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Εισαγωγή 

 

Κατά τη διάρκεια της δεκαετίας του '60, τα συστήµατα παραγωγής επικεντρώνονταν στον 

έλεγχο αποθεµάτων. Τα περισσότερα πακέτα λογισµικού που υπήρχαν τότε, ήταν 

σχεδιασµένα έτσι ώστε να συµβάλλουν στην ορθή  διαχείριση των αποθεµάτων σύµφωνα µε  

τις κλασσικές δοµές του κατασκευαστικού κλάδου. 

   Στη δεκαετία του '70 η προσοχή των παραγωγικών επιχειρήσεων προσανατολίστηκε στα 

MRP συστήµατα, τα οποία συνδύαζαν τη διαδικασία παραγωγής µε παράλληλο συντονισµό 

της προµήθειας υλικών και προδιαγραφών παραγωγής. Με αυτό τον τρόπο είχαν µια γενική 

εικόνα, των απαιτήσεων που είχαν να κάνουν µε τα χρονικά περιθώρια,τα απαραίτητα υλικά 

µε σκοπό την αποτελεσµατικότερη και έγκαιρη παραγωγή. Τα επόµενα χρόνια το MRP 

εξελίχθηκε στο MRP II, το οποίο συγκροτούσε στην ουσία την εξέλιξη του MRP από την 

παραγωγή, στις πωλήσεις και στις διαδικασίες διαχείρισης της διανοµής των προϊόντων. 

Στη δεκαετία του '90 το MRP II εξαπλώθηκε και σε άλλους τοµείς, τη διαχείριση 

ανθρώπινων πόρων, τη διοίκηση και διαχείριση έργου, τα χρηµατοοικονοµικά κ.λπ., δηλαδή 

στο γενικό σύνολο των δραστηριοτήτων µιας επιχείρησης. Επίσης εξελίχθηκε και 

τεχνολογικά καθώς πέρασε από τα mainframe συστήµατα σε αρχιτεκτονικές client/server. 

Από τότε άρχισε να χρησιµοποιείται ο όρος ERP (EnterpriseResourcePlanning). 

Ένα σύστηµα ERP (EnterpriseResourcePlanning) συγκροτεί τη βάση µιας επιχείρησης. 

Είναι µία λύση λογισµικού, η οποία καλύπτει όλες τις ανάγκες µιας επιχείρησης, 

αντιµετωπίζοντάς την ως µία οντότητα, οι οποίες αποσκοπούν στην επίτευξη των 

επιχειρηµατικών στόχων, µέσω της αποπεράτωσης των επιχειρηµατικών λειτουργιών 

(functions).  

 Τα επιχειρηµατικά οφέλη από τα ERP συστήµατα είναι πολυδιάστατα. Πρώτα πρώτα, 

συµβάλλουν άµεσα στη βελτίωση των διαδικασιών και των λειτουργιών, καθώς επίσης 

συµπράττουν στην άσκηση των λειτουργιών της διοίκησης και τη λήψη αποφάσεων 

µειώνοντας συγχρόνως το κόστος λειτουργίας αλλά και αυξάνοντας την παραγωγικότητά της 
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επιχείρησης. ∆εύτερον, ενισχύουν την ανταγωνιστικότητα και το πιο καθ΄ όλα σηµαντικό 

βοηθούν στο στρατηγικό σχεδιασµό µιας επιχείρησης και στην ανάληψη νέων 

επιχειρηµατικών πρωτοβουλιών. Βεβαίως, τα πλεονεκτήµατα από τη χρήση ενός τέτοιου 

προγράµµατος δε θα πρέπει να εξετάζονται έχοντας απλά υπόψην µόνο τα βραχυπρόθεσµα 

αποτελέσµατα, όπως η µείωση του κόστους και η αύξηση της παραγωγικότητας αλλά 

απώτερος σκοπός της εγκατάσταση και εφαρµογής αυτών των συστηµάτων, επιβάλλεται να 

είναι τα µακροπρόθεσµα κυρίως αποτελέσµατα σε σχέση µε τους αντικειµενικούς στόχους 

της επιχείρησης, όπως για παράδειγµα, η βιωσιµότητα, η επέκταση δραστηριοτήτων και  η 

αποτελεσµατικότερη χρήση των διαθέσιµων πόρων.  

 

 

Σκοπός της πτυχιακής εργασίας  

 

Σκοπός της παρούσας εργασίας είναι να παρουσιάσει πολύπλευρα τα ERP ως σύστηµα 

ενδοεπιχειρησιακής διαχείρισης των διαθέσιµων πόρων αφού η σηµασία τους στη λειτουργία 

των σύγχρονων επιχειρήσεων, ιδιαίτερα εκείνων µεγάλου µεγέθους, είναι αδιαµφισβήτητη. 

Πλέον, τα ERP αποτελούν το πιο αξιόπιστο εργαλείο των επιχειρήσεων προκειµένου να 

ανταποκριθούν στον τεράστιο όγκο των συναλλαγών διευκολύνοντας έτσι, τόσο τη διενέργεια 

συναλλαγών όσο και την οργάνωση της δοµής της. Συµπερασµατικά, από την παράθεση των 

βιβλιογραφικών δεδοµένων αλλά και τη µελέτη µιας περίπτωσης θα καταστεί σαφής η δοµή 

και η λειτουργία των συστηµάτων ERP καθώς και η αναδειξη της µέγιστης  σηµασίας τους 

στις σύγχρονες επιχειρήσεις. 

 

Επισήµανση 

 

Οι διαπιστώσεις, τα αποτελέσµατα, τα συµπεράσµατα και οι πιθανές προτάσεις της 

παρούσας πτυχιακής εργασίας – εκτός των αναφορών που σηµαίνονται ως λήµµατα – 

αποτελούν προσωπικές θεωρητικές ή εµπειρικές διαπιστώσεις του σπουδαστή/στριας ή 

της οµάδας των σπουδαστών που την επιµελήθηκαν και δεν απηχούν κατ’ ανάγκη τη 

γνώµη του εισηγητή εκπαιδευτικού, του Εκπαιδευτικού Προσωπικού του Τµήµατος 

Λογιστικής & Χρηµατοοικονοµικής ή του Τ.Ε.Ι.. ∆υτικής Ελλάδας. 
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Περίληψη 

 

Τα συστήµατα ERP αποτελούν ένα σηµαντικότατο τεχνολογικό σχήµα για τα 

επιχειρηµατικά δεδοµένα. Ο τρόπος µε τον οποίο συλλέγονται, αποθηκεύονται και 

µεταφέρονται τα δεδοµένα και οι πληροφορίες στα πλαίσια µιας επιχείρησης, έχουν 

καταστήσει την παρουσία συστηµάτων διαχείρισης των πόρων ως αναγκαία. 

Το συγκεκριµένο στοιχείο, αποτέλεσε και το έναυσµα πραγµατοποίησης της παρούσας 

πτυχιακής εργασίας µε τίτλο «Ανοικτά Συστήµατα Επιχειρησιακών Πόρων». Για την πλήρη 

ανάλυση του θέµατος, η εργασία χωρίζεται σε πέντε (5) επιµέρους κεφάλαια. Στο πρώτο 

κεφάλαιο, αναλύονται στοιχεία που αφορούν γενικότερα τα συστήµατα. Ειδικότερα, 

αναλύεται η έννοια του συστήµατος, προσεγγίζεται ο ρόλος και η σηµασία των  

Πληροφοριακών Συστηµάτων ενώ, παρουσιάζεται και εκτιµάται η λειτουργία  η 

αρχιτεκτονική των internet, intranet και extranet. 

Στο δεύτερο κεφάλαιο, αναλύονται τα ERP ως προς την εξέλιξη τους, τις λειτουργίες αλλά 

και τα οφέλη που προσφέρουν. Ειδικότερα, αναλύεται η διαχρονική αποδοχή και επιτυχία 

των ERP, η εξέλιξή τους από MRP II σε ERP, τα χαρακτηριστικά και οι λειτουργίες τους, οι 

συνιστώσες των ERP,  οι κρίσιµοι παράγοντες επιτυχίας των πληροφοριακών συστηµάτων 

ERP αλλά και τα οφέλη εφαρµογής τους. 

Στο τρίτο κεφάλαιο, παρατίθεται ο σχεδιασµός, η εξέλιξη και η υιοθέτηση των ERP. 

Συγκεκριµένα, περιγράφεται η τεχνολογική υποδοµή των ERP, ο καθορισµός οµάδας έργου, 

η οργανωτική προσέγγιση του έργου, οι στρατηγικές υλοποίησης των ERP, οι φάσεις 

υιοθέτησης ενός ERP συστήµατος αλλά και τα στάδια εξέλιξής τους. 

Στο τέταρτο κεφάλαιο, αναλύονται στοιχεία της ∆ιαχείρισης Πελατειακών Σχέσεων 

(Customer Relationship Management - CRM) µε τα γενικότερα χαρακτηριστικά τους, ο 

κύκλος ολοκλήρωσης µιας CRM διαδικασίας, οι εφαρµογές του CRM αλλά και τα οφέλη από 

την επιλογή τους.  

Στο πέµπτο και τελευταίο κεφάλαιο µελετάται η περίπτωση εφαρµογής ενός ERP µέσω 

διαδικτύου. 

 

Λέξεις Κλειδιά: ERP, πόροι, σύστηµα, οφέλη, λειτουργία, επιχείρηση, τεχνολογία. 
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Abstract 

 

  ERP systems represent a major technological scheme for the business data. The way in 

which data and information are collected, stored and transferred within a company, has made 

the presence of management resources, as necessary. This element was the motivation of the 

embodiment of the present thesis entitled "Open Systems Operational Resources". To make 

the matter clear, the work is divided into five (5) sections.  

In the First Chapter is analyzed the data in general systems. In particular, is analyzed the 

concept of a system in which is approached the role and the importance of information 

systems while analyzing the functioning of the architecture of the internet, intranet and 

extranet. 

The Second Chapter analyzes the evolution of the ERP, included the functions and the 

benefits they offer. In particular, this chapter analyzes the timeless acceptance and success of 

the ERP, the evolution from MRP II to ERP, features and functions, the components of the 

ERP, the critical success factors of ERP systems and the benefits of their implementation. 

The Third Chapter indicates the design, development and adoption of ERP. In detail, is 

resolved the technological infrastructure of ERP, is defined the project team, the 

organizational approach of the project, the implementation strategies of ERP, the phases of 

adopting an ERP system and the steps of evolution. 

In the Fourth Chapter, is analyzed the data of Customer Relationship Management 

(Customer Relationship Management - CRM) with its general characteristics, the cycle of a 

CRM process integration, applications of CRM and the benefits of their choice. 

Finally, the Fifth Chapter deals with the case of an ERP application online. 

 

Keywords: ERP, resources, system, benefits, operation, business, technology. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Σελίδα | 10  

Κεφάλαιο 1
ο
: Πληροφοριακά Συστήµατα και Επιχειρήσεις 

 

1.1. Η έννοια του συστήµατος 

 

  Στη γενικότερη των εννοιών σύστηµα είναι µία ολότητα στοιχείων τα οποία συσχετίζονται 

και αλληλεπιδρούν µεταξύ τους µέσω κάποιων διαδικασιών δίνοντας ένα αποτέλεσµα.Τα 

στοιχεία αυτά ενδέχεται να είναι είτε όντα είτε υλικά αντικείµενα και οι διαδικασίες µπορεί 

να καθορίζονται από τον άνθρωπο αλλά και από τη φύση. (Μακρής, 2002; Οικονόµου & 

Γεωργόπουλος, 2004).   

  Σύµφωνα µε µια άλλη προσέγγιση ο όρος σύστηµα αποτελεί ένα σύνολο στοιχείων, 

δοµηµένα µε συγκεκριµένο τρόπο που σκοπεύει στην επίτευξη ενός προκαθορισµένου στόχου 

εκπονώντας µια σειρά δραστηριοτήτων.Αυτό σηµαίνει ότι όλοι οι συντελεστές που 

σχετίζονται µε το σύστηµα είναι προκαθορισµένοι κ έτσι προκαθορισµένα είναι και τα 

στοιχεία που σχετίζονται όπως επίσης και η λειτουργία τους και ο αντικειµενικός τους 

σκοπός. (∆ηµητριάδης, 1998; Avison, 2006). 

 

1.2. Προσέγγιση Πληροφοριακών Συστηµάτων  

 

  Ο ρόλος της πληροφόρησης για την επιβίωση και την εξέλιξη µιας επιχείρησης είναι 

καθοριστικός καθώς η πληροφοριακή δοµή µιας επιχείρησης έχει τη µορφή ενός 

πληροφοριακού συστήµατος. Πληροφοριακό Σύστηµα είναι ένα σύστηµα που περιλαµβάνει 

ένα σύνολο συνιστωσών, οι οποίες συγκεντρώνουν επεξεργάζονται και αποθηκεύουν 

δεδοµένα, προσφέροντας επαρκή πληροφόρηση, στην κατεύθυνση της λήψης αποφάσεων, 

του ελέγχου, του συντονισµού, της ανάλυσης προβληµάτων, της παρουσίασης σύνθετων 

θεµάτων και της παραγωγής νέων προϊόντων (Βασιλακόπουλος & Χρυσικόπουλος, 1990; 

Norris, 2000). 

  Ευθύς εξαρχής θα πρέπει να επισηµανθεί το γεγονός ότι, ένα πληροφοριακό σύστηµα 

µπορεί, είτε ν' αποτελεί µέρος της επιχείρησης όπως, για παράδειγµα, το λογιστικό 

πληροφοριακό σύστηµα, είτε να εκτείνεται γεωγραφικά εκτός ορίων µιας επιχείρησης, 

υποσκελίζοντας, συχνά, τα όρια και άλλων εταιριών. Εποµένως η ταύτιση ενός 

πληροφοριακού συστήµατος µε µια επιχείρηση είναι πλέον πολύ σχετική και υποκειµενικού 

χαρακτήρα.  
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  Στη σηµερινή εποχή, ένα τµήµα του πληροφοριακού συστήµατος µιας επιχείρησης να 

βρίσκεται εντός ορίων και κάτω από τον έλεγχο της επιχείρησης αποτελεί συχνό φαινόµενο, 

ενώ ένα άλλο να αλληλεπικαλύπτεται µε πληροφοριακά συστήµατα άλλων εταιριών 

(Οικονόµου & Γεωργόπουλος, 1995; Avison, 2006). 

  Επιπροσθέτως, η ανάπτυξη των τεχνολογιών πληροφορίας και επικοινωνιών δίνει στα 

πληροφοριακά συστήµατα µια νέα δυναµική και τους ανοίγει νέες προοπτικές στα πλαίσια 

της λειτουργίας µιας επιχείρησης. Το σύγχρονο πληροφοριακό σύστηµα βασίζεται πλέον 

στον Η/Υ και ονοµάζεται Πληροφοριακό Σύστηµα Βασισµένο στον Ηλεκτρονικό 

Υπολογιστή. 

Έτσι, στο νέο τεχνολογικό περιβάλλον η πληροφορία συνιστά πολυτιµότατο µέρος του 

ενεργητικού της επιχείρησης˙ αποτελεί βασικότατο στοιχείο για την επιβίωση της, την οµαλή 

λειτουργία της, την εξέλιξή της, την ανταγωνιστικότητα της. (Λαοπόδης, 1992; ∆ηµητριάδης, 

1998).  

Αυτή η νέα σηµασία της πληροφορίας δίνει νέα διάσταση στη σχέση της επιχείρησης και των 

πληροφοριακών συστηµάτων διότι : 

 

1) Πολλές χειρωνακτικές εργασίες αυτοµατοποιούνται. 

2) Η επιχειρηµατική δραστηριότητα αφενός και το πληροφοριακό σύστηµα αφ' εταίρου 

αλληλεπιδρούν και αλληλοεξαρτώνται. 

3) Η επιχείρηση αποκτά πληροφοριακή αρχιτεκτονική. Γίνεται διαχωρισµός των 

βασικών διεργασιών του Η/Υ από την παροχή πληροφόρησης πληροφόρησης στα 

διάφορα επίπεδα της οργανωτικής πυραµίδας. 

Σχήµα 1: 

Βασικά 

στοιχεία 
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πληροφοριακών συστηµάτων 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πηγή: Οικονόµου (1995) 

 

 

1.3. Ρόλος και σηµασία Πληροφοριακών Συστηµάτων  

 

  Στη σηµερινή εποχή είναι σχεδόν αδύνατο να φανταστεί κανείς ότι ένας οργανισµός ή µια 

επιχείρηση θα µπορούσε να λειτουργήσει χωρίς την χρήση πληροφοριακών συστηµάτων 

διότι στα πληροφοριακά συστήµατα εισάγουµε, αποθηκεύουµε, επεξεργαζόµαστε και 

αναλύουµε δεδοµένα µέσω υπολογιστών. Σε κάποιες περιπτώσεις, οι επιχειρήσεις ή οι 

οργανισµοί χρησιµοποιούν πληροφοριακά συστήµατα που έχουν άµεση σχέση µε την φύση 

του αντικειµένου των επιχειρηµατικών δραστηριοτήτων τους , και σε άλλες περιπτώσεις η 

λειτουργία των πληροφοριακών συστηµάτων που υποστηρίζουν οι επιχειρήσεις και οι 

οργανισµοί βοηθούν σε όλο το εύρος των λειτουργιών τους, είτε αυτές είναι καθηµερινές 

λείτουργικές δραστηριότητες είτε είναι λήψη στρατηγικών αποφάσεων  (Γιαννακόπουλος & 

Παπουτσής, 1996). 

  Επιπλέον, ειναι αδύνατο να λειτουρήσει ανταγωνιστικά µια σύγχρονη επιχείρηση, εάν δεν 

υπάρχουν πληροφοριακά συστήµατα τα οποία δίνουν στα διοικητικά στελέχη ανάλογα µε την 

αρµοδιότητα τους τις αναγκαίες πληροφορίες για την πραγµατοποίηση του σχεδιασµού και 
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του ελέγχου των καθηκόντων τους.  Συνεπώς, τα πληροφοριακά συστήµατα παρακολούθησης 

πελατών επιτρέπουν το σχεδιασµό εξατοµικευµένων πιστωτικών πολιτικών απέναντι σε κάθε 

πελάτη της επιχείρησης ανάλογα µε την ιστορικά διαπιστωµένη αξιοπιστία και φερεγγυότητα 

του. Αντίστοιχα, πληροφοριακά συστήµατα παρακολούθησης αποθεµάτων επιτρέπουν το 

σχεδιασµό και την υλοποίηση just in time πολιτικής αποθεµάτων, µε στόχο την αποφυγή 

αδικαιολόγητης διατήρησης υψηλών αποθεµάτων και συνεπώς τη µείωση του κόστους των 

παραγόµενων προϊόντων (∆ηµητριάδης, 1998). 

   Η λύση του πληροφοριακού προβλήµατος θεωρείται βασική προϋπόθεση για να έχει η 

επιχείρηση παραγωγική και αποτελεσµατική λειτουργία στις διοικητικές µονάδες που 

διαθέτει. Τα πληροφοριακά συστήµατα παρέχουν τα κύρια χαρακτηριστικά που προϋπόθετει 

η λύση του πληροφοριακού προβλήµατος. Οι επιχειρήσεις και οι οργανισµοί οφείλουν να 

θεµελιώσουν τη λειτουργία πληροφοριακών συστηµάτων εφόσον η συµβολή τους βοηθά 

στην επίτευξη των στόχων που τέθηκαν µε τον πιο οικονοµικό τρόπο, δηλαδή συµβάλλουν µε 

αυτόν τον τρόπο στην αύξηση του βαθµού παραγωγικότητας (Avison, 2006). 

   Ο λόγος λοιπόν, που οι επιχειρήσεις και οι οργανισµοί αναπτύσσουν και εγκαθιστούν 

πληροφοριακά συστήµατα είναι προφανώς διότι πιστεύουν ότι τα οφέλη που προκύπτουν 

είναι αξιοσηµείωτα και δικαιολογούν το κόστος ανάπτυξης, εγκατάστασης και λειτουργίας 

τους. Κατά συνέπεια, αποτελεί βασική προϋπόθεση για κάθε επιχειρηµατικό - διοικητικό 

στέλεχος να είναι σε θέση να αντιληφθεί και να προσδιορίσει τον τρόπο µε τον οποίο ένα 

συγκεκριµένο σύστηµα προσδίδει προστιθέµενη αξία στην επιχείρηση ή στον οργανισµό για 

τον οποίο εργάζεται (Οικονόµου & Γεωργόπουλος, 2004). 

   Από την άλλη µερία, η αύξηση της παραγωγικότητας αποτελεί έναν από τους βασικούς 

στόχους για κάθε επιχείρηση και οργανισµό. Με την αύξηση παραγωγικότητας νοείται η 

αύξηση της ποσότητας των εκροών (παραγόµενων υπηρεσιών ή προϊόντων) µιας επιχείρησης 

σε σχέση προς τις αντίστοιχες εισροές (εργασία, κεφάλαιο, πρώτες ύλες κτλ.). Εποµένως η 

την αύξηση της παραγωγικότητας οδηγεί σε µείωση του κόστους των παρεχόµενων 

υπηρεσιών ή των παραγόµενων προϊόντων µε θετικά αποτελέσµατα.  

Με αυτόν τον τρόπο, τα θετικά αποτελέσµατα για µια επιχείρηση είναι η δηµιουργία 

ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος και η απελευθέρωση των διαθέσιµων πόρων για άλλες 

επιχειρηµατικές δραστηριότητες, ενώ για ένα δηµόσιο οργανισµό τα θετικά αποτελέσµατα 

αφορούν την αποτελεσµατικότερη διαχείριση των χρηµάτων των φορολογουµένων (Norris, 

2000). 
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Ένας από τους αρχικούς στόχους που οδήγησαν στην ανάπτυξη των πληροφοριακών 

συστηµάτων σε οργανισµούς και επιχειρήσεις είναι η αύξηση της παραγωγικότητας. Στα 

αρχικά στάδια της εµφανισής τους ο στόχος αυτός επιτεύχθηκε µείωνοντας το κόστος ειδικών 

διαδικασιών και λειτουργιών, εξαιτίας του αποτελεσµατικού τρόπου επεξεργασίας δεδοµένων 

των συναλλαγών της επιχείρησης µε πελάτες, προµηθευτές, προσωπικό κ.ά. και της 

παραγωγής αντίστοιχων πληροφοριών. Εκτός από την άµεση µείωση του κόστους 

συγκεκριµένων διαδικασιών και λειτουργιών, µπορεί να προκύψει σηµαντική µείωση του 

κόστους µέσω της αξιοποίησης των πληροφοριών µε αποτέλεσµα  την καλύτερη διαχείριση 

των διαθέσιµων πόρων µιας επιχείρησης, όπως οι πρώτες ύλες, ο εξοπλισµός και τα κεφάλαια 

της (Μακρής, 2002). 

Ένας από τους κυριότερους λόγους εγκατάστασης πληροφοριακού συστήµατος είναι η 

µείωση του λειτουργικού κόστους, αυτό επιτυγχάνεται µε την άµεση µείωση του κόστους 

λειτουργιών και την αντικατάσταση χρονοβόρων χειρωνακτικών διαδικασιών επεξεργασίας 

δεδοµένων από ένα πληροφοριακό σύστηµα διοίκησης. Οι περιπτώσεις αυτές αφορούν 

κυρίως λειτουργίες και διαδικασίες που έχουν άµεση σχέση µε τις επιχειρηµατικές 

δραστηριότητες της επιχείρησης και υποστηρίζονται από πληροφοριακά συστήµατα που 

ανήκουν στην κατηγορία των συστηµάτων ηλεκτρονικής επεξεργασίας δεδοµένων. Επίσης, η 

µείωση του κόστους των λειτουργιών µιας επιχείρησης προέρχεται από τη συµβολή των 

πληροφοριακών συστηµάτων στην αποτελεσµατικότερη διαχείριση των πληροφοριών 

πράγµα το οποίο σηµαίνει διάθεση των κατάλληλων πληροφοριών στον κατάλληλο χρόνο 

στα άτοµα που τις χρειάζονται. 

Βέβαια, οι επιχειρήσεις µπορούν να µειώσουν το κόστος των συναλλαγών µε τους πελάτες 

τους µε πληροφοριακά συστήµατα που βασίζονται σε σύγχρονη τεχνολογία. Σε αρκετές 

περιπτώσεις, χρησιµοποιούνται ειδικές συσκευές ανάγνωσης οπτικών ή µαγνητικών 

χαρακτήρων που βρίσκονται προεκτυπωµένοι στα αντίστοιχα παραστατικά. Σε µικρό χρονικό 

διάστηµα, ο τρόπος αυτός θα αποτελεί τον κύριο τρόπο καταγραφής δεδοµένων και 

παραγωγής πληροφοριών.  

Όπως επισηµαίνεται, σηµαντικό ρόλο για τη µείωση του κόστους συναλλαγών 

διαδραµατίζει η υιοθέτηση πληροφοριακών συστηµάτων η οποία βασίζεται στη σύγχρονη 

τεχνολογία και ιδιαίτερα στο διαδίκτυο, όπως είναι αναµενόµενο διότι το διαδίκτυο είναι στις 

µέρες µας ένα πολύ αποτελεσµατικό µέσο µετακίνησης δεδοµένων και πληροφοριών 

(Γιαννακόπουλος & Παπουτσής, 1996). 

 Αξίζει να δοθεί έµφαση στο οτί τα πληροφορικά συστήµατα µπορούν να συµβάλλουν µε 

έµµεσο τρόπο στη µείωση του κόστους παραγωγής, αξιοποιώντας δηλλαδή τις πληροφορίες 
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που παρέχουν έτσι ώστε να βελτιστοποιηθέι η διαχείρηση  των συντελεστών παραγωγής 

(µηχανικού εξοπλισµού, ανθρώπινου δυναµικού, πρώτων υλών κτλ.).  

Τα ολοκληρωµένα πληροφοριακά συστήµατα πραγµατοποιούν τον προγραµµατισµό της 

παραγωγής βάση των αναλύσεων των παραγγελιών των πελατών µε αποτέλεσµα την  

ελαχιστοποίηση των καθυστερήσεων και της απώλειας χρόνου στα διάφορα τµήµατα 

παραγωγής από τις συνεχείς αλλαγές, από τη µία γραµµή παραγωγής σε άλλη. 

Η διαχείριση της εφοδιαστικής αλυσίδας (supply chain management) µέσω των 

κατάλληλων πληροφοριακών συστηµάτων είναι δυνατό να µειωθεί σηµαντικά το κόστος 

αποθεµάτων πρώτων υλών και υλικών. Σε περίπτωση που µείνουν στις αποθήκες 

αχρησιµοποίητες πρώτες ύλες και υλικά, η επιχείρηση θα έχει σηµαντική χρηµατοοικονοµική 

επιβάρυνση. Επειδή στην πραγµατικότητα, αποτελούν δεσµευµένα κεφάλαια που δεν 

αποδίδουν, ενώ η επιχείρηση θα µπορούσε να τα διαθέσει σε άλλες δραστηριότητες έχοντας 

µεγαλύτερη κερδοφορία. Ο στόχος των πληροφοριακών συστηµάτων διαχείρισης αποθηκών 

ή εφοδιαστικής γενικότερα είναι να διαχειρίζονται τα αποθέµατα µε κάποιο τρόπο που να 

ελαχιστοποιούνται οι ποσότητες αποθεµάτων πρώτων υλών, υλικών και προϊόντων που 

παραµένουν στις αποθήκες της επιχείρησης, και παράλληλα να µη υπάρχουν ελλείψεις στην 

παραγωγή ή στα ράφια των καταστηµάτων πώλησης. 

  Η χρήση των αναδυόµενων τεχνολογιών του διαδικτύου κάνει τα πληροφοριακά συστήµατα 

διαχείρησης της εφοδιαστικής αλυσίδας πιο αποτελεσµατικά, και µε τον έλεγχο των 

αποθεµάτων αποστέλλονται αυτόµατα οι εντολές προµηθειών στους συγκεκριµένους 

προµηθευτές µέσω του διαδικτύου. Έτσι οδηγούµαστε στο συµπέρασµα οτι, οι µειώσεις του 

κόστους οφείλονται στην αποτελεσµατική διαχείριση των αποθεµάτων αφού µειώνεται το 

χρηµατοοικονοµικό κόστος των αντίστοιχων κεφαλαίων κίνησης, αλλά και στη µείωση του 

κόστους διαχείρισης των αποθεµάτων. 

Το αποτέλεσµα της σωστής αξιοποίησης των πληροφοριακών συστηµάτων διοίκησης, που 

προκύπτει απο την µείωση του κόστους διαδικασιών, είναι οπωσδήποτε η δηµιουργία 

ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος κάθε επιχείρησης έναντι των ανταγωνιστών της. 

Ο ανταγωνισµός των επιχειρήσεων στη σηµερινή εποχή όµως δεν περιορίζεται στο πεδίο 

του κόστους και των προσφεροµένων τιµών στα προϊόντα τους. Υπάρχουν παράγοντες οι 

οποίοι µετρούν το ίδιο ή ίσως και περισσότερο από το κόστος των αντίστοιχων υπηρεσιών ή 

προϊόντων. Παράγοντες, όπως η ποιότητα των προσφεροµένων υπηρεσιών και προϊόντων, η 

εξυπηρέτηση του πελάτη, η δυνατότητα παροχής εξατοµικευµένων προϊόντων και υπηρεσιών 

κ.λ.π. 
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Με την βοήθεια των σύγχρονων πληροφοριακών συστηµάτων, γίνεται πολύ εύκολη η 

διαδικασία της συλλογής και της ανάλυσης των τυχόν παρατηρήσεων, υποδείξεων και 

αρνητικών αντιδράσεων των πελατών σε σχέση µε τα προϊόντα της επιχείρησης. Σε ένα 

πληροφοριακό σύστηµα µπορούν να καταγραφούν συστηµατικά, να κωδικοποιηθούν και να 

καταχωριθούν τα παράπονα των πελατών, είτε αυτά εκφράζονται προφορικά είτε γραπτά είτε 

µε τη µορφή επιστροφών προϊόντων, δίνοντας την δυνατότητα στους υπεύθυνους της 

επιχείρησης να εντοπίσουν τυχόν προβλήµατα είτε στις προδιαγραφές των προϊόντων είτε 

στις διαδικασίες εγκατάστασης τους, τα οποία αν δε διορθωθούν, θα οδηγήσουν σε µη 

ικανοποιηµένους πελάτες (Γιαννακόπουλος & Παπουτσής, 1996). 

  Η επιχείρηση µε την σωστή διαχείρηση των παραπόνων των πελατών, µπορεί να εντοπίσει 

τα προβλήµατα και να τα διορθώσει, αλλά και να οδηγηθεί στην ενεργητική αντί για 

παθητική διαχείρηση των προβληµάτων. ∆ιορθώνοντας ένα συγκεκριµένο πρόβληµα, η 

επιχείρηση µπορεί να ανακοινώσει και προς τους υπόλοιπους πελάτες της (εντοπίζοντας τους 

εύκολα µέσω του πληροφοριακού συστήµατος πελατών - πωλήσεων) οδηγίες προς 

αντιµετώπιση ή διόρθωση του (Βλαχοπούλου, 1999). 

  Επιπλέον, µε τη δηµιουργία πληροφοριακών συστηµάτων τα προϊόντα αποκτούν σηµαντική 

προστιθέµενη αξία. Η υποστήριξη του προσωπικού του τµήµατος εξυπηρέτησης πελατών 

γίνεται µε τα κατάλληλα πληροφοριακά συστήµατα τα οποία παρέχουν τις κατάλληλες 

πληροφορίες για να επιλυθούν τα προβλήµατα που   αυτοί αντιµετωπίζουν, αξιοποιώντας τα 

δεδοµένα έτσι ώστε να επιλυθούν τα ίδια προβλήµατα από το τεχνικό τµήµα της επιχείρησης 

(Αποστολάκης, 2002). 

 Η αποτελεσµατική χρήση πληροφοριών δίνει τη δυνατότητα βελτίωσης της διαδικασίας 

λήψης επιχειρηµατικών αποφάσεων και αποτελεί ένα από τα αποτελέσµατα των 

πληροφοριακών συστηµάτων διοίκησης, που δίνουν σηµαντική προστιθέµενη αξία σε µία 

επιχείρηση. ∆ίχως την ύπαρξη σωστά ανεπτυγµένων πληροφοριακών συστηµάτων, οι 

επιχειρηµατικές αποφάσεις λειτουργούν µε ελλιπείς πληροφορίες. Η απόκτηση όλων των 

απαιτούµενων πληροφοριών σε κάθε περίπτωση  για τη λήψη κάποιας απόφασης χωρίς την 

ύπαρξη ενός ολοκληρωµένου πληροφοριακού συστήµατος, καθίσταται δύσκολη, σχεδόν 

αδύνατη. Αλλά ακόµα και αν είναι δυνατό να πραγµατοποιηθεί, αφενός µεν θα είχε πολύ 

υψηλό κόστος και, αφετέρου, ολόκληρη η διαδικασία θα απαιτούσε µεγάλο χρονικό 

διάστηµα, γεγονός που πιθανόν πιθανόν να καθιστούσε τις όποιες πληροφορίες ανεπίκαιρες 

(Οικονόµου & Γεωργόπουλος, 2004). 

  Με τη δυνατότητα των ηλεκτρονικών υπολογιστών να επεξεργάζονται µεγάλο όγκο 

δεδοµένων µαζικά και µε διαφορετικούς τρόπους, τη δυνατότητα αξιοποίησης επιστηµονικών 
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µεθόδων για την ανάλυση των δεδοµένων, αλλά και την ικανότητα µεταφοράς δεδοµένων 

στη σωστή θέση εργασίας την κατάλληλη στιγµή, µια επιχείρηση ή ένας οργανισµός µπορεί 

να βελτιώσει σηµαντικά τη διαδικασία λήψης αποφάσεων. 

  Η λήψη επιχειρηµατικών αποφάσεων και επίλυση επιχειρηµατικών προβληµάτων ανήκουν 

πλέον στις πιο κρίσιµες δραστηριότητες της διοίκησης εφόσον καθορίζουν την πορεία της 

επιχείρησης και τελικά την επιβίωση της (Laudon et al, 2009). 

 

1.4. Τύποι Πληροφοριακών Συστηµάτων  

 

Οι τύποι των Πληροφοριακών Συστηµάτων που διακρίνονται είναι οι ακόλουθοι 

(Οικονόµου & Γεωργόπουλος, 2004; ∆ηµητριάδης, 1998): 

1) Συστήµατα επεξεργασίας δοσοληψιών (TPS). Είναι τα συστήµατα που εξυπηρετούν 

το λειτουργικό οργανωτικό επίπεδο της επιχείρησης. Υποστηρίζουν τις κύριες 

καθηµερινές τυποποιηµένες και προκαθορισµένες λειτουργίες της επιχείρησης και 

συγκεντρώνουν - καταγράφουν τα δεδοµένα τα οποία προέρχονται από αυτές (π.χ. 

παραγωγή, λογιστήριο, προσωπικό κ.λπ.). Η λήψη απόφασης περιορίζεται από στενά 

πλαίσια τα οποία έχουν προκαθοριστεί από την υψηλότερη βαθµίδα διοίκησης (π.χ. 

ποιά η έκπτωση σε κάποιον πελάτη κ.λπ.). Αποτελούν το µεγαλύτερο µέρος του 

συστήµατος και η λειτουργία τους καθίσταται κρίσιµη για την επιχείρηση (π.χ. η 

διακοπή του συστήµατος πωλήσεων αναστέλλει τη λειτουργία της επιχείρησης). Αυτά 

τα συστήµατα εξυπηρετούν πωλήσεις, προµήθειες, µισθοδοσία προσωπικού, 

πληρωµές. 

2) Γνωστικά συστήµατα εργασίας (KWS). Έχουν να κάνουν µε το γνωστικό οργανωτικό 

επίπεδο και εξυπηρετούν το εξειδικευµένο προσωπικό της επιχείρησης (π.χ. 

µηχανικοί, γιατροί, δικηγόροι) το οποίο είναι υπεύθυνο για την παραγωγή νέων 

πληροφοριών και νέας γνώσης καθώς και την ένταξή τους στην επιχείρηση. 

3) Συστήµατα αυτοµατισµού γραφείου (OAS). Έχουν να κάνουν και αυτά, µε το 

γνωστικό οργανωτικό επίπεδο και εξυπηρετούν τους χρήστες, οι οποίοι δεν κατέχουν 

ιδιαίτερες επιστηµονικές γνώσεις. Στην ουσία δεν παράγουν νέες πληροφορίες ούτε 

νέα γνώση. Έρχονται σε επαφή µε πελάτες και προµηθευτές ή µε άλλες επιχειρήσεις 

και χρησιµεύουν σαν εργαλεία της ροής των πληροφοριών (π.χ. κειµενογράφοι, 

συστήµατα εκδόσεων εντύπων κ.λπ.). Εξυπηρετούν το διοικητικό οργανωτικό επίπεδο 

παρέχοντας στα µεσαία διοικητικά στελέχη κατηγοριοποιηµένες πληροφορίες, υπό 
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µορφή αναφορών, οι οποίες προέρχονται, από αρχεία περασµένων χρήσεων. Αυτές οι 

αναφορές συνιστούν απαντήσεις σε προκαθορισµένα ερωτήµατα γενικού στατιστικού 

χαρακτήρα (π.χ. ποιες οι πωλήσεις του περασµένου µήνα;) και εκδίδονται σε συχνά 

χρονικά διαστήµατα (εβδοµάδα, µήνα κ.λπ.). 

4) Συστήµατα υποστήριξης αποφάσεων (DSS). Και αυτός ο τύπος των συστηµάτων 

εξυπηρετεί το διοικητικό οργανωτικό επίπεδο της επιχείρησης. Υποστηρίζουν τη 

λήψη αποφάσεων τις οποίες καλούνται να πάρουν τα µεσαία διοικητικά στελέχη. 

Αναφέρονται σε ηµιδοµηµένες, µοναδικές ή συχνά µεταβαλλόµενες αποφάσεις (π.χ. η 

εκτίµηση του κόστους ενός έργου σύµφωνα µε τις αναλυτικές τιµές κόστους των 

συνιστωσών του και µε πρόβλεψη της εξέλιξης τους στο άµεσο µέλλον). 

5) Συστήµατα Υποστήριξης της Εκτελεστικής Εξουσίας (Executive Support Systems - 

ESS). Τα συγκεκριµένα συστήµατα εξυπηρετούν το στρατηγικό οργανωτικό επίπεδο 

και διευκολύνουν τα υψηλόβαθµα διοικητικά στελέχη να λαµβάνουν αδόµητες 

αποφάσεις γενικού χαρακτήρα (ποιά είναι η τακτική του ανταγωνιστή). 

 

1.5. Φάσεις -  Μεθοδολογίες Ανάπτυξης Πληροφοριακών Συστηµάτων 

 

Οι φάσεις ανάπτυξης ενός πληροφοριακού συστήµατος είναι οι ακόλουθες (Λαοπόδης,  

1996.):  

 

1) Προγραµµατισµός. Έχει να κάνει µε την αιτία δηλαδή το γιατί πρέπει να αναπτυχθεί 

ένα πληροφοριακό σύστηµα και τον τρόπο δηλαδή το πώς η οµάδα του έργου θα 

οργανωθεί ώστε να το φέρει εις πέρας . Xωρίζεταισεδύοφάσεις: project initiation και 

project management.  

2) Ανάλυση. Αναλύονται οι προδιαγραφές και οι απαιτήσεις του συστήµατοε έτσι ώστε 

να επιλεχθούν οι φόρµες, τα προγράµµατα, οι βάσεις δεδοµένων και τέλος τα αρχεία 

που θα χρησιµοποιηθούν.  

3) Σχεδιασµός. Eίναι η φάση κατά την οποία σχεδιάζεται ο τρόπος με τον οποίο θα 

υλοποιηθεί το πληροφοριακό σύστημα.  

4) Υλοποίηση. Σε αυτή τη φάση πραγµατοποιείται η υλοποίηση, η κατασκευή του 

πληροφοριακού συστήµατος ή η αγορά του. 
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1.6. Είδη Πληροφοριακών Συστηµάτων Στις Σύγχρονες Επιχειρήσεις 

 

Τα βασικά είδη των συστηµάτων πληροφοριών είναι τα ακόλουθα (Οικονόµου & 

Γεωργόπουλος, 2004; ∆ηµητριάδης, 1998): 

1) Αιτιοκρατικά Συστήµατα. Πρόκειται για εκείνα τα συστήµατα που προσφέρουν 

απόλυτα ασφαλή πρόβλεψη γεγονότων και τα στοιχεία τους είναι σε αυστηρά 

καθορισµένη σχέση µεταξύ τους.  

2) Πιθανοσυστήµατα. Τα πιθανοσυστήµατα προσφέρουν αβέβαιη πρόβλεψη γεγονότων. 

Σε αυτή την κατηγορία συστηµάτων βρίσκονται και τα φυσικά και µικτά συστήµατα.  

3) Κλειστά Συστήµατα. Είναι τα συστήµατα τα οποία έρχονται σε επαφή µε το 

περιβάλλον τους µόνο µέσα από την τυπική διαδικασία εισόδου- εξόδου που τους 

εξασφαλίζει όµως µία βραχυπρόθεσµη διάρκεια ζωής. 

4) Ανοικτά Συστήµατα. Τα συστήµατα αυτά έχουν άτυπη αλληλεπίδραση µε το 

περιβάλλον τους κι έτσι έχουν την ικανότητα να προσαρµόζονται σε νέα δεδοµένα και 

απαιτήσεις εξασφαλίζοντας µε αυτόν τον τρόπο µεγαλύτερη διάρκεια ζωής. Σε αυτή 

λοιπόν την κατηγορία ανήκουν τα πληροφοριακά συστήµατα διοίκησης τα οποία 

αναφέρονται στη συνέχεια της µελέτης. 

5) Ευσταθή συστήµατα. Χαρακτηρίζονται τα συστήµατα στων οποίων τις εκροές γίνεται 

τακτικός έλεγχος. 

6) Συστήµατα λειτουργικού επιπέδου. Τα συστήµατα αυτά παρακολουθούν µόνο τις 

θεµελιώδεις δραστηριότητες και συναλλαγές του οργανισµού. 

7) Συστήµατα επιπέδου γνώσης. Πρόκειται για εκείνα τα συστήµατα που υποστηρίζουν 

τις ανάγκες του εξειδικευµένου προσωπικού µιας επιχείρησης. 

8) Συστήµατα διοικητικού επιπέδου. Είναι τα συστήµατα που εξυπηρετούν την 

παρακολούθηση, τον έλεγχο, τη λήψη αποφάσεων και τις διοικητικές δραστηριότητες 

των µεσαίων στελεχών µιας επιχείρησης. 

9) Συστήµατα στρατηγικού επιπέδου. Είναι τα συστήµατα που υποστηρίζουν τις 

δραστηριότητες µακροπρόθεσµου προγραµµατισµού των ανώτατων στελεχών ενός 

οργανισµού. 
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Κεφάλαιο 2
ο
: ERP – Εξέλιξη, Λειτουργίες, Οφέλη 

 

2.1. Ιστορία των ERP 

 

Στην δεκαετία του 1960 τα παραγωγικά συστήµατα έδιναν 

έµφαση στον  έλεγχο των αποθεµάτων τους. Κάποια απο τα 

µοντέλα της εποχής ήταν η ∆ιαχείρηση Εντολών Εργασίας (Work 

Order Management), η ∆ιαχείριση Τεχνικών προδιαγραφών (Bill of 

Material Processing), τα Αποθέµατα Ασφαλείας (Safety Stock) και η Βέλτιστη Ποσότητα 

Παραγγελίας (Economic Order Quantity). Στη διάρκεια της συγκεκριµένης δεκαετίας οι 

επιχειρήσεις  διατηρούσαν υψηλά αποθέµατα έτσι ώστε να ανταποκρίνονται σε οποιαδήποτε 

ζήτηση  δηµιουργούσαν οι πελάτες και να είναι ανταγωνιστικοί. Ωστόσο, πολλές τεχνικές και 

εφαρµογές περιορίζονταν αποκλειστικά στην αποτελεσµατική οργάνωση και διαχείρηση  

µεγάλων ποσοτήτων αποθέµατος (Ptak & Schragenheim, 2000).  

Στην δεκαετία του ‘70 οι επιχειρήσεις δεν ήταν πλεόν ικανές να κρατούν υψηλά αποθέµατα. 

Για αυτό το λόγο δηµιουργήθηκε ένας συνδυασµός όλων των προηγούµενων µοντέλων, και 

αναπτύχθηκαν τα πρώτα συστήµατα Πρόβλεψης Απαιτήσεων Υλικών (Material 

Requirements Planning). Έτσι οι επιχειρήσεις µε την χρήση ενός πρότυπου πλάνου 

χρονοπρογραµµατισµού της παραγωγής (Bill of Materials) και τις ζητούµενες τεχνικές 

προδιαγραφές των υλικών (Bill of Materials), µπορούσαν να προσδιορίσουν τη χρονική 

στιγµή και τις ακριβές ποσότητες των υλικών που χρειάζονται για την παραγωγή του τελικού 

προϊόντος µε την χρήση ενός µόνο υπολογιστή. Με τη χρήση των συγκεκριµένων στοιχείων 

που προέκυψαν από την καταγραφή των αποθεµάτων, δηλαδη την ποσότητα που είναι 

διαθέσιµη ή την προγραµµατισµένη ποσότητα για παραλαβή υπάρχει η δυνατότητα 

υπολογισµού των ισοζύγιων των απαιτούµενων υλικών στον καλυτερο δυνατό χρόνο (Umble 

et al, 2003). 

Στην ίδια χρονική περίοδο δηµιουργήθηκαν τα πρώτα συστήµατα Πρόβλεψης Απαιτήσεων 

Παραγωγικού ∆υναµικού (Capacity Requirements Planning) τα οποία συνδυάστηκαν µε τα 

MRP συστήµατα για να δηµιουργήσουν εφαρµογές που υποστηρίζουν διάφορες λειτουργίες. 

Αυτές οι λειτουργίες συµπεριλάµβαναν τον σχεδιασµό και την πρόβλεψη του συνόλου των 

πωλήσεων (forecasting and sales planning), το χρονοπρογραµµατισµό (MPS) και τη 

δυναµικότητα της παραγωγής της διαχείρισης της ζήτησης και των συµβατικών 

υποχρεώσεων κάθε παραγγελίας (demand management και order promising). Όταν 
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εισήχθησαν στα  MRP συστήµατα µοντέλα και τεχνικές χρονοπρογραµµατισµού της 

παραγωγής (MPS) ξεκίνησε η διαδικασία δηµιουργίας των πρώτων συστηµάτων που 

εκτείνονταν σε όλο το εύρος της επιχείρησης (Umble et al, 2003). 

  Στην δεκαετία του ’80, σηµειώθηκε σηµαντική αύξηση της χρήσης των υπολογιστών καθώς 

οι νέες τεχνολογίες πληροφορικής έδωσαν στις επιχειρήσεις την δυνατότητα ανάπτυξης 

λειτουργιών που αφορούσαν τις χρηµατοοικονοµικές δραστηριότητες τους. Αυτό είχε ως 

αποτέλεσµα την ανάπτυξη των πρώτων ολοκληρωµένων πληροφοριακών συστηµάτων  

Manufacturing Resource Planning (MRP II), τα οποία αποτελούν το συνδυασµό των 

συστηµάτων διαχείρισης παραγωγής και υλικών µε τη λογιστική και τη χρηµατοοικονοµική 

διαχείριση (financial management) µιας επιχείρησης. Τα συστήµατα MRP II σταδιακά 

άρχισαν να γίνονται όλο και πιο ελκυστικά ως εργαλεία της επιχείρησης για την ληψη 

αποφάσεων (Ptak & Schragenheim, 2000). 

  Στις αρχές της δεκαετίας του ’90, τα MRP II συστήµατα αναβαθµίστηκαν έτσι ώστε να 

ενσωµατώνουν το σχεδιασµό και τη διαχείρηση ενός µέγαλου µέρους των παραγωγικών 

πόρων µιας επιχειρησης. Έτσι ένα µόνο σύστηµα συµπεριλάµβανε πολλαπλές λειτουργίες 

όπως την διαχείριση έργου και ανθρώπινου δυναµικού, το σχεδιασµό προϊόντων και όλη την 

οικονοµική και εµπορική διαχείρηση (πάγια, επιταγές, γραµµάτια κ.ά.) µιας επιχείρησης. 

Αυτά τα ολοκληρωµένα συστήµατα που δηµιουργήθηκαν λέγονται Συστήµατα ∆ιαχείρισης 

Επιχειρησιακών Πόρων (Umble et al, 2003). 

 

2.2. ∆ιαχρονική αποδοχή και επιτυχία των ERP  

 

Τα ERP συστήµατα οφείλουν την επιτυχία τους σε 3 παράγοντες που συντέλεσαν στην 

δηµιουργία τους. Ένας παράγοντας είναι η διαχείρισης της εφοδιαστικής αλυσίδας (Supply 

Chain Management - SCM). Το SCM εντείνει  τις παραδοσιακές µεθόδους ελέγχου των 

αποθεµάτων δίχως να περιορίζεται στο πλαίσιο µιας παραγωγικής µονάδας 

συµπεριλαµβάνοντας έτσι την αποθεµατοποίηση, τη διανοµή και τις πολλαπλές τοποθεσίες 

παραγωγής. Συνολικά οι λειτουργίες της διαχείρισης της εφοδιαστικής αλυσίδας οδήγησαν 

στην εκτίµηση της σπουδαιότητας των ζητηµάτων που αφορούν στα logistics (Ιωάννου, 

2002). 

Ο δεύτερος παράγοντας που συνέβαλε στην αποδοχή του ERP ήταν ο ανασχεδιασµός των 

επιχειρησιακών διαδικασιών (Business Process Reengineering - BRP). Πριν από τη δεκαετία 

του ’90, ελάχιστες επιχειρήσεις προθυµοποιήθηκαν να κάνουν ριζικές αλλαγές στις 
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διοικητικές δοµές τους έτσι ώστε να µπορούν να υποστηρίξουν ένα νέο πακέτο λογισµικού. 

Στις µέρες µας ένας µεγάλος αριθµός επιχειρήσεων θεωρεί ότι ένα από τα οφέλη της 

εφαρµογής ERP είναι η δυνατότητα ανασχεδίασης των διαδικασιών τους (Lopez & Salmeron, 

2014). 

Ο τρίτος και τελευταίος παράγοντας αφορούσε την κατακόρυφη αύξηση των δυνατοτήτων 

των µικρότερων υπολογιστών. Ένα παράδειγµα είναι ότι στη δεκαετία του ’70 ένα MRP 

σπαταλούσε πολύ χρόνο και χρήµα. Πλέον στη σύγχρονη εποχή ένας φορητός υπολογιστής 

χρειάζεται µόλις µερικά δευτερόλεπτα υπολογιστικού χρόνου για τους υπολογισµούς ενός 

MRP. 

Οι αυξηµένες πωλήσεις των ERP συστηµάτων δείχνουν το βαθµό αποδοχής τους. Το 1989 

το σύνολο των πωλήσεων των MRP II έφτασε τα 1,2 δισεκατοµµύρια δολάρια µε 

αποτέλεσµα να αποτελέσουν το ένα τρίτο των συνολικών πωλήσεων λογισµικού στις 

Ηνωµένες Πολιτείες. Οι 10 κορυφαίοι προµηθευτές ERP είχαν πωλήσεις που έφτασαν τα 2,8 

δισεκατοµµύρια δολάρια το 1995, 4,2 δισεκατοµµύρια δολάρια το 1996 και 5,8 

δισεκατοµµύρια δολάρια το 1997 (Ιωάννου, 2002). 

Παρ’ όλα αυτά, µε τις υψηλές πωλήσεις λογισµικού δεν µπορούµε να έχουµε 

ολοκληρωµένη εικόνα διότι πολλές επιχειρήσεις σπατάλησαν τεράστια ποσά για την 

υποστήριξη, την υλοποίηση και την εγκατάσταση ενός ERP και απέτυχαν παταγωδώς. 

Αρκετές επιχειρήσεις όµως έδειξαν τεράστια βελτίωση της παραγωγικότητας τους παρά το 

υψηλό κόστος. Τα ERP έχουν στόχο την αυτοµατοποίηση κάποιον επιχειρηµατικών 

διαδικασιών που αφορούν τα οικονοµικά, τη διαχείριση της εφοδιαστικής αλυσίδας, την 

παραγωγή, τη διαχείριση των ανθρώπινων πόρων και την εµπορική διαχείριση. Η επιτυχία 

των ERP συστηµάτων όµως εξαρτάται κυρίως από τους εργαζόµενους οι οποίοι τα 

χρησιµοποιούν για την εκτέλεση των καθηµερινών δραστηριοτήτων όπως συναλλαγές και 

δοσοληψίες µιας επιχείρησης. 

Σήµερα,  υπάρχουν περισσότεροι από 1.000 προµηθευτές λογισµικού ERP  και διαφόρων 

άλλων λύσεων που µπορούν να κάνουν τη λειτουργία της επιχείρησης καλύτερη καθιστόντας 

την παραγωγή εµπορικών λογισµικών πακέτων ERP µια τεράστια και πολλά υποσχόµενη 

αγορά. Οι µεγαλύτεροι προµηθευτές οι οποίοι κατέχουν 60% µε 70% της αγοράς ειναι 8 – 12 

(SAP, Oracle, PeopleSoft, J.D. Edwards, OneWorld, Microsoft Business Solutions) (Ιωάννου, 

2002). 
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2.3. Η εξέλιξη από το MRP II στα ERP 

 

Μετά την ανάπτυξη του MRP II στα χρόνια που ακολούθησαν διάφοροι προµηθευτές και 

σύµβουλοι επιχειρήσεων προσπάθησαν να προσφέρουν διαδόχους. Η επόµενη εξέλιξη το 

MRP III δεν πραγµατοποιήθηκε ποτε, αλλά ούτε και κάποια άλλα συστήµατα που 

ονοµάζονταν BRP (προγραµµατισµός επιχειρησιακών απαιτήσεων). Τα συστήµατα 

διαχείρισης επιχειρησιακών πόρων (Enterprise Resource Planning) σηµείωσαν µεγάλη 

επιτυχία και έγιναν κοινώς αποδεκτά. Την επιτυχία τους οφείλουν κυρίως σε συγκεκριµένους 

προµηθευτές, οι οποίοι πέτυχαν στοχέυοντας όχι µόνο στις διαδικασίες παραγωγής  αλλά και 

σε όλες τις επιχειρησιακές διαδικασίες (παραγωγή, διανοµή, λογιστική, χρηµατοοικονοµικά, 

ανθρώπινο δυναµικό και πολλά άλλα) µιας επιχείρησης, καθώς ένα τέτοιο σύστηµα είναι 

ικανό να ελέγχει ολόκληρη την επιχείρηση (Orlicky, 1975; Ιωάννου, 2002).  

 

Μεγάλη η ωφέλεια της προσέγγισης αυτής καθώς περιλαµβάνονται (Bingi et al, 1999): 

1) Ενσωµατωµένες βάσεις δεδοµένων (Integrated databases). 

2) Ολοκληρωµένες λειτουργίες (integrated functionality). 

3) Συνεπή user interfaces. 

4) Ενοποιηµένο σύνολο αρχιτεκτονικής και εργαλείων. 

5) Ενοποιηµένη υποστήριξη προϊόντων. 

 

Είναι εµφανές ότι µια επιχείρηση µε αυτή την ολοκληρωµένη προσέγγιση µπορεί να 

οφεληθεί µε πλήθος εφαρµογών εργαλείων από ένα προµηθευτή µε τον οποίο έχει συνάψει 

σύµβαση. 

   Από την άλλη µεριά έχει µειονεκτήµατα σε ορισµένες περιπτώσεις όπως (Tzuyin & Curran, 

2013):  

 

1) Μακροχρόνια και ακριβή εφαρµογή. 
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2) Μεγάλη περίοδος αποπληρωµής. 

3) Απώλεια ευελιξίας. 

4) Χρονοβόρα εγκατάσταση και ανάπτυξη του προϊόντος. 

5) Ασυµβατότητα µε τα υπάρχοντα συστήµατα και τις διοικητικές πρακτικές. 

2.4. Χαρακτηριστικά συστήµατος ERP  

 

Ένα ERP σύστηµα έχει την ικανότητα να δηµιουργεί ροή πληροφοριών ανάµεσα στα 

λειτουργικά τµήµατα του οργανισµού και αντιµετωπίζει τις διάφορες επιχειρηµατικές 

εφαρµογές ως εργαλεία υποστήριξης των βασικών επιχειρηµατικών διεργασιών, οι οποίες 

επεκτείνονται σε διαφορετικά τµήµατα της επιχείρησης. Έτσι,για παράδειγµα, η επεξεργασία 

εντολών παραγγελίας συνδέεται µε τη διαχείριση αποθέµατος, και αυτή µε τη σειρά της 

συνδέεται µε την προµήθεια υλικών.                                                                                           

Η διαδικασία της προµήθειας υλικών, στη συνέχεια, πραγµατοποιείται µετά από 

αλληλεπίδραση, µε το τµήµα λογιστικής. Η υιοθέτηση ενός ERP συστήµατος συντελεί στη 

σύνδεση όλων των επιµέρων επιχειρηµατικών εφαρµογών µέσω της πρόσβασης στην ίδια 

βάση δεδοµένων (Dayal et al, 2000). 

Αντιθέτως, σε µία επιχείρηση, η οποία δεν διαθέτει κάποιο ERP σύστηµα, τα διάφορα 

τµήµατα της διαθέτουν µη συνδεδεµένα µεταξύ τους πληροφοριακά συστήµατα ή ίσως και να 

µη διαθέτουν καθόλου µηχανογραφική υποστήριξη,κατι που έχει σαν αποτέλεσµα να 

λειτουργούν µεµονωµένα χωρίς αποτελεσµατική ενδοεπιχειρησιακή επικοινωνία και διάχυση 

της πληροφορίας.  

 

Τα σηµαντικότερα χαρακτηριστικά ενός ERP συστήµατος είναι τα εξής (Chang et al, 2013; 

Millet, 2013; Wei & Ma, 2014): 

 

1) ∆ιευκολύνει τη χρήση ολοκληρωµένων πληροφοριακών συστηµάτων τα οποία 

καλύπτουν όλες τις λειτουργίες της επιχείρησης και αντιµετωπίζουν την επιχείρηση 

σαν ένα ενιαίο σύνολο. Αυτό επιτυγχάνεται µέσω ενοποιηµένων βάσεων δεδοµένων, 

εφαρµογών, εργαλείων κ.λπ.  

2) Εκτελεί κύριες επιχειρηµατικές δραστηριότητες βελτιώνοντας την εξυπηρέτηση των 

πελατών και ενισχύοντας το κύρος της επιχείρησης. Επιλύει θέµατα όπως έλεγχος 



 

Σελίδα | 25  

διαθέσιµος κατά την αποδοχή παραγγελίας, έλεγχος και προγραµµατισµός υλικών, 

διαχείριση κεφαλαίων, προµήθειες, διαχείριση ποιότητας, διαχείριση ανθρωπίνου 

δυναµικού κ.λπ. 

3) Συγκροτεί και βελτιστοποιεί τις µεθόδους εισαγωγής δεδοµένων µε συστηµατικό 

τρόπο. Έτσι, αποφεύγεται η επανεισαγωγή δεδοµένων µεταξύ διαφορετικών 

τµηµάτων της επιχείρησης και εξοικονοµείται χρόνος.Παράλληλα, η πληροφόρηση 

της επιχείρησης, η οποία σχετίζεται µε τα εισαγόµενα δεδοµένα γίνεται πιο αξιόπιστη. 

 

2.5. Βασικές λειτουργικές περιοχές ERP 

 

Τα τελευταία χρόνια έχει γίνει επιτακτική η ανάγκη των επιχειρήσεων να µπορούν να 

διαχειρίζονται µε ταχύτητα και ευελιξία το σύνολο των επιχειρησιακών δραστηριοτήτων τους 

προκειµένου να ανταποκρίνονται ικανοποιητικά στις αυξανόµενες απαιτήσεις της αγοράς και 

να γίνονται ανταγωνιστικότερες. Τα νέα επιτεύγµατα της πληροφορικής στον τοµέα της 

οργάνωσης, παραγωγής και της διαχείρισης των παραγωγικών πόρων µπορούν να βοηθήσουν 

σηµαντικά στην ικανοποίηση αυτής της ανάγκης. Στην αγορά πλέον υπάρχουν πολλά 

εργαλεία λογισµικού που εξηπυρετούν µεγάλη ποικιλία επιχειρησιακών διαδικασιών και 

συντελούν στην αναβάθµιση των προϊόντων αλλά και των υπηρεσιών των επιχειρήσεων. 

Τα πακέτα ERP προσφέρουν διάφορες δυνατότητες στη σύγχρονη επιχείρηση µε κύριο σκοπό 

την ανάπτυξη και αύξηση της ανταγωνιστικότητας της.  

 

Τα κυριότερα χαρακτηριστικά τους δίνονται συνοπτικά παρακάτω (Teittinen et al, 2013; 

Chang et al, 2013): 

 

1) Ανταποκρίνονται µε ευκολία στις απαιτήσεις και στις ιδιοµορφίες της επιχείρησης 

στην οποία εφαρµόζονται.  

2) Προσφέρουν τη δυνατότητα στα διοικητικά στελέχη να έχουν έγκυρη και έγκαιρη 

πληροφόρηση για οποιαδήποτε δραστηριότητα στα διάφορα τµήµατα της επιχείρησης 

και παρακολουθούν ηλεκτρονικά µε τρόπο ενιαίο και ολοκληρωµένο κάθε επίπεδο 
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λειτουργίας της, όπως παραγωγή, πωλήσεις, παρακολούθηση έργων, αποθέµατα, 

διανοµή, προµήθειες κλπ. 

3) Με κατάλληλη παραµετροποίηση έχουν τη δυνατότητα διασύνδεσης µε άλλες 

εταιρείες που εφαρµόζουν το ίδιο πληροφοριακό σύστηµα. 

4) Έχουν δυνατότητες διαχείρισης ανθρωπίνων πόρων. 

5) Έχουν τη δυνατότητα να περιορίσουν σε µεγάλο βαθµό προβλήµατα σχετικά µε την 

έλλειψη πρώτων υλών και τον έλεγχο των αποθεµάτων, την εξυπηρέτηση πελατών και 

την έγκαιρη παράδοση των προϊόντων, τη διαχείριση κεφαλαίων. 

6) Λειτουργούν µε ικανοποιητικό τρόπο σε εταιρείες που εφαρµόζουν φιλοσοφία just in 

time. 

 

2.6. Κρίσιµοι παράγοντες επιτυχίας πληροφοριακών συστηµάτων ERP 

 

Η πολυπλοκότητα των πληροφοριακών συστηµάτων ERP και η ανάγκη προσαρµογής 

ορισµένων λειτουργιών τους στα στενά πλαίσια διαδικασιών και ειδικών αναγκών µιας 

επιχείρησης καθιστά την εγκατάσταση τους µια πολύ απαιτητική εργασία. Η εγκατάσταση 

ενός ERP συστήµατος σε µια επιχείρηση είναι µια διαδικασία ακριβή που εµπεριέχει πολλούς 

κινδύνους. Σύµφωνα µε τον Cliffe (1999), η συχνότητα εµφάνισης προβληµάτων και η 

λανθασµένη αντιµετώπιση τους κατά τη διάρκεια εγκατάστασης ενός ERP κάνει το 65% των 

επιχειρήσεων να πιστεύουν ότι υπάρχει µια αρκετά µεγάλη πιθανότητα να δηµιουργηθούν 

πολλά προβλήµατα στην επιχείρηση µετά την εγκατάσταση του. Επιπρόσθετα, ο Davenport 

(1998) αναφέρει ότι ένα ποσοστό γύρω στο 50% µε 75% των αµερικανικών επιχειρήσεων 

αντιµετώπισαν προβλήµατα κατά την εγκατάσταση πληροφοριακών συστηµάτων παραγωγής. 

Με τη σειρά του ο Umble (2003) παραθέτει µια σειρά από κρίσιµους παράγοντες που 

απαιτούνται για µια επιτυχηµένη εγκατάσταση υλοποίησης ενός ERP συστήµατος σε µια 

επιχείρηση.  

 

Ειδικότερα (Ιωάννου, 2002; Bingi et al, 1999; Laughlin, 1999; Slater, 1999): 

1) Ξεκάθαροι στρατηγικοί στόχοι. Πρωτίστως η επιχείρηση πρέπει να µελετήσει 

επακριβώς τους λόγους για τους οποίους είναι απαραίτητη η εγκατάσταση ενός ERP 
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συστήµατος και τις κρίσιµες επιχειρηµατικές της ανάγκες. Η επιχείρηση πρέπει να 

έχει αποσαφηνίσει τους στόχους, τις απαιτήσεις και τον τρόπο λειτουργίας της πριν 

εγκαταστήσει και θέσει σε εφαρµογή το σύστηµα. 

2) Αποφασιστικότητα από την πλευρά της υψηλότερης βαθµίδας διοίκησης. Η επιτυχία 

µιας εγκατάστασης ενός συστήµατος ERP, εξαρτάται σε µεγάλο βαθµό από την 

αποφασιστικότητα και το βαθµό συµµετοχής των ανωτάτων στελεχών διοίκησης της 

επιχείρησης. Ο ρόλος τους είναι κρίσιµος κατά την ανάλυση, το σχεδιασµό και την 

επεξεργασία των επιχειρηµατικών διαδικασιών και πρακτικών που ακολουθεί η 

επιχείρηση. Παράλληλα  κρίνεται αποτελεσµατικό  να συγκροτείται µια ειδική οµάδα 

έργου από υψηλόβαθµα στελέχη που να διαχειρίζονται και να υποστηρίζουν το 

κόστος, τις απαιτήσεις και την προώθηση του έργου της εγκατάστασης. 

3) Άριστη διαχείριση έργου. Για την επιτυχηµένη εγκατάσταση ενός ERP συστήµατος 

απαιτείται άριστη διαχείριση και οργάνωση του έργου. Χρειάζεται δηλαδή σαφής 

καθορισµός των αντικειµενικών στόχων,σχεδιασµός πλάνων εργασίας και πόρων 

καθώς και αυστηρή επίβλεψη της εξέλιξης του έργου.  

4) Ακρίβεια των δεδοµένων. Η ορθότητα των στοιχείων που εισάγονται στη βάση 

δεδοµένων ενός ERP συστήµατος κρίνεται άκρως σηµαντική. Η εισαγωγή ενός 

εσφαλµένου δεδοµένου έχει αλλεπάλληλες συνέπειες και στα υπόλοιπα 

πληροφοριακά τµήµατα του ERP. Για το λόγο αυτό,κρίνεται απαραίτητο, οι χρήστες 

να εκπαιδεύονται µε τον πλέον κατάλληλο τρόπο έτσι ώστε να επιτυγχάνεται  η 

σωστή διαδικασία εισαγωγής δεδοµένων. 

5) Σωστή εκπαίδευση και εξάσκηση χρηστών. Η σωστή και αποτελεσµατική εκπαίδευση 

των χρηστών είναι ο πιο κρίσιµος παράγοντας επιτυχίας ενός ERP συστήµατος. Οι 

χρήστες πρέπει να έχουν την απαιτούµενη γνώση για τη λειτουργία του συστήµατος 

ώστε να µπορούν να το χειριστούν σωστά και αποτελεσµατικά. Συνήθως η 

εκπαίδευση πρέπει να οριοθετείται αρκετό καιρό πριν την έναρξη της εγκατάστασης. 

Συγκεκριµένα ο Umble (2003) αναφέρει ότι προτείνεται το 10% - 15% του συνολικού 

κόστους εγκατάστασης να διατίθεται για εκπαίδευση για να υπάρχει τουλάχιστο µια 

πιθανότητα επιτυχίας του 80%  της εγκατάστασης του ERP 

6) ∆είκτες απόδοσης. Πρόκειται για µετρήσιµα µεγέθη που καταγράφουν την 

αποδοτικότητα του συστήµατος και γι' αυτό το λόγο πρέπει να εκπονούνται επιµελώς.  

7) ∆ιαχείριση οργανωτικών αλλαγών. Σπάνια η αρχιτεκτονική,τα εργαλεία και οι τύποι 

πληροφοριών που παρέχουν τα ERP συστήµατα προσαρµόζονται στις οργανωτικές 

δοµές και διαδικασίες των επιχειρήσεων. Ακόµα και τα πιο ευπροσάρµοστα ERP 
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συστήµατα έχουν τη δική τους «θεωρία» για την οργάνωση, στρατηγική και 

κουλτούρα µιας επιχείρησης. Έτσι η εγκατάσταση ενός ERP συστήµατος συνεπάγεται 

πως ίσως πολλές επιχειρηµατικές διαδικασίες και δραστηριότητες να χρειαστούν 

επανασχεδιασµό ή αναπροσαρµογή και ίσως χρειαστεί ο σχεδιασµός νέων. 

 

 

2.7. Εξέλιξη του ERP σε ERP II 

 

Το βασικό χαρακτηριστικό του ERP II είναι ότι επεκτείνεται πέρα από την βελτιστοποίηση 

των δραστηριοτήτων της επιχείρησης  και την επεξεργασία των συναλλαγών για τη ενίσχυση 

της ανταγωνιστικότητας της επιχείρησης, στη χρησιµοποίηση στρατηγικών και στην 

ανάπτυξη εφαρµογών, που επιτρέπουν στην επιχείρηση να µοιράζεται την πληροφορία και 

εποµένως να συνεργάζεται µε τους επιχειρηµατικούς της εταίρους και να συµµετέχει στο 

συνεργατικό εµπόριο. 

To ERP II περιλαµβάνει συγκεκριµένα στοιχεία που σχετίζονται µε την επιχείρηση, τις 

εφαρµογές και την τεχνολογική στρατηγική. Τα στοιχεία αυτά δοµούν τον ρόλο του ERP II, 

τις επιχειρηµατικές του περιοχές, τις λειτουργίες µέσα σε κάθε περιοχή, τον τύπο των 

διαδικασιών που απαιτούνται από αυτές τις λειτουργίες, την αρχιτεκτονική τον συστήµατος 

που µπορεί να υποστηρίξει αυτές τις διαδικασίες, και τον τρόπο µε τον οποίο τα δεδοµένα 

χειρίζονται µέσα σε αυτές τις αρχιτεκτονικές (Callaway, 1999; Unfelder, 2001). 

Έτσι, εφόσον τα συστήµατα ERP δεν ανταποκρίθηκαν στις απαιτήσεις, όσον αφορά τη 

ζητούµενη ανταγωνιστικότητα των επιχειρήσεων, οι επιχειρήσεις στράφηκαν σε νέες 

εφαρµογές όπως αυτές της διαχείρισης της εφοδιαστικής αλυσίδας (SupplyChainManagement 

- SCM), της διαχείρισης των πελατειακών σχέσεων (CustomerRelationshipManagement - 

CRM) και λειτουργίες ηλεκτρονικού επιχειρείν έτσι ώστε να καταφέρουν να αποκτήσουν 

αλλά και να διατηρήσουν περισσότερη ανταγωνιστηκότητα. Αυτές τις επιχειρηµατικές 

απαιτήσεις ήρθαν να καλύψουν τα συστήµατα ERP II τα οποία εµβαθύνουν περισσοτερο 

στην καλύτερη λειτουργικότητα καθώς και στην αύξηση της εξωτερικής διασυνδεσιµότητας 

των επιχειρηµατικών διαδικασιών. Το ERP II, µε εξαίρεση την αρχιτεκτονική του 

,διαφοροποιείται αρκετά από το γνωστό µέχρι πρότεινος ERP. Ο ρόλος του ERP II 

εξαπλώνεται από τη βελτιστοποίηση της σχεδίασης του ERP δηλαδή την αριστοποίηση των 

πόρων της επιχείρησης και την αποτελεσµατικότερη διαχείριση της πληροφορίας που 

περιέχεται στους πόρους αυτούς, µέχρι και τη φροντίδα για άριστη και αποτελεσµατικότερη 
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συνεργασία µεταξύ των επιχειρηµατικών εταίρων. Η περιοχή του ERP II επεκτείνεται πέρα 

από το ERP ώστε να περιλαµβάνει και µη κατασκευαστικούς κλάδους (May et al, 2013). 

Είναι ιδιαίτερα ενδιαφέρον το γεγονός οτι, λειτουργίες που πραγµατοποιούνται ανάµεσα σ' 

αυτούς τους κλάδους επεκτείνονται πέρα από τις γενικές περιοχές της παραγωγής, διανοµής 

και χρηµατοοικονοµικής ώστε να περιλαµβάνουν τοµείς που ενδιαφέρουν τους 

συγκεκριµένους κλάδους. Η βασιζόµενη στο Web αρχιτεκτονική του ERP II είναι τόσο 

διαφοροποιηµένη από την αρχιτεκτονική του ERP ώστε να απαιτεί πλήρη µετατροπή. Τα 

δεδοµένα που χρησιµοποιούνται στο ERP II επεκτείνονται από τα enterprise - centric ERP 

δεδοµένα της επιχείρησης και στους υπόλοιπους εταίρους (Azevedo et al, 2012). 

Βέβαια, το προβλήµα που οι επιχειρήσεις καλούνται να αντιµετωπίσουν στην υλοποίηση 

ενός συστήµατος ERP II είναι η µη εύκολη ροη και ανταλλαγή της πληροφορίας  µεταξυ των 

επιχειρηµατικών εταίρων. Ακόµη, αξίζει να τονιστεί οτι η µη ευέλικτη αρχιτεκτονική πολλών 

ERP συστηµάτων δεν επιτρέπει τη γρήγορη και χωρίς προβλήµατα ενσωµάτωση τους στις 

συνεργαζόµενες επιχειρήσεις. Τέλος, οι συχνά προτεινόµενες «καλύτερες δυνατές λύσεις» ή 

διαδικασίες που ήταν ενσωµατωµένες σε ορισµένα από τα ERP συστήµατα απέτυχαν να 

λάβουν υπόψη τις πολιτισµικές ιδιαιτερότητες, αλλά και τις ιδιαιτερότητες της αγοράς, 

κλάδου και επιχείρησης που οφείλονται στον τρόπο δραστηριοποίησης τους. 

Τα συστήµατα ERP II καλύπτουν όχι µόνο τις ενδοεπιχειρησιακές δραστηριότητες αλλά και 

τις διεπιχειρησιακές, οι οποίες είναι ιδιαίτερα επιτακτικές και αυξηµένες. Η πραγµατοποίηση 

της διεπιχειρησιακής δραστηριότητας είναι δυνατό να επιτευχθεί µόνο και εφόσον υπάρχει 

συνεργασία ανάµεσα στους επιχειρηµατικούς εταίρους, πράγµα το οποίο σηµαίνει 

δυνατότητα σύνδεσης διαφορετικών διαδικασιών και εφαρµογή των ιδεών, ανεξάρτητα από 

πού προέρχονται, ή σε τι συστήµατα λειτουργούν όπως και σύνδεση µε πελάτες και 

συνεργάτες, ακόµα και όταν αυτοί χρησιµοποιούν διαφορετικό σύστηµα (Hakkinen, 2008). 

 

2.7.1. Η δεύτερη γενιά των ERP συστηµάτων - ERP II 

 

Τα συστήµατα ERP δηµιουργήθηκαν για να παρέχουν µια ολοκληρωµένη λύση εφαρµογών,  

όπου κάτω από µια δυναµική λειτουργικότητα και διασυνδεσιµότητα αναβαθµίζουν τους 

επιχειρησιακούς πόρους, για να µπορούν να παρέχουν ευελιξία και διάφορα πλεονεκτήµατα 

αλλά και να µειώνουν τα λειτουργικά εξοδα. Άλλη µια πρόκληση που αντιµετωπίζουν οι 

επιχειρήσεις στην νέα εποχή της ψηφιακής εξέλιξης είναι η συνεργασία και γενικότερα η 

σχέση των υπόλοιπων επιχειρηµατικών εταίρων. Οι επιχειρήσεις έχουν την δυνατότητα 
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εκµετάλλευσης της σχέσης τους µε τους υπόλοιπους εταίρους και δηµιουργίας αρχικά 

κάποιου ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος, το οποίο µπορούν να χρησιµοποιήσουν ως 

εργαλείο βελτίωσης των σχέσεων τους µε τους συνεργάτες τους και να το διατηρήσουν µε 

αυτό τον τρόπο. Με την εξέλιξη των ERP συστηµάτων επεκτείνονται οι διαδικασίες που ηταν 

σύνηθες να καλύπτουν την περιοχή του ηλεκτρονικού επιχειρείν (Bernard, 1997). 

Η ταχύρυθµη εξέλιξη του ERP οδήγησε στην ανάπτυξη του ERP II, του οποίου η βασική 

διαφορά µε το ERP είναι ότι ασχολείται κυρίως µε το συνεργατικό εµπόριο (collaborative 

commerce, C - Commerce). Το C – Commerce επιτρέπει στους επιχειρηµατικούς εταίρους 

πολλών επιχειρήσεων να ανταλλάσσουν πληροφορίες µέσω πρακτικών ηλεκτρονικού 

επιχειρείν. 

Το συνεργατικό εµπόριο δηµιουργεί δυναµική συνεργασία µεταξύ των εργαζοµένων , των 

επιχειρηµατικών εταίρων και των πελατών µιας επιχειρηµατικής κοινότητας ή και µιας 

αγοράς. Το Συνεργατικό εµπόριο δίνει την δυνατότητα στις επιχειρήσεις να απολαµβάνουν 

όλα τα οφέλη του διαδικτύου έτσι ώστε να µπορέσουν να αυξήσουν τις πωλήσεις και να 

βελτιώσουν τα κέρδη,  χρησιµοποιώντας τα υποδείγµατα της εφοδιαστικής αλυσίδας και της 

κοινής πληροφορίας. Υπολογίζεται ότι οι εφαρµογές του συνεργατικού εµπορίου ότι θα 

αντικαταστήσουν τη στατική διαχείριση της προµηθευτικής αλυσίδας και της αλυσίδας αξίας 

µιας επιχείρησης (Norris et al, 2000). 

 

Σχήµα 2: Εξέλιξη ERP σε ERP II 
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Πηγή: Γεωργόπουλος και συν. (2005) 

 

 

 
2.8. Οφέλη εφαρµογής ERP 

 

Οι επιχειρήσεις στις µέρες µας αντιµετωπίζουν ένα αισθητά αυξηµένο ανταγωνιστικό 

περιβάλλον που δηµιουργείται από το άνοιγµα νέων αγορών και των απαιτήσεων των 

πελατών που αυξάνονται συνεχώς. Το αποτέλεσµα είναι να αυξάνεται η πίεση στις 

επιχειρήσεις για µείωση του κόστους όλης της εφοδιαστικής αλυσίδας, µείωση των 

αποθεµάτων τους, ελαχιστοποίηση των καθυστερήσεων στις ηµεροµηνίες παράδοσης των 

προϊόντων τους και αύξηση της ποιότητας παροχής υπηρεσιών στους πελάτες τους. ∆ηλαδή, 

οι επιχειρήσεις πρέπει προσαρµόσουν τις πρακτικές και τις διαδικασίες τους έτσι να µπορούν 

να κάνουν καλύτερη διαχείριση και να κατευθύνουν τη ζήτηση, την παραγωγή και τον 

εφοδιασµό τους (Guo et al, 2013). 

Οι επιχερήσεις πρέπει να είναι ικανές να επικοινωνήσουν και να διαθέσουν όσο πιο 

αποτελεσµατικά µπορούν πληροφορίες στο σωστό χρόνο. Όλο και πιο συχνά πρέπει οι 

επιχειρήσεις να µοιράζονται πληροφορίες που αφορούν τους πελάτες, τους διανοµείς και τους 

προµηθευτές τους. Όλα αυτά είναι ο λόγος που χρειάζεται µια επιχείρηση για να 

εγκαταστήσει ένα πληροφοριακό σύστηµα διαχείρισης επιχειρησιακών πόρων (Loizo, 1998). 

Εποµένως, µια επιχείρηση που επιλέγει να εγκαταστήσει ένα πληροφοριακό σύστηµα ERP 

έχει πολλά οφέλη και µπορεί να διαχειριστεί πιο αποδοτικά τις διάφορες επιχειρηµατικές 

διαδικασίες της. Τα σύγχρονα και ολοκληρωµένα πληροφοριακά συστήµατα επεκτείνονται σε 

όλες τις επιχειρηµατικές δραστηριότητες όλων των κλάδων των επιχειρήσεων και 

προσφέρουν ένα περιβάλλον ανασχεδιασµού πραγµατοποιόντας αλλαγές στις επιχειρηµατικές 

λειτουργίες. Επίσης αναπτύσουν νέες τεχνολογίες και επιχειρηµατικές πρακτικες οι οποίες 

είναι δοκιµασµένες αλλά και σύγχρονες (Ιωάννου, 2002). 

 

Μια επιχείρηση που χρησιµοποιεί ERP συστήµατα έχει πολλά οφέλη. Ειδικότερα (Mandal & 

Gunasekaran, 2002; May et al, 2013΄Ptat et al, 1999; Yen et al, 2012; Inc et al, 2013; Jun et 

al, 2011; Jiantao et al, 2012): 
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1) Μείωση των λειτουργικών εξόδων. 

2) Βελτιστοποίηση, απλοποίηση και προτυποποίηση των επιχειρηµατικών διαδικασίων 

καθώς καθίσταται εύκολη η διάχυση των πληροφοριών ανάµεσα σε όλα τα τµήµατα 

της επιχείρησης, αλλά και µεταξύ προµηθευτή – επιχείρησης - πελάτη. Έτσι, υπάρχει 

βελτίωση τησ «ποιότητας» αλλά και της δυνατότητας πρόσβασης στην πληροφορία. 

3) Ενοποίηση όλων των λειτουργιών της επιχείρησης διασφαλίζοντας το κεντρικό 

έλεγχο των διαδικασιών της.  

4) Επιτάχυνση των διαδικασιών και αυτοµατοποίηση των εργασιών ρουτίνας.  

5) Μείωση του χρόνου εκτέλεσης των εργασιών. 

6) Κατάργηση των επαναλήψεων των εργασιών, όπως η πολλαπλή καταχώρηση 

δεδοµένων σε διαφορετικές εφαρµογές. 

7) Αύξηση της διαθεσιµότητας των πληροφοριών και µείωση του χρόνου παραγωγής 

αναφορών. 

8) Εξασφάλιση της άµεσης, έγκυρης και έγκαιρης πληροφόρησης συνδέοντας τις 

διαδικασίες και τα δεδοµένα σε µια κεντρική βάση προσφέροντας παράλληλα 

σύγχρονες τεχνικές προσπέλασης και ανάλυσης. 

9) Συµβάλλει στην απαραίτητη προσαρµογή της εταιρείας στις ραγδαίες µεταβολές που 

συντελούνται στο επιχειρηµατικό τοπίο. 

10) Είναι ένα πολύτιµο εργαλείο των διοικούντων για να µπορούν να ασκήσουν τα 

καθηκοντά τους πιο αποτελεσµατικά. 

11) Ασχολείται µε την εξυπηρέτηση του πελάτη και την παροχή ποιοτικών υπηρεσιών, 

βελτιώνοντας την καλή φήµη της εταιρείας. 

12) Συνεισφέρει στην αύξηση της αποδοτικότητας του προσωπικού. 

13) Ρύθµιση του προγραµµατισµού των τρεχουσών απαιτήσεων της επιχείρησης, και 

προσφορά της δυνατότητας και τα µέσα για διαρκή αναβάθµιση των επιχειρησιακών 

διαδικασιών. 
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14) Υιοθέτηση νέων τεχνολογιών (Decision Support Systems - DSS, Executive 

Information Systems - EIS, Reporting, Data Mining, Warning systems-robots κ.λπ.) 

και εκσυγχρόνηση της επιχείρησης µέσω της υιοθέτησης βέλτιστων επιχειρηµατικών 

πρακτικών, οι οποίες διαµορφώνονται µε βάση τις απαιτήσεις του πελάτη και στη 

συνέχεια προωθούνται στους επιχειρηµατικούς εταίρους. Αυτή η µεταφορά 

τεχνογνωσίας µεταξύ επιχειρήσεων λειτουργεί και ως µοχλός εξέλιξης καινοτόµου 

δράσης, καθώς πραγµατοποιείται αντικατάσταση των απαξιωµένων συστηµάτων από 

τα σύγχρονα. 

15) Βελτίωση της αποδοτικότητας της επιχείρησης επειδή αυξάνεται η ταχύτητα 

ανταπόκρισης σε αιτήµατα πελατών ή προµηθευτών. 

 

 

 

2.9. Ελληνικές εταιρίες που παρέχουν ERP 

 

Εκτός από τις διεθνείς εταιρίες που παρέχουν ERP σε παγκόσµιο επίπεδο υπάρχουν και 

ελληνικές εταιρίες που δίνουν τεχνολογικές λύσεις διαθέτοντας ERP Software στην Ελλάδα. 

Μερικές από αυτές τις εταιρίες είναι η Altec Software που παρέχει το Atlantis ERP και το 

xLine ERP, η CGSoft δίνει το Thesis.net Erp, η Data communication διαθέτει το InnovEra 

Erp και το WinEra ERP, η Entersoft η οποία παρέχει ERP ξενοδοχείων, η NEWTECH µε το  

WinMain ERP, η Online data µε την διαχείρηση Μεταφορών Transport ERP, η openerp µε το 

open accounting ERP, η primesoft και το Primeworks ERP, η Cyberarts µε το proXess ERP, η 

Softone µε το Cloud ERP, η TopSoft µε τοPerfect ERP και η tradesoft που δίνει το Ecorama 

ERP για e-shops.  

  Το Atlantis ERP ανήκει στα βραβευµένα και αναγνωρισµένα από την Ελληνική αγορά 

επιχειρηµατικά πληροφοριακά συστήµατα µε πολυετή εµπειρία  λειτουργίας από χιλιάδες 

επιχειρήσεις. Είναι βασισµένο στην τεχνολογία Roads και ειναι ενα σύστηµα ανοικτής 

αρχιτεκτονικής Client Server.Το Atlantis ERP συνεργάζεται µε εξειδικευµένα προγράµµατα 

και συσκευές (ταµειακές µηχανές, συστήµατα αυτοµατισµού και ελέγχου κλπ. ) και παρέχει 
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δυνατότητες για απ’ ευθείας σύνδεση µε εφαρµογές του MS Office και τον Atlantis Client ο 

οποίος έχει την δυνατότητα λειτουργίας του προγράµµατος µέσω διαδικτύου µε web browser.  

  Το περιβάλλον εργασίας του Atlantis ERP αξιοποιεί τις δυνατότητες των windows και του 

Ms Office και συµβάλλει στην παρουσίαση και αναζήτηση πληροφοριών. Τα συστήµατα του 

Atlantis ERP προσφέρουν δυνατότητες παραµετροποίησης σε φόρµες, menus, χρήση 

εξωτερικών DLL, Browsers, triggers, selection κ.α για την τροποποίηση της 

λειτουργικότητας των διαδικασιών του συστήµατος. Το Atlantis ERP παρέχει εξειδικευµένο 

υποσύστηµα παρακολούθησης κερδοφορίας κατά δραστηριότητα το το Atlantis ERP 

Business Units στο οποίο ο χρήστης µπορεί να ορίσει τις δραστηριότητες παραµετρικά και να 

αναλύσει πολλαπλά επίπεδα. 

  Η εφαρµογή xLine ERP έχει την δυνατότητα διαχείρισης απεριόριστου όγκου δεδοµένων 

ανεξάρτητα από την πηγή προέλευσης τους και διαχειρίζεται το επιθυµητό µοντέλο 

πρόσβασης σε δεδοµένα και εργασίες. Βασίζεται στην τεχνολογία Roads (Object Oriented 

Technology) και είναι ένα σύστηµα ανοικτής αρχιτεκτονικής Client/ Server, Multi tier . 

Λειτουργεί στις πιο δηµοφιλής πλατφόρµες και έχει ενσωµατωµένες δυνατότητες για 

απευθείας σύνδεση µε εφαρµογές του MS Office. Επίσης έχει την δυνατότητα σύνδεσης µε 

προϋπάρχοντα τεχνολογικά προϊόντα πληροφορικής και τηλεπικοινωνιών. 

  Το περιβάλλον εργασίας του xLine ERP παρέχει εργονοµικό σχεδιασµό οθονών, iconize 

buttons, δενδροειδείς δοµές οργάνωσης, έξυπνα εργαλεία καθοδήγησης και επικοινωνία 

εφαρµογής χρήστη. Χρησιµοποιεί τυποποιηµένα µοντέλα βέλτιστων πρακτικών 

παραµετροποίησης (Best Practices Models) και Predefined Setup Wizards.Επιπλέον µε την 

σύνδεση στο διαδίκτυο διαθέτει µια σειρά υπηρεσιών π.χ  e-service, Live update, κωδικός 

ανανέωσης κ.λ.π. Το xLine ERP έχει την δυνατότητα µετάβασης στο Atlantis ERP και να 

πρσθέσει επιπλέον ενότητες αν υπάρχει ζήτηση. 

  Η DataCommunication σε συνεργασία µε την εταιρία Microsoft έχει λανσάρει το InnovEra 

ERP. Είναι βασισµένο στην Ελληνική έκδοση του Microsoft Dynamics NAV (έκδοση 

Business Essentials) και τον SQL Server. Είναι το πρώτο ERP στην Ελλάδα που έλαβε 

πιστοποίηση από την Microsoft Dynamics. Παρέχει την δυνατότητα αναβάθµισης µε live 

update µέσω Internet χωρίς ναι είναι απαραίτητηη παρουσία τεχνικού. Με αυτό τον τρόπο 

εξασφαλίζεται χαµηλό κόστος εγκατάστασης αλλά και γρήγορη και εύκολη εγκατάσταση 

καθώς η λειτουργία του µπορεί να ξεκινήσει µέσα σε 2 µέρες µετά την έκδοση τιµολογίων 

και λοιπόν παραστατικών.  
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  Το InnovEra καλύπτει όλες τις βασικές λειτουργικές ενότητες της επιχείρησης όπως είναι η 

αποθήκη, η οικονοµική και εµπορική διαχείρηση, η διαχείρηση σχέσεων µε τους πελάτες 

αλλά και πρόσθετες εφαρµογές όπως η αναλυτική λογιστική, η σύνδεση µε τη µισθοδοσία και 

οι οικονοµικές καταστάσεις. 

  Το  WinEra Erp χρησιµοποιεί την βάση δεδοµένων Microsoft SQL Server και όλα τα 

χαρακτηριστικά και τα βοηθήµατα των Windows. Παρέχει δυνατότητες  οπως την δηµιουργία 

συντοµεύσεων ανά χρήστη, την εκτύπωση σε όλους τους τύπους εκτυπωτών (Dot Matrix, 

Inkjet, Laser), τον αυτόµατο έλεγχο διπλοκαταχωρήσεων, τον αυτόµατο έλεγχο ορθότητας 

ΑΦΜ και την δυνατότηταπαραµετροποίησης. Επίσης παρέχει ένα παραµετρικό σύστηµα 

αναζήτησης πληροφοριών το οποίο µπορεί να πραγµατοποιήσει αναζήτηση οποιουδήποτε 

αρχείου µε όποιο κριτήριο ορίσει ο χρήστης.  

  Επιπρόσθετες δυνατότητες είναι η δηµιουργία φόρµων και εκτυπώσεων παραµετρικά, η 

δηµιουργία γραφικών παραστάσεων και διαγραµµάτων παραµετρικά, ο 

σχεδιασµόςοικονοµικών αναφορώω, η επικοινωνία µεταξύ κεντρικού και υποκαταστηµάτων, 

ο υπολογισµός και η αυτόµατη εκτύπωση όλων των εντύπων Φ.Π.Α, Φορολογίας 

εισοδήµατος, Ενδοκοινοτικών συναλλαγών και των εντύπων του Taxis, η ηλεκτρονική 

υποβολή δηλώσεων, οι διαδικασίες Back up και Restore αρχείων και η αυτόµατη σύνδεση µε 

τις εφαρµογές «Academia Financials Γενική Λογιστική», «Academia Financials Έσοδα 

Έξοδα» και «Premium HRM-Μισθοδοσία» της Data Communication και µε το «Microsoft 

Dynamics CRM». 

   To WinMain ERP έχει αναπτυχθεί µε αντικειµενοστραφή τεχνολογία και έχει την 

δυνατότητα σύνδεσης µε οποιοδήποτε σύστηµα RDBMS, επιτρέποντας την υποστήριξη 

Pervasive, SQL Server, Interbase κ.α. Η γλώσσα προγραµµατισµού Delphi χρησιµοποιήθηκε 

για την υλοποίηση της εφαρµογής. Η λειτουργία του WinMain ERP µπορεί να γίνει σε δίκτυα 

Novel Netware,Windows NT, 2000, 2003. Ενσωµατώνει όλες τις δυνατότητες των windows 

π.χ Drop Down Menu, Calendar, Calculator και το γραφικό περιβάλλον της εφαρµογής 

παρουσιάζεται σε παραθυρική µορφή. Συνδέεται µε αρχεία Word, Excel και Εικονες. 

  Το Soft1 CloudERP είναι ένα σύγχρονο λογισµικό διαχείρισης επιχειρησιακών πόρων 

ανοιχτής αρχιτεκτονικής. Το Soft1 CloudERP διαθέτει τρεις εµπορικούς συνδυασµούς. Ο 

συνδυασµός PRIME που ουσιαστικά καλύπτει βασικές λειτουργίες µιας επιχείρησης όπως η 

διαχείριση αποθήκης και η εµπορική και οικονοµική δραστηριότητα. Ο συνδυασµός 

VALUEPLUS ο οποίος καλύπτει όλα τα προηγούµενα συν τη χρηµατοοικονοµική 
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διαχείριση, τις πελατιακές  σχέσεις, customization και reporting tools και ως εκ τούτου 

χρησιµεύει για πιο διευρηµένη  λειτουργία. Και ο συνδυασµός GLOBAL, ο πλέον 

ολοκληρωµένος συνδυασµός που παρέχει λειτουργίες για διεθνείς συναλλαγές 

 

 

 

Κεφάλαιο 3
ο
: Σχεδιασµός, Εξέλιξη και Υιοθέτηση ERP 

 

3.1. Η τεχνολογική υποδοµή των ERP 

 

To ERP συνιστά ένα συνδυασµό από ολοκληρωµένεςφαρµογές λογισµικού που µέσω µιας 

βάσης δεδοµένων συσχετίζει όλες τις επιχειρησιακές δραστηριότητες, και αποσκοπεί στην 

επίτευξη στόχων που έχουν να κάνουν τόσο µε την επιτυχή οργάνωση της παραγωγής ή 

παροχής υπηρεσιών και των σταδίων που προηγούνται και έπονται αυτών, όσο και στόχων 

που αφορούν την καλύτερη ποιότητα και την καλύτερη εξυπηρέτηση των πελατών. Ωστόσο, 

η τεχνολογική υποδοµή ενός συστήµατος ERP είναι αρκετά πολύπλοκη και πολυδιάστατη.  

 

 

Συνήθως ένα ERP αποτελείται από (Slater, 1999; Hakkinen, 2008; Ιωάννου, 2002):  

1) Σύγχρονες αρχιτεκτονικές Client/Server.  

2) Βάση δεδοµένων 

3) Γραφικά περιβάλλοντα επικοινωνίας χρήστη – συστήµατος (GraphicalUserInterface - 

GUI).  

4) Εργαλεία διαχείρισης, ανάπτυξης και πληροφόρησης. 

 

Τα δεδοµένα είναι αυτά που έχουν καθοριστικό ρόλο σε όλες τις φάσεις ενός συστήµατος 

ERP. Στα  δεδοµένα εµπεριέχονται όλες τα στοιχεία που χρειάζονται για τη λειτουργία της 

επιχείρησης. Σε κάθε περίπτωση υπάρχει η ανάγκη διαχείρισης αυτών των δεδοµένων µε 

τρεις διαφορετικούς τρόπους. Αρχικά, πρέπει τα δεδοµένα να επεξεργαστούν έτσι ώστε να 

µπορούν να γίνουν διάφοροι υπολογισµοί και να αποθηκευτούν σε κάποιες βάσεις 

δεδοµένων. Τέλος, τα δεδοµένα πρέπει να µετακινούνται µεταξύ των βάσεων δεδοµένων είτε 
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να συλλέγονται  είτε να προβάλλονται. Μέσα από την ολοκλήρωση , διάφορα προγράµµατα 

επιτελούν τις παραπάνω διεργασίες αλληλεπιδρώντας µε τις βάσεις δεδοµένων. Η διαδικασία 

αλληλεπίδρασης των προγραµµάτων µε τις βάσεις δεδοµένων καλείται λειτουργία (Maguire 

& Udechukwu, 2010). 

Με τη σειρά της, η βάση δεδοµένων αποτελεί το κέντρο κάθε πληροφοριακού συστήµατος 

ERP. Συνήθως οι βάσεις δεδοµένων των ERP συστηµάτων είναι ενιαίες -σχεσιακές- ενώ 

ταυτόχρονα τα περισσότερα ERP λογισµικά µπορούν να στηρίξουν πολλαπλές βάσεις 

δεδοµένων όπως SQL server, Oracle, DB2, Sybase, Informix και άλλες. Οι βάσεις αυτές 

ενδέχεται να είναι είτε κεντρικές είτε κατανεµηµένες. Ταυτόχρονα, υπάρχει η δυνατότητα οι 

βάσεις αυτές να είναι αποµακρυσµένες από το κεντρικό σύστηµα ελέγχου, οι λεγόµενες 

remote βάσεις δεδοµένων. Οι  βάσεις δεδοµένων αποτελούνται από διάφορα τµήµατα, όπως 

φακέλους, εγγραφές και πεδία δεδοµένων. Οι φάκελοι γνωστοίως πίνακες έχουν µορφή 

µικρών βάσεων δεδοµένων. Από την άλλη µεριά, οι εγγραφές αποτελούνολότητες 

πληροφοριών σχετικών µεταξυ τους που έχουν να κάνουν µε συγκεκριµένες λειτουργίες. Οι 

πληροφορίες αυτές είναι µεταξύ τους µοναδικές και δεν επικαλύπτονται, ενώ εµφανίζονται µε 

εντελώς τυχαία σειρά. Επιπρόσθετα, τα πεδία δεδοµένων αντιπροσωπεύουν ένα 

συγκεκριµένο στοιχείο ή πληροφορία της βάσης δεδοµένων και παίρνουν συνήθως ένα 

προκαθορισµένο τύπο πληροφορίας. Ο τύπος της πληροφορίας µπορεί είναι είτε αριθµητικός 

είτε περιγραφικός είτε κάποιος κωδικός κ.τ.λ. (Chun – Chin et al, 2008). 

Τέλος, πολύ κρίσιµος παράγοντας για την ορθή και οµαλή λειτουργία της βάσης δεδοµένων 

είναι η ασφάλεια των δεδοµένων. Σ' αυτόν τον τοµέα συνήθως εφαρµόζονται τεχνικές 

mirroringώστε να εξασφαλιστεί και τη µοναδικότητα των δεδοµένων. Η ίδια παίζει άκρως 

σηµαντικό  ρόλο στη σύνδεση των πινάκων για την τήρηση πολλαπλών εταιρειών. Για το 

λόγο αυτό, χρησιµοποιούνται σύγχρονες τεχνικές που διασφαλίζουν τη δηµιουργία, τη 

διαγραφή, τον έλεγχο και την επαναδιαµόρφωση των κλειδιών στα δεδοµένα των πινάκων 

(Seethamraju & Sundar, 2013). 

 

3.2. Ο καθορισµός οµάδας έργου 

 

Τα άτοµα τα οποία ασχολούνται ουσιαστικά µε το έργο συγκροτούν την οµάδα έργου 

(project team). Το πόσο «ευδιάκριτη» είναι η οµάδα έργου εξαρτάται (Μακρής, 2002; 

Γιαννακόπουλος & Παπουτσής, 1996): 
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1) Από τη µορφή οργάνωσης. ∆ηλαδή η οµάδαείναι δυσδιάκριτη στην περίπτωση της 

οργάνωσης ασθενούς πίνακα, πιο εµφανής στην περίπτωση της οργάνωσης 

ισορροπηµένου πίνακα και απόλυτα διακριτή στην περίπτωση οργάνωσης ισχυρού 

πίνακα. 

2) Από τη φύση και το πλήθος των µελών της οµάδας. Έτσι, µια οµάδα πουαποτελείται 

από λίγα µέλη καισυνεργάζεται στον ίδιο χώρο είναι απόλυτα ευδιάκριτη. Το αντίθετο 

συµβαίνει όταν τα µέλη της οµάδας είναι πολυάριθµα αλλά και όταν είναι  διάσπαρτα 

σε διαφορετικούς χώρους εργασίας. 

 

3.3. ∆ηµιουργία οµάδων έργου 

 

Όπως έχει ήδη αναφερθεί, ο τρόπος µε τον οποίο µια επιχείρηση οργανώνει τις οµάδες 

έργου έχει άµεσο αντίκτυπο στην επιτυχία της υλοποίησης ενός έργου ERP. Οι οµάδες έργου 

δεν είναι απλώς υπεύθυνες για τις φάσεις υλοποίησης αλλά και για τη συνεχή εκπαίδευση, 

υποστήριξη και παρακολούθηση του συστήµατος. Πολύ συχνά παρατηρείται το φαινόµενο οι 

οµάδες να οργανώνονται εντελώς τυχαία χωρίς να λαµβάνονται υπόψη συγκεκριµένα 

κριτήρια αξιολόγησης ή στρατηγικές. Επιπρόσθετα, ενώ σε αρκετές περιπτώσεις οι 

προµηθευτές συστηµάτων τονίζουν το ρόλο των οµάδων έργου δεν αναφέρουν ποια είναι η 

κατάλληλη οργανωτική τους δοµή, διότι προσπαθούν να αναλάβουν όσο το δυνατόν 

µεγαλύτερο κοµµάτι από το έργο (Hopp & Spearman, 2000). 

Κατ’ αυτό τον τρόπο, η οργανωτική δοµή των οµάδων έργου επηρεάζεται άµεσα από το 

επιχειρησιακό περιβάλλον και τις στρατηγικές υλοποίησης µε αποτέλεσµα να διαφέρει 

δραµατικά από επιχείρηση σε επιχείρηση. Γενικά η οργανωτική υποδοµή µιας οµάδας έργου 

µπορεί να αποτελείται από διαφόρους ανθρώπους σε διάφορες θέσεις εργασίας, διαφορετικών 

βαθµίδων όπως ανώτερους διοικητικούς, υπεύθυνους προώθησης έργου, προϊστάµενους 

έργου, προϊστάµενους υλοποίησης εφαρµογών, υπεύθυνους οµάδας υλοποίησης, µέλη 

οµάδας υλοποίησης, συµµετέχοντες υλοποίησης εφαρµογών, συµβούλους, εκπρόσωπους 

υποστήριξης και τελικούς χρήστες. Κάθε µια από αυτές τις θέσεις πρέπει να καλύπτεται από 

ανθρώπινο δυναµικό τέτοιο ώστε να χαρακτηρίζεται από ικανότητες επικοινωνίας, 

οµαδικότητα και ωριµότητα διαθέτοντας παράλληλα γνώσεις πληροφορικής και εµπειρία 

στην οργανωτική δοµή και κουλτούρα της επιχείρησης (Anderegg, 2000).  
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Η οµάδα έργου αποτελεί µια δυναµική οντότητα µε σχετική αυτοτέλεια και έντονη 

εσωτερική σύνδεση που απαιτεί (∆ηµητριάδης, 1998; Βλαχοπούλου, 1998; Αποστολάκης, 

2002): 

 

1) Συνένωση των ατοµικών ειδικοτήτων, ταλέντων, αρµοδιοτήτων κάτω από ατοµική 

και συλλογική πειθαρχία, συνεπώς µε τη σύµπραξη όλων των ενεργών δυνάµεων να 

επιλύονται τα προβλήµατα και να λαµβάνονται αποφάσεις. 

2) Κατανοµή ατοµικών καθηκόντων µεταξύ των µελών της, τα οποία ελέγχονται από τα 

ίδια τα µέλη της οµάδας ή κάποιο στέλεχος της. 

3) Συλλογικός έλεγχος των λαµβανοµένων αποφάσεων κατα το µέτρο του δυνατού, είτε 

προέρχονται από την οµάδα, είτε όχι και συνάµα προσαρµογή τους στις πραγµατικές 

συνθήκες του έργου. 

4) Ύπαρξη διαύλων επικοινωνίας οι οποίοι µεταφέρουν στην οµάδα αποφάσεις και 

έπειτα ενηµέρωση από την οµάδα προς τους παράγοντες του έργου. 

5) Την παραγωγή ιδεών, προτάσεων και πληροφόρησης. 

6) Το συντονισµό των ενεργειών της οµάδας µε τις επιδιώξεις των παραγόντων του 

έργου. 

7) Την επίλυση των διαφωνιών και συγκρούσεων µεταξύ των µελών της. 

8) Τη δηµιουργία κλίµατος που επιτρέπει την έκφραση γνώµης, την κριτική, την 

αντιπαράθεση και την ενιαία δράση. 

 

3.4. Χαρακτηριστικά οµάδων έργου 

 

Γενικά, µια οµάδα έργου περιλαµβάνει τον Project Managerο οποίος έχει την εξουσία και 

διαθέτει στο συγκεκριµένο έργο, κάποια άτοµα ως βοηθούς του, ένα γραφείο και προσωπικό 

για την οµάδα, που όσον αφορά το έργο αποτελείται από τα άτοµα µε αποκλειστική 

απασχόληση και τα άτοµα µε µερική απασχόληση (functionalmembers) (Οικονόµου & 

Γεωργόπουλος, 2004). 
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Η ανώτερη βαθµίδα διοίκησης της οµάδας έργου αποτελείται συνήθως απο δυο ή 

περισσότερα στελέχη της επιχείρησης. Τα στελέχη αυτά µπορεί να προέρχονται είτε από 

υψηλές είτε από µέσες βαθµίδες διοίκησης της επιχείρησης. Σκοπός της ανώτερης 

διοικητικής βαθµίδας της οµάδας έργου, είναι ο σχεδιασµός της ευρύτερης στρατηγικής 

υλοποίησης του και ο καθορισµός των µακροπρόθεσµων και βραχυπρόθεσµων στόχων του. 

Η υπευθυνότητα προώθησης του έργου συνήθως ανήκει σε κάποιο υψηλόβαθµο στέλεχος 

της επιχείρησης. Κύριος στόχος του είναι να προσφέρουν κίνητρα και να υποστηρίζουν το 

έργο οικονοµικά. Όταν υπάρχουν περισσότεροι από έναν υπεύθυνοι προώθησης έργου τότε ο 

ρόλος τους σε σχέση µε την ανώτερη διοικητική βαθµίδα είναι αρκετά πιο διακριτός επειδή 

τα κανάλια επικοινωνίας διαχωρίζονται µεταξύ των υπεύθυνων προώθησης. Στην περίπτωση 

που οι υπεύθυνοι προώθησης συνεργάζονται, επικοινωνούν και συντονίζονται µεταξύ τους 

ακολουθώντας µια κοινή στρατηγική τότε αυτοί αποτελούν και την ανώτερη διοικητική 

βαθµίδα του έργου. Στην αντίθετη περίπτωση κατά την οποία η επικοινωνία µεταξύ τους 

είναι πολύ περιορισµένη τότε αυτοί λειτουργούν ανεξάρτητα προωθώντας εν µέρει το ίδιο 

έργο (Ιωάννου, 2002; Payne, 2002). 

Επίσης, οι υπευθυνότητες των προϊσταµένων έργου διαφέρουν ανάλογα µε τη δοµή της 

οµάδας έργου. Όλοι οι προϊστάµενοι έργου σχετίζονται µε την επικοινωνία και το συντονισµό 

των πόρων. Η επικοινωνία και ο συντονισµός συµπεριλαµβάνει συναντήσεις µε τα υπόλοιπα 

µέλη, επίλυση προβληµάτων, δηµιουργία προϋπολογισµών και χρονοδιαγραµµάτων, 

τεκµηρίωση, εκθέσεις προόδου και ενηµέρωση της ανώτερης διοικητικής βαθµίδας και των 

υπευθύνων προώθησης. Οι προϊστάµενοι του έργου πρέπει να διαθέτουν ικανότητες τόσο 

άσκησης της εξουσίας όσο και διοίκησης. Επειδή τα έργα ERP αλληλεπιδρούν έντονα µε την 

ολοκλήρωση και τη ροή των επιχειρησιακών διαδικασιών, πολλές από τις κύριες 

αρµοδιότητες των προϊσταµένων έργου αλληλεπικαλύπτονται µε αυτές των προϊσταµένων 

υλοποίησης εφαρµογών. Η αλληλοεπικάλυψη αυτή µπορεί να οδηγήσει σε µια πιθανή 

αντιπαράθεση µεταξύ τους µε αποτέλεσµα να διαταραχθεί η οργανωτική και πολιτική δοµή 

της επιχείρησης (Ιωάννου, 2002). 

Οι προϊστάµενοι υλοποίησης εφαρµογών αποτελούνται από στελέχη τα οποία βρίσκονται 

ήδη στις αντίστοιχες θέσεις εργασίας στην επιχείρηση ανάλογα µε τις λειτουργικές 

εφαρµογές/περιοχές του συστήµατος. Τα στελέχη αυτά συνήθως βρίσκονται σε τέτοιες θέσεις 

εργασίας όπου επιβλέπουν και εποπτεύουν την ροή των καθηµερινών διαδικασιών της 

επιχείρησης στην αντίστοιχη περιοχή που ανήκουν. Ιδεατά, οι προϊστάµενοι υλοποίησης 

εφαρµογών πρέπει να γνωρίζουν σε βάθος όλα τα στάδια ενός έργου ERP και να κατανοούν 

πλήρως τον τρόπο σύνδεσης και συνδιασµού µε τις επιχειρησιακές διαδικασίες.  
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Ο χρόνος που αφιερώνουν οι προϊστάµενοι υλοποίησης εφαρµογών πρέπει να είναι όσο το 

δυνατόν λιγότερος τουλάχιστον µετά το πέρας της φάσης ανάλυσης 

απαιτήσεων,διαφέρειόµως ανάλογα µε το ρόλο των συµµετεχόντων της υλοποίησης των 

εφαρµογών. Στην περίπτωση που αυτοί είναι και µέλη οµάδων υλοποίησης τότε οι 

προϊστάµενοι υλοποίησης εφαρµογών πρέπει να διαθέτουν χρόνο πέρα από τις καθηµερινές 

λειτουργίες της επιχείρησης για να συντονίζουν τους συµµετέχοντες. Γενικά, σε περιπτώσεις 

που οι προϊστάµενοι υλοποίησης εφαρµογών δεν έχουν την κατάλληλη εκπαίδευση δεν 

υποστηρίζουν τη διάθεση πόρων ή χρόνου µε αποτέλεσµα να υποσκελίζουν άλλες 

δραστηριότητες της επιχείρησης (Kakouris & Polychronopoulos, 2005; Ιωάννου, 2002). 

Όσον αφορά τον ρόλο των υπεύθυνων οµάδων υλοποίησης, οι ίδιοι αναλλαµβάνουν 

πολλαπλούς ρόλους και αρµοδιότητες από τις οποίες καθορίζεται ο χρόνος συµµετοχής τους 

στο έργο. Ο βασικός ρόλος τους είναι να συντονίζουν την οµάδα ενώ αποτελούν και τους 

κύριους δίαυλους επικοινωνίας στην αντίστοιχη λειτουργική περιοχή που ανήκουν. Συνήθως 

οι υπεύθυνοι εµπλέκονται άµεσα σε όλες τις εκπαιδευτικές διαδικασίες όπως, στην 

τεκµηρίωση. Εννοείται πως υπάρχει στενή συνεργασία µε τους συµβούλους εφαρµογών όσον 

αφορά την κατανόηση των λειτουργικών περιοχών του λογισµικού και τον τρόπο που 

σχετίζονται µε τις ροές των επιχειρησιακών διαδικασιών. Συµβάλλουν σε όλες τις φάσεις 

διαµόρφωσης και παραµετροποίησης του λογισµικού και είναι αυτοί που συνεχώς 

υποστηρίζουν το σύστηµα µετά την υλοποίηση.  

Αντίστοιχα µε τους υπεύθυνους οµάδων, τα µέλη υλοποίησης έχουν αντίστοιχους ρόλους 

µε τους προαναφερθέντες µε τη διαφορά ότι επικεντρώνονται περισσότερο στην 

αντιστοίχηση των επιχειρησιακών διαδικασιών µε τις δυνατότητες του λογισµικού και δεν 

καταναλώνουν χρόνο σε συναντήσεις µε προϊσταµένους έργου, υπεύθυνους οµάδων 

υλοποίησης από άλλες λειτουργικές περιοχές, υπευθύνους προώθησης και µε την ανώτερη 

διοικητική βαθµίδα του έργου. Συµµετέχουν βεβαίως στην τεκµηρίωση αλλά και βρίσκονται 

σε άµεση επικοινωνία και συνεργασία µε τους συµβούλους. Γενικά τα µέλη υλοποίησης είναι 

ενήµερα για την πρόοδο και την απόδοση του έργου, παρ’ όλο που δεν συµµετέχουν στην 

µετέπειτα υλοποίηση του συστήµατος στο τµήµα υποστήριξης και, ως αποτέλεσµα 

επιστρέφουν στις θέσεις εργασίας τους. Ο χρόνος που καταναλώνουν στο έργο είναι συνήθως 

ίδιος ή λιγότερος µε το χρόνο που καταναλώνουν οι υπεύθυνοι οµάδων υλοποίησης 

(Beheshti, 2006). 

Αναλογικά σκεπτόµενοι, ο ρόλος των συµµετεχόντων στις οµάδες υλοποίησης εφαρµογών 

είναι αρκετά περιορισµένος στην υλοποίηση του συστήµατος. Η συµµετοχή τους στο έργο 

υλοποίησης γίνεται µόνο µέσω των ερωτηµατολογίων, της εκπαιδευτικής διαδικασίας και της 
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ανασκόπησης των ροών των επιχειρησιακών διαδικασιών που καλύπτονται από το νέο 

λογισµικό. Κατά συνέπεια, έχουν απλά µια εικόνα κριτικής αξιολόγησης του συστήµατος. 

Συνεπώς, οι συµµετέχοντες στις οµάδες υλοποίησης εφαρµογών πρέπει να διαθέτουν πλήρη 

και επαρκή γνώση του προϊόντος. Με το πέρας της υλοποίησης οι συµµετέχοντες είναι πλέον 

οι τελικοί χρήστες του συστήµατος (Elbertsen et al, 2006). 

Παρά ταύτα, οι σύµβουλοι παρέχουν διάφορες υπηρεσίες καλύπτοντας τα κενά στις οµάδες 

έργων. Οι θέσεις που µπορούν να καλύψουν είναι του προϊσταµένου του έργου, του 

υπεύθυνου οµάδας υλοποίησης, του µέλους οµάδας υλοποίησης, του εκπροσώπου 

υποστήριξης και του τελικού χρήστη. Η επιτυχία ενός συµβούλου εξαρτάται από διάφορους 

παράγοντες οι οποίοι δεν σχετίζονται τόσο µε γνώσεις του λογισµικού όσο µε επικοινωνιακές 

ή άλλες ικανότητες του συµβούλου. Ακόµα  και οι µικρές αλλαγές στο έργο επηρεάζουν 

άµεσα τις αναλογίες ενώ παράλληλα η αναλογία των συµβούλων µεταβάλλεται κατά την 

εξέλιξη του έργου από τα πρώτα στα τελικά στάδια (Hopp & Spearman, 2000). 

Επιπλέον, ο εκπρόσωπος υποστήριξης αποτελεί τονκύριο συντονιστικόπαράγοντα από την 

πλευρά του προµηθευτή του συστήµατος. Ο ίδιος συντονίζει και διαχειρίζεται άµεσα τους 

συµβούλους που συµµετέχουν στην υλοποίηση του συστήµατος στην επιχείρηση. Πολλές 

φορές ο εκπρόσωπος επεµβαίνει στην επίλυση προβληµάτων τα οποία δεν µπορούν να 

διαχειριστούν τα υπόλοιπα µέλη των οµάδων υλοποίησης. Ο βασικός σκοπός του 

εκπροσώπου υποστήριξης είναι ο συντονισµός των εργασιών των συµβούλων και η επιλογή 

τους ανάλογα µε τις ανάγκες του έργου.Οι τελικοί χρήστες αποτελούν την κύρια µάζα των 

ανθρώπων που θα χρησιµοποιήσουν το νέο σύστηµα. Ενδέχεται βέβαια, οι γνώσεις αυτής της 

οµάδας να διαφέρουν δραµατικά. Γενικά αυτοί έχουν τη µικρότερη συµβολή στην επιτυχία ή 

την αποτυχία του έργου της υλοποίησης. Η τεκµηρίωση και η εκπαίδευση αφορά κυρίως 

αυτήν την οµάδα. Ωστόσο, η επιτυχία του συστήµατος εξαρτάται σε µεγάλο βαθµό από το 

βαθµό αποδοχής και στήριξης του συστήµατος από τους τελικούς χρήστες (Krajewski & 

Ritzman , 2002). 

 

3.5. Οργανωτική προσέγγιση του έργου 

 

Ένα έργο χρειάζεται έναν αριθµό ατόµων τα οποία όταν το αναλαµβάνουν οφείλουν να 

ενεργούν  συντονισµένα βάση ενός συγκεκριµένου σχεδίου. Κάθε άτοµο πρέπει να ξέρει πριν 

την ανάληψη του έργου πώς και πότε πρέπει να ενεργήσει. Επίσης πρέπει να γνωρίζει ποίον 
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θα ελέγχει και απο ποίον θα ελέγχεται, καθώς και ποιές είναι οι αρµοδιοτητές του, ποιοί οι 

προϊστάµενοι και οι υφιστάµενοι του κ.λπ.  

 

Χαρακτηριστικά µιας οργανωτικής δοµής αποτελούν (Βλαχοπούλου, 1999): 

1) Η εξουσία. 

2) Η ευθύνη. 

3) Η υπευθυνότητα  

 

Μια ιδιαιτερότητα που παρουσιάζει η οργάνωση ενός έργου έχει σχέση µε το γεγονός ότι το 

έργο πρέπει να διαθέτει τους κατάλληλους οργανωτικούς δεσµούς µε την εργολήπτρια 

εταιρία εφόσον αποτελεί διοικητική προεκτασή της, και αφού βρίσκεται σε συµφωνία µε το 

προϋπάρχον οργανωτικό πλαίσιο. ∆ιαθέτει τις δικές του οργανωτικές ανάγκες ανάλογα µε τη 

φύση του, το µέγεθος του, το χώρο στον οποίο εξελίσσεται, τους παράγοντες του έργου κ.λπ. 

Η οργανωτική υποδοµή κάθε έργου, πάνω στην οποία θα στηριχθεί η διοίκηση -διαχείριση 

του, δεν είναι τόσο εύκολη υπόθεση, όσο φαίνεται εκ πρώτης όψεως. Αποτελεί στην 

πραγµατικότητα ένα σηµείο ισορροπίας ανάµεσα σε διάφορους, ανταγωνιστικούς συχνά, 

παράγοντες (Norris, 2000; Οικονόµου & Γεωργόπουλος, 2004): 

 

1) Επιχειρηµατικές ανάγκες. Η οργάνωση της εργολήπτριας εταιρίας ενδέχεται να 

αποτελεί την απάντηση σε βασικές επιχειρηµατικές ανάγκες.  

2) Οργανωτική αντίληψη, ύφος και κουλτούρα. Σε ορισµένες εταιρίες επικρατεί η 

«συντηρητική» αντίληψη του «δοκιµασµένου». Χρησιµοποιούνται «δοκιµασµένα» 

άτοµα, «δοκιµασµένα» σχήµατα. Σε άλλες εταιρίες δεσπόζει η «επιθετική» αντίληψη 

του «καινοτόµου».  

3) Οι παράγοντες του έργου. Ο τρόπος εµπλοκής των παραγόντων του έργου συχνά 

επηρεάζει την οργανωτική υποδοµή του έργου. 

 



 

Σελίδα | 44  

3.6. Στρατηγικές υλοποίησης ERP 

 

Στα αρχικά στάδια σχεδιασµού του έργου της υλοποίησης, η επιχείρηση πρέπει να καθορίσει 

τις αλληλεπιδράσεις µεταξύ των στόχων και στη συνέχεια να τις παραστήσει γραφικά σε 

διαγράµµατα. Συνδυασµοί των αλληλεπιδράσεων µεταξύ των στόχων θα καθορίσουν και τη 

στρατηγική της υλοποίησης. Κάθε µια από αυτές έχει µια προκαθορισµένη σχέση 

αλληλεπίδρασης µεταξύ των στόχων υλοποίησης.  

 

Συγκεκριµένα, στρατηγικές υλοποίησης ERP αποτελούν (Laughlin, 1999; Slater, 1999; Yen 

et al, 2012): 

 

1) Breakneck. Συνηθισµένη µεθοδολογία, η οποία ακολουθήθηκε χωρίς ιδιαίτερη 

επιτυχία από πολλές επιχειρήσεις στο παρελθόν. Η βασική της ιδέα είναι η όσο το 

δυνατόν γρηγορότερη και χαµηλού κόστους επιλογή και υλοποίηση ενός συστήµατος 

ERP. Αυτό επιτυγχάνεται µε ελαχιστοποίηση των απαιτουµένων σταδίων εξέλιξης, 

στοχεύοντας πάντα στη µέγιστη επιτάχυνση της διαδικασίας υλοποίησης. Ωστόσο, σ' 

αυτές τις περιπτώσεις οι επιχειρήσεις προµηθεύονται λογισµικό στο οποίο δεν έχουν 

τη δυνατότητα να ελέγξουν πλήρως τις προδιαγραφές τους.  

2) Star. Στρατηγική µε πολλά πλεονεκτήµατα, άν και είναι λίγες οι φορές που 

υιοθετήθηκε από τις επιχειρήσεις. Η κύρια ιδέα είναι η τοποθέτηση και η άµεση 

εµπλοκή στον πυρήνα των οµάδων υλοποίησης, υψηλόβαθµων στελεχών (senior 

managers) της επιχείρησης, µε στόχο να εξασφαλιστεί ότι όλα γίνονται µε το σωστό 

τρόπο στην κατάλληλη χρονική στιγµή. Μια τέτοια πρακτική συνήθως έχει ως 

αποτέλεσµα γρήγορες και χαµηλού κόστους υλοποιήσεις.  

3) Turnkey. Ελάχιστη συµµετοχή της επιχείρησης. Αυτό µπορεί να επιτευχθεί όταν όλες 

οι δραστηριότητες που σχετίζονται µε την υλοποίηση δίνονται (outsource) σε τρίτες 

επιχειρήσεις παροχής τεχνικής υποστήριξης και υπηρεσιών υλοποίησης συστηµάτων 

(third party ERP service providers).  

4) In – house. Στρατηγική που χρησιµοποιεί αποκλειστικά τους πόρους και το δυναµικό 

της επιχείρησης για να καλύψει τις ανάγκες της υλοποίησης του έργου ERP. Μια 

τέτοια στρατηγική εφαρµόζει τη λογική χαµηλού κόστους και την εσωτερική 

ιδιωτικοποίηση (internal ownership) του συστήµατος από την επιχείρηση και τους 

εργαζοµένους. Ωστόσο, συµβαίνει συχνά µια τέτοια στρατηγική να έχει αρκετά 
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προβλήµατα στα πρώτα στάδια υλοποίησης, λόγω τεχνικών δυσκολιών και έλλειψης 

ευρείας γνώσης του λογισµικού του συστήµατος.  

5) Budget. Επικεντρώνεται αποκλειστικά στη σωστή διαχείριση του κόστους (cost 

management) µε στόχο την ελαχιστοποίηση του κόστους υλοποίησης. Αυτό µπορεί να 

επιτευχθεί µειώνοντας τους σκοπούς του έργου, περιορίζοντας τη χρήση συµβούλων, 

επιθυµώντας µόνο κάποια περιορισµένα οφέλη από το έργο. Βέβαια, σε περιπτώσεις 

που εφαρµόζονται τέτοιες στρατηγικές υπάρχουν µεγάλες πιθανότητες το έργο να µην 

ολοκληρωθεί και τα αναµενόµενα οφέλη του να είναι ιδιαίτερα περιορισµένα, αφού η 

υψηλότερη βαθµίδα διοίκησης δεν είναι πρόθυµη να υποστηρίξει το έργο και να το 

χρηµατοδοτήσει , αν εµφανιστούν αναπάντεχες δυσκολίες κατά την υλοποίηση του.  

6) Partner. Στοχεύει σε µια υλοποίηση συνδυάζοντας τόσο τους πόρους και το δυναµικό 

της επιχείρησης όσο τους εξωτερικούς συνεργάτες και συµβούλους. Αυτή είναι µια 

συνηθισµένη στρατηγική και υιοθετείται αρκετά συχνά από διάφορες επιχειρήσεις., 

Όµως, έχει πρακτικά καταδειχθεί ότι µια τέτοια στρατηγική δεν είναι χαµηλού 

κόστους και δεν ολοκληρώνεται συνήθως στο χρόνο που είχε αρχικά σχεδιαστεί.  

7) Low - risk. Η στρατηγική Low - risk στοχεύει σε µια επιτυχηµένη υλοποίηση µε 

χαµηλή πολυπλοκότητα και σκοπούς, χρησιµοποιώντας µεγάλο αριθµό πόρων. Η 

στρατηγική αυτή περιλαµβάνει τα περισσότερα στάδια εξέλιξης, τα οποία είναι 

συνδεδεµένα µεταξύ τους µε διάφορες λογικές συνθήκες (if then, while, else κ.ά.) είτε 

σειριακά είτε παράλληλα. Αξίζει να σηµειωθεί οτι µε αυτές τις λογικές συνθήκες 

εξασφαλίζεται ότι όλα τα κρίσιµα στάδια εξέλιξης ολοκληρώνονται επιτυχώς, όλες οι 

προδιαγραφές και οι συµφωνίες µε τους εξωτερικούς συνεργάτες ικανοποιούνται και 

η συνολική πρόοδος του έργου είναι οµαλή. 

 

3.7. Φάσεις υιοθέτησης ενός ERP συστήµατος 

 

Αρχικά είναι αναγκαίο να πραγµατοποιηθεί µια έρευνα εις βάθος στα υπάρχοντα 

συστήµατα και στις διεργασίες µιας επιχείρησης, έπειτα πρέπει να ορισθούν οι διαδικασίες 

και η οργανωτική δοµή έτσι ώστε  να αναπτυχθούν ή να παραµετροποιηθούν οι κατάλληλες 

εφαρµογές. Για να πραγµατοποιηθεί αυτή η προσπάθεια πρέπει να ληφθούν υπόψη κάποιοι 

παράγοντες οι οποίοι µπορούν να αποτελέσουν γερά θεµέλια για το όλο εγχείρηµα. 
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Αυτοί είναι οι εξής (Chin – Fu et al, 2004; Payne, 2002; Kakouris & Polychronopoulos, 

2005): 

 

1) Πρέπει να καθοριστεί η κύρια οµάδα έργου (task force). 

2) Να αναλυθεί προσεκτικά η υπάρχουσα υποδοµή της επιχείρησης σε Πληροφοριακά 

Συστήµατα. 

3) Το σχέδιο υλοποίησης . 

4) Το σχέδιο εκπαίδευσης. 

5) Πρέπει να εξασφάλισθουν τα κατάλληλα κεφάλαια αλλά και ο απαιτούµενος χρόνος 

για τη διεκπεραίωση όλου του έργου. 

6) Να δεσµευτεί η διοίκηση. 

7) Σχέδιο για να αξιολογηθούν οι συνεργάτες που θα αναλάβουν την υλοποίηση του 

έργου. 

8)  Σχέδιο για µελλοντικές αναβαθµίσεις ή βελτιώσεις. 

9) Να επιλεχθεί εξειδικευµένο προσωπικού από όλες τις λειτουργικές περιοχές της 

επιχείρησης. 

10) Σχέδιο για να αξιοποιηθούν τα ERP συστήµατα απο διάφορους προµηθευτές. 

 

  Σηµειώνεται ότι για τη διαµόρφωση των σχεδίων δράσης οφείλουν να συµµετέχουν 

οµάδες από όλα τα τµήµατα, και η διαµόρφωση του να γίνεται λαµβάνοντας υπόψη την 

ανατροφοδότηση από τις οµάδες αυτές. 

  Μια πρακτική για αυτή την προσπάθεια είναι η τεχνική Κατανόηση - Απλοποίηση - 

Αυτοµατοποίηση (Understand, Simplify, Automate - USA). Σε αυτή τη τεχνική το πρώτο 

βήµα είναι να γίνει η κατανόηση των υπάρχοντων επιχειρηµατικών πρακτικών µε 

διαγράµµατα, εκθέσεις και αναφορές. Το επόµενο βήµα είναι να απλοποιηθούν οι διαδικασίες 

µε την αφαίρεση των περιττών και να γίνει σύνθεση και αναπροσαρµογή. Στο τελευταίο βήµα 

γίνεται η αυτοµατοποίηση των απλοποιηµένων διαδικασιών µε τη χρήση κάποιου  ERP 

συστήµατος, το οποίο θα πρέπει να επιλέγει προσεκτικά το προφιλ της επιχείρησης ανάλογα 

µε τις ανάγκες της (Themistocleous et al, 2001). 

 

    Οι επιχειρήσεις µπορούν να κατασκευάσουν ένα ERP σύστηµα µε in house development, 

µια διαδικασία ιδιαίτερα δύσκολη αλλά και µε πολλα πλεονεκτήµατα. Επίσης µπορούν να 

προµηθευτούν κάποιο ERP σύστηµα που διατίθεται στην αγορά και να το προσαρµόσουν 

στις ανάγκες τους.  
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Κατά τη φάση επιλογής του ERP συστήµατος πρέπει να ελεγχθούν οι παρακάτω 

προϋποθέσεις (Themistocleous et al, 2001; Wilis & Willis – Brown, 2002; Beheshti, 2006): 

 

1) Πρέπει να καλυφθούν όλες οι λειτουργικές περιοχές της επιχείρησης, 

2) Πρέπει να µπορούν να ολοκληρωθούν όλες οι επιχειρηµατικές λειτουργίες ή 

διαδικασίες, 

3) Πρέπει να καλυφθούν όλες οι πρόσφατες τεχνολογικές τάσεις και εξελίξεις των 

Πληροφοριακών Συστηµάτων, 

4) Πρέπει ο προµηθευτής να παρέχει τη δυνατότητα ανάπτυξης πρόσθετων δεξιοτήτων 

του συστήµατος ή να µπορούν να γίνουν τροποποιήσεις στο σύστηµα κατά 

παραγγελία, 

5) Πρέπει οι έτοιµες επιλογές που διαθέτει το ERP σύστηµα για κάποια συγκεκριµένη 

υπηρεσία να είναι αρκετές, 

6) Πρέπει η τιµή του να ανταποκρίνεται στα οικονοµικά οφέλη των προσδοκιών των 

επιχειρήσεων και στο ROI (Return On Investment). 

 

3.8. Στάδια εξέλιξης ERP 

 

Αυτή η ενότητα έχει σκοπό να παρουσιάσει αναλυτικά όλα τα στάδια εξέλιξης, απο την 

έναρξη της υλοποίησης ενός ERP  πληροφοριακού συστήµατος µέχρι το τέλος. Είναι 

σηµαντικό να τονιστεί ότι η εγκατάσταση και η διάρκεια της ζωής ενός ERP συστήµατος 

διαφέρουν τόσο στο επίπεδο της υλοποίησης όσο και στο επίπεδο της επιχείρησης. Ωστόσο, 

είναι πολύ σηµαντικό για τους εκπαιδευόµενους, τους εργαζοµένους, τους προµηθευτές 

συστηµάτων, τη διοίκηση, τους συµβούλους, τους προγραµµατιστές και όσους εµπλέκονται 

στο έργο να έχουν µια ολοκληρωµένη εικόνα της υλοποίησης ενός συστήµατος ERP (Slater, 

1999). 

   Με τη γνώση της αλυσίδας των εξελίξεων όσοι εµπλέκονται σε ένα έργο ERP µπορούν να 

κατανοήσουν τις λεπτοµέρειες που αντιµετοπίζουν καθηµερινά και να συσχετίσουν κάθε 

στάδιο εξέλιξης  ξεχωριστά από το σύνολο του έργου.  
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Υπάρχουν δύο βασικά χαρακτηριστικά κοινά σε κάθε έργο ERP, οι στόχοι οι οποίοι 

σχετίζονται µε χαρακτηριστικά υψηλού επιπέδου που έχουν σχέση µε την επιτυχία ενός έργου 

ERP, και τα στάδια εξέλιξης. 

 

Τέτοια χαρακτηριστικά είναι (Mandal & Gunasekaran, 2002; Pei – Fang, 2013; Ιωάννου, 

2002): 

 

1) Ταχύτητα. Η ταχύτητα της υλοποίησης ενός έργου συνδέεται άµεσα µε το χρονικό 

διάστηµα που χρειάζονται κάποιες συγκεκριµένες προθεσµίες (deadlines) και µε το 

χρονικό διάστηµα στο οποίο επιθυµεί απλώς η επιχείρηση να διαθέσει. Άν και σε 

πολλές περιπτώσεις, ο πραγµατικός χρόνος υλοποίησης µπορεί να διαφέρει σηµαντικά 

σε σχέση µε αυτόν µε βάση τον οποίο, έγινε ο αρχικός σχεδιασµός του έργου. 

2) Πόροι. Οι πόροι είναι οτιδήποτε απαιτείται για να υποστηριχθεί το έργο. Αυτοί 

περιλαµβάνουν ανθρώπους, συσκευές (hardware), λογισµικό (software), τεχνική 

υποστήριξη και συµβούλους 

3) Σκοπός. Ο σκοπός ενός έργου περιλαµβάνει όλα τα τεχνικά χαρακτηριστικά και τις 

λειτουργικές εφαρµογές τις οποίες η επιχείρηση σχεδιάζει να εγκαταστήσει. 

4) Κίνδυνος. Ο κίνδυνος ενός έργου είναι ένας παράγοντας που επηρεάζει τη συνολική 

επιτυχία και απόδοση της υλοποίησης. Η επιτυχία συνήθως µετράται µε την απόδοση 

διαφόρων δεικτών, όπως αποδοχή, απόδοση της επένδυσης και χρόνος υλοποίησης.  

5) Οφέλη. Τα οφέλη εξαρτώνται σε µεγάλο βαθµό από το ποσοστό καλής χρήσης και 

λειτουργίας του λογισµικού από τους εργαζοµένους της επιχείρησης. 

6) Πολυπλοκότητα.  Η πολυπλοκότητα αφορά το βαθµό δυσκολίας της υλοποίησης και 

συντήρησης του λογισµικού.  

 

3.9. Νέες τεχνολογίες και προγράµµατα 
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Τα περισσότερα συστήµατα ERP δίνουν την δυνατότητα επιλογής από µια σειρά εργαλείων 

για την υποστήριξη της διαχείρισης του λογισµικού, την προσαρµογή στις ιδιαίτερες ανάγκες 

της επιχείρησης και ειδικά εργαλεία για την ανάπτυξη των εφαρµογών. Τα εργαλεία αυτά 

είναι σηµαντικά για τις οµάδες έργου που έχουν αναλάβει την σωστή διαµόρφωση και 

προσαρµογή του λογισµικού κατά την εγκατάσταση του ERP σε µια επιχείρηση (Maguire & 

Udechukwu, 2010). 

   Πράγµατι, τα προγράµµατα αποτελούν το συνδετικό κρίκο ανάµεσα στις βάσεις 

δεδοµένων και των λειτουργιών. Ένα σύστηµα ERP γίνεται λειτουργικό µε τις διαδικασίες 

αλληλεπίδρασης των προγραµµάτων µε τις βάσεις δεδοµένων. Έπειτα, τα προγράµµατα 

έχουν συγκεκριµένες λειτουργίες όπως, συλλογή, προσωρινή αποθήκευση, επεξεργασία, 

εξαγωγή και µεταφορά δεδοµένων και συλλογή πληροφοριών από διαφορετικές πηγές. Η πιο 

σηµαντική πηγή πληροφόρισης των προγραµµάτων είναι οι άνθρωποι οι οποίοι µπορούν να 

εισάγουν δεδοµένα µέσα από συσκευές, όπως πληκτρολόγια, bar - code scanners κ.α. Άλλες 

πηγές εισαγωγής πληροφοριών των προγραµµάτων είναι οι βάσεις δεδοµένων και οι διεπαφές 

(Bingi et al, 1999). 

    Ένα πρόγραµµα όταν συλλέξει τις απαραίτητες πληροφορίες είναι έτοιµο να ξεκινήσει να 

τις επεξεργάζεται. Όλα τα προγράµµατα ακολουθούν κάποιους συγκεκριµένους κανόνες. Τα 

προγράµµατα των ERP συστηµάτων δηµιουργούνται χρησιµοποιόντας εργαλεία ανάπτυξης 

εφαρµογών (Computer Aided Software Engineering - CASE tools). Τα συγκεκριµένα 

εργαλεία αποτελούν ένα είδος λογισµικού τα οποία µπορούν να δηµιουργήσουν προγράµµατα 

µέσα από λογικές συναρτήσεις (logical functions) και τελεστές (operators). Αυτά τα εργαλεία 

µε σκοπό να δηµιουργήσουν κώδικα (source code) που να είχει ως χαρακτηριστικά τη 

συνέπεια, την αποτελεσµατικότητα και την ευρωστία. Τα εργαλεία ανάπτυξης εφαρµογών 

των συστηµάτων ERP, τα παρέχουν οι προµηθευτές των συστηµάτων και δίνουν τη 

δυνατότητα ανάπτυξης προγραµµάτων σε όλο το εύρος των λειτουργικών περιοχών του 

συστήµατος. Οι διαδικασίες που διαµορφώνουν τα νέα προγράµµατα και τις εφαρµογές των 

συστηµάτων είνα σηµαντικές για την λειτουργικότητα του συστήµατος (Ιωάννου, 2002). 

 Τέλος, τα  ERP  συστήµατα επιδιώκουν να συνδέσουν όλες τις εφαρµογές των νέων 

εργαλείων της πληροφορικής για να µπορούν να οργανώσουν και να αυτοµατοποιήσουν τις 

διαδικασίες των επιχειρήσεων σε ένα ολοκληρωµένο σύστηµα λειτουργίας και διοίκησης 

µέσω των κοινών τραπεζών πληροφοριών και των δικτύων επικοινωνιών. Τα συστήµατα ERP 

µπορούν να εισάγουν αυτόµατα και να χρησιµοποιήσουν πολλές νέες τεχνολογίες, µε τις 

οποίες οι επιχειρήσεις θα µπορούν να εκµεταλλευτούν τις νέες ευκαιρίες των διεθνών 

αγορών. Πιο ειδικά, τα ERP καθιστούν την επιχείρηση ικανή να χρησιµοποιεί µεθόδους και 
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χρήσιµα εργαλεία της πιο σύγχρονης τεχνολογίας όπως συστήµατα DSS (Decision Support 

Systems), EIS (Executive Information Systems), Reporting, Data Mining and Early Warning 

Systems (Robots) κλπ. (Vollmann et al, 1992). 

 

Κεφάλαιο 4
ο
: ∆ιαχείριση Πελατειακών Σχέσεων (Customer 

Relationship Management - CRM) 

 

4.1. ∆ιαχείριση Πελατειακών Σχέσεων (CRM) 

 

   Στη σηµερινή εποχή ο πελατοκεντρικός τρόπος προσέγγισης της διαχείρησης των  πελατών 

και της προώθησης των προϊόντων των επιχειρήσεων, συνέβαλλε στην εξάπλωση των 

συστηµάτων διαχείρισης σχέσεων πελατών (Customer Relationship Management – CRM).  

Τα συστήµατα CRM χρησιµοποιούν τις δυνατότητες της µηχανογραφικής υποδοµής των 

επιχείρησεων για να φτίαξουν αλλά και για να ελέγξουν τις σχέσεις τους µε τους πελάτες 

τους.  Επιτρέπουν στην επιχείρηση να συντηρεί την µαζική παραγωγή και την µαζική 

διανοµή σε περιπτώσεις συγκέντρωσης µεγάλου αριθµού ατόµων. Συµπερασµατικά κατέστη 

σαφές οτι προϋπόθεση εφαρµογής ενός CRM συστήµατος είναι η φιλοσοφία της επιχείρησης 

να έχει ορισθεί ως πελατοκεντρική (Γεωργόπουλος, 2001; Parvatiyar & Sheth, 2001).  

  Το CRM αρχικά εµφανίστηκε όταν καποιές εταιρείες όπως οι Digital, IBM, Wang και 

Xerox βρήκαν ότι ένας τρόπος για να έχουν µεγάλα κέρδη, είναι να ανταλλάσονται 

πληροφορίες των πελατών µαταξύ του τµήµατος πωλήσεων και του τεχνικού τµήµατος. Αυτή 

η διαδικασία γίνεται πλέον µε e – mail το οποίο αντικατέστησε τις γραπτές αναφορές που 

επικρατούσαν στη δεκαετία του 90. Με το πέρασµα του χρόνου αρκετές επιχειρήσεις 

κατέληξαν στο συµπέρασµα, ότι για να έχουν περισσότερα κέρδη, πρέπει ο πελάτης να έχει 

ακριβώς αυτό που χρειάζεται (Georgopoulos et al, 1999, 2001). 

Οι στόχοι που έχει ένα  CRM σύστηµα έιναι η ποιοτική και έµπιστη διαπροσωπική 

αλληλεπίδραση ανάµεσα στον πελάτη και στην επιχείρηση και η απόκτηση  γνώσης που 

αφορούν τον πελάτη µε προσωπική επαφή, έτσι ώστε να µεγαλώσει το ποσοστό των 

ικανοποιηµένων πελατών µε αποτέλεσµα να αυξηθούν οι πωλήσεις της επιχείρησης. Το CRM 

συντονίζει αποτελεσµατικά το ανθρώπινο δυναµικό, τις διαδικασίες και την τεχνολογία. Είναι 

µια συνεχή διαδικασία καθώς η σχέση της επιχειρησης µε τον πελάτη  αξιολογείται συνεχώς 

διότι τα αποτελέσµατα της επικοινωνίας τους συµβάλλουν στη διαµόρφωση της δράσης της 
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επιχείρησης στο µέλον. Συνοψίζοντας καταλήγουµε οτι η υιοθέτηση ενός CRM συστήµατος 

είναι σηµαντική καθώς οι υπηρεσίες της επιχείρησης προς τους πελάτες αναβαθµίζονται 

αισθητά (Baird & Parasnis, 2011). 

 

4.2. Χαρακτηριστικά ενός CRM Συστήµατος 

 

Ένα CRM σύστηµα εκτελεί στην πραγµατικότητα µε τα εξής (Γεωργόπουλος και συν., 

2000; Payne & Frow, 2005): 

 

1) Συλλογή δεδοµένων που αφορούν τον πελάτη από τις δραστηριότητες της επιχείρησης 

και συµβολή στη συνεχή επικοινωνία µαζί του. 

2) Οργάνωση των δεδοµένων  σύµφωνα µε την πολιτική και τη στρατηγική της 

επιχείρησης 

3) ∆ιάθεση των δεδοµένων µε ένα ενιαίο τρόπο στα στελέχη  που είναι υπέυθυνα για τη 

σχέση της επιχείρησης µε τον πελάτη. 

 

Ειδικότερα, το CRM βοηθά την επιχείρηση σε τέσσερις (4) κύριες λειτουργίες της 

(Trombly, 2000): 

 

1) Αυτοµατοποιεί την διαδικασία των πωλήσεων. 

2) Υποστήριζει τους πελάτες. 

3) Πωλήσεις & marketing. 

4) ∆ιαχειρίζεται τις επαφές και τις δραστηριότητες. 

 

 

Τα βασικά χαρακτηριστικά που πρέπει να έχει ένα σύστηµα CRM είναι τα εξής (Bhatt, 

2001; Bucholtz, 2011): 
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1) Προσαρµοστικότητα στις ανάγκες της επιχείρησης. Ένα CRM σύστηµα πρέπει να 

είναι παραµετροποιήσιµο για να µπορεί να ανταποκριθεί πλήρως και µε κάθε 

λεπτοµέρεια στις ανάγκες που µπορεί να προκύψουν σε µια συγκεκριµένη επιχείρηση, 

καθώς κάθε επιχείρηση έχει δικούς της τρόπους και συνθήκες λειτουργίας. 

2) Επέκταση. Ένα CRM σύστηµα είναι απαραίτητο να µπορεί να πραγµατοποιεί τους 

στόχους της επιχείρησης για ανάπτυξη και να µπορεί εύκολα να διευρύνει την 

πελατειακή βάση, τα κανάλια διανοµής, τα προϊόντα ή την εισαγωγή νέων προϊόντων 

και υπηρεσιών. 

3) Ολοκλήρωση των διαδικασιών επικοινωνίας και εξυπηρέτησης. Είναι σηµαντικό να 

υπάρχει ολοκλήρωση του CRM συστήµατος µε την υπάρχουσα µηχανογραφική 

υποδοµή και τις υπάρχουσες βάσεις δεδοµένων της επιχείρησης. Θα πρέπει επίσης να 

γεφυρώνει αποτελεσµατικά το front office µε τα τµήµατα εκείνα του back office τα 

οποία απαιτούνται για την εξυπηρέτηση του πελάτη µέσω πληροφοριακός 

συστηµάτων. Αυτό προϋποθέτει δυνατότητα πρόσβασης στο back office σε 

πραγµατικό χρόνο ώστε η εξυπηρέτηση του πελάτη να είναι άµεση. Σε µία τέτοια 

περίπτωση ένα στοιχείο το οποίο θα πρέπει να αντιµετωπιστεί µε προσοχή είναι η 

ασφάλεια και η αξιοπιστία τος δεδοµένος και τος συναλλαγών. 

4) Εύκολη πρόσβαση στην πληροφορία και στα στοιχεία του πελάτη. Η σχεδίαση του 

CRM συστήµατος θα πρέπει να επιτρέπει την εύκολη, γρήγορη και ασφαλή πρόσβαση 

στην πληροφορία και στα στοιχεία του πελάτη ώστε να είναι πιο αποτελεσµατική και 

γρήγορη η εξυπηρέτηση των αιτηµάτων του πελάτη. Η πληροφορία συνήθως 

διανέµεται µέσω του ERP συστήµατος της επιχείρησης. Κατά συνέπεια, θα πρέπει να 

υπάρχει αποτελεσµατική επικοινωνία του CRM συστήµατος µε το ERP σύστηµα . Να 

υπάρχει δηλαδή δυνατότητα ροής της πληροφορίας µεταξύ των δύο συστηµάτων και 

όχι αντιγραφή της. To CRM είναι εκείνο το οποίο θα πρέπει να προσαρµόζεται στις 

απαιτήσεις του ERP συστήµατος και όχι να γίνεται το αντίστροφο, πράγµα το οποίο 

είναι άλλωστε και πολύ δύσκολο να επιτευχθεί, καθώς το ERP αποτελεί τον κεντρικό 

πυρήνα του τρόπου λειτουργίας της επιχείρησης κατά συνέπεια να είναι πολύ πιο 

δύσκολη η υλοποίηση αλλαγών σε ένα ERP σύστηµα από ότι σε ένα CRM σύστηµα.  

5) Εξυπηρέτηση του πελάτη οπουδήποτε, οποτεδήποτε, οπωσδήποτε και 

αποτελεσµατική διαχείριση πελατών. Ένα ακόµα πλεονέκτηµα αποτελεί η 24ωρη 

διαθεσιµότητα του συστήµατος. Για να γίνει ένα CRM σύστηµα ελκυστικό σε µία 
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επιχείρηση πρέπει το κόστος της διαχείρισης των πελατών να είναι µικρό έτσι ώστε ο 

τρόπος της διαχείρισης των πελατών να γίνεται άµεσα και να µπορεί να εξασφαλίσει 

τη ροή πληροφορίας στον πελάτη µε το ρυθµό που αυτός έχει επιλέξει.  

 

 

4.3. Κύκλος ολοκλήρωσης µιας CRM διαδικασίας 

 

Ουσιαστικά η όλη διαδικασία του CRM αποτελεί έναν κύκλο που αποπερατώνεται σε τρεις 

φάσεις (Abela, 1997; Wasim, 2000; Winer, 2001): 

 

1) Αποτίµηση. Στη φάση αυτή «χτίζεται» ένα µοντέλο συµπεριφοράς των πελατών µε τη 

βοήθεια συσχετιζόµενων στοιχείων. Αρχικά αποτιµώνται οι λειτουργίες των 

τµηµάτων Πωλήσεων, Μarketing, και Εξυπηρέτησης Πελατών, καθώς επίσης 

πραγµατοποιείται και η σύγκριση της τρέχουσας κατάστασης σε σχέση µε τους 

επιθυµητούς στόχους. 

2) Σχεδιασµός. Στο σηµείο αυτό το τµήµα marketing αποφασίζει ποια είναι η καλύτερη 

προσέγγιση των πελατών όπως αυτοί αποτιµήθηκαν στην πρώτη φάση. Επίσης  

εξετάζεται  το θέµα της αρχιτεκτονικής του κέντρου επικοινωνίας και οι ανάγκες του, 

ενώ ταυτόχρονα σχεδιάζονται η µεθοδολογία και η ένταξη των υπαρχόντων 

πληροφοριών στο νέο σύστηµα. Τέλος, κατασκευάζεται το πλάνο για την 

ολοκλήρωση των επιµέρους συστηµάτων.  

3) Εκτέλεση. Στη φάση αυτή αξιοποιείται η γνώση που συλλέχθηκε στις δύο 

προηγούµενες φάσεις, για την πραγµατοποίηση και διαχείριση της προώθησης των 

προϊόντων και των στρατηγικών αλληλεξάρτησης µε τους πελάτες µέσω των διαύλων 

επικοινωνίας, αλλά και για τον έλεγχο της ανταπόκρισης από τους πελάτες. Επιπλέον, 

συντελούνται στην πράξη όλα όσα εξετάστηκαν και επιλέχθηκαν κατά  τον σχεδιασµό 

τόσο σε επίπεδο συστήµατος, όσο και σε επίπεδο δεδοµένων τα οποία επεξεργάζεται 

το CRM σύστηµα. 

 

4.4. Εφαρµογές του CRM 
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Οι κύριες εφαρµογές του CRM είναι (∆ουκίδης, 2001; MicrosoftDynamics, 2009): 

 

1) Πωλήσεις. Εφαρµογές που συµβάλλουν στην αύξηση των πωλήσεων, στην 

αποδοτικότητα των πωλητών, και στη µείωση του διαχειριστικού κόστους του 

τµήµατος πωλήσεων, αυτοµατοποιώντας και συντονίζοντας τις δραστηριότητες 

πωλήσεων σε επίπεδο οργανισµού, µέσα από όλα τα κανάλια πώλησης. To CRM 

συνεισφέρει στη δηµιουργία συντονισµένων οµάδων εργασίας στο χώρο των 

πωλήσεων. 

2) Εξυπηρέτηση πελατών. Εφαρµογές που προσφέρουν την απαιτούµενη 

λειτουργικότητα για την επιτυχή εξυπηρέτηση πελατών. Με αυτήν την εφαρµογή 

επιτυγχάνεται αυτοµατοποίηση των διαδικασιών, διαχείριση αιτηµάτων εξυπηρέτησης 

πελατών, προγραµµατισµός εργασιών, ανάθεση εργασίας. Με αυτό τον τρόπο όλοι οι 

υπάλληλοι έχουν τη δυνατότητα πλήρους πρόσβασης στην πληροφορία κάθε πελάτη. 

3) Marketing. Αυτές οι εφαρµογές δηµιουργούν ποιοτικές ευκαιρίες πώλησης, δίνοντας 

έτσι περισσότερες ευκαιρίες πρόσβασης της επιχείρησης στην αγορά. Αυτές οι 

εφαρµογές προσφέρουν ένα επαρκές εύρος λειτουργικότητας αυτοµατοποιώντας τις 

διαδικασίες ανάλυσης, σχεδιασµού και εκτέλεσης των προωθητικών εκστρατειών του 

marketing. 

4) Αλληλεπιδραστικό κέντρο. Πρόκειται για την εφαρµογή η οποία υποστηρίζει τη 

λειτουργία ενός τηλεφωνικού κέντρου όπου πραµγατοποιούνται εξερχόµενες και 

εισερχόµενες κλήσεις από, και σε πελάτες,για την πλήρη εξυπηρέτησή τους. Το 

αλληλεπιδραστικό κέντρο αποτελεί ένα «πρότυπο» κέντρο επαφής µε τον πελάτη, το 

οποίο είναι πλήρως ολοκληρωµένο µε τις εφαρµογές διαχείρισης πελατών. 

5) Ηλεκτρονικό εµπόριο. Ολοκληρωµένες εφαρµογές για τις πωλήσεις, την εξυπηρέτηση 

του πελάτη και το marketing µέσω του internet. Αυτό που κάνουν είναι να 

συγκεντρώνουν στοιχεία υποψηφίων πελατών, παρουσιάζουν τον κατάλογο 

προϊόντων της επιχείρησης, διαχειρίζονται παραγγελίες, πληρωµές κ.λπ.  

 

 

 

4.5. Οφέλη εφαρµογής του CRM 
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Τα πλεονεκτήµατα που προκύπτουν από τη χρήση ενός CRM συστήµατος είναι τα εξής 

(Abela, 1997; Miloni, 1998; Kavanagh, 2007; Bucholtz, 2011): 

 

1) Βοηθά στην απόκτηση ενός µεγαλύτερου µεριδίου αγοράς, µε το να προσελκυθεί 

µεγαλύτερη ποσότητα πελατών, η επιχείρηση θα έχει τη δυνατότητα εξοικονόµισης 

χρόνου από τις πωλήσεις για τη δηµιουργία νέας πελατειακής βάσης. 

2) Οµογενοποιεί τα µηνύµατα που λαµβάνει ο πελάτης, ένα στοιχείο το οποίο συµβάλλει 

στο να αποκτήσει η επιχείρηση πιο «ξεκάθαρη» εταιρική εικόνα και ταυτότητα.  

3) Βελτιώνει τις υπηρεσίες προς την κατεύθυνση κατανόησης των αναγκών των πελατών 

και αναπροσαρµόζει αντίστοιχα τις προσφερόµενες υπηρεσίες ή προϊόντα. 

4) Αξιοποιεί αποτελεσµατικά και εκµεταλλεύεται όλες τις εναλλακτικές καναλιών 

πώλησης (internet, call centers, info kiosks κ.λπ.). 

5) Ανταποκρίνεται αποδοτικά στα προβλήµατα των πελατών. 

6) Αυξάνει και µεγιστοποιεί τον βαθµό ικανοποίησης του πελάτη. 

7) Αναπτύσει την εσωτερική επικοινωνίας ανάµεσα στα τµήµατα της επιχείρησης και  

προωθεί την αποδοτική συνεργασίας τους. 

8) Αυξάνει τα έσοδα µειώνοντας το κόστος διαχείρισης των δεδοµένων και  διατηρεί 

τους σηµαντικούς πελάτες µε την εξατοµικευµένη και αποτελεσµατική εξυπηρέτησης 

τους. 

9) Οφελεί το προσωπικό των πωλήσεων, διότι αναβαθµίζει το ρόλο του αλλά και 

διευκολύνει το έργο του, ταυτόχρονα ενισχύει τη θέση του σε ότι αφορά τον 

ανταγωνισµό. 
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Κεφάλαιο 5ο: Σύστηµα Ενδοεπιχειρησιακού Σχεδιασµού 

(Enterprise Resource Planning) – Μελέτη Περίπτωσης 

 

5.1. Σχεδιασµός και υλοποίηση ERP 

 

Η χρήση των συστηµάτων ενδοεπιχειρησιακού σχεδιασµού (ERP) όλο και περισσότερο 

αξιοποιείται από τις επιχειρήσεις σε όλα τα επίπεδα λειτουργίας τους. Οι δυνατότητες 

επιλογής ERP περιλαµβάνουν την αξιοποίηση υπάρχοντων συστηµάτων από τις διάφορες 

εταιρείες που δραστηριοποιούνται στο χώρο (SAP, Oracle, PeopleSoft κλπ) αλλά και 

εναλλακτικές επιλογές που ανταποκρίνονται στις σύγχρονες απαιτήσεις µιας σύγχρονης 

επιχείρησης όπως της δηµιουργίας ενός συστήµατος ERP µέσω ιστοσελίδων του διαδικτύου. 

Η περίπτωση που θα µελετηθεί στο παρόν κεφάλαιο εστιάζει στη δηµιουργία ενός 

συστήµατος ERP µέσω του διαδικτύου απ’ όπου θα διασαφηνιστούν όλες οι δυνατότητες που 

παρέχουν τα συστήµατα ενδοεπιχειρησιακού σχεδιασµού αναφορικά µε τη διαχείριση πόρων 

(υλικών και ανθρώπινων), παραγγελιών, πωλήσεων, παραγωγής κλπ. 

Αξίζει να σηµειωθεί οτι για τη δηµιουργία ενός συστήµατος ενδοεπιχειρησιακού 

σχεδιασµού ως µελέτη περίπτωσης επιλέχθηκε η ιστοσελίδα  https://www.openerp.com/  

όπου παρέχονται όλες οι δυνατότητες στο χρήστη να δηµιουργήσει ένα ERP προσαρµοσµένο 

στις ανάγκες του και τις απαιτήσεις του. Επιπλέον, από την αρχική σελίδα της εταιρείας 

(εικόνα 1), καθίσταται σαφής στον επισκέπτη οι πλήρεις δυνατότητες επιµέρους στοιχείων 

όπως η διαχείριση παραγωγής, πωλήσεων, ελέγχου των εσόδων – εξόδων, διαχείρισης των 

ανθρώπινων πόρων, λογιστικών συναλλαγών κλπ.  
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Εικόνα 1: Αρχική σελίδα OpenERP 

 

 

Πηγή: OpenERP (2013) 

 

 

Η επιλογή της συγκεκριµένης ιστοσελίδας για τη δηµιουργία ενός online συστήµατος EPP 

πραγµατοποιήθηκε λόγω της πληρότητας των δυνατοτήτων σε συνδυασµό µε την ευκολία 

χρήσης και επεξεργασίας των παραµέτρων. Σε πρώτο στάδιο, επιλέγεται η ονοµασία της 

επιχείρησης ώστε στο σύστηµα να υπάρξει ξεχωριστή καταχώρηση των εκάστοτε δεδοµένων 

χωρίς να δηµιουργείται σύγχυση στο χρήστη ο οποίος µπορεί να διαχειρίζεται αν το επιθυµεί 

πληθώρα επιχειρήσεων. Για τη µελέτη της περίπτωσης, επιλέχθηκε ένα τυχαίο όνοµα 

επιχείρησης το οποίο ήταν το «Test Company» (εικόνα 2). Το σύστηµα έλεγξε την ύπαρξη ή 

όχι της διαθεσιµότητας του ονόµατος ώστε να προχωρήσει στο επόµενο βήµα 
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Εικόνα 2: Ονοµατοδοσία επιχείρησης στο σύστηµα OpenERP 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πηγή: OpenERP (2013) 
 

 

Στο επόµενο στάδιο, η ιστοσελίδα ζητά συγκεκριµένα προσωπικά στοιχεία όπως µια 

διεύθυνση ηλεκτρονικού ταχυδροµείου ώστε να υπάρχει µια δικλείδα επικοινωνίας µε το 

χρήστη, το πλήρες ονοµατεπώνυµο, ένα τηλέφωνο επικοινωνίας ως δευτερεύουσα επιλογή 

αλλά και ο λόγος εκδήλωσης ενδιαφέροντος δηµιουργίας του ERP. Τα στοιχεία που εν 

προκειµένω συµπληρώθηκαν κατά περίπτωση ήταν το e-mail pkalitsa@yahoo.gr, το 

ονοµατεπώνυµο του χρήστη (PKalitsa), ο προσωπικός κωδικός (12345pk), το αντίστοιχο 

τηλέφωνο επικοινωνίας και ως λόγος ενδιαφέροντος καταχωρήθηκε η φοιτητική ιδιότητα 

(εικόνα 3).  
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Εικόνα 3: Στοιχεία χρήστη και κωδικοί πρόσβασης  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πηγή: OpenERP (2013) 

 

 

Στο επόµενο βήµα, το σύστηµα ελέγχει την πληρότητα των στοιχείων προχωρώντας στη 

δηµιουργία ή όχι της αρχικής σελίδας της επιχείρησης. Σε περίπτωση ελλιπών ή 

λανθασµένων στοιχείων, η ιστοσελίδα καλεί το χρήστη να προβεί στις αναγκαίες διορθώσεις 

ώστε να καταστεί σαφής η δηµιουργία του συστήµατος (εικόνα 4). 
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Εικόνα 4: Έλεγχος στοιχείων χρήστη από το OpenERP 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πηγή: OpenERP (2013) 
 

 

Κατόπιν ελέγχου των στοιχείων και των τυχόν διορθώσεων που απαιτούνται, το OpenERP 

µεταφέρει το χρήστη στην αρχική σελίδα του δηµιουργηθέντος λογαριασµού για την «Test 

Company» όπου πλέον είναι ανοικτές όλες οι επιλογές που µπορούν να προστεθούν όπως το 

CRM, το σηµειωµατάριο, η διαχείριση πωλήσεων, παραγωγής, αποθήκης κλπ. (εικόνα 5).  
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Εικόνα 5: Αρχική σελίδα επιλογής εφαρµογών OpenERP 

 

 

Πηγή: OpenERP (2013) 

 

 

Κατά συνέπεια, η πρώτη εφαρµογή που επιλέχθηκε για την «Test Company» αφορούσε στη 

διαχείριση των πελατειακών σχέσεων (CRM). Από τη συγκεκριµένη εφαρµογή, η επιχείρηση  

έχει τη δυνατότητα να καταρτίσει συγκεκριµένους οδηγούς πελατών, να προσδιορίσει τις 

ευκαιρίες αλλά και να προγραµµατίζει τις τηλεφωνικές της επικοινωνίες. Για την εισαγωγή 

της συγκεκριµένης εφαρµογής επιλέγεται «Install» ενώ στη συνέχεια,  ο χρήστης καλείται να 

συµπληρώσει στοιχεία που σχετίζονται µε τον εκάστοτε πελάτη όπως το ονοµατεπώνυµο, το 

τηλέφωνο επικοινωνίας, η επαγγελµατική ιδιότητα κλπ. (εικόνα 6). Με την προσθήκη νέων 

στοιχείων κάθε φορά λόγου χάριν για κάθε νέο πελάτη ή για τροποποίηση των υπαρχόντων, 

υπάρχει η δυνατότητα διαχείρισης των πελατών στις ανάγκες της επιχείρησης. 

 

 

 

 



 

Σελίδα | 62  

Εικόνα 6: Καταχώρηση στοιχείων πελατών (δηµιουργία καρτέλας πελάτη) 
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Πηγή: OpenERP (2013) 

 

 

 

Ιδιαίτερα σηµαντική είναι η εφαρµογή που προστέθηκε στην  «Test Company» και 

αφορούσε τη διαχείριση των τιµολογήσεων και των πληρωµών. Μέσω της συγκεκριµένης 

εφαρµογής (E Invoicing & Payments), η επιχείρηση είναι σε θέση να πραγµατοποιεί τις 

συναλλαγές της µε αποστολή τιµολογίων και πληρωµές σε ελάχιστο χρόνο. Η πρώτη ρύθµιση 

πριν την έκδοση οποιουδήποτε παραστατικού σχετίζεται µε τον προσδιορισµό του 

φορολογικού συντελεστή -εν προκειµένω 23% για υπηρεσίες και προϊόντα και κατά 

περίπτωση 11% και 16% για ορισµένα προϊόντα - , µε την επιλογή του νοµίσµατος 

συναλλαγών (€) αλλά και µε το είδος των συναλλαγών για κάθε περίπτωση (απόδειξη, 

τιµολόγιο κλπ) (εικόνα 7). 

 

 

 

Εικόνα 7: ∆ηµιουργία λογαριασµών και καθορισµός φόρου συναλλαγών 
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Πηγή: OpenERP (2013) 

 

 

 

Μετά την καταχώρηση των αναγκαίων βασικών πληροφοριών, το σύστηµα είναι σε θέση να 

εκδίδει τιµολόγια και αποδείξεις βάσει των αναγκών του χρήστη. Για την έκδοση του 

ανάλογου φορολογικού στοιχείου  συµπληρώνονται στην ηλεκτρονική φόρµα τα στοιχεία του 

πελάτη, το είδος του προϊόντος ή της υπηρεσίας, στη συνέχεια επιλέγεται η διαθέσιµη 

ποσότητα και το σύστηµα εκδίδει το τελικό στοιχείο (εικόνα 8). 

 

Εικόνα 8: Έκδοση τιµολογίου παροχής υπηρεσιών από την «Test Company» 
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Πηγή: OpenERP (2013) 

 

 

Στο επόµενο στάδιο, της καταχώρησης της παραγγελίας ιδιαίτερα σηµαντική είναι η 

αυτόµατη ενηµέρωση του συστήµατος για την παραγωγή των προϊόντων. Τη συγκεκριµένη 

λειτουργία εκτελεί η εφαρµογή MRP που αφορά τη διαχείριση των απαραίτητων υλικών 

προκειµένου να προκύψει παραγωγή. Για την εκτέλεση της παραγγελίας, ο χρήστης 

καταχωρεί το είδος του προϊόντος αλλά και την αναγκαία ποσότητα ώστε να καταχωρηθεί η 

εντολή παραγγελίας. Με τον ίδιο τρόπο καταχωρούνται όλες οι παραγγελίες ώστε να υπάρχει 

πλήρης ενηµέρωση των αναγκαίων ποσοτήτων που θα πρέπει να παραχθούν (εικόνα 9). 
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Εικόνα 9: Ενηµέρωση MPR για εντολή παραγωγής προϊόντων 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πηγή: OpenERP (2013) 
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Η εφαρµογή που ακολούθως εγκαταστάθηκε για την «Test Company» ήταν η διαχείριση 

πωλήσεων (sales management). Μέσω της συγκεκριµένης εφαρµογής του ERP για την 

επιχείρηση υπάρχει η δυνατότητα διαχείρισης των πωλήσεων προς κάθε πελάτη µε αυτόµατη 

ενηµέρωση του συστήµατος των εκδιδόµενων εντολών παραγωγής και διάθεσης προϊόντων. 

Αυτό πρακτικά ερµηνεύεται µε αυτόµατη ενηµέρωση του MRP µε τα invoice που 

καταχωρούνται «γεφυρώνοντας» µ’ αυτόν τον τρόπο τις πωλήσεις µε τις παραγγελίες (εικόνα 

10). 

 

Εικόνα 10: ∆ιαχείριση πωλήσεων (sales management) της «Test Company» 

 

 

Πηγή: OpenERP (2013) 

 

 

Στην αλυσίδα των εφαρµογών που διαθέτει το ERP της «Test Company» προστέθηκε και 

εκείνη που αφορά την αγορά των πρώτων υλών από προµηθευτές για να πραγµατοποιείται 

παραγωγή των προϊόντων. Μέσω της συγκεκριµένης εφαρµογής, ο χρήστης έχει τη 

δυνατότητα να καταχωρήσει το είδος και την ποσότητα της αναγκαίας πρώτης ύλης  αλλά και 

το σύνολο των προµηθευτών για κάθε πρώτη ύλη. Μέσω ειδικής καρτέλας (εικόνα 11), 
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καταχωρούνται τα στοιχεία του κάθε προµηθευτή µε τα είδη που προσφέρει ώστε η 

επιχείρηση να γνωρίζει άµεσα από πού θα πρέπει να προµηθευτεί κάθε πρώτη ύλη χωρίς 

χρονοτριβές. 

 

 

 

Εικόνα 11: Καρτέλα προµηθευτών 
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Πηγή: OpenERP (2013) 

 

 

 

Ολόκληρη η λειτουργία του ERP της «Test Company» δεν θα µπορούσε να ολοκληρωθεί 

χωρίς ,ίσως, το σηµαντικότερο «συστατικό», το ανθρώπινο δυναµικό. Μέσω της αντίστοιχης 

εφαρµογής (Human Resources), η εταιρεία καταχωρεί τα στοιχεία όλων των υπαλλήλων της 

µέσω ειδικής ηλεκτρονικής φόρµας. Στη συγκεκριµένη φόρµα καταχωρούνται τα προσωπικά 

στοιχεία κάθε υπαλλήλου (ονοµατεπώνυµο, τηλέφωνο επικοινωνίας κλπ) αλλά και η θέση 

εργασίας ώστε να είναι ανά πάσα στιγµή γνωστά στην επιχείρηση ο αριθµός των υπαλλήλων 

κάθε τµήµατος αλλά και το έργο που επιτελούν (εικόνα 12). 
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Εικόνα 12: Εφαρµογή διαχείρισης ανθρώπινων πόρων και καταχώρηση στοιχείων 

υπαλλήλων 
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Πηγή: OpenERP (2013) 

Η «Test Company» για να διαχειρίζεται τα έργα που αναλαµβάνει αλλά και για να εκτελεί 

την πορεία τους, εγκατέστησε και την εφαρµογή της διαχείρισης έργων (project management) 

(εικόνες 13 &14). Με τη συγκεκριµένη εφαρµογή ολόκληρο το σύστηµα ενηµερώνει την 

επιχείρηση για την πορεία των εργασιών αλλά και για ολόκληρο το έργο.  

 

Εικόνα 13: Επιλογή δηµιουργίας έργοαπό την «Test Company» 

Πηγή: OpenERP (2013) 
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Εικόνα 14: Ορισµός µελών έργου και αποθήκευση 

 

 

Πηγή: OpenERP (2013) 
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Τέλος, η εφαρµογή που αποτελεί αναπόσπαστο κοµµάτι και είναι σηµαντική η 

εγκατάστασή της στην «Test Company» είναι η διαχείριση της αποθήκης (warehouse) 

(εικόνα 15). Η συγκεκριµένη εφαρµογή ενηµερώνει όχι µόνο για τη διαθεσιµότητα των 

προϊόντων το χρήστη αλλά και για τις ανεκτέλεστες εντολές παραγγελιών ώστε να 

προχωρήσει η παραγωγή τυχόν ελλειπόντων προϊόντων. Η συνολική απεικόνιση των 

εγκατεστηµένων εφαρµογών της «Test Company» παρουσιάζεται στην εικόνα 15. Η 

επιχείρηση προχώρησε στην εγκατάσταση όλων των αναγκαίων εφαρµογών για την οµαλή 

της λειτουργία της (πελάτες, τιµολόγια, MRP, διαχείριση πωλήσεων, διαχείρισης ανθρώπινων 

πόρων, διαχείριση έργου, αποθήκη) µε δυνατότητες προσθήκης και άλλων εφαρµογών  όπως 

σηµειώσεων, ηµερολογίου, βιβλίου διευθύνσεων, διαχείριση οχηµάτων κλπ. (εικόνα 16). 

 

 

Εικόνα 15: Εφαρµογή αποθήκης «Test Company» 

Πηγή: OpenERP (2013) 
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Εικόνα 16: Εγκατεστηµένες εφαρµογές ERP της «Test Company» 

Πηγή: OpenERP (2013) 
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Συµπεράσµατα   

 

Η δυνατότητα παγκόσµιας πρόσβασης στο Internet και η επιθυµία των εταιρειών να 

επιτύχουν παγκόσµια αναγνωρισιµότητα των επωνύµων προϊόντων τους καθιστούν το 

ηλεκτρονικό εµπόριο µια ελκυστική µέθοδο για την καθιέρωση ή την ανάπτυξη στις διεθνείς 

αγορές. Επιπλέον, το ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα του ηλεκτρονικού εµπορίου δεν 

περιορίζεται µόνο στις πωλήσεις. Οι συνέπειες του έχουν γίνει περισσότερο αισθητές στις 

συναλλαγές µεταξύ των επιχειρήσεων και ιδιαίτερα σε ό,τι αφορά την αλυσίδα προµηθειών.  

Γίνεται λοιπόν σαφές οτι τα συστήµατα ERP µπορούν να βοηθήσουν σηµαντικά τις 

επιχειρήσεις, ιδιαίτερα τις µικροµεσαίες εξαγωγικές, κατά τρόπο ώστε να οργανώνουν 

ηλεκτρονικά τις επιχειρησιακές τους διαδικασίες καθώς και να αποκτήσουν τη δέουσα 

τεχνολογική υποδοµή, που θα τους επιτρέψει να ξεκινήσουν τη χρήση του ηλεκτρονικού 

εµπορίου, συνεπώς ανταποκρινόµενες στη διεθνή επιταγή για µείωση του κόστους στις 

αλυσίδες προµήθειας, αλλά και στις απαιτήσεις των πελατών για ταχεία και χαµηλού κόστους 

εκπλήρωση των παραγγελιών τους. 

Παράλληλα, ο νέος κόσµος της ηλεκτρονικής τεχνολογίας προσφέρει τις δικές του 

ξεχωριστές ευκαιρίες και έχει τους δικούς του κανόνες. Οι επιχειρήσεις που θα 

ακολουθήσουν τους κανόνες αυτούς θα αναπτυχθούν και θα γίνουν ηγέτες της αγοράς. Η 

χάραξη µιας στρατηγικής δε σηµαίνει απλά ταχύτερη εκτέλεση ή προσφορά ενός 

διαφορετικού προϊόντος ή υπηρεσίας. Οι επιχειρήσεις πρέπει να είναι βέβαιες ότι όλες οι 

λειτουργίες, όπως η ανάπτυξη του προϊόντος, η παραγωγή, τα χρηµατοοικονοµικά, το 

µάρκετινγκ, οι πωλήσεις κλπ, είναι συγκροτηµένες σε ένα ενιαίο σύνολο, έτσι ώστε όταν 

λαµβάνονται αποφάσεις, η ολοκλήρωση των λειτουργιών να ανταποκρίνεται στις προσδοκίες 

του πελάτη. 

Εύλογα λοιπόν καταλήγουµε οτι επιχειρήσεις που εξακολουθούν να µη δέχονται την 

πραγµατικότητα και να συνεχίζουν πρακτικές του χθες, αντί να αποδέχονται τις νέες 

προσεγγίσεις που επιβάλλει ο κόσµος του e - επιχειρείν, δεν θα γίνονται αποδεκτές στη νέα 

πραγµατικότητα. Η ευθυγράµµιση των εννοιών «καινοτοµία και στρατηγική» είναι ο 

σηµαντικότερος τρόπος δηµιουργίας µιας υπεραξίας για τον πελάτη. Βέβαια η καινοτοµία θα 

πρέπει πάντα να συµβαδίζει και όχι να έρχεται σε σύγκρουση µε τους στρατηγικούς στόχους 

της επιχείρησης. 

Βέβαια, τα συστήµατα ERP, εκτός από τη συµβολή τους στη βελτίωση της ποιότητας των 

παραγόµενων προϊόντων και υπηρεσιών, µπορεί να αξιοποιηθούν για τη βελτίωση των 
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σχέσεων µεταξύ της επιχείρησης και των πελατών της. Για κάθε επιχείρηση, το κόστος 

απόκτησης ενός νέου πελάτη είναι πολλαπλάσιο από το αντίστοιχο κόστος διατήρησης ενός 

υπάρχοντος πελάτη. Συνεπώς, η διατήρηση καλών σχέσεων µε τους πελάτες της αποτελεί 

έναν από τους βασικούς στόχους κάθε επιχείρησης. 

Αξίζει να σηµειωθεί οτι επιχειρήσεις µε οργανωµένα συστήµατα ERP διαθέτουν πλήθος 

πληροφοριών που αφορούν τις πωλήσεις και τους πελάτες τους. Η ανάλυση αυτού του είδους 

των πληροφοριών ενδέχεται να οδηγήσει στον προσδιορισµό του τρόπου συµπεριφοράς του 

πελάτη - αγοραστή (από τα είδη των προϊόντων που αγοράζει, τη συχνότητα αγοράς, το 

τρόπο πληρωµής κ.ά.). Συνεπώς, αξιοποιώντας αυτές τις πληροφορίες, οι επιχειρήσεις 

µπορούν να δραστηριοποιηθούν αποτελεσµατικά, προσφέροντας τα νέα προϊόντα τους στους 

κατάλληλους πελάτες, εξατοµικεύοντας σε κάθε περίπτωση όχι µόνο το προϊόν ή τις 

υπηρεσίες αλλά και τον τρόπο πληρωµής 

Εν κατακλείδι, ένα σύστηµα ERP µπορεί να ενεργήσει ως ένα ισχυρό δίκτυο που µπορεί να 

επιταχύνει τη λήψη αποφάσεων, να µειώσει τις δαπάνες και να δώσει ένα σφαιρικό έλεγχο 

για όλη την επιχείρηση. Τα συστήµατα ERP συνδέουν τις πληροφορίες µε τέτοιο τρόπο που 

διευκολύνουν πολύ την ανώτερη διοίκηση προκειµένου να έχει µια ολοκληρωµένη εικόνα 

όλων των επιχειρησιακών διαδικασιών εν µέρει, σε πραγµατικό χρόνο. 
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