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Πξόινγνο 

΢ην πιαίζην ηεο πηπρηαθήο εξγαζίαο εμεηάδνπκε  ηα ζπζηήκαηα ππνζηήξημεο 

απνθάζεσλ κε ζηόρν ηελ πξνζέγγηζε ησλ ηερλνινγηώλ ζηε δηαρείξεζε ζρέζεσλ θαη ζηε 

δηνίθεζε ηεο επηρείξεζεο.  

Γηαιέμακε λα αλαπηύμνπκε απηό ην ζέκα, κε ζθνπό λα θαηαλνήζνπκε θαηά πόζν είλαη 

ζεκαληηθή ε ύπαξμε ηέηνησλ ζπζηεκάησλ ζε κηα επηρείξεζε. 

 

Πεξίιεςε 

΢ηελ πξώηε ελόηεηα πεξηγξάθεηαη ηη είλαη θαη πνπ ζηνρεύεη ελα ζύζηεκα ιήςεο 

απόθαζεο, γίλεηαη κηα ηζηνξηθή αλαθνξά ζηελ εμειηθηηθή πνξεία ησλ πιεξνθνξηαθώλ 

ζπζηεκάησλ θαζώο θαη κηα πξνζέγγηζε ζηελ έλλνηα ηεο πιεξνθνξίαο. Δμεγείηαη πόζν 

ζεκαληηθή είλαη ε πνηόηεηα ησλ πιεξνθνξηώλ θαη ε ζσζηή δηαρείξεζε απηώλ, γηα έλα 

νξγαληζκό θαη ην πσο επεξεάδεηαη κέζα από απηό ε νξζόηεηα ησλ απνθάζεσλ. 

Καηαγξάθνληαη ηξόπνη επεμεξγαζίαο θαη κεηαθνξάο πιεξνθνξηώλ  θαη ηέινο αλαθέξεηαη 

ζπγθεθξηκέλα ηη πεξηιακβάλεη έλα πιεξνθνξηαθό ζύζηεκα θαζώο θαη ηα πην δηαδεδνκέλα 

είδε εμ’ απηώλ : ΢πζηήκαηα Δπεμεξγαζίαο Γνζνιεςηώλ (T.P.S.), Πιεξνθνξηαθά ΢πζηήκαηα 

Γηνίθεζεο (M.I.S.), ΢πζηήκαηα Τπνζηήξημεο Απνθάζεσλ (D.S.S.), ΢πζηήκαηα Τπνζηήξημεο 

ηεο Αλώηεξεο Γηνίθεζεο (E.S.S.), Έκπεηξα ΢πζηήκαηα (E.S.). 

΢ηελ δεύηεξε ελόηεηα θαηαγξάθεηαη αλαιπηηθά ε εμέιημε ησλ ζπζηεκάησλ ειέγρνπ 

παξαγσγήο  θαη γίλεηαη κηα πξώηε επαθή κε ην ζύζηεκα πξνγξακκαηηζκνύ επηρεηξεκαηηθώλ 

πόξσλ (E.R.P), ηε θηινζνθία ηνπ θαη ηελ αληαπόθξηζε ηνπ ζηηο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο. 

΢ηε ζπλέρεηα πεξηγξάθνληαη ηα ζπζηήκαηα απαηηήζεσλ ζε πιηθά (M.R.P)  θαη ηα ζπζηήκαηα 

πξνγξακκαηηζκνύ βηνκεραληθώλ πόξσλ (M.R.PII). Αθνινπζεί εθηεηακέλε αλαθνξά ζην 

πεξηβάιινλ ηνπ ERP, ηηο βαζηθόηεξεο επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο θαη εμεηδηθεπκέλεο 

εθαξκνγέο πνπ ππνζηεξίδεη. Δμεγείηαη ν ηξόπνο αμηνιόγεζεο θαη επηινγήο ηνπ ζπζηήκαηνο 

θαζώο επίζεο αξηζκνύληαη θαη πιενλεθηήκαηα απν ηε ρξήζε ηνπ. Δμεηάδεηαη πνηά επίπεδα 

κηαο εηαηξείαο, επεξεάδνληαη απν ηελ εγθαηάζηαζε ελνο ζπζηήκαηνο ERP θαη πηζαλνί ιόγνη 

απνηπρίαο ηνπ. Σέινο γίλεηαη αλαθνξά ζε πην ζύγρξνλα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα, ηα νπνηα 

ιεηηνπξγνύλ θαη σο επέθηαζε ελνο ERP, όπσο ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο ζρέζεσλ κε ηνλ 

πειάηε (CRM), ζπζηήκαηα ζρεδηαζκνύ (CAD) θαη ζπζηήκαηα δηνίθεζεο (MIS).  

΢ηελ ηξίηε θαη ηειεπηαία ελόηεηα αλαθέξεηαη ε κεζνδνινγία ηεο έξεπλαο πνπ θάλακε 

ώζηε λα κειεηήζνπκε ηε ιεηηνπξγία ελόο πιεξνθνξηαθνύ ζπζηήκαηνο ζε έλαλ θνξέα θαη ηελ 

δηαρείξηζε  ησλ πιεξνθνξηώλ  κέζα ζε απηόλ. Καηαγξάθνληαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο 

έξεπλαο θαη ν ηξόπνο ζπιινγήο πιεξνθνξηώλ. ΢ηε ζπλέρεηα παξαηίζεηαη ην εξσηεκαηόινγην 

θαη νη απαληήζεηο, νη νπνίεο αμηνινγνύληαη θαη αλαιύνληαη κε ζθνπό ηελ εμαγσγή 

ζπκπεξαζκάησλ ζηνλ επίινγν ηεο εξγαζίαο.
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 1
Ο

 ΔΙ΢ΑΓΧΓΗ ΢ΣΗ ΜΔΛΔΣΗ 

 

1.1 ΔΙ΢ΑΓΧΓΗ 

Έλα ζχζηεκα ιήςεο απφθαζεο (Decision Support System – DSS) είλαη έλα ζπλεθηηθφ 

ππνινγηζηηθφ ζχζηεκα πνπ ρξεζηκνπνηείηαη απφ ηνπο απνθαζίδνληεο ζε δηάθνξνπο ηνκείο, κε 

ζθνπφ λα βνεζήζεη ζηελ δηαδηθαζία ιήςεο θάπνηαο απφθαζεο.  

΢χκθσλα κε ηνλ Bennett έλα ζχζηεκα DSS ζηνρεχεη ζην λα απμήζεη ηελ ηθαλφηεηα ηνπ 

απνθαζίδνληα ζηελ πξνζπάζεηά ηνπ, λα αληηκεησπίζεη ηελ αβεβαηφηεηα θαη ηελ 

πνιππινθφηεηα ηεο δηαδηθαζίαο ιήςεο απφθαζεο
1
.  

Σα ζπζηήκαηα ιήςεο απφθαζεο κπνξνχλ λα ζπλδπαζηνχλ θαη κε έκπεηξα ζπζηήκαηα. 

Ζ ελζσκάησζε εξγαιείσλ πξνζνκνίσζεο δίλεη ζηνλ απνθαζίδνληα ην ραξαθηεξηζηηθφ ηεο 

εκπεηξίαο, πνπ είλαη πνιχ ζεκαληηθφ ζηελ ράξαμε πνιηηηθήο.  

΢ε θακία πεξίπησζε δελ πξέπεη λα ζεσξήζνπκε φηη έλα ηέηνην ζχζηεκα ζα πξνζθέξεη 

άξηζηεο ή ηειηθέο ιχζεηο ζην εθάζηνηε πξφβιεκά καο, ρσξίο ηελ νπζηαζηηθή ζπκκεηνρή ηνπ 

απνθαζίδνληα.  

Μπνξνχκε λα ηζρπξηζηνχκε φηη παξέρνπλ κηα δηαδξαζηηθή ππνζηήξημε (interactive 

support) ζηνπο απνθαζίδνληεο, θαηά ηε ιήςε κηαο απφθαζεο. Ζ εηζαγσγή δεδνκέλσλ ζε έλα 

DSS, πεξηιακβάλεη δεδνκέλα απν ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ θαη απφ ην ίδην ην ζχζηεκα. Ζ 

εμαγσγή δεδνκέλσλ πεξηέρεη επεμεξγαζκέλα δεδνκέλα θαη απνθάζεηο βάζεη ηεο πξνζσπηθήο 

αληίιεςεο ηνπ απνθαζίδνληνο. Έηζη έλα ζχζηεκα ιήςεο απφθαζεο πξέπεη λα ππνζηεξίδεη 

ηελ πξφζβαζε ζε βάζε δεδνκέλσλ, ζε έλα ή πεξηζζφηεξα κνληέια, ζε έκπεηξα ζπζηήκαηα 

                                            
1
Zopounidis C, editor. New operational approaches for "nancial modelling. Berlin-Heidelberg:Physica-

Verlag, 1997. p. 417}39. 
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θαη λα πεξηιακβάλεη ηελ πξνζσπηθή θξίζε ηνπ αλζξψπηλνπ παξάγνληα
2
.  

΢ηε ζπγθεθξηκέλε δηνηθεηηθή κειέηε ζα γίλεη κηα πξνζπάζεηα πξνζέγγηζεο ησλ 

ζπζηεκάησλ ππνζηήξημεο απνθάζεσλ, θάλνληαο  εθηελή αλαθνξά ζην DSS. Ζ αλάιπζή καο 

έρεη σο ζηφρν αξρηθά ηελ πξνζέγγηζε ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ ζηε δηαρείξηζε ζρέζεσλ θαη ηελ 

δηνίθεζε ζην εζσηεξηθφ ηεο επηρείξεζεο, κε ζθνπφ ηελ θαιχηεξε ιεηηνπξγία θαη δξάζε ηεο 

επηρείξεζεο.  

Ζ εμειηθηηθή πνξεία γηα ηα Computer-Based Information Systems, πεξηγξάθεηαη 

παξαθάησ. Αξρηθά πξνέθπςαλ ηα ζπζηήκαηα δηαδξαζηηθήο επεμεξγαζίαο (ΣPS), ηα νπνία 

εκθαλίζηεθαλ ζηα κέζα ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1950. Αθνινχζεζαλ ηα ζπζηήκαηα 

πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ (MIS) ην 1960, ελψ ην 1970 αλαπηχρζεθαλ ηα ζπζηήκαηα 

απηνκαηηζκνχ γξαθείνπ. Σν 1980 αλαπηχρζεθαλ ηα ζπζηήκαηα DSS, θαζψο θαη νη 

εθαξκνγέο ησλ Δκπεηξηθψλ ΢πζηεκάησλ.  

Σε δεθαεηία ηνπ 1990 είρακε ηελ αλαθάιπςε ησλ ζπζηεκάησλ Νεπξσληθψλ Γηθηχσλ 

θαζψο θαη ηα Τβξηδηθά ζπζηήκαηα, ηα νπνία ελζσκάησλαλ πεξηζζφηεξεο απφ κηα 

ηερλνινγίεο Σερλεηήο Ννεκνζχλεο. Σέινο ζηηο αξρέο ηνπ 21νπ αηψλα έρνπκε ηελ αλάπηπμε 

ησλ ERP ζπζηεκάησλ αιιά θαη ησλ CBIS (ComputerBasedInformationSystem)
3
. 

Έρνληαο θάλεη κηα πξψηε πξνζέγγηζε φισλ ησλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο θαη 

ππνζηήξημεο απνθάζεσλ κέζα ζε έλαλ νξγαληζκφ ζα παξαζέζνπκε παξαθάησ ζπλνπηηθά, ηηο 

ελφηεηεο αλάπηπμεο ηεο πηπρηαθήο εξγαζίαο.  

΢πγθεθξηκέλα: 

1. Δηζαγσγή ζηηο πιεξνθνξίεο: ΢ηελ ελφηεηα απηή ζα θάλνπκε κηα πξψηε 

                                            
2
 Zopounidis C, Doumpos M. Preference disaggregation methodology in segmentation problems: The 

case of"nancial distress. In: Zopounidis C, editor. New operational approaches for "nancial modelling. 
Berlin-Heidelberg:Physica-Verlag, 1997. p. 417}39.  
 
3
 ΢ακαξαο Γ.Γ(2004), ΢πζηήκαηα Τπνζηήξημεο Απνθάζεσλ, ΣΔΙ Λάξηζαο 
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πξνζέγγηζε ηεο έλλνηαο ηεο πιεξνθνξίαο γηα ηελ επηρείξεζε, δίλνληαο βαξχηεηα ζηε 

ζεκαζία αιιά θαη ζηα κέζα αλάπηπμεο θαη πξνζέγγηζήο ηεο γηα έλαλ νξγαληζκφ. Σα 

ζέκαηα πνπ ζα δηαπξαγκαηεπηνχκε είλαη ε πνηφηεηα ησλ πιεξνθνξηψλ, ε ηερλνινγία 

αμηνπνίεζεο ηνπο , ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα ελ γέλεη, ελψ ζα θάλνπκε θαη κηα πξψηε 

ζπλνπηηθή πξνζέγγηζή ηνπο. 

2. ΢ηε δεχηεξε ελφηεηα ζα αλαιχζνπκε ηα DSS ζπζηήκαηα, παξαζέησληαο  ηε 

θηινζνθία ηνπο αιιά θαη ηνπο ηξφπνπο κε ηνπο νπνίνπο ιεηηνπξγνχλ. Ο ζθνπφο καο είλαη 

λα αλαδείμνπκε ηε ζπκκεηνρή ηνπο ζηε δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ. 

3. ΢ηελ ηξίηε ελφηεηα ζα κηιήζνπκε γηα ην ζρεδηαζκφ ελφο ζπζηήκαηνο DSS ελψ 

ζα δψζνπκε παξαδείγκαηα εθαξκνγψλ ηνπ. 

4. Σέινο ζηε ηέηαξηε ελφηεηα, κέζα απφ ηελ αλάπηπμε εξσηεκαηνινγίσλ ζα 

θαηαιήμνπκε ζε ζπκπεξάζκαηα ζρεηηθά κε ηα ζπζηήκαηα ππνζηήξημεο απνθάζεσλ θαη 

ηε ρξήζε απηψλ απφ ηηο επηρεηξήζεηο .  

 

1.2 ΢ΚΟΠΟ΢ ΣΗ΢ ΔΡΓΑ΢ΙΑ΢ 

΢θνπφο ηεο ζπγθεθξηκέλεο κειέηεο είλαη ε πξνζέγγηζε ηνπ DSS ζπζηήκαηνο 

(Πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα ππνζηήξημεο απνθάζεσλ), σο βαζηθφ ζχζηεκα δηαρείξηζεο 

απνθάζεσλ κέζα ζε έλαλ νξγαληζκφ. Οη επηκέξνπο ζηφρνη πξνζέγγηζεο ηεο εξγαζίαο είλαη: 

 Πξνζέγγηζε ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ DSS. 

 Αλάπηπμε ησλ δεδνκέλσλ δηαρείξηζεο θαη εθαξκνγήο ηνπ. 

 ΢πλδπαζηηθή πξνζέγγηζε ησλ εθαξκνγψλ ηνπ κέζα ζ‟ έλαλ νξγαληζκφ. 

 ΢πζρέηηζε ηνπ DSS κε αληίζηνηρεο εθαξκνγέο. 

 Γηεξεπλεηηθή πξνζέγγηζε ηεο δπλακηθήο ηνπ γηα έλαλ νξγαληζκφ. 
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1.3 ΠΡΟ΢ΔΓΓΙ΢Η ΣΟΤ ΠΡΟΒΛΗΜΑΣΟ΢ 

Σν πξφβιεκα, ην νπνίν πιαηζηψλεη ηε ζπγθεθξηκέλε κειέηε έρεη λα θάλεη κε ην αλ ην 

DSS κπνξεί λα βειηηψζεη ηε δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ, ελψ ελδηαθέξνλ παξνπζηάδεη θαη 

ε κειέηε ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ ππνζηήξημεο ζε ζρέζε κε ην κάλαηδκελη ησλ 

επηρεηξήζεσλ. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 2
Ο

 ΣΔΥΝΟΛΟΓΙΚΑ ΜΔ΢Α 

 

2.1. Η ΓΙΑΥΔΙΡΗ΢Η ΣΧΝ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΧΝ 

Πνιινί επηρεηξεκαηίεο πηζηεχνπλ φηη ζηνλ ζχγρξνλν θαη απαηηεηηθφ θφζκν πνπ δνχκε, 

ην λα δηεπζχλεηο ζσζηά κηα επηρείξεζε είλαη θαηά θχξην ιφγν δήηεκα ζσζηήο δηαρείξηζεο 

πιεξνθνξηψλ. Ηζρπξίδνληαη, φηη πεηπρεκέλνο δηεπζπληήο είλαη εθείλνο πνπ κπνξεί λα 

ζπγθεληξψζεη, λα δηαζηαπξψζεη θαη λα ρξεζηκνπνηήζεη ηηο πιεξνθνξίεο απνηειεζκαηηθά.  

Ζ ιήςε απνθάζεσλ είλαη ζηελ νπζία, κηα αιιεινπρία απν ζπλερείο θαη ηαπηφρξνλνπο 

ηξφπνπο επηινγήο πιεξνθνξηψλ. Γηα λα είλαη ζε ζέζε έλα δηνηθεηηθφ ζηέιερνο λα παίξλεη 

ζσζηέο απνθάζεηο, πξέπεη λα έρεη επαξθή φγθν πιεξνθνξίσλ θαη ηα θαηάιιεια δηνηθεηηθά 

κέζα. Αλ θαη ζπάληα έλα δηνηθεηηθφ ζηέιερνο έρεη ζηε δηάζεζή ηνπ φιεο ηηο απαηηνχκελεο 

πιεξνθνξίεο , εθφζνλ νη ππφινηπεο ζπλζήθεο παξακέλνπλ νη ίδηεο , φζν πεξηζζφηεξεο 

πιεξνθνξίεο έρεη απηφο ζηε δηάζεζή ηνπ ηφζν νξζφηεξεο ζα είλαη νη απνθάζεηο ηνπ. Ζ ζρέζε 

κεηαμχ ηνπ πιήζνπο δηαζέζηκσλ πιεξνθνξηψλ θαη ηεο πνηφηεηαο ησλ απνθάζεσλ 

απεηθνλίδεηαη ζην Γηάγξακκα 1. 
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ΓΙΑΓΡΑΜΜΑ 1. Κακπύιε ιεηηνπξγίαο ηνπ Νόκνπ Φζίλνπζαο Απόδνζεο. 
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Ζ γξακκή Α δείρλεη φηη φζν ε πνζφηεηα ησλ δηαζέζηκσλ πιεξνθνξηψλ γηα έλα 

δεδνκέλν πξφβιεκα απμάλεη , ηφζν θαη ε πνηφηεηα ηεο απφθαζεο γηα ηε ιχζε απηνχ ηνπ 

πξνβιήκαηνο είλαη θαιχηεξε
4
. 

Σν ζρήκα ηεο θακπχιεο Α αληαλαθιά ηε ιεηηνπξγία ηνπ λφκνπ ηεο θζίλνπζαο 

απφδνζεο (lawofdiminishingreturns) . Ο λφκνο απηφο ιέεη φηη φζν απμάλνπκε ηε πνζφηεηα 

ελφο ζπληειεζηή, ν νπνίνο ρξεζηκνπνηείηαη ζε ζπλδπαζκφ κε ηηο ζηαζεξέο πνζφηεηεο απφ 

άιινπο ζπληειεζηέο, ε παξαγσγηθφηεηα ηνπ πξψηνπ ζπληειεζηή ηειηθά ζα κεησζεί.  

Με άιια ιφγηα, φηαλ νη άιινη ζπληειεζηέο παξακέλνπλ ζηαζεξνί, ε 

απνηειεζκαηηθφηεηα κηαο δεδνκέλεο απφθαζεο απμάλεη φζν ε πνζφηεηα ησλ παξερφκελσλ 

πιεξνθνξηψλ απμάλεηαη, αιιά ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο απφθαζεο απμάλεη κε ξπζκφ 

θζίλνληα. Απηφ ζπκβαίλεη, παξά ην γεγνλφο φηη ν αληηθεηκεληθφο ζθνπφο ηεο πιεξνθνξίαο 

είλαη λα απμήζεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα κηαο απφθαζεο, γηαηί γηα θάζε έλα ζπληειεζηή 

ππάξρεη θάπνην ζεκείν θνξεζκνχ. Πέξαλ ηνπ ζεκείνπ απηνχ   νη πξφζζεηεο νκάδεο ηνπ 

ζπληειεζηή,  δειαδή νη πξφζζεηεο πιεξνθνξίεο, έρνπλ σο απνηέιεζκα δηαδνρηθά κηθξφηεξεο 

απμήζεηο ηεο νιηθήο απνηειεζκαηηθφηεηαο. 

Ζ θπξηφηεηα ηεο γξακκήο Α νθείιεηαη ζην γεγνλφο φηη νη δχν θπξηφηεξνη ζπληειεζηέο 

νη νπνίνη παίξλνπλ κέξνο ζηε ιήςε κηαο απφθαζεο, νη πιεξνθνξίεο θαη ε δηνηθεηηθή θξίζε, 

δελ είλαη δπλαηφλ λα αληηθαηαζηήζνπλ ν έλαο ηνλ άιιν. Ζ θπξηφηεηα ηεο γξακκήο , δείρλεη 

ην βαζκφ αληηθαηάζηαζεο ησλ δχν ζπληειεζηψλ. Μηα κηθξή θπξηφηεηα ζα απνδείθλπε 

απνθάζεηο ρακεινχ επηπέδνπ, ζε ζεκείν φπνπ νη δχν ζπληειεζηέο είλαη δπλαηφλ λα 

αληηθαηαζηαζνχλ εχθνια κεηαμχ ηνπο.  

Δμάιινπ, κηα κεγάιε θπξηφηεηα ζα ζήκαηλε φηη ζα ρξεηαδφηαλ έλαο ηεξάζηηνο αξηζκφο 

πιεξνθνξηψλ γηα ηελ αληηθαηάζηαζε ηεο δηνηθεηηθήο θξίζεο. Απηφ βέβαηα, αληηθαηνπηξίδεη 

                                            
4
 Σδσξηδάθεο Κώζηαο θαη Σδσξηδάθε Αιεμία , Μάξθεηηλγθ Μάλαηδκελη , Δθδόζεηο Rosili , Αζήλα 1996, 

ζει. 193-195 
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ηδηφηεηεο γηα δηνηθεηηθέο απνθάζεηο πςεινχ επηπέδνπ. Οη πιεξνθνξίεο κπνξνχλ λα 

ζπγθεληξσζνχλ απφ πεγέο, νη νπνίεο βξίζθνληαη κέζα θαη έμσ απφ ηελ επηρείξεζε, νπφηε 

θαινχληαη αληίζηνηρα εζσηεξηθέο ή εμσηεξηθέο πιεξνθνξίεο. 

Οη εμσηεξηθέο πιεξνθνξίεο ζπγθεληξψλνληαη απφ πεγέο, νη νπνίεο βξίζθνληαη εθηφο 

επηρείξεζεο. ΢ηηο πεγέο απηέο, πεξηιακβάλνληαη νη δεκνζηεχζεηο ηεο Δζληθήο ΢ηαηηζηηθήο 

Τπεξεζίαο, ησλ αξκνδίσλ θξαηηθψλ ππεξεζηψλ, ησλ ηξαπεδψλ, ησλ εηδηθψλ ηλζηηηνχησλ ηνπ 

ζπλδέζκνπ ηνπ θιάδνπ ηεο επηρείξεζεο,  ησλ επηκειεηεξίσλ θαη δηάθνξεο άιιεο Διιεληθέο 

θαη μέλεο δεκνζηεχζεηο.  

Οη εζσηεξηθέο πιεξνθνξίεο είλαη ζηνηρεία, ηα νπνία κπνξεί λα ζπγθεληξψλνληαη απφ 

ηηο εθζέζεηο θαη ηα αξρεία ηεο επηρείξεζεο.  

Ζ δηαθνξά εμσηεξηθψλ θαη εζσηεξηθψλ πιεξνθνξηψλ, βξίζθεηαη ζην γεγνλφο φηη ελψ νη 

εμσηεξηθέο πιεξνθνξίεο ζπγθεληξψλνληαη θαη δηαηίζεληαη ζε φινπο, νη εζσηεξηθέο 

πιεξνθνξίεο πξνέξρνληαη απφ ηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε. Όζν νη πειάηεο ζα γίλνληαη 

πεξηζζφηεξν απαηηεηηθνί αλαθνξηθά κε ηηο πξνηηκήζεηο ηνπο θαη φζν ν αληαγσληζκφο ζα 

γίλεηαη εληνλφηεξνο, ηφζν ζα απμάλεη ε ζπνπδαηφηεηα γηα νξγάλσζε, αλάπηπμε θαη ρξήζε 

απφ ηελ επηρείξεζε ελφο ζπζηήκαηνο πιεξνθφξεζεο. 

΢ήκεξα κε ηε ρξήζε ησλ ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ, απφ φιεο ζρεδφλ ηηο επηρεηξήζεηο, 

ε ζπγθέληξσζε εζσηεξηθψλ πιεξνθνξηψλ απινπζηεχεηαη. Ζ επηρείξεζε κπνξεί λα έρεη 

θαηαρσξεκέλεο πνιιέο θαη δηάθνξεο πιεξνθνξίεο, ηφζν γηα ηνπο πειάηεο ηεο φζν θαη γηα 

ηνπο αληαγσληζηέο ηεο.  

Δθηφο απφ ηηο παξαπάλσ πεγέο, ε έξεπλα απνηειεί έλα απφ ηα ζπνπδαηφηεξα κέζα 

πιεξνθφξεζεο γηα ηελ επηρείξεζε. ΢ήκεξα νη απνθάζεηο ηεο δηνίθεζεο πξέπεη λα βαζίδνληαη 

ζε ζεκειησκέλεο θαη θαηάιιειεο πιεξνθνξίεο θαη φρη ζε απιέο πξνβιέςεηο θαη ππνζέζεηο ηεο 

δηνίθεζεο, φπσο ζπλέβαηλε ζην παξειζφλ. 
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Γηα ην ιφγν απηφ, νη επηρεηξήζεηο ζήκεξα ρξεκαηνδνηνχλ ηηο έξεπλεο ζε δηάθνξνπο 

ηνκείο πξνθεηκέλνπ λα κπνξνχλ ηα δηνηθεηηθά ζηειέρε λα έρνπλ αθξηβείο θαη θαηάιιειεο 

πιεξνθνξίεο γηα ηε ιήςε νξζψλ απνθάζεσλ . ΢ην κέιινλ , ε επηηπρεκέλε δηνίθεζε ζα 

ζηεξίδεηαη αθφκε πεξηζζφηεξν ζηελ νξζή δηαρείξηζε ησλ πιεξνθνξηψλ. 

 

2.2. Η ΠΟΙΟΣΗΣΑ ΣΧΝ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΧΝ 

Οη θαιέο πιεξνθνξίεο πξέπεη λα είλαη θαηάιιειεο θαη λα ζρεηίδνληαη κε ην πξφβιεκα 

πνπ εμεηάδεηαη.
5
 Πξέπεη επίζεο λα είλαη έγθπξεο. Γηα παξάδεηγκα, νη πιεξνθνξίεο απφ ηελ 

έξεπλα γηα ηελ κπίξα Buckler (ρσξίο αιθνφι) ηεο ΑΘΖΝΑΪΚΖ΢ ΕΤΘΟΠΟΗΗΑ΢ Α.Δ. ζα 

ήηαλ άρξεζηεο αλ δίλνληαλ δχν ρξφληα κεηά ηελ απφζπξζε ηνπ πξντφληνο.  

Οη θαιέο πιεξνθνξίεο πξέπεη επίζεο, λα είλαη αθξηβείο θαη λα κεηψλνπλ ηελ 

αβεβαηφηεηα, ε νπνία δεκηνπξγείηαη απφ ηελ έιιεηςε πιεξνθνξηψλ γηα κηα ζπγθεθξηκέλε 

πεξηνρή ελδηαθέξνληνο. ΢ην παξάδεηγκα ηεο ΑΘΖΝΑΪΚΖ΢ ΕΤΘΟΠΟΗΗΑ΢, γηα λα 

εθπιεξψλεη απηά ηα θξηηήξηα ε έξεπλα πιεξνθνξηψλ, ζα πξέπεη λα βνεζά ην δηεπζπληή ηνπ 

κάξθεηηλγθ λα απαληήζεη ζην εξψηεκα: "Γηαηί νη θαηαλαισηέο δελ αγνξάδνπλ ηελ Buckler κε 

ηνλ ξπζκφ πνπ λνκίδακε φηη ζα ην έθαλαλ;".  

Δληνχηνηο, αθφκε θαη νη θαιέο πιεξνθνξίεο είλαη ζρεηηθά άρξεζηεο, ρσξίο ηηο γλψζεηο 

πνπ πξνέξρνληαη απφ ηελ αλάιπζε θαη ηελ εξκελεία ηνπο. ΢ήκεξα, ηα ζηειέρε ησλ 

επηρεηξήζεσλ θαηαθιχδνληαη, αλ κε ηη άιιν, απφ πιεξνθνξίεο γηα ηηο πξαθηηθέο ησλ 

αληαγσληζηψλ, γηα ηηο αγνξαζηηθέο ζπλήζεηεο ησλ θαηαλαισηψλ, γηα ηε ιεπηνκεξεηαθή 

αλάιπζε ησλ κέζσλ ηεο ηερλνινγίαο θαη γηα πνιιά άιια ζρεηηθά ζέκαηα. Έηζη, ν ξφινο ηεο 

ηερλνινγίαο πιεξνθνξηψλ νξγάλσζεο δελ είλαη κφλν λα ζπιιέγεη θαη λα κεηαβηβάδεη 

πεξηζζφηεξεο (ή αθφκε θαιχηεξεο πνηφηεηαο) πιεξνθνξίεο, αιιά λα εθνδηάζεη ηα ζηειέρε κε 

                                            
5
 Durbin A., Essentials of Marketing , 14

th
 edition ,  South – Western College Publishing 1997 , pp., 

411-437.   
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ηηο απαξαίηεηεο γλψζεηο, κέζα απφ ηελ αλάιπζε θαη ηελ εξκελεία γηα ην ηη αθξηβψο 

ζπκβαίλεη ζηελ επηρείξεζή ηνπο.  

 

2.3. Η ΣΔΥΝΟΛΟΓΙΑ ΣΧΝ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΧΝ (INFORMATION 

TECHNOLOGY) 

Ζ ηερλνινγία ησλ πιεξνθνξηψλ αλαθέξεηαη ζηηο δηαδηθαζίεο, ηηο πξαθηηθέο ή ηα 

ζπζηήκαηα πνπ δηεπθνιχλνπλ ηελ επεμεξγαζία θαη ηε κεηαθνξά πιεξνθνξηψλ.
6
 Αλακθίβνια, 

ζήκεξα νη πεξηζζφηεξνη άλζξσπνη είλαη αξθεηά εμνηθεησκέλνη κε ηε ζχγρξνλε ηερλνινγία 

ησλ πιεξνθνξηψλ. Γηα παξάδεηγκα ρξεζηκνπνηνχλ πξνζσπηθφ ειεθηξνληθφ ππνινγηζηή, 

εθαξκνγέο θηλεηήο ηειεθσληάο, ηειενκνηνηππία (fax), ειεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν (e-mail), 

ηαρπδξνκείν θσλήο (voicemail). Καηά πάζα πηζαλφηεηα ρξεζηκνπνηνχλ θαη ηα φιν θαη πην 

δηαδεδνκέλα ζπζηήκαηα θνηλσληθήο δηθηχσζεο. Απηνχ ηνπ είδνπο νη ηερλνινγίεο άιιαμαλ 

δξακαηηθά ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν νη ρξήζηεο ησλ ζπζηεκάησλ θάλνπλ δηαρείξεζε ησλ 

πιεξνθνξηψλ,ηελ πνηφηεηα ηνπο θαη είραλ άκεζν αληίθηππν ζηε  δηνίθεζε ησλ επηρεηξήζεσλ.  

 

2.4. ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΑ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΑ(INFORMATIONAL SYSTEMS) 

Έλα πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα κπνξεί λα νξηζηεί σο έλα ζχλνιν αλζξψπσλ, δεδνκέλσλ, 

ηερλνινγίαο θαη νξγαλσηηθψλ κεζφδσλ πνπ δνπιεχνπλ καδί γηα λα ζπιιέμνπλ, λα 

επεμεξγαζηνχλ, λα απνζεθεχζνπλ θαη λα κεηαβηβάζνπλ πιεξνθνξίεο ψζηε λα ζηεξίμνπλ ηε 

ιήςε θαη ηνλ έιεγρν απνθάζεσλ. Δηδηθά, ζα εζηηάζνπκε ηελ αλάιπζε ζηα πιεξνθνξηαθά 

ζπζηήκαηα δηνίθεζεο, ηα νπνία είλαη ζπζηήκαηα πνπ ζηεξίδνπλ ηε ιήςε απνθάζεσλ θαη ηνλ 

έιεγρν απφ ηε δηεχζπλζε ησλ επηρεηξήζεσλ.  

Σα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα δελ είλαη απιψο νη ειεθηξνληθνί ππνινγηζηέο πνπ 

                                            
6
 Kennedy D., “ Who’ s on line ;” Inc Technology, No 1 (1997) pp., 34-39 
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ρξεζηκνπνηνχληαη. ΢πλήζσο, ην πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα πεξηιακβάλεη  ηελ επηρείξεζε ζην 

ζχλνιν ηεο ή ζεκαληηθά κέξε ηεο, φπσο π.ρ. ηνπο εξγαδφκελνπο πνπ δηαρεηξίδνληαη ην 

ζχζηεκα εηζάγνληαο δεδνκέλα θαη παίξλνληαο πίζσ ηηο εθξνέο ηνπ. Σα ζηειέρε επηρεηξήζεσλ 

είλαη (ή ζα έπξεπε λα είλαη) κέξνο ηνπ πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο, αθνχ απηφ είλαη 

ζρεδηαζκέλν γηα λα ππεξεηεί ηηο απαηηήζεηο ηνπο γηα πιεξνθνξίεο. 

 

2.5. ΓΙΑΚΡΙ΢ΔΙ΢ ΣΧΝ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΧΝ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΧΝ 

Σα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα δηαθξίλνληαη ζηα εμήο βαζηθά είδε : 

Α)΢πζηήκαηαΔπεμεξγαζίαοΓνζνιεςηώλ ( TransactionProcessingSystems – T.P.S)  

Μηα δνζνιεςία είλαη έλα ζπκβάλ πνπ επεξεάδεη ηελ επηρείξεζε. Ζ πξφζιεςε ελφο 

εξγαδνκέλνπ, ε πψιεζε εκπνξεχκαηνο, ε πιεξσκή ελφο εξγαδνκέλνπ θαη ε παξαγγειία 

πξνκεζεηψλ είλαη δνζνιεςίεο. ΢ηελ νπζία, ηα ζπζηήκαηα επεμεξγαζίαο δνζνιεςηψλ 

ζπιιέγνπλ θαη δηαηεξνχλ ιεπηνκεξεηαθά αξρεία γηα ηηο δνζνιεςίεο ηεο επηρείξεζεο. ΢ηηο 

επηρεηξήζεηο ε ζπιινγή θαη ε δηαηήξεζε αξρείσλ γηα ηηο θαζεκεξηλέο δνζνιεςίεο ήηαλ δχν 

απφ ηηο πξψηεο δηαδηθαζίεο πνπ άξρηζαλ λα γίλνληαη κέζσ ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ. Έηζη, 

κε ηα ζπζηήκαηα επεμεξγαζίαο δνζνιεςηψλ απηνκαηνπνηήζεθαλ νη δηαδηθαζίεο εθείλεο πνπ 

επαλαιακβάλνληαη. Ωο παξαδείγκαηα κπνξεί λα αλαθεξζνχλ ε ρξήζε ησλ Ζ/Τ γηα ηνπο 

παξαθξαηνχκελνπο θφξνπο (Φ.Π.Α., Ο.Γ.Α., θ.ά.), γηα ηελ επεμεξγαζία επηηαγψλ πιεξσηέσλ 

ινγαξηαζκψλ, θ.ά. Σα ζπζηήκαηα επεμεξγαζίαο δνζνιεςηψλ έρνπλ πέληε ρξήζεηο:  

1. Γηα ηελ ηαμηλφκεζε δεδνκέλσλ πνπ βαζίδνληαη ζηα θνηλά ραξαθηεξηζηηθά κηαο 

νκάδαο (φπσο γηα παξάδεηγκα λα βξνπλ ηνπο εξγαδνκέλνπο ζην ηκήκα πσιήζεσλ, κε 

πεληαεηή ππεξεζία).  

2. Γηα ππνινγηζκνχο ξνπηίλαο (φπσο ην λα πεξλνχλ ζηνλ Ζ/Τ ηηο θαζαξέο ακνηβέο κεηά 

απφ ηνπο θφξνπο θαη ηηο θξαηήζεηο γηα θάζε εξγαδφκελν).  



ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΟ ΢Τ΢ΣΗΜΑ ΛΗΦΗ΢ ΑΠΟΦΑ΢ΔΧΝ 

 16 

3. Γηα ηελ ηαμηλφκεζε ζε νκάδεο (γηα παξάδεηγκα, ζπγθέληξσζε ηηκνινγίσλ θαηά 

νκάδεο αλάινγα κε ηνλ ηαρπδξνκηθφ ηνκέα, ψζηε λα γίλεηαη πην απνδνηηθά ε δηαλνκή ηνπο).  

4. Γηα ζπλνπηηθνχο ινγαξηαζκνχο (γηα παξάδεηγκα, ζπλνπηηθφ ινγαξηαζκφ γηα θάζε 

πξντζηάκελν ηκήκαηνο, πνπ δείρλεη ηηο κέζεο κηζζνινγηθέο δαπάλεο ηνπ ηκήκαηφο ηνπ ζε 

ζχγθξηζε κε ηα άιια ηκήκαηα).  

5. Σέινο, ηα ζπζηήκαηα επεμεξγαζίαο δνζνιεςηψλ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα 

απνζήθεπζε δεδνκέλσλ (γηα παξάδεηγκα, απνζήθεπζε πιεξνθνξηψλ γηα ηηο κηζζνινγηθέο 

θαηαζηάζεηο ηα ηειεπηαία πέληε ρξφληα).  

Β) Πιεξνθνξηαθά ΢πζηήκαηα Γηνίθεζεο (Management Information Systems - 

Μ.I.S.):  

Έλα πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα δηνίθεζεο ζηεξίδεη ηε ιήςε απνθάζεσλ ησλ ζηειερψλ 

ησλ επηρεηξήζεσλ, παξάγνληαο πξφηππεο, ζπλνπηηθέο εθζέζεηο ζε ηαθηηθή βάζε. Σα 

ζπζηήκαηα απηά παξάγνπλ εθζέζεηο γηα καθξνπξφζεζκνπο ζηφρνπο, ζε ζχγθξηζε κε ηα 

ζπζηήκαηα επεμεξγαζίαο δνζνιεςηψλ πνπ αζρνινχληαη κε δηαδηθαζίεο ξνπηίλαο.  

Γ) ΢πζηήκαηα Τπνζηήξημεο Απνθάζεσλ (Decision Support Systems - D.S.S.): 

 Σα ζπζηήκαηα ππνζηήξημεο απνθάζεσλ βνεζνχλ ηα ζηειέρε ησλ επηρεηξήζεσλ ζηε 

ιήςε ησλ απνθάζεσλ. Σα ζπζηήκαηα απηά ζπλδπάδνπλ δεδνκέλα, επεμεξγαζκέλα αλαιπηηθά 

πξφηππα θαη έλα θηιηθφ γηα ην ρξήζηε ινγηζκηθφ ζε έλα εληαίν ηζρπξφ ζχζηεκα, πνπ κπνξεί 

λα ππνζηεξίμεη εκηδνκεκέλα ή κε δνκεκέλα πξνβιήκαηα.  

Με άιια ιφγηα, απηά ηα ζπζηήκαηα κπνξεί λα βνεζήζνπλ ηα ζηειέρε επηρεηξήζεσλ λα 

πάξνπλ απνθάζεηο γηα κε δνκεκέλα πξνβιήκαηα. Έλα ζχζηεκα ππνζηήξημεο απνθάζεσλ 

(D.S.S.) δηαθέξεη απφ έλα πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα δηνίθεζεο (M.I.S.) ζε πνιιά ζεκεία.  

Έλα ζχζηεκα ππνζηήξημεο απνθάζεσλ είλαη πην ηθαλφ λα αλαιχεη πνηθίιεο 

ελαιιαθηηθέο ιχζεηο, επηηξέπνληαο ζην ρξήζηε λα πεξηιακβάλεη δηάθνξα ππνπξνγξάκκαηα, 
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ηα νπνία ζρεηίδνληαη θαη κεηαμχ ηνπο. 

Με απηφ ηνλ ηξφπν, ηα ζπζηήκαηα ππνζηήξημεο απνθάζεσλ αζρνινχληαη κε 

πξνβιήκαηα πνπ δελ είλαη πξνγξακκαηηζκέλα, ηα νπνία φκσο ρξεηάδνληαη ηελ θξηηηθή 

παξέκβαζε ηνπ ζηειέρνπο, ελψ ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα δηνίθεζεο αζρνινχληαη θπξίσο 

κε πξνβιήκαηα πνπ είλαη πξνγξακκαηηζκέλα θαη κε απνθάζεηο ξνπηίλαο. Δπηπιένλ, έλα 

ζχζηεκα ππνζηήξημεο απνθάζεσλ δελ ζηεξίδεηαη κφλν ζηηο εζσηεξηθέο πιεξνθνξίεο απφ ην 

ζχζηεκα επεμεξγαζίαο δνζνιεςηψλ, φπσο ζηεξίδεηαη ηππηθά ην πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα 

δηνίθεζεο. Αληίζεηα, έλα ζχζηεκα ππνζηήξημεο απνθάζεσλ είλαη έηζη δνκεκέλν ψζηε λα 

πεξηθιείεη ζηελ αλάιπζε λέεο εμσηεξηθέο πιεξνθνξίεο.  

Γ) ΢πζηήκαηα Τπνζηήξημεο ηεο Αλώηεξεο Γηνίθεζεο (Executive Support Systems 

- Δ.S.S.):  

Σα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα ππνζηήξημεο είλαη ζρεδηαζκέλα γηα λα βνεζνχλ ηελ 

αλψηεξε δηνίθεζε λα απνθηά, λα ρεηξίδεηαη θαη λα ρξεζηκνπνηεί ηηο πιεξνθνξίεο πνπ 

ρξεηάδεηαη, πξνθεηκέλνπ λα δηαηεξεί ηε ζπλνιηθή απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο επηρείξεζεο. Απηά 

ηα ζπζηήκαηα εζηηάδνληαη ζπρλά ζην λα παξέρνπλ ζηελ αλψηεξε δηεχζπλζε, πιεξνθνξίεο γηα 

ηε ιήςε ζηξαηεγηθψλ απνθάζεσλ.  

Βνεζνχλ ηελ αλψηεξε δηνίθεζε λα αληηκεησπίδεη ηηο αιιαγέο ηνπ πεξηβάιινληνο, 

ιακβάλνληαο ππφςε ηεο ηα δπλαηά θαη ηα αδχλαηα ζεκεία ηεο επηρείξεζεο. Οη κάλαηδεξ 

ρξεζηκνπνηνχλ επίζεο, ηα ζπζηήκαηα ππνζηήξημεο ηεο αλψηεξεο δηνίθεζεο γηα λα 

ραξηνγξαθήζνπλ ην πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο.  

Γηα παξάδεηγκα, πνιιέο πιεξνθνξίεο είλαη δηαζέζηκεο ζε ειεθηξνληθέο ηξάπεδεο 

δεδνκέλσλ, ζηηο νπνίεο πεξηιακβάλνληαη πιεξνθνξίεο γηα πνιιέο επηρεηξήζεηο ηεο ρψξαο 

καο. Οη κάλαηδεξ ρξεζηκνπνηνχλ έλα ηέηνην ζχζηεκα ππνζηήξημεο γηα λα κπαίλνπλ ζε απηέο 

ηηο ηξάπεδεο δεδνκέλσλ, ψζηε λα ζηαρπνινγνχλ δεδνκέλα ζρεηηθά κε ηελ αληαγσληζηηθφηεηα 
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ησλ άιισλ επηρεηξήζεσλ ηνπ θιάδνπ ηνπο.  

Σέινο, έλα ζχζηεκα ππνζηήξημεο ηεο αλψηεξεο δηνίθεζεο επηηξέπεη ζηνπο κάλαηδεξ λα 

έρνπλ άκεζε πξφζβαζε ζηα δεδνκέλα. Υξεζηκνπνηψληαο ηα ηεξκαηηθά ηνπο θαη ηηο 

ηειεθσληθέο γξακκέο ηνπο, νη κάλαηδεξ κπαίλνπλ άκεζα ζηα αξρεία δεδνκέλσλ ηεο 

εηαηξείαο, ψζηε λα ζπγθεληξψλνπλ εηδηθέο πιεξνθνξίεο, ζε κηθξφηεξν ρξνληθφ δηάζηεκα.  

Δ) Έκπεηξα ΢πζηήκαηα (Expert Systems - Δ.S):  

Έλα έκπεηξν ζχζηεκα είλαη έλα πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα, ζην νπνίν ηα πξνγξάκκαηα 

ειεθηξνληθνχ ππνινγηζηή απνζεθεχνπλ γεγνλφηα θαη θαλφλεο (απνθαινχληαη ζπρλά βάζε 

γλψζεσλ), ψζηε λα αληηγξάθνπλ ηηο ηθαλφηεηεο θαη ηηο απνθάζεηο αλζξψπσλ πνπ είλαη 

έκπεηξνη. Γηα παξάδεηγκα, κηα πξψηκε εθαξκνγή εληφπηδε ηα θξηηήξηα ελφο ζπκβνχινπ 

επελδχζεσλ κε βάζε ηα νπνία ζχζηελε επελδχζεηο ζε πειάηεο πνπ ήηαλ ζε δηάθνξεο 

δεκνγξαθηθέο θαηεγνξίεο θαη ζε πνηθίιεο θαηεγνξίεο σο πξνο ηελ ηάζε αλάιεςεο θηλδχλσλ. 

Καηφπηλ απηέο νη παξαηεξήζεηο ρξεζηκνπνηνχληαλ γηα λα αλαπηπρζεί έλα πξφγξακκα 

ειεθηξνληθνχ ππνινγηζηή, ην νπνίν αλαπαξήγαγε ηηο πεξηζζφηεξεο απφ ηηο απνθάζεηο 

επελδχζεσλ ηηο νπνίεο ζα είρε θάλεη ν (έκπεηξνο) ζχκβνπινο επελδχζεσλ. Σα έκπεηξα 

ζπζηήκαηα ρξεζηκνπνηνχληαη ζε φινπο ηνπο ηνκείο επηρεηξήζεσλ, απφ ηελ παξαγσγή κέρξη 

ην κάξθεηηλγθ. Δπηπξνζζέησο, φιν θαη πεξηζζφηεξν ρξεζηκνπνηνχληαη ζην 

ρξεκαηννηθνλνκηθφ ηνκέα θαη ζηηο επελδχζεηο.  

 

2.6. ΑΛΛΔ΢ ΜΟΡΦΔ΢ ΔΠΙΚΟΙΝΧΝΙΑ΢ 

2.6.1 ΑΡΙΘΜΟ΢ PIN 

 Οη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο ρξεζηκνπνηνχλ ζηηο ζπλαιιαγέο αιιά θαη ζηηο επαθέο 

ηνπο κε ηνπο πειάηεο θάπνην ζχζηεκα πνπ ιεηηνπξγεί κέζσ ππνινγηζηψλ. Πξνθεηκέλνπ απηφ 

ην ζχζηεκα λα εμππεξεηεί ηνλ πειάηε αιιά θαη λα ραξαθηεξίδεηαη απνηειεζκαηηθφ ζα πξέπεη 
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λα αλαγλσξίδεη εχθνια ηνλ πειάηε πνπ ζέιεη λα εμππεξεηήζεη. Σν νλνκαηεπψλπκφ ηνπ δελ 

είλαη αξθεηφ γηαηί δχν ή θαη πεξηζζφηεξα άηνκα κπνξεί λα έρνπλ ην ίδην φλνκα θαη επίζεην. 

Αθφκα θαη ζηνηρεία φπσο ην φλνκα, ε δηεχζπλζε αιιά θαη ν ηαρπδξνκηθφο θψδηθαο ηνπ 

πειάηε, είλαη ζηνηρεία πνπ κπνξνχλ λα είλαη θνηλά γηα δχν ή πεξηζζφηεξνπο πειάηεο. 

 Ο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν κπνξνχλ νη επηρεηξήζεηο λα δηαθξίλνπλ ηνλ πειάηε ηνπο αιιά 

θαη λα ηνλ εμππεξεηήζνπλ άκεζα είλαη ην  PIN (PersonalIdentificationNumber). Με ηελ 

επηινγή ινηπφλ αλάκεζα ζε 10 ςεθία (0-9) κπνξνχλ λα δεκηνπξγεζνχλ εθαηνκκχξηα 

ζπλδπαζκνί νη νπνίνη ραξαθηεξίδνπλ εθαηνκκχξηα δηαθνξεηηθνχο πειάηεο. Μέζσ απηήο ηεο 

ειεθηξνληθήο ηαπηφηεηαο, νη επηρεηξήζεηο έρνπλ ηελ δπλαηφηεηα λα εμππεξεηνχλ ηνπο 

πειάηεο ηνπο άκεζα αιιά θαη λα δηαηεξνχλ αξρείν κε πξάγκαηα ηα νπνία ραξαθηεξίδνπλ ηνλ 

θάζε πειάηε μερσξηζηά φπσο π.ρ ηελ νλνκαζηηθή ηνπο ενξηή. 

 

2.6.2 ΣΗΛΔΦΧΝΙΑ 

 Σν ηειέθσλν απνηειεί ζηελ επνρή καο κηα απφ ηηο πην απινπνηεκέλεο κνξθέο 

επηθνηλσλίαο κε ηνλ πειάηε. Μηα επηρείξεζε κέζσ ηεο ηειεθσληθήο επηθνηλσλίαο έρεη κε ηνλ 

πειάηε ηεο έρεη ηελ δπλαηφηεηα  άκεζα θαη απνηειεζκαηηθά λα: 

 Δπηθνηλσλήζεη καδί ηνπ 

 Σνλ ελεκεξψζεη γηα λέα πξντφληα 

 Απαληήζεη ζε απνξίεο 

 Γηαθεκηζηεί 

 Πνπιήζεη ηα  είδε ηεο 

 Κιείζεη έλα ξαληεβνχ γηα κηα θαη‟ ηδίαλ επηθνηλσλία καδί ηνπ. 

 θ.ι.π  
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 Άιισζηε ηα ηειεπηαία ρξφληα ην ηειέθσλν απνηειεί ηε βάζε γηα λα κπνξέζεη ν 

θαηαλαισηήο λα κπεη θαη ζην internet. 

 

2.6.3 ΠΛΑ΢ΣΙΚΔ΢ ΚΑΡΣΔ΢ 

 Μέζσ ησλ πηζησηηθψλ θαξηψλ νη επηρεηξήζεηο έρνπλ ηελ δπλαηφηεηα λα 

εμππεξεηήζνπλ ηνπο πειάηεο ζε θάζε είδνπο ζπλαιιαγή ρσξίο απηνί λα ρξεηάδνληαη λα 

έξζνπλ ζε επαθή κε ηελ εηαηξεία θαη θπξίσο ρσξίο λα ηαιαηπσξεζνχλ. Σα είδε ησλ 

πιαζηηθψλ θαξηψλ είλαη ηα εμήο: 

1. Πηζησηηθέο θάξηεο. 

2. Υξεσζηηθέο θάξηεο. 

3. Πηζησηηθέο θάξηεο πνιπθαηαζηεκάησλ, θ.ι.π 

 

Σα δηάθνξα είδε θαξηψλ δίλνπλ ηελ δπλαηφηεηα  ζηνπο πειάηεο ησλ δηαθφξσλ 

επηρεηξήζεσλ λα θάλνπλ ηηο ζπλαιιαγέο ηνπο άκεζα θαη εχθνια φπσο: 

1. Αγνξέο. 

2. Πιεξσκέο. 

3. Αλάιεςε ρξεκάησλ. 

4. Καηάζεζε ρξεκάησλ. 

5. Γάλεηα, θ.ι.π 

Οη ζπγθεθξηκέλεο θάξηεο δίλνπλ ηελ δπλαηφηεηα ζηηο εηαηξείεο λα εμππεξεηνχλ ηνπο 

πειάηεο ηνπο κε κεγαιχηεξε αζθάιεηα, ελψ ζπγρξφλσο λα απνθηνχλ πξνζσπηθά ζηνηρεία θαη 

πιεξνθνξίεο γηα ηηο αγνξαζηηθέο ζπλήζεηεο ηνπο. Απηά ζπκβάιινπλ ζηελ 
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απνηειεζκαηηθφηεξε ράξαμε πνιηηηθήο marketing θαη ηελ ακεζφηεξε επηθνηλσλία. 

 

2.6.4 FAX 

Σν FAX είλαη έλα ρξήζηκν επηθνηλσληαθφ εξγαιείν γηα ηηο επηρεηξήζεηο, πξνθεηκέλνπ 

λα κπνξνχλ λα απνζηέιινπλ θαη λα ιακβάλνπλ απφ ηνπο πειάηεο ηνπο άκεζα θαη γξήγνξα 

ζεκαληηθά έγγξαθα φπσο: 

 ΢πκθσλεηηθά. 

 Δλεκεξσηηθά θπιιάδηα. 

 Πξνηάζεηο ζπλεξγαζίαο. 

 Απνδείμεηο πιεξσκψλ. 

 Σηκνιφγηα. 

 Δπηζηνιέο. 

 Κξαηήζεηο ζέζεσλ θ.ι.π 

 

2.6.5 EMAIL 

 Σν ειεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν (email) είλαη έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα 

παξαδείγκαηα επηθνηλσλίαο κεηαμχ επηρεηξήζεσλ θαη πειαηψλ. Σν ρξήζε ηνπ έρεη ηα εμήο 

πιενλεθηήκαηα: 

1. Άκεζε επαθή κε ηνλ πειάηε. 

2. Απνηειεί κηα νηθνλνκηθή ιχζε γηα λα κπνξέζεη λα επηθνηλσλήζεη ν πειάηεο κε 

ηελ εηαηξεία αιιά θαη ην αληίζηξνθν 

3. Απνζηνιή θσηνγξαθηψλ, πξάγκα πνιχ ζεκαληηθφ γηα ηηο επηρεηξήζεηο. Γηα 
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παξάδεηγκα κηα δηαθεκηζηηθή εηαηξεία, ε νπνία ζέιεη λα ζηείιεη θάπνηα καθέηα ζηνλ 

πειάηε ηεο πξνθεηκέλνπ λα ηελ εγθξίλεη, κπνξεί απιά λα ηε ζηείιεη κέζσ email έρνληαο 

ηε ζηγνπξηά φηη ν πειάηεο ζα πάξεη ηελ καθέηα άκεζα αιιά θαη ζηελ κνξθή πνπ ηελ 

ζέιεη. 

4. Δμάιεηςε ηνπ πξνβιήκαηνο ηεο δηαθνξάο ψξαο απφ ρψξα ζε ρψξα αιιά θαη ε 

πηζαλφηεηα ελφριεζεο ηνπ πειάηε αθνχ ην email δελ ελεκεξψλεη ηνλ παξαιήπηε κέζσ 

ήρνπ φπσο ην ηειέθσλν. ΢πγρξφλσο ην κήλπκα θηάλεη αθφκα θαη αλ ν παξαιήπηεο δελ 

έρεη αλνηρηφ ηνλ ππνινγηζηή ηνπ. 

5. Μέζσ email κηα επηρείξεζε κπνξεί λα ελεκεξψλεη ηαθηηθά ηνλ πειάηε ηεο, λα 

δηαθεκηζηεί, λα πνπιήζεη ηα είδε ηεο, αιιά θαη λα βειηηψζε ηε ζρέζε ηεο κε ηνλ πειάηε 

ηεο, ζε πξνζσπηθφ επίπεδν. 

6. Σν email δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηνλ πειάηε λα εθθξάζεη ην παξάπνλν ή ην 

αίηεκά ηνπ άκεζα, αιιά θαη ζηελ επηρείξεζε λα ην ηθαλνπνηήζεη ηαρχηεξα. 

 

2.6.6 ΣΑΥΤΓΡΟΜΔΙΟ 

 Σν ηαρπδξνκείν, ην νπνίν απνηειεί ην παιαηφηεξν κέζν επηθνηλσλίαο, ζπλερίδεη 

λα είλαη έλα απφ ηα πην αμηφπηζηα κέζα επηθνηλσλίαο ηεο επηρείξεζεο κε ηνλ πειάηε. 

΢πγθεθξηκέλα πξνθεηκέλνπ κηα επηρείξεζε λα κπνξέζεη λα παξαδψζεη άκεζα θαη 

απνηειεζκαηηθά δέκαηα ζηνπο πειάηεο ηεο, ηα νπνία κάιηζηα κπνξεί λα απνηεινχλ θαη 

πξντφλ θάπνηαο ηειεθσληθήο παξαγγειίαο ή παξαγγειίαο κέζσ email, πξέπεη λα 

ρξεζηκνπνηήζεη ην ηαρπδξνκείν. ΢ηελ επνρή καο κε ηελ ρξήζε ησλ courier είλαη εχθνιν γηα 

κηα επηρείξεζε λα απνζηείιεη άκεζα πξντφληα ή έγγξαθα ζηνπο πειάηεο ηεο. 
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2.6.7 INTERNET 

 Ζ αλνδηθή ηάζε ηεο ρξήζεο ηνπ internet έρεη δψζεη ηε δπλαηφηεηα ζε πνιιέο 

επηρεηξήζεηο κέζσ ηνπ δηαδίθηπνπ λα επηθνηλσλνχλ άκεζα θαη απνηειεζκαηηθά κε ηνπο 

πειάηεο ηνπο κε ηνπο εμήο ηξφπνπο: 

1. Γηαθεκίδνληαο ηα πξντφληα ηνπο 

2. Δλεκεξψλνληαο ηνπο πειάηεο ηνπο 

3. Πξνβαίλνληαο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην-αγνξνπσιεζίεο κέζσ  δηαδίθηπνπ 

 Ζ χπαξμε ηνπ δηαδίθηπνπ δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηνπο πειάηεο λα έρνπλ πξφζβαζε ζε 

εθαηνκκχξηα ζειίδεο αιιά θαη ζε εθαηνκκχξηα πξντφληα δηαθνξεηηθψλ πξνκεζεπηψλ. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 3
Ο

  ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΑ ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΑ 

3.1. ΔΙ΢ΑΓΧΓΗ ΢ΣΟ ERP 

Σν Δ.R.P. (EnterpriseResourcePlanning) είλαη έλα πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα πνπ 

αλαιακβάλεη ην κάλαηδκελη ζε φιεο ηηο δηαζέζηκεο πεγέο κηαο επηρείξεζεο. Γηνηθεί θαη 

ζπληνλίδεη ηηο πεξηζζφηεξεο απφ ηηο δξαζηεξηφηεηεο κηαο επηρείξεζεο: παξαγγειίεο, 

απνζήθεπζε, ηδηνθηεζία, επαθέο κε ηνπο πξνκεζεπηέο, ινγηζηηθά θαη αλζξψπηλν δπλακηθφ 

είλαη κεξηθέο απφ ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ κπνξεί λα  αλακηρζεί ην Δ.R.P. Θα κπνξνχζακε λα 

παξνπζηάζνπκε ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ Δ.R.P κε έλα απιφ παξάδεηγκα. Όηαλ έλα καγαδί 

θάλεη κηα πψιεζε ζηελ Απζηξαιία, ηφηε, ηελ ίδηα ζηηγκή, ην πιεξνθνξείηαη ε 

κεραλνγξάθεζε ζην Λνλδίλν θαη ζην εξγνζηάζην ζηελ Νέα Τφξθε.  

Γηα λα νξίζνπκε ην Δ.R.P ζα ρξεζηκνπνηήζνπκε ηνλ νξηζκφ ηεο SAP
7
. « ERP είλαη κηα 

βηνκεραληθή νξνινγία γηα λα δψζεη εξκελεία ζην ινγηζκηθφ πνπ βνεζάεη κία βηνκεραλία ή 

άιιε επηρείξεζε λα δηνηθήζεη ηα ζεκαληηθά ηεο θνκκάηηα, ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ ηνπ 

ζρεδηαζκνχ πξντφληνο, πξνκήζεηα πιηθψλ, έιεγρν απνζήθεο, επηθνηλσλία κε ηνπο 

πξνκεζεπηέο, ππεξεζίεο πξνο ηνπο θαηαλαισηέο θαη παξαγγειία πιψλ. Σν ERP κπνξεί 

επίζεο λα ζπκπεξηιακβάλεη θνκκάηηα πνπ αθνξνχλ ηνλ ινγηζηηθφ έιεγρν θαη ηελ δηνίθεζε 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. ΢πλήζσο, ην ζχζηεκα ERP, ρξεζηκνπνηεί ή είλαη αλαπφζπαζην 

θνκκάηη ελφο ζπζηήκαηνο βάζεο δεδνκέλσλ. Ζ νηθνδφκεζε ελφο ERP ζπζηήκαηνο κπνξεί λα 

ζπκπεξηιάβεη θαη ηελ αλάιπζε δηνηθεηηθψλ δηαδηθαζηψλ, εθπαίδεπζε πξνζσπηθνχ θαη 

δηαδηθαζίεο παξαγσγήο λέσλ πξντφλησλ». 

Σν ινγηζκηθφ Δ.R.P είλαη ζπλήζσο θηηαγκέλν λα ηθαλνπνηεί ηηο αλάγθεο κηαο 

επηρείξεζεο θαη λα δηαζπλδεζεί κε ηηο εθαξκνγέο ηεο εηαηξίαο. ΢πλήζσο ζπκπεξηιακβάλεη 

εθαξκνγέο γηα ινγηζηηθή, έιεγρν θαη δηαρείξηζε απνζεκάησλ, απνζεθψλ, πξνκεζεπηηθή 
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αιπζίδα, δηαρείξηζε παξαγσγήο θαζψο επίζεο θαη δηνίθεζε αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ.  

 

3.2 Η Ι΢ΣΟΡΙΑ ΣΟΤ ERP 

Απφ ηελ δεθαεηία ηνπ 1960 ππήξρε κηα πξφνδνο ζηα ζπζηήκαηα ειέγρνπ παξαγσγήο. 

Σελ δεθαεηία ηνπ 1970, ην MRP (MaterialsRequirementPlanning) εηζήγαγε έλα λέν 

κεραληζκφ γηα λα γίλεηαη πην επέιηθηα ε κέηξεζε ησλ πιηθψλ πνπ ρξεηαδφληνπζαλ, ην πφηε 

ζα ηα ρξεηαδφληνπζαλ θαη ζε ηη πνζφηεηεο. Πνιιέο επηρεηξήζεηο, αθφκα θαη ζήκεξα, δελ 

έρνπλ ζσζηά ζπζηήκαηα MRP ή δελ ηα ρξεζηκνπνηνχλ ζσζηά. 

Πνιιέο θνξέο, αλ θαη γηλφηαλ ζσζηή ρξήζε ηνπ ζπζηήκαηνο, απνηχγραλε λα 

ζπκπεξηιάβεη ππφςε ηνπ ζεκαληηθνχο παξάγνληεο φπσο ηελ ρσξεηηθφηεηα ησλ απνζεθψλ, 

θεθάιαην, κεραληθέο αιιαγέο θαη θφζηε. Σφηε ιφγσ ησλ αλαγθψλ ην MRP αλαβαζκίζηεθε ζε 

MRPII (ManufacturingResourcePlanning) πνπ έδηλε ζεκαζία ζε παξακέηξνπο φπσο ν 

καθξνρξφληνο ζρεδηαζκφο, ε δηαλνκή πφξσλ γηα ηνλ ζρεδηαζκφ θαη ζε άιινπο. ΢ηφρνο ήηαλ 

λα βειηησζεί ε παξαγσγή θαη ε απφδνζε ησλ εηαηξηψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ην πξφγξακκα. Αλ 

θαη δνχιεπε άςνγα, βάζεη ησλ αλαγθψλ πνπ θάιππηε, νη εηαηξίεο γξήγνξα θαηάιαβαλ φηη θαη 

άιιεο παξάκεηξνη, φπσο ε ζρέζε κε ηνπο πειάηεο, έπξεπε λα ιεθζνχλ ππφςηλ. ΢ηγά ζηγά 

άξρηζε λα κπαίλεη ην Δ.R.P πνπ ήηαλ ν δηάδνρνο ηνπ MRPII. 

Οη ξίδεο ηνπ Δ.R.P βξίζθνληαη ζηελ δεθαεηία ηνπ 1970, φηαλ αλεμάξηεηεο εηαηξίεο 

ινγηζκηθνχ αλέπηπμαλ κηθξφηεξνπ φγθνπ ινγηζκηθά πνπ πξννξίδνληαλ γηα ηνπο κηθξν-

θνκπηνχηεξ (pc) ηεο ΗΒΜ. Σν 1980 αλαπηχρζεθαλ παξφκνηα ινγηζκηθά γηα ηνπο mainframe 

θνκπηνχηεξ. Σν πλεχκα ζηε δεθαεηία ηνπ ΄80 ήηαλ ε θάζε εηαηξία λα αλαπηχζζεη ην δηθφ ηεο 

ινγηζκηθφ γηα ηνλ έιεγρν θπξίσο ηεο παξαγσγήο. Σν θφζηνο φκσο ήηαλ ηεξάζηην. Ο ιφγνο 

ήηαλ φηη ε θάζε εηαηξία έπξεπε λα πιεξψζεη γηα λα αλαπηπρζεί ην ινγηζκηθφ θαη λα 
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πξνζιάβεη εμεηδηθεπκέλν πξνζσπηθφ πνπ ζα ην ζπληεξεί θαη ζα ην ρεηξίδεηαη. Ζ ρξήζε ηνπο 

ήηαλ πνιχπινθε θαη ε θάζε εηαηξία είρε δηαθνξεηηθφ ινγηζκηθφ
8
 απφ ηηο άιιεο. 

         Γηα απηφ ην ιφγν, δε γηλφηαλ λα ζπλδεζνχλ κεηαμχ ηνπο νη δηάθνξεο εηαηξίεο ψζηε 

λα κπνξνχλ λα αληαιιάδνπλ ζηνηρεία. Οπφηε πξνέθπςε ε αλάγθε γηα ηελ δεκηνπξγία ελφο 

ινγηζκηθνχ πνπ ζα ήηαλ ίδην γηα φιεο ηηο επηρεηξήζεηο θαη ζα ήηαλ εχθνιν ζηε ρξήζε ηνπ. Με 

απηφ ηνλ ηξφπν ζα κπνξνχζαλ λα ην κνηξάδνληαη φινη νη ελδηαθεξφκελνη ελψ ην θφζηνο ήηαλ 

ρακειφηεξν. Ζ GartnerGroup εθεχξε ηνλ φξν Δ.R.P γηα λα νξίζεη απηφ ην λέν ζχζηεκα ελψ 

πνιιέο εηαηξίεο φπσο ε SAP αλέπηπμαλ ινγηζκηθά πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηνλ επξχηεξν 

ρψξν ησλ επηρεηξήζεσλ.  

      ΢χκθσλα κε έξεπλα ησλ Heald θαη Kelly
9
 είρε πξνβιεθζεί φηη ην 2002 ην ζπλνιηθφ 

πνζφ πνπ ζα δαπαλνχζαλ νη νξγαληζκνί γηα ηελ εγθαηάζηαζε ζπζηεκάησλ Δ.R.P. ήηαλ 

$72.63 δηζεθαηνκκχξηα. ΢ε άιιν άξζξν 
10

 αλαθέξεηαη φηη ην θίλεηξν πνπ νδεγεί ηνπο 

νξγαληζκνχο λα εγθαηαζηήζνπλ ην Δ.R.P είλαη ν έιεγρνο ησλ ηππνπνηεκέλσλ ιεηηνπξγηψλ, ε 

επειημία ρεηξηζκνχ ζε ζέκαηα πειαηψλ / πξνκεζεπηψλ θαη νη ηθαλφηεηεο ζην λα δηεπζχλεη 

ηνπο επηρεηξεκαηηθνχο κεραληζκνχο θαη λα ππνζηεξίμεη φιεο ηηο δηαδηθαζίεο.  

 

3.3. ΣΟ ΢Τ΢ΣΗΜΑ Δ.R.P. 

Σν Δ.R.P έρεη δπν ξίδεο. Ζ κηα είλαη ε θηινζνθία ηνπ MRP θαη ν ρξεκαηννηθνλνκηθφο 

έιεγρνο ησλ δηεξγαζηψλ πνπ γίλνληαη κέζα ζηηο επηρεηξήζεηο θαη ε άιιε αθνξά ηελ αλάπηπμε 

ζην ηνκέα ησλ ππνινγηζηψλ, πνπ ηνπο έθαλε πην θηιηθνχο σο πξνο ηε ρξήζε, ελψ ιεηηνπξγηθά 

πξνγξάκκαηα φπσο ηα Windows έγηλαλ θαζεζηψο απφ φινπο ηνπο ρξήζηεο.  

                                            
8
 Nilson. A., 1994 “Standardasystem of business” IMIT, Stockholm. 

9 Heald, K., Kelly, J., 1998, AMR Research Predicts ERP Market Will Reach $52 Billion by 2002, AMR 

Research, Boston, MA. 

10 ComputerWorld, 1998, "Big retail SAP project put on ice". 
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Σν Δ.R.P είλαη ην απνηέιεζκα κηαο πξνζπάζεηαο λα θαηαζθεπαζηεί έλα πξφγξακκα πνπ 

ζα ελνπνηεί θαη ζα δηνηθεί φιεο ηηο ιεηηνπξγίεο κηαο επηρείξεζεο. Παιαηφηεξα (ζε πνιιέο 

πεξηπηψζεηο γίλεηαη αθφκα) ηα ζπζηήκαηα δελ ήηαλ ελνπνηεκέλα θαη νη επηρεηξήζεηο είραλ 

δηαθνξεηηθά ζπζηήκαηα γηα λα ρεηξίδνληαη ηα ινγηζηηθά, ηηο απνζήθεο, ηηο ζρέζεηο κε ηνπο 

πξνκεζεπηέο θαη άιιεο ιεηηνπξγίεο. Πνιιέο θνξέο ίδηα ηκήκαηα κέζα ζηελ επηρείξεζε είραλ 

δηαθνξεηηθά ινγηζκηθά. Απηφ δεκηνπξγνχζε πξνβιήκαηα ζηνλ ζπληνληζκφ ησλ ιεηηνπξγηψλ. 

Απφ ηελ ζηηγκή πνπ δελ ππήξρε ελνπνηεκέλν ινγηζκηθφ ζχζηεκα έιεγρνπ έπξεπε λα κπεη ε 

ίδηα πιεξνθνξία ζε δηαθνξεηηθά ζπζηήκαηα αλά ηκήκα. Δδψ εθαξκφδεηαη ε θηινζνθία ηνπ 

Δ.R.P φπνπ ελνπνηέη φια ηα ηκήκαηα θάησ απφ ην ίδην ινγηζκηθφ ζχζηεκα ψζηε φηαλ δίλεηαη 

κηα πιεξνθνξία π.ρ. γηα κηα πξνκήζεηα ζε έλα ηκήκα, απηή  λα κνηξάδεηαη απηφκαηα ζε φια 

ηα εκπιεθφκελα ηκήκαηα. 

Γηα λα γίλεη θαηαλνεηή ε ρξήζε ηνπ Δ.R.P. πξέπεη λα γίλνπλ θαη θαηαλνεηά ηα 

πξνβιήκαηα πνπ έρεη ζρεδηαζηεί λα ιχζεη. Κάζε κεγάιε εηαηξία ζπιιέγεη θαη απνζεθεχεη 

θάζε πιεξνθνξία πνπ ηελ ελδηαθέξεη. ΢πάληα, φκσο ππάξρεη έλα θέληξν ζπιινγήο ησλ 

πιεξνθνξηψλ. Οη πιεξνθνξίεο δηαλέκνληαη ζε έλα κεγάιν αξηζκφ ζπζηεκάησλ 

πιεξνθνξηθήο. Ζ ζπληήξεζε απηψλ ησλ ζπζηεκάησλ θνζηίδεη πνιχ. Δθηφο απφ ηα άκεζα 

θφζηε (ζπληήξεζε, πξνζσπηθφ, κεηαθνξά δεδνκέλσλ απφ ην έλα ζχζηεκα ζην άιιν θ.α.) 

ππάξρνπλ θαη ηα έκκεζα θφζηε. Γηα παξάδεηγκα αλ ζε κία εηαηξία ην ηκήκα πσιήζεσλ έρεη 

δηαθνξεηηθφ ινγηζκηθφ γηα ηα ινγηζηηθά ζηνηρεία, ηφηε νη απνθάζεηο βαζίδνληαη ζην έλζηηθην 

παξά ζε ζηνηρεία γηα ηελ θεξδνθνξία ησλ πξντφλησλ θαη ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. 

Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ ην ζχζηεκα Δ.R.P λα ηαηξηάδεη ζηελ πνιηηηθή ηεο επηρείξεζεο. 

Πνιιέο εηαηξίεο δαπαλνχλ κπζηθά πνζά γηα λα εγθαηαζηήζνπλ ζπζηήκαηα Δ.R.P θαη παξφια 

απηά δελ παξαηεξείηαη θακία πξφνδνο ζηελ απφδνζε ηεο επηρείξεζεο. Δίλαη δεδνκέλν φηη ην 

Δ.R.P απφ κφλν ηνπ, δελ ζα βειηηψζεη ηελ απφδνζε κηαο εηαηξίαο θαη γηα απηφ δελ πξέπεη λα 

αληηκεησπίδεηαη σο «απφ κεραλήο ζεφο».  
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Γελ είλαη ηίπνηα παξαπάλσ απφ έλα εξγαιείν, πνπ κε ηηο θαηάιιειεο απνθάζεηο απφ 

ηελ δηνίθεζε, κπνξεί λα βνεζήζεη κηα επηρείξεζε λα αλαπηπρζεί. Πνιιέο επηρεηξήζεηο έρνπλ 

επελδχζεη ζε ζπζηήκαηα Δ.R.P ρσξίο φκσο λα έρνπλ δεη ην αλάινγν απνηέιεζκα. Έηζη 

πνιινί θαηεγνξνχλ ην Δ.R.P φηη νπζηαζηηθά δελ πξνζθέξεη ηίπνηα. ΢πλήζσο θαηεγνξνχλ 

ηνπο θαηαζθεπαζηέο ησλ Δ.R.P φηη είλαη απηνί πνπ δεκηνπξγνχλ ζπζηήκαηα ηα νπνία δελ 

απνδίδνπλ ηα πξνζδσθφκελα. Ο MichaelDonovan
11

 είλαη ν άλζξσπνο πνπ βάιζεθε λα βξεη 

ηελ αηηία ηνπ πξνβιήκαηνο.  

Αξρηθά βξίζθεη ηξεηο ιφγνπο πνπ δελ ππάξρνπλ ηα αλακελφκελα απνηειέζκαηα απφ ηε 

ρξήζε ηνπ Δ.R.P. Απηνί είλαη : 

1. Πιεξνθνξίεο πνπ έρνπλ δνζεί ιάζνο ή κε ειιηπή ζηνηρεία, θπξίσο ζηηο 

πσιήζεηο. 

2. Υξήζηεο πνπ δελ έρνπλ εθπαηδεπηεί γηα λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ην Δ.R.P. 

ή δελ έρνπλ ηα πξνζφληα γηα λα ην ρξεζηκνπνηήζνπλ. 

3. Με πξνζαξκνγή ησλ επηρεηξήζεσλ ζηα λέα δεδνκέλα 

Έλα απφ ηα παξαπάλσ αλ ζπκβεί, ηφηε ην Δ.R.P θαζίζηαηαη δπζιεηηνπξγηθφ γηα ηελ 

εηαηξία. Πξέπεη λα γίλεη θαηαλνεηφ απφ ηηο δηνηθήζεηο ησλ επηρεηξήζεσλ φηη ην Δ.R.P είλαη 

πνιχπινθν. Πξέπεη λα γίλεη πξνζεθηηθφο ζρεδηαζκφο γηα ην πψο ζα ρξεζηκνπνηεζεί. Έηζη ην 

θηαίμηκν ζηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε πέθηεη ζηηο δηνηθήζεηο ησλ εηαηξηψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ 

ην Δ.R.P γηα ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπο. 

Ωο απνηέιεζκα απηνχ, νη επηρεηξήζεηο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ Δ.R.P πξέπεη λα 

πξνζαξκφζνπλ ή αθφκα θαη λα θηηάμνπλ φιεο ηηο ιεηηνπξγίεο απφ ηελ αξρή, ψζηε λα κπνξνχλ 

λα πξνζαξκνζηνχλ ζηηο λέεο αλάγθεο. Ζ εγθαηάζηαζε ελφο ζπζηήκαηνο Δ.R.P είλαη ζέκα 

πξνζαξκνγήο θαη ηζνξξνπίαο κεηαμχ ηνπ ηξφπνπ πνπ δνχιεπε πξηλ ε επηρείξεζε θαη ηνπ 

                                            
11

Donovan M. 1999  “Strenghtening Manufatcturing weak links” Framingham, Mass. 
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ηξφπνπ πνπ πξέπεη λα γίλνληαη νη ιεηηνπξγίεο κεηά ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ Δ.R.P.  

Οη πξνγξακκαηηζηεο ινγηζκηθψλ πξνζπαζνχλ λα θηηάμνπλ ηα Δ.R.P έηζη ψζηε λα 

αληαπνθξίλνληαη κε ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν ζηηο ιεηηνπξγίεο πνπ θαινχληαη λα 

δηεθπαηξεψζνπλ. Απφ ηελ ζηηγκή φκσο, πνπ ηα ζπζηήκαηα Δ.R.P είλαη ηππνπνηεκέλα, ψζηε 

λα κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ απφ πνιινχο ρξήζηεο , είλαη ινγηθφ λα κελ αληαπνθξίλνληαη 

100% ζηηο απαηηήζεηο ησλ ιεηηνπξγηψλ ησλ επηρεηξήζεσλ.  

Έηζη κπνξεί ην Δ.R.P λα αληαπνθξίλεηαη ζηηο ιεηηνπξγίεο κηαο εηαηξίαο, ελσ 

ηαπηφ1ρξνλα ε θηινζνθία ηνπ λα είλαη αληίζεηε κε απηήλ ηεο εηαηξίαο. Δίλαη ζίγνπξν φηη δελ 

ζα θάλεη γηα φιεο ηηο επηρεηξήζεηο. Γηα έλα γξήγνξα αλαπηπζζφκελν νξγαληζκφ πνπ αιιάδεη 

ζπλέρεηα κνξθή, ζα είλαη δχζθνιν λα σθειεζεί απφ ην Δ.R.P. ΢χκθσλα κε ηνλ Merill
12

  αλ ε 

κνξθή θαη νη ιεηηνπξγίεο είλαη δηαθνξεηηθέο ηελ ζηηγκή πνπ ζρεδηάδεηαη ην Δ.R.P θαη 

δηαθνξεηηθέο φηαλ αξρίζεη λα εθαξκφδεηαη ηφηε δεκηνπξγεί πξφβιεκα. Σν Δ.R.P εθαξκφδεηαη 

πην εχθνια ζε νξγαληζκνχο κε ηππνπνηεκέλεο ιεηηνπξγίεο. 

Γηα κηα επηρείξεζε πνπ ζέιεη λα εγθαηαζηήζεη έλα ζχζηεκα Δ.R.P πξέπεη λα έρεη θάλεη 

κηα πξνεξγαζία, ψζηε λα γίλεη πην εχθνια θαη πεηπρεκέλα ε εγθαηάζηαζε ηνπ.
13

  Απηά είλαη: 

 ΢ρεδηαζκφο ιεηηνπξγηψλ 

 Γεκηνπξγία δηθηχσλ ( LAN) πνπ ζα ππνζηεξίμνπλ ην Δ.R.P 

 Τπνινγηζηέο πνπ ζα αληαπνθξίλνληαη ζηηο απαηηήζεηο πνπ νξίδεη ν νίθνο 

παξαγσγήο ηνπ Δ.R.P 

 Τπνδνκέο εθπαίδεπζεο. Ζ χπαξμε θάπνηνπ ρψξνπ πνπ ζα γίλεηαη ε 

εθπαίδεπζε. Πνιχ ζπρλά ν παξαγσγφο θάλεη ηελ εθπαίδεπζε ζε δηθνχο ηνπ ρψξνπο. 

 Δπηινγή εμεηδηθεπκέλνπ πξνζσπηθνχ. Σν Δ.R.P είλαη έλα δχζθνιν αιιά θαη 

                                            
12

 Merill, G,1998, “The Δ.R.P market” Xenophon focus report 

13  Rao, S., 2000, "Enterprise resource planning: business needs and technologies", Industrial 

Management & Data Systems, 100, 2. 
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αλαγθαίν ινγηζκηθφ θαη πξέπεη λα ην ρεηξίδνληαη νη θαηάιιεινη άλζξσπνη. 

΢ε άιιε έξεπλα ζπζηήλνληαη θάπνηνη ιφγνη γηα λα γίλεη ζσζηή ρξήζε ηνπ Δ.R.P. Οη πην 

βαζηθνί είλαη λα εμαζθαιηζηεί ε δέζκεπζε ησλ πςειφβαζκσλ ζηειερψλ ηεο δηνίθεζεο, λα 

ππάξρεη ζρέζε κεηαμχ ησλ αλψηαησλ ζηειερψλ θαη ησλ ζηξαηεγηθψλ επηρεηξεκαηηθψλ 

κνλάδσλ, λα γίλεη ε εηζαγσγή ζην Δ.R.P ζηαδηαθά θαζψο επίζεο θαη λα γίλεη ζρεδηαζκφο ηεο 

εθπαίδεπζεο. ΢ηελ αξρή ζα ππάξμνπλ πξνβιήκαηα πνπ ζα μεπεξαζηνχλ φκσο, εθφζνλ 

ππάξρεη ππνκνλή θαη δέζκεπζε ησλ ζηειερψλ
14

. 

Δίλαη ζίγνπξν φηη ζα είλαη δχζθνιε ε εμνηθείσζε απφ ελα κέξνο ηνπ πξνζσπηθνχ. 

Κάπνηνη κπνξεί λα έρνπλ πξφβιεκα ζην λα κάζνπλ ηηο λέεο δηαδηθαζίεο ή λα δερηνχλ ηα λέα 

θαζήθνληά ηνπο. Ο Cissna
15

 ηζρπξίδεηαη φηη ε ππνζηήξημε απφ ηελ δηνίθεζε θαη ε αλάζεζε 

απηψλ ησλ εξγαζηψλ ζηνπο θαηάιιεινπο αλζξψπνπο ζα βνεζήζεη ζηελ επίιπζε ηπρφλ 

πξνβιεκάησλ. 

                                            
14

 Gupta, A., "2000", Enterprise resource planning: the emerging organizational value systems, 

Industrial Management & Data Systems, 100, 1. 
15

 Cissna,T.1998 “ERP software implementation brings pains with its gains”, Electric light and Power, 
76, 343-4     
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 4
O

   ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΑ ΛΗΦΗ΢ ΑΠΟΦΑ΢ΔΧΝ 

 

4.1ΓΙΑΓΙΚΑ΢ΙΑΠΑΡΑΓΧΓΗ΢ – ΣΔΥΝΟΛΟΓΙΔ΢ΠΑΡΑΓΧΓΗ΢ 

΢ηε ζχγρξνλε νηθνλνκηθή πξαγκαηηθφηεηα είλαη μεθάζαξε ε απαίηεζε απφ ηελ πιεπξά 

ησλ επηρεηξεκαηηθψλ νξγαληζκψλ γηα αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο κε ηαπηφρξνλε κείσζε 

ηνπ ιεηηνπξγηθνχ θφζηνπο. Ζ ρξήζε ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο ησλ επηρεηξεκαηηθψλ 

ιεηηνπξγηψλ είλαη ζήκεξα κηα πξαγκαηηθφηεηα ηφζν γηα ηνπο δηεζλείο φζν θαη γηα ηνπο 

ειιεληθνχο επηρεηξεκαηηθνχο νξγαληζκνχο θαη θνξείο ηνπ ηδησηηθνχ θαη ηνπ δεκφζηνπ ηνκέα. 

Μηα απφ ηηο ζεκαληηθέο ππνζρέζεηο ηεο πιεξνθνξηθήο γηα ηελ ππνζηήξημε ησλ επηρεηξήζεσλ 

ζηε κάρε ηεο αγνξάο απνηεινχλ ηα νινθιεξσκέλα επηρεηξεζηαθά ζπζηήκαηα πνπ παξέρνπλ 

εληαίν ηξφπν ιεηηνπξγίαο κε ηππνπνηεκέλεο δηαδηθαζίεο, θαζψο θαη έλα αλνηθηφ κέζν 

επηθνηλσλίαο ησλ ζηειερψλ ζε εληαία γιψζζα. Σα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα επηηξέπνπλ ζηηο 

επηρεηξήζεηο λα ζπγθεληξψλνπλ πιεξνθνξίεο πρ γηα ηνπο πειάηεο ηνπο ( απφ ηηο αγνξαζηηθέο 

ηνπο ζπλήζεηεο έσο ζηνηρεία γηα ηνλ ηφπν κφληκεο δηακνλήο ηνπο ) θαη λα ηα απνζεθεχνπλ 

ζηηο βάζεηο δεδνκέλσλ ( databases) ψζηε λα είλαη δηαζέζηκα γηα αλάιπζε θαη εμαγσγή 

ζπκπεξαζκάησλ νπνηαδήπνηε ζηηγκή.  

Ζ ρξήζε ινηπφλ ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ βνεζά ηελ επηρείξεζε λα «ζπκάηαη» 

ηηο πξνηηκήζεηο θαη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ηεο απμάλνληαο ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο θαη 

εμαζθαιίδνληαο καθξνρξφληεο ζπλεξγαζίεο (γηα Β2Β θαηαζηάζεηο ) θαη πειαηεηαθέο ζρέζεηο 

(γηα Β2C θαηαζηάζεηο). Έηζη νη επηρεηξήζεηο δεκηνπξγνχλ κία-πξνο-κία (onetoone) ζρέζεηο 

κε ηνπο πειάηεο, θεξδίδνπλ ηελ εκπηζηνζχλε ηνπο θαη απμάλνπλ ηελ πηζαλφηεηα ηελ επφκελε 

θνξά πνπ ζα ζέινπλ λα αγνξάζνπλ, λα ηηο πξνηηκήζνπλ μαλά. 

Σε δεθαεηία ηνπ 1960 νη δηεζλείο αιιά θαη νη ειιεληθέο επηρεηξήζεηο έζηξεςαλ ηελ 

πξνζνρή ηνπο ζηε κεραλνγξαθεκέλε ππνζηήξημε ησλ πνιχπινθσλ ιεηηνπξγηψλ ηνπο. Έηζη 
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αλαπηχρζεθαλ εμεηδηθεπκέλα παθέηα πνπ αθνξνχζαλ ηε ινγηζηηθή θαη ηε κηζζνδνζία θαζψο 

επίζεο θαη εθαξκνγέο ειέγρνπ απνζεκάησλ.  

΢ηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο θαη ζηηο αξρέο ηνπ 1970 εκθαλίζηεθαλ ηα ζπζηήκαηα MRP 

(MaterialRequirementsPlanning), ηα νπνία παξνπζίαδαλ θάπνην βαζκφ νινθιήξσζεο θαζψο 

κεηέθξαδαλ ην βαζηθφ πιάλν παξαγσγήο (MasterProductionSchedule) ησλ ηειηθψλ 

πξντφλησλ ζε ρξνληθά θαηαλεκεκέλεο παξαγσγέο εκηέηνηκσλ πξντφλησλ, ζπζηαηηθψλ θαη ζε 

απαηηήζεηο πξνκήζεηαο πξψησλ πιψλ. Με ηελ εκθάληζή ηνπ MRP-II 

(ManufacturingResourcesPlanning) ζηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ 70 , ην ζχζηεκα MRP 

ζπλέδεζε κεηαμχ ηνπο ηα θπθιψκαηα ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ παξαγσγήο, ηνπ ειέγρνπ 

παξαγσγήο, ηεο θνζηνιφγεζεο θαη ησλ πξνκεζεηψλ.  

΢ηηο αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1980 μεθηλά κηα εξεπλεηηθή πξνζπάζεηα γηα 

επηρεηξεκαηηθή νινθιήξσζε ( enterpriseintegration ), ε νπνία ρξεζηκνπνηεί σο ηερλνινγηθφ 

ππφβαζξν ηηο βάζεηο δεδνκέλσλ θαη πξνζπαζεί λα ελνπνηήζεη ηηο βαζηθέο επηρεηξεκαηηθέο 

δηαδηθαζίεο, κε θχξηα πξνηεξαηφηεηα ην θχθισκα νηθνλνκηθήο δηαρείξηζεο θαη ην θχθισκα 

παξαγσγήο. Απνηέιεζκα απηήο ηεο πξνζπάζεηαο είλαη ε εκθάληζε ησλ ζπζηεκάησλ 

EnterpriseResourcesPlanning (Πξνγξακκαηηζκφο Δπηρεηξεκαηηθψλ Πφξσλ) ζηα ηέιε ηεο 

δεθαεηίαο ηνπ 1980, ηα νπνία νινθιεξψλνπλ, πέξαλ ηνπ θπθιψκαηνο νηθνλνκηθήο 

δηαρείξηζεο θαη παξαγσγήο θαη άιιεο βαζηθέο επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο φπσο ηε 

Γηαρείξηζε Αλζξσπίλσλ Πφξσλ, ην θχθισκα Πσιήζεσλ θηι.Σα ζπζηήκαηα ERP είλαη 

νινθιεξσκέλα ζπζηήκαηα πιεξνθνξηθήο, ηα νπνία θαιχπηνπλ φιεο ηηο ιεηηνπξγηθέο 

πεξηνρέο κηαο επηρείξεζεο, ψζηε λα ηθαλνπνηεζνχλ νη ζηφρνη ηεο, ελνπνηψληαο φιεο ηηο 

δηαδηθαζίεο. 

΢ηε βηνκεραλία, φπνπ θπξίσο ρξεζηκνπνηνχληαη ηα παξαπάλσ ζπζηήκαηα (MRP, 

MRPII θαη ERP), ν θνηλφο ζθνπφο απηψλ, είλαη ν ρεηξηζκφο ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ θαη ηνπ 

ειέγρνπ ηεο παξαγσγήο κε αβέβαηε ηε δήηεζε ησλ πειαηψλ. 
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4.2 ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΑ ΢ΥΔΓΙΑ΢ΜΟΤ ΑΠΑΙΣΗ΢ΔΧΝ ΢Δ ΤΛΙΚΑ 

(MATERIALSREQUIREMENTSPLANNING – MRP). 

 

Σα MRP είλαη ζπζηήκαηα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ην ζρεδηαζκφ ηεο παξαγσγήο ή 

απφθηεζεο ππνπξντφλησλ, πξψησλ πιψλ θαη ζχλζεησλ πιηθψλ πνπ απαηηνχληαη γηα ηελ 

ππνζηήξημε ηνπ Γεληθνχ ΢ρεδίνπ Παξαγσγήο. Οπζηαζηηθά απηφ πνπ θάλνπλ είλαη λα 

πξνηείλνπλ έλα ζρέδην παξαγσγήο πνπ ηθαλνπνηεί απηφ πνπ νλνκάδεηαη 

MasterProductionSchedule – Γεληθφ ΢ρέδην Παξαγσγήο, δίλνληαο κηα εηθφλα γηα ην πφζν 

εθηθηφ είλαη θαη βνεζψληαο ζηνλ επαλαζρεδηαζκφ θαη ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηειηθά ησλ 

παξαγγειηψλ. 

Μπνξεί λα πεη θαλείο φηη ηα MRP είλαη ζπζηήκαηα ζρεδηαζκνχ πξνηεξαηφηεηαο, αθνχ 

θαζνξίδνπλ ηηο απαηηήζεηο αιιά δελ αζρνινχληαη κε ηνπο πεξηνξηζκνχο πνπ ππάξρνπλ ζε έλα 

πξφβιεκα ζρεδηαζκνχ, φπσο γηα παξάδεηγκα ζέκαηα ρσξεηηθφηεηαο, θαηαλνκήο 

πεξηνξηζκέλσλ πφξσλ θηι. Δπνκέλσο ππαγνξεχνπλ ζηνπο ρξήζηεο ηη πξέπεη λα θάλνπλ 

έρνληαο ππφςε ηε δηαζεζηκφηεηα ησλ απαηηνχκελσλ πιηθψλ, ζε αληίζεζε κε ην ηη κπνξεί λα 

γίλεη κε βάζε ηνπο πεξηνξηζκνχο πνπ ηίζεληαη. Οπζηαζηηθά θαζνξίδνπλ ηη πνζφηεηεο θαη πνηά 

πιηθά πξέπεη λα είλαη ζε θάζε ζέζε, ζε θάζε ρξνληθή ζηηγκή. 

 

Έλα ζχζηεκα MRP θαζνδεγείηαη απφ ην γεληθφ ζρέδην παξαγσγήο πνπ θαηαγξάθεη ηελ 

εμσηεξηθή δήηεζε γηα ηα έηνηκα πξντφληα (είδε θνξπθαίνπ επηπέδνπ). Ζ δήηεζε πξνθχπηεη 

απφ ηηο εθηηκήζεηο ησλ πξνβιέςεσλ, απφ ηηο παξαγγειίεο ησλ πειαηψλ θαη ηηο απαηηήζεηο ηνπ 

θέληξνπ δηαλνκήο. Υξεζηκνπνηεί ινηπφλ ηηο πιεξνθνξίεο απν ηηο απαηηήζεηο – δεηήζεηο 

θαζψο θαη ηε δνκή ησλ πξντφλησλ απφ ην γξάθεκα ΒΟΜ (BillOfMaterials ή 

«ζπληαγνιφγην»), ην ηξέρνλ επίπεδν ηνπ απνζέκαηνο θαη ηνπο ρξφλνπο αλακνλήο (leadtimes) 
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γηα λα παξάγεη έλα ρξνληθφ πξφγξακκα  πξνψζεζεο πξνγξακκαηηζκέλσλ παξαγγειηψλ γηα 

είδε ρακειφηεξσλ επηπέδσλ φπσο εκηέηνηκα θαη πξψηεο χιεο.  

Οη πιεξνθνξίεο πνπ απνηεινχλ ηηο εηζξνέο ζε έλα MRP ζχζηεκα είλαη: 

 Σν Γεληθφ ΢ρέδην Παξαγσγήο 

 Ζ δνκή ησλ πξντφλησλ απφ ην αξρείν ΒΟΜ πνπ πξναλαθέξζεθε 

 Πιεξνθνξίεο γηα ηα απνζέκαηα, leadtimes, απφζεκα αζθαιείαο, 

πξνβιεπφκελε απαίηεζε επηζθεπψλ θαη πιεξνθνξίεο γηα ηελ πνζφηεηα ηεο 

παξαγγειίαο 

Ωο εθξνέο έλα ζχζηεκα MRP καο δίλεη ηηο εμήο αλαθνξέο: 

 Γηα ηηο πιεξνθνξίεο ηνπ πξντφληνο, ηηο ρξνληθέο πεξηφδνπο, ηηο 

δξνκνινγεκέλεο παξαιαβέο, ην ηξέρνλ απφζεκα αλά πεξίνδν θαη ηηο ζρεδηαζκέλεο 

εθηειέζεηο παξαγγειηψλ αλά πεξίνδν. 

 Αλαθνξά εμαηξέζεσλ, πνπ εζηηάδεη ην ζρεδηαζηή ζηα πξντφληα πνπ 

ρξεηάδνληαη άκεζε πξνζαξκνγή θαη 

 Σελ αλάδξνκε αλαθνξά (peggingreport) πνπ δείρλεη πνηα είλαη ε πεγή 

ησλ απαηηήζεσλ πάλσ ζηηο νπνίεο βαζίδνληαη νη παξαγγειίεο ελφο πξντφληνο. 

Όηη απνηειεί εθξνή γηα ην MRP είλαη εηζξνή γηα ην CRP 

(CapacityRequirementsPlanning), πνπ είλαη ε ιεηηνπξγία θαζνξηζκνχ ηεο δπλακηθφηεηαο, πνπ 

απαηηείηαη απφ θάζε θέληξν θφζηνπο πεξηνδηθά ζε βξαρππξφζεζκα θαη κεζνπξφζεζκα 

δηαζηήκαηα ψζηε λα επηηεπρζνχλ νη ζηφρνη ηεο παξαγσγήο. 

Δλλνηνινγηθά ηα ζπζηήκαηα MRP ζρεηίδνληαη κε ηε ινγηθή ηνπ Just-in-time (JIT), πνπ 

είλαη κηα πξνζπάζεηα λα ειαρηζηνπνηεζνχλ νη ζπαηάιεο θάζε είδνπο (ρψξνπ, εξγαζίαο, 

πιηθψλ, ελέξγεηαο θιπ), λα βειηηψλνληαη ζπλερψο ηα ζπζηήκαηα θαη λα δηαηεξείηαη ν 
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ζεβαζκφο γηα φινπο ηνπο εξγαδνκέλνπο. Σα ζπζηήκαηα MRP δηαζέηνπλ πεξηνξηζκέλεο 

δπλαηφηεηεο δηάδξαζεο κεηαμχ ρξεζηψλ θαη δεδνκέλσλ θαη άθακπηεο ιεηηνπξγίεο κε κηθξή 

νινθιήξσζε ζηελ εηαηξεία. 

Σν MRP ρξεζηκνπνηείηαη ζε κία επξεία θιίκαθα βηνκεραληψλ πνπ δηαζέηνπλ παξαγσγή 

θαηά παξηίδεο (ππφ ηελ έλλνηα φηη έλαο αξηζκφο πξντφλησλ θαηαζθεπάδνληαη ζε παξηίδεο, 

ζηηο νπνίεο ρξεζηκνπνηείηαη ν ίδηνο εμνπιηζκφο παξαγσγήο). Σν MRP είλαη ηδηαηηέξσο 

ρξήζηκν ζε εηαηξείεο πνπ αζρνινχληαη κε εξγαζίεο ζπλαξκνιφγεζεο, ελψ παξέρεη ειάρηζηα 

νθέιε ζε εηαηξείεο ηνπ θαηαζθεπαζηηθνχ ηνκέα. 

Ζ SATO ππήξμε κία απφ ηηο πνιιέο εηαηξείεο πνπ ζπλεηδεηνπνίεζε ηελ αλαγθαηφηεηα 

ηνπ ζπζηήκαηνο MRP. Ζ SATO είλαη κία δπλακηθή επηρείξεζε πνπ αζρνιείηαη κε ην  

ζρεδηαζκφ θαη ηελ παξαγσγή εμνπιηζκνχ επίπισζεο ρψξσλ εξγαζίαο. Δμαηηίαο ηεο 

απμαλφκελεο δήηεζεο ηεο αγνξάο θαηά ηε δηάξθεηα ησλ ηειεπηαίσλ ρξφλσλ θαη ηνπ 

αληαγσληζκνχ, ε SATO φπσο θαη πνιιέο άιιεο εηαηξείεο ήξζε αληηκέησπε κε ηηο αθφινπζεο 

πξνθιήζεηο: 

 πςειή πνηφηεηα πξντφλησλ 

 αληαγσληζηηθέο ηηκέο 

 κείσζε ηνπ ρξφλνπ παξάδνζεο 

 κεγάιε πνηθηιία πξντφλησλ 

Ζ SATO αλαγλψξηζε φηη ν έλαο απφ ηνπο πιένλ ζεκαληηθνχο παξάγνληεο γηα ηελ 

αληηκεηψπηζε απηψλ ησλ πξνθιήζεσλ ήηαλ ε απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ηεο παξαγσγήο. Ζ 

εθαξκνγή ηνπ ζπζηήκαηνο MRP είρε σο απνηέιεζκα ηελ αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο θαη 

ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο. 
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4.3 ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΑ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΙ΢ΜΟΤ ΒΙΟΜΗΥΑΝΙΚΧΝ ΠΟΡΧΝ 

(MANUFACTURINGRESOURCEPLANNING - MRPII) 

Πξφθεηηαη γηα νινθιεξσκέλα ζπζηήκαηα ππνινγηζηψλ πνπ ζπλδένπλ έλα ζχζηεκα 

MRP κε άιιεο ιεηηνπξγηθέο πεξηνρέο. Πέξα απφ ηηο εθξνέο ελφο MRP, ην MRPII θαζνξίδεη 

θαη ηα θφζηε ησλ εμαξηεκάησλ θαη ηε ξεπζηφηεηα πνπ απαηηείηαη γηα ηελ αγνξά ηνπο, ελψ 

παξάιιεια εθηηκά θαη ην θφζηνο εξγαζίαο, επηζθεπήο εμνπιηζκνχ θαη ελέξγεηαο.  

Οη απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο αθνξνχλ ην πφηε ζα αγνξαζηνχλ ηα πιηθά, πφηε ζα 

παξαδνζνχλ ηα πξντφληα, έηζη ψζηε ην νηθνλνκηθφ ηκήκα λα ξπζκίζεη ηηο ρξεκαηηθέο ξνέο. ΢ε 

έλα MRPII ζχζηεκα κπνξνχλ επίζεο λα ζπλδεζνχλ θαη άιιεο ιεηηνπξγίεο ηεο εηαηξείαο. Γηα 

παξάδεηγκα ε Γηεχζπλζε Αλζξψπηλνπ Γπλακηθνχ κπνξεί λα πξνβάιιεη ηηο απαηηήζεηο γηα 

πξνζιήςεηο θαη ην ηκήκα marketing κπνξεί λα πξνζδηνξίζεη ρξφλνπο πξνκεζεηψλ θαη 

ρξφλνπο παξάδνζεο.  

Σν MRPII αθνινπζεί κηα απιή ινγηθή πξνγξακκαηηζκνχ πξνο ηα πίζσ 

(backwardscheduling) κε επέθηαζε ηεο δηεξγαζίαο ησλ BillOfMaterials (BOM). Ζ ζχλδεζε 

θαη άιισλ δξαζηεξηνηήησλ φπσο πξνκήζεηεο, έιεγρνο απνζεκάησλ θαη πσιήζεηο γίλεηαη 

μερσξηζηά κέζσ αλάθηεζεο, απνζήθεπζεο θαη αληαιιαγήο δεδνκέλσλ κε ην ζχζηεκα φηαλ 

απαηηείηαη. 

Σα ζπζηήκαηα MRPII ηαηξηάδνπλ θαιχηεξα ζε επηρεηξήζεηο καδηθήο παξαγσγήο 

ζχλζεησλ εηδψλ κε αξθεηά πξνβιέςηκε εθνδηαζηηθή δηαρείξηζε (logistics) θαη δήηεζε. 

Δπηπιένλ ιέγεηαη φηη απνηεινχλ «λεζίδεο απηνκαηνπνίεζεο» θαζψο αγνξάδνληαη θαη 

εγθαζίζηαληαη κεκνλσκέλα θαη ρσξίο λα ζπλππνινγίδεηαη ε αλάγθε γηα επηθνηλσλία θαη 

νινθιήξσζή ηνπο κε άιια πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα θαηά κήθνο ησλ παξαδνζηαθψλ 

ιεηηνπξγηθψλ πεξηνρψλ. 
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4.4 ΢Τ΢ΣΗΜΑΣΑ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΙ΢ΜΟΤ ΔΠΙΥΔΙΡΗΜΑΣΙΚΧΝ 

ΠΟΡΧΝ (ENTERPISE RESOURCES PLANNING – ERP) 

 

Σα ζπζηήκαηα απηά απνηεινχλ εμέιημε ησλ MRPII ζπζηεκάησλ θαη πεξηθιείνπλ φια 

ηα ππνζπζηήκαηα (modules) ελφο MRPII, αιιά κε δηεπξπκέλε ιεηηνπξγηθφηεηα. Γηαθέξνπλ 

απφ ηα παξαδνζηαθά ζπζηήκαηα ζην φηη ζεσξνχλ ηηο ζπλαιιαγέο πνπ γίλνληαη ζηα πιαίζηά 

ηνπο, φρη σο κεκνλσκέλεο, αιιά σο κέξε αιιεινζπλδεφκελσλ δηεξγαζηψλ ηεο επηρείξεζεο. 

΢πλεπψο θαη ηα ERP  είλαη εξγαιεία δηαρείξηζεο δεδνκέλσλ, κε ηε δηαθνξά φηη απηή 

πξαγκαηνπνηείηαη κε άιιν ηξφπν.  

Σα ζπζηήκαηα ERP πξνζθέξνπλ έλα πεξηβάιινλ νινθιεξσκέλεο πιεξνθνξηαθήο 

παξαθνινχζεζεο ηεο εκπνξηθήο & νηθνλνκηθήο δηαρείξηζεο, ηεο δηαρείξηζεο πνηφηεηαο, ηνπ 

πξνγξακκαηηζκνχ παξαγσγήο θαη ησλ απαηηνχκελσλ πφξσλ, ηεο δηαρείξηζεο απνζεθψλ, ηεο 

ξνήο απνζεκάησλ θαη ηηο δηαδηθαζίεο δηαλνκψλ, θνζηνιφγεζεο, δηαρείξηζεο πξνκεζεηψλ θαη 

ζπληήξεζεο εμνπιηζκνχ. Σερληθά ηα πεξηζζφηεξα ERP δηαζέηνπλ ηξία ηδηαίηεξα 

ραξαθηεξηζηηθά ζηε δνκή ηνπο: 

- Σν ιεμηθφ δεδνκέλσλ ηνπο ( datadictionary ), ην νπνίν νξίδεη ρηιηάδεο πεδία 

νξηζκνχ ( domains ) πνπ ζρεηίδνληαη κε ππνζηεξηθηηθά πεδία θαη είλαη ηαθηνπνηεκέλα 

ζε πνιινχο πίλαθεο. Μφιηο ηα δεδνκέλα θαηαρσξεζνχλ ζην ζχζηεκα ERP, είλαη 

δηαζέζηκα θαηά κήθνο νιφθιεξεο ηεο επηρεηξεζηαθήο αιπζίδαο αμίαο. 

- Έλαλ ελδηάκεζν ρψξν απνζήθεπζεο ( middleware ) πνπ επηηξέπεη ηνπο 

ρξήζηεο λα ζηήλνπλ modules εθαξκνγψλ θαη βάζεηο δεδνκέλσλ ζε δηαθνξεηηθέο 

ηνπνζεζίεο. 

- Έλαλ «ηακηεπηήξα» ( repository ), πνπ είλαη ε βάζε ηνπ επηρεηξεζηαθνχ 

πιαηζίνπ εξγαζίαο, γηαηί ζπγθξαηεί ηε ζεκαζηνινγία ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηεξγαζηψλ, 

ηα επηρεηξεζηαθά αληηθείκελα θαη ην νξγαλσζηαθφ κνληέιν. Ο ηακηεπηήξαο ERP 
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κπνξεί λα αληαιιάζζεη πιεξνθνξίεο κέζσ ηεο δηεπαθήο πξνγξακκαηηζκνχ 

εθαξκνγψλ – API ( application programming interfaces ). 

΢ην ERP ππάξρνπλ εθαηνληάδεο πίλαθεο φπνπ απνζεθεχνληαη δεδνκέλα απφ 

ζπλαιιαγέο, κφλν πνπ δελ πεξηνξίδνληαη ζε θάπνην ηκήκα αιιά νινθιεξψλνληαη γηα λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ απφ πνιιαπινχο ρξήζηεο, γηα πνιινχο ζθνπνχο θαη απν πνιιέο ηνπνζεζίεο. 

Όηαλ πξνθχςεη κηα αιιαγή ζην ζχζηεκα ERP απηή ζα αληηθαηνπηξηζηεί νκνηφκνξθα ζε θάζε 

ιεηηνπξγηθή πεξηνρή ζηελ νινθιεξσκέλε αιπζίδα αμίαο ηεο επηρείξεζεο. Γηα παξάδεηγκα, 

κηα εληνιή αγνξάο πνπ θαηαρσξείηαη ζην module θαηαρψξεζεο παξαγγειηψλ, πεξλάεη ηελ 

παξαγγειία ζε κηα εθαξκνγή θαηαζθεπήο (manufacturing application) πνπ κε ηε ζεηξά ηεο 

ζηέιλεη κηα απαίηεζε πιηθψλ ζην module εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο, πνπ ιακβάλεη ηα 

απαξαίηεηα πιηθά-εμαξηήκαηα απφ πξνκεζεπηέο θαη ρξεζηκνπνηεί έλα module εθνδηαζηηθήο 

δηαρείξηζεο γηα λα ηα θέξεη ζην εξγνζηάζην.  

Σαπηφρξνλα κηα θίλεζε αγνξάο εκθαλίδεηαη ζην module Λνγηζηηθήο Γηαρείξηζεο ζην 

γεληθφ θαζνιηθφ. Οη ακέηξεηεο δηαζπλδέζεηο εμαζθαιίδνπλ φηη ε πιεξνθνξία ζε έλα κέξνο 

ηεο επηρείξεζεο κπνξεί λα απνθηεζεί θαη απφ νπνηαδήπνηε άιιε κνλάδα. Ζ πξφθιεζε πνπ 

ηίζεηαη ζην ζχγρξνλν επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ, είλαη ην πψο ζα ειεγρζνχλ φιεο νη θχξηεο 

επηρεηξεζηαθέο δηεξγαζίεο κε κηα αξρηηεθηνληθή ινγηζκηθνχ ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν. Ζ 

νινθιεξσκέλε ιχζε ησλ ERP ππφζρεηαη νθέιε φπσο απμεκέλε απνδνηηθφηεηα, πνηφηεηα, 

παξαγσγηθφηεηα θαη θεξδνθνξία. 

Tα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα ERP ππνζηεξίδνπλ φπσο θάλεθε άιισζηε, ηηο 

βαζηθφηεξεο επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο θαη είλαη δνκεκέλα ζε "ιεηηνπξγηθά 

ππνζπζηήκαηα" (functional modules).  
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Οη βαζηθέο δηαδηθαζίεο πνπ ππνζηεξίδνληαη από θάζε ππνζύζηεκα ζπλνςίδνληαη 

παξαθάησ: 

 Σν ππνζχζηεκα Οηθνλνκηθήο Γηαρείξηζεο είλαη ε θαξδηά ηνπ ERP, θαη 

αληαιιάζζεη πιεξνθνξίεο κε φια  ππφινηπα ππνζπζηήκαηα. Βαζηθέο δηαδηθαζίεο ηεο 

Οηθνλνκηθήο Γηαρείξηζεο πεξηιακβάλνπλ ηε Γεληθή Λνγηζηηθή (General Ledger), ηελ 

Αλαιπηηθή Λνγηζηηθή (Analytical Ledger), ηε Γηαρείξηζε Παγίσλ (Asset Management), ηηο 

Οηθνλνκηθέο Καηαζηάζεηο (Financial Statements), ηνπο Δηζπξαθηένπο Λνγαξηαζκνχο 

(Accounts Receivable), ηνπο Πιεξσηένπο Λνγαξηαζκνχο (Accounts Payable) θαη ηε 

Γηαρείξηζε Γηαζεζίκσλ (Treasury Management). Αλάινγα κε ην βαζκφ νινθιήξσζεο ησλ 

ζπζηεκάησλ ERP ππνζηεξίδνληαη θαη άιιεο δηαδηθαζίεο φπσο ν Πξνυπνινγηζκφο 

(Budgeting), ε Κνζηνιφγεζε βάζεη δξαζηεξηνηήησλ (Activity Based Costing), θ.ά. 

 Οη βαζηθέο ιεηηνπξγίεο ηνπ ππνζπζηήκαηνο Πσιήζεσλ - Marketing 

πεξηιακβάλνπλ ηελ Παξαγγειηνιεςία (OrderEntry), ηελ Σηκνιφγεζε (Invoicing), ηε 

Γηαρείξηζε ΢πκβνιαίσλ (SalesContracts), ην Μεηξψν Πειαηψλ (CustomerTable), 

Αμηφγξαθα, OpenItems, θαη ΢ηαηηζηηθά Πσιήζεσλ. Οξηζκέλα ERP ππνζηεξίδνπλ επίζεο ηελ 

Αλάιπζε Οθεηιψλ (Aging Analysis), ηελ Δμππεξέηεζε Πειαηψλ (Customer Service), ην 

Marketing, ηηο Πξνβιέςεηο Εήηεζεο (Forecasting), ηελ Ζιεθηξνληθή Αληαιιαγή Γεδνκέλσλ 

(EDI) θαη ην Ζιεθηξνληθφ Δκπφξην κέζσ Internet (Electronic Commerce). Tν ππνζχζηεκα 

ησλ Πσιήζεσλ αληαιιάζζεη πιεξνθνξίεο θπξίσο κε ηα ππνζπζηήκαηα Οηθνλνκηθήο 

Γηαρείξηζεο, Παξαγσγήο, Απνζήθεπζεο θαη Γηαλνκήο. 

 Οη βαζηθέο ιεηηνπξγίεο ηνπ ππνζπζηήκαηνο Πξνκεζεηψλ πεξηιακβάλνπλ ηνλ 

Έιεγρν θαη Γηαρείξηζε Αηηήζεσλ Αγνξάο (PurchaseInquiriesControl&Management), ηε 

Γηαρείξηζε Δληνιψλ Αγνξάο (PurchaseOrdersManagement), ηνλ Έιεγρν Παξαιαβψλ 

(ReceiptControl), ηελ Αμηνιφγεζε Πξνκεζεπηψλ (SupplierEvaluation) θαη ηε Γηαρείξηζε 

΢πκβάζεσλ (ContractManagement). Σν ππνζχζηεκα ησλ Πξνκεζεηψλ αληαιιάζζεη 
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πιεξνθνξίεο θπξίσο κε ηα ππνζπζηήκαηα Οηθνλνκηθήο Γηαρείξηζεο, Παξαγσγήο, 

Απνζήθεπζεο θαη Γηαλνκήο. 

 Οη βαζηθέο ιεηηνπξγίεο ηνπ ππνζπζηήκαηνο Απνζήθεπζεο - Γηαλνκήο 

πεξηιακβάλνπλ ηε Γηαρείξηζε Απνζεκάησλ (Inventory Control) θαη ηνλ Πξνγξακκαηηζκφ 

Απαηηήζεσλ Γηαλνκήο (Distribution Requirement Planning). Άιιεο ιεηηνπξγίεο πνπ πηζαλψο 

λα ππνζηεξίδνληαη, πεξηιακβάλνπλ ηε Γηαρείξηζε Απνζεθψλ (Warehouse Management) θαη 

ηε Γηαρείξηζε ΢ηφινπ Φνξηεγψλ (Fleet Management). Σν ππνζχζηεκα ηεο Απνζήθεπζεο - 

Γηαλνκήο αληαιιάζζεη πιεξνθνξίεο κε ηα ππνζπζηήκαηα Οηθνλνκηθήο Γηαρείξηζεο, 

Πσιήζεσλ - Marketing, Πξνκεζεηψλ θαη Παξαγσγήο. 

 Οη βαζηθέο ιεηηνπξγίεο πνπ θαιχπηεη ην ππνζχζηεκα Αλζξσπίλσλ Πφξσλ 

πεξηιακβάλνπλ ηνλ Πξνγξακκαηηζκφ Πξνζσπηθνχ (Personnel Planning), ηε Μηζζνδνζία 

(Payroll) θαη ηελ Αμηνιφγεζε Πξνζσπηθνχ (Personnel Evaluation). Άιιεο ιεηηνπξγίεο πνπ 

θαιχπηνληαη είλαη ηα Δμνδνιφγηα (Personnel Expenses), ε Παξνπζία Πξνζσπηθνχ (Time 

&Attendance), ε Γηαρείξηζε Δπηπέδσλ Πξνζσπηθνχ, Πηζηνπνηεηηθψλ Δθπαίδεπζεο θαη 

΢εκηλαξίσλ. Σν ππνζχζηεκα ησλ Αλζξσπίλσλ Πφξσλ αληαιιάζζεη πιεξνθνξίεο θπξίσο κε 

ην ππνζχζηεκα Οηθνλνκηθήο Γηαρείξηζεο. 

 Οη βαζηθέο ιεηηνπξγίεο πνπ θαιχπηεη ην ππνζχζηεκα Παξαγσγήο 

πεξηιακβάλνπλ ηνλ Πξνγξακκαηηζκφ Απαηηήζεσλ Γπλακηθφηεηαο (Capacity Requirements 

Planning), ηνλ Βαζηθφ Πξνγξακκαηηζκφ Παξαγσγήο (Master Production Scheduling), ηνλ 

Πξνγξακκαηηζκφ Απαηηήζεσλ Τιηθψλ (Material Requirements Planning), ηνλ Έιεγρν 

Παξαγσγήο (Shop Floor Control) θαη ηελ Κνζηνιφγεζε Παξαγσγήο (Cost Accounting). 

Άιιεο ιεηηνπξγίεο πνπ πηζαλψο λα ππνζηεξίδεη είλαη ε Γνκή Πξντφλησλ (Product 

Configuration), ν Έιεγρνο Αιιαγψλ ΢ρεδίσλ (Design Control) θαη ν Βξαρππξφζεζκνο 

Πξνγξακκαηηζκφο Παξαγσγήο (Scheduling).  
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 Σν ππνζχζηεκα ηεο Παξαγσγήο αληαιιάζζεη πιεξνθνξίεο κε ηα 

ππνζπζηήκαηα Οηθνλνκηθήο Γηαρείξηζεο, Πσιήζεσλ - Marketing, Πξνκεζεηψλ θαη 

Απνζήθεπζεο - Γηαλνκήο. Tα ιεηηνπξγηθά απηά ππνζπζηήκαηα ππνζηεξίδνληαη απφ ηε βάζε 

δεδνκέλσλ ηνπ ζπζηήκαηνο, ζηελ νπνία θάζε ζηνηρείν αληηπξνζσπεχεηαη κηα θαη κνλαδηθή 

θνξά. Ζ βάζε δεδνκέλσλ απνηειεί ην πιεξνθνξηαθφ κνληέιν ηεο νινθιεξσκέλεο γλψζεο 

ηεο επηρείξεζεο. 

 

4.4.1 ΢χλδεζε εμεηδηθεπκέλσλ εθαξκνγψλ κε ην ERP 

 

Λφγσ ησλ κεγάισλ δηαθνξψλ ζηε ιεηηνπξγηθφηεηα κεηαμχ ησλ πθηζηάκελσλ 

ζπζηεκάησλ ERP, δελ ππάξρεη ζαθήο δηαρσξηζκφο κεηαμχ ησλ ιεηηνπξγηψλ ησλ ERP θαη ησλ 

εμεηδηθεπκέλσλ παθέησλ ινγηζκηθνχ. Γεληθψο φκσο ην ζχζηεκα ERP κπνξεί λα ζεσξεζεί σο 

ε βαζηθή επηρεηξεζηαθή πιεξνθνξηαθή ππνδνκή ππνζηήξημεο ησλ επηρεηξεκαηηθψλ 

δηαδηθαζηψλ. ΢ε πνιιέο πεξηπηψζεηο φκσο ππάξρεη ε αλάγθε, ζηελ ππνδνκή απηή λα 

ζπλδεζνχλ εμεηδηθεπκέλεο εθαξκνγέο. 

Οη πεξηζζφηεξνη θαηαζθεπαζηέο ινγηζκηθνχ δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα ζχλδεζεο ησλ 

εμεηδηθεπκέλσλ εθαξκνγψλ κε ην ζχζηεκα ERP κηαο επηρείξεζεο.  

Δλδεηθηηθά αλαθέξνληαη νη θαησηέξσ εθαξκνγέο: 

 Γηαρείξηζε Ρνήο Δξγαζηψλ (Workflow Management ).  

 ΓηαρείξηζεΑπνζεθψλ ( Warehouse Management ).  

 Γηαρείξηζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο ( Supply Chain Management ).  

 Έιεγρνο Πνηφηεηαο / Γηαζθάιηζε Πνηφηεηαο ( QC / QA ).  

 ΖιεθηξνληθφΔκπφξην ( Electronic Commerce ).  

 ΓηαρείξηζεΈξγσλ ( Project Management ).  
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 ΢πληήξεζεΠαγίσλ ( Maintenance & Service ).  

 Γηαρείξηζε Γηεξγαζηψλ Pντθήο Παξαγσγήο ( Process Management ).  

 Σειεθσληθά Κέληξα ( Cal lCenters ).  

Δλδεηθηηθά αλαθέξεηαη ν ξφινο ηεο εθαξκνγήο Supply Chain Management, ε νπνία 

ζπλδέεη ηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα κηαο εηαηξείαο κε ηα θπθιψκαηα ησλ Πξνκεζεηψλ, ηνπ 

Πξνγξακκαηηζκνχ Παξαγσγήο θαη ησλ Πσιήζεσλ. 

΢πγθεθξηκέλα, νη εθαξκνγέο Supply Chain Management αλαιακβάλνπλ ηνλ 

πξνγξακκαηηζκφ θαη ηε δηεθπεξαίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο απφ ηελ 

πξφβιεςε πσιήζεσλ έσο ηελ εθηέιεζε ηεο δηαλνκήο. Oη θπξηφηεξεο απφ ηηο εθαξκνγέο απηέο 

έρνπλ ήδε δνκεζεί, ψζηε λα είλαη ζπκβαηέο κε ηα δεκνθηιέζηεξα ζπζηήκαηα ERP. 

 

4.4.2 Αμηνιόγεζε θαη Δπηινγή ERP 

 

Ζ επηινγή ηνπ ινγηζκηθνχ ERP θαη ηνπ πξνκεζεπηή είλαη θξίζηκε γηα ηελ επηηπρία ηνπ 

ζπλνιηθνχ έξγνπ. Σν πξψην βήκα ζηε δηαδηθαζία επηινγήο είλαη ε ζχζηαζε νκάδαο 

αμηνιφγεζεο θαη επηινγήο. ΢ε απηή πξέπεη λα ζπκκεηέρνπλ ν Τπεχζπλνο Πιεξνθνξηθήο (IT 

Manager) ηεο εηαηξίαο θαη εθπξφζσπνη ησλ ζεκαληηθφηεξσλ ιεηηνπξγηψλ/δηαδηθαζηψλ (αιιά 

φρη νη managers). Πξφεδξνο ηεο νκάδαο αμηνιφγεζεο θαη επηινγήο ζα πξέπεη λα είλαη ν 

δηεπζπληήο πνπ αληηπξνζσπεχεη ηνλ εηαηξηθφ πξνζαλαηνιηζκφ (π.ρ. ν Δκπνξηθφο Γηεπζπληήο 

θ.ι.π.) θαη φρη θαη' αλάγθε ν Οηθνλνκηθφο Γηεπζπληήο. 

Καηά ηελ αμηνιφγεζε ησλ ινγηζκηθψλ ERP ζεκαληηθφ ξφιν κπνξεί λα δηαδξακαηίζεη 

εμσηεξηθφο ζχκβνπινο, ν νπνίνο δηαζέηεη ηερλνγλσζία θαη αληηθεηκεληθφηεηα. Λφγσ ηεο 

απνζηαζηνπνηεκέλεο ζέζεο ηνπ είλαη ν θαηαιιειφηεξνο γηα ην ζθαηξηθφ εληνπηζκφ ησλ 

αλαγθψλ ηεο επηρείξεζεο θαη ηελ ηήξεζε ησλ ηζνξξνπηψλ. Σέινο, ιφγσ ηεο εκπεηξίαο πνπ 
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δηαζέηεη είλαη ζε ζέζε λα παξέρεη ππεξεζίεο benchmarking (αμηνιφγεζε), ζηε ζχληαμε ησλ 

πξνδηαγξαθψλ. Ζ αμηνιφγεζε πξέπεη λα είλαη πνιπθξηηεξηαθή θαη λα αθνινπζήζεη 

ζπζηεκαηηθή δηαδηθαζία. 

 ΢εκαληηθέο θάζεηο απηήο, ζπλνςίδνληαη θαησηέξσ: 

Φάζε 1
ε
: ΢ε απηή ηε θάζε βαζηθφ θξηηήξην απνηειεί ε ζπκβαηφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο 

ERP, κε ηνλ εηαηξηθφ πξνζαλαηνιηζκφ, π.ρ. νηθνλνκηθφ, εκπνξηθφ, παξαγσγηθφ, 

θαηαζθεπαζηηθφ ή δεκφζην νξγαληζκφ. Δπηρεηξήζεηο παξφκνηνπ πξνζαλαηνιηζκνχ ζηελ 

Διιάδα θαη ην εμσηεξηθφ, απνηεινχλ κηα πνιχηηκε πεγή ζρεηηθψλ πιεξνθνξηψλ. Tν 

απνηέιεζκα ηεο θάζεο απηήο δελ ζα πξέπεη λα μεπεξλά ηνλ αξηζκφ ησλ  ινγηζκηθψλ ERP. 

Φάζε 2
ε
: Καηά ηε δεχηεξε θάζε πξαγκαηνπνηείηαη ε αμηνιφγεζε πξψηνπ επηπέδνπ, 

ζηελ νπνία ηα πξνεπηιεγκέλα ζπζηήκαηα ηεο πξψηεο θάζεο αμηνινγνχληαη ηφζν φζνλ αθνξά 

ηα ηερληθά θαη ιεηηνπξγηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπο, φζν θαη κε βάζε ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

πξνκεζεπηή. Tν απνηέιεζκα ηεο θάζεο απηήο είλαη ηα 2-4 επηθξαηέζηεξα ζπζηήκαηα ERP. 

Αληηπξνζσπεπηηθά θξηηήξηα επηινγήο παξνπζηάδνληαη παξαθάησ: 

Κξηηήξηα Αμηνιφγεζεο Λνγηζκηθνχ ERP 

 Διιεληθνπνίεζε .  

 Δληνπηφηεηα (Localization).  

 Δπεθηαζηκφηεηα.  

 Πξνζαξκνζηηθφηεηα.  

 Αξρηηεθηνληθή client-server vs. Internetbased.  

 Πιαηθφξκα εμνπιηζκνχ (hardware).  

 Λεηηνπξγηθφ ΢χζηεκα.  

 ΢πλεξγαζία κε αλεμάξηεηεο εθαξκνγέο.  



ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΟ ΢Τ΢ΣΗΜΑ ΛΗΦΗ΢ ΑΠΟΦΑ΢ΔΧΝ 

 44 

 Οινθιήξσζε Βάζεο Γεδνκέλσλ (Database Integration).  

 Γιψζζα Τινπνίεζεο.  

 Γιψζζα Πξνγξακκαηηζκνχ. 

 

Κξηηήξηα Software House θαη Αληηπξνζψπνπ 

 Οηθνλνκηθή ηζρχο εηαηξίαο (Διιάδα θαη εμσηεξηθφ).  

 Δκπεηξία ζε παξφκνηεο εγθαηαζηάζεηο (Διιάδα θαη εμσηεξηθφ).  

 ISO πξνκεζεπηή (αλάπηπμε ινγηζκηθνχ, πινπνίεζε θαη ζπληήξεζε - 

Δγγχεζε).  

 Κφζηνο θαη Υξφλνο (ινγηζκηθνχ/hardware, πινπνίεζεο, εθπαίδεπζεο, 

ππνζηήξημεο).  

 

Φάζε 3
ε
: ΢ηελ ηξίηε θάζε νη θαηαζθεπαζηέο/αληηπξφζσπνη ησλ ζπζηεκάησλ ERP ηεο 

πξνεγνχκελεο θάζεο θαινχληαη λα πξαγκαηνπνηήζνπλ επίδεημε (demo) ζε ζπγθεθξηκέλεο 

θξίζηκεο δηαδηθαζίεο ή ηδηαηηεξφηεηεο ηεο επηρείξεζεο, ψζηε λα εμαζθαιηζηεί ε 

ιεηηνπξγηθφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο ζην πεξηβάιινλ ηεο εηαηξείαο. Δδψ θξίλνληαη θαη νη 

νινθιεξσκέλεο νηθνλνκηθέο πξνζθνξέο απφ ηνπο πξνκεζεπηέο θαη επηιέγεηαη ε πην 

ζπκθέξνπζα ηερληθή/νηθνλνκηθή πξνζθνξά. 

 

΢πκπέξαζκα : Δίλαη πξνθαλήο ε αλάγθε εγθαηάζηαζεο ελφο νινθιεξσκέλνπ 

πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο ERP ζε κηα επηρείξεζε, δηφηη ελνπνηεί ηηο βαζηθέο 

επηρεηξεκαηηθέο δηαδηθαζίεο θαη δεκηνπξγεί έλα εληαίν πιαίζην ιεηηνπξγίαο θαη επηθνηλσλίαο. 

Ζ επηηπρία φκσο ηεο εγθαηάζηαζεο εμαξηάηαη θαηά θχξην ιφγν απφ ηε δέζκεπζε ηεο 

δηνίθεζεο, ηελ εμαζθάιηζε δηαζεζηκφηεηαο ησλ βαζηθψλ εκπιεθφκελσλ ζηειερψλ, ηελ 

πιεξφηεηα εθπαίδεπζεο ησλ ηειηθψλ ρξεζηψλ, ηελ αμηνπηζηία ησλ δηαζέζηκσλ ζηνηρείσλ 
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(data), ηελ εμαζθάιηζε ρξεκαηνδνηηθψλ πφξσλ, ην ξεαιηζηηθφ ρξνλνδηάγξακκα πινπνίεζεο 

θαη ηελ απνηειεζκαηηθή δηνίθεζε ηνπ έξγνπ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

4.4.3  Η ΥΡΗ΢Η ΣΟΤ ERP 

 

Οη Dahlen θαη Elfsson
16

 δίλνπλ ηα παξαθάησ πιενλεθηήκαηα γηα λα απνθηήζεη κηα 

επηρείξεζε ην Δ.R.P ζχζηεκα. 

 Γίλεηαη ε επθαηξία λα δνπλ νη κάλαηδεξ ηελ φιε εηθφλα ηεο 

επηρείξεζεο σο κηα κνλάδα, αθνχ ην ζχζηεκα ελνπνηεί φιεο ηηο ιεηηνπξγίεο. 

 Ζ πηζαλφηεηα λα ειέγρεηαη θαιχηεξα ε ξνή ησλ πιεξνθνξηψλ 

 Σα παιηά ζπζηήκαηα δελ γίλεηαη λα αλαβαζκηζηνχλ ή θνζηίδεη πνιχ λα 

γίλεη ε αλαβάζκηζε ψζηε λα βνεζεζνχλ νη δηαδηθαζίεο ηεο επηρείξεζεο. 

 Ζ κείσζε ηνπ θφζηνπο ζπληήξεζεο ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθφξεζεο 

αληηθαζηζηψληαο ηα παιηά ζπζηήκαηα κε λέα. Απηφ επίζεο κεηψλεη θαη ηνλ αξηζκφ 

ησλ ππαιιήισλ πνπ ζα απαζρνινχληαη απνθιεηζηηθά κε απηά.  

 Ζ απινπνίεζε ηεο ρξήζεο ησλ λέσλ ζπζηεκάησλ, έρεη δψζεη ηε 

δπλαηφηεηα ζε άηνκα πνπ έρνπλ ηηο πνιχ βαζηθέο γλψζεηο ειεθηξνληθψλ 

ππνινγηζηψλ, λα ηα δηαρεηξηζηνχλ επαξθψο. 

Οη ίδηνη ζπγγξαθείο έρνπλ δηαρσξίζεη δχν ζεκεία πνπ κπνξνχλ λα απνηειέζνπλ ηελ 

αξρή γηα λα εγθαηαζηήζεη κηα εηαηξεία ζπζηήκαηα Δ.R.P. Έλα ζχζηεκα κπνξεί λα δψζεη είηε 

                                            
16

 Dahlen & Elfsson, 1999 “ An analysis of the current and future ERP systems” Thesis University of 
Stockholm 
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ζηξαηεγηθέο είηε ηερληθέο ιχζεηο.  

 

4.4.4  ΢ΣΡΑΣΗΓΙΚΔ΢ ΛΤ΢ΔΙ΢ 

Απηφ ζεκαίλεη φηη κηα επηρείξεζε ζέιεη λα εγθαηαζηήζεη ζχζηεκα Δ.R.P γηαηί απνηειεί 

ηκήκα ησλ κειινληηθψλ ζηξαηεγηθψλ. Γηα κεγάιεο επηρεηξήζεηο είλαη πνιχ δχζθνιν λα έρνπλ 

γεληθή εηθφλα ηνπ ηη γίλεηαη ζην εηαηξηθφ πεξηβάιινλ. Απηφ κπνξεί λα απινπνηεζεί κε έλα 

ελνπνηεκέλν ζχζηεκα πνπ ν θαζέλαο δνπιεχεη κε ηηο ξνπηίλεο ηνπ θαη γίλεηαη αθφκα 

ζεκαληηθφηεξν ζε εηαηξείεο πνπ ιεηηνπξγνχλ ζε δηεζλείο αγνξέο. Υξεζηκνπνηείηαη ζαλ 

εξγαιείν γηα ηελ ζπγθέληξσζε πιεξνθνξηψλ θαη πξέπεη λα αμηνπνηείηαη θαηάιιεια φηαλ 

έξρεηαη ε ψξα γηα ζεκαληηθέο ζηξαηεγηθέο απνθάζεηο. Τπάξρεη ν θίλδπλνο, ζηελ παξνχζα 

πεξίπησζε, λα δεκηνπξγεζεί πξφβιεκα αλ νη κάλαηδεξ δελ μέξνπλ θαιά ηα ζπζηήκαηα Δ.R.P, 

πξάγκα πνπ ζεκαίλεη φηη βαζίδνληαη απνθιεηζηηθά ζην ηκήκα πιεξνθνξηθήο . 

 

4.4.5  ΣΔΥΝΙΚΔ΢ ΛΤ΢ΔΙ΢ 

΢ε πεξίπησζε πνπ ην εθιάβνπλ σο κηα ιχζε ζηα ηερληθά πξνβιήκαηα, ν θχξηνο ιφγνο 

είλαη φηη ην παξφλ ζχζηεκα είλαη παιηφ. Κάπνηεο εηαηξείεο ρξεζηκνπνηνχλ ζπζηήκαηα πνπ 

ζρεδηάζηεθαλ ζηελ δεθαεηία ηνπ 1970. Απηά γίλαλε θαηά παξαγγειία ψζηε λα 

αληαπνθξίλνληαη ζε παιαηφηεξεο αλάγθεο ηεο. Πνιιέο άιιεο είραλ ζπζηήκαηα θηηαγκέλα απφ 

δηαθνξεηηθνχο νίθνπο παξαγσγήο ινγηζκηθνχ.  

Απηά ηα ζπζηήκαηα έρνπλ πεξηνξηζκέλεο δπλαηφηεηεο ή δελ κπνξνχλ λα 

αλαβαζκηζηνχλ επεηδή νη νίθνη παξαγσγήο ηνπο δελ ηα ππνζηεξίδνπλ άιιν πηα. Απηνί είλαη νη 

θχξηνη ιφγνη πνπ ζα νδεγήζνπλ ζε αιιαγή ζπζηήκαηνο. ΢πλήζσο ε απφθαζε γίλεηαη ζε 

ζπλεξγαζία ηνπ ηκήκαηνο πιεξνθνξηθήο κε ην θέληξν απνθάζεσλ ηεο επηρείξεζεο.  

Ζ αιιαγή ζην λφκηζκα ζηελ αξρή ηνπ 2002, έγηλε επίζεο βαζηθή αηηία γηα αλαλέσζε 
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ηνπ ινγηζκηθνχ ησλ εηαηξεηψλ πνπ είλαη ελεξγέο ζηηο ρψξεο ηεο δψλεο ηνπ λένπ λνκίζκαηνο. 

Ζ πξνζαξκνγή ζην λφκηζκα 11 ρσξψλ, πνπ απνηεινχλ κηα απφ ηηο κεγαιχηεξεο αγνξέο ηνπ 

θφζκνπ, ήηαλ κηα πξφθιεζε γηα ηηο επηρεηξήζεηο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηελ ζπγθεθξηκέλε 

αγνξά.  

΢ίγνπξα απφ ηηο ιχζεηο πνπ ηα δχν ζεκεία κπνξνχλ λα δψζνπλ, ην έλα επεξεάδεη ην 

άιιν αθνχ ε εγθαηάζηαζε ελφο ζπζηήκαηνο Δ.R.P είλαη θαη ηερληθφ ζέκα,  αθνχ ζα 

απαζρνιήζεη ηνπο ηερληθνχο ηνπ ηκήκαηνο πιεξνθνξηθήο, αιιά θαη ζηξαηεγηθήο αθνχ ε 

ιεηηνπξγία ηνπ Δ.R.P ζα επεξεάζεη πνιιέο ιεηηνπξγίεο ηεο εηαηξίαο. 

Ο Stymne
17

 επηζεκαίλεη φηη ππάξρνπλ ηξία επίπεδα πνπ επεξεάδνληαη απφ ηελ 

εγθαηάζηαζε ζπζηήκαηνο Δ.R.P. Απηά είλαη : 

 Δηαηξηθή αλάπηπμε. 

 Αλάπηπμε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ  ζηξαηεγηθψλ 

 Αλάπηπμε ιεηηνπξγηψλ.  

Αλάπηπμε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ θαη ησλ κεηαμχ ηνπο ζρέζεσλ φζν 

αθνξά ηελ ιεηηνπξγηθφηεηά ηνπο. 

 Αλάπηπμε ζπζηεκάησλ. 

 Αλάπηπμε ησλ ππεξεζηψλ πιεξνθνξηθήο, φπνπ ην ζχζηεκα Δ.R.P είλαη έλα 

ζεκαληηθφ θνκκάηη. 

Σν πξψην επίπεδν είλαη απηφ πνπ παίξλεη ηηο ηειηθέο απνθάζεηο. Σν δεχηεξν 

αλαπηχζζεη ηηο εζσηεξηθέο ιεηηνπξγίεο, ελψ ην ηξίην θξνληίδεη ηελ ζσζηή ιεηηνπξγία ηνπ 

Δ.R.P. Ζ ζπλεξγαζία ησλ 3 απηψλ επηπέδσλ κπνξεί λα θέξεη ζεηηθά απνηειέζκαηα απφ ηελ 

ιεηηνπξγία ηνπ Δ.R.P. 

                                            
17

 Symne, B.,  1999  “Guide to IT based solutions” Lund 
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4.4.6   ΠΙΘΑΝΟΙ ΛΟΓΟΙ  ΓΤ΢ΛΔΙΣΟΤΡΓΙΑ΢  ERP 

Ζ εηαηξία Manoeuvre
18

 έθαλε κηα έξεπλα βαζηδφκελε ζηελ κέζνδν ηεο παξαηήξεζεο. 

΢ηηο πξνεγνχκελεο παξαγξάθνπο ζπδεηήζεθαλ θάπνηνη ιφγνη πνπ ην Δ.R.P δελ πεηπραίλεη 

πάληα. Ζ εηαηξία θαηεγνξηνπνηεί ηα ιάζε ζε 6 θαηεγνξίεο- «ακαξηήκαηα», ζπζηήλνληαο θαη 

ηηο αλάινγεο ιχζεηο. Απηά είλαη: 

1. Γελ έρνπλ θαηαιάβεη νη ηζχλνληεο ην ηη έρνπλ ζηα ρέξηα ηνπο. 

 Πνιινί κάλαηδεξ λνκίδνπλ φηη έρνπλ λα θάλνπλ κε έλα ζχζηεκα πνπ 

απεπζχλεηαη απνθιεηζηηθά ζην ηκήκα πιεξνθνξηθήο θαη κεραλνγξάθεζεο. 

 Γελ γίλεηαη ε ζσζηή επηινγή ηνπ ινγηζκηθνχ. Πξέπεη λα θαηαγξαθνχλ 

νη αλάγθεο ηεο εηαηξίαο θαη λα γίλεη ε ζρεηηθή έξεπλα ζηελ αγνξά. 

2. Γελ δεζκεχεηαη ην ζσζηφ αλζξψπηλν δπλακηθφ πάλσ ζην Δ.R.P 

 Πνιιέο θνξέο απνηπγράλεη γηαηί δελ γίλεηαη ζσζηή δηαλνκή ηνπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. 

 Σν αλζξψπηλν δπλακηθφ πνπ ζα αζρνιεζεί κε ην έξγν πξέπεη λα 

έρεη ζπλεηδεηνπνηήζεη ηηο επζχλεο ηνπ. 

 Σν αλζξψπηλν δπλακηθφ πξέπεη λα είλαη πιήξεο απαζρφιεζεο. 

Δίλαη δχζθνιν λα αζρνιεζεί θάπνηνο ζπγρξφλσο κε ην Δ.R.P θαη κε θάπνην 

άιιν θνκκάηη ηεο επηρείξεζεο. 

 Σα ζηειέρε πνπ ζα αζρνιεζνχλ κε ην Δ.R.P πξέπεη λα έρνπλ 

θαηαιάβεη ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ θάζε ηκήκαηνο πνπ ζα επεξεαζηεί απφ ην 

Δ.R.P 

                                            
18

 www.manoeuvre.com.au 
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 Πξέπεη λα δίλνληαη θαη ηα θίλεηξα ζηελ νκάδα πνπ ζα 

ρεηξίδεηαη ην Δ.R.P.  

3. Γελ γίλεηαη ζσζηή δηαρείξηζε ηεο αιιαγήο. 

 Πνιιέο εηαηξίεο ππνηηκνχλ ηελ επίδξαζε πνπ ζα έρνπλ νη 

αιιαγέο ζηνλ νξγαληζκφ πνπ ζα πξνθαιέζεη ην Δ.R.P, εηδηθά ζην 

αλζξψπηλν δπλακηθφ θαη ζηελ δνκή. 

 Πξέπεη λα δνζεί κεγάιε ζεκαζία ζηελ δηνίθεζε αιιαγήο 

(Change management). Όπσο ην πξνζσπηθφ λα είλαη έηνηκν θαη πξφζπκν λα 

ππνζηεί θάπνηεο αιιαγέο ζηνπο ξφινπο θαη ηα θαζήθνληά ηνπο. 

 Να νξηζηνχλ θάπνηνη, πνπ κε ηηο θαηάιιειεο γλψζεηο θαη 

εκπεηξία ζα είλαη ν ζπλδεηηθφο θξίθνο κεηαμχ ηεο εγεζίαο θαη ησλ 

εξγαδνκέλσλ. 

 ΢ηελ εθπαίδεπζε εθηφο απφ ηελ ρξήζε ηνπ Δ.R.P πξέπεη λα 

επηζεκαίλεηαη θαη ν ζηφρνο ηεο αιιαγήο, ην γηαηί γίλεηαη, λα εμεγνχληαη νη 

λέεο δηαδηθαζίεο, νη αιιαγέο ζηα θαζήθνληα θαη γεληθά φηη έρεη ζρέζε κε 

ηελ κεηάβαζε ζην λέν ζχζηεκα. 

4. Λάζνο δηαρείξηζε ησλ σθειεηψλ. 

  Πνιινί κάλαηδεξ φηαλ παξνπζηάδνπλ έλα πξφγξακκα Δ.R.P 

δίλνπλ έκθαζε ζηα θφζηε δίρσο λα δίλνπλ ηελ αλάινγε ζεκαζία ζηα 

νθέιε ηνπ. 

 Σπρφλ αιιαγέο ζην πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο κπνξεί λα 

αιιάμνπλ ηα νθέιε ηνπ Δ.R.P.  Έηζη πξέπεη λα γίλνληαη κειέηεο 

βαζηδφκελεο ζε δηάθνξα ζελάξηα. 
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5. Θέκαηα ελνπνίεζεο. 

 Πνιινί νξγαληζκνί αληηζηέθνληαη ζηελ ελνπνίεζε ησλ 

ιεηηνπξγηψλ πνπ επηθέξεη ην Δ.R.P κε απνηέιεζκα λα κέλεη σο έρεη ε δνκή 

ηεο δηνίθεζεο.Γηα λα ιπζεί απηφ, πξέπεη λα ηνληζηεί ζηελ δηνίθεζε φηη νη 

πιεξνθνξίεο πάλε θαηεπζείαλ ζηα ελδηαθεξφκελα ηκήκαηα δίρσο λα 

κεζνιαβνχλ γξαθεηνθξαηηθέο δηαδηθαζίεο. Έηζη νη αιιαγέο ζηηο δνκέο 

ρξεηάδνληαη γηα λα έρεη θαιχηεξε απφδνζε ην Δ.R.P 

6. Πνιινί νξγαληζκνί δελ ιακβάλνπλ ππφςε ηηο καθξνρξφληεο επηπινθέο 

ηνπ ζπζηήκαηνο. Έηζη κεηψλνληαη ηα απνηειέζκαηα θαη ηα νθέιε. 

 Πξέπεη λα ππάξρεη ζρεδηαζκφο γηα καθξνρξφληα ζηήξημε ζην 

Δ.R.P. Γελ πξέπεη λα ζηακαηάλε κφλν ζηελ ζρεδίαζε θαη ηελ εγθαηάζηαζε 

ηνπ Δ.R.P, αιιά λα ιακβάλνπλ ππφςε νηη είλαη κηα ιεηηνπξγία πνπ 

ρξεηάδεηαη δηαξθή παξαθνινχζεζε θαη ζα αλαβαζκίδεηαη αλά ηαθηά 

ρξνληθά δηαζηήκαηα.  

 

4.4.7  ΔΞΔΛΙΞΗ ΣΟΤ Δ.R.P 

Πξνγξάκκαηα Δ.R.P ζρεδηάζηεθαλ θπξίσο ζηα κέζα ηεο δεθαεηίαο ηνπ 90. Απφ ηφηε 

έρνπλ αιιάμεη πνιιά.  ΢ε παιαηφηεξε έθζεζε ηεο GartnerGroup
19

, αλακελφηαλ φηη κέρξη ην 

2005 ε αλάγθε ησλ επηρεηξήζεσλ γηα δεκνζίεπζε ζεκαληηθψλ πιεξνθνξηψλ γηα ηηο 

δηαδηθαζίεο ηνπ c-commerce (collaborative commerce), ζα νδεγήζεη ζηελ αληηθαηάζηαζε ηνπ 

Δ.R.P.   Πξσηαξρηθφο παξάγνληαο γηα ηελ αιιαγή απηή, ήηαλ ε απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ 

δηαδηθαζηψλ εζσηεξηθά ηεο επηρείξεζεο θαη κεηαμχ απηψλ. 

Σν c-commerce είλαη ε κεηεμέιημε ηνπ e-commerce θαη ζπκπεξηιακβάλεη ηηο ακνηβαίεο 

                                            
19

GartnerGroup, 2000 “ERP II Report” Strategic Planning. 
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ειεθηξνληθέο ζπλαιιαγέο κεηαμχ ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο επηρείξεζεο, ησλ πξνκεζεπηψλ θαη 

ησλ θαηαλαισηψλ κέζσ κηαο εκπνξηθήο θνηλφηεηαο. Ζ εκπνξηθή θνηλφηεηα κπνξεί λα είλαη 

κηα βηνκεραλία, έλα ηκήκα ηεο ή έλα κέξνο ηεο αιπζίδαο ησλ πξνκεζεπηψλ. Έηζη ε αλάγθε 

γηα κηα λέα πξνζέγγηζε ηνπ Δ.R.P είρε αξρίζεη λα παξάγεηαη. 

Σν νλφκαζαλ Δ.R.P ΗΗ θαη είλαη βαζηζκέλν ζηηο δξαζηεξηφηεηεο κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ, 

δελ πεξηνξίδεη ηηο δξαζηεξηφηεηεο κφλν ζηελ παξαγσγή θαη ηελ δηαλνκή αιιά θαιχπηεη φια 

ηα ηκήκαηα, ελψ ε πξφζβαζή ηνπ έρεη απινπνηεζεί θαη κπνξεί λα γίλεη απφ νπνπδήπνηε. Ζ 

αλάγθε γηα νινθιεξσηηθφ έιεγρν ησλ ιεηηνπξγηψλ νδήγεζε ζηελ αλάπηπμε ζπζηεκάησλ 

Δ.R.P κε ζηφρν ηελ απινχζηεπζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ηελ θαιχηεξε ξνή πιεξνθνξηψλ πξνο 

ηα αλψηαηα θιηκάθηα. Γελ είλαη εχθνιε ε εγθαηάζηαζή ηνπ, ελψ ρξεηάδεηαη θαη νιηθή 

αλαδηνξγάλσζε ηεο δνκήο ηεο επηρείξεζεο. Έρνπλ αλαθεξζεί πνιιά πξνβιήκαηα φπσο θαη 

πνιιέο πεξηπηψζεηο απνηπρίαο ηνπ Δ.R.P. Σν φηη έρεη απνηχρεη ζε θάπνηεο πεξηπηψζεηο δελ 

ζεκαίλεη φηη θηαίεη ην Δ.R.P. Αλ πξέπεη λα ςάμνπκε ηε ιχζε, απηή ζα βξεζεί ζηηο δηνηθήζεηο 

ησλ νξγαληζκψλ πνπ δελ πξνβαίλνπλ ζηηο πξνβιεπφκελεο παξεκβάζεηο γηα λα θαηαζηεί 

σθέιηκε γηα ηνλ νξγαληζκφ ε ρξήζε ηνπ Δ.R.P. Οη πξνβιέςεηο ησλ εηδηθψλ γηα 

βειηηζηνπνίεζε ηεο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ σο ζεκαληηθφο ζηφρνο ησλ νξγαληζκψλ θαη ε 

ζχζθημε ησλ ζρέζεσλ κε ην θνηλφ ζα νδεγήζεη ζε κία λέα γεληά Δ.R.P πνπ ζα 

εθκεηαιιεχεηαη ζην έπαθξνλ ηελ ιεηηνπξγηθφηεηα ηνπ δηαδηθηχνπ
20

.  

 

                                            
20

 Extending the value of ERP, T. Hillman Willis, Ann Hillary Willis-BrownIndustrial 

Management & Data SystemsVolume 102 Number 1 2002 pp. 35-38 
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4.5.΢πζηήκαηα CAD (Computer Aided Design) 

 

Σα ζπζηήκαηα CAD είλαη πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα πνπ απηνκαηνπνηνχλ ηε 

δεκηνπξγία θαη αλαζεψξεζε ζρεδίσλ ρξεζηκνπνηψληαο ππεξζχγρξνλν ινγηζκηθφ γξαθηθψλ. 

Δπηηξέπνπλ ηε δεκηνπξγία ζρεδίσλ ζηελ νζφλε ηνπ ππνινγηζηή, ηελ απνζήθεπζε, ην 

ρεηξηζκφ θαη ηελ ελεκέξσζή ηνπο ειεθηξνληθά. 

Σα πεξηζζφηεξα CAD ζπζηήκαηα παξέρνπλ ηε δπλαηφηεηα ζην ζρεδηαζηή λα 

δεκηνπξγήζεη έλα κνληέιν ηνπ ζρεδίνπ ρξεζηκνπνηψληαο έλα ζχλνιν απιψλ γεσκεηξηθψλ 

ζρεκάησλ / θνξκψλ (φπσο γξακκέο θαη θχθινπο) ζε δχν δηαζηάζεηο (2D), θαζψο θαη 

θακπχιεο, κνληέια επηθαλεηψλ θαη ζηεξεά κνληέια ζε ηξείο δηαζηάζεηο (3D). Οη εηθφλεο πνπ 

πξνθχπηνπλ, δέρνληαη επεμεξγαζία. Γηα παξάδεηγκα γίλεηαη αιιαγή κεγέζνπο, 

πξνζαλαηνιηζκνχ, πξνζηίζεηαη θίλεζε, πεξηζηξνθή θαη δεκηνπξγείηαη έηζη ην επηζπκεηφ 

ηειηθφ ζρέδην. 

Αλ ρξεζηκνπνηνχληαλ ε παξαδνζηαθή κεζνδνινγία ζρεδίαζεο, ηφηε θάζε κεηαηξνπή 

ηνπ αξρηθνχ ζρεδίνπ, απαηηεί ηε δεκηνπξγία ελφο θαινππηνχ θαη ηε θπζηθή δνθηκή ηνπ 
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πξσηφηππνπ, κέρξη λα πξνθχςεη ην επηζπκεηφ απνηέιεζκα, δηαδηθαζία δειαδή πνπ είλαη 

αθξηβή θαη ρξνλνβφξα. Με ηε ρξήζε φκσο ελφο ζηαζκνχ εξγαζίαο CAD, ε δηαδηθαζία απηή 

πεξηνξίδεηαη κφλν ζην ηέινο ηεο δηαδηθαζίαο ζρεδίαζεο, θαζψο ην ζρέδην ειέγρεηαη θαη 

δνθηκάδεηαη ζηνλ ππνινγηζηή. Δπηπξφζζεηα ε πξφζβαζε πνπ έρεη ν ζρεδηαζηήο ζηε βάζε 

δεδνκέλσλ ησλ ειεθηξνληθψλ αξρείσλ ησλ ζρεδίσλ, ηνπ επηηξέπεη λα θάλεη γξήγνξε 

κεηαηξνπή ελφο παιηνχ ζρεδίνπ, ψζηε λα αληαπνθξίλεηαη ζηηο θαηλνχξγηεο πξνδηαγξαθέο. 

Όια απηά βειηηψλνπλ ηελ παξαγσγηθφηεηα ηνπ ζρεδηαζηή, κεηψλνπλ ηα ζθάικαηα ζηε 

ζρεδίαζε πνπ ζπλήζσο γίλνληαη απφ βηαζηηθή ή αλαθξηβή αληηγξαθή θαη κπνξεί ν ζρεδηαζηήο 

λα ζπγθεληξσζεί ζε κε επαλαιακβαλφκελε (nonroutine) εξγαζία, αθνχ ην ζχζηεκα ηελ 

εθηειεί γηα ινγαξηαζκφ ηνπ. Δμάιινπ ην ινγηζκηθφ ηνπ CAD παξέρεη ηηο πξνδηαγξαθέο 

ζρεδηαζκνχ (design specifications) ηεο παξαγσγηθήο δηεξγαζίαο, γεγνλφο πνπ εμνηθνλνκεί 

ρξφλν θαη ρξήκα θαζψο παξάγεη κηα δηεξγαζία κε ζαθψο πην ιίγα πξνβιήκαηα. 

Με ην πνπ νινθιεξψλεηαη ε CAD εξγαζία, ν ζρεδηαζηήο κπνξεί λα ρξεζηκνπνηήζεη 

Computer Aided Engineering (CAE) γηα λα αλαιχζεη ην ζρέδην θαη λα θαζνξίζεη ην θαηά 

πφζν ζα ιεηηνπξγήζεη φπσο αλακέλεηαη. Ζ ιεπηνκέξεηα ζηε κεραληθή αλάιπζε δίλεη 

δεδνκέλα πνιχ ρξήζηκα, φηαλ πηα θαηαζθεπάδεηαη ην πξντφλ. Σέηνηα δεδνκέλα δελ απνηεινχλ 

κνλάρα νη πξνδηαγξαθέο ηνπ πξντφληνο, κα θαη νη πιεξνθνξίεο γηα ην ζρεδηαζκφ θαινππηψλ, 

εξγαιείσλ θαη πξνγξακκάησλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα λα ειέγρνπλ ηηο θηλήζεηο ζε 

αξηζκεηηθέο κεραλέο ειέγρνπ (numericalcontrolmachines) θαη ξνκπφη. Έηζη δεκηνπξγείηαη 

πιένλ κηα βάζε δεδνκέλσλ πνπ θαηφπηλ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηελ ππνζηήξημε ηνπ 

ComputerAidedManufacturing (CAM). 

ToCAM πεξηθιείεη ηηο ηερληθέο κε ππνινγηζηή πνπ ηειηθά δηεπθνιχλνπλ ηνλ 

πξνγξακκαηηζκφ, ηε ιεηηνπξγία θαη ηνλ έιεγρν κηαο παξαγσγηθήο εγθαηάζηαζεο. Σέηνηεο 

ηερληθέο πεξηιακβάλνπλ γηα παξάδεηγκα ζρεδηαζκφ ηεο δηεξγαζίαο κε ππνινγηζηή, πξφηππα 

εξγαζίαο απφ ππνινγηζηή (computer - generatedworkstandards).  
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Όηαλ ην CAD ηξνθνδνηεί ην CAM κε πιεξνθνξίεο, ηφηε αλαθεξφκαζηε ζην λέν 

ζχζηεκα κε ηνλ φξν CAD / CAM. 

 

4.6  CRM (CustomerRelationshipManagement) 

 

΢ηα δηνηθεηηθά ζπκβνχιηα ησλ ηειεπηαίσλ εηψλ ζε φιν ηνλ θφζκν γίλνληαη αληηθείκελν 

ζπδήηεζεο ηα πιενλεθηήκαηα ηνπ ΢πζηήκαηνο Γηαρείξηζεο ησλ ΢ρέζεσλ κε ηνλ Πειάηε ή 

CRM, ην νπνίν ζεσξείηαη φηη είλαη απφ ηνπο πιένλ θαηλνηφκνπο θαη ζχγρξνλνπο ηξφπνπο 

πξνθεηκέλνπ λα απνθηεζεί ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. 

 

4.6.1  Η έλλνηα ηνπ CRM 

 

Με ηνλ φξν CRM ελλννχκε έλα ζχλνιν ζηξαηεγηθψλ πνπ επηδεηά λα βειηηζηνπνηήζεη 

ηελ επηρεηξεζηαθή απνηειεζκαηηθφηεηα, ρηίδνληαο θαιχηεξεο ζρέζεηο, κεηαμχ εηαηξείαο θαη 

πειαηψλ. Παξάιιεια αλαγλσξίδεη ηνπο θαιχηεξνπο ή πην επηθεξδήο εμ‟απηψλ θαη ζηε 

ζπλέρεηα αλαπηχζζεη πξντφληα θαη ππεξεζίεο πξνθεηκέλνπ λα ηθαλνπνηεζνχλ. Σαπηφρξνλα 

ηζρχεη θαη ην αληίζηξνθν, φηη δειαδή αλαδεηνχλ νη επηρεηξήζεηο λα αλαγλσξίζνπλ ηνπο 

ρεηξφηεξνπο πειάηεο ή ηνπιάρηζηνλ ηνπο ιηγφηεξν επηθεξδείο θαη πξνζπαζνχλ λα ηνπο 

απνζαξξχλνπλ απφ ην λα θάλνπλ ζπλαιιαγέο κε ηελ επηρείξεζε. Γεληθψο κε ην CRM γίλεηαη 

πξνζπάζεηα λα επηθεληξσζεί ε επηρείξεζε ζηελ παξνρή βέιηηζηεο αμίαο γηα ηνπο πειάηεο ηεο, 

κέζσ ηνπ ηξφπνπ επηθνηλσλίαο κε απηνχο, ηνπ ηξφπνπ πνπ ζπλαιιάζζεηαη καδί ηνπο θαη ηνπ 

ηξφπνπ πνπ ηνπο εμππεξεηεί. Απηφ επηηπγράλεηαη επίζεο κε ηελ απνηειεζκαηηθή ρξήζε 

παξαδνζηαθψλ κεζφδσλ marketing φπσο είλαη ην πξντφλ (product), ε ηηκή (price), ε πξνβνιή 

(promotion) θαη ε δηαλνκή (place). Μέζσ ησλ ιεηηνπξγηψλ marketing, πσιήζεσλ θαη ηελ 

εμππεξέηεζε πνπ ζα παξέρεη, ε επηρείξεζε έρεη ηε δπλαηφηεηα λα απμήζεη ηελ αθνζίσζε ηνπ 
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πειάηε. 

Δλδηαθέξνλ έρεη ν ηξφπνο πνπ νξίδνπλ ην CRM δπν θνξπθαίνη αθαδεκατθνί. Ο 

AndrianPayne, θαζεγεηήο θαη δηεπζπληήο ηνπ Center for Relationship Marketing ζην 

παλεπηζηήκην Cranfield ηεο Αγγιίαο, ζπλνςίδεη ηελ άπνςή ηνπ γηα ην CRM σο εμήο : «Σν 

CRM ζπληζηά ηελ πξνζπάζεηα κηαο επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ λα κεγηζηνπνηήζεη ηελ 

αμία ηνπ πειάηε γηα ηελ ίδηα, δεκηνπξγψληαο, ρηίδνληαο θαη επηκεθχλνληαο ηηο ζρέζεηο ηεο κε 

ηνπο πειάηεο κε ζθνπφ λα ηνπο πνπιήζεη πεξηζζφηεξα, λα πξαγκαηνπνηήζεη cross-selling θαη 

λα ηνπο δηαηεξήζεη πεξηζζφηεξν ελεξγνχο». Ο RegisMcKenna, θαζεγεηήο ζηα παλεπηζηήκηα 

Stanford&Harvard ησλ ΖΠΑ, πεξηγξάθεη ην CRM σο ην ρηίζηκν θαη ηε δηαηήξεζε ησλ 

ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο ηεο επηρείξεζεο, κέζσ ηεο έληαμεο ησλ θαηαλαισηψλ ζην 

ζρεδηαζκφ, ζηελ αλάπηπμε, ζηελ παξαγσγή θαη ζηηο πσιήζεηο ηεο.  

Πνιιέο θνξέο επηθξαηεί ζχγρπζε ζρεηηθά κε ην ηη είλαη CRM , πψο γίλεηαη λα 

πινπνηεζεί θαιχηεξα θαη ηη ξφιν ζα παίμεη ζηε βειηίσζε ηεο αιιειεπίδξαζεο κε ηνλ πειάηε. 

Αθφκα ρεηξφηεξα είλαη ηα πξάγκαηα, φηαλ κεηά ηελ επέλδπζε εθαηνληάδσλ ρηιηάδσλ επξψ ζε 

ζπζηήκαηα CRM, νη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο δελ είλαη ζε ζέζε λα θαηαιάβνπλ θαιχηεξα 

ηνπο πειάηεο ηνπο απφ φηη πξηλ ην ζχζηεκα εγθαηαζηαζεί. Σν CRM απφ κφλν ηνπ δελ είλαη 

ηερλνινγία, αιιά κηα δηεξγαζία γηα ηε ζπγθέληξσζε θαη δηαρείξηζε ηεο πιεξνθνξίαο ζρεηηθά 

κε ηνπο πειάηεο θαη ηελ αιιειεπίδξαζή ηνπο κε ηελ επηρείξεζε. Σν CRM εθαξκφζηεθε απφ 

ηηο επηρεηξήζεηο πνιχ πξηλ ε ηερλνινγία CRM εθεπξεζεί. Σν παληνπσιείν κηαο γεηηνληάο γηα 

παξάδεηγκα πξηλ πνιιά ρξφληα εμαζθνχζε θαζεκεξηλά ην CRM. Γλψξηδε φινπο ηνπο πειάηεο, 

πνηεο κέξεο έξρνληαλ, ην κέγεζνο ηεο νηθνγέλεηάο ηνπο, ηα αγαπεκέλα ηνπο θαγεηά θαη ηηο 

επηζπκίεο ηνπο. Ζ ιεπηνκεξήο φκσο γλψζε εθαηνληάδσλ ρηιηάδσλ πειαηψλ ζε φιν ηνλ θφζκν 

δελ είλαη θάηη πνπ νη εξγαδφκελνη ζα θάλνπλ κε ηηο δηθέο ηνπο δπλάκεηο. Γηα απηφ θαη 

ζηεξηδφκαζηε ζε βάζεηο δεδνκέλσλ θαη απηνκαηνπνηεκέλα εξγαιεία αλαδήηεζεο, γηα λα 

επηηεπρζεί απηφ πνπ δελ κπνξεί λα θαηαθέξεη ν αλζξψπηλνο λνπο. 
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4.6.2  Γηαρείξηζε ΢ρέζεσλ κε ηνλ Πειάηε 

 

Σν CRM ζπιιέγεη θαη νξγαλψλεη ηα δεδνκέλα ησλ πειαηψλ πνπ ζπγθεληξψλνληαη απφ 

κηα πνηθηιία πεγψλ φπσο είλαη ηα θέληξα θιήζεο (callcenters), ειεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν (e-

mail), άκεζε επαθή κε ηνπο πσιεηέο θηι. Σν ινγηζκηθφ CRM παξέρεη κηα εληαία φςε ησλ 

δεδνκέλσλ πνπ αθνξνχλ ηνλ πειάηε θαη ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ, έηζη ψζηε νη επηρεηξήζεηο λα 

κπνξνχλ λα αμηνπνηήζνπλ ηνπο πφξνπο απηνχο πην απνηειεζκαηηθά θαη λα κπνξνχλ λα 

αληιήζνπλ πεξηζζφηεξα έζνδα απφ ηνπο πειάηεο ηνπο. Οη πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο πσιεηέο 

ERP φπσο ε Baan, ε Oracle, ε Peoplesoft, ε SAP βξίζθνληαη ζηε δεχηεξε ή ηξίηε γεληά ησλ 

CRM εθαξκνγψλ ηνπο, ελψ άιινη πσιεηέο ERP πξνζζέηνπλ δπλαηφηεηεο CRM κέζσ ηεο 

ζπλεξγαζίαο ηνπο κε άιιεο εηαηξίεο θάλνληαο έηζη ην CRM κηα «παληαρνχ παξνχζα» 

εθαξκνγή αλάκεζα ζηνπο πσιεηέο ERP. 

 

4.6.3  ΢πζηαηηθά ηνπ CRM 

 

Σα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα CRM δηαθξίλνληαη ζε ηξία κέξε: 

 Λεηηνπξγηθφ CRM ( Operational CRM ) 

 Αλαιπηηθφ CRM ( Analytical CRM ) 

 ΢πλεξγαηηθφ CRM ( Collaborative CRM ) 

 

- To ιεηηνπξγηθό ρεηξίδεηαη θαη ζπληνλίδεη ηηο αιιειεπηδξάζεηο ησλ 

πειαηψλ κε ηελ επηρείξεζε, ζην marketing, ζηηο πσιήζεηο θαη ζηελ εμππεξέηεζε. 



ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΟ ΢Τ΢ΣΗΜΑ ΛΗΦΗ΢ ΑΠΟΦΑ΢ΔΧΝ 

 57 

Υξεζηκνπνηεί θαλάιηα φπσο ηειέθσλν, fax, e-mail, chat, socialnetworking θαη 

θηλεηέο ζπζθεπέο. 

- Σν αλαιπηηθό βνεζά ψζηε λα ρξεζηκνπνηεζνχλ απνηειεζκαηηθφηεξα 

νη πεγέο πιεξνθφξεζεο πξνθεηκέλνπ λα θαηαλνεζεί θαιχηεξα ε ζπκπεξηθνξά 

ησλ πειαηψλ. Δμάγεη ζηνηρεία γηα ην ηζηνξηθφ ηνπ πειάηε, ηηο πξνηηκήζεηο ηνπ, 

ηελ θεξδνθνξία ηνπ απφ ηε βάζε δεδνκέλσλ (datawarehouse) θαη απφ άιιεο πεγέο 

δεδνκέλσλ. 

- Σν ζπλεξγαηηθό βνεζά ζηε ζπλεξγαζία κε πξνκεζεπηέο, πειάηεο θαη 

ζπλεξγάηεο ψζηε λα θαηαλνεζνχλ θαιχηεξα νη αλάγθεο ησλ πειαηψλ. 

 

4.6.4  Πξνβιήκαηα θαηά ηελ πινπνίεζε ηνπ CRM 

 

Σν πξφβιεκα ηεο νινθιήξσζεο ησλ δεδνκέλσλ ζε κηα εχρξεζηε βάζε δεδνκέλσλ 

ηαιαηπσξεί αξθεηά ηηο επηρεηξήζεηο θαη ζα κπνξνχζε λα πεη θαλείο φηη απνηειεί ζπρλά ηελ 

«αρίιιεην πηέξλα» ησλ έξγσλ CRM. ΢πκβαίλεη ζπρλά ινηπφλ, παξά ηε δαπάλε αξθεηψλ 

ρξεκάησλ ζε ζπζηήκαηα CRM, ην ινγηζκηθφ λα κελ είλαη ζε ζέζε λα δψζεη απάληεζε ζε κηα 

απιή αίηεζε ηνπ ηκήκαηνο marketing, γηα παξάδεηγκα, λα ζπλδέζεη ηελ αιιεινγξαθία ή ηα 

ζηνηρεία πνπ δίλεη ην θέληξν θιήζεο, κε ηα δεδνκέλα απφ ην δηθηπαθφ ηφπν (website) γηα κηα 

ζπγθεθξηκέλε δηαθεκηζηηθή εθζηξαηεία. Ζ νινθιήξσζε δεδνκέλσλ (dataintegration) δελ 

κπνξεί λα ζπκβεί ρσξίο ζπλέπεηα ζηα δεδνκέλα θαη ζσζηνχο ζρεηηδφκελνπο κε ηνλ πειάηε 

επηρεηξεζηαθνχο νξηζκνχο ζε φια ηα επίπεδα ηνπ CRM : e-mail, ζχζηεκα web, θέληξν 

θιήζεο, αιιεινγξαθία, δηαρείξηζε δηαθεκηζηηθψλ εθζηξαηεηψλ θηι.  

Παξάδεηγκα: Όπσο αλαθνηλψζεθε ζε κηα εηδηθή αλαθνξά πάλσ ζην CRM πνπ 

εθδφζεθε απφ ην πεξηνδηθφ Computer World, ε επηρείξεζε MazdaUSA επηζπκνχζε λα ελψζεη 
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(ζπλδέζεη ) ηα πξνθίι ησλ ηδηνθηεηψλ απηνθηλήησλ, λα ηνπο ηκεκαηνπνηήζεη (segment) 

αλάινγα κε ηελ αμία ηνπο θαη λα δεκηνπξγήζεη δείθηεο γηα ην επίπεδν αθνζίσζήο ηνπο.  

Ωζηφζν ε βάζε δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ ηεο ήηαλ ηαμηλνκεκέλε αλά φλνκα πειάηε, 

ελψ ε βάζε δεδνκέλσλ ησλ νρεκάησλ ήηαλ ηαμηλνκεκέλε αλά αξηζκφ αλαγλψξηζεο 

νρήκαηνο. Ζ βάζε δεδνκέλσλ ηνπ marketing πεξηείρε δέθα ρξφληα επαθψλ κε ηνλ πειάηε, 

αιιά δε δηέζεηε θαλέλα εξγαιείν αλάιπζεο. Ήηαλ επίζεο γεκάηε ιάζε θαη δηπινεγγξαθέο.  

Ζ Mazda έπξεπε λα δέζεη καδί ηέζζεξηο θχξηεο θαη μερσξηζηέο βάζεηο δεδνκέλσλ: ηνπ 

marketing, ησλ νρεκάησλ, ησλ ππεξεζηψλ θαη ηνπ θέληξνπ θιήζεο. Αθνχ πξαγκαηνπνίεζε 

έλα έξγν νινθιήξσζεο δεδνκέλσλ, ε Mazda έρεη πιένλ κηα πην νινθιεξσκέλε φςε ησλ 

πειαηψλ ηεο. Σα CRM ζπζηήκαηα πξέπεη λα κάζνπλ λα ρξεζηκνπνηνχλ κηα θνηλή γιψζζα, λα 

αλαπηχμνπλ κηα «εζπεξάλην» ησλ δεδνκέλσλ πνπ ζα πεξηιακβάλεη θνηλνχο νξηζκνχο. 

΢χκθσλα κε κηα έξεπλα ηνπ GartnerGroup ην 55% ηνπ ζπλφινπ ησλ ζπζηεκάησλ CRM 

απνηπγράλνπλ λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ ηα πινπνίεζαλ. 

Αλεμάξηεηα φκσο απφ ηηο απνηπρίεο πνιιέο επηρεηξήζεηο αλακέλεηαη λα μνδέςνπλ 

πεξηζζφηεξα ρξήκαηα ζηελ ηερλνινγία ηνπ CRM ζε ζρέζε κε άιιεο αγνξέο πιεξνθνξηαθψλ 

ζπζηεκάησλ. Έρεη ελδηαθέξνλ ινηπφλ λα δνχκε ηνπο 6 βαζηθνχο ιφγνπο απνηπρίαο ησλ έξγσλ 

(projects) CRM: 

I. Τπεξβνιέο ησλ πσιεηψλ θαη κε ξεαιηζηηθέο πξνζδνθίεο 

II. Γελ ππάξρεη μεθάζαξε ζηξαηεγηθή πειαηψλ 

III. Δίλαη θαθή ε πξνεηνηκαζία γηα ηελ αιιαγή πνπ αλακέλεηαη 

IV. Δίλαη απνχζα ε δέζκεπζε ηεο αλψηαηεο εγεζίαο 

V. Παξαγλσξίδεηαη ε ζεκαζία ηνπ ζπζηήκαηνο κέηξεζεο 

VI. Τπάξρεη αδηαθνξία γηα ηνλ πειάηε πξηλ ηελ εθαξκνγή CRM 
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Ζ αγνξά ηνπ CRM εμαθνινπζεί λα «σξηκάδεη». Απηφ ζεκαίλεη φηη ε δπλακηθή ηνπ 

θιάδνπ κεηαβάιιεηαη. Οη επηρεηξήζεηο αλ θαη κεηαθηλνχληαη πξνο ηελ πειαηνθεληξηθφηεηα 

αληηιακβάλνληαη φηη έρνπλ πνιχ δξφκν αθφκα λα δηαλχζνπλ. Δίλαη γεγνλφο φηη πνιιέο 

επηρεηξήζεηο πνπ έρνπλ πινπνηήζεη ζπζηήκαηα CRM δελ έρνπλ πξαγκαηνπνηήζεη ηέηνηα 

έζνδα ψζηε λα απνζβέζνπλ ην θφζηνο θηήζεο ηνπο. Ωζηφζν ε αθνζίσζε ηνπ πειάηε πνπ 

θηίδεηαη κέζα απφ απηά ηα ζπζηήκαηα δελ είλαη άκεζα κεηξήζηκν κέγεζνο. Έλα είλαη βέβαην, 

φηη ην CRM δελ πξέπεη λα αληηκεησπίδεηαη σο έλα παθέην ινγηζκηθνχ, αιιά σο ηξφπνο 

αλαζρεκαηηζκνχ θαη αλαδηνξγάλσζεο ηεο επηρείξεζεο. 

 

4.7 Πιεξνθνξηαθά ΢πζηήκαηα δηνίθεζεο (Management Information Systems – 

MIS) 

Απηά είλαη ζπζηήκαηα γηα ηε κεηαηξνπή δεδνκέλσλ απφ εζσηεξηθέο θαη εμσηεξηθέο 

πεγέο ζε πιεξνθνξίεο. Απηφ γίλεηαη γηα ηελ θνηλνπνίεζε ησλ πιεξνθνξηψλ – ζε θαηάιιειε 

κνξθή – ζε δηεπζπληηθά ζηειέρε (managers) ζε φια ηα επίπεδα θαη φιεο ηηο ιεηηνπξγίεο, έηζη 

ψζηε λα κπνξνχλ λα πάξνπλ γξήγνξεο θαη απνηειεζκαηηθέο απνθάζεηο γηα ηνλ 

πξνγξακκαηηζκφ, ηε δηεχζπλζε θαη ηνλ έιεγρν ησλ δξαζηεξηνηήησλ γηα ηηο νπνίεο είλαη 

ππεχζπλα. Σα MIS εθνδηάδνπλ κε αλαθνξέο θαη κπνξεί λα πξνζθέξνπλ, αθφκα online 

πξφζβαζε ζηα ηζηνξηθά θαη ηξέρνπζαο απφδνζεο αξρεία ηεο επηρείξεζεο. Γελ είλαη πνιχ 

εππξνζάξκνζηα θαη έρνπλ κηθξή αλαιπηηθή ηθαλφηεηα, ελψ ηα πεξηζζφηεξα ρξεζηκνπνηνχλ 

απιέο ξνπηίλεο, φπσο πεξηιήςεηο θαη ζπγθξίζεηο, ελ αληηζέζεη κε ζηαηηζηηθέο ηερληθέο ή 

πεξίπινθα καζεκαηηθά κνληέια πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ηα ΢πζηήκαηα Τπνζηήξημεο Απνθάζεσλ 

(DSS). 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 5
Ο

  ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΙΑ ΔΡΔΤΝΑ΢ 

 

5.1  ΢ΥΔΓΙΑ΢ΜΟ΢ ΒΗΜΑΣΧΝ ΔΡΔΤΝΑ΢ 

Πξνθεηκέλνπ λα κειεηήζνπκε ηε ιεηηνπξγία ηνπ DSS, αιιά θαη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα απηνχ ζηελ αλάπηπμε θαη δηαρείξηζε ησλ πιεξνθνξηψλ κέζα ζ‟ έλαλ 

νξγαληζκφ , ζα ρξεζηκνπνηήζνπκε ην κνληέιν Δμέιημεο Δξεπλεηηθνχ Πξνγξάκκαηνο. 

΢πγθεθξηκέλα ηα βήκαηα είλαη ηα αθόινπζα
21

: 

1. ΢ηόρνο ηεο έξεπλαο 

2. ΢ρεδηαζκόο εξεπλεηηθνύ πξνγξάκκαηνο 

3. ΢πγθέληξσζε δεπηεξνγελώλ ζηνηρείσλ  

4. ΢πγθέληξσζε πξσηνγελώλ ζηνηρείσλ 

5. ΢πκπεξάζκαηα – Πξνηάζεηο 

΢πγρξφλσο γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ παξαπάλσ πξνγξάκκαηνο ρξεζηκνπνηήζεθαλ ηα επηά 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ πξέπεη λα δηέπνπλ κηα θαιή έξεπλα. ΢πγθεθξηκέλα
22

: 

1. Δπηζηεκνληθή Μέζνδνο (Scientific Method): ΢ηεξηρηήθακε ζε ζπγθεθξηκέλε 

βηβιηνγξαθία γηα ηελ εθαξκνγή ηεο δηαδηθαζίαο ηεο έξεπλαο θαη ζε ζρέζε κε ηε 

ζπγθέληξσζε ησλ δεπηεξνγελψλ δεδνκέλσλ αιιά θαη ζε ζρέζε κε ηε θαηάξηηζε ησλ 

εξσηήζεσλ γηα ηελ πνηνηηθή έξεπλα. 

2. Γεκηνπξγηθή Δξεπλεηηθφηεηα (Research Creativity): Δξσηήζεηο, νη νπνίεο 

εζηηάδνπλ ζην πξφβιεκα, πξνθεηκέλνπ λα θαηαιήμνπκε κε αζθάιεηα ζην πξφβιεκα αιιά 

θαη λα δψζνπκε ιχζεηο. 

3. Πνιιαπιέο Μεζφδνπο (Multiple Methods): Υξεζηκνπνηήζεθε ε κέζνδνο 

                                            
21

 Πεηξάθεο Μ(1999), Έξεπλα Marketing, A. ΢ηακνύιεο, 1999, ζει. 64   
22

Kotler P(1999), Marketing Management, The Millenium Edition, Prentice Hall, p.. 114 
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Likert κε πέληε επίπεδα ζπκθσλίαο ή δηαθσλίαο.  

4. Αιιειεμάξηεζε Μνληέισλ θαη ΢ηνηρείσλ (Interdependence of Models and 

Data): Πξνζπαζήζακε νη εξσηήζεηο λα ζπλδένληαη κε ην πξφβιεκα, πξνθεηκέλνπ λα καο 

νδεγήζνπλ θαη ζε ινγηθά ζπκπεξάζκαηα. 

5. Αμία θαη θφζηνο Πιεξνθνξηψλ (Value and Cost of Information): Σν θφζηνο 

ησλ πιεξνθνξηψλ ζίγνπξα ζα είλαη κηθξφ αθνχ ζα ζηεξηρηνχκε θπξίσο ζε δεπηεξνγελή 

δεδνκέλα. 

6. Τγηείο ΢θεπηηθηζκφο (Healthy Skepticism): Ο ζθεπηηθηζκφο ηεο έξεπλαο 

βαζίζηεθε ζηελ αλάγθε καο λα θξίλνπκε βαζηδφκελνη ζε ινγηθά επηρεηξήκαηα. 

7. Ζζηθφ Marketing (Ethical Marketing): Σέινο θξαηήζεθαλ απφξξεηα ηα 

ζηνηρεία ηα νπνία πιαηζίσζαλ ηε ζπγθεθξηκέλε έξεπλα θαη ηδηαίηεξα ηα ζηνηρεία ησλ 

εξσηεζέλησλ.  

Μέζα απφ ηε παξαπάλσ κεζνδνινγία αλάπηπμεο θαηαιήγνπκε φηη νη κεηαβιεηέο 

αλάιπζεο θαη κειέηεο είλαη νη αθφινπζεο: 

1 Αλεμάξηεηεο: 

 Σερλνινγία. 

 Σερλνινγηθά Μέζα. 

2. Δμαξηεκέλεο: 

 Λήςε απνθάζεσλ. 

  Μάλαηδκελη 
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5.2 Ο ΢ΣΟΥΟ΢ ΣΟΤ ΔΡΔΤΝΗΣΙΚΟΤ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΟ΢ 

Ο ζηφρνο ηνπ εξεπλεηηθνχ πξνγξάκκαηνο εζηηάδεη ζηελ θαηαλφεζε ησλ αξρψλ ηνπ 

DSS. ΢πγθεθξηκέλα ζηα δεδνκέλα, ηα νπνία ην απαξηίδνπλ θαη ην πιαηζηψλνπλ αιιά θαη πψο 

απηά ιεηηνπξγνχλ γηα κηα επηρείξεζε. ΢πγρξφλσο ζα θξίλνπκε ηα ππέξ θαη ηα θαηά ηνπ κέζα 

απφ ηελ νπηηθή ζεσξεηηθψλ απφςεσλ αιιά θαη κέζα απφ ηηο αληηδξάζεηο θαη ηηο ελζηάζεηο 

ησλ εηαηξηψλ. 

 

5.3  Ο ΢ΥΔΓΙΑ΢ΜΟ΢ ΣΟΤ ΔΡΔΤΝΗΣΙΚΟΤ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑΣΟ΢ 

Σν εξεπλεηηθφ καο πξφγξακκα ζα εζηηάζεη αξρηθά ζηε ζπιινγή εζσηεξηθψλ θαη 

εμσηεξηθψλ πιεξνθνξηψλ. (δεπηεξνγελήο πξνθαηαξθηηθή έξεπλα). ΢πγθεθξηκέλα ζα 

αμηνινγήζνπκε ηα δεπηεξνγελή δεδνκέλα, ηα νπνία ζα επηιέμνπκε κηα θαη βάζεη απηψλ ζα 

ππνζηεξίμνπκε ην εξεπλεηηθφ ηκήκα ηεο κειέηεο καο. ΢ηε ζπλέρεηα θαη πξνρσξψληαο ζην 

εξεπλεηηθφ ζηάδην ζα ζρεδηάζνπκε ην ζρέδην έξεπλαο. ΢πγθεθξηκέλα κε βάζε ην ζεσξεηηθφ 

κέξνο ζα ζρεδηάζνπκε ηηο εξσηήζεηο καο, ζα νξηνζεηήζνπκε ηηο θιίκαθεο, ζα νξίζνπκε ην 

ρψξν θαη ην ρξφλν ηεο έξεπλαο, ζα εμάγνπκε απνηειέζκαηα θαη ζα θαηαιήμνπκε ζε 

ζπκπεξάζκαηα
23

. 

 

5.4 ΢ΤΓΚΔΝΣΡΧ΢Η ΚΑΙ ΑΝΑΛΤ΢Η ΓΔΤΣΔΡΟΓΔΝΧΝ ΢ΣΟΙΥΔΙΧΝ 

΢ηφρνο ηεο δεπηεξνγελνχο έξεπλαο ήηαλ ε ζπγθέληξσζε δεδνκέλσλ, ηα νπνία 

αλαθέξνληαη ζηε θχζε θαη ζηελ ηδηφηεηα ηνπ DSS. Μειεηήζακε βηβιηνγξαθία θαη 

αξζξνγξαθία γηα ηε ζπγθέληξσζε ζηνηρείσλ γηα ην πξφγξακκα, ην νπνίν απνηειεί θαη ηε 

βάζε ηεο κειέηεο καο. Πέξα φκσο απφ ηα δεδνκέλα βηβιηνγξαθηθά ζηνηρεία, ήηαλ αλαγθαία 

                                            
23

 Πεηξάθεο Μ(1999)., Έξεπλα Marketing, Α. ΢ηακνύιεο, , ζει. 65 
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θαη ε εχξεζε δεδνκέλσλ γηα ηηο εηαηξίεο, , άιια πξνγξάκκαηα, ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ θαη 

γεληθφηεξα γηα ζηνηρεία, ηα νπνία πιαηζηψλνπλ ην εζσηεξηθφ θαη ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ 

κηαο επηρείξεζεο
24

. Όζνλ αθνξά ινηπφλ ζην εμεηαδφκελν πξφγξακκα ηα ζηνηρεία 

ζπγθεληξψζεθαλ απφ ηηο αθφινπζεο πεγέο: 

1. Απφ ην site ηνπ DSS θαη φισλ ησλ εληεηαικέλσλ θνξέσλ. Σα ζηνηρεία 

ζπγθεληξψζεθαλ θαη απφ αγγιηθά θαη απφ ειιεληθά site. 

2. ΢ε ζρέζε γεληθά κε ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα θαη ηα ζπζηήκαηα 

ππνζηήξημεο ηα ζηνηρεία πξνέξρνληαη γεληθά απφ βηβιηνγξαθία θαη αξζξνγξαθία 

3. Σέινο φπσο αλαθέξακε θαη παξαπάλσ ε δεπηεξνγελήο πξνζέγγηζε ζα 

γίλεη θαη κε βάζε ηε ζεκαηηθή αλάιπζε πνπ πξφθεηηαη λα θάλνπκε ζε άξζξα. 

 

5.5 ΢ΤΓΚΔΝΣΡΧ΢Η ΠΡΧΣΟΓΔΝΧΝ ΢ΣΟΙΥΔΙΧΝ 

 

1. Πνζνηηθή Έξεπλα 

Έρνπκε ήδε θαζνξίζεη ην πξφβιεκα θαη ηνλ εξεπλεηηθφ ζηφρν ηεο έξεπλαο. 

Τπελζπκίδνληαο αλαθέξνπκε φηη ν κειεηεηήο ζέιεη λ‟ αλαιχζεη ην DSS εηδηθά ζηελ 

ππνζηήξημε ηεο δηαρείξηζεο ησλ πιεξνθνξηψλ ζην εζσηεξηθφ κηαο επηρείξεζεο
2526

 

 

2. ΢ηόρνη ηεο Πνηνηηθήο Έξεπλαο 

Ζ πνηνηηθή έξεπλα ζα δηεμαρζεί απφ ηνλ εξεπλεηή ζε άηνκα πνπ ζα κπνξνχζαλ λα 

δψζνπλ κηα εκπεξηζηαησκέλε άπνςε. Ο εξεπλεηήο ζα πξνζπαζήζεη λα κνηξάζεη 

εξσηεκαηνιφγηα ζ‟ εηαηξίεο, νη νπνίεο ην ρξεζηκνπνηνχλ θαη κπνξνχλ λα εθθέξνπλ θάπνηα 

                                            
24

 Καδάδεο(2000), Μάξθεηηλγθ, ΢ηακνύιεο ζει 1-100 
25

 Πεηξάθεο Μ(1999)., Έξεπλα Marketing, Α. ΢ηακνύιεο,, ζει. 153-196 
26

 Πεηξάθεο Μ(1999)., Έξεπλα Marketing, Α. ΢ηακνύιεο,, ζει. 156 
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άπνςε γη απηφ. 

3.  Πιεζπζκόο Έξεπλαο 

 

 

Ζ κέζνδνο ζπιινγήο ησλ πξσηνγελψλ πιεξνθνξηψλ ηεο πνηνηηθήο έξεπλαο έγηλε κε 

εξσηεκαηνιφγηα . Σν δείγκα δελ κπνξεί λα μεπεξλάεη ηα εθαηφ άηνκα, κηαο θαη ν εξεπλεηήο 

ζεσξεί φηη δε είλαη εθηθηφ λα ηνπ απαληήζνπλ πεξηζζφηεξα άηνκα.  Ζ κέζνδνο επαθήο πνπ 

επηιέρηεθε φπσο πξναλαθέξακε ήηαλ ην εξσηεκαηνιφγην. Απνηεινχληαλ απφ 22 μεθάζαξεο 

θαη απιέο εξσηήζεηο επηθεληξσκέλεο ζηελ δηεξεχλεζε ηεο ρξήζεο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

ζπζηήκαηνο αιιά θαη ζε ζρέζε κε ηνλ αληίθηππφ ηνπ γηα ηηο ειιεληθέο εηαηξίεο (ζεηηθφ ή 

αξλεηηθφ). Δθηηκήζεθε φηη ν ρξφλνο ζπκπιήξσζήο ηνπ δελ ζα πξέπεη λα ππεξβαίλεη ηα 30‟
27

. 

Σν εξσηεκαηνιφγην ζ‟ απαληεζεί κε πξνζσπηθέο ζπλεληεχμεηο. 

 

5.6 ΔΡΔΤΝΗΣΙΚΔ΢ ΤΠΟΘΔ΢ΔΙ΢ 

 

Τπφζεζε Ζ1: Δπεξεάδεη ζεηηθά ε πιεξνθνξηθή ηε ιήςε απνθάζεσλ; 

Τπφζεζε Ζ2: Δπεξεάδεη ε πιεξνθνξηθή ηελ εκπεξηζηαησκέλε κειέηε ησλ εηαηξεηψλ; 

Αξρηθά πξέπεη λα ηνληζηεί φηη θάζε πιεξνθνξία κπνξεί λα ζπιιερζεί κε πνηνηηθή θαη 

πνζνηηθή έξεπλα. Ζ πνηνηηθή έξεπλα έρεη λα θάλεη κε ζηνηρεία πνπ είλαη δχζθνιν λα βξεζνχλ 

ή είλαη αθξηβή ε απφθηεζή ηνπο. Απηά κπνξεί λα είλαη θάπνηεο γλψκεο ή αμηνινγήζεηο πνπ 

δελ κεηξνχληαη καζεκαηηθά. Απφ ηελ άιιε ε πνζνηηθή έξεπλα, είλαη απηή πνπ κε ηερληθέο 

θαη δείγκαηα καο δίλεη θάπνηα απνηειέζκαηα πνπ κπνξνχλ λα αμηνινγεζνχλ ζηαηηζηηθά
28

. 

Γηα ηνπο ζθνπνχο ηεο έξεπλαο ζα βαζηζηνχκε πάλσ ζε πνζνηηθή έξεπλα. 

Ζ πιεξνθνξία κπνξεί λα ρσξηζηεί ζε πξσηνγελή θαη δεπηεξνγελή. Ζ Dibbetal καο 

                                            
27

 Πεηξάθεο Μ(1999)., Έξεπλα Marketing, Α. ΢ηακνύιεο,, ζει. 229-232 
28

 Churchill, G, 1995 “Marketing research, methodological foundations” 6
th
 edition, Dryden 
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νξίδεη ηελ πξσηνγελή έξεπλα σο απηή πνπ παξαθνινπζείηαη θαη ζπιιέγεηαη θαηεπζείαλ απφ 

ηνπο εξσηψκελνπο, ελψ ε δεπηεξεχνπζα είλαη απηή πνπ έρεη γίλεη κέζα ή έμσ απφ ηνλ 

νξγαληζκφ γηα θάπνην ιφγν πνπ δελ έρεη ζρέζε κε ηελ παξνχζα έξεπλα
29

. 

 

5.7 Η ΈΡΔΤΝΑ 

 

Γεπηεξνγελήο έξεπλα: 

 Μπνξεί λα είλαη αλαθνξέο κέζα απφ ηηο εηαηξείεο ή θάπνηεο έηνηκεο έξεπλεο, είηε απφ 

θξαηηθνχο θνξείο είηε απφ εμεηδηθεπκέλεο εηαηξείεο φπσο ε ICAP. Δθηφο απφ ηα παξαπάλσ, 

δεπηεξεχνπζεο πιεξνθνξίεο κπνξνχλ λα βξεζνχλ θαη ζε πεξηνδηθά θαη άιιεο εθδφζεηο πνπ 

βγαίλνπλ θπξίσο απφ θξαηηθνχο θνξείο. 

 

Πξσηνγελήο έξεπλα:  

Ζ ζπιινγή ηεο κπνξεί λα απαηηεί πεξηζζφηεξν ρξφλν απφ ηελ δεπηεξνγελή θαη ε 

δηαδηθαζία λα είλαη πεξηζζφηεξν πνιχπινθε αιιά ζίγνπξα ηα απνηειέζκαηά ηεο είλαη πην 

θαίξηα. Γηα ην ζθνπφ ηεο έξεπλαο ρξεζηκνπνηήζεθαλ εξσηεκαηνιφγηα κε θιεηζηέο εξσηήζεηο. 

Κιεηζηέο είλαη απηέο πνπ δίλνληαη ζπγθεθξηκέλεο απαληήζεηο θαη θαιείηαη ν εξσηψκελνο λα 

επηιέμεη κία ή θάπνηεο απφ απηέο. Γηα ηνπ ζθνπνχο ηεο έξεπλαο έγηλε έλα εξσηεκαηνιφγην. Ζ 

ρξήζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ θξίζεθε σο ε πην απνηειεζκαηηθή ιφγσ ηεο έθηαζεο ηνπ 

δείγκαηνο. Μεγάιν βάξνο δφζεθε ζηελ ζρεδίαζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. Οη εξσηήζεηο 

θηηάρηεθαλ κε βάζε ηελ ππφζεζε θαη ην ζηφρν/ζθνπφ ηεο έξεπλαο
30

. ΢ηε ζπγθεθξηκέλε 

                                            
29

Dibb,Simkin, Pride and Ferrell, 1994 “Marketing, concepts and strategies” Houghton Mifflin 
30

 ΢ηαζαθόπνπινο,Β (2001) «Μέζνδνη έξεπλαο αγνξάο», Αζήλα Δθδόζεηο ΢ηακνύιεο  
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κειέηε ζα ρξεζηκνπνηεζεί ε πνζνηηθή έξεπλα. ΢πγθεθξηκέλα
31

: 

 

 

Πνζνηηθή Έξεπλα 

Ο γξάθσλ πξφθεηηαη λα κνηξάζεη εξσηεκαηνιφγηα ζ‟ έλα δείγκα 100 αηφκσλ 

κνηξαζκέλν σο αθνινχζσο. 

1. Γηνηθεηηθά ΢ηειέρε 

2. Πξντζηάκελνη ηκεκάησλ 

3. Γηεπζπληέο  

4. Πσιεηέο 

 

5.8 ΓΔΙΓΜΑ 

 

Μεγάιν ξφιν ζηελ επηηπρία ηεο έξεπλαο παίδεη ε δηαδηθαζία ηεο δεηγκαηνιεςίαο. Ζ 

έξεπλα έπξεπε λα γίλεη ζε κία ζπγθεθξηκέλε νκάδα πιεζπζκνχ πνπ λα απνηειείηαη απφ 

άηνκα ηα νπνία λα έρνπλ ζρέζε κε ην αληηθείκελν ηεο έξεπλαο. ΢ύκθσλα κε ηνλ 

΢ηαζαθόπνπιν
30

 ν πιεζπζκόο νξίδεηαη από ηέζζεξηο παξακέηξνπο: Σν ζηνηρείν 

(element), ηε κνλάδα δεηγκαηνιεςίαο (sampling unit), ηελ έθηαζε (extent) θαη ην ρξόλν 

(time).  

Γεκνγξαθηθά: Άηνκα απφ 30 εηψλ θαη άλσ  

Μνλάδα δεηγκαηνιεςίαο: Γηνηθεηηθά ζηειέρε, πξντζηάκελνη, δηεπζπληέο θαη πσιεηέο  

Έθηαζε: Αζήλα 

                                            
31

΢εκεηώζεηο Kingston University(2006) 
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Γείγκα:100 εξσηψκελνη 

 

 

 

5.9 ΑΝΑΛΤ΢Η ΣΧΝ ΢ΣΟΙΥΔΙΧΝ 

 

 

          Πνιχ ζεκαληηθφ ζηάδην είλαη ε αλάιπζε ησλ ζηνηρείσλ. Θα πξέπεη λα 

αμηνινγεζνχλ φια ηα ζηνηρεία θαη λα εξκελεπζνχλ ψζηε λα βγνπλ θαη ηα αλάινγα 

ζπκπεξάζκαηα. Πξέπεη πάληα λα έρνπκε ζην κπαιφ καο ηελ βαζηθή ππφζεζε ηεο έξεπλαο θαη 

ηνπο ζηφρνπο ηεο.  

          Σν πξψην πξάγκα πνπ ζα γίλεη, είλαη λα ζπγθεληξσζνχλ φια ηα ζηνηρεία αλά 

απάληεζε. Μεηά λα κπνπλ ζε πίλαθεο θαη λα εμεηαζηεί ε πηζαλφηεηα θάπνηεο εξσηήζεηο λα 

ζπλδπαζηνχλ.  

           Μπνξνχκε λα ρξεζηκνπνηήζνπκε ζπλδπαζηηθέο απαληήζεηο ρξεζηκνπνηψληαο 

δεδνκέλα απφ δχν δηαθνξεηηθέο εξσηήζεηο. Γηα παξάδεηγκα απφ κία εξψηεζε λα πάξνπκε ηηο 

απαληήζεηο αλά θχιν θαη απφ κία άιιε αλά ειηθία. Αθνχ γίλνπλ απηά, ζα πξνρσξήζνπκε κε 

ηελ ζηαηηζηηθή θαηαλφεζε ησλ ζηνηρείσλ κε ηε βνήζεηα ηνπ πξνγξάκκαηνο EXCEL. Δδψ ζα 

πξέπεη ν εξεπλεηήο λα ρξεζηκνπνηήζεη ηελ θξίζε ηνπ, ψζηε λα θξίλεη ηα απνηειέζκαηα θαη 

λα κπνξέζεη κεηά λα ηα ζπλδπάζεη κε ηελ ππφζεζε θαη ην αληηθείκελν ηεο έξεπλαο.  
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5.10 ΔΡΧΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ 

 

         Ζ θαηαζθεπή ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ είλαη απφξξνηα ησλ εξσηεκάησλ ησλ νπνίσλ 

παξαζέηνληαη απφ ηνλ MarkCFohlke (2006), ζην άξζξν ηνπ Sales Presentation skills and 

salesperson job performance, ην νπνίν απνηέιεζε θαη πεγή έκπλεπζεο ζρεηηθά κε ηελ επηινγή 

ηνπ κνληέινπ ηεο έξεπλαο.  

          Οη αιιαγέο, ζρεηηθά κε ην εξσηεκαηνιφγην ηνπ άξζξνπ αλαθέξνληαη ζηε 

ηνπνζέηεζε ηεο ιεγφκελεο θιίκαθαο Likert (1-5 Με 1=Γηαθσλψ πνιχ, 2=Γηαθσλψ, 3=Οχηε 

΢πκθσλψ νχηε Γηαθσλψ, 4=΢πκθσλψ, 5=΢πκθσλψ πνιχ). Ζ ζπγθεθξηκέλε ζα βνεζήζεη 

ηνπο εξσηψκελνπο, λα δψζνπλ πην εκπεξηζηαησκέλεο απαληήζεηο ζηηο εξσηήζεηο ηνπ 

επηιεγκέλνπ θαηαιφγνπ εξσηήζεσλ. Παξαθάησ παξαζέηνπκε ηα ζηνηρεία ηεο έξεπλαο κεηά 

ηελ αλάιπζή ηνπο. 
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ΔΡΧΣΗ΢Η 1 - Πνηα είλαη ε ζέζε ζαο ζηελ εηαηξεία; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ηε ζπγθεθξηκέλε εξψηεζε, αλαθνξηθά κε ηε ζέζε ζηελ εηαηξεία θαη ζρεηηθά κε ην 

παξαπάλσ δηάγξακκα, παξαηεξνχκε φηη ην 60% αλήθεη ζηε ζέζε ηνπ ππαιιήινπ , έλα 10 % 

αλήθεη ζηε ζέζε ηνπ δηνηθεηηθνχ, έλα 20% ζηε ζέζε ηνπ πξντζηακέλνπ ηκήκαηνο, ελψ ηέινο 

έλα 10% αλήθεη ζηε δηεπζπληηθή ζέζε. ΢χκθσλα κε ηελ πιεηνςεθία ησλ απαληήζεσλ, 

βιέπνπκε φηη νη πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο εξσηεζέληεο, είλαη πσιεηέο θαη πξντζηάκελνη 

ηκήκαηνο.  
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ΓΗΑΓΡΑΜΜΑ 1.  
ΘΔ΢Ζ ΢ΣΖΝ ΔΣΑΗΡΔΗΑ 
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ΔΡΧΣΗ΢Η 2 - Πόζα ρξόληα εξγάδεζηε ζηελ εηαηξεία; 

 

 

 

 

 

 

 

΢ρεηηθά κε ηα ρξφληα ζηελ εηαηξεία, πνπ έρεη ν θαζέλαο απφ ηνπο εξσηεζέληεο, ε 

επηινγή έλα έσο θαη πέληε ρξφληα πξνυπεξεζίαο, θηάλεη ην 30%. Έλα 30% απάληεζε απφ 5 

έσο θαη 10 ρξφληα,  ελψ ηέινο ην 40% είπε 10 θαη επηπιένλ έηε . 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

30% 

30% 

40% 

ΓΗΑΓΡΑΜΜΑ 2.  
ΥΡΟΝΗΑ ΢ΣΖΝ ΔΣΑΗΡEΗΑ 

1 έσο 5  

5 έσο 
10 

10 θαη 
άλσ 



ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΟ ΢Τ΢ΣΗΜΑ ΛΗΦΗ΢ ΑΠΟΦΑ΢ΔΧΝ 

 72 

 
 
 

ΔΡΧΣΗ΢Η 3 - Καηά πόζν ε εηαηξεία ρξεζηκνπνηεί θάπνην πιεξνθνξηαθό ζύζηεκα; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ην ηξίην εξψηεκα, ηέζεθε ην δήηεκα αλ ε εηαηξεία ρξεζηκνπνηεί θάπνην 

πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα θαη θαηά πφζν. Όπσο κπνξνχκε λα δηαθξίλνπκε θαη απφ ην ζρεηηθφ 

δηάγξακκα, ην 50% απάληεζε φηη ε εηαηξεία ρξεζηκνπνηεί πάξα πνιχ αλάινγα ζπζηήκαηα, 

έλα πνζνζηφ ηεο ηάμεσο  ηνπ 15% είπε φηη επίζεο ρξεζηκνπνηεί ηέηνηα ζπζηήκαηα, έλα 25% 

δήισζε πσο ιίγν γίλεηαη ηέηνηα ρξήζε, ελψ ην 10% είπε πσο δελ γίλεηαη θαζφινπ ηέηνηα 

ρξήζε ζπζηεκάησλ. Καλείο δελ έδσζε σο απάληεζε φηη γίλεηαη κέηξηα ρξήζε.  
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ΓΗΑΓΡΑΜΜΑ 3. 
Πόζν ρξεζηκνπνηεί ε εηαηξεία  ην πιεξνθνξηαθό ζύζηεκα πνπ δηαζέηεη; 
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ΔΡΧΣΗ΢Η 4 - Πνην πιεξνθνξηαθό ζύζηεκα ρξεζηκνπνηεί ε εηαηξεία; 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ρεηηθά κε ην πνην πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα ρξεζηκνπνηείηαη, έλα 70% δήισζε ην ERP, 

έλα 20% ην CRM, έλα 5% ην MIS, ελψ έλα 5% ζπλδπαζκφ θάπνησλ απφ απηά. Δλψ θαλείο 

δελ αλέθεξε θάπνην άιιν. Ζ πιεηνςεθία φπσο θαίλεηαη απφ ηα παξαπάλσ απνηειέζκαηα είπε 

ην  ERP. 

70% 

20% 
5% 5% 

ΓΗΑΓΡΑΜΜΑ 4. 
Πνηό πιεξνθνξηαθό ζύζηεκα ρξεζηκνπνηεί; 

ERP

CRM

MIS

Πεξηζζόηεξα 
από έλα 
Άιιν 
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ΔΡΧΣΗ΢Η 5 – Σν πιεξνθνξηαθό ζύζηεκα πνπ ρξεζηκνπνηείηε βνεζά ζηε 

ζηξαηεγηθή ηεο εηαηξείαο; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ρεηηθά κε ην πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα θαη θαηά πφζν απηφ βνεζάεη ζηε ζηξαηεγηθή ηεο 

εηαηξείαο, θαλείο δελ δήισζε φηη δελ βνεζάεη θαζφινπ, έλα   15% είπε φηη βνεζάεη ιίγν, έλα 

10% φηη βνεζάεη κέηξηα, έλα 35% είπε φηη ην ζπγθεθξηκέλν πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα βνεζάεη 

πνιχ, φπσο επίζεο πάξα πνιχ είπε φηη βνεζάεη ην ππφινηπν 40%, ην νπνίν θαιχπηεη θαη ηελ 

πιεηνςεθία ησλ απαληήζεσλ. 

15% 

10% 

35% 

40% 

ΓΗΑΓΡΑΜΜΑ 5. 
 Σν πιεξνθνξηαθό ζύζηεκα βνεζά ζηε ζηξαηεγηθή 

ηεο εηαηξίαο; 

ΚΑΘΟΛΟΤ 

ΛΙΓΟ 

ΜΔΣΡΙΑ 

ΠΟΛΤ 

ΠΑΡΑ 
ΠΟΛΤ 
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ΔΡΧΣΗ΢Η 6 - Η εηαηξία ζαο εθπαηδεύεη ζην ζπγθεθξηκέλν πξόγξακκα; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ην έθην εξψηεκα , ηέζεθε ην δήηεκα αλ ε εηαηξεία εθπαηδεχεη ην πξνζσπηθφ ηεο, γηα 

ην πξφγξακκα πνπ ρξεζηκνπνηεί. Απφ ην παξαπάλσ δηάγξακκα θαίλεηαη φηη έλα πνζνζηφ ηεο 

ηάμεσο ηνπ 15%, δήισζε πσο δελ εθπαηδεχεηαη, έλα κεγάιν πνζνζηφ ηεο ηάμεσο ηνπ 40% 

είπε φηη εθπαηδεχεηαη ιίγν,  έλα 30% ζεσξεί φηη εθπαηδεχεηαη κέηξηα, έλα 10% πνιχ, ελψ 

ηέινο κφλν 5% δήισζε πσο εθπαηδεχεηαη πάξα πνιχ. Απφ „ηη θαίλεηαη απφ ηηο απαληήζεηο, ε 

πιεηνςεθία ππνζηήξημε φηη είλαη ιίγε ε εθπαίδεπζε ε νπνία παξέρεηαη.  

15% 

40% 

30% 

10% 
5% 

ΓΗΑΓΡΑΜΜΑ 6.  
 Ζ εηαηξία ζαο εθπαηδεύεη ζην ζπγθεθξηκέλν 

πξόγξακκα; 

ΚΑΘΟΛΟΤ 

ΛΙΓΟ 

ΜΔΣΡΙΑ 

ΠΟΛΤ 

ΠΑΡΑ 
ΠΟΛΤ 
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ΔΡΧΣΗ΢Η 7 – Από πνηόλ πξαγκαηνπνηείηαη ε εθπαίδεπζε ζε λέα ζπζηήκαηα, ζηελ 

επηρείξεζε πνπ εξγάδεζηε; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ην εξψηεκα 7, ζρεηηθά κε ην πνηνο πξαγκαηνπνηεί ηελ εθπαίδεπζε, έλα 30% δήισζε 

φηη εθπαηδεχεηαη απφ ππάιιειν ηεο εηαηξείαο, έλα 10% είπε φηη ε εθπαίδεπζε γίλεηαη απφ 

εμσηεξηθφ ζπλεξγάηε, ελψ ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ηεο ηάμεσο ηνπ 60%, ην νπνίν 

αληηπξνζσπεχεη θαη ηελ πιεηνςεθία ησλ απαληήζεσλ, δήισζε φηη ε εθπαίδεπζε γίλεηαη απφ 

ηνλ πξντζηάκελν ηνπ ηκήκαηνο.  

30% 

10% 

60% 

ΓΗΑΓΡΑΜΜΑ 7.   
 Ζ εθπαίδεπζε γίλεηαη: 

Από ππάιιειν 
ηεο εηαηξείαο 

Από εμσηεξηθό 
ζπλεξγάηε 

Από ην 
πξντζηάκελν ηνπ 
ηκήκαηνο 
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ΔΡΧΣΗ΢Η 8 - Θεωξείηε όηη ε εθπαίδεπζε είλαη ζεκαληηθή ζηε θαηαλόεζε ηωλ 

πιεξνθνξηαθώλ ζπζηεκάηωλ; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ην παξαπάλσ εξψηεκα, ηέζεθε ην δήηεκα αλ νη εξσηεζέληεο ζεσξνχλ φηη ε 

εθπαίδεπζε είλαη ζεκαληηθή ζηε θαηαλφεζε ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ. Απφ ηηο 

απαληήζεηο, βιέπνπκε φηη  έλα πνζνζηφ ηεο ηάμεσο ηνπ 40%, δήισζε φηη ε εθπαίδεπζε είλαη 

πνιχ ζεκαληηθή, ελψ έλα πνζνζηφ ηεο ηάμεσο ηνπ 60% δήισζε επίζεο πσο ε εθπαίδεπζε 

είλαη πάξα πνιχ ζεκαληηθή. Καλέλαο δελ έδσζε αξλεηηθή απάληεζε. 
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ΓΗΑΓΡΑΜΜΑ 8. 
Πόζν ζεκαληηθή είλαη ε εθπαίδεπζε; 
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ΔΡΧΣΗ΢Η 9 - Πηζηεύεηε όηη ε ρξήζε πιεξνθνξηαθνύ ζπζηήκαηνο ζαο θαζηζηά 

αληαγωληζηηθνύο ζηελ αγνξά; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ην έλαην εξψηεκα ζρεηηθά κε ην αλ ε ρξήζε πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ θαζηζηά 

ηνπο εξσηεζέληεο  πην αληαγσληζηηθφπο ζηελ αγνξά, νη απαληήζεηο θπκαίλνληαη σο εμήο: Έλα 

60% δήισζε πσο ε ρξήζε πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ θάλεη πάξα πνιχ αληαγσλίζηηθή ηελ 

επηρείξεζε ζηελ αγνξά, ην 30% είπε νηη ηνπο θάλεη πνιχ αληαγσλίζηηθνχο, ην 5% πσο ην 

απνηέιεζκα είλαη κέηξην, ην 3% δήισζε πσο ηνπο θαζηζηά ιηγφηεξν αληαγσληζηηθνχο. Δλψ 

ηέινο ην 2% απάληεζε πσο δελ επεξεάδεη ε ρξήζε ηέηνησλ ζπζηεκάησλ, ηελ 

αληαγσληζηηθφηεηα ζηελ αγνξά. ΢πλεπψο νη πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο ζηελ 

έξεπλα, δήισζαλ πσο ε ρξήζε πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ πξνζθέξεη πάξα πνιχ κεγάιε 

βνήζεηα, ζε ζρέζε κε ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ζηελ αγνξά.  

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

ΚΑΘΟΛΟΤ 

ΛΙΓΟ 

ΜΔΣΡΙΑ 

ΠΟΛΤ 

ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 

ΓΗΑΓΡΑΜΜΑ 9. 
 Πηζηεύεηε όηη ε ρξήζε πιεξνθνξηαθνύ ζπζηήκαηνο ζαο θαζηζηά 

αληαγσληζηηθνύο ζηελ αγνξά; 
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ΔΡΧΣΗ΢Η 10 - Από ηη πηζηεύεηε όηη επεξεάδεηαη ε αληαγσληζηηθόηεηα κηαο 

εηαηξείαο; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ην παξαπάλσ  δηάγξακκα θαηαξηίδνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε ηη επεξεάδεη ηελ 

αληαγσληζηηθφηεηα. Έλα 10% δήισζε πσο ε αληαγσληζηηθφηεηα έρεη λα θάλεη κε ηελ 

ηαρχηεηα ζηηο παξαδφζεηο . Έλα πνιχ κεγάιν πνζνζηφ ηεο ηάμεσο ηνπ 45%, είπε πσο έρεη λα 

θάλεη κε ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ, έλα 5% είπε πσο έρεη λα θάλεη κε ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεξε πξνζέγγηζε ηνπο , έλα 5% αλέθεξε φηη έρεη λα θάλεη κε ηελ θαιχηεξε 

εζσηεξηθή νξγάλσζε θαη 35% κε ηνλ ζπλδπαζκφ φισλ ησλ παξαπάλσ. Καλείο δελ δήισζε 

θάηη άιιν απφ ηηο πξναλαθεξζείζεο απαληήζεηο.   Οη πεξηζζφηεξνη ππνζηήξημαλ πσο ε 

αληαγσληζηηθφηεηα ζε κηα εηαηξεία έρεη λα θάλεη θπξίσο κε ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε ησλ 

πειαηψλ. Παξφια απηά, κεγάιν πνζνζηφ ησλ απαληήζεσλ ζπγθέληξσζε ν ζπλδπαζκφο φισλ 

ησλ επηινγψλ. 

10% 

45% 

5% 
5% 

ΓΗΑΓΡΑΜΜΑ 10.  
Ζ αληαγσληζηηθόηεηα έρεη λα θάλεη  

Με ηε ηαρύηεηα ζηηο 
παξαδόζεηο 

Με ηε θαιύηεξε 
εμππεξέηεζε ησλ πειαηώλ 

Με ηελ 
απνηειεζκαηηθόηεξε 
πξνζέγγηζε ησλ πειαηώλ 
Με ηε θαιύηεξε εζσηεξηθή 
νξγάλσζε 

Με όια ηα παξαπάλσ 

Άιιν 
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ΔΡΧΣΗ΢Η 11 - Θεωξείηε ζεκαληηθέο ηηο επελδύζεηο ηεο εηαηξείαο ζε 

πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ην παξαπάλσ εξψηεκα, ζρεηηθά κε ην αλ νη ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα ζεσξνχλ 

ζεκαληηθέο ηηο επελδχζεηο ηεο εηαηξείαο ζε πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα, έλα πνζνζηφ ηεο 

ηάμεσο ηνπ 30% δήισζε πσο ζεσξεί πνιχ ζεκαληηθέο ηηο επελδχζεηο, ελψ ην ππφινηπν 70% 

είπε επίζεο πσο ζεσξεί ηηο επελδχζεηο πάξα πνιχ ζεκαληηθέο. Καλείο δελ έδσζε άιιε 

απάληεζε ζηελ νπνία λα ππνζηεξίδεη πσο νη επελδχζεηο είλαη θαζφινπ, κέηξηα ή ιίγν 

ζεκαληηθέο. Όινη ζρεδφλ εθδήισζαλ ηελ ίδηα άπνςε, πσο είλαη πάξα πνιχ ζεκαληηθφ λα 

επελδχεη ε εηαηξεία ζε πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα.  

30% 

70% 

ΓΗΑΓΡΑΜΜΑ 11. 
 Θεσξείηε ζεκαληηθέο ηηο επελδύζεηο ηεο εηαηξίαο ζε πιεξνθνξηαθά 

ζπζηήκαηα; 

ΚΑΘΟΛΟΤ 

ΛΙΓΟ 

ΜΔΣΡΙΑ 

ΠΟΛΤ 

ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 
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ΔΡΧΣΗ΢Η 12 - Οη εηαηξείεο ηνπ θιάδνπ ζαο ρξεζηκνπνηνύλ ITsystems; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ε ζρεηηθφ εξψηεκα κε ην αλ ε εηαηξείεο ηνπ θιάδνπ ρξεζηκνπνηνχλ ITsystems θαη 

ζρεηηθά κε ην παξαπάλσ δηάγξακκα ζην νπνίν απεηθνλίδνληαη νη απαληήζεηο, παξαηεξνχκε 

πσο έλα πνζνζηφ ηεο ηάμεσο ηνπ 5% είπε πσο νη εηαηξείεο δελ θάλνπλ ρξήζε απηψλ ησλ 

ζπζηεκάησλ, έλα 5% δήισζε πσο θάλνπλ κηθξή ρξήζε ησλ ζπγθεθξηκέλσλ ζπζηεκάησλ, έλα 

10% πσο θάλνπλ κέηξηα ρξήζε. Έλα 30% δήισζε πσο ε ρξήζε ησλ ζπζηεκάησλ απηψλ είλαη 

κέηξηα θαη ηέινο ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ 50%   θαιχπηεη ηελ απάληεζε φηη ε ρξήζε ησλ 

ITsystems ζηηο εηαηξείεο ηνπ ηδίνπ θιάδνπ, είλαη πάξα πνιχ κεγάιε. 

5% 5% 

10% 

30% 

50% 

ΓΗΑΓΡΑΜΜΑ 12.   
Οη εηαηξίεο ηνπ θιάδνπ ζαο ρξεζηκνπνηνύλ IT systems; 

ΚΑΘΟΛΟΤ 

ΛΙΓΟ 

ΜΔΣΡΙΑ 

ΠΟΛΤ 

ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 
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ΔΡΧΣΗ΢Η 13 - Τα ΙΤ systems βνεζνύλ ην επξύηεξν management; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ρεηηθά κε ην αλ ηα ITsystems βνεζνχλ ην επξχηεξν κάλαηδκελη, βιέπνπκε θαη απφ ην 

παξαπάλσ δηάγξακκα φηη ην 60% ζεσξεί πσο βνεζνχλ πάξα πνιχ, ην 35% πσο επίζεο 

βνεζνχλ πνιχ, ελψ ην ππφινηπν 5% πσο ε βνήζεηα πνπ πξνέξρεηαη απφ απηά ηα ζπζηήκαηα 

είλαη κέηξηα. Πάλησο ε πιεηνςεθία ζην ζπγθεθξηκέλν εξψηεκα ππνζηήξημε πσο ηα ITsystems 

είλαη πνιχ ρξήζηκα ζην επξχηεξν κάλαηδκελη.  
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ΚΑΘΟΛΟΤ ΛΙΓΟ ΜΔΣΡΙΑ ΠΟΛΛΤ ΠΑΡΑ 
ΠΟΛΛΤ 

ΓΗΑΓΡΑΜΜΑ 13.   
Σα ΗΣ ζπζηήκαηα βνεζνύλ ην επξύηεξν management; 
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ΔΡΧΣΗ΢Η 14 - Τα ΙΤ ζπζηήκαηα βνεζνύλ ζηηο εζωηεξηθέο θαη εμωηεξηθέο 

ιεηηνπξγίεο ηεο εηαηξείαο; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ε εξψηεκα ζρεηηθφ κε ην αλ ηα ζπζηήκαηα IT βνεζνχλ ζηηο εζσηεξηθέο θαη εμσηεξηθέο 

ιεηηνπξγίεο ηεο εηαηξείαο, θαλείο δελ έδσζε αξλεηηθή απάληεζε ιέγνληαο πσο δελ βνεζνχλ 

θαζφινπ, έλα 5% είπε πσο βνεζνχλ ιίγν, έλα 5% επίζεο είπε πσο είλαη κέηξηα ε βνήζεηα ηνπο 

, έλα 20% δήισζε πσο ηα ITsystems βνεζνχλ πνιχ ηηο ιεηηνπξγίεο ηεο εηαηξείαο Παξφκνηα 

απάληεζε έδσζε θαη ην ππφινηπν 70%, ην νπνίν θαιχπηεη θαη ηελ πιεηνςεθία ησλ 

απαληήζεσλ, ππνζηεξίδνληαο πσο ηα ζπζηήκαηα απηά βνεζνχλ πάξα πνιχ ζηηο εζσηεξηθέο 

θαη εμσηεξηθέο ιεηηνπξγίεο ηεο εηαηξείαο.  

5% 5% 

20% 

70% 

ΓΗΑΓΡΑΜΜΑ 14.  
Σα ΗΣ systems βνεζνύλ ζηηο εζσηεξηθέο θαη εμσηεξηθέο ιεηηνπξγίεο ηεο 

εηαηξείαο; 

ΚΑΘΟΛΟΤ 

ΛΙΓΟ 

ΜΔΣΡΙΑ 

ΠΟΛΤ 

ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ 
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ΔΡΧΣΗ΢Η 15 - Με ηη ζρεηίδνληαη ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα ζηα νπνία επελδύεη 

ε εηαηξεία; 

 

 

 

 

 

 

 

 

Σέζεθε ην εξψηεκα κε ηη ζρεηίδνληαη ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα ζηα νπνία επελδχεη 

ε εηαηξεία. Έλα πνζνζηφ ηεο ηάμεσο ηνπ 15% απάληεζε  ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα 

ζρεηίδνληαη κε λένπο ππνινγηζηέο θαη πάγηα, ην 5% δήισζε πσο ζρεηίδνληαη κε λέα 

ιεηηνπξγηθά ζπζηήκαηα, ην 10% είπε κε δίθηπα, ην 55% κε ηελ θαηαζθεπή ηζηνζειίδαο θαη 

ηέινο ην 15% είπε πσο έρνπλ λα θάλνπλ κε πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο. Ζ 

πιεηνςεθία ησλ απαληήζεσλ, αθνξά ηελ θαηαζθεπή ηζηνζειίδαο.  
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ΓΗΑΓΡΑΜΜΑ 15. 
Σα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα ζηα νπνία επελδύεη ε εηαηξία ζρεηίδνληαη κε: 
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ΔΡΧΣΗ΢Η 16 - Τν ηκήκα πιεξνθνξηθήο ηεο εηαηξείαο ζαο είλαη εμνπιηζκέλν θαη 

ζηειερωκέλν θαηάιιεια; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ην παξαπάλσ δέθαην έθην εξψηεκα ζρεηηθά κε ην αλ ε εηαηξία έρεη ηκήκα 

πιεξνθνξηθήο θαηάιιεια εμνπιηζκέλν θαη ζηειερσκέλν, έλα 30% δήισζε πσο δελ είλαη 

θαζφινπ, έλα 15% πσο είλαη ιίγν, έλα 10% θξάηεζε ελδηάκεζε ζέζε, έλα 15% είπε φηη είλαη 

πνιχ εμνπιηζκέλν θαη έλα 30% είπε πσο είλαη πιήξσο εμνπιηζκέλν. Οη απαληήζεηο ησλ 

εξσηεζέλησλ κνηξάζηεθαλ ηζάμηα θαη δελ ππεξέρεη θάπνην πνζνζηφ έλαληη θάπνηνπ άιινπ.  
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ΔΡΧΣΗ΢Η 17 – Καηά πόζν ε εηαηξεία αλαζέηεη ηε πιεξνθνξηαθή ηεο νξγάλωζε ζε 

εμωηεξηθνύο ζπκβνύινπο; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ην παξαπάλσ εξψηεκα ζρεηηθά κε ην πφζν ε εηαηξεία αλαζέηεη ηελ πιεξνθνξηαθή ηεο 

νξγάλσζε  ζε εμσηεξηθνχο ζπκβνχινπο, βιέπνπκε απφ ην παξαπάλσ δηάγξακκα πνπ 

απεηθνλίδεη ηηο απαληήζεηο, έλα 30% λα κε ρξεζηκνπνηεί θαζφινπ, έλα 20% κέηξηα, έλα 20% 

ρξεζηκνπνηεί πνιχ ηνπο ζπκβνχινπο γηα ηελ πιεξνθνξηαθή ηεο νξγάλσζε, ελψ έλα 30% 

ρξεζηκνπνηεί πάξα πνιχ εμσηεξηθνχο ζπκβνχινπο.  
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ΓΗΑΓΡΑΜΜΑ 17.  
Ζ εηαηξεία αλαζέηεη ηε πιεξνθνξηαθή ηεο νξγάλσζε ζε ζπκβνύινπο; 
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ΔΡΧΣΗ΢Η 18 - Πόζα άηνκα απαζρνινύληαη ζην ηκήκα πιεξνθνξηθήο; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ην παξαπάλσ δηάγξακκα  ζρεηηθά κε ην πφζα άηνκα αζρνινχληαη ζην ηκήκα 

πιεξνθνξηθήο, ην 60% δήισζε πσο απαζρνινχληαη έλαο εψο ηέζζεξηο θαη απνηειεί ηελ 

πιεηνςεθία ησλ απαληήζεσλ, ην 30% είπε απφ πέληε εψο νθηψ,  ελψ ην ππφινηπν 10% είπε 

ελληά θαη παξαπάλσ. 
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ΓΗΑΓΡΑΜΜΑ 18. 
Πόζα άηνκα απαζρνινύληαη ζην ηκήκα πιεξνθνξηθήο; 
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ΔΡΧΣΗ΢Η 19 - Θεωξείηε όηη ε εηαηξεία είλαη αξθεηά ελεκεξωκέλε ζε ζέκαηα 

πιεξνθνξηθήο; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ρεηηθά κε ην αλ ε εηαηξεία είλαη αξθεηά ελεκεξσκέλε ζε ζέκαηα πιεξνθνξηθήο, νη 

εξσηεζέληεο απάληεζαλ σο εμήο: έλα 5% είπε φηη δελ είλαη θαζφινπ ελεκεξσκέλε, έλα 15% 

είπε ιίγν, έλα 20% κέηξηα, έλα 25% πνιχ ελεκεξσκέλε θαη ην ππφινηπν 35% είπε πσο ε 

εηαηξεία είλαη πάξα πνιχ ελεκεξσκέλε ζε ζέκαηα πιεξνθνξηθήο.  
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ΓΗΑΓΡΑΜΜΑ 19.  
Θεσξείηε όηη ε εηαηξεία είλαη αξθεηά ελεκεξσκέλε ζε ζέκαηα πιεξνθνξηθήο; 
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ΔΡΧΣΗ΢Η 20 – Πόζν ζπρλά αλαλεώλεη ε εηαηξεία ηα πιεξνθνξηαθά ηεο 

ζπζηήκαηα; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ην παξαπάλσ δηάγξακκα θαηαξηίδνληαη νη απαληήζεηο ζρεηηθά κε ην πφζν ζπρλά 

αλαλεψλεη ε εηαηξεία ηα πιεξνθνξηαθά ηεο ζπζηήκαηα. Έλα 5% είπε φηη αλαλεψλνληαη πνιχ 

ζπρλά, έλα 10% ζπρλά, έλα 15% είπε φηη αλαλεψλνληαη ζε πεξηνδηθά δηαζηήκαηα, έλα 40% 

δήισζε πσο αλαλεψλνληαη ζπάληα, ελψ ηέινο ην 30% δελ αλαλεψλνληαη. Οη πεξηζζφηεξνη 

δήισζαλ αξλεηηθή απάληεζε ζρεηηθά κε ην πφζν ζπρλά αλαλεψλεη ηα πιεξνθνξηαθά ηεο 

ζπζηήκαηα ε εηαηξεία, πξάγκα πνπ δειψλεη αδπλακία ζηνλ ζπγθεθξηκέλν ηνκέα.  
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ΓΗΑΓΡΑΜΜΑ 20.  
Πόζν ζπρλά αλαλεώλεη ε εηαηξεία ηα πιεξνθνξηαθά ηεο ζπζηήκαηα; 
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ΔΡΧΣΗ΢Η 21 - Βαζηδόκελνη ζηελ εκπεηξία ζαο πηζηεύεηε πωο νη πειάηεο 

πξνηηκνύλε λα ζπλεξγάδνληαη κε εηαηξείεο πνπ επελδύνπλ ζε πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα; 

 

 

 

 

 

Παξαπάλσ θαηαξηίδνληαη νη απαληήζεηο ησλ εξσηεζέλησλ ζρεηηθά κε ην πφζν νη 

πειάηεο ζπλεξγάδνληαη κε εηαηξείεο νη νπνίεο επελδχνπλ ζε πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα. Έλα 

15% είπε φηη νη πειάηεο ζπλεξγάδνληαη κε απηέο ηηο εηαηξείεο ζε κέηξην βαζκφ, έλα 20% είπε 

πσο πξνηηκνχλ πνιχ  λα ζπλεξγάδνληαη κε εηαηξείεο νη νπνίεο επελδχνπλ ζε πιεξνθνξηαθά 

ζπζηήκαηα θαη ην ππφινηπν 65% δήισζε πσο πξνηηκνχλ πάξα πνιχ λα ζπλεξγάδνληαη κε 

απηέο. Ζ απάληεζε απηή ηνπ 65% θαιχπηεη ηελ πιεηνςεθία ησλ απαληήζεσλ.  

 

ΓΗΑΓΡΑΜΜΑ 21. 
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ΔΡΧΣΗ΢Η 22 - Πηζηεύεηε πωο ε ζηξαηεγηθή ηεο εηαηξείαο πνπ εξγάδεζηε απνδίδεη 

θαηάιιεια γηα ην επηιεγκέλν πιεξνθνξηαθό ζύζηεκα; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ην παξαπάλσ εξψηεκα, ηέζεθε ην δήηεκα αλ ε ζηξαηεγηθή ηεο εηαηξείαο απνδίδεη 

θαηάιιεια γηα ην επηιεγκέλν πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα. Έλα 10% είπε πσο απνδίδεη πάξα 

πνιχ, έλα 20% απάληεζε επίζεο πνιχ. Έλα πνζνζηφ 40% απάληεζε φηη ε ζηξαηεγηθή 

απνδίδεη κέηξηα, έλα 20% ιίγν θαη έλα 10% θαζφινπ. Οη απαληήζεηο νη νπνίεο δφζεθαλ είλαη 

κνηξαζκέλεο γχξσ απφ ηελ κέηξηα απφδνζε ηεο θαηαιιειφηεηαο, κε απηή λα θαηέρεη ηελ 

πιεηνςεθία.  
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ΓΗΑΓΡΑΜΜΑ 22. 
 Ζ ζηξαηεγηθή ηεο εηαηξείαο είλαη απνηειεζκαηηθή ζε επίπεδν πιεξνθνξηαθώλ 

ζπζηεκάησλ; 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 6
ν
 ΔΠΙΛΟΓΟ΢ (΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ) 

 

 

Οινθιεξψλνληαο ηε κειέηε καο κπνξνχκε λα θαηαιήμνπκε ζηα αθφινπζα 

ζπκπεξάζκαηα, ζε ζρέζε κε ηε ρξήζε θαη ηε ρξεζηκφηεηα ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ  

ζηε δηνίθεζε θαη ηε ιήςε ησλ απνθάζεσλ απφ ην κάλαηδκελη ησλ επηρεηξήζεσλ. 

1. ΢ε ζρέζε κε ηε ρξήζε ηα πνζνζηά είλαη κνηξαζκέλα. ΢πγθεθξηκέλα 

πεξίπνπ ην 50% θάλεη ρξήζε πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ ελψ απφ ηελ άιιε έλα 

αληίζηνηρν πνζνζηφ δε ζεσξεί ζεκαληηθή θαη δε ρξεζηκνπνηεί ηα πιεξνθνξηαθά 

ζπζηήκαηα ζηε δηνίθεζε θαη δηαρείξηζε ησλ απνθάζεσλ. 

2. Σν ERP είλαη ην πην δεκνθηιέο. Οπζηαζηηθά ην ζπγθεθξηκέλν 

πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα είλαη πην ιεηηνπξγηθφ θαη αλαθέξεηαη θπξίσο ζηηο 

παξαγσγηθέο δηαδηθαζίεο, ζηε δηαλνκή θαη γεληθά ζηηο δηάθνξεο ελεξγέο δηαδηθαζίεο 

κηαο επηρείξεζεο. Όια  ηα ππφινηπα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα δε ζεσξνχληαη εμίζνπ 

ζεκαληηθά γηαπηφ θαη δε ρξεζηκνπνηνχληαη θαηά θφξνλ.   

3. Οη πεξηζζφηεξνη εθ ησλ εξσηψκελσλ ζεσξνχλ φηη ην πιεξνθνξηαθφ 

ζχζηεκα ην νπνίν ρξεζηκνπνηεί ε επηρείξεζε ζηελ νπνία εξγάδνληαη, βνεζά ζηε 

δηαρείξηζε θαη ζηε δηνίθεζε  ησλ απνθάζεσλ. Οπζηαζηηθά ζεσξνχλ φηη ην 

πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα ην νπνίν ρξεζηκνπνηεί ηελ θάλεη πην αληαγσληζηηθή θαη πην 

απνηειεζκαηηθή. 

4. Ζ πιεηνςεθία απάληεζε φηη είλαη ιίγε ε εθπαίδεπζε ε νπνία 

παξέρεηαη. Απηφ είλαη αξλεηηθφ κηαο θαη ε έιιεηςε ηεο εθπαίδεπζεο δε βνεζά ζηελ 

θαιχηεξε δηαρείξηζε θαη εθαξκνγή ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ θαζψο θαη ζηηο 

απνθάζεηο πνπ παίξλνληαη ζε δηάθνξα ζηξαηεγηθά δεηήκαηα, ηα νπνία αθνξνχλ ηηο 

επηρεηξήζεηο. Ζ αλάπηπμε ησλ IT(InformationTechnology) systems, ζα πξέπεη λα 
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ζρεηίδεηαη πάληα κε αληίζηνηρεο εθπαηδεπηηθέο δηαδηθαζίεο νη νπνίεο ζα βνεζνχλ θαη 

ζα ζηεξίδνπλ ηνπο εκπιεθφκελνπο λα θαηαλνήζνπλ ηε ρξήζε θαη ηελ εθαξκνγή ηνπο. 

΢πγρξφλσο νη πεξηζζφηεξνη απάληεζαλ φηη ηα εθπαηδεπηηθά πξνγξάκκαηα 

εθπνλνχληαη απφ ηνπο πξντζηακέλνπο ησλ εηαηξεηψλ αλεμάξηεηα απφ ηηο γλψζεηο θαη 

ηε δπλακηθή ηνπο.  

5. Οη πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα, δήισζαλ πσο ε 

ρξήζε πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ, πξνζθέξεη πάξα πνιχ κεγάιε βνήζεηα ζε ζρέζε 

κε ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ζηελ αγνξά. Απηφ επηβεβαηψλεη ηε ζεκαζία ησλ 

πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ ζηηο δηνηθεηηθέο ιεηηνπξγίεο ησλ επηρεηξήζεσλ. Οη 

πεξηζζφηεξνη εθ ησλ εξσηψκελσλ ππνζηήξημαλ πσο ε αληαγσληζηηθφηεηα ζε κηα 

εηαηξεία έρεη λα θάλεη κε ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ. Καζψο θαη κε ηνλ 

ζπλδπαζκφ πςειήο πνηφηεηαο ιεηηνπξγηψλ, φπσο ηαρχηεηα ζηηο παξαδφζεηο. Σν 

πηζηεχσ ηνπο απηφ, ηνπο νδήγεζε ζην ζπκπέξαζκα φηη είλαη πάξα πνιχ ζεκαληηθφ λα 

επελδχεη ε εηαηξεία ζε πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα, πξνθεηκέλνπ λα είλαη φπσο 

πξναλαθέξακε αληαγσληζηηθή. 

6. Οη κηζέο θαη πιένλ εηαηξείεο είδακε πσο δελ δηαζέηνπλ θαηάιιεια 

εμνπιηζκέλα θαη ζηειερσκέλα ηκήκαηα πιεξνθνξηθήο. Απηφ ζεσξείηαη αξλεηηθφ γηα 

ηε ιεηηνπξγία ηνπο, φκσο είλαη απφξξνηα ηεο άγλνηαο πνπ ραξαθηεξίδεη ηηο ειιεληθέο 

εηαηξείεο, θαζψο θαη ηελ νηθνλνκηθή θαηάζηαζε ηνπο ζηηο κέξεο καο. Σν παξάδνμν 

είλαη φηη ε πιεηνςεθία ππνζηήξημε πσο ηα ITsystems είλαη πνιχ ρξήζηκα ζην 

επξχηεξν κάλαηδκελη, παξφια απηά έλα κεγάιν πνζνζηφ ησλ εξσηεζέλησλ δήισζε 

φηη ηα ηκήκαηα ηνπο δελ είλαη αξθεηά ελεκεξσκέλα ζε ζέκαηα πιεξνθνξηθήο. 

7. Οη εηαηξείεο πνπ ζπλήζσο επελδχνπλ ζε πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα, 

πέξα απφ ηε ρξήζε ηνπ ERP, αλαθέξνληαη θαη ζε δίθηπα ηα νπνία ηηο βνεζνχλ ζηε 

δηάδνζε ησλ πιεξνθνξηψλ ζην εζσηεξηθφ ηνπο, φπσο θαη ζηε γεληθφηεξε αλάπηπμε 
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ηνπο ζηελ αγνξά ηελ νπνία δξαζηεξηνπνηνχληαη. Σν παξάδνμν είλαη φηη ζε πνιιέο 

πεξηπηψζεηο ε αλάπηπμε ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ δε γίλεηαη απφ 

ζπγθεθξηκέλν εζσηεξηθφ ηκήκα πιεξνθνξηθήο αιιά απφ κεκνλσκέλα άηνκα ηεο 

δηνίθεζεο ηα νπνία δελ έρνπλ πάληα ηηο απαξαίηεηεο γλψζεηο. Πνιιέο κάιηζηα 

εηαηξείεο πνπ δελ δηαζέηνπλ εμεηδηθεπκέλν πξνζσπηθφ, γηα κείσζε ηνπ θφζηνπο 

θαηαθεχγνπλ ζηε ρξήζε εμσηεξηθψλ ζπκβνχισλ.  

8. Σέινο νη πεξηζζφηεξνη εξσηψκελνη, ζεσξνχλ σο θνκβηθή ζηξαηεγηθή 

θίλεζε ηελ αλάπηπμε πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ, ελψ πηζηεχνπλ φηη νη πειάηεο 

ζέινπλ λα ζπλεξγάδνληαη κε εηαηξείεο νη νπνίεο επελδχνπλ ζε πιεξνθνξηαθά 

ζπζηήκαηα. 

 

Με βάζε ηα παξαπάλσ θαηαιήγνπκε φηη νη ειιεληθέο επηρεηξήζεηο δελ επελδχνπλ φπσο 

ζα έπξεπε ζηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα εηδηθά ζηε δηαρείξηζε ιήςεο απνθάζεσλ. Οη ιφγνη 

εζηηάδνληαη είηε ζηελ άγλνηα είηε ζην θφζηνο. Οη ππνζέζεηο ηεο έξεπλαο καο επηβεβαηψλνληαη 

κηα θαη φλησο ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα βνεζνχλ ζηελ αλάπηπμε ησλ επηρεηξήζεσλ ελψ 

ηηο βνεζνχλ λα γίλνπλ πην αληαγσληζηηθέο. Σν πξφβιεκα είλαη φηη νη ειιεληθέο επηρεηξήζεηο 

ζα πξέπεη λα ην θαηαλνήζνπλ απηφ θαη λα επελδχζνπλ πεξηζζφηεξν ζηελ ζηειέρσζε-

αλάπηπμε ηκεκάησλ πιεξνθνξηθήο, ηα νπνία ζα ηηο βνεζήζνπλ ζηε ιήςε απνθάζεσλ. 

Πξφηαζε καο είλαη λα επηζπεπζεί ε εθαξκνγή πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ, πξνθεηκέλνπ λα 

δνζεί ε δπλαηφηεηα ζηηο επηρεηξήζεηο λα κε ράζνπλ άιιν ρξφλν θαη κεξίδην αγνξάο απφ ηε 

ιαλζαζκέλε δηνίθεζε ησλ απνθάζεσλ. ΢πκπεξαζκαηηθά αλαθέξνπκε φηη ηα πιεξνθνξηαθά 

ζπζηήκαηα πιένλ είλαη ζεκαληηθά, δηφηη: 

1. Θα δψζνπλ επειημία ζην ηκήκα πσιήζεσλ. 
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2. Θα κεηψζνπλ ηηο δπζιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο, πνπ πξνθαινχλ αξλεηηθέο 

επηδξάζεηο ζηνπο πειάηεο. 

3. Θα βειηηψζνπλ ην βαζκφ εμππεξέηεζεο πνπ πξνζθέξεη  θαη ζα απμήζνπλ ηε 

θεξδνθνξία ηεο. 

4. Θα βνεζήζνπλ ζηε δηαθνξνπνίεζε απφ ηνπο αληαγσληζηέο θαη ζα ζέζνπλ ηηο 

βάζεηο γηα αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. 

5. Θα θαηαζηήζνπλ ηηο επηρεηξήζεηο πην ιεηηνπξγηθέο θαη απνηειεζκαηηθέο. 

Ζ πξνζζήθε λέσλ ζπζηήκαηψλ είλαη ζεκαληηθή δηφηη ζην ζεκεξηλφ αληαγσληζηηθφ 

πεξηβάιινλ νη επηρεηξήζεηο πνπ ζα επηβηψζνπλ είλαη απηέο πνπ έρνπλ ηε θαιχηεξε πξφζβαζε 

ζε πιεξνθνξίεο απφ ηελ αγνξά, ηνλ αληαγσληζκφ θαη ηνπο πειάηεο ηνπο ελψ ζπγρξφλσο 

παξέρνπλ πςειφ επίπεδν εμππεξέηεζεο.  
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