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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 

Θ παροφςα πτυχιακι εργαςία πραγματοποιικθκε με ςκοπό να παρουςιάςει τθν υιοκζτθςθ 

CRM ςυςτιματοσ ςε φαρμακευτικι εταιρία και κατά ςυνζπεια να ονοματίςει τα οφζλθ και 

τα πλεονεκτιματα αυτισ τθσ κίνθςθσ. 

Θ εργαςία χωρίηεται ςε 5 κεφάλια ςε κακζνα από τα οποία παρουςιάηονται τα εξισ: 

Στο 1ο κεφάλαιο δίνεται μία αναλυτικι περιγραφι των ERP ςυςτθμάτων. 

Στο 2ο κεφάλαιο αναπτφςςεται το CRM ςφςτθμα. 

Στο 3ο κεφάλαιο παρουςιάηεται το πλθροφοριακό ςφςτθμα SalesManager πλθροφοριακό 

ςφςτθμα που υιοκετικθκε από τθ φαρμακευτικι εταιρία. 

 Στο 4ο κεφάλαιο δίνεται μία αναλυτικι περιγραφι τθσ λειτουργίασ του SalesManager. 

Στο 5ο κεφάλαιο παρουςιάηονται ςυμπεράςματα από τθν εφαρμογι του πλθροφοριακοφ 

ςυςτιματοσ ςτθ φαρμακευτικι εταιρία. 
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ΕΙ΢ΑΓΩΓΗ 

Θ τεχνολογία τθσ πλθροφορικισ εξελίςςεται ραγδαία τισ τελευταίεσ δεκαετίεσ, για να 

φτάςει ςιμερα να αποτελεί αναπόςπαςτο κομμάτι του επιχειρείν αλλά και τθσ ηωισ μασ. 

Στθν εποχι μασ θ τεχνολογία τθσ πλθροφορικισ και το μεγάλο εφροσ εφαρμογϊν που 

περιλαμβάνει, αποτελοφν πολφ ςθμαντικά μζςα από αυτά που ζχουν ςτθ διάκεςι τουσ οι 

επιχειριςεισ για τθ διευκόλυνςθ των επιχειρθματικϊν τουσ δραςτθριοτιτων.  

Ραράγοντεσ τθσ αγοράσ, οικονομικοί, κοινωνικοί και τεχνολογικοί παράγοντεσ δθμιουργοφν 

ζνα νζο οικονομικό και επιχειρθςιακό περιβάλλον για τισ ςφγχρονεσ επιχειριςεισ που 

χαρακτθρίηεται από τθ διεκνοποίθςθ των αγορϊν, τθν εξειδίκευςθ των απαιτιςεων των 

πελατϊν, τον ζντονο ανταγωνιςμό και τθ δραςτικι ςφντμθςθ τθσ διάρκειασ του κφκλου 

ηωισ των προϊόντων. Ραράλλθλα, οι επιχειριςεισ πρζπει να είναι ςε ςυνεχι επικοινωνία με 

τουσ προμθκευτζσ, τουσ διανομείσ ανταλλάςςοντασ αξιόπιςτεσ και ςε πραγματικό χρόνο 

πλθροφορίεσ. 

Σε ζνα τζτοιο επιχειρθματικό περιβάλλον οι επιχειριςεισ λειτουργοφν κάτω από 

αυξανόμενεσ πιζςεισ για παραγωγι περιςςότερων προϊόντων, ςε μικρότερο χρονικό 

διάςτθμα και χρθςιμοποιϊντασ λιγότερουσ πόρουσ. Οι επιχειριςεισ προκειμζνου να 

επιτφχουν χαμθλό λειτουργικό κόςτοσ, αυξθμζνθ παραγωγικότθτα και βελτιωμζνεσ 

παροχζσ ςτουσ πελάτεσ ςτρζφονται ςτθν αγορά ERP. 

Το ERP-ENTERPRISE RESOURCE PLANNING δθλαδι ο Σχεδιαςμόσ Επιχειρθματικϊν Ρόρων, 

είναι ζνα εργαλείο για να εκτελοφνται οι κακθμερινζσ εργαςίεσ τθσ επιχείρθςθσ και 

αποτελείται από μία ςειρά modules (αποκικεσ, παραγωγι, προςωπικό κ.λπ.) τα οποία 

μεταξφ τουσ μοιράηονται πλθροφορίεσ ςε μία βάςθ δεδομζνων, βοθκϊντασ να πζςουν τα 

τείχθ μεταξφ των τμθμάτων μίασ εταιρίασ. 

Θ παγκόςμια επιχειρθματικι προοπτικι για απελευκζρωςθ τθσ αγοράσ, κατάργθςθ των 

εμπορικϊν ςυνόρων, παγκοςμιοποίθςθ, τεχνολογικι ςφγκλθςθ κακϊσ και θ εκρθκτικι 

εξάπλωςθ του internet, ζχει μεταμορφϊςει το ρόλο που καλείται κάκε επιχείρθςθ να 

διαδραματίςει ςτισ ςυναλλαγζσ τθσ με άλλεσ επιχειριςεισ. Ανϊτερα ςτελζχθ και 

ακαδθμαϊκοί μιλοφν όλο και πιο ςυχνά για διεπιχειρθςιακά δίκτυα ςυνεργαςίασ, αλλά 

αγνοοφν το βαςικό παράγοντα που κατευκφνει όλεσ αυτζσ τισ πρακτικζσ και φυςικά αυτόσ ο 

παράγοντασ δεν είναι άλλοσ από τον ίδιο τον πελάτθ. 

Ραλαιότερα, οι πελάτεσ κατείχαν δευτερεφοντα ρόλο ςτισ εξελίξεισ τθσ αγοράσ και 

αρκοφνταν μόνο ςτθν άςκθςθ του καταναλωτικοφ τουσ ρόλου. Οι εξελίξεισ και οι 

αποφάςεισ που επθρζαηαν τθν αγορά, με τθν ευρφτερθ ζννοια τθσ, κακορίηονταν από τουσ 

πρωταγωνιςτζσ, που δεν ιταν άλλοι από τισ ίδιεσ τισ επιχειριςεισ. Δεν είχε γίνει κατανοθτι 

θ δφναμθ και θ αξία των καταναλωτϊν, για το δθμιουργικό κομμάτι των ίδιων των 

επιχειριςεων. Οι παραγωγοί ζβλεπαν τον πελάτθ να ζχει πακθτικό ρόλο και να αποτελεί 

για τουσ ίδιουσ αποκλειςτικά και μόνο πόρο εςόδων και μοναδικό «απορροφθτι» των 

αγακϊν τουσ. 

Οι ολοζνα και περιςςότερεσ επιχειριςεισ και οργανιςμοί που αγωνίηονται να εξαςφαλίςουν 

τθ βιωςιμότθτά τουσ ςε μία ςυνεχϊσ μεταβαλλόμενθ οικονομία και θ επικυμία αρκετϊν 
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επιχειριςεων να πρωτοςτατιςουν ςτισ επιταγζσ των νζων δεδομζνων εξαιτίασ των 

ςυνεχϊν των νζων δεδομζνων εξαιτίασ των ςυνεχϊν πιζςεων για ακόμθ καλφτερθ 

ςυμμόρφωςθ ςτισ προςδοκίεσ των «παγκόςμιων» πελατϊν τουσ, ζχει μετατοπίςει το 

κζντρο βάρουσ τθσ αγοράσ ςε ςχζςθ με τθν προθγοφμενθ περίοδο. Ρλζον ο καταναλωτισ, ο 

δυνθτικόσ πελάτθσ, είναι αυτόσ που κατζχει δραςτικό και αδιαμφιςβιτθτα, κακοριςτικό 

ρόλο ςτθ ςφγχρονθ αγορά. Θ χρθςιμοποίθςθ τεχνολογικϊν διευκολφνςεων, δίνει τθ 

δυνατότθτα ςτον πελάτθ να λάβει δραςτικό και ουςιϊδθ ρόλο ςτο «διάλογο με τον 

παραγωγό». Αυτι θ ιδιότθτα των πελατϊν ζχει αναγνωριςτεί από τισ επιχειριςεισ, που 

πλζον τουσ αντιμετωπίηουν ςα ςυνεργάτεσ ςτθ δθμιουργία αξίασ.  

Γίνεται κατανοθτό λοιπόν, ότι ο πελάτθσ αντιμετωπίηεται από τισ επιχειριςεισ ςν 

παράγοντασ επιτυχίασ. Ακολοφκωσ, θ διεφρυνςθ τθσ πελατειακισ βάςθσ κατζχει εξζχουςα 

κζςθ ςτα επιχειρθματικά ςχζδια κάκε επιχείρθςθσ. Θ διεφρυνςθ τθσ πελατειακισ βάςθσ 

όμωσ, κάκε άλλο παρά εφκολθ υπόκεςθ είναι ςτθ ςφγχρονθ αγορά που διζπεται από τουσ 

αυςτθροφσ κανόνεσ τθσ παγκόςμιασ ελεφκερθσ αγοράσ. 
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Η ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑ ΢ΣΗΝ ΕΦΟΔΙΑ΢ΣΙΚΗ ΑΛΤ΢ΙΔΑ 

Θ ταχφτθτα ανταπόκριςθσ ςτισ απαιτιςεισ τθσ αγοράσ εξαρτάται άμεςα από τθν ταχφτθτα 

τθσ ροισ τθσ πλθροφορίασ κατά μικοσ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ. Επιπρόςκετα, αν 

ςκεφτεί κανείσ πόςα τμιματα εμπλζκονται ςτθ λειτουργία τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ, τότε 

μπορεί εφκολα να καταλάβει τθ ςθμαςία τθν οποία ζχει θ άμεςθ και ςωςτι πλθροφόρθςθ. 

Ρωλιςεισ, παραγωγι, λογιςτιριο, marketing, προμικειεσ κ.ά. ςυνεργάηονται ςε 

κακθμερινι βάςθ με ςτόχο το κατάλλθλο προϊόν να φτάςει ςτον πελάτθ ςτο ςωςτό χρόνο 

και με το μικρότερο δυνατό κόςτοσ. 

Θ χριςθ ςωςτισ, ζγκυρθσ και ακριβισ πλθροφορίασ δίνει τθ δυνατότθτα τθσ πλιρουσ 

εικόνασ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ, και ζχοντασ πλιρθ ορατότθτα λαμβάνονται αποφάςεισ 

που αυξάνουν τθν επίδοςθ τθσ αλυςίδασ εφοδιαςμοφ και κατ’ επζκταςθ ολόκλθρθσ τθσ 

εταιρίασ. 

Θ απόκτθςθ τθσ πλθροφορίασ που κα οδθγιςει ςτθ γενικι άποψθ, και αυτι με τθ ςειρά τθσ 

ςτισ ςωςτζσ αποφάςεισ, και άρα ςε επιτυχθμζνθ εφοδιαςτικι αλυςίδα, δεν είναι άλλο από 

μία ςφνκεςθ πλθροφοριϊν που πθγάηουν μζςα από κάκε ςτάδιο τθσ αλυςίδασ 

εφοδιαςμοφ. Στθ ςυνζχεια γίνεται μία αναφορά ςτα είδθ των πλθροφοριϊν που μποροφμε 

να πάρουμε κατά μικοσ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ. 

 Ρλθροφορίεσ ηιτθςθσ. Θ πλθροφόρθςθ ςχετικά με τθν αναμενόμενθ ηιτθςθ είναι 

ζνα κρίςιμο κζμα το οποίο απαςχολεί ςε διαρκι βάςθ κάκε επιχείρθςθ. Ροιοσ 

αγοράηει τι, ςε ποια τιμι, από ποφ και ςε τι ποςότθτα είναι κρίςιμα ερωτιματα, 

αφοφ θ πλθροφορία που κα προκφψει μζςα από αυτά κα κακορίςει τισ 

παραγγελίεσ ςε  πρϊτεσ φλεσ ςτον προμθκευτι, το πλάνο παραγωγισ και τουσ 

όγκουσ των εμπορευμάτων που κα πρζπει να αποκθκευτοφν και να διανεμθκοφν.  

 Ρλθροφορίεσ για τον προμθκευτι. Εδϊ αναφερόμαςτε ςτθν προϊοντικι γκάμα του 

προμθκευτι, τισ τιμζσ, τθν ποιότθτα, το service, τουσ όρουσ παράδοςθσ, το χρόνο 

εκτζλεςθσ τθσ παραγγελίασ, τουσ όρουσ πλθρωμισ, τθν αξιοπιςτία του γενικότερα, 

τθν τεχνολογία που χρθςιμοποιεί, τισ εγκαταςτάςεισ του, τθν εμπειρία του 

προςωπικοφ του, τθν ευκολία επικοινωνίασ και ανταλλαγισ των δεδομζνων κ.ά.  

 Ρλθροφορίεσ από τθν παραγωγι. Τι προϊόντα μποροφν να παραχκοφν, ςε τι 

ποςότθτα, με τθ χριςθ ποιϊν μζςων με τι χρόνουσ παράδοςθσ με τι κόςτοσ κ.ά. 

 Ρλθροφορίεσ  διανομισ. Αναφερόμαςτε ςτο τι κα μεταφερκεί και ποφ, ςε τι 

ποςότθτα, με τι μζςο, ςε πόςο χρόνο κ.ά. Με τθν εξζλιξθ τθσ τεχνολογίασ και τθν 

ειςαγωγι μθχανογραφικϊν προγραμμάτων ςε όλεσ τισ ςφγχρονεσ αποκικεσ, το 

τμιμα διακίνθςθσ τθσ κάκε επιχείρθςθσ μπορεί να παρζχει αυτιν τθν πλθροφορία 

αρκετά γριγορα και με μεγάλο βακμό αξιοπιςτίασ. 

 Ρλθροφορίεσ για ςχόλια και παράπονα πελατϊν. Ρολλζσ επιχειριςεισ κεωροφν ότι 

θ ροι τθσ πλθροφορίασ μζςα ςε ζνα κφκλωμα εφοδιαςμοφ ξεκινά από τθν 

επιχείρθςθ και καταλιγει ςτον πελάτθ αγνοϊντασ ζτςι το γεγονόσ ότι εξίςου 

ςθμαντικι είναι και θ πλθροφορία που επιςτρζφει από τον πελάτθ προσ τθν 

επιχείρθςθ. Τα παράπονα ι τα ςχόλια των πελατϊν, θ άποψι τουσ αναφορικά με 

τισ νζεσ τάςεισ τθσ αγοράσ, θ γνϊμθ τουσ για τα ανταγωνιςτικά προϊόντα, είναι 

πλθροφορίεσ που κα πρζπει όχι μόνο να επιςτρζφουν ςτθν επιχείρθςθ αλλά και να 
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επεξεργάηονται διεξοδικά δεδομζνου τι βάςει αυτϊν θ επιχείρθςθ κα καταςτρϊςει 

μακροχρόνια τθν πολιτικι τθσ. 

 Καταλαβαίνουμε λοιπόν ότι δεν είναι πια αρκετό απλϊσ να διακινοφμε προϊόντα 

αλλά πρζπει να γνωρίηουμε και ςε τι κατάςταςθ βρίςκονται, ποιεσ παραγγελίεσ 

εκκρεμοφν και πότε κα πρζπει να παραδοκοφν, ποιεσ παραλαβζσ αναμζνονται από 

τουσ προμθκευτζσ και πότε κα πραγματοποιθκοφν, ποιεσ είναι οι τάςεισ τθσ αγοράσ 

και οι επικυμίεσ των πελατϊν μελλοντικά κ.ά. Κάτω από αυτι τθ βάςθ γίνεται 

αντιλθπτό ότι θ διάχυςθ τθσ πλθροφορίασ μζςα ςτο κφκλωμα εφοδιαςμοφ είναι 

επιτακτικι ανάγκθ για τθν αποτελεςματικότθτα του κυκλϊματοσ και για τθ λιψθ 

ορκϊν αποφάςεων. 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 1Ο: ERP ΠΛΗΡΟΥΟΡΙΑΚΑ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΑ 

1.1 ΣΙ ΕΙΝΑΙ ΣΟ ERP 
O όροσ ERP προζρχεται από τα αρχικά των αγγλικϊν λζξεων Enterprise Resource Planning 

που ςτα Ελλθνικά μεταφράηεται ωσ Ρρογραμματιςμόσ Επιχειρθςιακϊν Ρόρων. ERP 

ςφςτθμα είναι ζνα λογιςμικό προγραμματιςμοφ των πόρων μίασ επιχείρθςθσ. Τα ERP 

ςυςτιματα αποτελοφν τα μεγαλφτερα και πιο πολφπλοκα επιχειρθςιακά ςυςτιματα 

παγκοςμίωσ, αφοροφν κυρίωσ ςτισ εςωτερικζσ διαδικαςίεσ μίασ επιχείρθςθσ οι οποίεσ 

ενςωματϊνουν όλεσ τισ λειτουργικζσ και διαλειτουργικζσ επιχειρθματικζσ διαδικαςίεσ 

(functional and cross functional integration). Ζνα ςφςτθμα ERP αποτελείται από μία 

ακολουκία από άμεςα υλοποιιςιμα πακζτα εφαρμογϊν, που καλφπτουν όλεσ τισ 

λειτουργίεσ μίασ επιχείρθςθσ και διακζτουν τθν απαραίτθτθ ευελιξία για τθ δυναμικι 

προςαρμογι τουσ ςτισ απαιτιςεισ και τισ μεταβολζσ που ςυμβαίνουν ςε αυτι,  παρζχει 

ολοκλθρωμζνεσ πλθροφοριακζσ λφςεισ για τθν καλφτερθ και αποδοτικότερθ διαχείριςθ και 

προγραμματιςμό των πόρων. Επίςθσ, δίνει τθ δυνατότθτα ςτθν επιχείρθςθ να λειτουργιςει 

ςυντονιςμζνα ωσ ενιαίο ςφνολο, κακοδθγοφμενθ από τισ πλθροφορίεσ που δζχεται από το 

περιβάλλον.  

Ζνα τυπικό ςφςτθμα ERP υποςτθρίηει λειτουργίεσ όπωσ 

οι Ρρομικειεσ, θ Ραραγωγι, οι Ρωλιςεισ και θ Διανομι, 

οι Ανκρϊπινοι Ρόροι κ.ά. Μζςω τθσ διαλειτουργικισ 

ολοκλιρωςθσ επιτυγχάνεται θ ταχφτατθ, ακριβισ και 

ζγκαιρθ μετάδοςθ τθσ πλθροφορίασ ςτο εςωτερικό τθσ 

επιχείρθςθσ και ακολοφκωσ θ ανταγωνιςτικότθτα τθσ επιχείρθςθσ.  Αυτι θ πλθροφορία 

μπορεί να αφορά ςε κόςτοσ, κζρδθ, ζςοδα, υλικά, κτλ. Τα ERP ςυςτιματα καλφπτουν όλεσ 

τισ λειτουργίεσ μίασ επιχείρθςθσ με τζτοιο τρόπο ϊςτε οι ςτόχοι τθσ να μποροφν να 

πραγματοποιθκοφν μζςω τθσ ενοποίθςθσ και βελτιςτοποίθςθσ των επιμζρουσ διαδικαςιϊν 

που πραγματοποιοφνται. Τα ERP ςυςτιματα αποτελοφν ζνα μεγάλου, επιχειρθματικοφ 

εφρουσ, ςφνολο εργαλείων πρόβλεψθσ, ςχεδιαςμοφ και προγραμματιςμοφ το οποίο: 

 Συνδζει τουσ καταναλωτζσ με τουσ προμθκευτζσ ςε μία ολοκλθρωμζνθ αλυςίδα 

εφοδιαςμοφ 

 Χρθςιμοποιεί ςυγκεκριμζνεσ διαδικαςίεσ για τθ λιψθ αποφάςεων 

 Συντονίηει τισ πωλιςεισ, το marketing, τα logistics, τισ προμικειεσ, τθν ανάπτυξθ 

προϊόντων και τουσ ανκρϊπινουσ πόρουσ. 

Θ κεντρικι ιδζα πίςω από ζνα ERP ςφςτθμα είναι ότι οι διάφορεσ λειτουργίεσ του 

λογιςμικοφ πρζπει να  επικοινωνοφν ανάμεςα ςτα τμιματα τθσ επιχείρθςθσ. Σε ζνα 

ςφςτθμα ERP, θ λογιςτικι εφαρμογι μπορεί να πλθρϊςει ζναν προμθκευτι μόλισ ο 

αρμόδιοσ υπάλλθλοσ επιβεβαιϊνει τθν παραλαβι των αγακϊν. Ομοίωσ, άλλεσ εφαρμογζσ 

μποροφν να εκδϊςουν ζνα τιμολόγιο, αμζςωσ μόλισ ο αρμόδιοσ υπάλλθλοσ επιβεβαιϊςει 

ότι τα εμπορεφματα είναι τοποκετθμζνα ςτο φορτθγό για αποςτολισ ςτον πελάτθ. Τα 

πάντα δθλαδι γίνονται με τθν ελάχιςτθ δυνατι ανκρϊπινθ παρζμβαςθ και χωρίσ καμία 

χρονικι κακυςτζρθςθ ςτθν ενθμζρωςθ αρχείων. 
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1.2 ΢ΣΟΦΟΙ ERP 
Τα ERP ςυςτιματα χρθςιμεφουν ςαν ςπονδυλικι ςτιλθ τθσ επιχείρθςθσ γιατί τα βαςικά 
μζρθ από τα οποία αποτελοφνται είναι θ χρθματοοικονομικι και θ εμπορικι διαχείριςθ. 
Στοχεφουν ςτθν τυποποίθςθ και ενοποίθςθ-ολοκλιρωςθ των διαδικαςιϊν µζςα ςτθν 
επιχείρθςθ ςτισ οποίεσ εμπλζκονται τα διάφορα τµιµατα (λογιςτιριο, παραγωγι, 
πωλιςεισ, κλπ.), ςτθν παροχι υψθλοφ επιπζδου customer service, ςτθν on line-real time 
ενθμζρωςθ, ςτθν αυξθμζνθ παραγωγικότθτα και κερδοφορία, ςτθ μείωςθ του ςυνολικοφ 
κόςτουσ εξαςφαλίηοντασ με αυτόν τον τρόπο τισ προχποκζςεισ για αποτελεςματικι 
διοίκθςθ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ.  Θ "ολοκλιρωςθ" αποτελεί και τθ λζξθ-κλειδί, αφοφ θ 
εγκατάςταςθ ενόσ ςυςτιματοσ ERP δθμιουργεί καλφτερεσ δοµζσ ςτθν επιχείρθςθ, οι οποίεσ 
επιτρζπουν ςτουσ εργαηόμενουσ να εργαςτοφν αποτελεςματικότερα και πιο παραγωγικά. 
Στόχοσ του ERP δεν είναι θ εξυπθρζτθςθ των απαιτιςεων ενόσ τοµζα ςτθν επιχείρθςθ, 
όπωσ λ.χ. του λογιςτθρίου, τθσ παραγωγισ, των πωλιςεων κ.λπ., αλλά θ εξυπθρζτθςθ των 
διαδικαςιϊν µζςα ςτθν επιχείρθςθ, ςτισ οποίεσ διαδικαςίεσ εμπλζκονται οι διάφοροι 
τοµείσ, ζτςι ϊςτε να µπορεί αυτι να διεκπεραιϊνει τισ κφριεσ επιχειρθματικζσ 
δραςτθριότθτζσ τθσ (core businesses). Από τθ ςτιγµι που τα δεδοµζνα ειςαχκοφν ςε 
κάποια µονάδα (module) του ERP, αυτά είναι διακζςιµα ςε οποιαδιποτε µονάδα του ERP 
τα χρειαςτεί. Με τον τρόπο αυτό, επιτυγχάνεται µία λογικι ενοποίθςθ των διαδικαςιϊν 
µεταξφ των τµθµάτων τθσ επιχείρθςθσ. Οι ςτόχοι αυτοί επιτυγχάνονται, αναπτφςςοντασ 
ςχζδια και διαδικαςίεσ, ζτςι ϊςτε οι κατάλλθλοι πόροι (άνκρωποι, μθχανζσ, υλικά, 
κεφάλαια) να είναι διακζςιμοι τθν κατάλλθλθ χρονικισ τιμι και ςτθ ςωςτι ποςότθτα. 
Βαςικόσ ςτόχοσ του ERP δεν είναι θ εξυπθρζτθςθ των απαιτιςεων ενόσ τομζα τθσ 
επιχείρθςθσ π.χ. του λογιςτθρίου-κοςτολόγθςθσ, τθσ παραγωγισ, των πωλιςεων, κ.λπ., 
αλλά θ εξυπθρζτθςθ των διαδικαςιϊν όλθσ τθσ επιχείρθςθσ, ζτςι ϊςτε να μπορεί αυτι να 
διεκπεραιϊνει τθσ κφριεσ επιχειρθματικζσ τθσ δραςτθριότθτεσ (core business). 
 

1.3 ΣΙ ΔΕΝ ΕΙΝΑΙ ERP 
Λόγω των μεγάλων διαφορϊν ςτθ λειτουργικότθτα των υφιςτάμενων ςυςτθμάτων ERP, δεν 

υπάρχει ςαφισ διαχωριςμόσ μεταξφ των λειτουργιϊν των ERP και των εξειδικευμζνων 

πακζτων λογιςμικοφ. Γενικά όμωσ το ςφςτθμα ERP μπορεί να κεωρθκεί ωσ θ βαςικι 

επιχειρθςιακι πλθροφοριακι υποδομι υποςτιριξθσ των επιχειρθματικϊν διαδικαςιϊν. Σε 

πολλζσ περιπτϊςεισ είναι απαραίτθτο ςτθν υποδομι αυτι να ςυνδεκοφν εξειδικευμζνεσ 

εφαρμογζσ. Οι περιςςότεροι καταςκευαςτζσ λογιςμικοφ δίνουν τθ δυνατότθτα ςφνδεςθσ 

των εξειδικευμζνων εφαρμογϊν με το ςφςτθμα ERP μίασ επιχείρθςθσ, όπωσ για 

παράδειγμα για τθ διαχείριςθ αποκθκϊν (Warehouse Management), τθ διαχείριςθ 

εφοδιαςτικισ αλυςίδασ (Supply Chain Management), το θλεκτρονικό εμπόριο (E-

Commerce), τθ ςυντιρθςθ παγίων (Maintenance & Service), τα τθλεφωνικά κζντρα (Call 

Centers),  κ.λπ. Ενδεικτικά, αναφζρεται ο ρόλοσ τθσ εφαρμογισ Supply Chain Management, 

θ οποία ςυνδζει τθν εφοδιαςτικι αλυςίδα  μίασ εταιρίασ με τα κυκλϊματα των 

Ρρομθκειϊν, του Ρρογραμματιςμοφ Ραραγωγισ και των Ρωλιςεων. Συγκεκριμζνα, οι 

εφαρμογζσ Supply Chain Management αναλαμβάνουν τον προγραμματιςμό και τθ 

διεκπεραίωςθ των διαδικαςιϊν τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ από τθν πρόβλεψθ πωλιςεων 

μζχρι τθν εκτζλεςθ τθσ διανομισ.  

1.4 Ι΢ΣΟΡΙΚΗ ΑΝΑΔΡΟΜΗ 
Τθ δεκαετία του 1960, οι διεκνείσ αλλά και οι ελλθνικζσ επιχειριςεισ ζςτρεψαν τθν 

προςοχι τουσ ςτθ μθχανογραφθμζνθ υποςτιριξθ πολφπλοκων λειτουργιϊν τουσ. 
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Συγκεκριμζνα αναπτφχκθκαν εξειδικευμζνα πλθροφοριακά πακζτα που υποβοθκοφςαν 

βαςικζσ διαδικαςίεσ τθσ Οικονομικισ Διαχείριςθσ, όπωσ είναι θ Λογιςτικι και θ 

Μιςκοδοςία, κακϊσ επίςθσ και εξειδικευμζνεσ «τεχνικζσ» εφαρμογζσ, οι οποίεσ 

διευκόλυναν τθν εφαρμογι αναλυτικϊν μεκόδων (π.χ. εφαρμογζσ Ελζγχου Αποκεμάτων). 

Στα τζλθ τθσ δεκαετίασ του 1960 και ςτισ αρχζσ τθσ δεκαετίασ του 1970 εμφανίςτθκαν τα 

ςυςτιματα MRP (Material Requirements Planning), τα οποία παρουςίαηαν κάποιο βακμό 

ολοκλιρωςθσ κακϊσ μετζφραηαν το βαςικό Ρλάνο Ραραγωγισ (Master Production 

Schedule) των τελικϊν προϊόντων ςε χρονικά κατανεμθμζνεσ απαιτιςεισ παραγωγισ 

ςυςτατικϊν, ςε απαιτιςεισ  προμικειασ πρϊτων υλϊν.  

Με τθν εμφάνιςθ του MRPΙΙ (Manufacturing Resource Planning) ςτα τζλθ τθσ δεκαετίασ του 

1970, το ςφςτθμα MRP ςυνζδεςε μεταξφ τουσ τα κυκλϊματα προγραμματιςμοφ 

παραγωγισ, του ελζγχου παραγωγισ, τθσ κοςτολόγθςθσ και των προμθκειϊν. Οι 

μεγαλφτεροι καταςκευαςτζσ λογιςμικοφ ςυςτθμάτων MRP ιταν οι εταιρείεσ SAP America, 

Oracle Corporation, Peoplesoft Inc., JD Edwards & Company, Bean International  και 

Computer Associates, οι οποίεσ αποτελοφςαν το 61% τθσ ςυνολικισ αγοράσ MRP. 

Στισ αρχζσ τθσ δεκαετίασ του 1980 ξεκινά μια ερευνθτικι προςπάκεια για επιχειρθματικι 

ολοκλιρωςθ (enterprise integration), θ οποία χρθςιμοποιεί ωσ τεχνολογικό υπόβακρο τισ 

βάςεισ δεδομζνων (databases) και προςπακεί να ενοποιιςει τισ βαςικζσ επιχειρθματικζσ 

διαδικαςίεσ με βαςικι προτεραιότθτα το κφκλωμα οικονομικισ διαχείριςθσ και το κφκλωμα 

παραγωγισ. 

Το φαινόμενο του ΕRP εμφανίςτθκε ςτα τζλθ τθσ δεκαετίασ του 1980 εμφανίςτθκε ςτα τζλθ 

τθσ δεκαετίασ του 1980.Μζςα ςε λίγα χρόνια πάρα πολλζσ επιχειριςεισ του δυτικοφ 

επιχειρθματικοφ κόςμου ξεκίνθςαν να εφαρμόηουν ςυςτιματα ΕRP, προκειμζνου να 

αναδιοργανϊςουν παραδοςιακά μθχανογραφικά ςυςτιματα που καταπίεηαν τισ 

επιχειριςεισ κάνοντάσ τισ μθ ανταγωνιςτικζσ ζναντι χαμθλοφ κόςτουσ παραγωγϊν, όπωσ οι 

Ιαπωνικζσ και άλλεσ Αςιατικζσ ςκλθρά ανταγωνιηόμενεσ επιχειριςεισ. Τα πρϊτα 

αποτελζςματα ζδειξαν ότι οι εφαρμογζσ ΕRP αναδιοργανϊνουν τθν επιχειρθματικι δομι 

γιατί φαίνεται να δίνουν λφςεισ ςτισ προκλιςεισ των διαφόρων αςυντόνιςτων 

εφαρμογϊν/ςυςτθμάτων, των οποίων θ χρθςιμότθτα ζχει φκάςει ςε κορεςμό. 

Ρροσ τα τζλθ τθσ δεκαετίασ του 1990, για να παραμείνουν ανταγωνιςτικζσ μζςα ςτο 

αναδυόμενο περιβάλλον του θλεκτρονικοφ εμπορίου, οι επιχειριςεισ αντιμετϊπιηαν 

ςυνεχϊσ προκλιςεισ για να μειϊςουν το χρόνο ανάπτυξθσ προϊόντων, να βελτιϊςου τθν 

ποιότθτα τθσ παραγωγισ και τον απαιτοφμενο χρόνο απόκριςθσ ςτισ παραγγελίεσ. Αυτζσ οι 

προκλιςεισ δεν μποροφςαν να αντιμετωπιςτοφν μζςα από μεμονωμζνεσ αλλαγζσ ςε 

ςυγκεκριμζνουσ λειτουργικοφσ τομείσ, αλλά αντικζτωσ ςτθρίηονταν πάνω ςτισ ςχζςεισ και 

τισ αλλθλεξαρτιςεισ μεταξφ διαφορετικϊν τομζων, όπωσ πωλιςεισ, παραγωγι και 

διακίνθςθ. 

Τα "ERP II" επινοικθκαν ςτισ αρχζσ τθσ δεκαετίασ του 2000. Ρεριγράφουν 

διαδικτυακό λογιςμικό που επιτρζπει τόςο ςτουσ εργαηόμενουσ όςο και ςτουσ εταίρουσ 

(π.χ. προμθκευτζσ και πελάτεσ) πρόςβαςθ ςτα ςυςτιματα ςε πραγματικό χρόνο. "Σουίτα 

εφαρμογϊν για επιχειριςεισ" είναι μια άλλθ ονομαςία για τζτοιου είδουσ ςυςτιματα. 

http://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9B%CE%BF%CE%B3%CE%B9%CF%83%CE%BC%CE%B9%CE%BA%CF%8C
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΢χιμα 1: Εξζλιξθ των ERP 

1.5  ERP & ΕΥΟΔΙΑ΢ΣΙΚΗ ΑΛΤ΢ΙΔΑ 
Θ ταχφτθτα ανταπόκριςθσ ςτισ απαιτιςεισ τθσ αγοράσ εξαρτάται από τθν ταχφτθτα τθσ ροισ 

τθσ πλθροφορίασ κατά μικοσ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ. Πςο θ τεχνολογία αναπτφςςεται 

προςφζροντασ ςτισ επιχειριςεισ νζα εργαλεία και μεκόδουσ για τθ ςυλλογι, επεξεργαςία, 

αποκικευςθ και τελικά αξιοποίθςθ τθσ πλθροφορίασ, τόςο κα μειϊνονται οι χρόνοι 

ανταπόκριςθσ ςτον πελάτθ και τόςο περιςςότερο κα αυξάνεται θ αποτελεςματικότθτα του 

κυκλϊματοσ Logistics. Θ χριςθ θλεκτρονικϊν υπολογιςτϊν, bar code, e-mail, ςυςτθμάτων 

ανταλλαγισ δεδομζνων (Electronic Data Interchange - EDI), ςυςτθμάτων διαχείριςθσ 

επιχειρθματικϊν πόρων (Enterprise Resource Planning – ERP), ςυςτθμάτων διαχείριςθσ 

πελατειακϊν ςχζςεων (Customer Relationship Management –CRM), interne, και e-business 

και πολλϊν άλλων ακόμα, επεκτείνεται ςυνεχϊσ ςτθ λειτουργία των logistics προςφζροντασ 

ςθμαντικά πλεονεκτιματα ςε όςεσ επιχειριςεισ τθν υιοκετοφν. Θ χριςθ ERP ελαχιςτοποιεί 

τισ πολλαπλζσ καταχωριςεισ, μειϊνει τα λάκθ και δθμιουργεί τισ προχποκζςεισ για άμεςθ 

ανταπόκριςθ  ςε οποιαδιποτε μεταβολι, βοθκϊντασ παράλλθλα τθ βελτίωςθ τθσ 

ςυνεργαςίασ μεταξφ των μελϊν που ανταλλάςςουν τισ πλθροφορίεσ. Θ επιχείρθςθ γνωρίηει 

άμεςα τισ παραγγελίεσ που πρζπει να εκτελζςει και ο πελάτθσ μακαίνει εκ των προτζρων 

ποια προϊόντα πρόκειται να παραλάβει. 

Αντικειμενικόσ ςτόχοσ κάκε επιχείρθςθσ είναι να ικανοποιιςει τουσ πελάτεσ τθσ, ϊςτε να 

εξαςφαλίςει τθν πϊλθςθ των προϊόντων τθσ και, κατά ςυνζπεια, τθν ανάπτυξι τθσ και τθν 

κερδοφορία τθσ. Κακοριςτικόσ παράγοντασ για τθν επίτευξθ του ςτόχου αυτοφ είναι θ 

ςυνεργαςία αρχικά όλων των τμθμάτων τθσ επιχείρθςθσ και ςτθ ςυνζχεια των αντίςτοιχων 

τμθμάτων με τουσ προμθκευτζσ και τουσ πελάτεσ.  Ουςιαςτικά δεν υπάρχει κανζνα τμιμα 

τθσ επιχείρθςθσ που να μθ δζχεται ι να μθ ςτζλνει πλθροφορίεσ που ςχετίηονται με το 

τμιμα των Logistics: πωλιςεισ, παραγωγι, λογιςτιριο, marketing,  εξυπθρζτθςθ πελατϊν, 

προμικειεσ. Με τισ άλλεσ επιχειριςεισ, είτε πρόκειται για προμθκευτζσ είτε για πελάτεσ, οι 

ςυνεργαςίεσ πρζπει να διαμορφωκοφν ςε ζνα υψθλότερο επίπεδο από αυτό του πελάτθ-
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προμθκευτι. Τόςο οι προμθκευτζσ όςο και οι πελάτεσ αποτελοφν τμιματα τθσ επιχείρθςθσ. 

Κανζνασ δε μπορεί να επιβιϊςει χωρίσ τθν φπαρξθ των άλλων. Αν μάλιςτα αναλογιςτεί 

κανείσ το  ποςοςτό των δραςτθριοτιτων του κυκλϊματοσ Logistics που λαμβάνει χϊρα 

εκτόσ τθσ επιχείρθςθσ, κάπου δθλαδι μεταξφ επιχείρθςθσ και προμθκευτι ι πελάτθ, το 

οποίο μπορεί να είναι και το μεγαλφτερο, είναι αντιλθπτό πόςο χριςιμθ μπορεί να 

αποδειχκεί μία πραγματικά αποδοτικι ςυνεργαςία για όλεσ τισ πλευρζσ. 

Κακϊσ, λοιπόν, δεν είναι πλζον αρκετό να διακινείσ απλϊσ τα προϊόντα αλλά πρζπει να 

γνωρίηεισ και ςε ποιο ςθμείο ,και ςε ποια κατάςταςθ βρίςκονται, ποιεσ παραγγελίεσ 

εκκρεμοφν και πότε πρζπει να παραδοκοφν, ποιεσ παραλαβζσ και πότε κα 

πραγματοποιθκοφν, γίνεται αντιλθπτό ότι θ επζνδυςθ ςτθν τεχνολογία τθσ πλθροφορικισ 

δεν είναι πλζον μία εναλλακτικι λφςθ για τθ διάχυςθ των πλθροφοριϊν αλλά μία 

επιτακτικι ανάγκθ για τθν αποτελεςματικότθτα του κυκλϊματοσ Logistics και τθσ 

επιχείρθςθσ γενικότερα. 

Θ πραγματικότθτα τθσ νζασ οικονομίασ θ οποία επιβάλλει ςυγχωνεφςεισ, εξαγορζσ, 

ανακατατάξεισ, αλλά και ςυνεργαςία μεταξφ των επιχειριςεων και οργανιςμϊν ςε 

παγκόςμιο επίπεδο, αναδεικνφουν τα Logistics ςε πρωταγωνιςτι και κφρια δφναμθ των 

εξελίξεων.  

Οι καταςκευαςτζσ και οι προμθκευτζσ ςυςτθμάτων ERP ζχουν κατανοιςει τθν κριςιμότθτα 

των Logistics ςτο νζο επιχειρθματικό περιβάλλον και ενςωματϊνουν ςτα πακζτα τουσ 

εφαρμογζσ για τθν υποςτιριξθ του Business Logistics Management.  

Οριςμζνεσ τζτοιεσ εφαρμογζσ που ανικουν κακαρά ςτθν οικογζνεια των Logistics είναι: 

 Διαχείριςθ αποκεμάτων και Μοντζλα πρόβλεψθσ ηιτθςθσ (Customer Demand 

Management), 

 Διαχείριςθ Αποκικθσ, 

 Ρρογραμματιςμό δρομολογίων διανομισ και Fleet Management, 

 Αςφρματθ real-time παρακολοφκθςθ δρομολογίων διανομισ, 

 Ρρογραμματιςμό και Ζλεγχο παραγωγισ, 

 Διοίκθςθ Ζργων και Διαχείριςθ ςυμβάςεων, 

 Ρρογραμματιςμόσ παραγγελιϊν 

 Θλεκτρονικό εμπόριο. 

 

1.6 ΑΡΦΙΣΕΚΣΟΝΙΚΗ ERP 
Τα περιςςότερα ςυςτιματα ERP ζχουν κάποια τεχνολογικά χαρακτθριςτικά ςτθν 

αρχιτεκτονικι τουσ δομι, πάνω ςτα οποία ςτθρίηεται θ ςυμβατότθτα μεταξφ των 

λειτουργιϊν τθσ επιχείρθςθσ και τθσ τεχνολογίασ ςτα ςυςτιματα αυτά. Το πιο ςθμαντικό 

χαρακτθριςτικό είναι θ κοινι βάςθ δεδομζνων που χρθςιμοποιοφν και θ οποία διαςυνδζει 

όλα τα τμιματα τθσ επιχείρθςθσ και μπορεί να χρθςιμοποιείται από όλεσ τισ λειτουργικζσ 

περιοχζσ ενόσ οργανιςμοφ. Επίςθσ ςθμαντικό χαρακτθριςτικό είναι ότι τα ςυςτιματα αυτά 

επιτρζπουν ςτουσ χριςτεσ να εγκακιςτοφν λειτουργικά μοντζλα, ϊςτε τα δεδομζνα να 

μεταφζρονται από το κεντρικό ςφςτθμα ςε απομακρυςμζνα ςυςτιματα, επιτρζποντασ ζτςι 

τθν άμεςθ ανταλλαγι πλθροφοριϊν. Με τθ χρθςιμοποίθςθ μιασ ενιαίασ βάςθσ δεδομζνων 

επιτυγχάνεται θ απλοφςτερθ και πιο αποδοτικι ροι τθσ πλθροφορίασ ςε ολόκλθρθ τθν 

επιχείρθςθ δεν υπάρχει πλεοναςμόσ ςτα ςτοιχεία και εξαςφαλίηεται θ ακεραιότθτά τθσ. 

Ολόκλθρθ θ επιχείρθςθ είναι ικανι να λειτουργιςει με ζνα κοινό, ολοκλθρωμζνο ςφςτθμα, 
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του οποίου όλεσ οι εφαρμογζσ, θ διοίκθςθ του ανκρϊπινου δυναμικοφ, θ λογιςτικι, οι 

πωλιςεισ, το marketing, θ παραγωγι, θ διανομι, θ αποκικευςθ, θ διοίκθςθ τθσ αλυςίδασ 

εφοδιαςμοφ είναι ςτακερά ενοποιθμζνεσ.  

 

΢χιμα 2: Αρχιτεκτονικι των ERP 

Για να χαρακτθριςτεί ζνα πλθροφοριακό ςφςτθμα ωσ ERP κα πρζπει να ολοκλθρϊνει 

τουλάχιςτον τισ λειτουργίεσ τθσ παραγωγισ, τθσ διανομισ, τθν οικονομικι λειτουργία 

κακϊσ και τθ λειτουργία των ανκρϊπινων πόρων (ελάχιςτεσ προδιαγραφζσ). Ζνα ςφςτθμα 

ERP μπορεί να είναι ευεργετικό δεδομζνου ότι μπορεί να επιταχφνει τθ λιψθ αποφάςεων, 

να μειϊςει τα επιμζρουσ κόςτθ και να δϊςει πλιρωσ αξιοποιιςιμεσ πλθροφορίεσ ςτθ 

διοίκθςθ μζςα ςτα πλαίςια μιασ παγκόςμιασ επιχειρθματικισ λειτουργίασ. Πταν το ERP 

λειτουργεί ςε υψθλά επίπεδα αποτελεςματικότθτασ, μπορεί να προςφζρει μία ςειρά από 

πολφτιμα εργαλεία ςτθ διοίκθςθ και να αποτελζςει το κεμζλιο λίκο για τθν ανάπτυξθ τθσ 

επιχείρθςθσ. Το ERP, αποτελεί το μζςο για τθν επίτευξθ ςωςτοφ και ζγκυρου 

προγραμματιςμοφ, τόςο για τα υλικά όςο και για τθν αποςτολι των προϊόντων ςτουσ 

πελάτεσ, τισ απαιτιςεισ ςε ανκρϊπινουσ και υλικοφσ πόρουσ κακϊσ και ςε κεφάλαια. Το 

ERP ζχει αποδείξει ότι αντιπροςωπεφει το όχθμα πάνω ςτο οποίο μπορεί να επιβιβαςτεί το 

management  τθσ αλυςίδασ εφοδιαςμοφ. Αποτελεί το ςυνδετικό κρίκο μεταξφ πελατϊν, 

διανομζων και προμθκευτϊν υπό το πρίςμα μίασ κοινισ, ςυνεργατικισ και ςυντονιςμζνθσ 

βάςθσ. 
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Τα ERP ςυςτιματα χρθςιμοποιοφν και προσ τα ζξω τθ Βάςθ Δεδομζνων που διακζτουν 

επιτρζποντασ τθ διανομι πλθροφοριϊν ςτουσ χριςτεσ του δικτφου και εκτόσ επιχείρθςθσ, 

ςε παγκόςμιο επίπεδο. 

Στθ ςθμερινι εποχι, με τθν ειςαγωγι του Διαδικτφου ςτθν κακθμερινότθτα, θ μεγαλφτερθ 

πρόκλθςθ για τα ςυςτιματα ERP είναι θ δυνατότθτα τθσ παγκόςμιασ πρόςβαςθσ ςτισ 

πλθροφορίεσ και τθσ επζκταςθσ των πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων ενόσ οργανιςμοφ, ϊςτε 

αυτόσ να μπορεί να δραςτθριοποιθκεί ςτο θλεκτρονικό επιχειρείν. Είναι απαραίτθτο τα 

ςφγχρονα ERP να ενδυναμϊνουν τεχνολογίεσ για να μετατραποφν ςε πλιρθ, παραγωγικά 

και προςαρμόςιμα επιχειρθςιακά ςυςτιματα. 

1.7 ΔΟΜΗ ΠΛΗΡΟΥΟΡΙΑΚΨΝ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΨΝ 
Τα πλθροφοριακά ςυςτιματα ςυλλζγουν, επεξεργάηονται, αποκθκεφουν, αναλφουν και 

διανζμουν πλθροφορίεσ για κάποιο ςυγκεκριμζνο ςκοπό. Αποτελοφνται από τα εξισ: 

 Hardware – Υλικό 

 Servers & Clients 

 Networks - Δίκτυα 

 System Software - Λογιςμικό 

 Application Software 

 Data – Δεδομζνα 

Επίςθσ, ςθμαντικό κομμάτι των πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων είναι και οι άνκρωποι-

χριςτεσ.  

Ζνα πλθροφοριακό ςφςτθμα ςυμβάλλει ςτον ζλεγχο, ςτο ςυντονιςμό, ςτθν ανάλυςθ 

προβλθμάτων, ςτθ λιψθ αποφάςεων και ςτθν ανάπτυξθ νζων προϊόντων. Κάκε 

πλθροφοριακό ςφςτθμα πρζπει να: 

 Ρροςδιορίηει αποδοτικά και αποτελεςματικά τισ ανκρϊπινεσ ανάγκεσ των χρθςτϊν 

του και 

 Να επεξεργάηεται όλεσ τισ πλθροφορίεσ με αποτζλεςμα τθν ικανοποίθςθ αυτϊν 

των αναγκϊν 

Αυτό πραγματοποιείται με: 

 Τθν αποτελεςματικι ανάκτθςθ, αποκικευςθ, επεξεργαςία, παρουςίαςθ και 

διάδοςθ των πλθροφοριϊν 

 Τθν παροχι των απαραίτθτων μζςων και του κατάλλθλου περιβάλλοντοσ μάκθςθσ 

ςτουσ εμπλεκόμενουσ χριςτεσ ϊςτε να βελτιωκεί θ αποτελεςματικότθτα τθσ 

διαδικαςίασ λιψθσ απόφαςθσ 
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 Τθν  υποςτιριξθ των διαδικαςιϊν λειτουργίασ, ελζγχου και ςτρατθγικοφ 

ςχεδιαςμοφ τθσ επιχείρθςθσ ι του οργανιςμοφ 

Ζνα πλθροφοριακό ςφςτθμα δθμιουργείται, αναπτφςςεται, εξελίςςεται και αποςφρεται. Θ 

φπαρξι του αρχίηει από τθ ςτιγμι που θ επιχείρθςθ ι ο οργανιςμόσ κα αποφαςίςει τθ 

δθμιουργία του. Μετά παρεμβάλλεται μία περίοδοσ κατά τθν οποία προςδιορίηονται οι 

βαςικζσ απαιτιςεισ των λειτουργιϊν του και ςχεδιάηονται οι λειτουργίεσ που ικανοποιοφν 

τισ απαιτιςεισ αυτζσ. Ζπειτα ξεκινά μία μακρά χρονικι περίοδοσ κατά τθν οποία 

πραγματοποιείται θ ανάπτυξθ του πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ και θ διαρκισ εξζλιξι του 

ϊςτε να ικανοποιεί τθσ ανάγκεσ τθσ επιχείρθςθσ ι του οργανιςμοφ ςτον οποίο ανικει. 

Τζλοσ, όταν θ επιχείρθςθ ι ο οργανιςμόσ αποφαςίςει ότι είναι πλζον αναποτελεςματικό 

και μθ αποδοτικό, το πλθροφοριακό ςφςτθμα αποςφρεται. 

1.8 ΦΑΡΑΚΣΗΡΙ΢ΣΙΚΑ  ΚΑΙ ΔΤΝΑΣΟΣΗΣΕ΢ ERP 
Σιμερα υπάρχουν πάνω από 20 πακζτα ERP ςτθν Ελλάδα, κάποια από τα οποία είναι 

προϊόντα ελλθνικϊν εταιριϊν καταςκευισ λογιςμικοφ, ενϊ  κάποια άλλα προζρχονται από 

μεγάλουσ καταςκευαςτζσ λογιςμικοφ του εξωτερικοφ.  

Ελλθνικά Συςτιματα ERP Διεκνι Συςτιματα ERP 

Καταςκευαςτισ ΢φςτθμα ERP Καταςκευαςτισ ΢φςτθμα ERP 

Logic Dis Solution ERP SAP SAP/R3 

Singular Enterprise BAAN BAAN 

Unisoft Atlantis IFS  IFS 2000 

Advice Advisor QAD MFG/PRO 

Ergon IRIS Atlas J.D. EDWARDS ONEWORLD 

Logismos Momentum ORACLE ORACLE APPLICATIONS 

BMS Integra EPICOR Software PLATINUM 

Scicom Scicom-Auto KEWILL ERP MAX FOR WINDOWS 

Digital Systems ΕΠΕ Εξζλιξθ PRO-2000 ROSS Systems IRENAISSANCE 

Πίνακασ 1: Ελλθνικά και διεκνι ςυςτιματα ERP 

Ο αρικμόσ των διακζςιμων πακζτων ERP ςτθν αγορά αυξάνει ςυνεχϊσ, παρζχοντασ ςτουσ 

χριςτεσ ολοζνα και περιςςότερεσ δυνατότθτεσ και λφςεισ. Σιμερα προκειμζνου να 

κεωρείται ολοκλθρωμζνο ζνα ςφςτθμα ERP, απαιτείται να δρα καταλυτικά ςτθν ενοποίθςθ 

των επιχειρθματικϊν διαδικαςιϊν, αλλά ςυγχρόνωσ να προςαρμόηεται ςτισ ποικίλεσ 

οργανωτικζσ δομζσ και κυρίωσ να προςδίδει αξία ςε ολόκλθρο τον οργανιςμό και να του 

προςδίδει ςθμαντικά ανταγωνιςτικά πλεονεκτιματα.  Τα ςυςτιματα ERP τείνουν να 
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ευκυγραμμίςουν τθν πορεία τουσ με το θλεκτρονικό επιχειρείν (e-commerce), δίνοντασ 

μεγαλφτερθ ευελιξία και δυνατότθτα κλιμάκωςθσ από τα διάφορα τμιματα που τθν 

απαρτίηουν. Τα ERP ςυςτιματα τελικά προςαρμόηονται ςτισ απαιτιςεισ για τθν 

αποτελεςματικι διαχείριςθ των πελατειακϊν ςχζςεων (Customer Relationship 

Management-CRM), κακιςτϊντασ τα πιο προςιτά ςτα ςτελζχθ τθσ μθχανογράφθςθσ, αλλά 

και ςτουσ διευκυντζσ των επιχειριςεων.  Τα βαςικά χαρακτθριςτικά και οι δυνατότθτεσ που 

εμπεριζχουν τα ςυςτιματα ERP είναι: 

 Τα ςφγχρονα ERP ςυςτιματα ενςωματϊνουν και τισ επιχειρθματικζσ 

δραςτθριότθτεσ που ςχετίηονται με το διαδίκτυο. 

 Ραρζχουν πλθροφορίεσ που υποςτθρίηουν όλα τα επίπεδα τθσ διοικθτικισ 

πυραμίδασ, δθλαδι εμπεριζχουν ςτθν τελικι τουσ ολοκλιρωςθ το MIS και το DSS. 

 Αξιοποιοφν πλιρωσ όλεσ τισ νζεσ τεχνολογίεσ ςτον τομζα τθσ πλθροφορικισ, 

υποςτθρίηοντασ τθν αρχιτεκτονικι client-server και Σχεςιακά Συςτιματα 

Διαχείριςθσ Βάςθσ Δεδομζνων. 

 Λειτουργοφν αποτελεςματικά, τόςο ςε ςυνκικεσ τοπικοφ δικτφου (LAN), όςο και ςε 

περιβάλλον δικτφου ευρείασ ηϊνθσ.  

 Ραρζχουν ενιαία πλθροφορία (καρτζλα) και εικόνα για κάκε ςυναλλαςςόμενο, 

ανεξάρτθτα από τον τφπο των ςυναλλαγϊν του και τθ ςχζςθ του με τθν επιχείρθςθ 

(πελάτθσ, προμθκευτισ, χρεϊςτθσ, πιςτωτισ κ.λπ.). 

 Δίνουν τθ δυνατότθτα προχπολογιςμοφ (πολλαπλά ςενάρια) κακϊσ και οριςμοφ 

οριηόμενων (user defined), οκονϊν προβολισ και εκτυπϊςεων-οικονομικϊν 

αναφορϊν (Ιςοηφγια, Καρτζλεσ κ.λπ.) 

 Ρροςφζρουν ζνα εξελιγμζνο και εφχρθςτο ςφςτθμα αντιςτοίχθςθσ ανοικτϊν 

εγγραφϊν (Many-to-many-open-item-matching) που μποροφν να ανικουν ακόμα 

και ςε διαφορετικζσ χριςεισ. 

 Ραρακολουκοφν διαφορετικοφσ τομείσ ειδικοφ οικονομικοφ ενδιαφζροντοσ 

(επιχειρθματικζσ μονάδεσ, κζντρα κόςτουσ, ζργα, τομείσ δραςτθριότθτασ κ.λπ.) και 

ζχουν τθ δυνατότθτα επιμεριςμοφ των αξιϊν κάκε παραςτατικοφ, το οποίο 

καταχωρείται ςε ζνα ι περιςςότερουσ τζτοιουσ τομείσ. 

 Ρλιρθσ αξιοποίθςθ τθσ παραπάνω πλθροφορίασ για τθ δθμιουργία οικονομικϊν 

αναφορϊν για κάκε τομζα, κακϊσ και για τθ διενζργεια αυτόματων επιμεριςμϊν 

ςτθν Αναλυτικι Λογιςτικι. 

 Διευκολφνουν τθ χριςθ ολοκλθρωμζνων Ρλθροφοριακϊν Συςτθμάτων τα οποία 

καλφπτουν όλεσ τισ λειτουργίεσ τθσ επιχείρθςθσ (π.χ. παραγωγι, πωλιςεισ, 

διοίκθςθ, λογιςτικι υπθρεςία, κ.λπ.) και αντιμετωπίηουν τθν επιχείρθςθ ωσ μία 

οντότθτα (οριηόντια κεϊρθςθ τθσ επιχείρθςθσ με βάςθ τισ διαδικαςίεσ και όχι τισ 

λειτουργίεσ). Αυτό επιτυγχάνεται μζςω ενοποιθμζνων βάςεων δεδομζνων, 

εφαρμογϊν, εργαλείων, κ.λπ. 
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 Εκτελοφν βαςικζσ επιχειρθματικζσ δραςτθριότθτεσ βελτιϊνοντασ το επίπεδο 

εξυπθρζτθςθσ των πελατϊν και ενιςχφοντασ τθν εικόνα τθσ επιχείρθςθσ. Δίνουν 

λφςεισ ςε κζματα όπωσ ζλεγχοσ διακεςίμων κατά τθν αποδοχι παραγγελιϊν, 

ζλεγχοσ και προγραμματιςμόσ υλικϊν, διαχείριςθ κεφαλαίων, προμικειεσ, 

διαχείριςθ ποιότθτασ, διαχείριςθ ανκρϊπινου δυναμικοφ κ.λπ. 

 Οργανϊνουν και βελτιςτοποιοφν τισ μεκοδολογίεσ ειςαγωγισ δεδομζνων με 

ςυςτθματικό τρόπο. Με αυτόν τον τρόπο αποφεφγεται θ επανειςαγωγι δεδομζνων 

μεταξφ διαφορετικϊν τμθμάτων τθσ επιχείρθςθσ και εξοικονομείται χρόνοσ,  ενϊ 

παράλλθλα θ πλθροφόρθςθ τθσ επιχείρθςθσ  θ οποία ςχετίηεται με τα ειςαγόμενα 

δεδομζνα, γίνεται πιο αξιόπιςτθ. 

 Είναι παραμετρικά και προςαρμόςιμα ςτισ απαιτιςεισ τθσ κάκε επιχείρθςθσ. 

1.9.1 ΠΛΕΟΝΕΚΣΗΜΑΣΑ ERP 
Θ ειςαγωγι και θ χριςθ ενόσ ERP ςυςτιματοσ κεωρείται πλζον επιτακτικι ανάγκθ για κάκε 

επιχείρθςθ, δεδομζνου ότι θ ζλλειψθ άμεςθσ και ζγκυρθσ πλθροφόρθςθσ ςτο γριγορο 

μεταβαλλόμενο επιχειρθςιακό περιβάλλον που ηοφμε επθρεάηει τθ βιωςιμότθτα τθσ 

επιχείρθςθσ. Με τθ χριςθ ERP προςφζρεται ολοκλθρωμζνθ κάλυψθ των επιχειρθςιακϊν 

λειτουργιϊν, ςυνδζοντασ τουσ εργαηόμενουσ, τα τμιματα και τισ λειτουργίεσ και θ 

πλθροφόρθςθ γίνεται μζςα ςε ζνα ενοποιθμζνο περιβάλλον εργαςίασ. Θ επιχείρθςθ που 

υιοκετεί ζνα ERP ςφςτθμα ςτοχεφει ςτθν ανάπτυξθ ικανοτιτων που κα τθσ επιτρζψουν  να 

λειτουργεί ανταγωνιςτικά ςτο ςυνεχϊσ μεταβαλλόμενο νζο περιβάλλον. Ικανότθτεσ οι 

οποίεσ ςτοχεφουν ςτθ βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ και τθσ ορατότθτασ τθσ πλθροφορίασ κακϊσ 

και των επιχειρθματικϊν διαδικαςιϊν, ςυμβάλλουν ςθμαντικά ςτθν 

ομογενοποίθςθ και τθν ολοκλιρωςθ των διαδικαςιϊν και των 

ςυςτθμάτων ςε μία τεχνολογικι πλατφόρμα που κα υποςτθρίηει 

τεχνολογικά προθγμζνεσ επιχειρθςιακζσ εφαρμογζσ αλλά και που 

επιτρζπουν τθν ευζλικτθ ανταπόκριςθ προσ τον πελάτθ και τουσ 

επιχειρθματικοφσ εταίρουσ.  

Θ βελτίωςθ και θ ολοκλιρωςθ των επιχειρθματικϊν διαδικαςιϊν ςτοχεφουν ςτθ αφξθςθ 

τθσ αποτελεςματικότθτασ δθλαδι ςε ταχείεσ και χαμθλότερου κόςτουσ επιχειρθματικζσ 

διαδικαςίεσ. Θ ορατότθτα και θ βελτιωμζνθ ποιότθτα τθσ πλθροφορίασ ςτοχεφουν ςτθ 

βελτίωςθ τθσ αποτελεςματικότθτασ, δθλαδι ςε καλφτερεσ διαδικαςίεσ λιψθσ αποφάςεων. 

Θ μεγαλφτερθ αποδοτικότθτα και αποτελεςματικότθτα οδθγοφν ςτθ μεταμόρφωςθ τθσ 

επιχείρθςθσ και ςτθν ανάπτυξθ τθσ προςαρμοςτικότθτασ ςτισ όποιεσ νζεσ ςυνκικεσ. 

Τα ςθμαντικότερα πλεονεκτιματα ενόσ ERP ςυςτιματοσ μποροφν να ςυνοψιςτοφν ςτα 

εξισ:  

Ζνα ERP ςφςτθμα:  

 Διαςυνδζει όλα τα τμιματα, τισ λειτουργίεσ και τισ πλθροφορίεσ μίασ επιχείρθςθσ 

ςε ζνα ςτιβαρό, ομοιογενζσ και ενιαίο περιβάλλον εργαςίασ 

 Ρροςφζρει προθγμζνεσ δυνατότθτεσ ςυντονιςμοφ μεταξφ των διαφόρων 

υποςυςτθμάτων τθσ επιχείρθςθσ  
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 Ραρζχει δυνατότθτεσ ςφνκεςθσ γνϊςθσ από τα πολφπλοκα και πολυδιαςπαςμζνα 

δεδομζνα των ςυναλλαγϊν 

 Εξαςφαλίηει ςτθ διοίκθςθ ολοκλθρωμζνθ και κακαρι εικόνα τθσ επιχειρθματικισ 

δραςτθριότθτασ. 

Ραρζχει: 

 Υψθλοφ βακμοφ πιςτοποίθςθ 

 Συνεκτικι και ολοκλθρωμζνθ αρχιτεκτονικι 

 Εξαςφάλιςθ εγκυρότερθσ καταγραφισ των απαιτιςεων 

 Συνόδευςθ από πλιρθ τεκμθρίωςθ 

 Υψθλι παραγωγικότθτα ςτθ διάρκεια υλοποίθςθσ και ςυντιρθςισ τουσ 

 Φπαρξθ μίασ ενιαίασ πθγισ πλθροφόρθςθσ 

 Ταχφτερθ ολοκλθρωμζνθ και ποιοτικότερθ πλθροφόρθςθ τθσ Διοίκθςθσ 

 Καλφτεροσ και αποτελεςματικότεροσ ζλεγχοσ του τομζα Διαχείριςθσ 

Ρροςωπικοφ από τισ Διευκφνςεισ Διοικθτικοφ τθσ Εταιρείασ 

 Άμεςθ ενθμζρωςθ όλων των ςυςτθμάτων με τισ μεταβολζσ ςτο ανκρϊπινο 

δυναμικό τθσ εταιρείασ (ενθμζρωςθσ ςε πραγματικό χρόνο)  

 Εξοικονόμθςθ χρόνου ςτισ διαδικαςίεσ ςυντιρθςθσ των απαραίτθτων αρχείων 

εφόςον αυτά κα καταχωροφνται μία και μόνο φορά 

 Θ παροχι μζγιςτθσ δυνατισ ευκαμψίασ με ςκοπό τθν (ανα)προςαρμογι ςτισ 

εξελιςςόμενεσ ςυνκικεσ του περιβάλλοντοσ τθσ Διεφκυνςθσ προςωπικοφ 

Τα παραπάνω επιφζρουν ςθμαντικά αποτελζςματα ςτθ λειτουργία του οργανιςμοφ, όπωσ: 

 Τθν αφξθςθ τθσ αποτελεςματικότθτασ με τθ μείωςθ των χρόνων ολοκλιρωςθσ 

διαδικαςιϊν και των απαιτιςεων ςε ανκρϊπινο δυναμικό 

 Τθν αφξθςθ τθσ αποδοτικότθτασ μζςω τθσ μείωςθ του λειτουργικοφ κόςτουσ των 

διαδικαςιϊν 

 Τθ βελτιςτοποίθςθ τθσ ποιότθτασ τθσ ροισ τθσ πλθροφόρθςθσ ςτον οργανιςμό 

μζςα από τθ μείωςθ των λακϊν 

 Τθν αξιόπιςτθ και ενιαία πλθροφόρθςθ 

 Τθ βελτιςτοποίθςθ τθσ λιψθσ αποφάςεων 

 Το βελτιωμζνο customer service και τθν αφξθςθ των πωλιςεων 

 Τθν αφξθςθ τθσ παραγωγικότθτασ 
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 Το μειωμζνο κόςτοσ αγορϊν 

 Τθ μείωςθ των αποκεμάτων 

 Τθ βελτιςτοποίθςθ τθσ ανταγωνιςτικότθτασ 

 Τθ δυνατότθτα χάραξθσ και υλοποίθςθσ νζων επιχειρθςιακϊν ςτρατθγικϊν 

1.9.2 ΜΕΙΟΝΕΚΣΗΜΑΣΑ ERP 
Τα ςυςτιματα ERP εκτόσ από πλεονεκτιματα ζχουν και οριςμζνα ςθμαντικά 

μειονεκτιματα: 

 Τψθλό κόςτοσ υλοποίθςθσ. Το υψθλό κόςτοσ υλοποίθςθσ, ζχει ωσ αποτζλεςμα, 

πολλζσ μικρζσ επιχειριςεισ να μθν είναι ςε κζςθ να υλοποιιςουν ζνα ζργο ERP. Γι 

αυτό το λόγο μία επιχείρθςθ που προγραμματίηει να επενδφςει ςε ζνα ERP πρζπει 

να ζχει διαμορφϊςει μία κατάλλθλθ ςτρατθγικι και να ζχει μία 

ςαφι εικόνα για το κόςτοσ.   

 Μεγάλο χρονικό διάςτθμα υλοποίθςθσ. Θ υλοποίθςθ ενόσ 

τζτοιου ζργου εξαιτίασ τθσ πολυπλοκότθτασ, του μεγζκουσ και τθσ 

ιδιομορφίασ του, αποτελεί μία μακροχρόνια και επίπονθ 

διαδικαςία. 

 Δζςμευςθ ςτο «Άρμα» ενόσ καταςκευαςτι (ERP Vendor) και μεγάλοσ βακμόσ 

εξάρτθςθσ από αυτόν. 

 Επιπτϊςεισ ςτουσ εργαηόμενουσ τθσ επιχείρθςθσ, λόγω τθσ αλλαγισ φιλοςοφίασ 

που επιβάλλει το νζο ςφςτθμα και πικανζσ αντιδράςεισ. 

 Τψθλό κόςτοσ ςυντιρθςθσ και αναβακμίςεων. 

 Μικρόσ βακμόσ ευελιξίασ. Οι ςθμερινζσ επιχειριςεισ πρζπει να εφαρμόςουν 

διαδικαςίεσ διαρκοφσ βελτίωςθσ. Οι βελτιϊςεισ πρζπει να υποςτθρίηονται από το 

πλθροφοριακό ςφςτθμα. Οι απαιτοφμενεσ προςαρμογζσ είναι χρονοβόρεσ και 

δαπανθρζσ από τθ ςτιγμι που ζνα ςφςτθμα ERP ζχει μπει ςε λειτουργία. Για 

παράδειγμα ςε πολλζσ επιχειριςεισ, πρωτοβουλίεσ JIT, Kanbnan και μείωςθσ 

χρόνων εκκίνθςθσ παραγωγικισ διαδικαςίασ παρεμποδίηονται μετά τθν ειςαγωγι 

των ςυςτθμάτων. 

 Αςυμβατότθτα με τα υπάρχοντα ςυςτιματα. 

 Μεγάλθ περίοδοσ αποπλθρωμισ. 

 Σο ςφςτθμα μπορεί να κάνει πολφ περιςςότερα πράγματα  από αυτά που 

πραγματικά ζχει ανάγκθ θ επιχείρθςθ, πράγμα που ςθμαίνει ότι αυξάνεται το 

οικονομικό κόςτοσ. 

 Σο ςφςτθμα είναι δυςνόθτο ςτισ λειτουργίεσ του, όταν δεν ζχει εκπαιδευτεί 

κατάλλθλα ςε αυτό το προςωπικό. 
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 Κρυμμζνεσ δαπάνεσ του ERP, οι οποίεσ περιλαμβάνουν τθν εκπαίδευςθ του 

προςωπικοφ, τθν παραμετροποίθςθ των εφαρμογϊν, τθ μεταφορά και μετατροπι 

των δεδομζνων, το κόςτοσ αμοιβισ των τεχνικϊν ςυμβοφλων, τθν αντικατάςταςθ 

του προςωπικοφ, τισ ςυνεχείσ αλλαγζσ ςτθν εγκατάςταςθ του λογιςμικοφ και τθν 

μείωςθ τθσ παραγωγικότθτασ κατά τθν μεταβατικι περίοδο ειςαγωγισ του νζου 

ςυςτιματοσ ERP. 

1.10 ΚΙΝΗΣΡΑ ΤΙΟΘΕΣΗ΢Η΢ ERP  
Τα κίνθτρα ειςαγωγισ ενόσ νζου ολοκλθρωμζνου πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ που κα 

ελζγχει το ςφνολο μίασ επιχείρθςθσ διακρίνονται ςε λειτουργικά και τεχνολογικά. Τα 

τεχνολογικά εςτιάηουν ςτισ δυνατότθτεσ που παρζχουν αυτά τα ςυςτιματα για τθν 

επιχείρθςθ, ενϊ τα λειτουργικά αναφζρονται ςτισ ανάγκεσ  τισ επιχείρθςθσ. 

10.10.1 Σεχνολογικά κίνητρα 

Οι επιχειριςεισ αναηθτοφν ςυςτιματα και διαδικαςίεσ που τουσ παρζχουν ταχφτερα μια 

ακριβι εικόνα όςων ςυμβαίνουν ςτθν επιχείρθςθ. Συναντοφν, όμωσ, προβλιματα τα οποία 

ταυτόχρονα αποτελοφν και κίνθτρα για τθν υιοκζτθςθ τθσ λφςθσ ενόσ ERP, πράγμα για το 

οποίο ευκφνεται και θ ζλλειψθ επαρκοφσ πλθροφόρθςθσ από το ιδθ υπάρχον ςφςτθμα. 

Βαςικό κίνθτρο είναι τα πολλά και διάςπαρτα ςυςτιματα, θ πλθροφορία των οποίων δε 

μπορεί να ςυντονιςκεί και να αξιοποιθκεί, ενϊ το κόςτοσ λειτουργίασ και διαχείριςισ τουσ 

είναι πολφ μεγάλο. Θ χαμθλι ποιότθτα τθσ πλθροφορίασ που παράγουν τα άλλα 

ςυςτιματα ςε ςχζςθ με αυτι των ERP, πλθροφορία θ οποία πολλζσ φορζσ δεν είναι καν 

ορατι, δυςκολεφει τθ λιψθ ςθμαντικϊν αποφάςεων. Οι κατακερματιςμζνεσ 

επιχειρθματικζσ διαδικαςίεσ μίασ επιχείρθςθσ, όπωσ επίςθσ και θ μθ ολοκλιρωςθ των 

πολλϊν απαρχαιωμζνων ςυςτθμάτων τθσ, τα οποία δεν ανταποκρίνονται πλζον ςτισ 

ανάγκεσ τθσ επιχείρθςθσ, ςε ςυνδυαςμό με τθ δυςκολία ςτθν ολοκλιρωςθ των 

ςυςτθμάτων με τα ςυςτιματα τθσ κυγατρικισ τθσ, ι μιασ ςυνεργαηόμενθσ εταιρίασ, 

απαιτοφν τθν υιοκζτθςθ μίασ πλατφόρμασ ERP που κα ςτθρίηει τθν ανάπτυξθ τθσ εταιρίασ 

ςτθν εποχι τθσ παγκοςμιοποίθςθσ. 

Ζνα δεφτερο κίνθτρο για τθν ειςαγωγι ενόσ ςυςτιματοσ ERP ςτθν επιχείρθςθ, αποτελεί το 

γεγονόσ ότι το ERP επιτρζπει τθν εκμετάλλευςθ όχι μόνο των δυνατοτιτων του, αλλά και 

των άλλων προϊόντων λογιςμικοφ που υπάρχουν προςκζτοντασ, ζτςι, αξία ςτθν επιχείρθςθ. 

Τα προβλιματα που μπορεί να παρουςιαςτοφν λόγω τθσ φπαρξθσ πολλϊν ςυςτθμάτων 

ξεπερνιοφνται με τθν ομογενοποίθςθ τθσ πλθροφορίασ ςε μία πλατφόρμα. 

1.10.2 Λειτουργικά κίνητρα 

Οι προκλιςεισ που αντιμετωπίηει μία ςφγχρονθ επιχείρθςθ πρζπει να αξιοποιθκοφν 

κατάλλθλα και αναφζρονται ςτισ μθ ανταγωνιςτικζσ  επιδόςεισ και ςτισ πολφπλοκεσ, μθ 

αποτελεςματικζσ και αςυνεπείσ διαδικαςίεσ που δεν αρκοφν για τθν υποςτιριξθ όλων των 

λειτουργιϊν. Το κόςτοσ λειτουργίασ μίασ ςφγχρονθσ αυξάνεται διαρκϊσ, ενϊ ταυτόχρονα 

παρουςιάηεται και θ ανάγκθ για ταχφτερθ ανταπόκριςθ προσ τον πελάτθ, κακϊσ 

επεκτείνεται ςε νζεσ αγορζσ που απαιτοφν τθν υλοποίθςθ νζων ςτρατθγικϊν. 
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1.11 ΔΙΑΔΙΚΑ΢ΙΑ ΕΠΙΛΟΓΗ΢ ΕΝΟ΢ ERP 
Στθν αγορά ο αρικμόσ των διακζςιμων πακζτων ERP αυξάνει ςυνεχϊσ παρζχοντασ ςτουσ 

χριςτεσ ολοζνα περιςςότερεσ δυνατότθτεσ και λφςεισ. Αυτό ςυμβαίνει λόγω τθσ ραγδαίασ 

ανάπτυξθσ τθσ τεχνολογίασ και του ςυνεχϊσ αυξανόμενου αρικμοφ των προμθκευτϊν 

πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων. Εξαιτίασ τθσ μεγάλθσ ποικιλίασ πλθροφοριακϊν 

ςυςτθμάτων, θ τελικι επιλογι κα πρζπει να γίνει πολφ προςεκτικά κακϊσ τα περιςςότερα 

πακζτα ERP εκτόσ από πολλζσ ομοιότθτεσ παρουςιάηουν και αρκετζσ διαφορζσ. Σε όποιο 

βακμό κι αν προςαρμόηεται ζνα ςφςτθμα ERP ςτισ ανάγκεσ των χρθςτϊν του, δεν παφει να 

επιβάλλει τθ δικι του λογικι ςτθ ςτρατθγικι, τθν οργάνωςθ και τθν κουλτοφρα τθσ 

επιχείρθςθσ. Οι μεγαλφτερεσ αποτυχίεσ εφαρμογισ επιχειρθματικϊν ςυςτθμάτων 

ςυναντϊνται όταν οι νζεσ τεχνολογικζσ ικανότθτεσ και ανάγκεσ δε ςυνδυάηονται επιτυχϊσ 

με τισ υπάρχουςεσ επιχειρθματικζσ διαδικαςίεσ. Γι αυτό και κρίνεται απαραίτθτο να γίνει 

αναςχεδιαςμόσ των επιχειρθματικϊν διαδικαςιϊν πριν ξεκινιςει θ διαδικαςία επιλογισ του 

κατάλλθλου πακζτου ERP.  

Θ αγορά ενόσ ςυςτιματοσ ERP ςθμαίνει άμεςθ αποδοχι τθσ φιλοςοφίασ και των 

διαδικαςιϊν που ζχει ενςωματϊςει ςτο ςφςτθμά του ο κάκε προμθκευτισ. Κάκε 

επιχείρθςθ κα πρζπει να προςπακεί να επιλζξει και να εφαρμόςει ζνα ςφςτθμα που να 

αναδεικνφει τισ μοναδικζσ τθσ ικανότθτεσ. Ο τελικόσ ςτόχοσ δεν είναι αυτι κακαυτι θ 

εφαρμογι του λογιςμικοφ αλλά θ βελτίωςθ των διαδικαςιϊν και θ ςυνολικι βελτίωςθ τθσ 

επιχείρθςθσ, θ οποία υποςτθρίηεται από το ERP.  

Τα περιςςότερα ςυςτιματα που εφαρμόηονται ςτισ επιχειριςεισ 

είναι τυποποιθμζνα και κοινά για όλεσ, απαιτϊντασ από τισ 

επιχειριςεισ που τα υιοκετοφν να προςαρμόηουν τισ διαδικαςίεσ 

τουσ ςφμφωνα με τισ απαιτιςεισ του λογιςμικοφ, ενϊ λίγα είναι 

αυτά που είναι προςαρμοςμζνα ςτισ ανάγκεσ τθσ εκάςτοτε επιχείρθςθσ. Επομζνωσ, θ 

επιχείρθςθ πρζπει να προςδιορίςει τισ κρίςιμεσ επιχειρθςιακζσ τθσ ανάγκεσ κακϊσ και τα 

επικυμθτά χαρακτθριςτικά και ιδιότθτεσ του επιλεγμζνου  ςυςτιματοσ. 

Αρχικά, θ επιλογι ενόσ πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ από μία επιχείρθςθ γινόταν με βαςικό 

κριτιριο τον τρόπο λειτουργίασ τθσ και τθν υποςτιριξθ που παρείχε το ςφςτθμα. Με λίγα 

λόγια, δθμιουργοφνταν ζνα πλθροφοριακό ςφςτθμα ςτα μζτρα τθσ επιχείρθςθσ. Πςον 

αφορά τα επιχειρθςιακά ςυςτιματα, αρχικά ςχεδιάηεται μία γενικι λφςθ θ οποία 

επιδζχεται παραμετροποιιςεισ ανάλογα με τισ ανάγκεσ τθσ επιχείρθςθσ και ςε περίπτωςθ 

που υπάρξει πρόβλθμα θ επιχείρθςθ κα πρζπει να αλλάξει τον τρόπο λειτουργίασ τθσ. Ριο 

ςυγκεκριμζνα, οι δθμιουργοί των ERP πακζτων κάνουν υποκζςεισ τισ οποίεσ πρζπει να 

δεχτεί ο αγοραςτισ ςτο μεγαλφτερο τουλάχιςτον μζροσ τουσ  και να προςαρμοςτεί ςε 

αυτζσ. Συνεπϊσ, κα πρζπει να επιλζξει ζνα ςφςτθμα που να ταιριάηει ςτθ δικι του 

φιλοςοφία και πρακτικζσ, ϊςτε να μειωκεί θ αντίςταςθ ςτθν αλλαγι, θ ανάγκθ για 

προςαρμογι ςτο πακζτο και θ πολυπλοκότθτα τθσ επιχείρθςθσ αλλά και τθσ τεχνικισ 

υποςτιριξθσ και ολοκλιρωςθσ του ςυςτιματοσ. Αν κάτι από το πακζτο δεν τον ικανοποιεί 

δεν πρζπει να το υιοκετιςει. Μπορεί να αναμείνει για μια βελτιωμζνθ ζκδοςθ που 

αποτελεί μία φτθνι αλλά επικίνδυνθ προοπτικι, να αναηθτιςει ςυμπλθρωματικό προϊόν το 

οποίο κα ζχει κατάλλθλθ διεπαφι με το πακζτο ι τζλοσ να οδθγθκεί ςτθν ανάπτυξθ 

εξειδικευμζνων προγραμμάτων. 
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Ραρακάτω αναλφονται τα βιματα που είκιςται να ακολουκοφνται προκειμζνου να γίνεται 

ςωςτά θ επιλογι του κατάλλθλου προγράμματοσ ERP. 

Βιμα 1ο :  Ραρουςίαςθ οράματοσ. Εδϊ γίνεται ο κακοριςμόσ τθσ αποςτολισ και των ςτόχων 

τθσ επιχείρθςθσ κακϊσ και του λόγου για τον οποίο είναι απαραίτθτθ θ υιοκζτθςθ του ERP. 

Εξετάηεται πϊσ μπορεί να βοθκιςει το ERP με γνϊμονα πάντα τθ βελτίωςθ τθσ 

αποτελεςματικότθτασ και τθσ αποδοτικότθτασ των διαδικαςιϊν και των λειτουργιϊν και αν 

θ επιχείρθςθ είναι ςε κζςθ να εφαρμόςει και χρθςιμοποιιςει μιασ τζτοιασ μορφισ λφςθ. 

Βιμα 2ο :  Δθμιουργία λίςτασ λειτουργιϊν και χαρακτθριςτικϊν που απαιτοφνται ϊςτε το 

λογιςμικό να υποςτθρίηει αποτελεςματικά κάκε λειτουργικι περιοχι, κακϊσ και το γενικό 

όραμα τθσ επιχείρθςθσ. Θ λίςτα αυτι ςυντάςςεται από μία ομάδα αποτελοφμενθ από 

άτομα γενικισ αποδοχισ, εξοικειωμζνα με διάφορα πακζτα λογιςμικοφ και εςωτερικζσ 

διαδικαςίεσ. 

Βιμα 3ο : Σφνταξθ καταλόγου υποψθφίων προμθκευτϊν παροχισ λογιςμικοφ. 

Βιμα 4ο : Ρροκαταρκτικι αξιολόγθςθ των υποψιφιων προμθκευτϊν. Γίνεται μία   

πολυκριτθριακι αξιολόγθςθ των υποψθφίων προμθκευτϊν και των παρεχόμενων πακζτων, 

ϊςτε να παρουςιαςτοφν οι δυνάμεισ και οι αδυναμίεσ των υποψθφίων προμθκευτϊν όπωσ 

και οι ευκαιρίεσ και οι απειλζσ οι οποίεσ παρουςιάηονται από τθν πικανι εφαρμογι των 

πακζτων ERP. 

Βιμα 5ο : Δθμιουργία του Request of Proposal, το οποίο περιζχει ζναν κατάλογο 

χαρακτθριςτικϊν γνωριςμάτων και λειτουργιϊν, ο οποίοσ περιγράφει τον τρόπο με τον 

οποίο επικυμεί θ επιχείρθςθ να λειτουργεί, οριοκετεί τισ τεχνικζσ προδιαγραφζσ και τθν 

επικυμθτι απόδοςθ και παρουςιάηει τισ δεςμεφςεισ, τουσ όρουσ και τισ οδθγίεσ,  προσ τον 

προμθκευτι. 

Βιμα 6ο : Αξιολόγθςθ των προςφορϊν και επιλογι των δφο ι τριϊν τελικϊν υποψιφιων 

προμθκευτϊν θ οποία γίνεται με τθ χριςθ ενόσ ςυςτιματοσ βακμολόγθςθσ με ςυντελεςτζσ 

βαρφτθτασ για τα τεχνικά και λειτουργικά χαρακτθριςτικά. Τα πιο ςθμαντικά κριτιρια που 

εξετάηονται είναι θ ελλθνικοποίθςθ, θ επεκταςιμότθτα, θ προςαρμοςτικότθτα, το 

λειτουργικό ςφςτθμα, θ δυνατότθτα ςυνεργαςίασ με ανεξάρτθτεσ εφαρμογζσ, θ 

ολοκλιρωςθ τθσ βάςθσ δεδομζνων, θ γλϊςςα υλοποίθςθσ, θ γλϊςςα προγραμματιςμοφ, θ 

οικονομικι ιςχφσ του προμθκευτι, θ εμπειρία του ςε παρόμοιεσ εγκαταςτάςεισ, οι 

εγγυιςεισ που δίνει κακϊσ επίςθσ ο χρόνοσ και το κόςτοσ υλοποίθςθσ, εκπαίδευςθσ και 

υποςτιριξθσ. 

Βιμα 7ο : Τελικι αξιολόγθςθ των ςυςτθμάτων και επιλογι του τελικοφ προμθκευτι. Γίνεται 

ςυνικωσ βάςει τθσ χρθματικισ αξίασ του ςυςτιματοσ, τθσ δυνατότθτασ υποςτιριξθσ των 

προμθκευτϊν, του τεχνολογικοφ ρίςκου και τθσ αναμενόμενθσ απόδοςθσ τθσ επζνδυςθσ. 

Βιμα 8ο : Αξιολόγθςθ τθσ προτεινόμενθσ επζνδυςθσ, όπου μποροφν να ςυγκρικοφν τα 

αναμενόμενα, μετριςιμα και μθ, οφζλθ που κα προκφψουν με το κόςτοσ υλοποίθςθσ. Τα 

μετριςιμα οφζλθ μπορεί να περιλαμβάνουν τθν καλφτερθ διαχείριςθ των αποκεμάτων, τθν 

πιο ακριβι πρόβλεψθ μελλοντικϊν απαιτιςεων, τθν αυξθμζνθ παραγωγικότθτα και τισ 

ζγκαιρεσ παραδόςεισ, το βελτιωμζνο customer service, τθν εξάλειψθ περιττϊν και 
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αντιφατικϊν βάςεων δεδομζνων κι τθ μείωςθ του κόςτουσ. Τα μθ μετριςιμα 

αποτελζςματα μπορεί να περιλαμβάνουν τισ βελτιωμζνεσ επικοινωνίεσ, τθν αμεςότερθ και 

γρθγορότερθ πλθροφόρθςθ και το υψθλότερο θκικό. 

Βιμα 9ο : Διαπραγμάτευςθ και υπογραφι τθσ ςφμβαςθσ. 

Βιμα 10ο : Ρειραματικι εφαρμογι ενόσ demo, όπου γίνεται αποκάλυψθ ςθμαντικϊν 

εκπλιξεων που αφοροφν το λογιςμικό, τόςο  κετικϊν όςο και αρνθτικϊν. 

Βιμα 11ο : Επικφρωςθ ζναρξθσ τθσ διαδικαςίασ εφαρμογισ του νζου ERP. 

1.12  ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΕΠΙΛΟΓΗ΢ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΨΝ ERP 
Θ απόφαςθ για τθν εγκατάςταςθ ενόσ ολοκλθρωμζνου πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ ERP κα 

πρζπει να ςυνδζεται άμεςα με τθν αντίςτοιχθ διαδικαςία για τθν επιλογι τθσ 

καταλλθλότερθσ λφςθσ. Θ διαδικαςία αυτι απαιτεί μεγάλθ προςοχι και λεπτομερι μελζτθ 

και είναι ίςωσ το ςθμαντικότερο βιμα για τθν επιτυχθμζνθ υλοποίθςθ του ζργου. 

1. 12.1 Βαςικέσ επιλογέσ 

Στθ φάςθ τθσ επιλογισ του ςυςτιματοσ ERP κάκε επιχείρθςθ μπορεί να προςανατολιςτεί 

προσ δφο κατευκφνςεισ. Θ μία αφορά ςτθν αγορά μιασ ςυγκεκριμζνθσ λφςθσ, θ οποία με 

τθν κατάλλθλθ προςαρμογι κα είναι ςε κζςθ να ενςωματϊςει τισ λειτουργίεσ τθσ 

επιχείρθςθσ, ενϊ θ δεφτερθ αφορά ςτθν αγορά μίασ λφςθσ που εκτόσ από τθ γενικευμζνθ 

πλατφόρμα τθσ περιζχει ςυγκεκριμζνεσ λειτουργίεσ για μια κάκετθ αγορά. Θ τελικι επιλογι 

ωςτόςο πρζπει να είναι αποτζλεςμα τθσ μελζτθσ των αναγκϊν και των επιχειρθματικϊν 

διαδικαςιϊν. Θ εφαρμογι μίασ κάκετθσ λφςθσ προτείνεται όταν θ ςυμπεριφορά τθσ 

επιχείρθςθσ παρουςιάηει ομοιογζνεια ςε ςχζςθ με επιχειριςεισ του κλάδου ςτον οποία 

εντάςςεται, όταν θ δομι τθσ παραμζνει ςτακερι ι όταν μεταβάλλεται προσ τθν ίδια 

κατεφκυνςθ ςε όλεσ τισ επιχειριςεισ του ίδιου κλάδου. 

Ρροτοφ θ επιχείρθςθ καταλιξει ςτθν επιλογι μίασ κάκετθσ λφςθσ, εκτόσ από τθ 

ςυμπεριφορά τθσ κα πρζπει να ζχει διερευνιςει και τα περικϊρια προςαρμογισ τθσ 

κάκετθσ λφςθσ ςτισ επιχειρθματικζσ ανάγκεσ κακϊσ και τουσ παράγοντεσ που ευνοοφν ι 

δυςχεραίνουν αυτιν τθν προςαρμογι. Με άλλα λόγια κα πρζπει να επιςθμανκεί θ 

απόςταςθ των πρακτικϊν τθσ κάκετθσ λφςθσ από τισ τρζχουςεσ ανάγκεσ, ο βακμόσ ςτον 

οποίο επθρεάηει θ κάκετθ λφςθ τισ τρζχουςεσ λειτουργίεσ και θ δυνατότθτα τθσ 

επιχείρθςθσ να ενταχκεί ςτον τρόπο λειτουργίασ τθσ κάκετθσ λφςθσ. Επιπροςκζτωσ, κα 

πρζπει να διερευνθκεί κατά πόςο οι ςτόχοι τθσ επιχείρθςθσ ταυτίηονται με τισ πρακτικζσ 

τθσ κάκετθσ λφςθσ. Τζλοσ , δε κα πρζπει να παραβλεφκεί το κόςτοσ τθσ προςαρμογισ των 

πρακτικϊν που προςφζρει μία κάκετθ λφςθ ςτα δεδομζνα τθσ επιχείρθςθσ, αλλά και το 

γεγονόσ ότι θ επιχείρθςθ πικανόν να λειτουργεί με τισ ίδιεσ τακτικζσ που λειτουργοφν και οι 

ανταγωνιςτζσ που ζχουν εφαρμόςει τθν ίδια λφςθ. Από τθν άλλθ, θ γενικι λφςθ 

προτείνεται όταν θ ςυμπεριφορά τα επιχείρθςθσ δεν παρουςιάηει ιδιαιτερότθτεσ ςε ςχζςθ 

με τθν εφαρμογι των βζλτιςτων πρακτικϊν που ςυνεπάγεται θ υλοποίθςθ ενόσ 

ςυςτιματοσ ERP. Στθν περίπτωςθ αυτι, θ επιχείρθςθ κα πρζπει να ζρκει αντιμζτωπθ με 

μία ςειρά προβλθματιςμϊν που αφοροφν ςτθν προςαρμογι τθσ γενικισ λφςθσ ςτισ 

επιχειρθματικζσ πρακτικζσ. Ειδικότερα, κα πρζπει να λθφκεί υπόψθ ο χρόνοσ και το κόςτοσ 

παραμετροποίθςθσ τθσ προτεινόμενθσ λφςθσ, θ δυνατότθτα ευελιξίασ τθσ γενικισ λφςθσ και 



ΑΝΑΡΤΥΞΘ ΡΛΘ΢ΟΦΟ΢ΙΑΚΟΥ ΣΥΣΤΘΜΑΤΟΣ CRM ΣΕ ΦΑ΢ΜΑΚΕΥΤΙΚΘ ΕΤΑΙ΢ΙΑ 

ΡΕΛΕΚΑΣΘ ΤΕ΢ΨΙΧΟ΢Θ Σελίδα 27 

μετά τθν υλοποίθςθ του ςυςτιματοσ, αλλά και θ μετζπειτα υποςτιριξθ τθσ υλοποιθμζνθσ 

πια λφςθσ. 

1.12.2 Κριτήρια και μέθοδοι αξιολόγηςησ 

Για τθν τελικι επιλογι του πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ  κα πρζπει να προθγθκεί θ 

ανάπτυξθ ενόσ μοντζλου πολυκριτθριακισ αξιολόγθςθσ  των προςφερόμενων ςυςτθμάτων. 

Το ζργο αυτό αναλαμβάνει ςυνικωσ μία ομάδα αξιολόγθςθσ ςτθν οποία ςυμμετζχουν 

ςτελζχθ τθσ επιχείρθςθσ τα οποία γνωρίηουν τισ υφιςτάμενεσ επιχειρθματικζσ διαδικαςίεσ 

και τισ διαδικαςίεσ οι οποίεσ χριηουν αναδιοργάνωςθσ. 

Τα κυριότερα κριτιρια βάςει των οποίων πραγματοποιείται θ επιλογι του πλθροφοριακοφ 

ςυςτιματοσ ERP και τα οποία αναπροςαρμόηονται ανάλογα με τισ ςυνκικεσ κάκε εταιρίασ 

είναι τα ακόλουκα: 

 Τεχνολογικό επίπεδο τθσ εφαρμογισ 

 Ανοιχτι αρχιτεκτονικι (επικοινωνία με άλλα ςυςτιματα) 

 Λειτουργικότθτα και κάλυψθ απαιτιςεων 

 Φιλικότθτα προσ το χριςτθ 

 Δυνατότθτα ανάπτυξθσ custom εφαρμογϊν 

 Ωριμότθτα εφαρμογισ 

 Επικοινωνία μεταξφ διαφορετικϊν εφαρμογϊν 

 Κακετοποίθςθ του προμθκευτι ςτο ςυγκεκριμζνο κλάδο 

 Κφροσ τθσ καταςκευαςτικισ λειτουργίασ 

 Υποςτιριξθ μετά τθν εγκατάςταςθ 

 Χρονοδιάγραμμα και ομάδα υλοποίθςθσ 

 Μετάπτωςθ 

 Κόςτοσ (αδειϊν χριςθσ, υπθρεςιϊν εγκατάςταςθσ και ςυντιρθςθσ) 

Στο ςυνολικό κόςτοσ προμικειασ και εγκατάςταςθσ ενόσ ςυςτιματοσ ERP κα πρζπει να 

προςτεκεί και θ απαςχόλθςθ των ςτελεχϊν τθσ εταιρίασ δεδομζνου ότι κα  απορροφιςει 

ςθμαντικό μζροσ του χρόνου τουσ για όλθ τθ διάρκεια τθσ υλοποίθςθσ του ζργου.  

Οι ςυνθκζςτερεσ μζκοδοι που εφαρμόηονται ςτο ςτάδιο τθσ επιλογισ του ςυςτιματοσ ERP 

είναι θ Ρρόςκλθςθ Εκδιλωςθσ Ενδιαφζροντοσ (Request for Proposal) και θ Απόδειξθ 

καταλλθλότθτασ (Proof of Concept). Αξίηει να ςθμειωκεί ότι και ςτισ δφο περιπτϊςεισ ο 

χρόνοσ που απαιτείται για τθν υλοποίθςθ κάκε μεκόδου επιλογισ είναι ςτο ςφνολό του ο 

ίδιοσ. 
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1.12.3 Πρόςκληςη Εκδήλωςησ Ενδιαφέροντοσ (Request for Proposal) 

Θ επιχείρθςθ που προςεγγίηει τθν επιλογι ενόσ ςυςτιματοσ ERP μζςα από τθ ςυγκεκριμζνθ 

μζκοδο προςδιορίηει επακριβϊσ τισ δυνατότθτεσ και καινοτομίεσ που κα πρζπει να ζχει το 

ERP και δεςμεφει τουσ ενδιαφερόμενουσ ςτθν υλοποίθςθ των ςυγκεκριμζνων αυτϊν 

απαιτιςεων. Από τθν πλευρά τθσ επιχείρθςθσ αυτό ςθμαίνει ότι κα πρζπει να εμπλακεί 

αρκετά ςτθ αποτφπωςθ τθσ υπάρχουςασ κατάςταςθσ και ςτθν ορκολογικι δθμιουργία των 

αναγκϊν τθσ. Επιπλζον, θ ίδια θ επιχείρθςθ κα είναι υπεφκυνθ για το κόςτοσ δθμιουργίασ 

των αναγκϊν του ζργου, το ρίςκο τθσ λανκαςμζνθσ αποτφπωςθσ των απαιτιςεϊν τθσ αλλά 

και τον προςδιοριςμό των τεχνικϊν χαρακτθριςτικϊν του ςυςτιματοσ. Τζλοσ, δεν πρζπει να 

παραβλζπεται το γεγονόσ ότι ςε αυτι τθν περίπτωςθ δαπανάται πολφσ χρόνοσ ςτθ 

δθμιουργία μίασ κατάςταςθσ επικυμθτϊν χαρακτθριςτικϊν και δυνατοτιτων του ERP, θ 

οποία είναι ςυνικωσ μθ ρεαλιςτικι ι δεν ικανοποιεί τισ απαιτιςεισ.  

Στθ ςυνζχεια αποτυπϊνονται ςυνοπτικά τα ςτάδια για τθν επιλογι ενόσ ςυςτιματοσ ERP με 

Ρρόςκλθςθ Εκδιλωςθσ Ενδιαφζροντοσ. 

 

 

΢χιμα 3: Επιλογι ςυςτιματοσ ERP με «Ρρόςκλθςθ Εκδιλωςθσ Ενδιαφζροντοσ» 

 

1.12.4 Απόδειξη καταλληλότητασ (Proof of Concept) 

Θ μζκοδοσ αυτι βαςίηεται ςτθ λογικι τθσ δοκιμισ του ERP από τθν επιχείρθςθ για να 

εξεταςκεί κατά πόςο το ςφςτθμα είναι κατάλλθλο ι όχι για τθν εξυπθρζτθςθ των αναγκϊν 

τθσ, αλλά και για να αναγνωρίςει, κατά τθ διάρκεια τθσ δοκιμαςτικισ χρονικισ περιόδου, 

τισ δυνατότθτεσ και τθ φιλοςοφία του ςυςτιματοσ. Αν και αρχικά θ τεχνικι αυτι 

παρουςιάηεται ωσ ιδανικι κρφβει αρκετζσ δυςκολίεσ για τον πελάτθ, κακϊσ ο ίδιοσ κα 

πρζπει να εμπλακεί αρκετά ςτθν όλθ διαδικαςία για να ζχει τθ δυνατότθτα να διαμορφϊςει 

μια ολοκλθρωμζνθ άποψθ. Ριο ςυγκεκριμζνα, ο πελάτθσ κα πρζπει να αναλάβει το κόςτοσ 

δθμιουργίασ των ςεναρίων που κα λειτουργιςουν ςτο ςφςτθμα, να εφαρμόςει τα ςενάρια 

αυτά, να δεςμεφςει χριςτεσ ςτο ςφςτθμα, να δεςμεφςει τουσ ζχοντεσ τεχνογνωςία για τθ 
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ςυνεργαςία του ςυςτιματοσ με τουσ χριςτεσ κατά τθ δοκιμι και να γνωρίηει ακριβϊσ γιατί  

χρειάηεται το ERP και ποιουσ ςκοποφσ πρόκειται να εξυπθρετεί.  

Στο παρακάτω διάγραμμα απεικονίηονται τα ςτάδια για τθν επιλογι ενόσ ςυςτιματοσ ERP 

με τθ μζκοδο τθσ Απόδειξθσ Καταλλθλότθτασ. 

 

΢χιμα 4: Επιλογι ςυςτιματοσ ERP με «Απόδειξθ Καταλλθλότθτασ» 

 

1.13 ΥΑ΢ΕΙ΢ ΤΛΟΠΟΙΗ΢Η΢ ΣΟΤ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ERP 

Αφοφ πραγματοποιθκεί θ επιλογι του κατάλλθλου ςυςτιματοσ ERP, το επόμενο βιμα είναι 

θ υλοποίθςι του. Θα πρζπει να τονιςτεί ότι θ φάςθ τθσ υλοποίθςθσ είναι εξίςου ςθμαντικι 

με αυτι τθσ επιλογισ γιατί ορκι υλοποίθςθ ςθμαίνει επιτυχία του ςυςτιματοσ και κατ’ 

επζκταςθ εκπλιρωςθ των ςτόχων τθσ επιχείρθςθσ. Θ 

υλοποίθςθ περνά από διάφορεσ φάςεισ, οι οποίεσ αναλφονται 

παρακάτω:   

Φάςθ 1θ : Προετοιμαςία. Σε πρϊτθ φάςθ γίνεται ο 

κακοριςμόσ τθσ ομάδασ υλοποίθςθσ και θ δθμιουργία του 

προγράμματοσ υλοποίθςθσ. Κακορίηονται δθλαδι όλοι αυτοί 

που κα υλοποιιςουν το ζργο εγκατάςταςθσ του ERP και 

καταρτίηεται το πρόγραμμα υλοποίθςθσ, το οποίο περιλαμβάνει όλεσ τισ απαραίτθτεσ 

δραςτθριότθτεσ. 

Φάςθ 2θ : ΢χεδιαςμόσ και παραμετροποίθςθ.  Γίνεται εγκατάςταςθ του λογιςμικοφ και 

όλου του απαραίτθτου εξοπλιςμοφ και ςτθ ςυνζχεια ακολουκεί βαςικι εκπαίδευςθ των 

ομάδων ζργου και όλων των εμπλεκόμενων με τθν ορολογία και τθν οργανωτικι δομι του 

πακζτου κρίνεται κακοριςτικισ ςθμαςίασ για τθν τιρθςθ των χρονοδιαγραμμάτων και για 

τθν καλφτερθ εποπτεία και ζλεγχο τθσ πορείασ του ζργου. 

Φάςθ 3θ : Προετοιμαςία για πλιρθ εφαρμογι και δοκιμζσ. Αφοφ ζχουν αποτυπωκεί οι 

διαδικαςίεσ ςτο ςφςτθμα και ζχει ολοκλθρωκεί θ απαραίτθτθ παραμετροποίθςθ, ςτθ 
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ςυνζχεια ζπεται θ μετάδοςθ δεδομζνων και θ εκπαίδευςθ των τελικϊν χρθςτϊν οι οποίοι 

εκπαιδεφονται από τισ ομάδεσ ζργου τθσ εταιρίασ ςε ςυνεργαςία με τουσ ςυμβοφλουσ 

υλοποίθςθσ του ζργου. Στόχοσ είναι να αποκτιςουν εξοικείωςθ με το νζο περιβάλλον, να 

κατανοιςουν τθ δομι του προγράμματοσ και τισ νζεσ αναφορζσ που προκφπτουν μζςα από 

αυτό και να εκπαιδευτοφν ςτα εργαλεία του ςυςτιματοσ, ςτισ νζεσ οκόνεσ και μεκόδουσ 

ζτςι ϊςτε κατά τθ φάςθ τθσ πλιρουσ εφαρμογισ να μθν αντιμετωπίςουν προβλιματα που 

μπορεί να οφείλονται ςε άγνοια λόγω ελλιποφσ εκπαίδευςθσ ι εξοικείωςθσ με το ςφςτθμα. 

Ταυτόχρονα όμωσ επιδιϊκεται και ο ζλεγχοσ του ςυςτιματοσ. Ριο ςυγκεκριμζνα 

αποτυπϊνονται διάφορα ςενάρια που ςχετίηονται με τον τρόπο λειτουργίασ τθσ 

επιχείρθςθσ και τισ δραςτθριότθτζσ τθσ. Οι ομάδεσ ζργου κα πρζπει να καταγράψουν τισ 

αντιδράςεισ και τα αποτελζςματα του ςυςτιματοσ κατά τθν υλοποίθςθ αυτϊν των 

ςεναρίων. Θ διαδικαςία κρίνεται πολφ ςοβαρι και πολλζσ φορζσ επιβλζπεται από τουσ 

υπεφκυνουσ του ζργου γιατί ουςιαςτικά εδϊ ελζγχεται για πρϊτθ φορά τόςο το ςφςτθμα 

όςο και θ όλθ διαδικαςία τθσ μζχρι τϊρα υλοποίθςθσ, δθλαδι αν ζχουν αποτυπωκεί ςωςτά 

οι επιχειρθματικζσ διαδικαςίεσ ςτο ςφςτθμα, αν ζχει γίνει ςωςτι παραμετροποίθςθ, ςωςτι 

μεταφορά των δεδομζνων από το προθγοφμενο ςφςτθμα κ.ά. 

Φάςθ 4θ : Πλιρθσ εφαρμογι. Σε αυτι τθ φάςθ και αφοφ ζχουν ολοκλθρωκεί με επιτυχία 

όλα τα δοκιμαςτικά ςενάρια το πρόγραμμα τίκεται ςε πλιρθ λειτουργία όπου διεξάγονται 

οι τελευταίεσ ρυκμίςεισ και βελτιϊςεισ. Μετά τθν ζναρξθ τθσ πλιρουσ λειτουργίασ 

καταγράφονται όλα τα λειτουργικά προβλιματα τα οποία αναλφονται και διορκϊνονται. 

Φάςθ 5θ : ΢τακεροποίθςθ και διαφφλαξθ βαςικϊν πλεονεκτθμάτων. Αρχικά θ επιχείρθςθ 

προςπακεί να επιτφχει τθ ςτακεροποίθςθ του ςυςτιματοσ και το ςυντονιςμό του με τουσ 

χριςτεσ του. Γίνονται οι κατάλλθλεσ ρυκμίςεισ ςτο ςφςτθμα και θ προςαρμογι των 

ανκρϊπων ςε αυτό. Οι διαδικαςίεσ ρυκμίηονται καλφτερα και ειςάγονται οριςμζνεσ 

βαςικζσ αλλαγζσ. 

Φάςθ 6θ : ΢υνεχισ βελτίωςθ και αλλαγι. Ρζραν τθσ αντιμετϊπιςθσ των προβλθμάτων 

υλοποίθςθσ, θ βελτίωςθ του ςυςτιματοσ αλλά και των επιχειρθματικϊν διαδικαςιϊν 

αποτελεί ςυνεχζσ ζργο, το οποίο αποβλζπει και ςτθ δυναμικι προςαρμογι τθσ επιχείρθςθσ 

ςτισ μεταβαλλόμενεσ ςυνκικεσ τθσ αγοράσ. Αν θ επιχείρθςθ κεωριςει τθν ζναρξθ χριςθσ 

του ςυςτιματοσ ωσ το τζλοσ του ζργου, τότε θ επζνδυςθ δεν πρόκειται να αποδϊςει. 

Αντικζτωσ, αν κεωριςει τθν ζναρξθ τθσ χριςθσ ωσ ζνα ςθμείο ςτακμό προσ τθ 

μεταμόρφωςθ και τθν ενδυνάμωςθ τθσ επιχείρθςθσ μζςα από τισ ικανότθτεσ του 

ςυςτιματοσ, τότε θ απόδοςθ τθσ επζνδυςθσ μπορεί να κακυςτεριςει αλλά κα είναι 

ςθμαντικότατθ. Άλλωςτε το γεγονόσ και μόνο ότι ζνα τζτοιο ςφςτθμα μπορεί να 

χρθςιμοποιθκεί ωσ μία πλατφόρμα για τθν υποςτιριξθ νζων καινοτομικϊν επιχειρθματικϊν 

εφαρμογϊν, των ανκρϊπων του οργανιςμοφ και των διαδικαςιϊν του, ςθμαίνει ότι είναι 

μια μακροπρόκεςμθ επζνδυςθ και ωσ τζτοια κα πρζπει να αντιμετωπίηεται. 

Το τζλοσ τθσ διαδικαςίασ τθσ υλοποίθςθσ αποτελεί το ζναυςμα μίασ ςυνεχοφσ διαδικαςίασ 

βελτίωςθσ και αξιοποίθςθσ των δυνατοτιτων και των ευκαιριϊν που παρζχει το ςφςτθμα. 

Ο πραγματικόσ ςτόχοσ είναι να αποκτιςει θ επιχείρθςθ όλεσ τισ ικανότθτεσ και τα οφζλθ 

που μπορεί να τθσ παρζχει το ςφςτθμα. Οι διαδικαςίεσ που υποςτθρίηονται από ζνα 
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ςφςτθμα ERP είναι ςχεδιαςμζνεσ ζτςι ϊςτε να εξελίςςονται και να βελτιϊνονται 

παράλλθλα με τον οργανιςμό, όταν επενδφεται χρόνοσ και προςπάκεια. 

1.14 ΑΠΑΙΣΟΤΜΕΝΟΙ ΠΟΡΟΙ ΓΙΑ ΣΗΝ ΤΛΟΤΠΟΙΗ΢Η ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΨΝ 

ERP 
Θ επιτυχθμζνθ υλοποίθςθ ενόσ ςυςτιματοσ ERP εξαρτάται τόςο από το ςχεδιαςμό και τθν 

εφαρμογι ςυςτθματικισ μεκόδου εκτζλεςθσ των εργαςιϊν, όςο και από τθν εκ των 

προτζρων λιψθ μζτρων για τθν αντιμετϊπιςθ προβλθμάτων που είναι πικανό να 

προκφψουν κατά τθ διαδικαςία υλοποίθςθσ. Ριο ςυγκεκριμζνα, θ επιτυχία ςτθν υλοποίθςθ 

εγκατάςταςθσ ενόσ ςυςτιματοσ ERP εξαρτάται από τθ δζςμευςθ τθσ διοίκθςθσ, τθν 

εξαςφάλιςθ διακεςιμότθτασ των βαςικϊν εμπλεκόμενων ςτελεχϊν, τθν πλθρότθτα τθσ 

εκπαίδευςθσ των τελικϊν χρθςτϊν, τθν αξιοπιςτία των διακζςιμων ςτοιχείων (data), τθν 

εξαςφάλιςθ χρθματοδοτικϊν πόρων, το λειτουργικό οργανόγραμμα του ζργου, το 

ρεαλιςτικό χρονοδιάγραμμα υλοποίθςθσ και τθν αποτελεςματικι διοίκθςθ του ζργου. Στθν 

προςπάκεια για ομαδοποίθςθ των παραπάνω παραγόντων καταλιγουμε ςε τρία  καίρια 

ςθμεία τα οποία αποτελοφν τισ προχποκζςεισ επιτυχίασ ενόσ ζργου ERP και είναι τα εξισ: 

 Αντικείμενο εφαρμογισ ζργου (project scope) 

Κακοριςτικισ ςθμαςίασ παράγοντασ για τθν επιτυχθμζνθ υλοποίθςθ του ζργου είναι θ 

επιχείρθςθ να ζχει ζναν ξεκάκαρο ςτόχο ωσ προσ τισ προςδοκίεσ τθσ αλλά και το βακμό 

επιτυχίασ που μπορεί να ζχει με τθν εγκατάςταςθ του ERP, ζτςι ϊςτε οι απαιτιςεισ τθσ να 

μθν είναι δυςανάλογεσ των υπθρεςιϊν που μπορεί να παρζχει το εκάςτοτε ERP ςφςτθμα. 

Ρροτοφ λοιπόν μία επιχείρθςθ να ξεκινιςει τθν εγκατάςταςθ ενόσ ςυςτιματοσ ERP κα 

πρζπει να ζχει κατανοιςει το αντικείμενο του ζργου και να ζχει κακορίςει τα όρια 

υλοποίθςισ του. Για το ςκοπό, πρζπει απαραιτιτωσ να ζχουν προθγθκεί μία μελζτθ 

απόδοςθσ τθσ επζνδυςθσ κακϊσ και χρονοδιάγραμμα υλοποίθςθσ το οποίο να οριοκετεί τισ 

διαδικαςίεσ υλοποίθςθσ και εγκατάςταςθσ. Ραράλλθλα, κα πρζπει να αποφευχκεί πικανι 

μεταβολι του αντικειμζνου κατά τθ διάρκεια τθσ υλοποίθςθσ. 

 Ανκρϊπινοι πόροι (human resources) 

Θ επιλογι των ανκρϊπινων πόρων αναφζρεται ςτα ςτελζχθ τθσ επιχείρθςθσ που κα 

ςυμμετάςχουν ςτθν ομάδα υλοποίθςθσ, κακϊσ και ςτα ςτελζχθ τθσ ομάδασ του ςυμβοφλου 

υλοποίθςθσ, ςε περίπτωςθ που θ εγκατάςταςθ του ςυςτιματοσ ERP γίνεται με τθ 

ςυμμετοχι εταιρίασ ςυμβοφλων. 

Θ επιτυχία ςτθν εγκατάςταςθ ενόσ ςυςτιματοσ ERP εξαρτάται ςε μεγάλο ποςοςτό από το 

βακμό ςτον οποίο ζμπρακτα και ςε κακθμερινι βάςθ, βαςικοί ςυντελεςτζσ ςτθν οργάνωςθ 

τθσ επιχείρθςθσ ςυνειςφζρουν ςτο ζργο. Συνίςταται δθλαδι θ εντατικι απαςχόλθςθ ςτο 

ζργο των ςτελεχϊν που εκπροςωποφν τισ κφριεσ λειτουργίεσ τθσ επιχείρθςθσ. Στα 

επιλεγμζνα αυτά ςτελζχθ πρζπει να δοκοφν κατάλλθλα κίνθτρα αλλά και περιοριςμοί ζτςι 

ϊςτε να ελαχιςτοποιθκοφν οι πικανότθτεσ αποχϊρθςισ τουσ από τθν εταιρία κατά τθ 

διάρκεια υλοποίθςθσ ι αμζςωσ μετά τθν ολοκλιρωςθ του ζργου. Πςον αφορά τα ςτελζχθ 

του ςυμβοφλου, ςυνιςτάται να διαςφαλιςτεί θ ςυμμετοχι ςτελεχϊν με εμπειρία ςτθν 

υλοποίθςθ ςυςτθμάτων ERP ςε επιχειριςεισ παρόμοιου αντικειμζνου. Το θγετικό ςτζλεχοσ 

τθσ ςυμβουλευτικισ ομάδασ πρζπει να επιλεχκεί προςεχτικά, να κατονομαςτεί και να 
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κακοριςτοφν κανόνεσ αντικατάςταςθσ ςε περίπτωςθ απουςίασ του. Επίςθσ ςυνιςτάται 

περιοδικι αξιολόγθςθ των ςτελεχϊν του ςυμβοφλου από τα μζλθ-ςτελζχθ τθσ επιχείρθςθσ 

κακϊσ και από το ςφμβουλο διαςφάλιςθσ ποιότθτασ. 

 Διοίκθςθ ζργου (Project Management) 

Στα πλαίςια τθσ αποτελεςματικισ διοίκθςθσ ενόσ ζργου που αφορά ςτθν υλοποίθςθ 

ςυςτιματοσ ERP κρίνεται απαραίτθτθ θ φπαρξθ ενόσ υπεφκυνου ζργου από τθν πλευρά τθσ 

εταιρίασ, ενόσ από τθν πλευρά τθσ αναδόχου εταιρίασ πλθροφορικισ και ενόσ από τθν 

πλευρά του ςυμβοφλου που ςυνικωσ αναλαμβάνει τθ ςυνολικι διαχείριςθ του ζργου. 

Ρολφ ςθμαντικόσ κεωρείται ο ρόλοσ του υπεφκυνου ζργου ςτθν αποφαςιςτικι λιψθ 

αποφάςεων, ςτθν ζγκαιρθ διάγνωςθ και γοργι επίλυςθ προβλθμάτων και διαφορϊν και 

ςτθν επζμβαςθ των διευκυντϊν τθσ εταιρίασ όπου ατό κρίνεται αναγκαίο. Εκτόσ όμωσ από 

τθ ςωςτι οργάνωςθ του ζργου εγκατάςταςθσ, απαιτείται θ δζςμευςθ από τθν πλευρά τθσ 

διοίκθςθσ τθσ εταιρίασ ότι κα τολμιςει τισ όποιεσ αλλαγζσ επζλκουν και ότι κα αφιερϊςει 

ανκρϊπινουσ πόρουσ ςτο ζργο ςαν μζροσ τθσ δουλειάσ τουσ και όχι ςτο περικϊριό τθσ, κάτι 

που αποτελεί και ζναν παράγοντα μείηονοσ ςθμαςίασ για τθν επιτυχι ολοκλιρωςθ του 

ζργου. 

 Εκτενισ εκπαίδευςθ και κατάρτιςθ 

Θ εκπαίδευςθ και θ κατάρτιςθ είναι ευρζωσ αποδεκτό ότι αποτελοφν ζναν από τουσ 

κριςιμότερουσ παράγοντεσ επιτυχίασ. Για το λόγο αυτό θ διοίκθςθ κα πρζπει να είναι 

πλιρωσ δεςμευμζνθ ότι κα καταβάλει τα επαρκι και απαιτοφμενα κεφάλαια για τθν 

εκπαίδευςθ και τθν κατάρτιςθ των χρθςτϊν ενςωματϊνοντάσ τα ςτον προχπολογιςμό του 

ERP. Τα πλιρθ οφζλθ του ERP δεν μποροφν να αποτιμθκοφν ζωσ ότου οι τελικοί χριςτεσ 

μάκουν να το χρθςιμοποιοφν ςωςτά. Για να μπορεί θ εκπαίδευςθ να ςτεφκεί με επιτυχία, 

ςε κάποιεσ περιπτϊςεισ κα πρζπει να ξεκινά ακόμα και πριν από τθν ζναρξθ τθσ 

διαδικαςίασ υλοποίθςθσ του ERP. Υπάρχει όμωσ επιτακτικι ανάγκθ για ςυνζχιςθ τθσ 

εκπαίδευςθσ και μετά το τζλοσ τθσ υλοποίθςθσ. Συχνά, πολλοί χριςτεσ πιςτεφουν ότι είναι 

ςε κζςθ να χειρίηονται πλιρωσ το νζο ςφςτθμα βαςιηόμενοι μόνο ςτθν αρχικι εκπαίδευςθ. 

Μεγάλο μζροσ όμωσ τθσ διαδικαςίασ τθσ εκπαίδευςθσ προζρχεται από τθν real time χριςθ 

του ςυςτιματοσ . 

 Διοίκθςθ επιχειρθςιακϊν αλλαγϊν 

Ακόμα και το πιο εφκαμπτο ςφςτθμα ERP επιβάλλει τθ δικι του λογικι ςτθ ςτρατθγικι μιασ 

επιχείρθςθσ, ςτθν οργάνωςθ και ςτθν κουλτοφρα τθσ. Κατά ςυνζπεια, θ εφαρμογι ενόσ 

ςυςτιματοσ ERP επιβάλλει τον επαναπροςδιοριςμό και τον αναςχεδιαςμό των βαςικϊν 

επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν. Οι αλλαγζσ που προκφπτουν μπορεί να επθρεάςουν ςε 

ςθμαντικό βακμό τισ οργανωτικζσ δομζσ, τθν πολιτικι, τισ διαδικαςίεσ και τουσ 

υπαλλιλουσ.  Δυςτυχϊσ, για πολλοφσ διοικθτικοφσ υπαλλιλουσ το ERP είναι απλά ζνα 

ςφςτθμα λογιςμικοφ και θ εφαρμογι του μία τεχνολογικι πρόκλθςθ. Δεν ςυνειδθτοποιοφν 

ότι το ERP μπορεί να αλλάξει πλιρωσ τον τρόπο με τον οποίο θ επιχείρθςθ αναπτφςςει 

δραςτθριότθτεσ. Ο τελικόσ ςτόχοσ πρζπει να είναι θ βελτίωςθ τθσ επιχείρθςθσ και όχι θ 

αυτι κακ’ αυτι εφαρμογι του λογιςμικοφ. Θ εφαρμογι του πρζπει να είναι 

προςανατολιςμζνθ ςτθν επιχείρθςθ και να κατευκφνεται από τισ επιχειρθςιακζσ 
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απαιτιςεισ. Σαφζςτατα, θ εφαρμογι ενόσ ERP μπορεί να προκαλζςει βακιζσ αλλαγζσ ςτον 

τρόπο που λειτουργεί θ επιχείρθςθ αλλά και ςτθν επιχειρθςιακι τθσ κουλτοφρα. Αν το 

ανκρϊπινο δυναμικό δεν είναι κατάλλθλα προετοιμαςμζνο για τισ επικείμενεσ αλλαγζσ, 

τότε θ άρνθςθ και θ αντίςταςθ είναι οι προβλζψιμεσ ςυνζπειεσ που κα προκφψουν από τθν 

υλοποίθςθ. Εντοφτοισ, κα χρθςιμοποιθκοφν οι κατάλλθλεσ τεχνικζσ θ επιχείρθςθ κα είναι 

προετοιμαςμζνθ να αποδεχκεί τισ ευκαιρίεσ που παρζχονται από το νζο ERP ςφςτθμα, το 

οποίο κα παρζχει περιςςότερεσ πλθροφορίεσ και κα κατακτιςει εφικτζσ περιςςότερεσ 

βελτιϊςεισ. Θ διοίκθςθ πρζπει να είναι αρκετά εφκαμπτθ ϊςτε να εκμεταλλευκεί πλιρωσ 

αυτζσ τισ ευκαιρίεσ. 

 ΢φςτθμα αξιολόγθςθσ 

Το ςφςτθμα αξιολόγθςθσ αποτιμά τθν επιρροι του νζου ςυςτιματοσ και πρζπει να 

ςχεδιαςτεί με μεγάλθ προςοχι. Τα κριτιρια αξιολόγθςθσ που αυτό ορίηει, πρζπει να 

δείξουν αν το ςφςτθμα λειτουργεί δίνοντασ τα επικυμθτά αποτελζςματα. Τζτοια κριτιρια 

μπορεί να είναι οι ζγκαιρεσ παραδόςεισ, το μεικτό κζρδοσ, το γφριςμα των αποκεμάτων, θ 

απόδοςθ των προμθκευτϊν, θ απόδοςθ του προςωπικοφ, το  επίπεδο customer service, 

κ.ά. Το ςφςτθμα αξιολόγθςθσ πρζπει να υλοποιθκεί ςτο αρχικό ςτάδιο και το ςφςτθμα να 

αξιολογείται κακϋ όλθ τθ διάρκεια τθσ ηωισ του, ϊςτε θ διοίκθςθ, οι προμθκευτζσ και οι 

χριςτεσ να μοιραςτοφν μια ςαφι κατανόθςθ του ςτόχου. Αν κάποιοσ δεν είναι ικανόσ να 

επιτφχει τουσ προςυμφωνθμζνουσ ςτόχουσ, πρζπει είτε να λάβει τθν απαραίτθτθ βοικεια, 

είτα να αντικαταςτακεί. 

 Ολιςτικι αντίλθψθ διαδικαςιϊν 

Για τθν αποτελεςματικι εφαρμογι ενόσ ERP ςυςτιματοσ, θ επιχείρθςθ πρζπει να ζχει μία 

ολιςτικι αντίλθψθ των διαδικαςιϊν και ποικίλα ηθτιματα ςε ςτρατθγικό, διοικθτικό και 

λειτουργικό επίπεδο κα πρζπει να αντιμετωπιςκοφν ϊςτε να επιτευχκεί το μζγιςτο δυνατό 

αποτζλεςμα από το ERP. 

1.15 ΚΡΙ΢ΙΜΟΙ ΠΑΡΑΓΟΝΣΕ΢ ΕΠΙΣΤΦΗΜΕΝΗ΢ ΤΛΟΠΟΙΗ΢Η΢ ΕΝΟ΢ 

ERP 
Ζνα τόςο πολφπλοκο, δαπανθρό και κρίςιμο για τθν εξζλιξθ μίασ επιχείρθςθσ ζργο, όπωσ 

είναι θ εφαρμογι και θ εγκατάςταςθ ενόσ ERP, πρζπει να διοικείται με ιδιαίτερθ προςοχι 

και να εξετάηονται αναλυτικά όλοι οι εμπλεκόμενοι με τθν υλοποίθςθ παράγοντεσ. Εξαιτίασ 

τθσ φφςθσ τθσ πολυπλοκότθτασ και τθσ κριςιμότθτασ του ζργου τθσ ανάπτυξθσ και τθσ 

υλοποίθςθσ ενόσ  ERP ςυςτιματοσ, για μία επιτυχθμζνθ υλοποίθςθ, όλοι οι παράγοντεσ 

είναι ιδιαίτερα κρίςιμοι και δεν πρζπει ςε καμία περίπτωςθ να υποβακμίηεται ο ρόλοσ 

κανενόσ από τισ επιχειριςεισ. 

Ο εξοπλιςμόσ, τόςο το software όςο και το hardware, αποτελεί ςθμαντικό παράγοντα 

υλοποίθςθσ ενόσ ERP, γιατί το ERP δεν μπορεί να εφαρμοςτεί χωρίσ τθν φπαρξι του. Στο 

ςθμείο αυτό πρζπει να τονιςτεί ότι θ επιλογι λογιςμικοφ είναι 

ςθμαντικό να γίνει μετά από εξζταςθ πλικουσ παραγόντων 

και παραμζτρων, ϊςτε θ τελικι απόφαςθ να ςυμβαδίηει με τισ 

ιδιαίτερεσ απαιτιςεισ, ανάγκεσ και πόρουσ τθσ κάκε 
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επιχείρθςθσ και να προάγει τα ανταγωνιςτικά τθσ πλεονεκτιματα.   

Σθμαντικόσ επίςθσ παράγοντασ είναι τα δεδομζνα, όπωσ οι εγγραφζσ των αποκεμάτων, ο 

κατάλογοσ των υλικϊν, τα δρομολόγια κ.λπ. Είναι ςτοιχεία πολφ μεγάλθσ ςθμαςίασ και 

απαιτοφν προςοχι. 

Τζλοσ να αναφζρουμε και τον πιο κρίςιμο παράγοντα για τθν επιτυχθμζνθ υλοποίθςθ και 

εφαρμογι ενόσ ςυςτιματοσ ERP, ο οποίοσ δεν είναι άλλοσ από τουσ ανκρϊπινουσ πόρουσ. 

Αν ο ανκρϊπινοσ παράγοντασ αξιολογθκεί, αξιοποιθκεί και διοικθκεί ςωςτά κατά τθ 

διαδικαςία υλοποίθςθσ, τότε κα γίνει πλιρωσ κατανοθτόσ ο αντικειμενικόσ ςκοπόσ του 

project και οι τρόποι με τουσ οποίουσ αυτόσ κα προςεγγιςτεί. Οι άνκρωποι αποτελοφν 

ουςιαςτικά το «κλειδί» τθσ επιτυχθμζνθσ ολοκλιρωςθσ και εφαρμογισ ενόσ ςυςτιματοσ 

ERP.  

Συμπεραςματικά λοιπόν, κα μποροφςαμε να αναφζρουμε ότι θ διοίκθςθ κάκε επιχείρθςθσ 

που πρόκειται να επενδφςει ςτθν αγορά και ςτθν εγκατάςταςθ ενόσ ERP πακζτου, πρζπει 

να δϊςει μεγάλθ βαρφτθτα ςτθ ςωςτι διοίκθςθ του ανκρϊπινου δυναμικοφ, ϊςτε να είναι 

ςε κζςθ να κατανοιςουν τθ ςθμαςία και τα οφζλθ που κα αποφζρει το ERP. Με αυτόν τον 

τρόπο οι εργαηόμενοι κα είναι υπζρμαχοι τθσ εφαρμογισ του ERP και κα είναι ςε κζςθ να 

ειςάγουν και να διατθροφν τα ςωςτά δεδομζνα και να υπεραςπίηονται τθ ςωςτι λειτουργία 

του ςυςτιματοσ. Ζνα ςφςτθμα το οποίο κα ζχει επιλεγεί μετά από αναλυτικι αξιολόγθςθ 

πολλϊν προμθκευτϊν και προτεινόμενων λφςεων, ϊςτε να ευκυγραμμίηεται με τισ 

εξειδικευμζνεσ απαιτιςεισ και τισ παραμζτρουσ τθσ εκάςτοτε επιχείρθςθσ. 

Είναι ςθμαντικό να ςθμειωκεί ότι θ υλοποίθςθ ενόσ ERP ςυςτιματοσ δεν αποτελεί ζνα 

φκθνό και δίχωσ ρίςκο εγχείρθμα. Στθν πραγματικότθτα τα περιςςότερα ςτελζχθ πιςτεόυν 

ότι τα ERP ςυςτιματα ζχουν μία λογικι πικανότθτα να βλάψουν τθν επιχείρθςθ μζςα από 

το ενδεχόμενο προβλθματικισ υλοποίθςθσ. Για το λόγο είναι ςκόπιμο να εξετάηονται εξ 

αρχισ οι παράγοντεσ που κακορίηουν ςε μεγάλο βακμό το ποςοςτό επιτυχίασ τθσ 

υλοποίθςθσ. Οι πιο ςθμαντικοί από αυτοφσ τουσ παράγοντεσ περιγράφονται ςτθ ςυνζχεια. 

΢αφισ κακοριςμόσ ςτρατθγικϊν ςτόχων 

Θ υλοποίθςθ ενόσ ERP απαιτεί από τουσ ανκρϊπουσ, ςε κρίςιμεσ κζςεισ μζςα ςτθν 

επιχείρθςθ, να δθμιουργιςουν ζνα ςφζσ όραμα για το πϊσ κα πρζπει  να λειτουργεί θ 

επιχείρθςθ ϊςτε να ικανοποιεί τουσ πελάτεσ, να ενδυναμϊνει και να παρακινεί τουσ 

εργαηόμεουσ, να διευκολφνει τισ ςυνεργαςίεσ και να βελτιϊνει τισ ςχζςεισ με τουσ 

προμθκευτζσ και να κακοριςτοφν οι λόγοι για τουσ οποίουσ κα υλοποιθκεί το ςφςτθμα. 

Δζςμευςθ από τθ Γενικι Διεφκυνςθ 

Επιτυχθμζνθ υλοποίθςθ απαιτεί θγετικι ικανότθτα, δζςμευςθ και ςυμμετοχι από τθ 

διοίκθςθ. Δεδομζνου ότι θ ςυμμετοχι τθσ διοίκθςθσ είναι εξαιρετικά κρίςιμθ κατά τθ 

διαδικαςία τθσ ανάλυςθσ και του επαναπροςδιοριςμοφ των υφιςτάμενων επιχειρθςιακϊν 

διαδικαςιϊν, το project τθσ εφαρμογισ κα πρζπει να βρίςκεται κάτω από τθ διοίκθςθ μίασ 

επιτροπισ  θ οποία κα αποτελείται από υψθλόβακμα ςτελζχθ. Θ επιτροπι αυτι κα είναι 

δεςμευμζνθ ςτθν επιχειρθματικι ενοποίθςθ και ολοκλιρωςθ, κα  ςυνειδθτοποιεί τθν 

ανάγκθ για επζνδυςθ ςε ERP, κα υποςτθρίηει πλιρωσ τισ δαπάνεσ και τθν επιςτροφι τθσ 
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επζνδυςθσ και τζλοσ κα υπεραςπίηεται τθν επιτυχθμζνθ υλοποίθςθ ολόκλθρου του project. 

Θ εφαρμογι πρζπει ναγ γίνεται κάτω από τθν εποπτεία ενόσ ευρζωσ αποδεκτοφ ςτελζχουσ 

από τα ανϊτερα επίπεδα τθσ ιεραρχίασ. Τα διευκυντικά ςτελζχθ τθσ επιχείρθςθσ πρζπει να 

διακζτουν ξεκάκαρθ εικόνα για το πϊσ κα πρζπει να λειτουργιςει θ επιχείρθςθ ϊςτε να 

ικανοποιεί τουσ πελάτεσ, να υποκινεί εργαηομζνουσ και να διευκολφνει τουσ προμθκευτζσ. 

Διοίκθςθ του ζργου  

Θ επιτυχθμζνθ υλοποίθςθ ενόσ ERP απαιτεί ςαφι κακοριςμό των ςτόχων, με ταυτόχρονθ 

ανάπτυξθ ενόσ ςχεδίου δράςθσ και ενόσ ςχεδίου πόρων, κακϊσ και προςεκτικι 

παρακολοφκθςθ τθσ προόδου των εργαςιϊν. Ζνασ ςαφισ κακοριςμόσ των ςτόχων και ζνα 

ςαφζσ ςχζδιο κα βοθκιςουν τθν επιχείρθςθ να αποφφγει παράγοντεσ οι οποίοι μπορεί να 

πιζςουν τον προχπολογιςμί, να διακινδυνεφςουν τθν πρόοδο του ζργου και να περιπλζξουν 

τθν υλοποίθςθ. 

Ομάδα υλοποίθςθσ 

Θ ομάδα υλοποίθςθσ πρζπει να αποτελείται από ςτελζχθ ιδιαιτζρωσ ικανά, που 

επιλζγονται για τισ ικανότθτζσ τουσ, τθν εμπειρία τουσ και για τισ προθγοφμενεσ επιτυχίεσ 

τουσ. Αυτοί οι άνκρωποι πρζπει να απιφορτιςτοφν με τθ ςθμαντικι ευκφνθ τθσ λιψθσ 

κρίςιμων αποφάςεων και με τθ ςταδιακι υλοποίθςθ του ζργου. Θ Διοίκθςθ πρζπει να είναι 

ςε άμεςθ επαφι με τθν ομάδα υλοποίθςθσ, αλλά πρζπει επίςθσ να δϊςει τθν 

εξουςιοδότθςθ και για άμεςθ λιψθ αποφάςεων. 

Θ ομάδα υλοποίθςθσ είναι ςθμαντικι διότι είναι υπεφκυνθ για τθ δθμιουργία του γενικοφ, 

αρχικοφ, λεπτομεροφσ ςχεδίου προςδιορίηοντασ δραςτθριότθτεσ, ευκφνεσ και 

χρονοδιαγράμματα. Επίςθσ, θ ομάδα υλοποίθςθσ αναγνωρίηει προβλιματα και παράγοντεσ 

που εμποδίηουν ι κακυςτεροφν τθ εφαρμογι του ERP, αναηθτάει τισ  βζλτιςτεσ λφςεισ, 

κάνει ζγγραφεσ αναφορζσ για τισ πραγματικζσ επιδόςεισ ζναντι των προκακοριςμζνων 

ςτόχων και εξαςφαλίηει ότι όλοι οι απαραίτθτοι πόροι κα είναι διακζςιμοι όπωσ απαιτείται 

για τθν υλοποίθςθ. 

Θ ομάδα υλοποίθςθσ αποτελείται από τον υπεφκυνο του ζργου, τουσ ςυμβοφλουσ 

υλοποίθςθσ, τουσ υπεφκυνουσ υποςτιριξθσ και τθν ανϊτερθ διοικθτικι επιτροπι. 

Ο υπεφκυνοσ του ζργου είναι ο άνκρωποσ- κλειδί εφόςον φζρει ακζραια τθν ευκφνθ του 

ζργου κακϊσ και του ελζγχου των απαιτιςεων των χρθςτϊν. Οι κφριεσ ευκφνεσ του είναι θ 

επιλογι των ανκρϊπων και των μεκόδων, ο ςυντονιςμόσ των εργαςιϊν, θ δθμιουργία του 

ςχεδίου δράςθσ, θ τεκμθρίωςθ του ζργου και ο ζλεγχοσ τθσ ποιότθτασ τθσ δουλειάσ. Οι 

βαςικότερεσ απαιτιςεισ που χαρακτθρίηουν αυτι τθ κζςθ είναι: 

 Να απαςχολείται full-time ο υπεφκυνοσ ζργου αποκλειςτικά με τθ διαχείριςθ του 

ζργου για να μπορζςει θ προςπάκεια υλοποίθςθσ να ςτεφκεί με επιτυχία μζςα ςτα 

προκακοριςμζνα χρονικά όρια και μζςα ςτα όρια του προχπολογιςμοφ 

 Να είναι κάποιοσ που βρίςκεται για αρκετό χρόνο ςτθν επιχείρθςθ ϊςτε να γνωρίηει 

όλεσ τισ διαδικαςίεσ και το ζμψυχο δυναμικό και να ζχει τθν πλιρθ εμπιςτοςφνθ 

τθσ διοίκθςθσ 
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 Να προζρχεται από τμιμα τθσ παραγωγισ, των πωλιςεων, του ςχεδιαςμοφ των 

προϊόντων ι των προμθκειϊν 

 Να ζχει πολφ καλι ικανότθτα επικοινωνίασ, κακϊσ επίςθσ θν εμπιςτοςφνθ και το 

ςεβαςμό από πλευράσ των ςυνεργατϊν του αφοφ ςχετίηεται με ςυνεχόμενεσ 

επαφζσ και με ςυνεργαςίεσ με ανκρϊπουσ διαφόρων τμθμάτων. 

Οι  ςφμβουλοι υλοποίθςθσ καλοφνται να μεταφράςουν τισ λειτουργικζσ απαιτιςεισ των 

χρθςτϊν ςε παραμζτρουσ του ςυςτιματοσ εφαρμόηοντασ τθ διαδικαςία υλοποίθςθσ που 

ζχει επιλεγεί. Οι κυριότερεσ αυκφνεσ των ςυμβοφλων είναι να διακζτουν τθν ικανότθτα να 

μετατρζπουν φράςεισ ςε διαδικαςίεσ και ςε παραμζτρουσ διαδικαςιϊν, να ζχουν τθν 

ικανότθτα να επικοινωνιςουν με τουσ χριςτεσ και να κατανοιςουν τισ ανάγκεσ τουσ, να 

προςπακοφν να βελτιςτοποιιςουν τθ ςυγκεκριμζνθ εφαρμογι ςε δεδομζνο περιβάλλον. 

Οι υπεφκυνοι υποςτιριξθσ είναι θ ομάδα που κα παραλάβει το ςφςτθμα και κα 

υποςτθρίξει και κα εκπαιδεφςει τουσ χριςτεσ και κα βρίςκεται ςε ςυνεχι επικοινωνία μαηί 

τουσ κάνοντασ αναφορζσ για προβλιματα που ίςωσ παρουςιάηονται. 

Τζλοσ, θ ανϊτερθ διοικθτικι επιτροπι  αποτελείται από ανκρϊπουσ που ανικουν ςτθ 

διοίκθςθ τθσ επιχείρθςθσ και ςκοπόσ τουσ είναι να εξαςφαλίςουν τθν επιτυχθμζνθ 

υλοποίθςθ. Ανταλλάηουν απόψεισ για τθν πορεία του ζργου και βρίςκουν λφςεισ ςε πικανά 

προβλιματα. 

Ακρίβεια δεδομζνων 

Θ ακρίβεια των δεδομζνων είναι ζνα ςτοιχείο απόλυτα αναγκαίο για τθ ςωςτι λειτουργία 

του ERP. Λόγω τθσ ολοκλθρωμζνθσ φφςθσ του ERP, αν γίνει μία λανκαςμζνθ ειςαγωγι 

ςτοιχείων ςτο ςφςτθμα, τότε το ςυγκεκριμζνο κα επθρεάςει και άλλεσ εγγραφζσ και κα ζχει 

αρνθτικι επίπτωςθ ντόμινο ςε όλθν τθν επιχείρθςθ. Επομζνωσ, θ εκπαίδευςθ των χρθςτϊν 

ςχετικά με τθ ςθμαςία τθσ ακρίβειασ των προσ ειςαγωγι δεδομζνων και γενικότερα με τισ 

ςωςτζσ διαδικαςίεσ ειςαγωγισ των ςτοιχείων, πρζπει να αποτελεί κορυφαία 

προτεραιότθτα κατά τθ διάρκεια  υλοποίθςθσ ενόσ ERP project. 

Εκτενισ εκπαίδευςθ και κατάρτιςθ 

 Θ εκπαίδευςθ και θ κατάρτιςθ είναι ευρζωσ αποδεκτό ότι αποτελοφν, αν όχι τον πιο 

κρίςιμο, τότε ζναν από τουσ κριςιμότερουσ παράγοντεσ επιτυχίασ. Ζτςι θ διοίκθςθ κα 

πρζπει να είναι πλιρωσ δεςμευμζνθ ότι κα καταβάλει τα επαρκι κεφάλαια για τθν 

εκπαίδευςθ και τθν κατάρτιςθ των χρθςτϊν και ότι κα τα ενςωματϊςει ωσ τμιμα του 

προχπολογιςμοφ του ERP και ότι δε κα τισ υποτιμιςει εξαιτίασ του κόςτουσ. Τα πλιρθ 

οφζλθ του ERP δεν μποροφν να ςυνειδθτοποιθκοφν μζχρι να μάκουν οι τελικοί χριςτεσ να 

το χρθςιμοποιοφν κατάλλθλα. Αν οι υπάλλθλοι δεν κατανοιςουν τον τρόπο με τον οποίο 

λειτουργεί το ςφςτθμα, κα εφεφρουν δικζσ τουσ διαδικαςίεσ χρθςιμοποιϊντασ μόνο εκείνα 

τα μζρθ του ςυςτιματοσ που ια είναι ςε κζςθ να χειριςτοφν. 

Επίςθσ, για να μπορζςει θ εκπαίδευςθ να είναι επιτυχθμζνθ ίςωσ κα ζπρεπε πολλζσ φορζσ 

να ξεκινιςει πριν τθν ζναρξθ τθσ διαδικαςίασ υλοποίθςθσ του ERP.Υπάρχει όμωσ επιτακτικι 

ανάγκθ για ςυνζχιςθ τθσ εκαπάιδευςθσ και μετά το τζλοσ τθσ υλοποίθςθσ. Συχνά, πολλοί 
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υπάλλθλοι, κεωροφν ότι κα είναι ςε κζςθ να χρθςιμοποιιςουν πλιρωσ το νζο ςφςτθμα, 

βαςιηόμενοι μόνο ςτθν αρχικι εκπαίδευςθ. Ζνα μεγάλο μζροσ όμωσ τθσ διαδικαςίασ τθσ 

εκπαίδευςθσ προζρχεται από τθν πραγματικι χριςθτου ςυςτιματοσ κάτω από πραγματικζσ 

ςυνκικεσ λειτουργίασ. 

Θ εκπαίδευςθ ζχει δφο βαςικοφσ αντικειμενικοφσ ςτόχουσ: 

1. Τθν εκμάκθςθ του χειριςμοφ του ςυςτιματοσ, με παράλλθλθ γνϊςθ των εργαλείων 

και των δυνατοτιτων του. 

2. Τθν αλλαγι ςυμπεριφοράσ των χρθςτϊν, θ οποία προκφπτει όταν οι χριςτεσ του 

ςυςτιματοσ ζχουν πειςτεί και ζχουν ςυνειδθτοποιιςει τθν ανάγκθ να αλλάξουν τον 

τρόπο με τον οποίο εργάηονταν μζχρι ςιμερα. Ρρζπει επίςθσ να ζχουν καταλάβει 

γιατί και πϊσ θ χριςθ ενόσ καινοφργιου, ενιαίου ςυςτιματοσ κρίνεται επιτακτικι 

και ποια κα είναι τα οφζλθ για τθν επιχείρθςθ και για τουσ ίδιουσ. Για τθν ζγκαιρθ 

αλλαγι τθσ ςυμπεριφοράσ των χρθςτϊν απαιτείται θ ικανοποίθςθ οριςμζνων 

κριτθρίων και παραγόντων: 

 Δραςτικι, ενεργι και εμφανισ ςυμμετοχι τθσ διοίκθςθσ. Θ ανάγκθ για 

βακιά εμπλοκι τθσ διοίκθςθσ ςε αυτι τθ διαδικαςία τθσ αλλαγισ είναι 

επιτακτικι. Θ ομάδα αυτι είναι θ πιο ςθμαντικι και ιδιαίτερα ο γενικόσ 

διευκυντισ. Θ αδυναμία εκπαίδευςθσ τθσ γενικισ διεφκυνςθσ και κυρίωσ 

του γενικοφ διευκυντι είναι πικανότατα ο πιο κακοριςτικόσ παράγοντασ 

για τθν αποτυχία υλοποίθςθσ του ERP. Ζνασ άλλοσ βαςικόσ παράγοντασ 

είναι το ρίςκο. Ρϊσ είναι δυνατό μια επιχείρθςθ να επιτφχει όταν ζχει 

αποκτιςει ανϊτερα εργαλεία διοίκθςθσ, αλλά οι υπεφκυνοι δεν γνωρίηουν 

να τα χρθςιμοποιοφν; 

 Ολοκλθρωτικι απορρόφθςθ των ανκρϊπων-κλειδιά περνϊντασ πρϊτα οι 

ίδιοι από τθ διαδικαςία τθσ αλλαγισ, ϊςτε ςτθ ςυνζχει να γίνουν 

αγγελιοφόροι τθσ αλλαγισ. 

 Ολοκλθρωτικι κάλυψθ ςε κάκε ςθμείο τθσ επιχείρθςθσ, ϊςτε θ εκπαίδευςθ 

να διατρζχει όλθ τθν επιχείρθςθ λόγω τθσ ανάγκθσ για αλλαγι τθσ 

ςυμπεριφοράσ ςε όλο το μικοσ τθσ. Σκοπόσείναι θ μικρι ομάδα ατόμων, 

που πιςτεφει ςτο ERP και που είναι ενκουςιαςμζνθ με τθν υλοποίθςι του, 

να πλαιςιωκεί και από άλλα άτομα και να μειωκεί το ποςοςτό των 

αρνθτικϊν, ωσ προσ το ERP, ατόμων.  

 Διαρκισ ενίςχυςθ τθσ εκπαίδευςθσ για να αντιμετωπιςτοφν όλα τα 

προβλιματα που προκφπτουν από τθ live εφαρμογι του ςυςτιματοσ και να 

αποκομιςτοφν όλεσ οι δυνατότθτεσ και τα οφζλθ του ςυςτιματοσ. 

 Αξιοπιςτία του εκπαιδευτι, ο οποίοσ μπορεί να είναι κάποιοσ μζςα από τθν 

επιχείριςθ ι να είναι εξωτερικόσ ςυνεργάτθσ. Ρρζπει να είναι ειδικόσ και να 

ζχει αςχολθκεί με υλοποιιςεισ ςυςτθμάτων ERP, γιατί αν δεν ζχει τθν 

απαραίτθτθ πείρα θ αξιοπιςτία του μειϊνεται κατακόρυφα και θ 
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διαδικαςία τθσ αλλαγισ τθσ ςυμπεριφοράσ και τθσ νοοτροπίασ των 

ανκρϊπων μζςα ςτθν επιχείρθςθ ίςωσ να μθν ξεκινιςει ποτζ. 

 Ενκουςιαςμόσ, ο οποίοσ είναι απαραίτθοσ λόγω του ότι θ υλοποίθςθ ενόσ 

ERP είναι ζνα ζργο μακροχρόνιο,επίπονο και απαιτεί πολφ δουλειά θ οποία 

πρζπει να γίνει μζςα ςτθν επιχείρθςθ ενϊ ςυτι ςυνεχίηει ταυτόχρονα τθ 

λειτουργία τθσ. Ο ενκουςιαςμόσ προκφπτει όταν οι υπάλλθλοι τθσ 

επιχείρθςθσ ςκζφτονται ότι το ERP δθμιουργεί αξία, ότι αν γίνει ςωςτά 

μπορεί να λφςει πολλά προβλιματα και ότι κα δϊςει τθν απαραίτθτθ 

ϊκθςθ ςτθν επιχείρθςθ ϊςτε να γίνει πολφ πιο ανταγωνιςτικι και 

αποδοτικι. 

Διοίκθςθ επιχειρθςιακϊν αλλαγϊν 

Οι υπάρχουςεσ οργανωτικζσ δομζσ και διαδικαςίεσ που παρατθροφνται ςτισ περιςςότερεσ 

επιχειριςεισ δεν είναι πλιρωσ ςυμβατζσ με τθ δομι, τα εργαλεία και τουσ τφπουσ 

πλθροφοριϊν που παρζχονται από τα ςυςτιματα ERP. Ακόμα και το πιο εφκαμπτο ERP 

ςφςτθμα επιβάλλει τθ δικι του λογικι ςτθ ςτρατθγικι μίασ επιχείρθςθσ, ςτθν οργάνωςθ 

και τθν κουλτοφρα. Κατά ςυνζπεια, θ εφαρμογι ενόσ ςυςτιματοσ ERP επιβάλλει τον 

επαναπροςδιοριςμό και τον αναςχεδιαςμό των βαςικϊν επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν και/ι 

τθν ανάπτυξθ νζων επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν για τθν υποςτιριξθ των ευρφτερων 

ςτόχων. Οι νζεσ διαδικαςίεσ απαιτοφν αντίςτοιχθ ευκυγράμμιςθ ςτον οργανωτικό ζλεγχο, 

ζτςι ϊςτε να διατθρθκεί θ αποτελεςματικότθτα τθσ προςπάκειασ για αναςχεδιαςμό. Ο νζοσ 

αυτόσ ςχεδιαςμόσ ζχει αντίκτυπο ςτισ περιςςότερεσ λειτουργικζσ περιοχζσ τθσ επιχείρθςθσ. 

Οι αλλαγζσ που προκφπτουν μπορεί να επθρεάςουν ςε ςθμαντικό βακμό τισ οργανωτικζσ 

δομζσ, τθν πολιτικι, τισ διαδικαςίεσ και τουσ υπαλλιλουσ. 

Δυςτυχϊσ, πολλοί διοικθτικοί υπάλλθλοι βλζπουν το ERP απλά ςαν μια τεχνολογικι 

πρόκλθςθ. Δε ςυνειδθτοποιοφν ότι το ERP μπορεί να αλλάξει πλιρωσ τον τρόπο με τον 

οποίο θ επιχείρθςθ αναπτφςςει δραςτθριότθτεσ. Ο τελικόσ ςτόχοσ πρζπει να είναι θ 

βελτίωςθ τθσ επιχείρθςθσ και όχι θ αυτι κακ’αυτι θ εφαρμογι του λογιςμικοφ. Θ 

εφαρμογι του πρζπει να είναι προςανατολιςμζνθ ςτθν επιχείρθςθ και να κατευκφνεται 

από τισ επιχειρθςιακζσ απαιτιςεισ και το Information Technology . Σαφζςτατα, θ εφαρμογι 

ενόσ ERP μπορεί να προκαλζςει βακιζσ αλλαγζσ ςτον τρόπο με τον οποίο λειτουργεί  θ 

επιχείρθςθ και ςτθν επιχειρθςιακι τθσ κουλτοφρα. Αν το ανκρϊπινο δυναμικό δεν είναι 

κατάλλθλα προετοιμαςμζνο για τισ επικείμενεσ αλλαγζσ, τότε θ άρνθςθ, θ αντίςταςθ και το 

χάοσ κα είναι οι προβλζψιμεσ ςυνζπειεσ που κα προκφψουν από τθν υλοποίθςθ. 

Εντουφτοισ, αν χρθςιμοποιθκοφν οι κατάλλθλεσ τεχνικζσ από το change management, θ 

επιχείρθςθ κα είναι προετοιμαςμζνθ να αποδεχτεί τισ ευκαιρίεσ που παρζχονται από το 

νζο ςφςτθμα ERP, το οποίο κα παρζχει περιςςότερεσ πλθροφορίεσ και κα καταςτιςει 

εφικτζσ περιςςότερεσ βελτιϊςεισ. Θ διοίκθςθ πρζπει να είναι αρκετά εφκαμπτθ, ϊςτε να 

εκμεταλλευτεί πλιρωσ αυτζσ τισ ευκαιρίεσ. 

 

΢φςτθμα αξιολόγθςθσ 

Το ςφςτθμα αξιολόγθςθσ αποτιμά τθν επιρροι του νζου ςυςτιματοσ και πρζπει να 

ςχεδιαςτεί με ιδαίτερθ προςοχι. Τα κριτιρια αξιολόγθςθσ που αυτό ορίηει, πρζπει να 

δείξουν αν το ςφςτθμα λειτουργεί δίνοντασ τα επικυμθτά αποτελζςματα. Τζτοια κριτιρια 
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μπορεί να είναι οι ζγκαιρεσ παραδόςεισ, το μεικτό κζρδοσ, το γφριςμα των αποκεμάτων, θ 

απόδοςθ των προμθκευτϊν, θ απόδοςθ του προςωπικοφ, το customer service level κ.ά. 

Το ςφςτθμα αξιολόγθςθσ πρζπει να υλοποιθκεί ςτο αρχικό ςτάδιο και το ςφςτθμα να 

αξιολογείται κακ’όλθ τθ διάρκεια τθσ ηωισ του, ϊςτε θ διοίκθςθ, οι προμθκευτζσ και οι 

χριςτεσ να μοιραςτοφν μια ςαφι κατανόθςθ του ςτόχου. Αν κάποιοσ δεν είναι ικανόσ να 

επιτφχει τουσ προςυμφωνθμζνουσ ςτόχουσ, πρζπει είτε να λάβει τθν απαραίτθτθ βοικεια, 

είτε να αντικαταςτακεί. 

 

Ολιςτικι αντίλθψθ διαδικαςιϊν 

Για τθν αποτελεςματικι εφαρμογι ενόσ ERP ςυςτιματοσ, θ επιχείρθςθ πρζπει να ζχει μία 

ολιςτικι αντίλθψθ των διαδικαςιϊν και ποικίλα ηθτιματα ςε ςτρατθγικό, διοικθτικό και 

λειτουργικό επίπεδο κα πρζπει να αντιμετωπιςτοφν ϊςτε να επιτευχκεί το μζγιςτο δυνατό 

αποτζλεςμα από το ERP. 

1.16 ΠΡΟΒΛΗΜΑΣΑ ΢ΣΗ ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΑ ΣΟΤ ERP ΜΕΣΑ ΣΗΝ 

ΤΛΟΠΟΙΗ΢Η ΣΟΤ 
Το ςφςτθμα ERP εγκακίςταται προκειμζνου να βελτιϊςει και να διαςυνδζςει  τισ 

διαδικαςίεσ μζςα ςτθν επιχείρθςθ, αυτοματοποιϊντασ ςε μεγάλο βακμό διαδικαςίεσ που 

παραδοςιακά εκτελοφνται χειρόγραφα και μθ τυποποιθμζνα. Με τθν εγκατάςταςθ του ERP 

ςτθν επιχείρθςθ δε ςθμαίνει ότι λφνονται αυτόματα όλα τα 

προβλιματά τθσ.   

 Πμωσ, ακόμθ και αυτά που λφνονται ςτθν αρχι, πρζπει να 

αξιολογοφνται λειτουργικά ςτθν πορεία του χρόνου, κακϊσ από 

διάφορεσ αιτίεσ θ λειτουργία του ERP ςυςτιματοσ μπορεί να μθν 

είναι πάντα θ αναμενόμενθ. Υπάρχουν οριςμζνα χαρακτθριςτικά που δθλϊνουν ότι το ERP 

δε λειτουργεί ςωςτά: 

 Θ εταιρία εκδίδει ακόμα αρκετά χειρόγραφα τιμολόγια το μινα. 

 Ο χρόνοσ μεταξφ τθσ εγγραφισ, τθσ πλθρωμισ και τθσ πρόςβαςθσ ςτθν εφαρμογι 

του ταμείου είναι μερικά δευτερόλεπτα. 

 Αρκετζσ φορζσ ςτθ διάρκεια του μινα το ςφςτθμα εμφανίηει απόκεμα ςτθν 

αποκικθ το οποίο ςτθν πραγματικότθτα δεν υπάρχει. 

 Οι εργαηόμενοι ςτθν παραγωγι κάνουν διαρκϊσ χειροκίνθτεσ αλλαγζσ ςτισ 

προβλζψεισ. 

 Αρκετά ςυχνά οι πελάτεσ διαμαρτφρονται γιατί οι εκπτϊςεισ που ζχουν 

ςυμφωνθκεί δεν καταγράφονται ςτα τιμολόγια που εκδίδονται. 

 Οι υπάλλθλοι δε λαμβάνουν όλεσ τισ παροχζσ που ζχουν ςυμφωνιςει με τθν 

επιχείρθςθ (π.χ. πλθρωμι κινθτοφ, αυτοκινιτου, κ.λπ.) με αποτζλεςμα ςυχνά να 

αναγκάηονται οι ίδιοι τθλεφωνικά ςτο τμιμα διαχείριςθσ προςωπικοφ. 

 Θ προετοιμαςία τθσ μιςκοδοςίασ ςυχνά απαιτεί χειρόγραφεσ παρεμβάςεισ. 
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Τα αίτια για τισ παραπάνω δυςλειτουργίεσ μπορεί να αναφζρονται ςε διάφορεσ 

παραμζτρουσ όπωσ: 

 Ανεπαρκζσ hardware 

 Ρροςωπικό που ζχει ζρκει πρόςφατα ςτθν επιχείρθςθ και δεν ζχει τθν 

απαιτοφμενθ εκπαίδευςθ ςτο ςφςτθμα. 

 Σταδιακι αποςταςιοποίθςθ του προςωπικοφ από το ςφςτθμα. 

 Θ επιχείρθςθ δεν προζβλεψε να επιλφςει ζγκαιρα τα προβλιματα των χρθςτϊν με 

το ςφςτθμα και εκείνοι το παρακάμπτουν. 

 Το ςφςτθμα ζχει επιβαρυνκεί υπερβολικά και κακυςτερεί τουσ χριςτεσ. 

Συμπεραςματικά, το ERP δε κα πρζπει να αντιμετωπίηεται ωσ ζνα project με 

προςδιοριςμζνθ αρχι και τζλοσ. Το τζλοσ του ζργου αυτοφ δεν επζρχεται με τθν 

εγκατάςταςθ του ERP ςτθν επιχείρθςθ αλλά εξακολουκεί να αποτελεί ζνα ζργο διαρκείασ 

εφόςον θ επιχείρθςθ επικυμεί πραγματικά να ζχει οφζλθ από αυτό. Θ εγκατάςταςθ ενόσ 

ςυςτιματοσ ERP ςε μία επιχείρθςθ πρακτικά ολοκλθρϊνεται με τθν αντικατάςταςι του από 

ζνα άλλο ςφςτθμα , όταν και αν αυτι ςυμβεί. 

1.17 ΑΠΟΣΤΦΙΑ ΑΝΑΠΣΤΞΗ΢ ΠΛΗΡΟΥΟΡΙΑΚΟΤ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ 
Ραρά τθν φπαρξθ επιτυχθμζνων ζργων Ανάπτυξθσ Ρλθροφοριακϊν Συςτθμάτων, είναι 

ευρζωσ αποδεκτό ςτο χϊρο ότι ζνασ μθ επιτρεπτόσ αρικμόσ ςυςτθμάτων καταλιγει ςε 

αποτυχία. Κάποιεσ εκτιμιςεισ υποςτθρίηουν ότι τα μιςά ςχεδόν από όλα τα ςυςτιματα 

αποτυγχάνουν. Το φαινόμενο αυτό ζχει λάβει διαςτάςεισ και ςε διεκνι κλίμακα. Ζνα 

μεγάλο μζροσ εςωτερικϊν αποτυχιϊν, περνάνε απαρατιρθτεσ κακϊσ δεν υπόκεινται ςε 

δθμόςια ι νομικι αγωγι. Σφμφωνα με τον Abdel-Hamid & Manick (1990), το να μάκει 

κανείσ από τθν αποτυχία του αποδεικνφεται δφςκολο κυρίωσ γιατί επικρατεί θ τάςθ να να 

απομακρφνεται κανείσ από δυςάρεςτεσ καταςτάςεισ και υπάρχει επίςθσ απροκυμία 

εμβάκυνςθσ ςτα πραγματικά αίτια τθσ αποτυχίασ. Αυτά μπορεί να μθν αφοροφν άμεςα 

τεχνικά ι μεκοδολογικά ηθτιματα αλλά και ηθτιματα επικοινωνίασ, ανάλυςθσ  και 

οργανωτικισ φφςθσ. 

1.18 ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΚΗ ΑΝΣΙΜΕΣΨΠΙ΢Η ΑΠΟΣΤΦΙΨΝ ΑΝΑΠΣΤΞΗ΢ Π΢ 
Θ αντιμετϊπιςθ προβλθμάτων και αποτυχιϊν ανάπτυξθσ ςτο πεδίο τθσ ανάππτυξθσ 

πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ αντιμετωπίηεται από τισ μεκοδολογίεσ ΑΡΣ με τουσ παρακάτω 

τρόπουσ: 

 Αλλθλοζλεγχοσ και ανιχνευςιμότθτα μεταξφ τεχνικϊν και φάςεων ανάπτυξθσ 

 Συμμετοχι εμπλεκόμενων φορζων και χρθςτϊν τουλάχιςτον ςτα κρίςιμα ςτάδια 

 Εξαςφάλιςθ υποςτιριξθσ από Ανϊτατθ Διοίκθςθ 

 Ζμφαςθ ςτθν ορκι εκκίνθςθ του ζργου 

 Χριςθ μεκοδολογίασ διαχείριςθσ ζργου 
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 Συνδυαςμόσ μεκοδολογιϊν 

 Ρροςαρμογι μεκοδολογιϊν 

1.19 ΔΑΠΑΝΕ΢ ΤΛΟΠΟΙΗ΢Η΢ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΨΝ ERP 
Δε κα πρζπει να παραλθφκεί φυςικά να γίνει και μία εκτενισ αναφορά ςτο ςφνολο των 

δαπανϊν που απαιτοφνται για τθν εφαρμογι των ςυςτθμάτων ERP, θ οποία αποτελεί 

πολλά και μεγάλα κεφάλαια τα οποία αφοροφν ςτουσ υπολογιςτζσ, τισ πλθροφορίεσ και το 

ανκρϊπινο δυναμικό. 

Αναλυτικά, οι δαπάνεσ που αφοροφν τουσ υπολογιςτζσ είναι οι εξισ: 

 Καινοφργιο hardware (θλεκτρονικοί υπολογιςτζσ, φορθτά τερματικά, εκτυπωτζσ, 

scanners, server) και software (ERP software, ςυμπλθρωματικά πακζτα λογιςμικοφ, 

εξειδικευμζνεσ εφαρμογζσ) τα οποία είναι απαραίτθτα για τθν εφαρμογι του ERP). 

 Εγκατάςταςθ και ρφκμιςθ του καινοφργιου 

ςυςτιματοσ. 

 Ζλεγχοσ και διόρκωςθ ςφαλμάτων.  

 Διαςφνδεςθ του καινοφργιου ςυςτιματοσ με το παλιό 

ι με κάποια μόνο μζρθ του για τθν άντλθςθ ςτοιχείων. 

 Ραροχι και εξαςφάλιςθ τθσ απαραίτθτθσ ςυντιρθςθσ του ςυςτιματοσ. 

 Επιπλζον χρεϊςεισ προβλζψιμεσ ι μθ από τον προμθκευτι του software και του 

hardware. 

 

Στισ πλθροφορίεσ περιλαμβάνονται οι εξισ δαπάνεσ: 

 Ακρίβεια ςτθν καταγραφι των αποκετϊν. 

 Αυςτθρι παρακολοφκθςθ και ςυντιρθςθ των αρχείων των δεδομζνων με ςκοπό τθ 

διατιρθςθ τθσ αξιοπιςτίασ τουσ. 

 Αυςτθρι δομι, πλθρότθτα και ακρίβεια ςτουσ καταλόγουσ υλικϊν και ςτα 

φαςεολόγια. 

 Συμπλθρωματικά ςτοιχεία και απαραίτθτεσ διαδικαςίεσ που ςχετίηονται με τθ 

διαχείριςθ των δεδομζνων, όπωσ είναι οι προβλζψεισ, οι παραγγελίεσ των πελατϊν, 

οι πλθροφορίεσ κάκε κωδικοφ, κ.ά. 

Τζλοσ, ςτθν κατθγορία του ανκρϊπινου δυναμικοφ περιλαμβάνονται οι εξισ δαπάνεσ: 

 Θ ςυντιρθςθ τθσ ομάδασ του project, του υπεφκυνου του project και όλων των 

εμπλεκόμενων υπαλλιλων. 

 Θ εκπαίδευςθ. 
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 Θ κακοδιγθςθ από ζμπειρουσ ςυμβοφλουσ με εξειδίκευςθ ςτα ERP ςυςτιματα. 

1.20 ΚΑΣΑΓΡΑΥΗ ΑΠΑΙΣΗ΢ΕΨΝ 
Καταγραφι Απαιτιςεων, ι Μθχανικι Απαιτιςεων (Requirements Engineering), είναι θ 

ςυνολικι διαδικαςία εξαγωγισ, ανάλυςθσ και διαμόρφωςθσ υποδειγμάτων (μοντζλων) 

απαιτιςεων. Ζχει παραδοςιακά ονομαςτεί «μθχανικι» κακϊσ θ ανάπτυξθ πλθροφοριακϊν 

ςυςτθμάτων κεωροφνταν αρχικά ωσ μια καταςκευαςτικι διαδικαςία που παριγαγε ζνα  

φυςικό προϊόν κατά τον ίδιο τρόπο κατά τον ίδιο τρόπο που παριγαγε μία μθχανι, ζνα 

κτίριο κ.λπ. Στισ μζρεσ μασ δίνεται ιδιαίτερο βάροσ ςτθ διαδικαςία καταγραφισ των 

απαιτιςεων και αναγνωρίηεται θ πολυπλοκότθτά τθσ και θ αβεβαιότθτα τθσ ορκότθτασ του 

αποτελζςματόσ τθσ. 

Παραδείγματα Απαιτιςεων 

«Το ςφςτθμα κα πρζπει να είναι εφχρθςτο και λειτουργικό» 

«Ο χριςτθσ κα ζχει τισ παρακάτω  επιλογζσ:…» 

«Το ςφςτθμα κα υπολογίηει τα παρακάτω» 

 

Εξαγωγι απαιτιςεων  

Είναι θ διαδικαςία ςφλλθψθσ και προςδιοριςμοφ των απαιτιςεων. Οι απαιτιςεισ ςε 

πρωτογενι μορφι υπάρχουν ωσ ςκζψεισ, γνϊμεσ, εντυπϊςεισ και επικυμίεσ ςτον ιδεατό 

χϊρο των χρθςτϊν και τθσ επιχείρθςθσ. Ζνασ ειδικευμζνοσ υπεφκυνοσ πλθροφορικισ,  ο 

μθχανικόσ απαιτιςεων, επιφορτίηεται να «εξάγει» ι να ςυλλάβει τισ απαιτιςεισ από τισ 

πρωτογενείσ πθγζσ τουσ ςε κάτι χειροπιαςτό, δθλαδι να τισ καταγράψει ςε ζνα κείμενο. 

Ανάλυςθ απαιτιςεων 

Είναι θ διαδικαςία χρθςιμοποίθςθσ κατάλλθλων τεχνικϊν κατανόθςθσ και ιεράρχθςθσ των 

απαιτιςεων. Εδϊ ανακαλφπτεται ο ιδιαίτεροσ χαρακτιρασ του υπό εξζταςθ ςυςτιματοσ 

κακϊσ αποφαςίηεται ςε ποιουσ τομείσ του νζου ςυςτιματοσ κα δοκεί βάροσ. 

Προδιαγραφι απαιτιςεων 

Το αποτζλεςμα τθσ διαδικαςίασ καταγραφισ είναι θ δθμιουργία μίασ ολοκλθρωμζνθσ 

προδιαγραφισ απαιτιςεων. Ζνα ζγγραφο δθλαδι που τεκμθριϊνει τισ απαιτιςεισ και τθν 

διαδικαςία διαχείριςθσ των παραγόμενων πλθροφοριϊν. Στο ζγγραφο αυτό βαςίηονται 

όλεσ οι μετζπειτα ενζργειεσ υλοποίθςθσ του ςυςτιματοσ.  

Διαχείριςθ απαιτιςεων 

Θ διαχείριςθ απαιτιςεων είναι θ διαδικαςία εξαγωγισ, τεκμθρίωςθσ, οργάνωςθσ και 

ανίχνευςθσ των μεταβαλλόμενων απαιτιςεων και επικοινωνίασ αυτϊν των πλθροφοριϊν 

ςε όλθ τθν ομάδα ανάπτυξθσ.  
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1.21 ΔΙΑΔΙΚΑ΢ΙΑ ΚΑΣΑΓΡΑΥΗ΢ ΑΠΑΙΣΗ΢ΕΨΝ 
Οι απαιτιςεισ διζρχονται από κάποια ςτάδια εξζλιξθσ που ονομάηονται κφκλοσ ηωισ. Θ 

διαδικαςία καταγραφισ απαιτιςεων αντιςτοιχεί ςτον κφκλο ηωισ και ζχει ςκοπό να 

βοθκιςει ακατζργαςτεσ απαιτιςεισ να εξελιχκοφν και να καταγραφοφν. 

1.21.1 Κύκλοσ Ζωήσ Απαιτήςεων 

Ο κφκλοσ ηωισ των απαιτιςεων αντιπροςωπεφει τθ διαδικαςία από τθ γζννθςθ μίασ ιδζασ, 

ι επικυμίασ ι οράματοσ μζχρι τθν υλοποίθςθσ χαρακτθριςτικϊν ενόσ ςυςτιματοσ. 

Στο ςθμείο αυτό κα πρζπει να τονίςουμε τισ διαφορζσ μεταξφ ανάγκθσ, απαίτθςθσ και 

χαρακτθριςτικοφ. 

Ανάγκθ είναι ζνα πρόβλθμα ι μία επικυμία του χριςτθ ι τθσ επιχείρθςθσ. Αυτι θ ανάγκθ 

μπορεί να προζλκει από πολλοφσ λόγουσ, είτε από τθν αναγνϊριςθ ενόσ υπάρχοντοσ 

προβλιματοσ, είτε για τθν αξιοποίθςθ μίασ μελλοντικισ ευκαιρίασ που διαφαίνεται ςτο 

επιχειρθματικό περιβάλλον είτε απλά από τθ διάκεςθ για τεχνολογικι καινοτομία. 

Απαίτθςθ είναι ζνασ προτεινόμενοσ τρόποσ για τθν ικανοποίθςθ μίασ ανάγκθσ. Κακϊσ οι 

ανάγκεσ ςχετίηονται  με πολφπλοκα προβλιματα ι ευκαιρίεσ, υπάρχουν πολλζσ απαιτιςεισ 

που ςχετίηονται με παραμζτρουσ και επιμζρουσ ιδιότθτεσ τθσ διαπιςτωμζνθσ ανάγκθσ. 

Επιπλζον, απαιτιςεισ προκφπτουν από τθ διαδικαςία υλοποίθςθσ. 

Χαρακτθριςτικό είναι μία λειτουργία που κα ενςωματωκεί ςτο ςφςτθμα. 

Θ διαδικαςία τθσ καταγραφισ απαιτιςεων περιλαμβάνει τα παρακάτω ςτάδια: 

1. Εξαγωγι απαιτιςεων από κάκε πθγι ξεχωριςτά 

a. Συλλογή πληροφοριών, Αναγνώριςη εμπλεκόμενων φορζων που μποροφν 

να αποτελζςουν πθγζσ απαιτιςεων 

b. Συλλογή & Κατηγοριοποίηςη Απαιτήςεων, Συλλογή Λίςτασ Επιθυμιών από 

κάκε φορζα. Αρχικά, θ λίςτα αυτι κα περιζχει απαιτιςεισ ςτθν αρχι του 

κφκλου ηωισ τουσ. 

2. Ανάλυςθ απαιτιςεων χρθςτϊν για ςυνζπεια και επιτευξιμότθτα 

a. Εξζταςη & Ιεράρχηςη, Ανάλυςη, Έλεγχοσ και Ιεράρχηςη τθσ κάκε λίςτασ και 

Εξευγενιςμόσ των Απαιτήςεων ϊςτε θ κάκε λίςτα να ετοιμαςκεί. 

3. Αξιολόγθςθ  απαιτιςεων ςε ςχζςθ με τισ ανάγκεσ των χρθςτϊν. 

a. Ολοκλήρωςη & Αξιολόγηςη. Ενςωμάτωςθ των λιςτϊν επιλφοντασ τισ όποιεσ 

διαφορζσ οπτικισ και Ζλεγχοσ. Κακοριςμόσ μθ λειτουργικϊν απαιτιςεων. 

4. Ετοιμαςία Προδιαγραφισ Απαιτιςεων 

1.21.1.1 Tφποι απαιτιςεων 

Ζνα πλαίςιο κατθγοριοποίθςθσ των διαφορετικϊν τφπων απαιτιςεων προςδιορίηει τισ 

παρακάτω κατθγορίεσ: 
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 Λειτουργικζσ απαιτιςεισ:  πϊσ κα δουλεφει το ςφςτθμα, τι κζλουμε να κάνει, ποιεσ 

υπθρεςίεσ κα προςφζρει. 

 Μθ λειτουργικζσ απαιτιςεισ: τι κα κάνει το ςφςτθμα ξεχωριςτό, επιτυχθμζνο και 

αποδεκτό και πόςο καλά κα το κάνει και επίςθσ οργανωτικζσ, διοικθτικζσ και 

νομικζσ απαιτιςεισ. 

 Απαιτιςεισ προϊόντοσ:  ποια κα είναι θ απόδοςθ του ςυςτιματοσ, θ αξιοπιςτία 

του, θ ευχρθςτία του και θ ςυμβατότθτά του με άλλα υπάρχοντα ςυςτιματα και 

τεχνολογίεσ. 

 Απαιτιςεισ διαδικαςίασ:  ποια κα πρζπει να είναι θ μζκοδοσ ανάπτυξθσ του 

ςυςτιματοσ και ελζγχου του αποτελζςματοσ, με ποια πρότυπα ανάπτυξθσ κα είναι 

ςφμφωνο το ςφςτθμα, ποιεσ γλϊςςεσ προγραμματιςμοφ κα χρθςιμοποιθκοφν. 

 Δευτερεφοντεσ απαιτιςεισ:  απαιτιςεισ που ζχουν να κάνουν με κζματα όπωσ 

αςφάλεια, αξιοπιςτία, διακεςιμότθτα, ςυντιρθςθ, εγκατάςταςθ και αποδοχι. 

 

1.21.1.2 Προβλιματα ςτθν καταγραφι απαιτιςεων  

Στθν πράξθ, θ δθμιουργία τόςοσ των καλϊν απαιτιςεων όςο και καλϊν προδιγραφϊν 

εξαρτάται από πολλοφσ παράγοντεσ όπωσ: 

 Δεν είναι πάντα διακριτό το «τι» με το «πϊσ», κάτι που ζχει ςαν αποτζλεςμα 

πολλζσ απαιτιςεισ να επθρεάηονται από τον τρόπο υλοποίθςθσ και από τθ 

δακζςιμθ τεχνολογία και το βακμό κατανόθςισ τθσ. 

 Κατά τθν υλοποίθςθ ςυχνά προκφπτουν επιπλζον απαιτιςεισ οι οποίεσ ζχουν να 

κάνουν με τεχνικά και τεχνολογικά αλλά και οργανωτικά κζματα. Το πρόβλθμα 

κατά βάκοσ είναι το ότι αν δεν αρχίςει θ ανάπτυξθ κανείσ δε μπορεί να ξζρει τισ 

ςυνζπειεσ και τισ απϊτερεσ επιπλοκζσ τθσ διαδικαςίασ ανάπτυξθσ και του νζου 

ςυςτιματοσ. 

 Οι απαιτιςεισ ζχουν διαφορετικζσ εμφανείσ και αφανείσ προτεραιότθτεσ κάτι που 

είναι φυςιολογικό κακϊσ ςτον κόςμο των επιχειριςεων διαφορετικζσ ομάδεσ και 

άτομα με εξουςία ζχουν διαφορετικζσ προςδοκίεσ και ςτόχουσ για το νζο ςφςτθμα. 

Θ κατάςταςθ αυτι ςτο βακμό που επιτρζπεται επθρεάηει και τισ απαιτιςεισ που 

αναπόφευκτα κα τθν αντανακλοφν. 

 

1.21.1.3 ΢θμαςία απαιτιςεων ςτθν ανάπτυξθ πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ 

 Οι λανακςμζνεσ ι μθ κατάλλθλεσ απαιτιςεισ οδθγοφν ςε λάκοσ προδιαγραφζσ και 

τελικά ςε λάκοσ ςφςτθμα 

 Οι απαιτιςεισ είναι δφςκολεσ να αποκαλυφκοφν, γιατί υπάρχουν δυςκολίεσ 

ζκφραςθσ και εξωτερίκευςθσ ιδεϊν και απόψεων οι οποίεσ επθρεάηουν ςε 

ςθμαντικό βακμό τον προςδιοριςμό απαιτιςεων. 
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 Δυςκολίεσ μπορεί να υπάρχουν και λόγω «γκρίηων» περιοχϊν μζςα ςτθν 

επιχείρθςθ όπου δεν υπάρχει ξεκάκαρθ εξιγθςθ του προβλιματοσ και 

ςυνυπάρχουν πολλζσ διαφορετικζσ απόψεισ για το ίδιο κζμα. Τα πράγματα 

περιπλζκονται όταν υπάρχουν αντικρουόμενα ςυμφζροντα από τθν ανάπτυξθ ενόσ 

νζου ςυςτιματοσ.  

 Οι απαιτιςεισ αλλάηουν ςυχνά και εφκολα κακϊσ αλλάηουν οι απόψεισ και οι 

γνϊμεσ των εμπλεκόμενων μερϊν, χρθςτϊν και φορζων. 

 Ο χρόνοσ είναι παράγοντασ που επθρεάηει τισ απαιτιςεισ αλλά ταυτόχρονα 

απαιτείται και χρόνοσ για τθν εξαγωγι ορκϊν απαιτιςεων. Εδϊ κρίνεται αναγκαίο 

να βρεκεί θ χρυςι τομι που απαιτεί εμπειρία και αντιλθπτικότθτα από τθ μεριά 

του αναλυτι. 

 Υπάρχει πολφ ςυχνά ςτθν πράξθ ζνα κενό επικοινωνίασ μεταξφ τεχνικϊν και 

χρθςτϊν. 

 Οι μζκοδοι καταςκευισ απαιτιςεων δε χρθςιμοποιοφνται πάντα από τουσ 

υπεφκυνουσ ανάπτυξθσ του ςυςτιματοσ. Σε πολλζσ περιπτϊςεισ λαμβάνονται οι 

απαιτιςεισ ωσ δεδομζνεσ από τθ μεριά του πελάτθ με αποτζλεςμα να 

διαπιςτϊνονται αςυνζπειεσ κατά τθν ανάπτυξθ ςυςτθμάτων 

1.21.2 Εξαγωγή απαιτήςεων (requirements elicitation) 

 

1.21.2.1 Διαδικαςία εξαγωγισ απαιτιςεων 

Θ διαδικαςία εξαγωγισ απαιτιςεων περιλαμβάνει τισ παρακάτω ενζργειεσ: 

 Εξαγωγι απαιτιςεων από κάκε πθγι ξεχωριςτά. 

a. Συλλογι Ρλθροφοριϊν, αναγνϊριςθ εμπλεκόμενων φορζων που μποροφν 

να αποτελζςουν πθγζσ απαιτιςεων. 

b. Συλλογι & Κατθγοριοποίθςθ απαιτιςεων. Συλλογι λίςτασ επικυμιϊν (wish 

list) από κάκε φορζα. Αρρχικά αυτι θ λίςτα κα περιζχει απαιτιςεισ ςτθν 

αρχι του κφκλου ηωισ τουσ. 

Για τθν εξαγωγι χρθςιμοποιοφνται διάφορεσ τεχνικζσ απαιτιςεων: 

 Ραρατθριςεισ (observations) 

Με τθν τεχνικι αυτι ο μθχανικόσ απαιτιςεων ι ο ςφμβουλοσ πλθροφορικισ παρατθρεί 

χριςτεσ ςτο εργαςιακό τουσ περιβάλλον κακϊσ χρθςιμοποιοφν το ςφςτθμα και κρατάει 

ςθμειϊςεισ. Το δυνατό ςθμείο τθσ τεχνικισ αυτισ είναι θ δυνατότθτα παρατιρθςθσ τθσ 

πραγματικισ ςυμπεριφοράσ των χρθςτϊν και θ άμεςθ διαπίςτωςθ κεμάτων, προβλθμάτων 

και ενεργειϊν. 
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 Συνεντεφξεισ (interviews) 

Ζνασ αναλυτισ υποβάλλει ερωτιςεισ ςε μία ομάδα χρθςτϊν. 

 Ανάλυςθ Ρρωτοκόλλου (Protocol Analysis) 

 Ο χριςτθσ λζει τι κάνει και ο αναλυτισ καταγράφει 

 Ρρζπει να προςιοριςτοφν οικατάλλθλεσ εργαςίεσ 

 Είναι δυνατι θ πρόςβαςθ ςτισ πραγματικζσ διαδικαςίεσ και τρόπουσ 

ςκζψθσ του χριςτθ 

 Ζλλειψθ φυςικότθτασ και επίδραςθ ςτο αποτζλεςμα 

 Καταιγιςμόσ ιδεϊν (brainstorming) 

Στθν τεχνικι αυτι θ ομάδα των χρθςτϊν ςυγκεντρϋνεται από ζναν ι δφο αναλυτζσ μπροςτά 

από ζνα πίνακα.Κατά τθ διάρκεια του καταιγιςμοφ ιδεϊν ο οποιοςδιποτε μπορεί να 

εκφράςει τθ γνϊμθ του θ οποία δε ςυηθτείται οφτε κρίνεται, απλά καταγράφεται ςτον 

πίνακα όςο πιο γριγορα γίνεται. Θ διαδικαςία αυτι επαναλαμβάνεται είτε για οριςμζνο 

χρόνο είτε μζχρι θ ομάδα να εξαντλιςει τισ ιδζεσ τθσ. Ο αναλυτισ που διευκολφνει τθ 

ςυηιτθςθ ζχει ευκφνθ να υπάρχει ελεφκερθ ζκφραςθ και γριγορθ καταγραφι. Αφοφ 

τελειϊςει ο καταιγιςμόσ ιδεϊν ο αναλυτισ ςε ςυνεργαςία με τθν ομάδα εξετάηουν τισ 

καταγεγραμμζνεσ ιδζεσ, τισ ομαδοποιοφν και τισ ιεραρχοφν. Στόχοσ είναι  να 

ςυγκεντρωκοφν όςο το δυνατόν περιςςότερεσ ιδζεσ οι οποίεσ ςτα πλαίςια μίασ κανονικισ 

ςυηιτθςθσ δε κα ζρχονταν ςτθν επιφάνει. Κίνδυνοι τθσ τεχνικισ αυτισ είναι να ξεφφγει θ 

προςπάκεια προσ άςχετεσ κατευκφνςεισ, να καταγραφοφν πολλζσ ιδζεσ, ο αναλυτισ να μθ 

διαχειριςτεί ςωςτά τθ ςυηιτθςθ είτε επθρεάηοντάσ τθν είτε μθ επιτρζποντασ τθν ελεφκερθ 

ζκφραςθ. 

 Ανάλυςθ Σεναρίου (Scenario analysis) 

 Μία περιγραφι ενεργειϊν τεκμθριϊνεται και αναλφεται (π.χ. περιπτϊςεισ 

χριςθσ, use cases) 

 Ζνα ςφνολο αντιπροςωπευτικϊν ςεναρίων πρζπει να παραχκεί 

 Χειροπιαςτι και πρακτικι μζκοδοσ 

 Απαιτεί κατά περίπτωςθ αρκετό χρόνο 

1.21.3  Ανάλυςη απαιτήςεων (requirements analysis) 

Θ ανάλυςθ των απαιτιςεων είναι θ διαδικαςία εξζταςθσ και ιεράρχθςθσ των απαιτιςεων. 

Ο ςτόχοσ εδϊ είναι θ καταγραφι των ςωςτϊν και κατάλλθλων απαιτιςεων. Το ςτάδιο αυτό 

κα πρζπει απαραίτθτα να λάβει υπόψθ του τουσ εμπλεκόμενουσ φορείσ και τισ απόψεισ 

τουσ για το τι είναι ςθμαντικό και το τι πρζπει να λφςει ι να ικανοποιιςει. Οι απαιτιςεισ 

μπορεί να ζχουν εξαχκεί ςωςτά ωςτόςο μπορεί να αντανακλοφν πολλά εναλλακτικά 

ςενάρια για το χαρακτιρα του νζου ςυςτιματοσ. Οι διακζςιμεσ επιλογζσ μπορεί είναι 

πολλζσ και δεν είναι αςφαλζσ για τον αναλυτι του ςυςτιματοσ να υποκζςει μόνοσ του τι  
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είναι ςθμαντικό. Για τθν ανάλυςθ απαιτιςεων υπάρχουν οι παρακάτω τεχνικζσ και μζκοδοι 

που επιτρζπουν τθ δθμιουργία εναλλακτικϊν και επιλογι των πιο επικυμθτϊν απαιτιςεων. 

Οι μζκοδοι αυτοί διευκολφνουν μία ομάδα να αναλφςει απαιτιςεισ με τθ βοικεια ενόσ 

αναλυτι και είναι οι εξισ: 

 Ελεγχόμενθ Ζκφραςθ Απαιτιςεων (Μζκοδοσ CORE) 

 Η Μεκοδολογία Ευμετάβλθτων ΢υςτθμάτων SSM 

 Εφαρμογι Λειτουργίασ Ποιότθτασ (QFD) 

 

1.21.4 Αξιολόγηςη απαιτήςεων (requirements validation) 

Ο ςτόχοσ τθσ Αξιολόγθςθσ Απαιτιςεων είναι να επιβεβαιϊςει ότι θ προδιαγραφι των 

απαιτιςεων είναι μία αποδεκτι καταγραφι των ςτοιχείων του νζου ςυςτιματοσ. Εξετάηει 

δθλαδι αν οι απαιτιςεισ ζχουν καταγραφεί ςωςτά ελζγχοντασ το κείμενο τθσ 

προδιαγραφισ για τα παρακάτω χαρακθριςτικά: 

 Ρλθρότθτα και ςυνζπεια 

 Πτι πλθροφνται τα πρότυπα τα οποία ζχουν οριςτεί για το κείμενο 

 Για αντικρουόμενεσ απαιτιςεισ και αςυμφωνίεσ 

 Τεχνικά λάκθ 

 Αβεβαιότθτα και αςάφειεσ και 

 Γενικά ότι χαρακτθρίηει μία καλι προδιαγραφι απαιτιςεων.  

Ενϊ το ςτάδιο τθσ ανάλυςθσ αςχολείται με τισ απαιτιςεισ που ζχουν εξαχκεί από τουσ 

διάφορουσ εμπλεκόμενουσ φορείσ, θ αξιολόγθςθ αςχολείται με το τελικό κείμενο τθσ 

προδιαγραφισ. Αυτό το κείμενο κα πρζπει να είναι θ πλιρθσ άκδοςθ οργανωμζνθ και 

ταξινομθμνθ με πρότυπα που ζχουν οριςτεί αρχικά ςτθ διαδικαςία. Αυτά τα πρότυπα 

μπορεί να είναι οργανωτικά ι να ζχουν ςυμφωνθκεί με τον αναλυτι. Κακορίηουν το πϊσ κα 

είναι οργανωμζνο το τελικό κείμενο τθσ προδιαγραφισ, ποια κα είναι θ δομι του 

εγγράφου, τι κα περιζχει και ποια βοθκιματα κα περιλαμβάνει (π.χ. περιεχόμεν, 

ευρετιρια, παραρτιματα). Επίςθσ απαραίτθτθ ςτο ςτάδιο αυτό είναι μία γνϊςθ του 

ευρφτερου οργανωτικοφ περιβάλλοντοσ και κατάςταςθσ μζςα ςτθν οποία κα αναπτυχκεί το 

ςφςτθμα. Θ γνϊςθ των ςυμφραηομζνων φαινομζνων, παραγόντων και ιδιαιτεροτιτων είναι 

απαραίτθτθ για τθν αξιολόγθςθ τθσ προδιαγραφισ υπό τθ ςωςτι οπτικι. Χωρίσ αυτι τθ 

γνϊςθ πολλζσ από τισ απαιτιςεισ ςτο κείμενο κα φαίνονταν χωρίσ λογικι και ςυνάφεια. Στο 

ςτάδιο τθσ αξιολόγθςθσ εξάγονται τα εξισ πικανά αποτελζςματα: 

 Μία λίςτα προβλθμάτων που ίςωσ να ζχουν παρατθρθκεί. 

 Μία ςειρά προτεινόμενων και κοινά αποδεκτϊν ενεργειϊν για τθν αντιμετϊπιςθ 

των όποιων προβλθμάτων. 

 Αποδοχι του κειμζνου τθσ προδιαγραφισ απαιτιςεων 
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Τα προβλιματα που μπορεί να διαπιςτωκοφν περιλαμβάνουν τα εξισ: 

 Ανάγκθ αποςαφινιςθσ απαιτιςεων ι κάποιων ςθμείων τουσ 

 Ανάγκθ για περαιτζρω πλθροφόρθςθ ςε κάποια ςθμεία 

 Αντικρουόμενεσ απαιτιςεισ και αντιφάςεισ 

 Μθ ρεαλιςτικζσ και μθ υλοποιιςιμεσ απαιτιςεισ 

 

1.22 ΠΨ΢ ΜΠΟΡΕΙ ΣΟ ERP ΝΑ ΒΕΛΣΙΨ΢ΕΙ ΣΗΝ ΑΠΟΔΟ΢Η ΜΙΑ΢ 

ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢Η΢ 
Ζνα ERP ςφςτθμα βελτιϊνει τον τρόπο με τον οποίο οργανϊνονται οι λειτουργίεσ και οι 

διαδικαςίεσ ςε μία επιχείρθςθ. Για παράδειγμα ςτθν περίπτωςθ 

εκτζλεςθσ μίασ παραγγελίασ ενόσ πελάτθ, το τμιμα 

εξυπθρζτθςθσ πελατϊν κα μπορεί να ςυμπθρϊςει το ανάλογο 

αίτθμα αγοράσ αφοφ μπορεί και ελζγχει τθν πιςτολθπτικι 

ικανότθτα του πελάτθ, το απόκεμα ςτθν αποκικθ, τουσ τρόπουσ 

αποςτολισ και ό,τι άλλο χρειαςτεί προκειμζνου να ολοκλθρωκεί 

θ ςυγκεκριμζνθ αγορά.  

Οι άνκρωποι ςε αυτά τα διαφορετικά τμιματα βλζπουν τισ ίδιεσ πλθροφορίεσ και μποροφν 

να τισ ενθμερϊςουν. Πταν ζνα τμιμα τελειϊνει με τθν εντολι αγοράσ αυτι κακοδθγείται 

αυτόματα μζςω του ςυςτιματοσ ERP ςτο επόμενο τμιμα. Ρροκειμζνου να εντοπιςκεί ςε 

ποιο ςτάδιο βρίςκεται το αίτθμα αγοράσ αρκεί το πάτθμα ενόσ πλικτρου ι ενόσ εικονιδίου 

ςτον υπολογιςτι και εμφανίηεται όλο το ιςτορικό του ςυγκεκριμζνου αιτιματοσ.  Αυτό 

ςυμβαίνει βζβαια για όλεσ τισ διαδικαςίεσ και τισ λειτουργίεσ τθσ επιχείρθςθσ. Αυτό, 

τουλάχιςτον, κα πρζπει να κάνει ζνα ERP ςφςτθμα. Θ πραγματικότθτα όμωσ είναι 

διαφορετικι. Στο παραπάνω παράδειγμα το τμιμα εξυπθρζτθςθσ πελατϊν δε ςυμπλθρϊνει 

μόνο τισ παραγγελίεσ των πελατϊν, το ERP ςφςτθμα αναβακμίηει το ρόλο των ανκρϊπων 

του τμιματοσ και τουσ κάνει πιο υπεφκυνουσ αφοφ κα πρζπει, εκτόσ των άλλων, να 

απαντιςουν ςε κάποια ερωτιματα όπωσ: κα γίνει εγκαίρωσ θ πλθρωμι; Θα μπορζουμε να 

ςτείλουμε τα εμπορεφματα εγκαίρωσ; κ.λπ. Αυτζσ οι ερωτιςεισ που πριν, το προςωπικό του 

τμιματοσ εξυπθρζτθςθσ πελατϊν δεν χρειαηόταν να κάνει, και οι απαντιςεισ πλζον ζχουν 

επιπτϊςεισ τόςο ςτον πελάτθ όςο και ςε κάκε άλλο τμιμα τθσ επιχείρθςθσ. Αλλά εδϊ 

αναφζρεται το τμιμα εξυπθρζτθςθσ πελατϊν ςαν ζνα παράδειγμα και δεν είναι το μόνο 

που πρζπεινα αλλάξει «ςυνικειεσ». Οι άνκρωποι ςτθν αποκικθ εμπορευμάτων κα πρζπει 

να ςυμπλθρϊςουν ςε πραγματικό χρόνο  με τθ ςειρά τουσ μία ςειρά από ςτοιχεία τα οποία 

δε ςυμπλιρωναν πριν. Σε περίπτωςθ που δε γίνει κάτι τζτοιο, τότε υπάρχει πρόβλθμα ςε 

ολόκλθρο το ςφςτθμα αφοφ αφενόσ το τμιμα εξυπθρζτθςθσ πελατϊν δε κα βρίςκει αρκετό 

απόκεμα ςτισ αποκικεσ για να προχωριςει ςε νζα παραγγελία αφετζρου δε κα 

εξυπθρετθκεί ο πελάτθσ.  Θ υπευκυνότθτα και θ επικοινωνία δεν ζχουν εξεταςτεί ποτζ πριν 

όπωσ με τθν εφαρμογι τζτοιων ςυςτθμάτων. 
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Οι άνκρωποι δεν επικυμοφν να αλλάξουν, ενϊ το ERP τουσ ηθτά να αλλάξουν τον τρόπο με 

τον οποίο κάνουν τισ εργαςίεσ τουσ. Γι αυτό θ αξία του ERP είναι τόςο δφςκολο να 

προςδιοριςτεί. Το λογιςμικό αυτό κακ’αυτό είναι λιγότερο ςθμαντικό από τισ αλλαγζσ που 

κα πρζπει να γίνουν ςτον τρόπο λειτουργίασ μίασ επιχείρθςθσ. Αν το ERP χρθςιμοποιθκεί 

για να βελτιϊςει τουσ τρόπουσ με τουσ οποίουσ πραγματοποιοφνται οι εργαςίεσ ςε μία 

επιχείρθςθ τότε κα υπάρξουν άμεςα οφζλθ, αν χρθςιμοποιθκεί απλϊσ ςα λογιςμικό για να 

διευκολυνκοφν οι κινιςεισ που γίνονταν και προθγουμζνωσ, τότε το ςφςτθμα όχι μόνο κα 

φζρει κακυςτεριςεισ ςτθν κακθμεριμι εργαςία αλλά και κα δθμιουργεί προβλιματα ςτθν 

επιχείρθςθ. 

1.23 ΚΑΣΑΝΟΕΙ ΣΟ ERP ΣΙ΢ ΤΠΑΡΦΟΤ΢Ε΢ ΔΙΑΔΙΚΑ΢ΙΕ΢ 

ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΑ΢ ΣΗ΢ ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢Η΢ 
Είναι κρίςιμο για τισ επιχειριςεισ να διευρφνουν τισ υπάρχουςεσ διαδικαςίσ και λειτουργίεσ 

που ακολουκοφν αν «ταιριάηουν» με τισ διαδικαςίεσ που προτείνει το ERP ςφςτθμα πριν 

ξεκινιςουν τθν εγκατάςταςθ ενόσ τζτοιου ςυςτιματοσ. Ο λόγοσ που οδθγεί ςυνικωσ μία 

επιχείρθςθ ςτθ μθ υιοκζτθςθ ενόσ ERP ςυςτιματοσ είναι το νζο ςφςτθμα δεν υποςτθρίηει 

μία ι περιςςότερεσ από τισ κφριεσ διαδικαςίεσ που ακολουκεί. Στθν περίπτωςθ αυτι 

υπάρχουν δφο δρόμοι: ι κα αλλάξει τισ υπάρχουςεσ διαδικαςίεσ ςφμφωνα με αυτζσ που 

προτείνει το λογιςμικό, πράγμα που ςθμαίνει ότι κα προχωριςει ςε αλλαγζσ μακροχρόνιων 

ςυνθκειϊν και πρακτικϊν που ίςωσ  να ιταν και το πλεονζκτθμά τθσ ςτθν αγορά κακϊσ και 

ςε επαναπροςδιοριςμό ρόλων και ευκυνϊν για ςθμαντικά πρόςωπα (πράγμα που είναι 

εφικτό μόνο για πολφ δυνατζσ εταιρίεσ) ι κα πρζπει να γίνει παραμετροποίθςθ του 

λογιςμικοφ ςε μεγάλο βακμό και να το προςαρμόςει ςτισ υπάρχουςεσ διαδικαςίεσ και 

πρακτικζσ, κάτι το οποίο ςθμαίνει αυξθμζνο κόςτοσ και κακυςτζρθςθ ςτθν εγκατάςταςθ 

και λειτουργία του λογιςμικοφ και αδυναμία υποςτιριξθσ του λογιςμικοφ ςτισ μελλοντικζσ 

αναβακμίςεισ λόγω τθσ παραμετροποίθςθσ. 

1.24 ΠΟ΢Ο ΦΡΟΝΟ ΑΠΑΙΣΕΙ Η ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΑ ΕΝΟ΢ ERP ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ 
Για να αξιοποιθκεί αποτελεςματικά ζνα ςφςτθμα ERP κα πρζπει να αλλάξουν και οι 

άνκρωποι τον τρόπο με τον οποίο εκτελοφν τισ εργαςίεσ τουσ. Και αυτό το είδοσ τθσ 

αλλαγισ απαιτεί προςπάκεια και χρόνο. Το ςθμαντικό για μία 

επιχείρθςθ δεν είναι το πόςο χρόνο κα πάρει ζνα ςφςτθμα ERP 

να λειτουργιςει (χρόνοσ που κυμαίνεται ςυνικωσ μεταξφ ενόσ 

και τριϊν χρόνων κατά μζςο όρο) αλλά να καταλάβει θ 

επιχείρθςθ γιατί το χρειάηεται και πϊσ κα το χρθςιμοποιιςει για 

να βελτιϊςει τθν αποτελεςματικότθτά τθσ. 

1.25. ΣΙ ΚΑΘΟΡΙΖΕΙ ΣΟ ERP ΢Ε ΜΙΑ ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢Η 
Υπάρχουν πζντε βαςικοί λόγοι για τουσ οποίουσ οι επιχειριςεισ υιοκετοφν το ERP 

1. Ολοκλιρωςθ των οικονομικϊν πλθροφοριϊν κακϊσ υπάρχει μία κοινι βάςθ 

δεδομζνων για όλουσ. 

2. Ολοκλιρωςθ των πλθροφοριακϊν δεδομζνων εξυπθρζτθςθσ των πελατϊν κακϊσ θ 

παρακολοφκθςθ των παραγγελιϊν είναι ευκολότερθ ςε όλα τουσ τα ςτάδια. 
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3. Ολοκλιρωςθ των διαδικαςιϊν και λειτουργιϊν ιδιαίτερα των βιομθχανικϊν 

επιχειριςεων. 

4. Μείωςθ και παρακολοφκθςθ των αποκεμάτων 

5. Δθμιουργία προτφπων για το ανκρϊπινο δυναμικό 

1.26 ΚΤΚΛΟ΢ ΖΨΗ΢ ΑΝΑΠΣΤΞΗ΢ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΨΝ 
Τα προϊόντα λογιμικοφ ζχουν και αυτά ζνα κφκλο ηωισ που ξεκινά από τθ ςφλλθψθ μίασ 

νζασ ιδζασ για τθν ανάπτυξθ ενόσ ςυγκεκριμζνου προϊόντοσ και φκάνει μζχρι τθ χρονικι 

ςτιγμι τθσ απόςυρςισ του από τθν αγορά ι από το ςταμάτθμα τθσ χριςθσ του, 

περιλαμβάνει δε όλεσ εκείνεσ τισ δραςτθριότθτεσ πουείναι απαραίτθτεσ για τθν ανάπτυξθ, 

τθ λειτουργία και τθ ςυντιρθςι του. 

Με ςτόχο τθν περιγραφι των διαφόρων ςταδίου του κφκλου ηωισ του λογιςμικοφ, ζουν 

αναπτυχκεί διάφορα μοντζλα ανάπτυξισ του, όπωσ : 

 

΢χιμα 5: Μοντζλο του καταρράκτθ 

 Μοντζλο του καταρράκτθ (ςχιμα 5)- waterfall model (Royce 1970, Boehm 1984, 

IEEE 1983, Rook 1986) 

 Σπειροειδζσ μοντζλο(ςχιμα 6)-  spiral model (Boehm 1988) 

 Μοντζλο ςταδιακισ βελτίωςθσ και επαναλθπτικοφ εμπλουτιςμοφ- stepwise 

refinement and iterative enhancement model (Wirth  1971) 

 Μοντζλο πρωτοτυποποίθςθσ- prototyping model (Agresti 1986) 

 Λειτουργικό μοντζλο- operational model (Zave 1984) 

 Μοντζλο αυτόματου προγραμματιςμοφ- automatic programming model (Agresti 

1986, Stahl 1986, Parnas 1985) 
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 Μοντζλο επαναχρθςιμοποίθςθσ λογιςμικοφ (Davis 1988) 

 

΢χιμα 6: Σπειροειδζσ μοντζλο 

Τα μοντζλα αυτά περιγράφουν κατά κανόνα γενικζσ κατθγορίεσ και περιπτϊςεισ ανάπτυξθσ 

λογιςμικοφ παρακάμπτοντασ λεπτομερείσ αναφορζσ ςε ςυγκεκριμζνεσ περιπτϊςεισ. Στθν 

πραγματικότθτα τα μοντζλα αυτά καλφπτουν τισ γενικζσ γραμμζσ ανάπτυξθσ λογιςμικοφ, 

ενϊ θ ανάπτυξθ και ςυντιρθςθ ενόσ προϊόντοσ λογιςμικοφ, είναι προςαρμοςμζνεσ ςτισ 

ςυνκικεσ ανάπτυξισ του (επιχείρθςθ, χριςτεσ, ομάδα ανάπτυθξθσ, φπαρξθ ςτελεχϊν, 

εμπειρία αναλυτϊν, υφιςτάμενοσ εξοπλιςμόσ κ.λπ.) 

Σε κάκε φάςθ ανάπτυξθσ εφαρμόηονται οι τεχνικζσ που καλφπτονται από τθν επιςτιμθ τθσ 

τεχνολογίασ λογιςμικοφ. 

1.26.1 Υάςεισ κύκλου ζωήσ ανάπτυξησ πληροφοριακών ςυςτημάτων 

Στο επόμενο ςχιμα παρουςιάηονται οι κφριεσ δραςτθριότθτεσ του κφκλου ηωισ 

πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων. 
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Φάςεισ Δραςτθριότθτεσ Σεκμθρίωςθ 

Ανάλυςθ Απαιτιςεων Εκτίμθςθ αναγκϊν χριςτθ 
Μελζτθ ςκοπιμότθτασ 
Κακοριςμόσ απαιτιςεων 
χριςτθ 
Ρροετοιμαςία 
προγραμματιςμοφ εργαςιϊν 

Αιτιςεισ χρθςτϊν 
Ρροτάςεισ και εκτίμθςθ 
κόςτουσ 
Μελετθ ςκοπιμότθτασ 
Ανάλυςθ απαιτιςεων 
Ρρογραμματιςμόσ ζργου 

Λογικι ΢χεδίαςθ Ρροετοιμαςία γενικϊν 
προδιαγραφϊν ςχεδίαςθσ  
Διευκρίνιςθ των απαιτιςεων 
των χρθςτϊν 

Λειτουργικι περιγραφι 
Τεκμθρίωςθ απαιτιςεων ςε 
δεδομζνα 

Φυςικι ΢χεδίαςθ Λεπτομερισ προετοιμαςία 
προδιαγραφϊν ςχεδίαςθσ 
Κακοριςμόσ υποςυςτθμάτων 
Σχεδίαςθ δομισ βάςθσ 
δεδομζνων 

Ρροδιαγραφζσ ςυςτιματοσ 
και υποςυςτιματοσ 
Ρροδιαγραφζσ βάςεων 
δεδομζνων 
Ρροδιαγραφζσ 
προγράμματοσ 

΢χεδίαςθ Προγράμματοσ Κωδικοποίθςθ προγράμματοσ 
Ζλεγχοι τμθμάτων 
προγράμματοσ 
Τεκμθρίωςθ τμθμάτων 

Τεκμθρίωςθ προγράμματοσ 

Ολοκλιρωςθ ΢υςτιματοσ Διενζργεια ελζγχων 
υποςυςτθμάτων 
Διενζργεια ελζγχων 
ςυςτθμάτων 
Εκπαίδευςθ χρθςτϊν 
Διενεργεια μεταροπϊν 
δεδομζνων 

Ρρογραμματιςμόσ ελζγχων 
Αναφορά αποτελεςμάτων 
ελζγχων  
Εγχειρίδιο χρθςτϊν 

Εγκατάςταςθ και Λειτουργία Λειτουργία ςυςτιματοσ 
Συντιρθςθ νζου ςυςτιματοσ 
Εκτίμθςθ ςυςτιματοσ 

Εγχειρίδιο λειτουργιϊν 
Εγχειρίδιο ςυντιρθςθσ 
Αναφορά αποτίμθςθσ 

Πίνακασ 2 : Φάςεισ κφκλου ηωισ ανάπτυξθσ πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων 

1.27 ΑΠΟΣΙΜΗ΢Η ΣΗ΢ ΕΠΕΝΔΤ΢Η΢ ΢Ε ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΑ ERP – ROI 

Θ εγκατάςταςθ ενόσ ERP προϊόντοσ δεν είναι μία εταιρικι απόφαςθ που λαμβάνεται για 

τεχνολογικό νεωτεριςμό και εκςυγχρονιςμό τθσ επιχείρθςθσ, αλλά είναι επζνδυςθ που 

πρζπει να αποτιμάται ςτθ βάςθ του αυταποδοτικοφ οφζλουσ (απόδοςθσ) τθσ, δθλαδι του 

Return On Investment (ROI). 

Θ διαδικαςία τθσ υλοποίθςθσ ενόσ ERP ςυςτιματοσ πρζπει να διζπεται από δφο βαςικζσ 

αρχζσ: 

a. Το ΕRP ςφςτθμα να μθν αποτελεί ζξοδο, αλλά επζνδυςθ 
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b. Θ εγκατάςταςθ ενόσ ERP ςυςτιματοσ, όπωσ όλεσ οι επενδφςεισ, να αποτιμάται ςτθ 

βάςθ τθσ επιςτροφισ τθσ δαπάνθσ για τθν επζνδυςθ (ROI).  

Θ αποτίμθςθ πρζπει να πραγματοποιείται τόςο ςε χρθματικό όςο 

και ςε επιχειρθματικό επίπεδο. 

Πςον αφορά ςτο κόςτοσ, θ διαδικαςία προμικειασ και 

εγκατάςταςθσ ενόσ ERP ςυςτιματοσ ζχει τρεισ κατθγορίεσ σξόδων: 

a. Εξοπλιςμό και Υποδομι 

b. Λογιςμικό και  

c. Υπθρεςίεσ Ρροςαρμογισ και Ραραμετροποίθςθσ. 

Οι τρεισ ςθμαντικότεροι λόγοι για τθν αγορά λογιςμικοφ ERP είναι θ βελτίωςθ τθσ 

παραγωγικότθτασ, το ανταγωνιςτικό πλεονζκτθμα και θ ικανοποίθςθ του πελάτθ. Θ 

αλικεια είναι ότι οι προςδοκίεσ μίασ επιχείρθςθσ μετά τθν υιοκζτθςθ ενόσ ςυςτιματοσ ERP 

είναι ςίγουρα πολφ πιο ςφνκετεσ και εξαρτϊνται ςε μεγάλο βακμό από τισ ιδιαίτερεσ 

ςυνκικεσ του περιβάλλοντοσ ςτο οποίο αυτι δραςτθριοποιείται. 

Είναι βζβαιο ότι το λογιςμικό ERP απαιτεί τθ δζςμευςθ ςθμαντικϊν πόρων τθσ επιχείρθςθσ 

για τθν αγορά, εγκατάςταςθ, παραμετροποίθςθ, εκπαίδευςθ, ςυντιρθςθ και βελτίωςθ του 

ςυςτιματοσ. Οι πόροι αυτοί, εκτόσ από τα χρθματικά ποςά, περιλαμβάνουν και τθ 

δζςμευςθ του ανκρϊπινου δυναμικοφ ςε όλεσ τισ βακμίδεσ. 

Θ τελικι ςυνιςταμζνθ όλων αυτϊν κα μποροφςε κεωρθτικά να απεικονιςτεί ςε ζνα 

περίπλοκο μοντζλο που κα περιζγραφε τισ υφιςτάμενεσ διαδικαςίεσ και τα τελικά οφζλθ 

από τθ χριςθ του ERP ςυςτιματοσ. Εφόςον όλεσ οι μοντελοποιθμζνεσ διαδικαςίεσ 

αναλυκοφν και μετρθκοφν ικανοποιθτικά, το τελικό αποτζλεςμα κα μποροφςε να 

περιγραφεί με τθν Απόδοςθ τθσ Επζνδυςθσ (Return on Investment, ROI), που ουςιαςτικά 

αντιπροςωπεφει το κζρδοσ που προςδοκά θ επιχείρθςθ από τθν επζνδυςι τθσ ςε λογιςμικό 

ERP. 

Θ εξεφρεςθ του ROI αποτελεί, από μόνθ τθσ, ιδιαίτερα επίπονθ και δφςκολθ εργαςία. 

Υπάρχουν, όμωσ, κάποιεσ γενικζσ κατευκφνςεισ που δίνουν μια αντιπροςωπευτικι εικόνα 

τθσ απόδοςθσ του ERP, όπωσ: 

 Πλθροφορία ςε Πραγματικό Χρόνο 

Δθμιουργεί ςυνκικεσ εφκολθσ διάχυςθσ τθσ πλθροφορίασ και αποφυγισ ανεπικφμθτων 

καταςτάςεων. Θ ζλλειψθ άμεςθσ και ζγκυρθσ πλθροφορίασ ςτο ταχζωσ μεταβαλλόμενο 

επιχειρθματικό περιβάλλον που ηοφμε ίςωσ μεταφράηεται και ςε δυςκολία επιβίωςθσ. 

 Μείωςθ Χρόνου Καταχωριςεων των Δεδομζνων 

Θ πλθροφορία ειςζρχεται μία φορά και χρθςιμοποιείται από ολόκλθρθ τθν εταιρία. 
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 Βελτίωςθ ςτισ Διαδικαςίεσ Ενοποίθςθσ (Consolidation) 

Αναφζρεται ςτισ πολυεκνικζσ επιχειριςεισ ι/και ςτουσ ομίλουσ επιχειριςεων. Θ ενοποίθςθ 

των πλθροφοριϊν κα πρζπει να είναι (ςε μεγάλο βακμό) αυτόματθ, με τισ κατάλλθλεσ 

μετατροπζσ ςτο νόμιςμα, τα λογιςμικά πρότυπα και τισ όποιεσ άλλεσ ιδιαιτερότθτεσ. 

 Ευκολότερθ ΢υμμόρφωςθ ςε Τποχρεωτικά ι Προαιρετικά Πρότυπα 

Είναι ςυνθκιςμζνο φαινόμενο θ αδυναμία υιοκζτθςθσ από τθν επιχείρθςθ ποικίλων 

προτφπων, όπωσ των προτφπων διαςφάλιςθσ ποιότθτασ ISO 9002, IAS κ.λπ. Τα  Διεκνι 

Λογιςτικά Ρρότυπα (IAS) ςτο άμεςο μζλλον κα είναι υποχρεωτικά για τθν Ελλάδα κακϊσ και 

για όλθ τθν Ευρϊπθ. Ζνα καλό ERP ςφςτθμα, μζςα από τισ δυνατότθτεσ μοντελοποίθςθσ, 

κάνει τθ μετάβαςθ εφκολθ και ςίγουρθ. 

 Αφξθςθ τθσ Ικανοποίθςθσ του Πελάτθ 

Αποτελεί ζνα πρόβλθμα θ λφςθ του οποίου είναι επιτακτικι και δαπανθρι επίςθσ. Συχνά 

απαιτεί αλλαγι ςε πλικοσ άυλων παραγόντων, όπωσ ςτθ ςυμπεριφορά των εργαηομζνων. 

Το λογιςμικό ERP βελτιϊνει τθν ικανοποίθςθ των πελατϊν με τθ βελτίωςθ άλλων 

παραμζτρων, όπωσ τθν ταχφτερθ εκτζλεςθ των παραγγελιϊν κ.λπ. 

 Μείωςθ Λακϊν 

Ζνασ παράγοντασ που κεωρείται ςχετικά εφκολα μετριςιμοσ, ζχει άμεςθ ανταπόκριςθ ςε 

πλικοσ άλλων, όπωσ ςτθν ικανοποίθςθ των πελατϊν και των εργαηομζνων, ςτθ μείωςθ των 

λειτουργικϊν εξόδων, ςτθ μείωςθ των διαφυγόντων κερδϊν, κ.λπ. 

Τα παραπάνω είναι τα ςθμαντικότερα οφζλθ που μπορεί να ζχει μία εταιρία από ζνα ERP 

ςφςτθμα. Χρειάηεται όμωσ ιδιαίτερθ προςοχι ςτθν επιλογι του, κακϊσ μία λανκαςμζνθ 

επιλογι όχι μόνο κα κάνει το ROI αδφνατο, αλλά μπορεί να αποβεί μζχρι και καταςτροφικό 

για τθν εταιρία. 

1.28 ΣΑ ERP ΢ΣΗΝ ΕΛΛΗΝΙΚΗ ΠΡΑΓΜΑΣΙΚΟΣΗΣΑ 

Το περιβάλλον μζςα ςτο οποίο εξελίςςονται ςιμερα οι επιχειριςεισ μεταβάλλεται και 

διαμορφϊνεται με ιδιαίτερθ ταχφτθτα, δθμιουργϊντασ ζτςι νζεσ ευκαιρίεσ και προκλιςεισ.  

Ο ανταγωνιςμόσ και θ τεχνολογικι ανάπτυξθ ωκοφν τισ επιχειριςεισ ςτθ ςυνεχι 

αναβάκμιςθ του επιπζδου των υπθρεςιϊν και των προϊόντων τουσ, με τθν υιοκζτθςθ 

μεκόδων και εργαλείων νζασ τεχνολογίασ, ζτςι ϊςτε να διατθριςουν και να επεκτείνουν το 

μερίδιο τθσ αγοράσ ςτο οποίο ςτοχεφουν. 

Οι ελλθνικζσ επιχειριςεισ παρουςιάηουν ακόμθ μία χαμθλι επζνδυςθ ςτισ τεχνολογίεσ 

πλθροφορικισ.  Θεωρείται ότι μία μικρι ι μεςαία επιχείρθςθ επενδφει το 0.6% του ετιςιου 

προχπολογιςμοφ τθσ ςτο χϊρο αυτό, όταν ο μζςοσ όροσ ςτθν Ευρϊπθ είναι πάνω από 1% 

και ςτισ Θνωμζνεσ Ρολιτείεσ πάνω από 2%. 
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Για να μπορζςουν όμωσ οι επιχειριςεισ να διατθριςουν το ανταγωνιςτικό τουσ 

πλεονζκτθμα, κα πρζπει να επικεντρωκοφν ςε ςυςτιματα που εξαςφαλίηουν τθν άμεςθ και 

ζγκαιρθ χριςθ των πλθροφοριϊν και υποςτθρίηουν με ςυνζπεια και ευελιξία όλθ τθν 

επιχειρθματικι δραςτθριότθτα. Μζχρι τϊρα τζτοια πλεονεκτιματα προςφζρουν μόνον τα 

ςυςτιματα ERP και αυτόσ είναι και ο λόγοσ για τθ μεγάλθ εξάπλωςι τουσ παγκοςμίωσ. Οι 

διεκνείσ εξελίξεισ είναι προ των πυλϊν και οι Ελλθνικζσ επιχειριςεισ αιςκάνονται ιδθ τθν 

ανάγκθ εξωςτρζφειασ. 

Ραραδείγματοσ χάριν,  οι τρζχουςεσ εξελίξεισ δείχνουν τθν τάςθ εξάπλωςθσ των ελλθνικϊν 

επιχειριςεων ςτισ χϊρεσ τθσ Ανατολικισ Ευρϊπθσ. Θ εξάπλωςθ αυτι είναι ιδιαίτερα 

ςθμαντικι για τισ ελλθνικζσ επιχειρθματικζσ δραςτθριότθτεσ, κα επιφζρει όμωσ και αφξθςθ 

τθσ διαχειριςτικισ πολυπλοκότθτασ για τισ επιχειριςεισ αυτζσ. 

Τϊρα λοιπόν πρζπει να ανακτθκεί χαμζνο ζδαφοσ και να προχωριςουν με γριγορουσ 

ρυκμοφσ ςτθ ςυγκρότθςθ τόςο τθσ αμυντικισ ςτρατθγικισ όςο και τθσ επικετικισ 

ςτρατθγικισ παράλλθλα.  Συνολικά εκτιμάται  ότι θ πρόκλθςθ αυτι είναι ακόμα ανοιχτι για 

το μεγαλφτερο μζροσ των ελλθνικϊν μικρϊν και μεςαίων επιχειριςεων, όπωσ επίςθσ και 

για τισ ελλθνικζσ επιχειριςεισ πλθροφορικισ.  

Ο βαςικοί  λόγοι για τθ μικρι εξάπλωςθ των ςυςτθμάτων ERP ςτθν Ελλάδα,  είναι κυρίωσ οι 

ακόλουκοι: 

 θ ςυγκεχυμζνθ εικόνα για το εφροσ λειτουργικότθτασ και τα οφζλθ ενόσ ERP 

 το υψθλό ρίςκο που ενυπάρχει ςε μια υλοποίθςθ ERP, δθλαδι το ςυνδυαςμό 

υψθλοφ κόςτουσ, μεγάλου χρόνου υλοποίθςθσ και αβεβαιότθτασ για το 

αποτζλεςμα 

 το υψθλό ποςοςτό οργάνωςθσ που απαιτείται για τθν υλοποίθςι του 

 ζλλειψθ κάποιων βαςικϊν αυτοματιςμϊν που ςυμβαδίηουν με τθν ελλθνικι 

πραγματικότθτα 

 πολλά από τα υπάρχοντα ERP ςυςτιματα δεν διακζτουν Interfaces με τον 

εξωτερικό κόςμο προςαρμοςμζνα ςτθν ελλθνικι πραγματικότθτα. 

 

Για τουσ λόγουσ αυτοφσ οι επιχειριςεισ δεν αξιολογοφν κετικά τθν απόδοςθ μιασ 

επζνδυςθσ ςτθν πλθροφορικι και ειδικότερα ςε ζνα ςφςτθμα ERP. 

1.29 Η ΕΞΕΛΙΞΗ ΣΟΤ ERP ΣΑ ΕΠΟΜΕΝΑ ΦΡΟΝΙΑ 

Οι λφςεισ ERP είναι κρίςιμεσ για τισ λειτουργίεσ πολλϊν επιχειριςεων και αυτόσ είναι ο 

βαςικόσ λόγοσ που δικαιολογοφςε πάντα το ςχετικά μεγάλο κόςτοσ για τθν προμικεια και 

λειτουργία τουσ. Tο ERP χρθςιμοποιείται για τθν παρακολοφκθςθ κρίςιμων δεδομζνων που 

ςε μεγάλο βακμό ςχετίηονται με τθν οικονομικι απόδοςθ τθσ εταιρείασ. Συνδζει τμιματα 
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και παρζχει ςτου εργαηόμενουσ μια πλθρζςτερθ εικόνα των λειτουργιϊν τθσ επιχείρθςθσ 

επιτρζποντασ τθν καλφτερθ και ταχφτερθ λιψθ αποφάςεων. Ρολλά ςυςτιματα ERP είναι 

“ριηωμζνα” ςτθ λειτουργικι δομι των επιχειριςεων και οι βαςικζσ τεχνολογίεσ ζχουν 

ωριμάςει ςε πολφ μεγάλο βακμό. 

Ραρόλα αυτά βριςκόμαςτε ςε μια εποχι που το ERP εξελίςςεται. Tο ERP του μζλλοντοσ κα 

είναι απλοποιθμζνο, με πιο εφκολθ πρόςβαςθ και πιο απλό ςτθ χριςθ, διαμορφωμζνο ςε 

μεγάλο βακμό από τα trends που διαμορφϊνονται ακόμα και αυτιν τθ ςτιγμι. Τα πιο 

ςθμαντικά εξ αυτϊν είναι το cloud computing, το mobility και τα analytics, τα οποία κα 

ενδυναμωκοφν ακόμθ περιςςότερο μζςα ςτα επόμενα χρόνια. 

Απλοποίθςθ 

Ζνα από τα νζα ςτοιχεία που παρατθροφμε είναι ότι το ERP γίνεται πιο απλό, τόςο ςχετικά 

με τθν υλοποίθςθ ενόσ ςυςτιματοσ, όςο και ςε ςχζςθ με τθν ευκυγράμμιςθ του με τισ 

επιχειρθςιακζσ διαδικαςίεσ. Το cloud computing επιτρζπει ςτισ εταιρείεσ να ζχουν 

πρόςβαςθ ςε λφςεισ ERP μζςω Internet και ζχει κάνει ςαφζσ ςτουσ καταςκευαςτζσ ότι 

υπάρχουν εταιρείεσ που αξιολογοφν το ERP βάςει τθσ ευκολίασ εγκατάςταςθσ και 

“κατανάλωςθσ”. Οι καταςκευαςτζσ καλοφνται λοιπόν να κάνουν τα ςυςτιματά τουσ πιο 

εφκολα ςτθν εγκατάςταςθ και ςτθ λειτουργία. Σε γενικζσ γραμμζσ αυτό που γίνεται ςαφζσ 

είναι ότι οι πελάτεσ γίνονται λιγότερο ανεκτικοί ςε λφςεισ που είναι μεγάλεσ, ακριβζσ και 

χαρακτθρίηονται ωσ μονολικικζσ. 

Νζα εμπειρία 

Ζνα άλλο ςθμείο ςτο οποίο κα υπάρξουν ςθμαντικζσ αλλαγζσ αφορά ςτθν εμπειρία του 

χριςτθ, αφοφ οι λφςεισ ERP γίνονται πιο εφκολεσ ςτθ χριςθ τουσ. Το user interface είναι 

ζνα από τα ςτοιχεία που ρυκμίηεται ϊςτε να γίνει πιο φιλικό και να μπορεί να καλφψει τισ 

ανάγκεσ κάκε ομάδασ χρθςτϊν, ξεκινϊντασ από τουσ εργαηόμενουσ ςτισ μονάδεσ 

παραγωγισ και φτάνοντασ μζχρι τα ανϊτατα κλιμάκια.  Θ ςτόχευςθ αφορά κυρίωσ ςτθν όςο 

το δυνατόν ταχφτερθ ειςαγωγι δεδομζνων από όλθ τθν επιχείρθςθ. Επιπλζον, τα ςφγχρονα 

user interfaces “ςπρϊχνουν” δεδομζνα προσ τον χριςτθ ςε μία προςπάκεια να 

προβλζψουν τισ απαιτιςεισ του, ενϊ υπάρχουν και πιο “εξωτικζσ” προςεγγίςεισ 

(ενδεικτικζσ τθσ προςπάκειασ καινοτομίασ που επιχειρείται), όπωσ θ βελτίωςθ τθσ 

εμπειρίασ του χριςτθ μζςω αναγνϊριςθσ φωνισ για ςυγκεκριμζνεσ λειτουργίεσ. 

Analytics και “ευφυΐα” 

Άλλθ μια ενδιαφζρουςα προςζγγιςθ που ςχετίηεται με το cloud αφορά ςτθν “κατανάλωςθ” 

υπθρεςιϊν ERP ςτθ λογικι τθσ ανάγκθσ τθσ εκάςτοτε ςτιγμισ, κακϊσ οι χριςτεσ ηθτοφν τθν 

γριγορθ ολοκλιρωςθ επιχειρθματικϊν εφαρμογϊν χωρίσ το κόςτοσ που ζχει ζνα 

παραδοςιακό ERP project. Οι καταςκευαςτζσ κα ςυνεχίςουν να παράγουν ολοζνα και πιο 

αναβακμιςμζνα εργαλεία analytics, τα οποία κα βοθκιςουν τισ επιχειριςεισ να ζχουν 

ταχφτερθ πρόςβαςθ ςτον τεράςτιο όγκο δεδομζνων που ςυλλζγονται από τα ςυςτιματα 

ERP. Αυτζσ οι δυνατότθτεσ γίνονται διακζςιμεσ τόςο λόγω των ταχφτερων επεξεργαςτϊν 

που επιτρζπουν τθν ταχφτερθ επεξεργαςία δεδομζνων, αλλά και των νζων τεχνικϊν που 
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χρθςιμοποιοφνται ςε επίπεδο software. Θ δυνατότθτα πρόβλεψθσ μζςω μθχανϊν 

ςυςτάςεων κα παίξουν ιδιαίτερο ρόλο ςτο μζλλον του ERP, κάτι που γίνεται 

πραγματικότθτα λόγω των πιο γριγορων analytics. Στοιχεία όπωσ αυτό κακιςτοφν ακόμα 

πιο απαραίτθτα ςυςτιματα ERP κακϊσ επιτρζπουν ςτισ επιχειριςεισ να αναλφουν ταχφτερα 

τα δεδομζνα και να λαμβάνουν καλφτερεσ αποφάςεισ ςτθριηόμενεσ ςτισ πλθροφορίεσ 

αυτζσ. Αναφορζσ που αυτι τθ ςτιγμι απαιτοφν ϊρεσ για να ολοκλθρωκοφν κα γίνονται 

πλζον ςε λίγα λεπτά. Αντίςτοιχα, όγκοσ των πλθροφοριϊν που κα οδθγοφςε τα παλαιότερα 

ςυςτιματα ERP ςε αδιζξοδο κα μποροφν να αναλυκοφν ςε αποδεκτό χρόνο. Τα 

αναβακμιςμζνα ςτοιχεία analytics μποροφν να οδθγιςουν ςε πιο ςωςτζσ αποφάςεισ, οι 

οποίεσ κα ςτθρίηονται ςε πλθροφορίεσ που κα δίδονται ςχεδόν ςε πραγματικό χρόνο, όπωσ 

για το πόςεσ μονάδεσ πρζπει να καταςκευαςτοφν για το διακζςιμο ςτοκ και άλλα. 

Ανάπτυξθ που διαρκεί 

Ζνα άλλο παγκόςμιο trend που κα επθρεάςει τθν εξζλιξθ του ERP είναι θ επονομαηόμενθ 

“αειφόροσ ανάπτυξθ”, θ ανάπτυξθ δθλαδι που κα ςζβεται το περιβάλλον και κα ςχετίηεται 

ολοζνα και περιςςότερο με το κοινωνικό προφίλ κάκε επιχείρθςθσ, ειδικά των πιο 

μεγάλων. Θ αλλαγι αυτι μπορεί να επθρεάςει τισ λφςεισ ERP ςε δφο τομείσ: 

 Οι επιχειριςεισ μποροφν να χρθςιμοποιιςουν το ςφςτθμα ERP για να μπορζςουν 

να ανιχνεφςουν δεδομζνα που ςχετίηονται με το αποτφπωμά τουσ ςτο περιβάλλον, 

ενϊ μποροφν να χρθςιμοποιιςουν και λφςεισ virtualization για να λειτουργοφν το 

ERP τουσ με μια ςαφϊσ πιο φιλικι προσ το περιβάλλον προςζγγιςθ. 

 Επίςθσ, ζνα ERP module που κα είναι ςχεδιαςμζνο να ανιχνεφει και να μετρά το 

αποτφπωμα τθσ επιχείρθςθσ ςτο περιβάλλον μπορεί να αντικαταςτιςει ζνα 

εξειδικευμζνο ςφςτθμα αειφόρου ανάπτυξθσ. Μπορεί να πραγματοποιιςει τισ ίδιεσ 

λειτουργίεσ, όπωσ είναι θ καταγραφι τθσ κατανάλωςθσ ενζργειασ, αλλά και τθσ 

αποτελεςματικισ χριςθσ τθσ ενζργειασ ςε διαφορετικζσ εγκαταςτάςεισ και ςε 

διαφορετικοφσ τφπουσ μθχανθμάτων. 

Συνολικά, όλεσ αυτζσ οι τάςεισ ζχουν τον ίδιο ςτόχο: να κάνουν τα δεδομζνα του ERP πιο 

εφκολα ςτθ χριςθ και να αναδείξουν τθν αξία τουσ για τθν επιχείρθςθ. Σε τελικι ανάλυςθ, 

το ERP είναι θ ςυλλογι και ανάλυςθ δεδομζνων με ςτόχο τθ λιψθ καλφτερων και 

ταχφτερων αποφάςεων. 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 2Ο: CRM-ΔΙΑΦΕΙΡΙ΢Η ΠΕΛΑΣΕΙΑΚΨΝ ΢ΦΕ΢ΕΨΝ 

2.1 ΔΙΑΦΕΙΡΙ΢Η ΠΕΛΑΣΕΙΑΚΨΝ ΢ΦΕ΢ΕΨΝ (CUSTOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT-CRM) 
Το νζο επιχειρθματικό περιβάλλον επιβάλει ςτισ επιχειριςεισ τθν αναηιτθςθ νζων τρόπων 

ανάπτυξθσ και ενίςχυςθσ των επιχειρθματικϊν τουσ δραςτθριοτιτων με υιοκζτθςθ 

αλλαγϊν ςτισ επιχειρθματικζσ τουσ κατευκφνςεισ και πρακτικζσ διοίκθςθσ. 

Θ μεταςτροφι τθσ επιχειρθματικισ κατεφκυνςθσ μίασ οργάνωςθσ ςθμαίνει ουςιαςτικά τθ 

μεταςτροφι τθσ οργάνωςθσ ςε πελατοκεντρικι κατεφκυνςθ. 

Ζνασ γενικά αποδεκτόσ οριςμόσ των ςυςτθμάτων CRM είναι: 

Ζνα ςφςτθμα κανόνων και μία ςυλλογι από ςυςτιματα και τεχνολογίεσ πλθροφορικισ που 

εςτιάηονται ςτθν αυτοματοποίθςθ και βελτίωςθ των επιχειρθματικϊν διαδικαςιϊν που 

ςχετίηονται με τθ διαχείριςθ των ςχζςεων με τουσ πελάτεσ και  ζχουν ςχζςθ με τμιματα 

των πωλιςεων, marketing, εξυπθρζτθςθσ και υποςτιριξθσ πελατϊν. 

Θ λφςθ CRM δεν είναι απλά και μόνο μία τεχνολογικι λφςθ (software & εξοπλιςμόσ), αλλά 

αντίκετα περιλαμβάνει κι ζνα ςθμαντικό επιχειρθματικό μζροσ. Θ επιχείρθςθ πρζπει να 

προςαρμόςει και να βελτιϊςει κάποιεσ λειτουργίεσ τθσ προκειμζνου να αξιοποιιςει με τον 

καλφτερο  δυνατό τρόπο τθν τεχνολογικι λφςθ. Ουςιαςτικά θ εφαρμογι ενόσ ςυςτιματοσ 

CRM είναι επιχειρθςιακι ςτρατθγικι, θ οποία υποςτθρίηεται από τεχνολογίεσ 

πλθροφορικισ. Θ εφαρμογι λφςθσ CRM είναι εντάςεωσ τεχνολογίασ, πλθροφορίασ και 

γνϊςθσ και αποτελεί ςθμαντικό εργαλείο ενεργοποίθςθσ και ςτρατθγικισ μεταςτροφισ τθσ 

εκάςτοτε οργάνωςθσ.   

Το CRM ςυνιςτά τθν προςπάκεια μίασ επιχείρθςθσ 

να μεγιςτοποιιςει τθν αξία του πελάτθ για τθν 

ίδια, δθμιουργϊντασ, διατθρϊντασ και 

διευρφνοντασ τισ ςχζςεισ τθσ με υπάρχοντεσ και 

πικανοφσ πελάτεσ. Συγκεκριμζνα θ δθμιουργία 

πελατϊν ςυνίςταται ςτθν αναγνϊριςθ και 

ςτόχευςθ νζων τμθμάτων αγοράσ και τθν 

προςζλκυςθ νζων αγορϊν-ςτόχων. Θ μακρόχρονθ 

διατιρθςθ τθσ πελατειακισ τθσ βάςθσ (αφοςίωςθ 

του πελάτθ) επιτυγχάνεται με τθν παρακολοφκθςθ 

τθσ αξίασ διάρκειασ ηωισ του πελάτθ (μζτρθςθ ικανοποίθςθσ) και το ςυνεχι 

προςανατολιςμό των επιχειρθματικϊν δραςτθριοτιτων ςτισ επικυμίεσ του πελάτθ.  

Σε τεχνικοφσ όρουσ, το CRM  λαμβάνει τισ εκροζσ (outputs) όλων των δομικϊν τμθμάτων 

μίασ επιχείρθςθσ και τα επεξεργάηεται με τζτοιο τρόπο ϊςτε να δθμιουργεί πλθροφορίεσ 

χριςιμεσ για τουσ πελάτεσ τθσ. Θ ςωςτι λειτουργία του CRM προχποκζτει τθν 

αποτελεςματικι ενοποίθςθ όλων των τεχνολογιϊν ενόσ οργανιςμοφ, που δουλεφουν 

παράλλθλα, όπωσ τθσ διαχείριςθσ αποκικθσ (data warehouse), τθν όποια εφαρμογι 

θλεκτρονικοφ εμπορίου του οργανιςμοφ (e-commerce), το τοπικό δίκτυο  

(intranet/extranet), το τθλεφωνικό κζντρο (call center), τθν οικονομικι διεφκυνςθ 

(accounting), τισ πωλιςεισ (sales), το marketing και τθν παραγωγι. Γίνεται κατανοθτό ότι το 

CRM αποτελεί μία διάςταςθ, μία υπομονάδα ενόσ ολοκλθρωμζνου ςυςτιματοσ διαχείριςθσ 

εταιρικϊν πόρων ERP. Ρολλοί  ιςχυρίηονται ότι το CRM ζχει πολλζσ ομοιότθτεσ με ζνα 

ολοκλθρωμζνο ςφςτθμα ERP και κατά ςυνζπεια το ταυτίηουν με αυτό. Θ βαςικι 



ΑΝΑΡΤΥΞΘ ΡΛΘ΢ΟΦΟ΢ΙΑΚΟΥ ΣΥΣΤΘΜΑΤΟΣ CRM ΣΕ ΦΑ΢ΜΑΚΕΥΤΙΚΘ ΕΤΑΙ΢ΙΑ 

ΡΕΛΕΚΑΣΘ ΤΕ΢ΨΙΧΟ΢Θ Σελίδα 59 

διαφοροποίθςθ των δφο είναι ότι το ERP λειτουργεί ενδοεπιχειρθςιακά (back-office) ενϊ το 

CRM αφορά και τθ διεπαφι τθσ επιχείρθςθσ με τον πελάτθ (front-office). Επιπλζον, 

ςθμαντικι διαφορά είναι ότι θ λειτουργία και εφαρμογι του ERP, δε ςυνεπάγεται τθν 

παράλλθλθ λειτουργία του  CRM, ενϊ από τθν άλλθ μεριά θ λειτουργία του CRM είναι 

απόλυτα εξαρτθμζνθ από το ERP, αφοφ είναι απαραίτθτθ θ τροφοδοςία του από τισ 

εςωτερικζσ διαδικαςίεσ τθσ επιχείρθςθσ.  

 Τζλοσ, θ διεφρυνςθ τθσ αξίασ των πελατϊν αποτελεί το επακόλουκο τθσ γνϊςθσ των 

πελατϊν τθσ με τθν αξιοποίθςθ πολιτικϊν cross-selling και up-selling (ανάπτυξθ 

αποδοτικότθτασ. 

 

2.2 ΠΕΛΑΣΟΚΕΝΣΡΙ΢ΜΟ΢ 
Γενικά 

Ραλαιότερα, οι επιχειριςεισ είχαν υιοκετιςει τισ αρχζσ του CRM με τρόπο απλό και 

αποτελεςματικό. Ζνα καλό παράδειγμα είναι το παλιό μοντζλο των παντοπωλείων, τα 

πατροπαράδοτα «μπακάλικα». Οι πελάτεσ καλωςορίηονταν ςτο κατάςτθμα από τον 

υπάλλθλο με το όνομά τουσ. Ο υπάλλθλοσ ιξερε ςχετικά με τον κάκε πελάτθ το όνομά του, 

τι ςυνικιηε να ψωνίηει, ςε τι ποςότθτεσ και με ποιο τρόπο ςυνικιηε να πλθρϊνει. 

Αργότερα όςο θ τεχνογνωςία για τον ευρφτερο χϊρο του marketing προόδευε, οι ανάγκεσ 

των πελατϊν, ςαν τάςθ και ςα ςτοιχείο τθσ κουλτοφρασ που υιοκετοφςε κάκε επιχείρθςθ, 

απζκτθςαν μεγαλφτερθ αξία και ζγιναν αναπόςπαςτο κομμάτι ςτθ ςτρατθγικι marketing 

των επιχειριςεων. Θ τεχνικι τθσ κατθγοριοποίθςθσ των πελατϊν (customer segmentation) 

δθμιουργικθκε για να εξυπθρετιςει αυτόν το ςκοπό. Θ κατθγοριοποίθςθ των πελατϊν 

αφορά ςτθν ομαδοποίθςθ αυτϊν βάςει κοινϊν χαρακτθριςτικϊν, δθμογραφικϊν, 

ςυμπεριφορικϊν και γεωγραφικϊν. Θ κζςπιςθ κριτθρίων ομαδοποίθςθσ των πελατϊν ζχει 

αυςτθρά υποκειμενικό χαρακτιρα, ο οποίοσ είναι ςαφϊσ εξαρτθμζνοσ από τθν ιδιότθτα και 

τθ μορφι κάκε επιχείρθςθσ που εςτιάηει ςτθν πελατειακι βάςθ τθσ ανάλογα με τον τφπο 

των προϊόντων-υπθρεςιϊν που παρζχει. Ωςτόςο τα παραπάνω κριτιρια αποτελοφν τα 

βαςικά ςτοιχεία διαφοροποίθςθσ μίασ μεγάλθσ ομάδασ ατόμων.   

Θεωρθτικά, οι πελάτεσ που ανικουν ςε μία ομάδα-

κατθγορία ζχουν κοινζσ ανάγκεσ και επικυμίεσ. Ωςτόςο 

αυτι θ απλοφςτευςθ δεν αποτελεί πανάκεια. Το 

αποτζλεςμα μασ τζτοιασ πρακτικισ είναι οι «αςτοχίεσ» 

που πολλζσ φορζσ ζχουν οι επιχειριςεισ ςτθν 

προϊκθςθ οριςμζνων προϊόντων ςε ςυγκεκριμζνεσ 

κατθγορίεσ πελατϊν. «Αςτοχία» μπορεί να κεωρθκεί 

και θ περιγραφι ενόσ προϊόντοσ που πλθςιάηει τισ 

ανάγκεσ-επικυμίεσ ενόσ πελάτθ και που ωςτόςο δεν είναι εφικτι θ αγορά του ι ευρφτερα θ 

χριςθ του από το ςυγκεκριμζνο πελάτθ. Για παράδειγμα θ περίπτωςθ τθσ υπερπροςφοράσ 

(υπερπροϊκθςθσ) νζων προϊόντων-υπθρεςιϊν κα μποροφςε να κεωρθκεί αςτοχία ςτθν 

περίπτωςθ που θ πρακτικι αυτι δε φζρνει αποτζλεςμα αγοραςτικό από τον δυνθτικό 

πελάτθ. Στθν περίπτωςθ αυτι λοιπόν πρζπει ο ςυγκεκριμζνοσ πελάτθσ να τοποκετθκεί ςε 

άλλθ ομάδα πελατϊν (π.χ. λιγότερο ενκουςιωδϊν). Για το λόγο αυτό πρζπει να γίνονται 

πολφ προςεκτικά οι κατθγοριοποιιςεισ αυτϊν των πελατϊν ζτςι ϊςτε να υπάρχουν όςο το 

δυνατόν λιγότερεσ απϊλειεσ. 
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Αυτι θ μζκοδοσ προςζγγιςθσ των πελατϊν, είναι ι τουλάχιςτον ςυνικιηε να είναι  (και από 

άποψθ κόςτουσ), αποτελεςματικι, και οι εταιρίεσ που τθν εφάρμοηαν για να προωκοφν τα 

προϊόντα τουσ είχαν ςυγκριτικό πλεονζκτθμα αναφορικά με τθν προςζλκυςθ νζων  

πελατϊν. Ρλζον θ πρακτικι αυτι, που χρθςιμοποιείται εδϊ και αρκετζσ δεκαετίεσ, όχι μόνο 

δεν προςφζρει ςυγκριτικό πλεονζκτθμα, αλλά αποτελεί και ελάχιςτθ προχπόκεςθ για το 

marketing τθσ εταιρίασ και ειδικότερα το τμιμα των πωλιςεων. Θ νζα τάςθ για τθν 

προςζγγιςθ πελατϊν και τθ διεφρυνςθ τθσ πελατειακισ βάςθσ μία επιχείρθςθσ, είναι ο 

πελατοκεντρικόσ προςανατολιςμόσ (customer centric orientation) και θ υιοκζτθςι του ςτθν 

κουλτοφρα και τον τρόπο διοίκθςθσ τθσ επιχείρθςθσ. 

 

2.3 ΢ΣΟΦΟΙ ΣΨΝ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΨΝ ΔΙΑΦΕΙΡΙ΢Η΢ ΠΕΛΑΣΕΙΑΚΨΝ 

΢ΦΕ΢ΕΨΝ 
Ο όροσ Customer Relationship Management ι Marketing (CRM) δθλϊνει τθν μεκοδολογία 

που βοθκά ςτθν επιςιμανςθ και τθν προςζλκυςθ των καταναλωτϊν, μζςα από τθ 

διαδικαςία ανάπτυξθσ διαπροςωπικϊν ςχζςεων (επιχείρθςθ – πελάτθσ). Ρρόκειται για μια 

μεκοδολογία που κζτει τον πελάτθ ςτο επίκεντρο τθσ επιχειρθματικισ διαδικαςίασ. Στόχοσ 

του πελατοκεντρικοφ χαρακτιρα CRM είναι θ διαχρονικι πϊλθςθ κι  εξυπθρζτθςθ 

πελατϊν, πιςτϊν ςτα προϊόντα και τισ υπθρεςίεσ, μζςα από ζνα ςυγκεκριμζνο ςφςτθμα 

διαχείριςθσ. 

Το CRM ςτισ επιχειριςεισ που το χρειάηονται μπορεί να δϊςει αξιόλογο ανταγωνιςτικό  

προβάδιςμα. Γενικά, αυτό ςυμβαίνει για τρεισ κυρίωσ λόγουσ: 

 Λόγω τθσ αυτοματοποίθςθσ πολλϊν διαδικαςιϊν, άρα και αυτόματθσ παροχισ 

μζρουσ των υπθρεςιϊν τθσ εταιρίασ. 

  Λόγω τθσ αξιοποίθςθσ των ςτατιςτικϊν πλθροφοριϊν που ςυγκεντρϊνονται για το 

targeting ι για τον ςχεδιαςμό καινοφριων πακζτων υπθρεςιϊν ι ακόμα και τθν 

βελτίωςθ των ιδθ υπαρχόντων. 

  Λόγω τθσ αποφυγισ ανκρϊπινων λακϊν κατά τισ διεργαςίεσ ελζγχου, υπολογιςμοφ 

κλπ. 

 

Στθν πρϊτθ περίπτωςθ, τα εξισ προςφερόμενα από το CRM 

προνόμια, μποροφν πικανόν να  

ωφελιςουν κάποια επιχείρθςθ: 

• Οι υπάλλθλοι μποροφν να αποκθκεφςουν, να ανακτιςουν 

και να επεξεργαςτοφν πλθροφορίεσ και να αντιμετωπίηουν 

περιπτϊςεισ με αυτόματθ δρομολόγθςθ, τοποκζτθςθ ςε 

ουρά και κλιμάκωςθ αιτιςεων εξυπθρζτθςθσ. 

• Οι αναφορζσ βοθκοφν ςτον προςδιοριςμό ςυνθκιςμζνων ηθτθμάτων υποςτιριξθσ, 

ςτθν αξιολόγθςθ των αναγκϊν των πελατϊν, ςτθν παρακολοφκθςθ των διαδικαςιϊν και 

ςτθ μζτρθςθ τθσ απόδοςθσ τθσ εξυπθρζτθςθσ. 

• Οι υπάλλθλοι μποροφν εφκολα να κάνουν κοινι χριςθ πλθροφοριϊν πωλιςεων και  

παραγγελιϊν, κακϊσ και πλθροφοριϊν υποςτιριξθσ, και να τισ χρθςιμοποιοφν για να 

εντοπίηουν τουσ ςθμαντικότερουσ πελάτεσ και να ιεραρχοφν τισ ανάγκεσ εξυπθρζτθςθσ. 
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Στθ δεφτερθ περίπτωςθ: 

• Καταγράφοντασ όλεσ τισ κινιςεισ και τισ ςχζςεισ του πελάτθ με τθν εταιρία, 

δθμιουργοφνται αυτόματα ςτατιςτικζσ ζρευνεσ που χρθςιμοποιοφνται για τθν λιψθ 

αποφάςεων, ςχετικά με τα μελλοντικά ςχζδια τθσ εταιρίασ. 

• Αυτόματα δίνεται θ δυνατότθτα ςτθν εταιρία να προτείνει ςε ςυγκεκριμζνουσ πελάτεσ 

προϊόντα που είναι πικανό να τουσ ενδιαφζρουν λαμβάνοντασ υπόψθ το ιςτορικό 

αγορϊν τουσ και τισ τελευταίεσ τουσ κινιςεισ. 

 

Και ςτθν τρίτθ περίπτωςθ: 

• Καταγραφι όλων των κινιςεων των υπαλλιλων και τθσ επιχείρθςθσ, με αποτζλεςμα 

όλα τα πικανά διαδικαςτικά λάκθ να παραμζνουν αναςτρζψιμα. 

• Καταγραφι όλων των ςχζςεων μεταξφ νομικϊν και φυςικϊν προςϊπων.4 

 

Διαφορετικά οφζλθ προκφπτουν από εφαρμογι ςε εφαρμογι CRM ςυςτιματοσ και από 

εταιρία ςε εταιρία που εφαρμόηεται, εφόςον υπάρχουν εκδόςεισ CRM διαφόρων εταιριϊν 

που μποροφν να εφαρμοςτοφν με διαφορετικοφσ τρόπουσ. Ραρόλα αυτά, το CRM ςε μία 

επιχείρθςθ μπορεί να ωφελιςει υπό ςυνκικεσ. Μια επιχείρθςθ που επικυμεί να 

εγκαταςτιςει CRM πρζπει να πλθροί προχποκζςεισ, όπωσ για παράδειγμα ζναν  

ςυγκεκριμζνο αρικμό πελατϊν και κάποιο αρικμό ειδϊν προϊόντων ι κάποιον κάπωσ 

υψθλό βακμό πολυπλοκότθτασ των εςωτερικϊν τθσ λειτουργιϊν. 

Το CRM είναι το λογιςμικό που επιτρζπει ςτθν επιχείρθςθ να βρίςκει, να προςελκφει και να 

ςυντθρεί ικανοποιθμζνουσ και κερδοφόρουσ τουσ πελάτεσ. Το λογιςμικό αυτό είναι 

απαραίτθτο ςε κάκε ςφγχρονο οργανιςμό, γιατί οι πλθροφορίεσ με τισ οποίεσ τροφοδοτεί 

τουσ εμπλεκόμενουσ φορείσ είναι ικανζσ να εξαςφαλίςουν τθ λειτουργία τθσ επιχείρθςθσ 

ςφμφωνα με τουσ βαςικοφσ ςτόχουσ του CRM. Οι βαςικοί ςτόχοι τθσ διαχείριςθσ 

πελατειακϊν ςχζςεων μποροφν να ομαδοποιθκοφν ςτισ ακόλουκεσ κατθγορίεσ: 

 Σε βάκοσ γνϊςθ κάκε επαφισ με τον πελάτθ 

 Διαχείριςθ από όλα τα τμιματα τθσ εταιρίασ των επαφϊν με τον πελάτθ 

 Ρροςωποποίθςθ τθσ καμπάνιασ προβολισ-προςφορϊν (one to one marketing- 

campaign management) 

 Μεγιςτοποίθςθ τθσ παραγωγικότθτασ ςε ςυνδυαςμό με τθ μεγιςτοποίθςθ τθσ 

εξυπθρζτθςθσ και τθν ικανοποίθςθ του πελάτθ. 

 360ο εικόνα του πελάτθ ςε κάκε εργαηόμενο 

 Ο κάκε υπεφκυνοσ λειτουργεί ωσ μοναδικό ςθμείο εξυπθρζτθςθσ του πελάτθ, για 

όποια ανάγκθ. 

 

2.4 ΠΡΨΣΗ ΜΟΡΥΗ ΚΑΙ ΕΞΕΛΙΞΗ ΣΟΤ CRM 
Το CRM εμφανίςτθκε ςτισ αρχζσ τθσ δεκαετίασ του ’90, ενϊ μόλισ ςτισ αρχζσ του 2000 

εντάκθκε το διεκνζσ επιςτθμονικό ενδιαφζρον όπωσ φαίνεται χαρακτθριςτικά και ςτο 

παρακάτω γράφθμα (Ngai E.W.T. 2005):  
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Διάγραμμα 1: Εξζλιξθ του επιςτθμονικοφ ενδιαφζροντοσ για το CRM 

 

Οι πρϊτεσ εφαρμογζσ CRM εμφανίςτθκαν ςτα τζλθ τθσ δεκαετίασ του ’80, αρχζσ ’90. 

Ρρωτοπόροι ςτο χϊρο καταςκευαςτζσ, τζτοιων ςυςτθμάτων, εκείνθ τθν εποχι, ιταν οι 

εξισ: 

 Clarify  

 Onyx Software 

 Oracle 

 Vantive 

 Siebel Systems 

Αυτά τα πρϊτα λογιςμικά εςτίαηαν ςτθν αυτοματοποίθςθ και τθν τυποποίθςθ των 

εςωτερικϊν διαδικαςιϊν που ςχετίηονταν με τθν εφρεςθ, εξυπθρζτθςθ και διατιρθςθ 

πελατϊν. Το εφροσ των διαδικαςιϊν αυτϊν ιταν μεγάλο και επεκτεινόταν από τθν εφρεςθ 

υποψιφιων πελατϊν (leads) και τθ διαχείριςθ αυτϊν ζωσ τθν τυποποιθμζνθ πϊλθςθ με 

ςυγκεκριμζνα λόγια των πωλθτϊν (sales script) ζτςι ϊςτε να είναι δυνατι θ διατιρθςθ ενόσ 

επιπζδου εξυπθρζτθςθσ ςε όλο το εφροσ του οργανιςμοφ. Οι διαδικαςίεσ που καλοφνταν να 

διαχειριςτοφν αυτά τα ςυςτιματα είναι κρίςιμεσ και ςθμαντικζσ για τισ επιχειριςεισ, 

παρόλα αυτά όμωσ τα ςυςτιματα  ιταν πολφ ακριβά και δφςκολα ςτθ ςυντιρθςι τουσ. 

Στα μζςα ςτθσ δεκαετίασ του ’90 το διαδίκτυο γνϊριςε μεγάλθ άνκιςθ. Αυτι θ εξζλιξθ 

επθρζαςε και τθν αγορά του CRM και τισ απαιτιςεισ των επιχειριςεων ςε ςχζςθ με τουσ 

πελάτεσ τουσ, ανεξάρτθτα από το μζγεκοσ τθσ επιχείρθςθσ. 

Το νζο κφκλωμα CRM, είχε νζεσ απαιτιςεισ κακϊσ οι πελάτεσ ιταν πλζον ςε κζςθ να 

επικοινωνιςουν θλεκτρονικά με τισ επιχειριςεισ. Αυτό επζβαλε τθν αλλαγι τθσ 

υπάρχουςασ δομισ των ςυςτθμάτων CRM (Client/ Server architecture). Μερικοί μεγάλοι 

καταςκευαςτζσ τζτοιων ςυςτθμάτων όπωσ θ Siebel Systems άργθςε να ανταποκρικεί ςτισ 

νζεσ απαιτιςεισ. Αυτό το κενό ςτθν προςφορά ζδωςε ευκαιρία ςε νεοειςερχόμενεσ 

επιχειριςεισ, ενϊ εμφανίςτθκε και μία νζα αγορά, αυτι του eCRM. 

Ρολλζσ ευκαιρίεσ δθμιουργοφνται επίςθσ και για τα γραφεία ςυμβοφλων κακϊσ θ ηιτθςθ 

για εφαρμογζσ CRM χειριηόμενεσ μζςω web (web-enable CRM) αυξάνεται ςυνεχϊσ. Θ 

ηιτθςθ για υπθρεςίεσ ςχετικά με το CRM. 

Με τθν εμπλοκι του internet, οι λειτουργίεσ του CRM ζχουν αλλάξει πολφ, γίνονται πιο 

διαδραςτικζσ. Οι πελάτεσ ςτθν κυριολεξία επικοινωνοφν με τθν επιχείρθςθ. Οι υπθρεςίεσ 

και τα προϊόντα διατίκενται πιο γριγορα και θ εξυπθρζτθςθ των πελατϊν είναι δυνατι 

ανεξαρτιτωσ γεωγραφικισ περιοχισ του πελάτθ. Αυτό αποκαλείται CRM. 
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Σιμερα τα λογιςμικά CRM μποροφν ακόμα και με φωνθτικζσ εντολζσ να εκτελζςουν μία 

ςειρά από εργαςίεσ όπωσ υποςτιριξθ πελατϊν, διαχείριςθ παραγγελιϊν, αυτοματιςμό και 

διοίκθςθ πωλιςεων. 

Το αφριο των ςυςτθμάτων CRM και θ εξατομικευμζνθ εξυπθρζτθςθ όλων των πελατϊν με 

βάςθ τισ ανάγκεσ του κακενόσ από αυτοφσ είναι ο απϊτεροσ ςτόχοσ. Πλα τα παραπάνω 

φαίνονται ςυνοπτικά ςτον πίνακα που ακολουκεί. 

 

Επίπεδο Χρονολογίεσ Ρροβλιματα Κφρια ςθμεία 

Ειςαγωγι 1980-αρχζσ ‘90 Ακριβά ςτθ 
ςυντιρθςθ 

Εςτίαςθ ςτον αυτοματιςμό και 
τυποποίθςθ εςωτερικϊν 
διαδικαςιϊν. 
Ρροςπάκεια να κάνουν τον 
πελάτθ κομμάτι τθσ 
επιχείρθςθσ. 

Εξζλιξθ Μζςα ’90-Τζλθ ‘90 Μερικοί 
καταςκευαςτζσ 
δεν 
ανταποκρίκθκαν 
ζγκαιρα ςτισ 
απαιτιςεισ 

Με τθν ανάπτυξθ του web θ 
κλαςςικι αρχιτεκτονικι των 
ςυςτθμάτων κα άλλαηε. 

΢ιμερα Αρχζσ του 2000 - e-CRM 
Αφριο 2007 και μετά - Επζκταςθ ςε κοινοπραξίεσ, 

οπτικά εργαλεία και τάςθ για 
ολοκλιρωςθ ςε κάκε κλάδο. 

 

Πίνακασ 3 : Εξζλιξθ του CRM 

 

2.5 ΟΙ ΣΕ΢΢ΕΡΙ΢ ΑΡΦΕ΢ ΣΟΤ CRM 
Υπάρχουν τζςςερισ κεμελιϊδεισ αρχζσ οι οποίεσ περιγράφουν τθν αξία του customer 

relationship management. 

Τθν πρϊτθ αρχι αποτελεί θ χριςθ των υπαρχουςϊν ςχζςεων με τουσ πελάτεσ για τθ 

μεγιςτοποίθςθ των εςόδων. Θ φιλοςοφία του CRM επικεντρϊνεται ςτθν ενίςχυςθ των 

ςχζςεων με υπάρχοντεσ πελάτεσ, τθ διατιρθςθ των επικερδζςτερων πελατϊν και τθν 

αποφυγι των πελατϊν που φζρουν επιπρόςκετο κόςτοσ ςτθν επιχείρθςθ. 

Θ δεφτερθ αρχι είναι θ ςωςτι εκμετάλλευςθ των γνϊςεων που ζχει ςυλλζξει θ επιχείρθςθ  

για ζνα πελάτθ ϊςτε να παρζχει τθν καλφτερθ δυνατι εξυπθρζτθςθ. Με τθν εκμετάλλευςθ 

τθσ γνϊςθσ των ειδικϊν χαρακτθριςτικϊν του πελάτθ, μεγιςτοποιείται το κόςτοσ 

μετακίνθςθσ για τον πελάτθ ςε άλλο προμθκευτι κακϊσ είναι αναγκαςμζνοσ εκ νζου να 

παρζχει ζναν όγκο πλθροφοριϊν ςχετικά με τισ απαιτιςεισ του ςε ζνα νζο προμθκευτι. 

Τρίτον, το CRM με τθ βοικεια τθσ τεχνολογίασ, διευκολφνει τθν ολοκλιρωςθ τθσ 

εκμετάλλευςθσ τθσ γνϊςθσ που αποκτά μία επιχείρθςθ για τουσ πελάτεσ τθσ, κακϊσ 

επιτρζπει τθν καλφτερθ διαχείριςθ τθσ ςυςςωρευμζνθσ γνϊςθσ που αποκτάται ςε κάκε 

ςυναλλαγι. Θ γνϊςθ αυτι μπορεί είτε να χρθςιμοποιθκεί ςε επόμενθ ςυναλλαγι με ίδιο 

πελάτθ είτε για πιο γριγορθ πρόγνωςθ των απαιτιςεων νεοειςερχόμενων πελατϊν. 
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Τζλοσ, το CRM ενιςχφει τθν «πίςτθ του πελάτθ» και δθμιουργεί αξία ςτισ παρεχόμενεσ 

υπθρεςίεσ από τθν προμθκεφτρια επιχείρθςθ. Γνωρίηοντασ θ επιχείρθςθ τισ ιδιαιτερότθτεσ 

και τισ απαιτιςεισ του κάκε πελάτθ ξεχωριςτά μπορεί να προβλζπει τισ απαιτιςεισ του και 

να τισ υλοποιεί πριν ηθτθκοφν από τον πελάτθ. 

 

  

΢χιμα 7: 4 κεντρικοί άξονεσ CRM 

2.6  Η ΢ΣΡΑΣΗΓΙΚΗ CRM 
Οι εταιρίεσ ςυχνά ξεκινοφν το project του CRM χωρίσ να ζχουν ζνα ξεκάκαρο όραμα για το 

ποφ ςτοχεφουν και πϊσ κα επιτφχουν το ςκοπό αυτό. Είναι φανερό πϊσ ςε αυτι τθν 

περίπτωςθ τα αποτελζςματα τθσ εφαρμογισ του CRM είναι απογοθτευτικά. Ακολοφκωσ 

παρατίκεται μία προςζγγιςθ 10 βθμάτων ϊςτε κάποιοσ 

να μπορεί να προχωριςει με ςιγουριά ςτθν εφαρμογι 

του CRM.  

Βιμα 1ο : Ρροετοιμαςία του οράματοσ CRM από τθν 

ανϊτατθ διοίκθςθ. 

Είναι ςθμαντικό θ ανϊτατθ διοίκθςθ να ζχει δθλϊςει τθ 
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δζςμευςι τθσ ςτο ςφςτθμα CRM και να ζχει ςυγκεκριμζνο όραμα (vision statement) γι 

αυτό. Είναι καλό το όραμα να γίνεται ςωςτό για τθν υποςτιριξι του. 

Βιμα 2ο : Κακοριςμόσ των «καυτϊν» ςθμείων τθσ εταιρίασ. 

«Καυτά» κζματα ςε μία εταιρία είναι αυτά που επθρεάηουν τισ κακθμερινζσ εργαςίεσ. Αυτά 

τα κζματα μπορεί να είναι προβλιματα που αφοροφν το προϊόν ι τθν υπθρεςία, τθν 

ανταγωνιςτικότθτα, κζματα προςωπικοφ, αποτυχίεσ του marketing ι τθσ εξυπθρζτθςθσ 

πελατϊν, ζλλειψθ πλθροφόρθςθσ. Για να υπερκεραςτοφν τζτοιου είδουσ περιπτϊςεισ 

πρζπει να γίνουν ςυνεντεφξεισ των 30-60 λεπτϊν με τουσ εμπλεκόμενουσ εργαηόμενουσ, το 

γενικό διευκυντι, να γραφτεί θ ςχετικι αναφορά τα ευριματα τθσ οποίασ πρζπει να 

διοχετευτοφν αμζςωσ ςτο επόμενο τμιμα ςε περίπτωςθ που χρειαςτεί να ανανεωκεί και να 

πάρει τθν τελικι τθσ μορφι. Επιτυχθμζνεσ ςτρατθγικζσ CRM αναγνωρίηουν ότι προβλιματα 

που επθρεάηουν τθ ρουτίνα και κατ’  επζκταςθ τθν εφαρμογι του CRM πρζπει να 

αντιμετωπίηονται και να λφνονται νωρίσ. Ρράγματι, αν για τθν εφαρμογι ενόσ CRM 

χρειάηονται 5 φάςεισ, θ ςτρατθγικι υποδεικνφει ότι:  

 Βιμα 3ο : Αναγνϊριςθ των ευκαιριϊν τθσ τεχνολογίασ του CRM. 

Επειδι θ τεχνολογία του CRM μπορεί να φζρει πολλζσ νζεσ ευκαιρίεσ / δυνατότθτεσ που 

ςτο παρελκόν δεν ιταν φανερζσ είναι καλό να εξεταςτεί ξεχωριςτά. 

 

 Φάςθ 1 Φάςθ 2 Φάςθ 3 Φάςθ 4 

Ζμφαςθ ςε «καυτά» κζματα 80% 60% 40% 20% 

Ζμφαςθ ςτο όραμα CRM 20% 40% 60% 80% 

 

Πίνακασ 4: Φάςεισ CRM 

 

Βιμα 4ο : Κακοριςμόσ των κεμάτων-κλειδιά του προςωπικοφ. 

Αρκετζσ φορζσ υπάρχει ςκεπτικιςμόσ και αρνθτιςμόσ από το προςωπικό λόγω παλαιότερων 

αποτυχθμζνων προςπακειϊν εφαρμογισ πλθροφοριακϊν ςυςτθμάτων ι ςυςτιματοσ CRM, 

ςυνεπϊσ είναι ςθμαντικό να λυκεί αυτό από τθν αρχι με εκπαίδευςθ, επικοινωνία και 

ςυνεχι προςζγγιςθ του προςωπικοφ ϊςτε να δραςτθριοποιθκοφν ςτθ διοχζτευςθ 

πλθροφοριϊν διαμζςου όλων των τμθμάτων και να ενκαρρυνκοφν για τθν ενεργι 

εφαρμογι του ςυςτιματοσ. 

Βιμα 5ο : Ανάπτυξθ πολυετοφσ τεχνικοφ πλάνου. 

Είναι απαραίτθτο να διερευνθκεί ποια τεχνολογία χρθςιμοποιοφςε θ εταιρία μζχρι τϊρα 

και ποια κα πρζπει να χρθςιμοποιιςει ϊςτε να κάνει το όραμά τθσ πραγματικότθτα. 

Βιμα 6ο :  Ανάπτυξθ διεργαςιϊν, ομοιοτιτων, διαφορϊν και κεμάτων. 

Ο κακοριςμόσ και θ κατανόθςθ των διεργαςιϊν, υπευκυνοτιτων, διαδικαςιϊν, μετριςεων, 

ςτόχων που υπιρχαν κακϊσ και οι διαςταυροφμενεσ δραςτθριότθτεσ και λειτουργίεσ είναι 

ςθμαντικά και πρζπει να ςτοχεφουν ςτθν καλφτερθ απόδοςθ αυτϊν ςτο νζο ςφςτθμα. Κάτι 

τζτοιο απαιτεί ςυναντιςεισ με όλα τα τμιματα και τθν διοίκθςθ και καταγραφι όλων των 

ευρθμάτων με ςκοπό το ςωςτό προςδιοριςμό τουσ μζςα ςτθ ςτρατθγικι του ςυςτιματοσ. 

Βιμα 7ο : Ο κακοριςμόσ των επικυμιϊν του πελάτθ και θ πικανι επιρροι του CRM ςτον 

πελάτθ. 
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Συχνά οι ανάγκεσ του πελάτθ παραγκωνίηονται ςτο ςτιςιμο του ςυςτιματοσ είτε γιατί 

κεωροφμε ότι τισ γνωρίηουμε καλά είτε γιατί δεν αφιερϊνεται  ο απαραίτθτοσ χρόνοσ. Κατά 

ςυνζπεια ο πελάτθσ δε μπορεί να καταλάβει τθ διαφορά μεταξφ ςυνεργαςίασ με τθν 

εταιρία μζςω ενόσ τζτοιου ςυςτιματοσ. Για να αποφευχκεί  ζνασ τζτοιοσ κίνδυνοσ πρζπει 

να εξεταςτοφν  οι υπάρχουςεσ πλθροφορίεσ για τον πελάτθ, να υπάρξει ςυνεργαςία με τα 

τμιματα εκείνα που κα κακορίςουν τον τρόπο προςζγγιςθσ για τθν ανάκτθςθ 

πλθροφοριϊν μζςα από τθ λειτουργικότθτα του ςυςτιματοσ CRM  και τζλοσ με 

ερωτθματολόγια ι  άλλεσ μεκόδουσ να υπάρξει ςυνεργαςία με τουσ πελάτεσ προκειμζνου 

να αναγνωριςκοφν οι πραγματικζσ τουσ ανάγκεσ. 

Βιμα 8ο : Ραράκεςθ παρατθριςεων και προτάςεων για το πρόγραμμα του CRM. 

Αυτό το ςτάδιο προετοιμάηει και παραδίδει τισ παρατθριςεισ του προγράμματοσ βάςει του 

οράματοσ που ζχει προκακοριςκεί, αναγνωρίηοντασ όλα τα «καυτά» ςθμεία, ζχοντασ τα 

δεδομζνα των πελατϊν κακϊσ επίςθσ και κζματα που αφοροφν ανκρϊπουσ, διεργαςίεσ, 

τεχνολογία. Αυτά πρζπει να ςυηθτθκοφν με τθν ανϊτατθ διοίκθςθ και τουσ επικεφαλείσ των 

εμπλεκόμενων τμθμάτων με τουσ πελάτεσ. 

Βιμα 9ο : Ρρόταςθ για τθ διαχείριςθ του προγράμματοσ CRM. 

Αφορά τισ προτάςεισ που γίνονται για το πϊσ κα εφαρμοςκεί θ ςτρατθγικι του CRM.  

Βιμα 10ο : Ρροετοιμαςία του επιχειρθματικοφ ςχεδίου για το πρόγραμμα CRM. 

Ζνα τζτοιο ςχζδιο περιζχει: 

 Ρερίλθψθ (αναφορά ςτο τι, ποιοσ, πότε και με ποιο κόςτοσ) 

 Οικονομικά (οικονομικι πρόταςθ και ROI) 

 Κίνδυνοι και παράγοντεσ ελαχιςτοποίθςθσ ηθμίασ 

 Επιρροι ςτθ λειτουργία / οργάνωςθ / διοίκθςθ  

 

Θ εταιρικι ςτρατθγικι CRM πρζπει να λαμβάνει υπόψθ τθσ τθν εταιρικι φιλοςοφία και τισ 

προτεραιότθτζσ τθσ. Ο ςτόχοσ τθσ ςτρατθγικισ κα κακορίςει τισ τακτικζσ και τα κριτιρια 

που κα πρζπει να εφαρμοςκοφν. Ρικανοί ςτόχοι μπορεί να είναι: 

 Άμεςεσ πωλιςεισ 

 Διαςταυρωμζνεσ πωλιςεισ 

 Μείωςθ παραπόνων λακϊν 

 Τυποποίθςθ διαδικαςιϊν 

 Αφξθςθ πιςτότθτασ  

 Αντιμετϊπιςθ ανταγωνιςμοφ 

 

2.7 ΔΟΜΗ ΕΝΟ΢ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ CRM 
Θ δομι ενόσ ςυςτιματοσ CRM χωρίηεται ςε τρία επίπεδα. Το επιχειρθςιακό, το αναλυτικό 

και το ςυνεργατικό. Το επιχειρθςιακό, επίπεδο είναι εκείνο που ςυνδζει το ςφςτθμα (τθν 

επιχείρθςθ) με το περιβάλλον τθσ, το αναλυτικό βρίςκει τα απαραίτθτα ςτοιχεία ενϊ το 

ςυνεργατικό βοθκά τθν επικοινωνία με τουσ πελάτεσ μζςω πολλϊν καναλιϊν επικοινωνίασ, 

διευρφνοντασ τον αρικμό των εν δυνάμει πελατϊν μζςα από τθν αλυςίδα αξία τθσ 

επιχείρθςθσ. 

 Επιχειρθςιακό CRM 

Επιχειρθςιακό CRM είναι οι επιχειρθματικζσ διαδικαςίεσ που αποκαλοφνται “front office” 

και οι οποίεσ περιλαμβάνουν ότι ζχει να κάνει με τθν επαφι με τουσ πελάτεσ (πϊλθςθ, 
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μάρκετινγκ, after sales service κ.λπ.) Εργαςίεσ προερχόμενεσ από τισ διεργαςίεσ 

προωκοφνται ςτουσ αρμόδιουσ υπαλλιλουσ όπωσ επίςθσ και θ απαραίτθτθ πλθροφόρθςθ 

για να εκτελζςουν τθν εργαςία. Επίςθσ, παρζχονται και διαςυνδετικά ςτοιχεία ςε 

εφαρμογζσ back-end. Πλθ θ δραςτθριότθτα καταγράφεται και αποκθκεφεται για αναφορά 

ςτο μζλλον. 

 Αναλυτικό CRM 

Στο αναλυτικό CRM, όλα τα δεδομζνα που ςυλλζχκθκαν ςτο επιχειρθςιακό κομμάτι 

αναλφονται με ςτόχο τθν τμθματοποίθςθ των πελατϊν και τθν ανάδειξθ νζων πικανϊν 

πωλιςεων. Θ ςυλλογι των δεδομζνων και θ ανάλυςι τουσ είναι μία διαρκισ και 

επαναλθπτικι διαδικαςία. Ιδεατά, οι επιχειρθματικζσ αποφάςεισ επαναξιολογοφνται ςτο 

χρόνο βάςει τθσ ανατροφοδοτοφμενθσ πλθροφορίασ από παλιότερεσ αναλφςεισ και 

αποφάςεισ. Θ επιχειρθματικι ευφυΐα προςφζρει περιςςότερθ λειτουργικότθτα ςαν 

ανεξάρτθτθ εφαρμογι λογιςμικοφ.  

Επίςθσ, το αναλυτικό κομμάτι του CRM είναι εκείνο που κα «τρζξει» ςφνκετα ερωτιματα 

ςτθν αποκικθ δεδομζνων και κα επεξεργαςτεί τα δεδομζνα μζςω επιχειρθματικισ ευφυΐασ 

και κα τροφοδοτιςει τθ διοίκθςθ με πικανζσ επιχειρθματικζσ κατευκφνςεισ. 

 ΢υνεργατικό CRM 

Το ςυνεργατικό κομμάτι του CRM εμπεριζχει διάδραςθ με τουσ πελάτεσ μζςω πολλϊν 

καναλιϊν (προςωπικι επαφι, ταχυδρομείο, fax, email, internet) και υποςτθρίηει το 

ςυντονιςμό των ομάδων, των υπαλλιλων και των καναλιϊν. Είναι μία προςζγγιςθ θ οποία 

φζρνει ανκρϊπουσ, διαδικαςίεσ και δεδομζνα κοντά ζτςι ϊςτε να μποροφν οι επιχειριςεισ 

να εξυπθρετοφν καλφτερα και εν τζλει να διατθροφν τουσ πελάτεσ τουσ. Τα 

δεδομζνα/δραςτθριότθτεσ μπορεί να είναι δομθμζνα, μθ δομθμζνα, αναμφιςβιτθτα ι/και 

επεξεργάςιμα από τθ φφςθ τουσ. 

Το ςυνεργατικό κομμάτι CRM ζχει τα ακόλουκα πλεονεκτιματα: 

 Επιτρζπει τισ αποδοτικζσ και παραγωγικζσ διαδικαςίεσ με τουσ πελάτεσ 

μζςω όλων των καναλιϊν επικοινωνίασ. 

 Επιτρζπει τθ μζςω διαδικτφου ςυνεργαςία με ςτόχο τθ μείωςθ του κόςτουσ 

των after sales υπθρεςιϊν. 

 Ενοποιεί τα call centers επιτρζποντασ τθν πολυκάναλθ προςωπικι 

επικοινωνία με τουσ πελάτεσ.  

 

2.9 Η ΢ΤΜΒΟΛΗ ΣΟΤ CRM ΢ΣΗΝ ΑΤΞΗ΢Η ΣΗ΢ 

ΑΝΣΑΓΨΝΙ΢ΣΙΚΟΣΗΣΑ΢ ΣΗ΢ ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢Η΢ 
Θ επιχείρθςθ που εφαρμόηει το CRM υιοκετεί αναγκαςτικά ζνα πελατοκεντρικό ςφςτθμα. 

Αυτό ζχει ςαν αποτζλεςμα να γνωρίηει θ επιχείρθςθ κάκε αλλθλεπίδραςθ (interaction) που 

ζχει με τον πελάτθ, ξεκινϊντασ από τθ ςτιγμι τθσ προϊκθςθσ των προϊόντων και των 

υπθρεςιϊν, περνϊντασ ςτθ φάςθ τθσ πϊλθςθσ και τζλοσ, φτάνοντασ ςτθ φάςθ τθσ 

εξυπθρζτθςθσ. Ζτςι, θ επιχείρθςθ ζχει τθν πιο πρόςφατθ και πιο ολοκλθρωμζνθ άποψθ για 

τον πελάτθ ζτςι ϊςτε να τον εξυπθρετιςει άμεςα οποιαδιποτε ςτιγμι κι αν το ηθτιςει. Με 

το CRM, θ επιχείρθςθ αυξάνει τθν αίςκθςθ ικανοποίθςθσ των πελατϊν τθσ και μειϊνει τον 

αρικμό των πελατϊν που εγκαταλείπουν (churn). Αυτό το πετυχαίνει με τθ ςυλλογι και 

ανάλυςθ πλθροφοριϊν από τα τμιματα marketing, πωλιςεων, εξυπθρζτθςθσ πελατϊν και 

άλλων τμθμάτων τθσ επιχείρθςθσ. Αποκτϊντασ τθν πλιρθ εικόνα για τουσ πελάτεσ τθσ θ 
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επιχείρθςθ ευκυγραμμίηει τουσ πόρουσ τθσ ςφμφωνα με τισ ανάγκεσ των πελατϊν τθσ. 

Επίςθσ, το CRM επιτρζπει ςτθν επιχείρθςθ να κατακτιςει νζεσ αγορζσ και να βελτιϊςει τθ 

διατιρθςθ των πελατϊν τθσ εφαρμόηοντασ τθ ςτρατθγικι αλλθλεπιδράςεων που ταιριάηει 

καλφτερα ςτον κάκε πελάτθ, είτε μζςω του Web, είτε e-mail, είτε μζςω του τθλεφωνικοφ 

κζντρου, των direct πωλιςεων ι των ςυνεργατϊν. Τζλοσ, το CRM  βοθκάει τθν επιχείρθςθ 

να αναπτφξει προςωποποιθμζνεσ ςχζςεισ με τουσ πελάτεσ και τουσ ςυνεργάτεσ, χτίηοντασ 

ζτςι πραγματικζσ “one-to-one” ςχζςεισ, αξιοποιϊντασ τθν ολοκλθρωμζνθ πλθροφόρθςθ για 

τον πελάτθ που προζρχεται από όλα τα ςθμεία επαφισ μαηί του. Θ δθμιουργία “one-to-

οne” ςχζςθσ με τον πελάτθ βοθκάει τθν επιχείρθςθ να εφαρμόςει πετυχθμζνα 

αναβακμιςμζνεσ (up-sell) και ςταυροειδείσ (cross-sell) πολιτικζσ πωλιςεων. Με άλλα λόγια 

το CRM μετατρζπει τισ «ςυναλλαγζσ» (transactions)με τουσ πελάτεσ ςε ςχζςεισ  

(relationships) με αυτοφσ, κάτι που ζχει ςαν αποτζλεςμα τθν αφξθςθ του κφκλου εργαςιϊν 

τθσ επιχείρθςθσ. 

 

2.10 ΦΑΡΑΚΣΗΡΙ΢ΣΙΚΑ CRM 
Το CRM βελτιϊνει τισ διαδικαςίεσ τθσ επιχείρθςθσ αυτοματοποιϊντασ αυτζσ που χρειάηεται 

και προςφζροντασ λφςεισ ςτισ εξισ περιοχζσ τθσ επιχείρθςθσ:  

 

•Marketing  

•Ρωλιςεισ  

•Υποςτιριξθ  

•E-Commerce  

•Management  

•Ραραγγελίεσ  

•Συμβόλαια  

•Ραραγωγικότθτα  

 

Για τθν αφξθςθ τθσ ποιότθτασ των αποτελεςμάτων ςτισ παραπάνω λειτουργίεσ το CRM 

διακζτει τισ εξισ δυνατότθτεσ:  

 

•Ρροθγμζνθ Διαχείριςθ Ρελατϊν  

•Ραρακολοφκθςθ ραντεβοφ  

•Διαχείριςθ Εργαςιϊν  

•Διαχείριςθ Υποψιφιων πελατϊν  

•Επικοινωνία μζςω e-mail, fax  

•Συνεργαςία με μθχανογραφικό ςφςτθμα ERP  

•Ρροθγμζνθ διοικθτικι Ρλθροφόρθςθ  

•Διαχείριςθ παραγγελιϊν  

•Επιχειρθματικά Ρρότυπα  

• Ραρακολοφκθςθ επαφϊν  

•Καμπάνιεσ προϊκθςθσ  

• Off Line Λειτουργία  

•Συμβατότθτα με τισ Microsoft εφαρμογζσ  
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Είναι φανερό ότι θ λφςθ CRM απζχει πολφ από μια απλι εγκατάςταςθ και χριςθ ενόσ 

λογιςμικοφ. Αντίκετα, αποτελεί μια ολοκλθρωμζνθ ςτρατθγικι θ οποία αναδιοργανϊνει τισ 

επιχειρθματικζσ διαδικαςίεσ, εξωτερικεφοντασ τισ δυνατότθτεσ του back-office 

προςεγγίηοντασ αποδοτικότερα τισ απαιτιςεισ και ανάγκεσ των πελατϊν. Θζτει νζουσ όρουσ 

ςτισ ςυναλλαγζσ τθσ επιχείρθςθσ χρθςιμοποιϊντασ νζεσ παραμζτρουσ ςτθ διαχείριςθ των 

πελατϊν, ςτοχεφοντασ πάντα ςτθ δθμιουργία μιασ ενιαίασ ςτρατθγικισ, ικανισ να επιφζρει 

τθν κερδοφόρο ανάπτυξθ ςτθν επιχείρθςθ. Θ ςτρατθγικι αυτι περιλαμβάνει:  

 

•Στόχουσ  

•Ρλάνα  

•Τακτικζσ  

•Οργάνωςθ  

•Πραμα  

 

Είναι φανερό λοιπόν ότι θ λφςθ του CRM αποτελεί μια προθγμζνθ φιλοςοφία λειτουργίασ 

ςτθν επιχείρθςθ, δθμιουργϊντασ ζνα ευζλικτο περιβάλλον εργαςίασ ικανό να ανταποκρικεί 

ςτισ εξατομικευμζνεσ ανάγκεσ τθσ ςφγχρονθσ αγοράσ. 

 

2.11 ΟΥΕΛΗ ΚΑΙ ΠΛΕΟΝΕΚΣΗΜΑΣΑ ΑΠΟ ΣΗ ΦΡΗ΢Η CRM 
 

 ΟΦΕΛΗ 

H υιοκζτθςθ μιασ αποδοτικισ ςτρατθγικισ CRM ζχει εξαιρετικά κετικι επίδραςθ ςε μια 

επιχείρθςθ. Βραχυπρόκεςμα βελτιϊνονται οι ςχζςεισ με τουσ υφιςτάμενουσ πελάτεσ, μζςω 

όλων των καναλιϊν επικοινωνίασ. Σε περίπτωςθ μάλιςτα που θ εταιρία ζχει επιλζξει το 

κατάλλθλο ςφςτθμα για τθν υποςτιριξθ τθσ ςτρατθγικισ CRM, τότε τα οφζλθ είναι από 

μακροχρόνια ζωσ και ςτατικά. 

Ειδικότερα, οι ευεργετικζσ επιδράςεισ τθσ ςτρατθγικισ CRM εντοπίηονται ςε τζςςερισ 

τομείσ: 

1. Αφξθςθ εςόδων  

H αποτελεςματικι διαχείριςθ των ςχζςεων πελατείασ δθμιουργεί ςπουδαία ευκαιρία για: 

 Θν προςζλκυςθ καινοφργιων πελατϊν. 

 Θν πϊλθςθ περιςςότερων προϊόντων και υπθρεςιϊν ςε υφιςτάμενουσ πελάτεσ 

(cross-selling). 

 Tθ μακροχρόνια διατιρθςθ των πελατϊν. 

 Tθν αφξθςθ των πωλιςεων ςτρατθγικϊν προϊόντων ςε υπάρχοντεσ πελάτεσ (up-

selling). 

 Tθν αφξθςθ των πωλιςεων ςε πελάτεσ που αγοράηουν προϊόντα ι υπθρεςίεσ 

υψθλοφ περικωρίου κζρδουσ. 

 

2. Mείωςθ κόςτουσ  

H υλοποίθςθ μιασ ςτρατθγικισ CRM επιδρά άμεςα ςτα κόςτθ μιασ επιχείρθςθσ, ιδιαίτερα 

ςτισ παρακάτω περιοχζσ: 

 Ρεριβάλλον εργαςίασ.  

               Βελτίωςθ εργαςιακοφ περιβάλλοντοσ και άρα αφξθςθ παραγωγικότθτασ            
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               προςωπικοφ και μείωςθ ποςοςτοφ μετακινιςεων. 

 Διαδικαςίεσ λειτουργίασ.  

Αυτοματοποίθςθ διαχείριςθσ ερωτιςεων και παραπόνων πελατϊν, προετοιμαςίασ 

προςφορϊν και διαμόρφωςθσ ειδικϊν τιμϊν.   

 Δραςτθριότθτεσ πϊλθςθσ.  

Ρεριςςότερο ακριβείσ προβλζψεισ πωλιςεων λόγω 

τθσ βελτίωςθσ τθσ ποιότθτασ πλθροφόρθςθσ.  

Χαμθλότερα λειτουργικά κόςτθ, όπωσ δαπάνεσ 

ταξιδίων και τθλεφϊνων.  

Συντομότεροι κφκλοι πϊλθςθσ. 

 

3. Aπόκτθςθ ευελιξίασ 

 Tαχφτερθ ανταπόκριςθ ςτισ απαιτιςεισ τθσ αγοράσ. 

 Διευκόλυνςθ υιοκζτθςθσ αλλαγϊν, αναφορικά προσ το προϊόν, τθν τιμολογιακι 

πολιτικι και τθν πλθροφόρθςθ ςε επίπεδο marketing data. 

 Δθμιουργία ανταγωνιςτικοφ πλεονεκτιματοσ για τθν επιχείρθςθ. 

4. Aπλοποίθςθ εςωτερικισ οργάνωςθσ 

 Oργάνωςθ επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν, ςυνδζοντασ μεταξφ τουσ διαφορετικζσ 

λειτουργίεσ, ςτα πλαίςια μιασ πελατοκεντρικισ ςτρατθγικισ. 

 Eπιτάχυνςθ ροισ εργαςιϊν (workflow). 

 Eξάλειψθ μθ παραγωγικισ ροισ πλθροφόρθςθσ. 

 

 ΑΝΣΑΓΩΝΙ΢ΣΙΚΑ ΠΛΕΟΝΕΚΣΗΜΑΣΑ 

 

 Δυνατότθτα ςχεδιαςμοφ ροισ δραςτθριοτιτων (workflows) ςε πολλά επίπεδα με 

πολλοφσ αποδζκτεσ. 

 Ρροςφζρει δυνατότθτα παρακολοφκθςθσ του κφκλου πϊλθςθσ, από τθν αρχικι 

εκδιλωςθ ενδιαφζροντοσ μζχρι τθν δθμιουργία προςφοράσ ςτθν εφαρμογι 

Εμπορικισ Διαχείριςθσ. 

 Ρολλαπλόσ ςυςχετιςμόσ επαφϊν με επιχειριςεισ (πχ. ζνασ λογιςτισ που προςφζρει 

τισ υπθρεςίεσ του ςε πολλζσ εταιρίεσ). 

 Δθμιουργία μαηικϊν δραςτθριοτιτων, που αφοροφν καμπάνια και μαηικι αποςτολι 

προςωποποιθμζνων e-mails, SMS, επιςτολϊν, fax. 

 Δείκτεσ (KPI's), όπωσ ενδεικτικά: ανοικτζσ ευκαιρίεσ πϊλθςθσ, κερδιςμζνεσ/χαμζνεσ 

ευκαιρίεσ για ςυγκεκριμζνο χρονικό διάςτθμα κ.ά. 

 Ενςωματϊνει και παρακολουκεί τθν οργανωτικι δομι τθσ επιχείρθςθσ 

προςφζροντασ τθ δυνατότθτα ανάκεςθσ εργαςιϊν ςε ςυγκεκριμζνα άτομα βάςει 

ρόλου και κζςθσ ςτο οργανόγραμμα, πρόςκλθςθ ςε ραντεβοφ, εφρεςθ 

διακεςιμότθτασ υπαλλιλων ι εξοπλιςμοφ κ.τ.λ. 

 Διακζτει ζνα εξελιγμζνο ςφςτθμα αςφαλείασ, βαςιςμζνο ςτο οργανόγραμμα τθσ 

εταιρίασ αλλά και ςτουσ διαφορετικοφσ ρόλουσ που μπορεί να υπάρχουν ςε κάποιο 

τμιμα – διεφκυνςθ. 
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2.12 ΛΟΓΟΙ ΑΠΟΣΤΦΙΑ΢ ΣΨΝ PROJECTS CRM 
Ραρακάτω παρατίκενται κάποια από τα βαςικότερα λάκθ που γίνονται κατά τθν υλοποίθςθ 

ςυςτθμάτων CRM τα οποία οδθγοφν και ςτθν αποτυχία όλου του ζργου. 

 

Λάκοσ 1ο : Τπερβολζσ των πωλθτϊν και μθ ρεαλιςτικζσ προςδοκίεσ 

Ππωσ ςυμβαίνει με τισ περιςςότερεσ καινοφργιεσ τεχνολογίεσ ζτςι και το CRM ζχει 

χαρακτθριςτεί από υπερβολζσ. Οι πωλθτζσ ζχουν διαφθμίςει «επικετικά» το CRM 

δθμιουργϊντασ μθ ρεαλιςτικζσ προςδοκίεσ ςτθν πλευρά των πελατϊν. Οι επιχειριςεισ 

αγοράηουν πάρα πολλά χαρακτθριςτικά τα οποία δεν ζχουν εφαρμογι ςτισ ςυγκεκριμζνεσ 

απαιτιςεισ τουσ. Ρολφ ςυχνά οι πωλθτζσ είναι αυτοί που κατευκφνουν τισ αγορζσ CRM 

χωρίσ οι πελάτεσ να ζχουν ορίςει με ςαφινεια τισ ανάγκεσ τουσ. Αν πρϊτα αγοραςτεί το 

λογιςμικό και μετά οριςτοφν οι ανάγκεσ τθσ επιχείρθςθσ είναι δεδομζνο ότι το ςφςτθμα 

CRM κα αποτφχει. 

Είναι γεγονόσ ότι τα περιςςότερα ςυςτιματα CRM δεν αποτυγχάνουν από τισ αδυναμίεσ 

τθσ τεχνολογίασ. Ρολφ λίγα ςυςτιματα CRM αποτυγχάνουν επειδι το λογιςμικό δεν 

υλοποιικθκε. Είναι ακόμθ πιο κοινό για τα ςυςτιματα CRM να αποτφχουν εξαιτίασ τθσ 

ζλλειψθσ ευκυγράμμιςθσ με τουσ επιχειρθςιακοφσ ςτόχουσ, ανεπαρκι οργανωτικι 

προετοιμαςία και άλλα προβλιματα που ανακφπτουν από τον αναποτελεςματικό 

επιχειρθςιακό ςχεδιαςμό και διοίκθςθ. 

 

Λάκοσ 2ο : Καμία ςτρατθγικι πελατϊν 

Μία από τισ μεγαλφτερεσ αιτίεσ αποτυχίεσ προκφπτει όταν οι επιχειριςεισ εγκακιςτοφν τα 

διάφορα υποςυςτιματα του CRM πριν κζςουν μία ξεκάκαρθ ςτρατθγικι πελατϊν. Τα 

υποςυςτιματα του CRM μποροφν να χρθςιμοποιθκοφν για πολλοφσ ςκοποφσ και ςυνεπϊσ 

οι επιχειριςεισ είναι απαραίτθτο να αναγνωρίςουν τουσ ςτόχουσ τουσ πριν αγοράςουν 

λογιςμικό. 

Για παράδειγμα: 

 Υπάρχει ανάγκθ μείωςθσ του κόςτουσ χειριςμοφ των αιτθμάτων πελατϊν; 

 Υπάρχει ανάγκθ απόκτθςθσ νζων πελατϊν; 

 Υπάρχει ανάγκθ επικζντρωςθσ ςτθ διατιρθςθ των αξιόλογων πελατϊν; 

 

Συνικωσ χωρίσ απαντιςεισ ςε τζτοιου είδουσ ερωτιματα δεν μποροφν να επιλεχκοφν τα 

κατάλλθλα εργαλεία CRM. Επίςθσ κάποιεσ επιχειριςεισ ζχουν μία ςτρατθγικι πελατϊν, 

αλλά είναι πολφ γενικι και ευρεία. Αντιμετωπίηουν το πρόβλθμα ότι το ζργο CRM επιχειρεί 

να εξυπθρετιςει πάρα πολλά κζματα ζτςι ϊςτε ακόμα και αν μποροφςαν να επιλφςουν ζνα 

επιχειρθςιακό πρόβλθμα αυτό κα άλλαηε πριν το τελειϊςουν. Ζνασ τρόποσ να αποφφγουν 

αυτζσ τισ ατυχίεσ είναι να τεκοφν προςεκτικά οριςμζνοι βραχυπρόκεςμοι επιχειρθςιακοί 

ςκοποί, ϊςτε να «προλαβαίνουν τισ αλλαγζσ» 

 

Λάκοσ 3ο : Κακι προετοιμαςία για τθν αλλαγι 

Ακόμθ και οι επιχειριςεισ που αναπτφςουν μία λογικι ςτρατθγικι για τον πελάτθ, κα 

αποτφχουν ςτισ προςπάκειζσ τουσ να υλοποιιςουν το CRM, αν δεν τροποποιιςουν τθ δομι 

τουσ προκειμζνου να αντανακλοφν αυτι τθ ςτρατθγικι. Οι επιχειριςεισ πρζπει πρϊτα να 

υιοκετιςουν πελατοκεντρικζσ αξίεσ, να αναπτφξουν νζεσ διεργαςίεσ, να εκπαιδεφςουν τουσ 
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εργαηόμενουσ, να μεταβάλλουν τισ αρμοδιότθτεσ των εργαςιϊν και τα ςχζδια ανταμοιβϊν 

και να χειριςτοφν πολλά άλλα κζματα που ςχετίηονται με τθ ςτρατθγικι πελατϊν. 

Μία κοινι παρεξιγθςθ ςχετικά με το CRM είναι ότι ςχετίηεται μόνο με  επιφανειακζσ 

διεργαςίεσ λόγω τθσ φφςθσ του να «ζρχεται» ςε επαφι με τον πελάτθ (customer facing). 

Ρροκειμζνου να είναι επιτυχζσ το CRM απαιτεί βακφτερθ αλλαγι μζςα ςτον οργανιςμό. Το 

βάκοσ τθσ αλλαγισ που απαιτείται προκειμζνου να υλοποιθκεί το CRM είναι μία από τισ 

μεγαλφτερεσ προκλιςεισ ςτθν επιτυχία του.  

 

Λάκοσ 4ο : Απουςία δζςμευςθσ ανϊτατθσ θγεςίασ 

 Με το ςκεπτικό ότι θ ειςαγωγι του CRM ςυςτιματοσ επθρεάηει ςε μεγάλο βακμό μία 

επιχείρθςθ γίνεται κατανοθτό πόςο απαραίτθτθ είναι θ ζγκριςθ από τθν ανϊτατθ διοίκθςθ. 

Δεδομζνου ότι το CRM απαιτεί ριηικζσ αλλαγζσ ςτον οργανιςμό, είναι αντιλθπτό ότι μόνο θ 

ανϊτατθ θγεςία ζχει τθν αναγκαία δφναμθ και εξουςία να κζςει τθ ςτρατθγικι κατεφκυνςθ 

ςτο CRM και αποτελεςματικά να τθ μεταδϊςει ςτουσ εργαηόμενουσ. Επειδι θ ανϊτερθ 

διοίκθςθ βρίςκεται ςε ζνα «υψθλό ςθμείο» ςτθν επιχείρθςθ μπορεί να μεταβάλλει τθν 

οργανωτικι δομι, να ξεπεράςει τα εμπόδια επικοινωνίασ ανάμεςα ςτα επιμζρουσ τμιματα 

και να κρατιςει τα μεςαία ςτελζχθ ςε ετοιμότθτα. 

Ωςτόςο δεν απαιτείται μόνο θ άςκθςθ εξουςίασ. Από τθ ςτιγμι που ζχει λθφκεί θ απόφαςθ 

τθσ υλοποίθςθσ του CRM, ζνασ οργανιςμόσ πρζπει να ζχει τα κατάλλθλα προγράμματα 

εκπαίδευςθσ εγκατεςτθμζνα, προκειμζνου οι εργαηόμενοι να αναπτφξουν τισ κατάλλθλεσ 

ικανότθτεσ χειριςμοφ των CRM ςυςτθμάτων. Επίςθσ, θ ανϊτατθ θγεςία πρζπει να 

εξαςφαλίηει οπωςδιποτε ότι ζχει διευκυντικό ρόλο ςε ςχζςθ με τισ πρωτοβουλίεσ CRM που 

κα αναλθφκοφν, κα ζχει και τισ ανάλογεσ διοικθτικζσ ικανότθτεσ. 

 

Λάκοσ 5ο : Η παραγνϊριςθ του ςυςτιματοσ μζτρθςθσ 

Τα καλφτερα ζργα CRM μπορεί να αποδειχκοφν όχι και τόςο χριςιμα αν δεν υπάρχει 

κατάλλθλο ςφςτθμα μζτρθςθσ. Λίγεσ είναι οι εταιρίεσ οι οποίεσ ςχεδιάηουν να μετριςουν 

τα πλεονεκτιματα του CRM αλλά χωρίσ ςυγκεκριμζνθ ςτρατθγικι και είναι ακόμα λιγότερεσ 

αυτζσ  που είναι ςτθ διαδικαςία να αποκτιςουν μία ςτρατθγικι μζτρθςθσ. Αλλά ακόμα και 

ςτθν περίπτωςθ που οι εταιρείεσ χρθςιμοποιοφν κάποιουσ παράγοντεσ μζτρθςθσ τουσ 

χρθςιμοποιοφν ακατάλλθλα. Για παράδειγμα, αν ςτα πλαίςια τθσ ςτρατθγικισ πελατϊν μίασ 

επιχείρθςθσ  υπάρχει ο ςτόχοσ τθσ διατιρθςθσ των πελατϊν, αλλά θ επιχείρθςθ μετρά μόνο 

τον αρικμό των πελατϊν που επεξεργάηεται μζςα από τα κζντρα κλιςθσ τθσ, το ςφςτθμα 

μζτρθςθσ ςτθν περίπτωςθ αυτι δεν υποςτθρίηει τθ ςυγκεκριμζνθ ςτρατθγικι. Οι 

επιχειριςεισ κα πρζπει να μετροφν τθν αποτελεςματικότθτα τθσ διαχείριςθσ των πελατϊν 

τουσ πριν τθν υλοποίθςθ τθσ τεχνολογίασ CRM, ζτςι ϊςτε να ζχουν μία βάςθ προκειμζνου 

να κακορίηουν τθ ςχετικι επιτυχία ι αποτυχία του προγράμματοσ. 

Οι δείκτεσ αποτελεςματικότθτασ δεν είναι το μόνο είδοσ μζτρων που οι επιχειριςεισ κα 

ζπρεπε να ζχουν προκειμζνου να μειϊςουν τισ πικανότθτεσ αποτυχίασ. Ρρζπει να 

χρθςιμοποιοφν και διαγνωςτικά μζτρα ζτςι ϊςτε να εξαςφαλιςτεί ότι οι εργαηόμενοι 

κάνουν επαρκι και ςωςτι χριςθ του προγράμματοσ CRM. Τα διαγνωςτικά μζτρα, μετροφν 

αντικειμενικά όπωσ και ο αρικμόσ επαναλιψεων των επιςκζψεων πελατϊν, ο αρικμόσ των 

εργαηόμενων που χρθςιμοποιεί τισ εφαρμογζσ πωλιςεων και ο αρικμόσ των διευκφνςεων 

του πελάτθ ςτθ βάςθ δεδομζνων. 
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Λάκοσ 6ο : Η αδιαφορία για τον πελάτθ 

 Μία από τισ ειρωνείεσ του CRM είναι ότι οι επιχειριςεισ ξεχνοφν ότι ο βαςικόσ λόγοσ 

φπαρξισ τουσ είναι ο πελάτθσ. Συνεπϊσ, πολλζσ επιχειριςεισ δε ςυλλζγουν και εκτιμοφν 

δεδομζνα πελατϊν πριν εφεφρουν τισ CRM ςτρατθγικζσ και προγράμματα. Ρολλζσ φορζσ, 

λοιπόν, οι επιχειριςεισ αυτοματοποιοφν μία ςυνολικι ομάδα διεργαςιϊν, ωςτόςο δε 

δθμιουργοφν ςυςτιματα που ανακουφίηουν τουσ πελάτεσ. Χρθςιμοποιοφν επομζνωσ το 

CRM για να βελτιϊςουν τθν αποδοτικότθτα των λειτουργιϊν τουσ,  παρά για να βελτιϊςουν 

τθν αποτελεςματικότθτά τουσ. Ακριβϊσ εξαιτίασ αυτισ τθσ εμμονισ των επιχειριςεων με 

τθν αποδοτικότθτα, οι επιχειριςεισ υποκζτουν λανκαςμζνα ότι θ τεχνολογία είναι πάντα θ 

καλφτερθ απάντθςθ για τον χειριςμό των πελατϊν τουσ.  

2.13 ΚΟ΢ΣΟ΢ ΤΛΟΠΟΙΗ΢Η΢ ΕΝΟ΢ 

΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ CRM 
Πταν μία επιχείρθςθ αποφαςίςει να προβεί ςτθν υλοποίθςθ 

ενόσ ςυςτιματοσ CRM πρζπει να ζχει μια ςαφι εικόνα για το 

κόςτοσ υλοποίθςθσ και εφαρμογισ ενόσ τζτοιου ςυςτιματοσ. Το κόςτοσ μπορεί να 

παρουςιάηει αξιόλογεσ διακυμάνςεισ οι οποίεσ όμωσ κακορίηονται από ςυγκεκριμζνουσ 

παράγοντεσ. 

Ραράγοντασ Επίδραςθ μζςα ςτουσ επόμενουσ 12 μινεσ 
εφαρμογισ του CRM 

Αρικμόσ χρθςτϊν του CRM Software Το κόςτοσ του Software αποτελεί μζχρι και 
το 42% τθσ υλοποίθςθσ του project. 

Γεωγραφικζσ περιοχζσ που κα καλυφκοφν Το τθλεπικοινωνιακό κόςτοσ για τθ 
διαςφνδεςθ των ςθμείων που κα 
εγκαταςτακεί το ςφςτθμα. 

Λειτουργίεσ τθσ επιχείρθςθσ που κα 
καλυφκοφν π.χ. πωλιςεισ, marketing, 
customer service, προμθκευτζσ κ.λπ. 

Θ υποςτιριξθ περιςςότερων διαδικαςιϊν 
αυξάνει το κόςτοσ. 

Η ζκταςθ ςτθν οποία κα υλοποιθκοφν όλεσ 
αυτζσ οι διαδικαςίεσ. 

Ο επαναςχεδιαςμόσ των διαδικαςιϊν που 
κα ενταχκοφν ςτο CRM μπορεί να αυξιςει  
το κόςτοσ. 

Ο όγκοσ των παραμετροποιιςεων που 
απαιτοφνται για τθν υλοποίθςθ του CRM 
μζςα ςτθν επιχείρθςθ. 

Οι προςαρμογζσ ενόσ προϊόντοσ CRM 
μπορεί να αυξιςουν το κόςτοσ μζχρι και 
28%. 

Οι απαιτιςεισ διαςφνδεςθσ του CRM με τα 
υπάρχοντα πλθροφοριακά ςυςτιματα. 

Αποτελεί από τουσ ςθμαντικότερουσ 
παράγοντεσ αφξθςθσ του κόςτουσ (ζωσ και 
διπλάςια τιμι) και κακυςτεριςεων (ζωσ και 
1 χρόνο). 

Η φπαρξθ αξιοποιιςιμθσ υποδομισ βάςεων 
δεδομζνων. 

Θ φπαρξθ ενόσ οργανωμζνου τμιματοσ 
μθχανογράφθςθσ και θ λειτουργία μίασ 
βάςεωσ δεδομζνων κα μειϊςει δραςτικά το 
κόςτοσ υλοποίθςθσ. 

Νζοσ μθχανογραφικόσ εξοπλιςμόσ. Και ςτισ δφο περιπτϊςεισ, όςο νεότεροσ 
είναι ο υπάρχων εξοπλιςμόσ τόςο μικρότερο 
κα είναι το κόςτοσ υλοποίθςθσ. 

Σθλεπικοινωνιακόσ εξοπλιςμόσ. Και ςτισ δφο περιπτϊςεισ, όςο νεότεροσ 
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είναι ο υπάρχων εξοπλιςμόσ τόςο μικρότερο 
κα είναι το κόςτοσ υλοποίθςθσ. 

Διαχείριςθ αλλαγϊν ςτθν επιχείρθςθ. Εδϊ κα πρζπει να υπολογιςκεί το 
ανκρϊπινο δυναμικό που κα ςυμβάλλει 
υπζρ των αλλαγϊν αλλά και οι υπάλλθλοι 
που κα λειτουργιςουν αναςταλτικά. 

Πίνακασ 5: Ραράγοντεσ-Επίδραςθ κόςτουσ 
 

2.14 ΒΗΜΑΣΑ ΤΛΟΠΟΙΗ΢Η΢ CRM 
Τα βιματα που απαιτοφνται για τθν υλοποίθςθ αυτισ τθσ ςτρατθγικισ είναι τα εξισ: 

 Κατάργθςθ των functional οργανογραμμάτων, τα οποία περιχαρακϊνουν τα 

ςτελζχθ μίασ επιχείρθςθσ γφρω από τουσ διαφορετικοφσ ςκοποφσ και ςτόχουσ κάκε 

διεφκυνςθσ, και οριηόντια ολοκλιρωςθ, ςφμφωνα με τθ φιλοςοφία των 

επιχειρθςιακϊν διαδικαςιϊν (processes). Το CRM διαπερνά πολλζσ διαφορετικζσ 

ενόσ οργανιςμοφ (sales, marketing, customer service, back-office λειτουργίεσ, new 

product development, supply chain), ςυνεπϊσ αποδίδει τα μζγιςτα, μόνο όταν μία 

επιχείρθςθ είναι οργανωμζνθ κατά processes. 

 Συλλογι ςε βάκοσ customer data, δθμιουργία και ςυντιρθςθ ιςτορικοφ όλων των 

ςυναλλαγϊν τθσ επιχείρθςθσ με τουσ πελάτεσ τθσ. 

 Τμθματοποίθςθ των πελατϊν, ανάλογα με το προφίλ, τια ανάγκεσ τουσ, τισ 

ατομικζσ τουσ προτιμιςεισ, τα προϊόντα και τισ υπθρεςίεσ, για τα οποία 

ενδιαφζρονται και τα κανάλια, μζςω των οποίων επικυμοφν να επικοινωνοφν και 

να ςυναλλάςςονται με τθν επιχείρθςθ. 

 Δθμιουργία υποδομϊν (in house ι outsourced) για τθν αλλθλεπίδραςθ (interaction) 

με τουσ πελάτεσ μζςω πολλαπλϊν καναλιϊν *κατ’ ιδίαν επίςκεψθ πωλθτϊν, μζςω 

τθλεφϊνου, μζςω fax, με direct mail, με αποςτολι e-mails, μζςω web sites, wap 

sites ι voice portals ι μζςω interactive TV (i-tv)]. Θ τεχνολογία του Internet 

επιτρζπει το μεταςχθματιςμό τθσ αλλθλεπίδραςθσ τθσ επιχείρθςθσ με τον πελάτθ 

ςτθ μορφι ενόσ ςυνεχοφσ προςωπικοφ διαλόγου ςε μία one-to-one βάςθ και άρα 

ςυντελεί ςτθ δθμιουργία πελατειακϊν ςχζςεων, οι οποίεσ βαςίηονται ςτθ γνϊςθ, 

ςτθν εμπιςτοςφνθ και τθν κατανόθςθ (collaborative CRM-cCRM). 

 Σχεδιαςμόσ και υλοποίθςθ ενόσ ολοκλθρωμζνου προγράμματοσ CRM, το οποίο 

μπορεί να περιλαμβάνει οριςμζνεσ ι το ςφνολο από τισ παρακάτω εξειδικεφςεισ: 

telemarketing, database marketing, cause-related marketing, direct response 

advertising, προγράμματα πιςτότθτασ, χορθγίεσ, δθμόςιεσ ςχζςεισ. 

 Μζτρθςθ αποτελεςμάτων του εκπονθκζντοσ προγράμματοσ CRM. 

 Δθμιουργία μοντζλων βαςιςμζνων ςτισ προαναφερκείςεσ μετριςεισ με ςτόχο τθν 

ακόμθ αποτελεςματικότερθ ςτόχευςθ πελατϊν ςτο μζλλον 

 

2.15 ΑΝΑΓΚΑΙΕ΢ ΠΡΟΤΠΟΘΕ΢ΕΙ΢ ΓΙΑ ΣΗΝ ΑΝΑΠΣΤΞΗ ΕΝΟ΢ 

΢Τ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ CRM 
Από πλευράσ τεχνολογικισ υποδομισ, το CRM απαιτεί ζνα ςφγχρονο Call Center και 

τεχνολογία CTI (Computer Telephony Integration) για τθν αρμονικι διαχείριςθ των 

ειςερχόμενων και εξερχόμενων κλιςεων. Για το χτίςιμο του προφίλ του κερδοφόρου 
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πελάτθ, απαιτείται ζνα ςφςτθμα Data Warehouse, που κα αποτυπϊνει τθ ςυμπεριφορά, τισ 

επικυμίεσ και τισ προτιμιςεισ του πελάτθ. Επίςθσ, ζνα ςφςτθμα CRM χρειάηεται 

πραγματικοφ χρόνου οικονομικά ςτοιχεία από τθν αποκικθ και το ςφςτθμα 

παραγγελιολθψίασ, με άλλα λόγια ERP, για τθν άμεςθ εξυπθρζτθςθ του πελάτθ. Στθ 

ςυνζχεια, θ τεχνολογικι υποδομι του CRM κα πρζπει να υποςτθρίηει το Internet ωσ ζνα 

από τα κανάλια επικοινωνίασ με τον πελάτθ. Τζλοσ όλα τα παραπάνω δεν ζχουν νόθμα 

όταν το δίκτυο και οι Servers δεν είναι ςυνεχοφσ τεχνολογίασ (robust). To CRM απαιτεί μία 

πολιτιςμικι αλλαγι (culture change), ιδιαίτερα ςτισ παλιζσ επιχειριςεισ. Αυτό είναι πολφ 

ςθμαντικό αφοφ είναι και ο βαςικότεροσ λόγοσ αποτυχίασ μίασ ςτρατθγικισ CRM. Επίςθσ, 

για να γίνει μία επιχείρθςθ πελατοκεντρικι, απαιτείται όχι μόνο υποςτιριξθ από τα 

ανϊτερα ςτελζχθ (upper management) αλλά και από τα άτομα-κλειδιά όλων των τμθμάτων. 

Τζλοσ, κα πρζπει να επενδυκεί χρόνοσ και χριμα για τθν εκπαίδευςθ των ςτελεχϊν ςτισ 

νζεσ τεχνολογίεσ, κακϊσ και για τθν πρόςλθψθ ςτελεχϊν με εξειδικευμζνεσ γνϊςεισ. 

 

2.16 ΠΡΟΤΠΟΘΕ΢ΕΙ΢ ΓΙΑ ΣΗΝ ΑΠΟΣΕΛΕ΢ΜΑΣΙΚΗ ΕΥΑΡΜΟΓΗ ΣΟΤ 

CRM 
 Το πιο ςθμαντικό ερϊτθμα για τθν αποτελεςματικι εφαρμογι του CRM είναι το πότε κα το 

εγκαταςτιςει. Μία εταιρία είναι ζτοιμθ να εφαρμόςει πρακτικζσ CRM μόνο όταν ζχει 

επιτφχει μία ςτενι διατμθματικι ςχζςθ και όταν ζχει αφομοιϊςει ζνα επιτυχζσ ςφςτθμα 

εξουςίασ. Το κλειδί είναι θ αναηιτθςθ των ικανοτιτων εκείνων που δίνουν ανταγωνιςτικό 

πλεονζκτθμα κακϊσ και θ μελλοντικι τουσ εξζλιξθ. Το επόμενο βιμα περιλαμβάνει τθν 

αναηιτθςθ τθσ κατάλλθλθσ τεχνολογικισ υποςτιριξθσ. 

 

2.17 ΠΡΟΕΣΟΙΜΑ΢ΙΑ ΕΣΑΙΡΙΑ΢ ΓΙΑ ΦΡΗ΢Η CRM 
Ρρωταρχικόσ ςτόχοσ τθσ εταιρίασ πρζπει να είναι θ παροχι υψθλοφ επιπζδου υπθρεςιϊν 

εξυπθρζτθςθσ προσ τον πολίτθ ωσ μζςο εκςυγχρονιςμοφ και αξιοπιςτίασ. 

Γενικά, όςο πιο ςυγκεκριμζνοι και μετριςιμοι είναι οι ςτόχοι τθσ εταιρίασ ςε ςχζςθ με τθν 

εφαρμογι ενόσ ςυςτιματοσ CRM, τόςο πιο πικανό είναι θ επζνδυςθ να αποφζρει 

πραγματικι απόδοςθ (ROI) μζςα ςτα επόμενα χρόνια. 

Ρροκειμζνου να οργανϊςει πελατοκεντρικά τισ λειτουργίεσ τθσ και τα κανάλια επαφισ με 

τον πολίτθ, θ εταιρία κα πρζπει να προχωριςει ςε ςυςτθματικι ανάλυςθ και, πικανϊσ, 

αναδόμθςθ των διαδικαςιϊν που ζχουν να κάνουν με τθν προςζγγιςθ και τθ διαχείριςθ του 

πολίτθ πριν, κατά τθ διάρκεια κα μετά τθν υπθρεςία. Ακόμα, θ αποδοτικι διαχείριςθ των 

ςχζςεων με ςυνεργαηόμενουσ οργανιςμοφσ πρζπει να αποτελεί αναπόςπαςτο μζροσ τθσ 

CRM ςτρατθγικισ. 

Τζλοσ, θ επιχείρθςθ πρζπει να διακζτει εργαλεία που κα διευκολφνουν τθ ςυγκζντρωςθ, 

διάκεςθ και αξιοποίθςθ τθσ κατακτθμζνθσ γνϊςθσ από τουσ managers για τθ λιψθ 

αποφάςεων. Τζτοιου είδουσ αναλυτικά εργαλεία κα πρζπει να είναι ενςωματωμζνα μζςα 

ςτο CRM λογιςμικό που κα επιλεγεί.  
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2.18 ΔΙΕΚΠΕΡΑΙΨ΢Η ΠΨΛΗ΢ΕΨΝ ΜΕ ΦΡΗ΢Η CRM 
Θ πρϊτθ και αρκετά ςθμαντικι δραςτθριότθτα που απαιτεί τθ βοικεια τθσ τεχνολογίασ 

είναι θ λειτουργία των πωλιςεων. Το 

λεγόμενο operational Customer 

Relationship Management βοθκά τουσ 

πωλθτζσ ςτθν κακθμερνι τουσ επαφι με 

τουσ πελάτεσ και γενικότερα τθν εταιρία 

ςτθν παροχι υποςτιριξθσ προσ αυτοφσ 

που αγοράηουν και χρθςιμοποιοφν τα 

προϊόντα και τισ υπθρεςίεσ τουσ.  

Το κομμάτι του operational CRΜ είναι ςιμερα standard ακόμα και ςτα απλοφςτερα πακζτα 

CRΜ, κακϊσ οι εταιρίεσ ενδιαφζρονται να δϊςουν ςτουσ πωλθτζσ τουσ όλεσ τισ δυνατζσ 

ευκολίεσ για τθν επίτευξθ και τθ διαχείριςθ των πωλιςεων. Επίςθσ, ςυνδυάηοντασ το  

operational CRΜ με λειτουργίεσ υποςτιριξθσ των πελατϊν, όπωσ για παράδειγμα εταιρικό 

τθλεφωνικό κζντρο, θ επιχείρθςθ αναβακμίηει τθν εικόνα τθσ προσ τουσ πελάτεσ τθσ και 

ταυτόχρονα επιτυγχάνει τα δφο βαςικά ηθτοφμενα που είναι θ αφξθςθ και θ διατιρθςθ τθσ 

πελατειακισ βάςθσ. 

 

2.19 ΔΗΜΙΟΤΡΓΙΑ ΓΝΨ΢Η΢ ΑΠΟ ΣΑ ΔΕΔΟΜΕΝΑ ΣΨΝ ΠΨΛΗ΢ΕΨΝ 
Από τθν εφαρμογι του operational CRM θ εταιρία ςυγκεντρϊνει πλθκϊρα ςτοιχείων που 

αφοροφν ςτθ δραςτθριότθτα των πωλιςεων, τισ επικυμίεσ, τισ ανάγκεσ αλλά και τα 

προβλιματα των πελατϊν. Θ μελζτθ, για παράδειγμα, των δεδομζνων από τθ λειτουργία 

ενόσ τθλεφωνικοφ κζντρου μπορεί να δείξει ςτθν εταιρία αν οι πελάτεσ εξυπθρετοφνται 

ςωςτά ι όχι, αν οι χρόνοι αναμονισ είναι ικανοποιθτικοί, τι είδουσ αιτιματα υποβάλλονται 

και κατά πόςο το προςωπικό του κζντρου είναι ζτοιμο να ανταποκρικεί ςτα αιτιματα αυτά 

κ.ο.κ. 

Θ επεξεργαςία όλων των ςτοιχείων που προκφπτουν από το operational CRΜ, αλλά και 

γενικότερα όλων των ςτοιχείων που αφοροφν ςτισ ςχζςεισ τθσ εταιρίασ με τουσ πελάτεσ τθσ, 

πραγματοποιείται από το analytical CRΜ, μία ςυλλογι εργαλείων business intelligence, τα 

οποία αξιοποιοφν διάφορα εταιρικά δεδομζνα και δθμιουργοφν γνϊςθ για τθν επιχείρθςθ, 

βαςιςμζνθ ςτα δεδομζνα αυτά. Εδϊ αξίηει να ςθμειϊςουμε ότι τα εργαλεία για το 

analytical CRΜ μποροφν να αποτελοφν μζροσ του CRΜ ι να είναι ανεξάρτθτα, αν θ εταιρία 

ζχει προμθκευτεί τζτοια εργαλεία και για άλλουσ ςκοποφσ. 

Ενϊ το operational CRΜ χρθςιμοποιείται κάκε ςτιγμι, κακϊσ θ επαφι τθσ επιχείρθςθσ με 

τουσ πελάτεσ τθσ είναι διαρκισ, το analytical CRM είναι ζνα ςτρατθγικό εργαλείο το οποίο 

αξιοποιείται από τουσ μάνατηερ για τθ χάραξθ ςτρατθγικισ ςε ζνα υψθλότερο επίπεδο. 

Επίςθσ, από τθν ανάλυςθ των δεδομζνων του operational CRΜ κακϊσ και άλλων ςτοιχείων 

που αφοροφν ςτθ γενικότερθ ςυμπεριφορά των πελατϊν, θ εταιρία μπορεί να εντοπίςει 

πελάτεσ που είναι πικανό να μειϊςουν ι και να τερματίςουν τθ ςυνεργαςία τουσ, οπότε θ 

επιχείρθςθ ζχει τθν  ευχζρεια να προβεί, αν το κελιςει, ςε ανάλογεσ κινιςεισ προσ αυτοφσ. 
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2.20 TO CRM Ψ΢ ΕΠΙΚΟΙΝΨΝΙΑΚΟ ΕΡΓΑΛΕΙΟ 
Θ κατάδειξθ και θ τελικι επιλογι πελατϊν μζςω αξιολογικϊν μεκόδων προκειμζνου να 

γίνει ςωςτι διαχείριςθ τθσ ανταπόκριςθσ και του διαλόγου, αποτελοφν ςθμαντικό ρόλο ςτα 

χζρια των Μικρομεςαίων Επιχειριςεων (ΜΜΕ). Αν λάβουμε υπόψθ το μεγάλο ςε όγκο 

πλικοσ των καταναλωτϊν, οι δυνατότθτεσ που παρζχει το internet είναι μεγάλεσ. Αν 

αναλογιςτοφμε τον αρικμό των ςυναλλαγϊν που λαμβάνουν χϊρε κακθμερινά τότε είναι 

εφκολο να αντιλθφκεί κανείσ τθν εξυπθρζτθςθ που προςφζρει το μζςο αυτό. Βαςικι επίςθσ 

πρόκλθςθ είναι και οι μεγάλεσ αλλαγζσ που επιφζρει το CRM ςτον τρόπο με τον οποίο 

οριοκετοφνται και υλοποιοφνται τα πλάνα επικοινωνίασ των εταιριϊν.  

Το CRM ιρκε για να αντικαταςτιςει παραδοςιακζσ επικοινωνιακζσ τακτικζσ και να 

δθμιουργιςει νζουσ όρουσ και δεδομζνα ςτθν αγορά. Αντί πρϊτα οι πελάτεσ να ηθτοφν κάτι 

το οποίο ενδεχομζνωσ να μθν μπορεί με άμεςο τρόπο να παρζχει μία επιχείρθςθ, ο 

καινοφργιοσ ςχεδιαςμόσ μζςα από τον προςδιοριςμό των αναγκϊν του πελατολογίου, 

προχωρά ςε προβλζψεισ.  

Μία επιχείρθςθ μπορεί εκ των προτζρων να γνωρίηει τισ ανάγκεσ του πελάτθ και να 

ανταποκρίνεται με ταχφτθτα και χαμθλότερο κόςτοσ. Ραράλλθλα, μειϊνει το κοινό που 

φεφγει από το κατάςτθμα δίχωσ να προχωρά ςε αγορζσ λόγω προβλζψεων των 

αγοραςτικϊν διακζςεων. Μία επιχείρθςθ επίςθσ με αυτόν τον τρόπο ζχει τθ δυνατότθτα να 

οδθγιςει ςε δρόμουσ ανάπτυξθσ τα προϊόντα τθσ, κακϊσ μζςα από αςφαλι και 

ςυγκεντρωμζνα ςτοιχεία, κα μπορζςει να αξιολογιςει τθν προοπτικι τουσ και τα τυχόν 

προβλιματα που κα παρουςιαςτοφν. Εκτόσ των άλλων κα μειϊςει και το κόςτοσ κακϊσ θ 

πελατοκεντρικι διάκεςθ του ςυςτιματοσ κα οδθγεί τθ γραμμι παραγωγισ. Ουςιαςτικά, το 

CRM φζρνει μία ςυνολικι αλλαγι τθσ φιλοςοφίασ και τθσ δομισ τθσ επιχείρθςθσ. Θ λζξθ 

κλειδί είναι ο πελάτθσ. Θ αξιοποίθςθ τθσ επαφισ με τον πελάτθ  και τισ προςωπικζσ του 

εμπειρίεσ, δίνει προςτικζμενθ αξία ςε ζνα προϊόν, το οποίο πλζον λαμβάνει διαφορετικζσ 

διαςτάςεισ. 

Θ αγορά του CRM παραμζνει μία από τισ πιο ενδιαφζρουςεσ ςτον κλάδο τθσ  Ρλθροφορικισ 

γιατί οι επιχειριςεισ δεν μποροφν να διατθριςουν τουσ πελάτεσ τουσ αν δεν τουσ 

γνωρίηουν καλά. Θ διατιρθςθ του πελατολογίου είναι ιδιαίτερα ςθμαντικι κακϊσ από εκεί 

προζρχεται, για τισ περιςςότερεσ επιχειριςεισ, το μεγαλφτερο μζροσ του τηίρου και των 

κερδϊν. Οι υπάρχοντεσ πελάτεσ δεν ζχουν ζξοδα για marketing και ιδθ υπάρχει μία ςχζςθ 

μαηί τουσ, οπότε είναι εξ’ οριςμοφ  και πιο κερδοφόροι από τουσ όποιουσ νζουσ πελάτεσ. 

Συν τοισ άλλοισ, οι υπάρχοντεσ πελάτεσ μποροφν να ςυςτιςουν και νζουσ πελάτεσ, αν 

πιςτεφουν ςτθν αξία τθσ επιχείρθςθσ. 

2.21 ΔΙΑΔΙΚΑ΢ΙΑ ΔΗΜΙΟΤΡΓΙΑ΢ ΑΞΙΑ΢  
Θ διαδικαςία δθμιουργίασ αξίασ μεταςχθματίηει τα αποτελζςματα τθσ διαδικαςίασ 

ανάπτυξθσ ςτρατθγικισ ςε προγράμματα που παράγουν αξία. Τα τρία βαςικά ςτοιχεί τθσ 

δθμιουργίασ αξίασ είναι: 

i. Κακοριςμόσ τθσ αξίασ που μπορεί θ επιχείρθςθ να παρζχει ςτον πελάτθ τθσ  

ii. Κακοριςμόσ τθσ αξίασ που θ επιχείρθςθ μπορεί να λαμβάνει από τουσ πελάτεσ τθσ 

και  

iii. Διαχείριςθ αυτισ τθσ ςυναλλαςςόμενθσ αξίασ, θ οποία μπορεί να περιλαμβάνει μια 

διαδικαςία ςυμπαραγωγισ, μεγιςτοποιϊντασ τθ ςυνολικι αξία των επικυμθτϊν 

τμθμάτων πελατϊν. 
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Θ αξία που αντιλαμβάνεται ό,τι λαμβάνει ο πελάτθσ από τθν οργάνωςθ επιςφρει τθν 

προςοχι ςτθν ζννοια των οφελϊν που ενιςχφουν τθν προςφορά ςτον πελάτθ. Εντοφτοισ, 

ςφμφωνα με τθ λογικι, θ οποία ζχει εξελιχκεί μζςα από το μάρκετινγκ των υπθρεςιϊν και 

το μάρκετινγκ business to business ο πελάτθσ αντιμετωπίηεται ωσ «ςυμπαραγωγόσ». Αυτά 

τα οφζλθ μποροφν να ενςωματωκοφν ςτθ μορφι μίασ πρόταςθσ αξίασ, κάτι που εξθγεί τθ 

ςχζςθ μεταξφ τθσ απόδοςθσ του προϊόντοσ, τθν εκπλιρωςθ των αναγκϊν του πελάτθ και το 

ςυνολικό κόςτοσ του πελάτθ.  

Για να κακοριςτεί αν θ πρόταςθ αξίασ είναι πικανό να φζρει ςαν αποτζλεςμα μία εμπειρία 

πελατϊν ςε ανϊτερο βακμό, μία επιχείρθςθ πρζπει να αναλάβει μία αξιολόγθςθ τθσ αξίασ 

για να ποςοτικοποιιςει τθν ανάλογθ ςθμαςία που δίνουν οι πελάτεσ ςτισ διάφορεσ 

ιδιότθτεσ ενόσ προϊόντοσ. Τα αναλυτικά εργαλεία μποροφν να χρθςιμοποιθκοφν για να 

προςδιοριςτοφν οι πελάτεσ που μοιράηονται κοινζσ προτιμιςεισ ςε διάφορεσ ιδιότθτεσ 

προϊόντων. Τζτοια εργαλεία μποροφν επίςθσ να αποκαλφψουν ςθμαντικοφσ τομείσ αγοράσ 

με ανάγκθ για υπθρεςίεσ που δεν ικανοποιοφνται πλιρωσ από τισ υπάρχουςεσ 

προςφερόμενεσ ιδιότθτεσ. 

Θ διαδικαςία δθμιουργίασ αξίασ περιλαμβάνει τθ λιψθ των αποτελεςμάτων τθσ 

διαδικαςίασ ανάπτυξθσ ςτρατθγικισ και τθν οικοδόμθςθ ενόσ προγράμματοσ που αποςπά 

και παραδίδει τθν αξία. Εντοφτοισ, ο όροσ «αξία» παραδοςιακά ζχει χρθςιμοποιθκεί ςτθ 

λογοτεχνία του μάρκετινγκ για να εξετάςει «τθν αξία από τουσ πελάτεσ για μία εταιρία» και 

λιγότερο ωσ «αξία προσ τον πελάτθ. Τα προγράμματα CRM πρζπει να προςδιορίςουν τόςο 

τθν αξία που λαμβάνει ο πελάτθσ από τθν επιχείρθςθ όςο και τθν αξία που θ επιχείρθςθ 

λαμβάνει από τον πελάτθ τθσ. Συνεπϊσ, θ δθμιουργία αξίασ είναι διαλογικι διαδικαςία 

μεταξφ των δφο. Για να παρζχει τα ςχετικά οφζλθ, θ οργάνωςθ πρζπει να είναι ςε κζςθ να 

ςτοχεφςει ςε ςυγκεκριμζνουσ πελάτεσ και να αναπτφςςουν μία πρόταςθ αξίασ που να 

εξθγεί τθ ςχζςθ μεταξφ τθσ απόδοςθσ του προϊόντοσ, τθσ εκπλιρωςθσ των αναγκϊν του 

πελάτθ και το ςυνολικό κόςτοσ ςτον πελάτθ πζρα από τον κφκλο ηωισ τθσ ςχζςθσ με τον 

πελάτθ. 

 Ο βακμόσ ςτον οποίο οι επιχειριςεισ ζχουν αναπτυγμζνεσ επίςθμεσ προτάςεισ αξίασ ςτθν 

αναηιτθςθ των CRM ςτόχων τουσ είναι πολφ ςθμαντικόσ. Ζρευνα των Adrian Payne και 

Pennie Frow με ομάδεσ 120 διευκυντϊν από διαφορετικζσ επιχειριςεισ, φανερϊνει ότι αν 

και περίπου το 65% των επιχειριςεων τθσ ζρευνασ χρθςιμοποιοφςαν τον όρο «πρόταςθ 

αξίασ» ςτο εςωτερικό τουσ περιβάλλον, μόνο το 5% περίπου από αυτζσ είχε μία επίςθμθ 

γραπτι πρόταςθ αξίασ και μία δομθμζνθ προςζγγιςθ για τθν ανάπτυξι τθσ. Το γεγονόσ 

αυτό φανερϊνει τθν ιδιαίτερθ ζμφαςθ που πρζπει να δοκεί ςε αυτι τθ ςθμαντικι πτυχι 

CRM. 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢χιμα 8: Χριςθ του όρου «πρόταςθ αξίασ» με γραπτι πρόταςθ αξίασ 
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Θ κατανόθςθ των ιδιαίτερων οικονομικϊν ςτοιχείων των πελατϊν, ςε βάςθ τμιματοσ 

αγοράσ, είναι ηωτικισ ςθμαςίασ αν θ οργάνωςθ επικυμεί  να μεγιςτοποιιςει τθν αξία 

διάρκειασ ηωισ των πελατϊν τθσ. Στθν επιδίωξι τουσ να αυξθκεί θ αποδοτικότθτα, οι 

επιχειριςεισ πρζπει να αναπτφξουν ενςωματωμζνα προγράμματα που να εξετάηουν τθν 

απόκτθςθ πελατϊν, τθ διατιρθςι τουσ και άλλεσ ςχετικζσ δραςτθριότθτεσ όπωσ θ 

διατμθματικι ι θ κακετοποιθμζνθ πϊλθςθ. 

 

2.22 Ε΢ΣΙΑΖΟΝΣΑ΢ ΢ΣΟΤ΢ ΢ΗΜΑΝΣΙΚΟΤ΢ ΠΕΛΑΣΕ΢ ΜΕ ΣΗ 

ΒΟΗΘΕΙΑ ΣΟΤ CRM 
Από τθ ςωςτι διεφρυνςθ και ανάλυςθ των ςτοιχείων που μασ προςφζρει το CRM, 

μποροφμε να βγάλουμε πολλά ςυμπεράςματα για κάκε προςφερόμενο προϊόν ι υπθρεςία. 

Αυξάνοντασ το χρόνο παραμονισ των πελατϊν για τουσ οποίουσ ζχουμε ιςχυρζσ ενδείξεισ 

ότι είναι ζτοιμοι να φφγουν (πελάτεσ υψθλοφ κινδφνου). Ζνα παράδειγμα είναι ζνασ 

ςθμαντικόσ πελάτθσ ο οποίοσ πρόκειται να διακόψει τθν πιςτωτικι κάρτα και ςταματάει τισ 

χρεϊςεισ για να μειϊςει το υπόλοιπό του και ςταδιακά να αποδεςμευτεί. Ρροωκϊντασ 

άλλα ςυμπλθρωματικά προϊόντα ςε πελάτεσ οι οποίοι ζχουν περιοριςμζνθ γκάμα για τθν 

αγορά. Με αυτόν τον τρόπο γνωςτοποιοφμε περαιτζρω τα παρεχόμενα είδθ και 

δθμιουργοφμε διεφρυνςθ των προοπτικϊν πϊλθςθσ τθσ επιχείρθςθσ. Επικεντρϊνοντασ ςτθ 

διατιρθςθ των πιο επικερδϊν πελατϊν τουσ οποίουσ μποροφμε να ανακαλφψουμε με 

ανάλυςθ όπωσ είναι το Differential Marketing. Με αυτόν τον τρόπο κα μπορζςουμε να τουσ 

δϊςουμε επιπλζον κίνθτρα να καταναλϊςουν ακόμα πιο πολφ, παρζχοντάσ τουσ 

επιπρόςκετεσ διευκολφνςεισ. Βζβαια, θ προςπάκεια απόκτθςθσ ακόμα πιο πολλϊν 

πελατϊν, είναι παράλλθλθ και ςε μεγάλο βακμό ζχει να κάνει με τθν εςτίαςθ ςτθν παροχι 

υψθλότερθσ αξίασ ειδϊν.  

 

2.23 CRM ΚΑΙ ΠΡΟΜΗΘΕΤΣΕ΢ 
Το CRM μπορεί να εφαρμοςτεί εκτόσ από τθν καταναλωτικι μεριά και ςτθν αντίςτοιχθ των 

εμπορικϊν ςυνεργατϊν ι προμθκευτϊν. Μία επιχείρθςθ μπορεί να αναπτφξει με πολφ 

χαμθλό κόςτοσ ενδεχομζνωσ και δφο προγράμματα CRM. Ζνα για τουσ πελάτεσ τθσ και ζνα 

για τουσ προμθκευτζσ τθσ. Με τον τρόπο αυτό ζχουμε τθ δυνατότθτα για το Business to 

Customer CRM και Business to Business CRM. Εξειδικευμζνα προγράμματα CRM μποροφν 

επίςθσ να δθμιουργιςουν ςτρατθγικζσ ςυμμαχίεσ μεταξφ εταιριϊν με ομοειδείσ πελάτεσ 

ϊςτε όλα τα μζλθ τθσ ςυμμαχίασ να κερδίςουν από μία διείςδυςθ ςε ακόμα περιςςότερουσ 

πελάτεσ, κακϊσ και να διευρφνουν τθν γκάμα των προϊόντων και υπθρεςιϊν τουσ, μζςα 

από  ταυτόχρονθ διεφρυνςθ των δυνατοτιτων εξυπθρζτθςθσ.  

 

2.24 ΣΟ CRM ΚΑΙ Η ΑΞΙΑ ΒΑ΢Η΢ ΔΕΔΟΜΕΝΨΝ 
Πλεσ οι εφαρμογζσ του CRM ζχουν ζνα κοινό και ςε μεγάλο βακμό κακοριςτικό 

παρονομαςτι. Τθ βάςθ δεδομζνων (Data Base). Θ βάςθ δεδομζνων με τθ χριςθ 

εξειδικευμζνου software επιτρζπει τθ ςυλλογι, χριςθ, ανάλυςθ και τελικι αξιολόγθςθ των 

υπαρχόντων ςτοιχείων του καταναλωτικοφ κοινοφ, δίνοντασ βοικεια ςτθ διαχείριςθ αυτϊν 
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των πλθροφοριϊν. Οι εφαρμογζσ τθσ βάςθσ δεν ζχουν μονοδιάςτατο χαρακτιρα, αλλά 

χαρακτθρίηονται από πολλαπλζσ λειτουργίεσ και εναλλαγι. 

Στο Customer Relationship Management θ επικοινωνία ζχει άμεςθ ςφνδεςθ με τθ γνϊςθ 

των χαρακτθριςτικϊν αγοραςτικισ ςυμπεριφοράσ του καταναλωτι. Μπορεί με τον τρόπο 

αυτό μια επιχείρθςθ να ενθμερωκεί για μια ςειρά κεμάτων όπωσ: 

 Ροια είναι τα είδθ που καταναλϊνει περιςςότερο ο πελάτθσ; 

 Σε ποιεσ ποςότθτεσ; 

 Με ποιο τρόπο; 

 Τι άλλου είδουσ αγορζσ πραγματοποιεί; 

 Ροια είναι τα κανάλια αγορϊν ςτα οποία καταφεφγει; 

 Για ποιουσ λόγουσ διακόπτει τισ αγορζσ του και ςε ποια άλλα προϊόντα 

προςανατολίηεται; 

 

Οι μεγάλεσ εταιρείεσ που εφαρμόηουν το mail order, πραγματοποιοφν και Customer 

Relationship Management, γνωρίηοντασ ονομαςτικά τουσ πελάτεσ τουσ, το ιςτορικό 

αγορϊν, επαφϊν, ανταπόκριςθσ και διαχειρίηονται διαχρονικά τθ ςχζςθ μαηί τουσ, μζςα 

από βάςεισ δεδομζνων. Ανά πάςα ςτιγμι γνωρίηουν τθ ςυνολικι αξία των πελατϊν τουσ, 

μζςα από τισ ςυνικειζσ τουσ και παράλλθλα ζχουν ζνα αυτοματοποιθμζνο πελατοκεντρικό 

ςφςτθμα αποςτολισ, τιμολόγθςθσ, αποκικευςθσ, εξυπθρζτθςθσ, ενθμζρωςθσ και 

κοςτολόγθςθσ. Αυτζσ οι εφαρμογζσ μποροφν να οδθγιςουν μία επιχείρθςθ ςταδιακά ςτο 

θλεκτρονικό εμπόριο. 

Θ τεχνολογία δίνει με τον τρόπο αυτό ςαφι επικοινωνιακά εργαλεία και βρίςκει τα ςθμεία 

επαφισ καταναλωτι-μάρκασ. Μία ςειρά μεκόδων που κα αναλυκοφν ςτθν πορεία των 

άρκρων, όπωσ τα τθλεφωνικά κζντρα, οι κάρτεσ και οι προςφορζσ, κα τονϊςουν τθν 

επικοινωνία τθσ επιχείρθςθσ και κα τθσ δϊςουν επιπρόςκετα ανταγωνιςτικά 

πλεονεκτιματα. 

Θ περίοδοσ τθσ μαηικισ επικοινωνίασ κεωρείται πλζον αρκετά ξεπεραςμζνθ κακϊσ 

παρατθροφνται ςθμαντικζσ διαφοροποιιςεισ ωσ προσ τα καταναλωτικά «κζλω» ανά 

πελάτθ. Σε μία περίοδο όπου ο καταναλωτισ μπορεί πλζον να αγοράηει μζςω ενόσ 

τθλεκοντρόλ, χρειάηεται μία διαφορετικι μζκοδοσ προςζγγιςθσ. Θ περίοδοσ τθσ μαηικισ 

παραγωγισ και τθσ πολιτικισ χαμθλϊν τιμϊν δεν ανταποκρίνεται πια ςε αυτά που ηθτά 

ζνασ απαιτθτικόσ καταναλωτισ. 

Θ πελατοκεντρικι οπτικι τθσ αγοράσ, λζει ότι ζνασ πελάτθσ για να αγοράςει ζνα προϊόν κα 

πρζπει να βρει μζςα ςε αυτό ςτοιχεία του εαυτοφ του. Επομζνωσ, ζννοιεσ όπωσ το data 

base και  το one to one marketing δεν είναι επιχειρθματικά αδιάφορεσ ζννοιεσ. 

 

2.25 Η ΔΙΑΔΙΚΑ΢ΙΑ ΑΞΙΟΛΟΓΗ΢Η΢ ΣΗ΢ ΑΠΟΔΟ΢Η΢ 
Θ διαδικαςία αξιολόγθςθσ τθσ απόδοςθσ καλφπτει το γεγονόσ ότι οι ςτρατθγικοί ςτόχοι τθσ 

οργάνωςθσ –ςε όρουσ CRM- εξαςφαλίηουν ζνα κατάλλθλο και αποδεκτό πρότυπο και ότι 

κακιερϊνεται μία βάςθ για μελλοντικι βελτίωςθ. Αυτι θ διαδικαςία ζχει δφο κφρια 

ςυςτατικά: τα αποτελζςματα των μετοχϊν τα οποία μποροφν να παρζχουν από μία 

«μακρό» άποψθ τισ γενικζσ ςχζςεισ που οδθγοφν τθν απόδοςθ , και ο ζλεγχοσ τθσ 

απόδοςθσ, ο οποίοσ παρζχει από μία λεπτομερι άποψθ και ςε «μίκρο» επίπεδο, τουσ 

βαςικοφσ δείκτεσ απόδοςθσ. 
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Για να επιτευχκεί ο απόλυτοσ ςτόχοσ του CRM, θ απόδοςθ των μετοχϊν, θ οργάνωςθ 

πρζπει να εξετάςει πϊσ μπορεί να χτίςει τθν αξία των υπαλλιλων, τθν αξία των πελατϊν 

και των μετόχων και ταυτόχρονα να εκτιμιςει τρόπουσ με τουσ οποίουσ μπορεί να μειϊςει 

τισ δαπάνεσ. Ζρευνεσ για τισ ςχζςεισ μεταξφ υπαλλιλων, πελατϊν και μετόχων ζχουν 

υπογραμμίςει τθν ανάγκθ να υιοκετθκεί μία κακολικι προςζγγιςθ ςτθν εκμετάλλευςθ των 

ςυνδζςμων μεταξφ τουσ. Το πρότυπο τθσ αλυςίδασ υπθρεςιϊν κζρδουσ και άλλεσ ςχετικζσ 

ερευνθτικζσ προςεγγίςεισ εςτιάηουν ςτθν κακιζρωςθ των ςχζςεων μεταξφ τθσ 

ικανοποίθςθσ υπαλλιλων, ςτθν πίςτθ των πελατϊν, τθν αποδοτικότθτα και τθν αξία των 

μετοχϊν. Επίςθσ, οι οργανϊςεισ είναι απαραίτθτο να εςτιάςουν ςε ευκαιρίεσ μείωςθσ 

δαπανϊν. Διακρίνονται δφο κυριότερα μζςα μείωςθσ δαπανϊν που ςχετίηονται με το CRM: 

θ εκμετάλλευςθ των τεχνολογιϊν που κυμαίνονται από τισ αυτοματοποιθμζνεσ υπθρεςίεσ 

τθλεφωνίασ μζχρι και τισ υπθρεςίεσ Ιςτοφ  και θ χριςθ των νζων θλεκτρονικϊν καναλιϊν 

όπωσ είναι οι on-line εγκαταςτάςεισ αυτοεξυπθρζτθςθσ. Θ ανάπτυξθ προτφπων όπωσ θ 

αλυςίδα υπθρεςιϊν κζρδουσ είναι ςθμαντικι ςτθ διευκόλυνςθ των επιχειριςεων να 

εξετάςουν τθν αποτελεςματικότθτα του CRM ςε ςτρατθγικό επίπεδο και τθ βελτίωςθ των 

αποδόςεων των μετοχϊν. 

 

2.26 ΣΑ΢ΕΙ΢ CRM 
Ποιο είναι το μζλλον του CRM 

 Οι επόμενεσ CRM τάςεισ είναι πικανό να διαμορφϊςουν το μζλλον τθσ βιομθχανίασ: 

 

1. Αλλαγζσ φιλοςοφίασ ςτθν ανϊτατθ διοίκθςθ των επιχειριςεων. Θ ςυνεχισ 

εκπαίδευςθ κα είναι παράγοντασ επιτυχίασ κλειδί για τθ ςυνεχι ανάπτυξθ CRM. 

2. Κζντρα επικοινωνίασ και αυτοεξυπθρζτθςθ. 

3. E-customer (B2B). Οι e-customers κα ςυνεχίςουν να αναπτφςςονται, γι αυτό το 

λογιςμικό του CRM κα πρζπει να ζχει όλεσ τισ επιλογζσ των μζςων και να 

προςφζρουν επιπρόςκετεσ υπθρεςίεσ, να παρζχεται δθλαδι θ δυνατότθτα να 

ανιχνεφεται, να αναλφεται και να αποδίδεται περιεχόμενο ςτουσ e-customers. 

4. Ενςωμάτωςθ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ. Το e-customers κα χρειαςτεί να φιλοξενιςει 

απλοφσ, άμεςουσ ςυνδζςμουσ από και προσ τα διαφορετικά μζλθ τθσ εφοδιαςτικισ 

αλυςίδασ. 

5. Επιχειριςεισ real-time. Το e-customers κα υπθρετιςει τθν ανάπτυξθ τθσ 

ςτρατθγικισ real-time ςτισ επιχειριςεισ. 

6. XML, αςφρματεσ τεχνολογίεσ φωνθτικισ αναγνϊριςθσ. 

7. Ενςωμάτωςθ λειτουργιϊν του CRM, e-CRM και του m-CRM. 

8. Μετριςεισ (metrics). Τα ςτελζχθ των επιχειριςεων που είναι υπεφκυνα για τα 

project του CRM απαιτοφν μετρικά πλάνα και μετριςεισ που κα βοθκοφν και κα 

δικαιολογοφν τθν πρωτοβουλία για ζνα CRM. 

9.  Εφαρμογι. Το κόςτοσ εφαρμογισ του ςυςτιματοσ δεν αφορά μόνο ςτθν αγορά του 

λογιςμικοφ αλλά και ςτα λοιπά κόςτθ που πολλζσ φορζσ είναι 0.5 ζωσ 2.5 φορζσ 

μεγαλφτερα τθσ αγοράσ του λογιςμικοφ. 

10. Αςφάλεια. Από τθ ςτιγμι που οι εταιρίεσ τοποκετοφν ςθμαντικά ςτοιχεία πελατϊν 

ι δικά τουσ πρζπει το ςφςτθμα να είναι ζτςι αναπτυγμζνο και προςτατευμζνο ϊςτε 

αυτά να παραμζνουν αςφαλι και απόρρθτα. 
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11. Άνκρωποι, διεργαςίεσ και τεχνολογία. Τα τρία αυτά ςτοιχεία επθρεάηουν τθν 

εφαρμογι του CRM κακϊσ το μίγμα τουσ αλλάηει κατά τθ διάρκεια τθσ εφαρμογισ. 

Επίςθσ, θ ζλλειψθ πίςτθσ προσ το ςφςτθμα, θ μθ ςωςτι εκπαίδευςθ, αναγνϊριςθ 

αναγκϊν/ ςωςτϊν διεργαςιϊν δρουν αναςταλτικά ςτθν επιτυχι ροι του 

ςυςτιματοσ. 

 

2.27 E-CRM ΚΑΙ CRM 
Ζνασ από τουσ όρουσ που ζχουν προκφψει μετά τθν ζλευςθ του CRM είναι το e- CRM. Θ 

διαφοροποίθςι τουσ ζγκειται ςτο γεγονόσ ότι το πρϊτο φζρνει πλθροφορίεσ και ςτοιχεία 

των πελατϊν ςτα ςτελζχθ ενϊ το δεφτερο προςφζρει ςτον ίδιο τον πελάτθ ςτοιχεία 

(δυναμικά) για τθ ςχζςθ του με τθν εταιρία (αυτοεξυπθρζτθςθ). Το e- CRM δεν είναι τίποτε 

άλλο από τθν επαφι με τον πελάτθ, τθν προϊκθςθ προςφορϊν, τθν πϊλθςθ και κυρίωσ 

τθν αυτοεξυπθρζτθςθ του ιδίου μζςα από το internet κακϊσ και μία πλθκϊρα 

εναλλακτικϊν καναλιϊν όπωσ SMS,WAP, email κ.λπ. Σε αντίκεςθ με παραδοςιακότερα 

ςυςτιματα , ςτα οποία ο πελάτθσ ακολουκεί προκακοριςμζνεσ επιχειρθματικζσ 

διαδικαςίεσ χωρίσ να ζχει τον ζλεγχο τθσ ςχζςθσ του με τθν επιχείρθςθ, το e- CRM του 

επιτρζπει να αναλάβει τθ κζςθ του οδθγοφ και να ελζγχει ο ίδιοσ τθν επαφι του μαηί τθσ. 

Τόςο το CRM όςο και το e- CRM ζχουν ςχζςθ με τθ διαχείριςθ τθσ πλθροφορίασ και τθσ 

επικοινωνίασ με τουσ πελάτεσ των επιχειριςεων και τα δφο ςτοχεφουν ςτθ βελτιςτοποίθςθ 

των ςχζςεων με τουσ πελάτεσ, τθσ απόκτθςθσ νζων και τθσ διατιρθςθσ των υπαρχόντων. 

Με τθν πλθκϊρα καναλιϊν επικοινωνίασ, που υπάρχουν ςιμερα, με τουσ πελάτεσ – call 

centers, internet, direct email- ο ςυνδυαςμόσ του CRM και του e- CRM καλφπτουν τισ 

αυξθμζνεσ απαιτιςεισ τθσ διαχείριςθσ των πελατειακϊν ςχζςεων. 

Ζνα ςφςτθμα e- CRM προςφζρει ςυγκεκριμζνα πλεονεκτιματα και ευκαιρίεσ για μία 

εταιρία, ιδιαίτερα για εκείνεσ που το ςυγκριτικό τουσ πλεονζκτθμα ςτθρίηεται ςτθν 

προνομιακοφ επιπζδου γνϊςθ και εξυπθρζτθςθ του πελάτθ (τράπεηεσ, τθλεπικοινωνίεσ 

κ.ά.) Θ δυνατότθτα του να είναι το service ανά πάςα ςτιγμι διακζςιμο, όταν και όπου 

επικυμεί ο πελάτθσ να ςυνδεκεί με το πρόγραμμα  αυξάνει τθν ικανοποίθςθ του πελάτθ 

από το επίπεδο εξυπθρζτθςθσ και ςυντελεί ςτθ μείωςθ του αρικμοφ των αποχωριςεων 

πελατϊν, γεγονόσ που είναι ηωτικισ ςθμαςίασ για επιχειριςεισ που δραςτθριοποιοφνται ςε 

τομείσ με ιςχυρό ανταγωνιςμό. Ανάλογα με το ςφςτθμα e- CRM υπάρχουν δυνατότθτεσ 

εξυπθρζτθςθσ χωρίσ χρόνο αναμονισ ανεξαρτιτωσ του αρικμοφ των υπθρεςιϊν ι των 

πελατϊν. Το e-CRM ςτθν αυτοματοποίθςθ των ενδοεπιχειρθςιακϊν δραςτθριοτιτων των 

εργαηομζνων με τουσ οποίουσ ζρχονται ςε επαφι οι πελάτεσ. Μζςα από ζνα ςφςτθμα e-

CRM, μία επιχείρθςθ μπορεί να μάκει πολλά για τισ προτιμιςεισ, τα χαρακτθριςτικά και τθν 

αγοραςτικι ςυμπεριφορά των πελατϊν τθσ, παρακολουκϊντασ κάκε απόφαςθ, αγορά ι 

προτίμθςθ που επιδεικνφουν και να διαμορφϊςει ανάλογα εξατομικευμζνεσ προςφορζσ. 

Το e- CRM δίνει τθ δυνατότθτα ςτουσ υπεφκυνουσ marketing να αποκτιςουν μία 

εμπεριςτατωμζνθ εικόνα των πελατϊν τουσ. 
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2.28 ΤΠΟ΢ΣΗΡΙΞΗ ΜΕΣΑ ΣΗΝ ΠΨΛΗ΢Η (AFTER –SALE SERVICE 

SUPPORT) 
Σφμφωνα με μελζτεσ  που εξετάηουν τουσ λόγουσ για τουσ οποίουσ οι πελάτεσ αφινουν 

τουσ προμθκευτζσ τουσ και καταλιγουν ςτουσ ανταγωνιςτζσ, προκφπτουν τα παρακάτω 

αποτελζςματα: 

 

 Το 14% των πελατϊν, ζφυγε λόγω των παραπόνων που δεν αντιμετωπίςτθκαν. 

 Το 9% απορροφάται από τον ανταγωνιςμό. 

 Το 9% επίςθσ αλλάηει προμθκευτι λόγω μετακόμιςθσ ζδρασ και τζλοσ, 

 Το 68% των πελατϊν αλλάηει προμθκευτι χωρίσ κανζναν ιδιαίτερο λόγο. 

Αυτό το τελευταίο ςτοιχείο (68% των πελατϊν αλλάηει προμθκευτι χωρίσ κανζναν 

ιδιαίτερο λόγο), δεν υποδθλϊνει τίποτα παραπάνω από τθ ςταδιακι παραμζλθςθ που 

αιςκάνεται ο πελάτθσ με τθν πάροδο του χρόνου. 

Ρολλζσ επιχειριςεισ βλζπουν τθν κάκε πϊλθςθ ςαν ζνα επιπλζον ζςοδο και τίποτα 

παραπάνω. Πταν ολοκλθρωκεί θ ςυναλλαγι με τον πελάτθ κλείνει μία διαδικαςία και 

προετοιμάηεται θ επόμενθ. Αυτι θ νοοτροπία τθσ φτωχισ ικανοποίθςθσ των πελατϊν 

οδθγεί ςτθν «αποςταςιοποίθςθ» των τελευταίων και επιβεβαιϊνει το τελευταίο ςτοιχείο 

τθσ προαναφερκείςασ ζρευνασ. Θ ςχζςθ εμπιςτοςφνθσ με τουσ πελάτεσ, ςτθρίηεται ςτθ 

λογικι τθσ αφοςίωςθσ ςε αυτοφσ και μετά τθν πϊλθςθ του προϊόντοσ/υπθρεςίασ. Λζγεται 

επίςθσ ότι θ υπθρεςία ςτον πελάτθ ζχει πζντε φορζσ μεγαλφτερθ ςθμαςία από τθν τιμι και 

ότι θ μετά τθν πϊλθςθ υποςτιριξθ είναι πζντε φορζσ πιο ςθμαντικι από ότι είναι θ ίδια θ 

υπθρεςία. 

 Σε μία εποχι όπου ο ιςχυρόσ ανταγωνιςμόσ ζχει 

ανεβάςει τον πιχθ πολφ ψθλά για τθν ποιότθτα των 

προϊόντων/ υπθρεςιϊν, οι επιχειριςεισ πρζπει  να 

εςτιάςουν ςτθν υπθρεςία και τθν υποςτιριξθ των 

προϊόντων τουσ μετά  τθν πϊλθςθ. Θ ποιότθτα από μόνθ 

τθσ ωσ χαρακτθριςτικό του προϊόντοσ, αποτελεί 

αναγκαία αλλά όχι και ικανι ςυνκικθ για τθν βιϊςιμθ 

ανάπτυξθ των επιχειριςεων, διότι ζνα ποιοτικό 

προϊόν/υπθρεςία δεν διαφοροποιείται αρκετά από ζνα άλλο επίςθσ ποιοτικό προϊόν. 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 3Ο : ΕΙ΢ΑΓΨΓΗ ΣΟΤ SALES MANAGER ΢ΣΗ 

ΥΑΡΜΑΚΕΤΣΙΚΗ ΕΣΑΙΡΙΑ 
 

3.1 ΕΙ΢ΑΓΨΓΙΚΑ ΓΙΑ ΣΗ ΥΑΡΜΑΚΕΤΣΙΚΗ ΕΣΑΙΡΙΑ 
Προφίλ 

Τα Φαρμακευτικά Εργαςτιρια όπου ζγινε θ μελζτθ είναι μια ελλθνικι εταιρεία που από τθν 

ίδρυςθ τθσ το 1928, με ςυνζπεια και υψθλό αίςκθμα ευκφνθσ, παραςκευάηει και διακζτει 

ζνα ευρφ φάςμα προϊόντων υγείασ ςτθν ελλθνικι αγορά, αποτελϊντασ τον ζμπιςτο 

ςυνεργάτθ μεγάλων πολυεκνικϊν, φαρμακευτικϊν εταιριϊν. 

Θ εταιρεία δραςτθριοποιείται ςτουσ τομείσ του φαρμάκου, του ιατροτεχνολογικοφ 

εξοπλιςμοφ, των προϊόντων φροντίδασ υγείασ, τθσ ειδικισ και κλινικισ διατροφισ και τθσ 

βρεφικισ φροντίδασ με μια ομάδα 180 ζμπειρων εργαηομζνων που υποςτθρίηουν τθν 

παραγωγι, τθν προϊκθςθ και τθ διανομι των προϊόντων τθσ. 

Θ εργοςταςιακι μονάδα και τα φαρμακευτικά εργαςτιρια τθσ εταιρίασ διακζτουν γραμμζσ 

παραγωγισ που λειτουργοφν με αυςτθρζσ προδιαγραφζσ και παράγουν προϊόντα 

ιδιαίτερων απαιτιςεων. Τα τμιματα Διαςφάλιςθσ Ροιότθτασ, ΢υκμιςτικϊν Λειτουργιϊν, 

Ιατρικϊν Υπθρεςιϊν, Κλινικϊν Δοκιμϊν και Δεοντολογικισ Συμμόρφωςθσ τθσ εταιρείασ 

ελζγχουν και πιςτοποιοφν ότι θ εταιρία παράγει και διακζτει αξιόπιςτα και υψθλοφ 

επιπζδου προϊόντα. 

Τα Φαρμακευτικά Εργαςτιρια είναι μζλοσ του 

Συνδζςμου Φαρμακευτικϊν Επιχειριςεων Ελλάδοσ 

(ΣΦΕΕ), του Συνδζςμου Ελλθνικϊν Βιομθχανιϊν 

(ΣΕΒ) και του Συνδζςμου Επιχειριςεων Ραιδικϊν 

Τροφϊν Ελλάδοσ (ΣΕΡΤΕ). 

Θ αφοςίωςθ ςτθν επαγγελματικι θκικι, τθ 

διαφάνεια και τθ διαςφάλιςθ τθσ υψθλισ ποιότθτασ ςε όλο τα φάςμα των δραςτθριοτιτων 

τθσ εταιρείασ είναι οι βαςικοί άξονεσ τθσ πολυετοφσ πορείασ τθσ εταιρίασ. 

Προϊόντα 

Τα Φαρμακευτικά Εργαςτιρια παράγουν, πωλοφν, διανζμουν και προωκοφν ςτθν Ελλάδα 

πρωτότυπα προϊόντα ζρευνασ πολυεκνικϊν εταιριϊν. Στα προϊόντα αυτά ςυγκαταλζγονται 

φαρμακευτικά ιδιοςκευάςματα, προϊόντα ιατροτεχνολογίασ, ςκευάςματα ειδικισ 

διατροφισ, προϊόντα φροντίδασ υγείασ, ειδικά και καλλυντικά προϊόντα. Τθρϊντασ πάντα 

τουσ αυςτθροφσ κανόνεσ που διαςφαλίηουν τθν ποιότθτα ςτθν παραγωγι αλλά και ςτθ 

διανομι, θ εταιρία διακζτει ςτθν ελλθνικι αγορά μια ευρεία γκάμα αξιόπιςτων προϊόντων 

τα οποία παρουςιάηονται ςυνοπτικά ςτθ ςυνζχεια. 
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 Ειδικι Διατροφι & Κλινικι Διατροφι (FSMP’s) 

Ρεριλαμβάνει μια ευρεία γκάμα εξειδικευμζνων προϊόντων που αφοροφν τθν κάλυψθ 

κερμιδικϊν αναγκϊν : 

 Ρροϊόντα διατροφισ, ελεφκερα γλουτζνθσ, για άτομα με δυςανεξία ςτθ γλουτζνθ 

 Ειδικι ςειρά διατροφικϊν ςυμπλθρωμάτων για ενιλικεσ και παιδιά άνω του ζτουσ 

 Εξειδικευμζνθ ςειρά ανοςοδιατροφισ 

 Ειδικι διατροφι για αςκενείσ με δυςαπορρόφθςθ και φλεγμονϊδεισ πακιςεισ του 

εντζρου 

 Σκευάςματα εντερικισ διατροφισ για μακρόχρονθ ςίτιςθ αςκενϊν  

 
 Βρεφικι Φροντίδα & Διατροφι 

 Βρεφικά γάλατα 

 Καλλυντικά (Βρεφικά, παιδικά, για τθ μθτζρα) 
 

 Ειδικι Φροντίδα Πλθγϊν 

 Safetac επικζματα 

 Αλγθνικά επικζματα 

 Υδροενεργζσ γζλεσ 

 Σωλθνωτοί επίδεςμοι-ελαςτικοί 

 Ραραδοςιακά επικζματα 

 Υδρογζλεσ 

 Αφρϊδθ επικζματα 

 Επικζματα με NaCl 

 Αντικρομβωτικζσ κάλτςεσ 
 

 Ιατροτεχνολογικόσ Εξοπλιςμόσ 

 Αγγειακι κεραπεία 

 Αναπνευςτικά  

 Monitoring 

 Αναπνευςτιρεσ 

 Ιατρικζσ προμικειεσ 

 Δεςμευτζσ CO2 
 

 Προςωπικι Περιποίθςθ και Τγεία 

 Δερματολογικά και αντιαλλεργικά 

 Αντιςθπτικά 

 Στοματικι υγιεινι 

 
 ΢υμπλθρϊματα Διατροφισ 

 Σρωκτικοκτόνα 
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3.2 ΕΙ΢ΑΓΨΓΙΚΑ ΓΙΑ ΣΗΝ CLOUDBIZ 
Προφίλ 

Θ CloudBiz προςφζρει λφςεισ για τθν ενδυνάμωςθ των επιχειριςεων βοθκϊντασ τισ ίδιεσ 

να αποκτιςουν 360° πελατοκεντρικι προςζγγιςθ μζςω του ανκρϊπινου παράγοντα και 

τθσ ορκισ υιοκζτθςθσ τθσ τεχνολογίασ. 

Συςτινει τισ λφςεισ αυτζσ ςτα τμιματα Marketing, Sales και Customer Service βοθκϊντασ 

ςτθν αποτελεςματικότερθ διαχείριςθ των πελατϊν, προςδίδωντασ ζτςι ανταγωνιςτικό 

πλεονζκτθμα ςτισ επιχειριςεισ. 

 
Customer Engagement (B2B) 

Θ CloudBiz προςφζρει ζνα μίγμα λφςεων για τθν ενδυνάμωςθ των επιχειριςεων, των 

οποίων οι δραςτθριότθτεσ εςτιάηονται ςτθν αγορά του Business-to-Business. 

Οι λφςεισ αυτζσ ςυςτινονται ςτα τμιματα Marketing, Sales και Customer Service, 

βοθκϊντασ τα να προςεγγίηουν τουσ πελάτεσ με ςυνζπεια και ενιαία μζςω όλων των 

διακζςιμων καναλιϊν επαφισ. 

Βάςει των αναγκϊν τθσ εκάςτοτε εταιρίασ, θ CloudBiz δθμιουργεί τθν 

απαιτοφμενθ Customer Engagement λφςθ με ςκοπό θ επιχείρθςθ να χτίςει τθ δικι τθσ 

 360° πελατοκεντρικι προςζγγιςθ από τισ ακόλουκεσ διακζςιμεσ λφςεισ: 

 Marketing Engagement 

 Sales Engagement 

 Customer Service Engagement 
 

Consumer Engagement (B2C) 

Θ CloudBiz προςφζρει ζνα μίγμα λφςεων για τθν ενδυνάμωςθ των επιχειριςεων, των 

οποίων οι δραςτθριότθτεσ εςτιάηονται ςτθν αγορά του Business-to-Consumer. 

Οι λφςεισ αυτζσ υιοκετοφνται μζςα από το Διαδίκτυο (Web), τθν ΢υςκευι του 

Κινθτοφ (Mobile) και το΢θμείο Πϊλθςθσ (Store), βοθκϊντασ τισ επιχειριςεισ να 

προςεγγίηουν τουσ πελάτεσ με ςυνζπεια και ενιαία μζςω όλων των διακζςιμων καναλιϊν 

επαφισ. 

Βάςει των αναγκϊν τθσ εκάςτοτε εταιρίασ, θ CloudBiz δθμιουργεί τθν 

απαιτοφμενθ Consumer Engagement λφςθ με ςκοπό με ςκοπό θ επιχείρθςθ να χτίςει τθ 

δικι τθσ 360° πελατοκεντρικι προςζγγιςθ από τισ ακόλουκεσ διακζςιμεσ λφςεισ: 

 Web Engagement 

 Mobile Engagement 

 Store Engagement 
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3.3 ΕΙ΢ΑΓΨΓΙΚΑ ΓΙΑ ΣΗΝ SALES MANAGER  HELLAS 
H SalesManager Hellas προωκεί ςτθν ελλθνικι αγορά λφςεισ που ζχουν γίνει ευρζωσ 

αποδεκτζσ ςτθν Ευρϊπθ ςε περιςςότερουσ από 800 µεγάλουσ  πελάτεσ και 25.000 χριςτεσ. 

Οι λφςεισ αυτζσ περιλαµβάνουν : 

 

 SalesManager Standard Edition 

Το SalesManager Standard Edition  είναι ζνα ςφγχρονο, εξελιγµζνο και ολοκλθρωµζνο 

Σφςτθµα ∆ιαχείριςθσ Ρελατϊν (CRM) που ςκοπό ζχει να υποςτθρίξει τισ διαδικαςίεσ 

πωλιςεων, Τεχνικισ Εξυπθρζτθςθσ και Marketing μίασ επιχείρθςθσ. Το SalesManager 

καλφπτει όλο τον κφκλο των πωλιςεων από µια επίςκεψθ ςε πελάτθ µζχρι τθν παραγγελία 

µε ζνα δοµθµζνο εφκολο ςτθν µάκθςθ τρόπο. Το SalesManager 5.0 Standard απευκφνεται 

ςτθν µικροµεςαία επιχείρθςθ µε µία οικονοµικι αλλά πλιρθ πρόταςθ καλφπτει  όλεσ τισ 

ανάγκεσ. Βαςικό χαρακτθριςτικό αυτισ τθσ ζκδοςθσ 

αποτελεί ο µικρόσ χρόνοσ αλλά και το χαµθλό 

κόςτοσ υλοποίθςθσ που απαιτοφνται. 

 SalesManager Enterprise Edition 

Το SalesManager 5.0 Enterprise απευκφνεται ςτθν 

µεςαία και µεγάλθ  επιχείρθςθ µε µία πλιρθ 

πρόταςθ που περιζχει όλεσ τισ λειτουργίεσ τθσ 

ζκδοςθσ Standard και επιπλζον καλφπτει όλεσ τισ 

ανάγκεσ τθσ για πλιρθ παραµετροποίθςθ. Βαςικό 

χαρακτθριςτικό αυτισ τθσ ζκδοςθσ αποτελεί το 

SMS Rapid Application Development Framework, 

ζνα εργαλείο ανάπτυξθσ που παρζχεται µαηί µε το 

λογιςµικό και δίνει τθν δυνατότθτα ςτθν 

επιχείρθςθ να παραµετροποιιςει το λογιςµικό ςε µεγάλθ ζκταςθ. Με αξιοποίθςθ των 

υπαρχόντων ανκρϊπινων πόρων είναι δυνατι θ πλιρθσ προςαρµογι του λογιςµικοφ ςτισ 

απαιτιςεισ τθσ εκάςτοτε επιχείρθςθσ. 

 

3.4 ΤΛΟΠΟΙΗ΢Η ΛΤ΢Η΢ SALΕSMANAGER ΢ΣΗ ΥΑΡΜΑΚΕΤΣΙΚΗ 

ΕΣΑΙΡΙΑ 
Θ CloudBiz ανζλαβε τθν υλοποίθςθ τθσ λφςθσ SalesManager ςτθ Φαρμεκευτικι εταιρία. Με 

τθ λφςθ αυτι, θ εταιρία κα είναι ςε κζςθ: 

 Να εκςυγχονίςει και να αυτοματοποιιςει τισ πωλιςεισ τθσ 

 Να παρακολουκεί καλφτερα το δίκτυο φροντίδασ, υγείασ και φαρμακείου 

 Να εκτελεί ςτοχευμζνεσ marketing ενζργειεσ 

 

Θ προτεινόμενθ λφςθ αποτελεί ζνα μείγμα από εργαλεία του Marketing, Sales και Customer 

Service Engagement.  

 

ΑΠΑΙΣΗ΢ΕΙ΢ ΕΦΑΡΜΟΓΗ΢ 

Λογιςµικό: 

MS Windows  

RDBMS: MSSQL ORALCE SYBASE   

Server (Ελάχιςτεσ Προδιαγραφζσ): 

Pentium IV, 512MB RAM, 20GB HD   

Client (Ελάχιςτεσ Προδιαγραφζσ) : 

Celeron, 256 RAM, 20GB HD 
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3.4.1 ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΚΟΣΗΣΑ 

Θ λφςθ SalesManager  προςφζρει ςτο ςτζλεχοσ πωλιςεων µια πλιρθ λειτουργικότθτα 

∆ιαχείριςθσ Ρελατϊν CRM. Στθ λειτουργικότθτα περιλαμβάνονται :  

 Ρλιρθ ςτοιχεία πελατϊν µε διευκφνςεισ, τθλζφωνα, επαφζσ, ςχόλια, ενζργειεσ  

 Ρλιρθ ιςτορικό πελάτθ. Πλεσ οι επιςκζψεισ, θ αλλθλογραφία, ειςερχόµενα– 
εξερχόµενα email ανεξαρτιτωσ του χριςτθ.  

 Θµερολόγιο. Πλα τα ραντεβοφ, ανά θµζρα, εβδοµάδα και µινα. Επίςθσ θµερολόγιο 
όλων των ςυναδζλφων. 

 Στοιχεία για όλεσ τισ ευκαιρίεσ - προςφορζσ, τθν κατάςταςι τουσ και το pipeline. 

 Στοιχεία για όλεσ τισ παραγγελίεσ, τηίρουσ,και ανοικτά υπόλοιπα  

 ∆ιαχείριςθ προϊόντων µε πλιρθ ςτοιχεία, multimedia, ςτατιςτικά κτλ   

 ∆ιαςφνδεςθ µε ERP όπωσ SAP, NAVISION, SEN, ATLANTIS κ.α. 

 

3.4.2 ΣΑ ΟΥΕΛΗ 

Θ εφαρµογι πελατοκεντρικισ προςζγγιςθσ επιφζρει ςθµαντικά οφζλθ ςτισ επιχειριςεισ.  

Ενδεικτικά :  

 Καλφτερθ γνϊςθ τθσ αγοράσ.  

 Καλφτερθ γνϊςθ των πελατϊν.  

 Καλφτερθ γνϊςθ του ανταγωνιςµοφ.  

 Ταχφτερθ ανταπόκριςθ.  

 Μειωµζνο κόςτοσ διαχείριςθσ.  

 Αυξθµζνο επίπεδο ικανοποίθςθσ πελατϊν. 

 Ταχφτερθ ανταπόκριςθ και αντιμετϊπιςθ του bottleneck που ςυμβαίνει οριςμζνουσ 

μινεσ του χρόνου ςε ότι αφορά τθ διαχείριςθ των προκθρφξεων των διαγωνιςμϊν 

 Διευκόλυνςθ του υπεφκυνου διαγωνιςμϊν ςτο να ςυλλζξει τα απαραίτθτα 

δικαιολογθτικά χωρίσ να μεταφζρεται από γραφείο ςε γραφείο 

 Άμεςθ ενθμζρωςθ όλων των εμπλεκόμενων προςϊπων που επεξεργάηονται 

ςτοιχεία του διαγωνιςμοφ ςε πραγματικό χρόνο 

 Άμεςθ δυνατότθτα αναηιτθςθσ των αιτίων τθσ απϊλειασ ενόσ διαγωνιςμοφ 

 Γενικότερθ οργάνωςθ και αναβάκμιςθ τθσ επικοινωνίασ και του τρόπου 

ςυνεννόθςθσ μεταξφ των τμθμάτων 

 Μελλοντικά: διευκόλυνςθ ςτθ ςφνταξθ των προςφορϊν εφόςον περιλαμβάνουν και 

τεχνικζσ προδιαγραφζσ 

 

3.4.3 ΣΙ ΜΠΟΡΨ ΝΑ ΚΑΝΨ ΜΕ ΣΟ SALESMANAGER  

Το SalesManager είναι ζνα ςφγχρονο, εξελιγµζνο και ολοκλθρωµζνο Σφςτθµα ∆ιαχείριςθσ 

Ρελατϊν (CRM) που ςκοπό ζχει να υποςτθρίξει τισ διαδικαςίεσ πωλιςεων, Τεχνικισ 

Εξυπθρζτθςθσ και Marketing τθσ επιχείρθςι ςασ. Το SalesManager ςασ επιτρζπει να 

καλφψετε όλο τον κφκλο των πωλιςεων από µια επίςκεψθ πελάτθ µζχρι τθν παραγγελία µε 

ζνα δοµθµζνο εφκολο ςτθν µάκθςθ τρόπο.  

Θ λφςθ SalesManager 5.0 βαςίηεται ςτο λογιςµικό ανάπτυξθσ SMS RAD Framework πατζντα 

τθσ SalesManager b.v. , λειτουργεί ςε περιβάλλον Windows µε ςχεςιακι βάςθ δεδοµζνων 

MS SQL ι Oracle ι Sybase και είναι µια πλιρωσ ανοικτισ αρχιτεκτονικισ εφαρµογι. Ζχει 
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ιδθ εγκαταςτακεί και λειτουργιςει επιτυχϊσ ςε περιςςότερεσ από 500 επιχειριςεισ κάκε 

κλάδου ςτθν Ευρωπαϊκι Αγορά υποςτθρίηοντασ πολλαπλζσ γλϊςςεσ (Ολλανδικά, Αγγλικά, 

Ιςπανικά, Ελλθνικά κ.α.). Αναφζρονται ενδεικτικά οι : Heinz, Golden Tulip, Opel, Philips, 

MAN, Krohne 

 

Με το SalesManager µπορείτε  :   

Να ζχετε πλιρθ τθν πλθροφορία αναφορικά µε τουσ πελάτεσ ςασ  

Σε ζνα πελάτθ µπορείτε να ζχετε πλθροφορίεσ για:  

• Βαςικζσ λεπτοµζρειεσ  (ονόµατα , διευκφνςεισ, τθλζφωνα, fax, email, website)  

• Ενζργειεσ (τθλεφωνικζσ κλιςεισ, επιςκζψεισ, ανταποκρίςεισ, ςυναντιςεισ)  

• Ρροϊόντα ςασ πουλθµζνα ςτον πελάτθ  

• Ρροϊόντα που ζχει πουλιςει ο ανταγωνιςµόσ ςτον πελάτθ  

• Ραραγγελίεσ που ζχουν διεκπεραιωκεί  

• Ανοικτζσ ευκαιρίεσ για πωλιςεισ  

• Σχζςεισ µε άλλεσ εταιρίεσ  (µθτρικζσ, κυγατρικζσ, holding)  

• Τθν ανάµιξθ των υπαλλιλων ςασ µε τον πελάτθ (π.χ. account manager, πωλθτισ, τεχνικόσ)  

• Ζγγραφα που ζχουν αποςταλεί (επιςτολζσ, αναφορζσ, emails)  

• Τοποκεςίεσ (µια µεγάλθ επιχείρθςθ µπορεί να ζχει πολλζσ τοποκεςίεσ µε τθν ίδια 

διεφκυνςθ ι πολλζσ διευκφνςεισ)  

• Τουσ αποφαςίηοντεσ και όλθ τθν οµάδα λιψθσ αποφάςεων (DMU) Decision Making Unit  

• Τθν οικονοµικι κατάςταςθ κακϊσ και χρθµατοοικονοµικά ςτοιχεία του πελάτθ 

 

Να διαχειρίηεςτε επαφζσ ( πρόςωπα ) µζςα ςε µια επιχείρθςθ  πελάτθ   

Σε µια επιχείρθςθ πελάτθ µπορείτε να ζχετε πλθροφορίεσ για:  

• Τθν επιχείρθςθ ι τισ επιχειριςεισ για τισ οποίεσ θ επαφι εργάηεται. Αξίηει να ςθμειωκεί 

ότι για κάκε επαφι δεν απαιτείται να υπάρχει και κάποια εταιρία – µπορείτε δθλαδι να 

καταχωρείτε και ανεξάρτθτα πρόςωπα (π.χ. ελ. επαγγελµατίεσ,  ςυνεργάτεσ κτλ).  

• Ενζργειεσ που ςχετίηονται µε τθν ςυγκεκριµζνθ επαφι  

• Ζγγραφα που ζχουν αποςταλεί ςε ςυγκεκριµζνθ επαφι  

• Σχζςεισ τθσ επαφισ µε άλλεσ εταιρίεσ (π.χ. ςφµβουλοσ, εξωτερικόσ ςυνεργάτθσ κ.α.)  

• Άλλεσ ςχετικζσ προςωπικζσ πλθροφορίεσ (email address, οικογενειακι κατάςταςθ, 

διεφκυνςθ ςπιτιοφ κ.α.)  

   

Να ζχετε πλιρθ τθν πλθροφορία ςχετικά µε τισ ενζργειεσ πωλιςεων   

Καταχωρίςτε και παρακολουκιςτε ενζργειεσ ςχετιηόµενεσ µε µια εταιρία ι µία επαφι. Για 

παράδειγµα τθλεφωνικζσ κλιςεισ, faxes και επιςτολζσ, επιςκζψεισ , προςφορζσ που ζχουν 

αποςταλεί ςτον πελάτθ. Ραρακολουκιςτε όλεσ τισ ενζργειεσ τθσ οµάδασ πωλιςεων 

ςυµπεριλαµβανοµζνου ςυναντιςεων ςχετιηόµενων µε ενζργειεσ ςε θµεριςια, 

εβδοµαδιαία ι µθνιαία βάςθ. 
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Να παρακολουκείτε όλεσ τισ Ευκαιρίεσ Πωλιςεων   

Στο  SalesManager µια ευκαιρία πϊλθςθσ ιςοδυναµεί µε πικανι παραγγελία . Για κάκε 

ευκαιρία πϊλθςθσ µπορείτε να ζχετε πλθροφορία για:  

• Τθν εµπλεκόµενθ εταιρία   

• Ενζργειεσ  (ςχετιηόµενεσ µε τθν ευκαιρία)  

• Ζγγραφα που ζχουν αποςταλεί  

• Άλλεσ εταιρίεσ που ζχουν ανάµιξθ ςε αυτι τθν ευκαιρία  

• Τθν λίςτα των προϊόντων για τα οποία υπάρχει ενδιαφζρον  

• Τον χριςτθ που ζχει ανάµιξθ µε τθν ευκαιρία  

• Αναµενόµενοσ τηίροσ από τθν ευκαιρία 

 

Να παρακολουκείτε και ςυντονίηετε  το κακθµερινό πρόγραµµα τθσ οµάδασ πωλιςεων   

• ∆θµιουργιςτε ζνα κοινό  θµερολόγιο ραντεβοφ άµεςα προςβάςιµο ςε όλουσ τουσ 

χριςτεσ.  

• Κανονίςτε ραντεβοφ για οποιονδιποτε χριςτθ. (ανάλογα µε τα δικαιϊµατα πρόςβαςι 

ςασ)  

• ∆θµιουργιςτε ραντεβοφ είτε για ζναν χριςτθ είτε για µια οµάδα χρθςτϊν.  

• ∆είτε το πρόγραµµά ςασ ςε θµεριςια, εβδοµαδιαία και µθνιαία βάςθ 

 

Να δθμιουργείτε και να παρακολουκείτε ενζργειεσ marketing   

Επιλζξτε ςυγκεκριµζνο κοµµάτι τθσ αγοράσ ςασ, για παράδειγµα «Πλοι οι πελάτεσ µου ςτθν 

Β. Ελλάδα» ι «Πλοι οι πελάτεσ µου που αγοράηουν τθν ςυγκεκριµζνθ οικογζνεια προϊόντων 

και ζχουν να βάλουν παραγγελία περιςςότερο από 3 µινεσ». Εξάγετε αυτι τθν λίςτα από 

τθν βάςθ δεδοµζνων του SalesManager και ςτείλτε διαφθµιςτικό υλικό ι θλεκτρονικό 

ταχυδροµείο ι διοργανϊςτε µια εκδιλωςθ.  Μετά καταγράψτε και παρακολουκιςτε τα 

αποτελζςµατα τόςο από πλευράσ κόςτουσ όςο και από πλευράσ αποτελζςµατοσ.   

Να διατθρείτε εµπλουτιςµζνεσ πλθροφορίεσ ςχετικά µε τα προϊόντα ςασ   

Ειςάγετε πλθροφορίεσ για τα προϊόντα ςασ. ∆θµιουργιςτε οικογζνειεσ προϊόντων. Ειςάγετε 

τα διακζςιµα αποκζµατα και τα αποκζµατα αςφαλείασ. ∆είτε ποιοι πελάτεσ ζχουν ποια 

προϊόντα. Καταγράψτε τα προϊόντα των ανταγωνιςτϊν ςασ και ποια ζχουν πουλθκεί ςε 

ποιουσ πελάτεσ ςασ. ∆θµιουργιςτε και παρακολουκιςτε ευζλικτα προγράµµατα 

εκπτϊςεων. 

 

Να παρακολουκείτε τισ Παραγγελίεσ ςασ   

Ειςάγετε τισ λεπτοµζρειεσ για τα προϊόντα, τουσ φακζλουσ, τισ ενζργειεσ που ςχετίηονται µε 

τισ παραγγελίεσ ςασ. ∆είτε τον ςυνολικό τηίρο τθσ κάκε παραγγελίασ.   
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Να παρακολουκείτε τα ςυµβόλαια και τισ ςυµβάςεισ   

Ειςάγετε ζνα ςφνολο προϊόντων ι υπθρεςιϊν που προµθκεφετε ςε κάποιον πελάτθ βάςθ 

ςφµβαςθσ, µαηί µε τισ θµεροµθνίεσ ζναρξθσ και λιξθσ. ∆είτε εφκολα και γριγορα ενζργειεσ, 

και φακζλουσ ςχετιηόµενουσ µε τθν ςφµβαςθ.   

 

Να υλοποιείτε διαδικαςίεσ ςυγχϊνευςθσ αλλθλογραφίασ   

Υλοποιιςτε ςυγχωνεφςεισ αλλθλογραφίασ χρθςιµοποιϊντασ προκακοριςµζνα πρότυπα 

εγγράφων (ζνα ζγγραφο MS Word για παράδειγµα) τα οποία περιζχουν ζτοιµο κείµενο και 

το SalesManager ειςάγει αυτόµατα πεδία από τθν βάςθ δεδοµζνων. Ζτςι θ αποςτολι 

εκατοντάδων επιςτολϊν ςε διαφορετικοφσ παραλιπτεσ αλλά µε προςωπικό χαρακτιρα θ 

κάκε µία γίνεται πολφ εφκολα και γριγορ α .   

 

Να βλζπετε και ςυγχρονίηετε τα email ςασ µε το email agent που ιδθ χρθςιµοποιείτε  

∆είτε τα περιεχόµενα των φακζλων Ειςερχόµενα και Εξερχόµενα τθσ εφαρµογισ email που 

ιδθ χρθςιµοποιείτε. Για εταιρίεσ ι επαφζσ που ζχουν καταχωρθµζνεσ τισ διευκφνςεισ email 

και ςτο SalesManager, µπορείτε να ςυγχρονίςετε τα µθνφµατα µεταξφ τθσ εφαρµογισ ςασ 

και του SalesManager, κακϊσ επίςθσ και τα ραντεβοφ που δθµιουργοφνται ςτο Outlook και 

ςτο SalesManager .   

 

Να δθµιουργείτε account plans για τθν καλφτερθ παρακολοφκθςθ όλων των ενεργειϊν .   

Το  account plan είναι ζνα "ςφνολο ενεργειϊν ςε ςειρά" (workflow)  το οποίο το ςυςχετίηετε 

µια µία επιχειρθµατικι λογικι. Αυτζσ οι ενζργειεσ ςυνικωσ ζχουν ζναν ςυγκεκριµζνο 

ςκοπό όπωσ «να επιτευχκεί ραντεβοφ ςτον πελάτθ» ι «να γίνει µια πϊλθςθ». ∆θµιουργείτε 

µια αρχικι ενζργεια και τθν ςυςχετίηετε µε ζνα προκακοριςµζνο account plan. Πταν αυτι θ 

ενζργεια φζρει ζνα ςυγκεκριµζνο αποτζλεςµα τότε το account plan αυτόµατα δθµιουργεί 

τθν επόµενθ ενζργεια βαςιςµζνο ςτο αποτζλεςµα που θ προθγοφµενθ ενζργεια ζφερε. Με 

αυτό τον τρόπο ολοκλθρϊνετε µια ςειρά από ενζργειεσ που οδθγοφν ςε ζνα ςυγκεκριµζνο 

ςτόχο. 

Να ςυντθρείτε ζνα ςφςτθµα αρχειοκζτθςθσ και διαχείριςθσ εγγράφων   

∆θµιουργείςτε ζνα ςφςτθµα αποκικευςθσ εγγράφων όπωσ επιςτολζσ, ςθµειϊµατα, 

εγχειρίδια, αναφορζσ, φαξ και ότι άλλο τφπο εγγράφου. Επιλζξτε ζνα ζγγραφο και απλά 

προςκζςτε το ςτον φάκελο ενόσ πελάτθ . 

 

Να οργανϊνετε τθν οµάδα πωλιςεων   

∆θµιουργιςτε µια ολοκλθρωµζνθ εικόνα για τθν δοµι τθσ οµάδασ πωλιςεων. 

∆θµιουργείςτε οµάδεσ και υποοµάδεσ πωλθτϊν. Κακορίςτε τα δικαιϊµατα πρόςβαςθσ είτε 

των οµάδων είτε των πωλθτϊν. 
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Να δθµιουργείτε εφκολα και γριγορα αναφορζσ και περιλιψεισ   

Ζνα προκακοριςµζνο ςφνολο SeaGate's® Crystal Reports εµπεριζχεται ςτθν standard 

ζκδοςθ του  SalesManager. Αυτό το ςφνολο αναφορϊν ςασ επιτρζπει να δείτε και να 

εκτυπϊςετε περιλιψεισ και αναφορζσ των ενεργειϊν τθσ εταιρίασ ςασ, για παράδειγµα µια 

λίςτα των ανοικτϊν ευκαιριϊν ανά πωλθτι που δείχνει τον αναµενόµενο τηίρο και τθν 

παροφςα κατάςταςθ ι  µια λίςτα των ολοκλθρωµζνων ενεργειϊν ανά πωλθτι ςε δεδοµζνθ 

χρονικι περίοδο. 

 

 
Διάγραμμα 2:Μερίδιο αγοράσ ςυςτθμάτων CRM ςφμφωνα με το ανεξάρτθτο Γερμανικό Ινςτιτοφτο 

IPL 

 

3.4.4 ΕΞΨΣΕΡΙΚΕ΢ ΤΠΗΡΕ΢ΙΕ΢ ΠΟΤ ΑΠΟ΢ΚΟΠΟΤΝ ΢ΣΗΝ ΕΝΙ΢ΦΤ΢Η ΣΗ΢ 

ΕΞΨ΢ΣΡΕΥΕΙΑ΢ ΣΗ΢ ΕΠΙΦΕΙΡΗ΢Η΢  

Διακζτοντασ βακιά τεχνογνωςία ςτθν τεχνολογία, μεγάλθ εμπειρία ςε υλοποιιςεισ ζργων 

CRM και όλεσ τισ απαραίτθτεσ υποδομζσ, θ CloudBiz αναλαμβάνει τθν πλιρθ διαχείριςθ 

των CRM διαδικαςιϊν τθσ επιχείρθςθσ  από το Α μζχρι το Ω, ζτςι ϊςτε οι χριςτεσ να 

επικεντρϊνονται ςτθν παρακολοφκθςθ των αποτελεςμάτων και ςτθ λιψθ αποφάςεων. 

Θ υπθρεςία αυτι χωρίηεται ςε τζςςερισ κατθγορίεσ (ςχιμα 9) δίνοντασ τθ δυνατότθτα ςτισ 

επιχειριςεισ να λάβουν υπθρεςίεσ για όλεσ τισ κατθγορίεσ ι για κάποιεσ μεμονωμζνα.  
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΢χιμα 9: Εξωτερικζσ υπθρεςίεσ που αποςκοποφν ςτθν ενίςχυςθ τθσ εξωςτρζφειασ τθσ επιχείρθςθσ 

 Planning 

Αφορά τθν πρϊτθ φάςθ του ζργου και κυρίωσ τισ επιχειριςει που επικυμοφν να 

ανακζςουν ςτθν CloudBiz τθν πλιρθ διαχείριςθ του CRM. 

Στθ φάςθ αυτι, ςε ςυνεργαςία με τθ διοίκθςθ τθσ επιχείρθςθσ, ορίηονται οι  επικυμθτοί 

ςτόχοι και αναλφοντασ τθν υπάρχουςα κατάςταςθ δίνονται ςυγκεκριμζνεσ προτάςεισ 

και εμπορικά μοντζλα προςαρμοςμζνα ςτισ ανάγκεσ τθσ επιχείρθςθσ. 

 

 Preparing 

Θ υπθρεςία αυτι χωρίηεται ςε δφο κατθγορίεσ: Data Acquisition (Συλλογι Δεδομζνων) 

και Data Processing (Επεξεργαςία Δεδομζνων). 

  

Data Acquisition      

 Συλλογι δεδομζνων όπωσ χειρόγραφεσ αιτιςεισ, αρχεία, λίςτεσ, τρίτεσ 

εφαρμογζσ, κ.λπ. 

 Ειςαγωγι δεδομζνων ςτο CRM από τισ παραπάνω πθγζσ 

 Εκτφπωςθ Αιτιςεων και Καρτϊν π.χ. για ςχιμα Loyalty 
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Data Processing 

 Συςτεμικό Data Cleansing (π.χ. διπλοεγγραφζσ, προςφωνιςεισ για 

προςωποποίθςθ, κ.λπ.) 

 Ροιοτικό Data Cleansing μζςω τθλεφωνικισ κλιςθσ για επικαιροποίθςθ  και 

εμπλουτιςμό των ςτοιχείων 

 Διαςφνδεςθ με το ERP για τθν καταγραφι των καταναλϊςεων των πελατϊν π.χ. 

για ςχιμα Loyalty 

 Δθμιουργία target groups και χτίςιμο καταναλωτικοφ προφίλ (segmentation) 

 

 Executing 

Θ υπθρεςία αυτι χωρίηεται ςε δφο κατθγορίεσ: Campaigns (Εκτζλεςθ Ρροωκθτικϊν) και 

Operational CRM (Χριςθ CRM). 

 

Campaigns 

 Μαηικι αποςτολι μθνυμάτων προςωποποιθμζνων ι μθ μζςω εναλλακτικϊν 

μζςων όπωσ e-mails, sms, fax, ταχυδρομείο 

 Δθμιουργία εικαςτικοφ (template), εκτφπωςθ, εμφακζλωςθ 

 Εκτζλεςθ προωκθτικϊν telesales για lead generation, κλείςιμο ραντεβοφ, 

ενθμζρωςθ κ.λπ. 

Operational CRM 

Δίνεται online πρόςβαςθ ςτο CRM, ϊςτε το sales team να βλζπει τα αποτελζςματα των 

προωκθτικϊν ενεργειϊν και να ςτείλει τα απαραίτθτα follow ups. 

 

 Monitoring 

Δίνεται online πρόςβαςθ ςτο CRM, ϊςτε θ διοίκθςθ τθσ επιχείρθςθσ να παρακολουκεί 

μζςα από Dashboards & Reports τθν πρόοδο και τθν αποτελεςματικότθτα των 

προωκθτικϊν και follow-up ενεργειϊν. 
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3.4.5 SALES MANAGER ΢ΣΗ ΥΑΡΜΑΚΕΤΣΙΚΗ ΕΣΑΙΡΙΑ-TIME FRAME 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 4Ο : ΔΙΑΔΙΚΑ΢ΙΕ΢ ΕΙ΢ΑΓΨΓΗ΢ ΔΕΔΟΜΕΝΨΝ 
 

4.1 ΒΑ΢ΙΚΕ΢ ΕΝΝΟΙΕ΢  
Ελάχιςτθ πλθροφορία  

ΕΝΕ΢ΓΕΙΑ: Υπερςφνολο των επιςκζψεων.  

Θ επίςκεψθ ιατρικοφ επιςκζπτθ (Ι.Ε.) ανικει ςτθν κατθγορία των ενεργειϊν. 

Οπότε μια ενζργεια μπορεί να ζχει και άλλουσ τφπουσ εκτόσ τθσ επίςκεψθσ Ι.Ε. όπωσ 

Συνζδριο, Άδεια, Ταξίδι, Εςωτερικι ςυνάντθςθ κ.α. 

ΑΝΕΚΡΛΘ΢ΩΤΕΣ / ΟΛΟΚΛΘ΢ΩΜΕΝΕΣ ΕΝΕ΢ΓΕΙΕΣ: 

Ανεκπλιρωτεσ ενζργειεσ είναι οι ενζργειεσ που δεν ζχουν αποτζλεςμα και θμερομθνία 

ολοκλιρωςθσ. 

Ολοκλθρωμζνεσ ενζργειεσ είναι  ενζργειεσ που ζχουν αποτζλεςμα και θμερομθνία 

ολοκλιρωςθσ. 

ΑΝΕΚΡΛΘ΢ΩΤΕΣ / ΟΛΟΚΛΘ΢ΩΜΕΝΕΣ ΕΡΙΣΚΕΨΕΙΣ: 

Ανεκπλιρωτεσ επιςκζψεισ είναι οι επιςκζψεισ που δεν ζχει γίνει αναφορά. 

Ολοκλθρωμζνεσ επιςκζψεισ είναι οι επιςκζψεισ που χει γίνει αναφορά. 

 

(Θα πρζπει να ςθμειωκεί ότι θ καταγραφι των επιςκζψεων κάκε ιατρικοφ επιςκζπτθ αλλά και θ 

λιψθ παραγγελίασ γίνονταν χειρόγραφα, ενϊ φυςικά με τθν υιοκζτθςθ του νζου CRM 

ςυςτιματοσ οι παραπάνω διαδικαςίεσ πραγματοποιοφνται ςε tablet). 

 

4.2 ΕΙ΢ΟΔΟ΢ ΢ΣΟ SALES MANAGER 
Για ειςαγωγι ςτο ςφςτθμα Sales Manager πλθκτρολογείτε το Πνομα ειςόδου και τον 

κωδικό που ζχει δοκεί από τθν εταιρία. 

 User Name: Πνομα ειςόδου.  

 Password: Κωδικόσ. 
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4.3 ΑΡΦΙΚΗ ΢ΕΛΙΔΑ 
Μετά τθν είςοδο, το ςφςτθμα μασ μεταφζρει ςτθν αρχικι ςελίδα του SalesManager με 

όνομα Homepage. 

ΕΡΕΞΘΓΘΣΘ ΣΥΝΤΟΜΕΥΣΕΩΝ  

 Geolocation: Μεταφορά ςτθν οκόνθ εμφάνιςθσ των επιςκζψεων τθσ θμζρασ 

κατανεμθμζνεσ ςε ζνα χάρτθ. 

 1ο Βιμα:Ρρογραμματιςμόσ επιςκζψεων: Μεταφορά ςτθν οκόνθ προγραμματιςμοφ 

των επιςκζψεων. 

 2ο Βιμα: Επιςκζψεισ θμζρασ: Μεταφορά ςτθν οκόνθ αναηιτθςθσ των επιςκζψεων 

τθσ τρζχουςασ θμζρασ. 

 3ο Βιμα: Αναφορά επιςκζψεων: Μεταφορά ςτθν οκόνθ αναηιτθςθσ των 

επιςκζψεων διάρκειασ μιασ εβδομάδασ (τθσ τρζχουςασ εβδομάδασ). 

 
 

4.4 ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΙ΢ΜΟ΢ ΕΠΙ΢ΚΕΧΕΨΝ 
Για τον προγραμματιςμό των επιςκζψεων πρζπει πρϊτα να αναηθτθκεί το πελατολόγιο. 

Αναηιτθςθ πελατϊν  

(1) Επιλογι του Πελάτθσ – Κδρυμα από τθν οριηόντια μπάρα. 

(2) Επιλογι του panel Φίλτρα αναηιτθςθσ πελάτθ για να ανοίξει. 

 
 

(3) Επιλογι του κουμπιοφ Εφρεςθ. 
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(4) Επιλογι του panel Αποτελζςματα Αναηιτθςθσ για να ανοίξει θ οκόνθ με τουσ πελάτεσ. 

 

 
 

(5) Αναηιτθςθ Πελάτθ με φίλτρα (Φίλτρο Τφποσ : Δθμόςιο Νοςθλευτικό Κδρυμα, Διάφοροι, 

Ιατρείο, Ιδιωτικό Νοςθλευτικό ίδρυμα, Καταςτιματα καλλυντικϊν, bebe, Ρελάτθσ Λιανικισ, 

Σοφπερ Μάρκετ, Στρατιωτικά Ιδρφματα, Φαρμακαποκικεσ, Φαρμακεία, Χονδρζμποροι). 
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(6) Αναηιτθςθ Πελάτθ με φίλτρα (Φίλτρο Ειδικότθτα: Αγγειοχειρουργόσ, Αιματολογία, 

Βιολογία, Δερματολόγοσ, Ραιδίατροσ, Ρακολόγοσ, κ.λπ.) 

 

 
 

 

(7) Αναηιτθςθ Πελάτθ με φίλτρα (Φίλτρο Αξιολόγθςθ: Α,Β,Γ,Χ). 
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(8) Ειςαγωγι Σετραμινου. 

 

 
 

(9) Αποτελζςματα Αναηιτθςθσ. 
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(10) Αναηιτθςθ με Όνομα Πελάτθ και Ειςαγωγι θμερομθνίασ για Ρρογραμματιςμό 

Επιςκζψεων Θμζρασ. 

 

 
 

 

(11) Δοκζντα Αποτελζςματα για το Ρρόγραμμα Επιςκζψεων τθσ Επιλεχκείςασ 

Θμερομθνίασ. 
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3.5 ΑΝΑΥΟΡΑ ΕΠΙ΢ΚΕΧΗ΢ 
Για τθν αναφορά επίςκεψθσ ςε πελάτθ κα πρζπει πρϊτα να ανοιχκεί θ καρτζλα του, θ 

οποία περιζχει όλα τα δεδομζνα που είναι απαραίτθτα για τον Ιατρικό Επιςκζπτθ. 

 

 
 

 

(1) Επιλογι του panel Αναφορά.  

Τα επόμενα βιματα εξαρτϊνται από το αποτζλεςμα μιασ επίςκεψθσ και από τον τφπο του 

πελάτθ.  

Υπάρχουν 2 ειδϊν αποτελζςματα: 

1. Η επίςκεψθ ζγινε  

2. Η επίςκεψθ δεν ζγινε 

Πρϊτθ Περίπτωςθ: Η επίςκεψθ ζγινε 

Αν ο τφποσ πελάτθ είναι ιατρόσ τότε τα πικανά αποτελζςματα τθσ επίςκεψθσ  που ζγινε 

είναι «Με Δζςμευςθ» και «Χωρίσ Δζςμευςθ» (για τθν προϊκθςθ των προϊόντων τθσ 

εταιρίασ).  

Σε αυτζσ τισ περιπτϊςεισ τα επόμενα βιματα είναι τα εξισ: 

Επιλογι του κουμπιοφ Καταχϊρθςθ προϊόντων ι Brands 
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Σε αυτιν τθν οκόνθ επιλζγονται τα brands (ι τα προϊόντα) για τα οποία μίλθςε ο Ιατρικόσ 

επιςκζπτθσ ςτον Ιατρό, κακϊσ και για ποια brands δεςμεφτθκε ο Ιατρόσ.  

 Για να δθλϊςουμε ότι ο ιατρόσ δεςμεφτθκε για κάποιο brand, επιλζγουμε το 

κουτί(1) (για να εμφανιςτεί το √) ςτθν ςτιλθ με όνομα Δζςμευςθ, δίπλα από το 

brand που κζλουμε να  δεςμευτεί. 

 Στθν ςυνζχεια επιλογι του κουμπιοφ προςκικθσ (2) για να αποκθκευτεί το brand  

ςτθν από κάτω λίςτα με τα αποκθκευμζνα Brands. (3) 

 Για να δθλϊςουμε ότι μιλιςαμε για κάποιο brand ςτον ιατρό, επιλζγουμε το 

κουμπί προςκικθσ (1) και το brand αποκθκεφεται ςτθν από κάτω λίςτα με τα 

αποκθκευμζνα Brands. 
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 Επιλογι του κουμπιοφ  Ολοκλιρωςθ (4) για μεταφορά ςτθν οκόνθ ολοκλιρωςθσ 

τθσ επίςκεψθσ. 

 Αποτζλεςμα: Επιλογι τθσ τιμισ «Με Δζςμευςθ», ςτθν περίπτωςθ που  ο ιατρόσ 

δεςμεφτθκε για τουλάχιςτον ζνα brand.  

 Διαφορετικά επιλζγεται θ τιμι «Χωρίσ Δζςμευςθ» για να δθλϊςουμε ότι μιλιςαμε 

για τα brands αλλά ο ιατρόσ δεν δεςμεφτθκε. 

 Ημ/νία Ολοκλ.: Αυτόματα ςυμπλθρϊνεται θ θμερομθνία ολοκλιρωςθσ τθσ 

επίςκεψθσ 

 

Επόμενο βιμα 

 Επιλογι του κουμπιοφ Ημερολόγιο (2) από τθν οριηόντια μπάρα για να επιλεγεί θ 

επόμενθ επίςκεψθ που πρζπει να γίνει αναφορά. 

  
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4.6 ΚΑΣΑΦΨΡΗ΢Η ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΑ΢ 
Αν ο τφποσ πελάτθ δεν ζχει ςχζςθ με ιατρό, δθλαδι είναι Φαρμακείο, Super Market, 

Κατάςτθμα καλλυντικϊν & ειδϊν bebe κλπ τότε τα πικανά αποτελζςματα τθσ επίςκεψθσ 

που ζγινε είναι θ «Ραραγγελία» και «Χωρίσ Ραραγγελία». 

Σε αυτζσ τισ περιπτϊςεισ τα επόμενα βιματα είναι τα εξισ: 

(1) Επιλογι του panel Λεπτομζρειεσ ενζργειασ. 

(2)Επιλογι του κουμπιοφ  Καταχϊρθςθ Ραραγγελίασ για μεταφορά ςτθν οκόνθ 

καταχϊρθςθσ μιασ παραγγελίασ. 

 

 
 

Καταχϊρθςθ προϊόντων ςτθν παραγγελία 

 

(1) Επιλογι του brand από τθν κάκετθ λίςτα των brands. 

(2) Επιλογι τθσ ποςότθτασ, τθσ ζκπτωςθσ (εάν χρειάηεται) και ςτθν ςυνζχεια του κουμπιοφ 

τθσ προςκικθσ για να επιλεγεί το προϊόν και να ςυμμετάςχει ςτθν παραγγελία. (Μετά τθν 

προςκικθ εμφανίηεται το προϊόν ςτθν ακριβϊσ από κάτω λίςτα με τα επιλεγμζνα 

προϊόντα). 
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(3) Επιλογι του κουμπιοφ Αποκικευςθ για να αποκθκευτοφν τα προϊόντα τθσ παραγγελίασ. 

 

Εκπτϊςεισ 

Τπάρχουν 3 είδθ εκπτϊςεων: 

1. Ζκπτωςθ ανά προϊόν 

2. Ζκπτωςθ ανά brand και 

3. Γενικι Ζκπτωςθ 

 

Η ζκπτωςθ ανά προϊόν εφαρμόηεται ςτθν ςτιλθ Ζκπτωςθ % (4) ςτθν λίςτα με τα 

Επιλεγμζνα προϊόντα για κάκε ζνα προϊόν ξεχωριςτά. Μετά τισ επιλογζσ των εκπτϊςεων 

ανά προϊόν, επιλογι τθσ Αποκικευςθσ (3) για να αποκθκευτοφν οι αλλαγζσ ςτα ποςά των 

προϊόντων. 

Η ζκπτωςθ ανά brand εφαρμόηεται ςτθν λίςτα  (5). Επιλογι τθσ ζκπτωςθσ ανά brand και 

ςτθν ςυνζχεια επιλογι του κουμπιοφ Εφαρμογι (6) για να εφαρμοςτεί θ ζκπτωςθ ςε όλα 

τα προϊόντα του brand. Επιλογι τθσ Αποκικευςθσ (3) για να αποκθκευτοφν οι αλλαγζσ ςτα 

ποςά των προϊόντων. 
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Η Γενικι ζκπτωςθ εφαρμόηεται ςτο ςθμείο (1) Επιλογι τθσ γενικισ ζκπτωςθσ και ςτθν 

ςυνζχεια επιλογι του κουμπιοφ Εφαρμογι (2) για να εφαρμοςτεί θ ζκπτωςθ ςε όλα τα 

προϊόντα. Επιλογι τθσ Αποκικευςθσ για να αποκθκευτοφν οι αλλαγζσ ςτα ποςά των 

προϊόντων. 

 

 
 

Λεπτομζρειεσ παραγγελίασ 

 

 Πελάτθσ: Εμφανίηεται ο πελάτθσ τθσ παραγγελίασ 
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 Ημερομθνία παραγγελίασ: Εμφανίηεται θ θμερομθνία που καταχωρείται θ 

παραγγελία. 

 Κατάςταςθ Παραγγελίασ: Ζρχεται αυτόματα θ τιμι «΢ε επεξεργαςία». Θ τιμι αυτι 

ςθμαίνει ότι ο ιατρικόσ επιςκζπτθσ επεξεργάηεται ακόμα τθν παραγγελία.  

 Εμπορικι Πολιτικι: Επιλογι τθσ τιμισ «Άλλο» ςε περίπτωςθ που ςε αυτιν τθν 

παραγγελία δεν τθρθκεί θ εμπορικι πολιτικι τθσ εταιρίασ, πχ υπάρχουν 

προςφορζσ. 

 Άλλοσ Σρ. Πλθρ.: Στθν περίπτωςθ που επιλεγεί Εμπορικι πολιτικι = «Άλλο» τότε 

πρζπει υποχρεωτικά να ςυμπλθρωκεί ο άλλοσ τρόποσ πλθρωμισ που 

ςυμφωνικθκε με τον πελάτθ ςτθν ςυγκεκριμζνθ παραγγελία. 

 Προζγκριςθ: Επιλογι του checkbox Email για προζγκριςθ ι Fax για προζγκριςθ για 

να ςταλεί ςτον πελάτθ, προζγκριςθ τθσ παραγγελίασ με email ι με fax αντίςτοιχα, 

όταν ολοκλθρωκεί. 

 Προτιμϊμενοσ τρόποσ επικοινωνίασ: Εμφανίηεται ο τρόποσ επικοινωνίασ που 

επικυμεί ο πελάτθσ να του αποςτζλλεται θ προζγκριςθ τθσ παραγγελίασ.  

 
 

 Επικοινωνία: Εμφανίηονται το email, το fax και το κινθτό του πελάτθ. 

 Διεφκυνςθ Παράδοςθσ:  Επιλογι τθσ διεφκυνςθσ παράδοςθσ μόνο ςτθν περίπτωςθ 

που θ παράδοςθ κα είναι διαφορετικι από τθν διεφκυνςθ τιμολόγθςθσ. Σε αυτό το 

ςθμείο μπορεί να επιλεγεί υποκατάςτθμα του πελάτθ.  

 Παράδοςθ ςε άλλθ διεφκυνςθ: Σε περίπτωςθ που θ διεφκυνςθ παράδοςθσ δεν 

είναι ςε υποκατάςτθμα του πελάτθ τότε πλθκτρολογείται χειροκίνθτα ςτο πεδίο 

αυτό.  

 Λοιπζσ Οδθγίεσ: Ειςαγωγι λοιπϊν οδθγιϊν όπωσ  

 π.χ. ότι θ παραγγελία να παραδοκεί εκτόσ Τετάρτθσ   

 και ειςαγωγι των Stands όπωσ φαίνεται ςτθν διπλανι οκόνθ. 

(1) Αποκικευςθ 
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Ολοκλιρωςθ παραγγελίασ 

 

 Κατάςταςθ Παραγγελίασ:  

 - Εάν θ Εμπορικι πολιτικι = «Άλλο» τότε πρζπει να επιλεγεί θ τιμι «Προσ 

Ζγκριςθ». 

 - Εάν θ Εμπορικι πολιτικι δεν είναι = «Άλλο» τότε επιλζγεται θ τιμι 

«Ολοκλθρωμζνθ». 

Επιλογι του κουμπιοφ αποκικευςθσ (1) και φςτερα του κουμπιοφ Ολοκλιρωςθ επίςκεψθσ  

(2) για επιςτροφι ςτθν οκόνθ αναφοράσ τθσ επίςκεψθσ. 
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 Αποτζλεςμα: Επιλογι τθσ τιμισ «Παραγγελία» ςτθν περίπτωςθ που καταχωρικθκε 

παραγγελία ςτθν ςυγκεκριμζνθ επίςκεψθ.  

 Διαφορετικά επιλζγεται θ τιμι «Χωρίσ Παραγγελία».  

 Ημ/νία Ολοκλ.: Αυτόματα ςυμπλθρϊνεται θ θμερομθνία ολοκλιρωςθσ τθσ επίςκεψθσ . 

 ΢θμειϊςεισ: Ειςαγωγι ςθμειϊςεων για τθν ςυγκεκριμζνθ επίςκεψθ.  

(1) Αποκικευςθ 

 Επιλογι του κουμπιοφ Ημερολόγιο από τθν οριηόντια μπάρα για να επιλεγεί θ επόμενθ 

επίςκεψθ ςτθν οποία πρζπει να γίνει αναφορά. 

 

 

 

Δεφτερθ Περίπτωςθ: Η επίςκεψθ δεν ζγινε 

Τα πικανά αποτελζςματα όπου μια επίςκεψθ δεν ζγινε είναι τα εξισ: 

Για τα Φαρμακεία, Φαρμακαποθήκεσ, χονδρζμπορουσ 

 Ζλλειψθ χρόνου 

 Απουςία  
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 Επόμενοσ Κφκλοσ 

Για τουσ ιατροφσ: 

 Απουςία Ιατροφ 

 Ζλλειψθ χρόνου Ι.Ε. 

 Ζλλειψθ χρόνου Ιατροφ 

 

Οπότε τα βιματα που πρζπει να γίνουν είναι να επιλεγεί το αντίςτοιχο αποτζλεςμα, να 

ςθμειωκοφν κάποιεσ επιπλζον ςθμειϊςεισ και να επιλεγεί το κουμπί τθσ αποκικευςθσ. 

 

4.7 ΑΝΑΥΟΡΑ ΕΠΙ΢ΚΕΧΗ΢ – ΢ΤΜΜΕΣΕΦΟΝΣΕ΢ 
 

Υπάρχει θ δυνατότθτα να προγραμματιςτεί επίςκεψθ ςε ζνα ίδρυμα μόνο ςε ζναν ιατρό και 

εκ των υςτζρων να προςτεκοφν οι ιατροί που ςυναντιςαμε ςτο ίδρυμα  εκείνθ τθν θμζρα. 

Οι επιςκζψεισ ςτουσ υπόλοιπουσ ιατροφσ  ενόσ ιδρφματοσ γίνεται μζςα ςτθν αναφορά τθσ 

προγραμματιςμζνθσ επίςκεψθσ.  
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Αρχικά βιματα: 

 

 Επιλογι του κουμπιοφ Ημερολόγιο από τθν οριηόντια μπάρα. Ανοίγει θ οκόνθ με τισ 

επιςκζψεισ-ενζργειεσ του μινα ςε μορφι θμερολογίου.  

 Επιλογι τθσ επίςκεψθσ που κα γίνει θ αναφορά. Ανοίγει θ οκόνθ με όνομα «Μεταβολι 

χρόνου ενζργειασ» 

 Επιλογι του κουμπιοφ Λεπτομζρειεσ ενζργειασ.  

 

Επόμενα βιματα 

(1) Επιλογι του Panel Αναφορά 

(2) Επιλογι του κουμπιοφ ΢υμμετζχοντεσ. 

(3) Επιλογι του κουμπιοφ προςκικθσ για να προςτεκεί ςτον αντίςτοιχο ιατρό επίςκεψθ.  

(4) Επιλογι του x ςτθν οκόνθ ενθμζρωςθσ τθσ δθμιουργίασ τθσ επίςκεψθσ.  

 
 

4.8 ΑΝΑΥΟΡΑ ΕΠΙ΢ΚΕΧΗ΢ – PROMOTIONS  
Υπάρχει θ δυνατότθτα ςτισ αναφορζσ των επιςκζψεων ςε φαρμακεία να καταγραφοφν τα 

promotions.  

Αρχικά βιματα 

 

 Επιλογι του κουμπιοφ Ημερολόγιο από τθν οριηόντια μπάρα. Ανοίγει θ οκόνθ με τισ 

επιςκζψεισ-ενζργειεσ του μινα ςε μορφι θμερολογίου.  

 Επιλογι τθσ επίςκεψθσ που κα γίνει θ αναφορά. Ανοίγει θ οκόνθ με όνομα «Μεταβολι 

χρόνου ενζργειασ» 
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 Επιλογι του κουμπιοφ Λεπτομζρειεσ ενζργειασ. 

 

Επόμενα βιματα 

 

(1)  Επιλογι του Panel Αναφορά 

(2)  Επιλογι του κουμπιοφ Promotions.  

Συμπλιρωςθ των ςτοιχείων: 

No καταναλωτϊν που αγόραςαν, No καταναλωτϊν που ενθμζρωςα, Πϊλθςθ ςτο 

φαρμακείο.  

(3)  Επιλογι του κουμπιοφ Λεπτομζρειεσ Αναφοράσ για να ειςαχκεί το αποτζλεςμα τθσ 

επίςκεψθσ και να επιλεγεί το κουμπί τθσ Αποκικευςθσ.  

 
 

 

4.9  ΛΙ΢ΣΑ ΕΠΙ΢ΚΕΧΕΨΝ 
 

(1) Επιλογι του κουμπιοφ  Ενζργεια από τθν οριηόντια μπάρα.  

(2) Επιλογι τθσ λζξθσ Αναηιτθςθ. 

(3) Άνοιγμα των 2 panel τθσ οκόνθσ. 

(4) Επιλογι του τφπου ενζργειασ = «Επίςκεψθ Ι.Ε». 

(5) Επιλογι του κουμπιοφ Εφρεςθ για να εμφανιςτοφν οι επιςκζψεισ ςτα αποτελζςματα 

αναηιτθςθσ. Στα αποτελζςματα ζρχονται αυτόματα  όλεσ οι επιςκζψεισ ςτισ οποίεσ δεν ζχει 

γίνει αναφορά και ανικουν μζςα ςτον τρζχον κφκλο.  
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(6) Για να εμφανιςτοφν και οι επιςκζψεισ ςτισ οποίεσ ζχει γίνει αναφορά τότε επιλζγεται το 

checkbox Ολοκλ. Ενζργειεσ και ςτθν ςυνζχεια  τθν Εφρεςθ για να ανανεωκεί  θ λίςτα με τα 

αποτελζςματα. 

 

 
 

 

 

4.10 ΑΠΟ΢ΣΟΛΗ ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΑ΢ ΢ΣΗΝ ΑΠΟΘΗΚΗ 
Πταν μπαίνει παραγγελία από κάποιον ιατρικό επιςκζπτθ, ςτζλνεται από το tablet που 

χρθςιμοποιεί ςτθν αποκικθ.  

Ο Ιατρικόσ Επιςκζπτθσ αφοφ περάςει τθν παραγγελία του ςτο CRM (SalesManager) ςτο 

tablet, ςτζλνεται αυτόματα ςε ζνα χριςτθ που κα πρζπει να εγκρίνει τθν παραγγελία (μζςα 

ςτο CRM). Σε αυτι τθν φάςθ επειδι δεν ζχει προχωριςει ακόμα θ διαςφνδεςθ με τισ 

παραγγελίεσ ςτο ERP δίνονται εκτυπωμζνεσ ςτο ταμείο και προχωράνε ςτθν 

προτιμολόγθςθ. 

Αυτι τθν ςτιγμι, θ εταιρία βρίςκεται ςτθν φάςθ τθσ αναδιοργάνωςθσ τθσ ολοκλιρωςθσ τθσ 

διαςφνδεςθσ. Αυτό που κα γίνει ουςιαςτικά είναι ότι ςτθ παραγγελία κα ορίηεται θ 

εμπορικι πολιτικι, κα γίνεται ζλεγχοσ ςτο ERP (βάςθ τθσ Εμπορικισ πολιτικισ που κα 

υπάρχει πάνω ςτον ςυγκεκριμζνο πελάτθ) και αφοφ εγκρικεί κα πθγαίνει κατευκείαν θ 

παραγγελία για προτιμολόγθςθ. Εδϊ λοιπόν κα γίνεται ο ζλεγχοσ με τθν αποκικθ και τισ 

παρτίδεσ. 
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Μεταςχθματιςμόσ από απλι παραγγελία  ςε παραγγελία πϊλθςθσ με παρτίδεσ. 
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Κατά τθν αποκικευςθ ελζγχει το υπόλοιπο τθσ αποκικθσ ετοίμων όπου και χρθςιμοποιεί 

τθν μζκοδο FIFO (first in first out). Αν ςε ζνα είδοσ δεν υπάρχει υπόλοιπο, βγαίνει μινυμα 

ότι δεν μπορεί να αποκθκευτεί. 
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Αυτό γίνεται με εκτυπωτικό OLAP. Βλζπει τα ςτοιχεία των Ραρτίδων 
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Και εμφανίηει τον κωδικό που βρίςκεται ςε ζλλειψθ κακϊσ και τισ θμζρεσ ζλλειψθσ. 

 

Εδϊ πλζον είναι ολοκλθρωμζνθ θ παραγγελία πϊλθςθσ. 
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4.11 AFTER SALES SERVICES 
Πςον αφορά τισ after sales υπθρεςίεσ που προςφζρει θ εταιρία παροχισ του SalesManager 

ςτθ φαρμακευτικι, υπάρχει ετιςιο τθλεφωνικό ςυμβόλαιο με τθν εταιρεία όπου 

περιλαμβάνει απεριόριςτθ τθλεφωνικι υποςτιριξθ ςε εκπαιδευμζνουσ users για ζνα χρόνο 

με κόςτοσ γφρω ςτα 1000€ κακϊσ και ςυμβόλαιο  όπου με κάποιο κόςτοσ αγοράηει ϊρεσ , 

με υπθρεςίεσ υποςτιριξθσ εντόσ 24 άμεςθσ αποκατάςταςθσ προβλιματοσ.  

 

4.12 ΢ΣΟΙΦΕΙΑ ΠΟΤ ΕΞΑΓΟΝΣΑΙ ΑΠΟ ΣΟ SALES MANAGER ΚΑΙ 

ΒΟΗΘΟΤΝ ΢ΣΗΝ ΑΞΙΟΛΟΓΗ΢Η ΣΨΝ ΢ΣΟΦΨΝ 
Τζλοσ, εκτόσ από παραγγελίεσ και επιςκζψεισ, το πρόγραμμα κα να χρθςιμοποιθκεί  από 

τθν εταιρία για να εξάγει δείκτεσ απόδοςθσ KPI's που ζχουν τθν λογικι τθσ εξαγωγισ 

ποιοτικϊν και όχι μόνο ςτοιχείων, προκειμζνου θ εταιρία να ελζγχει τισ πωλιςεισ, τουσ 

ιατρικοφσ επιςκζπτεσ και γενικά τθν πορεία των προϊόντων. Ωςτόςο, προσ το παρόν θ 

εταιρεία δεν ζχει αυτι τθ δυνατότθτα κακϊσ πρζπει να ζχει ςτακεροποιθκεί το ERP 

πρόγραμμα, όπου ςτθ ςυγκεκριμζνθ περίπτωςθ είναι πολφ πρϊιμο το πρόγραμμα, 

ουςιαςτικά είναι ςε εφαρμογι 10 μινεσ. 
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ΚΕΥΑΛΑΙΟ 5Ο: ΢ΤΜΠΕΡΑ΢ΜΑΣΑ 
 

Θ υιοκζτθςθ του νζου CRM ςυςτιματοσ βρικε εφαρμογι όχι μόνο ςτθν οργάνωςθ και τθ 

διακίνθςθ τθσ ςωςτισ, ζγκυρθσ και ζγκαιρθσ πλθροφορίασ ςχετικά με τθν ενθμζρωςθ 

ιατρϊν και φαρμακοποιϊν , δθμιουργϊντασ πεδίο για τθ βελτίωςθ των διαδικαςιϊν, του 

κόςτουσ, τθσ αφξθςθσ τθσ ικανοποίθςθσ του πελάτθ, αλλά και ςτισ πωλιςεισ. Συγκεκριμζνα 

το ζργο επεκτάκθκε για να καλφψει τισ ανάγκεσ τθσ πρϊτθσ γραμμισ οι οποίεσ μποροφν να 

ςυνοψιςτοφν ςτο ςτόχο τθσ εταιρίασ να πουλιςει φάρμακα, παραφάρμακα και καλλυντικά. 

Τα tablets για τουσ ιατρικοφσ επιςκζπτεσ είναι εργαλεία δουλειάσ και πλθροφορίασ για να 

πουλιςουν αποτελεςματικά. Θ εφαρμογι αυτι αναπτφχκθκε με το χρονοδιάγραμμα που 

παρουςιάςτθκε ςε προθγοφμενο κεφάλαιο και ο ςτόχοσ τθσ ιταν να αυξθκοφν τα ζςοδα 

από τουσ πελάτεσ, να αυξθκεί θ αποτελεςματικότθτα των ιατρικϊν επιςκεπτϊν με 

μικρότερο χρόνο εργαςίασ και να μειωκοφν τα κόςτθ ςε κάκε ςτάδιο τθσ εφοδιαςτικισ 

αλυςίδασ. 

Οι ιατρικοί επιςκζπτεσ ζχουν πολφ λίγο χρόνο ςτθ διάκεςι τουσ κατά τθν επαφι τουσ με 

τουσ πελάτεσ προκειμζνου να κάνουν μία ενθμζρωςθ-πϊλθςθ. Θ οργάνωςθ των πωλιςεων 

ζχει να κάνει με ζνα πολφπλοκο ςχιμα τιμολόγθςθσ, μία πλθκϊρα προϊόντων (SKUs), 

ςυμφωνίεσ πελατϊν, περιοδικά προωκθτικζσ ενζργειεσ και λίςτεσ εγκεκριμζνων προϊόντων 

που ποικίλουν από πελάτθ ςε πελάτθ. Υπάρχουν πολλζσ ετιςιεσ ςυμφωνίεσ που καλφπτουν 

δραςτθριότθτεσ marketing και χϊρο ςτο ράφι. Ζτςι, θ ανάγκθ μζτρθςθσ τθσ ικανοποίθςθσ 

αυτϊν των ςυμφωνιϊν είναι εμφανισ με απϊτερο ςτόχο το κλείςιμο των κενϊν που 

υπάρχουν ελλείψεισ. Θ πλθκϊρα των τφπων προϊόντων (SKUs) με τισ δικζσ τουσ τιμζσ και 

ποικίλα προωκθτικά υλικά/ενζργειεσ γφρω από αυτά είναι ζνα εξαιρετικά ςθμαντικό κζμα. 

Αυτζσ οι πλθροφορίεσ είναι εξαιρετικά κρίςιμεσ για τθν πρϊτθ γραμμι των πωλιςεων. Οι 

ιατρικοί επιςκζπτεσ χρειάηονται ζνα αποτελεςματικό ςφςτθμα που κα τουσ δίνει γριγορα 

τισ πλθροφορίεσ ςε κάκε SKU και ςτισ προωκθτικζσ ενζργειεσ ϊςτε να μεγιςτοποιοφν τθν 

ικανότθτα πϊλθςθσ. 

Θ λφςθ βρζκθκε μζςα από τθν εφαρμογι του SalesManager με τθ χριςθ tablets το οποίο 

ςυνδυάηει επικοινωνία, δρομολόγθςθ, πρόβλεψθ ηιτθςθσ πραγματικοφ χρόνου, 

βελτιςτοποίθςθ πωλιςεων και προςωπικισ απόδοςθσ. Θ εφαρμογι προςπακεί να 

«πιάςει» κάκε ανάπτυξθ πωλιςεων δίνοντασ ςτουσ ιατρικοφσ επιςκζπτεσ προτεραιότθτεσ, 

διαςφαλίηοντασ τθν ικανοποίθςθ ςυμφωνιϊν πελατϊν, κλείνοντασ πετυχθμζνεσ ευκαιρίεσ 

διανομισ προϊόντων και δθμιουργϊντασ προςαυξθμζνθ απαίτθςθ ςε κάκε κλιςθ 

πωλιςεων. Επιπροςκζτωσ, προςπακεί να ταιριάξει τθν ποςότθτα παραγγελίασ με τθ ηιτθςθ 

μοντελοποιϊντασ τθν απαίτθςθ ανεφοδιαςμοφ με ιςτορικά ςτοιχεία. Τα ιςτορικά αυτά 

ςτοιχεία δίνουν τθ δυνατότθτα για περαιτζρω  ανάλυςθ πικανοτιτων για τθν εκτίμθςθ τθσ 

ηιτθςθσ και τισ καλφτερεσ προβλζψεισ και ςυνεπϊσ τθν εφκολθ λιψθ αποφάςεων . 

Θ εφαρμογι ςχεδιάςτθκε για να βοθκά τθν πρϊτθ γραμμι με δφο διαφορετικοφσ τρόπουσ. 

Ρρϊτον, παρζχει πλθροφορίεσ ςτουσ ιατρικοφσ επιςκζπτεσ ςχετικά με τον πελάτθ και 

αναγνωρίηει τισ ευκαιρίεσ που μποροφν να πουλιςουν ςε αυτόν. Το δεφτερο είναι ότι τουσ 

παρζχει επίςθσ  πλθροφορίεσ για τισ μθνιαίεσ προτεραιότθτζσ τουσ. Συνδυαςμζνα αυτά τα 
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δφο ςτοιχεί μποροφν να κακοδθγιςουν τον ιατρικό επιςκζπτθ και να δϊςουν πολφ 

ςυγκεκριμζνα ςτοιχεία για τον εκάςτοτε λογαριαςμό ϊςτε να αυξθκοφν τα κζρδθ ςε κάκε 

ευκαιρία.  

Σα οφζλθ ζργου είναι: 

 Γριγορθ ανάπτυξθ εφαρμογισ 

Θ εταιρία ζχει ιδθ πλοφςιεσ πλθροφορίεσ τόςο ςτο front office όςο και ςτο back office. Θ 

ικανότθτα να αντλιςει τισ  πλθροφορίεσ αυτζσ γριγορα ϊςτε να γίνουν λειτουργικζσ 

επιτυγχάνεται μζςω του ςυςτιματοσ. Μζςω τθσ εφαρμογισ δίνονται απαντιςεισ ςε 4 

βαςικά ερωτιματα ενόσ ιατρικοφ επιςκζπτθ: τι πρζπει να κάνω, πϊσ κα το κάνω, τι υπάρχει 

ςε αυτό για μζνα και τι μπορϊ να κάνω για να τα καταφζρω καλφτερα. 

 

 Ανταγωνιςτικό πλεονζκτθμα  

Είναι πολφ ςθμαντικό να μπορεί να εκτελεςτεί και να παραδοκεί μία παραγγελία ςε 24 

ϊρεσ ι να μειωκεί ο χρόνοσ απόκριςθσ για κζμα που αφορά ζναν πελάτθ (ιατρό, 

φαρμακείο, κατάςτθμα πϊλθςθσ).  

 

 Επίδραςθ ςτα κζρδθ 

Αφξθςθ ςε πωλιςεισ up-selling και cross-selling, καλφτερθ πρόβλεψθ ηιτθςθσ που οδθγεί 

ςε μείωςθ του χρόνου που απαιτείται για ςθμειϊςεισ και υπολογιςμοφσ από τουσ 

ιατρικοφσ επιςκζπτεσ, καλφτερθ προςζγγιςθ και ενςωμάτωςθ για τα νζα προϊόντα και τισ 

νζεσ προωκθτικζσ ενζργειεσ, ικανοποίθςθ ςυμφωνιϊν και αφξθςθ ηιτθςθσ, μείωςθ κόςτουσ 

ςε διαδικαςίεσ διανομισ και εκτυπϊςεων.  

 

 Καλφτερθ απόδοςθ και ςτρατθγικι αξία 

Ταχφτθτα, αμεςότθτα, αξιοπιςτία, επεξεργαςία των ςτοιχείων γίνονται πλθροφορία που 

οδθγεί ςε γνϊςθ και με τθ ςειρά τουσ οδθγοφν και ςε οφζλθ τθν επιχείρθςθ αλλά ςαφϊσ 

αποςκοποφν ςτθν αξιοποίθςθ και εξυπθρζτθςθ του πελάτθ, ςτθ βελτίωςθ επιπζδου 

εξυπθρζτθςθσ πελάτθ, ςτθ βελτίωςθ επιπζδου εξυπθρζτθςθσ πελάτθ που κα προςδϊςει 

ςτθν επιχείρθςθ ανταγωνιςτικό πλεονζκτθμα. 
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