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ΠǼΡΙΛΗΦΗ 

 
 

ǾΝ παλκτıαΝ πĲυξδαεάΝ İλΰαıέαΝ απκĲİζİέΝ ηέαΝ ΫλİυθαΝ πμΝ πλκμΝ ĲδμΝ γİπλβĲδεΫμΝ

πλκıİΰΰέıİδμΝ ΝΰτλπΝαπσΝĲβθΝξλάıβΝεαδΝİφαληκΰάΝĲπθΝπζβλκφκλδαευθΝıυıĲβηΪĲπθΝ

ERP, CRM, CSM. ΠδκΝ αθαζυĲδεΪΝ ΰέθİĲαδΝ παλκυıέαıβΝ ĲπθΝ ίαıδεσĲİλπθΝ

ξαλαεĲβλδıĲδευθΝĲκυμΝεαδΝπλκıįδκλέαİĲαδΝηΫıπΝĲβμΝπλκıππδεάμΝΫλİυθαμΝβΝıυηίκζάΝ

ĲκυΝΟζκεζβλπηΫθκυΝΛκΰδıηδεκτ ΠαεΫĲκυ ǼφαληκΰυθΝAtlantis. 

ΓδαΝĲβθΝİπέĲİυιβΝĲβμΝıυΰεİελδηΫθβμΝηİζΫĲβμΝπλαΰηαĲκπκδάγβεİΝΫλİυθαΝηΫıπΝ

ĲβμΝ ΫθĲυπβμΝ εαδΝ įδαįδεĲυαεάμΝ ίδίζδκΰλαφέαμΝ ηİΝ ıεκπσΝ ĲβθΝ ıυΰεΫθĲλπıβΝ ĲπθΝ

απαδĲκτηİθπθΝ ıĲκδξİέπθέΝ ΚαĲΪΝ ΫθαΝ ηİΰΪζκΝ πκıκıĲσΝ ıĲβθΝ İεπσθβıβΝ ĲβμΝ ΫλİυθαμΝ

ίκάγβıαθΝĲαΝıĲκδξİέαΝπκυΝαπκεκηέıαηİΝαπσΝĲβθΝıυθΫθĲİυιβΝĲβμΝİĲαδλİέαμΝ«Υ»,ΝηΫıαΝ

απσΝĲβθΝκπκέαΝπλκετπĲκυθΝĲαΝκφΫζβΝξλάıβμΝİθσμΝπζβλκφκλδαεκτΝıυıĲάηαĲκμ  
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ǼΙ΢ǹΓΧΓΗ 

 
 

΢ĲβΝıτΰξλκθβΝİπκξά,ΝıİΝıυθįυαıησ ηİΝĲβθΝαθΪΰεβΝΰδαΝĲβθΝİπδγυηέα İπδζκΰάμ 

İπδξİδλβηαĲδευθΝαπκφΪıİπθ β πκζυπζκεσĲβĲαΝĲβμΝıτΰξλκθβμΝαζυıέįαμΝπαλαΰπΰάμΝ

εαδΝ įδαεέθβıβμΝ πλκρσθĲπθ,Ν įδαηκλφυθκυθ ĲβθΝ İπδγυηέαΝ ΰδα İπδπλσıγİĲβ 

κζκεζβλπηΫθβΝ įδαξİέλδıβΝ ĲπθΝπσλπθΝηδαμΝ İπδξİέλβıβμΝ εαδΝ ĲβμΝ λκάμΝ πζβλκφκλδυθέΝ

ΠαλΪζζβζα ηİΝĲβθ ηİΰδıĲκπκέβıβ ĲκυΝİπδπΫįκυΝcustomerΝserviceΝįβηδκυλΰİέĲαδ ηδαΝ

ıπκυįαέαΝ ĲΪıβΝ πμΝ πλκμΝ Ĳβθ įδαφκλκπκέβıβ πλκρσθĲπθΝ εαδΝ υπβλİıδυθΝ ıξİĲδεΪΝ

πΪθĲκĲİΝ ηİΝ ĲδμΝ İεΪıĲκĲİΝ αθΪΰεİμΝ ĲκυΝ εΪγİΝ εαĲαθαζπĲά (ǻβηβĲλδΪįβμΝ ǹθĲυθβμ,Ν

1998). 

ΈĲıδΝ ζκδπσθ,Ν πλκεİδηΫθκυΝ θαΝ İπδĲİυξγκτθΝ κδΝ παλαπΪθπΝ απαδĲάıİδμ,Ν β 

ηκθαįδεά İθįİξκηΫθπμΝ ηΫγκįκμ απκĲİζİıηαĲδεάμΝ įδαξİέλδıβμΝ εαδΝ εΪζυοβμΝ

πλαΰηαĲκπκδİέĲαδΝηİΝĲβθΝİφαληκΰάΝĲπθΝπδκΝıτΰξλκθπθΝπζβλκφκλδαευθΝıυıĲβηΪĲπθΝ

įδαξİέλδıβμ İπδξİδλβıδαευθΝ πσλπθέΝ Σα πζβλκφκλδαεΪΝ αυĲΪΝ ıυıĲάηαĲα,Ν πκυΝ İέθαδΝ

İυλΫπμΝ ΰθπıĲΪΝ πμΝ Enterprise Resource Planning (E.R.P.) γİπλκτθĲαδ κδΝ

κζκεζβλπηΫθİμΝ İĲαδλδεΫμ ζτıİδμ,Ν κδΝ κπκέİμΝ ΫξκυθΝ ĲβΝ įυθαĲσĲβĲαΝ θαΝ εαζτοκυθ 

İθĲİζυμ ĲκΝ ıτθκζκ ĲπθΝ İπδξİδλβηαĲδευθΝ įλαıĲβλδκĲάĲπθΝ ηδαμΝ İĲαδλέαμ,Ν İέĲİΝ İέθαδΝ

παλαΰπΰδεά,ΝİέĲİΝİηπκλδεά, υπβλİıέİμέΝǾΝεΪζυοβΝαυĲάΝİπδĲυΰξΪθİĲαδΝηΫıαΝαπσΝΫθαΝ

İθδαέκΝıτıĲβηα (ΛακπσįβμΝΓέΝǺαıέζİδκμ,Ν1996). 

Ǿ ıυΰεİελδηΫθβΝİπέĲİυιβ Ĳπθ Ĳİξθκζκΰδυθ πζβλκφκλδεάμ εαĲΪΝĲβθ ĲİζİυĲαέαΝ

ξλκθδεάΝπİλέκįκ κįάΰβıİ αθΪΝįδαıĲάηαĲα,ΝσξδΝησθκΝĲκυμ ηİΰΪζκυμΝİπδξİδλβηαĲδεκτμΝ

κλΰαθδıηκτμΝ αζζΪΝ εαδΝ ĲδμΝ ηδελκηİıαέİμΝ İπδξİδλάıİδμΝ ıĲβθΝ İφαληκΰάΝ Ĳπθ 

ıυıĲβηΪĲπθΝϋέRέPέέΝΧıĲσıκΝηπκλκτηİΝαεσηβΝθαΝπκτηİΝσĲδΝĲα πδκΝαπζΪ ıυıĲάηαĲαΝ

E.R.P. υπΪλξİδΝβΝįυθαĲσĲβĲα θα İφαληκıĲκτθ αεσηαΝεαδ απσ İπδξİδλάıİδμΝηİΝπΫθĲİΝ

ΪĲκηα ησθκ ıĲκΝİθİλΰβĲδεσΝĲκυμέ ǹυĲσΝσηπμΝηπκλİέΝθαΝİπδĲİυξγİέΝıİΝπİλέπĲπıβΝπκυ 

ΰέθİĲαδ αθĲδζβπĲσΝσĲδΝĲκΝσφİζκμΝĲβμΝκζκεζάλπıβμΝεαĲαĲΪııİĲαδΝıİΝξαηβζΪΝİπέπİįα 

απ’Ν σĲδΝ ıİ πκζτπζκεαΝ κλΰαθπĲδεΪΝ ıξάηαĲα,Ν εαγυμΝ ĲκΝ πλσίζβηαΝ ĲβμΝ ıυθİθθσβıβμΝ

εαδΝ ĲβμΝ ıυθİλΰαıέαμΝ İέθαδΝ αθαπσφİυεĲκΝ αθΪηİıαΝ ıĲδμ įδαφκλİĲδεΫμ κλΰαθπĲδεΫμ 

ηκθΪįİμ (ΟδεκθσηκυΝ΢έΝΓİυλΰδκμ, ΓİπλΰσπκυζκμΝǺέΝΝδεσζακμ,Ν1λληΨ. 

΢εκπσμΝ Ĳβμ ηİζΫĲβμΝ αυĲάμΝ άĲαθΝ θαΝ İλİυθβγκτθΝ ĲαΝ ξαλαεĲβλδıĲδεΪΝ

ΰθπλέıηαĲαΝ ĲπθΝ πζβλκφκλδαευθΝ ıυıĲβηΪĲπθ,Ν πμΝ πλκμΝ ĲβθΝ İεĲΫζİıβΝ ĲπθΝ
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İπδξİδλβηαĲδευθΝįλαıĲβλδκĲάĲπθ. ΠδκΝαθαζυĲδεΪΝβΝΫλİυθαΝαφκλΪΝıĲβθΝαθΪζυıβΝĲπθΝ

΢υıĲβηΪĲπθΝ ǼθįκİπδξİδλβıδαεκτΝ ΢ξİįδαıηκτΝ ΧERP), ĲβθΝ ǻδαξİέλδıβΝ ĲπθΝ

ΠİζαĲİδαευθΝ ΢ξΫıİπθΝ ΧCRM), εαδΝ ĲβθΝ ǻδαξİέλδıβΝ ǹπκγάεβμΝ ΧCSM)έΝ Ǽπέıβμ,Ν βΝ

ηİζΫĲβΝ απκıεκπİέΝ ıĲβθΝ įδİλİτθβıβΝ ĲβμΝ ıυηίκζάμΝ ĲκυΝ ıυıĲάηαĲκμΝ ıİΝ ηέαΝ İĲαδλİέαΝ

εαδΝĲπθΝπφİζİδυθΝπκυΝĲβμΝπαλΫξİδέ 

ΟδΝζΫιİδμΝ– εζİδįδΪΝπκυΝξλβıδηκπκδάγβεαθΝάĲαθμΝΠζβλκφκλδαεΪΝ΢υıĲάηαĲα,Ν

ERP, CRM, CSM, İπδξİέλβıβ,Ν ζκΰδıηδεσ,Ν ĲİξθκζκΰέİμέΝ ǾΝ ηİγκįκζκΰέαΝ πκυΝ

αεκζκυγάγβεİΝΰδαΝĲβθΝπλκıΫΰΰδıβΝĲκυΝγΫηαĲκμΝĲβμΝİλΰαıέαμΝİέθαδΝβΝİιάμμ 

 ΚαγκλδıησμΝĲκυΝıĲσξκυΝεαδΝĲκυΝıεκπκτΝĲβμΝηİζΫĲβμ 

 ΈλİυθαΝ ηΫıπΝ ĲκυΝ įδαįδεĲτκυΝ εαδΝ ĲβμΝ υπΪλξκυıαμΝ ΫθĲυπβμΝ

ίδίζδκΰλαφέαμέ 

 ΚαĲΪλĲδıβΝĲκυΝİλπĲβηαĲκζκΰέκυΝ– ǻδİιαΰπΰάΝĲβμΝΫλİυθαμ 

 ΢υΰεΫθĲλπıβΝαπκĲİζİıηΪĲπθ 

 ǹθΪζυıβΝĲκυΝυζδεκτΝεαδΝĲπθΝπζβλκφκλδυθΝπκυΝıυΰεİθĲλυγβεİέ 

 ǼιαΰπΰάΝıυηπİλαıηΪĲπθΝ– ǻδαĲτππıβΝπλκĲΪıİπθ 

ǾΝįκηάΝĲβμΝİλΰαıέαμΝΫξİδΝπμΝαεκζκτγπμμ 

΢ĲκΝ πλυĲκΝ εİφΪζαδκΝ ΰέθİĲαδΝ ηέαΝ įδİλİτθβıβΝ ĲπθΝ ξαλαεĲβλδıĲδευθΝ ĲπθΝ

πζβλκφκλδαευθΝıυıĲβηΪĲπθέΝ΢υΰεİελδηΫθα,ΝįέθİĲαδΝκΝκλδıησμΝĲκυμΝεαδΝαθαζτκθĲαδΝ

ĲαΝ ξαλαεĲβλδıĲδεΪΝ ĲκυμέΝ ǹεκζκυγİέΝ ηέαΝ πİλδΰλαφάΝ ΰτλπΝ απσΝ ĲβΝ ıβηαıέαΝ ĲπθΝ

įİįκηΫθπθΝεαδΝĲβμΝπζβλκφκλέαμΝεαδΝεαĲαΰλΪφκθĲαδΝκδΝπσλκδΝĲπθΝıυıĲβηΪĲπθέΝ΢ĲβΝ

ıυθΫξİδαΝΰέθİĲαδΝκΝπλκıįδκλδıησμΝĲπθΝπζİκθİεĲβηΪĲπθΝεαδΝĲπθΝηİδκθİεĲβηΪĲπθΝαπσΝ

ĲβθΝİφαληκΰάΝĲπθΝıυıĲβηΪĲπθΝαυĲυθέ 

΢ĲκΝ įİτĲİλκΝ εİφΪζαδκΝ πλκξπλΪηİΝ ıĲβθΝ αθΪζυıβΝ ĲπθΝ ΢υıĲβηΪĲπθΝ

ǻδαξİέλδıβμΝ ǼθįκİπδξİδλβıδαεκτΝ ΢ξİįδαıηκτΝ ΧERP). ΢İΝ πλυĲβΝ φΪıβΝ įέθİĲαδΝ κΝ

κλδıησμΝ ĲκυΝ εαδΝ ıĲβΝ πκλİέαΝ πλαΰηαĲκπκδİέĲαδΝ ηέαΝ δıĲκλδεάΝ αθΪζυıβΝ πμΝ πλκμΝ ĲβθΝ

İηφΪθδıβΝ ĲκυμέΝΈπİδĲαΝαθαζτκθĲαδΝσζαΝ ĲαΝκφΫζβΝεαδΝκδΝίαıδεΫμΝεαζτοİδμΝαπσΝ ĲβθΝ

ξλάıβΝĲπθΝıυıĲβηΪĲπθΝαυĲυθέΝ΢ĲβΝıυθΫξİδαΝαθαζτκθĲαδΝσζαΝĲαΝυπκıυıĲάηαĲα ĲβμΝ

ǻδαξİέλδıβμΝ ĲκυΝ Ν ΝǼθįκİπδξİδλβıδαεκτΝ΢ξİįδαıηκτΝ ΧERP)έΝΣΫζκμ,ΝπλαΰηαĲκπκδİέĲαδΝ

ηέαΝ αθΪζυıβΝ ΰτλπΝ απσΝ ĲβθΝ ıξΫıβΝ ĲπθΝ İζζβθδευθΝ İπδξİδλάıİπθΝ ηİΝ ĲαΝ ıυıĲάηαĲαΝ

αυĲΪέ 

΢ĲκΝ ĲλέĲκΝ εİφΪζαδκΝ πλκξπλΪηİΝ ıĲβθΝ αθΪζυıβΝ ĲπθΝ ξαλαεĲβλδıĲδευθΝ

ıĲκδξİέπθΝ ĲβμΝ ǻδαξİέλδıβμΝ ĲπθΝ ΠİζαĲİδαευθΝ ΢ξΫıİπθΝ ΧCRM)έΝ ǹλξδεΪΝ

εαĲαΰλΪφκθĲαδΝ ĲαΝ ıĲκδξİέαΝ ΰτλπΝ απσΝ ĲβθΝ ΫθθκδαΝ ĲκυΝ σλκυΝ εαδΝ ıĲβΝ ıυθΫξİδαΝ
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αεκζκυγİέΝηέαΝαθΪζυıβΝıξİĲδεΪΝηİΝĲβΝıĲλαĲβΰδεάΝıβηαıέαΝĲκυΝıυıĲάηαĲκμέΝΈπİδĲαΝ

πλκξπλΪηİΝıĲκθΝπλκıįδκλδıησΝĲβμΝαθαΰεαδσĲβĲαμ,ΝĲπθΝπφİζİδυθ,ΝĲπθΝπαλαΰσθĲπθΝ

İπδĲυξέαμΝεαδΝĲπθΝαδĲδυθΝαπκĲυξέαμΝĲκυΝıυıĲάηαĲκμέΝǹεσηβΝΰέθİĲαδΝπαλκυıέαıβΝĲπθΝ

ıυıĲαĲδευθΝ ĲκυΝ ıυıĲάηαĲκμΝ εαδΝ ĲπθΝ πλκίζβηΪĲπθΝ εαĲΪΝ ĲβθΝ υζκπκέβıβΝ ĲκυέΝ ΢ĲβΝ

ıυθΫξİδαΝİπδĲυΰξΪθİĲαδΝβΝεαĲαΰλαφάΝĲπθΝıĲσξπθΝĲκυΝıυıĲάηαĲκμΝεαδΝĲπθΝįδαφκλυθΝ

ηİĲαιτΝĲβμΝǻδαξİέλδıβμΝĲκυΝΝΝǼθįκİπδξİδλβıδαεκτΝ΢ξİįδαıηκτΝΧERP). 

΢ĲκΝ ĲΫĲαλĲκΝ εİφΪζαδκΝ πİλθΪηİΝ ıĲβθΝ αθΪζυıβΝ ĲπθΝ ξαλαεĲβλδıĲδευθΝ ĲβμΝ

΢υıĲάηαĲκμΝ ǻδαξİέλδıβμΝ ǹπκγάεβμέΝ ΢υΰεİελδηΫθα,Ν ΰέθİĲαδΝ αθΪζυıβΝ ĲπθΝ ΰİθδευθΝ

ξαλαεĲβλδıĲδευθΝ ĲκυΝ εαδΝ ĲπθΝ δıĲκλδευθΝ ĲκυΝ ıĲκδξİέπθέΝ ΢ĲβΝ ıυθΫξİδαΝ

πλαΰηαĲκπκδİέĲαδΝ ηέαΝ αθΪζυıβΝ ıξİĲδεΪΝ ηİΝ ĲβθΝ κλΰΪθπıβΝ ĲπθΝ ıυıĲβηΪĲπθΝ

απκγάεİυıβμΝ įİįκηΫθπθΝ εαδΝ įδαξİέλδıβμΝ πζβλκφκλδυθΝ εαδΝ ĲπθΝ παλαΰσθĲπθΝ πκυΝ

ıυηίΪζζκυθΝıĲβθΝİπδĲυξέαΝσĲαθΝηİζİĲυθĲαδΝĲαΝıυıĲάηαĲαΝαυĲΪέ 

΢ĲκΝ ĲİζİυĲαέκΝ εİφΪζαδκ,Ν παλκυıδΪακθĲαδΝ σζαΝ ĲαΝ ıĲκδξİέαΝ ĲβμΝ πλκıππδεάμΝ

ΫλİυθαμΝ πκυΝ αφκλΪΝ ĲκΝ «case study»έΝ ǹλξδεΪΝ ΰέθİĲαδΝ βΝ παλκυıέαıβΝ ĲβμΝ ηİζΫĲβμΝ

πİλέπĲπıβμΝ εαδΝ ĲπθΝ ετλδπθΝ ΰθπλδıηΪĲπθΝ ĲβμέΝ ΢ĲβΝ πκλİέαΝ εαĲαΰλΪφİĲαδΝ κΝ

İλİυθβĲδεσμΝıεκπσμΝĲβμΝηİζΫĲβμΝεαδΝκδΝĲİξθδεΫμΝıυζζκΰάμΝĲπθΝıĲκδξİέπθέΝǹεκζκυγİέΝ

ηέαΝ παλκυıέαıβΝ ĲπθΝ İλİυθβĲδευθΝ πİλδκλδıηυθΝ εαδΝ ıĲβθΝ ıυθΫξİδαΝ αθαζτκθĲαδΝ ĲαΝ

απκĲİζΫıηαĲαΝĲβμΝΫλİυθαμέΝǼθΝεαĲαεζİέįδΝεαĲαΰλΪφκθĲαδΝσζαΝĲαΝıυηπİλΪıηαĲαΝĲβμΝ

πλκıππδεάμΝΫλİυθαμέ 

ǾΝ İλΰαıέαΝ κζκεζβλυθİĲαδΝ ηİΝ ĲβθΝ εαĲαΰλαφάΝ ĲπθΝ ΰİθδευθΝ ıυηπİλαıηΪĲπθΝ

σππμΝπλκΫευοαθΝαπσΝĲβθΝπαλαπΪθπΝηİζΫĲβέ  
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ΚǼΦǹΛǹΙΟΝ1κμΝΣǹΝΠΛΗΡΟΦΟΡΙǹΚǹΝ΢Τ΢ΣΗΜǹΣǹΝ 
 

1.1 ΗΝΫθθκδαΝĲπθΝΠζβλκφκλδαευθΝ΢υıĲβηΪĲπθ 

 

ΜİΝ ĲκθΝ σλκΝ «ΠζβλκφκλδαεΪΝ ıυıĲάηαĲα» εαζİέĲαδ ΫθαΝ ΰİθδεσΝ ıτθκζκΝ

įδαįδεαıδυθ,Ν αθγλυπδθκυΝ įυθαηδεκτΝ εαδ αυĲκηαĲκπκδβηΫθπθΝ υπκζκΰδıĲδευθΝ

ıυıĲβηΪĲπθ,Ν πκυΝ ΫξκυθΝ απυĲİλκΝ ıεκπσ ĲβΝ ıυΰεΫθĲλπıβ, İπİιİλΰαıέα,Ν İΰΰλαφά, 

απκγάεİυıβ,Ν įδİεπİλαέπıβ,Ν αθΪεĲβıβΝ εαδΝ αθΪζυıβ πζβλκφκλδυθ. ΜİΝ ΪζζαΝ ζσΰδαΝ

πλσεİδĲαδΝΰδαΝĲαΝπζβλκφκλδαεΪΝıυıĲάηαĲα πκυΝ απκĲİζκτθΝĲκΝηΫıκΝΰδαΝĲβθΝαληκθδεάΝ

ıυθİλΰαıέαΝ αθγλυπδθκυΝ įυθαηδεκτ, įİįκηΫθπθ, įδαįδεαıδυθΝ εαδΝ ĲİξθκζκΰδυθΝ

πζβλκφκλέαμΝεαδΝİπδεκδθπθδυθ (ΓδαθθαεσπκυζκμΝǻδκθτıδκμ, εέα,ΝβίίζΨ.  

ǾΝįβηδκυλΰέαΝĲκυμΝκφİέζİĲαδΝıİΝįδΪφκλİμ πλαεĲδεΫμΝİφαληκΰΫμ ĲβμΝİπδıĲάηβμΝ

υπκζκΰδıĲυθ εαδΝ ĲκυΝ İπδξİδλβηαĲδεκτΝ εσıηκυέΝ΢ĲβΝıτΰξλκθβΝ İπκξά, πλκıφΫλκθĲαδΝ

εαĲİυγτθıİδμΝİιİδįέεİυıβμΝıĲαΝπζβλκφκλδαεΪΝıυıĲάηαĲα,ΝİέĲİΝıİΝπλκπĲυξδαεσΝİέĲİΝ

ıİΝηİĲαπĲυξδαεσΝıĲΪįδκ,ΝıİΝ ĲηάηαĲα πζβλκφκλδεάμ. ǼπδπλκıγΫĲπμ,Ν ĲαΝ ĲηάηαĲαΝηİΝ

ĲέĲζκΝ «ǼφαληκıηΫθβΝ Πζβλκφκλδεά»Ν ΫξκυθΝ πμΝ αθĲδεİέηİθκΝ İθαıξσζβıβμΝ εαδΝ

İεπαέįİυıβμΝĲαΝπζβλκφκλδαεΪΝıυıĲάηαĲα ΧǻβηβĲλδΪįβμΝǹθĲυθβμ,Ν1λλκΨ. 

ǹθαζυĲδεσĲİλα,Ν πμΝ ΠζβλκφκλδαεσΝ ıτıĲβηαΝ εαζİέĲαδ ΫθαΝ κλΰαθπηΫθκΝ

ıτθκζκΝĲκΝκπκέκΝαπκĲİζİέĲαδΝαπσΝΫιδΝıĲκδξİέαμ 

1. ΣκΝ ıτθκζκΝ ĲπθΝ αθγλυππθΝ πκυΝ απαıξκζκτθĲαδ ηİΝ ĲκΝ πζβλκφκλδαεσΝ

ıτıĲβηαΝıİΝįδΪφκλκυμΝλσζκυμΝσππμΝξλάıĲİμΝ,įδαξİδλδıĲΫμΝεέĲέζέ 

2. ΣκΝıτθκζκΝĲπθΝıυηίκυζυθΝπμΝπλκμ ĲβθΝİφαληκΰά εαδΝĲκΝıυθįυαıησΝ

σζπθΝĲπθΝξαλαεĲβλδıĲδευθΝıĲκδξİέπθΝυπκįκηάμΝİθσμΝΠζβλκφκλδαεκτΝ

΢υıĲάηαĲκμέ 

3. ΣβΝǺΪıβΝǻİįκηΫθπθ (database) 

4. ΣκΝΛκΰδıηδεσ (software) 

5. ΣκθΝυζδεσ İικπζδıησ (hardware) 

6. ΣκΝįέεĲυκΝ(network) 

ΠλκξπλυθĲαμΝ παλαεΪĲπΝ εΪγİ ΠζβλκφκλδαεσΝ ıτıĲβηαΝ ıυηίΪζİδ ıĲκθΝ

Ϋζİΰξκ,Ν ıĲβθΝ αθΪζυıβΝ πλκίζβηΪĲπθ,Ν ıĲβθΝ αθΪπĲυιβΝ θΫπθΝ πλκρσθĲπθ, ıĲβΝ ζάοβΝ

απκφΪıİπθΝ εαδΝ ıĲκΝ ıυθĲκθδıησ. ΧıĲσıκΝ ĲκΝ İεΪıĲκĲİ πζβλκφκλδαεσΝ ıτıĲβηαΝ

κφİέζİδΝ θαΝ εαγκλέαİδ,Ν ĲδμΝ αθγλυπδθİμΝ αθΪΰεİμΝ ηİΝ απκįκĲδεσ εαδΝ απκĲİζİıηαĲδεσΝ
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Ĳλσπκ, σıπθΝ  İφαλησακυθ ĲκΝ πζβλκφκλδαεσΝ ıτıĲβηαΝ εαδ θαΝ πλκξπλΪΝ ıİΝ

İπİιİλΰαıέαΝσζπθΝĲπθΝπζβλκφκλδυθΝηİΝıεκπσΝĲβθΝδεαθκπκέβıβΝĲπθ ıυΰεİελδηΫθπθ 

αθαΰευθΝαυĲυθ (ΛακπσįβμΝΓέΝǺαıέζİδκμ,Ν1996). 

ΣαΝ İθΝ ζσΰπΝ ξαλαεĲβλδıĲδεΪΝ İπδĲυΰξΪθκθĲαδΝ ηΫıαΝ απσΝ ĲβθΝ απκĲİζİıηαĲδεάΝ

εαδΝαπκįκĲδεάΝαπκγάεİυıβ, ηİĲαφκλΪ, İπİιİλΰαıέα,Νπαλκυıέαıβ, εαδΝαθΪεĲβıβ ĲπθΝ

πζβλκφκλδυθέΝ ǼπδπλκıγΫĲπμ,Ν ηπκλİέΝ θαΝ İπδĲİυξγκτθΝ ηİΝ ĲβθΝ πλκıφκλΪΝ ĲπθΝ

ξλβıδησĲİλπθ ηΫıπθΝ εαδΝ ĲκυΝ εαĲΪζζβζκυΝ πİλδίΪζζκθĲκμΝ ηΪγβıβμΝ ıĲκυμΝ

İηπζİεσηİθκυμΝ ξλάıĲİμ,Ν πλκεİδηΫθκυ θαΝ αθαίαγηδıĲİέ βΝ απκĲİζİıηαĲδεσĲβĲαΝ ĲβμΝ

įδαįδεαıέαμΝ ζάοβμΝ απσφαıβμέΝ ΣΫζκμ,Ν εαζσΝ γαΝ İέθαδΝ θαΝ υπΪλξİδΝ υπκıĲάλδιβΝ ĲπθΝ

ζİδĲκυλΰδευθΝ įδαįδεαıδυθ,Ν İζΫΰξκυΝ εαδΝ ıĲλαĲβΰδεκτΝ ıξİįδαıηκτ ĲκυΝ

İπδξİδλβηαĲδεκτ κλΰαθδıηκτ άΝ Ĳβμ κπκδαįάπκĲİ İπδξİέλβıβμ ΧΦπζέθαμΝ ǻβηάĲλβμ,Ν

2006). 

΢τηφπθαΝ ηİΝ ĲβΝ ίδίζδκΰλαφέαΝ ΫθαΝ πζβλκφκλδαεσΝ ıτıĲβηαΝ ηπκλİέΝ θαΝ

įβηδκυλΰβγİέ, θαΝαθαπĲυξγİέ, θαΝİιİζδξγİέ εαδ θαΝαπκıυλγİέ. ǹπσΝĲβΝıĲδΰηάΝπκυΝγαΝ

πΪλİδΝĲβθΝαπσφαıβΝκΝİπδξİδλβηαĲδεσμ κλΰαθδıησμΝάΝβ κπκδαįάπκĲİΝİπδξİέλβıβ ΰδαΝĲβΝ

įβηδκυλΰέαΝĲκυΝαλξέαİδΝβ τπαλιάΝĲκυέΝ΢ĲβΝıυθΫξİδαΝįδαθτİĲαδ ηδαΝπİλέκįκμ,ΝεαĲΪΝĲβθΝ

κπκέαΝ εαγκλέακθĲαδΝ κδΝ ευλδσĲİλİμ απαδĲάıİδμΝ ĲπθΝ ζİδĲκυλΰδυθΝ ĲκυΝ εαδΝ

įδαηκλφυθκθĲαδ κδΝ ζİδĲκυλΰέİμΝ πκυΝ εαζτπĲκυθ ĲδμΝ απαδĲάıİδμΝ αυĲΫμ ΧΣαıσπκυζκμΝ

ǹθαıĲΪıδκμ,ΝβίίηΨ.  

ǹφσĲκυΝ İπδĲİυξγİέΝ αυĲσΝ αεκζκυγİέΝ ηδαΝ ηİΰΪζβΝ ξλκθδεάΝ πİλέκįκμ,Ν εαĲΪΝ ĲβθΝ

κπκέαΝ İπδĲυΰξΪθİĲαδ βΝ αθΪπĲυιάΝ ĲκυΝ εαδΝ βΝ ıυθİξάμ αθαίΪγηδıβ ĲκυέΝ ǹυĲσΝ

πλαΰηαĲκπκδİέĲαδΝ ηİΝ ıεκπσ θαΝ εαζτοİδ ĲδμΝ αθΪΰεİμΝ ĲβμΝ İπδξİέλβıβμΝ άΝ ĲκυΝ

κλΰαθδıηκτΝ ıĲκθΝ κπκέκΝ αθάεİδέ ǼθΝ εαĲαεζİέįδ, ıİΝ πİλέπĲπıβΝ πκυ βΝ İπδξİέλβıβΝ

εαĲαζΪίİδ σĲδΝįİθΝİέθαδΝαπκĲİζİıηαĲδεσΝεαδΝαπκįκĲδεσ, απκφαıέαİδΝθαΝαπκıτλİδΝ ĲκΝ

πζβλκφκλδαεσΝıτıĲβηα ΧΦπζέθαμΝǻβηάĲλβμ,ΝβίίθΨ. 

 

ǼδεσθαΝ1 
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1.2 ΥαλαεĲβλδıĲδεΪΝĲπθΝΠζβλκφκλδαευθΝ΢υıĲβηΪĲπθ 

 

΢τηφπθαΝ ηİΝ σıαΝ εαĲαΰλΪφκθĲαδ παλαπΪθπ,Ν ĲαΝ πζβλκφκλδαεΪΝ ıυıĲάηαĲαΝ

ıυΰεİθĲλυθκυθ,Ν απκγβεİτκυθ,Ν ηİĲαφΫλκυθ εαδΝ İπİιİλΰΪακθĲαδΝ įİįκηΫθαΝ ΰδαΝ ĲβθΝ

απκεσηδıβ ĲπθΝ απαλαέĲβĲπθ,Ν κζκεζβλπηΫθπθΝ εαδΝ ΫΰεαδλπθΝ πζβλκφκλδυθΝ σπκυΝ

ελέθİĲαδΝ ξλάıδηκ. ΠδκΝ İδįδεΪΝ ĲαΝ πζβλκφκλδαεΪΝ ıυıĲάηαĲαΝ İφαλησακθĲαδ απσΝ ĲδμΝ

İπδξİδλάıİδμ ΧΣαıσπκυζκμΝǹθαıĲΪıδκμ,ΝβίίηΨ: 

 ΓδαΝΪηİıβ εαδΝαελδίάΝİπİιİλΰαıέαΝĲπθΝįİįκηΫθπθ. 

 ǼιαδĲέαμΝĲβμ ηİΰΪζβμΝαπκγβεİυĲδεάμΝİηίΫζİδαμΝĲκυμέ 

 Άηİıβ İπδεκδθπθέαΝηİĲαιτΝĲκπκγİıδυθ 

 ΣαξτĲαĲβ πλσıίαıβΝ ıİΝ įİįκηΫθα πκυΝ İπδγυηİέ θαΝ αθαεĲάıİδ βΝ

İπδξİέλβıβΝπμΝπλκμΝĲβθΝįλΪıβ Ĳβμ 

 ǼιαδĲέαμΝ ĲβμΝ įυθαĲσĲβĲαμΝ ıυθĲκθδıηκτΝ αĲσηπθ,Ν κηΪįπθΝ εαδΝ

κλΰαθδıηυθ. 

 ΠλκεİδηΫθκυΝθαΝυπκıĲβλδξγκτθ κδΝαπκφΪıİδμ πκυΝγαΝζβφγκτθΝαπσΝĲβθΝ

İπδξİέλβıβ. 

 ΜİΝıεκπσΝθαΝαθαίαγηδıĲκτθΝεαδΝθαΝαυĲκηαĲκπκδβγκτθ κδ įδαįδεαıέİμ 

εαδΝκδΝλκΫμΝĲπθ İλΰαıδυθ. 

 ΜİΝıεκπσΝĲβθ εαζτĲİλβΝαιδκπκέβıβΝĲπθΝπκζτĲδηπθΝπζβλκφκλδυθ ĲβμΝ

İπδξİέλβıβμ. 

 ΠλκεİδηΫθκυΝ θαΝ ηİΰδıĲκπκδβγİέ βΝ απκĲİζİıηαĲδεσĲβĲα ĲβμΝ

İπδξİέλβıβμ 

ΧμΝİπέΝĲπΝπζİέıĲκθΝυφέıĲαθĲαδΝαλεİĲκέΝπαλΪΰκθĲİμΝεαδΝİηπζİεσηİθκδΝφκλİέμΝ

ηİΝĲαΝπζβλκφκλδαεΪΝıυıĲάηαĲαέΝΟδΝπαλΪΰκθĲİμΝαυĲκέΝαφκλκτθΝευλέπμΝĲκυμ ξλάıĲİμΝ

αυĲυθ,ΝĲκυμΝυπİτγυθκυμ ζİδĲκυλΰέαμΝεαδΝİιΫζδιβμ Ĳκυμ,ΝĲκΝαπαλαέĲβĲκΝυζδεσΝΰδαΝĲβθΝ

τπαλιβΝ εαδΝ υπκıĲάλδιβΝ ĲπθΝ ıυıĲβηΪĲπθΝ αυĲυθέΝ ǹεσηβΝ ıξİĲέακθĲαδΝ ηİΝ ĲκυμΝ

İπδπλσıγİĲκυμΝİιπĲİλδεκτμ παλΪΰκθĲİμΝπκυΝΫξκυθΝĲβΝįυθαĲσĲβĲα θαΝİπβλİΪıκυθΝĲαΝ

ıυΰεİελδηΫθαΝ ıυıĲάηαĲαέ ΜΫıαΝ απσ ĲβθΝ İΰεαĲΪıĲαıβ εαδΝ ĲβθΝ İφαληκΰάΝ Ĳπθ 

πζβλκφκλδαευθΝ ıυıĲβηΪĲπθΝ πλκετπĲκυθ αυĲσηαĲαΝ εαδΝ πκζζΫμΝ ıξİĲδεΫμΝ γΫıİδμΝ

İλΰαıέαμ,Ν κδΝ κπκέİμΝ γİπλκτθĲαδΝ απαλαέĲβĲİμΝ ΰδαΝ ĲβΝ ıπıĲάΝ ζİδĲκυλΰέαΝ ĲκυμέΝ ΟδΝ İθΝ

ζσΰπΝγΫıİδμΝαφκλκτθΝĲαΝİιάμ (Dehning,B. and T.Stratopoulos, 2003): 

 ǻδİυγυθĲάμ Πζβλκφκλδεάμ (Chief Information Officer) 
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 ǻδİυγυθĲάμ ΜβξαθκΰλΪφβıβμ (IT εanager) 

 ΠλκρıĲΪηİθκμ ΣηάηαĲκμ ΜβξαθκΰλΪφβıβμ (IT Supervisor) 

 Τπİτγυθκμ Λκΰαλδαıηυθ Τ Ǽφαληκΰυθ (χdministrator) 

 Τπİτγυθκμ ǼιυπβλİĲβĲυθ (Servers εanager) 

 Τπİτγυθκμ ǻδεĲτκυ (σetwork εanager) 

 Τπİτγυθκμ Σİξθδεάμ ΤπκıĲάλδιβμ (Technician) 

 ǻδΪφκλκδ ǹθαζυĲΫμ, ΢ξİįδαıĲΫμ εαδ ΠλκΰλαηηαĲδıĲΫμ, ǺδίζδκγβεΪλδκδ 

εĲζ 

ǼπδπζΫκθ,Ν ηπκλκτηİΝ θαΝ πκτηİΝ σĲδΝ υπΪλξκυθΝ įδΪφκλİμΝ εαĲβΰκλέİμ 

πζβλκφκλδαευθΝıυıĲβηΪĲπθΝπκυΝΫξκυθΝĲβΝįυθαĲσĲβĲα θαΝİφαληκıĲκτθ αθΪζκΰαΝηİΝ

ĲδμΝαθΪΰεİμΝεαδΝĲδμΝκδεκθκηδεΫμΝαπαδĲάıİδμΝεαδΝįυθαĲσĲβĲİμ ĲβμΝİπδξİέλβıβμέΝΣαΝπδκΝ

ıβηαθĲδεΪΝπζβλκφκλδαεΪΝıυıĲάηαĲαΝİέθαδΝĲαΝİιάμ (Fryling, Meg, 2010): 

 SCMS (Supplier and Contract Management System / ΢υıĲάηαĲα 

ǻδαξİέλδıβμ ǹζυıέįαμ Ǽφκįδαıηκτ) 

 KMS (Knowledge Management Systems / ΢υıĲάηαĲα ǻδαξİέλδıβμ 

Γθυıβμ) 

 τχSΝ ΧτfficeΝ χutomationΝ SystemsΝ ήΝ ΢υıĲάηαĲαΝ ǹυĲκηαĲκπκέβıβμΝ

ΓλαφİέκυΨ 

 TPSΝ ΧTransactionΝ ProcessingΝ SystemsΝ ήΝ ΢υıĲάηαĲαΝ ǼπİιİλΰαıέαμΝ

΢υθαζζαΰυθΨ 

 ϋRPΝ ΧϋnterpriseΝ resourceΝ planningΝ ήΝ ΢υıĲάηαĲαΝ ϋθįκİπδξİδλβıδαεκτΝ

΢ξİįδαıηκτΨ. 

 ϋSSΝ ΧϋxecutiveΝ SupportΝ SystemsΝ ήΝ ΢υıĲάηαĲαΝ ΤπκıĲάλδιβμΝ

ǻδκέεβıβμΨ. 

 ϊSSΝ ΧϊecisionΝ SupportΝ SystemsΝ ήΝ ΢υıĲάηαĲαΝ ΤπκıĲάλδιβμΝ

ǹπσφαıβμΨ. 

 MIS (Management Information Systems / ǻδκδεβĲδεΪ ΢υıĲάηαĲα 

Πζβλκφσλβıβμ) 

ǹπσΝ σζαΝ ĲαΝ παλαπΪθπΝ αυĲσΝ πκυΝ γαΝ πλΫπİδΝ θαΝ İπδζΫιİδΝ βΝ εΪγİΝ İπδξİέλβıβΝ

İιαλĲΪĲαδΝαπσΝαλεİĲκτμΝπαλΪΰκθĲİμέΝΓδαΝĲκΝεαγΫθαΝıτıĲβηαΝυφέıĲαθĲαδΝγİĲδεΪΝαζζΪΝ

εαδΝ αλθβĲδεΪ ξαλαεĲβλδıĲδεΪ,Ν αθΪζκΰαΝ ίΫίαδαΝ ηİΝ ĲβθΝ İπδξİέλβıβέΝ ǾΝ αθΪζυıβΝ

πıĲσıκΝαυĲυθΝĲπθΝξαλαεĲβλδıĲδευθΝγαΝΰέθİδΝıĲαΝİπσηİθαΝυπκεİφΪζαδαέ 
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1.3 ΗΝıβηαıέαΝĲπθΝįİįκηΫθπθΝεαδΝĲβμΝπζβλκφκλέαμ 

 

 

ΠλκξπλυθĲαμΝπαλαεΪĲπ κδΝ İπδξİδλβηαĲδεκέΝ κλΰαθδıηκέΝεαδΝκδΝ ηδελκηİıαέİμΝ

İπδξİδλάıİδμΝ αφκτΝ ıυΰεİθĲλυıκυθ įİįκηΫθα,Ν πλκξπλκτθΝ ıĲβθΝ αθΪζυıβΝ Ĳκυμ ηİΝ

ıεκπσ θα įβηδκυλΰκτθΝ πζβλκφκλέİμέΝ ΢ĲβΝ ıυθΫξİδα, ηİĲαφΫλκυθ ĲδμΝ εαĲΪζζβζİμΝ

πζβλκφκλέİμΝ ıĲκυμΝ εαĲΪζζβζκυμΝ αθγλυπκυμΝ εαδΝ παέλθκυθ απκφΪıİδμΝ ıĲβλδασηİθκδ 

ıĲβθΝ İληβθİέαΝ ĲβμΝ πζβλκφκλέαμΝ αυĲάμ (Fryling, Meg, 2010). ΣκΝ ΠζβλκφκλδαεσΝ

΢τıĲβηαΝ ΧΠ΢Ψ (information system) γİπλİέĲαδ ηέαΝ ίΪıβ κθĲκĲάĲπθΝ βΝ κπκέαΝ

πİλδζαηίΪθİδΝηΫıαΝıĲκΝıτıĲβηαΝσζİμΝĲδμ πζβλκφκλέİμέΝΣκΝΠζβλκφκλδαεσΝ΢τıĲβηα,Ν

σππμΝεαδΝεΪγİ ıτıĲβηα,ΝπλκıφΫλİδΝİδıσįκυμΝıİΝįİįκηΫθα,Νπζβλκφκλέİμ,ΝεαδΝİθĲκζΫμέΝ

Ǽπέıβμ,ΝπαλΫξİδΝΝ İπİιİλΰαıέİμ εαδΝİισįκυμΝΧαθαφκλΫμ,ΝΰλαφάηαĲα, υπκζκΰδıηκέΨέΝ 

ΜİλδεΫμ απσΝ ĲδμΝ δεαθσĲβĲİμ πκυΝ πİλδζαηίΪθİδ ΫθαΝ ΠζβλκφκλδαεσΝ ΢τıĲβηαΝ

İέθαδ βΝεαĲαıεİυάΝĲİξθκυλΰβηΪĲπθ πκυΝυπΪλξİδΝβΝįυθαĲσĲβĲα θα İφαληκıĲκτθ ΰδαΝ

ĲβθΝ εαĲαΰλαφάΝ ĲπθΝ įİįκηΫθπθ. ΠαλσζαΝ ĲατĲα,Ν σζαΝ ĲαΝ ΠζβλκφκλδαεΪΝ ΢υıĲάηαĲα 

απαδĲκτθ ΪĲκηα,Ν ĲαΝ κπκέαΝ εαζκτθĲαδ θα ıξİįδΪıκυθ,Ν θαΝ εαĲαıεİυΪıκυθΝ εαδΝ θα 

ξλβıδηκπκδάıκυθΝ ĲαΝ ĲİξθκυλΰάηαĲαέ ΚΪγİΝ ıτıĲβηαΝ ΫξİδΝ ĲβΝ įυθαĲσĲβĲα θαΝ

ξαλαεĲβλδıĲİέ İέĲİΝξİδλπθαεĲδεσΝİέĲİΝıĲβλδΰηΫθκ ıİΝεΪπκδκΝβζİεĲλκθδεσ υπκζκΰδıĲάέΝ

ǼπδπλκıγΫĲπμ, ĲκΝ ıτıĲβηαΝ πκυΝ ıĲβλέαİĲαδΝ ıĲκθΝ βζİεĲλκθδεσΝ υπκζκΰδıĲάΝ γΫĲİδΝ ıİΝ

İφαληκΰά ĲβθΝ ĲİξθκζκΰέαΝ ĲκυΝ υπκζκΰδıĲάΝ πλκεİδηΫθκυ θαΝ İεπζβλυıİδΝ ΫθαθΝ άΝ

πİλδııσĲİλκυμΝαπσΝĲκυμΝıĲσξκυμΝĲκυ (Dehning,B. and T.Stratopoulos, 2003). 

ΧμΝ İπέΝ ĲπΝ πζİέıĲκθ, ηπκλİέΝ θαΝ εαĲαΰλαφİέΝ σĲδΝ ΫθαΝ ıτıĲβηαΝ ΫξİδΝ ĲβΝ

įυθαĲσĲβĲαΝ θαΝ İέθαδΝ ĲυπδεσΝ άΝ ΪĲυπκέΝ ΢İΝ αυĲσΝ ĲκΝ ıβηİέκ,Ν ĲαΝ ĲυπδεΪΝ ıυıĲάηαĲα 

İφαλησακθĲαδΝıτηφπθαΝηİΝίαıδεΫμ įδαįδεαıέİμ,ΝηİΝπλκαπκφαıδıηΫθİμΝİδıσįκυμΝεαδΝ

İισįκυμέΝǹπσΝĲβθΝΪζζβΝπζİυλΪ, Ĳα ΪĲυπαΝıυıĲάηαĲα įİθΝζαηίΪθκυθΝυπσοβΝĲκυμΝĲδμ 

πλκıξİįδαıηΫθİμΝ įδαįδεαıέİμ ıυΰεΫθĲλπıβμ,Ν απκγάεİυıβμΝ εαδΝ ηİĲΪįκıβμ ĲπθΝ

πζβλκφκλδυθέΝ ΟδΝ απαıξκζκτηİθκδΝ įβηδκυλΰκτθ ĲΫĲκδαΝ ΪĲυπαΝ ΠζβλκφκλδαεΪΝ

΢υıĲάηαĲα ıİΝπİλέπĲπıβΝπκυ απαδĲκτθĲαδ πζβλκφκλέİμΝπκυΝįİθΝπλκıφΫλκθĲαδ απσΝ

ĲαΝυπΪλξκθĲαΝĲυπδεΪΝΠζβλκφκλδαεΪΝ΢υıĲάηαĲα. ǹθαζυĲδεσĲİλαΝκδΝįλαıĲβλδσĲβĲİμ 

İθσμΝΠζβλκφκλδαεκτΝ΢υıĲάηαĲκμΝİέθαδΝκδΝİιάμ (Bidgoli, Hossein, 2004):  

► ΢υΰεΫθĲλπıβΝ įİįκηΫθπθ. ΣαΝ įİįκηΫθαΝ ıυΰεİθĲλυθκθĲαδ απσΝ įδΪφκλİμΝ

πβΰΫμμ 
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 ǹπσΝ İıπĲİλδεΫμΝ πβΰΫμΝ ΧinternalΝ sourcesΨέΝ ΓδαΝ παλΪįİδΰηαΝ įİįκηΫθαΝ

πκυΝ ΫξκυθΝ ıξΫıβΝ ηİΝ ĲδμΝ παλαΰΰİζέİμΝ πκυΝ γİπλκτθĲαδ ΫĲκδηİμΝ πλκμΝ

απκıĲκζάέ 

 ǹπσΝ İιπĲİλδεΫμΝ πβΰΫμΝ (external sources). ΓδαΝ παλΪįİδΰηα įİįκηΫθαΝ

πκυΝΫξκυθΝıξΫıβ ηİΝĲδμΝπαλαΰΰİζέİμΝĲπθΝπİζαĲυθ 

 ǹπσΝ ĲκΝ πİλδίΪζζκθ. ΓδαΝπαλΪįİδΰηα įİįκηΫθαΝ πκυΝ ıυΰεİθĲλυθκθĲαδ 

απσΝİĲαδλέİμΝįβηκıεκπάıİπθ 

ΣαΝ įİįκηΫθαΝ αφκτΝ εαĲαΰλαφκτθ ıİΝ εΪπκδκΝ ΫθĲυπκΝ ıĲβΝ ıυθΫξİδαΝ

εαĲαξπλκτθĲαδΝ Ϊηİıα ıĲκΝ ıτıĲβηαέΝ ΣαΝ įİįκηΫθαΝ πİλθκτθΝ απσΝ πζάλβΝ Ϋζİΰξκ 

πλκεİδηΫθκυ θα υπΪλξİδΝ εΪγİΝ ıδΰκυλδΪΝ πμΝ πλκμΝ ĲβθΝ αιδκπδıĲέαΝ ĲκυμΝ εαδΝ ĲβθΝ

İΰευλσĲβĲαΝĲκυμ ΧǺαıδζαεσπκυζκμΝΓİυλΰδκμ,ΝΥλυıδεσπκυζκμΝǺαıέζİδκμ,Ν1λλίΨ. 

► ǹπκγάεİυıβΝ įİįκηΫθπθ. ΜΫıαΝ απσΝ ĲβθΝ İθΝ ζσΰπΝ įδαįδεαıέα ΰέθİĲαδΝ βΝ

εαĲαξυλβıβ Ĳπθ įİįκηΫθπθΝ ΧαπκγάεİυıβΨ,Ν ĲαΝ κπκέα φυζΪııκθĲαδΝ ΰδα 

ηİζζκθĲδεάΝ ξλάıβΝ ηİΝ ĲκθΝ πδκΝ αιδσπδıĲκ Ĳλσπκ ΧΓδαθθαεσπκυζκμΝ ǻδκθτıδκμ,Ν

2003). 

► ǼπİιİλΰαıέαΝ įİįκηΫθπθ. ǾΝ İπİιİλΰαıέαΝ ĲπθΝ įİįκηΫθπθΝ ıξİĲέαİĲαδΝ ηİΝ

υπκζκΰδıηκτμ,Ν ıυıξİĲέıİδμ, αθαįδαĲΪιİδμ εαδΝ εαĲβΰκλδκπκδάıİδμέΝ

ǹθαζυĲδεσĲİλα,ΝĲαΝįİįκηΫθαΝπκυΝΫξκυθΝıξΫıβ ηέα αΰκλΪΝİθσμΝπİζΪĲβΝυπΪλξİδΝ

βΝįυθαĲσĲβĲα θα ΧǻβηβĲλδΪįβμΝǹθĲυθβμ,Ν1λλκΨ: 

 ıυηπİλδζβφγκτθ ıĲκΝıτθκζκΝĲπθΝαΰκλυθΝĲκυΝπİζΪĲβ 

 ıυıξİĲδıĲκτθ ηİΝ ĲκΝπκıσΝπκυΝεαγδıĲΪΝ ĲκθΝ πİζΪĲβΝ įδεαδκτξκΝ ĲβμΝ

ΫεπĲπıβμ 

 εαĲβΰκλδκπκδβγκτθΝ ηİΝ ίΪıβ ĲκυμΝ επįδεκτμΝ ĲπθΝ πλκρσθĲπθΝ πκυΝ

αΰσλαıİΝκ πİζΪĲβμ 

 ĲαιδθκηβγκτθΝ ıİΝ εαĲβΰκλέİμΝ πλκρσθĲπθΝ ΧπξΝ Ĳλσφδηα,Ν

απκλλυπαθĲδεΪΨ (Bidgoli, Hossein, 2004). 

► ǻδΪįκıβΝ πζβλκφκλδυθ. ΟΝ ıεκπσμΝ İθσμΝ ΠζβλκφκλδαεκτΝ ΢υıĲάηαĲκμ 

γİπλİέĲαδ βΝηİĲαφκλΪΝĲπθ πζβλκφκλδυθέΝǾΝİεΪıĲκĲİΝπζβλκφκλέαΝυπΪλξİδΝβΝ

įυθαĲσĲβĲα θα įδαįκγİέΝ ıİΝ įδΪφκλİμΝηκλφΫμΝ ΧηβθτηαĲα,Ν φσληİμ,Ν αθαφκλΫμ,Ν

ζέıĲİμ,ΝΰλαφάηαĲα, εζπΨ ΧǻβηβĲλδΪįβμΝǹθĲυθβμ,Ν1λλκΨέ 
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1.4 ΟδΝΠσλκδΝĲπθΝΠζβλκφκλδαευθΝ΢υıĲβηΪĲπθ 

 

ΟδΝπδκΝıβηαθĲδεκέ πσλκδΝİθσμΝΠζβλκφκλδαεκτΝ΢υıĲάηαĲκμΝγİπλκτθĲαδΝεαĲΪΝ

ετλδκΝ ζσΰκΝ κδ αθγλυπδθκδΝ πσλκδ,Ν κδΝ υζδεκέΝ πσλκδΝ εαδΝ κδ πσλκδΝ ζκΰδıηδεκτέ 

ǹθαζυĲδεσĲİλα ΧΟδεκθσηκυΝ΢έΝΓİυλΰδκμΝ– ΓİπλΰσπκυζκμΝǺέΝΝδεσζακμ,Ν1λληΨ: 

► ǹθγλυπδθκδΝ πσλκδ. ΣαΝ ΠζβλκφκλδαεΪΝ ΢υıĲάηαĲα ξαλαεĲβλέακθĲαδΝ πμΝ

εκδθπθδεΪΝ ıυıĲάηαĲα,Ν εαγυμ πİλδζαηίΪθκυθΝ αθγλυπκυμέΝ ΟδΝ ΪθγλππκδΝ πκυΝ

παέλθκυθΝ ηΫλκμΝ ıİΝ ΫθαΝ ΠζβλκφκλδαεσΝ ΢τıĲβηαέΝ İέθαδΝ İέĲİΝ Ĳİζδεκέ ξλάıĲİμΝ

İέĲİΝİδįδεκέΝĲβμΝπζβλκφκλδεάμ (Bidgoli, Hossein, 2004). 

 ΟδΝĲİζδεκέΝξλάıĲİμ γİπλκτθĲαδΝσıκδ İφαλησακυθΝηİ Ϊηİıκ άΝΫηηİıκΝ

ĲλσπκΝĲβθ πζβλκφκλέαΝπκυΝπαλΪΰİδ ΫθαΝΠζβλκφκλδαεσΝ΢τıĲβηαέΝΟδΝ

ĲİζδεκέΝ ξλάıĲİμΝυπΪλξİδΝπİλέπĲπıβ θαΝ İέθαδ ηβξαθδεκέ,Ν υπΪζζβζκδ,Ν

ζκΰδıĲΫμ,ΝįδκδεβĲδεκέ,Νεζπ ΧΦπζέθαμΝǻβηάĲλβμ,ΝβίίθΨ. 

 ΟδΝ İδįδεκέΝ ĲβμΝ πζβλκφκλδεάμ İέθαδΝ İεİέθκδΝ πκυΝ αθαπĲτııκυθΝ εαδΝ

İπİιİλΰΪακθĲαδ ĲαΝ ΠζβλκφκλδαεΪΝ ΢υıĲάηαĲαέΝ ΢ĲκυμΝ İδįδεκτμΝ

πζβλκφκλδεάμΝ ηπκλκτθΝ θαΝ İθĲαξγκτθ κδΝ αθαζυĲΫμΝ ıυıĲβηΪĲπθ,Ν κδ 

πλκΰλαηηαĲδıĲΫμ,Ν ξİδλδıĲΫμΝ βζİεĲλκθδευθΝ υπκζκΰδıĲυθ,Ν εζπ 

(Joachim, David, 2002). 

► ΤζδεκέΝπσλκδ. ΢ĲκυμΝυζδεκτμΝπσλκυμΝαθάεκυθμ 

 ĲκΝ υζδεσΝ (hardware),Ν σπκυΝ πλσεİδĲαδΝ ΰδαΝ ĲαΝ ıυıĲάηαĲαΝ

βζİεĲλκθδευθΝ υπκζκΰδıĲυθ, ĲαΝ κπκέαΝ πİλδζαηίΪθκυθΝ Ĳβθ εİθĲλδεάΝ

ηκθΪįαΝ İπİιİλΰαıέαμ,Ν ĲαΝ πİλδφİλİδαεΪ ΧπζβεĲλκζσΰδκ,Ν κγσθβ,Ν

İεĲυππĲάμ,Ν εζπΨΝ εαδΝ ĲαΝ įέεĲυαΝ Ĳβζİπδεκδθπθδυθ (Khosrow–Puor, 

Mehdi., 2006). 

 ĲαΝ ηΫıαΝ πκυΝ İέθαδΝ απαλαέĲβĲαΝ πμΝ πλκμΝ ĲβθΝ εαĲαξυλβıβ εαδ 

απκγάεİυıβΝįİįκηΫθπθ ΧηαΰθβĲδεΫμΝĲαδθέİμ,ΝıεζβλκέΝįέıεκδ,ΝεζπΨέ 

► ΠσλκδΝ ζκΰδıηδεκτ. Ο ıυΰεİελδηΫθκμ σλκμΝ αυĲσμΝ γİπλİέĲαδΝ πκζτΝ ΰİθδεσμ,Ν

εαγυμΝαπκĲİζİέĲαδΝαπσ (Khosrow–Puor, Mehdi., 2006): 

 ΣκΝζκΰδıηδεσΝıυıĲάηαĲκμ, ĲκΝκπκέκΝ ΫξİδΝ ĲβΝ įυθαĲσĲβĲαΝθαΝ İζΫΰξİδ 

εαδΝ θαΝ υπκıĲβλέαİδΝ ĲδμΝ ζİδĲκυλΰέİμΝ Ĳκυ βζİεĲλκθδεκτΝ υπκζκΰδıĲά,Ν

σππμΝ ΰδαΝ παλΪįİδΰηαΝ ĲαΝ ζİδĲκυλΰδεΪΝ ıυıĲάηαĲα (Joachim, David, 

2002). 
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 ΣκΝ ζκΰδıηδεσΝ İφαληκΰυθ σπκυΝ πλκıφΫλİδ ıĲκθΝ ĲİζδεσΝ ξλάıĲβΝ ĲβθΝ

δεαθσĲβĲα İπİιİλΰαıέαμ İθσμΝıυΰεİελδηΫθκυΝπλκίζάηαĲκμ,ΝσππμΝΰδαΝ

παλΪįİδΰηαΝĲαΝπλκΰλΪηηαĲαΝαθΪζυıβμ. 

 ΣκΝ πλσΰλαηηαΝ ĲπθΝ ππζάıİπθ, πκυΝ αφκλΪΝ ĲκΝ ıτıĲβηαΝ ĲβμΝ

ηδıγκįκıέαμ,ΝĲκυμΝİπİιİλΰαıĲΫμΝεİδηΫθκυ. 

 ΣδμΝįδαįδεαıέİμ, άΝįδαφκλδεΪ ĲδμΝεαĲİυγτθıİδμ πλκμΝĲκυμΝαθγλυπκυμΝ

πκυΝ İφαλησακυθ Ĳκ ΠζβλκφκλδαεσΝ ΢τıĲβηαέΝ ΓδαΝ παλΪįİδΰηα κδΝ

įδαįδεαıέİμ ıυηπζάλπıβμΝ ηέαμΝ φσληαμ,Ν άΝ İφαληκΰάμ İθσμΝ

πλκΰλΪηηαĲκμ (Joachim, David, 2002). 

► ΠσλκδΝįİįκηΫθπθ. ΣαΝįİįκηΫθαΝγİπλκτθĲαδΝκδΝıπκυįαδσĲİλκδΝπσλκδ ΰδαΝ

ΫθαθΝκλΰαθδıησέΝΈĲıδΝζκδπσθ, β įδαξİέλδıβΝĲπθΝįİįκηΫθπθΝεαζσΝγαΝİέθαδ 

θαΝİπδĲυΰξΪθİĲαδ ηİΝĲλσπκΝπκυΝθαΝİππφİζκτθĲαδΝσζκδΝκδ ĲİζδεκέΝξλάıĲİμέΝ

ΣαΝįİįκηΫθαΝΫξκυθΝĲβΝįυθαĲσĲβĲαΝθαΝζΪίκυθΝįδΪφκλİμ ηκλφΫμΝΧεİέηİθκ,Ν

İδεσθα, άξκμΨΝεαδΝκλΰαθυθκθĲαδΝıİ (King. W., 2005): 

 ǺΪıİδμ įİįκηΫθπθ πκυΝαπκγβεİτκυθΝεαδΝįδαξİδλέακθĲαδΝκλΰαθπηΫθαΝ

įİįκηΫθα, 

 ǺΪıİδμ πλκĲτππθ πκυΝαπκγβεİτκυθΝηαγβηαĲδεΪΝεαδΝζκΰδεΪΝπλσĲυπαΝ

ĲαΝκπκέα πİλδΫξκυθΝıξΫıİδμ,Ν υπκζκΰδıηκτμΝεαδΝ αθαζυĲδεΫμΝ ĲİξθδεΫμΝ

εαδΝĲΫζκμ 

 ǺΪıİδμ ΰθυıİπθ πκυΝ απκγβεİτκυθΝ ΰİΰκθσĲαΝ εαδΝ εαθσθİμΝ ΰδαΝ

įδΪφκλα πλκίζάηαĲαέ 

 

 

1.5 ΠζİκθİεĲάηαĲαΝ εαδΝ ηİδκθİεĲάηαĲαΝ ĲβμΝ χλάıβμΝ ĲπθΝ

ΠζβλκφκλδαευθΝ΢υıĲβηΪĲπθ 

 

ΠζİκθİεĲάηαĲα 

΢τηφπθαΝ ηİΝ ĲβΝ ίδίζδκΰλαφέαΝ Ĳα TPS πλκξπλκτθΝ ıĲβθΝ įδαξİέλδıβΝ ĲπθΝ

ıυθαζζαΰυθΝĲβμΝİεΪıĲκĲİ İπδξİδλάıİδμ,ΝεαγδıĲυθĲαμΝπδκΝİτεκζκΝĲκΝıυθĲκθδıησΝĲπθΝ

İλΰαıδυθ,Ν İφσıκθΝ πλκıφΫλκυθ İιİδįδεİυηΫθİμΝ εαδΝ ζİπĲκηİλİδαεΫμΝ αθαφκλΫμΝ ıĲαΝ

αθυĲİλαΝ ıĲİζΫξβΝ ĲκυΝ ΟλΰαθδıηκτέΝ ΣαΝ ΢υıĲάηαĲαΝ ΤπκıĲάλδιβμΝ ǼπδĲİζδευθΝ

΢ĲİζİξυθΝ ίαıέακθĲαδΝ ıĲβΝ įδαζκΰδεάΝ İπİιİλΰαıέαΝ εαδΝ πλκıįδκλέακυθ ĲδμΝ πλκίκζΫμΝ

ĲκυμΝ ηΫıπΝ ıυΰεİθĲλπĲδευθΝ αθαφκλυθ. Ǻαıδεσ πζİκθΫεĲβηαΝ πκυΝ πλκıφΫλκυθ ĲαΝ
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΢υıĲάηαĲαΝΤπκıĲάλδιβμΝǻδκέεβıβμΝΧϋSSΨΝİέθαδΝσĲδΝΫξκυθΝĲβΝįυθαĲσĲβĲαΝθα ελαĲκτθΝ

İθάηİλβΝĲβΝįδκέεβıβΝεαδΝıİΝİπαφάΝηİΝĲαΝυπσζκδπαΝıĲİζΫξβΝĲβμΝİπδξİέλβıβμέΝǹεσηβ,Ν

ĲαΝ ϊSSΝ ıυıĲάηαĲαΝ γİπλκτθĲαδΝ πκζτ İυΫζδεĲα,Ν εαγυμΝ ΫξκυθΝ ĲβθΝ δεαθσĲβĲαΝ θαΝ

πλκıαλησακθĲαδΝ Ϊηİıα,Ν İθυΝ υπκıĲβλέακυθΝ εαδΝ ĲβΝ įδαįδεαıέαΝ ĲπθΝ απκφΪıİπθ 

(Yusuf, Y., at all, 2004). 

΢İΝ αυĲσΝ ĲκΝ ıβηİέκΝ γİπλİέĲαδΝ πκζτΝ ıβηαθĲδεσ σĲδΝ εαδΝ ĲαΝ ǻδκδεβĲδεΪΝ

΢υıĲάηαĲαΝ ΠζβλκφσλβıβμΝ ΧεISΨ İıĲδΪακυθΝ ıİΝ įδαįδεαıέİμΝ İζΫΰξκυ, İθυΝ

ĲαυĲσξλκθαΝ ĲδμΝ İεıυΰξλκθέακυθ,ΝπλκıφΫλκθĲαμ εαδΝπİλδΰλαφδεΫμ αθαφκλΫμΝ İζΫΰξκυΝ

ıĲαΝαθυĲİλαΝıĲİζΫξβέΝ΢ξİĲδεΪΝηİ ĲαΝİεΪıĲκĲİΝκφΫζβΝπκυΝζαηίΪθİδ ηδαΝ İπδξİέλβıβΝ

απσΝĲβθΝİφαληκΰάΝĲπθΝπζβλκφκλδαευθΝıυıĲβηΪĲπθΝϋRPΝİέθαδΝσĲδΝİπδεİθĲλυθκθĲαδ 

ıĲβθΝ Ϊηİıβ εαδΝ ΫΰευλβΝ πζβλκφσλβıβ,Ν İθυΝ ĲαυĲκξλσθπμΝ ıυλλδεθυθκυθ ĲκΝ εσıĲκμΝ

εαδΝ İπδĲαξτθκυθΝ ĲδμΝ įδαįδεαıέİμΝ πκυΝ ίλέıεκθĲαδΝ ıİΝ İεελİησĲβĲα (ΣαıσπκυζκμΝ

ǹθαıĲΪıδκμ,ΝβίίηΨ.  

ΧμΝ İπέΝ ĲπΝ πζİέıĲκθΝ παλαĲβλİέĲαδΝ σĲδΝ ĲαΝ πζβλκφκλδαεΪΝ ıυıĲάηαĲαΝ ϋRPΝ

κλΰαθυθκθĲαδ ıİΝΫθαΝİθδαέκΝıτθκζκΝηΫıπΝĲκυ πλκΰλαηηαĲδıηκτ ĲβμΝπαλαΰπΰάμ,ΝĲπθΝ

απκγİηΪĲπθΝĲβμΝİπδξİέλβıβμ,ΝĲπθ ππζάıİπθ πκυΝİπδĲυΰξΪθκθĲαδ εαδΝĲκΝζκΰδıĲάλδκέΝ

ǼπδπλκıγΫĲπμ, įβηδκυλΰκτθΝ ηέαΝ ıĲαγİλάΝ įκηάΝ εαδΝ κλΰΪθπıβΝ ıĲβθΝ İεΪıĲκĲİΝ

ǼπδξİέλβıβέΝ ǾΝ ĲİξθκζκΰέαΝ ζαηίΪθİδ ηδαΝ ΟηκδσηκλφβΝ ǼθκπκδβηΫθβΝ Τπκįκηά, απσ 

ĲβθΝκπκέαΝκδΝζİδĲκυλΰέİμΝİεĲİζκτθĲαδΝηİ πδκΝαπκĲİζİıηαĲδεσΝĲλσπκ εαδΝκδΝįδαįδεαıέİμΝ

ĲβμΝİπδξİέλβıβμΝπİλδıĲλΫφκθĲαδΝπİλδııσĲİλκΝıĲκθΝπİζΪĲβ (ΟδεκθσηκυΝ΢έΝΓİυλΰδκμΝ– 

ΓİπλΰσπκυζκμΝǺέΝΝδεσζακμ,Ν1λληΨ. 

 

ΜİδκθİεĲάηαĲα 

ǹθΝεαδΝ ĲαΝıυıĲάηαĲαΝπαλκυıδΪακυθΝπκζτΝγİĲδεΪΝξαλαεĲβλδıĲδεΪΝεαδΝκφΫζβ 

υπΪλξκυθΝ πıĲσıκΝ εαδΝ πκζζΪΝ ηİδκθİεĲάηαĲα,Ν ĲαΝ κπκέαΝ İέθαδΝ αθαΰεαέκΝ θαΝ

εαĲαΰλαφκτθ. ΢υΰεİελδηΫθα, ĲκΝ εISΝ παλκυıδΪαİδΝ İζζİέοİδμΝ πμΝ πλκμΝ ĲβΝ

įβηδκυλΰδεσĲβĲα εαδ ĲβθΝ πκδκĲδεάΝ πζβλκφκλέαέΝ Σα İθΝ ζσΰπ ıυıĲάηαĲαΝ αυĲΪΝ įİθΝ

ηπκλκτθΝθαΝπλκıαληκıĲκτθ İτεκζαΝεαδΝβΝαθαζυĲδεάΝįυθαĲσĲβĲα ĲκυμΝįİθΝγİπλİέĲαδΝ

εαδΝ Ĳσıκ İπαλεİέμΝ ıξİĲδεΪ ηİΝ ΪζζαΝ ıυıĲάηαĲα (ΓδαθθαεσπκυζκμΝ ǻδκθτıδκμΝ εέαέ,Ν

(2004).  

ǹυĲσΝπκυΝİέθαδΝΪιδκΝθαΝεαĲαΰλαφİέΝİέθαδΝσĲδΝĲκ πζβλκφκλδαεσΝıτıĲβηα TPS, 

ıυηηİĲΫξİδΝ εαδΝ įδαįλαηαĲέαİδΝ εαγκλδıĲδεσΝ λσζκΝ πμΝ πλκμ Ĳβθ İπδĲυξέαΝ ηδαμΝ

İπδξİέλβıβμέΝ Ǽπέıβμ,Ν κλΰαθυθİδΝ αλεİĲΫμΝ ζİδĲκυλΰέİμΝ ĲβμΝ σππμΝ İέθαδΝ κδΝ πλκηάγİδİμΝ

πλυĲπθΝυζυθΝαζζΪΝεαδΝκΝΫζİΰξκμΝπκδσĲβĲαμέΝΜΫıαΝσηπμΝαπσΝαυĲΫμΝĲδμΝįδαįδεαıέİμΝ
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İέθαδΝπκζτΝİτεκζκΝθαΝαθαετοκυθ ζΪγβΝπκυΝεαĲİυγτθκυθΝĲβθΝ Ν İπδξİέλβıβΝıİΝζΪγκμΝ

πκλİέα (ǺαıδζαεσπκυζκμΝΓİυλΰδκμΝ– ΥλυıδεσπκυζκμΝǺαıέζİδκμ,Ν1λλίΨ.  

ǼπδπλσıγİĲκ İέįκμΝ γİπλİέĲαδΝ ĲκΝ ϊSS,Ν ıĲκΝ κπκέκΝ σξδΝ ησθκΝ İιαδĲέαμΝ Ĳβμ 

İπδίΪλυθıβμΝ ĲκυΝ ıυıĲάηαĲκμΝ ηİΝ εαδθκτλΰδκυμΝ ξλάıĲİμΝ İζαξδıĲκπκδİέĲαδ αδıγβĲΪΝ βΝ

İπέįκıάΝ Ĳκυ,Ν αζζΪΝ εαδΝ ζİδĲκυλΰİέΝ ησθκΝ ıĲκΝ έįδκΝ πİλδίΪζζκθΝ ĲβμΝ İπδξİέλβıβμέΝ

Παλσηκδκ ηİδκθΫεĲβηαΝıυθαθĲΪηİΝεαδΝıĲκΝKεS,ΝεαγυμΝįİθΝαθαετπĲİδΝβ İθĲτππıβΝ

İθσμΝ αυγİθĲδεκτΝ ıυıĲάηαĲκμ,Ν πλΪΰηαΝ πκυΝ γİπλİέĲαδ πκζτΝ ίαıδεσΝ πμΝ πλκμΝ ĲβθΝ

ζİδĲκυλΰέαΝĲκυ ΧǻβηβĲλδΪįβμΝǹθĲυθβμ,Ν1λλκΨ. 

΢İΝ ΰİθδεΫμΝ ΰλαηηΫμΝ ĲκΝ ϋRP,Ν πμΝ πλκμΝ Ĳβθ αθΪπĲυιβΝ εαδΝ ĲβΝ įβηδκυλΰέαΝ ĲκυΝ

απαδĲİέΝ ηδαΝ ξλκθκίσλαΝ įδαįδεαıέα,Ν βΝ κπκέαΝ İέθαδΝ πκζτΝ αελδίά,Ν įİθΝ γİπλİέĲαδ 

İυΫζδεĲκΝıτıĲβηαΝεαδΝυφέıĲαθĲαδ πλκίζάηαĲαΝκζκεζάλπıβμΝηİΝΪζζαΝπζβλκφκλδαεΪΝ

ıυıĲάηαĲαέΝ ΌıκΝ αφκλΪΝ ıĲκθΝ ĲİξθκζκΰδεσΝ ĲκηΫαΝ ĲκυΝ įδαελέθİĲαδΝ παλαĲβλİέĲαδ 

ηİΰΪζβΝįυıεκζέαΝπμΝπλκμΝĲβθΝπλκıαληκΰάΝΰδαΝĲδμΝαθΪΰεİμΝĲβμΝİεΪıĲκĲİ İπδξİέλβıβμΝ

εαδΝ απαδĲİέĲαδ ıυθĲάλβıβΝ εαδΝ αθαίΪγηδıβΝ ıİΝ πκζτΝ ĲαεĲδεΪ ξλκθδεΪΝ įδαıĲάηαĲαέΝ

ǹεσηβ, κδΝξλάıĲİμΝıĲκθΝκδεκθκηδεσΝĲκηΫα,ΝγαΝπλΫπİδΝυπκξλİπĲδεΪ ıİΝπλυĲβΝφΪıβ 

θαΝ İεπαδįİτκθĲαδΝ πλκεİδηΫθκυΝ θαΝ İέθαδΝ ıİΝ γΫıβ θαΝ ĲκΝ ξλβıδηκπκδάıκυθέΝ ǼθΝ

εαĲαεζİέįδ,ΝγαΝπλΫπİδΝθαΝυφέıĲαĲαδ ηδαΝηαελκπλσγİıηβΝαπσįκıβΝİπΫθįυıβμΝΰδ’ΝαυĲσΝ

ĲκΝıτıĲβηα,ΝπλΪΰηα πκυΝαπαδĲİέΝπκζζΪΝξλάηαĲα ΧΦπζέθαμΝǻβηάĲλβμ,ΝβίίθΨ. 

΢İΝΰİθδεΫμΝΰλαηηΫμΝπıĲσıκ γİπλİέĲαδΝσĲδ ĲαΝπζβλκφκλδαεΪΝıυıĲάηαĲαΝİέθαδΝ

ıυıĲάηαĲαΝ ĲαΝ κπκέαΝ υπκıĲβλέακυθΝ ĲδμΝ αθγλυπδθİμΝ įλαıĲβλδσĲβĲİμΝ εαδΝ

İπδεİθĲλυθκθĲαδΝ ıĲδμ απαδĲάıİδμΝ πκυΝ πλκıįδκλέακθĲαδ ıĲδμΝ ıξΫıİδμΝ ĲκυΝ αθγλυπκυΝ

αζζΪΝ εαδΝ ĲκυΝ ıυıĲάηαĲκμ,Ν άΝ υπκıυıĲβηΪĲπθΝ ηİΝ ĲδμΝ ηβξαθΫμέ ΢αφυμ ĲαΝ İθΝ ζσΰπΝ

πζβλκφκλδαεΪΝ ıυıĲάηαĲαΝ υπΪλξİδΝ πİλέπĲπıβ θαΝ ηβθΝ πİĲτξκυθΝ ıĲκΝ ıεκπσΝ ĲκυμΝ

(ǺαıδζαεσπκυζκμΝΓİυλΰδκμΝ– ΥλυıδεσπκυζκμΝǺαıέζİδκμ,Ν1λλίΨέΝ 

ǼπδπζΫκθ,Ν ĲαΝ ıυıĲάηαĲαΝ εαζσΝ γαΝ İέθαδ θαΝ įδαηκλφυθκθĲαδ ζαηίΪθκθĲαμΝΝ

υπσοβ, κδΝıξİįδαıĲΫμΝĲκυ,ΝĲδμΝİθįİξσηİθİμΝİπδπĲυıİδμΝĲκυμΝıĲβθΝκηαζάΝεαδΝİτλυγηβΝ

ζİδĲκυλΰέαΝ ĲβμΝ İπδξİέλβıβμέΝ ΈθαμΝ απσΝ ĲκυμΝ ζσΰκυμΝ απκĲυξέαμΝ ĲπθΝ πζβλκφκλδαευθΝ

ıυıĲβηΪĲπθ,ΝελέθİĲαδ βΝİıĲέαıβΝπκυΝπαλΫξİĲαδ ĲδμΝπİλδııσĲİλİμΝφκλΫμ ıĲβθΝĲİξθδεάΝ

πζİυλΪΝ ĲπθΝıυıĲβηΪĲπθΝαυĲυθΝεαδΝσξδΝıĲβθΝεκδθπθδεάέ ǹεσηβ ΫθαΝπζβλκφκλδαεσΝ

ıτıĲβηαΝ υπΪλξİδΝ πİλέπĲπıβ θαΝ İέθαδΝ πİĲυξβηΫθκΝ απσΝ ĲİξθδεΪΝ εαδΝ ıυθİξυμ 

απκĲυξβηΫθκΝ κλΰαθπĲδεΪ. Μİλδεκέ ıξİįδαıĲΫμΝ πζβλκφκλδαευθΝ ıυıĲβηΪĲπθΝ įİθΝ

αθαΰθπλέακυθΝ ĲβΝ ıπκυįαδσĲβĲαΝ Ĳκυ αθγλυπδθκυΝ παλΪΰκθĲα,Ν εαγυμΝ įİθΝ ζαηίΪθκυθΝ

υπσοβΝ εαĲΪΝ ĲβθΝ αθΪπĲυιβΝ ĲκυΝ πζβλκφκλδαεκτ ıυıĲάηαĲκμ (DeGregor, Dennison 

2011). 
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ΣΫζκμΝ ΫθαμΝ αεσηαΝ ζσΰκμΝ απκĲυξέαμΝ ĲπθΝ πζβλκφκλδαευθΝ ıυıĲβηΪĲπθΝ İέθαδ 

ππμΝβΝ İεπαέįİυıβΝ İέθαδΝ İζζδπάμ. ΟΝεαγκλδıησμΝ ĲπθΝαθαΰευθΝ ĲπθΝαθγλυππθ,Ν İέθαδΝ

ΫθαΝıβηαθĲδεσΝεκηηΪĲδΝĲβμΝįδαįδεαıέαμΝαθΪπĲυιβμΝİθσμΝΠζβλκφκλδαεκτΝ΢υıĲάηαĲκμΝ

ǻδκέεβıβμ,ΝβΝκπκέαΝπλκςπκγΫĲİδΝδεαθσĲβĲİμΝπκυΝıυξθΪΝįİθΝυπΪλξκυθΝıĲκυμΝαθαζυĲΫμΝ

εαδΝıĲκυμΝπλκΰλαηηαĲδıĲΫμΝĲπθΝıυıĲβηΪĲπθέ ǹυĲσΝıυηίαέθİδΝįδσĲδΝκδΝαθαζυĲΫμΝεαδΝ

κδΝ πλκΰλαηηαĲδıĲΫμΝıυıĲβηΪĲπθΝΫξκυθΝ ĲİξθδεΫμΝ ευλέπμΝΰθυıİδμΝεαδΝ įİθΝΰθπλέακυθΝ

πκζζΪΝ ıξİĲδεΪ ηİΝ ĲβθΝ αθγλυπδθβΝ ıυηπİλδφκλΪ, ĲδμΝ αθγλυπδθİμΝ ıξΫıİδμΝ εαδΝ ĲβθΝ

ουξκζκΰέαέ Γδ αυĲσΝ πλΫπİδΝ σıκδΝ αıξκζκτθĲαδΝ ηİΝ ĲαΝ πζβλκφκλδαεΪΝ ıυıĲάηαĲαΝ θαΝ

ζαηίΪθκυθ υπσοβΝĲκυμΝπαλαπΪθπΝπαλΪΰκθĲİμ,ΝπλκεİδηΫθκυΝθαΝİπδĲİυξγİέΝκ ıεκπσμ 

ĲκυμΝΧΦπζέθαμΝǻβηάĲλβμ,ΝβίίθΨ. 
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ΚǼΦǹΛǹΙΟΝβκμΝΣǹΝ΢Τ΢ΣΗΜǹΣǹΝǼΝǻΟǼΠΙΥǼΙΡΗ΢ΙǹΚΟΤΝ
΢ΥǼǻΙǹ΢ΜΟΤ E.R.P. 

 

2.1 ΟλδıησμΝEέRέPέΝ΢υıĲβηΪĲπθΝ 
 

Χμ E.R.P. εαζκτθĲαδΝ Ĳα κζκεζβλπηΫθαΝπζβλκφκλδαεΪΝıυıĲάηαĲα, ĲαΝκπκέαΝ

ΫξκυθΝ ĲβΝ įυθαĲσĲβĲαΝ θαΝ įδαξİδλέακθĲαδΝ εαδΝ θαΝ εαγκλέακυθ σζİμΝ ĲδμΝ ıξİĲδεΫμΝ

ζİδĲκυλΰέİμΝ εαδΝ įδαįδεαıέİμΝ πκυΝ İφαλησακθĲαδ ıİΝ ηέαΝ İπδξİέλβıβέΝ ǼπέıβμΝ αφκλκτθ 

ĲκυμΝ κδεκθκηδεκτμΝ εαδ αθγλυπδθκυμΝ πσλκυμΝ εΪγİΝ φτıİπμΝ πκυΝ ξλİδΪακθĲαδ ΰδαΝ ĲβΝ

įδİεπİλαέπıβΝ ĲκυΝ Ϋλΰκυ Ĳκυμέ ΣαΝ ıυıĲάηαĲαΝ İθįκİπδξİδλβıδαεκτΝ ıξİįδαıηκτ 

İηπİλδΫξκυθΝ İıπĲİλδεΫμΝ εαδΝ İιπĲİλδεΫμ πζβλκφκλέİμΝ įδαξİέλδıβμ ηΫıαΝ απσ ΫθαθΝ

κζσεζβλκΝ κλΰαθδıησΝ ζαηίΪθκθĲαμΝ υπσοβΝ ĲβΝ ζκΰδıĲδεά,Ν ĲβΝ ξλβηαĲκįσĲβıβ, ĲβΝ

εαĲαıεİυά,ΝĲδμΝππζάıİδμΝεαδΝĲδμΝυπβλİıέİμ, ĲβΝįδαξİέλδıβΝπİζαĲİδαευθΝıξΫıİπθ εĲζ. 

(Kraemmerand, P.; et al. 2003).  

ΣαΝ ıυıĲάηαĲαΝ ϋRPΝ ΫξκυθΝ ĲβθΝ δεαθσĲβĲαΝ θαΝ İεĲİζκτθΝ αυĲσηαĲα αυĲΫμΝ ĲδμΝ

įλαıĲβλδσĲβĲİμΝηΫıαΝαπσ ηδαΝκζκεζβλπηΫθβΝİφαληκΰά ζκΰδıηδεκτ. ΢τηφπθαΝηİΝĲβΝ

ίδίζδκΰλαφέα,Ν κΝ απυĲİλκμΝ εαδΝ ίαıδεσμ ıεκπσμΝ ĲκυμΝ ıĲβλέαİĲαδ ıĲβθΝ İτεκζβΝ

ηİĲΪįκıβ ĲπθΝ πζβλκφκλδυθΝ ΰδαΝ εΪγİΝ İπδξİδλβıδαεάΝ ζİδĲκυλΰέαΝ πκυΝ

πλαΰηαĲκπκδİέĲαδ ηΫıαΝ ıĲαΝ πζαέıδαΝ ĲβμΝ κλΰΪθπıβμέΝ ǼπδįέπιβΝ ĲκυμΝ İέθαδΝ θαΝ

εαĲαφΫλκυθΝ ĲδμΝ ıυθįΫıİδμΝ πλκμΝ ĲαΝ ΫιπΝ ηİΝ ĲαΝ İθįδαφİλσηİθαΝ ηΫλβέΝ ΣαΝ ıυıĲάηαĲαΝ

ERP ΫξκυθΝ ĲβΝ δεαθσĲβĲα θαΝ πλαΰηαĲκπκδκτθΝ ηΫıαΝ απσ ηδαΝ πκδεδζέαΝ υζδεκτΝ εαδΝ

įδαηκλφυıİδμ įδεĲτκυ πκυΝαπαıξκζκτθΝεαĲΪΝĲδμΝπİλδııσĲİλİμ πİλδπĲυıİδμ ηδα ίΪıβΝΝ

įİįκηΫθπθ πμΝαπκγάεβΝΰδαΝπζβλκφκλέİμ (King. W., 2005). 

ΜİΝĲβθΝİυλτĲİλβΝΫθθκδαΝĲκυΝσλκυ E.R.P. ηπκλκτηİΝθαΝπκτηİΝσĲδΝβΝıτθĲηβıβΝ

πλκΫλξİĲαδ απσΝĲαΝαλξδεΪΝĲπθΝαΰΰζδευθΝζΫιİπθΝEnterprise Resource PlanningέΝ΢ĲβθΝ

İζζβθδεάΝ ΰζυııαΝ πıĲσıκΝ ηπκλİέΝ θαΝ ηİĲαφλαıĲİέΝ πμ ΠλκΰλαηηαĲδıησμΝ

Ǽπδξİδλβıδαευθ Πσλπθ,ΝάΝΠλσΰλαηηαΝǼθįκİπδξİδλβıδαεκτΝ΢ξİįδαıηκτέΝΈθαΝϋέRέPέΝ

ıτıĲβηα,Ν πİλδζαηίΪθİδ ηέαΝαεκζκυγέαΝαπσΝ ΪηİıαΝυζκπκδάıδηαΝπαεΫĲαΝ İφαληκΰυθ 

πκυΝδεαθκπκδκτθΝηέαΝıİδλΪΝαπσ įδΪφκλİμΝζİδĲκυλΰέİμ ηδαμΝİπδξİέλβıβμ εαδΝεαĲΫξκυθΝ

ĲδμΝαπαλαέĲβĲİμΝπλκςπκγΫıİδμ,ΝπμΝπλκμ ĲβθΝπλκıαληκΰάΝĲκυμΝıĲδμΝαπαδĲάıİδμΝεαδΝĲδμΝ

ηİĲαίκζΫμΝπκυΝζαηίΪθκυθΝξυλα ıİΝαυĲά (King. W., 2005).  

ΠΫλαΝ απσΝ ĲαΝ παλαπΪθπΝ įδαελέθκυηİΝ σĲδΝ πλκıφΫλκυθ κζκεζβλπηΫθİμΝ

πζβλκφκλδαεΫμΝ ζτıİδμ,Ν πμΝ πλκμΝ ĲβθΝ εαζτĲİλβ εαδΝ πδκΝ απκįκĲδεά įδαξİέλδıβΝ εαδ 

πλκΰλαηηαĲδıησΝĲπθΝπσλπθ,ΝπαλΫξκθĲαμ ĲαυĲσξλκθα ĲκΝΫθαυıηα ıĲβθΝİπδξİέλβıβΝθαΝ
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ζİδĲκυλΰάıİδ ηΫıπΝĲκυΝıυθĲκθδıηκτ πμΝΫθα İθδαέκΝıτθκζκ,ΝπκυΝεαγκįβΰİέĲαδ απσΝĲδμΝ

πζβλκφκλέİμΝπκυΝζαηίΪθİδ απσΝĲκ πİλδίΪζζκθ (Monk Ellen, Wagner Bret, 2006). 

ΠκζτΝ ηİΰΪζβ,Ν πıĲσıκΝ γİπλİέĲαδΝ β İπΫθįυıβΝ ΰδαΝ ĲβθΝ İδıαΰπΰάΝ İθσμΝ

πζβλκφκλδαεκτΝ ıυıĲάηαĲκμΝ ıĲδμΝ įδαįδεαıέİμΝ ηδαμΝ İĲαδλέαμέΝ ǾΝ πζİδκοβφέαΝ Ĳπθ 

ıυıĲβηΪĲπθ ǼέRέPέΝ İέθαδΝ απσΝ ĲβΝ φτıβΝ ĲβμΝ ΰİθδεάμΝ İφαληκΰάμέΝ ΚαĲΪΝ ΫθαΝ ηİΰΪζκΝ

πκıκıĲσΝπλκĲİέθκυθΝįδαįδεαıέİμΝπκυΝπλκετπĲκυθ απσΝĲİξθκΰθπıέαΝĲπθΝİπδξİδλάıİπθΝ

ıĲδμΝκπκέİμΝΫξİδΝİΰεαĲαıĲαγİέ ΧΦπζέθαμΝǻβηάĲλβμ,ΝΧβίίθΨ. 

ΧμΝ İπέΝ ĲπΝ πζİέıĲκθ,Ν κδΝ ππζβĲΫμΝ ıυıĲβηΪĲπθΝ ϋέRέPέ,Ν ηΫıαΝ απσ ĲδμΝ

υπκįİδΰηαĲδεΫμΝ πλαεĲδεΫμ πκυΝ ıυθįΫκθĲαδ ıĲαΝ ıυıĲάηαĲΪΝ ĲκυμΝ ΧbestΝ practiceΝ

templates), ıİ παθİυλππαρεάΝεαδΝįδİγθά ίΪıβ İπδίΪζζκυθΝįδαįδεαıέİμ ıİΝπİζΪĲİμΝεαδΝ

πλκηβγİυĲΫμΝ ΧİθαληκθδıηΫθİμ įδαįδεαıέİμ,Ν ηέαΝ ίΪıβΝπζβλκφκλδυθΨέΝ ǼπδπλκıγΫĲπμ, 

κδΝ ππζβĲΫμΝ πλκıįδκλέακυθΝ εζαįδεΪΝ πλσĲυπαΝ ΧψaanΝ ıĲβθ ǹİλκπκλδεάΝ Ǻδκηβξαθέα,Ν

SχPΝıĲβΝǺδκηβξαθέαΝΠİĲλİζαέκυΝεαδΝǹİλέκυΨ ΧΦπζέθαμΝǻβηάĲλβμ,ΝΧβίίθΨ. 

ΠλκξπλυθĲαμΝ παλαεΪĲπ,Ν β İφαληκΰάΝ ĲπθΝ ıυıĲβηΪĲπθΝ ϋέRέPέΝ γİπλİέĲαδΝ

απκĲΫζİıηαΝ ıυηίδίαıηκτΝ αθΪηİıαΝ ıĲκθ ĲλσπκΝ πκυ βΝ İπδξİέλβıβΝ İπδζΫΰİδΝ θαΝ

ζİδĲκυλΰάıİδΝ εαδΝ Ĳκθ ĲλσπκΝ πκυΝ ĲβμΝ İπδĲλΫπİδΝ θα ζİδĲκυλΰάıİδΝ ĲκΝ ıτıĲβηαέ ǾΝ

İΰεαĲΪıĲαıβ ĲπθΝ ıυıĲβηΪĲπθΝ υπκξλİυθİδΝ ĲβθΝ İπδξİέλβıβΝ θαΝ πλκξπλάıİδΝ ıİ 

αζζαΰΫμΝεαδΝ απαδĲİέ ĲİλΪıĲδİμ İπİθįτıİδμΝıİΝ İεπαέįİυıβμ ξλβıĲυθ, ıĲκΝζκΰδıηδεσ,Ν

ıĲκΝεσıĲκμΝΪηİıβμΝυζκπκέβıβμΝεαδΝıĲκθΝİικπζδıησ (Bidgoli, Hossein, 2004). 

ǾΝİδıαΰπΰάΝĲκυΝϋέRέPέΝγİπλİέĲαδΝηέα İυεαδλέαΝΰδαΝλδαδεσΝαθαıξİįδαıησΝĲπθΝ

άįβΝ υφδıĲΪηİθπθ αθαπκĲİζİıηαĲδευθΝ įδαįδεαıδυθέΝ ǼπδπλσıγİĲİμΝ įδαφκλκπκδάıİδμΝ

αφσĲκυΝ ΰέθİδ βΝ İφαληκΰάΝ ĲκυΝıυıĲάηαĲκμ,Ν ĲδμΝ πİλδııσĲİλİμΝφκλΫμ įİθΝγİπλκτθĲαδ 

İπδγυηβĲΫμέΝ ǾΝ İΰεαĲΪıĲαıβΝ ΰİθδεσĲİλαΝ ĲπθΝ ıυıĲβηΪĲπθΝ ǼέRέΡέΝ İπδίΪζİδ ĲβΝ

ıυηηİĲκξάΝİδįδευθΝıİΝγΫηαĲαΝϋέRέPέ εαδΝįδκέεβıβμέΝΣκΝεσıĲκμΝĲκυΝαθαıξİįδαıηκτΝ

ĲδμΝπİλδııσĲİλİμΝφκλΫμ İέθαδΝαλεİĲΪ υοβζσΝεαδΝΰδαΝĲκΝζσΰκΝαυĲσΝκδ įδκδεάıİδμΝįİθΝĲκΝ

ζαηίΪθκυθΝυπσοβ (Vilpola, Inka Heidi, 2008). 

ΣαΝ ıυıĲάηαĲαΝ ϋέRέPέΝ εαζσΝ γαΝ İέθαδΝ θα ıĲβλέακθĲαδΝ ıİΝ απκζτĲπμΝ αελδίάΝ

ıĲκδξİέα,Ν İιαδĲέαμΝ ĲβμΝ İθκπκδβηΫθβμΝ ζκΰδεάμΝ ĲκυμέΝ ΢İΝ πİλέπĲπıβΝ πκυ εΪπκδκμΝ

εαĲαξπλάıİδΝζαθγαıηΫθα άΝηβΝİπαλεάΝ- αζβγά ıĲκδξİέα,ΝαυĲΪΝηİĲαφΫλκθĲαδ ıİΝσζβ 

ĲβθΝ İπδξİέλβıβΝ ıαθΝ dominoέΝ ΓδΝ αυĲσΝ ĲκΝ ζσΰκΝ γİπλİέĲαδΝ Ϊηİıβ πλκĲİλαδσĲβĲα θαΝ

įκγİέ ıĲβθΝ İπδησλφπıβΝ εαδΝ ıĲβθ İεπαέįİυıβΝ ĲπθΝ ξλβıĲυθΝ πλκεİδηΫθκυΝ θαΝ

İιαıφαζδıĲİέ βΝαεİλαδσĲβĲαΝεαδΝβΝαελέίİδαΝĲπθΝıĲκδξİέπθέ ΣκΝπİλδίΪζζκθΝİλΰαıέαμΝ

ĲπθΝ ıυıĲβηΪĲπθΝ ϋέRέPέ πκυΝ ξλβıδηκπκδκτθĲαδΝ ıάηİλα İέθαδΝ πκζτΝ εκθĲΪΝ ıĲκΝ
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πİλδίΪζζκθ ĲπθΝwindowsέΝǼπκηΫθπμΝįİθΝİηφαθέακθĲαδ δįδαέĲİλİμ įυıεκζέİμ ΰδαΝĲκυμΝ

ξλάıĲİμΝπκυΝΫξκυθΝİιαıεβγİέ ıİΝπαλαγυλδεΫμΝİφαληκΰΫμ (Yakovlev, I.V., 2002). 

 

ǼδεσθαΝβ 

 

2.2 ΙıĲκλδεάΝǹθαįλκηά- ΠλκρσθĲαΝ 
 

ǾΝįβηδκυλΰέαΝĲπθΝıυıĲβηΪĲπθ ϋέRέPέΝįİθΝΫΰδθİΝĲυξαέαΝεαδΝįİθΝİηφαθέıĲβεαθΝ

ıĲκΝπλκıεάθδκΝαπσΝĲβΝηέαΝıĲδΰηά ıĲβθΝΪζζβέ ΘİπλβĲδεΪΝπλσεİδĲαδΝΰδαΝηέα İιΫζδιβΝ

ηέαμΝ ĲİξθκζκΰέαμΝ πκυΝ ΪλξδıİΝ πλδθΝ απσ ıαλΪθĲαΝ πΫθĲİ ξλσθδαΝ εαδΝ ıυθİξέαİδΝ θαΝ

İιİζέııİĲαδΝ ηΫξλδΝ εαδΝ ıάηİλα. ΣαΝ ıυıĲάηαĲαΝ αυĲΪΝ İδįδεσĲİλαΝ αφκλκτθ ΫθαΝ

İπδπλσıγİĲκ İπέĲİυΰηαΝ πκυ ίαıέıĲβεİΝ ıİΝ ηέαΝ πλκıΫΰΰδıβΝ įκεδηάμΝ εαδΝ ıφΪζηαĲκμΝ

ΧtrialΝandΝerrorΨ,ΝεαδΝπκυΝįβηδκυλΰάγβεİ ıτηφπθαΝηİ İπδĲυξİέμΝαζζΪΝεαδΝαθİπδĲυξİέμΝ

İφαληκΰΫμΝıİΝπζάγκμΝİπδξİδλάıİπθ (Sheilds, Mureell G., 2001). 

΢İΝπαζαδσĲİλİμΝπİλδσįκυμΝεαδΝıυΰεİελδηΫθα,ΝπλδθΝαπσΝĲβΝįİεαİĲέαΝĲκυΝ1λθί, 

βΝ ίδκηβξαθέαΝ ίαıδασĲαθΝ ıİΝ παλαįκıδαεΫμΝ ηİγσįκυμ įδαξİέλδıβμΝ απκγİηΪĲπθΝ ηİΝ

įβηκφδζΫıĲİλβΝ έıπμΝ ĲβΝ ηΫγκįκΝ ĲβμΝ ΟδεκθκηδεάμΝ Μİλέįαμ ΠαλαΰΰİζέαμΝ ΧϋconomicΝ

Order Quantity). ǾΝ ıυΰεİελδηΫθβ ηΫγκįκμΝ πλκıπαγκτıİΝ θαΝ εαγκλέıİδ Ĳβθ 

δįαθδεσĲİλβΝ πκıσĲβĲαΝ παλαΰΰİζέαμΝ ΰδαΝ εΪγİΝ υζδεσ,Ν ζαηίΪθκθĲαμΝ υπσοβ ĲσıκΝ ĲκΝ

εσıĲκμ παλαΰΰİζδκζβοέαμ,Ν σıκΝ εαδΝ ĲκΝ εσıĲκμΝ ĲάλβıβμΝ απκγΫηαĲκμέΝ ΢İΝ ΰİθδεΫμΝ

ΰλαηηΫμΝβ ĲİξθδεάΝαυĲάΝγİπλİέĲαδΝπμΝİπέΝ ĲπΝπζİέıĲκθ ηέαΝĲαεĲδεάΝαθĲέįλαıβμΝıĲδμΝ

įδαευηΪθıİδμ ĲβμΝ αάĲβıβμΝ πκυΝ αθαΰθπλέαİĲαδΝ ıĲβθ αΰκλΪέΝ ΧıĲσıκ,Ν παλσζαΝ αυĲΪΝ
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İφαλησαİĲαδ ηΫξλδΝ εαδΝ ıάηİλαΝ ηİΝ ηέαΝ ıξİĲδεάΝ İπδĲυξέα απσΝ αλεİĲΫμ İπδξİδλάıİδμ 

(Yakovlev, I.V., 2002). 

ΠλκξπλυθĲαμΝ εαĲΪΝ ĲβθΝ πİλέκįκΝ Ĳκυ 1960,Ν ηέαΝ εαδθκτλΰδα ηΫγκįκμΝ

įδαξİέλδıβμΝ απαδĲάıİπθΝ υζδευθΝ įβηδκυλΰάγβεİ φΫλκθĲαμ ĲβθΝ κθκηαıέα 

ΠλκΰλαηηαĲδıησμΝǹπαδĲάıİπθΝΤζδευθΝ ΧεaterialΝRequirementΝPlanningΝ άΝεέRέPέΨ. 

ǾΝηΫγκįκμΝαυĲάΝπλκıπαγκτıİΝθαΝįδαξİδλδıĲİέΝĲαΝυζδεΪΝηİ ΫθαθΝαπκĲİζİıηαĲδεσĲİλκΝ

Ĳλσπκ,ΝαπκıυθγΫĲκθĲαμΝ ĲβΝ αάĲβıβΝ ĲİζδευθΝπλκρσθĲπθΝπκυΝ πİλδΰλΪφİĲαδΝıĲκΝΚτλδκΝ

ΠλσΰλαηηαΝ Παλαΰπΰάμ ΧεasterΝ ProductionΝ ScheduleΝ άΝ εέPέSέΨΝ ΰδα ηέαΝ

πλκεαγκλδıηΫθβ įκηάΝπλκρσθĲπθΝπκυΝπİλδΰλΪφκθĲαδ ıĲκθΝΠέθαεαΝΤζδευθΝ ΧBill Of 

Materials άΝB.O.M.) (Sheilds, Mureell G., 2001). 

ΟυıδαıĲδεΪ βΝζκΰδεάΝĲκυΝεέRέPέΝıĲβλδασĲαθΝıĲκΝθα ΰθπıĲκπκδκτθĲαδ ΫΰεαδλαΝ

κδΝ πκıσĲβĲİμΝ πλκρσθĲπθΝ πκυ İπδγυηκτıİ θα παλΪΰİδΝ βΝ İπδξİέλβıβ, ηπκλκτθ θαΝ

πλκΰλαηηαĲέıκυθ Ĳδμ πλκηάγİδΫμΝ άΝ ĲδμΝ ΰİθδεσĲİλİμ İθĲκζΫμΝ παλαΰπΰάμΝ ηΫıκΝ Ĳκυ 

įδαγΫıδηκυ απκγΫηαĲκμέ ΆıξİĲαΝαπσ ĲβθΝαπζάΝζκΰδεάΝĲκυ,ΝĲκΝεέRέPέΝįİθΝηπκλκτıİ 

θαΝυζκπκδβγİέΝπλαεĲδεΪΝξπλέμΝĲβθΝυπκıĲάλδιβ İθσμΝπζβλκφκλδαεκτΝıυıĲάηαĲκμέΝǾΝ

İφαληκΰάΝ ĲβμΝ ηİγσįκυΝ εέRέPέΝ πλκıΫφİλİ πκζτΝ ίαıδεΪΝ εαδΝ ıπκυįαέα κφΫζβΝ ıĲδμΝ

İπδξİδλάıİδμΝ πκυΝ ĲβθΝ ΫγİıαθΝ ıİΝ ζİδĲκυλΰέα σππμΝ βΝ ıυλλέεθπıβ ĲκυΝ ηΫıκυΝ

απκγΫηαĲκμ,ΝβΝİζαξδıĲκπκέβıβΝĲκυΝξλσθκυ παλαΰπΰάμΝεαδΝαπκıĲκζάμΝĲπθΝπλκρσθĲπθΝ

ıĲκυμΝ πİζΪĲİμ,Ν βΝ ηİΰδıĲκπκέβıβΝ ĲβμΝ απκĲİζİıηαĲδεσĲβĲαμΝ εαδ ĲβμΝ αιδκπδıĲέαμ,Ν

İφσıκθ πζΫκθΝυπάλξİΝβΝįυθαĲσĲβĲαΝκυıδαıĲδεκτΝπλκΰλαηηαĲδıηκτ (Yakovlev, I.V., 

2002). 

ΧıĲσıκΝ σηπμΝ απσ ĲβθΝ Ϊζζβ πζİυλΪ,Ν βΝ ηΫγκįκμΝ παλİέξİΝ ĲδμΝ απαδĲάıİδμΝ ĲβμΝ

σππμΝ ΰδαΝ παλΪįİδΰηαΝ αελδίάΝ ίαıδεΪΝ įİįκηΫθαΝ ξλσθπθΝ παλΪįκıβμΝ εαδ παλαΰπΰάμ,Ν

αθαζυĲδεΪΝεαĲαΰİΰλαηηΫθκυμΝεαδΝαιδσπδıĲκυμΝπέθαεİμΝυζδευθΝεαδΝξλσθκΝπμΝπλκμ Ĳβθ 

πλαΰηαĲκπκέβıβΝĲκυΝπλκΰλαηηαĲδıηκτέ ǾΝηΫγκįκμΝεέRέPέΝαπκįİέξĲβεİΝαλεİĲΪΝεαζάΝ

εαδΝΰδαΝαυĲσΝĲκΝζσΰκΝξλβıδηκπκδİέĲαδΝηΫξλδΝεαδΝıάηİλαέΝΠαλσζαΝĲατĲα, παλκυıέαıİ 

ηέαΝ ıβηαθĲδεάΝ αįυθαηέα,Ν εαγυμ įİΝ ζΪηίαθİΝ υπσοβΝ ĲβΝ įδαγİıδησĲβĲαΝ ĲπθΝ πσλπθ 

(Sheilds, Mureell G., 2001). 

ΓδαΝ ĲκΝ ζσΰκΝ αυĲσΝ ĲβθΝ πİλέκįκΝ ĲκυΝ 1λιί,Ν πλκεİδηΫθκυΝ θαΝ αθĲδηİĲππδıĲİέΝ βΝ

ıυΰεİελδηΫθβ αįυθαηέα ηİĲαζζΪξĲβεİΝβ ζκΰδεάΝεέRέP,ΝβΝκπκέαΝκθκηΪıĲβεİΝM.R.P. 

ΚζİδıĲκτΝǺλσΰξκυΝ ΧωlosedΝ δoopΝεέRέPέΨέΝǾΝıυΰεİελδηΫθβΝ İφαληκΰά πİλδζΪηίαθİΝ

İπδπλσıγİĲİμΝζİδĲκυλΰέİμΝ ΰτλπΝαπσΝ Ĳκθ ΠλκΰλαηηαĲδıησΝǻυθαηδεσĲβĲαμΝ ΧωapacityΝ

RequirementΝ PlanningΝ άΝ ωέRέPέΨέΝ ǾΝ αθΪįλαıβΝ Ĳκυ εζİδıĲκτΝ ίλσΰξκυΝ πλκıφΫλİĲαδΝ
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εαĲΪΝ ετλδκΝ ζσΰκΝ αελδίυμΝ απσΝ ĲκΝ ωέRέP,Ν πκυΝ ΫξİδΝ ĲβΝ įυθαĲσĲβĲαΝ θαΝ İζΫΰξİδ ĲβΝ

įδαγİıδησĲβĲα,ΝάΝηβ,ΝĲπθ απαλαέĲβĲπθΝπσλπθ ΧΛακπσįβμΝΓέΝǺαıέζİδκμ,Ν1996).  

ǻΫεαΝ ξλσθδαΝ αλΰσĲİλα,Ν ΫξİδΝ πδκΝ ΫθĲκθβ βΝ αθΪΰεβΝ θαΝ ıυηπİλδζβφγκτθ ıĲβΝ

ηΫγκįκΝ εαδΝ ΪζζκδΝ İπδπλσıγİĲκδΝ πσλκδΝ πκυ ΫξκυθΝ ıξΫıβ ηİΝ ĲβθΝ παλαΰπΰδεάΝ

įδαįδεαıέαέΝ ΈĲıδΝ ζκδπσθΝ įβηδκυλΰάγβεİΝ κΝ ΠλκΰλαηηαĲδıησμΝ Παλαΰπΰδευθ ΠσλπθΝ

(Manufacturing Resource Planning άΝ M.R.P. II). ΢τηφπθαΝ ηİΝ ĲκΝ İθΝ ζσΰκΝ ıτıĲβηαΝ

αφκλΪΝηέαΝηΫγκįκμΝπκυΝıξİĲέαİĲαδΝηİΝĲκθΝπδκ απκĲİζİıηαĲδεσΝπλκΰλαηηαĲδıησΝσζπθΝ

ĲπθΝπσλπθΝηέαμΝπαλαΰπΰδεάμΝİπδξİέλβıβμέΝΚΪĲπΝαπσ δįαθδεΫμΝıυθγάεİμ,ΝĲκΝıτıĲβηαΝ

αυĲσΝΫξİδΝĲβΝįυθαĲσĲβĲαΝθα αθαζτİδΝĲκθΝπλκΰλαηηαĲδıησΝπαλαΰπΰάμΝıİ ηκθΪįİμ,ΝĲκθΝ

ξλβηαĲκκδεκθκηδεσΝ πλκΰλαηηαĲδıησΝ ıİΝ αιέİμΝ εαδΝ İθįİέεθυĲαδΝ ΰδαΝ Ĳβ πλκıκηκέπıβΝ

Ĳπθ πδγαθυθΝİθαζζαεĲδευθΝıİθαλέπθΝζİδĲκυλΰέαμ (Fryling, Meg, 2010). 

ΣκΝ İθΝ ζσΰκΝ ıτıĲβηαΝ πİλδεζİέİĲαδΝ απσΝ ΫθαΝ ıτθκζκΝ İπδπλσıγİĲπθΝ

įδαıυθįİįİηΫθπθΝ ζİδĲκυλΰδυθ,Ν σππμ ΠλκΰλαηηαĲδıησμΝ ΠαλαΰπΰάμΝ ΧProductionΝ

Planning), ΠλκΰλαηηαĲδıησμ ǻυθαηδεσĲβĲαμΝ εαδΝ ǼεĲİζİıĲδεσΝ ΢τıĲβηαΝ

ǻυθαηδεσĲβĲαμΝ ΤΝ ΠλκĲİλαδκĲάĲπθ, ΠλκΰλαηηαĲδıησμΝ ǹπαδĲάıİπθΝ Τζδευθ, ΚτλδκΝ

ΠλσΰλαηηαΝ ΠαλαΰπΰάμΝ ǼπδξİδλβηαĲδεσμ ΠλκΰλαηηαĲδıησμΝ ΧψusinessΝ PlanningΨ. 

ΜİλδεΪ απσΝĲαΝπλκίζάηαĲαΝĲκυΝεέRέPέΝIIΝγİπλİέĲαδ ĲκΝİθįİξσηİθκΝθĲİĲİληδθδıĲδευθΝ

ξλσθπθΝ εαδΝ ĲβμΝ ΪπİδλβμΝ įδαγΫıδηβμ įυθαηδεσĲβĲαμ (infinite capacity). ΣαΝ

πλκίζάηαĲαΝαυĲΪΝπλκıπΪγβıαθΝθαΝİπδζυγκτθΝηΫıαΝαπσΝĲβΝįβηδκυλΰέαΝεαδθκτλΰδπθ 

İλΰαζİέπθ σππμΝĲαΝıυıĲάηαĲαΝC.I.M. (Computer Integrated Manufacturing), C.A.M. 

(Computer Aided Manufacturing), C.O.M. (Customer Oriented Manufacturing), 

C.A.D. (Computer Aided Design) (Monk Ellen, Wagner Brett, 2009).  

΢ξİĲδεΪΝ ηİΝ ĲαΝ ΪζυĲαΝ πλκίζάηαĲαΝ ĲκυΝ εέRέPέΝ II εαδ ηİΝ ĲβθΝ İπέηκθβ 

πλκıπΪγİδαΝ κζκεζάλπıβμΝ ĲπθΝ πλσıγİĲπθΝ ζτıİπθΝ πκυΝ İιİζέııκθĲαθ İπΫφİλİΝ Ĳβ 

įβηδκυλΰέα ĲκυΝ ϋέRέPέΝ ΠλσεİδĲαδΝ ΰδαΝ ΫθαΝ ıτıĲβηα,Ν ĲκΝ κπκέκΝ İέξİΝ πμΝ ıεκπσ θαΝ

įδαıυθįΫıİδΝ κηαζΪΝ ĲκυμΝ πİζΪĲİμΝ εαδΝ ĲκυμΝ πλκηβγİυĲΫμΝ ηέαμΝ İπδξİέλβıβμΝ ηİΝ ĲκΝ

παλαΰπΰδεσΝ ĲβμΝ πİλδίΪζζκθΝ εαδΝ θαΝ ıυıξİĲέıİδΝ ηİΝ απσζυĲβΝ İπδĲυξέα ĲδμΝ

ζİδĲκυλΰδεσĲβĲİμΝ σζπθΝ ĲπθΝ πλκβΰκτηİθπθΝ ıυıĲβηΪĲπθ ΧΛακπσįβμΝ ΓέΝ Ǻαıέζİδκμ,Ν

1996). 

ΣαΝ ϋRPΝ ıυıĲάηαĲαΝ γİπλκτθĲαδΝ ıİΝ ΰİθδεΫμΝ ΰλαηηΫμΝ πμΝ Ĳα κζκεζβλπηΫθαΝ

πζβλκφκλδαεΪΝ ıυıĲάηαĲαΝ πκυΝ απκıεκπκτθ ıĲβθΝ υπκıĲάλδιβΝ Ĳπθ πİλδııσĲİλπθ 

İπδξİδλβıδαευθΝįλαıĲβλδκĲάĲπθέΝΜΫıαΝαπσΝĲβΝίδίζδκΰλαφδεάΝİπδıεσπβıβΝπλκετπĲİδΝ

σĲδΝĲαΝıυıĲάηαĲαΝαυĲΪΝįİθΝαφκλκτıαθΝηέαΝπλπĲσĲυπβ δįΫα,Νεαγυμ απσΝĲκΝ1λιίΝηİΝĲαΝ

MRPΝ ıυıĲάηαĲαΝ ΧεaterialΝ RequirementΝ PlanningΨΝ İέξİΝ εαĲαıĲİέ βΝ αλξάέΝ ΧıĲσıκΝ
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σηπμ, ĲαΝıυıĲάηαĲαΝαυĲΪΝπİλδζΪηίαθαθ İζΪξδıĲİμ ζİδĲκυλΰέİμέΝΜİΝĲκΝπΫλαıηα ĲπθΝ

ξλσθπθ İθıπηαĲυγβεαθΝεαδΝεΪπκδκδ İπδπζΫκθ πσλκδ πκυΝİέξαθΝΪηİıβΝıξΫıβΝηİΝĲκυμΝ

εζΪįκυμέΝΟδΝπσλκδΝαυĲκέΝαφκλκτıαθΝĲκθΝΪθγλππκΝεαδΝĲαΝξλβηαĲκκδεκθκηδεΪ (Monk 

Ellen, Wagner Brett, 2009). 

΢ĲβΝıυθΫξİδαΝįδαελέθκυηİΝσĲδΝĲαΝıυıĲάηαĲαΝαυĲΪΝİπκθκηΪıĲβεαθΝıİΝMRP II. 

ǾΝıυΰεİελδηΫθβΝĲαεĲδεά βΝπλσκįκμΝελΪĲβıİΝηΫξλδΝεαδΝıĲβθΝįİεαİĲέαΝĲκυΝ’λί,ΝηΫξλδΝ

θαΝπΪλκυθΝĲβθΝĲİζδεάΝĲκυμ κθκηαıέαΝπμ ERP. ǹυĲσΝπκυΝπαλαĲβλİέĲαδΝπıĲσıκΝİέθαδΝ

σĲδΝ ĲαΝ ıυıĲάηαĲαΝ αυĲΪΝ σηπμΝ ΫįδθαθΝ πİλδııσĲİλβΝ πλκıκξά ıĲδμΝ İıπĲİλδεΫμΝ

įδİλΰαıέİμΝ ĲβμΝ İĲαδλέαμ (Yakovlev, I.V., 2002). Όηπμ,Ν βΝ ĲİξθκζκΰδεάΝ İιΫζδιβ,Ν

ıυθįυαıĲδεΪΝ ηİΝ ĲβΝ ηİΰαζτĲİλβΝ İικδεİέπıβΝ ĲκυΝ εαĲαθαζπĲδεκτΝ εκδθκτΝ ηİΝ αυĲά,Ν

κįάΰβıİΝıĲβΝįβηδκυλΰέαΝĲβμ αθΪΰεβμ ΰδαΝηδαΝπδκΝπİζαĲκεİθĲλδεάΝπλκıΫΰΰδıβέΝ΢ĲβθΝ

πλκıπΪγİδαΝ αυĲά,Ν ĲκΝ εİθσΝ εζάγβεİ θαΝ εαζτοİδ Ĳκ CRM ıτıĲβηα,Ν Ĳκ κπκέκΝ ΫξİδΝ

ξαλαεĲβλδıĲİέΝ πμ ηέαΝ ıπκυįαέαΝ İιΫζδιβΝ ĲπθΝ εζαıδευθΝ ıυıĲβηΪĲπθΝ ERP (Vilpola, 

Inka Heidi 2008). 

ΟδΝευλδσĲİλκδΝıĲσξκδΝĲπθΝıυıĲβηΪĲπθΝαυĲυθΝπκυ ıυθįΫκθĲαδΝηİΝĲκυμΝπİζΪĲİμΝ

ĲπθΝ İεΪıĲκĲİΝ İπδξİδλάıİπθΝ γİπλκτθĲαδΝ βΝ αθααάĲβıβ ĲπθΝ ıβηαθĲδεσĲİλπθΝ εαδΝ

αιδσπδıĲπθΝπİζαĲυθ,ΝβΝηİΰδıĲκπκέβıβ ĲπθΝπκıυθΝπκυΝįδαγΫĲκυθΝΰδαΝεαĲαθαζπĲδεΫμΝ

įαπΪθİμ,Ν βΝ İιΪζİδοβ ĲπθΝ αππζİδυθΝ ıĲβθΝ εαĲαθαζπĲδεάΝ ίΪıβΝ εαδΝ βΝ įβηδκυλΰέαΝ

πδıĲκτΝαΰκλαıĲδεκτΝεκδθκτ (Dehning,B. and T.Stratopoulos, 2003).  

ǼπκηΫθπμ, ıİΝ ΰİθδεΫμΝ ΰλαηηΫμΝ πλκετπĲİδΝ σĲδ βΝ δεαθκπκέβıβ ĲπθΝ

İιαĲκηδεİυηΫθπθΝ αθαΰευθΝ ĲπθΝ πİζαĲυθ, βΝ κπκέαΝ πλαΰηαĲκπκδİέĲαδΝ ηΫıαΝ απσΝ ηδαΝ

ıυΰεİελδηΫθβΝ εαδΝ ıυıĲβηαĲκπκδβηΫθβΝ ηİγκįκζκΰέαΝ εαδΝ πλκıΫΰΰδıβ ĲκυΝ γΫηαĲκμΝ

γİπλİέĲαδΝ κΝ ίαıδεσĲİλκμ ıεκπσμ ĲβμΝ İφαληκΰάμΝ αυĲάμέΝ ǾΝ θΫαΝ ĲİξθκζκΰέαΝ εαδΝ βΝ

İιΫζδιβΝĲκυΝζκΰδıηδεκτΝĲπθΝβζİεĲλκθδευθΝυπκζκΰδıĲυθΝįέθİδΝĲβθΝįυθαĲσĲβĲαΝΰδα ĲκθΝ

πλκΰλαηηαĲδıησΝ εαδΝ ĲβθΝ İθİλΰκπκέβıβΝ ĲπθΝ İπαφυθ εαδΝ ĲπθΝ ıξΫıİπθ ηİΝ ĲκυμΝ

πİζΪĲİμ,Ν ηΫıπΝ Ĳβμ αΰκλαıĲδεάμ ıυηπİλδφκλΪμ εαδΝ ĲπθΝıυθβγİδυθΝ Ĳκυμ (Khosrow–

Puor, Mehdi., 2006). 

ǼδεσθαΝγ  
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2.3 ΟφΫζβΝǼπδχİέλβıβμΝαπσΝEέRέPέΝ΢υıĲάηαĲα 

 
ΣαΝ ίαıδεΪΝ κφΫζβΝ ηδαμΝ İĲαδλέαμΝ απσΝ ΫθαΝ ϋέRέPέΝ ıτıĲβηαΝ παλκυıδΪακθĲαδΝ

παλαεΪĲπ (King. W., 2005): 

1. ΜİΝ ĲβθΝ ξλάıβΝ ĲπθΝ ϋέRέPέΝ πλαΰηαĲκπκδİέĲαδΝ ηİΝ πδκΝ απκįκĲδεσΝ Ĳλσπκ βΝ

įδαξİέλδıβΝ ĲπθΝ πσλπθΝ ĲβμΝ İĲαδλέαμ,Ν Ĳκυ ĲİξθκζκΰδεκτΝ İικπζδıηκτΝ εαδΝ

αθγλυπδθκυΝįυθαηδεκτ. ΢εκπσμΝĲκυμΝİέθαδ β αθαίΪγηδıβΝĲκυΝİπδπΫįκυΝĲβμΝ

παλαΰπΰδεάμΝįδαįδεαıέαμ,ΝβΝ ıυηπέİıβΝ ĲκυΝεσıĲκυμΝεαδΝ εαĲ’Ν İπΫεĲαıβ β 

ηİΰδıĲκπκέβıβΝĲπθΝππζάıİπθΝĲβμΝİπδξİέλβıβμ ΧΟδεκθσηκυΝ΢έΝΓİυλΰδκμΝ– 

ΓİπλΰσπκυζκμΝǺέΝΝδεσζακμ,Ν1λληΨ. 

2. ΣαΝıυıĲάηαĲα E.R.P. ıυηίΪζζκυθΝıİΝηİΰΪζκΝίαγησ ıĲβθΝİεĲΫζİıβΝ Ĳπθ 

παλαįσıİπθΝ σıκΝ ĲκΝ įυθαĲσθΝ φγβθσĲİλα ηİΝ ίΪıβ Ĳβθ πκζδĲδεάΝ ĲβμΝ

εαζτĲİλβμ πλκıφκλΪμΝπκυΝĲκΝıτıĲβηαΝΫξİδΝĲβΝįυθαĲσĲβĲαΝθαΝİζΫΰξİδΝεαδΝ

θαΝıυηίκυζİτİδ ΧΛακπσįβμΝΓέΝǺαıέζİδκμ,Ν1996). 

3. ΜΫıαΝαπσ ĲβΝξλάıβΝĲπθΝϋέRέPέΝκδΝİπδξİδλάıİδμΝΫξκυθΝĲβΝįυθαĲσĲβĲαΝΰδαΝ

δξθβζαıδησĲβĲαΝ Ĳπθ πλκρσθĲπθ,Ν İιαδĲέαμ ĲκυΝ İπκπĲδεκτΝ İζΫΰξκυ ĲβμΝ

πζάλβμΝ εέθβıβμΝ ĲπθΝ πλκρσθĲπθΝ απσΝ ĲκΝ ıĲΪįδκ ĲβμΝ πλκηάγİδαμΝ ηΫξλδΝ ĲκΝ

ıĲΪįδκΝ ĲβμΝ παλαΰπΰάμέΝ ΜİΝ αυĲσΝ ĲκθΝ Ĳλσπκ,Ν ĲαΝ πλκίζάηαĲαΝ πκδσĲβĲαμΝ

įτθαĲαδ θαΝİθĲκπδıĲκτθ απσΝĲκθΝξλσθκΝεαδΝĲκθΝĲσπκΝαπσΝσπκυΝπλκάζγαθ 

ΧΦπζέθαμΝǻβηάĲλβμ,ΝβίίθΨ. 

4. ΜΫıπΝ ĲπθΝ ıυıĲβηΪĲπθΝ ϋέRέP. ηπκλİέΝ θαΝ İπδĲİυξγİέ ıυλλέεθπıβ ĲκυΝ

εσıĲκυμΝ ζİδĲκυλΰέαμΝ πκυ įτθαĲαδ θαΝ πλαΰηαĲκπκδβγİέΝ ηΫıαΝ απσΝ Ĳβθ 

αθαίΪγηδıβΝĲβμΝįδαξİέλδıβμΝĲπθΝαπκγİηΪĲπθΝεαδΝ ĲπθΝαπκγβευθΝεαδΝ ĲβμΝ

ηİΰδıĲκπκέβıβμ ĲβμΝ παλαΰπΰδεσĲβĲαμΝ ĲπθΝ απαıξκζκτηİθπθ (King. W., 

2005. 

5. ǻδİθİλΰİέĲαδΝ εαζτĲİλβΝ įδαξİέλδıβΝ ĲπθΝ πλκίζβηΪĲπθΝ ĲκυΝ

πλκΰλαηηαĲδıηκτ ĲπθΝ απαδĲάıİπθΝ ĲκυΝ αθγλυπδθκυΝ įυθαηδεκτ,Ν πμΝ πλκμΝ

ĲαΝ ευζδσηİθα πλΪλδα,Ν κδΝ İθαζζαΰΫμΝ ίαλįδυθ,Ν κδΝ ΪįİδİμΝ εζπ. ΧΦπζέθαμΝ

ǻβηάĲλβμ,ΝβίίθΨ. 

6. ΜέαΝ αεσηβΝ ıβηαθĲδεά įυθαĲσĲβĲαΝ πκυΝ παλΫξİδ βΝ ξλάıβΝ İθσμΝ ϋέRέPέΝ

ıυıĲάηαĲκμΝ γİπλİέĲαδ βΝ ĲάλβıβΝ εαĲΪ ĲκΝ įυθαĲσθΝ ηδελσĲİλπθΝ

απκγİηΪĲπθΝ πλυĲπθΝ υζυθΝ εαδΝ ĲİζδευθΝ πλκρσθĲπθΝ εαδΝ β αθΪΰεβΝ

İπδεαδλκπκδβηΫθβμΝ İπκπĲİέαμΝ αυĲυθΝ ηΫıαΝ απσΝ Ĳβθ İπδζκΰά ĲβμΝ ıπıĲάμΝ
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ηİγσįκυ παλαΰΰİζδκζβοέαμ,Ν παλαΰπΰάμΝ εαδΝ αθĲαζζαΰάμΝ πλκρσθĲπθΝ

ηİĲαιτΝİλΰκıĲαıέπθΝĲβμΝέįδαμ İπδξİέλβıβμ (King. W., 2005). 

7. ǼθΝεαĲαεζİέįδ ĲİλΪıĲδκΝσφİζκμΝηδαμΝİπδξİέλβıβμΝαπσΝĲβθΝİφαληκΰάΝĲπθΝ

ıυıĲβηΪĲπθΝ ϋέRέPέΝ γİπλİέĲαδ β ηİέπıβ ĲπθΝ ζαγυθΝ εαδΝ ĲπθΝ

εαγυıĲİλάıİπθ,Ν πλκεİδηΫθκυΝ ĲαΝ πλκρσθĲαΝ θαΝ φĲΪθκυθΝ ıĲκυμΝ πİζΪĲİμΝ

ΰλβΰκλσĲİλαέΝ ΟδΝ πζβλκφκλέİμΝ εαδ ĲαΝπλκρσθĲαΝ İέθαδΝ υπκξλİπĲδεσ πζΫκθΝ

θαΝ ηİĲαφΫλκθĲαδ ηΫıαΝ ıĲβθΝ παΰεσıηδαΝ İφκįδαıĲδεάΝ αζυıέįαΝ ıİΝ υλİμΝ άΝ

βηΫλİμΝαθĲέΝΰδαΝİίįκηΪįİμΝάΝηάθİμ ΧΦπζέθαμΝǻβηάĲλβμ,ΝβίίθΨ. 

 

2.4 ǺαıδεΫμΝΚαζυπĲσηİθİμΝΛİδĲκυλΰέİμ 
 

ΟδΝζİδĲκυλΰδεΫμΝ πİλδκξΫμΝ πκυΝ υπΪλξİδΝ βΝ įυθαĲσĲβĲα θαΝ εαζυφγκτθΝαπσΝ ΫθαΝ

ıτıĲβηαΝ ϋέRέPέΝ İέθαδΝ αλεİĲΪ İεĲİĲαηΫθİμΝ πλκıφΫλκθĲαμ ĲβΝ ζτıβΝ Ĳβμ 

βζİεĲλκθδεκπκέβıβμΝ ıİ εΪγİΝ įδαįδεαıέαΝ ĲβμΝ İπδξİέλβıβμ. ΧıĲσıκ, γİπλİέĲαδ πκζτ 

ıπΪθδαΝ βΝ πİλέπĲπıβΝ σπκυΝ ηέαΝ İπδξİέλβıβΝ ΫξİδΝ ĲβΝ įυθαĲσĲβĲαΝ θαΝ İπδζΫιİδΝ σζİμΝ ĲδμΝ

İφαληκΰΫμΝπκυΝπλκıφΫλİδ ΫθαΝıτıĲβηαΝϋέRέPέΝΓδΝαυĲσΝ ĲκΝζσΰκ,Ν Ϋθαμ απσΝ ĲκυμΝπδκΝ

ıβηαθĲδεκτμ παλΪΰκθĲİμΝαπκĲυξέαμΝİΰεαĲαıĲΪıİπθΝαθΪζκΰπθ ıυıĲβηΪĲπθΝελέθİĲαδ 

βΝ αįυθαηέαΝ İπδζκΰάμΝ Ĳπθ εαĲΪζζβζπθΝ İφαληκΰυθΝ πκυΝ πλσεİδĲαδΝ θα υζκπκδβγκτθΝ

ıĲβθΝ İπδξİέλβıβέΝ ǹυĲσΝ πλαΰηαĲκπκδİέĲαδ ıĲκΝ ίαγησΝ πκυΝ εαδΝ βΝ έįδαΝ ΫξİδΝ ĲβΝ

įυθαĲσĲβĲαΝ θα ĲδμΝ İφαλησαİδΝ εαδΝ θαΝ ĲδμΝ γΫĲİδΝ ıİΝ ζİδĲκυλΰέα ΧΣαıσπκυζκμΝ

ǹθαıĲΪıδκμ,ΝβίίηΨ. 

ΟδΝ πİλδııσĲİλİμΝ απσΝ ĲδμΝ ıτΰξλκθİμ İζζβθδεΫμ İπδξİδλάıİδμ Ϋξκυθ 

İΰεαĲαıĲάıİδΝ ĲδμΝ ίαıδεΫμΝ İφαληκΰΫμΝ Ĳπθ ıυıĲβηΪĲπθΝ ϋέRέPέΝ ΢υΰεİελδηΫθα,Ν κδΝ

İφαληκΰΫμΝ πκυΝ ΫξκυθΝ γΫıİδΝ ıİΝ ζİδĲκυλΰέαΝ αφκλκτθ,Ν ĲβΝ ΛκΰδıĲδεάΝ ΤΝ

ΥλβηαĲκκδεκθκηδεάΝǻδαξİέλδıβ,ΝĲβθΝǼηπκλδεά Ǽφαληκΰά,ΝĲβΝǻδαξİέλδıβΝΤζδευθΝΤΝ

ΤπκıĲάλδιβΝ ΠλκηβγİδυθΝ εαδΝ ĲβΝ ίαıδεάΝ ζİδĲκυλΰδεσĲβĲαΝ Ĳκυ ΠλκΰλαηηαĲδıηκτΝ ΤΝ

ǼζΫΰξκυΝ ΠαλαΰπΰάμέΝ ǼπκηΫθπμ,Ν πλκετπĲİδΝ σĲδΝ κδΝ İπδξİδλάıİδμΝ İέθαδΝ αθκδξĲΫμΝ εαδΝ

ĲκζηκτθΝθαΝİπİεĲİέθκυθ ĲδμΝζİδĲκυλΰδεΫμΝĲκυμΝİΰεαĲαıĲΪıİδμ ηİĲΪΝαπσΝΫθαΝıβηαθĲδεσΝ

ξλκθδεσΝįδΪıĲβηαΝπκυΝĲκυμΝİπδĲλΫπİδΝθα İιαıεβγκτθ ηİΝĲκΝπζβλκφκλδαεσΝıτıĲβηαΝ

εαδΝ ĲκυμΝ παλΫξİδ ĲκΝ ξαλαεĲβλδıĲδεσ υδκγΫĲβıβμΝ θΫπθ πλαεĲδευθέΝ ΢İΝ αθĲέγİĲβΝ

πİλέπĲπıβΝ παλαĲβλİέĲαδΝ σĲδΝ ζέΰİμΝ İέθαδΝ İεİέθİμΝ πκυΝ İΰεαγδıĲκτθΝ ĲκΝ ıτθκζκΝ ĲπθΝ

ζİδĲκυλΰδυθ (Vilpola, Inka Heidi, 2008). 
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2.5 ΤπκıυıĲάηαĲαΝEέRέPέΝ 
2.5.1 ΤπκıτıĲβηαΝΟδεκθκηδεάμΝǻδαχİέλδıβμΝ 

 

TκΝ υπκıτıĲβηαΝ τδεκθκηδεάμΝ ǻδαξİέλδıβμΝ αφκλΪ ĲβΝ εαλįδΪΝ ĲκυΝ ϋέRέPέ,Ν εαδΝ

ηİĲαφΫλİδΝ πζβλκφκλέİμΝ ηİΝ σζαΝ ĲαΝ υπσζκδπαΝ υπκıυıĲάηαĲαέΝ ΟδΝ ευλδσĲİλİμΝ

įδαįδεαıέİμΝĲβμΝΟδεκθκηδεάμ ǻδαξİέλδıβμΝαφκλκτθΝΰİθδεσĲİλα ĲβΝΓİθδεάΝΛκΰδıĲδεάΝ

(General Ledger), ĲκυμΝ EδıπλαεĲΫκυμΝ ΛκΰαλδαıηκτμΝ ΧAccounts Receivable), ĲδμΝ

ΟδεκθκηδεΫμΝ KαĲαıĲΪıİδμ (Financial Statements),Ν ĲκυμΝ ΠζβλπĲΫκυμΝ ΛκΰαλδαıηκτμΝ

(Accounts Payable), ĲβΝ ǻδαξİέλδıβΝ ǻδαγİıέηπθΝ ΧTreasury Management), ĲβθΝ

ǹθαζυĲδεά ΛκΰδıĲδεά (Analytical Ledger) εαδΝ ĲβΝ ǻδαξİέλδıβΝ ΠαΰέπθΝ Χχsset 

Management) (Sheilds, Mureell G., 2001). 

 

2.5.2 ΤπκıτıĲβηαΝΠπζάıİπθ- Marketing 

 
΢İΝαυĲσΝĲκΝıβηİέκΝκδ ευλδσĲİλİμ ζİδĲκυλΰέİμΝĲκυΝυπκıυıĲάηαĲκμΝΠπζάıİπθΝ– 

Marketing İηπİλδΫξκυθ Ĳβθ ΠαλαΰΰİζδκζβοέαΝ ΧτrderΝ ϋntryΨ, ĲβΝ ǻδαξİέλδıβΝ

΢υηίκζαέπθΝ ΧSales Contracts), ΢ĲαĲδıĲδεΪ ΠπζάıİπθΝ ĲκΝ εβĲλυκΝ ΠİζαĲυθΝ

(Customer Table), ǹιδσΰλαφαΝĲβθΝΣδηκζσΰβıβΝΧInvoicingΨ εαδΝOpen Items,. ΧıĲσıκΝ

ηİλδεΪΝ ıυıĲάηαĲαΝ E.R.P. ζαηίΪθκυθΝ υπσοβΝ Ĳκυμ ĲδμΝ ΠλκίζΫοİδμΝ ZάĲβıβμΝ

(Forecasting), ĲβθΝ ǹθΪζυıβ Οφİδζυθ (Aging Analysis), ĲκΝ εarketing, Ĳβθ 

ϋιυπβλΫĲβıβΝΠİζαĲυθΝΧωustomerΝServiceΨ, ĲβθΝǾζİεĲλκθδεάΝǹθĲαζζαΰάΝǻİįκηΫθπθ 

(EDI) εαδΝ ĲκΝ ώζİεĲλκθδεσΝ Ǽηπσλδκ ηΫıπΝ Internet ΧϋlectronicΝ ωommerceΨέΝ TκΝ

υπκıτıĲβηαΝ ĲπθΝ ΠπζάıİπθΝ ηİĲαφΫλİδΝ πζβλκφκλέİμΝ ευλέπμΝ ηİΝ Ĳα υπκıυıĲάηαĲαΝ

τδεκθκηδεάμΝ ǹπκγάεİυıβμ, Παλαΰπΰάμ,Ν ǻδαθκηάμ εαδΝ ǻδαξİέλδıβμ (Shaw Robert, 

1991). 

 
 
 

2.5.3 ΤπκıτıĲβηαΝǹπκγάεİυıβμ- ǻδαθκηάμΝ 
 

ΜİΝίΪıβΝĲδμΝπδκΝıβηαθĲδεΫμ ζİδĲκυλΰέİμΝĲκυΝυπκıυıĲάηαĲκμΝχπκγάεİυıβμΝ– 

ǻδαθκηάμ,ΝελέθİĲαδΝθαΝαθαΰεαέκΝθαΝαθαφİλγκτηİ ıĲκθΝΠλκΰλαηηαĲδıησΝǹπαδĲάıİπθΝ

ǻδαθκηάμ (Distribution Requirement Planning) εαδ ıĲβ ǻδαξİέλδıβ ǹπκγİηΪĲπθΝ

(Inventory Control). ǼπδπλσıγİĲİμ ζİδĲκυλΰέİμΝ πκυΝ İθįİξκηΫθπμ θαΝυπκıĲβλέακθĲαδ 

İηπİλδΫξκυθ ĲβΝǻδαξİέλδıβΝ΢Ĳσζκυ ΦκλĲβΰυθΝΧόleetΝεanagementΨ εαδΝĲβΝǻδαξİέλδıβΝ

ǹπκγβευθ (Warehouse ManagementΨέΝTκΝυπκıτıĲβηαΝĲβμΝχπκγάεİυıβμΝ– ǻδαθκηάμΝ

http://en.wikipedia.org/wiki/Robert_Shaw_\(Marketing\)
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ηİĲαįέįκυθ πζβλκφκλέİμΝηİΝĲαΝυπκıυıĲάηαĲαΝτδεκθκηδεάμΝǻδαξİέλδıβμ,ΝΠπζάıİπθΝ

– εarketing,ΝΠλκηβγİδυθ εαδΝΠαλαΰπΰάμ (Sheilds, Mureell G., 2001). 

 

 

2.5.4 ΤπκıτıĲβηαΝΠλκηβγİδυθΝ 
 

ΧμΝ İπέΝ ĲπΝ πζİέıĲπθΝ κδΝ ετλδİμ ζİδĲκυλΰέİμΝ ĲκυΝ υπκıυıĲάηαĲκμΝ ΠλκηβγİδυθΝ

αφκλκτθΝ ıĲβΝ ǻδαξİέλδıβΝ EθĲκζυθ AΰκλΪμΝ ΧPurchase Orders Management), ıĲκθΝ

ΈζİΰξκΝ ΠαλαζαίυθΝ ΧReceipt Control), ıĲβθ ǹιδκζσΰβıβΝ ΠλκηβγİυĲυθΝ ΧSupplierΝ

ϋvaluationΨ,Ν ıĲκθΝ ΈζİΰξκΝ εαδ ǻδαξİέλδıβΝ AδĲάıİπθΝ AΰκλΪμΝ ΧPurchase Inquiries 

Control & Management) εαδΝıĲβΝǻδαξİέλδıβΝ΢υηίΪıİπθΝΧωontract εanagementΨέΝTκΝ

υπκıτıĲβηαΝ ĲπθΝ ΠλκηβγİδυθΝ ηİĲαįέįİδΝ ĲδμΝ ıξİĲδεΫμ πζβλκφκλέİμΝ ηΫıπΝ ĲπθΝ

υπκıυıĲβηΪĲπθ ĲβμΝ ΟδεκθκηδεάμΝ ǹπκγάεİυıβμ, Παλαΰπΰάμ,Ν ǻδαθκηάμ εαδΝ

ǻδαξİέλδıβμ (Shaw Robert, 1991). 

 
 

2.5.5 ΤπκıτıĲβηαΝΠαλαΰπΰάμΝ 
 

 

΢ξİĲδεΪΝ ηİΝ ĲκΝ υπκıτıĲβηαΝ παλαΰπΰάμΝ κδ πδκΝ ıβηαθĲδεΫμΝ ζİδĲκυλΰέİμΝ πκυΝ

εαζτπĲİδΝ ıξİĲέακθĲαδΝ ηİ Ĳκθ ΠλκΰλαηηαĲδıησΝ ǹπαδĲάıİπθΝ YζδευθΝ Χεaterial 

Requirements Planning), ĲβθΝ ΚκıĲκζσΰβıβΝ ΠαλαΰπΰάμΝ ΧωostΝ χccountingΨ, ĲκθΝ

ΈζİΰξκΝ Παλαΰπΰάμ (Shop Floor Control), ĲβΝ ǻκηάΝ ΠλκρσθĲπθ (Product 

Configuration), Ĳκ ΜαελκπλσγİıηκΝ ΠλκΰλαηηαĲδıησΝ ΠαλαΰπΰάμΝ ΧεasterΝ

Production Scheduling), ĲκθΝ ΈζİΰξκμΝ ǹζζαΰυθΝ ΢ξİįέπθΝ ΧϊesignΝ ωontrolΨ,Ν Ĳκθ 

ΠλκΰλαηηαĲδıησΝǹπαδĲάıİπθΝǻυθαηδεσĲβĲαμΝΧωapacityΝRequirementsΝPlanningΨΝεαδΝ

ĲκΝǺλαξυπλσγİıηκ ΠλκΰλαηηαĲδıησ ΠαλαΰπΰάμΝΧSchedulingΨέΝTκΝυπκıτıĲβηαΝĲβμΝ

ΠαλαΰπΰάμΝ εαĲαφΫλθİδΝ θαΝ ηİĲαφΫλİδΝ įİįκηΫθα ηİΝ ĲαΝ υπκıυıĲάηαĲαΝ ΟδεκθκηδεάμΝ

ǹπκγάεİυıβμ, Παλαΰπΰάμ,Ν ǻδαθκηάμ εαδΝ ǻδαξİέλδıβμ (Monk Ellen and Wagner, 

Brett, 2009). 

 

 

 

2.5.6 ΤπκıτıĲβηαΝΚκıĲκζσΰβıβμΝ 
 

ΟδΝ ετλδİμ ζİδĲκυλΰέİμΝ ĲκυΝ υπκıυıĲάηαĲκμΝ ΚκıĲκζσΰβıβμΝ ıξİĲδεΪ ηİΝ ĲκΝ

ίαγησΝ κζκεζάλπıβμ ĲπθΝ ıυıĲβηΪĲπθΝ ϋέRέPέΝ αφκλκτθΝ įδαįδεαıέİμΝ σππμΝ κΝ

ΠλκςπκζκΰδıησμΝ ΧψudgetingΨ,Ν ĲδμΝΟδεκθκηδεΫμ KαĲαıĲΪıİδμ (Financial Statements), 

http://en.wikipedia.org/wiki/Robert_Shaw_\(Marketing\)
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β ΚκıĲκζσΰβıβΝίΪıİδΝįλαıĲβλδκĲάĲπθΝΧχctivityΝψasedΝωostingΨΝεέαέΝ΢İΝİπδξİδλάıİδμ 

σπκυΝĲκΝİπέπİįκΝκζκεζάλπıβμΝĲκυΝıυıĲάηαĲκμΝϋέRέPέΝįİθ İέθαδΝıİΝηİΰΪζκΝίαγησΝĲκΝ

υπκıτıĲβηαΝ ĲβμΝ εκıĲκζσΰβıβμΝ ηπκλİέ θαΝ İθıπηαĲυθİĲαδ ıĲκ υπκıτıĲβηαΝ

ΟδεκθκηδεάμΝ ǻδαξİέλδıβμΝ εαδΝ ΠαλαΰπΰάμέΝ ΣκΝ υπκıτıĲβηαΝ ĲβμΝ ΚκıĲκζσΰβıβμ 

ηİĲαφΫλİδΝ įİįκηΫθα ευλέπμΝ ηİΝ ĲκΝ υπκıτıĲβηαΝ ΟδεκθκηδεάμΝ ǻδαξİέλδıβμ (Sheilds, 

Mureell G., 2001). 

 

2.5.7 ΤπκıτıĲβηαΝǹθγλυπδθπθΝΠσλπθΝ 
 

τδΝ ıπκυįαδσĲİλİμΝ ζİδĲκυλΰέİμΝ πκυΝ πλαΰηαĲκπκδκτθĲαδΝ απσ ĲκΝ υπκıτıĲβηαΝ

χθγλυπδθπθΝ ΠσλπθΝ ΫξκυθΝ ıξΫıβΝ ηİ Ĳβθ ǹιδκζσΰβıβΝ ΠλκıππδεκτΝ ΧPersonnelΝ

Evaluation) εαδΝ ηİΝ Ĳκθ ΠλκΰλαηηαĲδıησΝ ΠλκıππδεκτΝ ΧPersonnelΝ PlanningΨ,Ν ĲβΝ

εδıγκįκıέαΝΧPayrollΨ. ǼπδπλσıγİĲİμ ζİδĲκυλΰέİμΝπκυΝπλαΰηαĲκπκδκτθĲαδΝγİπλκτθĲαδ 

βΝΠαλκυıέαΝΠλκıππδεκτΝΧTimeΝΤχttendanceΨ,ΝβΝǻδαξİέλδıβ ǼπδπΫįπθΝΠλκıππδεκτ,Ν

Ĳα ϋικįκζσΰδαΝΧPersonnelΝϋxpensesΨ,ΝΠδıĲκπκδβĲδευθΝǼεπαέįİυıβμΝεαδΝ΢İηδθαλέπθέΝ

TκΝυπκıτıĲβηαΝ Ĳπθ χθγλυπδθπθΝΠσλπθΝηİĲαįέįİδΝ ĲδμΝıξİĲδεΫμ πζβλκφκλέİμΝηİΝ ĲκΝ

υπκıτıĲβηα τδεκθκηδεάμΝ ǻδαξİέλδıβμ (Yusuf, Y., A. Gunasekaran, M. Abthorpe,, 

2004). 

 
 

 

 

 

 

2.5.8 ΤπκıτıĲβηαΝ΢υθĲάλβıβμ- Ǽικπζδıηκτ 

 

 

τδΝ ίαıδεσĲİλİμ ζİδĲκυλΰέİμΝ πκυΝ įδİθİλΰκτθĲαδΝ ηΫıπ ĲκυΝ υπκıυıĲάηαĲκμ 

΢υθĲάλβıβμ - ǼικπζδıηκτΝ ΫξκυθΝ ıξΫıβΝ ηİ Ĳβ ΢ĲλαĲβΰδεάΝ ΢υθĲάλβıβΝ ΧStrategic 

εaintenanceΨ,Ν ĲκΝ ΠλκΰλαηηαĲδıησΝ ΠλκζβπĲδεάμΝ ΢υθĲάλβıβμ (Planning of 

Preventive MaintenanceΨ,Ν ĲβΝ ΢υθĲάλβıβΝ ηİĲΪΝ απσΝ ǺζΪίβΝ ΧMaintenance after 

Damage), ĲβΝ ǻδαξİέλδıβΝ ΠσλπθΝ ΧResourceΝ εanagementΨΝ εαδΝ ĲκθΝ ǹπκζκΰδıησΝ

ΧχssessmentΨέΝΣκΝυπκıτıĲβηα ĲβμΝ΢υθĲάλβıβμ - ǼικπζδıηκτΝηİĲαįέįİδΝ ĲαΝįδΪφκλαΝ

įİįκηΫθα ευλέπμΝηİΝĲαΝυπκıυıĲάηαĲαΝǻδαξİέλδıβμ υζδεκτΝεαδΝǻδαξİέλδıβμΝΠκδσĲβĲαμ 

(Sheilds, Mureell G., 2001). 
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2.5.9 ΤπκıτıĲβηαΝǻδαχİέλδıβμΝΠκδσĲβĲαμΝ 
 

΢ĲκΝ ıβηİέκΝ αυĲσΝ κδΝ ετλδİμ ζİδĲκυλΰέİμΝ ĲκυΝ υπκıυıĲάηαĲκμΝ ǻδαξİέλδıβμΝ

ΠκδσĲβĲαμΝαφκλκτθ ĲκθΝΫζİΰξκΝİĲκέηπθΝπλκρσθĲπθΝΧreadyΝproductsΝcontrolΨ, Ĳβ ΡκάΝ

ǼθΫλΰİδαμΝ ǽβĲβηΪĲπθΝ ΠκδσĲβĲαμΝ εαγυμΝ εαδΝ ĲκΝ ΠκδκĲδεσ ΈζİΰξκΝ ΧQualitativeΝ

Control)έΝΣκΝυπκıτıĲβηαΝ ĲβμΝǻδαξİέλδıβμΝΠκδσĲβĲαμΝηİĲαφΫλİδ πζβλκφκλέİμΝηİΝ ĲαΝ

υπκıυıĲάηαĲαΝ ΟδεκθκηδεάμΝ ǻδαξİέλδıβμ,Ν ǹθγλππέθπθΝ ΠσλπθΝ εαδΝ ǻδαξİέλδıβμ 

ΈλΰπθέΝ ΢İΝ αθĲέγİĲβΝ πİλέπĲπıβ,Ν αθΪζκΰαΝ ηİΝ ĲκΝ İπέπİįκΝ κζκεζάλπıβμΝ ĲπθΝ

ıυıĲβηΪĲπθΝ ϋέRέPέΝ įτθαĲαδ θαΝ πİλδζαηίΪθİδ παεΫĲα, σππμΝ ĲβΝ ǻδαξİέλδıβΝ

ΠİζαĲİδαευθΝ ΢ξΫıİπθΝ ΧωustomerΝ RelationshipΝ εanagementΨ (Monk Ellen and 

Wagner, Brett, 2009). 

. 

 

2.5.10 ΤπκıτıĲβηαΝǻδαχİέλδıβμΝΠαΰέπθΝ 
 

τδΝ ıπκυįαδσĲİλİμ ζİδĲκυλΰέİμΝ ĲκυΝ υπκıυıĲάηαĲκμΝ ǻδαξİέλδıβμΝ ΠαΰέπθΝ

ıξİĲέακθĲαδΝηİ ĲβθΝǹθαζυĲδεάΝΛκΰδıĲδεάΝΧχnalyticalΝδedgerΨ,ΝĲβΝǻδαξİέλδıβΝΠαΰέπθ 

(Asset Management), ĲδμΝΟδεκθκηδεΫμΝKαĲαıĲΪıİδμΝΧόinancialΝStatements) ĲβΝΓİθδεά 

ΛκΰδıĲδεάΝ ΧύeneralΝ δedgerΨ,Ν εέαέΝ ΢ξİĲδεΪΝ ηİΝ Ĳκ İπέπİįκΝ κζκεζάλπıβμΝ ĲπθΝ

ıυıĲβηΪĲπθΝϋέRέPέΝ υπΪλξİδΝ βΝ įυθαĲσĲβĲα Ĳκ υπκıτıĲβηαΝ ǻδαξİέλδıβμΝ Παΰέπθ,Ν ıİΝ

πİλέπĲπıβΝ πκυ Ĳκ İπέπİįκΝ įİθΝ İέθαδΝ πκζτΝ υοβζσ θαΝ απκĲİζİέΝ εκηηΪĲδ ĲκυΝ

υπκıυıĲάηαĲκμΝΟδεκθκηδεάμΝǻδαξİέλδıβμ,ΝηΫıπΝĲκυΝκπκέκυΝηİĲαφΫλİδΝπζβλκφκλέİμ 

(Yakovlev, I.V., 2002). 

 

2.5.11 ΤπκıτıĲβηαΝǻδαχİέλδıβμΝΈλΰπθΝ 
 

τδΝ ıπκυįαδσĲİλİμΝ ζİδĲκυλΰέİμΝ πκυΝ εαζτπĲİδΝ ĲκΝ υπκıτıĲβηαΝ ǻδαξİέλδıβμΝ

ΈλΰπθΝπİλδζαηίΪθκυθΝĲβ ǻδαξİέλδıβΝΠσλπθΝΧResourceΝεanagementΨ, Ĳβθ ΤπκίκζάΝ

ΠλκıφκλυθΝΧΟffersΝSubmissionΨ,ΝĲβΝǻδαξİέλδıβΝΚσıĲκυμΝΧωostΝεanagementΨ εαδΝĲκθΝ

ΠλκΰλαηηαĲδıησΝ ΈλΰκυΝ ΧWorkΝ PlanningΨέ Σκ υπκıτıĲβηαΝ ĲβμΝ ǻδαξİέλδıβμΝ ΈλΰπθΝ

ηİĲαįέįİδ πζβλκφκλέİμΝ ευλέπμΝ ηİΝ ĲαΝ υπκıυıĲάηαĲα ΠαλαΰπΰάμΝ εαδΝ ΟδεκθκηδεάμΝ

ǻδαξİέλδıβμ (Yakovlev, I.V., 2002). 
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ǼδεσθαΝζ  

 

2.6 ΣαΝERPΝıυıĲάηαĲαΝıĲδμΝǼζζβθδεΫμΝǼπδχİδλάıİδμΝ 
 

ΠλκξπλυθĲαμΝπαλαεΪĲπ,ΝηπκλκτηİΝθαΝπκτηİΝσĲδΝıτηφπθαΝηİΝĲβθΝİέıκįκΝĲβμΝ

ξυλαμ ηαμΝ ıĲβθΝ ΟΝǼΝ εαδΝ Ĳβθ υδκγΫĲβıβΝ ĲκυΝ εκδθκτΝ İυλππαρεκτΝ θκηέıηαĲκμΝ

ηİΰδıĲκπκδάγβεİΝ κ αθĲαΰπθδıησμ ĲσıκΝ ıİΝ İΰξυλδκ,Ν σıκΝ εαδΝ ıİ παθİυλππαρεσ 

İπέπİįκ. ǹυĲσΝπκυΝαπαδĲİέĲαδΝıάηİλαΝαπσΝĲδμΝİπδξİδλάıİδμΝİέθαδΝβ İυİζδιέα,ΝĲαξτĲβĲαΝ

ıĲδμΝ απκφΪıİδμΝ εαδΝ υδκγΫĲβıβΝ ĲπθΝ θΫπθΝ βζİεĲλκθδευθΝ Ĳİξθκζκΰδυθ. ΣκΝ

ıπκυįαδσĲİλκ λσζκΝıĲβθΝİπδĲυξέαΝηδαμΝİπδξİέλβıβμΝįδαįλαηαĲέαİδ εαδΝβΝαθΪπĲυιβΝĲβμΝ

εκυζĲκτλαμΝ ıİΝ σζκΝ ĲκΝ φΪıηαΝ ĲκυΝ αθγλυπδθκυ įυθαηδεκτ Ĳβμ  

(Sheilds, Mureell G., 2001). 

΢ĲβθΝ πλκıπΪγİδαΝ αυĲάΝ ίαıδεσμΝ ıτηηαξκμΝ πμΝ πλκμΝ ĲβθΝ ηİΰδıĲκπκέβıβΝ Ĳβμ 

αθĲαΰπθδıĲδεσĲβĲαμ ĲπθΝİζζβθδευθΝİπδξİδλάıİπθΝγİπλİέĲαδ βΝĲİξθκζκΰέαΝεαδΝευλέπμ 

ĲκΝĲλέπĲυξκΝInternet,ΝϋRP ıυıĲάηαĲαΝεαδΝζτıİδμΝβζİεĲλκθδεκτΝİπδξİδλİέέΝΜΫıαΝαπσΝ

ĲβθΝ υδκγΫĲβıβ ĲπθΝ ĲİξθκζκΰδυθΝ αυĲυθ κδΝ İζζβθδεΫμΝ İπδξİδλάıİδμΝ įδαγΫĲκυθΝ ηδαΝ
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ηκθαįδεάΝ İυεαδλέαΝ θαΝ πİλΪıκυθ ĲαΝ ıτθκλα ĲβμΝ ξυλαμΝ εαδΝ θαΝ απİυγυθγκτθΝ ıĲβΝ

ηİΰΪζβΝİυλππαρεάΝαΰκλΪ (King. W., 2005). 

ΈĲıδΝ ζκδπσθ,Ν εαĲΪΝ ĲδμΝ ĲİζİυĲαέİμΝ πİλδσįκυμΝ πκζτ ηİΰΪζİμΝ İζζβθδεΫμΝ

İπδξİδλάıİδμΝ πλκίΪζζκυθ ηδαΝ İπδγυηβĲά ĲΪıβΝ υδκγΫĲβıβμΝ εαδΝ αιδκπκέβıβμ  ERP 

ıυıĲβηΪĲπθέΝΧıĲσıκΝπκζζΫμ İέθαδΝİεİέθİμΝΫξκυθΝάįβΝαλξέıİδΝάΝεαδΝκζκεζβλυıİδΝĲβθΝ

İΰεαĲΪıĲαıβΝ εαδΝ ĲβθΝ πζάλβΝ İφαληκΰάΝ İθσμ  ıυıĲάηαĲκμΝ ϋRPέΝ ΣαΝ αλξδεΪΝ

ıυηπİλΪıηαĲαΝ πκυΝ πλκετπĲκυθΝ ηΫıαΝ απσΝ ĲβΝ ξλάıβΝ ĲπθΝ ıυıĲβηΪĲπθΝ αυĲυθ İέθαδΝ

πκζτΝ γİĲδεΪέΝ ΣαΝ ıυıĲάηαĲα  ERP ıυθΫίαζαθΝ ηİΝ ΪζζαΝ ζσΰδαΝ ıĲβθΝ İτλİıβΝ ζτıİπθ 

ζσΰπΝĲπθΝπδΫıİπθ πκυΝįΫξκθĲαθΝΰδαΝυοβζσĲİλαΝπİλδγυλδαΝεΫλįκυμ,ΝΰδαΝıυλλέεθπıβΝ

ĲπθΝ İισįπθ εαδΝ ΰδαΝ İυĲυξδıηΫθκυμΝ πİζΪĲİμέΝ ΌζαΝ αυĲΪΝ ıĲβλέακθĲαδΝ ıĲβθΝ Ν İπδγυηέα 

αιδσπδıĲβμΝ εİθĲλδεάμΝ πζβλκφσλβıβμέΝ ǹυĲσμΝ γİπλİέĲαδ εαδΝ κΝ ίαıδεσĲİλκμ ıĲσξκμΝ

İθσμ  ϋRPΝıυıĲάηαĲκμ (Vilpola Inka Heidi, 2008). 

ΠαλσζαΝ ĲατĲαΝ απσΝ ĲβθΝ ΪζζβΝ πζİυλΪ κδΝ ηδελΫμΝ εαδΝ ηİıαέİμΝ İζζβθδεΫμΝ

İπδξİδλάıİδμΝ ıĲβλέακθĲαδ ıİΝ ΫθαΝ πζβλκφκλδεσΝ ıτıĲβηαΝ πκυΝ İέθαδΝ εαĲαıεİυαıηΫθκΝ

İıπĲİλδεΪΝ Χin-houseΨΝά απσΝĲλέĲκυμ,ΝξπλέμΝ θαΝİηφαθέακυθΝĲβθΝİπδγυηέαΝ πλκκπĲδεάμΝ

εαδΝİιΫζδιβμ. ǼπκηΫθπμΝįδαελέθİĲαδ ĲκΝφαδθσηİθκΝĲπθΝİδįδευθΝζτıİπθ,ΝĲπθΝİεĲΪεĲπθΝ

πλκıαληκΰυθΝεαδΝφυıδεΪΝηδαμΝαįδεαδκζσΰβĲβμΝįαπΪθβμΝπκυΝκįβΰİέ ĲκΝκπκδκįάπκĲİΝ

įδαγΫıδηκΝεσıĲκμ ΰδαΝπζβλκφκλδεάΝıĲβθΝİπδξİέλβıβ (King. W., 2005). 

΢τηφπθαΝ ηİΝ ĲδμΝ αθΪΰεİμΝ ĲβμΝ İπκξάμ, βΝ αθΪΰεβΝ υδκγΫĲβıβμΝ İθσμ  ERP 

ıυıĲάηαĲκμΝ απσΝ ĲβθΝ ηδελάΝ εαδΝ ηİıαέαΝ İπδξİέλβıβΝ ελέθİĲαδ σξδΝ ησθκΝ ıβηαθĲδεάΝ

απσφαıβ, αζζΪΝεαδΝαπσφαıβΝİπδίέπıβμέΝΜİΝΰθυηκθαΝĲκΝπζάγκμΝĲπθΝηδελκηİıαέπθΝ

İπδξİδλάıİπθΝ ıĲβθΝ ǼζζΪįαΝ βΝ αΰκλΪΝ įİθΝ ηπκλİέΝ θαΝ ξαλαεĲβλδıĲİέΝ πμΝ υλδηβέΝ ǾΝ

αθΪΰεβΝ ĲβμΝ İζζβθδεάμΝ ηδελκηİıαέαμΝ İπδξİέλβıβμ İέθαδ θαΝ ζΪίİδΝ Ĳβθ απσφαıβΝ θαΝ

ıυθİλΰαıĲİέΝηİΝΫθαΝπαΰεσıηδκΝεαδ εαĲαιδπηΫθκΝπλκηβγİυĲά,ΝπλκεİδηΫθκυΝθαΝηπκλİέ 

θαΝξλβηαĲκįκĲİέΝĲβθΝαθαίΪγηδıβΝεαδΝİιΫζδιβΝĲκυΝıυıĲάηαĲκμ (Sheilds, Mureell G., 

2001)   

ΣκΝΰİΰκθσμΝαυĲσΝıĲβλέαİδΝπκζζαπζΫμΝĲİξθκζκΰδεΫμΝεαδΝįδκδεβĲδεΫμΝįκηΫμ,ΝπκυΝ

πλαΰηαĲδεΪΝıυθįΫİδ σζİμΝĲδμΝζİδĲκυλΰέİμΝĲβμΝİπδξİέλβıβμΝıİΝσζκυμΝĲκυμΝĲκΝİτλκμΝεαδΝ

παλΫξİδ ηδαΝ ζτıβΝπκυΝκλΰαθυθİδΝ εαδ İπδĲλΫπİδΝ ĲβθΝ İπΫεĲαıβΝ İπδεκδθπθέαμΝ εαδΝ ĲπθΝ

ıυθαζζαΰυθΝηİΝĲκυμΝπλκηβγİυĲΫμ,ΝĲκυμΝπİζΪĲİμΝεαδΝĲκυμΝıυθİλΰΪĲİμΝĲβμΝİπδξİέλβıβμΝ

ηΫıπΝ ĲκυΝ Internetέ ǾΝ ıυΰεİελδηΫθβΝ İπδζκΰά,Ν σξδΝ ησθκΝ γαΝ İπδφΫλİδ πδκΝ αιδσπδıĲİμΝ

πζβλκφκλέİμ,Ν εαζτĲİλκΝ management,Ν εαζτĲİλβΝ İεηİĲΪζζİυıβΝ İυεαδλδυθΝ Ϊηİıα,Ν

αζζΪΝεαδΝπδκΝξαηβζσ ıυθκζδεσΝεσıĲκμ,ΝıİΝηİıκπλσγİıηκΝκλέακθĲα (Brown, C., and I. 

Vessey, 2003).   
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ΧıĲσıκ,Ν κδΝ θΫİμΝ ĲİξθκζκΰέİμΝ εαδΝ ĲαΝ ıυıĲάηαĲαΝ ERP įβηδκυλΰκτθΝ

ıυθĲαλαεĲδεΫμΝ αζζαΰΫμΝ ıĲαΝ İπδξİδλβıδαεΪΝ įλυηİθαέΝ ǾΝ İεΪıĲκĲİ İπδξİέλβıβΝ πκυΝ

İπδγυηİέΝ ηδαΝ αιδκπλİπάΝ παλκυıέαΝ ıĲκΝ ıυΰεİελδηΫθκΝ ξυλα,Ν κφİέζİδ θαΝ πλκίİέΝ ıİΝ

ıβηαθĲδεσĲαĲκυμΝ αθαıξİįδαıηκτμΝ ΧreengineeringΨΝ ΰδαΝ πΪλαΝ πκζζκτμΝ ĲκηİέμΝ ĲπθΝ

įλαıĲβλδκĲάĲπθΝ ĲβμέΝ Χμ İπέΝ ĲπΝ πζİέıĲκθΝ σζα αυĲΪΝ πλκίζΫπκθĲαδ θαΝ ΰέθκυθΝ ıİΝ

İζΪξδıĲκΝ ξλσθκ,Ν ĲσıκΝ ıİΝ İπέπİįαΝ υπκįκηάμ,Ν σıκΝ εαδΝ ıİΝ İπέπİįαΝ ξλβıĲσĲβĲαμ,Ν

παλκυıέαμ,ΝφυıδευθΝįδαεδθάıİπθΝαΰαγυθ,ΝπκδσĲβĲαμΝįİįκηΫθπθΝεζπέΝ(Fryling, Meg, 

2010) 

ǹυĲσΝ γİπλİέĲαδ ĲκΝ ıπκυįαδσĲİλκ πλσίζβηαΝ πκυΝ αθĲδηİĲυπδıαθΝ σζİμΝ κδΝ

İζζβθδεΫμΝİπδξİδλάıİδμΝπκυΝΫξκυθΝπλκίİέΝĲσıκΝıĲβθΝİΰεαĲΪıĲαıβΝİθσμΝıυıĲάηαĲκμ  

ϋRPΝσıκΝεαδΝıĲβθΝξλάıβΝ ĲπθΝθΫπθΝ ĲİξθκζκΰδυθέΝΧμΝπλκμΝ ĲβθΝαθĲδηİĲυπδıβΝαυĲκτΝ

ĲκυΝπλκίζάηαĲκμΝ γİπλİέĲαδ β  ξλάıβΝεαδΝβΝ İπδζκΰάΝ İιİδįδεİυηΫθπθΝıυηίκτζπθ,ΝκδΝ

κπκέκδΝ ΰθπλέακυθ ĲδμΝ įδαįδεαıέİμΝ πκυΝ απαδĲκτθĲαδέΝ ΟυıδαıĲδεΪ κδΝ ıτηίκυζκδ,Ν

αθĲδįλκτθΝ ηΫıαΝ ıĲδμ δįδαδĲİλσĲβĲİμΝ ĲβμΝ εΪγİΝ αΰκλΪμ,Ν ĲδμΝ πλκıαλησακυθΝ ıĲβθΝ

ıυΰεİελδηΫθβΝαΰκλΪΝεαδΝıİΝĲİζδεάΝφΪıβ İιαζİέφκυθΝσζİμΝĲδμΝεζβλκθκηβηΫθİμΝαπσΝĲκΝ

παζδσΝηβξαθκΰλαφδεσΝıτıĲβηαΝįυıζİδĲκυλΰέİμ (Brown, C., and I. Vessey, 2003). 
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ΚǼΦǹΛǹΙΟΝ3κ
: ΣǹΝ΢Τ΢ΣΗΜǹΣǹΝǻΙǹΥǼΙΡΙ΢Η΢ΝΠǼΛǹΣǼΙǹΚΧΝΝ

΢ΥǼ΢ǼΧΝ C.R.M  

 

 
ǼδεσθαΝη 
 

3.1 ΗΝΫθθκδαΝĲβμΝİφαληκΰάμΝωέRέε 
 

 

To CRM (Customer Relationship Management) πκυΝ İέθαδΝ ΰθπıĲσΝ ıĲβθΝ

İζζβθδεάΝ ΰζυııαΝ πμ ǻδαξİέλδıβΝ ΠİζαĲİδαευθΝ ΢ξΫıİπθ,Ν ıυηφπθΪΝ ηİΝ ĲβθΝ

ίδίζδκΰλαφδεάΝ İπδıεσπβıβ, γİπλİέĲαδ ΫθαΝ ıτıĲβηαΝ įδκέεβıβμΝ πκυΝ įέθİδΝ ĲβΝ

įυθαĲσĲβĲαΝıĲδμΝİπδξİδλάıİδμΝ θαΝαθααβĲάıκυθΝεαδ θα ΫλγκυθΝıİΝİπαφά ηİΝĲκυμΝπδκΝ

αιδσπδıĲκυμΝπİζΪĲİμέΝΣκΝΰİΰκθσμΝαυĲσΝİπδĲυΰξΪθİĲαδΝηΫıαΝαπσΝĲβθΝκλγάΝįδαξİέλδıβΝ

ĲπθΝπİζαĲİδαευθΝıξΫıİπθέ ǹθαζυĲδεσĲİλαΝπμΝCRM εαζİέĲαδ ΫθαΝıτıĲβηαΝεαθσθπθΝ

άΝηδαΝıİδλΪ απσΝıυıĲάηαĲαΝεαδΝĲİξθκζκΰέİμΝπζβλκφκλδεάμΝπκυΝİπδεİθĲλυθκθĲαδ ıĲβθΝ

αυĲκηαĲκπκέβıβΝεαδΝ αθαίΪγηδıβΝ ĲπθΝ İπδξİδλβηαĲδευθΝ įδαįδεαıδυθέΝΟδΝ įδαįδεαıέİμΝ

αυĲΫμΝ ΫξκυθΝ ΪηİıβΝ ıξΫıβΝ ηİΝ ĲβθΝ įδαξİέλδıβΝ ĲπθΝ πİζαĲİδαευθΝ ıξΫıİπθΝ εαδΝ ηİΝ ĲαΝ

ĲηάηαĲαΝ marketing,Ν İιυπβλΫĲβıβμΝ ĲπθΝ ππζάıİπθΝ εαδΝ υπκıĲάλδιβμΝ πİζαĲυθ 

(Dehning,B. and T.Stratopoulos, 2003). 

ǼπδπλκıγΫĲπμ,Ν Ĳo CRM ΫξİδΝ εαγδİλπγİέ πμΝ βΝ įβηδκυλΰέαΝ εαδΝ βΝ įδαξİέλδıβΝ

ĲπθΝ πİζαĲİδαευθ ıξΫıİπθΝ απσΝ ĲδμΝ İπδξİδλάıİδμ, πλκıφΫλκθĲαμΝ πκζτΝ ıβηαθĲδεΪΝ

πζİκθİεĲάηαĲαΝσππμ εαĲαθσβıβ,ΝĲβθ İεĲέηβıβΝεαδΝĲβΝįδαξİέλδıβΝĲπθΝαθαΰευθΝĲπθΝ

πİζαĲυθέΝ ǹυĲσΝ πλαΰηαĲκπκδİέĲαδ ηİΝ ΰθυηκθα ĲβΝ ΰθυıβΝ πκυ Ϋξİδ απκεĲβγİέ,Ν

πλκεİδηΫθκυΝθαΝηİΰδıĲκπκδβγİέ βΝαπκįκĲδεσĲβĲαΝεαδ βΝδεαθσĲβĲα ĲκυΝκλΰαθδıηκτΝεαδΝ

εαĲΪΝεαĲ’ΝİπΫεĲαıβ ĲαΝεΫλįβΝĲκυ (DeGregor, Dennison, 2011). 

΢τηφπθαΝ ηİΝ ĲβΝ įδİγθάΝ ίδίζδκΰλαφέαΝ ĲκΝ ωRεΝ γİπλİέĲαδ ηέα İπδξİδλβıδαεάΝ

ıĲλαĲβΰδεάΝπκυΝηπκλİέΝθαΝαφκλΪ κζσεζβλβ ĲβθΝİπδξİέλβıβ. ǼθįİδεĲδεΪΝĲκΝıτıĲβηαΝ
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αυĲσ ηπκλİέΝ θαΝ εαγκλδıγİέΝ πμΝ ηδαΝ İπδξİδλβıδαεά ıĲλαĲβΰδεάΝ πκυΝ πλκıφΫλİδ 

ηİΰδıĲκπκέβıβ ĲβμΝεİλįκφκλέαμ, ĲπθΝİıσįπθΝεαδΝĲβμΝδεαθκπκέβıβμΝĲκυΝπİζΪĲβΝηİΝĲβΝ

ıυηίκζάΝ ĲβμΝ εαζτĲİλβμ κλΰΪθπıβμ,Ν ĲβμΝ ĲηβηαĲκπκέβıβμΝ ĲπθΝ πİζαĲυθ,Ν ĲβμΝ

ξλβıδηκπκέβıβμΝĲπθ ıĲΪıİπθΝεαδ ıυηπİλδφκλυθΝπκυΝεαζτπĲκυθ ĲκυμΝπİζΪĲİμΝεαδΝİθΝ

εαĲαεζİέįδ ĲβθΝİφαληκΰά πİζαĲκεİθĲλδευθΝįδαįδεαıδυθ (Joachim, David, 2002). 

ΧμΝ İπέΝ ĲπΝ πζİέıĲκθ, ıĲβΝ įδİγθάΝ ίδίζδκΰλαφέαΝ αθαφΫλİĲαδΝ σĲδ ĲκΝ ıτıĲβηαΝ

CRM ıξİĲέαİĲαδΝ ηİΝ ηδα κζδıĲδεάΝ įδαįδεαıέα-πλκıΫΰΰδıβμ,Ν απσεĲβıβμ,Ν įδαĲάλβıβμΝ

αιδσπδıĲπθ πİζαĲυθ. ǼπκηΫθπμ,ΝπλκετπĲİδΝσĲδΝ ĲoΝωRεΝįİθΝεαĲαĲΪııİĲαδ απζΪΝπμΝ

ΫθαΝ παεΫĲκΝ İφαληκΰυθΝ άΝ Ϋθα ζκΰδıηδεσ, αζζΪ αφκλΪΝ ηέα φδζκıκφέα,Ν βΝ κπκέαΝ

πİλδıĲλΫφİĲαδΝ ΰτλπΝ απσΝ ĲκθΝ ĲλσπκΝ ηİΝ ĲκθΝ κπκέκ ζİδĲκυλΰİέΝ ηδαΝ İπδξİέλβıβ,Ν

πλκεİδηΫθκυΝθα γΫıİδΝΰİλΪΝγİηΫζδαΝıĲδμ ηαελκξλσθδİμΝıξΫıİδμΝηİΝĲκυμΝπİζΪĲİμΝ ĲβμΝ

(DeGregor, Dennison, 2011).. 

To CRM ΫεαθİΝ ĲβθΝ İηφΪθδıβΝ Ĳκυ ıĲβΝ ξυλαΝ ηαμΝ İįυΝ εαδΝ ηέαΝ įİεαİĲέαΝ

πİλέπκυέ ΣαΝαλξδεΪ ıυıĲάηαĲαΝİέξαθΝıξİįδαıĲİέΝηİΝıεκπσ θαΝυπκıĲβλέικυθΝΫθαΝησθκΝ

ĲηάηαΝĲβμΝİπδξİέλβıβμέΝΧıĲσıκ,ΝεαĲΪΝĲκΝįİτĲİλκΝıĲΪįδκΝİιΫζδιβμ,ΝελέγβεİΝβΝαθΪΰεβΝ

θαΝ αθαπĲυξγκτθ πδκΝ κζκεζβλπηΫθİμ ζτıİδμέΝ ΢ĲβΝ ıυθΫξİδαΝ ηİ Ĳβθ İπΫεĲαıβ Ĳκυ 

ǻδαįδεĲτκυ įβηδκυλΰάγβεİΝ βΝ αέıγβıβΝ σĲδ πλκıφΫλİĲαδΝ ΰδαΝ ĲβθΝ İθıπηΪĲπıβΝ ĲκυΝ

CRM, αθΝεαδΝησθκΝαθ άĲαθΝİφδεĲσΝαπσΝ ĲβθΝΪπκοβΝĲβμΝυπκįκηάμΝıĲαΝπζαέıδα ηδαμ 

İπδξİέλβıβμ. ΜİΝαυĲσθΝĲκθΝĲλσπκΝĲκΝωRεΝΫΰδθİΝelectronic-ωRεΝά e-ωRεΝεαδΝπζΫκθΝ

κΝσλκμΝe-CRM ıυθįΫγβεİΝηİΝĲκΝωRε (DeGregor, Dennison, 2011). 

΢ĲβΝ ıτΰξλκθβΝ İπκξά, βΝ παΰεσıηδαΝ αΰκλΪΝ ĲκυΝ ωRεΝ İηφαθέαİδΝ įδαλευμΝ

αθκįδεΫμΝ ĲΪıİδμέ ΜΫıαΝ απσΝ ηέαΝ ηİζΫĲβΝ πκυΝ πλαΰηαĲκπκδάγβεİΝ απσΝ ĲβθΝ İĲαδλİέαΝ

ıυηίκτζπθΝόorrester Research πλκΫευοİ σĲδΝĲαΝΫıκįαΝαπσΝĲκΝωRεΝαυιάγβεαθΝεαĲΪ 

$73.8 įδıİεαĲκηητλδαΝ ĲβθΝ πİλέκįκΝ Ĳκυ βίίιέΝ ǾΝ İĲάıδαΝ Ϊθκįκμ ĲβμΝ αΰκλΪμΝ ΰδαΝ ĲβΝ

ίδκηβξαθέαΝωRε İέξİΝİεĲδηάıİδΝσĲδΝγαΝευηαδθσĲαθΝεκθĲΪΝıĲκ 10-1ηΣ,ΝπλΪΰηαΝπκυ 

İέξİΝΪηİıβΝıξΫıβΝηİΝĲβθΝΫθĲαιβΝĲπθΝηİΰΪζπθ İĲαδλδυθΝıĲβθΝαΰκλΪΝσππμΝβΝεicrosoft 

(Joachim, David, 2002). 

ΌıκθΝ αφκλΪΝ ĲβθΝ İΰξυλδα αΰκλΪ παλαĲβλİέĲαδΝ σĲδΝ κįİτİδ ıĲαΝ ξθΪλδαΝ ĲβμΝ

παΰεσıηδαμΝ πλαΰηαĲδεσĲβĲαμέΝ ΟΝ ίαγησμΝ πζβλκφσλβıβμ εαδΝ ΰθυıβμΝ İέθαδΝ αλεİĲΪΝ

υοβζσμΝεαδΝΫξİδ αθαΰθπλδıĲİέΝβΝαθαΰεαδσĲβĲαΝΰδαΝĲβΝξλάıβΝĲκυΝıυıĲάηαĲκμέΝǼπέıβμ, 

ηΫıαΝ απσΝ ĲαΝ ıĲκδξİέαΝ πλκετπĲİδΝ σĲδ κδΝ πκζυİγθδεΫμΝ ηβĲλδεΫμΝ İĲαδλέİμΝ κįβΰκτθ ĲδμΝ

ĲκπδεΫμΝγυΰαĲλδεΫμΝĲκυμΝıİΝωRεΝİπİθįτıİδμ,Ν İθυΝαλεİĲΫμ İζζβθδεΫμΝİĲαδλέİμΝΫξκυθΝ

ζΪίİδΝαθΪζκΰİμ İπδξİδλβηαĲδεΫμΝζτıİδμέ 
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΢ξİĲδεΪΝηİΝĲβθΝίδίζδκΰλαφέα,ΝıİΝπαζαδσĲİλİμΝπİλδσįκυμΝİέξİΝİεĲδηβγİέΝσĲδ γαΝ

υπΪλιİδ ĲαξτĲαĲβΝ αθΪπĲυιβ ĲκυΝ ıυıĲάηαĲκμΝ ωRεΝ ıĲβθΝ ǼζζΪįαέΝ ΜΫıαΝ απσΝ ĲδμΝ

ίζΫοİδμΝ πλκΫευοİΝ σĲδ ηκΣΝ ĲπθΝ ıĲİζİξυθΝ İπδξİδλάıİπθΝ γİπλκτθΝ σĲδΝ İέθαδΝ πκζτΝ

ίαıδεσ ΰδαΝĲβθΝİπδξİέλβıβΝĲκυμΝθαΝİΰεαĲαıĲάıκυθΝĲκ ıτıĲβηα αυĲσ. ΠαλσζαΝĲατĲαΝ

ĲβθΝ πİλέκįκΝ ĲκυΝ βίί1, ĲκΝ πκıκıĲσΝ ĲπθΝ İζζβθδευθΝ İπδξİδλάıİπθΝ πκυΝ İέξαθΝ ıĲβΝ

įδΪγİıβΝĲκυμ εΪπκδα İφαληκΰάΝωRεΝΪΰΰδαİΝησθκΝĲκ 21% (Joachim, David, 2002). 

 

 

 

 

 

 

 

3.2 ΢ĲλαĲβΰδεάΝ΢βηαıέαΝĲκυΝωRε 

 
ΣβθΝ ĲİζİυĲαέα ξλκθδεάΝ πİλέκįκ İέθαδΝ İηφαθάμ βΝ įδαλεάμ ıυηπέİıβΝ ĲπθΝ

πİλδγπλέπθΝΰτλπΝαπσΝĲαΝσλδα ĲβμΝαυĲκηαĲκπκέβıβμΝεαδΝĲβμΝπαΰεκıηδκπκέβıβμΝĲπθΝ

αΰκλυθέΝ ǹθİιΪλĲβĲαΝ απσΝ Ĳκυμ λυγηκτμ πκυΝ İεĲδηΪ άΝ πλκıįκεΪΝ βΝ εΪγİΝ ηİλδΪ, 

εαθΫθαμ įİθΝηπκλİέΝθαΝαηφδıίβĲάıİδ αυĲάΝĲβθΝĲΪıβ,ΝβΝκπκέαΝİέθαδΝıυθįİηΫθβ ıĲİθΪΝ

ηİΝĲβθΝİιΫζδιβΝĲκυΝwebΝshopping. ΣκΝΰİΰκθσμΝαυĲσ,ΝıİΝıυθįυαıησΝηİΝĲβθΝπαλΪζζβζβΝ

ηİΰδıĲκπκέβıβΝ ĲπθΝ απαδĲάıİπθΝ εαδΝ ĲπθΝ πλκıįκεδυθΝ ĲπθΝ εαĲαθαζπĲυθΝ ΰδαΝ

αθαίΪγηδıβ εαδ İιυπβλΫĲβıβ,Ν ıİΝ εΪγİΝ İπέπİįκ, įβηδκυλΰİέΝ ĲβθΝ αθαΰεαδσĲβĲαΝ

πİζαĲκεİθĲλδευθΝıĲλαĲβΰδευθΝεαδ αθĲδζάοİπθ (DeGregor, Dennison, 2011). 

΢τηφπθαΝηİΝĲβθΝİζζβθδεάΝεαδΝįδİγθάΝίδίζδκΰλαφέα,ΝĲκΝωέRέεέ İέθαδΝΪλλβεĲαΝ

ıυθįİįİηΫθκ ηİΝ ĲαΝ ıυıĲάηαĲαΝ įδαξİέλδıβμΝ πκδσĲβĲαμΝ εαδΝ εαĲ’Ν İπΫεĲαıβΝ ηİΝ ĲβθΝ

πİζαĲκεİθĲλδεά φδζκıκφέαΝ ĲκυΝ įδİγθκτμΝ πλκĲτπκυΝ ISτΝ λίί1μβίίίέΝ ΟΝ πİζΪĲβμΝ įİΝ

ηπκλİέΝθαΝξαλαεĲβλδıĲİέ ησθκΝαπσ ĲδμΝİπδįδπεσηİθİμ απαδĲάıİδμΝĲκυ,ΝαζζΪΝİπδγυηİέΝ

θαΝ αδıγΪθİĲαδΝ ηκθαįδεσμΝ εαδΝ θαΝ ĲκυΝ πλκıφΫλİĲαδΝ βΝ σıκΝ ĲκΝ įυθαĲσθΝ εαζτĲİλβΝ

πλκıππδεάΝİιυπβλΫĲβıβ (Khosrow–Puor, Mehdi., 2006). 

΢τηφπθαΝηİ ĲκθΝĲλσπκ αυĲσ,ΝĲαΝπİλδııσĲİλα ıτΰξλκθαΝıυıĲάηαĲαΝįδκέεβıβμΝ

ıυΰεζέθκυθΝ πλκμΝ ĲβθΝ πİζαĲκεİθĲλδεά εαĲİτγυθıβ,Ν βΝ κπκέαΝ γİπλİέĲαδ πζΫκθΝ

ıĲλαĲβΰδεάΝİπδζκΰάΝΰδαΝĲδμΝıτΰξλκθİμΝİπδξİδλάıİδμέΝΠαλΪζζβζα,ΝπαλκυıδΪαİĲαδΝıĲβΝ

πκλİέα ΫθαΝ εαδθκτλΰδκ αελπθτηδκ,Ν ĲκΝ «Customer Relationship Strategy». ΈĲıδΝ

ζκδπσθ,ΝβΝİεΪıĲκĲİΝİπδξİέλβıβ,ΝıĲαΝπζαέıδαΝĲκυΝκλΪηαĲκμΝεαδΝĲβμΝıĲλαĲβΰδεάμΝĲβμ,Ν

İέθαδΝ υπκξλİπηΫθβ θα εαγκλέıİδ Ĳδ ıβηαέθİδΝ ΰδ’Ν αυĲάθΝ «βΝ İιυπβλΫĲβıβΝ πİζαĲυθ» 

(Joachim, David, 2002).  
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ǹεσηβΝ γαΝ πλΫπİδ θαΝ κλέıİδΝ ĲκΝ İπέπİįκΝ İιυπβλΫĲβıβμΝ πκυ İπδγυηİέΝ θαΝ

πλκıφΫλİδΝ ηΫıπΝ ηδαμΝ ıİδλΪμΝ απσΝ ıυΰεİελδηΫθκυμ įİέεĲİμ,Ν εαγυμΝ εαδΝ ĲδμΝ ηİγσįκυμ 

εαδΝ Ĳα ıυıĲάηαĲα,Ν İεΝ ĲπθΝ κπκέπθΝ γαΝ πλαΰηαĲκπκδβγİέ ĲκΝ δįαθδεσΝ ΰδαΝ ĲβθΝ έįδα 

customer service. ΧμΝ İπέΝ ĲπΝ πζİέıĲκθ,Ν β Ĳİξθκζκΰέα, παλΫξİδΝ πζΫκθΝ σζα ĲαΝ

απαδĲκτηİθα ıυıĲάηαĲα,Ν ξΪλβΝ ıĲβΝ ıυηίκζά ĲπθΝ κπκέπθΝ γαΝ πλαΰηαĲκπκδκτθĲαδ κδΝ

İπδξİδλβηαĲδεκέΝ ıĲσξκδΝ πκυΝ αφκλκτθΝ ĲκυμΝ πİζΪĲİμ,Ν ηΫıπΝ İπİθįτıİπθΝ πκυΝ

απκıίΫθκθĲαδΝ ıİ ίλαξυπλσγİıηκΝ ξλκθδεσΝ κλέακθĲαΝ εαδ βΝ πκζδĲδεά ĲβμΝ İπδξİέλβıβμ 

(Khosrow-Puor, Mehdi., 2006). 

ΠΫλαΝαπσΝĲαΝπαλαπΪθπ įδαελέθκυηİΝσĲδΝĲκΝωέRέεέΝıυθδıĲΪΝĲβθΝπλκıπΪγİδαΝ

ηδαμΝ İπδξİέλβıβμΝ άΝ İθσμΝ κλΰαθδıηκτΝ θαΝ αυιάıİδ ĲβθΝ αιέαΝ ĲκυΝ πİζΪĲβΝ ΰδαΝ ĲβθΝ έįδα,Ν

ηΫıαΝ απσΝ ĲβΝ įβηδκυλΰέαΝ εαδΝ ĲβθΝ İπδηάευθıβ ĲπθΝ ıξΫıİπθ Ĳβμ ηİΝ ĲκυμΝ πİζΪĲİμέΝ

΢εκπσ ĲβμΝ εΪγİΝ İπδξİέλβıβμΝ ηΫıπΝ ĲκυΝ ıυıĲάηαĲκμΝ İέθαδ θαΝ ĲκυμΝ πκυζάıİδΝ

πİλδııσĲİλα πλκρσθĲα,Ν θαΝ πλαΰηαĲκπκδάıİδΝ cross-sellingΝ εαδ θαΝ ĲκυμΝ εαĲαıĲάıİδΝ

İυξαλδıĲβηΫθκυμΝεαδΝθαΝİιαıφαζέıİδΝĲβθΝİηπδıĲκıτθβΝĲκυμΝ(Joachim, David, 2002). 

΢İΝΰİθδεΫμΝΰλαηηΫμΝĲκ ωRεΝαφκλΪΝıĲβΝįδαησλφπıβ εαδΝıĲβΝįδαĲάλβıβΝĲπθΝ

πİζαĲİδαευθΝıξΫıİπθΝĲβμΝİπδξİέλβıβμ,ΝηİΝĲβΝıυηίκζά ĲβμΝΫθĲαιβμ ĲπθΝεαĲαθαζπĲυθΝ

ıĲβθΝαθΪπĲυιβ,ΝıĲβθ παλαΰπΰά,ΝıĲκΝıξİįδαıησ εαδΝıĲδμΝππζάıİδμΝĲβμ. ΜİΝΰθυηκθα 

Ĳδμ ĲİλΪıĲδİμΝ απαδĲάıİδμ ĲπθΝεαĲαθαζπĲυθΝεαδΝ ĲβμΝ Ĳİξθκζκΰδεάμ İιΫζδιβμ,Ν βΝ κπκέαΝ

πλκıφΫλİδ įυθαĲσĲβĲİμΝ ΰδαΝ απκĲİζİıηαĲδεάΝ įδαξİέλδıβΝ ĲπθΝ πİζαĲυθ,Ν ΫξİδΝ πζΫκθ 

κįβΰάıİδΝıĲβΝįβηδκυλΰέα ĲκυΝυπσίαγλκυ,ΝπλκεİδηΫθκυΝθαΝξαλαεĲβλδıγİέΝĲκΝωRεΝπμΝ

ηέαΝαπσΝĲδμΝίαıδεσĲİλİμ Ϋθθκδİμ Ĳκυ managementΝĲβμΝθΫαμΝκδεκθκηέαμΝεαδΝθαΝζΪίİδΝ

θΫİμΝįδαıĲΪıİδμ (Khosrow–Puor, Mehdi., 2006). 

 
3.2.1 ǹθαΰεαδσĲβĲαΝĲκυΝωRε 

 

ΠλκξπλυθĲαμΝ παλαεΪĲπΝ įδαελέθκυηİΝ σĲδ Ĳo CRM ΫξİδΝ πμΝ αθĲδεİέηİθκΝ ĲβΝ

ıυζζκΰάΝ ĲπθΝ πζβλκφκλδυθ απσΝ σζİμΝ ĲδμΝ πβΰΫμΝ įİįκηΫθπθΝ İθσμΝ κλΰαθδıηκτΝ εαδ 

πκζζΫμΝ φκλΫμΝ εαδΝ ΫιπΝ απσΝ αυĲσθ,Ν ηİΝ ıεκπσΝ θαΝ įβηδκυλΰάıİδΝ ηδα κζκεζβλπηΫθβΝ

İδεσθαΝ ΰδαΝ ĲκθΝ İεΪıĲκĲİ πİζΪĲβΝ ıİΝ πλαΰηαĲδεσΝ ξλσθκέΝ ΣκΝ İθΝ ζσΰπΝ ıτıĲβηαΝ

ıυθįυΪαİδΝ ĲβθΝ ηİγκįκζκΰέα,Ν ζκΰδıηδεσΝ εαδΝ Ĳİξθκζκΰέİμ,Ν ĲαΝ κπκέαΝ İπδεİθĲλυθκθĲαδ 

ıĲβθΝ αυĲκηαĲκπκέβıβΝ εαδΝ ıĲβθΝ αθαίΪγηδıβΝ ĲπθΝ İπδξİδλβıδαευθΝ įδαįδεαıδυθέ To 

CRM ίαıέαİĲαδΝıĲβθΝ İεĲİĲαηΫθβΝξλάıβΝίΪıİπθΝįİįκηΫθπθέΝ΢τηφπθαΝηİΝαυĲΫμΝ ĲδμΝ

ίΪıİδμ,Ν βΝ İπδξİέλβıβ ĲβλİέΝ ηέαΝ ıİδλΪΝ απσΝ įİįκηΫθα, ĲαΝ κπκέα įτθαĲαδ θα ζβφγκτθΝ

υπσοβ İέĲİΝ πλκεİδηΫθκυ θαΝ ηİΰδıĲκπκδάıκυθ ĲδμΝ ππζάıİδμΝ ĲβμΝ İέĲİΝ ΰδαΝ ΰέθİĲαδΝ
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εαζτĲİλαΝ βΝ İιυπβλΫĲβıβ ĲπθΝ υπαλξκυıυθΝ πİζαĲυθΝ ĲβμΝ ΧKhosrow–Puor, Mehdi., 

2006). 

ǼπδπλκıγΫĲπμ,Ν ĲκΝ ωRεΝ εΪθİδΝ πδκΝ İτεκζκΝ ĲκΝ Ϋλΰκ Ĳκυ πİζΪĲβΝ πμΝ πλκμΝ ĲδμΝ

ıυθαζζαΰΫμΝ ĲκυΝ ηİΝ ĲβθΝ İπδξİέλβıβέΝ ΟδΝ πİζΪĲİμΝ įİθΝ απαδĲİέĲαδ πζΫκθΝ θα ΫλγκυθΝ

αθĲδηΫĲππκδΝ ηİ ĲβθΝ πκζυπζκεσĲβĲαΝ ĲπθΝ İĲαδλİδυθΝ ΧαπαλξαδπηΫθİμΝ įκηΫμΝ εαδ 

ĲİξθκζκΰέİμΨέΝΓδΝαυĲσΝεαζσΝγαΝİέθαδΝ θαΝπαέλθκυθΝησθκδΝĲκυμΝĲδμΝαπκφΪıİδμ πμΝπλκμ 

ĲκθΝĲλσπκΝηİΝĲκθΝκπκέκθ İπδγυηκτθΝθαΝıυθαζζαξγκτθ ηİΝĲβθΝİπδξİέλβıβέΝǹεσηβ ĲκΝ

ıτıĲβηαΝ αυĲσΝ ıξİĲέαİĲαδΝ ηİ ĲβθΝ αθΪζυıβΝ ĲβμΝ πζβλκφκλέαμΝ πλκμΝ ĲκυμΝ πİζΪĲİμ,Ν ηİΝ

ıεκπσΝ θαΝ παλγκτθ İπδξİδλβηαĲδεΫμΝ απκφΪıİδμέΝ ǹυĲσΝ ıυθİπΪΰİĲαδ ηİΝ Ĳκθ ıĲσξκΝ θαΝ

εαĲαθκάıκυθ κδΝ İĲαδλİέİμΝ ĲδμΝ αθΪΰεİμΝ ĲπθΝ πİζαĲυθΝ Ĳκυμ,Ν θα ĲηβηαĲκπκδάıκυθΝ ĲβθΝ

αΰκλΪ,Ν θαΝ İεĲδηάıκυθΝ ĲβθΝ πδγαθσĲβĲαΝ ĲβμΝ «απκıεέλĲβıβμ» ĲπθΝ πİζαĲυθ,Ν θαΝ

αθαζτıκυθΝ ĲβθΝ «αφκıέπıβ» ΧloyaltyΨΝ ĲκυμΝ εαγυμΝ εαδΝ ĲαΝ εΫλįβ (Joachim, David, 

2002). 

΢İΝπλυĲβΝφΪıβ CRM İπδεİθĲλυθİĲαδ ıĲβΝįβηδκυλΰέα ıĲİθυθΝİπαφυθΝηİΝĲκυμΝ

πİζΪĲİμ,ΝηΫıαΝαπσΝįδΪφκλİμΝπλκıπΪγİδİμΝθαΝαζζΪιİδΝĲβ ıυηπİλδφκλΪΝĲβμΝİĲαδλİέαμΝ

ΫθαθĲδΝ Ĳπθ πİζαĲυθ,ΝıτηφπθαΝηİΝ Ĳδμ πζβλκφκλέİμ πκυΝ ΫξİδΝıĲβΝįδΪγİıβΝ ĲβμέΝǹυĲσΝ

İπİδįάΝκδΝυπΪλξκθĲİμΝπİζΪĲİμ απκφΫλκυθΝπİλδııσĲİλαΝεΫλįβΝαπσΝĲκυμΝθΫκυμΝπİζΪĲİμΝ

εαδΝ İπİδįάΝΫξİδΝυοβζσ εσıĲκμΝβΝπλκıΫζευıβΝθΫπθΝπİζαĲυθέΝΟΝίαıδεσĲİλκμ ıĲσξκμΝ

ĲκυΝωRεΝηİΝΪζζαΝζσΰδα İέθαδΝθαΝηİΰδıĲκπκδάıİδ ĲκΝξλσθκΝπαλαηκθάμΝĲπθΝπİζαĲυθΝ

ıĲβθΝİĲαδλİέα (Monk Ellen, Wagner Bret 2006). 

΢ĲβΝ ıτΰξλκθβ İπκξά ζσΰπΝ ĲβμΝ υοβζάμ αθĲαΰπθδıĲδεάμ αΰκλΪμ,Ν ηİΝ ĲβθΝ

İΰεαĲΪıĲαıβΝ ıυıĲβηΪĲπθ ωRεΝ κδΝ İĲαδλİέİμΝ απκίζΫπκυθΝ ıĲβθΝ αθαίΪγηδıβΝ ĲβμΝ

İυİζδιέαμΝĲκυμ,ΝĲβμΝįδαįδεαıέαμ ζάοβμΝαπκφΪıİπθ,ΝĲβμΝπκδσĲβĲαμΝĲπθΝυπβλİıδυθΝεαδΝ

ĲπθΝ πλκρσθĲπθ,Ν αζζΪΝ εαδΝ ĲπθΝ ıξΫıİπθΝ ηİΝ ĲκυμΝ πİζΪĲİμ,Ν πλκεİδηΫθκυΝ θαΝ

įδαıφαζέıκυθΝ Ĳβθ «αφκıέπıβ» ĲκυμέΝ ǼπδπζΫκθ,Ν παλαĲβλİέĲαδΝ σĲδΝ αθαηΫθκυθΝ θαΝ

ΫξκυθΝ ΪηİıβΝ πλσıίαıβΝ ıĲδμΝ πζβλκφκλέİμΝ ΰδα ĲκυμΝ πİζΪĲİμΝ εαδΝ δεαθκπκδβηΫθκυμΝ

ξλάıĲİμΝ ĲκυΝ ıυıĲάηαĲκμ,Ν αζζΪ εαδΝ ıĲβΝ ηİΰδıĲκπκέβıβ ĲπθΝ εİλįυθ εαδΝ ıĲβΝ

ıυλλέεθπıβ ĲκυΝεσıĲκυμ. ΢İΝΰİθδεΫμΝΰλαηηΫμΝκδΝ İĲαδλİέİμΝηİΝĲβθΝİΰεαĲΪıĲαıβΝĲκυΝ

CRM ίλέıεκθĲαδ ıĲβΝεαĲΪζζβζβΝγΫıβΝθαΝπαλΫξκυθΝĲα ıπκυįαδσĲİλα εέθβĲλαΝεαδΝθαΝ

įδαĲβλάıκυθ δεαθκπκδβηΫθκυμΝ ĲκυμΝ πİζΪĲİμΝ κδΝ κπκέκδΝ γαΝ απκįέįκυθΝ įδαλευμ ıĲβθΝ

İπδξİέλβıβ (Joachim, David, 2002). 
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3.2.2 ΣαΝκφΫζβΝĲκυΝωRε 

 

ΜΫıαΝαπσΝĲβθΝİΰεαĲΪıĲαıβΝİθσμΝıυıĲάηαĲκμΝωRεΝĲαΝκφΫζβΝπκυΝηπκλİέΝθαΝ

απκεĲάıİδ ηδαΝİπδξİέλβıβΝİέθαδΝαλεİĲΪ. ǼδįδεσĲİλα,ΝĲκΝıτıĲβηα ωRεΝαυĲκηαĲκπκδİέΝ

εΪγİΝıβηİέκΝİπαφάμ ĲβμΝİπδξİέλβıβμΝηİΝĲκυμΝπİζΪĲİμΝĲβμ,ΝηΫıπΝĲβμΝπλκıΫζευıβΝĲπθΝ

πİζαĲυθ,ΝĲβμ αθαίΪγηδıβμ ĲπθΝπλκρσθĲπθ,ΝĲπθΝππζάıİπθ,ΝĲβμ İιυπβλΫĲβıβΝεαδΝĲβμ 

įδαĲάλβıβμ ĲπθΝ πİζαĲυθ (Joachim, David, 2002). Ǿ İεΪıĲκĲİ İπδξİέλβıβΝ ΫξİδΝ ĲβΝ

įυθαĲσĲβĲα θαΝυπκıĲβλέιİδΝεαδΝθαΝκλΰαθυıİδΝηİΝαπκĲİζİıηαĲδεσΝĲλσπκ ĲδμΝππζάıİδμΝ

ĲβμΝ εαδΝ ĲβθΝ πλκυγβıβΝ ĲπθΝ πλκρσθĲπθήυπβλİıδυθΝ Ĳβμ,Ν θαΝ εαĲαίΪζİδΝ Ϊηİıα ĲδμΝ

πλαΰηαĲδεΫμ αθΪΰεİμΝ ĲπθΝ πİζαĲυθΝ Ĳβμ,Ν θαΝ įβηδκυλΰάıİδ εαδΝ θαΝ İιİζέιİδ ĲβθΝ

İπδεκδθπθέαΝ ηααέΝ ĲκυμΝ εαδΝ ĲβθΝ πκζδĲδεάΝ Ĳβμ,Ν θαΝ αθαίαγηέıİδΝ ĲβθΝ πλκıφκλΪΝ Ĳπθ 

υπβλİıδυθΝεαδ Ĳβμ İιυπβλΫĲβıβμΝεαδΝθαΝεαĲβΰκλδκπκδάıİδ ĲαΝįİįκηΫθαΝαθΪζκΰαΝηİ 

ĲαΝπλκρσθĲαΝεαδΝĲδμΝυπβλİıέİμ,ΝĲκθ αθĲαΰπθδıησΝεαδΝĲβθΝαΰκλΪ (Monk Ellen, Wagner 

Bret 2006). 

ΜİĲΪΝ ĲβθΝ İπδĲυξάΝ İΰεαĲΪıĲαıβ ĲκυΝ ıυıĲάηαĲκμ CRM, ΫξİδΝ ĲİλΪıĲδİμΝ εαδΝ

πκζτΝ ıβηαθĲδεΫμΝ İπδįλΪıİδμ ıĲβθ απκįκĲδεσĲβĲαΝ ĲβμΝ İĲαδλİέαμέΝ ΥαλαεĲβλδıĲδεσΝ

παλΪįİδΰηαΝ απκĲİζİέΝ  βΝ İĲαδλİέαΝ δoweΥsΝ ώomeΝ Improvement Warehouse,Ν βΝ κπκέαΝ

ηΫıαΝıİΝįδΪıĲβηαΝ1κΝηβθυθΝπΫĲυξİΝβθηΣΝRτIΝηΫıαΝαπσΝĲβθΝİπΫθįυıβΝĲπθΝΡ11ΝİεαĲέ 

πκυΝ İέξİΝ πλαΰηαĲκπκδάıİδΝ ΰδαΝ ĲκΝ ωRεέ ǼπδπζΫκθΝ ηΫıαΝ απσΝ ĲβΝ ίδίζδκΰλαφέαΝ

πλκετπĲİδΝ σĲδΝ β İĲαδλİέαμΝ ψainΝ ΤΝ ωompany πλαΰηαĲκπκέβıİΝ ηέαΝ ΫλİυθαΝ πκυΝ

įδİιάξγβΝĲκ βίίγΝıİ ιίκΝπαΰεσıηδκυμΝİπδξİδλβηαĲέİμ,ΝαπσΝĲβθΝκπκέα πλκΫευοİ σĲδΝκδΝ

İπδξİδλάıİδμΝ İηφαθέακυθ αθκįδεάΝπκλİέαΝ ζσΰπΝ Ĳβμ δεαθκπκέβıβμΝ ĲπθΝπİζαĲυθΝ ĲκυμΝ

ηİĲΪΝĲβθΝİφαληκΰάΝıυıĲβηΪĲπθ CRM (Khosrow–Puor, Mehdi., 2006). 

ΟυıδαıĲδεΪΝ ΰδα ηδαΝ İπδξİέλβıβΝ ηİΝ ζέΰκυμΝ υπαζζάζκυμ,Ν κδΝ ζİδĲκυλΰέİμΝ İθσμΝ

CRM software, įτθαĲαδΝ πκζτ İτεκζαΝ θαΝ İεĲİζκτθĲαδΝ απσΝ ĲκυμΝ έįδκυμ,Ν κδΝ κπκέκδΝ

αθĲζκτθΝ πζβλκφκλέİμΝ ξİδλκεέθβĲαέΝ ΧıĲσıκΝ σηπμ,Ν πμΝ πλκμ ĲβθΝ αθΪπĲυιβΝ İθσμΝ

κλΰαθδıηκτ,Ν βΝ εκδθάΝ ξλάıβΝ ĲπθΝ πζβλκφκλδυθΝ ĲπθΝ πİζαĲυθ,Ν απσΝ κηΪįİμΝ εαδΝ

ĲηάηαĲα,Ν ηΫıπΝ İθσμΝ ωRεΝ software,Ν εαĲΫξİδΝ ĲİλΪıĲδα ıĲλαĲβΰδεάΝ ıβηαıέαΝ εαδΝ

πλκıφΫλİδΝ ĲβΝ ηİΰαζτĲİλβΝ απκĲİζİıηαĲδεσĲβĲα,Ν İφσıκθΝ ηİΰδıĲκπκδİέĲαδ κΝ αλδγησμΝ

ĲπθΝ πİζαĲυθέΝ ΟλδıηΫθαΝ απσΝ ĲαΝ ıπκυįαδσĲİλα κφΫζβΝ İιυπβλΫĲβıβμΝ πİζαĲυθΝ πκυΝ

πλκıφΫλİδĲκΝωRεΝsoftware (Monk Ellen, Wagner Brett, 2009): 

•Ν ΟδΝ υπΪζζβζκδΝ ΫξκυθΝ ĲβΝ įυθαĲσĲβĲα ΰλάΰκλαΝ θαΝ εαĲαξπλκτθ,Ν θαΝ

įδαξİδλέακθĲαδΝ εαδΝ θαΝ įδαπλΪĲĲκυθ κπκδαįάπκĲİΝ ıĲδΰηά ηİΝ αυĲσηαĲβΝ įλκηκζσΰβıβ,Ν
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ĲκπκγΫĲβıβΝ ıİΝ κυλΪΝ εαδΝ εζδηΪεπıβΝ αδĲάıİπθΝ İιυπβλΫĲβıβμ (Khosrow–Puor, 

Mehdi., 2006). 

•Ν ΟδΝ αθαφκλΫμΝ ıυηίΪζζκυθ ıĲκθΝ πλκıįδκλδıησΝ ıυθβγδıηΫθπθΝ αβĲβηΪĲπθΝ

υπκıĲάλδιβμ,ΝıĲβθΝαιδκζσΰβıβΝĲπθΝαθαΰευθΝĲπθΝπİζαĲυθ,ΝıĲβθΝπαλαεκζκτγβıβΝĲπθΝ

įδαįδεαıδυθΝ εαδΝ ıĲκθΝ υπκζκΰδıησ ĲβμΝ απσįκıβμΝ ĲβμΝ İιυπβλΫĲβıβμ (Monk Ellen, 

Wagner Brett, 2009). 

•ΝΟδΝ υπΪζζβζκδΝ įτθαĲαδΝ πκζτ İτεκζαΝ θαΝεΪθκυθΝεκδθάΝ ξλάıβΝπζβλκφκλδυθΝ

ππζάıİπθΝεαδΝπαλαΰΰİζδυθ,ΝεαγυμΝεαδΝπζβλκφκλδυθΝυπκıĲάλδιβμ,ΝεαδΝθαΝĲδμΝζΪίκυθΝ

υπσοβΝ πλκεİδηΫθκυ θαΝ İθĲκπέακυθΝ ĲκυμΝ ıβηαθĲδεσĲİλκυμΝ πİζΪĲİμΝ εαδΝ θαΝ

υπİλαıπέακθĲαδΝĲδμΝαθΪΰεİμΝİιυπβλΫĲβıβμ (Joachim, David, 2002). 

 

 

 

3.2.3 ΠαλΪΰκθĲİμΝİπδĲυχέαμΝĲκυΝωRε 

 

΢ĲκΝ ıβηİέκΝ αυĲσΝ εαζσΝ İέθαδΝ θαΝ αθαφİλγκτηİΝ ıĲκΝ ΰİΰκθσμΝ σĲδΝ κδΝ İĲαδλİέİμΝ

κφİέζκυθΝ θαΝ İέθαδΝ ıİΝ γΫıβΝ θαΝ εαĲαθκάıκυθ πκδκδΝ παλΪΰκθĲİμ ıυηίΪζζκυθ ıĲβθΝ

İπδĲυξέαΝİθσμΝıυıĲάηαĲκμΝωRε,ΝπλκεİδηΫθκυΝθαΝĲκΝİΰεαĲαıĲάıκυθ απκĲİζİıηαĲδεΪέΝ

ΚΪπκδκδΝ İλİυθβĲΫμΝ πλκξυλβıαθΝ ıĲβΝ įβηδκυλΰέαμΝ İθσμ πλκĲτπκυΝ İπδĲυξέαμ Ĳκυ 

ıυıĲάηαĲκμΝωRεΝεαδΝεαĲΫζβιαθΝıĲκΝΰİΰκθσμ σĲδΝκδΝετλδκδΝπαλΪΰκθĲİμΝİπδĲυξέαμ ĲκυΝ

CRM ΫξκυθΝıξΫıβΝηİ (Joachim, David, 2002):  

ǻδαįδεαıέα: ΣκΝıτıĲβηαΝωRεΝγαΝπλΫπİδΝθαΝİέθαδΝıξİįδαıηΫθκΝıτηφπθαΝηİΝ

ıυΰεİελδηΫθİμΝįδαįδεαıέİμΝπλκμΝıυıĲβηαĲκπκέβıβέΝ 

ΠκδσĲβĲαΝ ĲβμΝ ıχİĲδεάμΝ ηİ ĲκυμΝ πİζΪĲİμΝ πζβλκφκλέαμμ ΣκΝ ΰİΰκθσμΝ αυĲσΝ

ΫξİδΝΪηİıβΝıξΫıβΝηİΝĲβθ απκĲİζİıηαĲδεάΝİεηİĲΪζζİυıβ ĲπθΝπβΰυθΝπζβλκφσλβıβμέ 

ΤπκıĲάλδιβΝ ĲκυΝ ıυıĲάηαĲκμμ ǾΝ İεΪıĲκĲİ İπδξİέλβıβ įτθαĲαδΝ θα 

İππφİζβγİέΝ ησθκΝ αθΝ ĲκΝ ıτıĲβηαΝ ΫξİδΝ İΰεαĲαıĲαγİέΝ εαδΝ İφαληκıĲİέΝ ηİΝ İπδĲυξέα 

(Yusuf, Y., A. Gunasekaran, M. Abthorpe, 2004). 

ΧμΝİπέΝĲπΝπζİέıĲκθΝκδΝπαλΪΰκθĲİμΝİπδĲυξέαμΝİθσμΝıυıĲάηαĲκμΝωRεΝαφκλκτθΝ

ĲκΝαλξδεσΝεέθβĲλκ,ΝπκυΝıξİĲέαİĲαδΝηİΝĲκΝΰİΰκθσμΝΰδαΝĲκΝαθΝΫξİδ πİδıĲİέΝβΝįδİτγυθıβΝ

σĲδΝ ĲκΝ ıτıĲβηα γαΝ İπδφΫλİδΝ ıβηαθĲδεΪΝ απκĲİζΫıηαĲαΝ ΰδαΝ ĲβθΝ İπδξİέλβıβέΝ Ǽπέıβμ,Ν

αφκλκτθ ĲβΝ įβηδκυλΰέαΝ εκδθσĲβĲαμΝ ξλβıĲυθ, κδΝ κπκέκδΝ παλσζκΝ πκυΝ İέθαδΝ

ĲκπκγİĲβηΫθκδ ıİΝ įδαφκλİĲδεΪΝ ĲηάηαĲαΝ ĲβμΝ İπδξİέλβıβμ ξλβıδηκπκδκτθ ĲδμΝ

απκφΪıİδμΝĲκυμΝıĲδμΝαθΪζκΰİμΝπζβλκφκλέİμΝΰδαΝĲκυμΝπİζΪĲİμ (Joachim, David, 2002).  
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ǹεσηβ, πμΝ παλΪΰκθĲİμΝ γİπλκτθĲαδΝ βΝ απσφαıβΝ ΰδα ξλβηαĲκįσĲβıβΝ ĲκυΝ

ıυıĲάηαĲκμ,ΝβΝİπδζκΰά ĲκυΝεαĲΪζζβζκυΝıυıĲάηαĲκμΝεαδΝβΝİθıπηΪĲπıβΝĲκυΝıĲαΝάįβΝ

υπΪλξκθĲα πζβλκφκλδαεΪΝıυıĲάηαĲαΝĲβμΝİπδξİέλβıβμ, κΝπλκıįδκλδıησμΝĲπθΝıĲσξπθΝ

ĲβμΝ İΰεαĲΪıĲαıβμ ĲκυΝ ωRεΝ ΧαφκıέπıβΝ πİζαĲυθ,Ν αυιβηΫθİμΝ ππζάıİδμΝ εέζπέΨ,Ν β 

απκįκĲδεσĲβĲαΝĲκυΝıυıĲάηαĲκμΝεαδΝ κΝυπκζκΰδıησμ ĲβμΝαπσįκıβμ Ĳκυ (Monk Ellen, 

Wagner Brett, 2009). 

ΧμΝİπέΝĲκΝπζİέıĲκθ,ΝκδΝİπδξİδλάıİδμΝεαĲΪΝĲκθ ıξİįδαıησΝεαδΝĲβθΝİΰεαĲΪıĲαıβΝ

ıυıĲβηΪĲπθΝ ωRεΝ κφİέζκυθΝ θαΝ İπδεİθĲλπγκτθ ıĲδμΝ αθΪΰεİμΝ ĲκυμΝ εαδΝ σξδΝ ıĲδμΝ

δεαθσĲβĲİμΝĲβμΝĲİξθκζκΰέαμέΝǼπέıβμΝεαζσΝİέθαδΝθαΝζΪίκυθΝυπσοβΝĲκυμΝıυΰεİελδηΫθβΝ

ıĲλαĲβΰδεάΝπλκεİδηΫθκυ θαΝİιαıφαζέıκυθΝĲβθΝİπδĲυξβηΫθβΝİΰεαĲΪıĲαıβ ĲκυΝωRεΝ

ηİΝ σıκΝ ĲκΝ įυθαĲσθΝ ξαηβζσĲİλκΝ εσıĲκμΝ εαδΝ ηδελσĲİλκΝ εέθįυθκέ ΣκΝ ıτıĲβηαΝ ωRεΝ

įτθαĲαδ θαΝ İέθαδΝ įδαγΫıδηκΝ εαδΝ πλκıίΪıδηκΝ ıİΝ κπκδκįάπκĲİ ıβηİέκΝ İπαφάμΝ ηİΝ ĲκθΝ

πİζΪĲβ,ΝηİΝıεκπσ σπκυ εαδΝαθΝ ΫλγİδΝκΝ πİζΪĲβμ ıİΝ İπαφάΝηİΝ ĲβθΝ İĲαδλİέα,Ν θαΝ İέθαδΝ

πΪθĲκĲİ įδαγΫıδηβΝβΝİεΪıĲκĲİΝπζβλκφκλέα (Joachim, David, 2002). 

ΠαλσζαΝ ĲατĲαΝ ıπκυįαέαΝ ελέθİĲαδΝ βΝ αθαίΪγηδıβ ĲβμΝ εκυζĲκτλαμΝ ĲπθΝ

ıĲİζİξυθ,ΝεαĲΪΝ ĲβθΝκπκέαΝ ĲαΝıĲİζΫξβΝκφİέζκυθ θαΝįİξĲκτθΝλδαδεΫμΝηİĲαίκζΫμΝıĲβθ 

εαγβηİλδθάΝĲκυμΝαπαıξσζβıβ εαδΝθαΝπλκİĲκδηαıĲκτθΝΰδαΝσıαΝπλσεİδĲαδΝθαΝφΫλİδΝβΝ

İΰεαĲΪıĲαıβΝİθσμΝωRεέΝǾΝİπδξİέλβıβΝπıĲσıκΝεαζσΝİέθαδΝθα παλΫξİδΝεΪγİΝıĲάλδιβ 

ıĲκυμΝ İλΰαασηİθκυμ,Ν πλκεİδηΫθκυ θαΝ ιİπİλΪıκυθΝ ĲδμΝ İπδφυζΪιİδμΝ ĲκυμΝ ηİΝ ĲβΝ

įδİθΫλΰİδα ĲαεĲδευθΝ İθβηİλπĲδευθΝ ıυθαθĲάıİπθ,Ν θαΝ İιβΰάıİδΝ ĲκυμΝ ζσΰκυμΝ πκυ 

İπδίΪζζκυθΝ ĲβθΝ İφαληκΰά ĲκυΝ ωRεΝ εαδΝ θαΝ İπδıβηΪθİδΝ ĲαΝ ίαıδεσĲİλαΝ

πζİκθİεĲάηαĲα ĲβμΝαζζαΰάμ αυĲάμ. ǺαıδεάΝĲβμΝαληκįδσĲβĲαΝİέθαδΝİπέıβμΝθαΝįΫξİĲαδΝ

εΪγİΝ ελδĲδεάΝ εαδΝ ĲκθΝ πλκίζβηαĲδıησ ĲπθΝ İλΰαακηΫθπθΝ εαδΝ θαΝ πλκξπλΪΝ ıİΝ

İπδίλαίİτıİδμΝσζπθΝαυĲυθΝπκυΝıĲβλέακυθΝĲδμΝπλκıπΪγİδİμΝĲβμΝΧMonk Ellen, Wagner 

Brett, 2009). 

 

 

3.2.4 ǹέĲδαΝαπκĲυχέαμΝĲκυΝıυıĲάηαĲκμ 

 
΢İΝ εΪπκδİμΝ ηİζΫĲİμΝ ηİλδεκέΝ αθαζυĲΫμΝ γİπλκτθΝ σĲδΝ κδΝ İφαληκΰΫμΝ ωRεΝ įİθΝ

İέθαδΝıİΝγΫıβ θα απκįυıκυθΝĲαΝαθαηİθσηİθαΝαπκĲİζΫıηαĲαΝηİΝπκıκıĲσΝĲβμΝĲΪιİπμΝ

ĲκυΝ75-κηΣέΝ΢τηφπθαΝηİΝΫλİυθαΝπκυ įδİιάΰαΰİΝκΝψainΝĲκΝβίί1,ΝηİĲαιτ βηΝΰθπıĲυθ 

ıυıĲβηΪĲπθ įδαξİέλδıβμΝ πκυ İφαλησακυθ κδΝ İĲαδλİέİμ,Ν ĲκΝ ωRεΝ ıξİĲδεΪΝ ηİ ĲβθΝ

δεαθκπκέβıβΝ εαĲαĲΪξĲβεİΝ ıĲαΝ ĲλέαΝ ĲİζİυĲαέαέΝ ǼπδπζΫκθ,Ν κΝ KehoeΝ ĲκΝ 2002 
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υπκıĲάλδιİΝσĲδΝπİλέπκυΝβίΣΝĲπθΝıĲİζİξυθΝİπδξİδλάıİπθΝυπκıĲβλέακυθΝσĲδΝĲκ CRM 

İέξİΝαλθβĲδεΫμΝİπδπĲυıİδμΝπλκμΝĲδμΝπİζαĲİδαεΫμΝıξΫıİδμ (Monk Ellen, Wagner Brett, 

2009). 

ΟδΝαπκĲυξβηΫθİμ πλκıπΪγİδİμΝωRεΝπμΝπλκμ ΫθαθΝίαγησΝπλκετπĲκυθΝαπσΝĲβθ 

Ϋζζİδοβ İθσμΝ κλδıηκτΝ ĲκυΝ σλκυΝ απσΝ ĲβθΝ ηİλδΪΝ ĲπθΝ İπδξİδλάıİπθ. ΣαΝ ίαıδεσĲİλαΝ

ıφΪζηαĲα απκĲİζκτθΝβΝυζκπκέβıβΝĲκυΝωRεΝπλδθΝĲβθΝκζκεζάλπıβ ηδαμ ıĲλαĲβΰδεάμΝ

πİζαĲυθ,Ν βΝ İφαληκΰάΝ ĲκυΝ ıυıĲάηαĲκμΝ πλδθΝ ĲβθΝ κζκεζάλπıβΝ ĲπθΝ αθαηİθσηİθπθ 

αζζαΰυθΝ ıĲκΝ İıπĲİλδεσΝ πİλδίΪζζκθΝ ĲβμΝ İπδξİέλβıβμ,Ν εαγυμ εαδΝ βΝ İεĲέηβıβΝ σĲδΝ

πİλδııσĲİλβ ωRεΝĲİξθκζκΰέαΝγİπλİέĲαδΝπκζτΝεαζτĲİλβ (Joachim, David, 2002). 

. 

 
 

3.3 ΢υıĲαĲδεΪΝĲκυΝωέRέεέ 
 

ΣαΝ πζβλκφκλδαεΪΝ ıυıĲάηαĲαΝ ωέRέεέΝ įδαελέθκθĲαδΝ ıİΝ ĲλέαΝ ηΫλβΝ σππμΝ

φαέθİĲαδΝπαλαεΪĲπ (Kraemmerand, P. et all., 2003): 

1. ΛİδĲκυλΰδεσ C.R.M. (Operational C.R.M.). ToΝ ζİδĲκυλΰδεσΝ

ηİĲαξİδλέαİĲαδ εαδΝ πλκΰλαηηαĲέαİδ ĲδμΝ αζζβζİπδįλΪıİδμΝ ĲπθΝ πİζαĲυθΝ ηİΝ

ĲβθΝ İπδξİέλβıβ,Ν ıĲκΝ marketing,Ν ıĲδμΝ ππζάıİδμΝ εαδ ıĲβθΝ İιυπβλΫĲβıβέΝ

ΛαηίΪθİδΝ υπσοβΝ Ĳκυ εαθΪζδαΝ σππμΝ ĲβζΫφπθκ,Ν fax,Ν e-mail,Ν chatΝ εαδ 

εδθβĲΫμΝıυıεİυΫμ. 

2. ǹθαζυĲδεσΝ ωέRέεέΝ ΧAnalyticalΝ ωέRέεέΨέΝ ΣκΝ αθαζυĲδεσΝ ıυηίΪζζİδ ηİΝ

ıεκπσ θα ζαηίΪθκθĲαδΝ υπσοβΝ πδκΝ απκĲİζİıηαĲδεΪΝ κδΝ πβΰΫμΝ

πζβλκφσλβıβμΝ υıĲİΝ θα İεĲδηΪĲαδΝ ηİΝ αελέίİδα βΝ ıυηπİλδφκλΪΝ ĲπθΝ

πİζαĲυθέΝΠλκξπλΪΝıĲβΝİιαΰπΰάΝıĲκδξİέπθ ΰδαΝĲκΝδıĲκλδεσ ĲκυΝπİζΪĲβ,ΝĲδμΝ

πλκĲδηάıİδμΝ Ĳκυ,Ν ĲβθΝ εİλįκφκλέαΝ ĲκυΝ απσΝ ĲβΝ ίΪıβΝ įİįκηΫθπθΝ Χdata 

warehouseΨΝεαδΝαπσΝΪζζİμΝİπδπλσıγİĲİμ πβΰΫμΝįİįκηΫθπθ (Yakovlev, I.V., 

2002). 

3. ΢υθİλΰαĲδεσ C.R.M. (Collaborative C.R.M.). ΣκΝ ıυθİλΰαĲδεσΝ

ıυηίΪζζİδΝ ıĲβ ıυθİλΰαıέαΝ ηİΝ πλκηβγİυĲΫμ,Ν πİζΪĲİμΝ εαδΝ ıυθİλΰΪĲİμ 

πλκεİδηΫθκυΝθαΝΰέθκυθΝΰθπıĲΫμ κδΝαθΪΰεİμΝĲπθΝπİζαĲυθέ To active3 CRM 

πλκıφΫλİδΝĲδμΝπαλαεΪĲπΝįυθαĲσĲβĲİμ (Joachim, David, 2002): 

 ǻδαξİέλδıβ ıĲκδξİέπθ İπαφυθ εαδ εαĲβΰκλδκπκέβıβ ıİ 

įυθαηδεΫμ κηΪįİμ, 

 ǻδαξİέλδıβ ticketsέ 
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 ǻδαξİέλδıβ ıβηİδυıİπθ ΰδα εΪγİ İπαφά 

 ǻδαξİέλδıβ υπİθγυηέıİπθ ΰδα εΪγİ İπαφάέ 

 ΢τıĲβηα αθαΰθυλδıβμ Ĳβζİφπθδευθ εζάıİπθ. 

 ΢τıĲβηα ηααδεάμ απκıĲκζάμ emailέ 

 Ǽιαΰπΰά πζβλκφκλδυθ ηİ įυθαηδεΪ reports (αθαφκλΫμ)έ 

 ǻδαξİέλδıβ įυθαηδευθ υπβλİıδυθέ 

 Ηηİλκζκΰδαεά απİδεσθδıβ Ĳπθ υπİθγυηέıİπθέ 

 ΢τıĲβηα İεĲτππıβμ İĲδεİĲυθέ 

 ǻδαξİέλδıβ πλσĲυππθ εİδηΫθπθ αζζβζκΰλαφέαμέ 

 ǻδαξİέλδıβ αλξİέπθ εαδ ıτθįİıβ Ĳκυμ ηİ εΪγİ İπαφά 

ΌζİμΝ κδΝ παλαπΪθπΝ ζİδĲκυλΰέİμΝ įβηδκυλΰάγβεαθΝ πλκεİδηΫθκυ θαΝ

İιυπβλİĲάıκυθΝ ĲδμΝ αθΪΰεİμΝ ĲβμΝ ηδελκηİıαέαμΝ İπδξİέλβıβμΝ εαδΝ ĲκυΝ İζİτγİλκυΝ

İπαΰΰİζηαĲέα,ΝπκυΝįİΝπİλδζαηίΪθκυθ ĲκΝξλσθκΝάΝĲκΝπλκıππδεσΝπκυΝγαΝυπκıĲβλέαİδΝ

ΫθαΝıυθİξυμ αθαπĲυııσηİθκΝπİζαĲκζσΰδκέΝΣαΝπζİκθİεĲάηαĲαΝĲκυ (Joachim, David, 

2002): 

 ǹηİıσĲİλβ αθĲαπσελδıβ εαδ υπκıĲάλδιβ πİζαĲυθέ 

 ΢ĲκξİυηΫθβ πλκıΫΰΰδıβ υπκοάφδπθ πİζαĲυθέ 

 ΟλΰΪθπıβ εαδ παλαεκζκτγβıβ įδεĲτκυ ıυθİλΰαĲυθ – ηİĲαππζβĲυθέ 

 ǹπσζυĲκμ Ϋζİΰξκμ, αιδκπκέβıβ αθγλυπδθπθ πσλπθ εαδ εαĲαηİλδıησμ 

İυγυθυθέ 

 ΟλΰΪθπıβ εαδ εαĲαΰλαφά İπδεκδθπθέαμ ηİ πİζΪĲİμ εαδ ıυθİλΰΪĲİμέ 

 ǺİζĲέπıβ Ĳκυ ξλσθκυ įδİεπİλαέπıβμ İλΰαıδυθ ηΫıα ıĲβθ İπδξİέλβıβ. 

 
 

3.4 ΠλκίζάηαĲαΝεαĲΪΝĲβθ υζκπκέβıβΝĲκυΝωέRέεέ 
 

ǼįυΝεαδΝ αλεİĲσΝ εαδλσΝ ĲκΝ πλσίζβηαΝ ĲβμΝ υζκπκέβıβμΝ ĲπθΝ įİįκηΫθπθΝıİΝηδαΝ

İτξλβıĲβΝ ίΪıβΝ įİįκηΫθπθΝ ΫξİδΝ ĲαζαδππλάıİδΝ ıİΝ πκζτΝ ηİΰΪζκΝ ίαγησ ĲδμΝ

İπδξİδλάıİδμέΝ ǹυĲσΝ πκυΝ παλαĲβλİέĲαδΝ ΰİθδεσĲİλαΝ İέθαδΝ σĲδ,Ν παλΪΝ ĲβΝ įαπΪθβΝ

υπΫλκΰεπθ ξλβηαĲδευθΝπκıυθ ıİΝıυıĲάηαĲα C.R.M, υπΪλξκυθΝπİλδπĲυıİδμΝσπκυΝĲκΝ

ζκΰδıηδεσΝ θαΝ ηβθΝ İέθαδΝ ıİΝ γΫıβΝ θαΝ απκįυıİδ ĲδμΝ ıξİĲδεΫμΝ πζβλκφκλέİμΝ πκυΝ ΫξκυθΝ

αβĲβγİέ (Dehning,B., T.Stratopoulos, 2003)έΝΓδαΝπαλΪįİδΰηα ıİΝηδαΝαπζάΝαέĲβıβΝĲκυΝ

ĲηάηαĲκμ marketing, įİθΝηπκλİέ ıυθįΫıİδΝηİΝĲβθΝαζζβζκΰλαφέαΝάΝηİΝĲαΝıĲκδξİέαΝπκυΝ

παλΫξİδ ĲκΝ εΫθĲλκ εζάıβμέΝ ǼπκηΫθπμ, βΝ κζκεζάλπıβΝ įİįκηΫθπθΝ ΧdataΝ integrationΨΝ
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įİθΝįτθαĲαδ θαΝıυηίİέΝξπλέμ απκĲΫζİıηα πμΝπλκμΝĲβθΝįδΪįκıβΝĲπθΝπζβλκφκλδυθΝπκυΝ

ıξİĲέακθĲαδΝηİΝĲκθΝ πİζΪĲβ (Fryling Meg, 2010). 

ǹπσΝ ĲκυμΝ παλΪΰκθĲİμΝ πκυΝ įβηδκυλΰκτθΝ πλκίζάηαĲαΝ απκĲυξέαμΝ ĲκυΝ

ıυıĲάηαĲκμΝ παλαγΫĲκυηİΝ ĲκυμΝ θΝ ίαıδεσĲİλκυμ ζσΰκυμΝ απκĲυξέαμΝ ĲπθΝ ΫλΰπθΝ

(projects) C.R.M. (Brown, C., and I. Vessey, 2003): 

 Ǽζζİδπά ιİεΪγαλβΝıĲλαĲβΰδεάΝπİζαĲυθ 

 ΚαεάΝπλκİĲκδηαıέαΝΰδαΝĲβθΝαζζαΰάΝπκυΝαθαηΫθİĲαδ. 

 ǹπκτıαΝβΝįΫıηİυıβΝĲβμΝαθυĲαĲβμΝβΰİıέαμ 

 ΤπΪλξİδΝαįδαφκλέαΝΰδαΝĲκθΝπİζΪĲβΝπλδθΝĲβθΝİφαληκΰάΝωέRέεέ 

 ΤπİλίκζΫμΝĲπθΝππζβĲυθΝεαδΝηβΝλİαζδıĲδεΫμΝπλκıįκεέİμ. 

 ΠαλαΰθπλέαİĲαδΝβΝıβηαıέαΝĲκυΝıυıĲάηαĲκμΝηΫĲλβıβμ 

ΠαλσζαΝĲατĲαΝβ αΰκλΪΝĲκυΝωέRέεέΝıυθİξέαİδΝĲβθΝİιİζδεĲδεάΝĲβμΝπκλİέαέΝΣκΝ

ΰİΰκθσμΝ αυĲσΝ ıυθİπΪΰİĲαδΝ ηİΝ ĲβΝ įυθαηδεάΝ ĲκυΝ εζΪįκυ,Ν κΝ κπκέκμΝ ηİĲαίΪζζİĲαδέΝ ΟδΝ

İπδξİδλάıİδμΝΫξκυθΝαθĲδζβφγİέΝİįυΝεαδΝεαδλσ σĲδΝΫξκυθΝαλεİĲσΝįλσηκ θαΝįδαθτıκυθΝ

αθΝ εαδΝ ΫξκυθΝ ıĲλΫοİδΝ ĲκΝ İθįδαφΫλκθΝ Ĳκυμ πλκμΝ ĲβθΝ πİζαĲκεİθĲλδεσĲβĲαέΝ ǼέθαδΝ

įİįκηΫθκΝ σĲδΝ πκζζΫμΝ İπδξİδλάıİδμ πκυΝ ΫξκυθΝ İΰεαĲαıĲάıİδ ıυıĲάηαĲαΝ ωέRέεέΝ įİθΝ

παλκυıδΪακυθΝ ĲΫĲκδαΝ ΫıκįαΝ θαΝφαέθİĲαδΝ σĲδΝ ΫξκυθΝ θαΝαπκıίΫıİδ ĲκΝεσıĲκμΝ εĲάıβμΝ

ĲκυμέΝΠαλσζαΝĲατĲαΝβΝαφκıέπıβΝĲκυΝπİζΪĲβΝπκυΝįδαηκλφυθİĲαδ ηΫıαΝαπσΝαυĲΪ ĲαΝ

ıυıĲάηαĲαΝįİθΝγİπλİέĲαδΝΪηİıαΝηİĲλάıδηκΝηΫΰİγκμέΝǼέθαδΝΰİΰκθσμΝσĲδΝĲκΝωέRέεέΝįİθΝ

πλΫπİδΝ θα ζαηίΪθİĲαδΝ υπσοβ πμΝ ΫθαΝ παεΫĲκΝ ζκΰδıηδεκτ,Ν αζζΪΝ πμΝ ĲλσπκμΝ

αθαıξβηαĲδıηκτΝεαδΝ αθαįδκλΰΪθπıβμ ĲβμΝ İπδξİέλβıβμ (Dehning,B., T.Stratopoulos, 

2003). 

 
 
 

3.5 ΢ĲσχκδΝWebΝωRεΝ΢υıĲβηΪĲπθ 
 

ΣκΝωRεΝıĲδμΝİπδξİδλάıİδμΝπκυΝĲκΝγİπλκτθΝαπαλαέĲβĲκ ηπκλİέΝθαΝπλκıφΫλİδ 

ıβηαθĲδεΪΝ İπδĲİτΰηαĲα. ΢İΝ ΰİθδεΫμΝ ΰλαηηΫμ,Ν αυĲσΝ ΰέθİĲαδ ΰδαΝ ĲλİδμΝ ευλέπμΝ ζσΰκυμ 

(Fryling Meg, 2010): 

1. ǼιαδĲέαμΝ ĲβμΝ αυĲκηαĲκπκέβıβμΝ įδαφσλπθΝ įδαįδεαıδυθΝ εαδΝ αυĲσηαĲβμΝ

πλκıφκλΪμ ηΫλκυμΝĲπθΝυπβλİıδυθΝĲβμΝİĲαδλέαμέ 

2. ǼιαδĲέαμ ĲβμΝ αιδκπκέβıβμΝ ĲπθΝ ıĲαĲδıĲδευθΝ πζβλκφκλδυθΝ πκυΝ

ıυııπλİτκθĲαδ ΰδαΝĲκΝtargetingΝάΝΰδαΝĲβθΝυζκπκέβıβ εαδθκĲσηπθ παεΫĲπθΝ

υπβλİıδυθΝάΝαεσηαΝεαδΝĲβθΝαθαίΪγηδıβ ĲπθΝάįβΝυπαλξσθĲπθέ 
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3. ǼιαδĲέαμΝ ĲβμΝ απκφυΰάμΝ αθγλυπδθπθΝ ζαγυθΝ εαĲΪΝ ĲδμΝ įδİλΰαıέİμΝ İζΫΰξκυ,Ν

υπκζκΰδıηκτΝεζπέΝ 

ΌıκθΝ αφκλΪΝ ĲβθΝ αλξδεά πİλέπĲπıβ, ĲαΝ ıυΰεİελδηΫθα πλκıφİλσηİθαΝ

πλκθσηδαΝ απσΝ ĲκΝ ωRε,Ν įτθαĲαδΝ İθįİξκηΫθπμ θαΝ πφİζάıκυθΝ εΪπκδαΝ İπδξİέλβıβ 

(Dehning,B., T.Stratopoulos, 2003): 

 ΟδΝ υπΪζζβζκδΝ ΫξκυθΝ ĲβΝ įυθαĲσĲβĲα θαΝ απκγβεİτıκυθ,Ν θαΝ

αθαεĲάıκυθΝ εαδΝ θαΝ İπİιİλΰαıĲκτθΝ πζβλκφκλέİμΝ εαδΝ θαΝ ΫλγκυθΝ

αθĲδηΫĲππκδΝηİ πİλδπĲυıİδμΝηİΝαυĲσηαĲβΝįλκηκζσΰβıβ,ΝĲκπκγΫĲβıβΝ

ıİΝκυλΪΝεαδΝεζδηΪεπıβΝαδĲάıİπθΝİιυπβλΫĲβıβμέ 

 ΟδΝαθαφκλΫμΝıυηίΪζζκυθΝİτεκζα ıĲκθΝπλκıįδκλδıησΝıυθβγδıηΫθπθΝ

αβĲβηΪĲπθΝ υπκıĲάλδιβμ,Ν ıĲβΝ ηΫĲλβıβΝ ĲβμΝ απσįκıβμΝ ĲβμΝ

İιυπβλΫĲβıβμ,Ν ıĲβθΝ αιδκζσΰβıβΝ ĲπθΝ αθαΰευθΝ ĲπθΝ πİζαĲυθ,Ν εαδΝ

ıĲβθΝπαλαεκζκτγβıβΝĲπθΝįδαįδεαıδυθ (Fryling Meg, 2010). 

 ΟδΝυπΪζζβζκδΝįτθαĲαδ İτεκζαΝθαΝεΪθκυθΝεκδθάΝξλάıβΝπζβλκφκλδυθΝ

ππζάıİπθΝεαδΝπαλαΰΰİζδυθ,ΝεαγυμΝεαδΝπζβλκφκλδυθΝυπκıĲάλδιβμ,Ν

εαδΝ θαΝ ĲδμΝ ζΪίκυθΝ υπσοβΝ ηİΝ ıεκπσΝ θαΝ İθĲκπέακυθΝ ĲκυμΝ

ıπκυįαδσĲİλκυμ πİζΪĲİμ (Khosrow–Puor, Mehdi., 2006). 

΢ĲβΝįİτĲİλβΝπİλέπĲπıβμ 

 ΜΫıαΝαπσΝ ĲβθΝεαĲαΰλαφάΝσζπθΝ ĲπθΝεδθάıİπθ εαδΝ Ĳπθ ıξΫıİπθ ĲκυΝ

πİζΪĲβΝ ηİΝ ĲβθΝ İĲαδλέα, ΰέθİĲαδΝ αυĲσηαĲβΝ βΝ įβηδκυλΰέα ĲπθΝ

ıĲαĲδıĲδευθ İλİυθυθ πκυΝ ζαηίΪθκθĲαδΝ υπσοβΝ πμΝ πλκμ ĲβθΝ ζάοβΝ

απκφΪıİπθ,ΝπκυΝıξİĲέακθĲαδ ηİΝĲαΝηİζζκθĲδεΪΝıξΫįδαΝĲβμΝİĲαδλέαμέ 

 ǹυĲσηαĲαΝ πλκıφΫλİĲαδ βΝ įυθαĲσĲβĲαΝ ıĲβθΝ İĲαδλέαΝ θαΝ πλκĲİέθİδΝ ıİΝ

ıυΰεİελδηΫθκυμΝ πİζΪĲİμΝ πλκρσθĲαΝ πκυΝ İθįİξκηΫθπμΝ θαΝ ĲκυμΝ

İθįδαφΫλκυθΝ ηΫıπΝ Ĳκυ δıĲκλδεκτΝ ĲπθΝ ΰİθδεσĲİλπθ αΰκλυθΝ ĲκυμΝ εαδΝ

Ĳπθ ĲİζİυĲαέπθ ĲκυμΝεδθάıİπθ (Khosrow–Puor, Mehdi., 2006). 

ΚαδΝıĲβθΝĲλέĲβΝπİλέπĲπıβμ 

 ΚαĲαξυλβıβ σζπθΝĲπθΝεδθάıİπθΝĲπθΝυπαζζάζπθΝεαδΝĲβμΝİπδξİέλβıβμ,Ν

ηİΝ ıυθΫπİδα σζαΝ ĲαΝ İθįİξσηİθα įδαįδεαıĲδεΪΝ ζΪγβΝ θαΝ παλαηΫθκυθΝ

αθαıĲλΫοδηαέ 

 ΚαĲαξυλβıβ σζπθΝ ĲπθΝ ıξΫıİπθΝ ηİĲαιτΝ θκηδευθΝ εαδΝ φυıδευθΝ

πλκıυππθ (Fryling Meg, 2010). 
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ΓİθδεσĲİλαΝ ĲαΝ γİĲδεΪΝ ıĲκδξİέαΝ πκυ πλκετπĲκυθΝ απσΝ ĲβθΝ İφαληκΰάΝ ωRεΝ

ıυıĲάηαĲκμΝıİΝεΪγİΝİπδξİέλβıβ πκυΝİφαλησαİĲαδ,Νεαγυμ υφέıĲαθĲαδΝİεįσıİδμΝωRεΝ

įδαφσλπθΝ İĲαδλδυθ,Ν υπΪλξİδΝ βΝ įυθαĲσĲβĲα θαΝ ξλβıδηκπκδβγκτθ ηİΝ įδαφκλİĲδεκτμΝ

Ĳλσπκυμέ ΧıĲσıκ,Ν ĲκΝ ωRεΝ ıİΝ ηέαΝ İπδξİέλβıβΝ ηπκλİέΝ θαΝ πφİζάıİδΝ υπσΝ ıυθγάεİμέΝ

ΜδαΝ İπδξİέλβıβΝ πκυΝ İπδγυηİέΝ θαΝ İΰεαĲαıĲάıİδΝ ωRεΝ κφİέζİδ θαΝ εαĲΫξİδΝ σζİμΝ ĲδμΝ

εαĲΪζζβζİμΝ πλκςπκγΫıİδμέΝΥαλαεĲβλδıĲδεσΝ İέθαδΝ ĲκΝ ΰİΰκθσμ, σĲδΝ γα πλΫπİδΝ θαΝ ΫξİδΝ

ΫθαΝ ıυΰεİελδηΫθκΝ αλδγησΝ πİζαĲυθΝ εαδΝ İδįυθΝ πλκρσθĲπθ,Ν υοβζσΝ ίαγησΝ

πκζυπζκεσĲβĲαμΝĲπθΝİıπĲİλδευθΝĲβμΝζİδĲκυλΰδυθ (Kraemmerand P., 2003). 

 

 

3.6 ΟδΝįδαφκλΫμΝηİĲαιτΝĲπθΝıυıĲβηΪĲπθΝERP-CRM 
 

 

ΚαĲΪΝįδαıĲάηαĲαΝηπκλİέΝθαΝεαĲαΰλαφİέΝĲκΝİλυĲβηα πμΝπλκμΝĲκΝπκδİμΝİέθαδΝκδΝ

ευλδσĲİλİμΝ įδαφκλΫμΝ ηİĲαιτΝ ĲπθΝ įτκΝ ıυıĲβηΪĲπθ İθįκİπδξİδλδıδαεκτΝ ıξİįδαıηκτ 

(ERP) εαδΝ Ĳκυ ıυıĲάηαĲκμΝπİζαĲİδαευθΝıξΫıİπθ (CRM). ΠκζζκέΝİέθαδΝ İεİέθκδΝπκυΝ

İπδηΫθκυθΝσĲδΝĲαΝįτκΝıυıĲάηαĲαΝİέθαδΝαελδίυμΝĲκΝέįδκ πλΪΰηα,ΝεαγυμΝυπκıĲβλέακυθΝ

σĲδΝπλκıφΫλİδΝαθΪζκΰİμΝζİδĲκυλΰέİμΝεαδΝκφΫζβέΝΧıĲσıκΝσηπμ,ΝΫξİδΝΰέθİδΝεαĲαθκβĲσΝ

σĲδΝ ĲαΝ įτκΝ ıυıĲάηαĲαΝ παλκυıδΪακυθΝ σθĲπμΝ εΪπκδİμΝ įδαφκλΫμέΝ ΟδΝ įδαφκλΫμΝ αυĲΫμΝ

ηπκλκτθΝĲαΝĲαιδθκηβγκτθ (Fryling Meg, 2010): 

► ΧμΝπλκμΝĲκθΝπİζΪĲβ 

ΣκΝ ıτıĲβηαΝ İθįκİπδξİδλβıδαεκτΝ ıξİįδαıηκτΝ ηαμ ıυηίΪζİδ ıĲβθΝ εαζτĲİλβΝ

ĲάλβıβΝĲπθΝζκΰδıĲδευθΝηαμΝİΰΰλαφυθ, εαγυμΝεαδΝıĲβθΝΫεįκıβΝĲπθΝπαλαıĲαĲδευθ,Ν

ĲβθΝ ĲάλβıβΝ απκγάεβμ,Ν ηδıγκįκıέαΝ εĲζέΝ ǾΝ πδκΝ ıβηαθĲδεά įδαφκλΪΝ ĲκυΝ ηİĲαιτΝ ĲκυΝ

ıυıĲάηαĲκμΝ πİζαĲİδαευθΝ ıξΫıİπθΝ CRM γİπλİέĲαδΝ σĲδΝ ıĲκΝ İθΝ ζσΰπΝ ıτıĲβηαΝ

εαĲαξπλκτθĲαδΝ απσΝ Ĳδμ İπδξİδλάıİδμ κδΝ πİζΪĲİμΝ πκυΝ Ϋξκυθ ĲδμΝ κπκέİμ ΫξκυηİΝ

πλαΰηαĲκπκδάıİδΝĲκυζΪξδıĲκθΝηδαΝαΰκλΪέΝ΢ĲκΝωRεΝπıĲσıκΝπİλδζαηίΪθκθĲαδΝĲσıκδΝ

İεİέθκδΝ πκυΝ ΫξκυθΝ ıέΰκυλα πλαΰηαĲκπκδάıİδΝ ηδαΝ αΰκλΪ αυĲκτμΝ αζζΪΝ εαδΝ κδΝ İθΝ

įυθΪηİδΝπİζΪĲİμέΝΠλσεİδĲαδΝįβζαįάΝΰδαΝπİζΪĲİμΝηİΝĲκυμΝκπκέκυμ įİθΝΫξκυθΝΫλγİδΝıİΝ

εαδ įİθΝΫξκυθΝΰέθİδΝαεσηβΝπİζΪĲİμέΝΣδμΝπİλδııσĲİλİμΝφκλΫμ İπδξİδλάıİδμΝεαĲαξπλκτθΝ

πλσξİδλαΝĲκυμΝİθΝζσΰπΝπİζΪĲİμΝıİΝΫθαΝάΝπİλδııσĲİλαΝυπκζκΰδıĲδεΪΝφτζζαΝexcelΝάΝıİΝ

ηδαΝξİδλσΰλαφβΝαĲαΫθĲα (Khosrow–Puor, Mehdi., 2006). 

ǼπδπλκıγΫĲπμ,ΝηπκλκτηİΝθαΝπκτηİΝσĲδΝπλσεİδĲαδΝΰδαΝπİζΪĲİμ,ΝηİΝĲκυμΝκπκέκυμΝ

įİθΝΫξİδΝΫλγİδΝıİΝİπαφάΝβΝİπδξİέλβıβ,ΝαζζΪΝıεκπİτİδΝηİζζκθĲδεΪ θαΝĲκυμΝİθĲκπέıİδΝ
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ηΫıαΝαπσΝĲβΝξλάıβΝĲβμ ίΪıβμ įİįκηΫθπθΝΧIωχP,ΝΥλυıσΝΟįβΰσ,ΝΈεγİıβΝıĲβθΝκπκέαΝ

ıυηηİĲİέξαθΝ εĲζΨέΝ ΠκζτΝ İτεκζαΝ ηπκλİέΝ θαΝ αθĲδζβφγİέΝ εαθİέμΝ σĲδΝ ıĲκΝ ωRεΝ

πİλδζαηίΪθİĲαδΝ ΫθαΝ υπİλıτθκζκ πİζαĲυθ ıİΝ αθĲέγİıβ ηİΝ ĲκΝ ϋRP. ǼπκηΫθπμ,Ν

παλΫξİĲαδΝ ΫĲıδΝ βΝ įυθαĲσĲβĲαΝ θαΝ πλκίİέΝ βΝ İπδξİέλβıβΝ ηΫıπΝ ĲκυΝ CRM ıĲβθΝ İθδαέαΝ

įδαξİέλδıβΝĲσıκΝĲπθΝπİζαĲυθ σıκΝεαδΝİθ ĲπθΝįυθΪηİδΝπİζαĲυθ (Fryling Meg, 2010).  

► ΧμΝπλκμΝĲδμΝππζάıİδμμ 

ΘİπλİέĲαδΝπκζτΝıπκυįαέκΝθαΝεαĲαΰλαφİέΝβΝıξİĲδεάΝįδαφκλΪΝĲβμΝĲδηκζσΰβıβμΝ

απσΝ Ĳβθ πυζβıβέΝ ΢τηφπθαΝ ηİΝ ĲβΝ ίδίζδκΰλαφέαΝ βΝ ĲδηκζσΰβıβΝ πλκετπĲİδΝ αφκτΝ

πλαΰηαĲκπκδβγİέΝ αλξδεΪΝ βΝ πυζβıβέ ΜİΝ ĲβθΝ Ϋθθκδα ΠυζβıβΝ πİλδζαηίΪθİĲαδ 

(Khosrow–Puor, Mehdi., 2006): 

 ǾΝİτλİıβΝĲκυΝπİζΪĲβ 

 ΠαλκυıέαıβΝĲπθΝπλκρσθĲπθΝ– υπβλİıδυθΝĲβμΝİπδξİέλβıβμ 

 ǹπκıĲκζάΝπλκıφκλΪμ άΝπλσĲαıβμ 

 ǻδαπλαΰηΪĲİυıβ 

 ΚζİέıδηκΝĲβμΝıυηφπθέαμ 

 ΠαλΪįκıβ - Ĳδηκζσΰβıβ 

ǹπσΝ ĲαΝ παλαπΪθπΝ πλκετπĲİδΝ ĲκΝ İλυĲβηαΝ ΰδαΝ ĲκΝ πσıαΝ απσΝ ĲαΝ παλαπΪθπΝ

ıĲΪįδαΝ ηπκλİέΝ θαΝ εαζτοİδΝ ΫθαΝ ϋRPΝ ıτıĲβηαέΝ ǼπέıβμΝ ελέθİĲαδΝ αθαΰεαέκΝ θαΝ

πλκıįδκλδıĲİέΝππμ ηπκλİέ θαΝΰθπλέαİδΝηέαΝİπδξİέλβıβΝπκδκυμΝπİζΪĲİμΝθαΝπλκıİΰΰέıİδέΝ 

ΣκΝίαıδεσĲİλκΝσηπμΝİλυĲβηαΝıξİĲέαİĲαδΝηİΝĲκΝπυμΝηπκλİέΝβΝİπδξİέλβıβΝθαΝ  İζΫΰξİδΝ

Ĳβθ απκĲİζİıηαĲδεσĲβĲΪΝĲβμ. ΢τηφπθαΝηİ σζαΝĲαΝπαλαπΪθπΝİλπĲάηαĲαΝΫλξİĲαδΝθαΝ

απαθĲάıİδΝ ΫθαΝωRεΝıτıĲβηα,Ν ĲκΝκπκέκΝ įİθΝαφκλΪ απζΪΝıĲβθΝεαĲαΰλαφάΝηİλδευθΝ

emails,ΝĲβζİφυθπθΝεαδΝİπδıĲκζυθ (Khosrow–Puor, Mehdi., 2006). 

ΣκΝωRεΝηπκλİέΝθαΝıυηίΪζİδΝπμΝπλκμΝĲβθΝįδαξİέλδıβΝ κζσεζβλκυΝĲκυ ετεζκυ 

πυζβıβμέΝ ΢İΝ ΫθαΝ ıτıĲβηαΝ ωRεΝ κ İπαΰΰİζηαĲέαμΝ ππζβĲάμΝ εαĲαξπλİέ ĲσıκΝ ĲκυμΝ

İθİλΰκτμΝĲκυΝπİζΪĲİμΝσıκΝεαδΝĲκυμΝπδγαθκτμΝηİ ĲκυμΝκπκέκυμΝΫλξİĲαδΝıİΝİπαφάΝεαδΝ

įδİλİυθΪΝθΫİμΝππζάıİδμ άΝĲδμΝİυεαδλέİμέΝΟδ İυεαδλέİμΝαυĲΫμΝπλκıφΫλκυθ ηδαΝıυθİξάΝ

İδεσθαΝıĲκθΝππζβĲάΝαζζΪΝεαδΝıĲκθΝįδİυγυθĲάΝĲβμΝİπδξİέλβıβμέΝǼπέıβμΝηέα İυεαδλέαΝ

įτθαĲαδΝ θαΝ İιİζδξγİέΝ ıİΝ ΠλκıφκλΪΝ πλκμΝ ĲκθΝ πİζΪĲβΝ άΝ θαΝ ηβθΝ πλκξπλάıİδ ΰδαΝ

įδΪφκλκυμΝζσΰκυμ (Fryling Meg, 2010). 

ΟδΝαθκδεĲΫμ İυεαδλέİμΝıυθįυαıĲδεΪ ηİΝĲδμΝĲλΫξκυıİμΝπλκıφκλΫμΝįβηδκυλΰκτθ 

ηδαΝεαζάΝİδεσθαΝΠλσίζİοβμ ΧόorcastingΨΝıĲβθΝİπδξİέλβıβέ ΧμΝİπέΝĲπΝπζİέıĲκθ σηπμΝ

ĲβμΝ κυıδαıĲδεάμΝ πζβλκφσλβıβμΝ πκυΝ παλΫξİδ κΝ ΠπζβĲάμ,Ν κΝ įδİυγυθĲάμΝ ππζάıİπθΝ
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αζζΪ εαδΝβΝįδκέεβıβΝĲβμΝİĲαδλέαμ,ΝυφέıĲαθĲαδ ηδαΝıİδλΪΝαπσΝıβηαθĲδεΪΝıĲκδξİέαΝĲαΝ

κπκέαΝαθαίαγηέακυθ Ĳβθ εαγβηİλδθάΝαπσįκıβέΝǹθαζυĲδεσĲİλα (King. W., 2005): 

- ǻβηδκυλΰέαΝ Πλκıφκλυθ ηΫıαΝ απσΝ ĲκΝ ıτıĲβηαΝ ηİΝ ĲβθΝ ξλάıβΝ

templatesέΝ ΟΝ ππζβĲάμΝ ΫξİδΝ ĲβΝ įυθαĲσĲβĲα θα İζαξδıĲκπκδάıİδΝ ĲκθΝ

ξλσθκΝπλκİĲκδηαıέαμΝηδαμΝπλκıφκλΪμΝΫπμΝεαδΝθίΣ. 

- Cross SellingέΝΟΝππζβĲάμΝǹΝΫξİδΝĲβΝįυθαĲσĲβĲα θαΝįδαελέθİδ αθκδεĲΫμΝ

İυεαδλέİμΝĲκυΝππζβĲάΝǺΝıĲδμΝκπκέİμΝİθįİξκηΫθπμ θαΝΫξİδΝĲκΝįδεαέπηαΝ

θαΝπλκıĲİγκτθΝεαδΝįδεΪΝĲκυΝπλκρσθĲα (King. W., 2005). 

- ǹλχİδκγΫĲβıβΝ İπδεκδθπθέαμΝ ΧπέξέΝ emails,Ν ıυθαθĲάıİδμ,Ν ĲβζΫφπθαΝ

εĲζΨ. ΢İΝκπκδαįάπκĲİ πİλέπĲπıβΝ ĲαΝ İλΰαζİέαΝ πκυΝ ΫθαΝωRεΝ įτθαĲαδ 

θαΝ παλΫξİδ ıĲκθΝ ππζβĲάΝ ηδαμΝ İπδξİέλβıβμ γİπλκτθĲαδ πκζτΝ πδκΝ

ıβηαθĲδεΪΝ απσΝ ĲαΝ İλΰαζİέαΝ πκυΝ ξλβıδηκπκδκτθĲαδΝ ıάηİλαΝ απσΝ ĲδμΝ

İπδξİδλάıİδμ (Joachim David, 2002). 

► ΧμΝπλκμΝĲαΝπλκρσθĲα 

ΣαΝ πλκρσθĲαΝ εαδΝ κδΝ υπβλİıέİμΝ πκυΝ ππζκτθĲαδ εαĲαξπλκτθĲαδΝ ıİΝ ΰİθδεΫμΝ

ΰλαηηΫμ ηΫıαΝ ıĲκΝ ϋRPέΝ ΣδμΝ πİλδııσĲİλİμ φκλΫμ σηπμ απκıĲΫζζκθĲαδ πλκıφκλΫμΝ

πλκμΝπİζΪĲİμΝΰδαΝπλκρσθĲαΝĲαΝκπκέαΝįİθΝΫξκυθ πλκηβγİυĲİέΝαεσηβΝάΝįİθΝΰθπλέακυθ 

αθΝ γαΝ ξλİδαıĲİέΝ θαΝ ĲαΝ πλκηβγİυĲκτθ,Ν İφσıκθΝ İιαλĲΪĲαδ απσΝ ĲκΝ απκĲΫζİıηαΝ ĲβμΝ

πλκıφκλΪμέΝ ΢ĲκΝ ωRεΝ ıτıĲβηΪΝ įτθαĲαδΝ θαΝ εαĲαξπλβγκτθ κδΝ πλκıφκλΪΝ ĲπθΝ

πλκρσθĲπθ,Ν σπκυΝ İέθαδΝ İφδεĲάΝ βΝ įυθαĲσĲβĲα απκγάεİυıβΝ ĲκυμέΝ ΢ĲβθΝ πκλİέα εαδ 

εαγυμ βΝπλκıφκλΪΝΫξİδΝΰέθİδΝαπκįİεĲάΝαπσΝĲκθΝπİζΪĲβ,ΝηİĲαφΫλİĲαδΝπμΝπαλαΰΰİζέαΝ

Ĳκυ πλκρσθĲκμΝπκυ πλκετπĲİδΝηΫıαΝαπσΝĲκΝıτıĲβηα (King. W., 2005).  

ǼπκηΫθπμ įİθΝ απαδĲİέĲαδΝ βΝ ξλάıβΝ επįδευθ ξπλέμΝ κυıδαıĲδεσ ζσΰκΝ ıĲκΝ

ıτıĲβηαΝ αζζΪΝ παλΪζζβζα υπΪλξİδΝ β įυθαĲσĲβĲαΝ θαΝ παλαεκζκυγκτθĲαδ κδ 

πλκıφκλΫμέ ΧμΝ İπέΝ ĲπΝ πζİέıĲκθΝ İέθαδ įİįκηΫθκΝ σĲδΝ ĲκΝ ωRεΝ İέθαδΝ ΰİθδεσĲİλα πδκΝ

ΟİζİτγİλκΟΝ ıτıĲβηαΝ απσΝ ĲκΝ ϋRPέΝ ǹυĲσΝ ıĲβλέαİĲαδΝ ıĲκΝ ΰİΰκθσμΝ σĲδΝ ηπκλİέ θα 

įδαξİδλδıĲİέΝ ηİΝ πδκΝ İυΫζδεĲκΝ ĲλσπκΝ ĲδμΝ İπδξİδλβηαĲδεΫμΝ δįδαδĲİλσĲβĲİμέΝΣαΝπλκρσθĲαΝ

İπέıβμΝ įτθαĲαδ θαΝ εαĲαξπλβγκτθΝ ηİΝ ηİΰαζτĲİλβΝ İυİζδιέαΝ εαδΝ İθįİξκηΫθπμ εαδΝ ηİΝ

įδαφκλİĲδεάΝεαĲβΰκλδκπκέβıβ ıİΝαθĲέγİıβ ηİΝĲκΝϋRP (Joachim David, 2002).  

► ΧμΝπλκμΝĲκΝMarketing 

ǼέθαδΝ ΰθπıĲσ σĲδΝ κδΝ įυθαĲσĲβĲİμΝ ΰδαΝ İθΫλΰİδİμΝ εarketingΝ πκυΝ įδαĲέγİθĲαδ 

ηΫıαΝαπσΝĲκΝϋRPΝıτıĲβηΪΝİέθαδΝıİΝΰİθδεΫμΝΰλαηηΫμΝαπİδλκİζΪξδıĲİμέΝǹυĲσΝφΫλİδΝηέα 

ζκΰδεάΝİιάΰβıβΝİφσıκθΝĲκΝϋRPΝφĲδΪξĲβεİΝΰδα ΪζζκΝıεκπσέΝΧıĲσıκΝİέθαδΝαθαΰεαέα β 

İπδγυηέαΝπλκıΫζευıβμΝ İέĲİΝ θΫπθΝπİζαĲυθ, İέĲİΝ β πυζβıβΝ İπδπλσıγİĲπθ πλκρσθĲπθΝ
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ıĲκυμΝ υπΪλξκθĲİμΝ πİζΪĲİμέΝ ǼπδπζΫκθ,Ν αθΝ ĲκΝ ϋRPΝ πλσıφİλİΝ ĲβθΝ įυθαĲσĲβĲαΝ ΰδαΝ

İεĲΫζİıβΝİθİλΰİδυθ marketing, γαΝπİλδκλέακθĲαθΝευλέπμΝıĲκυμΝυπΪλξκθĲİμΝπİζΪĲİμέΝ

ǾΝεΪγİΝİπδξİέλβıβΝİπδγυηİέ θα İεĲİζİέΝĲδμ İθΫλΰİδİμΝηΫıαΝαπσΝΫθαΝıτıĲβηα,ΝĲκΝκπκέκΝ

γαΝĲδμΝπλκıφΫλİδΝσζİμΝĲδμΝįυθαĲσĲβĲİμ (DeGregor, Dennison, 2011). 

ΣκΝ ΰİΰκθσμΝ αυĲσΝ ΰέθİĲαδΝ σζκΝ εαδΝ πδκΝ įτıεκζκΝ ıĲβθΝ πİλέπĲπıβΝ πκυΝ βΝ

İπδξİέλβıβ İπδγυηİέ θα ξλβıδηκπκδάıİδ πκζζαπζΪΝεαθΪζδαΝİπδεκδθπθέαμΝΧemail,Νsms,Ν

İπδıĲκζΫμ,Ν faxΝ εĲζΨέΝ ΢İΝ ΰİθδεΫμΝ ΰλαηηΫμΝ κδΝ πλκΰλαηηαĲδıĲΫμΝ πλκξυλβıαθΝ ıĲβθΝ

ıυθΫθπıβΝ ĲπθΝ įτκΝ ıυıĲβηΪĲπθ,Ν ĲαΝ κπκέαΝ įİθΝ πατκυθ σηπμΝ θαΝ İέθαδΝ ιİξπλδıĲΪΝ

ıυıĲάηαĲαΝΧKing. W., 2005).  

 

ǼδεσθαΝθ
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ΚǼΦǹΛǹΙΟΝ4κμΝΗΝǼΦǹΡΜΟΓΗ C.S.M ΚǹΙΝΣǹΝΥǹΡǹΚΣΗΡΙ΢ΣΙΚǹ ΣΗ΢ 

 

4.1 ΓİθδεΪΝχαλαεĲβλδıĲδεΪ 
 

ΈθαΝαπσΝ ĲαΝίαıδεσĲİλα ξαλαεĲβλδıĲδεΪΝ ĲβμΝįδαξİέλδıβμΝ ΰθυıβμΝ ΫξİδΝΪηİıβΝ

ıξΫıβΝ ηİ ĲβθΝ απκĲİζİıηαĲδεάΝ απκγάεİυıβΝ εαδΝ įδαξİέλδıβΝ įİįκηΫθπθΝ εαδΝ

πİλδİξκηΫθκυΝıĲαΝπζαέıδαΝĲβμΝİπδξİέλβıβμ. ΣκΝΰİΰκθσμΝĲβμ δεαθσĲβĲαμ, ĲβμΝİτεκζβμΝ

εαδΝΪηİıβμ πλσıίαıβμΝıĲαΝάįβ ıτΰξλκθα εαδΝıυθİπάΝįİįκηΫθαΝεαδΝıĲκΝπİλδİξσηİθκΝ

ĲπθΝ πζβλκφκλδυθ,Ν ηİΝ ıεκπσΝ θαΝ απκεĲβγİέΝ ıβηαθĲδεάΝ ΰθυıβΝ εαδΝ θαΝ παλγκτθΝ κδΝ

εαĲΪζζβζİμ απκφΪıİδμ,Ν εαĲαĲΪııİĲαδΝ πμ ηδαΝ απσΝ ĲδμΝ ίαıδεΫμΝ İĲαδλδεΫμΝ απαδĲάıİδμΝ

ΰθυıβμέΝ ΢ĲαΝ πζαέıδαΝ Ĳβμ įδαξİέλδıβμΝ πİλδİξκηΫθκυΝ εαδΝ ĲπθΝ πζβλκφκλδυθΝ εαδ Ĳβμ 

įδαξİέλδıβμΝ ΰθυıβμΝ ξλσθκΝηİΝ ĲκΝ ξλσθκΝ įİθΝηπκλκτθΝ θαΝαθĲδζβφγκτθέΝǾΝ įδαξİέλδıβΝ

ĲκυΝ πİλδİξκηΫθκυΝ įτθαĲαδ θαΝ πλκıįδκλδıĲİέΝ ıτηφπθαΝ ηİΝ Ĳβθ απκĲİζİıηαĲδεά 

įδαξİέλδıβ, ĲβΝ įβηδκυλΰέαΝ εαδΝ ĲβθΝ παλκυıέαıβ ĲβμΝ İĲαδλδεάμΝ ΰθυıβμ (DeGregor, 

Dennison, 2011). 

ǹθΝ εαδΝ εαĲΪΝ ĲβΝ ξλκθδεάΝ πİλέκįκΝ Ĳκυ 1970 υπάλξİΝ ΫθĲκθκΝ Ĳκ πλσίζβηαΝ

Ϋζζİδοβμ πζβλκφκλδυθ,Ν ıĲβΝ ıβηİλδθάΝ İπκξά ĲκΝ πλσίζβηαΝ ΫξκυθΝ ıξΫıβΝ ηİΝ ĲβθΝ

πζβγυλαΝĲπθ įİįκηΫθπθέΝ΢υΰεİελδηΫθαΝıĲβΝπαλκτıαΝφΪıβ βΝεκδθπθέαΝπİλδεζİέİĲαδΝ

ΰτλπΝ απσΝ ηέαΝ ĲİλΪıĲδαΝ ΰεΪηαΝ πζβλκφκλδυθΝ εαδΝ įİįκηΫθπθΝ αζζΪΝ įİθ υπΪλξİδ βΝ

ΰθυıβ. ǹθΝεαδΝθαΝįδαγΫĲκυηİΝσζαΝĲαΝαπαλαέĲβĲαΝαθİπİιΫλΰαıĲαΝįİįκηΫθα,Νıπαθέπμ 

ĲαΝηİĲαĲλΫπκυηİΝıİΝ ΰθυıİδμΝ πκυΝ γαΝηπκλκτıαθ θαΝπφİζάıκυθΝ ĲδμΝ İπδξİδλάıİδμ. ǾΝ

αθααάĲβıβ ηİγσįπθΝıυΰεΫθĲλπıβμ πζβλκφκλδυθΝεαδΝįİįκηΫθπθΝπκυΝΫξκυθΝδįδαέĲİλβΝ

ıβηαıέαΝ ΰδαΝ ĲβθΝ İĲαδλİέαΝ εαδΝ βΝ ηİĲαĲλκπάΝ ĲκυμΝ ıİΝ ηκλφάΝ ξλάıδηβΝ ıİΝ ΪζζκυμΝ

απκĲİζİέΝĲκΝίαıδεσĲİλκΝξαλαεĲβλδıĲδεσΝπμΝπλκμΝĲβΝįδαξİέλδıβΝĲκυ πİλδİξκηΫθκυΝυπσΝ

ĲβθΝİυλİέαΝΫθθκδα ΧǺαıδζαεσπκυζκμΝΓİυλΰδκμΝ– ΥλυıδεσπκυζκμΝǺαıέζİδκμ,Ν1λλίΨ.  

ǼέθαδΝαθαΰεαέκΝİδįδεσĲİλα θαΝΰέθκυθΝΫλİυθİμΝΰτλπΝαπσΝ Ĳκθ απκĲİζİıηαĲδεσΝ

ĲλσπκΝıυΰεΫθĲλπıβμΝĲκυ πİλδİξκηΫθκυΝεαδΝηİĲαĲλκπάμΝĲκυΝıİΝξλάıδηβΝηκλφά,ΝΫĲıδΝ

υıĲİΝ θαΝ αιδκπκδβγİέ βΝ İθΝ įυθΪηİδΝ ξλβıδησĲβĲΪΝ ĲκυέΝ ǾΝ įκηάΝ įδαξİέλδıβμΝ

πİλδİξκηΫθκυΝΫξİδΝıεκπσ θαΝİιυπβλİĲİέΝπλκεİδηΫθκυ ĲκΝπİλδİξσηİθκΝθαΝκλΰαθυθİĲαδΝ

ηİΝ ĲλσπκυμΝ πκυΝ İέθαδΝ κδεİέκδΝ ıĲαΝ ηΫζβΝ ĲκυΝ κλΰαθδıηκτέΝ ΣαΝ İλΰαζİέαΝ πκυ 

αθĲδπλκıππİτκυθΝ κλδıηΫθαΝ απσΝ ĲαΝ πζΫκθΝ įδαįİįκηΫθα απκγβεİυĲδεΪΝ İλΰαζİέαΝ ĲβμΝ

ΠζβλκφκλδεάμΝİέθαδΝİφδεĲσ θαΝıυηπİλδζβφγκτθ ıİΝκπκδκįάπκĲİΝıτıĲβηαΝįδαξİέλδıβμ 

ΧΓδαθθαεσπκυζκμΝǻδκθτıδκμ,ΝβίίγΨ. 



ERP,CRM,CSM 

 52 

΢τηφπθαΝηİΝĲκΝΠİλδİξσηİθκΝǻδαξİέλδıβμΝǹπκγάεİυıβμΝΧωSε) εαζİέĲαδΝηδαΝ

ĲİξθδεάΝ πμΝ πλκμ ĲβθΝ İιΫζδιβΝ ĲβμΝ παλαįκıδαεάμΝ ĲİξθκζκΰέαμΝ πκυΝ ξλβıδηκπκδİέĲαδΝ

ηΫıαΝαπσΝĲδμΝİπδξİδλάıİδμέΝΣκΝİλΰαζİέκΝαυĲσΝįέθİδΝĲβΝįυθαĲσĲβĲαΝıĲδμΝİπδξİδλάıİδμ θαΝ

απκγβεİτκυθΝ εαδΝ θαΝ πλκıĲαĲİτκυθ ĲαΝ πκζτĲδηαΝ file-based ĲπθΝ πİλδκυıδαευθ 

ıĲκδξİέπθ Ĳκυμ. ΣκΝ CSM παλΫξİδΝ ζτıİδμ,Ν κδΝ κπκέİμΝ İπδεİθĲλυθκθĲαδΝ ıĲβθΝ İθİλΰσΝ

įδαξİέλδıβΝ ĲκυΝ πİλδİξκηΫθκυΝ εαδΝ Ĳβμ İθβηΫλπıβμΝ ĲπθΝ ıĲκδξİέπθ ĲκυΝ İθİλΰβĲδεκτ, 

αθİιΪλĲβĲαΝ απσ ĲβΝ ηκλφά ĲπθΝ įδαıυθįΫıİπθ,Ν ĲκθΝ ĲτπκΝ εαδΝ ĲβθΝ πβΰά,Ν ηİĲαιτΝ ĲπθΝ

δįδσεĲβĲπθΝπβΰυθ πİλδİξκηΫθκυΝ ήΝıυıεİυυθ πλκκλδıηκτΝεαδΝεΪγİΝηκλφάΝεαδΝ İέįκμΝ

ĲκυΝπλκρσθĲκμ ΧǻβηβĲλδΪįβμΝǹθĲυθβμ,Ν1λλκΨ.  

ΈθαΝ ıτıĲβηαΝ CSM αφκλΪ server-basedΝ İφαληκΰΫμΝ ζκΰδıηδεκτΝ πκυΝ

ίλέıεκθĲαδΝ ηİĲαιτΝ ĲκυΝ įδεĲτκυ,Ν σπκυ ıυθįΫİδΝ σζαΝ ĲαΝ ıĲκδξİέαΝ ηİ ĲκΝ įέεĲυκΝ

απκγάεİυıβμ,Ν ηΫıαΝ απσΝ ηέαΝ ίαγηέıαΝ αλξİδκγΫĲβıβμέΝ ǾΝ πδκΝ ίαıδεάΝ ζİδĲκυλΰέαΝ ĲκυΝ

ωSεΝİέθαδΝβΝαυĲσηαĲβΝαθΪεĲβıβΝĲπθΝυοβζυθ αθαζτıİπθ οβφδαεκτΝπİλδİξκηΫθκυ,Ν

İέĲİΝ απσΝ ηδαΝ ίδίζδκγάεβ,Ν άΝ απσΝ ΫθαθΝ İιυπβλİĲβĲάΝ įİįκηΫθπθΝ άΝ απσΝ ĲβΝ ıυıεİυάΝ

İπİιİλΰαıέαμ ΧΦπζέθαμΝǻβηάĲλβμ,ΝβίίθΨ.  

΢İΝΰİθδεΫμΝΰλαηηΫμΝĲκΝωSεΝİεĲİζİέΝαυĲάΝĲβΝįδαįδεαıέαΝηİΝĲβθΝαθĲέıĲλκφβΝ- 

εέθβıβΝ ıĲβθΝ απκγάεİυıβέΝ ΢τηφπθαΝ ηİ ηδαΝ įİįκηΫθβΝ ζİδĲκυλΰέαΝ ĲπθΝ ηΫıπθΝ

İθβηΫλπıβμ, ĲκΝωSεΝηπκλİέΝ θαΝ ξλβıδηκπκδβγİέΝ ΰδαΝ ĲβΝ įδİυεσζυθıβΝ ĲκυΝξİδλδıηκτΝ

ĲκυΝπİλδİξκηΫθκυΝεαδΝαθαπλκıαθαĲκζδıησέ ǾΝįδαζİδĲκυλΰδεσĲβĲαμΝĲπθΝıυıĲβηΪĲπθΝ

αυĲυθΝ ΫΰεİδĲαδΝ ıĲβθ υοβζάΝ αθαπαλαΰπΰάΝ πİλδİξκηΫθκυΝ ΰδα ĲβθΝ αθĲδηİĲυπδıβΝ

εαĲαıĲλκφυθ. ΟδΝ ıξİĲδεΫμΝ ζτıİδμΝ ωSεΝ ıυηηκλφυθκθĲαδΝ ηİΝ ĲκΝ ΰθπıĲσΝ ηκθĲΫζκΝ

αθαφκλΪμΝΰδαΝαθκδξĲσΝıτıĲβηαΝαλξİδκγΫĲβıβμΝπζβλκφκλδυθΝΧτχISΨ,ΝĲκΝκπκέκΝİέθαδΝ

γİηİζδυįκυμΝ ıβηαıέαμΝ ΰδαΝ ĲβΝ ηαελκπλσγİıηβΝ αλξİδκγΫĲβıβΝ εαδΝ įδαĲάλβıβΝ ĲκυΝ

πİλδİξκηΫθκυΝ ıİΝ πİλδίΪζζκθĲαΝ file-basedΝ εαδΝ ξαλαεĲβλέακθĲαδΝ απσΝ ΫθαΝ ıτθκζκΝ

İδįδευθ ζİδĲκυλΰδευθΝ İφαληκΰυθ,Ν σπκυΝ πİλδζαηίΪθİδ ΧΓδαθθαεσπκυζκμΝ ǻδκθτıδκμ,Ν

2003): 

 ǻδαıυθįΫıİδμΝ ηΫıπΝ ĲβμΝ įβηδκυλΰέαμΝ ηΫıπθΝ εαδΝ ıυıεİυυθΝ εαĲαθΪζπıβμ, 

αθİιΪλĲβĲαΝ απσΝ ĲκΝ πİλδίΪζζκθΝ εαδΝ ĲβθΝ ĲκπκζκΰέαΝ απκγάεİυıβμ 

TranscodingΝ εαδΝ αθαıυıεİυαıέαμΝ ĲİξθκζκΰέİμΝ ΰδαΝ θαΝ įδαıφαζδıĲİέ βΝ

ıυηίαĲσĲβĲαΝ ĲκυΝ πİλδİξκηΫθκυ,Ν παλΪΝ ĲδμΝ πβΰΫμΝ Ĳκυ, ĲβΝ ηκλφά,Ν ĲαΝ πκıκıĲΪΝ

επįδεκπκέβıβμ (Brown, C., and I. Vessey, 2003).  

 ΆηİıβΝ İθıπηΪĲπıβΝ ıİΝ εΪγİΝ İέįκμΝ εαδΝ ηκλφάΝ ĲβμΝ ıυıεİυάμΝ απκγάεİυıβμΝ

σπκυΝ εαĲβΰκλδκπκδκτθĲαδΝ κδ IT- centricΝ ıυıεİυΫμ απκγάεİυıβμΝ πκυΝ
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İπδĲλΫπκυθ απİλδσλδıĲβΝİπΫεĲαıβΝαπκγάεİυıβμ ΧΓδαθθαεσπκυζκμΝǻδκθτıδκμ,Ν

2003). 

 ǼθıπηΪĲπıβΝ ηİΝ įδΪφκλİμΝ ĲİξθκζκΰέİμΝ įδεĲτκυ,Ν ıυηπİλδζαηίαθκηΫθπθΝ ĲπθΝ

Ethernet , Fibre Channel,ΝεέζπέΝεαδΝπκζζΪΝπλπĲσεκζζαΝσππμΝSωSIΝ,ΝTωPΝήΝIPΝ,Ν

εζπέ 

 ΠζάλβμΝıυηησλφπıβΝηİΝĲκΝεαγδİλπηΫθκΝηκθĲΫζκΝτχISΝİπδĲλΫπİδΝıυθįυαıησΝ

ĲπθΝ ηİĲαįδįκηΫθπθΝ ıĲκδξİέπθΝ αθαφκλΪμ,Ν εαδΝ ĲυξσθΝ Ϊζζπθ ίαıδευθΝ

ıĲκδξİέπθ,Ν ĲαΝ κπκέαΝ πİλδζαηίΪθκυθΝ ΫθαΝ ıυθκζδεσΝ πİλδκυıδαεσΝ ıĲκδξİέκΝ ηİΝ

ıĲσξκΝ ĲβθΝ απκγάεİυıβΝ εαδΝ ĲβΝ įδαĲάλβıβΝ ĲπθΝ ıĲσξπθ ΧΓδαθθαεσπκυζκμΝ

ǻδκθτıδκμ,ΝβίίγΨ. 

 ΤπκεİδηİθδεάΝαθΪζυıβΝπİλδİξκηΫθκυΝΰδαΝfile-basedΝπİλδİξσηİθκΝάξκυήİδεσθαμΝ

πκυΝİδıΫλξκθĲαδΝεαδΝİιΫλξκθĲαδΝαπσΝĲκΝıτıĲβηα (Yakovlev, I.V., 2002). 

 ΈζİΰξκδΝ ĲβμΝαεİλαδσĲβĲαμ ĲπθΝįİįκηΫθπθΝεαδΝ İπδετλπıβ,ΝσππμΝαγλκέıηαĲαΝ

ηΫĲλβıβΝ εαδΝ υπκίκζάΝ İεγΫıİπθΝ ıξİĲδεΪΝ ηİΝ σζİμΝ ĲδμΝ İıπĲİλδεΫμΝ πĲυξΫμΝ ĲκυΝ

ıυıĲάηαĲκμ,Ν ıυηπİλδζαηίαθκηΫθκυΝ ĲκυΝ İτλκυμΝ αυθβμΝ ĲκυΝ įδεĲτκυ,Ν

αθΪΰθπıβμήİΰΰλαφάμΝπκıκıĲΪΝıφΪζηαĲκμ,ΝįİįκηΫθαΝαπκγάεİυıβμ,Νεζπέ 

 ǹπκγάεİυıβΝ πİλδİξκηΫθκυΝ ηΫıπΝ Ĳπθ İφαληκΰυθ απκεαĲΪıĲαıβμΝ

εαĲαıĲλκφυθ (Vilpola, Inka Heidi, 2008).  

 ǼπİεĲαıδησĲβĲαΝ ηΫıπΝ ĲβμΝ ıĲαįδαεάμ πλκıγάεβμ ξαλαεĲβλδıĲδευθ εαδΝ ĲπθΝ

πσλπθ ĲκυΝıυıĲάηαĲκμ ΧΦπζέθαμΝǻβηάĲλβμ,ΝβίίθΨ. 

 

4.2 ΙıĲκλέαΝĲβμΝωSεΝ 
 

ǾΝΫθθκδαΝĲβμΝωSεΝİδıάξγβΝΰδαΝπλυĲβΝφκλΪΝĲκΝΝκΫηίλδκΝĲκυΝβίίθΝαπσΝĲκθΝ

ψrianΝωampanottiΝεαδΝRinoΝpetricolaΝαπσΝόrontΝǺİλΪθĲαΝϊigitalΝInc,. ΣαΝıυıĲάηαĲα 

ωSεΝ ΫξκυθΝ ĲδμΝ λέαİμΝ ĲκυμΝ ıĲκΝ αλξİέκΝ ĲπθΝ ıυıĲβηΪĲπθΝ įδαξİέλδıβμ,Ν αζζΪΝ βΝ

ζİδĲκυλΰδεσĲβĲΪΝĲκυμΝİέθαδΝπκζτΝİυλτĲİλβέΝΟηκέπμ, ĲαΝωSεΝıυıĲάηαĲαΝηκδΪακυθΝηİΝ

ĲαΝıυıĲάηαĲαΝĲβμΝδİλαλξδεάμΝįδαξİέλδıβμΝαπκγάεİυıβμΝΧώSεΨ,ΝįİįκηΫθκυΝσĲδΝεαδΝκδΝ

įτκΝ ηİĲαιτΝ ĲπθΝ İπδπΫįπθΝ απκγάεİυıβμΝ İέθαδΝ įδαελδĲΫμέΝ ΓδαΝ παλΪįİδΰηα,Ν ĲκΝ

ζκΰδıηδεσΝ ωSεΝ ıυΰελδĲδεΪ ηİΝ ĲβθΝ İıπĲİλδεάΝ įδαįδεαıέαΝ ζάοβμΝ απκφΪıİπθΝ

ίαıέακθĲαδΝıİΝπαλαηΫĲλκυμΝĲπθΝηΫıπθΝηααδεάμΝİθβηΫλπıβμΝεαδΝıİΝπλκΰλαηηαĲδεΫμΝ

įδαıυθįΫıİδμΝ İδįδεΪΝ πμΝ πλκμ ĲκθΝ ΫζİΰξκΝ εαδΝ ĲβΝ įδαξİέλδıβΝ απσΝ İπδξİδλβηαĲδεΪΝ

ıυıĲάηαĲαΝηİĲΪįκıβμΝσππμΝβΝευεζκφκλέα,ΝĲβθΝαπκΰλαφά,ΝεαδΝĲβθΝαυĲκηαĲκπκέβıβ 

(Vilpola, Inka Heidi, 2008).  
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.  

Σα ωSεΝ ıξİĲέακθĲαδΝ ηİΝ ĲβθΝ απκγάεİυıβΝ εαδΝ αθΪεĲβıβ ĲπθΝ πİλδκυıδαευθΝ

ıĲκδξİέπθΝ ηΫıαΝ απσΝ Ϋθα įδαξİδλδασηİθκΝ αθĲδεİέηİθκέΝ ΣκΝ ωSεΝ įİθΝ ξλβıδηκπκδİέΝ

αλξİέαΝ εαδΝ įİέεĲİμ,Ν αζζΪ,Ν αθĲέγİĲα,Ν αıξκζİέĲαδΝ ΪηİıαΝ ηİΝ ĲαΝ ĲλΫξκθĲαΝ αλξİέαΝ

πκζυηΫıπθ. ΣκΝ ıτıĲβηαΝ πλαΰηαĲκπκδİέΝ ĲβθΝ αθĲδΰλαφάΝ Ĳπθ αλξİέπθ ηİĲαιτΝ ĲπθΝ

ıυıĲβηΪĲπθΝαθĲέΝθαΝĲκυμΝηİĲαφΫλİδΝαπσΝĲκΝΫθαΝıτıĲβηαΝıĲκΝΪζζκ. ǼιΝκλδıηκτ,ΝĲκΝ

ωSεΝ ζİδĲκυλΰİέΝ πμΝ ΫθαΝ İπέπİįκΝ αφαέλİıβμ ηİĲαιτΝ įδαφκλİĲδευθΝ ıυıĲβηΪĲπθ, 

ıυηπİλδζαηίαθκηΫθπθΝ ĲπθΝ įδαφσλπθΝ ıυıεİυυθΝ απκγάεİυıβμ,Ν İπİιİλΰαıέαμΝ εαδΝ

ηİĲΪįκıβμΝ πζβλκφκλδυθΝ απσΝ ıυıεİυΫμΝ playoutΝ εαδΝ endΝ ĲπθΝ εαĲαθαζπĲυθ,Ν σππμΝ

απκεπįδεκπκδβĲΫμΝεαδΝWebΝstreaming sites (Monk Ellen, Wagner Brett, 2009). 

ǾΝ πδκΝ ıβηαθĲδεάΝ įδαφκλκπκέβıβ ηİĲαιτΝ ωSεΝ εαδΝ ώSεΝ İέθαδΝ βΝ įδαφκλΪΝ

ηİĲαιτΝĲπθΝİπδπΫįπθΝαπκγάεİυıβμΝγİηİζδυįκυμΝıβηαıέαμΝΰδαΝώSεΝεαδΝĲβθΝİθİλΰσΝ

įδαξİέλδıβΝ απκγάεİυıβμΝ γİηİζδυįκυμΝ ıβηαıέαμΝ ΰδαΝ ζτıİδμΝ ωSεέΝ ǼθθκδκζκΰδεΪ, Ĳα 

HSM ıυıĲάηαĲα απκγάεİυıβμΝ πκυΝ ξλβıδηκπκδκτθĲαδΝ ίαıέαİĲαδΝ ıİΝ ıĲαγİλΫμΝ

πκζδĲδεΫμ İιİĲΪακθĲαμΝπαλαηΫĲλκυμΝσππμΝĲβθΝ πλσıφαĲβΝπλσıίαıβ,Ν ĲκΝηΫΰİγκμΝĲκυΝ

αλξİέκυ,Ν İδįδεκτμΝ εαĲαζσΰκυμήηκθκπΪĲδα,Ν εζπέΝ εαδΝ ĲβΝ γİλαπİέαΝ εΪγİΝαλξİέκΝπμΝηδαΝ

ιİξπλδıĲάΝεαδΝηκθαįδεάΝκθĲσĲβĲα (Vilpola, Inka Heidi, 2008). 

Σκ ωSεΝ įδαξİδλέαİĲαδΝ İπέıβμΝ ĲβθΝ εζδηαεπĲάΝ απκγάεİυıβ,Ν αθΝ εαδΝ įİθΝ

πİλδκλέαİĲαδΝ İδįδεΪΝ ıİΝ κπκδκįάπκĲİΝ ĲτπκΝ Ĳİξθκζκΰέαμ,Ν ĲκΝ πκıσΝ άΝ απκγάεİυıβέΝ

Ǽπέıβμ,ΝįİθΝίαıέαİĲαδΝıİΝıĲαĲδıĲδεΫμΝπκζδĲδεΫμ,ΝαζζΪΝηπκλİέΝθαΝεαĲαξπλİέΝįυθαηδεΪ 

ĲκΝ πİλδİξσηİθκΝ πκυΝ πζβεĲλκζκΰİέĲαδΝ ıĲκΝ ıτıĲβηαΝ εαδΝ θαΝ λυγηέαİδΝ ĲδμΝ πκζδĲδεΫμΝ

αθĲδΰλαφάμ, İπδηκθάμ απκγάεİυıβμ,ΝηİΝίΪıβΝıĲΪįδαΝİπİιİλΰαıέαμ,ΝσππμΝtranscoding,Ν

αθαıυıεİυαıέαμ,Ν αθαįδαησλφπıβΝ εαδΝ υπκεİδηİθδεάΝ αθΪζυıβΝ ĲβμΝ πκδσĲβĲαμ (Monk 

Ellen, Wagner Brett, 2009). 

΢İΝ εΪπκδİμ πİλδπĲυıİδμ,Ν ĲκΝ πİλδİξσηİθκΝ πκυΝ İέθαδΝ απκγβεİυηΫθκΝ İθĲσμΝ ĲκυΝ

ıυıĲάηαĲκμΝ ωSεΝ İέθαδΝ ıεσπδηαΝ įδαφκλİĲδεσΝ απσΝ ĲκΝ πİλδİξσηİθκΝ πκυΝ İδıάζγİΝ ıĲκΝ

αλξδεσ ıτıĲβηαέΝ ΧμΝ παλΪįİδΰηα,Ν ĲκΝ πİλδİξσηİθκΝ İδıΫλξİĲαδΝ ıĲκΝ ıτıĲβηαΝ ωSε, 

σππμΝεPϋύβΝPinnacleΝηπκλİέΝıεσπδηαΝθαΝηİĲαĲλαπİέ ıİΝεPϋύβΝIεXηίΝεαδΝıİΝηδαΝ

ĲυπκπκδβηΫθβΝηκλφάΝĲκυΝεζΪįκυ,ΝσππμΝεXόΝσπκυΝγα İιαıφαζέıİδΝηαελκπλσγİıηαΝ

ĲβΝ ıυηίαĲσĲβĲαΝ ηİΝ ΪζζαΝ ıυıĲάηαĲαΝ πκυΝ ıυθįΫκθĲαδΝ ηİΝ ĲκΝ ıτıĲβηαΝ ωSε 

(Kraemmerand P., 2003).  
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4.3 ΟλΰΪθπıβΝ Ĳπθ ΢υıĲβηΪĲπθ ǹπκγάεİυıβμ ǻİįκηΫθπθΝ εαδΝ

ǻδαχİέλδıβμΝΠİλδİχκηΫθκυΝ 
 

ΜδαΝ απκγάεβΝ įİįκηΫθπθΝ εαĲαζαηίΪθİδ ĲκθΝ ετλδκΝ απκγβıαυλδıĲάΝ ĲπθΝ

δıĲκλδευθΝ įİįκηΫθπθΝ İθσμΝ κλΰαθδıηκτ άΝ ηέαμΝ İπδξİέλβıβμ εαδ,Ν εαĲ’Ν İπΫεĲαıβ ĲβθΝ

İĲαδλδεάΝ ηθάηβέΝ ΓδαΝ παλΪįİδΰηα,Ν ηέαΝ İπδξİέλβıβ įτθαĲαδ θαΝ ζαηίΪθİδ ĲδμΝ

πζβλκφκλέİμΝπκυΝİέθαδΝαπκγβεİυηΫθİμΝıĲαΝįİįκηΫθαΝĲβμ πλκεİδηΫθκυ θαΝαθααβĲάıİδ 

πκδαΝβηΫλαΝĲβμΝİίįκηΪįαμΝπκυζάγβεαθΝĲαΝπİλδııσĲİλαΝπλκρσθĲαέΝΜİ ΪζζαΝζσΰδα,ΝβΝ

απκγάεβΝ įİįκηΫθπθΝ πİλδζαηίΪθİδ αθİπİιΫλΰαıĲκΝ υζδεσΝ ĲκΝ κπκέκΝ İέθαδΝ İφδεĲσ θαΝ

ξλβıδηκπκδβγİέΝ ΰδαΝ ĲαΝ ıυıĲάηαĲα υπκıĲάλδιβμΝ ζάοβμΝ απκφΪıİπθ (Monk Ellen, 

Wagner Brett, 2009). 

ǾΝαπκγάεβΝįİįκηΫθπθΝįδαλγλυθİĲαδΝıτηφπθα ηİΝĲκθΝπδκΝİυΫζδεĲκΝεαδΝΪλδıĲκΝ

Ĳλσπκ,ΝηİΝıεκπσ θαΝυπκıĲβλέαİδΝĲδμΝİεγΫıİδμΝεαδΝĲβθΝαθΪζυıβΝΧοβφδαεάΝαθαζυĲδεάΝ

İπİιİλΰαıέαΝ - online - τδχPΨέΝ ΟδΝ απκγάεİμΝ įİįκηΫθπθΝ πİλδζαηίΪθκυθΝ ΫθαΝ ησθκΝ

ίάηαΝεαδΝ ıυııπλİτκυθΝĲα įİįκηΫθαΝαπσΝαθσηκδİμΝπβΰΫμΝεαδ,ΝΰİθδεσĲİλα πλκξπλκτθΝ

πλκμΝĲβθΝκλΰΪθπıβΝĲκυμΝΧKraemmerand P., 2003).  

ǾΝ κλΰΪθπıβΝ Ĳπθ απκγβευθ įİįκηΫθπθΝ πλαΰηαĲκπκδİέĲαδΝ εαĲΪΝ γΫηαέΝ ΣκΝ

ΰİΰκθσμΝαυĲσΝıυθİπΪΰİĲαδΝηİΝσĲδ ĲαΝįİįκηΫθαΝıĲβΝίΪıβΝįİįκηΫθπθΝİέθαδΝκλΰαθπηΫθα 

ηİΝ ĲΫĲκδκΝ ĲλσπκΝ υıĲİΝ σζαΝ ĲαΝ ıĲκδξİέαΝ ĲπθΝ įİįκηΫθπθΝ πκυΝ ıξİĲέακθĲαδ ηİΝ ĲκΝ έįδκΝ

ΰİΰκθσμΝ άΝ αθĲδεİέηİθκΝ ĲκυΝ πλαΰηαĲδεκτΝ εσıηκυΝ θαΝ İέθαδΝ įδαıυθįİįİηΫθαέΝ

ΥαλαεĲβλδıĲδεσΝ İέθαδΝ Ĳκ παλΪįİδΰηα,Ν σπκυΝ σζİμΝ κδΝ πζβλκφκλέİμΝ εαδΝ ĲαΝ įİįκηΫθαΝ

ıξİĲέακθĲαδΝ ηİΝ ΫθαθΝ ıυΰεİελδηΫθκΝ πİζΪĲβΝ άΝ πλκηβγİυĲάΝ εαδΝ απκγβεİτκθĲαδΝ ηİ 

ĲΫĲκδκ ĲλσπκΝυıĲİΝθαΝįδİλİυθυθĲαδΝπκζτΝİτεκζαΝεαδΝθαΝıυθįΫκθĲαδΝηİΝΪζζİμΝπβΰΫμΝ

εαδΝıξİĲδεΪΝαλξİέα (Kraemmerand P., 2003). 

ΛσΰπΝĲκυΝσĲδ βΝαπκγάεβΝįİįκηΫθπθΝİıĲδΪαİĲαδΝεαĲΪΝετλδκΝζσΰκΝıİΝίαıδεΪ,Ν

įκηβηΫθαΝεαδΝκλΰαθπηΫθαΝįİįκηΫθα,Ν İέθαδΝ πκζτΝηİΰΪζκΝ ĲκΝηΫΰİγκμΝ ĲπθΝαπκγβευθΝ

įİįκηΫθπθέΝ ǼπδπλκıγΫĲπμ,Ν İπİδįάΝ ΰέθİĲαδΝ β απκγάεİυıβΝ Ĳπθ αθİπİιΫλΰαıĲπθ 

įİįκηΫθπθ ıĲβθΝαλξδεάΝĲκυμΝηκλφά,ΝβΝυοβζάΝαπκγβεİυĲδεάΝξπλβĲδεσĲβĲαΝελέθİĲαδΝ

απαλαέĲβĲβΝ πλκςπσγİıβέΝ ΜİλδεΪ απσΝ ĲαΝ ξαλαεĲβλδıĲδεΪΝ ĲπθΝ įİįκηΫθπθΝ ıİΝ

παλσηκδİμΝαπκγάεİμΝİέθαδΝĲαΝİιάμ (Monk Ellen, Wagner Brett, 2009): 

 ΜİĲαίκζΫμΝıυθΝĲπΝξλσθκΝ- κδΝαζζαΰΫμΝıĲαΝįİįκηΫθαΝĲπθΝίΪıİπθΝįİįκηΫθπθΝ

İζΫΰξκθĲαδ εαδΝ εαĲαΰλΪφκθĲαδ, πλκεİδηΫθκυΝ θα İέθαδΝ įυθαĲσθΝ θαΝ
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įδαηκλφπγκτθ İεγΫıİδμΝπκυΝİηφαθέακυθ ĲδμΝαζζαΰΫμΝπκυΝİπάζγαθΝİθĲσμΝηδαμΝ

ξλκθδεάμΝπİλδσįκυΝ 

 ǹπκυıέαΝİυηİĲαίζβĲσĲβĲαμ,ΝσπκυΝĲαΝįİįκηΫθαΝıĲβΝίΪıβΝįİįκηΫθπθΝįİθΝİέθαδΝ

įυθαĲσθΝ θαΝ ĲλκπκπκδβγκτθΝ άΝ θαΝ įδαΰλαφκτθ,Ν αζζΪΝ įδαĲβλκτθĲαδΝ ΰδαΝ

ηİζζκθĲδεάΝπαλκυıέαıβΝİεγΫıİπθΝ 

 Οζκεζάλπıβ,Ν σπκυ βΝ ίΪıβΝ įİįκηΫθπθΝ πİλδζαηίΪθİδ įİįκηΫθαΝ απσΝ ĲδμΝ

πİλδııσĲİλİμΝάΝσζİμΝĲδμΝİπδξİδλβıδαεΫμΝİφαληκΰΫμΝĲκυΝκλΰαθδıηκτΝεαδΝαυĲΪΝ

ĲαΝ įİįκηΫθαΝ γİπλκτθĲαδΝ πκζτ ıβηαθĲδεΪ εαδΝ ΫξκυθΝ ζσΰκΝ ΰδαΝ πİλαδĲΫλπΝ

İπİιİλΰαıέαΝεαδΝαθΪζυıβ (Kraemmerand P., 2003). 

 ΣκΝ ıĲκδξİέκΝ ĲκυΝ πİλδİξκηΫθκυΝ İθσμΝ ıυıĲάηαĲκμΝ įδαξİέλδıβμΝ ΰθυıβμΝ

İπδεİθĲλυθİĲαδΝ δįδαέĲİλαΝıİΝ «φδζĲλαλδıηΫθİμ»Ν πζβλκφκλέİμΝ εαδΝ ıİΝ ΰθυıİδμ,Ν

İθυΝ βΝ απκγάεβΝ įİįκηΫθπθΝ ΫξİδΝ πμΝ İπέεİθĲλκΝ ĲαΝ αθİπİιΫλΰαıĲα, ıαφάΝ εαδΝ

κλΰαθπηΫθαΝįİįκηΫθα (Kraemmerand P., 2003). 

΢İΝ ΰİθδεΫμΝ ΰλαηηΫμΝ ĲκΝ ıτıĲβηαΝ įδαξİέλδıβμΝ απκγάεβμ (CSεΨΝ İέθαδΝ ΫθαΝ

ζκΰδıηδεσΝ ıτıĲβηαΝ ΰδαΝ υπκζκΰδıĲΫμΝ πκυΝ įβηδκυλΰάγβεİ πλκεİδηΫθκυ θαΝ ίκβγάıİδΝ

ĲδμΝ İπδξİδλάıİδμ ıĲβΝ įδαįδεαıέαΝ ĲβμΝ įδαĲάλβıβμΝ Ĳπθ πİλδİξκηΫθπθΝ ĲκυμέΝ ΣαΝ

ıυıĲάηαĲαΝ įδαξİέλδıβμΝ πİλδİξκηΫθκυΝ εαγδıĲκτθΝ πκζτΝ πδκΝ İτεκζκΝ ĲκΝ ΫλΰκΝ Ĳβμ 

κλΰΪθπıβμ,ΝĲκυΝİζΫΰξκυ εαδΝĲβμ ΰθπıĲκπκέβıβμ ηİΰΪζκυΝσΰεκυΝİΰΰλΪφπθΝεαδΝΪζζκυΝ

πİλδİξκηΫθκυ,Ν σππμ,Ν πέξέ,Ν απİδεκθέıİδμΝ εαδΝ πβΰΫμΝ πκζυηΫıπθ (Kraemmerand P., 

2003).  

ΣκΝ ωSM πκζζΫμΝ φκλΫμΝ εΪθİδΝ πδκΝ İτεκζβΝ ĲβΝ ıυθİλΰαĲδεάΝ įδαησλφπıβΝ Ĳπθ 

İΰΰλΪφπθέΝΣκΝıτıĲβηαΝįδαξİέλδıβμΝπİλδİξκηΫθκυΝπαΰεκıηέκυΝδıĲκτΝπİλδζαηίΪθİδΝĲκ 

ıτıĲβηαΝ įδαξİέλδıβμΝ πİλδİξκηΫθκυΝ ηİΝ ηέαΝ ıİδλΪΝ απσΝ πκζζΪΝ ξαλαεĲβλδıĲδεΪ,Ν πκυΝ

απκıεκπκτθΝıĲκΝθαΝįδİυεκζυθγκτθΝκδΝİλΰαıέİμΝπκυΝİέθαδΝαπαλαέĲβĲİμ,ΝΫĲıδ υıĲİΝθαΝ

ΰθπıĲκπκδβγİέΝĲκΝπİλδİξσηİθκΝπαΰεκıηέκυΝδıĲκτΝıİΝδıĲδαεκτμΝĲσπκυμ (Monk, Ellen; 

Wagner, Bret 2006). 

ΧμΝ İπέΝ ĲπΝ πζİέıĲκθΝ ĲαΝ ıυıĲάηαĲαΝ įδαξİέλδıβμΝ πİλδİξκηΫθκυΝ παΰεκıηέκυΝ

δıĲκτΝζαηίΪθκθĲαδΝυπσοβΝĲδμΝπİλδııσĲİλİμΝφκλΫμ ΰδαΝĲβθΝαπκγάεİυıβ,ΝĲκθΝΫζİΰξκ,Ν

ĲβΝįβηδκυλΰέαΝįδαφσλπθΝİεįσıİπθ,ΝεαδΝĲβΝįβηκıέİυıβΝİδįδευθΝΰδαΝεΪγİΝκδεκθκηδεσΝ

ĲκηΫαΝ İΰΰλΪφπθέΝ ΥαλαεĲβλδıĲδεΪΝ παλαįİέΰηαĲαΝ γİπλκτθĲαδ, Ĳα İδįβıİκΰλαφδεΪ 

Ϊλγλα, ĲαΝ ĲİξθδεΪΝ İΰξİδλδįέπθ,Ν ĲαΝ İΰξİδλέįδαΝ Ĳπθ ξİδλδıĲυθ,Ν κįβΰυθΝππζάıİπθΝεαδΝ

φυζζαįέπθΝ πλκυγβıβμήmarketingέΝ ΈθαΝ ıτıĲβηαΝ įδαξİέλδıβμΝ πİλδİξκηΫθκυΝ İέθαδΝ

İφδεĲσ θαΝυπκıĲβλέιİδΝĲαΝαεσζκυγαΝξαλαεĲβλδıĲδεΪΝıβηİέα (Fryling, Meg, 2010): 
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 ΟλδıησΝ İλΰαıδυθΝ İλΰαıδαεάμΝ λκάμΝ πİλδİξκηΫθκυ,Ν πκυΝ ĲδμΝ

πİλδııσĲİλİμΝ φκλΫμΝ ıυθįυΪαİĲαδΝ ηİΝ απκıĲκζάΝ ηβθυηΪĲπθΝ ıτηφπθα 

ηİΝ ıυηίΪθĲα,Ν πλκεİδηΫθκυ κδΝ įδαξİδλδıĲΫμΝ πİλδİξκηΫθκυΝ θαΝ

πλκİδįκπκδκτθĲαδΝΰδαΝαζζαΰΫμΝıĲκΝπİλδİξσηİθκέ 

 ǻυθαĲσĲβĲαΝ θαΝ ΰθπıĲκπκδβγκτθ λσζκδΝ εαδΝ İυγτθİμΝ ıİΝ įδΪφκλİμΝ

εαĲβΰκλέİμΝάΝĲτπκυμΝπİλδİξκηΫθκυέ 

 ǹθααάĲβıβ σζπθΝ ĲπθΝ ετλδπθΝ ξλβıĲυθΝ εαδΝ ĲπθΝ λσζπθΝ ĲκυμΝ ıĲβΝ

įδαξİέλδıβΝπİλδİξκηΫθκυ (Brown, C., I. Vessey, 2003). 

 ǼδıαΰπΰάΝεαδΝĲκπκγΫĲβıβΝįİδεĲυθΝıİΝΫΰΰλαφαΝεαδΝυζδεσΝπκζυηΫıπθέ 

 ǻυθαĲσĲβĲαΝ δξθβζΪĲβıβμΝ εαδΝ įδαξİέλδıβμΝ πκζζαπζυθΝ İεįσıİπθΝ İθσμΝ

ηİηκθπηΫθκυΝ ΰİΰκθσĲκμΝ πβΰυθΝ οβφδαεκτΝ πİλδİξκηΫθκυ,Ν πέξέ,Ν

Ĳİξθδευθ İΰξİδλδįέπθΝ άΝ κįβΰυθΝ ππζάıİπθ (DeGregor, Dennison, 

2011). 

 ǻυθαĲσĲβĲαΝ įβηκıέİυıβμΝ πβΰυθΝ πİλδİξκηΫθκυΝ ıİΝ απκγβıαυλδıĲάΝ

υıĲİΝ θαΝ υπκıĲβλέαİĲαδΝ βΝ πλσıίαıβΝ ıĲκΝ πİλδİξσηİθκέΝ ΢ĲαįδαεΪ,Ν κΝ

απκγβıαυλδıĲάμΝ εαγέıĲαĲαδΝ İΰΰİθΫμΝ εαδΝ αθαπσıπαıĲκΝ ĲηάηαΝ ĲκυΝ

ıυıĲάηαĲκμΝεαδΝİθıπηαĲυθİδΝĲβθΝİĲαδλδεάΝαθααάĲβıβΝεαδΝαθΪεĲβıβ, 

πέξέ,Ν αθααβĲάıİδμΝ ĲİξθδευθΝ İΰξİδλδįέπθ,Ν φυζζαįέπθΝ

πλκυγβıβμήmarketing,Νεζπέ (Brown, C., I. Vessey, 2003). 

 

4.4 ΟδΝ παλΪΰκθĲİμΝ İπδĲυχέİμΝ σĲαθΝ ηİζİĲυθĲαδΝ ĲαΝ ΢υıĲάηαĲαΝ

ǻδαχİέλδıβμΝΠİλδİχκηΫθκυΝεαδΝκδΝǹπκγάεİμΝǻİįκηΫθπθΝ 
 

ΚαĲΪΝ ĲβΝ įδαįδεαıέαΝ įδαησλφπıβμ İθσμΝ ıυıĲάηαĲκμ įδαξİέλδıβμΝ

πİλδİξκηΫθκυ,Ν İέθαδΝ αθΪΰεβΝ θαΝ İφαλησακθĲαδ κλδıηΫθκδΝ ίαıδεκέΝ παλΪΰκθĲİμ 

DeGregor, Dennison (2011): 

1. ΈζİΰχκμΝ ıυıĲάηαĲκμΝ εαδΝǼΰΰλΪφπθ. ΣκΝ εαĲΪζζβζκ ζκΰδıηδεσ ıτıĲβηαΝ ΰδαΝ

ΫθαΝ ωSM İέθαδ β πλυĲβΝ ΰλαηηάΝ παλαεκζκτγβıβμ πκυΝ εαγδıĲΪΝ įυθαĲάΝ ĲβθΝ

πκζδĲδεάΝεαδΝĲδμΝįδαįδεαıέİμΝįδαξİέλδıβμΝπİλδİξκηΫθκυΝİθĲσμΝηέαΝİπδξİδλάıİπμ. 

ΧμΝ įİτĲİλβΝ ΰλαηηάΝ γİπλİέĲαδΝ β İπδζκΰάΝ ĲκυΝ ıυıĲάηαĲκμ,Ν βΝ İΰεαĲΪıĲαıβ,Ν βΝ

εαĲΪλĲδıβΝεαδΝβΝυπκıĲάλδιβέΝǾΝπαλαεκζκτγβıβ ĲπθΝİΰΰλΪφπθΝıĲβλέαİĲαδΝıĲκΝ

σĲδΝ κδΝ εαĲαıεİυαıĲΫμήıυΰΰλαφİέμήıυθĲΪεĲİμΝ İΰΰλΪφπθ įδαξİδλέακθĲαδΝ εαδ 

İζΫΰξκυθΝ ĲβθΝπκλİέαΝ ĲπθΝπλκρσθĲπθ ĲκυμΝαυĲσηαĲαέΝΟδΝıυΰΰλαφİέμΝ įδαγΫĲκυθ 
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ĲβΝ įυθαĲσĲβĲαΝ θαΝ πλκıφΫλκυθΝ ĲκθΝ ΫζİΰξκΝ įδαξİέλδıβμ ıİΝ ΪζζκυμΝ άΝ θαΝ ĲκθΝ

πλαΰηαĲκπκδκτθΝıİΝıυθİλΰαıέα.  

2. Ǽπδζκΰά. ΣαΝ ΫΰΰλαφαΝ πλκμΝ ıτζζβοβΝ πκυΝ įδαζΫΰκθĲαδ απσΝ ΫθαθΝ παλαζάπĲβΝ

εαζσΝ γαΝ İέθαδΝ θαΝ ıξİĲέακθĲαδ ηİΝ ĲβθΝ İπδξİέλβıβ (Dehning,B. and 

T.Stratopoulos, 2003).  

3. ǹθαΰθυλδıβΝ İΰΰλΪφπθ. ΢İΝ αυĲσΝ ĲκΝ ıβηİέκΝ εαζσΝ İέθαδ θαΝ

αθαΰθπλέακθĲαδήİθĲκπέακθĲαδΝ σζαΝ ĲαΝ ΫΰΰλαφαέΝ ǻβηδκυλΰİέĲαδΝ İπδεİφαζέįαΝ

ΧheaderΨΝβΝκπκέαΝπİλδζαηίΪθİδ Ĳκ ξλσθκΝεαδΝβηİλκηβθέα,ΝĲαυĲσĲβĲαΝıυΰΰλαφΫαΝ

άΝπαλαζάπĲβΝΧυπİυγτθκυΝαĲσηκυΨ,ΝγΫηα,ΝĲτπκΝİΰΰλΪφκυ,ΝυζδεσΝηİζΫĲβμ,ΝπκδκμΝ

ηκδλΪαİĲαδΝĲκθΝΫζİΰξκ, ĲηάηαΝıβηİδυıİπθΝεαδΝĲκΝıβηİέκΝσπκυΝαλξİδκγİĲİέĲαδέΝ

ǹυĲσΝπκυΝελέθİĲαδΝαπαλαέĲβĲκΝİέθαδ θαΝπλκıĲİγİέΝηδαΝπİλέζβοβΝĲκυΝİΰΰλΪφκυΝ

ıĲκΝ ĲηάηαΝıβηİδυıİπθΝ ĲβμΝ İπδεİφαζέįαμΝ ΧheaderΨ,Ν κτĲπμΝυıĲİΝ ĲαΝΪĲκηαΝπκυΝ

įİθΝΫξκυθΝİιαıεβγİέ ηİΝĲκΝπİλδİξσηİθκΝĲκυΝİΰΰλΪφκυΝθαΝΫξκυθΝĲβΝįυθαĲσĲβĲα 

θαΝ įδαίΪıκυθΝ ĲβθΝ πİλέζβοβΝ ξπλέμΝ θαΝ İέθαδΝ υπκξλİπηΫθκδΝ θαΝ ίλκυθΝ εαδ θαΝ

οΪικυθΝκζσεζβλκΝĲκΝΫΰΰλαφκ (DeGregor, Dennison, 2011). 

4. ΚαĲαχυλβıβ. ΣκΝ ΫΰΰλαφκΝ İθįİέεθυĲαδΝ θαΝ ΫξİδΝ ΫθαΝηκθαįδεσΝσθκηαΝφαεΫζκυΝ

σĲαθΝεαĲαξπλİέĲαδΝıĲκΝıτıĲβηαΝεαδΝγαΝπλΫπİδΝθαΝαπκγβεİτİĲαδΝıĲκΝεαĲΪζζβζκΝ

αλξİέκΝεαδΝθαΝεαĲαĲΪııİĲαδ ıĲκΝıτıĲβηαΝΠζβλκφκλδεάμέΝ 

5. ǹθΪεĲβıβ. ΣαΝΫΰΰλαφαΝγαΝπλΫπİδ θαΝαθαεĲυθĲαδΝηİΝπκζτΝİτεκζκΝĲλσπκΝηΫıπΝ

ĲβμΝηβξαθάμΝαθααάĲβıβμ (Dehning,B. and T.Stratopoulos, 2003).  

6. ǹθĲέΰλαφαΝαıφαζİέαμΝΧBackupΨ. ΣΫζκμ,ΝαυĲσΝπκυΝπλΫπİδΝθαΝΰέθİĲαδΝİέθαδΝσĲδ 

ηέαΝ φκλΪΝ ĲβθΝ βηΫλαΝ θαΝ υζκπκδκτθĲαδ αθĲέΰλαφαΝ αıφαζİέαμΝ ΰδαΝ σζαΝ ĲαΝ

įİįκηΫθαέΝΣα αθĲέΰλαφαΝαυĲΪΝγαΝπλΫπİδΝθαΝĲκπκγİĲκτθĲαδΝıİΝαıφαζΫμΝıτıĲβηαΝ

απκγάεİυıβμΝ įİįκηΫθπθΝ İεĲσμΝ δıĲδαεκτΝ ĲσπκυΝ Χoff-siteΨέΝ ΣαΝ ıβηαθĲδεΪΝ

įİįκηΫθαΝκφİέζκυθΝ θαΝαπκγβεİτκθĲαδΝ εαδΝ ıİΝ αθĲέΰλαφκΝαıφαζİέαμΝıİΝ ĲκπδεσΝ

ωϊΝRτεΝαθΪζκΰαΝηİΝĲδμΝİεΪıĲκĲİΝαθΪΰεİμ (DeGregor, Dennison, 2011). 
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ΚǼΦǹΛǹΙΟΝηκμΝΠΡΟ΢ΧΠΙΚΗΝǼΡǼΤΝǹΝΧ΢ΝΠΡΟ΢ΝΣΗΝΝǻΙǹΥǼΙΡΙ΢Η ΣΟΤΝ

΢Τ΢ΣΗΜǹΣΟ΢ΝǼΝǻΟǼΠΙΥǼΙΡΗ΢ΙǹΚΟΤΝ΢ΥǼǻΙǹ΢ΜΟΤΝERP ǹΠΟΝΣΗΝΝ

ǼΣǹΙΡǼΙǹ 

5.1 ΠαλκυıέαıβΝĲβμΝİĲαδλİέαμ 

 

ǾΝ İĲαδλİέαΝ πκυΝ İπδζΫξĲβεİΝ ΰδαΝ ĲβθΝ įδİιαΰπΰάΝ ĲβμΝ πλκıππδεάμΝ ηαμΝ ΫλİυθαμΝ

İπδγυηκτıİΝθαΝįδαĲβλβγİέΝβΝαθπθυηέαΝĲβμΝΰδαΝπλκıππδεκτμΝζσΰκυμέΝΓδαΝĲκΝζσΰκΝαυĲσΝ

ĲβθΝκθκηΪıαηİΝπμΝİĲαδλİέαΝ«Υ»έΝΠλσεİδĲαδΝΰδαΝηέαΝİĲαδλİέαΝπκυΝįλαıĲβλδκπκδİέĲαδΝ

ΰτλπΝαπσΝĲβθΝξκθįλδεάΝεαδΝ ζδαθδεάΝπυζβıβΝκδεκįκηδευθΝυζδευθΝεαδΝ İφαλησαİδΝ ĲκΝ

ΟζκεζβλπηΫθκΝΛκΰδıηδεσΝΠαεΫĲκ ǼφαληκΰυθΝAtlantis.  

ǹθαζυĲδεσĲİλαΝ ĲκΝ χtlantisΝ ϋέRέPέΝ γİπλİέĲαδ ΫθαΝ κζκεζβλπηΫθκΝ

πζβλκφκλδαεσΝ ıτıĲβηαΝ πκυΝ ΫξİδΝ ĲβΝ įυθαĲσĲβĲαΝ θαΝ παλΫξİδΝ εαζτοİδμΝ ΰτλπΝ απσ 

İδįδεİυηΫθİμΝ αθΪΰεİμΝ ηİΰΪζπθΝ İηπκλδευθΝ ΤΝ ίδκηβξαθδευθΝ İπδξİδλάıπθ,Ν

İπδξİδλάıİπθΝ παλκξάμΝ υπβλİıδυθΝ εαδΝ κλΰαθδıηκτμΝ δįδπĲδεκτΝ ΤΝ įβηκıέκυΝ ĲκηΫαέΝ

ΧıĲσıκΝĲκΝıτıĲβηαΝįδαξπλέαİĲαδ ıİΝχtlantisΝϋέRέPέΝχuto,ΝχtlantisΝϋέRέPέΝϋntryΝεαδΝ

Atlantis E.R.P ΧΦπζέθαμΝǻβηάĲλβμ,ΝβίίθΨ.  

ǾΝεαδθκĲσηαΝαθκδεĲάΝİφαληκΰά πζβλκφκλδεάμΝχtlantisΝϋRPΝαθĲαπκελέθİĲαδΝ

ıĲδμΝ ĲİλΪıĲδİμ απαδĲάıİδμΝ Ĳβμ ıυΰεİελδηΫθβμΝ İπδξİδλάıİπμ ηİΝ ΪηİıαΝ εαδΝ

ıυΰεİελδηΫθαΝαπκĲİζΫıηαĲαέΝΜΫıαΝαπσ κλΰαθπηΫθİμΝυπβλİıέİμΝπκυΝΫξκυθΝıεκπσΝĲκΝ

απκĲΫζİıηαΝεαδΝĲβΝηκθαįδεάΝĲİξθκζκΰέαΝαθΪπĲυιβμΝİφαληκΰυθ,ΝĲκΝİθΝζσΰπΝıτıĲβηαΝ

ϋRPΝ πλκıκηκδυθİδΝ εαδΝ εΪθİδΝ πδκΝ İτεκζİμ ĲδμΝ ζİδĲκυλΰδεΫμΝ įδαįδεαıέİμ ĲβμΝ

İπδξİέλβıβμέΝ ǼπδπλκıγΫĲπμ,Ν ıĲβλέαİδΝ ĲβθΝ κλΰαθπĲδεάΝ įκηάΝ Ĳβμ, πλκξπλΪΝ ıİΝ

İθβηΫλπıβΝπμ πλκμ ĲαΝαπκĲİζΫıηαĲαΝκπκδαıįάπκĲİΝįλαıĲβλδσĲβĲαμ,Νįβηδκυλΰİέ ĲδμΝ

İπδξİδλβηαĲδεΫμΝ İυεαδλέİμΝ εαδΝ υπκıĲβλέαİδΝ ηİΝ εΪγİΝ ĲλσπκΝ ĲβθΝ İεΪıĲκĲİ įδκδεβĲδεάΝ

απσφαıβΝıİΝσζκ ĲκΝİτλκμΝĲπθΝİπδπΫįπθ ΧΦπζέθαμΝǻβηάĲλβμ,ΝβίίθΨ. 

ǾΝ İπδξİέλβıβΝ İπΫζİιİΝ İπέıβμΝ ĲκΝ ıυΰεİελδηΫθκΝ πλσΰλαηηαΝ ζσΰπΝ ĲκυΝ σĲδΝ

įδαγΫĲκυθΝ σζİμΝ ĲδμΝ ĲİξθκζκΰδεΫμΝ εαδθκĲκηέİμ,Ν πκυΝ γαΝ ĲαΝ εαĲαıĲάıκυθΝ ζİδĲκυλΰδεΪΝ

απσΝ ĲβθΝ πλυĲβΝ εδσζαμΝ ηΫλαΝ İφαληκΰάμΝ Ĳκυμ,Ν πλκıφΫλκθĲαμΝ ĲβμΝ πκζτΝ ηİΰΪζα εαδΝ

απκįκĲδεσĲİλαΝ κφΫζβέΝ ΜİΝ ΰθυηκθαΝ Ĳβθ ΫηφαıβΝ ıĲβθΝ αλξδĲİεĲκθδεάΝ εαδΝ ĲβθΝ

ĲİξθκζκΰέαΝ ĲκυΝ ζκΰδıηδεκτ,Ν πκυΝ ξλβıδηκπκδάγβεİΝ ıĲαΝ İθΝ ζσΰπΝ πλκρσθĲα,Ν

εαĲαλλέφγβεİΝ βΝ πλκıΫΰΰδıβΝ ĲβμΝ ĲİξθκζκΰέαμΝ «πμΝ αυĲκıεκπσμ»Ν İΰεαδθδΪακθĲαμΝ ĲβθΝ

İπκξάΝĲβμΝĲİξθκζκΰέαμΝ«ıĲβθΝυπβλİıέαΝĲκυΝξλάıĲβ»έ 
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5.2 ǼλİυθβĲδεσμΝıεκπσμ 

 

΢ĲβθΝıτΰξλκθβΝİπκξάΝπκυΝακτηİΝβΝκδεκθκηδεάΝįλαıĲβλδσĲβĲα εαĲαζαηίΪθİδΝ

πζαθβĲδεΫμΝ įδαıĲΪıİδμΝ εαδΝ βΝ ίİζĲέπıβΝ ĲβμΝ αθĲαΰπθδıĲδεάμ δεαθσĲβĲαμΝ ηδαμΝ

İπδξİέλβıβμΝαπκĲİζİέΝτοδıĲβΝπλκĲİλαδσĲβĲαΝΰδ’ΝαυĲάθέ ǼεĲσμΝαπσΝĲκθΝαθĲαΰπθδıησΝ

σηπμ,Ν ηδαΝ ΪζζβΝ πλκĲİλαδσĲβĲαΝ İέθαδΝ β απκĲİζİıηαĲδεάΝ İπδεκδθπθέα εαδΝ βΝ εΪζυοβΝ

ĲπθΝαθγλυπδθπθΝαθαΰευθέΝǾΝαπκĲİζİıηαĲδεσĲβĲα σηπμΝαυĲάΝįİθΝηπκλİέΝθαΝυπΪλιİδΝ

ξπλέμΝĲκΝαπκĲİζİıηαĲδεσΝıτıĲβηαΝįδαξİέλδıβμΝERP. 

ǾΝ İπδζκΰάΝ αθΪζυıβμΝ ĲκυΝ ıυΰεİελδηΫθκυΝ γΫηαĲκμ κφİέζİĲαδΝ ıĲβθΝ İπδγυηέαΝ

įδİλİτθβıβμΝ ĲπθΝ ξαλαεĲβλδıĲδευθΝ ĲπθΝ πζβλκφκλδαευθΝ ıυıĲβηΪĲπθ εαδΝ εαĲ’Ν

İπΫεĲαıβΝ ĲπθΝ ξαλαεĲβλδıĲδευθΝ ΰθπλδıηΪĲπθΝ ĲπθΝ ıυıĲβηΪĲπθΝ įδαξİέλδıβμΝ

İθįκİπδξİδλβıδαεκτΝıξİįδαıηκτΝεαδΝ ĲπθΝπİζαĲİδαευθΝıξΫıİπθέΝǾΝπλαΰηαĲκπκέβıβΝ

ĲβμΝ αθΪζυıβμΝ ıĲβλέαİĲαδΝ ευλέπμΝ ıİΝ ίδίζδκΰλαφδεΫμΝ ηİζΫĲİμΝ εαδΝ ıĲβθΝ πλκıππδεάΝ

Ϋλİυθα (case study)έΝ ǾΝ ΫλİυθαΝ πİλδζαηίΪθİδΝ ĲβθΝ İπδλλκάΝ πκυΝ αıεİέΝ βΝ

απκĲİζİıηαĲδεσĲβĲαΝĲκυΝıυıĲάηαĲκμΝχtlantisΝϋέRέPέ,ΝπμΝπλκμΝĲβθΝκλΰΪθπıβΝεαδΝĲβθΝ

įδκέεβıβΝĲπθΝİπδξİδλάıİπθΝεαδΝıĲβθΝįδαıφΪζδıβΝĲπθΝıξΫıİπθΝηİĲαιτΝĲπθΝπİζαĲυθέ 

ΠδκΝαθαζυĲδεΪ,ΝβΝΫλİυθαΝıĲκξİτİδΝıĲβθΝįδİλİτθβıβΝηέαμΝηİζΫĲβμΝπİλέπĲπıβμΝηΫıπΝ

ĲβμΝ πλκıππδεάμΝ ıυθΫθĲİυιβμέ ΜΫıαΝ απσΝ ĲβθΝ ıυθΫθĲİυιβΝ αυĲά,Ν İπδξİδλİέĲαδΝ θαΝ

πλκıįδκλδıĲκτθΝ ĲαΝ κφΫζβΝ ĲβμΝ İφαληκΰάμΝ İθσμΝ ıυıĲάηαĲκμΝ ERP πμΝ πλκμΝ ĲβθΝ

κλΰΪθπıβΝεαδΝĲβθΝαπκĲİζİıηαĲδεάΝİπδεκδθπθέαέΝ 

΢εκπσμΝ ĲβμΝ ηİζΫĲβμΝ ΰİθδεΪ,Ν İέθαδΝ θαΝ παλκυıδΪıİδΝ ĲδμΝ įİιδσĲβĲİμΝ πκυΝ

πλκıφΫλİδΝ ĲκΝıτıĲβηα χtlantisΝϋέRέPέΝ πκυΝ İφαλησαİδΝ βΝ İĲαδλİέαΝ «Υ»Ν πμΝπλκμΝ ĲβθΝ

ıπıĲάΝ įδαξİέλδıβΝ εαδΝ κλΰΪθπıβΝ ĲπθΝ ππζάıİπθΝ ĲβμέΝ ǹεσηβ,Ν ηİĲλδΪαİδΝ πσıκΝ

įδΪıĲβηαΝ ξλİδΪıĲβεİΝ ΰδαΝ ĲβθΝ κηαζκπκέβıβΝ ĲβμΝ ζİδĲκυλΰέαμΝ ĲκυΝ ıυıĲάηαĲκμ,Ν αθΝ

υπΪλξİδΝıτθįİıβΝĲκυΝıυıĲάηαĲκμΝηİΝεΪπκδαΝαπσΝĲδμΝπαλαεΪĲπΝİφαληκΰΫμ εαδΝπκδκΝ

άĲαθΝ ΧπκıκıĲδαέαΨΝ ĲκΝ ıυθκζδεσΝ εσıĲκμΝ αθαίΪγηδıβμΝ ĲκυΝ įδεĲτκυΝ ĲβμΝ ǼĲαδλέαμ,Ν

αΰκλΪμ,ΝπαλαηİĲλκπκέβıβμΝεαδΝİΰεαĲΪıĲαıβμΝĲκυΝθΫκυΝıυıĲάηαĲκμΝϋέRέP,ΝıİΝıξΫıβΝ

ηİΝ ĲκΝ ετεζκΝ İλΰαıδυθΝ ĲβμΝ İĲαδλέαμ. ǼπδπλσıγİĲκμΝ ıεκπσμΝ İέθαδΝ θαΝ εαĲαΰλαφİέΝ ĲκΝ

πυμΝ ελέθκυθΝ ĲκΝ ηΫζζκθΝ ĲκυΝ ıυıĲάηαĲκμΝ ϋέRέPέΝ ıĲβθΝ ǼĲαδλέα εαδΝ ıİ πκδκυμΝ ĲκηİέμΝ

υπκζκΰέακθĲαδΝĲαΝκφΫζβΝĲβμΝİĲαδλέαμΝαπσΝĲβθΝİΰεαĲΪıĲαıβΝĲκυΝıυıĲάηαĲκμΝϋέRέPέ 

ΟδΝ ıĲσξκδΝ αυĲκέΝ υζκπκδκτθĲαδΝ ηΫıπΝ ĲβμΝ ΫθĲυπβμΝ εαδΝ įδαįδεĲυαεάμΝ

ίδίζδκΰλαφέαμ,Ν αζζΪΝ εαδΝ ĲβμΝ ıυθΫθĲİυιβμ,Ν σππμΝ άįβΝ ΫξκυηİΝ αθαφΫλİδΝ παλαπΪθπέΝ

΢υΰεİελδηΫθα,ΝıĲβλδασηαıĲİΝıĲβθΝįδİλİτθβıβΝĲπθΝįİιδκĲάĲπθΝΰδαΝĲβθΝκλΰΪθπıβΝĲπθΝ
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İπδξİδλάıİπθ εαδΝ ĲπθΝ πλκįδαΰλαφυθΝ ηέαμΝ απκĲİζİıηαĲδεάμΝ įδαξİέλδıβμΝ

İθįκİπδξİδλβıδαεκτΝ ıξİįδαıηκτέΝ Ǽπέıβμ,Ν ıĲκυμΝ παλαεΪĲπΝ παλΪΰκθĲİμΝ κįάΰβıαθΝ

ıĲβθΝ İπδζκΰάΝ ĲκυΝ ıυΰεİελδηΫθκυΝ παεΫĲκυΝ ζκΰδıηδεκτ εαδΝ πκδİμΝ ǻδαįδεαıέİμΝ

ǻδαξİέλδıβμΝ ΈλΰπθΝ αεκζκυγάγβεαθΝ εαĲΪΝ ĲβΝ įδαįδεαıέαΝ παλαηİĲλκπκέβıβμήΝ

İΰεαĲΪıĲαıβμΝ ĲκυΝ πζβλκφκλδαεκτΝ ıυıĲάηαĲκμ. ǾΝıυθΫθĲİυιβΝ ıυθΫίαζİΝ γİĲδεΪΝ πμΝ

πλκμΝĲκθΝΪηİıκΝπλκıįδκλδıησΝĲβμΝεαĲΪıĲαıβμΝπκυΝαθĲδηİĲππέαİδΝıάηİλαέΝ΢τηφπθαΝ

ηİΝ σζαΝ αυĲΪΝ πλκΫευοαθΝ ĲαΝ ıυηπİλΪıηαĲαΝ εαδΝ įδαηκλφυγβεαθΝ πλκĲΪıİδμΝ ΰδαΝ ĲκΝ

ηΫζζκθέ 

 

5.3 ΣİχθδεΫμ ıυζζκΰάμΝĲπθΝıĲκδχİέπθ 

 

ΧμΝπλκμΝĲβθΝįδαįδεαıέαΝπκυΝαεκζκυγάγβεİΝΰδαΝĲβθΝπλκıΫΰΰδıβΝĲκυΝγΫηαĲκμΝ

ĲβμΝ İλΰαıέαμΝ αλξδεΪΝ πλκıįδκλέıĲβεİΝ κΝ ıĲσξκμΝ εαδΝ κΝ ıεκπσμΝ ĲβμΝ ΫλİυθαμέΝ ΈξκθĲαμΝ

İπδζΫιİδΝ ĲδΝ αελδίυμΝ γΫζκυηİΝ θαΝ İλİυθάıκυηİ,Ν πκυΝ πλΫπİδΝ θαΝ İπδεİθĲλυıκυηİΝ ĲβθΝ

πλκıκξάΝεαδΝĲδΝαπαδĲάıİδμΝΫξİδΝĲκΝγΫηαΝπλκξπλάıαηİΝıĲκΝİπσηİθκΝίάηαέ 

ΈĲıδΝζκδπσθ,ΝĲκΝİπσηİθκΝίάηαΝάĲαθΝβΝįδαįδεαıέαΝıυζζκΰάμΝĲπθΝıĲκδξİέπθέΝǾΝ

įδαįδεαıέαΝ αυĲάΝ İπδĲİτξγβεİΝ ηΫıπΝ ĲκυΝ įδαįδεĲτκυΝ εαδΝ ΫθĲυπβμΝ İζζβθδεάμΝ εαδΝ

ιİθσΰζπııβμΝ ίδίζδκΰλαφέαμέΝ ΌıκθΝ αφκλΪΝ ĲκΝ įδαįέεĲυκΝ ıĲβθΝ ΫλİυθαΝ ıυθΫίαζαθΝ

ζΫιİδμΝ – εζİδįδΪΝ πκυΝ ıξİĲέακθĲαδΝ ηİΝ ĲκΝ γΫηα,Ν σππμΝ πζβλκφκλδαεΪΝ ıυıĲάηαĲα,Ν

΢τıĲβηαΝ ǼθįκİπδξİδλβıδαεκτΝ ΢ξİįδαıηκτ,Ν ΢τıĲβηαΝ ΠİζαĲİδαευθΝ ΢ξΫıİπθ,Ν

΢τıĲβηαΝǻδαξİέλδıβμΝǹπκγάεİυıβμ,Νİπδξİέλβıβ,ΝκλΰΪθπıβ,ΝπİζαĲİδαεΫμΝıξΫıİδμ,Ν 

ǾΝ εαĲαΰλαφάΝ σηπμ,Ν σζπθΝ αυĲυθΝ ĲπθΝ ıĲκδξİέπθΝ įİθΝ άĲαθΝ İπαλεάμΝ ΰδαΝ ĲβθΝ

κζκεζάλπıβΝ ĲβμΝ ΫλİυθαμέΝ ΚδθάγβεİΝ ĲκΝ İθįδαφΫλκθΝ θαΝ πλκξπλάıκυηİΝ ıİΝ ηέαΝ

πλκıππδεάΝ ΫλİυθαΝ ηέαμΝ ıυΰεİελδηΫθβμΝ İπδξİέλβıβμΝ πμΝ πλκμΝ ĲδμΝ įİιδσĲβĲİμΝ

İφαληκΰάμΝ εαδΝ įδαξİέλδıβμΝ İθσμΝ κζκεζβλπηΫθκυΝ πζβλκφκλδαεκτΝ ıυıĲάηαĲκμέΝ ǾΝ

İπδξİέλβıβΝ πκυΝ İπδζΫξγβεİΝ αφκλΪΝ ĲβθΝ İĲαδλİέαΝ «Υ»έΝ ΓδαΝ θαΝ ηπκλΫıκυηİΝ θαΝ

ıυΰεİθĲλυıκυηİΝ ĲαΝ ıĲκδξİέαΝ πκυΝ απαδĲκτθĲαθΝ ΰδαΝ ĲβθΝ Ϋλİυθα,Ν εαĲαλĲέıĲβεİΝ ΫθαΝ

İλπĲβηαĲκζσΰδκ πλκεİδηΫθκυΝ θαΝ įδİιαξγİέΝ ηέαΝ ıυθΫθĲİυιβΝ ĲκυΝ υπİυγτθκυΝ ĲβμΝ

İĲαδλİέαμέΝ 

΢ĲβθΝ ıυθΫξİδα,Ν αεκζκυγκτθΝ ĲαΝ ıυηπİλΪıηαĲαΝ σππμΝ πλκΫευοαθΝ απσΝ ĲβθΝ İθΝ

ζσΰπΝΫλİυθαΝεαδΝΰέθİĲαδΝįδαĲτππıβΝπλκĲΪıİπθέΝΟδΝπλκĲΪıİδμΝαπİυγτθκθĲαδΝĲσıκΝıĲκΝ

ıτθκζκΝ ĲπθΝ İπδξİδλάıİπθΝ σıκΝ εαδΝ ıĲβθΝ ηİζΫĲβΝ πİλέπĲπıβμΝ ĲβμΝ ΫλİυθαμέΝ ǻέθκθĲαδΝ

İθαζζαεĲδεΫμΝζτıİδμΝεαδΝįδαĲυπυθκθĲαδΝπλκίζΫοİδμΝΰδαΝηİζζκθĲδεάΝĲκυμΝİιΫζδιβέΝ 
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5.4 ǼλİυθβĲδεκέΝπİλδκλδıηκέ 
 

ΟδΝ ίαıδεσĲİλκδΝ πİλδκλδıηκέΝ εαĲΪΝ ĲβθΝ įδΪλεİδαΝ ĲβμΝ ΫλİυθαμΝ πκυΝ įδİιάΰαηİΝ

άĲαθΝκδΝİιάμΝμ 

► ǻυıεκζέαΝİπδζκΰάμΝηİζΫĲβμΝπİλέπĲπıβμΝ– İπδχİέλβıβμ 

΢ĲαΝπζαέıδαΝįδİεπİλαέπıβμΝĲβμΝΫλİυθαμΝįβηδκυλΰάγβεİΝĲκΝπλσίζβηαΝİτλİıβμΝ

ηέαμΝ İπδξİέλβıβμΝ πκυΝ γαΝ άĲαθΝ πλσγυηβΝ ıĲβθΝ įδİιαΰπΰάΝ ĲβμΝ ıυθİθĲİτιİπμέΝ ǹφκτΝ

άλγαηİΝ ıİΝ İπαφάΝ ηİΝ ĲλİδμΝ İĲαδλİέİμ,Ν İεΝ ĲπθΝ κπκέπθΝ κδΝ įτκΝ απΪθĲβıαθΝ αλθβĲδεΪΝ βΝ

ΣλέĲβΝθαδΝηİθΝįΫξĲβεİΝθαΝζΪίİδΝηΫλκμΝıĲβθΝΫλİυθα,ΝαζζΪΝİπδįέπιİΝθαΝįδαĲβλβγİέΝβΝ

αθπθυηέα ĲβμέΝΈĲıδΝζκδπσθ,ΝİπδζΫιαηİΝθαΝηİĲκθκηΪıκυηİΝĲβθΝİĲαδλİέαΝπμΝ«Υ»έ 

► ǻυıεκζέαΝİτλİıβμΝĲκυΝαληκįέκυΝĲβμΝİĲαδλİέαμ 

ǹφσĲκυΝΫΰδθİΝβΝıυηφπθέαΝηİΝĲβθΝζσΰπΝİĲαδλİέαΝθαΝįδİιαξγİέΝİθĲσμΝĲκυΝξυλκυΝ

ĲβμΝ βΝ ıυθΫθĲİυιβΝ άĲαθΝ αįτθαĲβΝ βΝ πλκıππδεάΝ İπαφάΝ ηİΝ ĲκθΝ αλησįδκΝ πκυΝ γαΝ

ηπκλκτıİΝ θαΝ įυıİδμΝ ĲδμΝ ıξİĲδεΫμΝ απαθĲάıİδμΝ εαĲΪΝ ĲβΝ ıυθΫθĲİυιβ,Ν İιαδĲέαμΝ ĲκυΝ

ηİΰΪζκυΝ φσλĲκυΝ İλΰαıέαμέΝ ΧıĲσıκΝ ηİĲΪΝ απσΝ İπδηκθάΝ εαδΝ υπκηκθάΝ İπδĲİτξγβεİΝ βΝ

ıυθΫθĲİυιβΝηİΝηİΰΪζβΝİπδĲυξέαέ 

► ΠİλδκλδıηΫθκμΝχλσθκμ 

΢ĲαΝπζαέıδαΝİεπσθβıβΝĲβμΝπαλκτıαμΝηİζΫĲβμΝΫθαΝİπδπλσıγİĲκΝπλσίζβηαΝπκυΝ

παλκυıδΪıĲβεİΝάĲαθΝĲκΝπİλδκλδıηΫθκΝξλκθδεσΝσλδκΝπμΝπλκμΝĲβθΝπλαΰηαĲκπκέβıβΝĲβμΝ

ıυθΫθĲİυιβμέΝǹυĲσΝıυθįΫİĲαδΝηİΝĲκΝΰİΰκθσμΝįυıεκζέαμΝİτλİıβμΝıτηφπθβμΝİĲαδλİέαμΝ

θαΝ ζΪίİδΝ ηΫλκμΝ ıĲβΝ ıυθΫθĲİυιβ,Ν πλΪΰηαΝ πκυΝ εαγυıĲΫλβıİΝ ĲβθΝ κζκεζάλπıβΝ ĲβμΝ

ηİζΫĲβμ 

 

5.5 ǹπκĲİζΫıηαĲαΝĲβμΝΫλİυθαμ 

 
΢τηφπθαΝηİΝĲαΝαπκĲİζΫıηαĲαΝĲβμΝπλκıππδεάμΝıυθΫθĲİυιβμΝĲκυΝαληκįέκυΝĲβμΝ

İĲαδλİέαμΝ «Υ»,Ν πμΝ πλκμΝ ĲβθΝ įδαξİέλδıβΝ ĲκυΝ ıυıĲάηαĲκμΝ πκυΝ İφαλησαİδΝ

ΰθπıĲκπκδάγβεİΝσĲδΝİπδĲİτξγβεİΝĲβθΝπİλέκįκΝĲκυΝβίίθέΝǹυĲάΝβΝπİλέκįκμΝγİπλİέĲαδΝ

πκζτΝ ıβηαθĲδεά,Ν εαγυμΝ παλαĲβλάγβεİΝ αθΪπĲυιβΝ ĲβμΝ πζβλκφκλδεάμΝ εαδΝ Ĳπθ 

İθįκİπδξİδλβıδαευθ ıυıĲβηΪĲπθ ıĲκθΝ ǼζζβθδεσΝ ξυλκέΝ ΣβΝ πİλέκįκΝ αυĲάΝ

İηφαθέακθĲαδ ıĲβθΝαΰκλΪΝπαεΫĲαΝĲαΝκπκέαΝΫλξκθĲαδΝθαΝζτıκυθΝĲαΝπλκίζάηαĲαΝπκυΝ

İηφαθέıĲβεαθΝ εαĲΪΝ Ĳβθ İΰεαĲΪıĲαıβΝ ĲπθΝ πλυĲπθΝ παεΫĲπθ ϋέRέPέΝ εαδΝ θαΝ

İθκπκδάıκυθΝπİλαδĲΫλπΝĲδμΝįδαįδεαıέİμΝĲπθ İĲαδλδυθέ 
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ΌıκθΝ αφκλΪΝ ĲκΝ ıτıĲβηαΝ Ĳκ ζκΰδıηδεσΝ ϋέRέPέΝ πκυΝ İπΫζİιαθΝ θαΝ

ξλβıδηκπκδάıκυθΝαφκλΪ ĲκΝΟζκεζβλπηΫθκΝΛκΰδıηδεσΝΠαεΫĲκΝǼφαληκΰυθΝAtlantis, 

ĲκΝ κπκέκΝ ΫξİδΝ εαĲαıεİυαıĲİέΝ απσΝ ĲβθΝ İĲαδλİέαΝ ζκΰδıηδεκτΝ Altec. ǾΝ Altec, İέθαδΝ βΝ

ηβĲλδεάΝ ĲκυΝ ΟηέζκυΝ χδTϋω,Ν βΝ κπκέαΝ εαĲαĲΪııİĲαδΝ ıĲδμΝ ηİΰαζτĲİλİμΝ İĲαδλέİμΝ

υοβζάμΝ ĲİξθκζκΰέαμΝ ıĲβΝ ΝέǹέΝ ǼυλυπβέΝ ǾΝ κζκεζάλπıβΝ ĲβμΝ ıυΰξυθİυıβμΝ ĲπθΝ

İĲαδλδυθΝ ĲκυΝ Οηέζκυ,Ν ηİΝ ετλδκΝ αθĲδεİέηİθκΝ ĲκυμΝ ĲβθΝ Πζβλκφκλδεά,Ν İέξİΝ πμΝ

απκĲΫζİıηαΝ ĲβΝ ıυΰεΫθĲλπıβΝ σζκυΝ ĲκυΝ İδįδεİυηΫθκυ,Ν İπδıĲβηκθδεκτΝ įυθαηδεκτΝ ıİΝ

ΫθαΝφκλΫαέ 

ǾΝİπδζκΰάΝĲκυΝıυΰεİελδηΫθκυΝπαεΫĲκυΝκφİέζİĲαδΝıĲκθΝİπδξİδλβηαĲδεσΝıĲσξκΝ

Ĳβμ İπδξİέλβıβμ, σπκυΝαφκλΪΝıĲβΝįδαησλφπıβ ηδαμΝ δıξυλάμΝįτθαηβμ,Ν ηΫıαΝαπσ ĲβΝ

ΰθυıβΝ εαδΝ ĲβθΝ İηπİδλέαΝ ĲβμΝ θαΝ πλκıφΫλİδΝ κζκεζβλπηΫθİμΝ ıυθįυαıĲδεΫμΝ ζτıİδμέΝ

ǼπδπλκıγΫĲπμΝ βΝ İπδζκΰάΝ ĲκυΝ ΟζκεζβλπηΫθκυΝ Λκΰδıηδεκτ ΠαεΫĲκυ ǼφαληκΰυθΝ

Atlantis απσΝ ĲβθΝ İπδξİέλβıβΝ «Υ»,Ν σππμΝ υπκıĲβλέξγβεİΝ απσΝ ĲκθΝ αλησįδκΝ κφİέζİĲαδΝ

ıĲβΝ ıυηίαĲσĲβĲαΝ ηİΝ ĲβΝ ıĲλαĲβΰδεάΝ εαδΝ ĲδμΝ απαδĲάıİδμΝ ĲβμΝ İĲαδλέαμ εαδΝ ıĲβθΝ

απζσĲβĲαήΝİυεκζέαΝξλάıβμΝĲκυΝıυıĲάηαĲκμ.  

΢ξİĲδεΪΝηİΝ ĲβθΝ İλυĲβıβ ΰδαΝ ĲκΝπκδκΝάĲαθΝ ΧπκıκıĲδαέαΨΝ ĲκΝıυθκζδεσΝεσıĲκμΝ

αθαίΪγηδıβμΝ ĲκυΝ įδεĲτκυΝ ĲβμΝ ǼĲαδλέαμ «Υ»,Ν αΰκλΪμ,Ν παλαηİĲλκπκέβıβμΝ εαδΝ

İΰεαĲΪıĲαıβμΝ ĲκυΝ θΫκυΝ ıυıĲάηαĲκμΝ ϋέRέP,Ν ıİΝ ıξΫıβΝ ηİΝ ĲκΝ ετεζκΝ İλΰαıδυθΝ Ĳβμ 

İĲαδλέαμ ıİΝπλυĲβΝφΪıβΝκΝΤπİτγυθκμΝεαĲΪΝĲβθΝıυθΫθĲİυιβΝαλθάγβεİΝθαΝαπΪθĲβıβέΝ

ΧıĲσıκΝ ıĲβΝ ıυθΫξİδα,Ν πİέγκθĲαμΝ ĲκθΝ ππμΝ įİθΝ πλσεİδĲαδΝ θαΝ ΰθπıĲκπκδβγİέΝ βΝ

İππθυηέαΝ ĲβμΝ İĲαδλİέαμ «Υ»,Ν εζέγβεİΝ θαΝ απαθĲάıİδ. ΚαĲΪΝ ĲβθΝ ΪπκοβΝ Ĳκυ,Ν ΰδαΝ ĲβθΝ

İπΫθįυıβΝ ισįİοαθΝ ζδΰσĲİλκΝ απσΝ 1ΣΝ Ĳκυ ıυθσζκυΝ Ĳκυ ετεζκυΝ İλΰαıδυθΝ ĲκυμέΝ ΢İΝ

αθĲέγİĲβΝπİλέπĲπıβ κΝηΫıκμΝσλκμΝĲπθΝİπİθįτıİπθ,ΝσππμΝυπκıĲβλέαİδΝαθİλξσĲαθΝıİΝ

πκıκıĲσΝ ĲβμΝ ĲΪιİπμΝ Ĳκυ 1,88%. ǼπκηΫθπμΝ παλαĲβλκτηİΝ σĲδ ππμΝ κδΝ İζζβθδεΫμΝ

İπδξİδλάıİδμΝ įδαγΫĲκυθ πκζτΝ ξαηβζσΝ ĲκΝ İπέπİįκΝ πμΝ πλκμΝ ĲβθΝ ξλάıβΝ Ĳπθ 

πζβλκφκλδαευθ ıυıĲβηΪĲπθΝ ıİΝ αθĲέγİıβ ηİΝ ĲβθΝ İυλππαρεάΝ αΰκλΪ σπκυΝ

πλαΰηαĲκπκδκτθĲαδΝπκζτΝπδκΝηİΰΪζİμ İπİθįτıİδμΝıİ αθΪζκΰα ıυıĲάηαĲαέ 

΢ξİĲδεΪΝηİΝĲκΝįδΪıĲβηαΝυζκπκέβıβμΝĲβμΝİφαληκΰάμΝηΫıαΝαπσΝĲβΝıυθΫθĲİυιβΝ

πλκΫευοİΝ  ππμΝĲκΝİθΝζσΰπ ıτıĲβηα πκυΝİπΫζİιİΝθαΝγΫıİδΝıİΝζİδĲκυλΰέαΝβΝİĲαδλİέαΝ

«Υ»Ν άĲαθΝ ĲαξΫπμΝ υζκπκδάıδηκ. ǼδįδεσĲİλαΝ ıĲβθΝ ıυΰεİελδηΫθβΝ πİλέπĲπıβΝ βΝ

įδαįδεαıέαΝυζκπκέβıβμΝ ελΪĲβıİΝζΝηάθİμέΝΠλσεİδĲαδΝ ΰδαΝ ΫθαΝηδελσΝıξİĲδεΪΝξλκθδεσΝ

įδΪıĲβηα,Ν αθΝ εαδΝ ηΫξλδΝ θαΝ ĲİγİέΝ ıİΝ İφαληκΰάΝ įβηδκτλΰβıİΝ ηέαΝ αθαıĲΪĲπıβΝ ıĲβθΝ

İĲαδλİέαέ ΧıĲσıκΝβΝİĲαδλİέα,ΝσππμΝηαμΝİθβηΫλπıαθΝΫηİδθİΝπκζτΝİυξαλδıĲβηΫθβΝαπσΝ
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ĲβθΝįδαįδεαıέαΝυζκπκέβıβμΝĲβμΝİφαληκΰάμ,ΝεαγυμΝάĲαθΝαλεİĲΪΝıυθİπάμΝκδΝİĲαδλέİμΝ

İΰεαĲΪıĲαıβμ.  

ǾΝ ıυθΫπİδαΝ ĲκυμΝ αφκλκτıİΝ ευλέπμ ĲβΝ ĲάλβıβΝ Ĳκυ ξλκθκįδαΰλΪηηαĲκμΝ πκυΝ

αλξδεΪ İέξİΝıξİįδαıĲİέέΝΌıκθΝαφκλΪΝĲβθΝπαλΪįκıβΝĲβμΝİφαληκΰάμΝıτηφπθα,ΝηİΝĲκθΝ

αλξδεσΝ κδεκθκηδεσΝ πλκςπκζκΰδıησ,Ν βΝ İĲαδλİέαΝ «Υ»Ν įİθΝ αθĲδηİĲυπδıİΝ εΪπκδκΝ

πλσίζβηαέΝ ΜΫıαΝ απσΝ αυĲάΝ ĲβΝ ıυθΫπİδα,Ν πλκετπĲİδΝ κ εαζσμΝ κδεκθκηδεσμΝ

πλκΰλαηηαĲδıησμΝ ĲκυΝ ΫλΰκυΝ απσΝ ĲβΝ πζİυλΪΝ ĲπθΝ İĲαδλδυθΝ İΰεαĲΪıĲαıβμέ ǾΝ

παλΪįκıβΝ ĲβμΝ İφαληκΰάμΝ ĲκυΝ ΟζκεζβλπηΫθκυΝ Λκΰδıηδεκτ ΠαεΫĲκυ ǼφαληκΰυθΝ

Atlantis İπδĲİτξγβεİΝηİΝζέΰαΝζσΰδαΝıτηφπθαΝηİΝĲκθΝαλξδεσΝξλκθδεσΝεαδΝκδεκθκηδεσΝ

ıξΫįδκέ 

΢ĲβθΝ İλυĲβıβ,Ν πμΝ πλκμΝ ĲδμΝ ǻδαįδεαıέİμΝ ǻδαξİέλδıβμΝ ΈλΰπθΝ πκυΝ

αεκζκυγάγβεαθΝ εαĲΪΝ ĲβΝ įδαįδεαıέαΝ παλαηİĲλκπκέβıβμήΝ İΰεαĲΪıĲαıβμΝ ĲκυΝ

πζβλκφκλδαεκτΝ ıυıĲάηαĲκμ,Ν κΝ υπİτγυθκμΝ ĲβμΝ ǼĲαδλİέαμΝ «Υ»,Ν υπκıĲάλδιİΝ σĲδΝ 

αεκζκυγάγβεαθΝ πκζζΫμΝ απσΝ ĲαΝ įδαįδεαıέİμΝ įδαξİέλδıβμΝ ΫλΰπθΝ εαĲΪΝ ĲβΝ įδαįδεαıέα 

παλαηİĲλκπκέβıβμήΝ İΰεαĲΪıĲαıβμΝ ĲκυΝ πζβλκφκλδαεκτΝ ıυıĲάηαĲκμέΝ ΠδκΝ αθαζυĲδεΪ 

αεκζκυγάγβεİΝ ĲβΝ ǻδαįδεαıέαΝ ǻδαξİέλδıβμΝ ΥλκθκįδαΰλΪηηαĲκμ,Ν ĲβΝ ǻδαįδεαıέαΝ

ǹδĲδκζκΰδεάμΝ ǹθΪζυıβμΝ Λαγυθ,Ν ĲβΝ ǻδαξİέλδıβΝ εδθįτθπθΝ εαδΝ απλκσπĲπθΝ εαδΝ ĲβΝ

ǻδαıφΪζδıβΝπκδσĲβĲαμΝ Ϋλΰκυ. ΢İΝ ΰİθδεΫμΝ ΰλαηηΫμΝηπκλκτηİΝ θαΝπκτηİΝ σĲδΝ σıİμΝ πδκΝ

πκζζΫμΝ įδαįδεαıέİμΝ αεκζκυγκτθ,Ν ĲσıκΝ πδκΝ πκζτΝ įδİυεκζτθİĲαδ βΝ İΰεαĲΪıĲαıβΝ ĲκυΝ

ıυıĲάηαĲκμ, ξπλέμ θαΝυπΪλξİδΝκΝεέθįυθκμΝİηφΪθδıβμΝİθįİξσηİθπθΝπλκίζβηΪĲπθέΝ 

΢İΝπλυĲβΝφΪıβΝβΝİĲαδλİέαΝ«Υ»,ΝıτηφπθαΝηİΝĲδμΝįδαĲυπυıİδμΝĲκυΝυπİυγτθκυΝ

Ĳβμ,ΝπμΝπλκμΝıτıĲβηαΝĲβμΝπαλαĲβλİέĲαδΝσĲδΝİέθαδ ıυθįİįİηΫθκΝηİΝĲκΝυπκıτıĲβηαΝĲβμΝ

κδεκθκηδεάμ įδαξİέλδıβμ εαδ ηİΝ ĲκΝ υπκıτıĲβηαΝ ĲβμΝ απκγάεİυıβμήΝ įδαθκηάμ εαδΝ ηİΝ

ĲβθΝįδαξİέλδıβΝĲπθΝπαΰέπθέΝΟδ İπδζκΰΫμΝαυĲΫμΝıξİĲέακθĲαδΝΪλλβεĲαΝηİΝĲκΝαθĲδεİέηİθκΝ

įλαıĲβλδκĲάĲπθΝ ĲβμΝ İĲαδλİέαμ,Ν εαγυμΝ αφκλΪΝ ıĲβθΝ ξκθįλδεάΝ εαδΝ ζδαθδεάΝ πυζβıβΝ

κδεκįκηδευθΝυζδευθΝεαδΝσξδΝıĲβθΝπαλαΰπΰάΝεαδΝĲβθΝηİĲαπκέβıβ.  

ΠλκξπλυθĲαμΝ παλαεΪĲπ,Ν ıτηφπθαΝ ηİΝ ĲκθΝ ıυθκζδεσΝ αλδγησΝ ĲπθΝ

υπκıυıĲβηΪĲπθΝ πκυΝ İέθαδΝ ΪηİıαΝ ıυθįİįİηΫθαΝ ηİΝ ĲκΝ ıτıĲβηαέΝ πλκετπĲİδΝ εαδΝ Ĳκ 

İπέπİįκΝİθıπηΪĲπıβμΝĲπθΝįδαįδεαıδυθΝĲβμΝİĲαδλέαμ «Υ» ηİΝĲκΝıτıĲβηαέΝǼδįδεσĲİλα,Ν

ηΫıαΝ απσΝ Ĳβ ıτθįİıβΝ ĲκυΝ ıυıĲάηαĲκμΝ ηİΝ İπδπλσıγİĲİμ İιİδįδεİυηΫθİμΝ İφαληκΰΫμΝ

πλκετπĲİδΝσĲδΝβΝİĲαδλİέαΝ«Υ»ΝİπδγυηİέΝθα İιİδįδεİυĲİέΝεαδΝθαΝİηίαγτθİδΝıİΝεΪπκδİμΝ

įδαįδεαıέİμέ ΈĲıδΝ ζκδπσθ,Ν ηΫıαΝ απσΝ ĲβΝ ıυθΫθĲİυιβΝ ΰθπıĲκπκδİέĲαδΝ β İĲαδλέαΝ İέθαδ 

ıυθįİįİηΫθβ ηİΝ ĲκΝ ıτıĲβηα,Ν ǻδαξİέλδıβΝ ΠİζαĲİδαευθΝ ΢ξΫıİπθΝ ΧωustomerΝ

RelationshipΝ εanagementΝ άΝ ωέRέεέΨέΝ ΜΫıαΝ απσΝ ĲκΝ υπκıτıĲβηαΝ αυĲσΝ βΝ İĲαδλİέαΝ
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İπδγυηİέΝθαΝįδαĲβλİέΝĲκΝπİζαĲκζσΰδκΝĲβμΝεαδΝθαΝİέθαδΝıİΝγΫıβΝθαΝαθααβĲάıİδΝεαδΝθαΝ

πλκıİΰΰέıİδΝİπδπλσıγİĲκυμΝεαδθκτλΰδκυμΝπİζΪĲİμέΝΠλσεİδĲαδΝΰδαΝΫθαΝυπκıτıĲβηαΝηİΝ

πκζζΪΝπζİκθİεĲάηαĲα,ΝĲκΝκπκέκΝıυηίΪζİδΝıĲβθΝπκλİέαΝĲβμΝİπδξİέλβıβμΝεαδΝεαγδıĲΪΝ

ĲκΝıτıĲβηαΝAtlantis αεσηβΝπδκΝαιδσπδıĲκέ 

ΧμΝπλκμΝ ĲκΝ įδΪıĲβηα πκυ ξλİδΪıĲβεİΝ ΰδαΝ ĲβθΝκηαζκπκέβıβΝ ĲβμΝ ζİδĲκυλΰέαμ 

ĲκυΝ ıυıĲάηαĲκμ πλκΫευοİΝ σĲδΝ  įİΝ ιİπΫλαıİ ĲκυμΝ 5 ηάθİμέΝ ΣκΝ ΰİΰκθσμΝ αυĲσΝ

απκįİδεθτİδ įİθΝ πλαΰηαĲκπκδάγβεαθΝ ıβηαθĲδεΫμΝ αζζαΰΫμ ıĲδμΝ įδαįδεαıέİμΝ ĲβμΝ

İĲαδλİέαμΝ «Υ» εαĲΪΝ ĲβθΝ İΰεαĲΪıĲαıβΝ ĲκυΝ ΟζκεζβλπηΫθκυΝ Λκΰδıηδεκτ ΠαεΫĲκυ 

ǼφαληκΰυθΝAtlantis. ǹυĲσΝİέξİΝπμΝαπκĲΫζİıηαΝθαΝİέθαδΝηδελσ εαδΝĲκΝįδΪıĲβηαΝπκυΝ

ξλİδΪαİĲαδΝΰδαΝĲβθΝκηαζκπκέβıβΝĲβμΝζİδĲκυλΰέαμΝĲκυέΝ 

΢τηφπθαΝηİΝĲβθΝİλυĲβıβΝΰδαΝĲκΝαθΝεαĲΪΝĲκΝπλυĲκΝįδΪıĲβηαΝζİδĲκυλΰέαμΝĲκυΝ

ıυıĲάηαĲκμΝ παλκυıδΪıĲβεαθΝ πλκίζάηαĲαΝ πκυΝ İέξαθΝ θαΝ εΪθκυθΝ ηİΝ ĲκΝ ξαηβζσΝ

İπέπİįκΝξλβıδηκπκέβıάμΝεαδΝİικδεİέπıβμΝĲπθΝξλβıĲυθΝηİΝĲκΝıτıĲβηα,ΝκδΝζσΰκδ πκυ 

ıυθΫίαζαθΝ ıİΝ αυĲσ,Ν βΝ απΪθĲβıβΝ ĲκυΝ υπİυγτθκυΝ άĲαθΝ γİĲδεάέΝ ΢υΰεİελδηΫθα,Ν

υπκıĲάλδιİΝ σĲδΝ ζσΰπΝ ξαηβζκτΝ İπδπΫįκυΝ İικδεİέπıβμΝ ĲπθΝ ξλβıĲυθΝ ηİΝ ĲκΝ ıτıĲβηα, 

πλκΫευοαθΝεΪπκδαΝπλκίζάηαĲαέΝΣαΝ πλκίζάηαĲαΝαυĲΪ İθĲκπέıĲβεαθ ıĲβΝηİλδΪΝ ĲκυΝ

πλκıππδεκτΝ ĲβμΝ İĲαδλέαμ,Ν κδΝ κπκέκδΝ αθĲδıĲİεσĲαθΝ ıĲβθΝ αζζαΰάΝ ĲπθΝ įδαįδεαıδυθ, 

εαγυμΝĲκΝİπέπİįκΝΰθυıİπθΝĲκυμ įİΝίκβγκτıİΝıĲβΝπİλαδĲΫλπΝİικδεİέπıβέΝΣκΝΰİΰκθσμΝ

αυĲσΝıυθįΫİĲαδΝηİΝĲκΝσĲδΝĲκΝπλκıππδεσΝĲβμΝİĲαδλİέαμΝ«Υ»,ΝıİΝπλυĲβΝφΪıβ įİθΝάĲαθΝ

ıτηφπθκΝ ηİΝ ĲΫĲκδκυΝ İέįκυμΝ Ĳİξθκζκΰέİμ εαδΝ İέξİΝ πμΝ ıυθΫπİδαΝ ĲκΝ πλκıππδεσΝ ĲβμΝ

İĲαδλέαμΝθαΝηβΝίζΫπİδΝηİΝεαζσΝηΪĲδΝĲδμΝİιİζέιİδμΝıĲδμΝįδαįδεαıέİμΝĲβμΝİĲαδλέαμ εαδΝκΝ

φσίκμΝ ĲβμΝαζζαΰάμΝ πκυΝ πΪθĲαΝ υπΪλξİδΝ θαΝ ΫξİδΝ ıαθΝαπκĲΫζİıηαΝ θαΝπαλαĲβλİέĲİΝ ĲκΝ

φαδθσηİθκ Ĳκυ ξαηβζκτΝİπδπΫįκυΝξλβıδηκπκέβıάμΝεαδΝİικδεİέπıβμΝĲπθΝξλβıĲυθΝηİΝ

ĲκΝıτıĲβηαέΝ 

΢τηφπθαΝ σηπμΝ ηİΝ ĲβθΝ İπέζυıβΝ Ĳπθ παλαπΪθπ πλκίζβηΪĲπθΝ πμΝ πλκμΝ ĲβθΝ

κηαζκπκέβıβΝ ĲβμΝ ζİδĲκυλΰέαμΝ ĲκυΝıυıĲάηαĲκμ įδαελέθκυηİΝ σĲδΝ İπδĲİτξγβεİ αλεİĲΪΝ

İτεκζαέΝ ΌππμΝ ηαμΝ İθβηΫλπıİΝ κΝ υπİτγυθκμΝ ĲβμΝ İĲαδλİέαμΝ «Υ»,Ν κΝ İθĲκπδıησμΝ ĲπθΝ

πλκίζβηΪĲπθΝ ΫΰδθİΝ πκζτΝ ΰλάΰκλαΝ εδΝ ΫĲıδΝ İπαθάζγİΝ ıĲβθΝ αλξδεάΝ ĲκυΝ ηκλφάΝ ηİΝ

ĲαξτĲİλκΝ ĲλσπκέΝ ΠλσεİδĲαδΝ İπκηΫθπμ,Ν ΰδαΝ ΫθαΝ ıτıĲβηαΝ πκυΝ παλΫξİδΝ ĲİλΪıĲδİμΝ

įυθαĲσĲβĲİμΝξΪλβΝıĲβθΝİĲαδλİέαΝεαĲαıεİυάμΝĲκυΝεαδΝİΰεαĲΪıĲαıβμΝĲκυέ 

ΌıκθΝ αφκλΪΝ ĲαΝ κφΫζβΝ ĲβμΝ İĲαδλέαμΝ απσΝ ĲβθΝ İΰεαĲΪıĲαıβΝ ĲκυΝ

ΟζκεζβλπηΫθκυΝ Λκΰδıηδεκτ ΠαεΫĲκυ ǼφαληκΰυθΝ Atlantis E.R.P. αφκλκτθΝ Ĳβθ 

τπαλιβ πζβλκφσλβıβμΝıİΝπλαΰηαĲδεσΝξλσθκ,ΝĲβΝίİζĲέπıβ ĲπθΝįδαįδεαıδυθ εαδΝĲβθ 

İζΪĲĲπıβΝĲπθΝıφαζηΪĲπθέΝǹυĲσΝıυθİπΪΰİĲαδΝηİΝĲκΝΰİΰκθσμΝσĲδΝβΝİĲαδλİέαΝİπΫζİιİΝ
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ΫθαΝ πκζτΝ αιδσπδıĲκΝ εαδΝ αιδσζκΰκΝ ıτıĲβηα,Ν ĲκΝ κπκέκΝ ĲδμΝ πλκıφΫλİδΝ πκζζΫμΝ

įυθαĲσĲβĲİμΝεαδΝηπκλİέΝθαΝıĲβλέαİĲαδΝıİΝαυĲσέ 

΢ξİĲδεΪΝ ηİΝ ĲβθΝ πİλέκįκΝ απσıίİıβμΝ ĲβμΝ İπΫθįυıβμ,Ν εαĲΪΝ ĲβΝ ıυθΫθĲİυιβΝ

įσγβεİΝΫθαΝİεĲδηυηİθκΝįδΪıĲβηα,ΝΰτλπΝıĲκυμΝ40 ηάθİμ. ǾΝİεĲέηβıβΝαυĲάΝıξİĲέαİĲαδΝ

ηİΝ ĲκΝ ıυθκζδεσΝ τοκμΝ ĲβμΝ İπΫθįυıβμ. ΜΫıαΝ απσΝ ĲκΝ įδΪıĲβηαΝ αυĲσΝ πλκετπĲİδΝ ĲκΝ

ΰİΰκθσμΝσĲδΝβΝİĲαδλİέαΝıĲκξİτİδΝθαΝαπκıίΫıİδΝĲκΝΫλΰκΝαυĲσΝηΫıαΝıİΝĲλέαΝξλσθδαΝεαδΝ

ĲΫııİλδμΝ ηάθİμέΝ ΧıĲσıκΝ υπΪλξκυθΝ πİλδπĲυıİδμΝ σπκυΝ ĲκΝ ıτıĲβηαΝ θαΝ ξλİδαıĲİέΝ

εΪπκδαΝαθαίΪγηδıβΝεαδΝĲλκπκπκέβıβ,ΝπλκεİδηΫθκυΝθαΝαθĲαπκελέθİĲαδΝıĲδμΝİεΪıĲκĲİ 

įδαįδεαıέİμΝ ĲβμΝ İĲαδλέαμΝ ηİĲΪΝ ĲκΝ πλυĲκΝ įδΪıĲβηαΝ απσΝ Ĳβθ İΰεαĲΪıĲαıβΝ εαδΝ

ζİδĲκυλΰέαΝĲκυέΝΓδαΝĲκΝζσΰκΝαυĲσΝβΝİĲαδλİέαΝ«Υ»,ΝαπκıεκπİέΝıĲκΝθαΝεαζτοİδΝσıκΝĲκΝ

įυθαĲσθΝΰλβΰκλσĲİλα ĲκΝεσıĲκμΝĲβμΝαλξδεάμ İπΫθįυıβμ,ΝπλκεİδηΫθκυΝıĲβΝıυθΫξİδαΝ

θαΝİέθαδΝıİΝγΫıβΝθα εαζτοİδΝεαδΝĲκΝεσıĲκμ ηέαμΝİθįİξσηİθβμ αθαίΪγηδıβμέΝ 

ΟζκεζβλυθκθĲαμΝ ĲβθΝ ıυθΫθĲİυιβ,Ν ΰθπıĲκπκδάγβεİΝ σĲδΝ ıτηφπθαΝ ηİΝ ĲβθΝ

ελέıβΝĲκυΝυπİυγτθκυΝĲβμΝİĲαδλİέαμΝ«Υ»,ΝĲκΝηΫζζκθΝĲκυΝΟζκεζβλπηΫθκυΝΛκΰδıηδεκτ 

ΠαεΫĲκυ ǼφαληκΰυθΝAtlantis E.R.P. İπλσεİδĲκΝĲαΝİπσηİθαΝξλσθδαΝθαΝαθαίαγηδıĲİέΝ

αεσηαΝπİλδııσĲİλκΝυıĲİΝθαΝİέθαδΝαεσηαΝπδκΝıυηίαĲσΝηİΝĲδμΝįδαįδεαıέİμ ĲβμΝİĲαδλέαμ. 

ǹυĲσΝ ıĲβλέαİĲαδΝ ıĲκΝ ΰİΰκθσμΝ σĲδΝ βΝ İĲαδλİέαΝ İπδγυηİέΝ θαΝ αθαθİυθİδΝ εαδΝ θαΝ

αθαίαγηέαİδΝ ĲκΝ ıυıĲάηαĲαΝ Ĳβμ,Ν πλκεİδηΫθκυΝ θαΝ πλαΰηαĲκπκδκτθĲαδΝ ηİΝ ηİΰαζτĲİλβΝ

απκĲİζİıηαĲδεσĲβĲαΝσζİμΝκδΝįλαıĲβλδσĲβĲİμΝĲβμέ 

 

 

5.6 ΢υηπİλΪıηαĲαΝ– πλκĲΪıİδμ 

 

ǹπσΝ ĲβθΝ ΫλİυθαΝ πκυΝ πλαΰηαĲκπκδάıαηİΝ ıĲβθΝ İĲαδλİέαΝ «Υ»,Ν πλκΫευοİΝ σĲδΝ

ηΫıαΝαπσΝĲβθΝξλάıβΝĲκυΝΟζκεζβλπηΫθκυΝΛκΰδıηδεκτ ΠαεΫĲκυ ǼφαληκΰυθΝAtlantis, 

αφκλΪΝıĲβΝįδαησλφπıβ ηδαμΝδıξυλάμΝįτθαηβμ,ΝηΫıαΝαπσ ĲβΝΰθυıβΝεαδΝĲβθΝİηπİδλέαΝ

ĲβμΝθαΝπλκıφΫλİδΝκζκεζβλπηΫθİμΝıυθįυαıĲδεΫμΝζτıİδμέΝǼπδπλκıγΫĲπμΝπλσεİδĲαδΝΰδαΝ

ΫθαΝıτıĲβηαΝĲκυΝκπκέκυΝ ĲκΝıυθκζδεσΝεσıĲκμΝαθαίΪγηδıβμΝαφκλκτıİ ζδΰσĲİλκ απσΝ

1ΣΝĲκυΝıυθσζκυΝĲκυΝετεζκυΝİλΰαıδυθΝĲκυμέΝΠλσεİδĲαδΝΰδαΝΫθαΝĲαξΫπμΝυζκπκδάıδηκΝ

ıτıĲβηα,Ν ĲκυΝ κπκέκυ βΝ įδαįδεαıέαΝ υζκπκέβıβμΝ ελΪĲβıİΝ ζΝ ηάθİμέΝ ΜİΝ ζέΰαΝ ζσΰδαΝ βΝ

παλΪįκıβΝ ĲβμΝ İφαληκΰάμΝ ĲκυΝ ΟζκεζβλπηΫθκυΝ Λκΰδıηδεκτ ΠαεΫĲκυ ǼφαληκΰυθΝ

Atlantis İπδĲİτξγβεİΝıτηφπθαΝηİΝĲκθΝαλξδεσΝξλκθδεσΝεαδΝκδεκθκηδεσΝıξΫįδκέ 
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ΜΫıαΝ απσΝ ĲβθΝ ΫλİυθαΝ πλκΫευοİΝ σĲδ αεκζκυγάγβεαθΝ πκζζΫμΝ απσΝ Ĳδμ 

įδαįδεαıέİμΝįδαξİέλδıβμΝΫλΰπθΝεαĲΪΝĲβΝįδαįδεαıέα παλαηİĲλκπκέβıβμήΝİΰεαĲΪıĲαıβμΝ

ĲκυΝ πζβλκφκλδαεκτΝ ıυıĲάηαĲκμ,Ν σππμΝ βΝ ǻδαįδεαıέαΝ ǻδαξİέλδıβμΝ

ΥλκθκįδαΰλΪηηαĲκμ,Ν β ǻδαįδεαıέαΝ ǹδĲδκζκΰδεάμΝ ǹθΪζυıβμΝ Λαγυθ,Ν βΝ ǻδαξİέλδıβΝ

εδθįτθπθΝ εαδΝ απλκσπĲπθΝ εαδΝ βΝ ǻδαıφΪζδıβΝ πκδσĲβĲαμΝ Ϋλΰκυ. ǹεσηβ,Ν ĲκΝ ıτıĲβηαΝ

İέθαδ ıυθįİįİηΫθκΝ ηİΝ ĲκΝ υπκıτıĲβηαΝ ĲβμΝ κδεκθκηδεάμ įδαξİέλδıβμ εαδ ηİΝ ĲκΝ

υπκıτıĲβηαΝĲβμΝαπκγάεİυıβμήΝįδαθκηάμ εαδΝηİΝĲβθΝįδαξİέλδıβΝĲπθΝπαΰέπθέ 

ǼδįδεσĲİλα,Ν βΝ İĲαδλİέαΝ «Υ»Ν İέθαδ ıυθįİįİηΫθβ ηİΝ ĲκΝ ıτıĲβηα,Ν ǻδαξİέλδıβΝ

ΠİζαĲİδαευθΝ ΢ξΫıİπθΝ ΧωustomerΝ RelationshipΝ εanagementΝ άΝ ωέRέεέΨ,Ν İφσıκθΝ

İπδγυηİέΝθαΝįδαĲβλİέΝĲκΝπİζαĲκζσΰδκΝĲβμΝεαδΝθαΝİέθαδΝıİΝγΫıβΝθαΝαθααβĲάıİδΝεαδΝθαΝ

πλκıİΰΰέıİδΝ İπδπλσıγİĲκυμΝ εαδθκτλΰδκυμΝ πİζΪĲİμέΝ ΓİθδεσĲİλα, πλκετπĲİδΝ σĲδ įİθΝ

πλαΰηαĲκπκδάγβεαθΝ ıβηαθĲδεΫμΝ αζζαΰΫμ ıĲδμΝ įδαįδεαıέİμΝ ĲβμΝ İĲαδλİέαμΝ «Υ» εαĲΪΝ

ĲβθΝ İΰεαĲΪıĲαıβΝ ĲκυΝ ΟζκεζβλπηΫθκυΝ Λκΰδıηδεκτ ΠαεΫĲκυ ǼφαληκΰυθΝ Atlantis. 

ΧıĲσıκΝ ıİΝ πλυĲβΝ φΪıβΝ ĲκΝ πλκıππδεσΝ ĲβμΝ İĲαδλİέαμΝ «Υ»,Ν įİθΝ άĲαθΝ ıτηφπθκΝ ηİΝ

ĲΫĲκδκυΝ İέįκυμΝ Ĳİξθκζκΰέİμ εαδΝ İέξİΝ πμΝ ıυθΫπİδαΝ θαΝ ηβΝ ίζΫπİδΝ ηİΝ εαζσΝ ηΪĲδΝ ĲδμΝ

İιİζέιİδμΝ ıĲδμΝ įδαįδεαıέİμΝ ĲβμΝ İĲαδλέαμέΝ ΠαλσζαΝ ĲατĲα,Ν βΝ İπέζυıβΝ πλκίζβηΪĲπθΝ

İπδĲİτξγβεİΝαλεİĲΪΝİτεκζαέ 

΢İΝ ΰİθδεΫμΝ ΰλαηηΫμΝ Ĳκ ΟζκεζβλπηΫθκΝ Λκΰδıηδεσ ΠαεΫĲκ ǼφαληκΰυθΝ

Atlantis E.R.P. παλΫξİδΝ πζβλκφσλβıβ ıİΝ πλαΰηαĲδεσΝ ξλσθκ, ίİζĲέπıβ ĲπθΝ

įδαįδεαıδυθ εαδΝ İζΪĲĲπıβΝ ĲπθΝ ıφαζηΪĲπθέΝ ǾΝ İĲαδλİέαΝ «Υ»,Ν απκıεκπİέΝ ıĲκΝ θαΝ

εαζτοİδΝσıκΝĲκΝįυθαĲσθΝΰλβΰκλσĲİλα ĲκΝεσıĲκμΝĲβμΝαλξδεάμ İπΫθįυıβμ,ΝπλκεİδηΫθκυΝ

ıĲβΝ ıυθΫξİδαΝ θαΝ İέθαδΝ ıİΝ γΫıβΝ θα εαζτοİδΝ εαδΝ ĲκΝ εσıĲκμ ηέαμΝ İθįİξσηİθβμ 

αθαίΪγηδıβμέ ǼπέıβμΝİπδγυηİέΝθαΝαθαθİυθİδΝεαδΝθαΝαθαίαγηέαİδΝ ĲκΝıυıĲάηαĲαΝĲβμ,Ν

πλκεİδηΫθκυΝ θαΝ πλαΰηαĲκπκδκτθĲαδΝ ηİΝ ηİΰαζτĲİλβΝ απκĲİζİıηαĲδεσĲβĲαΝ σζİμΝ κδΝ

įλαıĲβλδσĲβĲİμΝĲβμέ 

Σκ ΰİθδεσΝ ıυηπΫλαıηαΝ ηΫıαΝ απσΝ ĲβθΝ ıυθΫθĲİυιβΝ İέθαδΝ σĲδΝ βΝ ξλάıβΝ ĲκυΝ

ıυıĲάηαĲκμΝαυĲκτΝΪıξİĲαΝηİΝĲβθΝαλξδεάΝıξΫıβΝĲκυΝπλκıππδεκτΝηİΝĲδμΝįδαįδεαıέİμΝ

İφαληκΰάμ,Ν ξαλαεĲβλέαİĲαδΝ πμΝ ΫθαΝ πκζτΝ αιδσπδıĲκΝ İλΰαζİέκΝ ıĲβθΝ İεĲΫζİıβΝ ĲπθΝ

įλαıĲβλδκĲάĲπθΝĲβμΝİĲαδλİέαμέΝ΢υηίΪζİδ ıĲβθΝįδİεπİλαέπıβΝĲπθΝππζάıİπθΝεαδΝΫξİδΝ

ĲβΝ įυθαĲσĲβĲαΝ θαΝ İηπİλδΫξİδΝ σζαΝ ĲαΝ ıĲκδξİέαΝ ĲπθΝ πİζαĲυθΝ εαδΝ ĲπθΝ ηβΝ πİζαĲυθ,Ν

πλκıφΫλκθĲαμΝ ΫθαΝ αεσηβΝ πζİκθΫεĲβηαΝ ΰδαΝ ĲβθΝ İĲαδλİέαέΝ ǾΝ İπδζκΰάΝ ĲκυΝ

ıυΰεİελδηΫθκυΝıυıĲάηαĲκμΝεαĲΪΝĲβθΝΪπκοβΝηαμΝγİπλİέĲαδΝηέαΝπκζτΝεαζάΝεέθβıβΝεαδΝ

πλκĲİέθİĲαδΝθαΝΰέθİδΝβΝξλάıβΝĲκυΝεαδΝαπσΝΪζζİμΝİĲαδλİέİμέ 
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΢ΤΜΠǼΡǹ΢ΜǹΣǹ – ΠΡΟΣǹ΢ǼΙ΢ 

 

΢τηφπθαΝ ηİΝ ĲβθΝ ΫλİυθαΝ πκυΝ πλαΰηαĲκπκδάıαηİΝ ĲαΝ ΠζβλκφκλδαεΪΝ

ıυıĲάηαĲα αφκλκτθΝ ΫθαΝ ΰİθδεσΝ ıτθκζκΝ įδαįδεαıδυθ,Ν αθγλυπδθκυΝ įυθαηδεκτΝ εαδΝ

αυĲκηαĲκπκδβηΫθπθΝ υπκζκΰδıĲδευθ ıυıĲβηΪĲπθ,Ν πκυΝ ΫξκυθΝ απυĲİλκΝ ıεκπσΝ ĲβΝ

ıυΰεΫθĲλπıβ,Ν İπİιİλΰαıέα,Ν İΰΰλαφά,Ν απκγάεİυıβ,Ν įδİεπİλαέπıβ,Ν αθΪεĲβıβΝ εαδΝ

αθΪζυıβΝ πζβλκφκλδυθέΝ ΟδΝ İπδξİδλβηαĲδεκέΝ κλΰαθδıηκέΝ εαδΝ κδΝ ηδελκηİıαέİμΝ

İπδξİδλάıİδμΝ αφκτΝ ıυΰεİθĲλυıκυθ įİįκηΫθα,Ν πλκξπλκτθΝ ıĲβθΝ αθΪζυıβΝ Ĳκυμ ηİΝ

ıεκπσ θα įβηδκυλΰκτθΝ πζβλκφκλέİμ. ΣαΝ ΢υıĲάηαĲαΝ ΤπκıĲάλδιβμΝ ǼπδĲİζδευθΝ

΢ĲİζİξυθΝίαıέακθĲαδΝıĲβΝįδαζκΰδεάΝİπİιİλΰαıέαΝεαδΝπλκıįδκλέακυθέ 

Σα E.R.P. αφκλκτθΝ Ĳα κζκεζβλπηΫθαΝ πζβλκφκλδαεΪΝ ıυıĲάηαĲα, ĲαΝ κπκέαΝ

ΫξκυθΝ ĲβΝ įυθαĲσĲβĲαΝ θαΝ įδαξİδλέακθĲαδΝ εαδΝ θαΝ εαγκλέακυθ σζİμΝ ĲδμΝ ıξİĲδεΫμΝ

ζİδĲκυλΰέİμΝεαδΝįδαįδεαıέİμΝπκυΝİφαλησακθĲαδ ıİΝηέαΝİπδξİέλβıβ. ΣαΝıυıĲάηαĲαΝϋRPΝ

ΫξκυθΝĲβθΝδεαθσĲβĲαΝθαΝİεĲİζκτθΝαυĲσηαĲα αυĲΫμΝĲδμΝįλαıĲβλδσĲβĲİμΝηΫıαΝαπσ ηδαΝ

κζκεζβλπηΫθβΝ İφαληκΰά ζκΰδıηδεκτ. Ǿ İφαληκΰάΝ ĲπθΝ ıυıĲβηΪĲπθΝ ϋέRέPέΝ

γİπλİέĲαδΝαπκĲΫζİıηαΝıυηίδίαıηκτΝαθΪηİıαΝıĲκθ ĲλσπκΝπκυ βΝİπδξİέλβıβΝİπδζΫΰİδΝ

θαΝζİδĲκυλΰάıİδΝεαδΝĲκθ ĲλσπκΝπκυΝĲβμΝİπδĲλΫπİδΝθα ζİδĲκυλΰάıİδΝĲκΝıτıĲβηαέ  

ǾΝįβηδκυλΰέαΝĲπθΝıυıĲβηΪĲπθ ϋέRέPέΝįİθΝΫΰδθİΝĲυξαέαΝεαδΝįİθΝİηφαθέıĲβεαθΝ

ıĲκΝπλκıεάθδκΝαπσΝĲβΝηέαΝıĲδΰηά ıĲβθΝΪζζβέ ΘİπλβĲδεΪΝπλσεİδĲαδΝΰδαΝηέα İιΫζδιβΝ

ηέαμΝ ĲİξθκζκΰέαμΝ πκυΝ ΪλξδıİΝ πλδθΝ απσ ıαλΪθĲαΝ πΫθĲİ ξλσθδαΝ εαδΝ ıυθİξέαİδΝ θαΝ

İιİζέııİĲαδΝ ηΫξλδΝ εαδΝ ıάηİλα. ΣαΝ ıυıĲάηαĲαΝ αυĲΪΝ İδįδεσĲİλαΝ αφκλκτθ ΫθαΝ

İπδπλσıγİĲκ İπέĲİυΰηαΝ πκυ ίαıέıĲβεİΝ ıİΝ ηέαΝ πλκıΫΰΰδıβΝ įκεδηάμΝ εαδΝ ıφΪζηαĲκμΝ

ΧtrialΝandΝerrorΨ,ΝεαδΝπκυΝįβηδκυλΰάγβεİ ıτηφπθαΝηİ İπδĲυξİέμΝαζζΪΝεαδΝαθİπδĲυξİέμΝ

İφαληκΰΫμΝ ıİΝ πζάγκμΝ İπδξİδλάıİπθέ ΣαΝ ϋRPΝ ıυıĲάηαĲαΝ γİπλκτθĲαδΝ ıİΝ ΰİθδεΫμΝ

ΰλαηηΫμΝ πμΝ ĲαΝ κζκεζβλπηΫθαΝ πζβλκφκλδαεΪΝ ıυıĲάηαĲαΝ πκυΝ απκıεκπκτθΝ ıĲβθΝ

υπκıĲάλδιβΝĲπθΝπİλδııσĲİλπθΝİπδξİδλβıδαευθΝįλαıĲβλδκĲάĲπθέ 

To CRM γİπλİέĲαδ ΫθαΝ ıτıĲβηαΝ įδκέεβıβμΝ πκυΝ įέθİδΝ ĲβΝ įυθαĲσĲβĲαΝ ıĲδμΝ

İπδξİδλάıİδμΝ θαΝ αθααβĲάıκυθΝ εαδ θα ΫλγκυθΝ ıİΝ İπαφά ηİΝ ĲκυμΝ πδκΝ αιδσπδıĲκυμΝ

πİζΪĲİμέΝ ΣκΝ ΰİΰκθσμΝ αυĲσΝ İπδĲυΰξΪθİĲαδΝ ηΫıαΝ απσΝ ĲβθΝ κλγάΝ įδαξİέλδıβΝ ĲπθΝ

πİζαĲİδαευθΝıξΫıİπθέ ǹθαζυĲδεσĲİλαΝπμΝωRεΝεαζİέĲαδΝΫθαΝıτıĲβηαΝεαθσθπθΝάΝηδαΝ

ıİδλΪΝ απσΝ ıυıĲάηαĲαΝ εαδΝ ĲİξθκζκΰέİμΝ πζβλκφκλδεάμΝ πκυΝ İπδεİθĲλυθκθĲαδΝ ıĲβθΝ

αυĲκηαĲκπκέβıβΝεαδΝ αθαίΪγηδıβΝ ĲπθΝ İπδξİδλβηαĲδευθΝ įδαįδεαıδυθέΝΟδΝ įδαįδεαıέİμΝ

αυĲΫμΝ ΫξκυθΝ ΪηİıβΝ ıξΫıβΝ ηİΝ ĲβθΝ įδαξİέλδıβΝ ĲπθΝ πİζαĲİδαευθΝ ıξΫıİπθΝ εαδΝ ηİΝ ĲαΝ

ĲηάηαĲαΝmarketing,ΝİιυπβλΫĲβıβμΝĲπθΝππζάıİπθΝεαδΝυπκıĲάλδιβμΝπİζαĲυθέ 
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΢İΝΰİθδεΫμΝΰλαηηΫμΝĲκ ωRεΝαφκλΪΝıĲβΝįδαησλφπıβ εαδΝıĲβΝįδαĲάλβıβΝĲπθΝ

πİζαĲİδαευθΝıξΫıİπθΝĲβμΝİπδξİέλβıβμ,ΝηİΝĲβΝıυηίκζά ĲβμΝΫθĲαιβμ ĲπθΝεαĲαθαζπĲυθΝ

ıĲβθΝαθΪπĲυιβ,ΝıĲβθ παλαΰπΰά,ΝıĲκΝıξİįδαıησ εαδΝıĲδμΝππζάıİδμΝĲβμ. ΟδΝευλδσĲİλİμΝ

įδαφκλΫμΝηİĲαιτΝĲπθΝįτκΝıυıĲβηΪĲπθ İθįκİπδξİδλδıδαεκτΝıξİįδαıηκτ (ERP) εαδΝĲκυ 

ıυıĲάηαĲκμΝ πİζαĲİδαευθΝ ıξΫıİπθ (CRMΨΝ ηπκλκτθΝ ĲαΝ ĲαιδθκηβγκτθΝ πμΝ πλκμΝ ĲκθΝ

πİζΪĲβ, ĲδμΝππζάıİδμ,ΝĲαΝπλκρσθĲα εαδΝĲκΝMarketing. 

ǹπσΝ ĲβθΝ ΫλİυθαΝ πκυΝ πλαΰηαĲκπκδάıαηİΝ ıĲβθΝ İĲαδλİέαΝ «Υ»,Ν βΝ ξλάıβΝ ĲκυΝ

ΟζκεζβλπηΫθκυΝ Λκΰδıηδεκτ ΠαεΫĲκυ ǼφαληκΰυθΝ Atlantis, ıυηίΪζζİδΝ ıĲβΝ

įδαησλφπıβ ηδαμΝ δıξυλάμΝ įτθαηβμ,Ν ηΫıαΝ απσ ĲβΝ ΰθυıβΝ εαδΝ ĲβθΝ İηπİδλέαΝ ĲβμΝ θαΝ

πλκıφΫλİδ κζκεζβλπηΫθİμΝıυθįυαıĲδεΫμΝζτıİδμέΝΧμΝπλκμΝĲδμ įδαįδεαıέİμΝįδαξİέλδıβμΝ

ΫλΰπθΝ εαĲΪΝ ĲβΝ įδαįδεαıέα παλαηİĲλκπκέβıβμήΝ İΰεαĲΪıĲαıβμΝ ĲκυΝ πζβλκφκλδαεκτΝ

ıυıĲάηαĲκμ,Ν ΫξκυθΝ ıξΫıβΝ ηİΝ ĲβΝ ǻδαįδεαıέαΝ ǻδαξİέλδıβμΝ ΥλκθκįδαΰλΪηηαĲκμ,Ν Ĳβ 

ǻδαįδεαıέαΝǹδĲδκζκΰδεάμΝǹθΪζυıβμΝΛαγυθ,ΝĲβΝǻδαξİέλδıβΝεδθįτθπθΝεαδΝαπλκσπĲπθΝ

εαδΝĲβΝǻδαıφΪζδıβΝπκδσĲβĲαμΝΫλΰκυ.  

ǼδįδεσĲİλα,Ν ηİΝ ĲκΝ ıτıĲβηα ǻδαξİέλδıβμ ΠİζαĲİδαευθΝ ΢ξΫıİπθΝ (C.R.M.), 

įδαĲβλİέΝĲκΝπİζαĲκζσΰδκΝĲβμΝεαδΝθαΝİέθαδΝıİΝγΫıβΝθαΝαθααβĲάıİδΝεαδΝθαΝπλκıİΰΰέıİδΝ

İπδπλσıγİĲκυμΝ εαδθκτλΰδκυμΝ πİζΪĲİμέΝ ǾΝ İĲαδλİέαΝ «Υ»,Ν απκıεκπİέΝ ıĲκΝ θαΝ εαζτοİδΝ

σıκΝ ĲκΝ įυθαĲσθΝ ΰλβΰκλσĲİλα ĲκΝ εσıĲκμΝ ĲβμΝ αλξδεάμ İπΫθįυıβμ,Ν πλκεİδηΫθκυΝ ıĲβΝ

ıυθΫξİδαΝθαΝİέθαδΝıİΝγΫıβΝθα εαζτοİδΝεαδΝĲκΝεσıĲκμ ηέαμΝİθįİξσηİθβμ αθαίΪγηδıβμέ 

ΠλσεİδĲαδΝ İπκηΫθπμΝ ΰδαΝ ΫθαΝ πκζτΝ αιδσπδıĲκΝ İλΰαζİέκ ıĲβθΝ İεĲΫζİıβΝ ĲπθΝ

įλαıĲβλδκĲάĲπθΝĲβμΝİĲαδλİέαμ,ΝεαγυμΝıυηίΪζİδΝıĲβθΝįδİεπİλαέπıβΝĲπθΝππζάıİπθέΝ 

ΣκΝΰİθδεσΝıυηπΫλαıηαΝπκυΝπλκετπĲİδΝİέθαδΝσĲδΝβΝξλάıβΝĲπθΝπζβλκφκλδαευθΝ

ıυıĲβηΪĲπθΝ γİπλİέĲαδΝ πκζτΝ ıβηαθĲδεάΝ ıĲβθΝ ıτΰξλκθβΝ İπκξά,Ν εαγυμΝ ίκβγΪΝ ĲδμΝ

İπδξİδλάıİδμΝ θα πİĲτξκυθΝ ĲκυμΝ ıĲσξκυμΝ ĲκυμΝ εαδΝ θαΝ αθαίαγηέıκυθΝ ĲβθΝ

ζİδĲκυλΰδεσĲβĲαΝ ĲκυμέΝ ΧıĲσıκ,Ν παλαĲβλİέĲαδΝ σĲδΝ αλεİĲΫμΝ απσΝ ĲδμΝ İπδξİδλάıİδμΝ įİθΝ

ΫξκυθΝ εαĲαφΫλİδΝ θαΝ İθıπηαĲυıκυθΝ εΪπκδκΝ ıτıĲβηαΝ ζσΰπΝ ĲκυΝ υπΫλκΰεκυΝ εσıĲκυμΝ

İΰεαĲΪıĲαıβμέΝ ΓδΝ αυĲσΝ ĲκΝ ζσΰκΝ εαζσΝ γαΝ İέθαδΝ θαΝ παλΫξκθĲαδΝ İπδξκλβΰάıİδμ,Ν

πλκεİδηΫθκυΝ θαΝ ηπκλκτθΝ κδΝ İĲαδλİέİμΝ αζζΪΝ εαδΝ κδΝ ηδελκηİıαέİμΝ İπδξİδλάıİδμΝ θαΝ

γΫıκυθΝıİΝζİδĲκυλΰέαΝαθΪζκΰαΝıυıĲάηαĲαέΝ 

΢τηφπθαΝηİΝĲβθΝΫλİυθαΝπλκετπĲİδΝσĲδΝβΝİφαληκΰάΝERP εαγδıĲΪΝαθαΰεαέκΝĲκΝ

ΰİΰκθσμΝ İθıπηΪĲπıβμΝ İθσμΝ ıυıĲάηαĲκμΝ CRM,Ν ξΪλβΝ ıĲαΝ κφΫζβΝ πκυΝ İηπİλδΫξİδέΝ

ΧıĲσıκΝζσΰπΝπİλδκλδıηκτΝĲπθΝπζβλκφκλδυθΝεαδΝĲπθΝıĲκδξİέπθΝΰτλπΝαπσΝĲαΝκφΫζβΝ

ĲβμΝ İθıπηΪĲπıβΝ ĲπθΝ įτκΝ ıυıĲβηΪĲπθΝ γİπλİέĲαδΝ Ν αθΪΰεβΝ θαΝ ΰέθİδΝ ηέαΝ ηİζζκθĲδεάΝ

Ϋλİυθα,Ν εαγυμΝ υπΪλξİδΝ βΝ πδγαθσĲβĲαΝ τπαλιβμΝ πİλδııσĲİλπθΝ ıĲκδξİέπθέΝ ΈĲıδ,Ν γαΝ
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İέθαδΝ ıİΝ γΫıβΝ κΝ αθαΰθυıĲβμΝ θαΝ πλκıįδκλέıİδΝ ĲδΝ ıυηίαέθİδΝ ıİΝ πİλέπĲπıβΝ πκυΝ

İθıπηαĲπγκτθΝĲαΝİθΝζσΰπΝ΢υıĲάηαĲαέ 
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ΠǹΡǹΡΣΗΜǹ 

 
ǼΡΧΣΗΜǹΣΟΛΟΓΙΟ 

ΥΡΗ΢ΗΝΣΧΝΝEέRέPέΝ΢Τ΢ΣΗΜǹΣΧΝΝǹΠΟΝΣΙ΢ΝǼΛΛΗΝΙΚǼ΢Ν

ǼΠΙΥǼΙΡΗ΢ǼΙ΢ 

 

ΜǼΡΟ΢Νǹ’μΝǼΠΙΛΟΓΗΝΛΟΓΙ΢ΜΙΚΟΤήΝΠǹΡǹΜǼΣΡΟΙ 
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γέΝΠκδκΝζκΰδıηδεσΝEέRέPέΝİπδζΫιαĲİ; 

 

ζέΝ ΠκδκδΝ απσΝ ĲκυμΝ παλαεΪĲπΝ παλΪΰκθĲİμΝ ıαμΝ κįάΰβıαθΝ ıĲβθΝ İπδζκΰάΝ ĲκυΝ

ıυΰεİελδηΫθκυΝπαεΫĲκυΝζκΰδıηδεκτνΝΧπκζζαπζάΝİπδζκΰάΨ 
 

 ΦάηβήΝİηπİδλέαΝĲβμΝİĲαδλέαμΝζκΰδıηδεκτ 

 ΦάηβήΝİηπİδλέαΝĲβμΝİĲαδλέαμΝİΰεαĲΪıĲαıβμΝĲκυΝζκΰδıηδεκτ 

 ΢υηίαĲσĲβĲαΝηİΝĲβΝıĲλαĲβΰδεάΝεαδΝĲδμΝαπαδĲάıİδμΝĲβμΝİĲαδλέαμ 

 ǹπζσĲβĲαήΝİυεκζέαΝξλάıβμΝĲκυΝıυıĲάηαĲκμ 

 ΥαηβζσΝεσıĲκμΝαΰκλΪμ 

 ΜδελσΝξλκθκįδΪΰλαηηαΝυζκπκέβıβμ 

 

ηέΝ ΠκδκΝ άĲαθΝ ΧπκıκıĲδαέαΨΝ ĲκΝ ıυθκζδεσΝ εσıĲκμΝ αθαίΪγηδıβμΝ ĲκυΝ įδεĲτκυΝ ĲβμΝ

ǼĲαδλέαμ,Ν αΰκλΪμ,Ν παλαηİĲλκπκέβıβμΝ εαδΝ İΰεαĲΪıĲαıβμΝ ĲκυΝ θΫκυΝ ıυıĲάηαĲκμΝ

EέRέP,ΝıİΝıχΫıβΝηİΝĲκΝετεζκΝİλΰαıδυθΝĲβμΝİĲαδλέαμνΝΧπέξέΝΩΩΝΣΨ 

 

 

ΜǼΡΟ΢Νǹ’μΝǻΙǹǻΙΚǹ΢ΙǹΝǼΓΚǹΣǹ΢Σǹ΢Η΢ 

 

1έΝΠσıκΝįδΪıĲβηαΝχλİδΪıĲβεİΝΰδαΝĲβθΝυζκπκέβıβΝĲβμΝİφαληκΰάμν 

 

βέΝΠαλαįσγβεİΝĲκΝΫλΰκΝıυηφυθαΝηİΝĲκΝαλχδεσΝχλκθκįδΪΰλαηηαν 



ERP,CRM,CSM 

 75 

 

γέΝΠαλαįσγβεİΝĲκΝΫλΰκΝıτηφπθαΝηİΝĲκΝαλχδεσΝκδεκθκηδεσΝıχİįδαıησν 
 

ζέΝ ΠκδİμΝ απσΝ ĲδμΝ παλαεΪĲπΝ ǻδαįδεαıέİμΝ ǻδαχİέλδıβμΝ ΈλΰπθΝ αεκζκυγάγβεαθΝ

εαĲΪΝ Ĳβ įδαįδεαıέαΝ παλαηİĲλκπκέβıβμήΝ İΰεαĲΪıĲαıβμΝ ĲκυΝ πζβλκφκλδαεκτΝ

ıυıĲάηαĲκμν ΧπκζζαπζάΝİπδζκΰάΨ 
 ǻδαξİέλδıβΝεαδΝπαλαεκζκτγβıβΝıυηίΪıİπμ 

 ǻδΪıπαıβΝΫλΰκυΝıİΝİπδηΫλκυμΝφΪıİδμ 

 ΟλδıησμΝİιαλĲάıİπθΝηİĲαιτΝφΪıİπθ 

 ǻδαξİέλδıβΝκηΪįαμΝυζκπκέβıβμΝεαδΝζκδπυθΝπσλπθ 

 ǻδαξİέλδıβΝξλκθκįδαΰλΪηηαĲκμ 

 ǻδαξİέλδıβΝαθκδεĲυθΝγİηΪĲπθ 

 ǻδαξİέλδıβΝεδθįτθπθΝεαδΝαπλκσπĲπθ 

 ǻδαξİέλδıβΝįδαησλφπıβμΝζκΰδıηδεκτΝεαδΝαζζαΰυθ 

 ǹδĲδκζκΰδεάΝαθΪζυıβΝζαγυθ 

 ǻδαıφΪζδıβΝπκδσĲβĲαμΝΫλΰκυ 

 

 

5. ΢İΝ πκδαΝ απσΝ ĲαΝ παλαεΪĲπΝ υπκıυıĲάηαĲαΝ ΫχİδΝ ΰέθİδΝ İφαληκΰάΝ ĲκυΝ ıυıĲάηαĲκμΝ

E.R.P.; 

 Οδεκθκηδεά ǻδαξİέλδıβ (Finance) 

 Ππζάıİδμ- Marketing (Sales- Marketing) 

 ǹπκγάεİυıβ- ǻδαθκηά (Material management/ Distribution) 

 Πλκηάγİδİμ (Purchasing) 

 Παλαΰπΰά (Production) 

 ΚκıĲκζσΰβıβ (Costing) 

 ǹθγλυπδθκδ Πσλκδ (Human Resources) 

 ΢υθĲάλβıβ- Ǽικπζδıησμ (Maintenance) 

 ǻδκέεβıβ ΠκδσĲβĲαμ (Quality Management) 

 ǻδαξİέλδıβ Παΰέπθ (Asset Management) 

 ǻδαξİέλδıβΝΈλΰπθΝΧProjectΝεanagementΨ 

 

6. ΤπΪλχİδΝıτθįİıβΝĲκυΝıυıĲάηαĲκμΝηİΝεΪπκδαΝαπσΝĲδμΝπαλαεΪĲπΝİφαληκΰΫμν 

ΧπκζζαπζάΝİπδζκΰάΨ 

 ǻδαξİέλδıβΝΠİζαĲİδαευθΝ΢ξΫıİπθΝΧωustomerΝRelationshipΝεanagementΝάΝωέRέεέΨ 

 ǻδαξİέλδıβΝǼφκįδαıĲδεάμΝǹζυıέįαμΝΧSupplyΝωhainΝεanagementΝάΝSέωέεέΨ 
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 ǹθΪζυıβΝǻİįκηΫθπθΝΧψusinessΝIntelligenceΝάΝψέIέΨ 

 ǾζİεĲλκθδεσΝǼηπσλδκΝΧϋ-Commerce) 

 ΛκΰδıηδεσΝǹυĲκηαĲκπκέβıβμΝǻδαξİέλδıβμΝǹθγλππέθκυΝǻυθαηδεκτΝΧώέRέεέSέΨ 

 

ΜǼΡΟ΢ΝΓ’μΝΚǹΣǹΝΣΗΝΛǼΙΣΟΤΡΓΙǹΝΣΟΤΝ΢Τ΢ΣΗΜǹΣΟ΢ 

 

1έΝ ΠσıκΝ įδΪıĲβηαΝ χλİδΪıĲβεİΝ ΰδαΝ ĲβθΝ κηαζκπκέβıβΝ ĲβμΝ ζİδĲκυλΰέαμΝ ĲκυΝ

ıυıĲάηαĲκμν 
 

2έΝ ǹθΝ εαĲΪΝ ĲκΝ πλυĲκΝ įδΪıĲβηαΝ ζİδĲκυλΰέαμΝ ĲκυΝ ıυıĲάηαĲκμΝ παλκυıδΪıĲβεαθΝ

πλκίζάηαĲαΝ πκυΝ İέχαθΝ θαΝ εΪθκυθΝ ηİΝ ĲκΝ χαηβζσΝ İπέπİįκΝ χλβıδηκπκέβıάμΝ εαδΝ

İικδεİέπıβμΝ ĲπθΝ χλβıĲυθΝ ηİΝ ĲκΝ ıτıĲβηα,Ν πκδκδΝ απσΝ ĲκυμΝ παλαεΪĲπΝ ζσΰκυμΝ

πδıĲİτİĲİΝσĲδΝıυθΫίαζαθΝıİΝαυĲσνΝΧπκζζαπζά İπδζκΰάΨ 

 ΣκΝπλκςπΪλξκθΝıτıĲβηαΝεΪζυπĲİΝĲδμΝαθΪΰεİμΝĲβμΝİĲαδλέαμ 

 ΤπάλξİΝεαζάΝκλΰΪθπıβΝĲβμΝİĲαδλέαμΝıĲκΝξαλĲέΝΧτnΝPaperΨ 

 ΣκΝπλκıππδεσΝĲβμΝİĲαδλέαμΝαθĲδıĲİεσĲαθΝıĲβθΝαζζαΰάΝĲπθΝįδαįδεαıδυθ 

 ΣκΝİπέπİįκΝΰθυıİπθΝĲκυΝπλκıππδεκτΝĲβμΝİĲαδλέαμΝįİΝίκβγκτıİΝıĲβΝπİλαδĲΫλπΝİικδεİέπıβ 

 ΟδΝİηπİδλέİμΝĲπθΝΪζζπθΝİĲαδλδυθΝπλκΫĲλİπαθΝıĲβΝηβΝξλβıδηκπκέβıάΝĲκυΝıυıĲάηαĲκμ 

 ΆζζκΝμ 

 

γέΝΚαĲΪΝĲβθΝκηαζκπκέβıβΝĲβμΝζİδĲκυλΰέαμΝĲκυΝıυıĲάηαĲκμΝπσıκΝįτıεκζβΝάĲαθΝβΝ

İπέζυıβ πλκίζβηΪĲπθΝσππμΝĲαΝπαλαπΪθπνΝΧηδαΝİπδζκΰάΨ 

 ǻİθΝİπδζτγβεαθ 

 ǼπδζτγβεαθΝİθΝηΫλİδ 

 ǼπδζτγβεαθΝαζζΪΝηİΝįυıεκζέα 

 ǼπδζτγβεαθΝİτεκζα 

 ǻİθΝπαλκυıδΪıĲβεαθΝπλκίζάηαĲα 

 

 

ΜǼΡΟ΢Νǻ’μ ΜǼΛΛΟΝΣΙΚǼ΢ΝΣǹ΢ǼΙ΢ 

1έΝ ΢İΝ πκδκυμΝ απσΝ ĲκυμΝ παλαεΪĲπΝ ĲκηİέμΝ υπκζκΰέακθĲαδΝ ĲαΝ κφΫζβΝ ĲβμΝ İĲαδλέαμΝ

απσΝĲβθ İΰεαĲΪıĲαıβΝĲκυΝıυıĲάηαĲκμΝEέRέPένΝΧπκζζαπζάΝİπδζκΰάΨ 

 ΎπαλιβΝπζβλκφσλβıβμΝıİΝπλαΰηαĲδεσΝξλσθκ 

 ǺİζĲέπıβΝįδαįδεαıδυθ 

 ΢υηησλφπıβΝıİΝυπκξλİπĲδεΪΝεαδΝηβΝπλσĲυπα 
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 ǹτιβıβΝπαλαΰπΰδεσĲβĲαμΝİλΰαακηΫθπθ 

 ΜİέπıβΝπλκıππδεκτ 

 ǼζΪĲĲπıβΝıφαζηΪĲπθ 

 

βέΝ ΢τηφπθαΝ ηİΝ ĲβθΝ απΪθĲβıβΝ ıĲβθΝ παλαπΪθπΝ İλυĲβıβ,Ν πσıβΝ υπκζκΰέαİĲαδΝ βΝ

πİλέκįκμ απσıίİıβμΝĲβμΝİπΫθįυıβμνΝΧPayΝǺackΝPeriodΨν 
 

γέΝΠπμΝελέθİĲİΝĲκΝηΫζζκθΝĲκυΝıυıĲάηαĲκμΝEέRέPέΝıĲβθΝǼĲαδλέανΝΧηδαΝİπδζκΰάΨ 

 ΘαΝαθĲδηİĲππδıγİέΝπμΝεΪĲδΝįτıεκζκ-αθκτıδκΝεαδΝγαΝπαλαηİλδıγİέ 

 ΌζκΝεαδΝπİλδııσĲİλκΝγαΝİθκπκδκτθĲαδΝκδΝįδαįδεαıέİμΝĲβμΝİĲαδλέαμΝηΫıπΝαυĲκτ 

 ΘαΝ αθĲδεαĲαıĲαγİέΝ απσΝ εΪπκδκΝ ΪζζκΝ ıτıĲβηαΝ πκυΝ γαΝ ĲαδλδΪαİδΝ εαζτĲİλαΝ ıĲβθΝ

İĲαδλέα 

 ΘαΝ αθαίαγηδıĲİέΝ αεσηαΝ πİλδııσĲİλκΝ υıĲİΝ θαΝ İέθαδΝ αεσηαΝ πδκΝ ıυηίαĲσΝ ηİΝ ĲδμΝ

įδαįδεαıέİμ 

ĲβμΝİĲαδλέαμ 

 ΆζζκΝμ 
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ΠǹΡǹΡΣΗΜǹΝǼΙΚΟΝΧΝ 

ǼδεσθαΝ1Ν- ΠζβλκφκλδαεΪΝıυıĲάηαĲαΝ– ıİζέ1ί 

ǼδεσθαΝβΝ– ERP ΢υıĲάηαĲαΝ– ıİζέββ 

ǼδεσθαΝγΝ– ΙıĲκλδεάΝαθαįλκηάΝ– ıİζέβη 

ǼδεσθαΝζΝ– ΤπκıυıĲάηαĲαΝERP – ıİζέγβ 

ǼδεσθαΝηΝ– CRM – ıİζέγη 

ǼδεσθαΝθΝ– ERP, CRM – ıİζέη0  
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