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ΠΡΟΛΟΓΟ 

 

H παγθνζκηνπνίεζε ηεο νηθνλνκίαο θαη ε επξεία δηάδνζε ηνπ ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ έρνπλ αιιάμεη εθ βάζξσλ ην ζχγρξνλν επηρεηξεκαηηθφ γίγλεζζαη. Oη 

ξαγδαίεο ηερλνινγηθέο εμειίμεηο ζηνπο κηθξνυπνινγηζηέο θαη ζηηο ηειεπηθνηλσλίεο, ην 

Internet, θαζψο θαη ε δεκηνπξγία δηθηχσλ θαη ινγηζκηθψλ νινέλα απμαλφκελεο ηζρχνο 

ηζρπξνπνηνχλ ηνπο δεζκνχο ησλ εκπνξηθψλ εηαίξσλ. Eίλαη γεγνλφο αδηακθηζβήηεην 

φηη ε πξφνδνο ηεο ηερλνινγίαο επηδξά θαηαιπηηθά ζηηο ζχγρξνλεο ηάζεηο θαη 

δηακνξθψλεη έλα λέν επηρεηξεκαηηθφ ηνπίν. 

 

ηε ζεκεξηλή επνρή ηεο παγθνζκηνπνίεζεο, ηεο θνηλσλίαο ηεο πιεξνθνξηθήο 

θαη ησλ επξχηεξσλ ηερλνινγηθψλ εμειίμεσλ, νη άλζξσπνη επηθνηλσλνχλ θαη 

αληαιιάζζνπλ πιεξνθφξεζε ζε παγθφζκην επίπεδν. Oη γεσγξαθηθνί θξαγκνί, νη 

νπνίνη κέρξη ηψξα πξνζηάηεπαλ κεξίδηα αγνξάο θαη νξηνζεηνχζαλ επηρεηξεκαηηθέο 

επθαηξίεο, δηαξθψο θαηαξξίπηνληαη. Έλα εχινγν εξψηεκα πνπ πξνθχπηεη είλαη πψο 

κπνξεί κηα επηρείξεζε ζηηο παξνχζεο ζπλζήθεο λα είλαη αληαγσληζηηθή. Kαηά ηε 

δηάξθεηα ηεο δεθαεηίαο ηνπ Σ90 ηελ απάληεζε απνηέιεζε ε κείσζε ηνπ θφζηνπο 

κέζσ αλαδηνξγάλσζεο ησλ επηρεηξεζηαθψλ ιεηηνπξγηψλ [Business Process 

Reengineering (BPR)]. ηε ραξαπγή ηνπ 21νπ αηψλα ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα 

απνηειεί ε πειαηνθεληξηθή θηινζνθία θαη θνπιηνχξα ηεο επηρείξεζεο, ε νπνία ηεο 

δίλεη ηε δπλαηφηεηα λα ππεξβεί θαηά πνιχ ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ θαη ησλ 

κεηφρσλ ηεο. [www.plant-management.gr] 

 

Ζ παξνχζα εξγαζία αζρνιείηαη κε ηα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ 

ζρέζεσλ ( CRM ζπζηήκαηα)  θαη πζηήκαηα Δλδνεπηρεηξεζηαθνχ ρεδηαζκνχ (ERP) 

θαη κε ηνλ βαζκφ πηνζέηεζεο ηνπο απφ ηηο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο. 
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ΠΕΡΙΛΗΧΗ 

 

Οη ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο έρνπλ εμαξηεζεί ζε κεγάιν βαζκφ απφ ηελ ηερλνινγία. Ζ 

ρξήζε ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ δίλεη ζε φιεο ηηο επηρεηξήζεηο ζεκαληηθφ αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα, ελψ αληίζεηα ε έιιεηςε ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ κπνξεί λα απνβεί 

κνηξαία γηα κηα επηρείξεζε θαη λα απνθέξεη αθφκα θαη ηελ ιήμε ηεο. Γηα λα 

παξακείλνπλ ινηπφλ ζην πξνζθήλην νη επηρεηξήζεηο, επελδχνπλ ζε δηάθνξα 

Πιεξνθνξηαθά πζηήκαηα πνπ βνεζάλε φρη κφλν ζηελ παξαγσγή, αιιά 

γεληθφηεξα ζηελ δηνίθεζε φιεο ηεο επηρείξεζεο. 

Ζ ζπγθεθξηκέλε δηπισκαηηθή εξγαζία δηαπξαγκαηεχεηαη ηελ έλλνηα ησλ ζπζηεκάησλ 

δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ ( ζπζηήκαηα CRM) θαη ηα πζηήκαηα 

Δλδνεπηρεηξεζηαθνχ ρεδηαζκνχ (ERP).Αλαιχεη ηηο δηάθνξεο κνξθέο CRM πνπ 

ππάξρνπλ (ιεηηνπξγηθφ-operational, ζπλεξγαηηθφ- collaborative, αλαιπηηθφ- analytical) 

θαζψο θαη ζην πφζν αλαγθαίν είλαη λα θαηαθέξνπλ νη επηρεηξήζεηο λα δεκηνπξγήζνπλ 

αθνζησκέλνπο πειάηεο ψζηε λα απμήζνπλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηά ηνπο. Σνλίδνληαη 

νη ιφγνη γηα ηνπο νπνίνπο νη επηρεηξήζεηο εθαξκφδνπλ ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο 

πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ, ηα βήκαηα πνπ πξέπεη λα αθνινπζήζνπλ ψζηε λα ζεσξεζεί 

πεηπρεκέλε κηα ηέηνηα εθαξκνγή, φπσο θαη ηα πιενλεθηήκαηα θαη νη ιφγνη απνηπρίαο 

εθαξκνγήο ζπζηεκάησλ CRM.Όζνλ αθνξά ηα Οινθιεξσκέλα Πιεξνθνξηαθά 

πζηήκαηα Γηαρείξηζεο Δπηρεηξεκαηηθψλ Πφξσλ (E.R.P.) θαηέρνπλ ην ζθήπηξν ησλ 

λέσλ ηερλνινγηψλ αθνχ κπνξνχλ λα δηαρεηξηζηνχλ θάζε επηρείξεζε, εμ νινθιήξνπ 

θαη κε κεγάιε επηηπρία. Σα E.R.P ζπζηήκαηα αθνξνχλ ηε δηνίθεζε, ηελ παξαγσγή, 

ηελ δηαρείξηζε ηεο απνζήθεο, ην κάξθεηηλγθ, ηηο πσιήζεηο, ηηο πειαηεηαθέο ζρέζεηο 

θαη γεληθφηεξα ηε δηαρείξηζε φισλ ησλ επηκέξνπο ηκεκάησλ κηαο επηρείξεζεο. Με ηε 

ρξήζε απηψλ ησλ ζπζηεκάησλ νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα βειηηψζνπλ ζεκαληηθά 

ηελ παξαγσγή ηνπο θαη επνκέλσο θαη ηελ αληαγσληζηηθφηεηά ηνπο. Δληνχηνηο ε 

πηνζέηεζε ησλ ελ ιφγσ ζπζηεκάησλ δελ ζεκαίλεη ηελ απηφκαηε επηηπρία ηνπο. Ζ 

επηρείξεζε πνπ ζα εγθαηαζηήζεη έλα ηέηνην ζχζηεκα πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα 

αιιάμεη ξηδηθά φιεο ηηο δηαδηθαζίεο ηεο θαη λα ηηο κεηαηξέςεη ψζηε λα ιεηηνπξγήζεη 

ζσζηά ην λέν ζχζηεκα. 
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ABSTRACT 

 

Modern companies have largely depend on technology. The use of new technologies 

gives all companies a significant competitive advantage, while the lack of new 

technologies can be fatal to a business and bring even the end. To stay on track so 

businesses, invest in various information systems that help not only in production but  

general in command of the whole enterprise.  

This thesis deals with the concept of customer relationship management systems 

(systems CRM) and an Enterprise Resource Planning (ERP). Analyzes the various 

types of existing CRM (functional-operational, collaborative-collaborative, analytical-

analytical) as well as how necessary is to manage the business to create loyal 

customers to increase their effectiveness. It highlights the reasons why companies 

implement customer relationship management systems, the steps to follow to be 

considered such a successful application, as well as the advantages and reasons for 

failure to implement systems CRM. Οn the Integrated Information Systems Business 

Management Resources ( ERP) holding the scepter of new technologies as they can 

manage any business, in full and with great success. The E.R.P  systems for the 

administration, production, warehouse management, marketing, sales, customer 

relations and managing all the individual parts of a business. By using these systems 

companies can significantly improve their production and thus their competitiveness. 

However, the adoption of these systems does not mean automatic success. The 

company  will install such a system should be able to change radically all the 

processes and convert them to work properly the new system. 
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ΕΤΦΑΡΙΣΙΕ   

 

Με αθνξκή ηελ νινθιήξσζε ηεο παξνχζαο πηπρηαθήο εξγαζίαο, ζα ζέιακε 

θαηαξράο λα επραξηζηήζνπκε ηηο νηθνγέλεηέο καο γηα ηελ ππνζηήξημε θαη ηελ 

θαηαλφεζε θαζ‟ φιε ηε δηάξθεηα ηεο θνίηεζεο καο ζην ηκήκα Πιεξνθνξηθήο ηεο 

ζρνιήο Σερλνινγηθψλ Δθαξκνγψλ ηνπ ΣΔΗ Θεζζαινλίθεο. 

 

Δπηπιένλ, επραξηζηνχκε ηνλ επηβιέπνληα θαζεγεηή καο θ. Καξακεηφπνπιν Λεσλίδα 

γηα ηελ πνιχηηκε βνήζεηα, ηελ επνηθνδνκεηηθή θαζνδήγεζε θαη ηνλ ρξφλν ηνπ. 

 

Δπίζεο, ζα ζέιακε λα επραξηζηήζνπκε φινπο ηνπο θαζεγεηέο ηνπ ηκήκαηνο 

Πιεξνθνξηθήο γηα ηεο γλψζεηο πνπ απνθηήζακε θαηά ηε δηάξθεηα ηεο θνίηεζήο καο. 

 

Σέινο, ζα ζέιακε λα πνχκε έλα κεγάιν επραξηζηψ ζηνπο θίινπο καο γηα ηελ 

ακέξηζηε ζπκπαξάζηαζε ηνπο θαη ηηο επράξηζηεο ζηηγκέο θαζ‟ φιε ηελ δηάξθεηα 

θνίηεζήο καο. 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 1 ΕΙΑΓΨΓΙΚΟ ΗΜΕΙΨΜΑ 

1.1 ΣΟΦΟ ΕΡΓΑΙΑ 

 

Ο ζηφρνο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο είλαη λα εμεηάζεη βηβιηνγξαθηθά αιιά θαη 

εξεπλεηηθά ηελ Γηαρείξηζε Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ(Customer Relationship 

Management)  θαη ηα πζηήκαηα Δλδνεπηρεηξεζηαθνχ ρεδηαζκνχ(Enterprize 

resource planning) σο κηα λέα κεζνδνινγία πνπ πξνζβιέπεη ζηελ επηζήκαλζε θαη  

ηελ πξνζέιθπζε ησλ θαηαλαισηψλ, κέζα απφ ηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο 

δηαπξνζσπηθψλ ζρέζεσλ(επηρείξεζε-πειάηεο).Ζ κεζνδνινγία ηνπ CRM  απνζθνπεί 

ζηε δηαηήξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη ζηε αχμεζε ηεο θαηαλαισηηθήο 

πηζηφηεηαο. Ζ κεζνδνινγία ηνπ E.R.P αθνξά ηε δηνίθεζε, ηελ παξαγσγή, ηελ 

δηαρείξηζε ηεο απνζήθεο, ην κάξθεηηλγθ, ηηο πσιήζεηο, ηηο πειαηεηαθέο ζρέζεηο θαη 

γεληθφηεξα ηε δηαρείξηζε φισλ ησλ επηκέξνπο ηκεκάησλ κηαο επηρείξεζεο. 

θνπφο ηεο παξνχζαο έξεπλαο είλαη ε γλψζε ησλ βαζηθψλ δπλαηνηήησλ  ησλ 

ζπζηεκάησλ CRM θαη ERP  θαη ε ζε βάζνο γλψζε κεζφδσλ θαη ηερληθψλ δηαρείξηζεο 

πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ αιιά θαη ησλ επηκέξνπο ηκεκάησλ κηαο επηρείξεζεο. 

 

1.2 Δομή Εργασίας  

 

Ζ ζπγθεθξηκέλε πηπρηαθή πεξηιακβάλεη δχν ελφηεηεο,ην ζεσξεηηθφ θαη ην εξεπλεηηθφ 

θνκκάηη.ην ζεσξεηηθφ θνκκάηη, γίλεηαη κηα αλαιπηηθή επηζθφπεζε ηεο ππάξρνπζαο 

βηβιηνγξαθίαο ζρεηηθά κε ηελ Γηαρείξηζε Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ αιιά θαη ηα 

πζηήκαηα Δλδνεπηρεηξεζηαθνχ ρεδηαζκνχ ελψ ην δεχηεξν κέξνο πεξηιακβάλεη ην 

εξεπλεηηθφ θνκκάηη ζην νπνίν εμεηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα κηαο έξεπλαο πνπ 

δηεμήρζε ζε εηαηξίεο  ζην Ννκφ Θεζζαινλίθεο. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 2 

ΔΗΑΓΩΓΖ ΣΑ ΠΛΖΡΟΦΟΡΗΑΚΑ ΤΣΖΜΑΣΑ 

2.1 ΟΡΗΜΟΗ - ΒΑΗΚΔ ΔΝΝΟΗΔ 

 

 

Γεδνκέλα (data) είλαη γεγνλφηα ή παξαηεξήζεηο πνπ κπνξνχλ λα θαηαγξαθνχλ. Σα 

δεδνκέλα ζηελ πξαγκαηηθφηεηα είλαη ηηκέο (κεηξήζεηο) θάπνησλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ 

αλήθνπλ ζε νληφηεηεο. Γηα παξάδεηγκα, αλ ζεσξήζνπκε ηελ νληφηεηα «πειάηεο» 

κπνξνχκε λα ζεσξήζνπκε σο ραξαθηεξηζηηθά ηνπ ην φλνκά ηνπ, ηελ δηεχζπλζή ηνπ, 

ην ηειέθσλφ ηνπ, θιπ. Γηα θάζε πειάηε ηα ραξαθηεξηζηηθά απηά έρνπλ ζπγθεθξηκέλεο 

ηηκέο. 

 

Σα δεδνκέλα γηα λα είλαη ρξήζηκα πξέπεη λα έρνπλ ηα παξαθάησ ραξαθηεξηζηηθά ηα 

νπνία θαζνξίδνπλ ηελ πνηφηεηά ηνπο: 

 

• ακπιβή - δει. λα κελ πεξηέρνπλ ζθάικαηα (ε κέζνδνο ζπιινγήο θαη εηζαγσγήο ησλ 

δεδνκέλσλ ζα πξέπεη λα ειέγρεη ζην κέηξν ηνπ δπλαηνχ ηελ αθξίβεηα ησλ δεδνκέλσλ 

πνπ ζπιιέγνληαη θαη εηζάγνληαη). 

 

• πλήπη - δει. πξέπεη λα ππάξρνπλ φια ηα δεδνκέλα πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ ιχζε 

ελφο πξνβιήκαηνο ή γηα ηελ ιήςε κίαο απφθαζεο πξέπεη λα ππάξρνπλ 

 

• ζσεηικά - δει. ηα ππάξρνληα δεδνκέλα λα έρνπλ ζρέζε κε ην πξφβιεκα ή ηελ 

απφθαζε πνπ ζα ιεθζεί. 

 

• έγκαιπα - δει. λα είλαη δηαζέζηκα φηαλ ηα ρξεηάδεηαη ε νξγάλσζε. 

 

 

 

Πιεξνθνξία (information) είλαη δεδνκέλα ηα νπνία έρνπλ επεμεξγαζηεί ζε κία 

κνξθή πνπ είλαη ρξήζηκε γηα ηνπο ηειηθνχο ρξήζηεο. Ζ επεμεξγαζία απηή ησλ 

αξρηθψλ δεδνκέλσλ πξνζζέηεη αμία ζε απηά. 
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ύζηεκα.ηα κέζα πεξίπνπ ηνπ 20νπ αηψλα, εξεπλεηέο απφ φινπο ηνπο ηνκείο ηεο 

επηζηήκεο θαηέιεμαλ ζε έλα ζπκπέξαζκα. Όινη άξρηζαλ λα αλαγλσξίδνπλ φηη θάζε 

αληηθείκελν κπνξεί λα ζεσξεζεί σο κέξνο ελφο κεγαιχηεξνπ ζπλφινπ. Απηφ δελ 

ζεκαίλεη φηη κηα νληφηεηα ράλεη ηε ζεκαζία ηεο, αιιά ζηξέθεη ηα βιέκκαηα ησλ 

εξεπλεηψλ απφ ην αληηθείκελν ζην ζχλνιν. Βάζε απηνχ ηνπ ζπκπεξάζκαηνο, 

δεκηνπξγήζεθε έλαο λένο ηξφπνο ζθέςεο, ν νπνίνο εζηίαδε ζην ζχλνιν ησλ 

αληηθεηκέλσλ θαη ζηελ αιιειεπίδξαζή ηνπο, θαη είλαη γλσζηφο σο ζπζηεκηθή ζεσξία 

ή ζεσξία ζπζηεκάησλ. Ζ ζεσξία ζπζηεκάησλ είλαη έλα επηζηεκνληθφ πεδίν πνπ 

αζρνιείηαη κε ηελ αλάιπζε, ην ζρεδηαζκφ θαη ηε βειηίσζε ζπζηεκάησλ, 

ζπλδπάδνληαο πνιινχο επηζηεκνληθνχο ηνκείο, ψζηε λα παξάγεη έλα ηειηθφ 

απνηέιεζκα. 

Απηφο ν λένο ηξφπνο ζθέςεο ζπληέιεζε ζε κεγάιν βαζκφ γηα λα ζρεκαηηζηεί ε 

αληίιεςε πνπ έρνπκε ζήκεξα γηα ηνλ θφζκν. Νένη επηζηεκνληθνί θιάδνη 

αλαπηχρζεθαλ, φπσο: Δπηρεηξεζηαθή Έξεπλα, Γηνίθεζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο, 

Αλάιπζε πζηεκάησλ, θ.α. Δπίζεο έθαλαλ ηελ εκθάληζή ηνπο λέεο ζεσξίεο θαη 

επηζηεκνληθέο πξνζεγγίζεηο, φπσο ε ζπζηεκηθή πξνζέγγηζε πνπ πξφηεηλε ην 

Μνληέιν Αιπζίδαο Αμίαο ηνπ Porter. 

 

Ωρ ζύζηημα μποπούμε να οπίζοςμε ένα ζύνολο ζςνιζηυζών πος αλληλεπιδπούν 

μεηαξύ ηοςρ για να επιηύσοςν κάποιο ζκοπό. Οι ζςνιζηώζερ αςηέρ μποπεί να είναι 

όνηα, ςλικά, ιδέερ, αξίερ, κ.λ.π. Τα διάθοπα μέπη ενόρ ζςζηήμαηορ είναι με ηη ζειπά 

ηοςρ ζςζηήμαηα ζε μικπόηεπη κλίμακα ηα οποία αποηελούν ςποζςζηήμαηα ηος 

απσικού ζςζηήμαηορ. Επομένυρ κάθε ζύζηημα είναι ςπεπζύζηημα κάποιυν 

ζςζηημάηυν, αλλά αποηελεί παπάλληλα και ςποζύζηημα κάποιος άλλος ζςζηήμαηορ. 

Όλα ηα ζςζηήμαηα πεπικλείονηαι από ηο πεπιβάλλον ηοςρ, δηλαδή κάθε ονηόηηηα πος 

βπίζκεηαι έξυ από ηα όπια ηος ζςζηήμαηορ. 
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          ρήκα. 1 - Γξαθηθή αλαπαξάζηαζε πζηήκαηνο-Τπνζπζηήκαηνο 

 

 

 

Κάζε ζχζηεκα δέρεηαη δεδνκέλα απφ ην πεξηβάιινλ ηνπ, ηα κεηαηξέπεη ζε 

πιεξνθνξίεο θαη ηέινο ηα εμάγεη πξνο ην πεξηβάιινλ. Δπνκέλσο θάζε ζχζηεκα έρεη 

κηα Δίζνδν (Input), Δπεμεξγαζία (Processing), θαη κηα Έμνδν (Output). Όηαλ έλα 

ζχζηεκα ρξεζηκνπνηεί ζαλ είζνδν ηελ έμνδν θάπνηνπ άιινπ, ηφηε έρνπκε 

αιιειεπίδξαζε κεηαμχ ησλ ζπζηεκάησλ. 

 

Σα ζπζηήκαηα κπνξνχλ λα ρσξηζηνχλ ζε θπζηθά θαη ηερλεηά, αλάινγα κε ηνλ ηξφπν 

δεκηνπξγίαο ηνπο, ζε αλνηθηά θαη θιεηζηά, βάζε ηεο επηθνηλσλίαο ηνπο κε ην 

πεξηβάιινληνο, ζε δπλακηθά θαη ζηαηηθά, αλάινγα κε ην ξπζκφ εμέιημήο ηνπο ζην 

ρξφλν. 

 

ε θάζε ζχζηεκα, ππάξρεη ην ζηνηρείν ηνπ ειέγρνπ, δειαδή ηεο δηαδηθαζίαο 

δηαπίζησζεο ηνπ αλ ε ιεηηνπξγία ηνπ ζπζηήκαηνο πξαγκαηνπνηείηαη κέζα ζε 

απνδεθηά επίπεδα απφδνζεο πνπ ηα νλνκάδνπκε πξφηππα (standards). Ζ 

πιεξνθνξία πνπ δείρλεη ηελ απφθιηζε ησλ απνηειεζκάησλ ηνπ ζπζηήκαηνο απφ ηα 

πξφηππα, νλνκάδεηαη αλάδξαζε (feedback). 
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 ρήκα 2. Αλαπαξάζηαζε πζηήκαηνο 

 

 

 

2.1.1 Ζ ΖΜΑΗΑ ΣΩΝ ΓΔΓΟΜΔΝΩΝ ΚΑΗ ΣΖ ΠΛΖΡΟΦΟΡΗΑ 

 

Οη νξγαληζκνί θαη νη επηρεηξήζεηο ζπιιέγνπλ δεδνκέλα, ηα αλαιχνπλ γηα λα 

δεκηνπξγνχλ πιεξνθνξίεο, δηαρένπλ ηηο θαηάιιειεο πιεξνθνξίεο ζηνπο θαηάιιεινπο 

αλζξψπνπο θαη ιακβάλνπλ απνθάζεηο βαζηδφκελνη ζηελ εξκελεία ηεο πιεξνθνξίαο 

απηήο. 

 

Πιεξνθνξηαθό ύζηεκα (Π) (information system) είλαη έλα ζχλνιν νληνηήησλ ην 

νπνίν ζπιιέγεη, απνζεθεχεη, αλαιχεη δεδνκέλα θαη δηαρέεη πιεξνθνξίεο. Όπσο θάζε 

ζχζηεκα, ην Π πεξηέρεη εηζφδνπο (δεδνκέλα, πιεξνθνξίεο, εληνιέο) επεμεξγαζίεο 

(δηαδηθαζίεο, άλζξσπνη, εμνπιηζκφο) θαη εμφδνπο (αλαθνξέο, γξαθήκαηα, 

ππνινγηζκνί). Οξηζκέλεο απφ ηηο νληφηεηεο πνπ απαξηίδνπλ έλα Π.. Δίλαη 

θαηαζθεπέο (ηερλνπξγήκαηα) φπσο ην κνιχβη θαη ην ραξηί πνπ κπνξεί λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηελ θαηαγξαθή ησλ δεδνκέλσλ. Ωζηφζν, φια ηα Π.. 

ρξεηάδνληαη αλζξψπνπο πνπ ζα ζρεδηάζνπλ, ζα θαηαζθεπάζνπλ θαη ζα 
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ρξεζηκνπνηήζνπλ ηα ηερλνπξγήκαηα. Έλα Π.. κπνξεί λα είλαη είηε ρεηξσλαθηηθφ είηε 

βαζηζκέλν ζε ειεθηξνληθφ ππνινγηζηή. Έλα Π.. πνπ βαζίδεηαη ζηνλ ειεθηξνληθφ 

ππνινγηζηή ρξεζηκνπνηεί ηελ ηερλνινγία ηνπ ππνινγηζηή γηα λα εθπιεξψζεη έλαλ ή 

πεξηζζφηεξνπο απφ ηνπο ζηφρνπο ηνπ. 

 

Δπηπιένλ, έλα Π.. κπνξεί λα είλαη ηππηθφ ή άηππν. Σα ηππηθά ζπζηήκαηα 

ιεηηνπξγνχλ βάζεη δηαδηθαζηψλ, κε πξναπνθαζηζκέλεο εηζφδνπο θαη εμφδνπο. Σα 

άηππα Π.. απφ ηελ άιιε κεξηά δελ αθνινπζνχλ πξνζρεδηαζκέλεο δηαδηθαζίεο 

ζπιινγήο, απνζήθεπζεο θαη δηάδνζεο ησλ πιεξνθνξηψλ. Οη εξγαδφκελνη 

ζρεκαηίδνπλ ηέηνηα άηππα Π.. φηαλ ρξεηάδνληαη πιεξνθνξίεο πνπ δελ παξέρνληαη 

απφ ηα ππάξρνληα ηππηθά Π.. Άηππα Π.. είλαη ιφγνπ ράξε ην «θνπηζνκπνιηφ» ζηνλ 

ρψξν ηνπ γξαθείνπ, ή ε αληαιιαγή κελπκάησλ κεηαμχ θίισλ κε ην ειεθηξνληθφ 

ηαρπδξνκείν. 

 

2.1.2 ΓΡΑΣΖΡΗΟΣΖΣΔ ΔΝΟ ΠΛΖΡΟΦΟΡΗΑΚΟΤ ΤΣΖΜΑΣΟ 

 

ζπιινγή δεδνκέλσλ 

Σα δεδνκέλα ζπιιέγνληαη απφ δηάθνξεο πεγέο: 

 

• από εζυηεπικέρ πηγέρ (internal sources) - π.ρ. δεδνκέλα ζρεηηθά κε ηηο 

παξαγγειίεο πνπ είλαη έηνηκεο πξνο απνζηνιή. 

 

• από εξυηεπικέρ πηγέρ (external sources) - π.ρ. δεδνκέλα ζρεηηθά κε ηηο 

παξαγγειίεο ησλ πειαηψλ 

 

• από ηο πεπιβάλλον - π.ρ. δεδνκέλα πνπ ζπιιέγνληαη απφ εηαηξίεο 

δεκνζθνπήζεσλ 

 

Σα δεδνκέλα θαηαγξάθνληαη ζε θάπνην κέζν (ζπλήζσο ραξηί) ή εηζάγνληαη 

θαηεπζείαλ ζην ζχζηεκα. Σα δεδνκέλα ειέγρνληαη γηα λα εμαζθαιηζζεί φηη 

θαηαγξάθεθαλ ζσζηά. 
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απνζήθεπζε δεδνκέλσλ 

Με ηελ απνζήθεπζε ηα δεδνκέλα θπιάζζνληαη κε έλαλ νξγαλσκέλν ηξφπν γηα 

κειινληηθή ρξήζε. 

 

επεμεξγαζία δεδνκέλσλ 

Ζ επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ πεξηιακβάλεη ππνινγηζκνχο, ζπγθξίζεηο, 

ηαμηλνκήζεηο θαη θαηεγνξηνπνηήζεηο. Γηα παξάδεηγκα, ηα δεδνκέλα πνπ αθνξνχλ κία 

αγνξά ελφο πειάηε κπνξεί λα: 

 

• (πξνζηεζνχλ ζην ζχλνιν ησλ αγνξψλ ηνπ πειάηε 

• ζπγθξηζνχλ κε ην πνζφ πνπ θαζηζηά ηνλ πειάηε δηθαηνχρν ηεο έθπησζεο 

• ηαμηλνκεζνχλ ζχκθσλα κε ηνπο θσδηθνχο ησλ πξντφλησλ πνπ αγφξαζε ν 

πειάηεο 

• ηαμηλνκεζνχλ ζε θαηεγνξίεο πξντφλησλ (πρ ηξφθηκα, απνξξππαληηθά). 

 

δηάδνζε πιεξνθνξηώλ 

Ο ζηφρνο ελφο Π.. είλαη ε δηάδνζε πιεξνθνξηψλ. Ζ πιεξνθνξία κπνξεί λα δηαδνζεί 

ζε δηάθνξεο κνξθέο (κελχκαηα, θφξκεο, αλαθνξέο, ιίζηεο, γξαθήκαηα, θιπ) 

 

 

 

2.1.3 ΠΟΡΟΗ ΠΛΖΡΟΦΟΡΗΑΚΩΝ ΤΣΖΜΑΣΩΝ 

 

Οη βαζηθνί πφξνη ελφο Π.. είλαη: αλζξψπηλνη πφξνη (ηειηθνί ρξήζηεο, εηδηθνί ηεο 

πιεξνθνξηθήο), πιηθνί πφξνη (ην ζχλνιν ζπζθεπψλ ην νπνίν ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ 

εηζαγσγή ηελ επεμεξγαζία θαη ηελ απνζήθεπζε ησλ δεδνκέλσλ), πφξνη ινγηζκηθνχ 

(πξνγξάκκαηα θαη δηαδηθαζίεο) θαη πφξνη δεδνκέλσλ (βάζεηο δεδνκέλσλ, βάζεηο 

κνληέισλ θαη βάζεηο γλψζεσλ). 

 

 

-Αλζξώπηλνη πόξνη 
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Όια ηα Π.. πεξηιακβάλνπλ αλζξψπνπο θαη γηα ηνλ ιφγν απηφ ηα Π.. Δίλαη 

θνηλσληθά ζπζηήκαηα. Οη άλζξσπνη πνπ ζπκκεηέρνπλ ζε έλα Π.. είλαη είηε ηειηθνί 

ρξήζηεο είηε εηδηθνί ηεο πιεξνθνξηθήο. 

• Οη ηελικοί σπήζηερ είλαη απηνί νη νπνίνη ρξεζηκνπνηνχλ άκεζα ή έκκεζα (ηελ 

πιεξνθνξία πνπ απηφ παξάγεη) έλα Π... Οη ηειηθνί ρξήζηεο κπνξεί λα είλαη 

κεραληθνί, ππάιιεινη, ινγηζηέο, δηνηθεηηθνί, θιπ. 

• Οη ειδικοί ηηρ πληποθοπικήρ αλαπηχζζνπλ θαη ρεηξίδνληαη ηα Π.. ηνπο εηδηθνχο 

πιεξνθνξηθήο εληάζζνληαη νη αλαιπηέο ζπζηεκάησλ, νη πξνγξακκαηηζηέο, ρεηξηζηέο 

ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ, θιπ. 

 

 

-Τιηθνί πόξνη 

 

ηνπο πιηθνχο πφξνπο αλήθνπλ: 

• ην ςλικό (hardware) δει. ηα ζπζηήκαηα ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ ηα νπνία 

απνηεινχληαη απφ θεληξηθή κνλάδα επεμεξγαζίαο, ηα πεξηθεξεηαθά (πιεθηξνιφγην, 

νζφλε, εθηππσηήο, θιπ) θαη ηα δίθηπα ηειεπηθνηλσληψλ 

• ηα μέζα πος σπηζιμοποιούνηαι για ηην αποθήκεςζη δεδομένυν (ραξηί, καγλεηηθέο 

ηαηλίεο, ζθιεξνί δίζθνη, θιπ). 

 

 

-Πόξνη ινγηζκηθνύ 

 

Ο φξνο απηφο είλαη πνιχ γεληθφο θαη πεξηιακβάλεη: 

• ην ινγιζμικό ζςζηήμαηορ ην νπνίν ειέγρεη θαη ππνζηεξίδεη ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ 

ειεθηξνληθνχ ππνινγηζηή ερ. ηα ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα 

• ην λογιζμικό εθαπμογών ην νπνίν παξέρεη ζηνλ ηειηθφ ρξήζηε ηελ δπλαηφηεηα 

επεμεξγαζίαο ελφο ζπγθεθξηκέλνπ πξνβιήκαηνο (ιρ πξνγξάκκαηα αλάιπζεο 

πσιήζεσλ, πξνγξάκκαηα κηζζνδνζίαο, επεμεξγαζηέο θεηκέλνπ). 

• ηηο διαδικαζίερ δειαδή νδεγίεο πξνο ηνπο αλζξψπνπο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ην Π.. 

ι.ρ. νδεγίεο ζπκπιήξσζεο κίαο θφξκαο, ή νδεγίεο ρξήζεο ελφο πξνγξάκκαηνο. 
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-Πόξνη δεδνκέλσλ 

 

Σα δεδνκέλα απνηεινχλ ζεκαληηθφ πφξν γηα έλαλ νξγαληζκφ. Γηα ηνλ ιφγν απηφ ε 

δηαρείξηζε ησλ δεδνκέλσλ πξέπεη λα γίλεηαη κε ηξφπν πνπ λα επσθεινχληαη φινη νη 

ηειηθνί ρξήζηεο. Σα δεδνκέλα κπνξνχλ λα πάξνπλ δηάθνξε κνξθέο (θείκελν, εηθφλα, 

ήρνο) θαη νξγαλψλνληαη ζε: 

• Βάζειρ δεδομένυν πνπ απνζεθεχνπλ θαη δηαρεηξίδνληαη νξγαλσκέλα δεδνκέλα, 

• Βάζειρ πποηύπυν πνπ απνζεθεχνπλ καζεκαηηθά θαη ινγηθά πξφηππα ηα νπνία 

πεξηέρνπλ ζρέζεηο, ππνινγηζκνχο θαη αλαιπηηθέο ηερληθέο θαη ηέινο 

• Βάζειρ γνώζευν πνπ απνζεθεχνπλ γεγνλφηα θαη θαλφλεο γηα δηάθνξα πξνβιήκαηα. 

2.2 ΣΤΠΟΗ ΠΛΖΡΟΦΟΡΗΑΚΩΝ ΤΣΖΜΑΣΩΝ 

 

Γηα λα δηεπθνιπλζεί ε κειέηε ησλ Π.. έρνπλ πξνηαζεί δηάθνξνη ηξφπνη 

θαηεγνξηνπνίεζήο ηνπο. Οη θπξηφηεξνη είλαη αλάινγα κε: 

 

• ην ππνζχζηεκα ην νπνίν ππνζηεξίδνπλ 

• ηελ επηρεηξεκαηηθή δξαζηεξηφηεηα πνπ ππνζηεξίδνπλ 

• ην είδνο ηεο ππνζηήξημεο πνπ παξέρνπλ 

• αλάινγα κε ηελ αξρηηεθηνληθή ηνπο 

 

2.2.1 ΣΤΠΟΗ Π.. ΑΝΑΛΟΓΑ ΜΔ ΣΟ ΤΠΟΤΣΖΜΑ ΠΟΤ ΤΠΟΣΖΡΗΕΟΤΝ 

 

Οη νξγαληζκνί απνηεινχληαη απφ κηθξφηεξεο νληφηεηεο (ππνζπζηήκαηα) φπσο γηα 

παξάδεηγκα απφ δηεπζχλζεηο, ηκήκαηα ή νκάδεο. Οη πεξηζζφηεξνη νξγαληζκνί έρνπλ 

ηκήκα πξνζσπηθνχ, ηκήκα παξαγσγήο, ινγηζηηθφ ηκήκα θιπ. Κάζε έλα απφ ηα 

ηκήκαηα απηά αλαθέξεη ζε κία πξντζηάκελε αξρή. Ζ πιεηνλφηεηα ησλ νξγαληζκψλ 

ζήκεξα είλαη δνκεκέλε ζχκθσλα κε ην ηξφπν απηφ (πνπ είλαη γλσζηφο σο ηεξαξρηθή 

δνκή). 

Έλαο ηξφπνο νξγάλσζεο ησλ Π.. είλαη λα δνκεζνχλ ζχκθσλα κε ηελ ηεξαξρηθή 

δνκή ηνπ νξγαληζκνχ. Έηζη, κπνξεί λα δεκηνπξγεζνχλ Π.. γηα δηεπζχλζεηο, ηκήκαηα, 

νκάδεο ή αθφκε θαη γηα ζπγθεθξηκέλνπο εξγαδφκελνπο. Σα ζπζηήκαηα απηά κπνξεί λα 
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είλαη είηε απηφλνκα ή ζπλδεδεκέλα κεηαμχ ηνπο. Πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα ζχκθσλα 

κε ηελ ηεξαξρηθή δνκή είλαη: 

 

• Π.Σ. για ηα ημήμαηα ηηρ επισείπηζηρ - ζπρλά, κία επηρείξεζε ρξεζηκνπνηεί αξθεηέο 

εθαξκνγέο (πξνγξάκκαηα) ζε κία ιεηηνπξγηθή πεξηνρή. Οη εθαξκνγέο απηέο κπνξεί 

λα έρνπλ θάπνηα θνηλά ζεκεία, κπνξεί φκσο θαη φρη. Σν ζχλνιν ησλ εθαξκνγψλ πνπ 

ρξεζηκνπνηείηαη απφ ην ηκήκα πξνζσπηθνχ, αλαθέξεηαη σο πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα 

πξνζσπηθνχ (παξφιν πνπ απνηειείηαη απφ επηκέξνπο πξνγξάκκαηα). Γηα 

παξάδεηγκα ην ηκήκα πξνζσπηθνχ, κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεί έλα πξφγξακκα γηα ηελ 

παξαθνινχζεζε ησλ αηηήζεσλ πξφζιεςεο θαη άιιν πξφγξακκα γηα ηελ 

παξαθνινχζεζε ησλ απνπζηψλ ηνπ πξνζσπηθνχ. 

 

• Π.Σ. για όλη ηην επισείπηζη - ηα Π.. γηα ηα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο ζπλήζσο 

έρνπλ ζρέζε κε θάπνηα δξαζηεξηφηεηα. Μπνξνχκε λα κηιήζνπκε γηα έλα ζχλνιν 

εθαξκνγψλ πνπ ππνζηεξίδεη αξθεηέο (ή φιεο) ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηεο επηρείξεζεο. 

Έλα ηέηνην Π.. ππνζηεξίδεη φιε ηελ επηρείξεζε. 

 

• διεπισειπηζιακά Π.Σ. - είλαη ζχλζεηα Π.. πνπ πεξηιακβάλνπλ αξθεηνχο 

νξγαληζκνχο. Γηα παξάδεηγκα, ην παγθφζκην ζχζηεκα θξάηεζεο ζέζεσλ ζε  πηήζεηο 

απνηειείηαη απφ ηα ζπζηήκαηα πνπ αλήθνπλ ζε δηαθνξεηηθέο αεξνπνξηθέο εηαηξίεο. 

 

2.2.2 ΣΤΠΟΗ Π.. ΑΝΑΛΟΓΑ ΜΔ ΣΖΝ ΔΠΗΥΔΗΡΖΜΑΣΗΚΖ ΓΡΑΣΖΡΗΟΣΖΣΑ ΠΟΤ 

ΤΠΟΣΖΡΗΕΟΤΝ 

 

Σα θπξηφηεξα Π.. είλαη ην ινγηζηηθφ, ην νηθνλνκηθφ, ην Π.. παξαγσγήο, ην Π.. 

πξνψζεζεο πσιήζεσλ θαη ην Π.. πξνζσπηθνχ. ε θάζε κία απφ ηηο παξαπάλσ 

δξαζηεξηφηεηεο ππάξρνπλ ελέξγεηεο ξνπηίλαο πνπ είλαη ζεκαληηθνί γηα ηελ ιεηηνπξγία 

ηνπ νξγαληζκνχ. 

2.2.3 ΣΤΠΟΗ Π.. ΑΝΑΛΟΓΑ ΜΔ ΣΟ ΔΗΓΟ ΤΠΟΣΖΡΗΞΖ ΠΟΤ ΠΑΡΔΥΟΤΝ 

 

χκθσλα κε απηφλ ηνλ ηξφπν θαηεγνξηνπνίεζεο, δελ εμεηάδεηαη ε επηρεηξεκαηηθή 

δξαζηεξηφηεηα πνπ ππνζηεξίδεηαη αιιά ην είδνο ηεο ππνζηήξημεο πνπ παξέρεηαη απφ 
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ην Π.. Σα ζπζηήκαηα ζχκθσλα κε απηφ ην ηξφπν θαηεγνξηνπνίεζεο ρσξίδνληαη ζε 

δχν κεγάιεο θαηεγνξίεο (βιέπε παξαθάησ ζρήκα): 

 

• Π.. πνπ ππνζηεξίδνπλ ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο: 

− ζπζηήκαηα επεμεξγαζίαο ζπλαιιαγψλ (transaction processing system) 

− ζπζηήκαηα απηνκαηνπνίεζεο γξαθείνπ (office automation system) 

• Π.. πνπ ππνζηεξίδνπλ ηελ δηνίθεζε: 

− αλαθνξψλ (information reporting systems) 

− ζπζηήκαηα ιήςεο απνθάζεσλ (decision support systems) 

− έκπεηξα ζπζηήκαηα (expert systems) 

 

2.2.4 ΣΤΠΟΗ Π.. ΑΝΑΛΟΓΑ ΜΔ ΣΖΝ ΑΡΥΗΣΔΚΣΟΝΗΚΖ ΣΟΤ 

 

Οη θχξηεο θαηεγνξίεο είλαη Π.. πνπ βαζίδνληαη ζε: 

 

• κύπιοςρ ςπολογιζηέρ (mainframe) - ε επεμεξγαζία γίλεηαη απφ έλαλ ππνινγηζηή 

ζηνλ νπνίν είλαη ζπλδεδεκέλα ηεξκαηηθά ρσξίο ππνινγηζηηθή δπλαηφηεηα (dump 

terminals). Ζ αξρηηεθηνληθή απηή ήηαλ ε επηθξαηνχζα κέρξη ηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ 

80. 

• πποζυπικούρ ςπολογιζηέρ - φπνπ νη πξνζσπηθνί ππνινγηζηέο κπνξεί λα είλαη (ή 

φρη) ζπλδεδεκέλνη κεηαμχ ηνπο. Ζ αξρηηεθηνληθή απηή είλαη ε ζπλεζέζηεξε γηα κηθξέο 

ή κεζαίεο επηρεηξήζεηο. 

• καηανεμημένα ζςζηήμαηα - ε επεμεξγαζία θαηαλέκεηαη αλάκεζα ζε δχν ή 

πεξηζζφηεξνπο ππνινγηζηέο νπνηνπδήπνηε ηχπνπ πνπ κπνξεί λα βξίζθνληαη ζε 

δηαθνξεηηθά γεσγξαθηθά ζεκεία. 

 

2.3 ΗΣΟΡΗΚΖ ΔΞΔΛΗΞΖ ΣΩΝ ΠΛΖΡΟΦΟΡΗΑΚΩΝ ΤΣΖΜΑΣΩΝ 

 

Οη πξψηεο εθαξκνγέο ησλ ππνινγηζηψλ ζηηο επηρεηξήζεηο (κηζζνδνζία, ηηκνιφγεζε) 

απαηηνχζαλ επαλαιακβαλφκελνπο ππνινγηζκνχο ζε κεγάιν αξηζκφ δεδνκέλσλ θαη 

εκθαλίζηεθαλ ηελ δεθαεηία ηνπ 50. Παξάιιεια κε ηελ εμέιημε ηνπ πιηθνχ πνπ είρε 

ζαλ απνηέιεζκα ηελ δεκηνπξγία θζελφηεξσλ, θαιχηεξσλ θαη θηιηθφηεξσλ 
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ππνινγηζηψλ, νη επηρεηξήζεηο δηαπίζησζαλ ηηο σθέιεηεο πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηε 

ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο θαη ηελ δπλακηθή πνπ κπνξεί λα πξνζδψζεη. 

ηελ δεθαεηία ηνπ 60 άξρηζαλ λα αλαπηχζζνληαη ζπζηήκαηα πνπ είραλ ηελ 

δπλαηφηεηα λα δηαρεηξηζηνχλ δεδνκέλα ζρεηηθά κε ηελ ιήςε απνθάζεσλ 

(πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα δηνίθεζεο). Σα ζπζηήκαηα απηά ραξαθηεξίδνληαη θπξίσο 

απφ ηελ δπλαηφηεηα λα παξέρνπλ πεξηνδηθέο αλαθνξέο. ηελ αξρή, ηα ζπζηήκαηα 

απηά είραλ θπξίσο ηζηνξηθφ ραξαθηήξα (έδηλαλ δει. έκθαζε θπξίσο ζην ηη έρεη 

ζπκβεί), ελψ αξγφηεξα, ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα ηελ πξφβιεςε ηάζεσλ θαη ηελ 

ππνζηήξημε απνθάζεσλ ξνπηίλαο. 

ηηο αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ 70 ηα ππνινγηζηηθά ζπζηήκαηα ρξεζηκνπνίεζαλ ην 

ηειεπηθνηλσληαθφ δίθηπν (π.ρ. ζπζηήκαηα θξάηεζεο ζέζεσλ ζε πηήζεηο). Ζ ρξήζε 

απηή ησλ επηθνηλσληψλ επεθηάζεθε αξγφηεξα θαη ζπλεηέιεζε καδί κε ηελ δηάδνζε 

ησλ ζπζηεκάησλ επεμεξγαζίαο θεηκέλνπ ζηελ εκθάληζε ησλ ζπζηεκάησλ 

απηνκαηηζκνχ γξαθείνπ. Σελ ίδηα επνρή εκθαλίζζεθε ε έλλνηα ηνπ ζπζηήκαηνο 

ζηήξημεο απνθάζεσλ κε βαζηθφ ζηφρν ηελ ππνζηήξημε πνιχπινθσλ εκη-δνκεκέλσλ 

απνθάζεσλ. Ωζηφζν, ην θφζηνο αλάπηπμεο ησλ ζπζηεκάησλ απηψλ εμαθνινπζνχζε 

λα είλαη πςειφ. 

Ζ θαηάζηαζε άιιαμε κε ηελ εκθάληζε ησλ κηθξνυπνινγηζηψλ, ζηηο αξρέο ηεο 

δεθαεηίαο ηνπ 80. Σν θζελφ θφζηνο ησλ ζπζηεκάησλ απηψλ θαζψο θαη ε επθνιία 

ρξήζεο θαη πξνγξακκαηηζκνχ ηνπο, επέηξεςαλ ζε πνιινχο ρξήζηεο λα 

δεκηνπξγήζνπλ ηα δηθά ηνπο ζπζηήκαηα. ηα κέζα ηεο δεθαεηίαο ηνπ 80 

δεκηνπξγήζεθε έλαο λένο ηνκέαο: ε ηερλεηή λνεκνζχλε. Νέα έμππλα ζπζηήκαηα 

αλαπηχρζεθαλ, κε πεξηζζφηεξν δεκνθηιή ηα έκπεηξα ζπζηήκαηα. Σα ζπκβνπιεπηηθά 

απηά ζπζηήκαηα είλαη ηειείσο δηαθνξεηηθά απφ ηα ζπζηήκαηα επεμεξγαζίαο 

ζπλαιιαγψλ (πνπ δίλνπλ έκθαζε ζηα δεδνκέλα) θαη απφ ηα ζπζηήκαηα δηνίθεζεο θαη 

ππνζηήξημεο απνθάζεσλ (κε έκθαζε ζηελ επεμεξγαζία πιεξνθνξηψλ). ηα ηέιε ηεο 

δεθαεηίαο ηνπ 80 δεκηνπξγήζεθαλ ηα ζπζηήκαηα ππνζηήξημεο νκάδσλ γηα ηελ 

ππνζηήξημε ησλ εξγαδνκέλσλ ζε νκάδεο. 
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2.4 ΛΟΓΗΜΗΚΟ ΓΗΑ ΣΖΝ ΑΝΑΠΣΤΞΖ ΠΛΖΡΟΦΟΡΗΑΚΩΝ ΤΣΖΜΑΣΩΝ 

 

Ζ αλάπηπμε ηνπ ινγηζκηθνχ ελφο Π.. γίλεηαη κε ηελ βνήζεηα εξγαιείσλ πνπ 

ππνζηεξίδνπλ ηελ αλάπηπμε θαη ηνλ έιεγρν ηνπ θψδηθα. Έλα πιήζνο εξγαιείσλ πνπ 

θαιχπηνπλ έλα επξχ θάζκα κεζνδνινγηθψλ πξνζεγγίζεσλ είλαη δηαζέζηκν ζηνλ 

πξνγξακκαηηζηή. ην θεθάιαην απηφ πεξηγξάθνληαη νη θπξηφηεξεο θαηεγνξίεο ηνπ 

ινγηζκηθνχ. 

 

Γιώζζεο Πξνγξακκαηηζκνύ 

 

Οη γιψζζεο πξνγξακκαηηζκνχ είλαη ηερλεηέο γιψζζεο κε απζηεξά θαζνξηζκέλν 

ζπληαθηηθφ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ αλάπηπμε ινγηζκηθνχ. Με βάζε ην εχξνο 

ησλ πξνβιεκάησλ ηα νπνία κπνξνχλ λα αληηκεησπίζνπλ, νη γιψζζεο 

πξνγξακκαηηζκνχ ραξαθηεξίδνληαη σο γεληθέο ή εμεηδηθεπκέλεο, ελψ κε βάζε ηελ 

ηζηνξηθή ηνπο εμέιημε ηαμηλνκνχληαη ζε "γεληέο". 

 

• γλώζζερ 1ηρ γενεάρ ή γλώζζερ μησανήρ (machine languages)- βαζίδνληαη ζηνλ 

δπαδηθφ θψδηθα, είλαη άκεζα θαηαλνεηέο απφ ηνλ ειεθηξνληθφ ππνινγηζηή θαη 

εμαξηψληαη απφ ηελ ζπγθεθξηκέλε κεραλή (machine-dependent) δει. πξνγξάκκαηα 

πνπ γξάθνληαη ζε έλαλ ππνινγηζηή δελ είλαη θαηαλνεηά απφ άιινλ. 

 

• γλώζζερ 2ηρ γενεάρ ή ζςμβολικέρ γλώζζερ (assembly languages) - αλαπηχρζεθαλ 

ηελ δεθαεηία ηνπ '50, απαηηνχλ κεηαθξαζηέο γηα ηελ κεηαηξνπή ηνπο ζε γιψζζα 

κεραλήο, είλαη επθνιφηεξε ε εθκάζεζε θαη απνκλεκφλεπζή ηνπο 

 

• γλώζζερ 3ηρ γενεάρ ή διαδικαζηικέρ ή ςτηλού επιπέδος γλώζζερ (procedural 

languages) - αλαπηχρζεθαλ απφ ηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ '50, ρξεζηκνπνηνχλ 

εθηελψο ζχκβνια, πηνζεηνχλ ηελ έλλνηα ηεο ππνξνπηίλαο, ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ 

αλάπηπμε ζπζηεκάησλ ππνζηήξημεο απνθάζεσλ παξά ην γεγνλφο φηη δελ πεξηέρνπλ 

επθνιίεο γηα ηελ αλάπηπμε απηψλ. Γηα κεγάια ζπζηήκαηα ππνζηήξημεο απνθάζεσλ 

έρνπλ ρξεζηκνπνηεζεί θπξίσο ε APL (ηδηαίηεξα θαηάιιειε γηα καζεκαηηθά 

πξνβιήκαηα φπσο αληηζηξνθή πηλάθσλ), ε PL/1 θαη ε Pascal (ρξήζηκε γηα δηαρείξηζε 

δεδνκέλσλ) 
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Οη ηξεηο απηέο θαηεγνξίεο γισζζψλ βαζίδνληαη ζηελ εξγαζία ηνπ καζεκαηηθνχ von 

Neumann θαη ν νπνίνο πξφηεηλε (πέξαλ ησλ άιισλ) ηελ έλλνηα ηνπ κεηξεηή 

πξνγξάκκαηνο πνπ θαζνξίδεη ηελ επφκελε πξνο εθηέιεζε εληνιή ελφο 

πξνγξάκκαηνο. Απηφ ζεκαίλεη φηη γηα ηελ νξζή αλάπηπμε πξνγξακκάησλ ζηηο 

γιψζζεο απηέο, ν πξνγξακκαηηζηήο είλαη ππνρξεσκέλνο λα κηκεζεί λνεηά ηελ ζεηξά 

εθηέιεζεο ησλ εληνιψλ ελφο πξνγξάκκαηνο. 

 

• γλώζζερ 4ηρ γενεάρ ή μη διαδικαζηικέρ γλώζζερ (non-procedural languages) – ε 

βαζηθή ηδέα κίαο κε δηαδηθαζηηθήο γιψζζαο είλαη λα κεηαθεξζεί ε επζχλε ηεο ξνήο 

ηνπ πξνγξάκκαηνο απφ ηνλ πξνγξακκαηηζηή ζην ινγηζκηθφ. Με ηηο κε- δηαδηθαζηηθέο 

γιψζζεο ν πξνγξακκαηηζηήο πξνζδηνξίδεη ηι ζέιεη λα ππνινγίζεη ν ππνινγηζηήο θαη 

φρη ηνλ ηξφπν (ην πψο) πνπ ζα γίλεη απηφ. Έηζη, ζηηο γιψζζεο απηέο δελ απαηηείηαη 

απφ ηνλ πξνγξακκαηηζηή λα δηεπθξηλίζεη ρακεινχ επηπέδνπ ιεπηνκέξεηεο φπσο γηα 

παξάδεηγκα ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ζα ηαμηλνκεζνχλ ηα απνηειέζκαηα ή ν αθξηβήο 

ηξφπνο αλαπαξάζηαζεο ησλ δεδνκέλσλ. Οη γιψζζεο απηέο ρξεζηκνπνηνχληαη 

θπξίσο γηα ηελ αλάπηπμε ησλ ζπζηεκάησλ ππνζηήξημεο απνθάζεσλ. 

 

Οη γιψζζεο 4εο γεληάο απμάλνπλ ζεακαηηθά ηελ παξαγσγηθφηεηα ηνπ 

πξνγξακκαηηζηή (ηνπιάρηζην 5:1, ζε νξηζκέλεο αθξαίεο πεξηπηψζεηο παξαηεξήζεθε 

αχμεζε έσο 300:1) θαη επηπιένλ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ θαη απφ ηνπο ηειηθνχο 

ρξήζηεο. Οη γιψζζεο 4εο γεληάο ζρεδηάζηεθαλ έρνληαο ππφςε ην θφζηνο αλάπηπμεο 

ινγηζκηθνχ. Έηζη, νη γιψζζεο 4εο γεληάο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηνχληαη απφ ρξήζηεο 

κε πεξηνξηζκέλεο γλψζεηο πξνγξακκαηηζκνχ εχθνια κεηά απφ ζχληνκε εθπαίδεπζεο. 

Δπηπιένλ, νη γιψζζεο απηέο, ειαρηζηνπνηνχλ ην θφζηνο απνζθαικάησζεο θαη 

ζπληήξεζεο ησλ πξνγξακκάησλ. 

 

• γλώζζερ 5ηρ γενιάρ - είλαη ζπκβνιηθέο γιψζζεο πνπ παξέρνπλ απνηειεζκαηηθνχο 

ηξφπνπο αλαπαξάζηαζεο αληηθεηκέλσλ θαη κεζφδσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηελ 

ηερλεηή λνεκνζχλε. 

 

Οη εμεηδηθεπκέλεο γιώζζεο επηηξέπνπλ ζηνλ πξνγξακκαηηζηή λα πεξηγξάςεη ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ελφο πξνβιήκαηνο ην νπνίν πξέπεη λα ιπζεί. Έρνπλ αλαπηπρζεί 



ΠΣΤΥΗΑΚΖ ΔΡΓΑΗΑ ΣΩΝ ΦΟΗΣΖΣΩΝ ΣΟΠΣΗΓΖ ΗΩΑΝΝΖ ΚΑΗ ΜΔΡΚΟΤΡΟΠΟΤΛΟΤ ΒΑΗΛΖ 

 

Σελίδα 25 από 171 
 

πνιιέο εμεηδηθεπκέλεο γιψζζεο γηα δηάθνξεο νηθνγέλεηεο πξνβιεκάησλ. Γηα 

παξάδεηγκα ε γιψζζα GPSS κπνξεί λα πηνζεηεζεί γηα ηελ δεκηνπξγία πξνηχπσλ 

πξνζνκνίσζεο θαη ζα κπνξνχζε λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηελ αλάπηπμε ελφο κεγάινπ 

ζπζηήκαηνο ππνζηήξημεο απνθάζεσλ. Γηα ηελ δηεπθφιπλζε ηνπ ζηφρνπ ηνπο, ζηηο 

εμεηδηθεπκέλεο γιψζζεο πξνγξακκαηηζκνχ εκπεξηέρνληαη έλλνηεο θαη ιεηηνπξγίεο πνπ 

δελ είλαη δηαζέζηκεο ζηηο γεληθέο γιψζζεο πξνγξακκαηηζκνχ. Ζ γιψζζα GPPS, γηα 

παξάδεηγκα, είλαη ζε ζέζε λα ππνζηεξίμεη ηελ πξνζνκνίσζε δηαθξηηψλ ζπζηεκάησλ. 

Ζ γιψζζα GPSS (α) ππνζηεξίδεη ηελ έλλνηα ηνπ "ρξφλνπ" θαη (β) έρεη ηελ δπλαηφηεηα 

λα δηαρεηξίδεηαη ηελ "ρξνληθή αιιεινπρία" δηαθφξσλ γεγνλφησλ. Έλα παξάδεηγκα 

πξνγξάκκαηνο ζε γιψζζα GPSS δίλεηαη ζην Παξάξηεκα Β. 

 

Γελλήηξηεο 

 

Ζ αλάπηπμε ινγηζκηθνχ κε ηελ βνήζεηα ησλ γισζζψλ πξνγξακκαηηζκνχ έρεη κεγάιν 

θφζηνο θαη απαηηεί ηελ απαζρφιεζε εμεηδηθεπκέλσλ πξνγξακκαηηζηψλ γηα κεγάια 

ρξνληθά δηαζηήκαηα. Γηα λα δηεπθνιπλζεί ε δηαδηθαζία αλάπηπμεο ινγηζκηθνχ 

δεκηνπξγήζεθαλ εξγαιεία κε ζηφρν ηελ απηνκαηνπνίεζε ηεο αλάπηπμεο νξηζκέλσλ 

ηκεκάησλ ηνπ θψδηθα. Σα εξγαιεία απηά απνζθνπνχλ ζηελ αχμεζε ηεο 

παξαγσγηθφηεηαο ησλ πξνγξακκαηηζηψλ αιιά θαη ζηελ κεηαθίλεζε νξηζκέλσλ 

ζεκείσλ ηεο θσδηθνπνίεζεο απφ ηνπο πξνγξακκαηηζηέο πξνο ηνπο αλαιπηέο, ηνπο 

ζρεδηαζηέο, θαη πξνο ηνπο ηειηθνχο ρξήζηεο ησλ Π.. 

Σα πεξηζζφηεξα απφ ηα εξγαιεία απηά είλαη γλσζηά σο γελλήηξηεο γηαηί δέρνληαη ηελ 

πεξηγξαθή ελφο ηκήκαηνο ηνπ Π.. θαη αλαπηχζζνπλ ηνλ θψδηθα ηνπ πξνγξάκκαηνο 

πνπ αληηζηνηρεί ζην ηκήκα απηφ απηφκαηα. Οη πεξηζζφηεξν δηαδεδνκέλεο γελλήηξηεο 

εμεηδηθεχνληαη ζηελ απηνκαηνπνίεζε ηνπ θψδηθα πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ επηθνηλσλία 

αλζξψπνπ- ππνινγηζηή. Έηζη έρνπλ αλαπηπρζεί γελλήηξηεο αλαθνξψλ θαη γελλήηξηεο 

νζνλψλ πνπ έρνπλ σο ζηφρν ηελ απηνκαηνπνίεζε ησλ αλαθνξψλ πνπ παξάγεη έλα 

Π.. Καη ηηο νζφλεο (θφξκεο) πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη απφ ην Π.. Οξηζκέλεο θνξέο νη 

επηκέξνπο γελλήηξηεο ππάξρνπλ ζηελ κνξθή ελφο νινθιεξσκέλνπ παθέηνπ πνπ είλαη 

γλσζηφ σο γελλήηξηα εθαξκνγψλ. 
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γελλήηξηεο αλαθνξώλ 

 

Ζ αλάπηπμε θψδηθα γηα ηελ πξνεηνηκαζία αλαθνξψλ παξφιν πνπ αθνινπζεί 

ζπγθεθξηκέλνπο θαλφλεο εκπεξηέρεη αξθεηέο ιεπηνκέξεηεο (ππνινγηζκφο κεξηθψλ 

αζξνηζκάησλ, αιιαγή ζειίδσλ, ζειηδνπνίεζε, νιηθά αζξνίζκαηα) πνπ επηκεθχλνπλ 

ηνλ ρξφλν αλάπηπμεο. Υξεζηκνπνηψληαο κία γελλήηξηα αλαθνξψλ (report generator) 

έλαο πξνγξακκαηηζηήο κπνξεί λα νξίζεη ηε κνξθή ηεο αλαθνξάο πξνζδηνξίδνληαο ηα 

πεξηερφκελα ηεο αλαθνξάο. Οη γελλήηξηεο αλαθνξψλ έρνπλ πξφζβαζε ζε αξρεία ή 

ζε βάζεηο δεδνκέλσλ απφ ηηο νπνίεο εμάγνπλ δεδνκέλα ηα νπνία κνξθνπνηνχλ ζε 

αλαθνξέο. Ο θψδηθαο γηα ηελ πινπνίεζε ησλ αληίζηνηρσλ ππνξνπηηλψλ δεκηνπξγείηαη 

απηφκαηα απφ ηελ γελλήηξηα. 

 

γελλήηξηεο νζνλώλ 

 

Ζ αλάπηπμε ηνπ θψδηθα γηα ηελ πινπνίεζε ηεο επηθνηλσλίαο αλάκεζα ζην ρξήζηε θαη 

ηνλ ππνινγηζηή είλαη κία δηαδηθαζία πνπ έρεη αξθεηά θνηλά ραξαθηεξηζηηθά κε ηελ 

αλάπηπμε ησλ αλαθνξψλ. Οη γελλήηξηεο αλαθνξψλ (screen generator) είλαη 

πξνγξάκκαηα ηα νπνία επηηξέπνπλ ηελ εχθνιε θαη γξήγνξε αλάπηπμε ηνπ interface 

ελφο Π.., πξνζδηνξίδνληαο ηα πεξηερφκελα ηεο θάζε νζφλεο, ρσξίο ηελ αλάγθε 

πξνγξακκαηηζκνχ. 

 

Μία άιιε θαηεγνξία γελλεηξηψλ είλαη νη γελλήηξηεο πξνγξακκάησλ νη νπνίεο 

δέρνληαη σο είζνδν ηελ πεξηγξαθή ελφο ζπζηήκαηνο ζε κνξθή πνπλ είλαη εχθνιν λα 

δνζεί απφ ηνλ ρξήζηε θαη παξάγνπλ απηφκαηα ηνλ θψδηθα πνπ αληηζηνηρεί ζην 

ζχζηεκα. Μία νηθνγέλεηα ηέηνησλ γελλεηξηψλ πξνγξακκάησλ ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ 

πξνζνκνίσζε δηαθξηηψλ ζπζηεκάησλ. Οη γελλήηξηεο απηέο πξνγξακκάησλ 

αλαγλσξίδνπλ ζπζηήκαηα ηα νπνία είλαη δπλαηφλ λα πεξηγξαθνχλ δηαγξακκαηηθά (κε 

ηα δηαγξάκκαηα θχθινπ ελεξγεηψλ) θαη παξάγνπλ απηφκαηα ηνλ θψδηθα πνπ 

αληηζηνηρεί ζην δηάγξακκα πνπ δφζεθε απφ ηνλ ρξήζηε. Έλα ζχζηεκα ην νπνίν 

επηηξέπεη ζηνλ ρξήζηε λα αλαπηχμεη ην δηάγξακκα θχθινπ ελεξγεηψλ ην νπνίν 

πεξηγξάθεη έλα δηαθξηηφ ζχζηεκα θαη θαηφπηλ παξάγεη απηφκαηα ηνλ θψδηθα ζηελ 

γιψζζα πξνγξακκαηηζκνχ C δίλεηαη ζην Παξάξηεκα Γ. 
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γιώζζεο αλαδεηήζεσλ 

 

Οη γιψζζεο αλαδεηήζεσλ επηηξέπνπλ ηελ εχθνιε επηθνηλσλία ηνπ ρξήζηε κε ηνλ 

ππνινγηζηή θπξίσο γηα ηελ αλαδήηεζε δεδνκέλσλ πνπ θπιάζζνληαη ζε βάζεηο 

δεδνκέλσλ. Βάζε δεδνκέλσλ είλαη κία ζπιινγή απφ ζρεηηδφκελα δεδνκέλα. 

 

ύζηεκα Γηαρείξηζεο Βάζεσλ Γεδνκέλσλ 

 

ύζηεκα Γηαρείξηζεο Βάζεσλ Γεδνκέλσλ (ΓΒΓ, Database Management 

System) είλαη έλα ζχλνιν πξνγξακκάησλ πνπ είλαη ππεχζπλν γηα ηελ δεκηνπξγία θαη 

ζπληήξεζε βάζεσλ δεδνκέλσλ. Σν ζχζηεκα δηαρείξηζεο βάζεσλ δεδνκέλσλ ελφο 

Π.. πξνζθέξεη δπλαηφηεηεο γηα ηελ απνζήθεπζε, ηελ αλάθηεζε (αλαδήηεζε) θαη ηνλ 

έιεγρν ησλ δεδνκέλσλ πνπ ρξεηάδνληαη γηα ηελ ιήςε απνθάζεσλ. 

Σα ΓΒΓ αλάινγα κε ηνλ ηξφπν πνπ νξγαλψλνπλ ηα δεδνκέλα ζηε βάζε δεδνκέλσλ 

θαηεγνξηνπνηνχληαη ζε ηεξαξρηθά (hierarchical), δηθηπσηά (network), ζρεζηαθά 

(relational) θαη αληηθεηκελνζηξαθή (object-oriented). Σα πεξηζζφηεξν δεκνθηιή ΓΒΓ 

είλαη απηά πνπ δηαρεηξίδνληαη ζρεζηαθέο βάζεηο δεδνκέλσλ. Σα ζρεζηαθά ΓΒΓ 

επηβάιινπλ ηελ νξγάλσζε ησλ δεδνκέλσλ ζε πίλαθεο (tables) - δει. ε γξακκέο θαη 

ζηήιεο. Κάζε πίλαθαο έρεη έλα φλνκα, ελψ θάζε ζηήιε έρεη έλα φλνκα θαη έλαλ ηχπν 

δεδνκέλσλ. 

 

Λεμηθό Γεδνκέλσλ είλαη έλαο θαηάινγνο φισλ ησλ δεδνκέλσλ πνπ πεξηέρνληαη ζηελ 

βάζε δεδνκέλσλ. Δθηφο απφ ηνλ νξηζκφ ησλ δεδνκέλσλ κπνξεί λα πεξηέρεη ηελ 

πεξηγξαθή θαη ηελ πεγή ηνπο. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 3 

 

ΔΗΑΓΩΓΖ ΣΑ ΠΛΖΡΟΦΟΡΗΑΚΑ ΤΣΖΜΑΣΑ ΔΠΗΥΔΗΡΖΔΩΝ-ΤΣΖΜΑΣΑ 

ΔΝΓΟΔΠΗΥΔΗΡΖΗΑΚΟΤ ΥΔΓΗΑΜΟΤ (ENTERPRISE RESOURCE PLANNING-

ERP) 

 

3.1 ΗΣΟΡΗΚΖ ΑΝΑΓΡΟΜΖ 

 

3.1.1 Ζ ΔΗΟΓΟ ΣΖ ΣΔΥΝΟΛΟΓΗΑ ΣΗ ΔΠΗΥΔΗΡΖΔΗ 

 

Σν 1960 νη δηεζλείο αιιά θαη νη Διιεληθέο επηρεηξήζεηο έζηξεςαλ ηελ πξνζνρή ηνπο 

ζηε κεραλνγξαθεκέλε ππνζηήξημε ησλ πνιχπινθσλ ιεηηνπξγηψλ ηνπο.Έηζη 

αλαπηχρζεθαλ εμεηδηθεπκέλα παθέηα πνπ αθνξνχζαλ ηε κεραλνγξάθεζε θπξίσο ηνπ 

ινγηζηεξίνπ θαη ηεο κηζζνδνζίαο, θαζψο επίζεο θαη εθαξκνγέο ειέγρνπ απνζεκάησλ 

(inventory control). Απηφ πεξηειάκβαλε θιαζηθά κνληέια, φπσο Βέιηηζηε Πνζφηεηα 

Παξαγγειίαο (Economic Order Quantity - EOQ), Απνζέκαηα Αζθάιεηαο (safety stock 

- SS), Γηαρείξηζε Σερληθψλ Πξνδηαγξαθψλ (BiΗΗ of Material Processing - ΒΟΜΡ) θαη 

Γηαρείξηζε Δληνιψλ Δξγαζίαο (Work Order Management - WOM). Ωζηφζν νη 

επηρεηξήζεηο εθείλε ηελ πεξίνδν είραλ ηε δπλαηφηεηα λα θξαηνχλ πςειά απνζέκαηα 

γηα λα ηθαλνπνηνχλ νπνηαδήπνηε δήηεζε απφ ηνπο πειάηεο θαη ηαπηφρξνλα λα είλαη 

αληαγσληζηηθνί. Ωο απνηέιεζκα νη πεξηζζφηεξεο ηερληθέο θαη εθαξκνγέο 

πεξηνξίδνληαλ κφλν ζηελ απνηειεζκαηηθή νξγάλσζε θαη δηαρείξηζε κεγάισλ 

πνζνηήησλ απνζέκαηνο. 

ηελ πεξίπησζε άκεζεο απαίηεζεο δηαζχλδεζεο ησλ δηαθφξσλ εμεηδηθεπκέλσλ 

εθαξκνγψλ πνπ αλήθνπλ ζηελ ίδηα ή ζε δηαθνξεηηθέο ιεηηνπξγηθέο πεξηνρέο απηή 

επηηπγράλεηαη κφλν κε έκκεζεο κεζφδνπο. πγθεθξηκέλα, είηε κε ηελ εθαξκνγή 

απηνκαηνπνηεκέλσλ κεζφδσλ (πνπ δελ απαηηνχλ αλζξψπηλε παξέκβαζε), είηε κε 

απηνκαηνπνηεκέλσλ. ηηο δεχηεξεο, ζπγθαηαιέγνληαη απηέο ζηηο νπνίεο απαηηείηαη ε 

εμαγσγή ζηνηρείσλ απφ ην έλα ζχζηεκα, πηζαλφο κεηαζρεκαηηζκφο ηνπο θαη 

εηζαγσγή ζην δεχηεξν ζχζηεκα. 
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Σα κεηνλεθηήκαηα ηεο κεζφδνπ απηήο είλαη φηη ε ελεκέξσζε ησλ ζηνηρείσλ δε γίλεηαη 

ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν (αζχγρξνλα) θαη ε ζσζηή ιεηηνπξγία ηνπο εμαξηάηαη θχξηα απφ 

ηε ζπλέπεηα ηνπ ππεπζχλνπ. Οη απηνκαηνπνηεκέλεο κέζνδνη παξέρνπλ ηε δπλαηφηεηα 

ηεο απηφκαηεο ελεκέξσζεο ησλ ζηνηρείσλ απφ ην έλα ζχζηεκα ζην άιιν. Ζ 

ιεηηνπξγία απηή κπνξεί λα ιακβάλεη ρψξα ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν (ζχγρξνλα) ε αλά 

ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα (αζχγρξνλα) ηα νπνία ζε θάζε πεξίπησζε είλαη αξθεηά 

κηθξφηεξα απφ απηά ησλ κε απηνκαηνπνηεκέλσλ κεζφδσλ. Οη απηνκαηνπνηεκέλεο 

κέζνδνη παξνπζηάδνπλ ζεκαληηθά πιενλεθηήκαηα, αιιά ε πινπνίεζε ηνπο είλαη 

ζπλήζσο ρξνλνβφξα, δαπαλεξή θαη απαηηεί πςειή ηερλνγλσζία. Οη πεξηνξηζκνί πνπ 

επέβαιιαλ νη αλσηέξσ έκκεζνη ηξφπνη κεηαθνξάο ηεο πιεξνθνξίαο απφ ην έλα 

κεκνλσκέλν ζχζηεκα ζε θάπνην άιιν, νδήγεζαλ ζε κηα λέα πξνζέγγηζε πνπ 

πξφηεηλε κηα πεξηζζφηεξν νινθιεξσκέλε ιχζε. 

ηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1960 θαη ζηηο αξρέο ηεο επφκελεο, εκθαλίζηεθαλ ηα 

πζηήκαηα ρεδηαζκνχ Απαηηήζεσλ Τιηθψλ (Material Requirements Planning - MRP) 

ηα νπνία απνηέιεζαλ ηελ αθεηεξία φισλ ησλ εμειίμεσλ, κε ζηφρν ηελ πινπνίεζε κηαο 

νινθιεξσκέλεο ιχζεο ζην επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ. 

Γηα πξψηε θνξά, ρξεζηκνπνηψληαο έλα πξφηππν πιάλν ρξνλνπξνγξακκαηηζκνχ ηεο 

παξαγσγήο (Master Production Schedule - MPS) θαη ηηο απαηηνχκελεο ηερληθέο 

πξνδηαγξαθέο ησλ πιηθψλ (Bill of Materials - BOM: ηα ζπγθεθξηκέλα πιηθά δειαδή 

πνπ ρξεηάδνληαη γηα λα παξαρζεί έλα ηειηθφ πξντφλ), έλαο ππνινγηζηήο αξθνχζε γηα 

λα πξνζδηνξίζεη ηε ρξνληθή ζηηγκή θαη ηηο αθξηβείο πνζφηεηεο πιηθψλ πνπ ρξεηάδνληαη 

γηα λα παξαρζεί έλα ηειηθφ πξντφλ. Σαπηφρξνλα, ρξεζηκνπνηψληαο ηα αθξηβή ζηνηρεία 

απφ ηελ θαηαγξαθή ησλ απνζεκάησλ, δειαδή ηε δηαζέζηκε πνζφηεηα (on-hand) ή 

ηελ πνζφηεηα πνπ είλαη πξνγξακκαηηζκέλε γηα παξαιαβή (schedule-to arrive) έγηλε 

δπλαηφ λα ππνινγηζηνχλ ηα ηζνδχγηα ησλ πιηθψλ (net material requirements) πνπ 

απαηηνχληαη ζην βέιηηζην ρξφλν. 

Παξάιιεια κε ηελ αλάπηπμε ησλ MRP ζπζηεκάησλ, αλαπηχρζεθαλ θαη ηα πξψηα 

πζηήκαηα Πξφβιεςεο Απαηηήζεσλ Παξαγσγηθνχ Γπλακηθνχ (Capacity 

Requirements Planning - CRP). Έηζη, ζε ζπλδπαζκφ κε ηα MRP, δεκηνπξγήζεθαλ 

εθαξκνγέο πνπ λα ππνζηεξίδνπλ ιεηηνπξγίεο, φπσο ν ζρεδηαζκφο θαη ε πξφβιεςε 

ηνπ ζπλφινπ ησλ πσιήζεσλ (forecasting and sales planning), ην 

ρξνλνπξνγξακκαηηζκφ (MPS) θαη ηε δπλακηθφηεηα ηεο παξαγσγήο θαη γεληθφηεξα ηε 

δηαρείξηζε ηεο δήηεζεο θαη ηηο ζπκβαηηθέο ππνρξεψζεηο θάζε παξαγγειίαο (demand 
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management θαη order promising). Ζ εηζαγσγή ησλ κνληέισλ θαη ηερληθψλ 

ρξνλνπξνγξακκαηηζκνχ ηεο παξαγσγήο (MPS) ζηα MRP ζπζηήκαηα ήηαλ ην 

έλαπζκα γηα λα δεκηνπξγεζνχλ ηα πξψηα ζπζηήκαηα πνπ εθηείλνληαλ ζε φιν ην 

εχξνο ηεο επηρείξεζεο. 

Σν MRP Η πξνέθπςε ινηπφλ, σο αλάγθε ησλ επηρεηξήζεσλ, αθνχ έγηλε αληηιεπηφ φηη 

ε ρξήζε ή ε δήηεζε ησλ πιηθψλ είλαη ηδηαίηεξα αζηαζήο θαη εμαξηάηαη απφ ηελ 

παξαγσγή άιισλ εηδψλ απνζεκάησλ ε ηειηθψλ πξντφλησλ. 

 

 

 

 

3.1.2 ΛΔΗΣΟΤΡΓΗΑ ΣΩΝ MRP 

 

Έλα ζχζηεκα MRP θαζνδεγείηαη απφ ην γεληθφ ζρέδην παξαγσγήο πνπ θαηαγξάθεη 

ηελ εμσηεξηθή - αλεμάξηεηε δήηεζε γηα ηα έηνηκα πξντφληα. Ζ δήηεζε πξνθχπηεη απφ 

ηηο εθηηκήζεηο ησλ πξνβιέςεσλ, απφ ηηο παξαγγειίεο ησλ πειαηψλ θαη ηηο απαηηήζεηο 

ησλ θέληξσλ δηθηχνπ δηαλνκήο. Υξεζηκνπνηεί ινηπφλ ηηο πιεξνθνξίεο γηα ηηο 

απαηηήζεηο - δεηήζεηο, θαζψο θαη ηε δνκή (επηκέξνπο ηκήκαηα) ησλ ππν-θαηαζθεπή 

πξντφλησλ απφ ην γξάθεκα Bill-Of-Materials (ΒΟΜ), ην ηξέρνλ επίπεδν ηνπ 

απνζέκαηνο θαη ηνπο ρξφλνπο αλακνλήο (lead times) γηα λα παξάγεη έλα 

ρξνλνδηάγξακκα πξνγξακκαηηζκνχ ησλ παξαγγειηψλ γηα ηα επηκέξνπο ηκήκαηα 

φπσο αλέηνηκα πξντφληα θαη πξψηεο χιεο. 

 

Οη πιεξνθνξίεο πνπ απνηεινχλ ηηο εηζξνέο ζε έλα MRP ζχζηεκα είλαη: 

 

• Σν θχξην Πξφγξακκα Παξαγσγήο. 

 

• Ζ δνκή ησλ πξντφλησλ απφ ην αξρείν ΒΟΜ πνπ πξναλαθέξζεθε. 

 

• Οη πιεξνθνξίεο γηα ηα απνζέκαηα, ρξφλνπο αληαπφθξηζεο θαη αλακνλήο, απφζεκα 

αζθαιείαο, πξνβιεπφκελε απαίηεζε επηζθεπψλ θαη πιεξνθνξίεο γηα ηελ πνζφηεηα 

ηεο παξαγγειίαο. 
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Ωο εθξνέο γηα έλα ζχζηεκα MRP ζεσξνχληαη νη εμήο αλαθνξέο: 

 

• Οη αλαθνξέο γηα ηηο πιεξνθνξίεο ηνπ πξντφληνο, ηηο ρξνληθέο πεξηφδνπο, ηηο 

δξνκνινγεκέλεο παξαιαβέο, ην ηξέρνλ απφζεκα αλά πεξίνδν θαη ηηο ζρεδηαζκέλεο 

ελάξμεηο παξαγγειηψλ αλά πεξίνδν. 

 

• Ζ αλαθνξά εμαηξέζεσλ, πνπ εζηηάδεη ζηα γεγνλφηα πνπ ρξεηάδνληαη άκεζε 

πξνζνρή. 

 

• Ζ αλάδξνκε αλαθνξά πνπ δείρλεη πνηα είλαη ε πεγή ησλ απαηηήζεσλ πάλσ ζηηο 

νπνίεο βαζίδνληαη νη παξαγγειίεο ελφο πξντφληνο 

 

   ρήκα 3. Αλαπαξάζηαζε Λεηηνπξγίαο MRP 

 

 

 

Όηη απνηειεί εθξνή γηα ην MRP είλαη εηζξνή γηα ην χζηεκα ρεδηαζκνχ Απαηηήζεσλ 

Γπλακηθφηεηαο (Capacίty Requirements Planning, CRP) πνπ είλαη ε ιεηηνπξγία 

θαζνξηζκνχ ηεο δπλακηθφηεηαο πνπ απαηηείηαη απφ θάζε θέληξν θφζηνπο πεξηνδηθά 
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ζε βξαρππξφζεζκα θαη κεζνπξφζεζκα δηαζηήκαηα ψζηε λα επηηεπρζνχλ νη ζηφρνη 

ηεο παξαγσγήο θαη ησλ πξνκεζεηψλ. 

 

Δλλνηνινγηθά ηα ζπζηήκαηα MRP ζρεηίδνληαη κε ηε ινγηθή ηεο θηινζνθίαο Just-ίntime 

(JIT) πνπ είλαη κηα πξνζπάζεηα λα ειαρηζηνπνηεζνχλ νη απψιεηεο θάζε είδνπο 

(ρψξνπ, εξγαζίαο, πιηθψλ, ελέξγεηαο θιπ.), λα βειηηψλνληαη ζπλερψο ηα ζπζηήκαηα 

θαη λα ππάξρεη έλα πςειφ επίπεδν εθπαίδεπζεο γηα φινπο ηνπο εξγαδνκέλνπο. Σν 

MRP ρξεζηκνπνηείηαη ζε κία επξεία θιίκαθα βηνκεραληψλ πνπ δηαζέηνπλ παξαγσγή 

θαηά παξηίδεο (ππφ ηελ έλλνηα φηη έλαο αξηζκφο πξντφλησλ θαηαζθεπάδνληαη ζε 

παξηίδεο, ζηηο νπνίεο ρξεζηκνπνηείηαη ν ίδηνο εμνπιηζκφο παξαγσγήο). 

 

Σν χζηεκα MRP, παξά ηηο εκθαλείο αδπλακίεο ηνπ (δε βειηηζηνπνηνχζε ηα θφζηε 

απφθηεζεο ησλ πιηθψλ - πξνκεζεηψλ ηεο επηρείξεζεο, ήηαλ θπξίσο ηππνπνηεκέλε 

ιχζε – δελ αληαπνθξηλφηαλ ζηηο ηδηαηηεξφηεηεο ησλ επηρεηξήζεσλ) νδήγεζε ζε 

ζεκαληηθφ πεξηνξηζκφ ησλ επηπέδσλ ησλ απνζεκάησλ, βειηίσζε ηνπ ειέγρνπ 

παξαγσγήο, έγθαηξε θαη έγθπξε – γηα ηα δεδνκέλα ηεο επνρήο - πιεξνθφξεζε θαη 

επνκέλσο αχμεζε ηεο αμηνπηζηίαο ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ ηα πηνζέηεζαλ. 

Σν MRP Η εμειηζζφηαλ θαη επεθηεηλφηαλ ζπλερψο, πξνθεηκέλνπ λα πεξηιακβάλεη 

πεξηζζφηεξεο επηρεηξεκαηηθέο ιεηηνπξγίεο. Καηά ηε δηάξθεηα ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1980, 

ε θαηαθφξπθε αχμεζε ηεο ρξήζεο ησλ ππνινγηζηψλ θαη νη λέεο ηερλνινγίεο 

πιεξνθνξηθήο επέηξεςαλ ηελ αλάπηπμε ιεηηνπξγηψλ πνπ ζρεηίδνληαλ κε ηηο 

ρξεκαηννηθνλνκηθέο δξαζηεξηφηεηεο κηαο επηρείξεζεο. 

 

Με απηφ ηνλ ηξφπν δεκηνπξγήζεθαλ ηα πξψηα νινθιεξσκέλα πιεξνθνξηαθά 

ζπζηήκαηα Manufacturing Resource Planning (MRP II), πνπ ζπλδχαδαλ ηα 

ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο παξαγσγήο θαη πιηθψλ κε ηε ινγηζηηθή θαη ηε 

ρξεκαηννηθνλνκηθή δηαρείξηζε (financial management) κηαο επηρείξεζεο. Έηζη κέζα 

απφ ηελ νηθνλνκηθή απεηθφληζε ηεο παξαγσγήο θαη ησλ θηλήζεσλ ησλ απνζεκάησλ 

ηα MRP ΗΗ ζπζηήκαηα έγηλαλ πνιχ ειθπζηηθά εξγαιεία ζηε ιήςε ησλ απνθάζεσλ ζε 

κηα επηρείξεζε. Αλάκεζα ζηα πιενλεθηήκαηα ηνπ MRP ΗΗ πεξηιακβάλνληαη ν 

απζηεξφηεξνο πεξηνξηζκφο απνζεκάησλ θαη νη πςειφηεξεο απνδφζεηο ηνπο, ε 

ειαρηζηνπνίεζε ησλ ππεξσξηψλ ησλ εξγαδνκέλσλ θαη ε βειηίσζε ηνπ επηπέδνπ 

εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ. 
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Όκσο, παξά ηηο ζεκαληηθέο βειηηψζεηο θαη εμειίμεηο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζηα  

MRP ζπζηήκαηα, παξέκεηλε έλαο ζεκαληηθφο αξηζκφο νπζηαζηηθψλ αδπλακηψλ, πνπ 

ζηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο ζπλερίδεη λα πθίζηαηαη σο ζήκεξα. Σα θπξηφηεξα 

κεηνλεθηήκαηά ηνπο, φπσο αλαθέξνληαη απφ ηνλ Shapiro (2001) ζπλνςίδνληαη ζηα 

αθφινπζα: 

 

• Παξά ην γεγνλφο φηη έλα ηππηθφ MRP ζχζηεκα δηαζέηεη ζηνηρεηψδε εξγαιεία γηα ηελ 

ππνζηήξημε ζρεδίσλ παξαγσγήο, θαηά γεληθή νκνινγία ηα εξγαιεία απηά δελ είλαη 

απνηειεζκαηηθά. πγθεθξηκέλα, δελ κπνξνχλ λα αλαγλσξίζνπλ έλα βξαρππξφζεζκν 

πξφγξακκα, ηα απαηηνχκελα επίπεδα πφξσλ θαη ηηο θαηαλνκέο ηνπο, πξνθεηκέλνπ λα 

ειαρηζηνπνηεζεί ην ζπλνιηθφ θφζηνο ιεηηνπξγίαο ζε έλα ζχληνκν ρξνληθφ νξίδνληα 

πξνγξακκαηηζκνχ. 

 

• Σα ζπζηήκαηα απηά δελ κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ηνπο Τπεχζπλνπο Παξαγσγήο ηεο 

επηρείξεζεο ζηε δεκηνπξγία ελφο εθηθηνχ πξνγξάκκαηνο ή ζηε ζθφπηκε 

θαζπζηέξεζε θάπνησλ παξαγγειηψλ, φηαλ δελ ππάξρνπλ ηξφπνη πεξαηηέξσ 

ελίζρπζεο ηεο παξαγσγηθφηεηαο ηεο επηρείξεζεο. 

 

Παξάιιεια κε ηα ζπζηήκαηα MRP Η θαη II, εκθαλίζηεθαλ ηα ζπζηήκαηα ρεδηαζκνχ 

Απαηηήζεσλ Γηαλνκήο (Distribution Requirements Planning, DRP Η θαη II). Σα 

ζπζηήκαηα απηά, θαζνξίδνπλ ηε δήηεζε ησλ απνζεκάησλ ησλ θέληξσλ δηαλνκήο θαη 

ρξεζηκνπνηνχλ ηελ πιεξνθνξία ηεο δήηεζεο σο δεδνκέλν γηα ηα ζπζηήκαηα 

παξαγσγήο θαη πξνκήζεηαο πιηθψλ. ηνρεχνπλ ζηνλ αλεθνδηαζκφ ησλ απνζεκάησλ 

ζε πνιπεπίπεδα ζπζηήκαηα απνζεθψλ (δειαδή ζε δίθηπα δηαλνκήο κεγάινπ κήθνπο 

φπνπ ζπκκεηέρνπλ πνιιέο επηρεηξήζεηο). 

 

Ζ εμέιημε ησλ αξρηθψλ εθδφζεσλ, δειαδή ην DRP ΗΗ, πεξηειάκβαλε ην ζρεδηαζκφ ησλ 

βαζηθψλ πφξσλ ζε έλα ζχζηεκα δηαλνκήο, φπσο νη ρψξνη απνζήθεπζεο, ην 

δηαζέζηκν αλζξψπηλν δπλακηθφ, ε δπλακηθφηεηα κεηαθνξψλ θαη νη αληίζηνηρεο 

ρξεκαηννηθνλνκηθέο ξνέο. 
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Οη αθξηβείο πξνβιέςεηο ζπληζηνχλ απαξαίηεηα ζπζηαηηθά γηα ηελ επηηπρία ηνπ DRP II 

ζπζηήκαηνο. Έλα ηέηνην ζχζηεκα κεηαθξάδεη ηελ πξφβιεςε ηεο δήηεζεο γηα θάζε 

θσδηθφ πξντφληνο (Stock Keeping Unit, SKU), ζε θάζε απνζήθε θαη θέληξν δηαλνκήο, 

ζε έλα ρξνληθά νξηζκέλν ζρέδην αλαπιήξσζεο. 

ηα ζπζηήκαηα απηά, νη απαηηήζεηο εηδηθφηεξα ζε ζέκαηα Γηνίθεζεο Logistics (φπσο 

ζέκαηα εθνδηαζκνχ, δηαλνκήο, δηαρείξηζεο πιηθψλ, θιπ.), θαζνδεγνχλ ηνλ θεληξηθφ 

πξνγξακκαηηζκφ, ν νπνίνο κε ηε ζεηξά ηνπ επεξεάδεη ηνλ θαηάινγν πιηθψλ ΒΟΜ, 

πνπ ειέγρεη ην MRP I. ηελ νπζία δειαδή, ηα DRP Η θαη IΗ είλαη παξάγσγα ησλ MRP Η 

θαη II πνπ εθαξκφδνληαη ζηηο δηάθνξεο δξαζηεξηφηεηεο Γηνίθεζεο Logistics κηαο 

επηρείξεζεο. Με ην DRP II νη άλζξσπνη ηεο παξαγσγήο κπνξνχλ πξαγκαηηθά λα 

γλσξίδνπλ ηηο αλάγθεο ηνπ δηθηχνπ δηαλνκήο θαη λα ελεκεξψλνληαη ζπλερψο γηα ηηο 

αιιαγέο πνπ ζεκεηψλνληαη. Σα πιενλεθηήκαηα απφ ηε ρξήζε ησλ ζπζηεκάησλ DRP 

II, ζπλνςίδνληαη ζηνλ θαιχηεξν έιεγρν θαη ηνλ ηθαλνπνηεηηθφ πεξηνξηζκφ ηνπ 

επηπέδνπ ησλ απνζεκάησλ, ζηε κείσζε ζηα θφζηε δηαλνκήο, θαζψο θαη ζηνλ 

θαιχηεξν ζπληνληζκφ κεηαμχ δηαλνκήο θαη παξαγσγήο. Σα ζπζηήκαηα DRP έρνπλ ηε 

δπλαηφηεηα λα βειηηζηνπνηνχλ ηελ θαζεκεξηλή θφξησζε - εθθφξησζε πξντφλησλ θαη 

ηηο απνθάζεηο δξνκνιφγεζεο. Παξφια απηά φκσο θαη ζηελ πεξίπησζε ησλ DRP 

ζπζηεκάησλ, ζπλερίδνπλ λα πθίζηαληαη ζεκαληηθά κεηνλεθηήκαηα, κε θπξηφηεξν ην 

γεγνλφο φηη δελ κπνξνχλ λα θαζνξίζνπλ πνην απφ ηα θέληξα δηαλνκήο ζα πξέπεη λα 

ηξνθνδνηεί κηα αγνξά θαη κε πνηνλ ηξφπν πξέπεη λα πξνγξακκαηίδνληαη νη 

ιεηηνπξγίεο ησλ θέληξσλ δηαλνκήο, πξνθεηκέλνπ λα ειαρηζηνπνηνχληαη ηα 

βξαρππξφζεζκα θφζηε (Shapiro, 2001). Οινθιεξψλνληαο, κε κηα ηππηθή κνξθή, ζε 

θάζε εξγνζηάζην παξαγσγήο αληηζηνηρεί έλα MRP ζχζηεκα, ελψ αληίζεηα έλα DRP 

ζχζηεκα είλαη ηθαλφ λα θαζνξίδεη ηηο ιεηηνπξγίεο δηαλνκήο δηαθίλεζεο θαηά κήθνο κίαο 

νιφθιεξεο επηρείξεζεο. 

 

Γεληθά, ηα ζπζηήκαηα απηά, πνπ ζπλαληψληαη ζήκεξα ζ' έλα κεγάιν αξηζκφ 

επηρεηξήζεσλ, είλαη θαηά θχξην ιφγν ζπζηήκαηα ζπλαιιαγήο (transactional). 

Παξαθνινπζνχλ ηα πξαγκαηηθά δεδνκέλα παξαγσγήο θαη δηαλνκψλ θαη παξάιιεια 

κεηαθξάδνπλ ηα θχξηα πξνγξάκκαηα ησλ παξαπάλσ ηνκέσλ ζε επηκέξνπο αλαιπηηθά 

ππνπξνγξάκκαηα, γηα ηα νπνία ελεκεξψλνπλ ηα ππφινηπα ζπζηήκαηα ηεο 

επηρείξεζεο. 
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Σφζν ηα ζπζηήκαηα MRP Η θαη II, φζν θαη ηα DRP Η θαη II απνηέιεζαλ ηηο πξψηεο 

πξνζπάζεηεο ησλ επηρεηξήζεσλ λα αληηθαηαζηήζνπλ ηε θπζηθή δηαθίλεζε θαη ηνπο 

ππνινγηζκνχο ησλ αγαζψλ, κε ην ζρεδηαζκφ ηεο ξνήο ησλ αγαζψλ. 

 

 Απφ πνιινχο εξεπλεηέο ην εγρείξεκα απηφ απνηέιεζε ηελ πξψηε πξνζπάζεηα 

νξγάλσζεο ησλ επηρεηξήζεσλ βάζεη ησλ δηαδηθαζηψλ ε πινπνίεζε ησλ νπνίσλ 

εκπιέθεη πνιιά ηκήκαηα θαη ιεηηνπξγίεο. Ζ πξνζπάζεηα απηή θαηέιεμε ζηε γλσζηή 

ξήζε «Σν ζσζηφ πξντφλ, ζηε ζσζηή ζέζε, ζην ζσζηφ ρξφλν» θαη αξγφηεξα ε ξήζε 

απηή επεθηάζεθε κε ηελ έθθξαζε «...θαη ζην ζσζηφ θφζηνο». 

 

Σα αλσηέξσ ζπζηήκαηα, δελ είραλ κεγάιε απήρεζε ζηηο επηρεηξήζεηο, ηδηαίηεξα ζηηο 

Διιεληθέο, θαζψο δελ ήηαλ επέιηθηα, θάιππηαλ έλα κηθξφ κέξνο ησλ επηρεηξεκαηηθψλ 

αλαγθψλ θαη δελ πεξηειάκβαλαλ νινθιήξσζε ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο παξαγσγήο κε ηηο 

ρξεκαηννηθνλνκηθέο θαη ινγηζηηθέο ιεηηνπξγίεο. Έηζη, ζηηο αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ 

1980 μεθηλά κηα εξεπλεηηθή πξνζπάζεηα γηα ηελ επηρεηξεκαηηθή νινθιήξσζε 

(enterprise integration), ε νπνία ρξεζηκνπνηεί σο ηερλνινγηθφ ππφβαζξν ηηο 

ζρεζηαθέο βάζεηο δεδνκέλσλ, ηηο ζχγρξνλεο αληηθεηκελνζηξαθείο (object-oriented) 

γιψζζεο πξνγξακκαηηζκνχ, ηα εξγαιεία ινγηζκηθνχ γηα αλάπηπμε εθαξκνγψλ κέζσ 

ειεθηξνληθνχ ππνινγηζηή (CASE tools), θαζψο θαη ηελ αξρηηεθηνληθή Πειάηε-

Δμππεξεηεηή (Client - Server). Ζ πξνζπάζεηα απηή επηδηψθεη λα ελνπνηήζεη ηηο 

βαζηθέο επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο κε βαζηθή πξνηεξαηφηεηα ην θχθισκα 

νηθνλνκηθήο δηαρείξηζεο θαη ην θχθισκα παξαγσγήο. Απνηέιεζκα απηήο ηεο 

πξνζπάζεηαο είλαη ε εκθάληζε ησλ ζπζηεκάησλ ρεδηαζκνχ Δπηρεηξεκαηηθψλ 

Πφξσλ (Enterprise Resource Planning, ERP) ζηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1980 θαη 

ζηηο αξρέο ηεο επφκελεο. Σα ζπζηήκαηα απηά νινθιεξψλνπλ πέξαλ ηνπ θπθιψκαηνο 

νηθνλνκηθήο δηαρείξηζεο θαη παξαγσγήο θαη άιιεο βαζηθέο επηρεηξεκαηηθέο 

δηαδηθαζίεο φπσο ηε Γηαρείξηζε Αλζξσπίλσλ Πφξσλ, ην θχθισκα Μάξθεηηλγθ θαη 

Πσιήζεσλ, θιπ. 

 

Ζ εκθάληζε ησλ ERP θάιπςε ηηο αλάγθεο ησλ παξαπάλσ ζπζηεκάησλ. Γεληθά έλα 

ζχζηεκα ERP κπνξεί λα ελεξγήζεη σο έλα ηζρπξφ δίθηπν πνπ κπνξεί λα επηηαρχλεη 

ηε ιήςε απνθάζεσλ, λα κεηψζεη ηηο δαπάλεο θαη λα δψζεη έλα ζθαηξηθφ έιεγρν φιεο 

ηεο επηρείξεζεο. Σα ζπζηήκαηα ERP ζπλδένπλ ηηο πιεξνθνξίεο κε ηέηνην ηξφπν πνπ 
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δηεπθνιχλνπλ πνιχ ηελ αλψηεξε δηνίθεζε λα έρεη νινθιεξσκέλε εηθφλα φισλ ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ ζρεδφλ ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν. Σα πιενλεθηήκαηα απηήο 

ηεο νινθιεξσκέλεο πξνζέγγηζεο πεξηιακβάλνπλ: 

 

• Οινθιεξσκέλεο ιεηηνπξγίεο (integrated functionality) 

 

• πλεπή user interfaces 

 

• Δλζσκαησκέλεο βάζεηο δεδνκέλσλ (Integrated databases) 

 

• Δλνπνηεκέλν ζχλνιν αξρηηεθηνληθήο θαη εξγαιείσλ 

 

• Δλνπνηεκέλε ππνζηήξημε πξντφλησλ 

 

Πξνθαλψο, απνηειεί ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα γηα κηα επηρείξεζε ε νινθιεξσκέλε 

πξνζέγγηζε αθνχ κπνξεί λα πξνκεζεπηεί πιήζνο εθαξκνγψλ θαη εξγαιείσλ απφ 

έλαλ κφλν πξνκεζεπηή ζπλάπηνληαο κηα εληαία ζχκβαζε κε απηφλ. Αιιά επίζεο θαη 

αξθεηά κεηνλεθηήκαηα ζε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο: 

 

 

• Αζπκβαηφηεηα κε ηα ππάξρνληα ζπζηήκαηα θαη ηηο δηνηθεηηθέο πξαθηηθέο 

 

• Μαθξνρξφληα θαη αθξηβή εθαξκνγή 

 

• Απψιεηα επειημίαο 

 

• Υξνλνβφξα εγθαηάζηαζε θαη αλάπηπμε ηνπ πξντφληνο 

 

• Μεγάιε πεξίνδνο απνπιεξσκήο 

 

Ωζηφζν, παξά ηα νπνηαδήπνηε κεηνλεθηήκαηα, ην ERP έρεη απνιαχζεη κηα 

αμηνπξφζεθηε επηηπρία ζηελ αγνξά. 
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3.1.3 ΗΣΟΡΗΑ ΚΑΗ ΔΠΗΣΤΥΗΑ ΣΟΤ ERP 

 

Ζ επηηπρία ηνπ ERP νθείιεηαη ηνπιάρηζηνλ ελ κέξεη ζε ηξεηο παξάγνληεο πνπ 

πξνεγνχλην ηεο αλάπηπμήο ηνπ. Ο πξψηνο αθνξά ηνλ ηνκέα ηεο δηαρείξηζεο ηεο 

εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο (Supply Chain Management - SCM). Απφ πνιιέο απφςεηο, ην 

SCM επεθηείλεη ηηο παξαδνζηαθέο κεζφδνπο ειέγρνπ ησλ απνζεκάησλ πέξα απφ ην 

ζηελφ πιαίζην κηαο παξαγσγηθήο κνλάδαο (production) γηα λα ζπκπεξηιάβεη ηε 

δηαλνκή (distribution), ηελ απνζεκαηνπνίεζε (inventory) θαη ηηο πνιιαπιέο 

ηνπνζεζίεο παξαγσγήο (location). Οη ιεηηνπξγίεο ηεο δηαρείξηζεο ηεο εθνδηαζηηθήο 

αιπζίδαο έρεη νδεγήζεη ζε κηα εθηίκεζε ηεο ζπνπδαηφηεηαο ησλ δεηεκάησλ πνπ 

αθνξνχλ ζηα logistics. 

 

Ζ δεχηεξε ηάζε πνπ βνήζεζε ζηελ απνδνρή ηνπ ERP ήηαλ ν αλαζρεδηαζκφο ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ (Business Process Reengineering - BRP). Πξηλ απφ ηε 

δεθαεηία ηνπ 1990, ιίγεο επηρεηξήζεηο ζα ήηαλ πξφζπκεο λα αιιάμνπλ ξηδηθά ηηο 

δηνηθεηηθέο δνκέο ηνπο γηα λα ππνζηεξίμνπλ έλα λέν παθέην ινγηζκηθνχ. ήκεξα, 

πνιιέο επηρεηξήζεηο ζεσξνχλ φηη έλα απφ ηα νθέιε ηεο εθαξκνγήο ηνπ ERP είλαη ε 

πηζαλφηεηα λα αλαζρεδηαζηνχλ (reengineering) νη δηαδηθαζίεο ηνπο. 

 

Σέινο, ε ηξίηε ηάζε αθνξνχζε ζηελ εθξεθηηθή αχμεζε ησλ δπλαηνηήησλ ησλ 

κηθξφηεξσλ ππνινγηζηψλ. Γηα παξάδεηγκα, έλα MRP απαηηνχζε έλα νιφθιεξν 

ζαββαηνθχξηαθν θαη έηξερε ζε έλαλ ππνινγηζηή εθαηνκκπξίσλ δνιαξίσλ ζηε 

δεθαεηία ηνπ 1970. ήκεξα, νη ππνινγηζκνί ελφο MRP κπνξνχλ λα γίλνπλ ζ' έλα 

θνξεηφ ππνινγηζηή απαηηψληαο κφιηο κεξηθά δεπηεξφιεπηα ππνινγηζηηθνχ ρξφλνπ. 

 

Ζ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ ERP δείρλεη ην βαζκφ απνδνρήο ηνπο. Σν 1989 νη 

ζπλνιηθέο πσιήζεηο γηα MRP II ήηαλ 1,2 δηζεθαηνκκχξηα δνιάξηα θαη απνηεινχζαλ ην 

έλα ηξίην ησλ ζπλνιηθψλ πσιήζεσλ ινγηζκηθνχ ζηηο Ζλσκέλεο Πνιηηείεο. Οη 

παγθφζκηεο πσιήζεηο γηα ηνπο 10 θνξπθαίνπο πξνκεζεπηέο ERP ήηαλ $2,8 

δηζεθαηνκκχξηα ην 1995, $4,2 δηζεθαηνκκχξηα ην 1996 θαη $5,8 δηζεθαηνκκχξηα ην 

1997. Δίλαη ελδεηθηηθφ φηη κηα κφλν επηρείξεζε, ε SAP, πνχιεζε ινγηζκηθφ ERP άλσ 

ησλ $3,2 δηζεθαηνκκπξίσλ ην 1997. 
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Δληνχηνηο, νη πςειέο πσιήζεηο ηνπ ινγηζκηθνχ δελ δίλνπλ νινθιεξσκέλε ηελ εηθφλα. 

Πνιιέο επηρεηξήζεηο μφδεςαλ ηεξάζηηα πνζά γηα λα ππνζηεξίμνπλ ηελ πινπνίεζε θαη 

ηελ εγθαηάζηαζε ελφο ERP θαη απέηπραλ παηαγσδψο. Απφ ηελ άιιε κεξηά, παξά ην 

πςειφ θφζηνο, κεξηθέο επηρεηξήζεηο είραλ ηεξάζηηα βειηίσζε ηεο παξαγσγηθφηεηάο 

ηνπο. Ωζηφζν, ν αληηθεηκεληθφο ζηφρνο ησλ ERP, πνπ αλαθέξεηαη ζηελ 

απηνκαηνπνίεζε κηαο ζεηξάο απφ επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο πνπ αθνξνχλ ζηα 

νηθνλνκηθά, ζηε δηαρείξηζε ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο, ζηελ παξαγσγή, ζηε 

δηαρείξηζε ησλ αλζξψπηλσλ πφξσλ θαη ζηελ εκπνξηθή δηαρείξηζε, δελ απνηειεί 

απηνζθνπφ. Ζ επηηπρία ελφο ERP ζπζηήκαηνο εμαξηάηαη θπξίσο απφ ηνπο 

εξγαδφκελνπο πνπ ην ρξεζηκνπνηνχλ γηα λα εθηειέζνπλ ηηο θαζεκεξηλέο δηαδηθαζίεο, 

ζπλαιιαγέο θαη δνζνιεςίεο (business transactions) κηαο επηρείξεζεο. 

 

 

 

 

 

3.2 ΟΛΟΚΛΖΡΩΜΔΝΑ ΠΛΖΡΟΦΟΡΗΑΚΑ  ΤΣΖΜΑΣΑ ΓΗΑΥΔΗΡΖΖ 

ΔΠΗΥΔΗΡΖΜΑΣΗΚΩΝ ΠΟΡΩΝ ERP. 

 

3.2.1 ΟΡΗΜΟ ΣΟΤ ERP 

 

Ωο ERP κπνξνχκε λα νξίζνπκε έλα ζχλνιν εθαξκνγψλ ινγηζκηθνχ πνπ 

ππνζηεξίδνπλ έλα κεγάιν θάζκα επηρεηξεκαηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ θαη δηαδηθαζηψλ. 

Γειαδή, έλα ERP ζχζηεκα, ζα κπνξνχζακε λα πνχκε φηη είλαη έλα επηρεηξεζηαθφ 

εξγαιείν ειέγρνπ, παξαθνινχζεζεο θαη ζπληνληζκνχ ησλ εξγαζηψλ θαη δηαδηθαζηψλ 

ζε φιν ην κήθνο θαη πιάηνο κηαο επηρείξεζεο. Οη δηαδηθαζίεο θαη ηα ηκήκαηα πνπ 

δηαρεηξίδνληαη θαηά βάζε ηα ελ ιφγσ ζπζηήκαηα, αθνξνχλ θπξίσο ηα νηθνλνκηθά, ηε 

δηαρείξηζε ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο, ηελ παξαγσγή, ην ειεθηξνληθφ εκπφξην, ηε 

δηαρείξηζε ησλ αλζξσπίλσλ πφξσλ, ηελ δηαρείξηζε ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ, θ.α. 
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ηα ERP ζπζηήκαηα, ή πην ζσζηά Οινθιεξσκέλα πζηήκαηα Γηαρείξηζεο 

Δπηρεηξεκαηηθψλ Πφξσλ, ηα δηάθνξα ιεηηνπξγηθά ηκήκαηα ηνπ Πιεξνθνξηαθνχ 

πζηήκαηνο ηεο επηρείξεζεο είλαη ζπλδεδεκέλα κεηαμχ ηνπο κε κηα νληφηεηα φπνπ: 

 

• Τπάξρεη ηερλνινγηθή νινθιήξσζε, νινθιήξσζε ησλ δεδνκέλσλ θαη ηεο «ινγηθήο», 

θαζψο επίζεο θαη νινθιήξσζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ. 

 

• Ο ζρεδηαζκφο θαη ε αλάπηπμε ησλ ιεηηνπξγηθψλ ηκεκάησλ γίλεηαη ζηα πιαίζηα κηαο 

νιηθήο ζεψξεζεο ησλ πιεξνθνξηαθψλ αλαγθψλ ηεο επηρείξεζεο. 

 

ηφρνο ελφο ζπζηήκαηνο ERP είλαη ε νινθιήξσζε ησλ επηκέξνπο δηαδηθαζηψλ κέζα 

ζηελ επηρείξεζε ζηηο νπνίεο εκπιέθνληαη ηα δηάθνξα ηκήκαηα (ινγηζηήξην, 

παξαγσγή, πσιήζεηο, θιπ.), έηζη ψζηε λα κπνξεί απηή λα δηεθπεξαηψλεη ηηο θχξηεο 

επηρεηξεκαηηθέο δξαζηεξηφηεηέο ηεο. Ζ "νινθιήξσζε" απνηειεί θαη ηε ιέμε-θιεηδί, 

αθνχ ε εγθαηάζηαζε ελφο ζπζηήκαηνο ERP δεκηνπξγεί θαιχηεξεο δνκέο ζηελ 

επηρείξεζε, νη νπνίεο επηηξέπνπλ ζηνπο εξγαδφκελνπο λα εξγαζηνχλ 

απνηειεζκαηηθφηεξα θαη πην παξαγσγηθά. 

 

3.2.2 ΓΗΑΣΗ ERP ; 

 

Οη επηρεηξήζεηο πηνζεηνχλ ηα ERP ζπζηήκαηα κε ζθνπφ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

απαηηήζεσλ θαη ησλ πξνθιήζεσλ πνπ πξνθχπηνπλ γηα απηέο. Οη απαηηήζεηο απηέο 

κπνξνχλ λα ρσξηζηνχλ ζε επηρεηξεκαηηθέο απαηηήζεηο θαη ηερλνινγηθέο. 

 

Οη επηρεηξεκαηηθέο απαηηήζεηο κηαο επηρείξεζεο πξνθχπηνπλ ιφγσ ηνπ αληαγσληζκνχ 

πνπ επηθξαηεί ζήκεξα θαη ην ζχγρξνλν νηθνλνκηθφ θιίκα. Ζ παγθνζκηνπνίεζε ησλ 

αγνξψλ, νη πειάηεο πνπ γίλνληαη πην απαηηεηηθνί θαη νη παξαγγειίεο πνπ πιένλ είλαη 

κηθξφηεξεο θαη ζπρλφηεξεο θαζηζηνχλ αλαγθαία ηε ρξήζε Οινθιεξσκέλσλ 

Πιεξνθνξηαθψλ πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο Δπηρεηξεκαηηθψλ Πφξσλ. 

 

Λφγσ ησλ δπλαηνηήησλ πνπ έρνπλ ηα ζπζηήκαηα απηά λα ελνπνηνχλ φιεο ηηο αλάγθεο 

ηεο επηρείξεζεο απνηεινχλ πνιχ ζεκαληηθά εξγαιεία. Γηεπθνιχλνπλ ηηο δηεξγαζίεο 
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αλαδηνξγάλσζεο ηεο επηρείξεζεο, ηηο αλάγθεο παγθνζκηνπνίεζεο, ηελ αληαγσληζηηθή 

επειημία, θαζψο θαη ηελ νινθιήξσζε ησλ δεδνκέλσλ, ππνζηεξίδνληαο πνιιαπιέο 

πιαηθφξκεο, γιψζζεο θαη λνκίζκαηα. Απφ ηελ ηερλνινγηθή πιεπξά ηα ζπζηήκαηα 

ERP ρξεζηκνπνηνχλ ζχγρξνλα πξφηππα θαη αξρηηεθηνληθέο, ψζηε λα θαιχςνπλ ηπρφλ 

κειινληηθέο απαηηήζεηο, ή ηπρφλ αλάγθεο ελνπνίεζεο κε άιια ζπζηήκαηα πειαηψλ 

θαη πξνκεζεπηψλ. 

 

Δπίζεο κε ηελ εγθαηάζηαζε ελφο θεληξηθνχ ζπζηήκαηνο κεηψλεηαη ην θφζηνο 

ζπληήξεζεο νιφθιεξνπ ηνπ ζπζηήκαηνο πιεξνθνξηαθψλ εθαξκνγψλ ηεο 

επηρείξεζεο αληηθαζηζηψληαο ηα πνιιά, δηάζπαξηα ζπζηήκαηα κε έλα κνλαδηθφ. 

Δπνκέλσο κεηψλεηαη θαη ν απαηηνχκελνο αξηζκφο εμεηδηθεπκέλσλ ρξεζηψλ. Σέινο ηα 

ERP πινπνηνχληαη ζε ζρεηηθά κηθξφ ρξνληθφ δηάζηεκα αθνχ είλαη έηνηκα θαη 

νινθιεξσκέλα παθέηα θαη ην κφλν πνπ ρξεηάδνληαη είλαη κηα ηξνπνπνίεζε γηα λα 

θαιχπηνπλ ηηο αλάγθεο ηηο εθάζηνηε επηρείξεζεο. 

 

Ζ επηρείξεζε κε ηελ πηνζέηεζε ελφο ERP ζπζηήκαηνο, ζηνρεχεη ζηελ αλάπηπμε 

ηθαλνηήησλ πνπ ζα ηεο επηηξέςνπλ λα ιεηηνπξγεί αληαγσληζηηθά ζην αζηαζέο θαη 

αληαγσληζηηθφ ζχγρξνλν επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ. Οη ηθαλφηεηεο απηέο κπνξνχλ λα 

ζπλνςηζζνχλ ζηα εμήο: 

 

• Βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο δηαθάλεηαο ηεο δηαζέζηκεο πιεξνθνξίαο, πνπ 

ζηνρεχεη ζηελ βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο. 

 

• Βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ, πνπ ζηνρεχεη ζηελ αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο. 

 

• Οινθιήξσζε ζπζηεκάησλ ζε κηα ηερλνινγηθή πιαηθφξκα πνπ ππνζηεξίδεη 

ηερλνινγηθά πξνεγνχκελεο θαη επφκελεο επηρεηξεκαηηθέο εθαξκνγέο. Ζ νινθιήξσζε 

απηή ζηνρεχεη ζηελ αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο θαζψο θαη ηεο ιεηηνπξγηθφηεηαο. 

 

Δηδηθφηεξα, νη δηνηθήζεηο ησλ επηρεηξήζεσλ εθηηκνχλ φηη κε ηελ απφθηεζε ελφο ERP 

ζα επηηχρνπλ ηα παξαθάησ: 

 

• Αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο θαη ηεο απνδνηηθφηεηαο κε ηαπηφρξνλε βειηίσζε 
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ηεο πνηφηεηαο ησλ πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ θαη παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. 

 

• Μείσζε θφζηνπο ζηε ιεηηνπξγία ησλ δηαδηθαζηψλ, αθεξαηφηεηα θαη αθξίβεηα 

πιεξνθνξηψλ, πξνζηηζέκελε επηρεηξεκαηηθή αμία, κείσζε ρξφλνπ δηεθπεξαίσζεο 

παξαγγειηψλ, δπλαηφηεηα θαιχηεξεο θαη νξζνινγηζηηθφηεξεο δηαρείξηζεο φισλ 

ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ θαη εμαζθάιηζε δηεζλψλ πξνηχπσλ. 

 

• Δπίζεο, ηε βαζηθή ππνδνκή γηα ηε δεκηνπξγία ηεο Γηεπξπκέλεο Δπηρείξεζεο, 

θαζψο θαη πξσηνβνπιηψλ ηνπ Ζιεθηξνληθνχ Δπηρεηξείλ. 

 

3.2.3 ΠΛΔΟΝΔΚΣΖΜΑΣΑ ERP 

 

χκθσλα κε πξφζθαηε έξεπλα ηεο AMR Research, νη ηξεηο ζεκαληηθφηεξνη ιφγνη γηα 

ηελ αγνξά ινγηζκηθνχ ERP είλαη ε βειηίσζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο, ην αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Οη πξνζδνθίεο κηαο επηρείξεζεο φκσο 

κεηά ηελ πηνζέηεζε ελφο ζπζηήκαηνο ERP είλαη ζίγνπξα πνιχ πην ζχλζεηεο θαη 

εμαξηψληαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ ηηο ηδηαίηεξεο ζπλζήθεο ηνπ πεξηβάιινληνο ζην 

νπνίν απηή δξαζηεξηνπνηείηαη. 

 

Δίλαη βέβαην φηη ην ινγηζκηθφ ERP απαηηεί ηε δέζκεπζε ζεκαληηθψλ πφξσλ ηεο 

επηρείξεζεο γηα ηελ αγνξά, εγθαηάζηαζε, παξακεηξνπνίεζε, εθπαίδεπζε, 

ζπληήξεζε θαη βειηίσζε ηνπ ζπζηήκαηνο. Οη πφξνη απηνί, εθηφο απφ ρξεκαηηθά 

πνζά, πεξηιακβάλνπλ θαη ηε δέζκεπζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ζε φιεο ηηο 

βαζκίδεο. 

 

Ζ ηειηθή ζπληζηακέλε φισλ απηψλ ζα κπνξνχζε ζεσξεηηθά λα απεηθνληζηεί ζε έλα 

πεξίπινθν κνληέιν πνπ ζα πεξηέγξαθε ηηο πθηζηάκελεο δηαδηθαζίεο θαη ηα ηειηθά 

νθέιε απφ ηε ρξήζε ηνπ ERP ζπζηήκαηνο. Δθφζνλ φιεο νη κνληεινπνηεκέλεο 

δηαδηθαζίεο αλαιπζνχλ θαη κεηξεζνχλ ηθαλνπνηεηηθά, ην ηειηθφ απνηέιεζκα ζα 

κπνξνχζε λα πεξηγξαθεί κε έλα γλψξηκν αξηζκφ: ηελ Απφδνζε ηεο Δπέλδπζεο 

(Return on Investment, ROI), πνπ νπζηαζηηθά αληηπξνζσπεχεη ην θέξδνο πνπ 

πξνζδνθά ε επηρείξεζε απφ ηελ επέλδπζή ηεο ζε ινγηζκηθφ ERP. 
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Ζ εμεχξεζε ηνπ ROI απνηειεί, απφ κφλε ηεο, ηδηαίηεξα επίπνλε θαη δχζθνιε εξγαζία. 

Τπάξρνπλ, φκσο, θάπνηεο γεληθέο θαηεπζχλζεηο πνπ δίλνπλ κηα αληηπξνζσπεπηηθή 

εηθφλα ηεο απφδνζεο ηνπ ERP, φπσο: 

 

• Πιεξνθνξία ζε πξαγκαηηθό ρξόλν: Γεκηνπξγεί ζπλζήθεο εχθνιεο δηάρπζεο ηεο 

πιεξνθνξίαο θαη απνθπγήο αλεπηζχκεησλ θαηαζηάζεσλ. Ζ έιιεηςε άκεζεο θαη 

έγθπξεο πιεξνθνξίαο ζην γξήγνξα κεηαβαιιφκελν επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ πνπ 

δνχκε ίζσο κεηαθξάδεηαη θαη ζε δπζθνιία επηβίσζεο. 

 

• Μείσζε ρξόλνπ θαηαρσξήζεσλ ησλ δεδνκέλσλ: Ζ πιεξνθνξία εηζέξρεηαη κία 

θνξά θαη ρξεζηκνπνηείηαη απφ νιφθιεξε ηελ εηαηξία. 

 

• Βειηίσζε ζηηο δηαδηθαζίεο ελνπνίεζεο (consolidation): Αλαθέξεηαη ζηηο 

πνιπεζληθέο επηρεηξήζεηο θαη ζηνπο νκίινπο επηρεηξήζεσλ. Ζ ελνπνίεζε ησλ 

πιεξνθνξηψλ ζα πξέπεη λα είλαη (ζε κεγάιν βαζκφ) απηφκαηε, κε ηηο θαηάιιειεο 

κεηαηξνπέο ζην λφκηζκα, ηα ινγηζηηθά πξφηππα θαη ηηο φπνηεο άιιεο ηδηαηηεξφηεηεο. 

 

• Δπθνιόηεξε ζπκκόξθσζε ζε ππνρξεσηηθά ή πξναηξεηηθά πξόηππα: Δίλαη 

ζπλεζηζκέλν θαηλφκελν ε αδπλακία πηνζέηεζεο απφ ηελ επηρείξεζε πνηθίισλ 

πξνηχπσλ, φπσο ησλ πξνηχπσλ δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ISO 9002, IAS θ.ιπ. Σα 

Γηεζλή Λνγηζηηθά Πξφηππα (IAS) κέζα ζηα επφκελα δχν ρξφληα ζα είλαη ππνρξεσηηθά 

γηα ηελ Διιάδα θαζψο θαη γηα φιε ηελ Δπξψπε. Έλα θαιφ ERP ζχζηεκα, κέζα απφ 

ηηο δπλαηφηεηεο κνληεινπνίεζεο, θάλεη ηε κεηάβαζε εχθνιε θαη ζίγνπξε. 

 

• Αύμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε: Απνηειεί έλα πξφβιεκα ηνπ νπνίνπ ε 

ιχζε είλαη επηηαθηηθή φζν θαη δαπαλεξή. πρλά απαηηεί αιιαγή ζε πιήζνο άπισλ 

παξαγφλησλ, φπσο ζηε ζπκπεξηθνξά ησλ εξγαδνκέλσλ. Σν ινγηζκηθφ ERP βειηηψλεη 

ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ κε ηε βειηίσζε άιισλ παξακέηξσλ, φπσο ηελ 

ηαρχηεξε εθηέιεζε ησλ παξαγγειηψλ θ.ιπ. 

 

• Μείσζε ιαζώλ: Έλαο παξάγνληαο πνπ ζεσξείηαη ζρεηηθά εχθνια κεηξήζηκνο, έρεη 

άκεζε αληαπφθξηζε ζε πιήζνο άιισλ, φπσο ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη ησλ 
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εξγαδνκέλσλ, ζηε κείσζε ησλ ιεηηνπξγηθψλ εμφδσλ, ζηε κείσζε ησλ δηαθπγφλησλ 

θεξδψλ, θ.ιπ. 

 

• Μείσζε ηεο αλάγθεο «αλζξώπσλ-θιεηδηώλ»: Με ηελ εγθαηάζηαζε ελφο ERP 

ζπζηήκαηνο, δελ πθίζηαηαη πιένλ ε εμάξηεζε ησλ επηρεηξήζεσλ απφ «αλζξψπνπο- 

θιεηδηά». Οη άλζξσπνη απηνί γλσξίδνπλ ηηο δηαδηθαζίεο θαη κε ηελ εκπεηξία ηνπο είλαη 

απαξαίηεηνη γηα ηελ εχξπζκε ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο. 

 

Σα παξαπάλσ είλαη ηα ζεκαληηθφηεξα νθέιε πνπ κπνξεί λα έρεη κία εηαηξία απφ έλα 

ERP ζχζηεκα. Υξεηάδεηαη φκσο ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηελ επηινγή ηνπ. Μηα 

ιαλζαζκέλε επηινγή φρη κφλν ζα θάλεη ην ROI έλα φλεηξν αιιά κπνξεί λα απνβεί θαη 

θαηαζηξνθηθφ γηα ηελ εηαηξία. 

 

3.2.4 ΜΔΗΟΝΔΚΣΖΜΑΣΑ ERP 

 

Σα θπξηφηεξα κεηνλεθηήκαηα ησλ ERP ζπζηεκάησλ ζρεηίδνληαη κε ηα πξνβιήκαηα 

πνπ δεκηνπξγνχληαη απφ ηελ πξνζπάζεηα εθαξκνγήο ηνπο ζε έλα επηρεηξεκαηηθφ 

πεξηβάιινλ. Απηφ πηζαλψο ζπκβαίλεη δηφηη νη επηρεηξήζεηο απνηπγράλνπλ ζην λα 

πξνζαξκνζηνχλ κε ηηο ηερλνινγηθέο αλαγθαηφηεηεο ελφο επηρεηξεζηαθνχ ζπζηήκαηνο. 

 

Σα ζπζηήκαηα ERP είλαη αθξηβά θαη ε εγθαηάζηαζή ηνπο απαηηεί ρξφλν θαη θφπν. 

Δπνκέλσο ε εγθαηάζηαζε θαη εθαξκνγή ελφο ERP ζπζηήκαηνο δελ είλαη κηα 

αζθαιήο δηαδηθαζία. Αληηζέησο ππάξρεη κεγάινο θίλδπλνο απνηπρίαο. Μηα αλαθνξά 

ησλ Ptak θαη Schragenheim αλαθέξεη φηη ζε έλα πνζνζηφ αλάκεζα ζην 60%-90% , 

δελ επηηπγράλεηαη ε απφζβεζε ηεο επέλδπζεο γηα ηελ εγθαηάζηαζε ελφο ERP 

ζπζηήκαηνο. Απηφ ζπκβαίλεη εμαηηίαο θάπνησλ πξνβιεκάησλ πνπ πξνθχπηνπλ ζηελ 

επηρείξεζε. Σα πξνβιήκαηα απηά κπνξνχλ λα ρσξηζηνχλ ζηηο παξαθάησ θαηεγνξίεο: 

 

• Σερλνινγηθά Πξνβιήκαηα: Σα ηερλνινγηθά πξνβιήκαηα δεκηνπξγνχληαη απφ ηελ 

πξνζπάζεηα νινθιήξσζεο ησλ ERP ζπζηεκάησλ κε άιια παξαδνζηαθά ζπζηήκαηα. 

Δπίζεο ηερλνινγηθά πξνβιήκαηα δεκηνπξγνχληαη απφ ηελ παξακεηξνπνίεζε ηνπ 

λένπ ζπζηήκαηνο ψζηε λα πξνζαξκνζηεί ζηηο ιεηηνπξγηθέο απαηηήζεηο ηεο 
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επηρείξεζεο. Οη παξακεηξνπνηήζεηο απηέο νδεγνχλ ζε αχμεζε ηνπ θφζηνπο θαη ηνπ 

ρξφλνπ. 

 

• Οξγαλσηηθά: Γηνηθεηηθά Πξνβιήκαηα - Σν κέγεζνο θαη ε πνιππινθφηεηα ηεο 

εθαξκνγήο ελφο Οινθιεξσκέλνπ Πιεξνθνξηαθνχ πζηήκαηνο δεκηνπξγεί 

πξνβιήκαηα επηθνηλσλίαο θαη ζπληνληζκνχ ζηε δηαρείξηζε ηνπ έξγνπ εγθαηάζηαζήο 

ηνπ. Αλεπαξθήο επηθνηλσλία ζε ζρέζε κε ηελ αλάγθε αιιαγήο δεκηνπξγεί αληηδξάζεηο 

θαη έιιεηςε εκπηζηνζχλεο. Απαηηείηαη ινηπφλ κηα απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ηεο 

επηθνηλσλίαο κεηαμχ ησλ αηφκσλ νκάδαο δηαρείξηζεο ηνπ έξγνπ, έλαο 

νινθιεξσκέλνο ζηξαηεγηθφο ζρεδηαζκφο θαη πηζαλφλ εθαξκνγή φισλ ησλ γλψζεσλ 

πνπ πήξε ε επηρείξεζε απφ πξνεγνχκελεο ή παιαηφηεξεο πινπνηήζεηο. 

 

• Οηθνλνκηθά πξνβιήκαηα: Σν πςειφ θφζηνο ηεο εθαξκνγήο ελφο ERP ζπζηήκαηνο 

νθείιεηαη ζην θφζηνο ηνπ απαξαίηεηνπ εμνπιηζκνχ, ζπκβνπιεπηηθψλ ππεξεζηψλ, 

εθπαίδεπζεο ησλ ρξεζηψλ, εγθαηάζηαζεο, ζπληήξεζεο θαη πξνζαξκνγήο θαη 

θφζηνπο κεηαηξνπήο δεδνκέλσλ. 

• Πξνβιήκαηα ζρεηηθά κε ην αλζξώπηλν δπλακηθό: Ζ εθπαίδεπζε θαη ε εμνηθείσζε 

ηνπ ππάξρνληνο δπλακηθνχ ηεο επηρείξεζεο ζην λέν ζχζηεκα είλαη έλα ζεκαληηθφ 

πξφβιεκα πνπ ζα πξέπεη λα αληηκεησπίζεη ε επηρείξεζε κε ηδηαίηεξε πξνζνρή ψζηε 

λα εμαζθαιηζηεί ε ζπκκεηνρή θαη πξνζαξκνγή ηνπο ζην λέν ζχζηεκα. 

 

 

3.3 ΣΔΥΝΟΛΟΓΗΚΖ ΤΠΟΓΟΜΖ ΣΩΝ ERP 

 

Σν ERP είλαη κηα ζχλζεζε απφ νινθιεξσκέλεο εθαξκνγέο ινγηζκηθνχ πνπ δηακέζνπ 

κηαο ζπλεθηηθήο βάζεο δεδνκέλσλ (ε νπνία πεξηέρεη ζπγθεληξσκέλεο πιεξνθνξίεο 

γηα ηελ νξγαλσηηθή δνκή θαη ηηο ιεηηνπξγίεο κηαο επηρείξεζεο ή νξγαληζκνχ) ζπλδέεη 

πνηθίιεο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο, πξνθεηκέλνπ λα ηθαλνπνηήζεη ηνπο ζηφρνπο πνπ 

ζρεηίδνληαη ηφζν κε ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε νξγάλσζε ηεο παξαγσγήο ή παξνρήο 

ππεξεζηψλ θαη ησλ ζηαδίσλ πνπ πξνεγνχληαη θαη έπνληαη απηψλ, φζν θαη ζηφρσλ 

πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο θαη ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε ηνπ 
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πειάηε. Ωζηφζν ε ηερλνινγηθή ππνδνκή ελφο ζπζηήκαηνο ERP είλαη αξθεηά 

πνιχπινθε θαη πνιπδηάζηαηε. 

 

πλήζσο έλα ERP απνηειείηαη απφ: 

 

• Βάζε δεδνκέλσλ 

 

• χγρξνλεο αξρηηεθηνληθέο Client/Server. 

 

• Γξαθηθά πεξηβάιινληα επηθνηλσλίαο ρξήζηε-ζπζηήκαηνο (Graphical User Interface - 

GUI). 

 

• Δξγαιεία δηαρείξηζεο, αλάπηπμεο θαη πιεξνθφξεζεο. 

 

 

3.3.1 ΒΑΔΗ ΓΔΓΟΜΔΝΩΝ ΚΑΗ ΤΣΖΜΑΣΑ ΓΗΑΥΔΗΡΖΖ Β.Γ. 

 

Έλα απνηειεζκαηηθφ ζχζηεκα πιεξνθνξηψλ εθνδηάδεη ηνπο ρξήζηεο κε επίθαηξεο, 

αθξηβείο θαη νπζηαζηηθέο πιεξνθνξίεο. Οη πιεξνθνξίεο είλαη απνζεθεπκέλεο ζε 

αξρεία ππνινγηζηψλ. Όηαλ ηα αξρεία είλαη θαηάιιεια δηεπζεηεκέλα θαη ζπληεξεκέλα, 

νη ρξήζηεο κπνξνχλ λα ηα πξνζπειάδνπλ εχθνια θαη λα αλαθηνχλ ηηο πιεξνθνξίεο 

πνπ ρξεηάδνληαη. 

 

Γηα λα γίλεη πην θαηαλνεηή ε ζεκαζία ηεο δηαρείξηζεο ησλ αξρείσλ αξθεί λα ππνηεζεί 

φηη ππάξρεη έλα ηειεθσληθφο θαηάινγνο. ηνλ ηειεθσληθφ θαηάινγν ηα ηειέθσλα 

είλαη ηνπνζεηεκέλα αλάινγα κε ην γξάκκα ηνπ αηφκνπ πνπ αλήθεη ν ηειεθσληθφο 

αξηζκφο. Έηζη είλαη άκεζα πξνζπειάζηκα, αξθεί θάπνηνο λα αλαηξέμεη ζην αληίζηνηρν 

γξάκκα. Αλ πάιη ν ηειεθσληθφο θαηάινγνο ήηαλ κπεξδεκέλνο θαη ηα ηειέθσλα δελ 

είραλ θαηαρσξεζεί βάζε θάπνηνπ ζπγθεθξηκέλνπ θξηηεξίνπ, θάπνηνο ζα ρξεηαδφηαλ 

αξθεηή ψξα πξνθεηκέλνπ λα βξεη ην επηζπκεηφ ηειέθσλν. 
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Ζ ίδηα αλάγθε γηα νξγάλσζε ησλ αξρείσλ, ππάξρεη θαη ζηηο επηρεηξήζεηο. Ζ θαιή 

δηαρείξηζε θαη ε πξνζεθηηθή δηεπζέηεζε ησλ αξρείσλ δηεπθνιχλεη ηελ εχξεζε ησλ 

δεδνκέλσλ γηα επηρεηξεκαηηθέο απνθάζεηο, ελψ αληίζεηα ε θαθή δηαρείξηζε ησλ 

αξρείσλ νδεγεί ηελ επεμεξγαζία πιεξνθνξηψλ ζε ράνο, πξνθαιεί πςειφ θφζηνο, έρεη 

θαθή απφδνζε θαη ειάρηζηε ή θαζφινπ επειημία. Αλ θαη πνιινί νξγαληζκνί δηαζέηνπλ 

εμαηξεηηθφ πιηθφ θαη ινγηζκηθφ, ηα ζπζηήκαηα πιεξνθνξηψλ ηνπο είλαη 

αλαπνηειεζκαηηθά ιφγσ ηεο θαθήο δηαρείξηζεο αξρείσλ. 

 

Έλα ζχζηεκα ππνινγηζηή νξγαλψλεη ηα δεδνκέλα κε ηεξαξρηθφ ηξφπν αξρίδνληαο κε 

bits θαη bytes θαη πξνρσξψληαο ζε πεδία, εγγξαθέο, αξρεία θαη βάζεηο δεδνκέλσλ. 

Σν bit είλαη ε κηθξφηεξε κνλάδα δεδνκέλσλ πνπ κπνξεί λα ρεηξηζηεί έλαο 

ππνινγηζηήο. Μηα νκάδα bits, νλνκάδεηαη byte θαη παξηζηάλεη έλαλ απιφ ραξαθηήξα, 

δειαδή έλα γξάκκα, αξηζκφ, ή άιιν ζχκβνιν. Μηα νκάδα ραξαθηήξσλ ζρεκαηίδνπλ 

κηα ιέμε, κηα νκάδα ιέμεσλ ή έλαλ πιήξε αξηζκφ. Απηέο νη νκάδεο ραξαθηήξσλ 

απνηεινχλ έλα πεδίν. Μηα νκάδα πεδίσλ πνπ έρνπλ έλαλ θνηλφ παξαλνκαζηή, φπσο 

γηα παξάδεηγκα ηα ζηνηρεία ελφο αηφκνπ, απνηεινχλ κηα εγγξαθή. Μηα νκάδα 

εγγξαθψλ ηνπ ίδηνπ ηχπνπ νλνκάδεηαη αξρείν. Σέινο κηα νκάδα αξρείσλ πνπ έρνπλ 

ζρέζε κεηαμχ ηνπο απαξηίδνπλ κηα βάζε δεδνκέλσλ. 

 

Μηα εγγξαθή πεξηγξάθεη κηα νληφηεηα. Ζ νληφηεηα κπνξεί λα είλαη έλα πξφζσπν, 

έλαο ηφπνο, έλα πξάγκα, ή έλα γεγνλφο γηα ην νπνίν ηεξνχκε πιεξνθνξίεο. Κάζε 

ραξαθηεξηζηηθφ ή πνηφηεηα πνπ πξνζδηνξίδεη κηα ζπγθεθξηκέλε νληφηεηα νλνκάδεηαη 

ηδηφηεηα.Κάζε εγγξαθή ελφο αξρείνπ ζα πξέπεη λα πεξηέρεη ηνπιάρηζηνλ έλα πεδίν 

πνπ λα πξνζδηνξίδεη κε κνλαδηθφ ηξφπν απηήλ ηελ εγγξαθή, έηζη ψζηε ε εγγξαθή λα 

κπνξεί λα αλαθηεζεί, λα ελεκεξσζεί, ή λα ηαμηλνκεζεί. Απηφ ην πεδίν πξνζδηνξηζκνχ 

νλνκάδεηαη πεδίν-θιεηδί. 

 

Ζ ηερλνινγία ησλ βάζεσλ δεδνκέλσλ κπνξεί λα ιχζεη πνιιά απφ ηα πξνβιήκαηα 

ηεο παξαδνζηαθήο νξγάλσζεο αξρείσλ. Έλαο πην απζηεξφο νξηζκφο ηεο βάζεο 

δεδνκέλσλ είλαη ε ζπιινγή δεδνκέλσλ νξγαλσκέλσλ έηζη ψζηε λα εμππεξεηνχλ 

απνηειεζκαηηθά πνιιέο εθαξκνγέο κε ζπγθέληξσζε ησλ δεδνκέλσλ θαη 

ειαρηζηνπνίεζε απηψλ πνπ πιενλάδνπλ. Αληί ηεο απνζήθεπζεο ησλ δεδνκέλσλ ζε 

ρσξηζηά αξρεία γηα θάζε εθαξκνγή, ηα δεδνκέλα απνζεθεχνληαη θπζηθά κε ηξφπν 
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πνπ λα θαίλεηαη ζηνπο ρξήζηεο φηη είλαη απνζεθεπκέλα ζε έλα κφλν ζεκείν. Μηα 

βάζε δεδνκέλσλ εμππεξεηεί πνιιέο εθαξκνγέο. 

 

Έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο βάζεσλ δεδνκέλσλ - ΓΒΓ (Database Management 

System - DBMS) είλαη απιψο ην ινγηζκηθφ πνπ επηηξέπεη ζε έλαλ νξγαληζκφ λα 

ζπγθεληξψλεη δεδνκέλα, λα ηα δηαρεηξίδεηαη απνδνηηθά, θαη λα παξέρεη πξφζβαζε ζηα 

απνζεθεπκέλα δεδνκέλα κέζσ πξνγξακκάησλ εθαξκνγψλ. Απηφ ην ζχζηεκα ελεξγεί 

σο δηαζχλδεζε κεηαμχ πξνγξακκάησλ εθαξκνγψλ θαη ησλ θπζηθψλ αξρείσλ 

δεδνκέλσλ. Όηαλ έλα πξφγξακκα εθαξκνγήο δεηήζεη κηα πιεξνθνξία, ην ζχζηεκα 

δηαρείξηζεο βάζεσλ δεδνκέλσλ ηε βξίζθεη ζηε βάζε δεδνκέλσλ θαη ηελ παξνπζηάδεη 

ζην πξφγξακκα εθαξκνγήο. ηελ πεξίπησζε ησλ παξαδνζηαθψλ αξρείσλ 

δεδνκέλσλ, ν πξνγξακκαηηζηήο ζα έπξεπε λα νξίζεη ζην πξφγξακκα ην κέγεζνο θαη 

ηε κνξθή θάζε ζηνηρείνπ δεδνκέλσλ θαη κεηά λα πεη ζηνλ ππνινγηζηή πνπ 

βξίζθνληαη. Έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο βάζεσλ δεδνκέλσλ θαηαξγεί πνιιέο απφ ηηο 

εληνιέο νξηζκνχ δεδνκέλσλ πνπ ππάξρνπλ ζηα παξαδνζηαθά πξνγξάκκαηα. 

 

Έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο βάζεσλ δεδνκέλσλ απνηειείηαη απφ ηξία ζπζηαηηθά 

ζηνηρεία: 

 

1. Μηα γιψζζα νξηζκνχ δεδνκέλσλ, ε νπνία είλαη κηα επίζεκε γιψζζα πνπ ηελ 

ρξεζηκνπνηνχλ νη πξνγξακκαηηζηέο γηα ηνλ θαζνξηζκφ ηνπ πεξηερνκέλνπ θαη ηεο 

δνκήο ηεο βάζεο δεδνκέλσλ. Ζ γιψζζα νξηζκνχ δεδνκέλσλ νξίδεη θάζε ζηνηρείν 

ησλ δεδνκέλσλ φπσο εκθαλίδεηαη ζηε βάζε δεδνκέλσλ πξηλ κεηαηξαπεί ζηηο κνξθέο 

κε ηηο νπνίεο ην ρξεηάδνληαη ηα πξνγξάκκαηα εθαξκνγψλ. 

 

2. Μηα γιψζζα ρεηξηζκνχ δεδνκέλσλ. Ζ γιψζζα ρεηξηζκνχ δεδνκέλσλ 

ρξεζηκνπνηείηαη ζε ζπλδπαζκφ κε θάπνηα γιψζζα πξνγξακκαηηζκνχ ηξίηεο ή 

ηέηαξηεο γεληάο γηα ην ρεηξηζκφ ησλ δεδνκέλσλ. Απηή ε γιψζζα πεξηέρεη εληνιέο πνπ 

επηηξέπνπλ ζε ηειηθνχο ρξήζηεο θαη ζε πξνγξακκαηηζηέο λα εμάγνπλ δεδνκέλα απφ 

ηε βάζε δεδνκέλσλ πξνθεηκέλνπ λα ηθαλνπνηήζνπλ αηηήκαηα πιεξνθνξηψλ ή λα 

αλαπηχμνπλ εθαξκνγέο. Ζ πην ραξαθηεξηζηηθή γιψζζα ρεηξηζκνχ δεδνκέλσλ ζήκεξα 

είλαη ε Γνκεκέλε Γιψζζα Δξσηεκάησλ, SQL. 
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3. Έλα ιεμηθφ δεδνκέλσλ. Σν ιεμηθφ δεδνκέλσλ είλαη έλα απηνκαηνπνηεκέλν ή φρη 

αξρείν πνπ πεξηέρεη νξηζκνχο θαη ραξαθηεξηζηηθά ησλ δεδνκέλσλ, φπσο ηε ρξήζε 

ηνπο, ηε θπζηθή παξάζηαζε, ηελ θπξηφηεηα, ηελ εμνπζηνδφηεζε θαη ηελ αζθάιεηα. Σν 

ιεμηθφ δεδνκέλσλ παξέρεη έλαλ θαηάινγν ησλ δεδνκέλσλ πνπ πεξηέρεη ε βάζε  

δεδνκέλσλ θαη απηφ ην ρξήδεη έλα πνιχ ζεκαληηθφ εξγαιείν δηαρείξηζεο απηψλ ησλ 

δεδνκέλσλ. Σα ιεμηθά δεδνκέλσλ κπνξνχλ λα ρσξηζηνχλ ζε παζεηηθά, δειαδή απηά 

πνπ απιά έρνπλ κηα αλαθνξά ζηα δεδνκέλα θαη ζε ελεξγεηηθά, πνπ ζεκαίλεη φηη φηαλ 

γίλνπλ θάπνηεο αιιαγέο ζην ιεμηθφ, είλαη δπλαηφ λα αμηνπνηνχληαη απηφκαηα απφ ηα 

ζρεηηθά πξνγξάκκαηα. 

 

Σα δεδνκέλα πνπ πεξηέρεη ε βάζε δεδνκέλσλ, ζε έλα ηδαληθφ πεξηβάιινλ βάζεσλ 

δεδνκέλσλ, ζα νξηζηνχλ κφλν κηα θνξά θαη ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ απφ φιεο ηηο 

εθαξκνγέο πνπ ηα ρξεηάδνληαη. Δπνκέλσο δελ ππάξρεη πιενλαζκφο θαη αζπλέπεηα 

ζηα δεδνκέλα. Πξνγξάκκαηα εθαξκνγψλ ηα νπνία είλαη γξακκέλα κε ζπλδπαζκφ 

γιψζζαο ρεηξηζκνχ δεδνκέλσλ θαη κηαο ζπκβαηηθήο γιψζζαο πξνγξακκαηηζκνχ, 

δεηνχλ ζηνηρεία δεδνκέλσλ απφ ηε βάζε δεδνκέλσλ. Σα ζηνηρεία απηά βξίζθνληαη θαη 

πξνζθνκίδνληαη απφ ην ζχζηεκα δηαρείξηζεο ηεο βάζεο δεδνκέλσλ, ρσξίο λα 

ρξεηαζηεί ν πξνγξακκαηηζηήο λα νξίζεη κε ιεπηνκέξεηα ην πσο θαη ην πνπ ζα 

βξεζνχλ. 

 

Έλα ζχζηεκα δηαρείξηζεο βάζεσλ δεδνκέλσλ κπνξεί λα κεηψλεη ηελ αιιειεμάξηεζε 

πξνγξακκάησλ θαη δεδνκέλσλ. Δπνκέλσο, ππάξρεη απηφκαηε κείσζε θαη ηνπ 

θφζηνπο αλάπηπμεο θαη ζπληήξεζεο ησλ πξνγξακκάησλ. Ζ πξνζπέιαζε θαη ε 

δηαζεζηκφηεηα ησλ πιεξνθνξηψλ κπνξεί λα βειηηψλεηαη, επεηδή νη ρξήζηεο θαη νη 

πξνγξακκαηηζηέο κπνξνχλ λα ππνβάιινπλ έθηαθηα εξσηήκαηα ζηε βάζε 

δεδνκέλσλ. Σν ζχζηεκα δηαρείξηζεο βάζεσλ δεδνκέλσλ επηηξέπεη ζηνλ νξγαληζκφ 

λα δηαρεηξίδεηαη θεληξηθά ηα δεδνκέλα, ηε ρξήζε θαη ηελ αζθάιεηά ηνπο. 
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3.3.2 ΝΔΔ ΣΔΥΝΟΛΟΓΗΔ,ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΑ ΚΑΗ ΔΡΓΑΛΔΗΑ ΓΗΑΜΟΡΦΩΖ 

 

Σα πεξηζζφηεξα απφ ηα ζπζηήκαηα ΔRP δηαζέηνπλ κηα ζεηξά απφ εξγαιεία γηα λα 

ππoζηεξίδoπλ ηε δηαρείξηζε ηνπ ινγηζκηθνχ, ηελ πξνζαξκνγή ζηηο ηδηαίηεξεο αλάγθεο 

ηεο επηρείξεζεο (customization) θαη εηδηθά εξγαιεία αλάπηπμεο εθαξκνγψλ (CASE 

tools). Σα εξγαιεία απηά είλαη πνιχ ζεκαληηθά ηδηαίηεξα γηα ηηο νκάδεο έξγνπ πνπ 

αλαιακβάλνπλ ηελ θαηάιιειε δηακφξθσζε θαη πξνζαξκνγή ηνπ ινγηζκηθνχ θαηά ηελ 

εγθαηάζηαζε ηνπ ΔRP ζε κηα επηρείξεζε. Όπσο, γηα παξάδεηγκα, ηε δηαρείξηζε ησλ 

ρξεζηψλ (εμνπζηνδνηήζεηο, δηθαηψκαηα, κελνχ εξγαζίαο, θαηαγξαθή θηλήζεσλ), ηε 

δηακφξθσζε ησλ πεξηβαιιφλησλ εξγαζίαο ησλ ρξεζηψλ αλάινγα κε ην ιεηηνπξγηθφ 

πξφγξακκα ή ηελ ππνζηήξημε δηαθνξεηηθψλ γισζζψλ πξνγξακκαηηζκνχ θαη άιια. 

 

Σα πξνγξάκκαηα απνηεινχλ ην ζπλδεηηθφ θξίθν κεηαμχ ησλ βάζεσλ δεδνκέλσλ θαη 

ησλ ιεηηνπξγηψλ. Ζ ιεηηνπξγηθφηεηα ελφο ζπζηήκαηνο ΔRP επηηπγράλεηαη κέζα απφ 

ηηο δηαδηθαζίεο αιιειεπίδξαζεο ησλ πξνγξακκάησλ κε ηηο βάζεηο δεδνκέλσλ. Σα 

πξνγξάκκαηα επηηεινχλ δηάθνξεο ιεηηνπξγίεο, φπσο ζπιινγή, πξνζσξηλή 

απνζήθεπζε, επεμεξγαζία, εμαγσγή θαη κεηαθνξά δεδνκέλσλ. Δπίζεο ζπιιέγνπλ 

πιεξνθνξίεο απφ δηάθνξεο πεγέο. Ζ θπξία πεγή πιεξνθφξεζήο ηνπο είλαη νη 

άλζξσπνη νη νπνίνη εηζάγνπλ δεδνκέλα κέζα απφ δηάθνξεο ζπζθεπέο, φπσο 

πιεθηξνιφγηα, bar-code scanners θαη άιια. Μηα άιιε θχξηα πεγή πιεξνθνξηψλ είλαη 

νη βάζεηο δεδνκέλσλ. Ζ ηξίηε πεγή εηζαγσγήο πιεξνθνξηψλ ησλ πξνγξακκάησλ 

είλαη νη δηεπαθέο (interfaces). Μέζα απφ ην interface κπνξεί λα ππάξρεη πξφζβαζε 

ζε δηάθνξεο άιιεο πεγέο πιεξνθνξηψλ, φπσο internet, intranet, ΔDΗ, κεραλέο θαη 

άιια πξνγξάκκαηα. 

 

Σν Internet είλαη έλα παγθφζκην δίθηπν ρηιηάδσλ κηθξφηεξσλ δηθηχσλ ππνινγηζηψλ 

θαη εθαηνκκπξίσλ εκπνξηθψλ, εθπαηδεπηηθψλ, θπβεξλεηηθψλ θαη πξνζσπηθψλ 

ππνινγηζηψλ, ε ρξήζε ηνπ νπνίνπ δηαδίδεηαη αξθεηά ηα ηειεπηαία ρξφληα απφ 

επηρεηξήζεηο ή νξγαληζκνχο, θαζψο πξνζθέξεη κηα πιεζψξα πιεξνθνξηψλ κε πνιχ 

ιίγα έμνδα. Υαξαθηεξηζηηθά ιέγεηαη φηη ην Internet είλαη ζαλ κηα ειεθηξνληθή πφιε κε 

εηθνληθέο βηβιηνζήθεο, βηηξίλεο θαηαζηεκάησλ, γξαθεία εηαηξεηψλ, εθζέζεηο ηέρλεο θαη 

νχησ θαζεμήο. 
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Σν Intranet είλαη έλα δίθηπν κέζα ζ' έλαλ νξγαληζκφ, ην νπνίν ρξεζηκνπνηεί ηηο 

ηερλνινγίεο ηνπ Internet (φπσο ηα πξσηφθνιια HTTΡ ή FTP). Υξεζηκνπνηείηαη γηα ηε 

κεηαθνξά αξρείσλ, εγγξάθσλ, ζειίδσλ θαη άιισλ πξννξηζκψλ κέζσ 

πξνθαζνξηζκέλσλ δεζκψλ θαη απνηειεί έλα δπλακηθφ εξγαιείν γηα θάζε νξγαληζκφ 

πνπ ην εθκεηαιιεχεηαη. Σα ζπζηήκαηα ERP, θπξίσο ηεο ηειεπηαίαο γεληάο, 

ππνζηεξίδνπλ πιήξσο ηε ρξήζε ησλ παξαπάλσ κεζφδσλ γηα ηε δηαρείξηζε 

πιεξνθνξηψλ. Γηαζέηνπλ έηνηκεο θφξκεο αλαθνξψλ κε ρξήζηκα ζηνηρεία απφ 

δηάθνξα ππνζπζηήκαηα ηα νπνία κπνξνχλ λα δηαθηλεζνχλ κέζσ ησλ παξαπάλσ 

ηερλνινγηψλ είηε ζην εζσηεξηθφ ηεο επηρείξεζεο είηε έμσ απφ απηή. 

 

Ζ Ζιεθηξνληθή Αληαιιαγή Γεδνκέλσλ (Electronic Data Interchange - ΔDΗ) είλαη πιένλ 

κηα επξχηαηα δηαδεδνκέλε πξαθηηθή γηα ηελ εζσηεξηθή επηθνηλσλία (πιεξνθνξηαθφ 

ζχζηεκα πξνο πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα) επηρεηξήζεσλ θαη νξγαληζκψλ. Σα νθέιε 

απφ ηελ εθαξκνγή ηεο ζε κηα επηρείξεζε είλαη πνιιαπιά αθνχ κεηψλνληαη ηα 

ιεηηνπξγηθά έμνδα, επηηαρχλεηαη ν εκπνξηθφο θχθινο (κείσζε ηνπ ρξφλνπ 

επεμεξγαζίαο θαη παξάδνζεο γηα παξαγγειίεο ή άιιεο ζπλαιιαγέο), απμάλεηαη ε 

αληαγσληζηηθφηεηα ζε δηεζλέο επίπεδν θαη απμάλεηαη ε ελεκέξσζε ησλ επηρεηξήζεσλ 

απφ ηελ πιεπξά ησλ θαηαλαισηψλ-αγνξαζηψλ πξντφλησλ ή πξψησλ πιψλ. Σα 

ζπζηήκαηα ERP κπνξνχλ λα δεκηνπξγήζνπλ ηδαληθά ηελ ππνδνκή ζε κηα εηαηξεία, 

ψζηε λα πξνρσξήζεη ζηελ εηζαγσγή δηαδηθαζηψλ ΔDΗ ζηελ επηρεηξεκαηηθή ηεο ξνή 

θαη λα επηηχρεη ηα πξναλαθεξζέληα νθέιε. ηε ινγηθή ηεο Ζιεθηξνληθήο Αληαιιαγήο 

Γεδνκέλσλ θηλείηαη θαη ε Ζιεθηξνληθή Αληαιιαγή Κεθαιαίσλ (Electronic Fund 

Transfer - EFT) πνπ απνηειεί κηα αθφκε ηερλνινγηθή θαηλνηνκία θαη ε νπνία εμίζνπ 

ππνζηεξίδεηαη απφ ζπζηήκαηα ERP. 

 

Πνιιέο επηρεηξήζεηο επηιέγνπλ λα δεκηνπξγνχλ δηεπαθέο κεηαμχ ζπγθεθξηκέλσλ 

κεραλεκάησλ, φπσο γηα παξάδεηγκα κεραλψλ ηεο παξαγσγήο, κε ην ζχζηεκα ERP. 

Σα πιενλεθηήκαηα ηέηνησλ άκεζσλ ζπλδέζεσλ γηα ηνπο ρξήζηεο είλαη θπξίσο ε 

απηνκαηνπνίεζε θαη ε άκεζε ελεκέξσζε, απφ ηελ ζηηγκή πνπ ε έθδνζε εληνιψλ ή ε 

δεκηνπξγία αλαθνξψλ (reports) γίλεηαη ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν. 

 

Όηαλ έλα πξφγξακκα ζπιιέμεη φιεο ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο κπνξεί λα 

μεθηλήζεη ε δηαδηθαζία επεμεξγαζίαο ηνπο. Όια ηα πξνγξάκκαηα βαζίδνληαη ζε 
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θάπνηνπο ζπγθεθξηκέλνπο θαλφλεο. πλήζσο ηα πξνγξάκκαηα ησλ ERP ζπζηεκάησλ 

έρνπλ δεκηνπξγεζεί κε ηε ρξήζε εξγαιείσλ αλάπηπμεο εθαξκνγψλ (Computer Aided 

Software Engineering - CASE tools). Σα εξγαιεία απηά είλαη έλα είδνο ινγηζκηθνχ ηα 

νπνία επηηξέπνπλ ηελ αλάπηπμε πξνγξακκάησλ κέζα απφ ινγηθέο ζπλαξηήζεηο 

(logical functions) θαη ηειεζηψλ (operators). θνπφο απηψλ ησλ εξγαιείσλ είλαη ε 

δεκηνπξγία θψδηθα (source code) πνπ λα ραξαθηεξίδεηαη απφ ζπλέπεηα, 

απνηειεζκαηηθφηεηα θαη επξσζηία. Όζνλ αθνξά ηα CASE tools ησλ ζπζηεκάησλ 

ERP, απηά παξέρνληαη απφ ηνπο πξνκεζεπηέο ζπζηεκάησλ θαη επηηξέπνπλ ηελ 

αλάπηπμε πξνγξακκάησλ γηα φιν ην εχξνο ησλ ιεηηνπξγηθψλ πεξηνρψλ ηνπ 

ζπζηήκαηνο. Γεληθά νη δηαδηθαζίεο δηακφξθσζεο ή αλάπηπμεο λέσλ πξνγξακκάησλ 

εθαξκνγψλ ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη πνιχ ζεκαληηθέο γηα ηε κέγηζηε απφδνζε θαη 

ιεηηνπξγηθφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο. 

 

3.3.3 ΣΟ ΖΛΔΚΣΡΟΝΗΚΟ ΔΜΠΟΡΗΟ 

 

χκθσλα κε ηελ ECA (Electronic Commerce Association) ην ειεθηξνληθφ εκπφξην 

νξίδεηαη σο εμήο: «Σν ειεθηξνληθφ εκπφξην θαιχπηεη νπνηαδήπνηε κνξθή 

επηρεηξεκαηηθήο ή δηνηθεηηθήο ζπλαιιαγήο ή αληαιιαγήο πιεξνθνξηψλ, ε νπνία 

εθηειείηαη κε ηε ρξεζηκνπνίεζε νπνηαζδήπνηε ηερλνινγίαο πιεξνθνξηθήο θαη 

ηειεπηθνηλσληψλ». 

 

Γεληθά κπνξνχκε λα πνχκε φηη δελ ππάξρεη αθξηβήο νξηζκφο πνπ λα είλαη θνηλά 

απνδεθηφο. Ο φξνο «εκπφξην» ζεκαίλεη πξαγκαηνπνίεζε ζπλαιιαγψλ θαη αληαιιαγή 

αγαζψλ. Ο φξνο «ειεθηξνληθφ» ζεκαίλεη ρξήζε επηθνηλσλίαο κέζσ ειεθηξνληθψλ 

ππνινγηζηψλ. Πνιινί ζπγγξαθείο ρξεζηκνπνηνχλ ηνλ φξν «ειεθηξνληθφ εκπφξην» σο 

ζπλψλπκν ησλ ζπζηεκάησλ EDI, φπνπ νη ειεθηξνληθνί ππνινγηζηέο επηθνηλσλνχλ 

άκεζα κεηαμχ ηνπο. Απηή είλαη κηα ζηελή εξκελεία ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Σν 

ειεθηξνληθφ εκπφξην πξνυπνζέηεη ηελ επηθνηλσλία κεηαμχ δχν ηνπιάρηζηνλ κειψλ. Οη 

ηερλνινγηθέο πιαηθφξκεο πνπ επηηξέπνπλ απηήλ ηελ επηθνηλσλία είλαη νη ηειεκαηηθέο 

δνκέο, φπσο ην Internet, ηα δίθηπα intranet θαη extranet θαη ε ειεθηξνληθή αληαιιαγή 

δεδνκέλσλ (EDI). Σν ειεθηξνληθφ εκπφξην βαζίδεηαη ζε ηέζζεξηο βαζηθέο νληφηεηεο. 

Σηο επηρεηξήζεηο, ηα αγαζά θαη ηηο ππεξεζίεο, ηελ απφζηαζε θαη ηελ επηθνηλσλία. Σν 
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ειεθηξνληθφ εκπφξην κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα ελδνεπηρεηξεζηαθέο ιεηηνπξγίεο, 

γηα πσιήζεηο απφ επηρείξεζε πξνο επηρείξεζε ( Business to Business – B2B ) θαη 

ηέινο γηα πσιήζεηο απφ ηηο επηρεηξήζεηο πξνο ηνπο θαηαλαισηέο ( Business to 

Customer – B2C ). 

 

Σα ζπζηήκαηα ERP κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ζεκαληηθά ηηο επηρεηξήζεηο, ηδηαίηεξα ηηο 

κηθξνκεζαίεο εμαγσγηθέο, λα νξγαλψζνπλ ειεθηξνληθά ηηο επηρεηξεκαηηθέο ηνπο 

δηαδηθαζίεο θαζψο θαη λα απνθηήζνπλ κηα ηερλνινγηθή ππνδνκή, πνπ ζα ηνπο 

επηηξέςεη λα μεθηλήζνπλ ηε ρξήζε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, αληαπνθξηλφκελεο 

έηζη ζην δηεζλέο αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ θαη ζηελ παξάιιειε κείσζε ηνπ θφζηνπο. 

 

3.3.4 ΑΡΥΗΣΔΚΣΟΝΗΚΖ CLIENT-SERVER 

 

Μηα απφ ηηο ζεκαληηθφηεξεο εμειίμεηο ζηελ ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξηθήο πνπ 

επεξέαζε ην ζρεδηαζκφ ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ είλαη ε αλάπηπμε ηνπ 

κνληέινπ client-server, φζνλ αθνξά ηελ αξρηηεθηνληθή ησλ DΡ (Data Processing) 

εθαξκνγψλ. χκθσλα κε απηή ηελ αξρηηεθηνληθή, ην φιν ζχζηεκα ρσξίδεηαη ζε δχν 

κέξε, ζην κέξνο ηνπ ρξήζηε (client, front end) θαη ζ' έλα άιιν κέξνο πνπ 

ρξεζηκνπνηείηαη απφ ην ζχλνιν ησλ ρξεζηψλ (server, back end). ηφρνο απηήο ηεο 

αξρηηεθηνληθήο είλαη ε βέιηηζηε αμηνπνίεζε ησλ πφξσλ ηνπ ζπζηήκαηνο. 

 

ηε δεθαεηία ηνπ 1980 φηαλ ε δηαρείξηζε δεδνκέλσλ (Data Processing) άξρηζε λα 

απνθεληξψλεηαη, εμαηηίαο ηεο εμάπισζεο ηεο ρξήζεο ηεξκαηηθψλ θαη ηεο 

παγθνζκηνπνίεζεο ηεο νηθνλνκίαο, εκθαλίζηεθαλ νη «αλνηθηέο δνκέο» ζπζηεκάησλ. 

Σα ζχγρξνλα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο δεδνκέλσλ απαηηνχλ ππνινγηζηέο δηαθφξσλ 

θαηαζθεπαζηψλ θαη δπλαηνηήησλ πνπ κπνξνχλ λα ζπλεξγαζηνχλ βάζεη ηνπ κνληέινπ 

clίent-server ρσξίο θαλέλα πξφβιεκα, αλεμαξηήησο ηεο κεηαμχ ηνπο απφζηαζεο. 

 

Ζ απνθέληξσζε ζπζηεκάησλ θαη δεδνκέλσλ είλαη ν ιφγνο πνπ πνιιέο παιαηέο 

εθαξκνγέο ηξνπνπνηήζεθαλ ψζηε λα κπνξνχλ λα δνπιέςνπλ ζε client/server 

αξρηηεθηνληθή, ελψ φια ηα λέα πξνγξάκκαηα θαη νη εθαξκνγέο αλαπηχζζνληαη βάζεη 

απηήο ηεο αξρηηεθηνληθήο. Ζ αξρηηεθηνληθή client-server πξνυπνζέηεη ηε δπλαηφηεηα 
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δηάθξηζεο δηαθφξσλ επηπέδσλ ζηε δνκή ηνπ ινγηζκηθνχ. ε γεληθέο γξακκέο ηα 

επίπεδα απηά κπνξεί λα είλαη ηα αθφινπζα: 

 

• Απνζήθεπζε δεδνκέλσλ 

 

• πγθεθξηκέλεο ιεηηνπξγίεο ηνπ ινγηζκηθνχ 

 

• Πεξηβάιινλ ρξήζηε 

Αλάινγα κε ηνλ ηξφπν πνπ ηα ηξία απηά επίπεδα δηακνηξάδνληαη κεηαμχ client θαη 

server θάπνηνο κπνξεί λα κηιάεη γηα ελεξγφ (active) ή παζεηηθφ (passive) server. Οη 

αξρηηεθηνληθέο απηέο απεηθνλίδνληαη ζην παξαθάησ ζρήκα. 

 ρήκα 4. Γηαθνξεηηθέο Αξρηηεθηνληθέο Client-Server 
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Με ηελ εθαξκνγή ηεο αξρηηεθηνληθήο client-server νη επηρεηξήζεηο «απνιακβάλνπλ» 

ηα εμήο πιενλεθηήκαηα: 

 

• Απνθπγή δπζθνιηψλ, ζπζζψξεπζεο εξγαζηψλ πξνο εθηέιεζε (bottleneck) θαη ησλ 

θαζπζηεξήζεσλ πνπ απηέο ζπλεπάγνληαη, γηα παξάδεηγκα φηαλ νη θεληξηθνί 

ππνινγηζηέο είλαη ππεξθνξησκέλνη. 

 

• Γπλαηφηεηα ιεηηνπξγίαο εμειηγκέλσλ επηρεηξεκαηηθψλ εθαξκνγψλ. 

 

• Γπλαηφηεηα ζπλεξγαζίαο εηεξνγελψλ δηθηχσλ ππνινγηζηψλ. 

 

• Δηζαγσγή πεξηζζφηεξν εξγνλνκηθνχ θαη θηιηθνχ πεξηβάιινληνο εξγαζίαο. 

 

• Γπλαηφηεηα αληηθαηάζηαζεο ησλ ηεξαξρηθψλ δνκψλ πνπ απαηηνχλ νη θεληξηθνί 

ππνινγηζηέο απφ πεξηζζφηεξν επίπεδεο δνκέο. 

 

Όκσο εθηφο ησλ αλσηέξσ πιενλεθηεκάησλ πνπ έρεη ε αξρηηεθηνληθή client-serλer, 

παξνπζηάδεη θαη έλα κεηνλέθηεκα. Απηφ είλαη ε πνιππινθφηεηα ηνπ ζπλνιηθνχ 

ζπζηήκαηνο. 

 

Οπφηε ην έξγν ηνπ εμεηδηθεπκέλνπ ζηειέρνπο, πνπ είλαη θπξίσο ν ζπλδπαζκφο ηνπ 

δηαζέζηκνπ hardware, ινγηζκηθνχ (software) εθαξκνγψλ θαη βάζεσλ δεδνκέλσλ 

(θαζψο επίζεο θαη ε ζπληήξεζε/ππνζηήξημε ηνπ ζπζηήκαηνο), είλαη πιέoλ 

θαζνξηζηηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ νκαιή ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο. 

 

 

3.3.5 ΠΔΡΗΒΑΛΛΟΝ ΔΡΓΑΗΑ ΥΡΖΣΩΝ – USER INTERFACE 

 

Οη εθαξκνγέο είλαη πνιχ ζεκαληηθφ λα είλαη θηιηθέο πξνο ηνπο ηειηθνχο ρξήζηεο. Γηα 

λα επηηεπρζεί θάηη ηέηνην απαηηείηαη ηα ζχγρξνλα νινθιεξσκέλα Πιεξνθνξηαθά 

πζηήκαηα: 
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• Να δηαζέηνπλ έλα θνηλφ Γξαθηθφ Πεξηβάιινλ Δξγαζίαο (Graphical User Interface, 

GUI) γηα φια ηα ππνζπζηήκαηα θαη ηηο εθαξκνγέο ηνπο. Σν πεξηβάιινλ εξγαζίαο ζα 

πξέπεη λα είλαη παξαζπξηθφ ψζηε ε εμνηθείσζε ησλ ρξεζηψλ κε ην ζχζηεκα λα είλαη 

γξήγνξε. Δπίζεο ε εκθάληζε ηνπ πεξηβάιινληνο ζα πξέπεη λα είλαη θαηά ην δπλαηφλ 

νκνηφκνξθε, ηνπιάρηζηνλ κεηαμχ ησλ ππνζπζηεκάησλ θάζε ζπζηήκαηνο. 

 

• Να παξέρνπλ ηε δπλαηφηεηα ρξήζεο ησλ πιήθηξσλ ιεηηνπξγηψλ (function keys) ε 

θαη άιισλ πιήθηξσλ γηα λα δηεπθνιχλεηαη ε πινήγεζε κέζσ ζπληνκεχζεσλ (shortcut 

keys). 

 

• Να είλαη δνκεκέλα γχξσ απφ έλαλ θαηάινγν επηινγψλ πνπ λα πεξηιακβάλεη φιεο 

ηηο δηαδηθαζίεο ζηηο νπνίεο έρεη πξφζβαζε ν θάζε ρξήζηεο, αλάινγα κε ηα δηθαηψκαηά 

ηνπ. 

 

• Θα πξέπεη λα δηεπθνιχλνπλ ηνλ ρξήζηε ζηελ εηζαγσγή ησλ δεδνκέλσλ κε φινπο 

ηνπο δπλαηνχο ηξφπνπο, πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιίδεηαη ε νξζή θαη ηαρεία εηζαγσγή 

ζηνηρείσλ θαη λα κεηψλνληαη ζεκαληηθά νη πηζαλφηεηεο ιάζνπο. 

 

• Πξέπεη λα παξέρεηαη απηνκαηνπνηεκέλνο έιεγρνο ηεο εγθπξφηεηαο ησλ δεδνκέλσλ 

κε ηαπηφρξνλε θαη άκεζε απεηθφληζε πεξηγξαθηθψλ αληίζηνηρσλ κελπκάησλ 

ζθάικαηoο, θαηά ηελ εηζαγσγή ηνπο, έηζη ψζηε λα είλαη βέβαην φηη εηζάγνληαη 

δεδνκέλα ζε έγθπξε κνξθή, αθνινπζία, εχξνο ηηκψλ, θιπ. Σν ραξαθηεξηζηηθφ απηφ 

εθαξκφδεηαη κφλν ζηα πεδία ησλ εθαξκνγψλ πνπ ρξήδνπλ ειέγρνπ. 

 

• Πξέπεη λα παξέρνληαη ζηνπο ρξήζηεο ππεξεζίεο άκεζεο ππνζηήξημεο βνεζείαο 

(online help) θαη νδεγίεο αλά δηαδηθαζία, νζφλε, θιπ. 
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3.4 ΠΡΟΑΠΑΗΣΖΔΗ ΔΓΚΑΣΑΣΑΖ ERP 

 

3.4.1 ΑΡΥΔ ΑΡΥΗΣΔΚΣΟΝΗΚΖ ERP 

 

Έλα ERP ζχζηεκα πξέπεη λα: 

 

• Τπνζηεξίδεη ηνλ επέιηθην αλαζρεδηαζκφ ησλ δηαδηθαζηψλ κε ην ρακειφηεξν δπλαηφ 

θφζηνο. 

 

• Υξεζηκνπνηεί ηερλνινγίεο αηρκήο. 

 

• Έρεη ζπκβαηφηεηα κε ηα πην δεκνθηιή ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα (Windows, Linux, 

θιπ.) θαη ηα δηθηπαθά πξσηφθνιια (TCP /ΗΡ, θιπ.). 

 

• Δμαζθαιίδεη ηελ πξφζβαζε ζηε δηαζέζηκε πιεξνθνξία. 

 

• Ζ έγθαηξε πξφζβαζε ζηελ πιεξνθνξία, θαζψο θαη ζηα εξγαιεία πνπ απαηηνχληαη 

γηα ηε δηαρείξηζε ηεο πιεξνθνξίαο, πξέπεη λα είλαη δηαζέζηκε ζε φινπο εθείλνπο πνπ 

έρνπλ ηα θαηάιιεια δηθαηψκαηα πξφζβαζεο. 

 

• Πξνηηκάηαη (φηαλ απηφ είλαη δπλαηφ) ε πηνζέηεζε έηνηκσλ ιχζεσλ. 

 

Όζνλ αθνξά ηηο εηδηθφηεξεο αξρέο ηεο αξρηηεθηνληθήο ελφο ζπζηήκαηνο ERP, απηέο 

κπνξνχλ λα ζπλνςηζηνχλ παξαθάησ: 

 

• Kεληξoπνηεκελε (centralized) αξρηηεθηνληθή, ζπγθεληξψλνληαο φιν ηνλ εμνπιηζκφ 

ησλ δηαθνκηζηψλ ζε θεληξηθφ ζεκείν, ψζηε λα αζθεζνχλ ζε απηφ ζπγθεθξηκέλεο 

πνιηηηθέο αζθαιείαο. 

 

• Τινπνίεζε Αλνηθηήο Αξρηηεθηνληθήο (Open Architecture) κε πηνζέηεζε αλνηρηψλ 

πξνηχπσλ, πνπ δηεπθνιχλεη ηελ επέθηαζε θαη ηελ νινθιήξσζε ησλ ζπζηεκάησλ 
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αθφκα θαη ζε εηεξνγελή πεξηβάιινληα εξγαζίαο, φπνπ ζπλππάξρνπλ πξντφληα 

δηαθνξεηηθψλ θαηαζθεπαζηψλ. 

 

• Αξρηηεθηνληθή πνιιαπιψλ επηπέδσλ (n-tier), ψζηε θαη λα κπνξνχλ εχθνια ηα 

ζπζηήκαηα ERP, λα δερζνχλ λέεο εθαξκνγέο πνπ λα ελζσκαηψλνληαη πιήξσο ζε 

απηά θαη λα επεθηείλνπλ ηε ιεηηνπξγηθφηεηά ηνπο 

 

 

3.4.2 ΜΔΛΔΣΖ ΑΦΑΛΔΗΑ 

 

Σα βαζηθά επίπεδα αζθαιείαο πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο Δπηρεηξεκαηηθψλ Πφξσλ 

είλαη ηα αθφινπζα: 

 

• Aζθάιεηα Δθαξκνγήο (Application Level Security). Δίλαη ε αζθάιεηα πνπ αθνξά ηηο 

ιεηηνπξγίεο ησλ εθαξκνγψλ θαη ησλ ππνζπζηεκάησλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ νη ηειηθνί 

ρξήζηεο ηνπ ζπζηήκαηνο. 

 

• Aζθάιεηα πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο Bάζεσλ Γεδνκέλσλ (Database Security). 

Αθνξά ζηελ εθαξκνγή κηαο πξνθαζνξηζκέλεο πνιηηηθήο πξνζηαζίαο ησλ 

πιεξνθνξηψλ, ζρεηηθά κε ηε δπλαηφηεηα πξνζπέιαζεο θαη επεμεξγαζίαο ησλ 

πιεξνθνξηψλ ηεο ΒΓ. 

 

• Aζθάιεηα Γηθηχσλ Δπηθνηλσληψλ (Network Security). Αθνξά ζηελ πξνζηαζία ησλ 

πιεξνθνξηψλ ηνπ ζπζηήκαηνο, θσλήο ε δεδνκέλσλ, θαηά ηε κεηάδνζε ηνπο κέζσ 

ελζχξκαησλ θαη αζχξκαησλ δηθηχσλ. 

 

• Φπζηθή αζθάιεηα (Physical Security) θαη αζθάιεηα ηνπ ππνινγηζηηθνχ ζπζηήκαηνο 

(Computer Security). Έρε λα θάλεη κε ηελ πξνζηαζία ηνπ κεραλνγξαθηθνχ πιηθνχ 

απφ δηάθνξνπο θηλδχλνπο φπσο θινπή, θσηηά, ζεηζκφ, θ.ι.π. 
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Οη ζπγθεθξηκέλεο αξρέο αζθαιείαο πνπ αληηζηνηρνχλ ζε φια ηα πξναλαθεξζέληα 

επίπεδα θαη θαηά ζπλέπεηα ζα πξέπεη λα απνηεινχλ ηα βαζηθά ζπζηαηηθά κηαο 

κειέηεο αζθάιεηαο είλαη: 

 

• Δκπηζηεπηηθφηεηα (Confidentiality): Έλαο κεγάινο φγθνο δεδνκέλσλ ηνπ ζπζηήκαηνο 

αθνξά απφξξεηα ζηνηρεία. Απηά ηα ζηνηρεία ζα πξέπεη λα είλαη δηαζέζηκα κφλν ζηνπο 

ρξήζηεο νη νπνίνη έρνπλ εμνπζηνδφηεζε γηα λα ηα πξνζπειάζνπλ. 

 

• Αθεξαηφηεηα (Integrity): Σα δεδνκέλα ηνπ ζπζηήκαηνο δελ πξέπεη λα αιινησζνχλ. 

 

Γηα λα εμαζθαιηζηεί ε αθεξαηφηεηα ησλ δεδνκέλσλ ζα πξέπεη λα ρξεζηκνπνηεζνχλ 

ΓΒΓ πνπ ζα παξέρνπλ ηνπο θαηάιιεινπο κεραληζκνχο δηαθχιαμεο ηεο 

αθεξαηφηεηαο (integrity) θαη ηεο ζπλέπεηαο ηνπο (consistency), αιιά θαη λα 

απνηξέπνπλ επηζέζεηο δνιηνθζνξάο δεδνκέλσλ. 

 

• Γηαζεζηκφηεηα δεδνκέλσλ (Availability νf information): Σα δεδνκέλα πξέπεη λα είλαη 

δηαζέζηκα νπνηαδήπνηε ζηηγκή. 

 

• Δμνπζηνδφηεζε (Access control): ηνλ θάζε ρξήζηε έρεη δνζεί εμνπζηνδφηεζε γηα 

πξφζβαζε ζηo ζχζηεκα αλαιφγσο ησλ δηθαησκάησλ πνπ έρεη. 

 

ε κηα κειέηε αζθαιείαο ζα πξέπεη λα θαιπθζνχλ ην πιαίζην δηαρείξηζεο θηλδχλσλ 

θαη ε πνιηηηθή αζθαιείαο, ε ζπκκφξθσζε κε ηελ ηζρχνπζα λνκνζεζία, ηα ηερληθά 

κέηξα αζθαιείαο, ην ζρέδην αλάθακςεο απφ θαηαζηξνθή θαη ην ζρέδην 

εμνπζηνδνηήζεσλ.Δπίζεο, ε κειέηε αζθαιείαο ζπκπεξηιακβάλεη αλαδήηεζε, 

εληνπηζκφ, ηεθκεξίσζε, θαηεγνξηνπνίεζε θαη ηεξάξρεζε ησλ θηλδχλσλ πνπ 

αλαθχπηνπλ απφ ηε δηαθίλεζε, δηαρείξηζε θαη απνζήθεπζε ηεο πιεξνθνξίαο, θαζψο 

θαη ηελ αλάπηπμε κηαο ζηξαηεγηθήο δηαρείξηζεο ησλ θηλδχλσλ πνπ έρνπλ εληνπηζηεί 

θάλνληαο ρξήζε ησλ αλάιoγσλ αληηκέηξσλ. 

 

Ζ κειέηε αζθαιείαο ελφο Οινθιεξσκέλνπ Πιεξνθνξηαθνχ πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο 

Δπηρεηξεκαηηθψλ Πφξσλ θαηαιήγεη ζηελ πεξηγξαθή ησλ ηερληθψλ, νξγαλσηηθψλ θαη 
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δηνηθεηηθψλ κέηξσλ πνπ πξέπεη λα ιεθζνχλ γηα ηελ επαξθή πξνζηαζία ηνπ 

ζπζηήκαηνο. 

 

Δίλαη ππνρξεσηηθή ε ιεπηνκεξήο πξνδηαγξαθή ησλ ηερληθψλ κέηξσλ αζθαιείαο πνπ 

απαηηνχληαη θαη ε πινπνίεζε απηψλ ζην ππφ αλάπηπμε ζχζηεκα. Δπίζεο, ζα πξέπεη 

λα πεξηγξαθνχλ ζπλνπηηθά ηα ελαιιαθηηθά νξγαλσηηθά θαη δηνηθεηηθά κέηξα πνπ ζα 

θαηαζηήζνπλ δπλαηή ηελ πινπνίεζε ησλ ηερληθψλ κέηξσλ. Σα πξνηεηλφκελα ηερληθά 

κέηξα αζθάιεηαο ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλνπλ ηα αθφινπζα: 

 

• Πξφζβαζε κε πνιιαπιά επίπεδα ειέγρνπ. 

 

• Έιεγρνο πξφζβαζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ζην ρψξν πνπ βξίζθεηαη εγθαηαζηεκέλνο ν 

δηαθνκηζηήο (π.ρ. κέζσ ρξήζεο έμππλσλ θαξηψλ). 

 

• Αζθαιήο θαηαρψξηζε θαη θξππηνγξάθεζε ησλ θσδηθψλ πξφζβαζεο. 

 

• Γεκηνπξγία θαηαιφγνπ εμνπζηνδνηεκέλσλ θπζηθψλ πξνζψπσλ πνπ ζα έρνπλ 

δηθαίσκα πξφζβαζεο, θαζψο θαη δηαδηθαζία ειέγρνπ ηεο ηαπηφηεηαο ηνπο. 

 

• Οξηζκφο κνλαδηθνχ θσδηθνχ ρξήζηε γηα φια ηα ππνζπζηήκαηα ηνπ ζπζηήκαηνο. 

 

• Κεληξηθφ ζχζηεκα παξαθνινχζεζεο ρξεζηψλ γηα ην δηαρεηξηζηή ηνπ ζπζηήκαηνο. 

 

• Οξηζκφο αζθαιείαο ζε επίπεδν ιεηηνπξγηθνχ ζπζηήκαηνο, ΒΓ θαη εθαξκνγψλ. 

 

• χζηεκα ειέγρνπ ηεο αθεξαηφηεηαο ησλ δεδνκέλσλ. 

 

• Τπνζηήξημε γηα ηελ πηζαλή κειινληηθή ελζσκάησζε ςεθηαθψλ ππνγξαθψλ. 

 

• Κξππηνγξάθεζε γηα ηε κεηαθνξά δεδνκέλσλ πάλσ απφ κε αζθαιή δίθηπα. 

 

• Σήξεζε αξρείσλ θαηαγξαθήο. 
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• Σήξεζε πιεξνθνξηψλ παξαθνινχζεζεο επηζεψξεζεο αζθαιείαο ζρεηηθά κε ηηο 

θηλήζεηο θαη ελέξγεηεο ησλ ρξεζηψλ ηνπ ζπζηήκαηνο. 

 

• Πξνζηαζία απφ δηθηπαθέο εηζβνιέο (πξνζηαζία απφ ηνχο, «ζθνπιήθηα», «δνχξεηνπο 

ίππνπο», θιπ.). 

 

Σέινο, ηα Οινθιεξσκέλα Πιεξνθνξηαθά πζηήκαηα Γηαρείξηζεο Δπηρεηξεκαηηθψλ 

Πφξσλ πνπ επεμεξγάδνληαη πξνζσπηθά ή επαίζζεηα πξνζσπηθά δεδνκέλα πξέπεη 

λα ιεηηνπξγνχλ ζχκθσλα κε ην ηζρχνλ ζρεηηθφ θαλνληζηηθφ θαη ζεζκηθφ πιαίζην 

(Νφκνο 2472/97, Νφκνο 2774/99). Έηζη, πξηλ απφ ηε ιεηηνπξγία ηνπ ζπζηήκαηνο, 

πξέπεη λα πξνεγεζνχλ ζπγθεθξηκέλεο ελέξγεηεο πνπ έρνπλ θαζνξηζηεί απφ ην Νφκν 

(αλαγγειία επεμεξγαζίαο, άδεηα ιεηηνπξγίαο αξρείνπ επαίζζεησλ δεδνκέλσλ θιπ.). 

 

 

3.4.3 ΚΡΗΣΖΡΗΑ ΔΠΗΛΟΓΖ ERP 

 

Ζ επηρείξεζε πνπ ελδηαθέξεηαη λα πξνκεζεπηεί έλα ζχζηεκα ERP, πξέπεη λα 

ζεζπίζεη θξηηήξηα, ζηα νπνία αληηζηνηρνχλ δηαθνξεηηθνί ζπληειεζηέο βαξχηεηαο, 

αλάινγα κε ηε ζεκαληηθφηεηά ηνπο, πξνθεηκέλνπ λα επηιερζεί ε βέιηηζηε δπλαηή 

ιχζε. Ζ απιή παξάζεζε ησλ θξηηεξίσλ θαη ηεο βαζκνιφγεζεο ηνπο κε κία θιίκαθα 

(γηα παξάδεηγκα απφ 1 έσο 5) γηα θάζε αμηνινγνχκελν ζχζηεκα, απνηειεί ζπρλή 

ηερληθή πνπ ζπλαληάηαη ζε πνιιέο επηρεηξήζεηο. 

 

Δμεηάδεηαη θαη βαζκνινγείηαη πξψηα ε αληηθεηκεληθή επiδoζε ηνπ ζπζηήκαηνο σο 

πξνο ηηο απαηηήζεηο ηνπ νξγαληζκνχ θαη ε βαζκνινγεκέλε πιένλ επίδνζε 

ηξνπνπνηείηαη ζχκθσλα κε ηνπο ζπληειεζηέο βαξχηεηαο. ηε ζπλέρεηα πξνζηίζεληαη 

φια ηα απνηειέζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ πξνεγνχκελε δηαδηθαζία. 
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3.4.4 ΟΜΑΓΔ ΤΛΟΠΟΗΖΖ 

 

H δνκή ηεο νκάδαο πινπνίεζεο δηακνξθψλεηαη κε βάζε ηηο αλάγθεο ηνπ εθάζηνηε 

έξγνπ. Μηα ηππηθή ηεξαξρία ηεο νκάδαο πεξηιακβάλεη ηα εμήο επίπεδα: 

 

Υνξεγόο έξγνπ: Δμαζθαιίδεη ηνπο απαξαίηεηνπο πφξνπο. Βαζηδφκελνη ζε εκπεηξία 

απφ πνιιαπιά έξγα, πξνηείλεηαη ν ξφινο ηνπ ρνξεγνχ λα αλαιεθζεί απφ αλψηαην 

δηνηθεηηθφ ζηέιερνο, φπσο ηνλ αλαπιεξσηή δηεπζχλνληα ζχκβνπιν ή ην γεληθφ 

δηεπζπληή, έηζη ψζηε λα εμαζθαιίδεηαη ε δέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο. 

 

Τπεύζπλνο έξγνπ: Αλαιακβάλεη ηε δηνίθεζε ηνπ έξγνπ πινπνίεζεο. πλήζσο νη 

εηαηξίεο ηελ αλαζέηνπλ ζηνλ ππεχζπλν κεραλνγξάθεζεο (γηαηί ζεσξνχλ φηη πξφθεηηαη 

γηα έξγν πιεξνθνξηθήο) ή ζηνλ νηθνλνκηθφ δηεπζπληή (γηαηί ζπγρένληαη νη ιεηηνπξγίεο 

ηνπ ERP κε ηε ιεηηνπξγία ηνπ ινγηζηεξίνπ). 

 

Μηα άιιε άπνςε είλαη πσο αθνχ είλαη έξγν νξγάλσζεο ε ζέζε απηή πξέπεη λα 

αλαηεζεί ζε κάλαηδεξ πνπ πξέπεη λα έρεη νινθιεξσκέλε αληίιεςε ησλ ζεκαληηθψλ 

(core) επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ θαη ησλ δηαζπλδέζεψλ ηνπο, ρσξίο λα 

απνθιείεηαη ν ππεχζπλνο κεραλνγξάθεζεο ή ν νηθνλνκηθφο δηεπζπληήο. 

 

Δίλαη αμηνζεκείσην επίζεο πσο έρνπλ ππάξμεη θαη πνιχ πεηπρεκέλεο εγθαηαζηάζεηο 

ERP, φπνπ ν ξφινο απηφο αλαηέζεθε ζε εμσηεξηθφ ζπλεξγάηε (ζχκβνπιν), γηαηί ε 

εηαηξία ζεψξεζε πσο δε δηαζέηεη εζσηεξηθά ηνλ θαηάιιειν project manager. 

 

Δπηηξνπή παξαθνινύζεζεο θαη αμηνιόγεζεο: Αζθεί ηελ επνπηεία ηνπ έξγνπ θαη 

ιακβάλεη ζεκαληηθέο απνθάζεηο γηα ηνλ ηξφπν πινπνίεζήο ηνπ. πλέξρεηαη θαηά 

ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα (ι.ρ. θάζε κήλα). πλήζσο, ηα δηεπζπληηθά ζηειέρε ηεο 

εηαηξίαο είλαη κέιε ηνπ απηήο ηεο επηηξνπήο. 

 

Οκάδεο έξγνπ: Δπηθεληξψλνληαη θαη εθηεινχλ βαζηθά ηκήκαηα ηνπ έξγνπ. Ο 

ππεχζπλνο θάζε νκάδαο είλαη ζπλήζσο κάλαηδεξ ηεο εηαηξίαο θαη αθηεξψλεη 

ζεκαληηθφηαην ρξφλν ζην έξγν πινπνίεζεο (απφ 40% έσο 60% απηνχ πνπ 

δηαηίζεηαη). 
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3.4.5 ΓΗΑΓΗΚΑΗΑ ΔΠΗΛΟΓΖ ERP 

 

Ζ επηινγή ηνπ θαηάιιεινπ ζπζηήκαηνο ERP, απνηειεί κία βεκαηηθή δηαδηθαζία. Ζ 

απνηειεζκαηηθή εθηέιεζε ησλ βεκάησλ είλαη θξίζηκε γηα ηελ επηηπρία ηνπ ζπλνιηθνχ 

έξγνπ. Παξαθάησ αθνινπζεί κία κεζνδνινγία επηινγήο πνπ απνηειείηαη απφ δέθα 

(10) βήκαηα. 

 

 

 

 ρήκα 5. Βήκαηα επηινγήο θαηάιιεινπ ERP 

 

 

 

 

Βήκα 1: Δπηινγή νκάδαο έξγνπ. 
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Σν πξψην βήκα ζηε δηαδηθαζία επηινγήο ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη ε δεκηνπξγία ηεο 

νκάδαο πνπ ζα αμηνινγήζεη θαη ζα επηιέμεη ην ERP ζχζηεκα πνπ ζα εγθαηαζηαζεί. 

Οξίδεηαη έλαο δηαρεηξηζηήο ηνπ έξγνπ, ν νπνίνο ζα είλαη θαη ν επηθεθαιήο ηεο νκάδαο, 

πνπ ζα πξέπεη λα έρεη γλψζεηο πάλσ ζηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο θαη ηνπο κειινληηθνχο 

ζηφρνπο ηεο επηρείξεζεο. Ζ νκάδα έξγνπ ζα πξέπεη λα απαξηίδεηαη απφ άηνκα πνπ 

λα αληηπξνζσπεχνπλ ηελ επηρείξεζε ζε φιεο ηηο ιεηηνπξγηθέο πεξηνρέο ηεο. 

Δπνκέλσο απηά ηα άηνκα ζα πξέπεη λα γλσξίδνπλ πνιχ θαιά ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ 

ηκήκαηνο πνπ αληηπξνζσπεχνπλ. 

 

Βήκα 2: ρεδηαζκφο θχξησv παξακέηξσv έξγνπ. 

 

Σν δεχηεξν βήκα είλαη ν ζρεδηαζκφο ησλ βαζηθψλ παξακέηξσλ ηνπ έξγνπ. Ζ νκάδα 

έξγνπ δεκηνπξγεί έλα ρξνλνδηάγξακκα, νξίδεη ην θεθάιαην πνπ ζα δαπαλεζεί, 

πξνζδηνξίδεη ηνπο δηαζέζηκνπο πφξνπο πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ θαη θαζνξίδεη ζε ηη 

απνβιέπεη ε επηρείξεζε κε ηελ εγθαηάζηαζε ελφο ERP ζπζηήκαηνο. 

 

Βήκα 3: Πξνζδηνξηζκφο ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ. 

 

Σν επφκελν βήκα είλαη ν πξνζδηνξηζκφο ησλ σθειεηψλ θαη ησλ πξνβιεκάησλ πνπ 

ζα πξνθχςνπλ απφ ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ λένπ ζπζηήκαηνο. Δπίζεο ζα πξέπεη λα 

πξνηαζνχλ ιχζεηο γηα ηελ επίιπζε ή ηελ κεηξίαζε ησλ πξνβιεκάησλ πνπ ζα 

εληνπηζηνχλ. 

 

Γηα λα γίλεη φκσο έλαο ζσζηφο πξνζδηνξηζκφο ησλ πξνβιεκάησλ, ε νκάδα έξγνπ ζα 

πξέπεη λα γλσξίδεη ζε βάζνο ηελ θαηάζηαζε ηεο επηρείξεζεο, θαζψο επίζεο θαη ηνλ 

ηξφπν κε ηνλ νπνίν πξφθεηηαη λα ιεηηνπξγεί ε επηρείξεζε κειινληηθά. 

 

Δίλαη πνιχ θπζηθφ, ε επηρείξεζε λα κε γλσξίδεη ηη αθξηβψο κπνξεί λα ηεο πξνζθέξεη 

ε ηερλνινγία ησλ ERP ζπζηεκάησλ, γεγνλφο πνπ κπνξεί λα δπζθνιέςεη ην έξγν ηεο 

ζθηαγξάθεζεο ηεο κειινληηθήο εηθφλαο ηεο. ε απηή ηελ πεξίπησζε κπνξεί λα 

απεπζπλζεί ζε εηαηξείεο ζπκβνχισλ, νη νπνίεο ζα ηεο παξέρνπλ ηηο απαηηνχκελεο 
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ππεξεζίεο απνηίκεζεο θαη ζα βνεζήζνπλ ηελ νκάδα έξγνπ ζηε δηεμαγσγή εξεπλψλ, 

γηα ηελ θαηαλφεζε ησλ ππαξρφλησλ ραξαθηεξηζηηθψλ θαη ιεηηνπξγηψλ ηεο. 

 

Βήκα 4: Γεκηνπξγία ιίζηαο απαηηήζεσλ. 

 

Σν ηέηαξην βήκα είλαη ε δεκηνπξγία κηαο ιίζηαο κε ηηο αλάγθεο ηεο επηρείξεζεο. Ζ 

νκάδα έξγνπ ζα πξέπεη λα δεκηνπξγήζεη κηα ιίζηα κε ηνλ αξηζκφ ησλ πειαηψλ ηνπο, 

ηνπο ζηφρνπο ηεο, ηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο θαη άιιεο ζεκαληηθέο γηα ηελ 

επηρείξεζε πιεξνθνξίεο. 

 

Με ηελ θαηαγξαθή απηψλ ησλ πιεξνθνξηψλ ζε κνξθή ζελαξίνπ, δίλεηαη ε 

δπλαηφηεηα ζηνπο πηζαλνχο πξνκεζεπηέο λα πξνεηνηκάζνπλ ηηο παξνπζηάζεηο ηνπο 

ζε κνξθή ζελαξίνπ επίζεο. Ζ ιίζηα κε ηα ραξαθηεξηζηηθά ζηα νπνία έρεη απνδνζεί 

ζπγθεθξηκέλε πξνηεξαηφηεηα, ζα βνεζήζεη ηδηαίηεξα ζην λα δηαρσξηζηνχλ ηα 

νπζηαζηηθήο ζεκαζίαο ραξαθηεξηζηηθά απφ εθείλα πνπ είλαη απιψο επηζπκεηά, θαζψο 

θαη απφ εθείλα πνπ ε απψιεηά ηνπο δε ζα ζηνηρίζεη θαζφινπ ζηελ επηρείξεζε 

 

Βήκα 5: Αξρηθή αμηνιφγεζε θαη αλάιπζε. 

 

ε απηφ ην βήκα ε νκάδα θαιείηαη λα ζπγθξίλεη ηε ιίζηα ησλ απαηηήζεψλ ηεο κε ηηο 

δηαζέζηκεο ιχζεηο. Σν απνηέιεζκα ηεο δηαδηθαζίαο αλάιπζεο ηεο επηινγήο ζα πξέπεη 

λα είλαη έλαο θαηάινγνο απφ αξθεηέο εηαηξείεο, πνπ θαιχπηνπλ ζε ηθαλνπνηεηηθφ 

βαζκφ ηηο αλάγθεο ηεο επηρείξεζεο. 

 

ε απηή ηε θάζε βαζηθφ θξηηήξην απνηειεί ε επζπγξάκκηζε ηνπ Πιεξνθνξηαθνχ 

πζηήκαηνο κε ηνλ εηαηξηθφ πξνζαλαηνιηζκφ. ηε ζπλέρεηα κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ θαη άιια θξηηήξηα φπσο: ην ζπλνιηθφ κεξίδην αγνξάο, θαζψο θαη ην 

κεξίδην ηεο επηρείξεζεο ζηνλ θιάδν, νη θνηλέο ή θαη δηακνηξαδφκελεο επηρεηξεζηαθέο 

θηινζνθίεο, ε δέζκεπζε ηεο εηαηξείαο φζνλ αθνξά ηελ ππνζηήξημε ηνπ πειάηε θαη 

ηελ εθπαίδεπζε, ε νηθνλνκηθή θαηάζηαζε θαη ην επίπεδν επέλδπζεο ζηηο ηερλνινγίεο, 

ζηελ έξεπλα θαη αλάπηπμε. 
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Ζ νκάδα έξγνπ ζα πξέπεη λα αμηνινγήζεη ηηο πξνηάζεηο ησλ πξνκεζεπηψλ. ηε 

ζπλέρεηα ζα πξέπεη λα νκαδνπνηήζεη ηηο απαηηήζεηο θαη λα ηηο θαηαηάμεη ζε 

ιεηηνπξγηθέο απφ ηελ πιεπξά ηεο εηαηξίαο θαη απφ ηελ πιεπξά ηνπ ζπζηήκαηνο. Απηφ 

απαηηεί ηδηαίηεξε πξνζνρή θαη γλψζε ησλ πξνβιεκάησλ ηεο εηαηξείαο, θαζψο θαη ησλ 

πηζαλψλ ελαιιαθηηθψλ ιχζεσλ. 

 

Οη πεξηζζφηεξνη πξνκεζεπηέο παξέρνπλ παξακεηξνπνηεκέλα παθέηα ζε 

ζπγθεθξηκέλεο βηνκεραλίεο. Δπνκέλσο ε νκάδα έξγνπ ζα πξέπεη λα πξνζδηνξίζεη ηηο 

ηδηαηηεξφηεηεο θαη ηηο δηαδηθαζίεο ηεο επηρείξεζεο θαη λα δηαιέμεη ην θαηαιιειφηεξν 

πξντφλ γηα λα αληαπνθξηζεί ζηηο αλάγθεο θαη ηηο απαηηήζεηο ηεο. 

 

Έλαο απφ ηνπο αζθαιέζηεξνπο ηξφπνπο επηινγήο ηνπ θαηάιιεινπ πξνκεζεπηή, είλαη 

λα γίλεη έξεπλα ζρεηηθά κε ην πνην αθξηβψο παθέην ρξεζηκνπνηνχλ νη αληαγσληζηηθέο 

επηρεηξήζεηο ζηελ Διιάδα θαη ην εμσηεξηθφ. Δπίζεο κπνξνχλ λα ιεθζνχλ ππφςε νη 

αμηνινγήζεηο αλαιπηψλ ERP ζπζηεκάησλ φπσο ε Gartner Group, ε AMR Research, 

ε Forrester, θιπ. Οη δεκνζηεχζεηο ησλ βηνκεραληθψλ ηάζεσλ, νη επηδείμεηο ησλ πην 

πξφζθαησλ εμειίμεσλ ζην ρψξν, θαζψο θαη νη δεκνζηεπκέλεο κειέηεο πεξηπηψζεσλ, 

βέιηηζησλ παξαδεηγκάησλ θαη ζπγθξηηηθψλ αμηνινγήζεσλ παξέρνπλ πξαγκαηηθά 

πνιχηηκεο πιεξνθνξίεο. 

 

Βήκα 6: Πξφζθιεζε εvδηαθέξνvηνο. 

 

ην έθην βήκα ε επηρείξεζε θαιείηαη λα αλαπηχμεη κηα Πξφζθιεζε Δλδηαθέξνληνο 

(Request for Proposal, RFP). Σελ πξφζθιεζε απηή ηελ δηαλέκεη ζηηο εηαηξείεο πνπ 

δηάιεμε απφ ην πξνεγνχκελν βήκα. ηελ πξφζθιεζε ελδηαθέξνληνο ζα πξέπεη λα 

πεξηγξάθνληαη ηα πην ζεκαληηθά ραξαθηεξηζηηθά. Δπίζεο είλαη αξθεηά ζχλεζεο ε 

πξφζθιεζε ελδηαθέξνληνο λα πεξηέρεη εξσηήζεηο γηα ηελ θηινζνθία ηεο εηαηξείαο, ηα 

κειινληηθά ηεο ζρέδηα θαη άιια ζρεηηθά ζηνηρεία. Ζ Πξφζθιεζε Δλδηαθέξνληνο ζα 

πξέπεη λα είλαη θαηαλνεηή θαη λα πεξηέρεη εξσηήζεηο πνπ λα κπνξνχλ εχθνια λα 

απαληεζνχλ, θαζψο νη πξνκεζεπηέο είλαη πάληα πνιχ απαζρνιεκέλνη. 

 

Βήκα 7: Γεκηνπξγία αξρηθήο ιίζηαο πξνκεζεπηψλ. 
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ε απηή ηε θάζε ε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα έξζεη ζε επηθνηλσλία κε ηηο εηαηξείεο πνπ 

απάληεζαλ ζηελ Πξφζθιεζε Δλδηαθέξνληνο. Θα πξέπεη λα εμαθξηβσζεί αλ ππάξρεη 

ελεξγή νκάδα ρξεζηψλ γηα παξάιιειε ππνζηήξημε, θαζψο επίζεο θαη λα 

πξνζδηνξηζηεί ε επρξεζηία ηνπ ζπζηήκαηνο ζε ιεηηνπξγίεο πνπ ιακβάλνπλ ρψξα ζε 

θαζεκεξηλή βάζε. Ζ επηρείξεζε κέζα απφ ηελ παξαπάλσ δηαδηθαζία θαιείηαη λα 

δηαιέμεη ηξεηο κε ηέζζεξεηο ππνςήθηεο εηαηξείεο. 

 

Βήκα 8: Παξνπζηάζεηο ησλ πξνκεζεπηψλ. 

 

ε απηφ ην ζεκείν νη ππνςήθηεο εηαηξείεο πνπ έρνπλ απνκείλεη, ζα πξέπεη λα 

πξαγκαηνπνηήζνπλ κηα επίδεημε ησλ ERP ζπζηεκάησλ ηνπο ζηελ ελδηαθεξφκελε 

επηρείξεζε. Ζ επίδεημε αθνξά ζπγθεθξηκέλεο θξίζηκεο δηαδηθαζίεο ή ηδηαηηεξφηεηεο 

ηεο επηρείξεζεο, ψζηε λα εμαζθαιηζηεί ε ιεηηνπξγηθφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο ζην 

πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο. Οη πξνκεζεπηέο ζα πξέπεη λα παξνπζηάζνπλ ηνλ ηξφπν 

κε ηνλ νπνίν κπνξνχλ λα αληηκεησπίζνπλ ηα θξίζηκα δεηήκαηα πνπ απαζρνινχλ ηελ 

επηρείξεζε. θνπφο είλαη λα απνθηήζνπλ νη κειινληηθνί ρξήζηεο πξνζσπηθή γλψκε 

γηα ηε ιεηηνπξγηθφηεηα ησλ ππνςήθησλ ζπζηεκάησλ θαη ηε θηιηθφηεηα πξνο ην 

ρξήζηε, θαζψο θαη λα ιχζνπλ ηπρφλ απνξίεο ηνπο δεηψληαο δηεπθξηλίζεηο απφ ηηο 

νκάδεο παξνπζίαζεο ησλ πξνκεζεπηψλ. Δπίζεο, νη πξνκεζεπηέο κπνξνχλ λα 

παξνπζηάζνπλ ηηο ηδηαηηεξφηεηεο θαη δηαθξίζεηο ηνπ πξντφληνο ηνπο, φκσο θάηη ηέηνην 

ζα πξέπεη λα γίλεη γηα δηαδηθαζίεο πνπ λα αθνξνχλ θαη ηελ ελδηαθεξφκελε 

επηρείξεζε. Οη παξνπζηάζεηο φισλ ησλ ππνςήθησλ ζπζηεκάησλ ζα πξέπεη λα 

αλαθέξνληαη ζηα ίδηα αθξηβψο ραξαθηεξηζηηθά, ψζηε ε επηρείξεζε λα είλαη ζε ζέζε 

λα ζπγθξίλεη ζσζηά θαη λα δηαθξίλεη επηηπρψο ηηο δηαθνξέο απφ εηαηξία ζε εηαηξία. 

Μεηά ηελ νινθιήξσζε ηνπ βήκαηνο απηνχ ε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα έρεη μερσξίζεη 

ην πνιχ δχν εηαηξίεο. 

 

Βήκα 9: Δπηζθέςεηο ζε εηαηξίεο πνπ ήδε ρξεζηκνπνηνχλ ην πξντφλ. 

 

ην έλαην βήκα ε νκάδα έξγνπ ζα πξέπεη λα έξζεη ζε επηθνηλσλία κε ηηο ηειεπηαίεο 

εηαηξίεο κε ζθνπφ λα γλσξίζεη απφ θνληά ην πεξηβάιινλ εξγαζίαο ηνπο θαη λα δεη ηνλ 

ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηνπο, θαζψο θαη ηελ θηινζνθία ηνπο. Δπίζεο ζα πξέπεη λα θάλεη 

θάπνηεο επηζθέςεηο ζε εηαηξίεο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ην ίδην πξντφλ, ψζηε λα κάζεη 
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πιεξνθνξίεο γηα ην ERP ζχζηεκα θαη ηπρφλ πξνβιήκαηα. Απηέο νη επηρεηξήζεηο 

κπνξεί λα ιεηηνπξγνχλ φπσο θαη ε ελδηαθεξφκελε επηρείξεζε, λα έρνπλ ην ίδην 

κέγεζνο κε απηή θαη ηέινο λα αληηκεησπίδνπλ ηα ίδηα αθξηβψο πξνβιήκαηα. Γεγνλφο 

πνπ ζα βνεζήζεη πνιχ ηελ νκάδα έξγνπ λα μεθαζαξίζεη πνην ζχζηεκα ζα ήηαλ ην 

θαηάιιειν θαη γηα ηε δηθή ηεο επηρείξεζε. 

 

Βήκα 10: Σειηθή επηινγή. 

 

ην ηειεπηαίν βήκα ε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα έρεη ζπιιέμεη φιεο ηηο πιεξνθνξίεο 

πνπ ρξεηάδνληαη γηα λα απνθαζίζεη πνην παθέην ERP ηεο ηαηξηάδεη θαιχηεξα. ηηο 

πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο θαηά ηε ιήςε ηεο ηειηθήο απφθαζεο ππάξρνπλ δηαθσλίεο 

κεηαμχ ησλ κειψλ ηεο νκάδαο έξγνπ. Κάηη ηέηνην είλαη θπζηθφ λα ζπκβαίλεη αθνχ ν 

θαζέλαο απφ ηνπο πξνκεζεπηέο ππεξέρεη θαη ζε έλαλ δηαθνξεηηθφ ηνκέα. Μηα απφ ηηο 

θχξηεο απαζρνιήζεηο ηεο νκάδαο έξγνπ είλαη ε αλάπηπμε ησλ θαζνξηζηηθψλ εθείλσλ 

θξηηεξίσλ ηεο δηαδηθαζίαο επηινγήο, θαζψο θαη ε απφδνζε ηεο θαηάιιειεο 

πξνηεξαηφηεηαο ζε θαζέλα απφ απηά, ζχκθσλα κε ηε ζπγθεθξηκέλε ζέζε ηεο 

επηρείξεζεο. Όηαλ ε νκάδα έξγνπ θαηαιήμεη ζε έλαλ ηειηθφ πξνκεζεπηή, ζα πξέπεη 

λα εμεηάζεη θαη θάπνηεο άιιεο παξακέηξνπο, φπσο είλαη: ε εθηίκεζε ησλ 

ηερλνινγηθψλ επηινγψλ πνπ απαηηνχληαη γηα ην λέν ζχζηεκα, θαζψο θαη ν 

πξνγξακκαηηζκφο ηεο εγθαηάζηαζεο, ησλ απαηηνχκελσλ πφξσλ, ηνπ 

ρξνλνδηαγξάκκαηνο, ηεο εθπαίδεπζεο θαη ηεο αιιαγήο ηεο δηαρεηξηζηηθήο 

πξνζέγγηζεο. Ζ θάζε απηή νινθιεξψλεηαη κε ηελ ππνγξαθή ηνπ ζπκβνιαίνπ θαη ην 

θιείζηκν ηεο ζπκθσλίαο κε ηνλ πξνκεζεπηή πνπ επηιέρζεθε. 

 

 

3.4.6 ΓΗΑΥΔΗΡΖΖ ΔΡΓΟΤ 

 

Κιεηδί γηα ηελ επηηπρία έξγσλ ERP είλαη ε θαηαλφεζε ησλ αιιειεπηδξάζεσλ θαη 

ζπζρεηηζκψλ κεηαμχ ησλ ζηφρσλ θαη ησλ ζηαδίσλ εμέιημεο. Όπσο έρεη ήδε 

αλαθεξζεί, ζε φια ηα ζηάδηα εμέιημεο ζπκκεηέρνπλ αλζξψπηλνη πφξνη είηε ηεο 

επηρείξεζεο είηε εμσηεξηθνί ζπλεξγάηεο. Μηα πξφηππε κνξθή θαη ζεηξά ησλ ζηαδίσλ 

εμέιημεο είλαη ε έμεο: 
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• Πξνθαηαξθηηθή εθπαίδεπζε (First cut training) 

 

• Γεκηνπξγία νκάδσλ έξγνπ (Project teams formation) 

 

• Αλάιπζε ROI (Return of Investment analysis) 

 

• Απαηηήζεηο πιηθψλ (Hardware requirements) 

 

• Πξνθαηαξθηηθφο ζρεδηαζκφο έξγνπ (Early planning session) 

 

• Γηαδηθαζία επηινγήο (Selection/Decision process) 

 

• Γηαπξαγκαηεχζεηο ζχκβαζεο (Contract negotiations) 

 

• Έλαξμε εγθαηάζηαζεο (Installation) 

 

• Βαζηθφο ζρεδηαζκφο έξγνπ (Project planning session) 

 

• Λεπηνκεξήο ζρεδηαζκφο έξγνπ (Detailed project plans) 

 

• Δθπαίδεπζε ζην ζχζηεκα ERP (ERP training) 

 

• Δξσηήζεηο βαζηθήο δηακφξθσζεο/παξακεηξνπνίεζεο (Configuration questions) 

 

• Αληηζηνίρεζε θαη δεκηνπξγία αλαθνξψλ (Report equivalents) 

 

• Υάξηεο ιεηηνπξγηψλ θαη δηαδηθαζηψλ (Functional mapping) 

 

• Μέηξεζε επηδφζεσλ θαη πξνηππνπνίεζε (Testing and prototyping) 

 

•Δπηπξφζζεηε παξακεηξνπνίεζε θαη πξνζαξκνγή ινγηζκηθνχ (Software 

customization) 
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• Μεηαθνξά βάζεσλ δεδνκέλσλ (Database conversion) 

 

• ρεδηαζκφο ελαιιαθηηθψλ πιάλσλ (Contingency planning) 

 

• Σεθκεξίσζε (Documentation) 

 

• Δθπαίδεπζε ηειηθψλ ρξεζηψλ (End user training) 

 

• Δζσηεξηθφο έιεγρνο (Internal Audit) 

 

• Γείθηεο απφδνζεο (Performance indicators) 

 

• Δθθίλεζε (Go live) 

 

• Τπνζηήξημε κεηά ηελ πινπνίεζε (Post Implementation support) 

 

• πλερήο εθπαίδεπζε θαη παξαθνινχζεζε (Ongoing training and monitoring.) 

 

Ζ πξνθαηαξθηηθή εθπαίδεπζε αθνξά ηελ εθπαίδεπζε ησλ πςειφβαζκσλ ζηειερψλ 

θαζψο θαη φζνπο βξίζθνληαη ζε θξίζηκεο ζέζεηο εξγαζίαο, αλεμαξηήησο βαζκίδαο 

ζηελ νξγαλσηηθή δνκή ηεο επηρείξεζεο. Μέζσ απηήο ηεο εθπαίδεπζεο, ηα ζηειέρε 

θαη νη εξγαδφκελνη απνθηνχλ γλψζε ησλ βαζηθψλ ελλνηψλ θαη ηεο ηερλνινγίαο ησλ 

ζπζηεκάησλ ERP. Μαζαίλνπλ ηηο βαζηθέο αξρέο ιεηηνπξγίαο ησλ ERP ζπζηεκάησλ, 

θάπνηα βαζηθά ζηνηρεία πινπνίεζεο, ηνπο θηλδχλνπο πνπ εκπεξηέρεη θαη ηνπο 

ξπζκηζηηθνχο ή θαζνξηζηηθνχο παξάγνληεο επηηπρίαο πινπνίεζεο θαη ρξήζεο ηνπο. 

 

Έλα απφ ηα πξψηα ζηάδηα είλαη θαη ε δεκηνπξγία ησλ νκάδσλ έξγνπ ην νπνίν 

αλαιχζακε πξνεγνπκέλσο. Οη νκάδεο έξγνπ αλαιακβάλνπλ ηελ αλάιπζε ησλ 

απαηηήζεσλ, ηελ θαηαγξαθή ησλ βξαρππξφζεζκσλ θαη καθξνπξφζεζκσλ ζηφρσλ 

ηεο επηρείξεζεο, θ.α. Ζ εθπαίδεπζε ησλ νκάδσλ έξγνπ επηθεληξψλεηαη ζηελ 

εθπαίδεπζε ησλ κειψλ ησλ νκάδσλ έξγνπ ζηηο βαζηθέο έλλνηεο ησλ ζπζηεκάησλ 

ERP. Ζ δηαθνξά ηεο κε ηελ πξνθαηαξθηηθή εθπαίδεπζε είλαη φηη ε εθπαίδεπζε ηεο 
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νκάδαο έξγνπ θαιχπηεη επαξθψο ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ζηελ επηινγή πξνκεζεπηψλ, 

ζην ζθνπφ ησλ επηζθέςεσλ θαη ησλ εξσηεκαηνινγίσλ πξνο ηηο επηρεηξήζεηο, ζην 

ξφιν ηεο ηεθκεξίσζεο, ζηε δνκή ησλ βάζεσλ δεδνκέλσλ ηεο επηρείξεζεο, ζηε 

κεηαθνξά ησλ δεδνκέλσλ ζην λέν ζχζηεκα θαη ζηε δεκηνπξγία ιεπηνκεξψλ πιάλσλ 

δηαρείξηζεο ηνπ έξγνπ. 

 

Ζ αλάιπζε ROI (Return of Investment) άθνξα ζηελ πξνθαηαξθηηθή 

ρξεκαηννηθνλνκηθή αλάιπζε ηνπ έξγνπ, ε νπνία ζα επηηξέςεη ή φρη ηελ πινπνίεζε 

ηνπ. Πην ζπγθεθξηκέλα, κε βάζε ηελ νινθιήξσζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ 

θαη ηα RFI‟s απφ ηνπο δηάθνξνπο πξνκεζεπηέο κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί θαη κηα 

πξνθαηαξθηηθή πνζνηηθή αλάιπζε ηνπ έξγνπ ηαπηφρξνλα κε ηελ πνηνηηθή ηνπ 

αμηνιφγεζε. Ωζηφζν, ζε αξθεηέο πεξηπηψζεηο κηα επηρείξεζε ίζσο είλαη 

αλαγθαζκέλε λα πξνρσξήζεη ζηελ πινπνίεζε ελφο έξγνπ, έζησ θαη αλ ε αλάιπζε 

ROI είλαη αξλεηηθή. Υαξαθηεξηζηηθφ είλαη ην παξάδεηγκα ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ 

αλαγθάζηεθαλ λα πξνκεζεπηνχλ ζπζηήκαηα ηα νπνία λα ήηαλ ζπκβαηά κε ηελ 

αιιαγή ηεο ρηιηεηίαο, ην έηνο 2000. 

 

Έλα ζεκαληηθφ ζηάδην είλαη ν πξνζδηνξηζκφο ησλ απαηηήζεσλ ζε πιηθφ (hardware), 

νη νπνίεο πξέπεη λα θαιχπηνπλ ηφζν ηηο θαζεκεξηλέο, φζν θαη ηηο κειινληηθέο αλάγθεο 

ηεο επηρείξεζεο. Οη αλάγθεο απηέο ζπλήζσο πξνζδηνξίδνληαη απφ ηνλ πξνκεζεπηή. 

Σηο πεξηζζφηεξεο θνξέο, είηε γηαηί ε επηρείξεζε πξνζπαζεί λα κεηψζεη ην θφζηνο, είηε 

γηαηί ν πξνκεζεπηήο πξνζπαζεί λα θάλεη κηα θαιή πξνζθνξά, νη πξνηάζεηο γηα ηηο 

απαηηήζεηο πιηθνχ είλαη ππνηηκεκέλεο. 

 

Ο πξνθαηαξθηηθφο ζρεδηαζκφο ηνπ έξγνπ, δίλεη ηελ δπλαηφηεηα ζηελ επηρείξεζε λα 

ζρεδηάζεη θαιχηεξα θαη πην ιεπηνκεξέο ηα ζηνηρεία θαη ηηο πιεξνθνξίεο πνπ αθνξνχλ 

ην ζθνπφ, ην ρξφλν θαη ηνπο πφξνπο πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ έξγνπ. 

Ο πξνθαηαξθηηθφο ζρεδηαζκφο γίλεηαη ζε ζπλεξγαζία κε ηνλ πξνκεζεπηή θαη κηα 

εηαηξία παξνρήο ζπκβνπιεπηηθψλ ππεξεζηψλ (third party consulting service). ε απηή 

ηε θάζε θαζνξίδνληαη ηα ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα θαη ππνζπζηήκαηα ηνπ ERP πνπ 

πξφθεηηαη λα πινπνηεζνχλ, ν δηαζέζηκνο ρξνληθφο νξίδνληαο θαη νη απαηηνχκελνη 

πφξνη γηα ηελ πινπνίεζε ηνπο. Οη πφξνη κπνξεί λα είλαη είηε εμσηεξηθνί είηε 

εζσηεξηθνί. Ωζηφζν, ν πξνθαηαξθηηθφο ζρεδηαζκφο κπνξεί λα δψζεη θάπνηα αξρηθή 
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πνζνηηθή εθηίκεζε γηα ην είδνο θαη ην κέγεζνο ησλ πφξσλ πνπ απαηηνχληαη. ηε 

ζπλέρεηα, κε βάζε απηήλ ηελ πνζνηηθή εθηίκεζε κπνξεί λα γίλεη κε κεγαιχηεξε 

αθξίβεηα ε αλάιπζε ROI. Έηζη, έρνληαο φιεο ηηο πξνηάζεηο απφ φινπο ηνπο 

ππνςήθηνπο πξνκεζεπηέο, κπνξεί λα γίλεη κηα αξθεηά πην αληηθεηκεληθή θαη 

ιεπηνκεξήο ζχγθξηζε κεηαμχ ηνπο. 

 

Καηά ηε δηαδηθαζία επηινγήο (decision-making process) ε νκάδα έξγνπ θαιείηαη λα 

απνθαζίζεη πην ζχζηεκα ηαηξηάδεη θαιχηεξα ζηελ επηρείξεζε. Γεληθά ε δηαδηθαζία 

επηινγήο δελ είλαη απαξαίηεην φηη πξέπεη λα νδεγήζεη ζηελ πξνκήζεηα θάπνηνπ 

ζπζηήκαηνο ERP. Πνιιέο θνξέο νη εηαηξίεο επηιέγνπλ λα κελ εγθαηαζηήζνπλ θάπνην 

ERP ζχζηεκα θαη παξακέλνπλ ζηνλ αξρηθφ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηνπο. 

 

Οη δηαπξαγκαηεχζεηο ηεο ζχκβαζεο νδεγνχλ ζε κηα γξαπηή ζπκθσλία κεηαμχ ηεο 

επηρείξεζεο θαη ηνπ πξνκεζεπηή ηνπ ζπζηήκαηνο ERP ή θαη κηα εηαηξείαο παξνρήο 

ζπκβνπιεπηηθψλ ππεξεζηψλ ή ηερληθήο ππνζηήξημεο. Σηο πεξηζζφηεξεο θνξέο ε 

ζχκβαζε κεηαμχ ηνπ αλάδνρνπ θαη ηεο επηρείξεζεο πξέπεη λα πεξηιακβάλεη 

μερσξηζηέο ζπκβάζεηο γηα ην ινγηζκηθφ (software), ην πιηθφ (hardware) θαη ηε 

ζπληήξεζε (service) ή άιιεο ππεξεζίεο. Ζ ππνγξαθή ηεο ζχκβαζεο ζεκαηνδνηεί 

επίζεκα θαη ηελ έλαξμε ηεο πινπνίεζεο ηνπ έξγνπ ERP. 

 

Σν επφκελν βήκα είλαη ε εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο. Ο ρξφλνο εγθαηάζηαζεο 

κπνξεί λα δηαθέξεη ζεκαληηθά αλάινγα κε ην κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο, ησλ 

ιεηηνπξγηθψλ ζπζηεκάησλ θαη ηνλ ηχπν ηνπ ζπζηήκαηνο ERP πνπ επηιέρζεθε λα  

εγθαηαζηαζεί. Έλα απνθεληξσκέλν (decentralized) ζχζηεκα εγθαζίζηαηαη 

δπζθνιφηεξα θαη πην αξγά ζε ζρέζε κε έλα θεληξηθφ (centralized). Σα απνθεληξσκέλν 

ζχζηεκα πξέπεη λα εγθαηαζηαζεί ζε δηάθνξνπο ππνινγηζηέο ρξεζηκνπνηψληαο 

δηαθνξεηηθά δίθηπα (networking systems) κε απνηέιεζκα λα είλαη κηα δηαδηθαζία πνιχ 

ρξνλνβφξα. 
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ρήκα 6.-Γηεύζπλζε έξγνπ 

 

Ο βαζηθφο ζρεδηαζκφο έξγνπ αθνξά ηε δεκηνπξγία πιάλσλ θαη ρξνλνδηαγξακκάησλ 

ζρεηηθά κε ηελ πινπνίεζε ηνπ ERP. ' απηφ ην ζηάδην νη νκάδεο έξγνπ θαη φινη νη 

εκπιεθφκελνη ζπδεηνχλ κε ζθνπφ λα νξηνζεηεζνχλ μεθάζαξα νη ζηφρνη ηνπ έξγνπ 

(vision & mission statements) θαη λα απνθαζηζηεί ε γεληθή ζηξαηεγηθή πινπνίεζεο. Ο 

βαζηθφο ζρεδηαζκφο ηνπ έξγνπ κπνξεί λα δηαξθέζεη απφ κηα ήκεξα έσο κηα 

εβδνκάδα. 

Ο ιεπηνκεξήο ζρεδηαζκφο ηνπ έξγνπ είλαη κηα γξαπηή αλαθνξά ε νπνία πεξηέρεη φια 

ηα ρξνληθά ζηάδηα ηνπ έξγνπ, παξνπζηάδνληαο ηε ζηξαηεγηθή πινπνίεζεο κε βάζε ηηο 

δηάθνξεο θξίζηκεο εκεξνκελίεο παξαδνηέσλ. Ο ιεπηνκεξήο ζρεδηαζκφο ηνπ έξγνπ 

πεξηέρεη φια ηα ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα (functional modules) πνπ πξφθεηηαη λα 

εγθαηαζηαζνχλ θαη ηε ζεηξά εγθαηάζηαζήο ηνπο. Ωζηφζν, εθηφο απφ θάζεηο θαη 

δηαδηθαζίεο πνπ εθηεινχληαη ζεηξηαθά, απνθάζεηο πξέπεη λα ιεθζνχλ ζρεηηθά κε ηελ 

χπαξμε, ηελ πνζφηεηα θαη ην ζπλδπαζκφ παξάιιεισλ θάζεσλ ή δηαδηθαζηψλ. ηε 

ζπλέρεηα, αθνχ έρνπλ θαζνξηζηεί ηα ζπζηήκαηα θαη ε ζεηξά εγθαηάζηαζήο ηνπο, 

κπνξνχλ λα θαηαλεκεζνχλ ζπγθεθξηκέλεο εξγαζίεο ζηα κέιε ή ηηο νκάδεο κειψλ ηεο 
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νκάδαο έξγνπ. Οη εξγαζίεο απηέο ζπλήζσο αθνξνχλ ζηελ εθπαίδεπζε, ζηελ 

αμηνιφγεζε, ζηε κεηαθνξά ή κεηαηξνπή ησλ βάζεσλ δεδνκέλσλ (data conversion), 

ζηελ πξνηππνπνίεζε, ζηελ πινπνίεζε, ζηελ παξακεηξνπνίεζε, ζηε δεκηνπξγία 

αλαθνξψλ θαη ζηελ επίιπζε θξίζηκσλ δεηεκάησλ ή πξνβιεκάησλ (issue resolution). 

Σέινο, ηαπηφρξνλα κε ηε γξαπηή αλαθνξά γίλεηαη θαη γξαθηθή απεηθφληζε ησλ 

εξγαζηψλ-θάζεσλ ηνπ έξγνπ ζε δηαγξάκκαηα Gantt 

 

Ζ εθπαίδεπζε ζην ζχζηεκα ERP αθνξά ζε απηή ηε θάζε ηηο νκάδεο έξγνπ θαη 

ζηφρνο ηεο είλαη λα ηνπο εθπαηδεχζεη ζε βάζνο πάλσ ζηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ 

ζπζηήκαηνο, ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο, ηα πιενλεθηήκαηα θαη ηα κεηνλεθηήκαηά ηνπ. 

 

Ο πξνκεζεπηήο ζηε ζπλέρεηα κέζσ ησλ εξσηήζεσλ βαζηθήο παξακεηξνπνίεζεο 

θαηαλνεί θαη θαηαγξάθεη ηηο απαηηήζεηο θαη ηηο δηαδηθαζίεο ηεο επηρείξεζεο. Καηφπηλ 

ηνπ δίλεηαη ε δπλαηφηεηα λα παξακεηξνπνηήζεη φζν ην δπλαηφλ θαιχηεξα ην ERP 

ψζηε λα θαιχπηεη φιεο ηηο αλάγθεο ηεο επηρείξεζεο. 

 

Σα ππάξρνληα ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα (Iegacy systems) κηαο επηρείξεζεο 

πεξηιακβάλνπλ κηα ζεηξά απφ αλαθνξέο γηα θάζε δηαδηθαζία ή ιεηηνπξγία πνπ 

πεξηιακβάλνπλ. Παξφια απηά ε εγθαηάζηαζε ελφο λένπ ζπζηήκαηνο δεκηνπξγεί ηελ 

αλάγθε είηε λα ελαξκνληζηνχλ νη πξνεγνχκελεο αλαθνξέο κε βάζε ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ 

λένπ ζπζηήκαηνο είηε λα δεκηνπξγεζνχλ λέεο γηα ιεηηνπξγίεο ή επηρεηξεζηαθέο 

δηαδηθαζίεο πνπ αλαζρεδηάζηεθαλ. 

 

Δθηφο απφ ηηο παξαπάλσ αλαθνξέο, είλαη ηδηαίηεξα ρξήζηκε ε δεκηνπξγία ελφο ράξηε 

ιεηηνπξγηψλ θαη δηαδηθαζηψλ. Ο ράξηεο απηφο απεηθνλίδεη ηε ξνή θαη ηελ 

αιιειεπίδξαζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ (business process flows) κέζα απφ 

ηα ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα θαη ππνζπζηήκαηα ηνπ ERP. Ωζηφζν ν ράξηεο ησλ 

ιεηηνπξγηψλ ζα πξέπεη λα αληαπνθξίλεηαη ζηελ αξρηθή αλάιπζε απαηηήζεσλ (needs 

analysis) θαη ηελ νινθιήξσζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ (business integration 

planning session) θαη κεηέπεηηα λα αληηζηνηρίδεηαη ζηηο ιεηηνπξγηθέο δπλαηφηεηεο ή θαη 

αδπλακίεο ηνπ ινγηζκηθνχ ηνπ ζπζηήκαηνο. 
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Σν ζηάδην κέηξεζεο επηδφζεσλ θαη πξνηππνπνίεζεο εγθξίλεη ή απνξξίπηεη ηηο 

δπλαηφηεηεο ή ηε βαζηθή παξακεηξνπνίεζε ηνπ ινγηζκηθνχ ζην βαζκφ πνπ 

ηθαλνπνηνχληαη νη ιεηηνπξγηθέο αλάγθεο ηεο επηρείξεζεο (business functional needs). 

ε απηή ηε θάζε ηα κέιε ησλ νκάδσλ έξγνπ ζπλεξγάδνληαη κε ηνπο ζπκβνχινπο, 

παξακεηξνπνηνχλ θαηάιιεια ην ινγηζκηθφ (configure software), πεξλνχλ δείγκαηα 

δεδνκέλσλ (sample data), πξαγκαηνπνηνχλ εηθνληθέο ζπλαιιαγέο, αθνινπζνχλ πηζηά 

ηε ξνή ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ, αμηνινγνχλ ηα απνηειέζκαηα θαη κεηξνχλ ην 

βαζκφ ηθαλνπνίεζεο ησλ πξνζδνθηψλ ηεο επηρείξεζεο. Ζ δηαδηθαζία απηή 

επαλαιακβάλεηαη γηα δηάθνξεο ξνέο αξθεηέο θνξέο, γίλεηαη ε θαηάιιειε 

παξακεηξνπνίεζε θαη ηα απνηειέζκαηα αμηνινγνχληαη μαλά. Όηαλ θάπνην θνκκάηη ή 

νιφθιεξε ε ξνή κηαο επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο έρεη θξηζεί φηη αληαπνθξίλεηαη ζηηο 

πξνζδνθίεο, νξηζηηθνπνηείηαη θαη θαηαγξάθεηαη. Ζ δηαδηθαζία θαη νη αλάγθεο 

πξνηππνπνίεζεο δηαθέξνπλ απφ επηρείξεζε ζε επηρείξεζε αλάινγα κε ηελ 

νξγαλσηηθή δνκή θαη ηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο. Μηα επηρείξεζε κε αξθεηά 

ηππνπνηεκέλεο θαη απιέο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο δελ έρεη ηφζν κεγάιεο αλάγθεο 

πξνηππνπνίεζεο ζε ζχγθξηζε κε κηα επηρείξεζε κε πξσηφηππεο θαη ηδηφκνξθεο 

δηαδηθαζίεο. Ωζηφζν, πνιιέο επηρεηξήζεηο δελ γλσξίδνπλ ην βαζκφ ηδηνκνξθίαο ησλ 

δηαδηθαζηψλ ηνπο. Γη' απηφ ην ιφγν πξνηείλεηαη ε κέηξεζε επηδφζεσλ θαη 

πξνηππνπνίεζε ηνπ ινγηζκηθνχ λα δηαξθεί αξθεηά θαη λα γίλεηαη φζν ην δπλαηφλ ζηα 

πξψηα ζηάδηα ηεο πινπνίεζεο. 

 

Πνιιέο θνξέο νη δπλαηφηεηεο ηνπ ζπζηήκαηνο ERP δελ είλαη αξθεηέο γηα λα 

θαιχςνπλ ηηο αλάγθεο ηεο επηρείξεζεο. ε απηή ηελ πεξίπησζε ην ινγηζκηθφ ζα 

πξέπεη λα παξακεηξνπνηεζεί θαη λα πξνζαξκνζηεί ψζηε λα δηεπξχλεη ηηο δπλαηφηεηέο 

ηνπ. Γηα θάζε επηπξφζζεηε παξακεηξνπνίεζε ή πξνζαξκνγή πξέπεη λα γίλεηαη 

αλάιπζε θφζηνπο/νθέινπο (cost/benefit analysis). Με βάζε απηά ηα απνηειέζκαηα 

κπνξεί λα θαζνξηζηεί ην νηθνλνκηθφ φθεινο θάπνηαο ζπγθεθξηκέλεο 

παξακεηξνπνίεζεο ζε ζχγθξηζε κε άιιεο ελαιιαθηηθέο, φπσο ε ρξήζε αλζξσπίλνπ 

δπλακηθνχ (clerical assistants). 

 

Ζ κεηαθνξά δεδνκέλσλ αθνξά ζηε δηαδηθαζία κεηαθνξάο ή θαη κεηαηξνπήο ησλ 

βάζεσλ δεδνκέλσλ απφ ην παιαηφ ζχζηεκα (legacy system) πνπ ρξεζηκνπνηνχζε ε 

επηρείξεζε ζην λέν ζχζηεκα ERP. Ζ κεηαθνξά ησλ δεδνκέλσλ κπνξεί λα γίλεη είηε 
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ρεηξνθίλεηα κε αλζξψπηλε παξέκβαζε είηε απηφκαηα κε ρξήζε θάπνηαο ειεθηξνληθήο 

κεζφδνπ. Σα κέιε ησλ νκάδσλ έξγνπ ή άιινη κπνξνχλ λα δνθηκάζνπλ ην ινγηζκηθφ 

απνθηψληαο αξθεηή γλψζε θαη εκπεηξία ζ' απηφ, ελψ ηαπηφρξνλα δίλεηαη ε 

δπλαηφηεηα λα θαζαξηζηνχλ θαη λα θαζνξηζηνχλ νη βάζεηο δεδνκέλσλ φηαλ απηέο 

κεηαθέξνληαη ρεηξνθίλεηα. Σφζν ηα αξρεία ηνπ παιαηνχ ζπζηήκαηνο φζν θαη ηνπ λένπ 

ζπζηήκαηνο πξέπεη λα αλαιχνληαη πξνζεθηηθά, φηαλ ζρεδηάδεηαη ε κεηαθνξά ηνπο. 

Έλα άιιν πιενλέθηεκα ηεο ρεηξνθίλεηεο κεηαθνξάο ησλ βάζεσλ δεδνκέλσλ είλαη φηη 

ην ίδην ην ινγηζκηθφ ειέγρεη ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα ηε ζπλεθηηθφηεηα ησλ 

δεδνκέλσλ. Αληίζεηα, φηαλ ε κεηαθνξά γίλεηαη απηφκαηα ε δηαδηθαζία απηή 

παξαθάκπηεηαη. Σα εξγαιεία απηφκαηεο κεηαθνξάο δεδνκέλσλ είλαη πξνγξάκκαηα ηα 

νπνία έρνπλ ζρεδηαζηεί γηα δηάθνξνπο ηχπνπο δεδνκέλσλ. Ωζηφζν, ζε αξθεηέο 

πεξηπηψζεηο ε ρξήζε ηέηνησλ κεζφδσλ είλαη απαξαίηεηε γηαηί ηα ρξνληθά πεξηζψξηα 

πξηλ ηελ θαηαιεθηηθή εκεξνκελία εθθίλεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη κηθξά. 

 

Ο ζρεδηαζκφο ελαιιαθηηθψλ πιάλσλ αθνξά ζηε δεκηνπξγία πιάλσλ, ζηξαηεγηθψλ, 

ζελαξίσλ ή δηαδηθαζηψλ γηα πεξηπηψζεηο δηαρείξηζεο θξίζεσλ (crisis management). 

Σα πιάλα ελαιιαθηηθνχ ζρεδηαζκνχ γίλνληαη ζπλήζσο κε βάζε θάπνηα ζπγθεθξηκέλα 

ζελάξηα θξίζεσλ θαη έρνπλ ζπλήζσο ηελ κνξθή «ηη ζα γίλεη αλ» (what if scenarios. 

 

Ζ ηεθκεξίσζε είλαη ην ίζσο ζεκαληηθφηεξν επηθνηλσληαθφ εξγαιείν ζε κηα πινπνίεζε 

ελφο ζπζηήκαηνο ERP. Ζ ηεθκεξίσζε απνηειείηαη απφ δηαθφξσλ επηπέδσλ γξαπηέο 

αλαθνξέο θαη ρξεζηκνπνηείηαη ζηε βαζηθή θαη επηπξφζζεηε παξακεηξνπνίεζε θαη 

δηακφξθσζε ηνπ ινγηζκηθνχ, ζηελ νινθιήξσζε θαη ξνή ησλ επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ, ζηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ, ζε φια ηα ζηάδηα ηεο εθπαηδεπηηθήο 

δηαδηθαζίαο, ζηνπο ειέγρνπο (audits), ζηηο αλαιχζεηο θφζηνπο/θέξδνπο θαη σο έλα 

επξχηεξν εξγαιείν επηθνηλσλίαο θαη ειέγρνπ κεηαμχ ηεο επηρείξεζεο θαη ησλ νκάδσλ 

έξγνπ. Ζ ηεθκεξίσζε βνεζάεη ηνπο ρξήζηεο ηνπ ζπζηήκαηνο ή ηα κέιε ησλ νκάδσλ 

έξγνπ λα δεκηνπξγνχλ γξαπηέο αλαθνξέο, ην αληηθείκελν ησλ νπνίσλ πξέπεη λα είλαη 

απφιπηα ηεθκεξησκέλν. 

 

Δπφκελν ζηάδην είλαη ε εθπαίδεπζε ησλ ηειηθψλ ρξεζηψλ. Σα πξνγξάκκαηα 

εθπαίδεπζεο αθνξνχλ ηφζν ηνπο ππαιιήινπο φζν θαη ηηο νκάδεο έξγνπ. Αλάινγα κε 

ηελ επηρείξεζε ηα πξνγξάκκαηα εθπαίδεπζεο δηαθέξνπλ κεηαμχ ηνπο. ηφρνο ησλ 
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πξνγξακκάησλ απηψλ είλαη νη ηειηθνί ρξήζηεο λα απνθηήζνπλ γλψζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο, ψζηε λα κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ φιεο ηηο ιεηηνπξγίεο πνπ ηνπο 

είλαη απαξαίηεηεο. Οη αλαθνξέο ηεθκεξίσζεο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ σο έλα 

κέξνο ησλ εγρεηξίδησλ ρξήζεο ζηα νπνία κπνξνχλ λα αλαηξέρνπλ φπνηε ην 

επηζπκνχλ. Οη εηζεγεηέο είλαη είηε κέιε ησλ νκάδσλ έξγνπ, είηε εμσηεξηθνί 

ζχκβνπινη, είηε ζπλδπαζκφο θαη ησλ δχν. 

 

Ο εζσηεξηθφο έιεγρνο κπνξεί λα εμαζθαιίζεη ηελ ηήξεζε ησλ ρξνλνδηαγξακκάησλ 

θαη πξνυπνινγηζκψλ ηνπ έξγνπ. Ζ βνήζεηα ζ' απηφλ ηνλ ηνκέα απφ πξνκεζεπηέο 

ζπζηεκάησλ ERP ή άιιεο επηρεηξήζεηο παξνρήο ζπκβνπιεπηηθψλ ππεξεζηψλ είλαη 

ηδηαίηεξα πνιχηηκε, αθνχ κπνξνχλ λα παξέρνπλ έηνηκεο αλαθνξέο εζσηεξηθνχ 

ειέγρνπ. Οη αλαθνξέο απηέο είλαη ζπλήζσο ηππνπνηεκέλεο ιίζηεο ειέγρνπ. Ζ 

επηρείξεζε θαη νη νκάδεο έξγνπ είλαη ππεχζπλεο γηα ηε ρξνληθή ζηηγκή ηεο εθαξκνγήο 

ησλ εζσηεξηθψλ ειέγρσλ. Οη πξνκεζεπηέο ηνπ ινγηζκηθνχ ή νη ζπκβνπιεπηηθέο 

επηρεηξήζεηο ζπλήζσο δελ εγγπψληαη ηελ απνηειεζκαηηθή εθαξκνγή εζσηεξηθψλ 

ειέγρσλ. Ζ πην θξίζηκε ρξνληθή ζηηγκή εθαξκνγήο εζσηεξηθψλ ειέγρσλ είλαη ζηελ 

θάζε ιίγν πξηλ εθθίλεζε ηνπ ζπζηήκαηνο. Ωζηφζν ε θαιχηεξε πξαθηηθή πξέπεη λα 

πεξηιακβάλεη εζσηεξηθνχο ειέγρνπο ηφζν ζηηο θάζεηο πξηλ θαη θαηά ηελ πινπνίεζε 

φζν θαη ζηηο θάζεηο ηνπ έξγνπ κεηά ηελ πινπνίεζε. 

 

Οη δείθηεο απφδνζεο επηθεληξψλνληαη ζε ραξαθηεξηζηηθέο θξίζηκεο πιεξνθνξίεο πνπ 

ζρεηίδνληαη άκεζα κε ηηο ιεηηνπξγηθέο εθαξκνγέο (functional modules) ηνπ 

ζπζηήκαηνο ERP θαη δξαζηεξηφηεηεο δηαρείξηζεο (operational activities) πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηε ζεηξά ηνπο κε απηέο ηηο εθαξκνγέο. Κάπνηνη απφ ηνπο 

ζπλεζηζκέλνπο δείθηεο απφδνζεο πεξηιακβάλνπλ κεηξήζεηο φπσο: αξλεηηθφ 

απφζεκα, εκπξφζεζκεο παξαγγειίεο πειαηψλ, εκπξφζεζκεο εληνιέο παξαγσγήο, 

εκπξφζεζκε παξαιαβή πξνκεζεηψλ, δπλακηθά κελχκαηα (action messages) ζηηο 

ιεηηνπξγίεο MPS/DRP/MRP, επηζηξνθέο απφ πειάηεο, θαη άιια. Άιινη πην ζχλζεηνη 

δείθηεο απφδνζεο πεξηιακβάλνπλ κεηξήζεηο φπσο: αθξίβεηα ζηελ απνγξαθή 

απνζεκάησλ, αθξίβεηα ζηηο πξνδηαγξαθέο πιηθψλ, αθξίβεηα θαζενινγίσλ, 

νινθιεξσκέλεο εληνιέο απνζηνιήο πξνο πειάηεο, θαη άιιεο. 
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Σν ζηάδην ππνζηήξημεο κεηά ηελ πινπνίεζε αθνξά ηηο δξαζηεξηφηεηεο νη νπνίεο είλαη 

απαξαίηεηεο γηα ηελ ππνζηήξημε ηνπ ζπζηήκαηνο. ε πνιιέο πεξηπηψζεηο 

εκθαλίδνληαη δπζιεηηνπξγίεο νη νπνίεο δελ ήηαλ δπλαηφλ λα αληρλεπζνχλ πξηλ ηελ 

εθθίλεζε ηνπ ζπζηήκαηνο. ε απηή ηελ πεξίπησζε ε επηρείξεζε πξέπεη λα είλαη 

πξνεηνηκαζκέλε λα δαπαλήζεη αξθεηνχο πφξνπο ζηε θάζε κεηά ηελ εθθίλεζε κέρξη 

λα ζηαζεξνπνηεζεί πιήξσο ην ζχζηεκα. 

 

Σν έξγν ηεο πινπνίεζεο ελφο ζπζηήκαηνο ERP απαηηεί ζπλερή εθπαίδεπζε θαη 

παξαθνινχζεζε γηα λα πξνζηαηεπηεί ε επέλδπζε πνπ έθαλε ε επηρείξεζε. Ζ 

εθπαίδεπζε ησλ ηειηθψλ ρξεζηψλ ζπλερίδεηαη είηε γηα εξγαδνκέλνπο νη νπνίνη 

πξνζειήθζεζαλ κεηά ην έξγν ηεο πινπνίεζεο είηε γηα εξγαδφκελνπο νη νπνίνη 

άιιαμαλ ζέζε εξγαζίαο ζηα πιαίζηα ησλ εζσηεξηθψλ ελαιιαγψλ ησλ ζέζεσλ 

εξγαζίαο ζηελ επηρείξεζε. Ωζηφζν, ε εθπαίδεπζε ζπλερίδεηαη ηφζν γηα ηνπο ηειηθνχο 

ρξήζηεο φζν θαη γηα ηηο άιιεο βαζκίδεο δηνίθεζεο κε ζθνπφ ηε δηαξθή ελεκέξσζε 

φζνλ αθνξά ζηηο ηερλνινγηθέο εμειίμεηο, ζηε δηνίθεζε ζπζηεκάησλ, ζηηο εμειίμεηο ηνπ 

ινγηζκηθνχ θαη άιια. Ζ παξαθνινχζεζε αθνξά θπξίσο ζηε ζπλερή παξνρή ηερληθήο 

ή άιιεο κνξθήο ππνζηήξημεο ζην ζχζηεκα. Μηα θαιή πξαθηηθή είλαη ε δεκηνπξγία 

ηκεκάησλ ππνζηήξημεο (help desk) είηε εζσηεξηθά ζηελ επηρείξεζε είηε απφ ηνλ 

πξνκεζεπηή ηνπ ζπζηήκαηνο. Σέηνηα ηκήκαηα παξέρνπλ βνήζεηα θαη ππνζηήξημε ζε 

νπνηνδήπνηε πξφβιεκα ή αλάγθε ησλ ρξεζηψλ ηνπ ζπζηήκαηνο. 

 

3.5  ΔΠΗΛΟΓΖ ERP ΚΑΗ ΔΠΗΥΔΗΡΖΔΗ ΖΜΔΡΑ 

 

3.5.1 ΩΦΔΛΖ ΔΠΗΥΔΗΡΖΔΩΝ ΑΠΟ ΣΑ ΤΣΖΜΑΣΑ ERP 

 

Σα βαζηθά νθέιε κηαο εηαηξίαο απφ έλα E.R.P. ζχζηεκα παξνπζηάδνληαη παξαθάησ : 

  

 Με ηελ ρξήζε ησλ E.R.P. επηηπγράλεηαη απνδνηηθφηεξε δηαρείξηζε ησλ πφξσλ 

ηεο  εηαηξίαο (ηερλνινγηθνχ εμνπιηζκνχ θαη αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ) κε ζηφρν 

ηελ  βειηηζηνπνίεζε ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο, ηε ζπκπίεζε ηνπ θφζηνπο 

θαη ηειηθά ηελ  αχμεζε ηνπ επηπέδνπ ησλ πσιήζεσλ ηεο επηρείξεζεο. 
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 Πιενλέθηεκα ηεο ρξήζεο ησλ E.R.P. είλαη φηη ην ζχζηεκα βνεζάεη ζηελ 

εθηέιεζε ησλ  παξαδφζεσλ φζν ην δπλαηφλ θζελφηεξα ζχκθσλα κε ηε 

πνιηηηθή ηεο θαιχηεξεο  πξνζθνξάο πνπ ην ζχζηεκα κπνξεί λα ειέγρεη θαη λα 

ζπκβνπιεχεη. 

 

 Με ηε ρξήζε ησλ E.R.P. νη εηαηξίεο έρνπλ ηε δπλαηφηεηα γηα ηρλειαζηκφηεηα 

ησλ  πξντφλησλ κέζσ ηνπ επνπηηθνχ ειέγρνπ ηεο πιήξεο θίλεζεο ησλ 

πξντφλησλ απφ ην ζηάδην  ηεο πξνκήζεηαο κέρξη ην ζηάδην ηεο παξαγσγήο. Σα 

πξνβιήκαηα πνηφηεηαο κε απηφ ην  ηξφπν κπνξνχλ λα αληρλεπζνχλ απφ ηνλ 

ρξφλν θαη ηνλ ηφπν απφ φπνπ πξνήιζαλ. 

 

 Μέζσ ησλ ζπζηεκάησλ E.R.P. επηηπγράλεηαη κείσζε ηνπ θφζηνπο ιεηηνπξγίαο 

πνπ  κπνξεί λα επηηεπρζεί κέζσ ηεο βέιηηζηεο δηαρείξηζεο ησλ απνζεκάησλ/ 

απνζεθψλ θαη ηεο  αχμεζεο ηεο παξαγσγηθφηεηαο ησλ εξγαδνκέλσλ. 

 

 Αθφκα επηηπγράλεηαη θαιχηεξε δηαρείξηζε ησλ πξνβιεκάησλ ηνπ 

πξνγξακκαηηζκνχ  ησλ απαηηήζεσλ ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ φπσο είλαη 

γηα παξάδεηγκα ηα θπιηφκελα  σξάξηα, νη ελαιιαγέο βαξδηψλ, νη άδεηεο θιπ. 

 

 Δπηπξφζζεηε δπλαηφηεηα πνπ δίλεη ε ρξήζε ελφο E.R.P. ζπζηήκαηνο είλαη ε 

ηήξεζε θαηά  ην δπλαηφλ κηθξφηεξσλ απνζεκάησλ πξψησλ πιψλ θαη ηειηθψλ 

πξντφλησλ θαη ε αλάγθε επηθαηξνπνηεκέλεο επνπηείαο απηψλ κέζσ ηεο 

επηινγήο ηεο ζσζηήο κεζφδνπ παξαγγειηνιεςίαο, παξαγσγήο θαη αληαιιαγήο 

πξντφλησλ κεηαμχ εξγνζηαζίσλ ηεο ίδηαο επηρείξεζεο. 

 

 Σέινο πνιχ ζεκαληηθφ φθεινο κηαο επηρείξεζεο απφ ηε ρξήζε ζπζηεκάησλ 

E.R.P. είλαη ε  ειάηησζε ησλ ιαζψλ θαη ησλ θαζπζηεξήζεσλ ψζηε ηα πξντφληα 

λα θηάλνπλ ζηνπο  πειάηεο γξεγνξφηεξα. Οη πιεξνθνξίεο θαη ηα πξντφληα 

απαηηείηαη πιένλ λα κεηαθέξνληαη  κέζα ζηελ παγθφζκηα εθνδηαζηηθή αιπζίδα 

ζε ψξεο ή εκέξεο αληί γηα εβδνκάδεο ή κήλεο. 
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3.5.2 ΣΟ ΚΔΝΟ ΠΟΤ ΑΦΖΝΟΤΝ ΣΑ ΤΣΖΜΑΣΑ ERP 

 

ηελ πξαγκαηηθφηεηα ηα πξνβιήκαηα ελφο E.R.P. ζπζηήκαηνο πνπ κπνξεί λα 

αληηκεησπίζεη κία επηρείξεζε είλαη αξθεηά, κεξηθά απφ ηα νπνία παξνπζηάδνληαη 

παξαθάησ. εκαληηθφ ξφιν ζα παίμεη βέβαηα θαη ε εηνηκφηεηα ηεο επηρείξεζεο θαη 

ζπγθεθξηκέλα ην επίπεδν ηεο εζσηεξηθήο νξγάλσζεο, ηα ζηειέρε θαη ην πξνζσπηθφ 

πνπ ζα πξέπεη λα είλαη έηνηκα θαη‟ αξράο λα πξνζαξκνζηνχλ θαη ζηε ζπλέρεηα λα 

απνξξνθήζνπλ έλα ηέηνην πξφγξακκα.Πην ζπγθεθξηκέλα : 

 Έλα πξψην πξφβιεκα είλαη ε έιιεηςε εκπεηξίαο ησλ εηαηξηψλ πψιεζεο 

ηέηνησλ  ζπζηεκάησλ. Γίλεηαη θαλεξφ, ινηπφλ, φηη ζέκαηα πνπ κπνξεί λα 

πξνθχςνπλ θαηά ηελ  πξνζαξκνγή κπνξεί λα κελ είλαη άκεζα αληηκεησπίζηκα 

απφ ηηο εηαηξίεο ησλ E.R.P, δεδνκέλνπ φηη θάζε πειάηεο γη‟ απηέο είλαη θάηη 

θαηλνχξγην θαη πξσηφγλσξν φζνλ αθνξά ζην „„ζηήζηκν‟‟ ηνπ ζπζηήκαηνο. 

 

 Άιιν κεηνλέθηεκα είλαη επίζεο ην πςειφ θφζηνο θαηαξράο αγνξάο θαη 

πξνζαξκνγήο – εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ (κε ηα δεδνκέλα κηαο κεζαίαο 

ζε κέγεζνο επηρείξεζεο ππνινγίδεηαη ζε 60– 90 ρηιηάδεο επξψ). Να 

επηζεκαλζεί θαη ε αλάγθε αληίζηνηρνπ εμνπιηζκνχ hardware, φπνπ ζηηο 

πεξηζζφηεξεο ησλ πεξηπηψζεσλ ρξεηάδνληαη αλαβαζκίζεηο, κε ην αλάινγν 

θφζηνο. 

 

 Μεγάιν επίζεο είλαη θαη ην θφζηνο ζπληήξεζεο– ππνζηήξημεο. Δλδεηθηηθά 

αλαθέξνπκε φηη κία ηέηνηα ρξέσζε κπνξεί λα θηάζεη ηα 60-120 επξψ/ψξα. 

 

 Ο ρξφλνο εγθαηάζηαζεο θαη ηειεηνπνίεζεο ηεο ιεηηνπξγίαο κηαο E.R.P. 

Δθαξκνγήο νπνίνο θξίλεηαη κεγάινο απνηειεί έλα επηπιένλ κεηνλέθηεκα ηεο 

ρξήζεο ζπζηεκάησλ  E.R.P. ηαηηζηηθά έρεη ππνινγηζζεί έλαο κέζνο φξνο ελφο 

έηνπο. Αληίζηνηρα είλαη ζίγνπξν φηη ζα επηβξαδπλζνχλ νη θαζεκεξηλέο εξγαζίεο 

ηεο επηρείξεζεο γηα πξνθαλείο ιφγνπο. 

 

 Γεληθά ηα ζπζηήκαηα E.R.P. εζηηάδνπλ πεξηζζφηεξν ζηε ινγηζηηθή θχζε κηαο 

επηρείξεζεο. Γελ πεξηιακβάλνληαη δηαδηθαζίεο πνπ δελ έρνπλ άκεζε 
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νηθνλνκηθή απεηθφληζε ζηα απνηειέζκαηα ηεο επηρείξεζεο, δε ζπκκεηέρνπλ 

δειαδή άκεζα ζηελ πξνζηηζέκελε αμία ησλ πξντφλησλ. Σέηνηεο είλαη γηα 

παξάδεηγκα νη δηαδηθαζίεο δηαρείξηζεο ησλ απνζεθψλ, φπσο παξαιαβή, 

ηνπνζέηεζε, ζπιινγή, δηαινγή, δηαρείξηζε ζπζθεπαζηψλ θ.ι.π., πνπ 

εθθξάδνληαη απφ ην αθξσλχκην WHM (Warehouse Management). Δπίζεο νη 

δηαδηθαζίεο ησλ δηαλνκψλ κε ην ρξνληθφ πξνγξακκαηηζκφ ησλ δηαδξνκψλ θαη 

ησλ νρεκάησλ, ηηο θνξηψζεηο θαη εθθνξηψζεηο θ.ι.π., πνπ κε ηε ζεηξά ηνπο 

εθθξάδνληαη απφ ην αθξσλχκην TRM (Transportation Management). Απηφ έρεη 

ζαλ απνηέιεζκα λα κελ είλαη εχθνινο ν ππνινγηζκφο ηνπ νθέινπο, ηεο 

απνδνηηθφηεηαο θαη ηεο απφζβεζεο ηεο επέλδπζεο ζην ζχζηεκα κε ζπλέπεηα 

λα κε κπνξεί λα ππάξρεη έιεγρνο ζηηο δηαδηθαζίεο πνπ εθηεινχληαη κέζσ 

απηνχ. 

 

3.5.3 ΔΠΗΛΟΓΖ ΣΟΤ ΚΑΣΑΛΛΖΛΟΣΔΡΟΤ ΤΣΖΜΑΣΟ ERP 

 

πλνςίδνληαο ηα νθέιε κηαο εηαηξίαο απφ ηε ρξήζε ζπζηεκάησλE.R.P. αιιά θαη ησλ 

θελψλ πνπ απηά αθήλνπλ πίζσ ηνπο, ε απφθαζε γηα ηελ εγθαηάζηαζε ελφο 

νινθιεξσκέλνπ πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνοE.R.P. θαη ε επηινγή ηεο 

θαηαιιειφηεξεο ιχζεο είλαη έλα πνιπζχλζεην πξφβιεκα πνπ απαηηεί κεγάιε 

πξνζνρή θαη ιεπηνκεξή κειέηε.H επηινγή ηνπ ινγηζκηθνχ E.R.P. θαη ηνπ πξνκεζεπηή 

είλαη θξίζηκε γηα ηελ επηηπρία ηνπ ζπλνιηθνχ έξγνπ. 

 

Σν πξψην βήκα ζηε δηαδηθαζία επηινγήο είλαη ε ζχζηαζε νκάδαο αμηνιφγεζεο θαη 

επηινγήο. ε απηή πξέπεη λα ζπκκεηέρνπλ ν Yπεχζπλνο Πιεξνθνξηθήο (IT Manager) 

ηεο εηαηξίαο θαη εθπξφζσπνη ησλ ζεκαληηθφηεξσλ ιεηηνπξγηψλ/ δηαδηθαζηψλ(αιιά φρη 

νηmanagers). Πξφεδξνο ηεο νκάδαο αμηνιφγεζεο θαη επηινγήο ζα πξέπεη λα είλαη ν 

δηεπζπληήο πνπ αληηπξνζσπεχεη ηνλ εηαηξηθφ πξνζαλαηνιηζκφ (π.ρ. ν Eκπνξηθφο 

Γηεπζπληήο θ.ιπ.) θαη φρη θαη‟ αλάγθε ν Oηθνλνκηθφο Γηεπζπληήο.Kαηά ηελ αμηνιφγεζε 

ησλ ινγηζκηθψλ E.R.P. ζεκαληηθφ ξφιν κπνξεί λα δηαδξακαηίζεη εμσηεξηθφο 

ζχκβνπινο, ν νπνίνο δηαζέηεη ηερλνγλσζία θαη αληηθεηκεληθφηεηα. Λφγσ ηεο 

απνζηαζηνπνηεκέλεο ζέζεο ηνπ είλαη ν θαηαιιειφηεξνο γηα ην ζθαηξηθφ εληνπηζκφ 

ησλ αλαγθψλ ηεο επηρείξεζεο θαη ηελ ηήξεζε ησλ ηζνξξνπηψλ.Tέινο, ιφγσ ηεο 
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εκπεηξίαο πνπ δηαζέηεη είλαη ζε ζέζε λα παξέρεη ππεξεζίεοbenchmarking, ζηε 

ζχληαμε ησλ πξνδηαγξαθψλ. 

 

H αμηνιφγεζε πξέπεη λα είλαη πνιπθξηηεξηαθή θαη λα αθνινπζήζεη ζπζηεκαηηθή 

δηαδηθαζία  θάζεσλ ε νπνία παξνπζηάδεηαη παξαθάησ: 

 

 

Φάζε 1ε ε απηή ηε θάζε βαζηθφ θξηηήξην απνηειεί ε ζπκβαηφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο 

E.R.P. κε ηνλ εηαηξηθφ πξνζαλαηνιηζκφ, π.ρ. νηθνλνκηθφ, εκπνξηθφ, παξαγσγηθφ, 

θαηαζθεπαζηηθφ ή δεκφζην νξγαληζκφ. Δπηρεηξήζεηο παξφκνηνπ πξνζαλαηνιηζκνχ 

ζηελ Eιιάδα θαη ην εμσηεξηθφ απνηεινχλ κηα πνιχηηκε πεγή ζρεηηθψλ 

πιεξνθνξηψλ.Tν απνηέιεζκα ηεο θάζεο απηήο δελ ζα πξέπεη λα μεπεξλά ηνλ 

αξηζκφ ησλ 7 ινγηζκηθψλ E.R.P. 

 

Φάζε 2ε Kαηά ηε δεχηεξε θάζε πξαγκαηνπνηείηαη ε αμηνιφγεζε πξψηνπ επηπέδνπ, 

ζηελ νπνία ηα πξνεπηιεγκέλα ζπζηήκαηα ηεο πξψηεο θάζεο αμηνινγνχληαη ηφζν 

φζνλ αθνξά ηα ηερληθά θαη ιεηηνπξγηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπο, φζν θαη κε βάζε ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξνκεζεπηή. Tν απνηέιεζκα ηεο θάζεο απηήο είλαη ηα 2-4 

επηθξαηέζηεξα ζπζηήκαηα E.R.P. Αληηπξνζσπεπηηθά θξηηήξηα παξνπζηάδνληαη 

παξαθάησ. 

 

 

Σα θξηηήξηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ην παθέην ινγηζκηθνύ παξνπζηάδνληαη 

παξαθάησ : 

 

 Ζ Eιιεληθνπνίεζε/ Δληνπηθόηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο απνηειεί βαζηθφ θξηηήξην 

επηινγήο θαη έρεη λα θάλεη κε ηε ζπκβαηφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο κε ηελ Διιεληθή 

πξαγκαηηθφηεηα θαη ηε δπλαηφηεηά ηνπ λα παξέρεη Διιεληθφ κελνχ θαη 

επηινγέο πνπ είλαη άκεζα θαηαλνεηέο. 

 Έλα αθφκε ζεκαληηθφ θξηηήξην είλαη θαη ε Eπεθηαζηκόηεηα/ 

Πξνζαξκνζηηθόηεηα ηνπ παθέηνπ, δειαδή ε ηθαλφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο γηα 
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κεηέπεηηα αιιαγή θαη επέθηαζε αλάινγα κε ηηο απαηηήζεηο ηεο εηαηξίαο ζην 

κέιινλ. 

 

 Ζ επηινγή ηεο θαηαιιειφηεξεο Πιαηθόξκαο εμνπιηζκνύ (hardware) 

απνηειεί έλα αθφκα ζεκαληηθφ θξηηήξην κηαο θαη είλαη ε βάζε πάλσ ζηελ νπνία 

ζα ζηεζεί ην ζχζηεκα θαη ζα ιεηηνπξγήζεη φιε ε εθαξκνγή. 

 

 Ζ ηθαλφηεηα ηνπ παθέηνπ ινγηζκηθνχ γηα πλεξγαζία κε αλεμάξηεηεο 

εθαξκνγέο είλαη πνιχ ζεκαληηθή κηαο θαη έηζη ην παθέην κπνξεί λα εκβαζχλεη 

ζηηο δηαδηθαζίεο ηεο εηαηξίαο θαζψο θαη λα επηιχζεη κε πξφζζεηεο εθαξκνγέο 

πηζαλά „„καχξα ζεκεία‟‟ ζηε ιεηηνπξγία ηνπ ζπζηήκαηνο. 

 

Σα θξηηήξηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ην Software House θαηAληηπξνζώπνπ 

παξνπζηάδνληαη παξαθάησ  : 

 

 εκαληηθφ θξηηήξην γηα ηελ επηινγή ηνπ θαηάιιεινπ αληηπξνζψπνπ απνηειεί ε 

Oηθνλνκηθή ηζρύο ηεο εηαηξίαο (Eιιάδα θαη εμσηεξηθό). Με ηε θαηάιιειε 

επηινγή ε εηαηξία κπνξεί λα παξέρεη ζηγνπξηά θαη θχξνο ζηελ επηρείξεζε πνπ 

ζα ηελ επηιέμεη γηα ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ ινγηζκηθνχ. 

 

 Ζ Eκπεηξία ζε παξόκνηεο εγθαηαζηάζεηο (Eιιάδα θαη εμσηεξηθό) απνηειεί 

επίζεο έλα ζεκαληηθφ παξάγνληα αθνχ κε ηε ζσζηή επηινγή κεηψλνληαη νη 

πηζαλφηεηεο παξνπζίαζεο πξνβιεκάησλ απφ ηε κεξηά ηνπ αληηπξνζψπνπ, 

ελψ ηα φπνηα πξνβιήκαηα εκθαληζηνχλ ζα είλαη εχθνιν λα αληηκεησπηζζνχλ. 

 Ζ ζπκκόξθσζε ηνπ πξνκεζεπηή ζύκθσλα κε ηνπο θαλόλεο ISO 

απνηεινχλ άιιν έλα ζεκαληηθφ θξηηήξην αθνχ εμαζθαιίδεηαη εγγπεκέλα ε 

αλαβάζκηζε ηνπ ινγηζκηθνχ θαη ε ζπκβαηφηεηα ηνπ κε άιιεο εθαξκνγέο θαη 

ππνζπζηήκαηα φηαλ απηά ζπκκεηέρνπλ ζηε θηινζνθία ησλ δηεζλψλ πξνηχπσλ 

ISO. 
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 Σέινο νη απαηηήζεηο ηνπ πξνκεζεπηή ζε Kόζηνο θαη Xξόλν (εγθαηάζηαζεο 

ινγηζκηθνχ, πινπνίεζεο εθαξκνγήο, εθπαίδεπζεο πξνζσπηθνχ, ππνζηήξημε) 

απνηεινχλ έλα ζεκαληηθφ θξηηήξην γηα ηε βέιηηζηε επηινγή κηαο θαη ε επηινγή 

πξνζθνξάο κε θξηηήξην ην ρακειφηεξν θφζηνο θαη ην κηθξφηεξν 

ρξνλνδηάγξακκα πινπνίεζεο ζα βνεζήζεη ζηελ αξκνληθή εηζαγσγή ηνπ 

ζπζηήκαηνο ζηελ εηαηξία. 

 

Φάζε 3ε ηελ Σξίηε θάζε νη θαηαζθεπαζηέο / αληηπξφζσπνη ησλ ζπζηεκάησλ E.R.P. 

ηεο πξνεγνχκελεο θάζεο θαινχληαη λα πξαγκαηνπνηήζνπλ επίδεημε (demo) ζε 

ζπγθεθξηκέλεο θξίζηκεο δηαδηθαζίεο ή ηδηαηηεξφηεηεο ηεο επηρείξεζεο, ψζηε λα 

εμαζθαιηζηεί ε ιεηηνπξγηθφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο ζην πεξηβάιινλ ηεο εηαηξίαο. Eδψ 

θξίλνληαη θαη νη νινθιεξσκέλεο νηθνλνκηθέο πξνζθνξέο απφ ηνπο πξνκεζεπηέο θαη 

επηιέγεηαη ε πην ζπκθέξνπζα ηερληθή/ νηθνλνκηθή πξνζθνξά. 

 

 

3.6 ΤΛΟΠΟΗΖΖ ΤΣΖΜΑΣΟ ERP ΣΖΝ ΔΛΛΖΝΗΚΖ ΔΠΗΥΔΗΡΖΖ 

 

H νξζή πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο ERP απνηειεί απαξαίηεηε ζπλζήθε (φρη φκσο θαη 

ηθαλή φπσο ζα ζπδεηεζεί θαησηέξσ) γηα ηε καθξνρξφληα επηηπρία ηνπ ζπζηήκαηνο. 

Γηα λα επηηεπρζεί γνξγή θαη νξζή πινπνίεζε απαηηείηαη απζηεξή δηαδηθαζία θαζψο 

θαη πξνζήισζε ησλ εκπιεθφκελσλ ζηα ζπγθεθξηκέλα βήκαηα ηεο δηαδηθαζίαο απηήο. 

ην θεθάιαην απηφ παξνπζηάδνληαη βαζηθέο θάζεηο ηεο δηαδηθαζίαο πινπνίεζεο θαη 

ζπδεηνχληαη νη παξάγνληεο νη νπνίνη ζπκβάιινπλ ζηελ επηηπρεκέλε νινθιήξσζε ηεο 

δηαδηθαζίαο απηήο. 

 

3.6.1 ΓΗΑΓΗΚΑΗΑ ΤΛΟΠΟΗΖΖ 

 

Όια ηα ζεκαληηθά παθέηα ERP ζπλνδεχνληαη θαη απφ ηε δηαδηθαζία (ή κέζνδν) 

πινπνίεζεο ηελ νπνία ζπληζηά ν θαηαζθεπαζηήο ηνπο. Oη δηαδηθαζίεο απηέο θέξνπλ 

ζπλήζσο ραξαθηεξηζηηθέο νλνκαζίεο θαη ζπλνδεχνληαη απφ εηδηθά 

ρξνλνδηαγξάκκαηα. Δπηζεκαίλεηαη φκσο φηη νη ζεκαληηθέο θάζεηο θαζεκίαο απφ 
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απηέο ηηο δηαδηθαζίεο είλαη παξφκνηεο. Oη θάζεηο απηέο πεξηγξάθνληαη θαησηέξσ κε 

επηθέληξσζε ζηα ζεκεία ηα νπνία ζεσξνχληαη θιεηδηά γηα ηελ επηηπρία ηνπ έξγνπ 

πινπνίεζεο.   

 

Φάζε 1ε : Πξνεηνηκαζία 

 

H πξνεηνηκαζία ηεο πινπνίεζεο πεξηιακβάλεη δχν βαζηθέο ελέξγεηεο : 

 

• Oξγάλσζε ηεο νκάδαο πινπνίεζεο. 

  

• Aλάπηπμε ηνπ πξνγξάκκαηνο πινπνίεζεο. 

 

H νκάδα πινπνίεζεο δελ ηαπηίδεηαη θαη' αλάγθε κε ηελ νκάδα αμηνιφγεζεο θαη 

επηινγήο ηνπ ινγηζκηθνχ, αλ θαη ζπλήζσο νη δχν νκάδεο πεξηιακβάλνπλ θνηλά κέιε. 

H δνκή ηεο νκάδαο πινπνίεζεο δηακνξθψλεηαη κε βάζε ηηο αλάγθεο ηνπ εθάζηνηε 

έξγνπ. Mηα ηππηθή ηεξαξρία ηεο νκάδαο πεξηιακβάλεη ηα εμήο επίπεδα: 

 

Xοπηγόρ έπγος (project sponsor), ν νπνίνο εμαζθαιίδεη ηνπο απαξαίηεηνπο πφξνπο. 

O ξφινο ηνπ ρνξεγνχ αλαιακβάλεηαη απφ αλψηαην δηνηθεηηθφ ζηέιερνο, φπσο ν 

αλαπιεξσηήο δηεπζχλσλ ζχκβνπινο ή ν γεληθφο δηεπζπληήο, έηζη ψζηε λα 

εμαζθαιίδεηαη ε δέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο. 

 

Yπεύθςνορ έπγος (project manager), ν νπνίνο αλαιακβάλεη ηε δηνίθεζε ηνπ έξγνπ 

πινπνίεζεο. O project manager πξέπεη λα έρεη νινθιεξσκέλε αληίιεςε ησλ 

ζεκαληηθψλ (core) επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ θαη ησλ δηαζπλδέζεψλ ηνπο. 

πληζηάηαη ε ζέζε απηή λα αλαηεζεί ζε manager, φρη φκσο ζηνλ ππεχζπλν 

κεραλνγξάθεζεο. 
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Eπιτποπή παπακολούθησηρ και αξιολόγησηρ (steering committee), ε νπνία αζθεί ηελ 

επνπηεία ηνπ έξγνπ. πλήζσο ηα δηεπζπληηθά ζηειέρε ηεο εηαηξίαο απνηεινχλ κέιε 

ηνπ steering committee. 

 

Oμάδερ έπγος (project teams), νη νπνίεο επηθεληξψλνληαη θαη εθηεινχλ βαζηθά 

ηκήκαηα ηνπ έξγνπ. O ππεχζπλνο θάζε νκάδαο έξγνπ είλαη ζπλήζσο manager ηεο 

εηαηξίαο, ν νπνίνο αθηεξψλεη ζεκαληηθφηαην ρξφλν ζην έξγν πινπνίεζεο (απφ 40% 

έσο 60% ηνπ δηαζέζηκνπ ρξφλνπ ηνπ). 

 

Yπεχζπλνο δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο ηνπ έξγνπ, ν νπνίνο αζθεί ζπκβνπιεπηηθφ ξφιν. H 

ζέζε απηή δελ εληάζζεηαη ζε ηεξαξρηθφ επίπεδν. 

 

Δπηζεκαίλεηαη επίζεο φηη ζηειέρε ηνπ εμσηεξηθνχ ζπκβνχινπ πινπνίεζεο 

ζπκκεηέρνπλ ζηελ επηηξνπή παξαθνινχζεζεο θαη αμηνιφγεζεο, θαζψο θαη ζηηο 

νκάδεο έξγνπ. 

 

Tν πξφγξακκα πινπνίεζεο θαηαξηίδεηαη ζε ζπλεξγαζία κε ηνλ εμσηεξηθφ ζχκβνπιν. 

Πεξηιακβάλεη φιεο ηηο απαξαίηεηεο δξαζηεξηφηεηεο θαη είλαη θαηάιιεια δνκεκέλν, 

ψζηε λα δηεπθνιχλεηαη ε εθαξκνγή ηνπ. 

 

Eπηηπρήο θαηάηκεζε ηνπ έξγνπ ζπλίζηαηαη ζε νξζνινγηθά νξηνζεηεκέλεο 

δξαζηεξηφηεηεο, γηα ηηο νπνίεο θαζνξίδνληαη εθ ησλ πξνηέξσλ νη πξνυπνζέζεηο 

επηηπρίαο, νη απαηηνχκελνη πφξνη, ν ρξφλνο πινπνίεζεο, ηα νξφζεκα ειέγρνπ 

(milestones), θαη ηα θξηηήξηα επηηπρίαο. 

 

πληζηάηαη επίζεο ε απνηχπσζε ηνπ πξνγξάκκαηνο πινπνίεζεο ζε δηάγξακκα 

PERT, θαη ν ζαθήο θαζνξηζκφο ηνπ θξίζηκνπ δξφκνπ. εκαληηθφο παξάγνληαο 

επηηπρίαο είλαη ε αλάπηπμε δηαδηθαζίαο παξαθνινχζεζεο θαη αλαζεψξεζεο ηνπ 

πξνγξάκκαηνο απφ ην steering committee. 
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Όπσο αλαθέξεηαη θαη ζηελ ελφηεηα 3.6.2 θαησηέξσ, επηβάιιεηαη ν θαζνξηζκφο 

ξεαιηζηηθνχ ρξνλνπξνγξάκκαηνο θαη ε απνθπγή ηερλεηψλ (ή θαη εθβηαζηηθψλ) 

νξφζεκσλ, φπσο ην πεξίθεκν "πξψηε-πξψηνπ". 

 

Φάζε 2ε : Παξακεηξνπνίεζε θαη ρεδηαζκόο 

 

H θάζε απηή απνηειεί ηνλ ππξήλα ηεο δηαδηθαζίαο πινπνίεζεο θαη απαηηεί ηε 

κεγαιχηεξε ζπλεηζθνξά απφ φινπο ηνπο ζπκκεηέρνληεο ζηελ νκάδα. εκαληηθέο 

δξαζηεξηφηεηεο πεξηιακβάλνπλ: 

• Eγθαηάζηαζε εμνπιηζκνχ, ινγηζκηθνχ θαη αξρηθέο δνθηκέο ιεηηνπξγηθφηεηαο. 

  

• Eθπαίδεπζε ηεο νκάδαο πινπνίεζεο ζην παθέην ERP, θαη εηδηθφηεξα ησλ 

project teams ζηα αληίζηνηρα εμεηδηθεπκέλα ππνζπζηήκαηα ηνπ παθέηνπ. 

 

• Aπνηχπσζε ησλ πθηζηάκελσλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ (business 

process mapping). 

  

• Aλάιπζε θαη αμηνιφγεζε ησλ πθηζηάκελσλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ 

(process analysis). 

  

• Πξνζαξκνγή ησλ αλσηέξσ δηαδηθαζηψλ ζε επηιεγκέλεο δηαδηθαζίεο πνπ 

ππνζηεξίδεη ην παθέην ERP (process synthesis/adaptation). 

  

• Aλάπηπμε ησλ θαηάιιεισλ ηηκψλ γηα ηηο παξακέηξνπο ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ 

ζπζηήκαηνο. 

  

• ρεδηαζκφο θαη πινπνίεζε νζνλψλ θαη αλαθνξψλ. 

  

• ρεδηαζκφο θαη πινπνίεζε επηπέδσλ πξφζβαζεο θαη εμαηνκίθεπζε 

πεξηβάιινληνο ρξεζηψλ. 
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H απνηχπσζε, αλάιπζε θαη πξνζαξκνγή ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ 

απνηεινχλ θξίζηκα βήκαηα φρη κφλν γηα ηελ επηηπρή ππνζηήξημε ηεο επηρείξεζεο απφ 

ην παθέην ERP, αιιά θαη γηα ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο γεληθφηεξα. 

Όπσο αλαθέξζεθε ήδε, ζπληζηάηαη ε δηεμαγσγή ελφο έξγνπ Aλαζρεδηαζκνχ ησλ 

Eπηρεηξεκαηηθψλ Γηαδηθαζηψλ (Business Process Reengineering - BRP) πξν ηεο 

επηινγήο θαη πινπνίεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο ERP. H ηαθηηθή απηή δηεπθνιχλεη φρη κφλν 

ηελ επηινγή ηνπ πιένλ θαηάιιεινπ ζπζηήκαηνο, αιιά θαη ηελ θαίξηα απηή θάζε ηεο 

πινπνίεζεο. 

 

Γλσξίδνληαο εθ ησλ πξνηέξσλ ηηο βέιηηζηεο δηαδηθαζίεο πξνο πινπνίεζε, νη 

πξνζπάζεηεο ησλ κειψλ ηεο νκάδαο επηθεληξψλνληαη: α) ζηελ επηινγή ηεο 

θαηάιιειεο παξαιιαγήο απφ πνιιέο ελαιιαθηηθέο δηαδηθαζίεο πνπ ππνζηεξίδνπλ ηα 

πεξηζζφηεξα απφ ηα ηζρπξά παθέηα, θαη β) ζηελ αλάπηπμε ησλ θαηάιιεισλ 

παξακέηξσλ, νη νπνίνη εμεηδηθεχνπλ ηηο δηαδηθαζίεο απηέο. Xαξαθηεξηζηηθά 

παξαδείγκαηα ηέηνησλ παξακέηξσλ απνηεινχλ νη ρξφλνη δηέιεπζεο (lead times) 

παξαγσγήο, ή ε ηεξαξρία ησλ θέληξσλ θέξδνπο (profit centers) ηεο εηαηξίαο. Eάλ δελ 

έρεη πξνεγεζεί έξγν BPR, ηφηε ε Φάζε ζρεδηαζκνχ θαη παξακεηξνπνίεζεο 

πεξηιακβάλεη ζεκαληηθέο δξαζηεξηφηεηεο αμηνιφγεζεο θαη ζρεδηαζκνχ δηαδηθαζηψλ, 

νη νπνίεο ηείλνπλ λα επηκεθχλνπλ θαη, νξηζκέλεο θνξέο, λα απνπξνζαλαηνιίδνπλ ην 

έξγν ηεο πινπνίεζεο. 

 

Eπηζεκαίλεηαη επίζεο φηη ηα πιένλ νινθιεξσκέλα παθέηα ERP πεξηιακβάλνπλ 

εμεηδηθεπκέλα εξγαιεία απνηχπσζεο ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ[5,6]. 

Oξηζκέλα απφ απηά δελ πξνζαξκφδνπλ ην ζχζηεκα απηφκαηα βάζεη ηεο εθάζηνηε 

απνηππσκέλεο, κέζσ ησλ εηδηθψλ εξγαιείσλ, επηρεηξεκαηηθήο δηαδηθαζίαο. Kαίξην 

ξφιν δηαδξακαηίδεη ν ζχκβνπινο πινπνίεζεο ζηελ 

απνηχπσζε/αλάιπζε/πξνζαξκνγή ησλ δηαδηθαζηψλ, θαζψο θαη ζηελ 

παξακεηξνπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο. Eπίζεο, ε ππνζηήξημε ηνπ ζπκβνχινπ είλαη 

ζεκαληηθή ζηνλ θαζνξηζκφ αξκνδηνηήησλ θαη επηπέδσλ πξφζβαζεο ησλ ρξεζηψλ. 
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Φάζε 3ε : Πξνεηνηκαζία γηα Πιήξε Eθαξκνγή θαη Γνθηκέο 

 

H θάζε απηή απνζθνπεί ζηελ πξνεηνηκαζία ηνπ παξακεηξνπνηεκέλνπ ζπζηήκαηνο 

γηα ηελ πιήξε εθαξκνγή θαη πεξηιακβάλεη : 

• Mεηάβαζε δεδνκέλσλ (data migration). 

  

• Eθπαίδεπζε ρξεζηψλ. 

  

• Tεθκεξίσζε δηαδηθαζηψλ θαη ζπζηήκαηνο. 

  

• Πηινηηθή εθαξκνγή. 

  

• Έιεγρν απνδνρήο. 

  

H εθπαίδεπζε ησλ ρξεζηψλ πεξηιακβάλεη δηαθνξεηηθά ζηάδηα, φπσο ε γεληθή 

εηζαγσγή ζηε ρξήζε ηνπ ζπζηήκαηνο, εθπαίδεπζε ζηηο δηαδηθαζίεο θαη ζηηο κεζφδνπο 

πνπ ππνζηεξίδεη ην ζχζηεκα, ιεπηνκεξή εθπαίδεπζε ζηηο νζφλεο πνπ ρξεζηκνπνηεί 

θαη ηα βήκαηα πνπ εθηειεί ν θάζε ρξήζηεο, εθπαίδεπζε ζηα εξγαιεία ηνπ ζπζηήκαηνο 

θ.ιπ. O ζσζηφο θαηαθεξκαηηζκφο ηεο εθπαίδεπζεο, θαζψο θαη ε πξνζαξκνγή ηεο 

ζηηο αλάγθεο ησλ ρξεζηψλ απνηεινχλ ζεκαληηθέο πξνυπνζέζεηο επηηπρίαο. 

 

H πηινηηθή εθαξκνγή επηθεληξψλεηαη ζε έλα αληηπξνζσπεπηηθφ δείγκα πεξηπηψζεσλ 

(πεξηνξηζκέλν εχξνο δεδνκέλσλ), αιιά εηζρσξεί ζε βάζνο ζηηο ηδηαηηεξφηεηεο θάζε 

δηαδηθαζίαο. Kαηά ηελ πηινηηθή εθαξκνγή δηαθαίλνληαη πξνβιήκαηα ηνπ ζρεδηαζκνχ 

θαη ηεο πινπνίεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ, θαζψο θαη ηεο παξακεηξνπνίεζεο ηνπ 

ζπζηήκαηνο. Tα πξνβιήκαηα απηά πξέπεη λα αληηκεησπηζηνχλ επηηπρψο πξν ηεο 

έλαξμεο ηεο πιήξνπο ιεηηνπξγίαο ηνπ ζπζηήκαηνο. Δπηζεκαίλεηαη φηη ππάξρνπλ 

ζπγθεθξηκέλεο κέζνδνη δηεμαγσγήο ηεο πηινηηθήο εθαξκνγήο θαη αμηνιφγεζεο ηνπ 

ζπζηήκαηνο κε ηε ρξήζε εηδηθψλ εξγαιείσλ. H απνδνρή ηνπ ζπζηήκαηνο γίλεηαη κε 

βάζε ηα απνηειέζκαηα ηεο πηινηηθήο εθαξκνγήο. 
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Φάζε 4ε : Πιήξεο εθαξκνγή (Live) ε απηή ηε θάζε ην ζύζηεκα ηίζεηαη ζε 

πιήξε ιεηηνπξγία. H θάζε απηή ζπλήζσο πεξηιακβάλεη ηα αθόινπζα : 

 

Γνθηκαζηηθή εθηέιεζε πιήξνπο ιεηηνπξγίαο (parallel run). 

 

• Aπνηχπσζε θαη αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο πιήξνπο ιεηηνπξγίαο. 

 

• Βειηηζηνπνίεζε ζπζηήκαηνο. 

 

Kαηά ηε δνθηκαζηηθή εθηέιεζε ην λέν ζχζηεκα ERP θαη ηα πθηζηάκελα ζπζηήκαηα ηεο 

εηαηξίαο ιεηηνπξγνχλ παξάιιεια. Tα πθηζηάκελα ζπζηήκαηα φκσο είλαη απηά ηα 

νπνία ππνζηεξίδνπλ αθφκε ηηο επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο ηεο επηρείξεζεο. Tα 

απνηειέζκαηα ηεο ιεηηνπξγίαο ησλ δχν ζπζηεκάησλ ζπγθξίλνληαη θαη δηεμάγνληαη νη 

ηειεπηαίεο ξπζκίζεηο θαη βειηηψζεηο ζην παθέην ERP. Mεηά ηελ έλαξμε πιήξνπο 

ιεηηνπξγίαο θαηαγξάθνληαη φια ηα ιεηηνπξγηθά πξνβιήκαηα, ηα νπνία αλαιχνληαη θαη 

δηνξζψλνληαη. 

 

Πέξαλ ηεο αληηκεηψπηζεο πξνβιεκάησλ ηεο πινπνίεζεο, ε βειηίσζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο αιιά θαη ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ απνηειεί ζπλερέο έξγν, ην 

νπνίν απνβιέπεη θαη ζηε δπλακηθή πξνζαξκνγή ηεο επηρείξεζεο ζηηο 

κεηαβαιιφκελεο ζπλζήθεο ηεο αγνξάο. 

 

3.6.2 ΠΑΡΑΓΟΝΣΔ ΔΠΗΣΤΥΗΑ ΚΑΗ ΤΛΟΠΟΗΖΖ ΤΣΖΜΑΣΩΝ ERP 

 

Όπσο ζε θάζε πνιχπινθν έξγν, ε επηηπρία πινπνίεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο ERP 

εμαξηάηαη φρη κφλν απφ ην ζρεδηαζκφ θαη εθαξκνγή ζπζηεκαηηθήο κεζφδνπ εθηέιεζεο 

ησλ εξγαζηψλ, αιιά θαη απφ ηελ εθ ησλ πξνηέξσλ ιήςε κέηξσλ γηα ηελ 

αληηκεηψπηζε ηπρφλ πξνβιεκάησλ ζε θαίξηα ζεκεία ηνπ έξγνπ. Tξία απφ ηα ζεκεία, 

ηα νπνία ρξήδνπλ ηδηαίηεξεο πξνζνρήο, ζπδεηνχληαη θαησηέξσ : 
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1. Aληηθείκελν / Πεδίν εθαξκνγήο έξγνπ (project scope). 

2. Aλζξψπηλνη πφξνη (resources). 

3. Γηνίθεζε έξγνπ. 

 

O θαζνξηζκφο ηνπ αληηθεηκέλνπ θαη ησλ νξίσλ ηνπ έξγνπ πινπνίεζεο απαηηεί 

πξνζεθηηθή αληηκεηψπηζε. Ωο δηεπθξηληζηηθφ παξάδεηγκα αλαθέξεηαη ε νξηνζέηεζε 

ηεο πινπνίεζεο ζπζηήκαηνο ERP, έηζη ψζηε λα ππνζηεξίμεη απζηεξά ηηο πθηζηάκελεο 

επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο. Eλαιιαθηηθά, ην έξγν ζα κπνξνχζε λα νξηνζεηεζεί έηζη 

ψζηε λα πεξηιακβάλεη αλαζρεδηαζκφ ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ππνζηήξημε ησλ λέσλ 

δηαδηθαζηψλ απφ ην ζχζηεκα. Eπίζεο, ζπληζηάηαη ε απνθπγή κεηαβνιήο ηνπ 

αληηθεηκέλνπ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο πινπνίεζεο. 

 

H επηινγή ησλ αλζξψπηλσλ πφξσλ αλαθέξεηαη ζηα ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο πνπ ζα 

ζπκκεηάζρνπλ ζηελ νκάδα πινπνίεζεο, θαζψο θαη ζηα ζηειέρε ηεο νκάδαο 

ζπκβνχινπ πινπνίεζεο. Όζνλ αθνξά ηα ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο, ζπληζηάηαη ε 

εληαηηθή απαζρφιεζε ζην έξγν (θαηά 40%-60% ηνπ ζπλνιηθνχ ρξφλνπ εξγαζίαο 

ηνπο) ζηειερψλ πνπ εθπξνζσπνχλ φιεο ηηο θαίξηεο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο. 

Aπαξαίηεηε επίζεο ζεσξείηαη ε πιήξεο απαζρφιεζε ελφο εθπαηδεπκέλνπ ζηειέρνπο 

ηεο επηρείξεζεο. ηα επηιεγκέλα ζηειέρε πξέπεη λα δνζνχλ θαηάιιεια θίλεηξα αιιά 

θαη πεξηνξηζκνί έηζη ψζηε λα ειαρηζηνπνηεζνχλ νη πηζαλφηεηεο απνρψξεζεο απφ ηελ 

εηαηξία θαηά ηε δηάξθεηα πινπνίεζεο ή ακέζσο κεηά ηελ νινθιήξσζε ηνπ έξγνπ. 

Όζνλ αθνξά ηα ζηειέρε ηνπ ζπκβνχινπ, ζπληζηάηαη λα δηαζθαιηζηεί ε ζπκκεηνρή 

ζηειερψλ κε εκπεηξία ζε πινπνίεζε ζπζηεκάησλ ERP ζε επηρεηξήζεηο παξνκνίνπ 

αληηθεηκέλνπ. Tν εγεηηθφ ζηέιερνο ηεο ζπκβνπιεπηηθήο νκάδαο πξέπεη λα επηιερζεί 

πξνζεθηηθά, λα θαηνλνκαζηεί θαη λα θαζνξηζηνχλ θαλφλεο αληηθαηάζηαζεο. Eπίζεο 

ζπληζηάηαη πεξηνδηθή αμηνιφγεζε ησλ ζηειερψλ ηνπ ζπκβνχινπ απφ ηα κέιε-ζηειέρε 

ηεο επηρείξεζεο θαζψο θαη απφ ην ζχκβνπιν δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο. 

 

Bαζηθέο αξρέο επί ηεο κεζφδνπ πινπνίεζεο έρνπλ αλαθεξζεί ζηελ ελφηεηα 3.6.1 

αλσηέξσ. ην ζεκείν απηφ επηζεκαίλεηαη θαη πάιη ε απνθπγή κε ξεαιηζηηθψλ 

πξνγξακκάησλ πινπνίεζεο. Γειεαζηηθέο ππνζρέζεηο απφ πξνκεζεπηέο θαη 
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ζπκβνχινπο πνπ δηαθεκίδνπλ "2κελε πινπνίεζε ERP" ή πξνγξάκκαηα "άκεζσλ 

απνηειεζκάησλ" πξέπεη λα απνξξίπηνληαη. εκαληηθφηαηνο ζεσξείηαη ν ξφινο ηνπ 

δηεπζπληή έξγνπ ζηελ απνθαζηζηηθή ιήςε απνθάζεσλ, ζηελ έγθαηξε δηάγλσζε θαη 

γνξγή επίιπζε πξνβιεκάησλ θαη δηαθνξψλ, θαη ζηελ εκπινθή ησλ δηεπζπληψλ ηεο 

εηαηξίαο φπνπ απηφ είλαη απαξαίηεην. 

 

 

 

3.6.3 ΑΞΗΟΛΟΓΖΖ ΛΔΗΣΟΤΡΓΗΑ ΣΩΝ ERP ΤΣΖΜΑΣΩΝ 

 

Σν ζχζηεκα ERP θαιείηαη λα βειηηψζεη δηαδηθαζίεο κέζα ζηελ επηρείξεζε, ψζηε ε 

ηειεπηαία λα ιεηηνπξγεί ζαλ "ξνιφη", απηνκαηνπνηψληαο ζε κεγάιν βαζκφ δηαδηθαζίεο 

πνπ παξαδνζηαθά εθηεινχληαλ ρεηξφγξαθα θαη κε ηππνπνηεκέλα. 

 

Με ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ ERP ζηελ επηρείξεζε δε ζεκαίλεη φηη ιχλνληαη απηφκαηα φια 

ηα ιεηηνπξγηθά πξνβιήκαηά ηεο. Όκσο, αθφκα θαη απηά πνπ ιχλνληαη ζηελ αξρή, 

πξέπεη λα αμηνινγνχληαη ιεηηνπξγηθά ζηελ πνξεία ηνπ ρξφλνπ, θαζψο απφ δηάθνξεο 

αηηίεο ε ιεηηνπξγία ηνπ ERP ζπζηήκαηνο κπνξεί λα κελ είλαη πάληα ε αλακελφκελε. 

 

Αο δνχκε νξηζκέλα ραξαθηεξηζηηθά "ζεκάδηα" ηα νπνία δειψλνπλ φηη ην ERP δε 

ιεηηνπξγεί ζσζηά : 

 

• Ζ εηαηξία θηάλεη ζην ζεκείν λα εθδίδεη πνιιά ρεηξφγξαθα ηηκνιφγηα ην κήλα. 

 

• Ο ρξφλνο κεηαμχ ηεο εγγξαθήο ηεο πιεξσκήο θαη ηεο πξφζβαζεο ζηελ 

εθαξκνγή ηνπ ηακείνπ είλαη κεξηθά δεπηεξφιεπηα. 

 

• Σνπιάρηζηνλ κία θνξά ηελ εκέξα παξαηεξείηαη ην θαηλφκελν ην ζχζηεκα λα 
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εκθαλίδεη θάηη ζηελ απνζήθε πνπ δελ ππάξρεη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα. 

 

• Οη άλζξσπνη ζηελ παξαγσγή θάλνπλ δηαξθψο ρεηξνθίλεηεο αιιαγέο ζηηο 

πξνβιέςεηο. 

  

• Έλαο βαζηθφο πξνκεζεπηήο ελεκεξψλεη γηα θαζπζηέξεζε ηξηψλ εβδνκάδσλ 

ζηελ παξάδνζε ηεο παξαγγειίαο. 

 

• Ζ εηαηξία κεηαθνξψλ πνπ ρξεζηκνπνηείηε ξσηάεη γηαηί δε δίλεηε πξνο 

απνζηνιή ηελ ίδηα εκέξα θαη κε ην ίδην θνξηεγφ ηα εκπνξεχκαηα πνπ πεγαίλνπλ ζηνλ 

ίδην πξννξηζκφ. 

  

• Αξθεηά ζπρλά νη πειάηεο δηακαξηχξνληαη γηαηί νη εθπηψζεηο πνπ ηνπο έρεηε 

ππνζρεζεί δελ ππάξρνπλ ζηα ηηκνιφγηα πνπ εθδίδεηε. 

  

• Οη ππάιιεινη δε ιακβάλνπλ φιεο ηηο παξνρέο πνπ έρνπλ ζπκθσλήζεη κε ηελ 

επηρείξεζε (ι.ρ. πιεξσκή θηλεηνχ, απηνθηλήηνπ θ.ι.π.), κε απνηέιεζκα ζπρλά λα 

αλαγθάδνληαη λα απεπζχλνληαη νη ίδηνη ηειεθσληθά ζην ηκήκα δηαρείξηζεο 

πξνζσπηθνχ. 

  

• Ζ πξνεηνηκαζία ηεο κηζζνδνζίαο ζπρλά απαηηεί ρεηξφγξαθεο παξεκβάζεηο. 

 

• Υξεζηκνπνηνχληαη ρεηξφγξαθεο θφξκεο γηα δηαδηθαζίεο ξνπηίλαο. 

 

Σα αίηηα γηα ηηο παξαπάλσ δπζιεηηνπξγίεο κπνξεί λα νθείινληαη ζε δηάθνξεο 

παξακέηξνπο, φπσο: 

 

• Αλεπαξθέο hardware 
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• Πξνζσπηθφ πνπ έρεη έξζεη πξφζθαηα ζηελ επηρείξεζε θαη δελ έρεη ηελ 

απαηηνχκελε εθπαίδεπζε ζην ζχζηεκα 

 

• ηαδηαθή απνζηαζηνπνίεζε ηνπ πξνζσπηθνχ απφ ην ζχζηεκα 

 

• Ζ επηρείξεζε δελ πξνέβιεςε λα επηιχζεη έγθαηξα ηα πξνβιήκαηα ησλ 

ρξεζηψλ κε ην ζχζηεκα θαη εθείλνη ην παξαθάκπηνπλ 

 

• Σν ζχζηεκα έρεη θνξησζεί ππεξβνιηθά, κε απνηέιεζκα λα θαζπζηεξεί ηνπο 

ρξήζηεο 

 

Έηζη, ινηπφλ, ην ERP δε ζα πξέπεη λα αληηκεησπίδεηαη σο έλα project κε νξηζκέλε 

αξρή θαη ηέινο. Σν ηέινο ηνπ έξγνπ απηνχ δελ έξρεηαη κε ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ ERP 

ζηελ επηρείξεζε αιιά εμαθνινπζεί λα απνηειεί έλα έξγν δηαξθείαο, εθφζνλ ε 

επηρείξεζε επηζπκεί πξαγκαηηθά λα έρεη νθέιε απφ απηφ. Ζ εγθαηάζηαζε ελφο 

ζπζηήκαηνο ERP ζε κία επηρείξεζε πξαθηηθά ηειεηψλεη κε ηελ αληηθαηάζηαζή ηνπ 

απφ έλα άιιν ζχζηεκα, φηαλ θαη εάλ απηή ζπκβεί. 

 

Ζ εγθαηάζηαζε ελφο ERP είλαη ζεκαληηθφ επίηεπγκα γηα θάζε επηρείξεζε, 

αλεμαξηήησο κεγέζνπο. Με ην ERP ε επηρείξεζε εηζέξρεηαη ζε κία ιεηηνπξγηθή θάζε 

κεγαιχηεξεο νξγάλσζεο, ε νπνία κπνξεί λα απνηειέζεη ηε βάζε γηα πεξαηηέξσ 

αλάπηπμε. 

 

Ζ βειηηζηνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ησλ ζπζηεκάησλ ηε βνεζά λα 

αλαδηνξγαλσζεί, λα πηνζεηήζεη λέεο πξαθηηθέο, κε ηειηθφ ζηφρν λα ιάβεη φζν ην 

δπλαηφλ πεξηζζφηεξα απφ ηελ επέλδπζή ηεο ζην ERP. ηελ θαηεχζπλζε απηή κπνξεί 

λα πεξηιακβάλνληαη θαη λέεο ζηξαηεγηθέο, φπσο ην e-business. 
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Παξαδνζηαθά, νη ιχζεηο ERP εζηηάδνπλ ζηελ ελνπνίεζε δηάθνξσλ επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ θαη ηκεκάησλ κέζα ζηελ επηρείξεζε. ήκεξα, νη επηρεηξήζεηο 

ρξεζηκνπνηνχλ ηηο δπλαηφηεηεο ηνπ Internet γηα λα επεθηείλνπλ ηελ ελνπνίεζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ ηνπο πέξα απφ ηα θπζηθά εηαηξηθά φξηα, έηζη ψζηε λα πεξηιακβάλνπλ 

πειάηεο, πξνκεζεπηέο, ζπλεξγάηεο θαη εξγαδνκέλνπο. Με ηε ρξήζε ηερλνινγηψλ web, 

ην ERP κπνξεί λα κεηαηξαπεί ζε κία ελνπνηεκέλε e-business πιαηθφξκα, ε νπνία ζα 

επηηξέςεη ζηελ επηρείξεζε : 

 

• λα βειηηψζεη ην επίπεδν εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ ηεο, παξέρνληαο αθφκα 

θαη ηε δπλαηφηεηα απηνεμππεξέηεζεο ή απηνπιεξνθφξεζεο ησλ πειαηψλ 

 

• λα επηηχρεη νκνηνγέλεηα ζηηο εηαηξηθέο δηαδηθαζίεο, επεθηείλνληαο ηε ρξήζε ηνπ 

ERP ζε φιε ηελ εθνδηαζηηθή ηεο αιπζίδα 

 

• λα απμήζεη ην κεξίδην αγνξάο ηεο κέζσ απμεκέλνπ customer loyalty θαη λέσλ 

θαλαιηψλ πσιήζεσλ 

  

• λα ζπιιέγεη δεδνκέλα πειαηψλ κέζσ ηνπ Internet θαη έηζη λα καζαίλεη 

πεξηζζφηεξα γη' απηνχο θαη ηηο αγνξέο 

  

• λα βειηηψλεη ηελ παξαγσγή λέσλ πξντφλησλ, απμάλνληαο ηε ζπλεξγαζία 

κεηαμχ ησλ νκάδσλ εξγαζίαο κέζα θαη έμσ απφ ηελ επηρείξεζε 

  

• λα πινπνηεί πξαθηηθέο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, πιήξσο ελνπνηεκέλεο κε ηα 

ζπζηήκαηα backup ηεο επηρείξεζεο 

  

Αξθεηέο επηρεηξήζεηο, κεηά ηελ εγθαηάζηαζε ελφο ERP, πξνζαλαηνιίδνληαη ζηελ 

εγθαηάζηαζε λέσλ εθαξκνγψλ πνπ ζα ηνπ πξνζζέζνπλ λέα αμία. Σέηνηεο εθαξκνγέο 

απνηεινχλ ηα ζπζηήκαηα Γηαρείξηζεο Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ (Customer Relationship 
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Management), Γηαρείξηζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο (Supply Chain Management), 

Advance Planning and Scheduling, Δπηρεηξεζηαθήο Δπθπΐαο (Business Intelligence) 

θαη θπζηθά, ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. 

 

Βαζηθφ θίλεηξν απηψλ ησλ θηλήζεσλ είλαη αθ' ελφο ε πεξαηηέξσ κείσζε ησλ 

δαπαλψλ θαη αθ' εηέξνπ ε κεγηζηνπνίεζε ησλ σθειεηψλ απφ ηελ επέλδπζε ζην ERP. 

ήκεξα, νη επηρεηξήζεηο θαη ε ηερλνινγία είλαη ηφζν ζηελά ζπλδεδεκέλεο ψζηε είλαη 

πξαθηηθά αδχλαην λα αιιάμεηο ην έλα ρσξίο λα επεξεαζηεί ην άιιν. 

 

Απηφ είλαη αιεζέο θαη ζηελ πεξίπησζε ησλ έξγσλ ERP, φπνπ ην ινγηζκηθφ, νη 

επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο θαη νη άλζξσπνη πνπ ηηο πινπνηνχλ θαη ιεηηνπξγνχλ ηα 

ζπζηήκαηα, είλαη αδηάζπαζηα ζπζηαηηθά ζε κία θνηλή ππνδνκή. Δλδερφκελε 

ιαλζαζκέλε δηάζεζε ησλ απαηηνχκελσλ πφξσλ ζε φιε ηελ έθηαζε απηήο ηεο 

ππνδνκήο κπνξεί λα απνηειέζεη ην βαζηθφηεξν παξάγνληα γηα ηελ απνηπρία. 

 

 

 

3.7 ΚΤΚΛΟ ΕΩΖ ΤΣΖΜΑΣΩΝ ERP 

 

Οη κεγάιεο επηρεηξήζεηο βξίζθνληαη αληηκέησπεο κε απμεκέλα θφζηε θαηνρήο θαη 

ζπληήξεζεο ησλ ERP ζπζηεκάησλ ηνπο, δεδνκέλνπ φηη ηα κεγάια παθέηα ERP πνπ 

θαιχπηνπλ ην ζχλνιν ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ ηνπο είλαη πνιχπινθα ζηελ 

πινπνίεζή ηνπο θαη ζηε δηαρείξηζή ηνπο, θαη δεδνκέλνπ φηη αξθεηέο κεγάιεο 

επηρεηξήζεηο δελ έρνπλ ζπλεξγαζία κφλν κε έλα πξνκεζεπηή ινγηζκηθνχ ERP. Σν 

απνηέιεζκα ησλ παξαπάλσ είλαη λα δηακνξθψλεηαη έλα ζρεηηθά πνιχπινθν 

πεξηβάιινλ ιεηηνπξγίαο ηνπ ERP ζπζηήκαηνο ην νπνίν απνηειείηαη απφ παθέηα 

ινγηζκηθνχ δηαθνξεηηθψλ πξνκεζεπηψλ πνπ ζπρλά έρνπλ ζπκπεξηιάβεη εηδηθέο 

αλαπηχμεηο (customized packages), θαζψο θαη απφ κία ζεηξά εθαξκνγψλ ινγηζκηθνχ 

πνπ έρνπλ αλαπηπρζεί εζσηεξηθά απφ ηελ επηρείξεζε θαη ηα νπνία ζα πξέπεη λα 

νινθιεξσζνχλ κε ηα παθέηα ησλ πξνκεζεπηψλ επηρεηξεζηαθνχ ινγηζκηθνχ. Με ηε 
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ζεηξά ηνπο νη κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο αγσλίδνληαη λα βξνπλ κία θαηάιιειε ιχζε 

πνπ ζα ζπλδπάδεη ηελ επθνιία ρξήζεο κε ηελ θάιπςε ησλ εηδηθψλ απαηηήζεσλ ηεο 

εθάζηνηε επηρείξεζεο θαη ηνπ θιάδνπ πνπ απηή εληάζζεηαη πξνθεηκέλνπ λα 

κπνξέζνπλ λα ιεηηνπξγήζνπλ απξνβιεκάηηζηα. 

 

Ο θχθινο δσήο ησλ ERP ζπζηεκάησλ πεξηιακβάλεη ηηο θάζεηο ηεο Δπηινγήο, ηεο 

Τινπνίεζεο, ηεο Υξήζεο, ηεο πληήξεζεο θαη ηεο Απφζπξζεο, κε ζπγθεθξηκέλν 

ρξνληθφ νξίδνληα γηα θάζε θάζε. ε θάζε θάζε πεξηιακβάλνληαη ηα αθφινπζα 

ραξαθηεξηζηηθά. 

 

ηε θάζε ηεο Δπηινγήο: 

 

•    Γηαπηζηψλεηαη ε πθηζηάκελε θαηάζηαζε. 

 

•    Αλαγλσξίδνληαη νη θχξηεο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο. 

 

•    ρεδηάδεηαη ε κειινληηθή θαηάζηαζε. 

 

•    Απνηππψλεηαη ε ξνή ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ θαη νη δηαθνξνπνηήζεηο 

ιεηηνπξγηθφηεηαο κε βάζε ηηο πξνζθνξέο ησλ πξνκεζεπηψλ ινγηζκηθνχ. 

 

•    Γηαπξαγκαηεχνληαη νη φξνη γηα ηελ αγνξά ηνπ ινγηζκηθνχ. 

 

ηε θάζε ηεο Τινπνίεζεο: 

 

•    Δπηιέγεηαη ν ζπλεξγάηεο πνπ ζα πινπνηήζεη ην ινγηζκηθφ. 

 

•    Απνθαζίδνληαη νη ζπφλζνξεο ηνπ έξγνπ πινπνίεζεο απφ ηα πςειά ηζηάκελα 
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ζηειέρε ηεο επηρείξεζεο. 

 

•    πκθσλνχληαη νη θχξηνη ηνπ έξγνπ απφ πιεπξάο επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ θαη 

πιεξνθνξηθήο. 

 

•    Καζνξίδεηαη ην πξφγξακκα δηνίθεζεο έξγνπ. 

 

•    ρεδηάδεηαη κία ζπλερψο εμειηζζφκελε δηαδηθαζία γηα ηε δηαρείξηζε ηεο γλψζεο.  

 

ηε θάζε ηεο Υξήζεο: 

 

•    Σν ινγηζκηθφ βξίζθεηαη ζε πιήξε ιεηηνπξγία θαη ρξήζε. 

 

•    πγθεληξψλνληαη νη επηρεηξεζηαθέο απαηηήζεηο γηα κειινληηθέο βειηηψζεηο θαη 

αλαβαζκίζεηο. 

 

•    Οη αιιαγέο ζηελ επηρεηξεζηαθή δνκή επεξεάδνπλ ζπλήζσο θαη ηε ρξήζε ηνπ 

ινγηζκηθνχ.  

 

ηε θάζε ηεο πληήξεζεο: 

 

•    Πξαγκαηνπνηνχληαη νξηζκέλεο βειηηψζεηο. 

 

•    Ο πξνκεζεπηήο ελδερνκέλσο λα ζηακαηήζεη ηελ ππνζηήξημε ηνπ ινγηζκηθνχ ή λα 

πξνσζήζεη κία αλαβάζκηζε απηνχ. 

 

ηε θάζε ηεο Απόζπξζεο: 
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 Απαηηείηαη πιένλ ε αληηθαηάζηαζε ηνπ ινγηζκηθνχ θαζψο νη εηδηθέο αλαπηχμεηο 

θαζηζηνχλ ηελ αλαβάζκηζή ηνπ αζχκθνξε ή θαη αδχλαηε.  

 

 ηελ πεξίπησζε απηή έρεη έξζεη ε ζηηγκή γηα λα μεθηλήζεη θαη πάιη απφ ηελ 

αξρή ν θχθινο δσήο, δειαδή απφ ηε θάζε ηεο επηινγήο ινγηζκηθνχ. 

 

 

 

 

3.7.1 ΟΗ ΓΡΑΔΗ ΣΩΝ ΔΠΗΥΔΗΡΖΔΩΝ ΣΟΝ ΚΤΚΛΟ ΕΩΖ ERP 

 

 

Γηα ηηο πεξηζζφηεξεο εηαηξείεο, ην ERP ζχζηεκα απνηειεί κία βαζηθή επέλδπζε 

πιεξνθνξηθήο πνπ αλαιψλεη ζεκαληηθνχο πφξνπο ζε αλζξψπηλν δπλακηθφ θαη ζε 

ρξήκαηα γηα ηε ζπληήξεζε, ηελ ππνζηήξημε, ηηο άδεηεο ρξήζεο, ηηο αλαβαζκίζεηο ηνπ 

ινγηζκηθνχ θαη ηα έξγα βειηίσζεο ηνπ ζπζηήκαηνο. χκθσλα κε δηεζλείο έξεπλεο, ην 

30% ηνπ εηήζηνπ πξνυπνινγηζκνχ πιεξνθνξηθήο ησλ επηρεηξήζεσλ αλαιψλεηαη γηα 

επηρεηξεζηαθφ ινγηζκηθφ, απφ ην νπνίν ην 60% απνηεινχλ ην θφζηνο αδεηψλ ρξήζεο 

θαη ην θφζηνο ζπληήξεζεο. Οη ηδησηηθέο επηρεηξήζεηο αιιά θαη νη δεκφζηνη νξγαληζκνί 

αλαδεηνχλ ιχζεηο θαη πξαγκαηνπνηνχλ κία ζεηξά ελεξγεηψλ γηα ηελ θαιχηεξε δπλαηή 

αμηνπνίεζε ησλ επελδχζεψλ ηνπο ζε ζπζηήκαηα ERP. Σέηνηεο ελέξγεηεο θαη 

πξσηνβνπιίεο πεξηιακβάλνπλ απφ αλαβαζκίζεηο κέρξη ηελ αληηθαηάζηαζε ηνπ 

ινγηζκηθνχ κε βάζε ηηο επηρεηξεζηαθέο ηνπο αλάγθεο θαη ηελ σξηκφηεηα ησλ 

εθαξκνγψλ ινγηζκηθνχ. Οη πην ζπλεζηζκέλεο πξσηνβνπιίεο αλαθέξνληαη ζηε 

ζπλέρεηα.  

 

•    Αλαβάζκηζε: Πεξηιακβάλεη κεγάιεο ή κηθξφηεξεο αλαβαζκίζεηο ηνπ ERP 

ζπζηήκαηνο, νη νπνίεο θαηά θχξην ιφγν πξνθαινχληαη απφ ηνπο πξνκεζεπηέο ηνπ 

ινγηζκηθνχ θαη απφ ηνπο ρξνληθνχο πεξηνξηζκνχο πνπ απηνί ζέηνπλ ζηελ ππνζηήξημε 

παιηψλ εθδφζεσλ, θαζψο θαη ιφγσ ησλ απμεκέλσλ δαπαλψλ ζπληήξεζεο πνπ 

ζπλεπάγεηαη ή κε αλαβάζκηζε. Δπηπιένλ, νη πξφζθαηεο εθδφζεηο ησλ ERP 

ζπζηεκάησλ (φπσο ην Oracle E-business Suite ή ην SAP ERP) δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα 
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εχθνιεο αλαβάζκηζεο κε ηελ εγθαηάζηαζε κηθξψλ updates ή παθέησλ βειηίσζεο. 

 

•    Σππνπνίεζε: πεξηιακβάλεη ηελ πξνζπάζεηα βειηίσζεο ηεο ζπλνρήο θαη 

ζπλέπεηαο ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ θαη κείσζεο ηνπ εμσηεξηθνχ θφζηνπο 

ππνζηήξημεο, ηδηαίηεξα ζηηο πεξηπηψζεηο ζπγρσλεχζεσλ επηρεηξήζεσλ φπνπ 

ιεηηνπξγνχλ ERP ζπζηήκαηα δηαθνξεηηθψλ θαηαζθεπαζηψλ. Γηα λα επηηεπρζεί απηφ 

δηακνξθψλνληαη ζηξαηεγηθέο ελνπνίεζεο ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ θαη 

κεηάβαζεο ζε έλα ζχζηεκα ERP θαη έλαλ πξνκεζεπηή πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί ε 

επηζπκεηή ηππνπνίεζε. 

 

•    Γηαβαζκίζεηο Τινπνίεζεο: δξα ζπκπιεξσκαηηθά ηεο ηππνπνίεζεο ησλ ERP 

ζπζηεκάησλ θαη πεξηιακβάλεη κεγάια ERP ζπζηήκαηα γηα ηελ εθηέιεζε ησλ 

θεληξηθψλ ιεηηνπξγηψλ ζε επίπεδν επηρείξεζεο θαη ειαθξχηεξεο πινπνηήζεηο ζε 

κηθξφηεξεο κνλάδεο (γηα παξάδεηγκα ζε κία κηθξνκεζαία ζπγαηξηθή) φπνπ είλαη 

θνζηνβφξν λα πινπνηεζεί έλα κεγάιν παθέην ινγηζκηθνχ ERP. 

 

•    Οινθιήξσζε: απνηειεί ηελ θπξίαξρε ζηξαηεγηθή πξνζέγγηζε ησλ επηρεηξήζεσλ, 

ελψ ε νινθιήξσζε ησλ δηαθνξεηηθψλ επηρεηξεζηαθψλ εθαξκνγψλ επηηπγράλεηαη 

πιένλ κέζσ ηεο νινθιήξσζεο κε ηε ρξήζε ηερλνινγηψλ Service Oriented 

Architecture (SOA) θαη φρη κέζσ ησλ παξαδνζηαθψλ ηερληθψλ καδηθήο εηζαγσγήο 

ζηνηρείσλ κέζσ αξρείσλ. 

 

•    Δπέθηαζε: πεξηιακβάλεη ηελ επξχηεξε ρξήζε ησλ ERP ζπζηεκάησλ εληφο ηεο 

επηρείξεζεο κέζσ ελαιιαθηηθνχ πεξηβάιινληνο ρξήζηε, πξνσζψληαο λένπο ηξφπνπο 

πξφζβαζεο θαη ρξήζεο κέζα απφ πεξηβάιινλ Web, απφ θφξκεο εθαξκνγψλ 

γξαθείνπ ή άιισλ ηερληθψλ πνπ θαζηζηνχλ πην θηιηθά ηα ERP ζπζηήκαηα, ψζηε λα 

πάςνπλ απηά λα ρξεζηκνπνηνχληαη κφλν απφ κία πεξηνξηζκέλε νκάδα θχξησλ 

ρξεζηψλ.  

 

•    Αληηθαηάζηαζε: ε δξάζε απηή δελ θαίλεηαη λα απνηειεί ζεκαληηθή ζηξαηεγηθή 

ελαιιαθηηθή πξνζέγγηζε γηα ηηο κεγάιεο εηαηξείεο, φρη φκσο θαη γηα ηηο κηθξνκεζαίεο 

επηρεηξήζεηο πνπ δηαζέηνπλ θάπνηα παιαηφηεξα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα πνπ έρνπλ 

φκσο ππεξκεγεζπλζεί ή έρνπλ ππνζηεί εθηεηακέλεο επεκβάζεηο θαη εηδηθέο 
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αλαπηχμεηο, νπφηε ε αλαβάζκηζή ηνπο θαζίζηαηαη αδχλαηε.  

 

ηα παξαπάλσ ζα πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη ηα ζπζηήκαηα ERP κπνξνχλ λα έρνπλ 

σθέιηκε δηάξθεηα δσήο 15 έσο 20 ρξφληα ή θαη πεξηζζφηεξν, αξθεί βέβαηα λα 

ζπληεξνχληαη θαη λα βειηηψλνληαη θαηάιιεια. 

 

 

3.7.2 ΟΗ ΣΑΔΗ ΣΟ ΚΤΚΛΟ ΕΩΖ ΣΩΝ ΤΣΖΜΑΣΩΝ ERP ΚΑΗ Ζ ΔΠΗΓΡΑΖ 

ΣΖ ΟΗΚΟΝΟΜΗΚΖ ΤΦΔΖ Δ ΑΤΣΟ 

 

Οη επηπηψζεηο ηεο παξαηεηακέλεο χθεζεο ηεο δηεζλνχο νηθνλνκίαο ην 2009 νδεγεί 

ηνπο ππεχζπλνπο ησλ επηρεηξήζεσλ ζε ζέκαηα επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ θαη 

πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ ζηε ράξαμε λέσλ ζηξαηεγηθψλ πνπ ζηνρεχνπλ ζε 

κεησκέλα ιεηηνπξγηθά θφζηε θαη ζε κηθξφηεξνπ εχξνπο έξγα κε ακεζφηεξα 

απνηειέζκαηα. χκθσλα κε πξφζθαηε έξεπλα ηεο Forester Research νη 

πξνκεζεπηέο επηρεηξεζηαθνχ ινγηζκηθνχ βηψλνπλ κεηψζεηο ζηα έξγα πνπ πινπνηνχλ 

θαη ζηηο ζπκθσλίεο πνπ επηηπγράλνπλ. Σν γεγνλφο απηφ κπνξεί λα δψζεη ζηηο 

επηρεηξήζεηο δηαπξαγκαηεπηηθή ηζρχ θαη κεγαιχηεξεο δπλαηφηεηεο γηα λα 

ζηαζεξνπνηήζνπλ ηα απμαλφκελα θφζηε ζπληήξεζεο ησλ εθαξκνγψλ πνπ δηαζέηνπλ. 

Ζ ζρεηηθά λέα πξαθηηθή ρξήζεο ηνπ επηρεηξεζηαθνχ ινγηζκηθνχ σο ππεξεζία 

(Software as a Service) έρεη κία νινέλα απμαλφκελε δπλακηθή ε νπνία αλακέλεηαη λα 

ζπλερηζηεί, θαζψο ππάξρεη κία ηάζε εθαξκνγήο ηεο εθηφο απφ ηνπο ηνκείο ησλ 

ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο (CRM) ή ηεο δηαρείξηζεο ησλ 

αλζξψπηλσλ πφξσλ (HRM) θαη ζε άιινπο πην θξίζηκνπο γηα ηελ επηρείξεζε ηνκείο 

φπσο είλαη νη εθαξκνγέο ρξεκαηννηθνλνκηθήο δηαρείξηζεο ή θαη ηα ζπζηήκαηα ERP 

(Enterprise Resource Planning). Οη ζχγρξνλεο ηάζεηο ζηνλ θχθιν δσήο ηνπ 

ινγηζκηθνχ ζε ζρέζε θαη κε ην εάλ ν ρξήζηεο ηνπ είλαη θαη θάηνρφο ηνπ, αληαλαθινχλ 

ηα καθξννηθνλνκηθά κεγέζε αιιά θαη ηηο εμειίμεηο ζηα κνληέια πινπνίεζεο 

πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ. 

 

Καζψο ε νηθνλνκηθή θξίζε επεξεάδεη ηελ παγθφζκηα νηθνλνκία θαη επνκέλσο 

ιηγφηεξν ή πεξηζζφηεξν θαη ηηο επηρεηξήζεηο, νη επελδχζεηο ζε επηρεηξεζηαθφ 
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ινγηζκηθφ αληηκεησπίδνληαη κε ζθεπηηθηζκφ φζνλ αθνξά ηε δηαρείξηζε ηνπ θφζηνπο 

ηνπο αιιά θαη ηελ εμάιεηςε ηνπ ξίζθνπ ηνπο. ην πιαίζην απηφ, ε ζηξαηεγηθή ησλ 

επηρεηξήζεσλ ζε ζέκαηα πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ δηακνξθψλεηαη απφ ηνπο 

αθφινπζνπο παξάγνληεο.   

 

•    Έκθαζε ζηελ αμία: θαζψο γίλεηαη πξνζπάζεηα γηα ηελ θαιχηεξε δπλαηή 

εθκεηάιιεπζε ησλ ρξεκάησλ πνπ μνδεχνληαη, γηα κείσζε ηνπ θφζηνπο ιεηηνπξγίαο θαη 

ησλ δαπαλψλ ζπληήξεζεο, θαζψο θαη γηα κείσζε ησλ ρξφλσλ πινπνίεζεο, ηα έξγα 

πινπνίεζεο εθαξκνγψλ ινγηζκηθνχ κε πην καθξνπξφζεζκα απνηειέζκαηα απνθηνχλ 

ρακειή πξνηεξαηφηεηα. 

 

•    Οη πειάηεο επηρεηξεζηαθνχ ινγηζκηθνχ απνθηνχλ κεγαιχηεξε ηζρχ: ιφγσ ηεο 

χθεζεο αληηζηξέθεηαη ην θιίκα ζχκθσλα κε ην νπνίν νη πξνκεζεπηέο κέρξη 

πξφζθαηα είραλ ηε δχλακε λα θαζνξίδνπλ ηηο ηηκέο θαη πιένλ νη πειάηεο 

αληηζηέθνληαη ζε απμήζεηο ησλ ηειψλ αδεηψλ ρξήζεο θαη ζπληήξεζεο, ελψ 

επηηπγράλνπλ εθπηψζεηο γηα λέεο άδεηεο ρξήζεο θαη θαιχηεξνπο φξνπο πιεξσκψλ. 

 

•    Ζ πινπνίεζε κνληέισλ «Λνγηζκηθνχ σο Τπεξεζία» απνθηνχλ δεζπφδνπζα ζέζε: 

ε πηνζέηεζε κνληέισλ ινγηζκηθνχ σο ππεξεζία ή θαη άιισλ κνληέισλ κε ηε ινγηθή 

ηεο απνκαθξπζκέλεο ιεηηνπξγίαο έρεη ξαγδαία αλάπηπμε θαζψο απνηεινχλ 

ειθπζηηθέο πξνηάζεηο γηα ηηο επηρεηξήζεηο λα κεηψζνπλ ηα θφζηε ηνπο θαη παξάιιεια 

λα αλαπηχμνπλ θαηλνηφκεο ιχζεηο. Όκσο νη θίλδπλνη απφ ηελ πηνζέηεζε ηέηνησλ 

ελαιιαθηηθψλ ηξφπσλ θαηνρήο θαη ηδηνθηεζίαο ησλ εθαξκνγψλ ινγηζκηθνχ ζα πξέπεη 

λα δηεξεπλψληαη εθηελψο απφ ηηο επηρεηξήζεηο πξηλ εθαξκνζηνχλ.  

 

•    Ζ αλάπηπμε θαηλνηνκηψλ κεηαηίζεηαη ζην νηθνζχζηεκα ησλ ζπλεξγαηψλ θαη ησλ 

θνηλνηήησλ ησλ ρξεζηψλ: θαζψο νη θαηαζθεπαζηέο ηνπ ινγηζκηθνχ ERP 

πξαγκαηνπνηνχλ πεξηθνπέο ζε επελδχζεηο γηα έξεπλα θαη αλάπηπμε, ηα θελά 

έξρνληαη λα θαιχςνπλ νη ζπλεξγάηεο πνπ πινπνηνχλ θαη ζπληεξνχλ ηα ζπζηήκαηα 

απηά, αιιά θαη νη θνηλφηεηεο ησλ ρξεζηψλ πνπ εληνπίδνπλ θαη αλαπηχζζνπλ ηηο 

απαηηνχκελεο βειηηψζεηο. ηελ πεξίπησζε βέβαηα απηή ηίζεληαη ακθηβνιίεο γηα ηελ 

πνηφηεηα θαη ηελ αμηνπηζηία ησλ αλαβαζκίζεσλ θαη ηεο επίηεπμεο ηεο επηζπκεηήο 

νινθιήξσζεο. 
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Σν έηνο 2009 νη επηρεηξήζεηο εζηηάδνπλ ηε ζηξαηεγηθή ηνπο φζνλ αθνξά ηα 

πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα, ζηελ αμία θαη ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηα απηψλ, φπσο 

ππαγνξεχεηαη άιισζηε απφ ην νηθνλνκηθφ θιίκα πνπ βηψλνπλ.                  

 

Όζνλ αθνξά ηε θάζε ηεο Δπηινγήο αλακέλεηαη ην ελδηαθέξνλ ησλ επηρεηξήζεσλ λα 

θηλεζεί πξνο ηελ θαηεχζπλζε ησλ ιχζεσλ ινγηζκηθνχ κε ηε κνξθή ππεξεζίαο. Οη 

ιχζεηο απηέο αλακέλεηαη λα ζηξαθνχλ πξνο ηηο εμεηδηθεπκέλεο εθαξκνγέο πνπ ζα 

είλαη ζρεδηαζκέλεο γηα ζπγθεθξηκέλεο θαη ζεκαληηθέο επηρεηξήζεηο αληηθαζηζηψληαο 

παιαηέο ηνπηθέο εθαξκνγέο. Σν κνληέιν «Λνγηζκηθφ σο Τπεξεζία» αλακέλεηαη λα 

επεθηαζεί θαη πέξαλ ησλ ζπζηεκάησλ CRM ή ησλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο 

αλζξσπίλσλ πφξσλ (HRM), ζηα νπνία δηαζέηεη ήδε αξθεηή δηείζδπζε θαη λα θηάζεη 

ζε θχξηεο ιεηηνπξγίεο ησλ ERP ζπζηεκάησλ φπσο είλαη ε ρξεκαηννηθνλνκηθή. 

Παξάιιεια κε ηα παξαπάλσ, αλακέλεηαη λα δηακνξθσζεί ε ηάζε γηα κεγαιχηεξεο 

εθπηψζεηο απφ ηνπο πξνκεζεπηέο γηα ηελ αγνξά λέσλ αδεηψλ ρξήζεο. 

 

Όζνλ αθνξά ηε θάζε ηεο Τινπνίεζεο πξνβιέπεηαη ε πηνζέηεζε ηεο ηαρείαο 

πινπνίεζεο ησλ εθαξκνγψλ ε νπνία κπνξεί λα ππνζηεξηρζεί απφ ηηο κεζνδνινγίεο 

γξήγνξεο πινπνίεζεο πνπ πξνζθέξνπλ νη πξνκεζεπηέο ινγηζκηθνχ θαη νη 

ζπλεξγάηεο ηνπο ζχκβνπινη πινπνίεζεο, καδί κε ηα πξφηππα δηακφξθσζεο κε βάζε 

ηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο. Δπίζεο ζηε θάζε ηεο πινπνίεζεο,, νη πειάηεο ησλ 

ERP ζπζηεκάησλ ζα αληηκεησπίζνπλ λέεο δπλαηφηεηεο επειημίαο φζνλ αθνξά ηε 

δηακφξθσζε αιιά θαη ηελ νινθιήξσζε ησλ παθέησλ ινγηζκηθνχ, νη νπνίεο 

πξνέξρνληαη απφ ηηο ηερλνινγηθέο θαη κεζνδνινγηθέο εμειίμεηο ζε ζέκαηα νξγάλσζεο 

θαη ζπληνληζκνχ ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ, ρξεζηηθφηεηαο, αλάθηεζεο ηεο 

πιεξνθνξίαο αιιά θαη νινθιήξσζεο ησλ εθαξκνγψλ. 

 

Όζνλ αθνξά ηε θάζε ηεο Υξήζεο ηνπ ινγηζκηθνχ αλακέλεηαη λα ζπλερηζηνχλ νη ήδε 

δηακνξθνχκελεο ηάζεηο ηεο αλαβάζκηζεο θαη ηεο ζπγθέληξσζεο ησλ επηκέξνπο 

εθαξκνγψλ κε έκθαζε φκσο ζηε γξήγνξε επηζηξνθή ησλ ρξεκάησλ ηεο επέλδπζεο. 

Ζ ζπγθέληξσζε ησλ εθαξκνγψλ ζε ιχζεηο ελφο θαηαζθεπαζηή αληηκεησπίδεηαη ήδε 

απφ ηηο επηρεηξήζεηο σο κία ιχζε ζην πξφβιεκα ηεο κείσζεο ηνπ ιεηηνπξγηθνχ 

θφζηνπο θαη παξάιιεια ηεο αχμεζεο ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ ζπζηεκάησλ, 
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φκσο ηα κεγάια έξγα ελνπνίεζεο ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ είλαη κάιινλ 

δχζθνιν λα ρξεκαηνδνηεζνχλ ηελ πεξίνδν απηή. ην ίδην κήθνο θχκαηνο θαη νη 

πξνζπάζεηεο αλαβάζκηζεο ηνπ ινγηζκηθνχ εζηηάδνπλ πεξηζζφηεξν ζε επηιεγκέλεο 

βειηηψζεηο ή ζε ηερληθέο αλαβαζκίζεηο παξά ζε αιιαγέο ηεο έθδνζεο ηνπ ινγηζκηθνχ.  

 

Όζνλ αθνξά ηε θάζε ηεο πληήξεζεο αλακέλεηαη λα δηακνξθσζεί κία αξλεηηθή 

ζηάζε απέλαληη ζην πθηζηάκελν επίπεδν ππνζηήξημεο θαη ζπληήξεζεο θπξίσο ιφγσ 

ηνπ θφζηνπο ηέηνησλ ζπκβνιαίσλ, κε απνηέιεζκα νη ππεχζπλνη γηα ηα πιεξνθνξηαθά 

ζπζηήκαηα θαη ηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο λα αλαδεηήζνπλ ζπλεξγαζίεο 

κηθξφηεξνπ θφζηνπο δίλνληαο έκθαζε κφλν ζηηο εθαξκνγέο πνπ έρνπλ κεγάιε αμία ή 

κεγάιν ξίζθν γηα ηε ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο. ην πιαίζην απηφ ελδερνκέλσο λα 

δεκηνπξγεζνχλ θαη λέεο ππεξεζίεο απφ ηξίηνπο ζε ζρέζε κε ην ERP ζχζηεκα 

πξνκεζεπηέο, εθφζνλ απηφ είλαη εθηθηφ απφ ην λνκηθφ πιαίζην γηα ηελ ππνζηήξημε 

ηνπ ινγηζκηθνχ.  

 

Όζνλ αθνξά ηε θάζε ηεο Απφζπξζεο αλακέλεηαη ηα πθηζηάκελα πιεξνθνξηαθά 

ζπζηήκαηα λα επηδήζνπλ γηα ηνπιάρηζηνλ έλα αθφκε ρξφλν, ιφγσ ηεο έιιεηςεο 

ρξεκαηνδφηεζεο έξγσλ αληηθαηάζηαζεο ησλ ERP ζπζηεκάησλ. Παξ‟ φια απηά, 

εθφζνλ ε βησζηκφηεηα ηεο επηρείξεζεο ζρεηίδεηαη έληνλα κε ηελ απφδνζε ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ ηεο θαη εθφζνλ νη θίλδπλνη απφ ηε ρξήζε ελφο 

απαξραησκέλνπ πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο είλαη κεγάινη, ηφηε νξηζκέλεο εηαηξείεο 

αλακέλεηαη λα αληηθαηαζηήζνπλ ην παιηφ ινγηζκηθφ ηνπο κε έλα λέν ERP παθέην. 

 

Οη ηάζεηο πνπ ηειηθά δηακνξθψλνληαη αλαθνξηθά κε ηνλ θχθιν δσήο ησλ ERP 

ζπζηεκάησλ πεξηιακβάλνπλ ηφζν ζηξαηεγηθέο πνπ δίλνπλ έκθαζε ζηελ αμία θαη 

ζηελ επηζηξνθή ησλ ρξεκάησλ ηεο επέλδπζεο, φζν θαη απαηηήζεηο πινπνίεζεο 

εηδηθψλ ιχζεσλ θαηά πεξίπησζε γηα ηελ θάιπςε ησλ αλαγθψλ ζπγθεθξηκέλσλ 

επηρεηξήζεσλ. Οη ππεχζπλνη ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ θαη ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ εληφο ησλ επηρεηξήζεσλ εμεηάδνπλ ελαιιαθηηθέο 

πξνζεγγίζεηο, φπσο είλαη ην ινγηζκηθφ σο ππεξεζία (software as a service), νη 

εθαξκνγέο αλνηθηνχ θψδηθα, ε θηινμελία ηεο ιεηηνπξγίαο ησλ εθαξκνγψλ απφ ηξίηνπο 

(hosting), ή θαη νη εμσηεξηθέο ππεξεζίεο δηνίθεζεο ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ. 

Φαίλεηαη επίζεο λα ππάξρεη απμεκέλν ελδηαθέξνλ γηα ηε κείσζε ηεο εμάξηεζεο ησλ 
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επηρεηξήζεσλ απφ έλα κφλν θαηαζθεπαζηή ινγηζκηθνχ, ελψ ην κεγάινο πιήζνο ησλ 

πξνκεζεπηψλ ινγηζκηθνχ κπνξεί λα νδεγήζεη καθξνπξφζεζκα ζηελ επαλεκθάληζε 

λέσλ θαηεγνξηψλ εμεηδηθεπκέλνπ ινγηζκηθνχ, παξφηη ζηηο κέξεο καο δηαθαίλεηαη κία 

ηάζε γηα νκνγελνπνίεζε θαη ηππνπνίεζε ησλ εθαξκνγψλ. Σέινο, ε νινθιήξσζε ησλ 

πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ αλακέλεηαη λα παίμεη έλα ζεκαληηθφ ξφιν ζηηο εμειίμεηο 

γηα ηα ERP ζπζηήκαηα δίλνληαο έκθαζε φρη κφλν ζηελ νινθιήξσζε ησλ δεδνκέλσλ, 

αιιά θπξίσο ζηελ ελαξκφληζε ησλ δηαδηθαζηψλ, θαη ζηηο απαηηήζεηο ζπκκφξθσζεο 

κε πξφηππα ή ξπζκηζηηθνχο θαλφλεο. 

 

 

 

3.8 ERP ΣΖΝ ΔΛΛΖΝΗΚΖ ΠΡΑΓΜΑΣΗΚΟΣΖΣΑ – Ζ ΑΓΟΡΑ ΣΖΝ ΔΛΛΑΓΑ 

 

Σν πεξηβάιινλ κέζα ζην νπνίν εμειίζζνληαη ζήκεξα νη επηρεηξήζεηο κεηαβάιιεηαη θαη 

δηακνξθψλεηαη κε ηδηαίηεξε ηαρχηεηα, δεκηνπξγψληαο έηζη λέεο επθαηξίεο θαη 

πξνθιήζεηο.  

 

Ο αληαγσληζκφο θαη ε ηερλνινγηθή αλάπηπμε σζνχλ ηηο επηρεηξήζεηο ζηε ζπλερή 

αλαβάζκηζε ηνπ επηπέδνπ ησλ ππεξεζηψλ θαη ησλ πξντφλησλ ηνπο, κε ηελ πηνζέηεζε 

κεζφδσλ θαη εξγαιείσλ λέαο ηερλνινγίαο, έηζη ψζηε λα δηαηεξήζνπλ θαη λα 

επεθηείλνπλ ην κεξίδην ηεο αγνξάο ζην νπνίν ζηνρεχνπλ. 

 

Οη ειιεληθέο επηρεηξήζεηο παξνπζηάδνπλ αθφκε κία ρακειή επέλδπζε ζηηο 

ηερλνινγίεο πιεξνθνξηθήο. Θεσξείηαη φηη κία κηθξή ή κεζαία επηρείξεζε επελδχεη ην 

0.6% ηνπ εηήζηνπ πξνυπνινγηζκνχ ηεο ζην ρψξν απηφ, φηαλ ν κέζνο φξνο ζηελ 

Δπξψπε είλαη πάλσ απφ 1% θαη ζηηο Ζλσκέλεο Πνιηηείεο πάλσ απφ 2%. 

 

Γηα λα κπνξέζνπλ φκσο νη επηρεηξήζεηο λα δηαηεξήζνπλ ην αληαγσληζηηθφ ηνπο 

πιενλέθηεκα, ζα πξέπεη λα επηθεληξσζνχλ ζε ζπζηήκαηα πνπ εμαζθαιίδνπλ ηελ 

άκεζε θαη έγθαηξε ρξήζε ησλ πιεξνθνξηψλ θαη ππνζηεξίδνπλ κε ζπλέπεηα θαη 
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επειημία φιε ηελ επηρεηξεκαηηθή δξαζηεξηφηεηα. Μέρξη ηψξα ηέηνηα πιενλεθηήκαηα 

πξνζθέξνπλ κφλνλ ηα ζπζηήκαηα ERP, θαη πηζηεχνπκε πσο απηφο είλαη θαη ν ιφγνο 

γηα ηε κεγάιε εμάπισζή ηνπο παγθνζκίσο. Οη δηεζλείο εμειίμεηο είλαη πξν ησλ ππιψλ 

θαη νη Διιεληθέο επηρεηξήζεηο αηζζάλνληαη ήδε ηελ αλάγθε εμσζηξέθεηαο. 

 

Παξαδείγκαηνο ράξηλ, νη ηξέρνπζεο εμειίμεηο δείρλνπλ ηελ ηάζε εμάπισζεο ησλ 

ειιεληθψλ επηρεηξήζεσλ ζηηο ρψξεο ηεο Αλαηνιηθήο Δπξψπεο. Ζ εμάπισζε απηή 

είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή γηα ηηο ειιεληθέο επηρεηξεκαηηθέο δξαζηεξηφηεηεο, ζα 

επηθέξεη φκσο θαη αχμεζε ηεο δηαρεηξηζηηθήο πνιππινθφηεηαο γηα ηηο επηρεηξήζεηο 

απηέο. 

 

Σψξα ινηπφλ πξέπεη λα αλαθηεζεί ρακέλν έδαθνο θαη λα πξνρσξήζνπλ κε 

γξήγνξνπο ξπζκνχο ζηε ζπγθξφηεζε ηφζν ηεο ακπληηθήο ζηξαηεγηθήο φζν θαη ηεο 

επηζεηηθήο ζηξαηεγηθήο παξάιιεια. πλνιηθά εθηηκνχκε φηη ε πξφθιεζε απηή είλαη 

αθφκα αλνηρηή γηα ην κεγαιχηεξν κέξνο ησλ ειιεληθψλ κηθξψλ θαη κεζαίσλ 

επηρεηξήζεσλ, φπσο επίζεο θαη γηα ηηο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο πιεξνθνξηθήο. 

 

Ο βαζηθνί ιφγνη γηα ηε κηθξή εμάπισζε ησλ ζπζηεκάησλ ERP ζηελ Διιάδα, 

πηζηεχνπκε πσο είλαη θπξίσο νη αθφινπζνη : 

 

• ε ζπγθερπκέλε εηθφλα γηα ην εχξνο ιεηηνπξγηθφηεηαο θαη ηα νθέιε ελφο ERP 

 

• ην πςειφ ξίζθν πνπ ελππάξρεη ζε κηα πινπνίεζε ERP, δειαδή ην ζπλδπαζκφ 

πςεινχ θφζηνπο, κεγάινπ ρξφλνπ πινπνίεζεο θαη αβεβαηφηεηαο γηα ην απνηέιεζκα 

  

• ην πςειφ πνζνζηφ νξγάλσζεο πνπ απαηηείηαη γηα ηελ πινπνίεζή ηνπ 

  

• έιιεηςε θάπνησλ βαζηθψλ απηνκαηηζκψλ πνπ ζπκβαδίδνπλ κε ηελ ειιεληθή 

πξαγκαηηθφηεηα 

  

• πνιιά απφ ηα ππάξρνληα ERP ζπζηήκαηα δελ δηαζέηνπλ Interfaces κε ηνλ 
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εμσηεξηθφ θφζκν πξνζαξκνζκέλα ζηελ ειιεληθή πξαγκαηηθφηεηα. 

 

Γηα ηνπο ιφγνπο απηνχο νη επηρεηξήζεηο δελ αμηνινγνχλ ζεηηθά ηελ απφδνζε κηαο 

επέλδπζεο ζηελ πιεξνθνξηθή θαη εηδηθφηεξα ζε έλα ζχζηεκα ERP. 

 

3.8.1 ERP ΣΗ ΜΗΚΡΔ ΔΠΗΥΔΗΡΖΔΗ 

 

Οη ζχγρξνλεο κέζνδνη θαη ηαθηηθέο δηνίθεζεο, επηβάιινπλ ζηηο επηρεηξήζεηο θάζε 

κεγέζνπο λα αλαδεηήζνπλ ηηο βέιηηζηεο πξαθηηθέο, πξνθεηκέλνπ λα είλαη ζε ζέζε λα 

αληεπεμέιζνπλ ηφζν ζηνλ εμαηξεηηθά απαηηεηηθφ αληαγσληζκφ, φζν θαη ζηηο ζπλερψο 

απμαλφκελεο απαηηήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ. Με ηε ρξήζε ERP εθαξκνγψλ, αθφκα θαη 

νη κηθξέο επηρεηξήζεηο, επηηπγράλνπλ ηελ νινθιεξσκέλε θαη απφιπηα 

πξνγξακκαηηδφκελε αμηνπνίεζε ησλ πφξσλ ηνπο, έρνληαο πιήξε εηθφλα γηα ηνπο 

ζπλαιιαζζνκέλνπο κε ηελ επηρείξεζε, ην αλζξψπηλν δπλακηθφ ηνπο, ηα απνζέκαηα 

ησλ εηδψλ, ησλ κεραλψλ, ησλ απνζεθεπηηθψλ ρψξσλ θ.ι.π. Όια απηά έρνπλ σο 

απνηέιεζκα κία επηρείξεζε πνπ ιεηηνπξγεί νηθνλνκηθά, κε ηαπηφρξνλα απφιπηε 

αμηνπηζηία ζε ζέκαηα παξνρήο ππεξεζηψλ. Παξάιιεια, θαη απηφ απνηειεί έλα βαζηθφ 

ραξαθηεξηζηηθφ ησλ ERP ζπζηεκάησλ, ζα κπνξεί λα έρεη πξφζβαζε ζε φιν ηνλ φγθν 

ησλ πξσηνγελψλ εγγξαθψλ, πξνθεηκέλνπ λα αληιήζεη νπνηαδήπνηε πιεξνθφξεζε 

επηζπκεί θαη λα ηελ επεμεξγαζηεί ζε ζπλδπαζκφ θαη κε άιιεο πεγέο δεδνκέλσλ, 

ηερληθέο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη απφ κεγάιεο επηρεηξήζεηο γηα ζηήξημε 

επηρεηξεκαηηθψλ απνθάζεσλ. Σέινο, ην ERP απνηειεί απαξαίηεην εξγαιείν γηα ηηο 

κηθξέο επηρεηξήζεηο δεδνκέλεο ηεο κεγάιεο πξννπηηθήο πνπ δεκηνπξγείηαη κέζσ ηνπ 

Internet. 

 

Ο "κηθξφο" επηρεηξεκαηίαο ζήκεξα δελ ζθέθηεηαη θαλ λα απνθηήζεη έλα 

ERP  ζχζηεκα. Βαζηθφο ιφγνο είλαη θπξίσο ζην κεγάιν θφζηνο πνπ απαηηείηαη, ηφζν 

γηα ηελ αγνξά ηνπ ERP, φζν θαη γηα ηηο δηαδηθαζίεο εγθαηάζηαζεο θαη 

παξακεηξνπνίεζεο ηνπ. Δπίζεο, νη "κηθξνί" επηρεηξεκαηίεο "θνβνχληαη" ηα θξπθά 

θφζηε πνπ έπνληαη ηεο αγνξάο ηνπ ERP. Έλαο επηπιένλ ιφγνο είλαη ε εληχπσζε πνπ 

έρεη δεκηνπξγεζεί φηη ηα ERP ζπζηήκαηα ηα ρξεηάδνληαη κφλν νη κεγάιεο επηρεηξήζεηο. 
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Ζ αλάπηπμε θαη ε πξφνδνο ησλ κηθξψλ επηρεηξήζεσλ εμαξηάηαη άκεζα απφ ηελ 

ηαρχηεηα θαη ηελ νινθιεξσκέλε δηεθπεξαίσζε ηφζν ησλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο 

πειάηεο, φζν θαη ησλ ππνρξεψζεψλ ηνπο πξνο πξνκεζεπηέο θαη ηξίηνπο θνξείο. 

 

Γηα λα εμαζθαιίζεη κία επηρείξεζε, κηθξή ή κεγάιε, ηα παξαπάλσ ζα πξέπεη λα 

ρξεζηκνπνηήζεη έλα νινθιεξσκέλν ζχζηεκα κεραλνγξάθεζεο πνπ θαιχπηεη φιεο ηηο 

δηαδηθαζίεο θαη ηηο ζπλαιιαγέο ηεο, έλα ERP ζηα κέηξα ηεο. Άιισζηε, φιεο νη 

επηρεηξήζεηο ρξεηάδνληαη δηαρείξηζε παγίσλ, αμηφγξαθσλ, κηζζνδνζία, 

παξαθνινχζεζε ζηνηρείσλ πξνζσπηθνχ - βηνγξαθηθά, ηδηαίηεξεο ηθαλφηεηεο, άδεηεο, 

πξνυπεξεζία θ.ι.π.- θαη θπξίσο αλεμάξηεηα απφ ην κέγεζφο ηνπο ζηαηηζηηθή 

πιεξνθφξεζε ζρεηηθά κε ηελ νηθνλνκηθή ηνπο πνξεία, ψζηε απηή λα απεηθνλίδεηαη κε 

ζαθήλεηα ζε ζρέζε κε πξνεγνχκελεο πεξηφδνπο. 

 

 

3.8.2 ERP ΤΣΖΜΑΣΑ ΣΗ ΔΛΛΖΝΗΚΔ ΔΠΗΥΔΗΡΖΔΗ 

 

Ζ είζνδνο καο ζηελ ΟΝΔ θαη ε πηνζέηεζε ηνπ θνηλνχ επξσπατθνχ λνκίζκαηνο απμάλεη 

ηνλ αληαγσληζκφ πνπ πιένλ δελ ζα είλαη κφλν εγρψξηνο αιιά παλεπξσπατθφο 

ηνπιάρηζηνλ. Θα απαηηεζεί επειημία, ηαρχηεηα ζηηο απνθάζεηο θαη πηνζέηεζε ησλ λέσλ 

πξαθηηθψλ ειεθηξνληθνχ επηρεηξεί. εκαληηθφ ξφιν ζηελ επηηπρία κηαο επηρείξεζεο ζα 

παίμεη θαη ε αλάπηπμε «e-θνπιηνχξαο» ζε φιν ην αλζξψπηλν δπλακηθφ ηεο. χκκαρνο 

ζηελ πξνζπάζεηα γηα απμεκέλε αληαγσληζηηθφηεηα ησλ ειιεληθψλ επηρεηξήζεσλ ζα 

είλαη ε ηερλνινγία θαη ηδηαίηεξν ην ηξίπηπρν Internet, ERP ζπζηήκαηα θαη ιχζεηο 

ειεθηξνληθνχ επηρεηξεί. Τηνζεηψληαο απηέο ηηο ηερλνινγίεο νη ειιεληθέο επηρεηξήζεηο 

έρνπλ κηα κνλαδηθή επθαηξία λα μεπεξάζνπλ ηα φξηα ηεο ρψξαο θαη λα απεπζπλζνχλ 

ζηε κεγάιε επξσπατθή αγνξά. 

 

Οη κεγάιεο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο παξνπζηάδνπλ κηα ελζαξξπληηθή ηάζε πηνζέηεζεο 

θαη αμηνπνίεζεο  ERP ζπζηεκάησλ. Πνιιέο απφ απηέο έρνπλ είδε αξρίζεη ή θαη 

νινθιεξψζεη ηελ εγθαηάζηαζε ελφο  ERP ζπζηήκαηνο. Σα πξψηα ζπκπεξάζκαηα 
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άξρηζαλ λα βγαίλνπλ θαη απηά είλαη ζεηηθά. Σα ζπζηήκαηα  ERP βνήζεζαλ ηα ζηειέρε 

λα βξνχλε ιχζεηο ζηηο πηέζεηο πνπ δέρνληαλ γηα πςειφηεξα πεξηζψξηα θέξδνπο, γηα 

κείσζε εμφδσλ θαη γηα επηπρηζκέλνπο πειάηεο θαη φια απηά ιφγν ηεο αμηφπηζηεο 

θεληξηθήο πιεξνθφξεζεο ζηελ ψξα πνπ πξέπεη θαη ηεο χπαξμεο κηαο νκνηφκνξθεο 

«γιψζζαο» επηθνηλσλίαο κεηαμχ ηνπο. Απηφο είλαη θαη ν θχξηνο ζηφρνο ελφο  ERP 

ζπζηήκαηνο. 

 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά νη κηθξέο θαη κεζαίεο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο έθηαζαλ εδψ πνπ 

βξίζθνληαη κέρξη ζήκεξα, ζηεξηγκέλεο ζε πιεξνθνξηθφ ζχζηεκα θαηαζθεπαζκέλν 

εζσηεξηθά (in-house) ή θαηαζθεπαζκέλν απφ ηξίηνπο, ρσξίο πξννπηηθή. Έηζη 

παξαηεξείηε ην θαηλφκελν ησλ εηδηθψλ ιχζεσλ, ησλ εθηάθησλ πξνζαξκνγψλ θαη 

θπζηθά κηαο αδηθαηνιφγεηεο δαπάλεο πνπ θαηεπζχλεη ην νπνηνδήπνηε δηαζέζηκν 

θνλδχιη γηα πιεξνθνξηθή ζηελ επηρείξεζε, ζρεδφλ απνθιεηζηηθά ζε interfaces… 

κέρξη λα πξνθχςεη ε επφκελε αλάγθε. 

 

Έηζη κε βάζε ηηο αλάγθεο ηεο επνρήο ,ε αλάγθε πηνζέηεζεο ελφο  ERP ζπζηήκαηνο 

απφ ηελ κηθξή θαη κεζαία επηρείξεζε είλαη φρη κφλν ζεκαληηθή απφθαζε αιιά θαη 

απφθαζε επηβίσζεο. Γεδνκέλνπ ηνπ πιήζνπο ησλ κηθξνκεζαίσλ επηρεηξήζεσλ ζηελ 

Διιάδα ην κφλν ζίγνπξν ζήκεξα είλαη δελ κπνξνχκε λα κηιάκε γηα κηα ψξηκε αγνξά. 

Ζ αλάγθε ηεο ειιεληθήο κηθξνκεζαίαο επηρείξεζεο λα πάξεη κηα ζηξαηεγηθή απφθαζε 

λα ζπλεξγαζηεί κε έλα δηεζλψο θαηαμησκέλν πξνκεζεπηή, φρη γηα λα κελ αηζζάλεηαη 

φηη ζλφκπαξε κηα ιχζε made in Greece, αιιά γηα έλα έρεη έλα ζπλεξγάηε πνπ 

ρξεκαηνδνηεί ηελ αλαβάζκηζε θαη εμέιημε ηνπ ζπζηήκαηνο, πνπ ζηεξίδεη πνιιαπιέο 

ηερλνινγηθέο θαη δηνηθεηηθέο δνκέο , πνπ πξαγκαηηθά ελνπνηεί φιεο ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο 

επηρείξεζεο ζε φινπο ηνπο ην εχξνο θαη πνπ πξνζθέξεη κηα ιχζε πνπ φρη κφλν 

νξγαλψλεη ηελ επηρείξεζε εζσηεξηθά αιιά ζπλάκα επηηξέπεη ηελ επέθηαζε 

επηθνηλσλίαο θαη ζπλαιιαγψλ κε ηνπο πξνκεζεπηέο, ηνπο πειάηεο θαη ηνπο 

ζπλεξγάηεο ηεο επηρείξεζεο κέζσ ηνπ Internet , είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο. 

 

Ζ επηινγή απηή, φρη κφλν ζα απνθέξεη θαιχηεξε πιεξνθνξία, θαιχηεξν 

management, θαιχηεξε εθκεηάιιεπζε επθαηξηψλ άκεζα, αιιά θαη ρακειφηεξν 
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ζπλνιηθφ θφζηνο, ζε κεζνπξφζεζκν νξίδνληα.  Γηαηί, πνηνο επηρεηξεκαηίαο ζα 

ζπλερίζεη λα αλέρεηαη λα ηνλ απνθαινχλ «κηθξφ γηα έλα  ERP ζχζηεκα», ηψξα πνπ 

κε ηνλ ηξφπν απηφ είλαη ζαλ ηνπ πξνηείλνπλ λα κείλεη έμσ απφ ηελ ηεξάζηηα 

πξφθιεζε ηνπ e-επηρεηξείλ. 

 

Xξεκαηνδνηηθέο δξάζεηο αιιά θαη δξάζεηο δηάδνζεο ηεο γλψζεο φπσο απηέο πνπ 

πξνβιέπνληαη απφ ην Γ‟ ΚΠ, ην νπνίν ζεκεησηένλ πξνβιέπεη νθηψ θνξέο 

πεξηζζφηεξα θνλδχιηα απφ ην Β‟ ΚΠ γηα ηελ πιεξνθνξηθή, θαζψο θαη κε ην 

πξφγξακκα γηα ηελ Κνηλσλία ηεο Πιεξνθνξίαο, ε πνξεία ησλ επελδχζεσλ ζε 

ζπζηήκαηα πιεξνθνξηθήο θαη λέσλ ηερλνινγηψλ ζα απμεζεί ζεκαληηθά ελψ 

ηαπηφρξνλα ζα εληζρχζνπλ ηελ αμηνπνίεζε ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ θαη ζα βνεζήζνπλ 

ηηο κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο πνπ απνηεινχλ ζεκαληηθφ κέξνο ηνπ επηρεηξεκαηηθνχ 

θνξκνχ ηεο ειιεληθήο νηθνλνκίαο λα γλσξίζνπλ θαη λα πηνζεηήζνπλ ηφζν ηηο λέεο 

ηερλνινγίεο φζα θαη ηα  ERP ζπζηήκαηα. 

 

Όκσο, νη λέεο ηερλνινγίεο θαη ηα ζπζηήκαηα  ERP πξνθαινχλ ζπληαξαθηηθέο αιιαγέο 

ζηα επηρεηξεζηαθά δξψκελα. Κάζε επηρείξεζε πνπ επηζπκεί κηα αμηνπξεπή παξνπζία 

ζην ζπγθεθξηκέλν ρψξα, πξέπεη λα πξνβεί ζε ζεκαληηθφηαηνπο αλαζρεδηαζκνχο 

(reengineering) γηα πάξα πνιινχο ηνκείο ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο. Κη φια απηά 

επηβάιινληαη λα γίλνπλ ζε ειάρηζην ρξφλν, ηφζν ζε επίπεδα ππνδνκήο, φζν θαη ζε 

επίπεδα ρξεζηφηεηαο, παξνπζίαο, θπζηθψλ δηαθηλήζεσλ αγαζψλ, πνηφηεηαο 

δεδνκέλσλ θιπ. Απηφ είλαη θαη ην ζεκαληηθφηεξν πξφβιεκα πνπ αληηκεηψπηζαλ φιεο 

νη ειιεληθέο επηρεηξήζεηο πνπ έρνπλ πξνβεί ηφζν ζηελ εγθαηάζηαζε ελφο 

ζπζηήκαηνο  ERP φζν θαη ζηελ ρξήζε ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ. Ζ ιέμε θιεηδί γηα ηελ 

αληηκεηψπηζε απηνχ ηνπ πξνβιήκαηνο είλαη ε  ρξήζε θαη ε επηινγή εμεηδηθεπκέλσλ 

ζπκβνχισλ, νη νπνίνη θαηαλννχλ ηηο δηαδηθαζίεο πνπ απαηηνχληαη θαη είλαη γλψζηεο 

αλ φρη θαη πνιχ θαινί ρξήζηεο ηηο ηερλνινγίαο πνπ ε θάζε ιχζε παξέρεη θαη πξφθεηηαη 

λα εθαξκνζηεί. Παξάιιεια νη ζχκβνπινη, αληηδξνχλ κέζα ζηηο ηδηαηηεξφηεηεο ηεο 

θάζε αγνξάο (θχζε ησλ δηαθηλνχκελσλ αγαζψλ ή ππεξεζηψλ, θχζε ηεο 

παξαγγειηνιεςίαο θαη ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο, ζπλζήθεο αληαγσληζκνχ, 

δηαρείξηζε πξνζθνξψλ, βειηηζηνπνίεζε παξαδφζεσλ, θηι), ηηο πξνζαξκφδνπλ ζηελ 

ζπγθεθξηκέλε αγνξά θαη ηειηθά εμαιείθνπλ φιεο ηηο θιεξνλνκεκέλεο απφ ην παιηφ 



ΠΣΤΥΗΑΚΖ ΔΡΓΑΗΑ ΣΩΝ ΦΟΗΣΖΣΩΝ ΣΟΠΣΗΓΖ ΗΩΑΝΝΖ ΚΑΗ ΜΔΡΚΟΤΡΟΠΟΤΛΟΤ ΒΑΗΛΖ 

 

Σελίδα 110 από 171 
 

κεραλνγξαθηθφ ζχζηεκα δπζιεηηνπξγίεο (π.ρ. ιαλζαζκέλα απνζέκαηα, ειιηπή 

ζηνηρεία πειαηψλ, ρξνλνβφξα πξνγξάκκαηα δηαρείξηζεο παξαγγειηψλ, θηι). 

3.8.3 Ζ ΑΓΟΡΑ ΣΩΝ ΤΣΖΜΑΣΩΝ ERP ΣΖΝ ΔΛΛΑΓΑ 

 

Σν πξψην εξψηεκα ηεο Γηνίθεζεο κηαο επηρείξεζεο κπξνζηά ζε κηα δηαδηθαζία 

εγθαηάζηαζεο ή αιιαγήο ERP είλαη : πνην παθέην ; πνηνο πξνκεζεπηήο ; 

 

Παξά ηηο ζπγρσλεχζεηο ζην ρψξν ηεο πιεξνθνξηθήο πνπ έρνπλ ππθλψζεη ηειεπηαία 

θαη πνπ αληηθεηκεληθά κηθξαίλνπλ ηνλ αξηζκφ ησλ πξνκεζεπηψλ θαη πηζαλά ηνλ αξηζκφ 

ησλ ελαιιαθηηθψλ ιχζεσλ, ε αγνξά ζηελ Διιάδα δελ έρεη εληειψο μεθαζαξίζεη. 

Αληίζεηα, λέεο ιχζεηο πξνηείλνληαη, θάπνηεο παιηέο αλαλεψλνληαη, νη ηηκέο 

δηαθνξνπνηνχληαη θαη φια δείρλνπλ φηη ην πεξηβάιινλ απηφ είλαη δπλακηθά 

αλαπηπζζφκελν αλ θαη κε ιηγφηεξνπο παίρηεο. Δπηπιένλ, κηα έξεπλα αγνξάο 

αλάκεζα ζε επηρεηξήζεηο κε ζεκαληηθφ ηδίξν θαη πξνζσπηθφ – φρη απαξαίηεηα απφ ην 

ρψξν ησλ ηαρπθίλεησλ θαηαλαισηηθψλ πξντφλησλ (FMCG) ή ζπλαθείο ρψξνπο αιιά 

θαη ζην ρψξν ησλ ππεξεζηψλ – ζίγνπξα ζα έδεηρλε φηη ν αξηζκφο ησλ εηαηξεηψλ πνπ 

είλαη δπλεηηθνί πειάηεο ιχζεσλ ERP είλαη αθφκε πνιχ κεγάινο. Καηά ζπλέπεηα ε 

πίηα είλαη πνιχ κεγάιε θαη ππάξρεη ρψξνο γηα λέεο πξνηάζεηο. 

 

Αλ θαη πιένλ είλαη θνηλφηππν λα επηζεκαίλεηαη, έλαο βαζηθφο δηαρσξηζκφο ησλ 

ιχζεσλ ERP πνπ δηαηίζεληαη είλαη, (α) κεγάια πνιπεζληθά παθέηα θαη (β) ειιεληθά 

ERP. 

 

ηελ πξψηε θαηεγνξία ζηελ ειιεληθή αγνξά δξαζηεξηνπνηνχληαη έληνλα ιχζεηο SAP 

R/3, BaaN IV, JDEdwards θαη επίζεο Singular, Platinum, Oracle Financials, 

MFG/PRO ERP/ERM System θαζψο θαη ην θιαζηθφ BPCS. Σα πιενλεθηήκαηα απηψλ 

ησλ ιχζεσλ είλαη ε πςειή παξακεηξηθφηεηα, ε νινθιεξσκέλε ελζσκάησζε 

πεξηθεξεηαθψλ θπθισκάησλ θαη ηέινο ε ιεηηνπξγηθφηεηα work-flow πνπ επηηξέπεη ηε 

κεραλνγξαθηθή ππνζηήξημε ι.ρ. Γηαδηθαζηψλ commitment management ή pre-sales. 

Γελ είλαη ζσζηφ λα κηιήζνπκε γηα “κεηνλεθηήκαηα” απηψλ ησλ ιχζεσλ αιιά βέβαηα 
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πξέπεη λα επηζεκαλζεί φηη, παξ' φιν πνπ ε πςειή ηνπο παξακεηξηθφηεηα ηνπο 

πξνζδίδεη κεγάιε επειημία γηα λα αληηκεησπίζνπλ ηηο ηδηαηηεξφηεηεο ηεο θάζε 

επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηαο, ε πηνζέηεζε ηνπο πξνυπνζέηεη φηη ε ελδηαθεξφκελε 

εηαηξεία είλαη ήδε ή είλαη απνθαζηζκέλε λα απνθηήζεη ζαθείο δηαδηθαζίεο. Δπηπιένλ 

εθφζνλ ζέιεη λα επσθειεζεί φζν ην δπλαηφλ πεξηζζφηεξν απφ ηε κεγάιε απηή 

επέλδπζε, είλαη ππνρξεσκέλε λα δέζκεπζε ζεκαληηθνχο αλζξψπηλνπο πφξνπο ζηε 

δηαδηθαζία ηεο εγθαηάζηαζεο. Σν δήηεκα ηέινο ηεο ειιεληθνπνίεζεο ππήξμε θαη 

ζπλερίδεη ζε θάπνηεο πεξηπηψζεηο λα είλαη ζνβαξφ, γη'απηφ φζνη νίθνη έρνπλ ήδε 

επελδχζεη ζεκαληηθά ζε απηφ έρνπλ θεξδίζεη αμηφινγα κεξίδηα αγνξάο. 

 

Όζνλ αθνξά ηα ειιεληθά παθέηα κπνξνχκε λα αλαθέξνπκε ηα: Atlantis, ComPak 

Win, Computer Logic ERP System, Orama ERP θαη Singular Enterprise, ρσξίο 

απηφ λα ζεκαίλεη φηη δελ ππάξρνπλ θαη άιιεο ιχζεηο ζε ζπγθξίζηκα επίπεδα. Δδψ 

βέβαηα δε ηίζεληαη ζέκαηα ειιεληθνπνίεζεο, νη απαηηνχκελνη πφξνη πνπ πξέπεη λα 

δεζκεπηνχλ ζην έξγν είλαη θάπσο ιηγφηεξνη, αιιά ε πξνζθεξφκελε ιεηηνπξγηθφηεηα 

θαη νινθιήξσζε θπθισκάησλ είλαη ζηε παξνχζα θάζε πην ιηηή. Ωζηφζν πξέπεη λα 

επηζεκαλζεί φηη νη ειιεληθνί νίθνη ζε γεληθέο γξακκέο επελδχνπλ ζεκαληηθά ζηελ 

ελζσκάησζε θαη ζηελ αλάπηπμε ζηα πξντφληα ηνπο ιχζεσλ αλαθνξηθά κε ηα logistics 

θαη ηελ παξαγσγή. εκαληηθφ είλαη αθφκε φηη νη ειιεληθέο εηαηξείεο ζην ρψξν ηνπ 

ERP έρνπλ αξθεηά δηαθνξνπνηεκέλεο ζηξαηεγηθέο αλαθνξηθά κε ηα πξντφληα ηνπο, 

φζνλ αθνξά ηφζν ηε ζηξαηεγηθή αλάπηπμήο ηνπο, φζν θαη ηα λέα θπθιψκαηα πνπ 

εληάζζνπλ κε ην θαηξφ κέζα ζε απηά. Ζ επηρείξεζε πνπ ζα αξρίζεη κηα καθξνρξφληα 

ζρέζε κε έλα νίθν ινγηζκηθνχ πξέπεη λα εμαζθαιίζεη φηη ε ζηξαηεγηθή ηνπ πξντφληνο 

ERP πνπ ζα πηνζεηήζεη ζα θαιχπηεη θαη κειινληηθέο αλάγθεο θαη απαηηήζεηο ηεο 

νξγάλσζεο. 

Αλαθνξηθά κε ηελ επηινγή  ERP ηέινο είλαη ζεκαληηθφ λα αλαθεξζεί φηη νη ηάζεηο πνπ 

επηθξαηνχλ ζηελ αγνξά ζήκεξα επλννχλ εθαξκνγέο πνπ βαζίδνληαη ζηε πιαηθφξκα 

Windows NT  πεξηζζφηεξν (ζε ζρέζε κε UNIX θαη AS-400) θαη ζπλεξγάδνληαη κε 

φιεο ηηο βάζεηο δεδνκέλσλ: Oracle, Microsoft SQL Server, DB2 θ.η.ι. Δπίζεο 

αλαθέξεηαη σο ζεκαληηθφ ηερληθφ ζηνηρείν αμηνιφγεζεο ε πξνζέγγηζε ζην κνληέιν 3-

tier Client-Server αξρηηεθηνληθήο πνπ εμαζθαιίδεη ηαρχηεηεο επηθνηλσλίαο κε remote 
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sites, ζηνηρείν κε ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ γηα επηρεηξήζεηο πνπ ιεηηνπξγνχλ 

ππνθαηαζηήκαηα. 

  

 ρήκα 7.Δηαηξείεο 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 4 

πζηήκαηα Πειαηεηαθώλ ρέζεσλ (CRM) 

ΔΗΑΓΩΓΖ 

 

Με ηελ αλάπηπμε ησλ ηειεπηθνηλσληψλ θαη ηεο ηερλνινγίαο ησλ πιεξνθνξηψλ 

δίλεηαη ε επθαηξία ζε πνιιέο επηρεηξήζεηο λα ζπιιέμνπλ ιεπηνκεξή δεδνκέλα ζρεηηθά 

κε ηνπο πειάηεο ηνπο. Με απηά ηα δεδνκέλα ζηα ρέξηα ηνπο, ε θάζε επηρείξεζε 

κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη κηα ζρέζε πνπ ζα είλαη επηθεξδήο, ζηαζεξή θαη κφληκε 

κεηαμχ απηήο θαη ησλ πειαηψλ ηεο. Με ηνλ ηξφπν απηφ ζα κπνξεί λα επσθειείηαη 

ησλ πιενλεθηεκάησλ απηήο ηεο ζρέζεο ψζηε λα βειηηψζεη ην marketing ηεο, θαζψο 

θαη ηξφπνπο γηα λα πξνζεγγίζεη λένπο πειάηεο ή λα δηαηεξήζεη ηνπο ήδε 

ππάξρνληεο. [Peppers & Rogers 1993] 

 

ην ζχγρξνλν επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ, φπνπ ηα πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο  

αιιάδνπλ κε ηαρείο ξπζκνχο, φπνπ νη δξαζηεξηφηεηεο δελ γλσξίδνπλ θπζηθά ζχλνξα,  

νη ζπγρσλεχζεηο νκίισλ θαη εηαηξεηψλ επαλαπξνζδηνξίδνπλ ηελ πειαηεηαθή ηνπο  

βάζε θαη ε ηερλνινγία επηηξέπεη ηελ ακθίδξνκε επηθνηλσλία κέζσ πνιιαπιψλ 

δηαζέζηκσλ θαλαιηψλ, ε πηνζέηεζε κηαο νινθιεξσκέλεο πειαηνθεληξηθήο 

ζηξαηεγηθήο έρεη αλαδεηρζεί σο ε κνλαδηθή πξνζέγγηζε πνπ κπνξεί λα πξνζδψζεη 

ζε κηα επηρείξεζε αλεμάξηεηα απφ ην κέγεζνο ηεο ή ην πεδίν δξαζηεξηνπνίεζεο ηεο, 

ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα θαη ηελ ππεξαμία πνπ αλαδεηά. 

[www.infoquest.gr] 

ήκεξα, ην CRM δελ είλαη έλα απιφ ινγηζκηθφ πνπ ρξεζηκνπνηείηαη απφ ηηο 
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επηρεηξήζεηο γηα ηελ απνζήθεπζε πιεξνθνξηψλ γηα ηνπο πειάηεο ηεο. Δίλαη έλα 

ζηξαηεγηθφ εξγαιείν πνπ νη επηρεηξήζεηο ρξεζηκνπνηνχλ γηα λα κνριεχζνπλ 

ζεκαληηθέο πιεξνθνξίεο, ψζηε λα εληνπίζνπλ λέεο επθαηξίεο θαη λα απνδψζνπλ 

θέξδε. 

Αλ νη managers βξνπλ ηξφπνπο λα απνηηκήζνπλ ηελ αμία ησλ ζρέζεσλ ηνπο 

κε ηνπο πειάηεο ηνπο, κπνξνχλ λα κεηξήζνπλ θαη λα δηνηθήζνπλ ηελ αληαγσληζηηθή 

ζέζε ηεο επηρείξεζεο ηνπο πην εχθνια θαη πην ζσζηά. Έηζη, κπνξνχλ λα κάζνπλ ηηο 

θαηαλαισηηθέο ζπλζήθεο ησλ πειαηψλ ηνπο, λα ηηο θαηαγξάςνπλ ζε θάπνηα βάζε 

δεδνκέλσλ, λα ζρεδηάζνπλ κηα ζηξαηεγηθή επαθή κε ηνπο πειάηεο θαη λα ηελ 

πινπνηήζνπλ κε ζθνπφ ηελ αχμεζε ησλ πσιήζεψλ ηνπο. 

Ο φξνο Customer relationship management (CRM) δειψλεη ηελ κεζνδνινγία 

πνπ βνεζά ζηελ επηζήκαλζε θαη ηελ πξνζέιθπζε ησλ θαηαλαισηψλ κέζα απφ ηελ 

δηαδηθαζία αλάπηπμεο δηαπξνζσπηθψλ ζρέζεσλ. [www.go-online.com] 

Ζ βαζηθφηεξε πξνηεξαηφηεηα ελφο ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο είλαη ε ζπγθέληξσζε 

ησλ ζπγθεθξηκέλσλ θαη ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο δηαθνξεηηθψλ κεηαμχ ηνπο αλαγθψλ, 

πνπ έρνπλ νη πειάηεο. Δπίζεο, πξνηεξαηφηεηα έρεη ε ηνπνζέηεζε ζεηξάο ελεξγεηψλ 

απφ ηελ πιεπξά ησλ επηρεηξήζεσλ, κε ηειηθφ ζθνπφ ηελ εμππεξέηεζε ηνπ 

θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ. Κπξίαξρν ζηνηρείν ηνπ CRM είλαη ε αιιαγή πνπ θέξλεη ζηελ 

επηρεηξεκαηηθή ζθέςε θαη δνκή, κέζα απφ ηηο δηεπθνιχλζεηο θαη θπζηθά ηηο 

πξννπηηθέο θέξδνπο. 

Πξφθεηηαη γηα κηα επηηπρεκέλε κέζνδν, πνπ εγθαηληάζηεθε θαηά ηελ δηάξθεηα 

ηεο δεθαεηίαο ηνπ „70, εμειίρζεθε ζε απηή ηνπ „80 αιιά γλψξηζε ηελ πην ζεκαληηθή 
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ηεο ψζεζε ζηα ηέιε ηνπ ‟90 ιφγσ ηεο κεγάιεο εμέιημεο ησλ πιεξνθνξηαθψλ 

ζπζηεκάησλ θαη ησλ εθαξκνγψλ ηνπο. 

Σν marketing ησλ ζρέζεσλ κε ηνλ πειάηε βαζίδεηαη ζηελ ζεσξεηηθή άπνςε 

φηη ππάξρεη έλα „‟ζπλερέο‟‟ ησλ ζρέζεσλ ηεο επηρείξεζεο κε ηνπο πειάηεο, ην νπνίν 

μεθηλά απφ κηα νπηηθή πνπ αξρηθά ζηνρεχεη ζηελ επίηεπμε απιψλ ζπλαιιαγψλ κε 

ηνπο πειάηεο θαη θηάλεη έσο ηελ πηνζέηεζε καθξνπξφζεζκσλ θαη ακνηβαία 

ηθαλνπνηεηηθψλ ζρέζεσλ κε απηνχο. [Παπατσάλλνπ, 2005] 

 

ε πξαθηηθφ επίπεδν, ην απνηέιεζκα είλαη ε βειηίσζε ησλ ζρέζεσλ ηεο 

εηαηξίαο κε ηνπο πειάηεο θαη ε ζχλδεζε καδί ηνπο γηα φζν ην δπλαηφλ κεγαιχηεξν 

δηάζηεκα ηεο θαηαλαισηηθήο δσήο, γεγνλφο πνπ ζεκαίλεη πηζηφηεηα ηνπ πειάηε 

πξνο ηελ επηρείξεζε. [Κνπκπαξέιεο, 2003] 

 

Γηθαηνινγεκέλα ινηπφλ, πνιινί κειεηεηέο ππνζηεξίδνπλ φηη ην CRM απνηειεί 

ηε ζεκαληηθφηεξε επαλάζηαζε ζηελ δηνίθεζε ησλ επηρεηξήζεσλ κεηά ηελ εθεχξεζε 

ηνπ εξγνζηαζίνπ θαη ηελ πηνζέηεζε ηεο γξακκήο παξαγσγήο. 

[Kotorar, 2003] 
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4.1  ΟΡΗΜΟ ΚΑΗ ΦΗΛΟΟΦΗΑ 

 

Ζ Γηαρείξηζε Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ ήηαλ πάληνηε πνιχ ζεκαληηθή ζε φια ηα είδε 

επηρεηξήζεσλ θαη ζίγνπξα δελ είλαη κηα θαηλνχξγηα έλλνηα ή αθεξεκέλε αληίιεςε. 

Όιεο νη επηρεηξήζεηο ληψζνπλ ηελ αλάγθε λα δηαθνξνπνηεζνχλ ζηα κάηηα ηνπ πειάηε 

ηνπο απφ ηνλ αληαγσληζκφ, λα πξνζθέξνπλ ππεξεζίεο νη νπνίεο ζα είλαη αληάμηεο 

ησλ ππνζρέζεψλ ηνπο θαη λα θηίζνπλ κηα πνιπεηή ζρέζε κε ηνλ πειάηε ηνπο.Σν 

ινγηζκηθφ "Γηαρείξηζε Πειαηψλ" (CRM) απνηειεί κηα εμειηγκέλε βάζε δεδνκέλσλ, κε 

ηελ νπνία κπνξείηε λα δηαρεηξίδεζηε θαη παξαθνινπζείηε, κε έλαλ ηδηαίηεξα εχρξεζην 

ηξφπν, ηηο ζρέζεηο ηεο εηαηξίαο ζαο κε ηνπο πειάηεο ζαο (Customer Relationship 

Management) αλά ηνκέα, θαζψο έρεηε ηε δπλαηφηεηα λα θαηαρσξείηε ζηνηρεία ηνπ 

ηκήκαηνο πσιήζεσλ, Marketing, παξνρήο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ θαη 

ππνζηήξημεο. 

O νξηζκφο ηνπ Customer Relationship Management (CRM) ζα κπνξνχζε επνκέλσο 

λα είλαη ν παξαθάησ: «Tν CRM είλαη ην κέζν πνπ δεκηνπξγεί πηζηφηεηα ηνπ πειάηε, 

κε ζηφρν ηελ αχμεζε ηεο θεξδνθνξίαο θαη ηνπ επηρεηξεκαηηθνχ νθέινπο, εζηηάδνληαο 

ζηελ παξνρή πςεινχ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ ηεο επηρείξεζεο απφ 

φια ηα κέιε ηνπ νξγαληζκνχ». 

Κάπνηνη ζα πνπλ, δελ ππάξρεη θαιχηεξνο ηξφπνο γηα λα ρηίζεηο ηηο ζρέζεηο κε ηνπο 

πειάηεο απφ ηελ επηθνηλσλία θαη ζπλαλαζηξνθή καδί ηνπο. Μεξηθέο θνξέο, φκσο, νη 

πφξνη θαη ν ρξφλνο δελ είλαη αξθεηνί γη απηφ. πλήζσο, ν πειάηεο θαηαιήγεη ζηελ 

πξνζσπηθή επηθνηλσλία κε ηελ επηρείξεζε, αιιά απηφ γίλεηαη κέζα απφ έλα ζχζηεκα 

(θηηαγκέλν κε ινγηζκηθφ CRM) πνπ ηνλ θαζνδεγεί ζην ζσζηφ πξφζσπν . 

Ζ Jill Dyche ην 2002, 14 ρξφληα κεηά ηνλ Gordon, δίλεη δχν ζαθείο νξηζκνχο 

ζχκθσλα κε ηνπο νπνίνπο CRM είλαη: 1.  Ζ ππνδνκή πνπ δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηελ 

επηρείξεζε λα ζθηαγξαθεί ηνλ πειάηε, λα απμάλεη ηελ αμία ζε απηφλ θαη λα δίλεη 

θίλεηξα ζε ζεκαληηθνχο πειάηεο λα παξακείλνπλ πηζηνί. 2.Ζ ζσζηή ρξήζε 

αλζξψπσλ, ηερλνινγηψλ, ζηξαηεγηθψλ, θαη δηαδηθαζηψλ ψζηε ε επηρείξεζε λα 

δεκηνπξγήζεη, βειηηψζεη θαη δηαηεξήζεη ηηο ζρέζεηο ηεο κε ηνπο πειάηεο ηεο κε ζηφρν 

λα κεγαιψζεη ηνλ θχθιν δσήο ηνπο, ηελ αμία ηνπο θαη λα απμήζεη ηηο πσιήζεηο πξνο 

απηνχο. 
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Ζ εθαξκνγή είλαη ηδαληθή γηα κηθξέο θαη κεζαίεο επηρεηξήζεηο, θαζψο βνεζάεη ηα 

ζηειέρε ηεο λα θξαηνχλ πιήξε αξρεία πειαηψλ κε ρξήζηκεο ιεπηνκέξεηεο, πνπ 

βνεζνχλ ζηε βειηίσζε ηεο ξνήο ησλ εξγαζηψλ ελφο ηκήκαηνο θαη ζπκβάιινπλ ζηελ 

εχξπζκε ιεηηνπξγία θαη ζηνλ ζπληνληζκφ ησλ δηαθφξσλ ηκεκάησλ κηαο εηαηξίαο 

κεηαμχ ηνπο. Πξφθεηηαη γηα κηα πνιπδηάζηαηε εθαξκνγή, φπνπ φκσο φια ηα ζθέιε ηεο 

ζπλδένληαη κεηαμχ ηνπο κε έλαλ εληππσζηαθά απιφ ηξφπν, θάλνληαο έηζη ηελ 

πινήγεζή ζαο ζηα πιεξνθνξηαθά ζηνηρεία ηνπ εθάζηνηε πειάηε ζαο εμαηξεηηθά 

εχθνιε θαη γξήγνξε, βνεζψληαο ζαο έηζη λα έρεηε αλά πάζα ζηηγκή κηα 

νινθιεξσκέλε εηθφλα γηα απηφλ. 

 

Ο Adrian Payne,Καζεγεηήο θαη Γηεπζπληήο ηνπ Center for Relationship Marketing ζην 

Παλεπηζηήκην Cranfield ηεο Αγγιίαο, ζπλνςίδεη ηελ άπνςε ηνπ γηα ην CRM σο εμήο: 

”Σν CRM ζπληζηά ηελ πξνζπάζεηα κηα επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ λα 

κεγηζηνπνηήζεη ηελ αμία ηνπ πειάηε γηα ηελ ίδηα, δεκηνπξγψληαο, ρηίδνληαο θαη 

επηκεθχλνληαο ηηο ζρέζεηο ηεο κε ηνπο πειάηεο, κε ζθνπφ λα ηνπο πνπιήζεη 

πεξηζζφηεξα, λα θάλεη cross selling  θαη λα ηνπο δηαηεξήζεη πεξηζζφηεξν.[Κνπξήο, 

2000] 

 

Ο Regis Mckenna, θαζεγεηήο ζην παλεπηζηήκην Stanford θαη Harvard ησλ Ζ.Π.Α 

πεξηγξάθεη ην CRM σο “ην ρηίζηκν θαη ηε δηαηήξεζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο 

ηεο επηρείξεζεο, κέζσ ηεο έληαμεο ησλ θαηαλαισηψλ ζην ζρεδηαζκφ,ζηελ αλάπηπμε, 

ζηε παξαγσγή θαη ζηηο πσιήζεηο ηεο. Όινη νη εξγαδφκελνη ζα πξέπεη λα 

ζπκκεηέρνπλ ζε απηή ηε δηαδηθαζία[Κνχξεο,2000]. 

 

 

Πιήζνο νξηζκψλ ππάξρνπλ ζηελ δηεζλή βηβιηνγξαθία γηα λα πεξηγξάςνπλ ηνλ φξν 

CRM. ηελ ζπλέρεηα αθνινπζεί κηα ζεηξά νξηζκψλ: 

 Σν CRM είλαη έλα ζχλνιν επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ θαη πνιηηηθψλ 

απφθηεζεο, δηαηήξεζεο θαη παξνρήο ππεξεζηψλ ζηνπο πειάηεο.  

  Σν CRM είλαη έλα ζχλνιν νινθιεξσκέλσλ θαη ζπλαθψλ δηαδηθαζηψλ θαη 

ηερλνινγηψλ γηα ηελ δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο ή ηνπο 

ελδερφκελνπο πειάηεο πνπ ζπλδπάδεη ην κάξθεηηλγθ, ηηο πσιήζεηο θαη ηα 
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ηκήκαηα εμππεξέηεζεο ηεο επηρείξεζεο αλεμάξηεηα απφ ηα θαλάιηα 

επηθνηλσλίαο.  

  Σν CRM είλαη κηα δηαδηθαζία πνπ επηηξέπεη έλαλ ζπλερή δηάινγν κε ηνπο 

πειάηεο ζηα ζεκεία επαθήο καδί ηνπο αιιά ζπλάκα ζπκπεξηιακβάλεη 

εμαηνκηθεπκέλε επεμεξγαζία ησλ πνιχηηκσλ πιεξνθνξηψλ ησλ πειαηψλ κε 

ζθνπφ ηελ δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ θαη ηελ απνδνηηθφηεηα ησλ πξσηνβνπιηψλ 

κάξθεηηλγθ. Σν CRM αλαθέξεηαη ζε φιεο ηηο επηρεηξεζηαθέο δξαζηεξηφηεηεο: 

έλαξμε, θαζηέξσζε, δηαηήξεζε θαη αλάπηπμε επηηπρψλ καθξνπξφζεζκσλ 

αληαιιαγψλ. Σν CRM είλαη έλα ζχλνιν κεζνδνινγηψλ θαη εξγαιείσλ πνπ 

βνεζνχλ κηα επηρείξεζε λα δηαρεηξηζηεί ηηο ζρέζεηο ηεο κε ηνπο πειάηεο κε 

έλαλ νξγαλσκέλν ηξφπν.  

  Σν CRM αλαθέξεηαη ζε φιεο ηηο επηρεηξεζηαθέο δξαζηεξηφηεηεο πνπ 

θαηεπζχλνληαη απφ φια ηα ζηάδηα: έλαξμε, θαζηέξσζε, δηαηήξεζε, θαη 

αλάπηπμε επηηπρψλ καθξνπξφζεζκσλ ζρέζεσλ θαη ζπλαιιαγψλ κε ηνπο 

πειάηεο. Σν CRM είλαη έλα ζχλνιν κεζνδνινγηψλ θαη εξγαιείσλ πνπ βνεζνχλ 

κηα επηρείξεζε λα δηαρεηξηζηεί ηηο ζρέζεηο ηεο κε ηνπο πειάηεο κε έλαλ 

νξγαλσκέλν ηξφπν.  

 

 Σν CRM νξίδεηαη σο κηα δηαδηθαζία αιιειεπίδξαζεο γηα ηελ επίηεπμε κηαο 

βέιηηζηεο ηζνξξνπίαο κεηαμχ ησλ επελδχζεσλ ηεο επηρείξεζεο θαη ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε γηα ηελ παξαγσγή κέγηζηνπ θέξδνπο. 

  

 Πεξηιακβάλεη 5: 

1. Απφθηεζε θαη ζπλερήο ελεκέξσζε ηεο γλψζεο ζρεηηθά κε ηηο αλάγθεο, ηα 

θίλεηξα θαη ηελ ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ θαζ' φιε ηελ δηάξθεηα δσήο ηεο 

κεηαμχ ηνπο ζρέζε. 

2. Δθαξκνγή ηεο γλψζεο ησλ πειαηψλ γηα ζπλερή βειηίσζε ηεο απφδνζεο. 

3. Δλζσκάησζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπ κάξθεηηλγθ, ησλ πσιήζεσλ θαη ηεο 

εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ γηα ηελ επίηεπμε ελφο θνηλνχ ζηφρνπ. 

4. Δθαξκνγή ησλ θαηάιιεισλ ζπζηεκάησλ γηα ηελ ππνζηήξημε ηεο απφθηεζε, 

δηαλνκήο ηεο γλψζεο γηα ηνλ πειάηε θαη ηελ κέηξεζε ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ CRM. 
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5. Δπειημία ησλ δηαδηθαζηψλ κάξθεηηλγθ, πσιήζεσλ θαη εμππεξέηεζεο 

πειαηψλ ψζηε λα αληαπνθξίλνληαη ζηηο κεηαβαιιφκελεο απαηηήζεηο ηνπ 

πειάηε θαη λα κεγηζηνπνηείηαη ην θέξδνο. 

 

 Σν CRM είλαη κηα ελεξγή αιιειεπηδξαζηηθή ζρέζε κεηαμχ ηεο επηρείξεζεο θαη 

ηνπ πειάηε. Ο ζηφρνο ηνπ είλαη λα επηηεπρζεί κηα θαηαλνεηή άπνςε γηα ηνπο 

πειάηεο, ψζηε ε επηρείξεζε λα είλαη έηνηκε λα πξνιακβάλεη θαη λα αληηδξά 

ζηηο αλάγθεο ηνπο, κέζσ ζηνρεπφκελσλ θαη απνηειεζκαηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ 

ζε θάζε ζεκείν επαθήο καδί ηνπο. 

 

 

Δλ θαηαθιείδη, ε θηινζνθία ηνπ CRM κπνξεί λα ζπλνςηζζεί ζηα παξαθάησ: 

 

1. Δζηηάδεη ζηνλ πειάηε πεξηζζφηεξν απφ ην πξντφλ 

2. Απαηηεί αιιαγέο ζηηο παξαδνζηαθέο εηαηξηθέο δηαδηθαζίεο, ζηα ζπζηήκαηα αιιά θαη 

ζηελ θνπιηνχξα ηεο εηαηξίαο. 

3. Αγθαιηάδεη ηηο ιεηηνπξγίεο ησλ πσιήζεσλ, ηνπ Marketing αιιά θαη ηηο δηαδηθαζίεο 

ππνζηήξημεο. 

4. Αγθαιηάδεη ηα παξαδνζηαθά θαλάιηα δηαλνκήο αιιά θαη ην δηαδίθηπν. 
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4.2  ΗΣΟΡΗΚΖ ΑΝΑΓΡΟΜΖ 

 

Ζ κέζνδνο CRM εγθαηληάζηεθε ζην εμσηεξηθφ θπξίσο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο δεθαεηίαο 

ηνπ ‟70, εμειίρζεθε ζε απηή ηνπ ‟80 αιιά γλψξηζε ηελ πην ζεκαληηθή ηεο ψζεζε ζηα 

ηέιε ηνπ ‟90, ιφγσ ηεο κεγάιεο εμέιημεο ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ θαη ησλ 

εθαξκνγψλ ηνπο. 

 

Η δεκαεηία ηος '80 είδε ηελ εκθάληζε ηνπ κάξθεηηλγθ βάζεσλ δεδνκέλσλ, ε νπνία 

ήηαλ απιά κηα ζχιιεςε - δηαηππψζηε γηα λα θαζνξίζεηε ηελ πξαθηηθή ησλ νκάδσλ 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ θαζηέξσζεο λα κηιήζνπλ ρσξηζηά ζηνπο πειάηεο κηαο φιεο 

επηρείξεζεο.  ηελ πεξίπησζε ησλ κεγαιχηεξσλ, βαζηθψλ πειαηψλ ήηαλ έλα 

πνιχηηκν εξγαιείν γηα ηελ αλνηθηή θαη πξνζαξκφδνληαο ππεξεζία γξακκψλ 

επηθνηλσλίαο ηηο αλάγθεο πειαηψλ. 

 

Σηη δεκαεηία ηος '90 νη επηρεηξήζεηο άξρηζαλ λα βειηηψλνληαη ζηε δηαρείξηζε ζρέζεο 

πειαηψλ κε ην λα θάλνπλ ην πεξηζζφηεξν κηαο δηπιήο θαηεχζπλζεο νδνχ. Αληί απιά 

λα ζπγθεληξψζνπλ ηα ζηνηρεία γηα ηε ρξήζε ηνπο, άξρηζαλ ζηνπο πειάηεο ηνπο φρη 

κφλν απφ ηελ άπνςε ηνπ πξνθαλνχο ζηφρνπ ηεο βειηησκέλεο εμππεξέηεζεο 

πειαηψλ, αιιά ζηα θίλεηξα, ηα δψξα θαη άιια perks γηα ηελ πίζηε πειαηψλ.  

 

 

Απηφ ήηαλ ε αξρή ησλ ηψξα γλσζηψλ ζπρλψλ πξνγξακκάησλ ηπηάκελσλ, ζεκεία 

επηδνκάησλ γηα ηηο πηζησηηθέο θάξηεο θαη πιήζνο άιισλ πφξσλ πνπ είλαη βαζηζκέλνη 

ζηελ θαηαδίσμε CRM ησλ ζρεδίσλ δξαζηεξηφηεηαο θαη εμφδσλ πειαηψλ. CRM 

ρξεζηκνπνηνχηαλ ηψξα σο ηξφπνο λα απμεζνχλ νη πσιήζεηο παζεηηθά θαζψο επίζεο 

θαη κέζσ ηεο ελεξγνχ βειηίσζεο ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ. 

 

Ζ πξαγκαηηθή δηαρείξηζε ζρέζεο πειαηψλ δεδνκέλνπ φηη έρεη ηε ζθέςε ζήκεξα 

άξρηζε πξαγκαηηθά ζνβαξά ζηνπο πξψηνπο ρξφλνπο απηνχ ηνπ αηψλα. Γεδνκέλνπ 

φηη νη εηαηξείεο ινγηζκηθνχ άξρηζαλ ηηο λεψηεξεο, πην πξνεγκέλεο ιχζεηο πνπ ήηαλ 

εμαηνκηθεχζηκεο ζηηο βηνκεραλίεο, έγηλε εθηθηφ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ πξαγκαηηθά νη 

πιεξνθνξίεο κε έλαλ δπλακηθφ ηξφπν. 
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ήκεξα, ην CRM ρξεζηκνπνηείηαη  πνιχ ζπρλά απφ ηηο επηρεηξήζεηο πνπ ζηεξίδνληαη 

ζε κεγάιν πνζνζηφ ζε δχν επδηάθξηηα ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα: εμππεξέηεζε 

πειαηψλ ή ηερλνινγία. Οη ηξεηο ηνκείο ηεο επηρείξεζεο πνπ ζηεξίδνληαη  ζε κεγάιν 

πνζνζηφ ζε CRM  είλαη νηθνλνκηθέο ππεξεζίεο, πνηθίιεο εηαηξίεο πςειήο ηερλνινγίαο 

θαη ε βηνκεραλία ηειεπηθνηλσληψλ. 

 

Πεξίπνπ 50% ηεο αγνξάο CRM δηαηξείηαη απηήλ ηελ πεξίνδν κεηαμχ πέληε 

ζεκαληηθψλ θνξέσλ ζηε βηνκεραλία: PeopleSoft, Oracle, SAP, Siebel θαη ζρεηηθφο 

λενθεξκέλνο Telemation, βαζηζκέλν ζε Linux θαη πνπ αλαπηχζζεηαη απφ παιαηά 

πξφηππα, ιχζεηο βάζεσλ δεδνκέλσλ, Α.Δ. 
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4.3  CRM  ΣΔΥΝΟΛΟΓΗΑ 

 

Ο Shahnam νξίδεη ην CRM σο κηα επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή αχμεζεο ηνπ θέξδνπο 

θαη ελίζρπζεο ηνπ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο, ην νπνίν πεξηιακβάλεη ηξία 

ηκήκαηα: ην ιεηηνπξγηθφ CRM (operational CRM),ην αλαιπηηθφ CRM (analytical) θαη 

ζπλεξγαηηθφ CRM (collaborative CRM). ην ρήκα 8 παξνπζηάδεηαη ε αξρηηεθηνληθή 

πνπ ζπλδπάδεη ην ιεηηνπξγηθφ CRM, ην αλαιπηηθφ CRM θαη ην 

ζπλεξγαηηθφ CRM, πνπ νλνκάδεηαη Οηθνζχζηεκα CRM. 

 

 

 

ρήκα 8.-Αξρηηεθηνληθή 

 

Λεηηνπξγηθό CRM (Operational CRM) 

 

Σν ιεηηνπξγηθφ CRM παξέρεη front-office ππνζηήξημε ζηηο πσιήζεηο, ζην 

marketing θαη ζηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ. Κάζε αιιειεπίδξαζε κε θάπνηνλ πειάηε 

θαηαγξάθεηαη ζην «ηζηνξηθφ πειαηψλ» ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πειάηε, κε απνηέιεζκα ην 

πξνζσπηθφ κηαο επηρείξεζεο λα κπνξεί λα θαιέζεη δεδνκέλα απφ κηα βάζε, φπνηε 

απηφ είλαη απαξαίηεην. Σν κεγαιχηεξν πιενλέθηεκα είλαη πσο θάζε πειάηεο κπνξεί 

λα επηθνηλσλεί κε πνιιά δηαθνξεηηθά άηνκα ή κέζσ πνιιψλ δηαθνξεηηθψλ θαλαιηψλ 

κέζα ζε κηα επηρείξεζε, ρσξίο λα ρξεηάδεηαη λα εμεγήζεη θάζε θνξά φιν ην ηζηνξηθφ 

ησλ ελεξγεηψλ πνπ έρνπλ γίλεη. Σν ιεηηνπξγηθφ CRM ζπγθεληξψλεη δεδνκέλα γηα ηνπο 

πειάηεο κηαο επηρείξεζεο ψζηε: 
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 Να δηαρεηξίδνληαη επθνιφηεξα νη πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο (campaign) 

 Να απηνκαηνπνηνχληαη πνιιέο ιεηηνπξγίεο marketing 

 Απηνκαηνπνίεζε ησλ πσιήζεσλ θαη ηεο παξαγγειηνιεςίαο 

[Phillip Lauren] 

 

Σα CRM ζπζηήκαηα είλαη ζπζηήκαηα πνπ βνεζνχλ ηηο επηρεηξήζεηο λα 

δηαρεηξηζηνχλ ηηο ζρέζεηο ηνπο κε ηνπο πειάηεο, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ηελ 

ζχιιεςε, ηελ απνζήθεπζε θαη ηελ αλάιπζε πειαηεηαθψλ δεδνκέλσλ. Σα ιεηηνπξγηθά 

CRM βνεζνχλ ηηο επηρεηξήζεηο λα αιιειεπηδξάζνπλ θαη λα επηθνηλσλήζνπλ κε ηνπο 

πειάηεο ζπλήζσο κε ηελ κνξθή ηειεθσληθψλ θέληξσλ, ηζηνζειίδσλ, direct 

mails,direct sails θαη communities.                                                                              

[www.business&decision.com] 

 

Σν ζπλεξγαηηθό CRM 

 

Δθηφο απφ έλα θαιά δνκεκέλν ιεηηνπξγηθφ CRM γηα λα εμαζθαιηζηνχλ νη 

πιεξνθνξίεο πειαηψλ πνπ δηαρεηξίδνληαη θαη δηαηεξνχληαη ζηηο back office 

δηαδηθαζίεο, απαηηνχληαη ηερλνινγίεο πνπ δηεπθνιχλνπλ ηελ αιιειεπίδξαζε κε ηνπο 

πειάηεο, δειαδή ην ζπλεξγαηηθφ CRM, ην νπνίν πεξηιακβάλεη ηα θαλάιηα 

επηθνηλσλίαο, ηηο ελζσκαησκέλεο θσλέο θαη ηελ ππνδνκή ζηνηρείσλ, ηα ζπζηήκαηα 

αιιειεπίδξαζεο πειαηψλ, ηα front office ζπζηήκαηα θαη κηα ελζσκαησκέλε πχιε 

CRM 12: 

 Κανάλια επικοινυνίαρ: ηα κέζα κε ηα νπνία νη πειάηεο αιιειεπηδξνχλ άκεζα 

κε ηελ εηαηξία (κέζσ πξνζσπηθήο επαθήο, ηειεθψλνπ, Ηζηνχ, ειεθηξνληθνχ 

ηαρπδξνκείνπ, fax, θ.ιπ.) 

  Ενζυμαηυμένη θυνή και ςποδομή ζηοισείυν: Φσλή κέζσ ηερλνινγίαο 

IP(VoIP) πνπ επηηξέπεη ηε θσλή θαη ηα ζηνηρεία λα δηαβηβαζηνχλ πέξα απφ ην 

ίδην δίθηπν θαη ελνπνηεί ηελ επηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία, δίλνληαο ηελ 

δπλαηφηεηα κεηαβίβαζεο ησλ ηειεθσληθψλ θιήζεσλ απφ ην έλα ηκήκα ζην 

άιιν. 

 Σςζηήμαηα αλληλεπίδπαζηρ πελαηών: εθαξκνγή ζπζηεκάησλ κέζσ ησλ 

νπνίσλ ε εηαηξία αιιειεπηδξά κε ηνλ πειάηε. Σα παξαδείγκαηα ηέηνησλ 

ζπζηεκάησλ πεξηιακβάλνπλ ην ζχζηεκα απάληεζεο θσλήο (γηα 
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ηειεθσλήκαηα), InfoWEB (πχιε Ηζηνχ γηα ην θνηλφ πνπ έρεη πξφζβαζε ζηηο 

πιεξνθνξίεο θαη ηηο ππεξεζίεο) θαη ηε ζεηξά αλακνλήο ζην ζχζηεκα 

δηαρείξηζεο. 

  Front office ζςζηήμαηα: εθαξκνγή ζπζηεκάησλ πνπ ην πξνζσπηθφ ηεο 

εηαηξίαο ρξεζηκνπνηεί θαηά ηελ παξνρή ππεξεζηψλ ζηνπο πειάηεο, φπσο: ην 

ζχζηεκα δηαρείξηζεο ηεο αληαπφθξηζεο ζηνπο πειάηεο θαη ην ζχζηεκα 

έξεπλαο ηξφπσλ αληαπφθξηζεο. 

  Ενζυμαηυμένη πύλη CRM: ε πχιε γηα ηνπο πειάηεο κέζσ ηεο νπνίαο έρνπλ 

πξφζβαζε ζηηο πιεξνθνξίεο θαη πξαγκαηνπνηνχλ ζπλαιιαγέο ειεθηξνληθά 

(πχιε πειαηψλ) θαη νη αλψηεξνη ππάιιεινη έρνπλ πξφζβαζε ζηηο απαξαίηεηεο 

πιεξνθνξίεο γηα ηνπο πειάηεο (πχιε εμππεξέηεζεο πειαηψλ). 

 

 

Αλαιπηηθό CRM (Analytical CRM) 

 

Σν αλαιπηηθφ CRM ζπληζηά ηελ ινγηθή ζπλέρεηα ηνπ Λεηηνπξγηθνχ θαη ηνπ 

πλεξγαηηθνχ CRM. Κάζε επηρείξεζε ε νπνία έρεη πινπνηήζεη Λεηηνπξγηθφ θαη 

πλεξγαηηθφ CRM κε ζθνπφ ηελ θαζεκεξηλή θαηαγξαθή, ηελ απηνκαηνπνίεζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ θαη ηελ δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο ζπλερψο ελεκεξψλεη 

θαη εκπινπηίδεη ηελ βάζε δεδνκέλσλ. Απηή ηε βάζε δεδνκέλσλ θαιείηαη ην ηκήκα 

marketing λα αλαιχζεη κε ην εξγαιείν Αλαιπηηθφ CRM θαη λα βγάιεη ρξήζηκα θαη 

πνιχηηκα ζπκπεξάζκαηα. 

 

Σν αλαιπηηθφ CRM πινπνηείηαη κέζσ κηαο απνζήθεο δεδνκέλσλ : 

 Αποθήκη δεδομένυν: έλα ελζσκαησκέλν ζην ζχζηεκα ζεκείν απνζήθεπζεο ησλ 

ζηνηρείσλ πνπ παξέρνπλ πιεξνθνξίεο γηα ηελ ππνζηήξημε ησλ απνθάζεσλ ζε 

ζηξαηεγηθφ θαη ηαθηηθφ επίπεδν. Πεξηιακβάλεη επίζεο δπλαηφηεηεο φπσο: αλάθηεζε 

δεδνκέλσλ θαη αλάιπζε ζηνηρείσλ. Ζ επηρείξεζε ρξεηάδεηαη ηελ δηαρείξηζε αξθεηά 

κεγάινπ πιήζνπο πιεξνθνξηψλ γηα ηνλ πξνγξακκαηηζκφ, έιεγρν θαη αλάιπζε ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δξαζηεξηνηήησλ θαη ηελ πξφηαζε 

πνιηηηθψλ αιιαγήο. Ζ απνζήθε δεδνκέλσλ ππνζηεξίδεη ηηο αλάγθεο επηρεηξεζηαθήο 

επθπΐαο απφ ηνπο επηρεηξεζηαθνχο αλαιπηέο, επηηξέπνληαο ηνπο λα εμαγάγνπλ 

πεξίπινθεο, λα αμηνινγνχλ θαη λα αλαλεψλνπλ πιεξνθνξίεο έηζη ψζηε λα κπνξνχλ 
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λα πξνηείλνπλ ζρέδηα πνπ ζα αληαπνθξίλνληαη πιήξσο ζηηο απαηηήζεηο ησλ 

πειαηψλ. 

 

Σν Αλαιπηηθφ CRM πξαγκαηνπνηεί: 

 ηνρεπφκελεο θακπάληεο marketing. 

 Δμεηδηθεπκέλεο θακπάληεο marketing, κε ζθνπφ ην cross-selling θαη ην 

upselling. 

 Αλάιπζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ, ψζηε λα ππνζηεξηρηεί ε 

δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ ζρεηηθά κε ηα πξντφληα θαη ηηο πξνζθεξφκελεο 

ππεξεζίεο. 

 Πξνβιέςεηο ησλ κειινληηθψλ ρξεκαηνξνψλ. 

 Αλάιπζε θεξδνθνξίαο (γεληθφηεξα θαη αλά πειάηε) 

 Σν Αλαιπηηθφ CRM γεληθά θάλεη ζπρλή ρξήζε ηνπ εξγαιείνπ εμφξπμεο 

δεδνκέλσλ (data mining). (http://epixeirein.blogspot.com)  

 

 

Βαζηδφκελνη ζηελ αλάιπζε ησλ αλαγθψλ ηεο θάζε επηρείξεζεο, νη ζθνπνί 

εθαξκνγήο ελφο Αλαιπηηθνχ CRM είλαη: 

  Ζ ζηαδηαθή δεκηνπξγία ελφο πειαηνθεληξηθνχ data warehouse. 

 Δλνπνηψληαο ηα πειαηεηαθά δεδνκέλα, δηαζπείξνληαη κέζα ζηελ επηρείξεζε 

 κε ηελ βνήζεηα δηαθφξσλ κεζφδσλ εμαγσγήο, κεηαθνξάο, θαη επηινγήο 

 εθείλσλ ησλ πειαηεηαθψλ δεδνκέλσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνλ ππνινγηζκφ ηεο 

 αμίαο ηνπ πειάηε, ηεο πηζηφηεηαο ηνπ πειάηε θιπ. 

 Πνζνηηθή αλάιπζε ηεο πηζηφηεηαο ηνπ πειάηε. 

 Ζ δεκηνπξγία πηζηψλ πειαηψλ ζηελ επηρείξεζε, θαίλεηαη ζε έλα αιθαβεηηθφ 

 ζχζηεκα πεξηερνκέλσλ. Ο ππνινγηζκφο ηεο αθνζίσζεο ηνπ πειάηε γίλεηαη 

 κε ρξήζε επηιεγκέλσλ αιγνξίζκσλ. 

 

 

  

http://epixeirein.blogspot.com/
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4.4 ΠΛΔΟΝΔΚΣΖΜΑΣΑ ΔΦΑΡΜΟΓΖ ΚΑΗ ΟΦΔΛΖ ΓΗΑ ΣΖΝ ΔΠΗΥΔΗΡΖΖ 

 

 

  Έλα  ζχζηεκα  CRM    πξνζθέξεη  πνιιά  πιενλεθηήκαηα  θαη  επθαηξίεο  ζηελ  

εηαηξεία  ζηελ  νπνία  εθαξκφδεηαη,  θπξίσο  αλ  ην  βαζηθφηεξν  ηεο  αληαγσληζηηθφ  

πιενλέθηεκα είλαη ε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ηεο. Έλα απφ ηα βαζηθφηεξα νθέιε 

πνπ πξνζθέξεη κηα εθαξκνγή CRM ζηελ επηρείξεζε είλαη ε αλάπηπμε αθνζησκέλσλ 

θαη ηθαλνπνηεκέλσλ  πειαηψλ αθνχ δεκηνπξγεί καθξνρξφληνπο δεζκνχο ηεο 

επηρείξεζεο κε ηνπο πειάηεο. Δπίζεο, βνεζά ζηελ δηαξθή ξνε ησλ ζεκαληηθψλ 

πιεξνθνξηψλ ζε φιν ην κήθνο ηεο επηρείξεζεο πξνζθέξνληαο  έηζη  εμαηξεηηθέο 

ππεξεζίεο απφ νπνηνδήπνηε ππάιιειν ζηνπο πειάηεο ηεο. 

 

  Μέζσ  ηεο απηνκαηνπνίεζεο  ησλ  επηρεηξεζηαθψλ ξνψλ, νη  εθαξκνγέο CRM,  

πξνζθέξνπλ  ππεξεζίεο  πςεινχ  επηπέδνπ  κε  απνηέιεζκα  λα  απμάλεηαη  ε  

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη θαη‟ επέθηαζε ε πηζαλφηεηα δεκηνπξγίαο αθνζησκέλνπ  

πειάηε.   

      

  Μειέηε  ηνπ  Insight  technology  αλαθέξεη  φηη  ην  21%  ησλ  έξγσλ  CRM  

ηθαλνπνίεζαλ ην 100% ησλ απαηηήζεσλ ηνπ ζρεδηαζκνχ ηνπο. ε απηφ ην πνζνζηφ 

παξνπζηάζηεθε αχμεζε  ηνπ  ηδίξνπ  έσο  θαη 42%, κείσζε  ηνπ  θφζηνπο πσιήζεσλ 

κέρξη  θαη 35%, κείσζε ηνπ θχθινπ πσιήζεσλ έσο θαη 25%, αχμεζε ηνπ πεξηζσξίνπ 

θέδξνπο 2% θαη αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε 20%.       

 

 

     Γεληθά κπνξνχκε  λα ζπλνςίζνπκε  ηα πιενλεθηήκαηα  ησλ CRM  εθαξκνγψλ  

ζηα εμήο:  

 

 Οη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο αγνξάδνπλ πεξηζζφηεξν. 

 

 Μπνξείηε λα κεηψζεηε ην θφζηνο εμππεξέηεζεο φηαλ γλσξίδεηε ηνπο πειάηεο. 

 

 Οη αθνζησκέλνη πειάηεο κνηξάδνληαη καδί ζαο ηηο γλψζεηο ηνπο γηα ηελ αγνξά. 
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 Όηαλ νη πειάηεο κέλνπλ επραξηζηεκέλνη απφ ηελ εμππεξέηεζε είλαη 

δηαηεζεηκέλνη λα πιεξψζνπλ  κεγαιχηεξεο ηηκέο. 

 

 Οη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο ζπζηήλνπλ ηνπο θαινχο πξνκεζεπηέο ζε άιινπο 

αγνξαζηέο.  

     

Ζ  κείσζε  ηνπ  θφζηνπο:  ε  εγθαηάζηαζε  ελφο  ζπζηήκαηνο  CRM  κπνξεί  λα  

βνεζήζεη ζηηο αθφινπζεο πεξηπηψζεηο.  

  

 ηελ  ιεηηνπξγία  ελφο  call  center  –  θέληξνπ  εμππεξέηεζεο  πειαηψλ,  

κέζσ ηεο απηνκαηνπνίεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ.  

 

 

 

 ηελ  βειηίσζε  ηεο  απνηειεζκαηηθφηεηαο  ησλ  direct  mail.  Σν  CRM   

βειηηζηνπνηεί  ηε  ζηφρεπζε,  ηελ  πξνζσπνπνίεζε  θαη  γεληθφηεξα  ηελ  

απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ direct mail.  

 

 ηελ βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο δηαθήκηζεο.  

 

 ηελ  απνηειεζκαηηθφηεξε  ππνζηήξημε  ησλ  πσιήζεσλ,  κέζσ  ηεο  

απηνκαηνπνίεζεο ησλ πξνζθνξψλ, ηεο θαιχηεξεο πιεξνθφξεζεο γηα  

ηνλ πειάηε, ηελ δεκηνπξγία πξνβιέςεσλ πσιήζεσλ θιπ.  

 

 ηελ  απμεκέλε  ηθαλνπνίεζε  ηεο  νκάδαο  πσιήζεσλ  εθφζνλ  απηή  

απνιακβάλεη  απμεκέλε  ππνζηήξημε  απφ  ηελ  εηαηξία  θαη  κπνξεί  

επθνιφηεξα λα ππνζηεξίμεη ηνπο πειάηεο. 
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4.5 ΚΤΡΗΟΗ ΛΟΓΟΗ ΑΠΟΣΤΥΗΑ ΜΗΑ ΔΦΑΡΜΟΓΖ CRM 

 

 

  Όπσο πξναλαθέξζεθε, νη εθαξκνγέο CRM, βειηηψλνπλ θαη απηνκαηνπνηνχλ 

ηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε 

ηνπο πειάηεο ζηνπο ηνκείο ησλ πσιήζεσλ, ηνπ marketing θαη ησλ ππεξεζηψλ. Ο 

βαζηθφηεξνο φκσο παξάγνληαο επηηπρίαο κηαο εθαξκνγήο marketing είλαη ε 

δηαηήξεζε αθνζησκέλσλ πειαηψλ ζηα πξντφληα ηεο εηαηξίαο αθνχ κε ηνλ ηξφπν 

απηφ απμάλεη ηα έζνδα θαη ηελ απνδνηηθφηεηα ηεο. 

 

Αθνχ ηα CRM δεκηνπξγνχλ ηφζα νθέιε ζηηο επηρεηξήζεηο γηαηί 

απνηπγράλνπλ; ηη ιάζνο θάλνπλ πνπ νδεγνχλ ζηνλ θινληζκφ ησλ CRM εθαξκνγψλ; 

 

χκθσλα κε κηα κειέηε ηνπ Lawrence Crosby θαη Sheree Johnson (2002), ε 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο ζηε δεκηνπξγία CRM ζπζηεκάησλ εμαξηάηαη 

απφ ζηξαηεγηθέο πνπ ζα εθαξκνζηνχλ, ηα πξνγξάκκαηα θαη ηηο δηαδηθαζίεο. Δίλαη 

απηφ πνπ ζα θαζνξίζεη αλ ε εθαξκνγή CRM ζα πεηχρεη ε ζα απνηχρεη. 

 

Πνιινί εξεπλεηέο ππνζηήξημαλ φηη νη εθαξκνγέο CRM απνηπγράλνπλ λα 

απνδψζνπλ ηα αλακελφκελα απνηειέζκαηα. Όπσο αλέθεξε ν Earley (2002), 

75-85% ησλ ζπζηεκάησλ CRM απνηπραίλνπλ. χκθσλα κε έξεπλα πνπ 

δηεμήγαγε ν Bain ην 2001, αλάκεζα ζε 25 γλσζηά ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ νη εηαηξείεο, ην CRM θαηαηάρηεθε ζηα ηξία ηειεπηαία φζνλ 

αθνξά ηελ ηθαλνπνίεζε (Rigby et al., 2002). Δπηπιένλ, ν Kehoe (2002) 

αλέθεξε φηη πεξίπνπ 20% ησλ ζηειερψλ επηρεηξήζεσλ ππνζηεξίδνπλ φηη ην 

CRM έβιαςε ηηο πειαηεηαθέο ζρέζεηο. 

 

Οη αλεπηηπρείο πξνζπάζεηεο CRM ζε έλαλ βαζκφ πξνθχπηνπλ απφ ηελ 

παληειή απνπζία ελφο νξηζκνχ ηνπ φξνπ απφ ηελ πιεπξά ηεο επηρείξεζεο. 

εκαληηθά ιάζε απνηεινχλ ε πινπνίεζε ηνπ CRM πξηλ ηελ πηνζέηεζε κηαο 

ζηξαηεγηθήο πειαηψλ, ε εγθαηάζηαζε πξηλ ηελ νινθιήξσζε ησλ απαηηνχκελσλ 

αιιαγψλ ζην εζσηεξηθφ ηεο επηρείξεζεο, θαζψο θαη ε ππφζεζε φηη πεξηζζφηεξε 

CRM ηερλνινγία είλαη θαιχηεξε θαη αθφκε επηινγή ιαλζαζκέλνπ 
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ηξφπνπ απφθηεζεο ηεο 'αθνζίσζεο' ησλ πειαηψλ (Λάζθνο, 2002). Σελ 

απνηπρία ιφγσ ηεο έιιεηςεο ζηξαηεγηθήο CRM αλέθεξαλ επίζεο νη Cann 

(1998) θαη Rigby et al. (2002). Οη Rheault θαη Sheridan (2002) ππνζηήξημαλ σο 

ιφγσ απνηπρίαο ηελ έιιεηςε κεζφδσλ εγθαηάζηαζεο ηνπ ζπζηήκαηνο. 

Δπηπιένλ φπσο αλέθεξαλ νη Bradshaw θαη Brash(2001) νη εθαξκνγέο CRM δελ 

πξέπεη λα εγθαζίζηαληαη κφλν ζηα ηκήκαηα εθείλα πνπ έξρνληαη ζε άκεζε επαθή κε 

ηνλ πειάηε αιιά θαη ζηα άιια φπσο πρ. ε παξαγσγή θαη ε ηηκνιφγεζε. 

 

Οη πην ζπρλέο ινηπφλ „‟γθάθεο‟‟ πνπ θάλνπλ νη επηρεηξήζεηο θαη νδεγνχλ ηα 

ζπζηήκαηα CRM ζηελ απνηπρία είλαη νη εμήο: [Sudhir Kale, 2004] 

 

 Ζ ζέαζε ησλ CRM πξσηνβνπιηψλ σο ηερλνινγηθέο πξσηνβνπιίεο. 

Οη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο βιέπνπλ ηηο εθαξκνγέο CRM σο 

καγηθέο ηερλνινγηθέο „‟ζθαίξεο‟‟ πνπ ζα βειηηψζνπλ δξακαηηθά ηηο bottom line 

ηνπο. Σν CRM απαιιαγκέλν απφ ηελ απεηθφληζε ηνπ σο παλάθεηα γηα φιεο ηηο 

αδεμηφηεηεο ησλ επηρεηξήζεσλ, δελ είλαη ηίπνηε παξαπάλσ απφ κηα πξαθηηθή 

ηνπ παξαδνζηαθνχ marketing κε κηα απμαλνκέλε εζηίαζε ζηελ δεκηνπξγία 

αμίαο ηνπ πειάηε. Οη εζσηεξηθνί „‟πειάηεο‟‟ ηεο επηρείξεζεο (ππάιιεινη) είλαη 

απηνί πνπ νδεγνχλ ζηελ δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ θαη φρη ε ηερλνινγία. Γη‟ 

απηφλ ην ιφγν θαη παξαηεξνχκε πνιιέο επηρεηξήζεηο λα δεκηνπξγνχλ 

ηδηαίηεξα αμηνζεκείσηα απνηειέζκαηα κε ρξήζε κέηξηαο ηερλνινγίαο. 

 

 Έιιεηςε πειαηνθεληξηθνχ νξάκαηνο. 

πκθψλα κε έλα άξζξν ηνπ Mercer marketplace «Ζ εδξαίσζε θαη ε 

ζπληήξεζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ, ζα είλαη έλα απφ ηα βαζηθφηεξα 

αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηα ηνπ 21νπ αηψλα. Οη επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα 

αιιάμνπλ δξακαηηθά απφ ηνλ παιηφ πξνζαλαηνιηζκφ ζηελ αγνξά ζε έλαλ λέν 

πξνζαλαηνιηζκφ πξνο ηνπο πειάηεο ηεο, ψζηε λα παξακείλνπλ 

αληαγσληζηηθέο». Δλψ, ινηπφλ, νη πεξηζζφηεξνη εηδηθνί ηνπ marketing ηνλίδνπλ 

φηη „‟πειάηεο είλαη βαζηιηάο‟‟, κηα πξαγκαηηθή πειαηνθεληξηθή πξνζέγγηζε 

ζπάληα παξαηεξείηαη. Οη επηρεηξήζεηο φηαλ ρξεζηκνπνηνχλ CRM εθαξκνγέο, 

ζπρλά μερλνχλ ην „‟C‟‟ απφ ην CRM κε απνηέιεζκα λα αληηιακβάλνληαη φηη νη 

εθαξκνγέο ηνπ CRM δελ απνθέξνπλ ηα αλακελφκελα απνηειέζκαηα. ηελ 
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πξαγκαηηθφηεηα ηα 2/3 ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ CRM ινγηζκηθά 

είλαη „‟ιηγφηεξν‟‟ πειαηνθεληξηθέο απφ φηη πξηλ ηελ εθαξκνγή CRM. 

 

 Αλεπαξθήο εθηίκεζε ηεο αμίαο θχθινπ δσήο ησλ πειαηψλ. 

Σν marketing ησλ ζρέζεσλ απαηηεί απνκάθξπλζε ησλ πξαθηηθψλ ηνπ 

marketing απφ ηηο εκπνξηθέο ζπλαιιαγέο θαη ζχγθιηζε πξνο ηηο πειαηεηαθέο 

ζρέζεηο. Ο ιφγνο είλαη γηαηί, νη κεγάιεο δηάξθεηαο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο 

είλαη πην ζεκαληηθέο θαη επηθεξδείο απφ ηηο ζρέζεηο κηθξήο δηάξθεηαο. Ωζηφζν, 

ζα πξέπεη λα αλαγλσξίζεη κηα ζηξαηεγηθή CRM φηη δελ είλαη φιεο νη ζρέζεηο 

ην ίδην επηθεξδείο θαη επηζπκεηέο. Θα πξέπεη λα επηθεληξψλνληαη ζηελ 

εμππεξέηεζε εθείλσλ ησλ πειαηψλ πνπ έρνπλ πεξηζζφηεξεο πηζαλφηεηεο λα 

πξνζδψζνπλ κεγαιχηεξε αμία ζηνλ θχθιν δσήο ηεο επηρείξεζεο. 

 

 Αλεπαξθήο ππνζηήξημε απφ ηελ αλψηεξε δηνίθεζε. 

Ζ αλψηεξε δηνίθεζε ζα πξέπεη λα αλαιακβάλεη ηελ θπξηφηεηα ηεο 

εθαξκνγήο CRM ψζηε ζσζηή λα είλαη πηπρσκέλε. Υσξίο ηελ ππνζηήξημε θαη 

ηελ δέζκεπζε απφ ηελ αλσηάηε δηνίθεζε, αθφκα θαη ην πην έθπεο CRM 

ζχζηεκα θαηαδηθάδεηαη ζηελ απνηπρία. 

 

Άιια ζπρλά εκπφδηα πνπ αληηκεησπίδνπλ νη επηρεηξήζεηο θαηά ηελ εθαξκνγή 

CRM ζπζηεκάησλ είλαη: [Cap et al, 2003] 

 

 Ζ έιιεηςε πεηζαξρίαο ζηνλ εληνπηζκφ ζεκαληηθψλ κεηξήζεσλ απφδνζεο, 

52% ησλ executives δελ γλσξίδνπλ ην ROI απφ ηηο εθαξκνγέο CRM. 

 Αδχλακε δηνηθεηηθή νξγάλσζε κπνξεί λα κπεξδέςεη ηφζν ηνπο ππαιιήινπο 

φζν θαη ηνπο πειάηεο. 

 Νέεο ηερλνινγίεο θαη ιχζεηο ρξεζηκνπνηνχληαη σο εξγαιεία ρσξίο ην 

απαξαίηεην ζεσξεηηθφ επίπεδν γηα ηηο CRM ζηξαηεγηθέο. 

 

χκθσλα κε ηελ κειέηε ηνπ Mendoza, Marius, Perez θαη Griman (2006), ζε 

έξεπλα πνπ έγηλε ζε 700 επηρεηξήζεηο, νη θπξηφηεξνη ιφγνη απνηπρίαο είλαη: 

 

 Οξγαλσηέο αιιαγέο (29%) 
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 Μηθξή θαηαλφεζε ηνπ CRM (20%)\ 

 Φησρέο CRM ηθαλφηεηεο (6%) 

 Δπηρεηξεζηαθέο ηαθηηθέο/αδξάλεηα (22%) 

 

 

πλνςίδνληαο ζα ιέγακε φηη θαηά ηελ πξνζπάζεηα ζρεδηαζκνχ κηαο ζηξαηεγηθήο 

CRM, ζπλήζσο αγλννχληαη: 

 

Ο θαζνξηζκφο θαη ε θαηαγξαθή ησλ επηρεηξεζηαθψλ ζηφρσλ θαη ζθνπψλ. 

 

Ο θαζνξηζκφο ηεο αγνξάο.Καηαλφεζε ησλ πξνζθεξφκελσλ πξνηφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ ζε ζρέζε κε ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ.Καηαγξαθή θαη θαηαλφεζε ηνπ 

αληαγσληζκνχ ηεο επηρείξεζεο ζε φια ηα επίπεδα. 

 

Ζ αμηνιφγεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ πξνζσπηθνχ ζε φια ηα επίπεδα θαη ηε 

δπλαηφηεηα ηεο επηρείξεζεο λα δηαρεηξηζηεί θαη λα πηνζεηήζεη ηηο επηθείκελεο αιιαγέο. 

 

Ζ ζπλερήο επηθνηλσλία κε φια ηα επίπεδα πξνζσπηθνχ ζηελ επηρείξεζε,ψζηε λα 

δηαζθαιηζηνχλ νη ζηφρνη θαη ε ζηξαηεγηθή ηεο, κε ζηφρν λα επηηεπρζεί ε απνδνρή θαη 

λα κεησζεί ε αληίζηαζε ζηελ επηθείκελε αιιαγή. 
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4.6 H Ζ ΑΓΟΡΑ ΣΩΝ CRM-ΔΛΛΖΝΗΚΖ ΠΡΑΓΜΑΣΗΚΟΣΖΣΑ  

 

 

Οη ειιεληθέο επηρεηξήζεηο πνιχ πξφζθαηα, κφιηο ηα ηειεπηαία 10 ρξφληα, άξρηζαλ λα 

αλαπηχζζνπλ ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ γηα ηηο ιχζεηο CRM θαη σο εθ ηνχηνπ έσο ζήκεξα 

ε ειιεληθή αγνξά CRM ππνιείπεηαη ζεκαληηθά ζε αλάπηπμε, ζε ζρέζε κε ηελ 

ακεξηθάληθε θαη επξσπατθή. Θεσξνχκε φκσο, φηη ην ηειεπηαίν δηάζηεκα έρεη γίλεη 

ζπλείδεζε ζηηο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο θαη ηδηαίηεξα ζε απηέο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη 

ζηνλ ηνκέα ησλ ππεξεζηψλ, φηη ε επέλδπζε ζηνλ πειάηε απνηειεί ηε κνλαδηθή 

νπζηαζηηθή επέλδπζε γηα ην κέιινλ θαη ήδε εθηηκνχκε φηη ηα πξνζερή ηξία έηε ζα 

επελδχζνπλ κε ξαγδαία απμαλφκελνπο ξπζκνχο ζηε λέα απηή ζηξαηεγηθή.  

 

Παξάιιεια, ε ζχγθιηζε ησλ αγνξψλ θαη νη ζπγρσλεχζεηο νκίισλ εηαηξηψλ πνπ 

θπξηαξρνχλ ζην ζθεληθφ, ηφζν ησλ παγθφζκησλ αγνξψλ φζν θαη ζηελ ειιεληθή 

πξαγκαηηθφηεηα, εληείλνπλ αθφκε πεξηζζφηεξν ηελ αλάγθε πειαην-θεληξηθήο 

νξγάλσζεο θαη εμππεξέηεζεο ζπκπαξαζχξνληαο φιεο ηηο εκπιεθφκελεο 

επηρεηξεζηαθέοδηαδηθαζίεο. 

Πηζηεχνπκε φηη ε ειιεληθή αγνξά έρεη ηε δπλακηθή θαη ηελ σξηκφηεηα λα αληεπεμέιζεη 

ζηηο εμειίμεηο θαη λα νξγαλσζεί ππεξπεδψληαο εκπφδηα πνπ ζε θάζε πεξηβάιινλ 

πξνθχπηνπλ ιφγσ ηδηαηηεξνηήησλ ηερλνινγηθψλ ππνδνκψλ, αιιά θαη πνιηηηζκηθήο 

ηδηνζπγθξαζίαο. 

 

χκθσλα κε έξεπλεο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ παξαηεξήζεθε πσο ην 

κέγεζνο ηεο αγνξάο ζπζηεκάησλ CRM ήηαλ 11,7 δηο δνιάξηα ην 2005 ( ζπλνιηθά γηα 

ην software, θαη ηηο ζπκβνπιεπηηθέο ππεξεζίεο φζνλ αθνξά ηελ εγθαηάζηαζε, ηελ 

εμππεξέηεζε θ.ι.π.). Δίρε κηα αχμεζε ηεο ηάμεο ηνπ 8% ζε ζρέζε κε ην 2004, θαη 

18% ζε ζρέζε κε ην 2003. Ζ αγνξά πξνβιέπεη λα έρεη κέγεζνο 19,2 δηο έσο ην 2011, 

δειαδή κα απμάλεηαη κε ξπζκφ πεξίπνπ 9% ηνλ ρξφλν. Απηφ δείρλεη φηη παξφιν πνπ 

ηειείσζαλ νη « έλδνμεο» κέξεο ηνπ παξειζφληνο, ε αγνξά ζπλερίδεη λα έρεη κηα 

ζηαζεξή αλνδηθή ηάζε. (www.epixeirin.blogspot.com) 

 

ην ζρήκα 9. Παξνπζηάδνληαη θάπνηα νηθνλνκηθά ζηνηρεία ησλ 

http://www.epixeirin.blogspot.com/
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κεγαιχηεξσλ πξνκεζεπηψλ CRM Software. Σα νηθνλνκηθά απηά ζηνηρεία αθνξνχλ ην 

έηνο 2005: 

 

 

 

ρήκα 9.- Οηθνλνκηθά ζηνηρεία πξνκεζεπηώλ CRM ινγηζκηθώλ 

[ πεγή: www.epixeirin.blogspot.com] 

 

Σελ ειιεληθή αγνξά, ζχκθσλα κε online έξεπλα πνπ δηελεξγήζεθε απφ ην 

www.CRM2day.com αλάκεζα ζε 557 ζηειέρε επηρεηξήζεσλ απφ ηε Νφηηα, Κεληξηθή 

θαη Αλαηνιηθή Δπξψπε, πξνβιέπεηαη ξαγδαία αλάπηπμε ηνπ CRM θαη ζηελ ειιεληθή 

αγνξά. 

 

Δηδηθφηεξα, ηα ζηειέρε επηρεηξήζεσλ απφ ηελ Διιάδα θαη ηηο ππφινηπεο 13 

ρψξεο πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα ζπκθσλνχλ φηη ην Customer Relationship 

Management απνηειεί κία απφ ηηο ζεκαληηθφηεξεο πξνθιήζεηο πνπ ζα θιεζνχλ λα 

αληηκεησπίζνπλ νη επηρεηξήζεηο ηνπο ηα πξνζερή ρξφληα. (www.crm2day.com) 

 

Με πνζνζηφ 58%, νη Έιιελεο επαγγεικαηίεο ζεσξνχλ πνιχ ζεκαληηθφ ζέκα 

γηα ηελ επηρείξεζε ηνπο λα πηνζεηήζεη ηελ CRM πξνζέγγηζε εληφο ησλ επνκέλσλ 12 

κελψλ. Σα αληίζηνηρα πνζνζηά ζηηο ππφινηπεο ρψξεο ηεο πεξηνρήο μεθηλνχλ απφ 

42% (Βνπιγαξία) θαη θηάλνπλ έσο ην 63% γηα ηελ Σζερία. 

 

Ο ζεκαληηθφηεξνο ζηφρνο (24%) πνπ επηδηψθνπλ λα επηηχρνπλ νη ειιεληθέο 

επηρεηξήζεηο κέζα απφ ην CRM είλαη ε δηαηήξεζε ησλ πθηζηάκελσλ πειαηψλ θαζψο 

θαη ε απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ησλ αηηεκάησλ ηνπο (21%), ζηφρνη πνπ 

http://www.epixeirin.blogspot.com/
http://www.crm2day.com/
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δηαθνξνπνηνχληαη ζε κεγάιν βαζκφ ζηηο ππφινηπεο ρψξεο. Βαζηθφηεξεο αηηίεο γηα 

απηά ηα πνζνζηά απνηεινχλ ην πςειφ επίπεδν σξηκφηεηαο ηεο ειιεληθήο αγνξάο θαη 

ν ζρεηηθφο θνξεζκφο πνπ παξνπζηάδεηαη ζε κεγάιεο αγνξέο (π.ρ. ηειεπηθνηλσλίεο). 

Σα κεγάια πεξηζψξηα αλάπηπμεο ησλ πεξηζζνηέξσλ ππνινίπσλ αγνξψλ νδεγνχλ ηηο 

επηρεηξήζεηο ζηελ αμηνπνίεζε ηνπ CRM ζηελ θαηεχζπλζε ηεο απφθηεζεο λέσλ 

πειαηψλ (26%) θαη ηε βειηηζηνπνίεζε ηεο δηαρείξηζεο ησλ δπλεηηθψλ πειαηψλ 

(23%). (www.crm2day.com) 

 

ε ζρέζε κε ηνπο βαζηθνχο ζηφρνπο ησλ επηρεηξήζεσλ γηα ην 2001, κέζα απφ 

ηηο ελέξγεηεο ησλ πσιήζεσλ, ην 38% ησλ Διιήλσλ ζπκκεηερφλησλ δήισζε σο 

βαζηθή πξνηεξαηφηεηα ηελ αχμεζε ηεο αμίαο θάζε ζπλαιιαγήο (increase value of 

each transaction). εκαληηθφ ήηαλ θαη ην πνζνζηφ ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ ζηνρεχνπλ 

ζηε βειηίσζε ηεο πξνζέγγηζεο ησλ δπλεηηθψλ πειαηψλ (improve lead management, 

πνζνζηφ 23%), ελψ ην 16% επηδηψθνπλ ηελ κείσζε ηνπ θχθινπ ησλ πσιήζεσλ ηνπο 

εληφο ηνπ 2001. (www.crm2day.com) 

 

εκαληηθφ εχξεκα ηεο έξεπλαο απνηειεί ην πνιχ κηθξφ πνζνζηφ ησλ 

επηρεηξήζεσλ (21%) πνπ αλέθεξαλ ηελ χπαξμε νπνηαζδήπνηε κνξθήο εθαξκνγήο 

CRM (φρη θαη‟ αλάγθε νινθιεξσκέλεο), πνζνζηφ πνπ εκθαλίδεηαη αθφκα κηθξφηεξν 

ζηηο ππφινηπεο ρψξεο ηεο εμεηαδφκελεο πεξηνρήο (14%). Δίλαη ρξήζηκν λα 

αλαθέξνπκε φηη ζηελ έξεπλα ζπκκεηείραλ κεγάιεο επηρεηξήζεηο (πξνζσπηθφ>2500) 

ζε πνζνζηφ 37%, αλάκεζα ζηηο νπνίεο ην αληίζηνηρν πνζνζηφ πινπνίεζεο 

εθαξκνγψλ CRM πξνζέγγηδε ην 34%. Οη κηθξέο θαη κεζαίεο επηρεηξήζεηο 

παξνπζηάδνπλ ζεκάδηα ζεκαληηθήο πζηέξεζεο θαζψο κφλν ην 13% εμ απηψλ έρεη 

πξνρσξήζεη ζηελ πινπνίεζε ή αγνξά εθαξκνγψλ CRM νπνηαζδήπνηε κνξθήο θαη 

εχξνπο.(www.epr.gr) 

 

Σα επξήκαηα ηεο έξεπλαο εληζρχνπλ θαηά ην www.CRM2day.com ηελ άπνςε 

πνπ εθθξάδεηαη απφ πνιιέο ειιεληθέο εηαηξίεο ηερλνινγίαο φηη ην αληηθείκελν ηνπ 

CRM απνηειεί έλα ζεκαληηθφ πεδίν επηρεηξεκαηηθψλ επθαηξηψλ, ηφζν γηα ηελ 

http://www.crm2day.com/
http://www.epr.gr/
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επέθηαζε ησλ επηρεηξήζεσλ ζε άιιεο αγνξέο φζν θαη γηα ηε ζχλαςε ζπλεξγαζηψλ κε 

κεγάιεο πνιπεζληθέο εηαηξίεο ζηε ζπγθεθξηκέλε αγνξά κε αληηθείκελν ηελ επξχηεξε 

πεξηνρή ηεο Νφηηαο θαη Αλαηνιηθήο Δπξψπεο. 

 

Ζ πξννπηηθή πηνζέηεζεο ηνπ CRM απφ νινέλα θαη πεξηζζφηεξεο ειιεληθέο 

επηρεηξήζεηο θαη ε έληαμε ηνπ ζηελ επηρεηξεζηαθή ηνπο ζηξαηεγηθή, πξνβιέπεηαη λα 

ζπκβάιιεη ζηελ εθηφμεπζε ηεο ειιεληθήο αγνξάο CRM ηα ακέζσο επφκελα ρξφληα. Ζ 

δξαζηεξηνπνίεζε ησλ εηαηξηψλ ηερλνινγίαο ζηνλ ζπγθεθξηκέλν ηνκέα, ίζσο 

απνηειέζεη κία λέα αηηία κεγάιεο αλάπηπμεο αιιά θαη επηβίσζεο ζην ζχγρξνλν 

αληαγσληζηηθφ θαη ηερλνινγηθφ πεξηβάιινλ. 

[www.crm2day.com]  

ηελ Διιάδα, νη δηάθνξεο εθαξκνγέο ησλ CRM ζπζηεκάησλ, 

ρξεζηκνπνηνχληαη πεξηζζφηεξν γηα λα κπνξέζνπλ νη επηρεηξήζεηο λα 

ηκεκαηνπνηήζεσλ ηελ αγνξά, γηα ηηο after sales ππεξεζίεο, γηα ηεο πξνσζεηηθέο 

ελέξγεηεο marketing θαη γεληθά γηα λα κπνξέζνπλ λαη δηαρεηξηζηνχλ ηνλ κεγάιν 

αξηζκφ πειαηψλ ηνπο. Σα πνζνζηά ρξήζεο κηαο εθαξκνγήο CRM ζηελ θάζε κία απφ 

ηηο παξαπάλσ ιεηηνπξγίεο θαίλεηαη ζην ζρήκα 10 

 

ρήκα 10.- Υξήζε ζπζηεκάησλ CRM ζηελ Διιάδα [Πεγή: epixeirin.blogspot.com] 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 5 

5.1 ΣΑΣΙΣΙΚΗ ΕΠΕΞΕΡΓΑΙΑ ΕΡΕΤΝΑ 

 

ην θεθάιαην απηφ ζα παξνπζηάζνπκε ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο πνπ δηεμήρζε 

ζε εηαηξείεο ηνπ Ννκνχ Θεζζαινλίθεο.Σν εξγαιείν  κε ην νπνίν αζρνιεζήθακε είλαη 

ην SPPS 19, ην νπνίν καο βνήζεζε αξθεηά ψζηε λα ζπιιέμνπκε ηα δεδνκέλα πνπ 

ζέινπκε θαη λα θάλνπκε κηα ζηαηηζηηθή επεμεξγαζία ησλ απνηειεζκάησλ. 

Ξεθηλψληαο ηελ ζηαηηζηηθή επεμεξγαζία ησλ απνηειεζκάησλ παξαζέηνπκε ζηνλ 

παξαθάησ πίλαθα 1.  ηα απνηειέζκαηα απφ ηελ 1ε εξψηεζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ 

καο.πκπεξαίλνπκε φηη 13/16 εηαηξείεο (πνζνζηφ 81,35%) απάληεζε φηη ρξεηάζηεθε 1 

κήλα έσο ηελ ππνγξαθή ηεο ζχκβαζεο. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πίλαθαο 1.  

 

ηελ επφκελε εξψηεζε πνπ αθνξά ηελ πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο ζπλνιηθά 

7/16(πνζνζηφ 43,8%) εηαηξείεο απάληεζαλ φηη ρξεηαζηήθαλ 1 κήλα έσο ηελ 

πινπνίεζε. 

 

Πόζν ρξόλν δηήξθεζε ε πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο ERP/CRM ζηελ 

εηαηξεία ζαο(ζε κήλεο);έσο ηελ ππνγξαθή ηεο ζύκβαζεο 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,00 13 81,3 81,3 81,3 

2,00 1 6,3 6,3 87,5 

3,00 1 6,3 6,3 93,8 

6,00 1 6,3 6,3 100,0 

Total 16 100,0 100,0  
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Πόζν ρξόλν δηήξθεζε ε πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο ERP/CRM ζηελ 

εηαηξεία ζαο(ζε κήλεο);Ζ πινπνίεζε ηνπ έξγνπ ζπλνιηθά 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,00 7 43,8 43,8 43,8 

2,00 3 18,8 18,8 62,5 

4,00 2 12,5 12,5 75,0 

6,00 2 12,5 12,5 87,5 

12,00 1 6,3 6,3 93,8 

15,00 1 6,3 6,3 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 2. 

 

ηελ επφκελε εξψηεζε πνπ αθνξά ηελ πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο σο πξνο ηελ 

πηινηηθή ιεηηνπξγία   13/16(πνζνζηφ 81,3%) εηαηξείεο απάληεζαλ φηη ρξεηαζηήθαλ 1 

κήλα γηα ηελ πηινηηθή ιεηηνπξγία 

.  

Πόζν ρξόλν δηήξθεζε ε πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο ERP/CRM ζηελ 

εηαηξεία ζαο(ζε κήλεο);Ζ πηινηηθή ιεηηνπξγία 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1,00 13 81,3 81,3 81,3 

2,00 2 12,5 12,5 93,8 

4,00 1 6,3 6,3 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 3. 

 

 

 

ηελ εξψηεζε γηα ην πνην κνληέιν εηαηξείαο ρξεζηκνπνηνχλ 4/16 έρνπλ κνληέιν ηεο 

ALTEC θαη 2/16 κνληέιν ηεο ENTERSOFT. 
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Πνηαο εηαηξείαο κνληέιν θαη πνην ρξεζηκνπνηήζεθε; 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ALPHA CRM 1 6,3 6,3 6,3 

ALTEC ATLANTIS ERP 1 6,3 6,3 12,5 

ALTEC ERP X-LINE 1 6,3 6,3 18,8 

ALTEC TO XLINE 1 6,3 6,3 25,0 

ALTEC XLINE ERP 1 6,3 6,3 31,3 

ARION COMMERCE 1 6,3 6,3 37,5 

DTEC CRM 1 6,3 6,3 43,8 

ENTERSOFT ERP 1 6,3 6,3 50,0 

ENTERSOFT EXPERT 1 6,3 6,3 56,3 

MICROSOFT CRM4 1 6,3 6,3 62,5 

SAP 1 6,3 6,3 68,8 

SINGULAR LOGIC 

ENTTERPRIZE 

1 6,3 6,3 75,0 

SOCORC CRM 1 6,3 6,3 81,3 

ZISSOR S.A 1 6,3 6,3 87,5 

ΓΑΒΡΗΖΛ 

ΣΑΛΗΓΟΠΟΤΛΟ 

1 6,3 6,3 93,8 

ΤΠΖΡΔΗΔ ΑΝΟΗΥΣΖ 1 6,3 6,3 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

 

Πίλαθαο 4. 

 

ηνπο παξαθάησ πίλαθεο ζα παξαηεξήζνπκε πνηα ζπγθεθξηκέλα θξηηήξηα 

επεξέαζαλ ηελ επηινγή ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ζπζηήκαηνο ERP/CRM.Ξεθηλψληαο σο 

πξνο ηελ ιεηηνπξγηθφηεηα 14/16 εηαηξείεο(πνζνζηφ 87,5%) ηελ επέιεμαλ σο έλα απφ 

ηα θξηηήξηα,σο πξνο ηελ πνιππινθφηεηα πινπνίεζεο 10/16 εηαηξείεο (πνζνζηφ 

62,55) είπαλ φρη,σο πξνο ηελ πνιππινθφηεηα ρξήζεο 10/16 εηαηξείεο(πνζνζηφ 

62,50%) είπαλ φρη,σο πξνο ηελ ηηκή νη 8/16 (πνζνζηφ 50%) απάληεζαλ λαη.σο πξνο 

ηελ εηαηξεία πινπνίεζεο 11/16(πνζνζηφ 68,8%) απάληεζαλ φρη ,σο πξνο ηελ 

χζηαζε ζπζηήκαηνο απφ άιινλ 15/16(πνζνζηφ 93,8%) απάληεζαλ φρη θαη ηέινο 

θακηά εηαηξεία δελ επέιεμε ηελ επηινγή «άιιν». 
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Πνηα ζπγθεθξηκέλα θξηηήξηα επεξέαζαλ ηελ επηινγή ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

ζπζηήκαηνο ERP/CRM(Λεηηνπξγηθόηεηα) 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid no 2 12,5 12,5 12,5 

yes 14 87,5 87,5 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 5. 

 

 

Πνηα ζπγθεθξηκέλα θξηηήξηα επεξέαζαλ ηελ επηινγή ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

ζπζηήκαηνο ERP/CRM(Πνιππινθόηεηα πινπνίεζεο) 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid no 10 62,5 62,5 62,5 

yes 6 37,5 37,5 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 6. 

 

 

Πνηα ζπγθεθξηκέλα θξηηήξηα επεξέαζαλ ηελ επηινγή ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

ζπζηήκαηνο ERP/CRM(Πνιππινθόηεηα ρξήζεο) 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid no 10 62,5 62,5 62,5 

yes 6 37,5 37,5 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 7. 
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Πνηα ζπγθεθξηκέλα θξηηήξηα επεξέαζαλ ηελ επηινγή ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

ζπζηήκαηνο ERP/CRM(Σηκή) 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid no 8 50,0 50,0 50,0 

yes 8 50,0 50,0 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 8. 

 

Πνηα ζπγθεθξηκέλα θξηηήξηα επεξέαζαλ ηελ επηινγή ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

ζπζηήκαηνο ERP/CRM(Δηαηξεία πινπνίεζεο) 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid no 11 68,8 68,8 68,8 

yes 5 31,3 31,3 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 9. 

 

 

Πνηα ζπγθεθξηκέλα θξηηήξηα επεξέαζαλ ηελ επηινγή ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

ζπζηήκαηνο ERP/CRM(ύζηαζε ζπζηήκαηνο από άιινλ) 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid no 15 93,8 93,8 93,8 

yes 1 6,3 6,3 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 10. 

 

Πνηα ζπγθεθξηκέλα θξηηήξηα επεξέαζαλ ηελ επηινγή ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

ζπζηήκαηνο ERP/CRM(άιιν) 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid no 16 100,0 100,0 100,0 

Πίλαθαο 11. 
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Δλ ζπλερεία ζηνπο παξαθάησ πίλαθεο ζα παξαηεξήζνπκε ηηο απαληήζεηο ησλ 

εηαηξεηψλ ζηελ εξψηεζε πνηνη νη ζεκαληηθφηεξνη ιφγνη πνπ ζαο νδήγεζαλ ζηελ 

πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο ERP/CRM.Ξεθηλψληαο κε ηελ επηινγή «εθζπγρξνληζκφο 

εηαηξείαο» 14/16 εηαηξείεο(πνζνζηφ 87,5%) απάληεζαλ λαη,σο πξνο ηελ 

«Σππνπνίεζε θαη Δπηηάρπλζε ηεο παξαγσγήο» 9/16(πνζνζηφ 56,3%) απάληεζαλ 

λαη,σο πξνο ηελ «Δλίζρπζε ζρέζεσλ κε πειάηε» 9/16(πνζνζηφ 56,3%) απάληεζαλ 

φρη,σο πξνο ηελ «Μείσζε δηνηθεηηθνχ θφζηνπο» 11/16(πνζνζηφ 68,8%) απάληεζαλ 

φρη,σο πξνο ηελ «Μείσζε ιεηηνπξγηθψλ εμφδσλ» 10/16 (πνζνζηφ 62,5%) απάληεζαλ 

φρη θαη ηέινο θακηά εηαηξεία δελ επέιεμε ηελ επηινγή «άιιν». 

 

 

 

 

Πνηνη νη ζεκαληηθόηεξνη ιόγνη πνπ ζαο νδήγεζαλ ζηελ πινπνίεζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο ERP/CRM(Δθζπρξνληζκόο ηεο Δηαηξείαο) 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid no 2 12,5 12,5 12,5 

yes 14 87,5 87,5 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 12. 

 

Πνηνη νη ζεκαληηθόηεξνη ιόγνη πνπ ζαο νδήγεζαλ ζηελ πινπνίεζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο ERP/CRM(Σππνπνίεζε θαη Δπηηάρπλζε ηεο παξαγσγήο) 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid no 7 43,8 43,8 43,8 

yes 9 56,3 56,3 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 13. 
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Πνηνη νη ζεκαληηθόηεξνη ιόγνη πνπ ζαο νδήγεζαλ ζηελ πινπνίεζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο ERP/CRM(Δλίζρπζε ζρέζεσλ κε πειάηε) 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid no 9 56,3 56,3 56,3 

yes 7 43,8 43,8 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 14. 

 

Πνηνη νη ζεκαληηθόηεξνη ιόγνη πνπ ζαο νδήγεζαλ ζηελ πινπνίεζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο ERP/CRM(Μείσζε δηνηθεηηθνύ θόζηνπο) 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid no 11 68,8 68,8 68,8 

yes 5 31,3 31,3 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 15. 

 

 

Πνηνη νη ζεκαληηθόηεξνη ιόγνη πνπ ζαο νδήγεζαλ ζηελ πινπνίεζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο ERP/CRM(Μείσζε ιεηηνπξγηθώλ εμόδσλ) 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid no 10 62,5 62,5 62,5 

yes 6 37,5 37,5 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 16. 

 

Πνηνη νη ζεκαληηθόηεξνη ιόγνη πνπ ζαο νδήγεζαλ ζηελ πινπνίεζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο ERP/CRM(άιιν) 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid no 16 100,0 100,0 100,0 

Πίλαθαο 17. 
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ηνλ παξαθάησ πίλαθα ζα παξαηεξήζνπκε ηη απάληεζαλ νη εηαηξείεο ζηελ εξψηεζε 

«Πνηνο πξνέβαιιε ηελ ηδέα πινπνίεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο ERP/CRM».Παξαηεξνχκε 

φηη 10/16 εηαηξείεο(πνζνζηφ 62,5%) απάληεζαλ «Αλψηεξε Γηνίθεζε». 

 

 

 

Πνηνο πξνέβαιιε ηελ ηδέα πινπνίεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο ERP/CRM; 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Αλψηεξε Γηνίθεζε 10 62,5 62,5 62,5 

Σκήκα Πιεξνθνξηθήο 1 6,3 6,3 68,8 

Οηθνλνκηθή Γηεχζπλζε 2 12,5 12,5 81,3 

Υξήζηεο 3 18,8 18,8 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 18. 

 

 

ηνλ παξαθάησ πίλαθα ζα παξαηεξήζνπκε ηη απάληεζαλ νη εηαηξείεο ζηελ εξψηεζε 

«Πφζν πηζηεχεηε πσο ππνζηεξίρζεθε ην έξγν απφ ηε δηνίθεζε ηεο εηαηξείαο»  13/16 

εηαηξείεο(πνζνζηφ 81,3%) απάληεζαλ πνιχ έσο πάξα πνιχ. 
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Καηά ηελ γλώκε ζαο,πόζν πηζηεύεηε πσο ππνζηεξίρζεθε ην έξγν από ηε 

δηνίθεζε ηεο εηαηξείαο; 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Πάξα πνιχ 7 43,8 43,8 43,8 

Πνιχ 6 37,5 37,5 81,3 

Αξθεηά 2 12,5 12,5 93,8 

Λίγν 1 6,3 6,3 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 19. 

 

ηνπο παξαθάησ πίλαθεο ζα παξαηεξήζνπκε ηη απάληεζαλ νη εηαηξείεο ζηελ 

εξψηεζε «Ο πξνυπνινγηζκφο θφζηνπο πινπνίεζεο ηεξήζεθε?» θαη ζηελ εξψηεζε 

«ην ρξνλνδηάγξακκα πινπνίεζεο ηεξήζεθε?».ηελ 1ε εξψηεζε 9/16 

εηαηξείεο(πνζνζηφ 56,3%) απάληεζαλ λαη,ηεξήζεθε θαη ζηελ επφκελε εξψηεζε 

7/16(πνζνζηφ 43,8%) εηαηξείεο απάληεζαλ λαη,ηεξήζεθε. 

                             Ο πξνϋπνινγηζκόο θόζηνπο πινπνίεζεο ηεξήζεθε; 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Ναη,ηεξήζεθε κε αθξίβεηα 9 56,3 56,3 56,3 

ε γεληθέο γξακκέο 

ηεξήζεθε 

7 43,8 43,8 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 20. 

Σν ρξνλνδηάγξακκα πινπνίεζεο ηεξήζεθε; 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Ναη,ηεξήζεθε επαθξηβψο 7 43,8 43,8 43,8 

Σεξήζεθε κε κηα κηθξή 

απφθιηζε 

6 37,5 37,5 81,3 

Όρη,ππήξμε κεγάιε 

θαζπζηέξεζε 

3 18,8 18,8 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 21. 
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ηνπο παξαθάησ πίλαθεο ζα παξαηεξήζνπκε ηη απάληεζαλ νη εηαηξείεο ζηηο 

εξσηήζεηο «Τπήξμε επηθνηλσλία κεηαμχ ζπκβνχισλ θαη ζηειερψλ ?», «ηελ νκάδα 

πινπνίεζεο ηνπ έξγνπ ππήξραλ μεθάζαξνη ξφινη?», «Τπήξμε πξνεγνχκελε αλάινγε 

εκπεηξία ζηνλ ππεχζπλν ηνπ έξγνπ?» «Τπήξμε αμηνπνίεζε ησλ παιαηφηεξσλ 

ζπζηεκάησλ ηεο εηαηξείαο?».ηελ 1ε εξψηεζε 10/16 εηαηξείεο(πνζνζηφ 62,6%) 

απάληεζαλ πνιχ έσο πάξα πνιχ,ζηελ 2ε εξψηεζε 11/16 εηαηξείεο(πνζνζηφ 68,8%) 

απάληεζαλ πνιχ έσο πάξα πνιχ,ζηελ 3ε εξψηεζε 9/16 εηαηξείεο(πνζνζηφ 56,3%) 

απάληεζαλ πνιχ έσο πάξα πνιχ θαη ζηελ ηειεπηαία εξψηεζε 8/16(πνζνζηφ 50%) 

απάληεζαλ πνιχ έσο πάξα πνιχ. 

Τπήξμε επηθνηλσλία κεηαμύ ζπκβνύισλ θαη ζηειερώλ; 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Πάξα πνιχ 5 31,3 31,3 31,3 

Πνιχ 5 31,3 31,3 62,5 

Αξθεηά 2 12,5 12,5 75,0 

Λίγν 3 18,8 18,8 93,8 

Καζφινπ 1 6,3 6,3 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 22. 

 

ηελ νκάδα πινπνίεζεο ηνπ έξγνπ ππήξραλ μεθάζαξνη ξόινη; 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Πάξα πνιχ 5 31,3 31,3 31,3 

Πνιχ 6 37,5 37,5 68,8 

Αξθεηά 3 18,8 18,8 87,5 

Λίγν 2 12,5 12,5 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 23. 
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Τπήξμε πξνεγνύκελε αλάινγε εκπεηξία ζηνλ ππεύζπλν ηνπ έξγνπ; 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Πάξα πνιχ 3 18,8 18,8 18,8 

Πνιχ 6 37,5 37,5 56,3 

Αξθεηά 4 25,0 25,0 81,3 

Καζφινπ 3 18,8 18,8 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 24. 

 

Τπήξμε αμηνπνίεζε ησλ παιαηνηέξσλ ζπζηεκάησλ ηεο εηαηξείαο; 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Πάξα Πνιχ 5 31,3 31,3 31,3 

Πνιχ 3 18,8 18,8 50,0 

Αξθεηά 3 18,8 18,8 68,8 

Λίγν 3 18,8 18,8 87,5 

Καζφινπ 2 12,5 12,5 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 25. 

 

ηνπο επφκελνπο πίλαθεο ζα παξαηεξήζνπκε ηη απάληεζαλ νη εηαηξείεο ζηηο 

εξσηήζεηο «Τπήξμε πξνζπάζεηα αιιαγήο ηεο θνπιηνχξαο ησλ εξγαδνκέλσλ?», 

«Τπήξμε ζεκεησηέα αληίζηαζε ζηηο πξνγξακκαηηζκέλεο αιιαγέο?» θαη «Τπήξμε 

πξνζαξκνγή ηεο επηρείξεζεο ζηηο δηαδηθαζίεο ηνπ ERP/CRM?».ηελ 1ε εξψηεζε 

9/16 εηαηξείεο(πνζνζηφ 56,3%) απάληεζαλ πνιχ έσο πάξα πνιχ.ηελ επφκελε 

εξψηεζε 13/16 εηαηξείεο(πνζνζηφ 81,3%) απάληεζαλ ιίγν έσο θαζφινπ  θαη ζηελ 

ηειεπηαία εξψηεζε 9/16 εηαηξείεο(πνζνζηφ 56,3%) απάληεζαλ πνιχ έσο πάξα πνιχ. 
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Τπήξμε πξνζπάζεηα αιιαγήο ηεο θνπιηνύξαο ησλ εξγαδνκέλσλ; 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Πάξα πνιχ 5 31,3 31,3 31,3 

Πνιχ 4 25,0 25,0 56,3 

Αξθεηά 3 18,8 18,8 75,0 

Λίγν 1 6,3 6,3 81,3 

Καζφινπ 3 18,8 18,8 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 26. 

Τπήξμε ζεκεησηέα αληίζηαζε ζηηο πξνγξακκαηηζκέλεο αιιαγέο; 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Πνιχ 2 12,5 12,5 12,5 

Αξθεηά 1 6,3 6,3 18,8 

Λίγν 7 43,8 43,8 62,5 

Καζφινπ 6 37,5 37,5 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 27. 

 

Τπήξμε πξνζαξκνγή ηεο επηρείξεζεο ζηηο δηαδηθαζίεο ηνπ ERP/CRM; 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Πάξα πνιχ 5 31,3 31,3 31,3 

Πνιχ 4 25,0 25,0 56,3 

Αξθεηά 5 31,3 31,3 87,5 

Λίγν 2 12,5 12,5 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 28. 

 

ηνπο επφκελνπο πίλαθεο ζα παξαηεξήζνπκε ηη απάληεζαλ νη εηαηξείεο ζηηο 

εξσηήζεηο «Τπήξμε κέηξεζε θαη απνηίκεζε ηεο απφδνζεο ηνπ ζπζηήκαηνο κεηά ηελ 

πινπνίεζε ηνπ?», «Έγηλαλ αλαπξνζαξκνγέο ηνπ ζπζηήκαηνο κεηά ηελ πινπνίεζε 

ηνπ ιφγσ ειιείςεσλ πνπ παξαηεξήζεθαλ?» θαη «Καηά πφζν πξαγκαηνπνηήζεθαλ ηα 
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αξρηθψο αλακελφκελα νθέιε κε ηελ πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο ERP/CRM?».ηελ 1ε 

εξψηεζε 8/16 εηαηξείεο(πνζνζηφ 50%) απάληεζε λαη,ζηελ 2ε εξψηεζε 12/16 

εηαηξείεο(πνζνζηφ 75%) απάληεζε λαη θαη ζηελ ηειεπηαία εξψηεζε 15/16 

εηαηξείεο(πνζνζηφ 93,7%) απάληεζε αξθεηά έσο πάξα πνιχ. 

 

Τπήξμε κέηξεζε θαη απνηίκεζε ηεο απόδνζεο ηνπ ζπζηήκαηνο κεηά ηελ 

πινπνίεζή ηνπ; 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Ναη 8 50,0 50,0 50,0 

Λίγν 3 18,8 18,8 68,8 

Καζφινπ 5 31,3 31,3 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 29. 

 

Έγηλαλ αλαπξνζαξκνγέο ηνπ ζπζηήκαηνο κεηά ηελ πινπνίεζε ηνπ ιόγσ 

ειιείςεσλ πνπ παξαηεξήζεθαλ; 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Ναη 12 75,0 75,0 75,0 

Όρη 4 25,0 25,0 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 30. 

Καηά πόζν πξαγκαηνπνηήζεθαλ ηα αξρηθά αλακελόκελα νθέιε κε ηελ 

πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο ERP/CRM; 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Πάξα Πνιχ 5 31,3 31,3 31,3 

Αξθεηά 10 62,5 62,5 93,8 

Διάρηζηα 1 6,3 6,3 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 31. 

 

ηνπο παξαθάησ πίλαθεο ζα παξαηεξήζνπκε ηη απάληεζαλ νη εηαηξείεο ζηηο εμήο 

εξσηήζεηο. «Πφζν ιεηηνπξγηθφ ζαο θαίλεηαη ην ζχζηεκα ERP/CRM?» , «Σν 

πεξηβάιινλ δηαζχλδεζεο ηνπ ρξήζηε κε ηελ εθαξκνγή πηζηεχεηε πσο είλαη 



ΠΣΤΥΗΑΚΖ ΔΡΓΑΗΑ ΣΩΝ ΦΟΗΣΖΣΩΝ ΣΟΠΣΗΓΖ ΗΩΑΝΝΖ ΚΑΗ ΜΔΡΚΟΤΡΟΠΟΤΛΟΤ ΒΑΗΛΖ 

 

Σελίδα 149 από 171 
 

εχρξεζην?» θαη «Έρεηε ληψζεη πνηέ πσο ην ζχζηεκα ERP/CRM πεξηπιέθεη ηε 

δνπιεηά ζαο αληί λα ηελ απινπνηεί?». ηελ 1ε εξψηεζε 11/16 εηαηξείεο(πνζνζηφ 

68,8%) απάληεζε πνιχ έσο πάξα πνιχ.ηελ επφκελε εξψηεζε 10/16 

εηαηξείεο(πνζνζηφ 62,6%) απάληεζε πνιχ έσο πάξα πνιχ θαη ζηελ ηειεπηαία 

εξψηεζε 12/16 εηαηξείεο(πνζνζηφ 75,1%) απάληεζε ιίγν έσο θαζφινπ. 

 

Πόζν ιεηηνπξγηθό ζαο θαίλεηαη ην ζύζηεκα ERP/CRM; 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Πάξα πνιχ 6 37,5 37,5 37,5 

Πνιχ 5 31,3 31,3 68,8 

Αξθεηά 5 31,3 31,3 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 32. 

 

 

 

Σν πεξηβάιινλ δηαζύλδεζεο ηνπ ρξήζηε κε ηελ εθαξκνγή πηζηεπέηε πσο είλαη 

εύρξεζην; 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Πάξα Πνιχ 3 18,8 18,8 18,8 

Πνιχ 7 43,8 43,8 62,5 

Αξθεηά 6 37,5 37,5 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 33. 
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Έρεηε ληώζεη πνηέ πσο ην ζύζηεκα ERP/CRM πεξηπιέθεη ηε δνπιεηά ζαο αληί 

λα ηελ απινπνηεί; 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Πάξα Πνιχ 1 6,3 6,3 6,3 

Πνιχ 1 6,3 6,3 12,5 

Αξθεηά 2 12,5 12,5 25,0 

Λίγν 7 43,8 43,8 68,8 

Καζφινπ 5 31,3 31,3 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 34. 

 

ηνλ παξαθάησ πίλαθα ζα παξαηεξήζνπκε ηη απάληεζαλ νη εηαηξείεο ζηελ εξψηεζε 

«Απαξηζκήζηε φπνηα κεηνλεθηήκαηα βξίζθεηε πσο έρεη ην ERP/CRM?». Οη 7/16 

εηαηξείεο (πνζνζηφ 43,8%) απάληεζαλ φηη δελ βξίζθνπλ θάπνην κεηνλέθηεκα ελψ 

3/16(πνζνζηφ 18,8%) απάληεζαλ φηη ε πνιππινθφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη έλα 

κεηνλέθηεκα. 

 

Απαξαζκίζηε όπνηα κεηνλεθηήκαηα βξίζθεηε πσο έρεη ην ERP/CRM; 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid no 7 43,8 43,8 43,8 

reports 1 6,3 6,3 50,0 

δελ δεκηνπξγεί ζηαηηζηηθέο 

εθηππψζεηο 

1 6,3 6,3 56,3 

Κνιιάεη ην ζχζηεκα κεξηθέο 

θνξέο 

1 6,3 6,3 62,5 

θφζηνο 1 6,3 6,3 68,8 

Πνιππινθφηεηα 3 18,8 18,8 87,5 

Σν πξνγξακκαηηζηηθφ 

θνκκάηη 

1 6,3 6,3 93,8 

Υξφλνο θαηαρψξεζεο 

πιεξνθνξίαο 

1 6,3 6,3 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 35. 
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ηνλ Παξαθάησ πίλαθα ζα παξαηεξήζνπκε ηη απάληεζαλ νη εηαηξείεο ζηελ εξψηεζε 

«Πφζν ρξνληθφ δηάζηεκα ρξεηαζηήθαηε γηα λα πξνζαξκνζηείηε ζηε ρξεζηκνπνίεζε 

ηνπ ERP/CRM κεηά ηελ πινπνίεζή ηνπ?» . Οη 8/16 εηαηξείεο(πνζνζηφ 50%) 

απάληεζαλ ρξεηάζηεθαλ 1 κήλα. 

 

Πόζν ρξνληθό δηάζηεκα ρξεηαζηήθαηε γηα λα πξνζαξκνζηείηε ζηε 

ρξεζηκνπνίεζε ηνπ ERP/CRM κεηά ηελ πινπνίεζε ηνπ; 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 8 50,0 50,0 50,0 

2 2 12,5 12,5 62,5 

3 4 25,0 25,0 87,5 

4 1 6,3 6,3 93,8 

6 1 6,3 6,3 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

 

Πίλαθαο 36. 

 

ηνπο παξαθάησ πίλαθεο ζα παξαηεξήζνπκε ηη απάληεζαλ νη εηαηξείεο ζηηο εμήο 

εξσηήζεηο. «Τπήξμε εθπαίδεπζε ησλ ρξεζηψλ ζην λέν ζχζηεκα θαη ζε πνην 

βαζκφ?», «Πηζηεχεηε πσο ην ζχζηεκα είλαη επαξθψο εμεηδηθεπκέλν γηα ηηο αλάγθεο 

ηεο επηρείξεζεο?» θαη «βαζκνινγήζηε ην ζχζηεκα ζε κηα θιίκαθα απφ 1 έσο 5, κε 1 

ην ειάρηζην θαη 5 ην κέγηζην».ηελ 1ε εξψηεζε 6/16 εηαηξείεο(πνζνζηφ 37,6%) 

απάληεζαλ πνιχ έσο πάξα πνιχ, ζηελ 2ε εξψηεζε 7/16 εηαηξείεο(πνζνζηφ 43%) 

απάληεζαλ πνιχ έσο πάξα πνιχ θαη ζηελ ηειεπηαία εξψηεζε 7/16 

εηαηξείεο(πνζνζηφ 43,8%) βαζκνιφγεζαλ ην ζχζηεκα κε 3. 
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Τπήξμε εθπαίδεπζε ησλ ρξεζηώλ ζην λέν ζύζηεκα θαη ζε πνην βαζκό; 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Πάξα πνιχ 1 6,3 6,3 6,3 

Πνιχ 5 31,3 31,3 37,5 

Αξθεηά 3 18,8 18,8 56,3 

Λίγν 6 37,5 37,5 93,8 

Καζφινπ 1 6,3 6,3 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 37. 

 

Πηζηεύεηε πσο ην ζύζηεκα είλαη επαξθώο εμεηδηθεπκέλν γηα ηηο αλάγθεο ηεο 

επηρείξεζεο; 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Πάξα Πνιχ 4 25,0 25,0 25,0 

Πνιχ 3 18,8 18,8 43,8 

Αξθεηά 8 50,0 50,0 93,8 

Λίγν 1 6,3 6,3 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 38. 

 

Βαζκνινγήζηε ην ζύζηεκα ζε κηα θιίκαθα από 1 έσο 5,κε 1 ην ειάρηζην 

θαη 5 ην κέγηζην 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 3 7 43,8 43,8 43,8 

4 6 37,5 37,5 81,3 

5 3 18,8 18,8 100,0 

Total 16 100,0 100,0  

Πίλαθαο 39. 
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5.2 Λεπηνκεξήο αλάιπζε δεδνκέλσλ 

 

ηνπο παξαθάησ πίλαθεο ζα παξαηεξήζνπκε ηηο ζρέζεηο κεηαμχ θάπνησλ 

εξσηήζεσλ πνπ δεκηνπξγνχληαη κε ην εξγαιείν ηνπ SPSS θαη ζπγθεθξηκέλα 

επηιέγνληαο Analyse>Correlate>Bivariate. πκπεξαίλνπκε φηη ππάξρεη ζηαηηζηηθά 

ζεκαληηθή γξακκηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ θάπνησλ εξσηήζεσλ. 

Ξεθηλψληαο, παξαηεξνχκε φηη κεηαμχ ησλ εξσηήζεσλ  «Τπήξμε πξνζπάζεηα 

αιιαγήο ηεο θνπιηνχξαο ησλ εξγαδνκέλσλ?» θαη «Τπήξμε ζεκεησηέα αληίζηαζε ζηηο 

πξνγξακκαηηζκέλεο αιιαγέο?» ππάξρεη ζεηηθή ζπζρέηηζε.(r=0,597*,Sig<0,05). 

Γειαδή φζν κεγαιχηεξε είλαη ε πξνζπάζεηα αιιαγήο ηεο θνπιηνχξαο ησλ 

εξγαδνκέλσλ ηφζν κεγαιχηεξε είλαη θαη ε αληίζηαζε ζηηο πξνγξακκαηηζκέλεο 

αιιαγέο. 

Δπηπιένλ ζπζρέηηζε ππάξρεη κεηαμχ ησλ εξσηήζεσλ «Πφζν ιεηηνπξγηθφ ζαο 

θαίλεηαη ην ζχζηεκα ERP/CRM?» θαη «Σν πεξηβάιινλ δηαζχλδεζεο ηνπ ρξήζηε κε 

ηελ εθαξκνγή πηζηεχεηε πσο είλαη εχρξεζην?» φπνπ ππάξρεη ζεηηθή 

ζπζρέηηζε(r=0,644**,Sig<0,01). Γειαδή φζν πεξηζζφηεξν ιεηηνπξγηθφ είλαη ην 

ζχζηεκα ηφζν πην εχρξεζην είλαη ην πεξηβάιινλ δηαζχλδεζεο. 

Μηα άιιε ζπζρέηηζε ππάξρεη κεηαμχ ησλ εξσηήζεσλ «Τπήξμε πξνεγνχκελε 

εκπεηξία ζηνλ ππεχζπλν ηνπ έξγνπ?» θαη «Τπήξμε ζεκεησηέα αληίζηαζε ζηηο 

πξνγξακκαηηζκέλεο αιιαγέο?» φπνπ ππάξρεη αξλεηηθή ζπζρέηηζε(r= -

0,522*,Sig<0,05). Γειαδή φζν πεξηζζφηεξε εκπεηξία είρε ν ππεχζπλνο ηνπ έξγνπ 

ηφζν κηθξφηεξε είλαη ε αληίζηαζε ζηηο πξνγξακκαηηζκέλεο αιιαγέο. 

Μηα άιιε ζπζρέηηζε είλαη κεηαμχ ησλ εξσηήζεσλ «Καηά ηε γλψκε ζαο, πφζν 

πηζηεχεηε πσο ππνζηεξίρζεθε ην έξγν απφ ηε δηνίθεζε ηεο εηαηξείαο?» θαη «Τπήξμε 

ζεκεησηέα αληίζηαζε ζηηο πξνγξακκαηηζκέλεο αιιαγέο?» φπνπ ππάξρεη αξλεηηθή 

ζπζρέηηζε(r= -0,500*,Sig<0,05). Γειαδή φζν πεξηζζφηεξν ππνζηεξίρζεθε ην έξγν 

απφ ηε δηνίθεζε ηφζν κηθξφηεξε είλαη ε αληίζηαζε ζηηο πξνγξακκαηηζκέλεο αιιαγέο. 

Μηα άιιε ζπζρέηηζε είλαη κεηαμχ ησλ εξσηήζεσλ «Τπήξμε επηθνηλσλία κεηαμχ 

ζπκβνχισλ θαη ζηειερψλ?» θαη «ηελ νκάδα πινπνίεζεο ηνπ έξγνπ ππήξραλ 

μεθάζαξνη ξφινη?» φπνπ παξαηεξνχκε ζεηηθή ζπζρέηηζε ( r= 
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0,757**,Sig<0,01).Γειαδή θαιχηεξε είλαη ε επηθνηλσλία κεηαμχ ζπκβνχισλ θαη 

ζηειερψλ ηφζν πην μεθάζαξνη είλαη νη ξφινη. 

Μηα άιιε ζπζρέηηζε είλαη κεηαμχ ησλ εξσηήζεσλ «Τπήξμε επηθνηλσλία κεηαμχ 

ζπκβνχισλ θαη ζηειερψλ?» θαη «Τπήξμε πξνζαξκνγή ηεο επηρείξεζεο ζηηο 

δηαδηθαζίεο ηνπ ERP/CRM?» φπνπ ππάξρεη ζεηηθή ζπζρέηηζε(r=0,741**,Sig<0,01). 

Γειαδή φζν θαιχηεξε είλαη ε επηθνηλσλία κεηαμχ ζπκβνχισλ θαη ζηειερψλ ηφζν 

κεγαιχηεξε  πξνζαξκνγή ηεο επηρείξεζεο ππάξρεη. 

 Σέινο παξαηεξνχκε φηη πεξηκέλακε λα ππάξρεη θάπνηα ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ 

εξσηήζεσλ «Πφζν ιεηηνπξγηθφ ζαο θαίλεηαη ην ζχζηεκα ERP/CRM?» θαη «Έρεηε 

ληψζεη πνηέ πσο ην ζχζηεκα ERP/CRM πεξηπιέθεη ηε δνπιεηά ζαο αληί λα ηελ 

απινπνηεί?» αιιά ηειηθά παξαηεξνχκε φηη δελ ππάξρεη θακηά ζπζρέηηζε κεηαμχ ηνπο. 

Correlations 

  
Καηά ηελ 
γλψκε 

ζαο,πφζν 
πηζηεχεηε πσο 
ππνζηεξίρζεθε 
ην έξγν απφ ηε 

δηνίθεζε ηεο 
εηαηξείαο; 

Τπήξμε 
επηθνηλσλία 

κεηαμχ 
ζπκβνχισλ 

θαη 
ζηειερψλ; 

ηελ νκάδα 
πινπνίεζεο 
ηνπ έξγνπ 
ππήξραλ 
μεθάζαξνη 

ξφινη; 

Τπήξμε 
πξνεγνχκελε 

αλάινγε 
εκπεηξία 

ζηνλ 
ππεχζπλν 
ηνπ έξγνπ; 

Τπήξμε 
αμηνπνίεζε 

ησλ 
παιαηνηέξσλ 
ζπζηεκάησλ 

ηεο 
εηαηξείαο; 

Τπήξμε 
πξνζπάζεηα 
αιιαγήο ηεο 
θνπιηνχξαο 

ησλ 
εξγαδνκέλσλ; 

Καηά ηελ γλψκε 
ζαο,πφζν πηζηεχεηε 
πσο 
ππνζηεξίρζεθε ην 
έξγν απφ ηε 
δηνίθεζε ηεο 
εηαηξείαο; 

Pearson 
Correlation 

1 ,342 ,170 ,478 ,648 -,405 

Sig. (2-
tailed) 

  
,194 ,530 ,061 ,007 ,120 

N 16 16 16 16 16 16 

Τπήξμε επηθνηλσλία 
κεηαμχ ζπκβνχισλ 
θαη ζηειερψλ; 

Pearson 
Correlation 

,342 1 ,757 ,421 ,149 ,021 

Sig. (2-
tailed) 

,194 
  

,001 ,105 ,583 ,938 

N 16 16 16 16 16 16 

ηελ νκάδα 
πινπνίεζεο ηνπ 
έξγνπ ππήξραλ 
μεθάζαξνη ξφινη; 

Pearson 
Correlation 

,170 ,757 1 ,514 ,257 -,005 

Sig. (2-
tailed) 

,530 ,001 
  

,042 ,336 ,984 

N 16 16 16 16 16 16 

Τπήξμε 
πξνεγνχκελε 
αλάινγε εκπεηξία 
ζηνλ ππεχζπλν ηνπ 
έξγνπ; 

Pearson 
Correlation 

,478 ,421 ,514 1 ,396 -,314 

Sig. (2-
tailed) 

,061 ,105 ,042 
  

,129 ,237 

N 16 16 16 16 16 16 

Τπήξμε αμηνπνίεζε Pearson ,648 ,149 ,257 ,396 1 -,202 



ΠΣΤΥΗΑΚΖ ΔΡΓΑΗΑ ΣΩΝ ΦΟΗΣΖΣΩΝ ΣΟΠΣΗΓΖ ΗΩΑΝΝΖ ΚΑΗ ΜΔΡΚΟΤΡΟΠΟΤΛΟΤ ΒΑΗΛΖ 

 

Σελίδα 155 από 171 
 

ησλ παιαηνηέξσλ 
ζπζηεκάησλ ηεο 
εηαηξείαο; 

Correlation 

Sig. (2-
tailed) 

,007 ,583 ,336 ,129 
  

,454 

N 16 16 16 16 16 16 

Τπήξμε 
πξνζπάζεηα 
αιιαγήο ηεο 
θνπιηνχξαο ησλ 
εξγαδνκέλσλ; 

Pearson 
Correlation 

-,405 ,021 -,005 -,314 -,202 1 

Sig. (2-
tailed) 

,120 ,938 ,984 ,237 ,454 
  

N 16 16 16 16 16 16 

Τπήξμε ζεκεησηέα 
αληίζηαζε ζηηο 
πξνγξακκαηηζκέλεο 
αιιαγέο; 

Pearson 
Correlation 

-,500 -,019 -,204 -,522 -,534 ,597 

Sig. (2-
tailed) 

,049 ,944 ,449 ,038 ,033 ,015 

N 16 16 16 16 16 16 

Τπήξμε 
πξνζαξκνγή ηεο 
επηρείξεζεο ζηηο 
δηαδηθαζίεο ηνπ 
ERP/CRM; 

Pearson 
Correlation 

,120 ,741 ,703 ,529 ,151 ,031 

Sig. (2-
tailed) 

,657 ,001 ,002 ,035 ,578 ,909 

N 16 16 16 16 16 16 

Πφζν ιεηηνπξγηθφ 
ζαο θαίλεηαη ην 
ζχζηεκα 
ERP/CRM; 

Pearson 
Correlation 

-,016 ,261 ,619 ,323 ,195 ,133 

Sig. (2-
tailed) 

,953 ,329 ,011 ,223 ,470 ,623 

N 16 16 16 16 16 16 

Σν πεξηβάιινλ 
δηαζχλδεζεο ηνπ 
ρξήζηε κε ηελ 
εθαξκνγή 
πηζηεπέηε πσο είλαη 
εχρξεζην; 

Pearson 
Correlation 

-,238 ,466 ,575 ,008 ,069 ,078 

Sig. (2-
tailed) 

,375 ,069 ,020 ,976 ,800 ,775 

N 16 16 16 16 16 16 

Έρεηε ληψζεη πνηέ 
πσο ην ζχζηεκα 
ERP/CRM 
πεξηπιέθεη ηε 
δνπιεηά ζαο αληί λα 
ηελ απινπνηεί; 

Pearson 
Correlation 

-,024 -,055 -,383 -,331 ,250 ,043 

Sig. (2-
tailed) 

,930 ,838 ,143 ,210 ,351 ,873 

N 16 16 16 16 16 16 

Τπήξμε εθπαίδεπζε 
ησλ ρξεζηψλ ζην 
λέν ζχζηεκα θαη ζε 
πνην βαζκφ; 

Pearson 
Correlation 

,468 ,074 ,166 ,060 ,301 ,214 

Sig. (2-
tailed) 

,067 ,787 ,538 ,825 ,258 ,425 

N 16 16 16 16 16 16 

Πηζηεχεηε πσο ην 
ζχζηεκα είλαη 
επαξθψο 
εμεηδηθεπκέλν γηα ηηο 
αλάγθεο ηεο 
επηρείξεζεο; 

Pearson 
Correlation 

,239 ,306 ,425 ,678 ,347 ,075 

Sig. (2-
tailed) 

,373 ,250 ,101 ,004 ,188 ,782 

N 16 16 16 16 16 16 

            Πίλαθαο.40 
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Τπήξμε 

ζεκεησηέα 
αληίζηαζε 

ζηηο 
πξνγξακκ
αηηζκέλεο 
αιιαγέο; 

Τπήξμε 
πξνζαξκνγή 

ηεο 
επηρείξεζεο 

ζηηο 
δηαδηθαζίεο 

ηνπ 
ERP/CRM; 

Πφζν 
ιεηηνπ
ξγηθφ 
ζαο 

θαίλε
ηαη ην 
ζχζηε

κα 
ERP/
CRM; 

Σν 
πεξηβάιι

νλ 
δηαζχλδε
ζεο ηνπ 
ρξήζηε 
κε ηελ 

εθαξκνγ
ή 

πηζηεπέηε 
πσο είλαη 
εχρξεζην

; 

Έρεηε 
ληψζεη 
πνηέ 

πσο ην 
ζχζηεκ

α 
ERP/C

RM 
πεξηπι
έθεη ηε 

δνπιεηά 
ζαο 

αληί λα 
ηελ 

απινπ
νηεί; 

Τπήξμε 
εθπαίδεπζε ησλ 
ρξεζηψλ ζην λέν 
ζχζηεκα θαη ζε 

πνην βαζκφ; 

Πηζηεχεηε πσο ην 
ζχζηεκα είλαη 

επαξθψο 
εμεηδηθεπκέλν γηα ηηο 

αλάγθεο ηεο 
επηρείξεζεο; 

Καηά ηελ 
γλψκε 
ζαο,πφζν 
πηζηεχεηε πσο 
ππνζηεξίρζεθ
ε ην έξγν απφ 
ηε δηνίθεζε 
ηεο εηαηξείαο; 

Pearson 
Correlatio
n 

-,500 ,120 -,016 -,238 -,024 ,468 ,239 

Sig. (2-
tailed) 

,049 ,657 ,953 ,375 ,930 ,067 ,373 

N 16 16 16 16 16 16 16 

Τπήξμε 
επηθνηλσλία 
κεηαμχ 
ζπκβνχισλ 
θαη ζηειερψλ; 

Pearson 
Correlatio
n 

-,019 ,741 ,261 ,466 -,055 ,074 ,306 

Sig. (2-
tailed) 

,944 ,001 ,329 ,069 ,838 ,787 ,250 

N 16 16 16 16 16 16 16 

ηελ νκάδα 
πινπνίεζεο 
ηνπ έξγνπ 
ππήξραλ 
μεθάζαξνη 
ξφινη; 

Pearson 
Correlatio
n 

-,204 ,703 ,619 ,575 -,383 ,166 ,425 

Sig. (2-
tailed) 

,449 ,002 ,011 ,020 ,143 ,538 ,101 

N 16 16 16 16 16 16 16 

Τπήξμε 
πξνεγνχκελε 
αλάινγε 
εκπεηξία ζηνλ 
ππεχζπλν ηνπ 
έξγνπ; 

Pearson 
Correlatio
n 

-,522 ,529 ,323 ,008 -,331 ,060 ,678 

Sig. (2-
tailed) 

,038 ,035 ,223 ,976 ,210 ,825 ,004 

N 16 16 16 16 16 16 16 

Τπήξμε 
αμηνπνίεζε 
ησλ 
παιαηνηέξσλ 
ζπζηεκάησλ 
ηεο εηαηξείαο; 

Pearson 
Correlatio
n 

-,534 ,151 ,195 ,069 ,250 ,301 ,347 

Sig. (2-
tailed) 

,033 ,578 ,470 ,800 ,351 ,258 ,188 

N 16 16 16 16 16 16 16 

Τπήξμε 
πξνζπάζεηα 
αιιαγήο ηεο 
θνπιηνχξαο 
ησλ 
εξγαδνκέλσλ; 

Pearson 
Correlatio
n 

,597 ,031 ,133 ,078 ,043 ,214 ,075 

Sig. (2-
tailed) 

,015 ,909 ,623 ,775 ,873 ,425 ,782 

N 16 16 16 16 16 16 16 

Τπήξμε 
ζεκεησηέα 
αληίζηαζε ζηηο 
πξνγξακκαηηζ
κέλεο 
αιιαγέο; 

Pearson 
Correlatio
n 

1 -,078 -,152 ,251 ,182 -,004 -,375 

Sig. (2-
tailed) 

  
,773 ,575 ,349 ,500 ,989 ,152 

N 16 16 16 16 16 16 16 
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Τπήξμε 
πξνζαξκνγή 
ηεο 
επηρείξεζεο 
ζηηο 
δηαδηθαζίεο 
ηνπ 
ERP/CRM; 

Pearson 
Correlatio
n 

-,078 1 ,385 ,522 -,300 -,181 ,491 

Sig. (2-
tailed) 

,773 
  

,141 ,038 ,259 ,502 ,054 

N 16 16 16 16 16 16 16 

Πφζν 
ιεηηνπξγηθφ 
ζαο θαίλεηαη 
ην ζχζηεκα 
ERP/CRM; 

Pearson 
Correlatio
n 

-,152 ,385 1 ,644 -,485 ,143 ,357 

Sig. (2-
tailed) 

,575 ,141 
  

,007 ,057 ,596 ,175 

N 16 16 16 16 16 16 16 

Σν 
πεξηβάιινλ 
δηαζχλδεζεο 
ηνπ ρξήζηε κε 
ηελ εθαξκνγή 
πηζηεπέηε πσο 
είλαη 
εχρξεζην; 

Pearson 
Correlatio
n 

,251 ,522 ,644 1 -,048 -,173 -,012 

Sig. (2-
tailed) 

,349 ,038 ,007 
  

,859 ,522 ,966 

N 16 16 16 16 16 16 16 

Έρεηε ληψζεη 
πνηέ πσο ην 
ζχζηεκα 
ERP/CRM 
πεξηπιέθεη ηε 
δνπιεηά ζαο 
αληί λα ηελ 
απινπνηεί; 

Pearson 
Correlatio
n 

,182 -,300 -,485 -,048 1 -,097 -,319 

Sig. (2-
tailed) 

,500 ,259 ,057 ,859 
  

,721 ,229 

N 16 16 16 16 16 16 16 

Τπήξμε 
εθπαίδεπζε 
ησλ ρξεζηψλ 
ζην λέν 
ζχζηεκα θαη 
ζε πνην 
βαζκφ; 

Pearson 
Correlatio
n 

-,004 -,181 ,143 -,173 -,097 1 -,147 

Sig. (2-
tailed) 

,989 ,502 ,596 ,522 ,721 
  

,586 

N 16 16 16 16 16 16 16 

Πηζηεχεηε πσο 
ην ζχζηεκα 
είλαη επαξθψο 
εμεηδηθεπκέλν 
γηα ηηο 
αλάγθεο ηεο 
επηρείξεζεο; 

Pearson 
Correlatio
n 

-,375 ,491 ,357 -,012 -,319 -,147 1 

Sig. (2-
tailed) 

,152 ,054 ,175 ,966 ,229 ,586 
  

N 16 16 16 16 16 16 16 

         Πίλαθαο 41. 
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ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ Α 

 

ΔΡΩΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΟ 

ΤΛΟΠΟΗΖΖ ΤΣΖΜΑΣΟ ERP/CRM 

 

*Απεπζχλεηαη ζε εξγαδφκελνπο πνπ έιαβαλ κέξνο ζηελ πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο. 

*ΠΡΟΟΥΖ!!Γηα ηελ επηινγή ηεο εθάζηνηε απάληεζεο,  καξθάξεηε ηελ απάληεζε 

πνπ επηζπκείηε θαη παηήζηε ην “UNDERLINE” πνπ βξίζθεηε πάλσ ζηε κπάξα. 

ΔΣΑΗΡΔΗΑ:       

 

1. Πφζν ρξφλν δηήξθεζε ε πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο ERP/CRM ζηελ εηαηξεία ζαο 

(ζε κήλεο); 

 

 Ζ δηαδηθαζία επηινγήο (έσο ηελ ππνγξαθή ηεο ζχκβαζεο):       

 Ζ πινπνίεζε ηνπ έξγνπ ζπλνιηθά:       

 Ζ πηινηηθή ιεηηνπξγία:       

 

 

2. Πνηαο εηαηξείαο κνληέιν θαη πνην ρξεζηκνπνηήζεθε; 
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3. Πνηα απφ ηα παξαθάησ θξηηήξηα επεξέαζαλ ηελ επηινγή ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

ζπζηήκαηνο ERP/CRM; 

 

 Λεηηνπξγηθφηεηα 

 Πνιππινθφηεηα πινπνίεζεο 

 Πνιππινθφηεηα ρξήζεο 

 Σηκή 

 Δηαηξεία πινπνίεζεο 

 χζηαζε ζπζηήκαηνο απφ άιινλ 

 Άιιν:        

 

4. Πνηνη νη ζεκαληηθφηεξνη ιφγνη πνπ ζαο νδήγεζαλ ζηελ πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο 

ERP/CRM; 

 

Δθζπγρξνληζκφο ηεο εηαηξείαο 

 Σππνπνίεζε θαη επηηάρπλζε ηεο παξαγσγήο 

 Δλίζρπζε ζρέζεσλ κε πειάηε 

 Μείσζε δηνηθεηηθνχ θφζηνπο 

 Μείσζε ιεηηνπξγηθψλ εμφδσλ 

 Άιιν:       
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5. Πνηνο πξνέβαιιε ηελ ηδέα πινπνίεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο ERP/CRM; 

 

 Αλψηεξε Γηνίθεζε 

 Σκήκα Πιεξνθνξηθήο 

 Οηθνλνκηθή Γηεχζπλζε 

 Υξήζηεο 

 Δμσηεξηθφο ζπλεξγάηεο/ζχκβνπινο 

 Άιινο:       

 

6. Καηά ηε γλψκε ζαο, πφζν πηζηεχεηε πσο ππνζηεξίρζεθε ην έξγν απφ ηε δηνίθεζε 

ηεο εηαηξείαο; (επηιέμηε 1 απφ ηηο 5) 

 

 Πάξα πνιχ 

 Πνιχ 

 Αξθεηά 

 Λίγν 

 Καζφινπ 
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7. Ο πξνυπνινγηζκφο θφζηνπο πινπνίεζεο ηεξήζεθε; 

(επηιέμηε 1 απφ ηηο 3) 

   

 Ναη, ηεξήζεθε κε αθξίβεηα 

 ε γεληθέο γξακκέο ηεξήζεθε 

 Όρη, ην ηειηθφ θφζηνο μεπέξαζε θαηά πνιχ ηνλ πξνυπνινγηζκφ 

 

 

8. Σν ρξνλνδηάγξακκα πινπνίεζεο ηεξήζεθε; 

(επηιέμηε 1 απφ ηηο 3) 

 

 Ναη, ηεξήζεθε επαθξηβψο. 

 Σεξήζεθε κε κηα κηθξή απφθιηζε 

 Όρη, ππήξμε κεγάιε θαζπζηέξεζε 

 

9. Τπήξμε επηθνηλσλία κεηαμχ ζπκβνχισλ θαη ζηειερψλ; 

(επηιέμηε 1 απφ ηηο 5) 

 

 Πάξα πνιχ 

 Πνιχ 

 Αξθεηά 

 Λίγν 

 Καζφινπ 
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10. ηελ νκάδα πινπνίεζεο ηνπ έξγνπ ππήξραλ μεθάζαξνη ξφινη; 

(επηιέμηε 1 απφ ηηο 5) 

 

 Πάξα πνιχ 

 Πνιχ 

 Αξθεηά 

 Λίγν 

 Καζφινπ 

 

11. Τπήξρε πξνεγνχκελε αλάινγε εκπεηξία ζηνλ ππεχζπλν ηνπ έξγνπ; 

(επηιέμηε 1 απφ ηηο 5) 

 

 Πάξα πνιχ 

 Πνιχ 

 Αξθεηά 

 Λίγν 

 Καζφινπ 
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12. Τπήξμε αμηνπνίεζε ησλ παιαηφηεξσλ ζπζηεκάησλ ηεο εηαηξείαο; 

(επηιέμηε 1 απφ ηηο 5) 

 

 Πάξα πνιχ 

 Πνιχ 

 Αξθεηά 

 Λίγν 

 Καζφινπ 

 

 

13. Τπήξμε πξνζπάζεηα αιιαγήο ηεο θνπιηνχξαο ησλ εξγαδνκέλσλ; 

(επηιέμηε 1 απφ ηηο 5) 

 

 Πάξα πνιχ 

 Πνιχ 

 Αξθεηά 

 Λίγν 

 Καζφινπ 
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14. Τπήξμε ζεκεησηέα αληίζηαζε ζηηο πξνγξακκαηηζκέλεο αιιαγέο; 

(επηιέμηε 1 απφ ηηο 5) 

 

 Πάξα πνιχ 

 Πνιχ 

 Αξθεηά 

 Λίγν 

 Καζφινπ 

 

 

 

15. Τπήξμε πξνζαξκνγή ηεο επηρείξεζεο ζηηο δηαδηθαζίεο ηνπ ERP/CRM; 

(επηιέμηε 1 απφ ηηο 5) 

 

 Πάξα πνιχ 

 Πνιχ 

 Αξθεηά 

 Λίγν 

 Καζφινπ 
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16. Τπήξμε κέηξεζε θαη απνηίκεζε ηεο απφδνζεο ηνπ ζπζηήκαηνο κεηά ηελ 

πινπνίεζή ηνπ; (επηιέμηε 1 απφ ηηο 3) 

 

 Ναη 

 Λίγν 

 Καζφινπ 

 

 

 

 

17.  Έγηλαλ αλαπξνζαξκνγέο ηνπ ζπζηήκαηνο κεηά ηελ πινπνίεζή ηνπ ιφγσ 

ειιείςεσλ πνπ παξαηεξήζεθαλ; (επηιέμηε 1 απφ ηηο 2) 

 

 Ναη 

 Όρη 

 

 

18. Καηά πφζν πξαγκαηνπνηήζεθαλ ηα αξρηθψο αλακελφκελα νθέιε κε ηελ 

πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο ERP/CRM; (επηιέμηε 1 απφ ηηο 4) 

 

Πάξα πνιχ   Αξθεηά   Λίγν   Διάρηζηα 
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ΔΡΩΣΖΜΑΣΟΛΟΓΗΟ 

ΛΔΗΣΟΤΡΓΗΚΟΣΖΣΑ ΤΣΖΜΑΣΟ ERP/CRM 

 

* Απεπζχλεηαη ζε εξγαδφκελνπο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ην ζχζηεκα. 

*ΠΡΟΟΥΖ!!Γηα ηελ επηινγή ηεο εθάζηνηε απάληεζεο,  καξθάξεηε ηελ απάληεζε 

πνπ επηζπκείηε θαη παηήζηε ην “UNDERLINE” πνπ βξίζθεηε πάλσ ζηε κπάξα. 

 

ΔΣΑΗΡΔΗΑ:       

 

1. Πφζν ιεηηνπξγηθφ ζαο θαίλεηαη ην ζχζηεκα ERP/CRM; 

(επηιέμηε 1 απφ ηηο 5) 

 

 Πάξα πνιχ 

 Πνιχ 

 Αξθεηά 

 Λίγν 

 Καζφινπ 
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2. Σν πεξηβάιινλ δηαζχλδεζεο ηνπ ρξήζηε κε ηελ εθαξκνγή πηζηεχεηε πσο είλαη 

εχρξεζην; 

(επηιέμηε 1 απφ ηηο 5) 

 

 Πάξα πνιχ 

 Πνιχ 

 Αξθεηά 

 Λίγν 

 Καζφινπ 

3. Έρεηε ληψζεη πνηέ πσο ην ζχζηεκα ERP/CRM πεξηπιέθεη ηε δνπιεηά ζαο αληί λα 

ηελ απινπνηεί; (επηιέμηε 1 απφ ηηο 5) 

 

 Πάξα πνιχ 

 Πνιχ 

 Αξθεηά 

 Λίγν 

 Καζφινπ 

4. Απαξηζκήζηε φπνηα κεηνλεθηήκαηα βξίζθεηε πσο έρεη ην ERP/CRM: 

 

1.       

2.       

3.       

4.       

5.       
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5. Πφζν ρξνληθφ δηάζηεκα ρξεηαζηήθαηε γηα λα πξνζαξκνζηείηε ζηε ρξεζηκνπνίεζε 

ηνπ ERP/CRM κεηά ηελ πινπνίεζή ηνπ; (ζε κήλεο) 

 

      

 

 

6. Τπήξμε εθπαίδεπζε ησλ ρξεζηψλ ζην λέν ζχζηεκα θαη ζε πνην βαζκφ; (επηιέμηε 1 

απφ ηηο 5) 

 

 Πάξα πνιχ 

 Πνιχ 

 Αξθεηά 

 Λίγν 

 Καζφινπ 

7. Πηζηεχεηε πσο ην ζχζηεκα είλαη επαξθψο εμεηδηθεπκέλν γηα ηηο αλάγθεο ηεο 

επηρείξεζεο;  (επηιέμηε 1 απφ ηηο 5) 

   

 Πάξα πνιχ 

 Πνιχ 

 Αξθεηά 

 Λίγν 

 Καζφινπ 
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8. Βαζκνινγείζηε ην ζχζηεκα ζε κία θιίκαθα απφ 1 έσο 5, κε 1 ην ειάρηζην θαη 5 ην 

κέγηζην, (επηιέμηε 1 απφ ηα 5) 

 

 

 1 

 2 

 3 

 4 

 5 
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