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Περίληψη 
 

 
Η διπλωµατική εργασία χωρίζεται σε δύο µέρη. Στο πρώτο µέρος γίνεται µια επισκόπηση της 

θεωρίας πληροφοριακών συστηµάτων διαχείρισης επιχειρησιακών πόρων (ERP) και 

πληροφοριακών συστηµάτων διαχείρισης πελατειακών σχέσεων (CRM). Συγκεκριµένα, η 

εργασία καταπιάνεται µε την ανάλυση της σχέση των δύο αυτών πληροφοριακών συστηµάτων 

όταν αυτά εφαρµόζονται µέσα σε µια επιχείρηση. Το δεύτερο µέρος της διπλωµατικής εργασίας, 

περιλαµβάνει ένα case study σχετικά µε την εφαρµογή του SAP στην Siemens Hellas S.A..  

Στις επόµενες γραµµές θα περιγράψουµε το περιεχόµενο κάθε κεφαλαίου ξεχωριστά. 

 Στο πρώτο κεφάλαιο παρουσιάζεται η έννοια των πληροφοριακών συστηµάτων 

διαχείρισης επιχειρησιακών πόρων (ERP). Συγκεκριµένα αναφερόµαστε στα πλεονεκτήµατα, 

µειονεκτήµατα των συστηµάτων, αλλά και σε διάφορα τεχνικά στοιχεία βασικά για µια εταιρεία 

όσον αφορά την εγκατάσταση τους.  

 Το δεύτερο κεφάλαιο αφορά στα πληροφοριακά συστήµατα διαχείρισης πελατειακών 

σχέσεων (CRM). Στο σηµείο αυτό αναλύουµε όλα τα στοιχεία που αφορούν τους πελάτες µια 

επιχείρησης και πόσο σηµαντικό είναι τελικά η καλή διαχείριση αυτών των σχέσεων (πελάτης – 

επιχείρηση).    

 Στο τρίτο κεφάλαιο παρουσιάζεται η αναλυτική περιγραφή της σχέσης µεταξύ ERP-

CRM. Ποιες οι διαφορές µεταξύ αυτών των συστηµάτων και ποια η αναγκαιότητα της 

διασύνδεσης τους για την επιχείρηση. 

 Τέλος, η παρούσα εργασία ολοκληρώνεται µε ένα case study που έχει να κάνει µε την 

εφαρµογή του συστήµατος διαχείρισης επιχειρησιακών πόρων SAP στην Siemens Hellas 

S.A.Αναφέρεται τόσο το µενού όσο και τις υποµονάδες του.  
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Συντοµογραφίες  

 
ERP        Πληροφοριακό σύστηµα διαχείρισης επιχειρησιακών πόρων  

                 (Enterprise Resource Planning)                                

                                       

MRP        Προγραµµατισµός απαιτήσεων υλικών  

                 (Material Requirements Planning) 

 

ROI        ∆είκτης αποδοτικότητας επενδυµένων κεφαλαίων  

                 (Return On Investment) 

 

 

BPR        Ανασχεδιασµός επιχειρηµατικών διαδικασιών  

                 (Business Process Reengineering) 

 

CRM        Πληροφοριακό σύστηµα διαχείρισης των Πελατειακών Σχέσεων                           

            (Customer Relationship Management) 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1 

Εισαγωγή στα ERP συστήµατα  

 

 

1.1 Εισαγωγή  

To έντονα ανταγωνιστικό περιβάλλον στο οποίο καλούνται να ανταποκριθούν οι σύγχρονες 

επιχειρήσεις δηµιουργεί την ανάγκη για ταχύτητα, ευελιξία και αποτελεσµατική επεξεργασία 

µεγάλου όγκου πληροφοριών από όλα τα τµήµατα µιας επιχείρησης. Το γεγονός αυτό, σε 

συνδυασµό µε την ανάγκη απόκτησης ανταγωνιστικών πλεονεκτηµάτων, όπως η µείωση του 

λειτουργικού κόστους και η βελτίωση της ποιότητας, καθιστά πλέον επιτακτική την ανάγκη 

αξιοποίησης σύγχρονων εργαλείων και µεθόδων Πληροφορικής, όπως αυτά που προσφέρουν τα 

σύγχρονα πληροφοριακά συστήµατα διαχείρισης επιχειρησιακών πόρων (ERP - Enterprise 

Resource Planning). 
       
 
1.2 Ορισµός και έννοια ERP 

Το Enterprise Resource Planning ή αλλιώς ERP, όπως έχει επικρατήσει να λέγεται σηµαίνει 

προγραµµατισµός των επιχειρηµατικών πόρων και είναι ένα σύστηµα λογισµικού που στοχεύει 

να χρησιµεύσει ως σπονδυλική στήλη για ολόκληρη την επιχείρηση. 

Το  ERP ενσωµατώνει τις βασικές επιχειρηµατικές και διοικητικές διαδικασίες έτσι ώστε 

να λαµβάνονται οι καλύτερες επιχειρηµατικές πρακτικές και να παρέχεται η δυνατότητα 

ύπαρξης µιας ολόκληρης εικόνας της επιχείρησης. Ενδεικτικά, το ERP παρακολουθεί, τα 

χρηµατοοικονοµικά της επιχείρησης, τις πωλήσεις, στοιχεία για το ανθρώπινο δυναµικό, την 

παραγωγή, την αποθήκη κ.α.  

Το ERP είναι λοιπόν, µια λύση λογισµικού, η οποία ενοποιεί όλα τα τµήµατα και τις 

λειτουργίες µιας επιχείρησης σε ένα µοναδικό σύστηµα υπολογιστών έτσι ώστε να εξυπηρετεί 

τις ανάγκες του κάθε συστήµατος. Κάθε τµήµα έχει τυπικά το δικό του υπολογιστικό σύστηµα 

βελτιστοποιηµένο στις ανάγκες του. Το ERP συνδυάζει όλα αυτά τα προγράµµατα σε ένα, τα 

οποία τρέχουν από µια κοινή βάση δεδοµένων, έτσι ώστε τα διάφορα τµήµατα να µπορούν να 

µοιραστούν τις πληροφορίες και να επικοινωνούν πιο εύκολα µεταξύ τους. [Christopher Koch]1. 
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Με άλλα λόγια το ERP είναι ένα πλήρες ολοκληρωµένο λογισµικό εφαρµογών, το οποίο έχει µια 

κοινή βάση δεδοµένων για όλα τα τµήµατα και επιτυγχάνει την ενοποίηση όλων των 

διαδικασιών της επιχείρησης. Για παράδειγµα όταν ένα κατάστηµα στην Βόρεια Ελλάδα 

πουλάει ένα προϊόν, τα δεδοµένα στέλνονται ταυτόχρονα στο λογιστικό τµήµα στην Αθήνα και                      

στο τµήµα παραγωγής στην Κρήτη. Το τµήµα πωλήσεων, το τµήµα παραγωγής, το τµήµα 

διανοµής, το τµήµα παραγγελιών και το οικονοµικό τµήµα της εταιρείας έχουν όλα πρόσβαση 

στα ενηµερωµένα δεδοµένα, έτσι ώστε για παράδειγµα το τµήµα πωλήσεων να µην πουλάει 25% 

περισσότερο από το προϊόν που µπορεί να ετοιµάσει το τµήµα παραγωγής. 

Παρόλο που το πρόγραµµα κατά την διάρκεια της εγκατάστασης πολλές φορές 

παραµετροποιείται για τις ανάγκες της κάθε επιχείρησης, εντούτοις αποτελεί ένα έτοιµο πακέτο 

λογισµικού, το οποίο δεν κατασκευάζεται από την αρχή για την κάθε επιχείρηση. Άλλωστε 

ορισµένες λειτουργίες είναι κοινές για κάθε είδους επιχείρηση (τιµολόγηση, εισπράξεις, 

πληρωµές κ.τ.λ.). Για τις περαιτέρω εξειδικευµένες ανάγκες και εφαρµογές της κάθε επιχείρησης 

γίνεται σύνδεση στο ολοκληρωµένο αυτό σύστηµα.  

Τέλος οι περισσότεροι προµηθευτές λογισµικού ERP επιτρέπουν την εγκατάσταση 

κάποιων ενοτήτων (modules), χωρίς να απαιτείται η αγορά του ολοκληρωµένου πακέτου. 

Αρκετές µάλιστα εταιρείες αγοράζουν αρχικά µόνο το κοµµάτι των χρηµατοοικονοµικών και 

αφήνουν για αργότερα τα άλλα κοµµάτια.  

Παρακάτω αναφέρονται µερικοί ακόµα ορισµοί των ERP συστηµάτων: 

♦ Ένα σύστηµα ERP είναι ένα επιχειρησιακό πακέτο λογισµικού που επιτρέπει σε 

µια εταιρεία να αυτοµατοποιήσει και να ολοκληρώσει τις κυριότερες 

επιχειρηµατικές της διαδικασίες, να διαµοιράζεται κοινά δεδοµένα και πρακτικές 

σε ολόκληρη την επιχείρηση καθώς επίσης και να παράγει και να προσπελάζει 

πληροφορία σε περιβάλλον πραγµατικού χρόνου.  

♦ Τα ολοκληρωµένα Συστήµατα ∆ιαχείρισης Επιχειρησιακών Πόρων (Enterprise 

Resource Planning- ERP) είναι ένα συµπαγές σύνολο εφαρµογών που 

υποστηρίζουν ευρύ φάσµα επιχειρησιακών δραστηριοτήτων και λειτουργιών κι 

ένα επιχειρησιακό εργαλείο ελέγχου, παρακολούθησης και συντονισµού των 

εργασιών στις κεντρικές και αποµακρυσµένες εγκαταστάσεις µιας επιχείρησης. 

Επιτυγχάνουν την συγκέντρωση των δεδοµένων, την ενοποίηση και ολοκλήρωση 

όλων των εφαρµογών µιας επιχείρησης και τον επανασχεδιασµό των 
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επιχειρησιακών διαδικασιών, επιδιώκοντας τη βελτιστοποίηση των λειτουργιών, 

την αύξηση της παραγωγικότητας, και την απόκτηση συγκριτικού 

πλεονεκτήµατος µέσα από τη χρησιµοποίηση νέων τεχνολογιών πληροφορικής.  

♦ Η πρακτική ενοποίησης των επιχειρησιακών διαδικασιών σχεδιασµού, 

παραγωγής, πωλήσεων και marketing σε ένα διαχειριστικό σύστηµα.  

 

 

1.3 Στόχος ERP   

Κύριος και βασικός στόχος ενός  ERP συστήµατος είναι η εξυπηρέτηση όλων των τµηµάτων και 

των διαδικασιών της επιχείρησης και όχι µόνο ενός τµήµατος της, έτσι ώστε να είναι δυνατή η 

σωστή και έγκυρη διεκπεραίωση των επιχειρηµατικών της διαδικασιών. Βέβαια, καθώς 

εισάγονται τα δεδοµένα σε ένα τµήµα, αυτά γίνονται διαθέσιµα και στα άλλα τµήµατα της 

επιχείρησης, πετυχαίνοντας µε αυτόν τον τρόπο την ενοποίηση των διαδικασιών όλων των 

τµηµάτων.  

 Βέβαια λογισµικό για κάθε τµήµα της επιχείρησης προΰπηρχε, αλλά τα κοµµάτια αυτά 

δεν επικοινωνούσαν. Αυτό δηµιούργησε δύο σοβαρά προβλήµατα. Το ένα έχει σχέση µε τον 

διπλό κόπο που χρειαζόταν για την διεκπεραίωση δυο διαφορετικών διαδικασιών, οι οποίες 

χρησιµοποιούσαν τα ίδια δεδοµένα. Το δεύτερο έχει σχέση µε το γεγονός ότι ήταν σχεδόν 

αδύνατο να υπάρξει µια ενιαία και ολοκληρωµένη εικόνα της επιχείρησης. Το ERP λοιπόν, 

κατάφερε να ενώσει τις λειτουργίες όλων των τµηµάτων. 

 Η χρηµατοοικονοµική διαχείριση, η παραγωγή και η αποθήκη έχουν δικό τους 

λογισµικό, µε την διαφορά ότι το λογισµικό τώρα ενώνεται και αν για παράδειγµα κάποιος από 

το χρηµατοοικονοµικό τµήµα ενδιαφέρεται να δει αν µια παραγγελία έχει σταλεί από την 

αποθήκη µπορεί να το δει µέσα από το ενιαίο πρόγραµµα.    

 

 

1.4 Ιστορική Αναδροµή ERP 

Για να φτάσουν στο σηµείο οι σηµερινές επιχειρήσεις να χρησιµοποιούν ERP συστήµατα 

χρειάστηκε να περάσουν κάποιες δεκαετίες. Αρχικά, τη δεκαετία του 1960, οι διεθνείς – αλλά 

και ελληνικές – επιχειρήσεις έστρεψαν την προσοχή τους στην µηχανογραφηµένη υποστήριξη 

πολύπλοκων λειτουργιών τους. Συγκεκριµένα αναπτύχθηκαν εξειδικευµένα πληροφοριακά 
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πακέτα που υποβοηθούσαν βασικές διαδικασίες της οικονοµικής διαχείρισης, όπως είναι η 

λογιστική και η µισθοδοσία, καθώς επίσης και εξειδικευµένες “τεχνικές” εφαρµογές, οι οποίες 

διευκόλυναν την εφαρµογή αναλυτικών µεθόδων (π.χ. εφαρµογές Ελέγχου Αποθεµάτων). 

[Plossl, George W., 1994]2  

 Στα τέλη της δεκαετίας του 1960 και στις αρχές της δεκαετίας του 1970 εµφανίστηκαν τα 

συστήµατα MRP (Material Requirements Planning), τα οποία εµφανίστηκαν στο χώρο του 

επιχειρησιακού λογισµικού ως µηχανογραφικές λύσεις, που απευθύνονταν κυρίως σε 

βιοµηχανικές επιχειρήσεις σύνθετων προϊόντων για να εξυπηρετήσουν τον απλό αλλά πολύ 

βαρύ διαδικαστικά υπολογισµό των αναγκών των υλικών µε χρονικό προγραµµατισµό. Στην 

συνέχεια µε την ίδια λογική αντιµετωπίστηκαν ζητήµατα προγραµµατισµού γραµµών 

παραγωγής και τµηµάτων. Τα συστήµατα αυτά ονοµάστηκαν  MRP ΙΙ. Σε όλες τις 

επιχειρηµατικές διαδικασίες υπήρχε έντονο το στοιχείο του προγραµµατισµού και του 

απολογισµού. Πράγµατι, από την φύση τους αυτές οι διαδικασίες αφορούν σχεδιασµό του 

πλάνου παραγωγής µε βάση την εικόνα που προβλέπεται να παρουσιάσουν στο µέλλον, τόσο τα 

αποθέµατα όσο και η απασχόληση των µηχανών. Το χαρακτηριστικό του προγραµµατισµού και 

στην συνέχεια του απολογισµού έναντι των προγραµµατισµένων, έγινε κύριο χαρακτηριστικό 

των συστηµάτων αυτών [Κουφόπουλος Μ. 2002]3. Έτσι, µε την εµφάνιση του MRP ΙΙ στα τέλη 

της δεκαετίας του 1970, το σύστηµα  MRP συνέδεσε µεταξύ τους τα κυκλώµατα 

προγραµµατισµού παραγωγής, του ελέγχου παραγωγής και της κοστολόγησης, και των 

προµηθευτών. [Vollman κ.α 1994]4  

 Οι λύσεις ERP εµφανίστηκαν στην αγορά από τις αρχές της δεκαετίας του 1980, όπου 

ξεκινά µια ερευνητική προσπάθεια για επιχειρηµατική ολοκλήρωση (enterprise integration), η 

οποία χρησιµοποιεί ως τεχνολογικό υπόβαθρο τις βάσεις δεδοµένων (databases) και προσπαθεί 

να ενοποιήσει τις βασικές επιχειρηµατικές διαδικασίες µε βασική προτεραιότητα το κύκλωµα 

οικονοµικής διαχείρισης και το κύκλωµα παραγωγής. Αποτελέσµατα της προσπάθειας αυτής 

είναι η εµφάνιση των συστηµάτων Enterprise Resource Planning στα τέλη της δεκαετίας του 

1980. [Ανδιανοπούλου Σ]5  

 Γενικά το  ERP αποτελούντα από ενότητες για χρηµατοοικονοµικά, παραγωγή, 

διαχείριση ανθρώπινων πόρων κτλ. Επιτρέποντας τη διαχείριση των αγορών, των πωλήσεων, 

των αποθεµάτων, της παραγωγής κτλ. Αυτές οι λύσεις ονοµάστηκαν έτσι δεδοµένου ότι 

επέτρεψαν την επεξεργασία και την επεξεργασία και την ενσωµάτωση των σηµαντικών πόρων 
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της επιχείρησης µε τις σχετικές διαδικασίες. Άλλωστε και οι εργαζόµενοι για να κάνουν σωστά 

τη δουλειά τους χρειάζονται να έχουν και την σωστή πληροφορία. 

 Κατά την διάρκεια 1990 µε 1995, η διαχείριση – το management – της επιχείρησης, 

ακόµα και για επιχειρήσεις µε υψηλούς ρυθµούς ανάπτυξης και κερδοφορίας εστίασαν στην 

µείωση του κόστους µε βασικό στόχο τη µείωση των δαπανών για µισθούς, το οποίο 

µεταφραζόταν σε µείωση του αριθµού των εργασιών. Για τη µείωση του συγκεκριµένου κόστους 

χρειάζονται ορθολογική οργάνωση των διαδικασιών µε µια συγκεντρωτική διαχείριση της 

αποθήκης, των διανοµής (logistics) και της παραγωγής. Οι επιχειρήσεις αυτές στην συνέχεια 

παρατήρησαν πως κάποιες πτυχές έλλειπαν. Όπως για παράδειγµα το µάρκετινγκ και οι 

πωλήσεις δεν φροντιστήκαν ιδιαίτερα από το ERP. Την περίοδο 1995 µε 1998 το ERP βελτίωσε 

αυτές τις λειτουργίες. Την περίοδο 1999 µε 2000 το ERP χρειάστηκε να προσαρµοστεί στο 

ευρώ.  

    

  

1.5 Τα υποσυστήµατα (κυκλώµατα) του ERP 

Το ERP, όπως προαναφέρθηκε είναι ένα ολοκληρωµένο σύστηµα εφαρµογών, οι οποίες 

καλύπτουν πλήρως όλο το φάσµα των επιχειρηµατικών δραστηριοτήτων µιας επιχείρησης σε 

ένα ενιαίο σύστηµα. Τα κυκλώµατα που καλύπτουν συνήθως είναι τα: 

♦ Χρηµατοοικονοµική Παρακολούθηση 

♦ Λογιστική 

♦ Αναλυτική Λογιστική και Κοστολόγηση 

♦ Αποθήκη 

♦ Παραγωγή 

♦ Αγορές 

♦ Προµηθευτές 

♦ Πωλήσεις και ∆ιανοµή 

♦ Προϋπολογισµοί 

♦ Πάγια 

♦ ∆ιαχείριση Προσωπικού 

♦ M.I.S 

 
Καστελιανού Ολυµπία Α.Μ. 11047 



Κεφάλαιο 1 Εισαγωγή στα ERP συστήµατα                                                                     6 

Μια επιχείρηση µπορεί εποµένως να αποφασίσει ποιες από τις παραπάνω ενότητες 

χρειάζεται και να αποφασίσει να αγοράσει µόνο αυτές. Παραδοσιακά ένα σύστηµα πρέπει να 

ενσωµατώνει τουλάχιστον τρεις από τις ακόλουθες ενότητες - πυρήνες για να ανήκει στην οµάδα 

των ERP: κατασκευής, διανοµής, λογιστηρίου και ανθρώπινου δυναµικού.  

Στην καρδιά ενός ERP συστήµατος είναι µια κεντρική βάση δεδοµένων που 

παίρνει στοιχεία από και τροφοδοτεί  µε µια σειρά εφαρµογών που υποστηρίζουν διαφορετικές 

λειτουργίες της επιχείρησης. Η χρησιµοποίηση µιας ενιαίας βάσης δεδοµένων βελτιώνει τη ροή 

των πληροφοριών σε όλη την επιχείρηση. 

 

 
Εικόνα 1.5.1 Τυπική αρχιτεκτονική ERP πληροφοριακού συστήµατος 

 

 

1.6 Γιατί να το εγκαταστήσει ένας οργανισµός; 

 Οι λόγοι που αποφασίζει ένας οργανισµός να εγκαταστήσει ένα ERP σύστηµα είναι κυρίως οι 

παρακάτω: 

 Ο πρώτος λόγος έχει σχέση µε την επίλυση υπαρχόντων προβληµάτων. Ορισµένες 

εταιρίες το εγκατέστησαν για να αποφύγουν τα προβλήµατα που δηµιουργούνται από τα 
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ετερογενή συστήµατα (λογισµικού και υλικού), ενώ κάποιες άλλες για να επιλύσουν το 

πρόβληµα του 2000.  

Οι Η/Υ για πολλά χρόνια έγραφαν «89» αντί για «1989». Η συντόµευση αυτή ήταν πολύ 

βολική γιατί µε τον τρόπο αυτό οι εργαζόµενοι είχαν να πληκτρολογήσουν λιγότερα πράγµατα 

και οι υπολογιστές να διαχειρίζονται λιγότερα δεδοµένα. Το πρόβληµα άρχισε να γίνεται ορατό 

στις αρχές τις δεκαετίας του ’90 όταν οι προγραµµατιστές κατάλαβαν πως 00-98 (δηλαδή 2000-

1998) δεν µας κάνει 2 αλλά 98 χρόνια! Έτσι οποιαδήποτε εργασία µε χρονολογίες (π.χ. 

υπολογισµός τόκων) απλώς δεν µπορεί να εκτελεστεί αφού ο τρόπος υπολογισµού της δίνει 

αρνητικά αποτελέσµατα.   

Υπάρχουν δεκάδες χιλιάδες προγράµµατα και δισεκατοµµύρια γραµµές κώδικα σε όλο 

τον κόσµο που πρέπει να ελέγχουν και να διορθωθούν. Σε πολλές περιπτώσεις τα προγράµµατα 

αυτά είναι τόσο παλιά και µπερδεµένα που ακόµη και οι άνθρωποι που τα έφτιαξαν δεν 

θυµούνται πια τι έκαναν και πρέπει να τα ξαναφτιάξουν από την αρχή. Τέλος για να διορθωθούν 

κοστίζει περισσότερο απ’ ότι να ξαναγραφούν από την αρχή.39      

   Ο δεύτερος λόγος σχετίζεται µε την προσπάθεια της επιχείρησης να βελτιώσει τις 

διαδικασίες της. Οι επιχειρήσεις ενδιαφέρονται για την δυνατότητα άµεσης πρόσβασης στην 

πληροφορία σε ολόκληρη την επιχείρηση καθώς και την δυνατότητα να έχουν ολοκληρωµένη 

εικόνα. Με την λήψη έγκυρης και έγκαιρης πληροφόρησης, η επιχείρηση λαµβάνει τις σωστές 

αποφάσεις και αυξάνει την κερδοφορία της. 

 Ένας επιπλέον λόγος, είναι ότι η επιχείρηση µέσα από το συγκεκριµένο πληροφοριακό 

σύστηµα επιθυµεί να αποκτήσει ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα έναντι των άλλων. Η επιδίωξη να 

κάνει όχι απλώς  “τα πράγµατα σωστά” αλλά να κάνει “τα σωστά πράγµατα ” αποτελεί έναυσµα 

για την εγκατάσταση ενός τέτοιου συστήµατος.  

 Αξίζει να σηµειωθεί σε αυτό το σηµείο πως µία καλή ηµεροµηνία για να ξεκινήσει 

κάποιος την λειτουργία ενός ERP συστήµατος είναι στην αρχή της λογιστικής περιόδου ή στις 

αρχές των τριµήνων, εφόσον οι περισσότερες εγκαταστάσεις ERP περιλαµβάνουν 

χρηµατοοικονοµική διαχείριση. Φυσικά, από τα ERP συστήµατα δεν τίθενται τεχνικοί 

περιορισµοί και η έναρξη λειτουργίας τους µπορεί να γίνει οποιαδήποτε χρονική στιγµή. Πολύ 

βασικό, τέλος, σύµφωνα µε τον Μαύρος Αθ. (1999)6 είναι οι επιχειρήσεις, πριν ξεκινήσουν την 

εγκατάσταση ενός συστήµατος ERP, να βεβαιωθούν ότι πληρούν τέσσερις βασικές 

παραµέτρους, οι οποίες είναι οι ακόλουθες: 
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♦ Να έχουν κατανοήσει το αντικείµενο του έργου 

♦ Να έχουν εξασφαλίσει την πλήρη υποστήριξη της διοίκησης 

♦ Να έχουν εξασφαλίσει τους χρηµατοοικονοµικούς πόρους 

♦ Να έχουν βεβαιωθεί ότι θα υπάρχουν διαθέσιµοι οι εταιρικοί πόροι που 

θα απαιτηθούν 

 

1.7 Τα Οφέλη µιας Επιχείρησης από την Εγκατάσταση ενός ERP 

Είναι προφανές ότι η δυνατότητα της άµεσης πρόσβασης σε όλα τα δεδοµένα της επιχείρησης 

τόσο από τους εργαζόµενους όσο και από τις διευθύνσεις βελτιώνει τη λειτουργικότητα της, 

οδηγώντας σε καλύτερες αποφάσεις. Για παράδειγµα όταν σε µια εµπορική εταιρεία το τµήµα 

παραγωγής γνωρίζει τη ζήτηση των προϊόντων – σύµφωνα µε τις παραγγελίες των πελατών – 

µπορεί να ρυθµίζει και να αυξοµειώνει αντίστοιχα το απόθεµα της επιχείρησης ανάλογα, 

ικανοποιώντας µια ενδεχόµενη απρόβλεπτα µεγάλη ζήτηση δίνοντας αντίστοιχη εντολή για νέα 

παραγωγή ή ελαττώνοντας την παραγωγή σε ακύρωση κάποιας παραγγελίας.  

Υπάρχουν πέντε σηµαντικοί λόγοι για τους οποίους οι επιχειρήσεις εγκαθιστούν 

συστήµατα ERP. 

♦ Ενοποίηση Οικονοµικών Επιδόσεων: 

Αν κάποιος προσπαθήσει να προσδιορίσει τη γενική απόδοση µιας 

επιχείρησης, µπορεί να βρει πολλές διαφορετικές εκδοχές της αλήθειας. Το 

λογιστήριο έχει το δικό του σύνολο δεικτών προσδιορισµού του κέρδους,  οι 

πωλήσεις έχουν ένα άλλο σύνολο, και οι διαφορετικές διευθύνσεις της 

επιχείρησης µπορούν η κάθε µια να έχει τους δικούς της δείκτες συνεισφοράς 

στο συνολικό κέρδος. Το ERP δηµιουργεί µια ενιαία εικόνα της αλήθειας που 

δεν µπορεί να αµφισβητηθεί καθώς όλοι χρησιµοποιούν το ίδιο σύστηµα.  

♦ Ενοποίηση της αλυσίδας Παραγγελίας – Παράδοσης: 

Από τη στιγµή που κάποιος πελάτης κάνει κάποια παραγγελία µέχρι τη 

στιγµή που θα παραλάβει το προϊόν, ενηµερώνεται κάθε υποδιεύθυνση για 

την εξέλιξη της διαδικασίας, καταγράφεται η αλυσίδα των ενεργειών και 

παρατηρείται οποιοδήποτε πρόβληµα παρουσιαστεί στην αλυσίδα αυτή. 
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Συνεπώς η εταιρία είναι σε θέση να ενηµερώνει τον πελάτη αν υπάρχει 

κάποια καθυστέρηση και να είναι σε θέση να διατηρεί φερέγγυα στάση 

απέναντι στο κοινό της. 

♦ Τυποποίηση και Βελτίωση της Παραγωγικής ∆ιαδικασίας: 

Κατασκευαστικές εταιρείες – ειδικά εκείνες που παρουσιάζουν ιδιαίτερο 

ενδιαφέρον στις συγχωνεύσεις και στην επεκτατική πολιτική – βρίσκουν 

ελκυστικό το γεγονός ότι τα ERP συστήµατα συνοδεύονται από 

τυποποιηµένες µεθόδους αυτοµατοποίησης των διαδικασιών και των 

λειτουργιών τους. Με την τυποποίηση αυτή και τη χρησιµοποίηση ενός 

ενιαίου υπολογιστικού συστήµατος µπορούν να κερδίσουν χρόνο, να 

αυξήσουν την παραγωγικότητα και να µειώσουν τα έξοδα τους.  

♦ Μείωση του Λειτουργικού Κόστους: 

Το ERP σύστηµα βοηθάει στη οµαλή ροή των διαδικασιών παραγωγής 

του προϊόντος και βελτιώνει τη διαφάνεια των διαδικασιών αυτών µέσα στην 

επιχείρηση. Αυτό µπορεί να οδηγήσει στη µείωση του κόστους διαχείρισης 

στοκ, έγκαιρη αναγνώριση ελλείψεων υλικών και να βοηθήσει στον καλύτερο 

σχεδιασµό παραδόσεων προϊόντων στους πελάτες, τήρηση ηµεροµηνιών 

παράδοσης, πρόβλεψη πιθανών ελλείψεων ή καθυστερήσεων.  

♦ Τυποποίηση Πληροφορίας για το Ανθρώπινο ∆υναµικό: 

Κυρίως στις επιχειρήσεις µε πολλαπλές διευθύνσεις, το τµήµα 

Ανθρώπινου ∆υναµικού µπορεί να µην έχει µια απλή, ενοποιηµένη µέθοδο 

για να ελέγχει το χρόνο των υπαλλήλων και να έρχεται σε επικοινωνία µαζί 

τους για να τους ενηµερώσει για τα οφέλη και τις υπηρεσίες που προσφέρει η 

ίδια η επιχείρηση. Το ERP προσφέρει τη δυνατότητα για παρακολούθηση του 

ανθρώπινου δυναµικού, ηµερήσια παρακολούθηση εργατών ανά κέντρο, 

δηµιουργία µισθοδοσίας - έκδοση αποδείξεων. 
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1.8  Πόσο Χρόνο – Χρήµα απαιτεί η Εγκατάσταση ΕRP 

Οι υποσχέσεις των προµηθευτών ΕRP ότι σε λίγους µήνες η λειτουργικότητα της εταιρίας θα 

εκτοξευτεί είναι µάλλον ουτοπικές εκτός και αν αφορούν µια µικρή εταιρία. Συνήθως η 

εγκατάσταση ενός εύχρηστου ERP διαρκεί 1-3 χρόνια και είναι βασικό εκ µέρους της εταιρίας 

να συνειδητοποιήσει γιατί το θέλει και τι θα αποκοµίσει από την εφαρµογή του. Είναι γεγονός 

ότι χρειάζεται υποµονή, πολλές δοκιµές και εκπαίδευση του προσωπικού για την πλήρη 

εφαρµογή του.  

Το κόστος για την εγκατάσταση του ERP αναφέρεται στο hardware, στο software, στις 

επαγγελµατικές υπηρεσίες – επίβλεψη και στο κόστος εκµάθησης του προσωπικού. Έπειτα από 

δύο χρόνια από την εφαρµογή του, το οποίο είναι το µεταβατικό στάδιο ώσπου να 

αποκοµίσουµε τα πλήρη οφέλη από την εγκατάστασή του και περιέχει αναβάθµιση, συντήρηση 

και βελτιστοποίηση, υπολογίστηκε ανάµεσα σε 63 εταιρίες διαφόρου βεληνεκούς από µικρές 

έως πολύ µεγάλες ότι το κόστος κυµάνθηκε µεταξύ 400,000€ και 300,000,000€ µε µέσο όρο 

15,000,000€. ∆ιόλου ευκαταφρόνητο ποσό. 

 
 

1.9 Η ∆ιαδικασία Υλοποίησης 

Η διαδικασία υλοποίησης είναι από τα πιο σηµαντικά κοµµάτια στη γενική διαδικασία 

απόκτησης ενός συστήµατος ERP. Εάν η διαδικασία υλοποίησης δε γίνει σωστά, θα κοστίσει 

πολλά χρήµατα στην επιχείρηση και στη χειρότερη περίπτωση η εφαρµογή δε θα µπορέσει να 

δουλέψει καθόλου.  

Οι υπηρεσίες που σχετίζονται έµµεσα µε την υλοποίησης ενός συστήµατος ERP, είναι οι 

εξής:  

♦ Έρευνα: Έρευνα για τις ανάγκες και τους στόχους του πελάτη.  

♦ ∆ιαχείριση Προγράµµατος: Ο πελάτης συχνά δεν έχει τους πόρους για 

να πραγµατοποιήσει τις απαραίτητες ενέργειες για µια επιτυχή υλοποίηση. 

Σε µερικές περιπτώσεις εποµένως υπάρχει η ανάγκη για κάποιον, ο οποίος 

θα πάρει τη συνολική ευθύνη για την υλοποίηση του συστήµατος. 

Εντούτοις, σύµφωνα µε συνεντεύξεις που έχουν γίνει µε πελάτες ERP, για 

την καλύτερη υλοποίηση ενός τέτοιου συστήµατος είναι απαραίτητη η 

ενεργή συµµετοχή και του ίδιου του πελάτη. 
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♦ Σύµβουλοι: Περιλαµβάνει βοήθεια στη µεταβολή διαδικασιών κατά την 

υλοποίηση ενός ERP συστήµατος και τη µεταφορά πληροφοριών από 

προηγούµενα συστήµατα. 

♦ Η ∆ιαδικασία Εφαρµογής: Παρέχει τη φυσική εγκατάσταση του 

συστήµατος στον πελάτη, καθώς και τις τροποποιήσεις και τις ρυθµίσεις 

που θα χρειαστούν.  

♦ Εκπαίδευση: Έχει ως στόχο να δώσει τη γνώση στον πελάτη πώς το 

σύστηµα µπορεί να χρησιµοποιηθεί µε τον καλύτερο τρόπο. Η εκπαίδευση 

πρέπει να γίνεται τόσο κατά την υλοποίηση του συστήµατος, όσο και 

κατά την αγορά νέων του εκδόσεων και όταν ο πελάτης αγοράζει νέες 

ενότητες.  

♦ Υποστήριξη: Περιλαµβάνει υποστήριξη όταν εµφανίζονται λάθη, τα 

οποία προκαλούνται από τον κακό χειρισµό ή από προβλήµατα της ίδιας 

της εφαρµογής.  

♦ Υπηρεσίες και νέες Εκδόσεις: Οι προµηθευτές προσφέρουν συµβόλαια, 

τα οποία δίνουν στον πελάτη τη δυνατότητα, µε προκαθορισµένους όρους, 

να αναβαθµίζει το σύστηµά του µε τις νέες εκδόσεις που βγαίνουν, καθώς 

και κάποιες επιπλέον. 

 

 

1.10 «Προµηθευτές» ΕRP 

Το ERP είναι µια έννοια που αναπτύχθηκε αρχικά από την GartnerGroup. Σήµερα υπάρχουν 

προµηθευτές που κατασκευάζουν λογισµικό ERP αλλά προέρχονται από δύο διαφορετικές 

παλιές κατευθύνσεις: από MRP συστήµατα ή από οικονοµικά συστήµατα, καθώς φυσικά και 

νέοι προµηθευτές που ξεκίνησαν την επιχείρησή τους ως προµηθευτές ERP. 

Ανάλογα µε τη δυναµική της εταιρίας υπάρχουν διαφορετικοί παροχές ERP. Αυτές που 

δραστηριοποιούνται στο εξωτερικό και σχετικά αν απευθύνονται σε µικρές, µεσαίες και µεγάλες 

εταιρίες είναι οι εξής: 

 

♦ Για µεγάλες εταιρίες: SAP, Oracle, PeopleSoft, Inc. 

♦ Για µεσαίες προς µεγάλες εταιρίες: Baan, IFS, QAD, Sage Group 

 
Καστελιανού Ολυµπία Α.Μ. 11047 



Κεφάλαιο 1 Εισαγωγή στα ERP συστήµατα                                                                     12 

♦ Για µεσαίες εταιρίες: BRAIN International, Epicor, Frontstep, J. D. 

Edwards & Company, Lawson, MAPICS, Navision, Ramco Systems, Ross 

Systems, SSA Global Technologies 

♦ Για µικρές προς µεσαίες εταιρίες: Geac, Systems Union 

♦ Για µικρές εταιρίες: Great Plains 

 

Οι µεγαλύτεροι πέντε προµηθευτές ERP, η SAP, η Oracle, η Peoplesoft, η Inc.,  JD 

Edwards & Company, και η Baan, αποτελούν το 64% του συνολικού εισοδήµατος αγοράς ERP. 

Οι προµηθευτές αυτοί συνεχίζουν να διαδραµατίζουν έναν σηµαντικό ρόλο στη διαµόρφωση 

των νέων στόχων αγοράς, εξαιτίας της εκτεταµένης λειτουργίας των προϊόντων τους και των 

υψηλότερων ποσοστών διείσδυσης που έχουν στην αγορά. 

 
 
1.11 Αποτελέσµατα από την Εφαρµογή Συστήµατος ERP 

Για να αποφασίσει µια επιχείρηση εάν πρέπει ή όχι να υλοποιήσει ένα σύστηµα ERP θα πρέπει 

να εξετάσει προσεκτικά τόσο τα θετικά όσο και τα αρνητικά αποτελέσµατα από µια τέτοια 

ενέργεια. 

 

Θετικά Αποτελέσµατα:  

 

♦ Τυποποιηµένες Εφαρµογές: Είναι πολύ ευκολότερο για µια επιχείρηση 

να αγοράσει ένα υπάρχον σύστηµα από το να αναπτύξει ένα δικό της. Τα 

περισσότερα ERP συστήµατα παίρνουν πάρα πολύ χρόνο για να 

υλοποιηθούν, ειδικά η εφαρµογή του SAP R/3. 

♦ Φτηνή Ανάπτυξη: Οι προµηθευτές ERP αφιερώνουν το 5-15% του 

εισοδήµατός τους στο τµήµα Έρευνας & Ανάπτυξης τους. Για να 

αναπτύξει µια επιχείρηση ένα δικό της, εξίσου καλό σύστηµα, είναι πολύ 

δαπανηρό. 

♦ Ασφαλής Εκτίµηση ∆απανών: Το συνολικό κόστος της επένδυσης σε 

ένα υπάρχον σύστηµα είναι ευκολότερο να υπολογιστεί από το κόστος 

που µπορεί να φθάσει ένα σύστηµα που τώρα αναπτύσσεται 
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♦ «Know How»: Ένα υπάρχον σύστηµα έχει εφαρµοστεί και έχει εξεταστεί 

και σε άλλες εταιρείες και εποµένως είναι εύκολο µια επιχείρηση να 

γνωρίζει αν δουλεύει καλά. Αν αναπτύξει η επιχείρηση το δικό της 

σύστηµα είναι δύσκολο να προσδιορισθούν τα προβλήµατα τα οποία 

µπορεί να προκύψουν και οι  επιπτώσεις αυτών στη λειτουργία της. 

♦ Προσαρµόσιµα Συστήµατα: Τα συστήµατα αποτελούνται από ενότητες, 

οι οποίες κάνουν µελλοντικές αλλαγές και προσαρµογές ευκολότερες. 

 

Αρνητικά Αποτελέσµατα                                                                                                                                       

 

♦ Εξωτερικός Προµηθευτής χωρίς γνώση της Επιχείρησης: Το να 

αποκτήσει µια επιχείρηση σύστηµα ERP σηµαίνει να αγοράσει ένα 

σύστηµα που δεν είναι φτιαγµένο ειδικά για τις ανάγκες της. Ήδη 

κατασκευάζονται όµως συστήµατα που είναι φτιαγµένα για 

συγκεκριµένους κλάδους επιχειρήσεων και αυτό βελτιώνεται µε την 

πάροδο των χρόνων. 

♦ Αυξανόµενη Ανάγκη για Εξωτερική Βοήθεια: ∆εδοµένου ότι η αγορά 

έχει αυξηθεί πολύ γρήγορα, υπάρχει έλλειψη ειδικευµένων ανθρώπων. 

Είναι πολύ δύσκολο να κρατηθεί η εσωτερική επάρκεια και εποµένως 

υπάρχει ανάγκη για βοήθεια από εταιρείες συµβούλων.  

♦ Νέες ∆ιαδικασίες για το Προσωπικό: Ένα σύστηµα ERP είναι δύσκολο 

να προσαρµοστεί εντελώς στην εταιρεία. Αυτό σηµαίνει νέες διαδικασίες 

για το προσωπικό, οι οποίες κάνουν την εργασία περισσότερο δύσκολη σε 

µια περίοδο µετάβασης.  

♦ Παγώνει η Εσωτερική Ανάπτυξη Συστηµάτων: Η επιχείρηση 

αναγκάζεται να ακολουθήσει το σχεδιασµό του προµηθευτή µε µικρή 

δυνατότητα να επηρεάσει. Η υποστήριξη των προγραµµάτων µπορεί να 

είναι πολύ δύσκολη για την ίδια την επιχείρηση. Ο πελάτης θα πρέπει 

επίσης να αγοράσει τις µελλοντικές εκδόσεις του συστήµατος. 

♦ Υποτίµηση της Σηµασίας της Προ-µελέτης: Η επιχείρηση µπορεί µετά 

από την εγκατάσταση να έχει ένα σύστηµα που δεν µπορεί να χειριστεί. 
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1.12 Πώς µπορεί το ERP να βελτιώσει την επιχειρησιακή απόδοση µιας επιχείρησης 

Όπως, προαναφέρθηκε ένας βασικός λόγος εγκατάστασης του ERP είναι η αλλαγή των 

επιχειρηµατικών διαδικασιών για την αποδοτικότερη λειτουργία µιας επιχείρησης. 

 Οι υπάλληλοι από τους διαφορετικούς τοµείς λαµβάνουν την ίδια πληροφορία και 

µπορούν να την επεξεργαστούν, καθώς και να την ανανεώσουν. Όταν ένα τµήµα τελειώσει για 

παράδειγµα µε την παραγγελία, αυτή αυτόµατα κατευθύνεται, µέσω του ERP στο επόµενο 

τµήµα. Αυτό που χρειάζεται για να µάθει κάποιος σε ποιο σηµείο βρίσκεται η παραγγελία ανά 

πάσα στιγµή, είναι να εισαχθεί στο σύστηµα. Συνεπώς η παραγγελία κυλάει µέσα από την 

επιχείρηση και οι πελάτες την λαµβάνουν γρηγορότερα και µε πολύ λιγότερα λάθη. Με άλλα 

παλαιότερα συστήµατα αυτό που ίσχυε ήταν ότι το τµήµα των χρηµατοοικονοµικών έκανε τη 

δουλειά του, η αποθήκη το ίδιο και αν προέκυπτε κάποιο λάθος “έξω από το σύστηµα”, αυτό 

ήταν πρόβληµα κάποιου άλλου. Το ERP λειτουργεί ανάλογα και για τις υπόλοιπες 

επιχειρηµατικές διαδικασίες. 

 Βέβαια οι άνθρωποι αντιδρούν πολλές φορές στις αλλαγές και το ERP τους αναγκάζει να 

αλλάξουν τις διαδικασίες που ακολουθούσαν µέχρι τώρα. Για να λειτουργήσει αποδοτικά ένα 

τέτοιο σύστηµα χρειάζονται αλλαγές στις διαδικασίες παραγγελίας, αποστολής των αγαθών, 

τιµολόγησης κτλ. Από µόνο του το λογισµικό δεν µπορεί να κάνει τη διαφορά και άλλωστε γιατί 

να αντικατασταθεί το προηγούµενο λογισµικό (που όλοι ήξεραν να το χειρίζονται) µε το νέο, αν 

δεν υπάρχει διάθεση για αλλαγή. [Christopher Koch]1 Άλλωστε, δεν πρέπει να ξεχνάει κανείς 

πως “Το εργαλείο είναι τόσο καλό όσο αυτός που το χρησιµοποιεί”. Οι δυνατότητες του ERP 

καλύπτουν ένα ευρύ φάσµα των επιχειρησιακών διαδικασιών και λειτουργιών. Το θέµα είναι 

κατά πόσο οι εργαζόµενοι θα µπορέσουν να αξιοποιήσουν αυτές τις δυνατότητες για να 

µπορέσουν να βελτιώσουν την απόδοση της επιχείρησης.   

           

1.13 Υπολογισµός ROI σε ένα ERP σύστηµα 

Η εγκατάσταση  ενός ERP συστήµατος γεµίζει µε προσδοκίες την επιχείρηση σχετικά µε την 

αύξηση της αποδοτικότητας και την κερδοφορία.. Το ROI (Return On Investment) είναι ένας 

αριθµός που δείχνει το κέρδος που προσδοκά η επιχείρηση από την επένδυση της ή αλλιώς ο 

αριθµός που δείχνει την επιστροφή της επένδυσης. 
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 “Μια από τις πιο συχνές παραπλανήσεις των παραδοσιακών προγραµµάτων λογισµικού 

είναι ότι περιµένουν το πρόγραµµα να τους επιστρέψει την επένδυση όσο το δυνατόν πιο σύντοµα 

από την στιγµή εγκατάστασης. Η αλήθεια είναι πως καµία προσδοκία δεν υπάρχει για το ERP. Τα 

περισσότερα συστήµατα δεν αποκαλύπτουν την αξία τους µέχρι τη στιγµή που οι επιχειρήσεις θα τα 

έχουν τρέξει για ένα διάστηµα και θα έχουν επικεντρωθεί στην αλλαγή των διαδικασιών που 

επηρεάζουν το σύστηµα.” [Christopher Koch]1 Συνεπώς, ο υπολογισµός του ROI δεν είναι απλή 

διαδικασία. Η επιχείρηση δεσµεύει πόρους για την εγκατάσταση και τη λειτουργία του 

συστήµατος, αλλά ταυτόχρονα κερδίζει σε αποδοτικότητα. Η βελτίωση της αποδοτικότητας που 

προέρχεται από το ERP φαίνεται καθαρά παρακάτω. 

 Πρώτον, η επιχείρηση αντλεί πληροφορίες σε πραγµατικό χρόνο και µε λιγότερα λάθη 

επιτυγχάνοντας µε αυτόν τον τρόπο έγκυρη και έγκαιρη πληροφόρηση. Η δυνατότητα αυτή της 

δίνει συγκριτικό πλεονέκτηµα για άµεση και σωστή λήψη αποφάσεων. 

 ∆εύτερον, µειώνεται ο χρόνος καταχώρησης των δεδοµένων, εφόσον η πληροφορία 

εισέρχεται µια φορά στο σύστηµα και ταυτόχρονα βοηθά στην διασύνδεση των 

υποκαταστηµάτων µε την  online επικοινωνία. 

 Επιπρόσθετα, βοηθά στην συµµόρφωση σε υποχρεωτικά ή προαιρετικά πρότυπα, όπως 

τα ISO, τα ∆ιεθνή Λογιστικά Πρότυπα κτλ., εφόσον οι διαδικασίες είναι µοντελοποιηµένες και 

χωρίς αυτές θα ήταν δύσκολο να τηρηθούν. 

 Τέλος, αυξάνει την ικανοποίηση του πελάτη µέσα από την ταχύτερη εκτέλεση των 

εργασιών και µέσα από µια σειρά άλλων παραµέτρων.  

 Βέβαια, παρά τις δυσκολίες και τα οφέλη που προσφέρουν τα ERP, αρκετές φορές 

επέβησαν καταστροφικά. Είναι λοιπόν απαραίτητο η επιχείρηση πριν την εγκατάσταση του να 

προσέξει ορισµένους παράγοντες. 

 Πολύ σηµαντικό είναι το right-sizing, δηλαδή το σύστηµα που θα επιλέγει να σχεδιαστεί 

ανάλογα µε το µέγεθος της εταιρίας. Η υπερβολή και η χρησιµοποίηση πακέτων που είναι 

προορισµένα για πολύ µεγαλύτερες εταιρίες ή µικρότερες δεν θεωρείται σοφή. 

 Ακόµη, η εταιρεία που θα προµηθεύσει το σύστηµα χρειάζεται να έχει επιλέγει µε 

προσοχή και να εκπληρώνει ορισµένα κριτήρια, όπως για παράδειγµα αν θα µπορεί να 

ανταπεξέλθει σε µελλοντικές ανάγκες. 

 Τελευταίο αλλά και πολύ σηµαντικό κρίνεται το γεγονός της ανοικτής αρχιτεκτονικής. 

Επειδή οι εξελίξεις είναι ραγδαίες µπορεί στο µέλλον να χρειαστεί το σύστηµα να επικοινωνεί 
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και µε άλλα συστήµατα. Η ανοικτή αρχιτεκτονική είναι ένας σηµαντικός παράγοντας που 

µακροπρόθεσµα προστατεύει την επένδυση της επιχείρησης. 

 Για να υπολογιστεί λοιπόν το ROI πρέπει να ληφθούν υπόψη οι ανωτέρω παράγοντες, οι 

οποίοι είναι δύσκολα µετρήσιµοι. Πάντως, σύµφωνα µε µια εκτίµηση της Microsoft, οι 

επενδύσεις ERP αποσβήνονται σε διάστηµα δυο ετών από την καλύτερη απόδοση της 

επιχείρησης. [Μιντιλονιτης Μ. 2002]7  

 

 

1.14 Τα πλεονεκτήµατα των πληροφοριακών συστηµάτων ERP 

Ο Thomas h. Davenport (2000) διατύπωσε µια σειρά από πλεονεκτήµατα του ERP, τα οποία 

παρατίθενται παρακάτω: 

♦ το ERP αποτελεί οικονοµική λύση, από την άποψη ότι αποτελεί πιο συµφέρουσα 

οικονοµική λύση σε σύγκριση µε την ανάπτυξη ενός συστήµατος ίδιων 

προδιαγραφών από την ίδια την επιχείρηση. 

♦ το ERP αποτελεί µια τυποποιηµένη και γρήγορη λύση. Στο παρελθόν η υλοποίηση 

των ERP συστηµάτων σήµαινε διάθεση ενός χρονικού διαστήµατος από την πλευρά 

της επιχείρησης. Τα τελευταία χρόνια οι προµηθευτές προσφέρουν την δυνατότητα 

γρήγορης υλοποίησης και προσπαθούν να µικραίνουν όλο και περισσότερο το 

διάστηµα υλοποίησης. 

♦ Επιπρόσθετα, η εκτίµηση του κόστους είναι ασφαλής. Αυτό σηµαίνει ότι το κόστος 

είναι πιο καθορισµένο από την περίπτωση που µια επιχείρηση θα αποφασίσει να 

αναπτύξει ένα δικό της πληροφοριακό σύστηµα. Βέβαια και τα συστήµατα ERP 

έχουν κρυµµένα κόστη. 

♦ Ακόµη, η τεχνογνωσία άλλων επιχειρήσεων µεταφέρεται στο σύστηµα ERP που 

αγοράζει ο πελάτης. Η εµπειρία µεταφέρεται και γίνεται χρήσιµη γνώση. 

♦ Ένα άλλο πλεονέκτηµα είναι η ευελιξία, η οποία είναι αποτέλεσµα διάφορων 

υποσυστηµάτων από τα απαρτίζεται το ERP και τα οποία δίνουν µελλοντικά την 

δυνατότητα προσαρµογής και επεκτασιµότητας αν αυτό κριθεί σκόπιµο από την ίδια 

την επιχείρηση [Thomas H. Davenport, 2000]8  

 Στα παραπάνω πλεονεκτήµατα θα µπορούσε να προσθέσει κανείς και τα παρακάτω: 
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♦ Με τα ERP συστήµατα η ενδοεπιχειρησιακή επικοινωνία βελτιστοποιείται µε όλα 

τα συνακόλουθα αποτελέσµατα. Έτσι, προσφέρεται µεγαλύτερη ακρίβεια και 

ταχύτητα στις πληροφορίες, εφόσον η κάθε πληροφορία εισάγεται µία φορά και είναι 

διαθέσιµη και στα άλλα τµήµατα. Είναι γεγονός ότι παρέχεται µια ενοποιηµένη βάση 

δεδοµένων, η οποία αυξάνει την αποδοτικότητα. 

♦ Επιπλέον, µειώνεται η εκτύπωση εγγράφων για λόγους πληροφόρησης και 

ελαχιστοποιούνται οι εργασίες ρουτίνας, εφόσον τώρα το σύστηµα µπορεί να 

ανταπεξέλθει και σε πολύ σύνθετες αναζητήσεις. 

♦ Ακόµη, µε το ERP η επιχείρηση αναδιοργανώνει τις επιχειρησιακές διαδικασίες και 

τις αλλάζει για το όφελος της. 

♦ Ένα πολύ σηµαντικό πλεονέκτηµα που αφορά επιχειρήσεις µε υποκαταστήµατα 

αποτελεί η δυνατότητα παρακολούθησης των υποκαταστηµάτων και η δυνατότητα 

διασύνδεσης µε αυτά. Με την online επικοινωνία και σύνδεση όλων των 

καταστηµάτων και των αποθηκών της επιχείρησης εξασφαλίζεται η άµεση, πλήρη 

και ολοκληρωµένη εικόνα της επιχείρησης ανά πάσα στιγµή.  

♦ Επίσης «Know How». Ένα υπάρχον σύστηµα έχει εφαρµοστεί και έχει εξεταστεί 

και σε άλλες εταιρείες και εποµένως είναι εύκολο µια επιχείρηση να γνωρίζει αν 

δουλεύει καλά. Αν αναπτύξει η επιχείρηση το δικό της σύστηµα είναι δύσκολο να 

προσδιορισθούν τα προβλήµατα τα οποία µπορεί να προκύψουν και οι  επιπτώσεις 

αυτών στη λειτουργία της. 

 

 

1.15  Τα µειονεκτήµατα των πληροφοριακών συστηµάτων ERP 

Εκτός από τα πλεονεκτήµατα στο ERP έχουν αποδοθεί και ορισµένα µειονεκτήµατα: 

♦ Το βασικό του µειονέκτηµα βρίσκεται στο υψηλό κόστος, της αγοράς και 

προσαρµογής του συστήµατος, της εκπαίδευσης του προσωπικού και των άλλων 

κοστών, τα οποία αναφέρονται αναλυτικά σε παρακάτω ενότητα. 

♦ Επίσης, ο χρόνος εγκατάστασης και τελειοποίησης της λειτουργίας µιας ERP 

εφαρµογής κρίνεται µεγάλος. Στατιστικά έχει υπολογισθεί ένας µέσος όρος ενός 

έτους. Αντίστοιχα είναι σίγουρο ότι θα επιβραδυνθούν οι καθηµερινές εργασίες της 

επιχείρησης για προφανείς λόγους. 
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♦ Επιπρόσθετα, η έλλειψη εµπειρίας των εταιρειών πώλησης τέτοιων συστηµάτων 

στην Ελλάδα, αποτελεί ένα σηµαντικό µειονέκτηµα. Γίνεται φανερό, ότι θέµατα που 

µπορεί να προκύψουν κατά την προσαρµογή µπορεί να µην είναι άµεσα 

αντιµετωπίσιµα από τις εταιρείες των ERP, δεδοµένου ότι κάθε πελάτης γι’ αυτές 

είναι κάτι καινούριο και πρωτόγνωρο όσον αφορά στο “στήσιµο” του συστήµατος. 

♦ Τέλος, το ERP κάποιες φορές αποτυγχάνει και αυτό µπορεί να θεωρηθεί ως 

µειονέκτηµα του. Ο λόγος όµως της αποτυχίας του δεν προέρχεται από το σύστηµα 

καθαυτό, αλλά από την αλλαγή των διαδικασιών που οι εργαζόµενοι δεν είναι 

διατεθειµένοι να κάνουν. Είναι γεγονός πως τα συστήµατα ERP απαιτούν χρόνο και 

προσπάθεια για να επιτύχουν και να λειτουργήσουν αποτελεσµατικά.  

 

 

1.16 Πώς σχετίζεται το ERP µε το BPR 

Καταρχήν κρίνεται σκόπιµο να διευκρινιστεί ο όρος BPR (Business Process Reengineering). Ο 

συγκεκριµένος όρος σηµαίνει ριζικό ανασχεδιασµό των επιχειρηµατικών διαδικασιών, για την 

επίτευξη µεγάλων βελτιώσεων σε κόστος, ποιότητα, εξυπηρέτηση ή χρόνο, κάνοντας χρήση 

καινοτόµων ιδεών και τεχνολογιών. [A. Dennis κ.α. 2005]  

 “Η πρόταση όσον αφορά το ERP και το BPR είναι να γίνεται Ανασχεδιασµός των 

Επιχειρησιακών διαδικασιών (BPR) πριν από την εφαρµογή του ERP. Ανακατεύοντας τα 

γράµµατα B, E, P, R, και συνδυάζοντας το BPR µε το ERP, έχουµε ERP + BPR = BER (Best 

Enterprise Results) ενώ αν δεν συνδυαστούν έχουµε  ERP – BPR = PER ( Poor Enterprise 

Results). Τα γράµµατα καθοδηγούν από µόνα τους τα αποτελέσµατα.  

Στο χώρο των ιδιωτικών επιχειρήσεων BPR σηµαίνει αλλαγή τρόπου δουλειάς, σπάσιµο 

των αγκυλώσεων που έχουν προκληθεί από την επαναληψιµότητα των ίδιων και των ίδιων 

διαδικασιών για πολλά χρόνια τώρα, παρότι τα δεδοµένα έχουν αλλάξει. Σηµαίνει επίσης 

ανακατανοµή αρµοδιοτήτων και οργανογραµµατικές αλλαγές, απλοποίηση και µείωση κόστους 

λειτουργίας.”  

Βέβαια, ο επανασχεδιασµός των λειτουργιών και η ριζική αλλαγή των διαδικασιών 

κάποιες φορές θεωρείται υπερβολικό, καταλήγοντας σε αρνητικά αποτελέσµατα. Έργο του ERP 

είναι να προτείνει κάποιες βέλτιστες επιχειρηµατικές πρακτικές και µε τον τρόπο αυτό να 

θεωρηθεί ότι σε κάποιο βαθµό κάνει επανασχεδιασµό των λειτουργιών. 
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1.17 Γιατί τα Συστήµατα ERP Αποτυγχάνουν τόσο συχνά; 

Το ERP είναι ένα σύνολο από τις καλύτερες πρακτικές για την εκτέλεση των διαφορετικών 

λειτουργιών µιας επιχείρησης, συµπεριλαµβανοµένης της χρηµατοδότησης, της κατασκευής και 

της αποθήκης εµπορευµάτων .Για την καλύτερη εκµετάλλευση του λογισµικού, θα πρέπει η 

επιχείρηση να µάθει στους εργαζοµένους της τις καινούριες µεθόδους εργασίας που 

περιγράφονται στο λογισµικό. Εάν οι άνθρωποι που θα χρησιµοποιήσουν το ERP στις διάφορες 

διευθύνσεις της επιχείρησης, δεν συµφωνήσουν ότι οι νέοι µέθοδοι εργασίας που 

ενσωµατώνονται στο λογισµικό είναι καλύτερες από αυτές που χρησιµοποιούν, θα αντισταθούν 

στη χρησιµοποίηση του λογισµικού ή θα θελήσουν να αλλάξει το λογισµικό για να 

προσαρµοστεί στο δικό τους τρόπο. Αυτό είναι και το λεπτό σηµείο όπου ένα σύστηµα ERP 

µπορεί να καταρρεύσει. Οι επιχειρήσεις κάνουν το λάθος να υποθέτουν ότι οι συνήθειες των 

ανθρώπων είναι ευκολότερο να αλλάξουν από το να προσαρµοστεί το λογισµικό σε αυτές. 

Οι προσαρµογές καθιστούν το πρόγραµµα ασταθές και δυσκολότερο να διατηρηθεί. 

Συνεπώς, αν η επιχείρηση αντιστέκεται στις αλλαγές, τότε το ERP είναι καταδικασµένο να 

αποτύχει.  

 

 

1.18 Παράγοντες κόστους και Κρυµµένα Κόστη 

Η προµήθεια και η εγκατάσταση ενός ERP συστήµατος προϋποθέτει και ορισµένα κόστη, τα 

οποία είναι αναπόφευκτα. Παρακάτω αναλύονται τα κόστη αυτά. 

 Πρώτο και κυριότερο είναι το κόστος του λογισµικού του ERP, καθώς και των 

υπόλοιπων εµπλεκόµενων λειτουργιών συστηµάτων, όπως για παράδειγµα των συστηµάτων 

διαχείρισης βάσεων δεδοµένων (DBMS). 

 Επιπλέον στο κόστος συµπεριλαµβάνεται και το κόστος που σχετίζεται µε την αγορά 

υπολογιστικής υποδοµής και εγκατάστασης δικτύου ώστε να µπορεί το νέο πληροφοριακό 

σύστηµα να λειτουργεί σωστά. 

    Πέρα όµως από τα οφθαλµοφανή κόστη που αφορούν κυρίως την εγκατάσταση του το 

ERP κρύβει και ορισµένα άλλα κόστη. 

 

♦ Εκπαίδευση  
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Τα έξοδα εκπαίδευσης είναι τα περισσότερο υποτιµηµένα στον προϋπολογισµό. Τα 

συγκεκριµένα έξοδα µάλιστα είναι υψηλά, γιατί οι εργαζόµενοι πρέπει να µάθουν µια σειρά 

διαδικασιών, οι οποίες δεν αφορούν µόνο το κοµµάτι της διεπαφής (interface). Το χειρότερο 

µάλιστα είναι ότι οι προµηθευτές εστιάζουν στο πώς να χρησιµοποιήσουν οι εργαζόµενοι το 

λογισµικό και όχι στο να τους εκπαιδεύσουν για τους τρόπους που θα κάνουν τις εργασίες τους. 

Πολύ βασικό είναι ότι το ίδιο το σύστηµα θα χρησιµοποιούν άτοµα στο λογιστήριο και άτοµα 

στην αποθήκη, τα οποία θα εισάγουν πληροφορίες οι οποίες επηρεάζουν και τους υπόλοιπους 

τοµείς. Έτσι, είναι πολύ βασικό όλοι να γνωρίζουν το πώς κάνουν τα άλλα τµήµατα τη δουλεία 

τους και τι διαφορά έχει τον τρόπο που την έκαναν πριν το ERP. 

 

 Παρόλο όµως που η εκπαίδευση στο νέο σύστηµα δεν πρέπει να παραληφθεί και να 

αποφευχθεί, συνήθως οι επιχειρηµατίες το βρίσκουν ως περιττό έξοδο και κάνουν περικοπές σε 

αυτόν τον τοµέα. Όµως, η εκπαίδευση του προσωπικού είναι η καλύτερη επένδυση για την 

επιχείρηση, και άλλωστε µπορεί να εκπαιδευθεί ένα µέρος µόνο του προσωπικού, το οποίο θα 

αναλάβει να εκπαιδεύσει τους υπόλοιπους.    

 

♦ Ενσωµάτωση και δοκιµή  

Η ενσωµάτωση ενός συστήµατος ERP µε άλλα ολοκληρωµένα πακέτα 

εφαρµογών και ο έλεγχος καλής λειτουργίας και επικοινωνίας µεταξύ τους είναι ένα ακόµη 

κόστος που υποτιµάται. Η κάθε εταιρεία µπορεί να έχει διάφορες εφαρµογές, όπως bar coding, 

ηλεκτρονικό εµπόριο κτλ., οι οποίες πρέπει να συνδεθούν µε το σύστηµα ERP. Το καλύτερο 

είναι να αγορασθούν αυτά τα πρόσθετα από τον προµηθευτή του ERP, τα οποία να είναι 

ενσωµατωµένα επάνω του, στο βαθµό που αυτό είναι εφικτό. 

 

 

♦ Προσαρµογή και Μετατροπή ∆εδοµένων 

Ένα επιπλέον κρυφό κόστος είναι η προσαρµογή των δεδοµένων από το 

προηγούµενο σύστηµα στο νέο ERP σύστηµα. Πολλές πληροφορίες χρειάζεται να ελεγχθούν, να 

αξιολογηθούν και ίσως να καταχωρηθούν από την αρχή. Ακόµη, σηµαντικό µέρος του κόστους 

αποτελεί και εκείνο που σχετίζεται µε την παραµετροποίηση και την προσαρµογή στην 

συγκεκριµένη εταιρεία. Κάθε ERP απαιτεί πολλές ώρες προσαρµογής των λειτουργιών του στις 
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υφιστάµενες εταιρικές διαδικασίες. Οι προσαρµογές χρειάζεται να γίνουν µε πολύ προσοχή 

γιατί, µπορούν να επηρεάσουν κάθε ενότητα του ERP, εφόσον όλες είναι στενά συνδεδεµένες. 

 

♦ Ανάλυση ∆εδοµένων 

Πολλές φορές οι νέες πληροφορίες που παρουσιάζονται µέσα από τα συστήµατα ERP 

δεν είναι αρκετά χρήσιµες από µόνες τους. Χρειάζεται να αναλυθούν και να συνδυαστούν µε 

δεδοµένα και πληροφορίες από εξωτερικές πηγές, ώστε να παρέχουν πλήρη εικόνα και αξιοποίηση 

των πόρων. Σε αυτές τις περιπτώσεις, είναι εύκολο κανείς να παραβλέψει το µεγάλο κόστος µιας 

αποθήκης δεδοµένων (data warehouse), καθώς επίσης και τις χρονικές απαιτήσεις υλοποίησης 

µιας τέτοιας εργασίας. 

♦ Σύµβουλοι έπ΄ άπειρον 

Όταν οι χρήστες αποτυγχάνουν να προγραµµατίσουν την αποδέσµευση, τα 

έξοδα των συµβούλων γίνεται έντονα. Για να το αποφύγουν αυτό, οι επιχειρήσεις πρέπει να 

προσδιορίσουν τους στόχους για τους οποίους οι σύµβουλοι θα εκπαιδεύσουν το προσωπικό της 

επιχείρησης. 

 

♦ Αντικατάσταση των καλυτέρων 

Η επιτυχία του ERP εξαρτάται σε πολύ µεγάλο βαθµό από την στελέχωση του 

προγράµµατος µε τους καλύτερους της επιχείρησης. Το λογισµικό είναι τόσο πολύπλοκο που 

δεν είναι δυνατόν να εµπιστευθεί σε έναν µόνο. Το άσχηµο είναι ότι η επιχείρηση πρέπει να 

αντικαταστήσει αρκετούς από αυτούς όταν το πρόγραµµα τελειώσει. 

 

 

♦ Κατάθλιψη µετά το ERP 

Τα ERP συστήµατα συχνά αποδεικνύονται ολέθρια για τις επιχειρήσεις που τα 

εγκαθιστούν. Καθώς οι επιχειρήσεις εγκαθιστούν το πρόγραµµα πιστεύουν πως αυτό θα τους 

καθυστερήσει από τις καθηµερινές τους εργασίες. Μια πρόσφατη έρευνα της Deloitte 

Consulting έδειξε ότι µία στις τέσσερις επιχειρήσεις παραδέχθηκαν ότι υπέφεραν από πτώση της 

απόδοσης όταν λειτούργησε το ERP. Ο πιο συνηθισµένος λόγος της πτώσης της απόδοσης είναι 

ότι όλα φαίνονται και λειτουργούν διαφορετικά από τον τρόπο που λειτουργούσαν πριν. Έτσι, 

όταν οι εργαζόµενοι δεν µπορούν πλέον να εργαστούν µε το συνηθισµένο και οικείο τρόπο και 
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δεν έχουν ακόµη εντρυφήσει στον νέο τρόπο εργασίας, πανικοβάλλονται και υπάρχει πτώση της 

απόδοσης. [Christopher Koch]1, [Καλαµάρας Λ. 2000]9 

 

 

1.19 Παράγοντες Επιτυχίας Υλοποίησης Συστήµατος ERP 

O Benchmarking Partners Inc. έχει εξετάσει 150 υλοποιήσεις ERP και έχει τονίσει πέντε 

παράγοντες που συµβάλλουν στην επιτυχία ενός προγράµµατος:  

♦ 88% των συνεντεύξεων ανέφεραν την ανάγκη για την ύπαρξη 

κατάλληλων πόρων αφιερωµένων σε πλήρες ωράριο. 

♦ 43% εξέθεσαν την ανάγκη για αφιέρωση σηµαντικού χρονικού 

διαστήµατος στην εκπαίδευση των εργαζοµένων.  

♦ 42% έδωσαν έµφαση στην ανάγκη να συµµετέχουν στον προσδιορισµό 

των αλλαγών και σε ανώτερο επίπεδο διαχείρισης. 

♦ 31% ανέφεραν την ανάγκη για την ύπαρξη δυνατότητας αναδιοργάνωσης 

κατά τη διάρκεια όλου του προγράµµατος. 

♦ 30% εξέθεσαν την ανάγκη για τα σαφή κριτήρια επιλογής, καθορισµένους 

µε σαφήνεια ρόλους και στρατηγικές για την αποτελεσµατική µεταφορά 

της γνώσης. 

   

Ένας άλλος πολύ σηµαντικός παράγοντας επιτυχίας είναι η δέσµευση του πελάτη ως 

προς την επιχείρηση και η κατανόηση του ERP συστήµατος, σύµφωνα µε τις συνεντεύξεις.  

 

 

1.20 Πώς µπορεί ένα έτοιµο πακέτο λογισµικού να ταιριάζει σε όλες τις επιχειρήσεις; 

 Το ερώτηµα αυτό θα µπορούσε να διατυπωθεί και ως εξής: "Πώς µπορεί µία εταιρία λογισµικού 

στις ΗΠΑ, τη Γερµανία ή την Ολλανδία να κατανοήσει τις ανάγκες µιας εταιρίας που εδρεύει στην 

Ισπανία και µε το ίδιο λογισµικό να καλύπτει εταιρίες και στην Ελλάδα και στην Αίγυπτο;" Πολλοί 

πιθανόν να θεωρήσουν ότι το λογισµικό που κατασκευάζεται αποκλειστικά για την κάθε εταιρία 

θα λειτουργεί καλύτερα σε σχέση µε το λογισµικό σε πακέτο. 

Όµως, δεν πρέπει να ξεχνάµε ότι, στη συντριπτική τους πλειοψηφία, οι βασικές  

 
Καστελιανού Ολυµπία Α.Μ. 11047 



Κεφάλαιο 1 Εισαγωγή στα ERP συστήµατα                                                                     23 

διαδικασίες σε κάθε επιχείρηση είναι οι ίδιες. Επίσης, µε την παγκοσµιοποίηση, υπάρχει ανάγκη 

για χρήση σε µεγάλο βαθµό ίδιων πρακτικών και διαδικασιών από τις επιχειρήσεις διαφόρων 

χωρών. Οι πολυεθνικές εταιρίες που αναπτύσσουν ERP πακέτα επενδύουν αρκετά χρήµατα στη 

µελέτη των αναγκών των επιχειρήσεων και, βέβαια, στην ανάπτυξη υψηλής ποιότητας 

λογισµικού. 

            Από την άλλη, οι ελληνικές εταιρίες λογισµικού έχουν το πλεονέκτηµα ότι µπορούν να 

είναι πιο κοντά στις πρακτικές των ελληνικών επιχειρήσεων και να τις κατανοούν καλύτερα, 

έστω κι εάν δεν µπορούν να επενδύσουν τα ίδια κεφάλαια µε αυτά των πολυεθνικών στην 

ανάπτυξη του λογισµικού, λόγω της µικρότερης αγοράς στην οποία απευθύνονται. 

 

 

1.21 ERP και ΜΜΕ 

Αρχικά τα ERP συστήµατα έχουν ως στόχο τις µεγάλες επιχειρήσεις. Οι συγκεκριµένες 

επιχειρήσεις, εµφάνισαν µεγάλες απαιτήσεις σε µηχανογραφική ολοκλήρωση και είχαν την 

δυνατότητα να ανταπεξέλθουν στο κόστος των ERP συστηµάτων. Εντούτοις, παρατηρείται µια 

σταδιακή είσοδο και στις µικροµεσαίες, καθώς και στις µικρές επιχειρήσεις, που στην Ελλάδα 

θεωρούνται η ραχοκοκαλιά της οικονοµίας. Το γεγονός αυτό οφείλεται “στην ενιαία αγορά του 

e-business, όπου µια µικροµεσαία επιχείρηση αποκτά µέσω του internet τα κανάλια πώλησης και 

διανοµής που δεν διέθετε, κάνοντας την ανταγωνιστική έναντι των µεγάλων και καθιερωµένων στο 

χώρο.” [Γεωργούλας Κ. 2000]10 Επίσης, η είσοδος αυτή οφείλετε στο γεγονός ότι ο χώρος των 

ERP συστηµάτων έχει γίνει πλέον ανταγωνιστικός και όλο και περισσότερες εταιρείες 

σχεδιάζουν και προµηθεύουν τέτοια προγράµµατα µε αποτέλεσµα την µείωση της τιµής του. 

Επίσης ο χρόνος εγκατάστασης έχει µειωθεί καθώς και η πολυπλοκότητα των συστηµάτων 

αυτών. Έτσι λοιπόν µια µικροµεσαία επιχείρηση αποφασίζει πιο εύκολα να αντικαταστήσει το 

παλιό λογισµικό της µε το σύγχρονο ERP. Άλλωστε και το γεγονός της διείσδυσης των 

συστηµάτων αυτών στην αγορά των µικροµεσαίων επιχειρήσεων, έδωσε το κίνητρο στο να 

στραφούν σε αυτό το τµήµα της αγοράς, τόσο οι εγχώριες όσο και οι πολυεθνικοί προµηθευτές 

λογισµικού. 

 Άλλωστε και οι µικρές επιχειρήσεις µε την χρήση ενός ERP συστήµατος µπορούν να 

επιτύχουν να έχουν µια ολοκληρωµένη άποψη της επιχείρησης και να αντλούν οποιαδήποτε 

πληροφορία και να χρησιµοποιούν τεχνικές που χρησιµοποιούνται από µεγάλες επιχειρήσεις για 
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την λήψη επιχειρηµατικών αποφάσεων. Εντούτοις, οι σηµαντικές εφαρµογές που περιλαµβάνει 

το ERP αφορούν όχι µόνο τις µεγάλες επιχειρήσεις, αλλά και τις µικρότερες σε µέγεθος, οι 

οποίες επιθυµούν να είναι ανταγωνιστικές και να λαµβάνουν τη σωστή πληροφόρηση από το 

πληροφοριακό τους σύστηµα. Επιπρόσθετα το ERP είναι πολύ χρήσιµο για τις µικρές και 

µικροµεσαίες επιχειρήσεις, γιατί δηµιουργείται µια προοπτική µέσω του διαδικτύου και ιδίως 

σήµερα που κάποια έντυπα κατατίθενται µέσω αυτού, όπως το ΦΠΑ και η ΑΠ∆.  

 Όσον αφορά το θέµα της επένδυσης υπάρχει και η οικονοµικότερη λύση του 

outsourcing, το οποίο λειτουργεί ανάλογα µε το leasing και της υπενοικίασης υπηρεσιών. “Με 

την πρακτική αυτή η εταιρεία χρησιµοποιεί το ERP, το οποίο βρίσκεται εγκατεστηµένο στο 

δικτυακό κέντρο του outsourcer, ο οποίος παρέχει εγγυηµένο επίπεδο εξυπηρέτησης και ασφάλειας 

δεδοµένων. ” [Γεωργούλας Κ. 2000] Έτσι και µια µικροµεσαία επιχείρηση µπορεί να έχει οφέλη 

ενός ERP συστήµατος. Εκπρόσωπος της SiEBEN αναφέρει πως κατά την άποψη του “δεν 

πιστεύει πως υπάρχει κάποιος κλάδος στον οποίο θα υπάρξει ιδιαίτερα υψηλή ζήτηση σε σχέση µε 

του υπόλοιπους. Σίγουρα όµως, η ζήτηση τους θα είναι µεγάλη από τις εµπορικές και βιοµηχανικές 

επιχειρήσεις.” [Πατρώνα Μ. 2003]11  

 Βέβαια, οι σύµβουλοι της εταιρείας Grant Thornton, σε πρόσφατη έκθεση της εταιρείας 

(Business messenger – Άνοιξη 2004) εκφράζουν τη διαπίστωση ότι το ποσοστό αποδοχής ERP 

συστηµάτων στις µικροµεσαίες και µεγάλες επιχειρήσεις είναι αρκετά χαµηλό, της τάξης του 

15%.                

 

 

1.22 ERP ανοιχτού κώδικα 

Βέβαια, το πρόβληµα του κόστους του ERP συστηµάτων στις µικροµεσαίες, και όχι µόνο, 

επιχειρήσεις µπορεί να λυθεί και από το ERP ανοιχτού κώδικα, δηλαδή του λογισµικού το οποίο 

µπορεί να διανεµηθεί δωρεάν. Αξίζει να σηµειωθεί πως υπάρχουν αξιόλογα προγράµµατα ERP 

ανοιχτού κώδικα. Τα πιο γνωστά είναι το Compiere, το Fisterra και το ERP5. Κάποια από αυτά 

µάλιστα (π.χ. το Compiere) περιέχουν και ενσωµατωµένες εφαρµογές για την διαχείριση των 

πελατειακών σχέσεων (CRM) και των σχέσεων µε τους συνεργάτες. 

Για να χρησιµοποιήσει όµως µία επιχείρηση ένα ERP ανοιχτού κώδικα, δεν χρειάζεται 

µόνο να το κατεβάσει από το ∆ιαδίκτυο, χρειάζεται και να το εγκαταστήσει και να το 

παραµετροποιήσει ανάλογα µε τη µέγεθος της, τα λογιστικά πρότυπα της χώρας, τη νοµοθεσία 
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κτλ. Αυτές οι παραµετροποιήσεις συνήθως γίνονται επί πληρωµή. Στην Ελλάδα βέβαια, δεν 

υπάρχει κάποια εταιρεία που να συνεργάζεται µε εταιρείες ανοιχτού κώδικα και συνεπώς να 

αναλάβει την υποστήριξη ενός τέτοιου προγράµµατος. 

Όσον αφορά για το πλεονέκτηµα, ήδη αναφέρθηκε το χαµηλό κόστος σε σχέση µε τα 

ERP κλειστού κώδικα. Ένα επιπλέον πλεονέκτηµα είναι ότι οι ειδικοί και οι γνώστες 

προγραµµατισµού µπορούν να εξετάσουν την αξιοπιστία των προγραµµάτων αυτών, να 

ελέγξουν για τυχόν λάθη, για κενά ασφαλείας και γενικότερα να τα αξιολογήσουν, έχοντας 

πάντα τη δυνατότητα της παρέµβασης στον κώδικα. 

Μειονέκτηµα των προγραµµάτων αυτών αποτελεί η έλλειψη τεκµηρίωσης, εγχειριδίων 

και υποστήριξης, συγκριτικά µάλιστα και µε την υποστήριξη που παρέχουν οι κατασκευαστές 

προγραµµάτων κλειστού κώδικα. Επιπλέον η δυσπιστία απέναντι στα δωρεάν προγράµµατα για 

την ποιότητα τους αποτελεί έναν επιπλέον ανασταλτικό παράγοντα.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2 

Εισαγωγή στα CRM συστήµατα  
 
 
 
2.1 Εισαγωγή  

Μικρές και µεγάλες επιχειρήσεις σε όλο τον κόσµο, χρησιµοποιούν προγράµµατα βάσεων 

δεδοµένων για να µετατρέψουν τα απλά δεδοµένα σε κερδοφόρες πληροφορίες. Οι βάσεις 

δεδοµένων τους βοηθάνε να κερδίσουν νέους πελάτες, να πουλήσουν περισσότερο σε 

υπάρχοντες, να ελέγξουν καλύτερα τους προµηθευτές τους, να διαχειριστούν καλύτερα το 

προσωπικό τους, να παρακολουθήσουν καλύτερα τη λειτουργία της επιχείρησης τους. 

Τα CRM συστήµατα φτιάχτηκαν  για να βοηθήσουν τις εταιρείες να "ανακαλύψουν" το 

ενεργό και ανενεργό πελατολόγιό σας, να καταχωρήσετε και να επικοινωνήσετε µε πιθανούς 

πελάτες, να ελέγχετε τις χρηµατικές οφειλές και να παρακολουθείτε την πορεία της επιχείρησής 

σας από αυτόµατες αναφορές. 

Οι µικρές επιχειρήσεις ανέκαθεν στηρίζονται στις σχέσεις µε τους πελάτες - γνωρίζουν ονόµατα, 

γνωρίζουν προτιµήσεις και παρέχουν το είδος της φιλικής εξυπηρέτησης που κρατά σταθερούς 

τους πελάτες. 

Ωστόσο, καθώς µια επιχείρηση αναπτύσσεται, αυτή η ικανότητα σχέσης µε κάθε πελάτη 

σε προσωπικό επίπεδο γίνεται πολύ δύσκολη υπόθεση. Ο ιδιοκτήτης µπορεί να ασχολείται 

περισσότερο µε τις διαδικασίες και λιγότερο µε τους πελάτες. Οι διευθυντές µπορεί να δαπανούν 

περισσότερο χρόνο µε το να χειρίζονται ζητήµατα των υπαλλήλων και λιγότερο χρόνο για να 

επικοινωνούν µε τους πελάτες. 

Παρόλα αυτά, η αποτελεσµατική διαχείριση αυτών των πελατειακών σχέσεων είναι κλειδί για 

την κερδοφορία. 
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2.2 Ορισµός και έννοια CRM 

Η ανάγκη για το CRM εµφανίστηκε από την στιγµή που σταµάτησε να υπάρχει ο “τυπικός” 

καταναλωτής. Από τότε που ο ΚΑΘΕ καταναλωτής απαίτησε ιδιαίτερη προσοχή στις ανάγκες 

και τις προτιµήσεις του, η εταιρείες σταµάτησαν να ασχολούνται µε το τι θα πουλήσουν και 

προσπαθούν να µάθουν όλο και περισσότερα για το ποιος είναι αυτός που αγοράζει. Και ένα από 

τα βασικότερα προβλήµατα που αντιµετωπίζουν όλες οι επιχειρήσεις είναι η κατανόηση των 

αναγκών των αγορών στις οποίες απευθύνονται. Σε αυτό το σηµείο έρχεται και ο ρόλος του 

CRM. [Αρ. Πασχόπουλος, Β. Χούµα 2003]12    

 Η ∆ιαχείριση των πελατειακών σχέσεων (CRM) είναι ένα βασικό µέρος από τη µοντέρνα 

επιχειρησιακή διαχείριση. 

 Τα αρχικά CRM προέρχονται από το Customer Relationship Management (∆ιαχείριση 

των Πελατειακών Σχέσεων). Το CRM µπορεί να χαρακτηριστεί ως µια στρατηγική, η οποία 

χρησιµοποιείται για να µάθει η επιχείρηση περισσότερα για τις ανάγκες των πελατών της και της 

συµπεριφοράς τους µε απώτερο σκοπό να µπορέσει να δοµήσει και να χτίσει πιο ισχυρές σχέσεις 

µε αυτούς. Άλλωστε οι καλές σχέσεις µε τους πελάτες είναι το κλειδί για την ευτυχία της 

επιχείρησης. Το CRM είναι µια διαδικασία που βοηθά την επιχείρηση να συλλέξει πολλές 

πληροφορίες από τους πελάτες, τις πωλήσεις, την αποτελεσµατικότητα του marketing, την 

ανταπόκριση και τις τάσεις της αγοράς. [Stewart Deck]13    

 Πρόκειται για µεθοδολογία, λογισµικό και τεχνολογίες, τα οποία εστιάζουν στην 

αυτοµατοποίηση και στη βελτίωση των επιχειρησιακών διαδικασιών που σχετίζονται µε τη 

διαχείριση των σχέσεων µε τους πελάτες στους τοµείς των πωλήσεων, του marketing, της 

παροχής υπηρεσιών και της υποστήριξης. [Μακρυµανωλάκης Ν. 2003]14    

Το λογισµικό CRM όχι µόνο διευκολύνει το συντονισµό των παραπάνω τοµέων, αλλά βοηθά 

στην ύπαρξη διαφόρων καναλιών επικοινωνίας, συµπεριλαµβανοµένων της προσωπικής επαφής, 

του παραδοσιακού ταχυδροµείου, του email, του web καθώς και οποιουδήποτε άλλου µέσο. 

Κατά συνέπεια η επιχείρηση µπορεί να επικοινωνήσει µε τον πελάτη µε τον τρόπο που προτιµά 

ο τελευταίος. Με το CRM η επιχείρηση “εντυπωσιάζει” τους πελάτες της παρέχοντας τους 

άµεση και αποτελεσµατική επικοινωνία, διατηρώντας ταυτόχρονα σταθερή σχέση για τον 

καθέναν. Με την αξιοποίηση τεχνολογιών πληροφορικής η επιχείρηση αποκτά πιστούς πελάτες, 

παρέχει προσωποποιηµένες υπηρεσίες προς αυτούς, αποκτά καλύτερη γνώση για το τι θέλουν 

και, βέβαια αποκτά ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα. [Ν. Μακρυµανωλάκης 2003]14    
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 Το CRM είναι ουσιαστικά µια µεθοδολογία η οποία στηρίζεται στην 

εκτεταµένη χρήση βάσεων δεδοµένων. Σε αυτές η εταιρεία τηρεί ένα πλήθος από 

πληροφορίες οι οποίες µπορούν να χρησιµοποιηθούν είτε για να αυξήσουν τις πωλήσεις της είτε 

για να εξυπηρετηθεί καλύτερα η ήδη υπάρχουσα πελατεία της (γεγονός που θα αυξήσει τις 

πωλήσεις µακροπρόθεσµα). 

 Το CRM είναι µια µακροχρόνια στρατηγική, είναι το µέλλον της επιχείρησης. Η λογική 

που κρύβεται πίσω από το CRM είναι να µπορέσει η επιχείρηση να εξυπηρετήσει τους πελάτες 

της όσο το δυνατόν καλύτερα από τους ανταγωνιστές της. Να µπορέσει να κρατήσεις πιστούς 

τους πελάτες της στα προϊόντα και στην επιχείρηση. Πιστός πελάτης είναι ο ικανοποιηµένος 

πελάτης. Χαρακτηριστική είναι η επόµενη φράση: “Ποιότητα είναι όταν οι πελάτες επιστρέφουν, 

όχι τα προϊόντα”.  

 Παρακάτω αναφέρονται µερικοί ακόµα ορισµοί –στην ουσία παρόµοιοι- των CRM 

συστηµάτων: 

♦ Το CRM είναι µια επιχειρηµατική στρατηγική επιλογής και διαχείρισης πελατών για 

βελτιστοποίησης µακροχρόνιας αξίας. Το CRM επεκτείνει τις αρχές των πωλήσεων από µια 

ξεχωριστεί πράξη που εκτελείται από έναν πωλητή σε µια διαδικασία που αφορά κάθε άτοµο 

σε µια επιχείρηση. Είναι η επιστήµη της συγκέντρωσης και χρήσης πληροφοριών για τους 

πελάτες µε σκοπό την ενίσχυση της πίστης των πελατών στην επιχείρησης και την αύξηση 

της αξίας τους. Πιο απλά, πρόκειται για την διαδικασία της απόκτησης, διατήρησης και 

ανάπτυξης επικερδών πελατών. [Μ. Βλαχοπούλου 2003]16  

♦ Η σωστή χρήση ανθρώπων, τεχνολογιών, στρατηγικών, και διαδικασιών ώστε η 

επιχείρηση να δηµιουργήσει, να βελτιώσει και να διατηρήσει τις σχέσεις της µε τους πελάτες 

της ώστε να µεγαλώσει τον κύκλο ζωής τους και ν’ αυξήσει τις πωλήσεις προς αυτούς. [Απ. 

Πασχόπουλος, Β. Χούµα 2003]12 

♦ Η σύµπραξη marketing, πωλήσεων, service και τεχνολογίας για την δηµιουργία πιστών 

πελατών αποσκοπεί στο κέρδος µέσω της βελτιωµένης ανταγωνιστικότητας και 

εξυπηρέτησης. [Απ. Πασχόπουλος, Β. Χούµα 2003]12 

♦ Το CRM αποτελεί µια επιχειρηµατική στρατηγική που στηρίζεται στην τεχνολογία µε 

την οποία οι επιχειρήσεις αποκτούν αυξηµένη γνώση για την πελατειακή τους βάση έτσι 

ώστε να οικοδοµήσουν – να αποκτήσουν, να διατηρήσουν και να ενδυναµώσουν – 

 
Καστελιανού Ολυµπία Α.Μ. 11047 



Κεφάλαιο 2 Εισαγωγή στα CRM συστήµατα                                                                   30 

κερδοφόρες σχέσεις, µε µοχλό την αριστοποίηση της αξίας που προσφέρονται στους 

πελάτες.  

♦ Το CRM είναι το µέσο που δηµιουργεί ποιότητα του πελάτη, µε στόχο την αύξηση της 

κερδοφορίας και του επιχειρηµατικού οφέλους, εστιάζοντας στην παροχή υψηλού επιπέδου 

εξυπηρέτησης των πελατών της επιχείρησης από τα µέλη του οργανισµού. [Γ. Ψωµακάκης 

2001]18  

              

 

2.3 Στόχος CRM 

Οι στόχοι της εφαρµογής του CRM είναι πολλαπλοί. Όταν η επιχείρηση αποφασίζει να 

εγκαταστήσει και να λειτουργήσει ένα τέτοιο σύστηµα στοχεύει στην υποστήριξη των 

διαδικασιών των πωλήσεων, της τεχνικής εξυπηρέτησης και marketing. Πιο συγκεκριµένα οι 

τρεις βασικοί στόχοι του CRM είναι οι ακόλουθοι: 

♦ ∆ηµιουργία πελατών  

♦ Χτίσιµο και ανάπτυξη πωλήσεων  

♦ Επιµήκυνση και εµβάθυνση των σχέσεων µε τους πελάτες  

 

Τα παραπάνω επιτυγχάνονται µε: 

• Τη συλλογή στοιχείων για τον πελάτη 

• Τη µορφοποίηση των πληροφοριών αυτών σε γνώση 

• Τη διοχέτευση της γνώσης σε όλα τα στελέχη της επιχείρησης  

• Την ένταξη των πελατών στο σχεδιασµό & την ανάπτυξη των προϊόντων 

• Την καλύτερη εξυπηρέτηση τους χωρίς αύξηση κόστους για αυτούς 

• Την κάλυψη των αναγκών τους καλύτερα από τον ανταγωνισµό. [Πασχόπουλος Α., 

Χούµα Β. 2003]12   

Το CRM επικεντρώνεται στη διατήρηση πελατών συγκεντρώνοντας στοιχεία 

από κάθε επαφή µε αυτούς µέσω τηλεφώνου, mail, web. Η επιχείρηση µπορεί να 

χρησιµοποιήσει αυτά τα στοιχεία για συγκεκριµένους σκοπούς όπως marketing, πωλήσεις ή after 

sale service. Βασική προϋπόθεση είναι όλοι στην εταιρεία θα πρέπει να εστιάζονται στον πελάτη 

και στις ανάγκες του.  
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 Συνοπτικά η ιδέα που υπάρχει πίσω από το CRM είναι ότι βοηθάει τις επιχειρήσεις να 

χρησιµοποιήσουν την τεχνολογία και το ανθρώπινο δυναµικό ώστε να αποκτήσουν επίγνωση 

της συµπεριφοράς των πελατών τους, καθώς και την αξία τους. [Stewart Deck]13    

 

 

2.4 Τα πέντε στάδια εξέλιξης του CRM 

Παρακάτω παρουσιάζεται η εξέλιξη του CRM σύµφωνα µε άρθρο που υπάρχει στο 

www.hypertech.gr και δηµοσιεύτηκε το 2004. 

 

Πρώτο στάδιο εξέλιξης: Μονολειτουργικά συστήµατα client/server υποστήριξη των 

υπαλλήλων. 

 Στο πρώτο στάδιο, το οποίο ξεκίνησε στα µέσα της προηγούµενης δεκαετίας, πολλές 

επιχειρήσεις ενσωµάτωσαν στο δυναµικό τους συστήµατα client/server, τα οποία εστίασαν στο 

εσωτερικό της επιχείρησης και ήταν σχεδιασµένα για την εξυπηρέτηση ενός µόνο τµήµατος, 

όπως οι πωλήσεις, η εξυπηρέτηση πελατών ή η τεχνική υποστήριξη. 

 

∆εύτερο στάδιο εξέλιξης: Ολοκληρωµένα συστήµατα client/server “360 µοιρών”. 

 Το δεύτερο στάδιο προήλθε από τη απαίτηση των επιχειρήσεων να έχουν 

ολοκληρωµένες λύσεις. Αυτό που αναζητούσαν ήταν ένα σύστηµα που να τους δείχνει τι 

προσφέρουν σε κάθε πελάτη από όλες τις πλευρές (από εκεί προήλθε και ο όρος “360 µοιρών”). 

Κάθε κατασκευαστείς τώρα προσφέρει µια πλήρη συλλογή προσφερόµενων προϊόντων µε 

ανάλυση marketing, πωλήσεων, υποστήριξη, εξυπηρέτησης και λειτουργίας για call center. 

Στόχος τους ήταν να βοηθήσουν τους υπαλλήλους των επιχειρήσεων να παρέχουν ένα ενιαίο 

επίπεδο κοινωνίας και να µοιράζονται τις πληροφορίες για κάθε πελάτη. Αλλά το CRM ακόµα 

ήταν εστιασµένο στο εσωτερικό της επιχείρησης, καθώς βοηθούσε τους υπαλλήλους να 

εξυπηρετήσουν τους πελάτες καλύτερα. 

 

Τρίτο στάδιο εξέλιξης: Οι πελάτες αυτό- εξυπηρετούνται µέσω του Web. 

 Αφού λοιπόν είχαν ήδη ενωθεί µεταξύ τους τα τµήµατα της επιχείρησης το ένα τµήµα 

είχε πρόσβαση σε πληροφορίες του άλλου, τα CRM ήρθανε συντρίψουνε το κενό του web. Η 

αυτοεξυπηρέτηση των πελατών µέσα από τo Internet ήταν αυτό που χαρακτήρισε αυτό το στάδιο 
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εξέλιξης. Πολλοί µίλησαν για το e-CRM, το Electronic Customer Relationship Management. 

Αυτό ήταν µια ευκαιρία για όσους νέους κατασκευαστές θέλανε να µπουν στην αγορά του CRM. 

Ξεκινώντας από το e-CRM, µπορούσανε να προσφέρουνε έναν προϊόν, το οποίο θα επεκτείνεται 

σιγά-σιγά και στις υπόλοιπες λειτουργίες του κλασικού CRM. Παρόλα αυτά όµως εµφανίστηκαν 

δύο εµπόδια. Το πρώτο σχετίζονταν µε την έλλειψη µιας ενιαίας συνεργασίας του e- CRM µε τα 

back-end συστήµατα της κάθε εταιρείας. Έτσι, αν ο πελάτης δεν µπορεί να δει τι προϊόντα 

υπάρχουν διαθέσιµα αυτή τη στιγµή στην αποθήκη, δεν µπορεί να παραγγείλει αυτόµατα. Το 

δεύτερο έχει σχέση µε την έλλειψη συνεργασίας του e- CRM µε το κλασικό CRM της εταιρείας. 

Ο υπάλληλος της εταιρείας δεν µπορούσε να δει τις συναλλαγές που είχε κάνει ο πελάτης µέσω 

του internet. Αυτά τα δύο εµπόδια ήταν που οδήγησαν στο τέταρτο στάδιο εξέλιξης. 

 

Τέταρτο στάδιο εξέλιξης: Καλύτερη αρχιτεκτονική στο internet, σύνδεση µεταξύ αυτών των 

σηµείων επαφής του πελάτη και σύνδεση µε το ERP. 

 Το τέταρτο στάδιο εξέλιξης είναι αυτό που διανύουµε τώρα και βρισκόµαστε στο δρόµο 

για τον πέµπτο. Σ’ αυτό το στάδιο, οι µεγάλοι κατασκευαστές CRM έχουν αναδοµήσει την 

αρχιτεκτονική των συστηµάτων τους, κάνοντας τα να ενώνονται στα πάντα: κάθε τµήµα µε τα 

άλλα, µεταξύ εταιριών (θυγατρικών, µητρικών, προµηθευτών συνεργατών και, φυσικά, 

πελατών), µε το ERP και µε το internet. Το τέταρτο στάδιο έφερε επίσης και την συνύπαρξη της 

εξυπηρέτησης πελατών µέσω internet µε αυτήν µέσω τηλεφώνου. Ο πελάτης µπορεί να 

ξεκινήσει µια διαδικασία µέσω internet και αν καταφέρει να την ολοκληρώσει να τηλεφωνήσει 

στο call center και ο υπάλληλος έχει όλα τα στοιχεία στην διάθεση του για τον εξυπηρετήσει. 

 

 Πέµπτο στάδιο εξέλιξης: Ανασχεδιασµός επιχειρησιακών διαδικασιών από την πλευρά του 

πελάτη και CMR.  

 Το επόµενο στάδιο είναι κατά το οποίο οι επιχειρήσεις θα αναζητούν αυτό που θέλουν οι 

πελάτες ως κριτήριο της λειτουργικότητας στο CRM που θα θέλουν. Ένα καινούριο ακρωνύµιο 

πρόκειται να εµφανιστεί, καθώς το επόµενο στάδιο του CRM ανήκει στο CMR (Customer- 

Managed Relationships, δηλαδή οι σχέσεις τις οποίες διαχειρίζονται οι πελάτες). Το επόµενο 

στάδιο είναι η εποχή κατά την οποία τα πελατειακά portals θα βρίσκονται εν αφθονία και θα 

προσφέρουν στους πελάτες λειτουργίες οι οποίες µέχρι προσφάτως είχαν µόνο οι υπάλληλοι. Για 
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να επιτευχθεί όµως κάτι τέτοιο οι εταιρείες θα πρέπει να ξανασχεδιάσουν τις επιχειρησιακές 

τους διαδικασίες (BPR). 

 

 

2.5 Η αξία της διάρκειας ζωής των πελατών 

Το CRM κρίνει απαραίτητο οι πελάτες να µην φαίνονται απλά και µόνο ως µια συναλλαγή, αλλά 

ως ένα σύνολο συναλλαγών κάθε φορά. Με αυτόν τον τρόπο το ενδιαφέρον µετατοπίζεται και 

εστιάζεται από την µεγιστοποίηση µιας πώληση στην µεγιστοποίησης της αξίας της διάρκειας 

ζωής των πελατών. 

 Αρχικά το CRM κατηγοριοποιεί τους πελάτες σε καλούς και κακούς. Κάποιες σχέσεις 

είναι περισσότερες πολύτιµες για την επιχείρηση από κάποιες άλλες. Για να βγει το πόρισµα 

ποιοι πελάτες είναι καλοί και να επιβραβευτούν χρειάζεται πρωταρχικά να διευκρινιστούν οι 

χειρότεροι πελάτες και να απαλλαγεί η επιχείρηση από αυτούς. Αυτοί οι πελάτες 

χαρακτηρίζονται ότι έχουν αρνητική αξία για την επιχείρηση, γιατί κοστίζουν περισσότερο στο 

να ικανοποιηθούν από την αξία που θα επιφέρουν στην επιχείρηση κατά την διάρκεια ζωής τους. 

 Με αυτό υπόψη, η επιχείρηση µπορεί να κατηγοριοποιήσει τους πελάτες σε: περισσότερο 

πολύτιµους (most valuable), περισσότερο αναπτυσσόµενους (most growable) και κάτω από το 

µηδέν (below zero). [A.Tiwana 2001]21      

 

 

2.6 Τέσσερις γενικές αρχές για το CRM 

Οι παρακάτω τέσσερις βασικές ιδέες εξηγούν την αξία της διαχείρισης των πελατειακών 

σχέσεων [A.Tiwana 2001]21 

♦ Χρησιµοποίηση ήδη υπαρχόντων σχέσεων για την µεγιστοποίηση των εσόδων.  Το 

CRM εστιάζει στο να εγκαταστήσει σταθερές σχέσεις µε τους υπάρχοντες πελάτες, να 

διατηρήσει τους “καλούς” και να απαλλαχθεί από τους  “κακούς” πελάτες. Η αξία της 

διάρκειας ζωής του πελάτη ορίζει την αξία του στην επιχείρηση και µπορεί να ευρεθεί µέσα 

από το CRM, το οποίο υπολογίζει το µέσο εισόδηµα ανά πελάτη. 

♦ Χρησιµοποίηση της γνώσης του πελάτη για την παροχή υπηρεσιών υψηλών 

προδιαγραφών. Το αποτελεσµατικό CRM θα έπρεπε να εκπλήσσει τους πελάτες µε το πόσο 

καλά η επιχείρηση τους γνωρίζει. Το CRM µπορεί να αντιµετωπίσει τη δυσαρέσκεια των 
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πελατών, οι οποίοι ήταν αναγκασµένη να εκθέτουν το πρόβληµα τους πολλές φορές στα 

διάφορα τµήµατα. Όταν η γνώση για τον κάθε µεµονωµένο πελάτη συναθροίζεται κατά την 

διάρκεια του χρόνου και επιτρέπει στην επιχείρηση να διαθέτει εξατοµικευµένες υπηρεσίες, 

αυτό συνεπάγεται και την καλύτερη εξυπηρέτηση και την ικανοποίηση του πελάτη. 

♦ Ανάπτυξη επαναλαµβανοµένων διαδικασιών στις πωλήσεις. Το CRM διευκολύνει την 

ολοκλήρωση της γνώσης του πελάτη µέσα από την τεχνολογία και επιτρέπει στις 

επιχειρήσεις να χρησιµοποιούν τις γνώσεις παλαιότερων συναλλαγών για να πωλούν το ίδιο 

αποτελεσµατικά σε παλαιούς και νέους πελάτες. Ο πελάτης µπορεί έτσι να περιµένει 

συνεπείς και ακριβείς απαντήσεις στις ερωτήσεις του. Ένα µακρόχρονο πελατοκεντρικό 

CRM διευκολύνει τη χρήση συσσωρεµένης γνώσης για τους πελάτες για το χτίσιµο µιας 

στενής σχέσης µε αυτούς.  

♦ Αύξηση της αξίας και της πίστης του πελάτη. Η πίστη του πελάτη µπορεί να ενισχυθεί 

από τις συγκεντρωµένες πληροφορίες για την επίλυση θεµάτων, πριν αυτά να γίνου 

προβλήµατα. Επιπλέον, δείχνοντας στον πελάτη ότι η επιχείρηση τον γνωρίζει, και 

προσφέροντας του προϊόντα και υπηρεσίες λογαριάζοντας τις ανάγκες του, βοηθάει στην 

εδραίωση µιας εξάρτησης από την πλευρά του πελάτη κατά την πάροδο του χρόνου.       

 

  

 2.7 Χαρακτηριστικά ενός τέλειου CRM 

Τα ακόλουθα χαρακτηριστικά συνδέονται µε την παράδοση άριστου CRM: 

• Αξιοπιστία 

• Ανταπόκριση 

• ∆υνατότητα πρόσβασης 

• Ασφάλεια 

• Ευγένεια 

• Εκτίµηση 

• Επικοινωνία 

• Αναγνώριση από τον πελάτη 

• Ικανότητα  

 Το CRM δίνει την δυνατότητα στην επιχείρηση να αποκτήσει ανταγωνιστικό 

πλεονέκτηµα διαχειριζόµενη σωστά τους πελάτες της. Όταν το CRM της επιχείρησης έχει τα 
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παραπάνω χαρακτηριστικά τότε µπορεί να της δώσει τη δυνατότητα να εκτελέσει ορισµένες 

εργασίες µε περισσότερη ευκολία και ακρίβεια, αλλά ταυτόχρονα και να καθιερώσει στην 

συνείδηση των πελατών.   

  

 

 2.8 Πλεονεκτήµατα CRM συστηµάτων 

Σύµφωνα µε τον Αθ. Λούτσο τα επιχειρηµατικά πλεονεκτήµατα των λύσεων CRM είναι 

πολλαπλά και αναφέρονται παρακάτω: 

♦ Εµπλουτισµός της γνώσης για τις ανάγκες και προσδοκίες των πελατών 

♦ Εύρεση των πραγµατικά προσοδοφόρων τµηµάτων της πελατείας, στα οποία και πρέπει 

να εστιασθεί το µεγαλύτερο µέρος της εταιρικής φροντίδας 

♦ Αύξηση των κερδών µέσω cross selling και up- selling µεθόδων 

♦ ∆ιατήρηση ενιαίας πολιτικής επαφών και προσέγγισης του πελάτη 

♦ Βελτίωση της εξυπηρέτησης πελατών 

♦ Μείωση λειτουργικού κόστους    [Λούτσος Αθ. 2001]23   

 

 Σύµφωνα µε τον Stewart Deck εάν ένα CRM σύστηµα λειτουργεί όπως αναµένεται, µια 

επιχείρηση µπορεί: 

♦ Να κάνει τα κέντρα κλήσης αποδοτικότερα 

♦ Να βοηθήσει τους πωλητές να κλείσουν γρηγορότερα συµφωνίες 

♦ Να απλοποιήσει τις διαδικασίες marketing και πωλήσεων  

♦ Να ανακαλύψει νέους πελάτες 

♦ Να αυξήσει τα έσοδα από τους πελάτες 

 Αξιοποιώντας λοιπόν, τις νέες τεχνολογίες, τα σύγχρονα συστήµατα CRM προσφέρουν 

ενοποιηµένη προσέγγιση και εξυπηρέτηση του πελάτη µέσα από τα πολλαπλά κανάλια, όπως 

κέντρο εξυπηρέτησης (help desk), call center και εξυπηρέτηση µέσω internet (µε την χρήση 

πλατφόρµας e-business). Έτσι, παρέχεται στον πελάτη η απαιτούµενη ευελιξία και η δυνατότητα 

επιλογής των τρόπων µε τους οποίους θα έρχεται σε επαφή µε την επιχείρηση. Έτσι, η 

επιχείρηση προσφέρει βελτιωµένες διαδικασίες και µειώνει τον διαδικαστικό χρόνο.  
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2.9 Πιθανά προβλήµατα 

Η εφαρµογή ενός συστήµατος CRM διαφοροποιείται από την υλοποίηση ενός κοινού 

πληροφοριακού συστήµατος. Επεκταµένες έρευνες στην Ευρώπη αλλά και στην Αµερική έχουν 

εντοπίσει τους παρακάτω λόγους για την αποτυχία ενός έργου CRM: [Πασχόπουλος Α., Χούµα 

Β. 2003]12  

♦ Μη αποδοχή του συστήµατος από τους χρήστες του. Το πρόβληµα αυτό είναι ιδιαιτέρα 

έντονο για τους ανθρώπους των πωλήσεων 

♦ Οι διαδικασίες που τηρούνται σε ένα ευρύτερο σύστηµα πωλήσεων δεν είναι πάντα 

σαφώς καθορισµένες και αποτυπωµένες  

♦ Η επιχείρηση αδυνατεί να προσαρµοστεί στην ταχύτητα που απαιτεί η αναδιοργάνωση 

λόγω της εφαρµογής του CRM 

♦ Αντικρουόµενα ενδοεπιχειρησιακά συµφέροντα εµποδίζουν την υιοθέτηση του CRM 

♦ Συστήµατα CRM τα οποία στοχεύουν στις πωλήσεις και προϋποθέτουν εξωτερικές 

πωλήσεις µπορεί να δηµιουργήσουν διαχειριστικά προβλήµατα λόγω της κινητικότητας των 

πωλητών 

♦ Επιλογή λάθους µεθοδολογίας υλοποίησης και διαχείρισης του CRM  

♦ Υπέρβαση του αρχικού προϋπολογισµού µε αποτέλεσµα τη διακοπή του project       

  

 

2.10 Λύση των προβληµάτων 

Για να µπορέσει η επιχείρηση να προλάβει ορισµένα από τα παραπάνω προβλήµατα και 

ορισµένα άλλα να τα αντιµετωπίσει χρειάζεται να αναλάβει µια σειρά από µέτρα. 

 Πρωταρχικά χρειάζεται να κατανοήσουν οι εργαζόµενοι, αλλά και τα διοικητικά στελέχη 

της επιχείρησης το νόηµα, τη σηµασία και το όφελος που αποφέρει ένα σύστηµα CRM στην 

επιχείρηση. Χρειάζεται να κατανοήσουν όλοι πλήρως το πώς λειτουργεί το σύστηµα, µε ποιο 

τρόπο ικανοποιεί τους πελάτες, αλλά και πώς µετρούνται και υπολογίζονται τα αποτελέσµατα. 

Ένα σύστηµα CRM για να επιτύχει και να αποφέρει κέρδη στην επιχείρηση απαιτεί την πλήρη 

υποστήριξη της διοίκησης, αλλά και την πλήρη συνεργασία των εργαζοµένων. Ειδικότερα για 

την αντιµετώπιση της δυσπιστίας του προσωπικού απέναντι στα οφέλη του CRM, η εταιρεία θα 

πρέπει να: 

• Εξηγήσει τους λόγους που επιβάλουν την υιοθέτηση του 
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• Εξηγήσει τις ωφέλειες για την επιχείρηση και το προσωπικό 

• Βοηθήσει το προσωπικό να συµµετάσχει στην υλοποίηση του έργου 

• Εκπαιδεύσει αυτούς ώστε να µην φοβηθεί το νέο περιβάλλον λειτουργίας  

• Ακούσει τους προβληµατισµούς τους 

• Επιβραβεύσει αυτούς που βοηθούν στην µετάβαση στη νέα κατάσταση 

• Κατανοήσει τις αρχικές “γκρίνιες” και ανασφάλειες 

• Μην αφήσει να διαθοδούν ανυπόστατες φήµες για το τι θα επιφέρουν οι 

αλλαγές 

 Ένα επιπλέον βασικό στοιχείο είναι να υπάρξει ένας προϋπολογισµός (budget) για τους 

υλικούς πόρους που απαιτούνται να δεσµευτούν για την υλοποίηση του έργου. Στον 

προϋπολογισµό αυτό πρέπει να συµπεριληφθούν όλα τα κόστη εµφανή και µη, άµεσα και 

έµµεσα ώστε να µην βρεθεί η επιχείρηση προ εκπλήξεων και αναγκαστεί να σταµατήσει το έργο 

πριν ακόµη αυτό τεθεί σε λειτουργία. 

 Ακόµη χρειάζεται να γίνει µια SWOT. Με τον όρο SWOT ανάλυση εννοούµε την 

ανάλυση των ∆υνατοτήτων (πλεονεκτήµατα) – Αδυναµιών (µειονεκτήµατα) και Ευκαιριών – 

Απειλών (κίνδυνοι) της εταιρείας από την εγκατάσταση ενός τέτοιου συστήµατος. Για 

παράδειγµα εάν µια εταιρεία έχει αδυναµία στους χώρους εγκαταστάσεών της θα αντιµετώπιζε 

πρόβληµα στην εγκατάσταση και συντήρηση ενός τέτοιου συστήµατος. Παράλληλα αν 

υπάρχουν τα διαθέσιµα κεφάλαια (πλεονέκτηµα εταιρείας) η εταιρεία εύκολα θα επενδύσει σε 

ένα ERP σύστηµα. 

 Επιπρόσθετα η εκτέλεση του έργου καλό είναι να γίνει σε φάσεις έτσι ώστε να 

καταγραφούν τα πρώτα προβλήµατα και να αντιµετωπιστούν έγκαιρα και αποτελεσµατικά, αλλά 

και για να υπάρξουν κάποια θετικά αποτελέσµατα και να δηµιουργηθεί θετικό κλίµα στην 

επιχείρηση. 

 ∆ηµιουργώντας λοιπόν, η επιχείρηση µια σειρά από προϋποθέσεις και ετοιµάζοντας το 

κατάλληλο κλίµα βάζει το πρώτο θεµέλιο λίθο για την επιτυχία του CRM. [Αρ. Πασχόπουλος, Β. 

Χουµα 2003]12   
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 2.11 CRM και προµηθευτές 

Το CRM µπορεί να πάρει µια ευρύτερη διάσταση και να επεκταθεί πέρα από την πλευρά των 

καταναλωτών και στην πλευρά των καταναλωτών και στην πλευρά των εµπορικών συνεργατών 

και τον προµηθευτών. Η επιχείρηση µπορεί να αναπτύξει ένα CRM για τους πελάτες και ένα 

άλλο για τους συνεργάτες της. 

 Με τον τρόπο αυτό υπάρχει η δυνατότητα για Business to Consumer CRM (B2C CRM) 

και Business to Business CRM (B2B CRM). Ειδικευµένα προγράµµατα CRM µπορούν επίσης 

να δηµιουργήσουν στρατηγικές συµµαχίες µεταξύ εταιρειών µε οµοειδές πελάτες ώστε όλα τα 

µέλη της συµµαχίας να κερδίσουν από τη διείσδυση σε ακόµα περισσότερους πελάτες, καθώς 

και να διευρύνουν την γκάµα των προϊόντων και υπηρεσιών τους, µέσα από ταυτόχρονη 

διεύρυνση των δυνατοτήτων εξυπηρέτησης.  

 

 

2.12 Τα 5Ρ τουCRM  

Το CRM διαφέρει από το συµβατικό Marketing των 4P’s (Product, Price, Place, Promotion) 

όπου ο στόχος ήταν η παραγωγή όσο το δυνατό µεγαλύτερης ποσότητας του ίδιου προϊόντος 

(mass production) στην χαµηλότερη δυνατή τιµή προκειµένου να το προωθήσουµε σε όσο το 

δυνατόν περισσότερους πελάτες (mass marketing).  

 Τα πέντε Ρ του επιτυχηµένου CRM είναι ένας συνδυασµός δοµικών λίθων από 

χαρακτηριστικά που θα πρέπει να αποκτήσει µια επιχείρηση ώστε να βάλει θεµέλια για την 

επιτυχή υιοθέτηση του CRM. 

  Το πρώτο δοµικό στοιχείο επιτυχίας είναι οι άνθρωποι (people) και συνεπώς η 

κουλτούρα που έχει δηµιουργηθεί µέσα στην επιχείρηση. Τα διοικητικά στελέχη, αλλά και οι 

απλοί υπάλληλοι θα πρέπει να έχουν βαθιά γνώση του CRM και των στόχων του. Μέσα στην 

επιχείρηση είναι απαραίτητο να δηµιουργηθεί µια πελατοκεντρική κουλτούρα, ώστε ο πελάτης 

να µένει απόλυτα ικανοποιηµένος από τις υπηρεσίες που του παρέχονται. 

 Το δεύτερο δοµικό στοιχείο είναι ο σχεδιασµός (planning), ο οποίος σχετίζεται µε τη 

δηµιουργία ενός πλήρους και εκτεταµένου πλάνου για το έργο του CRM. Το πλάνο αποτελεί το 

σχεδιασµό του CRM για ένα σηµαντικό χρονικό διάστηµα (π.χ για τα επόµενα 5 έτη) και πρέπει 

να περιλαµβάνει όλες τις απαραίτητες για την υλοποίηση του συστήµατος CRM διεργασίες (π.χ 

εκπαίδευση προσωπικού, επιλογή και υλοποίηση του κατάλληλου λογισµικού). 
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 Το τρίτο δοµικό στοιχείο, οι διεργασίες (processes), είναι ο ακριβής προσδιορισµός των 

διεργασιών του CRM µε αποτέλεσµα τον χάρτη των διεργασιών που περιλαµβάνει τους τρόπους 

µε τους οποίους δραστηριοποιείται η επιχείρηση, όπως το πώς ο πελάτης επικοινωνεί µε την 

επιχείρηση, µε ποιο τρόπο η επιχείρηση συλλέγει τα δεδοµένα που αφορούν τον πελάτη και πως 

η επιχείρηση µπορεί να αξιοποιήσει τα δεδοµένα αυτά. 

 Το τέταρτο δοµικό στοιχείο είναι η συλλογή και διαχείριση των προσωπικών δεδοµένων 

(personal data) των πελατών, αλλά και της αγοράς στην οποία δραστηριοποιείται. Τα προσωπικά 

δεδοµένα του πελάτη όπως ονοµατεπώνυµα, στοιχεία επικοινωνίας, προτιµήσεις, ανάγκες 

βοηθούν στην διαµόρφωση ολοκληρωµένης εικόνας του πελάτη, καθώς επίσης και στην 

δηµιουργία ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος για την ανακάλυψη ευκαιριών από τη µεριά της 

επιχείρησης. 

 Το πέµπτο και τελευταίο αλλά εξίσου σηµαντικό δοµικό στοιχείο αποτελεί η επιλογή 

κατάλληλου λογισµικού, δηλαδή η τεχνολογική πλατφόρµα (platform) που θα υποστηρίξει  το 

CRM. Η συγκεκριµένη πλατφόρµα η οποία περιλαµβάνει την τεχνική υποδοµή, το λογισµικό και 

τις υπηρεσίες που συνοδεύουν την υλοποίηση του CRM, χρειάζεται να επιλεγεί µε ιδιαίτερη 

προσοχή και να είναι συνυφασµένη µε τις ανάγκες της επιχείρησης. [∆. Κοσµάτος 2004]24          

 

 

 2.13 Οι λειτουργίες του CRM 

Τα τελευταία χρόνια το CRM διαχωρίζεται σε διάφορους τύπους, ανάλογα µε τις 

διαφοροποιήσεις που εµφανίζουν οι επιχειρήσεις διαφόρων κλάδων στον τρόπο που 

λειτουργούν. Οι εφαρµογές του CRM αποτελούνται από διάφορα υποσυστήµατα, τα οποία 

εξυπηρετούν τις ανάγκες της επιχείρησης. Τα υποσυστήµατα του CRM µπορούν να διακριθούν 

σε τρεις κατηγορίες: 

• Επιχειρησιακό CRM (Operational CRM) 

• Αναλυτικό CRM (Analytical CRM) 

• Συνεργατικό CRM (Collaborative CRM) 

 Για να λειτουργήσει σωστά το CRM, τα παραπάνω υποσυστήµατα χρειάζεται να έχουν 

κοινούς συνδέσµους ώστε να επιτευχθεί η ολοκλήρωση τους. Κάποιες από τις εφαρµογές CRM 

που υπάρχουν περιλαµβάνουν όλα τα παραπάνω υποσυστήµατα, ενώ κάποιες άλλες, ανάλογα µε 

τις ανάγκες της επιχείρησης χρησιµοποιούν ορισµένα από αυτά. 
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 Το επιχειρησιακό CRM σχετίζεται µε την επικοινωνία µε τους πελάτες. Με το 

συγκεκριµένο υποσύστηµα πραγµατοποιούνται όλες οι συναλλαγές της επιχείρησης µε τους 

πελάτες. Ένα τυπικό επιχειρησιακό CRM περιλαµβάνει: ∆ιαχείριση των πωλήσεων , Υπηρεσίες 

προς τον πελάτη και Αυτοµατοποίηση του µάρκετινγκ. Οι συγκεκριµένες δραστηριότητες 

σχετίζονται µε το front- office και µπορούν να υποστηριχτούν από ένα κέντρο κλήσεων (call 

center) στην επιχείρηση. [∆. Κοσµάτος 2004]24  

 Το αναλυτικό CRM σχετίζεται µε τη διαχείριση των στοιχείων και των πληροφοριών των 

πελατών µε απώτερο σκοπό τη βελτίωση των σχέσεων µε τους πιο επικερδείς πελάτες και την 

ανάπτυξη σχέσεων µε τους νέους πελάτες, έτσι ώστε να επωφεληθούν και η επιχείρηση, αλλά 

και οι πελάτες. [Μ. Βλαχοπούλου 2003]16  Το αναλυτικό CRM θα µπορούσε να χαρακτηριστεί 

ως παρασκηνιακό CRM (back- office CRM) που παρέχει όλα εκείνα τα εργαλεία προς το 

επιχειρησιακό CRM για την ανάλυση της συµπεριφοράς των πελατών, αλλά και την ανάλυση 

των λειτουργιών της επιχείρησης σε κάθε επίπεδο όταν αυτή συναλλάσσεται µε τους πελάτες 

της. [∆. Κοσµάτος 2004]24 

 Τέλος, το συνεργατικό CRM περιλαµβάνει όλες τις υπηρεσίες και τις διαδικασίες που 

µετασχηµατίζουν τις σχέσεις πελάτης- επιχείρησης, που παλαιότερα περιορίζονταν στην αγορά 

και πώληση µόνο, σε µια µακροπρόθεσµη συνεργασία που βασίζεται στην αλληλεπίδραση. Το 

internet παρέχει τις κατάλληλες προϋποθέσεις για αυτήν την συνεργασία. [Μ. Βλαχοπούλου 

2003]16  

 Οι παραπάνω εφαρµογές αποτελούν τη φιλοσοφία του CRM και αλληλοσυνδεόµενα 

επιτυγχάνουν την ολοκλήρωση των λειτουργιών της επιχείρησης, αλλά και των δεδοµένων της. 

 

 

2.14 Τα 6 “e” του e-CRM 

Το “e” στο e-CRM όχι µόνο αντιπροσωπεύει το “ηλεκτρονικό” αλλά µπορεί να υποδηλώσει και 

κάποιες άλλες έννοιες. [Μ. Βλαχοπούλου 2003] 16 

♦ Electronic channels (ηλεκτρονικά κανάλια): Τα νέα ηλεκτρονικά κανάλια όπως το 

Internet, έχουν γίνει το µέσο για γρήγορη, διαδραστική και οικονοµική επικοινωνία µε τους 

πελάτες.   

♦ Enterprise (επιχείρηση): Οι πληροφορίες που σχετίζονται µε τον πελάτη είναι 

απαραίτητο να είναι διαθέσιµος σε όλα τα τµήµατα της επιχείρησης καθώς επίσης και τα 
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στελέχη να έχουν τη δυνατότητα και την ικανότητα να αξιολογούν την συµπεριφορά του 

πελάτη.   

♦ Empowerment (ενδυνάµωση): Το στοιχείο την ενδυνάµωσης αφορά τον πελάτη, όπου 

του δίνεται η δυνατότητα να επιλέξει ο ίδιος τον τρόπο της επικοινωνίας και την συχνότητα 

της µε την επιχείρηση. 

♦ Economics (οικονοµικά): Μια στρατηγική e-CRM πρέπει να επικεντρωθεί στα 

οικονοµικά των πελατών µέσα από τα οποία η επιχείρηση κατανοεί σε ποια κανάλια 

επικοινωνίας θα κατανείµει τους πόρους της. 

♦ Evaluation (αποτίµηση): Η αποτίµηση των πελατειακών σχέσεων µέσα από τα κανάλια 

επαφής δίνει τη δυνατότητα στην επιχείρηση να λάβει ορθότερες αποφάσεις όσον αφορά τη 

δέσµευση πόρων για πελατειακές τακτικές. 

♦ External Information (εξωτερικές πληροφορίες): Το στοιχείο αυτό αναφέρεται στις 

πληροφορίες που συλλέγονται από εξωτερικές πηγές για την περαιτέρω κατανόηση των 

πελατών. Μια τέτοια πηγή αποτελεί το internet.  

 

 

2.15 Το κόστος του CRM 

Το κόστος για την εγκατάσταση και την υποστήριξη ενός CRM συστήµατος µπορεί να εκτιµηθεί 

ότι θα διαµοιραστεί κατά 1/3 για το λογισµικό και κατά 2/3 για την υποστήριξη, εφαρµογή και 

εκπαίδευση.  

 Η επιχείρηση όταν θα αποφασίσει να εγκαταστήσει ένα τέτοιο σύστηµα θα χρειαστεί να 

λάβει υπόψη της ορισµένους παράγοντες κόστους έτσι ώστε να µπορέσει να κάνει τον 

προϋπολογισµό της. Οι παράγοντες που χρειάζεται να ληφθούν υπόψη είναι οι εξής:  

• Αριθµός χρηστών του CRM Software. Όσο µεγαλύτερος είναι ο αριθµός των 

χρηστών, τόσο µεγαλύτερο θα είναι και το τελικό κόστος. 

• Γεωγραφικές περιοχές που θα καλυφθούν. Σε αυτήν την κατηγορία 

συµπεριλαµβάνεται το τηλεπικοινωνιακό κόστος που απαιτείται για τη 

διασύνδεση των σηµείων που θα εγκατασταθεί το σύστηµα. 

• Λειτουργίες της επιχείρησης που θα καλυφθούν π.χ πωλήσεις, marketing, 

customer service, προµηθευτές κλπ. Όσες περισσότερες διαδικασίες υποστηρίζει 

το CRM τόσο αυξάνεται το κόστος του. 
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• Η έκταση στην οποία θα υλοποιηθούν όλες αυτές οι διαδικασίες. Ο 

επανασχεδιασµός των σχεδιασµός των διαδικασιών που θα ενταχθούν στο CRM 

µπορεί α ανεβάσει το κόστος. 

• Ο όγκος των παραµετροποιήσεων που απαιτούνται για την υλοποίηση του 

CRMµέσα στην επιχείρηση. Οι προσαρµογές ενός προϊόντος CRM µπορεί να 

αυξήσουν το κόστος µέχρι και 28%. 

• Οι απαιτήσεις διασύνδεσης του CRM µε τα υπάρχοντα πληροφοριακά 

συστήµατα. Ο συγκεκριµένος παράγοντας αποτελεί έναν από τους 

σηµαντικότερους παράγοντες αύξησης του κόστους (έως και διπλασιασµό) και 

των καθυστερήσεων (έως και 12 µήνες). 

• Η ύπαρξη αξιοποιήσιµης υποδοµής βάσεων δεδοµένων. Η ύπαρξη ενός 

οργανωµένου τµήµατος µηχανογράφησης και η λειτουργία µιας βάσεως 

δεδοµένων θα µειώσει δραστικά το κόστος υλοποίησης. 

• ∆ιαχείριση αλλαγών στην επιχείρηση. Εδώ θα πρέπει να υπολογισθεί το 

ανθρώπινο δυναµικό που θα συµβάλει υπέρ των αλλαγών αλλά και οι υπάλληλοι 

που θα λειτουργήσουν ανασταλτικά.  [Πασχόπουλος Α., Χούµα Β. 2003]12  

 

2.16 Σύγκριση CRM 

Στον παρακάτω πίνακα υπάρχουν ορισµένοι προµηθευτές από την Ελλάδα, αλλά και ορισµένες 

πολυεθνικές εταιρείες των οποίων τα προϊόντα διατίθενται και στην ελληνική αγορά. 

 
ΚΑΤΑΣΚΕΥΑΣΤΗΣ ΠΡΟΪΟΝ ΤΟΜΕΙΣ 

ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ 
Βασικά  modules 

 
 
 
 
 

Total CRM 
 
 
 
 
 

 
Τράπεζες, 
Χρηµατοοικονοµικ
ούς οργανισµούς, 
Ασφαλιστικές 
εταιρείες, Μεγάλες 
επιχειρήσεις 
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Marketing CRM 
 
 
 

 
Τµήµατα 
Marketing, 
Marketing 
Campaign 

 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Altec 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

Oct@pus  CRM 
 
 

 
 
 
 
Τηλεπικοινωνιακοί 
οργανισµοί, 
πάροχοι 
τηλεποινωνιακών 
υπηρεσιών, Portals 
Τηλεπικοινωνιακές 
εταιρείες, 
Χρηµατοοικονοµικ
ός τοµέας, Χηµικές 
βιοµηχανίες 
 

 
Ticket 
Workflow 
Inbound 
Outbound 
Reports 
History 
Tracking 
Full Integration 
with 
subscription 
management 
Marketing 
OnLine 
Trade 
ManagementSal
es 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

OnLine 

Telesales 

Quoting & 

Teleservice 

Proposals 
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Oracle 
 

 

 

 

 

 

 

Marketing- Sales- 

Service- Interaction 

Center 

 

 

 

 

 

Εκπαίδευση, 

Ενέργεια, ∆ηµόσιο, 

Φαρµακευτικές, 

Κατασκευαστικές, 

Εταιρείες Λιανικού 

Εµπορίου 

iSTore 

Incentive 

Compensation 

Configurator 

Field Service 

iSupport 

Depot Repair 

Service 

Contracts 

Advanced 

InBound & 

Outbound 

Scripting 

E-mail Center 

 

 

 

 

 

 

SAP 

 

 

 

 

 

 

MySAP  

CRM 

 

Φαρµακευτικές 

εταιρείες, 

Νοσοκοµεία και 

κλινικές, Τεχνικές 

και 

Κατασκευαστικές, 

Μεταφορικές 

Εταιρείες, Leasing, 

Υψηλής τεχν. Βιοµ. 

Εξοπλισµού, ΜΜΕ 

και ψυχαγωγίας, 

∆ηµοσίου τοµέα, 

Λιανεµπόριο 

 

Marketing 

Sales 

Service 

Interaction 

Center 

Channel 

Management 

CRM Analytics 

CRM Field 

Applications  

E- commerce 

 

MICROSOFT 

 

Microsoft Business 

Solutions Navision 

 

Εµπορικές 

εταιρείες, 

 

CRM- 

Marketing & 
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CRM 

Κατασκευαστικές, 

Χονδρεµπόριο, 

Μεταποίηση 

Sales 

CRM- Services 

 

 

 

 

J.D. Edwards 
 

 
 
 
 
J.D. Edwards CRM 

 
Εταιρείες 
συντήρησης 
προϊόντων, 
Χρηµατοπιστωτικά 
ιδρύµατα, 
Ηλεκτρονικά 
καταστήµατα, 
∆ιαχείριση κύκλου 
πωλήσεων  

 
CRM Analytics, 
Multichannel 
Contact Center, 
Customer Self- 
Service, Field 
Service 
Management, 
Financial 
Services, Client 
Center, 
Marketing 
Automation, 
Mobile Sales 
Force, Sales 
Force 
Automation,  
Storefronts  

Πίνακας 2.16.1 προµηθευτές CRM 

Πηγή: Ένθετο περιοδικού HOW του περιοδικού ne.o , Οκτώβριος 2003 

 

 

2.17 Το CRM στην ελληνική αγορά  

Οι ελληνικές επιχειρήσεις άρχισαν πρόσφατα να δείχνουν ενδιαφέρον για τα CRM συστήµατα. 

Σε σχέση µάλιστα µε τις επιχειρήσεις στο εξωτερικό η ελληνική αγορά βρίσκεται σε πρώιµο 

στάδιο. Σιγά-σιγά όµως και οι ελληνικές επιχειρήσεις συνειδητοποιούν πως πρέπει να γίνουν 

πελατοκεντρικές (customer-centric) και να ξεφύγουν από το επιχειρηµατοκεντρικό (company-

centric) µοντέλο, ιδίως οι επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται στον τοµέα των υπηρεσιών. 

Συνειδητοποιούν πως η επιχείρηση χρειάζεται να επενδύσει στον πελάτη βάζοντας τον στο 

κέντρο της οργάνωσης της, δίνοντας έµφαση στις δικές του ανάγκες και όχι στα χαρακτηριστικά 

των προϊόντων της. 

 Συνεπώς λοιπόν εκτιµάται πως τα επόµενα έτη οι επιχειρήσεις θα αυξήσουν κατακόρυφα 

την επένδυση σε συστήµατα που διαχειρίζονται τις σχέσεις µε τους πελάτες. Το γεγονός επίσης 

ότι οι πολυεθνικές εταιρείες µε έδρα άλλες χώρες πιο αναπτυγµένες σε τέτοια θέµατα, υιοθετούν 
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τέτοιες λύσεις και για τις θυγατρικές τους την Ελλάδα αυξάνει την ανάγκη και των υπολοίπων 

επιχειρήσεων για την απόκτησης αυτού του συγκριτικού πλεονεκτήµατος. [Ν. Κιόχου 2001]25  

 

 

2.18 Χρήση της τεχνολογίας σε CRM 

Η τεχνολογία περιλαµβάνει τον εξοπλισµό, το λογισµικό και τις συνδέσεις επικοινωνίας που οι 

επιχειρήσεις χρησιµοποιούν για να επιτρέψουν ή να βελτιώσουν τις διαδικασίες τους. Τα πιο 

συνηθισµένα εργαλεία αναφέρονται παρακάτω: 

 

♦ Sales Force Automation (Αυτοµατοποίηση των πωλήσεων) 

 Αυτά τα συστήµατα βοηθούν την αυτοµατοποίησης και την βελτιστοποίηση των 

διαδικασιών πώλησης αυξάνοντας την αποδοτικότητα των πωλήσεων. Επιτρέπουν στην 

επιχείρηση να διαχειριστεί όλες τις επαφές, και τις ευκαιρίες σε όλο τον κύκλο πωλήσεων 

συµπεριλαµβανοµένης και της υποστήριξης των πελατών. Βελτιώνουν επίσης την 

αποτελεσµατικότητα των προγραµµάτων επικοινωνίας µάρκετινγκ και υπολογίζουν µε 

µεγαλύτερη ακρίβεια τις προβλέψεις των πωλήσεων. 

     

♦ Call Centers (Κέντρα κλήσης) 

 Τα call centers βοηθούν στην αυτοµατοποίηση των διαδικασιών στις κλήσεις που 

γίνονται µεταξύ της επιχείρησης και των πελατών. Σήµερα τα πιο καινοτόµα κανάλια 

αλληλεπίδρασης µε τους πελάτες προκύπτουν από τις νέες τεχνολογίες, όπως το internet και 

τα κέντρα κλήσης. Οι επιχειρήσεις εστιάζουν τώρα στο να προσφέρουν λύσεις µε τη δύναµη 

του internet ώστε να δηµιουργήσουν περιεκτικές λύσεις CRM επιτρέποντας να χειριστούν τις 

αλληλεπιδράσεις µε τους πελάτες σε όλες τις µορφές. 

  

♦ Data Warehousing (Αποθήκες ∆εδοµένων) 

 Μια αποθήκη δεδοµένων είναι ένα εργαλείο µιας βάσης δεδοµένων µε πληροφορίες, που 

χρησιµοποιείται για αποθήκευση δεδοµένων, τα οποία µπορούν να διαµοιραστούν. Όταν 

µάλιστα ο όγκος των δεδοµένων είναι µεγάλος και οι χρήστες που τα διαµοιράζονται πολλοί, 

τότε τα οφέλη από την βελτίωση της απόδοσης είναι πολύ µεγάλα. 
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♦ Data Minig and Online Analytical Processing (Εξόρυξη ∆εδοµένων και OLAP) 

 Η εξόρυξη δεδοµένων περιλαµβάνει τα εξειδικευµένα εργαλεία λογισµικού που 

επιτρέπουν στους χρήστες να επιλέξουν και να ανακαλύψουν µέσα από µια µεγάλη βάση 

δεδοµένων τις σχέσεις που χτίζονται µε τους πελάτες και να προβλέψουν την συµπεριφορά 

τους. Η εξόρυξη δεδοµένων χρησιµοποιεί καθιερωµένες τεχνικές και στατιστικές µεθόδους 

για την πρόβλεψη της συµπεριφοράς των πελατών. 

 Το OLAP (Αναλυτική Επεξεργασία σε απευθείας σύνδεση) , επίσης γνωστό ως 

πολυδιάστατη ανάλυση στοιχείων, προσφέρει τις προηγµένες ικανότητες για ερώτηση και 

ανάλυση πληροφοριών µέσα στην αποθήκη πληροφοριών. Σε µερικά CRM το OLAP 

διαδραµατίζει έναν σηµαντικό ρόλο στη δευτεροβάθµια ανάλυση που πραγµατοποιείται 

έπειτα από την αρχική κατηγοριοποίηση των πελατών. 

 

♦ Υποστήριξη Αποφάσεων και Εργαλεία Αναφοράς 

 Ο ιστός επέτρεψε στα εργαλεία αναφοράς και στα πληροφοριακά συστήµατα να 

χρησιµοποιηθούν για  να επεκτείνουν τις πληροφορίες της επιχείρησης που έχουν 

ανακαλυφθεί. Αυτή η ενισχυµένη γνώση πελατών διανέµεται στα διοικητικά στελέχη καθώς 

και στα λειτουργικά σηµεία επαφής µε τους πελάτες. 

   

♦ Electronic point of Sales (EPOS)  (Ηλεκτρονικά Σηµεία Πώλησης) 

 Το κύριο όφελος από το EPOS είναι η έγκαιρη και ακριβής πληροφορία που παραδίδουν. 

Η πρόοδος στην τεχνολογία έχει βοηθήσει σηµαντικά στο πεδίο της ανάλυσης στοιχείων. 

Πλέον οι πωλητές δεν έχουν µόνο στοιχεία για το ποσοστό πωλήσεων και των αποθεµάτων, 

αλλά έχουν πληροφορίες για τα δηµογραφικά στοιχεία, τα κοινωνικοοικονοµικά και τον 

τρόπο ζωής των καταναλωτών. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3 

Σχέση ERP και CRM συστήµατα  

 

 

3.1 Εισαγωγή  

Η ικανότητα της σηµερινής επιχείρησης να επιτύχει ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα εξαρτάται 

πλέον από τον τρόπο οργάνωσης των εσωτερικών της διαδικασιών ,  τον χειρισµό των 

υπαρχόντων πελατών της καθώς και από τις µεθόδους προσέγγισης καινούργιων. 

Ο ανταγωνισµός εντείνεται και το κόστος απόκτησης νέων πελατών σε πολλές 

περιπτώσεις µπορεί να ξεπερνά και το πενταπλάσιο της διατήρησης των υπαρχόντων. 

Οι σύγχρονες επιχειρήσεις λοιπόν, καλούνται να δώσουν άµεσα λύσεις σε καίρια ζητήµατα: 

♦ Στην µηχανογραφική ενοποίηση των εσωτερικών τους διαδικασιών (οικονοµικές 

διαδικασίες-παραγωγή-πωλήσεις-παραγγελίες) 

♦ Στην ανάπτυξη και διατήρηση των σχέσεων τους µε τους πελάτες τους. 

♦ Στην προστασία της  πελατειακής τους βάσης από τους ανταγωνιστές. 

♦ Στην εφαρµογή στην  επιχείρηση τους του ηλεκτρονικού επιχειρείν. 

Οι λύσεις ERP-CRM, ένας συνδυασµός επιχειρηµατικών πρακτικών και τεχνολογιών, 

έρχεται να απαντήσει σε αυτήν την αδήριτη αναγκαιότητα, υποστηρίζοντας ουσιαστικά την 

επιχείρηση εκτός της προσπάθειας της για εσωτερική οργάνωση των διαδικασιών  και στην 

αξιοποίηση κατά τον καλύτερο δυνατό τρόπο του πολυτιµότερου πόρου της, δηλαδή την 

πελατειακή της βάση. 
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3.2 ∆ιαφορές µεταξύ των συστηµάτων ERP και CRM 

Στον παρακάνω πίνακα φαίνονται καθαρά, περιεκτικά και µε σαφήνεια οι διαφορές που 

υπάρχουν µεταξύ των συστηµάτων ERP και CRM. 

 

 

Κριτήρια Σύγκρισης   Εφαρµογές ERP  Εφαρµογές CRM 

 
Στρατηγική εστίαση 

Στο εσωτερικό της 
επιχείρησης: 
Λειτουργική 
αποτελεσµατικότητα 

Στο εξωτερικό της 
επιχείρησης: Σχέσεις µε 
πελάτες  

 
Επιχειρησιακό 
πλεονέκτηµα  

 
Έλεγχος του κόστους 

Βελτίωση της απόδοσης της 
επιχείρησης  

 
Φύση επιχειρησιακών 
διαδικασιών 

∆οµηµένες, 
µετρήσιµες  

Τυχαίες, µη δοµηµένες 
 

 
Εστίαση των 
διαδικασιών 

Στις συναλλαγές Στο χτίσιµο και διαχείριση 
σχέσεων  

Πίνακας 3.2.1 ∆ιαφορές ERP και CRM 

 

 

 Φαίνεται λοιπόν, πως το ERP εστιάζει στο εσωτερικό της επιχείρησης σε αντίθεση µε το 

CRM που εστιάζει στους πελάτες της, δηλαδή στο εξωτερικό της περιβάλλον. Επιπρόσθετα το 

ERP εστιάζει στον έλεγχο του κόστους, ενώ το CRM στην βελτίωση της απόδοσης της 

επιχείρησης. Τέλος, το ERP εστιάζει στις συναλλαγές και οι διαδικασίες του είναι δοµηµένες και 

µετρήσιµες, ενώ το CRM εστιάζει στο χτίσιµο και τη διαχείριση των σχέσεων της επιχείρησης 

µε τους πελάτες µε τυχαίες και µη δοµηµένες διαδικασίες. 

 Σύµφωνα µε τον κ. Μακρυµανωλάκη Ν. (2003)14 “Το CRM µπορεί να εγκαθίσταται 

σταδιακά, σε αντίθεση µε το ERP, όπου κάποια τµήµατα κλειδιά χρειάζεται να εγκατασταθούν από 

την αρχή.” Εκτός από την εγκατάσταση εντοπίζει διαφορές και στο γεγονός που αναφέρθηκε και 

παραπάνω ότι δηλαδή “το ERP έχει να κάνει µε αλλαγές που συντελούνε στο εσωτερικό της 

επιχείρησης και αφορούν αποκλειστικά τις εσωτερικές λειτουργίες, ενώ το CRM από την άλλη, 

αφορά µεν διαδικασίες στο εσωτερικό της επιχείρησης αλλά οι διαδικασίες αυτές έχουν 

αντίκτυπο στους πελάτες της.” 
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 Τέλος, σύµφωνα µε τον κ. Κοσµάτο ∆. (2004)24  µια επιπλέον διαφορά είναι ότι το ERP 

µπορεί να εγκατασταθεί και να λειτουργήσει σε µια επιχείρηση χωρίς να υπάρχει CRM, όµως το 

αντίθετο δεν µπορεί να συµβεί. Αν σε µια επιχείρηση εγκατασταθεί µια αυτόνοµη εφαρµογή 

CRM χωρίς να έχει σχέση µε το ERP, τότε δεν µπορεί να αποτελέσει στρατηγικό εργαλείο της 

επιχείρησης γιατί για να λειτουργήσει χρειάζεται να έχει πρόσβαση σε δεδοµένα που βρίσκονται 

στο ERP. Συνεπώς αν µια επιχείρηση θέλει να δηµιουργήσει ένα ολοκληρωµένο CRM, πρέπει 

να το ολοκληρώσει µε το ERP.       

 

 

3.3 Αναγκαιότητα διασύνδεσης ERP και CRM 

Ένα από τα σηµαντικά ζητήµατα που καλείται να αντιµετωπίσει µια επιχείρηση είναι η 

επικοινωνία του συστήµατος CRM µε το ERP. Σύµφωνα µε τον κ. Πάτρωνα Μ. (2003)26 “η 

διασύνδεση των συστηµάτων CRM µε άλλες επιχειρησιακές εφαρµογές, και κυρίως µε τα back-

office (ERP) συστήµατα είναι ένας κρίσιµος παράγοντας επιτυχίας της επιχείρησης. Αυτό 

συµβαίνει γιατί ένα µεγάλο µέρος της πληροφορίας που συντηρείται στα back-office συστήµατα 

µπορεί να αξιοποιηθεί για την ενίσχυση της πελατειακής αφοσίωσης και τη βελτίωση της 

εξυπηρέτησης του πελάτη. Ταυτόχρονα απαιτείται απρόσκοπτη και συνεχής ενηµέρωση των 

συστηµάτων ERP για τις συναλλαγές µε τον πελάτη που καταγράφονται µέσω του CRM” 26 

 Η αναγκαιότητα της διασύνδεσης των δυο αυτών συστηµάτων, του παρασκηνιακού 

(back-office) ERP µε το σύστηµα πρώτης γραµµής (front-office) CRM είναι η µεγαλύτερη από 

ποτέ καθώς η σχέση τους είναι ισχυρότερη από ποτέ. Όπως άλλωστε προαναφέρθηκε σύµφωνα 

µε τον κ. Κοσµάτο ∆. (2004)24 για να δηµιουργήσει µια επιχείρηση ένα ολοκληρωµένο CRM, 

πρέπει να το ολοκληρώσει µε το ERP. Αυτοί λοιπόν που θα αναλάβουν να υλοποιήσουν το 

CRM χρειάζεται να φροντίσουν να εγκαταστήσουν τους απαραίτητους συνδέσµους µεταξύ των 

δυο συστηµάτων, ώστε να δηµιουργήσουν µια αλληλεπιδραστική και αµφίδροµη λειτουργικά 

σχέση για τη δηµιουργία ενός ολοκληρωµένου συστήµατος.  

 Οι λειτουργίες του front-office, όπως για παράδειγµα οι πωλήσεις και η υποστήριξη των 

πελατών χρησιµοποιούν δεδοµένα και αντλούν πληροφορίες από το back-office. Αυτή η 

επικοινωνία των δυο συστηµάτων δίνει τη δυνατότητα στους πωλητές αλλά και στους 

υπόλοιπους εργαζόµενους που παρέχουν υποστηρικτικό έργο στους πελάτες µετά την πώληση 
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να διατηρούν ικανοποιηµένους τους πελάτες και να τους διατηρούν προβάδισµα σε σχέση µε τις 

άλλες επιχειρήσεις. 

 Ένα καλό παράδειγµα από το ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα που δίνει η διασύνδεση των 

δυο συστηµάτων από το ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα που δίνει η διασύνδεση των συστηµάτων 

αναφέρεται στο βιβλίο του κ. Κοσµάτου ∆. (2004)24. Το παράδειγµα αφορά την εισερχόµενη 

παραγγελία. “Όταν µια παραγγελία εισέρχεται στο CRM µπορεί να ελεγχθεί αυτόµατα, µέσω του 

ERP, η κατάσταση πιστώσεων του πελάτη και η διαθεσιµότητα του προϊόντος που έχει 

παραγγείλει, οπότε µπορούν να οριστούν αυτόµατα οι ηµεροµηνίες παράδοσης. Αν όµως το προϊόν 

δεν υπάρχει, το ERP “υπολογίζει” τις πιθανές ηµεροµηνίες. Σε όλες τις περιπτώσεις ο πωλήτης 

που δέχθηκε την παραγγελία από τον πελάτη µέσω της επικοινωνίας αυτής έχει τις πληροφορίες 

και µπορεί να γνωρίζει αµέσως πότε θα εκτελεστεί η παραγγελία ή, αν το προϊόν θα είναι 

διαθέσιµο, να ενηµερώσει τον πελάτη για την πιθανή παράδοση ή αφού έχει τη δυνατότητα να δει 

εναλλακτικά προϊόντα που ταιριάζουν στον συγκεκριµένο πελάτη και να τα προτείνει σε αυτόν. 

Έτσι προσθέτει στην συναλλαγή µε τον πελάτη και αυξάνει την ικανοποίηση του.” 

 Αξίζει σε αυτό το σηµείο να αναφερθεί πως η ύπαρξη του ERP για την εγκατάσταση του 

CRM δεν είναι απαραίτητη, γιατί όσον αφορά τη σχέση της επιχείρησης µε τους πελάτες και δεν 

απαιτεί την µηχανογράφηση του-office, ωστόσο όµως κρίνεται σκόπιµη η ύπαρξη του ERP. 

Αυτό αιτιολογείται από το γεγονός ότι όσο καλύτερα είναι η µηχανογραφηµένη η επιχείρηση, 

τόσο καλύτερα µπορεί να εξυπηρετήσει τους πελάτες της. [Μακρυµανωλάκης Ν. 2003]14 

Άλλωστε για να προσφέρει η επιχείρηση υψηλού επιπέδου εξυπηρέτησης στους πελάτες της, 

απαιτείται η οµαλή συνεργασία όλων των τµηµάτων της, χωρίς λάθη και διπλοκαταχωρήσεις, 

χωρίς πολλαπλά αρχεία για το ίδιο θέµα.   

 

 

3.4 Αναγκαιότητα διασύνδεσης ERP και CRM 

Τα σηµεία ολοκλήρωσης µεταξύ του ERP και του CRM που χρειάζεται να διασαφηνιστούν είναι 

τα παρακάτω που βασίζονται στο βιβλίο του κ. ∆. Κοσµάτου (2004)24 : 

 

♦ Προφίλ των πελατών και ιεράρχηση εταιριών 

♦ Μοντέλα κοστολόγησης και τιµών 

♦ ∆ηµιουργία προσφορών και παραγγελιών πελατών 
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♦ ∆ιαθεσιµότητα προϊόντων και προθεσµίες παράδοσης 

♦ Χρηµατοοικονοµική κατάσταση – ιστορικό 

♦ Παρακολούθηση εγγυήσεων και συντηρήσεων 

 

Προφίλ των πελατών και ιεράρχηση εταιρειών  

Η κάθε επιχείρηση όταν θέλει να λειτουργεί αποτελεσµατικά και ταυτόχρονα να έχει 

ικανοποιηµένους πελάτες χρειάζεται να δηµιουργήσει το προφίλ του πελάτη. Στο προφίλ του 

εκτός από το όνοµα του, στοιχεία επαφής και δηµογραφικά στοιχεία περιλαµβάνει και άλλα 

όπως τις προτιµήσεις του, τους όρους πληρωµής, αν είναι ενεργός, πότε πραγµατοποίησε την 

τελευταία συναλλαγή και αν έχει διατυπώσει παράπονα. Η ιεράρχηση των εταιριών λειτουργεί 

συµπληρωµατικά µε το προφίλ των πελατών και περιλαµβάνει πληροφορίες για τις µητρικές και 

τις θυγατρικές εταιρείες και γενικότερα τους εταιρικούς λογαριασµούς. 

Το προφίλ αυτό δηµιουργείται για την διαµόρφωση των τιµών ανάλογα µε τον 

Πελάτη, αλλά και για την εγκυρότερη εξαγωγή αναφορών σχετικά µε τις πωλήσεις και τη 

συµπεριφορά των πελατών, αλλά και την κατηγοριοποίηση τους. Με την ολοκλήρωση των δύο 

συστηµάτων η επιχείρηση εστιάζει στην παραγωγή προϊόντων που συµφωνούν µε τις 

προτιµήσεις των πελατών.    

 

Μοντέλα κοστολόγησης και τιµών 

Η τιµολογιακή πολιτική µε την διασύνδεση των δύο συστηµάτων εκτελείται µε αποτελεσµατικό 

τρόπο, γιατί τα µοντέλα τιµών που έχουν δηµιουργηθεί για τα προϊόντα και τις υπηρεσίες στο 

ERP µεταφέρονται στο CRM. Οι πωλητές είτε χρησιµοποιούν σταθερές τιµές για όλους τους 

πελάτες και για όλα τα προϊόντα, είτε κάνουν κάποιες ειδικές τιµές σε συγκεκριµένους πελάτες 

ή σε συγκεκριµένα προϊόντα. Το ERP καθορίζει τα δεδοµένα και τις τιµές που σχετίζονται µε 

κόστη όπως της παραγωγής και της διανοµής. Με την ολοκλήρωση το CRM λαµβάνει αυτήν 

την πληροφόρηση και αν δεν µηδενίζονται τουλάχιστον ελαχιστοποιούνται κατά πολύ οι 

περιπτώσεις όπου ο πωλητής θα προσφέρει το προϊόν µε λανθασµένη τιµή. 

 Μια επιτυχηµένη ολοκλήρωση σε αυτό το σηµείο µπορεί να υποστηρίξει τα ακόλουθα 

µοντέλα τιµολογήσεων: 

• Τιµολογιακές πολιτικές προώθησης προϊόντων ή υπηρεσιών  

• Τιµοκατάλογος µε ηµεροµηνίες έναρξης και λήξης 
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• Αθροιστικές τιµολογήσεις  

• Τιµοκατάλογος ανά µητρική ή θυγατρική εταιρεία, ή ακόµα και ανάλογα µε το είδος 

του πελάτη 

• Τιµολογιακές πολιτικές ανά γραµµή και είδος προϊόντων 

 

∆ηµιουργία προσφορών και παραγγελιών πελατών 

Η δηµιουργία προσφορών προς τους πελάτες µε στόχο την αποδοχή τους και την 

πραγµατοποίηση παραγγελιών επιτυγχάνεται αποτελεσµατικά µε την ολοκλήρωση των δυο 

συστηµάτων γιατί οι πωλητές (υπάλληλοι της πρώτης γραµµής) µπορούν να πραγµατοποιήσουν 

τις παρακάτω ενέργειες¨ 

• Καταχώρηση των προσφορών και των εντολών αγοράς 

• Αναζήτηση της κατάστασης των προσφορών και των παραγγελιών 

• Επικύρωση των τιµών για κάθε παραγγελία 

• Παρακολούθηση της διαθεσιµότητας 

Μέσα από αυτήν την διαδικασία ο πωλητής έχει πρόσβαση στις λίστες µε τις 

προσφορές που έχουν γίνει στους πελάτες ελέγχοντας ταυτόχρονα και τις προσφορές που 

κατέληξαν σε παραγγελίες αλλά και την κατάσταση που βρίσκεται η κάθε παραγγελία. Αλλά και 

οι υποστηρικτές των πωλήσεων έχουν πρόσβαση στις λίστες µε τις δραστηριότητες υποστήριξης 

και ελέγχου ποιες είναι εκκρεµείς. Έτσι, µέσα από αυτές τις λίστες δηµιουργείται ένα ιστορικό 

για κάθε πελάτη, το οποίο είναι χρήσιµο για τη δηµιουργία προϊόντων και υπηρεσιών που είναι 

σύµφωνα µε τις επιθυµίες των πελατών. 

 

∆ιαθεσιµότητα προϊόντων και προθεσµίες παράδοσης 

Η δυνατότητα των εργαζοµένων της πρώτης γραµµής να γνωρίζουν τις ηµεροµηνίες 

διαθεσιµότητας και παράδοσης των προϊόντων είναι ένα από τα βασικά πλεονεκτήµατα της 

ολοκλήρωσης. Οι πωλητές είναι απαραίτητο να γνωρίζουν τις ακριβείς ηµεροµηνίες παράδοσης 

των προϊόντων για να µπορέσουν να διατηρήσουν ικανοποιηµένους τους πελάτες τους. Ακόµα 

και στην περίπτωση που ένα προϊόν δεν µπορεί να σταλθεί εγκαίρως χρειάζεται αυτό να το 

γνωρίζει ο υπάλληλος της πρώτης γραµµής , ώστε να µπορέσει να διαχειριστεί κατάλληλα την 

περίπτωση. Με την ολοκλήρωση υπάρχει ένα συγχρονισµός σε πραγµατικό χρόνο των δυο 
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συστηµάτων σε ό, τι αφορά τις ηµεροµηνίες µε αποτέλεσµα τη δηµιουργία και τη διατήρηση 

ικανοποιηµένων πελατών.     

 

Χρηµατοοικονοµική κατάσταση - ιστορικού  

Το CRM µπορεί να συγχωνευθεί και µε το τµήµα διαχείρισης των χρηµατοοικονοµικών πόρων 

ενός ERP. Με την αποδοχή κάποιας προσφοράς από τον πελάτη και την δηµιουργία 

παραγγελίας, δεσµεύονται τα προϊόντα και µε όσα προέβλεπε η προσφορά εκδίδεται το 

τιµολόγιο, ο οποίος το εξοφλεί στο συµφωνηθέν χρονικό διάστηµα. Με την καταχώρηση των 

γεγονότων που έγιναν σε κάθε κύκλο πώλησης, δηµιουργείται ένα ιστορικό για κάθε πελάτη, 

στο οποίο καταγράφηκε και φαίνεται η συµπεριφορά του σε σχέση µε το χρηµατοοικονοµικό 

τµήµα. Αν κάποιος πελάτης δεν εξόφλησε στο συµφωνηθέν διάστηµα, το σύστηµα ενηµερώνει 

τους χρήστες και εκείνοι λαµβάνουν τα κατάλληλα µέτρα, ανάλογα µε την πολιτική της 

εταιρείας. Συνεπώς, τα στοιχεία αυτά είναι άµεσα διαθέσιµα στους χρήστες και συµβάλουν στην 

αποτελεσµατικότερη λειτουργία της επιχείρησης. 

 

Καταχώρηση προϊόντων         

Η καταχώρηση των προϊόντων σχετίζεται µε την παραγωγή προϊόντων σε διάφορες µορφές 

ανάλογα µε τον τελικό πελάτη. Η ολοκλήρωση των δυο συστηµάτων συντελεί στη δηµιουργία 

του προφίλ του πελάτη και στην παραγωγή του διαφοροποιηµένου προϊόντος. Η διαφοροποίηση 

µπορεί να γίνεται στη συσκευασία, στο µέγεθος, στην τιµή, στον τρόπο αποστολής και γενικά σε 

οποιοδήποτε άλλο χαρακτηριστικό του προϊόντος. 

 

 

Παρακολούθηση εγγυήσεων και συντηρήσεων  

Με την ολοκλήρωση των δυο συστηµάτων οι χρήστες έχουν πληροφόρηση για τα ενεργά 

συµβόλαια συντήρησης, αλλά και για την ισχύ των εγγυήσεων, µε αποτέλεσµα την εστίαση σε 

κάθε πελάτη ξεχωριστά, προσφέροντας αυτό που χρειάζεται τη στιγµή που χρειάζεται (on time). 
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3.5 Ολοκλήρωση των συστηµάτων ERP και CRM 

Ένα βασικό και µεγάλο θέµα που προβληµατίζει την επιχείρηση για την εγκατάσταση ενός 

CRM συστήµατος είναι ότι περιορίζεται στην εσωτερική διαχείριση της επιχείρησης, 

δηµιουργώντας νησίδες πληροφοριών, όπως άλλωστε και τα υπόλοιπα αποµονωµένα συστήµατα 

της επιχείρησης που προϋπάρχουν. Τα συστήµατα ERP και CRM σχεδιάστηκαν για να 

υποστηρίξουν συγκεκριµένες ενδοεπιχειρησιακές διαδικασίες, χωρίς να ληφθεί υπόψη η 

παρακολούθηση και ο προγραµµατισµός της αγοραστικής συµπεριφοράς, έχοντας ως συνέπεια 

να προκύπτουν δυσχέρειες όσον αφορά το που τελειώνει το ένα σύστηµα και που αρχίζει το 

άλλο, δηλαδή όσον αφορά τις συνδέσεις και τις επικοινωνίες αυτών. Η διαδικασία της 

διασύνδεσης διαφορετικών συστηµάτων είναι πολύ πιο επίµονη από την υλοποίηση εξαρχής 

ενός ολοκληρωµένου συστήµατος. Οι επιχειρήσεις όµως, οι οποίες έχουν επενδύσει σε τέτοια 

συστήµατα δύσκολα µπορούν να ξεκινήσουν µια νέα ολοκληρωµένη λύση, οπότε καταφεύγουν 

σε τρόπους και λύσεις αξιοποίησης και ενοποίησης των ήδη υπαρχόντων συστηµάτων τους. 

 Άλλωστε µε την ανάπτυξη του ηλεκτρονικού εµπορίου εµφανίζονται ανάγκες για 

επικοινωνίες της επιχείρησης µε τον πελάτη, µε αποτέλεσµα την ανάγκη σύνδεσης των front-

office συστηµάτων µε τα back-office. 

 Οι προµηθευτές των ERP συστηµάτων προσθέτοντας το CRM ως module στο ήδη 

υπάρχον ERP πετυχαίνουν να συνενώσουν το front-office µε το back-office και να επιτύχουν την 

ολοκλήρωση. Οι επιχειρήσεις που ήδη έχουν προµηθευτεί από εκείνους το ERP, τους δίνεται η 

δυνατότητα της διασύνδεσης των δυο αυτών κοµµατιών. Με αυτόν τον τρόπο τα ERP 

προσανατολίζονται στον πελάτη και γίνονται customer synchronized resource planning. Αυτή η 

νέα µορφή ERP συστήνεται από τέσσερα βασικά στοιχεία, τα οποία είναι: η βελτιστοποίηση των 

διαδικασιών, η ολοκλήρωση των πελατών µέσα από ένα πελατοκεντρικό σύστηµα, η 

χρησιµοποίηση πλατφόρµας ανοιχτών τεχνολογιών και η προσφορά προσωποποιηµένων 

προϊόντων και υπηρεσιών. Έτσι, το ηλεκτρονικό επιχειρείν και η υιοθέτηση του σχεσιακού 

marketing (relationship marketing) δηµιουργούν µια νέα µορφή ERP, τα extended ERP, µε την 

διεύρυνση των πεδίων αναφοράς τους και την ενοποίηση προµηθευτών και πελατών. 

 Μια άλλη δυνατότητα που διαφαίνεται στην αγορά είναι από εταιρείες που 

επικεντρώνονται σε διαδικασίες διασύνδεσης των διαφόρων συστηµάτων µε το κατάλληλο 

ενδιάµεσο λογισµικό ολοκλήρωσης επιχειρησιακών εφαρµογών (Enterprise Application 

Integration-EAI). Το EAI αποτελεί ξεχωριστό θέµα και περιγράφεται στην επόµενη ενότητα.   
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3.6 EAI (Enterprise Application Integration) 

Το integration (η ολοκλήρωση, η ενσωµάτωση) περιλαµβάνει την σύνδεση των εφαρµογών 

CRM µε άλλα πληροφοριακά συστήµατα. Αυτό µπορεί να περιλαµβάνει την ενσωµάτωση µε τα 

τρέχοντα συστήµατα ERP, τις βάσεις δεδοµένων, τις εφαρµογές ∆ιαδικτύου και ενδοδικτύου, τη 

διαχείριση των ανθρώπινων πόρων και τα συστήµατα αλυσίδας ανεφοδιασµού. Η ολοκλήρωση 

δεν είναι µια εύκολη διαδικασία. 

 Κάνοντας µια σύντοµη ιστορική αναδροµή παρατηρεί κανείς πως κατά τη διάρκεια της 

δεκαετίας του ’90, οι επιχειρήσεις αγόραζαν λογισµικού όπως της SAP, της Oracle, της 

PeopleSoft, της  JDEdwards, της Siebel, και τα λοιπά. Παρόλο που τα πακέτα αυτά 

λειτούργησαν καλά µεµονωµένα, δηµιουργούσαν αποµονωµένες πληροφορίες (νησίδες 

πληροφοριών). Στις περισσότερες περιπτώσεις, κάθε σύστηµα παρήγαγε περιττές πληροφορίες. 

Κατά συνέπεια, όταν άλλαζαν τα κοινά στοιχεία, οι υπάλληλοι ενηµέρωναν χειρόγραφα τις 

σχετικές πληροφορίες σε κάθε σύστηµα, εκτελώντας µια διαδικασία που γρήγορα έγινε 

δυσκίνητη. Τελικά, µερικά από τα δεδοµένα στα συστήµατα έγιναν ασυµβίβαστα. Έτσι, όταν οι 

εργαζόµενοι παρατήρησαν την προκύπτουσα διπλή εισαγωγή δεδοµένων, τα ασυµβίβαστα 

δεδοµένα, και τα προβλήµατα από τα αποµονωµένα στοιχεία, αποφάσισαν να εξεύρουν τρόπους 

ώστε να ενσωµατώνουν τα συστήµατα. Από εκείνη την αναζήτηση γεννήθηκε η “ολοκλήρωση 

επιχειρηµατικής εφαρµογής” (ΕΑΙ). 27      

 Οι επιχειρήσεις για να λειτουργήσουν πιο αποδοτικά χρειάζεται, όπως προαναφέρθηκε, 

να συνδέσουν back-office µε το front-office. Αξίζει να σηµειωθεί εδώ πως µε τον όρο back-

office υπονοούµαι και τα συστήµατα Human Resources (HRM) και το Supply Chain 

Management (SCM) που ενυπάρχουν όµως στο ERP. Για να επιτευχθεί αυτό το εγχειρίδιο 

χρησιµοποιείτε το Enterprise Application Integration EAI ή αλλιώς όπως αποδίδεται ο όρος στα 

ελληνικά “ολοκλήρωση επιχειρησιακών εφαρµογών”.  

 Το συγκεκριµένο λογισµικό αυτοµατοποιεί πολλές βασικές λειτουργίες της διαδικασίας 

ολοκλήρωσης όπως, για παράδειγµα τη δηµιουργία διεπαφών µεταξύ διαφορετικών εφαρµογών, 

το µετασχηµατισµό διαφορετικών δοµών δεδοµένων κτλ. [Κακανέλης Α. 2000]28  

 Το ΕΑΙ (Enterprise Application Integration) αναφέρεται στα σχέδια, τις µεθόδους, και τα 

εργαλεία που στοχεύουν στον εκσυγχρονισµό, την παγίωση, και τον συντονισµό των εφαρµογών 

που σχετίζονται µε υπολογιστές σε µια επιχείρηση. Τυπικά, σε µια επιχείρηση υπάρχουν ήδη 

εφαρµογές και βάσεις δεδοµένων, οι οποίες είναι επιθυµητό από την επιχείρηση να συνεχίζουν 
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να υπάρχουν είτε προσθέτοντας, είτε µεταπηδώντας σε ένα σύνολο εφαρµογών που 

εκµεταλλεύονται το ∆ιαδίκτυο, το ηλεκτρονικό εµπόριο, το extranet, και άλλες νέες τεχνολογίες. 

Το ΕΑΙ µπορεί να περιλαµβάνει την ανάπτυξη µιας νέας συνολικής άποψης της επιχείρησης και 

των εφαρµογών της, βλέποντας πως οι υπάρχοντες εφαρµογές αρµόζουν στο νέο πρότυπο, και 

έπειτα επινοώντας τρόπους για την αποτελεσµατική επαναχρησιµοποίηση των ήδη υπαρχόντων 

καθώς προστίθενται καινούριες εφαρµογές και δεδοµένα. 29      

 Το ΕΑΙ είναι ένα πολύ σηµαντικό εργαλείο γιατί αναλαµβάνει να συνενώσει 

προγράµµατα τα οποία δεν είναι συµβατά µεταξύ τους και τα οποία συνήθως έχουν εισέλθει 

στην επιχείρηση σε διαφορετικές χρονικές περιόδους ανάλογα µε τις τεχνολογικές εξελίξεις. Η 

ολοκλήρωση των συστηµάτων αυτών είναι πλέον επιτακτική ανάγκη στη σηµερινή εποχή και 

όχι πολυτέλεια. 

 Για να επιτευχθεί η ολοκλήρωση των εφαρµογών απαιτούνται τα παρακάτω, τα οποία 

αναφέρει σε άρθρο του ο κ. Α. Κακανέλης (2001) 30  

♦ Επίπεδο µετάφρασης και µορφοποίησης  

Για να µπορέσουν να επικοινωνήσουν και να συνεργαστούν ανεξάρτητες εφαρµογές είναι 

απαραίτητο να γίνουν ορισµένους µετατροπές στις δοµές των δεδοµένων. Αυτός ο 

µετασχηµατισµός συνήθως επιτυγχάνεται µε τη χρήση µεταφραστών –translators και 

µορφοποιητών –formatters, τα οποία διαβάζουν και µεταφράζουν δεδοµένα για χρήση από 

διαφορετικές πηγές. Κάθε κατασκευαστής ΕΑΙ παρέχει το δικό του σύνολο µεταφραστών, αλλά 

σε γενικές γραµµές όλα εκτελούν τις παρακάτω ενέργειες: εξαγωγή δεδοµένων, µορφοποίηση/ 

µετάφραση και εισαγωγή δεδοµένων. Όσον αφορά τη εξαγωγή των δεδοµένων από την πηγή, τα 

οποία µπορεί να είναι µια βάση δεδοµένων, το δύσκολο κοµµάτι έγκειται στο να εντοπιστεί που 

βρίσκονται τα δεδοµένα, πότε βρίσκονται εκεί και ποια είναι η δοµή τους. Όσον αφορά την 

µορφοποίηση και τη µετάφραση τα δεδοµένα που προέρχονται από την πηγή χρειάζεται να 

απεικονιστούν σε µια µορφή που θα είναι κατανοητή για την εφαρµογή προορισµό. Ένας τρόπος 

για να επιτευχθεί κάτι τέτοιο είναι να χρησιµοποιηθούν πίνακες που αντιστοιχίζουν έναν τύπο 

δεδοµένων σε άλλο και ένας τρόπος είναι να µετασχηµατιστούν τα δεδοµένα σε µια ενδιάµεση 

γλώσσα. Με τον δεύτερο τρόπο όµως, κάθε µετασχηµατισµός πρέπει να γίνει δυο φορές, µια από 

την πηγή στην ενδιάµεση γλώσσα και µια από την ενδιάµεση γλώσσα του προορισµού. Τέλος, 

όσον αφορά την εισαγωγή των δεδοµένων στον προορισµό, το όλο θέµα έγκειται στην 

εγκυρότητα της όλης διαδικασίας. 
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♦ Επίπεδο Μεταφοράς 

Όταν οι εφαρµογές µπορούν να κατανοήσουν η µια την άλλη, αυτό που χρειάζεται ως επόµενο 

βήµα είναι να υπάρξει η δυνατότητα ανταλλαγής των δεδοµένων µεταξύ των εφαρµογών. Οι 

τρόποι για να γίνει αυτό είναι διάφοροι. Αναφέρονται ενδεικτικά οι παρακάτω: κλήσεις 

αποµακρυσµένων διαδικασιών- παλαιότερη µέθοδος, ανταλλαγή µηνυµάτων (messaging) και 

πρόσβαση σε κοινές βάσεις δεδοµένων. 

 

 Όπως προαναφέρθηκε, τον τελευταίο καιρό χρησιµοποιείται πολύ ο όρος application 

integration για τις εφαρµογές που συνδέονται µε µεγαλύτερες εφαρµογές ή ακόµα και µε 

συστήµατα εφαρµογών. Χαρακτηριστικά η ολοκλήρωση εκτείνεται στις πλατφόρµες, στα 

λειτουργικά συστήµατα, στις εφαρµογές και στις γλώσσες λογισµικού. Η ποικιλοµορφία και η 

πολυπλοκότητα τέτοιων διαδικασιών κάνει επίπονη τη διαδικασία αποτίµησης του επιπέδου 

δυσκολίας και πρόβλεψης των προβληµάτων που θα χρειαστούν αντιµετώπιση. [Ron Zahavi 

2000]  31   

 

 

3.7 Ενοποίηση και τεχνολογία  

Σε ένα κόσµο όπου οι πληροφορίες παρέχονται µέσω του παγκόσµιου διαδικτύου, τα έγγραφα 

πρέπει να είναι εύκολα προσβάσιµα, µεταφέρσιµα και ευέλικτα. Πρέπει επίσης να είναι 

ανεξάρτητα από πλατφόρµα λειτουργικού συστήµατος, γλώσσες προγραµµατισµού και 

συστήµατος διαχείρισης βάσεων δεδοµένων. Οι γενικευµένες γλώσσες έχουν τέτοια 

χαρακτηριστικά, παρέχοντας στα έγγραφα αυτά µια δυνατότητα η οποία δεν υπάρχει σε άλλες 

γλώσσες περιγραφής εγγράφων. 32  

 Τα συστήµατα CRM και ERP θα πρέπει να βασίζονται σε ανοιχτές τεχνολογίες, όπως 

ΧML (Extensible Markup Language), Java, JSP και άλλα, καθώς και σε ανοιχτές 

αρχιτεκτονικές, όπως το Hub-and-Spoke για την εύκολη ολοκλήρωση µε τα υπόλοιπα 

συστήµατα. [Παπαδόπουλος Π. 2001] 33

 Παρακάτω αναφέρονται κάποια βασικά στοιχεία που είναι όµως ενδεικτικά για τις 

τεχνολογίες που προαναφέρθηκαν. 
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• XML 

H XML έλυσε πολλά από τα προβλήµατα που αντιµετώπισαν οι σχεδιαστές του web και έχει τη 

δυνατότητα να προσφέρει αποτελεσµατικές και δυναµικές πολυµεσικές λύσεις. Η XML είναι 

ένας γενικότερος τρόπος σύνταξης που χρησιµοποιείται για την περιγραφή και δόµηση 

ανεξαρτήτων στοιχείων από την λογική της εφαρµογής. Η XML µπορεί να χρησιµοποιηθεί για 

να καθορίσει απεριόριστες γλώσσες για συγκεκριµένες εφαρµογές, Ένα από τα βασικά 

πλεονεκτήµατα της είναι ότι προσφέρει τη δυνατότητα µεταφοράς και επαναχρησιµοποίησης σε 

διαφορετικές πλατφόρµες και συσκευές. Είναι µια γλώσσα ευέλικτη και επεκτάσιµη που 

απλοποιεί και µειώνει το κόστος ανταλλαγής δεδοµένων και της έκδοσης τους σε ένα 

περιβάλλον web. Η σύνταξη της XML είναι text-based και µπορεί να διαβαστεί και από 

ανθρώπους, αλλά και από υπολογιστές. 57 Στην πραγµατικότητα, η XML είναι markup γλώσσα 

για έγγραφα που παρέχουν δοµηµένες πληροφορίες.Markup γλώσσα είναι ένας µηχανισµός που 

καθορίζει δοµές σε ένα έγγραφο. Οι δοµηµένες πληροφορίες περιλαµβάνουν περιεχόµενο και 

κάποιες διευκρινίσεις για το ρόλο που παίζει το περιεχόµενο. Σχεδόν όλα τα έγγραφα έχουν την 

ίδια δοµή. 32

 

• JAVA 

Η Java είναι µια γλώσσα προγραµµατισµού, παρόµοια κατά κάποιο τρόπο µε την C++, αλλά µε 

την πρόθεση να είναι πιο αξιόπιστη για εφαρµογές internet. Έτσι, ένα και µόνο πρόγραµµα Java 

µπορεί να τρέξει σε πολλά και διαφορετικά λειτουργικά συστήµατα, εφόσον ο χρήστης έχει έναν 

διερµηνευτή που να τρέχει στο σύστηµα του και αντί να γράφει διαφορετικές εκδοχές του ίδιου 

προγράµµατος, γράφει ένα µόνο πρόγραµµα που επικοινωνεί µε οποιονδήποτε διερµηνευτή της 

Java σε οποιοδήποτε σύστηµα υπολογιστή. Ο διερµηνευτής µεσολαβεί ανάµεσα στο Java 

πρόγραµµα και το λειτουργικό σύστηµα, µεταφράζοντας ό, τι λέει το ένα σε κάτι που µπορεί να 

καταλάβει το άλλο. Πρόκειται για ριζοσπαστική τεχνολογία, υποστηρίζουν οι υπερασπιστές της 

Java, γιατί γκρεµίζει τους περιορισµούς που µπαίνουν στο λογισµικό εξαιτίας των λειτουργικών 

συστηµάτων. Η Java προσφέρει µια πολυδύναµη γλώσσα προγραµµατισµού µε την οποία 

µπορούν να δηµιουργηθούν καλοµελετηµένα προγράµµατα που µπορούν να δηµιουργηθούν 

καλοµελετηµένα προγράµµατα που µπορούν να τρέξουν σε πολλούς διαφορετικούς 

υπολογιστές. Βασικό χαρακτηριστικό λοιπόν της Java είναι η ανεξαρτησία της από το σύστηµα, 

δηλαδή σε προγράµµατα σε Java µπορούν να διαβαστούν και να τρέξουν από µεταγλωττιστές σε 
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διάφορες πλατφόρµες όπως Windows 95, Windows NT και Solaris 2.3 και ότι είναι 

πολυνηµατική, δηλαδή ένα απλό πρόγραµµα σε Java µπορεί να κάνει πολλά, διαφορετικά 

προγράµµατα ανεξάρτητα και αλληλεπιδρώντα. 34    

 

• Σχέση της XML κατά της Java 

Η XML και η Java είναι τεχνολογίες συµπληρωµατικές. Η τεχνολογία της Java παρέχει το 

φορητό και συντηρήσιµο κώδικα για την επεξεργασία του φορητού και επαναχρησιµοποιήσιµου 

κώδικα της XML. Επιπλέον, αυτές οι δυο τεχνολογίες έχουν διάφορα κοινά χαρακτηριστικά που 

τις κάνει τον ιδανικό συνδυασµό για web εφαρµογές, συµπεριλαµβανοµένων και των 

βιοµηχανικών προτύπων, την ανεξαρτησία πλατφόρµας, την επεκτασιµότητα, την 

επαναχρησιµοποίηση, το web-centric και τις διεθνοποίησης. Έτσι, µε την χρησιµοποίηση αυτών 

των δύο τεχνολογιών µπορούν να δηµιουργηθούν πολύπλοκες και διαλειτουργικές εφαρµογές 

γρηγορότερα και µε χαµηλότερο κόστος.  

 

• JSP 

Η JSP (Java Server Pages) είναι µια τεχνολογία server-side scripting βασισµένη σε  Java. Μαζί 

µε την ASP (Active Server Pages) της Microsoft και την  PHP αποτελούν την εξέλιξη των 

παλαιότερων CGI-scripts. Μια JSP σελίδα βασικά αποτελείται από HTML tags µαζί µε 

κοµµάτια κώδικα σε Java. 

Όταν ο browser στείλει µια αίτηση στο web server ζητώντας ένα .jsp αρχείο, τα 

περιεχόµενα του JSP εκτελούνται από τον server και παράγουν ένα νέο αρχείο µε τα 

αποτελέσµατα της εκτέλεσης, το οποίο και αποστέλλεται πίσω στον client που έκανε την αίτηση. 

Αυτό το αρχείο µπορεί να έχει ότι µορφή ορίζουµε εµείς µε τον κώδικα που υπάρχει µέσα στο 

JSP. 

Για να εξυπηρετηθεί ένα JSP αρχείο πρέπει να υπάρχει ένας web server ο οποίος και να 

µπορεί να εκτελεστεί. Έτσι, ενώ τα ASP αρχεία µπορούν να εκτελεστούν από το Internet 

Information Server της Microsoft, τα JSP αρχεία υποστηρίζονται από πολλούς web servers, µε 

τον πιο γνωστό τον Apache. Συγκεκριµένα ο Apache απαιτεί την εγκατάσταση του Tomcat, ο 

οποίος είναι ο ένας servlet engine, ένα πρόγραµµα δηλαδή που µπορεί και µετατρέπει τις JSP 

σελίδες σε Java εφαρµογές, τις εκτελεί, και επιστρέφει τα αποτελέσµατα στο χρήστη. 35

 

 
Καστελιανού Ολυµπία Α.Μ. 11047 



Κεφάλαιο 3 Σχέση ERP και CRM συστηµάτων                                                                62 

• Hub-and-Spoke 

Hub-and-Spoke αρχιτεκτονική θεωρείται οποιαδήποτε αρχιτεκτονική που χρησιµοποιεί ένα 

κεντρικό συνδετικό σηµείο. Είναι το ίδιο µε µια τοπολογία αστέρα (star) σε ένα δίκτυο. Ένα 

δίκτυο hub είναι υλικό που λειτουργεί ως κεντρικό hub σε όλους τους κόµβους.36   

Με άλλα λόγια, οι αρχιτέκτονες Hub-and-Spoke αποτελούνται από ένα κεντρικό hub που 

δέχεται τα αιτήµατα από τις πολλές εφαρµογές που συνδέονται µε το κεντρικό hub ως ακτίνες 

(spokes). Οι ακτίνες συνδέονται µε το κεντρικό hub µέσω συνδέσµων, οι οποίοι 

κατασκευάζονται και επεκτείνονται πάνω από τα υπάρχουσα συστήµατα και τις εφαρµογές. 

Ένας από τους βασικούς στόχους της αρχιτεκτονικής Hub-and-Spoke µε τους συνδέσµους είναι 

να αφεθούν τα τρέχοντα συστήµατα άθικτα και αµετάβλητα όσο το δυνατόν περισσότερο. 

Μέσα στο hub υπάρχουν ικανότητες για απαιτήσεις όπως ο µετασχηµατισµός 

µηνυµάτων, η επικύρωση, η δροµολόγηση, και η ασύγχρονη παράδοση µηνυµάτων. Επιπλέον, οι 

περισσότερες λύσεις EAIπου είναι βασισµένες στη συγκεκριµένη αρχιτεκτονική παρέχουν τη 

λειτουργία διαχείρισης διαδικασιών για να εναρµονίσουν τις ανταλλαγές µηνυµάτων µεταξύ των 

διάφορων εφαρµογών και µια “κονσόλα” διοίκησης για τις εργασίες του hub. [ Loek Bakker 

2005] 37

 

 

3.8 Η ενοποίηση του CRM στην επιχείρηση  

Για να δώσει το CRM στους εργαζοµένους µια ολοκληρωµένη και πληρέστερη εικόνα για το 

σύνολο των πελατών της, αλλά και για κάθε πελάτη ξεχωριστά, έχει την δυνατότητα να συνδεθεί 

µε ένα σύνολο άλλων συστηµάτων, εκτός του ERP φυσικά: Μακρυµανωλάκης Ν. 2003 38

• Supply Chain Management: Όταν η επιχείρηση δέχεται µια παραγγελία από έναν 

πελάτη, χρειάζεται να γνωρίζει εάν έχει τα µέσα και τις κατάλληλες πρώτες ύλες για να 

ανταπεξέλθει στην παραγγελία.   

• Business Intelligence/ Decision Support system: Το συγκεκριµένο σύστηµα αποτελεί το 

analytical CRM και συµβάλει στην άντληση γνώσης από τα στοιχεία που συλλέγει ένα 

σύστηµα CRM. 

• Call Center: Η διασύνδεση του CRM µε το Call Center συµβάλει στην αυτοµατοποίηση 

της εξυπηρέτησης των πελατών. Ο υπάλληλος του τηλεφωνικού κέντρου µπορεί να 
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εξυπηρετήσει καλύτερα τον πελάτη, έχοντας στην οθόνη του την καρτέλα του πελάτη 

που είναι στην άλλη άκρη της γραµµής.  

• Marketing Information System: Εάν η εταιρεία έχει υλοποιήσει κάποιο σύστηµα για την 

υποστήριξη των λειτουργιών του Marketing, τα στοιχεία από το CRM µπορούν να 

φανούν ιδιαίτερα χρήσιµα στο συγκεκριµένο σύστηµα. 

• Σύστηµα Υποστήριξης Πωλήσεων: Εάν υπάρχει κάποιο εξειδικευµένο σύστηµα για τις 

πωλήσεις, αυτό θα πρέπει να επικοινωνεί µε το CRM. 

• Web: Η αυτοεξυπηρέτηση του πελάτη γίνεται όλο και εντονότερη µε τη χρήση web 

based εφαρµογών. Αυτές οι εφαρµογές πρέπει να αποτελούν επέκταση του CRM πάνω 

στο web. 

 

 

3.9 Τάσεις και µέλλον ενοποίησης των συστηµάτων 

Η κύρια τάση που παρατηρείται σήµερα διεθνώς είναι η προσπάθεια ενοποίησης και 

συνεργασίας των συστηµάτων CRM µε τα συστήµατα ERP, καθώς και οι επεκτάσεις σε e-λύσεις 

για την υποστήριξη συναλλαγών και επικοινωνιών µέσα από σύγχρονα ηλεκτρονικά κανάλια. Το 

ενδιαφέρον µάλιστα για τα συστήµατα ERP και CRM υποκινήθηκε από το νέο τρόπο 

επιχειρηµατικής σκέψης και δράσης, αυτοµατοποιώντας και ψηφιοποιώντας τα τµήµατα της. Το 

βασικό ερώτηµα που τέθηκε και προβληµάτισε είναι το πώς γίνεται µια επιχείρηση να µπορεί να 

έχει και να κρατήσει τη θέση της µέσα σε µια διεπιχειρησιακή και δικτυακή οργάνωση 

επικοινωνώντας ηλεκτρονικά µε τους συνεργάτες και τους πελάτες της, όταν τα εσωτερικά της 

τµήµατα δεν έχουν τη δυνατότητα µα επικοινωνήσουν. Επιπρόσθετα, µε τη ραγδαία ανάπτυξη 

του e-commerce, για να µπορέσει µια επιχείρηση να συµβαδίσει µε τις νέες εξελίξεις και τις 

ηλεκτρονικές παραγγελίες χρειάζεται να έχει λυµένα τα εσωτερικά της προβλήµατα, να µπορεί 

να επικοινωνεί άµεσα µε τους προµηθευτές της και να έχει πλήρη γνώση της κατάστασης και 

της διαχείρισης της αποθήκης. Τελευταίο θέµα αλλά εξίσου σηµαντικό που προβληµάτισε τον 

επιχειρηµατικό κόσµο είναι η συγκέντρωση και η αξιοποίηση των στοιχείων που συλλέγονται 

από τους πελάτες µε τα µέσα που προσφέρει η τεχνολογία. Αυτή η βάση δεδοµένων είναι πολύ 

σηµαντική αν µπορέσει κάποιος να την διαχειριστή σωστά και µε τον κατάλληλο τρόπο. Η 

ολοκληρωµένη αυτή εφαρµογή της διαχείρισης των πελατών και των πελατειακών σχέσεων της 

επιχείρησης µπορεί µε τα σύγχρονα συστήµατα να αποτελέσει επένδυση για την επιχείρηση και 
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να της δώσει ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα και προβάδισµα. Αυτή η τεχνολογία δίνει µια ώθηση 

στην επιχείρηση στηρίζοντας την υπάρχουσα επιχειρηµατική και ταυτόχρονα δίνοντας της την 

ευκαιρία της ανάπτυξης νέας στρατηγικής µε την οποία θα µπορέσει να ανταποκριθεί στις 

αυξανόµενες ανταγωνιστικές προκλήσεις. Βλαχόπουλος Μ. Μάνθου Β. 2001 30            

 Όσον αφορά την Ελλάδα, οι ελληνικές επιχειρήσεις πρόσφατα άρχισαν να δείχνουν το 

ενδιαφέρον για αυτά τα συστήµατα και για την ολοκλήρωση τους. Μέχρι τώρα ανάλογα µε τις 

ανάγκες τους εγκαθιστούν το ένα από τα δύο συστήµατα τώρα όµως αρχίζουν να κατανοούν πως 

είναι απαραίτητο να εγκατασταθούν και το άλλο κοµµάτι. Άλλωστε, όπως προαναφέρθηκε τα 

δυο αυτά συστήµατα λειτουργούν συµπληρωµατικά. 
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 ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4

Case study: Η εφαρµογή της SAP στην Siemens Hellas S.A 

 

 

 

4.1 Εισαγωγή 

Στο παρών case study θα ασχοληθούµε µε την εταιρεία SAP και την εφαρµογή στη Siemens 

Hellas A.E.. 

Αρχικά παρουσιάζονται λίγα ιστορικά στοιχεία για την εταιρεία Siemens Hellas A.E. Θα 

µας απασχολήσει για ποιο λόγο η εταιρεία επέλεξε τελικά την εταιρεία SAP για την αγορά ERP 

συστήµατος για τις ανάγκες της. Με την βοήθεια του κ. Μισκία Στέφανου θα µας λυθούν 

µερικές απορίες σχετικά µε αυτό όπως και µε το κόστος του συστήµατος αλλά και τον χρόνο 

εγκατάστασης του. Τέλος θα παρουσιάζουµε τις υποµονάδες του συστήµατος ERP που 

εφαρµόζονται στην εταιρεία. 

 

 

 

4.2 Η εταιρεία Siemens  Hellas A.E. 

H Siemens ενισχύει διαρκώς την παρουσία της στην Ελλάδα και έχει ενσωµατωθεί πλήρως στην 

οικονοµία της χώρας µας. Οι εταιρείες του οµίλου Siemens προσφέρουν προϊόντα και υπηρεσίες 

µε άριστες τεχνικές και ποιοτικές προδιαγραφές, ενώ στις σύγχρονες βιοµηχανικές µονάδες του 

οµίλου κατασκευάζονται προϊόντα υψηλής τεχνολογικής στάθµης που προορίζονται για την 

εγχώρια και την παγκόσµια αγορά. 

Παράλληλα, η Siemens συνεργάζεται µε κρατικές και ιδιωτικές ελληνικές επιχειρήσεις 

συστήνοντας ευέλικτες κοινοπραξίες που δραστηριοποιούνται δυναµικά και επεκτείνονται στην 

εσωτερική και διεθνή αγορά. Οι ανταγωνιστικές αυτές κοινοπραξίες απασχολούν µεγάλο αριθµό 

εργαζοµένων, πραγµατοποιούν σηµαντικές εξαγωγές και έχουν εξελιχθεί σε κέντρα έρευνας και 

µεταφοράς τεχνογνωσίας που συµβάλλουν στην τεχνολογική ανάπτυξη της χώρας µας. 
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Εικόνα 4.2.1 Οικονοµικά Στοιχεία του Οµίλου Siemens Hellas S.A 

 

 

4.3 Ιστορική Αναδροµή Siemens  Hellas A.E. 

 

1900  

Πρώτη αντιπροσώπευση του Οίκου Siemens S.A στην Ελλάδα µέσω της εταιρείας Ζαχαρίου & 

Σία. 

 

1931 

Ίδρυση της Ελληνικής Τηλεφωνικής Εταιρείας µε κεφάλαια της Siemens. Το 1949 η εταιρεία 

µεταβιβάζεται στο ελληνικό κράτος και θα αποτελέσει πρόδροµο του σηµερινού OTE. 

 

1938  

Η OSRAM αποκτά την πλειοψηφία των µετοχών του Ελληνικού Εργοστασίου Λαµπτήρων Α.Ε. 

στην Αθήνα. 

 

1939 

Ίδρυση στην Αθήνα της σηµερινής Siemens Α.Ε. µε την επωνυµία Σήµενς Ελληνική 

Ηλεκτροτεχνική Α.Ε. 
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1964 

Ίδρυση της Siemens Τηλε Βιοµηχανική Α.Ε. στη Θεσσαλονίκη, από κοινού µε την Εθνική 

Τράπεζα της Ελλάδος. 

1970  

Αγορά του εργοστασίου ηλεκτρολογικού υλικού εσωτερικών εγκαταστάσεων ΕΒΙΟΠ-ΤΕΜΠΟ 

από τις Siemens AG και ΕΤΕΒΑ. 

 

1976 

Η Siemens Α.Ε. και η Bosch - Siemens Hausgeraete GmbH αποκτούν την πλειοψηφία των 

µετοχών της ΠΙΤΣΟΣ Α.Ε. Οικιακές Συσκευές. 

 

1987  

Μετακόµιση της Siemens Α.Ε. σε νέο ιδιόκτητο κτίριο γραφείων στο Μαρούσι. 

 

1990 

Ίδρυση της Siemens Nixdorf Συστήµατα Πληροφορικής Α.Ε. 

Ίδρυση του Κέντρου Ανάπτυξης Λογισµικού (Development, Innovations & Projects) 

 

1991 

Ίδρυση της Τηλεκαλώδια Α.Ε. στα Οινόφυτα Βοιωτίας, από κοινού µε την Ελληνικά Καλώδια 

Α.Ε. για την παραγωγή τηλεπικοινωνιακών καλωδίων και κυρίως καλωδίων οπτικών ινών. 

 

1997 

Εορτασµός της επετείου των 150 χρόνων της Siemens παγκοσµίως. 

 

1998  

Η Siemens Metering Α.Ε. (πρώην Landis & Gyr) στην Κόρινθο γίνεται 100% θυγατρική της 

Siemens A.E. 

Ίδρυση αντιπροσωπειών στη Νοτιοανατολική Ευρώπη και την Κύπρο. 
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1999  

Υπογράφονται οι πρώτες συµφωνίες στη Ρουµανία και την Αρµενία συνολικής αξίας 260 εκατ. 

Μάρκων για έργα τηλεπικοινωνιακών υποδοµών. 

 

2000 

Ίδρυση γραφείων της Siemens στην ΠΓ∆Μ (FYROM) και την Κύπρο 

 

2000  

Ίδρυση γραφείων της Siemens στην ΠΓ∆Μ και την Κύπρο. 

Η Siemens Α.Ε. εξαγοράζει την ELIT Α.Ε. που το 2002 µετονοµάζεται σε SICS A.E. (Siemens 

Information & Communication Services). 

 

2001  

Εορτασµός 100 χρόνων της Siemens στην Ελλάδα. 

 

2002  

Αποκοπή της Siemens Metering Α.Ε. 

 

2003 

Ενσωµάτωση της Siemens Building Technologies (SBT).  

Ίδρυση της Siemens Cyprus Ltd. στη Λευκωσία/Κύπρος, 100% θυγατρική της Siemens Α.Ε. 

Ενσωµάτωση των Βιοµηχανικών Υπηρεσιών Κατασκευής & Εγκατάστασης στην εταιρεία 

Siemens Integrated Services (SIS) A.E. (πρώην SICS Α.Ε.). 

 

2005 

Ίδρυση στην Αθήνα του Global Center of Competence για Ολοκληρωµένα Συστήµατα και 

Λύσεις Ασφαλείας (CoC Security). 

 

2006 

Εξαγορά της Kintec Α.Ε. από κοινού µε τη βασισµένη στην Ελβετία Siemens Building 

Technologies Ltd. (SBT).  
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4.4 Χρόνος & χρήµατα που απαιτήθηκαν για την εγκατάσταση του SAP στη Siemens 

Η εξέλιξη που υπάρχει στον επιχειρηµατικό κόσµο επιβάλλει σε µεγάλες εταιρίες τη χρήση ERP 

συστηµάτων. “Η Siemens Hellas S.A από το 2002 µέχρι και σήµερα χρησιµοποιεί για τις 

λειτουργικές τις ανάγκες το πληροφοριακό σύστηµα διαχείρισης επιχειρησιακών πόρων (ERP) 

SAP R/3 version 4.6c. 

Η εγκατάσταση του συστήµατος διήρκησε κάτι παραπάνω από 1 ½ χρόνο. Το 

συνολικό κόστος που δαπανήθηκε τόσο για την αγορά, εγκατάσταση αλλά και εκπαίδευση του 

προσωπικού της εταιρείας, ανέρχεται στα 4.000.000 Euros. 

Όπως είναι λογικό η εγκατάσταση του συστήµατος έφερε µεγάλη αναστάτωση στους 

εργαζοµένους. Έπρεπε εύκολα και κυρίως γρήγορα να µάθουν να δουλεύουν και να 

προσαρµοστούν στο νέο τρόπο εργασίας. Για το λόγω αυτόν χρειάστηκαν να γίνουν στους 

εργαζοµένους κάποιες παρουσιάσεις του νέου συστήµατος καθώς επίσης και σεµινάρια. Η 

διαδικασία αυτή κράτησε 3 µε 4 εβδοµάδες. Επίσης υπήρξαν και συµπληρωµατικές εκπαιδεύσεις 

πέρα αυτών σε έκτατα χρονικά διαστήµατα ανάλογα µε τις απορίες του προσωπικού. Το 

ανθρώπινο δυναµικό που δουλεύει σήµερα στην Siemens Hellas S.A και εφαρµόζει το σύστηµα, σε 

πλήθος, είναι 260 εργαζόµενοι. 

Το πληροφοριακό σύστηµα διαχείρισης επιχειρησιακών πόρων SAP R/3 απαιτεί Βάση 

∆εδοµένων ORACLE 8.1.7 και Windows NT ή αντίστοιχα XP, Vista.” 

 Στην ερώτηση µου στον κ. Μισκία για τα ποια ήταν τα κριτήρια επιλογής του 

συγκεκριµένου συστήµατος από την Siemens Hellas S.A η απάντηση του ήταν η εξής: “Το SAP 

R/3 είναι ένα σύστηµα ανοιχτού κώδικα. Έτσι στην περίπτωση που οι απαιτήσεις της εταιρείας 

είναι µεγαλύτερες από αυτές που µπορεί να καλύψει το συγκεκριµένο σύστηµα µπορούµε εύκολα να 

το παραµετροποιήσουµε χωρίς να χρειαστεί να αγοράσουµε νέο. Ωστόσο το καθοριστικό κριτήριο 

για την επιλογή του ήταν η άµεση πληροφόρηση των δεδοµένων. Αυτό συµβαίνει εξαιτίας της 

άµεσης καταχώρησης δεδοµένων. Τέλος η άριστη φήµη του στην αγορά αλλά και η υψηλού 

επιπέδου ποιότητα του σαν λογισµικό αποτέλεσαν βασικά κριτήρια επιλογής του συγκεκριµένου 

συστήµατος ERP.” 

 Τέλος ο κ. Μισκίας τονίζει: “Άλλα κόστη, πέρα από την αγορά και εγκατάσταση του 

συστήµατος, µπορούµε να θεωρήσουµε το κόστος της απόκτησης της άδειας χρήσης συστήµατος 

(license). Ύστερα από ειδική συµφωνία µε την εταιρεία η Siemens Hellas S.A αγοράζει license 

στην τιµή των 250euros, περίπου, ανά εργαζόµενο ανεξάρτητα αν χρησιµοποιεί το σύστηµα ή όχι.” 
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4.5 Αναλυτική περιγραφή των υποµονάδων που εφαρµόζονται στην Siemens Hellas S.A 

 Το κεντρικό µενού του SAP R/3 που χρησιµοποιείται στην Siemens Hellas S.A αναπαρίσταται 

παρακάτω: 

 

 
Εικόνα 4.5.1 Κεντρικό Μενού SAP 
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   Σε συντοµία παρουσιάζονται οι κύριες υποµανάδες που εφαρµόζονται στην εταιρεία. 

 

 Γραφείο 
 SBWP-Workplace 

 Ολοκλήρωση Τηλεφωνήµατος 

 SPHD-Προσωπικός Αριθµός Τηλεφώνου 

 SPHA-Εκτεταµένες ρυθµίσεις   

 Ηµερολόγιο Συναντήσεων 

 SSC1-Προσωπικό 

 SSC0-Άλλος Εργαζόµενος 

 Κρατήσεις ∆ωµατίων  

 ΡΡ30-∆έσµευση 

 ΡΡ32-Τροφοδοσία 

 SWUI-Έναρξη Ροής Εργασίας 

 Εγγραφές Επιχείρησης 

 Εγγραφές 

 Γνωστοποίηση   

 ∆ηµιουργία 

 Αλλαγή 

 Εµφάνιση 

 Εργασία 

 Λίστα εργασίας 

 

 

 Εφοδιαστική  
 ∆ιαχείριση Υλικών 

 Προµήθειες 

 ∆ιαχείριση Αποθεµάτων 

 Έλεγχος Τιµολογίων Εφοδιαστικής 

 Φυσική Απογραφή 
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 Αποτίµηση  

 Προγραµµατισµός Απαιτήσεων Υλικού (MRP) 

 Φύλλο Καταχώρισης Υπηρεσιών  

 Βασικό Αρχείο Υπηρεσιών 

 Εξαγωγικοί Εµπόριο/∆ασµοί 

 Βασικό Αρχείο Υλικών 

 Κατάλογος προϊόντων 

 Πωλήσεις και ∆ιανοµή 

 ∆εδοµένα Βασικού Αρχείου  

 Υποστήριξη Πωλήσεων 

 Πωλήσεις 

 Αποστολή και Μεταφορά 

 Τιµολόγηση 

 ∆ιαχείριση Πιστώσεων 

 Εξαγωγικό Εµπόριο/∆ασµοί 

 Σύστηµα Πληροφοριών Πωλήσεων 

 Εκτέλεση Εφοδιαστικής 

 Inbound Επεξεργασία 

 Outbound Επεξεργασία 

 Εσωτερικές ∆ιαδικασίες Αποθήκης 

 Μεταφορά 

 Πληροφοριακό Σύστηµα 

 ∆εδοµένα Βασικού Αρχείου 

 Παραγωγή 

 ∆εδοµένα Βασικού Αρχείου 

 SOP 

 DRP 

 Προγραµµατισµός Παραγωγής 

 MRP 

 Έλεγχος παραγωγής 

 Προγραµµατισµός ∆υναµικότητας  
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 Επαναληπτική Παραγωγή  

 KANBAN 

 Προγραµµατισµός Κόστους Προϊόντος 

 Παραγωγή-Επεξεργασία 

 ∆εδοµένα Βασικού Αρχείου 

 SOP 

 Προγραµµατισµός Παραγωγής 

 MRP 

 Επεξεργασία Εντολής 

 Εκστρατεία Παραγωγής 

 Επεξεργασία Προγραµµατισµού 

 ∆ιαχείριση Επεξεργασίας 

 Προγραµµατισµός Κόστους Προϊόντος 

 Συντήρηση Εγκατάστασης  

 ∆ιαχείριση Τεχνικών Αντικειµένων 

 Επεξεργασία Συντήρησης  

 Προληπτική Συντήρηση 

 ∆ιαχείριση Εκκαθάρισης Εργασίας 

 Πληροφοριακό Σύστηµα 

 Εξυπηρέτηση Πελατών 

 ∆ιαχείριση Τεχνικών Αντικειµένων 

 Επεξεργασία Υπηρεσιών 

 Συµβάσεις Υπηρεσίας 

 Κέντρο Επικοινωνίας Πελατών 

 Βάση ∆εδοµένων Λύσεων 

 Πληροφοριακό Σύστηµα 

 ∆ιαχείριση Ποιότητας 

 Προγραµµατισµός Ποιότητας 

 Ποιοτικός Έλεγχος 

 Πιστοποιητικά Ποιότητας  

 Ποιοτικός Έλεγχος  
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 ∆ιαχείριση ∆οκιµαστικού Εξοπλισµού  

 Ελεγκτική Εφοδιαστικής 

 Σύστηµα Πληροφοριών Εφοδιαστικής 

 Ελεγκτική Απογραφής 

 Σύστηµα Πληροφοριών Προµηθειών 

 Σύστηµα Πληροφοριών Πωλήσεων 

 Πληροφοριακό Σύστηµα Χώρου Παραγωγής 

 Σύστηµα Πληροφοριών Φορτίου 

 Σύστηµα Πληροφοριών PM 

 Σύστηµα Πληροφοριών QM 

 Ευέλικτος Προγραµµατισµός 

 ∆ιαχείριση Έργου 

 Βασικά ∆εδοµένα 

 Έργο 

 Εγγραφές  

 Γνωστοποιήσεις  

 Συνεργασία 

 Οικονοµικά 

 Εξέλιξη 

 Ηµεροµηνίες 

 Πόροι 

 Υλικό 

 Πληροφοριακό Σύστηµα 

 Περιβάλλον, Υγεία & Ασφάλεια 

 Ασφάλεια προϊόντων 

 ∆ιαχείριση Επικίνδυνων Αγαθών 

 Πρακτορειακή Επιχείρηση 

 Παραστατικό Τιµολόγησης Προµηθευτή 

 Λίστα Αµοιβών 

 Πληρωµή 

 Λίστα Καταχώρισης 
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 Περιβάλλον 

 Κεντρικές Λειτουργίες 

 CMWO-∆ιαχείριση ∆ιαµόρφωσης 

 Γνωστοποίηση 

 Συνεργασία 

 Κατηγοριοποίηση 

 ∆ιαµόρφωση Μεταβλητής 

 ∆ιαχείριση Παρτίδας 

 ∆ιαχείριση Μονάδων ∆ιαχείρισης  

 Σύστηµα ∆ιαχείρισης Εγγραφών 

 ∆ιαχείριση Μηχανικών Αλλαγών 

 Μηχανική 

 ∆ιασύνδεση Προγραµµατισµού Αλυσίδας Εφοδιασµού  

 Μαζική Συντήρηση  

 Spiridon logistic functions 

 /SIE/SWE_EDI_WF2-Update table?SIE?SSG_EDI_WF2 

 /SIE/SWE_EDI_WF4-Update table?SIE?SSG_EDI_WF4 

 Project System 

 Sourcing&Warehousing 

 Sales & Distribution 

 Service Management 

 Material Management   
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Εικόνα 4.5.2 Εφοδιαστική  

 

 

 

Εικόνα 4.5.3 Εφοδιαστική  
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Εικόνα 4.5.4 Εφοδιαστική  

           

 
Εικόνα 4.5.5 Εφοδιαστική  
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Εικόνα 4.5.6 Εφοδιαστική  

 

 
Εικόνα 4.5.7 Εφοδιαστική  
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 Λογιστική  
 Γενική Λογιστική 

 Γενική Λογιστική 
 Εισπρακτέοι Λογαριασµοί 
 Πληρωτέοι Λογαριασµοί 
 Τράπεζες 
 Σταθερά Πάγια 
 Ενοποίηση  
 Ειδική Λογιστική 
 ∆ιαχείριση Κεφαλαίων 
 ∆ιαχείριση Ταξιδιών   

 ∆ιαχείριση Κεφαλαίων  

 ∆ιαχείριση Χρηµατικών ∆ιαθέσιµων 
 ∆ιαχείριση ταµειακού Προϋπολογισµού 
 ∆ιαχείριση Κεφαλαίων  
 ∆άνεια 
 Κίνδυνος Αγοράς 
 Πληροφοριακό σύστηµα 

 Ελεγκτική  

 Λογιστική Στοιχείου Κόστους 

 Λογιστική Κέντρου Κόστους  

 Εσωτερικές Εντολές 

 Κοστολόγηση Βάσει ∆ραστηριοτήτων   

 Ελεγκτική Κόστους Προϊόντος 

 Ανάλυση Κερδοφορίας 

 Λογιστική Κέντρου Κέρδους  

 Ελεγκτική Επιχειρήσεων 

 EIS 
 Επιχειρησιακός Προγραµµατισµός 
 Ενοποίηση  
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 Λογιστική Κέντρου Κέρδους  
 ∆ιαχείριση Επενδύσεων  

 Αιτήσεις Κατανοµής Πόρων 

 Προγράµµατα 

 Εσωτερικές Εντολές 

 Επενδυτικά Έργα  

 Σταθερά Πάγια 

 ∆ιαχείριση Έργου 

 Βασικά ∆εδοµένα 

 Έργο 

 Εγγραφές 

 Γνωστοποιήσεις 

 Συνεργασία 

 Οικονοµικά 

 Εξέλιξη 

 Ηµεροµηνίες 

 Πόροι 

 Υλικό 

 Πληροφοριακό Σύστηµα 

 ∆ιαχείριση Ακίνητης Περιουσίας 

 ∆εδοµένα βασικού Αρχείου 

 Μίσθωση 

 Αναπροσαρµογή µισθώµατος 

 Λογιστική µίσθωσης 

 ∆ιακανονισµός χρέωσης υπηρεσιών 

 Γενικό συµβόλαιο ακίνητης περιουσίας 

 Κοστολόγηση 

 ∆ιαχείριση από τρίτους 

 Αλληλογραφία 

 Πληροφοριακό σύστηµα 

 Εργαλεία 
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 Spiridon FI/CO functions 

 Financial accounting 

 Controlling 

 Tables 

 

 

 
Εικόνα 4.5.8 Λογιστική  
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Εικόνα 4.5.9 Λογιστική  

 

 
Εικόνα 4.5.10 Λογιστική  
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 Ανθρώπινοι Πόροι 
 PPMDT – Desktop ∆ιευθυντών 

 ∆ιαχείριση Προσωπικού 
 ∆ιαχείριση  

 Στελέχωση 

 Ανάπτυξη Προσωπικού 

 Παροχές 

 ∆ιαχείριση Αποζηµίωσης 

 Προγραµµατισµός Κόστους Προσωπικού 

 ∆ιαχείριση Κεφαλαίων και Θέσης HR 

 Πρόγραµµα Συνταξιοδότησης  

 ∆ιαχείριση Χρόνου 

 Προγραµµατισµός Εργαζοµένων Βάρδιας 
 ∆ιαχείριση  
 Αµοιβές βάσει απόδοσης 
 Φύλλο Χρονοχρέωσης  

 Μισθοδοσία 

 Ευρώπη 
 Αµερική 
 Ασία/Ειρηνικός 
 Αφρική 

 ∆ιεθνής 

 ∆ιαχείριση Σεµιναρίων και Εκδηλώσεων 

 Παρουσία 
 Σεµινάρια/Εκδηλώσεις 
 Πόροι 
 Πληροφοριακό Σύστηµα 
 Εργαλεία  
 Ρυθµίσεις  

 Οργανωτική ∆ιαχείριση 
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 Οργανόγραµµα 
 Τρόπος ειδικού 
 Πληροφοριακό Σύστηµα 
 Εργαλεία 
 Ρυθµίσεις 

 ∆ιαχείριση Ταξιδιών 

 TRIP – ∆ιαχειριστής Ταξιδιού 

 Προγραµµατισµός Ταξιδιού 

 Έξοδα Ταξιδιού 

 ∆εδοµένα Βασικού Αρχείου Σχετικά µε Άτοµο 

 Πληροφοριακό Σύστηµα    

 Αναφορές 
 Εργαλεία Αναφοράς 
 Ρυθµίσεις 

 

 
 

Εικόνα 4.5.11 Ανθρώπινοι Πόροι 
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Εικόνα 4.5.12 Ανθρώπινοι Πόροι 

 
 

 
 Πληροφοριακά Συστήµατα 

 Εκτελέσιµο Πληροφοριακό Σύστηµα 

 KCBA - Αναφορά χαρτοφυλακίου 
 KCBO - Αναφορά χαρτοφυλακίου Αναφοράς 
 Επιλογή Αναφοράς για EC-EIS 

 Εφοδιαστική 

 Βιβλιοθήκη Πληροφοριών 
 ∆ιαχείριση Αποθεµάτων 
 Προµήθειες 
 Πωλήσεις και διανοµή 
 Παραγωγή 
 Συντήρηση εγκατάστασης 
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 ∆ιαχείριση ποιότητας 
 MC10 – Ευέλικτες αναλύσεις 

 Λογιστική 

 Γενική Λογιστική 

 ∆ιαχείριση Κεφαλαίων  

 Ελεγκτική 

 Ενοποίηση 

 ∆ιαχείριση Ακίνητης Περιουσίας 

 ∆ιαχείριση Επενδύσεων  

 Ανθρώπινοι Πόροι 

 Αναφορές 

 Εργαλεία Αναφοράς 
 Ρυθµίσεις 

 ∆ιαχείριση Έργου 

 SECR – Πληροφοριακό Σύστηµα Λογιστικού Ελέγχου 
 ∆οµές 
 Αίτηµα 
 Οικονοµικά 
 Εξέλιξη 
 Πόροι 
 Υλικό 
 Εργαλεία 

 Αναφορές Ad Hoc 

 SQ01 – Ερώτηµα SAP 

 Report Painter 

 Επιλογή Γενικής Αναφοράς 

 Πολλαπλές Εφαρµογές 
 Ελεγκτική Επιχειρήσεων 
 Γενική Λογιστική 

 ∆ιαχείριση Κεφαλαίων  
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 ∆ιαχείριση Ακίνητης Περιουσίας 

 Ελεγκτική 

 ∆ιαχείριση Επενδύσεων 

 Εφοδιαστική Επενδύσεων 

 Εφοδιαστική – Γενικά 

 Πωλήσεις και ∆ιανοµή 

  ∆ιαχείριση Υλικών 

 Εκτέλεση Εφοδιαστικής 

 ∆ιαχείριση Ποιότητας 

 Συντήρηση Εγκατάστασης  

 Εξυπηρέτηση Πελατών 

 Προγραµµατισµός Παραγωγής 

 ∆ιαχείριση Έργου 

 Ανθρώπινοι Πόροι 

 Εργαλεία 
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Εικόνα 4.5.12 Πληροφοριακά Συστήµατα 

 

 
Εικόνα 4.5.13 Πληροφοριακά Συστήµατα 
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 Εργαλεία 
 Πεδίο Εργασιών ABAP 

 Επισκόπηση 
 Ανάπτυξη 
 ∆οκιµή 
 Βοηθητικά Προγράµµατα 

 AcceleratedSAP 

 SASAP_IA- Roadmap 
 SB04 – Business Blueprint 

 Customizing 

 Personalization 

 ∆ιαχείριση 

 ∆ιαχείριση  

 Παρακολούθηση  

 Συντήρηση Χρήστη 

 Μεταφορές  

 ALE 

 ∆ιαχείριση ALE 

 ALE Ανάπτυξη 

 ∆ιανοµή σε Εφαρµογές 

 ∆ιανοµή Βασικού Αρχείου ∆εδοµένων 

 Επιχειρησιακή Επικοινωνία  

 Γραφείο 

 Ηµερολόγιο Συναντήσεων 

 Βάση IDoc 

 Επικοινωνία  

 Εγγραφές Επιχείρησης 

 Basics settings  

 Document types 

 Miscellaneous 
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 Environment  

 Επιχειρησιακό Πλαίσιο Εργασίας 

 BAPI – BAPI Ανιχνευτής  

 Ανάπτυξη BAPI  

 Ροή εργασίας επιχείρησης  

 Οργανόγραµµα 

 Ανάπτυξη 

 CCMS 

 Control/Monitoring 

 Configuration  

 DB Administration 

 Spool 

 Jobs 

 SXDA– Πεδίο Εργασίας Μεταφοράς ∆εδοµένων 

 Ανάπτυξη ∆ικτυού  

 SIAC – ∆ιαχείριση Αντικειµένου ∆ικτύου 

 SMW0 – Αποθήκη ∆ικτύου 

 Εκτύπωση Φόρµας 

 SMARTFORMS – Έξυπνες Φόρµες 

 SMARTSTYLES – Έξυπνα Στυλ 

 Υπερκείµενο 

 SO70 – ∆οµές (SO70) 

 SO72 - Εγγραφές 

 Εύρεση 

 Πληροφοριακό Σύστηµα  

 SO80 – Κατηγορίες Πληροφοριών  
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Εικόνα 4.5.13 Εργαλεία 

 

 
Εικόνα 4.5.14 Εργαλεία 
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Εικόνα 4.5.15 Εργαλεία 
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