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ΠΔΡΙΛΗΦΗ 

 

Η εξγαζία απηή έρεη σο ζηόρν λα πξνζεγγίζεη, πξώηα ζε ζεσξεηηθό θαη, ζηε 

ζπλέρεηα, ζε πξαθηηθό επίπεδν ηελ δεκηνπξγία θαη πινπνίεζε ΢πζηήκαηνο 

Ηιεθηξνληθήο Αξσγήο ζην δηαδίθηπν. Αξρηθά, ζα παξνπζηαζηεί ε ζεσξεηηθή 

πξνζέγγηζε ηεο θαη νη ζηόρνη πνπ πξέπεη λα ηθαλνπνηεί έλα ηέηνην ζύζηεκα θαζώο θαη 

ηα πιενλεθηήκαηα πνπ πξνζθέξεη ζπγθξηηηθά κε έλα παξαδνζηαθό ζύζηεκα. Έπεηηα 

παξνπζηάδνληαη δέθα παξαδείγκαηα ΢πζηεκάησλ Ηιεθηξνληθήο Τπνζηήξημεο όπνπ 

αλαιύεηαη ε δνκή θαη ε ιεηηνπξγία ηνπ θαζ‟ ελόο. ΢ηε ζπλέρεηα παξνπζηάδνληαη 

ελδεηθηηθά πξνγξάκκαηα - «Δξγαιεία» κε ηε βνήζεηα ησλ νπνίσλ  κπνξνύλ λα 

δεκηνπξγεζνύλ πιήξσο ιεηηνπξγηθά ΢πζηήκαηα Τπνζηήξημεο.  

΢ε επόκελε ελόηεηα ζα παξνπζηαζηεί ην ηερληθό θνκκάηη ηνπ ΢πζηήκαηνο πνπ αθνξά 

ηελ βάζε δεδνκέλσλ ε νπνία είλαη ππεύζπλε γηα ηε Γηαρείξηζε ησλ δεδνκέλσλ θαη ν 

πξνγξακκαηηζκόο ηεο Γηεπηθάλεηαο θαη γεληθόηεξα ηνπ ΢πζηήκαηνο γηα ηελ 

επηθνηλσλία κε ηνλ ρξήζηε θαη ηελ πξνβνιή ησλ δεδνκέλσλ. ΢ύληνκε αλαθνξά 

γίλεηαη ζηε γιώζζα πξνγξακκαηηζκνύ (PHP), ε νπνία ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηελ 

ζπλδεζκνινγία ηεο Γηεπαθήο ηνπ ΢πζηήκαηνο κε ηελ Βάζε Γεδνκέλσλ(MySQL). 

Σέινο, ζα πξνζπαζήζνπκε λα ζπγθεληξώζνπκε ηδέεο θαη λα πξνηείλνπκε ηξόπνπο θαη 

κεζόδνπο γηα ηελ πηζαλή βειηίσζε ελόο ηέηνηνπ ΢πζηήκαηνο. 
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1. ΔΙ΢ΑΓΧΓΗ 

1.1 Γηαηί είλαη ζεκαληηθή ε επηθνηλωλία; 

Η επηθνηλσλία είλαη κηα ζεκαληηθή πηπρή ηεο δσήο καο. Δίλαη δύζθνιν λα θαληαζηεί 

θαλείο κηα δσή όπνπ δελ ππάξρεη απνιύησο θακία επηθνηλσλία. ΢ηελ 

πξαγκαηηθόηεηα, ίζσο δελ είλαη θαλ δπλαηό λα δήζνπκε κηα δσή ρσξίο επηθνηλσλία 

θαη απηόο είλαη ν ιόγνο πνπ βιέπνπκε όηη αθόκε θαη ηα άηνκα κε κεησκέλε αθνή ή 

όξαζε καζαίλνπλ κε θάπνην ηξόπν λα επηθνηλσλνύλ κε ηνπο άιινπο.[38] 

Με άιια ιόγηα, ε επηθνηλσλία είλαη απιώο κηα έθθξαζε ηνπ εαπηνύ καο θαη ε 

αληαιιαγή ηδεώλ κεηαμύ ησλ αλζξώπσλ. ΢ε κηα κέξα πεξίπνπ 70% ηνπ ρξόλνπ καο 

αλαιώλεηαη ζηελ επηθνηλσλία κε ηνπο άιινπο.  

Δπηθνηλσλία κπνξεί λα είλαη δηαθόξσλ ηύπσλ, όπσο ε ιεθηηθή επηθνηλσλία, κε 

ιεθηηθή επηθνηλσλία θαη γξαπηή επηθνηλσλία. ΢ηελ πεξίπησζε ηεο ιεθηηθήο 

επηθνηλσλίαο, είλαη απιά θαη κόλν ε ρξήζε ηνπ πξνθνξηθνύ ιόγνπ. ΢ηε πεξίπησζε  

ηεο κε ιεθηηθήο επηθνηλσλίαο, δελ ππάξρεη αληαιιαγή ηνπ ιόγνπ, αιιά κπνξεί λα 

είλαη ζήκαηα ή ρεηξνλνκίεο ή εθθξάζεηο ηνπ πξνζώπνπ πνπ ηα ρξεζηκνπνηεί γηα ηελ 

επηθνηλσλία. ΢ηελ πεξίπησζε ηεο γξαπηήο επηθνηλσλίαο, ν γξαπηόο ιόγνο 

ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα εθθξαζηεί ην πξόζσπν πνπ ηνλ ρξεζηκνπνηεί. Απηό ζα 

κπνξνύζε θαη πάιη λα είλαη είηε ρεηξόγξαθε επηζηνιή ή δαθηπινγξαθεκέλε 

επηζηνιή(πιένλ ειεθηξνληθή επηζηνιή).[40] 

Έλα άηνκν κπνξεί λα έρεη ιακπξέο ηδέεο ζην κπαιό ηνπ, αιιά εάλ δελ 

αλαθνηλώλνληαη ζε ηξίηνπο, δελ είλαη δπλαηόλ λα εθαξκόζνπλ θαη είλαη επίζεο 

δύζθνιν λα νινθιεξσζνύλ όιεο νη ηδέεο από ην ίδην άηνκν. Καιέο δεμηόηεηεο 

επηθνηλσλίαο είλαη έλα πξόζζεην πιενλέθηεκα θαη άλζξσπνη κε θαιέο επηθνηλσληαθέο 

δεμηόηεηεο είλαη πιενλέθηεκα γηα ηελ θάζε επηρείξεζε, επεηδή απηνί νη άλζξσπνη 

κπνξνύλ λα εξγαζηνύλ κε ηνπο γύξσ ηνπο κε κεγάιε επθνιία, ιόγσ ησλ δεμηνηήησλ 

επηθνηλσλίαο ηνπο.  

 

1.2 Πιενλεθηήκαηα ηεο ειεθηξνληθήο επηθνηλωλίαο 

Δπηθνηλσλία είλαη ε δηαδηθαζία κεηαθνξάο ησλ πιεξνθνξηώλ από ηε κία πεγή ζηελ 

άιιε. Ο όξνο απηόο νξίδεηαη ζπλήζσο σο «ε κεηάδνζε ή αληαιιαγή ζθέςεσλ, 

απόςεσλ ή πιεξνθνξηώλ από ηελ νκηιία, γξαθή ή ζεκεία».  

Η Αλαθνίλσζε κπνξεί λα εθιεθζεί σο κία ακθίδξνκε δηαδηθαζία, όπνπ ππάξρεη κηα 

αληαιιαγή θαη εμέιημε ησλ ζθέςεσλ, ζπλαηζζεκάησλ θαη ηδεώλ γηα έλαλ ακνηβαία 

απνδεθηό ζηόρν ή θαηεύζπλζε.[3] 

Δπηθνηλσλία κπνξεί λα ραξαθηεξηζηεί ζε γεληθέο γξακκέο ε ιεθηηθή ή ε κε-ιεθηηθή 

επηθνηλσλία. Σνλ 21ν αηώλα, ππάξρνπλ ιίγα άηνκα ειηθίαο κεηαμύ 15 θαη 55, ηα 
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νπνία λα κελ είλαη εμνηθεησκέλα κε ην e-mail, ην πην δηαδεδνκέλν ηξόπν 

ειεθηξνληθήο επηθνηλσλίαο.[5] 

Έλα E-mail είλαη έλα ζρεηηθά θζελό κέζν επηθνηλσλίαο. Θα επηηξέπεη ζε θάπνηνλ λα 

ζηείιεη κελύκαηα ζε κεγάιν αξηζκό απνδεθηώλ ηαπηόρξνλα ζε ηηκή πνπ είλαη πνιύ 

κηθξόηεξε από ηα παξαδνζηαθά ηαρπδξνκηθά ηέιε. Σν κόλν πνπ απαηηείηαη είλαη 

πξόζβαζε ζην δηαδίθηπν θαη κία ειεθηξνληθή δηεύζπλζε ηνπ παξαιήπηε. Με απηά ηα 

δύν πξάγκαηα κπνξνύκε λα επηθνηλσλήζνπκε κε νπνηνλδήπνηε ζηνλ θόζκν. Έλα 

πνιύ ζεκαληηθό πιενλέθηεκα ηνπ e-mail είλαη ε ακεζόηεηα πξνζθέξεη. Οπνηαδήπνηε 

ζηηγκή ηεο εκέξαο ή ηεο λύρηαο, κπνξεί θαλείο λα επηθνηλσλήζεη κε ηνπο θίινπο, 

ζπγγελείο, θαζεγεηέο θαη ηνπο ζπλεξγάηεο ηνπ. Απηό απμάλεη ηελ επθνιία ηεο 

επηθνηλσλίαο κεηαμύ ησλ ελδηαθεξνκέλσλ κεξώλ.  

Δίλαη γλσζηό όηη νη δηαρεηξηζηέο ησλ παλεπηζηεκίσλ πξνηηκνύλ ην e-mail σο ηξόπν 

επηθνηλσλίαο, δηόηη είλαη πνιύ θζελόηεξν θαη πην απνηειεζκαηηθό από ην 

παξαδνζηαθό ηαρπδξνκείν. Φαληαζηείηε λα ρξεηαζηεί λα ηαρπδξνκεζεί έλα 

ελεκεξσηηθό έγγξαθν ζε δύν ρηιηάδεο θνηηεηέο! Θα θόζηηδε πεξίπνπ 400 επξώ γηα 

ηελ εθηύπσζε θαη άιια ηόζα γηα ηα γξακκαηόζεκα. Η ζπκπιήξσζε κόλν ησλ 

ζηνηρείσλ ησλ παξαιεπηώλ ζα έπαηξλε πνιιέο ώξεο εξγαζίαο. [41] 

Σν ίδην κήλπκα κπνξεί λα ζηαιεί κέζσ e-mail ζε πνιινύο παξαιήπηεο ζε ιηγόηεξν 

από κία ώξα ρσξίο λα ρξεηάδεηαη εθηύπσζε θαη ρσξίο έμνδα απνζηνιήο. Μηα 

δηεύζπλζε ειεθηξνληθνύ ηαρπδξνκείνπ είλαη πην κόληκε από έλαλ αξηζκό ηειεθώλνπ 

ή κηα δηεύζπλζε παξαδνζηαθήο αιιεινγξαθίαο. Γελ απελεξγνπνηείηαη όηαλ 

κεηαθνκίδνπκε νύηε επεξεάδεηαη από ηηο θαηξηθέο ζπλζήθεο. [3][5] 

Δθηόο από ηελ επηθνηλσλία κε έλα ινγαξηαζκό e-mail, ππάξρνπλ θαη άιινη ηξόπνη 

ειεθηξνληθήο επηθνηλσλίαο νη νπνίνη κπνξεί λα πξνζθέξνπλ δηεπθνιύλζεηο ζε 

πνιινύο άιινπο ηνκείο. Τπάξρνπλ  ηα ειεθηξνληθά θόξνπκ(forums) όπνπ νη ρξήζηεο 

αληαιιάζζνπλ απόςεηο κεηαμύ ηνπο κε ζρεδόλ κεδεληθό θόζηνο, νη ρώξνη 

ζπδεηήζεσλ(chat rooms) όπνπ νη ρξήζηεο επηθνηλσλνύλ κεηαμύ ηνπ κε άκεζα 

κελύκαηα , ηα ειεθηξνληθά ζπζηήκαηα ζπρλώλ εξσηήζεσλ(FAQ) όπνπ θάπνηνο 

κπνξεί λα αλαδεηήζεη κέζα από κία ιίζηα εξσηήζεσλ-απαληήζεσλ θαη λα βξεη 

απάληεζε ζε απηό πνπ ρξεηάδεηαη θ.α.. Δπέθηαζε ηνπ ηειεπηαίνπ είλαη ηα 

ειεθηξνληθά ζπζηήκαηα θέληξσλ ππνζηήξημεο ηα νπνία βαζίδνληαη ζηηο εξσηήζεηο-

απαληήζεηο όπσο ζηα FAQs. Σν πιενλέθηεκά ηνπο είλαη ε δπλαηόηεηα δπλακηθήο 

αλαδήηεζεο ησλ εξσηήζεσλ κε βάζε ιέμεηο-θιεηδηά ή θαηεγνξίεο. Δπηπιένλ, ππάξρεη 

ε δπλαηόηεηα θαηαρώξεζεο κηαο εξώηεζεο πνπ δελ ππάξρεη ώζηε λα απαληεζεί από 

ηνλ δηαρεηξηζηή θαη λα είλαη δηαζέζηκε ζε όινπο ηνπο ρξήζηεο. Χο εθ ηνύηνπ, ζηε 

ζεκεξηλή επνρή, είλαη ζρεδόλ ππνρξεσηηθό λα ρξεζηκνπνηείηαη ε ειεθηξνληθή 

επηθνηλσλία. [5] 
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1.3 Η ειεθηξνληθή επηθνηλωλία ζηνλ επηρεηξεκαηηθό 

θιάδν. 

Μία από ηηο βαζηθέο ιεηηνπξγίεο ηνπ γξαθείνπ κηαο επηρείξεζεο είλαη ε επηθνηλσλία, 

θαζώο θαη ε πξόζβαζε ζηηο δηάθνξεο πιεξνθνξίεο θαη ε δηαρείξηζή ηνπο. ΢ήκεξα, ε 

ηερλνινγία ησλ δηθηύσλ (ηνπηθώλ ή παγθόζκησλ - Internet) δίλεη ζηνπο ρξήζηεο ηε 

δπλαηόηεηα ζύγρξνλεο θαη αζύγρξνλεο επηθνηλσλίαο. [36][37] 

Καηά ηε δηάξθεηα ηεο ζύγρξνλεο επηθνηλσλίαο γίλεηαη δπλαηή ε αληαιιαγή 

κελπκάησλ ζε κνξθή θεηκέλνπ (π.ρ. Internet Relay Chat), εηθόλαο θαη ήρνπ 

(ηειεδηάζθεςε πξόζσπν κε πξόζσπν κε ηε ρξήζε ηεο Web-camera θαη ηνπ 

θαηάιιεινπ ινγηζκηθνύ π.ρ. Net Meeting), κεηαμύ πνιιώλ ζπκκεηερόλησλ ζε 

πξαγκαηηθό ρξόλν.  

Η αζύγρξνλε επηθνηλσλία, ε νπνία δελ απαηηεί ηελ ηαπηόρξνλε ζπκκεηνρή πνκπνύ 

θαη δέθηε (όπσο ζπκβαίλεη, γηα παξάδεηγκα, ζην ηειέθσλν), πεξηιακβάλεη ηελ 

απνζηνιή κελπκάησλ κέζσ ηνπ ειεθηξνληθνύ ηαρπδξνκείνπ (e-mail), θαζώο θαη ηελ 

απνζηνιή κελπκάησλ ζε ειεθηξνληθά θόξνπκ ζπδεηήζεσλ, ζε ειεθηξνληθνύο 

πίλαθεο αλαθνηλώζεσλ θ.η.ι. 

Οη δπλαηόηεηεο ηεο ζύγρξνλεο θαη αζύγρξνλεο επηθνηλσλίαο πνπ παξέρνπλ ζήκεξα 

ηα δίθηπα είλαη πνιύ ζεκαληηθέο γηα κηα επηρείξεζε, γηαηί επηηξέπνπλ ηελ 

επηθνηλσλία αλεμάξηεηα από ην γεσγξαθηθό ρώξν θαη ηνλ πξαγκαηηθό ρξόλν. Με 

απηόλ ηνλ ηξόπν κεηώλεηαη ην θόζηνο θαη ν ρξόλνο ηεο επηθνηλσλίαο κε ηνπο 

ζπλεξγάηεο θαη ηνπο πειάηεο ηεο επηρείξεζεο, αθνύ δελ είλαη πηα απαξαίηεηε ε 

απνζηνιή έληππνπ πιηθνύ, ην νπνίν όπσο είδακε παξαπάλσ έρεη πςειό θόζηνο, (π.ρ. 

γξάκκαηα) θαη ε κεηαθίλεζε θπζηθώλ πξνζώπσλ. Έηζη, κπνξείηε λα ζπλνκηιήζεηε 

κε όινπο ηνπο ζπλεξγάηεο ζαο ή λα παξέρεηε ππνζηήξημε ζε άηνκα πνπ βξίζθνληαη 

ζε άιιε πόιε, άιιε ρώξα, κέζα από ηνλ ππνινγηζηή.[36] 

 

1.4 Η Δπηθνηλωλία κέζω ππνινγηζηή ζηηο 

επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο 

Η επηθνηλσλία, όπσο ήδε αλαθέξζεθε, απνηειεί κηα από ηηο πιένλ δηαδεδνκέλεο 

εθαξκνγέο ηνπ Internet πνπ κπνξεί λα αμηνπνηεζεί επηρεηξεκαηηθά. Η 

απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία δελ αθνξά κόλν ηνπο ππάξρνληεο θαη πηζαλνύο πειάηεο 

ηεο, αιιά θαη ηνπο αγνξαζηέο, πξνκεζεπηέο, πξνζσπηθό, θιπ. ΋πσο γλσξίδεηε, ε 

επηθνηλσλία απνηειεί έλα θαζνξηζηηθό παξάγνληα γηα ηελ επηηπρία ηεο επηρείξεζήο 

ζαο. 

http://www.go-online.gr/training/enot1/kef4/math4/1_4_4_5.htm
http://www.go-online.gr/training/enot1/kef4/math4/1_4_4_7.htm
http://www.go-online.gr/training/enot1/kef4/math4/1_4_4_7.htm
http://www.go-online.gr/training/enot1/kef4/math4/1_4_4_7.htm
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Ση θάλεηε κέρξη ζήκεξα γηα λα επηθνηλσλήζεηε? Υξεζηκνπνηείηε ηειέθσλν, fax, 

ηαρπδξνκείν, θιπ. Καη πάιη, ε απνηειεζκαηηθόηεηα απηώλ ησλ "παξαδνζηαθώλ" 

πξαθηηθώλ δελ ακθηζβεηείηαη νύηε απαμηώλεηαη κε ηελ παξνπζία ηνπ Internet. 

Άιισζηε, ε δηα δώζεο επηθνηλσλία δελ κπνξεί εύθνια λα αληηθαηαζηαζεί από ηε 

ρξήζε ειεθηξνληθώλ κέζσλ. Απιά ην Internet έξρεηαη λα ζαο πξνζθέξεη 

ζπκπιεξσηηθέο πξαθηηθέο γηα λα επηθνηλσλήζεηε. [4] 

΢ηελ Διιάδα, όπσο θαη ζε όιν ηνλ θόζκν, νη κηθξέο θαη κεζαίεο επηρεηξήζεηο 

ρξεζηκνπνηνύλ ην Internet γηα γξήγνξε, απνηειεζκαηηθή θαη δεκηνπξγηθή 

επηθνηλσλία. Γηα νξηζκέλεο επηρεηξήζεηο, ε ρξήζε δηαδηθηπαθήο επηθνηλσλίαο είλαη ην 

ίδην πνιύηηκε όζν θαη ε ρξήζε ηειεθσληθώλ ζπζθεπώλ θαη fax, ελώ γηα άιιεο 

εηαηξείεο ιεηηνπξγεί ζπκπιεξσκαηηθά ζηηο ππάξρνπζεο παξαδνζηαθέο κεζόδνπο 

επηθνηλσλίαο. 

Ση ελλννύκε όκσο κε ηνλ όξν "δηαδηθηπαθή επηθνηλσλία"; Πξόθεηηαη γηα κηα ζεηξά 

από κεζόδνπο πνπ κπνξεί θάπνηνο λα ρξεζηκνπνηήζεη γηα λα επηθνηλσλήζεη κέζσ 

Internet κε άιινπο αλζξώπνπο, δηαηεξώληαο ηελ ακεζόηεηα θαη ηελ επθνιία ρξήζεο 

ηνπ ηειεθώλνπ, αιιά θαη κε ηηο επηπιένλ δπλαηόηεηεο ηεο απνζηνιήο θσηνγξαθηώλ, 

αξρείσλ ήρνπ, αθόκα θαη νπηηθνύ πιηθνύ (video). Η δηαδηθηπαθή επηθνηλσλία κπνξεί 

λα επηηεπρζεί κε δηάθνξνπο ηξόπνπο, όπσο:[3][4] 

• ηλεκηπονικό ηασςδπομείο: γηα παξάδεηγκα, κπνξείηε λα επηθνηλσλείηε κε 

ηνπο πειάηεο ζαο, λα ηνπο ππνζηεξίδεηε γηα ηα πξντόληα πνπ έρνπλ ήδε αγνξάζεη, λα 

ηνπο δίλεηε πξνζθνξέο, θιπ  

• ηλεκηπονική ζςνομιλία: κε έλα δηαδηθηπαθό πξόγξακκα ζπλνκηιίαο (chat), 

κπνξείηε λα επηθνηλσλείηε κε αλζξώπνπο ζε όιν ηνλ θόζκν ζε πξαγκαηηθό ρξόλν 

• ηηλε-ζςνδιάζκετη: γηα παξάδεηγκα, κηα ηαμηδησηηθή εηαηξεία κπνξεί λα 

παξνπζηάδεη βίληεν δηαθνπώλ ζε δσληαλό θνηλό πνπ βξίζθεηαη ζην εμσηεξηθό, λα 

απαληά ζε εξσηήζεηο, θιπ 

• ηλεκηπονική ςποζηήπιξη: κε έλα δηαδηθηπαθό πξόγξακκα ειεθηξνληθή 

ππνζηήξημεο (helpdesk), κπνξεί ν νπνηνζδήπνηε λα ιακβάλεη απαληήζεηο ζε 

εξσηήζεηο, λα παίξλεη πιεξνθνξίεο, λα επηιύεη έλα πξόβιεκά ηνπ θιπ 

Η επηθνηλσλία κέζσ Internet ζαο επηηξέπεη λα έξζεηε ζε επαθή θαη λα 

αιιειεπηδξάζεηε κε πειάηεο, αιιά θαη κε ζπλεξγάηεο θαη πξνκεζεπηέο από θάζε 

ζεκείν ηεο ρώξαο ή ηνπ πιαλήηε – όινη βξίζθνληαη ζηε δηαδηθηπαθή γεηηνληά ζαο. 

 

1.5 Δπηθνηλωλία κέζω Internet 

Η πην δηαδεδνκέλε κνξθή επηθνηλσλίαο κέζσ Internet είλαη ην ειεθηξνληθό 

ηαρπδξνκείν (e-mail), ην νπνίν κάιινλ γλσξίδεηε θαη έρεηε ρξεζηκνπνηήζεη ήδε. Οη 

δηαδηθηπαθέο θνηλόηεηεο απνηεινύλ κηα αξθεηά δηαδεδνκέλε κνξθή δηαδηθηπαθήο 
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επηθνηλσλίαο, ηελ νπνία δελ άξγεζαλ λα πηνζεηήζνπλ νη επηρεηξήζεηο σο εξγαιείν 

πξνβνιήο, πξνώζεζεο θαη πώιεζεο ησλ πξντόλησλ ηνπο. Οη ειεθηξνληθέο θνηλόηεηεο 

δίλνπλ ηε δπλαηόηεηα ζε δηάθνξεο νκάδεο αλζξώπσλ πνπ ελδηαθέξνληαη γηα θάπνην 

εμεηδηθεπκέλν ζέκα λα αληαιιάζζνπλ απόςεηο πάλσ ζην ζέκα απηό.[3][4] 

Η επηρείξεζε κπνξεί λα παξέρεη ηα κέζα ζε όινπο απηνύο ηνπο πειάηεο (ή 

ππνςήθηνπο πειάηεο) λα ελεκεξσζνύλ γηα εμεηδηθεπκέλα ζέκαηα πνπ ηνπο 

ελδηαθέξνπλ, θαη αθνξνύλ θπξίσο ηα πξντόληα ή ηηο ππεξεζίεο ηεο επηρείξεζεο, θαη 

λα αληαιιάμνπλ απόςεηο θαη πιεξνθνξίεο, παξακέλνληαο έηζη "θνληά" ζηελ 

επηρείξεζε. Γηα παξάδεηγκα, ηα πεξηζζόηεξα ειεθηξνληθά βηβιηνπσιεία πξνζθέξνπλ 

ηε δπλαηόηεηα ζρνιηαζκνύ ησλ βηβιίσλ ηνπο από αλαγλώζηεο. Έηζη, πνιινί 

ππνςήθηνη αγνξαζηέο κπνξνύλ λα πάξνπλ θαη κηα άιιε γλώκε πξηλ αγνξάζνπλ έλα 

βηβιίν, ελώ νη επηρεηξεκαηίεο έρνπλ ηε δπλαηόηεηα λα βειηηώζνπλ ηα πξντόληα 

ηνπο.[36] 

΢θεθζείηε όηη ε πηνζέηεζε ησλ δηαδηθηπαθώλ θνηλνηήησλ παξέρεη ηε δπλαηόηεηα γηα 

ελεκέξσζε θαη άκεζε επίιπζε πξνβιεκάησλ ή απνξηώλ ζε ζρέζε κε θάπνην πξντόλ, 

επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο, θαιύηεξε εμππεξέηεζε, αιιά θαη αλάπηπμε ζρέζεσλ 

εκπηζηνζύλεο αλάκεζα ζηελ επηρείξεζε θαη ηνλ πειάηε, ζηνηρείν απαξαίηεην γηα ηελ 

αληηκεηώπηζε ηνπ αληαγσληζκνύ. 

΢θεθζείηε όηη ην θόζηνο ηεο επηθνηλσλίαο κέζσ δηαδηθηπαθώλ θνηλνηήησλ είλαη 

ειάρηζην ζε ζρέζε, γηα παξάδεηγκα, κε ην αληίζηνηρν θόζηνο ηεο ρξήζεο γξακκήο 1-

800. 

΢θεθζείηε όηη αθόκε θαη ζηελ πεξίπησζε πνπ θάπνηνη πειάηεο εθθξάζνπλ αξλεηηθή 

γλώκε ή έρνπλ θάπνην πξόβιεκα γηα θάπνην πξντόλ, εζείρ ζα είζηε νη πξώηνη πνπ ζα 

ην κάζεηε, ώζηε λα κπνξέζεηε λα θάλεηε δηνξζώζεηο ή βειηηώζεηο, δείρλνληαο ηνλ 

επαγγεικαηηζκό ηεο επηρείξεζήο ζαο θαη ηελ θαιή επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο ζαο. 

 

 

1.6 Μειέηε πεξίπηωζεο 

Μηθξή ηνπξηζηηθή κνλάδα πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη εδώ θαη 4 ρξόληα δηαζέηεη έλα 

παξαδνζηαθό μελώλα ζε νξεηλή ηνπξηζηηθή πεξηνρή. Σα ηειεπηαία 3 ρξόληα 

ρξεζηκνπνηεί κε απνηειεζκαηηθό ηξόπν ηηο επηθνηλσληαθέο κεζόδνπο πνπ παξέρεη ην 

Internet, όπσο ην ειεθηξνληθό ηαρπδξνκείν θαη κία πιαηθόξκα ειεθηξνληθήο 

ππνζηήξημεο. Η επηρείξεζε ρξεζηκνπνηεί ειεθηξνληθό ηαρπδξνκείν πξνθεηκέλνπ λα 

δηαηεξεί επαθή κε πειάηεο - επηζθέπηεο θαη πξνκεζεπηέο ηόζν ζηελ Διιάδα, όζν θαη 

ζην εμσηεξηθό θαη ηελ πιαηθόξκα ειεθηξνληθήο ππνζηήξημεο γηα λα πξνζθέξεη 

απαληήζεηο ζε εξσηήκαηα ησλ πειαηώλ(π.ρ. πσο ζα βξνπλ ηνλ μελώλα, πόζν 

ζηνηρίδεη, ηη ππεξεζίεο πξνζθέξεη θαζώο θαη απαληήζεηο ζε εξσηήζνπλ πνπ δελ έρνπλ 

πξνεγνπκέλσλ απαληεζεί).[36] 
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Οη ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο απνηέιεζαλ κηα ηθαλνπνηεηηθή ιύζε πνπ έιπζε ην 

πξόβιεκα ηεο επηθνηλσλίαο πνπ είραλ νη ηδηνθηήηεο ηνπ μελώλα, θαζώο βξίζθεηαη ζε 

κεγάιε απόζηαζε από ην πην θνληηλό αζηηθό θέληξν θαη ε ηειεθσληθή επηθνηλσλία 

δε βνεζνύζε πάληα. Δπηπιένλ, πνιιέο θνξέο νη άζρεκεο θαηξηθέο ζπλζήθεο 

θαζηζηνύζαλ ηα ηειέθσλα επηθνηλσλίαο άρξεζηα. Σν πςειό επίπεδν ππεξεζηώλ πνπ 

πξνζθέξεη ν μελώλαο απαηηεί αληίζηνηρεο πξνκήζεηεο ζε εμνπιηζκό ζε όια ηα 

επίπεδα. Οη ηδηνθηήηεο ρξεηάζηεθε πνιιέο θνξέο λα παξαγγείινπλ είδε από ην 

εμσηεξηθό, ελώ θαη ην ηνπξηζηηθό γξαθείν πνπ είρε αλαιάβεη ηελ πξνώζεζε ηνπ 

μελώλα ζπλεξγαδόηαλ κε πειάηεο θπξίσο από ην εμσηεξηθό. 

Καη ζηηο δύν πεξηπηώζεηο, ε ρξήζε ησλ ειεθηξνληθώλ ππεξεζηώλ γηα ηελ άκεζε 

εμαζθάιηζε αλαγθώλ, γηα ηε δπλακηθή επίιπζε πξνβιεκάησλ θαη απνξηώλ, γηα ηελ 

άκεζε παξνρή πιεξνθνξηώλ θαη δηεπθξηλίζεσλ, θιπ, απνδείρζεθε ηδηαίηεξα 

απνηειεζκαηηθή, ώζηε ζήκεξα ε επηρείξεζε λα έρεη πεξηνξίζεη ζεκαληηθά ηα άιινηε 

ζπλήζε έμνδα γηα ηειέθσλα, επηζηνιέο ή fax. Δπηπιένλ, ε επηρείξεζε ζήκεξα 

δηαηεξεί επηθνηλσλία κε ζηαζεξνύο πειάηεο, νη νπνίνη απμάλνπλ ζεκαληηθά ηα έζνδα 

ηεο εηαηξείαο. Αο δνύκε ζπλνπηηθά ηη κπνξεί λα πξνζθέξεη ε ρξήζε ησλ παξαπάλσ 

ππεξεζηώλ θαη ηδηαίηεξα ε ύπαξμε πιαηθόξκαο ειεθηξνληθήο ππνζηήξημεο (helpdesk) 

ζηελ επηρείξεζε: 

• ζεκαληηθή εμνηθνλόκεζε ρξεκάησλ ζε ζρέζε κε ηα ζπλήζε έμνδα γηα 

ηειέθσλν θαη fax, 

• δπλακηθή θαη άκεζε αληηκεηώπηζε ησλ δεηεκάησλ ηε ζηηγκή πνπ 

πξνθύπηνπλ από ηνπο πειάηεο, ή ζε ζρέζε κε ζπκθσλίεο θαη εκπνξηθέο ζπλαιιαγέο, 

θαζώο θαη πνιιά άιια δεηήκαηα πνπ αθνξνύλ κηα επηρείξεζε, 

• ζρεδόλ ζηηγκηαία επηθνηλσλία, πνπ κπνξεί λα είλαη πην άκεζε από ηηο 

παξαδνζηαθέο ππεξεζίεο ηνπ ηαρπδξνκείνπ. 

΋πσο βιέπεηε, θαη απηή ε κειέηε πεξίπησζεο δελ αθνξά κηα ηεξάζηηα, πνιπεζληθή 

επηρείξεζε, αιιά κηα νηθνγελεηαθή επηρείξεζε ζε κηα νξεηλή πεξηνρή ηεο Διιάδαο! 

Φαληαζηείηε, ινηπόλ, ηα πιενλεθηήκαηα ελόο ζπζηήκαηνο ειεθηξνληθήο ππνζηήξημεο  

ηεο Microsoft γηα απνξίεο, δηεπθξηλήζεηο ή πξνβιήκαηα πνπ αθνξνύλ ην ινγηζκηθό 

ηεο θαη αλαινγηζηείηε πσο ην πειαηνιόγηό ηεο αλέξρεηαη ζε κεξηθά δηζεθαηνκκύξηα 

πειάηεο![34] 
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2. ΗΛΔΚΣΡΟΝΙΚΗ 

ΤΠΟ΢ΣΗΡΙΞΗ ΥΡΗ΢ΣΧΝ 

(HELPDESK) 

2.1 Οξηζκόο 

΢ε κηα  επηρείξεζε, ην helpdesk είλαη έλα κέξνο πνπ ν ρξήζηεο κηαο ππεξεζίαο ηεο 

εηαηξίαο κπνξεί λα θαιέζεη γηα λα πάξεη βνήζεηα αλαθνξηθά κε θάπνην πξόβιεκα πνπ 

αληηκεησπίδεη. ΢ε πνιιέο επηρεηξήζεηο, ην helpdesk  απνηειείηαη απιά από έλα άηνκν 

ζην νπνίν έρεη θαλείο πξόζβαζε κέζσ ελόο ζπγθεθξηκέλνπ αξηζκνύ ηειεθώλνπ θαη 

ην νπνίν γλσξίδεη πνιύ θαιά πώο λα δηαρεηξηζηεί ηα ηπρόλ πξνβιήκαηα ησλ πειαηώλ-

ρξεζηώλ.  

΢ηηο κεγαιύηεξεο επηρεηξήζεηο, έλα γξαθείν βνήζεηαο κπνξεί λα απνηειείηαη από κηα 

νκάδα εκπεηξνγλσκόλσλ πνπ ρξεζηκνπνηνύλ ζπγθεθξηκέλν ινγηζκηθό γηα λα 

παξαθνινπζήζνπλ ηελ ηξέρνπζα θαηάζηαζε ησλ πξνβιεκάησλ θαζώο επίζεο θαη 

άιινπ είδνπο εμεηδηθεπκέλν  ινγηζκηθό γηα λα αλαιύζνπλ ηα πξνβιήκαηα 

(παξαδείγκαηνο ράξε ζ ηελ θαηάζηαζε ηνπ δηθηύνπ ηειεπηθνηλσληώλ κηαο 

επηρείξεζεο). ΢πλήζσο, ν όξνο ρξεζηκνπνηείηαη θπξίσο γηα ηε  βνήζεηα πνπ 

πξνζθέξεηαη πξνο ηνπο ρξήζηεο κέζα ζε κηα επηρείξεζε.  

Μηα παξαιιαγή ηνπ helpdesk απνηειεί έλα ηειεθσληθό θέληξν,  όπνπ νη πειάηεο 

θαινύλ γηα λα πξαγκαηνπνηήζνπλ παξαγγειίεο, λα ελεκεξσζνύλ γηα κεηαθνξέο 

θνξηίσλ, λα ελεκεξσζνύλ γηα πξντόληα θαη νύησ θαζεμήο.  

Ο παγθόζκηνο ηζηόο πξνζθέξεη ηε δπλαηόηεηα κηαο λέαο, ζρεηηθά αλέμνδεο, θαη 

απνηειεζκαηηθά ηππνπνηεκέλεο δηεπαθήο  ρξήζηε γηα ηα γξαθεία βνήζεηαο (θαζώο 

επίζεο θαη γηα ηα ηειεθσληθά θέληξα) θάηη πνπ νδεγεί ζε κηα κεγαιύηεξε 

απηνκαηνπνίεζε ζηελ ππεξεζία γξαθείσλ βνήζεηαο. Μεξηθέο θνηλέο νλνκαζίεο γηα 

έλα γξαθείν βνήζεηαο είλαη νη εμήο: Computer Support Center, IT Response Center, 

Customer Support Center, IT Solutions Center, Resource Center, Information Center, 

and Technical Support Center. 

 

2.2 ΢θνπόο 

Η ππεξεζία Ηιεθηξνληθήο Τπνζηήξημεο Υξεζηώλ (Helpdesk) απνηειεί ην ζεκείν 

επαθήο ησλ ρξεζηώλ κε ην δίθηπν θαη ηηο ππεξεζίεο ηνπ. Αλαιακβάλεη ηε 

δηεθπεξαίσζε απιώλ αηηεκάησλ (έγθξηζε θαη αλαλέσζε ινγαξηαζκώλ ρξεζηώλ, 

παξνρή λέσλ ή κεηαθνξά ππαξρνπζώλ ζπλδέζεσλ δηθηύνπ ή θσλήο), ηελ επίιπζε 
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απιώλ δπζιεηηνπξγηώλ (από ηειεθώλνπ ή κε ειεθηξνληθό ηαρπδξνκείν) θαζώο θαη 

ηελ ελεκέξσζε ησλ ρξεζηώλ γηα ζέκαηα πνπ άπηνληαη ησλ αξκνδηνηήησλ ηεο. 

΢πλνπηηθά έλα helpdesk είλαη γηα ηνπο ρξήζηεο κηαο ηζηνζειίδαο ν βαζηθόο ηξόπνο κε 

ηνλ νπνίν κπνξνύλ λα δεηήζνπλ βνήζεηα θαη ελεκέξσζε ζρεηηθά κε όια ηα 

πξνβιήκαηα θαη ηηο απνξίεο ηνπο γύξσ από ηηο ππεξεζίεο πνπ απηή πξνζθέξεη ζην 

θνηλό πνπ ηελ επηζθέπηεηαη. 

2.3 Λνγηζκηθό Helpdesk 

Σα helpdesk δηαρεηξίδνληαη απηέο ηηο αηηήζεηο ησλ ρξεζηώλ ρξεζηκνπνηώληαο έλα 

ινγηζκηθό πνπ θάλεη δπλαηή ηελ θαηαρώξεζε θαη παξαθνινύζεζε ησλ αηηεκάησλ 

ηνπο κέζα από ηε ζπκπιήξσζε κηαο θόξκαο επηθνηλσλίαο (ticket) γηα θάζε αίηεκα. 

Σν εηδηθό απηό ινγηζκηθό ζε έλα helpdesk κπνξεί λα απνδεηρηεί έλα πνιύ ρξήζηκν 

εξγαιείν γηα ηνλ εληνπηζκό ηελ αλάιπζε θαη ηελ επίιπζε ησλ δηαθόξσλ 

πξνβιεκάησλ πνπ αληηκεησπίδνπλ νη ρξήζηεο [1] 

2.4 Οξγάλωζε 

Σα helpdesk απνηεινύληαη από δηαθνξεηηθά επίπεδα γηα λα δώζνπλ απάληεζε ζηα 

δηάθνξα είδε αηηεκάησλ πνπ πξνθύπηνπλ.  

Σν πξώην επίπεδν ελόο helpdesk είλαη έηνηκν λα δώζεη απαληήζεηο ζηα πην 

ζπλεζηζκέλα εξσηήκαηα ή λα αλαιύζεη ζέκαηα πνπ βξίζθνληαη ζηελ θαηεγνξία 

«ζπρλά εξσηήκαηα»  ή ζηε γλσζηαθή βάζε. ΢ηηο πεξηζζόηεξεο πεξηπηώζεηο έρεη 

εθαξκνζηεί έλα ζύζηεκα παξαθνινύζεζεο αηηεκάησλ (ticket system) πνπ επηηξέπεη 

δηαδηθαζία θαηαγξαθήο από ηελ αξρή ελόο αηηήκαηνο. Δάλ ε ππνζηήξημε ζην επίπεδν 

1 θαηνξζώζεη λα ξπζκίζεη επηηπρώο ην πξόβιεκα, ην αίηεκα θιείλεη θαη 

πξαγκαηνπνηείηαη κηα απηόκαηε αλαλέσζε ηεο βάζεο δεδνκέλσλ ηνπ ζπζηήκαηνο, 

ώζηε όηαλ δερζεί θάπνην παξόκνην αίηεκα λα παξαπέκπεη ην ρξήζηε ζην 

ζπγθεθξηκέλν ηξόπν επίιπζεο. Αλ πάιη ην ζέκα δε ιπζεί ζην πξώην επίπεδν, 

πξνσζείηαη ζε έλα δεύηεξν, πςειόηεξν επίπεδν(principle of climbing), πνπ δηαζέηεη 

ηηο απαξαίηεηεο πεγέο γηα λα δηαρεηξηζηεί πην δύζθνια αηηήκαηα. Πνιινί νξγαληζκνί 

ίζσο δηαζέηνπλ θαη ηξίην αθόκα αλώηεξν επίπεδν ππνζηήξημεο θαη δηαρείξηζεο 

αηηεκάησλ πνπ αζρνιείηαη θαηά θύξην ιόγν κε ζπγθεθξηκέλα δεηήκαηα ινγηζκηθνύ, 

όπσο αλαλεώζεηο θαη επηδηνξζώζεηο ζθαικάησλ πνπ επηδξνύλ άκεζα ζην ρξήζηε. 

Μεγαιύηεξα θέληξα ππνζηήξημεο δηαζέηνπλ έλα άηνκν ή κηα νκάδα αηόκσλ 

ππεύζπλε γηα ηε δηαρείξηζε ησλ αηηεκάησλ θαη ε ζπλήζεο νλνκαζία ηνπο είλαη 

δηαρεηξηζηέο νπξάο ή επηβιέπνληεο νπξάο. Ο δηαρεηξηζηήο νπξάο είλαη ππεύζπλνο γηα 

ηηο νπξέο ησλ αηηεκάησλ, νη νπνίεο κπνξνύλ λα νξγαλσζνύλ κε πνηθίινπο ηξόπνπο 

αλάινγα κε ηε δνκή θαη ην κέγεζνο ηνπ helpdesk. ΢πλήζσο, κεγαιύηεξα helpdesk 

δηαζέηνπλ αξθεηέο νκάδεο κε εκπεηξία ζηελ ελαζρόιεζε κε δηαθνξεηηθήο θύζεο 

δεηήκαηα. Ο δηαρεηξηζηήο ζεηξάο αηηεκάησλ αλαζέηεη έλα αίηεκα ζε κηα από ηηο 

εμεηδηθεπκέλεο νκάδεο κε βάζε ην είδνο ηνπ αηηήκαηνο. Οξηζκέλα helpdesks ίζσο 

δηαζέηνπλ ηειεθσληθά ζπζηήκαηα κε δηαρσξηζηέο ACD(Automatic Call Distribution) 

splits πνπ εμαζθαιίδνπλ όηη νη θιήζεηο γηα ζπγθεθξηκέλα ζέκαηα πξνσζνύληαη ζε 

αλαιπηέο κε ηελ αληίζηνηρε εκπεηξία θαη γλώζε πάλσ ζηα απηά. 
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Παξάιιεια, πνιιά helpdesks είλαη απζηεξά ζηειερσκέλα. ΢ηνπο αλαιπηέο 

αηηεκάησλ γίλεηαη ζπρλόο έιεγρνο ηνπ ρξόλνπ πνπ ρξεηάδνληαη γηα λα εθηειέζνπλ 

εξγαζίεο, όπσο παξαθνινύζεζε πξνβιεκάησλ, απαληήζεηο ζε ηειεθσλήκαηα θαη ζε 

e-mail. Σν ζύζηεκα ειέγρνπ επηβεβαηώλεη αλά πάζα ζηηγκή όηη όια ηα ζηειέρε ηνπ 

helpdesk εθηεινύλ ηηο απαξαίηεηεο ελέξγεηεο έγθαηξα θαη είλαη πάληα ζε ζέζε λα 

απαληήζνπλ ζε εηζεξρόκελεο θιήζεηο.  

2.4.1 Σκήκα ηερληθήο ππνζηήξημεο 

Σν ηκήκα ηερληθήο ππνζηήξημεο ζε έλα help desk αζρνιείηαη κε πην εμεηδηθεπκέλα 

ηερληθά δεηήκαηα όζνλ αθνξά ππνινγηζηέο, ηειεθσληθέο ζπλδέζεηο θαη 

πεξηθεξεηαθέο ζπζθεπέο. ΢ε απηό ην ηκήκα αλαηίζεληαη ηα αηηήκαηα εθείλα ζηα νπνία 

ην πξώην επίπεδν δελ κπόξεζε λα αληαπεμέιζεη. Γηα παξάδεηγκα ξπζκίδνπλ ηηο 

πξνηηκήζεηο ζε ππνινγηζηέο γηα λένπο ρξήζηεο θαη γεληθά είλαη ππεύζπλνη γηα 

νπνηνδήπνηε ζέκα αθνξά ηερληθή ππνζηήξημε ζε ππνινγηζηέο, όπσο γηα παξάδεηγκα 

επηδηόξζσζε πξνβιεκάησλ software θαη hardware ή αθόκα θαη κεηαθίλεζε 

νιόθιεξνπ δηθηύνπ ππνινγηζηώλ ζε άιιε ηνπνζεζία. 

2.4.2 Οκάδα δηθηύνπ 

Η νκάδα δηθηύνπ είλαη ππεύζπλε γηα ην ινγηζκηθό, ηηο ζπζθεπέο θαη ηελ ππνδνκή ηνπ 

δηθηύνπ, όπσο γηα παξάδεηγκα ηνπο servers, ηα switches, ηα backup ζπζηήκαηα θαη ηα 

firewall. Δίλαη επηπιένλ ππεύζπλνη γηα ππεξεζίεο δηθηύνπ όπσο ηα e-mai θαη ε 

αζθάιεηα. Η νκάδα helpdesk αλαζέηεη ζηελ νκάδα δηθηύνπ ζέκαηα πνπ αλήθνπλ ζηε 

δηθαηνδνζία ηεο. 

2.4.3 Οκάδα Δμππεξεηεηώλ 

Η νκάδα εμππεξεηεηώλ είλαη ππεύζπλε θπξίσο, αλ όρη εμ‟ νινθιήξνπ, γηα ηνπο 

servers κέζα ζε έλαλ νξγαληζκό. Απηό πεξηιακβάλεη, αιιά δελ πεξηνξίδεηαη, ζηελ 

πηζηνπνίεζε δηθηύνπ, ζηηο ππεξεζίεο πνπ δηακνηξάδνληαη ζην δίθηπν, ζηηο πεγέο 

δηθηύνπ, ηνπο ινγαξηαζκνύο e-mail θαη ζε όινπο ηνπο ηνκείο ηνπ ινγηζκηθνύ ελόο 

εμππεξεηεηή.  Δπίζεο, πεξηιακβάλεη πην πξνεγκέλεο ππεξεζίεο όπσο βάζεηο 

δεδνκέλσλ, απνζεθεπηηθά ή δηαρεηξηζηηθά ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο, εμεηδηθεπκέλεο 

ππεξεζίεο δηαρεηξηζηή, θαζώο θαη άιιεο ππεξεζίεο πνπ εθηεινύληαη ζηνπο servers 

ελόο δηθηύνπ. 

2.4.4 Άιιεο νκάδεο 

Οξηζκέλεο επηρεηξήζεηο δηαζέηνπλ νκάδα ηειεθσλίαο πνπ είλαη ππεύζπλε γηα ηελ 

ππνδνκή ησλ ηειεθσληθώλ ζπζηεκάησλ όπσο voicemail, VOIP, ηειεθσληθώλ 

ζπζθεπώλ, κόληεκ andθαη ζπζθεπώλ fax. Δίλαη ππεύζπλνη γηα ηε ξύζκηζε θαη 

κεηαθνξά ηειεθσληθώλ αξηζκώλ θαη voicemail θαη ηνπο αλαηίζεληαη από ην Helpdesk 

αληίζηνηρα αηηήκαηα.  

Οη εηαηξίεο πνπ ιεηηνπξγνύλ κε μερσξηζηό, δηθό ηνπο ινγηζκηθό έρνπλ κηα εηδηθή 

νκάδα ινγηζκηθνύ εθαξκνγώλ πνπ αζρνιείηαη κε ηελ βειηίσζε θαη εμέιημε ηνπ 

εζσηεξηθνύ απηνύ ινγηζκηθνύ. Από ην helpdesk ηνπο αλαηίζεληαη ζέκαηα ζρεηηθά 
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δπζιεηηνπξγίεο ινγηζκηθνύ θαη αηηήκαηα γηα λέεο βειηησκέλεο ιεηηνπξγίεο 

πξνγξακκάησλ. 

Σν πξνζσπηθό ελόο helpdesk θαη νη νκάδεο ηερληθήο ππνζηήξημεο πνπ πξναλαθέξακε 

δελ είλαη απαξαίηεην λα βξίζθνληαη ζηε ίδηα ηνπνζεζία. Με εθαξκνγέο 

απνκαθξπζκέλεο ζύλδεζεο, νη ηερληθνί κπνξνύλ λα επηιύζνπλ αηηήκαηα helpdesk 

από άιιε πεξηνρή θαη γηαηί όρη από ην ζπίηη ηνπο θάλνληαο ηε δηαδηθαζία 

ππνζηήξημεο αθόκα πην επέιηθηε. 

Οη ηειεπηαίεο ηερλνινγηθέο εμειίμεηο ζε ζπλάξηεζε κε ηελ ηεξάζηηα δηάδνζε ηνπ 

ίληεξλεη έρνπλ νδεγήζεη ηα helpdesk ζε κηα πην εμαηνκηθεπκέλε πξνζέγγηζε όπνπ ν 

θάζε ρξήζηεο εμππεξεηείηαη κόλνο ηνπ (Selfcare) πνπ ηνπ δίλεη ηε δπλαηόηεηα λα 

πάξεη ν ίδηνο κέξνο ζηελ αλάιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο. Σα πιενλεθηήκαηα γηα ηηο 

επηρεηξήζεηο είλαη πνιιαπιά: Μηα κεγαιύηεξε αιιειεπίδξαζε κε ην ρξήζηε-πειάηε, 

εληνπηζκόο ησλ ζεκάησλ πνπ ηνλ απαζρνινύλ, ππνζηήξημή ηνπ 24 ώξεο ην 24σξν θαη 

κηα βειηησκέλε δεκόζηα εηθόλα ηνπ θνξέα-επηρείξεζεο. 
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3. ΠΑΡΑΓΔΙΓΜΑΣΑ 

ΗΛΔΚΣΡΟΝΙΚΧΝ 

΢Τ΢ΣΗΜΑΣΧΝ ΤΠΟ΢ΣΗΡΙΞΗ΢ 

΢ηα πιαίζηα ηεο βειηηζηνπνίεζεο ηεο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηώλ κία επηρείξεζε 

πξέπεη λα αληαπνθξίλεηαη άκεζα θαη εύζηνρα :  

 ΢ηα αηηήκαηα εμππεξέηεζεο ησλ πειαηώλ ηεο, είηε πξόθεηηαη γηα παξάπνλα, 

είηε γηα εξσηήκαηα, είηε γηα νδεγίεο ρξήζεο, είηε γηα πηζαλέο απνξίεο 

ππνςήθησλ πειαηώλ  

 ΢ηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ πνπ αθνξνύλ ηνπο πειάηεο ηεο. 

Δίλαη ινηπόλ αλαγθαίν λα δηαζέηεη ε επηρείξεζε έλα ζύζηεκα HelpDesk, κε ην νπνίν 

ζα παξαθνινπζεί ηα ηζηνξηθά επαθήο ηνπ θάζε πειάηε (ηη πξντόλ ή ππεξεζία έρεη 

αγνξάζεη) θαζώο θαη πην ζύλζεηα όπσο ηη είδνπο πξνβιήκαηα αληηκεησπίδνπλ νη 

πειάηεο ηεο , πηα πξντόληα παξνπζηάδνπλ πξνβιήκαηα θ.α.[35][40] 

Από ζρεηηθέο έξεπλεο γλσξίδνπκε όηη ζε πνζνζηό 80%, όηαλ έλαο πειάηεο 

εμππεξεηείηαη από έλα ζύζηεκα HelpDesk, ην ζπγθεθξηκέλν εξώηεκα πνπ ζέηεη, έρεη 

ήδε απαληεζεί θαη ζην παξειζόλ. Έηζη ε επηρείξεζε απνθηά κία βάζε δεδνκέλσλ γηα 

ηα πξνβιήκαηα πνπ εληνπίδνληαη θαη απνθεύγεη ηηο πεξηηηέο κεηαθηλήζεηο 

πξνζσπηθνύ γηα επηζθεπέο ή πεξηηηά ηειέθσλα γηα επίιπζε πξνβιεκάησλ πνπ έρνπλ 

ήδε επηιπζεί ζην παξειζόλ. 

Έηζη ινηπόλ πνιιέο εηαηξίεο, νξγαληζκνί ή αθόκα θαη ηζηνζειίδεο δηαρείξηζεο 

πεξηερνκέλνπ πεξηιακβάλνπλ ζηηο ηζηνζειίδεο ηνπο έλα Ηιεθηξνληθό ΢ύζηεκα 

Τπνζηήξημεο. Απηό ην ζύζηεκα, όπσο ζα δνύκε παξαθάησ από ηελ αλάιπζε ηεο 

δνκήο ηνπο, κπνξεί λα ιεηηνπξγεί είηε ζπκπιεξσκαηηθά κε θάπνηα ππάξρνπζα 

ππεξεζία βνήζεηαο (π.ρ. FAQ)είηε σο απηνηειήο ππεξεζία παξέρνληαο 

ζπγθεληξσκέλα όια ηα ζηνηρεία παξνρήο πιεξνθνξηώλ, ελεκέξσζεο, βνήζεηαο θιπ. 

Παξαθάησ ινηπόλ, ζα δνύκε δέθα πινπνηήζεηο Ηιεθηξνληθώλ ΢πζηεκάησλ 

Τπνζηήξημεο από ηζηνζειίδεο επηρεηξήζεσλ, νξγαληζκώλ θιπ αλάκεζά ηνπο θάπνηεο 

αξθεηά γλσζηέο ηζηνζειίδεο:  

 Παλειιήλην ΢ρνιηθό Γίθηπν 

 Παλεπηζηήκην Θεζζαιίαο 

 Κέληξν Τπνινγηζηώλ ηνπ Παλεπηζηεκίνπ Μαθεδνλίαο 

 Διιεληθό Αλνηρηό Παλεπηζηήκην 

 Γλσζηέο επηρεηξήζεηο όπσο Otenet, Intracom θ.α. 
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3.1 Internet Movie Database http://www.imdb.com/ 

Η ηζηνζειίδα www.imdb.com είλαη κηα πνιύ δηαδεδνκέλε βάζε δεδνκέλσλ πνπ 

πεξηέρεη αξρείν όισλ ησλ ηαηληώλ πνπ πξνβιήζεθαλ ζηνλ θηλεκαηνγξάθν θαη ησλ 

ηειενπηηθώλ ζεηξώλ δίλνληάο ηνπο κηα γεληθή αμηνιόγεζε, θαζώο θαη γεληθέο 

πιεξνθνξίεο γύξσ από απηέο. Μεηαβαίλνληαο ζην helpdesk ηεο ηζηνζειίδαο 

παξαηεξνύκε όηη απηό είλαη ρσξηζκέλν ζε πέληε ππνθαηεγνξίεο γηα λα δηεπθνιύλεη 

ηνπο ρξήζηεο λα βξνπλ απαληήζεηο ζε απηά πνπ ρξεηάδνληαη. 

 ΋πσο κπνξνύκε λα παξαηεξήζνπκε ζην δηάγξακκα ξνήο ηεο επόκελεο ζειίδαο ν 

ρξήζηεο κεηαβαίλνληαο ζηε βνήζεηα ηνπ site  κπνξεί λα επηιέμεη κία από ηηο πέληε 

θαηεγνξίεο: 

 Help Sections 

 Top Questions 

 Frequently Asked Questions 

 Search the Helpdesk 

 Other Help 

Η θαηεγνξία 1 Help Sections πεξηέρεη 17 δηθέο ηεο ππνθαηεγνξίεο γηα λα επηιέμεη ν 

ρξήζηεο, ελώ όπσο βιέπνπκε ην helpdesk δίλεη ηε δπλαηόηεηα αλαδήηεζεο κέζσ 

ιέμεσλ θιεηδηώλ ηνπ ζεκαηνο πνπ αλαδεηεί πιεξνθνξίεο ν επηζθέπηεο. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://www.imdb.com/
http://www.imdb.com/
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3.2 Πεξηνδηθό Pcmaster http://www.pcmaster.gr/ 

Σν pcmaster είλαη έλα γλσζηό πεξηνδηθό πνπ αζρνιείηαη κε ζέκαηα ηερλνινγίαο θαη 

πιεξνθνξηθήο. Η ηζηνζειίδα ηνπ δηαζέηεη helpdesk πνπ ρσξίδεηαη ζε 3 ηκήκαηα:  

 Troubleshooter 

  How to‟s 

 Οδεγόο Αγνξάο 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ην section “Troubleshooter” κπνξεί θαλείο λα αλαδεηήζεη απαληήζεηο ζε εξσηήκαηα 

πνπ ζρεηίδνληαη κε πξνβιήκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηνλ ππνινγηζηή ηνπ ή κε ηκήκαηα 

απηνύ, θαη ηα νπνία έρνπλ ζην παξειζόλ δεκνζηεπζεί ζηελ νκώλπκε ζηήιε ηνπ 

πεξηνδηθνύ “PC Master”.  

Η αλαδήηεζε γίλεηαη γηα δηάζηεκα ελόο έηνπο πξνθεηκέλνπ λα απνθύγεη ν ρξήζηεο 

απνηειέζκαηα πνπ αθνξνύλ παιηόηεξεο ππνινγηζηηθέο ζπλζέζεηο, νη νπνίεο δελ 

ππάξρνπλ πιένλ ή δελ ρξεζηκνπνηνύληαη επξέσο από ην θνηλό ηνπ PC Master. 

Χρονικι 

΢ειρά 

Δθμοφιλι 

΢ειρά 

Pc Master Helpdesk 

Troubleshooter How To’s 
Οδθγόσ Αγοράσ 

Ειςαγωγι 

λζξθσ 

κλειδιοφ 

Αλφαβθ-

τικι ΢ειρά 

Ειςαγωγι 

λζξθσ 

κλειδιοφ 

Αναηιτθςθ 
Αναηιτθςθ 

Προτεινό-

μενθ ΢ειρά 

Χρονικι 

΢ειρά 

Αλφαβθ-

τικι ΢ειρά 

Casual Hardcore Deluxe 

http://www.pcmaster.gr/
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Τπάξρεη ε δπλαηόηεηα εκθάληζεο ησλ απνηειεζκάησλ κε ρξνλνινγηθή ή αιθαβεηηθή 

ζεηξά, αθνύ πξώηα ηνπνζεηεζνύλ δίπια ζην πεδίν “Search” νη ιέμεηο-θιεηδηά ηνπ 

ζέκαηνο πνπ αλαδεηνύκε. 

Με παξόκνην ηξόπν κπνξεί θαλείο λα αλαδεηήζεη απαληήζεηο ζε ηερλνινγηθά ζέκαηα 

γύξσ από ηνπο ππνινγηζηέο ζηελ θαηεγνξία How to‟s. Τπάξρεη δπλαηόηεηα 

αλαδήηεζεο θαη εδώ, κε ηε δηαθνξά όηη ηα ζέκαηα κπνξνύλ λα ηαμηλνκεζνύλ κε 2 

επηπιένλ ηξόπνπο: ηελ πξνηεηλόκελε ζεηξά θαη ηε δεκνθηιή ζεηξά. 

΢ηνλ «Οδεγό Αγνξάο» κπνξεί ν ρξήζηεο λα βξεη θάζε κήλα ηξεηο πξνηάζεηο από ην 

PC Master γηα ζύγρξνλα ππνινγηζηηθά ζπζηήκαηα, έλα casual, έλα hardcore θαη έλα 

deluxe. ΢ε θάζε εμάξηεκα ή πεξηθεξεηαθό αλαγξάθεηαη ην θαηάζηεκα όπνπ πσιείηαη 

(πεξλώληαο ην mouse επάλσ από ην κνληέιν εκθαλίδεηαη ε ζρεηηθή πιεξνθνξία) θαη 

ζε πνηα ηηκή. 

  

 

3.3 Πιεξνθνξηαθό ΢ύζηεκα Helpdesk Παλειιήληνπ 

΢ρνιηθνύ Γηθηύνπ http://www.sch.gr/helpdesk 

 

3.3.1 ΢πλνπηηθή Πεξηγξαθή Τπεξεζίαο  

 

Σν πιεξνθνξηαθό ζύζηεκα helpdesk είλαη κηα εθαξκνγή πνπ ρξεζηκνπνηνύλ νη 

ηερληθνί ησλ Γ.Ο. ησλ Φνξέσλ Τινπνίεζεο θαη ησλ Κ.Δ.Γ.Ο. ηνπ Παλειιήληνπ 

΢ρνιηθνύ Γηθηύνπ πνπ είλαη θαηαλεκεκέλνη ζε όιε ηελ Διιάδα. Σν helpdesk 

ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ θαηαγξαθή, εμππεξέηεζε θαη δηεθπεξαίσζε ησλ ηερληθώλ 

δειηίσλ πνπ αθνξνύλ αηηήκαηα – πξνβιήκαηα ηνπ δηθηύνπ δηαλνκήο θαη πξόζβαζεο, 

ησλ παξερόκελσλ ππεξεζηώλ, ησλ δηαρεηξηζηηθώλ εξγαιείσλ πνπ ρξεζηκνπνηνύλ νη 

Φνξείο Τινπνίεζεο. Αθόκε ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηε δηαρείξηζε ησλ αλαγθώλ ηνπ 

Παλειιήληνπ ΢ρνιηθνύ Γηθηύνπ, ηελ ελεκέξσζε ηεο βάζεο δεδνκέλσλ ηνπ αιιά θαη 

ηελ δηαρείξηζε νπνηαζδήπνηε άιιεο ελέξγεηαο ην αθνξά.  

 

3.3.2 Γπλαηόηεηεο Δθαξκνγήο  

 

 Πνιιαπιά επίπεδα ρξεζηώλ  

 Γηαρείξηζε ρξεζηώλ θαη ιεηηνπξγηώλ Πιεξνθνξηαθνύ ΢πζηήκαηνο (π.ρ.    

Γηαρεηξηζηηθήο Οληόηεηαο, Απηόκαηεο αλάζεζεο δειηίσλ 2νπ επηπέδνπ)  

 Γπλαηόηεηα ελαιιαγήο έξγσλ (Π΢Γ, Σερληθή ΢ηήξημε)  

 Παξαθνινύζεζε δειηίσλ  

 Καηαγξαθή δειηίσλ  

 Αλαδήηεζε δειηίσλ  

http://www.sch.gr/helpdesk
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 Δμαγσγή ζηαηηζηηθώλ ζηνηρείσλ  

 Δλεκέξσζε αλνηθηώλ δειηίσλ  

 Καζεκεξηλό απηόκαην update ζηνηρείσλ κνλάδσλ από βάζε Κηεκαηνινγίνπ  

 Καζεκεξηλό απηόκαην update ζηνηρείσλ κνλάδσλ από βάζε Π΢Γ  

 

3.3.3 ΢πλεξγαδόκελνη Φνξείο 

 

Η ππεξεζία Τπνζηήξημεο Υξεζηώλ ζπγθξνηείηαη από θαηαλεκεκέλν ζρήκα 

ζπλεξγαδόκελσλ θνξέσλ, πνπ θαιύπηεη όιε ηελ επηθξάηεηα θαη παξέρεη ηηο παξαθάησ 

ππεξεζίεο ζηνπο ρξήζηεο:  

 Αληηκεηώπηζε πξνβιεκάησλ ζύλδεζεο κε ην δίθηπν θαη ηηο παξερόκελεο 

ηειεκαηηθέο ππεξεζίεο.  

 Γηεθπεξαίσζε αηηεκάησλ πνπ αθνξνύλ ζηε δεκηνπξγία λέσλ ινγαξηαζκώλ 

ζύλδεζεο θαη ρξήζεο ππεξεζηώλ ή ηξνπνπνίεζε ππαξρόλησλ.  

 Σερληθή βνήζεηα ζηνπο ρξήζηεο κε επηηόπνπ επίζθεςε ή ηειεθσληθά γηα ηελ 

άκεζε επίιπζε πξνβιεκάησλ ή ηελ νξζή ρξήζε θαη αμηνπνίεζε ησλ 

παξερνκέλσλ ππεξεζηώλ.  

 

3.3.4 Άιιεο δξαζηεξηόηεηεο ηνπ Helpdesk είλαη:  

 

 Καζεκεξηλή ελεκέξσζε θαη επέθηαζε ηεο Βάζεο Γεδνκέλσλ ηνπ Π΢Γ  

 ΢πλερήο παξαθνινύζεζε ηνπ Γηθηύνπ Γηαλνκήο  

 ΢πληήξεζε θαη επέθηαζε ηεο ιεηηνπξγηθόηεηαο ηνπ Γηθηύνπ Γηαλνκήο θαη ηνπ 

Γηθηύνπ πξόζβαζεο  

 Τπνζηήξημε αλαβαζκίζεσλ πιηθνύ, ινγηζκηθνύ θαη ηειεπηθνηλσληαθώλ 

γξακκώλ  

 ΢πλερήο δηεύξπλζε ησλ νκάδσλ ρξεζηώλ ηνπ Π΢Γ (Γεκνηηθά, Γεκόζηεο 

Βηβιηνζήθεο θ.ι.π.)  

 Μεηεγθαηαζηάζεηο δηθηπαθνύ εμνπιηζκνύ  

 Γηαζύλδεζε ησλ ηνπηθώλ δηθηύσλ ησλ ππνζηεξηδόκελσλ κνλάδσλ κε ην Π΢Γ  

 Δπέθηαζε ηειεθσληθώλ γξακκώλ θαη θπθισκάησλ (ADSL/ISDN/PSTN)  

 Δπέθηαζε θαη εγθαηάζηαζε κηζζσκέλσλ θπθισκάησλ (HC/LL)  

 Δπέθηαζε δνκεκέλεο θαισδίσζεο γηα αύμεζε ησλ ζεκείσλ πξόζβαζεο ησλ 

ηνπηθώλ δηθηύσλ ησλ ππνζηεξηδόκελσλ κνλάδσλ.  

 

Η ππεξεζία ππνζηήξημεο ρξεζηώλ ηνπ Παλειιήληνπ ΢ρνιηθνύ Γηθηύνπ είλαη 

νξγαλσκέλε αλά Γηεύζπλζε Δθπαίδεπζεο. 
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3.4 Γξαθείν Δμππεξέηεζεο Υξεζηώλ Κέληξνπ 

Τπνινγηζηώλ & Γηθηύωλ ΠΑ.ΜΑΚ. 

http://www.cnc.uom.gr/activities/helpdesk.htm 

΢ην Κέληξν Τπνινγηζηώλ & Γηθηύσλ ιεηηνπξγεί ην Γξαθείν Αξσγήο Υξεζηώλ 

(HelpDesk) ηνπ Παλεπηζηεκίνπ Μαθεδνλίαο, κε ζθνπό ηελ παξνρή βνήζεηαο ζε 

πξνβιήκαηα/αηηήκαηα ζρεηηθά κε: 

 Γηθηύσζε θαη internet (ειεθηξνληθό ηαρπδξνκείν, ηζηνζειίδεο θ.ι.π.) 

 Τπνζηήξημε πξνζσπηθώλ Η/Τ 

 Τπνζηήξημε εξγαζηεξίσλ Η/Τ 

 Τπνζηήξημε ινγηζκηθνύ 

 Τπνζηήξημε κεραλνγξάθεζεο ππεξεζηώλ 

 Γαλεηζκό επνπηηθώλ κέζσλ δηδαζθαιίαο (θνξεηώλ Η/Τ, βίληεν πξνβνιέσλ). 

HELPDESK ΠΑΝΕΛΛΗΝΙΟΤ ΢ΧΟΛΙΚΟΤ ΔΙΚΣΤΟΤ 

Σθλεφωνικι 

Επικοινωνία 

Ενιαία τθλ 

Κλιςθ 

Επιλογι 

διευκ 

εκπ/ςθσ 

Αναφορά 

προβλιματοσ 

Περιςςότερα Τποςτιριξθ 

Πϊσ 

μπορϊ 

να… 

Οδθγίεσ 

΢υχνά 

Ερωτιματα 

Αςφάλεια και 

Προςταςία 

Ηλεκτρονικό 

ταχυδρομείο 

Φιλοξενία 

Ιςτοςελίδων 

΢υνδζςεισ 

http://www.cnc.uom.gr/activities/helpdesk.htm
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΢ηελ ελόηεηα Οδεγίεο παξέρνληαη ελεκεξσηηθέο πιεξνθνξίεο γηα ηε ρξήζε θαη ηελ 

θαιύηεξε ζπληήξεζε ηνπ Η/Τ θαη ηνπ ειεθηξνληθνύ εμνπιηζκνύ γεληθόηεξα. Μπνξεί 

θαλείο κάιηζηα λα θαηεβάζεη ηηο Οδεγίεο ηνπ HelpDesk ή ην αξρείν γηα ηηο 

Ηιεθηξνληθέο απάηεο ζην Γηαδίθηπν ζηνλ Η/Τ ζε κoξθή pdf. 

3.4.1 Δγρεηξίδηα Τπεξεζηώλ  

Σα Δγρεηξίδηα Τπεξεζηώλ έρνπλ ζθνπό λα θαζνδεγήζνπλ θαη λα βνεζήζνπλ ηνλ λέν 

ρξήζηε λα εμνηθεησζεί κε ηηο δπλαηόηεηεο πνπ έρεη σο ρξήζηεο ηνπ δηθηύνπ ηνπ ΚΤΓ, 

θαζώο θαη λα βνεζήζνπλ ηνπο ρξήζηεο ηνπ Internet, αξράξηνπο θαη κε, λα 

ρξεζηκνπνηήζνπλ απνηειεζκαηηθά ηηο ππεξεζίεο πνπ έρνπλ ζηε δηάζεζή ηνπο σο 

ρξήζηεο ηνπ Γηαδηθηύνπ. Σα εγρεηξίδηα δηαηίζεληαη ζε κνξθή doc (αξρείν Word) θαη 

pdf (αξρείν Acrobat Reader). 

 

3.5 Κέληξν Δμππεξέηεζεο Πειαηώλ Otenet 

http://www.otenet.gr/hd/ 

Η ΟΣΔΝΔΣ είλαη απηή ηε ζηηγκή κία από ηηο κεγαιύηεξεο παξόρνπο γξήγνξνπ 

ίληεξλεη θαη ππεξεζηώλ δηαδηθηύνπ ζηελ Διιάδα. Γηα λα εμππεξεηήζεη ινηπόλ ηνπο 

ρξήζηεο ηεο έρεη δεκηνπξγήζεη έλα θέληξν βνήζεηαο ην νπνίν κπνξεί θαλείο λα 

επηζθεθζεί γηα λα ηνπ ιπζνύλ απνξίεο ζρεηηθά κε ηηο ξπζκίζεηο, ηεο πξόζζεηεο 

παξνρέο θαη ηελ αζθάιεηα ηεο ζύλδεζήο ηνπ. Αλαιπηηθόηεξα παξαζέηνπκε ην 

παξαθάησ δηάγξακκα ξνήο: 

ΤΠΟ΢ΣΗΡΙΞΗ ΧΡΗ΢ΣΩΝ ΚΕΝΣΡΟΤ Η/Τ & 

ΔΙΚΣΤΩΝ ΠΑ.ΜΑΚ. 

Οδθγίεσ helpdesk Εγχειρίδια 

Τπθρεςιϊν 

FAQ(Frequently 

Asked Questions) 

Προβλιματα Τπολογιςτι 

και οκόνθσ 

Προβλιματα 

Εκτυπωτϊν 

΢υντιρθςθ/Αςφάλεια 

Ηλεκτρονικζσ απάτεσ ςτο 

διαδίκτυο 

Προγράμματα/Αρχεία 

Telnet και e-mail 

Εκτυπϊςεισ 

Εργαςτιριο 

Απομακρυςμζνθ 

ςφνδεςθ(dial-up) 

http://www.cnc.uom.gr/services/HelpDesk%20KYD.pdf
http://www.cnc.uom.gr/services/WEB_DECEPTION.pdf
http://www.otenet.gr/hd/
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Ρυκμίςεισ 

adsl router 

Επιλογι 

moden 

Επιλογι 

λειτουργικοφ 

ςυςτιματοσ 

Ρυκμίςεισ 

mail-news 

Dial up 

ςφνδεςθ 
Dial up 

modem 

Ρυκμίςεισ 

browser 

Ανάκτθςθ 

οδθγιϊν 

Διαχείριςθ 

ςυνδρομισ 

Ρυκμίςεισ 

λογ/ςμοφ 

e-mail 

Επιλεκτικι 

διαγραφι 

E-mail 

Ρυκμίςεισ 

φοιτθτικοφ 

E-mail 

Ρυκμ. λογ. 

News 

Απόρριψθ 

μθν. ςυγκ. 

Απ/λζα 

Ρυκμίςεισ ADSL 

ςφνδεςθσ 

Σιμζσ ΕΠΑΚ 

My.otenet.gr 

OTENET PASS 

Ready 2 surf 

Επιλογι 

λειτουργικοφ 

ςυςτιματοσ 

FAQs 

Οδθγίεσ Εγκ/ςθσ 

Router Conn-x 

Γενικζσ πλθροφορίεσ 

Διακεςιμότθτα ADSL 

OnDSL Kit 

OnDSL Kit Wireless 

OnDSL Live Camera 

ΚΕΝΣΡΟ ΕΞΤΠΗΡΕΣΗ΢Η΢ ΠΕΛΑΣΩΝ 

ΟΣΕΝΕΣ 

Επιλογι Γλϊςςασ 

Εγκατάςταςθ 

αναλογικοφ 

μόντεμ 

Ζλεγχοσ dial-up 

modem ςτα 

Windows Vista 

Εγκατάςταςθ 

netMod 

ανάλόγα με 

το 

λειτουργικό 

Διαγνωςτικά 

modem 

Σρόποσ 

εγκατάςταςθσ 

επιπλζον 

ρυκμίςεων 

Intracom’s 

netmod 

helpdesk 

Επιπλζον 

ρυκμίςεισ 

modem 

Εγχειρίδιο 

χριςθσ 

ModemHelp.or

g 

56k.com 
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Αλλθλ/φία 

ΚΕΝΣΡΟ ΕΞΤΠΗΡΕΣΗ΢Η΢ ΠΕΛΑΣΩΝ 

ΟΣΕΝΕΣ 

Smile+ 

Web 

Corporate 

mail 

Σοποκζτθςθ 

ςελίδων 

΢υχνζσ 

ερωτιςεισ 

Θζματα 

αςφάλει

ασ 

Επιλογι 

Γλϊςςασ 

Conn-x 

tools 

Links 

΢φνδεςθ 

ςτο 

Internet 

Άλλεσ 

υπ/ςίεσ 

Browsers 

Αςφάλεια 

΢φνδεςθσ 

Online 

Προςταςία 

Ενθμζρωςθ από F-

Secure για ιοφσ 

Επικυμία 

αυξθμζνθσ 

προςταςίασ από 

κακόβουλεσ 

επικζςεισ 

Προςτατευκείτε 

από 

διογκωμζνουσ 

λογαριαςμοφσ 

E-mail 

Antivirus 

Οι επικίνδυνοι 

ιοί 

Αλλαγι password 

ςφνδεςθσ 

Σα παιδιά και το 

διαδίκτυο 

Links 

Ερωτιςεισ/Απαντιςεισ

/΢υμβουλζσ 

Οδθγίεσ Χριςθσ 

Corporate Mail 

Οδθγίεσ Χριςθσ 

Office Gate και 

OnDSL Office 

Οδθγίεσ Χριςθσ Web 

hosting 

Μορφζσ εμφάνιςθσ 

Ιςτοςελίδων 

User 

Pages 

Web 

Hosting 

Προγρ. 

Επεξ/ςιασ. 

Ιςτ/δων 

Frontpage Dreamweaver 

Οδθγίεσ 

τοποκζτθςθσ 

Ιςτ/δων 



  Α.Σ.Δ.Ι. Θεζζαινλίθεο, 2011 

 

Αβξακίδεο ΢άββαο  ΢ειίδα 26 από 77 

3.6 Δμππεξέηεζε Πειαηώλ INTRACOM TELECOM 

http://www.intracom-

telecom.com/gr/helpdesk/helpdesk_start.htm 

 

H INTRACOM TELECOM αζρνιείηαη κε ηελ παξνρή θαη θαηαζθεπή 

ηειεπηθνηλσληαθώλ πξντόλησλ, ιύζεσλ θαη ππεξεζηώλ ζηελ Διιάδα. Η Δμππεξέηεζε 

ηνπ Πειάηε απνηειεί κηα δσηηθήο ζεκαζίαο θαη νπζηαζηηθή δηαδηθαζία ζε όια ηα 

επίπεδα ηεο εηαηξίαο, απειεπζεξώλνληαο όιε ηε δύλακε ησλ δηαζεζίκσλ πόξσλ κε 

ζηόρν ηε βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθόηεηαο θαη ηεο επηρεηξεζηαθήο ηθαλόηεηαο ησλ 

πειαηώλ.  

Γηα ηελ εμαζθάιηζε πιήξνπο ζπκβαηόηεηαο θαη δηαιεηηνπξγηθόηεηαο θαηά ηελ 

πινπνίεζε λέσλ ζπζηεκάησλ, ηε βειηίσζε ηεο επηρεηξεζηαθήο ηθαλόηεηαο θαη 

εηνηκόηεηαο, θαη ηελ παξάδνζε απνδνηηθώλ παξακεηξνπνηεκέλσλ ιύζεσλ, ππάξρεη 

δηαζέζηκε πιήξεο θαη νινθιεξσκέλε ζεηξά ζπκβνπιεπηηθώλ ππεξεζηώλ ζύκθσλα κε 

ηηο απαηηήζεηο θαη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε.  

Σν helpdesk ηεο INTRACOM TELECOM επηθεληξώλεηαη ζε 2 πξντόληα ηεο εηαηξίαο 

 Σν netMod 

 Σν jetSpeed 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

HELPDESK INTRACOM TELECOM 

netMod 

helpdesk 
Νζα 

Εγχειρίδια ΢υχνζσ 

ερωτιςεισ 

Γνωςτά 

προβλιματα 

Γνωςιακι 

Βάςθ 

Ανανεϊςεισ 

Οδθγϊν 

Λογιςμικοφ 

Ανανεϊςεισ 

Λογιςμικοφ 

΢υςκευισ 

Εγχειρίδια 

χριςθσ του 

netMod 

Εγχειρίδια 

εγκατάςταςθσ 

του netMod για 

Windows/LINU

X/Mac 

USB 

RS232 

Νζεσ 

εκδόςεισ 

λογιςμικοφ 

ςυςκευισ 

Διαχείριςθ 

τθσ ςυςκευισ 

MSN 

Assignment 

Ενεργοποί-

θςθ ML-PP 

Mac OSX 

scripts 

΢φνδεςμοι 

http://www.intracom-telecom.com/gr/helpdesk/helpdesk_start.htm
http://www.intracom-telecom.com/gr/helpdesk/helpdesk_start.htm
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Νζα 

HELPDESK INTRACOM 

TELECOM 

jetSpeed 

helpdesk 

Οικογζνεια 

Προϊόντων 

Γνωςιακι 

Βάςθ 

΢υχνζσ 

ερωτιςεισ/Γνωςτά 

προβλιματα 

΢φνδεςμοι 

jetSpeed 

100/100i 

jetSpeed 

500/500i 

jetSpeed 

520/520i 

Εγχειρίδιο 

Χριςθσ 

Ανανζωςθ 

Λογιςμικοφ 

΢υςκευισ 

Εγκατάςταςθ 

Οδθγϊν 

Προγραμμάτων 

Εγχειρίδιο 

Χριςθσ 

Εγχειρίδιο 

Χριςθσ 

Εγκατάςταςθ 

Οδθγϊν 

Προγραμμάτων 

Εγκατάςταςθ 

Οδθγϊν 

Προγραμμάτων 

Ανανζωςθ 

Λογιςμικοφ 

΢υςκευισ 
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3.7 Δμππεξέηεζε Πειαηώλ FORTHNET 

http://www.forthnet.gr/templates/sc.aspx?c=100129

51 

 

΢ηνλ ηζηνρώξν ηεο εηαηξίαο ππεξεζηώλ ίληεξλεη θαη ηειεθσλίαο Forthnet θαη αθνύ 

επηιέμεη θαλείο ηελ θαηεγνξία εξγαιεία ππάξρεη εηδηθόο ηνκέαο πνπ αθνξά ηελ 

εμππεξέηεζε ησλ πειαηώλ. ΢ε απηόλ κπνξεί ν ρξήζηεο ηεο ζειίδαο λα πάξεη 

πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε: 

 ηελ επηθνηλσλία κε ηελ εηαηξία κέζσ ηνπ ηειεθσληθνύ θέληξνπ εμππεξέηεζεο 

πειαηώλ θαη ηα εηαηξηθά λέα 

 ηα θαηαζηήκαηα ηεο Forthnet, 

 ηελ εμεηδηθεπκέλε ηερληθή ππνζηήξημε Forthnet Assist & αλαθνηλώζεηο 

εξγαζηώλ 

 ηελ θαηάζηαζε ηεο ζύλδεζήο  

 ινγαξηαζκνύο θαη πιεξσκέο 

 αηηήζεηο & ινηπέο θόξκεο 

 αζθάιεηα 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Επικοινωνία Αςφάλεια 

ΕΞΤΠΗΡΕΣΗ΢Η ΠΕΛΑΣΩΝ FORTHNET 

 

Καταςτιματα 

Forthnet 

Σεχνικι 

υποςτιριξθ 

Εργαλεία & 

Εφαρμογζσ 

Λογαρια-

ςμοί & 

Πλθρωμζσ 

Αιτιςεισ 

& 

Λοιπζσ 

Φόρμεσ 
Σθλζφωνα  & 

e-mail 

επικοινωνίασ  

Forthnet 

Assist 

Ζλεγχοσ 

ςταδίου 

αίτθςθσ 

Ανακοινϊ-

ςεισ τεχν-

ικϊν 

εργαςιϊν 

Αναλυτικι 

λίςτα 

καταςτθμάτων 

Πλθςιζςτερο 

κατάςτθμα 

Εταιρικά 

νζα 

Forthnet 

Hotspots 

Τπθρεςία 

SMS 

Οδθγόσ 

πλθρωμισ 

λογ/μϊν  

Forthnet 

E-mail 

Ζλεγχοσ 

Διακεςι-

μότθτασ 

δικτφου 

Online 

παρ/κθςθ 

λογ/μϊν 

Αιτιςεισ 

΢φνδεςθσ 

FAQs 

Οδθγίεσ 

΢υμπλιρω-

ςθσ 

Αιτιςεων 

Οδθγίεσ Αςφάλειασ 

ςτο Διαδίκτυο 

Λοιπζσ 

Φόρμεσ 

Εντοπιςμόσ 

Κακόβουλων 

Κλιςεων 

http://www.forthnet.gr/templates/sc.aspx?c=10012951
http://www.forthnet.gr/templates/sc.aspx?c=10012951
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3.8 Βνήζεηα Ηιεθηξνληθνύ Καηαζηήκαηνο ΠΛΑΙ΢ΙΟ 

http://www.plaisio.gr/CorporateTerms.aspx?show=

Main 

Η αιπζίδα θηαζηεκάησλ εηδώλ ηερλνινγίαο ΠΛΑΙ΢ΙΟ δηαζέηεη ειεθηξνληθό 

θαηάζηεκα ζην δηαδίθηπν από όπνπ κπνξεί ν επηζθέπηεο λα παξαγγείιεη εύθνια θαη 

γξήγνξα από ην ζπίηη ηνπ ην πξντόλ ηεο αξεζθείαο ηνπ. Οδεγίεο θαη πιεξνθνξίεο γηα 

ηνλ ηξόπν ιεηηνπξγίαο ηνπ κπνξεί λα βξεη θαλείο ζηελ θαηεγνξία βνήζεηα. Η βνήζεηα 

είλαη δνδεκέλε πάλσ ζηνπο παξαθάησ άμνλεο: 

 Πινήγεζε & αγνξά 

 Μέιε 

 Πιεξσκή, παξάδνζε, απνζηνιή 

 Πξνζηαζία, αζθάιεηα, δηθαηώκαηα 

 Σερληθή βνήζεηα 

 Πιαίζην γηα εηαηξίεο 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Βοικεια Ηλεκτρονικοφ Καταςτιματοσ 

ΠΛΑΙ΢ΙΟ 

Μζλθ Πλθρωμι-

Παράδοςθ-

Αποςτολι 

Προςταςία-

Αςφάλεια-

Δικαιϊματα 

Σεχνικι Βοικεια Πλαίςιο 

για 

Εταιρίεσ 

Εγγραφι 

Μζλουσ 

Πλοιγθςθ & 

Αγορά 

Παραγγελία 

Καλάκι 

Αγορϊν 

Top web 

offers 

Wishlist 

FAQs 

Πλεονεκτιματα 

Ο λογαριαςμόσ 

ςασ 

Σρόποι 

πλθρωμισ 

Αλλαγι 

ςτοιχείων 

Παράδοςθ 

προϊόντων ςτο 

χϊρο ςασ 

Πλθρωμι με 

πιςτωτικι 

Παραλαβι 

προϊόντων από 

κατάςτθμα 

Τπενκφμιςθ 

password 

FAQs 
Ζξοδα αποςτολισ 

παραγγελίασ 

Κακυςτζρθςθ 

παραγγελίασ 

Επιςτροφζσ 

προϊόντων 

Ακφρωςθ 

παραγγελίασ 

FAQs 

Προςωπικά 

δεδομζνα 

Λάκθ ςτισ 

τιμζσ 

FAQ

s 

FAQs 

Αςφάλεια 

ςυναλλαγϊν 

Πνευματικι 

Ιδιοκτθςία 

Άμεςθ 

βοικεια 

Βοικεια 

ςτο χϊρο 

μου 

FAQs 

http://www.plaisio.gr/CorporateTerms.aspx?show=Main
http://www.plaisio.gr/CorporateTerms.aspx?show=Main
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3.9 Help Desk Space Hellas 

http://www.space.gr/pages.php?langID=1&pageID=

388 

 

Η Space Hellas γηα ηηο αλάγθεο ππνζηήξημεο ησλ πειαηώλ ηεο, έρεη ήδε πινπνηήζεη 

θαη ιεηηνπξγεί ζύζηεκα Help Desk ρξεζηκνπνηώληαο εμεηδηθεπκέλα εξγαιεία (HELP 

Desk Tools) ηα νπνία αληεπεμέξρνληαη επηηπρώο ζηηο θιήζεηο πειαηώλ, έρνληαο 

δπλαηόηεηα εμππεξέηεζεο νπνηνπδήπνηε αξηζκνύ θιήζεσλ.  

Γηα ηε ιεηηνπξγία ηνπ Help Desk ππάξρεη «custom made» ινγηζκηθό ππνζηήξημεο κε 

εηδηθά αλαπηπγκέλεο εθαξκνγέο.  

Σν Κέληξν Σειεθσληθήο Τπνζηήξημεο ηεο Space Hellas ρξεζηκνπνηεί ζύζηεκα 

Γηαρείξηζεο Τπεξεζηώλ κε ηα παξαθάησ ραξαθηεξηζηηθά:  

 Γηαρείξηζε ηεο εγθαηεζηεκέλεο βάζεο ηνπ εμνπιηζκνύ κε ρξήζε ηνπ ηύπνπ 

εμνπιηζκνύ, ηνπ serial number, ηα πιηθά, ηηο ζπλζέζεηο πιηθώλ  

 Γηαρείξηζε εγγπήζεσλ  

 Γηαρείξηζε θιήζεσλ κε πιήξε παξαθνινύζεζε εμνπιηζκνύ, ιεηηνπξγηθήο 

πεξηνρήο, ππεπζύλνπ πειάηε, ζεκάησλ, αλάζεζεο θαζεθόλησλ θαη 

δξαζηεξηνηήησλ ζε ηερληθνύο, ρξνληθνύ πξνγξακκαηηζκνύ  

 Άκεζε ζπλεξγαζία ηνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο θιήζεσλ (Service Call) κε ην 

ζύζηεκα παξαθνινύζεζεο ηερληθώλ εξγαζηώλ (Work Order)  

 Γηαρείξηζε ζπκβνιαίσλ ηερληθήο ππνζηήξημεο εμνπιηζκνύ  

 Δθηεηακέλν θαη επεθηάζηκν ζύζηεκα αλαθνξώλ (reports)  

 Πιήξεο ζπλεξγαζία κε ηα ζπζηήκαηα ζηνηρείσλ γηα ηηο απνζήθεο θαη πιηθά, 

πσιήζεηο, αλζξώπηλν δπλακηθό, αλαιπηηθή ινγηζηηθή, θνζηνιόγεζε.  

Έλα επηηειείν εμεηδηθεπκέλσλ ηερληθώλ, αληαπνθξίλεηαη ζε νπνηαδήπνηε απαίηεζε 

ηνπ πειάηε γηα πςειήο πνηόηεηαο θαη αμηόπηζηεο ηερληθή ππνζηήξημε. Οη ηερληθνί ηνπ 

Βιαβνιεπηηθνύ Κέληξνπ είλαη όινη εθπαηδεπκέλνη ζύκθσλα κε ηα πξόηππα ησλ 

θαηαζθεπαζηηθώλ νίθσλ θαη έρνπλ ηηο απαξαίηεηεο γλώζεηο ώζηε λα κπνξνύλ λα 

εμππεξεηνύλ ζε πξώην επίπεδν όιεο ηηο θιήζεηο γηα βιάβε.  

΢πλνιηθά to help desk ηεο Space Hellas είλαη νξγαλσκέλν ζε 4 επίπεδα ππνζηήξημεο 

πνπ είλαη ηα εμήο: 

 Βιαβνιεπηηθό Κέληξν 

 Σειεδηάγλσζε/Σειε-επέκβαζε 

 Δπηηόπηα Δπέκβαζε 

 Escalation ζε Δηδηθή Οκάδα 

 

http://www.space.gr/pages.php?langID=1&pageID=388
http://www.space.gr/pages.php?langID=1&pageID=388
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Κάζε κεηάβαζε ζε επόκελν επίπεδν ππνζηήξημεο ζπλεπάγεηαη όηη ζην πξνεγνύκελν 

επίπεδν δελ ήηαλ δπλαηό λα δνζεί ιύζε ζην πξόβιεκα ηνπ πειάηε. ΢ηε ζπλέρεηα 

δίλεηαη ζρεκαηηθή αλαπαξάζηαζε ηνπ help desk: 

 

 

 

 

   1
ν
 Δπίπεδν 

 

2ν Δπίπεδν 

 

3ν Δπίπεδν 

 

   4ν Δπίπεδν 

 

 

Παξαηεξνύκε πσο αλ δνζεί ιύζε ζην πξόβιεκα ηνπ πειάηε ηόηε δεκηνπξγείηαη κηα 

αλαθνξά. ΢ε δηαθνξεηηθή πεξίπησζε ην πξόβιεκα πξνσζείηαη ζην επόκελν επίπεδν 

κέρξη λα δνζεί θάπνηα ιύζε. 

3.10 Helpdesk Γξαθείνπ Γηθηπαθώλ & Πιεξνθνξηαθώλ 

Τπεξεζηώλ Διιεληθνύ Αλνηρηνύ Παλεπηζηεκίνπ 

http://eapnet.eap.gr/modules.php?name=Content&

pa=showpage&pid=12 

Σν Γξαθείν Γηθηπαθώλ & Πιεξνθνξηαθώλ Τπεξεζηώλ, κε βαζηθό ζηόρν ηελ 

θαιύηεξε εμππεξέηεζε ηνπ εζσηεξηθνύ ρξήζηε Η/Τ, θαη ησλ δηθηύσλ δεδνκέλσλ θαη 

θσλήο (Σειεθσληθό Κέληξν) αλέπηπμε θαη παξέρεη ηελ ππεξεζία Αξσγήο Υξήζηε 

(Help Desk). Πξόθεηηαη γηα έλα ζύλνιν νινθιεξσκέλσλ ππεξεζηώλ ηερληθήο 

ππνζηήξημεο πνπ παξέρνληαη ζηνλ ρξήζηε ηνπηθά ή απνκαθξπζκέλα (ηειεθσληθά).  

3.10.1 Οη ππεξεζίεο πνπ αθνξνύλ ην Help Desk πεξηιακβάλνπλ: 

 ΢ύλδεζε θαη επίδεημε ιεηηνπξγίαο βαζηθώλ ιεηηνπξγηώλ ηνπ ειεθηξνληθνύ 

ππνινγηζηή  

 Αλαβάζκηζε ειεθηξνληθνύ ππνινγηζηή θαη ιεηηνπξγηθνύ ζπζηήκαηνο  

Κλιμάκωςθ ςε ειδικι ομάδα 

που ςυνεργάηεται με τθν 

καταςκευαςτικι εταιρία 

Κλιςθ 

Πελάτθ 

Βλαβολθπτικό 

Κζντρο 

Εξειδικευμζνοσ 

Μθχανικόσ 
Service Report 

Σθλεδιάγνωςθ/Σθλε-

επζμβαςθ 
Service Report 

Επιτόπια 

Επζμβαςθ 
Service Report 

Επικοινωνία με 

καταςκευαςτι οίκο 

http://eapnet.eap.gr/modules.php?name=Content&pa=showpage&pid=12
http://eapnet.eap.gr/modules.php?name=Content&pa=showpage&pid=12


  Α.Σ.Δ.Ι. Θεζζαινλίθεο, 2011 

 

Αβξακίδεο ΢άββαο  ΢ειίδα 32 από 77 

 Δγθαηάζηαζε πεξηθεξεηαθώλ (εθηππσηώλ, νζνλώλ, scanners θ.α.)  

 Σερληθόο έιεγρνο ζε πεξίπησζε πξνβιήκαηνο ειεθηξνληθνύ ππνινγηζηή θαη 

πεξηθεξεηαθώλ  

 Δγθαηάζηαζε θαη αλαβάζκηζε πξνγξακκάησλ – εθαξκνγώλ Η/Τ θαη εηδηθώλ 

εθαξκνγώλ / ινγηζκηθνύ ηνπ ΔΑΠ  

 Δγθαηάζηαζε πξνγξακκάησλ νδήγεζεο ζπζθεπώλ (drivers)  

 Δγθαηάζηαζε παξνρήο ζην εζσηεξηθό (Intranet) θαη εμσηεξηθό (Internet) 

δίθηπν θαη όισλ ησλ απαξαίηεησλ πεξηθεξεηαθώλ ζπζθεπώλ (θάξηεο δηθηύνπ, 

modem, router)  

 Ρύζκηζε ζύλδεζεο Internet θαη πξνγξακκάησλ ειεθηξνληθήο αιιεινγξαθίαο 

(e-mail)  

 Έιεγρνο θαη θαζαξηζκόο αξρείσλ θαη εθαξκνγώλ από ηνύο θαη adware.  

 Δλεξγνπνίεζε λέσλ ηειεθσληθώλ ζπλδέζεσλ, εγθαηάζηαζε ηειεθσληθώλ 

ζπζθεπώλ/ γξακκώλ.  

3.10.2 Καηεγνξηνπνίεζε ρξεζηώλ 

Οη ρξήζηεο ηνπ Δ.Α.Π. ρσξίδνληαη ζε θαηεγνξίεο αλάινγα κε ην αληηθείκελν 

εξγαζίαο ηνπο θαη ηελ ηερλνγλσζία πνπ έρνπλ: 

 Φπήζηερ ζηαθεπού πεπιβάλλονηορ: Οη ρξήζηεο απηνί εθηεινύλ ζπγθεθξηκέλε 

εξγαζία θάλνληαο ηδηαίηεξε ρξήζε ησλ θεληξηθώλ εμππεξεηεηώλ θαη 

ππεξεζηώλ. Οη εθαξκνγέο πνπ εθηεινύλ είλαη ζπγθεθξηκέλεο θαη αθνξνύλ ην 

δηνηθεηηθό, νηθνλνκηθό θαη γξακκαηεηαθό κεραληζκό ηνπ ηδξύκαηνο (π.ρ. 

ρξήζηεο εθαξκνγώλ ινγηζηεξίνπ, κηζζνδνζίαο, γξακκαηεία θιπ). Η 

ππνζηήξημε ησλ ρξεζηώλ απηώλ απαηηεί ηε δηαηήξεζε ηνπ ππνινγηζηηθνύ 

ζπζηήκαηνο πνπ έρνπλ πξόζβαζε (θεληξηθό ή πξνζσπηθό) ζύκθσλα κε ηελ 

αξρηθή εγθαηάζηαζε. Οη όπνηεο αιιαγέο ζηε δηαξξύζκηζε ηνπ πιηθνύ θαη ηνπ 

ινγηζκηθνύ γίλεηαη κόλν από ην εμεηδηθεπκέλν πξνζσπηθό ηεο ππνζηήξημεο. 

΢ηόρνο ηνπ ΔΑΠ είλαη ζηαδηαθά λα πξνζθέξνληαη ειεγρόκελεο δπλαηόηεηεο, 

αιιαγήο ζηε δηαξξύζκηζε ηνπ εμνπιηζκνύ, κέζσ ιεηηνπξγηθώλ ζπζηεκάησλ 

κε δπλαηόηεηεο νξηζκνύ πξνλνκίσλ.  

 Φπήζηερ εθαπμογών και διασειπιζηέρ ζςζηημάηυν: ΢πλήζσο νη ρξήζηεο απηήο 

ηεο θαηεγνξίαο, πέξα από ηηο ζπλήζεηο εθαξκνγέο πνπ εγθαζίζηαληαη ζην 

ζηαζκό εξγαζίαο ηνπο, ρξεηάδνληαη λα εγθαηαζηήζνπλ θαη εθαξκνγέο πνπ 

είλαη απαξαίηεηεο γηα ηνλ πξνγξακκαηηζκό θαη αλάπηπμε εθαξκνγώλ, ηελ 

αμηνιόγεζε ινγηζκηθνύ θιπ. ΢ηηο πεξηζζόηεξεο πεξηπηώζεηο νη ρξήζηεο 

δηαρεηξίδνληαη κόλνη ηνπο ην ζηαζκό εξγαζίαο ηνπο, αθνύ έρνπλ ηελ 

απαξαίηεηε ηερλνγλσζία γηα λα ην θάλνπλ. ΋πνηε όκσο ρξεηάδνληαη ηε 

βνήζεηα ηνπ πξνζσπηθνύ ππνζηήξημεο, απηή ηνπο πξνζθέξεηαη θύξηα γηα ηελ 

απνθαηάζηαζε ηεο αξρηθήο εγθαηάζηαζεο ηνπ ζηαζκνύ εξγαζίαο.  

 Φπήζηερ ειδικών ζςζηημάηυν: Οη ρξήζηεο απηήο ηεο θαηεγνξίαο έρνπλ πςειή 

εμεηδίθεπζε θαη ρεηξίδνληαη ηα ζπζηήκαηά ηνπο κόλνη ηνπο. ΋πνηε όκσο 

ρξεηαζηεί παξέρεηαη ε απαξαίηεηε ππνζηήξημε από εηδηθεπκέλν ηκήκα ή 

εμσηεξηθνύο ζπλεξγάηεο.  

3.10.3 Γηαρείξηζε πξνβιεκάηωλ θαη αηηεκάηωλ ρξεζηώλ 

 Γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ κειώλ ηνπ νξγαληζκνύ, θαη ηε ζπλερή 

παξαθνινύζεζε θαη δηαρείξηζε ησλ πόξσλ θαη ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ δηθηύνπ, 
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ησλ θεληξηθώλ ζπζηεκάησλ θαη ησλ θξίζηκσλ ππεξεζηώλ, ιεηηνπξγεί ε 

ππεξεζία αξσγήο ρξεζηώλ (Help-Desk). Η ππεξεζία απηή δέρεηαη, 

θαηαγξάθεη θαη δξνκνινγεί πξνο επίιπζε πξνβιήκαηα θαη αηηήκαηα ησλ 

ρξεζηώλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηηο πξνζθεξόκελεο ππνινγηζηηθέο θαη δηθηπαθέο 

ππεξεζίεο.  

 Γηα ηε ιεηηνπξγία ηνπ Help-Desk έρεη εγθαηαζηαζεί εθαξκνγή ινγηζκηθνύ 

(Ticket Report Tool) ε νπνία ζηεξίδεηαη ζε Βάζε Γεδνκέλσλ. ΋ιεο νη 

δπζιεηηνπξγίεο θαη ηα πξνβιήκαηα πνπ δηαπηζηώλνληαη από ηνπο ρξήζηεο 

αλαθέξνληαη ζην “Help-Desk”, όπνπ θαηαγξάθνληαη θαη αξρεηνζεηνύληαη. 

 Αλάινγα κε ηελ θξηζηκόηεηα ηνπ θάζε αηηήκαηνο δίλεηαη θαη ν αληίζηνηρνο 

βαζκόο πξνηεξαηόηεηαο από ηνλ δηαρεηξηζηή ηνπ ζπζηήκαηνο. Τπάξρνπλ 

ινηπόλ νη εμήο 4 βαζκνί:  

1. Κξίζηκν 

2. Δπείγνλ 

3. Μεκνλσκέλν 

4. Πξνγξακκαηηζκέλν 
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Helpdesk Γραφείου Δικτυακϊν & 

Πλθροφοριακϊν Τπθρεςιϊν ΕΑΠ 

Βακμόσ 

Προτεραιότθτασ 

Αιτιματοσ 

Κατθγορία 

Χριςτθ 

Αίτθμα 

Χριςτθ 

Ticket 

Report Tool 

΢φνδεςθ και 

επίδειξθ 

λειτουργιϊν Η/Τ 

Ενεργοποίθςθ νζων τθλ. 

ςυνδζςεων/εγκατάςταςθ 

νζων τθλ ςυςκευϊν/γραμμϊν 

Αναβάκμιςθ Η/Τ & 

Λειτουργικοφ ΢υςτιματοσ 

Εγκατάςταςθ εςωτερικοφ-

εξωτερικοφ δικτφου και 

ςυςκευϊν ςφνδεςθσ 

Εγκατάςταςθ & 

αναβάκμιςθ 

προγραμμάτων 

Εγκατάςταςθ 

περιφερειακϊν 

Σεχνικόσ ζλεγχοσ 

Ζλεγχοσ-

κακαριςμόσ από 

ιοφσ και adware 

Ρυκμίςεισ 

Ιντερνετ & e-mail 

Εγκατάςταςθ 

προγραμμάτων 

οδιγθςθσ (drivers) 
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3.11 Τπνζηήξημε Υξεζηώλ Τπεξεζηώλ Βηβιηνζήθεο 

Παλεπηζηεκίνπ Θεζζαιίαο 

http://www.lib.uth.gr/LWS/el/us/hlp/index.asp 
 
Η Βηβιηνζήθε & Κέληξν Πιεξνθόξεζεο ηνπ Παλεπηζηεκίνπ Θεζζαιίαο πξνζθέξεη 

ππνζηεξηθηηθά εξγαιεία θαη εθαξκνγέο γηα ηελ θαιύηεξε ρξήζε ησλ ππεξεζηώλ ηεο 

(επηηόπηεο θαη online).  

   

Σα εξγαιεία αλαπηύζζνληαη ζε δύν άμνλεο:  

 Τπνζηήξημε ρξήζεο website βηβιηνζήθεο.  

 Τπνζηήξημε ρξήζεο πιεξνθνξηαθώλ ππεξεζηώλ & ππεξεζηώλ βηβιηνζήθεο. 

3.11.1 Τπνζηήξημε ρξήζεο website βηβιηνζήθεο 

 

Αλαδήηεζε κέζα ζην website ηεο βηβιηνζήθεο: Παξέρεηαη ε δπλαηόηεηα πξνβνιήο 

ράξηε ηνπ δηθηπαθνύ ηόπνπ (site map) ηεο Βηβιηνζήθεο θαη αλαδήηεζεο ηζηνζειίδσλ 

ηνπ.  

  

Οδεγόο ρξήζεο website Βηβιηνζήθεο: Παξέρνληαη νδεγίεο γηα ηελ 

απνηειεζκαηηθόηεξε ρξήζε ηνπ website ηεο Βηβιηνζήθεο.  

Γισζζάξη: Παξέρεηαη ε δπλαηόηεηα αλαδήηεζεο θαη επεμήγεζεο εμεηδηθεπκέλσλ 

όξσλ (βηβιηνζεθνλνκηθή νξνινγία), πνπ ρξεζηκνπνηνύληαη ζηηο ηζηνζειίδεο ηνπ web 

site ηεο Βηβιηνζήθεο.  

  

Οδεγνί κεηαθνξηώζεσλ (free download): Παξέρεηαη ε δπλαηόηεηα πξόζβαζεο ζε 

νδεγίεο κεηαθόξησζεο απαξαίηεηνπ ινγηζκηθνύ γηα ηε ρξήζε ζπγθεθξηκέλσλ 

ειεθηξνληθώλ ππεξεζηώλ ηεο Βηβιηνζήθεο.  

3.11.2 Τπνζηήξημε ρξήζεο πιεξνθνξηαθώλ ππεξεζηώλ & ππεξεζηώλ 

βηβιηνζήθεο 

 

Δπηθνηλσλία κε ηε Βηβιηνζήθε: Παξέρνληαη ηα ζηνηρεία επηθνηλσλίαο ηεο Κεληξηθήο 

Βηβιηνζήθεο θαη ησλ Παξαξηεκάησλ ηεο (δηεπζύλζεηο, ηειέθσλα, e-mail, fax), 

δπλαηόηεηα online ππνβνιήο εξσηεκάησλ, ζρνιίσλ θαη αηηήζεσλ πξνο ηε 

Βηβιηνζήθε, θαη ηζηνζειίδα ζπρλώλ εξσηεκάησλ (FAQ).  

Οδεγνί ρξήζεο ππεξεζηώλ βηβιηνζήθεο: Παξέρεηαη ε δπλαηόηεηα πξόζβαζεο ζε 

όινπο ηνπο νδεγνύο ρξήζεο ππεξεζηώλ ηεο Βηβιηνζήθεο.   

 

http://www.lib.uth.gr/LWS/el/us/hlp/index.asp
http://www.lib.uth.gr/LWS/el/us/ss/srh.asp
http://www.lib.uth.gr/LWS/el/us/hlp/ws.asp
http://www.lib.uth.gr/LWS/el/us/hlp/ws/07_05_04_05.asp
http://www.lib.uth.gr/LWS/el/us/hlp/ws/07_05_04_01_03.asp
http://www.lib.uth.gr/LWS/el/us/cnt.asp
http://www.lib.uth.gr/LWS/el/us/hlp/ir.asp
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4. ΔΡΓΑΛΔΙΑ ΓΙΑ ΣΗΝ 

ΑΝΑΠΣΤΞΗ ΚΑΙ 

ΤΛΟΠΟΙΗ΢Η Ι΢ΣΟ΢ΔΛΙΓΧΝ 

΢ΣΟ ΓΙΑΓΤΚΣΙΟ  

4.1 Δηζαγωγή 

Δθηόο από ην ζεσξεηηθό κνληέιν ην νπνίν αλαπηύρζεθε ζε πξνεγνύκελν θεθάιαην, 

ζα αλαθεξζνύκε θαη ζην ηερληθό θνκκάηη. Πξηλ θάπνηνο αζρνιεζεί κε ηνλ ζρεδηαζκό 

ηζηνζειίδσλ πξέπεη  λα θάλεη ζηνλ εαπηό ηνπ ηηο εμήο δύν εξσηήζεηο : Ση εξγαιεία ζα 

ρξεζηκνπνηήζσ γηα λα πεηύρσ ην ζθνπό κνπ θαη πνπ κπνξώ λα βξσ απηά ηα 

εξγαιεία. 

4.2 Λνγηζκηθό θαηαζθεπήο ηζηνζειίδωλ 

΢ην επόκελν θεθάιαην ινηπόλ  ζα κηιήζνπκε, γηα ηα εξγαιεία πνπ ρξεηάδεηαη θάπνηνο 

ώζηε λα μεθηλήζεη ηελ εθκάζεζε θαη ηελ εθβάζπλζε ηνπ γηα ηελ  θαηαζθεπή 

ηζηνζειίδαο.  

4.2.1 Σν εξγαιείν Dreamweaver  CS3 ηεο Adobe 

Σν πξόγξακκα DreamWeaver ηεο εηαηξείαο Macromedia είλαη έλα θνξπθαίν 

πξόγξακκα δεκηνπξγίαο θαη επεμεξγαζίαο ηζηνζειίδσλ, δειαδή θώδηθα HTML, πνπ 

είλαη ηδηαίηεξα εύθνιν θαη θηιηθό ζηε ρξήζε ηνπ. Σν όλνκα DreamWeaver 

πξνέξρεηαη από έλα παιηό ξνκαληηθό ηξαγνύδη.[22] Σν DreamWeaver είλαη εμαίξεην 

γηα λα κπνξνύκε λα δεκηνπξγήζνπκε ζηα γξήγνξα θόξκεο (forms), πιαίζηα (frames), 

πίλαθεο (tables) θαη άιια αληηθείκελα ηεο HTML. Δίλαη, όκσο, ηδηαίηεξα θαιό όηαλ 

ζέινπκε λα δώζνπκε ζε κηα ηζηνζειίδα ηε δπλαηόηεηα λα θάλεη θάηη. Πξέπεη λα 

έρνπκε ππόςε καο όηη ην DreamWeaver κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί θαη γηα ηε 

δεκηνπξγία εθαξκνγώλ πνιπκέζσλ. 

Σν DreamWeaver έρεη δπλαηόηεηεο γηα δεκηνπξγία δπλακηθήο HTML (DHMTL) θαη 

επηηξέπεη θίλεζεο γξακκήο ρξόλνπ, απόιπηε ηνπνζέηεζε πεξηερνκέλσλ, δεκηνπξγία 
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επηπέδσλ (layers) θαη ζπγγξαθή ζελαξίσλ (scripts). [22] Σν DreamWeaver πεξηέρεη 

δηθέο ηνπ ζπκπεξηθνξέο (behaviors), πνπ είλαη έηνηκα scripts ηα νπνία κπνξνύκε λα 

πξνζζέζνπκε πνιύ εύθνια ζ‟ έλα αληηθείκελν. 

Δπίζεο, κάο παξέρεη ηελ ειεπζεξία λα ζρεδηάζνπκε νπηηθά ηελ εκθάληζε κηαο 

ηζηνζειίδαο θαη ηε δύλακε λα ηελ θάλνπκε λα ιεηηνπξγεί όπσο αθξηβώο ζέινπκε. 

Μπνξνύκε λα δεκηνπξγήζνπκε ηε δηθή καο πξνζσπηθή ηζηνζειίδα (personal web 

page) ή κηα νιόθιεξε πεξηνρή (web site) ζ‟ έλα εηαηξηθό δίθηπν (intranet).  

Σo DreamWeaver γηα λα ην ρξεζηκνπνηήζεη θάπνηνο πξέπεη ή λα ην θαηεβάζεη από ην 

http://www.macromedia.com Trial ή λα ην αγνξάζεη. Δπηπιένλ, ζηε δηεύζπλζε  

http://www.adobe.com/support/documentation/en/dreamweaver/documentation.html 

ζα βξείηε ην εγρεηξίδην γηα ηελ εγθαηάζηαζε θαη ηελ παξακεηξνπνίεζε ηνπ ελ ιόγσ 

πξνγξάκκαηνο. Γπζηπρώο έλα ηόζν δπλαηό θαη εμειηγκέλν πξόγξακκα δελ δηαλέκεηαη 

δσξεάλ έζησ θαη ζε κηα πην ιηηή έθδνζε. 

 

 

Εικόνα 18: Το επγαλείο DreamWeaver CS3 

 

΢ηελ εηθόλα 18 βιέπνπκε ηελ εηθόλα όηαλ ην πξόγξακκα μεθηλάεη κε ην βαζηθό 

κελνύ, όπνπ ν δηαρεηξηζηήο ηεο ηζηνζειίδαο, κπνξεί λα απνθαζίζεη ηελ ηερλνινγία 

πνπ ζα ρξεζηκνπνηήζεη. 

 

http://www.macromedia.com/
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 Οη ππνζηεξηδόκελεο ηερλνινγίεο είλαη νη: 

 HTML 

 ColdFusion 

 PHP 

 ASP VBScript 

 XSLT 

 CSS 

 Java Script 

 XML 

 JSP 

 

Αλαθνξηθά θαη κόλν ζρεηηθά κε ηελ ΗTML κπνξνύκε λα πνύκε , όηη ρξεζηκνπνηείηαη 

όηαλ ζέινπκε λα θηηάμνπκε ζηαηηθά Site ρσξίο θαλέλα δπλακηθό ραξαθηήξα. Αλ 

ζειήζνπκε λα θηηάμνπκε δπλακηθά Site ρξεζηκνπνηνύκε ηελ δύλακε ηεο PHP ή ηελ 

ηδηαίηεξε ηερλνινγία ColdFusion. Πξνηείλνπκε λα ρξεζηκνπνηείηαη ε PHP γηα δύν 

ιόγνπο: α) Σν 80% ησλ ππνςήθησλ πειαηώλ δεηάλε PHP θαη β) ε βνήζεηα πνπ 

ππάξρεη γηα ηελ PHP έλαληη ηνπ ColdFusion ζην δηαδίθηπν, είλαη απύζκελε. Αλ πάιη, 

θάπνηνο ζέιεη λα θηηάμεη κηα ηζηνζειίδα πνπ θύξην κέιεκα είλαη ε κέγηζηε αζθάιεηα 

ζπλαιιαγώλ , ε ζηαζεξόηεηα θαη ε κέγηζηε αμηνπηζηία, ηόηε πάκε ζε αθόκε πην 

δπλαηέο γιώζζεο όπσο είλαη ε JSP. 

Από ηελ άιιε πιεπξά ε  ASP ηεο Microsoft είλαη ε επθνιόηεξε γιώζζα γηα ζειίδεο 

δπλακηθέο, αιιά ηα πξνβιήκαηα θαη νη ηξύπεο αζθαιείαο, ιόγσ θιεηζηνύ ζρεδηαζκνύ 

από ηελ ίδηα ηελ Microsoft ηελ θαζηζηά επάισηε ζε επηζέζεηο θαη ζηαζεξόηεηα. 

Σέινο, γηα ηελ δηθή καο ζειίδα επεηδή ε αζθάιεηα ησλ δεδνκέλσλ δελ είλαη ηόζν 

ζεκαληηθό δήηεκα, όζν ε επρξεζηία θαη ε ιεηηνπξγηθόηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο 

απνθαζίζακε λα ηελ ζρεδηάζνπκε ζε PHP. 

4.2.2 Σν εξγαιείν MySQL 

Η MySQL είλαη έλα ζύζηεκα δηαρείξηζεο ζρεζηαθήο βάζε αλνηθηνύ θώδηθα όπσο 

ιέγεηαη (relational database management system - RDBMS) πνπ ρξεζηκνπνηεί ηελ 

Structured Query Language (SQL),[7] ηελ πην γλσζηή γιώζζα γηα ηελ πξνζζήθε, ηελ 

πξόζβαζε θαη ηελ επεμεξγαζία δεδνκέλσλ ζε κία Βάζε Γεδνκέλσλ. Δπεηδή είλαη 

αλνηθηνύ θώδηθα (open source), νπνηνζδήπνηε κπνξεί λα ηελ θαηεβάζεη θαη λα ηελ 
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δηακνξθώζεη ζύκθσλα κε ηηο αλάγθεο ηνπ, ζύκθσλα πάληα κε ηελ γεληθή άδεηα πνπ 

ππάξρεη.  

Δίλαη γλσζηή θπξίσο γηα ηελ ηαρύηεηα, ηελ αμηνπηζηία, θαη ηελ επειημία πνπ παξέρεη 

θαη νη πεξηζζόηεξνη ζπκθσλνύλ όηη δνπιεύεη θαιύηεξα όηαλ δηαρεηξίδεηαη 

πεξηερόκελν θαη όρη όηαλ εθηειεί ζπλαιιαγέο. Η MySQL απηή ηε ζηηγκή κπνξεί λα 

ιεηηνπξγήζεη ζε πεξηβάιινλ Linux, Unix, θαη Windows.  

Θα κπνξνύζακε λα ρξεζηκνπνηήζνπκε άιιεο ηερλνινγίεο γηα ηηο βάζεηο δεδνκέλσλ, 

όκσο εμαηηίαο ηνπ θόζηνπο πνπ έρνπλ, θάηη ηέηνην δελ είλαη δπλαηό. Βέβαηα, αλ 

θάπνηνο ρξεηαδόηαλ λα θηηάμεη κηα ζειίδα κε  πνιύ ιίγνπο πίλαθεο, δελ ζα επέιεγε 

ηελ MYSQL αιιά πην ηελ εύθνιε ζηε ρξήζε Access ηεο Microsoft. ΢ε απηό ην 

ζεκείν πξέπεη λα αλαθέξνπκε όηη έλα από ηα κεηνλεθηήκαηα ηεο Access πνπ είλαη όηη 

ε ελ ιόγσ Σερλνινγία, δελ ππνζηεξίδεη πάλσ από 1.000.000 εγγξαθέο αλά πίλαθα 

ελώ ε SQL, ε ΜySQL, ε Prolog, ε Sybase αιιά θαη ε παλίζρπξε ΟRACLE είλαη 

όιεο απύζκελεο θαη δελ ππάξρεη πεξίπησζε λα βγάινπλ πξνβιήκαηα ζην πξνζθήλην.  

Σελ MYSQL αλ ζειήζεη θάπνηνο λα ηελ βξεη ζην Γηαδίθηπν κπνξεί λα επηζθεθζεί ην  

http://www.mysql.com θαη λα ηελ εγθαηαζηήζεη. Δπίζεο ζην ίδην site ζα βξεη 

νιόθιεξν ην εγρεηξίδην γηα λα κπνξέζεη θαη λα ηελ παξακεηξνπνηήζεη ζύκθσλα κε 

ηηο αλάγθεο ηνπ. 

 

 

Εικόνα 19: Το επγαλείο ΜΥSQL  

http://www.mysql.com/
http://www.mysql.com/
http://www.mysql.com/
http://www.mysql.com/
http://www.mysql.com/
http://www.mysql.com/
http://www.mysql.com/
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4.2.3 Σν εξγαιείν Apache Server ηεο Apache 

 

Ο Apache HTTP γλσζηόο θαη απιά ζαλ Apache είλαη έλαο εμππεξεηεηήο ηνπ 

παγθόζκηνπ ηζηνύ (web). ΋πνηε επηζθέπηεζηε έλαο ηζηόηνπν ν πινεγόο ζαο 

επηθνηλσλεί κε έλαλ δηαθνκηζηή HTTP. O Apache είλαη έλαο από ηνπο 

δεκνθηιέζηεξνπο, ελ κέξεη γηαηί ιεηηνπξγεί ζε δηάθνξεο πιαηθόξκεο όπσο ηα 

Windows, ην Linux, ην Unix, θαη ην Mac OS X. Γηαηεξείηαη ηώξα από κηα θνηλόηεηα 

αλνηρηνύ θώδηθα κε επηηήξεζε από ην Ίδξπκα Λνγηζκηθνύ Apache (Apache Software 

Foundation).[30] 

Η πξώηε ηνπ έθδνζε, γλσζηή σο NCSA HTTPd, δεκηνπξγήζεθε από ηνλ Robert 

McCool θαη θπθινθόξεζε ην 1993. [15] Θεσξείηαη όηη έπαημε ζεκαληηθό ξόιν ζηελ 

αξρηθή επέθηαζε ηνπ ηζηνύ. Ήηαλ ε πξώηε βηώζηκε ελαιιαθηηθή επηινγή πνπ 

παξνπζηάζηεθε απέλαληη ζηνλ εμππεξεηεηή http ηεο εηαηξείαο Netscape θαη από ηόηε 

έρεη εμειηρζεί ζην ζεκείν λα αληαγσλίδεηαη άιινπο εμππεξεηεηέο βαζηζκέλνπο ζην 

Unix, ζε ιεηηνπξγηθόηεηα θαη απόδνζε. Από ην 1996 ήηαλ από ηνπο πην δεκνθηιείο 

όκσο από ηνλ Μάξηην ηνπ 2006 έρεη κεησζεί ην πνζνζηό ηεο εγθαηάζηαζήο ηνπ 

θπξίσο από ηνλ Microsoft Internet Information Services θαη ηε πιαηθόξκα .NET. Σνλ 

Οθηώβξην ηνπ 2007 ην κεξίδην ηνπ ήηαλ 47.73% από όινπο ηνπο ηζηνηόπνπο. 

Δθόζνλ ινηπόλ, ν θαηαζθεπαζηήο ηεο Ιζηνζειίδαο έρεη απνθαζίζεη όηη ε αλάπηπμε 

ηεο ζειίδαο ζα γίλεη κε ην DreamWeaver θαη ε Βάζε Γεδνκέλσλ ζα είλαη ε ΜYSQL, 

ρξεηάδεηαη ηνλ Apache Server γηα λα κπνξέζεη λα ηξέμεη ηελ ζειίδα ηνπ θαη λα ηελ 

δεκνζηεύζεη είηε ηνπηθά είηε δηαδηθηπαθά. Γηα ην ηειεπηαίν ζα πξέπεη λα βξεη 

θάπνηνλ δηαθνκηζηή πνπ λα ππνζηεξίδεη ηηο παξαπάλσ ηερλνινγίεο (web hosting 

service). 
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Ο Apache δηαλέκεηαη δσξεάλ από ην www.apache.org. ΢ηνλ ίδην ηζηόηνπν ππάξρεη 

θαη ην εγρεηξίδην εγθαηάζηαζεο, αλ θαη πξαγκαηηθά ε εγθαηάζηαζε ηνπ είλαη ε 

επθνιόηεξε όισλ . 

 

Εικόνα 20: Το επγαλείο Αpache Server ηηρ Apache 

 

 

http://www.apache.org/
http://www.apache.org/
http://www.apache.org/
http://www.apache.org/
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4.2.4 Η γιώζζα πξνγξακκαηηζκνύ PHP 

 

Η ηζηνξία ηεο PHP μεθηλά από ην 1995, όηαλ έλαο θνηηεηήο, ν Rasmus Lerdorf 

δεκηνύξγεζε ρξεζηκνπνηώληαο ηε γιώζζα πξνγξακκαηηζκνύ Perl έλα απιό script κε 

όλνκα php.cgi, γηα πξνζσπηθή ρξήζε. [17] Σν script απηό είρε ζαλ ζθνπό λα δηαηεξεί 

κηα ιίζηα ζηαηηζηηθώλ γηα ηα άηνκα πνπ έβιεπαλ ην online βηνγξαθηθό ηνπ 

ζεκείσκα. Αξγόηεξα απηό ην script ην δηέζεζε θαη ζε θίινπο ηνπ, νη νπνίνη άξρηζαλ 

λα ηνπ δεηνύλ λα πξνζζέζεη πεξηζζόηεξεο δπλαηόηεηεο.  

Η γιώζζα ηόηε νλνκαδόηαλ PHP/FI από ηα αξρηθά Personal Home Page/Form 

Interpreter. Σν 1997 ε PHP/FI έθζαζε ζηελ έθδνζε 2.0, βαζηδόκελε απηή ηε θνξά 

ζηε γιώζζα C θαη αξηζκώληαο πεξηζζόηεξνπο από 50.000 ηζηόηνπνπο [17] πνπ ηε 

ρξεζηκνπνηνύζαλ, ελώ αξγόηεξα ηελ ίδηα ρξνληά νη Andi Gutmans θαη Zeev Suraski 

μαλαέγξαςαλ ηε γιώζζα από ηελ αξρή, βαζηδόκελνη όκσο αξθεηά ζηελ PHP/FI 2.0.  

Έηζη ε PHP έθζαζε ζηελ έθδνζε 3.0 ε νπνία ζύκηδε πεξηζζόηεξν ηε ζεκεξηλή κνξθή 

ηεο. ΢ηε ζπλέρεηα, νη Zeev θαη Andi δεκηνύξγεζαλ ηελ εηαηξεία Zend (από ηα αξρηθά 

ησλ νλνκάησλ ηνπο), ε νπνία ζπλερίδεη κέρξη θαη ζήκεξα ηελ αλάπηπμε θαη εμέιημε 

ηεο γιώζζαο PHP. 

Αθνινύζεζε ην 1998 ε έθδνζε 4 ηεο PHP, ηνλ Ινύιην ηνπ 2004 δηαηέζεθε ε έθδνζε 

5, ελώ απηή ηε ζηηγκή έρνπλ ήδε δηαηεζεί θαη νη πξώηεο δνθηκαζηηθέο εθδόζεηο ηεο 

επεξρόκελεο PHP 6, γηα νπνηνλδήπνηε πξνγξακκαηηζηή ζέιεη λα ηε ρξεζηκνπνηήζεη. 

Οη πεξηζζόηεξνη ηζηόηνπνη επί ηνπ παξόληνο ρξεζηκνπνηνύλ θπξίσο ηηο εθδόζεηο 4 θαη 

5 ηεο PHP. 

Η PHP είλαη κηα γιώζζα πξνγξακκαηηζκνύ εηδηθά γηα ηελ θαηαζθεπή δπλακηθώλ 

ηζηνζειίδσλ. Με ηνλ όξν δπλακηθή ελλνείηαη κηα ηζηνζειίδα πνπ αιιάδεη απηόκαηα, 

αλάινγα κε ηα ζηνηρεία ηνπ ζεαηή ηεο.[16] ΢ηνηρεία όπσο ην ιεηηνπξγηθό ηνπ 

ζύζηεκα, ε δηεύζπλζε IP ηνπ θ.ά.  

Η PHP ρξεζηκνπνηείηαη όρη γηα ηελ δηαθόζκεζε κηαο ηζηνζειίδαο αιιά γηα ηνλ 

ρεηξηζκό ησλ ιεηηνπξγηώλ θαη εξγαζηώλ πνπ ζα δηεθπεξαηώλεη. ΢πλεπώο, ν θώδηθαο 

πνπ γξάθεηαη γηα κηα ηζηνζειίδα ζε γιώζζα PHP δελ γίλεηαη άκεζα αληηιεπηόο αιιά 

κεηά από ηελ επέκβαζε ηνπ ζεαηή ζηελ ηζηνζειίδα. Απηό κπνξεί λα γίλεη θαηαλνεηό 

θαη από ην γεγνλόο, όηη ε PHP ρξεζηκνπνηείηαη επξέσο γηα ηνλ ρεηξηζκό ηζηνζειίδσλ 
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κε δπλαηόηεηεο όπσο ε εγγξαθή ρξεζηώλ (user registration), ηα θόξνπκ θ.ά. 

Λεηηνπξγεί κε ηελ βνήζεηα ηεο HTML θαη πιένλ θαη κε ηελ XHTML (λέα 

αλαζεσξεκέλε έθδνζε ηεο HTML). ΢ε ζπλδπαζκό θαη κε ηελ MySQL κπνξεί λα 

ρξεζηκνπνηεζεί θάιιηζηα γηα ηελ δηαρείξηζε δεδνκέλσλ κέζα ζε βάζεηο. Λόγνπ ράξε 

ζην πξνεγνύκελν παξάδεηγκα ηεο εγγξαθήο ησλ ρξεζηώλ, ε PHP κπνξεί λα 

απνζεθεύεη ηα νλόκαηα θαη ηνπο θσδηθνύο ρξεζηώλ ζε κηα βάζε δεδνκέλσλ. 

Αλ επηζθεθηείηε ην http://www.php.net/ κπνξείηε λα βξείηε ην εγρεηξίδην 

εγθαηάζηαζεο γηαηί ε παξακεηξνπνίεζε ηεο είλαη αξθεηά δπζθνιόηεξε από ηελ 

εγθαηάζηαζε ηεο. 

Σέινο, λα αλαθέξνπκε όηη εθόζνλ απνθαζίζεη ν θαηαζθεπαζηήο ηεο ηζηνζειίδαο όηη 

ε ζειίδα ζα γξαθζεί ζε PHP 5.0, απηό δελ ζεκαίλεη όηη ζα πξέπεη λα είλαη όιε ζε 

PHP. Η ηερλνινγία PHP ππνζηεξίδεη ηελ ελζσκάησζε κέζα ζε απηή script από άιιεο 

γιώζζεο πξνγξακκαηηζκνύ όπσο JavaScript, VBscript ή θαη κείμε κε ΑJAX γηα 

κεγάιεο θαη απαηηεηηθέο ηζηνζειίδεο. 

 

Εικόνα 21: Η γλώζζα ππογπαμμαηιζμού PHP 

4.2.5 To εξγαιείν Wamp Server 2.0 

Σν WAMP είλαη κηα κνξθή κίλη-server πνπ εγθαζίζηαληαη  ζε ππνινγηζηέο κε 

ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα Windows, Linux θαη Mac. Σν WAMP πεξηιακβάλεη όια όζα 

ρξεηαδόκαζηε γηα λα κπνξέζνπκε λα παξακεηξνπνηήζνπκε κηα ζειίδα θαζώο θαη γηα 

λα απνζεθεύζνπκε δεδνκέλα. Σν Wamp πεξηέρεη ηνλ  Apache 2, ηελ PHP 5 θαη ηελ 

http://www.php.net/
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MySQL (phpMyAdmin θαη SQLitemanager έρνπλ εγθαηαζηαζεί γηα ηε δηαρείξηζε 

ησλ βάζεσλ δεδνκέλσλ ζαο).  

Σα αξρεία-ηζηνζειίδεο πνπ θηινμελνύληαη ζηνλ WAMP ζαο δηαθνκηζηή, κπνξνύλ  λα 

πξνζπειαζηνύλ κε ηελ πιεθηξνιόγεζε http://localhost ή http://127.0.0.1 ζηελ κπάξα 

δηεύζπλζεο ηνπ πεξηεγεηή.[31] Σν WAMP πξέπεη λα εθηειείηαη ώζηε λα ππάξρεη 

πξόζβαζε ζε θάπνηα από ηηο παξαπάλσ δηεπζύλζεηο.  

΢πλνςίδνληαο, από όια ηα πξνεγνύκελα εξγαιεία, ηα πξνγξάκκαηα πνπ ζα 

ρξεζηκνπνηήζνπκε γηα λα θαηαζθεπάζνπκε κηα ηζηνζειίδα απεηθνλίδεηαη από ην 

παξαθάησ δηάγξακκα: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΋πσο κπνξνύκε λα ζπκπεξάλνπκε από ην παξαπάλσ δηάγξακκα, ππάξρνπλ δύν 

νινθιεξσκέλεο ιύζεηο γηα ηνλ ζρεδηαζκό κηαο ηζηνζειίδαο. Δίηε λα επηιερηεί ην 

πξώην γξάθεκα θαη λα εγθαηαζηήζνπκε κεκνλσκέλα  όια ηα πξνγξάκκαηα, 

αληηκεησπίδνληαο πηζαλά πξνβιήκαηα από ηηο πνιύπινθεο παξακεηξνπνηήζεηο, είηε 

λα εγθαηαζηήζνπκε κόλν ηνλ Wamp Server έρνληαο όια ηα απαξαίηεηα 

πξνγξάκκαηα εγθαηεζηεκέλα.  

 

 

Σέινο, ν Wamp Server 2.0 είλαη δηαζέζηκνο ζην Internet δσξεάλ θαη κπνξνύκε λα ην 

θαηεβάζνπκε από ην http://www.wampserver.com. 

DreamWeaver για ΢χεδιαςμό DreamWeaver για ΢χεδιαςμό 

ΜYSQL για Βάςθ Δεδομζνων 

Apache Server 

PHP 5.0 για προγραμματιςμό 

Photoshop CS3 για Γραφικά 

Flash CS3 για κινοφμενα 

Wamp Server 2.0 

Photoshop CS3 για Γραφικά 

Web Development 

Flash CS3 για κινοφμενα 

http://www.wampserver.com/en/
http://www.wampserver.com/en/
http://www.wampserver.com/en/
http://www.wampserver.com/en/
http://www.wampserver.com/en/
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Εικόνα 22: To επγαλείο Wamp Server 2.0 

 

4.2.6 Σν εξγαιείν Photoshop CS3 ηεο Αdobe 

Δθηόο από ην ζηήζηκν ηεο ζειίδαο θαη ηνλ πξνγξακκαηηζκό ηεο πξέπεη νη ζρεδηαζηέο 

λα ρξεζηκνπνηήζνπλ θάπνην δπλαηό παθέην ζρεδηαζκνύ γξαθηθνύ όπσο ην Photoshop 

CS3 ηεο Αdobe. Απηό ην πξόγξακκα ζα ην ρξεζηκνπνηήζνπλ γηα λα θηηάμνπλ ηα 

γξαθηθά ηεο ζειίδαο αιιά θαη όιν ην ζρεδηαζκό ηνπ Σemplate ηεο ζειίδαο. Από ηελ 

εκπεηξία καο ζε πεξηεγήζεηο ζε δηάθνξεο ηζηνζειίδεο παξαηεξήζακε όηη ην 

κεγαιύηεξν κέξνο κηα ζειίδαο απνηειείηαη από θαιαίζζεηα γξαθηθά θαη θηλνύκελεο 

εηθόλεο. 

Γηα λα έρεη επηηπρία κηα ηζηνζειίδα πξέπεη ν ρξόλνο θόξησζεο λα είλαη κηθξόο, λα 

ρξεζηκνπνηείηαη κηα δπλαηή γιώζζα πξνγξακκαηηζκνύ θαη λα έρεη εληππσζηαθά θαη 

ξεαιηζηηθά γξαθηθά πνπ ζπγρξνλίδνληαη πνιιέο θνξέο κε ην Flash ην νπνίν ζα ην 

αλαπηύμνπκε ζηελ επόκελε ελόηεηα. 

Σν πξόγξακκα Photoshop ηεο εηαηξείαο Adobe είλαη έλα πνιύ δπλαηό θαη δεκνθηιέο 

πξόγξακκα επεμεξγαζίαο εηθόλαο, κε ην νπνίν κπνξνύκε λα επεμεξγαζηνύκε 

θσηνγξαθηθέο εηθόλεο(θαη όρη κόλν) πνπ έρνπκε ζηνλ ζθιεξό δίζθν ηνπ ππνινγηζηή 

καο. Πεξηέρεη δύν βαζηθέο νκάδεο εξγαιείσλ, κία γηα δσγξαθηθή θαη κία γηα 

επεμεξγαζία εηθόλαο. 

΋ηαλ επεμεξγαδόκαζηε κηα εηθόλα ζην Photoshop, κπνξνύκε λα ηελ νμύλνπκε 

(sharpen) γηα λα δηνξζώζνπκε ηελ εζηίαζή ηεο, λα ζνιώζνπκε ην θόλην ηεο, λα 

αιιάμνπκε ηε θσηεηλόηεηα θαη ηελ αληίζεζή ηεο ή θαη λα αληηθαηαζηήζνπκε έλα 

ρξώκα κε έλα άιιν.[18] Μπνξνύκε αθόκε λα απνζπάζνπκε έλα θνκκάηη από κηα 
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εηθόλα θαη λα ην αληηγξάςνπκε, λα ηνπ αιιάμνπκε κέγεζνο θαη γεληθά λα θάλνπκε 

πάλσ ηνπ ό,ηη επεμεξγαζία ζέινπκε. 

΢ην Photoshop ηζρύεη ν θαλόλαο όηη πξέπεη πάληα λα θάλνπκε δνθηκέο θαη αλ δελ καο 

αξέζεη ην απνηέιεζκα ηεο επεμεξγαζίαο κηαο εηθόλαο, κπνξνύκε λα θάλνπκε 

αλαίξεζε ή λα κελ απνζεθεύζνπκε ηηο αιιαγέο. 

΋κσο, όπσο όια ηα κεγάια πξνγξάκκαηα έρνπλ έλαλ αληίπαιν κηα δειαδή αληίπαιε 

εηαηξία ,έηζη θαη ην Photoshop έρεη αληηπαιόηεηεο κε ην εμίζνπ ηζρπξό Gimp 

αλνηρηνύ θώδηθα ην νπνίν κπνξεί λα ην θαηεβάζεη νπνηνζδήπνηε από ην δηαδίθηπν 

ελώ ην Photoshop δηαηίζεηαη Trial ζηελ ηζηνζειίδα ηεο Adobe. Αλ θάπνηνο 

απνθαζίζεη λα ην αγνξάζεη ζα μνδέςεη κηα κηθξή πεξηνπζία αιιά εληέιεη ζα έρεη 

επελδύζεη ηα ιεθηά ηνπ ζε έλα πνιύ δπλαηό παθέην επεμεξγαζίαο εηθόλαο. 

Η εγθαηάζηαζε ηνπ Photoshop είλαη ηδηαίηεξα απιή δηαδηθαζία θαη δηαηίζεηαη ηόζν 

γηα Windows όζν θαη γηα MAC. Σν ίδην ηζρύεη θαη γηα ην Gimp. Σα δύν απηά  

πξνγξάκκαηα κπνξεί λα ηα θαηεβάζεη όπνηνο ζέιεη από ην 

http://www.macromedia.com γηα ην Photoshop θαη γηα ην Gimp από ην 

http://gimp.org 

 

 

Εικόνα 23: To επγαλείo Photoshop CS3 ηηρ Adobe 

 

http://www.macromedia.com/
http://gimp.org/
http://gimp.org/
http://gimp.org/
http://gimp.org/
http://gimp.org/
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Εικόνα 24: To επγαλείο GIMP  

4.2.7 Σν εξγαιείν Flash CS3 ηεο Adobe 

Σν Macromedia Flash είλαη κηα πιαηθόξκα πνπ δεκηνπξγήζεθε κεξηθά ρξόληα πξηλ, 

θέξλνληαο επαλάζηαζε ζην ρώξν ηνπ Γηαδηθηύνπ, αθνύ επέηξεπε ηε ρξήζε 

γξαθηθώλ, θηλνύκελεο εηθόλαο θαη κνπζηθήο ζε κηα ηζηνζειίδα, ρσξίο λα επηβαξύλεη 

πνιύ ην ρξόλν θόξησζήο ηεο.[19] Έηζη δόζεθαλ ηα απαξαίηεηα εξγαιεία ζηνπο web 

designers, γηα λα δεκηνπξγνύλ ηζηνζειίδεο εληππσζηαθέο, κε θίλεζε, εθέ θαη ζύλζεηα 

γξαθηθά πνπ άλνηγαλ ζρεηηθά γξήγνξα. 

Από ηόηε ην Flash έρεη παξνπζηάζεη ηεξάζηηα εμέιημε θαη πιένλ κπνξεί λα 

ρξεζηκνπνηεζεί γηα κηα πιεζώξα εθαξκνγώλ, από ηε δεκηνπξγία κηαο παξνπζίαζεο 

κε ηε ρξήζε γξαθηθώλ, ήρνπ θαη video, κέρξη ηελ αλάπηπμε ζύλζεησλ παηρληδηώλ ή 

δηαθόξσλ πξνγξακκάησλ κε πνηθίιεο εθαξκνγέο. 

Έλαο δηαδηθηπαθόο ηόπνο κπνξεί λα δεκηνπξγεζεί εμνινθιήξνπ ζε Flash, ρσξίο 

δειαδή ηε ρξήζε ηεο HTML, πνπ είλαη ε παξαδνζηαθή γιώζζα πνπ ρξεζηκνπνηείηαη 

ζηελ θαηαζθεπή ησλ ηζηνζειίδσλ. 

Τπάξρνπλ πεξηπηώζεηο, πνπ ε ζρεδίαζε ησλ ηζηνζειίδσλ απνθιεηζηηθά ζε Flash, 

εγθπκνλεί θηλδύλνπο θαη πξέπεη λα απνθεύγεηαη. Τπάξρνπλ άιιεο πεξηπηώζεηο, πνπ ε 

ηζηνζειίδα ζαο ελδείθλπηαη λα γίλεη εμνινθιήξνπ κε ηε ρξήζε ηνπ Flash. 

΋πσο ζπκπεξαίλνπκε, ε θαιύηεξε νδόο είλαη λα ρξεζηκνπνηεζεί έλαο ζπλδπαζκόο 

HTML θαη Flash, ώζηε λα εθκεηαιιεπηνύκε ηα πιενλεθηήκαηα θαη ησλ δύν 

ηερλνινγηώλ. Οη πεξηπηώζεηο πάλησο πνπ ελδείθλπηαη κηα ηζηνζειίδα λα αλαπηπρζεί 
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απνθιεηζηηθά κε Flash είλαη ιίγεο θαη ρξεηάδεηαη κειέηε από ηνπο εηδηθνύο, γηα λα 

θαηαιήμνπλ ζην αλ απηόο είλαη ν ζσζηόο δξόκνο πνπ πξέπεη λα αθνινπζεζεί. 

΢πλήζσο, ε θαιύηεξε ιύζε είλαη έλαο πξνζεγκέλνο ζπλδπαζκόο Flash θαη HTML. 

Αλ ζειήζεη θάπνηνο λα επσθειεζεί ηόζν από ηα πιενλεθηήκαηα ηεο παξαδνζηαθήο 

HTML, όζν θαη από ηηο θαηλνηνκίεο ηνπ Flash, ε ιύζε είλαη ν ζπλδπαζκόο απηώλ ησλ 

δύν. Η HTML ζα ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηνλ βαζηθό θνξκό ησλ ηζηνζειίδσλ ζαο, ελώ ε 

ρξήζε ηνπ Flash ζα πεξηνξηζηεί ζε ζηνηρεία πνπ έρνπλ σο ζθνπό λα εληππσζηάζνπλ 

ηνλ επηζθέπηε, λα ηνπ πεξάζνπλ κελύκαηα (consistent messaging) θαη λα ηνπ 

δεκηνπξγήζνπλ ηε ζεηηθόηεξε δπλαηή εηθόλα γηα ηελ ηζηνζειίδα πνπ ζρεδηάζακε. 

Βέβαηα, ε ζσζηή ζπλύπαξμε ησλ δύν απηώλ ηερλνινγηώλ, γηα λα δεκηνπξγεζεί ην 

επηζπκεηό απνηέιεζκα, απαηηεί εκπεηξία από ηνλ ζρεδηαζηή ηεο ζειίδαο, κειέηε, 

ζσζηό ζρεδηαζκό, θαιή ζρεδίαζε θαη γλώζεηο Marketing.[19] 

΋πσο θαη ζην πξνεγνύκελν εξγαιείν πνπ αλαθέξακε ην Photoshop έηζη θαη ην Flash 

δελ δηαλέκεηαη δσξεάλ. Μπνξνύκε λα ην θαηεβάζνπκε ζε trial έθδνζε γηα λα δνύκε 

ηηο δπλαηόηεηεο ηνπ θαη ζηε ζπλέρεηα λα ην αγνξάζνπκε αλ ην ρξεηαδόκαζηε. 

 Πξέπεη λα ηνλίζνπκε όηη ην Flash είλαη πνιύ δπλαηό εξγαιείν θαη όπσο είπακε 

κπνξνύκε λα ην ρξεζηκνπνηήζνπκε γηα νπνηαδήπνηε πνιπκεζηθή παξνπζίαζε. 

Πξνζζέηνπκε όηη ην Flash έρεη δηθή ηνπ γιώζζα πξνγξακκαηηζκνύ γηα λα 

πξνγξακκαηίδεη ηελ multimedia εθαξκνγή θαη ιέγεηαη Action Script(εθδόζεηο 2.0 θαη 

3.0). 

Αλ ινηπόλ ζειήζεη θάπνηνο λα θαηεβάζεη απηό ην ηόζν δπλαηό πξόγξακκα κπνξεί λα 

επηζθεθζεί ηελ ζειίδα http://www.macromedia.com ζηελ ελόηεηα Product – Flash 

CS3 θαη λα δεη ηηο δηαζέζηκεο επηινγέο πνπ ηνπ δίλεη ε ίδηα ε εηαηξία.   

Εικόνα 25: To επγαλείο FLASH CS3 

http://www.macromedia.com/


  Α.Σ.Δ.Ι. Θεζζαινλίθεο, 2011 

 

Αβξακίδεο ΢άββαο  ΢ειίδα 50 από 77 

4.2.8 Σν εξγαιείν E-TextEditor 

Σειεπηαίν πξόγξακκα ην νπνίν ζα παξνπζηάζνπκε ν Δ-TextEditor. Πξόθεηηαη γηα 

κηα λέα γεληά θεηκελνγξάθσλ πνιύ ηζρπξώλ κε θνβεξέο δπλαηόηεηεο ζε HTML,PHP 

θαη άιιεο γιώζζεο πνπ θπξίσο απεπζύλεηαη ζε πξνγξακκαηηζηέο πνπ δελ ηα πάλε 

ηόζν θαιά κε ηνλ απηνκαηηζκό αιιά κε ηελ αηειείσηε ζπγγξαθή θώδηθα “από ην 

κεδέλ”.  

Σν κόλν πνπ ρξεηάδεηαη λα μέξεη θάπνηνο είλαη νη γλώζεηο ηνπ ζε γιώζζεο 

πξνγξακκαηηζκνύ θαη κε έλα απιό πξόγξακκα ζαλ απηό κπνξεί λα ζρεδηάζεη 

νιόθιεξα Website. Σν πξόγξακκα βνεζάεη κε ηε ρξσκαηνινγία πνπ ρξεζηκνπνηεί, 

κηα κέζνδνο πνπ έρεη αλαπηπρζεί ζε πνιιέο εθαξκνγέο ηα ηειεπηαία ρξόληα, θαηά ηελ 

ζπγγξαθή θώδηθα, επηζεκαίλνληαο απηόκαηα ηηο ιέμεηο θιεηδηά κε έλα ρξώκα, ηηο 

πξνηάζεηο SQL κε θάπνην άιιν ρξώκα θ.ν.θ. 

Σν πξόγξακκα δηαηίζεηαη γηα πιαηθόξκεο Windows θαη Linux-Unix, ελώ γηα λα ην 

απνθηήζεη θάπνηνο πξέπεη λα πιεξώζεη ην πνζό ησλ 30 επξώ. Σα ιεθηά δελ είλαη 

πνιιά αιιά αμίδεη λα ην έρεη θάπνηνο ζηε ζπιινγή ηνπ. Από ηε ζειίδα http://www.e-

texteditor.com κπνξείηε λα πξνκεζεπηείηε κηα trial έθδνζε ηνπ πξνγξάκκαηνο. 

 

Εικόνα 26: To επγαλείο Ε-TextEditor με μαύπo Skin 

 

http://www.e-texteditor.com/
http://www.e-texteditor.com/
http://www.e-texteditor.com/
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5. ΤΛΟΠΟΙΗ΢Η ΚΑΙ ΣΔΥΝΙΚΑ 

΢ΣΟΙΥΔΙΑ ΣΟΤ 

΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ 

5.1 Δηζαγωγή 

΢ε απηό ην θεθάιαην ζα αλαιύζνπκε θαη ζα εμεγήζνπκε ην ηερληθά ζηνηρεία πνπ 

αθνξνύλ ηελ πινπνίεζε ηνπ ΢πζηήκαηνο. Πξηλ θάπνηνο αζρνιεζεί κε ηνλ ζρεδηαζκό 

ηζηνζειίδσλ πξέπεη  λα θάλεη ζηνλ εαπηό ηνπ ηηο εμήο δύν εξσηήζεηο : Με πνηά ζεηξά 

ζα μεθηλήζσ ηελ θαηαζθεπή εληόο δηαδηθηπαθνύ ζπζηήκαηνο θαη ηη πξέπεη λα 

πξνζέμσ. 

5.2 Γεκηνπξγία βάζεωλ δεδνκέλωλ 

Οη βάζεηο δεδνκέλσλ είλαη ίζσο ην ζεκαληηθόηεξν θνκκάηη ζηελ δεκηνπξγία 

δπλακηθώλ ηζηνζειίδσλ. Πέξα από ηα θαιαίζζεηα γξαθηθά θαη ηηο εληππσζηαθέο 

εηθόλεο, κία δπλακηθή ηζηνζειίδα πξέπεη λα έρεη ηε δπλαηόηεηα λα δηαρεηξίδεηαη 

δεδνκέλα ώζηε λα κπνξεί λα ραξαθηεξηζηεί δπλακηθή. Τπάξρνπλ πνιιώλ εηδώλ 

παθέηα δηαηήξεζεο βάζεσλ δεδνκέλσλ εκπνξηθά ή κε. ΢ηα εκπνξηθά παθέηα 

πεξηιακβάλνληαη ηα παθέηα ηεο SQL(Microsoft), Oracle ελώ από ηα παθέηα αλνηθηνύ 

θώδηθα ην πην δηαδεδνκέλν είλαη ην παθέην Mysql. 

 Γηα ηελ πινπνίεζε απηήο ηεο εξγαζία ρξεζηκνπνηήζεθε ην παθέην αλνηρηνύ 

θώδηθα Mysql, έθδνζε 5.5.8. Να ζεκεηώζνπκε εδώ όηη ν wamp server πνπ 

εγθαηαζηάζεθε πεξηιακβάλεη ηελ παξαπάλσ έθδνζε ηεο MySQL, ηελ PHP 5.3.3 θαη 

ηνλ apache έθδνζε 2.2.17. 

 Η επηινγή πιαηθόξκαο αλνηρηνύ θώδηθα έγηλε κε ην ζθεπηηθό όηη ε 

κεγαιύηεξε δηάδνζε αλνηθηνύ ινγηζκηθνύ ζπλεηζθέξεη ζηελ κεγαιύηεξε πνηθηιία 

πιεξνθνξηώλ θαη ζηελ επθνιόηεξε επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ πνπ πηζαλόλ ζα 

αληηκεησπίδακε. ΢ηελ πνξεία θαη θαηά ηελ δηάξθεηα αλάπηπμε ηνπ ινγηζκηθνύ καο 

επηβεβαηώζακε ηνπο παξαπάλσ ιόγνπο. ΋πσο θαίλεηαη ζην παξάξηεκα ηεο 

βηβιηνγξαθίαο ην δηαδίθηπν απνηέιεζε ηελ θύξηα πεγή άληιεζε πιεξνθνξηώλ, όζσλ 

αθνξά ην θνκκάηη ηνπ πξνγξακκαηηζκνύ. 
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 Πξνρσξώληαο ζην πξαθηηθό θνκκάηη ησλ βάζεσλ δεδνκέλσλ έλα ΢ύζηεκα 

Ηιεθηξνληθήο Αξσγήο δελ είλαη ηδηαίηεξα απαηηεηηθό ζηε δηαρείξηζε βάζεσλ. Έηζη, 

θαη ε δηθή καο ηζηνζειίδα απνηειείηαη από ηξεηο πίλαθεο (faq, sections, users). 

5.3 Γεκηνπξγία ηωλ πηλάθωλ 

Η δεκηνπξγία ησλ παξαπάλσ πηλάθσλ κπνξεί λα γίλεη κε δύν ηξόπνπο: από γξαθηθό 

πεξηβάιινλ ή από θνλζόια. Σν πεξηβάιινλ θνλζόιαο είλαη από πξνεπηινγή 

ελζσκαησκέλν ζην mysql θαη ν ρξήζηεο ζα πξέπεη λα είλαη πνιύ θαιόο γλώζηεο ησλ 

εληνιώλ ώζηε λα κπνξέζεη λα δεκηνπξγήζεη έλαλ πίλαθα. Αληίζεηα, κε ην γξαθηθό 

πεξηβάιινλ δελ ρξεηάδεηαη εμεηδίθεπζε θαζώο ην ίδην ην πεξηβάιινλ ηνπ παξέρεη 

ζαθήο νδεγίεο θαη θαζνδήγεζε γηα ηελ δεκηνπξγία πίλαθα. 

Πεπιβάλλον Κονζόλαρ 

 

Γπαθικό Πεπιβάλλον (phpmyadmin) 

Έηζη, ε δεκηνπξγία ησλ βάζεσλ ρξεζηκνπνηώληαο ηελ θνλζόια είλαη πνιύ 

ρξνλνβόξα θαζώο απαηηεί ηελ ζπγγξαθή αξθεηνύ θώδηθα ζε αληίζεζε κε ην γξαθηθό 

πεξηβάιινλ πνπ κε κεξηθά θιηθ έρεη δεκηνπξγεζεί πνιύ επθνιόηεξα. ΢ηα πιαίζηα ηεο 
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πηπρηαθήο εξγαζίαο νη πίλαθεο δεκηνπξγήζεθαλ κε ηελ θνλζόια θαη ηελ ζπγγξαθή 

θώδηθα γηα ηελ θαιύηεξε θαηαλόεζε ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο MySQL θαη ησλ εληνιώλ 

ηεο.  Βέβαηα, θαηά ηελ δηάξθεηα πινπνίεζεο ηεο εξγαζίαο ρξεζηκνπνηήζεθε ην 

phpmyadmin γηα ηελ επθνιόηεξε δηαρείξηζε ησλ πηλάθσλ. ΢ην παξάξηεκα Α ζα 

βξείηε ηνλ αθξηβή θώδηθα γηα ηελ δεκηνπξγία ησλ βάζεσλ δεδνκέλσλ. 

 Δδώ, λα πξνζζέζνπκε, όηη δηαζύλδεζε ηεο βάζεο κε ηελ γιώζζα PHP είλαη 

πνιύ εύθνιε κε ηελ ρξήζε εηδηθώλ εληνιώλ. Γηα παξάδεηγκα γηα ηελ ζύλδεζε ηεο 

βάζεο δεδνκέλσλ αξθεί ε εληνιή “mysql_connect(DB_SERVER, DB_USER, 

DB_PASS)”, ελώ γηα ηελ απνζύλδεζε ηεο βάζεο ρξεζηκνπνηείηαη ε εληνιή 

mysql_close($connection), όπνπ $connection ε εληνιή ζύλδεζε ηεο βάζεο 

παξαπάλσ. 

5.3.1 Πίλαθαο users 

 

Ο πίλαθαο users απνζεθεύεη ηηο πιεξνθνξίεο πνπ είλαη απαξαίηεηεο γηα ηνλ 

δηαρεηξηζηή ηνπ θάζε ηκήκαηνο. Σν πεδίν user_id είλαη έλαο κνλαδηθόο αύμσλ 

αθέξαηνο αξηζκόο, πνπ είλαη ην θύξην θιεηδί, ελώ ηα πεδία username, password 

πεξηέρνπλ ηα ζηνηρεία εηζόδνπ ηνπ ρξήζηε. Δίλαη ηύπνπ varchar κεγέζνπο 40 θαη 60 

ραξαθηήξσλ αληίζηνηρα θαη ε θσδηθνπνίεζή ηνπο είλαη greek_general_ci γηα λα 

ππνζηεξίδνληαη νη ειιεληθνί ραξαθηήξεο. Σέινο, ην πεδίν section_id αληηζηνηρίδεηαη 

κε ηνλ πίλαθα sections σο δεπηεξεύνλ θιεηδί θαη νξίδεη πνηό ηκήκα αληηζηνηρεί ζηνλ 

εθάζηνηε ρξήζηε. 

 

 

5.3.2 Πίλαθαο faq 

 

Ο πίλαθαο faq απνζεθεύεη 

ηηο εξσηήζεηο-απαληήζεηο 

πνπ είλαη απνζεθεπκέλεο 

ζην ζύζηεκα. Σν πεδίν 

faq_id είλαη έλαο κνλαδηθόο αύμσλ αθέξαηνο αξηζκόο, πνπ είλαη ην θύξην θιεηδί, ελώ 

ηα πεδία question, answer πεξηέρνπλ ηελ εξώηεζε θαη ηελ απάληεζε αληίζηνηρα. 

Δίλαη ηύπνπ text πνπ ζεκαίλεη όηη ην κέγεζνο είλαη πνιύ κεγάιν ώζηε λα ρσξάεη 

Πεδίν  Σύπνο Κωδηθνπνίεζε Πξόζζεηα 

user_id mediumint(8) - auto_increment 

Username varchar(40) greek_general_ci  

Password varchar(60) greek_general_ci  

section_id mediumint(8) -  
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νπνηαδήπνηε εξώηεζε ή απάληεζε κε κεηνλέθηεκα ην κέγεζνο ρώξνπ πνπ 

θαηαιακβάλεη ζε ζρέζε κε ηνλ ηύπν varchar θαη ε θσδηθνπνίεζή ηνπο είλαη 

greek_general_ci γηα λα ππνζηεξίδνληαη νη ειιεληθνί ραξαθηήξεο. Σέινο, ην πεδίν 

section_id αληηζηνηρίδεηαη κε ηνλ πίλαθα sections σο δεπηεξεύνλ θιεηδί θαη νξίδεη 

πνηό ηκήκα αληηζηνηρεί ζηελ εθάζηνηε εξώηεζε. 

 

Πεδίν  Σύπνο Κωδηθνπνίεζε Πξόζζεηα 

faq_id mediumint(8) - auto_increment 

question text greek_general_ci  

answer text greek_general_ci  

section_id mediumint(8) -  

 

 

5.3.3 Πίλαθαο sections 

 

Ο πίλαθαο sections απνζεθεύεη ηηο πιεξνθνξίεο ηνπ θάζε ηκήκαηνο. Σν πεδίν 

section_id είλαη έλαο κνλαδηθόο αύμσλ αθέξαηνο αξηζκόο, πνπ είλαη ην θύξην θιεηδί. 

Σν πεδίν name είλαη ε εηηθέηα ηνπ ηκήκαηνο ,ην όλνκα πνπ εκθαλίδεηαη. Σν πεδίν 

keywords πεξηέρεη ηηο ιέμεηο θιεηδηά πνπ ζρεηίδνληαη κε ην ηκήκα θαη κε βάζε ηα 

νπνία ην ζύζηεκα δηαρσξίδεη θαη θαηεγνξηνπνηεί ηηο εξσηήζεηο. Δίλαη ηύπνπ text γηα 

λα ρσξάεη όζα ρξεηάδνληαη ιέμεηο θιεηδηά θαη ππνζηεξίδνληαη νη ειιεληθνί 

ραξαθηήξεο.  

 

Πεδίν  Σύπνο Κωδηθνπνίεζε Πξόζζεηα 

section_id mediumint(8) - auto_increment 

name varchar(40) greek_general_ci  

keywords text greek_general_ci  
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5.4 Πξνγξακκαηηζκόο ηεο ηζηνζειίδαο ζε PHP 

 

Σα ηειεπηαία ρξόληα όιν θαη πεξηζζόηεξεο ηζηνζειίδεο θάλνπλ ηελ εκθάληζή ηνπο 

ζην δηαδίθηπν. Μεξηθέο από ηηο ηερλνινγίεο πνπ ρξεζηκνπνηνύληαη είλαη νη ASP, JSP, 

DO, PHP, MySQL, SQL, ORACLE θ.α. ΢ηελ ηζηνζειίδα πνπ δεκηνπξγήζεθε 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ νη ηερλνινγίεο php γηα ηνλ πξνγξακκαηηζκό ησλ ζειίδσλ θαη ε 

MySQL γηα ηελ βάζε δεδνκέλσλ. Δπηπξόζζεηα, ρξεζηκνπνηήζεθε ε ηερλνινγία flash 

γηα ηελ απεηθόληζε εληππσζηαθώλ θηλνύκελσλ γξαθηθώλ θαη εηθόλσλ. [8] Παξαθάησ 

ζα παξνπζηάζνπκε αλαιπηηθόηεξα ηηο επηκέξνπο ηερλνινγίεο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ. 

 Η πξώηε εκθάληζε ησλ ηζηνζειίδσλ ην 1990 ήηαλ βαζηζκέλε ζηελ γιώζζα 

HTML. Οη δπλαηόηεηέο ηεο ήηαλ ζρεηηθά πεξηνξηζκέλεο, θαζώο ππήξρε κόλν ε 

δπλαηόηεηα απεηθόληζεο ζηαηηθήο πιεξνθνξίαο. Από ην 1990 κέρξη ζήκεξα έρνπλ 

εμειηρζεί ηα πξόηππα, πεξλώληαο από 5 ζηάδηα [33] (HTML 1.0, HTML 2.0, HTML 

3.0, HTML 3.2, HTML 4.0, XHTML 1.0) κε ην XHTML 1.0  λα είλαη πιένλ ην πην 

ζύγρξνλν ελζσκαηώλνληαο ηελ ηερλνινγία XML. ΢ην Παξάξηεκα Α κπνξείηε λα 

βξείηε αλαιπηηθά ηνλ θώδηθα(Mysql, PHP, CSS) πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηελ 

θαηαζθεπή απηνύ ηνπ ΢πζηήκαηνο Αξσγήο Υξεζηώλ 

5.4.1 HTML 

 

Σα αξρηθά HTML πξνέξρνληαη από ηηο ιέμεηο HyperText Markup Language. Η html 

δελ είλαη κηα γιώζζα πξνγξακκαηηζκνύ. Δίλαη κηα πεξηγξαθηθή γιώζζα (markup 

language), δειαδή έλαο εηδηθόο ηξόπνο γξαθήο θεηκέλνπ. Ο θαζέλαο κπνξεί λα 

δεκηνπξγήζεη έλα αξρείν HTML ρξεζηκνπνηώληαο απιώο έλαλ επεμεξγαζηή 

θεηκέλνπ. Απνηειεί ππνζύλνιν ηεο γιώζζαο SGML (Standard Generalized Markup 

Language) πνπ επηλνήζεθε από ηελ IBM πξνθεηκέλνπ λα ιπζεί ην πξόβιεκα ηεο κε 

ηππνπνηεκέλεο εκθάληζεο θεηκέλσλ ζηα δηάθνξα ππνινγηζηηθά ζπζηήκαηα. [32] Ο 

browser αλαγλσξίδεη απηόλ ηνλ ηξόπν γξαθήο θαη εθηειεί ηηο εληνιέο πνπ πεξηέρνληαη 

ζε απηόλ. 

 Αμίδεη λα ζεκεησζεί όηη ε html είλαη ε πξώηε θαη πην δηαδεδνκέλε γιώζζα 

πεξηγξαθήο ηεο δνκήο κηαο ηζηνζειίδαο. Η html ρξεζηκνπνηεί ηηο εηδηθέο εηηθέηεο (ηα 

tags) λα δώζεη ηηο απαξαίηεηεο νδεγίεο ζηνλ browser. Σα tags είλαη εληνιέο πνπ 
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ζπλήζσο νξίδνπλ ηελ αξρή ή ην ηέινο κηαο ιεηηνπξγίαο. Σα tags βξίζθνληαη πάληα 

κεηαμύ ησλ ζπκβόισλ < θαη >. Π.ρ. <BODY> Οη νδεγίεο είλαη case insensitive, δελ 

επεξεάδνληαη από ην αλ έρνπλ γξαθηεί κε πεδά (κηθξά) ή θεθαιαία. Έλα αξρείν 

HTML πξέπεη λα έρεη θαηάιεμε htm ή html. Πέξα από ηελ ζπγγξαθή θώδηθα ζε έλα 

απιό θεηκελνγξάθν, έρεη αλαπηπρζεί εηδηθό ινγηζκηθό, πνπ επηηξέπεη ην "ζηήζηκν" 

ηεο ζειίδαο νπηηθά, ρσξίο ηε ζπγγξαθή θώδηθα, πνπ δίλεη όκσο ηε δπλαηόηεηα 

παξέκβαζεο θαη ζηνλ θώδηθα. Υαξαθηεξηζηηθό παξάδεηγκα ην ινγηζκηθό 

Dreamweaver ηεο Adobe. 

5.4.2 CSS 

 

Σνπο πεξηνξηζκνύο ηεο γιώζζαο HTML, ζρεηηθά κε ηελ νπηηθνπνίεζε, έξρεηαη λα 

ζπκπιεξώζεη ε CSS. Η CSS (Cascading Style Sheets-Γηαδνρηθά Φύιια ΢ηπι) ή ( 

αιιεινπρία θύιισλ ζηπι ) είλαη κηα γιώζζα πνπ αλήθεη ζηελ θαηεγνξία ησλ 

γισζζώλ θύιισλ ζηπι πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηνλ έιεγρν ηεο εκθάληζεο ελόο 

εγγξάθνπ πνπ έρεη γξαθηεί κε κηα γιώζζα ζήκαλζεο. Πην πξαθηηθά ρξεζηκνπνηείηαη 

γηα ηνλ έιεγρν ηεο εκθάληζεο ελόο εγγξάθνπ πνπ γξάθηεθε ζηηο γιώζζεο HTML θαη 

XHTML, δειαδή γηα ηνλ έιεγρν ηεο εκθάληζεο κηαο ηζηνζειίδαο θαη γεληθόηεξα ελόο 

ηζηνηόπνπ.  

Η CSS είλαη κηα γιώζζα ηνπ ππνινγηζηή βαζηζκέλε γηα λα αλαπηύμεη ζηηιηζηηθά κηα 

ηζηνζειίδα δειαδή λα δηακνξθώζεη πεξηζζόηεξα ραξαθηεξηζηηθά, ρξώκαηα, ζηνίρηζε 

θαη δίλεη πάξα πνιιέο δπλαηόηεηεο ζε ζρέζε κε ηελ html. Γηα κηα όκνξθε θαη 

θαινζρεδηαζκέλε ηζηνζειίδα ε γιώζζα CSS είλαη απαξαίηεηε.  

Έλα παξάδεηγκα ρξήζεο ηεο είλαη ε παξαθάησ θιάζε πνπ νξίδεη ηηο ηδηόηεηεο ηεο 

θεθαιίδαο: 

Κώδηθαο: 

.header{ 

width: 700px; 

background: url('helpdesk.jpg') left top no-repeat; 

height: 150px; 

text-shadow: black 2px 2px 2px; 

color: #fbb039; 

font-size: 40px; 

padding-left: 200px; 

padding-top: 60px; 
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margin: auto; 

text-align: center; 

} 

 

Με απηόλ ηνλ ηξόπν νξίδνπκε δηάθνξεο ηδηόηεηεο νπηηθνπνίεζεο όπσο 

πιάηνο(width), ύςνο(height), κέγεζνο γξακκαηνζεηξάο(font size), πεξηζώξηα(margin), 

παξαζθήλην(background) θ.ά. 

΋ιεο ηηο θιάζεηο CSS κπνξείηε λα ηηο βξείηε αλαιπηηθά ζην Παξάξηεκα Α. 

5.4.3 PHP 

 

Σν πξόβιεκα ηεο απεηθόληζεο δπλακηθήο πιεξνθνξίαο έξρεηαη λα ιπζεί κε ηελ 

εηζαγσγή ηεο γιώζζαο πξνγξακκαηηζκνύ PHP, ε νπνία ελζσκαηώλεηαη ζηελ HTML. 

Δπεηδή ζε πξνεγνύκελε ελόηεηα έγηλε εθηελήο αλαθνξά ζηελ γιώζζα PHP θαη ηελ 

ηζηνξία ηεο, ζα παξαιείςνπκε ηελ παξνπζίαζή ηεο θαη ζα πεξάζνπκε ζε πην 

πξαθηηθά δεηήκαηα. 

΢ηηο επόκελεο ππνελόηεηεο, ινηπόλ, ζα παξνπζηάζνπκε ζπλνπηηθά ηηο ιεηηνπξγίεο πνπ 

εθηεινύλ νη επηκέξνπο ζειίδεο. Γηα αλαιπηηθόηεξεο νδεγίεο ζρεηηθά κε ηελ 

ιεηηνπξγία ησλ ζειίδσλ ζα πξέπεη λα αλαηξέμεηε ζην εγρεηξίδην ρξήζηε. Σέινο, ζην 

παξάξηεκα Α ζα κπνξέζεηε λα βξείηε θνκκάηηα php θώδηθα πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ 

γηα ηελ πινπνίεζε ηεο ηζηνζειίδαο. Γηα ιόγνπο νηθνλνκίαο ρώξνπ θαη ζηα πιαίζηα 

ηεο πηπρηαθήο εξγαζίαο ν θώδηθαο ζα ππάξρεη γηα θαίξηα ζεκεία θαη αλάινγα κε ηελ 

ζεκαληηθόηεηα ηνπ θώδηθα ζην Παξάξηεκα Α ελώ παξαθάησ ζα παξνπζηάζνπκε 

ζπλνπηηθά ηελ δνκή ηνπ ΢πζηήκαηνο θαη ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ. 

Σα αξρεία ηνπ ΢πζηήκαηνο πνπ πεξηέρνληαη ζηνλ θάζε θάθειν αλάινγα κε ηελ 

ιεηηνπξγία: 

θάθεινο: helpdesk\ 

αξρεία: main.php, search.php 

, browse.php, help.php, index.php, new.php 
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φάκελος:  helpdesk\admin: 

αξρεία: admin_menu.php, browseall.php, index.php, new_user.php 

, all_sections.php, browse.php, stats.php 

, all_users.php, graph.php, new_section.php, user_menu.php 

 

φάκελος: helpdesk\admin\modules: 

 αξρεία: config.php, modules.php, phplot.php 

  

Σν ζύζηεκα απνηειείηαη από 2 θύξηεο ελόηεηεο: ηελ ελόηεηα ηνπ απινύ ρξήζηε θαη 

ηελ ελόηεηα ηνπ δηαρεηξηζηή. Ο απιόο ρξήζηεο έρεη πεξηνξηζκέλεο δπλαηόηεηέο νη 

νπνίεο πεξηνξίδνληαη ζηελ πξνβνιή, αλαδήηεζε θαη ππνβνιή εξώηεζεο ελώ κπνξεί 

λα πεξηεγεζεί ζηηο δηάθνξεο ζειίδεο ηνπ ζπζηήκαηνο.  

Έηζη, ηα αξρεία ζηνλ θάθειν helpdesk θαζνξίδνπλ θαη ηηο ιεηηνπξγίεο. Σν αξρείν 

search.php αλαιακβάλεη ηελ αλαδήηεζε, ην browse.php ηελ πξνβνιή/πεξηήγεζε ζηηο 

εξσηήζεηο, ην help.php εκθαλίδεη ηελ βνήζεηα, ην new.php ππνβάιεη κηα λέα εξώηεζε 

ελώ ην αξρείν index.php είλαη αξρηθή ζειίδα ε νπνία κε ηε βνήζεηα ηεο main.php 

εκθαλίδεη ηα πεξηερόκελα αλάινγα κε ηηο επηινγέο ηνπ ρξήζηε. 

Ο θάθεινο admin πεξηέρεη ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ δηαρεηξηζηή ηνπ θάζε ηκήκαηνο, ελώ ν 

ππνθάθεινο modules έρεη ηξία ζεκαληηθά αξρεία. Σν config.php πεξηέρεη ηηο 

ζηαζεξέο γηα ηελ ζύλδεζε ηνπ ζπζηήκαηνο κε ηελ βάζε δεδνκέλσλ. Σν modules.php 

πεξηέρεη όιεο ηηο ζπλαξηήζεηο θαη ιεηηνπξγίεο πνπ θαινύληαη από ην ΢ύζηεκα. Γηα 

παξάδεηγκα όηαλ ν ρξήζηεο ππνβάιεη κηα λέα εξώηεζε θαιείηαη ε ζπλάξηεζε 

submit_question ε νπνία ππάξρεη ζηελ επόκελε ζειίδα. 
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Κώδηθαο: 

function submit_question($question){ 

 if(!empty($_POST['question'])){ 

  $question = trim($_POST['question']); 

  $words = explode(' ', $question );  

    

  $sections = mysql_query("SELECT section_id FROM sections"); 

  while($section = mysql_fetch_array($sections)){    

   $allkeywords = mysql_result(mysql_query("SELECT keywords 

FROM sections WHERE section_id = '{$section[section_id]}'"), 0); 

   $keywords = explode(' ', $allkeywords); 

   foreach($keywords as $keyword){ 

    foreach($words as $word){    

     if (strcmp(trim($keyword),trim($word)) == 0){ 

      $section_id[] = $section[section_id]; 

     } 

    } 

   } 

  } 

       

  $result = array_count_values($section_id); 

  asort($result); 

  end($result); 

  $answer = key($result); 

  if($answer != ''){ 

   mysql_query("INSERT INTO faq VALUES ('', '$question', '', 

'$answer')") or die('faq insert:'.mysql_error()); 

   $msg = "Δπηηπρήο Τπνβνιή εξσηήκαηνο.";  

  }else 

   $msg = "Παξαθαιώ πξνζδηνξίζηε ηελ εξώηεζε θαιύηεξα , κελ 

ρξεζηκνπνηείηε greeklish θαη αθήλεηε θελά κεηαμύ ησλ ιέμεσλ θαη ησλ ζεκείσλ ζηίμεο .";

   

 }else 

  $msg = "Πξέπεη λα εηζάγεηε εξώηεζε"; 

 return $msg;} 
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Η ζπλάξηεζε απηή αθνύ εθηειέζεη θάπνηνπο ειέγρνπο(πρ. Αλ είλαη ζσζηά 

δηαηππσκέλε ώζηε λα ηελ θαηεγνξηνπνηήζεη ην ζύζηεκα) ηόηε ηελ θαηαρσξεί θαη 

εκθαλίδεη έλα κήλπκα επηηπρίαο, δηαθνξεηηθά εκθαλίδεη έλα κήλπκα ιάζνπο θαη 

πξνηξέπεη ηνλ ρξήζηε λα θάλεη ζσζηή θαηαρώξεζε. 

Σν αξρείν phplot.php πεξηέρεη ηηο απαξαίηεηεο βηβιηνζήθεο ώζηε λα ιεηηνπξγήζεη ε 

εκθάληζε ησλ ζηαηηζηηθώλ κε ηε κνξθή γξαθεκάησλ. Πεξηζζόηεξεο πιεξνθνξίεο γηα 

ηηο βηβιηνζήθεο αλνηρηνύ θώδηθα ηεο phplot ζα βξείηε ζην 

http://phplot.sourceforge.net/. 

Αληίζηνηρα κε ηε δνκή ησλ ιεηηνπξγηώλ ηνπ απινύ ρξήζηε είλαη θαη νη ιεηηνπξγίεο 

ηνπ δηαρεηξηζηή ν νπνίνο έρεη ζαθώο πεξηζζόηεξεο ιεηηνπξγίεο. Έρεη ηε δπλαηόηεηα 

πξνβνιήο ησλ εξσηήζεσλ(αλάινγα κε ην ηκήκα ην νπνίν δηαρεηξίδεηαη) θαη κπνξεί 

λα ππνβάιεη απαληήζεηο ζηηο εξσηήζεηο ησλ ρξεζηώλ ή λα ηξνπνπνηήζεη ηηο 

ππάξρνπζεο απαληήζεηο. 

Τπάξρεη βέβαηα θαη ν ππεξδηαρεηξηζηήο ν νπνίνο αλαιακβάλεη ηελ 

πξνζζήθε/δηαγξαθή ησλ δηαρεηξηζηώλ πνπ έρνπλ πξόζβαζε ζηα δηαζέζηκα ηκήκαηα 

ηνπ ΢πζηήκαηνο θαη ηελ πξνβνιή ζηαηηζηηθώλ κε ηε κνξθή θεηκέλνπ είηε κε ηε 

κνξθή γξαθηθώλ. ΢ηε ζπλέρεηα παξνπζηάδεηαη έλαο ζπλνπηηθόο νδεγόο ρξήζεο ηνπ 

ζπζηήκαηνο γηα ηνλ απιό ρξήζηε θαη ηνλ δηαρεηξηζηή. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://phplot.sourceforge.net/


  Α.Σ.Δ.Ι. Θεζζαινλίθεο, 2011 

 

Αβξακίδεο ΢άββαο  ΢ειίδα 61 από 77 

5.5 Οδεγόο ρξήζεο ηνπ ΢πζηήκαηνο Αξωγήο Υξεζηώλ 

5.5.1 Οδεγόο ρξήζεο γηα ηνλ 

ππεξδηαρεηξηζηή 

 

Ο ππεξδηαρεηξηζηήο ζα πξέπεη λα πινεγεζεί 

ζηελ ζειίδα ηεο δηαρείξηζεο ηνπ ζπζηήκαηνο 

http://domainname/admin όπνπ ζα πξέπεη λα 

εηζάγεη ηα ζηνηρεία ζύλδεζήο ηνπ(πρ. Υξήζηεο: 

admin, θσδηθόο: admin). Αθνύ ζπλδεζεί ην 

ζύζηεκα ζα ηνλ θαισζνξίζεη θαη ζα 

εκθαληζηεί έλα κελνύ κε ηηο παξαθάησ επηινγέο: πξνζζήθε ρξήζηε, πξνβνιή 

ρξεζηώλ, πξνζζήθε ηκήκαηνο, πξνβνιή ηκεκάησλ, ζηαηηζηηθά. 

 

 

Πξνζζήθε ρξήζηε 

Δπηιέγνληαο πξνζζήθε ρξήζηε ν 

ππεξδηαρεηξηζηήο κπνξεί λα εηζάγεη ην 

όλνκα ηνπ λένπ ρξήζηε θαη ηνλ θσδηθό, κε 

ηα νπνία ζα κπνξεί λα ζπλδέεηαη ζην 

ζύζηεκα, θαη λα ηνλ νξίζεη ππεύζπλν 

δηαρεηξηζηή γηα ην ηκήκα(από από απηά 

πνπ δελ έρνπλ αλαηεζεί ζε θάπνηνλ) πνπ 

ζα επηιέμεη παξαθάησ. 

 

 

Πξνβνιή Υξεζηώλ 

Δπηιέγνληαο Πξνβνιή ρξεζηώλ ζα 

εκθαληζηεί κηα ιίζηαο κε ηνπο ελεξγνύο 

δηαρεηξηζηέο θαη πην ηκήκα δηαρεηξίδνληαη. 

Κάλνληαο θιηθ ζην δηαγξαθή κπνξεί λα 

δηαγξάςεη ηνλ ζπγθεθξηκέλν ρξήζηε 

(δηαρεηξηζηή).  

Πξνζνρή όκσο γηαηί έηζη ην ηκήκα πνπ 

δηαρεηξηδόηαλ ν ρξήζηεο δελ ζα είλαη νξαηό ζε θάπνηνλ ζπλεπώο νη εξσηήζεηο πνπ ζα 

ππάγνληαη ζην ηκήκα απηό ζα κέλνπλ αλαπάληεηεο. 

http://domainname/admin
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Πξνζζήθε ηκήκαηνο 

Δπηιέγνληαο πξνζζήθε ηκήκαηνο ν 

ππεξδηαρεηξηζηήο κπνξεί λα πξνζζέζεη έλα 

λέν ηκήκα ζην νπνίν ζα ππάγνληαη 

εξσηήζεηο δηαθνξεηηθνύ πεξηερνκέλνπ. 

Μπνξεί γηα παξάδεηγκα κία ζρνιή λα έρεη 

εξσηναπαληήζεηο γηα ηελ γξακκαηεία, ην 

εξγαζηήξην, ηε βηβιηνζήθε ή αθόκε θαη 

γηα θάπνην κάζεκα. Σα πεδία πνπ ζα 

πξέπεη λα ζπκπιεξσζνύλ είλαη ν ηίηινο 

ηνπ ηκήκαηνο θαη νη ιέμεηο-θιεηδηά. Οη 

ιέμεηο-θιεηδηά ρσξίδνληαη κε θελό θαη ζα πξέπεη λα είλαη όζν ην δπλαηόλ 

πεξηζζόηεξεο θαη λα αληηζηνηρνύλ όζν ην δπλαηόλ θαιύηεξα ζην ηκήκα. Γηα 

παξάδεηγκα, ην ηκήκα γξακκαηεία ζα πξέπεη λα πεξηέρεη ιέμεηο-θιεηδηά όπσο 

πξόγξακκα εμεηάζεσλ, ώξεο ιεηηνπξγίαο, γξακκαηεία, εκεξνκελία νξθσκνζίαο αιιά 

όρη βηβιηνζήθε, θπιηθείν θιπ. 

 

 

Πξνβνιή Σκήκαηνο 

΢ηελ ελόηεηα πξνβνιή ηκήκαηνο ν 

ππεξδηαρεηξηζηήο κπνξεί λα πξνζζέζεη θαη 

λα αθαηξέζεη ιέμεηο-θιεηδηά από θάπνην 

ηκήκα ή αθόκα θαη λα ην δηαγξάςεη 

δηαγξάθνληαο θαη όιεο ηηο εξσηήζεηο πνπ 

αλήθνπλ ζην ηκήκα. 

 

 

 

΢ηαηηζηηθά 

΢ηελ ηειεπηαία ελόηεηα ζηαηηζηηθά ν 

ππεξδηαρεηξηζηήο κπνξεί λα δεη ην ζύλνιν, 

ηηο απαληεκέλεο, αλαπάληεηεο εξσηήζεηο 

θαζώο θαη έλα γξάθεκά ηνπο. 
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5.5.2 Οδεγόο ρξήζεο γηα ηνλ δηαρεηξηζηή 

 

Ο δηαρεηξηζηήο ζα πξέπεη λα πινεγεζεί ζηελ ζειίδα ηεο δηαρείξηζεο ηνπ ζπζηήκαηνο 

http://domainname/admin όπνπ ζα πξέπεη λα εηζάγεη ηα ζηνηρεία ζύλδεζήο ηνπ(πρ. 

Υξεζηεο: user1, θσδηθόο: user1). Αθνύ ζπλδεζεί ην ζύζηεκα ζα ηνλ θαισζνξίζεη θαη 

ζα εκθαλίζεη ην ηκήκα ην νπνίν δηαρεηξίδεηαη θαη πόζεο εξσηήζεηο είλαη 

αλαπάληεηεο. Οη δηαζέζηκεο επηινγέο είλαη νη: πξνβνιή όισλ, πξνβνιή αλαπάληεησλ. 

 

 

Πξνβνιή όιωλ 

Δπηιέγνληαο πξνβνιή όισλ ν 

δηαρεηξηζηήο κπνξεί λα δεη όιεο ηηο 

εξσηήζεηο είηε απηέο είλαη απαληεκέλεο 

είηε αλαπάληεηεο. Μπνξεί λα 

ηξνπνπνηήζεη ηελ απάληεζή κηαο 

εξώηεζεο ή λα δηαγξάςεη όιε ηελ 

εξώηεζε. 

 

 

 

Πξνβνιή αλαπάληεηωλ 

΢ε απηήλ ηελ ελόηεηα ν δηαρεηξηζηήο 

κπνξεί λα απαληήζεη ζηηο εξσηήζεηο πνπ 

έρνπλ ππνβιεζεί από ηνπο ρξήζηεο θαη δελ 

έρνπλ απαληεζεί αθόκα. 

 

 

 

 

 

 

http://domainname/admin
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5.5.3 Οδεγόο ρξήζεο γηα ηνλ ρξήζηε(βνήζεηα) 

 

Ο ρξήζηεο αθνύ πινεγεζεί ζηελ ζειίδα ηνπ ζπζηήκαηνο http://domainname/ έρεη ζηε 

δηάζεζή ηνπ ηα αξρηθή, πεξηήγεζε, λέα εξώηεζε, αλαδήηεζε, βνήζεηα (ην παξόλ). 

Πεξηήγεζε 

Δπηιέγνληαο πεξηήγεζε ηνπ δίλεηαη ε 

δπλαηόηεηα λα επηιέμεη ην ηκήκα ηεο 

εξώηεζεο πνπ ηνλ ελδηαθέξεη θαη λα δεη 

όιεο ηηο δηαζέζηκεο εξσηήζεηο πνπ είλαη 

απαληεκέλεο. Κάλνληαο θιηθ πάλσ ζηελ 

εξώηεζε πνπ ηνλ ελδηαθέξεη ηνπ 

εκθαλίδεηαη ε απάληεζε. 

 

 

 

Νέα εξώηεζε 

Δπηιέγνληαο λέα εξώηεζε, ν ρξήζηεο 

κπνξεί λα ππνβάιεη κηα λέα εξώηεζε. 

Πξνηείλεηαη λα κελ ρξεζηκνπνηεζνύλ 

greeklish δηόηη ην ζύζηεκα ζα απνξξίςεη 

ην αίηεκα. Δπηπιένλ, εάλ ε εξώηεζε δελ 

είλαη αξθεηά ζαθήο ην ζύζηεκα ζα ηνλ 

παξνηξύλεη λα επαλαδηαηππώζεη ηελ 

εξώηεζή ηνπ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

http://domainname/
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Αλαδήηεζε 

΢ηελ αλαδήηεζε ν ρξήζηεο κπνξεί λα 

βάιεη θάπνηνπο όξνπο αλαδήηεζεο θαη 

πξναηξεηηθά λα επηιέμεη ην ηκήκα από 

νπνίν ζέιεη λα πάξεη ηελ απάληεζε. Γηα 

παξάδεηγκα, αλ ππάξρνπλ δύν ηκήκαηα 

Βηβιηνζήθε θαη ΢ίηηζε θαη ν ρξήζηεο 

αλαδεηήζεη ηνλ όξν 'αίηεζε', ηόηε εάλ 

ππάξρνπλ απαληήζεηο θαη από ηα δύν 

ηκήκαηα (αίηεζε ζίηηζεο, αίηεζε 

δαλεηζκνύ βηβιίσλ) ην ΢ύζηεκα ζα επηζηξέςεη θαη ηηο δύν απαληήζεηο, ζηελ 

πεξίπησζε πνπ δελ επηιερηεί θάπνην ηκήκα. Δλώ, αλ ν ρξήζηεο επηιέμεη ην ηκήκα 

΢ίηηζε, ην ηκήκα ζα ηνπ επηζηξέςεη κόλν ηελ απάληεζε από ην ηκήκα ΢ίηηζε. 

 

Σέινο, ε επηινγή „Αξρηθή‟, ε νπνία είλαη θαη ε πξώηε ζειίδα πνπ εκθαλίδεηαη, 

εκθαλίδεη ιίγα ιόγηα γηα ην ζύζηεκα θαη γεληθέο πιεξνθνξίεο ,ελώ ε επηινγή 

„Βνήζεηα‟ εκθαλίδεη ηνλ ζπλνπηηθό νδεγό πνπ παξνπζηάζακε παξαπάλσ. 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ Α 
 

Κώδηθαο CSS γηα ηελ νπηηθνπνίεζε ηνπ ΢πζηήκαηνο 

body{ 

 font: 14px Trebuchet MS; 

} 

 

body a{ 

 color: black; 

 text-decoration: none; 

 font-weight: bold; 

} 

 

.pointer:hover{ 

 cursor: pointer; 

} 

 

.header{ 

 width: 700px; 

 background: url('helpdesk.jpg') left top no-repeat; 

 height: 150px; 

 text-shadow: black 2px 2px 2px; 

 color: #fbb039; 

 font-size: 40px; 

 padding-left: 200px; 

 padding-top: 60px; 

 margin: auto; 

 text-align: center; 

} 
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.msgs{ 

 padding-bottom: 10px; 

 height: 80px; 

 width: 900px; 

 text-align: center; 

 margin: auto; 

 color: red; 

} 

 

.login_data{ 

 float: right; 

 color: black; 

} 

 

.loginform_admin{ 

 padding-top: 40px; 

} 

 

.login_text{ 

 font-weight: bold; 

 font-size: 20px; 

} 

 

.menu{ 

 padding: 0; 

 margin: 0; 

 padding-top: 5px; 

 width: inherit; 

 font-size: 16px; 

 height: 20px; 

 list-style: none; 

 background:  #fbead0; 

 margin-bottom: 40px; 

} 
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.main a:hover, .menu a:hover{ 

 font-style: italic; 

} 

 

.main{ 

 padding-top: 5px; 

 width: 900px; 

 margin: auto; 

 box-shadow: 1px 1px 10px 5px gray; 

 min-height: 400px; 

 text-align: center; 

} 

 

.menu_links{ 

 float: left; 

 margin-left: 10px; 

 margin-right: 10px; 

} 

 

.modules{ 

 width: inherit; 

 height: 400px; 

} 

 

.footer{ 

 width: 900px; 

 height: auto; 

 padding-top: 10px; 

 margin: auto; 

 text-align: center; 

 text-shadow: #a46c1f 2px 2px 2px; 

} 

 

.date{ 

 float: right; 

} 
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Κώδηθαο Mysql γηα ηελ δεκηνπξγία ηωλ πηλάθωλ 

CREATE TABLE IF NOT EXISTS `faq` ( 

  `faq_id` mediumint(8) NOT NULL AUTO_INCREMENT, 

  `question` text CHARACTER SET utf8 NOT NULL, 

  `answer` text CHARACTER SET utf8 NOT NULL, 

  `section_id` mediumint(8) NOT NULL, 

  PRIMARY KEY (`faq_id`)) 

 ENGINE=InnoDB  DEFAULT CHARSET=greek_general_ci 

AUTO_INCREMENT=1 ; 

 

 

CREATE TABLE IF NOT EXISTS `sections` ( 

  `section_id` mediumint(8) NOT NULL AUTO_INCREMENT, 

  `name` varchar(40) CHARACTER SET utf8 NOT NULL, 

  `keywords` text CHARACTER SET utf8 NOT NULL, 

  PRIMARY KEY (`section_id`)) 

 ENGINE=InnoDB  DEFAULT CHARSET=greek_general_ci 

AUTO_INCREMENT=1 ; 

 

 

 

CREATE TABLE IF NOT EXISTS `users` ( 

  `user_id` mediumint(8) NOT NULL AUTO_INCREMENT, 

  `username` varchar(40) CHARACTER SET utf8 NOT NULL, 

  `password` varchar(60) CHARACTER SET utf8 NOT NULL, 

  `section_id` mediumint(8) NOT NULL, 

  PRIMARY KEY (`user_id`), 

  KEY `section_id` (`section_id`)) 

 ENGINE=InnoDB  DEFAULT CHARSET=greek_general_ci 

AUTO_INCREMENT=1 ; 
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Κώδηθαο PHP κε ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ ΢πζηήκαηνο 

(modules.php) 

function clean_sql($input) 

{ 

 $input = stripslashes(strip_tags($input)); 

 return $input; 

} 

 

function login($username, $password) 

{  

 $username = trim($username); 

 $password = trim($password); 

 $sha1pass = sha1($password); 

     

    $user_id = mysql_result(mysql_query("SELECT user_id 

                                          FROM users 

                                          WHERE username='{$username}'  

                                          AND password='{$sha1pass}'"), 0); 

 if(mysql_affected_rows() > 0)  

 { 

   

        $_SESSION['user']        = $username; 

  $_SESSION['user_id']        = $user_id; 

 }else{ 

        unset($_SESSION['user']); 

  unset($_SESSION['user_id']); 

  $msg = "Λάζνο όλνκα/θσδηθόο."; 

 } 

 return $msg;     

} 
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function new_user(){ 

 $username = trim($_POST['username']); 

 $password = trim($_POST['password']); 

 $section_id = trim($_POST['section_id']); 

 $sha1pass = sha1($password); 

 mysql_query("INSERT INTO users VALUES ('', '$username', '$sha1pass', 

'$section_id')") or die('user insert:'.mysql_error()); 

 $msg = "Δπηηπρήο Γεκηνπξγία ρξήζηε.";  

 return $msg; 

} 

 

function del_user($id){ 

 $id = clean_sql($id); 

 mysql_query("DELETE FROM users WHERE user_id = '{$id}'"); 

 $msg = "Δπηηπρήο Γηαγξαθή ρξήζηε.";  

 return $msg; 

} 

 

function new_section(){ 

 $name = trim($_POST['section']); 

 $keywords = trim($_POST['keywords']); 

 mysql_query("INSERT INTO sections VALUES  ('', '$name', '$keywords')") 

or die('section insert:'.mysql_error()); 

 $msg = "Δπηηπρήο Γεκηνπξγία Σκήκαηνο.";  

 return $msg;  

} 
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function save_section(){ 

 $section_id = trim($_POST['section_id']); 

 $keywords = trim($_POST['keywords']); 

 mysql_query("UPDATE sections SET keywords = '$keywords' WHERE 

section_id = '{$section_id}'") or die('section insert:'.mysql_error()); 

 $msg = "Δπηηπρήο Δλεκέξσζε Σκήκαηνο.";  

 return $msg;  

} 

 

function del_section($id){ 

 $id = clean_sql($id); 

 mysql_query("DELETE FROM faq WHERE section_id = '{$id}'");  

 mysql_query("DELETE FROM sections WHERE section_id = '{$id}'"); 

 $msg = "Δπηηπρήο Γηαγξαθή Σκήκαηνο θαη εξσηήζεσλ ηνπ.";  

 return $msg; 

} 

function logout() 

{     

    session_destroy(); 

 echo '<script>location.href="./";</script>'; 

 $msg = "Δπηηπρήο Έμνδνο.";  

 return $msg; 

} 
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function submit_question($question){ 

 if(!empty($_POST['question'])){ 

  $question = trim($_POST['question']); 

  $words = explode(' ', $question );  

    

  $sections = mysql_query("SELECT section_id FROM sections"); 

  while($section = mysql_fetch_array($sections)){    

   $allkeywords = mysql_result(mysql_query("SELECT keywords 

FROM sections WHERE section_id = '{$section[section_id]}'"), 0); 

   $keywords = explode(' ', $allkeywords); 

   foreach($keywords as $keyword){ 

    foreach($words as $word){    

     if (strcmp(trim($keyword),trim($word)) == 0){ 

      $section_id[] = $section[section_id]; 

     } 

    } 

   } 

  } 

       

  $result = array_count_values($section_id); 

  asort($result); 

  end($result); 

  $answer = key($result); 

  if($answer != ''){ 

   mysql_query("INSERT INTO faq VALUES ('', '$question', '', 

'$answer')") or die('faq insert:'.mysql_error()); 

   $msg = "Δπηηπρήο Τπνβνιή εξσηήκαηνο.";  

  }else 

   $msg = "Παξαθαιώ πξνζδηνξίζηε ηελ εξώηεζε θαιύηεξα , κελ 

ρξεζηκνπνηείηε greeklish θαη αθήλεηε θελά κεηαμύ ησλ ιέμεσλ θαη ησλ ζεκείσλ ζηίμεο .";

   

 }else 

  $msg = "Πξέπεη λα εηζάγεηε εξώηεζε"; 

 return $msg; 

} 
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function del_question($id){ 

 $id = clean_sql($id); 

 mysql_query("DELETE FROM faq WHERE faq_id = '{$id}'"); 

 $msg = "Δπηηπρήο Γηαγξαθή Δξώηεζεο.";  

 return $msg; 

} 

 

function save_answer(){ 

 $answer = trim($_POST['answer']); 

 $id = trim($_POST['faq_id']); 

 mysql_query("UPDATE faq SET answer = '$answer' WHERE faq_id = 

'{$id}'") or die('answer insert:'.mysql_error()); 

 $msg = "Δπηηπρήο Δλεκέξσζε Δξώηεζεο.";  

 return $msg;  

} 
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