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«Μνληεινπνίεζε Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ ζε ΢πζηήκαηα 

Οινθιεξσκέλεο Γηαρείξηζεο Δπηρεηξεζηαθψλ Πφξσλ (ERP)» 

 

Πεξίιεςε 

 

΢ην ζχγρξνλν έληνλα αληαγσληζηηθφ επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ θαη ππφ ηε 

ζθηά ηεο παγθφζκηαο νηθνλνκηθήο θξίζεο, ε δεκηνπξγία πςειήο αμίαο γηα ηνπο 

πειάηεο θαη ηαπηφρξνλα ε κείσζε ηνπ θφζηνπο, ε βειηηζηνπνίεζε ηεο ρξήζεο 

ησλ πφξσλ θαη ε κεγηζηνπνίεζε ηεο πνηφηεηαο θξίλνπλ ηελ ηνπνζέηεζε ησλ 

επηρεηξήζεσλ ζηελ αγνξά. Σα ζπζηήκαηα ERP κπνξνχλ λα απνηειέζνπλ – 

εθφζνλ πινπνηεζνχλ επηηπρψο – ην «φρεκα» (enabler) πξνο ηελ θαηεχζπλζε 

απηή, θαζψο πξνζθέξνπλ έλα νινθιεξσκέλν πεξηβάιινλ δηαρείξηζεο θαη 

εθηέιεζεο ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ. Απφ ηελ άιιε, κία επηρείξεζε 

είλαη απνδνηηθή κφλν φηαλ έρεη απνδνηηθέο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο. Σα 

ζπζηήκαηα ERP, ελζσκαηψλνληαο γεληθά απνδεθηά θαιέο πξαθηηθέο, 

κπνξνχλ λα απνηειέζνπλ ην πξφηππν βάζεη ηνπ νπνίνπ νη επηρεηξεζηαθέο 

δηαδηθαζίεο αλαζεσξνχληαη. Χζηφζν, ε επηινγή ησλ επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ πξνο αλαζεψξεζε απαηηεί ηδηαίηεξε πξνζνρή, θαζψο 

ιαλζαζκέλεο επηινγέο κπνξνχλ λα νδεγήζνπλ ζε απψιεηα ηνπ 

αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο ηεο επηρείξεζεο. ΢ε θάζε πεξίπησζε, 

θξίλεηαη αλαγθαία ε κεζνδηθή, ζπζηεκαηηθή πξνζέγγηζε ζε έλα ηέηνηνπ εχξνπο 

έξγν. ΢ε απηφ ην πιαίζην, ε παξνχζα εξγαζία εξεπλά ηελ πξνζέγγηζε κίαο 

κηθξνκεζαίαο επηρείξεζεο ζηελ πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο MBS – Navision 

γηα ηε κνληεινπνίεζε θαη εθηέιεζε κέζσ απηνχ ησλ επηρεηξεζηαθψλ ηεο 

δηαδηθαζηψλ. Σα απνηειέζκαηα επαιεζεχνπλ ηελ αξρηθή ππφζεζε ηεο 

εξγαζίαο: ηελ αλάγθε πηνζέηεζεο κεζνδηθήο, ζπζηεκαηηθήο πξνζέγγηζεο ζην 

ζέκα ηεο πινπνίεζεο ηνπ έξγνπ. 

 

΢εκαληηθνί Όξνη: ΢πζηήκαηα ERP, Δπηρεηξεζηαθέο Γηαδηθαζίεο, Δπηρεηξεζηαθή 

Οινθιήξσζε, Αλαζεψξεζε Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ, Παξακεηξνπνίεζε 
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WMS (Warehouse Management System) ΢χζηεκα Γηαρείξηζεο Απνζήθεο 

Workflow Ρνή Δξγαζίαο 
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Κεθάιαην 1
ν
: Δηζαγσγή 

 

 

1.1 Γεληθή Δπηζθφπεζε Κεθαιαίνπ 

 

Σν ζπγθεθξηκέλν θεθάιαην παξνπζηάδεη ηε ινγηθή θαη ηελ παξαθίλεζε ηνπ 

ζπγγξαθέα γηα ηελ επηινγή ηνπ ζέκαηνο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο. 

Αξρηθά παξνπζηάδεηαη ην ζέκα ηεο εξγαζίαο θαη ζηηο δχν επφκελεο ελφηεηεο 

ζθηαγξαθείηαη ην ζεσξεηηθφ ππφβαζξν γηα ηελ εηζαγσγή ηνπ αλαγλψζηε ζην 

πεξηερφκελν απηνχ. ΢ηε ζπλέρεηα, γίλεηαη κία ζπλνπηηθή αλαθνξά ζηελ 

πξαγκαηνπνηεζείζα έξεπλα θαη παξνπζηάδνληαη ν ζθνπφο θαη νη ζηφρνη ηεο 

εξγαζίαο. Σέινο, επηρεηξείηαη ε ζπλνπηηθή παξνπζίαζε ηνπ πεξηερνκέλνπ 

θάζε θεθαιαίνπ, παξαζέηνληαο ην ζθειεηφ ηεο εξγαζίαο. 

 

1.2 Θέκα Δξγαζίαο 

 

Σν ζέκα ηεο παξνχζαο εξγαζίαο, ζπλνςίδνληάο ζην ζε κία πξφηαζε, είλαη ην 

εμήο: 

«Με πνην ηξφπν ηα ζπζηήκαηα ERP απνηεινχλ ην κέζν γηα ηε δηαρείξηζε ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ θαη ζε πνην βαζκφ ζα πξέπεη λα αλαζεσξνχληαη 

νη επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο θαηά ηελ πινπνίεζε ελφο ηέηνηνπ έξγνπ;» 
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1.3 Η Δπνρή ηεο Πιεξνθνξηαθήο Σερλνινγίαο 

 

 

΢ηελ απγή ηνπ 21νπ αηψλα νη νξγαληζκνί ιεηηνπξγνχλ κέζα ζε έλα 

επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ έληνλα επεξεαζκέλν απφ ηα ηξέρνληα ηερλνινγηθά, 

θνηλσληθά θαη πνιηηηθά δξψκελα. Τπφ ηε ζθηά ηεο παγθφζκηαο νηθνλνκηθήο 

θξίζεο νη επηρεηξήζεηο ηνικνχλ λα πηνζεηήζνπλ λέεο κεζφδνπο αχμεζεο ηεο 

αμίαο ηνπο, ψζηε λα δεκηνπξγήζνπλ θαη – θπξίσο – λα δηαηεξήζνπλ 

πιενλέθηεκα έλαληη ηνπ έληνλνπ αληαγσληζκνχ. Ζ κείσζε ηνπ θφζηνπο, ε 

βειηηζηνπνίεζε ηεο ρξήζεο ησλ πφξσλ θαη ε κεγηζηνπνίεζε ηεο πνηφηεηαο 

ησλ πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ σο 

θξίζηκα δεηήκαηα πξνο απηή ηελ θαηεχζπλζε, ηε ζηηγκή πνπ ε ηθαλνπνίεζε 

ησλ αλαγθψλ θαη πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε γίλεηαη φιν θαη πεξηζζφηεξν 

αλαγθαία, απνηειψληαο πξφθιεζε γηα ηνλ θάζε νξγαληζκφ. 

Παξάιιεια, ε πιεξνθνξηαθή ηερλνινγία (IT), ε νπνία αλαπηχρζεθε αξρηθά 

γηα ηελ εθηέιεζε απιψλ ππνινγηζκψλ πνπ είραλ λα θάλνπλ κε ηηο 

πιεξνθνξηαθέο αλάγθεο ηεο θαζεκεξηλήο ιεηηνπξγίαο ησλ επηρεηξήζεσλ, έρεη 

πιένλ θαηαζηεί αλαπφζπαζην θνκκάηη ηεο επηρεηξεκαηηθήο (entrepreneurial) 

δξαζηεξηφηεηαο, πξνζθέξνληαο ζηελ αγνξά πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα πνπ 

πξνζθέξνπλ κία νιηζηηθή νπηηθή ησλ επηρεηξήζεσλ θαη θαιχπηνπλ ηηο 

ζηξαηεγηθέο θαη νξγαλσζηαθέο αλάγθεο απηψλ (Malone et al., 2003). Σν 

θπξηφηεξν πξντφλ απηήο ηεο εμέιημεο ζηελ πιεξνθνξηαθή ηερλνινγία, ην 

νπνίν ελζσκαηψλεη ηελ έλλνηα ηεο επηρεηξεζηαθήο νινθιήξσζεο, είλαη 

αλακθηζβήηεηα ηα ζπζηήκαηα Οινθιεξσκέλεο Γηαρείξηζεο Δπηρεηξεζηαθψλ 

Πφξσλ (ERP – Enterprise Resource Planning) (Chung and Synder, 1999). 

Σαπηφρξνλα, ε πιεξνθνξηαθή ηερλνινγία πξνζέθεξε κία ζεηξά απφ εξγαιεία 

γηα ηελ απηνκαηνπνίεζε θαη ηελ θεληξηθή δηαρείξηζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ (Gattiker θαη Goodhue 2004). 
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1.4 Τπφβαζξν (Background) ηεο Δξγαζίαο 

 

Ζ παξαπάλσ εμέιημε ηεο πιεξνθνξηαθήο ηερλνινγίαο, ηελ ηειεπηαία 

εηθνζαεηία, δεκηνχξγεζε ζηελ αγνξά ινγηζκηθνχ κία λέα ηάμε πξαγκάησλ ππφ 

κία θνηλή νλνκαζία: ERP. 

Σα ζπζηήκαηα ERP είλαη έλα ζχλνιν ιεηηνπξγηθψλ κνλάδσλ ινγηζκηθνχ 

(functional modules) πνπ πξνζθέξνπλ θεληξηθή θαη νιηζηηθή δηαρείξηζε ελφο 

νξγαληζκνχ ζπλελψλνληαο δεδνκέλα θαη δηαδηθαζίεο ππφ έλα νινθιεξσκέλν, 

ζπλεθηηθφ πεξηβάιινλ δηαρείξηζεο (Norris et al., 2000). Σα ζπζηήκαηα απηά 

ππνζηεξίδνπλ έλα επξχηαην θάζκα επηρεηξεκαηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ θαη 

ιεηηνπξγηψλ, αμηνπνηψληαο παξάιιεια ηερλνινγίεο Ζ/Τ θαη επηθνηλσληψλ κε 

βέιηηζηεο πξαθηηθέο ηεο δηνίθεζεο επηρεηξήζεσλ εθαξκνζκέλεο ζηελ πξάμε 

ζε πνιιέο επηρεηξήζεηο (Μαθξήο, 2008). Μέζσ ηεο πινπνίεζεο ηέηνησλ 

ζπζηεκάησλ ζηνπο νξγαληζκνχο επηηπγράλεηαη ε αθεξαηφηεηα θαη αθξίβεηα 

ησλ δεδνκέλσλ, ε βειηίσζε ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ νξγαληζκνχ, ε δηάρπζε ζηνλ 

νξγαληζκφ ελεκεξσκέλεο πιεξνθνξίαο ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν, απνηειψληαο 

κε ηνλ ηξφπν απηφ πεγή πνιιαπιψλ νθειψλ γηα ηνπ νξγαληζκνχο (Davenport 

1998), (Gattiker θαη Goodhue 2004). 

Χζηφζν, ε πηνζέηεζε ησλ νθειψλ απφ ηελ πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο 

πξνυπνζέηεη επηηπρή δηαρείξηζε κίαο ζεηξάο θξίζηκσλ παξαγφλησλ 

πινπνίεζεο, κε θπξηφηεξν απφ απηνχο ηε δηαρείξηζε ηεο πνιχπιεπξεο 

αιιαγήο. Κνηλφ παξάγνληα ζε φια ηα έξγα πινπνίεζεο απνηεινχλ ηα 

θνηλσληθά ραξαθηεξηζηηθά θαη ε επηρεηξεζηαθή θνπιηνχξα θαη, επνκέλσο, ε 

αλάιπζε ησλ κεραληζκψλ ηεο αλζξψπηλεο ζπκπεξηθνξάο ζα πξέπεη λα 

πξνεγείηαη ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ ίδηνπ ηνπ ινγηζκηθνχ (Elbanna, 2007). 

Δπηπιένλ, ηα εζληθά ραξαθηεξηζηηθά θαη νη δηαθνξέο ζηελ ηδηνζπγθξαζία ηνπ 

θάζε έζλνπο θαίλεηαη λα επεξεάδνπλ δηαθνξεηηθά ηηο πινπνηήζεηο έξγσλ ERP 

απφ ρψξα ζε ρψξα (Koh et al., 2006) 

Απφ ηελ άιιε, ε πξνζθνξά αληαγσληζηηθψλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ  πνπ 

ηθαλνπνηνχλ πιήξσο ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε απνηειεί ηε κεγαιχηεξε 

πξφθιεζε θαη γηα ην ζχζηεκα δηαρείξηζεο δηαδηθαζηψλ ηεο επηρείξεζεο 
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(Harvey θαη Millet, 1999). Μία επηρείξεζε κπνξεί λα θαηαζηεί αληαγσληζηηθή 

κφλν φηαλ έρεη απνδνηηθέο δηαδηθαζίεο. Ζ πξνζέγγηζε ηεο επηρείξεζεο απφ 

ηελ νπηηθή ησλ δηαδηθαζηψλ κεηαηνπίδεη ην ελδηαθέξνλ ζην πσο γίλεηαη θάηη, 

ζε αληηδηαζηνιή κε ηελ νπηηθή ηνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο πνπ 

επηθεληξψλεηαη ζην ηη γίλεηαη (Μαθξήο, 2008). Ζ νπηηθή απηή βνεζάεη ηηο 

επηρεηξήζεηο λα πινπνηνχλ ηελ απνζηνιή ηνπο, ηνπο αληηθεηκεληθνχο ζθνπνχο 

ηνπο, ηηο ζηξαηεγηθέο ηνπο θαη ηηο πνιηηηθέο ηνπο (Wheelen θαη Hunger, 2006), 

επηηξέπνληαο ηελ αλαηξνθνδφηεζε απφ ην πεξηβάιινλ θαη ηελ αλάιεςε 

δηνξζσηηθήο δξάζεο φηαλ θαη φπνπ ρξεηάδεηαη. Ο ζπζηεκαηηθφο ζρεδηαζκφο 

θαη ηεθκεξίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ε ζπλερήο παξαθνινχζεζε ηεο επίδνζεο 

απηψλ απνηειεί ηελ πξνυπφζεζε γηα ηελ επηηπρή εγθαηάζηαζε ελφο 

ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο δηαδηθαζηψλ πνπ παξνπζηάδεη ηα παξαπάλσ 

ραξαθηεξηζηηθά (Γεξβηηζηψηεο θαη Λαγνδήκνο, 2007). 

Μία επηρεηξεζηαθή δηαδηθαζία είλαη έλα δνκεκέλν, κεηξήζηκν ζχλνιν 

δξαζηεξηνηήησλ (activities), ζρεδηαζκέλν έηζη ψζηε απηφ λα παξάγεη κία 

ζπγθεθξηκέλε εθξνή γηα θάπνηνλ πειάηε ή αγνξά (Davenport, 1993). 

Απνηειείηαη δε, απφ ηξία ζηνηρεία: ππνδνκέο θαη εμνπιηζκφ πνπ παξέρνπλ ηα 

κέζα γηα ηε δηελέξγεηα ηνπ κεηαζρεκαηηζκνχ, πφξνπο πνπ θαηαλαιψλνληαη ζε 

θάζε βήκα ηεο θαη έλα ζχλνιν ινγηθψλ ή ππνινγηζηηθψλ βεκάησλ γηα ηε 

δηελέξγεηα ηνπ κεηαζρεκαηηζκνχ ησλ εηζξνψλ ζε εθξνέο (Γεξβηηζηψηεο θαη 

Λαγνδήκνο, 2007). Δηζξνέο ηεο επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο ζεσξνχληαη νη 

πφξνη, ν εμνπιηζκφο θαη νη ππνδνκέο, ελψ σο εθξνέο εθιακβάλνληαη ηα 

πξντφληα ή ππεξεζίεο πνπ παξάγνληαη. Οη επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο ζα 

πξέπεη λα έρνπλ θαιψο νξηζκέλα φξηα (αξρή θαη ηέινο) (Davenport, 1993) θαη 

λα δεκηνπξγνχλ αμία γηα ηνλ πειάηε ηεο δηαδηθαζίαο (εζσηεξηθφ ή εμσηεξηθφ), 

ν νπνίνο είλαη θαη ν ηειηθφο απνδέθηεο ησλ εθξνψλ απηήο (Hammer θαη 

Champy, 1993). Αλ ην πξντφλ ηεο δηαδηθαζίαο είλαη εκθαλέο ζηνλ εμσηεξηθφ 

πειάηε ηεο επηρείξεζεο ηφηε ε δηαδηθαζία νλνκάδεηαη θχξηα, ελψ ζηελ 

πεξίπησζε πνπ ν πειάηεο ηεο δηαδηθαζίαο είλαη εζσηεξηθφο ε δηαδηθαζία 

νλνκάδεηαη ππνζηεξηθηηθή (Rummler θαη Brache, 1995).  

Δληνχηνηο, κία επηρεηξεζηαθή δηαδηθαζία δε ζα πξέπεη λα ζρεδηάδεηαη θαη 

εθαξκφδεηαη εθ‘ άπαμ, αληίζεηα ζα πξέπεη λα παξαθνινπζείηαη θαη, φηαλ 
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θξίλεηαη αλαγθαίν, λα βειηηψλεηαη. Άιισζηε, ε νξηδφληηα νπηηθή ηνπ 

νξγαληζκνχ πνπ πξνυπνζέηνπλ ηα ζπζηήκαηα ERP είλαη άκεζα ζπλδεδεκέλε 

κε ηελ αλαζεψξεζε θαη ηε (ζπλερή) βειηίσζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ (Wang et al., 2007). Οη δχν θπξηφηεξεο πξνζεγγίζεηο ζην ζέκα 

ηεο βειηίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ, πξνθεηκέλνπ απηέο λα ελζσκαησζνχλ ζηα 

ζπζηήκαηα ERP είλαη ε ΢πλερήο Βειηίσζε ησλ Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ – 

΢ΒΓ (Continuous Process Improvement – CPI) θαη ν Αλαζρεδηαζκφο ησλ 

Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ – ΑΔΓ (Business Process Reengineering – 

BPR). Γεληθά, ε πξψηε ηερληθή επηδηψθεη ηε ζπλερή, πξννδεπηηθή βειηίσζε 

ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ, επηηπγράλνληαο ζπλερψο κεγαιχηεξα 

επίπεδα επίδνζεο απηψλ (DiPietro, 1993), ελψ ε δεχηεξε πξνζβιέπεη ζην 

ζεκειηψδε αλαζρεδηαζκφ απηψλ ψζηε λα επηηεπρζνχλ δξακαηηθέο βειηηψζεηο 

ζε θξίζηκνπο δείθηεο επίδνζεο, φπσο ην θφζηνο, ε πνηφηεηα, ε εμππεξέηεζε 

θαη ε ηαρχηεηα (Hammer θαη Chumpy, 1993). 

 ΢ε απηφ ην ζεκείν ινηπφλ, εχινγα πξνθχπηεη ην εξψηεκα: «ζε πνην βαζκφ ζα 

πξέπεη λα αλαζεσξνχληαη νη ππάξρνπζεο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο;». ΢ην 

εξψηεκα απηφ δελ κπνξεί λα ππάξμεη απάληεζε, θαζψο ν βαζκφο 

αλαζεψξεζεο κίαο δηαδηθαζίαο είλαη ζπλάξηεζε ησλ ηηζέκελσλ ζηφρσλ, ηνπ 

κεγέζνπο θαη ηεο θξηζηκφηεηαο ηεο επηρεηξνχκελεο αιιαγήο, αιιά θαη ησλ 

ρξνληθψλ πεξηζσξίσλ θαη ησλ ηθαλνηήησλ ησλ αλζξψπσλ πνπ θαινχληαη λα 

πινπνηήζνπλ απηέο (Μαθξήο, 2002).  Γηα ηελ αλαγλψξηζε ζπκθνξήζεσλ 

(bottlenecks), πεξηηηψλ βεκάησλ θαη γεληθά, ησλ ζεκείσλ πξνο βειηίσζε ζηηο 

ππάξρνπζεο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο, απηέο ζα πξέπεη λα 

κνληεινπνηνχληαη, πξνζθέξνληαο κε απηφ ηνλ ηξφπν κία ξεαιηζηηθή αθαίξεζε 

ηεο επηρείξεζεο (AS – IS κνληέιν) πνπ βνεζάεη ηα ζηειέρε λα απνθαζίζνπλ 

ζρεηηθά κε ηελ θαηεχζπλζε πνπ ζα πξέπεη λα αθνινπζεζεί (TO – BE κνληέιν) 

(Irani et al. 2000). 

΢ε θάζε πεξίπησζε, ε πεξίνδνο εγθαηάζηαζεο ελφο ζπζηήκαηνο ERP 

απνηειεί γηα θάζε νξγαληζκφ κία εμαηξεηηθή επθαηξία γηα αλαζθφπεζε ησλ 

ππαξρφλησλ δηαδηθαζηψλ θαη αλάιεςε δηνξζσηηθήο δξάζεο ζε πεξίπησζε 

πνπ θάηη ηέηνην απαηηείηαη (Μαθξήο, 2002). Ζ πξνζέγγηζε ζηελ αλαζθφπεζε 

ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ ζα επηιερζεί, φπσο αλαθέξζεθε, είλαη ζπλάξηεζε 
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πνιιψλ παξαγφλησλ. Οη πξνκεζεπηέο ησλ ζπζηεκάησλ ERP ζπλήζσο 

επηρεηξεκαηνινγνχλ ζρεηηθά κε ηελ ελζσκάησζε γεληθά απνδεθηψλ θαιψλ 

πξαθηηθψλ ζηα παθέηα ηνπο θαη πξνηείλνπλ ζεκειηψδεηο αιιαγέο ζηηο 

επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο ησλ πειαηψλ ηνπο, πξνθεηκέλνπ νη ηειεπηαίνη λα 

απνθνκίζνπλ ζε κεγάιν βαζκφ ηα νθέιε πνπ επαγγειίδνληαη ηα ζπζηήκαηα 

ERP (Hong θαη Kim, 2002). Χζηφζν, νη επηρεηξήζεηο θαίλεηαη λα πξνηηκνχλ ηηο 

κηθξέο, πξννδεπηηθέο αιιαγέο ζηηο επηρεηξεζηαθέο ηνπο δηαδηθαζίεο, νη νπνίεο 

θνζηίδνπλ ιηγφηεξν θαη εκπεξηέρνπλ κηθξφηεξα επίπεδα θηλδχλνπ (Wang et al., 

2007) θαη γηα ην ιφγν απηφ πξνηηκνχλ πξνζαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο ζην 

κνλαδηθφ ηξφπν πνπ απηέο ιεηηνπξγνχλ (Swan et al, 1999). 

Γηα ηελ ειαρηζηνπνίεζε ηνπ θηλδχλνπ, νη αιιαγέο ζηηο δηαδηθαζίεο θαη νη 

πξνζαξκνγέο ζην ζχζηεκα ERP ζα πξέπεη λα δνκνχληαη ζε έλα δπζδηάζηαην 

πιέγκα, γηα ηελ ππνζηήξημε ηεο απφθαζεο πνπ ηειηθά ζα παξζεί (Luo θαη 

Strong, 2004). Κξίλεηαη απαξαίηεηε ε κεζνδνινγηθή πξνζέγγηζε ζε έλα 

ηέηνηνπ εχξνπο έξγν κέζα ζε έλαλ νξγαληζκφ, πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιηζζεί ε 

επηηπρία απηνχ. Άιισζηε, ν θξηζηκφηεξνο παξάγνληαο επηηπρνχο πινπνίεζεο 

ελφο ηέηνηνπ έξγνπ είλαη ε επηηπρήο δηαρείξηζε ηεο πνιχπιεπξεο αιιαγήο πνπ 

απηφ επηθέξεη ζηνλ νξγαληζκφ: αιιαγή ζηε ζηξαηεγηθή, ηε δνκή, ηελ 

ηερλνινγία, ηνπο αλζξψπηλνπο πφξνπο θαη ηελ θνπιηνχξα ηεο επηρείξεζεο (Al 

Mashari, 2003). 

 

1.5 ΢θνπφο θαη ΢ηφρνη Δξγαζίαο 

 

΢θνπφο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο είλαη ε εμεξεχλεζε ηνπ ζέκαηνο, φπσο απηφ 

παξνπζηάζζεθε ζε κία πξφηαζε παξαπάλσ. 

Δηδηθφηεξα, ζθνπνί ηεο εξγαζίαο είλαη: 

 Να ζθηαγξαθεζεί ην ζεσξεηηθφ ππφβαζξν ζην ζέκα ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ θαη ζπζηεκάησλ ERP. 

 Να εμεξεπλεζεί ην ζέκα ηεο πινπνίεζεο ελφο ζπζηήκαηνο ERP ζε κία 

ειιεληθή κηθξνκεζαία επηρείξεζε. 
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Οη ζηφρνη πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηνπο παξαπάλσ ζθνπνχο είλαη νη εμήο 

 Να πξναρζεί ε επηζηεκνληθή έξεπλα πάλσ ζην ζπγθεθξηκέλν ζέκα. 

 Να αλαγλσξηζζνχλ ηα νθέιε πνπ πξνέθπςαλ, αιιά θαη ηα νθέιε πνπ 

ηειηθά δελ ελζσκαηψζεθαλ ζηελ θαζεκεξηλή ιεηηνπξγία ηεο 

επηρείξεζεο, απφ ηελ πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο ERP. 

 Να επαιεζεπζεί ή απνξξηθζεί ε ππφζεζε καο φηη απαηηείηαη κία 

ζπζηεκαηηθή κεζνδνινγία γηα ηελ επζπγξάκκηζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ θαη ηνπ ζπζηήκαηνο ERP, πξνθεηκέλνπ λα απνθνκηζζνχλ 

φια ή ηα πεξηζζφηεξα νθέιε απφ ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο. 

Γηα ηελ επίηεπμε ησλ παξαπάλσ ζηφρσλ, ζα ρξεζηκνπνηεζεί ε ζηξαηεγηθή ηεο 

βηβιηνγξαθηθήο αλαζθφπεζεο θαη ηεο κειέηεο πεξίπησζεο εγθαηάζηαζεο 

ζπζηήκαηνο ERP ζε ειιεληθή κηθξνκεζαία επηρείξεζε. Δηδηθφηεξα, ζα 

ζπδεηεζνχλ ηα ζεκαληηθφηεξα επξήκαηα βηβιηνγξαθηθψλ εξεπλψλ, ζα 

παξνπζηαζζνχλ ηα επξήκαηα ηεο έξεπλαο θαη ζηε ζπλέρεηα ζα γίλεη ζπγθξηηηθή 

κειέηε ηεο πξνηεηλφκελεο κεζνδνινγίαο, ησλ βηβιηνγξαθηθψλ δεδνκέλσλ θαη 

ηεο πξαθηηθήο έξεπλαο.  

 

1.6 Τπνζέζεηο θαη Δπξήκαηα Έξεπλαο 

 

Μέζα ζε απηφ ην ζεσξεηηθφ πιαίζην, ν ζπγγξαθέαο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο 

πξνζέγγηζε πξαθηηθά ην ζέκα ηεο κνληεινπνίεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ ζε 

ζπζηήκαηα ERP, δηελεξγψληαο πνηνηηθή έξεπλα, φληαο εξγαδφκελνο σο 

ζχκβνπινο πινπνίεζεο έξγνπ ζηελ εηαηξεία Scicom Α.Δ., ζηελ πεξίπησζε 

πινπνίεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο MBS – Navision ζηελ εηαηξεία ―D‖ Α.Δ. Σα 

απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο ήξζαλ λα επηβεβαηψζνπλ ζε κεγάιν βαζκφ ην 

ζεσξεηηθφ πιαίζην: ε έιιεηςε ζπζηεκαηηθήο, κεζνδνινγηθήο πξνζέγγηζεο ζην 

ζέκα ηεο πινπνίεζεο θαη ε «θαηαθεξκαηηζκέλε» (fragmented) ινγηθή ησλ 

Διιήλσλ managers είρε σο απνηέιεζκα ηελ ελζσκάησζε κέξνπο κφλν ησλ 

νθειψλ πνπ κπνξνχλ λα πξνθχςνπλ απφ ηελ πηνζέηεζε ζπζηεκάησλ ERP 

σο εξγαιεία δηαρείξηζεο ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ. Ζ κειέηε ησλ ξνψλ 
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εξγαζίαο πξηλ θαη κεηά ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ MBS – Navision επηβεβαίσζε 

ηνλ ηζρπξηζκφ καο φηη έλαο ηέηνηνο ηξφπνο πξνζέγγηζεο, ελψ βειηηψλεη (ιφγσ 

ηεο νινθιήξσζεο) ηελ θαζεκεξηλή εθηέιεζε ησλ εξγαζηψλ ηεο επηρείξεζεο, 

εληνχηνηο νδεγεί ηαπηφρξνλα ζε απηνκαηνπνίεζε ησλ θαθψλ πξαθηηθψλ θαη 

φρη ζε νπζηαζηηθή βειηίσζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ.  

Άιισζηε, ζχκθσλα κε ηνλ (Hammer, 1990) απηφο πξέπεη λα είλαη θαη ν 

ζηφρνο ελφο έξγνπ βειηίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ, θαηά ηελ πεξίνδν 

εγθαηάζηαζεο ελφο ζπζηήκαηνο ERP: ν αλαζρεδηαζκφο ησλ επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ. 

 

Don't Automate. Obliterate! 

Michael Hammer, 1990 

 

 

1.7 Γνκή ηεο Δξγαζίαο 

 

Σν παξφλ πξψην θεθάιαην εηζάγεη ηνλ αλαγλψζηε ζην ππφβαζξν ηεο 

εξγαζίαο θαη παξνπζηάδεη ηελ παξαθίλεζε απηνχ πξνθεηκέλνπ λα κειεηήζεη ην 

ελ ιφγσ ζέκα. 

΢ην δεχηεξν θεθάιαην γίλεηαη ε αλαζθφπεζε ηεο ππάξρνπζαο βηβιηνγξαθίαο 

γχξσ απφ ην ζέκα κε ηξφπν επαξθή γηα ηνλ αλαγλψζηε. ΢ηφρνο ηνπ 

ζπγγξαθέα είλαη ε πεξηγξαθή ηνπ ζέκαηνο κέζσ ησλ θπξηνηέξσλ αληηιήςεσλ 

πνπ θαίλνληαη λα ππάξρνπλ ζηε βηβιηνγξαθία. 

΢ην ηξίην θεθάιαην εμεγείηαη ε κεζνδνινγία έξεπλαο πνπ αθνινπζήζεθε. 

΢ην ηέηαξην θεθάιαην παξνπζηάδνληαη ηα θπξηφηεξα επξήκαηα ηεο έξεπλαο. 



 
24 

 

΢ην πέκπην θεθάιαην ηα επξήκαηα ηεο έξεπλαο ζρνιηάδνληαη θαη πξνηείλνληαη 

αληίζηνηρεο βειηηψζεηο ζε ηνκείο πνπ αλαδείρζεθαλ ζην πξνεγνχκελν 

θεθάιαην. 

Σέινο, ην έθην θεθάιαην απνηειεί ηελ επηηνκή ηεο φιεο εξγαζίαο. Δπηπιένλ, 

παξνπζηάδνληαη ηα εξεπλεηηθά ελδηαθέξνληα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ 

αλαζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο, ησλ επξεκάησλ ηεο έξεπλαο, αιιά θαη ηελ 

πξνζσπηθή εθηίκεζε ηνπ ζπγγξαθέα γηα ηα θελά πνπ παξαηήξεζε ηφζν ζε 

ζεσξεηηθφ φζν θαη ζε πξαθηηθφ επίπεδν. 
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Κεθάιαην 2
ν
: Βηβιηνγξαθηθή 

Αλαζθφπεζε 

 

 

Σν παξφλ θεθάιαην έρεη σο ζθνπφ λα εμνηθεηψζεη ηνλ αλαγλψζηε κε ηε 

βηβιηνγξαθία πνπ έρεη αλαπηπρζεί πάλσ ζην ππφ κειέηε ζέκα. Ζ 

αλαζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο ρσξίδεηαη ζε 3 κέξε: ΢πζηήκαηα ERP, 

Δπηρεηξεζηαθέο Γηαδηθαζίεο θαη Αλαζεψξεζε Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ θαη 

΢πζηήκαηα ERP. 

 

 

2.1 Μέξνο 1Ο: ΢πζηήκαηα ERP 

 

2.1.1 Δηζαγσγή 

 

΢θνπφο ηεο ζπγθεθξηκέλεο ελφηεηαο είλαη ε εμνηθείσζε ηνπ αλαγλψζηε κε ηε 

βηβιηνγξαθία πνπ έρεη αλαπηπρζεί γχξσ απφ ηα ζπζηήκαηα ERP. 

Σα ζπζηήκαηα ERP, σο εμέιημε ησλ ζπζηεκάησλ MRP I θαη MRP II, ήηαλ ην 

θπζηθφ επαθφινπζν ηεο αλάγθεο γηα νινθιήξσζε κεηαμχ ησλ μερσξηζηψλ 

ιεηηνπξγηθψλ κνλάδσλ ηεο επηρείξεζεο, επηρεηξεζηαθή δνκή πνπ θπξηαξρεί 

πξηλ ηε δεθαεηία ηνπ 1990 (Jacobs θαη Weston, 2006). Σα ζπζηήκαηα απηά 

πξνζέθεξαλ ηελ πιεξνθνξηαθή ππνζηήξημε πνπ απαηηνχζαλ νη θπξηφηεξεο 

ιεηηνπξγίεο κίαο επηρείξεζεο, φπσο ε νηθνλνκηθή δηαρείξηζε, ε παξαγσγή, νη 

πξνκήζεηεο, νη πσιήζεηο θαη ην κάξθεηηλγθ θαη ε δηαρείξηζε αλζξσπίλσλ 
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πφξσλ (Aladwani, 2001) κέζσ ελφο θεληξηθνχ πεξηβάιινληνο δηαρείξηζεο ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ (Klaus et al., 2000). 

Σα ζπζηήκαηα ERP, σο εκπνξηθά παθέηα ινγηζκηθνχ, απνηεινχληαη απφ 

ιεηηνπξγηθέο κνλάδεο (functional modules) πνπ αληαπνθξίλνληαη ζηηο 

θπξηφηεξεο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο, φπσο απηέο αλαθέξζεθαλ 

παξαπάλσ. Σα δεδνκέλα ηνπ νξγαληζκνχ πνπ δεκηνπξγνχληαη θαηά κήθνο 

φιεο ηεο αιπζίδαο αμίαο απηνχ, δηαηεξνχληαη ζε κία θεληξηθή βάζε 

δεδνκέλσλ θαη είλαη δηαζέζηκα θαη ελεκεξσκέλα αλά πάζα ζηηγκή κέζα ζηνλ 

νξγαληζκφ (Klaus et al., 2000). Ζ αξρηηεθηνληθή ηνπ ζπζηήκαηνο πνπ 

ζπλήζσο πινπνηείηαη γηα ηελ ππνζηήξημε ηνπ ζπζηήκαηνο είλαη ε 

αξρηηεθηνληθή ηξηψλ επηπέδσλ (3 – tier). 

Ζ επηηπρήο πινπνίεζε ελφο ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο, κπνξεί λα απνηειέζεη ηελ 

πεγή ελφο ζπλφινπ νθειψλ γηα ηνλ νξγαληζκφ: νθέιε ζε ιεηηνπξγηθφ, 

νξγαλσζηαθφ, ηερλνινγηθφ, δηνηθεηηθφ θαη ζηξαηεγηθφ επίπεδν (Yi-fen θαη 

Yang, 2009). Χζηφζν, ε επηηπρήο πινπνίεζε ελφο ηέηνηνπ έξγνπ θαίλεηαη λα 

εμαξηάηαη απφ πνιινχο παξάγνληεο, ησλ νπνίσλ ε θαηαλφεζε θαη 

ζπλδπαζηηθή ζεψξεζε θαίλεηαη λα επεξεάδεη ην βαζκφ ησλ νθειψλ πνπ 

ηειηθά ν νξγαληζκφο ζα απνθνκίζεη απφ ηελ πινπνίεζε (Nah et al., 2003). 

Μάιηζηα, απηνί νη παξάγνληεο θαίλεηαη λα δηαθνξνπνηνχληαη αλαιφγσο ησλ 

ηδηαηηέξσλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο εθάζηνηε εηαηξείαο ζηελ νπνία πινπνηείηαη ην 

έξγν: κέγεζνο επηρείξεζεο (Buonnano et al., 2005), νξγαλσζηαθή θνπιηνχξα,  

εζληθά ραξαθηεξηζηηθά (Poulymenakou θαη Borotis, 2005), (Koh et al., 2006) 

θαη άιινη παξάγνληεο καο νδεγνχλ ζην ζπκπέξαζκα φηη ην θάζε έξγν είλαη θαη 

ζα πξέπεη λα αληηκεησπίδεηαη σο κνλαδηθφ. 
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2.1.2 Ιζηνξηθή Αλαδξνκή 

 

Πξηλ ηε δεθαεηία ηνπ 1960 νη επηρεηξήζεηο ηείλνπλ λα ηεξνχλ πςειά επίπεδα 

απνζεκάησλ γηα ηνπο δηάθνξνπο πφξνπο ηνπο, ψζηε λα κπνξέζνπλ πάζε 

ζπζία λα αληαπνθξηζνχλ ζηε κειινληηθή δήηεζε (Chase et al., 2006). Ο 

πξνγξακκαηηζκφο ηεο παξαγσγήο, ινηπφλ, είλαη ζηξακκέλνο πξνο απηή ηελ 

θαηεχζπλζε, κε απνηέιεζκα νη επηρεηξήζεηο λα δηαηεξνχλ κεγάια θεθάιαηα 

δεζκεπκέλα (θφζηνο επθαηξίαο). Σαπηφρξνλα, ην πςειφ θφζηνο απφθηεζεο 

ελφο (ηεξαζηίνπ, δχζρξεζηνπ θαη πεξηνξηζκέλσλ ππνινγηζηηθψλ 

δπλαηνηήησλ) Ζ/Τ  απέηξεπε ηελ φπνηα πξνζπάζεηα κεραλνγξάθεζεο, 

επνκέλσο θαη ηελ πηνζέηεζε δηαθνξεηηθψλ κνληέισλ αλαλέσζεο ησλ 

απνζεκάησλ.  

Σε δεθαεηία ηνπ 1960, νπφηε αξρίδνπλ λα βγαίλνπλ θαη ζηελ παξαγσγή νη 

πξψηνη ειεθηξνληθνί ππνινγηζηέο, νη επηρεηξήζεηο μεθηλνχλ λα εληνπίδνπλ 

επθαηξίεο γηα ηελ απφθηεζε ζπζηεκάησλ πνπ ζα κπνξνχζαλ λα 

ππνζηεξίμνπλ κεραλνγξαθηθά ηελ πιεξνθνξία πνπ δεκηνπξγείηαη απφ ηε ξνή 

ησλ αγαζψλ, απφ ηηο πξψηεο χιεο σο ηα ηειηθά εκπνξεχκαηα πξνο δηάζεζε. 

Σα πξψηα κεραλνγξαθηθά ζπζηήκαηα ζηελ αγνξά απεπζπλφηαλ θπξίσο ζε 

βηνκεραληθέο εηαηξείεο θαη απνζθνπνχζαλ ζηελ απφθηεζε αληαγσληζηηθνχ 

πιενλεθηήκαηνο κέζσ ηεο καδηθήο παξαγσγήο αγαζψλ θαη ηεο κείσζεο ησλ 

ιεηηνπξγηθψλ εμφδσλ (Λαγνδήκνο, 2003). Σα παξαπάλσ έρνπλ σο 

απνηέιεζκα ηελ εηζαγσγή ζπζηεκάησλ ππνινγηζκνχ ηνπ ζεκείνπ 

αλαπαξαγγειίαο (Reorder Point Systems – ROPS), πινπνηψληαο αληίζηνηρεο 

ζηξαηεγηθέο απνζεκαηνπνίεζεο (ιφγνπ ράξε Οηθνλνκηθή Πνζφηεηα 

Παξαγγειίαο). Αθνινπζεί ζπλνπηηθή παξνπζίαζε ησλ αλαγθψλ πνπ 

νδήγεζαλ ζηελ πηνζέηεζε ησλ ζπζηεκάησλ MRP I, νη ιφγνη ηεο εμέιημεο 

απηψλ ζε MRP II θαη, ηέινο, ε «πνιππφζεηε» νινθιήξσζε πνπ επεηεχρζε κε 

ηελ εηζαγσγή ησλ ζπζηεκάησλ ERP. 
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2.1.2.1 MRP I 

 

Σε δεθαεηία ηνπ 1960, νη νξγαληζκνί μεθηλνχλ λα επελδχνπλ ζηελ 

κεραλνγξάθεζε ησλ εζσηεξηθψλ ηνπο δηαδηθαζηψλ. Σελ πεξίνδν απηή, ηα 

δηάθνξα παθέηα ινγηζκηθνχ ζηελ αγνξά ηνπ επηρεηξεζηαθνχ ινγηζκηθνχ 

ιχλνπλ, νπζηαζηηθά, πξνβιήκαηα ειέγρνπ απνζεκάησλ (Inventory Control), 

ελψ αξθεί έλαο κφλν ειεθηξνληθφο ππνινγηζηήο γηα ηελ εθηέιεζε ησλ 

απαξαίηεησλ ππνινγηζκψλ ησλ πνζνηήησλ θαη ησλ πεξηφδσλ παξαγγειίαο 

(Chase et al. 2006). 

΢ηηο αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1970, εηζάγνληαη ηα πξψηα ζπζηήκαηα MRP. 

Πξνο ηελ θαηεχζπλζε απηή ζπκβάιιεη ηα κέγηζηα ε εξγαζία ηνπ (Orlicky 

1975), ε νπνία πεξηγξάθεη ιεπηνκεξψο ηε ινγηθή MRP ρσξίο λα ρξεζηκνπνηεί 

ηερληθή γιψζζα. Σν θείκελν ηνπ δελ απεπζχλεηαη ζε ηερλνθξαηηθφ θαη 

αθαδεκατθφ κφλν θνηλφ, αιιά θαη ζηνλ θφζκν ησλ επηρεηξήζεσλ. Σα 

ζπζηήκαηα MRP (Material Requirements Planning) πινπνηνχλ ηνλ νκψλπκν 

αιγφξηζκν (αιγφξηζκνο MRP), ν νπνίνο πξνζθέξεη κία πην νιηζηηθή 

πξνζέγγηζε ζηνλ έιεγρν ησλ απνζεκάησλ πξψησλ πιψλ, εκηεηνίκσλ θαη 

εηνίκσλ, θαζψο ιακβάλεη ππφςε ηνπ ην θχξην πξφγξακκα παξαγσγήο 

(Master Production  Schedule – MPS) ζε ζπλδπαζκφ κε ηνπο ρξνληθνχο 

πεξηνξηζκνχο θαη ηηο απαηηήζεηο ησλ πξνκεζεηψλ (Chen, 2001). Ο αιγφξηζκνο 

MRP αλαπηχρζεθε κέζσ ηεο ζπλεξγαζίαο ηεο IBM κε ηελ εηαηξεία J.I. Case 

(θαηαζθεπαζηηθή εηαηξεία θνξηεγψλ) θαη ε ιεηηνπξγία απηνχ θαίλεηαη ζην 

παξαθάησ δηάγξακκα. 
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Παξαγγειίεο 

Πειαηψλ

Πξνβιέςεηο 

Εήηεζεο 

(αλεμάξηεηεο)

Κχξην Πξφγξακκα 

Παξαγσγήο 

(MPS)

Καηάινγνο Τιηθψλ 

(BOM)

Γηαζέζηκν 

Απφζεκα

Παξαγγειίεο 

Αγνξψλ

Πξνγξακκαηηζκφο 

Τιηθψλ

Πξνηεξαηφηεηα 

Δξγαζηψλ

Material 

Requirements 

Planning

MRP

 

Γηάγξακκα 1: Ο Αιγόξηζκνο MRP (Πεγή: http://help.sap.com/) 

 

Σα ζπζηήκαηα ηεο επνρήο θαινχληαη MRP I (Material Requirements 

Planning). Ζ ινγηθή ησλ ζπζηεκάησλ MRP I είλαη απιή: πινπνηεί ην θχξην 

ζχζηεκα παξαγσγήο (MPS), ιακβάλνληαο ππφςε ηελ ηεξαξρία ησλ πιηθψλ – 

εμαξηεκάησλ πνπ ζπληίζεηαη γηα ηελ παξαγσγή ελφο εηνίκνπ (Bill of Materials 

– BOM) θαη ην ήδε ππάξρνλ απφζεκα ησλ πιηθψλ – εμαξηεκάησλ (θπζηθφ 

απφζεκα θαη απφζεκα θαζ‘ νδφλ) (Davies 2007), (Λαγνδήκνο 2003).  

Οπσζδήπνηε,  κία ηέηνηα πξνζέγγηζε ηεο δηνίθεζεο παξαγσγήο είλαη πνιχ 

θνληά ζηελ «θνηλή ινγηθή», νπφηε θαη εχιεπηε. Δπηπιένλ, ν αιγφξηζκνο 

θαίλεηαη λα εγγπάηαη αζθαιή απνηειέζκαηα (Orlicky, 1975). Δληνχηνηο, νη 

αδπλακίεο ησλ ζπζηεκάησλ MRP I  δελ άξγεζαλ λα θαλνχλ.  

Ζ έιιεηςε επηθνηλσλίαο θαζψο θαη αληηθξνπφκελνη ζηφρνη κεηαμχ ησλ 

δηαθφξσλ ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο κπνξνχζαλ λα δεκηνπξγήζνπλ 

πξνβιήκαηα ζηελ νκαιή ιεηηνπξγία απηήο. Οη (Berchet θαη Habchi, 2005), γηα 

παξάδεηγκα, αλαθέξνπλ φηη ε πξαγκαηηθή δήηεζε δε ιακβαλφηαλ ππφςε θαηά 

ην ζρεδηαζκφ ηνπ MPS ηεο εηαηξείαο Alcatel, κε απνηέιεζκα λα ππάξρεη 

αζπλέπεηα αλάκεζα ζηελ πνιηηηθή πσιήζεσλ ηεο εηαηξείαο θαη ζηελ 

παξαγσγή. Δπηπιένλ, κε ηνλ παξαπάλσ ηξφπν, ε παξαγσγή θαίλεηαη λα 
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αληηκεησπίδεηαη σο μερσξηζηή νληφηεηα κέζα ζηελ επηρείξεζε θαη φρη σο 

ηκήκα απηήο.   

Δπίζεο, ε εθηέιεζε απηψλ ησλ παθέησλ ινγηζκηθνχ απαηηνχζε ηελ επέλδπζε 

ζην αθξηβφ (θαη πεξηνξηζκέλσλ δπλαηνηήησλ) hardware ηεο επνρήο (πρ. ΗΒΜ 

7094, 360 θαη 370 mainframes), ελψ ε ζπληήξεζή απηνχ απαηηνχζε ηελ 

απαζρφιεζε πςειά θαηαξηηζκέλνπ ηερληθνχ πξνζσπηθνχ (Jacobs θαη 

Weston, 2006). Σαπηφρξνλα, ν ηεξάζηηνο φγθνο πιεξνθνξηψλ πνπ 

παξάγνληαλ απνζεθεχνληαλ ζε καγλεηηθέο ηαηλίεο (Davies, 2007). Ζ 

αλάπηπμε ηαρχηεξσλ θαη κεγαιχηεξεο ρσξεηηθφηεηαο απνζεθεπηηθψλ κέζσλ 

θαζψο θαη ε ηερλνινγία ησλ ΢πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο ΢ρεζηαθψλ Βάζεσλ 

Γεδνκέλσλ (Relationship Database Management Systems – RDBMS) ππήξμε 

απαξαίηεηε πξνυπφζεζε γηα ηε δεκηνπξγία νινθιεξσκέλσλ (integrated) 

Πιεξνθνξηαθψλ ΢πζηεκάησλ (Jacobs and Weston, 2006). Ζ αλάγθε γηα κία 

πην νιηζηηθή πξνζέγγηζε ηεο δηαρείξηζεο ησλ δεδνκέλσλ θαη ησλ δηαδηθαζηψλ 

πιένλ είρε μεθηλήζεη λα γίλεηαη εκθαλήο. 

 

 

2.1.2.2 MRP II 

 

Οη παξαπάλσ απαηηήζεηο – θαηά ηε δεθαεηία ηνπ 1970 – νδήγεζαλ ζηαδηαθά 

ζηελ εμέιημε ησλ ζπζηεκάησλ MRP I ζηα ζπζηήκαηα Manufacturing Resource 

Planning (MRPII).  

O (Orlicky, 1975) αλαθέξεη φηη ην θπξηφηεξν πξφβιεκα ησλ ζπζηεκάησλ MRP 

I ήηαλ ην γεγνλφο φηη αγλννχζαλ ηελ έλλνηα ηεο «αλεμάξηεηεο δήηεζεο». 

Πξάγκαηη, έλα ζχζηεκα MRP κπνξεί λα πξνβιέςεη ηηο κειινληηθέο αλάγθεο 

γηα ηα πιηθά – εμαξηήκαηα θαησηέξσλ επηπέδσλ ζηνλ θαηάινγν πιηθψλ (Bill of 

Materials) κφλν εθφζνλ δνζεί σο είζνδνο ην θχξην πξφγξακκα παξαγσγήο 

(MPS), ην νπνίν είλαη άκεζε ζπλάξηεζε ηεο αλεμάξηεηεο δήηεζεο. Ζ απνπζία 

ελφο ηέηνηνπ κεραληζκνχ,  νδεγεί αξρηθά ζε κεραλνγξάθεζε θαη νινθιήξσζε 

δηαδηθαζηψλ ησλ πσιήζεσλ θαη νηθνλνκηθήο δηαρείξηζεο ζηα ζπζηήκαηα MRP 
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I (Jacobs and Weston, 2007). Απηφ αθξηβψο είλαη θαη ην θχξην ραξαθηεξηζηηθφ 

ησλ ζπζηεκάησλ MRP II: ν ζπλδπαζκφο ησλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο ηεο 

παξαγσγήο θαη πιηθψλ κε ηε ινγηζηηθή θαη ρξεκαηννηθνλνκηθή δηαρείξηζε κίαο 

επηρείξεζεο. ΢ηηο αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1980 ν φξν Material Requirements 

Planning δε ζεσξείηαη πιένλ δφθηκνο θαη αληηθαζίζηαηαη απφ ηνλ φξν 

Manufacturing Requirements Planning (Chung and Snyder, 2000). 

Σα ζπζηήκαηα MRP II επεθηείλνπλ ηε ιεηηνπξγηθφηεηα ησλ ζπζηεκάησλ MRP I 

ψζηε απηά λα ζπκπεξηιάβνπλ θαη άιιεο δηαδηθαζίεο πέξαλ ηεο παξαγσγήο, 

φπσο ηε δηαλνκή θαη ηηο πσιήζεηο (Wallace 1990). Πξφθεηηαη, δειαδή, γηα ηελ 

πξψηε πξνζέγγηζε νινθιήξσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ κίαο επηρείξεζεο. 

΢χκθσλα κε ηνλ (Μεηαμηψηεο, 2009): «Σν ζχζηεκα MRP II είλαη έλα 

εμεηδηθεπκέλν πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα γηα ηηο αλάγθεο ηεο παξαγσγήο ην 

νπνίν ζπλδέεη ηελ παξαγσγή κε ην marketing, ηα ρξεκαηννηθνλνκηθά θαη ηηο 

ιεηηνπξγίεο». 

Δκθαλήο είλαη ε ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο πιεξνθνξηψλ θαη ηειεπηθνηλσληψλ 

(ICT) ζε ζπλδπαζκφ κε κία top – down αλάιπζε ηνπ νξγαληζκνχ. Σν θχξην 

πξφγξακκα παξαγσγήο (MPS) ζπληάζζεηαη ζχκθσλα κε ην ζρεδηαζκφ ησλ 

πσιήζεσλ θαη ησλ ιεηηνπξγηψλ. Ο ηειεπηαίνο, πξνθχπηεη απφ ην ζηξαηεγηθφ 

ζρεδηαζκφ ηεο επηρείξεζεο (Μεηαμηψηεο, 2009). 

Οη ηαπηφρξνλεο εμειίμεηο ζηελ ηερλνινγία ησλ ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ, 

θπξίσο θαηά ηε δεθαεηία ηνπ 1980, δεκηνπξγνχλ ην θαηάιιειν πεξηβάιινλ γηα 

ηελ πηνζέηεζε ηέηνησλ ζπζηεκάησλ. Ζ ππνινγηζηηθή ηζρχο απμάλεηαη, νη 

ππνινγηζηέο γίλνληαη ηαρχηεξνη θαη νη κνλάδεο απνζήθεπζεο δεδνκέλσλ 

επαξθνχλ γηα απνζήθεπζε κεγάινπ φγθνπ δεδνκέλσλ. Σαπηφρξνλα, 

παξνπζηάδνληαη ζηελ αγνξά ζπζηήκαηα ππεξππνινγηζηψλ (mainframes) ησλ 

νπνίσλ ην θφζηνο δελ είλαη απαγνξεπηηθφ γηα κία κηθξνκεζαία επηρείξεζε. 

΋ιεο απηέο νη εμειίμεηο, έθαλαλ εθηθηή ηε δεκηνπξγία ινγηζκηθνχ γηα ηελ 

πιεξνθνξηαθή ππνζηήξημε ησλ δηάθνξσλ πξφζζεησλ (εθηφο παξαγσγήο) 

ιεηηνπξγηψλ, νη νπνίεο είραλ πξφζβαζε ζε θνηλή βάζε δεδνκέλσλ. 

Απφ ηηο πξψηεο εηαηξείεο πιεξνθνξηθήο πνπ ελζσκαηψλνπλ ζηα πξντφληα 

ηνπο ηε δηαρείξηζε θαη άιισλ δηαδηθαζηψλ πέξαλ ηεο παξαγσγήο είλαη ε IBM 
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κε ην πξντφλ ηεο MMAS (Manufacturing Management and Accounting 

System). Σν ζχζηεκα, πέξα απφ ηε δηαρείξηζε ηεο γεληθήο ινγηζηηθήο θαη 

θνζηνιφγεζεο, πξνζθέξεη ηε δπλαηφηεηα δεκηνπξγίαο εληνιψλ παξαγσγήο 

απφ θαηάινγν πιηθψλ (BOM) πνπ πξνθχπηεη απφ ηηο παξαγγειίεο ησλ 

πειαηψλ ή απφ ηηο απαηηήζεηο ηνπ ζηάληαξ θαηαιφγνπ πιηθψλ (Jacobs and 

Weston, 2007). 

Πξνο ηελ ίδηα θαηεχζπλζε θηλνχληαη θαη άιινη κεγάινη πξνκεζεπηέο 

ινγηζκηθνχ φπσο ε J.D. Edwards θαη ε SAP (Davies, 2007). 

Ζ ζηαδηαθή ελζσκάησζε λέσλ ιεηηνπξγηψλ ζηα ζπζηήκαηα MRP II, ψζηε λα 

είλαη εθηθηή ε δηαρείξηζε φισλ ησλ δηαδηθαζηψλ, θχξησλ θαη ππνζηεξηθηηθψλ, 

απφ κία θεληξηθή βάζε δεδνκέλσλ νδεγεί ζηελ εμέιημε ησλ ζπζηεκάησλ MRP 

II ζηα ζπζηήκαηα ERP (Enterprise Resource Planning). Οη λέεο ιεηηνπξγίεο, 

εθηφο ηεο δηαρείξηζεο παξαγσγήο, νηθνλνκηθήο δηαρείξηζεο θαη δηαρείξηζεο 

πξνκεζεηψλ πεξηιακβάλνπλ ηε δηαρείξηζε αλζξσπίλσλ πφξσλ, δηαρείξηζε 

πσιήζεσλ, δηαρείξηζε πνηφηεηαο θιπ. 

 

 

2.1.2.3 ERP θαη ERP ΙΙ 

 

΢ην ηέινο ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1980 θαη, θπξίσο, θαηά ηε δεθαεηία ηνπ 1990 

θάλνπλ ηελ εκθάληζή ηνπο ηα πξψηα ζπζηήκαηα πνπ είλαη γλσζηά ζηελ 

αγνξά ηνπ επηρεηξεζηαθνχ ινγηζκηθνχ κε ηνλ φξν ΢πζηήκαηα Οινθιεξσκέλεο 

Γηαρείξηζεο Δπηρεηξεζηαθψλ Πφξσλ – ΟΓΔΠ (Enterprise Resource Planning – 

ERP). Σα πξψηα πξντφληα ERP ζηνρεχνπλ θπξίσο ηελ αγνξά ησλ κεγάισλ 

νξγαληζκψλ (Rashid et al, 2002). Ζ εγθαηάζηαζε απηψλ ησλ ζχλζεησλ, 

αθξηβψλ, ηζρπξψλ, ηδηφθηεησλ ζπζηεκάησλ πνπ είλαη «έηνηκεο» (off – the – 

shelf) ιχζεηο, απαηηεί ηελ εκπινθή εηδηθψλ ζηειερψλ (ζχκβνπινη πινπνίεζεο), 

ψζηε λα πξνζαξκνζηνχλ ζηηο απαηηήζεηο ηεο εθάζηνηε επηρείξεζεο (Al 

Mashari et al, 2003). 
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΢ήκεξα, ηα ERP ζεσξνχληαη ηα πην νινθιεξσκέλα Πιεξνθνξηαθά 

΢πζηήκαηα, ηα νπνία ππνζηεξίδνπλ ηηο δηάθνξεο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο 

θαηά κήθνο φιεο ηεο αιπζίδαο αμίαο ησλ πξντφλησλ απηήο. Σα ζπζηήκαηα 

ERP πξνζθέξνπλ νινθιεξσκέλεο ιχζεηο κέζσ ελφο θεληξηθνχ 

πεξηβάιινληνο δηαρείξηζεο ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ (Klaus et al., 

2000). 

Ζ ξαγδαία αλάπηπμε ησλ ππεξεζηψλ δηθηχνπ θαη ηνπ internet θαη ε 

εθκεηάιιεπζε ηεο ηεξάζηηαο πνζφηεηαο πιεξνθνξίαο πνπ πεξηέρεηαη ζε απηφ 

απφ ηα ζπζηήκαηα ERP, θαζψο θαη ε ζηαδηαθή νινθιήξσζε ησλ ζπζηεκάησλ 

ERP κε άιια ζπζηήκαηα ηνπ νξγαληζκνχ (CRM, SCM, ζπζηήκαηα 

ππνζηήξημεο απνθάζεσλ θαη Δπηρεηξεκαηηθήο Δπθπΐαο (Business 

Intelligence), ζπζηήκαηα ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ θιπ.) νδεγνχλ ζηαδηαθά 

ζηελ πηνζέηεζε ηνπ φξνπ «δηεπξπκέλν ERP (extended ERP)» (de Burca et al., 

2005). Δπηπιένλ, παξαηεξείηαη ηάζε γηα απνθέληξσζε (decentralization) ησλ 

πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ θαη ηεο πιεξνθνξίαο ελ γέλεη, ζηφρνο πνπ 

επηηπγράλεηαη κε ηελ νινθιήξσζε ησλ ERP ζπζηεκάησλ ηεο επηρείξεζεο κε 

ηα ζπζηήκαηα ERP (θαη άιισλ εθαξκνγψλ) πξνκεζεπηψλ θαη πειαηψλ 

(Beretta 2002). Ζ ηάζε απηή νδεγεί ζηελ έλλνηα ηνπ ERP II. 

 

Γηάγξακκα 2: H εμέιημε ησλ ζπζηεκάησλ ERP (Πεγή: Rashid et al, 2002) 

 

Αθνινπζνχλ θάπνηνη νξηζκνί ησλ ζπζηεκάησλ ERP πνπ έρνπλ πξνηαζεί θαηά 

θαηξνχο απφ ηε βηβιηνγξαθία.  
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2.1.3 Οξηζκνί 

 

Ζ βηβιηνγξαθία πξνηείλεη πνιινχο δηαθνξεηηθνχο νξηζκνχο ζην ζέκα ησλ 

ERP ζπζηεκάησλ. Οη παξνπζηαδφκελνη νξηζκνί ζεσξνχκε φηη 

αιιεινζπκπιεξψλνληαη, θαζψο επηρεηξνχλ λα «θσηίζνπλ» ην ζέκα απφ 

δηαθνξεηηθέο νπηηθέο γσλίεο, ελψ ε επηινγή ηνπο έγηλε κε βάζε ηνπο ζθνπνχο 

θαη ζηφρνπο πνπ έρνπκε ζέζεη γηα ηελ παξνχζα εξγαζία. 

Οη Klaus et al. (2000) επηρεηξνχλ λα νξίζνπλ ηα ERP απφ ηε ζθνπηά ηεο 

επηρεηξεζηαθήο νινθιήξσζεο. ΢χκθσλα κε ηνπο ζπγγξαθείο, ηα ζπζηήκαηα 

ERP είλαη νινθιεξσκέλεο ιχζεηο ινγηζκηθνχ πνπ επηρεηξνχλ λα 

νινθιεξψζνπλ φιν ην εχξνο ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ θαη ιεηηνπξγηψλ 

κε ζθνπφ ηελ νιηζηηθή παξνπζίαζε νιφθιεξνπ ηνπ νξγαληζκνχ κέζσ κίαο 

εληαίαο IT αξρηηεθηνληθήο. Πξνθαλψο, κέζσ απηή ηεο παξνπζίαζεο ν ρξήζηεο 

θαηαλαιψλεη πιεξνθνξία ζηα δηάθνξα ζεκεία επαθήο ηνπ (interfaces) κε ην 

ζχζηεκα. 

Οη (Botta–Genoulaz θαη Millet, 2005) πηνζεηνχλ κία δηαθνξεηηθή πξνζέγγηζε, 

πξνζαλαηνιηζκέλε θπξίσο ζηνλ νξηζκφ ελφο ERP σο έλα πξντφλ ινγηζκηθνχ 

θαη εκκέλνληαο ζηελ αλάγθε πξνηππνπνίεζεο ησλ ππνζπζηεκάησλ απηνχ. 

Καηά ηνλ νξηζκφ ηνπο, έλα ζχζηεκα ERP είλαη έλα παθέην ινγηζκηθνχ πνπ 

απνηειείηαη απφ ζπγθεθξηκέλεο, πξφηππεο ινγηζκηθέο κνλάδεο (modules) πνπ 

αληαπνθξίλνληαη ζηηο θχξηεο ιεηηνπξγίεο θαη δηαδηθαζίεο ηεο επηρείξεζεο. Σν 

ζπζηήκαηα απηά ζα πξέπεη λα αλαπηχζζνληαη θαη νινθιεξψλνληαη απφ ηνλ 

πξνκεζεπηή ινγηζκηθνχ κε ηέηνην ηξφπν, ψζηε λα ηθαλνπνηνχληαη νη 

ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο ηνπ πειάηε ελψ ηα ππνζπζηήκαηα ηνπ ζα πξέπεη λα 

απεπζχλνληαη ζε ζπγθεθξηκέλα ηκήκαηα θαη λα θαιχπηνπλ πιήξσο ηηο 

πιεξνθνξηαθέο αλάγθεο απηψλ. 

Ο νξηζκφο ηνπ (Μαθξήο, 2008) αλαθέξεη φηη ηα ζπζηήκαηα ERP: 

«…απνηεινχληαη απφ έλα ζχλνιν νινθιεξσκέλσλ εθαξκνγψλ ινγηζκηθνχ 

πνπ ππνζηεξίδνπλ έλα επξχηαην θάζκα επηρεηξεκαηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ θαη 

ιεηηνπξγηψλ, αμηνπνηψληαο παξάιιεια ηερλνινγίεο Η/Τ θαη επηθνηλσληψλ κε 

βέιηηζηεο πξαθηηθέο ηεο δηνίθεζεο επηρεηξήζεσλ εθαξκνζκέλεο ζηελ πξάμε ζε 

πνιιέο επηρεηξήζεηο». 
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Ο νξηζκφο ησλ (Norris et al., 2000) εζηηάδεη πεξηζζφηεξν ζηελ απνδνηηθή θαη 

απνηειεζκαηηθή ρξήζε ησλ πφξσλ ελφο νξγαληζκνχ, κέζσ ηεο δηαρείξηζεο 

ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ θάλνληαο ρξήζε ησλ ιεηηνπξγηθψλ κνλάδσλ 

ελφο ERP ζπζηήκαηνο. Σν ERP είλαη έλα εξγαιείν άζθεζεο απνηειεζκαηηθήο 

θαη απνδνηηθήο δηνίθεζεο, ην νπνίν εγθαζίζηαηαη ζε ηππνπνηεκέλεο 

δηαδηθαζίεο πξνζθέξνληαο ηαπηφρξνλα έλα ζπλεθηηθφ, εληαίν πεξηβάιινλ 

δηαρείξηζεο απηψλ. Δίλαη πξνθαλέο φηη ν νξηζκφο ηνπ Norris εμππεξεηεί ζε 

κεγάιν βαζκφ ηηο αλάγθεο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο (βι. Δηζαγσγή). 

΢πκπιεξσκαηηθή ηνπ παξαπάλσ νξηζκνχ είλαη ε νπηηθή ηνπ (Davenport, 

2000), ε νπνία αλαθέξεη σο πξναπαηηνχκελε ηελ απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε 

ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ (process management) πξνθεηκέλνπ λα 

επηηεπρζνχλ νη ζηξαηεγηθνί ζηφρνη ηεο επηρείξεζεο. ΢πγθεθξηκέλα, αλαθέξεηαη 

φηη ηα ERP ζπζηήκαηα είλαη νινθιεξσκέλα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα πνπ 

ππνζηεξίδνπλ θαη απηνκαηνπνηνχλ ηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο κε ηέηνην 

ηξφπν ψζηε λα επηηπγράλνληαη νη ζηξαηεγηθνί ζηφρνη. Ζ δηαρείξηζε ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ ζεσξείηαη επηηπρεκέλε φηαλ: 

 Ζ αιπζίδα αμίαο ησλ πξντφλησλ νινθιεξψλεηαη κε ηέηνην ηξφπν ψζηε 

απηή λα απνηειεί δίαπιν επηθνηλσλίαο κεηαμχ πξνκεζεπηψλ θαη 

πειαηψλ. 

 Δπηηπγράλεηαη ε αγαζηή ζπλεξγαζία ησλ δηαθνξεηηθψλ ηκεκάησλ ηνπ 

νξγαληζκνχ (πσιήζεηο, marketing, δηαλνκή, παξαγσγή θαη αλζξψπηλνη 

πφξνη), θαη 

 Υξεζηκνπνηνχληαη θαιψο νξηζκέλεο δηαδηθαζίεο γηα ηε ιήςε 

απνθάζεσλ.  

 

Ο νξηζκφο ηνπ (Davenport, 2000), κπνξεί λα ζεσξεζεί, φηη πξνζεγγίδεη ηελ 

επηρείξεζε σο κία δηαδηθαζία κεηαμχ ηνπ πξνκεζεπηή θαη ηνπ πειάηε 

(Γεξβηηζηψηεο θαη Λαγνδήκνο, 2007). Ο έληνλνο αληαγσληζκφο κεηαμχ ησλ 

επηρεηξήζεσλ πνπ έρεη σο απνηέιεζκα ηελ αλάγθε γηα δηάρπζε ησλ 

εζσηεξηθψλ πιεξνθνξηψλ ηεο επηρείξεζεο ζην εμσηεξηθφ ηεο πεξηβάιινλ 

ζπλεγνξεί ζηελ επζηνρία ηεο παξαηήξεζεο ηνπ Davenport. 
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Πξνκεζεπηήο Γηαδηθαζία ΠειάηεοΔηζξνέο Δθξνέο Αλαηξνθνδφηεζε

 

Γηάγξακκα 3: Έλα ζύζηεκα ERP ζα πξέπεη λα δεκηνπξγεί ην δίαπιν επηθνηλσλίαο 

κεηαμύ πξνκεζεπηώλ θαη πειαηώλ ηεο επηρείξεζεο (Davenport 2000) 

 

Λακβάλνληαο ππφςε φια ηα παξαπάλσ, κπνξνχκε λα ζπκπεξάλνπκε φηη έλα 

ζχζηεκα ERP είλαη έλα νινθιεξσκέλν ζχλνιν εθαξκνγψλ ινγηζκηθνχ ην 

νπνίν ππνζηεξίδεη ηηο δηάθνξεο ιεηηνπξγίεο, επνκέλσο θαη ηηο δηαδηθαζίεο ηεο 

επηρείξεζεο θαη απνηειεί έλα απνδνηηθφ δηνηθεηηθφ εξγαιείν παξαθνινχζεζεο 

θαη ειέγρνπ ησλ δηαδηθαζηψλ απηψλ (Sharif et al., 2005). Έλα ηέηνην εξγαιείν 

επηρεηξεί λα απηνκαηνπνηήζεη θαη δηαρεηξηζζεί θεληξηθά ηηο επηρεηξεζηαθέο 

δηαδηθαζίεο ησλ δηαθφξσλ ηκεκάησλ ηνπ νξγαληζκνχ (Robey et al., 2002). Με 

ηνλ ηξφπν απηφ επηηπγράλεηαη ε αθεξαηφηεηα θαη αθξίβεηα ησλ δεδνκέλσλ, 

βειηίσζε ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ νξγαληζκνχ, δηάρπζε ζηνλ νξγαληζκφ 

ελεκεξσκέλεο πιεξνθνξίαο ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν, απνηειψληαο κε ηνλ 

ηξφπν απηφ πεγή πνιιαπιψλ νθειψλ γηα ηνπ νξγαληζκνχο (Davenport 

1998). 

Σν παξαθάησ ζρήκα (Rashid et al. 2002) ζρεκαηνπνηεί ηε ιεηηνπξγία ελφο 

ERP ζπζηήκαηνο κέζα ζηελ επηρείξεζε. Δπεθηείλεη ηελ πξνζέγγηζε ηνπ 

Davenport (1998) γηα ηα ζπζηήκαηα ERP, ρσξίδνληαο ηηο δηαδηθαζίεο (θαη θαη‘ 

επέθηαζε ηηο ιεηηνπξγηθέο κνλάδεο ηνπ ERP – modules) ζε δηαδηθαζίεο front 

θαη back office, νξίδνληαο ηα ζεκεία επαθήο (interfaces) ηεο επηρείξεζεο κε 

ηνπο πειάηεο θαη πξνκεζεπηέο απηήο. 

 



 
40 

 

Back - Office 
Front - Office 

Π
Ρ

Ο
Μ

Η
Θ

ΕΤ
ΣΕ΢ 

Αναφορζσ Επιχείρθςθσ 
(Reporting) 

Κεντρική Βάςη 

Δεδομζνων 

Διαχείριςθ 

Ανκρϊπινων Πόρων 

Π
ΕΛ

Α
ΣΕ

΢ 

Πωλιςεισ και 

Διανομι 

Εφαρμογζσ 

Τπθρεςιϊν 

Εφαρμογζσ 

Οικονομικισ 
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Διαχείριςθ 

Αποκεμάτων 

 

Ζ βαζηθή αξρηηεθηνληθή ελφο ζπζηήκαηνο ERP πεξηιακβάλεη κία θεληξηθή 

βάζε δεδνκέλσλ γηα νιφθιεξν ηνλ νξγαληζκφ, ε νπνία απνηειεί ηελ «θαξδηά» 

ηνπ ζπζηήκαηνο θαη αιιειεπηδξά κε ηηο δηάθνξεο εθαξκνγέο ηνπ ζπζηήκαηνο, 

νη νπνίεο έρνπλ αλαπηπρζεί γηα ηηο δηάθνξεο ιεηηνπξγίεο ηνπ νξγαληζκνχ. 

Απηή αθξηβψο ε αξρηηεθηνληθή εμαζθαιίδεη φηη γξάθεηαη ζηε βάζε δεδνκέλσλ 

κφλν ε απαξαίηεηε πιεξνθνξία (απνθπγή πιενλαζκνχ (redundancy) ησλ 

δεδνκέλσλ θαη δηπινεγγξαθψλ), ζέηνληαο ηαπηφρξνλα ηελ ππνδνκή γηα 

γξήγνξε θαη επθνιφηεξε ξνή ηεο πιεξνθνξίαο (Klaus et al., 2000). 

Δπνκέλσο, νιφθιεξνο ν νξγαληζκφο επσθειείηαη απφ απηή ηε ζηαζεξή θαη 

νινθιεξσκέλε πιαηθφξκα, ε νπνία ζέηεη θαη ηηο πξνυπνζέζεηο γηα κείσζε 

ηνπ θφζηνπο θαη βειηηζηνπνίεζε ηεο ρξήζεο ησλ επηρεηξεζηαθψλ πφξσλ (Lea 

et al., 2005). 

Ζ αξρηηεθηνληθή πνπ παξνπζηάζηεθε πινπνηείηαη κέζσ ηεο ηερλνινγίαο 

πειάηε – εμππεξεηεηή (client – server). ΢πλήζσο επηιέγεηαη αξρηηεθηνληθή 3- 

επηπέδσλ (3 – tier) (Μαθξήο, 2003): 

1ν Δπίπεδν: Δμππεξεηεηήο Βάζεο Γεδνκέλσλ (Database Server) 

2ν Δπίπεδν: Δμππεξεηεηήο – εμππεξεηεηέο εθαξκνγψλ (Application Server) 

Γηάγξακκα 4: ΢ρεκαηνπνίεζε Λεηηνπξγίαο ERP ΢πζηήκαηνο (Rashid et al., 2002) 
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3ν Δπίπεδν: Πειάηεο (Clients).  

 

Γηάγξακκα 5: Αξρηηεθηνληθή ηξηώλ Δπηπέδσλ (3 – tier) (Μαθξήο 2003) 

 

 

2.1.4 Η Έλλνηα ηεο Οινθιήξσζεο 

 

΢ε απηφ ην ζεκείν ηεο εξγαζίαο θξίλεηαη ζθφπηκν λα νξηζζεί θαη παξνπζηαζζεί 

ε έλλνηα ηεο νινθιήξσζεο εθαξκνγψλ, πξνθεηκέλνπ λα μεθαζαξίζεη ν ξφινο 

ελφο ζπζηήκαηνο ERP ζηε κνληεινπνίεζε, απηνκαηνπνίεζε θαη εθηέιεζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ κέζσ ησλ ιεηηνπξγηθψλ ηνπ κνλάδσλ (modules). Ζ νινθιήξσζε 

έρεη νξηζζεί πνιιαπιά ζηε βηβιηνγξαθία, αθνχ είλαη πιήξσο ζπλπθαζκέλε κε 

ηε ινγηθή ελφο ζπζηήκαηνο ERP. Ζ παξνχζα ζπλνπηηθή παξνπζίαζε ζα 

πεξηνξηζζεί ζηελ έλλνηα ηεο Οινθιήξσζεο Δπηρεηξεζηαθψλ Δθαξκνγψλ 

(Enterprise Application Integration). 

Ζ «πξν – ERP» πεξίνδνο ησλ επηρεηξήζεσλ ραξαθηεξίδεηαη απφ 

θαηαθεξκαηηζκέλε (fragmented) πιεξνθνξία (Jacobs and Weston, 2006), 

πνπ είλαη απνηέιεζκα ησλ δηάζπαξησλ εθαξκνγψλ αλάκεζα ζηα δηάθνξα 

ηκήκαηα ηνπ νξγαληζκνχ, ησλ δηαθνξεηηθψλ πξνηχπσλ απνζήθεπζεο ηεο 

πιεξνθνξίαο, ηεο έιιεηςεο πξνηππνπνίεζεο γηα ηελ επηθνηλσλία ησλ 

επηκέξνπο εθαξκνγψλ, αιιά θαη ηεο θαζεηνπνίεζεο ησλ επηρεηξήζεσλ. Σα 
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παξαπάλσ κπνξνχκε λα πνχκε φηη πεξηγξάθνπλ ζε κεγάιν βαζκφ ηνλ ηξφπν 

κε ηνλ νπνίν ρξεζηκνπνηείηαη ε πιεξνθνξηαθή ηερλνινγία γηα ηηο επηρεηξήζεηο 

(Lenzerini 2002), (Themistocleous et al. 2001). 

Σε ζπγθεθξηκέλε πεξίνδν, επηθξαηνχλ ηα ζπζηήκαηα MRP ζηελ αγνξά ηνπ 

επηρεηξεζηαθνχ ινγηζκηθνχ (Jacobs and Weston 2006). Ζ ζηαδηαθή, φκσο, 

ελζσκάησζε εθαξκνγψλ ινγηζκηθνχ γηα ηε δηαρείξηζε θαη άιισλ ιεηηνπξγηψλ 

πέξα ηεο παξαγσγήο, ζηα παξαπάλσ ζπζηήκαηα κε ηελ ηαπηφρξνλε εμέιημε 

ηεο ηερλνινγίαο πιεξνθνξηψλ θαη επηθνηλσληψλ (ICT) θαζψο θαη ηελ 

ηερλνινγία ησλ βάζεσλ δεδνκέλσλ (Ziegler θαη Dittrich, 2004) επηηξέπεη ηε 

ζηαδηαθή αχμεζε ηεο ιεηηνπξγηθφηεηαο ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο ζηνπο 

νξγαληζκνχο. Πξνο ηελ θαηεχζπλζε απηή ζπλέβαιαλ θαη νη πξνζπάζεηεο γηα 

ηε ιχζε ηνπ πξνβιήκαηνο ηνπ 2000 (Year 2000 problem), κνινλφηη ηα 

ζπζηήκαηα ERP ηειηθά δελ απνηέιεζαλ ιχζε ηνπ παξαπάλσ πξνβιήκαηνο 

(Themistocleous et al., 2001).  

Ζ χπαξμε ησλ ππνδνκψλ γηα ππνζηήξημε ηεο νινθιήξσζεο ησλ δεδνκέλσλ 

ηνπ νξγαληζκνχ, απνηέιεζε ηελ πξννπηηθή γηα ηελ νξηδνληνπνίεζε ησλ 

νξγαληζκψλ κέζσ ηεο νινθιήξσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ (Davenport, 1998). Σν 

παξαθάησ ζρήκα παξνπζηάδεη ηελ δηαδηθαζην – ζηξαθή αληίιεςε ηεο 

επηρείξεζεο κε ηελ ππνζηήξημε ηεο νινθιήξσζεο ησλ δεδνκέλσλ. 

 

Γηάγξακκα 6: Η θεληξηθή Βάζε Γεδνκέλσλ πξνζθέξεη νινθιήξσζε Γεδνκέλσλ θαη 

Δπηρεηξεζηαθώλ Γηαδηθαζηώλ (Μαθξήο 2003) 
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Ζ λέα απηή ππνδνκή ζηελ πιεξνθνξηαθή ηερλνινγία ησλ 

επηρεηξήζεσλ πνπ δεκηνπξγήζεθε ιφγσ ησλ παξαπάλσ εμειίμεσλ απνηέιεζε 

θαη κία απφ ηηο αθνξκέο γηα ηε ζηαδηαθή νξηδνληηνπνίεζε ησλ επηρεηξήζεσλ. 

 

2.1.5 Λεηηνπξγηθέο Μνλάδεο 

 

Γηα ηελ πιεξέζηεξε θαηαλφεζε ησλ ζπζηεκάησλ ERP, παξαηίζεηαη κία 

ζπλνπηηθή παξνπζίαζε θαη πεξηγξαθή ησλ βαζηθφηεξσλ ιεηηνπξγηθψλ 

ινγηζκηθψλ κνλάδσλ ηνπο. 

Σν πιήζνο θαη ην είδνο ησλ μερσξηζηψλ εθαξκνγψλ ή ιεηηνπξγηθψλ κνλάδσλ 

δηαθέξεη ζε ζρέζε κε ην κέγεζνο, ηηο ιεηηνπξγηθέο αλάγθεο θαη ηηο πξαθηηθέο 

ηνπ εθάζηνηε νξγαληζκνχ (Yeh et al., 2007). Δπηπιένλ, νη ιεηηνπξγηθέο 

κνλάδεο κπνξεί λα νλνκάδνληαη δηαθνξεηηθά ή λα εθπιεξψλνπλ παξφκνηεο 

(φρη ηαπηφζεκεο) ιεηηνπξγίεο ζηηο δηάθνξεο εκπνξηθέο ζνπίηεο ERP. Γηα ηνπο 

παξαπάλσ ιφγνπο, ε παξνπζίαζε ζα βαζηζηεί ζε  ηξεηο βηβιηνγξαθηθέο πεγέο 

(Chen, 2001), (Rashid et al., 2002), (Yen et al., 2002) θαη ζηνπο δηαδηθηπαθνχο 

ηφπνπο ηξηψλ απφ ηα δεκνθηιέζηεξα πξντφληα ERP (SAP, Microsoft 

Dynamics NAV 5, Oracle J.D. Edwards). 

Έλα ζχζηεκα ERP ππνζηεξίδεη κεραλνγξαθηθά θαη απηνκαηνπνηεί ηηο 

παξαθάησ δηαδηθαζίεο – ιεηηνπξγηθέο κνλάδεο: 

 

2.1.5.1 Οηθνλνκηθή Γηαρείξηζε (Financial Management) 

 

Μπνξεί λα ζεσξεζεί ε «θαξδηά» ηνπ ζπζηήκαηνο ERP, θαζψο ειέγρεη, 

πξνγξακκαηίδεη θαη δηαρεηξίδεηαη ηνπο νηθνλνκηθνχο πφξνπο ηεο επηρείξεζεο, 

ελψ αιιειεπηδξά θαη αληαιιάζεη πιεξνθνξίεο κε φιεο ηηο ινγηζκηθέο 

κνλάδεο. Οη θπξηφηεξεο ιεηηνπξγίεο ηεο νηθνλνκηθήο δηαρείξηζεο είλαη νη εμήο: 

 Γεληθή Λνγηζηηθή (General Ledger) 

 Αλαιπηηθή Λνγηζηηθή (Analytical Ledger) 
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 Οηθνλνκηθέο Καηαζηάζεηο (Financial Statements) 

 Γηαρείξηζε Παγίσλ (Asset Management) 

 Γηαρείξηζε Δηζπξάμεσλ θαη Πιεξσκψλ (Payables and Receivables 

Management) 

 Γηαρείξηζε Σακεηαθήο Ρεπζηφηεηαο (Cash Management) 

 

 

2.1.5.2 Πσιήζεηο θαη Μάξθεηηλγθ (Sales and Marketing) 

 

Αιιειεπηδξά θαη αληαιιάζεη πιεξνθνξίεο θπξίσο κε ηελ Οηθνλνκηθή 

Γηαρείξηζε, Πξνγξακκαηηζκφ Παξαγσγήο θαη Γηαρείξηζε Απνζεθψλ. Οη 

θπξηφηεξεο ιεηηνπξγίεο – δηαδηθαζίεο ηεο ζπγθεθξηκέλεο ιεηηνπξγηθήο κνλάδαο 

είλαη νη εμήο: 

 Γηαρείξηζε Πσιήζεσλ (Sales Management) 

 Μάξθεηηλγθ θαη Γηαρείξηζε Δπαθψλ (Marketing and Contacts 

Management) 

 Δπεμεξγαζία Δληνιψλ Πψιεζεο (Sales Order Processing) 

 Γηαρείξηζε ΢πκβνιαίσλ θαη Service (Contract and Service 

Management) 

 Απφζεκα θαη Σηκνιφγεζε (Inventory and Pricing) 

 Πξνβιέςεηο (Forecasting) 

 Ζιεθηξνληθφ Δκπφξην (E – commerce) 

 

2.1.5.3 Πξνγξακκαηηζκφο Παξαγσγήο (Production Planning) 

 

Αιιειεπηδξά θαη αληαιιάζεη πιεξνθνξίεο θπξίσο κε ηελ Οηθνλνκηθή 

Γηαρείξηζε, ηηο Πσιήζεηο θαη Μάξθεηηλγθ, ηε Γηαρείξηζε Απνζεθψλ θαη ηε 

Γηαρείξηζε Πσιήζεσλ. Οη θπξηφηεξεο ιεηηνπξγίεο ηεο ζπγθεθξηκέλεο 

ιεηηνπξγηθήο κνλάδαο είλαη νη εμήο: 

 Κχξην Πξφγξακκα Παξαγσγήο (Master Production Schedule – MPS) 
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 Πξνγξακκαηηζκφο Τιηθψλ (Material Requirements Planning – MRP) 

 Πξνγξακκαηηζκφο Γπλακηθφηεηαο (Capacity Requirements Planning – 

CRP)  

 Κνζηνιφγεζε (Cost Accounting) 

 

2.1.5.4 Γηαρείξηζε Αγνξψλ (Purchasing Management) 

 

Αιιειεπηδξά θπξίσο κε ηελ Οηθνλνκηθή Γηαρείξηζε, ηνλ Πξνγξακκαηηζκφ 

Παξαγσγήο θαη ηε Γηαρείξηζε Απνζεθψλ. Οη θπξηφηεξεο ιεηηνπξγίεο – 

δηαδηθαζίεο ηεο ζπγθεθξηκέλεο ιεηηνπξγηθήο κνλάδαο είλαη νη εμήο: 

 Γηαρείξηζε Παξαγγειηψλ Αγνξάο (Purchase Order Management) 

 Γηαρείξηζε Πξνκεζεπηψλ θαη ΢πκβνιαίσλ (Suppliers and Contract 

Management) 

 Γηαρείξηζε Παξαιαβψλ (Receipt Control) 

 

2.1.5.5 Γηαρείξηζε Απνζεθψλ 

 

Μνινλφηη ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο απνζήθεο (Warehouse 

Management Systems – WMS‘s) ζπλήζσο απνηεινχλ μερσξηζηά 

πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα, ζπλήζσο νινθιεξψλνληαη κε ηα ζπζηήκαηα ERP 

πξνθεηκέλνπ λα βειηηψζνπλ ηε ξνή ηεο πιεξνθνξίαο θαη, θαη‘ επέθηαζε, ηε 

δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ κέζα ζηνλ νξγαληζκφ (δηεπξπκέλν ERP – 

extended ERP) (Botta-Genoulaz θαη Millet, 2005), (Μαθξήο 2008). Χζηφζν, ηα 

πεξηζζφηεξα ζχγρξνλα ζπζηήκαηα ERP δηαζέηνπλ μερσξηζηή ιεηηνπξγηθή 

κνλάδα γηα βαζηθή δηαρείξηζε απνζεθψλ (Rashid et al., 2002). 

Ζ ζπγθεθξηκέλε ιεηηνπξγηθή κνλάδα αιιειεπηδξά θπξίσο κε ηελ Οηθνλνκηθή 

Γηαρείξηζε, ηε Γηαρείξηζε Πσιήζεσλ θαη Μάξθεηηλγθ, ηε Γηαρείξηζε Αγνξψλ 

θαη ηνλ Πξνγξακκαηηζκφ παξαγσγήο, νη δε θπξηφηεξεο δηαδηθαζίεο πνπ 

εθηεινχληαη κέζσ ηεο ζπγθεθξηκέλεο ιεηηνπξγηθήο κνλάδαο είλαη νη εμήο: 
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 Έιεγρνο Απνζέκαηνο (Inventory Control) 

 Γηαρείξηζε Απνζεθεπηηθψλ Μνλάδσλ (Bins) 

 Πξνγξακκαηηζκφο Απαηηήζεσλ Γηαλνκήο (Distribution Requirement 

Planning) 

 

 

2.1.5.6 Πξνκήζεηεο (Logistics) 

 

΢ρεδφλ φια ηα ηκήκαηα ελφο νξγαληζκνχ απνζηέιινπλ θαη ιακβάλνπλ 

πιεξνθνξία ζρεηηθή κε ηε ιεηηνπξγία ησλ πξνκεζεηψλ (πρ. ε νηθνλνκηθή 

δηεχζπλζε, νη πσιήζεηο, ην κάξθεηηλγθ, ε εμππεξέηεζε πειαηψλ, ε παξαγσγή 

θιπ). ΢ε θάζε θάζε ηεο επηρεηξεζηαθήο δξάζεο είλαη απαξαίηεηε ε γλψζε ηεο 

θαηάζηαζεο ηνπ απνζέκαηνο, ησλ παξαγγειηψλ (αγνξάο – πψιεζεο), ηνπ 

θφζηνπο, ηεο θαηάζηαζεο εζφδσλ θιπ. Σα παξαπάλσ ζπλεγνξνχλ ζηε 

κεγάιε ζεκαζία πνπ δίλνπλ νη πξνκεζεπηέο ινγηζκηθνχ ζην ζρεδηαζκφ ησλ 

ιεηηνπξγηθψλ κνλάδσλ γηα ηε δηαρείξηζε ησλ πξνκεζεηψλ. 

Οη θπξηφηεξεο δηαδηθαζίεο πνπ ππνζηεξίδνληαη είλαη νη εμήο: 

 Γηαρείξηζε Απνζέκαηνο (Inventory Management) 

 Γηαρείξηζε Απνζήθεο (Warehouse Management) 

 Γηαρείξηζε Εήηεζεο Πειαηψλ (Customer Demand Management) 

 Γηαρείξηζε ΢ηφινπ Γηαλνκήο (Fleet Management) 

 Παξαθνινχζεζε ησλ Καλαιηψλ Γηαλνκήο ζε Πξαγκαηηθφ Υξφλν (Real 

– Time Monitoring Distribution Channels) 

 Project Management 

Αμίδεη λα αλαθεξζεί φηη πνιιέο απφ ηηο παξαπάλσ ιεηηνπξγίεο κπνξεί λα 

θαιχπηνληαη ή/θαη ζπκπιεξψλνληαη απφ άιιεο ιεηηνπξγηθέο κνλάδεο, ελψ 

θάπνηεο άιιεο δηαηίζεληαη σο κνλαδηθέο (stand – alone) ιχζεηο ή μερσξηζηέο 

ιεηηνπξγηθέο κνλάδεο. Χο παξάδεηγκα αλαθέξεηαη ε ιεηηνπξγία ηνπ Project 

Management ζην ζχζηεκα ERP Microsoft Dynamics NAV, φπνπ δηαηίζεηαη σο 

πξφζζεηε ζην standard ζχζηεκα ε ζπγθεθξηκέλε ιεηηνπξγία (Microsoft 

Dynamics NAV in MSDN library). 
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2.1.5.7 Γηαρείξηζε Αλζξψπηλνπ Γπλακηθνχ (Human Resource 

Management – HRM) 

 

Αιιειεπηδξά θπξίσο κε ηελ Οηθνλνκηθή Γηαρείξηζε θαη πεξηιακβάλεη ηηο 

αθφινπζεο δηαδηθαζίεο: 

 Πξνγξακκαηηζκφο ΢ηειέρσζεο (Personnel Planning) 

 Αμηνιφγεζε Πξνζσπηθνχ (Personnel Evaluation) 

 Καηαρψξεζε Απνπζηψλ (Absence Registration) 

 

Δθηφο απφ ηηο πξναλαθεξζέληεο ιεηηνπξγηθέο κνλάδεο, νη πξνκεζεπηέο 

ινγηζκηθνχ ελζσκαηψλνπλ επηπιένλ θαη άιιεο. Δλδεηθηηθά αλαθέξνληαη 

θάπνηεο απφ απηέο (Yeh et al., 2007): Γηαρείξηζε Πνηφηεηαο (Quality 

Management), Γηαρείξηζε Έξγσλ (Project Management), Δζσηεξηθφο 

Έιεγρνο (Auditing), ΢ηξαηεγηθφο ΢ρεδηαζκφο (Enterprise Strategy Module), 

Γηαρείξηζε ΢ρέζεσλ Πειαηψλ (Customer Relationship Management – CRM) 

θ.α. Σαπηφρξνλα, έρνπλ αλαπηπρζεί μερσξηζηέο ιεηηνπξγηθέο κνλάδεο 

δηαρείξηζεο Ληαληθψλ Πσιήζεσλ (π.ρ. Landsteiner Retail), νη νπνίεο 

ελζσκαηψλνληαη θαη νινθιεξψλνληαη ζηα πην δεκνθηιή ERP. Σέηνηνπ είδνπο 

ιχζεηο ζηνρεχνπλ ζηελ αγνξά ησλ εηαηξεηψλ εληαηηθήο ιηαληθήο (πρ. 

supermarkets, εκπφξην ειεθηξηθψλ ζπζθεπψλ θιπ), νινθιεξψλνληαο 

πεξαηηέξσ ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ Back – Office θαη ηνπ Front – Office. 

 

 

2.1.6 Κξίζηκνη Παξάγνληεο Δπηηπρίαο (Critical Success Factors) 

 

Ζ βηβιηνγξαθία επηζεκαίλεη φηη ππάξρεη έλα πνιχ κεγάιν πνζνζηφ 

πινπνηήζεσλ ERP ζπζηεκάησλ πνπ είηε απέηπραλ ζηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ 

ηνπο, είηε ηα νθέιε πνπ ηειηθά απνθνκίζζεθαλ δελ ήηαλ ηα αλακελφκελα 

(Barker θαη Frolick, 2003). 
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Οη πεξηζζφηεξνη θξίζηκνη παξάγνληεο επηηπρίαο ζρεηίδνληαη θπξίσο κε ηνλ 

αλζξψπηλν παξάγνληα. Ο (Orlikowski, 2000) αλαθέξεη φηη ε πιεξνθνξηαθή 

ηερλνινγία (IT) είλαη κία αλζξσπν – θεληξηθή δηαδηθαζία θαη δε ζα πξέπεη λα 

αληηκεησπίδεηαη κφλν ηερλνινγηθά θαη ηερλνθξαηηθά. 

Δπηπιένλ, πνιινί ζπγγξαθείο ππνγξακκίδνπλ ηε ζεκαζία ηεο θνπιηνχξαο γηα 

ηελ απνδνρή θαη ηελ ππνζηήξημε ησλ αιιαγψλ πνπ ε πινπνίεζε ελφο έξγνπ 

ERP επηθέξεη ζηνλ νξγαληζκφ (Grabot et al. 2008), (Botta – Genoulaz et al., 

2004). 

Πνιχ ζεκαληηθφο παξάγνληαο γηα ηελ επηηπρή πινπνίεζε ελφο έξγνπ 

πινπνίεζεο ζπζηήκαηνο ERP απνηειεί θαη ε δέζκεπζε θαη ππνζηήξημε ηεο 

δηνίθεζεο, ε νπνία ζα πξέπεη λα επηθνηλσλεί θαη λα ελζαξξχλεη ηελ αιιαγή, 

εμαζθαιίδνληαο ηαπηφρξνλα ηνπο απαηηνχκελνπο πφξνπο (Boonstra, 2005). 

Άιισζηε, ε δέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο γηα αιιαγή δίλεη θχξνο ζην φιν εγρείξεκα 

(Μαθξήο 2008). 

 Αλαθέξεηαη επίζεο φηη ε πινπνίεζε ελφο ζπζηήκαηνο ERP αλαπφθεπθηα 

επηθέξεη κεγάιεο ή κηθξέο αιιαγέο ζηηο πθηζηάκελεο δηαδηθαζίεο ηεο 

επηρείξεζεο (Themistocleous et al., 2001). Δπνκέλσο, ζα πξέπεη λα 

εμαζθαιηζζεί ε θνπιηνχξα αιιαγήο, θαζψο θαη ε απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε 

ησλ αιιαγψλ θαη δέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο, πξνθεηκέλνπ νη αιιαγέο λα 

πξαγκαηνπνηεζνχλ θαη λα δηαηεξεζνχλ κεηά ην ηέινο ηνπ έξγνπ. 

΋ζνλ αθνξά ην φιν εγρείξεκα, απηφ ζα πξέπεη λα ζπλνδεχεηαη απφ 

αληίζηνηρν επηρεηξεκαηηθφ ζρέδην. Δπηπιένλ, ε δηνίθεζε ζα πξέπεη λα 

δεκηνπξγεί φξακα γηα ην έξγν κεηά απφ επηθνηλσλία κε ηα δηάθνξα ηκήκαηα 

ηεο επηρείξεζεο. Ζ πινπνίεζε ηνπ έξγνπ δε ζα πξέπεη λα απνηειεί 

απηνζθνπφ, αιιά ην κέζν κε ην νπνίν ζα γίλνπλ νη αιιαγέο ζηελ επηρείξεζε 

(Boonstra 2005). 

΢εκαληηθφ παξάγνληα επηηπρίαο απνηειεί θαη ε ζπλερήο αμηνιφγεζε. Γηα θάζε 

νξφζεκν (milestone) θαηά ηελ πινπνίεζε ηνπ έξγνπ, ζα πξέπεη λα ειέγρνληαη 

θαη αμηνινγνχληαη ηα παξαδνηέα ηεο θάζε θάζεο (PMBOK, 2004). Δπίζεο, νη 

θαηλνχξγηεο δηαδηθαζίεο ζα πξέπεη λα κεηξνχληαη θαη ειέγρνληαη. 
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Ο παξαθάησ πίλαθαο (Nah et al., 2003) παξνπζηάδεη ζπλνπηηθά ηνπο 

θπξηφηεξνπο παξάγνληεο επηηπρίαο ησλ έξγσλ πινπνίεζεο ERP ζπζηεκάησλ. 

Σα δεδνκέλα απηνχ πξνέξρνληαη απφ αλαζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο θαη 

δεδνκέλα έξεπλαο ζε Γηεπζπληέο Πιεξνθνξηθήο (CIO – Chief Information 

Officers) δέθα εηαηξεηψλ.  

 

 

΢χλζεζε 

Οκάδαο 

ERP 

Γηαρείξηζε 

Αιιαγψλ 

θαη 

Κνπιηνχξα 

Τπνζηήξημε 

ηεο 

Γηνίθεζεο 

Αιιαγή 

Γηαδηθαζηψλ 

Δπηρεηξεκαηηθφ 

΢ρέδην 

(business Plan) 

θαη Όξακα 

Γηαρείξηζε 

Έξγνπ 

(Project 

Management) 

Δπζχλε ηνπ 

επηθεθαιή 

ηεο νκάδαο 

πινπνίεζεο 

(Project 

Champion) 

Δπηθνηλσλία 

Έιεγρνο 

θαη 

Αμηνιφγεζε 

Δπίδνζεο 

Αλάπηπμε 

θαη 

Έιεγρνο  

Λνγηζκηθνχ 

Πξνυπάξρνληα 

΢πζηήκαηα 

Λνγηζκηθνχ 

Bingi, Shirma 

θαη Godla 

(1999) 

X X X X      X  

Buckhout, Frey 

θαη Nemec 

(1999) 

X  X  X       

Falkowski, 

Fedigo, Smith 

θαη Swanson 

(1998) 

X X   X X X X X   

Holland, Light 

θαη Gibson 

(1999) 

X X X X X X  X X X X 

Murray θαη 

Coffin (2001) 
 X X X  X X  X X  

Roberts θαη 

Barrar (1992) 
 X X X X    X   

Rosarto(2000) X X  X X X X X X X  

Scheer and 

Habermann 

(2000) 

         X  

Shanks et 

al.(2000) 
X X X X X X X X    

Stefanou(1999) X      X     

Summer (1999) X X X X  X X X X   

Wee (2000) X X X X X X  X  X  

Πιήζνο 

Αλαθνξψλ 
9 9 8 8 7  7 6 6 6 6 

Πίλαθαο 1: Κξίζηκνη Παξαγόληεο Δπηηπρίαο Τινπνίεζεο ελόο ΢πζηήκαηνο ERP (Nah et 

al., 2003) 
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2.1.7 Αλακελφκελα Οθέιε 

 

΋πσο γίλεηαη θαηαλνεηφ, ε πηνζέηεζε ελφο ζπζηήκαηνο ERP κπνξεί λα 

απνηειέζεη ηελ πεγή πνιιαπιψλ νθειψλ γηα κία επηρείξεζε. Χζηφζν, φπσο 

ήδε αλαθέξζεθε, απαξαίηεηε πξνυπφζεζε γηα ηελ επηηπρία ηνπ έξγνπ 

απνηειεί ε απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ελφο ζπλφινπ θξίζηκσλ παξαγφλησλ. 

Ζ ηθαλνπνίεζε, ινηπφλ, ησλ πξνυπνζέζεσλ απηψλ απνηειεί ην θξηηήξην 

ραξαθηεξηζκνχ ελφο έξγνπ πινπνίεζεο σο επηηπρεκέλν ή απνηπρεκέλν. 

Δπηπιένλ, ε ειιηπήο ή κεξηθή ηθαλνπνίεζε απηψλ κπνξεί λα νδεγήζεη ζε 

απνθφκηζε κέξνπο κφλν ησλ νθειψλ πνπ κπνξνχλ λα πξνθχςνπλ 

(Davenport, 1998). 

Ήδε, έρνπλ παξνπζηαζζεί νη θξίζηκνη παξάγνληεο επηηπρίαο ελφο έξγνπ 

πινπνίεζεο. ΢ηε ζπλέρεηα, ζα παξνπζηαζζνχλ ζπλνπηηθά ηα νθέιε πνπ 

κπνξνχλ λα πξνθχςνπλ. Ζ παξνπζίαζε απηή βαζίδεηαη ηφζν ζηελ 

αλαζθφπεζε ηεο ππάξρνπζαο βηβιηνγξαθίαο φζν θαη ζε ινγηθά 

ζπκπεξάζκαηα κε – ηθαλνπνίεζεο ή ειιηπνχο ηθαλνπνίεζεο ησλ θξίζηκσλ 

παξαγφλησλ επηηπρίαο. 

Ζ ζρεηηθή βηβιηνγξαθία πηνζεηεί επξέσο κία ηαμηλφκεζε ησλ νθειψλ πνπ 

απνθνκίδνληαη απφ ηνπο νξγαληζκνχο ζε πέληε νκάδεο: ζηξαηεγηθά 

(strategic), δηαρεηξηζηηθά (managerial), νξγαλσζηαθά (organizational) θαη 

ιεηηνπξγηθά (operational) νθέιε θαη νθέιε ζηελ ηερλνινγηθή ππνδνκή (IT – 

Infrastructure) (Al Mashari et al., 2003), (Su θαη Yang, 2009). Θα πξέπεη, 

σζηφζν, λα ηνληζζεί φηη νη πέληε παξαπάλσ θαηεγνξίεο νθειψλ δε ζα πξέπεη 

λα κειεηψληαη κεκνλσκέλα, θαζψο αιιεινζρεηίδνληαη θαη 

αιιεινεπεξεάδνληαη (Holsapple θαη Sena, 2005). Γηα παξάδεηγκα, ε 

επηρείξεζε ε νπνία δελ αληηιακβάλεηαη ηηο ζηξαηεγηθέο δπλαηφηεηεο πνπ 

κπνξεί λα πξνζθέξεη έλα ERP ζχζηεκα, δε ζα εθκεηαιιεπηεί πιήξσο ηηο 

πξνυπνζέζεηο γηα βειηίσζε ηεο αιπζίδαο αμίαο, επνκέλσο δε ζα απνιάβεη 

πιήξσο θαη ηα νξγαλσζηαθά θαη ιεηηνπξγηθά νθέιε ηνπ ζπζηήκαηνο. Ο 

θαηαθεξκαηηζκφο θαη ε «πελία» ηεο πιεξνθνξίαο πνπ κπνξεί λα πξνθχςεη, 

νδεγεί απηφκαηα ζε απνδπλάκσζε ηεο δηαδηθαζίαο ιήςεο απνθάζεσλ, κε 

απνηέιεζκα λα ππνβαζκίδνληαη θαη ηα δηνηθεηηθά νθέιε πνπ ζα κπνξνχζαλ 
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λα πξνθχςνπλ. Δπνκέλσο, φια ηα παξαπάλσ, ζα πξέπεη λα δνκνχληαη ζε 

έλα αιιειεπηδξαζηηθφ θαη αιιεινζρεηηδφκελν πιέγκα (Sammon et al., 2003). 

 

 

 

2.1.7.1 Λεηηνπξγηθά Οθέιε 

 

Έλα ζχζηεκα ERP, φπσο έρεη ήδε αλαθεξζεί, επηηξέπεη ηελ αδηάιεηπηε, 

δηαιεηηνπξγηθή θαη δηαηκεκαηηθή ξνή ηεο πιεξνθνξίαο κέζα ζε κία επηρείξεζε 

(Hsu θαη Chen, 2004). Ο θεληξηθνπνηεκέλνο έιεγρνο θαη δηαρείξηζε ησλ 

δεδνκέλσλ έρεη σο απνηέιεζκα ηε δεκηνπξγία πξαγκαηηθψλ θαη 

ηππνπνηεκέλσλ δεδνκέλσλ πνπ είλαη πξνζπειάζηκα απφ φινπο κέζα ζηελ 

επηρείξεζε ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν (Microsoft Dynamics NAV in MSDN library), 

(Hsu θαη Chen, 2004). Οη επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο αιιάδνπλ ζχκθσλα κε 

πην απνηειεζκαηηθά θαη απνδνηηθά θξηηήξηα (Spathis θαη Constantinides, 

2003), θάηη ην νπνίν νδεγεί ζε ηαρχηεξε θαη πην νηθνλνκηθή δηαλνκή 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, ιφγσ ηεο θαιχηεξεο δηαρείξηζεο ηνπ απνζέκαηνο, 

ηεο παξαγσγήο θαη ησλ πφξσλ ηεο επηρείξεζεο (EFQM Excellence Model 

Assessor‘ s Scorebook, 2003). ΋ια ηα παξαπάλσ νδεγνχλ ζε αχμεζε 

ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θαη επαλαιεπηηθή πψιεζε (EFQM Excellence 

Model Assessor‘ s Scorebook, 2003), (Sammon et al., 2003). 

 

2.1.7.2 ΢ηξαηεγηθά Οθέιε 

 

΋πσο ήδε έρεη αλαθεξζεί, έλα ζχζηεκα ERP θαζηεξψλεη έλα ηππνπνηεκέλν 

θαη ξπζκηζκέλν πεξηβάιινλ πξαθηηθψλ ππφ κηα ζηαζεξή θαη ελνπνηεκέλε 

πιαηθφξκα. Απηή ε λέα, νκνγελνπνηεκέλε πιαηθφξκα εθηφο ηνπ 

ρακειφηεξνπ ιεηηνπξγηθνχ θφζηνπο πνπ έρεη ζπγθξηηηθά κε ηε ζπληήξεζε 

μερσξηζηψλ IT ζπζηεκάησλ (Spathis θαη Constantinides, 2003), επηπιένλ 

ππνζηεξίδεη θαιχηεξα ηελ αλάπηπμε ηεο επηρείξεζεο δεδνκέλνπ φηη θαιχπηεη 
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απνηειεζκαηηθφηεξα ηε αιπζίδα εθνδηαζκνχ θαη επηηξέπεη κεγαιχηεξε 

ζπκβαηφηεηα κε εμσηεξηθνχο ζπλδέζκνπο (ζπζηήκαηα πξνκεζεπηψλ θαη 

πειαηψλ) (Hsu θαη Chen, 2004). Δπηπιένλ, επλνεί ηε δηάρπζε γλψζεο ζε φιν 

ηνλ νξγαληζκφ, εληζρχνληαο θαηά ζπλέπεηα ηελ επηρεηξεζηαθή θνπιηνχξα θαη 

ζπλδένληαο θαη δηεπθνιχλνληαο ηε κάζεζε. Σα παξαπάλσ έρνπλ σο 

απνηέιεζκα ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο ηεο εξγαζίαο θαη ηεο παξαγσγήο 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ (Hawking θαη Stain, 2004)..  

 

2.1.7.3 Γηνηθεηηθά Οθέιε 

 

΋πσο αλαθέξζεθε πξνεγνπκέλσο, νη δηάζπαξηεο IT εθαξκνγέο δελ 

παξέρνπλ αθξηβή θαη ζπλεπή πιεξνθνξία. Αληηζέησο, ζπρλά παξαηεξείηαη 

πιενλαζκφο (redundancy), κεηαβιεηφηεηα (variability) θαη πξνβιεκαηηθά 

δεδνκέλα (junk data). Αληίζεηα, ε νινθιήξσζε θαη ε θεληξηθνπνίεζε ησλ 

δεδνκέλσλ πνπ επηηπγράλεηαη κε ηελ εγθαηάζηαζε ελφο ζπζηήκαηνο ERP 

δίλνπλ ιχζε ζηα παξαπάλσ πξνβιήκαηα, θάλνληαο επθνιφηεξν ησλ έιεγρν 

ηνπ ηξηγψλνπ «Πξνκεζεπηήο – Οξγαληζκφο – Πειάηεο». Δπηπιένλ, είλαη 

πάληα δπλαηή ε παξαθνινχζεζε ησλ ζπλαιιαγψλ, ηεο θαηάζηαζεο ηνπ 

απνζέκαηνο θαη ηνπ θφζηνπο, κε απνηέιεζκα ηε ιήςε θαιχηεξσλ απνθάζεσλ 

(Holsapple θαη Senna, 2005). Σαπηφρξνλα, δχλαηαη ε πξνζσπνπνίεζε ηνπ 

marketing ελψ απμάλεηαη θαη ηελ εκπηζηνζχλε (loyalty) ησλ πειαηψλ (Al 

Mashari et al., 2003). 

 

2.1.7.4 Οξγαλσζηαθά Οθέιε 

 

Έλα ζχζηεκα ERP βειηηψλεη ηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο θαη ηηο ξνέο 

εξγαζίαο (workflows) ζχκθσλα κε θαιά ζεκειησκέλνπο θαη ηππνπνηεκέλνπο 

θαλνληζκνχο. Δπνκέλσο, ε γλψζε θαη ε εκπεηξία είλαη επθνιφηεξν λα 

κνηξαζηεί, δηεπθνιχλνληαο ηελ νξγαλσηηθή εθκάζεζε (Μαθξήο, 2008). 

Δπίζεο, δεκηνπξγνχληαη θνηλνί ζηφρνη θαη φξακα κεηαμχ φισλ ησλ 
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δηαθνξεηηθψλ επηπέδσλ ηεξαξρίαο κέζα  ζηελ επηρείξεζε (Μαθξήο, 2003). 

Έλα ηέηνην πεξηβάιινλ ππνζηεξίδεη ην εζηθφ θαη ηελ απηνπεπνίζεζε ησλ 

ππαιιήισλ, κε απνηέιεζκα ηε βειηίσζε ησλ δπλαηνηήησλ ηνπο θαη ηεο 

αθνζίσζήο ηνπο κέζα ζηελ επηρείξεζε (EFQM Excellence Model Assessor‘ s 

Scorebook 2003). Σέινο, ηα κνληέια εξγαζίαο θαη νη αθνινπζνχκελεο 

πξαθηηθέο ηεο επηρείξεζεο θαζίζηαληαη επθνιφηεξν λα αιιάμνπλ, εληζρχνληαο 

θαηά απηφλ ηνλ ηξφπν ηελ πξνζαξκνζηηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο ζην ζπλερψο 

εμειηζζφκελν θαη αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ. (Spathis θαη Constantinides, 

2003). 

 

2.1.7.5 Οθέιε ζηελ Σερλνινγηθή Τπνδνκή 

 

Ζ θεληξηθνπνίεζε θαη ηππνπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο, φπσο απηή πεξηγξάθεθε 

παξαπάλσ, επηηξέπεη ηελ θαιχηεξε θαη επθνιφηεξε δηαρείξηζε ηεο 

πιεξνθνξίαο απφ κία θνηλή βάζε δεδνκέλσλ (Μαθξήο 2008), (Spathis θαη 

Constantinides, 2003), ελψ επηηξέπεη θαη ηελ πεξαηηέξσ επέθηαζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο, θαζηζηψληαο δπλαηή ηελ νινθιήξσζε ηνπ ERP ζπζηήκαηνο κε 

ζπζηήκαηα ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ (Hsu θαη Chen, 2004). Δπηπιένλ, ην 

θφζηνο ζπληήξεζεο είλαη ρακειφηεξν ζε ζρέζε κε ηε ζπληήξεζε πνιιαπιψλ 

θαη δηάζπαξησλ εθαξκνγψλ θαη βάζεσλ δεδνκέλσλ (Spathis θαη 

Constantinides, 2003), (Hsu θαη Chen, 2004). 

Ο παξαθάησ πίλαθαο, ν νπνίνο πξνέξρεηαη απφ ηε κειέηε ησλ (Yi-fen θαη 

Yang, 2009) παξνπζηάδεη ηα νθέιε πνπ κπνξνχλ λα πξνθχςνπλ απφ ηελ 

πινπνίεζε ελφο ERP ζπζηήκαηνο θαη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν απηά κπνξνχλ 

λα επεξεάζνπλ ηε δηνίθεζε ηεο αιπζίδαο αμίαο, ζπλνςίδνληαο νπζηαζηηθά ηελ 

παξνπζίαζε πνπ επηρεηξήζεθε παξαπάλσ. 

 

 

 

 



 
54 

 

 

 

Λεηηνπξγηθά Οθέιε Σα νθέιε ησλ ζπζηεκάησλ ERP  ζπζηεκάησλ πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ απηνκαηνπνίεζε ησλ δηα-ηκεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ, ηε ρξήζε δεδνκέλσλ γηα 

ηνλ θαιχηεξν πξνγξακκαηηζκφ θαη δηαρείξηζε ηεο παξαγσγήο, αλζξσπίλνπ δπλακηθνχ, απνζέκαηνο θαη θπζηθψλ πφξσλ  θαη ηνπ ειέγρνπ ηεο 

νηθνλνκηθήο επίδνζεο ησλ πειαηψλ, πξντφλησλ, ιεηηνπξγηθψλ ηκεκάησλ θαη γεσγξαθηθψλ πεξηνρψλ 

ΛΟ1 Μείσζε Κφζηνπο Καιχηεξνο έιεγρνο ησλ ιεηηνπξγηθψλ εμφδσλ 

ΛΟ2 Μείσζε ρξφλνπ θχθινπ παξαγσγήο Μείσζε αλνκνηνγέλεηαο, ρξνληθά κηθξφηεξνη θχθινη, κείσζε απνζέκαηνο 

ΛΟ3 Βειηίσζε Παξαγσγηθφηεηαο Βειηίσζε ρξήζεο ησλ πφξσλ 

ΛΟ4 Βειηίσζε Πνηφηεηαο Βειηησκέλε πνηφηεηα θαη έιεγρνο 

ΛΟ5 Βειηίσζε εμππεξέηεζεο πειάηε Πην απνδνηηθή ε ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε 

ΛΟ6 Μείσζε ιαζψλ Μηθξφηεξνη ρξφλνη θαη ιηγφηεξα ιάζε ζηε δηαδηθαζία παξαγγειηψλ 

Γηνηθεηηθά Οθέιε Αλακέλεηαη λα βειηηψζνπλ ηελ θαζεκεξηλή ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο κε αθφινπζα καθξνπξφζεζκα νθέιε, φπσο βειηησκέλε αληαπφθξηζε ζηα 

αηηήκαηα ησλ πειαηψλ, πςειφηεξε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, έγθαηξε παξάδνζε θαη βειηησκέλε ιήςε απνθάζεσλ 

ΓΟ1 Γηαρείξηζε Πφξσλ Βειηίσζε δηαρείξηζεο ησλ πφξσλ 

ΓΟ2 Λήςε απνθάζεσλ θαη Πξνγξακκαηηζκφο Καιχηεξε ιήςε απνθάζεσλ απφ ηνπο εξγαδφκελνπο ιφγσ ησλ πξαγκαηηθψλ, ελεκεξσκέλσλ δεδνκέλσλ 

ΓΟ3 Βειηίσζε Δπίδνζεο Μείσζε θφζηνπο, αχμεζε εζφδσλ, βειηίσζε αμίαο επηρείξεζεο 

ΓΟ4 ΢πλέξγεηα κε Πειάηεο θαη Πξνκεζεπηέο Οινθιήξσζε επηρείξεζεο 

ΓΟ5 Πξνγξακκαηηζκφο Δπηηξέπεηαη ζηνπο ρξήζηεο λα δεκηνπξγνχλ πξνγξάκκαηα πξνζθνξάο (supply chain schedules) γηα 

ηθαλνπνίεζε ησλ αηηεκάησλ ησλ πειαηψλ 

ΓΟ6 Γηαρείξηζε Πνηφηεηαο Βειηησκέλε δηαρείξηζε  θαη έιεγρνο ηεο πνηφηεηαο 

΢ηξαηεγηθά Οθέιε Οθέιε πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ ηθαλφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο λα ππνζηεξίμεη ηελ αλάπηπμε ηεο επηρείξεζεο, λα κεηψζεη ηα θφζηε ζπληήξεζεο ησλ 

δηάζπαξησλ εθαξκνγψλ ινγηζκηθνχ θαη ηελ ππνζηήξημε ηεο κάζεζεο θαη ελδπλάκσζεο ηνπ εζηθνχ θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ εξγαδνκέλσλ 

΢Ο1 Αληαγσληζκφο ζηελ παγθφζκηα αγνξά Τπνζηήξημε αλάπηπμεο επηρείξεζεο 

΢Ο2 Τπνζηήξημε ζπλεξγαζηψλ Μέζσ βειηίσζεο ηεο επηθνηλσλίαο κεηαμχ ησλ ζπζηεκάησλ πξνκεζεπηψλ θαη πειαηψλ 

΢Ο3 Καηλνηνκία Τπνζηήξημε θαηλνηνκίαο θαη απνξξφθεζε ησλ αιιαγψλ πνπ επηθέξεη 

΢Ο4 ΢ηξαηεγηθή θφζηνπο Μείσζε ηνπ θφζηνπο ηειηθψλ πξντφλησλ κέζσ ζπκπίεζεο ηνπ θφζηνπο απνζέκαηνο θαη εξγαζίαο 

΢Ο5 ΢ηξαηεγηθή Γηαθνξνπνίεζεο Πξντφληνο Τπνζηήξημε δηαθνξνπνίεζεο, ζπκπεξηιακβαλνκέλεο θαη ηεο παξαγσγήο θαηά παξαγγειία (customization) 

including customization ΢Ο6 Δμσηεξηθνί ΢χλδεζκνη Καιχηεξε επηθνηλσλία κε πειάηεο θαη πξνκεζεπηέο 

Οθέιε ζηελ 

Τπνδνκή 

Πιεξνθνξηθήο 

Δπειημία επηρείξεζεο, κείσζε θφζηνπο πιεξνθνξηθήο ηερλνινγίαο (IT), βειηησκέλε επίδνζε πιεξνθνξηθήο ηερλνινγίαο 

IT1 Δπειημία Γεκηνπξγία επειημίαο ζηα ζπζηήκαηα πιεξνθνξηθήο γηα πηνζέηεζε ηξερνχκελσλ ή κειινληηθψλ αιιαγψλ 

ΗT2 Μείσζε θφζηνπο IT Μείσζε θφζηνπο δηαηήξεζεο δηάζπαξησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ 

IT3 Ζιεθηξνληθφ εκπφξην Απμεκέλε δπλαηφηεηα ππνζηήξημεο ζπζηήκαηνο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ 

ΗT4 Γηαρείξηζε πιεξνθνξίαο Οινθιεξσκέλε πιεξνθνξία ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν 

IT5 Βειηησκέλε IT αξρηηεθηνληθή      Σππνπνίεζε δηαδηθαζηψλ αλάκεζα ζε δηαθνξεηηθέο πεξηνρέο 

IT6 Μνλαδηθφ πεξηβάιινλ εξγαζίαο (interface)      Πην θηιηθφ ην ζχζηεκα πξνο ην ρξήζηε 

Οξγαλσζηαθά 

Οθέιε 

Τπνζηήξημε νξγαλσζηαθψλ αιιαγψλ, θαζηέξσζε κάζεζεο, ελδπλάκσζε εξγαδνκέλσλ, αλάπηπμε θνηλνχ νξάκαηνο 

ΟΟ1 Αιιαγή ησλ πξνηχπσλ εξγαζίαο Όπαξμε δηαδηθαζηψλ δηαρείξηζεο αιιαγψλ. Πξννπηηθή γηα αιιαγέο θαη βειηηψζεηο ζηνλ ηξφπν εξγαζίαο 

ΟΟ2 Μάζεζε Δθπαίδεπζε θαη κάζεζε γηα ηε δεκηνπξγία νξγαληζκνχ πιεξνθνξηψλ 

ΟΟ3 Δλδπλάκσζε Δθπαίδεπζε γηα απφθηεζε θαη βειηίσζε ηθαλνηήησλ θαη ελδπλάκσζε εξγαδνκέλσλ γηα αλάιεςε δξάζεο 

ΟΟ4 Κνηλφ ΋ξακα     Γεκηνπξγία θνηλνχ νξάκαηνο κέζσ ηεο επηθνηλσλίαο ηεο αιιαγήο πνπ επηθέξεη ε πινπνίεζε ηνπ έξγνπ 

ΟΟ5 Ζζηθφ Δξγαδνκέλσλ Βειηησκέλν εζηθφ θαη ηθαλνπνίεζε εξγαδνκέλσλ, ιφγσ ηεο βειηίσζεο ησλ ζπλζεθψλ εξγαζίαο 

ΟΟ6 ΢πκπεξηθνξά Δθπαίδεπζε γηα απφθηεζε θαη βειηίσζε ηθαλνηήησλ ιήςεο απνθάζεσλ 

Πίλαθαο 2: Πίλαθαο Οθειώλ από ηελ Δγθαηάζηαζε ελόο ERP ζπζηήκαηνο (Yi-fen θαη 

Yang, 2009) 
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2.1.8 Η Διιεληθή Πξαγκαηηθφηεηα 

 

΢ην ζεκείν απηφ ζα γίλεη κία ζπλνπηηθή αλαζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο γηα 

ηνλ εληνπηζκφ ησλ θπξίσλ παξαγφλησλ πνπ επεξεάδνπλ ηελ πηνζέηεζε 

ζπζηεκάησλ ERP ζηηο Διιεληθέο επηρεηξήζεηο. Θα επηρεηξεζεί λα εμεγεζνχλ 

νη ηδηαηηεξφηεηεο ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ παξνπζηάδεη ε ειιεληθή 

πξαγκαηηθφηεηα, ψζηε λα δνζεί ζηνλ αλαγλψζηε ην θαηάιιειν ππφβαζξν γηα 

ηελ εξκελεία ηεο κειέηεο πεξίπησζεο πνπ έπεηαη. 

Ζ Διιεληθή νηθνλνκία ζηεξίδεηαη θπξίσο ζηε κηθξνκεζαία επηρείξεζε. 

Δπνκέλσο, ζα επηρεηξεζεί λα εμεγεζνχλ αξρηθά νη ηδηαηηεξφηεηεο ηεο 

κηθξνκεζαίαο επηρείξεζεο θαη νη δηαθνξέο ηνπο απφ ηηο κεγάιεο εηαηξείεο. Οη 

(Morabito et al., 2005) ηνλίδνπλ φηη νη κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο 

δηαθνξνπνηνχληαη απφ ηηο αληίζηνηρεο κεγάιεο ζε έλα πιήζνο 

ραξαθηεξηζηηθψλ, φπσο δνκηθά θαη νξγαλσζηαθά. Δπηπιένλ, αλαθέξνπλ 

δηαθνξέο ζηηο πξαθηηθέο άζθεζεο δηνίθεζεο πνπ απηέο ελζσκαηψλνπλ θαζψο 

θαη ζηε δηαζεζηκφηεηα ησλ πφξσλ, αλζξσπίλσλ θαη κε. Αμίδεη, επίζεο λα 

αλαθέξνπκε ηελ έξεπλα ησλ (Buonnano et al., 2005). Ζ αλάιπζε δεδνκέλσλ 

πνπ ζπγθεληξψζεθαλ απφ 366 επηρεηξήζεηο έδεημε φηη ε ζεκαληηθφηεηα ησλ 

παξαγφλησλ πνπ ζεσξνχληαη θξίζηκνη γηα ηελ επηηπρία ηεο πινπνίεζεο ελφο 

έξγνπ ERP δηαθνξνπνηνχληαλ ζεκαληηθά αλάινγα κε ην κέγεζνο ηεο 

εηαηξείαο θαζψο θαη ην εχξνο ηεο αιιαγήο πνπ επηρεηξνχηαλ. Δχθνια, ινηπφλ, 

ζπκπεξαίλνπκε ηε ζεκαζία πνπ έρεη ε θαηαγξαθή ησλ θξίζηκσλ παξαγφλησλ 

επηηπρίαο ιακβάλνληαο πάληα ππφςε ηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ηεο 

εθάζηνηε επηρείξεζεο. 

Δπηπιένλ, ζεκαληηθφ ξφιν παίδεη ε νξγαλσζηαθή θνπιηνχξα. Λακβάλνληαο 

ππφςε ην γεγνλφο φηη ε ειιεληθή είλαη κία ιηγφηεξν αλαπηπγκέλε νηθνλνκία 

απφ απηή ηνπ Ζλσκέλνπ Βαζηιείνπ θαη ησλ Ζλσκέλσλ Πνιηηεηψλ Ακεξηθήο, ε 

έξεπλα ησλ (Poulymenakou θαη Borotis, 2005) αλαθέξεη φηη αθξηβψο απηή ε 

αλάπηπμε επεξεάδεη ζε δηαθνξεηηθφ βαζκφ ηηο αηνκηθέο ζπκπεξηθνξέο θαη ηελ 

νξγαλσζηαθή θνπιηνχξα ηεο επηρείξεζεο γηα ηελ ελζσκάησζε ηεο 

επεξρφκελεο αιιαγήο. Δπηπιένλ, νη (Loh θαη Koh, 2004) επηζεκαίλνπλ φηη ν 
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παξάγνληαο «θνπιηνχξα» θαίλεηαη λα επεξεάδεη πεξηζζφηεξν ηηο 

κηθξνκεζαίεο απφ ηηο κεγάιεο επηρεηξήζεηο. 

΢ηε ζπλέρεηα, ζα ζπλνςηζζνχλ ηα απνηειέζκαηα ηξηψλ εξεπλψλ πνπ ηνλίδνπλ 

ηηο ηδηαηηεξφηεηεο ησλ πινπνηήζεσλ ERP ζπζηεκάησλ ζηελ Διιάδα. 

Οη (Poulymenakou θαη Borotis, 2005) παξνπζίαζαλ έξεπλα ηνπ 2001 ηεο 

εηαηξείαο Deloitte γηα ηελ πινπνίεζε ζπζηεκάησλ ERP ζε 299 ειιεληθέο 

εηαηξείεο. Σν δείγκα απνηεινχλ θπξίσο απφ κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο 

(>50%). Ζ έξεπλα έδεημε φηη νη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο πινπνίεζαλ ην 

ζχζηεκα θπξίσο γηα θαξπσζνχλ ηα ιεηηνπξγηθά νθέιε, κε ζπλεηδεηνπνηψληαο 

ηα ζηξαηεγηθά ή δηνηθεηηθά νθέιε πνπ ζα κπνξνχζαλ λα πξνθχςνπλ. 

Δπηπιένλ, παξαηεξήζεθε φηη ην 60% απφ απηέο δελ εγθαηέιεηςαλ πνηέ 

πιήξσο ηα ππάξρνληα ζπζηήκαηα θαη εθαξκνγέο πνπ ρξεζηκνπνηνχζαλ σο 

ηφηε, ηα νπνία πνιιέο θνξέο ήηαλ πεξηζζφηεξα απφ πέληε (5) ζην πιήζνο! 

Σέινο, ε έξεπλα έδεημε φηη φζεο εηαηξείεο εθηέιεζαλ αλαζρεδηαζκφ ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ ηνπο δηαδηθαζηψλ (ΑΔΓ) πξηλ ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο, ζπλεηδεηνπνίεζαλ φηη ζα κπνξνχζαλ λα επσθειεζνχλ 

πεξηζζφηεξα ζε ζρέζε κε φζεο εηαηξείεο εθηέιεζαλ ΑΔΓ εθ ησλ πζηέξσλ ή 

δελ εθηέιεζαλ θαζφινπ. 

Ζ έξεπλα ηνπ (Koh et al., 2006) επηβεβαηψλεη θαη ζπκπιεξψλεη ηα 

απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο πνπ ήδε παξνπζηάζζεθε. Ζ πινπνίεζε 

ζπζηεκάησλ ERP ζηηο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο απέηπρε λα ελζσκαηψζεη 

ζηξαηεγηθά πιενλεθηήκαηα, ιφγσ κε – νιηζηηθνχ ηξφπνπ ζθέςεο. Οη Έιιελεο 

managers θπξίσο επηθεληξψζεθαλ ζηελ ελζσκάησζε ησλ νξγαλσζηαθψλ 

νθειψλ, ζε αληίζεζε κε ηνπο Βξεηαλνχο θαη Ακεξηθάλνπο managers, νη νπνίνη 

επηθεληξψζεθαλ πεξηζζφηεξν ζε ζηξαηεγηθά ζέκαηα (Koh et al., 2006). Σν 

παξαπάλσ είρε σο απνηέιεζκα ηελ απνζπαζκαηηθή θαη φρη νιηζηηθή ρξήζε 

ησλ ζπζηεκάησλ ERP γηα ηνπο πξψηνπο. 

Σέινο, αμίδεη λα αλαθεξζνχκε ζηελ έξεπλα ησλ (Grabot et al., 2008), ε νπνία 

ζπλέθξηλε πινπνηήζεηο ERP ζπζηεκάησλ ζε Διιάδα θαη ΖΠΑ. Σα 

απνηειέζκαηα απηήο αλαδεηθλχνπλ ηελ έιιεηςε πξνζήισζεο απφ ηελ πιεπξά 

ησλ ειιήλσλ εξγαδνκέλσλ. ΢πγθεθξηκέλα, νη εξγαδφκελνη ζηηο ΖΠΑ ππήξμαλ 
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ελζνπζηψδεηο ζην φιν εγρείξεκα, ζπκκεηέρνληαο ζε δηα-ηκεκαηηθέο νκάδεο 

πνπ δεκηνπξγήζεθαλ γηα ηηο αλάγθεο ηνπ έξγνπ θαη πεξηειάκβαλαλ θαιψο 

νξηζκέλα θαζήθνληα θαη ζηφρνπο γηα ηνπο ίδηνπο. Αληηζέησο, νη Έιιελεο 

εξγαδφκελνη έδεημαλ απξνζπκία γηα ζπκκεηνρή ζε παξφκνηεο νκάδεο θαη 

πξνζθφιιεζε ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν εξγαδφηαλ κέρξη ζηηγκήο. Σέινο, νη 

Ακεξηθάλνη εξγαδφκελνη έδεημαλ πην πξφζπκνη ζε ζέκαηα εθπαίδεπζεο ζε 

ζρέζε κε ηνπο Έιιελεο εξγαδνκέλνπο. 
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2.2 Μέξνο 2Ο: Δπηρεηξεζηαθέο Γηαδηθαζίεο 

 

 

2.2.1 Δηζαγσγή 

 

Ζ ζπλερήο πξνζπάζεηα ησλ επηρεηξήζεσλ γηα δεκηνπξγία θαη δηαηήξεζε ηνπ 

αληαγσληζηηθνχ ηνπο πιενλεθηήκαηνο ζε έλα ζπλερψο πην πηεζηηθφ θαη 

αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ, νδήγεζε ηηο επηρεηξήζεηο ζηαδηαθά ζηελ πηνζέηεζε 

ζπζηεκάησλ νξγάλσζεο θαη δηνίθεζεο πνπ αληαπνθξηλφηαλ ζηηο απαηηήζεηο 

ηνπ πειάηε (Lindsay et al., 2003). Αθξηβψο απηή ε ζπλεηδεηνπνίεζε θαη ε 

κεηαηφπηζε ηνπ ελδηαθέξνληνο απφ ηελ εμεηδίθεπζε ηεο εξγαζίαο θαη ηελ 

πιήξε θαζεηνπνίεζε ζηελ παξνρή απμεκέλεο αμίαο θαη ηελ νξηδφληηα 

νξγάλσζε ηεο επηρείξεζεο, απνηέιεζε ηε βάζε γηα ηε δηνίθεζε βάζεη 

δηαδηθαζηψλ (Rummler θαη Brache, 1995). Άιισζηε, νη εμειίμεηο ζηελ 

Πιεξνθνξηαθή Σερλνινγία (Information Technology) απφ ηε δεθαεηία ηνπ 

1980 θαη κεηά απνηέιεζε ηελ απαξαίηεηε πξνυπφζεζε, ην «φρεκα» γηα ηελ 

εγθαηάζηαζε ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο δηαδηθαζηψλ (Davenport, 1993). 

Ζ έλλνηα ηεο δηαδηθαζίαο νδήγεζε ζε κία κνξθή νξγάλσζεο πνπ 

επηθεληξψλεηαη ζην πσο γίλεηαη κία εξγαζία, εθηνπίδνληαο ζηαδηαθά ην 

ελδηαθέξνλ απφ ην ηη γίλεηαη (νπηηθή πξντφληνο) (Μαθξήο, 2008). Ζ νπηηθή 

απηή βνεζάεη ηηο επηρεηξήζεηο λα πινπνηνχλ ηελ απνζηνιή ηνπο, ηνπο 

αληηθεηκεληθνχο ζθνπνχο ηνπο, ηηο ζηξαηεγηθέο ηνπο θαη ηηο πνιηηηθέο ηνπο 

(Wheelen θαη Hunger, 2006), επηηξέπνληαο ηελ αλαηξνθνδφηεζε απφ ην 

πεξηβάιινλ θαη ηελ αλάιεςε δηνξζσηηθήο δξάζεο φηαλ θαη φπνπ ρξεηάδεηαη. 

Ο νξζνινγηθφο ζρεδηαζκφο θαη ε ζπζηεκαηηθή παξαθνινχζεζε ηεο επίδνζεο 

ησλ δηαδηθαζηψλ απνηειεί ηελ πξνυπφζεζε γηα ηελ επηηπρή εγθαηάζηαζε ελφο 

ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο δηαδηθαζηψλ (Γεξβηηζηψηεο θαη Λαγνδήκνο, 2007), 

ελψ ε κνληεινπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ απνηειεί ην εξγαιείν απεηθφληζεο 

απηψλ, βειηηψλνληαο ηελ θαηαλφεζε ηεο ιεηηνπξγίαο ησλ νξγαληζκψλ απφ 

ηνπο managers (Nurcan et al., 2005). 
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Σα ζπζηήκαηα ERP απνηεινχλ ην εξγαιείν γηα ηελ απνηειεζκαηηθή δηνίθεζε 

ησλ δηαδηθαζηψλ, θαζψο θαη γηα ηελ αλαζθφπεζε θαη (ζπλερή) βειηίσζή ηνπο 

(βι. ελφηεηα «Αλαζεψξεζε Γηαδηθαζηψλ θαη ΢πζηήκαηα ERP»). 

 

 

2.2.2 Ιζηνξηθφ Πιαίζην: Απφ ηνλ Καηακεξηζκφ Δξγαζίαο ζηε 

Γηνίθεζε Βάζεη Γηεξγαζηψλ 

 

Παξαθάησ ζα επηρεηξεζεί κία ζπλνπηηθή ηζηνξηθή αλαδξνκή ζηελ επηζηήκε 

ηεο Γηνίθεζεο Δπηρεηξήζεσλ, πξνθεηκέλνπ λα απνθαιπθζνχλ νη ηάζεηο θαη νη 

παξάγνληεο πνπ νδήγεζαλ ηφζν ηελ αθαδεκατθή θνηλφηεηα φζν θαη ηνλ 

θφζκν ησλ επηρεηξήζεσλ λα κεηαηνπίζνπλ ην ελδηαθέξνλ ηεο επηζηήκεο θαη 

ηέρλεο ηεο δηνίθεζεο απφ ηνλ θαηακεξηζκφ ηεο εξγαζίαο ζηε δηνίθεζε βάζεη 

δηεξγαζηψλ. 

Ζ κειέηε ηεο νξγάλσζεο ηεο εξγαζίαο έρεη ηζηνξηθέο ξίδεο, νη νπνίεο θζάλνπλ 

ζηελ πξν Υξηζηνχ επνρή (ππάξρνπλ αλαθνξέο αθφκε θαη ζηελ Παιαηά 

Γηαζήθε). Χζηφζν, ζεκαληηθή επηξξνή ζηε κειέηε θαη ηελ άζθεζε ηεο 

ζχγρξνλεο δηνίθεζεο άζθεζαλ δχν παλαλζξψπηλνη ζεζκνί: ε εθθιεζία θαη ν 

ζηξαηφο (Καλειιφπνπινο, 2003). 

Καζνξηζηηθφ ζηαζκφ ζηελ ηζηνξία ηεο δηνίθεζεο, απνηέιεζαλ νη αξρέο ηνπ 

θαηακεξηζκνχ ηεο εξγαζίαο, νη νπνίεο ζα πξέπεη λα αλαδεηεζνχλ ζην έξγν 

ηνπ παηέξα ηεο νηθνλνκηθήο επηζηήκεο, ηνπ Adam Smith «Ο Πινχηνο ησλ 

Δζλψλ (The Wealth of Nations)». Ο Adam Smith, κειεηψληαο ηελ πεξίπησζε 

ελφο εξγνζηαζίνπ παξαγσγήο θαξθηηζψλ, πξφηεηλε ηνλ θαηακεξηζκφ ησλ 

δηαθφξσλ εξγαζηψλ πνπ εθηεινχληαλ ζε πνιιά επαλαιακβαλφκελα 

θαζήθνληα (tasks). Σα θάζε θαζήθνλ (task) είρε θαη έλα ππεχζπλν γηα ηελ 

πινπνίεζή ηνπ. Ζ πινπνίεζε ηεο πξνζέγγηζεο ηνπ Adam Smith είρε 

πνιιαπιά νθέιε γηα ηηο επηρεηξήζεηο ηεο επνρήο: νη εξγάηεο αχμαλαλ 

ζεακαηηθά ηηο επηδφζεηο ηνπο, ιφγσ ηεο πιήξνπο εμεηδίθεπζεο πνπ 

εθαξκνδφηαλ ζηελ εξγαζία, ελψ κεηψζεθαλ θαη νη ρξφλνη γηα ηε κεηάβαζε απφ 

ην έλα βήκα ζην άιιν. Δπηπιένλ, κεηψζεθε ην θφζηνο ηεο εξγαζίαο, θαζφηη 



 
66 

 

ήηαλ πιένλ δπλαηή ε απαζρφιεζε ζηελ εξγαζία επέιηθηνπ, αλεηδίθεπηνπ 

πξνζσπηθνχ (Λαγνδήκνο, 2003). 

.Σν 1911 γίλεηαη δεθηή θαη δεκνζηεχεηαη ε εξγαζία ηνπ F.W. Taylor κε ηνλ 

ηίηιν «Αξρέο Δπηζηεκνληθνχ Μάλαηδκελη». Ο Taylor ζεσξείηαη ν πξψηνο 

ζπγγξαθέαο ν νπνίνο αζρνιήζεθε κε ηε βειηίσζε ηεο παξαγσγηθήο 

δηαδηθαζίαο, αλαδεηψληαο ην «κφλν άξηζην ηξφπν» γηα θάζε έξγν, ν νπνίνο 

επηηπγράλεηαη κε ηελ αλάιπζε ηεο εξγαζίαο θαη νξγάλσζε απηήο ζε ξνέο 

εξγαζίαο (workflows) (Reeser, 1973). Ζ πξφηαζε ηνπ Taylor δηαθξίλεηαη ζε 

ηέζζεξα επίπεδα (Taylor, 1911). 

 Αξρηθά πξέπεη λα αλαιπζεί ε ζέζε εξγαζίαο θαη ηα θαζήθνληα ηνπ 

αηφκνπ πνπ ηελ θαηέρεη, εμεηάδνληαο θαη ηηο απφςεηο ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ αηφκνπ. 

 Γηα ηελ επίηεπμε ηεο βέιηηζηεο ηαρχηεηαο θαηά ηελ εθηέιεζε ηεο 

εξγαζίαο, πξέπεη λα εθαξκνζηνχλ νη εμήο ηξεηο ηερληθέο: 

o επηιέγνληαη ηα άηνκα πνπ είλαη θαηάιιεια γηα ηελ ζέζε, 

o εθείλνη πνπ ζα επηιέγνπλ πξέπεη λα εληαρζνχλ άκεζα θαη κε 

ζαθή ηξφπν ζηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία, 

o ε βέιηηζηε ηαρχηεηα πξνζδηνξίδεηαη κε ηελ ρξήζε ξνινγηψλ 

ρξνλνκέηξεζεο. 

 Πξνηείλεηαη ε αηνκηθή εξγαζία γηαηί κε απηφλ ηνλ ηξφπν ν εξγαδφκελνο 

βάδεη φιν ην ζζέλνο ηνπ ζηε δνπιεία ηνπ. 

 Ζ απνδνρή ηεο κεζφδνπ απφ ηνπο εξγάηεο ζα πξέπεη λα εμαζθαιηζηεί 

κε ηελ εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο απνδεκίσζεο αλά παξαγφκελν 

θνκκάηη, πνπ ζα επηηξέπεη κεγαιχηεξεο απνδνρέο. 

 

Παξφια ηα νθέιε πνπ απνθφκηζαλ νη επηρεηξήζεηο ηεο επνρήο εθαξκφδνληαο 

ηε ζεσξία ηνπ «Δπηζηεκνληθνχ Μάλαηδκελη», ην κνληέιν ηνπ Taylor δέρζεθε 

δξηκεία θξηηηθή. Μία ηέηνηα νξγάλσζε ηεο εξγαζίαο νδεγνχζε ζε έλα κνληέιν 

δηνίθεζεο ζην νπνίν άλζξσπνη θαη κεραλέο ζεσξνχληαη κέζα παξαγσγήο θαη 

ζπλδπάδνληαη κε ηνλ πιένλ απνδνηηθφ ηξφπν γηα αχμεζε ηεο 

παξαγσγηθφηεηαο. Ζ εμίζσζε αλζξψπσλ θαη κεραλψλ νδήγεζε ζε έληνλε 
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ακθηζβήηεζε ηνπ κνληέινπ θαη έξεπλα γηα δηαθνξεηηθέο πξνζεγγίζεηο ζηελ 

νξγάλσζε ηεο εξγαζίαο (Λαγνδήκνο, 2003). 

Παξ‘ φιε ηελ θξηηηθή θαη ηελ ακθηζβήηεζε, ε νξγάλσζε ηεο εξγαζίαο ζηηο 

επηρεηξήζεηο παξέκεηλε επεξεαζκέλε ζε κεγάιν βαζκφ απφ ηε ζεσξία ηνπ 

Taylor κέρξη θαη κεηά ηα ηέιε ηνπ Β‘ Παγθνζκίνπ Πνιέκνπ. Σηο πξψηεο 

δεθαεηίεο κεηά ην Β‘ Παγθφζκην Πφιεκν, ζεκαληηθνί Ακεξηθάλνη managers 

πηνζεηνχλ ηελ νξγαλσζηαθή δνκή ηεο ππξακίδαο, ε νπνία ηαίξηαδε απφιπηα 

ζηα δεδνκέλα θαη ηηο αλάγθεο ηεο ζπγθεθξηκέλεο επνρήο: καδηθή παξαγσγή, 

απμαλφκελε δήηεζε θαη ζηαζεξφηεηα ηνπ νηθνλνκηθνχ πεξηβάιινληνο 

(Hammer, 1996). 

 

 

 

΢ρήκα: Γηνηθεηηθή Ιεξαξρία (Μαθξήο, 2003) 

 

Ζ πιήξεο θαζεηνπνίεζε ηεο επηρείξεζεο είλαη θπξίαξρν ραξαθηεξηζηηθφ ζηε 

κέρξη ηψξα αλαζθφπεζε ζρεηηθά κε ηελ νξγάλσζε ηεο εξγαζίαο. Σν θίλεκα 

ηεο πνηφηεηαο πνπ εθδειψζεθε ηε δεθαεηία ηνπ 1980, κε πξσηνπφξνπο ηνπ 

ηνπο Deming θαη Juran έζηξεςε ην ελδηαθέξνλ ζηελ νξηδνληηνπνίεζε ηεο 

επηρείξεζεο, δίλνληαο πιένλ έκθαζε ζηελ άζθεζε ηεο δηνίθεζεο βάζεη 

δηεξγαζηψλ (Γεξβηηζηψηεο, 2005). Ζ έλλνηα ηεο δηαδηθαζίαο (βι. ελφηεηα 

Δ.΢. 

Διευθυντζσ 

             Σμηματάρχεσ 

Γηάγξακκα 7: Γηνηθεηηθή Ιεξαξρία (Μαθξήο, 2003) 
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«Οξηζκφο Γηαδηθαζίαο»), φπσο ήδε αλαθέξζεθε, έζηξεςε ην ελδηαθέξνλ ζην 

πσο επηηειείηαη κία εξγαζία κέζα ζε έλα νξγαληζκφ. (Davenport, 1993).   

Ζ παξαπάλσ αλαζθφπεζε ππνλνεί ηε ζπλερή πξνζπάζεηα ησλ επηρεηξήζεσλ 

γηα ηε δεκηνπξγία θαη ηε δηαηήξεζε ηνπ αληαγσληζηηθνχ ηνπο πιενλεθηήκαηνο. 

Άιισζηε, νη (Lindsay et al., 2003) αλαθέξνπλ φηη ε βησζηκφηεηα κηαο 

επηρείξεζεο δελ εμαξηάηαη απφ ηελ απιή πξνζθνξά αγαζψλ ζηελ αγνξά, 

αιιά απφ ηε δηαηήξεζε ηνπ αληαγσληζηηθνχ ηεο πιενλεθηήκαηνο. Οη ίδηνη 

ζπγγξαθείο εληνπίδνπλ θαη ηηο θαηεπζχλζεηο πξνο ηηο νπνίεο νη επηρεηξήζεηο 

θηλήζεθαλ, πξνθεηκέλνπ λα δηαηεξήζνπλ ην αληαγσληζηηθφ ηνπο πιενλέθηεκα, 

ζρεηηθά κε ην ηη δεηνχζε ε αγνξά: 

 ΢ηε δεθαεηία ηνπ 1960, νη επηρεηξήζεηο επηθεληξψζεθαλ ζην πσο ζα 

παξάγνπλ πεξηζζφηεξν (πνζφηεηα) 

 ΢ηε δεθαεηία ηνπ 1970, πσο ζα παξάγνπλ θζελφηεξα (θφζηνο) 

 ΢ηε δεθαεηία ηνπ 1980, πσο ζα παξάγνπλ «θαιχηεξα» (πνηφηεηα) 

 ΢ηε δεθαεηία ηνπ 1990, πσο ζα παξάγνπλ γξεγνξφηεξα (κείσζε 

λεθξψλ ρξφλσλ – lead times) 

 ΢ηνλ 21ν αηψλα, πσο ζα πξνζθέξνπλ πεξηζζφηεξα (ππεξεζίεο) 

 

Ζ αλάπηπμε ηεο Πιεξνθνξηαθήο Σερλνινγίαο (IT) απφ ην 1980 θαη κεηά θαη ε 

ζηαδηαθή ελζσκάησζή ηεο ζηελ θαζεκεξηλή ιεηηνπξγία ησλ επηρεηξήζεσλ 

δεκηνχξγεζε ηηο πξνυπνζέζεηο θαη ην κέζν κε ην νπνίν αζθείηαη ε δηνίθεζε 

βάζεη δηαδηθαζηψλ (Davenport, 1993). ΢ηα επφκελα ρξφληα ε έξεπλα 

ζηξάθεθε ηφζν ζηε κνληεινπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ, φζν θαη ζηηο 

δηαθνξεηηθέο πξνζεγγίζεηο βειηίσζεο απηψλ. 
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2.2.3 Οξηζκφο Γηαδηθαζίαο 

 

Ζ βηβιηνγξαθία πξνηείλεη δηάθνξνπο νξηζκνχο ηεο έλλνηαο ηεο επηρεηξεζηαθήο 

δηαδηθαζίαο (business process). Χζηφζν, παξαηεξνχληαη θνηλά 

ραξαθηεξηζηηθά ζε απηνχο ηνπο νξηζκνχο. 

Ο (Davenport, 1993) νξίδεη ηελ επηρεηξεζηαθή δηαδηθαζία σο έλα δνκεκέλν, 

κεηξήζηκν ζχλνιν δξαζηεξηνηήησλ (activities), ζρεδηαζκέλν έηζη ψζηε απηφ 

λα παξάγεη κία ζπγθεθξηκέλε έμνδν γηα θάπνηνλ πειάηε ή αγνξά. Ζ 

πξνζέγγηζε απηή βιέπεη ηε δηαδηθαζία σο κία ζπγθεθξηκέλε αιιεινπρία 

εξγαζηψλ, ε νπνία έρεη ζπγθεθξηκέλα φξηα (αξρή θαη ηέινο), ελψ νη εηζξνέο θαη 

εθξνέο απηήο είλαη θαιά νξηζκέλεο. ΢ρνιηάδνληαο, κπνξνχκε λα πνχκε φηη κία 

δηαδηθαζία είλαη έλα ζρέδην, έλα πιαίζην εξγαζίαο ην νπνίν νξίδεη ηη πξέπεη λα 

γίλεη, πνηα βήκαηα πξέπεη λα αθνινπζεζνχλ, πξνθεηκέλνπ λα ηθαλνπνηεζνχλ 

νη αλάγθεο θαη νη πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε. Άιισζηε, ν ίδηνο ζπγγξαθέαο 

ηνλίδεη φηη ε πξνζέγγηζε ηεο επηρείξεζεο βάζεη δηαδηθαζηψλ ππνλνεί ηελ 

πηνζέηεζε ηεο νπηηθήο γσλίαο ηνπ πειάηε: «ε επηρείξεζε θάλεη φιεο ηηο 

απαξαίηεηεο ελέξγεηεο πξνθεηκέλνπ λα δεκηνπξγήζεη αμία γηα ηνπο πειάηεο 

ηεο» (Davenport, 1993). 

΢ρνιηάδνληαο, κπνξνχκε λα πνχκε φηη ν παξαπάλσ νξηζκφο ηνλίδεη ηα 

πεξηζζφηεξα ραξαθηεξηζηηθά κίαο δηαδηθαζίαο. Απφ ηνλ παξαπάλσ νξηζκφ 

ζπλάγνληαη ηα εμήο: 

 Οη δηαδηθαζίεο έρνπλ θαιψο νξηζκέλα φξηα (αξρή, ηέινο) 

 Οη δηαδηθαζίεο απνηεινχληαη απφ δξαζηεξηφηεηεο, νη νπνίεο 

ηαμηλνκνχληαη σο πξνο ην ρξφλν θαη ην ρψξν πνπ απηέο επηηεινχληαη. 

 Οη εθξνέο ησλ δηαδηθαζηψλ έρνπλ θάπνηνλ παξαιήπηε, ηνλ πειάηε. 

 Μία δηαδηθαζία ζα πξέπεη λα δεκηνπξγεί αμία γηα ηνλ πειάηε. 

Ο νξηζκφο ησλ (Hammer θαη Champy, 1993) κπνξεί λα ζεσξεζεί σο κέξνο 

ηνπ νξηζκνχ ηνπ Davenport. ΢χκθσλα κε ηνπο παξαπάλσ ζπγγξαθείο κία 

δηαδηθαζία είλαη «έλα ζχλνιν δξαζηεξηνηήησλ, ην νπνίν δέρεηαη έλα ζχλνιν 

εηζξνψλ θαη παξάγεη κία εθξνή ε νπνία πξνζθέξεη αμία ηνλ πειάηε» (Hammer 

θαη Champy, 1993).  
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Ο παξαπάλσ νξηζκφο είλαη πεξηζζφηεξν πξνζαλαηνιηζκέλνο ζην 

κεηαζρεκαηηζκφ πνπ επηηειείηαη, ελψ δίλεηαη κηθξφηεξε έκθαζε ζην δνκηθφ 

ραξαθηήξα ησλ δηαδηθαζηψλ. Ζ δηαδηθαζία δελ αληηκεησπίδεηαη σο έλα 

εξγαιείν δηνίθεζεο κε ζαθή φξηα θαη ζπγθεθξηκέλε αιιεινπρία 

δξαζηεξηνηήησλ, αιιά σο έλα «καχξν θνπηί» κεηαζρεκαηηζκνχ εηζξνψλ ζε 

εθξνέο. 

΢ηνλ νξηζκφ ησλ (Rummler θαη Brache, 1995) δίλεηαη ηδηαίηεξε έκθαζε ζηνπο 

εμσηεξηθνχο πειάηεο ηνπ νξγαληζκνχ. Δπίζεο, νη ίδηνη ζπγγξαθείο επηρεηξνχλ 

δηαρσξηζκφ ησλ δηαδηθαζηψλ ζε δχν νκάδεο: θχξηεο (primary) θαη 

ππνζηεξηθηηθέο (support), αλάινγα κε ηνλ απνδέθηε ησλ εθξνψλ ηεο θάζε 

δηαδηθαζίαο. ΢χκθσλα κε ηνπο παξαπάλσ ζπγγξαθείο κία δηαδηθαζία είλαη 

«…κία ζεηξά βεκάησλ πνπ έρνπλ ζρεδηαζζεί γηα ηελ παξαγσγή ελφο 

πξντφληνο ή ππεξεζίαο. Μεξηθέο δηαδηθαζίεο θαηαιήγνπλ ζε θάπνην πξντφλ ή 

ππεξεζία, ηνπ νπνίνπ ν παξαιήπηεο είλαη θάπνηνο εμσηεξηθφο πειάηεο ηεο 

επηρείξεζεο (θχξηεο δηαδηθαζίεο). Άιιεο δηαδηθαζίεο παξάγνπλ πξντφληα ηα 

νπνία είλαη αφξαηα απφ ηνπο εμσηεξηθνχο πειάηεο, αιιά απαξαίηεηα γηα ηελ 

απνηειεζκαηηθή δηνίθεζε ηεο επηρείξεζεο (ππνζηεξηθηηθέο δηαδηθαζίεο)» 

(Rummler θαη Brache, 1995).  

΋πσο ήδε αλαθέξζεθε, νη παξαπάλσ ζπγγξαθείο δηαθξίλνπλ δχν  ηχπνπο 

δηαδηθαζηψλ, θχξηεο θαη δεπηεξεχνπζεο, κε θξηηήξην αλ ε δηαδηθαζία παξάγεη 

αμία γηα ηνλ ηειηθφ πειάηε ή απεπζχλεηαη ζηελ εζσηεξηθή ιεηηνπξγία ηνπ 

νξγαληζκνχ. Καηά απηή ηελ έλλνηα, ν παξαπάλσ νξηζκφο αθνινπζεί ηε ινγηθή 

ηεο αιπζίδαο αμίαο (chain value model) ηνπ M. Porter, ν νπνίνο επίζεο 

δηαθξίλεη ζην κνληέιν ηνπ θχξηεο θαη δεπηεξεχνπζεο δηαδηθαζίεο (Porter, 

1980). Σν κνληέιν ηεο αιπζίδαο αμίαο ηνπ Porter παξνπζηάδεηαη ζην 

παξαθάησ ζρήκα.  
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Γηάγξακκα 8: Αιπζίδα Αμίαο (Porter, 1980) 

 

O Harrington (1991) δίλεη έλα παξφκνην νξηζκφ γηα ηε δηαδηθαζία, 

δηαρσξίδνληαο επίζεο ηηο δηαδηθαζίεο ζε θχξηεο θαη ππνζηεξηθηηθέο. Ο 

Harrington αλαθέξεηαη ζηελ έλλνηα ηνπ «εζσηεξηθνχ πειάηε» (internal 

customer), αλαθέξνληαο φηη νη παξαιήπηεο ησλ εθξνψλ ησλ θχξησλ 

δηαδηθαζηψλ είλαη νη εμσηεξηθνί πειάηεο, ελψ ησλ ππνζηεξηθηηθψλ δηαδηθαζηψλ 

νη εζσηεξηθνί πειάηεο. 

Ο ζπγθεθξηκέλνο ζπγγξαθέαο πεξηγξάθεη ηε δηαδηθαζία σο «κία 

δξαζηεξηφηεηα ή νκάδα δξαζηεξηνηήησλ ε νπνία ιακβάλεη κία εηζξνή, 

πξνζζέηεη ζε απηή αμία θαη παξέρεη κία εθξνή ζε έλα εζσηεξηθφ ή εμσηεξηθφ 

πειάηε. Οη δηαδηθαζίεο ρξεζηκνπνηνχλ πφξνπο ηνπ νξγαληζκνχ πξνθεηκέλνπ 

λα επηηεπρζεί ην επηζπκεηφ απνηέιεζκα» (Harrington 1991). 

Δπηπιένλ, νη (Rummler θαη Brache, 1995) αλαθέξνπλ φηη νη δηαδηθαζίεο 

θαιχπηνπλ ηηο «ιεπθέο πεξηνρέο» (white spaces) ηνπ νξγαλνγξάκκαηνο κίαο 

επηρείξεζεο, ππνλνψληαο φηη ε δηαρείξηζε ησλ δηαδηθαζηψλ είλαη δνκηθφ 

ζηνηρείν ηεο δηνίθεζεο επηρεηξήζεσλ, ηνλίδνληαο ηαπηφρξνλα θαη ηελ αλάγθε 

γηα νξηδνληηνπνίεζε ησλ απηψλ (βι. ελφηεηα «΢ηξαηεγηθή Γηνίθεζε θαη 

Γηαδηθαζίεο»). 
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Γηάγξακκα 9: Οξηδνληηνπνίεζε Δηαηξείαο κέζσ δηαρείξηζεο δηαδηθαζηώλ 

 

Οη (Johansson et al., 1993) νξίδνπλ ηε δηαδηθαζία σο έλα «ζχλνιν 

ζπλδεδεκέλσλ δξαζηεξηνηήησλ, νη νπνίεο ιακβάλνπλ σο είζνδν κία εηζξνή 

θαη δεκηνπξγνχλ κία εθξνή. ΢ηελ ηδαληθή πεξίπησζε, ν κεηαζρεκαηηζκφο πνπ 

πξαγκαηνπνηεί ε δηαδηθαζία πξνζζέηεη αμία ζηελ εηζξνή θαη δεκηνπξγεί κία 

εθξνή πνπ είλαη πην ρξήζηκε θαη απνδνηηθή γηα ηνλ απνδέθηε απηήο».  

Ο παξαπάλσ νξηζκφο αληηκεησπίδεη ηε δηαδηθαζία σο κία αιιεινπρία 

δξαζηεξηνηήησλ θαη δίλεη έκθαζε ζην κεηαζρεκαηηζκφ πνπ ιακβάλεη ρψξα 

εληφο ηεο δηαδηθαζίαο. , σζηφζν, δελ απνθιείεη ηελ χπαξμε κε – απνδνηηθψλ 

δηαδηθαζηψλ θαη επηηξέπεη ηελ ελζσκάησζε θαθψλ πξαθηηθψλ ζην ζχζηεκα 

δηαρείξηζεο δηαδηθαζηψλ ηεο επηρείξεζεο. 

Σέινο, αλαθέξεηαη ν νξηζκφο πνπ δίλεη ην on – line ςεθηαθφ ιεμηθφ 

BusinessDictionary.com ζρεηηθά κε ηνλ φξν δηαδηθαζία. Θα πξέπεη λα 

αλαθέξνπκε φηη ην ζπγθεθξηκέλν ιεμηθφ θάλεη δηαρσξηζκφ κεηαμχ ησλ ελλνηψλ 

«δηεξγαζία (process)» θαη «δηαδηθαζία (procedure)» (βι. ελφηεηα «Κξίζηκεο 

Έλλνηεο»). 

Ο νξηζκφο απηφο έρεη σο εμήο: δηαδηθαζία (αθξηβέζηεξα, δηεξγαζία – process) 

είλαη κία αιιεινπρία αιιειν – εμαξηεκέλσλ θαη ζπλελσκέλσλ δηαδηθαζηψλ 

(procedures) νη νπνίεο ζε θάζε ζηάδην θαηαλαιψλνπλ έλα ή πεξηζζφηεξνπο 

πφξνπο (εξγαζηαθφο ρξφλνο, ελέξγεηα, κεραλέο, ρξήκαηα) ψζηε λα 



 
73 

 

κεηαηξαπνχλ νη εηζξνέο (δεδνκέλα, πιηθά θιπ.) ζε εθξνέο. Απηέο νη εθξνέο 

ζηε ζπλέρεηα ιεηηνπξγνχλ σο εηζξνέο ζε επφκελε δηαδηθαζία, έσο φηνπ λα 

επηηεπρζεί έλαο γλσζηφο ζηφρνο ή απνηέιεζκα. 

(http://www.businessdictionary.com/definition/process.html).  

Αμίδεη λα αλαθεξζεί φηη ν ηειεπηαίνο νξηζκφο ζπκπίπηεη κε ηνλ νξηζκφ πνπ 

δίλεη ην πξφηππν ζχζηεκα δηαρείξηζεο πνηφηεηαο ISO 9001/2000 γηα ηνλ φξν 

δηεξγαζία (Λαγνδήκνο 2007) (βι. ελφηεηα «Κξίζηκεο Έλλνηεο»). 

Ο παξαπάλσ νξηζκφο εζηηάδεη επίζεο ζην κεηαζρεκαηηζκφ πνπ ιακβάλεη 

ρψξα εληφο ηεο δηαδηθαζίαο, αληηκεησπίδνληάο απηφλ επίζεο σο «καχξν 

θνπηί». Σν παξαπάλσ είλαη αλακελφκελν, θαζψο ην πξφηππν ISO 9001/2000 

δελ απαηηεί ηελ θαηαγξαθή ησλ δηαδηθαζηψλ, εληνχηνηο νη βέιηηζηεο πξαθηηθέο 

πινπνίεζεο ηνπ πξνηχπνπ ππαγνξεχνπλ ηε ζαθή θαη ιεπηνκεξή πεξηγξαθή 

ηνπο (Γεξβηηζηψηεο θαη Λαγνδήκνο, 2007). Δπίζεο, ζέηεη ηηο πξνυπνζέζεηο γηα 

ηνλ νξηζκφ ηνπ δηθηχνπ δηαδηθαζηψλ (process network) θαη ηεο δηαρείξηζεο 

δηαδηθαζηψλ (process management). 

΢πλνςίδνληαο, κπνξνχκε λα πνχκε φηη παξά ηηο φπνηεο δηαθνξέο ζηε 

πξνζέγγηζε ηνπ νξηζκνχ ησλ δηαδηθαζηψλ, νη παξαπάλσ νξηζκνί απνδίδνπλ 

θνηλά ραξαθηεξηζηηθά ζηηο δηαδηθαζίεο: 

 Καιψο νξηζκέλεο δηαδηθαζίεο: Μία δηαδηθαζία ζα πξέπεη λα έρεη ζαθή 

φξηα (αξρή θαη ηέινο), εηζξνέο θαη εθξνέο. 

 Πξνηεξαηφηεηεο: Μία δηαδηθαζία απνηειείηαη απφ δξαζηεξηφηεηεο, νη 

νπνίεο είλαη ηαμηλνκεκέλεο ζε ζρέζε κε ην ρξφλν ή/θαη ην ρψξν. 

 Πειάηεο: Μία δηαδηθαζία ζα πξέπεη λα έρεη έλα ή πεξηζζφηεξνπο 

απνδέθηεο ησλ εθξνψλ απηήο. 

 Αμία: Ο κεηαζρεκαηηζκφο εληφο ηεο δηαδηθαζίαο ζα πξέπεη λα 

δεκηνπξγεί αμία γηα ηνλ πειάηε. 

 Δλζσκάησζε: Μία δηαδηθαζία δελ κπνξεί λα απνηειέζεη μερσξηζηή 

κνλάδα, αιιά ζα πξέπεη λα ελζσκαηψλεηαη ζε έλα ζχζηεκα 

δηαρείξηζεο δηαδηθαζηψλ. 

http://www.businessdictionary.com/definition/process.html
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 Γηαιεηηνπξγηθφηεηα: Μία δηαδηθαζία, ζπλήζσο αιιά φρη απαξαίηεηα 

πάληα, πεξηιακβάλεη πνιιέο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο θαη απαηηεί ηε 

ζπλεξγαζία δηαθνξεηηθψλ ηκεκάησλ. 

 Ηδηνθηήηεο: Μία δηαδηθαζία έρεη έλα ηδηνθηήηε, ν νπνίνο είλαη ην άηνκν 

ην νπνίν ζρεδίαζε ηε δηαδηθαζία θαη είλαη ππεχζπλνο γηα ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ζπλερή βειηίσζε απηήο (Bandinelli et al., 

1999), (Hammer θαη Stanton, 1999), (Harrington, 1991). 

 

Σέινο, αλαθέξεηαη φηη ν (Galbraith, 1971) επηρεηξεκαηνινγεί ππέξ κίαο ηέηνηαο 

νξγάλσζεο ψζηε λα επσθειεζεί ν νξγαληζκφο απφ ην πιενλεθηήκαηα ηα 

νπνία πξνζθέξεη ηφζν ε θαζεηνπνίεζε φζν θαη ε νξηδνληηνπνίεζε απηνχ. Ο 

Galbraith αλαθέξεη φηη πξνθεηκέλνπ λα απνθνκηζζνχλ ηα νθέιε απφ ηελ 

θάζεηε νξγάλσζε θαηά ιεηηνπξγία (ψζηε λα επλνείηαη ε αλάπηπμε ηεο 

ηερλνινγίαο) θαη απφ ηελ νξηδφληηα ιεηηνπξγία (ψζηε λα εθηεινχληαη 

απνδνηηθά νη δηαδηθαζίεο θαη λα πινπνηνχληαη επηηπρψο ηα έξγα – projects) ζα 

πξέπεη λα νξγαλψλεηαη ε εηαηξεία ζε κνξθή «κήηξαο» (matrix organization). 

 

 

 

Προϊόν Α 

Προϊόν Β 

Προϊόν Γ 

Ζρευνα και 

Ανάπτυξθ 

Παραγωγι Πωλιςεισ Οικονομικό 

Διοίκηςη 

Γηάγξακκα 10: Οξγάλσζε «κήηξαο» (Matrix Organization) 
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Ζ πξνζέγγηζε απηή πξνηείλεηαη θαη απφ ην ζπγγξαθέα ηεο παξνχζαο 

εξγαζίαο: ε νξγάλσζε θαηά πξντφλ επηηξέπεη ηελ νκαιή εθηέιεζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ, αθνχ επηηξέπεη ηελ εζηίαζε ζην πσο γίλεηαη θάηη θαη φρη 

ζην ηη γίλεηαη. Σαπηφρξνλα, επηηξέπεη ηε ζαθή αλαπαξάζηαζε ησλ 

θάζεησλ δνκψλ ηεο εηαηξείαο: ησλ ηκεκάησλ, ηεο ηεξαξρίαο θαη ηνπ 

νξγαλνγξάκκαηνο. Δπηπιένλ, επηηξέπεη θαη δηεπθνιχλεη ηφζν ηελ 

νξηδφληηα φζν θαη ηελ θάζεηε (απφ – πάλσ – πξνο – ηα – θάησ , bottom 

– up θαη απφ – θάησ  - πξνο – ηα – πάλσ, top – down) επηθνηλσλία. 

 

 

2.2.4 Κξίζηκεο Έλλνηεο 

 

Κξίλεηαη δφθηκν ζε απηφ ην ζεκείν ηεο εξγαζίαο λα νξηζζνχλ θάπνηεο θξίζηκεο 

έλλνηεο πξνθεηκέλνπ λα μεθαζαξίζνπλ νη δηάθνξνη φξνη πνπ έρνπλ 

ρξεζηκνπνηεζεί κέρξη ζηηγκήο θαη λα απνθεπρζεί ε (ελδερφκελε) ζχγρπζε 

κεηαμχ ηνπο. 

 

2.2.4.1 Δξγαζία θαη Γξαζηεξηφηεηα 

 

Χο εξγαζία νξίδνπκε ην κηθξφηεξν, δνκηθφ ζηνηρείν κίαο δξαζηεξηφηεηαο. Ζ 

έλλνηα ηεο εξγαζίαο ρξεζηκνπνηείηαη κε ηνλ ηξφπν πνπ νξίζηεθε απφ ηνλ 

Adam Smith (βι. Δλφηεηα «Ηζηνξηθφ Πιαίζην»). Ζ εξγαζία είλαη απζηεξά 

ηππνπνηεκέλε θαη εκθαλίδεη κεγάιν βαζκφ επαλάιεςεο. 

Μία δξαζηεξηφηεηα απνηειείηαη απφ κία ή πεξηζζφηεξεο εξγαζίεο. Ζ 

δξαζηεξηφηεηα (activity) είλαη έλα απφ ηα βήκαηα ζε κία δηαδηθαζία, είλαη 

δειαδή έλα ζχλνιν εξγαζηψλ πνπ πξέπεη λα εθηειεζηνχλ απφ έλα άηνκν ή 

κηα εθαξκνγή, πνπ έρεη έλα ζπγθεθξηκέλν ξφιν (role) ζε θάπνηα εξγαζία. 
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2.2.4.2 Γηαθνξά κεηαμχ Γηεξγαζίαο θαη Γηαδηθαζίαο 

 

Ζ ζρεηηθή αλαζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο καο νδεγεί ζην ζπκπέξαζκα φηη 

απηέο νη δχν θξίζηκεο έλλνηεο ζπλήζσο ρξεζηκνπνηνχληαη ελαιιάμ, 

δεκηνπξγψληαο ζχγρπζε (Pritchard θαη Armistead, 1999). 

Δπηρεηξψληαο κία εμήγεζε ηεο δηαθνξάο κεηαμχ δηεξγαζίαο (process) θαη 

δηαδηθαζίαο (procedure) παξαζέηνπκε ηνλ νξηζκφ ηνπ BusinessDictionary.com 

γηα ηνλ φξν «δηαδηθαζία (procedure)»: «Γηαδηθαζία είλαη κία ζπγθεθξηκέλε, 

βήκα – πξνο – βήκα αιιεινπρία δξαζηεξηνηήησλ (κε ζαθή αξρή θαη ηέινο) ε 

νπνία πξέπεη λα αθνινπζεζεί κε ηνλ ίδην ηξφπν θάζε θνξά γηα ηε ζσζηή 

εθηέιεζε κίαο εξγαζίαο» 

(http://www.businessdictionary.com/definition/procedure.html). ΢πγθξίλνληαο 

ηνλ ελ ιφγσ νξηζκφ κε ηνπο νξηζκνχο ηεο δηαδηθαζίαο πνπ δίλνληαη 

παξαθάησ, είλαη εχθνιν λα ζπκπεξάλνπκε ηε ζχγρπζε πνπ δεκηνπξγείηαη.  

΢χκθσλα κε ηνπο (Γεξβηηζηψηεο θαη Λαγνδήκνο, 2007), σο δηεξγαζία νξίδεηαη 

«έλαο θπζηθφο κεραληζκφο κεηαζρεκαηηζκνχ εηζξνψλ ζε επηζπκεηέο εθξνέο» 

θαη απνηειείηαη απφ ηα εμήο ηξία ζηνηρεία: 1. Τπνδνκέο/ Δμνπιηζκφ, πνπ 

παξέρνπλ ηα κέζα γηα ηε δηελέξγεηα ηνπ κεηαζρεκαηηζκνχ, 2. Γηαδηθαζία, πνπ 

θαζνξίδεη ην θπζηθφ ή ππνινγηζηηθφ αιγφξηζκν κεηαζρεκαηηζκνχ ησλ εηζξνψλ 

ζε εθξνέο (Λαγνδήκνο, 2007) θαη 3. Πφξνπο, πνπ απαηηνχληαη γηα ηε 

δηελέξγεηα ηνπ κεηαζρεκαηηζκνχ. Δπηπιένλ, κία δηεξγαζία πεξηιακβάλεη θαη 

έλα κεραληζκφ ειέγρνπ γηα ηε ζπλερή κέηξεζε θαη βειηίσζε ηεο δηαδηθαζίαο. 

Ο κεραληζκφο απηφο απνηειείηαη απφ ηξία κέξε: 1. Μεηξεηήο, ν νπνίνο 

κεηξάεη ηελ επίδνζε ηνπ κεηαζρεκαηηζκνχ, 2. Κξηηήο, πνπ ζπγθξίλεη ηα 

απνηειέζκαηα ησλ ηηκψλ απφ ηηο κεηξήζεηο ηνπ κεηξεηή κε ηηο πξνδηαγξαθέο 

ιεηηνπξγίαο ηεο επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο θαη 3. Γηνξζσηήο, ν νπνίνο 

ιακβάλεη δξάζε φπνηε ν θξηηήο επηζηξέςεη κε – απνδεθηή ηηκή. 

http://www.businessdictionary.com/definition/procedure.html
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Γίλεηαη θαηαλνεηφ, ινηπφλ φηη ε ρξήζε ηνπ φξνπ δηαδηθαζία γίλεηαη ζπρλά 

θαηαρξεζηηθά γηα αλαθνξά ζηνλ φξν δηεξγαζία. ΢ε φιε ηελ έθηαζε ηεο 

παξνχζαο εξγαζίαο, ν φξνο δηαδηθαζία ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα αλαθεξζεί 

ζηελ έλλνηα ηεο δηεξγαζίαο. 

 

 

2.2.4.3 Ρνή εξγαζίαο 

 

Ο νξηζκφο ηεο ξνήο εξγαζίαο είλαη ζηελά ζπλδεδεκέλνο κε ηελ έλλνηα ηεο 

κνληεινπνίεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ (βι. ελφηεηα «Μνληεινπνίεζε 

Γηαδηθαζηψλ»). ΢χκθσλα κε ηνλ αξρηθφ νξηζκφ ησλ (Hofstede et al., 1999), 

«κία ξνή εξγαζίαο (workflow) είλαη έλα πξφηππν δηαδηθαζίαο ηεο εξγαζίαο, ην 

νπνίν ηξνθνδνηείηαη (enabled) απφ έλα νξγαληζκφ κε πφξνπο, θαιψο 

νξηζκέλνπο ξφινπο, κάδα, ελέξγεηα θαη ξνέο πιεξνθνξίαο, ην νπνίν πξφηππν 

κπνξεί λα ηεθκεξησζεί θαη λα καζεπηεί» (Aalst et al. 1999), (Russel et al., 

1999). 

ΕΛΕΓΚΣΗ΢ 

Διορθωτήσ 

Προδιαγραφζσ 

Λειτουργίασ 

Μετρητήσ 

Κριτήσ 

ΔΙΑΔΙΚΑ΢ΙΑ ΕΙ΢ΡΟΕ΢ 

Τποδομζσ/ 

Εξοπλιςμόσ 

Πόροι 

ΕΚΡΟΕ΢ 

Προϊόντα/ 

Τπθρεςίεσ 

 

ΔΙΕΡΓΑ΢ΙΑ 

Γηάγξακκα 11: ΢ρέζε Δξγαζίαο, Γξαζηεξηόηεηαο, Γηαδηθαζίαο θαη Γηεξγαζίαο 
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Σν WfMC (Hollingsworth, 1995) αλαθέξεη φηη κία ξνή εξγαζίαο είλαη ε 

απηνκαηνπνίεζε ηνπ ζπλφινπ ή κέξνπο κηαο επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο θαηά 

ηελ δηάξθεηα ηεο νπνίαο έγγξαθα, πιεξνθνξίεο ή θαη αλαζέζεηο εξγαζηψλ 

πεξλνχλ απφ έλαλ ζπκκεηέρνληα ζηνλ άιιν ζχκθσλα κε έλα ζχλνιν 

πξναπνθαζηζκέλσλ θαλφλσλ 

Μηα ξνή εξγαζίαο απνηειείηαη απφ κία ζεηξά βεκάησλ, νη νπνίεο 

αλαπαξηζηνχλ ηελ εξγαζία πνπ εθηειεί έλα άηνκν, νκάδα αηφκσλ, 

νξγαληζκφο ή θάπνηνο πνιππινθφηεξνο κεραληζκφο (ISO 12052:2006). 

Γειαδή, κία ξνή εξγαζίαο είλαη έλα κνληέιν, ην νπνίν κπνξεί λα 

αλαπαξαζηήζεη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν εθηειείηαη κία (επαλαιακβαλφκελε) 

εξγαζία κέζα ζηελ επηρείξεζε, ε νπνία απνηειείηαη απφ δηαθξηηά κεηαμχ ηνπο 

βήκαηα. Μνινλφηη ε κνληεινπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ κε ηε ρξήζε ξνψλ 

εξγαζίαο βξίζθνπλ εθαξκνγέο ζε έλα επξχ επηζηεκνληθφ πεδίν, πνπ εθηείλεηαη 

απφ ηελ Σερλεηή Ννεκνζχλε (Kaster et al., 2004), (Sadiq et al., 2004), (Mok 

et al., 2005) σο ηελ Δπηρεηξεζηαθή Έξεπλα (Senkur θαη Toroslu, 2002), ε 

αλαθνξά καο ζην ζπγθεθξηκέλν πιαίζην εξγαζίαο ζα επηθεληξσζεί κφλν ζηε 

κνληεινπνίεζε επηρεηξεζηαθψλ ξνψλ. 

Σν WfMC (Hollingsworth, 1995) αλαθέξεηαη θαη ζηε ζρέζε αλάκεζα ζηε 

κνληεινπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ κε ρξήζε ξνψλ εξγαζίαο (workflows) θαη ηνλ 

Αλαζρεδηαζκφ Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ (Business Process 

Reengineering – BPR), θαζψο νη ξνέο εξγαζίαο κίαο επηρείξεζεο κπνξνχλ λα 

νξηζζνχλ, αλαιπζνχλ, κνληεινπνηεζνχλ θαη αμηνινγεζνχλ βάζεη ηνπ 

παξαπάλσ πξνηχπνπ. Δπηπιένλ, ην πξφηππν κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα 

ηε κνληεινπνίεζε δη – επηρεηξεκαηηθψλ ξνψλ εξγαζίαο (ξνέο εξγαζίαο πνπ 

πεξλνχλ ηα φξηα ελφο νξγαληζκνχ) (Van der Aalst, 1999, Dayal et al., 2001). 

Δπηπιένλ, ηα ΢πζηήκαηα Γηαρείξηζεο Ρνψλ Δξγαζηψλ (Workflow 

Management Systems), είλαη πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα, ηα νπνία 

θαζνξίδνπλ, κνληεινπνηνχλ, δηαρεηξίδνληαη θαη εθηεινχλ Ρνέο Δξγαζίαο ελφο 

νξγαληζκνχ (Hollingsworth, 1995). Τπφ απηή ηελ έλλνηα, ηα ζπζηήκαηα ERP 

απνηεινχλ ΢πζηήκαηα Γηαρείξηζεο Ρνψλ Δξγαζίαο. 
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Ζ γξαθηθή αλαπαξάζηαζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ σο ξνέο 

εξγαζίαο πξαγκαηνπνηείηαη κε δηάθνξα πξφηππα, φπσο ηα δηαγξάκκαηα 

δξαζηεξηνηήησλ ηεο Δλνπνηεκέλεο Γιψζζαο Μνληεινπνίεζεο (Unified 

Modelling Language – UML) (Βίξβνπ, 2000), ηελ Business Process Modelling 

Notation (White, 2004), ηα Petri – nets, ηελ IDEF0 (IDEF0, 1993) θιπ. 

 

 

2.2.5 Γηνίθεζε βάζεη Γηαδηθαζηψλ θαη ΢ηξαηεγηθφ Μάλαηδκελη 

 

Σν ηζηνξηθφ πιαίζην πνπ παξνπζηάζζεθε παξαπάλσ έθαλε μεθάζαξεο ηηο 

πηέζεηο ηνπ επηρεηξεκαηηθνχ πεξηβάιινληνο πνπ άιιαμαλ ηε δνκή ησλ 

επηρεηξήζεσλ, απφ ηελ πιήξε θαζεηνπνίεζε θαη εμεηδίθεπζε ζηελ 

νξηδνληηνπνίεζε θαη ηε δηνίθεζε βάζεη δηεξγαζηψλ. Αμίδεη ζε απηφ ην ζεκείν λα 

αλαθέξνπκε φηη ν (Galbraith, 1971) αλαθέξεη φηη ε κεηαηφπηζε ηεο επζχλεο 

απφ ηνλ ππεχζπλν ηκήκαηνο ζηνλ ππεχζπλν ηεο δηαδηθαζίαο (ζπγθεθξηκέλα 

αλαθέξεη ηελ εθξνή ηεο δηαδηθαζίαο σο ―project‖) απνηέιεζε ηε βάζε γηα ηελ 

νξηδνληηνπνίεζε ησλ επηρεηξήζεσλ.  

 

2.2.5.1 Γηνίθεζε βάζεη Γηαδηθαζηψλ 

 

Οη (Γεξβηηζηψηεο θαη Λαγνδήκνο, 2007) αλαθέξνπλ φηη ε δηνίθεζε βάζεη 

δηαδηθαζηψλ, ζηελ αθξαία ηεο πεξίπησζε, ζεσξεί ηελ επηρείξεζε σο κία 

δηαδηθαζία, ε νπνία κεηαζρεκαηίδεη ηηο εηζξνέο ζηελ αλακελνκέλε εθξνή – 

ζηφρν. Απηή αθξηβψο ε νπηηθή απνηειεί ηε βάζε γηα ηνλ νξηζκφ ηεο έλλνηαο 

ηεο δηνίθεζεο βάζεη δηαδηθαζηψλ: «…ν νξγαληζκφο κπνξεί λα γίλεη αληηιεπηφο 

σο έλα δίθηπν αιιεινζρεηηδφκελσλ δηεξγαζηψλ. […] Η ζπζηεκαηηθή  

αλαγλψξηζε, ν νξζνινγηθφο ζρεδηαζκφο θαη ν ζπλερήο έιεγρνο ησλ 

δηεξγαζηψλ απνηειεί πξνυπφζεζε […] γηα ηε δηνίθεζε βάζεη δηαδηθαζηψλ» 

(Γεξβηηζηψηεο θαη Λαγνδήκνο, 2007). 
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Οη (Evans θαη Lindsay, 2005) αλαθέξνπλ φηη ε δηνίθεζε βάζεη δηαδηθαζηψλ 

πεξηιακβάλεη «ηνλ πξνγξακκαηηζκφ θαη δηαρείξηζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ  πνπ 

είλαη απαξαίηεηεο γηα λα επηηεπρζεί πςειφ επίπεδν επίδνζεο ζηηο θχξηεο 

δηαδηθαζίεο ηνπ νξγαληζκνχ θαζψο θαη ηελ αλαγλψξηζε επθαηξηψλ γηα 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο ιεηηνπξγηθήο επίδνζεο, κε ηειηθφ απνηέιεζκα 

ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε» (Evans θαη Lindsay, 2005). 

Οη παξαπάλσ νξηζκνί νξηνζεηνχλ ηελ έλλνηα ηεο δηαδηθαζίαο σο δνκηθφ 

ζηνηρείν ηεο επηρείξεζεο θαη ηελ έλλνηα ηεο δηνίθεζεο βάζεη δηαδηθαζηψλ σο 

ηξφπν νξγάλσζεο θαη δηνίθεζεο ηεο επηρείξεζεο. 

 

2.2.5.2 Τινπνίεζε έξγνπ: ΢ηξαηεγηθή απφθαζε 

 

Οη δχν παξαπάλσ νπηηθέο ηεο δηνίθεζεο βάζεη δηαδηθαζηψλ, καο νδεγνχλ ζην 

ζπκπέξαζκα φηη ε αιιαγή ηεο νξγάλσζεο ηεο εηαηξείαο απφ ηελ θάζεηε ζηελ 

νξηδφληηα κνξθή ηεο, πάληα κε βάζε ηε δηαρείξηζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ηελ 

πιεξνθνξηαθή ππνζηήξημε απηήο κέζσ ελφο ζπζηήκαηνο ERP επεξεάδεη ηελ 

θαζεκεξηλή ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο, ελψ κπνξεί λα απνηειέζεη ηνλ 

θπξηφηεξν παξάγνληα παξακνλήο ηεο ζηελ αγνξά θαη αχμεζεο ηνπ κεξηδίνπ 

ηεο ζε απηή. Ζ πινπνίεζε ελφο ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο δηαδηθαζηψλ πνπ έρεη 

σο βάζε ηελ πιεξνθνξηαθή ηερλνινγία θαη ηα ζπζηήκαηα ERP κπνξεί λα 

ζεσξεζεί ζηξαηεγηθή απφθαζε γηα έλα νξγαληζκφ, ζχκθσλα κε ηα 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ αλαγλσξίδνπλ νη (Johnson θαη Scholes, 1997) ζηηο 

ζηξαηεγηθέο απνθάζεηο. 

 

Οη ΢ηξαηεγηθέο Απνθάζεηο: 

Δίλαη ζπλήζσο καθξνπξφζεζκεο 

Λακβάλνληαη κε ζθνπφ λα επηηεπρζεί θάπνηνπ είδνπο πιενλέθηεκα 

΢πλήζσο αθνξνχλ νιφθιεξν ην εχξνο ησλ δξαζηεξηνηήησλ ελφο νξγαληζκνχ. 

Γίλνληαη κε ζθνπφ λα επηηεπρζεί ε πξνζαξκνγή ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπ νξγαληζκνχ ζηηο 

απαηηήζεηο ηνπ πεξηβάιινληνο ζην νπνίν απηφο ιεηηνπξγεί (΢ηξαηεγηθή Πξνζαξκνγή 
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Οξγαληζκνχ). 

Βαζίδνληαη ζηνπο επηρεηξεζηαθνχο πφξνπο θαη ηνπο επεθηείλνπλ, ψζηε λα δεκηνπξγνχληαη 

λέεο επθαηξίεο. 

΢πλεπάγνληαη κεγάιεο αιιαγέο. 

Δπεξεάδνπλ ηηο ιεηηνπξγηθέο απνθάζεηο. 

Δπεξεάδνληαη απφ ηηο αμίεο θαη πξνζδνθίεο ησλ ελδηαθεξνκέλσλ (stakeholders). 

Πίλαθαο 3: Υαξαθηεξηζηηθά ΢ηξαηεγηθώλ Απνθάζεσλ (Johnson θαη Scholes, 1997) 

 

΢ρνιηάδνληαο, κπνξνχκε λα πνχκε φηη ε πινπνίεζε ελφο ηέηνηνπ έξγνπ είλαη 

κία ζηξαηεγηθή απφθαζε γηα ηελ επηρείξεζε, θαζψο: 

 Δπεξεάδεη ηε καθξνπξφζεζκε θαηεχζπλζε ηνπ νξγαληζκνχ. 

 Βνεζά ηελ επηρείξεζε ζηελ επίηεπμε αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο. 

 Θέηεη ηα ζεκέιηα γηα ηελ νξηνζέηεζε ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηνπ εχξνπο 

(scope) ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπ, κέζσ ηεο νξηνζέηεζεο ησλ 

δηαδηθαζηψλ ηνπ. 

 Δληάζζεηαη ζηελ πξνζπάζεηα ηνπ νξγαληζκνχ γηα έληαμή ηνπ ζην 

πεξηβάιινλ ηνπ (ν νξγαληζκφο ιακβάλεη ηελ αλαηξνθνδφηεζε 

(feedback) απφ πειάηεο θαη πξνκεζεπηέο πην απνδνηηθά). 

 Ο ίδηνο ιφγνο (αλαηξνθνδφηεζε) κπνξεί λα νδεγήζεη ηνλ νξγαληζκφ 

ζηελ εχξεζε επθαηξηψλ γηα αμηνπνίεζε ησλ πφξσλ ηνπ. 

 Σαπηφρξνλα, ην ζχζηεκα ERP βνεζάεη ζηελ απνδνηηθφηεξε 

εθκεηάιιεπζε ησλ πφξσλ ηνπ νξγαληζκνχ. 

 Ζ δηαρείξηζε ησλ δηαδηθαζηψλ επεξεάδεη ηηο ιεηηνπξγηθέο απνθάζεηο, 

αθνχ ζέηεη ην πιαίζην γηα ηελ εθηέιεζε ησλ δηαδηθαζηψλ, ελψ ε 

ζπλερήο αλαζθφπεζε θαη βειηίσζε απηψλ νδεγεί ζηε κείσζε ηεο 

κεηαβιεηφηεηαο ηεο εθηέιεζήο ηνπο. 

 Ζ επηηπρήο πινπνίεζε ελφο ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο δηαδηθαζηψλ κε 

ηελ ππνζηήξημε ελφο ζπζηήκαηνο ERP, φπσο ήδε αλαθέξακε, δε ζα 

πξέπεη λα είλαη ν απηνζθνπφο, αιιά ην κέζν ηεο αιιαγήο, ελψ ε 

πινπνίεζε απηνχ ζα πξέπεη λα δεκηνπξγεί φξακα ζηνπο εξγαδνκέλνπο 

θαη ζε φζνπο επεξεάδνληαη απφ ην έξγν (stakeholders) (Boonstra 

2005). 
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2.2.5.3 ΢ηξαηεγηθή Γηνίθεζε θαη Γηαδηθαζίεο 

 

Ζ απνζηνιή ελφο ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο δηαδηθαζηψλ είλαη λα πινπνηεί ηε 

ζηξαηεγηθή ηεο επηρείξεζεο. Παξαθάησ, ζα γίλεη ε παξνπζίαζε ηνπ ηξφπνπ 

κε ηνλ νπνίν ε ζηξαηεγηθή ησλ επηρεηξήζεσλ πινπνηείηαη απφ ην ζχζηεκα 

δηαρείξηζεο δηαδηθαζηψλ. Ζ παξνπζίαζε ζα βαζηζηεί ζην βηβιίν ησλ Thomas 

L. Wheelen θαη J. David Hunger ―Strategic Management and Business Policy 

Concepts‖. 

΢πγθεθξηκέλα, νη (Wheelen θαη Hunger, 2006) αλαγλσξίδνπλ ηέζζεξα βαζηθά 

ζηνηρεία ζην ζηξαηεγηθφ κάλαηδκελη: 

 Αλίρλεπζε ηνπ πεξηβάιινληνο (environmental scanning) 

 ΢ρεκαηηζκφο ζηξαηεγηθήο (strategy formulation) 

 Τινπνίεζε ζηξαηεγηθήο (strategy implementation) θαη 

 Αμηνιφγεζε θαη έιεγρνο (evaluation and control). 

Σν θάζε ζηνηρείν ηνπ ζηξαηεγηθνχ κάλαηδκελη επηθνηλσλεί κε ηα ππφινηπα, 

ζηέιλνληαο ηελ απαξαίηεηε αλαηξνθνδφηεζε ψζηε λα ππάξμνπλ νη 

απαξαίηεηεο αιιαγέο φηαλ είλαη απαξαίηεηε ε αλαζεψξεζε ή δηφξζσζε ησλ 

απνθάζεσλ πνπ ιήθζεθαλ ζε πξνεγνχκελα ζηάδηα. 

 

 

 

 

 

Ανίχνευςθ του 

Περιβάλλοντοσ 

΢χθματιςμόσ 

΢τρατθγικισ 

Τλοποίθςθ 

΢τρατθγικισ 

Αξιολόγθςθ και 

Ζλεγχοσ 

Γηάγξακκα 12: Φάζεηο ΢ηξαηεγηθνύ Μάλαηδκελη (Wheelen θαη Hunger, 2006) 
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2.2.5.3.1 Αλίρλεπζε Πεξηβάιινληνο 

Ζ άζθεζε ηνπ ζηξαηεγηθνχ κάλαηδκελη μεθηλά κε ηελ αλίρλεπζε ηνπ 

πεξηβάιινληνο. Ζ αλίρλεπζε ηνπ πεξηβάιινληνο πεξηιακβάλεη ηελ 

παξαθνινχζεζε, αμηνιφγεζε, δηάρπζε ηεο πιεξνθνξίαο ζηνπο αλζξψπνπο – 

θιεηδηά (key people) κέζα ζηνλ νξγαληζκφ. Σν εζσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηεο 

επηρείξεζεο απνηειείηαη απφ δπλάκεηο (strengths) θαη αδπλακίεο 

(weaknesses) νη νπνίεο επεξεάδνπλ καθξνπξφζεζκα ηνλ έιεγρν ηεο 

δηνίθεζεο (top management), ελψ ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ απνηειείηαη απφ 

επθαηξίεο (opportunities) θαη απεηιέο (threats) νη νπνίεο νξηνζεηνχλ ην 

γεληθφηεξν πιαίζην κέζα ζην νπνίν ιεηηνπξγεί θαη ππάξρεη ν νξγαληζκφο. Ζ 

αλίρλεπζε ηνπ πεξηβάιινληνο κπνξεί λα γίλεη κε ηε βνήζεηα κίαο αλάιπζεο 

δπλάκεσλ, αδπλακηψλ, επθαηξηψλ θαη απεηιψλ (SWOT analysis)   

 

2.2.5.3.2 Γηακόξθσζε ΢ηξαηεγηθήο 

H δηακφξθσζε ηεο ζηξαηεγηθήο απνηειείηαη απφ ηελ αλάπηπμε 

καθξνπξφζεζκνπ ζρεδηαζκνχ γηα ηελ απνηειεζκαηηθή άζθεζε δηνίθεζεο ησλ 

εμσηεξηθψλ επθαηξηψλ θαη απεηιψλ, ππφ ην πξίζκα ησλ δπλάκεσλ θαη 

αδπλακηψλ ηνπ νξγαληζκνχ. Απνηειείηαη απφ ηνλ νξηζκφ ηεο απνζηνιήο 

(mission) ηεο επηρείξεζεο (ιφγνο χπαξμεο απηήο), ησλ αληηθεηκεληθψλ 

ζθνπψλ (objectives) ηεο επηρείξεζεο (ηη απνηειέζκαηα πξέπεη λα 

επηηεπρζνχλ θαη κέρξη πφηε), ησλ ζηξαηεγηθψλ (strategies) ηεο επηρείξεζεο 

(ζρέδηα γηα επίηεπμε ηεο απνζηνιήο θαη ησλ αληηθεηκεληθψλ ζθνπψλ) θαη ησλ 

πνιηηηθψλ (policies) ηεο επηρείξεζεο (γεληθέο θαηεπζπληήξηεο γξακκέο γηα ηε 

ιήςε απνθάζεσλ). 

  

2.2.5.3.3 Τινπνίεζε ΢ηξαηεγηθήο 

΢ε απηή ηε θάζε, πινπνηνχληαη νη ζηξαηεγηθέο θαη πνιηηηθέο ηνπ νξγαληζκνχ, 

κε ηελ αλάπηπμε πξνγξακκάησλ (πνηεο είλαη νη απαξαίηεηεο δξαζηεξηφηεηεο 

γηα ηελ νινθιήξσζε ησλ ζρεδίσλ), πξνυπνινγηζκψλ (θφζηνο ησλ 

πξνγξακκάησλ) θαη δηαδηθαζηψλ (βι. «Οξηζκφο Γηαδηθαζηψλ»). Ζ πινπνίεζε 

ηεο ζηξαηεγηθήο κπνξεί λα απαηηεί αιιαγή ηεο επηρεηξεζηαθήο θνπιηνχξαο, 
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ηεο δνκήο ηεο επηρείξεζεο θαη ηνπ ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο, φπσο έρεη ήδε 

αλαθεξζεί ελψ πεξηιακβάλεη ηηο θαζεκεξηλέο απνθάζεηο γηα ηε δηαρείξηζε ησλ 

πφξσλ. ΢πρλά αλαθέξεηαη θαη σο ιεηηνπξγηθφο πξνγξακκαηηζκφο (operational 

planning). Δίλαη πξνθαλήο ε ζεκαζία πνπ ιακβάλεη ε πινπνίεζε 

ζπζηεκάησλ ERP θαη ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο δηαδηθαζηψλ ππφ ην πξίζκα 

ηεο πινπνίεζεο ζηξαηεγηθήο. 

 

2.2.5.3.3 Αμηνιόγεζε θαη Έιεγρνο 

΢ε απηή ηε θάζε αμηνινγείηαη ε επίδνζε ησλ δηαδηθαζηψλ, ζπγθξίλνληαο ηελ 

ησξηλή ηνπο επίδνζε κε ηελ επηζπκεηή επίδνζε. ΋πσο έρεη ήδε αλαθεξζεί, ε 

επηζπκεηή επίδνζε «θσδηθνπνηείηαη» κέζσ ηνπ νξηζκνχ ησλ πξνδηαγξαθψλ 

ιεηηνπξγίαο γηα θάζε δηαδηθαζία. 

 

Γεληθεχνληαο, κπνξνχκε λα πνχκε φηη ην ζπγθεθξηκέλν κνληέιν ζηξαηεγηθνχ 

κάλαηδκελη απνηειεί έλα εξγαιείν γηα ηελ έληαμε θαη επηηπρία ηεο επηρείξεζεο 

ζην πεξηβάιινλ ηεο. Απαξαίηεηε φκσο πξνυπφζεζε γηα ηα παξαπάλσ 

απνηειεί ν νξζνινγηθφο ζρεδηαζκφο θαη ζπζηεκαηηθφο έιεγρνο ησλ 

δηαδηθαζηψλ ηεο. 

Ζ εηαηξεία πνπ δελ έρεη απνδνηηθέο δηαδηθαζίεο, δελ κπνξεί λα είλαη θαη 

απνηειεζκαηηθή (Γεξβηηζηψηεο θαη Λαγνδήκνο, 2007). Δπνκέλσο, ε ζπλερήο 

παξαθνινχζεζε θαη βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ ζεσξείηαη απαξαίηεηε 

πξνυπφζεζε γηα ην κέιινλ θαη ηελ αλάπηπμε απηήο. 

Σν παξαθάησ ζρήκα (Wheelen θαη Hunger, 2006) απνηειεί ηελ νπηηθνπνίεζε 

ηνπ κνληέινπ ζηξαηεγηθνχ κάλαηδκελη πνπ νη δχν ζπγγξαθείο παξνπζηάδνπλ. 
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Ανίχνευςη 

Περιβάλλοντοσ 

(΢υγκζντρωςη 

Πληροφοριών) 

Διαμόρφωςη ΢τρατηγικήσ (Ανάπτυξη 

Μακροπρόθεςμων ΢χεδίων) 

 
Εξωτερικό: 

Ευκαιρίεσ 

και Απειλζσ 

 
Κοινωνικό 

Περιβάλλον: 

Γενικζσ 

Δυνάμεισ 

Ανάλυςθ 

Κλάδου 

 
Εςωτερικό: 

Δυνάμεισ 

και 
Αδυναμίεσ 

 
Δομι: «Αλυςίδα» 

Εντολϊν (Chain of 

Commands) 

Κουλτοφρα: 

Απόψεισ, 

Προςδοκίεσ και 

Αξίεσ 

Πόροι: Πάγια, 

Δεξιότθτεσ, 

Ανταγωνιςτικότθτα, 

Γνϊςθ 

 

Αποςτολή 

 

΢τρατηγι-

κζσ 

 Πολιτικζσ 

 

Τλοποίηςη ΢τρατηγικήσ (Εφαρμογή 

΢τρατηγικήσ) 

Προγραμ-

ματιςμόσ 

 Προχπο-

λογιςμοί 

 Διαδικα-

ςίεσ 

 

Αξιολόγη-

ςη και 

Ζλεγχοσ 

(Μζτρηςη 

Απόδο-

ςησ) 

Επίδοςη 

 

Λόγοσ 

Υπαρξθσ 

Σι 

αποτελζς

ματα 

πρζπει να 

επιτευ-

χκοφν και 

ωσ πότε 

Προγραμ-

ματιςμόσ 

για τθν 

υλοποίθ-

ςθ τθσ 

αποςτο-

λισ και 

των 

ςτόχων 

Γενικζσ 

κατευ-

κφνςεισ 

για τθ 

λιψθ 

αποφά-

ςεων 

Απαραίτθ-

τεσ 

δραςτθρι-

ότθτεσ για 

επίτευξθ 

των 

ςχεδίων 

Κόςτοσ 

Προγραμμ

ατιςμοφ 

Ακολου-

κία 

βθμάτων 

για τθν 

εκτζλεςθ 

μίασ 

εργαςίασ 

Πραγματι-

κά αποτε-

λζςματα 

Αντικειμε-

νικοί 

΢κοποί 

 

Γηάγξακκα 13: Μνληέιν ΢ηξαηεγηθνύ Μάλαηδκελη (Wheelen θαη Hunger, 2006) 
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2.2.6. Καηαγξαθή θαη Σεθκεξίσζε Γηαδηθαζηψλ 

 

΋πσο ήδε αλαθέξακε, νη βέιηηζηεο πξαθηηθέο ηεο αγνξάο ππαγνξεχνπλ ηε 

ζαθή θαη ιεπηνκεξή πεξηγξαθή θαη θαηαγξαθή ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ 

νξγαληζκνχ (Γεξβηηζηψηεο θαη Λαγνδήκνο, 2007). ΢ηελ παξνχζα ελφηεηα 

πξνηείλεηαη κία κεζνδνινγία θαηαγξαθήο ησλ δηαδηθαζηψλ ελφο νξγαληζκνχ. 

Ζ παξνπζίαζε απηή βαζίδεηαη ζηνπο νξηζκνχο ηεο δηαδηθαζίαο πνπ δψζακε 

παξαπάλσ θαη, θπξίσο, ηνπ (Davenport, 1993), ησλ παξαηεξήζεσλ πνπ 

αθνινχζεζαλ ηνπο νξηζκνχο θαη ζην (Λαγνδήκνο, 2007). 

1. Οξηνζέηεζε ηεο δηαδηθαζίαο: ΢ε απηή ηε θάζε αλαγλσξίδνληαη ηα 

φξηα ηεο δηαδηθαζίαο θαη πξνζδηνξίδεηαη ην αληηθείκελν απηήο. Γηα ηνλ 

πξνζδηνξηζκφ ησλ νξίσλ ζα πξέπεη λα πεξηγξάθεηαη ζαθψο θαη 

επαξθψο ε εξγαζία ε νπνία εθηειείηαη κέζσ ηεο δηαδηθαζίαο, έηζη ψζηε 

ε δηαδηθαζία λα είλαη θαηαλνεηή θαη λα κελ επηδέρεηαη παξεξκελεία. Ζ 

πεξηγξαθή ζα πξέπεη λα είλαη φζν ην δπλαηφλ πην ζχληνκε. 

2.  Καζνξηζκφο Ρφισλ: ΢ε απηή ηε θάζε πεξηγξάθνληαη νη δηεπζχλζεηο, 

ηκήκαηα θαη ζέζεηο εξγαζίαο πνπ εκπιέθνληαη ζηελ εθηέιεζε ηεο 

δηαδηθαζίαο. ΢ε απηή ηε θάζε δε ζα πξέπεη λα αλαθέξνληαη 

ζπγθεθξηκέλα πξφζσπα πνπ εκπιέθνληαη σο πφξνη ηεο δηαδηθαζίαο. 

Σν βήκα απηφ, αλ θαη κε κία πξψηε καηηά θαίλεηαη φηη δελ πξνζζέηεη 

αμία θαη θαιχπηεηαη απφ ην βήκα 4, σζηφζν εμαζθαιίδεη ηελ 

απξφζθνπηε ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο θαη ηελ απαγθίζηξσζε απηήο 

απφ ζπγθεθξηκέλα άηνκα. Δπίζεο, εληζρχεη ηελ άπνςε πνπ 

εθθξάζζεθε παξαπάλσ, φηη δειαδή νιφθιεξε ε επηρείξεζε κπνξεί λα 

γίλεη αληηιεπηή σο έλα δίθηπν αιιεινζρεηηδφκελσλ δηαδηθαζηψλ. 

3. Πεξηγξαθή Δλεξγεηψλ: ΢ε απηή ηε θάζε πεξηγξάθεηαη, κε ηε ζεηξά 

πνπ εθηεινχληαη, φιεο νη ελέξγεηεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ πινπνίεζε 

ηεο δηαδηθαζίαο. 

4. Πεξηγξαθή Δκπιεθνκέλσλ: Αλαθέξνληαη φζνη εκπιέθνληαη ζηελ 

εθηέιεζε ηεο δηαδηθαζίαο. Αλαθεξφκελνη ζην βήκα 2 ηεο δηαδηθαζίαο, 

κπνξνχκε λα πνχκε φηη ζε πεξίπησζε αλαζεψξεζεο κίαο δηαδηθαζίαο 

ρακεινχ επηπέδνπ, ην βήκα 4 εμαζθαιίδεη ηελ αιιαγή κφλν ζηε 
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δηαδηθαζία πνπ απαηηείηαη. Αλ παξαιεηπφηαλ ην ζπγθεθξηκέλν βήκα, ζε 

πεξίπησζε αλαζεψξεζεο δηαδηθαζίαο πςεινχ επηπέδνπ ζα ήηαλ 

αλαγθαία ε αλαζεψξεζε φισλ ησλ ππν – δηαδηθαζηψλ πνπ βξίζθνληαη 

πην ρακειά ζηελ ηεξαξρία. 

5. Πεξηγξαθή Δηζξνψλ/ Δθξνψλ: ΢ε απηφ ην βήκα αλαθέξνληαη νη 

εηζξνέο ηεο θάζε δηαδηθαζίαο θαη ηππνπνηνχληαη νη εθξνέο ηεο θάζε 

δηαδηθαζίαο. 

6. Γεκηνπξγία Δμεηδηθεπκέλσλ Οδεγηψλ θαη Πξνδηαγξαθψλ: 

Γεκηνπξγνχληαη ζπγθεθξηκέλα έληππα πνπ ζρεηίδνληαη κε ηα βήκαηα 3 

θαη 4. ΢πγθεθξηκέλα, ηα έγγξαθα απηά ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλνπλ ηηο 

ιεπηνκέξεηεο εθηέιεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ηηο απαηηήζεηο ησλ 

εηζξνψλ/ εθξνψλ. Γηα παξάδεηγκα, ζε κία δηαδηθαζία πνπ νξίδεη ηελ 

παξαιαβή πξψησλ πιψλ απφ κία βηνκεραλία γάιαθηνο, κία 

εμεηδηθεπκέλε νδεγία ζα κπνξνχζε λα είλαη φηη νη ρψξνη απνζήθεπζεο 

ζα πξέπεη λα είλαη θαζαξνί. 

7. Καζνξηζκφο Τπεχζπλνπ Γηαδηθαζίαο: ΢ην ηειεπηαίν απηφ βήκα 

θαζνξίδεηαη ν ππεχζπλνο ηεο δηαδηθαζίαο. Απηφο πξνηείλεηαη λα είλαη ν 

ηδηνθηήηεο ηεο δηαδηθαζίαο, ην άηνκν δειαδή πνπ ηελ θαηέγξαςε. 

΋ια ηα παξαπάλσ ζα πξέπεη λα ηεθκεξηψλνληαη θαη λα δηαηεξνχληαη ζηε 

βάζε δεδνκέλσλ ηεο εηαηξείαο. Με ηελ πξνηεηλφκελε κεζνδνινγία 

θαηαγξαθήο θαη ηεθκεξίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ κπνξεί θαλείο λα απαληήζεη 

γηα θάζε δηαδηθαζία ζηηο εξσηήζεηο: ΣΗ – ΓΗΑΣΗ – ΠΧ΢ – ΠΟΣΔ – ΠΟΤ – 

ΠΟΗΟ΢ (Λαγνδήκνο, 2007).  

Αμίδεη λα αλαθέξνπκε φηη ην παξαπάλσ πιαίζην εξγαζίαο ζπκθσλεί κε ηηο 

απαηηήζεηο ηεθκεξίσζεο ηνπ πξνηχπνπ ISO 9000: 2001. ΢ε έλα ηέηνην 

ζχζηεκα, νη δηαδηθαζίεο (σο ηεθκήξηα) ζα πξέπεη λα αλαθέξνληαη ζε 

ζπγθεθξηκέλα ζεκεία ηνπ Δγρεηξηδίνπ Πνηφηεηαο ηεο εηαηξείαο (ISO 9000: 

2001). 

Σέινο, ε δηαδηθαζία ζα πξέπεη λα κνληεινπνηείηαη είηε κε κία απφ ηηο ηερληθέο 

πνπ πεξηγξάθεθε παξαπάλσ (βι. ελφηεηα «Ρνέο Δξγαζίαο») είηε κε ηε 

ζρεδίαζε ελφο Γηαγξάκκαηνο Ρνήο (Flow Chart). 
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2.2.7 Μνληεινπνίεζε Γηαδηθαζηψλ 

 

Παξαπάλσ, αλαιχζεθε ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν νη δηαδηθαζίεο πινπνηνχλ ηηο 

ζηξαηεγηθέο ηεο επηρείξεζεο. Ζ κνληεινπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ απνηειεί ην 

ηειεπηαίν βήκα εγθαηάζηαζεο ελφο ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο δηαδηθαζηψλ ζε 

κία εηαηξεία θαη ηε βάζε γηα ηε βειηίσζε ησλ ζηξαηεγηθψλ απηψλ κέζσ ηεο 

βειηίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο, ζρεδηάδνληαο ηηο ζηξαηεγηθέο ηεο επηρείξεζεο 

γχξσ απφ ηξεηο άμνλεο: γλψζε ηεο επηρείξεζεο, ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη 

εθκεηάιιεπζε ησλ δπλαηνηήησλ ηεο επηρείξεζεο (Venkataraman, 2000). 

Ζ βηβιηνγξαθία πξνηείλεη δηάθνξνπο νξηζκνχο γηα ην ηη είλαη έλα κνληέιν 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ. Οη (Eriksson θαη Penker, 2000) αλαθέξνπλ φηη 

έλα κνληέιν επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ απνηειεί κία αθαίξεζε (abstraction) 

ηεο επηρείξεζεο ην νπνίν δείρλεη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν αιιειεπηδξνχλ θαη 

ιεηηνπξγνχλ ηα κέξε απηήο. Ζ απνζηνιή ελφο ηέηνηνπ κνληέινπ είλαη ε 

παξνρή κίαο μεθάζαξεο εηθφλαο ηεο ππάξρνπζαο θαηάζηαζεο  ηεο 

επηρείξεζεο, ψζηε λα είλαη δπλαηφο ν νξηζκφο ηνπ νξάκαηνο απηήο γηα ην 

κέιινλ (Eriksson θαη Penker, 2000). 

Οη ίδην ζπγγξαθείο αλαθέξνπλ ηνπο ιφγνπο κνληεινπνίεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ: 

 Ζ κνληεινπνίεζε επηηξέπεη ηελ θαηαλφεζε ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο 

επηρείξεζεο κέζσ ηεο αλαζθφπεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο 

(Γεξβηηζηψηεο θαη Λαγνδήκνο, 2007) θαη δηεπθνιχλεη ηελ επηθνηλσλία. 

 Ζ κνληεινπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ απνηειεί ηε βάζε γηα ηελ 

πινπνίεζε πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ πνπ κπνξνχλ λα 

ππνζηεξίμνπλ πιεξνθνξηαθά ηηο αλάγθεο ησλ δηαδηθαζηψλ. 

 Ζ κνληεινπνίεζε απνηειεί ηε βάζε γηα ηε βειηίσζε ηεο δνκήο θαη 

ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο, αθνχ ε απεηθφληζε ηεο επηρείξεζεο 

δηεπθνιχλεη ηελ αλαγλψξηζε πεξηνρψλ πξνο βειηίσζε. 

 Ζ κνληεινπνίεζε επηηξέπεη ηε δηελέξγεηα πεηξακάησλ γηα αιιαγέο ζηηο 

δηαδηθαζίεο, θαζψο παξέρεη ην πιαίζην γηα ηελ πξνζνκνίσζε ησλ 

αιιαγψλ πξηλ ηελ ηειηθή απφθαζε. 
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΢πλήζσο, ε κνληεινπνίεζε γίλεηαη απφ δηάθνξεο νπηηθέο, αλάινγα κε ηνπο 

ζθνπνχο γηα ηνπο νπνίνπο δηελεξγείηαη. Οη δηαθνξεηηθέο νπηηθέο πξνζθέξνπλ 

ηειηθά δηαθνξεηηθά κνληέια θαη ρξεζηκνπνηνχλ δηαθνξεηηθέο ηερληθέο 

απεηθφληζεο (petri – nets, UML δηαγξάκκαηα θιπ.), θαηαιήγνληαο ζε 

δηαγξάκκαηα πνπ απεηθνλίδνπλ ηελ ππάξρνπζα θαηάζηαζε (AS – IS models) 

(Lockamy and McCormack, 2004). Σα κνληέια απηά κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο ππάξρνπζαο θαηάζηαζεο θαη γηα ηε 

ζηήξημε απνθάζεσλ (κέζσ ηεο πξνζνκνίσζεο) ζρεηηθά κε ηελ θαηεχζπλζε 

πνπ ζα πξέπεη λα αθνινπζεζεί (TO – BE models) (Irani et al. 2000), (Bosilj-

Vuksic et al., 2002). 
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2.3 Μέξνο 3Ο: Αλαζεψξεζε Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ θαη 

΢πζηήκαηα ERP 

 

 

 

2.3.1 Δηζαγσγή 

 

΢ην παξφλ θεθάιαην ζα γίλεη κία ζχληνκε αλαζθφπεζε ζηε βηβιηνγξαθίαο ζην 

ζέκα ηεο δηαρείξηζεο θαη βειηίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ κέζσ ηεο εγθαηάζηαζεο 

ελφο ζπζηήκαηνο ERP.  

΢ην θεθάιαην «Δπηρεηξεζηαθέο Γηαδηθαζίεο» παξνπζηάζζεθε ην απαξαίηεην 

αθαδεκατθφ ππφβαζξν ηεο δηαρείξηζεο ησλ δηαδηθαζηψλ κίαο επηρείξεζεο θαη 

έγηλαλ θαη νη πξψηεο αλαθνξέο ζηα ζέκαηα ηεο κέηξεζεο ηεο επίδνζεο θαη 

(ζπλερνχο)  βειηίσζεο απηψλ. Σν ζέκα ηεο δηαρείξηζεο θαη βειηίσζεο ησλ 

δηαδηθαζηψλ κέζσ ησλ ιεηηνπξγηθψλ κνλάδσλ ελφο ζπζηήκαηνο ERP κπνξεί 

λα ζεσξεζεί σο έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα ζέκαηα πινπνίεζεο ελφο ηέηνηνπ 

ζπζηήκαηνο (Al-Mashari, 2003). Άιισζηε, ηα ζπζηήκαηα ERP κπνξνχλ λα 

ζεσξεζνχλ ζπζηήκαηα βειηίσζεο θαη νινθιήξσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ θαηά 

κήθνο νιφθιεξεο ηεο αιπζίδαο αμίαο ηνπ πξντφληνο (Stefanou, 1999), 

απνηειψληαο ην ζχλδεζκν κεηαμχ εμσηεξηθψλ θαη εζσηεξηθψλ πξνκεζεπηψλ 

θαη εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ πειαηψλ. 
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Γίλεηαη ινηπφλ θαλεξφ φηη γηα ηελ επηηπρή πινπνίεζε ελφο ERP ζπζηήκαηνο, 

είλαη απαξαίηεηε ε δηαρείξηζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ κέζσ απηνχ. 

Δληνχηνηο, ηα ζπζηήκαηα ERP έρνπλ αλαπηπρζεί έηζη ψζηε (ζεσξεηηθά) λα 

ελζσκαηψλνπλ ηηο βέιηηζηεο πξαθηηθέο ζηηο δηαδηθαζίεο ηνπο (Brown θαη 

Vessey, 1999), (Markus θαη Tanis, 2000). Απφ ηελ άιιε, νη ήδε ππάξρνπζεο 

δηαδηθαζίεο ηεο επηρείξεζεο θαη νη θαζεκεξηλέο πξαθηηθέο απηήο, ζηηο 

πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο, είλαη δηαθνξεηηθέο απφ ηηο πξαθηηθέο ησλ ERP 

ζπζηεκάησλ. Δπνκέλσο, θαηά ηελ πινπνίεζε ελφο ζπζηήκαηνο ERP, 

ζεκαληηθφο παξάγνληαο επηηπρίαο ηνπ έξγνπ είλαη ε ακνηβαία πξνζαξκνγή 

(fit) ησλ ππαξρφλησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ θαη ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ 

ζπζηήκαηνο ERP (Wang et al., 2007). Αθξηβψο απηή ε «ακνηβαία ζχγθιηζε» 

είλαη ε αηηία ηεο πνιχπιεπξεο αιιαγήο πνπ θέξλεη ζηνλ νξγαληζκφ ε 

πινπνίεζε ελφο ζπζηήκαηνο ERP: αιιαγή ζηε ζηξαηεγηθή, ηε δνκή, ηελ 

ηερλνινγία, ηνπο αλζξψπηλνπο πφξνπο θαη ηελ θνπιηνχξα ηεο επηρείξεζεο 

(Al-Mashari, 2003). Ο ίδηνο ζπγγξαθέαο αλαγλσξίδεη ηελ επηθέληξσζε ζε 

ηερληθά ζέκαηα θαη φρη ζέκαηα δηαρείξηζεο ησλ αιιαγψλ σο ηνλ θπξηφηεξν 

ιφγν απνηπρίαο ησλ ζπζηεκάησλ ERP. Άιισζηε, φπσο αλαθέξεη ν (Μαθξήο, 
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Γηάγξακκα 14: : Ο ξόινο ησλ ζπζηεκάησλ ERP ζηε δηαρείξηζε δηαδηθαζηώλ (Al Mashari, 2003) 
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2008) αλ ην φιν έξγν επηθεληξσζεί ζηα ηερληθά ζέκαηα ηεο πινπνίεζεο ηνπ 

ζπζηήκαηνο ERP, ην απνηέιεζκα ζα είλαη ε αληίδξαζε, ν θφβνο θαη ε 

απνγνήηεπζε ησλ ρξεζηψλ. 

΢ην παξφλ θεθάιαην ζα ζπδεηεζνχλ νη δηάθνξεο πξνζεγγίζεηο ζηε βειηίσζε 

ησλ δηαδηθαζηψλ πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί ε επζπγξάκκηζε ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ κε ηηο βέιηηζηεο πξαθηηθέο ησλ ζπζηεκάησλ ERP. 

Δπηπιένλ, ζα εξεπλεζεί ν βαζκφο ζηνλ νπνίν ζα πξέπεη ηα ζπζηήκαηα ERP 

λα πξνζαξκφδνληαη ζηηο ππάξρνπζεο δηαδηθαζίεο θαη ν βαζκφο ζηνλ νπνίν ζα 

πξέπεη λα αλαζεσξνχληαη νη δηαδηθαζίεο πξνθεηκέλνπ λα ελζσκαησζνχλ ζηε 

ιεηηνπξγία ηνπ ζπζηήκαηνο ERP. 

 

 

2.3.2 Δπζπγξάκκηζε ΢πζηήκαηνο ERP θαη Οξγαληζκνχ 

 

΋πσο ήδε αλαθέξζεθε, ε έκθαζε θαηά ηελ πινπνίεζε ελφο ζπζηήκαηνο ERP 

ζα πξέπεη θπξίσο λα δίλεηαη ζηελ αιιαγή ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ απηή 

ζπλεπάγεηαη, θαη δεπηεξεπφλησο ζε ηερληθά ζέκαηα. Άιισζηε, ε αμία ελφο 

ζπζηήκαηνο ERP δελ έγθεηηαη ζην πξντφλ θαζαπηφ αιιά ζηελ απνδνηηθή θαη 

απνηειεζκαηηθή ρξήζε απηνχ (Kremers θαη Dissel, 2000). Ζ επηηπρία ηεο 

πινπνίεζεο ζπζηεκάησλ ERP εμαξηάηαη θπξίσο απφ ηελ επηηπρία ηεο 

δηαρείξηζεο ησλ αιιαγψλ πνπ ζπλεπάγεηαη ε πινπνίεζε θαη πεξηιακβάλεη 

αλαζεψξεζε ζηε ζηξαηεγηθή, ηε δνκή, ηελ ηερλνινγία, ηνπο αλζξψπηλνπο 

πφξνπο θαη ηελ θνπιηνχξα ηεο επηρείξεζεο.  (Al-Mashari, 2003).  

Χζηφζν, ε πινπνίεζε ελφο ζπζηήκαηνο ERP έρεη θαη ηερλνινγηθή δηάζηαζε. 

Δπηπιένλ, αλαθέξνπκε ηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο σο πξντφλ ηνπ 

ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ (βι. θεθάιαην «Δπηρεηξεζηαθέο Γηαδηθαζίεο»). 

Δπνκέλσο, θαηά ηελ πινπνίεζε ελφο ζπζηήκαηνο ERP ζα πξέπεη λα 

ιακβάλνληαη ππφςε ζέκαηα ζηξαηεγηθά, ζέκαηα εθηέιεζεο ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ θαη ηερληθά ζέκαηα (Earl et al., 1995). Οη 

(Hallikainen et al., 2009) αλαθέξνπλ φηη ε ελζσκάησζε ησλ παξαπάλσ 

ζεκάησλ ζε έλα ζχζηεκα ERP κπνξεί λα επηηεπρζεί κφλν κε θνηλή 
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ζηνρνζέηεζε ζε απηά ηα ηξία επίπεδα: ζηξαηεγηθφ, δηαδηθαζηψλ θαη 

ηερλνινγηθφ. Δπνκέλσο, ε επζπγξάκκηζε κεηαμχ ζπζηήκαηνο ERP θαη 

νξγαληζκνχ είλαη κία δηαδηθαζία δηαρείξηζεο ησλ αιιαγψλ ζηα ηξία 

πξναλαθεξζέληα επίπεδα. Ζ επηηπρήο δηαρείξηζε ησλ αιιαγψλ νδεγεί 

ζηαδηαθά ζηελ επηινγή ησλ ιεηηνπξγηθψλ κνλάδσλ ηνπ ζπζηήκαηνο ERP πνπ 

ηειηθά ζα πινπνηεζνχλ, ελψ ε θνηλή ζηνρνζέηεζε ζηα ηξία πξναλαθεξζέληα 

επίπεδα νδεγεί ζε ηαχηηζε ηηο ηερλνινγηθέο ιεηηνπξγηθέο απνθάζεηο θαη ηηο 

ιεηηνπξγηθέο απνθάζεηο πνπ ιακβάλνληαη ζηελ θαζεκεξηλή ιεηηνπξγία ηεο 

επηρείξεζεο (Hallikainen et al., 2009). 

  

 

Γηάγξακκα 15: Δπζπγξάκκηζε επηρείξεζεο θαη ηερλνινγίαο κέζσ καθξνπξόζεζκεο 

ηαύηηζεο ηερλνινγηθώλ θαη ιεηηνπξγηθώλ απνθάζεσλ (Hallikainen et al., 2009) 

 

 

Ζ εγθαηάζηαζε ελφο ζπζηήκαηνο ERP γηα ηελ πιεξνθνξηαθή ππνζηήξημε ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ κπνξεί, επνκέλσο, λα ζεσξεζεί σο κία δπλακηθή 

δηαδηθαζία κέζα ζην ρξφλν, ε νπνία πεξηιακβάλεη «ηνλ επαλαπξνζδηνξηζκφ 
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ηεο ηερλνινγίαο θαη ηελ ηαπηφρξνλε πξνζαξκνγή ηνπ νξγαληζκνχ ζε απηή» 

(Barton, 1988). Αλαιφγσο ηεο επηρεηξεζηαθήο αιιαγήο πνπ επηρεηξείηαη 

κπνξνχκε λα δηαθξίλνπκε δχν αθξαίεο πξνζεγγίζεηο ζην ζέκα ηεο 

πινπνίεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο ERP: πιήξε πξνζαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο ERP 

ζηηο ππάξρνπζεο αλάγθεο ηνπ νξγαληζκνχ θαη πιήξε πξνζαξκνγή ηνπ 

νξγαληζκνχ ζηηο (ζεσξεηηθά) βέιηηζηεο πξαθηηθέο ηνπ ζπζηήκαηνο ERP. ΢ηελ 

πξάμε, βξίζθεηαη ε ρξπζή ηνκή αλάκεζα ζηηο δχν απηέο αθξαίεο πξνζεγγίζεηο 

(Hong θαη Kim, 2002). 

Ζ εχξεζε αθξηβψο απηήο ηεο ρξπζήο ηνκήο έρεη απαζρνιήζεη κεγάιν κέξνο 

ηεο ππάξρνπζαο βηβιηνγξαθίαο ησλ ζπζηεκάησλ ERP. Σα ζπζηήκαηα ERP δε 

ζα πξέπεη λα ζεσξνχληαη ζπζηήκαηα πιεξνθνξηθήο πνπ ππνζηεξίδνπλ ηηο 

ππάξρνπζεο δηαδηθαζίεο (παξαδνζηαθή νπηηθή ζηελ αλάπηπμε 

πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ), αιιά σο έλα εξγαιείν βειηίσζεο ηεο άζθεζεο 

ηεο δηνίθεζεο (Luo θαη Strong, 2004). Δπηπιένλ, ε πινπνίεζε ελφο 

ζπζηήκαηνο ERP δε ζα πξέπεη λα είλαη απηνζθνπφο, αιιά ην κέζν κε ην 

νπνίν ζα επηηεπρζεί ε επηρεηξεζηαθή αιιαγή (Μαθξήο, 2008). 

Τπφ απηή ηελ έλλνηα, ηα ζπζηήκαηα ERP ζα πξέπεη ελ κέξεη λα 

ελζσκαηψλνπλ ηηο δηαδηθαζίεο ζηηο νπνίεο ε επηρείξεζε νθείιεη ηελ επειημία 

ηεο ή/ θαη ην αληαγσληζηηθφ ηεο πιενλέθηεκα (Luo θαη Strong, 2004) ελψ απφ 

ηελ άιιε ζα πξέπεη λα απνηεινχλ ηελ επθαηξία γηα βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ 

πνπ δελ πξνζζέηνπλ αμία γηα ηνπο πειάηεο ηεο επηρείξεζεο (Davenport θαη 

Short, 1990), (Hammer θαη Chumpy, 1993). 

΢πκπεξαζκαηηθά ινηπφλ, κπνξνχκε λα δηαθξίλνπκε δχν δηαζηάζεηο ζην ζέκα 

ηεο ελζσκάησζεο ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ ζηα ζπζηήκαηα ERP: 

αλαζθφπεζε δηαδηθαζηψλ θαη παξακεηξνπνίεζε ζπζηήκαηνο ERP. Ζ 

επηηπρήο δηαρείξηζε ησλ δχν απηψλ δηαζηάζεσλ νδεγεί καθξνπξφζεζκα ζηελ 

αιιεινππνζηήξημε ησλ δχν ζπζηεκάησλ: ηνπ ζπζηήκαηνο ERP θαη ηνπ 

ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο ησλ δηαδηθαζηψλ. 
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2.3.3 Αλαζθφπεζε Γηαδηθαζηψλ: Οη Οπηηθέο ΢ΒΓ θαη ΑΔΓ 

 

2.3.3.1 Δηζαγσγή 

 

Παξαθάησ ζα παξνπζηαζζνχλ νη δχν θπξηφηεξεο πξνζεγγίζεηο ζηελ 

αλαζεψξεζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ γηα ηελ ελζσκάησζε απηψλ 

ζηα ζπζηήκαηα ERP: ε ζπλερήο βειηίσζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ 

θαη ν αλαζρεδηαζκφο επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ. Ζ παξνπζίαζε απηή ζα 

θαηαιήμεη ζε ζχγθξηζε, φπνπ εληνπίδνληαη νη θπξηφηεξεο δηαθνξέο θαη 

νκνηφηεηεο ζηελ νπηηθή ησλ δχν πξνζεγγίζεσλ. Σέινο, ζα πξαγκαηνπνηεζεί 

κία θξηηηθή παξνπζίαζε ηεο αλαζθφπεζεο. 

 

2.3.3.2 ΢πλερήο Βειηίσζε Γηαδηθαζηψλ 

 

2.3.3.2.1 Δπηζθόπεζε Πξνζέγγηζεο ΢ΒΓ 

Ζ έκθαζε ζηελ πνηφηεηα θαη ηε δηαρείξηζε απηήο μεθίλεζε ηε δεθαεηία ηνπ 

1960, ηελ πεξίνδν πνπ ζηελ Ηαπσληθή βηνκεραλία άξρηζε λα εθαξκφδεηαη κία 

πξσηνπνξηαθή (γηα ηελ επνρή) ηδέα: νη επηρεηξήζεηο αλαδεηνχζαλ ηελ 

θαηλνηνκία ζηελ επηρείξεζε, ελζαξξχλνληαο  ηνπο εξγαδφκελνπο λα 

ζπκκεηέρνπλ κε ηηο πξνηάζεηο ηνπο ζηε βειηίσζε ησλ πξντφλησλ, ππεξεζηψλ 

θαη δηαδηθαζηψλ ηεο επηρείξεζεο. Οη νκάδεο απηέο είλαη γλσζηέο σο θχθινη 

πνηφηεηαο (Evans θαη Lindsay, 2005). Ζ πξνζπάζεηα απηή επηθεληξσλφηαλ 

θπξίσο ζηελ απινπνίεζε ηελ ππαξρφλησλ δηαδηθαζηψλ, πξνθεηκέλνπ ε 

επηρείξεζε λα θαηαζηεί πην αληαγσληζηηθή (Sohal et al., 1997). 

Ζ ζπλερήο βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ ΢ΒΓ (Continuous Process 

Improvement) ζηνρεχεη ζηε  βειηίσζε ησλ ππαξρφλησλ επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ. Ζ ινγηθή ηεο ΢ΒΓ έρεη ηηο αξρέο ηεο ζηε δηνίθεζε νιηθήο 

πνηφηεηαο (ΓΟΠ). ΢χκθσλα κε ηνπο (Goetsch θαη Davi, 1995) ε δηνίθεζε 

νιηθήο πνηφηεηαο είλαη κία πξνζέγγηζε ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν νη 

επηρεηξήζεηο ιεηηνπξγνχλ, ε νπνία επηρεηξεί ηε κεγηζηνπνίεζε ηεο 

αληαγσληζηηθφηεηαο ελφο νξγαληζκνχ κέζσ ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο ζηελ 
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πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ, ππεξεζηψλ, αλζξψπσλ, δηαδηθαζηψλ θαη 

πεξηβάιινληνο απηνχ. 

Ζ πξνζέγγηζε ηεο ΢ΒΓ βαζίδεηαη ζηνλ θχθιν ηνπ Demming ή θχθιν PDCA. Ζ 

βειηίσζε κίαο επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο, ζχκθσλα κε απηή ηε πξνζέγγηζε, 

απνηειείηαη απφ ηέζζεξα δηαθξηηά βήκαηα (http://www.asq.org): 

 Πξνγξακκαηηζκφο (Plan): Αλαγλψξηζε επθαηξίαο βειηίσζεο ηεο 

επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο θαη πξνγξακκαηηζκφο ηεο αιιαγήο. 

 Δθαξκνγή (Do): Αμηνιφγεζε ηεο αιιαγήο, κέζσ έξεπλαο ησλ 

απνηειεζκάησλ απηήο. 

 Μειέηε (Study/ Check): Αλαζθφπεζε ηεο εθαξκνγήο ηεο αιιαγήο, 

αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ απηήο θαη αλαζθφπεζε ησλ καζεκάησλ 

απφ ηελ εθαξκνγή. 

 Πξάμε (Act): Αλάιεςε δξάζεο γηα πινπνίεζε ησλ καζεκάησλ απφ ηελ 

πξνεγνχκελε θάζε. Αλ ε αιιαγή ηεο επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο δελ 

είλαη εθαξκφζηκε, ηφηε ε κέζνδνο μεθηλάεη εθ λένπ απφ ην πξψην βήκα. 

Αλ ε αιιαγή θξίλεηαη επηηπρήο, ηφηε ε αιιαγή ηεο δηαδηθαζίαο ζα 

πξέπεη λα επεξεάζεη θαη άιιεο δηαδηθαζίεο. 

Ζ παξαπάλσ δηαδηθαζία δε ζηακαηάεη πξαθηηθά πνηέ, θαη έηζη απνηειεί ηε 

βαζηθή ινγηθή γηα ηε ζπλερή, πξννδεπηηθή (incremental) βειηίσζε ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ. ΢ηελ Ηαπσλία, απηή ε «εκκνλή» κε ηελ επίηεπμε 

ζπλερψο πςειφηεξσλ επηπέδσλ πνηφηεηαο νλνκάδεηαη Kaizen (DiPietro, 

1993). 

 

2.3.3.2.2 Βαζηθέο Αξρέο ΢ΒΓ 

Οη βαζηθέο αξρέο πνπ δηέπνπλ ηε ΢ΒΓ ηαπηίδνληαη κε ηηο αξρέο ηεο ΓΟΠ θαη 

άιισλ θηινζνθηψλ δηνίθεζεο πνπ δίλνπλ έκθαζε ζηε δηνίθεζε ηεο 

επηρείξεζεο βάζεη δηαδηθαζηψλ. 

Ζ θπξηφηεξε αξρή ηεο ΢ΒΓ είλαη ε εζηίαζε ζηνλ πειάηε: ε αζηνρία ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε νδεγεί ζε απψιεηα απηνχ (Sohal et al., 

1997). Ζ εζηίαζε απηή δελ πεξηνξίδεηαη κφλν ζηνπο εμσηεξηθνχο, αιιά θαη 

http://www.asq.org/
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ζηνπο εζσηεξηθνχο πειάηεο ηεο επηρείξεζεο. Άιισζηε, νη (Sohal et al., 1997) 

αλαθέξνπλ φηη φιν θαη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο αλαγλσξίδνπλ πιένλ 

εζσηεξηθνχο θαη εμσηεξηθνχο πειάηεο ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπο. 

Χζηφζν, ε πνηφηεηα είλαη ζε κεγάιν βαζκφ ππνθεηκεληθή θαη επνκέλσο ζα 

πξέπεη λα κεηαθξάδεηαη ζχκθσλα κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε. Δπνκέλσο, ε 

΢ΒΓ ζα πξέπεη λα βαζίδεηαη ζε θάπνην κεραληζκφ ιήςεο ηεο 

αλαηξνθνδφηεζεο ησλ πξνζδνθηψλ θαη αλαγθψλ ησλ πειαηψλ ησλ 

δηαδηθαζηψλ, ελψ νη αληίζηνηρεο βειηηψζεηο ζηε δηαδηθαζία ζα πξέπεη λα 

γίλνληαη ζχκθσλα κε ηα δεδνκέλα ηεο αλαηξνθνδφηεζεο (Harvey θαη Millet, 

1999). Άιισζηε, κία ζεκαληηθή αξρή ηεο ΢ΒΓ είλαη ε ιήςε απνθάζεσλ 

ζρεηηθά κε ππνθείκελεο βειηηψζεηο απζηεξά βάζεη πξαγκαηηθψλ δεδνκέλσλ, 

πνπ πξνέξρνληαη απφ ηελ εθηέιεζε ηεο δηαδηθαζίαο (Nasierowski, 1997). 

Δπηπιένλ, ε ΢ΒΓ επηθεληξψλεηαη ζηε κείσζε ησλ ηεξαξρηθψλ επηπέδσλ ηεο 

επηρείξεζεο θαη ζηελ απμαλφκελε νξηδνληηνπνίεζε ηνπ νξγαληζκνχ, κέζσ ηεο 

ζπλερνχο βειηίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ηεο απμαλφκελεο ζπκκεηνρήο ησλ 

εξγαδνκέλσλ ζηελ εθηέιεζε απηψλ, επηηπγράλνληαο κε απηφ ηνλ ηξφπν 

ηαρχηεξε επηθνηλσλία, κεγαιχηεξε επειημία θαη, ηειηθά, βειηίσζε ηεο 

αληαγσληζηηθφηεηαο ηεο επηρείξεζεο (Li et al, 2008). Έλαο νξηδφληηνο 

νξγαληζκφο δεκηνπξγεί θαλάιηα επηθνηλσλίαο κέζα ζηνλ νξγαληζκφ θαη είλαη 

ηθαλφο λα αληηδξά γξήγνξα ζηηο αλάγθεο ηεο αγνξάο θαη ησλ πειαηψλ. 

Μία απφ ηηο θπξηφηεξεο αξρέο ηεο ΢ΒΓ είλαη ε νκαδηθή εξγαζία. Σν εξγαηηθφ 

δπλακηθφ ζα πξέπεη λα δνκείηαη ζε απηφλνκεο νκάδεο, νη νπνίεο ζα έρνπλ θαη 

ηελ αξκνδηφηεηα επηηπρνχο εθηέιεζεο ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ (Field 

θαη Swift, 1996). Οη δηαδηθαζίεο ηεο επηρείξεζεο πνπ ζην παξειζφλ 

εθηεινχληαλ κφλν απφ ηα ζηειέρε ηνπ νξγαληζκνχ αλαζεσξνχληαη ψζηε λα 

πεξηιακβάλνπλ αλζξψπνπο φισλ ησλ ηεξαξρηθψλ επηπέδσλ ηνπ 

νξγαλνγξάκκαηνο ηεο επηρείξεζεο (Bank, 1992). Χζηφζν, γηα ηελ αλάιεςε 

ησλ λέσλ αξκνδηνηήησλ θαη ξφισλ απφ ηνπο εξγαδφκελνπο, απαηηείηαη 

ζπκκεηνρή ηεο εγεζίαο ηεο επηρείξεζεο, δέζκεπζε απφ ηελ πιεπξά ηεο 

δηνίθεζεο, έκθαζε ζηε κάζεζε θαη εθπαίδεπζε θαη πξφζβαζε ζε φινπο ζηηο 

πιεξνθνξίεο θαη ηνπο πφξνπο ηεο επηρείξεζεο (Goetsch θαη Davis, 1995). 
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Δπηπιένλ, ε πξνζέγγηζε ηεο ΢ΒΓ δίλεη ηδηαίηεξε έκθαζε ζηε κείσζε ηνπ 

θφζηνπο. Ζ βειηίσζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ ζα πξέπεη λα γίλεηαη κε 

γλψκνλα ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο πνπ πξνέξρεηαη απφ ειαηησκαηηθά 

πξντφληα, εθ λένπ επεμεξγαζίεο (reworks), πνζνζηφ θχξαο (scrap), κεγάινπο 

ρξφλνπο αλακνλήο, θαζπζηεξεκέλεο παξαδφζεηο θαη πιεφλαζκα παξαγσγήο 

(Bank, 1992). Σα παξαπάλσ βαζίδνληαη ζηελ άπνςε φηη ε εξγαζία, ηηο 

πεξηζζφηεξεο θνξέο, είλαη δπλαηφ λα κελ πεξηέρεη ζθάικαηα θαζψο θαη ζηελ 

έκθαζε ζηελ πξφιεςε (prevention) θαη φρη ζηελ εθ ησλ πζηέξσλ παξέκβαζε 

(inspection) (Field & Swift 1992). Δπνκέλσο, ην θφζηνο είλαη ζεκαληηθφο 

παξάγνληαο γηα ηε ΢ΒΓ, θαζψο κία θνζηνβφξα επηρεηξεζηαθή δηαδηθαζία πνπ 

παξάγεη έλα πξντφλ πςειήο πνηφηεηαο ην νπνίν δελ είλαη αληαγσληζηηθφ ζηελ 

αγνξά, ζα πξέπεη λα αλαζεσξεζεί. 

Οη θχξηεο αξρέο ηεο πξνζέγγηζεο ηεο ΢ΒΓ ζπλνςίδνληαη ζηνλ παξαθάησ 

πίλαθα: 

Βαζηθέο Αξρέο ΢ΒΓ 

Δζηίαζε ηεο επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο ζηε δεκηνπξγία αμίαο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ αλαγθψλ θαη πξνζδνθηψλ ηνπ (εζσηεξηθνχ ή εμσηεξηθνχ) πειάηε. Έκθαζε ζηε 

ιήςε πξαγκαηηθήο πιεξνθφξεζεο ζρεηηθά κε ηηο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε 

θαη παξέκβαζε ζηε δηαδηθαζία ζχκθσλα κε απηή. 

Μείσζε ηεξαξρηθψλ επηπέδσλ επηρείξεζεο θαη νξηδνληηνπνίεζε ηνπ νξγαληζκνχ. 

Βειηίσζε ηεο επηθνηλσλίαο κέζσ δεκηνπξγίαο λέσλ θαλαιηψλ. Πξφζβαζε ζηελ 

πιεξνθνξία θαη ηνπο επηρεηξεζηαθνχο πφξνπο ζε φινπο. 

Έκθαζε ζηελ νκαδηθή εξγαζία. Οη νκάδεο ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλνπλ αλζξψπνπο 

απφ φια ηα ηεξαξρηθά επίπεδα ηνπ νξγαλνγξάκκαηνο ηεο επηρείξεζεο. Οη άλζξσπνη 

πνπ εκπιέθνληαη ζηα δηάθνξα ζηάδηα ηεο επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο έρνπλ θαη ηελ 

αξκνδηφηεηα ηεο επηηπρνχο εθηέιεζεο απηήο. 

Βειηίσζε ηεο επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο ζεκαίλεη κείσζε ηνπ θφζηνπο εθηέιεζήο 

ηεο. Έκθαζε ζηελ πξφιεςε ησλ ιαζψλ πνπ επεξεάδνπλ ηελ πνηφηεηα ηεο εθξνήο ηεο 

επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο θαη φρη ζηελ εθ ησλ πζηέξσλ παξέκβαζε ζηελ εθξνή. 

΢πκκεηνρή ηεο εγεζίαο θαη ηεο δηνίθεζεο. Η δέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο είλαη θξίζηκεο 

ζεκαζίαο, θαζψο ε ΢ΒΓ δελ απνηειεί έξγν πνπ έρεη ζπγθεθξηκέλν ηέινο αιιά κία 

ζπλερφκελε δηαδηθαζία ζπλερνχο βειηίσζεο. 
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Έκθαζε ζηε ζπλερή αχμεζε ηεο πνηφηεηαο ηεο εθξνήο ησλ δηαδηθαζηψλ κέζσ κηθξψλ, 

εχθνια πινπνηήζηκσλ αιιαγψλ. Γηάγλσζε ηεο θαηάζηαζεο ηεο δηαδηθαζίαο απφ ηα 

πξαγκαηηθά δεδνκέλα ηεο εθξνήο απηήο. 

Πίλαθαο 4: Βαζηθέο Αξρέο ΢ΒΓ 

 

 

 

2.3.3.3 Απφ ηε Γηνίθεζε Οιηθήο Πνηφηεηαο ζηνλ Αλαζρεδηαζκφ ησλ 

Γηαδηθαζηψλ 

 

Οη πξψηεο ηδέεο γηα ξηδηθή αιιαγή ησλ δηαδηθαζηψλ μεθηλνχλ ηε δεθαεηία ηνπ 

1980, σο απνηέιεζκα ησλ πηέζεσλ ηνπ πεξηβάιινληνο γηα πνηνηηθφηεξα 

πξντφληα θαη ππεξεζίεο θαη κείσζεο ησλ ιεηηνπξγηθψλ εμφδσλ, κέζσ 

βειηίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ. Ζ ινγηθή απηή νδήγεζε ζην ιεγφκελν θίλεκα ηεο 

πνηφηεηαο ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1980 (Γεξβηηζηψηεο, 2005), απφ ην νπνίν ν 

αλαζρεδηαζκφο ησλ δηαδηθαζηψλ επεξεάζηεθε ζε κεγάιν βαζκφ. Έρεη ήδε 

αλαθεξζεί φηη ε νπηηθή ησλ δηαδηθαζηψλ πξνζεγγίδεη ηελ επηρείξεζε σο κία 

δηαδηθαζία κεηαμχ ησλ πξνκεζεπηψλ θαη πειαηψλ ηεο (Davenport 2000), 

(Γεξβηηζηψηεο θαη Λαγνδήκνο 2007). Αθξηβψο ε ινγηθή απηή, νδήγεζε πξψηα 

ηνλ επηρεηξεκαηηθφ θφζκν θαη ζηε ζπλέρεηα ηελ αθαδεκατθή θνηλφηεηα 

(Davenport, 1996) ζηε κεηαηφπηζε ηνπ ελδηαθέξνληνο απφ ηε ζπλερή 

βειηίσζε ζηε ξηδηθή αιιαγή ησλ δηαδηθαζηψλ. 

Απηέο νη «δπκψζεηο» ζηνλ επηρεηξεκαηηθφ θφζκν ήηαλ ζέκα ρξφλνπ λα έξζνπλ 

ζηελ επηθάλεηα.  Σν 1990 ν Michael Hammer αζθεί θξηηηθή ζηε ινγηθή ησλ 

επηρεηξήζεσλ: ε κέρξη ηφηε πξαθηηθή ήηαλ ε ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο κε ηξφπν 

ψζηε λα απηνκαηνπνηνχληαη νη ππάξρνπζεο δηαδηθαζίεο, ρσξίο λα ειέγρεηε ε 

απνδνηηθφηεηα ή αθφκε θαη ρξεζηκφηεηα απηψλ. ΢ηελ ίδηα εξγαζία αλαθέξεη 

φηη ε πξφθιεζε γηα ηνπο managers είλαη ε εμάιεηςε ησλ εξγαζηψλ πνπ δελ 

πξνζζέηνπλ αμία, ρξεζηκνπνηψληαο ηελ πιεξνθνξηαθή ηερλνινγία σο 

«φρεκα» ην νπνίν ζα ζπκβάιιεη πξνο απηή ηελ θαηεχζπλζε (Hammer, 1990). 
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Παξφκνηα ήηαλ πξνζέγγηζε ησλ (Davenport θαη Short, 1990) ηελ ίδηα ρξνληά. 

Ο Davenport αλαθέξεη φηη νη πεξηζζφηεξεο εξγαζίεο ζε κία επηρείξεζε δελ 

πξνζζέηνπλ αμία γηα ηνλ πειάηε: «΢ήκεξα νη επηρεηξήζεηο δε ζα πξέπεη λα 

αλαδεηνχλ πνζνζηηαίεο, αιιά πνιιαπιαζηαζηηθέο βειηηψζεηο: 10x αληί γηα 

10%». Ο Davenport ηνλίδεη επίζεο ηελ αλάγθε γηα ζπζηεκαηηθή αλαζεψξεζε 

ησλ δηαδηθαζηψλ, ψζηε λα αλαθαιχπηνληαη νη πξνβιεκαηηθέο δηαδηθαζίεο θαη 

λα βειηηψλνληαη, κε ηέηνην ηξφπν ψζηε λα κεγηζηνπνηείηαη ε αμία γηα ηνλ 

πειάηε θαη ηαπηφρξνλα λα ειαρηζηνπνηείηαη ε θαηαλάισζε ησλ πφξσλ πνπ 

απαηηνχληαη γηα ηε δηαλνκή ηνπ πξντφληνο/ ππεξεζίαο. Σφηε κφλν ζα πξέπεη νη 

δηαδηθαζίεο λα απηνκαηνπνηνχληαη κε ηε ρξήζε ηεο πιεξνθνξηαθήο 

ηερλνινγίαο. 

Ζ λέα απηή θηινζνθία θίλεζε ζε κεγάιν βαζκφ ην ελδηαθέξνλ ηφζν ηνπ 

αθαδεκατθνχ θφζκνπ φζν θαη ηνπ θφζκνπ ησλ επηρεηξήζεσλ ηα επφκελα 

ρξφληα. Χζηφζν, απνηέιεζε θαη ηελ αξρή κίαο ζεηξάο δηελέμεσλ. Οη επηθξηηέο 

ηνπ αλαζρεδηαζκνχ δηαδηθαζηψλ θαηεγφξεζαλ ηηο δηνηθήζεηο πνπ ηνλ 

εθάξκνδαλ γηα αλαβίσζε ησλ αξρψλ ηνπ Taylor ζε λέα κνξθή. Ο 

αλαζρεδηαζκφο ησλ δηαδηθαζηψλ, φλησο ζηελ πξάμε απνκάθξπλε ηνλ 

άλζξσπν απφ ην θέληξν ελδηαθέξνληνο ηεο δηνίθεζεο θαη νδήγεζε ζε 

πεξηθνπέο πξνζσπηθνχ θαη αχμεζε ηνπ δηνηθεηηθνχ ειέγρνπ ζηελ εξγαζία 

(Greenbaum, 1995). O (Davenport, 1996), σζηφζν, εμεγεί ζε άξζξν ηνπ φηη 

ηέηνηεο πξαθηηθέο πξνθχπηνπλ απφ ηελ θαηαζηξεπηηθή (destructive) 

παξεξκελεία ηεο ινγηθήο ηνπ αλαζρεδηαζκνχ ησλ δηαδηθαζηψλ. Οη (Bartlett θαη 

Ghoshal, 1995) εμεγνχλ φηη ε δηνίθεζε δε ζα πξέπεη λα εζηηάδεη ζηελ 

πεξηθνπή ζέζεσλ εξγαζίαο, αληίζεηα ζα πξέπεη λα αζθεί απνηειεζκαηηθή 

δηνίθεζε θαη λα θαηεπζχλεη ηνπο αλζξψπνπο ηεο επηρείξεζεο ζε ζεηηθέο 

ζπκπεξηθνξέο θαη δξάζεηο ψζηε λα επηηεπρζεί ε αιιαγή. Απηή ε πξνζέγγηζε 

κπνξεί λα ζεσξεζεί εχζηνρε, θαζψο νη άλζξσπνη είλαη απηνί πνπ εθηεινχλ ηηο 

δηαδηθαζίεο. Απνηειεζκαηηθή δηνίθεζε αλζξσπίλσλ πφξσλ νδεγεί ζε 

βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ. Άιισζηε, ν (Coulson, 1994) αλαθέξεη φηη ν 

αλαζρεδηαζκφο ησλ δηαδηθαζηψλ δε ζηνρεχεη ζηελ θαηαπίεζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ ψζηε απηνί λα εξγάδνληαη πεξηζζφηεξν, αιιά ζηε βειηίσζε ηεο 

δηαδηθαζίαο ψζηε απηνί λα εξγάδνληαη εμππλφηεξα. 
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Σα έξγα αλαζρεδηαζκνχ ησλ δηαδηθαζηψλ γίλνληαη φιν θαη πην ζπρλά. 

Δλδεηθηηθφ ζηνηρείν απνηειεί φηη ν ξπζκφο αλάπηπμεο ησλ ζπκβνπιεπηηθψλ 

εηαηξεηψλ πάλσ ζε ζέκαηα ΑΔΓ είλαη πεξίπνπ 20% (Simon, 2002). 

 

 

2.3.3.4 Ο Αλαζρεδηαζκφο Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ 

 

2.3.3.4.1 Οξηζκνί 

Οη νξηζκνί πνπ ζπλαληψληαη ζηε βηβιηνγξαθία, πεξηζηξέθνληαη γχξσ απφ ηε 

ξηδηθή αιιαγή ησλ κε – απνδνηηθψλ δηαδηθαζηψλ. 

Οη (Hammer θαη Chumpy, 1993) νξίδνπλ ηνλ αλαζρεδηαζκφ ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ σο «ηε ζεκειηψδε αλαζθφπεζε θαη ην ξηδηθφ 

αλαζρεδηαζκφ ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ, ψζηε λα επηηεπρζνχλ 

δξακαηηθέο βειηηψζεηο ζε θξίζηκνπο δείθηεο επίδνζεο, φπσο ην θφζηνο, ε 

πνηφηεηα, ε εμππεξέηεζε θαη ε ηαρχηεηα». 

Ζ επίδνζε ησλ δηαδηθαζηψλ είλαη θεληξηθή έλλνηα θαη ζηνλ νξηζκφ ησλ (Teng 

et al., 1994): «ν αλαζρεδηαζκφο ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ 

πεξηιακβάλεη ηελ θξίζηκε αλάιπζε θαη ην ξηδηθφ αλαζρεδηαζκφ ησλ 

ππαξρφλησλ δηαδηθαζηψλ ψζηε λα επηηεπρζεί δξακαηηθή βειηίσζε ζηνπο 

δηάθνξνπο δείθηεο επίδνζεο ηεο επηρείξεζεο». 

Οη (Johansson et al., 1993) αλαθέξνπλ φηη o ΑΔΓ απνηειεί θξίζηκν 

παξάγνληα αληαγσληζηηθφηεηαο. Δπηπιένλ, αλαγλσξίδνπλ ηνλ θξίζηκν ξφιν 

ηεο ηερλνινγίαο ζηελ πινπνίεζε ηνπ ΑΔΓ. ΢χκθσλα κε ηνπο παξαπάλσ 

ζπγγξαθείο, ν ΑΔΓ «πεξηιακβάλεη ηε δξακαηηθή αιιαγή ησλ επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ, κέζσ αιιαγήο ησλ νξγαλσηηθψλ δνκψλ θαη ηε ρξήζε ηεο 

ηερλνινγίαο ψζηε λα επηηεπρζνχλ ηεξάζηηα νθέιε (“breakthroughs”) ζηελ 

αληαγσληζηηθφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ». 

Σέινο, ν νξηζκφο ηνπ (Davenport, 1993) αλαθέξεη φηη ππάξρνπλ ηξεηο 

παξάγνληεο πνπ ζεσξνχληαη θξίζηκνη γηα ηελ επηηπρία ελφο έξγνπ ΑΔΓ. Ο 
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ΑΔΓ πεξηιακβάλεη «ηνλ νξακαηηζκφ γηα λέεο ζηξαηεγηθέο ζηελ εξγαζία, ηνλ 

αλαζρεδηαζκφ ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ηειηθά ηελ πινπνίεζε ηεο αιιαγήο ζε φιεο 

ηηο πνιχπινθεο δηαζηάζεηο ησλ νξγαληζκψλ: ηερλνινγηθέο, αλζξψπηλεο θαη 

νξγαλσζηαθέο» (Davenport, 1993). 

 

2.3.3.4.3 Αξρέο Αλαζρεδηαζκνύ ησλ Γηαδηθαζηώλ 

Ζ ζχληνκε αλαζθφπεζε πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε παξαπάλσ, έδεημε ην βαζκφ 

ζηνλ νπνίν επεξεάζηεθε ν αλαζρεδηαζκφο ησλ δηαδηθαζηψλ απφ ηε 

θηινζνθία ηεο Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, θαζψο θαη ηνλ ηξφπν κε ηνλ 

νπνίν δηαθνξνπνηείηαη απφ απηή. Ζ νπηηθή απηή ζπλνςίδεηαη ζηνλ νξηζκφ ηνπ 

αλαζρεδηαζκνχ δηαδηθαζηψλ ησλ (Johansson et al., 1993), φπσο απηφο 

δφζεθε παξαπάλσ. 

Απφ ηελ άιιε, νη πεξηζζφηεξνη νξηζκνί πνπ δφζεθαλ έξρνληαη ζε ζχγθξνπζε 

κε πνιιά κνληέια Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, φπσο ην Kaizen. Ζ θπξηφηεξε 

δηαθνξά ησλ δχν απηψλ ξεπκάησλ έγθεηηαη ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν 

πξαγκαηνπνηνχληαη νη αιιαγέο ζηηο δηαδηθαζίεο. Ζ ινγηθή απηή 

αληηθαηνπηξίδεηαη άιισζηε ζηε ξήζε ηνπ Davenport πεξί δεθαπιαζηαζκνχ 

ηεο επίδνζεο ησλ δηαδηθαζηψλ αληί γηα κία κηθξή αχμεζε απηήο (βι. 

παξαπάλσ). 

Παξαθάησ, παξνπζηάδεηαη δχν πίλαθεο κε ηηο θεληξηθέο ηδέεο ηνπ ΑΔΓ, ψζηε 

λα γίλεη πην θαηαλνεηή ε θηινζνθία θαη ν ξφινο ηεο. Οη πίλαθεο πξνέξρνληαη 

απφ δχν «πξσηνπφξνπο» ηεο ινγηθήο ΑΔΓ, ηνλ (Hammer, 1990) θαη 

(Coulson, 1994) (πξνζαξκνγή): 
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Οξγάλσζε γχξσ απφ ην απνηέιεζκα θαη φρη ηελ εξγαζία. Έλα κφλν άηνκν εθηειεί πνιιά 

βήκαηα ζε δηαθνξεηηθέο δηαδηθαζίεο, επνκέλσο ην επάγγεικά ηνπ ζα πξέπεη λα ζρεδηάδεηαη 

γχξσ απφ ηνπο ζηφρνπο θαη ηα απνηειέζκαηα θαη φρη γχξσ απφ ηελ εξγαζία πνπ πξέπεη λα 

εθηειεζηεί. 

Κάπνηα βήκαηα ηεο δηαδηθαζίαο ζα πξέπεη λα εθηεινχληαη απφ ην άηνκν πνπ ρξεζηκνπνηεί ηα 

απνηειέζκαηα απηήο, ψζηε λα κεησζεί ην θφζηνο δηαρείξηζεο ηεο δηαδηθαζίαο. Με απηφ ηνλ 

ηξφπν, νη ζχλδεζκνη, κεραληζκνί θαη ζεκεία επαθήο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηε ζπλεξγαζία 

απηψλ πνπ εθηεινχλ ηε δηαδηθαζία κε απηνχο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ην απνηέιεζκά ηεο 

κπνξνχλ λα κεησζνχλ ή/θαη λα θαηαξγεζνχλ.  

Έληαμε ηεο εξγαζίαο πνπ απαηηείηαη γηα ηελ επεμεξγαζία πιεξνθνξηψλ ζηελ πξαγκαηηθή 

εξγαζία (ε νπνία παξάγεη θαη ηελ ελ ιφγσ πιεξνθνξία). 

Κεληξηθή δηαρείξηζε ησλ γεσγξαθηθά δηάζπαξησλ πφξσλ, ρξεζηκνπνηψληαο ηελ ηερλνινγία 

ησλ βάζεσλ δεδνκέλσλ, δηθηχσλ ηειεπηθνηλσληψλ θαη ηππνπνηεκέλσλ ζπζηεκάησλ 

πιεξνθνξηθήο. Με απηφ ηνλ ηξφπν κπνξνχλ λα επηηεπρζνχλ νηθνλνκίεο θιίκαθαο θαζψο θαη 

ζπλεξγαζία, δηαηεξψληαο παξάιιεια ηελ επειημία ηεο επηρεηξήζεο.  

΢χλδεζε παξάιιεισλ δξαζηεξηνηήησλ αληί γηα νινθιήξσζε ησλ απνηειεζκάησλ απηψλ: 

έλσζε θαη ζπλεξγαζία ησλ παξάιιεισλ ιεηηνπξγηψλ θαηά ηε δηάξθεηα εθηέιεζήο ηνπο, φρη 

κεηά ην πέξαο εθηέιεζεο απηψλ. 

Σν θέληξν ιήςεο απνθάζεσλ ζα πξέπεη λα βξίζθεηαη ζην ζεκείν πνπ εθηειείηαη ε εξγαζία, 

ψζηε λα βειηηζηνπνηείηαη ε εθηέιεζε απηήο: νη άλζξσπνη πνπ εθηεινχλ ηελ εξγαζία κε απηνχο 

πνπ ηε δηαρεηξίδνληαη ζα πξέπεη λα βξίζθνληαη ζηνλ ίδην ρψξν, ζπλαπνθαζίδνληαο. Δπηπιένλ, 

ζα πξέπεη λα ππάξρνπλ απηφκαηνη κεραληζκνί ειέγρνπ ηεο επίδνζεο ησλ δηαδηθαζηψλ. 

Δθ‘ άπαμ ζχιιεςε ηεο πιεξνθνξίαο ζηελ πεγή δεκηνπξγίαο ηεο. Ζ πξαγκαηηθή πιεξνθνξία 

βνεζά ηελ εγεζία λα αλαπηχμεη πξαγκαηηθφ φξακα, ψζηε λα ππνζηεξίμεη ην έξγν θαη λα 

δηαρεηξηζηεί ηελ αδηαθνξία σο πξνο ην έξγν φζσλ δελ παίξλνπλ ηνλ αλαζρεδηαζκφ ζηα 

ζνβαξά (θξίζηκνο παξάγνληαο επηηπρίαο). 

Πίλαθαο 5: Βαζηθέο Αξρέο BPR θαηά (Hammer, 1990) – Πξνζαξκνγή 

 

 

Δζηίαζε ζηνπο εμσηεξηθνχο πειάηεο θαη δεκηνπξγία απμεκέλεο αμίαο γηα απηνχο. 

Όπαξμε κνλαδηθνχ ζεκείνπ επηθνηλσλίαο ησλ πειαηψλ κε ηελ επηρείξεζε, ζην νπνίν θαη 

δεζκεχνληαη νη πφξνη (αλζξψπηλνη θαη κε) πνπ είλαη απαξαίηεηνη ψζηε λα ηθαλνπνηεζνχλ νη 

αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ. 

Πιήξεο εθκεηάιιεπζε ησλ δπλαηνηήησλ ησλ αλζξψπσλ θαη αμηνπνίεζε απηψλ ζε 

δξαζηεξηφηεηεο πνπ δεκηνπξγνχλ αμία γηα ηνπο πειάηεο. Ζ ζπγθεθξηκέλε αξρή είλαη απφ ηηο 

πην ζεκαληηθέο, εληνχηνηο ζπρλά παξαβιέπεηαη. 
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Δλζάξξπλζε ηεο κάζεζεο θαη ηεο αλάπηπμεο κέζα ζε έλα δεκηνπξγηθφ εξγαζηαθφ 

πεξηβάιινλ. Μπνξεί λα ζεσξεζεί θαη σο ν θξηζηκφηεξνο παξάγνληαο επηηπρίαο ηνπ φινπ 

έξγνπ, θαζψο φπσο αλαθέξζεθε, ν αλαζρεδηαζκφο δηαδηθαζηψλ πνιιέο θνξέο 

παξεξκελεχζεθε ζηελ πξάμε. Ο ΑΔΓ ζηνρεχεη ζηελ εμππλφηεξε θαη φρη πεξηζζφηεξε 

εξγαζία.  

Έκθαζε ζηελ νξηδφληηα δξαζηεξηφηεηα κε ηε βνήζεηα ξνψλ εξγαζίαο θαη δηαδηθαζηψλ 

(ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο νξηδφληηαο επηθνηλσλίαο). 

Αθαίξεζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ θαη βεκάησλ δηαδηθαζηψλ πνπ δελ πξνζζέηνπλ αμία. Έκθαζε 

ζε παξάιιειε εθηέιεζε δηαδηθαζηψλ, επηηάρπλζε ηνπ ρξφλνπ αλάπηπμεο ησλ πξντφλησλ. 

Έκθαζε ζηηο εθξνέο ησλ δηαδηθαζηψλ (Management – By – Objectives) παξά ζηηο εηζξνέο. 

΢χλδεζε ηεο επίδνζεο ησλ (εζσηεξηθψλ) δηαδηθαζηψλ κε ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. 

Πξνηεξαηφηεηα ζηε δεκηνπξγία αμίαο θαη φρη ζην δηνηθεηηθφ έιεγρν. Ο ξφινο ησλ managers 

αιιάδεη: κεηαηφπηζε ηνπ ελδηαθέξνληνο απφ ηηο εληνιέο ζηελ ελδπλάκσζε θαη απφ ηνλ έιεγρν 

ζηε δηεπζέηεζε ησλ δηαθνξψλ.  

Δλδπλάκσζε ησλ δηθηχσλ αλζξψπσλ θαη δξαζηεξηνηήησλ πέξα απφ ηα φξηα ηεο επηρείξεζεο 

θαη δεκηνπξγία εηθνληθψλ επηρεηξήζεσλ. 

Έκθαζε ζηελ νκαδηθή εξγαζία. Απφδνζε δηνηθεηηθψλ θαζεθφλησλ φρη «αμησκαηηθά» αιιά 

θαηά πεξίπησζε (νκάδα).  

Μεηαθίλεζε ηεο δηνίθεζεο πην θνληά ζηνλ πειάηε θαη δηακνηξαζκφο ησλ αξκνδηνηήησλ κεηαμχ 

νξγαληζκνχ, πξνκεζεπηψλ θαη πειαηψλ. 

Δλζάξξπλζε ηεο ζπκκεηνρήο θαη αλνρή ζε ιάζε απφ ηελ πιεπξά ηεο εγεζίαο.  

Δμαζθάιηζε φηη νη άλζξσπνη παξαθηλνχληαη, ελδπλακψλνληαη θαη έρνπλ ηνπο απαξαίηεηνπο 

πφξνπο γηα λα εθηειέζνπλ ηελ εξγαζία ηνπο. 

΋πνπ είλαη δπλαηφλ, νη άλζξσπνη λα είλαη νη managers ηνπ εαπηνχ ηνπο.  

Γηεχξπλζε εξγαζίαο ρσξίο λα ζπζηάδεηαη ε αξηηφηεηα ησλ γλψζεσλ πνπ νδεγεί ζε 

εμεηδίθεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ. 

Απνθπγή ηεο πιήξνπο απηνκαηνπνίεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ. Γε ζα πξέπεη λα αληηθαζίζηαηαη ε 

δεκηνπξγηθή ζθέςε κε εξγαιεία ινγηζκηθνχ. 

Γηαηήξεζε φζν ην δπλαηφλ ιηγφηεξσλ θχξησλ δηαδηθαζηψλ (πεξίπνπ 12). ΋ιεο νη θχξηεο 

δηαδηθαζίεο έρνπλ ζηφρν ηνλ εμσηεξηθφ πειάηε. Πξνζνρή ζηηο δηαδηθαζίεο άζθεζεο δηνίθεζεο 

(πρ. Γηαδηθαζίεο πξνγξακκαηηζκνχ): αλ ε εθηέιεζή ηνπο είλαη ρξνλνβφξα ίζσο λα ζηεξνχληαη 

ζηφρνπ (εζσηεξηθψλ ή εμσηεξηθψλ πειαηψλ).  

Γεκηνπξγία βξφγρσλ αλάδξαζεο (feedback loops) ζηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο.  

Πίλαθαο 6: Βαζηθέο Αξρέο BPR θαηά (Coulson, 1994) - Πξνζαξκνγή 
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Ζ κειέηε ησλ βαζηθψλ αξρψλ αλαζρεδηαζκνχ ησλ δηαδηθαζηψλ εκθαλίδεη ην 

κέγεζνο ηεο αιιαγήο ζηελ νξγάλσζε ηεο εηαηξείαο πνπ πινπνηεί έλα ηέηνην 

έξγν. Οη αιιαγέο απηέο ζηνρεχνπλ ζηνπο αλζξψπνπο (ζπκπεξηθνξά θαη 

θνπιηνχξα), ηηο δηαδηθαζίεο θαη ηελ ηερλνινγία (Love θαη Gunasekaran, 1997).  

Σα έξγα αλαζρεδηαζκνχ ησλ δηαδηθαζηψλ ζηελ πξάμε ηεξαξρνχλ ηηο πεξηνρέο 

πξνο βειηίσζε, ιφγσ πεξηνξηζκέλνπ πξνυπνινγηζκνχ (budget). ΢πλήζσο, 

έλα ηέηνην έξγν ζηνρεχεη ζηηο θχξηεο δηαδηθαζίεο ηεο εηαηξείαο, θαζψο απηέο 

ππφζρνληαη θαη ηηο κεγαιχηεξεο αιιαγέο (US GAO, 1997). 

 

2.3.3.4.4 Μεζνδνινγία Τινπνίεζεο ΢πζηήκαηνο ΑΔΓ 

Ζ αλαζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο καο νδεγεί ζην ζπκπέξαζκα φηη ππάξρνπλ 

πνιιέο πξνζεγγίζεηο πινπνίεζεο ελφο έξγνπ ΑΔΓ. Κάπνηεο δίλνπλ έκθαζε 

ζηε ξηδηθή αιιαγή ησλ δηαδηθαζηψλ, εζηηάδνληαο ζε πνιιαπιάζηα νθέιε 

(Hammer θαη Chumpy, 1993), ελψ άιιεο (Davenport, 1996) επηρεηξνχλ 

ζπγθεξαζκφ αλάκεζα ζηηο δχν θηινζνθίεο (ΓΟΠ – ΢ΒΓ θαη ΑΔΓ), 

απνηέιεζκα ηεο έληνλεο αληίδξαζεο πνπ δεκηνπξγήζεθε ιφγσ ησλ 

νιηγσξηψλ ζηελ πινπνίεζε ησλ έξγσλ ΑΔΓ. 

΢ηελ παξνχζα ελφηεηα παξνπζηάδεηαη επηιεθηηθά ε κεζνδνινγία πινπνίεζεο 

ΑΔΓ ησλ (Hammer θαη Chumpy 1993). 

Ζ κεζνδνινγία ησλ παξαπάλσ ζπγγξαθέσλ ζπκθσλεί ζε κεγάιν βαζκφ κε 

ηνλ νξηζκφ ηνπ ΑΔΓ πνπ δφζεθε απφ ηνπο ίδηνπο ζπγγξαθείο (βι. 

παξαπάλσ). Ζ κεζνδνινγία ηνπο εζηηάδεη ζην ζεκειηψδε ραξαθηήξα πνπ ζα 

πξέπεη λα δηαζέηεη ε αιιαγή. Δπηπιένλ, νη παξαπάλσ ζπγγξαθείο θαίλεηαη 

εληνπίδνπλ ην πξφβιεκα ηεο απνηπρίαο ησλ έξγσλ πινπνίεζεο ζπζηεκάησλ 

ΑΔΓ ζηελ έιιεηςε απνδνηηθήο δηαρείξηζεο ηεο επηρείξεζεο θαη ζηελ αζαθή 

ζηνρνζέηεζε ηνπ φινπ έξγνπ. 

Ζ κεζνδνινγία πινπνίεζεο πνπ πξνηείλνπλ απνηειείηαη απφ 6 βήκαηα 

(Hammer θαη Champy, 1993): 

1. Δηζαγσγή ζηνλ Αλαζρεδηαζκφ ηεο Δπηρείξεζεο: Ο Γηεπζχλσλ 

΢χκβνπινο ηεο επηρείξεζεο μεθηλάεη ην έξγν, πεξηγξάθνληαο ζχληνκα 
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θαη εχζηνρα ηελ ππάξρνπζα θαηάζηαζε θαη δειψλνληαο ην φξακα ηνπ 

έξγνπ ζηνπο εξγαδφκελνπο. 

2. Αλαγλψξηζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ: Γξαθηθή αλαπαξάζηαζε 

ζε πςειφ επίπεδν ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ, κε ζθνπφ λα 

δηεπθξηληζηεί ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν αιιειεπηδξνχλ απηέο κε ηελ 

επηρείξεζε θαη ην εμσηεξηθφ ηεο πεξηβάιινλ. 

3. Δπηινγή επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ: Δπηιέγνληαη νη δηαδηθαζίεο ησλ 

νπνίσλ ν αλαζρεδηαζκφο ζα νδεγήζεη ζηε δεκηνπξγία πςειήο αμίαο 

γηα ηνπο πειάηεο ηεο επηρείξεζεο. 

4. Καηαλφεζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ πνπ επηιέρζεθαλ ζην 

βήκα 3: ΢χγθξηζε ηεο επίδνζεο ησλ ππαξρφλησλ δηαδηθαζηψλ κε ηελ 

πξνζδνθψκελε επίδνζε ησλ αλαζρεδηαζκέλσλ επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ. 

5. Αλαζρεδηαζκφο ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ πνπ επηιέρζεθαλ ζην 

βήκα 3: Πξφθεηηαη γηα ην πην δεκηνπξγηθφ βήκα ηεο κεζνδνινγίαο 

(Hammer θαη Chumpy, 1993). Οη επηιεγκέλεο δηαδηθαζίεο 

αλαζρεδηάδνληαη. 

6. Τινπνίεζε αλαζρεδηαζκέλσλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ: 

Τινπνηνχληαη νη αλαζρεδηαζκέλεο δηαδηθαζίεο θαη εθαξκφδνληαη ζηελ 

θαζεκεξηλή ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο. 
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2.3.3.5 ΢χγθξηζε ΢ΒΓ θαη ΑΔΓ θαη Κξηηηθή Θεψξεζε ζε ΢ρέζε κε ηε 

Μνληεινπνίεζε ησλ Αλαζεσξεκέλσλ Γηαδηθαζηψλ ζηα ΢πζηεκάησλ 

ERP 

 

΢πκπεξαζκαηηθά, κπνξνχκε λα πνχκε φηη θαη νη δχν πξνζεγγίζεηο 

πξνζβιέπνπλ ζηελ αιιαγή ησλ δηαδηθαζηψλ, ψζηε λα βειηησζνχλ νη θξίζηκνη 

δείθηεο επίδνζεο ησλ επηρεηξήζεσλ. Ζ βειηίσζε απηή θξίλεη – πξνθαλψο – 

ηελ ηνπνζέηεζε ησλ επηρεηξήζεσλ ζηελ αγνξά (Trotta, 2003). Οη αιιαγέο ζα 

πξέπεη λα γίλνληαη κε γλψκνλα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ 

(εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ) πειαηψλ ηεο επηρείξεζεο (Zairi θαη Sinclair, 

1995).  

H πινπνίεζε ελφο έξγνπ ΑΔΓ είλαη κία πξσηνβνπιία πνπ δηαρέεηαη κέζα ζηνλ 

νξγαληζκφ απφ πάλσ πξνο ηα θάησ (top – down)  θαη πινπνηείηαη απφ νκάδεο 

πνπ ζπζηήλνληαη εηδηθά γηα ην έξγν (Trotta, 2003). Αληίζεηα, ε ΢ΒΓ πξνηείλεη 

ηε δεκηνπξγία νκάδσλ εξγαδνκέλσλ νη νπνίνη δελ αλήθνπλ αλαγθαζηηθά ζε 

θάπνην πςειφ ηεξαξρηθφ επίπεδν ζηελ επηρείξεζε (bottom – up). Σα ζέκαηα 

θνπιηνχξαο θαη αλζξψπηλεο ζπκπεξηθνξάο, θαζψο θαη ε επηθνηλσλία θαίλεηαη 

λα επεξεάδνπλ ζε κεγάιν βαζκφ ηελ επηηπρία ησλ έξγσλ ΑΔΓ θαη ΢ΒΓ (Al-

Mashari θαη Zairi, 2000), (Irani et al., 2000). Ο παξαθάησ πίλαθαο (Davenport, 

1993), (Μαθξήο, 2008) παξνπζηάδεη ζπγθεληξσηηθά ηηο θπξηφηεξεο δηαθνξέο 

κεηαμχ ΑΔΓ θαη ΢ΒΓ: 

 ΢ΒΓ ΑΔΓ 

Δπίπεδν Αιιαγήο ΢ηαδηαθή (Incremental) Ρηδηθή, ζεκειηψδεο 

΢εκείν Δθθίλεζεο Τπάξρνπζα Γηαδηθαζία Δθ ηνπ κεδελφο 

΢πρλφηεηα Αιιαγψλ Δθ‘ άπαμ/ ΢πλερήο Δθ‘ άπαμ 

Απαηηνχκελνο Υξφλνο Μηθξφο Μεγάινο 

΢πκκεηνρή Απφ θάησ πξνο ηα πάλσ Απφ πάλσ πξνο ηα θάησ 

΢πλήζεο ΢θνπφο 
Μηθξνχ εχξνπο, ζηα φξηα κίαο 

ιεηηνπξγίαο 
Δπξχο, δηαιεηηνπξγηθφο 

Κίλδπλνο Μέηξηνο Τςειφο 

Κπξηφηεξε Σερλνινγία ΢ηαηηζηηθφο Έιεγρνο Πιεξνθνξηαθή Σερλνινγία 

Σχπνο Αιιαγήο Κνπιηνχξαο Γνκηθφο/ Κνπιηνχξαο 

Πίλαθαο 7: Κπξηόηεξεο Γηαθνξέο Μεηαμύ ΑΔΓ θαη ΢ΒΓ (Davenport, 1993), (Μαθξήο, 

2008) - Πξνζαξκνγή 
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Μία επηπιένλ δηαθνξά πνπ κπνξνχκε λα εληνπίζνπκε είλαη ην πιήζνο ησλ 

δηαδηθαζηψλ ζην νπνίν ζηνρεχεη ε θάζε πξνζέγγηζε. Λφγσ ηνπ κηθξνχ εχξνπο 

ηεο αιιαγήο ζηε πξνζέγγηζε ΢ΒΓ θαη, επνκέλσο, ζην κηθξφ θίλδπλν πνπ 

εκπεξηέρεη, ε αιιαγή ζηνρεχεη ζε φιεο ηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο, θχξηεο 

θαη ππνζηεξηθηηθέο. Αληίζεηα, ιφγσ ηνπ ξηδηθνχ ραξαθηήξα ηεο αιιαγήο ησλ 

δηαδηθαζηψλ ζηε πξνζέγγηζε ΑΔΓ θαη ζην ζπλεπαθφινπζν πςειφ ξίζθν πνπ 

εκπεξηέρεη, νη (Coulson, 1994), (Davenport θαη Short, 1990), (Davenport, 

1993) πξνηείλνπλ νη αιιαγή λα πεξηνξίδεηαη ζε έλα κηθξφ ηκήκα ησλ θπξίσλ 

δηαδηθαζηψλ (12 ή 15). 

Σν παξαθάησ ζρήκα (US GAO, 1997) παξνπζηάδεη ην εχξνο ηεο αιιαγήο 

ζηνλ νξγαληζκφ απφ έλα έξγν ΑΔΓ θαη ηε δηάρπζε ηεο αιιαγήο απηήο ζηα 

δηάθνξα ηκήκαηά απηνχ. Άιισζηε, ε παξαθάησ ζρεκαηνπνίεζε θαίλεηαη λα 

ζπκθσλεί κε ηνπο (Wheelen θαη Hunger, 2006). Ζ χπαξμε βξφγρνπ 

αλαηξνθνδφηεζεο αλάκεζα ζηηο δηάθνξεο θάζεηο ηνπ ζηξαηεγηθνχ κάλαηδκελη 

επηηξέπεη ηε δηάρπζε ηεο αιιαγήο απφ ηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο ζε 

πξνεγνχκελα ζηάδηα.  
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(CORE PROCESSES) 

Άνκρωποι και 

Οργάνωςθ 

Δομζσ Διοίκθςθσ 

και Λιψθσ 
Αποφάςεων 

Πλθροφορία και 

Σεχνολογία 

Γηάγξακκα 16: Αιιαγέο από ηελ εθαξκνγή ζπζηήκαηνο Αλαζρεδηαζκνύ 
Γηαδηθαζηώλ (US GAO, 1997) 
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Παξ‘ φιεο ηηο δηαθνξέο πνπ δηαπηζηψζεθαλ παξαπάλσ, νη δχν πξνζεγγίζεηο 

παξνπζηάδνπλ επηπιένλ αξθεηέο νκνηφηεηεο. ΢πγθξίλνληαο ηηο αξρέο ησλ ΢ΒΓ 

θαη ΑΔΓ, φπσο απηέο παξνπζηάζζεθαλ, ζπκπεξαίλνπκε φηη θαη νη δχν 

πξνζεγγίζεηο εκπεξηέρνπλ θνηλέο έλλνηεο φπσο ηε ζπκκεηνρή ζε νκάδεο, ηε 

ιήςε απνθάζεσλ βαζηζκέλε ζε πξαγκαηηθά δεδνκέλα, ηελ νξηδφληηα νπηηθή 

ηνπ νξγαληζκνχ, ηελ ηνπνζέηεζε ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε ζην θέληξν ηνπ 

ελδηαθέξνληνο θιπ. Απηφ έρεη νδεγήζεη πνιινχο εξεπλεηέο (Al Mashari, 

2003), (Štemberger θαη Kovačič, 2008) ζηελ πξφηαζε κεζνδνινγηψλ γηα 

βειηίσζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ πνπ πεξηιακβάλνπλ αξρέο θαη 

πξαθηηθέο θαη απφ ηνπο δχν ρψξνπο. 

΢ε απηφ ην ζεκείν, εχινγα θαλείο αλαξσηηέηαη πνην είλαη ην επίπεδν ησλ 

αιιαγψλ πνπ ζα πξέπεη λα επηδηψμεη κία επηρείξεζε θαηά ηελ πεξίνδν 

πινπνίεζεο ελφο ζπζηήκαηνο ERP. Ζ ινγηθή ησλ πξνκεζεπηψλ ινγηζκηθνχ 

ζπλήζσο πξνηείλεη ηελ ειάρηζηε δπλαηή παξέκβαζε ζην παθέην ηνπο, 

απνζαξξχλνληαο ηαπηφρξνλα ηελ επέκβαζε ζηνλ θψδηθα ηνπ ζπζηήκαηνο. Με 

ηνλ ηξφπν απηφ ζεσξείηαη φηη εμαζθαιίδεηαη ε απνδνηηθφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο, 

δελ ππνβαζκίδνληαη νη δπλαηφηεηεο νινθιήξσζεο πνπ απηφ πξνζθέξεη, ελψ 

πηζαλέο κειινληηθέο αλαβαζκίζεηο ηνπ ζπζηήκαηνο δελ ζα δεκηνπξγήζνπλ 

αζπκβαηφηεηεο (Hong θαη Kim, 2002). Οη πξνκεζεπηέο ινγηζκηθνχ, ζπλήζσο 

επηρεηξεκαηνινγνχλ ζρεηηθά κε ηελ ελζσκάησζε γεληθά απνδεθηψλ θαιψλ 

πξαθηηθψλ ζηα παθέηα ηνπο θαη πξνηείλνπλ αλαζρεδηαζκφ ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ (ΑΔΓ) ζχκθσλα κε απηέο (Swan et al, 1999), 

(Luo θαη Strong, 2004). 

Απφ ηελ άιιε, έλα ηέηνην έξγν θνζηίδεη πνιχ ζε πφξνπο, ρξφλν θαη ρξήκα, 

ελψ εκπεξηέρεη κεγάιν πνζνζηφ θηλδχλνπ απνηπρίαο (Coulson, 1994), 

(Davenport θαη Short, 1990), (US GAO, 1997). Δπηπιένλ, νη πεξηζζφηεξεο 

επηρεηξήζεηο αλαθέξνπλ φηη επηζπκνχλ λα εληάμνπλ ην ζχζηεκα ζην κνλαδηθφ 

ηξφπν κε ηνλ νπνίν απηέο εξγάδνληαη (Swan et al, 1999), ελψ αλαθέξνπλ 

αζπκβαηφηεηεο κε ηα ήδε ππάξρνληα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ ηνπο δηαδηθαζηψλ, φπσο γηα παξάδεηγκα ηα ζπζηήκαηα ηεο 

ζεηξάο ISO (Li et al., 2008). Μάιηζηα, νη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο θαίλεηαη 

λα αληηζηέθνληαη ζε κεγάιεο αιιαγέο θαη λα πξνηηκνχλ κηθξέο, πξννδεπηηθέο 
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αιιαγέο γηα ηελ αχμεζε ηεο αληαγσληζηηθφηεηάο ηνπο, ζχκθσλα κε ηηο αξρέο 

ηνπ ΢ΒΓ (Wang et al., 2007). 

΢ε θάζε πεξίπησζε ε ινγηθή ησλ ζπζηεκάησλ ERP θαίλεηαη λα εληζρχεη ηελ 

νπηηθή ησλ επηρεηξήζεσλ απφ ηελ πιεπξά ησλ δηαδηθαζηψλ. Δπηπιένλ, νη 

(Wang et al., 2007) αλαθέξνπλ φηη ν ΑΔΓ θαίλεηαη λα έρεη ηελ πην θνληηλή 

ζρέζε κε ηα ζπζηήκαηα ERP θαζψο ν αλαζρεδηαζκφο ησλ επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ θαίλεηαη λα είλαη αλαπφθεπθηνο θαηά ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο. 

Απφ ηα παξαπάλσ κπνξνχκε λα ζπκπεξάλνπκε φηη δελ ππάξρεη παλάθεηα 

ζην ζέκα ηεο βειηίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ θαηά ηελ πεξίνδν εγθαηάζηαζεο 

ελφο ζπζηήκαηνο ERP. Οη δχν νπηηθέο έρνπλ ηε δηθή ηνπο ινγηθή, ηνπο δηθνχο 

ηνπο θηλδχλνπο θαη πνιιά επηηπρεκέλα έξγα λα επηδείμνπλ (Harvey θαη Millet, 

1999). Δπνκέλσο, ν βαζκφο αλαζεψξεζεο κίαο δηαδηθαζίαο είλαη ζπλάξηεζε 

ησλ ηηζέκελσλ ζηφρσλ, ηνπ κεγέζνπο θαη ηεο θξηζηκφηεηαο ηεο επηρεηξνχκελεο 

αιιαγήο, αιιά θαη ησλ ρξνληθψλ πεξηζσξίσλ θαη ησλ ηθαλνηήησλ ησλ 

αλζξψπσλ πνπ θαινχληαη λα πινπνηήζνπλ απηέο. ΢ε θάζε πεξίπησζε, ε 

πεξίνδνο εγθαηάζηαζεο ελφο ζπζηήκαηνο ERP απνηειεί γηα θάζε νξγαληζκφ 

κία εμαηξεηηθή επθαηξία γηα ηελ αλαγλψξηζε ησλ «θαθψλ πξαθηηθψλ» πνπ 

απηέο αθνινπζνχλ ζηελ θαζεκεξηλή ηνπο εξγαζία, ηελ αλαγλψξηζε πεξηνρψλ 

πξνο βειηίσζε θαη, ηειηθά, ηε ιήςε δηνξζσηηθήο δξάζεο (Μαθξήο, 2002). 

 

 

2.3.4 Παξακεηξνπνίεζε ΢πζηεκάησλ ERP 

 

Παξαπάλσ παξνπζηάζζεθαλ νη δχν θπξηφηεξεο πξνζεγγίζεηο ζηελ 

αλαζεψξεζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί ε 

ζχγθιηζε ηερλνινγίαο – επηρείξεζεο. Χζηφζν, ε ζχγθιηζε απηή, εθηφο απφ 

αιιαγέο ζηελ νξγαλσηηθή δνκή (δηαδηθαζίεο) ηεο επηρείξεζεο, απαηηεί 

ξπζκίζεηο θαη αιιαγέο ζηε ρξεζηκνπνηνχκελε ηερλνινγία (Tyre θαη 

Orlikowsky, 1994). Αλ θαη νη πξνκεζεπηέο ησλ ζπζηεκάησλ ERP ζεσξνχλ φηη 

ηα πξντφληα ηνπο ελζσκαηψλνπλ γεληθά απνδεθηέο θαιέο πξαθηηθέο, νη 
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πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο επεκβαίλνπλ ζε απηέο πξνθεηκέλνπ λα θαηαθέξνπλ 

λα ηηο εληάμνπλ ζηε κνλαδηθή πξαγκαηηθφηεηά ηνπο (Swan et al, 1999). 

Ο (Glass, 1999) θαηεγνξηνπνηεί ηελ πξνζαξκνγή ησλ ζπζηεκάησλ ERP 

πξνθεηκέλνπ απηά λα ππνζηεξίμνπλ ηηο (αλαζεσξεκέλεο) επηρεηξεζηαθέο 

δηαδηθαζίεο ζε ηξεηο ηχπνπο: παξακεηξνπνίεζε (customization), επέθηαζε 

(extension) θαη κεηαηξνπή (modification). Ζ παξακεηξνπνίεζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο ERP πεξηιακβάλεη ηελ επηινγή ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ 

ελζσκαηψλνληαη ζην παθέην θαη ηε ξχζκηζε νξηζκέλσλ κεηαβιεηψλ 

πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιηζζεί ε ζχγθιηζε. Ζ επέθηαζε ρξεζηκνπνηεί ηα ηνπηθά 

πξνυπάξρνληα ζπζηήκαηα ινγηζκηθνχ (πνπ είλαη επζπγξακκηζκέλα κε ηε 

ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ) θαη πξνζθέξεη έλα πεξηβάιινλ πξνγξακκαηηζκνχ 

γηα ην λέν ζχζηεκα ERP πξνθεηκέλνπ λα επζπγξακκηζζεί ε ιεηηνπξγία ηνπ 

παιηνχ θαη ηνπ λένπ ζπζηήκαηνο. Σέινο, ε κεηαηξνπή πεξηιακβάλεη ηελ απ‘ 

επζείαο επέκβαζε ζηνλ θψδηθα ηνπ ζπζηήκαηνο, πξνθεηκέλνπ απηφ λα 

παξακεηξνπνηεζεί ζχκθσλα κε ηηο ηξέρνπζεο αλάγθεο ηεο επηρείξεζεο. 

Οη (Luo θαη Strong, 2004) θαηεγνξηνπνηνχλ ηηο ελαιιαθηηθέο ζηξαηεγηθέο 

παξακεηξνπνίεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο ζε ηξεηο ηχπνπο: επηινγή ιεηηνπξγηθψλ 

κνλάδσλ πξνο πινπνίεζε, παξακεηξνπνίεζε πηλάθσλ ηεο βάζεο δεδνκέλσλ 

ηνπ ζπζηήκαηνο θαη επέκβαζε ζηνλ θψδηθα ηνπ ζπζηήκαηνο. Ζ 

θαηεγνξηνπνίεζε απηή θξίλεηαη πην ζπλεθηηθή θαη ξεαιηζηηθή. Άιισζηε, 

ηθαλνπνηεί ηηο αλάγθεο ηεο κειέηεο πεξίπησζεο πνπ ζα παξνπζηαζζεί 

παξαθάησ, θαζψο νη ελαιιαθηηθέο παξακεηξνπνίεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο MBS 

– Navision πξάγκαηη κπνξνχλ λα εληαρζνχλ ζηηο ηξεηο παξαπάλσ θαηεγνξίεο. 

΋πσο είδακε ζην θεθάιαην ησλ ζπζηεκάησλ ERP, ηα πεξηζζφηεξα πξντφληα 

έρνπλ αλαπηπρζεί κε ηε ινγηθή ησλ ιεηηνπξγηθψλ κνλάδσλ. Ζ θάζε 

ιεηηνπξγηθή κνλάδα παξέρεη ζπγθεθξηκέλε ιεηηνπξγηθφηεηα, θαζψο θαη 

δηάθνξεο επηινγέο παξακεηξνπνίεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο (Sprott, 2000). 

Δπηπιένλ, ζηα πεξηζζφηεξα εκπνξηθά ζπζηήκαηα ERP πξνζθέξεηαη ε 

δπλαηφηεηα αιιαγήο ηνπ θψδηθα πινπνίεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο. 

Δπνκέλσο, ε παξακεηξνπνίεζε ησλ ζπζηεκάησλ ERP κπνξεί λα γίλεη ζε 

ηξία επίπεδα (Luo θαη Strong, 2004): 
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 Δπηινγή ιεηηνπξγηθψλ κνλάδσλ πξνο πινπνίεζε: Ζ επηρείξεζε 

επηιέγεη ζπγθεθξηκέλεο ιεηηνπξγηθέο κνλάδεο πξνο πινπνίεζε, 

δηαηεξψληαο ζε κεγάιν βαζκφ ηε ιεηηνπξγηθφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο 

αθέξαηα. Απηή ε ζηξαηεγηθή πινπνίεζεο πεξηιακβάλεη θαη ην κηθξφηεξν 

ξίζθν, σζηφζν είλαη πξνθαλέο φηη, ζηελ πιεηνςεθία ησλ 

πεξηπηψζεσλ, απαηηεί πιήξε αλαζρεδηαζκφ ησλ επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ πξνθεηκέλνπ απηέο λα πξνζαξκνζζνχλ ζηηο πξαθηηθέο 

πνπ ελζσκαηψλεη ην ζχζηεκα ERP. 

 Παξακεηξνπνίεζε ησλ πηλάθσλ ζηε βάζε δεδνκέλσλ: ΢ηε 

ζπγθεθξηκέλε ζηξαηεγηθή πινπνίεζεο πξαγκαηνπνηνχληαη 

πξνζαξκνγέο ζηνπο πίλαθεο ηεο βάζεο δεδνκέλσλ, ψζηε λα 

ηθαλνπνηνχληαη νη πιεξνθνξηαθέο αλάγθεο ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο 

επηρείξεζεο.  

 Δπέκβαζε ζηνλ θψδηθα ηνπ ζπζηήκαηνο: Ζ ζπγθεθξηκέλε 

ζηξαηεγηθή πινπνίεζεο επηηξέπεη θαη ηε κεγαιχηεξε επειημία ζηελ 

πξνζαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο ζηηο πιεξνθνξηαθέο αλάγθεο ησλ 

ππαξρφλησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ. Ζ επέκβαζε ζηνλ θψδηθα 

ηνπ ζπζηήκαηνο κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί ψζηε λα αλαπηπρζεί λέα 

ιεηηνπξγηθφηεηα ζην ζχζηεκα ε νπνία λα ππνζηεξίδεη πιήξσο ηηο 

αλάγθεο ηεο επηρείξεζεο. Οη (Luo θαη Strong, 2004) αλαθέξνπλ φηη ε 

ζπγθεθξηκέλε ηερληθή εκπεξηέρεη θαη ην πςειφηεξν ξίζθν, ελψ ην 

θφζηνο πινπνίεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο απμάλεη ζε κεγάιν βαζκφ. 

΢ε απηφ ην ζεκείν ζα πξέπεη λα αλαθέξνπκε φηη εθηφο ησλ πξναλαθεξζέλησλ 

πξνζεγγίζεσλ (΢ΒΓ θαη ΑΔΓ) ππάξρεη θαη ε πεξίπησζε πιήξνπο δηαηήξεζεο 

ησλ ππαξρφλησλ δηαδηθαζηψλ, ε νπνία ζπλεπάγεηαη κεγάιν βαζκφ 

παξακεηξνπνίεζεο ή/ θαη αλάπηπμεο ηνπ ινγηζκηθνχ παθέηνπ (Hong θαη Kim, 

2002). Οη ηξεηο παξαπάλσ νπηηθέο, ζε ζπλδπαζκφ κε ηα ηξία επίπεδα 

παξακεηξνπνίεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο ERP δεκηνπξγνχλ έλα δπζδηάζηαην 

πιέγκα επηινγψλ παξακεηξνπνίεζεο ελφο ζπζηήκαηνο ERP (Luo θαη Strong, 

2004): 
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 Κακία Αιιαγή ΢ηαδηαθή Βειηίσζε (΢ΒΓ) Ρηδηθή Αιιαγή (ΑΔΓ) 

Παξακεηξνπνίεζε 

Λεηηνπξγηθήο 

Μνλάδαο 

Παξακεηξνπνίεζε 

Standard ΢πζηήκαηνο: Ζ 

επηρεηξεζηαθή δηαδηθαζία 

εθηειείηαη κε ζρεδφλ ηαπηφζεκν 

ηξφπν κε ηε δηαδηθαζία ηνπ 

ζπζηήκαηνο ERP. Σν ζχζηεκα 

ERP παξακεηξνπνηείηαη ζε 

επίπεδν ιεηηνπξγηθήο κνλάδαο 

(δεδνκέλα). 

Πξνζαξκνγή Γηαδηθαζίαο: 

Ζ δηαδηθαζία ηνπ ζπζηήκαηνο 

είλαη ηδαληθή θαη ε ππάξρνπζα 

επηρεηξεζηαθή δηαδηθαζία 

εθηειείηαη κε παξφκνην ηξφπν κε 

ηε δηαδηθαζία ηνπ ζπζηήκαηνο. 

Μηθξέο βειηηψζεηο ζηελ 

ππάξρνπζα δηαδηθαζία, 

πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί 

ζχγθιηζε απηήο κε ηελ πξαθηηθή 

ηνπ ζπζηήκαηνο ERP. 

Αλαζρεδηαζκφο 

Γηαδηθαζίαο: Ζ δηαδηθαζία ηνπ 

ζπζηήκαηνο είλαη ηδαληθή θαη ε 

ππάξρνπζα επηρεηξεζηαθή 

δηαδηθαζία εθηειείηαη κε ηειείσο 

δηαθνξεηηθφ ηξφπν απφ ηε 

δηαδηθαζία ηνπ ζπζηήκαηνο. Ρηδηθή 

αιιαγή ηεο ππάξρνπζαο 

δηαδηθαζίαο θαη κηθξφ πνζνζηφ 

παξακεηξνπνίεζεο ψζηε λα 

επηηεπρζεί ε ζχγθιηζε. 

Παξακεηξνπνίεζε 

Πίλαθα 

Πξνζαξκνγή ΢πζηήκαηνο 

ζηελ ππάξρνπζα 

δηαδηθαζία: Ζ αιιαγή ηεο 

επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο δελ 

είλαη απαξαίηεηε. Πξνζαξκνγή 

ηεο δηαδηθαζίαο ηνπ ζπζηήκαηνο 

ζηελ ππάξρνπζα επηρεηξεζηαθή 

δηαδηθαζία, επηιέγνληαο θαη 

παξακεηξνπνηψληαο θαηάιιεια 

ηνπο πίλαθεο ηνπ ζπζηήκαηνο 

ERP. 

Ακνηβαία Πξνζαξκνγή: Ζ 

δηαδηθαζία ηνπ ζπζηήκαηνο θαη ε 

ππάξρνπζα επηρεηξεζηαθή 

δηαδηθαζία εθηεινχληαη κε 

παξφκνην ηξφπν. Μηθξέο 

αιιαγέο θαη ζηηο δχν δηαδηθαζίεο 

γηα λα επηηεπρζεί ε ζχγθιηζε 

νξγαληζκνχ θαη ζπζηήκαηνο 

ERP. 

Πξνζαξκνγή Γηαδηθαζίαο 

ζην ζχζηεκα ERP: Μηθξέο 

αιιαγέο ζηε δηαδηθαζία 

ζπζηήκαηνο. Αλαζρεδηαζκφο ηεο 

επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο κε 

πξφηππν ηε δηαδηθαζία ηνπ 

ζπζηήκαηνο ERP. 

Δπέκβαζε ζηνλ 

Κψδηθα 

Αλαζρεδηαζκφο 

΢πζηήκαηνο: Γελ επηζπκείηαη 

ε αιιαγή ηεο ππάξρνπζαο 

επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο. 

Πιήξεο πξνζαξκνγή ηνπ 

ζπζηήκαηνο ERP ζηελ 

ππάξρνπζα επηρεηξεζηαθή 

δηαδηθαζία. 

Αλαζρεδηαζκφο 

΢πζηήκαηνο θαη 

Πξνζαξκνγή ηεο 

Δπηρεηξεζηαθήο 

Γηαδηθαζίαο: Δπηζπκεηέο νη 

κηθξέο αιιαγέο ζηελ ππάξρνπζα 

επηρεηξεζηαθή δηαδηθαζία. 

Πξνζαξκνγή ζπζηήκαηνο ζηελ 

ππάξρνπζα δηαδηθαζία ζε 

κεγάιν βαζκφ. 

Αλαζρεδηαζκφο ΢πζηήκαηνο 

θαη Δπηρεηξεζηαθήο 

Γηαδηθαζίαο: Πιήξεο 

αλαζρεδηαζκφο ζπζηήκαηνο θαη 

ππάξρνπζαο επηρεηξεζηαθήο 

δηαδηθαζίαο. ΢ε απηή ηελ 

πεξίπησζε, ίζσο λα κελ είλαη 

επηζπκεηή ε πινπνίεζε λένπ 

ζπζηήκαηνο, επνκέλσο 

πξνηείλεηαη ε δηαηήξεζε ησλ 

ππαξρφλησλ ζπζηεκάησλ 

πιεξνθνξηθήο ηεο 

επηρείξεζεο. 

Πίλαθαο 8: Δπηινγέο Παξακεηξνπνίεζεο ηνπ ΢πζηήκαηνο ERP θαη Αλαζεώξεζεο ηεο 

Δπηρεηξεζηαθήο Γηαδηθαζίαο (Luo θαη Strong, 2004) – Πξνζαξκνγή 
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Σν παξαπάλσ κνληέιν παξνπζηάδεη ην ζπλδπαζκφ ηεο αλαζεψξεζεο ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ ζε ζρέζε κε ηελ παξακεηξνπνίεζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο ERP. Οη ζηήιεο πεξηέρνπλ ηηο δηαθνξεηηθέο πξνζεγγίζεηο (πνπ 

πεξηγξάθεθαλ παξαπάλσ) ζηελ αλαζεψξεζε δηαδηθαζηψλ παξνπζηάδνληαο 

ηηο ελαιιαθηηθέο ζηξαηεγηθέο παξακεηξνπνίεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο δεδνκέλεο 

ηεο πξνζέγγηζεο ζηελ αιιαγή ησλ δηαδηθαζηψλ, ελψ νη γξακκέο πεξηέρνπλ ηηο 

δηαθνξεηηθέο ζηξαηεγηθέο παξακεηξνπνίεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο ERP 

παξνπζηάδνληαο ηηο ελαιιαθηηθέο πξνζεγγίζεηο ζηελ αιιαγή ηεο δηαδηθαζίαο 

δεδνκέλεο ηεο ζηξαηεγηθήο παξακεηξνπνίεζεο. Σν θάζε θειί ηνπ πίλαθα 

παξνπζηάδεη κία πηζαλή πξνζέγγηζε ζην ζέκα ηεο κνληεινπνίεζεο ηεο 

δηαδηθαζίαο ζην ζχζηεκα ERP.  

Ζ πξψηε ζηήιε πεξηέρεη ηηο επηινγέο παξακεηξνπνίεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο 

ERP φηαλ δελ πξαγκαηνπνηείηαη θακία (ή πξαγκαηνπνηείηαη κηθξήο έθηαζεο) 

αιιαγή ζηελ ππάξρνπζα επηρεηξεζηαθή δηαδηθαζία. Ζ απνπζία αιιαγψλ ζηελ 

ππάξρνπζα δηαδηθαζία ππνλνεί απνπζία αιιαγψλ ζηηο ζρέζεηο κεηαμχ ησλ 

βεκάησλ ηεο επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο. Δληνχηνηο, ην θάζε βήκα ηεο 

δηαδηθαζίαο, κέζσ ηεο πινπνίεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο ERP κπνξεί λα εθηειείηαη 

δηαθνξεηηθά ζε ζρέζε κε ηνλ ηξφπν πνπ εθηεινχηαλ πξηλ ηελ εγθαηάζηαζε 

ηνπ ζπζηήκαηνο ERP. Έλα παξάδεηγκα πινπνίεζεο ηέηνηνπ είδνπο 

κνληεινπνίεζεο ηεο επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο ζην ζχζηεκα ERP απνηειεί ε 

απηνκαηνπνίεζε ηεο επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο. ΢ε απηή ηελ πεξίπησζε, 

αληηθαζίζηαηαη ε ρεηξνλαθηηθή εξγαζία κε απηνκαηνπνηεκέλεο εξγαζίεο ηνπ 

ινγηζκηθνχ, σζηφζν ε ζεηξά ησλ βεκάησλ, θαζψο θαη νη πφξνη πνπ 

απαηηνχληαη γηα ηελ παξαγσγή ηεο εθξνήο δε κεηαβάιινληαη. 

Ζ δεχηεξε ζηήιε ηνπ παξαπάλσ κνληέινπ πεξηιακβάλεη ηελ πξνζαξκνγή ηνπ 

ζπζηήκαηνο ERP πξνθεηκέλνπ απηή λα ππνζηεξίμεη ηε ζηαδηαθή βειηίσζε ηεο 

δηαδηθαζίαο ζχκθσλα κε ηηο αξρέο ηεο ΓΟΠ θαη ηεο ΢ΒΓ, φπσο απηέο 

παξνπζηάζζεθαλ παξαπάλσ. Οη αιιαγέο ζηε δηαδηθαζία δελ 

πξαγκαηνπνηνχληαη κφλν ζηελ εθηέιεζε ησλ βεκάησλ απηήο, αιιά θαη ζηηο 

ζρέζεηο κεηαμχ απηψλ ησλ βεκάησλ, θαζψο θαη ζηνπο πφξνπο πνπ 

απαηηνχληαη γηα ηελ εθηέιεζε ηνπ θάζε βήκαηνο. Δληνχηνηο, ε αιιαγή δελ 

επηθεληξψλεηαη ζηνλ αλαζρεδηαζκφ ησλ βεκάησλ θαη ησλ κεηαμχ ηνπο 
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ζρέζεσλ, αιιά ζηε βειηίσζε ή/θαη απηνκαηνπνίεζε ησλ ήδε ππαξρφλησλ 

βεκάησλ ηεο επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο. 

Ζ ηξίηε ζηήιε πεξηιακβάλεη ηελ πξνζαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο ERP 

πξνθεηκέλνπ λα ππνζηεξίμεη ηηο δηαδηθαζίεο νη νπνίεο ππέζηεζαλ πιήξε 

αλαζρεδηαζκφ πξηλ ηε κνληεινπνίεζε ηνπο ζην ζχζηεκα ERP. Ζ 

ζπγθεθξηκέλε πξνζέγγηζε ηεο βειηίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ πξηλ ηε 

κνληεινπνίεζε απηψλ ζην ζχζηεκα ERP πξνηείλεηαη γηα επηρεηξήζεηο νη 

νπνίεο αιιάδνπλ ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηνπο απφ ηε ιεηηνπξγηθή νπηηθή ζηελ 

νπηηθή ηεο δηνίθεζεο βάζεη δηαδηθαζηψλ (Hammer, 1996). 

Ζ πξψηε γξακκή ηνπ παξαπάλσ κνληέινπ παξνπζηάδεη ηηο ηξεηο ελαιιαθηηθέο 

ζηελ πεξίπησζε πνπ νη managers ηεο επηρείξεζεο απνθαζίζνπλ λα 

πηνζεηήζνπλ ηε δηαδηθαζία πνπ ελζσκαηψλεη ην ζχζηεκα ERP θαη, επνκέλσο, 

λα εθηειέζνπλ φιεο ηηο απαξαίηεηεο αιιαγέο ζηελ ήδε ππάξρνπζα δηαδηθαζία. 

΢ε απηή ηελ πεξίπησζε, ε δηαδηθαζία πνπ ελζσκαηψλεηαη ζην ζχζηεκα ERP 

ζεσξείηαη σο βέιηηζηε πξαθηηθή ή ε ηδαληθή επηινγή ζχκθσλα κε ηελ νπνία 

ζα πξέπεη λα γίλεη ε αλαζθφπεζε ηεο ππάξρνπζαο επηρεηξεζηαθήο 

δηαδηθαζίαο. Οη (Luo θαη Strong, 2004) αλαθέξνπλ φηη ε ζηξαηεγηθή ηεο 

παξακεηξνπνίεζεο ιεηηνπξγηθήο κνλάδαο πεξηιακβάλεη ην κηθξφηεξν ξίζθν 

ζε ζρέζε κε ηηο ζηξαηεγηθέο παξακεηξνπνίεζεο πηλάθσλ ηεο βάζεο 

δεδνκέλσλ θαη επέκβαζεο ζηνλ θψδηθα ηνπ ζπζηήκαηνο. 

Ζ δεχηεξε ζεηξά ηνπ κνληέινπ πεξηιακβάλεη ηερληθέο πξνζαξκνγήο ηνπ 

ζπζηήκαηνο ERP κέζσ παξακεηξνπνίεζεο ησλ πηλάθσλ ηεο βάζεο 

δεδνκέλσλ ηνπ ζπζηήκαηνο. Άιισζηε, ηα πεξηζζφηεξα παθέηα ERP 

ππνζηεξίδνπλ ηε ιεηηνπξγία παξακεηξνπνίεζεο πηλάθσλ. Ζ ηερληθή απηή 

κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηε κνληεινπνίεζε ππαξρφλησλ επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ νη νπνίεο εθηεινχληαη παξφκνηα ζηηο πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο. 

Μέζσ ηεο παξακεηξνπνίεζεο πηλάθσλ, νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα 

επηηχρνπλ πξνζέγγηζε ηεο ππάξρνπζαο δηαδηθαζίαο κέζσ ηνπ ζπζηήκαηνο 

ERP. ΢ηε ζπλέρεηα, ζα πξέπεη λα γίλνπλ νη απαξαίηεηεο αιιαγέο ζηε 

δηαδηθαζία πξνθεηκέλνπ απηή λα κνληεινπνηεζεί πιήξσο ζην ζχζηεκα. Σν 

ξίζθν ηεο ζπγθεθξηκέλεο επηινγήο είλαη κεγαιχηεξν ζρεηηθά κε ηελ πξψηε 

επηινγή. 
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Σέινο, ε ηξίηε ζεηξά πεξηιακβάλεη αιιαγέο ζην ζχζηεκα πνπ πινπνηνχληαη 

κέζσ επέκβαζεο ζηνλ θψδηθα ηνπ ζπζηήκαηνο ERP. Παξ‘ φιν πνπ νη 

πξνκεζεπηέο ινγηζκηθνχ απνζαξξχλνπλ ηε ζπγθεθξηκέλε επηινγή γηα ηνπο 

ιφγνπο πνπ αλαθέξζεθαλ παξαπάλσ (Hong θαη Kim, 2002), σζηφζν ηα 

πιένλ εκπνξηθά παθέηα ERP δηαζέηνπλ πξνγξακκαηηζηηθά πεξηβάιινληα. Ζ 

χπαξμε απηψλ ησλ πξνγξακκαηηζηηθψλ πιαηθφξκσλ εμππεξεηεί ηε ζχγθιηζε 

νξγαληζκνχ θαη ζπζηήκαηνο, θαζψο ππάξρνπλ δηαθνξνπνηήζεηο ζηηο 

επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο απφ επηρείξεζε ζε επηρείξεζε, νη νπνίεο δελ είλαη 

δπλαηφλ λα κνληεινπνηεζνχλ κέζσ ησλ πηλάθσλ ηεο βάζεο δεδνκέλσλ (Luo 

θαη Strong, 2004). Ζ ζπγθεθξηκέλε πξνζέγγηζε ζπλήζσο πξνζθέξεηαη φηαλ 

δελ επηζπκείηαη αιιαγή ζηηο ππάξρνπζεο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο, 

επνκέλσο επηρεηξείηαη πιήξεο πξνζαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο ERP. 

Γηα ηνπο ιφγνπο πνπ αλαθέξζεθαλ παξαπάλσ (κείσζε επίδνζεο 

ζπζηήκαηνο, ππνβάζκηζε νινθιήξσζεο, αζπκβαηφηεηα κε αλαβαζκίζεηο) ε 

ζπγθεθξηκέλε επηινγή ζεσξείηαη φηη εκπεξηέρεη ην κεγαιχηεξν ξίζθν. 
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2.3.5 Πξνηεηλφκελν Μνληέιν Δξγαζίαο 

 

΢ηε ζπλέρεηα, ζα παξνπζηαζζεί έλα κνληέιν εξγαζίαο γηα ηε κνληεινπνίεζε 

ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ ζε ζπζηήκαηα ERP. Σν ζπγθεθξηκέλν 

κνληέιν πξνηείλεηαη, θαζψο ζεσξνχκε φηη είλαη επαξθέο. Γέρεηαη σο εηζξνή 

ηελ απνζηνιή, ην φξακα θαη ηηο ζηξαηεγηθέο ηεο επηρείξεζεο ελψ ε ινγηθή 

απηνχ, ζε κεγάιν βαζκφ, ζπκθσλεί κε ηνπο (Wheelen θαη Hunger, 2006). 

 

2.3.5.1 Παξνπζίαζε Μνληέινπ 

 

Οη (Štemberger θαη Kovačič, 2008) πξνηείλνπλ έλα κνληέιν εξγαζίαο γηα 

αλαζεψξεζε ησλ δηαδηθαζηψλ κίαο επηρείξεζεο θαηά ηελ πεξίνδν 

εγθαηάζηαζεο ελφο ζπζηήκαηνο ERP, ην νπνίν βνεζά ηηο επηρεηξήζεηο λα 

μεπεξάζνπλ ηηο δπζθνιίεο πινπνίεζεο θαη εγγπάηαη ηελ έληαμε ησλ 

ζηξαηεγηθψλ ηεο επηρείξεζεο ζηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηνπ ζπζηήκαηνο, κέζσ 

κνληεινπνίεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ ζε απηφ. 

Οη παξαπάλσ ζπγγξαθείο εθηέιεζαλ κία εκπεηξηθή έξεπλα ην 2006, κεηαμχ 

150 Γηεπζπληψλ Πιεξνθνξηθήο (CIOs – Chief Information Officers) ησλ 

κεγαιχηεξσλ ΢ινβαθηθψλ επηρεηξήζεσλ. Ζ έξεπλά ηνπο θαηέιεμε ζε 

ζεκαληηθά επξήκαηα: 

 Σν 10% απφ απηέο πξνζάξκνζαλ ηηο δηαδηθαζίεο ηνπο ζην ζχζηεκα 

ERP. 

 Σν 9% απφ απηέο πξνζάξκνζαλ ην ζχζηεκα ERP ζηηο ππάξρνπζεο 

δηαδηθαζίεο ηνπο. 

 Σν 40% απηψλ επαλαζρεδίαζαλ έλα κέξνο ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπο ψζηε 

λα πξνζαξκφδνληαη ζην ζχζηεκα ERP. Οη ππφινηπεο δηαηεξήζεθαλ σο 

έρνπλ θαη πξνζαξκφζηεθε ην ζχζηεκα ERP ζε απηέο. 

 Σν 41% δελ έθαλαλ ηίπνηα: Γελ πξνζάξκνζαλ ην ζχζηεκα ERP ζηηο 

ππάξρνπζεο δηαδηθαζίεο, αιιά νχηε θαη βειηίσζαλ ηηο δηαδηθαζίεο ηνπο 

πξνθεηκέλνπ απηέο λα κνληεινπνηεζνχλ ζχκθσλα κε ηηο δηαδηθαζίεο 
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ηνπ ζπζηήκαηνο ERP. Γηα ηηο ζπγθεθξηκέλεο εηαηξείεο, νη ζπγγξαθείο 

αλαθέξνπλ φηη «ζπλέρηζαλ λα δνπλ κε ην πξφβιεκα» (living with the 

problem), θαζψο νχηε νη δηαδηθαζίεο ηνπο βειηηψζεθαλ, ελψ επέλδπζαλ 

κεγάια θεθάιαηα ζε έλα πξντφλ πνπ δελ θαιχπηεη ηηο αλάγθεο ηνπο 

(Štemberger θαη Kovačič, 2008). Άιισζηε νη (Luo θαη Strong, 2004) 

αλαθέξνληαη ζηηο επηρεηξήζεηο πνπ δελ αιιάδνπλ ηίπνηα ζηηο 

δηαδηθαζίεο ή ηα ζπζηήκαηα ERP σο «αξράξηνπο (novices)», 

ζεσξψληαο ακθίβνιε ηελ βησζηκφηεηά ηνπο. 

Χζηφζν, ην θπξηφηεξν εχξεκα ηεο έξεπλαο ήηαλ φηη νη κηζέο επηρεηξήζεηο δελ 

είραλ αμηνινγήζεη ηηο πιεξνθνξηαθέο ηνπο αλάγθεο ρξεζηκνπνηψληαο 

νπνηνλδήπνηε ηξφπν κνληεινπνίεζεο ηεο επηρείξεζεο. Ζ κνληεινπνίεζε ηεο 

επηρείξεζεο, σζηφζν, απνηειεί θαζνξηζηηθφ βήκα γηα ηελ αλαζεψξεζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ πξηλ ή θαηά ηε δηάξθεηα πινπνίεζεο ελφο ζπζηήκαηνο ERP ζε 

κία επηρείξεζε (Al Mashari θαη Zairi, 2000), (Irani et al., 2000). 

Ζ έξεπλα θαηαιήγεη φηη ε έιιεηςε ελφο δνκεκέλνπ ηξφπνπ εξγαζίαο θαηά ηελ 

πινπνίεζε απνηειεί ζεκαληηθφ παξάγνληα επηηπρίαο ηνπ έξγνπ. Οη 

ζπγγξαθείο ππνζηεξίδνπλ φηη ε βέιηηζηε πξαθηηθή ζεσξείηαη ν αλαζρεδηαζκφο 

κέξνπο ησλ δηαδηθαζηψλ ψζηε λα πξνζαξκνζηνχλ ζηηο βέιηηζηεο πξαθηηθέο 

πνπ ελζσκαηψλνληαη ζηα ζπζηήκαηα ERP θαη ε πξνζαξκνγή ηνπ 

ζπζηήκαηνο ERP ζηηο ππφινηπεο δηαδηθαζίεο. 

΋πσο αλαθέξακε ζε πξνεγνχκελν κέξνο ηεο εξγαζίαο, ε επηρείξεζε έρεη 3 

ελαιιαθηηθέο έληαμεο ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο ζην ζχζηεκα ERP (Kovačič, Bosilj-

Vukšić, 2005), (Štemberger θαη Kovačič, 2008):  

 Πξνζαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο ERP ζηηο ππάξρνπζεο δηαδηθαζίεο. 

 Πξνζαξκνγή ησλ δηαδηθαζηψλ ζηηο βέιηηζηεο πξαθηηθέο πνπ έρνπλ 

ελζσκαησζεί ζην ζχζηεκα ERP. 

 ΢πλδπαζκφο ησλ δχν παξαπάλσ ηερληθψλ. 

Οη (Štemberger θαη Kovačič, 2008) πξνθξίλνπλ ηελ ηειεπηαία επηινγή σο 

βέιηηζηε, πξνηείλνληαο ηε θηινζνθία ΑΔΓ γηα ηελ αλαζεψξεζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ πνπ ζα πξνζαξκνζηνχλ ζηηο βέιηηζηεο πξαθηηθέο ηνπ 
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ζπζηήκαηνο ERP θαη ηε ιχζε ηεο παξακεηξνπνίεζεο ή/θαη αλάπηπμεο 

ινγηζκηθνχ πξνθεηκέλνπ λα ππνζηεξηρζνχλ νη ππάξρνπζεο δηαδηθαζίεο. 

Σν πξνηεηλφκελν κνληέιν ηνπο παξνπζηάδεηαη ζην παξαθάησ δηάγξακκα: 

 

 

  

1. Αξιολόγηςη 

Τπάρχουςασ Κατάςταςησ 

ςτον Οργανιςμό 

2. Εφρεςη Αναγκών 

Επιχείρηςησ 

3. Επιλογή Προμηθευτή 

και Προϊόντοσ ERP 

4. Δημιουργία Δφο 

Ομάδων Διαδικαςιών 

5. Δθαξκνγή ΑΔΓ θαη 

Τινπνίεζε Λεηηνπξγηθψλ 
Μνλάδσλ ΢πζηήκαηνο ERP 

6. Δπηινγή/ Αλάπηπμε 

Λεηηνπξγηθψλ Μνλάδσλ θαη 

Πξνζαξκνγή απηψλ ζηηο 

Δπηρεηξεζηαθέο Γηαδηθαζίεο 

7. Διαχείριςη και ΢υνεχήσ 

Βελτίωςη των 

Διαδικαςιών 

Τπάρχον Μοντζλο 

(AS – IS) 

Επιθυμητό 

Μοντζλο (TO – BE) 

Αποςτολή, Όραμα, 

΢τρατηγική 

Πιθανοί 

Προμηθευτζσ και 

Προϊόντα ERP 

1. Διαδικαςίεσ που θα προςαρμοςτοφν ςτισ 

καλζσ πρακτικζσ του ςυςτήματοσ ERP 

2. Διαδικαςίεσ για τισ οποίεσ θα 

παραμετροποιηθεί το ςφςτημα ERP, 

προκειμζνου να τισ υποςτηρίξει 

πληροφοριακά 

Γηάγξακκα 17: Πξνηεηλόκελν Μνληέιν Δξγαζίαο (Štemberger θαη Kovačič, 2008) 
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2.3.5.2 Δπεμήγεζε Μνληέινπ 

 

Σν κνληέιν εξγαζίαο ρσξίδεηαη ζε 7 βήκαηα, θαζέλα απφ ηα νπνία πξνζζέηεη 

αμία γηα ηελ επηρείξεζε. Αμίδεη λα αλαθεξζεί φηη ε θάζε θάζε απνηειεί 

μερσξηζηφ έξγν θαη πξνυπνζέηεη ηζρπξέο δεμηφηεηεο δηαρείξηζεο έξγσλ θαη 

πνιχ θαιή επηθνηλσλία (Cooper, 1994), (Orlikowski, 2000), (Soh et al., 2000) 

(Elbanna, 2007). 

Ζ έλαξμε ηνπ έξγνπ πξνυπνζέηεη φηη νη δηαδηθαζίεο έρνπλ θαηαγξαθεί θαη 

κειεηεζεί (Γεξβηηζηψηεο θαη Λαγνδήκνο, 2007). Ζ θαηαγξαθή ησλ 

δηαδηθαζηψλ κπνξεί λα πινπνηεζεί κε ηε κεζνδνινγία πνπ πξνηάζεθε ζην 

θεθάιαην «Δπηρεηξεζηαθέο Γηαδηθαζίεο» (βι. ελφηεηα «Καηαγξαθή 

Γηαδηθαζηψλ»). 

Οη 7 θάζεηο ηνπ κνληέινπ, ζπλνδεπφκελεο απφ κία ζχληνκε επεμήγεζε, είλαη 

νη εμήο: 

 

2.3.5.2.1: Βήκα 1ν: Αμηνιόγεζε ππάξρνπζαο θαηάζηαζεο ζηνλ 

νξγαληζκό  

΢ηελ πξψηε θάζε κνληεινπνηνχληαη νη ππάξρνπζεο επηρεηξεζηαθέο 

δηαδηθαζίεο. Ζ εξγαζία απηή πξέπεη λα γίλεη κεζνδηθά θαη ζπζηεκαηηθά, ψζηε 

ην κνληέιν πνπ ζα πξνθχςεη λα αληαπνθξίλεηαη πιήξσο ζηελ πξαγκαηηθή 

θαηάζηαζε. ΢ηελ παξνχζα θάζε ζα πξέπεη λα γίλεη κία αλάιπζε ξίζθνπ (risk 

management) γηα ηελ πξφθξηζε ηνπ ηειηθνχ κνληέινπ. Ζ αλάιπζε απηή ζα 

πξέπεη λα επηθεληξψλεηαη ζην επίπεδν ιεπηνκέξεηαο ζχκθσλα κε ην νπνίν 

ζα γίλεη ε θαηαγξαθή ηεο ππάξρνπζαο δηαδηθαζίαο. Οη (Štemberger θαη 

Kovačič, 2008) αλαθέξνπλ φηη ηέηνηνπ είδνπο έξγα κπνξεί λα δηαξθέζνπλ 

πνιχ ρξνληθά θαη λα είλαη «ζπάηαια» ζε ρξήκα θαη πφξνπο. Ζ αλάιπζε 

ξίζθνπ πνπ πξνηείλνπκε δηαρεηξίδεηαη ηνλ θίλδπλν απηφ. 

 ΢θνπφο Φάζεο: Μνληεινπνίεζε Τπαξρφλησλ Γηαδηθαζηψλ. 

 Δηζξνέο: Καηαγεγξακκέλεο – ηεθκεξησκέλεο δηαδηθαζίεο. 
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 Παξαδνηέα Φάζεο: Τςεινχ επηπέδνπ κνληέινπ ππαξρφλησλ 

δηαδηθαζηψλ (AS – IS).  

Δπηπιένλ, πξνηείλνπκε ε κνληεινπνίεζε λα γίλεηαη ηεξαξρηθά, 

κνληεινπνηψληαο νιφθιεξε ηελ επηρείξεζε ζε κία δηαδηθαζία (Λαγνδήκνο, 

2007) θαη ζπλερίδνληαο ζηε ζηαδηαθή απφ – πάλσ – πξνο – ηα – θάησ 

αλάιπζε (top – down) ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ. 

 

2.3.5.2.2: Βήκα 2ν: Δύξεζε αλαγθώλ επηρείξεζεο 

΢ηελ παξνχζα θάζε ε επηρείξεζε επηιέγεη «πνπ ζέιεη λα πάεη». Απαξαίηεηε 

πξνυπφζεζε απνηειεί ε αλαζθφπεζε ηνπ νξάκαηνο απηήο, πξνθεηκέλνπ λα 

πινπνηεζεί (κέζσ ηεο απνζηνιήο ηεο επηρείξεζεο) απφ ηελ πιεξνθνξηαθή 

ηερλνινγία (US GAO, 1997). Αθξηβψο απηή ε αλαζθφπεζε ηνπ νξάκαηνο θαη 

ησλ ζηξαηεγηθψλ κπνξεί λα νδεγήζεη ζε επαλαπξνζδηνξηζκφ ησλ 

δηαδηθαζηψλ ηεο επηρείξεζεο ζε πεξίπησζε πνπ απηέο δελ είλαη ζπκβαηέο κε 

ην φξακά ηεο (Wheelen θαη Hunger, 2006). 

Οη (Štemberger θαη Kovačič, 2008) αλαθέξνπλ φηη αλ νη αιιαγέο πνπ ζα 

πξέπεη λα πινπνηεζνχλ είλαη κεγάιεο, ηφηε ε πηζαλφηεηα απνηπρίαο ηνπ έξγνπ 

είλαη κεγάιε θαη επνκέλσο απαηηείηαη ε επξεία ζπκκεηνρή ηνπ θνξπθαίνπ 

κάλαηδκελη ηεο επηρείξεζεο (top management). 

 ΢θνπφο Φάζεο: Δχξεζε αλαγθψλ επηρείξεζεο. 

 Δηζξνέο: Μνληέιν AS – IS, φξακα, απνζηνιή, ζηξαηεγηθέο επηρείξεζεο 

 Παξαδνηέα Φάζεο: Τςεινχ επηπέδνπ, ηεξαξρηθφ, επηζπκεηφ κνληέιν 

δηαδηθαζηψλ (TO – BE). 

 

2.3.5.2.3 Βήκα 3ν: Δπηινγή πξνκεζεπηή θαη πξντόληνο ERP 

΢ηελ παξνχζα θάζε ζα πξέπεη λα γίλεη έξεπλα αγνξάο γηα εχξεζε ηνπ 

θαηάιιεινπ εξγαιείνπ θαη πξνκεζεπηή. Ο (Siriginidi, 2000) πξνηείλεη έλα 

κνληέιν εξγαζίαο γηα ηελ επηινγή πξνκεζεπηή θαη ζπζηήκαηνο ERP απφ ηελ 

ελδηαθεξφκελε επηρείξεζε πνπ απνηειείηαη απφ ηα εμήο θξηηήξηα επηινγήο: 
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 ΢ηαζεξφηεηα θαη ηζηνξία ηνπ πξνκεζεπηή ινγηζκηθνχ 

 Αλαζθφπεζε 12κελεο αλαθνξάο πσιήζεσλ πξνκεζεπηή ινγηζκηθνχ 

 Τπνζηήξημε Τινπνίεζεο 

 Τπνζηήξημε ηνπ πξντφληνο απφ ηξίηα κέξε, γηα ηελ ππνζηήξημε κεηά 

ηελ πψιεζε θαη ηελ νινθιήξσζε απηνχ κε άιια ζπζηήκαηα 

πιεξνθνξηθήο 

 Γπλαηφηεηεο βειηηψζεσλ ηνπ παθέηνπ απφ ηελ εηαηξεία πινπνίεζεο 

Δπηπιένλ, νη (Wei et al., 2005) αλαθέξνπλ σο ην ζεκαληηθφηεξν θξηηήξην 

επηινγήο ζπζηήκαηνο ERP είλαη ε ηθαλφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο  λα 

πξνζαξκνζηεί ζηηο αλάγθεο ηεο επηρείξεζεο. Απηή ε ηθαλφηεηα ηνπ 

ζπζηήκαηνο κπνξεί λα αμηνινγεζεί κεηά ηελ αλάπηπμε ησλ κνληέισλ AS – IS 

(παξαδνηέν ηνπ βήκαηνο 1) θαη TO – BE (παξαδνηέν ηνπ βήκαηνο 2) θαη ηε 

κεηαμχ ηνπο ζχγθξηζε. 

Οη (Štemberger θαη Kovačič, 2008) πξνζζέηνπλ φηη ηα βήκαηα 2 θαη 3 

κπνξνχλ λα εθηειεζζνχλ ηαπηφρξνλα. Αλαθέξνπλ επίζεο φηη είλαη ζεκαληηθφ 

ν πξνκεζεπηήο λα εκπιαθεί ελεξγά ζηε δεκηνπξγία ηνπ TO –BE κνληέινπ, 

θαζψο γλσξίδεη ηηο δπλαηφηεηεο ηνπ ζπζηήκαηφο ηνπ θαη ηηο βέιηηζηεο 

πξαθηηθέο πνπ απηφ ελζσκαηψλεη. 

 ΢θνπφο Φάζεο: Έξεπλα αγνξάο γηα ζχγθξηζε δηαζέζηκσλ παθέησλ 

ERP θαη πξνκεζεπηψλ. 

 Δηζξνέο: . Πηζαλνί πξνκεζεπηέο θαη πξντφληα ERP 

 Παξαδνηέα Φάζεο: Δπηιερζέλ πξντφλ θαη πξνκεζεπηήο ινγηζκηθνχ. 

 

2.3.5.2.4 Βήκα 4ν: Γεκηνπξγία δύν νκάδσλ δηαδηθαζηώλ 

Σν ζπγθεθξηκέλν βήκα είλαη ην πην θξίζηκν, θαζψο απαηηεί ηελ αλαγλψξηζε 

ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ πξφθεηηαη λα αλαζρεδηαζζνχλ θαη απηψλ πνπ ζα κείλνπλ 

σο έρνπλ. 

Πξνηείλνπκε ε αλαδήηεζε ησλ δηαδηθαζηψλ πξνο αιιαγή λα πεξηνξηζζεί ζε 

έλα κέξνο ησλ θπξίσλ δηαδηθαζηψλ ηεο επηρείξεζεο, 12 ή 15 ζηνλ αξηζκφ 

(Davenport, 1993), (Coulson, 1994), (US GAO, 1997). Γηα ηελ αμηνιφγεζε θαη 
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ηειηθή επηινγή ησλ δηαδηθαζηψλ πξνο βειηίσζε, πξνηείλεηαη ε ρξήζε ησλ 

δηαθφξσλ ζηαηηζηηθψλ εξγαιείσλ ηεο πνηφηεηαο (Γεξβηηζηψηεο, 2005): 

Γηαγξάκκαηα Ρνήο, Λίζηεο/ Καηάινγνη Διέγρνπ, Ηζηνγξάκκαηα, Γηαγξάκκαηα 

΢πζρέηηζεο Μεηαβιεηψλ, Υάξηεο Διέγρνπ, Αλαιχζεηο Pareto, Γηαγξάκκαηα 

Αηηίαο – Απνηειεζκάησλ («Φαξνθφθαια»), Γηαγξάκκαηα ΢πλάθεηαο, 

Γηαγξάκκαηα ΢πζρέηηζεο, Γηαγξάκκαηα Γέλδξνπ, Γηαγξάκκαηα 

Γξαζηεξηνηήησλ Έξγνπ. ΢ε θάζε πεξίπησζε ηα εξγαιεία απηά ζα πξέπεη λα 

αμηνινγνχληαη πξηλ ηε ρξήζε ηνπο θαη λα εθαξκφδνληαη ζπλδπαζηηθά. 

Δπηπιένλ, ηνλίδεηαη φηη ζα πξέπεη λα πξνζερζεί ηδηαίηεξα ε επηινγή ησλ 

δηαδηθαζηψλ πξνο αλαζρεδηαζκφ. Αζηνρία ζε απηή ηελ επηινγή κπνξεί λα 

νδεγήζεη ζε αλαζρεδηαζκφ δηαδηθαζηψλ ζηηο νπνίεο ε επηρείξεζε νθείιεη ηελ 

επειημία ηεο θαη, θπξίσο, ην αληαγσληζηηθφ ηεο πιενλέθηεκα. Κάηη ηέηνην 

κπνξεί λα απνβεί θαζνξηζηηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ αληαγσληζηηθφηεηα, 

βησζηκφηεηα θαη ηειηθά παξακνλή ηεο επηρείξεζεο ζηελ αγνξά (Luo θαη 

Strong, 2004), (Štemberger θαη Kovačič, 2008). 

 ΢θνπφο Φάζεο: Αμηνιφγεζε δηαδηθαζηψλ επηρείξεζεο. 

 Δηζξνέο: . Μνληέιν AS – IS, Μνληέιν TO – BE 

 Παξαδνηέα Φάζεο: Γχν νκάδεο ησλ ππαξρφλησλ δηαδηθαζηψλ: 

o Γηαδηθαζίεο πνπ ζα πξνζαξκνζηνχλ ζην ζχζηεκα ERP 

o Γηαδηθαζίεο γηα ηηο νπνίεο ζα γίλεη θαηάιιειε παξακεηξνπνίεζε ή/ 

θαη αλάπηπμε ηνπ ζπζηήκαηνο ERP, πξνθεηκέλνπ απηέο λα 

ππνζηεξηρζνχλ πιεξνθνξηαθά (Davenport, 1993). 

 

2.3.5.2.5 Βήκα 5ν: Δθαξκνγή ΑΔΓ θαη Τινπνίεζε Λεηηνπξγηθώλ 

Μνλάδσλ ΢πζηήκαηνο ERP 

΢ε απηφ ην βήκα εθηειείηαη ΑΔΓ ζηηο δηαδηθαζίεο ηεο πξψηεο νκάδαο θαη 

πινπνηείηαη ην ζχζηεκα ERP. Ο ΑΔΓ ζα πξέπεη λα έρεη σο βάζε ηηο βέιηηζηεο 

πξαθηηθέο πνπ ην ελζσκαηψλεη ην ERP. Γηαθξίλνπκε δχν έξγα ζε απηή ηε 

θάζε: ΑΔΓ θαη πινπνίεζε ERP. Ο ΑΔΓ ζα πξέπεη λα πξνεγείηαη ηεο 

πινπνίεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο ERP (Davenport, 1993), (US GAO, 1997). 
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Πξνηείλνπκε ηε κεζνδνινγία πινπνίεζεο ΑΔΓ ηνπ Γεληθνχ Λνγηζηηθνχ 

Γξαθείνπ ησλ ΖΠΑ (US GAO, 1997), ελψ θαηά ηελ πινπνίεζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο ERP ζα πξέπεη λα δνζεί ηδηαίηεξε ζεκαζία ζηνπο θξίζηκνπο 

παξάγνληεο πινπνίεζεο. Παξαπέκπνπκε ηνλ αλαγλψζηε ζην θεθάιαην 

«΢πζηήκαηα ERP», ζηελ ελφηεηα «Κξίζηκνη Παξάγνληεο Τινπνίεζεο» θαη ζην 

(Nah et al., 2003). 

Οη (Štemberger θαη Kovačič, 2008) αλαθέξνπλ φηη ε ηαπηφρξνλε πινπνίεζε 

ησλ δχν έξγσλ είλαη πνιχ δχζθνιν εγρείξεκα πνπ επηθέξεη αιιαγέο – θπξίσο 

–  ζηελ νξγάλσζε θαη θνπιηνχξα ηνπ νξγαληζκνχ. Οη ζπγγξαθείο ηνλίδνπλ 

ηελ αλάγθε γηα ζπκκεηνρή ηνπ θνξπθαίνπ κάλαηδκελη θαη ησλ εξγαδνκέλσλ 

ζην φιν εγρείξεκα. Δπηπιένλ, αλαθέξνπλ φηη ν βαζκφο πνιππινθφηεηαο ηνπ 

έξγνπ είλαη ζπλάξηεζε ηνπ αξηζκνχ ησλ ιεηηνπξγηθψλ κνλάδσλ ηνπ 

ζπζηήκαηνο ERP πνπ ηειηθά ζα πινπνηεζνχλ. 

 ΢θνπφο Φάζεο: Αλαζρεδηαζκφο επηιερζέλησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ 

κνληέινπ AS – IS κε βάζε ηηο βέιηηζηεο πξαθηηθέο πνπ ελζσκαηψλεη ην 

ζχζηεκα ERP θαη ην κνληέιν TO – BE. 

 Δηζξνέο: Γηαδηθαζίεο Πξψηεο Οκάδαο, Βέιηηζηεο Πξαθηηθέο 

ζπζηήκαηνο ERP, Μνληέιν TO – BE. 

 Παξαδνηέα Φάζεο: Αλαζρεδηαζκέλεο δηαδηθαζίεο πξψηεο νκάδαο 

(κέξνο ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ ηειηθνχ TO – BE κνληέινπ). 

 

2.3.5.2.6 Βήκα 6ν: Δπηινγή/ Αλάπηπμε Λεηηνπξγηθώλ Μνλάδσλ θαη 

Πξνζαξκνγή ζηηο Δπηρεηξεζηαθέο Γηαδηθαζίεο 

΢ηελ παξνχζα θάζε επηιέγνληαη νη ιεηηνπξγηθέο κνλάδεο νη νπνίεο ζα 

παξακεηξνπνηεζνχλ ή ζα αλαπηπρζνχλ απφ ηελ αξρή πξνθεηκέλνπ λα 

πξνζαξκνζηνχλ ζηηο δηαδηθαζίεο ηεο δεχηεξεο νκάδαο. 

Πξνθαλψο, νη ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίεο είλαη ήδε κνληεινπνηεκέλεο απφ 

πξνεγνχκελν βήκα, ελψ ε θαζεκεξηλή ηνπο ιεηηνπξγία ππνζηεξίδνληαλ απφ 

ηα ππάξρνληα ζπζηήκαηα. Δπνκέλσο, ηα δεδνκέλα πνπ ππνζηήξηδαλ ηελ 

ππάξρνπζα δηαδηθαζία, κε ηνλ ηξφπν πνπ απηή εθηεινχληαλ σο ηψξα ζα 
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πξέπεη λα δηαηεξεζνχλ ζηελ ίδηα κνξθή (βι. θεθάιαην «΢πζηήκαηα ERP», 

ελφηεηα «Ζ Έλλνηα ηεο Οινθιήξσζεο»). Γηα ην ιφγν απηφ εθηειείηαη 

κεηάπησζε δεδνκέλσλ (data migration) ζην θαηλνχξγην ζχζηεκα ERP, ζε 

κνξθή ζπκβαηή κε απηή πνπ ππνζηεξίδεηαη απφ ην λέν ζχζηεκα ERP 

(Microsoft Dynamics NAV in MSDN library). 

Ζ πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο ERP αλαπφθεπθηα ζα θέξεη κηθξέο ή κεγάιεο 

αιιαγέο ζηελ επηρείξεζε, αθφκε θαη αλ δε γίλεη ζπλεηδεηή αλαζεψξεζε 

δηαδηθαζηψλ (Themistocleous et al., 2001). Δπνκέλσο, αλ θαη ε ζπγθεθξηκέλε 

θάζε θαίλεηαη λα ελζσκαηψλεη κφλν ηερληθέο γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ ERP 

ζπζηήκαηνο, εληνχηνηο ζε θάπνην (κηθξφ) βαζκφ νη δηαδηθαζίεο ηεο δεχηεξεο 

νκάδαο ζα αλαζεσξεζνχλ. Μία κεζνδνινγία γηα ηελ «θάιπςε ησλ θελψλ πνπ 

δεκηνπξγεί ε πξνζαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο ERP ζηηο ππάξρνπζεο 

δηαδηθαζίεο», παξνπζηάδεηαη ζην (Wang et al., 2007). 

Σέινο, νη (Štemberger θαη Kovačič, 2008) πξνηείλνπλ ηα βήκαηα 5 θαη 6 λα 

εθηεινχληαη ηαπηφρξνλα, ζηα πιαίζηα πινπνίεζεο ζπζηήκαηνο ERP θαη έξγνπ 

αλαζεψξεζεο δηαδηθαζηψλ. 

 ΢θνπφο Φάζεο: Τινπνίεζε/ Αλάπηπμε Λεηηνπξγηθψλ Μνλάδσλ ERP 

΢πζηήκαηνο Πξνζαξκνζκέλεο ζηηο Γηαδηθαζίεο ηεο Γεχηεξεο Οκάδαο. 

 Δηζξνέο: Γηαδηθαζίεο Γεχηεξεο Οκάδαο, standard ζχζηεκα ERP. 

 Παξαδνηέα Φάζεο: Παξακεηξνπνηεκέλν ΢χζηεκα ERP θαη Custom 

Λχζεηο. 

Αλαθέξνπκε φηη νη κνληεινπνηεκέλεο δηαδηθαζίεο ηνπ 5νπ θαη 6νπ βήκαηνο 

απνηεινχλ ηελ πινπνίεζε ηνπ κνληέινπ TO – BE. 

 

2.3.5.2.7 Βήκα 7ν: Γηαρείξηζε θαη ΢πλερήο Βειηίσζε ησλ Γηαδηθαζηώλ 

Σν ηειεπηαίν ζηάδην δελ ηειεηψλεη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα πνηέ. Οη λέεο 

πξνδηαγξαθέο ιεηηνπξγίαο ησλ δηαδηθαζηψλ εηζάγνληαη ζηνλ θξηηή ησλ 

δηαδηθαζηψλ (Γεξβηηζηψηεο θαη Λαγνδήκνο, 2007) (βι. θεθάιαην 

«Δπηρεηξεζηαθέο Γηαδηθαζίεο», ελφηεηα «Κξίζηκεο Έλλνηεο») θαη 
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πξαγκαηνπνηείηαη ζπλερήο αλαζθφπεζε ηεο επίδνζεο απηψλ. ΋πνπ 

απαηηείηαη, αλαιακβάλεη δξάζε ν δηνξζσηήο ηεο δηαδηθαζίαο. 

΢ε απηή ηε θάζε εθαξκφδνληαη νη αξρέο ηεο ΢ΒΓ θαη ηεο ΓΟΠ, φπσο απηέο 

πεξηγξάθεθαλ ζην θεθάιαην «Αλαζεψξεζε Γηαδηθαζηψλ θαη ζπζηήκαηα ERP» 

θαη ζε ζπκθσλία κε ηα πξφηππα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο ζχκθσλα κε ηα 

νπνία ε επηρείξεζε έρεη (ελδερνκέλσο) πηζηνπνηεζεί. 

Σέινο, νη (Štemberger θαη Kovačič, 2008) αλαθέξνπλ φηη νη ηειηθέο δηαδηθαζίεο 

ζα πξέπεη λα είλαη αξθεηά επέιηθηεο ψζηε ε επηρείξεζε λα κπνξεί λα 

πξνζαξκφδεηαη ζηηο εθάζηνηε αλάγθεο ηεο αγνξάο. 
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Κεθάιαην 3
ν
: Μεζνδνινγία 

 

 

3.1 Δηζαγσγή 

 

Μία έξεπλα θξίλεηαη εθ ηνπ απνηειέζκαηνο επηηπρήο, εθφζνλ θαηαθέξεη λα 

απερήζεη φιεο ηηο απφςεηο θαη ζέκαηα πνπ άπηνληαη ηεο θχξηαο εξψηεζεο θαη 

ηνπ ζθνπνχ ηεο έξεπλαο (Blaxter et al.,2006). Ζ ζπγθεθξηκέλε εξγαζία 

επηρεηξεί λα ζπλδπάζεη αθαδεκατθφ πιηθφ κε πιηθφ πνπ πξνέξρεηαη απφ ηελ 

εκπεηξία ζηειερψλ ηνπ ρψξνπ ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ, ηα νπνία ζα 

απνηειέζνπλ ην θαηάιιειν ζεσξεηηθφ ππφβαζξν γηα ηε  κειέηε πεξίπησζεο 

πνπ ζα αθνινπζήζεη. 

Δίλαη ινηπφλ πξνθαλήο ε αλάγθε γηα πηνζέηεζε κίαο κεζνδνινγίαο έξεπλαο 

πνπ εγγπάηαη ζε φζν ην δπλαηφλ κεγαιχηεξν βαζκφ ην παξαπάλσ 

απνηέιεζκα. ΢ην ζπγθεθξηκέλν θεθάιαην γίλεηαη κία ζπλνπηηθή παξνπζίαζε 

ησλ κεζφδσλ έξεπλαο πνπ αθνινπζήζεθαλ θαηά ηε δηάξθεηα πινπνίεζεο ηεο 

εξγαζίαο. 

 

 

3.2 ΢θνπφο Έξεπλαο 

 

Ζ ζπγθεθξηκέλε έξεπλα έρεη σο ζθνπφ ηελ παξνπζίαζε ζηνλ αλαγλψζηε ησλ 

παξαγφλησλ πνπ δεκηνπξγνχλ ην πιαίζην γηα ηε ρξήζε ησλ ζπζηεκάησλ 

ERP σο εξγαιείσλ γηα ηε δηαρείξηζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ. Ζ 

παξνπζίαζε απηή γίλεηαη ζε δχν δηαζηάζεηο, κε δηαθνξεηηθνχο ζηφρνπο ε 

θαζεκία: 
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3.2.1 Πξαθηηθή Γηάζηαζε 

 

Ο θπξηφηεξνο ζηφρνο ηεο πξαθηηθήο δηάζηαζεο ηεο εξγαζίαο είλαη ε 

παξνπζίαζε ζηνλ επηρεηξεκαηηθφ θφζκν πνπ ρξεζηκνπνηεί ηελ ηερλνινγία σο 

«δηεπθνιπληή» (enabler) κίαο πεξίπησζεο εγθαηάζηαζεο ελφο ζπζηήκαηνο 

ERP ζε κία ειιεληθή κηθξνκεζαία επηρείξεζε. Ο ζηφρνο ηεο παξνπζίαζεο 

απηήο επηθεληξψλεηαη θπξίσο ζηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο πξηλ 

θαη κεηά ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο ERP θαη κεηά ηελ εθαξκνγή ηνπ 

πξνηεηλφκελνπ κνληέινπ εξγαζίαο. Με ηνλ ηξφπν απηφ ζα πξνζθεξζνχλ απηά 

ζηνηρεία ζρεηηθά κε ηελ αλάγθε κεζνδηθήο πξνζέγγηζεο ηεο πινπνίεζεο ησλ 

ζπζηεκάησλ ERP, πξνθεηκέλνπ κία επηρείξεζε λα ελζσκαηψζεη ζηηο 

επηρεηξεζηαθέο ηεο δηαδηθαζίεο θαη, επνκέλσο, ζηελ θαζεκεξηλή ηεο ιεηηνπξγία 

φια ηα νθέιε πνπ επαγγειίδνληαη ηα ζπζηήκαηα ERP. 

 

 

3.2.2 Θεσξεηηθή Γηάζηαζε 

 

Κπξηφηεξνο ζηφρνο ηεο ζεσξεηηθήο δηάζηαζεο είλαη ε πξναγσγή ηεο 

επηζηεκνληθήο έξεπλαο. Δπνκέλσο, ε δηαδηθαζία πινπνίεζεο ελφο 

ζπζηήκαηνο ERP γηα ηελ απνδνηηθή εθηέιεζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ επηρεηξείηαη λα αλαιπζεί κέζσ ελφο πνιχπινθνπ πιέγκαηνο 

ηερλνινγηθψλ, θνηλσληθψλ θαη νξγαλσζηαθψλ παξαγφλησλ πνπ 

δηακνξθψλνπλ ηελ ηειηθή πηνζέηεζε ηνπ ζπζηήκαηνο θαη ηελ αθνκνίσζε ηεο 

πνιχπιεπξεο αιιαγήο πνπ απηφ επηθέξεη ζηελ επηρείξεζε. 

Οη ζηφρνη ηεο πξαθηηθήο θαη ζεσξεηηθήο δηάζηαζεο δε ζπγθξνχνληαη αιιά 

αιιεινζπκπιεξψλνληαη, θαζψο θξίλεηαη αλαγθαία ε νιηζηηθή ζεψξεζε θαη 

απφ ηηο δχν παξαπάλσ νπηηθέο γηα ηελ πιήξε θαηαλφεζε ηνπ ζέκαηνο. 
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3.3 Η έξεπλα ζε κία εξψηεζε 

 

Λακβάλνληαο ππφςε ηε ζεσξία πνπ παξνπζηάζζεθε κέρξη ζηηγκήο θαη ηνπο 

ζηφρνπο πνπ πξναλαθέξζεθαλ, θαζψο θαη ηελ παξνπζίαζε ηεο πεξίπησζεο 

πινπνίεζεο, ε ζπγθεθξηκέλε εξγαζία επηρεηξεί λα δψζεη απάληεζε ζην 

παξαθάησ εξψηεκα: 

Με πνην ηξφπν ηα ζπζηήκαηα ERP απνηεινχλ ην κέζν γηα ηε δηαρείξηζε ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ θαη ζε πνην βαζκφ ζα πξέπεη λα αλαζεσξνχληαη 

νη επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο θαηά ηελ πινπνίεζε ελφο ηέηνηνπ έξγνπ; 

 

 

3.4 Δπηζηεκνινγία 

 

Δίλαη ζεκαληηθφ ζε απηφ ην ζεκείν λα δηαρσξίζνπκε ηηο έλλνηεο ηεο 

εξεπλεηηθήο θαη πξαθηηθήο πξνζέγγηζεο ησλ ζεσξηψλ πνπ πξνηείλεη ε 

βηβιηνγξαθία. Ζ ζεσξία θαη ε πξαθηηθή αλακθηζβήηεηα ζπλδπάδνληαη, 

παξαιιειίδνληαη θαη αιιεινζπκπιεξψλνληαη ζε φια ηα πεδία ηεο 

αλζξψπηλεο γλψζεο. Άιισζηε, νη εξεπλεηέο θαη νη άλζξσπνη πνπ 

εθαξκφδνπλ ηελ έξεπλα απνηεινχλ ηηο θχξηεο δεμακελέο γλψζεο (Bryman θαη 

Bell, 2007). Δληνχηνηο, δελ είλαη πάληα δηαθξηηφο ν δηαρσξηζκφο κεηαμχ 

εξεπλεηψλ θαη επαγγεικαηηψλ – αλζξψπσλ ηεο πξάμεο. Ο (Martin, 2004) 

αλαθέξεη φηη νη έκπεηξνη ζχκβνπινη επηρεηξήζεσλ, νη νπνίνη είλαη γλψζηεο ησλ 

ζεσξεηηθψλ κνληέισλ κεηαηξέπνληαη ζε εξεπλεηέο φηαλ επηρεηξνχλ ην 

ζπλδπαζκφ ηεο πξαθηηθήο θαη ηεο ζεσξεηηθήο γλψζεο. 

Δπνκέλσο, γηα ηελ νιηζηηθή ζεψξεζε ελφο ζέκαηνο πνπ άπηεηαη ησλ 

πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ, ζα πξέπεη λα κειεηεζνχλ ηφζν θνηλσληθν – 

πνιηηηθνί φζν θαη ηερλνινγηθνί παξάγνληεο (Checkland, 1999). Άιισζηε, ε 

εξεπλεηηθή θαη πξαθηηθή πξνζέγγηζε ησλ ζπζηεκάησλ ERP, έρεη θαηεπζχλεη 

ηελ έξεπλα πάλσ ζην ζπγθεθξηκέλν ζέκα ζε δηάθνξεο θαηεπζχλζεηο. Ο (Al 
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Mashari, 2002) αλαγλσξίδεη 24 δηαθνξεηηθέο θαηεπζχλζεηο ζηελ έξεπλα γηα ηα 

ζπζηήκαηα ERP. Δπνκέλσο, εχθνια ζπκπεξαίλνπκε ην εχξνο ηνπ ππφ κειέηε 

ζέκαηνο. 

Οη (Orlikowski θαη Baroudi, 1991) παξνπζίαζαλ ηξεηο δηαθνξεηηθέο 

επηζηεκνινγηθέο πξνζεγγίζεηο ζηελ πνηνηηθή (qualitative) έξεπλα: ζεηηθηζηηθή 

(positivist), εξκελεπηηθή (interpretive) θαη θξηηηθή (critical). Δπηπιένλ, φπσο 

αλαθέξνπλ νη (Land θαη Hirschheim, 1983), έλα πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα είλαη 

έλα θνηλσληθφ ζχζηεκα πνπ ρξεζηκνπνηεί ηελ ηερλνινγία πιεξνθνξηψλ. 

΢πλδπάδνληαο ηα παξαπάλσ, κπνξνχκε λα ζπκπεξάλνπκε φηη ε εξκελεπηηθή 

πξνζέγγηζε ηαηξηάδεη ζηνπο ζθνπνχο ηεο ζπγθεθξηκέλεο εξγαζίαο. Γηα ηελ 

έξεπλα ηνπ ζέκαηνο ηεο εξγαζίαο, ρξεζηκνπνηήζεθε ε ηερληθή ηεο κειέηεο 

πεξίπησζεο (case study), ε νπνία είλαη απαξαίηεην εξγαιείν κειέηεο ζε κία 

έξεπλα πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ, ζχκθσλα κε ηνπο (Orlikowski θαη 

Baroudi, 1991). Μία κειέηε πεξίπησζεο, σζηφζν, κπνξεί λα δηαηεξήζεη 

ζεηηθηζηηθή (ρξεζηκνπνηψληαο πνζνηηθά δεδνκέλα), εξκελεπηηθή 

(ρξεζηκνπνηψληαο πνηνηηθά δεδνκέλα) ή ζχλζεηε (ρξεζηκνπνηψληαο 

δεδνκέλα θαη ησλ δχν ηχπσλ) ζηάζε. Λφγσ ηνπ γεγνλφηνο φηη ε ζπγθεθξηκέλε 

έξεπλα ζηεξίρζεθε ζηηο εκπεηξίεο θαη ηελ θαηαλφεζε ηνπ ζπγγξαθέα, ε 

πξνζέγγηζή καο κέζσ ηεο κειέηεο πεξίπησζεο κπνξεί λα ζεσξεζεί φηη 

δηαηεξεί εξκελεπηηθή ζηάζε γηα ηελ εξκελεία ησλ απνηειεζκάησλ ηεο 

έξεπλαο. 

 

"All research ultimately has a qualitative grounding" - Donald Campbell 
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3.5 Πξνζέγγηζε ηεο έξεπλαο 

 

΋πσο αλαθέξακε παξαπάλσ, νη δχν ηχπνη κεζνδνινγίαο πνπ κπνξνχλ λα 

αθνινπζεζνχλ γηα ηε κειέηε κίαο πεξίπησζεο είλαη ε πνηνηηθή θαη πνζνηηθή 

έξεπλα. 

΢χκθσλα κε ηνλ (Yin, 1981) νη πνηνηηθέο κέζνδνη πξνέθπςαλ απφ ηελ αλάγθε 

ησλ θνηλσληθψλ επηζηεκψλ λα αλαιχζνπλ ηελ θνηλσληθή ζπκπεξηθνξά, 

θαζψο θαη ζέκαηα νξγαλσζηαθήο θνπιηνχξαο. Ζ επηρείξεζε είλαη έλα 

θνηλσληθφ ζχζηεκα ελψ ν άλζξσπνο είλαη ην δνκηθφ ζηνηρείν απηνχ. 

Σαπηφρξνλα, νη αλζξψπηλνη πφξνη απνηεινχλ ην ζεκαληηθφηεξν ελεξγεηηθφ 

ζηνηρείν ελφο νξγαληζκνχ θαη ε δεκηνπξγηθή ζθέςε ηνπο απνηειεί ηελ πεγή 

αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο γηα ηηο ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο 

(Καλειιφπνπινο, 1995). Δπνκέλσο, νδεγνχκαζηε ζην ζπκπέξαζκα φηη ε 

επηηπρήο αλάιπζε ηεο δεκηνπξγηθήο ζθέςεο ηνπ αλζξψπηλνπ θεθαιαίνπ ησλ 

νξγαληζκψλ κέζσ πνζνηηθψλ κεζφδσλ απνηειεί ηελ πιένλ ελδεδεηγκέλε 

επηινγή γηα ηε κειέηε πεξίπησζεο ηεο ζπγθεθξηκέλεο εξγαζίαο. 

Απφ απηή ηε ζθνπηά θαη ρξεζηκνπνηψληαο ηελ ηαμηλφκεζε ηεο έξεπλαο ζην 

ζέκα ησλ ζπζηεκάησλ ERP πνπ πξνηείλεη ν (Al Mashari, 2002), 

παξνπζηάδνπκε ηε ζηξαηεγηθή έξεπλαο πνπ αθνινπζήζεθε ζηελ παξνχζα 

εξγαζία. 



 
144 

 

 

Γηάγξακκα 18: Σαμηλόκεζε ηεο έξεπλαο γύξσ από ηα ζπζηήκαηα ERP θαη ε 

πξνζέγγηζε ηεο παξνύζαο εξγαζίαο (Al Mashari, 2002) 

 

΢ηελ παξαπάλσ ηαμηλφκεζε ππνδεηθλχεηαη ε θχξηα πξνζέγγηζε ηεο 

παξνχζαο εξγαζίαο (ζην πιαίζην ___), θαζψο  θαη ηα ζέκαηα πνπ 

πξνζεγγίζζεθαλ ζε κηθξφηεξν βαζκφ (…) γηα ηελ νιηζηηθή παξνπζίαζε ηνπ 

ζέκαηνο. 

Λακβάλνληαο φια ηα παξαπάλσ ππφςε, ε πξνηεηλφκελε κεζνδνινγία γηα ηελ 

εμεξεχλεζε ησλ παξαγφλησλ πνπ θαζηζηνχλ ηα ζπζηήκαηα ERP εξγαιεία γηα 

ηε δηαρείξηζε ησλ δηαδηθαζηψλ κίαο επηρείξεζεο ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλεη: 

 Αλαζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο 

 Πνηνηηθή Έξεπλα 

 Δθαξκνγή ησλ επξεκάησλ ηεο βηβιηνγξαθίαο ζηε κειέηε πεξίπησζεο 

θαη εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ 
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3.6 Πξνθίι Έξεπλαο 

 

Σα δεδνκέλα πξνήιζαλ απφ ηελ εηαηξεία Scicom A.E. ε νπνία ππήξμε ν 

πξνκεζεπηήο ινγηζκηθνχ ηεο ππφ κειέηεο πεξίπησζεο θαη απφ ηελ εηαηξεία 

«D» A.E., πειάηε ηεο πξναλαθεξζείζαο εηαηξείαο. Ζ ζπγθέληξσζε ησλ 

απαξαίηεησλ γηα ηε δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο δεδνκέλσλ πξνήιζε απφ ηελ 

εκπεηξία 12κελεο εξγαζίαο ηνπ ζπγγξαθέα ζηελ εηαηξεία Scicom θαη απφ ηε 

ζπκκεηνρή απηνχ ζηελ νκάδα αλάιπζεο, ζρεδηαζκνχ θαη πινπνίεζεο θαη 

ππνζηήξημεο ηνπ έξγνπ. 

Δπηπιένλ, κέξνο ησλ δεδνκέλσλ πξνήιζαλ απφ ηελ θαζεκεξηλή επαθή ηνπ 

ζπγγξαθέα, θαζ΄ φιε ηε δηάξθεηα πινπνίεζεο ηνπ έξγνπ, κε ηα ζηειέρε ηνπ 

πειάηε θαη, ζπγθεθξηκέλα, κε ηηο θθ. Β. Μ., Κ. Α. θαη Α.Ν., αιιά θαη κε ηειηθνχο 

ρξήζηεο ηνπ ζπζηήκαηνο ηνπ ζπζηήκαηνο, νη νπνίνη πξνέξρνληαλ απφ 

δηαθνξεηηθά ηκήκαηα (ινγηζηήξην, ηερληθή ππνζηήξημε) θαη απφ δηαθνξεηηθή 

ζέζε ζηελ ηεξαξρία ηεο επηρείξεζεο. Δπνκέλσο, ην ζχλνιν ησλ δεδνκέλσλ 

ζπγθεληξψζεθε ηφζν απφ ηελ πιεξνθνξία πνπ δεκηνπξγείηαη ζην ρψξν 

εξγαζίαο φζν θαη απφ εζθεκκέλεο, εκηδνκεκέλεο εξσηήζεηο πνπ 

ππνβιήζεζαλ ζηα ζηειέρε ηεο εηαηξείαο «D». 

Απφςεηο, ηδέεο θαη ζπκβνπιέο ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο Scicom βνήζεζαλ ην 

ζπγγξαθέα λα επηθεληξσζεί ζε αξθεηά εχζηνρεο εξσηήζεηο θαη λα θαηαλνήζεη 

ζε ηθαλνπνηεηηθφ βαζκφ ηηο πιεξνθνξηαθέο αλάγθεο ηεο έξεπλαο. Σέινο, ε 

πξφζβαζε ζηα απαξαίηεηα δεδνκέλα επηηξάπεθε ιφγσ ησλ θαιψλ ζρέζεσλ 

πνπ αλαπηχρζεθαλ κεηαμχ ηνπ ζπγγξαθέα θαη ησλ πξναλαθεξζέλησλ 

ζηειερψλ, αιιά θαη ηε δηαβεβαίσζε απηνχ φηη πξφθεηηαη λα ρξεζηκνπνηεζνχλ 

γηα αθαδεκατθνχο θαη κφλν ζθνπνχο. 
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3.7 Δξσηήζεηο 

 

Αμίδεη λα αλαθεξζεί φηη νη πνζνηηθνί κέζνδνη ζηεξνχληαη ηεο ηθαλφηεηαο 

απεηθφληζεο θνηλσληθψλ ζεκάησλ θαη ζεκάησλ θνπιηνχξαο (Kaplan θαη 

Maxwell, 1994), ελψ νη πνηνηηθέο κέζνδνη, φπσο νη εκηδνκεκέλεο ζπλεληεχμεηο 

απνηεινχλ πην θαηάιιεια εξγαιεία γηα ηέηνηνπ είδνπο έξεπλεο. Οη 

εκηδνκεκέλεο ζπλεληεχμεηο παξέρνπλ πεξηζζφηεξε επειημία, κπνξνχλ λα 

απνθαιχςνπλ πηπρέο ηνπ ζέκαηνο πνπ δελ είραλ ιεθζεί αξρηθά ππφςε, 

κεηψλνπλ ην άγρνο ηνπ ζπλεληεπμηαδφκελνπ θαη απνηξέπνπλ ηνλ επεξεαζκφ 

ηνπ απφ ην άηνκν πνπ δηελεξγεί ηε ζπλέληεπμε. Σα θπξηφηεξα ζεκεία πνπ 

ζπδεηήζεθαλ κε ηνπο ζπλεληεπμηαδφκελνπο είλαη ηα εμήο: 

 Ζ εθηέιεζε ησλ ήδε ηεθκεξησκέλσλ δηαδηθαζηψλ ηεο επηρείξεζεο θαη ε 

επίδνζε απηψλ. 

 Ζ πιεξνθνξηαθή ππνζηήξημε ησλ ππαξρφλησλ ζπζηεκάησλ ζηελ 

επηρείξεζε. 

 Θέκαηα ηθαλνπνίεζεο ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ απφ ηα 

πξνζθεξφκελα πξντφληα/ ππεξεζίεο. 

 Θέκαηα νξηδφληηαο θαη θάζεηεο επηθνηλσλίαο. 

 Πξνζσπηθή ζπκκεηνρή ζην έξγν. 

 Θέκαηα ζπκκεηνρήο ηεο δηνίθεζεο θαη δηαρείξηζεο ηνπ έξγνπ. 

 ΢εκαληηθά ζέκαηα πινπνίεζεο. 

 Ζ αληίιεςε ησλ εξγαδνκέλσλ ζρεηηθά κε ηα παξαπάλσ ζέκαηα. 

 

 

 

 

 



 
147 

 

3.8 Αλακελφκελα Δκπφδηα ζηελ Έξεπλα 

 

΢χκθσλα κε ηνπο (Smith et al., 2008), έλαο απφ ηνπο κεγαιχηεξνπο θηλδχλνπο 

θαηά ηε δηελέξγεηα αδφκεησλ θαη εκηδνκεκέλσλ ζπλεληεχμεσλ είλαη ε ρξήζε 

κεξνιεπηηθψλ ή ζπλαηζζεκαηηθά επεξεαζκέλσλ εξσηήζεσλ. Μνινλφηη έγηλε 

πξνζπάζεηα ακεξφιεπηεο αληηκεηψπηζεο, ςπρνινγηθνί παξάγνληεο θαηά ηελ 

εθηέιεζε ηεο θαζεκεξηλήο εξγαζίαο ελδέρεηαη λα επεξέαζαλ ηηο γλψκεο πνπ 

απνηππψζεθαλ ζηηο εξσηήζεηο. 

Δπηπιένλ, ε απνθιεηζηηθή ρξήζε ηεο επηιεγκέλεο ηερληθήο θαη ε πιήξεο 

εγθαηάιεηςε ησλ πνζνηηθψλ εξγαιείσλ (θαη ηνπ ληεηεξκηληζκνχ ν νπνίνο 

ραξαθηεξίδεη απηά) απνδπλακψλεη ελ κέξεη ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο. Γηα 

παξάδεηγκα, ε απνπζία πξαγκαηηθψλ δεδνκέλσλ απφ ηε κέηξεζε ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ δελ κπνξεί λα καο νδεγήζεη ζε αζθαιή 

ζπκπεξάζκαηα ζρεηηθά κε ηε βειηίσζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ κεηά 

ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο ERP θαη ηεο εθαξκνγήο ηνπ πξνηεηλφκελνπ 

κνληέινπ εξγαζίαο. 

Δπίζεο, ν θαζεκεξηλφο θφξηνο εξγαζίαο ηφζν απφ ηελ πιεπξά ησλ ζηειερψλ 

φζν θαη απφ ηελ πιεπξά ηνπ ζπγγξαθέα, αιιά θαη ε ελδερφκελε πεξηνξηζκέλε 

επηθνηλσληαθή ηθαλφηεηα ηνπ ηειεπηαίνπ ίζσο απνηέιεζαλ εκπφδην ζηελ 

νκαιή δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο (Walsham, 2006). 

Σέινο, ε απεηξία ηνπ ζπγγξαθέα ίζσο λα πεξηφξηζε ην πεξηερφκελν ηφζν ηεο 

βηβιηνγξαθηθήο αλαζθφπεζεο φζν θαη ηεο κειέηεο πεξίπησζεο. 
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Κεθάιαην 4
ν
: Δπξήκαηα Μειέηεο 

Πεξίπησζεο 

 

 

4.1 ΢χλνςε Κπξηνηέξσλ Δπξεκάησλ Έξεπλαο 

 

Σα θπξηφηεξα επξήκαηα ηεο παξνχζαο έξεπλαο είλαη ηα εμήο: 

 Ζ έιιεηςε ζπζηεκαηηθήο πξνζέγγηζεο ζηελ θαηαγξαθή θαη 

κνληεινπνίεζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ ηεο επηρείξεζεο θαη, 

επνκέλσο, ε άγλνηα ηεο ππάξρνπζαο θαηάζηαζεο θαη παξεκπφδηζε 

αλάπηπμεο ηεο απνζηνιήο, ηνπ νξάκαηνο θαη ησλ ζηξαηεγηθψλ ηεο 

εηαηξείαο «D». 

 Ζ εκκνλή ηεο εηαηξείαο «D» γηα πιήξε δηαηήξεζε ησλ ππαξρφλησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ ηεο θαη ε επαθφινπζε επξεία 

παξακεηξνπνίεζε (hard customization), ηφζν ζε επίπεδν πηλάθσλ ηεο 

βάζεο δεδνκέλσλ φζν θαη ζε επίπεδν παξέκβαζεο ζηνλ πεγαίν 

θψδηθα ηνπ MBS – Navision πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί ζχγθιηζε. 

 Ζ ειιηπήο έξεπλα αγνξάο ζρεηηθά κε ηα δηαζέζηκα ζπζηήκαηα ERP 

ζηελ ειιεληθή αγνξά θαη ηνπο αληίζηνηρνπο πξνκεζεπηέο ινγηζκηθνχ 

θαη ε ηειηθή απφθαζε κε βάζε ην θφζηνο αγνξάο αδεηψλ, πινπνίεζεο 

θαη ππνζηήξημεο· επνκέλσο θαη έιιεηςε πιεξνθφξεζεο γηα ηελ 

απφθαζε ζρεηηθά κε ην πην παθέην κπνξεί λα ππνζηεξίμεη 

επαξθέζηεξα ηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο ηεο εηαηξείαο· ε 

θαηλνκεληθά αληηθαηηθή απνθφκηζε νθειψλ ιφγσ ηεο ζπγθεθξηκέλεο 

απφθαζεο. 

 Ζ αληίζηαζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζε ζέκαηα αιιαγήο ηνπ ηξφπνπ 

εξγαζίαο ηνπο θαη ε αλεπαξθήο δηαρείξηζε ηεο αιιαγήο, ε νπνία 
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νδήγεζε ζε ππνβάζκηζε ηεο νινθιήξσζεο δεδνκέλσλ θαη 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ. Ζ ηειηθή απνδνρή ηνπ ζπζηήκαηνο απφ 

ηνπο ρξήζηεο. 

 Ζ απηνκαηνπνίεζε «θαθψλ πξαθηηθψλ» αληί γηα αλαζρεδηαζκφ 

ζπγθεθξηκέλσλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ. 

 Ζ ηειηθή απνθφκηζε κεγάινπ κέξνπο ησλ ιεηηνπξγηθψλ θαη 

ηερλνινγηθψλ νθειψλ θαη ε απνηπρία ελζσκάησζεο ηνπ κεγαιχηεξνπ 

κέξνπο ησλ ζηξαηεγηθψλ, νξγαλσζηαθψλ θαη δηνηθεηηθψλ νθειψλ. 

 

Σν ζεκαληηθφηεξν εχξεκα ηεο παξνχζαο έξεπλαο, απφ ην νπνίν ζεσξνχκε φηη 

πξνθχπηνπλ φιεο νη παξαπάλσ αδπλακίεο είλαη ε έιιεηςε θαηαλφεζεο ηεο 

αλάγθεο ρξήζεο κίαο ζπζηεκαηηθήο κεζνδνινγίαο γηα ηελ αληηκεηψπηζε ηεο 

πινπνίεζεο ηνπ φινπ έξγνπ.  
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4.2 Πξνθίι Δηαηξεηψλ ««D» Α.Δ.» θαη «Scicom Α.Δ.» 

 

 

4.2.1 Πιεξνθνξίεο γηα ηελ εηαηξεία «D» Α.Δ. 

 

4.2.1.1 Πξνθίι Δηαηξείαο 

 

Ζ πιήξεο επσλπκία ηεο εηαηξείαο είλαη «‖D‖ Ηαηξηθά Μεραλεκάηα Α.Δ.» θαη 

απνηειείηαη απφ έλα λνκηθφ πξφζσπν, ηελ εηαηξεία «D» A.E. 

H εηαηξεία ζηνλ θιάδν εκπνξίαο ηαηξηθνχ εμνπιηζκνχ θαη παξνρήο ππεξεζηψλ 

ηερληθήο ππνζηήξημεο κεηά ηελ πψιεζε. 

Ο «ζθνπφο» ηεο εηαηξείαο, φπσο πεξηγξάθεηαη ζηελ ηζηνζειίδα ηεο είλαη: «Να 

γίλνπκε κηα απφ ηηο κεγαιχηεξεο εηαηξείεο ηνπ θιάδνπ, δηαζέηνληαο αμηφπηζηα 

θαη πνηνηηθά πξντφληα θαη ππεξεζίεο ζηελ Ιαηξηθή Κνηλφηεηα κέζσ ζεκείσλ 

πψιεζεο θαη πσιεηψλ ζε φιε ηε ρψξα». 

Οη θπξηφηεξνη πειάηεο ηεο επηρείξεζεο είλαη ηα πεξηζζφηεξα Γεκφζηα 

Ννζνθνκεία θαη Ηδησηηθέο Κιηληθέο ηνπ Διιαδηθνχ ρψξνπ. 

Ζ «D» δηαζέηεη ηα ζπζηήκαηα Γηαρείξηζεο Πνηφηεηαο ΔΝ ISO 9001:2000 θαη 

EN ISO 13485:2003 θαη είλαη κέινο ηεο Διιεληθήο Δηαηξείαο Αμηνπνίεζεο 

Αλαθχθισζεο (ΔΔΑΑ), δηαηεξψληαο έλα νηθνινγηθφ πξνθίι ζηελ ελαιιαθηηθή 

δηαρείξηζε ζπζθεπαζηψλ. 
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4.2.1.2 Ιζηνξηθφ 

 

Απφ ηελ ηζηνζειίδα ηεο εηαηξείαο «D» Α.Δ. παξνπζηάδνπκε ην ηζηνξηθφ ηεο 

επηρείξεζεο. 

 1989 Ηδξχεηαη ε «D» απφ ηνπο αδεξθνχο Γεξάζηκν θαη Αλδξέα Γ. 

 1989 Οξγαλψλεηαη ην ηκήκα Σερληθήο Τπνζηήξημεο – Service κε ηελ 

πξψηε εηδηθή κνλάδα ειέγρνπ θαη βαζκνλφκεζεο Αθνπνινγηθψλ 

ζπζθεπψλ ζηελ Διιάδα. 

 1990  Ηδξχεηαη ην ηκήκα Τπεξήρσλ. 

 1991 Αλνίγεη ην ππνθαηάζηεκα Θεζζαινλίθεο. 

 1992  Δμαγνξά απφ ηελ «D» ηεο «Γ. Γ. ΑΔ», εηαηξείαο πνπ 

δξαζηεξηνπνηείηαη ζηνλ ρψξν ησλ Αθνπζηηθψλ Βαξεθνΐαο κέζσ 

δηθηχνπ θαηαζηεκάησλ ιηαληθήο πψιεζεο απφ ην 1945. 

 1993  Ηδξχεηαη ην ηκήκα Δλδνζθφπεζεο. 

 1999  Ζ «D» μεθηλάεη λα δξαζηεξηνπνηείηαη ζηνλ ηνκέα ηεο 

Δμσζσκαηηθήο Ληζνηξηςίαο. 

 2001 Αλνίγεη ην ππνθαηάζηεκα Ησαλλίλσλ. 

 2004  Αλνίγεη ην ππνθαηάζηεκα Παηξψλ. 

 2004  Ζ «D» αλαθαηλίδεη θαη επεθηείλεη ηα γξαθεία ηεο ζηελ Αζήλα ζε 

ηδηφθηεην ρψξν. 

 2005 Αλνίγεη ην θαηάζηεκα ζην θέληξν Αζελψλ (Οκφλνηα). 

 2007 Αλνίγεη ην θαηάζηεκα ζην Πεξηζηέξη. 

 

΢ήκεξα ε «D»:  

 Γξαζηεξηνπνηείηαη ζε 12 δηαθνξεηηθέο εηδηθφηεηεο πξνσζψληαο Νέεο 

Σερλνινγίεο θαη Νέεο Σερληθέο κέζσ εθπαηδεπηηθψλ εθδειψζεσλ ζε 

ζπλεξγαζία κε επηζηήκνλεο θαη Παλεπηζηεκηαθά Ηδξχκαηα 

 Δίλαη κηα απφ ηηο κεγαιχηεξεο εηαηξείεο πάγηνπ εμνπιηζκνχ ζην ρψξν  

 Έρεη 40 άηνκα πξνζσπηθφ 

 Γηαζέηεη ππνθαηαζηήκαηα θαη γξαθεία ζηηο ζεκαληηθφηεξεο 

γεσγξαθηθέο πεξηνρέο ηεο Διιάδνο 
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4.2.1.3 Οξγάλσζε Δπηρείξεζεο 

 

Παξαθάησ παξαηίζεηαη ην νξγαλφγξακκα ηεο επηρείξεζεο «D» Α.Δ.: 

 

 

. 

 

 

 

 

Διοικητικό 

΢υμβοφλιο 

Γενικόσ 

Διευθυντήσ 

Οικονομική 

Διεφθυνςη 

Εμπορική 

Διεφθυνςη και 

Μάρκετινγκ 

 

 

Διεφθυνςη Σεχνικήσ 

Τποςτήριξησ 

 

 

Διεφθυνςη 

Διαςφάλιςησ Ποιότητασ 

και Ποιοτικοφ Ελζγχου 

 

 

Σμήμα 

Οικονομικών 

Σμήμα 

Διοίκηςησ 

Σμήμα 

Πωλήςεων 

Σμήμα 

Μάρκετινγκ 

Γραμματεία 

Γραμματεία 

Διεφθυνςη 

Προμηθειών 

 

 

Γηάγξακκα 19: Οξγαλόγξακκα εηαηξείαο «D» A.E 
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4.2.1.4 Δγθαηάζηαζε MBS – Navision 

 

Απφ ην ηεχρνο Λεηηνπξγηθψλ Απαηηήζεσλ (Functional Requirements 

Document), φπσο απηφ ζπληάρζεθε απφ ηελ εηαηξεία Scicom Α.Δ., 

αλαθέξνπκε ηα εμήο: 

Όξακα θαη ζθνπφο Έξγνπ 

 

 

1. Γεληθά  

Ζ δηνίθεζε ηεο εηαηξίαο ζηα πιαίζηα ηνπ εθζπγρξνληζκνχ ηεο είλαη πεπεηζκέλε φηη ε αλάπηπμε 

ηεο πξέπεη λα ζηεξηρζεί ζε έλα  πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα ην νπνίν ζα ηεο δίλεη ηε δπλαηφηεηα, 

λα εθηειεί ηηο ζηξαηεγηθέο ηεο γξήγνξα θαη επηηπρεκέλα, ελψ ηαπηφρξνλα ζα δηαρεηξίδεηαη ηελ 

επηρεηξεκαηηθή απφδνζε ζε φιν ην εχξνο ηνπ νκίινπ.  

 

2. Οινθιεξσκέλν (Integrated) ζχζηεκα MBS-NAVISON 

Σν ζχζηεκα ην νπνίν επηιέρζεθε απφ ηελ εηαηξία «D Α.Δ.» γηα λα θαιχςεη ηφζν ηηο ζεκεξηλέο 

φζν θαη ηηο κειινληηθέο αλάγθεο ηεο εηαηξίαο θαη ησλ θαηαζηεκάησλ ηεο είλαη ην  MBS-

Navision. 

 

3. Παξφλ Έξγν 

Με ην παξφλ έξγν  ε εηαηξία  «D Α.Δ.» ζα θαιχςεη ηηο βαζηθέο αλάγθεο ηνπ πιεξνθνξηαθνχ 

ηεο ζπζηήκαηνο, πινπνηψληαο ηα παξαθάησ ζπζηήκαηα : 

 Γεληθή Λνγηζηηθή  

 Γηαρείξηζε Παγίσλ 

 Αγνξέο – Πξνκήζεηεο 

 Απνζήθε 

 Πσιήζεηο 

 Σερληθή Τπνζηήξημε 

Πίλαθαο 9: Σκήκα ηνπ ηεύρνπο ιεηηνπξγηθώλ απαηηήζεσλ γηα ηελ εηαηξεία «D» Α.Δ. πνπ 

εθθξάδεη ην όξακα ηνπ έξγνπ πινπνίεζεο, ην εύξνο ηνπ (scope) θαη ηηο (ιεηηνπξγηθέο) 

αλάγθεο ηεο εηαηξείαο πνπ πξόθεηηαη λα θαιύςεη 
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4.2.2 Πιεξνθνξίεο γηα ηελ εηαηξεία Scicom Α.Δ. 

 

4.2.2.1 Πξνθίι Δηαηξείαο 

 

Ζ παξνπζίαζε ηνπ νκίινπ Scicom βαζίδεηαη ελ κέξεη ζηελ ηζηνζειίδα ηεο 

εηαηξείαο (http://www.scicom.gr) θαη ζην (Μαθξήο, 2002). 

Ζ πιήξεο επσλπκία ηεο εηαηξείαο είλαη ―Scicom Computer Systems A.E.‖. Ζ 

εηαηξεία δξαζηεξηνπνηείηαη ζηνλ θιάδν παξνρήο νινθιεξσκέλσλ ιχζεσλ 

πιεξνθνξηθήο, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ ζπζηεκάησλ ERP, ζπζηεκάησλ 

επηρεηξεκαηηθήο επθπΐαο (business intelligence), παξνρήο ηερληθψλ ιχζεσλ 

θαη πιεξνθνξηαθήο ππνδνκήο θαη ζρεηηθψλ ππεξεζηψλ (δηαρείξηζε έξγνπ, 

ζπκβνπιεπηηθέο ππεξεζίεο θιπ). 

Απνζηνιή ηεο επηρείξεζεο είλαη «λα πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο ηεο πξντφληα 

θαη ππεξεζίεο πςεινχ επηπέδνπ πνπ αλαπηχζζνπλ ηελ επηρείξεζε». 

Ζ εηαηξεία έρεη αλαπηχμεη ζηξαηεγηθέο ζπλεξγαζίεο κε ηνπο κεγαιχηεξνπο 

πξνκεζεπηέο ινγηζκηθνχ παγθνζκίσο (Microsoft corp., IBM – IBM Cognos, 

Cisco, Landsteinar Strengur, SoftOne). Απεπζχλεηαη ζηελ αγνξά ηνπ business 

software ηεο Διιάδαο θαη ηελ πεξηνρή ησλ Βαιθαλίσλ. Κπξηφηεξα πξντφληα 

ηεο εηαηξείαο απνηεινχλ ηα: 

 Microsoft Dynamics NAV 

 Microsoft CRM 

 LS – Retail 

 Oracle J.D. Edwards 

 IBM Cognos 

 SoftOne ERP 

 

Ζ εηαηξεία είλαη πηζηνπνηεκέλε θαηά ην πξφηππν ISO 9001:2000. 

 

http://www.scicom.gr/
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4.2.2.2 Ιζηνξηθφ 

 

 1981  Ίδξπζε Scicom ΔΠΔ 

1984  Βάζεηο Γεδνκέλσλ 

1985  Γιψζζεο 4εο Γεληάο 

1986  Δηαηξεία εμαηξεηηθά αλαπηπγκέλεο Σερλνινγίαο (ΓΓΔΣ) 

1988  ΢ρεζηαθέο Βάζεηο Γεδνκέλσλ (RDBMS) 

1989  UNIX 

1990  Case Tools 

1991  Σερλνινγίεο OLAP 

1994  Σερλνινγίεο Δπηρεηξεκαηηθήο Δπθπΐαο (Business Intelligence) 

1996  Σερλνινγίεο Data WareHousing 

1996  Oracle RDBMS – Windows NT – Client Server 

1996  Σερλνινγίεο Data Mining 

1997  Δπηρεηξεκαηηθή Δπθπΐα κέζσ Internet 

2008  Oracle J.D. Edwards 

 

 

 

 

 

 



 
158 

 

4.3 Αλαζθφπεζε Γηαδηθαζηψλ ζηελ εηαηξεία «D» 

 

 

4.3.1 Δηζαγσγή 

 

Ζ πξνζέγγηζε ηεο αλαζθφπεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο εηαηξείαο «D» δελ έγηλε 

κεζνδηθά (γηα παξάδεηγκα, δε βαζίζηεθε πάλσ ζε θάπνην κνληέιν εξγαζίαο, 

φπσο απηφ πνπ πξνηείλεηαη παξαθάησ). Ζ νκάδα δηαρείξηζεο ηνπ έξγνπ 

επηθεληξψζεθε θπξίσο γχξσ απφ ηερληθά ζέκαηα θαη φρη γχξσ απφ ζέκαηα 

βειηίσζεο ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο. Σν παξαπάλσ είρε σο απνηέιεζκα ηελ 

αληίδξαζε ησλ ρξεζηψλ, νη νπνίνη δελ εληφπηδαλ ην ιφγν αιιαγήο ηνπ 

ζπζηήκαηνο πνπ ρξεζηκνπνηνχζαλ. Σν παξαπάλσ έξρεηαη ζε πιήξε 

αληηζηνηρία κε ην (Μαθξήο, 2008): «Αλ δνζεί κεγάιε ζεκαζία ζε ηερληθά 

ζέκαηα, ελψ δε δνζεί ε απαηηνχκελε πξνζνρή ζε ζέκαηα πξνζσπηθνχ θαη 

δηαρείξηζεο θηλδχλσλ, ην απνηέιεζκα ζα είλαη ε αληίδξαζε, ν θφβνο θαη ε 

απνγνήηεπζε ησλ ρξεζηψλ». 

Ζ παξνπζίαζε ησλ επξεκάησλ ζρεηηθά κε ηελ ππάξρνπζα θαηάζηαζε ζην 

ζέκα δηαρείξηζεο δηαδηθαζηψλ ζα βαζηζζεί: 

 ΢ην ππφδεηγκα κνληεινπνίεζεο δηαδηθαζηψλ ζε ζπζηήκαηα ERP ησλ 

(Luo θαη Strong, 2004). 

 ΢ηηο απαηηήζεηο ηνπ πξνηεηλφκελνπ κνληέινπ εξγαζίαο (Štemberger θαη 

Kovačič, 2008). 
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4.3.2  Παξνπζίαζε Δπξεκάησλ Έξεπλαο ζε ζρέζε κε ην 

Πξνηεηλφκελν Τπφδεηγκα Μνληεινπνίεζεο Γηαδηθαζηψλ ζε 

ζπζηήκαηα ERP 

 

Έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα επξήκαηα ηεο ζπγθεθξηκέλεο έξεπλαο, φζνλ 

αθνξά ηελ αλαζθφπεζε ησλ δηαδηθαζηψλ ζηελ εηαηξεία «D», είλαη φηη ε 

εηαηξεία επηρείξεζε ηελ πιήξε δηαηήξεζε ησλ ππαξρφλησλ δηαδηθαζηψλ, 

αξλνχκελε νπνηαδήπνηε αιιαγή ζε απηέο. Χζηφζν, ιφγσ απαίηεζεο κεγάινπ 

φγθνπ παξακεηξνπνίεζεο θαη πεξαηηέξσ αλάπηπμεο ηνπ MBS – Navision, 

πξνθεηκέλνπ ην ζχζηεκα λα πξνζαξκνζηεί ζε κεγάιν βαζκφ ζηηο 

ππάξρνπζεο δηαδηθαζίεο θαη ε ζπλεπαθφινπζε αχμεζε ηνπ θφζηνπο 

πινπνίεζεο νδήγεζε ηελ εηαηξεία ζε «ζπκβηβαζηηθή ιχζε». 

΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα, ε πινπνίεζε ηεο δηαδηθαζίαο ηεο ηερληθήο ππνζηήξημεο, 

ε νπνία παξνπζηάδεηαη θαη παξαθάησ, κπνξεί λα εληαρζεί ζην ελδηάκεζν ηεο 

«παξακεηξνπνίεζεο πίλαθα» – «επέκβαζε ζηνλ θψδηθα ηνπ ζπζηήκαηνο», 

θαζψο ε πινπνίεζε ηνπ MBS – Navision βαζίζηεθε ζε κεγαιχηεξν βαζκφ 

ζηελ αλάπηπμε λέσλ objects γηα ηε ιεηηνπξγία ηεο ηερληθήο ππνζηήξημεο θαη 

ζε κηθξφηεξν βαζκφ ζηελ παξακεηξνπνίεζε ησλ πηλάθσλ ηεο βάζεο 

δεδνκέλσλ ηνπ standard Navision. Χο πξνο ηελ αλαζεψξεζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ ηεο, πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί ζχγθιηζε επηρείξεζεο – 

ζπζηήκαηνο, ε εηαηξεία ζα πξέπεη λα εληαρζεί ζηε ζηήιε «Κακία Αιιαγή», γηα 

ηνπο ιφγνπο πνπ παξνπζηάδνληαη παξαθάησ (Luo θαη Strong, 2004). 
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Πίλαθαο 10: Δπηινγέο Πξνζαξκνγήο δηαδηθαζηώλ θαη ζπζηήκαηνο ERP (Luo θαη Strong, 

2004) θαη νη επηινγέο πξνζαξκνγήο ζηελ «D» 

 

Αλαθέξνπκε φηη ε ζπγθεθξηκέλε πξνζέγγηζε είλαη θαη απηή πνπ ηειηθά 

επέθεξε κία ζεηξά απφ βειηηψζεηο ζηε δηαδηθαζία ηεο ηερληθήο ππνζηήξημεο, 

κεηά ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο MBS – Navision. Δίλαη ινηπφλ εχινγν 

ην γεγνλφο φηη ε πίεζε αχμεζεο ηνπ θφζηνπο πινπνίεζεο θαη φρη ε ζπλεηδεηή 

επηινγή αλαζεψξεζεο ηεο ελ ιφγσ δηαδηθαζίαο απνηέιεζε ηελ θπξηφηεξε 

πεγή νθειψλ πνπ ηειηθά απνθνκίζζεθαλ απφ ηελ πινπνίεζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο. 

 

Επιλογζσ 

Προςαρμογήσ 

διαδικαςίασ και 

MBS – Navision από 

την «D» 
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4.3.3 Παξνπζίαζε Δπξεκάησλ Έξεπλαο ζε ζρέζε κε ην 

Πξνηεηλφκελν Μνληέιν Δξγαζίαο 

 

Χο απαηηήζεηο ηνπ πξνηεηλφκελνπ κνληέινπ εξγαζίαο, φπσο απηφ 

παξνπζηάζζεθε παξαπάλσ, κπνξνχκε λα ραξαθηεξίζνπκε ηεο εηζξνέο ζε 

θάζε θάζε απηνχ. 

΢πγθεληξσηηθά ινηπφλ, κπνξνχλ λα δηαθξηζνχλ νη αθφινπζεο απαηηήζεηο γηα 

ην πξνηεηλφκελνπ κνληέιν εξγαζίαο (Štemberger θαη Kovačič, 2008): 

 Τπάξρνπζεο Καηαγεγξακκέλεο Δπηρεηξεζηαθέο Γηαδηθαζίεο 

 Μνληέιν Τπαξρφλησλ Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ (AS – IS) 

 ΋ξακα, Απνζηνιή θαη ΢ηξαηεγηθέο Δπηρείξεζεο 

 Δπηζπκεηφ Μνληέιν Γηαδηθαζηψλ (TO – BE) 

 Τπάξρνληεο Πξνκεζεπηέο θαη Πξντφληα ERP 

 Οκαδνπνηεκέλεο Τπάξρνπζεο Γηαδηθαζίεο 

 Βέιηηζηεο Πξαθηηθέο Δπηιεγέληνο Παθέηνπ ERP 

 

4.3.3.1 Τπάξρνπζεο Καηαγεγξακκέλεο Δπηρεηξεζηαθέο Γηαδηθαζίεο 

 

΋πσο αλαθέξζεθε, ε εηαηξεία «D» είλαη πηζηνπνηεκέλε θαηά ISO 9001:2000 

θαη ISO 13485:2003 (ηζηνζειίδα εηαηξείαο ―D‖) θαη νη επηρεηξεζηαθέο ηεο 

δηαδηθαζίεο είλαη θαηαγεγξακκέλεο θαη ηεθκεξησκέλεο. Χζηφζν, απηέο νη 

ηεθκεξησκέλεο δηαδηθαζίεο ζπάληα αθνινπζνχληαλ ζηελ πξάμε, θαζψο νη 

άλζξσπνη ηεο επηρείξεζεο ζεσξνχζαλ φηη απηέο εγθαζηζηνχζαλ έλα 

γξαθεηνθξαηηθφ ζχζηεκα πνπ δπζρέξαηλε ηνλ ηξφπν εξγαζίαο ηνπο. 

Απνηέιεζκα ηνπ γεγνλφηνο ήηαλ νη «θαθέο πξαθηηθέο» λα εδξαηψλνληαη ζηελ 

θαζεκεξηλή εξγαζία ηνπο (βι. παξάδεηγκα ξνήο εξγαζίαο παξαθάησ), ελψ ε 

πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο ERP νδήγεζε ζε απιή απηνκαηνπνίεζε απηψλ 

(Hammer, 1990). 
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4.3.3.2 Αλάπηπμε Μνληέισλ Δπηρεηξεζηαθψλ Γηαδηθαζηψλ AS – IS θαη 

TO – BE 

 

΢εκαληηθφ παξάγνληα ζηε κνληεινπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο «D» ζην MBS 

– Navision απνηέιεζε ην γεγνλφο φηη ε κνληεινπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο 

εηαηξείαο δελ παξνπζίαδε ηελ πξαγκαηηθή ηεο εηθφλα (κνληέιν AS – IS). 

Χζηφζν, ε ζπζηεκαηηθή θαηαγξαθή θαη ε κνληεινπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ 

απνηειεί ηελ πξνυπφζεζε γηα ηε ζπλερή επίβιεςε θαη βειηίσζε απηψλ 

(Γεξβηηζηψηεο θαη Λαγνδήκνο, 2007). Δπηπιένλ, ε αλεπαξθήο γλψζε ηεο 

ππάξρνπζαο θαηάζηαζεο θαη ε έιιεηςε ζπζηεκαηηθήο παξαθνινχζεζεο 

«ζνιψλεη» ηνπο ζηφρνπο πνπ ζα πξέπεη λα ηεζνχλ ζρεηηθά κε απηέο (κνληέιν 

TO – BE) (Štemberger θαη Kovačič, 2008). 

 

4.3.3.3 Όξακα, Απνζηνιή θαη ΢ηξαηεγηθέο Δπηρείξεζεο 

 

Αμίδεη λα αλαθέξνπκε φηη παξαηεξείηαη ζχγρπζε αλάκεζα ζηηο έλλνηεο φξακα, 

απνζηνιή θαη ζθνπφο απφ ηελ πιεπξά ηεο επηρείξεζεο. ΢ηελ ηζηνζειίδα ηεο, 

ε «D» αλαθέξεη φηη ζθνπφο ηεο είλαη: «Να γίλνπκε κηα απφ ηηο κεγαιχηεξεο 

εηαηξείεο ηνπ θιάδνπ, δηαζέηνληαο αμηφπηζηα θαη πνηνηηθά πξντφληα θαη 

ππεξεζίεο ζηελ Ιαηξηθή Κνηλφηεηα κέζσ ζεκείσλ πψιεζεο θαη πσιεηψλ ζε 

φιε ηε ρψξα» (ηζηνζειίδα εηαηξείαο ―D‖). Ζ ζπγθεθξηκέλε πξφηαζε δελ 

απνηειεί ην ζθνπφ ηεο επηρείξεζεο, σζηφζν ζα κπνξνχζε λα είλαη ην φξακά 

ηεο. Δπηπιένλ, δελ παξέρνληαη ζηνηρεία ζρεηηθά κε ηελ απνζηνιή ηεο. 

Χζηφζν, γηα ηελ πινπνίεζε ησλ ζηξαηεγηθψλ ηεο επηρείξεζεο κέζσ ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ ηεο δηαδηθαζηψλ είλαη απαξαίηεηε ε ζαθήο δηαηχπσζε ηνπ 

νξάκαηνο θαη ηεο απνζηνιήο απηήο (Wheelen θαη Hunger, 2006). 
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4.3.3.4 Οκαδνπνηεκέλεο Τπάξρνπζεο Γηαδηθαζίεο 

 

΋πσο αλαθέξζεθε, ε επηρείξεζε δελ επηζπκνχζε ηελ αιιαγή ησλ 

δηαδηθαζηψλ ζχκθσλα κε ην παθέην ERP θαη πξνηηκνχζε ηελ πιήξε 

παξακεηξνπνίεζε ηνπ παθέηνπ πξνθεηκέλνπ λα ππνζηεξίμεη ηηο ππάξρνπζεο 

επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο. Δπνκέλσο, ην ζπγθεθξηκέλν βήκα παξαιήθζεθε. 

 

4.3.3.5 Τπάξρνληεο Πξνκεζεπηέο θαη Πξντφληα ERP, Βέιηηζηεο 

Πξαθηηθέο Δπηιεγέληνο Παθέηνπ ERP 

 

Ζ έξεπλα αγνξάο ηεο «D» ζρεηηθά κε ηνπο δηαζέζηκνπο πξνκεζεπηέο θαη 

ζπζηήκαηα έγηλε κε βάζε δχν θχξηα θξηηήξηα: 

 Σν θφζηνο αγνξάο αδεηψλ θαη πινπνίεζεο 

 Σελ ηθαλφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο λα παξακεηξνπνηεζεί ζηηο ήδε 

ππάξρνπζεο δηαδηθαζίεο 

Δπνκέλσο, αγλνήζεθαλ ζεκαληηθνί παξάγνληεο πνπ ζα πξέπεη λα θξίλνπλ 

ηελ ηειηθή επηινγή ηνπ παθέηνπ θαη πξνκεζεπηή ινγηζκηθνχ, φπσο ε 

ζηαζεξφηεηα θαη ηζηνξηθφ ηνπ πξνκεζεπηή ινγηζκηθνχ, δπλαηφηεηεο 

πεξαηηέξσ νινθιήξσζεο ηνπ ζπζηήκαηνο θιπ. (Siriginidi, 2000). Ζ κε 

πξαγκαηνπνίεζε έξεπλαο αγνξάο νδήγεζε ζηελ αγνξά ελφο πξντφληνο ηνπ 

νπνίνπ ηα ραξαθηεξηζηηθά δελ ήηαλ γλσζηφ ζε πνην βαζκφ θαιχπηνπλ ηηο 

αλάγθεο ηεο επηρείξεζεο. Σαπηφρξνλα, ιφγσ ηεο έιιεηςε πιεξνθφξεζεο 

ζρεηηθά κε ηηο βέιηηζηεο πξαθηηθέο πνπ ελζσκαηψλεη ην MBS – Navision: 

 Γελ αλαδεηήζεθε ε βέιηηζηε απφθαζε κεηαμχ ηεο πξνζαξκνγήο ησλ 

ππαξρφλησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ ζηηο βέιηηζηεο πξαθηηθέο ηνπ 

παθέηνπ ή ην αληίζηξνθν. 

 Γελ επεηξάπε ε ζχγθξηζε ηνπ ελ ιφγσ πξντφληνο κε ηηο βέιηηζηεο 

πξαθηηθέο άιισλ πξντφλησλ ζηελ αγνξά. 

 



 
164 

 

4.4 Δγθαηάζηαζε ΢πζηήκαηνο Microsoft Business Solutions – 

Navision 

 

΢ηελ παξνχζα ελφηεηα ηεο κειέηεο πεξίπησζεο, ζα κειεηεζεί θξηηηθά ε 

πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο Microsoft Business Solutions – Navision ζηελ 

εηαηξεία «D». Ζ θξηηηθή κειέηε ζα βαζηζζεί ζηνπο θξίζηκνπο παξάγνληεο 

πινπνίεζεο έξγσλ ERP πνπ παξνπζηάζζεθε ζην θεθάιαην «΢πζηήκαηα 

ERP», ζηελ ελφηεηα «Κξίζηκνη Παξάγνληεο Τινπνίεζεο» θαη ζην (Nah et al., 

2003). 

 

 

4.4.1 ΢χλζεζε Οκάδαο πινπνίεζεο ηνπ έξγνπ 

 

Ζ νκάδα πινπνίεζεο ηνπ έξγνπ απνηεινχληαλ απφ ηξία κέιε: 

 ηελ θ. Β. Μ., δηεπζχληξηα Σερληθήο Τπνζηήξημεο 

 ηελ θ. Κ. Αλ., IT manager, θαη 

 ηελ θ. Ά. Ν., Τπεχζπλε Λνγηζηεξίνπ. 

Παξαηεξνχκε φηη πξφθεηηαη γηα κία δηα – ηκεκαηηθή νκάδα, ε νπνία 

απνηειείηαη απφ ηνπο θπξηφηεξνπο ππεχζπλνπο ησλ ηκεκάησλ ησλ νπνίσλ ε 

ιεηηνπξγία επεξεάζηεθε απφ ηελ πινπνίεζε ηνπ έξγνπ. Χζηφζν, πνιινί απφ 

ηνπο ηειηθνχο ρξήζηεο ηνπ ζπζηήκαηνο δε ζπκκεηείραλ ζηελ νκάδα 

πινπνίεζεο, δερφκελνη παζεηηθά ηηο αιιαγέο. Δπηπιένλ, δε δεηήζεθε ε γλψκε 

ηνπο γηα ην φιν εγρείξεκα, θαζψο ηελ απφθαζε γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ έξγνπ 

ηελ έιαβε απνθιεηζηηθά θαη κφλν ε δηνίθεζε. 
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4.4.2 Γηαρείξηζε Αιιαγψλ, Δπηθνηλσλία θαη Κνπιηνχξα 

 

Οη εξγαδφκελνη ηεο εηαηξείαο, αληηζηάζεθαλ ζηελ πνιχπιεπξε αιιαγή πνπ 

έθεξε ε πινπνίεζε ηνπ λένπ ζπζηήκαηνο ζηνλ ηξφπν εξγαζίαο ηνπο. Ζ 

παξαηήξεζε απηή είλαη ζε ζπκθσλία κε ηελ άπνςε φηη ν άλζξσπνο ζπλεζίδεη 

λα αθνινπζεί ηελ πεπαηεκέλε θαη λα αληηζηέθεηαη ζηηο αιιαγέο (Υπηήξεο, 

2001). Πνιινί απφ ηνπο ηερληθνχο αξλνχληαλ ηηο εζσηεξηθέο εθπαηδεχζεηο 

πνπ νξγάλσζε ε εηαηξεία «D», πνιιέο θνξέο πξνθαζηδφκελνη ην θφξην 

εξγαζίαο ή ηε κε – θαηαλφεζε ηεο «ινγηθήο ηνπ Navision». 

Δπηπιένλ, δελ ππήξρε θνπιηνχξα αιιαγήο. Οη ηερληθνί θαη νη ηειηθνί ρξήζηεο 

ηνπ ινγηζηεξίνπ θαίλεηαη φηη δελ είραλ πξνζδνθίεο απφ ην έξγν, θαζψο 

πίζηεπαλ φηη επηβαξχλεη ηελ εξγαζία ηνπο θαη πξνζζέηεη θαζήθνληα πνπ δελ 

είραλ έσο ηφηε. Ζ δηνίθεζε παξέκεηλε ζε γεληθέο ηνπνζεηήζεηο ζρεηηθά κε ηα 

νθέιε πνπ ζα απνθνκίδνληαλ απφ ηελ πινπνίεζε, φπσο πξνζδνθία γηα  

βειηίσζε ηεο αληαγσληζηηθήο ηεο ζέζεο κέζσ κείσζεο ησλ ιεηηνπξγηθψλ 

εμφδσλ θαη αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο. Χζηφζν, ζηηο εξσηήζεηο ησλ 

εξγαδνκέλσλ ζρεηηθά κε ηα νθέιε ζηα νπνία ζα κπνξνχζαλ λα ειπίδνπλ, ε 

δηνίθεζε απαληνχζε φηη ζα δηεπθφιπλε ηελ θαζεκεξηλή ηνπο εξγαζία. 

Δπνκέλσο, παξαηεξνχκε φηη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα ε δηνίθεζε πεξηζζφηεξν 

πξνζδηφξηδε κέξνο ησλ πξνζδνθηψλ ηεο απφ ην ζχζηεκα, παξά 

επηθνηλσλνχζε θαη δηαρεηξηδφηαλ ηελ αιιαγή. 

Απφ ηελ άιιε, ε θάζεηε επηθνηλσλία ζα κπνξνχζε λα ραξαθηεξηζζεί 

αλεπαξθήο. Αθξηβψο απηή ε έιιεηςε επηθνηλσλίαο νδήγεζε απφ ηε κία ηε 

δηνίθεζε λα κελ θαηαλνεί ηηο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ησλ ρξεζηψλ ηνπ 

ζπζηήκαηνο, νπφηε λα κελ αλαγλσξίδεη θαη ηελ αλάγθε γηα αιιαγέο ζηηο 

δηαδηθαζίεο. Απφ ηελ άιιε, ε κε – επαξθήο απφ – πάλσ – πξνο – ηα – θάησ 

επηθνηλσλία είρε σο απνηέιεζκα ηελ έιιεηςε θαηαλφεζεο ησλ ζηφρσλ 

(ζηξαηεγηθψλ, δηνηθεηηθψλ θαη ιεηηνπξγηθψλ) ηνπ φινπ εγρεηξήκαηνο απφ ηελ 

πιεπξά ησλ ηειηθψλ ρξεζηψλ θαη, θαη‘ επέθηαζε, αληίζηαζε ζηελ αιιαγή απφ 

ηελ πιεπξά ηνπο. Δλδεηθηηθφ απνηειεί ην γεγνλφο φηη ε απφθαζε πινπνίεζεο 

ηνπ έξγνπ, φπσο ήδε αλαθέξζεθε, πάξζεθε απνθιεηζηηθά θαη κφλν απφ ηε 

δηνίθεζε.  
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΋πσο αλαθέξζεθε θαη ζηελ αλαζθφπεζε ηεο ζρεηηθήο βηβιηνγξαθίαο, ηα 

ζπζηήκαηα ERP επηθέξνπλ κηθξέο ή κεγάιεο αιιαγέο ζηηο δηαδηθαζίεο ελφο 

νξγαληζκνχ (Themistocleous et al., 2001), θαζψο αξθεί ε νινθιήξσζε ησλ 

δεδνκέλσλ ζε κία θεληξηθή βάζε δεδνκέλσλ γηα αιιαγή ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ 

νπνίν εθηεινχληαη νη δηαδηθαζίεο. Οη δηαδηθαζίεο ηεο εηαηξείαο βειηηψζεθαλ, 

αθαηξέζεθαλ βήκαηα απφ ηε δηαδηθαζία πνπ δελ πξφζζεηαλ αμία, νη λέεο 

δηαδηθαζίεο δελ εκθάληδαλ ζπκθνξήζεηο (bottlenecks) θαη ηειηθά ππήξμαλ 

πνιιαπιά ιεηηνπξγηθά νθέιε (βι. «Οθέιε απφ ηελ Δγθαηάζηαζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο MBS – Navision»). Χζηφζν, ε έιιεηςε ζπζηεκαηηθήο 

πξνζέγγηζεο ηεο βειηίσζεο ησλ πθηζηάκελσλ δηαδηθαζηψλ, αιιά θπξίσο ε 

έιιεηςε αλαζθφπεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ δελ επέθεξαλ φια ηα αλακελφκελα 

νθέιε ζηελ εηαηξεία. ΢χκθσλα κε ηνπο (Γεξβηηζηψηεο θαη Λαγνδήκνο, 2007), 

είλαη ζπλεζηζκέλν θαηλφκελν λα απνθαιχπηνληαη αδπλακίεο ζηηο πθηζηάκελεο 

δηαδηθαζίεο, κέζσ ηεο ζπζηεκαηηθήο αλαζθφπεζεο απηψλ. 

Δπηπιένλ, αμίδεη λα αλαθέξνπκε φηη δελ ππήξμε κεραληζκφο γηα ηε ζπλερή 

παξαθνινχζεζε θαη βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ νχηε πξνγξακκαηηζκφο γηα ηε 

δηαηήξεζε ησλ νθειψλ, παξφιν πνπ ε εηαηξεία (φπσο αλαθέξζεθε) είλαη 

πηζηνπνηεκέλε ηφζν θαηά ISO 9001:2000, φζν θαη ISO 13485:2003 

(ηζηνζειίδα εηαηξείαο ―D‖). 

 

 

4.4.3 Δπηρεηξεκαηηθφ ΢ρέδην θαη Όξακα 

 

Ζ εηαηξεία «D» επέλδπζε ζηελ πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο, αλακέλνληαο 

πςειή απφδνζε απφ ηελ επέλδπζε απηή. Μνινλφηη ην έξγν ηελ πεξίνδν πνπ 

δηαλχνπκε βξίζθεηαη ζε θάζε δνθηκαζηηθήο ρξήζεο θαη παξάιιειεο 

ιεηηνπξγίαο γηα ηελ αληηθαηάζηαζε ησλ μερσξηζηψλ εθαξκνγψλ φπσο ην 

πξφγξακκα δηαρείξηζεο ινγηζηεξίνπ ―Eurofasma‖, ην Microsoft Excel θαη 

ηνπηθέο βάζεηο δεδνκέλσλ, ε «D» αλακέλεη φηη ε κείσζε ησλ λεθξψλ ρξφλσλ 

θαη ησλ ιεηηνπξγηθψλ εμφδσλ θαη ε ακεζφηεξε αληαπφθξηζε ζηνπο πειάηεο 
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ηεο δεκηνπξγεί πξνζδνθία γηα πςειή απφδνζε ηεο επέλδπζεο (Return on 

Investment – ROI). 

Ο πξνγξακκαηηζκφο ηεο πινπνίεζεο ηνπ έξγνπ δε ζπλνδεπφηαλ απφ 

αληίζηνηρν επηρεηξεκαηηθφ πιάλν γηα κείσζε ηνπ θηλδχλνπ ηεο επέλδπζεο. 

Χζηφζν, πξηλ ηελ πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο ππήξμε αμηνιφγεζε απφ ην 

νηθνλνκηθφ ηκήκα ηεο εηαηξείαο. 

Δπηπιένλ, ε «D» έρεη ήδε αλαθεξζεί ζηελ εηαηξεία Scicom γηα νινθιήξσζε 

ηνπ MBS – Navision κε ην portal ηεο, ζηα πιαίζηα αλαβάζκηζεο ηνπ 

ηειεπηαίνπ. ΢θνπφο ηεο είλαη ε νινθιήξσζε ηεο αιπζίδαο αμίαο ηεο κέζσ 

δεκηνπξγίαο ζπζηήκαηνο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ην νπνίν ζα απνηειεί web – 

front γηα ηε δηαρείξηζε ησλ ζπλαιιαγψλ ηεο κε πειάηεο θαη πξνκεζεπηέο. 

 

4.4.4 Γηαρείξηζε Έξγνπ 

 

΋πσο αλαθέξζεθε, ηε δηαρείξηζε ηνπ έξγνπ αλέιαβε ε θ. Β. Μ. γηα 

ινγαξηαζκφ ηεο εηαηξείαο «D» θαη ε θ. Β. Γ. απφ ηελ πιεπξά ηεο Scicom.  

Ο ζρνιηαζκφο ηνπ project management ζα βαζηζζεί ζην παξαθάησ πιαίζην 

αμηνιφγεζεο, πνπ πξνηείλεη ην (PMBOK, 2004). 

 

 

΢ε ςυγκεκριμζνο 

χρόνο 

(On – Time) 

΢ε ςυγκεκριμζνο 

κόςτοσ 

(On – Cost) 

΢τα χαρακτηριςτικά που ζχουν ςυμφωνηθεί 

(On – Scope/ On – Specifications) 

Ποιότητα Ζργου 

(Project    Quality) 

Πόροι Προγραμμα-τιςμόσ 

Χαρακτηριςτικά 

Γηάγξακκα 20: Σξίγσλν Γηαρείξηζεο Έξγνπ 
(PMBOK, 2004) 
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Υξφλνο: Μεηά ηελ πξψηε ζπλάληεζε κεηαμχ ησλ δχν κεξψλ, ζπληάρζεθε έλα 

πξφρεηξν ρξνλνδηάγξακκα γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ έξγνπ, ρσξίο λα ρσξηζζεί 

πεξαηηέξσ ζε θάζεηο, κε ζπγθεθξηκέλα παξαδνηέα (milestones). Σν 

ρξνλνδηάγξακκα φξηδε φηη ε πξψηε θάζε πινπνίεζεο ηνπ έξγνπ ζα μεθηλνχζε 

ζηα κέζα Μαΐνπ θαη νξίζηεθε σο θαηαιεθηηθή εκεξνκελία παξάδνζεο απηνχ 

(deadline) ε 1ε Ηαλνπαξίνπ ηνπ 2010. 

Κφζηνο: Λφγσ επαίζζεησλ δεδνκέλσλ ηεο εηαηξείαο, δελ θαηέζζε δπλαηή ε 

γλψζε νηθνλνκηθψλ κεγεζψλ. Χζηφζν, εθ ησλ πζηέξσλ παξαηεξήζεθαλ 

δηαθσλίεο θαη παξάπνλα απφ ηελ πιεπξά ηεο «D», ζρεηηθά κε ηηο ρξεψζεηο 

ηεο Scicom, θαζψο δελ ήηαλ επδηάθξηην ηη ήηαλ κέζα ζηνπο ζθνπνχο θαη 

πξνδηαγξαθέο ηνπ έξγνπ (scope) θαη ηη φρη. 

Υαξαθηεξηζηηθά: ΋πσο αλαθέξζεθε ήδε, δελ νξίζζεθαλ ζαθψο νη 

πξνδηαγξαθέο (scope) ηνπ έξγνπ. Ζ πεξηγξαθή ηνπ «ηη πξέπεη λα θάλεη ην 

ζχζηεκα» πεξηνξίζηεθε ζε γεληθφινγεο δηαηππψζεηο ζην Έγγξαθν 

Λεηηνπξγηθψλ Απαηηήζεσλ (FRD – Functional Requirements Document). 

 

 

4.4.5 Δπζχλε ηνπ Δπηθεθαιή ηεο νκάδαο πινπνίεζεο (Project 

Champion) 

 

Χο project champion ηνπ έξγνπ κπνξεί λα ζεσξεζεί ε θ Β.Μ., κέινο ηεο 

νκάδαο ησλ ηξηψλ αηφκσλ πνπ αλέιαβε ηε δηαρείξηζή ηνπ. Δπηρεηξήζεθε ε 

επηθνηλσλία ηεο επεξρφκελεο αιιαγήο, σζηφζν νη εξγαδφκελνη πξνέβαιαλ, 

φπσο αλαθέξζεθε, ζζελαξή αληίζηαζε. Δπηπιένλ, αλαθέξεηαη φηη ε 

ζπγθεθξηκέλε νκάδα δελ είρε πξνεγνχκελε εκπεηξία απφ πινπνίεζε έξγνπ 

ηέηνηνπ εχξνπο. 
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4.4.6 Έιεγρνο θαη Αμηνιφγεζε Δπίδνζεο 

 

Μνινλφηη ε εηαηξεία έρεη πηζηνπνηεζεί θαηά ISO 9001:2000 θαη ISO 

13485:2003, επνκέλσο έρεη θαηαγξάςεη ηηο δηαδηθαζίεο ηεο ζην εγρεηξίδην 

δηαδηθαζηψλ ηεο, δε θάλεθε λα ρξεζηκνπνηεί θάπνην κεραληζκφ ειέγρνπ ηεο 

επίδνζεο απηψλ. Οη (Γεξβηηζηψηεο θαη Λαγνδήκνο, 2007) αλαθέξνπλ φηη 

πνιιέο θνξέο νη ιφγνη πνπ σζνχλ ηηο (κηθξνκεζαίεο θπξίσο) επηρεηξήζεηο 

ζηελ πηζηνπνίεζε δελ είλαη ε ζπλεηδεηνπνίεζε ησλ νθειψλ πνπ πξφθεηηαη λα 

απνθνκίζνπλ, αιιά νη πηέζεηο ηνπ πεξηβάιινληνο. Δλδεηθηηθή ηεο ζηάζεο ηεο 

εηαηξείαο απέλαληη ζηηο πηζηνπνηήζεηο απνηειεί ε θξάζε «ηα ζπζηήκαηα ISO 

δεκηνπξγνχλ γξαθεηνθξαηία θαη δπζρεξαίλνπλ ηελ θαζεκεξηλή καο εξγαζία, 

ελψ είλαη απαξαίηεην λα πιεξψλνπκε έλαλ επηπιένλ κηζζφ ζε άλζξσπν γηα λα 

κεηξάεη ρξφλνπο θαη επηδφζεηο. Η πξνεηνηκαζία θαη πηζηνπνίεζε καο σο πξνο 

ηα πξφηππα πξαγκαηνπνηήζεθε ιφγσ πίεζεο ηνπ αληαγσληζκνχ. Αλ δελ ην 

θάλακε, ηα λνζνθνκεία (πνπ είλαη θαη νη θπξηφηεξνη πειάηεο καο) δε ζα καο 

επέιεγαλ σο πξνκεζεπηέο ηνπο ζε θαλέλα δηαγσληζκφ». 

Ζ «θαθή πξαθηηθή» ηεο απνπζίαο κεηξήζεσλ, ζπλερίζζεθε θαη κεηά ηε 

κνληεινπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ ζην MBS – Navision. 

 

 

4.4.7 Αλάπηπμε θαη Έιεγρνο Λνγηζκηθνχ 

 

Ζ αλάπηπμε ηνπ ινγηζκηθνχ πξαγκαηνπνηήζεθε απφ ηελ εηαηξεία Scicom. Ζ θ. 

Κ. Α. ήηαλ ηδηαίηεξα ζρνιαζηηθή ζηελ πιεξνθφξεζή ηεο ζρεηηθά κε ηελ 

πξφνδν ηεο παξακεηξνπνίεζεο θαη ηεο αλάπηπμεο ηνπ ινγηζκηθνχ. 

 Σέινο, αλαθέξεηαη ε πινπνίεζε δηαθνξεηηθνχ interface γηα ηε ρξήζε ηνπ 

MBS – Navision. 
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΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα, εθηφο ηνπ ζπζηήκαηνο MBS – Navision, εγθαηαζηάζεθε 

επηπιένλ ην ζχζηεκα LS Retail1, γηα απεπζείαο φκσο ελεκέξσζε ηνπ back 

office ηεο επηρείξεζεο. Έηζη, ε βάζε δεδνκέλσλ ηνπ ελ ιφγσ ζπζηήκαηνο 

έκεηλε «αλελεξγή», ελψ ην φιν ζχζηεκα ρξεζηκνπνηήζεθε απιά σο πην 

θηιηθφο ζην ρξήζηε πειάηεο (client) ηνπ ζπζηήκαηνο MBS – Navision.  

 

4.4.8 Πξνυπάξρνληα ΢πζηήκαηα Λνγηζκηθνχ 

 

Μεηά ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ MBS – Navision ε εηαηξεία παξακέξηζε – ζηαδηαθά 

– ζε κεγάιν βαζκφ ηα πξνεγνχκελα ζπζηήκαηά ηεο. Χζηφζν, αλαθέξεηαη ε 

ρξήζε ηνπ ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο ινγηζηεξίνπ ―Eurofasma‖ θαηά ηελ 

πεξίνδν ηεο δνθηκαζηηθήο ιεηηνπξγίαο θαη ε έιιεηςε πξνζπκίαο απφ ηνπο 

πεξηζζφηεξνπο ππαιιήινπο γηα ηε ρξήζε ηνπ λένπ ζπζηήκαηνο. 

Πάλησο, ε δηνίθεζε θαηάθεξε λα αθνκνησζεί ζηαδηαθά ην ζχζηεκα ζηελ 

θαζεκεξηλή εξγαζία, πξνσζψληαο ην σο ηε κεγάιε ηεο επθαηξία λα θαηαζηεί 

πην αληαγσληζηηθή ππφ ηελ παγθφζκηα νηθνλνκηθή θξίζε. 

Ζ ρξήζε ηνπ ζπζηήκαηνο ζηαδηαθά έγηλε επξχηεξε. Ζ νινθιήξσζε ησλ 

δεδνκέλσλ ηεο επηρείξεζεο θαη ε – πεξηνξηζκέλε, αιιά ππαξθηή – αιιαγή 

ζηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο, πξνθεηκέλνπ λα επζπγξακκηζηνχλ ζχζηεκα 

θαη δηαδηθαζίεο απνηέιεζε ηελ πεγή αξθεηψλ νθειψλ. Μέζσ ηεο θεληξηθήο 

βάζεο δεδνκέλσλ ηνπ Navision νη δηαδηθαζίεο ηεο απηνκαηνπνηήζεθαλ, κε 

απνηέιεζκα ηαρχηεξε αληαπφθξηζε ζηνπο πειάηεο ηεο (απφ ηελ πξψηε 

θηφιαο εκέξα), ιηγφηεξε δηαθίλεζε έληππνπ πιηθνχ (paperwork), νινθιήξσζε 

ησλ δεδνκέλσλ (αλαθέξεηαη ε πεξίπησζε φπνπ ε ππάιιεινο ζην ινγηζηήξην 

ελζνπζηάζηεθε φηαλ είδε ην ηηκνιφγην πψιεζεο πνπ είρε δεκηνπξγεζεί απφ ην 

ηκήκα πσιήζεσλ) θαη κηθξφηεξν θφζηνο επηθνηλσλίαο θαη κεηαθίλεζεο (βι. 

επφκελε ελφηεηα). 

                                                           
1
 Σν LS – Retail απνηειεί ζχζηεκα νινθιεξσκέλεο δηαρείξηζεο επηρεηξήζεσλ εληαηηθήο 

ιηαληθήο πψιεζεο (http://www.lsretail.com). Απνηειεί ζχζηεκα δηαρείξηζεο ηνπ front office 

ησλ επηρεηξήζεσλ ιηαληθήο, επηηξέπνληαο ηελ εθηέιεζε φισλ ησλ εξγαζηψλ ελφο ηππηθνχ 

ζεκείνπ πψιεζεο (Point of Sales – POS). Σα δεδνκέλα πνπ δεκηνπξγνχληαη ζην POS 

ελεκεξψλνπλ ηα δεδνκέλα ηνπ back office ηεο επηρείξεζεο ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα, 

αλαιφγσο ηελ παξακεηξνπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο. 

http://www.lsretail.com/
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4.5 Η δηαδηθαζία ηεο Σερληθήο Τπνζηήξημεο ζηελ Δηαηξεία «D» 

Πξηλ ηελ Δγθαηάζηαζε ηνπ ΢πζηήκαηνο MBS – Navision 

 

 

4.5.1 Δηζαγσγή 

 

΢ηα παξαπάλσ επηρεηξήζεθε ε παξνπζίαζε ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ νπνίν 

πξνζεγγίζζεθαλ απφ ηελ εηαηξεία «D» δχν ζέκαηα: 

 ην ζέκα ηεο πινπνίεζεο ηνπ ζπζηήκαηνο MBS – Navision 

 ην ζέκα ηεο αλαζεψξεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο, πξνθεηκέλνπ λα 

επηηεπρζεί ζχγθιηζε κεηαμχ ζπζηήκαηνο θαη επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ. 

 ΢ηε ζπλέρεηα ζα επηρεηξεζεί ε παξνπζίαζε κίαο εθ ησλ θπξίσλ (core) 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ ηεο εηαηξείαο πξηλ θαη κεηά ηελ πινπνίεζε ηνπ 

MBS – Navision κε ζθνπφ λα θαηαλνεζνχλ ηα νθέιε πνπ απνθνκίζζεθαλ 

απφ ηελ πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο, έζησ θαη αλ απηή δελ πξνζεγγίζζεθε 

ζπζηεκαηηθά θαη κεζνδηθά. 

 

4.5.2 Ρνή Δξγαζίαο πξηλ ηελ Δγθαηάζηαζε ηνπ MBS – Navision 

 

Ζ εηαηξεία «D», πξηλ ηελ πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο δηαηεξνχζε πέληε 

δηαθνξεηηθά αξρεία – βάζεηο δεδνκέλσλ γηα ηε δηαρείξηζε ηεο ηερληθήο 

ππνζηήξημεο πξνο ηνπο πειάηεο ηεο. Απηά ηα πέληε αξρεία – βάζεηο 

δεδνκέλσλ δηαηεξνχληαλ ζηα ηέζζεξα ηκήκαηα πνπ ιάκβαλαλ κέξνο ζηελ 

εθηέιεζε ηεο παξαπάλσ δηαδηθαζίαο. Πην αλαιπηηθά, νη ξφινη – ηκήκαηα ηεο 

εηαηξείαο πνπ εκπιέθνληαλ ζηελ εθηέιεζε ηεο δηαδηθαζίαο ηερληθήο 

ππνζηήξημεο (ζπλνδεπφκελα απφ ηα αξρεία – βάζεηο δεδνκέλσλ πνπ απηά 

δηαηεξνχζαλ, γηα ηηο πιεξνθνξηαθέο θαη λνκηθέο αλάγθεο ηεο δηαδηθαζίαο) 

ήηαλ ηα εμήο: 
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 Πειάηεο, απφ ηνπ νπνίνπ ην αίηεκα μεθηλάεη ε ξνή εξγαζίαο. 

 Σνπηθφ θαηάζηεκα, ην νπνίν ιεηηνπξγνχζε σο «ζεκείν επαθήο» κεηαμχ 

ηνπ πειάηε θαη ηεο εηαηξείαο: ΢ην θαηάζηεκα δηαηεξνχληαλ έλα αξρείν 

Excel ην νπνίν πεξηείρε πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηα είδε ηα νπνία 

βξίζθνληαλ ζην θαηάζηεκα γηα αληαιιαγή ή επηζθεπή. 

 Κεληξηθά γξαθεία, φπνπ ζηεγάδεηαη ην ινγηζηήξην ηεο εηαηξείαο θαη 

δηαηεξείηαη ην πειαηνιφγηφ ηεο. Δπίζεο, ζηα θεληξηθά δηαηεξνχληαλ θαη 

ηα ζπκβφιαηα ηερληθήο ππνζηήξημεο πνπ είραλ ππνγξαθεί απφ ηελ 

εηαηξεία θαη ηνλ πειάηε κεηά ηελ πψιεζε είδνπο: ΢ηα θεληξηθά 

δηαηεξνχληαλ δχν αξρεία – βάζεηο δεδνκέλσλ γηα ηε δηαρείξηζε ηεο 

παξνρήο ηερληθήο ππνζηήξημεο: 

o Έλα αξρείν Excel, ην νπνίν πεξηείρε πιεξνθνξίεο ζρεηηθέο κε 

ηηο εθθξεκείο εληνιέο ηερληθήο ππνζηήξημεο, θαζψο θαη 

πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ην πνπ βξίζθνληαλ ηα δηάθνξα είδε 

ηερληθήο ππνζηήξημεο (γηα θνξνινγηθνχο ιφγνπο). 

o Σε βάζε δεδνκέλσλ ηνπ ζπζηήκαηνο ―Eurofasma‖, ζην νπνίν 

δηαηεξνχληαλ ινγηζηηθέο πιεξνθνξίεο (Γεληθή Λνγηζηηθή, 

Αλαιπηηθή Λνγηζηηθή, Γηαρείξηζε Παγίσλ θιπ.) θαζψο θαη 

πιεξνθνξίεο γηα ηνπο πειάηεο (νη νπνίνη δηαηεξνχληαλ σο 

ινγαξηαζκνί γεληθήο ινγηζηηθήο) φπσο ππφινηπα πειαηψλ θαη 

είδε ζπκβνιαίσλ πνπ είραλ ππνγξαθεί απφ ηα δχν κέξε θαηά 

ηελ πψιεζε. 

 Σερληθφ ηκήκα, ην νπνίν αλαιάκβαλε ηελ εθηέιεζε ησλ εξγαζηψλ γηα 

επηζθεπή ησλ εηδψλ ηνπ πειάηε: Σν ηερληθφ ηκήκα δηαηεξνχζε έλα 

αξρείν Excel ην νπνίν πεξηείρε πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ην θφξην 

εξγαζίαο θάζε ηερληθνχ. ΢ην ίδην αξρείν δηαηεξνχληαλ πιεξνθνξίεο 

ζρεηηθέο κε ηηο ηδηαίηεξεο δεμηφηεηεο θάζε ηερληθνχ (ε επηζθεπή θάπνησλ 

εηδψλ απαηηνχζε εηδηθέο ηερληθέο δεμηφηεηεο). 

 Απνζήθεο, νη νπνίεο δηαρεηξίδνληαλ ην απφζεκα αληαιιαθηηθψλ θαη 

εηδψλ. Οη απνζήθεο ήηαλ εμνπιηζκέλεο κε εηδηθφ software δηαρείξηζεο 

απνζήθεο (WMS – Warehouse Management System), ζηνπ νπνίνπ ηε 

βάζε δεδνκέλσλ δηαηεξνχληαλ πιεξνθνξίεο ζρεηηθέο κε ην απφζεκα 

φισλ ησλ εηδψλ θαη αληαιιαθηηθψλ. 
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Ζ εηαηξεία δηαηεξεί ηξηψλ εηδψλ ζπκβφιαηα κε ηνπο πειάηεο ηεο: 

 ΢πκβφιαηα πνπ νξίδνπλ ηελ άκεζε αληηθαηάζηαζε ηνπ είδνπο ηνπ 

πειάηε, ζε πεξίπησζε πνπ ην είδνο ηνπ βξίζθεηαη εληφο εγγχεζεο. 

 ΢πκβφιαηα πνπ νξίδνπλ ηε δσξεάλ επηζθεπή ηνπ είδνπο ηνπ πειάηε, ζε 

πεξίπησζε πνπ ην είδνο βξίζθεηαη εληφο εγγχεζεο, ηα νπνία 

ρσξίδνληαη ζε δχν επηκέξνπο θαηεγνξίεο: 

o ΢πκβφιαηα πνπ νξίδνπλ ηελ παξνρή είδνπο πξνζσξηλήο 

αληηθαηάζηαζεο (αληηθαηαζηάηεο – lender) θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 

επηζθεπήο. 

o ΢πκβφιαηα πνπ δελ νξίδνπλ ηελ παξνρή είδνπο πξνζσξηλήο 

αληηθαηάζηαζεο (αληηθαηαζηάηεο – lender) θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 

επηζθεπήο. 

Ζ ξνή ησλ εξγαζηψλ ηεο επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο, φπσο απηή 

παξνπζηάδεηαη παξαθάησ, αγλνεί ηελ χπαξμε ηεο ηξίηεο νκάδαο ζπκβνιαίσλ. 

Απηφ έγηλε ζθφπηκα, γηα ράξε απινχζηεπζεο ηεο δηαδηθαζίαο, θαζψο 

ζεσξνχκε φηη ε παξνπζίαζε ηεο παξαθάησ ξνήο επηηπγράλεη ηνπο 

αθαδεκατθνχ ζηφρνπο ηεο εξγαζίαο. 

Δπηπιένλ, αλαθέξνπκε φηη ε δηαδηθαζία, φπσο παξνπζηάδεηαη παξαθάησ, 

πεξηιακβάλεη ηηο εξγαζίεο γηα ηελ επηζθεπή εηδψλ ηα νπνία βξίζθνληαη εληφο 

εγγχεζεο. Οχησο ή άιισο, φηαλ ηα είδε βξίζθνληαη εθηφο εγγχεζεο, ηφηε 

ελεξγνπνηείηαη δηαθνξεηηθή δηαδηθαζία, απηή ηεο πψιεζεο πξντφληνο ή/ θαη 

ππεξεζίαο. 

Ζ δηαδηθαζία ηεο Σερληθήο Τπνζηήξημεο, πξηλ ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ MBS – 

Navision απνηεινχληαλ απφ ηηο εμήο εξγαζίεο – βήκαηα: 

1. Ζ δηαδηθαζία μεθηλνχζε κε ηελ αλαθνξά βιάβεο ηνπ πειάηε ζην 

θαηάζηεκα φπνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ε πψιεζε ηνπ είδνπο. 

2. Ο ππάιιεινο ηνπ θαηαζηήκαηνο εθηεινχζε ηελ παξαιαβή ηνπ είδνπο 

θαη ελεκέξσλε ην θχιιν Excel ηνπ θαηαζηήκαηνο (+1 απφζεκα ζην 

ζπγθεθξηκέλν θσδηθφ είδνπο). 

3. Ο ππάιιεινο ηνπ θαηαζηήκαηνο επηθνηλσλνχζε κε ηα θεληξηθά, ζηα 

νπνία έθαλε αίηεζε γηα εθθίλεζε ηεο δηαδηθαζίαο ηνπ service.  
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4. Ο ππάιιεινο ησλ θεληξηθψλ θαηέγξαθε ην αίηεκα ζην θχιιν Excel 

πνπ πεξηείρε ηηο εθθξεκείο εληνιέο ηερληθήο ππνζηήξημεο. 

5. Ο ππάιιεινο ησλ θεληξηθψλ, ζηε ζπλέρεηα, έιεγρε ηνλ ηχπν 

ζπκβνιαίνπ ηνπ πειάηε πνπ αγφξαζε ην ζπγθεθξηκέλν είδνο. 

5.1 Αλ ην ζπκβφιαην ηνπ φξηδε άκεζε αληηθαηάζηαζε, ηφηε: 

5.1.1 Ο ππάιιεινο ησλ θεληξηθψλ επηθνηλσλνχζε κε ηελ 

απνζήθε αληαιιαθηηθψλ θαη εηδψλ θαη δέζκεπε ην είδνο πξνο 

αληηθαηάζηαζε. Δπηπιένλ, ελεκέξσλε ηνλ απνζεθάξην κε ηα 

ζηνηρεία ηνπ θαηαζηήκαηνο πνπ ζα έπξεπε λα απνζηαιεί ην 

είδνο. 

5.1.2 Ο ππάιιεινο ησλ θεληξηθψλ έθιεηλε ηελ εθθξεκή εληνιή 

ηερληθήο ππνζηήξημεο, ελεκεξψλνληαο ην αξρείν Excel πνπ 

πεξηείρε ηηο εθθξεκείο εληνιέο ηερληθήο ππνζηήξημεο θαζψο θαη 

ηε βάζε δεδνκέλσλ ηνπ ζπζηήκαηνο ―Eurofasma‖ γηα ηηο 

ελέξγεηεο πνπ έγηλαλ. (΢ηε ζπλέρεηα μεθηλνχζε ε δηαδηθαζία 

ηερληθήο ππνζηήξημεο κε ηνλ πξνκεζεπηή ηνπ είδνπο, ζηελ 

νπνία ππήξρε πεξίπησζε είηε λα αληηθαηαζηαζεί είηε λα 

επηζθεπαζζεί ην είδνο θαη λα επηζηξέςεη ζηελ εηαηξεία έηνηκν 

πξνο πψιεζε. Δπνκέλσο, ην έλα επηπιένλ είδνο ηερληθήο 

ππνζηήξημεο πνπ βξίζθνληαλ ζην απφζεκα ηνπ θαηαζηήκαηνο, 

έθιεηλε κε ηηο εξγαζίεο ηεο ελ ιφγσ δηαδηθαζίαο). 

5.1.3 Ο ππάιιεινο ηεο απνζήθεο απφζηειιε ην θαηλνχξγην 

είδνο (κε ην νπνίν γίλνληαλ ε αληηθαηάζηαζε ζηνλ πειάηε) θαη 

ελεκέξσλε ην απφζεκα ηεο απνζήθεο κέζσ ηεο εθαξκνγήο 

WMS (-1 απφζεκα ζηνλ θσδηθφ ηνπ λένπ είδνπο). 

5.1.4 Ο ππάιιεινο ηνπ θαηαζηήκαηνο παξαιάκβαλε ην λέν 

είδνο θαη ελεκέξσλε ην θχιιν Excel πνπ πεξηείρε ηα είδε πνπ 

βξίζθνληαη ζην θαηάζηεκα (+1 απφζεκα ζηνλ θσδηθφ ηνπ λένπ 

είδνπο). 



 
175 

 

5.1.5 Ο ππάιιεινο ηνπ θαηαζηήκαηνο παξέδηδε ην λέν είδνο 

ζηνλ πειάηε θαη ελεκέξσλε ην θχιιν Excel πνπ πεξηείρε ηα είδε 

πνπ βξίζθνληαη ζην θαηάζηεκα (-1 απφζεκα ζηνλ θσδηθφ ηνπ 

λένπ είδνπο).. 

  ΣΔΛΟ΢ 

5.2 Αλ ην ζπκβφιαην ηνπ φξηδε δσξεάλ επηζθεπή, ηφηε: 

5.2.1 Ο ππάιιεινο ησλ θεληξηθψλ επηθνηλσλνχζε κε ην 

θαηάζηεκα, ψζηε λα απνζηαιεί ην είδνο ζην ηερληθφ ηκήκα θαη 

ελεκέξσλε ηε βάζε δεδνκέλσλ ηνπ ―Eurofasma‖ ζρεηηθά κε ην 

απφζεκα ηνπ είδνπο πξνο επηζθεπή (-1 απφ ην θαηάζηεκα, +1 

ζην ηερληθφ ηκήκα). 

5.2.2 Ο ππάιιεινο ηνπ θαηαζηήκαηνο έζηειλε ην είδνο ηνπ 

πειάηε ζην ηερληθφ ηκήκα θαη ελεκέξσλε ην αξρείν Excel ηνπ 

θαηαζηήκαηνο (-1 ζηνλ θσδηθνχ ηνπ είδνπο ηερληθήο 

ππνζηήξημεο). 

5.2.3 Ο ππάιιεινο ηνπ ηερληθνχ ηκήκαηνο παξαιάκβαλε ην 

είδνο πξνο επηζθεπή θαη ελεκέξσλε ην απφζεκα ηνπ είδνπο πνπ 

παξέιαβε (+1). 

5.2.4 Ο ππάιιεινο ηνπ ηερληθνχ ηκήκαηνο έιεγρε ηε 

δηαζεζηκφηεηα θαη ηηο δεμηφηεηεο ησλ ηερληθψλ θαη αλέζεηε ηελ 

εξγαζία ζε έλαλ απφ απηνχο ηνπο ηερληθνχο θαη ελεκέξσλε ην 

αξρείν Excel κε ην λέν θφξην εξγαζίαο ησλ ηερληθψλ. 

5.2.5 Ο ηερληθφο έιεγρε ην είδνο πξνο επηζθεπή. 

5.2.5.1 Αλ ε επηζθεπή δελ απαηηνχζε αληαιιαθηηθά, ηφηε: 

5.2.5.1.1 Ο ηερληθφο δεκηνπξγνχζε αλαθνξά επίιπζεο 

ηνπ πξνβιήκαηνο θαη επηθνηλσλνχζε κε ηα θεληξηθά. 

5.2.5.1.2 Ο ππάιιεινο ησλ θεληξηθψλ έθιεηλε ην 

πξφβιεκα θαη ελεκέξσλε ηε βάζε δεδνκέλσλ ηνπ 
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ζπζηήκαηνο ―Eurofasma‖ κε ηα απαξαίηεηα δεδνκέλα (-1 

απφ ην ηερληθφ ηκήκα, +1 ζην θαηάζηεκα). 

5.2.5.1.3 Ο ππάιιεινο ηνπ ηερληθνχ ηκήκαηνο έζηειλε ην 

(επηζθεπαζκέλν) είδνο ζην θαηάζηεκα θαη ελεκέξσλε ην 

ηνπηθφ απφζεκα (-1). 

5.2.5.1.4 Ο ππάιιεινο ηνπ θαηαζηήκαηνο παξαιάκβαλε 

ην είδνο θαη ελεκέξσλε ην αξρείν Excel ηνπ θαηαζηήκαηνο 

(+1 απφζεκα). 

5.2.5.1.5 Ο ππάιιεινο ηνπ θαηαζηήκαηνο παξέδηδε ην 

είδνο ζηνλ πειάηε θαη ελεκέξσλε ην αξρείν Excel ηνπ 

θαηαζηήκαηνο (-1 απφζεκα γηα ηνλ θσδηθφ ηνπ είδνπο 

ηερληθήο ππνζηήξημεο). 

ΣΔΛΟ΢ 

5.2.5.2 Αλ ε επηζθεπή απαηηνχζε αληαιιαθηηθά, ηφηε: 

5.2.5.2.1 Ο ππάιιεινο ηνπ ηερληθνχ ηκήκαηνο 

δεκηνπξγνχζε αλαθνξά κε ηηο αλάγθεο γηα αληαιιαθηηθά 

θαη επηθνηλσλνχζε κε ηνλ απνζεθάξην γηα λα δεζκεχζεη 

ηα αληαιιαθηηθά απηά. 

5.2.5.2.2 Ο απνζεθάξηνο απέζηειιε ηα αληαιιαθηηθά ζην 

ηερληθφ ηκήκα θαη ελεκέξσλε ηε βάζε δεδνκέλσλ ηνπ 

WMS (-1 ζηνλ θσδηθφ ηνπ αληαιιαθηηθνχ). 

5.2.5.2.3 O ηερληθφο παξειάκβαλε ηα αληαιιαθηηθά θαη ε 

δηαδηθαζία πήγαηλε ζην βήκα 5.2.5 (έιεγρνο γηα επηζθεπή 

ηνπ είδνπο ηερληθήο ππνζηήξημεο). 

  ΣΔΛΟ΢ 

ΣΔΛΟ΢ 

Ζ κνληεινπνίεζε ηεο παξαπάλσ ξνήο εξγαζίαο παξνπζηάδεηαη παξαθάησ: 
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Γηάγξακκα 21: Γηαδηθαζία Σερληθήο Τπνζηήξημεο ΠΡΙΝ ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ MBS – 

Navision 
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4.5.3 ΢ρφιηα γηα ηε Ρνή Δξγαζίαο πξηλ ηελ Δγθαηάζηαζε ηνπ MBS 

– Navision 

 

΋πσο γίλεηαη εχθνια θαηαλνεηφ, ε παξαπάλσ ξνή παξνπζίαδε κία ζεηξά απφ 

πξνβιήκαηα. 

Ζ δηαηήξεζε ησλ δεδνκέλσλ ζε πέληε ζπλνιηθά αξρεία/ βάζεηο δεδνκέλσλ 

απαηηνχζε πνιχ γξαθεηνθξαηηθή δνπιεηά. Οη εξγαδφκελνη ηεο εηαηξείαο 

μφδεπαλ πεξηζζφηεξν ρξφλν ζηελ θαηαρψξεζε δεδνκέλσλ (data entry) παξά 

ζε νπζηαζηηθή εξγαζία (Μαθξήο, 2008). 

Παξάιιεια, παξαηεξνχληαλ πνιιά ιάζε ζηα δεδνκέλα. Οη εξγαδφκελνη 

έπξεπε λα είλαη ζπλερψο ζε επηθνηλσλία πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιηζζεί φηη ηα 

δεδνκέλα ζε θαζέλα απφ ηα αξρεία/ βάζεηο δεδνκέλσλ ήηαλ ελεκεξσκέλα. 

Απηφ είρε σο απνηέιεζκα κεγάιε αχμεζε ηνπ θφζηνπο ηειεθσληθψλ 

επηθνηλσληψλ κέζα ζηελ εηαηξεία. Δπίζεο, ηα ιάζε, εθηφο απφ ηελ 

θαηαζπαηάιεζε ρξφλνπ, δεκηνπξγνχζαλ πνιινχο θηλδχλνπο: έλα ιάζνο ζην 

απφζεκα ζα κπνξνχζε λα νδεγήζεη ζε ακθηζβήηεζε ηεο αμηνπηζηίαο ησλ 

βηβιίσλ ηεο επηρείξεζεο κε απνηέιεζκα δηνηθεηηθέο θπξψζεηο. 

Σν ηερληθφ ηκήκα αληηκεηψπηδε ηα πεξηζζφηεξα πξνβιήκαηα. Οη ηερληθνί είραλ 

πνιχ κεγάινπο ρξφλνπο αλακνλήο, θαζψο ε δηαδηθαζία δελ ηνπο επέηξεπε λα 

εθηεινχλ άιιεο επηζθεπέο θαηά ηελ αλακνλή παξαιαβήο ησλ αληαιιαθηηθψλ. 

Απηφ είρε σο απνηέιεζκα ηεξάζηην θφζηνο εξγαζίαο, θαζψο νη ηερληθνί 

πιεξψλνληαλ γηα λα πεξηκέλνπλ αληαιιαθηηθά! Δπηπιένλ, πνιιέο θνξέο νη 

ίδηνη έπξεπε λα ζπκκεηέρνπλ ζηελ θαηαρψξεζε δεδνκέλσλ, θαζψο νη 

ππάιιεινη ζηε γξακκαηεία ηνπ ηερληθνχ ηκήκαηνο (ε νπνία απαζρνινχζε 

ηέζζεξα άηνκα) είραλ ηεξάζηην θφξην εξγαζίαο. Παξάιιεια, ε εθηέιεζε 

εξγαζηψλ πνπ δελ ήηαλ κέζα ζηα θαζήθνληα ησλ ηερληθψλ νδεγνχζε απηνχο 

ζε απνγνήηεπζε θαη κείσζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ηεο εξγαζίαο ηνπο, ελψ 

απηφο ν ηξφπνο εξγαζίαο δελ επλννχζε ηε κάζεζε θαη ηε ζπλεξγαζία κεηαμχ 

ησλ εξγαδνκέλσλ ησλ ηκεκάησλ. (EFQM Excellence Model Assessor‘ s 

Scorebook 2003), (Μαθξήο, 2003), (Μαθξήο, 2008). 
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Ζ εηαηξεία έπξεπε λα δηαηεξεί κεγάιν ζηφιν θνξηεγψλ γηα ηηο ελδνδηαθηλήζεηο 

ησλ εηδψλ. Καζεκεξηλά, ηα θνξηεγά ηεο εηαηξείαο πεξλνχζαλ απφ ηα 

θαηαζηήκαηα, ψζηε λα κεηαθέξνπλ ηα είδε ησλ πειαηψλ ζην θηήξην ηνπ 

ηερληθνχ ηκήκαηνο, πξνθεηκέλνπ λα γίλεη ν έιεγρνο θαη ε επηζθεπή ησλ εηδψλ 

ησλ πειαηψλ θαη κεηέθεξαλ ηα επηζθεπαζκέλα είδε ζηα θαηαζηήκαηα θαηά ηελ 

επηζηξνθή. Σν απφγεπκα έθαλαλ ηελ ίδηα δηαδηθαζία γηα ηα αηηήκαηα ηερληθήο 

ππνζηήξημεο πνπ είραλ ζπγθεληξσζεί ην πξσί. 

 Ζ δηνίθεζε δελ ήηαλ ζίγνπξε γηα ηα δεδνκέλα πνπ παξάγνληαλ απφ ηελ 

θαζεκεξηλή εξγαζία. Οη αλαθνξέο πνπ δεκηνπξγνχζαλ γηα λα ιάβνπλ 

ζεκαληηθέο απνθάζεηο, φπσο κία δηαθεκηζηηθή θακπάληα ή ηελ πξνψζεζε 

θάπνηαο λέαο ππεξεζίαο, ζπλήζσο βαζίδνληαλ ζε δεδνκέλα πνπ δελ είραλ 

ζρέζε κε ηελ πξαγκαηηθφηεηα (Holsapple θαη Senna, 2005). Δπηπιένλ, ε 

δηνίθεζε δελ ήηαλ ζε ζέζε λα γλσξίδεη ην ηζηνξηθφ ηνπ πειάηε, επνκέλσο θαη 

λα δεκηνπξγήζεη ππεξεζία εηδηθά γηα απηφλ, ζε πεξίπησζε πνπ θάηη ηέηνην 

ήηαλ απαξαίηεην. Γηα παξάδεηγκα, ππήξραλ πεξηπηψζεηο φπνπ ιφγσ 

πξνβιεκάησλ ησλ εηδψλ πξνο αληηθαηάζηαζε, νη πειάηεο αλαγθάδνληαλ λα 

θέξνπλ 2 ή θαη 3 θνξέο ην είδνο ηνπο πξνο επηζθεπή. Ζ έιιεηςε ηζηνξηθνχ γηα 

ηνπο ζπγθεθξηκέλνπο πειάηεο θαη ε επαθφινπζε «απξφζσπε» αληηκεηψπηζή 

ηνπο, αχμαλε θαηαθφξπθα ηε δπζαξέζθεηά ηνπο (Al Mashari et al., 2003). 

Ζ δπζαξέζθεηα φκσο ησλ πειαηψλ νθεηιφηαλ θπξίσο ζηνπο ηεξάζηηνπο 

ρξφλνπο πνπ δηαξθνχζε ε επηζθεπή θαη ζην κεγάιν θφζηνο ησλ ζπκβνιαίσλ. 

Ζ εηαηξεία αλαγθαδφηαλ λα κεηαθπιχεη ην κεγάιν θφζηνο δηαρείξηζεο ηεο 

ηερληθήο ππνζηήξημεο ζηνπο πειάηεο ηεο, κε απνηέιεζκα νη ηειεπηαίνη λα 

πιεξψλνπλ κεγάια πνζά θαη λα απνιακβάλνπλ θαθέο ππεξεζίεο (EFQM 

Excellence Model Assessor‘ s Scorebook 2003), (Sammon et al., 2003). ΋ζνλ 

αθνξά ηε δηάξθεηα κίαο επηζθεπήο, αλαθέξνληαη νη εμήο ρξφλνη: 

 ΢ηελ πεξίπησζε πνπ ην ζπκβφιαην ηνπ πειάηε φξηδε άκεζε 

αληηθαηάζηαζε, ε απνζηνιή ηνπ λένπ είδνπο απφ ηελ απνζήθε ζην 

θαηάζηεκα δηαξθνχζε απφ κία εκέξα σο θαη δχν εβδνκάδεο, αλάινγα 

κε ηε δηαζεζηκφηεηα ηνπ απνζέκαηνο. 
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 ΢ηελ πεξίπησζε πνπ ην ζπκβφιαην φξηδε επηζθεπή, ε απνζηνιή απφ ην 

θαηάζηεκα ζην ηερληθφ ηκήκα δηαξθνχζε κία κέξα (φπσο αλαθέξζεθε, 

ηα θνξηεγά πεξλνχζαλ κία θνξά ηελ εκέξα απφ ηα θαηαζηήκαηα) 

 ΢ηελ πεξίπησζε πνπ ε επηζθεπή δελ απαηηνχζε παξαγγειία 

αληαιιαθηηθψλ, ε απνζηνιή απφ ην ηερληθφ ηκήκα ζην θαηάζηεκα 

δηαξθνχζε κία εκέξα (φηαλ πεξλνχζε ην θνξηεγφ). 

 ΢ηελ πεξίπησζε πνπ ε επηζθεπή απαηηνχζε παξαγγειία 

αληαιιαθηηθψλ, ε απνζηνιή ησλ αληαιιαθηηθψλ δηαξθνχζε απφ κία 

κέξα κέρξη δχν εβδνκάδεο, αλάινγα κε ηε δηαζεζηκφηεηα ηνπ 

αληαιιαθηηθνχ, ζπλ κία κέξα γηα ηελ απνζηνιή απφ ην ηερληθφ ηκήκα 

ζην θαηάζηεκα. 

Ο απιφο ππνινγηζκφο ησλ παξαπάλσ ρξφλσλ θάλεη πξνθαλή ηελ 

θαηαζπαηάιεζε ρξφλνπ, πξηλ ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο: κία επηζθεπή 

κπνξνχζε λα δηαξθέζεη απφ 2 κέξεο (ζηελ πεξίπησζε ζπκβνιαίνπ πνπ φξηδε 

επηζθεπή θαη ε επηζθεπή γίλνληαλ ρσξίο ρξήζε αληαιιαθηηθψλ) έσο θαη 16 

κέξεο (ζηελ πεξίπησζε ζπκβνιαίνπ πνπ φξηδε επηζθεπή, ε επηζθεπή γηλφηαλ 

κε ρξήζε αληαιιαθηηθψλ θαη ην απφζεκα ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ αληαιιαθηηθνχ 

αλαλεσλφηαλ κεηά απφ δχν εβδνκάδεο). 

Ζ έιιεηςε πξαγκαηηθψλ δεδνκέλσλ, αχμεζε θαη ην θφζηνο απνζεκαηνπνίεζεο 

(EFQM Excellence Model Assessor‘ s Scorebook 2003). Ζ εηαηξεία ήηαλ 

αλαγθαζκέλε λα θξαηά πνιχ πςειά απνζέκαηα ιφγσ άγλνηαο ησλ 

πξαγκαηηθψλ ηεο αλαγθψλ. Αλαθέξεηαη επίζεο φηη ε εηαηξεία δηαηεξνχζε δχν 

απνζεθεπηηθνχο ρψξνπο γηα ηηο αλάγθεο δηαηήξεζεο ηνπ απνζέκαηφο ηεο. 

΋ζνλ αθνξά ηελ ηερλνινγηθή ππνδνκή ηνπ ζπζηήκαηνο, ε εηαηξεία ήηαλ 

αλαγθαζκέλε λα έρεη ζπκβφιαην κε 3 εηαηξείεο πιεξνθνξηθήο γηα ηε 

ζπληήξεζε ησλ δηάζπαξησλ ζπζηεκάησλ ηεο. ΢πγθεθξηκέλα, ε εηαηξεία 

δηαηεξνχζε ζπκβφιαην κε  

 ηελ εηαηξεία ―Singular Logic‖ γηα ηελ ππνζηήξημε ηνπ ζπζηήκαηνο 

―Eurofasma‖ 

 ηελ εηαηξεία παξαγσγήο θαη δηαλνκήο ηνπ ζπζηήκαηνο WMS ησλ 

απνζεθψλ ηεο 
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 εηαηξεία παξνρήο ηερληθήο ππνζηήξημεο γηα ηηο εθαξκνγέο θαη ην δίθηπν 

ηεο εηαηξείαο. 

Ζ δηαηήξεζε ησλ ηξηψλ απηψλ ζπκβνιαίσλ, ζχκθσλα κε ηα ιεγφκελα ηεο 

δηνίθεζεο ηεο εηαηξείαο «D» ήηαλ «αλαγθαίν θαθφ», θαζψο αχμαλαλ θαηά 

πνιχ ην θφζηνο ζπληήξεζεο ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηθήο (Spathis θαη 

Constantinides, 2003), (Hsu θαη Chen, 2004), σζηφζν ε δηαηήξεζε ηνπο ήηαλ 

αλαγθαία. 

΋ια ηα παξαπάλσ, πξνθαλψο ζπλεγνξνχλ ζηε κείσζε ηεο 

αληαγσληζηηθφηεηαο ηεο επηρείξεζεο, ζε πεξίνδν κάιηζηα νηθνλνκηθήο θξίζεο. 
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4.6 Η δηαδηθαζία ηεο Σερληθήο Τπνζηήξημεο ζηελ Δηαηξεία «D» 

Μεηά ηελ Δγθαηάζηαζε ηνπ ΢πζηήκαηνο MBS – Navision 

 

 

4.6.1 Δηζαγσγή 

 

Ζ εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο MBS – Navision πξνζέθεξε 

θεληξηθνπνηεκέλν έιεγρν ζηα δεδνκέλα ηεο εηαηξείαο, ελψ ηαπηφρξνλα αχμεζε 

ηελ επίδνζε ηεο δηαδηθαζίαο. Δπίζεο, νη ξφινη ζηε δηαδηθαζία κεηψζεθαλ απφ 

πέληε ζε ηέζζεξηο, θαζψο δελ απαηηείηαη πιένλ ε ζπκκεηνρή ησλ ππαιιήισλ 

απφ ηα θεληξηθά γηα ηελ εθηέιεζε ησλ εξγαζηψλ (ιφγσ ηεο θεληξηθήο βάζεο 

δεδνκέλσλ). 

 

 

4.6.2 Ρνή Δξγαζίαο κεηά ηελ Δγθαηάζηαζε ηνπ MBS – Navision 

 

Ζ δηαδηθαζία ηεο ηερληθήο ππνζηήξημεο, κεηά ηελ πινπνίεζε ηνπ MBS – 

Navision έρεη σο εμήο: 

1. Ζ δηαδηθαζία μεθηλάεη κε ηελ αλαθνξά ηνπ πειάηε ζην θαηάζηεκα γηα 

ηερληθή ππνζηήξημε. 

2. Ο ππάιιεινο ηνπ θαηαζηήκαηνο παξαιακβάλεη ην είδνο θαη ελεκεξψλεη 

ηελ θεληξηθή βάζε δεδνκέλσλ. 

3. Ο ππάιιεινο ηνπ θαηαζηήκαηνο ειέγρεη ην ζπκβφιαην ηνπ πειάηε (κε 

ηα δεδνκέλα απφ ηελ θεληξηθή βάζε δεδνκέλσλ). 

3.1 Αλ ην ζπκβφιαην ηνπ πειάηε νξίδεη άκεζε αληηθαηάζηαζε ηφηε: 

3.1.1 Ο ππάιιεινο ηνπ θαηαζηήκαηνο παξαγγέιλεη ην είδνο απφ 

ηελ απνζήθε, δεζκεχνληαο ηαπηφρξνλα ζην απφζεκα έλα 

ηεκάρην. 
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3.1.2 Ο απνζεθάξηνο ελεκεξψλεηαη γηα ηελ εθθξεκή παξαγγειία 

θαη απνζηέιιεη ην λέν είδνο ζην θαηάζηεκα, ελψ ε βάζε 

δεδνκέλσλ ελεκεξψλεηαη απηφκαηα (ην απφζεκα ηνπ παιαηνχ 

είδνπο ηαθηνπνηείηαη απφ ηηο δηαδηθαζίεο πνπ αλαθέξζεθαλ 

παξαπάλσ). 

3.1.3 Ο ππάιιεινο ηνπ θαηαζηήκαηνο παξαιακβάλεη ην λέν 

είδνο θαη ελεκεξψλεη ηε βάζε δεδνκέλσλ γηα ηελ παξαιαβή ηνπ 

λένπ είδνπο. 

3.1.4 Ο ππάιιεινο ηνπ θαηαζηήκαηνο παξαδίδεη ην λέν είδνο 

ζηνλ πειάηε θαη ελεκεξψλεη ηε βάζε δεδνκέλσλ. 

ΣΔΛΟ΢ 

3.2 Αλ ην ζπκβφιαην ηνπ πειάηε νξίδεη δσξεάλ επηζθεπή ηφηε: 

3.2.1 Ο ππάιιεινο ηνπ θαηαζηήκαηνο απνζηέιιεη ην είδνο ζην 

ηερληθφ ηκήκα θαη ελεκεξψλεηαη ε βάζε δεδνκέλσλ. 

3.2.2 Ο ππάιιεινο ηνπ ηερληθνχ ηκήκαηνο παξαιακβάλεη ην 

είδνο θαη ελεκεξψλεη ηε βάζε δεδνκέλσλ. 

3.2.3 Ο ππάιιεινο ηνπ ηερληθνχ ηκήκαηνο ειέγρεη ηε βάζε 

δεδνκέλσλ γηα ηε δηαζεζηκφηεηα θαη ηηο εηδηθέο δεμηφηεηεο ησλ 

ηερληθψλ πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ επηζθεπή ηνπ είδνπο θαη 

αλαζέηεη ηελ επηζθεπή ζε ηερληθφ. Δλεκεξψλεη επίζεο ηε βάζε 

δεδνκέλσλ. 

3.2.4 Ο ηερληθφο επηρεηξεί ηελ επηζθεπή ηνπ είδνπο. 

3.2.4.1 Αλ ην είδνο επηζθεπάδεηαη ρσξίο αληαιιαθηηθά, 

ηφηε: 

3.2.4.1.1 Ο ηερληθφο δεκηνπξγεί αλαθνξά επίιπζεο 

ηνπ πξνβιήκαηνο θαη θιείλεη ηελ εθθξεκφηεηα ζηε 

βάζε δεδνκέλσλ. 



 
184 

 

3.2.4.1.2 Ο ππάιιεινο ηνπ ηερληθνχ ηκήκαηνο 

απνζηέιιεη ην είδνο ζην θαηάζηεκα θαη ελεκεξψλεη 

ηε βάζε δεδνκέλσλ. 

3.2.4.1.3 Ο ππάιιεινο ηνπ θαηαζηήκαηνο 

παξαιακβάλεη ην είδνο θαη ελεκεξψλεη ηε βάζε 

δεδνκέλσλ. 

3.2.4.1.4 Ο ππάιιεινο ηνπ θαηαζηήκαηνο 

παξαδίδεη ην είδνο ζηνλ πειάηε θαη ελεκεξψλεη ηε 

βάζε δεδνκέλσλ. 

3.2.4.2 Αλ ε επηζθεπή ηνπ είδνπο απαηηεί αληαιιαθηηθά, 

ηφηε: 

3.2.4.2.1Ο ηερληθφο παξαγγέιλεη (θαη ηαπηφρξνλα 

δεζκεχεη ζηελ απνζήθε) ηα αληαιιαθηηθά πνπ 

απαηηνχληαη γηα ηελ επηζθεπή. 

3.2.4.2.2 Ο απνζεθάξηνο ελεκεξψλεηαη γηα ηελ 

εθθξεκή παξαγγειία αληαιιαθηηθψλ θαη 

απνζηέιιεη απηά ζην service. Δπηπιένλ, 

ελεκεξψλεη ηε βάζε δεδνκέλσλ γηα ηελ απνζηνιή. 

3.2.4.2.3 Ο ππάιιεινο ηνπ ηερληθνχ ηκήκαηνο 

παξαιακβάλεη ηα αληαιιαθηηθά θαη ελεκεξψλεη ηε 

βάζε δεδνκέλσλ κε ηελ παξαιαβή. 

3.2.4.2.4 Ζ ξνή κεηαθέξεηαη ζην βήκα 3.2.4 θαη 

μεθηλάεη εθ λένπ ν έιεγρνο ηνπ είδνπο. 

ΣΔΛΟ΢ 

ΣΔΛΟ΢ 

Ζ ελεκέξσζε ηνπ απνζέκαηνο ζηηο δηάθνξεο απνζήθεο ηεο εηαηξείαο 

(θαηάζηεκα, θεληξηθή απνζήθε, απνζήθε θαζ‘ νδψλ θιπ) πξαγκαηνπνηείηαη 

κε ηελ έθδνζε ησλ αληίζηνηρσλ παξαζηαηηθψλ. Ζ ξνή ηεο εξγαζίαο κεηά ηελ 

εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο MBS – Navision παξνπζηάδεηαη παξαθάησ: 
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Γηάγξακκα 22: Γηαδηθαζία Σερληθήο Τπνζηήξημεο ΜΔΣΑ ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ MBS – 

Navision 
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4.7 Απνθνκηζζέληα θαη Με – Απνθνκηζζέληα Οθέιε απφ ηελ 

εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο MBS – Navision 

 

 

4.7.1 Δηζαγσγή 

 

΋πσο είλαη πξνθαλέο, ε εηαηξεία απνθφκηζε κία ζεηξά απφ νθέιε απφ ηελ 

εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο MBS – Navision, ηφζν ζηελ νινθιήξσζε ησλ 

δεδνκέλσλ ηεο φζν θαη ζηε βειηίσζε ησλ θπξίσλ δεηθηψλ επίδνζεο ηεο 

δηαδηθαζίαο ηεο.  

 

4.7.2 Απνθνκηζζέληα Οθέιε απφ ηελ Δγθαηάζηαζε ηνπ MBS – 

Navision 

 

Γηα ηελ θαιχηεξε παξνπζίαζε ησλ νθειψλ, ζα ρξεζηκνπνηεζεί ε 

νκαδνπνίεζε απηψλ ζηηο πέληε θαηεγνξίεο πνπ αλαθέξακε ζην θεθάιαην 

«΢πζηήκαηα ERP» 

 

4.7.2.1 Λεηηνπξγηθά Οθέιε 

 

Ο θεληξηθφο έιεγρνο θαη ε νινθιήξσζε ησλ δεδνκέλσλ ηεο εηαηξείαο κεηά ηελ 

εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο επηηξέπεη ηε δηαηκεκαηηθή θαη δηαιεηηνπξγηθή 

ξνή ηεο πιεξνθνξίαο, επλνψληαο ηε ζπλεξγαζία κέζα ζηελ εηαηξεία (Hsu θαη 

Chen, 2004). Ζ θαηαρψξεζε δεδνκέλσλ κεηψζεθε δξακαηηθά, κε απνηέιεζκα 

νη εξγαδφκελνη λα κπνξνχλ πιένλ λα επηθεληξσζνχλ ζηελ πξαγκαηηθή ηνπο 

εξγαζία (Μαθξήο, 2008). 

Δπηπιένλ, ηα δεδνκέλα ηεο εηαηξείαο αληαπνθξίλνληαη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα 

θαη είλαη πξνζπειάζηκα απφ φινπο. Σα ιάζε κεηψζεθαλ, φπσο κεηψζεθε θαη ε 
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αλάγθε γηα ηειεθσληθή επηθνηλσλία κέζα ζηελ εηαηξεία. Ζ κείσζε ησλ ιαζψλ 

κείσζε επίζεο ηνλ θίλδπλν ακθηζβήηεζεο ηεο αμηνπηζηίαο ησλ βηβιίσλ ηεο 

επηρείξεζεο. 

Σν θφζηνο εξγαζίαο ησλ ηερληθψλ κεηψζεθε (θαζψο πιένλ ήηαλ δπλαηή ε 

παξάιιειε εξγαζία θαηά ηελ αλακνλή παξαιαβήο αληαιιαθηηθψλ απφ ηελ 

απνζήθε), ελψ απμήζεθε θαη ην εζηθφ απηψλ (EFQM Excellence Model 

Assessor‘ s Scorebook 2003). Δπηπιένλ, κεηψζεθαλ νη αλάγθεο ζε 

πξνζσπηθφ. 

Σν απφζεκα κεηψζεθε, κε απνηέιεζκα λα ππάξρνπλ πεξηζψξηα ζπκπίεζεο 

ηνπ θφζηνπο ησλ ζπκβνιαίσλ. Δπηπιένλ, κεηψζεθαλ νη απνζεθεπηηθνί ρψξνη 

ζην κηζφ. Ζ παξαγσγή ηεο ππεξεζίαο θαηέζηε πην απνηειεζκαηηθή θαη πην 

θζελή. Σα βήκαηα ηεο δηαδηθαζίαο κεηψζεθαλ, φπσο κεηψζεθαλ θαη νη 

κεηαθηλήζεηο ησλ θνξηεγψλ. Πιένλ, ήηαλ αξθεηή ε κεηαθίλεζή ηνπο κία θνξά 

ηελ εκέξα αληί γηα δχν, θαζψο ηα θνξηεγά ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο 

κεηαθηλνχληαλ κε πιήξεο θνξηίν, θαζψο θάζε πξσί ππήξραλ ζπγθεληξσκέλα 

φια ηα αηηήκαηα ηερληθήο ππνζηήξημεο ηεο πξνεγνχκελεο εκέξαο. 

Σν πην ζεκαληηθφ φισλ σζηφζν, ζεσξείηαη ε αχμεζε ηθαλνπνίεζεο ηνπ 

πειάηε, ν  νπνίνο πιένλ: 

 Απνιάκβαλε πην θζελά ζπκβφιαηα. 

 Απνιάκβαλε πνιχ γξεγνξφηεξεο ππεξεζίεο. 

 Τπήξρε ηζηνξηθφ ηνπ πειάηε, επνκέλσο κπνξνχζε λα παξαρζεί 

πξνζσπνπνηεκέλε ππεξεζία. 

 

4.7.2.2 ΢ηξαηεγηθά Οθέιε 

 

Ζ θαιχηεξε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε πνπ επεηεχρζε κπνξεί λα νδεγήζεη 

κειινληηθά ηνπο πειάηεο ηεο επηρείξεζεο ζε επαλαιεπηηθή πψιεζε θαη, θαη‘ 

επέθηαζε, αχμεζε ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο ηεο εηαηξείαο (Sammon et al., 2003). 

Δπηπιένλ, φπσο αλαθέξζεθε, ιφγσ κείσζεο ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο ηεο 
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ππεξεζίαο, αιιά θαη ηνπ ζπλνιηθνχ ιεηηνπξγηθνχ θφζηνπο, ε επηρείξεζε 

θαηέζηε πην αληαγσληζηηθή. 

Σέινο, ε ελδπλάκσζε θαη παξαθίλεζε ησλ αλζξψπσλ ηεο εηαηξείαο ήηαλ 

επθνιφηεξε, αθνχ απμήζεθε ην εζηθφ ηνπο θαη ε εξγαζία ηνπο ήηαλ πην 

νπζηαζηηθή. 

 

4.7.2.3 Γηνηθεηηθά Οθέιε 

 

Ζ πξαγκαηηθή πιεξνθφξεζε πνπ πξνζέθεξε ην λέν ζχζηεκα ζηνλ 

νξγαληζκφ νδήγεζε ζε θαιχηεξεο απνθάζεηο (Holsapple θαη Senna, 2005), 

κέζσ ηνπ ζπζηήκαηνο αλαθνξψλ (reporting) ηνπ MBS – Navision. ΋πσο 

αλαθέξακε, πιένλ είλαη δπλαηή ε παξαθνινχζεζε ηνπ ηζηνξηθνχ ηνπ πειάηε 

θαη ε παξαγσγή πξνζσπνπνηεκέλεο ππεξεζίαο. Δπηπιένλ, ε αλάιπζε ησλ 

δεδνκέλσλ γίλεηαη επθνιφηεξε, εληζρχνληαο ηηο δηνηθεηηθέο απνθάζεηο θαη 

δηεπθνιχλνληαο ην marketing (Al Mashari, 2003). 

 

4.7.2.4 Οξγαλσζηαθά Οθέιε 

 

΋πσο γίλεηαη θαηαλνεηφ, κεηά ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο, επεηεχρζε 

θαιχηεξνο ζπληνληζκφο κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ θαη εληζρχζεθε ε ζπλεξγαζία. 

Ζ επηρεηξεζηαθή δηαδηθαζία ηεο ηερληθήο ππνζηήξημεο βειηηψζεθε, κεηψζεθαλ 

ηα βήκαηά ηεο θαη έγηλε ηειηθά πην απνηειεζκαηηθή. 

Οη «θαθέο πξαθηηθέο» κέζα ζηελ εηαηξεία κεηψζεθαλ. Οη αλακνλέο ζηνπο 

ηερληθνχο, φπσο αλαθέξακε, κεηψζεθαλ επίζεο, ελψ επηηξάπεθε πιένλ ε 

επηθέληξσζή ηνπο ζηελ πξαγκαηηθή ηνπο εξγαζία. Δπηπιένλ, δηεπθνιχλζεθε ε 

δηάρπζε γλψζεο κέζα ζηελ εηαηξεία (Μαθξήο, 2008). 

Σν λέν ζχζηεκα, απνηέιεζε ηελ ππνδνκή γηα πεξαηηέξσ νινθιήξσζε απηνχ 

κε άιια ζπζηήκαηα (πρ. ΢χζηεκα CRM θαη ζχζηεκα ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ). 

Αμίδεη λα αλαθεξζεί φηη ε επηρείξεζε θαηαλφεζε ηε δχλακε ηεο ηερλνινγίαο 
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πιεξνθνξηψλ αθφηνπ εγθαηέζηεζε ην ζχζηεκα. Απνηέιεζκα ηνπ παξαπάλσ 

ήηαλ ε ίδξπζε ηκήκαηνο IT κέζα ζηελ εηαηξεία, κε επηθεθαιή ηελ θπξία Α. Κ., 

πξψελ ππεχζπλε ινγηζηεξίνπ θαη λπλ IT manager. 

 

4.7.2.5 Οθέιε ζηελ Σερλνινγηθή Τπνδνκή 

 

Λφγσ ηεο θεληξηθνπνίεζεο ηεο δηαρείξηζεο ησλ δεδνκέλσλ, κέζσ ηεο 

θεληξηθήο βάζεο δεδνκέλσλ, επηηξάπεθε ζηαδηαθά ε δηαθνπή ησλ 

ζπκβνιαίσλ κε ηηο ηξεηο εηαηξείεο πνπ αλαθέξακε πξνεγνπκέλσο. Σν θφζηνο 

ζπληήξεζεο ηνπ λένπ ζπζηήκαηνο ήηαλ ζπγθξηηηθά κηθξφηεξν (έλα ζπκβφιαην 

κε ηελ εηαηξεία Scicom αληί γηα ηξία ζπκβφιαηα κε ηξεηο δηαθνξεηηθνχο 

πξνκεζεπηέο) (Spathis θαη Constantinides, 2003), (Hsu θαη Chen, 2004). 

Δπηπιένλ, σο νθέιε ζηελ ηερλνινγηθή ππνδνκή κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ ε 

ίδξπζε ηνπ ηκήκαηνο IT θαη ε νινθιήξσζή ηνπ κε ζπζηήκαηα CRM θαη 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. 

 

 

4.7.3 Με – Απνθνκηζζέληα Οθέιε απφ ηελ Δγθαηάζηαζε ηνπ MBS 

– Navision 

 

Ζ πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο MBS – Navision, φπσο απηή παξνπζηάζζεθε 

παξαπάλσ, πξνθαλψο νδήγεζε ηελ εηαηξεία «D» ζηελ απνθφκηζε κίαο 

ζεηξάο νθειψλ, νξγαλσζηαθψλ, ζηξαηεγηθψλ, ιεηηνπξγηθψλ,  πιεξνθνξηαθψλ 

θαη δηνηθεηηθψλ. Χζηφζν, ε φιε δηαρείξηζε ηνπ έξγνπ θαη, ηδηαίηεξα, νη 

ζπκπεξηθνξέο πνπ παξνπζίαζαλ ηα ζηειέρε ηεο εηαηξείαο σο πξνο ηνπο 

θξίζηκνπο παξάγνληεο πινπνίεζεο, φπσο απηνί παξνπζηάζζεθαλ παξαπάλσ, 

δελ επέηξεςαλ ζηελ εηαηξεία λα εθκεηαιιεπηεί πιήξσο ηε δπλακηθή πνπ 

πξνζέθεξε ην ζχζηεκα. Οη παξάγνληεο πνπ επεξέαζαλ ηελ επηηπρία ηνπ 

έξγνπ θαη ηα νθέιε πνπ απνθνκίζζεθαλ θαίλεηαη λα ζπλζέηνπλ έλα πιέγκα, 
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ην νπνίν απνηέιεζε θαη ην πιαίζην κέζα ζην νπνίν κπνξνχκε λα θξίλνπκε ηελ 

επηηπρία ηεο πινπνίεζεο (Sammon et al., 2003). 

Σα ζέκαηα νξγαλσζηαθήο θνπιηνχξαο θαη νη αηνκηθέο ζπκπεξηθνξέο ησλ 

εξγαδνκέλσλ θαίλεηαη λα επεξέαζαλ ζεκαληηθά ηελ επηηπρία ηνπ έξγνπ. Απηφ 

έξρεηαη ζε πιήξε ζπκθσλία κε ηηο έξεπλεο ησλ (Poulymenakou θαη Borotis, 

2005) θαη ησλ (Loh θαη Koh, 2004): ην έξγν ζηελ εηαηξεία «D», ε νπνία είλαη 

κία κηθξνκεζαία επηρείξεζε, επεξεάζζεθε ζε κεγάιν βαζκφ απφ ζέκαηα 

θνπιηνχξαο θαη αηνκηθψλ ζπκπεξηθνξψλ, θαζψο θαη απφ ηελ 

απνζπαζκαηηθή, κε – νιηζηηθή αληίιεςε ηνπ έξγνπ απφ ηελ πιεπξά ησλ 

managers ηεο εηαηξείαο (Koh et al., 2006). Δπνκέλσο, ε εηαηξεία δελ 

θαηάθεξε λα δηαρεηξηζζεί πιήξσο ηελ αιιαγή πνπ επέθεξε ην ζχζηεκα, ηφζν 

ζε νξγαλσζηαθφ φζν θαη ζε ιεηηνπξγηθφ επίπεδν. 

Οη δηαδηθαζίεο ηεο επηρείξεζεο δελ αλαζθνπήζεθαλ, δε κεηξήζεθε ε απφδνζή 

ηνπο θαη δελ άιιαμαλ ζπλεηδεηά. Γελ αθνινπζήζεθε ε ηερληθή ηνπ ΑΔΓ αιιά 

νχηε θαη ε θηινζνθία ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο (΢ΒΓ) γηα αλαζεψξεζε ησλ 

δηαδηθαζηψλ θαη ζπλερή βειηίσζε ηνπ ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο. Ζ εηαηξεία ζα 

κπνξνχζε λα επσθειεζεί απφ κεγαιχηεξεο βειηηψζεηο ζηηο δηαδηθαζίεο ηεο, 

εθφζνλ ε αιιαγή αληηκεησπηδφηαλ κεζνδηθά θαη ζπζηεκαηηθά. 

Δπηπιένλ, ε εηαηξεία θαίλεηαη λα επσθειήζεθε πεξηζζφηεξν ζε ιεηηνπξγηθφ 

επίπεδν, κε ζπλεηδεηνπνηψληαο πιήξσο ηα ζηξαηεγηθά θαη δηνηθεηηθά νθέιε 

πνπ ζα κπνξνχζε λα απνθνκίζεη. Μνινλφηη έγηλε γξεγνξφηεξε, θζελφηεξε 

θαη πην επέιηθηε ζηελ παξαγσγή ησλ ππεξεζηψλ ηεο, εληνχηνηο δε θαίλεηαη λα 

εθκεηαιιεχηεθε ηα νθέιε απηά γηα βειηίσζε ηεο ζέζεο ηεο ζηελ αγνξά θαη γηα 

αχμεζε ηνπ κεξηδίνπ ηεο. Σν ζπγθεθξηκέλν εχξεκα ηεο έξεπλάο καο θαίλεηαη 

επίζεο λα ζπκθσλεί κε ηελ έξεπλα ησλ (Polymenakou θαη Borotis, 2005). 

Απφ ηελ άιιε, ε νκάδα πινπνίεζεο ηνπ έξγνπ απνηεινχληαλ απφ ηξία 

ζηειέρε κεζαίνπ επηπέδνπ. Δπνκέλσο, ε ζηήξημε ζηε δηνίθεζεο θαη ε 

δέζκεπζε απηήο γηα ζπλερή βειηίσζε δελ εμαζθαιίζζεθε (Μαθξήο, 2008), 

(Γεξβηηζηψηεο θαη Λαγνδήκνο, 2007). Δπνκέλσο, ε δηάξθεηα ηεο βειηίσζεο 

πνπ επήιζε επί ησλ δηαδηθαζηψλ ηίζεηαη ππφ ακθηζβήηεζε. ΢ε απηφ ζπλεγνξεί 
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θαη ε άπνςε ησλ εξγαδνκέλσλ γηα ην ζχζηεκα, νη νπνίνη, φπσο αλαθέξακε, 

ην αληηκεηψπηζαλ ζε κεγάιν βαζκφ κε θαρππνςία θαη απξνζπκία. 

Σέινο, ζεηηθφ ζεκείν απνηειεί ην γεγνλφο φηη ηα 5 ζπζηήκαηα πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαλ απφ ηελ επηρείξεζε, ζηαδηαθά εγθαηαιείθηεθαλ ζε κεγάιν 

βαζκφ. Χζηφζν, ε εκκνλή ειάρηζησλ εξγαδνκέλσλ ζην παιηφ ζχζηεκα 

εξγαζίαο νδήγεζε ζηε κεηαβιεηφηεηα ηεο επίδνζεο ησλ δηαδηθαζηψλ: θάπνηεο 

θνξέο ε δηαδηθαζία ηεο ηερληθήο ππνζηήξημεο εθηεινχληαλ κε ηνλ ηξφπν πνπ 

παξνπζηάζζεθε ζηε δεχηεξε ξνή, σζηφζν νη «θαθέο πξαθηηθέο» ηνπ παιηνχ 

ηξφπνπ εξγαζίαο δελ εγθαηαιείθηεθαλ πιήξσο. Απηφ είρε σο απνηέιεζκα 

αξθεηέο θνξέο ε δηαδηθαζία λα εθηειείηαη κε έλα κείγκα θαιψλ θαη θαθψλ 

πξαθηηθψλ, νη νπνίεο επεξέαδαλ ζε κεγάιν βαζκφ ηε ζηαζεξφηεηα ηεο 

επίδνζεο ησλ δηαδηθαζηψλ. 

 

 

4.7.4 Βαζηθνί Γείθηεο Δπίδνζεο 

 

Παξαθάησ, παξαηίζεηαη πίλαθαο κε ηνπο βαζηθνχο δείθηεο επίδνζεο. ΢ηελ 

πξψηε ζηήιε αλαθέξεηαη ε πεξηγξαθή ηνπ δείθηε, ζηε δεχηεξε ε ηηκή ηνπ πξηλ 

ηελ πινπνίεζε, ζηελ ηξίηε ε ηηκή ηνπ κεηά ηελ πινπνίεζε, ζηελ ηέηαξηε ην 

πνζνζηφ βειηίσζεο θαη ζηελ πέκπηε κία ζχληνκε επεμήγεζε, ζχκθσλα κε 

φζα παξνπζηάζζεθαλ παξαπάλσ. 
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KPI 

Σηκή 

ΠΡΙΝ 

ηελ 

πινπνίε

ζε ηνπ 

έξγνπ 

Σηκή ΜΔΣΑ 

ηελ 

πινπνίεζε 

ηνπ έξγνπ 

Βειηίσζε 

Γείθηε 
΢χληνκε Δπεμήγεζε 

Αξηζκφο Αξρείσλ/ 

Βάζεσλ Γεδνκέλσλ 
5 1 80% 

Παξακεξίζζεθαλ ηα δηάζπαξηα ζπζηήκαηα 

πιεξνθνξηθήο θαη αληηθαηαζηήζεθαλ κε ηελ 

θεληξηθή βάζε δεδνκέλσλ ηνπ MBS – Navision 

Αξηζκφο Βεκάησλ Ρνήο 20 16 20% 

Μείσζε Βεκάησλ Ρνήο ιφγσ χπαξμεο θεληξηθήο 

βάζεο δεδνκέλσλ θαη θαηάξγεζεο ηνπ ξφινπ 

ησλ θεληξηθψλ ζηελ φιε ξνή 

Καηαρψξεζε 

Γεδνκέλσλ 

Μεγάιν 

κέξνο ηνπ 

ρξφλνπ 

εξγαζίαο 

Μηθξφ κέξνο 

ηνπ ρξφλνπ 

εξγαζίαο 

 
Δηζαγσγή δεδνκέλσλ κία κφλν θνξά ζηελ 

θεληξηθή βάζε δεδνκέλσλ 

Λάζε ζηα Γεδνκέλα Πνιιά Πξαθηηθά 0 
Πεξίπνπ 

100% 
Μείσζε redundancy θαη δηπινεγγξαθψλ 

Κφζηνο επηθνηλσλίαο Μεγάιν Μέηξην 
Πεξίπνπ 

50% 

Ζ πιεξνθνξία πξνέξρεηαη απφ ηε βάζε 

δεδνκέλσλ θαη δελ είλαη αλαγθαία ε ηειεθσληθή 

επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ ζε θάζε βήκα 

ηεο δηαδηθαζίαο 

Κίλδπλνο Ννκηθψλ 

Θεκάησλ 
Τπαξθηφο Πξαθηηθά 0 

Πεξίπνπ 

100% 

Σα δεδνκέλα είλαη ελεκεξσκέλα, αλά πάζα 

ζηηγκή δεκηνπξγείηαη πξαγκαηηθή αλαθνξά ησλ 

εηδψλ αλά ηνπνζεζία 

Υξφλνη Αλακνλήο 

ηερληθψλ 
Μεγάινη Πξαθηηθά 0 

Πεξίπνπ 

100% 

Οη ηερληθνί κπνξνχλ πιένλ λα απαζρνινχληαη 

ελψ αλακέλνπλ ηα αληαιιαθηηθά απφ ηελ 

απνζήθε 

 

Αξηζκφο αηφκσλ 

γξακκαηεηαθήο 

ππνζηήξημεο ηερληθνχ 

ηκήκαηνο 

 

4 

 

1 

 

75% 

 

Μείσζε πξνζσπηθνχ ιφγσ κηθξνχ θφξηνπ 

γξαθεηνθξαηείαο 

Ηζηθφ Δξγαδνκέλσλ Υακειφ Απνδεθηφ Αχμεζε Οη εξγαδφκελνη εθηεινχλ πην νπζηαζηηθή εξγαζία 

Μάζεζε Υακειή Τπαξθηή Βειηίσζε 

Όπαξμε ηζηνξηθνχ ελεξγεηψλ πνπ νδήγεζαλ 

ζηελ επίιπζε ζεκάησλ ηερληθήο ππνζηήξημεο 

(δεκηνπξγία know how) 
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Κφζηνο Μεηαθηλήζεσλ 

Φνξηεγψλ 

Μεγάιν Μείσζε ζην 

κηζφ 

50% Μεηαθίλεζε ησλ θνξηεγψλ κία θνξά ηελ εκέξα 

αληί γηα δχν 

Αξηζκφο Φνξηεγψλ Υ Υ/2 50% 
Μείσζε ζην κηζφ ησλ θνξηεγψλ ιφγσ κείσζεο 

ζην κηζφ ηεο αλάγθεο κεηαθηλήζεσλ 

Αξηζκφο απνζεθεπηηθψλ 

ρψξσλ 
2 1 50% Λφγσ ηεο βειηηζηνπνίεζεο ηνπ απνζέκαηνο 

Ιζηνξηθφ Πειάηε 
Γελ 

ππήξρε 
Τπάξρεη  

Γηαηήξεζε ηζηνξηθνχ εληνιψλ ηερληθήο 

ππνζηήξημεο αλά είδνο 

Γηνηθεηηθή 

Πιεξνθφξεζε 

΢ρεδφλ 

αλχπαξθη

ε 

Τπάξρεη  

Γεκηνπξγία δηαθφξσλ ηχπσλ αλαθνξψλ 

(αλαιχζεσλ) κέζσ ηνπ ζπζηήκαηνο MBS – 

Navision 

Υξφλνο εθηέιεζεο 

επηζθεπήο 

Απφ 4 – 

18 εκέξεο 

Απφ 2 – 16 

εκέξεο 

Καηά κέζν 

φξν 

2/11=18,2

%. ΢ηελ 

πξαγκαηηθφ

ηεηα, >50% 

΢ηελ πεξίπησζε πνπ ε επηζθεπή δελ απαηηεί 

αληαιιαθηηθά, ηφηε ν ρξφλνο επηζθεπήο πξαθηηθά 

είλαη 2 κέξεο (κία κέξα γηα ηε κεηαθνξά ηνπ 

είδνπο απφ ην θαηάζηεκα ζην ηερληθφ ηκήκα θαη 

άιιε κία γηα ηελ αληίζηξνθε δηαδηθαζία). ΢ε 

θάζε πεξίπησζε, ε επηζθεπή δηαξθεί 

ηνπιάρηζηνλ 2 κέξεο ιηγφηεξν. 

Δπηπιένλ, ε πηζαλφηεηα κία επηζθεπή λα 

δηαξθέζεη πάλσ απφ 3-4 κέξεο είλαη εμαηξεηηθά 

κηθξή (φηαλ θάηη ηέηνην ήηαλ ε πην ζπλεζηζκέλε 

πξαθηηθή). Απηφ ζπλέβε ιφγσ θαιχηεξεο 

δηαρείξηζεο ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πξνκεζεπηέο 

θαη κείσζε ησλ lead times. 

Κφζηνο ζπληήξεζεο 

ζπζηεκάησλ 

πιεξνθνξηθήο 

Τςειφ Απνδεθηφ  

Μνινλφηη δελ είλαη γλσζηά νηθνλνκηθά κεγέζε 

(φπσο πξναλαθέξζεθε), σζηφζν είλαη γλσζηφ 

φηη ε «D» ήηαλ ζρεηηθά επραξηζηεκέλε απφ ην 

θφζηνο ηνπ ζπκβνιαίνπ support 

΢πκβφιαηα Σερληθήο 

ππνζηήξημεο 

πιεξνθνξηθήο 

3 1 67% 
Έλα ζπκβφιαην κε ηελ εηαηξεία Scicom, 

θαηάξγεζε ππνινίπσλ ζπκβνιαίσλ 

Σηκή ΢πκβνιαίσλ 

Σερληθήο Τπνζηήξημεο 
Τςειή 

Απνδεθηή 

απφ ηνπο 

Πειάηεο 

 

Φζελφηεξε ε παξαγσγή ηεο ππεξεζίαο, 

επνκέλσο ην θφζηνο πνπ κεηαθαιείηαη ζηνλ 

πειάηε είλαη ζαθψο κηθξφηεξν 

΢πλνιηθή Ιθαλνπνίεζε 

Πειάηε 
Υακειή Τςειή  

Λφγσ θζελφηεξσλ ζπκβνιαίσλ, γξεγνξφηεξεο 

απνθξηζηκφηεηαο, γξεγνξφηεξεο παξαγσγήο ηεο 

ππεξεζίαο 

Πίλαθαο 11: Βαζηθνί Γείθηεο Δπίδνζεο κεηά ηελ Τινπνίεζε ηνπ MBS – Navision 
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Κεθάιαην 5
ν
: Δθαξκνγή 

Πξνηεηλφκελεο Μεζνδνινγίαο 

 

 

5.1 Δηζαγσγή 

 

΢ην παξνχζα ελφηεηα ζα γίλεη ζρνιηαζκφο ησλ επξεκάησλ ηεο έξεπλαο ζηελ 

εηαηξεία «D». Ζ πξνζέγγηζή καο ζα δψζεη έκθαζε ζηνλ πξνηεηλφκελν ηξφπν 

εξγαζίαο γηα ηελ πινπνίεζε ελφο ζπζηήκαηνο ERP πνπ ζα απνηειέζεη ηε 

βάζε γηα ηε δηαρείξηζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ. 

Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλάο καο θαη ε εθαξκνγή ηνπ πξνηεηλφκελνπ 

κνληέινπ (φπσο παξνπζηάδεηαη παξαθάησ) επηβεβαηψλνπλ ηελ αξρηθή καο 

ππφζεζε: ε απνπζία κεζνδνινγίαο γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο 

νδήγεζε ζε απνθφκηζε κέξνπο ησλ νθειψλ, φπσο παξνπζηάζζεθε 

παξαπάλσ. 

Παξαθάησ παξνπζηάδεηαη ε εθαξκνγή ηνπ κνληέινπ καο ζηελ εηαηξεία «D». 

΢ηε ζπλέρεηα, παξνπζηάδεηαη ε ξνήο ηεο δηαδηθαζίαο ηερληθήο ππνζηήξημεο 

κεηά ηελ εθαξκνγή ηνπ κνληέινπ. Σέινο, παξνπζηάδνληαη νη λένη δείθηεο 

επίδνζεο ηεο ξνήο. 
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5.2 Δθαξκνγή ηνπ Πξνηεηλφκελνπ Μνληέινπ Δξγαζίαο ζηελ 

Δηαηξεία «D» θαη ζηελ επηρεηξεζηαθή δηαδηθαζία ηεο Σερληθήο 

Τπνζηήξημεο 

 

 

Αθνινπζεί ε εθαξκνγή ηνπ πξνηεηλφκελνπ κνληέινπ εξγαζίαο ζηελ 

επηρεηξεζηαθή δηαδηθαζίαο ηεο εηαηξείαο «D». 

 

 

5.2.1 Βήκα 1ν: Αμηνιφγεζε ππάξρνπζαο θαηάζηαζεο ζηνλ 

νξγαληζκφ  

 

Ζ εηαηξεία, φπσο αλαθέξακε, είρε θαηαγξάςεη θαη ηεθκεξηψζεη ηηο δηαδηθαζίεο 

ηεο, φπσο αθξηβψο ππαγνξεχεη ε πινπνίεζε ησλ ζπζηεκάησλ ISO 9001:2000 

θαη ISO 13485:2003. Χζηφζν, ε κνληεινπνίεζε ησλ ππαξρφλησλ δηαδηθαζηψλ 

δελ αληαπνθξηλφηαλ ζηελ πξαγκαηηθή εηθφλα ηεο επηρείξεζεο. 

Μεηά ηελ εθηέιεζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ βήκαηνο, ε εηαηξεία ζα έπξεπε λα έρεη 

θαηαγξάςεη ην κνληέιν ηεο δηαδηθαζίαο ηεο ηερληθήο ππνζηήξημεο, φπσο απηφ 

παξνπζηάζζεθε παξαπάλσ. Σν ζπγθεθξηκέλν βήκα ζα νδεγνχζε ηελ εηαηξεία 

ζηε ζπλεηδεηνπνίεζε ησλ ζπκθνξήζεσλ (bottlenecks), ησλ πεξηηηψλ 

βεκάησλ θαη ησλ θαθψλ πξαθηηθψλ πνπ ελζσκαηψλνληαλ ζηε δηαδηθαζία. 

 ΢θνπφο Φάζεο: Μνληεινπνίεζε Τπάξρνπζαο Γηαδηθαζίαο Σερληθήο 

Τπνζηήξημεο 

 Δηζξνέο: Γλψζε ησλ αλζξψπσλ πνπ εκπιέθνληαη ζην θάζε βήκα ηεο 

δηαδηθαζίαο, Τπάξρνλ Μνληέιν Γηαδηθαζηψλ 

 Παξαδνηέα Φάζεο: Σν κνληέιν ηεο  ππάξρνπζαο δηαδηθαζίαο (AS – IS) 

Σερληθήο Τπνζηήξημεο πνπ παξνπζηάζζεθε παξαπάλσ (Μνληέιν 

Γηαδηθαζίαο Σερληθήο Τπνζηήξημεο ΠΡΗΝ ηελ Δγθαηάζηαζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο MBS – Navision). 
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5.2.2 Βήκα 2ν: Δχξεζε αλαγθψλ επηρείξεζεο 

 

Σν ζπγθεθξηκέλν βήκα ζα πξνζέζεηε κεγάιε αμία ζηελ πινπνίεζε ηνπ έξγνπ. 

΋πσο παξνπζηάζζεθε παξαπάλσ, ε απνζηνιή, ην φξακα, νη ζηφρνη ηεο 

εηαηξείαο δελ είλαη μεθάζαξνη. 

Ζ εθηέιεζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ βήκαηνο κπνξνχζε λα νδεγήζεη ηελ εηαηξεία 

αθξηβψο ζηελ παξαπάλσ δηαπίζησζε. ΢χκθσλα κε ην ππφδεηγκα ησλ 

(Wheelen θαη Hunger, 2006), ε αλαηξνθνδφηεζε απφ ηελ αλαζθφπεζε ηνπ 

νξάκαηνο θαη ηεο απνζηνιήο ηεο επηρείξεζεο ζα νδεγνχζε ηελ εηαηξεία ζηε 

θάζε αλίρλεπζε ηνπ εζσηεξηθνχ θαη εμσηεξηθνχ ηεο πεξηβάιινληνο, 

πξνθεηκέλνπ λα επαλαπξνζδηνξίζεη ηελ απνζηνιή θαη ην φξακά ηεο, νπφηε 

θαη λα επαλαζρεδηάζεη ηηο ζηξαηεγηθέο ηεο. Ζ ζηξαηεγηθή ηεο πιένλ ζα 

αληαπνθξηλφηαλ ζηελ πξαγκαηηθφηεηα, ιακβάλνληαο ππφςε ηηο απεηιέο θαη 

επθαηξίεο ηνπ εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο, ππφ ην πξίζκα ησλ δπλάκεσλ θαη 

αδπλακηψλ ηνπ εζσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο ηεο επηρείξεζεο. ΢ην ηειεπηαίν 

επίπεδν ηεο πινπνίεζεο ζηξαηεγηθήο, ζα ζρεδηαδφηαλ ην επηζπκεηφ κνληέιν 

(TO – BE) δηαδηθαζηψλ ηεο επηρείξεζεο. 

Λακβάλνληαο ππφςε ηα παξαπάλσ, αιιά θαη ηελ παξνπζίαζε ηεο 

πξαγκαηηθφηεηαο ζηελ εηαηξεία «D», ην επηζπκεηφ κνληέιν δηαδηθαζίαο ηεο 

εηαηξείαο ζα κπνξνχζε λα είλαη απηφ πνπ παξνπζηάδεηαη ζηελ ελφηεηα «Ζ 

δηαδηθαζία ηεο Σερληθήο Τπνζηήξημεο ζηελ Δηαηξεία «D» Μεηά ηελ Δθαξκνγή 

ηνπ Πξνηεηλφκελνπ Μνληέινπ Δξγαζίαο». 

 ΢θνπφο Φάζεο: Δπαλαδηαηχπσζε νξάκαηνο, απνζηνιήο, ζηφρσλ, θαη 

πνιηηηθψλ ηεο επηρείξεζεο θαη δεκηνπξγία επηζπκεηνχ κνληέινπ (TO – 

BE) γηα ηε δηαδηθαζία ηεο ηερληθήο ππνζηήξημεο. 

 Δηζξνέο: Μνληέιν AS – IS δηαδηθαζίαο ηερληθήο ππνζηήξημεο, 

ππάξρνπζα δηαηχπσζε νξάκαηνο, απνζηνιήο, ζηξαηεγηθψλ 

επηρείξεζεο 

 Παξαδνηέα Φάζεο: Δπηζπκεηφ κνληέιν δηαδηθαζίαο ηερληθήο 

ππνζηήξημεο, φπσο απηφ παξνπζηάδεηαη ζηελ ελφηεηα «Ζ δηαδηθαζία 
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ηεο Σερληθήο Τπνζηήξημεο ζηελ Δηαηξεία «D» Μεηά ηελ Δθαξκνγή ηνπ 

Πξνηεηλφκελνπ Μνληέινπ Δξγαζίαο». 

 

 

5.2.3 Βήκα 3ν: Δπηινγή πξνκεζεπηή θαη πξντφληνο ERP 

 

΢ε απηφ ην βήκα ηεο δηαδηθαζίαο ε εηαηξεία ζα νδεγνχηαλ ζε έξεπλα αγνξάο 

γηα ηελ επηινγή ζπζηήκαηνο ERP θαη πξνκεζεπηή ινγηζκηθνχ. ΋πσο ήδε 

αλαθέξακε, ηα θπξηφηεξα θξηηήξηα ζηελ επηινγή ηνπ πξνκεζεπηή θαη ην 

πξντφληνο ERP ηεο εηαηξείαο απνηέιεζαλ ην θφζηνο θαη ε ηθαλφηεηα ηνπ 

ζπζηήκαηνο λα πξνζαξκνζζεί ην ζχζηεκα ζηελ ππάξρνπζα δηαδηθαζία. 

Αθξηβψο ζε απηφ ην ζεκείν παξαηεξείηαη ε θξίζηκε αληηθαηηθφηεηα πνπ 

παξνπζηάζζεθε ζην παξαπάλσ θεθάιαην: ε (αλεπηζχκεηε απφ ηελ πιεπξά 

ηεο εηαηξείαο) αιιαγή ζηηο δηαδηθαζίεο ηεο, ιφγσ ηεο πινπνίεζεο ηνπ 

ζπζηήκαηνο ERP ζπλνδεχηεθε κε κία ζεηξά νθειψλ γηα ηελ επηρείξεζε.  

Θεσξνχκε φηη ε πξνηεηλφκελε κεζνδνινγία πξνζπεξλά ην ελ ιφγσ εκπφδην, 

θαζψο νδεγεί ηελ εηαηξεία ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ιεηηνπξγηθψλ ηεο αλαγθψλ 

κέζσ ηθαλνπνίεζεο ησλ αληίζηνηρσλ ζηξαηεγηθψλ θαη δηνηθεηηθψλ. Τπφ απηή 

ηελ έλλνηα, ην θπξηφηεξν θξηηήξην επηινγήο ηνπ ζπζηήκαηνο ERP θαη ηνπ 

πξνκεζεπηή ινγηζκηθνχ ηεο «D» ζα θαζίζηαλην ε πινπνίεζε ηνπ επηζπκεηνχ 

κνληέινπ δηαδηθαζηψλ πνπ αλαπηχρζεθε ζην βήκα 2. Δπηπιένλ, πξνθξίλνπκε 

ηε κεζνδνινγία ηνπ (Siriginidi, 2000) γηα ηελ ηεξάξρεζε ησλ θξηηεξίσλ θαηά 

ηελ επηινγή πξνκεζεπηή ινγηζκηθνχ θαη ζπζηήκαηνο ERP. 

 ΢θνπφο Φάζεο: Δπηινγή πξνκεζεπηή ινγηζκηθνχ θαη ζπζηήκαηνο ERP. 

 Δηζξνέο: Πηζαλνί πξνκεζεπηέο θαη πξντφληα ERP, επηζπκεηφ κνληέιν 

δηαδηθαζίαο ηερληθήο ππνζηήξημεο (TO – BE). 

 Παξαδνηέα Φάζεο: Δπηιερζέλ πξντφλ θαη πξνκεζεπηήο ινγηζκηθνχ. 

 

 



 
201 

 

5.2.4 Βήκα 4ν: Γεκηνπξγία δχν νκάδσλ δηαδηθαζηψλ 

 

΢ην ζπγθεθξηκέλν βήκα ε δηαδηθαζία ηεο ηερληθήο ππνζηήξημεο ζα εληαζζφηαλ 

ζηελ πξψηε νκάδα δηαδηθαζηψλ (δηαδηθαζίεο νη νπνίεο ζα πξνζαξκνζζνχλ 

ζηηο βέιηηζηεο πξαθηηθέο ηνπ ζπζηήκαηνο ERP). Ζ έληαμε ηεο ζπγθεθξηκέλεο 

δηαδηθαζίαο ζε απηή ηελ νκάδα γίλεηαη γηα ηνπο εμήο ιφγνπο: 

 Απνηειεί θχξηα δηαδηθαζία ηεο εηαηξείαο «D». 

 Παξνπζηάδεη πεξηηηά βήκαηα, ζπκθνξήζεηο θαη κεηαβιεηφηεηα σο πξνο 

ηελ απφδνζή ηεο. 

 Ζ εθηέιεζε ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίαο κεηψλεη ηειηθά ηελ επειημία 

ηεο, θαζψο απαηηεί έλα απζηεξφ, γξαθεηνθξαηηθφ πεξηβάιινλ γηα ηελ 

εθηέιεζή ηεο. 

΢ε απηφ ην ζεκείν ηνλίδεηαη φηη ν ΑΔΓ πνπ ζα επαθνινπζήζεη ζα πξέπεη λα 

βαζίδεηαη ζην κνληέιν TO – BE, ην νπνίν κπνξεί λα έρεη επεξεαζζεί απφ ηηο 

βέιηηζηεο πξαθηηθέο πνπ ελζσκαηψλνληαη ζην ζχζηεκα ERP. ΢ε θάζε 

πεξίπησζε είλαη ζεκαληηθφ λα ζπκκεηέρεη ν πξνκεζεπηήο ινγηζκηθνχ θαηά ηε 

δεκηνπξγία ηνπ κνληέινπ TO – BE, θαζψο γλσξίδεη ηηο δπλαηφηεηεο ηνπ 

ζπζηήκαηφο ηνπ, θαζψο θαη ηηο βέιηηζηεο πξαθηηθέο πνπ ελζσκαηψλνληαη ζε 

απηφ (Štemberger θαη Kovačič, 2008). 

 ΢θνπφο Φάζεο: Αμηνιφγεζε δηαδηθαζίαο ηερληθήο ππνζηήξημεο. 

 Δηζξνέο: . Τπάξρνπζα δηαδηθαζία ηερληθήο ππνζηήξημεο 

 Παξαδνηέα Φάζεο: Γηαδηθαζία ηερληθήο ππνζηήξημεο πξνο 

αλαζρεδηαζκφ 
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5.2.5 Βήκα 5ν: Δθαξκνγή BPR θαη Τινπνίεζε Λεηηνπξγηθψλ 

Μνλάδσλ ΢πζηήκαηνο ERP 

 

΢ηελ παξνχζα θάζε ζα αλαζρεδηαδφηαλ ε δηαδηθαζία ηεο ηερληθήο 

ππνζηήξημεο κε βάζε ην επηζπκεηφ κνληέιν θαη ηηο δπλαηφηεηεο ηνπ MBS – 

Navision. Ζ πξνηεηλφκελε ηερληθή κνληεινπνίεζεο (ζχκθσλα κε ην 

ππφδεηγκα ησλ (Luo θαη Strong, 2004) είλαη απηή ηεο «Μεηαηξνπήο 

Γηαδηθαζίαο (Process Conversion)», ε νπνία πεξηιακβάλεη ην ξηδηθφ 

αλαζρεδηαζκφ ηεο δηαδηθαζίαο ελψ ε παξακεηξνπνίεζε ηνπ ζπζηήκαηνο ERP 

ζα ελέπηπηε κεηαμχ παξακεηξνπνίεζεο/ αλάπηπμεο ζε επίπεδν ιεηηνπξγηθήο 

κνλάδαο θαη παξακεηξνπνίεζε ησλ πηλάθσλ ηεο βάζεο δεδνκέλσλ ηνπ 

ζπζηήκαηνο. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πίλαθαο 12: Πίλαθαο Δπηινγώλ Πξνζαξκνγήο Γηαδηθαζηώλ θαη ζπζηήκαηνο ERP (Luo 

θαη Strong, 2004) - Πξνηεηλόκελε πξνζέγγηζε ζηνλ αλαζρεδηαζκό ηεο δηαδηθαζίαο 

ηερληθήο ππνζηήξημεο 

Προτεινόμενη τεχνική 

μοντελοποίηςησ 

διαδικαςίασ ςτο 

ςφςτημα 
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 ΢θνπφο Φάζεο: Δθηέιεζε ΑΔΓ ζηε δηαδηθαζία «Σερληθή Τπνζηήξημε». 

 Δηζξνέο: Γηαδηθαζία ηερληθήο ππνζηήξημεο εληαγκέλε ζηελ πξψηε 

νκάδα, Βέιηηζηεο Πξαθηηθέο ζπζηήκαηνο ERP, Μνληέιν TO – BE. 

 Παξαδνηέα Φάζεο: Αλαζρεδηαζκέλε δηαδηθαζία ηερληθήο ππνζηήξημεο 

(κέξνο ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπ ηειηθνχ TO – BE κνληέινπ). 

 

5.2.6 Βήκα 6ν: Δπηινγή/ Αλάπηπμε Λεηηνπξγηθψλ Μνλάδσλ θαη 

Πξνζαξκνγή ζηηο Δπηρεηξεζηαθέο Γηαδηθαζίεο 

 

Σν βήκα δε βξίζθεη εθαξκνγή ζηελ ππφ κειέηε επηρεηξεζηαθή δηαδηθαζία. 

 

5.2.7 Βήκα 7ν: Γηαρείξηζε θαη ΢πλερήο Βειηίσζε ησλ Γηαδηθαζηψλ 

 

΢ην ζπγθεθξηκέλν βήκα ζα εγθαζίζηαλην νη κεραληζκνί ζπλερνχο 

επηζθφπεζεο ηεο επίδνζεο ησλ δηαδηθαζηψλ, ελψ ζα ζπγγξαθφηαλ ε 

ηεθκεξίσζε απηψλ. Δηδηθά γηα ηε δηαδηθαζία ηεο ηερληθήο ππνζηήξημεο, κεηά 

ηελ παξαγσγή ηεο ηεθκεξίσζεο γηα απηή πξνηείλεηαη ε ρξήζε ησλ εμήο 

κεραληζκψλ γηα ηε ιήςε ηεο αλαηξνθνδφηεζεο θαη ηεο ζπλερνχο βειηίσζεο: 

 Υξνλνκέηξεζε ησλ βεκάησλ ηεο αλαζρεδηαζκέλεο δηαδηθαζίαο. 

 Μέηξεζε θφζηνπο εθηέιεζεο ηνπ θάζε βήκαηνο ηεο δηαδηθαζίαο. 

 Έιεγρνο ηεο κεηαβιεηφηεηαο ηεο επίδνζεο ηεο δηαδηθαζίαο. 

 Υξήζε εξσηεκαηνινγίσλ γηα θαηαλφεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε. 

 Γηαηήξεζε ησλ νξηδφληησλ νκάδσλ πινπνίεζεο ηνπ έξγνπ θαη κεηά ηε 

ιήμε απηνχ. 

 Δπηθνηλσλία γηα εζηίαζε ησλ εξγαδνκέλσλ ζηηο αλάγθεο θαη 

πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε. 

 Γέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο γηα δηαηήξεζε ηεο αιιαγήο. 

Σέινο, ε ηεθκεξίσζε ησλ ζπζηεκάησλ ISO 9001:2000 θαη ISO: 13485:2003 

ζα πξέπεη λα ελεκεξσζεί κε ηα λέα δεδνκέλα. 
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5.3 Η δηαδηθαζία ηεο Σερληθήο Τπνζηήξημεο ζηελ Δηαηξεία «D» 

Μεηά ηελ Δθηέιεζε ηνπ ΑΔΓ θαη ηε Μνληεινπνίεζε απηήο ζην 

MBS – Navision 

 

 

 

5.3.1 Γεληθή Θεψξεζε 

 

΋πσο αλαθέξακε παξαπάλσ, ε δηαδηθαζία ηεο ηερληθήο ππνζηήξημεο ζα 

εληαζζφηαλ ζηελ πξψηε νκάδα ησλ (θπξίσλ) δηαδηθαζηψλ πνπ ζα 

ππνβάιινληαλ ζε αλαζρεδηαζκφ. Ζ αιιαγή ηεο δηαδηθαζίαο ζα είρε 

νξγαλσζηαθά ραξαθηεξηζηηθά, θαζψο θαη ραξαθηεξηζηηθά αιιαγήο ηεο 

θνπιηνχξαο ηεο επηρείξεζεο (Davenport, 1993). 

΋ζνλ αθνξά ηελ θνπιηνχξα, κπνξνχκε λα δηαθξίλνπκε ηηο εμήο αιιαγέο 

πξνθεηκέλνπ λα έρεη λφεκα ν αλαζρεδηαζκφο πνπ πξνηείλεηαη: 

 Πξνζπκία γηα εξγαζία ζε νξηδφληηεο νκάδεο απφ ηελ πιεπξά ησλ 

εξγαδνκέλσλ. 

 Γέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο γηα δηαηήξεζε ησλ αιιαγψλ. 

 Δζηίαζε ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. 

 Πξνζπκία γηα κάζεζε (απφ ηελ εθηέιεζε ηεο δηαδηθαζίαο) θαη, θαη‘ 

επέθηαζε, βειηίσζε ηνπ ηξφπνπ εξγαζίαο. 

 

Ζ θπξηφηεξε νξγαλσζηαθή αιιαγή πνπ απαηηείηαη, δε, γηα ηνλ αλαζρεδηαζκφ 

ηεο ελ ιφγσ δηαδηθαζίαο αιιά θαη γηα δηαηήξεζε ηεο αιιαγήο, πεξηιακβάλεη 

ηελ θαηάξγεζε ηνπ ηερληθνχ ηκήκαηνο σο θπζηθήο νληφηεηαο. Οη ηερληθνί ηεο 

«D» πξνηείλεηαη λα εξγάδνληαη ζηα θαηαζηήκαηα, φπνπ ε επηζθεπή ησλ εηδψλ 

ηνπ πειάηε ζα μεθηλάεη κε ηελ παξαιαβή ηνπ είδνπο απφ ηελ «D» ζην ηνπηθφ 

θαηάζηεκα. 
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΢ε θάζε πεξίπησζε, ζα πξέπεη λα κειεηεζνχλ ηα αλακελφκελα νθέιε, ζε 

ζρέζε κε ην (εθ‘ άπαμ) θφζηνο δεκηνπξγίαο ζηαζκψλ εξγαζίαο ηερληθψλ ζηα 

θαηαζηήκαηα. ΋πσο ζα παξνπζηαζζεί παξαθάησ, νη αλακελφκελεο 

βειηηψζεηο είλαη κεγάιεο, ελψ κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ θξίζηκεο γηα ηελ 

αληαγσληζηηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο. 

 

 

5.3.2 Πεξηγξαθή Γηαδηθαζίαο 

 

 

1. Ζ δηαδηθαζία μεθηλάεη κε ηελ αλαθνξά βιάβεο απφ ηελ πιεπξά ηνπ 

πειάηε, ζε νπνηνδήπνηε θαηάζηεκα ηεο «D» επηζπκεί. 

2. Ο ππάιιεινο ηνπ θαηαζηήκαηνο παξαιακβάλεη ην είδνο θαη θαηαρσξεί 

ηελ παξαιαβή ζηε βάζε δεδνκέλσλ ηνπ ζπζηήκαηνο ERP. 

3. Ο ππάιιεινο ηνπ θαηαζηήκαηνο ειέγρεη ην ζπκβφιαην ηνπ πειάηε, 

αλαθηψληαο ην απφ ηελ θεληξηθή βάζε δεδνκέλσλ. 

3.1 Αλ ην ζπκβφιαην ηνπ πειάηε νξίδεη άκεζε αληηθαηάζηαζε, ηφηε: 

3.1.1 Ο ππάιιεινο ηνπ θαηαζηήκαηνο δεζκεχεη ην είδνο πξνο 

αληηθαηάζηαζε ζηελ απνζήθε, δεκηνπξγψληαο εληνιή 

εζσηεξηθήο δηαθίλεζεο. 

3.1.2 Ο απνζεθάξηνο απνζηέιιεη ην είδνο ζην θαηάζηεκα θαη 

ελεκεξψλεη ην απφζεκα ζηηο δηάθνξεο απνζήθεο. 

3.1.3 Ο ππάιιεινο ηνπ θαηαζηήκαηνο παξαιακβάλεη ην είδνο 

θαη ελεκεξψλεη ην απφζεκα ζηηο δηάθνξεο απνζήθεο. 

3.1.4 Ο ππάιιεινο ηνπ θαηαζηήκαηνο παξαδίδεη ην είδνο ζηνλ 

πειάηε θαη ελεκεξψλεη ην απφζεκα ζηηο απνζήθεο. 

ΣΔΛΟ΢ 

3.2 Αλ ην ζπκβφιαην ηνπ πειάηε νξίδεη δσξεάλ επηζθεπή, ηφηε: 

 3.2.1 Ο ηερληθφο ηνπ θαηαζηήκαηνο ειέγρεη ηε βιάβε. 

3.2.2 Αλ ε βιάβε επηζθεπάδεηαη ρσξίο ηε ρξήζε αληαιιαθηηθψλ, 

ηφηε: 
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3.2.2.1Ο ηερληθφο ελεκεξψλεη ηε βάζε δεδνκέλσλ κε ηηο 

ελέξγεηεο πνπ έγηλαλ γηα ηελ επηζθεπή (αλαθνξά 

επίιπζεο) 

3.2.2.2 Ο ππάιιεινο ηνπ θαηαζηήκαηνο παξαδίδεη ην 

επηζθεπαζκέλν είδνο ζηνλ πειάηε θαη ελεκεξψλεη ηε 

βάζε δεδνκέλσλ 

ΣΔΛΟ΢ 

3.2.3 Αλ ε βιάβε απαηηεί ηε ρξήζε αληαιιαθηηθψλ, ηφηε: 

3.2.3.1 Ο ηερληθφο δεζκεχεη ηα αληαιιαθηηθά ζηελ 

απνζήθε, δεκηνπξγψληαο ηελ αληίζηνηρε εληνιή 

δηαθίλεζεο 

3.2.3.2 Ο απνζεθάξηνο απνζηέιιεη ηα αληαιιαθηηθά ζην 

θαηάζηεκα θαη ελεκεξψλεη ην απφζεκα ζηηο απνζήθεο ηεο 

«D» 

3.2.3.3 Ο ηερληθφο παξαιακβάλεη ηα αληαιιαθηηθά θαη 

ελεκεξψλεη ην απφζεκα ησλ απνζεθψλ. 

3.2.3.4 Ζ δηαδηθαζία κεηαθέξεηαη ζην βήκα 3.2.1 

ΣΔΛΟ΢ 

ΣΔΛΟ΢ 

  

Ζ δηαδηθαζία ηεο ηερληθήο ππνζηήξημεο κεηά ηνλ αλαζρεδηαζκφ απηήο 

παξνπζηάδεηαη ζηελ παξαθάησ ξνή εξγαζίαο. 
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Γηάγξακκα 23: ΢ρήκα: Γηαδηθαζία Σερληθήο Τπνζηήξημεο ΜΔΣΑ ηελ εθηέιεζε ΑΔΓ ζε απηή 
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5.3.3 Βαζηθνί Γείθηεο Δπίδνζεο ηεο Γηαδηθαζίαο ΜΔΣΑ ηνλ 

Αλαζρεδηαζκφ 

 

Παξαθάησ, ζα παξνπζηαζζνχλ νη βαζηθνί δείθηεο επίδνζεο ηεο δηαδηθαζίαο 

ηερληθήο ππνζηήξημεο, ζε πεξίπησζε εθηέιεζεο ΑΔΓ. Ζ παξνπζίαζε γίλεηαη 

ζπγθξηηηθά κε ηηο ηηκέο ησλ δεηθηψλ κεηά ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο. 

KPI 

Σηκή κεηά ηελ 

πινπνίεζε ηνπ 

MBS-Navision 

Σηκή κεηά ηνλ 

αλαζρεδηαζκφ 

ηεο δηαδηθαζίαο 

Βειηίσζε 

Γείθηε 
΢χληνκε Δπεμήγεζε 

Αξηζκφο Βεκάησλ 

Ρνήο 
16 13 18,75% 

Αθαίξεζε απφ ηε ξνή ησλ βεκάησλ πνπ 

δελ πξνζζέηνπλ αμία γηα ηνλ πειάηε. 

Κφζηνο 

επηθνηλσλίαο 
Μέηξην 0 100% 

Ζ ηειεθσληθή επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ 

ηκεκάησλ ηεο εηαηξείαο θαηαξγείηαη. Οη 

ηερληθνί εξγάδνληαη ζηα θαηαζηήκαηα. Σα 

δεδνκέλα είλαη ελεκεξσκέλα θαη θαιχπηνπλ 

ηηο αλάγθεο πιεξνθφξεζεο. 

Αξηζκφο ηερληθψλ 
Πεξίπνπ 20 (φζνη 

είλαη ζήκεξα) 

6 (έλαο αλά 

θαηάζηεκα) 
70% 

Ζ αλάζεζε ηεο επηζθεπήο ζε ηερληθφ γίλεηαη 

άκεζα ζην θαηάζηεκα. Ζ εξγαζία ησλ 

ηερληθψλ γίλεηαη πην παξαγσγηθή. Θα 

πξέπεη σζηφζν λα κεηξεζνχλ νη εκεξήζηεο 

αλαθνξέο βιαβψλ αλά θαηάζηεκα 

πξνθεηκέλνπ λα ππνινγηζζεί ν αθξηβήο 

αξηζκφο ηερληθψλ αλά θαηάζηεκα. Ο 

αξηζκφο 6 απνηειεί ηελ αηζηφδνμε 

πξφβιεςε. 

Αξηζκφο αηφκσλ 

γξακκαηεηαθήο 

ππνζηήξημεο 

ηερληθνχ ηκήκαηνο 

1 0 100% 

Σν ηερληθφ ηκήκα θαηαξγείηαη σο νληφηεηα. 

Σα θαζήθνληα ηνπ ππαιιήινπ 

γξακκαηεηαθήο ππνζηήξημεο ηεο ηερληθήο 

ππνζηήξημεο αλαιακβάλεη ν ππάιιεινο ηνπ 

θαηαζηήκαηνο. 

Μάζεζε Τπαξθηή Μεγάιε Βειηίσζε 

Δληζρχεηαη ε εκπεηξηθή κεηάδνζε ηεο 

γλψζεο κεηαμχ ησλ εξγαδνκέλσλ (Μαθξήο, 

2008) ιφγσ ηεο πξνζσπηθήο επαθήο ησλ 

λενπξνζιεθζέλησλ ηερληθψλ κε ηνπο 

έκπεηξνπο ηερληθνχο ζηα θαηαζηήκαηα. 
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Κφζηνο 

Μεηαθηλήζεσλ 

Φνξηεγψλ 

Υ Υ/3 67% 

Μεηαθίλεζε ησλ θνξηεγψλ κφλν απφ ηηο 

απνζήθεο πξνο ηα θαηαζηήκαηα. 

Καηάξγεζε ησλ κεηαθηλήζεσλ απφ ηα 

θαηαζηήκαηα πξνο ην ηερληθφ ηκήκα θαη 

αληίζηξνθα. 

Πιήζνο θνξηεγψλ Υ Υ/3 67% Γηα ηνλ ίδην ιφγν κε παξαπάλσ. 

Κφζηνο 

ζπληήξεζεο 

θηεξίσλ 

επηρείξεζεο 

  Μείσζε 
Καηαξγνχληαη νη ρψξνη ηνπ ηερληθνχ 

ηκήκαηνο 

Πξνζσπηθή ζρέζε 

κεηαμχ ηερληθνχ 

θαη πειάηε 

Γελ ππήξρε Τπάξρεη  
Ο πειάηεο έξρεηαη ζε πξνζσπηθή επαθή κε 

ηνλ ηερληθφ ηνπ θαηαζηήκαηνο 

Υξφλνο εθηέιεζεο 

επηζθεπήο 

Απφ 2 – 16 

εκέξεο 
Απφ 0 – 16 εκέξεο 

Καηά κέζν φξν 

12,5%. ΢ηελ 

πξαγκαηηθφηεηα 

πεξηζζφηεξν 

΢ηελ πεξίπησζε πνπ ε επηζθεπή δελ 

απαηηεί αληαιιαθηηθά, απαηηείηαη πξαθηηθά 0 

ρξφλνο γηα ηελ παξάδνζε ζηνλ πειάηε 

(βειηίσζε 100%). ΢ε θάζε ε επηζθεπή 

δηαξθεί ηνπιάρηζηνλ 2 κέξεο ιηγφηεξν, ιφγσ 

ηεο θαηάξγεζεο ησλ κεηαθηλήζεσλ απφ θαη 

πξνο ην ηερληθφ ηκήκα. 

Όγθνο βάζεο 

δεδνκέλσλ 
  Μείσζε 

Σν πιήζνο ησλ ελδνδηαθηλήζεσλ κεηψλεηαη 

ζην κηζφ (δε δηαθηλνχληαη είδε κεηαμχ 

ηερληθνχ ηκήκαηνο θαη θαηαζηεκάησλ). 

Δπνκέλσο, θαηαξγνχληαη ηα δειηία 

απνζηνιήο κεηαμχ θαηαζηεκάησλ θαη 

απνζήθεο, κε απνηέιεζκα ιηγφηεξα 

δεδνκέλα θαη επθνιφηεξε δηαρείξηζε ηεο 

βάζεο δεδνκέλσλ. 

Σηκή ΢πκβνιαίσλ 

Σερληθήο 

Τπνζηήξημεο 

  

Όπαξμε 

πεξηζσξίνπ 

πεξαηηέξσ 

ζπκπίεζεο ησλ 

ηηκψλ ησλ 

ζπκβνιαίσλ κε 

ηνπο πειάηεο 

Μείσζε ηερληθψλ θαη ππαιιήισλ 

γξακκαηεηαθήο ππνζηήξημεο, κείσζε 

θφζηνπο κεηαθηλήζεσλ θαη ηει. 

ζπλδηαιέμεσλ, επνκέλσο θζελφηεξε ε 

παξαγσγή ηεο ππεξεζίαο. 

΢πλνιηθή 

Ιθαλνπνίεζε 

Πειάηε 

  Αχμεζε 

Λφγσ θζελφηεξσλ ζπκβνιαίσλ, 

πξνζσπηθήο ζρέζεο πειάηε – ηερληθνχ θαη 

γξεγνξφηεξεο παξαγσγήο ηεο ππεξεζίαο 

Πίλαθαο 13: Βαζηθνί Γείθηεο Δπίδνζεο κεηά ηνλ Αλαζρεδηαζκό ηεο Γηαδηθαζίαο Σερληθήο ππνζηήξημεο 
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Κεθάιαην 6
Ο
: ΢πκπεξάζκαηα 

 

 

 

6.1 Κπξηφηεξα ΢πκπεξάζκαηα 

 

Ζ εξγαζία παξνπζίαζε ηα ζπζηήκαηα ERP σο ηε δπλακηθή εμέιημε ηεο 

ηερλνινγίαο πξνο ηελ παξνρή εξγαιείσλ πνπ επηηξέπνπλ ηελ νιηζηηθή θαη 

απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ. ΢ηα ζπζηήκαηα 

ERP εληνπίζηεθε κία κεγάιε δεμακελή νθειψλ γηα ηνπο νξγαληζκνχο ζε 

ζηξαηεγηθφ, δηνηθεηηθφ, νξγαλσζηαθφ, ιεηηνπξγηθφ θαη ηερλνινγηθφ επίπεδν, 

(Yi-fen θαη Yang, 2009). Ζ αλαζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο καο νδήγεζε ζην 

ζπκπέξαζκα φηη ε ελζσκάησζε ησλ πνιιαπιψλ νθειψλ πνπ επαγγειίδνληαη 

ηα ζπζηήκαηα ERP είλαη άκεζε ζπλάξηεζε ηεο ζηξαηεγηθήο πινπνίεζεο πνπ 

επηιέγεηαη απφ ηελ εθάζηνηε εηαηξεία. Αλαγλσξίζζεθε κία ζεηξά απφ 

θξίζηκνπο παξάγνληεο πινπνίεζεο ησλ ζπζηεκάησλ, ησλ νπνίσλ ε 

ηθαλνπνίεζε απνηειεί ηελ απαξαίηεηε πξνυπφζεζε απνθφκηζεο ησλ 

δηαθνξεηηθψλ ηχπσλ νθειψλ πνπ αλαγλσξίζζεθαλ (Nah et al., 2003). 

Δχθνια, ινηπφλ ζπκπεξαίλνπκε ην εχξνο ηεο αιιαγήο απφ ηελ εγθαηάζηαζε 

ελφο ζπζηήκαηνο ERP ζε έλα νξγαληζκφ. Χζηφζν, ππνζηεξίδνπκε φηη ην 

εχξνο ηεο αιιαγήο εμαξηάηαη απφ ηε ζηξαηεγηθή πινπνίεζεο πνπ ζα 

αθνινπζεζεί θαη ην βαζκφ ζηνλ νπνίν ζα ελζσκαησζνχλ ηα νθέιε ζηελ 

θαζεκεξηλή ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο. 

Άιισζηε, νη θξίζηκνη παξάγνληεο πινπνίεζεο θαίλνληαη λα δηαθνξνπνηνχληαη 

θαη λα εμαξηψληαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ ηελ ηδηνζπγθξαζία θαη ηα ηδηαίηεξα 

θνηλσληθά ζηνηρεία πνπ ραξαθηεξίδνπλ ηε ρψξα ζηελ νπνία πινπνηείηαη ην 

έξγν (Poulymenakou θαη Borotis, 2005), (Koh θαη Saad, 2002), (Grabot et al., 

2008). ΢ε απηφ ην πιαίζην, ζπκπεξαίλνπκε ηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ησλ 
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θξηζίκσλ παξαγφλησλ θαη ησλ επαθφινπζσλ απνθάζεσλ πνπ ιακβάλνληαη 

ζηελ Διιάδα ζε ζρέζε κε ηηο πινπνηήζεηο ζπζηεκάησλ ERP: αλάγθε γηα 

απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ησλ αιιαγψλ ηε ζηηγκή πνπ νη θνηλσληθνί 

παξάγνληεο θαίλεηαη λα επεξεάδνπλ ζε κεγάιν βαζκφ ηελ επηηπρία ηνπ έξγνπ, 

αλάγθε ζπζηεκαηηθήο θαη νιηζηηθήο πξνζέγγηζεο ηεο πινπνίεζεο ψζηε λα 

απνθνκηζζνχλ ζηξαηεγηθά θαη δηνηθεηηθά νθέιε, δεκηνπξγία νξάκαηνο, 

δέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο θαη παξαθίλεζε ησλ εξγαδνκέλσλ γηα λα κελ 

εγθαηαιεηθηεί ε πξνζπάζεηα ζπλζέηνπλ ηελ ειιεληθή πξαγκαηηθφηεηα.  

Απφ ηελ άιιε, ε ζπζηεκαηηθή θαηαγξαθή θαη ηεθκεξίσζε, ε επίβιεςε θαη ε 

(ζπλερήο) βειηίσζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ γηα ηε δεκηνπξγία αμίαο 

γηα ηνπο (εζσηεξηθνχο θαη εμσηεξηθνχο) πειάηεο (Γεξβηηζηψηεο θαη 

Λαγνδήκνο, 2007), ζπκπεξαίλεηαη σο ν θξηζηκφηεξνο παξάγνληαο 

αληαγσληζηηθφηεηαο κίαο επηρείξεζεο. Ζ κνληεινπνίεζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ απνηειεί ην εξγαιείν θαηαλφεζεο ηεο επηρεηξεζηαθήο 

πξαγκαηηθφηεηαο (Štemberger θαη Kovačič, 2008). ΢πκπεξαίλνπκε ινηπφλ, φηη 

ε γλψζε ηεο ππάξρνπζαο θαηάζηαζεο (κνληέιν AS – IS) ηεο επηρείξεζεο 

απνηειεί ηελ πξνυπφζεζε γηα ηελ αλάπηπμε νξάκαηνο θαη ζηξαηεγηθψλ γηα 

ηελ επηρείξεζε, πξνθεηκέλνπ απηή λα θαηαθέξεη λα επαλαηνπνζεηεζεί ζηελ 

αγνξά ζχκθσλα κε ην επηζπκεηφ κνληέιν ιεηηνπξγίαο ηεο (κνληέιν TO – BE). 

Δπνκέλσο, νη επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο ζα πξέπεη λα αλαζθνπνχληαη 

ζπζηεκαηηθά θαη λα αλαιακβάλεηαη δξάζε ζε πεξηπηψζεηο ζπκθνξήζεσλ,  

χπαξμεο βεκάησλ πνπ δελ πξνζζέηνπλ αμία γηα ηνπο πειάηεο θαη ζε 

πεξηπηψζεηο χπαξμεο αζπκβαηφηεηαο κεηαμχ ησλ επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ θαη ηεο απνζηνιήο, ηνπ νξάκαηνο θαη ησλ ζηξαηεγηθψλ ηεο 

επηρείξεζεο. ΢ε θάζε πεξίπησζε, ε πεξίνδνο εγθαηάζηαζεο ελφο ζπζηήκαηνο 

ERP ζηελ επηρείξεζε απνηειεί κία εμαηξεηηθή επθαηξία γηα απηή ψζηε λα 

δηνξζψζεη «θαθέο πξαθηηθέο», πξνζαξκνδφκελε ζηηο γεληθά απνδεθηέο θαιέο 

πξαθηηθέο πνπ ην ζχζηεκα ελζσκαηψλεη (Μαθξήο, 2002). 

Δπηπιένλ, ε ζχγθξηζε ησλ δχν πξνζεγγίζεσλ, ΢ΒΓ θαη ΑΔΓ, γηα ηελ 

αλαζεψξεζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ θαηά ηελ πξνζαξκνγή 

επηρείξεζεο θαη ζπζηήκαηνο καο νδεγεί ζην ζπκπέξαζκα φηη δελ ππάξρνπλ 

ζπληαγέο επηηπρίαο. ΢ε απηφ ην ζεκείν, ζπκθσλνχκε απφιπηα κε ηε 
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βηβιηνγξαθία, φηη νη επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο πνπ ζα επηιερζνχλ λα 

αλαζρεδηαζηνχλ δε ζα πξέπεη λα είλαη απηέο ζηηο νπνίεο ε επηρείξεζε νθείιεη 

ηελ επειημία ή ην αληαγσληζηηθφ ηεο πιενλέθηεκα (Luo θαη Strong, 2004). 

Κξίλνπκε σο θξίζηκεο ζεκαζίαο ηε ζπγθεθξηκέλε επηινγή. 

΢ε θάζε πεξίπησζε, ε κεζνδηθή πξνζέγγηζε ζηε κνληεινπνίεζε ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ ζην ππφ πινπνίεζε ζχζηεκα ERP θαη ε 

απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ησλ αιιαγψλ θαίλεηαη λα ζπκπεξηιακβάλνπλ ζε 

κία πξφηαζε φια ηα παξαπάλσ ζπκπεξάζκαηα. Άιισζηε, ε κειέηε 

πεξίπησζεο θαίλεηαη λα επηβεβαηψλεη ην ζπκπέξαζκα απηφ.  

Απφ ηελ παξαπάλσ αλαζθφπεζε ησλ βηβιηνγξαθηθψλ ζπκπεξαζκάησλ, 

θαλείο εχθνια ζπλάγεη φηη ηα επξήκαηα ηεο έξεπλαο ζηελ εηαηξεία «D» ήξζαλ 

ζε κεγάιν βαζκφ λα ζπκθσλήζνπλ κε ηελ ππάξρνπζα βηβιηνγξαθία. Ζ 

έιιεηςε κεζνδηθήο πξνζέγγηζεο ζην ζέκα ηεο κνληεινπνίεζεο ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ ζην ζχζηεκα ERP ζπκθσλεί κε ην ζπκπέξαζκα 

φηη νη Έιιελεο managers θαίλεηαη λα κε ζπλεηδεηνπνηνχλ ηε δπλακηθή 

(potential) ηεο εγθαηάζηαζεο ελφο ζπζηήκαηνο ERP. Ζ εκκνλή ηεο εηαηξείαο 

«D» λα δηαηεξεζνχλ ζην αθέξαην νη επηρεηξεζηαθέο ηεο δηαδηθαζίεο θαη ε 

εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο ERP γηα ηελ θάιπςε κφλν ησλ πιεξνθνξηαθψλ 

αλαγθψλ απηψλ, απνηειεί ζίγνπξα ηνλ θπξηφηεξν παξάγνληα πνπ επεξέαζε 

ηα νθέιε πνπ ηειηθά απνθνκίζζεθαλ: ην ζχζηεκα θάιπςε επαξθψο ηηο 

ιεηηνπξγηθέο αλάγθεο ηεο επηρείξεζεο, σζηφζν δελ απνηέιεζε εξγαιείν 

δηνηθεηηθήο πιεξνθφξεζεο θαη ζρεδηαζκνχ λέσλ ζηξαηεγηθψλ 

(Poulymenakou θαη Borotis, 2005). Άιισζηε, ην φξακα θαη νη ζηφρνη ηεο 

επηρείξεζεο ζε ζρέζε κε ην έξγν θαίλεηαη λα είλαη επζπγξακκηζκέλνη κε απηή 

ηε ινγηθή, ηελ πιεξνθνξηαθή δειαδή ζηήξημε ησλ ππαξρφλησλ δηαδηθαζηψλ, 

αγλνψληαο ηε δηνηθεηηθή θαη ζηξαηεγηθή ηνπ δηάζηαζε (Koh et al., 2006). 

΢ην θεθάιαην ηεο εθαξκνγήο ηνπ πξνηεηλφκελνπ κνληέινπ εξγαζίαο 

εληνπίζακε φηη ε αλεπηζχκεηε αιιαγή ηεο επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο ηεο 

ηερληθήο ππνζηήξημεο απνηέιεζε (θαηλνκεληθά αληηθαηηθά) ηνλ θπξηφηεξν ιφγν 

βειηίσζεο απηήο. ΢πκπεξαίλνπκε ινηπφλ ηελ αλάγθε γηα νπζηαζηηθή κειέηε 

ησλ βέιηηζησλ πξαθηηθψλ πνπ ελζσκαηψλνπλ ηα εκπνξηθά παθέηα ERP. 

Άιισζηε, ζεσξνχκε φηη ν ζπγθεθξηκέλνο παξάγνληαο ζα πξέπεη λα απνηειεί 
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θαη ην ζεκαληηθφηεξν θξηηήξην θαηά ηελ έξεπλα αγνξάο γηα ζπζηήκαηα θαη 

πξνκεζεπηέο ERP. 

Δληνχηνηο, εληνπίδνπκε κία δηαθσλία κεηαμχ ηεο κειέηεο πεξίπησζεο θαη ηεο 

βηβιηνγξαθηθήο αλαζθφπεζεο, ζην ζέκα ηεο ζηαδηαθήο εγθαηάιεηςεο ησλ 

πξνυπαξρφλησλ ζπζηεκάησλ ινγηζκηθνχ. Οη εξγαδφκελνη ηεο εηαηξείαο 

ζηαδηαθά ελζσκάησζαλ ην λέν ζχζηεκα ζηελ θαζεκεξηλή ηνπο ιεηηνπξγία, ζε 

αληίζεζε κε ηα επξήκαηα ησλ εξεπλψλ πνπ παξνπζηάζζεθαλ (Poulymenakou 

θαη Borotis, 2005). ΢ε απηφ ην ζεκείν, ινηπφλ, ζπκπεξαίλνπκε φηη νη 

ιεηηνπξγηθέο αιιαγέο πνπ επηθέξνπλ ηα ζπζηήκαηα ERP ζηελ θαζεκεξηλή 

εξγαζία ησλ αλζξψπσλ ηεο επηρείξεζεο δελ αληηκεησπίδνληαη πάληα κε 

θαρππνςία θαη άξλεζε. 

΢πκπιεξψλνληαο, ινηπφλ, ην θπξηφηεξν ζπκπέξαζκα πνπ αλαθέξζεθε 

παξαπάλσ, πξνηείλνπκε ηελ πηνζέηεζε κεζφδσλ γηα ηελ εγθαηάζηαζε 

ζπζηεκάησλ ERP σο εξγαιεία δηαρείξηζεο επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ, νη 

νπνίεο λα δέρνληαη σο είζνδν θαη λα επεμεξγάδνληαη ηα εμήο: 

 Σν φξακα ηεο επηρείξεζεο 

 Σελ απνζηνιή ηεο 

 Σελ ππάξρνπζα θαηάζηαζε (κνληέιν AS – IS) 

 Σελ επηζπκεηή θαηάζηαζε (κνληέιν TO – BE) 

 Σηο ζηξαηεγηθέο ηεο 

 Σηο βέιηηζηεο πξαθηηθέο πνπ ελζσκαηψλνπλ ηα εκπνξηθά παθέηα ERP 

 Σν ηζηνξηθφ θαη αμηνπηζηία ηνπ πξνκεζεπηή ινγηζκηθνχ 
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6.2 Πξνηάζεηο γηα Πεξαηηέξσ Έξεπλα 

 

 

Διπίδνπκε ε παξνχζα εξγαζία λα ζπκβάιεη, ζην κέγηζην δπλαηφ βαζκφ, ζηελ 

ππάξρνπζα βηβιηνγξαθία γχξσ απφ ην ζέκα. 

Σφζν θαηά ηελ αλαζθφπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο φζν θαη θαηά ηε δηελέξγεηα ηεο 

έξεπλαο, δεκηνπξγήζεθαλ πεξαηηέξσ εξεπλεηηθά εξσηήκαηα ζην ζπγγξαθέα, 

ελψ παξαηεξήζεθε θάπνην θελφ ζηελ ππάξρνπζα βηβιηνγξαθία, ζρεηηθά κε ην 

ζέκα ηεο εξγαζίαο θαη ηε ζχλδεζή ηνπ κε ηελ Διιεληθή πξαγκαηηθφηεηα. 

Μνινλφηη ην ζέκα ηεο πηνζέηεζεο ζπζηεκάησλ ERP έρεη σο έλα βαζκφ 

εξεπλεζεί, ην ζέκα ηεο ειιεληθήο πξαγκαηηθφηεηαο ζε ζρέζε κε ηε 

κνληεινπνίεζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ ζηα ζπζηήκαηα ERP 

θαίλεηαη λα βξίζθεηαη ζε λεπηαθφ ζηάδην. 

Οη πξνηάζεηο γηα πεξαηηέξσ έξεπλα κπνξνχλ λα ζπλνςηζζνχλ ζηα εμήο 

ζεκεία: 

 Μνληεινπνίεζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ ειιεληθψλ 

νξγαληζκψλ ζηα ζπζηήκαηα ERP. Πνηνη παξάγνληεο επεξέαζαλ ηελ 

επηηπρία ηνπ φινπ έξγνπ, πνηα νθέιε απνθνκίζζεθαλ θαη πνηα φρη; 

 Οινθιήξσζε ζπζηεκάησλ ERP θαη επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ κε ηα 

αληίζηνηρα πειαηψλ θαη πξνκεζεπηψλ. ΢ε πνην βαζκφ είλαη δπλαηή κία 

ηέηνηα νινθιήξσζε; 

 Μνληεινπνίεζε επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ θαη εηθνληθέο επηρεηξήζεηο: 

κπνξεί λα επηηεπρζεί ε πιήξεο απηνκαηνπνίεζε; 

 ΢πζηήκαηα ERP θαη επηρεηξεζηαθή θνπιηνχξα: πσο 

αιιεινεπεξεάδνληαη; 

 Δμφξπμε γλψζεο απφ ηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο (process mining) 

θαη σξηκφηεηα δηαδηθαζηψλ (process capability). Πσο 

θαηεγνξηνπνηνχληαη απηέο ζε επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο πνπ δελ 

αλαζεσξνχληαη θαη ζε δηαδηθαζίεο πξνο αλαζρεδηαζκφ ή βειηίσζε; 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ: ΔΚΣΔΛΔ΢Η ΣΗ΢ 

ΔΠΙΥΔΙΡΗ΢ΙΑΚΗ΢ ΓΙΑΓΙΚΑ΢ΙΑ΢ «ΣΔΥΝΙΚΗ 

ΤΠΟ΢ΣΗΡΙΞΗ» ΢ΣΗΝ ΔΣΑΙΡΔΙΑ “D” ΜΔΣΑ 

ΣΗΝ ΔΓΚΑΣΑ΢ΣΑ΢Η ΣΟΤ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ 

MBS – NAVISION 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ: ΔΚΣΔΛΔ΢Η ΣΗ΢ ΔΠΙΥΔΙΡΗ΢ΙΑΚΗ΢ 

ΓΙΑΓΙΚΑ΢ΙΑ΢ «ΣΔΥΝΙΚΗ ΤΠΟ΢ΣΗΡΙΞΗ» ΢ΣΗΝ ΔΣΑΙΡΔΙΑ 

“D” ΜΔΣΑ ΣΗΝ ΔΓΚΑΣΑ΢ΣΑ΢Η ΣΟΤ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ MBS – 

NAVISION 
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Γηάγξακκα Ι: Παξνπζίαζε ηεο εθηέιεζεο ηεο επηρεηξεζηαθήο 

δηαδηθαζίαο ηεο ηερληθήο ππνζηήξημεο κέζσ ηνπ ζπζηήκαηνο MBS – 

Navision. 

Παξαθάησ ζα γίλεη κία ζχληνκε παξνπζίαζε ηεο επηρεηξεζηαθήο 

δηαδηθαζίαο ηεο ηερληθήο ππνζηήξημεο ζηελ εηαηξεία ―D‖ κεηά ηελ 

εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο MBS – Navision. Γηα ιφγνπο 

απινχζηεπζεο ηεο παξνπζίαζεο, απηή ζα πεξηνξηζηεί κφλν 

ζηελ πεξίπησζε πνπ ε εηαηξεία έρεη ζπκβφιαην κε ηνλ πειάηε 

θαη απηφ νξίδεη άκεζε αληηθαηάζηαζε ηνπ είδνπο ηερληθήο 

ππνζηήξημεο. Οπζηαζηηθά, ε παξνπζίαζε ηεο παξαθάησ ξνήο 

πεξηιακβάλεη κφλν ηα βήκαηα πνπ έρνπλ επηζεκαλζεί κε 

θφθθηλν ρξψκα παξαπάλσ. 

Τπελζπκίδεηαη φηη ε εηαηξεία ―D‖ επέιεμε λα εγθαηαζηήζεη 

επηπξφζζεηα ηνλ client ηνπ LS – Retail, θαζψο πίζηεπε φηη απηφο 

είλαη πην θηιηθφο σο πξνο ην ρξήζηε, ελψ ηαπηφρξνλα ήηαλ 

πιήξσο ζπκβαηφο κε ηελ ππνδνκή πιεξνθνξηθήο πνπ δηέζεηε ε 

εηαηξεία (απηή πεξηειάκβαλε ππνινγηζηέο κε νζφλεο αθήο 

(touch screens) ζηνπο δηάθνξνπο ζηαζκνχο εξγαζίαο ηεο 

επηρείξεζεο). 

 

ΒΗΜΑ 1ν  

Βήκα Ρνήο: Αλαθνξά Πειάηε γηα Δπηζθεπή 

Λεηηνπξγία MBS – Navision: Γεκηνπξγία Δληνιήο επηζθεπήο 

Δπηινγή κελνχ εληνιψλ ηερληθήο ππνζηήξημεο 
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Δπηινγή δεκηνπξγίαο λέαο εληνιήο ηερληθήο ππνζηήξημεο 

 

Δπηινγή Πειάηε θαη είδνπο πξνο ηερληθή ππνζηήξημε ζηελ 

θαξηέια εληνιήο Σ/Τ 
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ΒΗΜΑ 2ν  

Βήκα Ρνήο: Παξαιαβή Δίδνπο Πειάηε 

Λεηηνπξγία MBS – Navision: Παξαιαβή Δίδνπο Πειάηε 

 

Παξαιαβή 
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Γεκηνπξγία Παξαζηαηηθνχ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ΒΗΜΑ 3ν  

Βήκα Ρνήο: Έιεγρνο ΢πκβνιαίνπ 

Λεηηνπξγία MBS – Navision: Δχξεζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

ζπκβνιαίνπ ζηελ θαξηέια ζπκβνιαίσλ θαη επηζθφπεζε 

ηνπ πεδίνπ “Contract Group Code” 
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ΒΗΜΑ 3.1: Σν ζπκβφιαην νξίδεη αληηθαηάζηαζε  

Βήκα 3.1.1 Ο ππάιιεινο ηνπ θαηαζηήκαηνο παξαγγέιλεη ην 

είδνο απφ ηελ απνζήθε 

Άλνηγκα ηεο εληνιήο Σ/Τ θαη επηινγή «Αληαιιαγή Πειάηε» 
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Δπηινγή ηνπ είδνπο κε ην νπνίν ζα πξαγκαηνπνηεζεί ε 

αληηθαηάζηαζε 

 

Βήκα 3.1.2 Γέζκεπζε είδνπο ζηελ απνζήθε, Δλεκέξσζε 

απνζεθάξηνπ γηα ηελ εθθξεκή παξαγγειία θαη απνζηνιή 

ζην θαηάζηεκα 



 
243 

 

Γέζκεπζε είδνπο θαη ελεκέξσζε απνζεθάξηνπ 

 

Άλνηγκα κελνχ εθθξεκνηήησλ επηζθεπψλ 
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Δπηινγή εληνιήο Σ/Τ θαη επηινγή «Απνζηνιή ζε Καηάζηεκα» 

 

 

Δηζαγσγή θαηαζηήκαηνο πξννξηζκνχ 
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Γεκηνπξγία Παξαζηαηηθνχ 
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Βήκα 3.1.3 Παξαιαβή Δίδνπο απφ ην θαηάζηεκα 

 

Ο ππάιιεινο ηνπ θαηαζηήκαηνο αλνίγεη ην κελνχ ησλ εθθξεκψλ 

επηζθεπψλ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ηε ζπλέρεηα επηιέγεη ηελ αληίζηνηρε εθθξεκή παξαιαβή θαη παηάεη ην 

πιήθηξν «Παξαιαβή απφ Καηάζηεκα» 
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Σέινο, δεκηνπξγεί ην παξαζηαηηθφ 
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Βήκα 3.1.4 Παξάδνζε ζηνλ Πειάηε 

Ο ππάιιεινο ηνπ θαηαζηήκαηνο αλνίγεη ην κελνχ ησλ εθθξεκψλ 

εληνιψλ Σ/Τ 

 

 

 

Δπηιέγεη ηελ εθθξεκή εληνιή Σ/Τ θαη παξαδίδεη ην είδνο ζηνλ 

πειάηε επηιέγνληαο «Παξάδνζε ζηνλ Πειάηε». Ζ εληνιή Σ/Τ 

θιείλεη θαη δελ εκθαλίδεηαη ζηηο εθθξεκφηεηεο επηζθεπψλ. 
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Σέινο, δεκηνπξγεί ην παξαζηαηηθφ 

 



 
250 

 

 

 

  



 
251 

 

Μοντελοποίθςθ Επιχειρθςιακϊν 
Διαδικαςιϊν ςε ΢υςτιματα 

Ολοκλθρωμζνθσ Διαχείριςθσ 
Επιχειρθςιακϊν Πόρων (ERP)

Παρουςίαςθ Διπλωματικισ Εργαςίασ

Κοντόσ Απόςτολοσ

Πτυχιοφχοσ τμιματοσ Πλθροφορικισ Πανεπιςτθμίου Πειραιϊσ

 

΢κελετόσ Παρουςίαςησ (1/2)
 ΢τρατθγικι Ζρευνασ

 Παρουςίαςθ Θζματοσ Εργαςίασ
 Τπόκεςθ τθσ Ζρευνασ
 Προςζγγιςθ

 ΢φντομθ Παρουςίαςθ Βιβλιογραφικϊν Ευρθμάτων
 ΢υςτιματα ERP

 Αναμενόμενα Οφζλθ
 Κρίςιμοι Παράγοντεσ Τλοποίθςθσ
 Ελλθνικι Πραγματικότθτα
 Διαδικαςίεσ

 Μοντελοποίθςθ Διαδικαςιϊν ςε ΢υςτιματα ERP
 Επιςθμάνςεισ
 Προςεγγίςεισ Ανακεϊρθςθσ Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν
 Προςεγγίςεισ Παραμετροποίθςθσ ΢υςτιματοσ ERP

 Δυςδιάςτατο Πλζγμα Επιλογϊν

 Παρουςίαςθ Προτεινόμενου Μοντζλου Εργαςίασ
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΢κελετόσ Παρουςίαςησ (2/2)
 Παρουςίαςθ Ζρευνασ
 Προφίλ τθσ Ζρευνασ
 ΢φνοψθ των Κυριοτζρων Ευρθμάτων

 Παρουςίαςθ τθσ υπό μελζτθσ Περίπτωςθσ
 Ροι Εργαςίασ πριν τθν υλοποίθςθ
 Ροι Εργαςίασ μετά τθν Τλοποίθςθ
 Αποκομιςκζντα Οφζλθ
 Μθ – Αποκομιςκζντα Οφζλθ λόγω Αςτοχίασ ςτουσ Κρίςιμουσ 

Παράγοντεσ Τλοποίθςθσ
 ΢φγκριςθ Βαςικϊν Δεικτϊν Επίδοςθσ τθσ Επιχειρθςιακισ 

Διαδικαςίασ Πριν και Μετά τθν Τλοποίθςθ

 Εφαρμογι Προτεινόμενου Μοντζλου Εργαςίασ
 Ροι Εργαςίασ μετά τθν Εφαρμογι του Μοντζλου
 Βαςικοί Δείκτεσ Επίδοςθσ

 ΢υμπεράςματα

 

Θέμα τησ Εργαςίασ
 ΢ε μία πρόταςθ: «Με ποιο τρόπο τα ςυςτιματα ERP αποτελοφν το 

μζςο για τθ διαχείριςθ των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν και ςε 
ποιο βακμό κα πρζπει να ανακεωροφνται οι επιχειρθςιακζσ 
διαδικαςίεσ κατά τθν υλοποίθςθ ενόσ τζτοιου ζργου;»

 Αρχικι υπόκεςθ: Απαιτείται μία ςυςτθματικι μεκοδολογία για τθν 
ευκυγράμμιςθ των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν και του 
ςυςτιματοσ ERP, προκειμζνου να αποκομιςκοφν όλα ι τα 
περιςςότερα οφζλθ από τθν εγκατάςταςθ του ςυςτιματοσ.

 ΢τρατθγικι Ζρευνασ:
 Αναςκόπθςθ τθσ βιβλιογραφίασ
 Ποιοτικι Ζρευνα
 Εφαρμογι των ευρθμάτων τθσ βιβλιογραφίασ ςτθ μελζτθ περίπτωςθσ 

και εξαγωγι ςυμπεραςμάτων

 Προςζγγιςθ Ζρευνασ:
 Θεωρθτικι Διάςταςθ
 Πρακτικι διάςταςθ
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Προςέγγιςη τησ Έρευνασ

Ταξινόμηςη τησ ζρευνασ γφρω από τα ςυςτήματα ERP και η προςζγγιςη τησ 
παροφςασ εργαςίασ (Al Mashari, 2002)

 

Σα ΢υςτήματα ERP
 Αποτελοφνται από ζνα ςφνολο ολοκλθρωμζνων εφαρμογϊν λογιςμικοφ 

που υποςτθρίηουν ζνα ευρφτατο φάςμα επιχειρθματικϊν δραςτθριοτιτων 
και λειτουργιϊν, αξιοποιϊντασ παράλλθλα τεχνολογίεσ Η/Τ και 
επικοινωνιϊν με βζλτιςτεσ πρακτικζσ τθσ διοίκθςθσ επιχειριςεων 
εφαρμοςμζνεσ ςτθν πράξθ ςε πολλζσ επιχειριςεισ (Μακρισ, 2008)

 Μετατοπίηουν το ενδιαφζρον ςτο πωσ γίνεται κάτι (διαδικαςία), ςε 
αντιδιαςτολι με τθν οπτικι του προϊόντοσ ι υπθρεςίασ που 
επικεντρϊνεται ςτο τι γίνεται (Μακρισ, 2008)

 Η επιτυχισ υλοποίθςθ αυτϊν αποτελεί πθγι οφελϊν για τον οργανιςμό ςε 
λειτουργικό, οργανωςιακό, τεχνολογικό, διοικθτικό και ςτρατθγικό επίπεδο 
(Yi-fen και Yang, 2009)

 Η επιτυχισ υλοποίθςθ ενόσ τζτοιου ζργου φαίνεται να εξαρτάται από μία 
ςειρά κρίςιμων παραγόντων υλοποίθςθσ

 Αυτοί οι παράγοντεσ φαίνεται να διαφοροποιοφνται αναλόγωσ των 
ιδιαιτζρων χαρακτθριςτικϊν τθσ εκάςτοτε εταιρείασ ςτθν οποία 
υλοποιείται το ζργο: μζγεκοσ επιχείρθςθσ (Buonnano et al., 2005), 
οργανωςιακι κουλτοφρα,  εκνικά χαρακτθριςτικά (Poulymenakou και 
Borotis, 2005), (Koh et al., 2006)
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Αναμενόμενα Οφέλη
Λειτουργικά Οφζλη:

•Μείωςθ Κόςτουσ
•Μείωςθ χρόνου κφκλου 
παραγωγισ
•Βελτίωςθ Παραγωγικότθτασ
•Βελτίωςθ Ποιότθτασ
•Βελτίωςθ εξυπθρζτθςθσ 
πελάτθ
•Μείωςθ λακϊν 

Διοικητικά Οφζλη:
•Διαχείριςθ Πόρων
•Λιψθ αποφάςεων και 
Προγραμματιςμόσ
•Βελτίωςθ Επίδοςθσ
•΢υνζργεια με Πελάτεσ και 
Προμθκευτζσ
•Προγραμματιςμόσ
•Διαχείριςθ Ποιότθτασ

Οργανωςιακά Οφζλη
•Αλλαγι των προτφπων 
εργαςίασ
•Μάκθςθ
•Ενδυνάμωςθ
•Κοινό Όραμα
•Ηκικό Εργαηομζνων
•΢υμπεριφορά

΢τρατηγικά Οφζλη:
•Ανταγωνιςμόσ ςτθν 
παγκόςμια αγορά
•Τποςτιριξθ ςυνεργαςιϊν
•Καινοτομία
•΢τρατθγικι κόςτουσ
•΢τρατθγικι Διαφοροποίθςθσ 
Προϊόντοσ
•Εξωτερικοί ΢φνδεςμοι

Οφζλη ςτην Τποδομή
Πληροφορικήσ:

•Ευελιξία
•Μείωςθ κόςτουσ IT
•Ηλεκτρονικό εμπόριο
•Διαχείριςθ πλθροφορίασ
•Βελτιωμζνθ IT 

αρχιτεκτονικι
•Μοναδικό περιβάλλον 
εργαςίασ (interface)

Πίνακασ Οφελών από 
την Εγκατάςταςη ενόσ 
ERP ςυςτήματοσ (Yi-fen
και Yang, 2009)  

Κρίςιμοι Παράγοντεσ Τλοποίηςησ

Κξίζηκνη Παξάγνληεο Δπηηπρίαο Τινπνίεζεο ελφο ΢πζηήκαηνο ERP 

(Nah et al., 2003)

7
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Ελληνική Πραγματικότητα
 Poulymenakou και Borotis, 2005:

 Ζρευνα ςε 299 Ελλθνικζσ επιχειριςεισ ,εκ των οποίων οι περιςςότερεσ 
μικρομεςαίεσ (>50%)

 Οι περιςςότερεσ επιχειριςεισ υλοποίθςαν το ςφςτθμα κυρίωσ για 
καρπωκοφν τα λειτουργικά οφζλθ, μθ ςυνειδθτοποιϊντασ τα 
ςτρατθγικά ι διοικθτικά οφζλθ που κα μποροφςαν να προκφψουν (Koh
et al., 2006)

 Σο 60% από αυτζσ δεν εγκατζλειψαν ποτζ πλιρωσ τα υπάρχοντα 
ςυςτιματα και εφαρμογζσ που χρθςιμοποιοφςαν ωσ τότε

 Grabot et al., 2008:
 ΢φγκριςθ υλοποιιςεων ERP ςυςτθμάτων ςε Ελλάδα και ΗΠΑ
 Οι Αμερικάνοι εργαηόμενοι ζδειξαν ενκουςιαςμό ςτο εγχείρθμα, 

ςυμμετζχοντασ ςε διατμθματικζσ ομάδεσ, με καλϊσ οριςμζνα 
κακικοντα και ςτόχουσ για τουσ ίδιουσ

 Οι Ζλλθνεσ εργαηόμενοι ζδειξαν απροκυμία για ςυμμετοχι ςε 
παρόμοιεσ ομάδεσ και προςκόλλθςθ ςτον τρόπο με τον οποίο 
εργαηόταν μζχρι ςτιγμισ

 

Διαδικαςίεσ
 «…μία ςειρά βθμάτων που ζχουν ςχεδιαςκεί για τθν παραγωγι ενόσ 

προϊόντοσ ι υπθρεςίασ. Μερικζσ διαδικαςίεσ καταλιγουν ςε κάποιο 
προϊόν ι υπθρεςία, του οποίου ο παραλιπτθσ είναι κάποιοσ εξωτερικόσ 
πελάτθσ τθσ επιχείρθςθσ (κφριεσ διαδικαςίεσ). Άλλεσ διαδικαςίεσ 
παράγουν προϊόντα τα οποία είναι αόρατα από τουσ εξωτερικοφσ πελάτεσ, 
αλλά απαραίτθτα για τθν αποτελεςματικι διοίκθςθ τθσ επιχείρθςθσ 
(υποςτθρικτικζσ διαδικαςίεσ)» (Rummler και Brache, 1995)

Δομικά Στοιχεία 
Διεργαςίασ
(Δερβιτςιώτησ
και Λαγοδήμοσ, 
2007) 
(προςαρμογή)

 



 
256 

 

΢υςτήματα ERP και Διαδικαςίεσ (1/3)

 Σα ςυςτιματα ERP μποροφν να κεωρθκοφν ςυςτιματα 
βελτίωςθσ και ολοκλιρωςθσ των διαδικαςιϊν κατά μικοσ 
ολόκλθρθσ τθσ αλυςίδασ αξίασ του προϊόντοσ (Stefanou, 
1999), αποτελϊντασ το ςφνδεςμο μεταξφ εξωτερικϊν και 
εςωτερικϊν προμθκευτϊν και εςωτερικϊν και εξωτερικϊν 
πελατϊν

 Σα ςυςτιματα ERP ζχουν αναπτυχκεί ζτςι ϊςτε (κεωρθτικά) 
να ενςωματϊνουν τισ βζλτιςτεσ πρακτικζσ ςτισ διαδικαςίεσ 
τουσ (Brown και Vessey, 1999), (Markus και Tanis, 2000)

 Οι ιδθ υπάρχουςεσ διαδικαςίεσ τθσ επιχείρθςθσ και οι 
κακθμερινζσ πρακτικζσ αυτισ, ςτισ περιςςότερεσ 
περιπτϊςεισ, είναι διαφορετικζσ από τισ πρακτικζσ των ERP
ςυςτθμάτων

 

΢υςτήματα ERP και Διαδικαςίεσ (2/3)

 Απαραίτθτθ προχπόκεςθ για τθν επιτυχι υλοποίθςθ του 
ζργου αποτελεί θ αμοιβαία ςφγκλιςθ οργανιςμοφ 
(επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν) και ςυςτιματοσ ERP 
(Wang et al., 2007)

 Η αμοιβαία ςφγκλιςθ είναι ο φορζασ τθσ πολφπλευρθσ 
αλλαγισ ςτθ ςτρατθγικι, τθ δομι, τθν τεχνολογία, τουσ 
ανκρϊπινουσ πόρουσ και τθν κουλτοφρα τθσ επιχείρθςθσ 
(Al Mashari, 2003)

 Δφο ακραίεσ προςεγγίςεισ:
 Πλιρθσ προςαρμογι του ςυςτιματοσ ERP ςτισ υπάρχουςεσ 

ανάγκεσ των διαδικαςιϊν του οργανιςμοφ

 Πλιρθσ προςαρμογι του οργανιςμοφ ςτισ (κεωρθτικά) 
βζλτιςτεσ πρακτικζσ του ςυςτιματοσ ERP
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΢υςτήματα ERP και Διαδικαςίεσ (3/3)

 Η εφρεςθ τθσ χρυςισ τομισ ανάμεςα ςτισ δφο ακραίεσ 
προςεγγίςεισ απαςχολεί μεγάλο μζροσ τθσ 
βιβλιογραφίασ

 Σα ςυςτιματα ERP κα πρζπει εν μζρει να ενςωματϊνουν 
τισ διαδικαςίεσ ςτισ οποίεσ θ επιχείρθςθ οφείλει τθν 
ευελιξία τθσ ι/ και το ανταγωνιςτικό τθσ πλεονζκτθμα 
(Luo και Strong, 2004)

 Η υλοποίθςθ ενόσ ςυςτιματοσ ERP αποτελεί εξαιρετικι 
ευκαιρία αναγνϊριςθσ και βελτίωςθσ «κακϊν 
πρακτικϊν»  βελτίωςθ των διαδικαςιϊν που δεν 
προςκζτουν αξία για τουσ πελάτεσ (Davenport και Short, 
1990), (Hammer και Chumpy, 1993)

 

Αναθεώρηςη Τπαρχουςών Επιχειρηςιακών 
Διαδικαςιών

 Δφο ακραίεσ προςεγγίςεισ:
 Αναςχεδιαςμόσ Επιχειρθςιακϊν Διαδικαςιϊν (ΑΕΔ): κεμελιϊδθσ 

αναςκόπθςθ και ριηικόσ αναςχεδιαςμόσ, ϊςτε να επιτευχκοφν 
δραματικζσ βελτιϊςεισ ςε κρίςιμουσ δείκτεσ επίδοςθσ, όπωσ το κόςτοσ, 
θ ποιότθτα, θ εξυπθρζτθςθ και θ ταχφτθτα (Hammer και Chumpy, 1993)

 ΢υνεχισ Βελτίωςθ Διαδικαςιϊν (΢ΒΔ – Kaizen): Μικρζσ ςυνεχείσ 
βελτιϊςεισ ϊςτε να επιτυγχάνονται ςυνεχϊσ υψθλότερα επίπεδα 
ποιότθτασ

Σφγκριςη ΑΕΔ και ΣΒΔ
(Davenport, 1993),
(Μακρήσ, 2008) -
Προςαρμογή
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Παραμετροποίηςη ΢υςτημάτων ERP (1/2)
 Αν και οι προμθκευτζσ των ςυςτθμάτων ERP κεωροφν ότι τα 

προϊόντα τουσ ενςωματϊνουν γενικά αποδεκτζσ καλζσ 
πρακτικζσ, οι περιςςότερεσ επιχειριςεισ επεμβαίνουν ςε 
αυτζσ προκειμζνου να καταφζρουν να τισ εντάξουν ςτθ 
μοναδικι πραγματικότθτά τουσ (Swan et al, 1999)

 Σρεισ τφποι παραμετροποίθςθσ, προκειμζνου το ςφςτθμα ERP 
να εκτελεί τισ υπάρχουςεσ επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ (Glass, 
1999):
 Παραμετροποίθςθ (customization): ρφκμιςθ οριςμζνων μεταβλθτϊν 

του ERP

 Επζκταςθ (extension): Χριςθ των υπαρχόντων ςυςτθμάτων 
πλθροφορικισ, ανάπτυξθ του ςυςτιματοσ ERP μζςω ενόσ 
περιβάλλοντοσ προγραμματιςμοφ προκειμζνου να ευκυγραμμιςκεί 
θ λειτουργία του παλιοφ και του νζου ςυςτιματοσ

 Μετατροπι (modification): απ’ ευκείασ επζμβαςθ ςτον κϊδικα του 
ςυςτιματοσ, προκειμζνου αυτό να παραμετροποιθκεί ςφμφωνα με 
τισ τρζχουςεσ ανάγκεσ τθσ επιχείρθςθσ.

 

Παραμετροποίηςη ΢υςτημάτων ERP (2/2)

 Σρεισ ςτρατθγικζσ παραμετροποίθςθσ του ςυςτιματοσ 
ERP κατά τουσ (Luo και Strong, 2004):

 Επιλογι λειτουργικϊν μονάδων προσ υλοποίθςθ (μικρό ρίςκο, 
ςυνικωσ ςυνδυάηεται με μεγάλεσ αλλαγζσ ςτισ υπάρχουςεσ 
διαδικαςίεσ)

 Παραμετροποίθςθ των πινάκων ςτθ βάςθ δεδομζνων (μεςαίο 
ρίςκο, προςαρμογι τθσ ΒΔ ςτισ πλθροφοριακζσ ανάγκεσ των 
υπαρχουςϊν διαδικαςιϊν)

 Επζμβαςθ ςτον κϊδικα του ςυςτιματοσ (μεγάλο ρίςκο, νζα 
λειτουργικότθτα ςτο ςφςτθμα προκειμζνου να υποςτθρίηονται 
ςε μεγάλο βακμό οι ιδθ υπάρχουςεσ πλθροφοριακζσ 
ανάγκεσ)
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Επιλογέσ Αναθεώρηςησ Επιχειρηςιακών Διαδικαςιών και 
Επιλογέσ Προςαρμογήσ ΢υςτήματοσ ERP (Luo και Strong, 

2004), (Προςαρμογή)

 

Μοντελοποίηςη Επιχειρηςιακών Διαδικαςιών ςε 
΢υςτήματα ERP – Προτεινόμενο Μοντέλο Εργαςίασ

 Βρίςκει τθ «χρυςι τομι» ανάμεςα ςτισ δφο ακραίεσ προςεγγίςεισ 
(πλιρθσ προςαρμογι διαδικαςιϊν – πλιρθσ προςαρμογι ςυςτιματοσ 
ERP)

 Η υλοποίθςθ του ςυςτιματοσ ERP αποτελεί προϊόν τθσ αποςτολισ, 
του οράματοσ και των ςτρατθγικϊν τθσ επιχείρθςθσ, όπωσ αυτά 
υλοποιοφνται μζςω των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν (Wheelen και 
Hunger, 2004)

 ΑΕΔ ςε επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ οι οποίεσ εκτελοφνται με μθ 
επικυμθτό τρόπο, με πρότυπο τισ βζλτιςτεσ πρακτικζσ του πακζτου

 Προςαρμογι ςυςτιματοσ (με τισ 3 τεχνικζσ) ςτισ διαδικαςίεσ ςτισ 
οποίεσ θ επιχείρθςθ οφείλει τθν ανταγωνιςτικότθτα και ευελιξία τθσ

 ΢ΒΔ ςτο ςφνολο των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν

 Σο μοντζλο προχποκζτει ότι οι επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ ζχουν 
καταγραφεί και μοντελοποιθκεί

 Σο κάκε βιμα αποτελεί ξεχωριςτό ζργο
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Προτεινόμενο Μοντέλο (Štemberger και 
Kovačič, 2008) (προςαρμογή)

 

Προφίλ Έρευνασ
 Σα δεδομζνα προιλκαν από τθν εταιρεία Scicom Α.Ε.

(προμθκευτισ λογιςμικοφ), τθν εταιρεία “D Α.Ε.” και από τθ 
ςυμμετοχι του ςυγγραφζα ςτθν μελζτθ, ανάλυςθ, ςχεδιαςμό 
και υλοποίθςθ του ζργου

 Εκτζλεςθ θμιδομθμζνων ςυνεντεφξεων με τα ςτελζχθ και τουσ 
τελικοφσ χριςτεσ του ςυςτιματοσ

 Ακολουκικθκε θ τεχνικι τθσ μελζτθσ περίπτωςθσ (case study), 
διατθρϊντασ ερμθνευτικι ςτάςθ (ποιοτικά δεδομζνα) 
(Orlikowski και Baroudi, 1991)

 Αναμενόμενα εμπόδια:
 Χριςθ μερολθπτικϊν ερωτιςεων λόγω τθσ φφςθσ των ςυνεντεφξεων 

(θμιδομθμζνεσ ερωτιςεισ ςε κακεςτϊσ ψυχολογικισ πίεςθσ)
 Ζλλειψθ ντετερμινιςμοφ
 Ενδεχομζνωσ περιοριςμζνθ επικοινωνιακι ικανότθτα του ςυγγραφζα
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Σο Έργο

 H εταιρεία “D” δραςτθριοποιείται ςτον κλάδο εμπορίασ 
ιατρικοφ εξοπλιςμοφ

 Τλοποίθςθ του ςυςτιματοσ MBS – Navision 4 (από τθ Scicom) 

για τθ διαχείριςθ των διαδικαςιϊν του BackOffice (FRD):

 Γενικι Λογιςτικι 

 Διαχείριςθ Παγίων

 Αγορζσ – Προμικειεσ

 Αποκικθ

 Πωλιςεισ

 Σεχνικι Τποςτιριξθ

 Τλοποίθςθ ςυςτιματοσ LS – Retail (από τθ Scicom), ωσ πιο 
φιλικόσ client επικοινωνίασ του χριςτθ με το ςφςτθμα

 

Κυριότερα Ευρήματα
 Ζλλειψθ ςυςτθματικισ καταγραφισ και μοντελοποίθςθσ των 

διαδικαςιϊν  άγνοια υπάρχουςασ κατάςταςθσ και παρεμπόδιςθ 
ανάπτυξθσ αποςτολισ, οράματοσ και ςτρατθγικϊν

 Εμμονι ςτθ διατιρθςθ των υπαρχουςϊν διαδικαςιϊν  ευρεία 
παραμετροποίθςθ (hard customization) ςε επίπεδο πινάκων τθσ ΒΔ 
και επζμβαςθσ ςτον κϊδικα

 Ελλιπισ ζρευνα αγοράσ ςχετικά με τα διακζςιμα πακζτα λογιςμικοφ 
και προμθκευτϊν

 Αντίςταςθ των εργαηομζνων ςτθν αλλαγι, ανεπαρκισ διαχείριςθ 
αυτισ και τελικι αποδοχι του ςυςτιματοσ

 Αυτοματοποίθςθ «κακϊν πρακτικϊν» αντί για αναςχεδιαςμό 
ςυγκεκριμζνων επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν

 Αποκόμιςθ μεγάλου μζρουσ των λειτουργικϊν και τεχνολογικϊν 
οφελϊν, αςτοχία ενςωμάτωςθσ μεγαλφτερου μζρουσ ςτρατθγικϊν, 
οργανωςιακϊν και διοικθτικϊν οφελϊν

 Ζλλειψθ κατανόθςθσ τθσ ανάγκθσ χριςθσ μίασ ςυςτθματικισ 
μεκοδολογίασ για τθν ενςωμάτωςθ του μεγαλφτερου μζρουσ των 
οφελϊν κατά τθν υλοποίθςθ του όλου ζργου
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Η Ροή τησ Σεχνικήσ Τποςτήριξησ πριν την 
Εγκατάςταςη του MBS - Navision

 

΢χόλια για την Επιχειρηςιακή Διαδικαςία (1/2) 

 Απαιτεί πολφ γραφειοκρατικι δουλειά (data entry) για τθν 
ενθμζρωςθ των 5 ΒΔ του ςυςτιματοσ

 Μεγάλο κόςτοσ τθλεφωνικϊν κλιςεων προκειμζνου τα 
δεδομζνα ςτισ 5 ΒΔ να είναι ενθμερωμζνα

 Πολλά λάκθ ςτα δεδομζνα που κα μποροφςαν ενδεχομζνωσ να 
οδθγιςουν ακόμθ και ςτθν αμφιςβιτθςθ τθσ αξιοπιςτίασ των 
βιβλίων τθσ επιχείρθςθσ (πχ. λάκθ ςτο απόκεμα)

 Οι τεχνικοί είχαν μεγάλουσ χρόνουσ αναμονισ (θ διαδικαςία 
δεν τουσ επζτρεπε να εργάηονται κατά τθν αναμονι παραλαβισ 
ανταλλακτικϊν). Επίςθσ ςυμμετείχαν ςτο data entry  μείωςθ 
θκικοφ, υποβάκμιςθ μάκθςθσ

 Διατιρθςθ μεγάλου ςτόλου φορτθγϊν  αφξθςθ λειτουργικϊν 
εξόδων
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΢χόλια για την Επιχειρηςιακή Διαδικαςία (2/2) 

 Σα λάκθ ςτα δεδομζνα οδθγοφςαν ςε πτωχι 
πλθροφόρθςθ και υποβάκμιςθ των διοικθτικϊν 
αποφάςεων

 Αδυναμία δθμιουργίασ προςωποποιθμζνθσ υπθρεςίασ, 
λόγω ζλλειψθσ ιςτορικοφ πελάτθ

 Σεράςτιοι χρόνοι αναμονισ, υψθλό κόςτοσ ςυμβολαίων 
με πελάτεσ  αφξθςθ δυςαρζςκειασ πελατϊν

 Τψθλά αποκζματα, λόγω άγνοιασ μελλοντικισ ηιτθςθσ

 Σρία ςυμβόλαια με διαφορετικζσ εταιρείεσ 
πλθροφορικισ

 

Η Ροή τησ Σεχνικήσ Τποςτήριξησ μετά την 
Εγκατάςταςη του MBS - Navision
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Αποκομιςθέντα Οφέλη (1/2)

 Λειτουργικά Οφζλθ:
 Ευνοείται θ ςυνεργαςία λόγω πραγματικισ, διατμθματικισ

πλθροφόρθςθσ

 Μείωςθ data entry, μείωςθ λακϊν ςτα δεδομζνα, μείωςθ κινδφνου 
διοικθτικϊν κυρϊςεων

 Μείωςθ λειτουργικϊν εξόδων λόγω:
 Μείωςθ κόςτουσ εργαςίασ τεχνικϊν (εργάηονται κατά τθν αναμονι)

 Μείωςθ αναγκϊν ςε προςωπικό

 Μείωςθ αποκζματοσ και αποκθκευτικϊν χϊρων

 Μείωςθ μετακινιςεων και επομζνωσ ςτόλου φορτθγϊν

 Αφξθςθ ικανοποίθςθσ πελάτθ λόγω:
 Φκθνότερων ςυμβολαίων

 Σαχφτερθσ απόκριςθσ

 Προςωποποιθμζνων υπθρεςιϊν

 

Αποκομιςθέντα Οφέλη (2/2)
 ΢τρατθγικά Οφζλθ:
 Αφξθςθ ικανοποίθςθσ πελάτθ  διατιρθςθ πελατολογίου και 

προςζλκυςθ νζων πελατϊν  αφξθςθ μεριδίου αγοράσ
 Μείωςθ λειτουργικϊν εξόδων  Αφξθςθ ανταγωνιςτικότθτασ

 Διοικθτικά Οφζλθ:
 Πλθροφόρθςθ βαςιςμζνθ ςε πραγματικά δεδομζνα  Reports που 

ανταποκρίνονται ςτθν πραγματικότθτα  Βελτίωςθ ποιότθτασ 
αποφάςεων

 Οργανωςιακά Οφζλθ:
 Μείωςθ βθμάτων διαδικαςίασ  βελτίωςθ επίδοςθσ αυτισ
 Ο χρόνοσ των τεχνικϊν ζγινε πιο παραγωγικόσ
 Κδρυςθ τμιματοσ IT

 Οφζλθ ςτθν Σεχνολογικι Τποδομι:
 Μικρότερο κόςτοσ ςυντιρθςθσ ςυςτθμάτων (1 ςυμβόλαιο αντί για 3)
 Δυνατότθτεσ ολοκλιρωςθσ με CRM και BI

 



 
265 

 

Μη – Αποκομιςθέντα Οφέλη λόγω Αποτυχίασ 
Ικανοποίηςησ των Κρίςιμων Παραγόντων Επιτυχίασ (1/2)

Η εταιρεία δεν κατάφερε να εκμεταλλευτεί πλιρωσ τισ 
δυνατότθτεσ βελτίωςθσ των επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν και να 
αποκομίςει πλιρωσ όλα τα οφζλθ

 ΢φνκεςθ Ομάδασ
 Οι χριςτεσ δε ςυμμετείχαν ςτθν ανάπτυξθ του ςυςτιματοσ

 Διαχείριςθ Αλλαγϊν, Επικοινωνία και Κουλτοφρα:
 Οι χριςτεσ δεν επικυμοφςαν τθ μετάβαςθ ςτο νζο ςφςτθμα

 Δεν υπιρχαν ςτόχοι και προςδοκίεσ

 Πλθμμελισ διαχείριςθ τθσ αλλαγισ και μειωμζνθ επικοινωνία για τθ 
χρθςιμότθτα του ζργου από τθν πλευρά τθσ διοίκθςθσ

 Επιχειρθματικό ΢χζδιο και Όραμα
 Δεν υλοποιικθκε  Τψθλό ρίςκο

 Προχπάρχοντα ΢υςτιματα Λογιςμικοφ:
 Παράλλθλθ χριςθ του Eurofasma από το Λογιςτιριο

 

Μη – Αποκομιςθέντα Οφέλη λόγω Αποτυχίασ 
Ικανοποίηςησ των Κρίςιμων Παραγόντων Επιτυχίασ (2/2)

 Διαχείριςθ Ζργου (Project Management):
 Χρόνοσ: ΢φνταξθ πρόχειρου χρονοδιαγράμματοσ, χωρίσ 

ςυγκεκριμζνεσ φάςεισ και παραδοτζα
 Χαρακτθριςτικά (Scope): Αςαφισ προδιαγραφζσ του ζργου ςτο 

τεφχοσ λειτουργικϊν απαιτιςεων (FRD)

 Κόςτοσ: Ζξτρα χρεϊςεισ λόγω αςάφειασ των προδιαγραφϊν

 Ευκφνθ του Επικεφαλι τθσ Ομάδασ Τλοποίθςθσ:
 Προςκόλλθςθ ςτθν κακθμερινι εργαςία, ελλιπισ δζςμευςθ ςτθν 

επιτυχία του ζργου

 Ζλεγχοσ και Αξιολόγθςθ Επίδοςθσ:
 Απουςία μθχανιςμοφ μζτρθςθσ τθσ επίδοςθσ των επιχειρθςιακϊν 

διαδικαςιϊν τθσ διαχείριςθσ του ζργου

 Ανάπτυξθ και Ζλεγχοσ Λογιςμικοφ:
 Ικανοποιθτικι απόκριςθ τθσ Scicom, ςυνεχισ ζλεγχοσ τθσ προόδου 

τθσ παραμετροποίθςθσ από τθν πλευρά τθσ “D”
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Βαςικοί Δείκτεσ Επίδοςησ (1/2)

• Μολονότι δεν 
αποκομίςκθκαν όλα 
τα οφζλθ, θ 
εγκατάςταςθ του 
ςυςτιματοσ επζφερε 
βελτιϊςεισ ςε 
πολλοφσ Βαςικοφσ 
Δείκτεσ Επίδοςθσ

 

Βαςικοί Δείκτεσ Επίδοςησ (2/2)
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Εφαρμογή Προτεινόμενου Μοντέλου Εργαςίασ 
(Štemberger και Kovačič, 2008) (1/4)
 Βιμα 1ο: Αξιολόγθςθ υπάρχουςασ κατάςταςθσ

 ΢κοπόσ Φάςθσ: Μοντελοποίθςθ Τπάρχουςασ Διαδικαςίασ Σεχνικισ 
Τποςτιριξθσ

 Ειςροζσ: Γνϊςθ των ανκρϊπων που εμπλζκονται ςτο κάκε βιμα τθσ 
διαδικαςίασ, Τπάρχον Μοντζλο Διαδικαςιϊν

 Παραδοτζα Φάςθσ: Σο μοντζλο τθσ  υπάρχουςασ διαδικαςίασ (AS – IS) 
Σεχνικισ Τποςτιριξθσ που παρουςιάςκθκε παραπάνω (Μοντζλο 
Διαδικαςίασ Σεχνικισ Τποςτιριξθσ ΠΡΙΝ τθν Εγκατάςταςθ του 
ςυςτιματοσ MBS – Navision).

 Βιμα 2ο: Εφρεςθ αναγκϊν επιχείρθςθσ
 ΢κοπόσ Φάςθσ: Επαναδιατφπωςθ οράματοσ, αποςτολισ, ςτόχων, και 

πολιτικϊν τθσ επιχείρθςθσ και δθμιουργία επικυμθτοφ μοντζλου (TO –
BE) για τθ διαδικαςία τθσ τεχνικισ υποςτιριξθσ.

 Ειςροζσ: Μοντζλο AS – IS διαδικαςίασ τεχνικισ υποςτιριξθσ, υπάρχουςα 
διατφπωςθ οράματοσ, αποςτολισ, ςτρατθγικϊν επιχείρθςθσ

 Παραδοτζα Φάςθσ: Επικυμθτό μοντζλο διαδικαςίασ τεχνικισ 
υποςτιριξθσ (βλ.παρακάτω), ανακεωρθμζνθ αποςτολι, όραμα, 
ςτρατθγικζσ (Wheelen και Hunger, 2004)

 

Εφαρμογή Προτεινόμενου Μοντέλου Εργαςίασ 
(Štemberger και Kovačič, 2008) (2/4)

 Βιμα 3ο: Επιλογι προμθκευτι και προϊόντοσ ERP

 ΢κοπόσ Φάςθσ: Επιλογι προμθκευτι λογιςμικοφ και 
ςυςτιματοσ ERP
 Ειςροζσ: Πικανοί προμθκευτζσ και προϊόντα ERP, επικυμθτό μοντζλο 

διαδικαςίασ τεχνικισ υποςτιριξθσ (TO – BE)

 Παραδοτζα Φάςθσ: Επιλεχκζν προϊόν και προμθκευτισ λογιςμικοφ

 Βιμα 4ο: Δθμιουργία δφο ομάδων διαδικαςιϊν
 Ζνταξθ τθσ διαδικαςίασ ςτθν πρϊτθ ομάδα, κακϊσ:

 Αποτελεί κφρια διαδικαςία

 Παρουςιάηει περιττά βιματα, ςυμφοριςεισ και μεταβλθτότθτα κατά τθν 
εκτζλεςι τθσ

 Μειϊνει τθν ευελιξία τθσ επιχείρθςθσ

 ΢κοπόσ Φάςθσ: Αξιολόγθςθ διαδικαςίασ τεχνικισ υποςτιριξθσ.

 Ειςροζσ: . Τπάρχουςα διαδικαςία τεχνικισ υποςτιριξθσ

 Παραδοτζα Φάςθσ: Διαδικαςία τεχνικισ υποςτιριξθσ προσ 
αναςχεδιαςμό
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Εφαρμογή Προτεινόμενου Μοντέλου Εργαςίασ 
(Štemberger και Kovačič, 2008) (3/4)

 Βιμα 5ο: Εφαρμογι BPR και Τλοποίθςθ Λειτουργικϊν 
Μονάδων ΢υςτιματοσ ERP

 

Εφαρμογή Προτεινόμενου Μοντέλου Εργαςίασ 
(Štemberger και Kovačič, 2008) (4/4)

 Βιμα 5ο (ςυν.):
 ΢κοπόσ Φάςθσ: Εκτζλεςθ ΑΕΔ ςτθ διαδικαςία «Σεχνικι Τποςτιριξθ»
 Ειςροζσ: Διαδικαςία τεχνικισ υποςτιριξθσ ενταγμζνθ ςτθν πρϊτθ ομάδα, 

Βζλτιςτεσ Πρακτικζσ ςυςτιματοσ ERP, Μοντζλο TO – BE
 Παραδοτζα Φάςθσ: Αναςχεδιαςμζνθ διαδικαςία τεχνικισ υποςτιριξθσ 

(μζροσ των διαδικαςιϊν του τελικοφ TO – BE μοντζλου)

 Βιμα 6ο: Επιλογι/ Ανάπτυξθ Λειτουργικϊν Μονάδων και 
Προςαρμογι ςτισ Επιχειρθςιακζσ Διαδικαςίεσ
 Δε βρίςκει εφαρμογι

 Βιμα 7ο: Διαχείριςθ και ΢υνεχισ Βελτίωςθ των Διαδικαςιϊν
 Χρονομζτρθςθ των βθμάτων τθσ αναςχεδιαςμζνθσ διαδικαςίασ, Μζτρθςθ 

κόςτουσ εκτζλεςθσ του κάκε βιματοσ τθσ διαδικαςίασ, Ζλεγχοσ τθσ 
μεταβλθτότθτασ τθσ επίδοςθσ τθσ διαδικαςίασ, Χριςθ ερωτθματολογίων για 
κατανόθςθ τθσ ικανοποίθςθσ του πελάτθ, Διατιρθςθ των οριηόντιων ομάδων 
υλοποίθςθσ του ζργου και μετά τθ λιξθ αυτοφ, Επικοινωνία για εςτίαςθ των 
εργαηομζνων ςτισ ανάγκεσ και προςδοκίεσ του πελάτθ, Δζςμευςθ τθσ 
διοίκθςθσ για διατιρθςθ τθσ αλλαγισ, Ενθμζρωςθ τεκμθρίωςθσ ISO 9001: 
2000
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Η Διαδικαςία Μετά την Εφαρμογή του Μοντέλου

 Κατάργθςθ του Σεχνικοφ τμιματοσ ωσ φυςικι οντότθτα, οι τεχνικοί 
εργάηονται ςτα καταςτιματα

 Είναι απαραίτθτο να αξιολογθκεί το κόςτοσ τθσ επζνδυςθσ για τθν 
εςωτερικι αναδιάρκρωςθ ςε ςχζςθ με τα αναμενόμενα οφζλθ

 

Βαςικοί Δείκτεσ Επίδοςησ τησ Διαδικαςίασ μετά 
τον Αναςχεδιαςμό (1/2)
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Βαςικοί Δείκτεσ Επίδοςησ τησ Διαδικαςίασ μετά 
τον Αναςχεδιαςμό (2/2)

 

΢υμπεράςματα (1/3)

 Κυριότερο ΢υμπζραςμα: Απαιτείται μεκοδολογικι προςζγγιςθ 
κατά τθ μελζτθ, ςχεδιαςμό και υλοποίθςθ ςυςτιματοσ ERP, 
προκειμζνου να υπάρξουν βελτιϊςεισ ςτουσ δείκτεσ επίδοςθσ των 
διαδικαςιϊν τθσ επιχείρθςθσ
 Μεκοδολογικι προςζγγιςθ (βλ. υπόδειγμα)  Επιτυχισ διαχείριςθ 

κρίςιμων παραγόντων επιτυχίασ  Αποκόμιςθ μεγαλφτερου μζρουσ (ι 
και όλων) των δυνατϊν οφελϊν (ςτρατθγικϊν, διοικθτικϊν, 
οργανωςιακϊν, λειτουργικϊν, ΙΣ)  Βελτίωςθ των αποτελεςματικϊν 
υπαρχουςϊν επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν και αναςχεδιαςμόσ των μθ –
αποτελεςματικϊν που αποτυπϊνεται ςτουσ βαςικοφσ δείκτεσ επίδοςθσ 
αυτϊν

 Απαραίτθτθ προχπόκεςθ θ αντιμετϊπιςθ κάκε βιματοσ ωσ 
ξεχωριςτό ζργο, όχι «πρόγραμμα»!
 Δζςμευςθ τθσ διοίκθςθσ για ενςωμάτωςθ βελτιϊςεων ςτθν κακθμερινι 

λειτουργία τθσ επιχείρθςθσ
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΢υμπεράςματα (2/3)

 Σο ζργο δεν είναι αυτοςκοπόσ, αλλά το μζςο για τθν 
αλλαγι

 Επιχειρθςιακι κουλτοφρα για (ςυνεχι) βελτίωςθ

 Ανάλυςθ κοινωνικϊν παραγόντων πριν τθν υλοποίθςθ, 
κακϊσ διαφοροποιοφν τθ «βαρφτθτα» των κρίςιμων 
παραγόντων υλοποίθςθσ

 Λαμβάνοντασ υπ’ όψθ τα ιδιοςυγκραςιακά χαρακτθριςτικά 
τθσ επιχείρθςθσ και του περιβάλλοντοσ ςτο οποίο λειτουργεί, 
κακϊσ και τθσ χϊρασ ςτθν οποία υλοποιείται το ζργο

 Κάκε ζργο πρζπει να αντιμετωπίηεται ωσ (και είναι) 
μοναδικό (δεν υπάρχουν ςυνταγζσ επιτυχίασ)

 

΢υμπεράςματα (3/3)

 Υψιςτθσ ςθμαςίασ θ ςυςτθματικι καταγραφι και 
επιςκόπθςθ των διαδικαςιϊν (που είμαςτε, που κζλουμε 
να πάμε)

 Η ανεπικφμθτεσ (από τθν πλευρά τθσ “D”) αλλαγζσ ςτθν 
υπάρχουςα διαδικαςία τθσ τεχνικισ υποςτιριξθσ 
αποτζλεςε (αντιφατικά) τθν πθγι πολλαπλϊν 
βελτιϊςεων ςτθν εν λόγω διαδικαςία
 Απαραίτθτθ θ μελζτθ των βζλτιςτων πρακτικϊν που 

ενςωματϊνονται ςτα εμπορικά πακζτα, πριν τθν τελικι 
επιλογι του προϊόντοσ

 ΢ε κάκε περίπτωςθ, θ περίοδοσ υλοποίθςθσ του 
ςυςτιματοσ αποτελεί εξαιρετικι ευκαιρία αναγνϊριςθσ 
των «κακϊν κειμζνων»
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Ερωτήσεις???

΢ασ ευχαριςτώ πολφ για την προςοχή ςασ!

 

  



 
273 

 

 


