
ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ
∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ( M.I.S.)



Εισαγωγή - Πρόλογος

Η εργασία που ακολουθεί και αποτελεί εργασία
του Σπουδαστή Δαμασιώτη Βασιλείου (A.M.: 31932 )

είναι το αποτέλεσμα μιας προσπάθειας ανάλυσης
της έννοιας των Πληροφοριακών Συστημάτων
Διοίκησης (Π.Σ.Δ.), της σχέσης των Π.Σ.Δ. με
την Επιχείρηση, τις ανάγκες που καλείται να
καλύψουν και η χρησιμότητά των. 

Τέλος, θα γίνει αναφορά στο E.R.P. και το
C.R.M.



Management Information Systems

Ο όρος “ Πληροφοριακά
Συστήματα ∆ιοίκησης (M.I.S.)”
προσδιορίζει μια συγκεκριμένη
κατηγορία πληροφοριακών
συστημάτων που εξυπηρετούν
λειτουργίες σε διοικητικό
επίπεδο.



ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ

Τα Πληροφοριακά Συστήματα
∆ιοίκησης (M.I.S.) υποστηρίζουν
κυρίως τις λειτουργίες: 

1. προγραμματισμού, 
2. ελέγχου και
3. λήψης αποφάσεων σε διοικητικό

επίπεδο.



ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ

Η έννοια και ο σκοπός ενός Συστήματος Πληροφοριών
Διοίκησης είναι αντιληπτά με την κατανόηση των
κατωτέρω συστατικών όρων:
ΔΙΟΙΚΗΣΗ: Ο όρος διοίκηση περιλαμβάνει τις δραστηριότητες
τις οποίες αναλαμβάνουν τα διευθυντικά στελέχη στις
επιχειρήσεις. Με άλλα λόγια προγραμματίζουν, οργανώνουν, 
κατευθύνουν, συντονίζουν, ελέγχουν τις λειτουργίες της
επιχείρησης και λαμβάνουν κατάλληλες αποφάσεις.
ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑ: Η πληροφορία συνίσταται από δεδομένα που
έχουν συλλεγεί, επεξεργαστεί και χρησιμοποιηθεί κατά διαφόρους
τρόπους προκειμένου να ληφθούν αποφάσεις.
ΣΥΣΤΗΜΑ: Ένα σύστημα απαρτίζεται από σύνολο στοιχείων
συνδεδεμένων μεταξύ τους έτσι ώστε να πληρούν ένα σκοπό. 
Μία επιχείρηση είναι ένα σύστημα η ίδια που περικλείει στα όριά
της τμήματα, μονάδες, λειτουργίες παραγωγής, μάρκετινγκ κλπ
στην ουσία η έννοια του συστήματος αναφέρεται στη διασύνδεση
των υποσυστημάτων αυτών μέσω της ανταλλαγής της
πληροφορίας έτσι ώστε να επιτυγχάνεται βελτιστοποίηση της
αποτελεσματικότητας της επιχείρησης.



ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ

Είναι σκόπιμο να αναφερθούν οι παρακάτω ορισμοί που
έχουν δοθεί κατά καιρούς:

Το πληροφοριακό σύστημα είναι ένα σύνολο
οργανωμένων διαδικασιών που όταν εφαρμοστεί, παρέχει
πληροφορίες για υποστήριξη της λήψης αποφάσεων και
του ελέγχου του Οργανισμού.

Είναι μια οργανωμένη μέθοδος παροχής πληροφοριών
για το παρελθόν, παρόν και μέλλον που σχετίζονται με
τις εσωτερικές λειτουργίες και το εξωτερικό περιβάλλον. 
Υποστηρίζει τον προγραμματισμό, τον έλεγχο και τις
καθημερινές λειτουργίες ενός Οργανισμού, παρέχοντας
ενιαία και συνεχή πληροφόρηση σε κατάλληλα χρονικά
διαστήματα για να βοηθήσει την λήψη αποφάσεων.



ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ

Όλων των τύπων οι Επιχειρήσεις ή Οργανισμοί ανέκαθεν
είχαν και έχουν στη σύγχρονη εποχή μας μια μορφή
πληροφοριακού συστήματος διοίκησης. 
Μπορεί να διέθεταν ή να διαθέτουν αυτό το Π.Σ.Δ. με ή
χωρίς Ηλεκτρονικούς Υπολογιστές. 
Αλλά κανένας Οργανισμός δεν είναι δυνατόν να
λειτουργήσει χωρίς πληροφορίες.

Με το πέρασμα των χρόνων αναπτύχθηκαν οι οικονομίες, 
οι Οργανισμοί και οι Επιχειρήσεις καθώς και τα
Πληροφοριακά Συστήματα.
Η είσοδος των Ηλεκτρονικών Υπολογιστών στα συστήματα
πληροφοριών της Διοίκησης έκανε εφικτή την υλοποίηση
αυτομάτων συστημάτων επεξεργασίας μεγάλου όγκου
δεδομένων παρέχοντας πληροφορίες στο χρόνο για κάθε
είδους προϊόν και για όποια διεργασία.



ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ

Οι Οργανισμοί και οι Επιχειρήσεις λειτουργούν με την
αρχή της ήσσονος θυσίας και με νέους
οικονομοτεχνικούς όρους που επιβάλλονται από την
παγκοσμιοποιημένη πλέον αγορά.
Η έρευνα της αγοράς αποτελεί ένα μεγάλο και
σημαντικό κομμάτι κάθε επιχείρησης.
Τα Πληροφοριακά Συστήματα Διοίκησης είναι πλέον
το ισχυρότερο εργαλείο των μεγάλων επιχειρήσεων
γιατί βοηθάει πολύ με την ανάλυση των δεδομένων
στην υποστήριξη λήψης της προσφορότερης
απόφασης από τη Διοίκηση και στην πρόβλεψη
μελλοντικών κινήσεων με το μικρότερο ρίσκο. 



1. Ποιες promotions (Προωθήσεις) και campaigns (Εκστρατείες) επιφέρουν τα
μεγαλύτερα έσοδα και πώς επιδρούν στο RoI* (Return of Investment – Απόδοση Επένδυσης)

2. Ποια προϊόντα θα πρέπει να πουλήσω και σε ποιους πελάτες

3. Τι θα πρέπει να πουλήσω στους πελάτες όταν είναι στο τηλέφωνο ή στον πωλητή
ή στο web site

4. Τι προϊόντα έχουν οι πελάτες, με τι configuration (διαμόρφωση) και πώς μπορώ
να πουλήσω τα νέα προϊόντα μου ή αυτά που αυτοί θέλουν

5. Ποιες είναι οι τάσεις ικανοποίησης των πελατών μου

6. What-if revenue analysis (Ανάλυση εισοδήματος με τι-αν) για νέα τιμολογιακή
πολιτική

7. Ποια προϊόντα είναι τα πλέον κερδοφόρα ανά κανάλι προώθησης, κατηγορία
πελάτη, γεωγραφία και χαρακτηριστικά υποδομής και λειτουργίας μου

8. Πόσες ενεργοποιήσεις υπηρεσιών είχα ανά περίοδο, ελάχιστη, μέγιστη και μέσο
όρο απόκρισης και πόσες δεν μπόρεσαν να ενεργοποιηθούν

9. Πώς αποδίδει μια καμπάνια

10. Ποια είναι η αξία των πελατών μου

ΤιΤι μπορείμπορεί νανα θέλειθέλει νανα ρωτήσειρωτήσει μιαμια επιχείρησηεπιχείρηση…………

10 10 ερωτήσειςερωτήσεις……γιαγια πελάτεςπελάτες καικαι πωλήσειςπωλήσεις



M.I.S. – νέες έννοιες και κοινή αντίληψη

Τι είναι MIS    (από μια πρώτη άποψη…)

“A collection of data designed to support management A collection of data designed to support management 
decision makingdecision making”
“Μία συλλογή δεδομένων σχεδιασμένη να υποστηρίζει
την ∆ιοίκηση να παίρνει Αποφάσεις.”
Περιλαμβάνει πλήθος δεδομένων με τέτοια συνοχή ώστε να
αποτελούν την επιχειρησιακή εικόνα σε σχέση με το χρόνο.

Γενικά, αναφέρεται στον συνδυασμό πολλών διαφορετικών
DBs* που αναφέρονται στο σύνολο της επιχείρησης.



Τι αναλύσεις μπορεί να θέλει μια επιχείρηση……

Product, customer sales analysis
Ανάλυση Προϊόντος και Πωλήσεων σε πελάτες

Orders and shipments analysis
Ανάλυση Διαταγών και Aποστολών

Financial analysis
Οικονομική Ανάλυση

Promotion planning & analysis
Προώθηση Προγραμματισμού και Ανάλυση

Purchasing analysis
Ανάλυση Αγοράς

Market segmentation analysis
Ανάλυση κατάτμησης Αγοράς

Project analysis
Ανάλυση Προγράμματος



M.I.S. – νέες έννοιες και κοινή αντίληψη

Τι είναι M.I.S. (από μια άλλη άποψη…)

“ M.I.S. is a repository of integrated information, 
available for queries and analysis. ”

“ M.I.S. είναι μιααποθήκη
ενσωματωμένωνπληροφοριών, 
διαθέσιμη για ερωτήσεις και ανάλυση. 
”



MM..II..SS.. –– νέεςνέες έννοιεςέννοιες καικαι κοινήκοινή αντίληψηαντίληψη

Θεώρηση Περιφέρειας
από Μάνατζερ

Οικονομική θεώρηση
από Μάνατζερ

Ad Hoc  Θεώρηση

PROD
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Θεώρηση Προϊόντων
από Μάνατζερ

ΠΡ
ΟΪ

ΟΝ

ΧΡΟΝΟΣ

ΠΩΛΗΣΕΙΣΠΩΛΗΣΕΙΣ
Data*Data*

∆ιαστατικά∆ιαστατικά ήή πολυδιάσταταπολυδιάστατα στοιχείαστοιχεία



Προβλέψεις

Σχέδια

• Αποδοτική αποθήκευση κοινών
πληροφοριών σε μια κεντρική
βάση δεδομένων

• Συνέπεια λόγω κεντρικά -
καθορισμένων δομών που
διανέμονται σε όλους τους
χρήστες

• Μεγάλος αριθμός Χρηστών

Προϋπολογισμοί

Πράξη

ΑνάλυσηΑνάλυση καικαι ΑναφοράΑναφορά
μεγάλωνμεγάλων επιχειρηματικώνεπιχειρηματικών οικονομικώνοικονομικών πρωτοβουλιώνπρωτοβουλιών..

Ανάλυση

• Πραγματικά αποτελέσματα Αναφορών
έναντι του προϋπολογισμού ή/και
προβλέψεων μαζί με τις κατάλληλες
διαφορές - χρησιμοποιώντας τις
τυποποιημένες Αναφορές ή με τη
δημιουργία ειδικών (Ad hoc*)

• ∆ιαχείριση διαφορετικών σεναρίων.

MM..II..SS.. –– νέεςνέες έννοιεςέννοιες καικαι κοινήκοινή αντίληψηαντίληψη



ΣχεδιασμόςΣχεδιασμός καικαι ΑνάπτυξηΑνάπτυξη

ΣχεδιασμόςΣχεδιασμός επιθυμητήςεπιθυμητής ΑποθήκηςΑποθήκης
ΕμπορευμάτωνΕμπορευμάτων

1

22 ΚαθορισμόςΚαθορισμός
ΆντλησηςΆντλησης
ΠληροφοριώνΠληροφοριών

•• ΣυσχέτισηΣυσχέτιση
•• ΑρχείαΑρχεία FlatFlat
•• ΕφαρμογέςΕφαρμογές
•• EE..RR..PP../C/C..RR..MM..

ΑπεικόνισηΑπεικόνιση πηγήςπηγής γιαγια στόχοστόχο3

M.I.S.
Αρχεία για OLAP* 
((On Line Analytical Processing)On Line Analytical Processing)

ΠαροχήΠαροχή
ΣυγκεκριμένωνΣυγκεκριμένων
στοιχείωνστοιχείων ΑποθήκηςΑποθήκης

5

Εξαγωγή και μεταφορά
δεδομένων

ΕξαγωγήΕξαγωγή καικαι μεταφοράμεταφορά
δεδομένωνδεδομένων

666

MM..II..SS.. –– νέεςνέες έννοιεςέννοιες καικαι κοινήκοινή αντίληψηαντίληψη

∆ημιουργία∆ημιουργία ΚώδικαΚώδικα4



Μια άποψη του πολυδιάστατου κύβου που είναι η οικονομική βάση δεδομένων συσκευών
ανάλυσης της Oracle. Βάζοντας μαζί μια αξία για κάθε διάσταση μας δίνει ένα
συγκεκριμένο σημείο στον κύβο όπου μπορούμε να δούμε μια ενιαία συναλλαγή

ΠρακτικήΠρακτική εφαρμογήεφαρμογή MM..II..SS. . σεσε επιχείρησηεπιχείρηση ((δείγμαδείγμα διαστάσεωνδιαστάσεων))

ΣυστατικάΣυστατικά ΠληροφορίαςΠληροφορίας

Χρόνος

Προϊόντα

Οργανικές Μονάδες

OFAOFA** 12 μήνες/έτος
4 έτη (2000 – 2003)

~ 500 Είδη Προϊόντος

~ 700 μονάδες

Τύπος
Πέρυσι, Τρέχον έτος, Προϋπολογισμός

Λογαριασμοί
~ 4500 είδη
•1500 P&L* (6 επίπεδα)
•2500 Ισολογισμός
•500 Στατιστικά

Παράδειγμα ΛογαριασμόςΛογαριασμός ΟργΟργ. . ΜονάδαΜονάδα ΠροϊόνΠροϊόν ΧρόνοςΧρόνος ΤύποςΤύπος ΠοσόΠοσό

73.00.00.000273.00.00.0002 04130413 01080108 ΦΕΒΦΕΒ--0303 ΤρέχονΤρέχον
έτοςέτος

15.550 15.550 €€

ΚαθορίζειΚαθορίζει
ΈσοδαΈσοδα
ΚινητήςΚινητής

ΓενΓεν. . ∆∆//νσηνση
ΟικονομικώνΟικονομικών
ΥπηρεσιώνΥπηρεσιών

ΚαθορίζειΚαθορίζει
ΚινητήΚινητή
ΤηλεφωνίαΤηλεφωνία



ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΑΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ
στονστον ΟΟ..ΤΤ..ΕΕ..

ΟΟ ΟργανισμόςΟργανισμός ΤηλεπικοινωνιώνΤηλεπικοινωνιών τηςτης ΕλλάδοςΕλλάδος
χρησιμοποιείχρησιμοποιεί τοτο E.R.P.E.R.P. ((Enterprise Resource Planning System)Enterprise Resource Planning System)

((ΣύστημαΣύστημα προγραμματισμούπρογραμματισμού τωντων επιχειρηματικώνεπιχειρηματικών πόρωνπόρων)) καικαι συνεχώςσυνεχώς, , 
παρακολουθώνταςπαρακολουθώντας τηντην τεχνολογίατεχνολογία καικαι τιςτις εξελίξειςεξελίξεις
στονστον χώροχώρο τωντων τηλεπικοινωνιώντηλεπικοινωνιών στηνστην ΕλλάδαΕλλάδα καικαι
παγκοσμίωςπαγκοσμίως, , ανανεώνειανανεώνει τοτο σύστημασύστημα μεμε στόχοστόχο τηντην
βελτιστοποίησηβελτιστοποίηση τωντων διεργασιώνδιεργασιών τουτου καικαι τωντων
επιθυμητώνεπιθυμητών οικονομικώνοικονομικών αποτελεσμάτωναποτελεσμάτων τουτου
ΟργανισμούΟργανισμού..



EE..RR..PP..
E.R.P. - Enterprise Resource Planning System

(Σύστημα προγραμματισμού των επιχειρηματικών πόρων)



Τι είναι το EE..RR..PP..;

ΟλοκληρωμένοΟλοκληρωμένο
ΠληροφοριακόΠληροφοριακό ΣύστημαΣύστημα

∆ιαχείρισης∆ιαχείρισης ΕπιχειρηΕπιχειρημμαατιτικώνκών ΠόρωνΠόρων
γιαγια μεγάλεςμεγάλες επιχειρήσειςεπιχειρήσεις. . 



ΤιΤι περιλαμβάνειπεριλαμβάνει;;
1.1. AccountingAccounting

((ΓενικήΓενική ΛογιστικήΛογιστική, , ΠάγιαΠάγια, , ΙσολογισμόςΙσολογισμός//ReportingReporting, , 
ConsolidationConsolidation, , ΑναλυτικήΑναλυτική ΛογιστικήΛογιστική, , ΠιστωτέςΠιστωτές--
ΠρομηθευτέςΠρομηθευτές))

2.2. FinancialsFinancials
((ΠροϋπολογισμόςΠροϋπολογισμός--ΑπολογισμόςΑπολογισμός ((BudgetBudget), ), 
ΑξιόγραφαΑξιόγραφα, , ΤαμειακόςΤαμειακός ΠρογραμματισμόςΠρογραμματισμός ((CashCash
FlowFlow), ), Profit Profit & & LossLoss))

3.3. Sales/Sales/DistributionDistribution
((ΠελάτεςΠελάτες, , ΠαραγγελιοληψίαΠαραγγελιοληψία//ΤιμολόγησηΤιμολόγηση, Retail , Retail 
Sales, Sales, ΣτατιστικάΣτατιστικά ΠωλήσεωνΠωλήσεων, , ΑποθήκεςΑποθήκες, , ΑγορέςΑγορές--
ΠαραγγελίεςΠαραγγελίες προςπρος ΠρομηθευτέςΠρομηθευτές, , ΚοστολόγησηΚοστολόγηση
ΕισαγωγώνΕισαγωγών (CI), Open Items)(CI), Open Items)



4.4. ManufacturingManufacturing
((∆εδομένα∆εδομένα ΠαραγωγήςΠαραγωγής, , ΈλεγχοςΈλεγχος ΠαραγωγήςΠαραγωγής, , 
ΠρογραμματισμόςΠρογραμματισμός ΠαραγωγήςΠαραγωγής καικαι ΑπαιτήσεωνΑπαιτήσεων ΥλικώνΥλικών, , 
ΚοστολόγησηΚοστολόγηση ΠαραγωγήςΠαραγωγής, , CapacityCapacity PlanningPlanning))

5.5. Business Strategy    Business Strategy    
(What(What--if scenarios, Map manager, Query manager, Statistics if scenarios, Map manager, Query manager, Statistics 
manager, Report manager)manager, Report manager)

6.6. Add Add OnsOns
(HRM(HRM--Human Resources Management, Human Resources Management, 
PAYROLL/PAYROLL/ΜΙΣΘΟ∆ΟΣΙΑΜΙΣΘΟ∆ΟΣΙΑ, SCM, SCM--Supply Chain Management, Supply Chain Management, 
WHMWHM--Warehouse Management, Warehouse Management, CRMCRM--Customer Customer 
Relationship ManagementRelationship Management, BI, BI--Business Intelligence, BPMBusiness Intelligence, BPM--
Business Performance Management)Business Performance Management)

7.7. PlusPlus--ΕξειδικευμένεςΕξειδικευμένες ΕφαρμογέςΕφαρμογές
((ΠαρακαταθέτεςΠαρακαταθέτες, , Service management, PromotionsService management, Promotions--
ΠιστωτικάΠιστωτικά, , ΣυντήρησηΣυντήρηση εξοπλισμούεξοπλισμού, , ΚοστολόγησηΚοστολόγηση έργουέργου, , 
ΑγορέςΑγορές αγροτικώναγροτικών προϊόντωνπροϊόντων, , ΑνατροφοδότησηΑνατροφοδότηση, , ΙατρικοίΙατρικοί
επισκέπτεςεπισκέπτες, , ΚύκλωμαΚύκλωμα διαγωνισμώνδιαγωνισμών))



ΠοιαΠοια τατα βασικάβασικά τουτου ανταγωνιστικάανταγωνιστικά
πλεονεκτήματαπλεονεκτήματα//στοιχείαστοιχεία διαφοροποίησηςδιαφοροποίησης;;

1.1. ΕξασφαλίζειΕξασφαλίζει τηντην αυτοματοποίησηαυτοματοποίηση καικαι τοτο συντονισμόσυντονισμό
όλωνόλων τωντων λειτουργιώνλειτουργιών τουτου προγραμματισμούπρογραμματισμού, , τηςτης
εκμετάλλευσηςεκμετάλλευσης καικαι τουτου ελέγχουελέγχου όλωνόλων τωντων
επιχειρησιακώνεπιχειρησιακών πόρωνπόρων..

2.2. ΕπιτυγχάνειΕπιτυγχάνει τηντην προσομοίωσηπροσομοίωση κάθεκάθε εργασίαςεργασίας γιαγια όλαόλα τατα
στάδιαστάδια παραγωγήςπαραγωγής προστιθέμενηςπροστιθέμενης αξίαςαξίας σεσε έναένα ενιαίοενιαίο
περιβάλλονπεριβάλλον ΟικονομικήςΟικονομικής & & ΕμπορικήςΕμπορικής ∆ιαχείρισης∆ιαχείρισης, , 
ΠρογραμματισμούΠρογραμματισμού ΠαραγωγήςΠαραγωγής καικαι ∆ιαχείρισης∆ιαχείρισης
ΑνθρώπινωνΑνθρώπινων ΠόρωνΠόρων..



3.3. ΕξασφαλίζειΕξασφαλίζει τηντην εποπτείαεποπτεία τηςτης επιχείρησηςεπιχείρησης σεσε όλαόλα τατα
υποκαταστήματάυποκαταστήματά τηςτης καικαι γιαγια όλεςόλες τιςτις σχέσειςσχέσεις μεμε
συνεργάτεςσυνεργάτες..

4.4. ΣυμβάλειΣυμβάλει στηνστην κατάργησηκατάργηση τηςτης γραφειοκρατίαςγραφειοκρατίας μεμε τηντην
εισαγωγήεισαγωγή αποδοτικώναποδοτικών ηλεκτρονικώνηλεκτρονικών διαδικασιώνδιαδικασιών
επεξεργασίαςεπεξεργασίας όλωνόλων τωντων συναλλαγώνσυναλλαγών καικαι
πραγματοποίησηςπραγματοποίησης προκαθορισμένωνπροκαθορισμένων ελέγχωνελέγχων καικαι
παροχήςπαροχής εγκρίσεωνεγκρίσεων ((Workflow ManagementWorkflow Management).).

5.5. ΕξασφαλίζειΕξασφαλίζει τηντην προτυποποίησηπροτυποποίηση καικαι συστηματοποίησησυστηματοποίηση
τωντων διαδικασιώνδιαδικασιών τηςτης λειτουργίαςλειτουργίας τηςτης βιομηχανικήςβιομηχανικής
παραγωγήςπαραγωγής μεμε τιςτις προηγμένεςπροηγμένες δυνατότητεςδυνατότητες τουτου
υποσυστήματοςυποσυστήματος M.R.P.II (M.R.P.II (Manufacturing Resources Manufacturing Resources 
PlanningPlanning).).

6.6. ΕπιτυγχάνειΕπιτυγχάνει τηντην εξοικονόμησηεξοικονόμηση δυναμικότηταςδυναμικότητας μεμε τητη
μείωσημείωση τωντων χρόνωνχρόνων παραγωγήςπαραγωγής έργουέργου σεσε όλαόλα τατα
τμήματατμήματα καικαι τηντην καλύτερηκαλύτερη αξιοποίησηαξιοποίηση τωντων ανθρωπίνωνανθρωπίνων
πόρωνπόρων ((Human Resource ManagementHuman Resource Management).).



ΤαΤα ΣυστήματαΣυστήματα EE..RR..PP..
(Enterprise Resource Planning)(Enterprise Resource Planning) είναιείναι::

ΈτοιμαΈτοιμα καικαι ΟλοκληρωμέναΟλοκληρωμένα πληροφοριακάπληροφοριακά
συστήματασυστήματα
ΣύνολοΣύνολο υποσυστημάτωνυποσυστημάτων ((application modulesapplication modules) ) 
πουπου εξεξ’’ ορισμούορισμού επικοινωνούνεπικοινωνούν μεταξύμεταξύ τουςτους μεμε
ικανοποιητικόικανοποιητικό βαθμόβαθμό προσαρμογήςπροσαρμογής
ΕλληνοποιημέναΕλληνοποιημένα, , συμβατάσυμβατά μεμε τοτο ΕΥΡΩΕΥΡΩ, , τοντον
ΚΚ..ΒΒ..ΣΣ..** ((ΚώδικαΚώδικα ΒιβλίωνΒιβλίων καικαι ΣτοιχείωνΣτοιχείων)) καικαι τηντην ΕλληνικήΕλληνική
ΝομοθεσίαΝομοθεσία
ΑνοιχτήςΑνοιχτής αρχιτεκτονικήςαρχιτεκτονικής, , περιβάλλονπεριβάλλον webweb
((IntranetIntranet//InternetInternet) ) 



∆ιαδικασίες∆ιαδικασίες πουπου ΕπηρεάζονταιΕπηρεάζονται

ΧρηματοοικονομικάΧρηματοοικονομικά
ΓενικήΓενική ΛογιστικήΛογιστική
ΑναλυτικήΑναλυτική ΛογιστικήΛογιστική
ΛογαριασμοίΛογαριασμοί ΠληρωτέοιΠληρωτέοι
ΛογαριασμοίΛογαριασμοί ΕισπρακτέοιΕισπρακτέοι
∆ιαχείριση∆ιαχείριση ΠαγίωνΠαγίων
∆ιαχείριση∆ιαχείριση ∆ιαθεσίμων∆ιαθεσίμων
ΠροϋπολογισμόςΠροϋπολογισμός



∆ιαδικασίες∆ιαδικασίες πουπου ΕπηρεάζονταιΕπηρεάζονται

ΕφοδιαστικήΕφοδιαστική ΑλυσίδαΑλυσίδα
∆ιαχείριση∆ιαχείριση ΠρομηθειώνΠρομηθειών ΠροϊόντωνΠροϊόντων & & ΥπηρεσιώνΥπηρεσιών
∆ιαχείριση∆ιαχείριση ΑποθηκώνΑποθηκών ––ΥλικώνΥλικών
ΚοστολόγησηΚοστολόγηση ΈργωνΈργων
∆ιαχείριση∆ιαχείριση ΠροσωπικούΠροσωπικού καικαι ΕκπαίδευσηςΕκπαίδευσης
ΑκίνητηΑκίνητη ΠεριουσίαΠεριουσία



ΕπίπεδαΕπίπεδα τηςτης ΕπιχείρησηςΕπιχείρησης πουπου
επηρεάζονταιεπηρεάζονται άμεσαάμεσα

ΚεντρικέςΚεντρικές ΥπηρεσίεςΥπηρεσίες
ΛογΛογ. . ΕισπρακτέοιΕισπρακτέοι--ΠληρωτέοιΠληρωτέοι
ΑναλΑναλ. . ΛογιστικήΛογιστική
∆ιαθέσιμα∆ιαθέσιμα
ΠροϋπολογισμόςΠροϋπολογισμός
ΠρομήθειεςΠρομήθειες, , ΥλικάΥλικά
ΈργαΈργα
ΠάγιαΠάγια



ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ∆ΙΑΣΥΝ∆ΕΣΗΣ∆ΙΑΣΥΝ∆ΕΣΗΣ ΤΗΣΤΗΣ
ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑΣΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑΣ ΤΟΥΤΟΥ E.R.P.E.R.P.



ΕΞΟΠΛΙΣΜΟΣΕΞΟΠΛΙΣΜΟΣ

1.1. PCs PCs 
2.2. ΕΚΤΥΠΩΤΕΣΕΚΤΥΠΩΤΕΣ
3.3. ∆ΙΚΤΥΟ∆ΙΚΤΥΟ I.S.D.N.I.S.D.N.
4.4. ΙΝΤΕΡΝΕΤΙΝΤΕΡΝΕΤ––ΕΧΕΧPLORERPLORER ((verver. 5 & . 5 & νεότερηνεότερη))



ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ

1.1. ΕγχειρίδιαΕγχειρίδια χρήσηςχρήσης –– εκπαίδευσηςεκπαίδευσης ανάανά
υποσύστημαυποσύστημα

2.2. ΣτοιχείωνΣτοιχείων μελώνμελών ομάδαςομάδας έργουέργου E.R.P.E.R.P.
3.3. ΣτοιχείαΣτοιχεία υπευθύνωνυπευθύνων ομάδωνομάδων υποστήριξηςυποστήριξης

ανάανά ΠεριοχήΠεριοχή ήή ΥποκατάστημαΥποκατάστημα
4.4. ΜέσοΜέσο ΕπικοινωνίαςΕπικοινωνίας



Ο∆ΗΓΙΕΣΟ∆ΗΓΙΕΣ –– ΕΝΗΜΕΡΩΣΗΕΝΗΜΕΡΩΣΗ

1.1. ΗΜΕΡΟΜΗΝΙΑΗΜΕΡΟΜΗΝΙΑ ΠΑΥΣΗΣΠΑΥΣΗΣ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑΣΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑΣ ΠΑΛΑΙΟΥΠΑΛΑΙΟΥ
ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ ΠΟΥΠΟΥ ΥΠΗΡΧΕΥΠΗΡΧΕ

2.2. ΜΕΤΑΦΟΡΑΜΕΤΑΦΟΡΑ ∆Ε∆ΟΜΕΝΩΝ∆Ε∆ΟΜΕΝΩΝ ΤΟΥΤΟΥ ΠΑΛΑΙΟΥΠΑΛΑΙΟΥ
ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ ΣΤΟΣΤΟ ΕΕ..RR..PP..

3.3. ΗΜΕΡΟΜΗΝΙΑΗΜΕΡΟΜΗΝΙΑ ΕΝΑΡΞΗΣΕΝΑΡΞΗΣ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑΣΛΕΙΤΟΥΡΓΙΑΣ ΕΕ..RR..PP. . 
4.4. ΕΝ∆ΕΧΟΜΕΝΕΣΕΝ∆ΕΧΟΜΕΝΕΣ ΧΕΙΡΟΓΡΑΦΕΣΧΕΙΡΟΓΡΑΦΕΣ ΚΑΤΑΧΩΡΗΣΕΙΣΚΑΤΑΧΩΡΗΣΕΙΣ
5.5. ΤΡΟΠΟΣΤΡΟΠΟΣ ΑΝΤΙΜΕΤΩΠΙΣΗΣΑΝΤΙΜΕΤΩΠΙΣΗΣ ΚΙΝΗΣΕΩΝΚΙΝΗΣΕΩΝ ΣΤΟΣΤΟ

ΜΕΣΟ∆ΙΑΣΤΗΜΑΜΕΣΟ∆ΙΑΣΤΗΜΑ
6.6. ΤΡΟΠΟΙΤΡΟΠΟΙ ΑΝΤΙΜΕΤΩΠΙΣΗΣΑΝΤΙΜΕΤΩΠΙΣΗΣ ΕΝ∆ΕΧΟΜΕΝΩΝΕΝ∆ΕΧΟΜΕΝΩΝ

ΠΡΟΒΛΗΜΑΤΩΝΠΡΟΒΛΗΜΑΤΩΝ ΥΠΟ∆ΟΜΗΣΥΠΟ∆ΟΜΗΣ



ΑΛΛΗΛΟΕΝΗΜΕΡΩΣΗΑΛΛΗΛΟΕΝΗΜΕΡΩΣΗ --
ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑ

1.1. ΑΝΤΑΛΛΑΓΗΑΝΤΑΛΛΑΓΗ ee--mailmail ΑΠΑΠOO ΤΟΥΣΤΟΥΣ ΕΜΠΛΕΚΟΜΕΝΟΥΣΕΜΠΛΕΚΟΜΕΝΟΥΣ
2.2. ΦΡΟΝΤΙ∆ΑΦΡΟΝΤΙ∆Α ΑΜΕΣΗΣΑΜΕΣΗΣ ΑΠΟΚΤΗΣΗΣΑΠΟΚΤΗΣΗΣ ee--mailmail ΓΙΑΓΙΑ ΤΟΥΣΤΟΥΣ

ΜΗΜΗ ΕΧΟΝΤΕΣΕΧΟΝΤΕΣ
3.3. ΑΝΟΙΚΤΗΑΝΟΙΚΤΗ ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ, , ΤΟΥΛΑΧΙΣΤΟΝΤΟΥΛΑΧΙΣΤΟΝ ΣΤΟΣΤΟ

ΑΡΧΙΚΟΑΡΧΙΚΟ ΣΤΑ∆ΙΟΣΤΑ∆ΙΟ ΓΙΑΓΙΑ ΓΡΗΓΟΡΗΓΡΗΓΟΡΗ ΑΠΟΤΥΠΩΣΗΑΠΟΤΥΠΩΣΗ & & 
ΕΠΙΛΥΣΗΕΠΙΛΥΣΗ ΤΩΝΤΩΝ ΠΡΟΒΛΗΜΑΤΩΝΠΡΟΒΛΗΜΑΤΩΝ ΠΟΥΠΟΥ ΘΑΘΑ
ΠΑΡΟΥΣΙΑΖΟΝΤΑΙΠΑΡΟΥΣΙΑΖΟΝΤΑΙ

4.4. ΕΝΕΡΓΟΠΟΙΗΣΗΕΝΕΡΓΟΠΟΙΗΣΗ , , ΕΓΡΗΓΟΡΣΗΕΓΡΗΓΟΡΣΗ ΚΑΙΚΑΙ ΕΠΑΓΡΥΠΝΗΣΗΕΠΑΓΡΥΠΝΗΣΗ
ΤΩΝΤΩΝ ΠΥΡΗΝΩΝΠΥΡΗΝΩΝ ΑΝΑΑΝΑ ΠΕΡΙΟΧΗΠΕΡΙΟΧΗ && ΥΠΟΚΑΤΑΣΤΗΜΑΥΠΟΚΑΤΑΣΤΗΜΑ



PocketPocket EE..RR..PP..
ΈναΈνα ""µµίνιίνι E.R.P.E.R.P." " 
πάνωπάνω σεσε PocketPocket PC   PC   ήή
σεσε laptoplaptop ήή
σεσε κινητόκινητό τηλέφωνοτηλέφωνο (WAP),(WAP),
πουπου είναιείναι συνδεμένοσυνδεμένο online online µµεε τατα κεντρικάκεντρικά, , 
µµέσωέσω Internet Internet 
κάνεικάνει onlineonline ΠαραγγελιοληψίαΠαραγγελιοληψία, , ΦορητήΦορητή ΤιμολόγησηΤιμολόγηση, , 
ΕισπράξειςΕισπράξεις, , ∆ειγ∆ειγµµατισατισµµόό, , κκ..άά.,.,
ήή δίνειδίνει τιςτις πληροφορίεςπληροφορίες: : καρτέλακαρτέλα πελάτηπελάτη, , κινήσειςκινήσεις
αποθήκηςαποθήκης καικαι άλλαάλλα. . 
ΓιαΓια τηντην ΜηχανογράφησηΜηχανογράφηση, , γιαγια τατα Software HouseSoftware House: : 
συνδέεταισυνδέεται εύκολαεύκολα µµεε τηντην υπάρχουσαυπάρχουσα ΕμπορικήΕμπορική
εφαρμογήεφαρμογή πουπου υπάρχειυπάρχει στηνστην εταιρείαεταιρεία..



ΠλεονεκτήματαΠλεονεκτήματα PocketPocket E.R.P.E.R.P.
1. 1. ΣτηνΣτην περίπτωσηπερίπτωση τηςτης ΠαραγγελιοληψίαςΠαραγγελιοληψίας, , υπάρχειυπάρχει
άμεσηάμεση ενημέρωσηενημέρωση καικαι έλεγχοςέλεγχος αποθεμάτωναποθεμάτων απόαπό τηντην
ΚεντρικήΚεντρική αποθήκηαποθήκη τηςτης εταιρείαςεταιρείας

2. 2. ΤαΤα ΚεντρικάΚεντρικά ενημερώνονταιενημερώνονται αμέσωςαμέσως ((on lineon line) ) γιαγια τιςτις
παραγγελίεςπαραγγελίες πουπου έχουνέχουν πάρειπάρει οιοι πωλητέςπωλητές. . 

3. 3. ΚαταργείταιΚαταργείται ηη χρονοβόραχρονοβόρα διαδικασίαδιαδικασία φορτώματοςφορτώματος τωντων
φορητώνφορητών µµεε δεδομέναδεδομένα, , πρινπριν ξεκινήσουνξεκινήσουν οιοι πωλητέςπωλητές γιαγια
ταξίδιταξίδι, , καικαι ηη διαδικασίαδιαδικασία κατεβάσματοςκατεβάσματος, , ότανόταν
επιστρέψουνεπιστρέψουν. . 

4.4. ΜεΜε βάσηβάση τοτο πλάνοπλάνο, , οο πωλητήςπωλητής μπορείμπορεί νανα ΤιμολογήσειΤιμολογήσει, , 
εκτελέσειεκτελέσει ΕισπράξειςΕισπράξεις, , καταχωρήσεικαταχωρήσει σημειώσειςσημειώσεις CC..RR..M. M. 

5.5. ΤαυτόχροναΤαυτόχρονα, , σταστα κεντρικάκεντρικά, , οο AdministratorAdministrator, , ελέγχειελέγχει τοτο
feedbackfeedback απόαπό τοτο CC..RR..MM.., , καθώςκαθώς καικαι τηντην εξέλιξηεξέλιξη τουτου
πλάνουπλάνου ((έλεγχοςέλεγχος παραγωγικότηταςπαραγωγικότητας πωλητώνπωλητών). ). 



ΤιΤι είναιείναι τοτο C.R.M.C.R.M.;;
CustomerCustomer RelationshipRelationship ManagementManagement (CRM)(CRM)
ΤοΤο CC..RR..MM.. ((Customer Relationship ManagementCustomer Relationship Management) ) είναιείναι έναςένας
συνδυασμόςσυνδυασμός επιχειρηματικώνεπιχειρηματικών πρακτικώνπρακτικών, , συστημάτωνσυστημάτων καικαι
τεχνολογιώντεχνολογιών πληροφορικήςπληροφορικής πουπου εστιάζονταιεστιάζονται στηνστην
αυτοματοποίησηαυτοματοποίηση καικαι βελτίωσηβελτίωση τωντων επιχειρηματικώνεπιχειρηματικών
διαδικασιώνδιαδικασιών πουπου σχετίζονταισχετίζονται μεμε τητη διαχείρισηδιαχείριση τωντων
σχέσεωνσχέσεων τηςτης επιχείρησηςεπιχείρησης μεμε τουςτους πελάτεςπελάτες. . 
TTοο C.R.M. C.R.M. δενδεν είναιείναι απλάαπλά έναένα πακέτοπακέτο εφαρμογώνεφαρμογών ήή έναένα
λογισμικόλογισμικό αλλάαλλά ηη φιλοσοφίαφιλοσοφία, , οο τρόποςτρόπος πουπου λειτουργείλειτουργεί μιαμια
επιχείρησήεπιχείρησή ώστεώστε νανα κτίζεικτίζει μακροχρόνιεςμακροχρόνιες σχέσειςσχέσεις μεμε τουςτους
πελάτεςπελάτες μέσαμέσα απόαπό κάθεκάθε ευκαιρίαευκαιρία επαφήςεπαφής καικαι επικοινωνίαςεπικοινωνίας
μαζίμαζί τουςτους. . ΗΗ επιχείρησηεπιχείρηση πρέπειπρέπει νανα προσαρμόζειπροσαρμόζει καικαι νανα
βελτιώνειβελτιώνει κάποιεςκάποιες λειτουργίεςλειτουργίες τηςτης, , προκειμένουπροκειμένου νανα
αξιοποιήσειαξιοποιήσει κατάκατά τοτο καλύτεροκαλύτερο δυνατόδυνατό τρόποτρόπο τηντην
τεχνολογικήτεχνολογική λύσηλύση. . 



CC..RR..MM.. -- ΜύθοιΜύθοι καικαι πραγματικότητεςπραγματικότητες

ΟΟ όροςόρος CC..RR..MM.. εμφανίζεταιεμφανίζεται όλοόλο καικαι πιοπιο συχνάσυχνά
στηνστην ελληνικήελληνική πραγματικότηταπραγματικότητα. . ΤιΤι είναιείναι όμωςόμως ηη νέανέα
αυτήαυτή προσέγγισηπροσέγγιση στηστη σχέσησχέση τωντων εταιρειώνεταιρειών μεμε τουςτους
πελάτεςπελάτες τουςτους, , καικαι τιτι μπορείμπορεί νανα προσφέρειπροσφέρει καικαι στιςστις
δύοδύο πλευρέςπλευρές; ; 
ΕίναιΕίναι τοτο CC..RR..MM.. μιαμια ακόμαακόμα πηγήπηγή εσόδωνεσόδων γιαγια τιςτις
εταιρείεςεταιρείες παροχήςπαροχής λογισμικούλογισμικού ήή έναένα πραγματικόπραγματικό
εργαλείοεργαλείο τοτο οποίοοποίο μπορείμπορεί νανα προσφέρειπροσφέρει
βραχυπρόθεσμαβραχυπρόθεσμα καθώςκαθώς καικαι μακροπρόθεσμαμακροπρόθεσμα
οφέληοφέλη σεσε όσεςόσες εταιρείεςεταιρείες επενδύσουνεπενδύσουν στηνστην
απόκτησηαπόκτηση καικαι εφαρμογήεφαρμογή τουτου; ; 



Customer Relationship ManagementCustomer Relationship Management

ΜιλώνταςΜιλώντας γιαγια CC..RR..MM.. είναιείναι χρήσιμοχρήσιμο νανα
προσδιορίσουμεπροσδιορίσουμε τιτι δενδεν είναιείναι::
∆εν∆εν είναιείναι απλάαπλά έναένα λογισμικόλογισμικό ήή έναένα
πρόγραμμαπρόγραμμα πουπου μιαμια εταιρείαεταιρεία εγκαθιστάεγκαθιστά μεμε
στόχοστόχο τητη βελτίωσηβελτίωση τωντων πωλήσεώνπωλήσεών τηςτης. . 
ΤοΤο CC..RR..MM.. προϋποθέτειπροϋποθέτει τηντην αλλαγήαλλαγή
φιλοσοφίαςφιλοσοφίας μέσαμέσα στηνστην εταιρείαεταιρεία καικαι τηντην
ικανοποίησηικανοποίηση τωντων αναγκώναναγκών τουτου πελάτηπελάτη ωςως
ακρογωνιαίοακρογωνιαίο λίθολίθο τηςτης ύπαρξήςύπαρξής τηςτης. . 



Customer Relationship ManagementCustomer Relationship Management

ΤαΤα προϊόνταπροϊόντα αντιγράφονταιαντιγράφονται πλέονπλέον εύκολαεύκολα απόαπό τουςτους
ανταγωνιστέςανταγωνιστές καικαι επομένωςεπομένως εκείνοεκείνο πουπου απαιτείταιαπαιτείται είναιείναι ηη
εστίασηεστίαση σεσε customer relationships. customer relationships. 
ΤοΤο CC..RR..MM.. δενδεν είναιείναι έναένα προϊόνπροϊόν ήή υπηρεσίαυπηρεσία αλλάαλλά μιαμια
στρατηγικήστρατηγική πουπου στηρίζεταιστηρίζεται στηνστην ανάπτυξηανάπτυξη σχέσεωνσχέσεων μεμε τουςτους
πελάτεςπελάτες.. ΤαΤα τελευταίατελευταία χρόνιαχρόνια τοτο CC..RR..MM.. έχειέχει γνωρίσειγνωρίσει άνθησηάνθηση
καικαι πλέονπλέον μπορείμπορεί νανα θεωρηθείθεωρηθεί απαραίτητοαπαραίτητο γιαγια κάθεκάθε
επιχείρησηεπιχείρηση πουπου θέλειθέλει νανα πετύχειπετύχει στοστο ee--futurefuture. . ΤοΤο C.R.M. C.R.M. 
επικεντρώνεταιεπικεντρώνεται στηστη διατήρησηδιατήρηση πελατώνπελατών συγκεντρώνονταςσυγκεντρώνοντας
στοιχείαστοιχεία απόαπό κάθεκάθε επαφήεπαφή μεμε αυτούςαυτούς μέσωμέσω τηλεφώνουτηλεφώνου,, mailmail, , 
web. web. ΗΗ επιχείρησηεπιχείρηση μπορείμπορεί νανα χρησιμοποιήσειχρησιμοποιήσει αυτάαυτά τατα
στοιχείαστοιχεία γιαγια συγκεκριμένουςσυγκεκριμένους σκοπούςσκοπούς όπωςόπως marketingmarketing, , 
πωλήσειςπωλήσεις ήή after sale serviceafter sale service. . ΒασικήΒασική προϋπόθεσηπροϋπόθεση είναιείναι ότιότι
όλοιόλοι στηνστην εταιρείαεταιρεία θαθα πρέπειπρέπει νανα εστιάζονταιεστιάζονται στονστον πελάτηπελάτη. . 



Customer Relationship ManagementCustomer Relationship Management

ΓιαΓια νανα κατανοήσεικατανοήσει κάποιοςκάποιος απόλυτααπόλυτα τιτι σημαίνεισημαίνει C.R.M. C.R.M. δενδεν έχειέχει
παράπαρά νανα δειδει πωςπως εργάζονταιεργάζονται εδώεδώ καικαι αρκετόαρκετό καιρόκαιρό οιοι σύγχρονεςσύγχρονες
εταιρείεςεταιρείες Mail OrderMail Order. . 
OOιι σοβαρέςσοβαρές εταιρείεςεταιρείες Mail OrderMail Order λοιπόνλοιπόν, , εφαρμόζουνεφαρμόζουν πραγματικόπραγματικό
καικαι ουσιαστικόουσιαστικό Customer Relationship ManagementCustomer Relationship Management, , γνωρίζονταςγνωρίζοντας
ονομαστικάονομαστικά τουςτους πελάτεςπελάτες τουςτους, , τοτο ιστορικόιστορικό αγορώναγορών, , επαφώνεπαφών, , 
ανταπόκρισηςανταπόκρισης καικαι ««διαχειριζόμενοιδιαχειριζόμενοι»» διαχρονικάδιαχρονικά τητη σχέσησχέση μαζίμαζί τουςτους. . 
ΑνάΑνά πάσαπάσα στιγμήστιγμή γνωρίζουνγνωρίζουν τητη διαχρονικήδιαχρονική αξίααξία τωντων πελατώνπελατών τουςτους
καικαι παράλληλαπαράλληλα έχουνέχουν έναένα αυτοματοποιημένοαυτοματοποιημένο πελατοκεντρικόπελατοκεντρικό
σύστημασύστημα αποστολήςαποστολής, , τιμολόγησηςτιμολόγησης , , αποθήκευσηςαποθήκευσης , , εξυπηρέτησηςεξυπηρέτησης, , 
ενημέρωσηςενημέρωσης καικαι κοστολόγησηςκοστολόγησης. . 
ΜεΜε τηντην ίδιαίδια πελατοκεντρικήπελατοκεντρική οπτικήοπτική πρέπειπρέπει νανα προσεγγίσουνπροσεγγίσουν τοτο
Customer Relationship ManagementCustomer Relationship Management όλεςόλες οιοι εταιρείεςεταιρείες πουπου θέλουνθέλουν
νανα αποκτήσουναποκτήσουν έναένα σημαντικόσημαντικό ανταγωνιστικόανταγωνιστικό πλεονέκτημαπλεονέκτημα , , ειδικάειδικά
οιοι εταιρείεςεταιρείες στονστον χρηματοοικονομικόχρηματοοικονομικό κλάδοκλάδο, , τηντην πληροφορικήπληροφορική , , τιςτις
επικοινωνίεςεπικοινωνίες καικαι τιςτις μεταφορέςμεταφορές πουπου σήμερασήμερα εφαρμόζεταιεφαρμόζεται μερικώςμερικώς ήή
καθόλουκαθόλου τοτο CC..RR..M. M. 



ΤαΤα πλεονεκτήματαπλεονεκτήματα τουτου CC..RR..MM..
ΣύμφωναΣύμφωνα μεμε μιαμια έρευναέρευνα τουτου Harvard Business  ReviewHarvard Business  Review
μερικέςμερικές εταιρείεςεταιρείες μπορούνμπορούν νανα αυξήσουναυξήσουν τοτο τζίροτζίρο τηςτης εταιρείαςεταιρείας
κατάκατά 100% 100% μεμε τοτο νανα διατηρήσειδιατηρήσει έναένα 5% 5% επιπλέονεπιπλέον τηςτης
πελατείαςπελατείας τηςτης. . 
ΜιαΜια άλληάλλη πηγήπηγή αναφέρειαναφέρει ότιότι είναιείναι επτάεπτά φορέςφορές πιοπιο ακριβόακριβό νανα
αποκτήσειςαποκτήσεις έναένα νέονέο πελάτηπελάτη απόαπό τοτο νανα διατηρήσειςδιατηρήσεις ένανέναν ήδηήδη
υπάρχονταυπάρχοντα. . ΈτσιΈτσι, , καθαυτόκαθαυτό τοντον τρόποτρόπο τοτο CC..RR..MM.. μπορείμπορεί νανα
αυξήσειαυξήσει τηντην κερδοφορίακερδοφορία τηςτης επιχείρησηςεπιχείρησης μέσωμέσω τηςτης
αναγνώρισηςαναγνώρισης, , προσέλκυσηςπροσέλκυσης καικαι διατήρησηςδιατήρησης τωντων καλύτερωνκαλύτερων
πελατώνπελατών. . ΑναπτύσσονταςΑναπτύσσοντας στενότερεςστενότερες σχέσειςσχέσεις μεμε τουςτους
πελάτεςπελάτες μίαμία εταιρείαεταιρεία μπορείμπορεί νανα βελτιώσειβελτιώσει τιςτις επιδόσειςεπιδόσεις
τηςτης στονστον δείκτηδείκτη τουτου, , ““ικανοποίησηικανοποίηση πελάτηπελάτη”” ((customer customer 
satisfactionsatisfaction)) καικαι είναιείναι γνωστόγνωστό ότιότι έναςένας ικανοποιημένοςικανοποιημένος
πελάτηςπελάτης μπορείμπορεί νανα γίνειγίνει έναςένας πιστόςπιστός πελάτηςπελάτης..



ΟΟ στρατηγικόςστρατηγικός ρόλοςρόλος τουτου CC..RR..MM..
1.1. ΗΗ κατανόησηκατανόηση τηςτης συμπεριφοράςσυμπεριφοράς αλλάαλλά καικαι τωντων κινήτρωνκινήτρων

τηςτης ανταπόκρισηςανταπόκρισης καικαι τηςτης αξίαςαξίας τωντων πελατώνπελατών. . 
2.2. ΗΗ χρήσηχρήση τηςτης γνώσηςγνώσης γιαγια τητη δημιουργίαδημιουργία διαλόγουδιαλόγου μεμε τουςτους

πελάτεςπελάτες εστιασμένουεστιασμένου σεσε ποσοτικέςποσοτικές καικαι ποιοτικέςποιοτικές
ευκαιρίεςευκαιρίες, , σχετικέςσχετικές μεμε τατα ενδιαφέρονταενδιαφέροντα τουςτους. . 

3.3. ΗΗ επιλογήεπιλογή εναλλακτικώνεναλλακτικών στρατηγικώνστρατηγικών επικοινωνίαςεπικοινωνίας καικαι ηη
αξιολόγησηαξιολόγηση τωντων αποτελεσμάτωναποτελεσμάτων προκειμένουπροκειμένου νανα
επιτευχθείεπιτευχθεί τοτο βέλτιστοβέλτιστο αποτέλεσμααποτέλεσμα καικαι ηη μέγιστημέγιστη
αποδοτικότητααποδοτικότητα τηςτης επένδυσηςεπένδυσης καικαι κυρίωςκυρίως

4.4. ΤοΤο χτίσιμοχτίσιμο καικαι ηη διατήρησηδιατήρηση επικερδώνεπικερδών σχέσεωνσχέσεων μεμε τουςτους
πελάτεςπελάτες. . 



ΗΗ υπόσχεσηυπόσχεση τουτου C.R.M.C.R.M.
ΗΗ μεγάλημεγάλη υπόσχεσηυπόσχεση τουτου CC..RR..MM.. είναιείναι ηη ικανότηταικανότητα
ανταπόκρισηςανταπόκρισης στιςστις εξατομικευμένεςεξατομικευμένες ανάγκεςανάγκες τωντων πελατώνπελατών / / 
καταναλωτώνκαταναλωτών μεμε αυτόματοαυτόματο καικαι συστηματοποιημένοσυστηματοποιημένο τρόποτρόπο. . 
ΗΗ νέανέα τεχνολογίατεχνολογία καικαι ηη εξέλιξηεξέλιξη στοστο λογισμικόλογισμικό τωντων
ηλεκτρονικώνηλεκτρονικών υπολογιστώνυπολογιστών μαςμας επιτρέπουνεπιτρέπουν νανα
προγραμματίζουμεπρογραμματίζουμε καικαι νανα ενεργοποιούμεενεργοποιούμε επαφέςεπαφές μεμε
δυνητικούςδυνητικούς πελάτεςπελάτες βασισμένοιβασισμένοι στοστο προφίλπροφίλ καικαι τηντην
αγοραστικήαγοραστική συμπεριφοράσυμπεριφορά τουςτους. . 
ΈναΈνα σωστόσωστό πλάνοπλάνο CC..RR..MM.. σχεδόνσχεδόν πάνταπάντα διαπερνάδιαπερνά
συμβατικέςσυμβατικές επιχειρηματικέςεπιχειρηματικές μονάδεςμονάδες καικαι κανάλιακανάλια κάτικάτι πουπου
απαιτείαπαιτεί νέεςνέες διαδικασίεςδιαδικασίες, , δομέςδομές καικαι κριτήριακριτήρια επιτυχίαςεπιτυχίας καικαι
αποτελεσματικότηταςαποτελεσματικότητας. . 



ΗΗ ελληνικήελληνική πραγματικότηταπραγματικότητα
ΣτηνΣτην ΕλλάδαΕλλάδα, , τοτο Customer Relationship ManagementCustomer Relationship Management είναιείναι
ακόμηακόμη στοστο ξεκίνημαξεκίνημα τουτου καικαι πολλοίπολλοί πιστεύουνπιστεύουν ότιότι τοτο μόνομόνο πουπου
χρειάζεταιχρειάζεται είναιείναι νανα μάθουνμάθουν τιςτις καταναλωτικέςκαταναλωτικές συνήθειεςσυνήθειες τωντων
πελατώνπελατών τουςτους, , νανα τιςτις καταγράψουνκαταγράψουν σεσε κάποιακάποια βάσηβάση δεδομένωνδεδομένων, , 
νανα σχεδιάσουνσχεδιάσουν μιαμια στρατηγικήστρατηγική επαφήςεπαφής μεμε τουςτους πελάτεςπελάτες καικαι νανα
τηντην υλοποιήσουνυλοποιήσουν χρησιμοποιώνταςχρησιμοποιώντας κάποιοκάποιο έτοιμοέτοιμο ««πακέτοπακέτο»»
CC..RR..MM.. καικαι αυτόματααυτόματα θαθα αυξηθούναυξηθούν οιοι πωλήσειςπωλήσεις τουςτους. . 
ΤαΤα πράγματαπράγματα όμωςόμως δενδεν είναιείναι τόσοτόσο επιφανειακάεπιφανειακά. . ΤοΤο Customer Customer 
Relationship MarketingRelationship Marketing είναιείναι ουσιαστικάουσιαστικά ηη εφαρμογήεφαρμογή τηςτης
φιλοσοφίαςφιλοσοφίας Direct MarketingDirect Marketing πουπου ξεκίνησεξεκίνησε τητη δεκαετίαδεκαετία του΄του΄70 70 μεμε
τιςτις εταιρείεςεταιρείες Mail OrderMail Order, , τοτο οποίοοποίο εξελίχθηκεεξελίχθηκε σεσε Data Base Data Base 
MarketingMarketing ήή One to One Marketing One to One Marketing καικαι στηστη συνέχειασυνέχεια σεσε
Customer Relationship MarketingCustomer Relationship Marketing. . 
ΠρόκειταιΠρόκειται τελικάτελικά γιαγια μιαμια διαφορετικήδιαφορετική φιλοσοφίαφιλοσοφία, , προσέγγισηπροσέγγιση καικαι
διαδικασίαδιαδικασία επηρεασμούεπηρεασμού τηςτης σχέσηςσχέσης μεμε τουςτους πελάτεςπελάτες σεσε όλοόλο τοτο
φάσμαφάσμα τουτου Relationship CycleRelationship Cycle. . 



ΜετάΜετά απόαπό 30 30 χρόνιαχρόνια

ΧειρίστριεςΧειρίστριες ΜηχανογραφικούΜηχανογραφικού ΣυστήματοςΣυστήματος
παραγγέλνουνπαραγγέλνουν τοπικέςτοπικές ενδυμασίεςενδυμασίες μεμε
LaptopLaptop



ΣυντομογραφίεςΣυντομογραφίες πουπου χρησιμοποιήθηκανχρησιμοποιήθηκαν στηνστην παρουσίασηπαρουσίαση::

Ad Hoc=Ad Hoc= ΛατινικήΛατινική ΦράσηΦράση πουπου ερμηνεύεταιερμηνεύεται ««γιαγια αυτόαυτό τοτο σκοπόσκοπό»»..
∆ηλώνει∆ηλώνει γενικάγενικά μιαμια λύσηλύση πουπου έχειέχει σχεδιαστείσχεδιαστεί γιαγια έναένα συγκεκριμένοσυγκεκριμένο πρόβλημαπρόβλημα, , είναιείναι μημη--γενικεύσιμηγενικεύσιμη καικαι δενδεν
μπορείμπορεί νανα προσαρμοστείπροσαρμοστεί σεσε άλλουςάλλους σκοπούςσκοπούς. . 
Cash Flow =Cash Flow = ΤαμειακόςΤαμειακός ΠρογραμματισμόςΠρογραμματισμός
Data =Data = ∆εδομένα∆εδομένα
DBs=DBs= Data Bases (Data Bases (ΒάσειςΒάσεις ∆εδομένων∆εδομένων))
Drill Down =Drill Down = ΦράσηΦράση πουπου σημαίνεισημαίνει: : ΟΟ ΥΥ//ΗΗ νανα περάσειπεράσει απόαπό ιεραρχίαιεραρχία τωντων φακέλωνφακέλων γιαγια νανα βρειβρει έναένα συγκεκριμένοσυγκεκριμένο
αρχείοαρχείο ήή γιαγια νανα χτυπήσειχτυπήσει κατευθείανκατευθείαν εξελισσόμενεςεξελισσόμενες επιλογέςεπιλογές..
E.R.P.=E.R.P.= Enterprise Resource System Enterprise Resource System ((ΣύστημαΣύστημα προγραμματισμούπρογραμματισμού τωντων επιχειρηματικώνεπιχειρηματικών πόρωνπόρων))
Feedback = Feedback = ΑνατροφοδότησηΑνατροφοδότηση -- ΕπανέλεγχοςΕπανέλεγχος
ISDN =ISDN = TTοο ακρωνύμιοακρωνύμιο ISDN ISDN προέρχεταιπροέρχεται απόαπό τατα αρχικάαρχικά Integrated Services Digital NetworkIntegrated Services Digital Network
καικαι σταστα ελληνικάελληνικά μεταφράζεταιμεταφράζεται ωςως ΨηφιακόΨηφιακό ∆ίκτυο∆ίκτυο ΕνοποιημένωνΕνοποιημένων ΥπηρεσιώνΥπηρεσιών. . ΑποτελείΑποτελεί τηντην εξέλιξηεξέλιξη τουτου ∆ημόσιου∆ημόσιου
ΤηλεφωνικούΤηλεφωνικού ∆ικτύου∆ικτύου ((PSTNPSTN -- Public Switched Telephone NetworkPublic Switched Telephone Network) ) καικαι παρέχειπαρέχει τητη δυνατότηταδυνατότητα υποστήριξηςυποστήριξης, , μεμε τητη
χρήσηχρήση μιαςμιας μόνομόνο τηλεφωνικήςτηλεφωνικής σύνδεσηςσύνδεσης, , 
τεσσάρωντεσσάρων μορφώνμορφών επικοινωνίαςεπικοινωνίας:: φωνήςφωνής, , εικόναςεικόνας, , δεδομένωνδεδομένων, , κειμένουκειμένου..
M.I.S.= M.I.S.= Management Information SystemManagement Information System
OLAPOLAP == On Line Analytical ProcessingOn Line Analytical Processing
OFA =OFA = Oracle Financial Analyzer (Oracle Financial Analyzer (ΟικονομικόςΟικονομικός ΑναλυτήςΑναλυτής τηςτης ΟΟRACLE)RACLE)
OLTPOLTP == On On LLine Transaction Processing (ine Transaction Processing (ΣυνδεδεμένηΣυνδεδεμένη επεξεργασίαεπεξεργασία συναλλαγήςσυναλλαγής))
P & L=P & L= Profit and Loss (Profit and Loss (ΚέρδηΚέρδη καικαι ΖημίεςΖημίες))
ΠΠ..ΣΣ..= = ΠληροφοριακόΠληροφοριακό ΣύστημαΣύστημα
ΠΠ..ΣΣ..∆∆..= = ΠληροφοριακόΠληροφοριακό ΣύστημαΣύστημα ∆ιοίκησης∆ιοίκησης
ΤΤ..ΕΕ..ΚΚ. . == ΤηλεπικοινωνιακόΤηλεπικοινωνιακό ΕμπορικόΕμπορικό ΚατάστημαΚατάστημα
ΤΤ..ΕΕ..ΥΥ. . == ΤηλεπικοινωνιακόΤηλεπικοινωνιακό ΕμπορικόΕμπορικό ΥποκατάστημαΥποκατάστημα
ΚΚ..ΒΒ..ΣΣ. . == ΚώδικαςΚώδικας ΒιβλίωνΒιβλίων && ΣτοιχείωνΣτοιχείων



ΒιβλιογραφίαΒιβλιογραφία -- ΒοήθειαΒοήθεια
1.1. ΆρθραΆρθρα απόαπό τοτο ΙντερνέτΙντερνέτ ((μεμε τιςτις μηχανέςμηχανές

αναζήτησηςαναζήτησης Google Google καικαι Copernic)Copernic)..
2.2. www.prenhall.com/laudonwww.prenhall.com/laudon
3.3. ΠληροφορίεςΠληροφορίες απόαπό τοντον ΟΟ..ΤΤ..ΕΕ. (. (ΜΜ//ΚΚ))
4.4. www.www.wikipedia.orgwikipedia.org

∆αμασιώτης Βασίλειος ΑΜ:31932



ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΑΠΛΗΡΟΦΟΡΙΑΚΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ

“There is no point in having 
the worlds best performing system 
if it goes down every hour or two.

There is no point in having 
the worlds best performing system 

if it cannot be managed”
Kimball (guru of DataWarehousing)

““ΤέλοςΤέλος ΕργασίαςΕργασίας””
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