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Π ΡΙΛΗΦΗ 

 
 

Ν παλκτ αΝ π υξδαεάΝ λΰα έαΝ απκ ζ έΝ ηέαΝ Ϋλ υθαΝ πμΝ πλκμΝ δμΝ γ πλβ δεΫμΝ

πλκ ΰΰέ δμΝ ΝΰτλπΝαπσΝ βθΝξλά βΝεαδΝ φαληκΰάΝ πθΝπζβλκφκλδαευθΝ υ βηΪ πθΝ

ERP, CRM, CSM. ΠδκΝ αθαζυ δεΪΝ ΰέθ αδΝ παλκυ έα βΝ πθΝ ία δεσ λπθΝ

ξαλαε βλδ δευθΝ κυμΝεαδΝπλκ δκλέα αδΝηΫ πΝ βμΝπλκ ππδεάμΝΫλ υθαμΝβΝ υηίκζάΝ

κυΝΟζκεζβλπηΫθκυΝΛκΰδ ηδεκτ ΠαεΫ κυ φαληκΰυθΝAtlantis. 

ΓδαΝ βθΝ πέ υιβΝ βμΝ υΰε ελδηΫθβμΝη ζΫ βμΝπλαΰηα κπκδάγβε ΝΫλ υθαΝηΫ πΝ

βμΝ Ϋθ υπβμΝ εαδΝ δα δε υαεάμΝ ίδίζδκΰλαφέαμΝ η Ν εκπσΝ βθΝ υΰεΫθ λπ βΝ πθΝ

απαδ κτη θπθΝ κδξ έπθέΝ Κα ΪΝ ΫθαΝ η ΰΪζκΝ πκ κ σΝ βθΝ επσθβ βΝ βμΝ Ϋλ υθαμΝ

ίκάγβ αθΝ αΝ κδξ έαΝπκυΝαπκεκηέ αη ΝαπσΝ βθΝ υθΫθ υιβΝ βμΝ αδλ έαμΝ«Υ»,ΝηΫ αΝ

απσΝ βθΝκπκέαΝπλκετπ κυθΝ αΝκφΫζβΝξλά βμΝ θσμΝπζβλκφκλδαεκτΝ υ άηα κμ  
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Ι ΓΧΓΗ 

 
 

 βΝ τΰξλκθβΝ πκξά,Ν Ν υθ υα ησ η Ν βθΝαθΪΰεβΝΰδαΝ βθΝ πδγυηέα πδζκΰάμ 

πδξ δλβηα δευθΝαπκφΪ πθ β πκζυπζκεσ β αΝ βμΝ τΰξλκθβμΝαζυ έ αμΝπαλαΰπΰάμΝ

εαδΝ δαεέθβ βμΝ πλκρσθ πθ,Ν δαηκλφυθκυθ βθΝ πδγυηέαΝ ΰδα πδπλσ γ β 

κζκεζβλπηΫθβΝ δαξ έλδ βΝ πθΝπσλπθΝηδαμΝ πδξ έλβ βμΝ εαδΝ βμΝ λκάμΝ πζβλκφκλδυθέΝ

ΠαλΪζζβζα η Ν βθ η ΰδ κπκέβ β κυΝ πδπΫ κυΝcustomerΝserviceΝ βηδκυλΰ έ αδ ηδαΝ

πκυ αέαΝ Ϊ βΝ πμΝ πλκμΝ βθ δαφκλκπκέβ β πλκρσθ πθΝ εαδΝ υπβλ δυθΝ ξ δεΪΝ

πΪθ κ Ν η Ν δμΝ εΪ κ Ν αθΪΰε μΝ κυΝ εΪγ Ν εα αθαζπ ά ( βηβ λδΪ βμΝ θ υθβμ,Ν

1998). 

Έ δΝ ζκδπσθ,Ν πλκε δηΫθκυΝ θαΝ πδ υξγκτθΝ κδΝ παλαπΪθπΝ απαδ ά δμ,Ν β 

ηκθα δεά θ ξκηΫθπμΝ ηΫγκ κμ απκ ζ ηα δεάμΝ δαξ έλδ βμΝ εαδΝ εΪζυοβμΝ

πλαΰηα κπκδ έ αδΝη Ν βθΝ φαληκΰάΝ πθΝπδκΝ τΰξλκθπθΝπζβλκφκλδαευθΝ υ βηΪ πθΝ

δαξ έλδ βμ πδξ δλβ δαευθΝ πσλπθέΝ Σα πζβλκφκλδαεΪΝ αυ ΪΝ υ άηα α,Ν πκυΝ έθαδΝ

υλΫπμΝ ΰθπ ΪΝ πμΝ Enterprise Resource Planning (E.R.P.) γ πλκτθ αδ κδΝ

κζκεζβλπηΫθ μΝ αδλδεΫμ ζτ δμ,Ν κδΝ κπκέ μΝ ΫξκυθΝ βΝ υθα σ β αΝ θαΝ εαζτοκυθ 

θ ζυμ κΝ τθκζκ πθΝ πδξ δλβηα δευθΝ λα βλδκ ά πθΝ ηδαμΝ αδλέαμ,Ν έ Ν έθαδΝ

παλαΰπΰδεά,Ν έ Ν ηπκλδεά, υπβλ έ μέΝ ΝεΪζυοβΝαυ άΝ πδ υΰξΪθ αδΝηΫ αΝαπσΝΫθαΝ

θδαέκΝ τ βηα (Λακπσ βμΝΓέΝ α έζ δκμ,Ν1996). 

 υΰε ελδηΫθβΝ πέ υιβ πθ ξθκζκΰδυθ πζβλκφκλδεάμ εα ΪΝ βθ ζ υ αέαΝ

ξλκθδεάΝπ λέκ κ κ άΰβ  αθΪΝ δα άηα α,ΝσξδΝησθκΝ κυμ η ΰΪζκυμΝ πδξ δλβηα δεκτμΝ

κλΰαθδ ηκτμΝ αζζΪΝ εαδΝ δμΝ ηδελκη αέ μΝ πδξ δλά δμΝ βθΝ φαληκΰάΝ πθ 

υ βηΪ πθΝϋέRέPέέΝΧ σ κΝηπκλκτη ΝαεσηβΝθαΝπκτη Νσ δΝ α πδκΝαπζΪ υ άηα αΝ

E.R.P. υπΪλξ δΝβΝ υθα σ β α θα φαληκ κτθ αεσηαΝεαδ απσ πδξ δλά δμΝη ΝπΫθ Ν

Ϊ κηα ησθκ κΝ θ λΰβ δεσΝ κυμέ υ σΝσηπμΝηπκλ έΝθαΝ πδ υξγ έΝ Νπ λέπ π βΝπκυ 

ΰέθ αδ αθ δζβπ σΝσ δΝ κΝσφ ζκμΝ βμΝκζκεζάλπ βμΝεα α Ϊ αδΝ ΝξαηβζΪΝ πέπ α 

απ’Ν σ δΝ  πκζτπζκεαΝ κλΰαθπ δεΪΝ ξάηα α,Ν εαγυμΝ κΝ πλσίζβηαΝ βμΝ υθ θθσβ βμΝ

εαδΝ βμΝ υθ λΰα έαμΝ έθαδΝ αθαπσφ υε κΝ αθΪη αΝ δμ δαφκλ δεΫμ κλΰαθπ δεΫμ 

ηκθΪ μ (ΟδεκθσηκυΝέΝΓ υλΰδκμ, Γ πλΰσπκυζκμΝ έΝΝδεσζακμ,Ν1λληΨ. 

εκπσμΝ βμ η ζΫ βμΝ αυ άμΝ ά αθΝ θαΝ λ υθβγκτθΝ αΝ ξαλαε βλδ δεΪΝ

ΰθπλέ ηα αΝ πθΝ πζβλκφκλδαευθΝ υ βηΪ πθ,Ν πμΝ πλκμΝ βθΝ ε Ϋζ βΝ πθΝ
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πδξ δλβηα δευθΝ λα βλδκ ά πθ. ΠδκΝαθαζυ δεΪΝβΝΫλ υθαΝαφκλΪΝ βθΝαθΪζυ βΝ πθΝ

υ βηΪ πθΝ θ κ πδξ δλβ δαεκτΝ ξ δα ηκτΝ ΧERP), βθΝ δαξ έλδ βΝ πθΝ

Π ζα δαευθΝ ξΫ πθΝ ΧCRM), εαδΝ βθΝ δαξ έλδ βΝ πκγάεβμΝ ΧCSM)έΝ πέ βμ,Ν βΝ

η ζΫ βΝ απκ εκπ έΝ βθΝ δ λ τθβ βΝ βμΝ υηίκζάμΝ κυΝ υ άηα κμΝ Ν ηέαΝ αδλ έαΝ

εαδΝ πθΝπφ ζ δυθΝπκυΝ βμΝπαλΫξ δέ 

ΟδΝζΫι δμΝ– εζ δ δΪΝπκυΝξλβ δηκπκδάγβεαθΝά αθμΝΠζβλκφκλδαεΪΝυ άηα α,Ν

ERP, CRM, CSM, πδξ έλβ β,Ν ζκΰδ ηδεσ,Ν ξθκζκΰέ μέΝ Ν η γκ κζκΰέαΝ πκυΝ

αεκζκυγάγβε ΝΰδαΝ βθΝπλκ Ϋΰΰδ βΝ κυΝγΫηα κμΝ βμΝ λΰα έαμΝ έθαδΝβΝ ιάμμ 

 Καγκλδ ησμΝ κυΝ σξκυΝεαδΝ κυΝ εκπκτΝ βμΝη ζΫ βμ 

 Έλ υθαΝ ηΫ πΝ κυΝ δα δε τκυΝ εαδΝ βμΝ υπΪλξκυ αμΝ Ϋθ υπβμΝ

ίδίζδκΰλαφέαμέ 

 Κα Ϊλ δ βΝ κυΝ λπ βηα κζκΰέκυΝ– δ ιαΰπΰάΝ βμΝΫλ υθαμ 

 υΰεΫθ λπ βΝαπκ ζ ηΪ πθ 

 θΪζυ βΝ κυΝυζδεκτΝεαδΝ πθΝπζβλκφκλδυθΝπκυΝ υΰε θ λυγβε έ 

 ιαΰπΰάΝ υηπ λα ηΪ πθΝ– δα τππ βΝπλκ Ϊ πθ 

Ν κηάΝ βμΝ λΰα έαμΝΫξ δΝπμΝαεκζκτγπμμ 

 κΝ πλυ κΝ ε φΪζαδκΝ ΰέθ αδΝ ηέαΝ δ λ τθβ βΝ πθΝ ξαλαε βλδ δευθΝ πθΝ

πζβλκφκλδαευθΝ υ βηΪ πθέΝυΰε ελδηΫθα,Ν έθ αδΝκΝκλδ ησμΝ κυμΝεαδΝαθαζτκθ αδΝ

αΝ ξαλαε βλδ δεΪΝ κυμέΝ εκζκυγ έΝ ηέαΝ π λδΰλαφάΝ ΰτλπΝ απσΝ βΝ βηα έαΝ πθΝ

κηΫθπθΝεαδΝ βμΝπζβλκφκλέαμΝεαδΝεα αΰλΪφκθ αδΝκδΝπσλκδΝ πθΝ υ βηΪ πθέΝ βΝ

υθΫξ δαΝΰέθ αδΝκΝπλκ δκλδ ησμΝ πθΝπζ κθ ε βηΪ πθΝεαδΝ πθΝη δκθ ε βηΪ πθΝαπσΝ

βθΝ φαληκΰάΝ πθΝ υ βηΪ πθΝαυ υθέ 

 κΝ τ λκΝ ε φΪζαδκΝ πλκξπλΪη Ν βθΝ αθΪζυ βΝ πθΝ υ βηΪ πθΝ

δαξ έλδ βμΝ θ κ πδξ δλβ δαεκτΝ ξ δα ηκτΝ ΧERP).  Ν πλυ βΝ φΪ βΝ έθ αδΝ κΝ

κλδ ησμΝ κυΝ εαδΝ βΝ πκλ έαΝ πλαΰηα κπκδ έ αδΝ ηέαΝ δ κλδεάΝ αθΪζυ βΝ πμΝ πλκμΝ βθΝ

ηφΪθδ βΝ κυμέΝΈπ δ αΝαθαζτκθ αδΝσζαΝ αΝκφΫζβΝεαδΝκδΝία δεΫμΝεαζτο δμΝαπσΝ βθΝ

ξλά βΝ πθΝ υ βηΪ πθΝαυ υθέΝ βΝ υθΫξ δαΝαθαζτκθ αδΝσζαΝ αΝυπκ υ άηα α βμΝ

δαξ έλδ βμΝ κυΝ Ν Ν θ κ πδξ δλβ δαεκτΝξ δα ηκτΝ ΧERP)έΝΣΫζκμ,Νπλαΰηα κπκδ έ αδΝ

ηέαΝ αθΪζυ βΝ ΰτλπΝ απσΝ βθΝ ξΫ βΝ πθΝ ζζβθδευθΝ πδξ δλά πθΝ η Ν αΝ υ άηα αΝ

αυ Ϊέ 

 κΝ λέ κΝ ε φΪζαδκΝ πλκξπλΪη Ν βθΝ αθΪζυ βΝ πθΝ ξαλαε βλδ δευθΝ

κδξ έπθΝ βμΝ δαξ έλδ βμΝ πθΝ Π ζα δαευθΝ ξΫ πθΝ ΧCRM)έΝ λξδεΪΝ

εα αΰλΪφκθ αδΝ αΝ κδξ έαΝ ΰτλπΝ απσΝ βθΝ ΫθθκδαΝ κυΝ σλκυΝ εαδΝ βΝ υθΫξ δαΝ
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αεκζκυγ έΝηέαΝαθΪζυ βΝ ξ δεΪΝη Ν βΝ λα βΰδεάΝ βηα έαΝ κυΝ υ άηα κμέΝΈπ δ αΝ

πλκξπλΪη Ν κθΝπλκ δκλδ ησΝ βμΝαθαΰεαδσ β αμ,Ν πθΝπφ ζ δυθ,Ν πθΝπαλαΰσθ πθΝ

πδ υξέαμΝεαδΝ πθΝαδ δυθΝαπκ υξέαμΝ κυΝ υ άηα κμέΝ εσηβΝΰέθ αδΝπαλκυ έα βΝ πθΝ

υ α δευθΝ κυΝ υ άηα κμΝ εαδΝ πθΝ πλκίζβηΪ πθΝ εα ΪΝ βθΝ υζκπκέβ βΝ κυέΝ  βΝ

υθΫξ δαΝ πδ υΰξΪθ αδΝβΝεα αΰλαφάΝ πθΝ σξπθΝ κυΝ υ άηα κμΝεαδΝ πθΝ δαφκλυθΝ

η αιτΝ βμΝ δαξ έλδ βμΝ κυΝΝΝ θ κ πδξ δλβ δαεκτΝξ δα ηκτΝΧERP). 

 κΝ Ϋ αλ κΝ ε φΪζαδκΝ π λθΪη Ν βθΝ αθΪζυ βΝ πθΝ ξαλαε βλδ δευθΝ βμΝ

υ άηα κμΝ δαξ έλδ βμΝ πκγάεβμέΝ υΰε ελδηΫθα,Ν ΰέθ αδΝ αθΪζυ βΝ πθΝ ΰ θδευθΝ

ξαλαε βλδ δευθΝ κυΝ εαδΝ πθΝ δ κλδευθΝ κυΝ κδξ έπθέΝ  βΝ υθΫξ δαΝ

πλαΰηα κπκδ έ αδΝ ηέαΝ αθΪζυ βΝ ξ δεΪΝ η Ν βθΝ κλΰΪθπ βΝ πθΝ υ βηΪ πθΝ

απκγάε υ βμΝ κηΫθπθΝ εαδΝ δαξ έλδ βμΝ πζβλκφκλδυθΝ εαδΝ πθΝ παλαΰσθ πθΝ πκυΝ

υηίΪζζκυθΝ βθΝ πδ υξέαΝσ αθΝη ζ υθ αδΝ αΝ υ άηα αΝαυ Ϊέ 

 κΝ ζ υ αέκΝ ε φΪζαδκ,Ν παλκυ δΪακθ αδΝ σζαΝ αΝ κδξ έαΝ βμΝ πλκ ππδεάμΝ

Ϋλ υθαμΝ πκυΝ αφκλΪΝ κΝ «case study»έΝ λξδεΪΝ ΰέθ αδΝ βΝ παλκυ έα βΝ βμΝ η ζΫ βμΝ

π λέπ π βμΝ εαδΝ πθΝ ετλδπθΝ ΰθπλδ ηΪ πθΝ βμέΝ  βΝ πκλ έαΝ εα αΰλΪφ αδΝ κΝ

λ υθβ δεσμΝ εκπσμΝ βμΝη ζΫ βμΝεαδΝκδΝ ξθδεΫμΝ υζζκΰάμΝ πθΝ κδξ έπθέΝ εκζκυγ έΝ

ηέαΝ παλκυ έα βΝ πθΝ λ υθβ δευθΝ π λδκλδ ηυθΝ εαδΝ βθΝ υθΫξ δαΝ αθαζτκθ αδΝ αΝ

απκ ζΫ ηα αΝ βμΝΫλ υθαμέΝ θΝεα αεζ έ δΝεα αΰλΪφκθ αδΝσζαΝ αΝ υηπ λΪ ηα αΝ βμΝ

πλκ ππδεάμΝΫλ υθαμέ 

Ν λΰα έαΝ κζκεζβλυθ αδΝ η Ν βθΝ εα αΰλαφάΝ πθΝ ΰ θδευθΝ υηπ λα ηΪ πθΝ

σππμΝπλκΫευοαθΝαπσΝ βθΝπαλαπΪθπΝη ζΫ βέ  
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Κ Φ Λ ΙΟΝ1κμΝΣ ΝΠΛΗΡΟΦΟΡΙ Κ ΝΤΣΗΜ Σ Ν 
 

1.1 ΗΝΫθθκδαΝ πθΝΠζβλκφκλδαευθΝυ βηΪ πθ 

 

Μ Ν κθΝ σλκΝ «ΠζβλκφκλδαεΪΝ υ άηα α» εαζ έ αδ ΫθαΝ ΰ θδεσΝ τθκζκΝ

δα δεα δυθ,Ν αθγλυπδθκυΝ υθαηδεκτΝ εαδ αυ κηα κπκδβηΫθπθΝ υπκζκΰδ δευθΝ

υ βηΪ πθ,Ν πκυΝ ΫξκυθΝ απυ λκΝ εκπσ βΝ υΰεΫθ λπ β, π ι λΰα έα,Ν ΰΰλαφά, 

απκγάε υ β,Ν δ επ λαέπ β,Ν αθΪε β βΝ εαδΝ αθΪζυ β πζβλκφκλδυθ. Μ Ν ΪζζαΝ ζσΰδαΝ

πλσε δ αδΝΰδαΝ αΝπζβλκφκλδαεΪΝ υ άηα α πκυΝ απκ ζκτθΝ κΝηΫ κΝΰδαΝ βθΝαληκθδεάΝ

υθ λΰα έαΝ αθγλυπδθκυΝ υθαηδεκτ, κηΫθπθ, δα δεα δυθΝ εαδΝ ξθκζκΰδυθΝ

πζβλκφκλέαμΝεαδΝ πδεκδθπθδυθ (ΓδαθθαεσπκυζκμΝ δκθτ δκμ, εέα,ΝβίίζΨ.  

Ν βηδκυλΰέαΝ κυμΝκφ έζ αδΝ Ν δΪφκλ μ πλαε δεΫμΝ φαληκΰΫμ βμΝ πδ άηβμΝ

υπκζκΰδ υθ εαδΝ κυΝ πδξ δλβηα δεκτΝ εσ ηκυέΝ βΝ τΰξλκθβΝ πκξά, πλκ φΫλκθ αδΝ

εα υγτθ δμΝ ι δ έε υ βμΝ αΝπζβλκφκλδαεΪΝ υ άηα α,Ν έ Ν Νπλκπ υξδαεσΝ έ Ν

Νη απ υξδαεσΝ Ϊ δκ,Ν Ν ηάηα α πζβλκφκλδεάμ. πδπλκ γΫ πμ,Ν αΝ ηάηα αΝη Ν

έ ζκΝ « φαληκ ηΫθβΝ Πζβλκφκλδεά»Ν ΫξκυθΝ πμΝ αθ δε έη θκΝ θα ξσζβ βμΝ εαδΝ

επαέ υ βμΝ αΝπζβλκφκλδαεΪΝ υ άηα α Χ βηβ λδΪ βμΝ θ υθβμ,Ν1λλκΨ. 

θαζυ δεσ λα,Ν πμΝ ΠζβλκφκλδαεσΝ τ βηαΝ εαζ έ αδ ΫθαΝ κλΰαθπηΫθκΝ

τθκζκΝ κΝκπκέκΝαπκ ζ έ αδΝαπσΝΫιδΝ κδξ έαμ 

1. ΣκΝ τθκζκΝ πθΝ αθγλυππθΝ πκυΝ απα ξκζκτθ αδ η Ν κΝ πζβλκφκλδαεσΝ

τ βηαΝ Ν δΪφκλκυμΝλσζκυμΝσππμΝξλά μΝ, δαξ δλδ ΫμΝεέ έζέ 

2. ΣκΝ τθκζκΝ πθΝ υηίκυζυθΝπμΝπλκμ βθΝ φαληκΰά εαδΝ κΝ υθ υα ησΝ

σζπθΝ πθΝξαλαε βλδ δευθΝ κδξ έπθΝυπκ κηάμΝ θσμΝΠζβλκφκλδαεκτΝ

υ άηα κμέ 

3. ΣβΝ Ϊ βΝ κηΫθπθ (database) 

4. ΣκΝΛκΰδ ηδεσ (software) 

5. ΣκθΝυζδεσ ικπζδ ησ (hardware) 

6. ΣκΝ έε υκΝ(network) 

Πλκξπλυθ αμΝ παλαεΪ πΝ εΪγ  ΠζβλκφκλδαεσΝ τ βηαΝ υηίΪζ δ κθΝ

Ϋζ ΰξκ,Ν βθΝ αθΪζυ βΝ πλκίζβηΪ πθ,Ν βθΝ αθΪπ υιβΝ θΫπθΝ πλκρσθ πθ, βΝ ζάοβΝ

απκφΪ πθΝ εαδΝ κΝ υθ κθδ ησ. Χ σ κΝ κΝ εΪ κ  πζβλκφκλδαεσΝ τ βηαΝ

κφ έζ δΝ θαΝ εαγκλέα δ,Ν δμΝ αθγλυπδθ μΝ αθΪΰε μΝ η Ν απκ κ δεσ εαδΝ απκ ζ ηα δεσΝ
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λσπκ, σ πθΝ  φαλησακυθ κΝ πζβλκφκλδαεσΝ τ βηαΝ εαδ θαΝ πλκξπλΪΝ Ν

π ι λΰα έαΝσζπθΝ πθΝπζβλκφκλδυθΝη Ν εκπσΝ βθΝδεαθκπκέβ βΝ πθ υΰε ελδηΫθπθ 

αθαΰευθΝαυ υθ (Λακπσ βμΝΓέΝ α έζ δκμ,Ν1996). 

ΣαΝ θΝ ζσΰπΝ ξαλαε βλδ δεΪΝ πδ υΰξΪθκθ αδΝ ηΫ αΝ απσΝ βθΝ απκ ζ ηα δεάΝ

εαδΝαπκ κ δεάΝαπκγάε υ β, η αφκλΪ, π ι λΰα έα,Νπαλκυ έα β, εαδΝαθΪε β β πθΝ

πζβλκφκλδυθέΝ πδπλκ γΫ πμ,Ν ηπκλ έΝ θαΝ πδ υξγκτθΝ η Ν βθΝ πλκ φκλΪΝ πθΝ

ξλβ δησ λπθ ηΫ πθΝ εαδΝ κυΝ εα ΪζζβζκυΝ π λδίΪζζκθ κμΝ ηΪγβ βμΝ κυμΝ

ηπζ εση θκυμΝ ξλά μ,Ν πλκε δηΫθκυ θαΝ αθαίαγηδ έ βΝ απκ ζ ηα δεσ β αΝ βμΝ

δα δεα έαμΝ ζάοβμΝ απσφα βμέΝ ΣΫζκμ,Ν εαζσΝ γαΝ έθαδΝ θαΝ υπΪλξ δΝ υπκ άλδιβΝ πθΝ

ζ δ κυλΰδευθΝ δα δεα δυθ,Ν ζΫΰξκυΝ εαδΝ λα βΰδεκτΝ ξ δα ηκτ κυΝ

πδξ δλβηα δεκτ κλΰαθδ ηκτ άΝ βμ κπκδα άπκ  πδξ έλβ βμ ΧΦπζέθαμΝ βηά λβμ,Ν

2006). 

τηφπθαΝ η Ν βΝ ίδίζδκΰλαφέαΝ ΫθαΝ πζβλκφκλδαεσΝ τ βηαΝ ηπκλ έΝ θαΝ

βηδκυλΰβγ έ, θαΝαθαπ υξγ έ, θαΝ ι ζδξγ έ εαδ θαΝαπκ υλγ έ. πσΝ βΝ δΰηάΝπκυΝγαΝ

πΪλ δΝ βθΝαπσφα βΝκΝ πδξ δλβηα δεσμ κλΰαθδ ησμΝάΝβ κπκδα άπκ Ν πδξ έλβ β ΰδαΝ βΝ

βηδκυλΰέαΝ κυΝαλξέα δΝβ τπαλιάΝ κυέΝ βΝ υθΫξ δαΝ δαθτ αδ ηδαΝπ λέκ κμ,Νεα ΪΝ βθΝ

κπκέαΝ εαγκλέακθ αδΝ κδΝ ευλδσ λ μ απαδ ά δμΝ πθΝ ζ δ κυλΰδυθΝ κυΝ εαδΝ

δαηκλφυθκθ αδ κδΝ ζ δ κυλΰέ μΝ πκυΝ εαζτπ κυθ δμΝ απαδ ά δμΝ αυ Ϋμ ΧΣα σπκυζκμΝ

θα Ϊ δκμ,ΝβίίηΨ.  

φσ κυΝ πδ υξγ έΝ αυ σΝ αεκζκυγ έΝ ηδαΝ η ΰΪζβΝ ξλκθδεάΝ π λέκ κμ,Ν εα ΪΝ βθΝ

κπκέαΝ πδ υΰξΪθ αδ βΝ αθΪπ υιάΝ κυΝ εαδΝ βΝ υθ ξάμ αθαίΪγηδ β κυέΝ υ σΝ

πλαΰηα κπκδ έ αδΝ η Ν εκπσ θαΝ εαζτο δ δμΝ αθΪΰε μΝ βμΝ πδξ έλβ βμΝ άΝ κυΝ

κλΰαθδ ηκτΝ κθΝ κπκέκΝ αθάε δέ θΝ εα αεζ έ δ, Ν π λέπ π βΝ πκυ βΝ πδξ έλβ βΝ

εα αζΪί δ σ δΝ θΝ έθαδΝαπκ ζ ηα δεσΝεαδΝαπκ κ δεσ, απκφα έα δΝθαΝαπκ τλ δΝ κΝ

πζβλκφκλδαεσΝ τ βηα ΧΦπζέθαμΝ βηά λβμ,ΝβίίθΨ. 

 

δεσθαΝ1 
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1.2 Υαλαε βλδ δεΪΝ πθΝΠζβλκφκλδαευθΝυ βηΪ πθ 

 

τηφπθαΝ η Ν σ αΝ εα αΰλΪφκθ αδ παλαπΪθπ,Ν αΝ πζβλκφκλδαεΪΝ υ άηα αΝ

υΰε θ λυθκυθ,Ν απκγβε τκυθ,Ν η αφΫλκυθ εαδΝ π ι λΰΪακθ αδΝ κηΫθαΝ ΰδαΝ βθΝ

απκεσηδ β πθΝ απαλαέ β πθ,Ν κζκεζβλπηΫθπθΝ εαδΝ ΫΰεαδλπθΝ πζβλκφκλδυθΝ σπκυΝ

ελέθ αδΝ ξλά δηκ. ΠδκΝ δ δεΪΝ αΝ πζβλκφκλδαεΪΝ υ άηα αΝ φαλησακθ αδ απσΝ δμΝ

πδξ δλά δμ ΧΣα σπκυζκμΝ θα Ϊ δκμ,ΝβίίηΨ: 

 ΓδαΝΪη β εαδΝαελδίάΝ π ι λΰα έαΝ πθΝ κηΫθπθ. 

 ιαδ έαμΝ βμ η ΰΪζβμΝαπκγβε υ δεάμΝ ηίΫζ δαμΝ κυμέ 

 Άη β πδεκδθπθέαΝη αιτΝ κπκγ δυθ 

 Σαξτ α β πλσ ία βΝ Ν κηΫθα πκυΝ πδγυη έ θαΝ αθαε ά δ βΝ

πδξ έλβ βΝπμΝπλκμΝ βθΝ λΪ β βμ 

 ιαδ έαμΝ βμΝ υθα σ β αμΝ υθ κθδ ηκτΝ α σηπθ,Ν κηΪ πθΝ εαδΝ

κλΰαθδ ηυθ. 

 Πλκε δηΫθκυΝθαΝυπκ βλδξγκτθ κδΝαπκφΪ δμ πκυΝγαΝζβφγκτθΝαπσΝ βθΝ

πδξ έλβ β. 

 Μ Ν εκπσΝθαΝαθαίαγηδ κτθΝεαδΝθαΝαυ κηα κπκδβγκτθ κδ δα δεα έ μ 

εαδΝκδΝλκΫμΝ πθ λΰα δυθ. 

 Μ Ν εκπσΝ βθ εαζτ λβΝαιδκπκέβ βΝ πθΝπκζτ δηπθΝπζβλκφκλδυθ βμΝ

πδξ έλβ βμ. 

 Πλκε δηΫθκυΝ θαΝ η ΰδ κπκδβγ έ βΝ απκ ζ ηα δεσ β α βμΝ

πδξ έλβ βμ 

ΧμΝ πέΝ πΝπζ έ κθΝυφέ αθ αδΝαλε κέΝπαλΪΰκθ μΝεαδΝ ηπζ εση θκδΝφκλ έμΝ

η Ν αΝπζβλκφκλδαεΪΝ υ άηα αέΝΟδΝπαλΪΰκθ μΝαυ κέΝαφκλκτθΝευλέπμΝ κυμ ξλά μΝ

αυ υθ,Ν κυμΝυπ τγυθκυμ ζ δ κυλΰέαμΝεαδΝ ιΫζδιβμ κυμ,Ν κΝαπαλαέ β κΝυζδεσΝΰδαΝ βθΝ

τπαλιβΝ εαδΝ υπκ άλδιβΝ πθΝ υ βηΪ πθΝ αυ υθέΝ εσηβΝ ξ έακθ αδΝ η Ν κυμΝ

πδπλσ γ κυμΝ ιπ λδεκτμ παλΪΰκθ μΝπκυΝΫξκυθΝ βΝ υθα σ β α θαΝ πβλ Ϊ κυθΝ αΝ

υΰε ελδηΫθαΝ υ άηα αέ ΜΫ αΝ απσ βθΝ ΰεα Ϊ α β εαδΝ βθΝ φαληκΰάΝ πθ 

πζβλκφκλδαευθΝ υ βηΪ πθΝ πλκετπ κυθ αυ σηα αΝ εαδΝ πκζζΫμΝ ξ δεΫμΝ γΫ δμΝ

λΰα έαμ,Ν κδΝ κπκέ μΝ γ πλκτθ αδΝ απαλαέ β μΝ ΰδαΝ βΝ π άΝ ζ δ κυλΰέαΝ κυμέΝ ΟδΝ θΝ

ζσΰπΝγΫ δμΝαφκλκτθΝ αΝ ιάμ (Dehning,B. and T.Stratopoulos, 2003): 

 δ υγυθ άμ Πζβλκφκλδεάμ (Chief Information Officer) 
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 δ υγυθ άμ ΜβξαθκΰλΪφβ βμ (IT εanager) 

 Πλκρ Ϊη θκμ Σηάηα κμ ΜβξαθκΰλΪφβ βμ (IT Supervisor) 

 Τπ τγυθκμ Λκΰαλδα ηυθ Τ φαληκΰυθ (χdministrator) 

 Τπ τγυθκμ ιυπβλ β υθ (Servers εanager) 

 Τπ τγυθκμ δε τκυ (σetwork εanager) 

 Τπ τγυθκμ Σ ξθδεάμ Τπκ άλδιβμ (Technician) 

 δΪφκλκδ θαζυ Ϋμ, ξ δα Ϋμ εαδ Πλκΰλαηηα δ Ϋμ, δίζδκγβεΪλδκδ 

ε ζ 

πδπζΫκθ,Ν ηπκλκτη Ν θαΝ πκτη Ν σ δΝ υπΪλξκυθΝ δΪφκλ μΝ εα βΰκλέ μ 

πζβλκφκλδαευθΝ υ βηΪ πθΝπκυΝΫξκυθΝ βΝ υθα σ β α θαΝ φαληκ κτθ αθΪζκΰαΝη Ν

δμΝαθΪΰε μΝεαδΝ δμΝκδεκθκηδεΫμΝαπαδ ά δμΝεαδΝ υθα σ β μ βμΝ πδξ έλβ βμέΝΣαΝπδκΝ

βηαθ δεΪΝπζβλκφκλδαεΪΝ υ άηα αΝ έθαδΝ αΝ ιάμ (Fryling, Meg, 2010): 

 SCMS (Supplier and Contract Management System / υ άηα α 

δαξ έλδ βμ ζυ έ αμ φκ δα ηκτ) 

 KMS (Knowledge Management Systems / υ άηα α δαξ έλδ βμ 

Γθυ βμ) 

 τχSΝ ΧτfficeΝ χutomationΝ SystemsΝ ήΝ υ άηα αΝ υ κηα κπκέβ βμΝ

Γλαφ έκυΨ 

 TPSΝ ΧTransactionΝ ProcessingΝ SystemsΝ ήΝ υ άηα αΝ π ι λΰα έαμΝ

υθαζζαΰυθΨ 

 ϋRPΝ ΧϋnterpriseΝ resourceΝ planningΝ ήΝ υ άηα αΝ ϋθ κ πδξ δλβ δαεκτΝ

ξ δα ηκτΨ. 

 ϋSSΝ ΧϋxecutiveΝ SupportΝ SystemsΝ ήΝ υ άηα αΝ Τπκ άλδιβμΝ

δκέεβ βμΨ. 

 ϊSSΝ ΧϊecisionΝ SupportΝ SystemsΝ ήΝ υ άηα αΝ Τπκ άλδιβμΝ

πσφα βμΨ. 

 MIS (Management Information Systems / δκδεβ δεΪ υ άηα α 

Πζβλκφσλβ βμ) 

πσΝ σζαΝ αΝ παλαπΪθπΝ αυ σΝ πκυΝ γαΝ πλΫπ δΝ θαΝ πδζΫι δΝ βΝ εΪγ Ν πδξ έλβ βΝ

ιαλ Ϊ αδΝαπσΝαλε κτμΝπαλΪΰκθ μέΝΓδαΝ κΝεαγΫθαΝ τ βηαΝυφέ αθ αδΝγ δεΪΝαζζΪΝ

εαδΝ αλθβ δεΪ ξαλαε βλδ δεΪ,Ν αθΪζκΰαΝ ίΫίαδαΝ η Ν βθΝ πδξ έλβ βέΝ Ν αθΪζυ βΝ

π σ κΝαυ υθΝ πθΝξαλαε βλδ δευθΝγαΝΰέθ δΝ αΝ πση θαΝυπκε φΪζαδαέ 
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1.3 ΗΝ βηα έαΝ πθΝ κηΫθπθΝεαδΝ βμΝπζβλκφκλέαμ 

 

 

Πλκξπλυθ αμΝπαλαεΪ π κδΝ πδξ δλβηα δεκέΝ κλΰαθδ ηκέΝεαδΝκδΝ ηδελκη αέ μΝ

πδξ δλά δμΝ αφκτΝ υΰε θ λυ κυθ κηΫθα,Ν πλκξπλκτθΝ βθΝ αθΪζυ βΝ κυμ η Ν

εκπσ θα βηδκυλΰκτθΝ πζβλκφκλέ μέΝ  βΝ υθΫξ δα, η αφΫλκυθ δμΝ εα Ϊζζβζ μΝ

πζβλκφκλέ μΝ κυμΝ εα ΪζζβζκυμΝ αθγλυπκυμΝ εαδΝ παέλθκυθ απκφΪ δμΝ βλδαση θκδ 

βθΝ ληβθ έαΝ βμΝ πζβλκφκλέαμΝ αυ άμ (Fryling, Meg, 2010). ΣκΝ ΠζβλκφκλδαεσΝ

τ βηαΝ ΧΠΨ (information system) γ πλ έ αδ ηέαΝ ίΪ β κθ κ ά πθΝ βΝ κπκέαΝ

π λδζαηίΪθ δΝηΫ αΝ κΝ τ βηαΝσζ μΝ δμ πζβλκφκλέ μέΝΣκΝΠζβλκφκλδαεσΝτ βηα,Ν

σππμΝεαδΝεΪγ  τ βηα,Νπλκ φΫλ δΝ δ σ κυμΝ Ν κηΫθα,Νπζβλκφκλέ μ,ΝεαδΝ θ κζΫμέΝ

πέ βμ,ΝπαλΫξ δΝΝ π ι λΰα έ μ εαδΝ ισ κυμΝΧαθαφκλΫμ,Νΰλαφάηα α, υπκζκΰδ ηκέΨέΝ 

Μ λδεΫμ απσΝ δμΝ δεαθσ β μ πκυΝ π λδζαηίΪθ δ ΫθαΝ ΠζβλκφκλδαεσΝ τ βηαΝ

έθαδ βΝεα α ε υάΝ ξθκυλΰβηΪ πθ πκυΝυπΪλξ δΝβΝ υθα σ β α θα φαληκ κτθ ΰδαΝ

βθΝ εα αΰλαφάΝ πθΝ κηΫθπθ. ΠαλσζαΝ ατ α,Ν σζαΝ αΝ ΠζβλκφκλδαεΪΝ υ άηα α 

απαδ κτθ Ϊ κηα,Ν αΝ κπκέαΝ εαζκτθ αδ θα ξ δΪ κυθ,Ν θαΝ εα α ε υΪ κυθΝ εαδΝ θα 

ξλβ δηκπκδά κυθΝ αΝ ξθκυλΰάηα αέ ΚΪγ Ν τ βηαΝ Ϋξ δΝ βΝ υθα σ β α θαΝ

ξαλαε βλδ έ έ Νξ δλπθαε δεσΝ έ Ν βλδΰηΫθκ ΝεΪπκδκΝβζ ε λκθδεσ υπκζκΰδ άέΝ

πδπλκ γΫ πμ, κΝ τ βηαΝ πκυΝ βλέα αδΝ κθΝ βζ ε λκθδεσΝ υπκζκΰδ άΝ γΫ δΝ Ν

φαληκΰά βθΝ ξθκζκΰέαΝ κυΝ υπκζκΰδ άΝ πλκε δηΫθκυ θαΝ επζβλυ δΝ ΫθαθΝ άΝ

π λδ σ λκυμΝαπσΝ κυμΝ σξκυμΝ κυ (Dehning,B. and T.Stratopoulos, 2003). 

ΧμΝ πέΝ πΝ πζ έ κθ, ηπκλ έΝ θαΝ εα αΰλαφ έΝ σ δΝ ΫθαΝ τ βηαΝ Ϋξ δΝ βΝ

υθα σ β αΝ θαΝ έθαδΝ υπδεσΝ άΝ Ϊ υπκέΝ  Ν αυ σΝ κΝ βη έκ,Ν αΝ υπδεΪΝ υ άηα α 

φαλησακθ αδΝ τηφπθαΝη Νία δεΫμ δα δεα έ μ,Νη Νπλκαπκφα δ ηΫθ μΝ δ σ κυμΝεαδΝ

ισ κυμέΝ πσΝ βθΝΪζζβΝπζ υλΪ, α Ϊ υπαΝ υ άηα α θΝζαηίΪθκυθΝυπσοβΝ κυμΝ δμ 

πλκ ξ δα ηΫθ μΝ δα δεα έ μ υΰεΫθ λπ βμ,Ν απκγάε υ βμΝ εαδΝ η Ϊ κ βμ πθΝ

πζβλκφκλδυθέΝ ΟδΝ απα ξκζκτη θκδΝ βηδκυλΰκτθ Ϋ κδαΝ Ϊ υπαΝ ΠζβλκφκλδαεΪΝ

υ άηα α Νπ λέπ π βΝπκυ απαδ κτθ αδ πζβλκφκλέ μΝπκυΝ θΝπλκ φΫλκθ αδ απσΝ

αΝυπΪλξκθ αΝ υπδεΪΝΠζβλκφκλδαεΪΝυ άηα α. θαζυ δεσ λαΝκδΝ λα βλδσ β μ 

θσμΝΠζβλκφκλδαεκτΝυ άηα κμΝ έθαδΝκδΝ ιάμ (Bidgoli, Hossein, 2004):  

► υΰεΫθ λπ βΝ κηΫθπθ. ΣαΝ κηΫθαΝ υΰε θ λυθκθ αδ απσΝ δΪφκλ μΝ

πβΰΫμμ 
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 πσΝ π λδεΫμΝ πβΰΫμΝ ΧinternalΝ sourcesΨέΝ ΓδαΝ παλΪ δΰηαΝ κηΫθαΝ

πκυΝ ΫξκυθΝ ξΫ βΝ η Ν δμΝ παλαΰΰ ζέ μΝ πκυΝ γ πλκτθ αδ Ϋ κδη μΝ πλκμΝ

απκ κζάέ 

 πσΝ ιπ λδεΫμΝ πβΰΫμΝ (external sources). ΓδαΝ παλΪ δΰηα κηΫθαΝ

πκυΝΫξκυθΝ ξΫ β η Ν δμΝπαλαΰΰ ζέ μΝ πθΝπ ζα υθ 

 πσΝ κΝ π λδίΪζζκθ. ΓδαΝπαλΪ δΰηα κηΫθαΝ πκυΝ υΰε θ λυθκθ αδ 

απσΝ αδλέ μΝ βηκ εκπά πθ 

ΣαΝ κηΫθαΝ αφκτΝ εα αΰλαφκτθ Ν εΪπκδκΝ Ϋθ υπκΝ βΝ υθΫξ δαΝ

εα αξπλκτθ αδΝ Ϊη α κΝ τ βηαέΝ ΣαΝ κηΫθαΝ π λθκτθΝ απσΝ πζάλβΝ Ϋζ ΰξκ 

πλκε δηΫθκυ θα υπΪλξ δΝ εΪγ Ν δΰκυλδΪΝ πμΝ πλκμΝ βθΝ αιδκπδ έαΝ κυμΝ εαδΝ βθΝ

ΰευλσ β αΝ κυμ Χ α δζαεσπκυζκμΝΓ υλΰδκμ,ΝΥλυ δεσπκυζκμΝ α έζ δκμ,Ν1λλίΨ. 

► πκγάε υ βΝ κηΫθπθ. ΜΫ αΝ απσΝ βθΝ θΝ ζσΰπΝ δα δεα έα ΰέθ αδΝ βΝ

εα αξυλβ β πθ κηΫθπθΝ Χαπκγάε υ βΨ,Ν αΝ κπκέα φυζΪ κθ αδΝ ΰδα 

η ζζκθ δεάΝ ξλά βΝ η Ν κθΝ πδκΝ αιδσπδ κ λσπκ ΧΓδαθθαεσπκυζκμΝ δκθτ δκμ,Ν

2003). 

► π ι λΰα έαΝ κηΫθπθ. Ν π ι λΰα έαΝ πθΝ κηΫθπθΝ ξ έα αδΝ η Ν

υπκζκΰδ ηκτμ,Ν υ ξ έ δμ, αθα δα Ϊι δμ εαδΝ εα βΰκλδκπκδά δμέΝ

θαζυ δεσ λα,Ν αΝ κηΫθαΝπκυΝΫξκυθΝ ξΫ β ηέα αΰκλΪΝ θσμΝπ ζΪ βΝυπΪλξ δΝ

βΝ υθα σ β α θα Χ βηβ λδΪ βμΝ θ υθβμ,Ν1λλκΨ: 

 υηπ λδζβφγκτθ κΝ τθκζκΝ πθΝαΰκλυθΝ κυΝπ ζΪ β 

 υ ξ δ κτθ η Ν κΝπκ σΝπκυΝεαγδ ΪΝ κθΝ π ζΪ βΝ δεαδκτξκΝ βμΝ

Ϋεπ π βμ 

 εα βΰκλδκπκδβγκτθΝ η Ν ίΪ β κυμΝ επ δεκτμΝ πθΝ πλκρσθ πθΝ πκυΝ

αΰσλα Νκ π ζΪ βμ 

 αιδθκηβγκτθΝ Ν εα βΰκλέ μΝ πλκρσθ πθΝ ΧπξΝ λσφδηα,Ν

απκλλυπαθ δεΪΨ (Bidgoli, Hossein, 2004). 

► δΪ κ βΝ πζβλκφκλδυθ. ΟΝ εκπσμΝ θσμΝ ΠζβλκφκλδαεκτΝ υ άηα κμ 

γ πλ έ αδ βΝη αφκλΪΝ πθ πζβλκφκλδυθέΝ Ν εΪ κ ΝπζβλκφκλέαΝυπΪλξ δΝβΝ

υθα σ β α θα δα κγ έΝ Ν δΪφκλ μΝηκλφΫμΝ Χηβθτηα α,Ν φσλη μ,Ν αθαφκλΫμ,Ν

ζέ μ,Νΰλαφάηα α, εζπΨ Χ βηβ λδΪ βμΝ θ υθβμ,Ν1λλκΨέ 
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1.4 ΟδΝΠσλκδΝ πθΝΠζβλκφκλδαευθΝυ βηΪ πθ 

 

ΟδΝπδκΝ βηαθ δεκέ πσλκδΝ θσμΝΠζβλκφκλδαεκτΝυ άηα κμΝγ πλκτθ αδΝεα ΪΝ

ετλδκΝ ζσΰκΝ κδ αθγλυπδθκδΝ πσλκδ,Ν κδΝ υζδεκέΝ πσλκδΝ εαδΝ κδ πσλκδΝ ζκΰδ ηδεκτέ 

θαζυ δεσ λα ΧΟδεκθσηκυΝέΝΓ υλΰδκμΝ– Γ πλΰσπκυζκμΝ έΝΝδεσζακμ,Ν1λληΨ: 

► θγλυπδθκδΝ πσλκδ. ΣαΝ ΠζβλκφκλδαεΪΝ υ άηα α ξαλαε βλέακθ αδΝ πμΝ

εκδθπθδεΪΝ υ άηα α,Ν εαγυμ π λδζαηίΪθκυθΝ αθγλυπκυμέΝ ΟδΝ ΪθγλππκδΝ πκυΝ

παέλθκυθΝ ηΫλκμΝ Ν ΫθαΝ ΠζβλκφκλδαεσΝ τ βηαέΝ έθαδΝ έ Ν ζδεκέ ξλά μΝ

έ Ν δ δεκέΝ βμΝπζβλκφκλδεάμ (Bidgoli, Hossein, 2004). 

 ΟδΝ ζδεκέΝξλά μ γ πλκτθ αδΝσ κδ φαλησακυθΝη  Ϊη κ άΝΫηη κΝ

λσπκΝ βθ πζβλκφκλέαΝπκυΝπαλΪΰ δ ΫθαΝΠζβλκφκλδαεσΝτ βηαέΝΟδΝ

ζδεκέΝ ξλά μΝυπΪλξ δΝπ λέπ π β θαΝ έθαδ ηβξαθδεκέ,Ν υπΪζζβζκδ,Ν

ζκΰδ Ϋμ,Ν δκδεβ δεκέ,Νεζπ ΧΦπζέθαμΝ βηά λβμ,ΝβίίθΨ. 

 ΟδΝ δ δεκέΝ βμΝ πζβλκφκλδεάμ έθαδΝ ε έθκδΝ πκυΝ αθαπ τ κυθΝ εαδΝ

π ι λΰΪακθ αδ αΝ ΠζβλκφκλδαεΪΝ υ άηα αέΝ  κυμΝ δ δεκτμΝ

πζβλκφκλδεάμΝ ηπκλκτθΝ θαΝ θ αξγκτθ κδΝ αθαζυ ΫμΝ υ βηΪ πθ,Ν κδ 

πλκΰλαηηα δ Ϋμ,Ν ξ δλδ ΫμΝ βζ ε λκθδευθΝ υπκζκΰδ υθ,Ν εζπ 

(Joachim, David, 2002). 

► ΤζδεκέΝπσλκδ.  κυμΝυζδεκτμΝπσλκυμΝαθάεκυθμ 

 κΝ υζδεσΝ (hardware),Ν σπκυΝ πλσε δ αδΝ ΰδαΝ αΝ υ άηα αΝ

βζ ε λκθδευθΝ υπκζκΰδ υθ, αΝ κπκέαΝ π λδζαηίΪθκυθΝ βθ ε θ λδεάΝ

ηκθΪ αΝ π ι λΰα έαμ,Ν αΝ π λδφ λ δαεΪ Χπζβε λκζσΰδκ,Ν κγσθβ,Ν

ε υππ άμ,Ν εζπΨΝ εαδΝ αΝ έε υαΝ βζ πδεκδθπθδυθ (Khosrow–Puor, 

Mehdi., 2006). 

 αΝ ηΫ αΝ πκυΝ έθαδΝ απαλαέ β αΝ πμΝ πλκμΝ βθΝ εα αξυλβ β εαδ 

απκγάε υ βΝ κηΫθπθ Χηαΰθβ δεΫμΝ αδθέ μ,Ν εζβλκέΝ έ εκδ,ΝεζπΨέ 

► ΠσλκδΝ ζκΰδ ηδεκτ. Ο υΰε ελδηΫθκμ σλκμΝ αυ σμΝ γ πλ έ αδΝ πκζτΝ ΰ θδεσμ,Ν

εαγυμΝαπκ ζ έ αδΝαπσ (Khosrow–Puor, Mehdi., 2006): 

 ΣκΝζκΰδ ηδεσΝ υ άηα κμ, κΝκπκέκΝ Ϋξ δΝ βΝ υθα σ β αΝθαΝ ζΫΰξ δ 

εαδΝ θαΝ υπκ βλέα δΝ δμΝ ζ δ κυλΰέ μΝ κυ βζ ε λκθδεκτΝ υπκζκΰδ ά,Ν

σππμΝ ΰδαΝ παλΪ δΰηαΝ αΝ ζ δ κυλΰδεΪΝ υ άηα α (Joachim, David, 

2002). 
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 ΣκΝ ζκΰδ ηδεσΝ φαληκΰυθ σπκυΝ πλκ φΫλ δ κθΝ ζδεσΝ ξλά βΝ βθΝ

δεαθσ β α π ι λΰα έαμ θσμΝ υΰε ελδηΫθκυΝπλκίζάηα κμ,ΝσππμΝΰδαΝ

παλΪ δΰηαΝ αΝπλκΰλΪηηα αΝαθΪζυ βμ. 

 ΣκΝ πλσΰλαηηαΝ πθΝ ππζά πθ, πκυΝ αφκλΪΝ κΝ τ βηαΝ βμΝ

ηδ γκ κ έαμ,Ν κυμΝ π ι λΰα ΫμΝε δηΫθκυ. 

 ΣδμΝ δα δεα έ μ, άΝ δαφκλδεΪ δμΝεα υγτθ δμ πλκμΝ κυμΝαθγλυπκυμΝ

πκυΝ φαλησακυθ κ ΠζβλκφκλδαεσΝ τ βηαέΝ ΓδαΝ παλΪ δΰηα κδΝ

δα δεα έ μ υηπζάλπ βμΝ ηέαμΝ φσληαμ,Ν άΝ φαληκΰάμ θσμΝ

πλκΰλΪηηα κμ (Joachim, David, 2002). 

► ΠσλκδΝ κηΫθπθ. ΣαΝ κηΫθαΝγ πλκτθ αδΝκδΝ πκυ αδσ λκδΝπσλκδ ΰδαΝ

ΫθαθΝκλΰαθδ ησέΝΈ δΝζκδπσθ, β δαξ έλδ βΝ πθΝ κηΫθπθΝεαζσΝγαΝ έθαδ 

θαΝ πδ υΰξΪθ αδ η Ν λσπκΝπκυΝθαΝ ππφ ζκτθ αδΝσζκδΝκδ ζδεκέΝξλά μέΝ

ΣαΝ κηΫθαΝΫξκυθΝ βΝ υθα σ β αΝθαΝζΪίκυθΝ δΪφκλ μ ηκλφΫμΝΧε έη θκ,Ν

δεσθα, άξκμΨΝεαδΝκλΰαθυθκθ αδΝ  (King. W., 2005): 

 Ϊ δμ κηΫθπθ πκυΝαπκγβε τκυθΝεαδΝ δαξ δλέακθ αδΝκλΰαθπηΫθαΝ

κηΫθα, 

 Ϊ δμ πλκ τππθ πκυΝαπκγβε τκυθΝηαγβηα δεΪΝεαδΝζκΰδεΪΝπλσ υπαΝ

αΝκπκέα π λδΫξκυθΝ ξΫ δμ,Ν υπκζκΰδ ηκτμΝεαδΝ αθαζυ δεΫμΝ ξθδεΫμΝ

εαδΝ Ϋζκμ 

 Ϊ δμ ΰθυ πθ πκυΝ απκγβε τκυθΝ ΰ ΰκθσ αΝ εαδΝ εαθσθ μΝ ΰδαΝ

δΪφκλα πλκίζάηα αέ 

 

 

1.5 Πζ κθ ε άηα αΝ εαδΝ η δκθ ε άηα αΝ βμΝ χλά βμΝ πθΝ

ΠζβλκφκλδαευθΝυ βηΪ πθ 

 

Πζ κθ ε άηα α 

τηφπθαΝ η Ν βΝ ίδίζδκΰλαφέαΝ α TPS πλκξπλκτθΝ βθΝ δαξ έλδ βΝ πθΝ

υθαζζαΰυθΝ βμΝ εΪ κ  πδξ δλά δμ,Νεαγδ υθ αμΝπδκΝ τεκζκΝ κΝ υθ κθδ ησΝ πθΝ

λΰα δυθ,Ν φσ κθΝ πλκ φΫλκυθ ι δ δε υηΫθ μΝ εαδΝ ζ π κη λ δαεΫμΝ αθαφκλΫμΝ αΝ

αθυ λαΝ ζΫξβΝ κυΝ Ολΰαθδ ηκτέΝ ΣαΝ υ άηα αΝ Τπκ άλδιβμΝ πδ ζδευθΝ

 ζ ξυθΝ ία έακθ αδΝ βΝ δαζκΰδεάΝ π ι λΰα έαΝ εαδΝ πλκ δκλέακυθ δμΝ πλκίκζΫμΝ

κυμΝ ηΫ πΝ υΰε θ λπ δευθΝ αθαφκλυθ. α δεσ πζ κθΫε βηαΝ πκυΝ πλκ φΫλκυθ αΝ
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υ άηα αΝΤπκ άλδιβμΝ δκέεβ βμΝΧϋSSΨΝ έθαδΝσ δΝΫξκυθΝ βΝ υθα σ β αΝθα ελα κτθΝ

θάη λβΝ βΝ δκέεβ βΝεαδΝ Ν παφάΝη Ν αΝυπσζκδπαΝ ζΫξβΝ βμΝ πδξ έλβ βμέΝ εσηβ,Ν

αΝ ϊSSΝ υ άηα αΝ γ πλκτθ αδΝ πκζτ υΫζδε α,Ν εαγυμΝ ΫξκυθΝ βθΝ δεαθσ β αΝ θαΝ

πλκ αλησακθ αδΝ Ϊη α,Ν θυΝ υπκ βλέακυθΝ εαδΝ βΝ δα δεα έαΝ πθΝ απκφΪ πθ 

(Yusuf, Y., at all, 2004). 

 Ν αυ σΝ κΝ βη έκΝ γ πλ έ αδΝ πκζτΝ βηαθ δεσ σ δΝ εαδΝ αΝ δκδεβ δεΪΝ

υ άηα αΝ Πζβλκφσλβ βμΝ ΧεISΨ δΪακυθΝ Ν δα δεα έ μΝ ζΫΰξκυ, θυΝ

αυ σξλκθαΝ δμΝ ε υΰξλκθέακυθ,Νπλκ φΫλκθ αμ εαδΝπ λδΰλαφδεΫμ αθαφκλΫμΝ ζΫΰξκυΝ

αΝαθυ λαΝ ζΫξβέΝξ δεΪΝη  αΝ εΪ κ ΝκφΫζβΝπκυΝζαηίΪθ δ ηδαΝ πδξ έλβ βΝ

απσΝ βθΝ φαληκΰάΝ πθΝπζβλκφκλδαευθΝ υ βηΪ πθΝϋRPΝ έθαδΝσ δΝ πδε θ λυθκθ αδ 

βθΝ Ϊη β εαδΝ ΫΰευλβΝ πζβλκφσλβ β,Ν θυΝ αυ κξλσθπμΝ υλλδεθυθκυθ κΝ εσ κμΝ

εαδΝ πδ αξτθκυθΝ δμΝ δα δεα έ μΝ πκυΝ ίλέ εκθ αδΝ Ν εελ ησ β α (Σα σπκυζκμΝ

θα Ϊ δκμ,ΝβίίηΨ.  

ΧμΝ πέΝ πΝ πζ έ κθΝ παλα βλ έ αδΝ σ δΝ αΝ πζβλκφκλδαεΪΝ υ άηα αΝ ϋRPΝ

κλΰαθυθκθ αδ ΝΫθαΝ θδαέκΝ τθκζκΝηΫ πΝ κυ πλκΰλαηηα δ ηκτ βμΝπαλαΰπΰάμ,Ν πθΝ

απκγ ηΪ πθΝ βμΝ πδξ έλβ βμ,Ν πθ ππζά πθ πκυΝ πδ υΰξΪθκθ αδ εαδΝ κΝζκΰδ άλδκέΝ

πδπλκ γΫ πμ, βηδκυλΰκτθΝ ηέαΝ αγ λάΝ κηάΝ εαδΝ κλΰΪθπ βΝ βθΝ εΪ κ Ν

πδξ έλβ βέΝ Ν ξθκζκΰέαΝ ζαηίΪθ δ ηδαΝ ΟηκδσηκλφβΝ θκπκδβηΫθβΝ Τπκ κηά, απσ 

βθΝκπκέαΝκδΝζ δ κυλΰέ μΝ ε ζκτθ αδΝη  πδκΝαπκ ζ ηα δεσΝ λσπκ εαδΝκδΝ δα δεα έ μΝ

βμΝ πδξ έλβ βμΝπ λδ λΫφκθ αδΝπ λδ σ λκΝ κθΝπ ζΪ β (ΟδεκθσηκυΝέΝΓ υλΰδκμΝ– 

Γ πλΰσπκυζκμΝ έΝΝδεσζακμ,Ν1λληΨ. 

 

Μ δκθ ε άηα α 

θΝεαδΝ αΝ υ άηα αΝπαλκυ δΪακυθΝπκζτΝγ δεΪΝξαλαε βλδ δεΪΝεαδΝκφΫζβ 

υπΪλξκυθΝ π σ κΝ εαδΝ πκζζΪΝ η δκθ ε άηα α,Ν αΝ κπκέαΝ έθαδΝ αθαΰεαέκΝ θαΝ

εα αΰλαφκτθ. υΰε ελδηΫθα, κΝ εISΝ παλκυ δΪα δΝ ζζ έο δμΝ πμΝ πλκμΝ βΝ

βηδκυλΰδεσ β α εαδ βθΝ πκδκ δεάΝ πζβλκφκλέαέΝ Σα θΝ ζσΰπ υ άηα αΝ αυ ΪΝ θΝ

ηπκλκτθΝθαΝπλκ αληκ κτθ τεκζαΝεαδΝβΝαθαζυ δεάΝ υθα σ β α κυμΝ θΝγ πλ έ αδΝ

εαδΝ σ κ παλε έμΝ ξ δεΪ η Ν ΪζζαΝ υ άηα α (ΓδαθθαεσπκυζκμΝ δκθτ δκμΝ εέαέ,Ν

(2004).  

υ σΝπκυΝ έθαδΝΪιδκΝθαΝεα αΰλαφ έΝ έθαδΝσ δΝ κ πζβλκφκλδαεσΝ τ βηα TPS, 

υηη Ϋξ δΝ εαδΝ δα λαηα έα δΝ εαγκλδ δεσΝ λσζκΝ πμΝ πλκμ βθ πδ υξέαΝ ηδαμΝ

πδξ έλβ βμέΝ πέ βμ,Ν κλΰαθυθ δΝ αλε ΫμΝ ζ δ κυλΰέ μΝ βμΝ σππμΝ έθαδΝ κδΝ πλκηάγ δ μΝ

πλυ πθΝυζυθΝαζζΪΝεαδΝκΝΫζ ΰξκμΝπκδσ β αμέΝΜΫ αΝσηπμΝαπσΝαυ ΫμΝ δμΝ δα δεα έ μΝ
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έθαδΝπκζτΝ τεκζκΝθαΝαθαετοκυθ ζΪγβΝπκυΝεα υγτθκυθΝ βθΝ Ν πδξ έλβ βΝ Ν ζΪγκμΝ

πκλ έα ( α δζαεσπκυζκμΝΓ υλΰδκμΝ– Υλυ δεσπκυζκμΝ α έζ δκμ,Ν1λλίΨ.  

πδπλσ γ κ έ κμΝ γ πλ έ αδΝ κΝ ϊSS,Ν κΝ κπκέκΝ σξδΝ ησθκΝ ιαδ έαμΝ βμ 

πδίΪλυθ βμΝ κυΝ υ άηα κμΝ η Ν εαδθκτλΰδκυμΝ ξλά μΝ ζαξδ κπκδ έ αδ αδ γβ ΪΝ βΝ

πέ κ άΝ κυ,Ν αζζΪΝ εαδΝ ζ δ κυλΰ έΝ ησθκΝ κΝ έ δκΝ π λδίΪζζκθΝ βμΝ πδξ έλβ βμέΝ

Παλσηκδκ η δκθΫε βηαΝ υθαθ Ϊη ΝεαδΝ κΝKεS,ΝεαγυμΝ θΝαθαετπ δΝβ θ τππ βΝ

θσμΝ αυγ θ δεκτΝ υ άηα κμ,Ν πλΪΰηαΝ πκυΝ γ πλ έ αδ πκζτΝ ία δεσΝ πμΝ πλκμΝ βθΝ

ζ δ κυλΰέαΝ κυ Χ βηβ λδΪ βμΝ θ υθβμ,Ν1λλκΨ. 

 Ν ΰ θδεΫμΝ ΰλαηηΫμΝ κΝ ϋRP,Ν πμΝ πλκμΝ βθ αθΪπ υιβΝ εαδΝ βΝ βηδκυλΰέαΝ κυΝ

απαδ έΝ ηδαΝ ξλκθκίσλαΝ δα δεα έα,Ν βΝ κπκέαΝ έθαδΝ πκζτΝ αελδίά,Ν θΝ γ πλ έ αδ 

υΫζδε κΝ τ βηαΝεαδΝυφέ αθ αδ πλκίζάηα αΝκζκεζάλπ βμΝη ΝΪζζαΝπζβλκφκλδαεΪΝ

υ άηα αέΝ Ό κΝ αφκλΪΝ κθΝ ξθκζκΰδεσΝ κηΫαΝ κυΝ δαελέθ αδΝ παλα βλ έ αδ 

η ΰΪζβΝ υ εκζέαΝπμΝπλκμΝ βθΝπλκ αληκΰάΝΰδαΝ δμΝαθΪΰε μΝ βμΝ εΪ κ  πδξ έλβ βμΝ

εαδΝ απαδ έ αδ υθ άλβ βΝ εαδΝ αθαίΪγηδ βΝ Ν πκζτΝ αε δεΪ ξλκθδεΪΝ δα άηα αέΝ

εσηβ, κδΝξλά μΝ κθΝκδεκθκηδεσΝ κηΫα,ΝγαΝπλΫπ δΝυπκξλ π δεΪ Νπλυ βΝφΪ β 

θαΝ επαδ τκθ αδΝ πλκε δηΫθκυΝ θαΝ έθαδΝ Ν γΫ β θαΝ κΝ ξλβ δηκπκδά κυθέΝ θΝ

εα αεζ έ δ,ΝγαΝπλΫπ δΝθαΝυφέ α αδ ηδαΝηαελκπλσγ ηβΝαπσ κ βΝ πΫθ υ βμΝΰδ’Ναυ σΝ

κΝ τ βηα,ΝπλΪΰηα πκυΝαπαδ έΝπκζζΪΝξλάηα α ΧΦπζέθαμΝ βηά λβμ,ΝβίίθΨ. 

 Νΰ θδεΫμΝΰλαηηΫμΝπ σ κ γ πλ έ αδΝσ δ αΝπζβλκφκλδαεΪΝ υ άηα αΝ έθαδΝ

υ άηα αΝ αΝ κπκέαΝ υπκ βλέακυθΝ δμΝ αθγλυπδθ μΝ λα βλδσ β μΝ εαδΝ

πδε θ λυθκθ αδΝ δμ απαδ ά δμΝ πκυΝ πλκ δκλέακθ αδ δμΝ ξΫ δμΝ κυΝ αθγλυπκυΝ

αζζΪΝ εαδΝ κυΝ υ άηα κμ,Ν άΝ υπκ υ βηΪ πθΝ η Ν δμΝ ηβξαθΫμέ αφυμ αΝ θΝ ζσΰπΝ

πζβλκφκλδαεΪΝ υ άηα αΝ υπΪλξ δΝ π λέπ π β θαΝ ηβθΝ π τξκυθΝ κΝ εκπσΝ κυμΝ

( α δζαεσπκυζκμΝΓ υλΰδκμΝ– Υλυ δεσπκυζκμΝ α έζ δκμ,Ν1λλίΨέΝ 

πδπζΫκθ,Ν αΝ υ άηα αΝ εαζσΝ γαΝ έθαδ θαΝ δαηκλφυθκθ αδ ζαηίΪθκθ αμΝΝ

υπσοβ, κδΝ ξ δα ΫμΝ κυ,Ν δμΝ θ ξση θ μΝ πδπ υ δμΝ κυμΝ βθΝκηαζάΝεαδΝ τλυγηβΝ

ζ δ κυλΰέαΝ βμΝ πδξ έλβ βμέΝ ΈθαμΝ απσΝ κυμΝ ζσΰκυμΝ απκ υξέαμΝ πθΝ πζβλκφκλδαευθΝ

υ βηΪ πθ,Νελέθ αδ βΝ έα βΝπκυΝπαλΫξ αδ δμΝπ λδ σ λ μΝφκλΫμ βθΝ ξθδεάΝ

πζ υλΪΝ πθΝ υ βηΪ πθΝαυ υθΝεαδΝσξδΝ βθΝεκδθπθδεάέ εσηβ ΫθαΝπζβλκφκλδαεσΝ

τ βηαΝ υπΪλξ δΝ π λέπ π β θαΝ έθαδΝ π υξβηΫθκΝ απσΝ ξθδεΪΝ εαδΝ υθ ξυμ 

απκ υξβηΫθκΝ κλΰαθπ δεΪ. Μ λδεκέ ξ δα ΫμΝ πζβλκφκλδαευθΝ υ βηΪ πθΝ θΝ

αθαΰθπλέακυθΝ βΝ πκυ αδσ β αΝ κυ αθγλυπδθκυΝ παλΪΰκθ α,Ν εαγυμΝ θΝ ζαηίΪθκυθΝ

υπσοβΝ εα ΪΝ βθΝ αθΪπ υιβΝ κυΝ πζβλκφκλδαεκτ υ άηα κμ (DeGregor, Dennison 

2011). 



ERP,CRM,CSM 

 19 

ΣΫζκμΝ ΫθαμΝ αεσηαΝ ζσΰκμΝ απκ υξέαμΝ πθΝ πζβλκφκλδαευθΝ υ βηΪ πθΝ έθαδ 

ππμΝβΝ επαέ υ βΝ έθαδΝ ζζδπάμ. ΟΝεαγκλδ ησμΝ πθΝαθαΰευθΝ πθΝαθγλυππθ,Ν έθαδΝ

ΫθαΝ βηαθ δεσΝεκηηΪ δΝ βμΝ δα δεα έαμΝαθΪπ υιβμΝ θσμΝΠζβλκφκλδαεκτΝυ άηα κμΝ

δκέεβ βμ,ΝβΝκπκέαΝπλκςπκγΫ δΝδεαθσ β μΝπκυΝ υξθΪΝ θΝυπΪλξκυθΝ κυμΝαθαζυ ΫμΝ

εαδΝ κυμΝπλκΰλαηηα δ ΫμΝ πθΝ υ βηΪ πθέ υ σΝ υηίαέθ δΝ δσ δΝκδΝαθαζυ ΫμΝεαδΝ

κδΝ πλκΰλαηηα δ ΫμΝ υ βηΪ πθΝΫξκυθΝ ξθδεΫμΝ ευλέπμΝΰθυ δμΝεαδΝ θΝ ΰθπλέακυθΝ

πκζζΪΝ ξ δεΪ η Ν βθΝ αθγλυπδθβΝ υηπ λδφκλΪ, δμΝ αθγλυπδθ μΝ ξΫ δμΝ εαδΝ βθΝ

ουξκζκΰέαέ Γδ αυ σΝ πλΫπ δΝ σ κδΝ α ξκζκτθ αδΝ η Ν αΝ πζβλκφκλδαεΪΝ υ άηα αΝ θαΝ

ζαηίΪθκυθ υπσοβΝ κυμΝπαλαπΪθπΝπαλΪΰκθ μ,Νπλκε δηΫθκυΝθαΝ πδ υξγ έΝκ εκπσμ 

κυμΝΧΦπζέθαμΝ βηά λβμ,ΝβίίθΨ. 
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Κ Φ Λ ΙΟΝβκμΝΣ ΝΤΣΗΜ Σ Ν Ν Ο ΠΙΥ ΙΡΗΙ ΚΟΤΝ
Υ Ι ΜΟΤ E.R.P. 

 

2.1 Ολδ ησμΝEέRέPέΝυ βηΪ πθΝ 
 

Χμ E.R.P. εαζκτθ αδΝ α κζκεζβλπηΫθαΝπζβλκφκλδαεΪΝ υ άηα α, αΝκπκέαΝ

ΫξκυθΝ βΝ υθα σ β αΝ θαΝ δαξ δλέακθ αδΝ εαδΝ θαΝ εαγκλέακυθ σζ μΝ δμΝ ξ δεΫμΝ

ζ δ κυλΰέ μΝ εαδΝ δα δεα έ μΝ πκυΝ φαλησακθ αδ Ν ηέαΝ πδξ έλβ βέΝ πέ βμΝ αφκλκτθ 

κυμΝ κδεκθκηδεκτμΝ εαδ αθγλυπδθκυμΝ πσλκυμΝ εΪγ Ν φτ πμΝ πκυΝ ξλ δΪακθ αδ ΰδαΝ βΝ

δ επ λαέπ βΝ κυΝ Ϋλΰκυ κυμέ ΣαΝ υ άηα αΝ θ κ πδξ δλβ δαεκτΝ ξ δα ηκτ 

ηπ λδΫξκυθΝ π λδεΫμΝ εαδΝ ιπ λδεΫμ πζβλκφκλέ μΝ δαξ έλδ βμ ηΫ αΝ απσ ΫθαθΝ

κζσεζβλκΝ κλΰαθδ ησΝ ζαηίΪθκθ αμΝ υπσοβΝ βΝ ζκΰδ δεά,Ν βΝ ξλβηα κ σ β β, βΝ

εα α ε υά,Ν δμΝππζά δμΝεαδΝ δμΝυπβλ έ μ, βΝ δαξ έλδ βΝπ ζα δαευθΝ ξΫ πθ ε ζ. 

(Kraemmerand, P.; et al. 2003).  

ΣαΝ υ άηα αΝ ϋRPΝ ΫξκυθΝ βθΝ δεαθσ β αΝ θαΝ ε ζκτθΝ αυ σηα α αυ ΫμΝ δμΝ

λα βλδσ β μΝηΫ αΝαπσ ηδαΝκζκεζβλπηΫθβΝ φαληκΰά ζκΰδ ηδεκτ. τηφπθαΝη Ν βΝ

ίδίζδκΰλαφέα,Ν κΝ απυ λκμΝ εαδΝ ία δεσμ εκπσμΝ κυμΝ βλέα αδ βθΝ τεκζβΝ

η Ϊ κ β πθΝ πζβλκφκλδυθΝ ΰδαΝ εΪγ Ν πδξ δλβ δαεάΝ ζ δ κυλΰέαΝ πκυΝ

πλαΰηα κπκδ έ αδ ηΫ αΝ αΝ πζαέ δαΝ βμΝ κλΰΪθπ βμέΝ πδ έπιβΝ κυμΝ έθαδΝ θαΝ

εα αφΫλκυθΝ δμΝ υθ Ϋ δμΝ πλκμΝ αΝ ΫιπΝ η Ν αΝ θ δαφ λση θαΝ ηΫλβέΝ ΣαΝ υ άηα αΝ

ERP ΫξκυθΝ βΝ δεαθσ β α θαΝ πλαΰηα κπκδκτθΝ ηΫ αΝ απσ ηδαΝ πκδεδζέαΝ υζδεκτΝ εαδΝ

δαηκλφυ δμ δε τκυ πκυΝαπα ξκζκτθΝεα ΪΝ δμΝπ λδ σ λ μ π λδπ υ δμ ηδα ίΪ βΝΝ

κηΫθπθ πμΝαπκγάεβΝΰδαΝπζβλκφκλέ μ (King. W., 2005). 

Μ Ν βθΝ υλτ λβΝΫθθκδαΝ κυΝσλκυ E.R.P. ηπκλκτη ΝθαΝπκτη Νσ δΝβΝ τθ ηβ βΝ

πλκΫλξ αδ απσΝ αΝαλξδεΪΝ πθΝαΰΰζδευθΝζΫι πθΝEnterprise Resource PlanningέΝ βθΝ

ζζβθδεάΝ ΰζυ αΝ π σ κΝ ηπκλ έΝ θαΝ η αφλα έΝ πμ Πλκΰλαηηα δ ησμΝ

πδξ δλβ δαευθ Πσλπθ,ΝάΝΠλσΰλαηηαΝ θ κ πδξ δλβ δαεκτΝξ δα ηκτέΝΈθαΝϋέRέPέΝ

τ βηα,Ν π λδζαηίΪθ δ ηέαΝαεκζκυγέαΝαπσΝ Ϊη αΝυζκπκδά δηαΝπαεΫ αΝ φαληκΰυθ 

πκυΝδεαθκπκδκτθΝηέαΝ δλΪΝαπσ δΪφκλ μΝζ δ κυλΰέ μ ηδαμΝ πδξ έλβ βμ εαδΝεα ΫξκυθΝ

δμΝαπαλαέ β μΝπλκςπκγΫ δμ,ΝπμΝπλκμ βθΝπλκ αληκΰάΝ κυμΝ δμΝαπαδ ά δμΝεαδΝ δμΝ

η αίκζΫμΝπκυΝζαηίΪθκυθΝξυλα Ναυ ά (King. W., 2005).  

ΠΫλαΝ απσΝ αΝ παλαπΪθπΝ δαελέθκυη Ν σ δΝ πλκ φΫλκυθ κζκεζβλπηΫθ μΝ

πζβλκφκλδαεΫμΝ ζτ δμ,Ν πμΝ πλκμΝ βθΝ εαζτ λβ εαδΝ πδκΝ απκ κ δεά δαξ έλδ βΝ εαδ 

πλκΰλαηηα δ ησΝ πθΝπσλπθ,ΝπαλΫξκθ αμ αυ σξλκθα κΝΫθαυ ηα βθΝ πδξ έλβ βΝθαΝ
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ζ δ κυλΰά δ ηΫ πΝ κυΝ υθ κθδ ηκτ πμΝΫθα θδαέκΝ τθκζκ,ΝπκυΝεαγκ βΰ έ αδ απσΝ δμΝ

πζβλκφκλέ μΝπκυΝζαηίΪθ δ απσΝ κ π λδίΪζζκθ (Monk Ellen, Wagner Bret, 2006). 

ΠκζτΝ η ΰΪζβ,Ν π σ κΝ γ πλ έ αδΝ β πΫθ υ βΝ ΰδαΝ βθΝ δ αΰπΰάΝ θσμΝ

πζβλκφκλδαεκτΝ υ άηα κμΝ δμΝ δα δεα έ μΝ ηδαμΝ αδλέαμέΝ Ν πζ δκοβφέαΝ πθ 

υ βηΪ πθ έRέPέΝ έθαδΝ απσΝ βΝ φτ βΝ βμΝ ΰ θδεάμΝ φαληκΰάμέΝ Κα ΪΝ ΫθαΝ η ΰΪζκΝ

πκ κ σΝπλκ έθκυθΝ δα δεα έ μΝπκυΝπλκετπ κυθ απσΝ ξθκΰθπ έαΝ πθΝ πδξ δλά πθΝ

δμΝκπκέ μΝΫξ δΝ ΰεα α αγ έ ΧΦπζέθαμΝ βηά λβμ,ΝΧβίίθΨ. 

ΧμΝ πέΝ πΝ πζ έ κθ,Ν κδΝ ππζβ ΫμΝ υ βηΪ πθΝ ϋέRέPέ,Ν ηΫ αΝ απσ δμΝ

υπκ δΰηα δεΫμΝ πλαε δεΫμ πκυΝ υθ Ϋκθ αδ αΝ υ άηα ΪΝ κυμΝ ΧbestΝ practiceΝ

templates),  παθ υλππαρεάΝεαδΝ δ γθά ίΪ β πδίΪζζκυθΝ δα δεα έ μ Νπ ζΪ μΝεαδΝ

πλκηβγ υ ΫμΝ Χ θαληκθδ ηΫθ μ δα δεα έ μ,Ν ηέαΝ ίΪ βΝπζβλκφκλδυθΨέΝ πδπλκ γΫ πμ, 

κδΝ ππζβ ΫμΝ πλκ δκλέακυθΝ εζα δεΪΝ πλσ υπαΝ ΧψaanΝ βθ λκπκλδεάΝ δκηβξαθέα,Ν

SχPΝ βΝ δκηβξαθέαΝΠ λ ζαέκυΝεαδΝ λέκυΨ ΧΦπζέθαμΝ βηά λβμ,ΝΧβίίθΨ. 

Πλκξπλυθ αμΝ παλαεΪ π,Ν β φαληκΰάΝ πθΝ υ βηΪ πθΝ ϋέRέPέΝ γ πλ έ αδΝ

απκ Ϋζ ηαΝ υηίδία ηκτΝ αθΪη αΝ κθ λσπκΝ πκυ βΝ πδξ έλβ βΝ πδζΫΰ δΝ θαΝ

ζ δ κυλΰά δΝ εαδΝ κθ λσπκΝ πκυΝ βμΝ πδ λΫπ δΝ θα ζ δ κυλΰά δΝ κΝ τ βηαέ Ν

ΰεα Ϊ α β πθΝ υ βηΪ πθΝ υπκξλ υθ δΝ βθΝ πδξ έλβ βΝ θαΝ πλκξπλά δΝ  

αζζαΰΫμΝεαδΝ απαδ έ λΪ δ μ π θ τ δμΝ Ν επαέ υ βμ ξλβ υθ, κΝζκΰδ ηδεσ,Ν

κΝεσ κμΝΪη βμΝυζκπκέβ βμΝεαδΝ κθΝ ικπζδ ησ (Bidgoli, Hossein, 2004). 

Ν δ αΰπΰάΝ κυΝϋέRέPέΝγ πλ έ αδΝηέα υεαδλέαΝΰδαΝλδαδεσΝαθα ξ δα ησΝ πθΝ

ά βΝ υφδ Ϊη θπθ αθαπκ ζ ηα δευθΝ δα δεα δυθέΝ πδπλσ γ μΝ δαφκλκπκδά δμΝ

αφσ κυΝ ΰέθ δ βΝ φαληκΰάΝ κυΝ υ άηα κμ,Ν δμΝ π λδ σ λ μΝφκλΫμ θΝγ πλκτθ αδ 

πδγυηβ ΫμέΝ Ν ΰεα Ϊ α βΝ ΰ θδεσ λαΝ πθΝ υ βηΪ πθΝ έRέΡέΝ πδίΪζ δ βΝ

υηη κξάΝ δ δευθΝ ΝγΫηα αΝϋέRέPέ εαδΝ δκέεβ βμέΝΣκΝεσ κμΝ κυΝαθα ξ δα ηκτΝ

δμΝπ λδ σ λ μΝφκλΫμ έθαδΝαλε Ϊ υοβζσΝεαδΝΰδαΝ κΝζσΰκΝαυ σΝκδ δκδεά δμΝ θΝ κΝ

ζαηίΪθκυθΝυπσοβ (Vilpola, Inka Heidi, 2008). 

ΣαΝ υ άηα αΝ ϋέRέPέΝ εαζσΝ γαΝ έθαδΝ θα βλέακθ αδΝ Ν απκζτ πμΝ αελδίάΝ

κδξ έα,Ν ιαδ έαμΝ βμΝ θκπκδβηΫθβμΝ ζκΰδεάμΝ κυμέΝ  Ν π λέπ π βΝ πκυ εΪπκδκμΝ

εα αξπλά δΝζαθγα ηΫθα άΝηβΝ παλεάΝ- αζβγά κδξ έα,Ναυ ΪΝη αφΫλκθ αδ Νσζβ 

βθΝ πδξ έλβ βΝ αθΝ dominoέΝ ΓδΝ αυ σΝ κΝ ζσΰκΝ γ πλ έ αδΝ Ϊη β πλκ λαδσ β α θαΝ

κγ έ βθΝ πδησλφπ βΝ εαδΝ βθ επαέ υ βΝ πθΝ ξλβ υθΝ πλκε δηΫθκυΝ θαΝ

ια φαζδ έ βΝαε λαδσ β αΝεαδΝβΝαελέί δαΝ πθΝ κδξ έπθέ ΣκΝπ λδίΪζζκθΝ λΰα έαμΝ

πθΝ υ βηΪ πθΝ ϋέRέPέ πκυΝ ξλβ δηκπκδκτθ αδΝ άη λα έθαδΝ πκζτΝ εκθ ΪΝ κΝ
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π λδίΪζζκθ πθΝwindowsέΝ πκηΫθπμΝ θΝ ηφαθέακθ αδ δ δαέ λ μ υ εκζέ μ ΰδαΝ κυμΝ

ξλά μΝπκυΝΫξκυθΝ ια εβγ έ ΝπαλαγυλδεΫμΝ φαληκΰΫμ (Yakovlev, I.V., 2002). 

 

δεσθαΝβ 

 

2.2 Ι κλδεάΝ θα λκηά- Πλκρσθ αΝ 
 

Ν βηδκυλΰέαΝ πθΝ υ βηΪ πθ ϋέRέPέΝ θΝΫΰδθ Ν υξαέαΝεαδΝ θΝ ηφαθέ βεαθΝ

κΝπλκ εάθδκΝαπσΝ βΝηέαΝ δΰηά βθΝΪζζβέ Θ πλβ δεΪΝπλσε δ αδΝΰδαΝηέα ιΫζδιβΝ

ηέαμΝ ξθκζκΰέαμΝ πκυΝ Ϊλξδ Ν πλδθΝ απσ αλΪθ αΝ πΫθ  ξλσθδαΝ εαδΝ υθ ξέα δΝ θαΝ

ι ζέ αδΝ ηΫξλδΝ εαδΝ άη λα. ΣαΝ υ άηα αΝ αυ ΪΝ δ δεσ λαΝ αφκλκτθ ΫθαΝ

πδπλσ γ κ πέ υΰηαΝ πκυ ία έ βε Ν Ν ηέαΝ πλκ Ϋΰΰδ βΝ κεδηάμΝ εαδΝ φΪζηα κμΝ

ΧtrialΝandΝerrorΨ,ΝεαδΝπκυΝ βηδκυλΰάγβε  τηφπθαΝη  πδ υξ έμΝαζζΪΝεαδΝαθ πδ υξ έμΝ

φαληκΰΫμΝ ΝπζάγκμΝ πδξ δλά πθ (Sheilds, Mureell G., 2001). 

 Νπαζαδσ λ μΝπ λδσ κυμΝεαδΝ υΰε ελδηΫθα,ΝπλδθΝαπσΝ βΝ εα έαΝ κυΝ1λθί, 

βΝ ίδκηβξαθέαΝ ία δασ αθΝ Ν παλα κ δαεΫμΝ η γσ κυμ δαξ έλδ βμΝ απκγ ηΪ πθΝ η Ν

βηκφδζΫ λβΝ έ πμΝ βΝ ηΫγκ κΝ βμΝ ΟδεκθκηδεάμΝ Μ λέ αμ Παλαΰΰ ζέαμΝ ΧϋconomicΝ

Order Quantity). Ν υΰε ελδηΫθβ ηΫγκ κμΝ πλκ παγκτ Ν θαΝ εαγκλέ δ βθ 

δ αθδεσ λβΝ πκ σ β αΝ παλαΰΰ ζέαμΝ ΰδαΝ εΪγ Ν υζδεσ,Ν ζαηίΪθκθ αμΝ υπσοβ σ κΝ κΝ

εσ κμ παλαΰΰ ζδκζβοέαμ,Ν σ κΝ εαδΝ κΝ εσ κμΝ άλβ βμΝ απκγΫηα κμέΝ  Ν ΰ θδεΫμΝ

ΰλαηηΫμΝβ ξθδεάΝαυ άΝγ πλ έ αδΝπμΝ πέΝ πΝπζ έ κθ ηέαΝ αε δεάΝαθ έ λα βμΝ δμΝ

δαευηΪθ δμ βμΝ αά β βμΝ πκυΝ αθαΰθπλέα αδΝ βθ αΰκλΪέΝ Χ σ κ,Ν παλσζαΝ αυ ΪΝ
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φαλησα αδ ηΫξλδΝ εαδΝ άη λαΝ η Ν ηέαΝ ξ δεάΝ πδ υξέα απσΝ αλε Ϋμ πδξ δλά δμ 

(Yakovlev, I.V., 2002). 

Πλκξπλυθ αμΝ εα ΪΝ βθΝ π λέκ κΝ κυ 1960,Ν ηέαΝ εαδθκτλΰδα ηΫγκ κμΝ

δαξ έλδ βμΝ απαδ ά πθΝ υζδευθΝ βηδκυλΰάγβε  φΫλκθ αμ βθΝ κθκηα έα 

Πλκΰλαηηα δ ησμΝ παδ ά πθΝΤζδευθΝ ΧεaterialΝRequirementΝPlanningΝ άΝεέRέPέΨ. 

ΝηΫγκ κμΝαυ άΝπλκ παγκτ ΝθαΝ δαξ δλδ έΝ αΝυζδεΪΝη  ΫθαθΝαπκ ζ ηα δεσ λκΝ

λσπκ,Ναπκ υθγΫ κθ αμΝ βΝ αά β βΝ ζδευθΝπλκρσθ πθΝπκυΝ π λδΰλΪφ αδΝ κΝΚτλδκΝ

ΠλσΰλαηηαΝ Παλαΰπΰάμ ΧεasterΝ ProductionΝ ScheduleΝ άΝ εέPέSέΨΝ ΰδα ηέαΝ

πλκεαγκλδ ηΫθβ κηάΝπλκρσθ πθΝπκυΝπ λδΰλΪφκθ αδ κθΝΠέθαεαΝΤζδευθΝ ΧBill Of 

Materials άΝB.O.M.) (Sheilds, Mureell G., 2001). 

Ου δα δεΪ βΝζκΰδεάΝ κυΝεέRέPέΝ βλδασ αθΝ κΝθα ΰθπ κπκδκτθ αδ ΫΰεαδλαΝ

κδΝ πκ σ β μΝ πλκρσθ πθΝ πκυ πδγυηκτ  θα παλΪΰ δΝ βΝ πδξ έλβ β, ηπκλκτθ θαΝ

πλκΰλαηηα έ κυθ δμ πλκηάγ δΫμΝ άΝ δμΝ ΰ θδεσ λ μ θ κζΫμΝ παλαΰπΰάμΝ ηΫ κΝ κυ 

δαγΫ δηκυ απκγΫηα κμέ Ά ξ αΝαπσ βθΝαπζάΝζκΰδεάΝ κυ,Ν κΝεέRέPέΝ θΝηπκλκτ  

θαΝυζκπκδβγ έΝπλαε δεΪΝξπλέμΝ βθΝυπκ άλδιβ θσμΝπζβλκφκλδαεκτΝ υ άηα κμέΝ Ν

φαληκΰάΝ βμΝ η γσ κυΝ εέRέPέΝ πλκ Ϋφ λ  πκζτΝ ία δεΪΝ εαδΝ πκυ αέα κφΫζβΝ δμΝ

πδξ δλά δμΝ πκυΝ βθΝ Ϋγ αθΝ Ν ζ δ κυλΰέα σππμΝ βΝ υλλέεθπ β κυΝ ηΫ κυΝ

απκγΫηα κμ,ΝβΝ ζαξδ κπκέβ βΝ κυΝξλσθκυ παλαΰπΰάμΝεαδΝαπκ κζάμΝ πθΝπλκρσθ πθΝ

κυμΝ π ζΪ μ,Ν βΝ η ΰδ κπκέβ βΝ βμΝ απκ ζ ηα δεσ β αμΝ εαδ βμΝ αιδκπδ έαμ,Ν

φσ κθ πζΫκθΝυπάλξ ΝβΝ υθα σ β αΝκυ δα δεκτΝπλκΰλαηηα δ ηκτ (Yakovlev, I.V., 

2002). 

Χ σ κΝ σηπμΝ απσ βθΝ Ϊζζβ πζ υλΪ,Ν βΝ ηΫγκ κμΝ παλ έξ Ν δμΝ απαδ ά δμΝ βμΝ

σππμΝ ΰδαΝ παλΪ δΰηαΝ αελδίάΝ ία δεΪΝ κηΫθαΝ ξλσθπθΝ παλΪ κ βμΝ εαδ παλαΰπΰάμ,Ν

αθαζυ δεΪΝεα αΰ ΰλαηηΫθκυμΝεαδΝαιδσπδ κυμΝπέθαε μΝυζδευθΝεαδΝξλσθκΝπμΝπλκμ βθ 

πλαΰηα κπκέβ βΝ κυΝπλκΰλαηηα δ ηκτέ ΝηΫγκ κμΝεέRέPέΝαπκ έξ βε Ναλε ΪΝεαζάΝ

εαδΝΰδαΝαυ σΝ κΝζσΰκΝξλβ δηκπκδ έ αδΝηΫξλδΝεαδΝ άη λαέΝΠαλσζαΝ ατ α, παλκυ έα  

ηέαΝ βηαθ δεάΝ α υθαηέα,Ν εαγυμ Ν ζΪηίαθ Ν υπσοβΝ βΝ δαγ δησ β αΝ πθΝ πσλπθ 

(Sheilds, Mureell G., 2001). 

ΓδαΝ κΝ ζσΰκΝ αυ σΝ βθΝ π λέκ κΝ κυΝ 1λιί,Ν πλκε δηΫθκυΝ θαΝ αθ δη ππδ έΝ βΝ

υΰε ελδηΫθβ α υθαηέα η αζζΪξ βε Νβ ζκΰδεάΝεέRέP,ΝβΝκπκέαΝκθκηΪ βε ΝM.R.P. 

Κζ δ κτΝ λσΰξκυΝ ΧωlosedΝ δoopΝεέRέPέΨέΝ Ν υΰε ελδηΫθβΝ φαληκΰά π λδζΪηίαθ Ν

πδπλσ γ μΝζ δ κυλΰέ μΝ ΰτλπΝαπσΝ κθ Πλκΰλαηηα δ ησΝ υθαηδεσ β αμΝ ΧωapacityΝ

RequirementΝ PlanningΝ άΝ ωέRέPέΨέΝ Ν αθΪ λα βΝ κυ εζ δ κτΝ ίλσΰξκυΝ πλκ φΫλ αδΝ
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εα ΪΝ ετλδκΝ ζσΰκΝ αελδίυμΝ απσΝ κΝ ωέRέP,Ν πκυΝ Ϋξ δΝ βΝ υθα σ β αΝ θαΝ ζΫΰξ δ βΝ

δαγ δησ β α,ΝάΝηβ,Ν πθ απαλαέ β πθΝπσλπθ ΧΛακπσ βμΝΓέΝ α έζ δκμ,Ν1996).  

ΫεαΝ ξλσθδαΝ αλΰσ λα,Ν Ϋξ δΝ πδκΝ Ϋθ κθβ βΝ αθΪΰεβΝ θαΝ υηπ λδζβφγκτθ βΝ

ηΫγκ κΝ εαδΝ ΪζζκδΝ πδπλσ γ κδΝ πσλκδΝ πκυ ΫξκυθΝ ξΫ β η Ν βθΝ παλαΰπΰδεάΝ

δα δεα έαέΝ Έ δΝ ζκδπσθΝ βηδκυλΰάγβε Ν κΝ Πλκΰλαηηα δ ησμΝ Παλαΰπΰδευθ ΠσλπθΝ

(Manufacturing Resource Planning άΝ M.R.P. II). τηφπθαΝ η Ν κΝ θΝ ζσΰκΝ τ βηαΝ

αφκλΪΝηέαΝηΫγκ κμΝπκυΝ ξ έα αδΝη Ν κθΝπδκ απκ ζ ηα δεσΝπλκΰλαηηα δ ησΝσζπθΝ

πθΝπσλπθΝηέαμΝπαλαΰπΰδεάμΝ πδξ έλβ βμέΝΚΪ πΝαπσ δ αθδεΫμΝ υθγάε μ,Ν κΝ τ βηαΝ

αυ σΝΫξ δΝ βΝ υθα σ β αΝθα αθαζτ δΝ κθΝπλκΰλαηηα δ ησΝπαλαΰπΰάμΝ  ηκθΪ μ,Ν κθΝ

ξλβηα κκδεκθκηδεσΝ πλκΰλαηηα δ ησΝ Ν αιέ μΝ εαδΝ θ έεθυ αδΝ ΰδαΝ β πλκ κηκέπ βΝ

πθ πδγαθυθΝ θαζζαε δευθΝ θαλέπθΝζ δ κυλΰέαμ (Fryling, Meg, 2010). 

ΣκΝ θΝ ζσΰκΝ τ βηαΝ π λδεζ έ αδΝ απσΝ ΫθαΝ τθκζκΝ πδπλσ γ πθΝ

δα υθ ηΫθπθΝ ζ δ κυλΰδυθ,Ν σππμ Πλκΰλαηηα δ ησμΝ ΠαλαΰπΰάμΝ ΧProductionΝ

Planning), Πλκΰλαηηα δ ησμ υθαηδεσ β αμΝ εαδΝ ε ζ δεσΝ τ βηαΝ

υθαηδεσ β αμΝ ΤΝ Πλκ λαδκ ά πθ, Πλκΰλαηηα δ ησμΝ παδ ά πθΝ Τζδευθ, ΚτλδκΝ

ΠλσΰλαηηαΝ ΠαλαΰπΰάμΝ πδξ δλβηα δεσμ Πλκΰλαηηα δ ησμΝ ΧψusinessΝ PlanningΨ. 

Μ λδεΪ απσΝ αΝπλκίζάηα αΝ κυΝεέRέPέΝIIΝγ πλ έ αδ κΝ θ ξση θκΝθ ληδθδ δευθΝ

ξλσθπθΝ εαδΝ βμΝ Ϊπ δλβμΝ δαγΫ δηβμ υθαηδεσ β αμ (infinite capacity). ΣαΝ

πλκίζάηα αΝαυ ΪΝπλκ πΪγβ αθΝθαΝ πδζυγκτθΝηΫ αΝαπσΝ βΝ βηδκυλΰέαΝεαδθκτλΰδπθ 

λΰαζ έπθ σππμΝ αΝ υ άηα αΝC.I.M. (Computer Integrated Manufacturing), C.A.M. 

(Computer Aided Manufacturing), C.O.M. (Customer Oriented Manufacturing), 

C.A.D. (Computer Aided Design) (Monk Ellen, Wagner Brett, 2009).  

ξ δεΪΝ η Ν αΝ Ϊζυ αΝ πλκίζάηα αΝ κυΝ εέRέPέΝ II εαδ η Ν βθΝ πέηκθβ 

πλκ πΪγ δαΝ κζκεζάλπ βμΝ πθΝ πλσ γ πθΝ ζτ πθΝ πκυΝ ι ζέ κθ αθ πΫφ λ Ν β 

βηδκυλΰέα κυΝ ϋέRέPέΝ Πλσε δ αδΝ ΰδαΝ ΫθαΝ τ βηα,Ν κΝ κπκέκΝ έξ Ν πμΝ εκπσ θαΝ

δα υθ Ϋ δΝ κηαζΪΝ κυμΝ π ζΪ μΝ εαδΝ κυμΝ πλκηβγ υ ΫμΝ ηέαμΝ πδξ έλβ βμΝ η Ν κΝ

παλαΰπΰδεσΝ βμΝ π λδίΪζζκθΝ εαδΝ θαΝ υ ξ έ δΝ η Ν απσζυ βΝ πδ υξέα δμΝ

ζ δ κυλΰδεσ β μΝ σζπθΝ πθΝ πλκβΰκτη θπθΝ υ βηΪ πθ ΧΛακπσ βμΝ ΓέΝ α έζ δκμ,Ν

1996). 

ΣαΝ ϋRPΝ υ άηα αΝ γ πλκτθ αδΝ Ν ΰ θδεΫμΝ ΰλαηηΫμΝ πμΝ α κζκεζβλπηΫθαΝ

πζβλκφκλδαεΪΝ υ άηα αΝ πκυΝ απκ εκπκτθ βθΝ υπκ άλδιβΝ πθ π λδ σ λπθ 

πδξ δλβ δαευθΝ λα βλδκ ά πθέΝΜΫ αΝαπσΝ βΝίδίζδκΰλαφδεάΝ πδ εσπβ βΝπλκετπ δΝ

σ δΝ αΝ υ άηα αΝαυ ΪΝ θΝαφκλκτ αθΝηέαΝπλπ σ υπβ δ Ϋα,Νεαγυμ απσΝ κΝ1λιίΝη Ν αΝ

MRPΝ υ άηα αΝ ΧεaterialΝ RequirementΝ PlanningΨΝ έξ Ν εα α έ βΝ αλξάέΝ Χ σ κΝ
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σηπμ, αΝ υ άηα αΝαυ ΪΝπ λδζΪηίαθαθ ζΪξδ μ ζ δ κυλΰέ μέΝΜ Ν κΝπΫλα ηα πθΝ

ξλσθπθ θ πηα υγβεαθΝεαδΝεΪπκδκδ πδπζΫκθ πσλκδ πκυΝ έξαθΝΪη βΝ ξΫ βΝη Ν κυμΝ

εζΪ κυμέΝΟδΝπσλκδΝαυ κέΝαφκλκτ αθΝ κθΝΪθγλππκΝεαδΝ αΝξλβηα κκδεκθκηδεΪ (Monk 

Ellen, Wagner Brett, 2009). 

 βΝ υθΫξ δαΝ δαελέθκυη Νσ δΝ αΝ υ άηα αΝαυ ΪΝ πκθκηΪ βεαθΝ ΝMRP II. 

Ν υΰε ελδηΫθβΝ αε δεά βΝπλσκ κμΝελΪ β ΝηΫξλδΝεαδΝ βθΝ εα έαΝ κυΝ’λί,ΝηΫξλδΝ

θαΝπΪλκυθΝ βθΝ ζδεάΝ κυμ κθκηα έαΝπμ ERP. υ σΝπκυΝπαλα βλ έ αδΝπ σ κΝ έθαδΝ

σ δΝ αΝ υ άηα αΝ αυ ΪΝ σηπμΝ Ϋ δθαθΝ π λδ σ λβΝ πλκ κξά δμΝ π λδεΫμΝ

δ λΰα έ μΝ βμΝ αδλέαμ (Yakovlev, I.V., 2002). Όηπμ,Ν βΝ ξθκζκΰδεάΝ ιΫζδιβ,Ν

υθ υα δεΪΝ η Ν βΝ η ΰαζτ λβΝ ικδε έπ βΝ κυΝ εα αθαζπ δεκτΝ εκδθκτΝ η Ν αυ ά,Ν

κ άΰβ Ν βΝ βηδκυλΰέαΝ βμ αθΪΰεβμ ΰδαΝηδαΝπδκΝπ ζα κε θ λδεάΝπλκ Ϋΰΰδ βέΝ βθΝ

πλκ πΪγ δαΝ αυ ά,Ν κΝ ε θσΝ εζάγβε  θαΝ εαζτο δ κ CRM τ βηα,Ν κ κπκέκΝ Ϋξ δΝ

ξαλαε βλδ έΝ πμ ηέαΝ πκυ αέαΝ ιΫζδιβΝ πθΝ εζα δευθΝ υ βηΪ πθΝ ERP (Vilpola, 

Inka Heidi 2008). 

ΟδΝευλδσ λκδΝ σξκδΝ πθΝ υ βηΪ πθΝαυ υθΝπκυ υθ Ϋκθ αδΝη Ν κυμΝπ ζΪ μΝ

πθΝ εΪ κ Ν πδξ δλά πθΝ γ πλκτθ αδΝ βΝ αθααά β β πθΝ βηαθ δεσ λπθΝ εαδΝ

αιδσπδ πθΝπ ζα υθ,ΝβΝη ΰδ κπκέβ β πθΝπκ υθΝπκυΝ δαγΫ κυθΝΰδαΝεα αθαζπ δεΫμΝ

απΪθ μ,Ν βΝ ιΪζ δοβ πθΝ αππζ δυθΝ βθΝ εα αθαζπ δεάΝ ίΪ βΝ εαδΝ βΝ βηδκυλΰέαΝ

πδ κτΝαΰκλα δεκτΝεκδθκτ (Dehning,B. and T.Stratopoulos, 2003).  

πκηΫθπμ, Ν ΰ θδεΫμΝ ΰλαηηΫμΝ πλκετπ δΝ σ δ βΝ δεαθκπκέβ β πθΝ

ια κηδε υηΫθπθΝ αθαΰευθΝ πθΝ π ζα υθ, βΝ κπκέαΝ πλαΰηα κπκδ έ αδΝ ηΫ αΝ απσΝ ηδαΝ

υΰε ελδηΫθβΝ εαδΝ υ βηα κπκδβηΫθβΝ η γκ κζκΰέαΝ εαδΝ πλκ Ϋΰΰδ β κυΝ γΫηα κμΝ

γ πλ έ αδΝ κΝ ία δεσ λκμ εκπσμ βμΝ φαληκΰάμΝ αυ άμέΝ Ν θΫαΝ ξθκζκΰέαΝ εαδΝ βΝ

ιΫζδιβΝ κυΝζκΰδ ηδεκτΝ πθΝβζ ε λκθδευθΝυπκζκΰδ υθΝ έθ δΝ βθΝ υθα σ β αΝΰδα κθΝ

πλκΰλαηηα δ ησΝ εαδΝ βθΝ θ λΰκπκέβ βΝ πθΝ παφυθ εαδΝ πθΝ ξΫ πθ η Ν κυμΝ

π ζΪ μ,Ν ηΫ πΝ βμ αΰκλα δεάμ υηπ λδφκλΪμ εαδΝ πθΝ υθβγ δυθΝ κυμ (Khosrow–

Puor, Mehdi., 2006). 

δεσθαΝγ  
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2.3 ΟφΫζβΝ πδχ έλβ βμΝαπσΝEέRέPέΝυ άηα α 

 
ΣαΝ ία δεΪΝ κφΫζβΝ ηδαμΝ αδλέαμΝ απσΝ ΫθαΝ ϋέRέPέΝ τ βηαΝ παλκυ δΪακθ αδΝ

παλαεΪ π (King. W., 2005): 

1. Μ Ν βθΝ ξλά βΝ πθΝ ϋέRέPέΝ πλαΰηα κπκδ έ αδΝ η Ν πδκΝ απκ κ δεσΝ λσπκ βΝ

δαξ έλδ βΝ πθΝ πσλπθΝ βμΝ αδλέαμ,Ν κυ ξθκζκΰδεκτΝ ικπζδ ηκτΝ εαδΝ

αθγλυπδθκυΝ υθαηδεκτ. εκπσμΝ κυμΝ έθαδ β αθαίΪγηδ βΝ κυΝ πδπΫ κυΝ βμΝ

παλαΰπΰδεάμΝ δα δεα έαμ,ΝβΝ υηπέ βΝ κυΝεσ κυμΝεαδΝ εα ’Ν πΫε α β β 

η ΰδ κπκέβ βΝ πθΝππζά πθΝ βμΝ πδξ έλβ βμ ΧΟδεκθσηκυΝέΝΓ υλΰδκμΝ– 

Γ πλΰσπκυζκμΝ έΝΝδεσζακμ,Ν1λληΨ. 

2. ΣαΝ υ άηα α E.R.P. υηίΪζζκυθΝ Νη ΰΪζκΝίαγησ βθΝ ε Ϋζ βΝ πθ 

παλα σ πθΝ σ κΝ κΝ υθα σθΝ φγβθσ λα η Ν ίΪ β βθ πκζδ δεάΝ βμΝ

εαζτ λβμ πλκ φκλΪμΝπκυΝ κΝ τ βηαΝΫξ δΝ βΝ υθα σ β αΝθαΝ ζΫΰξ δΝεαδΝ

θαΝ υηίκυζ τ δ ΧΛακπσ βμΝΓέΝ α έζ δκμ,Ν1996). 

3. ΜΫ αΝαπσ βΝξλά βΝ πθΝϋέRέPέΝκδΝ πδξ δλά δμΝΫξκυθΝ βΝ υθα σ β αΝΰδαΝ

δξθβζα δησ β αΝ πθ πλκρσθ πθ,Ν ιαδ έαμ κυΝ πκπ δεκτΝ ζΫΰξκυ βμΝ

πζάλβμΝ εέθβ βμΝ πθΝ πλκρσθ πθΝ απσΝ κΝ Ϊ δκ βμΝ πλκηάγ δαμΝ ηΫξλδΝ κΝ

Ϊ δκΝ βμΝ παλαΰπΰάμέΝ Μ Ν αυ σΝ κθΝ λσπκ,Ν αΝ πλκίζάηα αΝ πκδσ β αμΝ

τθα αδ θαΝ θ κπδ κτθ απσΝ κθΝξλσθκΝεαδΝ κθΝ σπκΝαπσΝσπκυΝπλκάζγαθ 

ΧΦπζέθαμΝ βηά λβμ,ΝβίίθΨ. 

4. ΜΫ πΝ πθΝ υ βηΪ πθΝ ϋέRέP. ηπκλ έΝ θαΝ πδ υξγ έ υλλέεθπ β κυΝ

εσ κυμΝ ζ δ κυλΰέαμΝ πκυ τθα αδ θαΝ πλαΰηα κπκδβγ έΝ ηΫ αΝ απσΝ βθ 

αθαίΪγηδ βΝ βμΝ δαξ έλδ βμΝ πθΝαπκγ ηΪ πθΝεαδΝ πθΝαπκγβευθΝεαδΝ βμΝ

η ΰδ κπκέβ βμ βμΝ παλαΰπΰδεσ β αμΝ πθΝ απα ξκζκτη θπθ (King. W., 

2005. 

5. δ θ λΰ έ αδΝ εαζτ λβΝ δαξ έλδ βΝ πθΝ πλκίζβηΪ πθΝ κυΝ

πλκΰλαηηα δ ηκτ πθΝ απαδ ά πθΝ κυΝ αθγλυπδθκυΝ υθαηδεκτ,Ν πμΝ πλκμΝ

αΝ ευζδση θα πλΪλδα,Ν κδΝ θαζζαΰΫμΝ ίαλ δυθ,Ν κδΝ Ϊ δ μΝ εζπ. ΧΦπζέθαμΝ

βηά λβμ,ΝβίίθΨ. 

6. ΜέαΝ αεσηβΝ βηαθ δεά υθα σ β αΝ πκυΝ παλΫξ δ βΝ ξλά βΝ θσμΝ ϋέRέPέΝ

υ άηα κμΝ γ πλ έ αδ βΝ άλβ βΝ εα Ϊ κΝ υθα σθΝ ηδελσ λπθΝ

απκγ ηΪ πθΝ πλυ πθΝ υζυθΝ εαδΝ ζδευθΝ πλκρσθ πθΝ εαδΝ β αθΪΰεβΝ

πδεαδλκπκδβηΫθβμΝ πκπ έαμΝ αυ υθΝ ηΫ αΝ απσΝ βθ πδζκΰά βμΝ π άμΝ
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η γσ κυ παλαΰΰ ζδκζβοέαμ,Ν παλαΰπΰάμΝ εαδΝ αθ αζζαΰάμΝ πλκρσθ πθΝ

η αιτΝ λΰκ α έπθΝ βμΝέ δαμ πδξ έλβ βμ (King. W., 2005). 

7. θΝεα αεζ έ δ λΪ δκΝσφ ζκμΝηδαμΝ πδξ έλβ βμΝαπσΝ βθΝ φαληκΰάΝ πθΝ

υ βηΪ πθΝ ϋέRέPέΝ γ πλ έ αδ β η έπ β πθΝ ζαγυθΝ εαδΝ πθΝ

εαγυ λά πθ,Ν πλκε δηΫθκυΝ αΝ πλκρσθ αΝ θαΝ φ ΪθκυθΝ κυμΝ π ζΪ μΝ

ΰλβΰκλσ λαέΝ ΟδΝ πζβλκφκλέ μΝ εαδ αΝπλκρσθ αΝ έθαδΝ υπκξλ π δεσ πζΫκθΝ

θαΝ η αφΫλκθ αδ ηΫ αΝ βθΝ παΰεσ ηδαΝ φκ δα δεάΝ αζυ έ αΝ Ν υλ μΝ άΝ

βηΫλ μΝαθ έΝΰδαΝ ί κηΪ μΝάΝηάθ μ ΧΦπζέθαμΝ βηά λβμ,ΝβίίθΨ. 

 

2.4 α δεΫμΝΚαζυπ ση θ μΝΛ δ κυλΰέ μ 
 

ΟδΝζ δ κυλΰδεΫμΝ π λδκξΫμΝ πκυΝ υπΪλξ δΝ βΝ υθα σ β α θαΝ εαζυφγκτθΝαπσΝ ΫθαΝ

τ βηαΝ ϋέRέPέΝ έθαδΝ αλε Ϊ ε αηΫθ μΝ πλκ φΫλκθ αμ βΝ ζτ βΝ βμ 

βζ ε λκθδεκπκέβ βμΝ  εΪγ Ν δα δεα έαΝ βμΝ πδξ έλβ βμ. Χ σ κ, γ πλ έ αδ πκζτ 

πΪθδαΝ βΝ π λέπ π βΝ σπκυΝ ηέαΝ πδξ έλβ βΝ Ϋξ δΝ βΝ υθα σ β αΝ θαΝ πδζΫι δΝ σζ μΝ δμΝ

φαληκΰΫμΝπκυΝπλκ φΫλ δ ΫθαΝ τ βηαΝϋέRέPέΝΓδΝαυ σΝ κΝζσΰκ,Ν Ϋθαμ απσΝ κυμΝπδκΝ

βηαθ δεκτμ παλΪΰκθ μΝαπκ υξέαμΝ ΰεα α Ϊ πθΝαθΪζκΰπθ υ βηΪ πθΝελέθ αδ 

βΝ α υθαηέαΝ πδζκΰάμΝ πθ εα ΪζζβζπθΝ φαληκΰυθΝ πκυΝ πλσε δ αδΝ θα υζκπκδβγκτθΝ

βθΝ πδξ έλβ βέΝ υ σΝ πλαΰηα κπκδ έ αδ κΝ ίαγησΝ πκυΝ εαδΝ βΝ έ δαΝ Ϋξ δΝ βΝ

υθα σ β αΝ θα δμΝ φαλησα δΝ εαδΝ θαΝ δμΝ γΫ δΝ Ν ζ δ κυλΰέα ΧΣα σπκυζκμΝ

θα Ϊ δκμ,ΝβίίηΨ. 

ΟδΝ π λδ σ λ μΝ απσΝ δμΝ τΰξλκθ μ ζζβθδεΫμ πδξ δλά δμ Ϋξκυθ 

ΰεα α ά δΝ δμΝ ία δεΫμΝ φαληκΰΫμΝ πθ υ βηΪ πθΝ ϋέRέPέΝ υΰε ελδηΫθα,Ν κδΝ

φαληκΰΫμΝ πκυΝ ΫξκυθΝ γΫ δΝ Ν ζ δ κυλΰέαΝ αφκλκτθ,Ν βΝ Λκΰδ δεάΝ ΤΝ

Υλβηα κκδεκθκηδεάΝ δαξ έλδ β,Ν βθΝ ηπκλδεά φαληκΰά,Ν βΝ δαξ έλδ βΝΤζδευθΝΤΝ

Τπκ άλδιβΝ Πλκηβγ δυθΝ εαδΝ βΝ ία δεάΝ ζ δ κυλΰδεσ β αΝ κυ Πλκΰλαηηα δ ηκτΝ ΤΝ

ζΫΰξκυΝ ΠαλαΰπΰάμέΝ πκηΫθπμ,Ν πλκετπ δΝ σ δΝ κδΝ πδξ δλά δμΝ έθαδΝ αθκδξ ΫμΝ εαδΝ

κζηκτθΝθαΝ π ε έθκυθ δμΝζ δ κυλΰδεΫμΝ κυμΝ ΰεα α Ϊ δμ η ΪΝαπσΝΫθαΝ βηαθ δεσΝ

ξλκθδεσΝ δΪ βηαΝπκυΝ κυμΝ πδ λΫπ δΝθα ια εβγκτθ η Ν κΝπζβλκφκλδαεσΝ τ βηαΝ

εαδΝ κυμΝ παλΫξ δ κΝ ξαλαε βλδ δεσ υδκγΫ β βμΝ θΫπθ πλαε δευθέΝ  Ν αθ έγ βΝ

π λέπ π βΝ παλα βλ έ αδΝ σ δΝ ζέΰ μΝ έθαδΝ ε έθ μΝ πκυΝ ΰεαγδ κτθΝ κΝ τθκζκΝ πθΝ

ζ δ κυλΰδυθ (Vilpola, Inka Heidi, 2008). 
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2.5 Τπκ υ άηα αΝEέRέPέΝ 
2.5.1 Τπκ τ βηαΝΟδεκθκηδεάμΝ δαχ έλδ βμΝ 

 

TκΝ υπκ τ βηαΝ τδεκθκηδεάμΝ δαξ έλδ βμΝ αφκλΪ βΝ εαλ δΪΝ κυΝ ϋέRέPέ,Ν εαδΝ

η αφΫλ δΝ πζβλκφκλέ μΝ η Ν σζαΝ αΝ υπσζκδπαΝ υπκ υ άηα αέΝ ΟδΝ ευλδσ λ μΝ

δα δεα έ μΝ βμΝΟδεκθκηδεάμ δαξ έλδ βμΝαφκλκτθΝΰ θδεσ λα βΝΓ θδεάΝΛκΰδ δεάΝ

(General Ledger), κυμΝ Eδ πλαε ΫκυμΝ Λκΰαλδα ηκτμΝ ΧAccounts Receivable), δμΝ

ΟδεκθκηδεΫμΝ Kα α Ϊ δμ (Financial Statements),Ν κυμΝ Πζβλπ ΫκυμΝ Λκΰαλδα ηκτμΝ

(Accounts Payable), βΝ δαξ έλδ βΝ δαγ έηπθΝ ΧTreasury Management), βθΝ

θαζυ δεά Λκΰδ δεά (Analytical Ledger) εαδΝ βΝ δαξ έλδ βΝ ΠαΰέπθΝ Χχsset 

Management) (Sheilds, Mureell G., 2001). 

 

2.5.2 Τπκ τ βηαΝΠπζά πθ- Marketing 

 
 Ναυ σΝ κΝ βη έκΝκδ ευλδσ λ μ ζ δ κυλΰέ μΝ κυΝυπκ υ άηα κμΝΠπζά πθΝ– 

Marketing ηπ λδΫξκυθ βθ Παλαΰΰ ζδκζβοέαΝ ΧτrderΝ ϋntryΨ, βΝ δαξ έλδ βΝ

υηίκζαέπθΝ ΧSales Contracts),  α δ δεΪ Ππζά πθΝ κΝ εβ λυκΝ Π ζα υθΝ

(Customer Table), ιδσΰλαφαΝ βθΝΣδηκζσΰβ βΝΧInvoicingΨ εαδΝOpen Items,. Χ σ κΝ

η λδεΪΝ υ άηα αΝ E.R.P. ζαηίΪθκυθΝ υπσοβΝ κυμ δμΝ ΠλκίζΫο δμΝ Zά β βμΝ

(Forecasting), βθΝ θΪζυ β Οφ δζυθ (Aging Analysis), κΝ εarketing, βθ 

ϋιυπβλΫ β βΝΠ ζα υθΝΧωustomerΝServiceΨ, βθΝ ζ ε λκθδεάΝ θ αζζαΰάΝ κηΫθπθ 

(EDI) εαδΝ κΝ ώζ ε λκθδεσΝ ηπσλδκ ηΫ πΝ Internet ΧϋlectronicΝ ωommerceΨέΝ TκΝ

υπκ τ βηαΝ πθΝ Ππζά πθΝ η αφΫλ δΝ πζβλκφκλέ μΝ ευλέπμΝ η Ν α υπκ υ άηα αΝ

τδεκθκηδεάμΝ πκγάε υ βμ, Παλαΰπΰάμ,Ν δαθκηάμ εαδΝ δαξ έλδ βμ (Shaw Robert, 

1991). 

 
 
 

2.5.3 Τπκ τ βηαΝ πκγάε υ βμ- δαθκηάμΝ 
 

Μ ΝίΪ βΝ δμΝπδκΝ βηαθ δεΫμ ζ δ κυλΰέ μΝ κυΝυπκ υ άηα κμΝχπκγάε υ βμΝ– 

δαθκηάμ,Νελέθ αδΝθαΝαθαΰεαέκΝθαΝαθαφ λγκτη  κθΝΠλκΰλαηηα δ ησΝ παδ ά πθΝ

δαθκηάμ (Distribution Requirement Planning) εαδ β δαξ έλδ β πκγ ηΪ πθΝ

(Inventory Control). πδπλσ γ μ ζ δ κυλΰέ μΝ πκυΝ θ ξκηΫθπμ θαΝυπκ βλέακθ αδ 

ηπ λδΫξκυθ βΝ δαξ έλδ βΝ σζκυ Φκλ βΰυθΝΧόleetΝεanagementΨ εαδΝ βΝ δαξ έλδ βΝ

πκγβευθ (Warehouse ManagementΨέΝTκΝυπκ τ βηαΝ βμΝχπκγάε υ βμΝ– δαθκηάμΝ

http://en.wikipedia.org/wiki/Robert_Shaw_\(Marketing\)


ERP,CRM,CSM 

 29 

η α έ κυθ πζβλκφκλέ μΝη Ν αΝυπκ υ άηα αΝτδεκθκηδεάμΝ δαξ έλδ βμ,ΝΠπζά πθΝ

– εarketing,ΝΠλκηβγ δυθ εαδΝΠαλαΰπΰάμ (Sheilds, Mureell G., 2001). 

 

 

2.5.4 Τπκ τ βηαΝΠλκηβγ δυθΝ 
 

ΧμΝ πέΝ πΝ πζ έ πθΝ κδΝ ετλδ μ ζ δ κυλΰέ μΝ κυΝ υπκ υ άηα κμΝ Πλκηβγ δυθΝ

αφκλκτθΝ βΝ δαξ έλδ βΝ Eθ κζυθ AΰκλΪμΝ ΧPurchase Orders Management), κθΝ

Έζ ΰξκΝ ΠαλαζαίυθΝ ΧReceipt Control), βθ ιδκζσΰβ βΝ Πλκηβγ υ υθΝ ΧSupplierΝ

ϋvaluationΨ,Ν κθΝ Έζ ΰξκΝ εαδ δαξ έλδ βΝ Aδ ά πθΝ AΰκλΪμΝ ΧPurchase Inquiries 

Control & Management) εαδΝ βΝ δαξ έλδ βΝυηίΪ πθΝΧωontract εanagementΨέΝTκΝ

υπκ τ βηαΝ πθΝ Πλκηβγ δυθΝ η α έ δΝ δμΝ ξ δεΫμ πζβλκφκλέ μΝ ηΫ πΝ πθΝ

υπκ υ βηΪ πθ βμΝ ΟδεκθκηδεάμΝ πκγάε υ βμ, Παλαΰπΰάμ,Ν δαθκηάμ εαδΝ

δαξ έλδ βμ (Shaw Robert, 1991). 

 
 

2.5.5 Τπκ τ βηαΝΠαλαΰπΰάμΝ 
 

 

ξ δεΪΝ η Ν κΝ υπκ τ βηαΝ παλαΰπΰάμΝ κδ πδκΝ βηαθ δεΫμΝ ζ δ κυλΰέ μΝ πκυΝ

εαζτπ δΝ ξ έακθ αδΝ η  κθ Πλκΰλαηηα δ ησΝ παδ ά πθΝ YζδευθΝ Χεaterial 

Requirements Planning), βθΝ Κκ κζσΰβ βΝ ΠαλαΰπΰάμΝ ΧωostΝ χccountingΨ, κθΝ

Έζ ΰξκΝ Παλαΰπΰάμ (Shop Floor Control), βΝ κηάΝ Πλκρσθ πθ (Product 

Configuration), κ Μαελκπλσγ ηκΝ Πλκΰλαηηα δ ησΝ ΠαλαΰπΰάμΝ ΧεasterΝ

Production Scheduling), κθΝ Έζ ΰξκμΝ ζζαΰυθΝ ξ έπθΝ ΧϊesignΝ ωontrolΨ,Ν κθ 

Πλκΰλαηηα δ ησΝ παδ ά πθΝ υθαηδεσ β αμΝΧωapacityΝRequirementsΝPlanningΨΝεαδΝ

κΝ λαξυπλσγ ηκ Πλκΰλαηηα δ ησ ΠαλαΰπΰάμΝΧSchedulingΨέΝTκΝυπκ τ βηαΝ βμΝ

ΠαλαΰπΰάμΝ εα αφΫλθ δΝ θαΝ η αφΫλ δΝ κηΫθα η Ν αΝ υπκ υ άηα αΝ ΟδεκθκηδεάμΝ

πκγάε υ βμ, Παλαΰπΰάμ,Ν δαθκηάμ εαδΝ δαξ έλδ βμ (Monk Ellen and Wagner, 

Brett, 2009). 

 

 

 

2.5.6 Τπκ τ βηαΝΚκ κζσΰβ βμΝ 
 

ΟδΝ ετλδ μ ζ δ κυλΰέ μΝ κυΝ υπκ υ άηα κμΝ Κκ κζσΰβ βμΝ ξ δεΪ η Ν κΝ

ίαγησΝ κζκεζάλπ βμ πθΝ υ βηΪ πθΝ ϋέRέPέΝ αφκλκτθΝ δα δεα έ μΝ σππμΝ κΝ

Πλκςπκζκΰδ ησμΝ ΧψudgetingΨ,Ν δμΝΟδεκθκηδεΫμ Kα α Ϊ δμ (Financial Statements), 

http://en.wikipedia.org/wiki/Robert_Shaw_\(Marketing\)
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β Κκ κζσΰβ βΝίΪ δΝ λα βλδκ ά πθΝΧχctivityΝψasedΝωostingΨΝεέαέΝ Ν πδξ δλά δμ 

σπκυΝ κΝ πέπ κΝκζκεζάλπ βμΝ κυΝ υ άηα κμΝϋέRέPέΝ θ έθαδΝ Νη ΰΪζκΝίαγησΝ κΝ

υπκ τ βηαΝ βμΝ εκ κζσΰβ βμΝ ηπκλ έ θαΝ θ πηα υθ αδ κ υπκ τ βηαΝ

ΟδεκθκηδεάμΝ δαξ έλδ βμΝ εαδΝ ΠαλαΰπΰάμέΝ ΣκΝ υπκ τ βηαΝ βμΝ Κκ κζσΰβ βμ 

η αφΫλ δΝ κηΫθα ευλέπμΝ η Ν κΝ υπκ τ βηαΝ ΟδεκθκηδεάμΝ δαξ έλδ βμ (Sheilds, 

Mureell G., 2001). 

 

2.5.7 Τπκ τ βηαΝ θγλυπδθπθΝΠσλπθΝ 
 

τδΝ πκυ αδσ λ μΝ ζ δ κυλΰέ μΝ πκυΝ πλαΰηα κπκδκτθ αδΝ απσ κΝ υπκ τ βηαΝ

χθγλυπδθπθΝ ΠσλπθΝ ΫξκυθΝ ξΫ βΝ η  βθ ιδκζσΰβ βΝ Πλκ ππδεκτΝ ΧPersonnelΝ

Evaluation) εαδΝ η Ν κθ Πλκΰλαηηα δ ησΝ Πλκ ππδεκτΝ ΧPersonnelΝ PlanningΨ,Ν βΝ

εδ γκ κ έαΝΧPayrollΨ. πδπλσ γ μ ζ δ κυλΰέ μΝπκυΝπλαΰηα κπκδκτθ αδΝγ πλκτθ αδ 

βΝΠαλκυ έαΝΠλκ ππδεκτΝΧTimeΝΤχttendanceΨ,ΝβΝ δαξ έλδ β πδπΫ πθΝΠλκ ππδεκτ,Ν

α ϋικ κζσΰδαΝΧPersonnelΝϋxpensesΨ,ΝΠδ κπκδβ δευθΝ επαέ υ βμΝεαδΝ ηδθαλέπθέΝ

TκΝυπκ τ βηαΝ πθ χθγλυπδθπθΝΠσλπθΝη α έ δΝ δμΝ ξ δεΫμ πζβλκφκλέ μΝη Ν κΝ

υπκ τ βηα τδεκθκηδεάμΝ δαξ έλδ βμ (Yusuf, Y., A. Gunasekaran, M. Abthorpe,, 

2004). 

 
 

 

 

 

 

2.5.8 Τπκ τ βηαΝυθ άλβ βμ- ικπζδ ηκτ 

 

 

τδΝ ία δεσ λ μ ζ δ κυλΰέ μΝ πκυΝ δ θ λΰκτθ αδΝ ηΫ π κυΝ υπκ υ άηα κμ 

υθ άλβ βμ - ικπζδ ηκτΝ ΫξκυθΝ ξΫ βΝ η  β  λα βΰδεάΝ υθ άλβ βΝ ΧStrategic 

εaintenanceΨ,Ν κΝ Πλκΰλαηηα δ ησΝ Πλκζβπ δεάμΝ υθ άλβ βμ (Planning of 

Preventive MaintenanceΨ,Ν βΝ υθ άλβ βΝ η ΪΝ απσΝ ζΪίβΝ ΧMaintenance after 

Damage), βΝ δαξ έλδ βΝ ΠσλπθΝ ΧResourceΝ εanagementΨΝ εαδΝ κθΝ πκζκΰδ ησΝ

ΧχssessmentΨέΝΣκΝυπκ τ βηα βμΝυθ άλβ βμ - ικπζδ ηκτΝη α έ δΝ αΝ δΪφκλαΝ

κηΫθα ευλέπμΝη Ν αΝυπκ υ άηα αΝ δαξ έλδ βμ υζδεκτΝεαδΝ δαξ έλδ βμΝΠκδσ β αμ 

(Sheilds, Mureell G., 2001). 
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2.5.9 Τπκ τ βηαΝ δαχ έλδ βμΝΠκδσ β αμΝ 
 

 κΝ βη έκΝ αυ σΝ κδΝ ετλδ μ ζ δ κυλΰέ μΝ κυΝ υπκ υ άηα κμΝ δαξ έλδ βμΝ

Πκδσ β αμΝαφκλκτθ κθΝΫζ ΰξκΝ κέηπθΝπλκρσθ πθΝΧreadyΝproductsΝcontrolΨ, β ΡκάΝ

θΫλΰ δαμΝ β βηΪ πθΝ Πκδσ β αμΝ εαγυμΝ εαδΝ κΝ Πκδκ δεσ Έζ ΰξκΝ ΧQualitativeΝ

Control)έΝΣκΝυπκ τ βηαΝ βμΝ δαξ έλδ βμΝΠκδσ β αμΝη αφΫλ δ πζβλκφκλέ μΝη Ν αΝ

υπκ υ άηα αΝ ΟδεκθκηδεάμΝ δαξ έλδ βμ,Ν θγλππέθπθΝ ΠσλπθΝ εαδΝ δαξ έλδ βμ 

ΈλΰπθέΝ  Ν αθ έγ βΝ π λέπ π β,Ν αθΪζκΰαΝ η Ν κΝ πέπ κΝ κζκεζάλπ βμΝ πθΝ

υ βηΪ πθΝ ϋέRέPέΝ τθα αδ θαΝ π λδζαηίΪθ δ παεΫ α, σππμΝ βΝ δαξ έλδ βΝ

Π ζα δαευθΝ ξΫ πθΝ ΧωustomerΝ RelationshipΝ εanagementΨ (Monk Ellen and 

Wagner, Brett, 2009). 

. 

 

2.5.10 Τπκ τ βηαΝ δαχ έλδ βμΝΠαΰέπθΝ 
 

τδΝ πκυ αδσ λ μ ζ δ κυλΰέ μΝ κυΝ υπκ υ άηα κμΝ δαξ έλδ βμΝ ΠαΰέπθΝ

ξ έακθ αδΝη  βθΝ θαζυ δεάΝΛκΰδ δεάΝΧχnalyticalΝδedgerΨ,Ν βΝ δαξ έλδ βΝΠαΰέπθ 

(Asset Management), δμΝΟδεκθκηδεΫμΝKα α Ϊ δμΝΧόinancialΝStatements) βΝΓ θδεά 

Λκΰδ δεάΝ ΧύeneralΝ δedgerΨ,Ν εέαέΝ ξ δεΪΝ η Ν κ πέπ κΝ κζκεζάλπ βμΝ πθΝ

υ βηΪ πθΝϋέRέPέΝ υπΪλξ δΝ βΝ υθα σ β α κ υπκ τ βηαΝ δαξ έλδ βμΝ Παΰέπθ,Ν Ν

π λέπ π βΝ πκυ κ πέπ κΝ θΝ έθαδΝ πκζτΝ υοβζσ θαΝ απκ ζ έΝ εκηηΪ δ κυΝ

υπκ υ άηα κμΝΟδεκθκηδεάμΝ δαξ έλδ βμ,ΝηΫ πΝ κυΝκπκέκυΝη αφΫλ δΝπζβλκφκλέ μ 

(Yakovlev, I.V., 2002). 

 

2.5.11 Τπκ τ βηαΝ δαχ έλδ βμΝΈλΰπθΝ 
 

τδΝ πκυ αδσ λ μΝ ζ δ κυλΰέ μΝ πκυΝ εαζτπ δΝ κΝ υπκ τ βηαΝ δαξ έλδ βμΝ

ΈλΰπθΝπ λδζαηίΪθκυθΝ β δαξ έλδ βΝΠσλπθΝΧResourceΝεanagementΨ, βθ ΤπκίκζάΝ

Πλκ φκλυθΝΧΟffersΝSubmissionΨ,Ν βΝ δαξ έλδ βΝΚσ κυμΝΧωostΝεanagementΨ εαδΝ κθΝ

Πλκΰλαηηα δ ησΝ ΈλΰκυΝ ΧWorkΝ PlanningΨέ Σκ υπκ τ βηαΝ βμΝ δαξ έλδ βμΝ ΈλΰπθΝ

η α έ δ πζβλκφκλέ μΝ ευλέπμΝ η Ν αΝ υπκ υ άηα α ΠαλαΰπΰάμΝ εαδΝ ΟδεκθκηδεάμΝ

δαξ έλδ βμ (Yakovlev, I.V., 2002). 
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δεσθαΝζ  

 

2.6 ΣαΝERPΝ υ άηα αΝ δμΝ ζζβθδεΫμΝ πδχ δλά δμΝ 
 

Πλκξπλυθ αμΝπαλαεΪ π,Νηπκλκτη ΝθαΝπκτη Νσ δΝ τηφπθαΝη Ν βθΝ έ κ κΝ βμΝ

ξυλαμ ηαμΝ βθΝ ΟΝ Ν εαδΝ βθ υδκγΫ β βΝ κυΝ εκδθκτΝ υλππαρεκτΝ θκηέ ηα κμΝ

η ΰδ κπκδάγβε Ν κ αθ αΰπθδ ησμ σ κΝ Ν ΰξυλδκ,Ν σ κΝ εαδΝ  παθ υλππαρεσ 

πέπ κ. υ σΝπκυΝαπαδ έ αδΝ άη λαΝαπσΝ δμΝ πδξ δλά δμΝ έθαδΝβ υ ζδιέα,Ν αξτ β αΝ

δμΝ απκφΪ δμΝ εαδΝ υδκγΫ β βΝ πθΝ θΫπθΝ βζ ε λκθδευθΝ ξθκζκΰδυθ. ΣκΝ

πκυ αδσ λκ λσζκΝ βθΝ πδ υξέαΝηδαμΝ πδξ έλβ βμΝ δα λαηα έα δ εαδΝβΝαθΪπ υιβΝ βμΝ

εκυζ κτλαμΝ Ν σζκΝ κΝ φΪ ηαΝ κυΝ αθγλυπδθκυ υθαηδεκτ βμ  

(Sheilds, Mureell G., 2001). 

 βθΝ πλκ πΪγ δαΝ αυ άΝ ία δεσμΝ τηηαξκμΝ πμΝ πλκμΝ βθΝ η ΰδ κπκέβ βΝ βμ 

αθ αΰπθδ δεσ β αμ πθΝ ζζβθδευθΝ πδξ δλά πθΝγ πλ έ αδ βΝ ξθκζκΰέαΝεαδΝευλέπμ 

κΝ λέπ υξκΝInternet,ΝϋRP υ άηα αΝεαδΝζτ δμΝβζ ε λκθδεκτΝ πδξ δλ έέΝΜΫ αΝαπσΝ

βθΝ υδκγΫ β β πθΝ ξθκζκΰδυθΝ αυ υθ κδΝ ζζβθδεΫμΝ πδξ δλά δμΝ δαγΫ κυθΝ ηδαΝ
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ηκθα δεάΝ υεαδλέαΝ θαΝ π λΪ κυθ αΝ τθκλα βμΝ ξυλαμΝ εαδΝ θαΝ απ υγυθγκτθΝ βΝ

η ΰΪζβΝ υλππαρεάΝαΰκλΪ (King. W., 2005). 

Έ δΝ ζκδπσθ,Ν εα ΪΝ δμΝ ζ υ αέ μΝ π λδσ κυμΝ πκζτ η ΰΪζ μΝ ζζβθδεΫμΝ

πδξ δλά δμΝ πλκίΪζζκυθ ηδαΝ πδγυηβ ά Ϊ βΝ υδκγΫ β βμΝ εαδΝ αιδκπκέβ βμ  ERP 

υ βηΪ πθέΝΧ σ κΝπκζζΫμ έθαδΝ ε έθ μΝΫξκυθΝά βΝαλξέ δΝάΝεαδΝκζκεζβλυ δΝ βθΝ

ΰεα Ϊ α βΝ εαδΝ βθΝ πζάλβΝ φαληκΰάΝ θσμ  υ άηα κμΝ ϋRPέΝ ΣαΝ αλξδεΪΝ

υηπ λΪ ηα αΝ πκυΝ πλκετπ κυθΝ ηΫ αΝ απσΝ βΝ ξλά βΝ πθΝ υ βηΪ πθΝ αυ υθ έθαδΝ

πκζτΝ γ δεΪέΝ ΣαΝ υ άηα α  ERP υθΫίαζαθΝ η Ν ΪζζαΝ ζσΰδαΝ βθΝ τλ βΝ ζτ πθ 

ζσΰπΝ πθΝπδΫ πθ πκυΝ Ϋξκθ αθΝΰδαΝυοβζσ λαΝπ λδγυλδαΝεΫλ κυμ,ΝΰδαΝ υλλέεθπ βΝ

πθΝ ισ πθ εαδΝ ΰδαΝ υ υξδ ηΫθκυμΝ π ζΪ μέΝ ΌζαΝ αυ ΪΝ βλέακθ αδΝ βθΝ Ν πδγυηέα 

αιδσπδ βμΝ ε θ λδεάμΝ πζβλκφσλβ βμέΝ υ σμΝ γ πλ έ αδ εαδΝ κΝ ία δεσ λκμ σξκμΝ

θσμ  ϋRPΝ υ άηα κμ (Vilpola Inka Heidi, 2008). 

ΠαλσζαΝ ατ αΝ απσΝ βθΝ ΪζζβΝ πζ υλΪ κδΝ ηδελΫμΝ εαδΝ η αέ μΝ ζζβθδεΫμΝ

πδξ δλά δμΝ βλέακθ αδ Ν ΫθαΝ πζβλκφκλδεσΝ τ βηαΝ πκυΝ έθαδΝ εα α ε υα ηΫθκΝ

π λδεΪΝ Χin-houseΨΝά απσΝ λέ κυμ,ΝξπλέμΝ θαΝ ηφαθέακυθΝ βθΝ πδγυηέαΝ πλκκπ δεάμΝ

εαδΝ ιΫζδιβμ. πκηΫθπμΝ δαελέθ αδ κΝφαδθση θκΝ πθΝ δ δευθΝζτ πθ,Ν πθΝ ε Ϊε πθΝ

πλκ αληκΰυθΝεαδΝφυ δεΪΝηδαμΝα δεαδκζσΰβ βμΝ απΪθβμΝπκυΝκ βΰ έ κΝκπκδκ άπκ Ν

δαγΫ δηκΝεσ κμ ΰδαΝπζβλκφκλδεάΝ βθΝ πδξ έλβ β (King. W., 2005). 

τηφπθαΝ η Ν δμΝ αθΪΰε μΝ βμΝ πκξάμ, βΝ αθΪΰεβΝ υδκγΫ β βμΝ θσμ  ERP 

υ άηα κμΝ απσΝ βθΝ ηδελάΝ εαδΝ η αέαΝ πδξ έλβ βΝ ελέθ αδ σξδΝ ησθκΝ βηαθ δεάΝ

απσφα β, αζζΪΝεαδΝαπσφα βΝ πδίέπ βμέΝΜ ΝΰθυηκθαΝ κΝπζάγκμΝ πθΝηδελκη αέπθΝ

πδξ δλά πθΝ βθΝ ζζΪ αΝ βΝ αΰκλΪΝ θΝ ηπκλ έΝ θαΝ ξαλαε βλδ έΝ πμΝ υλδηβέΝ Ν

αθΪΰεβΝ βμΝ ζζβθδεάμΝ ηδελκη αέαμΝ πδξ έλβ βμ έθαδ θαΝ ζΪί δΝ βθ απσφα βΝ θαΝ

υθ λΰα έΝη ΝΫθαΝπαΰεσ ηδκΝεαδ εα αιδπηΫθκΝπλκηβγ υ ά,Νπλκε δηΫθκυΝθαΝηπκλ έ 

θαΝξλβηα κ κ έΝ βθΝαθαίΪγηδ βΝεαδΝ ιΫζδιβΝ κυΝ υ άηα κμ (Sheilds, Mureell G., 

2001)   

ΣκΝΰ ΰκθσμΝαυ σΝ βλέα δΝπκζζαπζΫμΝ ξθκζκΰδεΫμΝεαδΝ δκδεβ δεΫμΝ κηΫμ,ΝπκυΝ

πλαΰηα δεΪΝ υθ Ϋ δ σζ μΝ δμΝζ δ κυλΰέ μΝ βμΝ πδξ έλβ βμΝ ΝσζκυμΝ κυμΝ κΝ τλκμΝεαδΝ

παλΫξ δ ηδαΝ ζτ βΝπκυΝκλΰαθυθ δΝ εαδ πδ λΫπ δΝ βθΝ πΫε α βΝ πδεκδθπθέαμΝ εαδΝ πθΝ

υθαζζαΰυθΝη Ν κυμΝπλκηβγ υ Ϋμ,Ν κυμΝπ ζΪ μΝεαδΝ κυμΝ υθ λΰΪ μΝ βμΝ πδξ έλβ βμΝ

ηΫ πΝ κυΝ Internetέ Ν υΰε ελδηΫθβΝ πδζκΰά,Ν σξδΝ ησθκΝ γαΝ πδφΫλ δ πδκΝ αιδσπδ μΝ

πζβλκφκλέ μ,Ν εαζτ λκΝ management,Ν εαζτ λβΝ εη Ϊζζ υ βΝ υεαδλδυθΝ Ϊη α,Ν

αζζΪΝεαδΝπδκΝξαηβζσ υθκζδεσΝεσ κμ,Ν Νη κπλσγ ηκΝκλέακθ α (Brown, C., and I. 

Vessey, 2003).   
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Χ σ κ,Ν κδΝ θΫ μΝ ξθκζκΰέ μΝ εαδΝ αΝ υ άηα αΝ ERP βηδκυλΰκτθΝ

υθ αλαε δεΫμΝ αζζαΰΫμΝ αΝ πδξ δλβ δαεΪΝ λυη θαέΝ Ν εΪ κ  πδξ έλβ βΝ πκυΝ

πδγυη έΝ ηδαΝ αιδκπλ πάΝ παλκυ έαΝ κΝ υΰε ελδηΫθκΝ ξυλα,Ν κφ έζ δ θαΝ πλκί έΝ Ν

βηαθ δεσ α κυμΝ αθα ξ δα ηκτμΝ ΧreengineeringΨΝ ΰδαΝ πΪλαΝ πκζζκτμΝ κη έμΝ πθΝ

λα βλδκ ά πθΝ βμέΝ Χμ πέΝ πΝ πζ έ κθΝ σζα αυ ΪΝ πλκίζΫπκθ αδ θαΝ ΰέθκυθΝ Ν

ζΪξδ κΝ ξλσθκ,Ν σ κΝ Ν πέπ αΝ υπκ κηάμ,Ν σ κΝ εαδΝ Ν πέπ αΝ ξλβ σ β αμ,Ν

παλκυ έαμ,Νφυ δευθΝ δαεδθά πθΝαΰαγυθ,Νπκδσ β αμΝ κηΫθπθΝεζπέΝ(Fryling, Meg, 

2010) 

υ σΝ γ πλ έ αδ κΝ πκυ αδσ λκ πλσίζβηαΝ πκυΝ αθ δη υπδ αθΝ σζ μΝ κδΝ

ζζβθδεΫμΝ πδξ δλά δμΝπκυΝΫξκυθΝπλκί έΝ σ κΝ βθΝ ΰεα Ϊ α βΝ θσμΝ υ άηα κμ  

ϋRPΝσ κΝεαδΝ βθΝξλά βΝ πθΝθΫπθΝ ξθκζκΰδυθέΝΧμΝπλκμΝ βθΝαθ δη υπδ βΝαυ κτΝ

κυΝπλκίζάηα κμΝ γ πλ έ αδ β  ξλά βΝεαδΝβΝ πδζκΰάΝ ι δ δε υηΫθπθΝ υηίκτζπθ,ΝκδΝ

κπκέκδΝ ΰθπλέακυθ δμΝ δα δεα έ μΝ πκυΝ απαδ κτθ αδέΝ Ου δα δεΪ κδΝ τηίκυζκδ,Ν

αθ δ λκτθΝ ηΫ αΝ δμ δ δαδ λσ β μΝ βμΝ εΪγ Ν αΰκλΪμ,Ν δμΝ πλκ αλησακυθΝ βθΝ

υΰε ελδηΫθβΝαΰκλΪΝεαδΝ Ν ζδεάΝφΪ β ιαζ έφκυθΝσζ μΝ δμΝεζβλκθκηβηΫθ μΝαπσΝ κΝ

παζδσΝηβξαθκΰλαφδεσΝ τ βηαΝ υ ζ δ κυλΰέ μ (Brown, C., and I. Vessey, 2003). 

 

  



ERP,CRM,CSM 

 35 

 

Κ Φ Λ ΙΟΝ3κ
: Σ ΝΤΣΗΜ Σ Ν Ι Υ ΙΡΙΗΝΠ Λ Σ Ι ΚΧΝΝ

Υ  ΧΝ C.R.M  

 

 
δεσθαΝη 

 

3.1 ΗΝΫθθκδαΝ βμΝ φαληκΰάμΝωέRέε 
 

 

To CRM (Customer Relationship Management) πκυΝ έθαδΝ ΰθπ σΝ βθΝ

ζζβθδεάΝ ΰζυ αΝ πμ δαξ έλδ βΝ Π ζα δαευθΝ ξΫ πθ,Ν υηφπθΪΝ η Ν βθΝ

ίδίζδκΰλαφδεάΝ πδ εσπβ β, γ πλ έ αδ ΫθαΝ τ βηαΝ δκέεβ βμΝ πκυΝ έθ δΝ βΝ

υθα σ β αΝ δμΝ πδξ δλά δμΝ θαΝαθααβ ά κυθΝεαδ θα ΫλγκυθΝ Ν παφά η Ν κυμΝπδκΝ

αιδσπδ κυμΝπ ζΪ μέΝΣκΝΰ ΰκθσμΝαυ σΝ πδ υΰξΪθ αδΝηΫ αΝαπσΝ βθΝκλγάΝ δαξ έλδ βΝ

πθΝπ ζα δαευθΝ ξΫ πθέ θαζυ δεσ λαΝπμΝCRM εαζ έ αδ ΫθαΝ τ βηαΝεαθσθπθΝ

άΝηδαΝ δλΪ απσΝ υ άηα αΝεαδΝ ξθκζκΰέ μΝπζβλκφκλδεάμΝπκυΝ πδε θ λυθκθ αδ βθΝ

αυ κηα κπκέβ βΝεαδΝ αθαίΪγηδ βΝ πθΝ πδξ δλβηα δευθΝ δα δεα δυθέΝΟδΝ δα δεα έ μΝ

αυ ΫμΝ ΫξκυθΝ Ϊη βΝ ξΫ βΝ η Ν βθΝ δαξ έλδ βΝ πθΝ π ζα δαευθΝ ξΫ πθΝ εαδΝ η Ν αΝ

ηάηα αΝ marketing,Ν ιυπβλΫ β βμΝ πθΝ ππζά πθΝ εαδΝ υπκ άλδιβμΝ π ζα υθ 

(Dehning,B. and T.Stratopoulos, 2003). 

πδπλκ γΫ πμ,Ν o CRM Ϋξ δΝ εαγδ λπγ έ πμΝ βΝ βηδκυλΰέαΝ εαδΝ βΝ δαξ έλδ βΝ

πθΝ π ζα δαευθ ξΫ πθΝ απσΝ δμΝ πδξ δλά δμ, πλκ φΫλκθ αμΝ πκζτΝ βηαθ δεΪΝ

πζ κθ ε άηα αΝσππμ εα αθσβ β,Ν βθ ε έηβ βΝεαδΝ βΝ δαξ έλδ βΝ πθΝαθαΰευθΝ πθΝ

π ζα υθέΝ υ σΝ πλαΰηα κπκδ έ αδ η Ν ΰθυηκθα βΝ ΰθυ βΝ πκυ Ϋξ δ απκε βγ έ,Ν

πλκε δηΫθκυΝθαΝη ΰδ κπκδβγ έ βΝαπκ κ δεσ β αΝεαδ βΝδεαθσ β α κυΝκλΰαθδ ηκτΝεαδΝ

εα ΪΝεα ’Ν πΫε α β αΝεΫλ βΝ κυ (DeGregor, Dennison, 2011). 

τηφπθαΝ η Ν βΝ δ γθάΝ ίδίζδκΰλαφέαΝ κΝ ωRεΝ γ πλ έ αδ ηέα πδξ δλβ δαεάΝ

λα βΰδεάΝπκυΝηπκλ έΝθαΝαφκλΪ κζσεζβλβ βθΝ πδξ έλβ β. θ δε δεΪΝ κΝ τ βηαΝ
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αυ σ ηπκλ έΝ θαΝ εαγκλδ γ έΝ πμΝ ηδαΝ πδξ δλβ δαεά λα βΰδεάΝ πκυΝ πλκ φΫλ δ 

η ΰδ κπκέβ β βμΝε λ κφκλέαμ, πθΝ σ πθΝεαδΝ βμΝδεαθκπκέβ βμΝ κυΝπ ζΪ βΝη Ν βΝ

υηίκζάΝ βμΝ εαζτ λβμ κλΰΪθπ βμ,Ν βμΝ ηβηα κπκέβ βμΝ πθΝ π ζα υθ,Ν βμΝ

ξλβ δηκπκέβ βμΝ πθ Ϊ πθΝεαδ υηπ λδφκλυθΝπκυΝεαζτπ κυθ κυμΝπ ζΪ μΝεαδΝ θΝ

εα αεζ έ δ βθΝ φαληκΰά π ζα κε θ λδευθΝ δα δεα δυθ (Joachim, David, 2002). 

ΧμΝ πέΝ πΝ πζ έ κθ, βΝ δ γθάΝ ίδίζδκΰλαφέαΝ αθαφΫλ αδΝ σ δ κΝ τ βηαΝ

CRM ξ έα αδΝ η Ν ηδα κζδ δεάΝ δα δεα έα-πλκ Ϋΰΰδ βμ,Ν απσε β βμ,Ν δα άλβ βμΝ

αιδσπδ πθ π ζα υθ. πκηΫθπμ,Νπλκετπ δΝσ δΝ oΝωRεΝ θΝεα α Ϊ αδ απζΪΝπμΝ

ΫθαΝ παεΫ κΝ φαληκΰυθΝ άΝ Ϋθα ζκΰδ ηδεσ, αζζΪ αφκλΪΝ ηέα φδζκ κφέα,Ν βΝ κπκέαΝ

π λδ λΫφ αδΝ ΰτλπΝ απσΝ κθΝ λσπκΝ η Ν κθΝ κπκέκ ζ δ κυλΰ έΝ ηδαΝ πδξ έλβ β,Ν

πλκε δηΫθκυΝθα γΫ δΝΰ λΪΝγ ηΫζδαΝ δμ ηαελκξλσθδ μΝ ξΫ δμΝη Ν κυμΝπ ζΪ μΝ βμΝ

(DeGregor, Dennison, 2011).. 

To CRM Ϋεαθ Ν βθΝ ηφΪθδ βΝ κυ βΝ ξυλαΝ ηαμΝ υΝ εαδΝ ηέαΝ εα έαΝ

π λέπκυέ ΣαΝαλξδεΪ υ άηα αΝ έξαθΝ ξ δα έΝη Ν εκπσ θαΝυπκ βλέικυθΝΫθαΝησθκΝ

ηάηαΝ βμΝ πδξ έλβ βμέΝΧ σ κ,Νεα ΪΝ κΝ τ λκΝ Ϊ δκΝ ιΫζδιβμ,Νελέγβε ΝβΝαθΪΰεβΝ

θαΝ αθαπ υξγκτθ πδκΝ κζκεζβλπηΫθ μ ζτ δμέΝ  βΝ υθΫξ δαΝ η  βθ πΫε α β κυ 

δα δε τκυ βηδκυλΰάγβε Ν βΝ αέ γβ βΝ σ δ πλκ φΫλ αδΝ ΰδαΝ βθΝ θ πηΪ π βΝ κυΝ

CRM, αθΝεαδΝησθκΝαθ ά αθΝ φδε σΝαπσΝ βθΝΪπκοβΝ βμΝυπκ κηάμΝ αΝπζαέ δα ηδαμ 

πδξ έλβ βμ. Μ Ναυ σθΝ κθΝ λσπκΝ κΝωRεΝΫΰδθ Νelectronic-ωRεΝά e-ωRεΝεαδΝπζΫκθΝ

κΝσλκμΝe-CRM υθ Ϋγβε Νη Ν κΝωRε (DeGregor, Dennison, 2011). 

 βΝ τΰξλκθβΝ πκξά, βΝ παΰεσ ηδαΝ αΰκλΪΝ κυΝ ωRεΝ ηφαθέα δΝ δαλευμΝ

αθκ δεΫμΝ Ϊ δμέ ΜΫ αΝ απσΝ ηέαΝ η ζΫ βΝ πκυΝ πλαΰηα κπκδάγβε Ν απσΝ βθΝ αδλ έαΝ

υηίκτζπθΝόorrester Research πλκΫευο  σ δΝ αΝΫ κ αΝαπσΝ κΝωRεΝαυιάγβεαθΝεα Ϊ 

$73.8 δ εα κηητλδαΝ βθΝ π λέκ κΝ κυ βίίιέΝ Ν ά δαΝ Ϊθκ κμ βμΝ αΰκλΪμΝ ΰδαΝ βΝ

ίδκηβξαθέαΝωRε έξ Ν ε δηά δΝσ δΝγαΝευηαδθσ αθΝεκθ ΪΝ κ 10-1ηΣ,ΝπλΪΰηαΝπκυ 

έξ ΝΪη βΝ ξΫ βΝη Ν βθΝΫθ αιβΝ πθΝη ΰΪζπθ αδλδυθΝ βθΝαΰκλΪΝσππμΝβΝεicrosoft 

(Joachim, David, 2002). 

Ό κθΝ αφκλΪΝ βθΝ ΰξυλδα αΰκλΪ παλα βλ έ αδΝ σ δΝ κ τ δ αΝ ξθΪλδαΝ βμΝ

παΰεσ ηδαμΝ πλαΰηα δεσ β αμέΝ ΟΝ ίαγησμΝ πζβλκφσλβ βμ εαδΝ ΰθυ βμΝ έθαδΝ αλε ΪΝ

υοβζσμΝεαδΝΫξ δ αθαΰθπλδ έΝβΝαθαΰεαδσ β αΝΰδαΝ βΝξλά βΝ κυΝ υ άηα κμέΝ πέ βμ, 

ηΫ αΝ απσΝ αΝ κδξ έαΝ πλκετπ δΝ σ δ κδΝ πκζυ γθδεΫμΝ ηβ λδεΫμΝ αδλέ μΝ κ βΰκτθ δμΝ

κπδεΫμΝγυΰα λδεΫμΝ κυμΝ ΝωRεΝ π θ τ δμ,Ν θυΝαλε Ϋμ ζζβθδεΫμΝ αδλέ μΝΫξκυθΝ

ζΪί δΝαθΪζκΰ μ πδξ δλβηα δεΫμΝζτ δμέ 
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ξ δεΪΝη Ν βθΝίδίζδκΰλαφέα,Ν Νπαζαδσ λ μΝπ λδσ κυμΝ έξ Ν ε δηβγ έΝσ δ γαΝ

υπΪλι δ αξτ α βΝ αθΪπ υιβ κυΝ υ άηα κμΝ ωRεΝ βθΝ ζζΪ αέΝ ΜΫ αΝ απσΝ δμΝ

ίζΫο δμΝ πλκΫευο Ν σ δ ηκΣΝ πθΝ ζ ξυθΝ πδξ δλά πθΝ γ πλκτθΝ σ δΝ έθαδΝ πκζτΝ

ία δεσ ΰδαΝ βθΝ πδξ έλβ βΝ κυμΝθαΝ ΰεα α ά κυθΝ κ τ βηα αυ σ. ΠαλσζαΝ ατ αΝ

βθΝ π λέκ κΝ κυΝ βίί1, κΝ πκ κ σΝ πθΝ ζζβθδευθΝ πδξ δλά πθΝ πκυΝ έξαθΝ βΝ

δΪγ βΝ κυμ εΪπκδα φαληκΰάΝωRεΝΪΰΰδα ΝησθκΝ κ 21% (Joachim, David, 2002). 

 

 

 

 

 

 

 

3.2  λα βΰδεάΝβηα έαΝ κυΝωRε 

 
ΣβθΝ ζ υ αέα ξλκθδεάΝ π λέκ κ έθαδΝ ηφαθάμ βΝ δαλεάμ υηπέ βΝ πθΝ

π λδγπλέπθΝΰτλπΝαπσΝ αΝσλδα βμΝαυ κηα κπκέβ βμΝεαδΝ βμΝπαΰεκ ηδκπκέβ βμΝ πθΝ

αΰκλυθέΝ θ ιΪλ β αΝ απσΝ κυμ λυγηκτμ πκυΝ ε δηΪ άΝ πλκ κεΪΝ βΝ εΪγ Ν η λδΪ, 

εαθΫθαμ θΝηπκλ έΝθαΝαηφδ ίβ ά δ αυ άΝ βθΝ Ϊ β,ΝβΝκπκέαΝ έθαδΝ υθ ηΫθβ θΪΝ

η Ν βθΝ ιΫζδιβΝ κυΝwebΝshopping. ΣκΝΰ ΰκθσμΝαυ σ,Ν Ν υθ υα ησΝη Ν βθΝπαλΪζζβζβΝ

η ΰδ κπκέβ βΝ πθΝ απαδ ά πθΝ εαδΝ πθΝ πλκ κεδυθΝ πθΝ εα αθαζπ υθΝ ΰδαΝ

αθαίΪγηδ β εαδ ιυπβλΫ β β,Ν Ν εΪγ Ν πέπ κ, βηδκυλΰ έΝ βθΝ αθαΰεαδσ β αΝ

π ζα κε θ λδευθΝ λα βΰδευθΝεαδ αθ δζάο πθ (DeGregor, Dennison, 2011). 

τηφπθαΝη Ν βθΝ ζζβθδεάΝεαδΝ δ γθάΝίδίζδκΰλαφέα,Ν κΝωέRέεέ έθαδΝΪλλβε αΝ

υθ ηΫθκ η Ν αΝ υ άηα αΝ δαξ έλδ βμΝ πκδσ β αμΝ εαδΝ εα ’Ν πΫε α βΝ η Ν βθΝ

π ζα κε θ λδεά φδζκ κφέαΝ κυΝ δ γθκτμΝ πλκ τπκυΝ ISτΝ λίί1μβίίίέΝ ΟΝ π ζΪ βμΝ Ν

ηπκλ έΝθαΝξαλαε βλδ έ ησθκΝαπσ δμΝ πδ δπεση θ μ απαδ ά δμΝ κυ,ΝαζζΪΝ πδγυη έΝ

θαΝ αδ γΪθ αδΝ ηκθα δεσμΝ εαδΝ θαΝ κυΝ πλκ φΫλ αδΝ βΝ σ κΝ κΝ υθα σθΝ εαζτ λβΝ

πλκ ππδεάΝ ιυπβλΫ β β (Khosrow–Puor, Mehdi., 2006). 

τηφπθαΝη  κθΝ λσπκ αυ σ,Ν αΝπ λδ σ λα τΰξλκθαΝ υ άηα αΝ δκέεβ βμΝ

υΰεζέθκυθΝ πλκμΝ βθΝ π ζα κε θ λδεά εα τγυθ β,Ν βΝ κπκέαΝ γ πλ έ αδ πζΫκθΝ

λα βΰδεάΝ πδζκΰάΝΰδαΝ δμΝ τΰξλκθ μΝ πδξ δλά δμέΝΠαλΪζζβζα,Νπαλκυ δΪα αδΝ βΝ

πκλ έα ΫθαΝ εαδθκτλΰδκ αελπθτηδκ,Ν κΝ «Customer Relationship Strategy». Έ δΝ

ζκδπσθ,ΝβΝ εΪ κ Ν πδξ έλβ β,Ν αΝπζαέ δαΝ κυΝκλΪηα κμΝεαδΝ βμΝ λα βΰδεάμΝ βμ,Ν

έθαδΝ υπκξλ πηΫθβ θα εαγκλέ δ δ βηαέθ δΝ ΰδ’Ν αυ άθΝ «βΝ ιυπβλΫ β βΝ π ζα υθ» 

(Joachim, David, 2002).  
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εσηβΝ γαΝ πλΫπ δ θαΝ κλέ δΝ κΝ πέπ κΝ ιυπβλΫ β βμΝ πκυ πδγυη έΝ θαΝ

πλκ φΫλ δΝ ηΫ πΝ ηδαμΝ δλΪμΝ απσΝ υΰε ελδηΫθκυμ έε μ,Ν εαγυμΝ εαδΝ δμΝ η γσ κυμ 

εαδΝ α υ άηα α,Ν εΝ πθΝ κπκέπθΝ γαΝ πλαΰηα κπκδβγ έ κΝ δ αθδεσΝ ΰδαΝ βθΝ έ δα 

customer service. ΧμΝ πέΝ πΝ πζ έ κθ,Ν β ξθκζκΰέα, παλΫξ δΝ πζΫκθΝ σζα αΝ

απαδ κτη θα υ άηα α,Ν ξΪλβΝ βΝ υηίκζά πθΝ κπκέπθΝ γαΝ πλαΰηα κπκδκτθ αδ κδΝ

πδξ δλβηα δεκέΝ σξκδΝ πκυΝ αφκλκτθΝ κυμΝ π ζΪ μ,Ν ηΫ πΝ π θ τ πθΝ πκυΝ

απκ ίΫθκθ αδΝ  ίλαξυπλσγ ηκΝ ξλκθδεσΝ κλέακθ αΝ εαδ βΝ πκζδ δεά βμΝ πδξ έλβ βμ 

(Khosrow-Puor, Mehdi., 2006). 

ΠΫλαΝαπσΝ αΝπαλαπΪθπ δαελέθκυη Νσ δΝ κΝωέRέεέΝ υθδ ΪΝ βθΝπλκ πΪγ δαΝ

ηδαμΝ πδξ έλβ βμΝ άΝ θσμΝ κλΰαθδ ηκτΝ θαΝ αυιά δ βθΝ αιέαΝ κυΝ π ζΪ βΝ ΰδαΝ βθΝ έ δα,Ν

ηΫ αΝ απσΝ βΝ βηδκυλΰέαΝ εαδΝ βθΝ πδηάευθ β πθΝ ξΫ πθ βμ η Ν κυμΝ π ζΪ μέΝ

εκπσ βμΝ εΪγ Ν πδξ έλβ βμΝ ηΫ πΝ κυΝ υ άηα κμΝ έθαδ θαΝ κυμΝ πκυζά δΝ

π λδ σ λα πλκρσθ α,Ν θαΝ πλαΰηα κπκδά δΝ cross-sellingΝ εαδ θαΝ κυμΝ εα α ά δΝ

υξαλδ βηΫθκυμΝεαδΝθαΝ ια φαζέ δΝ βθΝ ηπδ κ τθβΝ κυμΝ(Joachim, David, 2002). 

 Νΰ θδεΫμΝΰλαηηΫμΝ κ ωRεΝαφκλΪΝ βΝ δαησλφπ β εαδΝ βΝ δα άλβ βΝ πθΝ

π ζα δαευθΝ ξΫ πθΝ βμΝ πδξ έλβ βμ,Νη Ν βΝ υηίκζά βμΝΫθ αιβμ πθΝεα αθαζπ υθΝ

βθΝαθΪπ υιβ,Ν βθ παλαΰπΰά,Ν κΝ ξ δα ησ εαδΝ δμΝππζά δμΝ βμ. Μ Νΰθυηκθα 

δμ λΪ δ μΝ απαδ ά δμ πθΝεα αθαζπ υθΝεαδΝ βμΝ ξθκζκΰδεάμ ιΫζδιβμ,Ν βΝ κπκέαΝ

πλκ φΫλ δ υθα σ β μΝ ΰδαΝ απκ ζ ηα δεάΝ δαξ έλδ βΝ πθΝ π ζα υθ,Ν Ϋξ δΝ πζΫκθ 

κ βΰά δΝ βΝ βηδκυλΰέα κυΝυπσίαγλκυ,Νπλκε δηΫθκυΝθαΝξαλαε βλδ γ έΝ κΝωRεΝπμΝ

ηέαΝαπσΝ δμΝία δεσ λ μ Ϋθθκδ μ κυ managementΝ βμΝθΫαμΝκδεκθκηέαμΝεαδΝθαΝζΪί δΝ

θΫ μΝ δα Ϊ δμ (Khosrow–Puor, Mehdi., 2006). 

 
3.2.1 θαΰεαδσ β αΝ κυΝωRε 

 

Πλκξπλυθ αμΝ παλαεΪ πΝ δαελέθκυη Ν σ δ o CRM Ϋξ δΝ πμΝ αθ δε έη θκΝ βΝ

υζζκΰάΝ πθΝ πζβλκφκλδυθ απσΝ σζ μΝ δμΝ πβΰΫμΝ κηΫθπθΝ θσμΝ κλΰαθδ ηκτΝ εαδ 

πκζζΫμΝ φκλΫμΝ εαδΝ ΫιπΝ απσΝ αυ σθ,Ν η Ν εκπσΝ θαΝ βηδκυλΰά δΝ ηδα κζκεζβλπηΫθβΝ

δεσθαΝ ΰδαΝ κθΝ εΪ κ  π ζΪ βΝ Ν πλαΰηα δεσΝ ξλσθκέΝ ΣκΝ θΝ ζσΰπΝ τ βηαΝ

υθ υΪα δΝ βθΝ η γκ κζκΰέα,Ν ζκΰδ ηδεσΝ εαδΝ ξθκζκΰέ μ,Ν αΝ κπκέαΝ πδε θ λυθκθ αδ 

βθΝ αυ κηα κπκέβ βΝ εαδΝ βθΝ αθαίΪγηδ βΝ πθΝ πδξ δλβ δαευθΝ δα δεα δυθέ To 

CRM ία έα αδΝ βθΝ ε αηΫθβΝξλά βΝίΪ πθΝ κηΫθπθέΝτηφπθαΝη Ναυ ΫμΝ δμΝ

ίΪ δμ,Ν βΝ πδξ έλβ β βλ έΝ ηέαΝ δλΪΝ απσΝ κηΫθα, αΝ κπκέα τθα αδ θα ζβφγκτθΝ

υπσοβ έ Ν πλκε δηΫθκυ θαΝ η ΰδ κπκδά κυθ δμΝ ππζά δμΝ βμΝ έ Ν ΰδαΝ ΰέθ αδΝ
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εαζτ λαΝ βΝ ιυπβλΫ β β πθΝ υπαλξκυ υθΝ π ζα υθΝ βμΝ ΧKhosrow–Puor, Mehdi., 

2006). 

πδπλκ γΫ πμ,Ν κΝ ωRεΝ εΪθ δΝ πδκΝ τεκζκΝ κΝ Ϋλΰκ κυ π ζΪ βΝ πμΝ πλκμΝ δμΝ

υθαζζαΰΫμΝ κυΝ η Ν βθΝ πδξ έλβ βέΝ ΟδΝ π ζΪ μΝ θΝ απαδ έ αδ πζΫκθΝ θα ΫλγκυθΝ

αθ δηΫ ππκδΝ η  βθΝ πκζυπζκεσ β αΝ πθΝ αδλ δυθΝ ΧαπαλξαδπηΫθ μΝ κηΫμΝ εαδ 

ξθκζκΰέ μΨέΝΓδΝαυ σΝεαζσΝγαΝ έθαδΝ θαΝπαέλθκυθΝησθκδΝ κυμΝ δμΝαπκφΪ δμ πμΝπλκμ 

κθΝ λσπκΝη Ν κθΝκπκέκθ πδγυηκτθΝθαΝ υθαζζαξγκτθ η Ν βθΝ πδξ έλβ βέΝ εσηβ κΝ

τ βηαΝ αυ σΝ ξ έα αδΝ η  βθΝ αθΪζυ βΝ βμΝ πζβλκφκλέαμΝ πλκμΝ κυμΝ π ζΪ μ,Ν η Ν

εκπσΝ θαΝ παλγκτθ πδξ δλβηα δεΫμΝ απκφΪ δμέΝ υ σΝ υθ πΪΰ αδ η Ν κθ σξκΝ θαΝ

εα αθκά κυθ κδΝ αδλ έ μΝ δμΝ αθΪΰε μΝ πθΝ π ζα υθΝ κυμ,Ν θα ηβηα κπκδά κυθΝ βθΝ

αΰκλΪ,Ν θαΝ ε δηά κυθΝ βθΝ πδγαθσ β αΝ βμΝ «απκ εέλ β βμ» πθΝ π ζα υθ,Ν θαΝ

αθαζτ κυθΝ βθΝ «αφκ έπ β» ΧloyaltyΨΝ κυμΝ εαγυμΝ εαδΝ αΝ εΫλ β (Joachim, David, 

2002). 

 Νπλυ βΝφΪ β CRM πδε θ λυθ αδ βΝ βηδκυλΰέα θυθΝ παφυθΝη Ν κυμΝ

π ζΪ μ,ΝηΫ αΝαπσΝ δΪφκλ μΝπλκ πΪγ δ μΝθαΝαζζΪι δΝ β υηπ λδφκλΪΝ βμΝ αδλ έαμΝ

Ϋθαθ δΝ πθ π ζα υθ,Ν τηφπθαΝη Ν δμ πζβλκφκλέ μ πκυΝ Ϋξ δΝ βΝ δΪγ βΝ βμέΝ υ σΝ

π δ άΝκδΝυπΪλξκθ μΝπ ζΪ μ απκφΫλκυθΝπ λδ σ λαΝεΫλ βΝαπσΝ κυμΝθΫκυμΝπ ζΪ μΝ

εαδΝ π δ άΝΫξ δΝυοβζσ εσ κμΝβΝπλκ Ϋζευ βΝθΫπθΝπ ζα υθέΝΟΝία δεσ λκμ σξκμΝ

κυΝωRεΝη ΝΪζζαΝζσΰδα έθαδΝθαΝη ΰδ κπκδά δ κΝξλσθκΝπαλαηκθάμΝ πθΝπ ζα υθΝ

βθΝ αδλ έα (Monk Ellen, Wagner Bret 2006). 

 βΝ τΰξλκθβ πκξά ζσΰπΝ βμΝ υοβζάμ αθ αΰπθδ δεάμ αΰκλΪμ,Ν η Ν βθΝ

ΰεα Ϊ α βΝ υ βηΪ πθ ωRεΝ κδΝ αδλ έ μΝ απκίζΫπκυθΝ βθΝ αθαίΪγηδ βΝ βμΝ

υ ζδιέαμΝ κυμ,Ν βμΝ δα δεα έαμ ζάοβμΝαπκφΪ πθ,Ν βμΝπκδσ β αμΝ πθΝυπβλ δυθΝεαδΝ

πθΝ πλκρσθ πθ,Ν αζζΪΝ εαδΝ πθΝ ξΫ πθΝ η Ν κυμΝ π ζΪ μ,Ν πλκε δηΫθκυΝ θαΝ

δα φαζέ κυθΝ βθ «αφκ έπ β» κυμέΝ πδπζΫκθ,Ν παλα βλ έ αδΝ σ δΝ αθαηΫθκυθΝ θαΝ

ΫξκυθΝ Ϊη βΝ πλσ ία βΝ δμΝ πζβλκφκλέ μΝ ΰδα κυμΝ π ζΪ μΝ εαδΝ δεαθκπκδβηΫθκυμΝ

ξλά μΝ κυΝ υ άηα κμ,Ν αζζΪ εαδΝ βΝ η ΰδ κπκέβ β πθΝ ε λ υθ εαδΝ βΝ

υλλέεθπ β κυΝεσ κυμ.  Νΰ θδεΫμΝΰλαηηΫμΝκδΝ αδλ έ μΝη Ν βθΝ ΰεα Ϊ α βΝ κυΝ

CRM ίλέ εκθ αδ βΝεα ΪζζβζβΝγΫ βΝθαΝπαλΫξκυθΝ α πκυ αδσ λα εέθβ λαΝεαδΝθαΝ

δα βλά κυθ δεαθκπκδβηΫθκυμΝ κυμΝ π ζΪ μΝ κδΝ κπκέκδΝ γαΝ απκ έ κυθΝ δαλευμ βθΝ

πδξ έλβ β (Joachim, David, 2002). 
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3.2.2 ΣαΝκφΫζβΝ κυΝωRε 

 

ΜΫ αΝαπσΝ βθΝ ΰεα Ϊ α βΝ θσμΝ υ άηα κμΝωRεΝ αΝκφΫζβΝπκυΝηπκλ έΝθαΝ

απκε ά δ ηδαΝ πδξ έλβ βΝ έθαδΝαλε Ϊ. δ δεσ λα,Ν κΝ τ βηα ωRεΝαυ κηα κπκδ έΝ

εΪγ Ν βη έκΝ παφάμ βμΝ πδξ έλβ βμΝη Ν κυμΝπ ζΪ μΝ βμ,ΝηΫ πΝ βμΝπλκ Ϋζευ βΝ πθΝ

π ζα υθ,Ν βμ αθαίΪγηδ βμ πθΝπλκρσθ πθ,Ν πθΝππζά πθ,Ν βμ ιυπβλΫ β βΝεαδΝ βμ 

δα άλβ βμ πθΝ π ζα υθ (Joachim, David, 2002).  εΪ κ  πδξ έλβ βΝ Ϋξ δΝ βΝ

υθα σ β α θαΝυπκ βλέι δΝεαδΝθαΝκλΰαθυ δΝη Ναπκ ζ ηα δεσΝ λσπκ δμΝππζά δμΝ

βμΝ εαδΝ βθΝ πλκυγβ βΝ πθΝ πλκρσθ πθήυπβλ δυθΝ βμ,Ν θαΝ εα αίΪζ δΝ Ϊη α δμΝ

πλαΰηα δεΫμ αθΪΰε μΝ πθΝ π ζα υθΝ βμ,Ν θαΝ βηδκυλΰά δ εαδΝ θαΝ ι ζέι δ βθΝ

πδεκδθπθέαΝ ηααέΝ κυμΝ εαδΝ βθΝ πκζδ δεάΝ βμ,Ν θαΝ αθαίαγηέ δΝ βθΝ πλκ φκλΪΝ πθ 

υπβλ δυθΝεαδ βμ ιυπβλΫ β βμΝεαδΝθαΝεα βΰκλδκπκδά δ αΝ κηΫθαΝαθΪζκΰαΝη  

αΝπλκρσθ αΝεαδΝ δμΝυπβλ έ μ,Ν κθ αθ αΰπθδ ησΝεαδΝ βθΝαΰκλΪ (Monk Ellen, Wagner 

Bret 2006). 

Μ ΪΝ βθΝ πδ υξάΝ ΰεα Ϊ α β κυΝ υ άηα κμ CRM, Ϋξ δΝ λΪ δ μΝ εαδΝ

πκζτΝ βηαθ δεΫμΝ πδ λΪ δμ βθ απκ κ δεσ β αΝ βμΝ αδλ έαμέΝ Υαλαε βλδ δεσΝ

παλΪ δΰηαΝ απκ ζ έΝ  βΝ αδλ έαΝ δoweΥsΝ ώomeΝ Improvement Warehouse,Ν βΝ κπκέαΝ

ηΫ αΝ Ν δΪ βηαΝ1κΝηβθυθΝπΫ υξ ΝβθηΣΝRτIΝηΫ αΝαπσΝ βθΝ πΫθ υ βΝ πθΝΡ11Ν εα έ 

πκυΝ έξ Ν πλαΰηα κπκδά δΝ ΰδαΝ κΝ ωRεέ πδπζΫκθΝ ηΫ αΝ απσΝ βΝ ίδίζδκΰλαφέαΝ

πλκετπ δΝ σ δΝ β αδλ έαμΝ ψainΝ ΤΝ ωompany πλαΰηα κπκέβ Ν ηέαΝ Ϋλ υθαΝ πκυΝ

δ ιάξγβΝ κ βίίγΝ  ιίκΝπαΰεσ ηδκυμΝ πδξ δλβηα έ μ,ΝαπσΝ βθΝκπκέα πλκΫευο  σ δΝκδΝ

πδξ δλά δμΝ ηφαθέακυθ αθκ δεάΝπκλ έαΝ ζσΰπΝ βμ δεαθκπκέβ βμΝ πθΝπ ζα υθΝ κυμΝ

η ΪΝ βθΝ φαληκΰάΝ υ βηΪ πθ CRM (Khosrow–Puor, Mehdi., 2006). 

Ου δα δεΪΝ ΰδα ηδαΝ πδξ έλβ βΝ η Ν ζέΰκυμΝ υπαζζάζκυμ,Ν κδΝ ζ δ κυλΰέ μΝ θσμΝ

CRM software, τθα αδΝ πκζτ τεκζαΝ θαΝ ε ζκτθ αδΝ απσΝ κυμΝ έ δκυμ,Ν κδΝ κπκέκδΝ

αθ ζκτθΝ πζβλκφκλέ μΝ ξ δλκεέθβ αέΝ Χ σ κΝ σηπμ,Ν πμΝ πλκμ βθΝ αθΪπ υιβΝ θσμΝ

κλΰαθδ ηκτ,Ν βΝ εκδθάΝ ξλά βΝ πθΝ πζβλκφκλδυθΝ πθΝ π ζα υθ,Ν απσΝ κηΪ μΝ εαδΝ

ηάηα α,Ν ηΫ πΝ θσμΝ ωRεΝ software,Ν εα Ϋξ δΝ λΪ δα λα βΰδεάΝ βηα έαΝ εαδΝ

πλκ φΫλ δΝ βΝ η ΰαζτ λβΝ απκ ζ ηα δεσ β α,Ν φσ κθΝ η ΰδ κπκδ έ αδ κΝ αλδγησμΝ

πθΝ π ζα υθέΝ Ολδ ηΫθαΝ απσΝ αΝ πκυ αδσ λα κφΫζβΝ ιυπβλΫ β βμΝ π ζα υθΝ πκυΝ

πλκ φΫλ δ κΝωRεΝsoftware (Monk Ellen, Wagner Brett, 2009): 

•Ν ΟδΝ υπΪζζβζκδΝ ΫξκυθΝ βΝ υθα σ β α ΰλάΰκλαΝ θαΝ εα αξπλκτθ,Ν θαΝ

δαξ δλέακθ αδΝ εαδΝ θαΝ δαπλΪ κυθ κπκδα άπκ Ν δΰηά η Ν αυ σηα βΝ λκηκζσΰβ β,Ν
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κπκγΫ β βΝ Ν κυλΪΝ εαδΝ εζδηΪεπ βΝ αδ ά πθΝ ιυπβλΫ β βμ (Khosrow–Puor, 

Mehdi., 2006). 

•Ν ΟδΝ αθαφκλΫμΝ υηίΪζζκυθ κθΝ πλκ δκλδ ησΝ υθβγδ ηΫθπθΝ αβ βηΪ πθΝ

υπκ άλδιβμ,Ν βθΝαιδκζσΰβ βΝ πθΝαθαΰευθΝ πθΝπ ζα υθ,Ν βθΝπαλαεκζκτγβ βΝ πθΝ

δα δεα δυθΝ εαδΝ κθΝ υπκζκΰδ ησ βμΝ απσ κ βμΝ βμΝ ιυπβλΫ β βμ (Monk Ellen, 

Wagner Brett, 2009). 

•ΝΟδΝ υπΪζζβζκδΝ τθα αδΝ πκζτ τεκζαΝ θαΝεΪθκυθΝεκδθάΝ ξλά βΝπζβλκφκλδυθΝ

ππζά πθΝεαδΝπαλαΰΰ ζδυθ,ΝεαγυμΝεαδΝπζβλκφκλδυθΝυπκ άλδιβμ,ΝεαδΝθαΝ δμΝζΪίκυθΝ

υπσοβΝ πλκε δηΫθκυ θαΝ θ κπέακυθΝ κυμΝ βηαθ δεσ λκυμΝ π ζΪ μΝ εαδΝ θαΝ

υπ λα πέακθ αδΝ δμΝαθΪΰε μΝ ιυπβλΫ β βμ (Joachim, David, 2002). 

 

 

 

3.2.3 ΠαλΪΰκθ μΝ πδ υχέαμΝ κυΝωRε 

 

 κΝ βη έκΝ αυ σΝ εαζσΝ έθαδΝ θαΝ αθαφ λγκτη Ν κΝ ΰ ΰκθσμΝ σ δΝ κδΝ αδλ έ μΝ

κφ έζκυθΝ θαΝ έθαδΝ Ν γΫ βΝ θαΝ εα αθκά κυθ πκδκδΝ παλΪΰκθ μ υηίΪζζκυθ βθΝ

πδ υξέαΝ θσμΝ υ άηα κμΝωRε,Νπλκε δηΫθκυΝθαΝ κΝ ΰεα α ά κυθ απκ ζ ηα δεΪέΝ

ΚΪπκδκδΝ λ υθβ ΫμΝ πλκξυλβ αθΝ βΝ βηδκυλΰέαμΝ θσμ πλκ τπκυΝ πδ υξέαμ κυ 

υ άηα κμΝωRεΝεαδΝεα ΫζβιαθΝ κΝΰ ΰκθσμ σ δΝκδΝετλδκδΝπαλΪΰκθ μΝ πδ υξέαμ κυΝ

CRM ΫξκυθΝ ξΫ βΝη  (Joachim, David, 2002):  

δα δεα έα: ΣκΝ τ βηαΝωRεΝγαΝπλΫπ δΝθαΝ έθαδΝ ξ δα ηΫθκΝ τηφπθαΝη Ν

υΰε ελδηΫθ μΝ δα δεα έ μΝπλκμΝ υ βηα κπκέβ βέΝ 

Πκδσ β αΝ βμΝ χ δεάμΝ η  κυμΝ π ζΪ μΝ πζβλκφκλέαμμ ΣκΝ ΰ ΰκθσμΝ αυ σΝ

Ϋξ δΝΪη βΝ ξΫ βΝη Ν βθ απκ ζ ηα δεάΝ εη Ϊζζ υ β πθΝπβΰυθΝπζβλκφσλβ βμέ 

Τπκ άλδιβΝ κυΝ υ άηα κμμ Ν εΪ κ  πδξ έλβ β τθα αδΝ θα 

ππφ ζβγ έΝ ησθκΝ αθΝ κΝ τ βηαΝ Ϋξ δΝ ΰεα α αγ έΝ εαδΝ φαληκ έΝ η Ν πδ υξέα 

(Yusuf, Y., A. Gunasekaran, M. Abthorpe, 2004). 

ΧμΝ πέΝ πΝπζ έ κθΝκδΝπαλΪΰκθ μΝ πδ υξέαμΝ θσμΝ υ άηα κμΝωRεΝαφκλκτθΝ

κΝαλξδεσΝεέθβ λκ,ΝπκυΝ ξ έα αδΝη Ν κΝΰ ΰκθσμΝΰδαΝ κΝαθΝΫξ δ π δ έΝβΝ δ τγυθ βΝ

σ δΝ κΝ τ βηα γαΝ πδφΫλ δΝ βηαθ δεΪΝ απκ ζΫ ηα αΝ ΰδαΝ βθΝ πδξ έλβ βέΝ πέ βμ,Ν

αφκλκτθ βΝ βηδκυλΰέαΝ εκδθσ β αμΝ ξλβ υθ, κδΝ κπκέκδΝ παλσζκΝ πκυΝ έθαδΝ

κπκγ βηΫθκδ Ν δαφκλ δεΪΝ ηάηα αΝ βμΝ πδξ έλβ βμ ξλβ δηκπκδκτθ δμΝ

απκφΪ δμΝ κυμΝ δμΝαθΪζκΰ μΝπζβλκφκλέ μΝΰδαΝ κυμΝπ ζΪ μ (Joachim, David, 2002).  
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εσηβ, πμΝ παλΪΰκθ μΝ γ πλκτθ αδΝ βΝ απσφα βΝ ΰδα ξλβηα κ σ β βΝ κυΝ

υ άηα κμ,ΝβΝ πδζκΰά κυΝεα ΪζζβζκυΝ υ άηα κμΝεαδΝβΝ θ πηΪ π βΝ κυΝ αΝά βΝ

υπΪλξκθ α πζβλκφκλδαεΪΝ υ άηα αΝ βμΝ πδξ έλβ βμ, κΝπλκ δκλδ ησμΝ πθΝ σξπθΝ

βμΝ ΰεα Ϊ α βμ κυΝ ωRεΝ Χαφκ έπ βΝ π ζα υθ,Ν αυιβηΫθ μΝ ππζά δμΝ εέζπέΨ,Ν β 

απκ κ δεσ β αΝ κυΝ υ άηα κμΝεαδΝ κΝυπκζκΰδ ησμ βμΝαπσ κ βμ κυ (Monk Ellen, 

Wagner Brett, 2009). 

ΧμΝ πέΝ κΝπζ έ κθ,ΝκδΝ πδξ δλά δμΝεα ΪΝ κθ ξ δα ησΝεαδΝ βθΝ ΰεα Ϊ α βΝ

υ βηΪ πθΝ ωRεΝ κφ έζκυθΝ θαΝ πδε θ λπγκτθ δμΝ αθΪΰε μΝ κυμΝ εαδΝ σξδΝ δμΝ

δεαθσ β μΝ βμΝ ξθκζκΰέαμέΝ πέ βμΝεαζσΝ έθαδΝθαΝζΪίκυθΝυπσοβΝ κυμΝ υΰε ελδηΫθβΝ

λα βΰδεάΝπλκε δηΫθκυ θαΝ ια φαζέ κυθΝ βθΝ πδ υξβηΫθβΝ ΰεα Ϊ α β κυΝωRεΝ

η Ν σ κΝ κΝ υθα σθΝ ξαηβζσ λκΝ εσ κμΝ εαδΝ ηδελσ λκΝ εέθ υθκέ ΣκΝ τ βηαΝ ωRεΝ

τθα αδ θαΝ έθαδΝ δαγΫ δηκΝ εαδΝ πλκ ίΪ δηκΝ Ν κπκδκ άπκ  βη έκΝ παφάμΝ η Ν κθΝ

π ζΪ β,Νη Ν εκπσ σπκυ εαδΝαθΝ Ϋλγ δΝκΝ π ζΪ βμ Ν παφάΝη Ν βθΝ αδλ έα,Ν θαΝ έθαδΝ

πΪθ κ  δαγΫ δηβΝβΝ εΪ κ Νπζβλκφκλέα (Joachim, David, 2002). 

ΠαλσζαΝ ατ αΝ πκυ αέαΝ ελέθ αδΝ βΝ αθαίΪγηδ β βμΝ εκυζ κτλαμΝ πθΝ

ζ ξυθ,Νεα ΪΝ βθΝκπκέαΝ αΝ ζΫξβΝκφ έζκυθ θαΝ ξ κτθΝλδαδεΫμΝη αίκζΫμΝ βθ 

εαγβη λδθάΝ κυμΝαπα ξσζβ β εαδΝθαΝπλκ κδηα κτθΝΰδαΝσ αΝπλσε δ αδΝθαΝφΫλ δΝβΝ

ΰεα Ϊ α βΝ θσμΝωRεέΝ Ν πδξ έλβ βΝπ σ κΝεαζσΝ έθαδΝθα παλΫξ δΝεΪγ Ν άλδιβ 

κυμΝ λΰααση θκυμ,Ν πλκε δηΫθκυ θαΝ ι π λΪ κυθΝ δμΝ πδφυζΪι δμΝ κυμΝ η Ν βΝ

δ θΫλΰ δα αε δευθΝ θβη λπ δευθΝ υθαθ ά πθ,Ν θαΝ ιβΰά δΝ κυμΝ ζσΰκυμΝ πκυ 

πδίΪζζκυθΝ βθΝ φαληκΰά κυΝ ωRεΝ εαδΝ θαΝ πδ βηΪθ δΝ αΝ ία δεσ λαΝ

πζ κθ ε άηα α βμΝαζζαΰάμ αυ άμ. α δεάΝ βμΝαληκ δσ β αΝ έθαδΝ πέ βμΝθαΝ Ϋξ αδΝ

εΪγ Ν ελδ δεάΝ εαδΝ κθΝ πλκίζβηα δ ησ πθΝ λΰαακηΫθπθΝ εαδΝ θαΝ πλκξπλΪΝ Ν

πδίλαί τ δμΝσζπθΝαυ υθΝπκυΝ βλέακυθΝ δμΝπλκ πΪγ δ μΝ βμΝΧMonk Ellen, Wagner 

Brett, 2009). 

 

 

3.2.4 έ δαΝαπκ υχέαμΝ κυΝ υ άηα κμ 

 
 Ν εΪπκδ μΝ η ζΫ μΝ η λδεκέΝ αθαζυ ΫμΝ γ πλκτθΝ σ δΝ κδΝ φαληκΰΫμΝ ωRεΝ θΝ

έθαδΝ ΝγΫ β θα απκ υ κυθΝ αΝαθαη θση θαΝαπκ ζΫ ηα αΝη Νπκ κ σΝ βμΝ Ϊι πμΝ

κυΝ75-κηΣέΝτηφπθαΝη ΝΫλ υθαΝπκυ δ ιάΰαΰ ΝκΝψainΝ κΝβίί1,Νη αιτ βηΝΰθπ υθ 

υ βηΪ πθ δαξ έλδ βμΝ πκυ φαλησακυθ κδΝ αδλ έ μ,Ν κΝ ωRεΝ ξ δεΪΝ η  βθΝ

δεαθκπκέβ βΝ εα α Ϊξ βε Ν αΝ λέαΝ ζ υ αέαέΝ πδπζΫκθ,Ν κΝ KehoeΝ κΝ 2002 
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υπκ άλδι Νσ δΝπ λέπκυΝβίΣΝ πθΝ ζ ξυθΝ πδξ δλά πθΝυπκ βλέακυθΝσ δΝ κ CRM 

έξ Ναλθβ δεΫμΝ πδπ υ δμΝπλκμΝ δμΝπ ζα δαεΫμΝ ξΫ δμ (Monk Ellen, Wagner Brett, 

2009). 

ΟδΝαπκ υξβηΫθ μ πλκ πΪγ δ μΝωRεΝπμΝπλκμ ΫθαθΝίαγησΝπλκετπ κυθΝαπσΝ βθ 

Ϋζζ δοβ θσμΝ κλδ ηκτΝ κυΝ σλκυΝ απσΝ βθΝ η λδΪΝ πθΝ πδξ δλά πθ. ΣαΝ ία δεσ λαΝ

φΪζηα α απκ ζκτθΝβΝυζκπκέβ βΝ κυΝωRεΝπλδθΝ βθΝκζκεζάλπ β ηδαμ λα βΰδεάμΝ

π ζα υθ,Ν βΝ φαληκΰάΝ κυΝ υ άηα κμΝ πλδθΝ βθΝ κζκεζάλπ βΝ πθΝ αθαη θση θπθ 

αζζαΰυθΝ κΝ π λδεσΝ π λδίΪζζκθΝ βμΝ πδξ έλβ βμ,Ν εαγυμ εαδΝ βΝ ε έηβ βΝ σ δΝ

π λδ σ λβ ωRεΝ ξθκζκΰέαΝγ πλ έ αδΝπκζτΝεαζτ λβ (Joachim, David, 2002). 

. 

 
 

3.3 υ α δεΪΝ κυΝωέRέεέ 
 

ΣαΝ πζβλκφκλδαεΪΝ υ άηα αΝ ωέRέεέΝ δαελέθκθ αδΝ Ν λέαΝ ηΫλβΝ σππμΝ

φαέθ αδΝπαλαεΪ π (Kraemmerand, P. et all., 2003): 

1. Λ δ κυλΰδεσ C.R.M. (Operational C.R.M.). ToΝ ζ δ κυλΰδεσΝ

η αξ δλέα αδ εαδΝ πλκΰλαηηα έα δ δμΝ αζζβζ πδ λΪ δμΝ πθΝ π ζα υθΝ η Ν

βθΝ πδξ έλβ β,Ν κΝ marketing,Ν δμΝ ππζά δμΝ εαδ βθΝ ιυπβλΫ β βέΝ

ΛαηίΪθ δΝ υπσοβΝ κυ εαθΪζδαΝ σππμΝ βζΫφπθκ,Ν fax,Ν e-mail,Ν chatΝ εαδ 

εδθβ ΫμΝ υ ε υΫμ. 

2. θαζυ δεσΝ ωέRέεέΝ ΧAnalyticalΝ ωέRέεέΨέΝ ΣκΝ αθαζυ δεσΝ υηίΪζζ δ η Ν

εκπσ θα ζαηίΪθκθ αδΝ υπσοβΝ πδκΝ απκ ζ ηα δεΪΝ κδΝ πβΰΫμΝ

πζβλκφσλβ βμΝ υ Ν θα ε δηΪ αδΝ η Ν αελέί δα βΝ υηπ λδφκλΪΝ πθΝ

π ζα υθέΝΠλκξπλΪΝ βΝ ιαΰπΰάΝ κδξ έπθ ΰδαΝ κΝδ κλδεσ κυΝπ ζΪ β,Ν δμΝ

πλκ δηά δμΝ κυ,Ν βθΝ ε λ κφκλέαΝ κυΝ απσΝ βΝ ίΪ βΝ κηΫθπθΝ Χdata 

warehouseΨΝεαδΝαπσΝΪζζ μΝ πδπλσ γ μ πβΰΫμΝ κηΫθπθ (Yakovlev, I.V., 

2002). 

3. υθ λΰα δεσ C.R.M. (Collaborative C.R.M.). ΣκΝ υθ λΰα δεσΝ

υηίΪζζ δΝ β υθ λΰα έαΝ η Ν πλκηβγ υ Ϋμ,Ν π ζΪ μΝ εαδΝ υθ λΰΪ μ 

πλκε δηΫθκυΝθαΝΰέθκυθΝΰθπ Ϋμ κδΝαθΪΰε μΝ πθΝπ ζα υθέ To active3 CRM 

πλκ φΫλ δΝ δμΝπαλαεΪ πΝ υθα σ β μ (Joachim, David, 2002): 

 δαξ έλδ β κδξ έπθ παφυθ εαδ εα βΰκλδκπκέβ β  

υθαηδεΫμ κηΪ μ, 

 δαξ έλδ β ticketsέ 
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 δαξ έλδ β βη δυ πθ ΰδα εΪγ  παφά 

 δαξ έλδ β υπ θγυηέ πθ ΰδα εΪγ  παφάέ 

 τ βηα αθαΰθυλδ βμ βζ φπθδευθ εζά πθ. 

 τ βηα ηααδεάμ απκ κζάμ emailέ 

 ιαΰπΰά πζβλκφκλδυθ η  υθαηδεΪ reports (αθαφκλΫμ)έ 

 δαξ έλδ β υθαηδευθ υπβλ δυθέ 

 Ηη λκζκΰδαεά απ δεσθδ β πθ υπ θγυηέ πθέ 

 τ βηα ε τππ βμ δε υθέ 

 δαξ έλδ β πλσ υππθ ε δηΫθπθ αζζβζκΰλαφέαμέ 

 δαξ έλδ β αλξ έπθ εαδ τθ β κυμ η  εΪγ  παφά 

Όζ μΝ κδΝ παλαπΪθπΝ ζ δ κυλΰέ μΝ βηδκυλΰάγβεαθΝ πλκε δηΫθκυ θαΝ

ιυπβλ ά κυθΝ δμΝ αθΪΰε μΝ βμΝ ηδελκη αέαμΝ πδξ έλβ βμΝ εαδΝ κυΝ ζ τγ λκυΝ

παΰΰ ζηα έα,ΝπκυΝ Νπ λδζαηίΪθκυθ κΝξλσθκΝάΝ κΝπλκ ππδεσΝπκυΝγαΝυπκ βλέα δΝ

ΫθαΝ υθ ξυμ αθαπ υ ση θκΝπ ζα κζσΰδκέΝΣαΝπζ κθ ε άηα αΝ κυ (Joachim, David, 

2002): 

 η σ λβ αθ απσελδ β εαδ υπκ άλδιβ π ζα υθέ 

  κξ υηΫθβ πλκ Ϋΰΰδ β υπκοάφδπθ π ζα υθέ 

 ΟλΰΪθπ β εαδ παλαεκζκτγβ β δε τκυ υθ λΰα υθ – η αππζβ υθέ 

 πσζυ κμ Ϋζ ΰξκμ, αιδκπκέβ β αθγλυπδθπθ πσλπθ εαδ εα αη λδ ησμ 

υγυθυθέ 

 ΟλΰΪθπ β εαδ εα αΰλαφά πδεκδθπθέαμ η  π ζΪ μ εαδ υθ λΰΪ μέ 

 ζ έπ β κυ ξλσθκυ δ επ λαέπ βμ λΰα δυθ ηΫ α βθ πδξ έλβ β. 

 
 

3.4 Πλκίζάηα αΝεα ΪΝ βθ υζκπκέβ βΝ κυΝωέRέεέ 
 

υΝεαδΝ αλε σΝ εαδλσΝ κΝ πλσίζβηαΝ βμΝ υζκπκέβ βμΝ πθΝ κηΫθπθΝ Ν ηδαΝ

τξλβ βΝ ίΪ βΝ κηΫθπθΝ Ϋξ δΝ αζαδππλά δΝ Ν πκζτΝ η ΰΪζκΝ ίαγησ δμΝ

πδξ δλά δμέΝ υ σΝ πκυΝ παλα βλ έ αδΝ ΰ θδεσ λαΝ έθαδΝ σ δ,Ν παλΪΝ βΝ απΪθβΝ

υπΫλκΰεπθ ξλβηα δευθΝπκ υθ Ν υ άηα α C.R.M, υπΪλξκυθΝπ λδπ υ δμΝσπκυΝ κΝ

ζκΰδ ηδεσΝ θαΝ ηβθΝ έθαδΝ Ν γΫ βΝ θαΝ απκ υ δ δμΝ ξ δεΫμΝ πζβλκφκλέ μΝ πκυΝ ΫξκυθΝ

αβ βγ έ (Dehning,B., T.Stratopoulos, 2003)έΝΓδαΝπαλΪ δΰηα ΝηδαΝαπζάΝαέ β βΝ κυΝ

ηάηα κμ marketing, θΝηπκλ έ υθ Ϋ δΝη Ν βθΝαζζβζκΰλαφέαΝάΝη Ν αΝ κδξ έαΝπκυΝ

παλΫξ δ κΝ εΫθ λκ εζά βμέΝ πκηΫθπμ, βΝ κζκεζάλπ βΝ κηΫθπθΝ ΧdataΝ integrationΨΝ
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θΝ τθα αδ θαΝ υηί έΝξπλέμ απκ Ϋζ ηα πμΝπλκμΝ βθΝ δΪ κ βΝ πθΝπζβλκφκλδυθΝπκυΝ

ξ έακθ αδΝη Ν κθΝ π ζΪ β (Fryling Meg, 2010). 

πσΝ κυμΝ παλΪΰκθ μΝ πκυΝ βηδκυλΰκτθΝ πλκίζάηα αΝ απκ υξέαμΝ κυΝ

υ άηα κμΝ παλαγΫ κυη Ν κυμΝ θΝ ία δεσ λκυμ ζσΰκυμΝ απκ υξέαμΝ πθΝ ΫλΰπθΝ

(projects) C.R.M. (Brown, C., and I. Vessey, 2003): 

 ζζ δπά ι εΪγαλβΝ λα βΰδεάΝπ ζα υθ 

 ΚαεάΝπλκ κδηα έαΝΰδαΝ βθΝαζζαΰάΝπκυΝαθαηΫθ αδ. 

 πκτ αΝβΝ Ϋ η υ βΝ βμΝαθυ α βμΝβΰ έαμ 

 ΤπΪλξ δΝα δαφκλέαΝΰδαΝ κθΝπ ζΪ βΝπλδθΝ βθΝ φαληκΰάΝωέRέεέ 

 Τπ λίκζΫμΝ πθΝππζβ υθΝεαδΝηβΝλ αζδ δεΫμΝπλκ κεέ μ. 

 Παλαΰθπλέα αδΝβΝ βηα έαΝ κυΝ υ άηα κμΝηΫ λβ βμ 

ΠαλσζαΝ ατ αΝβ αΰκλΪΝ κυΝωέRέεέΝ υθ ξέα δΝ βθΝ ι ζδε δεάΝ βμΝπκλ έαέΝΣκΝ

ΰ ΰκθσμΝ αυ σΝ υθ πΪΰ αδΝ η Ν βΝ υθαηδεάΝ κυΝ εζΪ κυ,Ν κΝ κπκέκμΝ η αίΪζζ αδέΝ ΟδΝ

πδξ δλά δμΝΫξκυθΝαθ δζβφγ έΝ υΝεαδΝεαδλσ σ δΝΫξκυθΝαλε σΝ λσηκ θαΝ δαθτ κυθΝ

αθΝ εαδΝ ΫξκυθΝ λΫο δΝ κΝ θ δαφΫλκθΝ κυμ πλκμΝ βθΝ π ζα κε θ λδεσ β αέΝ έθαδΝ

κηΫθκΝ σ δΝ πκζζΫμΝ πδξ δλά δμ πκυΝ ΫξκυθΝ ΰεα α ά δ υ άηα αΝ ωέRέεέΝ θΝ

παλκυ δΪακυθΝ Ϋ κδαΝ Ϋ κ αΝ θαΝφαέθ αδΝ σ δΝ ΫξκυθΝ θαΝαπκ ίΫ δ κΝεσ κμΝ ε ά βμΝ

κυμέΝΠαλσζαΝ ατ αΝβΝαφκ έπ βΝ κυΝπ ζΪ βΝπκυΝ δαηκλφυθ αδ ηΫ αΝαπσΝαυ Ϊ αΝ

υ άηα αΝ θΝγ πλ έ αδΝΪη αΝη λά δηκΝηΫΰ γκμέΝ έθαδΝΰ ΰκθσμΝσ δΝ κΝωέRέεέΝ θΝ

πλΫπ δΝ θα ζαηίΪθ αδΝ υπσοβ πμΝ ΫθαΝ παεΫ κΝ ζκΰδ ηδεκτ,Ν αζζΪΝ πμΝ λσπκμΝ

αθα ξβηα δ ηκτΝεαδΝ αθα δκλΰΪθπ βμ βμΝ πδξ έλβ βμ (Dehning,B., T.Stratopoulos, 

2003). 

 
 
 

3.5  σχκδΝWebΝωRεΝυ βηΪ πθ 
 

ΣκΝωRεΝ δμΝ πδξ δλά δμΝπκυΝ κΝγ πλκτθΝαπαλαέ β κ ηπκλ έΝθαΝπλκ φΫλ δ 

βηαθ δεΪΝ πδ τΰηα α.  Ν ΰ θδεΫμΝ ΰλαηηΫμ,Ν αυ σΝ ΰέθ αδ ΰδαΝ λ δμΝ ευλέπμΝ ζσΰκυμ 

(Fryling Meg, 2010): 

1. ιαδ έαμΝ βμΝ αυ κηα κπκέβ βμΝ δαφσλπθΝ δα δεα δυθΝ εαδΝ αυ σηα βμΝ

πλκ φκλΪμ ηΫλκυμΝ πθΝυπβλ δυθΝ βμΝ αδλέαμέ 

2. ιαδ έαμ βμΝ αιδκπκέβ βμΝ πθΝ α δ δευθΝ πζβλκφκλδυθΝ πκυΝ

υ πλ τκθ αδ ΰδαΝ κΝtargetingΝάΝΰδαΝ βθΝυζκπκέβ β εαδθκ σηπθ παεΫ πθΝ

υπβλ δυθΝάΝαεσηαΝεαδΝ βθΝαθαίΪγηδ β πθΝά βΝυπαλξσθ πθέ 
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3. ιαδ έαμΝ βμΝ απκφυΰάμΝ αθγλυπδθπθΝ ζαγυθΝ εα ΪΝ δμΝ δ λΰα έ μΝ ζΫΰξκυ,Ν

υπκζκΰδ ηκτΝεζπέΝ 

Ό κθΝ αφκλΪΝ βθΝ αλξδεά π λέπ π β, αΝ υΰε ελδηΫθα πλκ φ λση θαΝ

πλκθσηδαΝ απσΝ κΝ ωRε,Ν τθα αδΝ θ ξκηΫθπμ θαΝ πφ ζά κυθΝ εΪπκδαΝ πδξ έλβ β 

(Dehning,B., T.Stratopoulos, 2003): 

 ΟδΝ υπΪζζβζκδΝ ΫξκυθΝ βΝ υθα σ β α θαΝ απκγβε τ κυθ,Ν θαΝ

αθαε ά κυθΝ εαδΝ θαΝ π ι λΰα κτθΝ πζβλκφκλέ μΝ εαδΝ θαΝ ΫλγκυθΝ

αθ δηΫ ππκδΝη  π λδπ υ δμΝη Ναυ σηα βΝ λκηκζσΰβ β,Ν κπκγΫ β βΝ

ΝκυλΪΝεαδΝεζδηΪεπ βΝαδ ά πθΝ ιυπβλΫ β βμέ 

 ΟδΝαθαφκλΫμΝ υηίΪζζκυθΝ τεκζα κθΝπλκ δκλδ ησΝ υθβγδ ηΫθπθΝ

αβ βηΪ πθΝ υπκ άλδιβμ,Ν βΝ ηΫ λβ βΝ βμΝ απσ κ βμΝ βμΝ

ιυπβλΫ β βμ,Ν βθΝ αιδκζσΰβ βΝ πθΝ αθαΰευθΝ πθΝ π ζα υθ,Ν εαδΝ

βθΝπαλαεκζκτγβ βΝ πθΝ δα δεα δυθ (Fryling Meg, 2010). 

 ΟδΝυπΪζζβζκδΝ τθα αδ τεκζαΝθαΝεΪθκυθΝεκδθάΝξλά βΝπζβλκφκλδυθΝ

ππζά πθΝεαδΝπαλαΰΰ ζδυθ,ΝεαγυμΝεαδΝπζβλκφκλδυθΝυπκ άλδιβμ,Ν

εαδΝ θαΝ δμΝ ζΪίκυθΝ υπσοβΝ η Ν εκπσΝ θαΝ θ κπέακυθΝ κυμΝ

πκυ αδσ λκυμ π ζΪ μ (Khosrow–Puor, Mehdi., 2006). 

 βΝ τ λβΝπ λέπ π βμ 

 ΜΫ αΝαπσΝ βθΝεα αΰλαφάΝσζπθΝ πθΝεδθά πθ εαδΝ πθ ξΫ πθ κυΝ

π ζΪ βΝ η Ν βθΝ αδλέα, ΰέθ αδΝ αυ σηα βΝ βΝ βηδκυλΰέα πθΝ

α δ δευθ λ υθυθ πκυΝ ζαηίΪθκθ αδΝ υπσοβΝ πμΝ πλκμ βθΝ ζάοβΝ

απκφΪ πθ,ΝπκυΝ ξ έακθ αδ η Ν αΝη ζζκθ δεΪΝ ξΫ δαΝ βμΝ αδλέαμέ 

 υ σηα αΝ πλκ φΫλ αδ βΝ υθα σ β αΝ βθΝ αδλέαΝ θαΝ πλκ έθ δΝ Ν

υΰε ελδηΫθκυμΝ π ζΪ μΝ πλκρσθ αΝ πκυΝ θ ξκηΫθπμΝ θαΝ κυμΝ

θ δαφΫλκυθΝ ηΫ πΝ κυ δ κλδεκτΝ πθΝ ΰ θδεσ λπθ αΰκλυθΝ κυμΝ εαδΝ

πθ ζ υ αέπθ κυμΝεδθά πθ (Khosrow–Puor, Mehdi., 2006). 

ΚαδΝ βθΝ λέ βΝπ λέπ π βμ 

 Κα αξυλβ β σζπθΝ πθΝεδθά πθΝ πθΝυπαζζάζπθΝεαδΝ βμΝ πδξ έλβ βμ,Ν

η Ν υθΫπ δα σζαΝ αΝ θ ξση θα δα δεα δεΪΝ ζΪγβΝ θαΝ παλαηΫθκυθΝ

αθα λΫοδηαέ 

 Κα αξυλβ β σζπθΝ πθΝ ξΫ πθΝ η αιτΝ θκηδευθΝ εαδΝ φυ δευθΝ

πλκ υππθ (Fryling Meg, 2010). 
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Γ θδεσ λαΝ αΝ γ δεΪΝ κδξ έαΝ πκυ πλκετπ κυθΝ απσΝ βθΝ φαληκΰάΝ ωRεΝ

υ άηα κμΝ ΝεΪγ Ν πδξ έλβ β πκυΝ φαλησα αδ,Νεαγυμ υφέ αθ αδΝ ε σ δμΝωRεΝ

δαφσλπθΝ αδλδυθ,Ν υπΪλξ δΝ βΝ υθα σ β α θαΝ ξλβ δηκπκδβγκτθ η Ν δαφκλ δεκτμΝ

λσπκυμέ Χ σ κ,Ν κΝ ωRεΝ Ν ηέαΝ πδξ έλβ βΝ ηπκλ έΝ θαΝ πφ ζά δΝ υπσΝ υθγάε μέΝ

ΜδαΝ πδξ έλβ βΝ πκυΝ πδγυη έΝ θαΝ ΰεα α ά δΝ ωRεΝ κφ έζ δ θαΝ εα Ϋξ δΝ σζ μΝ δμΝ

εα Ϊζζβζ μΝ πλκςπκγΫ δμέΝΥαλαε βλδ δεσΝ έθαδΝ κΝ ΰ ΰκθσμ, σ δΝ γα πλΫπ δΝ θαΝ Ϋξ δΝ

ΫθαΝ υΰε ελδηΫθκΝ αλδγησΝ π ζα υθΝ εαδΝ δ υθΝ πλκρσθ πθ,Ν υοβζσΝ ίαγησΝ

πκζυπζκεσ β αμΝ πθΝ π λδευθΝ βμΝζ δ κυλΰδυθ (Kraemmerand P., 2003). 

 

 

3.6 ΟδΝ δαφκλΫμΝη αιτΝ πθΝ υ βηΪ πθΝERP-CRM 
 

 

Κα ΪΝ δα άηα αΝηπκλ έΝθαΝεα αΰλαφ έΝ κΝ λυ βηα πμΝπλκμΝ κΝπκδ μΝ έθαδΝκδΝ

ευλδσ λ μΝ δαφκλΫμΝ η αιτΝ πθΝ τκΝ υ βηΪ πθ θ κ πδξ δλδ δαεκτΝ ξ δα ηκτ 

(ERP) εαδΝ κυ υ άηα κμΝπ ζα δαευθΝ ξΫ πθ (CRM). ΠκζζκέΝ έθαδΝ ε έθκδΝπκυΝ

πδηΫθκυθΝσ δΝ αΝ τκΝ υ άηα αΝ έθαδΝαελδίυμΝ κΝέ δκ πλΪΰηα,ΝεαγυμΝυπκ βλέακυθΝ

σ δΝπλκ φΫλ δΝαθΪζκΰ μΝζ δ κυλΰέ μΝεαδΝκφΫζβέΝΧ σ κΝσηπμ,ΝΫξ δΝΰέθ δΝεα αθκβ σΝ

σ δΝ αΝ τκΝ υ άηα αΝ παλκυ δΪακυθΝ σθ πμΝ εΪπκδ μΝ δαφκλΫμέΝ ΟδΝ δαφκλΫμΝ αυ ΫμΝ

ηπκλκτθΝ αΝ αιδθκηβγκτθ (Fryling Meg, 2010): 

► ΧμΝπλκμΝ κθΝπ ζΪ β 

ΣκΝ τ βηαΝ θ κ πδξ δλβ δαεκτΝ ξ δα ηκτΝ ηαμ υηίΪζ δ βθΝ εαζτ λβΝ

άλβ βΝ πθΝζκΰδ δευθΝηαμΝ ΰΰλαφυθ, εαγυμΝεαδΝ βθΝΫε κ βΝ πθΝπαλα α δευθ,Ν

βθΝ άλβ βΝ απκγάεβμ,Ν ηδ γκ κ έαΝ ε ζέΝ Ν πδκΝ βηαθ δεά δαφκλΪΝ κυΝ η αιτΝ κυΝ

υ άηα κμΝ π ζα δαευθΝ ξΫ πθΝ CRM γ πλ έ αδΝ σ δΝ κΝ θΝ ζσΰπΝ τ βηαΝ

εα αξπλκτθ αδΝ απσΝ δμ πδξ δλά δμ κδΝ π ζΪ μΝ πκυΝ Ϋξκυθ δμΝ κπκέ μ Ϋξκυη Ν

πλαΰηα κπκδά δΝ κυζΪξδ κθΝηδαΝαΰκλΪέΝ κΝωRεΝπ σ κΝπ λδζαηίΪθκθ αδΝ σ κδΝ

ε έθκδΝ πκυΝ ΫξκυθΝ έΰκυλα πλαΰηα κπκδά δΝ ηδαΝ αΰκλΪ αυ κτμΝ αζζΪΝ εαδΝ κδΝ θΝ

υθΪη δΝπ ζΪ μέΝΠλσε δ αδΝ βζα άΝΰδαΝπ ζΪ μΝη Ν κυμΝκπκέκυμ θΝΫξκυθΝΫλγ δΝ Ν

εαδ θΝΫξκυθΝΰέθ δΝαεσηβΝπ ζΪ μέΝΣδμΝπ λδ σ λ μΝφκλΫμ πδξ δλά δμΝεα αξπλκτθΝ

πλσξ δλαΝ κυμΝ θΝζσΰπΝπ ζΪ μΝ ΝΫθαΝάΝπ λδ σ λαΝυπκζκΰδ δεΪΝφτζζαΝexcelΝάΝ Ν

ηδαΝξ δλσΰλαφβΝα αΫθ α (Khosrow–Puor, Mehdi., 2006). 

πδπλκ γΫ πμ,Νηπκλκτη ΝθαΝπκτη Νσ δΝπλσε δ αδΝΰδαΝπ ζΪ μ,Νη Ν κυμΝκπκέκυμΝ

θΝΫξ δΝΫλγ δΝ Ν παφάΝβΝ πδξ έλβ β,ΝαζζΪΝ εκπ τ δΝη ζζκθ δεΪ θαΝ κυμΝ θ κπέ δΝ
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ηΫ αΝαπσΝ βΝξλά βΝ βμ ίΪ βμ κηΫθπθΝΧIωχP,ΝΥλυ σΝΟ βΰσ,ΝΈεγ βΝ βθΝκπκέαΝ

υηη έξαθΝ ε ζΨέΝ ΠκζτΝ τεκζαΝ ηπκλ έΝ θαΝ αθ δζβφγ έΝ εαθ έμΝ σ δΝ κΝ ωRεΝ

π λδζαηίΪθ αδΝ ΫθαΝ υπ λ τθκζκ π ζα υθ Ν αθ έγ β η Ν κΝ ϋRP. πκηΫθπμ,Ν

παλΫξ αδΝ Ϋ δΝ βΝ υθα σ β αΝ θαΝ πλκί έΝ βΝ πδξ έλβ βΝ ηΫ πΝ κυΝ CRM βθΝ θδαέαΝ

δαξ έλδ βΝ σ κΝ πθΝπ ζα υθ σ κΝεαδΝ θ πθΝ υθΪη δΝπ ζα υθ (Fryling Meg, 2010).  

► ΧμΝπλκμΝ δμΝππζά δμμ 

Θ πλ έ αδΝπκζτΝ πκυ αέκΝθαΝεα αΰλαφ έΝβΝ ξ δεάΝ δαφκλΪΝ βμΝ δηκζσΰβ βμΝ

απσΝ βθ πυζβ βέΝ τηφπθαΝ η Ν βΝ ίδίζδκΰλαφέαΝ βΝ δηκζσΰβ βΝ πλκετπ δΝ αφκτΝ

πλαΰηα κπκδβγ έΝ αλξδεΪΝ βΝ πυζβ βέ Μ Ν βθΝ Ϋθθκδα Πυζβ βΝ π λδζαηίΪθ αδ 

(Khosrow–Puor, Mehdi., 2006): 

 Ν τλ βΝ κυΝπ ζΪ β 

 Παλκυ έα βΝ πθΝπλκρσθ πθΝ– υπβλ δυθΝ βμΝ πδξ έλβ βμ 

 πκ κζάΝπλκ φκλΪμ άΝπλσ α βμ 

 δαπλαΰηΪ υ β 

 Κζ έ δηκΝ βμΝ υηφπθέαμ 

 ΠαλΪ κ β - δηκζσΰβ β 

πσΝ αΝ παλαπΪθπΝ πλκετπ δΝ κΝ λυ βηαΝ ΰδαΝ κΝ πσ αΝ απσΝ αΝ παλαπΪθπΝ

Ϊ δαΝ ηπκλ έΝ θαΝ εαζτο δΝ ΫθαΝ ϋRPΝ τ βηαέΝ πέ βμΝ ελέθ αδΝ αθαΰεαέκΝ θαΝ

πλκ δκλδ έΝππμ ηπκλ έ θαΝΰθπλέα δΝηέαΝ πδξ έλβ βΝπκδκυμΝπ ζΪ μΝθαΝπλκ ΰΰέ δέΝ 

ΣκΝία δεσ λκΝσηπμΝ λυ βηαΝ ξ έα αδΝη Ν κΝπυμΝηπκλ έΝβΝ πδξ έλβ βΝθαΝ  ζΫΰξ δΝ

βθ απκ ζ ηα δεσ β ΪΝ βμ. τηφπθαΝη  σζαΝ αΝπαλαπΪθπΝ λπ άηα αΝΫλξ αδΝθαΝ

απαθ ά δΝ ΫθαΝωRεΝ τ βηα,Ν κΝκπκέκΝ θΝαφκλΪ απζΪΝ βθΝεα αΰλαφάΝη λδευθΝ

emails,Ν βζ φυθπθΝεαδΝ πδ κζυθ (Khosrow–Puor, Mehdi., 2006). 

ΣκΝωRεΝηπκλ έΝθαΝ υηίΪζ δΝπμΝπλκμΝ βθΝ δαξ έλδ βΝ κζσεζβλκυΝ κυ ετεζκυ 

πυζβ βμέΝ  Ν ΫθαΝ τ βηαΝ ωRεΝ κ παΰΰ ζηα έαμΝ ππζβ άμΝ εα αξπλ έ σ κΝ κυμΝ

θ λΰκτμΝ κυΝπ ζΪ μΝσ κΝεαδΝ κυμΝπδγαθκτμΝη  κυμΝκπκέκυμΝΫλξ αδΝ Ν παφάΝεαδΝ

δ λ υθΪΝθΫ μΝππζά δμ άΝ δμΝ υεαδλέ μέΝΟδ υεαδλέ μΝαυ ΫμΝπλκ φΫλκυθ ηδαΝ υθ ξάΝ

δεσθαΝ κθΝππζβ άΝαζζΪΝεαδΝ κθΝ δ υγυθ άΝ βμΝ πδξ έλβ βμέΝ πέ βμΝηέα υεαδλέαΝ

τθα αδΝ θαΝ ι ζδξγ έΝ Ν Πλκ φκλΪΝ πλκμΝ κθΝ π ζΪ βΝ άΝ θαΝ ηβθΝ πλκξπλά δ ΰδαΝ

δΪφκλκυμΝζσΰκυμ (Fryling Meg, 2010). 

ΟδΝαθκδε Ϋμ υεαδλέ μΝ υθ υα δεΪ η Ν δμΝ λΫξκυ μΝπλκ φκλΫμΝ βηδκυλΰκτθ 

ηδαΝεαζάΝ δεσθαΝΠλσίζ οβμ ΧόorcastingΨΝ βθΝ πδξ έλβ βέ ΧμΝ πέΝ πΝπζ έ κθ σηπμΝ

βμΝ κυ δα δεάμΝ πζβλκφσλβ βμΝ πκυΝ παλΫξ δ κΝ Ππζβ άμ,Ν κΝ δ υγυθ άμΝ ππζά πθΝ
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αζζΪ εαδΝβΝ δκέεβ βΝ βμΝ αδλέαμ,Νυφέ αθ αδ ηδαΝ δλΪΝαπσΝ βηαθ δεΪΝ κδξ έαΝ αΝ

κπκέαΝαθαίαγηέακυθ βθ εαγβη λδθάΝαπσ κ βέΝ θαζυ δεσ λα (King. W., 2005): 

- βηδκυλΰέαΝ Πλκ φκλυθ ηΫ αΝ απσΝ κΝ τ βηαΝ η Ν βθΝ ξλά βΝ

templatesέΝ ΟΝ ππζβ άμΝ Ϋξ δΝ βΝ υθα σ β α θα ζαξδ κπκδά δΝ κθΝ

ξλσθκΝπλκ κδηα έαμΝηδαμΝπλκ φκλΪμΝΫπμΝεαδΝθίΣ. 

- Cross SellingέΝΟΝππζβ άμΝ ΝΫξ δΝ βΝ υθα σ β α θαΝ δαελέθ δ αθκδε ΫμΝ

υεαδλέ μΝ κυΝππζβ άΝ Ν δμΝκπκέ μΝ θ ξκηΫθπμ θαΝΫξ δΝ κΝ δεαέπηαΝ

θαΝπλκ γκτθΝεαδΝ δεΪΝ κυΝπλκρσθ α (King. W., 2005). 

- λχ δκγΫ β βΝ πδεκδθπθέαμΝ ΧπέξέΝ emails,Ν υθαθ ά δμ,Ν βζΫφπθαΝ

ε ζΨ.  Νκπκδα άπκ  π λέπ π βΝ αΝ λΰαζ έαΝ πκυΝ ΫθαΝωRεΝ τθα αδ 

θαΝ παλΫξ δ κθΝ ππζβ άΝ ηδαμΝ πδξ έλβ βμ γ πλκτθ αδ πκζτΝ πδκΝ

βηαθ δεΪΝ απσΝ αΝ λΰαζ έαΝ πκυΝ ξλβ δηκπκδκτθ αδΝ άη λαΝ απσΝ δμΝ

πδξ δλά δμ (Joachim David, 2002). 

► ΧμΝπλκμΝ αΝπλκρσθ α 

ΣαΝ πλκρσθ αΝ εαδΝ κδΝ υπβλ έ μΝ πκυΝ ππζκτθ αδ εα αξπλκτθ αδΝ Ν ΰ θδεΫμΝ

ΰλαηηΫμ ηΫ αΝ κΝ ϋRPέΝ ΣδμΝ π λδ σ λ μ φκλΫμ σηπμ απκ Ϋζζκθ αδ πλκ φκλΫμΝ

πλκμΝπ ζΪ μΝΰδαΝπλκρσθ αΝ αΝκπκέαΝ θΝΫξκυθ πλκηβγ υ έΝαεσηβΝάΝ θΝΰθπλέακυθ 

αθΝ γαΝ ξλ δα έΝ θαΝ αΝ πλκηβγ υ κτθ,Ν φσ κθΝ ιαλ Ϊ αδ απσΝ κΝ απκ Ϋζ ηαΝ βμΝ

πλκ φκλΪμέΝ  κΝ ωRεΝ τ βηΪΝ τθα αδΝ θαΝ εα αξπλβγκτθ κδΝ πλκ φκλΪΝ πθΝ

πλκρσθ πθ,Ν σπκυΝ έθαδΝ φδε άΝ βΝ υθα σ β α απκγάε υ βΝ κυμέΝ  βθΝ πκλ έα εαδ 

εαγυμ βΝπλκ φκλΪΝΫξ δΝΰέθ δΝαπκ ε άΝαπσΝ κθΝπ ζΪ β,Νη αφΫλ αδΝπμΝπαλαΰΰ ζέαΝ

κυ πλκρσθ κμΝπκυ πλκετπ δΝηΫ αΝαπσΝ κΝ τ βηα (King. W., 2005).  

πκηΫθπμ θΝ απαδ έ αδΝ βΝ ξλά βΝ επ δευθ ξπλέμΝ κυ δα δεσ ζσΰκΝ κΝ

τ βηαΝ αζζΪΝ παλΪζζβζα υπΪλξ δΝ β υθα σ β αΝ θαΝ παλαεκζκυγκτθ αδ κδ 

πλκ φκλΫμέ ΧμΝ πέΝ πΝ πζ έ κθΝ έθαδ κηΫθκΝ σ δΝ κΝ ωRεΝ έθαδΝ ΰ θδεσ λα πδκΝ

Ο ζ τγ λκΟΝ τ βηαΝ απσΝ κΝ ϋRPέΝ υ σΝ βλέα αδΝ κΝ ΰ ΰκθσμΝ σ δΝ ηπκλ έ θα 

δαξ δλδ έΝ η Ν πδκΝ υΫζδε κΝ λσπκΝ δμΝ πδξ δλβηα δεΫμΝ δ δαδ λσ β μέΝΣαΝπλκρσθ αΝ

πέ βμΝ τθα αδ θαΝ εα αξπλβγκτθΝ η Ν η ΰαζτ λβΝ υ ζδιέαΝ εαδΝ θ ξκηΫθπμ εαδΝ η Ν

δαφκλ δεάΝεα βΰκλδκπκέβ β Ναθ έγ β η Ν κΝϋRP (Joachim David, 2002).  

► ΧμΝπλκμΝ κΝMarketing 

έθαδΝ ΰθπ σ σ δΝ κδΝ υθα σ β μΝ ΰδαΝ θΫλΰ δ μΝ εarketingΝ πκυΝ δα έγ θ αδ 

ηΫ αΝαπσΝ κΝϋRPΝ τ βηΪΝ έθαδΝ Νΰ θδεΫμΝΰλαηηΫμΝαπ δλκ ζΪξδ μέΝ υ σΝφΫλ δΝηέα 

ζκΰδεάΝ ιάΰβ βΝ φσ κθΝ κΝϋRPΝφ δΪξ βε Νΰδα ΪζζκΝ εκπσέΝΧ σ κΝ έθαδΝαθαΰεαέα β 

πδγυηέαΝπλκ Ϋζευ βμΝ έ Ν θΫπθΝπ ζα υθ, έ Ν β πυζβ βΝ πδπλσ γ πθ πλκρσθ πθΝ
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κυμΝ υπΪλξκθ μΝ π ζΪ μέΝ πδπζΫκθ,Ν αθΝ κΝ ϋRPΝ πλσ φ λ Ν βθΝ υθα σ β αΝ ΰδαΝ

ε Ϋζ βΝ θ λΰ δυθ marketing, γαΝπ λδκλέακθ αθΝευλέπμΝ κυμΝυπΪλξκθ μΝπ ζΪ μέΝ

ΝεΪγ Ν πδξ έλβ βΝ πδγυη έ θα ε ζ έΝ δμ θΫλΰ δ μΝηΫ αΝαπσΝΫθαΝ τ βηα,Ν κΝκπκέκΝ

γαΝ δμΝπλκ φΫλ δΝσζ μΝ δμΝ υθα σ β μ (DeGregor, Dennison, 2011). 

ΣκΝ ΰ ΰκθσμΝ αυ σΝ ΰέθ αδΝ σζκΝ εαδΝ πδκΝ τ εκζκΝ βθΝ π λέπ π βΝ πκυΝ βΝ

πδξ έλβ β πδγυη έ θα ξλβ δηκπκδά δ πκζζαπζΪΝεαθΪζδαΝ πδεκδθπθέαμΝΧemail,Νsms,Ν

πδ κζΫμ,Ν faxΝ ε ζΨέΝ  Ν ΰ θδεΫμΝ ΰλαηηΫμΝ κδΝ πλκΰλαηηα δ ΫμΝ πλκξυλβ αθΝ βθΝ

υθΫθπ βΝ πθΝ τκΝ υ βηΪ πθ,Ν αΝ κπκέαΝ θΝ πατκυθ σηπμΝ θαΝ έθαδΝ ι ξπλδ ΪΝ

υ άηα αΝΧKing. W., 2005).  

 

δεσθαΝθ
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Κ Φ Λ ΙΟΝ4κμΝΗΝ Φ ΡΜΟΓΗ C.S.M Κ ΙΝΣ ΝΥ Ρ ΚΣΗΡΙΣΙΚ  ΣΗ 

 

4.1 Γ θδεΪΝχαλαε βλδ δεΪ 
 

ΈθαΝαπσΝ αΝία δεσ λα ξαλαε βλδ δεΪΝ βμΝ δαξ έλδ βμΝ ΰθυ βμΝ Ϋξ δΝΪη βΝ

ξΫ βΝ η  βθΝ απκ ζ ηα δεάΝ απκγάε υ βΝ εαδΝ δαξ έλδ βΝ κηΫθπθΝ εαδΝ

π λδ ξκηΫθκυΝ αΝπζαέ δαΝ βμΝ πδξ έλβ βμ. ΣκΝΰ ΰκθσμΝ βμ δεαθσ β αμ, βμΝ τεκζβμΝ

εαδΝΪη βμ πλσ ία βμΝ αΝά β τΰξλκθα εαδΝ υθ πάΝ κηΫθαΝεαδΝ κΝπ λδ ξση θκΝ

πθΝ πζβλκφκλδυθ,Ν η Ν εκπσΝ θαΝ απκε βγ έΝ βηαθ δεάΝ ΰθυ βΝ εαδΝ θαΝ παλγκτθΝ κδΝ

εα Ϊζζβζ μ απκφΪ δμ,Ν εα α Ϊ αδΝ πμ ηδαΝ απσΝ δμΝ ία δεΫμΝ αδλδεΫμΝ απαδ ά δμΝ

ΰθυ βμέΝ  αΝ πζαέ δαΝ βμ δαξ έλδ βμΝ π λδ ξκηΫθκυΝ εαδΝ πθΝ πζβλκφκλδυθΝ εαδ βμ 

δαξ έλδ βμΝ ΰθυ βμΝ ξλσθκΝη Ν κΝ ξλσθκΝ θΝηπκλκτθΝ θαΝαθ δζβφγκτθέΝ Ν δαξ έλδ βΝ

κυΝ π λδ ξκηΫθκυΝ τθα αδ θαΝ πλκ δκλδ έΝ τηφπθαΝ η Ν βθ απκ ζ ηα δεά 

δαξ έλδ β, βΝ βηδκυλΰέαΝ εαδΝ βθΝ παλκυ έα β βμΝ αδλδεάμΝ ΰθυ βμ (DeGregor, 

Dennison, 2011). 

θΝ εαδΝ εα ΪΝ βΝ ξλκθδεάΝ π λέκ κΝ κυ 1970 υπάλξ Ν Ϋθ κθκΝ κ πλσίζβηαΝ

Ϋζζ δοβμ πζβλκφκλδυθ,Ν βΝ βη λδθάΝ πκξά κΝ πλσίζβηαΝ ΫξκυθΝ ξΫ βΝ η Ν βθΝ

πζβγυλαΝ πθ κηΫθπθέΝυΰε ελδηΫθαΝ βΝπαλκτ αΝφΪ β βΝεκδθπθέαΝπ λδεζ έ αδΝ

ΰτλπΝ απσΝ ηέαΝ λΪ δαΝ ΰεΪηαΝ πζβλκφκλδυθΝ εαδΝ κηΫθπθΝ αζζΪΝ θ υπΪλξ δ βΝ

ΰθυ β. θΝεαδΝθαΝ δαγΫ κυη ΝσζαΝ αΝαπαλαέ β αΝαθ π ιΫλΰα αΝ κηΫθα,Ν παθέπμ 

αΝη α λΫπκυη Ν Ν ΰθυ δμΝ πκυΝ γαΝηπκλκτ αθ θαΝπφ ζά κυθΝ δμΝ πδξ δλά δμ. Ν

αθααά β β η γσ πθΝ υΰεΫθ λπ βμ πζβλκφκλδυθΝεαδΝ κηΫθπθΝπκυΝΫξκυθΝδ δαέ λβΝ

βηα έαΝ ΰδαΝ βθΝ αδλ έαΝ εαδΝ βΝ η α λκπάΝ κυμΝ Ν ηκλφάΝ ξλά δηβΝ Ν ΪζζκυμΝ

απκ ζ έΝ κΝία δεσ λκΝξαλαε βλδ δεσΝπμΝπλκμΝ βΝ δαξ έλδ βΝ κυ π λδ ξκηΫθκυΝυπσΝ

βθΝ υλ έαΝΫθθκδα Χ α δζαεσπκυζκμΝΓ υλΰδκμΝ– Υλυ δεσπκυζκμΝ α έζ δκμ,Ν1λλίΨ.  

έθαδΝαθαΰεαέκΝ δ δεσ λα θαΝΰέθκυθΝΫλ υθ μΝΰτλπΝαπσΝ κθ απκ ζ ηα δεσΝ

λσπκΝ υΰεΫθ λπ βμΝ κυ π λδ ξκηΫθκυΝεαδΝη α λκπάμΝ κυΝ Νξλά δηβΝηκλφά,ΝΫ δΝ

υ Ν θαΝ αιδκπκδβγ έ βΝ θΝ υθΪη δΝ ξλβ δησ β ΪΝ κυέΝ Ν κηάΝ δαξ έλδ βμΝ

π λδ ξκηΫθκυΝΫξ δΝ εκπσ θαΝ ιυπβλ έΝπλκε δηΫθκυ κΝπ λδ ξση θκΝθαΝκλΰαθυθ αδΝ

η Ν λσπκυμΝ πκυΝ έθαδΝ κδε έκδΝ αΝ ηΫζβΝ κυΝ κλΰαθδ ηκτέΝ ΣαΝ λΰαζ έαΝ πκυ 

αθ δπλκ ππ τκυθΝ κλδ ηΫθαΝ απσΝ αΝ πζΫκθΝ δα κηΫθα απκγβε υ δεΪΝ λΰαζ έαΝ βμΝ

ΠζβλκφκλδεάμΝ έθαδΝ φδε σ θαΝ υηπ λδζβφγκτθ Νκπκδκ άπκ Ν τ βηαΝ δαξ έλδ βμ 

ΧΓδαθθαεσπκυζκμΝ δκθτ δκμ,ΝβίίγΨ. 
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τηφπθαΝη Ν κΝΠ λδ ξση θκΝ δαξ έλδ βμΝ πκγάε υ βμΝΧωSε) εαζ έ αδΝηδαΝ

ξθδεάΝ πμΝ πλκμ βθΝ ιΫζδιβΝ βμΝ παλα κ δαεάμΝ ξθκζκΰέαμΝ πκυΝ ξλβ δηκπκδ έ αδΝ

ηΫ αΝαπσΝ δμΝ πδξ δλά δμέΝΣκΝ λΰαζ έκΝαυ σΝ έθ δΝ βΝ υθα σ β αΝ δμΝ πδξ δλά δμ θαΝ

απκγβε τκυθΝ εαδΝ θαΝ πλκ α τκυθ αΝ πκζτ δηαΝ file-based πθΝ π λδκυ δαευθ 

κδξ έπθ κυμ. ΣκΝ CSM παλΫξ δΝ ζτ δμ,Ν κδΝ κπκέ μΝ πδε θ λυθκθ αδΝ βθΝ θ λΰσΝ

δαξ έλδ βΝ κυΝ π λδ ξκηΫθκυΝ εαδΝ βμ θβηΫλπ βμΝ πθΝ κδξ έπθ κυΝ θ λΰβ δεκτ, 

αθ ιΪλ β αΝ απσ βΝ ηκλφά πθΝ δα υθ Ϋ πθ,Ν κθΝ τπκΝ εαδΝ βθΝ πβΰά,Ν η αιτΝ πθΝ

δ δσε β πθΝπβΰυθ π λδ ξκηΫθκυΝ ήΝ υ ε υυθ πλκκλδ ηκτΝεαδΝεΪγ ΝηκλφάΝεαδΝ έ κμΝ

κυΝπλκρσθ κμ Χ βηβ λδΪ βμΝ θ υθβμ,Ν1λλκΨ.  

ΈθαΝ τ βηαΝ CSM αφκλΪ server-basedΝ φαληκΰΫμΝ ζκΰδ ηδεκτΝ πκυΝ

ίλέ εκθ αδΝ η αιτΝ κυΝ δε τκυ,Ν σπκυ υθ Ϋ δΝ σζαΝ αΝ κδξ έαΝ η  κΝ έε υκΝ

απκγάε υ βμ,Ν ηΫ αΝ απσΝ ηέαΝ ίαγηέ αΝ αλξ δκγΫ β βμέΝ Ν πδκΝ ία δεάΝ ζ δ κυλΰέαΝ κυΝ

ωSεΝ έθαδΝβΝαυ σηα βΝαθΪε β βΝ πθΝυοβζυθ αθαζτ πθ οβφδαεκτΝπ λδ ξκηΫθκυ,Ν

έ Ν απσΝ ηδαΝ ίδίζδκγάεβ,Ν άΝ απσΝ ΫθαθΝ ιυπβλ β άΝ κηΫθπθΝ άΝ απσΝ βΝ υ ε υάΝ

π ι λΰα έαμ ΧΦπζέθαμΝ βηά λβμ,ΝβίίθΨ.  

 Νΰ θδεΫμΝΰλαηηΫμΝ κΝωSεΝ ε ζ έΝαυ άΝ βΝ δα δεα έαΝη Ν βθΝαθ έ λκφβΝ- 

εέθβ βΝ βθΝ απκγάε υ βέΝ τηφπθαΝ η  ηδαΝ κηΫθβΝ ζ δ κυλΰέαΝ πθΝ ηΫ πθΝ

θβηΫλπ βμ, κΝωSεΝηπκλ έΝ θαΝ ξλβ δηκπκδβγ έΝ ΰδαΝ βΝ δ υεσζυθ βΝ κυΝξ δλδ ηκτΝ

κυΝπ λδ ξκηΫθκυΝεαδΝαθαπλκ αθα κζδ ησέ Ν δαζ δ κυλΰδεσ β αμΝ πθΝ υ βηΪ πθΝ

αυ υθΝ Ϋΰε δ αδΝ βθ υοβζάΝ αθαπαλαΰπΰάΝ π λδ ξκηΫθκυΝ ΰδα βθΝ αθ δη υπδ βΝ

εα α λκφυθ. ΟδΝ ξ δεΫμΝ ζτ δμΝ ωSεΝ υηηκλφυθκθ αδΝ η Ν κΝ ΰθπ σΝ ηκθ ΫζκΝ

αθαφκλΪμΝΰδαΝαθκδξ σΝ τ βηαΝαλξ δκγΫ β βμΝπζβλκφκλδυθΝΧτχISΨ,Ν κΝκπκέκΝ έθαδΝ

γ η ζδυ κυμΝ βηα έαμΝ ΰδαΝ βΝ ηαελκπλσγ ηβΝ αλξ δκγΫ β βΝ εαδΝ δα άλβ βΝ κυΝ

π λδ ξκηΫθκυΝ Ν π λδίΪζζκθ αΝ file-basedΝ εαδΝ ξαλαε βλέακθ αδΝ απσΝ ΫθαΝ τθκζκΝ

δ δευθ ζ δ κυλΰδευθΝ φαληκΰυθ,Ν σπκυΝ π λδζαηίΪθ δ ΧΓδαθθαεσπκυζκμΝ δκθτ δκμ,Ν

2003): 

 δα υθ Ϋ δμΝ ηΫ πΝ βμΝ βηδκυλΰέαμΝ ηΫ πθΝ εαδΝ υ ε υυθΝ εα αθΪζπ βμ, 

αθ ιΪλ β αΝ απσΝ κΝ π λδίΪζζκθΝ εαδΝ βθΝ κπκζκΰέαΝ απκγάε υ βμ 

TranscodingΝ εαδΝ αθα υ ε υα έαμΝ ξθκζκΰέ μΝ ΰδαΝ θαΝ δα φαζδ έ βΝ

υηία σ β αΝ κυΝ π λδ ξκηΫθκυ,Ν παλΪΝ δμΝ πβΰΫμΝ κυ, βΝ ηκλφά,Ν αΝ πκ κ ΪΝ

επ δεκπκέβ βμ (Brown, C., and I. Vessey, 2003).  

 Άη βΝ θ πηΪ π βΝ Ν εΪγ Ν έ κμΝ εαδΝ ηκλφάΝ βμΝ υ ε υάμΝ απκγάε υ βμΝ

σπκυΝ εα βΰκλδκπκδκτθ αδΝ κδ IT- centricΝ υ ε υΫμ απκγάε υ βμΝ πκυΝ
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πδ λΫπκυθ απ λδσλδ βΝ πΫε α βΝαπκγάε υ βμ ΧΓδαθθαεσπκυζκμΝ δκθτ δκμ,Ν

2003). 

 θ πηΪ π βΝ η Ν δΪφκλ μΝ ξθκζκΰέ μΝ δε τκυ,Ν υηπ λδζαηίαθκηΫθπθΝ πθΝ

Ethernet , Fibre Channel,ΝεέζπέΝεαδΝπκζζΪΝπλπ σεκζζαΝσππμΝSωSIΝ,ΝTωPΝήΝIPΝ,Ν

εζπέ 

 ΠζάλβμΝ υηησλφπ βΝη Ν κΝεαγδ λπηΫθκΝηκθ ΫζκΝτχISΝ πδ λΫπ δΝ υθ υα ησΝ

πθΝ η α δ κηΫθπθΝ κδξ έπθΝ αθαφκλΪμ,Ν εαδΝ υξσθΝ Ϊζζπθ ία δευθΝ

κδξ έπθ,Ν αΝ κπκέαΝ π λδζαηίΪθκυθΝ ΫθαΝ υθκζδεσΝ π λδκυ δαεσΝ κδξ έκΝ η Ν

σξκΝ βθΝ απκγάε υ βΝ εαδΝ βΝ δα άλβ βΝ πθΝ σξπθ ΧΓδαθθαεσπκυζκμΝ

δκθτ δκμ,ΝβίίγΨ. 

 Τπκε δη θδεάΝαθΪζυ βΝπ λδ ξκηΫθκυΝΰδαΝfile-basedΝπ λδ ξση θκΝάξκυή δεσθαμΝ

πκυΝ δ Ϋλξκθ αδΝεαδΝ ιΫλξκθ αδΝαπσΝ κΝ τ βηα (Yakovlev, I.V., 2002). 

 Έζ ΰξκδΝ βμΝαε λαδσ β αμ πθΝ κηΫθπθΝεαδΝ πδετλπ β,ΝσππμΝαγλκέ ηα αΝ

ηΫ λβ βΝ εαδΝ υπκίκζάΝ εγΫ πθΝ ξ δεΪΝ η Ν σζ μΝ δμΝ π λδεΫμΝ π υξΫμΝ κυΝ

υ άηα κμ,Ν υηπ λδζαηίαθκηΫθκυΝ κυΝ τλκυμΝ αυθβμΝ κυΝ δε τκυ,Ν

αθΪΰθπ βμή ΰΰλαφάμΝπκ κ ΪΝ φΪζηα κμ,Ν κηΫθαΝαπκγάε υ βμ,Νεζπέ 

 πκγάε υ βΝ π λδ ξκηΫθκυΝ ηΫ πΝ πθ φαληκΰυθ απκεα Ϊ α βμΝ

εα α λκφυθ (Vilpola, Inka Heidi, 2008).  

 π ε α δησ β αΝ ηΫ πΝ βμΝ α δαεάμ πλκ γάεβμ ξαλαε βλδ δευθ εαδΝ πθΝ

πσλπθ κυΝ υ άηα κμ ΧΦπζέθαμΝ βηά λβμ,ΝβίίθΨ. 

 

4.2 Ι κλέαΝ βμΝωSεΝ 
 

ΝΫθθκδαΝ βμΝωSεΝ δ άξγβΝΰδαΝπλυ βΝφκλΪΝ κΝΝκΫηίλδκΝ κυΝβίίθΝαπσΝ κθΝ

ψrianΝωampanottiΝεαδΝRinoΝpetricolaΝαπσΝόrontΝ λΪθ αΝϊigitalΝInc,. ΣαΝ υ άηα α 

ωSεΝ ΫξκυθΝ δμΝ λέα μΝ κυμΝ κΝ αλξ έκΝ πθΝ υ βηΪ πθΝ δαξ έλδ βμ,Ν αζζΪΝ βΝ

ζ δ κυλΰδεσ β ΪΝ κυμΝ έθαδΝπκζτΝ υλτ λβέΝΟηκέπμ, αΝωSεΝ υ άηα αΝηκδΪακυθΝη Ν

αΝ υ άηα αΝ βμΝδ λαλξδεάμΝ δαξ έλδ βμΝαπκγάε υ βμΝΧώSεΨ,Ν κηΫθκυΝσ δΝεαδΝκδΝ

τκΝ η αιτΝ πθΝ πδπΫ πθΝ απκγάε υ βμΝ έθαδΝ δαελδ ΫμέΝ ΓδαΝ παλΪ δΰηα,Ν κΝ

ζκΰδ ηδεσΝ ωSεΝ υΰελδ δεΪ η Ν βθΝ π λδεάΝ δα δεα έαΝ ζάοβμΝ απκφΪ πθΝ

ία έακθ αδΝ ΝπαλαηΫ λκυμΝ πθΝηΫ πθΝηααδεάμΝ θβηΫλπ βμΝεαδΝ Νπλκΰλαηηα δεΫμΝ

δα υθ Ϋ δμΝ δ δεΪΝ πμΝ πλκμ κθΝ Ϋζ ΰξκΝ εαδΝ βΝ δαξ έλδ βΝ απσΝ πδξ δλβηα δεΪΝ

υ άηα αΝη Ϊ κ βμΝσππμΝβΝευεζκφκλέα,Ν βθΝαπκΰλαφά,ΝεαδΝ βθΝαυ κηα κπκέβ β 

(Vilpola, Inka Heidi, 2008).  
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.  

Σα ωSεΝ ξ έακθ αδΝ η Ν βθΝ απκγάε υ βΝ εαδΝ αθΪε β β πθΝ π λδκυ δαευθΝ

κδξ έπθΝ ηΫ αΝ απσΝ Ϋθα δαξ δλδαση θκΝ αθ δε έη θκέΝ ΣκΝ ωSεΝ θΝ ξλβ δηκπκδ έΝ

αλξ έαΝ εαδΝ έε μ,Ν αζζΪ,Ν αθ έγ α,Ν α ξκζ έ αδΝ Ϊη αΝ η Ν αΝ λΫξκθ αΝ αλξ έαΝ

πκζυηΫ πθ. ΣκΝ τ βηαΝ πλαΰηα κπκδ έΝ βθΝ αθ δΰλαφάΝ πθ αλξ έπθ η αιτΝ πθΝ

υ βηΪ πθΝαθ έΝθαΝ κυμΝη αφΫλ δΝαπσΝ κΝΫθαΝ τ βηαΝ κΝΪζζκ. ιΝκλδ ηκτ,Ν κΝ

ωSεΝ ζ δ κυλΰ έΝ πμΝ ΫθαΝ πέπ κΝ αφαέλ βμ η αιτΝ δαφκλ δευθΝ υ βηΪ πθ, 

υηπ λδζαηίαθκηΫθπθΝ πθΝ δαφσλπθΝ υ ε υυθΝ απκγάε υ βμ,Ν π ι λΰα έαμΝ εαδΝ

η Ϊ κ βμΝ πζβλκφκλδυθΝ απσΝ υ ε υΫμΝ playoutΝ εαδΝ endΝ πθΝ εα αθαζπ υθ,Ν σππμΝ

απκεπ δεκπκδβ ΫμΝεαδΝWebΝstreaming sites (Monk Ellen, Wagner Brett, 2009). 

Ν πδκΝ βηαθ δεάΝ δαφκλκπκέβ β η αιτΝ ωSεΝ εαδΝ ώSεΝ έθαδΝ βΝ δαφκλΪΝ

η αιτΝ πθΝ πδπΫ πθΝαπκγάε υ βμΝγ η ζδυ κυμΝ βηα έαμΝΰδαΝώSεΝεαδΝ βθΝ θ λΰσΝ

δαξ έλδ βΝ απκγάε υ βμΝ γ η ζδυ κυμΝ βηα έαμΝ ΰδαΝ ζτ δμΝ ωSεέΝ θθκδκζκΰδεΪ, α 

HSM υ άηα α απκγάε υ βμΝ πκυΝ ξλβ δηκπκδκτθ αδΝ ία έα αδΝ Ν αγ λΫμΝ

πκζδ δεΫμ ι Ϊακθ αμΝπαλαηΫ λκυμΝσππμΝ βθΝ πλσ φα βΝπλσ ία β,Ν κΝηΫΰ γκμΝ κυΝ

αλξ έκυ,Ν δ δεκτμΝ εα αζσΰκυμήηκθκπΪ δα,Ν εζπέΝ εαδΝ βΝ γ λαπ έαΝ εΪγ Ναλξ έκΝπμΝηδαΝ

ι ξπλδ άΝεαδΝηκθα δεάΝκθ σ β α (Vilpola, Inka Heidi, 2008). 

Σκ ωSεΝ δαξ δλέα αδΝ πέ βμΝ βθΝ εζδηαεπ άΝ απκγάε υ β,Ν αθΝ εαδΝ θΝ

π λδκλέα αδΝ δ δεΪΝ Ν κπκδκ άπκ Ν τπκΝ ξθκζκΰέαμ,Ν κΝ πκ σΝ άΝ απκγάε υ βέΝ

πέ βμ,Ν θΝία έα αδΝ Ν α δ δεΫμΝπκζδ δεΫμ,ΝαζζΪΝηπκλ έΝθαΝεα αξπλ έΝ υθαηδεΪ 

κΝ π λδ ξση θκΝ πκυΝ πζβε λκζκΰ έ αδΝ κΝ τ βηαΝ εαδΝ θαΝ λυγηέα δΝ δμΝ πκζδ δεΫμΝ

αθ δΰλαφάμ, πδηκθάμ απκγάε υ βμ,Νη ΝίΪ βΝ Ϊ δαΝ π ι λΰα έαμ,ΝσππμΝtranscoding,Ν

αθα υ ε υα έαμ,Ν αθα δαησλφπ βΝ εαδΝ υπκε δη θδεάΝ αθΪζυ βΝ βμΝ πκδσ β αμ (Monk 

Ellen, Wagner Brett, 2009). 

 Ν εΪπκδ μ π λδπ υ δμ,Ν κΝ π λδ ξση θκΝ πκυΝ έθαδΝ απκγβε υηΫθκΝ θ σμΝ κυΝ

υ άηα κμΝ ωSεΝ έθαδΝ εσπδηαΝ δαφκλ δεσΝ απσΝ κΝ π λδ ξση θκΝ πκυΝ δ άζγ Ν κΝ

αλξδεσ τ βηαέΝ ΧμΝ παλΪ δΰηα,Ν κΝ π λδ ξση θκΝ δ Ϋλξ αδΝ κΝ τ βηαΝ ωSε, 

σππμΝεPϋύβΝPinnacleΝηπκλ έΝ εσπδηαΝθαΝη α λαπ έ ΝεPϋύβΝIεXηίΝεαδΝ ΝηδαΝ

υπκπκδβηΫθβΝηκλφάΝ κυΝεζΪ κυ,ΝσππμΝεXόΝσπκυΝγα ια φαζέ δΝηαελκπλσγ ηαΝ

βΝ υηία σ β αΝ η Ν ΪζζαΝ υ άηα αΝ πκυΝ υθ Ϋκθ αδΝ η Ν κΝ τ βηαΝ ωSε 

(Kraemmerand P., 2003).  
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4.3 ΟλΰΪθπ βΝ πθ υ βηΪ πθ πκγάε υ βμ κηΫθπθΝ εαδΝ

δαχ έλδ βμΝΠ λδ χκηΫθκυΝ 
 

ΜδαΝ απκγάεβΝ κηΫθπθΝ εα αζαηίΪθ δ κθΝ ετλδκΝ απκγβ αυλδ άΝ πθΝ

δ κλδευθΝ κηΫθπθΝ θσμΝ κλΰαθδ ηκτ άΝ ηέαμΝ πδξ έλβ βμ εαδ,Ν εα ’Ν πΫε α β βθΝ

αδλδεάΝ ηθάηβέΝ ΓδαΝ παλΪ δΰηα,Ν ηέαΝ πδξ έλβ β τθα αδ θαΝ ζαηίΪθ δ δμΝ

πζβλκφκλέ μΝπκυΝ έθαδΝαπκγβε υηΫθ μΝ αΝ κηΫθαΝ βμ πλκε δηΫθκυ θαΝαθααβ ά δ 

πκδαΝβηΫλαΝ βμΝ ί κηΪ αμΝπκυζάγβεαθΝ αΝπ λδ σ λαΝπλκρσθ αέΝΜ  ΪζζαΝζσΰδα,ΝβΝ

απκγάεβΝ κηΫθπθΝ π λδζαηίΪθ δ αθ π ιΫλΰα κΝ υζδεσΝ κΝ κπκέκΝ έθαδΝ φδε σ θαΝ

ξλβ δηκπκδβγ έΝ ΰδαΝ αΝ υ άηα α υπκ άλδιβμΝ ζάοβμΝ απκφΪ πθ (Monk Ellen, 

Wagner Brett, 2009). 

ΝαπκγάεβΝ κηΫθπθΝ δαλγλυθ αδΝ τηφπθα η Ν κθΝπδκΝ υΫζδε κΝεαδΝΪλδ κΝ

λσπκ,Νη Ν εκπσ θαΝυπκ βλέα δΝ δμΝ εγΫ δμΝεαδΝ βθΝαθΪζυ βΝΧοβφδαεάΝαθαζυ δεάΝ

π ι λΰα έαΝ - online - τδχPΨέΝ ΟδΝ απκγάε μΝ κηΫθπθΝ π λδζαηίΪθκυθΝ ΫθαΝ ησθκΝ

ίάηαΝεαδΝ υ πλ τκυθΝ α κηΫθαΝαπσΝαθσηκδ μΝπβΰΫμΝεαδ,Νΰ θδεσ λα πλκξπλκτθΝ

πλκμΝ βθΝκλΰΪθπ βΝ κυμΝΧKraemmerand P., 2003).  

Ν κλΰΪθπ βΝ πθ απκγβευθ κηΫθπθΝ πλαΰηα κπκδ έ αδΝ εα ΪΝ γΫηαέΝ ΣκΝ

ΰ ΰκθσμΝαυ σΝ υθ πΪΰ αδΝη Νσ δ αΝ κηΫθαΝ βΝίΪ βΝ κηΫθπθΝ έθαδΝκλΰαθπηΫθα 

η Ν Ϋ κδκΝ λσπκΝ υ Ν σζαΝ αΝ κδξ έαΝ πθΝ κηΫθπθΝ πκυΝ ξ έακθ αδ η Ν κΝ έ δκΝ

ΰ ΰκθσμΝ άΝ αθ δε έη θκΝ κυΝ πλαΰηα δεκτΝ εσ ηκυΝ θαΝ έθαδΝ δα υθ ηΫθαέΝ

Υαλαε βλδ δεσΝ έθαδΝ κ παλΪ δΰηα,Ν σπκυΝ σζ μΝ κδΝ πζβλκφκλέ μΝ εαδΝ αΝ κηΫθαΝ

ξ έακθ αδΝ η Ν ΫθαθΝ υΰε ελδηΫθκΝ π ζΪ βΝ άΝ πλκηβγ υ άΝ εαδΝ απκγβε τκθ αδΝ η  

Ϋ κδκ λσπκΝυ ΝθαΝ δ λ υθυθ αδΝπκζτΝ τεκζαΝεαδΝθαΝ υθ Ϋκθ αδΝη ΝΪζζ μΝπβΰΫμΝ

εαδΝ ξ δεΪΝαλξ έα (Kraemmerand P., 2003). 

ΛσΰπΝ κυΝσ δ βΝαπκγάεβΝ κηΫθπθΝ δΪα αδΝεα ΪΝετλδκΝζσΰκΝ Νία δεΪ,Ν

κηβηΫθαΝεαδΝκλΰαθπηΫθαΝ κηΫθα,Ν έθαδΝ πκζτΝη ΰΪζκΝ κΝηΫΰ γκμΝ πθΝαπκγβευθΝ

κηΫθπθέΝ πδπλκ γΫ πμ,Ν π δ άΝ ΰέθ αδΝ β απκγάε υ βΝ πθ αθ π ιΫλΰα πθ 

κηΫθπθ βθΝαλξδεάΝ κυμΝηκλφά,ΝβΝυοβζάΝαπκγβε υ δεάΝξπλβ δεσ β αΝελέθ αδΝ

απαλαέ β βΝ πλκςπσγ βέΝ Μ λδεΪ απσΝ αΝ ξαλαε βλδ δεΪΝ πθΝ κηΫθπθΝ Ν

παλσηκδ μΝαπκγάε μΝ έθαδΝ αΝ ιάμ (Monk Ellen, Wagner Brett, 2009): 

 Μ αίκζΫμΝ υθΝ πΝξλσθκΝ- κδΝαζζαΰΫμΝ αΝ κηΫθαΝ πθΝίΪ πθΝ κηΫθπθΝ

ζΫΰξκθ αδ εαδΝ εα αΰλΪφκθ αδ, πλκε δηΫθκυΝ θα έθαδΝ υθα σθΝ θαΝ
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δαηκλφπγκτθ εγΫ δμΝπκυΝ ηφαθέακυθ δμΝαζζαΰΫμΝπκυΝ πάζγαθΝ θ σμΝηδαμΝ

ξλκθδεάμΝπ λδσ κυΝ 

 πκυ έαΝ υη αίζβ σ β αμ,ΝσπκυΝ αΝ κηΫθαΝ βΝίΪ βΝ κηΫθπθΝ θΝ έθαδΝ

υθα σθΝ θαΝ λκπκπκδβγκτθΝ άΝ θαΝ δαΰλαφκτθ,Ν αζζΪΝ δα βλκτθ αδΝ ΰδαΝ

η ζζκθ δεάΝπαλκυ έα βΝ εγΫ πθΝ 

 Οζκεζάλπ β,Ν σπκυ βΝ ίΪ βΝ κηΫθπθΝ π λδζαηίΪθ δ κηΫθαΝ απσΝ δμΝ

π λδ σ λ μΝάΝσζ μΝ δμΝ πδξ δλβ δαεΫμΝ φαληκΰΫμΝ κυΝκλΰαθδ ηκτΝεαδΝαυ ΪΝ

αΝ κηΫθαΝ γ πλκτθ αδΝ πκζτ βηαθ δεΪ εαδΝ ΫξκυθΝ ζσΰκΝ ΰδαΝ π λαδ ΫλπΝ

π ι λΰα έαΝεαδΝαθΪζυ β (Kraemmerand P., 2003). 

 ΣκΝ κδξ έκΝ κυΝ π λδ ξκηΫθκυΝ θσμΝ υ άηα κμΝ δαξ έλδ βμΝ ΰθυ βμΝ

πδε θ λυθ αδΝ δ δαέ λαΝ Ν «φδζ λαλδ ηΫθ μ»Νπζβλκφκλέ μΝ εαδΝ Ν ΰθυ δμ,Ν

θυΝ βΝ απκγάεβΝ κηΫθπθΝ Ϋξ δΝ πμΝ πέε θ λκΝ αΝ αθ π ιΫλΰα α, αφάΝ εαδΝ

κλΰαθπηΫθαΝ κηΫθα (Kraemmerand P., 2003). 

 Ν ΰ θδεΫμΝ ΰλαηηΫμΝ κΝ τ βηαΝ δαξ έλδ βμΝ απκγάεβμ (CSεΨΝ έθαδΝ ΫθαΝ

ζκΰδ ηδεσΝ τ βηαΝ ΰδαΝ υπκζκΰδ ΫμΝ πκυΝ βηδκυλΰάγβε  πλκε δηΫθκυ θαΝ ίκβγά δΝ

δμΝ πδξ δλά δμ βΝ δα δεα έαΝ βμΝ δα άλβ βμΝ πθ π λδ ξκηΫθπθΝ κυμέΝ ΣαΝ

υ άηα αΝ δαξ έλδ βμΝ π λδ ξκηΫθκυΝ εαγδ κτθΝ πκζτΝ πδκΝ τεκζκΝ κΝ ΫλΰκΝ βμ 

κλΰΪθπ βμ,Ν κυΝ ζΫΰξκυ εαδΝ βμ ΰθπ κπκέβ βμ η ΰΪζκυΝσΰεκυΝ ΰΰλΪφπθΝεαδΝΪζζκυΝ

π λδ ξκηΫθκυ,Ν σππμ,Ν πέξέ,Ν απ δεκθέ δμΝ εαδΝ πβΰΫμΝ πκζυηΫ πθ (Kraemmerand P., 

2003).  

ΣκΝ ωSM πκζζΫμΝ φκλΫμΝ εΪθ δΝ πδκΝ τεκζβΝ βΝ υθ λΰα δεάΝ δαησλφπ βΝ πθ 

ΰΰλΪφπθέΝΣκΝ τ βηαΝ δαξ έλδ βμΝπ λδ ξκηΫθκυΝπαΰεκ ηέκυΝδ κτΝπ λδζαηίΪθ δΝ κ 

τ βηαΝ δαξ έλδ βμΝ π λδ ξκηΫθκυΝ η Ν ηέαΝ δλΪΝ απσΝ πκζζΪΝ ξαλαε βλδ δεΪ,Ν πκυΝ

απκ εκπκτθΝ κΝθαΝ δ υεκζυθγκτθΝκδΝ λΰα έ μΝπκυΝ έθαδΝαπαλαέ β μ,ΝΫ δ υ ΝθαΝ

ΰθπ κπκδβγ έΝ κΝπ λδ ξση θκΝπαΰεκ ηέκυΝδ κτΝ Νδ δαεκτμΝ σπκυμ (Monk, Ellen; 

Wagner, Bret 2006). 

ΧμΝ πέΝ πΝ πζ έ κθΝ αΝ υ άηα αΝ δαξ έλδ βμΝ π λδ ξκηΫθκυΝ παΰεκ ηέκυΝ

δ κτΝζαηίΪθκθ αδΝυπσοβΝ δμΝπ λδ σ λ μΝφκλΫμ ΰδαΝ βθΝαπκγάε υ β,Ν κθΝΫζ ΰξκ,Ν

βΝ βηδκυλΰέαΝ δαφσλπθΝ ε σ πθ,ΝεαδΝ βΝ βηκ έ υ βΝ δ δευθΝΰδαΝεΪγ ΝκδεκθκηδεσΝ

κηΫαΝ ΰΰλΪφπθέΝ Υαλαε βλδ δεΪΝ παλα έΰηα αΝ γ πλκτθ αδ, α δ β κΰλαφδεΪ 

Ϊλγλα, αΝ ξθδεΪΝ ΰξ δλδ έπθ,Ν αΝ ΰξ δλέ δαΝ πθ ξ δλδ υθ,Ν κ βΰυθΝππζά πθΝεαδΝ

φυζζα έπθΝ πλκυγβ βμήmarketingέΝ ΈθαΝ τ βηαΝ δαξ έλδ βμΝ π λδ ξκηΫθκυΝ έθαδΝ

φδε σ θαΝυπκ βλέι δΝ αΝαεσζκυγαΝξαλαε βλδ δεΪΝ βη έα (Fryling, Meg, 2010): 
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 Ολδ ησΝ λΰα δυθΝ λΰα δαεάμΝ λκάμΝ π λδ ξκηΫθκυ,Ν πκυΝ δμΝ

π λδ σ λ μΝ φκλΫμΝ υθ υΪα αδΝ η Ν απκ κζάΝ ηβθυηΪ πθΝ τηφπθα 

η Ν υηίΪθ α,Ν πλκε δηΫθκυ κδΝ δαξ δλδ ΫμΝ π λδ ξκηΫθκυΝ θαΝ

πλκ δ κπκδκτθ αδΝΰδαΝαζζαΰΫμΝ κΝπ λδ ξση θκέ 

 υθα σ β αΝ θαΝ ΰθπ κπκδβγκτθ λσζκδΝ εαδΝ υγτθ μΝ Ν δΪφκλ μΝ

εα βΰκλέ μΝάΝ τπκυμΝπ λδ ξκηΫθκυέ 

 θααά β β σζπθΝ πθΝ ετλδπθΝ ξλβ υθΝ εαδΝ πθΝ λσζπθΝ κυμΝ βΝ

δαξ έλδ βΝπ λδ ξκηΫθκυ (Brown, C., I. Vessey, 2003). 

 δ αΰπΰάΝεαδΝ κπκγΫ β βΝ δε υθΝ ΝΫΰΰλαφαΝεαδΝυζδεσΝπκζυηΫ πθέ 

 υθα σ β αΝ δξθβζΪ β βμΝ εαδΝ δαξ έλδ βμΝ πκζζαπζυθΝ ε σ πθΝ θσμΝ

η ηκθπηΫθκυΝ ΰ ΰκθσ κμΝ πβΰυθΝ οβφδαεκτΝ π λδ ξκηΫθκυ,Ν πέξέ,Ν

ξθδευθ ΰξ δλδ έπθΝ άΝ κ βΰυθΝ ππζά πθ (DeGregor, Dennison, 

2011). 

 υθα σ β αΝ βηκ έ υ βμΝ πβΰυθΝ π λδ ξκηΫθκυΝ Ν απκγβ αυλδ άΝ

υ Ν θαΝ υπκ βλέα αδΝ βΝ πλσ ία βΝ κΝ π λδ ξση θκέΝ  α δαεΪ,Ν κΝ

απκγβ αυλδ άμΝ εαγέ α αδΝ ΰΰ θΫμΝ εαδΝ αθαπσ πα κΝ ηάηαΝ κυΝ

υ άηα κμΝεαδΝ θ πηα υθ δΝ βθΝ αδλδεάΝαθααά β βΝεαδΝαθΪε β β, 

πέξέ,Ν αθααβ ά δμΝ ξθδευθΝ ΰξ δλδ έπθ,Ν φυζζα έπθΝ

πλκυγβ βμήmarketing,Νεζπέ (Brown, C., I. Vessey, 2003). 

 

4.4 ΟδΝ παλΪΰκθ μΝ πδ υχέ μΝ σ αθΝ η ζ υθ αδΝ αΝ υ άηα αΝ

δαχ έλδ βμΝΠ λδ χκηΫθκυΝεαδΝκδΝ πκγάε μΝ κηΫθπθΝ 
 

Κα ΪΝ βΝ δα δεα έαΝ δαησλφπ βμ θσμΝ υ άηα κμ δαξ έλδ βμΝ

π λδ ξκηΫθκυ,Ν έθαδΝ αθΪΰεβΝ θαΝ φαλησακθ αδ κλδ ηΫθκδΝ ία δεκέΝ παλΪΰκθ μ 

DeGregor, Dennison (2011): 

1. Έζ ΰχκμΝ υ άηα κμΝ εαδΝ ΰΰλΪφπθ. ΣκΝ εα Ϊζζβζκ ζκΰδ ηδεσ τ βηαΝ ΰδαΝ

ΫθαΝ ωSM έθαδ β πλυ βΝ ΰλαηηάΝ παλαεκζκτγβ βμ πκυΝ εαγδ ΪΝ υθα άΝ βθΝ

πκζδ δεάΝεαδΝ δμΝ δα δεα έ μΝ δαξ έλδ βμΝπ λδ ξκηΫθκυΝ θ σμΝηέαΝ πδξ δλά πμ. 

ΧμΝ τ λβΝ ΰλαηηάΝ γ πλ έ αδΝ β πδζκΰάΝ κυΝ υ άηα κμ,Ν βΝ ΰεα Ϊ α β,Ν βΝ

εα Ϊλ δ βΝεαδΝβΝυπκ άλδιβέΝ Νπαλαεκζκτγβ β πθΝ ΰΰλΪφπθΝ βλέα αδΝ κΝ

σ δΝ κδΝ εα α ε υα Ϋμή υΰΰλαφ έμή υθ Ϊε μΝ ΰΰλΪφπθ δαξ δλέακθ αδΝ εαδ 

ζΫΰξκυθΝ βθΝπκλ έαΝ πθΝπλκρσθ πθ κυμΝαυ σηα αέΝΟδΝ υΰΰλαφ έμΝ δαγΫ κυθ 
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βΝ υθα σ β αΝ θαΝ πλκ φΫλκυθΝ κθΝ Ϋζ ΰξκΝ δαξ έλδ βμ Ν ΪζζκυμΝ άΝ θαΝ κθΝ

πλαΰηα κπκδκτθΝ Ν υθ λΰα έα.  

2. πδζκΰά. ΣαΝ ΫΰΰλαφαΝ πλκμΝ τζζβοβΝ πκυΝ δαζΫΰκθ αδ απσΝ ΫθαθΝ παλαζάπ βΝ

εαζσΝ γαΝ έθαδΝ θαΝ ξ έακθ αδ η Ν βθΝ πδξ έλβ β (Dehning,B. and 

T.Stratopoulos, 2003).  

3. θαΰθυλδ βΝ ΰΰλΪφπθ.  Ν αυ σΝ κΝ βη έκΝ εαζσΝ έθαδ θαΝ

αθαΰθπλέακθ αδή θ κπέακθ αδΝ σζαΝ αΝ ΫΰΰλαφαέΝ βηδκυλΰ έ αδΝ πδε φαζέ αΝ

ΧheaderΨΝβΝκπκέαΝπ λδζαηίΪθ δ κ ξλσθκΝεαδΝβη λκηβθέα,Ν αυ σ β αΝ υΰΰλαφΫαΝ

άΝπαλαζάπ βΝΧυπ υγτθκυΝα σηκυΨ,ΝγΫηα,Ν τπκΝ ΰΰλΪφκυ,ΝυζδεσΝη ζΫ βμ,ΝπκδκμΝ

ηκδλΪα αδΝ κθΝΫζ ΰξκ, ηάηαΝ βη δυ πθΝεαδΝ κΝ βη έκΝσπκυΝαλξ δκγ έ αδέΝ

υ σΝπκυΝελέθ αδΝαπαλαέ β κΝ έθαδ θαΝπλκ γ έΝηδαΝπ λέζβοβΝ κυΝ ΰΰλΪφκυΝ

κΝ ηάηαΝ βη δυ πθΝ βμΝ πδε φαζέ αμΝ ΧheaderΨ,Ν κτ πμΝυ Ν αΝΪ κηαΝπκυΝ

θΝΫξκυθΝ ια εβγ έ η Ν κΝπ λδ ξση θκΝ κυΝ ΰΰλΪφκυΝθαΝΫξκυθΝ βΝ υθα σ β α 

θαΝ δαίΪ κυθΝ βθΝ π λέζβοβΝ ξπλέμΝ θαΝ έθαδΝ υπκξλ πηΫθκδΝ θαΝ ίλκυθΝ εαδ θαΝ

οΪικυθΝκζσεζβλκΝ κΝΫΰΰλαφκ (DeGregor, Dennison, 2011). 

4. Κα αχυλβ β. ΣκΝ ΫΰΰλαφκΝ θ έεθυ αδΝ θαΝ Ϋξ δΝ ΫθαΝηκθα δεσΝσθκηαΝφαεΫζκυΝ

σ αθΝεα αξπλ έ αδΝ κΝ τ βηαΝεαδΝγαΝπλΫπ δΝθαΝαπκγβε τ αδΝ κΝεα ΪζζβζκΝ

αλξ έκΝεαδΝθαΝεα α Ϊ αδ κΝ τ βηαΝΠζβλκφκλδεάμέΝ 

5. θΪε β β. ΣαΝΫΰΰλαφαΝγαΝπλΫπ δ θαΝαθαε υθ αδΝη ΝπκζτΝ τεκζκΝ λσπκΝηΫ πΝ

βμΝηβξαθάμΝαθααά β βμ (Dehning,B. and T.Stratopoulos, 2003).  

6. θ έΰλαφαΝα φαζ έαμΝΧBackupΨ. ΣΫζκμ,Ναυ σΝπκυΝπλΫπ δΝθαΝΰέθ αδΝ έθαδΝσ δ 

ηέαΝ φκλΪΝ βθΝ βηΫλαΝ θαΝ υζκπκδκτθ αδ αθ έΰλαφαΝ α φαζ έαμΝ ΰδαΝ σζαΝ αΝ

κηΫθαέΝΣα αθ έΰλαφαΝαυ ΪΝγαΝπλΫπ δΝθαΝ κπκγ κτθ αδΝ Να φαζΫμΝ τ βηαΝ

απκγάε υ βμΝ κηΫθπθΝ ε σμΝ δ δαεκτΝ σπκυΝ Χoff-siteΨέΝ ΣαΝ βηαθ δεΪΝ

κηΫθαΝκφ έζκυθΝ θαΝαπκγβε τκθ αδΝ εαδΝ Ν αθ έΰλαφκΝα φαζ έαμΝ Ν κπδεσΝ

ωϊΝRτεΝαθΪζκΰαΝη Ν δμΝ εΪ κ ΝαθΪΰε μ (DeGregor, Dennison, 2011). 
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Κ Φ Λ ΙΟΝηκμΝΠΡΟΧΠΙΚΗΝ Ρ ΤΝ ΝΧΝΠΡΟΝΣΗΝΝ Ι Υ ΙΡΙΗ ΣΟΤΝ

ΤΣΗΜ ΣΟΝ Ν Ο ΠΙΥ ΙΡΗΙ ΚΟΤΝΥ Ι ΜΟΤΝERP ΠΟΝΣΗΝΝ

Σ ΙΡ Ι  

5.1 Παλκυ έα βΝ βμΝ αδλ έαμ 

 

Ν αδλ έαΝ πκυΝ πδζΫξ βε Ν ΰδαΝ βθΝ δ ιαΰπΰάΝ βμΝ πλκ ππδεάμΝ ηαμΝ Ϋλ υθαμΝ

πδγυηκτ ΝθαΝ δα βλβγ έΝβΝαθπθυηέαΝ βμΝΰδαΝπλκ ππδεκτμΝζσΰκυμέΝΓδαΝ κΝζσΰκΝαυ σΝ

βθΝκθκηΪ αη ΝπμΝ αδλ έαΝ«Υ»έΝΠλσε δ αδΝΰδαΝηέαΝ αδλ έαΝπκυΝ λα βλδκπκδ έ αδΝ

ΰτλπΝαπσΝ βθΝξκθ λδεάΝεαδΝ ζδαθδεάΝπυζβ βΝκδεκ κηδευθΝυζδευθΝεαδΝ φαλησα δΝ κΝ

ΟζκεζβλπηΫθκΝΛκΰδ ηδεσΝΠαεΫ κ φαληκΰυθΝAtlantis.  

θαζυ δεσ λαΝ κΝ χtlantisΝ ϋέRέPέΝ γ πλ έ αδ ΫθαΝ κζκεζβλπηΫθκΝ

πζβλκφκλδαεσΝ τ βηαΝ πκυΝ Ϋξ δΝ βΝ υθα σ β αΝ θαΝ παλΫξ δΝ εαζτο δμΝ ΰτλπΝ απσ 

δ δε υηΫθ μΝ αθΪΰε μΝ η ΰΪζπθΝ ηπκλδευθΝ ΤΝ ίδκηβξαθδευθΝ πδξ δλά πθ,Ν

πδξ δλά πθΝ παλκξάμΝ υπβλ δυθΝ εαδΝ κλΰαθδ ηκτμΝ δ δπ δεκτΝ ΤΝ βηκ έκυΝ κηΫαέΝ

Χ σ κΝ κΝ τ βηαΝ δαξπλέα αδ ΝχtlantisΝϋέRέPέΝχuto,ΝχtlantisΝϋέRέPέΝϋntryΝεαδΝ

Atlantis E.R.P ΧΦπζέθαμΝ βηά λβμ,ΝβίίθΨ.  

Νεαδθκ σηαΝαθκδε άΝ φαληκΰά πζβλκφκλδεάμΝχtlantisΝϋRPΝαθ απκελέθ αδΝ

δμΝ λΪ δ μ απαδ ά δμΝ βμ υΰε ελδηΫθβμΝ πδξ δλά πμ η Ν Ϊη αΝ εαδΝ

υΰε ελδηΫθαΝαπκ ζΫ ηα αέΝΜΫ αΝαπσ κλΰαθπηΫθ μΝυπβλ έ μΝπκυΝΫξκυθΝ εκπσΝ κΝ

απκ Ϋζ ηαΝεαδΝ βΝηκθα δεάΝ ξθκζκΰέαΝαθΪπ υιβμΝ φαληκΰυθ,Ν κΝ θΝζσΰπΝ τ βηαΝ

ϋRPΝ πλκ κηκδυθ δΝ εαδΝ εΪθ δΝ πδκΝ τεκζ μ δμΝ ζ δ κυλΰδεΫμΝ δα δεα έ μ βμΝ

πδξ έλβ βμέΝ πδπλκ γΫ πμ,Ν βλέα δΝ βθΝ κλΰαθπ δεάΝ κηάΝ βμ, πλκξπλΪΝ Ν

θβηΫλπ βΝπμ πλκμ αΝαπκ ζΫ ηα αΝκπκδα άπκ Ν λα βλδσ β αμ,Ν βηδκυλΰ έ δμΝ

πδξ δλβηα δεΫμΝ υεαδλέ μΝ εαδΝ υπκ βλέα δΝ η Ν εΪγ Ν λσπκΝ βθΝ εΪ κ  δκδεβ δεάΝ

απσφα βΝ Νσζκ κΝ τλκμΝ πθΝ πδπΫ πθ ΧΦπζέθαμΝ βηά λβμ,ΝβίίθΨ. 

Ν πδξ έλβ βΝ πΫζ ι Ν πέ βμΝ κΝ υΰε ελδηΫθκΝ πλσΰλαηηαΝ ζσΰπΝ κυΝ σ δΝ

δαγΫ κυθΝ σζ μΝ δμΝ ξθκζκΰδεΫμΝ εαδθκ κηέ μ,Ν πκυΝ γαΝ αΝ εα α ά κυθΝ ζ δ κυλΰδεΪΝ

απσΝ βθΝ πλυ βΝ εδσζαμΝ ηΫλαΝ φαληκΰάμΝ κυμ,Ν πλκ φΫλκθ αμΝ βμΝ πκζτΝ η ΰΪζα εαδΝ

απκ κ δεσ λαΝ κφΫζβέΝ Μ Ν ΰθυηκθαΝ βθ Ϋηφα βΝ βθΝ αλξδ ε κθδεάΝ εαδΝ βθΝ

ξθκζκΰέαΝ κυΝ ζκΰδ ηδεκτ,Ν πκυΝ ξλβ δηκπκδάγβε Ν αΝ θΝ ζσΰπΝ πλκρσθ α,Ν

εα αλλέφγβε Ν βΝ πλκ Ϋΰΰδ βΝ βμΝ ξθκζκΰέαμΝ «πμΝ αυ κ εκπσμ»Ν ΰεαδθδΪακθ αμΝ βθΝ

πκξάΝ βμΝ ξθκζκΰέαμΝ« βθΝυπβλ έαΝ κυΝξλά β»έ 
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5.2 λ υθβ δεσμΝ εκπσμ 

 

 βθΝ τΰξλκθβΝ πκξάΝπκυΝακτη ΝβΝκδεκθκηδεάΝ λα βλδσ β α εα αζαηίΪθ δΝ

πζαθβ δεΫμΝ δα Ϊ δμΝ εαδΝ βΝ ί ζ έπ βΝ βμΝ αθ αΰπθδ δεάμ δεαθσ β αμΝ ηδαμΝ

πδξ έλβ βμΝαπκ ζ έΝτοδ βΝπλκ λαδσ β αΝΰδ’Ναυ άθέ ε σμΝαπσΝ κθΝαθ αΰπθδ ησΝ

σηπμ,Ν ηδαΝ ΪζζβΝ πλκ λαδσ β αΝ έθαδΝ β απκ ζ ηα δεάΝ πδεκδθπθέα εαδΝ βΝ εΪζυοβΝ

πθΝαθγλυπδθπθΝαθαΰευθέΝ Ναπκ ζ ηα δεσ β α σηπμΝαυ άΝ θΝηπκλ έΝθαΝυπΪλι δΝ

ξπλέμΝ κΝαπκ ζ ηα δεσΝ τ βηαΝ δαξ έλδ βμΝERP. 

Ν πδζκΰάΝ αθΪζυ βμΝ κυΝ υΰε ελδηΫθκυΝ γΫηα κμ κφ έζ αδΝ βθΝ πδγυηέαΝ

δ λ τθβ βμΝ πθΝ ξαλαε βλδ δευθΝ πθΝ πζβλκφκλδαευθΝ υ βηΪ πθ εαδΝ εα ’Ν

πΫε α βΝ πθΝ ξαλαε βλδ δευθΝ ΰθπλδ ηΪ πθΝ πθΝ υ βηΪ πθΝ δαξ έλδ βμΝ

θ κ πδξ δλβ δαεκτΝ ξ δα ηκτΝεαδΝ πθΝπ ζα δαευθΝ ξΫ πθέΝ Ν πλαΰηα κπκέβ βΝ

βμΝ αθΪζυ βμΝ βλέα αδΝ ευλέπμΝ Ν ίδίζδκΰλαφδεΫμΝ η ζΫ μΝ εαδΝ βθΝ πλκ ππδεάΝ

Ϋλ υθα (case study)έΝ Ν Ϋλ υθαΝ π λδζαηίΪθ δΝ βθΝ πδλλκάΝ πκυΝ α ε έΝ βΝ

απκ ζ ηα δεσ β αΝ κυΝ υ άηα κμΝχtlantisΝϋέRέPέ,ΝπμΝπλκμΝ βθΝκλΰΪθπ βΝεαδΝ βθΝ

δκέεβ βΝ πθΝ πδξ δλά πθΝεαδΝ βθΝ δα φΪζδ βΝ πθΝ ξΫ πθΝη αιτΝ πθΝπ ζα υθέ 

ΠδκΝαθαζυ δεΪ,ΝβΝΫλ υθαΝ κξ τ δΝ βθΝ δ λ τθβ βΝηέαμΝη ζΫ βμΝπ λέπ π βμΝηΫ πΝ

βμΝ πλκ ππδεάμΝ υθΫθ υιβμέ ΜΫ αΝ απσΝ βθΝ υθΫθ υιβΝ αυ ά,Ν πδξ δλ έ αδΝ θαΝ

πλκ δκλδ κτθΝ αΝ κφΫζβΝ βμΝ φαληκΰάμΝ θσμΝ υ άηα κμΝ ERP πμΝ πλκμΝ βθΝ

κλΰΪθπ βΝεαδΝ βθΝαπκ ζ ηα δεάΝ πδεκδθπθέαέΝ 

εκπσμΝ βμΝ η ζΫ βμΝ ΰ θδεΪ,Ν έθαδΝ θαΝ παλκυ δΪ δΝ δμΝ ιδσ β μΝ πκυΝ

πλκ φΫλ δΝ κΝ τ βηα χtlantisΝϋέRέPέΝ πκυΝ φαλησα δΝ βΝ αδλ έαΝ «Υ»Ν πμΝπλκμΝ βθΝ

π άΝ δαξ έλδ βΝ εαδΝ κλΰΪθπ βΝ πθΝ ππζά πθΝ βμέΝ εσηβ,Ν η λδΪα δΝ πσ κΝ

δΪ βηαΝ ξλ δΪ βε Ν ΰδαΝ βθΝ κηαζκπκέβ βΝ βμΝ ζ δ κυλΰέαμΝ κυΝ υ άηα κμ,Ν αθΝ

υπΪλξ δΝ τθ βΝ κυΝ υ άηα κμΝη ΝεΪπκδαΝαπσΝ δμΝπαλαεΪ πΝ φαληκΰΫμ εαδΝπκδκΝ

ά αθΝ Χπκ κ δαέαΨΝ κΝ υθκζδεσΝ εσ κμΝ αθαίΪγηδ βμΝ κυΝ δε τκυΝ βμΝ αδλέαμ,Ν

αΰκλΪμ,Νπαλαη λκπκέβ βμΝεαδΝ ΰεα Ϊ α βμΝ κυΝθΫκυΝ υ άηα κμΝϋέRέP,Ν Ν ξΫ βΝ

η Ν κΝ ετεζκΝ λΰα δυθΝ βμΝ αδλέαμ. πδπλσ γ κμΝ εκπσμΝ έθαδΝ θαΝ εα αΰλαφ έΝ κΝ

πυμΝ ελέθκυθΝ κΝ ηΫζζκθΝ κυΝ υ άηα κμΝ ϋέRέPέΝ βθΝ αδλέα εαδΝ  πκδκυμΝ κη έμΝ

υπκζκΰέακθ αδΝ αΝκφΫζβΝ βμΝ αδλέαμΝαπσΝ βθΝ ΰεα Ϊ α βΝ κυΝ υ άηα κμΝϋέRέPέ 

ΟδΝ σξκδΝ αυ κέΝ υζκπκδκτθ αδΝ ηΫ πΝ βμΝ Ϋθ υπβμΝ εαδΝ δα δε υαεάμΝ

ίδίζδκΰλαφέαμ,Ν αζζΪΝ εαδΝ βμΝ υθΫθ υιβμ,Ν σππμΝ ά βΝ Ϋξκυη Ν αθαφΫλ δΝ παλαπΪθπέΝ

υΰε ελδηΫθα,Ν βλδασηα Ν βθΝ δ λ τθβ βΝ πθΝ ιδκ ά πθΝΰδαΝ βθΝκλΰΪθπ βΝ πθΝ
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πδξ δλά πθ εαδΝ πθΝ πλκ δαΰλαφυθΝ ηέαμΝ απκ ζ ηα δεάμΝ δαξ έλδ βμΝ

θ κ πδξ δλβ δαεκτΝ ξ δα ηκτέΝ πέ βμ,Ν κυμΝ παλαεΪ πΝ παλΪΰκθ μΝ κ άΰβ αθΝ

βθΝ πδζκΰάΝ κυΝ υΰε ελδηΫθκυΝ παεΫ κυΝ ζκΰδ ηδεκτ εαδΝ πκδ μΝ δα δεα έ μΝ

δαξ έλδ βμΝ ΈλΰπθΝ αεκζκυγάγβεαθΝ εα ΪΝ βΝ δα δεα έαΝ παλαη λκπκέβ βμήΝ

ΰεα Ϊ α βμΝ κυΝ πζβλκφκλδαεκτΝ υ άηα κμ. Ν υθΫθ υιβΝ υθΫίαζ Ν γ δεΪΝ πμΝ

πλκμΝ κθΝΪη κΝπλκ δκλδ ησΝ βμΝεα Ϊ α βμΝπκυΝαθ δη ππέα δΝ άη λαέΝτηφπθαΝ

η Ν σζαΝ αυ ΪΝ πλκΫευοαθΝ αΝ υηπ λΪ ηα αΝ εαδΝ δαηκλφυγβεαθΝ πλκ Ϊ δμΝ ΰδαΝ κΝ

ηΫζζκθέ 

 

5.3 Σ χθδεΫμ υζζκΰάμΝ πθΝ κδχ έπθ 

 

ΧμΝπλκμΝ βθΝ δα δεα έαΝπκυΝαεκζκυγάγβε ΝΰδαΝ βθΝπλκ Ϋΰΰδ βΝ κυΝγΫηα κμΝ

βμΝ λΰα έαμΝ αλξδεΪΝ πλκ δκλέ βε Ν κΝ σξκμΝ εαδΝ κΝ εκπσμΝ βμΝ Ϋλ υθαμέΝ Έξκθ αμΝ

πδζΫι δΝ δΝ αελδίυμΝ γΫζκυη Ν θαΝ λ υθά κυη ,Ν πκυΝ πλΫπ δΝ θαΝ πδε θ λυ κυη Ν βθΝ

πλκ κξάΝεαδΝ δΝαπαδ ά δμΝΫξ δΝ κΝγΫηαΝπλκξπλά αη Ν κΝ πση θκΝίάηαέ 

Έ δΝζκδπσθ,Ν κΝ πση θκΝίάηαΝά αθΝβΝ δα δεα έαΝ υζζκΰάμΝ πθΝ κδξ έπθέΝ Ν

δα δεα έαΝ αυ άΝ πδ τξγβε Ν ηΫ πΝ κυΝ δα δε τκυΝ εαδΝ Ϋθ υπβμΝ ζζβθδεάμΝ εαδΝ

ι θσΰζπ βμΝ ίδίζδκΰλαφέαμέΝ Ό κθΝ αφκλΪΝ κΝ δα έε υκΝ βθΝ Ϋλ υθαΝ υθΫίαζαθΝ

ζΫι δμΝ – εζ δ δΪΝ πκυΝ ξ έακθ αδΝ η Ν κΝ γΫηα,Ν σππμΝ πζβλκφκλδαεΪΝ υ άηα α,Ν

τ βηαΝ θ κ πδξ δλβ δαεκτΝ ξ δα ηκτ,Ν τ βηαΝ Π ζα δαευθΝ ξΫ πθ,Ν

τ βηαΝ δαξ έλδ βμΝ πκγάε υ βμ,Ν πδξ έλβ β,ΝκλΰΪθπ β,Νπ ζα δαεΫμΝ ξΫ δμ,Ν 

Ν εα αΰλαφάΝ σηπμ,Ν σζπθΝ αυ υθΝ πθΝ κδξ έπθΝ θΝ ά αθΝ παλεάμΝ ΰδαΝ βθΝ

κζκεζάλπ βΝ βμΝ Ϋλ υθαμέΝ Κδθάγβε Ν κΝ θ δαφΫλκθΝ θαΝ πλκξπλά κυη Ν Ν ηέαΝ

πλκ ππδεάΝ Ϋλ υθαΝ ηέαμΝ υΰε ελδηΫθβμΝ πδξ έλβ βμΝ πμΝ πλκμΝ δμΝ ιδσ β μΝ

φαληκΰάμΝ εαδΝ δαξ έλδ βμΝ θσμΝ κζκεζβλπηΫθκυΝ πζβλκφκλδαεκτΝ υ άηα κμέΝ Ν

πδξ έλβ βΝ πκυΝ πδζΫξγβε Ν αφκλΪΝ βθΝ αδλ έαΝ «Υ»έΝ ΓδαΝ θαΝ ηπκλΫ κυη Ν θαΝ

υΰε θ λυ κυη Ν αΝ κδξ έαΝ πκυΝ απαδ κτθ αθΝ ΰδαΝ βθΝ Ϋλ υθα,Ν εα αλ έ βε Ν ΫθαΝ

λπ βηα κζσΰδκ πλκε δηΫθκυΝ θαΝ δ ιαξγ έΝ ηέαΝ υθΫθ υιβΝ κυΝ υπ υγτθκυΝ βμΝ

αδλ έαμέΝ 

 βθΝ υθΫξ δα,Ν αεκζκυγκτθΝ αΝ υηπ λΪ ηα αΝ σππμΝ πλκΫευοαθΝ απσΝ βθΝ θΝ

ζσΰπΝΫλ υθαΝεαδΝΰέθ αδΝ δα τππ βΝπλκ Ϊ πθέΝΟδΝπλκ Ϊ δμΝαπ υγτθκθ αδΝ σ κΝ κΝ

τθκζκΝ πθΝ πδξ δλά πθΝ σ κΝ εαδΝ βθΝ η ζΫ βΝ π λέπ π βμΝ βμΝ Ϋλ υθαμέΝ έθκθ αδΝ

θαζζαε δεΫμΝζτ δμΝεαδΝ δα υπυθκθ αδΝπλκίζΫο δμΝΰδαΝη ζζκθ δεάΝ κυμΝ ιΫζδιβέΝ 
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5.4 λ υθβ δεκέΝπ λδκλδ ηκέ 
 

ΟδΝ ία δεσ λκδΝ π λδκλδ ηκέΝ εα ΪΝ βθΝ δΪλε δαΝ βμΝ Ϋλ υθαμΝ πκυΝ δ ιάΰαη Ν

ά αθΝκδΝ ιάμΝμ 

► υ εκζέαΝ πδζκΰάμΝη ζΫ βμΝπ λέπ π βμΝ– πδχ έλβ βμ 

 αΝπζαέ δαΝ δ επ λαέπ βμΝ βμΝΫλ υθαμΝ βηδκυλΰάγβε Ν κΝπλσίζβηαΝ τλ βμΝ

ηέαμΝ πδξ έλβ βμΝ πκυΝ γαΝ ά αθΝ πλσγυηβΝ βθΝ δ ιαΰπΰάΝ βμΝ υθ θ τι πμέΝ φκτΝ

άλγαη Ν Ν παφάΝ η Ν λ δμΝ αδλ έ μ,Ν εΝ πθΝ κπκέπθΝ κδΝ τκΝ απΪθ β αθΝ αλθβ δεΪΝ βΝ

Σλέ βΝθαδΝη θΝ Ϋξ βε ΝθαΝζΪί δΝηΫλκμΝ βθΝΫλ υθα,ΝαζζΪΝ πδ έπι ΝθαΝ δα βλβγ έΝβΝ

αθπθυηέα βμέΝΈ δΝζκδπσθ,Ν πδζΫιαη ΝθαΝη κθκηΪ κυη Ν βθΝ αδλ έαΝπμΝ«Υ»έ 

► υ εκζέαΝ τλ βμΝ κυΝαληκ έκυΝ βμΝ αδλ έαμ 

φσ κυΝΫΰδθ ΝβΝ υηφπθέαΝη Ν βθΝζσΰπΝ αδλ έαΝθαΝ δ ιαξγ έΝ θ σμΝ κυΝξυλκυΝ

βμΝ βΝ υθΫθ υιβΝ ά αθΝ α τθα βΝ βΝ πλκ ππδεάΝ παφάΝ η Ν κθΝ αλησ δκΝ πκυΝ γαΝ

ηπκλκτ Ν θαΝ υ δμΝ δμΝ ξ δεΫμΝ απαθ ά δμΝ εα ΪΝ βΝ υθΫθ υιβ,Ν ιαδ έαμΝ κυΝ

η ΰΪζκυΝ φσλ κυΝ λΰα έαμέΝ Χ σ κΝ η ΪΝ απσΝ πδηκθάΝ εαδΝ υπκηκθάΝ πδ τξγβε Ν βΝ

υθΫθ υιβΝη Νη ΰΪζβΝ πδ υξέαέ 

► Π λδκλδ ηΫθκμΝχλσθκμ 

 αΝπζαέ δαΝ επσθβ βΝ βμΝπαλκτ αμΝη ζΫ βμΝΫθαΝ πδπλσ γ κΝπλσίζβηαΝπκυΝ

παλκυ δΪ βε Νά αθΝ κΝπ λδκλδ ηΫθκΝξλκθδεσΝσλδκΝπμΝπλκμΝ βθΝπλαΰηα κπκέβ βΝ βμΝ

υθΫθ υιβμέΝ υ σΝ υθ Ϋ αδΝη Ν κΝΰ ΰκθσμΝ υ εκζέαμΝ τλ βμΝ τηφπθβμΝ αδλ έαμΝ

θαΝ ζΪί δΝ ηΫλκμΝ βΝ υθΫθ υιβ,Ν πλΪΰηαΝ πκυΝ εαγυ Ϋλβ Ν βθΝ κζκεζάλπ βΝ βμΝ

η ζΫ βμ 

 

5.5 πκ ζΫ ηα αΝ βμΝΫλ υθαμ 

 
τηφπθαΝη Ν αΝαπκ ζΫ ηα αΝ βμΝπλκ ππδεάμΝ υθΫθ υιβμΝ κυΝαληκ έκυΝ βμΝ

αδλ έαμΝ «Υ»,Ν πμΝ πλκμΝ βθΝ δαξ έλδ βΝ κυΝ υ άηα κμΝ πκυΝ φαλησα δΝ

ΰθπ κπκδάγβε Νσ δΝ πδ τξγβε Ν βθΝπ λέκ κΝ κυΝβίίθέΝ υ άΝβΝπ λέκ κμΝγ πλ έ αδΝ

πκζτΝ βηαθ δεά,Ν εαγυμΝ παλα βλάγβε Ν αθΪπ υιβΝ βμΝ πζβλκφκλδεάμΝ εαδΝ πθ 

θ κ πδξ δλβ δαευθ υ βηΪ πθ κθΝ ζζβθδεσΝ ξυλκέΝ ΣβΝ π λέκ κΝ αυ άΝ

ηφαθέακθ αδ βθΝαΰκλΪΝπαεΫ αΝ αΝκπκέαΝΫλξκθ αδΝθαΝζτ κυθΝ αΝπλκίζάηα αΝπκυΝ

ηφαθέ βεαθΝ εα ΪΝ βθ ΰεα Ϊ α βΝ πθΝ πλυ πθΝ παεΫ πθ ϋέRέPέΝ εαδΝ θαΝ

θκπκδά κυθΝπ λαδ ΫλπΝ δμΝ δα δεα έ μΝ πθ αδλδυθέ 
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Ό κθΝ αφκλΪΝ κΝ τ βηαΝ κ ζκΰδ ηδεσΝ ϋέRέPέΝ πκυΝ πΫζ ιαθΝ θαΝ

ξλβ δηκπκδά κυθΝαφκλΪ κΝΟζκεζβλπηΫθκΝΛκΰδ ηδεσΝΠαεΫ κΝ φαληκΰυθΝAtlantis, 

κΝ κπκέκΝ Ϋξ δΝ εα α ε υα έΝ απσΝ βθΝ αδλ έαΝ ζκΰδ ηδεκτΝ Altec. Ν Altec, έθαδΝ βΝ

ηβ λδεάΝ κυΝ ΟηέζκυΝ χδTϋω,Ν βΝ κπκέαΝ εα α Ϊ αδΝ δμΝ η ΰαζτ λ μΝ αδλέ μΝ

υοβζάμΝ ξθκζκΰέαμΝ βΝ Νέ έΝ υλυπβέΝ Ν κζκεζάλπ βΝ βμΝ υΰξυθ υ βμΝ πθΝ

αδλδυθΝ κυΝ Οηέζκυ,Ν η Ν ετλδκΝ αθ δε έη θκΝ κυμΝ βθΝ Πζβλκφκλδεά,Ν έξ Ν πμΝ

απκ Ϋζ ηαΝ βΝ υΰεΫθ λπ βΝ σζκυΝ κυΝ δ δε υηΫθκυ,Ν πδ βηκθδεκτΝ υθαηδεκτΝ Ν

ΫθαΝφκλΫαέ 

Ν πδζκΰάΝ κυΝ υΰε ελδηΫθκυΝπαεΫ κυΝκφ έζ αδΝ κθΝ πδξ δλβηα δεσΝ σξκΝ

βμ πδξ έλβ βμ, σπκυΝαφκλΪΝ βΝ δαησλφπ β ηδαμΝ δ ξυλάμΝ τθαηβμ,Ν ηΫ αΝαπσ βΝ

ΰθυ βΝ εαδΝ βθΝ ηπ δλέαΝ βμΝ θαΝ πλκ φΫλ δΝ κζκεζβλπηΫθ μΝ υθ υα δεΫμΝ ζτ δμέΝ

πδπλκ γΫ πμΝ βΝ πδζκΰάΝ κυΝ ΟζκεζβλπηΫθκυΝ Λκΰδ ηδεκτ ΠαεΫ κυ φαληκΰυθΝ

Atlantis απσΝ βθΝ πδξ έλβ βΝ «Υ»,Ν σππμΝ υπκ βλέξγβε Ν απσΝ κθΝ αλησ δκΝ κφ έζ αδΝ

βΝ υηία σ β αΝ η Ν βΝ λα βΰδεάΝ εαδΝ δμΝ απαδ ά δμΝ βμΝ αδλέαμ εαδΝ βθΝ

απζσ β αήΝ υεκζέαΝξλά βμΝ κυΝ υ άηα κμ.  

ξ δεΪΝη Ν βθΝ λυ β β ΰδαΝ κΝπκδκΝά αθΝ Χπκ κ δαέαΨΝ κΝ υθκζδεσΝεσ κμΝ

αθαίΪγηδ βμΝ κυΝ δε τκυΝ βμΝ αδλέαμ «Υ»,Ν αΰκλΪμ,Ν παλαη λκπκέβ βμΝ εαδΝ

ΰεα Ϊ α βμΝ κυΝ θΫκυΝ υ άηα κμΝ ϋέRέP,Ν Ν ξΫ βΝ η Ν κΝ ετεζκΝ λΰα δυθΝ βμ 

αδλέαμ Νπλυ βΝφΪ βΝκΝΤπ τγυθκμΝεα ΪΝ βθΝ υθΫθ υιβΝαλθάγβε ΝθαΝαπΪθ β βέΝ

Χ σ κΝ βΝ υθΫξ δα,Ν π έγκθ αμΝ κθΝ ππμΝ θΝ πλσε δ αδΝ θαΝ ΰθπ κπκδβγ έΝ βΝ

ππθυηέαΝ βμΝ αδλ έαμ «Υ»,Ν εζέγβε Ν θαΝ απαθ ά δ. Κα ΪΝ βθΝ ΪπκοβΝ κυ,Ν ΰδαΝ βθΝ

πΫθ υ βΝ ισ οαθΝ ζδΰσ λκΝ απσΝ 1ΣΝ κυ υθσζκυΝ κυ ετεζκυΝ λΰα δυθΝ κυμέΝ  Ν

αθ έγ βΝπ λέπ π β κΝηΫ κμΝσλκμΝ πθΝ π θ τ πθ,ΝσππμΝυπκ βλέα δΝαθ λξσ αθΝ Ν

πκ κ σΝ βμΝ Ϊι πμΝ κυ 1,88%. πκηΫθπμΝ παλα βλκτη Ν σ δ ππμΝ κδΝ ζζβθδεΫμΝ

πδξ δλά δμΝ δαγΫ κυθ πκζτΝ ξαηβζσΝ κΝ πέπ κΝ πμΝ πλκμΝ βθΝ ξλά βΝ πθ 

πζβλκφκλδαευθ υ βηΪ πθΝ Ν αθ έγ β η Ν βθΝ υλππαρεάΝ αΰκλΪ σπκυΝ

πλαΰηα κπκδκτθ αδΝπκζτΝπδκΝη ΰΪζ μ π θ τ δμΝ  αθΪζκΰα υ άηα αέ 

ξ δεΪΝη Ν κΝ δΪ βηαΝυζκπκέβ βμΝ βμΝ φαληκΰάμΝηΫ αΝαπσΝ βΝ υθΫθ υιβΝ

πλκΫευο Ν  ππμΝ κΝ θΝζσΰπ τ βηα πκυΝ πΫζ ι ΝθαΝγΫ δΝ Νζ δ κυλΰέαΝβΝ αδλ έαΝ

«Υ»Ν ά αθΝ αξΫπμΝ υζκπκδά δηκ. δ δεσ λαΝ βθΝ υΰε ελδηΫθβΝ π λέπ π βΝ βΝ

δα δεα έαΝυζκπκέβ βμΝ ελΪ β ΝζΝηάθ μέΝΠλσε δ αδΝ ΰδαΝ ΫθαΝηδελσΝ ξ δεΪΝξλκθδεσΝ

δΪ βηα,Ν αθΝ εαδΝ ηΫξλδΝ θαΝ γ έΝ Ν φαληκΰάΝ βηδκτλΰβ Ν ηέαΝ αθα Ϊ π βΝ βθΝ

αδλ έαέ Χ σ κΝβΝ αδλ έα,ΝσππμΝηαμΝ θβηΫλπ αθΝΫη δθ ΝπκζτΝ υξαλδ βηΫθβΝαπσΝ
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βθΝ δα δεα έαΝυζκπκέβ βμΝ βμΝ φαληκΰάμ,ΝεαγυμΝά αθΝαλε ΪΝ υθ πάμΝκδΝ αδλέ μΝ

ΰεα Ϊ α βμ.  

Ν υθΫπ δαΝ κυμΝ αφκλκτ Ν ευλέπμ βΝ άλβ βΝ κυ ξλκθκ δαΰλΪηηα κμΝ πκυΝ

αλξδεΪ έξ Ν ξ δα έέΝΌ κθΝαφκλΪΝ βθΝπαλΪ κ βΝ βμΝ φαληκΰάμΝ τηφπθα,Νη Ν κθΝ

αλξδεσΝ κδεκθκηδεσΝ πλκςπκζκΰδ ησ,Ν βΝ αδλ έαΝ «Υ»Ν θΝ αθ δη υπδ Ν εΪπκδκΝ

πλσίζβηαέΝ ΜΫ αΝ απσΝ αυ άΝ βΝ υθΫπ δα,Ν πλκετπ δΝ κ εαζσμΝ κδεκθκηδεσμΝ

πλκΰλαηηα δ ησμΝ κυΝ ΫλΰκυΝ απσΝ βΝ πζ υλΪΝ πθΝ αδλδυθΝ ΰεα Ϊ α βμέ Ν

παλΪ κ βΝ βμΝ φαληκΰάμΝ κυΝ ΟζκεζβλπηΫθκυΝ Λκΰδ ηδεκτ ΠαεΫ κυ φαληκΰυθΝ

Atlantis πδ τξγβε Νη ΝζέΰαΝζσΰδαΝ τηφπθαΝη Ν κθΝαλξδεσΝξλκθδεσΝεαδΝκδεκθκηδεσΝ

ξΫ δκέ 

 βθΝ λυ β β,Ν πμΝ πλκμΝ δμΝ δα δεα έ μΝ δαξ έλδ βμΝ ΈλΰπθΝ πκυΝ

αεκζκυγάγβεαθΝ εα ΪΝ βΝ δα δεα έαΝ παλαη λκπκέβ βμήΝ ΰεα Ϊ α βμΝ κυΝ

πζβλκφκλδαεκτΝ υ άηα κμ,Ν κΝ υπ τγυθκμΝ βμΝ αδλ έαμΝ «Υ»,Ν υπκ άλδι Ν σ δΝ 

αεκζκυγάγβεαθΝ πκζζΫμΝ απσΝ αΝ δα δεα έ μΝ δαξ έλδ βμΝ ΫλΰπθΝ εα ΪΝ βΝ δα δεα έα 

παλαη λκπκέβ βμήΝ ΰεα Ϊ α βμΝ κυΝ πζβλκφκλδαεκτΝ υ άηα κμέΝ ΠδκΝ αθαζυ δεΪ 

αεκζκυγάγβε Ν βΝ δα δεα έαΝ δαξ έλδ βμΝ Υλκθκ δαΰλΪηηα κμ,Ν βΝ δα δεα έαΝ

δ δκζκΰδεάμΝ θΪζυ βμΝ Λαγυθ,Ν βΝ δαξ έλδ βΝ εδθ τθπθΝ εαδΝ απλκσπ πθΝ εαδΝ βΝ

δα φΪζδ βΝπκδσ β αμΝ Ϋλΰκυ.  Νΰ θδεΫμΝ ΰλαηηΫμΝηπκλκτη Ν θαΝπκτη Νσ δΝ σ μΝ πδκΝ

πκζζΫμΝ δα δεα έ μΝ αεκζκυγκτθ,Ν σ κΝ πδκΝ πκζτΝ δ υεκζτθ αδ βΝ ΰεα Ϊ α βΝ κυΝ

υ άηα κμ, ξπλέμ θαΝυπΪλξ δΝκΝεέθ υθκμΝ ηφΪθδ βμΝ θ ξση θπθΝπλκίζβηΪ πθέΝ 

 Νπλυ βΝφΪ βΝβΝ αδλ έαΝ«Υ»,Ν τηφπθαΝη Ν δμΝ δα υπυ δμΝ κυΝυπ υγτθκυΝ

βμ,ΝπμΝπλκμΝ τ βηαΝ βμΝπαλα βλ έ αδΝσ δΝ έθαδ υθ ηΫθκΝη Ν κΝυπκ τ βηαΝ βμΝ

κδεκθκηδεάμ δαξ έλδ βμ εαδ η Ν κΝ υπκ τ βηαΝ βμΝ απκγάε υ βμήΝ δαθκηάμ εαδΝ η Ν

βθΝ δαξ έλδ βΝ πθΝπαΰέπθέΝΟδ πδζκΰΫμΝαυ ΫμΝ ξ έακθ αδΝΪλλβε αΝη Ν κΝαθ δε έη θκΝ

λα βλδκ ά πθΝ βμΝ αδλ έαμ,Ν εαγυμΝ αφκλΪΝ βθΝ ξκθ λδεάΝ εαδΝ ζδαθδεάΝ πυζβ βΝ

κδεκ κηδευθΝυζδευθΝεαδΝσξδΝ βθΝπαλαΰπΰάΝεαδΝ βθΝη απκέβ β.  

Πλκξπλυθ αμΝ παλαεΪ π,Ν τηφπθαΝ η Ν κθΝ υθκζδεσΝ αλδγησΝ πθΝ

υπκ υ βηΪ πθΝ πκυΝ έθαδΝ Ϊη αΝ υθ ηΫθαΝ η Ν κΝ τ βηαέΝ πλκετπ δΝ εαδΝ κ 

πέπ κΝ θ πηΪ π βμΝ πθΝ δα δεα δυθΝ βμΝ αδλέαμ «Υ» η Ν κΝ τ βηαέΝ δ δεσ λα,Ν

ηΫ αΝ απσΝ β τθ βΝ κυΝ υ άηα κμΝ η Ν πδπλσ γ μ ι δ δε υηΫθ μΝ φαληκΰΫμΝ

πλκετπ δΝσ δΝβΝ αδλ έαΝ«Υ»Ν πδγυη έΝθα ι δ δε υ έΝεαδΝθαΝ ηίαγτθ δΝ ΝεΪπκδ μΝ

δα δεα έ μέ Έ δΝ ζκδπσθ,Ν ηΫ αΝ απσΝ βΝ υθΫθ υιβΝ ΰθπ κπκδ έ αδΝ β αδλέαΝ έθαδ 

υθ ηΫθβ η Ν κΝ τ βηα,Ν δαξ έλδ βΝ Π ζα δαευθΝ ξΫ πθΝ ΧωustomerΝ

RelationshipΝ εanagementΝ άΝ ωέRέεέΨέΝ ΜΫ αΝ απσΝ κΝ υπκ τ βηαΝ αυ σΝ βΝ αδλ έαΝ
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πδγυη έΝθαΝ δα βλ έΝ κΝπ ζα κζσΰδκΝ βμΝεαδΝθαΝ έθαδΝ ΝγΫ βΝθαΝαθααβ ά δΝεαδΝθαΝ

πλκ ΰΰέ δΝ πδπλσ γ κυμΝεαδθκτλΰδκυμΝπ ζΪ μέΝΠλσε δ αδΝΰδαΝΫθαΝυπκ τ βηαΝη Ν

πκζζΪΝπζ κθ ε άηα α,Ν κΝκπκέκΝ υηίΪζ δΝ βθΝπκλ έαΝ βμΝ πδξ έλβ βμΝεαδΝεαγδ ΪΝ

κΝ τ βηαΝAtlantis αεσηβΝπδκΝαιδσπδ κέ 

ΧμΝπλκμΝ κΝ δΪ βηα πκυ ξλ δΪ βε Ν ΰδαΝ βθΝ κηαζκπκέβ βΝ βμΝ ζ δ κυλΰέαμ 

κυΝ υ άηα κμ πλκΫευο Ν σ δΝ  Ν ι πΫλα  κυμΝ 5 ηάθ μέΝ ΣκΝ ΰ ΰκθσμΝ αυ σΝ

απκ δεθτ δ θΝ πλαΰηα κπκδάγβεαθΝ βηαθ δεΫμΝ αζζαΰΫμ δμΝ δα δεα έ μΝ βμΝ

αδλ έαμΝ «Υ» εα ΪΝ βθΝ ΰεα Ϊ α βΝ κυΝ ΟζκεζβλπηΫθκυΝ Λκΰδ ηδεκτ ΠαεΫ κυ 

φαληκΰυθΝAtlantis. υ σΝ έξ ΝπμΝαπκ Ϋζ ηαΝθαΝ έθαδΝηδελσ εαδΝ κΝ δΪ βηαΝπκυΝ

ξλ δΪα αδΝΰδαΝ βθΝκηαζκπκέβ βΝ βμΝζ δ κυλΰέαμΝ κυέΝ 

τηφπθαΝη Ν βθΝ λυ β βΝΰδαΝ κΝαθΝεα ΪΝ κΝπλυ κΝ δΪ βηαΝζ δ κυλΰέαμΝ κυΝ

υ άηα κμΝ παλκυ δΪ βεαθΝ πλκίζάηα αΝ πκυΝ έξαθΝ θαΝ εΪθκυθΝ η Ν κΝ ξαηβζσΝ

πέπ κΝξλβ δηκπκέβ άμΝεαδΝ ικδε έπ βμΝ πθΝξλβ υθΝη Ν κΝ τ βηα,ΝκδΝζσΰκδ πκυ 

υθΫίαζαθΝ Ν αυ σ,Ν βΝ απΪθ β βΝ κυΝ υπ υγτθκυΝ ά αθΝ γ δεάέΝ υΰε ελδηΫθα,Ν

υπκ άλδι Ν σ δΝ ζσΰπΝ ξαηβζκτΝ πδπΫ κυΝ ικδε έπ βμΝ πθΝ ξλβ υθΝ η Ν κΝ τ βηα, 

πλκΫευοαθΝεΪπκδαΝπλκίζάηα αέΝΣαΝ πλκίζάηα αΝαυ Ϊ θ κπέ βεαθ βΝη λδΪΝ κυΝ

πλκ ππδεκτΝ βμΝ αδλέαμ,Ν κδΝ κπκέκδΝ αθ δ εσ αθΝ βθΝ αζζαΰάΝ πθΝ δα δεα δυθ, 

εαγυμΝ κΝ πέπ κΝΰθυ πθΝ κυμ Νίκβγκτ Ν βΝπ λαδ ΫλπΝ ικδε έπ βέΝΣκΝΰ ΰκθσμΝ

αυ σΝ υθ Ϋ αδΝη Ν κΝσ δΝ κΝπλκ ππδεσΝ βμΝ αδλ έαμΝ«Υ»,Ν Νπλυ βΝφΪ β θΝά αθΝ

τηφπθκΝ η Ν Ϋ κδκυΝ έ κυμΝ ξθκζκΰέ μ εαδΝ έξ Ν πμΝ υθΫπ δαΝ κΝ πλκ ππδεσΝ βμΝ

αδλέαμΝθαΝηβΝίζΫπ δΝη ΝεαζσΝηΪ δΝ δμΝ ι ζέι δμΝ δμΝ δα δεα έ μΝ βμΝ αδλέαμ εαδΝκΝ

φσίκμΝ βμΝ αζζαΰάμΝ πκυΝ πΪθ αΝυπΪλξ δΝ θαΝ Ϋξ δΝ αθΝαπκ Ϋζ ηαΝ θαΝπαλα βλ έ Ν κΝ

φαδθση θκ κυ ξαηβζκτΝ πδπΫ κυΝξλβ δηκπκέβ άμΝεαδΝ ικδε έπ βμΝ πθΝξλβ υθΝη Ν

κΝ τ βηαέΝ 

τηφπθαΝ σηπμΝ η Ν βθΝ πέζυ βΝ πθ παλαπΪθπ πλκίζβηΪ πθΝ πμΝ πλκμΝ βθΝ

κηαζκπκέβ βΝ βμΝ ζ δ κυλΰέαμΝ κυΝ υ άηα κμ δαελέθκυη Νσ δΝ πδ τξγβε  αλε ΪΝ

τεκζαέΝ ΌππμΝ ηαμΝ θβηΫλπ Ν κΝ υπ τγυθκμΝ βμΝ αδλ έαμΝ «Υ»,Ν κΝ θ κπδ ησμΝ πθΝ

πλκίζβηΪ πθΝ Ϋΰδθ Ν πκζτΝ ΰλάΰκλαΝ εδΝ Ϋ δΝ παθάζγ Ν βθΝ αλξδεάΝ κυΝ ηκλφάΝ η Ν

αξτ λκΝ λσπκέΝ Πλσε δ αδΝ πκηΫθπμ,Ν ΰδαΝ ΫθαΝ τ βηαΝ πκυΝ παλΫξ δΝ λΪ δ μΝ

υθα σ β μΝξΪλβΝ βθΝ αδλ έαΝεα α ε υάμΝ κυΝεαδΝ ΰεα Ϊ α βμΝ κυέ 

Ό κθΝ αφκλΪΝ αΝ κφΫζβΝ βμΝ αδλέαμΝ απσΝ βθΝ ΰεα Ϊ α βΝ κυΝ

ΟζκεζβλπηΫθκυΝ Λκΰδ ηδεκτ ΠαεΫ κυ φαληκΰυθΝ Atlantis E.R.P. αφκλκτθΝ βθ 

τπαλιβ πζβλκφσλβ βμΝ Νπλαΰηα δεσΝξλσθκ,Ν βΝί ζ έπ β πθΝ δα δεα δυθ εαδΝ βθ 

ζΪ π βΝ πθΝ φαζηΪ πθέΝ υ σΝ υθ πΪΰ αδΝη Ν κΝΰ ΰκθσμΝσ δΝβΝ αδλ έαΝ πΫζ ι Ν
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ΫθαΝ πκζτΝ αιδσπδ κΝ εαδΝ αιδσζκΰκΝ τ βηα,Ν κΝ κπκέκΝ δμΝ πλκ φΫλ δΝ πκζζΫμΝ

υθα σ β μΝεαδΝηπκλ έΝθαΝ βλέα αδΝ Ναυ σέ 

ξ δεΪΝ η Ν βθΝ π λέκ κΝ απσ ί βμΝ βμΝ πΫθ υ βμ,Ν εα ΪΝ βΝ υθΫθ υιβΝ

σγβε ΝΫθαΝ ε δηυη θκΝ δΪ βηα,ΝΰτλπΝ κυμΝ40 ηάθ μ. Ν ε έηβ βΝαυ άΝ ξ έα αδΝ

η Ν κΝ υθκζδεσΝ τοκμΝ βμΝ πΫθ υ βμ. ΜΫ αΝ απσΝ κΝ δΪ βηαΝ αυ σΝ πλκετπ δΝ κΝ

ΰ ΰκθσμΝσ δΝβΝ αδλ έαΝ κξ τ δΝθαΝαπκ ίΫ δΝ κΝΫλΰκΝαυ σΝηΫ αΝ Ν λέαΝξλσθδαΝεαδΝ

Ϋ λδμΝ ηάθ μέΝ Χ σ κΝ υπΪλξκυθΝ π λδπ υ δμΝ σπκυΝ κΝ τ βηαΝ θαΝ ξλ δα έΝ

εΪπκδαΝαθαίΪγηδ βΝεαδΝ λκπκπκέβ β,Νπλκε δηΫθκυΝθαΝαθ απκελέθ αδΝ δμΝ εΪ κ  

δα δεα έ μΝ βμΝ αδλέαμΝ η ΪΝ κΝ πλυ κΝ δΪ βηαΝ απσΝ βθ ΰεα Ϊ α βΝ εαδΝ

ζ δ κυλΰέαΝ κυέΝΓδαΝ κΝζσΰκΝαυ σΝβΝ αδλ έαΝ«Υ»,Ναπκ εκπ έΝ κΝθαΝεαζτο δΝσ κΝ κΝ

υθα σθΝΰλβΰκλσ λα κΝεσ κμΝ βμΝαλξδεάμ πΫθ υ βμ,Νπλκε δηΫθκυΝ βΝ υθΫξ δαΝ

θαΝ έθαδΝ ΝγΫ βΝθα εαζτο δΝεαδΝ κΝεσ κμ ηέαμΝ θ ξση θβμ αθαίΪγηδ βμέΝ 

Οζκεζβλυθκθ αμΝ βθΝ υθΫθ υιβ,Ν ΰθπ κπκδάγβε Ν σ δΝ τηφπθαΝ η Ν βθΝ

ελέ βΝ κυΝυπ υγτθκυΝ βμΝ αδλ έαμΝ«Υ»,Ν κΝηΫζζκθΝ κυΝΟζκεζβλπηΫθκυΝΛκΰδ ηδεκτ 

ΠαεΫ κυ φαληκΰυθΝAtlantis E.R.P. πλσε δ κΝ αΝ πση θαΝξλσθδαΝθαΝαθαίαγηδ έΝ

αεσηαΝπ λδ σ λκΝυ ΝθαΝ έθαδΝαεσηαΝπδκΝ υηία σΝη Ν δμΝ δα δεα έ μ βμΝ αδλέαμ. 

υ σΝ βλέα αδΝ κΝ ΰ ΰκθσμΝ σ δΝ βΝ αδλ έαΝ πδγυη έΝ θαΝ αθαθ υθ δΝ εαδΝ θαΝ

αθαίαγηέα δΝ κΝ υ άηα αΝ βμ,Ν πλκε δηΫθκυΝ θαΝ πλαΰηα κπκδκτθ αδΝ η Ν η ΰαζτ λβΝ

απκ ζ ηα δεσ β αΝσζ μΝκδΝ λα βλδσ β μΝ βμέ 

 

 

5.6 υηπ λΪ ηα αΝ– πλκ Ϊ δμ 

 

πσΝ βθΝ Ϋλ υθαΝ πκυΝ πλαΰηα κπκδά αη Ν βθΝ αδλ έαΝ «Υ»,Ν πλκΫευο Ν σ δΝ

ηΫ αΝαπσΝ βθΝξλά βΝ κυΝΟζκεζβλπηΫθκυΝΛκΰδ ηδεκτ ΠαεΫ κυ φαληκΰυθΝAtlantis, 

αφκλΪΝ βΝ δαησλφπ β ηδαμΝδ ξυλάμΝ τθαηβμ,ΝηΫ αΝαπσ βΝΰθυ βΝεαδΝ βθΝ ηπ δλέαΝ

βμΝθαΝπλκ φΫλ δΝκζκεζβλπηΫθ μΝ υθ υα δεΫμΝζτ δμέΝ πδπλκ γΫ πμΝπλσε δ αδΝΰδαΝ

ΫθαΝ τ βηαΝ κυΝκπκέκυΝ κΝ υθκζδεσΝεσ κμΝαθαίΪγηδ βμΝαφκλκτ  ζδΰσ λκ απσΝ

1ΣΝ κυΝ υθσζκυΝ κυΝετεζκυΝ λΰα δυθΝ κυμέΝΠλσε δ αδΝΰδαΝΫθαΝ αξΫπμΝυζκπκδά δηκΝ

τ βηα,Ν κυΝ κπκέκυ βΝ δα δεα έαΝ υζκπκέβ βμΝ ελΪ β Ν ζΝ ηάθ μέΝ Μ Ν ζέΰαΝ ζσΰδαΝ βΝ

παλΪ κ βΝ βμΝ φαληκΰάμΝ κυΝ ΟζκεζβλπηΫθκυΝ Λκΰδ ηδεκτ ΠαεΫ κυ φαληκΰυθΝ

Atlantis πδ τξγβε Ν τηφπθαΝη Ν κθΝαλξδεσΝξλκθδεσΝεαδΝκδεκθκηδεσΝ ξΫ δκέ 
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ΜΫ αΝ απσΝ βθΝ Ϋλ υθαΝ πλκΫευο Ν σ δ αεκζκυγάγβεαθΝ πκζζΫμΝ απσΝ δμ 

δα δεα έ μΝ δαξ έλδ βμΝΫλΰπθΝεα ΪΝ βΝ δα δεα έα παλαη λκπκέβ βμήΝ ΰεα Ϊ α βμΝ

κυΝ πζβλκφκλδαεκτΝ υ άηα κμ,Ν σππμΝ βΝ δα δεα έαΝ δαξ έλδ βμΝ

Υλκθκ δαΰλΪηηα κμ,Ν β δα δεα έαΝ δ δκζκΰδεάμΝ θΪζυ βμΝ Λαγυθ,Ν βΝ δαξ έλδ βΝ

εδθ τθπθΝ εαδΝ απλκσπ πθΝ εαδΝ βΝ δα φΪζδ βΝ πκδσ β αμΝ Ϋλΰκυ. εσηβ,Ν κΝ τ βηαΝ

έθαδ υθ ηΫθκΝ η Ν κΝ υπκ τ βηαΝ βμΝ κδεκθκηδεάμ δαξ έλδ βμ εαδ η Ν κΝ

υπκ τ βηαΝ βμΝαπκγάε υ βμήΝ δαθκηάμ εαδΝη Ν βθΝ δαξ έλδ βΝ πθΝπαΰέπθέ 

δ δεσ λα,Ν βΝ αδλ έαΝ «Υ»Ν έθαδ υθ ηΫθβ η Ν κΝ τ βηα,Ν δαξ έλδ βΝ

Π ζα δαευθΝ ξΫ πθΝ ΧωustomerΝ RelationshipΝ εanagementΝ άΝ ωέRέεέΨ,Ν φσ κθΝ

πδγυη έΝθαΝ δα βλ έΝ κΝπ ζα κζσΰδκΝ βμΝεαδΝθαΝ έθαδΝ ΝγΫ βΝθαΝαθααβ ά δΝεαδΝθαΝ

πλκ ΰΰέ δΝ πδπλσ γ κυμΝ εαδθκτλΰδκυμΝ π ζΪ μέΝ Γ θδεσ λα, πλκετπ δΝ σ δ θΝ

πλαΰηα κπκδάγβεαθΝ βηαθ δεΫμΝ αζζαΰΫμ δμΝ δα δεα έ μΝ βμΝ αδλ έαμΝ «Υ» εα ΪΝ

βθΝ ΰεα Ϊ α βΝ κυΝ ΟζκεζβλπηΫθκυΝ Λκΰδ ηδεκτ ΠαεΫ κυ φαληκΰυθΝ Atlantis. 

Χ σ κΝ Ν πλυ βΝ φΪ βΝ κΝ πλκ ππδεσΝ βμΝ αδλ έαμΝ «Υ»,Ν θΝ ά αθΝ τηφπθκΝ η Ν

Ϋ κδκυΝ έ κυμΝ ξθκζκΰέ μ εαδΝ έξ Ν πμΝ υθΫπ δαΝ θαΝ ηβΝ ίζΫπ δΝ η Ν εαζσΝ ηΪ δΝ δμΝ

ι ζέι δμΝ δμΝ δα δεα έ μΝ βμΝ αδλέαμέΝ ΠαλσζαΝ ατ α,Ν βΝ πέζυ βΝ πλκίζβηΪ πθΝ

πδ τξγβε Ναλε ΪΝ τεκζαέ 

 Ν ΰ θδεΫμΝ ΰλαηηΫμΝ κ ΟζκεζβλπηΫθκΝ Λκΰδ ηδεσ ΠαεΫ κ φαληκΰυθΝ

Atlantis E.R.P. παλΫξ δΝ πζβλκφσλβ β Ν πλαΰηα δεσΝ ξλσθκ, ί ζ έπ β πθΝ

δα δεα δυθ εαδΝ ζΪ π βΝ πθΝ φαζηΪ πθέΝ Ν αδλ έαΝ «Υ»,Ν απκ εκπ έΝ κΝ θαΝ

εαζτο δΝσ κΝ κΝ υθα σθΝΰλβΰκλσ λα κΝεσ κμΝ βμΝαλξδεάμ πΫθ υ βμ,Νπλκε δηΫθκυΝ

βΝ υθΫξ δαΝ θαΝ έθαδΝ Ν γΫ βΝ θα εαζτο δΝ εαδΝ κΝ εσ κμ ηέαμΝ θ ξση θβμ 

αθαίΪγηδ βμέ πέ βμΝ πδγυη έΝθαΝαθαθ υθ δΝεαδΝθαΝαθαίαγηέα δΝ κΝ υ άηα αΝ βμ,Ν

πλκε δηΫθκυΝ θαΝ πλαΰηα κπκδκτθ αδΝ η Ν η ΰαζτ λβΝ απκ ζ ηα δεσ β αΝ σζ μΝ κδΝ

λα βλδσ β μΝ βμέ 

Σκ ΰ θδεσΝ υηπΫλα ηαΝ ηΫ αΝ απσΝ βθΝ υθΫθ υιβΝ έθαδΝ σ δΝ βΝ ξλά βΝ κυΝ

υ άηα κμΝαυ κτΝΪ ξ αΝη Ν βθΝαλξδεάΝ ξΫ βΝ κυΝπλκ ππδεκτΝη Ν δμΝ δα δεα έ μΝ

φαληκΰάμ,Ν ξαλαε βλέα αδΝ πμΝ ΫθαΝ πκζτΝ αιδσπδ κΝ λΰαζ έκΝ βθΝ ε Ϋζ βΝ πθΝ

λα βλδκ ά πθΝ βμΝ αδλ έαμέΝυηίΪζ δ βθΝ δ επ λαέπ βΝ πθΝππζά πθΝεαδΝΫξ δΝ

βΝ υθα σ β αΝ θαΝ ηπ λδΫξ δΝ σζαΝ αΝ κδξ έαΝ πθΝ π ζα υθΝ εαδΝ πθΝ ηβΝ π ζα υθ,Ν

πλκ φΫλκθ αμΝ ΫθαΝ αεσηβΝ πζ κθΫε βηαΝ ΰδαΝ βθΝ αδλ έαέΝ Ν πδζκΰάΝ κυΝ

υΰε ελδηΫθκυΝ υ άηα κμΝεα ΪΝ βθΝΪπκοβΝηαμΝγ πλ έ αδΝηέαΝπκζτΝεαζάΝεέθβ βΝεαδΝ

πλκ έθ αδΝθαΝΰέθ δΝβΝξλά βΝ κυΝεαδΝαπσΝΪζζ μΝ αδλ έ μέ 
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ΤΜΠ Ρ Μ Σ  – ΠΡΟΣ  Ι 

 

τηφπθαΝ η Ν βθΝ Ϋλ υθαΝ πκυΝ πλαΰηα κπκδά αη Ν αΝ ΠζβλκφκλδαεΪΝ

υ άηα α αφκλκτθΝ ΫθαΝ ΰ θδεσΝ τθκζκΝ δα δεα δυθ,Ν αθγλυπδθκυΝ υθαηδεκτΝ εαδΝ

αυ κηα κπκδβηΫθπθΝ υπκζκΰδ δευθ υ βηΪ πθ,Ν πκυΝ ΫξκυθΝ απυ λκΝ εκπσΝ βΝ

υΰεΫθ λπ β,Ν π ι λΰα έα,Ν ΰΰλαφά,Ν απκγάε υ β,Ν δ επ λαέπ β,Ν αθΪε β βΝ εαδΝ

αθΪζυ βΝ πζβλκφκλδυθέΝ ΟδΝ πδξ δλβηα δεκέΝ κλΰαθδ ηκέΝ εαδΝ κδΝ ηδελκη αέ μΝ

πδξ δλά δμΝ αφκτΝ υΰε θ λυ κυθ κηΫθα,Ν πλκξπλκτθΝ βθΝ αθΪζυ βΝ κυμ η Ν

εκπσ θα βηδκυλΰκτθΝ πζβλκφκλέ μ. ΣαΝ υ άηα αΝ Τπκ άλδιβμΝ πδ ζδευθΝ

 ζ ξυθΝία έακθ αδΝ βΝ δαζκΰδεάΝ π ι λΰα έαΝεαδΝπλκ δκλέακυθέ 

Σα E.R.P. αφκλκτθΝ α κζκεζβλπηΫθαΝ πζβλκφκλδαεΪΝ υ άηα α, αΝ κπκέαΝ

ΫξκυθΝ βΝ υθα σ β αΝ θαΝ δαξ δλέακθ αδΝ εαδΝ θαΝ εαγκλέακυθ σζ μΝ δμΝ ξ δεΫμΝ

ζ δ κυλΰέ μΝεαδΝ δα δεα έ μΝπκυΝ φαλησακθ αδ ΝηέαΝ πδξ έλβ β. ΣαΝ υ άηα αΝϋRPΝ

ΫξκυθΝ βθΝδεαθσ β αΝθαΝ ε ζκτθΝαυ σηα α αυ ΫμΝ δμΝ λα βλδσ β μΝηΫ αΝαπσ ηδαΝ

κζκεζβλπηΫθβΝ φαληκΰά ζκΰδ ηδεκτ.  φαληκΰάΝ πθΝ υ βηΪ πθΝ ϋέRέPέΝ

γ πλ έ αδΝαπκ Ϋζ ηαΝ υηίδία ηκτΝαθΪη αΝ κθ λσπκΝπκυ βΝ πδξ έλβ βΝ πδζΫΰ δΝ

θαΝζ δ κυλΰά δΝεαδΝ κθ λσπκΝπκυΝ βμΝ πδ λΫπ δΝθα ζ δ κυλΰά δΝ κΝ τ βηαέ  

Ν βηδκυλΰέαΝ πθΝ υ βηΪ πθ ϋέRέPέΝ θΝΫΰδθ Ν υξαέαΝεαδΝ θΝ ηφαθέ βεαθΝ

κΝπλκ εάθδκΝαπσΝ βΝηέαΝ δΰηά βθΝΪζζβέ Θ πλβ δεΪΝπλσε δ αδΝΰδαΝηέα ιΫζδιβΝ

ηέαμΝ ξθκζκΰέαμΝ πκυΝ Ϊλξδ Ν πλδθΝ απσ αλΪθ αΝ πΫθ  ξλσθδαΝ εαδΝ υθ ξέα δΝ θαΝ

ι ζέ αδΝ ηΫξλδΝ εαδΝ άη λα. ΣαΝ υ άηα αΝ αυ ΪΝ δ δεσ λαΝ αφκλκτθ ΫθαΝ

πδπλσ γ κ πέ υΰηαΝ πκυ ία έ βε Ν Ν ηέαΝ πλκ Ϋΰΰδ βΝ κεδηάμΝ εαδΝ φΪζηα κμΝ

ΧtrialΝandΝerrorΨ,ΝεαδΝπκυΝ βηδκυλΰάγβε  τηφπθαΝη  πδ υξ έμΝαζζΪΝεαδΝαθ πδ υξ έμΝ

φαληκΰΫμΝ Ν πζάγκμΝ πδξ δλά πθέ ΣαΝ ϋRPΝ υ άηα αΝ γ πλκτθ αδΝ Ν ΰ θδεΫμΝ

ΰλαηηΫμΝ πμΝ αΝ κζκεζβλπηΫθαΝ πζβλκφκλδαεΪΝ υ άηα αΝ πκυΝ απκ εκπκτθΝ βθΝ

υπκ άλδιβΝ πθΝπ λδ σ λπθΝ πδξ δλβ δαευθΝ λα βλδκ ά πθέ 

To CRM γ πλ έ αδ ΫθαΝ τ βηαΝ δκέεβ βμΝ πκυΝ έθ δΝ βΝ υθα σ β αΝ δμΝ

πδξ δλά δμΝ θαΝ αθααβ ά κυθΝ εαδ θα ΫλγκυθΝ Ν παφά η Ν κυμΝ πδκΝ αιδσπδ κυμΝ

π ζΪ μέΝ ΣκΝ ΰ ΰκθσμΝ αυ σΝ πδ υΰξΪθ αδΝ ηΫ αΝ απσΝ βθΝ κλγάΝ δαξ έλδ βΝ πθΝ

π ζα δαευθΝ ξΫ πθέ θαζυ δεσ λαΝπμΝωRεΝεαζ έ αδΝΫθαΝ τ βηαΝεαθσθπθΝάΝηδαΝ

δλΪΝ απσΝ υ άηα αΝ εαδΝ ξθκζκΰέ μΝ πζβλκφκλδεάμΝ πκυΝ πδε θ λυθκθ αδΝ βθΝ

αυ κηα κπκέβ βΝεαδΝ αθαίΪγηδ βΝ πθΝ πδξ δλβηα δευθΝ δα δεα δυθέΝΟδΝ δα δεα έ μΝ

αυ ΫμΝ ΫξκυθΝ Ϊη βΝ ξΫ βΝ η Ν βθΝ δαξ έλδ βΝ πθΝ π ζα δαευθΝ ξΫ πθΝ εαδΝ η Ν αΝ

ηάηα αΝmarketing,Ν ιυπβλΫ β βμΝ πθΝππζά πθΝεαδΝυπκ άλδιβμΝπ ζα υθέ 
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 Νΰ θδεΫμΝΰλαηηΫμΝ κ ωRεΝαφκλΪΝ βΝ δαησλφπ β εαδΝ βΝ δα άλβ βΝ πθΝ

π ζα δαευθΝ ξΫ πθΝ βμΝ πδξ έλβ βμ,Νη Ν βΝ υηίκζά βμΝΫθ αιβμ πθΝεα αθαζπ υθΝ

βθΝαθΪπ υιβ,Ν βθ παλαΰπΰά,Ν κΝ ξ δα ησ εαδΝ δμΝππζά δμΝ βμ. ΟδΝευλδσ λ μΝ

δαφκλΫμΝη αιτΝ πθΝ τκΝ υ βηΪ πθ θ κ πδξ δλδ δαεκτΝ ξ δα ηκτ (ERP) εαδΝ κυ 

υ άηα κμΝ π ζα δαευθΝ ξΫ πθ (CRMΨΝ ηπκλκτθΝ αΝ αιδθκηβγκτθΝ πμΝ πλκμΝ κθΝ

π ζΪ β, δμΝππζά δμ,Ν αΝπλκρσθ α εαδΝ κΝMarketing. 

πσΝ βθΝ Ϋλ υθαΝ πκυΝ πλαΰηα κπκδά αη Ν βθΝ αδλ έαΝ «Υ»,Ν βΝ ξλά βΝ κυΝ

ΟζκεζβλπηΫθκυΝ Λκΰδ ηδεκτ ΠαεΫ κυ φαληκΰυθΝ Atlantis, υηίΪζζ δΝ βΝ

δαησλφπ β ηδαμΝ δ ξυλάμΝ τθαηβμ,Ν ηΫ αΝ απσ βΝ ΰθυ βΝ εαδΝ βθΝ ηπ δλέαΝ βμΝ θαΝ

πλκ φΫλ δ κζκεζβλπηΫθ μΝ υθ υα δεΫμΝζτ δμέΝΧμΝπλκμΝ δμ δα δεα έ μΝ δαξ έλδ βμΝ

ΫλΰπθΝ εα ΪΝ βΝ δα δεα έα παλαη λκπκέβ βμήΝ ΰεα Ϊ α βμΝ κυΝ πζβλκφκλδαεκτΝ

υ άηα κμ,Ν ΫξκυθΝ ξΫ βΝ η Ν βΝ δα δεα έαΝ δαξ έλδ βμΝ Υλκθκ δαΰλΪηηα κμ,Ν β 

δα δεα έαΝ δ δκζκΰδεάμΝ θΪζυ βμΝΛαγυθ,Ν βΝ δαξ έλδ βΝεδθ τθπθΝεαδΝαπλκσπ πθΝ

εαδΝ βΝ δα φΪζδ βΝπκδσ β αμΝΫλΰκυ.  

δ δεσ λα,Ν η Ν κΝ τ βηα δαξ έλδ βμ Π ζα δαευθΝ ξΫ πθΝ (C.R.M.), 

δα βλ έΝ κΝπ ζα κζσΰδκΝ βμΝεαδΝθαΝ έθαδΝ ΝγΫ βΝθαΝαθααβ ά δΝεαδΝθαΝπλκ ΰΰέ δΝ

πδπλσ γ κυμΝ εαδθκτλΰδκυμΝ π ζΪ μέΝ Ν αδλ έαΝ «Υ»,Ν απκ εκπ έΝ κΝ θαΝ εαζτο δΝ

σ κΝ κΝ υθα σθΝ ΰλβΰκλσ λα κΝ εσ κμΝ βμΝ αλξδεάμ πΫθ υ βμ,Ν πλκε δηΫθκυΝ βΝ

υθΫξ δαΝθαΝ έθαδΝ ΝγΫ βΝθα εαζτο δΝεαδΝ κΝεσ κμ ηέαμΝ θ ξση θβμ αθαίΪγηδ βμέ 

Πλσε δ αδΝ πκηΫθπμΝ ΰδαΝ ΫθαΝ πκζτΝ αιδσπδ κΝ λΰαζ έκ βθΝ ε Ϋζ βΝ πθΝ

λα βλδκ ά πθΝ βμΝ αδλ έαμ,ΝεαγυμΝ υηίΪζ δΝ βθΝ δ επ λαέπ βΝ πθΝππζά πθέΝ 

ΣκΝΰ θδεσΝ υηπΫλα ηαΝπκυΝπλκετπ δΝ έθαδΝσ δΝβΝξλά βΝ πθΝπζβλκφκλδαευθΝ

υ βηΪ πθΝ γ πλ έ αδΝ πκζτΝ βηαθ δεάΝ βθΝ τΰξλκθβΝ πκξά,Ν εαγυμΝ ίκβγΪΝ δμΝ

πδξ δλά δμΝ θα π τξκυθΝ κυμΝ σξκυμΝ κυμΝ εαδΝ θαΝ αθαίαγηέ κυθΝ βθΝ

ζ δ κυλΰδεσ β αΝ κυμέΝ Χ σ κ,Ν παλα βλ έ αδΝ σ δΝ αλε ΫμΝ απσΝ δμΝ πδξ δλά δμΝ θΝ

ΫξκυθΝ εα αφΫλ δΝ θαΝ θ πηα υ κυθΝ εΪπκδκΝ τ βηαΝ ζσΰπΝ κυΝ υπΫλκΰεκυΝ εσ κυμΝ

ΰεα Ϊ α βμέΝ ΓδΝ αυ σΝ κΝ ζσΰκΝ εαζσΝ γαΝ έθαδΝ θαΝ παλΫξκθ αδΝ πδξκλβΰά δμ,Ν

πλκε δηΫθκυΝ θαΝ ηπκλκτθΝ κδΝ αδλ έ μΝ αζζΪΝ εαδΝ κδΝ ηδελκη αέ μΝ πδξ δλά δμΝ θαΝ

γΫ κυθΝ Νζ δ κυλΰέαΝαθΪζκΰαΝ υ άηα αέΝ 

τηφπθαΝη Ν βθΝΫλ υθαΝπλκετπ δΝσ δΝβΝ φαληκΰάΝERP εαγδ ΪΝαθαΰεαέκΝ κΝ

ΰ ΰκθσμΝ θ πηΪ π βμΝ θσμΝ υ άηα κμΝ CRM,Ν ξΪλβΝ αΝ κφΫζβΝ πκυΝ ηπ λδΫξ δέΝ

Χ σ κΝζσΰπΝπ λδκλδ ηκτΝ πθΝπζβλκφκλδυθΝεαδΝ πθΝ κδξ έπθΝΰτλπΝαπσΝ αΝκφΫζβΝ

βμΝ θ πηΪ π βΝ πθΝ τκΝ υ βηΪ πθΝ γ πλ έ αδΝ Ν αθΪΰεβΝ θαΝ ΰέθ δΝ ηέαΝ η ζζκθ δεάΝ

Ϋλ υθα,Ν εαγυμΝ υπΪλξ δΝ βΝ πδγαθσ β αΝ τπαλιβμΝ π λδ σ λπθΝ κδξ έπθέΝ Έ δ,Ν γαΝ
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έθαδΝ Ν γΫ βΝ κΝ αθαΰθυ βμΝ θαΝ πλκ δκλέ δΝ δΝ υηίαέθ δΝ Ν π λέπ π βΝ πκυΝ

θ πηα πγκτθΝ αΝ θΝζσΰπΝυ άηα αέ 
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υ άηα α δκέεβ βμέ θΪζυ β εαδ ξ δα ησμ»,Ν ε σ δμΝ αηκτζβΝ έ έ,Ν γάθαΝ 

 

ΓδαθθαεσπκυζκμΝ δκθτ δκμ,Ν ΧβίίγΨ,Ν « δκδεβ δεΪ ΠζβλκφκλδαεΪ υ άηα α» 

ε σ δμμΝτΰξλκθβΝ ε κ δεάέ 

 

ΓδαθθαεσπκυζκμΝ δκθτ δκμΝ Παπκυ άμΝ ΙπΪθθβμ,Ν ΠκζζΪζβμΝ έΓδΪθθβμ,Ν ΧβίίζΨΝ

«ΠζβλκφκλδαεΪ υ άηα α πδξ δλά πθ Ι – δ αΰπΰά βθ Σ ξθκζκΰέα Τ 

 λα βΰδεά»Ν ε σ δμμΝ γέΝ αηκτζβμέ 

 

βηβ λδΪ βμΝ θ υθβμ,Ν Χ1λλκΨΝ « δκέεβ β- δαξ έλδ β πζβλκφκλδαευθ υ βηΪ πθ», 

ε σ δμΝΝΫπθΝΣ ξθκζκΰδυθ,Ν γάθαΝ 

 

Λακπσ βμΝ ΓέΝ α έζ δκμ,Ν (1996), « θΪζυ β εαδ ξ δα ησμ υ βηΪ πθέ θΪπ υιβ 

πζβλκφκλδαευθ υ βηΪ πθ»,Ν ε σ δμΝΝΫπθΝΣ ξθκζκΰδυθ,Ν γάθαΝ 

 

ΟδεκθσηκυΝ έΝ Γ υλΰδκμΝ – Γ πλΰσπκυζκμΝ έΝ Νδεσζακμ,Ν Χ1λληΨ,Ν «ΠζβλκφκλδαεΪ 

υ άηα α ΰδα β δκέεβ β πδξ δλά πθέ δκέεβ β, πζβλκφκλέα, τ βηα»,Ν ε σ δμΝ

ΜπΫθκυΝ υΰέ,Ν γάθα 

 

Σα σπκυζκμΝ θα Ϊ δκμ,Ν ΧβίίηΨ,Ν «ΠζβλκφκλδαεΪ υ άηα αέ ΟλΰΪθπ β, 
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Π Ρ ΡΣΗΜ  

 
ΡΧΣΗΜ ΣΟΛΟΓΙΟ 

ΥΡΗΗΝΣΧΝΝEέRέPέΝΤΣΗΜ ΣΧΝΝ ΠΟΝΣΙΝ ΛΛΗΝΙΚ Ν

ΠΙΥ ΙΡΗ Ι 

 

Μ ΡΟΝ ’μΝ ΠΙΛΟΓΗΝΛΟΓΙΜΙΚΟΤήΝΠ Ρ Μ ΣΡΟΙ 

 

1έΝΠκδκΝΫ κμΝ ΰεα α Ϊγβε ΝEέRέPέΝ τ βηαΝ βθΝ αδλέαΝ αμν 

 

βέΝΠκδαΝ αδλέαΝ πδζΫια ΝΰδαΝ βθΝ ΰεα Ϊ α βΝ κυΝζκΰδ ηδεκτν 

 

γέΝΠκδκΝζκΰδ ηδεσΝEέRέPέΝ πδζΫια ; 

 

ζέΝ ΠκδκδΝ απσΝ κυμΝ παλαεΪ πΝ παλΪΰκθ μΝ αμΝ κ άΰβ αθΝ βθΝ πδζκΰάΝ κυΝ

υΰε ελδηΫθκυΝπαεΫ κυΝζκΰδ ηδεκτνΝΧπκζζαπζάΝ πδζκΰάΨ 
 

 ΦάηβήΝ ηπ δλέαΝ βμΝ αδλέαμΝζκΰδ ηδεκτ 

 ΦάηβήΝ ηπ δλέαΝ βμΝ αδλέαμΝ ΰεα Ϊ α βμΝ κυΝζκΰδ ηδεκτ 

 υηία σ β αΝη Ν βΝ λα βΰδεάΝεαδΝ δμΝαπαδ ά δμΝ βμΝ αδλέαμ 

 πζσ β αήΝ υεκζέαΝξλά βμΝ κυΝ υ άηα κμ 

 ΥαηβζσΝεσ κμΝαΰκλΪμ 

 ΜδελσΝξλκθκ δΪΰλαηηαΝυζκπκέβ βμ 

 

ηέΝ ΠκδκΝ ά αθΝ Χπκ κ δαέαΨΝ κΝ υθκζδεσΝ εσ κμΝ αθαίΪγηδ βμΝ κυΝ δε τκυΝ βμΝ

αδλέαμ,Ν αΰκλΪμ,Ν παλαη λκπκέβ βμΝ εαδΝ ΰεα Ϊ α βμΝ κυΝ θΫκυΝ υ άηα κμΝ

EέRέP,Ν Ν χΫ βΝη Ν κΝετεζκΝ λΰα δυθΝ βμΝ αδλέαμνΝΧπέξέΝΩΩΝΣΨ 

 

 

Μ ΡΟΝ ’μΝ Ι ΙΚ Ι Ν ΓΚ Σ Σ Η 

 

1έΝΠσ κΝ δΪ βηαΝχλ δΪ βε ΝΰδαΝ βθΝυζκπκέβ βΝ βμΝ φαληκΰάμν 

 

βέΝΠαλα σγβε Ν κΝΫλΰκΝ υηφυθαΝη Ν κΝαλχδεσΝχλκθκ δΪΰλαηηαν 
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γέΝΠαλα σγβε Ν κΝΫλΰκΝ τηφπθαΝη Ν κΝαλχδεσΝκδεκθκηδεσΝ χ δα ησν 
 

ζέΝ Πκδ μΝ απσΝ δμΝ παλαεΪ πΝ δα δεα έ μΝ δαχ έλδ βμΝ ΈλΰπθΝ αεκζκυγάγβεαθΝ

εα ΪΝ β δα δεα έαΝ παλαη λκπκέβ βμήΝ ΰεα Ϊ α βμΝ κυΝ πζβλκφκλδαεκτΝ

υ άηα κμν ΧπκζζαπζάΝ πδζκΰάΨ 
 δαξ έλδ βΝεαδΝπαλαεκζκτγβ βΝ υηίΪ πμ 

 δΪ πα βΝΫλΰκυΝ Ν πδηΫλκυμΝφΪ δμ 

 Ολδ ησμΝ ιαλ ά πθΝη αιτΝφΪ πθ 

 δαξ έλδ βΝκηΪ αμΝυζκπκέβ βμΝεαδΝζκδπυθΝπσλπθ 

 δαξ έλδ βΝξλκθκ δαΰλΪηηα κμ 

 δαξ έλδ βΝαθκδε υθΝγ ηΪ πθ 

 δαξ έλδ βΝεδθ τθπθΝεαδΝαπλκσπ πθ 

 δαξ έλδ βΝ δαησλφπ βμΝζκΰδ ηδεκτΝεαδΝαζζαΰυθ 

 δ δκζκΰδεάΝαθΪζυ βΝζαγυθ 

 δα φΪζδ βΝπκδσ β αμΝΫλΰκυ 

 

 

5.  Ν πκδαΝ απσΝ αΝ παλαεΪ πΝ υπκ υ άηα αΝ Ϋχ δΝ ΰέθ δΝ φαληκΰάΝ κυΝ υ άηα κμΝ

E.R.P.; 

 Οδεκθκηδεά δαξ έλδ β (Finance) 

 Ππζά δμ- Marketing (Sales- Marketing) 

 πκγάε υ β- δαθκηά (Material management/ Distribution) 

 Πλκηάγ δ μ (Purchasing) 

 Παλαΰπΰά (Production) 

 Κκ κζσΰβ β (Costing) 

 θγλυπδθκδ Πσλκδ (Human Resources) 

 υθ άλβ β- ικπζδ ησμ (Maintenance) 

 δκέεβ β Πκδσ β αμ (Quality Management) 

 δαξ έλδ β Παΰέπθ (Asset Management) 

 δαξ έλδ βΝΈλΰπθΝΧProjectΝεanagementΨ 

 

6. ΤπΪλχ δΝ τθ βΝ κυΝ υ άηα κμΝη ΝεΪπκδαΝαπσΝ δμΝπαλαεΪ πΝ φαληκΰΫμν 

ΧπκζζαπζάΝ πδζκΰάΨ 

 δαξ έλδ βΝΠ ζα δαευθΝξΫ πθΝΧωustomerΝRelationshipΝεanagementΝάΝωέRέεέΨ 

 δαξ έλδ βΝ φκ δα δεάμΝ ζυ έ αμΝΧSupplyΝωhainΝεanagementΝάΝSέωέεέΨ 
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 θΪζυ βΝ κηΫθπθΝΧψusinessΝIntelligenceΝάΝψέIέΨ 

 ζ ε λκθδεσΝ ηπσλδκΝΧϋ-Commerce) 

 Λκΰδ ηδεσΝ υ κηα κπκέβ βμΝ δαξ έλδ βμΝ θγλππέθκυΝ υθαηδεκτΝΧώέRέεέSέΨ 

 

Μ ΡΟΝΓ’μΝΚ Σ ΝΣΗΝΛ ΙΣΟΤΡΓΙ ΝΣΟΤΝΤΣΗΜ ΣΟ 

 

1έΝ Πσ κΝ δΪ βηαΝ χλ δΪ βε Ν ΰδαΝ βθΝ κηαζκπκέβ βΝ βμΝ ζ δ κυλΰέαμΝ κυΝ

υ άηα κμν 
 

2έΝ θΝ εα ΪΝ κΝ πλυ κΝ δΪ βηαΝ ζ δ κυλΰέαμΝ κυΝ υ άηα κμΝ παλκυ δΪ βεαθΝ

πλκίζάηα αΝ πκυΝ έχαθΝ θαΝ εΪθκυθΝ η Ν κΝ χαηβζσΝ πέπ κΝ χλβ δηκπκέβ άμΝ εαδΝ

ικδε έπ βμΝ πθΝ χλβ υθΝ η Ν κΝ τ βηα,Ν πκδκδΝ απσΝ κυμΝ παλαεΪ πΝ ζσΰκυμΝ

πδ τ Νσ δΝ υθΫίαζαθΝ Ναυ σνΝΧπκζζαπζά πδζκΰάΨ 

 ΣκΝπλκςπΪλξκθΝ τ βηαΝεΪζυπ Ν δμΝαθΪΰε μΝ βμΝ αδλέαμ 

 Τπάλξ ΝεαζάΝκλΰΪθπ βΝ βμΝ αδλέαμΝ κΝξαλ έΝΧτnΝPaperΨ 

 ΣκΝπλκ ππδεσΝ βμΝ αδλέαμΝαθ δ εσ αθΝ βθΝαζζαΰάΝ πθΝ δα δεα δυθ 

 ΣκΝ πέπ κΝΰθυ πθΝ κυΝπλκ ππδεκτΝ βμΝ αδλέαμΝ Νίκβγκτ Ν βΝπ λαδ ΫλπΝ ικδε έπ β 

 ΟδΝ ηπ δλέ μΝ πθΝΪζζπθΝ αδλδυθΝπλκΫ λ παθΝ βΝηβΝξλβ δηκπκέβ άΝ κυΝ υ άηα κμ 

 ΆζζκΝμ 

 

γέΝΚα ΪΝ βθΝκηαζκπκέβ βΝ βμΝζ δ κυλΰέαμΝ κυΝ υ άηα κμΝπσ κΝ τ εκζβΝά αθΝβΝ

πέζυ β πλκίζβηΪ πθΝσππμΝ αΝπαλαπΪθπνΝΧηδαΝ πδζκΰάΨ 

 θΝ πδζτγβεαθ 

 πδζτγβεαθΝ θΝηΫλ δ 

 πδζτγβεαθΝαζζΪΝη Ν υ εκζέα 

 πδζτγβεαθΝ τεκζα 

 θΝπαλκυ δΪ βεαθΝπλκίζάηα α 

 

 

Μ ΡΟΝ ’μ Μ ΛΛΟΝΣΙΚ ΝΣ  Ι 

1έΝ  Ν πκδκυμΝ απσΝ κυμΝ παλαεΪ πΝ κη έμΝ υπκζκΰέακθ αδΝ αΝ κφΫζβΝ βμΝ αδλέαμΝ

απσΝ βθ ΰεα Ϊ α βΝ κυΝ υ άηα κμΝEέRέPένΝΧπκζζαπζάΝ πδζκΰάΨ 

 ΎπαλιβΝπζβλκφσλβ βμΝ Νπλαΰηα δεσΝξλσθκ 

 ζ έπ βΝ δα δεα δυθ 

 υηησλφπ βΝ Νυπκξλ π δεΪΝεαδΝηβΝπλσ υπα 
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 τιβ βΝπαλαΰπΰδεσ β αμΝ λΰαακηΫθπθ 

 Μ έπ βΝπλκ ππδεκτ 

 ζΪ π βΝ φαζηΪ πθ 

 

βέΝ τηφπθαΝ η Ν βθΝ απΪθ β βΝ βθΝ παλαπΪθπΝ λυ β β,Ν πσ βΝ υπκζκΰέα αδΝ βΝ

π λέκ κμ απσ ί βμΝ βμΝ πΫθ υ βμνΝΧPayΝ ackΝPeriodΨν 
 

γέΝΠπμΝελέθ Ν κΝηΫζζκθΝ κυΝ υ άηα κμΝEέRέPέΝ βθΝ αδλέανΝΧηδαΝ πδζκΰάΨ 

 ΘαΝαθ δη ππδ γ έΝπμΝεΪ δΝ τ εκζκ-αθκτ δκΝεαδΝγαΝπαλαη λδ γ έ 

 ΌζκΝεαδΝπ λδ σ λκΝγαΝ θκπκδκτθ αδΝκδΝ δα δεα έ μΝ βμΝ αδλέαμΝηΫ πΝαυ κτ 

 ΘαΝ αθ δεα α αγ έΝ απσΝ εΪπκδκΝ ΪζζκΝ τ βηαΝ πκυΝ γαΝ αδλδΪα δΝ εαζτ λαΝ βθΝ

αδλέα 

 ΘαΝ αθαίαγηδ έΝ αεσηαΝ π λδ σ λκΝ υ Ν θαΝ έθαδΝ αεσηαΝ πδκΝ υηία σΝ η Ν δμΝ

δα δεα έ μ 

βμΝ αδλέαμ 

 ΆζζκΝμ 
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Π Ρ ΡΣΗΜ Ν ΙΚΟΝΧΝ 

δεσθαΝ1Ν- ΠζβλκφκλδαεΪΝ υ άηα αΝ– ζέ1ί 

δεσθαΝβΝ– ERP υ άηα αΝ– ζέββ 

δεσθαΝγΝ– Ι κλδεάΝαθα λκηάΝ– ζέβη 

δεσθαΝζΝ– Τπκ υ άηα αΝERP – ζέγβ 

δεσθαΝηΝ– CRM – ζέγη 

δεσθαΝθΝ– ERP, CRM – ζέη0  
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