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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 

 

 
Η παρούσα πτυχιακή εργασία αναλύει το ζήτηµα της µηχανογράφησης λογιστικού 

γραφείου. Αρχικά παρουσιάζει τα ευρύτερα χαρακτηριστικά της οργάνωσης του 

λογιστικού γραφείου και την πρόοδο της µηχανογράφησης. Είναι γνωστό ότι στη 

σύγχρονη εποχή, το λογιστήριο της επιχείρησης καλύπτει ποικίλες απαιτήσεις 

σχετικά µε τη διαχείριση των εµπορικών πράξεων που εκτελούνται στην επιχείρηση. 

Μελετά εκτενώς τα προβλήµατα διάρθρωσης οργανωτικού σχεδίου, µε 

σηµαντικότερα την αποφυγή απώλειας χρόνου και της άσκοπης ή διπλής εργασίας, τη 

µείωση των οικονοµικών κινδύνων και τον καθορισµό των ορίων ευθύνης καθενός. 

Ακολούθως, επεξηγεί τα πλεονεκτήµατα – τα οποία συµβάλλουν αισθητά στη 

γρηγορότερη εκπόνηση των εργασιών - και τα µειονεκτήµατα από την εισαγωγή της 

µηχανογράφησης στο λογιστήριο. Στη συνέχεια, εξετάζει 

τοEnterpriseResourcePlanning, το οποίοθεωρείται µια εφαρµογή οργάνωσης της 

εταιρείας και λειτουργεί ως ένα βοηθητικό σύστηµα υποστήριξης για την ανάπτυξη 

των παρεχόµενων υπηρεσιών. Τα πληροφοριακά συστήµατα θα πρέπει να 

δραστηριοποιούνται σε τέσσερις βασικές διαδικασίες, προκειµένου µια επιχείρηση να 

παίρνει αποφάσεις, να ελέγχει τις λειτουργίες, να αναλύει τα προβλήµατα και να 

δηµιουργεί νέα προϊόντα ή υπηρεσίες οι οποίες αφορούν την είσοδο, την 

επεξεργασία, την έξοδο και την αναπληροφόρηση. Στο τρίτο κεφάλαιο της εργασίας 

αναλύεται η πελατοκεντρική προσέγγιση της εταιρείας σύµφωνα µε τις αρχές του 

CRP. 
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Abstract 

 

 
This bachelor thesis analyses the issue of accounting office computerization. To begin 

with, the board characteristics of the organization of the accounting office and the 

progress of computerization are presented. It is known, that in modern times the 

accounting office of the organization covers avary of management demands,regarding 

the operations performed in the company. This thesis studies extensively the 

organizational plan structure problems, focusing on the importance of avoiding time 

loss and unnecessary or doubletasks, reducing economic risks and identifying each 

individual’s liability limits. Afterwards, it illustrates the profits, which significantly 

contribute to minimize the work lime limit and the drawbacks of introducing 

computerization in the accounts.The second chapter examines the Enterprise Resource 

Planning, which is considered to be a set up application of the company and serves as 

a supporting system that develops provided services. The information systems should 

operate on four main procedures, for a company to be able to make decisions, to 

control functions, to resolve issues and create new products or services, related to 

entry, processing, output and feedback. To conclude with, the last chapter studies 

briefly the costumer oriented approach, according to CPR principals. 
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ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

Η εργασία εξέτασε αναλυτικά την υφιστάµενη κατάσταση στη µηχανογράφηση 

λογιστικού γραφείου. Μελέτησε τον τρόπο µε τον οποίο οργανώνονται οι 

επιχειρήσεις, καθώς και τον τρόπο µε τον οποίο οι επιχειρήσεις πρέπει να δοµούνται, 
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προκειµένου να εξελίσσονται αποτελεσµατικά σχετικά µε τους ορατούς στόχους και 

τις επιδιώξεις. Το EnterpriseResourcePlanning θεωρείται µια εφαρµογή δόµησης και 

συγκρότησης της εταιρείας. Η εφαρµογή αυτή συµβάλλει στην απλοποίηση των 

διαδικασιών ανταλλαγής δεδοµένων ανάµεσα στα πολυάριθµα τµήµατα που την 

περιβάλλουν. Η λειτουργία του EnterpriseResourcePlanning αποσκοπεί σε ένα 

βοηθητικό σύστηµα υποστήριξης ανάπτυξης των παρεχόµενων υπηρεσιών. 

 

i. ΑντικείµενοΜελέτης 

Η µελέτη προσπαθεί να φέρει στην επιφάνεια τα κυριότερα χαρακτηριστικά της 

οργάνωσης του λογιστικού γραφείου. Οι βασικές υποχρεώσεις των επιχειρήσεων 

είναι να οργανώσουν την απόδοση της εργασίας και της παραγωγικότητας, γεγονός 

που προϋποθέτει ένα ορθό σύστηµα δόµησης για τα βέλτιστα αποτελέσµατα. Κατά τη 

σηµερινή εποχή, θεωρείται δεδοµένη η αναγκαιότητα ύπαρξης µηχανοργάνωσης των 

λογιστηρίων σχετικά µε τις εταιρείες. Ο τοµέας της πληροφορικής µπορεί να 

καταστήσει εφικτή την ύπαρξη της µηχανογραφικής ή αλλιώς τυποποιηµένης 

λογιστικής των  Λογιστικών Προτύπων µε τη χειρόγραφη τήρηση των βιβλίων τους. 

Ακολούθως, στη διπλωµατική εργασία αναλύονται τα χαρακτηριστικά των 

προγραµµάτων µηχανογράφησης, µε το αρχείο και την καρτέλα των πελατών, το 

αρχείο των προµηθευτών και το αρχείο των ειδών και υπάγεται στα συστήµατα 

οργάνωσης επιχειρήσεων. ∆ίνεται ιδιαίτερη έµφαση στην εξέλιξη των 

πληροφοριακών συστηµάτων, µε αφετηρία τα πακέτα ελέγχου αποθεµάτων και 

καταλήγοντας στα εκτεταµένα ERP συστήµατα. Τα οφέλη και η προσφορά του 

συστήµατος ERP στις επιχειρήσεις είναι ποικίλα και αφορούν ενσωµατωµένες 

οικονοµικές πληροφορίες, ενσωµατωµένες πληροφορίες παραγγελιών πελάτη, 

ταχύτερη και ασφαλέστερη διαδικασία παραγωγής, µείωση αποθεµάτων και 

διαχείριση προσωπικού. 

ii. Στόχος 

Η εργασία στοχεύει να καταδείξει το ζήτηµα της µηχανογράφησης λογιστικού 

γραφείου. Παρουσιάζει τα δεδοµένα της οργάνωσης του λογιστικού γραφείου και την 
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εξέλιξη της µηχανογράφησης. Αναλύει την οργάνωση του λογιστικού γραφείου και 

τοEnterpriseResourcePlanning.  

Οι στόχοι της έρευνας είναι η ανάδειξη των επιµέρους : 

 

• Χαρακτηριστικά Προγραµµάτων Μηχανογράφησης 

• Η Αρχιτεκτονική ενός ERP 

• Προσφορά Συστήµατος ERP στην Επιχείρηση 

• Λειτουργικότητα Συστήµατος ERP 

 

iii. Μεθοδολογία 

Το ζήτηµα που θέτει η παρούσα διπλωµατική εργασία, η «µηχανογράφηση του 

λογιστικού γραφείου», αποσκοπεί στην κατανόηση του τρόπου σχεδιασµού και 

δόµησης της εταιρείας. Κάθε εταιρεία, είτε είναι µικρή είτε είναι µεγάλη, διαθέτει 

έναν υπεύθυνο οργανωτή-λογιστή. Εκείνος µε τη σειρά του αναλαµβάνει, µεταξύ 

άλλων, τον προσδιορισµό των καθηκόντων των υπαλλήλων, την απόδοση ευθυνών 

και την τοποθέτηση ικανού προσωπικού. Ορισµένα από τα σηµαντικά πλεονεκτήµατα 

που παρουσιάζει η µηχανογράφηση του λογιστηρίου είναι ο ασφαλής έλεγχος και η 

µικρή πιθανότητα λαθών, η αξιοπιστία του αποτελέσµατος και η αυτόµατη 

ενηµέρωση των βιβλίων, χωρίς ωστόσο να εκλείπουν και ορισµένα µειονεκτήµατα 

από αυτό. Στα µειονεκτήµατα υπάγονται το υψηλό κόστος αγοράς των συστηµάτων 

µηχανογράφησης και συντήρησης και η εξάρτηση από ηλεκτρική ενέργεια σε 

περιπτώσεις διακοπής ρεύµατος ή άλλων δυσχερειών. Ένα σπουδαίο σύστηµα 

οργάνωσης των επιχειρήσεων που αναλύει η παρούσα εργασία είναι το 

EnterpriseResourcePlanning (ERP). Τα συστήµατα αυτά είναι τελειοποιηµένα 

συστήµατα πληροφορικής, τα οποία καλύπτουν όλες τις λειτουργικές περιοχές µιας 

επιχείρησης, µε απώτερο στόχο την ικανοποίηση των επιδιώξεών της, ενοποιώντας 

όλες τις διαδικασίες της.  

 

 

Η ανάγκη για ποιοτικότερη διαχείριση των σχέσεων εταιρείας πελάτη οδήγησε στην 

ανάπτυξη των συστηµάτων διαχείρισης πελατειακών σχέσεων. Στο τρίτο κεφάλαιο 
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γίνεται αναφορά στον ορισµό και την ερµηνεία της διαχείρισης των πελατειακών 

σχέσεων, καθώς επίσης πραγµατοποιείται ανάλυση των απαραίτητων βηµάτων για 

την ανάπτυξη ενός αποτελεσµατικού CRM συστήµατος. Στην συνέχεια του 

κεφαλαίου περιγράφονται οι τέσσερις διαστάσεις του CRM και αναφέρονται οι 

τρόποι συλλογής των δεδοµένων των πελατών. 
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1. ΟΡΓΑΝΩΣΗ ΛΟΓΙΣΤΙΚΟΥ ΓΡΑΦΕΙΟΥ 

 

Εισαγωγή 

Το σύγχρονο Λογιστήριο µιας επιχείρησης καλείται να καλύψει πολλαπλές 

απαιτήσεις, όσον αφορά την διαχείριση των εµπορικών πράξεων που εκτελούνται 

στην επιχείρηση. Για παράδειγµα, µία εταιρεία διανοµών προϊόντων µπορεί να 

διακινεί εµπορεύµατα, προϊόντα, υπηρεσίες είτε δικά της είτε και για λογαριασµό 

τρίτων (παρακαταθήκη). Σε µία παραγωγική εταιρεία, οι απαιτήσεις επεκτείνονται σε 

διαχείριση αποθηκευτικών χώρων και αγορών, τόσο από την Ελληνική αγορά, όσο 

και από το εξωτερικό. Σε αυτό το πρώτο κεφάλαιο παρουσιάζονται τα γενικά 

χαρακτηριστικά οργάνωσης λογιστικού γραφείου, καθώς και η εξέλιξη της 

µηχανογράφησης. 

 

1.1 Η Έννοια της Οργάνωσης και της Μηχανογράφησης 

Ως οργάνωση, ορίζεται µια διαδικασία (µέθοδος-τρόπος), η οποία προσδιορίζει την 

εργασία που πρόκειται να εκτελεστεί για την επίτευξη προκαθορισµένων στόχων. Η 

έννοια της οργάνωσης αποτελεί την επιστήµη, η οποία εξετάζει τον σχεδιασµό και τη 

δοµή µιας επιχείρησης. Επιπροσθέτως, µελετά τον τρόπο δόµησης των επιχειρήσεων 

στην πραγµατικότητα -στατιστική ανάλυση- ,  αλλά διερευνά τον τρόπο µε τον οποίο 

οι επιχειρήσεις πρέπει να οργανώνονται, µε απώτερο στόχο τη βελτίωση της 

αποτελεσµατικότητάς τους σχετικά µε το κέρδος ή τους στόχους που έχουν θέσει -

δυναµική ανάλυση. 

Αντίστοιχα, ως µηχανογράφηση ορίζεται η δόµηση µιας λογιστικής µονάδας µε την 

χρήση Η/Υ και προγραµµάτων για την επεξεργασία – ανάγνωση, σύγκριση, 

ενηµέρωση κλπ. – πληροφοριών, καθώς και την απεικόνιση των αποτελεσµάτων της 

επεξεργασίας. Είναι χρήσιµο να σηµειωθεί, ότι ένας από τους τοµείς της 

µηχανογράφησης που καλείται να αναβαθµίζει, να συντηρεί, να ενηµερώνει για 
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αλλαγές, να επιλύει προβλήµατα της µηχανογράφησης και άλλες ενέργειες, 

ονοµάζεται υποστήριξη µηχανογράφησης. Η δραστηριότητα µιας εταιρείας, ενός 

οργανισµού και µιας επιχείρησης συντελείται από συµβάντα,η καταγραφή των 

οποίων παρέχει τις πρωτογενείς πληροφορίες. Η διαρκής αύξηση του όγκου των 

εργασιών και των αλληλοσυνδέσεων των δραστηριοτήτων, έχει ως αποτέλεσµα τη 

ραγδαία αύξηση των πρωτογενών πληροφοριών.  

 

Εικόνα 1Η µηχανογράφηση αποτελεί αναπόσπαστο µέσο οργάνωσης µιας σύγχρονης 

επιχείρησης 

 

 

1.2 Γενικά Χαρακτηριστικά της ΟργάνωσηςΛογιστηρίου 

Είναι γνωστές οι υποχρεώσεις που έχουν οι επιχειρήσεις (ατοµικές ή εταιρίες) – εκτός 

από τη δυνατότητα να διαλέξουν το είδος της οικονοµικής τους δραστηριότητας – , 

καθώς υπάρχουν ορισµένοι θεσµοί (αστικός και εµπορικός νόµος, φορολογικές 

διατάξεις, έθιµα, εµπορικές συνήθειες κ.λπ. ), οι οποίοι ελέγχουν τον τρόπο δράσης 

τους. Ο ρόλος του υπεύθυνου είναι να οργανώνει τον καταµερισµό των έργων και της 

παραγωγικής εργασίας µέσα στα παραπάνω πλαίσια. Αυτό θεωρείται ένα φαινόµενο 

πολύπλοκων σχέσεων και εξαρτήσεων, προκειµένου να δηµιουργηθεί ένα σύστηµα 

οργάνωσης για καλύτερα δυνατά αποτελέσµατα. 
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1.3 Προβλήµατα ∆ιάρθρωσης Οργανωτικού Σχεδίου 

Είναι δεδοµένο ότι, το οργανωτικό σχέδιο το οποίο θα εκπονήσει ο οργανωτής-

λογιστής επικεντρώνεται στη διαδικασία της οργάνωσης του λογιστηρίου. Εκείνος µε 

τη σειρά του οφείλει να δώσει απαντήσεις στα προβλήµατα που παρουσιάζονται για 

την επίτευξη των προκαθορισµένων στόχων του. Η κατάρτιση ενός καλού 

οργανωτικού σχεδίουδρα θετικάεπί της οργανωτικής επιτυχίας. Τα σηµαντικότερα 

προβλήµατα, τα οποία τον απασχολούν είναι:  

•••• Ο προσδιορισµός του εύρους των διαδικασιών του λογιστηρίου.  

•••• Η αποφυγή απώλειας χρόνου, άσκοπης ή διπλής εργασίας.  

•••• Η µείωση των οικονοµικών κινδύνων.  

•••• Η τοποθέτηση προσωπικού µε ειδικές γνώσεις και δεξιότητες.  

•••• Η καλύτερη κατανοµή της εργασίας και ο προσδιορισµός των 

καθηκόντων κάθε υπαλλήλου.  

•••• Ο καθορισµός των ορίων ευθύνης καθενός.  

•••• Η αύξηση της απόδοσης και της ποιότητας της εργασίας.  

•••• Η εκπόνηση σαφών και λεπτοµερών οδηγιών προς το προσωπικό.  

•••• Η τήρηση των προθεσµιών περάτωσης των φορολογικών, λογιστικών 

και λοιπών εργασιών.  

•••• Η φροντίδα για ενηµέρωση των εργαζοµένων στα νέα οικονοµικά, 

λογιστικά, φορολογικά, εργατικά κ.ά. µέτρα. 

•••• Η φροντίδα για εκπαίδευση του προσωπικού στις νέες τεχνολογίες που 

αφορούν το λογιστήριο.  

•••• Η απρόσκοπτη επικοινωνία και συνεργασία του λογιστηρίου µε τα 

άλλα τµήµατα.  

•••• Οι λειτουργικές διευκολύνσεις για τη διαµόρφωση του χώρου αυτού 

σε µηχανικά µέσα, έπιπλα και λοιπό εξοπλισµό. 

Τα προβλήµατα αυτά γίνονται πιο έντονα στην περίπτωση κατά την οποία ο 

οργανωτής λογιστής θα ακολουθήσει τη λογιστική οργάνωση επιχείρησης, η οποία 

δεν έχει τεθεί ακόµη σε λειτουργία. Αυτό συµβαίνει διότι θα ενεργήσει µε 

υπολογισµούς και όχι µε βάση τα ακριβή δεδοµένα. 
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1.4 Από τη Χειρόγραφη στη Μηχανογραφηµένη Τήρηση Βιβλίων 

Στη σύγχρονη εποχή, οι επιχειρήσεις έχουν αντιληφθεί την αναγκαιότητα της 

µηχανοργάνωσης των λογιστηρίων τους και µεταβιβάζονται από την επίπονη και 

χρονοβόρα χειρόγραφη τήρηση των βιβλίων τους, στη µηχανογραφική. Ουσιαστικά, 

η µεταπήδηση αυτή είναι µια µεταβίβαση από την κλασική λογιστική στην 

τυποποιηµένη λογιστική των Λογιστικών Προτύπων, η οποία επιτυγχάνεται µε 

υποστήριξη από την πληροφορική. 

Είναι χρήσιµο να σηµειωθεί, ότι η µεταπήδηση στις επιχειρήσεις που τηρούν βιβλία 

Γ' κατηγορίας, από τη χειρόγραφη στη µηχανογραφική τους τήρηση, συνδέεται κατά 

άµεσο τρόπο µε την υποχρεωτική εφαρµογή του Ε.Γ.Λ.Σ., καθώς και µε τη 

δυνατότητα που έχουν τα προγράµµατα εφαρµογών να αναπτύσσουν τους 

λογαριασµούς σε αναλυτικότατα επίπεδα κατώτερων βαθµών, π.χ. επταβαθµίων. Η 

µεταπήδηση από τη χειρόγραφη τήρηση των βιβλίων στη µηχανογραφική 

επικεντρώνεται στην προσεκτική και υπεύθυνη εργασία του οργανωτή λογιστή. 

 

 

 

Κατά το τέλος του µήνα ή στο τέλος της διαχειριστικής χρήσης και κατά τοάνοιγµα 

της νέας, πρέπει να γίνεται η διαδικασία για τη µεταπήδηση αυτή. Σαφέστατα, είναι 

απαραίτητο, έως επιτακτικό, να προηγηθεί µια δοκιµαστική περίοδος δύο ή τριών 

µηνών, κατά τη διάρκεια της οποίας τα γεγονότα θα καταχωρούνται στα θεωρηµένα 
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χειρόγραφα τηρούµενα βιβλία και στα µηχανογραφικά (µη θεωρηµένα), για να 

διαπιστωθούν τυχόν ελλείψεις του προγράµµατος, προσκόµµατα ή δυσλειτουργίες, 

Κατά το διάστηµα αυτό,θα γίνουν και οι απαραίτητες διορθώσεις ή προσαρµογές. Η 

δοκιµαστική αυτή περίοδος είναι αναγκαία για να εξοικειωθεί το προσωπικό του 

λογιστηρίου µε τα νέα µέσα εργασίας του και τη φιλοσοφία των προγραµµάτων.  

1. Αν η µεταπήδηση γίνει κατά τη διάρκεια της χρήσης, έστω τέλος κάποιου µήνα και 

χωρίς να προηγηθεί δοκιµαστική περίοδος, τότε εργαζόµαστε ως εξής:  

Συντάσσεται το µηνιαίο ισοζύγιο του χειρόγραφα τηρούµενου Γενικού Καθολικού 

και οι καταστάσεις συµφωνίας των αναλυτικών καθολικών. Με τα δεδοµένα των 

ισοζυγίων και των καταστάσεων συµφωνίας γίνεται µετάβαση στον ηλεκτρονικό 

υπολογιστή και αφού δηµιουργηθούν οι λογαριασµοί µε ονοµατολογία και 

κωδικαρίθµηση του Ε.Γ.Λ.Σ. (ή των κλαδικών σχεδίων, ανάλογα), παρέχονται σε 

αυτούς τα ποσά της χρέωσης, της πίστωσης και των υπολοίπων που έχουν στα 

παραπάνω ισοζύγια και καταστάσεις συµφωνίας. Έχει εκτελεστεί η διαδικασία της 

µεταπήδησης από χειρόγραφη σε µηχανογραφική τήρηση. 

2.Αν η µεταπήδηση γίνει µετά την απόφαση του οργανωτή λογιστή, χωρίς να 

µεσολαβήσει δοκιµαστική περίοδος, τότε εργαζόµαστε παράλληλα χειρόγραφα-

µηχανογραφικά ως εξής:  

Ανοίγουµε τους λογαριασµούς µηχανογραφικά, σύµφωνα µε τις οδηγίες του 

προγράµµατος, µε την έναρξη του πρώτου µήνα δοκιµής και µε τα δεδοµένα του 

ισοζυγίου και των καταστάσεων συµφωνίας του προηγούµενου µήνα των χειρόγραφα 

τηρούµενων βιβλίων. Ακολούθως, καθηµερινά κατά τη διάρκεια του µήνα 

καταγράφονται τα συµβάντα, τόσο στα χειρόγραφα, όσο και στα µηχανογραφικά 

τηρούµενα βιβλία. Στο τέλος κάθε µήνα συντάσσονται ισοζύγια και καταστάσεις 

συµφωνίας, τόσο στα χειρόγραφα τηρούµενα Γενικό και Αναλυτικό καθολικά, όσο 

και στα µηχανογραφικά. Ανάλογη διαδικασία γίνεται για έναν ή δύο ακόµη µήνες. Η 

χειρόγραφη καταχώρηση στη µηχανογραφική, µε θεωρηµένα πια από τη ∆.Ο.Υ τα 

µηχανογραφικά τηρούµενα βιβλία., διακόπτεται, µετά την ικανοποίηση και τη 

συµφωνία των ποσών του τρίτου µήνα, Είναι απαραίτητο να δοθεί ιδιαίτερη προσοχή 

στους λογαριασµούς, τα ισοζύγια και τις καταστάσεις συµφωνίας, ώστε αυτά να 

εµφανίζονται µε τα αθροίσµατα των ποσών της χρέωσης, της πίστωσης και των 

υπολοίπων τους και όχι µόνο των υπολοίπων τους για να προκύψει στο τέλος της 

διαχειριστικής χρήσης η συµφωνία µε τα αθροίσµατα του ή των ηµερολογίων και να 

εµφανίζεται και η κίνηση των λογαριασµών κατά τη διάρκεια της χρήσης.  
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3.Αν η µεταπήδηση γίνει κατά την αλλαγή των διαχειριστικών χρήσεων, 

µεταφέρονται µόνο τα υπόλοιπα των λογαριασµών και όχι τα αθροίσµατα των ποσών 

των χρεώσεων και πιστώσεων τους. 

Σύµφωνα µε τον Κ.Β.Σ., οι επιχειρήσεις έχουν τη δυνατότητα να τηρούν τα βιβλία 

τους και να εκδίδουν τα χειρόγραφα ή µηχανογραφικά ή να κάνουν παράλληλη 

χρήση και των δύο συστηµάτων. Συνεπώς, µια επιχείρηση µπορεί να τηρεί τα βιβλία 

της µηχανογραφικά, αλλά να εκδίδει τα παραστατικά της χειρόγραφα ή αντίστροφα ή 

ορισµένα βιβλία ή στοιχεία µε τον έναν τρόπο και ορισµένα µε τον άλλο. Είναι 

αδύνατον το βιβλίο να τηρείται,άλλοτε µηχανογραφικά και άλλοτε χειρόγραφα ή ένα 

παραστατικό να εκδίδεται µηχανογραφικά µε τη συµπλήρωση ορισµένων µόνο 

δεδοµένων και τα υπόλοιπα δεδοµένα να συµπληρώνονται χειρόγραφα. 

Η µηχανογραφική ενηµέρωση και εκτύπωση των φορολογιστικών βιβλίων γίνεται σε 

καθορισµένες προθεσµίες από το άρθρο 24 του Κ.Β.Σ. Σε ευρύτερο επίπεδο, οι  

διατάξεις του Κ.Β.Σ. στα άρθρα 22, 23, 24 και 25 προσδιορίζονται από τις 

υποχρεώσεις των χρηστών Η/Υ στα µηχανογραφηµένα λογιστήρια για τη 

διεκπεραίωση µέρους ή όλων των λογιστικών τους εργασιών. 

 

1.5 Πλεονεκτήµατα από την Εισαγωγή της Μηχανογράφησης στο 

Λογιστήριο 

Τα πλεονεκτήµατα στη µηχανογράφηση ενός λογιστηρίου συµβάλλουν σηµαντικά 

στην ταχύτερη διεκπεραίωση των εργασιών, ενώ, αναµφίβολα, υπάρχουν και πολλά 

µειονεκτήµατα στη χρήση του Η/Υ. Σύµφωνα µε τα κύρια χαρακτηριστικά των Η/Υ, 

η τήρηση των λογιστικών βιβλίων και η έκδοση των στοιχείων µηχανογραφικά 

παρουσιάζει πολυάριθµα πλεονεκτήµατα σχετικά µε τη χειρόγραφη:  

 

1. Αυτόµατη ενηµέρωση βιβλίων. Η ικανότητα πληκτρολόγησης µιας εντολής, π.χ. 

χρέωση- πίστωση κάποιων λογαριασµών, και οι υπόλοιπες λογιστικές εργασίες 

επιτυγχάνονται αυτόµατα. ∆ηλαδή, αυτόµατη ενηµέρωση αναλυτικών ηµερολογίων -

γενικού καθολικού -αναλυτικών καθολικών- αφού καταχωρείται σε επίπεδο 

τριτοβάθµιων ή τεταρτοβάθµιων και αυτόµατη ενηµέρωση όλων των 

ανωτερωβάθµιων λογαριασµών  



 

19 

 

2. Ταχύτητα στην εξαγωγή αποτελεσµάτων. Ο Η/Υ εκτελεί τις εργασίες µε πολύ 

υψηλή ταχύτητα, µε αποτέλεσµα, όταν ένας υπάλληλοςκαταχωρεί ένα γεγονός, ένας 

άλλος υπάλληλος σε µία άλλη θέση έχει τη δυνατότητα να βλέπει το αποτέλεσµα, π.χ. 

αν ένας καταχωρήσει µια είσπραξη, αµέσως µετά κάποιος άλλος σε άλλη θέση  

βλέπει το υπόλοιπο της καρτέλας του πελάτη.  

3. Αξιοπιστία και ακρίβεια κάθε αποτελέσµατος. Είναι µεγάλη η αξιοπιστία των 

µηχανηµάτων και των προγραµµάτων, χωρίς ωστόσο να αποκλείονται βλάβες ή λάθη, 

τα οποία τις περισσότερες φορές οφείλονται σε εξωτερικές επιδράσεις, π.χ. οι 

αριθµητικές πράξεις γίνονται γρήγορα και µε ακρίβεια, χωρίς λάθη. Στην περίπτωση 

που προκύψουν λάθη, θα οφείλονται σε λανθασµένη ανάλυση και κατάρτιση του 

προγράµµατος ή σε λανθασµένη πληκτρολόγηση. Και οι δύο περιπτώσεις αφορούν 

ανθρώπινα λάθη.  

4. Κατά την καταχώρηση των λογιστικών γεγονότων εντός του χρόνου ενηµέρωσης 

που ορίζει ο Κ.Β.Σ., σε περίπτωση διαπίστωσης λάθους, η διόρθωση είναι εφικτή, 

χωρίς να αφήνει ίχνη και έτσι δεν προδίδει προχειρότητα.  

5. Λίγα άτοµα προσωπικό και µικρότερος χώρος εργασίας. Υπάρχει εξοικονόµηση 

εργατοωρών εξαιτίας της ταχύτητας και του αυτοµατισµού της επεξεργασίας. 

Ποικίλα έγγραφα καταχωρούνται µηχανογραφικά καθηµερινά µε λόγο προσωπικό, σε 

αντίθεση µε τη χειρόγραφη τήρηση των βιβλίων που είναι χρονοβόρα.Για 

παράδειγµα, για µια µέσου µεγέθους επιχείρηση µε 700.000 περίπου εγγραφές 

ετησίως ο οργανωτής λογιστής χρειάζεται σε µηχανογραφηµένο λογιστήριο 15-20 

άτοµα προσωπικό, ενώ στο λογιστήριο µε χειρόγραφη τήρηση βιβλίων και έκδοση 

στοιχείων πολύ περισσότερα. 

6. Ασφαλής έλεγχος και διασταύρωση στοιχείων. Ο έλεγχος είναι άµεσος και η 

διασταύρωση των στοιχείων εύκολη, γρήγορη και ασφαλής, π.χ. καταστάσεις 

ελέγχου, ισοζύγια αναλυτικών λογαριασµών, λόγω της ακρίβειας, της αξιοπιστίας και 

της ταχύτητας µε την οποία εκτελεί τις εργασίες ο Η/Υ. 

7. Μικρός χώρος αποθήκευσης. Ο Η/Υ µπορεί να αποθηκεύσει σε δίσκους τα 

λογιστικά βιβλία και στοιχεία, των οποίων η χωρητικότητα είναι πολύ µεγάλη και ο 

όγκος που καταλαµβάνουν στο αρχείο πολύ µικρός, σε αντίθεση µε τα χειρόγραφα 

τηρούµενα βιβλία 
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1.6 Μειονεκτήµατα από την Εισαγωγή της Μηχανογράφησης στο 

Λογιστήριο 

Η χρήση των Η/Υ στο λογιστήριο παρουσιάζει τα εξής µειονεκτήµατα :  

 

• Εξάρτηση από τους τεχνικούς των µηχανηµάτων και τους ειδικούς των 

προγραµµάτων σε περίπτωση βλαβών. Αν το χρονικό διάστηµα της 

αποκατάστασης των βλαβών επιµηκύνεται, προσφεύγουµε και πάλι στη 

χειρόγραφη τήρηση βιβλίων.  

• Εξάρτηση από την ηλεκτρική ενέργεια. Σε περίπτωση διακοπής του 

ηλεκτρικού ρεύµατος διακόπτεται η λειτουργία του Η/Υ άρα και κάθε 

λογιστική εργασία. Βέβαια, το πρόβληµα αυτό λύνεταιµε τη χρήση 

ηλεκτρογεννήτριας.  

• Υψηλό κόστος αγοράς του συστήµατος µηχανογράφησης και συντήρησης 

αυτού.  

• Τήρηση ηµερήσιου backup (αντιγράφων ασφαλείας). Την ώρα που γίνεται το 

backup, δεν πρέπει κανένας χρήστης (user) να χρησιµοποιεί τον υπολογιστή. 

Συνεπώς, υπάρχει απώλεια χρόνου. Ο καλός οργανωτής λογιστής δίνει λύση 

στο πρόβληµα, εάν δώσει σχετικές εντολές σε προγραµµατιστή για τη 

δηµιουργία ενός προγράµµατος που θα µπορεί να εκτελείται το backup µετά 

τις ώρες εργασίας του λογιστηρίου. Το πρόγραµµα θα ενεργοποιείται από 

κάποιον χρήστη, πριν φύγει από την εργασία του και θα δίνει την εντολή στις 

5 η ώρα το απόγευµα και το backup θα αρχίσει να γίνεται µετά από π. χ. 5 

ώρες, όταν στο λογιστήριο δεν θα εργάζεται κανείς.  

• Α) Χρόνος για την εξοικείωση των χρηστών µε τη φιλοσοφία του 

προγράµµατος.  

     Β) Χρόνος για την εισαγωγή και προετοιµασία των µόνιµων στοιχείων. Για 

την ορθή και ακριβή εφαρµογή του προγράµµατος είναι αναγκαία η εισαγωγή 

µόνιµων στοιχείων της λογιστικής, παραδείγµατος χάρη εισαγωγή σχεδίου 

λογαριασµών, άνοιγµα καρτελών, προσδιορισµός κωδικών αριθµών των 

φορολογικών στοιχείων που εκδίδονται κ .λ. π. 
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1.7 Τοµείς Μηχανογράφησης 

 

Οι Τοµείς µηχανογράφησης µιας επιχείρησης είναι οι επιµέρους : 

 

• Hardware : σχετίζεται µε οποιοδήποτε υλικό υπάρχει σε ένα ηλεκτρονικό 

υπολογιστή. Ειδικότερα, αφορά τα υλικά από τα οποία αποτελείται, 

παραδείγµατος χάρη, ο σκληρός δίσκος που χρησιµεύει στην αποθήκευση των 

στοιχείων και στην έναρξη του λογισµικού εγκατάστασης, ανήκει στην 

κατηγορία των Hardware. 

 

• Software : σχετίζεται µε ένα αυλό λογισµικό διαχείρισης ηλεκτρονικών 

υπολογιστών, του οποίου η χρήση έγκειται στη διαχείριση πρωτογενών 

πληροφοριών, τα οποία εκλαµβάνει η επιχείρηση κατά την διαδικασία των 

διεργασιών της. 

 

• ∆ίκτυα : σχετίζεται µε τη σύνδεση ποικίλων ηλεκτρονικών υπολογιστών 

συνδυαστικά µέσω καλωδίου, κεραιών (ασύρµατο δίκτυο) ή µέσω 

τηλεφωνικών γραµµών. 

 

• Υποστήριξη : υπάρχει σε κάθε επιχείρηση µηχανογράφησης και καλείται να 

καλύπτει πιθανά προβλήµατα σε ένα από τους τρεις παραπάνω τοµείς, σε 

σηµείο που πλέον µεγάλες επιχειρήσεις και οργανισµοί έχουν δικό τους τµήµα 

µηχανογράφησης, αλλά και υποστήριξης. 

 

1.8 Ενιαίο Μηχανογραφικό Έντυπο και Είδη Παραστατικών 

Η νοµοθεσία ΚΒΣ δίνει τη δυνατότητα να εφαρµόζεται ένα ευρύ και ενιαίο 

µηχανογραφικό έντυπο για όλα τα παραστατικά, στην περίπτωση που η έκδοση 

αυτών επιτυγχάνεται µε τη χρήση υπολογιστή. Το σχήµα, το µέγεθός του και η 

γραµµογράφηση του εντύπου µπορούν να προσαρµοστούν στις ιδιαίτερες ανάγκες 

κάθε επιχείρησης. Ωστόσο, υπάρχουν ποικίλα κοινά στοιχεία σε όλα τα διαφορετικά 

έντυπα. Ως περίπλοκη, χαρακτηρίζεται η γενικότερη διαδικασία της πώλησης 
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(πχχονδρικές-λιανικές πωλήσεις, επιστροφές, υπηρεσίες, µεταφορές εµπορευµάτων 

κλπ). Ο ΚΒΣ προβλέπει ένα πλήθος παραστατικών, προκειµένου να καλυφθούν όλες 

οι περιπτώσεις. Τα σπουδαιότερα παραστατικά είναι τα επιµέρους : 

• ∆ελτίο Αποστολής  

• Τιµολόγιο Πώλησης  

• ∆ελτίο Αποστολής - Τιµολόγιο  

• Πιστωτικό Τιµολόγιο Πώλησης  

• Πιστωτικό Τιµολόγιο Έκπτωσης 

• Τιµολόγιο Παροχής Υπηρεσιών  

• Απόδειξη Λιανικής Πώλησης  

• Απόδειξη επιστροφής  

• Απόδειξη Παροχής Υπηρεσιών  

• Απόδειξη Παροχής - ∆ελτίο Αποστολής  

• Απόδειξη Λιανικής Πώλησης επί Πιστώσει  

• Απόδειξη Αυτοπαράδοσης  

• Ειδικό Ακυρωτικό σηµείωµα  

• ∆ελτίο Εσωτερικής διακίνησης  

• ∆ελτίο Ποσοτικής Παραλαβής 

 

1.8.1 ∆ελτίο Αποστολής 

 Το ∆ελτίο Αποστολής συνοδεύει κάθε διακίνηση ειδών. Αυτή δεν επιτυγχάνεται 

µόνο κατά την πώληση, αλλά και για άλλες αιτίες, παραδείγµατος χάρη για 

επεξεργασία, επιστροφή, δειγµατισµό κ.λπ. Η ύπαρξη ∆ελτίου Αποστολής είναι 

απαραίτητη σε κάθε περίπτωση διακίνησης. Σύµφωνα µε τον ΚΒΣ, το ∆ελτίο 

Αποστολής πρέπει να περιέχει τις ποσότητες των ειδών και προαιρετικά την αξία 

τους. Η διακίνηση ειδών χωρίς δελτίο αποστολής συνιστά σοβαρή παράβαση του 

ΚΒΣ. 
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Εικόνα 2Χειρόγραφο σηµείωµα δελτίου αποστολής 

 

 

1.8.2 Τιµολόγιο Πώλησης 

 Το Τιµολόγιο Πώλησης συµπληρώνει την έκδοση ενός ή περισσότερων ∆ελτίων 

Αποστολής, που έχουν εκδοθεί για πωλήσεις προς ένα συγκεκριµένο πελάτη. Το 

Τιµολόγιο εµπεριέχει τις ποσότητες και τις αξίες των ειδών, αλλά δεν αποτελεί 

συνοδευτικό της µεταφοράς. Στο Τιµολόγιο θα πρέπει να αναγράφονται τα ∆ελτία 

Αποστολής που καλύπτει. Σύµφωνα µε τον ΚΒΣ, το αντίστοιχο Τιµολόγιο Πώλησης 

που θα καλύπτει το  ∆ελτίο Αποστολής, θα πρέπει να εκδοθεί µέσα σε ένα 

συγκεκριµένο χρονικό διάστηµα από την ηµεροµηνία έκδοσης του πρώτου ∆ελτίου 

Αποστολής (σήµερα ένας µήνας). 
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1.8.3 ∆ελτίο Αποστολής - Τιµολόγιο 

 Το ∆ελτίο Αποστολής - Τιµολόγιο είναι το πιο συνηθισµένο παραστατικό πώλησης 

και συνδυάζει τα χαρακτηριστικά του ∆ελτίου Αποστολής και του Τιµολογίου., αλλά 

συνοδεύει, επίσης, µια ολοκληρωµένη πώληση αγαθών. Στο έντυπό του θα πρέπει να 

συµπληρωθούν αναλυτικά όλα τα πεδία του (περιγραφή ειδών, µονάδα µέτρησης, 

ποσότητα και αξία). Η έκδοση ενός τιµολογίου (οποιουδήποτε είδους) γίνεται 

ανεξάρτητα µε το, αν η αξία του θα πληρωθεί αµέσως ή αργότερα από τον πελάτη. 

Αν η εξόφλησή του γίνει αµέσως, τότε το τιµολόγιο χαρακτηρίζεται "τοις µετρητοίς", 

ενώ αν ο πελάτης οφείλει το αντίστοιχο ποσό, χαρακτηρίζεται "επί πιστώσει". 

 

1.8.4 Πιστωτικό Τιµολόγιο Πώλησης 

Το Πιστωτικό Τιµολόγιο Πώλησης εκδίδεται στην περίπτωση επιστροφής ειδών. Η 

αξία Τιµολογίου αυτού (η αξία των αγαθών που επιστρέφονται) επιστρέφεται ή 

οφείλεται στον πελάτη, ανάλογα αν είναι µετρητοίς ή επί πιστώσει. 

 

1.8.5 Πιστωτικό Τιµολόγιο Έκπτωσης 

Το Πιστωτικό Τιµολόγιο Έκπτωσης είναι αντίστοιχο µε το Πιστωτικό Τιµολόγιο 

Πώλησης, αλλά δεν αφορά επιστροφή ειδών. Συνάµα, σχετίζεται µε εκπτώσεις που 

παρέχονται σε πελάτες, επειδή παραδείγµατος χάρη αγόρασαν ένα µεγάλο όγκο 

αγαθών µέσα σε ένα χρονικό διάστηµα. 

 

1.8.6 Τιµολόγιο Παροχής Υπηρεσιών 

Το παραστατικό αυτό εκδίδεται για υπηρεσίες που προσφέρθηκαν σε κάποιον πελάτη 

επιτηδευµατία και όχι κατά την πώληση. 

Πιστωτικό Τιµολόγιο Παροχής Υπηρεσιών : Το παραστατικό αυτό εκδίδεται, όταν 

υπάρχει κάποιος λόγος επιστροφής χρηµάτων για κάποια παροχή υπηρεσίας, για την 

οποία έχει εκδοθεί ήδη ένα τιµολόγιο παροχής υπηρεσιών. Η αξία του τιµολογίου 

αυτού επιστρέφεται ή οφείλεται στον πελάτη. 
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1.8.7 Απόδειξη Λιανικής Πώλησης 

Η απόδειξη λιανικής πώλησης εκδίδεται, όταν γίνεται λιανική πώληση ειδών, δηλαδή 

πώληση σε κάποιον ιδιώτη. Είναι ανάλογο µε το ∆ελτίο Αποστολής - Τιµολόγιο µε τη 

διαφορά ότι για αξία αγαθών κάτω ενός ποσού (σήµερα 30,00 €), δεν είναι 

απαραίτητο να αναγράφονται τα στοιχεία του πελάτη (Ονοµατεπώνυµο και 

διεύθυνση). Για αξία αγαθών πάνω από αυτό το ποσό ή αν το επιθυµεί ο πελάτης, 

τότε θα πρέπει να αναγραφούν τα στοιχεία του. Με την έκδοση µιας Απόδειξης 

Λιανικής Πώλησης θεωρείται ότι ο πελάτης εξοφλεί την αξία της αµέσως. 

 

1.8.8 Απόδειξη επιστροφής 

 Η απόδειξη επιστροφής θεωρείται αντίστροφο παραστατικό της Απόδειξης Λιανικής 

Πώλησης και εκδίδεται, όταν γίνεται επιστροφή ειδών. Με την έκδοσή του 

επιστρέφονται και τα χρήµατα. 

 

1.8.9 Απόδειξη Παροχής Υπηρεσιών 

Αφορά παραστατικό αντίστοιχο του Τιµολογίου Παροχής Υπηρεσιών, µε τη διαφορά 

ότι ο πελάτης είναι ιδιώτης. 

Απόδειξη Λιανικής - ∆ελτίο αποστολής : Το παραστατικό αυτό συνδυάζει τις 

ιδιότητες των δύο αναφερόµενων συστατικών του. Εκδίδεται όταν µια λιανική 

πώληση συνοδεύεται µε µεταφορά του ογκώδους αντικειµένου που εκτελείται από 

κάποιον µεταφορέα. 
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Εικόνα 3Χειρόγραφη απόδειξη παροχής υπηρεσιών 

 

 

1.8.10 Απόδειξη Παροχής - ∆ελτίο Αποστολής 

 Το Απόδειξη Παροχής - ∆ελτίο Αποστολής αποτελεί συνδυασµό των δύο 

αναφερόµενων συστατικών του. Εκδίδεται όταν µια παροχή υπηρεσίας συνοδεύεται 

από κάποια µεταφορά υλικών πραγµάτων. Για παράδειγµα, η κατασκευή κατά 

παραγγελία και η µεταφορά ενός επίπλου. 

 

1.8.11 Απόδειξη Λιανικής Πώλησης επί Πιστώσει 

 Υπάρχουν ορισµένες ειδικές περιπτώσεις, στις οποίες µια λιανική πώληση γίνεται επί 

πιστώσει. Παραδείγµατος χάρη, ένα βιβλιοπωλείο έχει έναν καλό πελάτη ο οποίος 

αγοράζει 2-3 βιβλία την εβδοµάδα, αλλά επιθυµεί να τα εξοφλεί κάθε µήνα. Επειδή 

θεωρείται ότι η έκδοση µιας απόδειξης λιανικής πώλησης προκαλεί και την άµεση 

καταβολή της αξίας της από τον πελάτη, εκδίδεται ένα διαφορετικό είδος 

παραστατικού που ονοµάζεται Απόδειξη Λιανικής Πώληση Επί Πιστώσει. Στην 

περίπτωση αυτή, είναι αναγκαία η συµπλήρωση των στοιχείων του πελάτη. 
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1.8.12 Απόδειξη Αυτοπαράδοσης 

Το παραστατικό αυτό εκδίδεται, όταν κάποιο από τα αγαθά που πωλεί η επιχείρηση 

καταναλώνεται και από την ίδια την επιχείρηση. Για παράδειγµα, αν η επιχείρηση 

πωλεί µελάνια εκτυπωτών και χρησιµοποιεί αυτά τα µελάνια και για τις δικές της 

εκτυπώσεις. 

 

1.8.13 ∆ελτίο Εσωτερικής διακίνησης 

 Το ∆ελτίο Εσωτερικής διακίνησης εκδίδεται και συνοδεύει τη µεταφορά υλικών, 

όταν αυτή γίνεται από ένα τµήµα της επιχείρησης σε άλλο. Παραδείγµατος χάρη, η 

µεταφορά βιβλίων από την αποθήκη της εταιρίας στο κεντρικό της βιβλιοπωλείο ή η 

µεταφορά υλικών από µια αποθήκη της εταιρίας σε άλλη. Είναι δεδοµένο, ότι η 

µεταφορά αυτή δεν είναι πώληση και το αντίστοιχο δελτίο δεν αναγράφει την αξία 

των αγαθών. 

 

1.8.14 Ειδικό Ακυρωτικό σηµείωµα 

 Η χρήση του Ειδικού Ακυρωτικού Σηµειώµατος έγκειται στην ακύρωση 

οποιουδήποτε άλλου παραστατικού από τα αναφερόµενα. Η έκδοσή του είναι 

επιτυχής, όταν το λάθος ανακαλυφτεί, πριν το παραστατικό το οποίο θα ακυρωθεί 

αποµακρυνθεί από την επιχείρηση. Σε κάθε άλλη περίπτωση απαγορεύεται η έκδοσή 

του και η "ακύρωση' του παραστατικού γίνεται µε την έκδοση του κατάλληλου 

πιστωτικού παραστατικού. 

 

1.8.15 ∆ελτίο Ποσοτικής Παραλαβής 

 Το ∆ελτίο Ποσοτικής Παραλαβής εκδίδεται, όταν η επιχείρηση αγοράζει αγαθά, τα 

οποία προέρχονται από έναν ιδιώτη. Παραδείγµατος χάρη, ένα βιβλιοπωλείο δέχεται 

προς πώληση ένα αριθµό βιβλίων που έχει εκδώσει ένα καθηγητής Λυκείου. Ο 

καθηγητής σαν ιδιώτης δεν έχει κανένα λογιστικό έγγραφο. Στην περίπτωση αυτή το 

βιβλιοπωλείο θα πρέπει να εκδώσει ένα ∆ελτίο Ποσοτικής Παραλαβής, προκειµένου 

να δικαιολογήσει την ύπαρξη των βιβλίων. 
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1.9 Χαρακτηριστικά Προγραµµάτων Μηχανογράφησης 

 

1.9.1 Αρχείο Πελατών 

Ένα από τα σηµαντικά αρχεία που κρατά κάθε επιχείρηση, είναι το αρχείο πελατών. 

Στο αρχείο αυτό αποθηκεύονται όλα τα δεδοµένα, τα οποία είναι απαραίτητο να 

γνωρίζει η επιχείρηση αναφορικά µε κάθε πελάτη της. Τα δεδοµένα αυτά εισάγονται, 

µόλις παρουσιαστεί ένα πελάτης. Η εισαγωγή ενός νέου πελάτη (δηµιουργία) µπορεί 

να γίνει µέσα από ένα ξεχωριστό µενού διαχείρισης πελατών, από το κουµπί Πελάτες 

της εργαλειοθήκης ή και µέσα από την έκδοση των τιµολογίων. 

 

 

Εικόνα 4Μενού ενηµέρωσης 

 

 

1.9.2 Καρτέλα Πελάτη 

Το αρχείο πελατών είναι ένα από τα σηµαντικά αρχεία που κρατά κάθε επιχείρηση. 

Στο αρχείο αυτό αποθηκεύονται όλες οι πληροφορίες που χρειάζεται να γνωρίζει η 

επιχείρηση σχετικά µε κάθε πελάτη της. Τα δεδοµένα αυτά εισάγονται, µόλις 

παρουσιαστεί ένα πελάτης. Η εισαγωγή ενός νέου πελάτη (δηµιουργία) µπορεί να 

γίνει µέσα από ένα ξεχωριστό µενού διαχείρισης πελατών, από το κουµπί Πελάτες 

της εργαλειοθήκης ή και µέσα από την έκδοση των τιµολογίων. 
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Εικόνα 5Μενού ενηµέρωσης πελατών 

 

1.9.3 Αρχείο Προµηθευτών 

Περιέχει ανάλογες πληροφορίες µε εκείνες των πελατών διαθέτει και το αρχείο 

προµηθευτών. Αναλόγως, εδώ διατίθενται τα κύρια στοιχεία του προµηθευτή 

(κωδικός, επωνυµία, διεύθυνση, ΑΦΜ, ∆ΟΥ, τηλ. κλπ), τα οικονοµικά στοιχεία 

(απογραφή, χρέωση και πίστωση προοδευτική και περιόδου) και ηµεροµηνίες 

συναλλαγής. Η πρόσβαση στο αρχείο µπορεί να γίνει, είτε µε τον κωδικό, είτε µε την 

επωνυµία, είτε µε το ΑΦΜ και µπορεί να δίνεται ολόκληρο το κλειδί ή ένα τµήµα 

αυτού. Στη δεύτερη περίπτωση παρουσιάζονται οι προµηθευτές, των οποίων το κλειδί 

αναζήτησης αρχίζει µε τους χαρακτήρες που δόθηκαν, επιλέγεται ο επιθυµητός 

προµηθευτής και η εγγραφή προβάλλεται στην οθόνη.  

 

 

Εικόνα 6Μενού ενηµέρωσης προµηθευτή 
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Εικόνα 7Οθόνηπρομηθευτή 

 

Ένα επιπλέον πεδίο, το Υπόλοιπο του προµηθευτή, υπάρχει και στο τµήµα της 

οθόνης και αναφέρεται στα οικονοµικά στοιχεία του προµηθευτή. Η τιµή του πεδίου 

αυτού υπολογίζεται αυτόµατα από την τιµή των άλλων πεδίων και ισχύει:  

 

Υπόλοιπο = Απογραφή - Προοδ. Χρέωση + Προοδ. Πίστωση – 

Χρέωση περιόδου + Πίστωση περιόδου 

 

1.9.4 Αρχείο Ειδών 

Το τρίτο αρχείο το οποίο συµµετέχει στην εφαρµογή τιµολόγησης είναι το αρχείο 

ειδών. Το αρχείο αυτό εµπεριέχει δεδοµένα και πληροφορίες για όλα τα είδη που 

πουλά η επιχείρηση. Συνάµα, το αρχείο ειδών δηµιουργείται, όταν αρχίζει η 

µηχανογράφηση της επιχείρησης, αλλά σε κάθε στιγµή µπορούν να υπάρξουν νέα 

είδη, τα οποία θα πρέπει και αυτά να καταχωρηθούν στο αρχείο αυτό.Υπάρχει µια 

διάκριση των ειδών που πουλά η επιχείρηση, σε εµπορεύµατα και προϊόντα. Τα 



 

31 

 

εµπορεύµατα είναι είδη, τα οποία η επιχείρηση αγοράζει (χονδρικά) και τα µεταπωλεί 

(χονδρικά ή λιανικά), ενώ προϊόντα είναι είδη που παράγει η ίδια η επιχείρηση και τα 

πωλεί. Η διαφορά αυτή έχει ιδιαίτερη σηµασία για τις λογιστικές εγγραφές που 

πρέπει να γίνουν και είναι αναγκαία να υπάρχει, όταν η εφαρµογή της τιµολόγησης 

συνδέεται µε άλλες εφαρµογές γενικής λογιστικής. 

 

 

Εικόνα 8Μενού ενηµέρωσης ειδών 

 

 

Οθόνη είδους (φτιάχνουµε εικόνα) 
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2. ΜΗΧΑΝΟΓΡΑΦΗΜΕΝΗ ΤΗΡΗΣΗ ΒΙΒΛΙΩΝ ΚΑΙ 

ΣΤΟΙΧΕΙΩΝ 

2.1 Υπόχρεοι σε Τήρηση Βιβλίων και Στοιχείων 

Κάθε ηµεδαπό ή αλλοδαπό φυσικό πρόσωπο ή κοινωνία του Αστικού Κώδικα1, που 

ασκεί δραστηριότητα στην Ελληνική Επικράτεια», αποβλέποντας στην απόκτηση 

εισοδήµατος από εµπορική ή βιοµηχανική ή γεωργική επιχείρηση, ακόµα και από 

ελεύθερο επάγγελµα, καθώς και οι αστικές κερδοσκοπικές ή µη εταιρείες, 

αναφέρονται µε τον όρο «επιτηδευµατίας». Με τον όρο αυτό, χαρακτηρίζεται 

κάποιος, ο οποίος τηρεί, εκδίδει, παρέχει, ζητά,λαµβάνει, υποβάλλει και διαφυλάσσει 

τα βιβλία, τα στοιχεία και τις καταστάσεις, καθώςκαι κάθε άλλο µέσο που σχετίζεται 

µε την τήρηση βιβλίων και την έκδοση στοιχείων, όπως ορίζονται από τον Κώδικα 

αυτό κατά περίπτωση. 

Τις ίδιες υποχρεώσεις έχει και η κοινοπραξία επιτηδευµατιών που θεωρείται 

επιτηδευµατίας για την εφαρµογή των διατάξεων του Κώδικα αυτού, εφόσον 

έχειορισµένη επαγγελµατική διεύθυνση, και αποβλέπει στη διενέργεια 

συγκεκριµένηςπράξης, που αποδεικνύεται µε έγγραφη συµφωνία, η οποία 

κατατίθεται στην αρµόδια∆ηµόσια Οικονοµική Υπηρεσία (∆.Ο.Υ) πριν από την 

έναρξη των εργασιών της, και ταµέλη της είναι : 

i. φυσικό ή νοµικό πρόσωπο που το καθένα ασκεί τη δική του επιχείρηση ή 

ελεύθερο επάγγελµα  

ii. οµόρρυθµο µέλος διαφορετικής οµόρρυθµης ή ετερόρρυθµης εταιρίας,  

iii. αλλοδαπό φυσικό ή νοµικό πρόσωπο που έχει επιχείρηση εκτός της ελληνικής 

επικράτειας, µε την προϋπόθεση ότι έχει λάβει αριθµό φορολογικού µητρώου 

στην Ελλάδα, πριν τη συµµετοχή του στην κοινοπραξία, η οποία να 

εκπροσωπείται από ηµεδαπό φυσικό ή νοµικό πρόσωπο 

 

Οι αγρότες και οι αγροτικές εκµεταλλεύσεις 2σύµφωνα µε το άρθρο 41 και 42 του 

Ν.2859/2000, οι οποίοι δεν έχουν ενταχθεί στο καθεστώς του νόµου αυτού, 

υποχρεούταιναεκδίδουν µόνο δελτίο αποστολής, στις περιπτώσεις που ρητά ορίζεται 

από τονΚώδικααυτόν. 
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2.2 Απαλλασσόµενοι από την Τήρηση Βιβλίων και Στοιχείων 

Σύµφωνα µε τη παρ. 5 του άρθρου 2, απαλλάσσονται από την υποχρέωση της 

τήρησης βιβλίων και την έκδοση αποδείξεων λιανικής πώλησης αγαθών και παροχής 

υπηρεσιών οι επιτηδευµατίες που πραγµατοποίησαν κατά την προηγούµενη ετήσια 

διαχειριστική περίοδο ακαθάριστα έσοδα µέχρι δέκα χιλιάδες ευρώ (10000) από την 

πώληση αγαθών ή µέχρι το ποσό αυτό από την πώληση αγαθών και την παροχή 

υπηρεσιών, εφόσον στην περίπτωση αυτή τα ακαθάριστα έσοδα από την παροχή 

υπηρεσιών δεν ξεπερνά τις πέντε χιλιάδες ευρώ (5000), ή από την παροχή υπηρεσιών 

µέχρι πέντε χιλιάδες ευρώ (5000), ακόµα και τα φυσικά πρόσωπα που 

εκµεταλλεύονται φορτηγά πλοία σύµφωνα µε το Ν. 27/75 των οποίων η συνολική 

χωρητικότητα δεν υπερβαίνει τους πεντακόσιους κόρους. Οι απαλλασσόµενοι 

τήρησης βιβλίων υποχρεούνται στην έκδοση των άλλων φορολογικών στοιχείων 

όπως τιµολογίων, φορτωτικών κ.λπ. 

 

2.3 Κριτήρια για την Ένταξη σε Κατηγορία Τήρησης Βιβλίων 

Τα κριτήρια τα οποία ελέγχονται για να ενταχθούν οι επιτηδευµατίες σε 

συγκεκριµένη κατηγορία τήρησης βιβλίων είναι τα εξής: 

i. Ύψος ακαθαρίστων εσόδων προηγουµένου έτους 

ii. Αντικείµενο εργασιών 

iii. Πρόσωπο που ασκεί το επιτήδευµα (φυσικό ή νοµικό) 

iv. Νοµική µορφή εταιρίας 

v. Καθεστώς Φ.Π.Α. στο οποίο υποχρεωτικά ή προαιρετικά έχει ενταχθεί η 

επιχείρηση 

 

2.3.1 Βιβλία Α’ Κατηγορίας 

Σύµφωνα µε τις διατάξεις του άρθρου 19 παράγραφος 6 του Ν. 3842/10, καταργείται 

από1/1/2011 το άρθρο 5 του Κώδικα Βιβλίων και Στοιχείων (Κ.Β.Σ), µε τις διατάξεις 

τουοποίου ορίζεται ο τρόπος τήρησης του βιβλίου Αγορών. Η ρύθµιση αυτή γίνεται 

γιανοµοτεχνικούς λόγους, λόγω της κατάργησης του βιβλίου Αγορών και της 

υποχρέωσηςτήρησης βιβλίων Β’ και Γ’ κατηγορίας από όλους τους επιτηδευµατίες. 
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2.3.2 Βιβλία Β’ Κατηγορίας 

Σύµφωνα µε το άρθρο 6 του Κώδικα Βιβλίων Στοιχείων ο επιτηδευµατίας της 

δεύτερηςκατηγορίας για την άσκηση του επαγγέλµατος του τηρεί βιβλίο Εσόδων –

Εξόδων, τα οποία σε ξεχωριστές στήλες καταχωρούνται : 

 

� Το είδος του δικαιολογητικού, τον αύξοντα αριθµό και τη χρονολογία 

έκδοσης ή λήψης του, καθώς και το ονοµατεπώνυµο του εκδότη των 

στοιχείων αγορών και εξόδων 

� Τα ακαθάριστα έσοδα από την πώληση εµπορευµάτων, πρώτων υλών και από 

τη παροχή υπηρεσιών 

� Τις δαπάνες για αγορά αγαθών ανάλογα µε τον προορισµό τους, αν πρόκειται 

για µεταπώληση ή για την παραγωγή άλλων προϊόντων, τις δαπάνες από την 

λήψη υπηρεσιών και τα γενικά έξοδα 

� Τις επιστροφές και τις εκπτώσεις που όταν εκδίδεται πιστωτικό τιµολόγιο 

µπορούν να καταχωρούνται αφαιρετικά από τις αντίστοιχες στήλες και δεν 

είναι υποχρεωτική η καταχώρηση σε ιδιαίτερη στήλη 

� Ο Φόρος Προστιθέµενης Αξίας που δηµιουργείται από τις παραπάνω πράξεις 

καταχωρείται συνολικά για κάθε εγγραφή 

 

Το ποσό που έχει δηµιουργηθεί από την κάθε πράξη αναλύεται σε ιδιαίτερη στήλη 

τουτηρούµενου βιβλίου ή σε καταστάσεις ανάλογα µε τις ανάγκες του 

ΦόρουΠροστιθέµενης Αξίας και της Φορολογίας Εισοδήµατος. Όµως, η ανάλυση 

αυτή µπορείνα γίνει το αργότερο µέχρι τη λήξη της προθεσµίας για την υποβολή των 

φορολογικώνδηλώσεων. 

Τα ποσά των ακαθάριστων εσόδων και ο Φόρος Προστιθέµενης Αξίας που 

αντιστοιχείσε αυτά καταχωρούνται καθηµερινά στις στήλες µε ένα ποσό για κάθε ένα 

είδος καισειρά στοιχείων που εκδόθηκαν την ίδια ηµέρα µε αναγραφή του πρώτου 

και τελευταίουαριθµού. Όµως, στην περίπτωση που έχει χρησιµοποιηθεί ταµειακή 

µηχανή, αναγράφεται ο αριθµός του ηµερήσιου δελτίου «Ζ», όπως ορίζεται από τις 

ισχύουσες προδιαγραφέςτων φορολογικών ταµειακών µηχανών. 

Τα ποσά των εξόδων µέχρι εκατόν πενήντα ευρώ (150) έκαστο και 

ΦόροςΠροστιθέµενης Αξίας που αντιστοιχεί σε αυτά καταχωρούνται καθηµερινά στις 

στήλεςπου αφορούν συγκεντρωτικά µε ένα ποσό αναγράφοντας και το πλήθος των 
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αντίστοιχωνδικαιολογητικών. ∆ηλαδή, παρέχεται η δυνατότητα συγκεντρωτικής 

ηµερησίαςκαταχώρησης στο βιβλίο εσόδων – εξόδων των εξόδων αξίας µέχρι 150 

ευρώ για το κάθεστοιχείο, έστω και αν τα στοιχεία αυτά ανήκουν σε διαφορετικούς 

εκδότες. Συγκεκριµένα,τα φορολογικά στοιχεία, όπως τιµολόγια αποδείξεις δαπανών 

ύψους µέχρι 150 ευρώ πουπεριλαµβάνει και το Φόρο Προστιθέµενης Αξίας του ίδιου 

εκδότη ή διαφορετικό,µπορούν να καταχωρούνται ηµερησίως στα βιβλία µε µια 

συγκεντρωτική εγγραφή ανάηµέρα και µε ηµεροµηνία καταχώρησης την ηµεροµηνία 

λήψης του στοιχείου. 

Σε ιδιαίτερο χώρο του βιβλίου καταχωρούνται: 

� Η αξία αγοράς και πώλησης των παγίων στοιχείων µαζί µε το Φόρο 

Προστιθέµενης Αξίας που αναλογεί σε αυτές και οι αποσβέσεις τους, όταν 

εξάγεται το λογιστικό αποτέλεσµα  

� Τα έσοδα και τα έξοδα που αφορούν τρίτους 

� Οι καταθέσεις και οι αναλήψεις κεφαλαίων, καθώς και τα χορηγούµενα και 

λαµβανόµενα δάνεια, όπως επίσης και οι εισπράξεις και οι καταβολές που 

γίνονται για τη µερική ή ολική εξόφλησή τους  

� Οι αυτοπαραδόσεις αγαθών ή ιδιοχρησιµοποίηση υπηρεσιών 

 

Μέχρι τη λήξη της προθεσµίας υποβολής της δήλωσης φορολογίας εισοδήµατος 

τουοικονοµικού έτους στο βιβλίο Εσόδων - Εξόδων καταχωρείται η ανάλυση των 

ακαθάριστων εσόδων από πωλήσεις αγαθών µε διάκριση λιανικών και 

χονδρικώνπωλήσεων, καθώς και των εξόδων για αµοιβές προσωπικού και τρίτους, 

για τόκους καιλοιπά έξοδα. Σύµφωνα µε τις διατάξεις των άρθρων 27 και 28 του 

παρόντος Κώδικα, ο επιτηδευµατίαςτηρεί και βιβλίο απογραφών εµπορεύσιµων 

περιουσιακών στοιχείων, εφόσον τα ετήσιαακαθάριστα έσοδα από πώληση αγαθών 

υπερβαίνουν το δέκα τοις εκατό (10%) τουγενικού ορίου τήρησης βιβλίων Γ’ 

κατηγορίας. 

 

2.3.3 Βιβλία Γ’ Κατηγορίας 

Σύµφωνα µε το άρθρο 7 ο επιτηδευµατίας της τρίτης κατηγορίας για την άσκηση 

τουεπαγγέλµατός του, τηρεί λογιστικά βιβλία κατά τη διπλογραφική µέθοδο µε 

οποιοδήποτελογιστικό σύστηµα και σύµφωνα µε τις αρχές της λογιστικής 
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επιστήµης.Από τις διατάξεις της παραγράφου 2 του άρθρου 17 και από τη λογιστική 

επιστήµη πουπαραπέµπετε το άρθρο 7 προκύπτει ότι τα βιβλία της τρίτης κατηγορίας 

είναι : 

 

� Συγκεντρωτικό ηµερολόγιο ή γενικό ηµερολόγιο 

� Γενικό καθολικό 

� Αναλυτικά καθολικά 

� Ισοζύγιο Γενικού – Αναλυτικού καθολικού 

� Απογραφών – Ισολογισµών 

� Μητρώο παγίων 

� Βιβλίο Αποθήκης και παραγωγής κοστολογίου 

 

Αναλυτικότερα: 

Η τήρηση του Ελληνικού Γενικού Λογιστικού Σχεδίου είναι υποχρεωτική από 

όλουςτους επιτηδευµατίες πουτηρούν βιβλία τρίτης κατηγορίας, µόνο ως προς τη 

δοµήτηνονοµατολογία και το περιεχόµενο των πρωτοβάθµιων, δευτεροβάθµιων και 

των τριτοβάθµιων λογαριασµών, µε εξαίρεση τους λογαριασµούς της οµάδας 9 οι 

οποίοι δεν τηρούνται, εκτός από τις Ανώνυµες Εταιρίες και 

ΕταιρίεςΠεριορισµένηςΕυθύνης πουελέγχονται από ορκωτούςλογιστές. 

Υποχρέωση ελέγχου από το Σώµα Ορκωτών Ελεγκτών έχουν οι Ανώνυµες Εταιρίες, 

οιΕταιρίες Περιορισµένης Ευθύνης. 

Η ανάπτυξη των δευτεροβάθµιων λογαριασµών σε µη θεσµοθετηµένους από τις 

διατάξεις του Γενικού Λογιστικού Σχεδίου σε τριτοβάθµιους, καθώς και η ανάπτυξη 

τωντριτοβάθµιων λογαριασµών σε επίπεδο τεταρτοβάθµιων γίνεται σύµφωνα µε τις 

αρχέςτης λογιστικής και τις ανάγκες του επιτηδευµατία. 

Οι Ανώνυµες Εταιρίες τηρούν βιβλία πρακτικών γενικών συνελεύσεων των µετόχων 

καιβιβλίο πρακτικών του διοικητικού συµβουλίου και βιβλίο µετοχών. Οι Εταιρίες 

Περιορισµένης Ευθύνης τηρούν βιβλίο πρακτικών συνελεύσεων και βιβλίο 

πρακτικώνδιαχείρισης. 

Το βιβλίο µετόχων τηρείται µόνο για τις ονοµαστικές µετοχές του ίδιου κεφαλαίου 

καιόχι για τις ονοµαστικές µετοχές τρίτων που έχει στο χαρτοφυλάκιό της µια 

επιχείρηση. 

Ο χρόνος ενηµέρωσης των βιβλίων αυτών δεν ορίζεται από τις διατάξεις του 

Κώδικα.Πρέπει όµως, να ενηµερώνονται σε εύλογο χρόνο.Σύµφωνα µε την 
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παράγραφο 2.2.103 του Γενικού Λογιστικού Σχεδίου, ο επιτηδευµατίας τηρεί µητρώο 

παγίων περιουσιακών στοιχείων.  

Το µητρώο παγίων τηρείται υποχρεωτικά από τους επιτηδευµατίες που τηρούν βιβλία 

τρίτης κατηγορίας. Μέχρι και τη χρήση 2002 το µητρώο παγίων δεν προβλεπόταν 

από τις διατάξεις του Κώδικα Βιβλίων Στοιχείων,αλλά µόνο από αυτές του Γενικού 

ΛογιστικούΣχεδίου. 

Από τους λογαριασµούς του γενικού και των αναλυτικών καθολικών πρέπει 

ναπροκύπτουν συγκεντρωτικά και αναλυτικά στοιχεία των καταχωρήσεων, έτσι ώστε 

ναείναι εύκολη η πληροφόρηση ή η επαλήθευση από το φορολογικό έλεγχο.Το 

µητρώο παγίων από 1/1/2003 τηρείται αθεώρητο, εκτός εάν είναι συνενωµένο µε 

άλλαθεωρηµένα βιβλία, όπως στο βιβλίο επενδύσεων που εκεί πρέπει να τηρείται 

θεωρηµένο.Η ενηµέρωσή του γίνεται µέχρι το κλείσιµο του ισολογισµού και 

εκτυπώνεται στο τέλοςτης διαχειριστικής περιόδου και µέσα στην προθεσµία 

σύνταξης του ισολογισµού.Τα λογιστικά συστήµατα που τηρούν τα λογιστικά βιβλία 

είναι δύο, το κλασσικόσύστηµα και το συγκεντρωτικό σύστηµα. 

Στο κλασσικό σύστηµα τηρείται ένα γενικό ηµερολόγιο, στο οποίο καταχωρούνται 

όλες οι οικονοµικές πράξεις της επιχείρησης. Μπορεί να τηρείται ένα ακόµα 

ηµερολόγιο γιατις πράξεις του ισολογισµού. 

Όταν εφαρµόζεται το σύστηµα αυτό από τον επιτηδευµατία, µπορούν να 

χρησιµοποιηθούνκαιτα βοηθητικά ηµερολόγια, όπως το βιβλίο ταµείου, το βιβλίο 

αγορών και  πωλήσεων. Ταβοηθητικά ηµερολόγια είναι βιβλία πρώτης εγγραφής και 

τα στοιχεία που περιέχονταιµεταφέρονται στο γενικό ηµερολόγιο µε µία ή 

περισσότερες εγγραφές που παρέχουν τηνηµερήσια κίνηση των λογαριασµών αυτών. 

Στο συγκεντρωτικό σύστηµα τήρησης των λογιστικών βιβλίων έχουµε τη διάσπαση 

τουενιαίου ηµερολογίου σε πολλά αναλυτικά ηµερολόγια και τη συγκέντρωση 

τωνηµερολογίων αυτών σε ένα συγκεντρωτικό ηµερολόγιο. 

Ο επιτηδευµατίας έχει τη δυνατότητα να αλλάζει το λογιστικό σύστηµα που 

ακολουθείαπό την έναρξη της διαχειριστικής του περιόδου ή και κατά τη διάρκειά 

της, ανπρόκειται να αλλάξει ο τρόπος τήρησης των βιβλίων από το χειρόγραφο στο 

µηχανογραφικό.Το σύστηµα αυτό εφαρµόζεται µε πολλές παραλλαγές όπως : 

 

� Τη γερµανική παραλλαγή, κατά την οποία τηρούνται δύο αναλυτικά 

ηµερολόγια ταµείουκαι συµψηφιστικών πράξεων. 
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� Τη βελτιωµένη γερµανική παραλλαγή, κατά την οποία τηρούνται τέσσερα 

αναλυτικάηµερολόγια ταµείου, συµψηφιστικών πράξεων, αγορών και 

πωλήσεων. 

� Την αγγλική παραλλαγή, κατά την οποία δεν τηρείται συγκεντρωτικό 

ηµερολόγιο, αλλά ταστοιχεία που περιλαµβάνονται στα αναλυτικά 

ηµερολόγια µεταφέρονταιαπευθείας στο γενικό καθολικό. 

� Την γαλλική παραλλαγή, κατά την οποία χρησιµοποιούνται πολλά αναλυτικά 

ηµερολόγιαανάλογα µε τις ανάγκες της επιχείρησης, όπως παραδείγµατος 

χάρη ταµείου,τραπεζών, αγορών, πωλήσεων. 

� Την αµερικάνικη παραλλαγή, στην οποία το συγκεντρωτικό ηµερολόγιο και 

τογενικό καθολικό έχουν ενσωµατωθεί σε ένα βιβλίο. 

 

 

2.4 Μηχανογραφηµένη Ενηµέρωση Βιβλίων 

Ο επιτηδευµατίας που χρησιµοποιεί ηλεκτρονικά µέσα για την τήρηση των βιβλίων ή 

και την έκδοση των στοιχείων υπάγεται στις διατάξεις των άρθρων 23 έως και 25, οι 

οποίες ισχύουν µε τις αντίστοιχες σχετικές διατάξεις του Κώδικα αυτού. Στις 

περιπτώσεις κατά τις οποίες εφαρµόζεται σύστηµα χειρόγραφο και µηχανογραφικό, 

ισχύουν οι αντίστοιχες κατά περίπτωση διατάξεις. Αυτό σηµαίνει ότι παρέχεται στον 

επιτηδευµατίαη δυνατότητα να κάνει παράλληλη χρήση των δύο συστηµάτων. 

∆ηλαδή, µπορεί να τηρεί µηχανογραφικά τη γενική λογιστική του και να εκδίδει τα 

στοιχεία του χειρόγραφα, ή αντίστροφα. Επισηµαίνεται, ότι ο επιτηδευµατίας δεν 

µπορεί να τηρεί το ίδιο βιβλίο, άλλοτε µηχανογραφικά και άλλοτε χειρόγραφα ή ένα 

στοιχείο να το εκδίδει µηχανογραφικά, µε τη συµπλήρωση ορισµένων δεδοµένων και 

τα υπόλοιπα δεδοµένα να συµπληρώνονται χειρόγραφα. 

 

2.4.1 Τεχνικές Προδιαγραφές Λογισµικών 

Ο επιτηδευµατίας που χρησιµοποιεί ηλεκτρονικό υπολογιστή για την τήρηση των 

βιβλίων ή την έκδοση των στοιχείων, υποχρεούται : 

� Να έχει αναλυτικό εγχειρίδιο οδηγιών χρήσης του λογισµικού στην Ελληνική 

γλώσσα, το οποίο αναφέρεται στην εφαρµογή των διατάξεων του Κώδικα 
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Βιβλίων και Στοιχείων και ενηµερώνεται αµέσως για κάθε µεταβολή που 

επέρχεται σε αυτό. 

� Να θέτει στη διάθεση του προϊσταµένου της ∆.Ο.Υ. το κατάλληλο προσωπικό 

για τη χρήση του λογισµικού της επιχείρησης για όσο χρόνο χρειάζεται κατά 

τη διάρκεια του ελέγχου. Παράλληλα, ο επιτηδευµατίας υποχρεούται να 

παρέχει στο ελεγκτικό όργανο υπάλληλο µε ειδικότητα πληροφορικής για την 

απευθείας λήψη οποιουδήποτε στοιχείου ή πληροφορίας από τα στοιχεία του 

ηλεκτρονικού υπολογιστή. 

� Τα λογιστικά γραφεία, τα οποίατηρούν τα µηχανογραφικά βιβλία των 

πελατών τους, έχουν όλες τις υποχρεώσεις ως προς τη µηχανογραφική τήρηση 

των βιβλίων αυτών, έτσι ώστε ο επιτηδευµατίας δεν υποχρεούται να έχει 

αναλυτικό εγχειρίδιο οδηγιών χρήσης του λογισµικού ή να διαθέτει το 

κατάλληλο προσωπικό για τον έλεγχο. 

� Έχει την υποχρέωση να διαφυλάσσει, εκτός από τα βιβλία και τα στοιχεία που 

ορίζονται από την παράγραφο 2 του άρθρου 21 του Κώδικα αυτού, τα µηνιαία 

ισοζύγια του γενικού καθολικού, τις µηνιαίες καταστάσεις του βιβλίου 

αποθήκης,τα ηλεκτροµαγνητικά µέσα αποθήκευσης πληροφοριών µέχρι την 

εκτύπωση των δεδοµένων τους και το εγχειρίδιο οδηγιών της χρήσης του 

λογισµικού. 

 

Το λογισµικό πρέπει να είναι προσαρµοσµένο πλήρως στις απαιτήσεις των διατάξεων 

του Κώδικα αυτού, όπως ισχύουν κάθε φορά και ακόµα πρέπει να έχει τις ακόλουθες 

δυνατότητες: 

 

� Να αναπτύσσει τους κωδικούς αριθµούς και τους τίτλους των λογαριασµών 

από τους επιτηδευµατίες που τηρούν βιβλία τρίτης κατηγορίας σύµφωνα µε 

εκείνη του Ελληνικού Γενικού Λογιστικού Σχεδίου ή των κλαδικών 

λογιστικών σχεδίων, εφόσον προορίζεται για τις επιχειρήσεις που τα 

εφαρµόζουν. Για τους επιτηδευµατίες που τηρούν βιβλία πρώτης και δεύτερης 

κατηγορίας το λογισµικό πρέπει να έχει τη δυνατότητα ανάλυσης κατά 

συντελεστή Φ.Π.Α., καθαρού κέρδους και γενικά των πληροφοριών που 

απαιτούνται από τα άρθρα 5 και 6. Από 1/1/2011 το βιβλίο αγορών 

καταργήθηκε.Το πρόγραµµα του ηλεκτρονικού υπολογιστή θα πρέπει να 

εξασφαλίζει στο χρήστη τη δυνατότητα να µπορεί να µεταβάλλει µόνος του 



 

40 

 

τους συντελεστέςεισφορών και τελών, όταν αυτοί αλλάζουν χωρίς να 

χρειάζεται η παρέµβασηκάποιου προγραµµατιστή. 

� Αυτόµατη ετήσια προοδευτική αρίθµηση ηµερολογιακών εγγραφών. Η 

αρίθµησηαυτή θα πρέπει να γίνεται ξεχωριστά για κάθε ηµερολόγιο και µέσα 

στηνπροθεσµία ενηµέρωσης των βιβλίων του επιτηδευµατία, η οποία,όµως, 

δενεπιτρέπεται να µεταβάλλεται από το χρήστη. Ακόµα, πρέπει να σηµειωθεί, 

ότι ηαπλή εισαγωγή πληροφοριών ή άλλων ενδείξεων για τη µελλοντική 

έκδοσηφορολογικών στοιχείων δεν ασκεί οποιαδήποτε επίδραση στα 

λογιστικοποιηµέναστοιχεία οικονοµικά στοιχεία. Η διάταξη αυτή αναφέρεται 

σε πρωτογενείςεγγραφές στα ηµερολόγια της τρίτης κατηγορίας και αυτό έχει 

ως αποτέλεσµα ναµην δίνεται η αρίθµηση για τις καταχωρήσεις στα υπόλοιπα 

βιβλία. 

� Πρέπει να διασφαλίζεται η ενηµέρωση των βιβλίων µε το περιεχόµενο 

τωνστοιχείων που εκδίδονται µηχανογραφικά, όταν τα δεδοµένα τους 

µεταφέρονταιαυτόµατα στα βιβλία. 

� Την ακύρωση εγγραφής µε έκδοση ειδικού ακυρωτικού στοιχείου σε 

περίπτωσηλανθασµένης έκδοσης φορολογικών στοιχείων, εφόσον δεν έγινε η 

χρήση αυτών.Ακόµα, µε την έκδοση του ακυρωτικού σηµειώµατος 

ακυρώνονται λανθασµένεςεγγραφές, οι οποίες έγιναν στους λογαριασµούς µε 

βάση το φορολογικό στοιχείο πουεκδόθηκε χειρόγραφα ή µηχανογραφικά µε 

τη χρήση ηλεκτρονικού υπολογιστή,αλλά µε λάθος περιεχόµενο. Αν η 

λανθασµένη έκδοση του στοιχείου διαπιστωθείµετά τη χρησιµοποίησή του, 

τότε η διόρθωση των λανθασµένων εγγράφων γίνεταιµε την έκδοση 

πιστωτικού τιµολογίου. 

� Το πρόγραµµα θα πρέπει να εξασφαλίζει το διαχωρισµό, την καταχώρηση και 

τηνεκτύπωση των οικονοµικών πράξεων της νέας διαχειριστικής 

περιόδουπαράλληλα µε τις οικονοµικές πράξεις της διαχειριστικής περιόδου 

που έληξε,καθώς και την αυτόµατη µεταφορά των υπολοίπων στους 

λογαριασµούς της νέας χρήσης. Κάθε υπόλοιπο που µεταφέρεται στη νέα 

χρήση πρέπει να είναι οριστικόκαι εκκαθαρισµένο. 

� Το πρόγραµµα θα πρέπει να διαχωρίζει και να εκτυπώνει ξεχωριστά τις 

πράξεις του τελευταίου µήνα της διαχειριστικής χρήσης που έληξε, από τις 

τακτοποιηµένες πράξεις της ίδιας χρήσης. 
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� Το πρόγραµµα θα πρέπει να διασφαλίζει τη µεταγενέστερη αναπαραγωγή των 

εγγράφων σε περίπτωση τροποποίησης τουλογισµικού. (παραποµπή) 

 

2.4.2 Χρόνος και Τρόπος Μηχανογραφικής Ενηµέρωσης των 

Βιβλίων και Έκδοσης Στοιχείων 

Η ενηµέρωση βιβλίων περιλαµβάνει την εισαγωγή των εγγράφων στο αρχείο 

τουηλεκτρονικού υπολογιστή και την λογιστικοποίηση των εγγράφων µέσα στις 

προθεσµίες, τις οποίες ορίζει το άρθρο 17 του Κώδικα και την εκτύπωση των 

εγγραφώνπου εισήχθησαν και λογιστικοποιήθηκαν, όπως ισχύουν οι προθεσµίες του 

άρθρου24 του Κώδικα. 

 

i. Ο επιτηδευµατίας, ο οποίος τηρεί βιβλία τρίτης κατηγορίας: 

• Ενηµερώνει τα ηµερολόγιά του στις προθεσµίες, οι οποίες ορίζονται 

από την παράγραφο 2 του άρθρου 17. Η εκτύπωση γίνεται στο τέλος 

του επόµενου µήνα και αφορά οικονοµικές πράξεις και το ηµερολόγιο 

εγγραφών ισολογισµού στο χρόνο κλεισίµατος του ισολογισµού, µε τη 

δυνατότητα αποθήκευσης αυτών σε ηλεκτροµαγνητικά µέσα.  

• Εκτυπώνει µέχρι το τέλος του επόµενου µήνα, εκείνου που αφορούν οι 

οικονοµικέςπράξεις, θεωρηµένο ισοζύγιο λογαριασµών «Γενικού – 

Αναλυτικών Καθολικών»,στο οποίο εµφανίζονται τα αθροίσµατα 

χρέωσης και πίστωσης των λογαριασµών  όλων των βαθµίδων, καθώς 

και τα υπόλοιπα αυτών µέχρι το τέλος τουπροηγούµενου µήνα, τα 

σύνολα των κινήσεων του µήνα.  

• Εκτυπώνει τα αναλυτικά καθολικά, το γενικό καθολικό και το µητρώο 

παγίων στοτέλος της διαχειριστικής περιόδου και µέσα στην 

προθεσµία σύνταξης τουισολογισµού, µε τη δυνατότητα µη εκτύπωσής 

τους, εφόσον τα δεδοµέναφυλάσσονται σε ηλεκτροµαγνητικά µέσα 

αποθήκευσης  

 

ii. Ο επιτηδευµατίας της τρίτης κατηγορίας για τις οικονοµικές πράξεις του 

υποκαταστήµατος: 
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• Ενηµερώνει το ηµερήσιο φύλλο συναλλαγών και το αποστέλλει στην 

έδρα για την ενηµέρωση των βιβλίων εντός του πρώτου 

δεκαπενθηµέρου του επόµενου µήνα. 

• Ενηµερώνει το ηµερολόγιο ταµειακών πράξεων µέσα στην προθεσµία 

της παραγράφου 2 του άρθρου 17 του Κώδικα και εκτυπώνει το 

φύλλο ανάλυσης και ελέγχου εντός του πρώτου δεκαπενθηµέρου του 

επόµενου µήνα.  

• Ενηµερώνει το βιβλίο αποθήκης και αποθηκεύει τα δεδοµένα όπως 

ορίζονται από τις διατάξεις του άρθρου. 

 

iii. Ο επιτηδευµατίας που τηρεί βιβλία πρώτης ή δεύτερης κατηγορίας: 

• Ενηµερώνει τα βιβλία της έδρας ή του υποκαταστήµατος του µέσα 

στις προθεσµίεςπου ορίζουν οι διατάξεις της παραγράφου 1 του 

άρθρου 17 του Κώδικα. 

• Στο τέλος του επόµενου µήνα, εκείνου που αφορούν οι οικονοµικές 

πράξεις, εκτυπώνει το βιβλίο αγορών ή εσόδων – εξόδων µε τη 

δυνατότητααποθήκευσης σεηλεκτροµαγνητικά µέσα, καθώς και τη 

µηνιαία κατάσταση, στην οποία εµφανίζονταιµόνο τα µηνιαία 

αθροίσµατα των αντίστοιχων στηλών του τηρούµενου βιβλίοαγορών 

και εσόδων – εξόδων. 

Σε περίπτωση που ο επιτηδευµατίας διαθέτει κεντρική µονάδα 

ηλεκτρονικούυπολογιστή, µε την οποία παρακολουθεί τα λογιστικά στοιχείων 

όλων τωνεπαγγελµατικών εγκαταστάσεων, µπορεί µετά από γνωστοποίηση 

στον προϊστάµενοτης ∆.Ο.Υ. της έδρας του να εκτυπώνειστηµονάδα αυτή, 

µέχρι το τέλος του επόµενου µήνα, τα λογιστικά βιβλία, καθώς και το βιβλίο 

αποθήκης της κάθεεπαγγελµατικής του εγκατάστασης, όταν η µεταβίβαση 

των εγγράφων γίνεται, είτε µεαπευθείας σύνδεση, είτε µε άλλα 

ηλεκτροµαγνητικά µέσα στις προβλεπόµενεςηµεροµηνίες. 

Τα τυπωµένα βιβλία ή τα ηλεκτροµαγνητικά µέσα αποστέλλονται µέσα σε 

δέκαηµέρες από τη λήξη του µήνα της εκτύπωσης στην επαγγελµατική 

εγκατάσταση, τηνοποία αφορούν όπου και φυλάσσονται.Τα θεωρηµένα και 

µη χρησιµοποιηµένα βιβλία ή οι θεωρηµένοι οπτικοί δίσκοιµπορεί να 
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φυλάσσονται στο χώρο της κεντρικής µονάδας του ηλεκτρονικούυπολογιστή 

µέχρι τη χρησιµοποίησή τους. 

 

 

2.5 Πλεονεκτήµατα Μηχανογραφηµένης Τήρησης Βιβλίων 

Θα µπορούσαµε να αναφέρουµε πάρα πολλά πλεονεκτήµατα της µηχανογραφηµένης 

Λογιστικής, έναντι του χειρόγραφου συστήµατος. Η σύγκριση είναι πραγµατικά 

άνιση. Παρόλα ταύτα, τα κυριότερα πλεονεκτήµατα είναι : 

 

i. Άµεση, πλήρης και σωστή πληροφόρηση 

Με τη µηχανογραφική τήρηση της γενικής λογιστικής, ο λογιστής µπορεί ανά πάσα 

στιγµή να αντλήσει πληροφορίες που του ζητούνται από τη διοίκηση της επιχείρησης, 

ταξινοµηµένες και οµαδοποιηµένες µε διαφορετικό κάθε φορά τρόπο, όπως: 

• Πληροφορίες ανά οµάδα λογαριασµού σε οποιοδήποτε βαθµό (πρωτοβάθµιο 

κ.λπ.)  

• Πληροφορίες ανά κατηγορία λογαριασµού (έσοδα, έξοδα, αγορές, πωλήσεις 

κ.λπ.) 

• Πληροφορίες για την κίνηση των υποκαταστηµάτων της επιχείρησης. 

• Πληροφορίες για την κίνηση του ταµείου, το cashflow, τις εκκρεµότητες µε 

τις τράπεζες 

 

ii. Αυτοµατοποίηση λογιστικών διαδικασιών 

Με τη µηχανογράφηση η δουλειά του λογιστή, όσον αφορά τις διαδικασίες 

καταχώρησης, σταµατά στην απλή καταχώρηση των λογιστικών άρθρων. Όλες οι 

υπόλοιπες εργασίες (ενηµέρωση γενικών και αναλυτικών καθολικών, ηµερολογίων, 

ισοζυγίων, καταστάσεων Φ.Π.Α., καταστάσεων ΚΕ.Π.Υ.ο. κ.λπ.) γίνονται αυτόµατα 

µέσα από τα προγράµµατα µηχανογράφησης 

 

iii. Αυτοµατοποίηση και τυποποίηση λογιστικών καταστάσεων 

Με τη µηχανογράφηση των λογιστηρίων των επιχειρήσεων, η κατάρτιση προς 

∆ηµοσίευση των λογιστικών Καταστάσεων (Ισολογισµός, Αποτελέσµατα Χρήσεως) 

έγινε διαδικασία ρουτίνας. Εκτός του ότι έχει επέλθει τυποποίηση σύµφωνη µε τις 
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διατάξεις του Ενιαίου Γενικού Λογιστικού Σχεδίου και του Κώδικα Βιβλίων και 

Στοιχείων, η άντληση πληροφόρησης από τις καταστάσεις αυτές µπορεί να γίνει σε 

οποιοδήποτε χρονικό σηµείο ζητηθεί από τους διοικούντες την επιχείρηση και για 

όποιο χρονικό διάστηµα απαιτείται. Η εκτύπωση των καταστάσεων αυτών γίνεται 

χωρίς να χρειάζεται χρόνος προετοιµασίας, ενώ ταυτόχρονα τα στοιχεία δίνονται 

συγκριτικά για το τρέχον και το προηγούµενο έτος. 

 

iv. Άµεση και διαρκή ενηµέρωση για την πορεία της επιχείρησης 

Μέσω της µηχανογράφησης ο λογιστής είναι σε θέση σε οποιαδήποτε χρονική στιγµή 

του ζητηθεί, να δώσει πληροφορίες σχετικά µε την πορεία της επιχείρησης, µέσω των 

αριθµοδεικτών, τους οποίους τα περισσότερα προγράµµατα µηχανογραφηµένης 

λογιστικής έχουν ενσωµατωµένους. Έτσι, χρονοβόρες διαδικασίες κατάρτισης και 

ανάλυσης αριθµοδεικτών είναι πια αντικείµενα καθηµερινής µελέτης, χωρίς χρονικό 

κόστος. 

 

v. Μείωση του λειτουργικού κόστους της επιχείρησης 

Με την τυποποίηση των λογιστικών διαδικασιών, η διδασκαλία τους στα Α.Ε.Ι., 

Τ.Ε.Ι. λογιστικής κατεύθυνσης έγινε πια εφικτή. Έτσι, από τα φοιτητικά ακόµη 

χρόνια, οι µελλοντικοί λογιστές αποκτούν τα απαραίτητα εφόδια. Με τον τρόπο αυτό 

και την εισαγωγή της µηχανογράφησης στις επιχειρήσεις, µειώνεται το λειτουργικό 

κόστος των επιχειρήσεων (κόστος χρόνου εκπαίδευσης των νέων ατόµων, κόστος 

χρόνου προσαρµογής στις διαδικασίες της επιχείρησης), µια και η ανεύρεση 

κατάλληλου και εξειδικευµένου προσωπικού γίνεται αρκετά πιο εύκολη. 

 

vi. Αύξηση του διαθέσιµου χρόνου των λογιστών 

Ένα από τα κυριότερα πλεονεκτήµαταπλεονέκτηµα της µηχανογραφικής τήρησης της 

γενικής λογιστικής, είναι η αύξηση του διαθέσιµου ελεύθερου χρόνου στους 

λογιστές. Έχουν περιοριστεί οι ατελείωτες ώρες καταγραφής, αθροίσεων, µεταφοράς 

και ελέγχου, τις οποίες αφιέρωνε ο λογιστής, δουλεύοντας µε το χειρόγραφο 

σύστηµα. 
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3. ΜΗΧΑΝΟΓΡΑΦΙΚΗ ΤΗΡΗΣΗ ΒΙΒΛΙΩΝ 

 

Η µηχανογραφηµένη λογιστική έλαβε µεγάλες διαστάσεις τα τελευταία χρόνια 

καικυκλοφορούν πολλά προγράµµατα, µε τα οποία ο χρήστης του 

ηλεκτρονικούυπολογιστή, έχει µεγάλες δυνατότητες για τη συλλογή γεγονότων και τη 

λήψη τωνπληροφοριών που επιθυµεί σε πολύ σύντοµο χρόνο.Οι βασικές ενέργειες 

του χρήστη είναι : 

1. Το άνοιγµα των βιβλίων σύµφωνα µε το σχέδιο των λογαριασµών. 

2. Η έκδοση τιµολογίων και άλλων αποδείξεων, µε ταυτόχρονη ενηµέρωση των 

ηµερολογίων, των καθολικών, των ισοζυγίων, τη διαχείριση των αποθεµάτων, 

τη µισθοδοσία, τους αριθµοδείκτες, την συγκέντρωση των αποτελεσµάτων 

εκµεταλλεύσεως και χρήσεως, την απογραφή, τον ισολογισµό, το κλείσιµο 

των βιβλίων και ότι άλλο κρίνεται αναγκαίο. 

3. Την τήρηση της αναλυτικής λογιστικής εκµεταλλεύσεως, όπου αυτή 

εφαρµόζεται 

 

Τα βιβλία της Γ’ κατηγορίας που τηρούνται µηχανογραφικά είναι : 

 

i. Ηµερολόγια Γενικής Λογιστικής 

ii. Ηµερολόγιο Αναλυτικής Λογιστικής 

iii. Γενικό Καθολικό 

iv. Αναλυτικό Καθολικό 

v. Μητρώο Παγίων 

vi. Βιβλίο Αποθήκης 

vii. Βιβλίο πρακτικών γενικών συνελεύσεων και πρακτικό διοικητικού 

συµβουλίου(για Α.Ε.) 

 

Η µηχανογραφηµένη τήρηση των βιβλίων Γ΄ κατηγορίας του Κ.Β.Σ. απαιτεί να 

ακολουθήσουµε τα ακόλουθα στάδια : 

� ∆ιαµόρφωση του Σχεδίου των Λογαριασµών από τους ήδη υπάρχοντες 

λογαριασµούς. (Αν έχει προηγηθεί παρακολούθηση των βιβλίων µε 

χειρόγραφο σύστηµα και δεν πρόκειται για νεοσύστατη επιχείρηση). 
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� Συµφωνία των υπολοίπων µεταξύ του Γενικού και Αναλυτικών Καθολικών, 

µέσω των Ισοζυγίων. 

� Καταχώρηση των ποσών των λογαριασµών του σχεδίου των λογαριασµών 

µέσωτης σχετικής εργασίας του προγράµµατος. 

� Τύπωση και έλεγχος της ακρίβειας του ήδη καταχωρηµένου 

σχεδίουλογαριασµών (Αυτό περιλαµβάνει τους µέχρι τώρα 

δηµιουργηµένουςλογαριασµούς που θα εµπλουτίζεται µε τους νέους 

λογαριασµούς που θα προκύπτουν κάθε φορά). 

� Καταχώρηση εγγραφής έναρξης για την ενηµέρωση των µέχρι τότε 

υπολοίπων των λογαριασµών. 

� Εκτύπωση Ισοζυγίου αναλυτικών λογαριασµών, µε την ενηµέρωση 

τωνΥπολοίπων. 

� Καταχώρηση εγγραφών κατά τη διάρκεια της χρήσεως και εκτύπωση 

ισοζυγίωνγια την παρακολούθηση των υπολοίπων σε τακτά χρονικά 

διαστήµατα. 

� Εκτύπωση του πρώτου προσωρινού ισοζυγίου για παρακολούθηση της 

διαµορφώσεως των λογαριασµών στο τέλος της χρήσης. 

� Καταχώρηση εγγραφών κλεισίµατος της χρήσεως και εκτύπωση του 

οριστικού ισοζυγίου. 

 

3.1 Πρόγραµµα Μηχανογράφησης NITO – ERGANH 

Η εφαρµογή της λογιστικής του συγκεκριµένου προγράµµατος λειτουργεί µε ένα 

πλήρεςµενού εργασιών, οι οποίες είναι απαραίτητες για την διενέργεια όλων των 

απαραίτητωνλογιστικών ενεργειών, τόσο κατά τη διάρκεια της χρήσης, όσο και στο 

τέλος της χρήσεως. 

Ενδεικτικά αναφέρονται τα παρακάτω µενού : 

 

i. Καταχώρηση και διαχείριση του λογιστικού σχεδίου 

ii. Καταχώρηση και διαχείριση των λογιστικών εγγραφών 

iii. Εµφάνιση και εκτύπωση ηµερολογίων 

iv. Εµφάνιση και εκτύπωση καθολικών 

v. Εµφάνιση και εκτύπωση καρτελών 
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vi. Εµφάνιση και εκτύπωση ισοζυγίων 

vii. ∆υνατότητα διαχείρισης εργασιών τέλους χρήσης 

viii. Απογραφή λογαριασµών 

ix. Ισολογισµούς 

x. Γενική εκµετάλλευση 

 

Σε ξεχωριστή ενότητα παρακολουθείται ο Φ.Π.Α., µε δυνατότητα αυτόµατης 

ενηµέρωσηςτων δηλώσεων µέσω γέφυρας µε τη λογιστική. Στη πραγµατική 

λειτουργία των επιχειρήσεων και της αγοράς χρησιµοποιείταιτεταρτοβάθµια ανάλυση 

των λογαριασµών του λογιστικού σχεδίου, το οποίο βοηθάειστην καλύτερη και 

αναλυτικότερη παρακολούθηση των εργασιών της επιχείρησης.Στην εργασία αυτή, 

θα χρησιµοποιηθεί τριτοβάθµια ανάλυση, χωρίς όµως να ξεφεύγει απότην 

ονοµατολογία και τους υποχρεωτικούς λογαριασµούς του λογιστικού σχεδίου. 

 

 

3.2 Πρόγραµµα Μηχανογράφησης 

BUSINESSERPΤΗΣSINGULARLOGIC 

 
• Ανεξάρτητο Λ.Σ Γενικής και Αναλυτικής Λογιστικής µε δυνατότηταδιακριτού 

ορισµού του κωδικού των λογαριασµών . 

• Παρακολούθηση λογαριασµών και σε ξένο νόµισµα. 

• Οικονοµικά Στοιχεία λογαριασµών ανά περίοδο και χρήση (τρέχουσα- 

επόµενη) αλλά στοιχεία και από Προηγούµενες Χρήσης. 

 

Για τους προϋπολογισµούς λογαριασµών, παρέχεται η δυνατότητα ορισµού 

πολλαπλών εναλλακτικών σεναρίων προϋπολογισµού και πληροφόρησησύγκρισης 

των προϋπολογιστικών και πραγµατικών στοιχειών,ενώ για τη διαχείριση παγίων 

διατίθεται πλήρεςκύκλωµα διαχείρισης και παρακολούθησης παγίωνστοιχείων, 

εναλλακτικά µητρώα βάσει διεθνών λογιστικών προτύπων. Στην περίπτωση των 

διοικητικών λογαριασµών, υπάρχει σύστηµα επέκτασης του οικονοµικούκυκλώµατος 

της επιχείρησης, µέσω της δυνατότητας παρακολούθησηςεναλλακτικών λογιστικών 
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σχεδίων (παρακολούθησηέργων, στοιχείων προϋπολογισµού – απολογισµού κ.α) µε 

αυτόµατη ενηµέρωση βάσει των λογιστικών άρθρων του Ε.Λ.Σ.  

 

3.3 WIZARD ΕφαρµογήΒUSINESS της ERSILON NET 

Τα εξωλογιστικάκέντρα κόστους αποσκοπούν στην κατανοµή των αξιών των 

συναλλαγών αγορών και δαπανών σε κέντρα κόστουςορισµένα από τον χρήστη. Για 

την δηµιουργία της λειτουργικότητας, αντικατοπτρίστηκε η λειτουργικότητα της 

αναλυτικήςχρήσης. Η Wizard ΥποδοµήςΕξωλογιστικώνΚέντρων Κόστους εκτελεί τις 

εξήςενέργειες:  

• Αντιγραφή δεδοµένων από υπάρχον σχέδιο ΕΚΚ.  

• Εισαγωγή των βασικών δεδοµένων των ΕΚΚ.  

• Σχεδιασµός της δοµής των ΕΚΚ.  

• Ορισµός περιόδων ΕΚΚ.  

 
Ο χρήστης µπορεί να δηµιουργήσει τα ΕΚΚ, µέσα από τηνλειτουργικότητα 

επισκόπησης των ΕΚΚ. Η λειτουργικότητα είναι προσβάσιµη από την διαδροµή 

«∆ιαχείρισηΑγορών � Εξωλογιστικά Κέντρα Κόστους � Επισκόπηση ΕΚΚ».Ο 

χρήστης πρέπει να εστιάσειτον κέρσορα στην γραµµή των ΕΚΚ, τα οποία τον 

ενδιαφέρουν και µε δεξίκλικ στο στοιχείο ελέγχου της γραµµής να εµφανίσει το 

ειδικό µενού. 
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Εικόνα 9Οθόνη επισκόπησης ΕΚΚ 

 

 

Από την διαδροµή «Αγορές � Εξωλογιστικά Κέντρα Κόστους � Φύλλα Μερισµού 

ΕΚΚ», ο χρήστης µπορεί να καταχωρήσει πρότυπα φύλλα µερισµού για τα ΕΚΚ. Σε 

κάθε σχέδιο ΕΚΚ προτείνεται η δηµιουργία ενός γενικού αντικριζόµενου 

λογαριασµού, ο οποίος θα χρησιµεύσει στην δηµιουργία των άρθρων των ΕΚΚ. Στις 

γραµµές του φύλλου µερισµού καταχωρούµε την κατανοµή του ποσού της κίνησης 

ανά ΕΚΚ. 
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Εικόνα 10Οθόνη παραµετροποίησης φύλλων µερισµού ΕΚΚ 

 

Στην οθόνη καταχώρησης των αγορών και δαπανών εµφανίζουµε τις στήλες 

«Περιγραφή ΕΚΚ» και «Περιγραφή φύλλο µερισµού ΕΚΚ». Στην πρώτη στήλη 

επιλέγουµε το σχέδιο ΕΚΚ και στην δεύτερη το φύλλο µερισµού. Με την χρήση του 

λειτουργικού πλήκτρου F6, ο χρήστης µπορεί να µεταβάλει την κατανοµή ή και να 

επιλέξει διαφορετικό ΕΚΚ από αυτό, το οποίο προδιαγράφεται από το φύλλο 

µερισµού. Μετά την καταχώρηση, ο χρήστης µπορεί να δει το αποτέλεσµα της 

εγγραφής χρησιµοποιώντας την έµµεση οθόνη «Παραγόµενες Εγγραφές». 
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Εικόνα 11Οθόνη καταχώρησης αγορών 

 

 

Εικόνα 12Browser επισκόπησης παραγόµενων παραστατικών 

 

 

 

 

 

 

 



 

52 

 

3.4 Πρόγραµµα Μηχανογράφησης SYNERGY E.R.P. της 

MINISYSTEMS A. B.E. E. 

Το Synergy ERP είναι µια µοντέρνα εµπορική εφαρµογή χωρισµένη σε τρία 

επίπεδα.Έχει όλα τα απαραίτητα υποσυστήµατα για να καλύψει τις front-end και 

back-end ανάγκες του εµπορολογιστικού κυκλώµατος. Το Synergy ERP, όπως 

αναφέρθηκε, χωρίζεται σε τρία επίπεδα (Level I, II, III). Το πρώτο διαχειρίζεται τις 

βασικές λειτουργίες µίας επιχείρησης (Παραγγελίες, Τιµολόγηση, Φορείς, Αποθήκες, 

Αξιόγραφα, Έσοδα-Έξοδα ή Γενική Λογιστική), ενώ το δεύτερο περιλαµβάνει 

επιπλέον Αναλυτική Λογιστική, Βιοµηχανική Κοστολόγηση και άλλα υποσυστήµατα 

και είναι περισσότερο ευέλικτο από πλευράς παραµετροποίησης. Το τρίτο επίπεδο 

είναι ένα ανοιχτό σύστηµα, µε απεριόριστη δυνατότητα παραµετροποίησης και 

customization. Σε όλα τα επίπεδα διατίθενται, µαζί ή χωριστά, τα modules 

Μισθοδοσίας, MIS, CRM, HRM. Ένα καινοτόµο στοιχείο του SynergyERP, είναι η 

δυνατότητα παρακολούθησης τη παραµετροποίησης κάθε πελάτη χωριστά. Επίσης, ο 

πελάτης µπορεί να βάλει στην εφαρµογή τη δική του εικόνα (wallpaper), ο δε 

συνεργάτης (dealer) τοποθετεί στην εφαρµογή τα δικά του στοιχεία επικοινωνίας, 

έτσι ώστε ο πελάτης να γνωρίζει αυτόν και µόνο. Για τους Πελάτες , Προµηθευτές, 

Χρεώστες και Πιστωτές εσωτερικού και εξωτερικού, υπάρχει πλήρης αναφορά ανά 

πάσα στιγµή. Καρτέλες, Υπόλοιπα, Κινήσεις Υπολοίπων, Συγκεντρωτικές 

Κταστάσεις, ∆ιευθυνσιογράφος, Αποδείξεις είσπραξης και πληρωµής µηχανογραφικά 

ή χειρόγραφα, είναι µερικά από τα «καλούδια» του Synergy ERP. Υπάρχει ακόµα η 

δυνατότητα αναφοράς για κάθε πελάτη και κάθε είδος ξεχωριστό Τιµοκατάλογο. 

Αναζήτηση Πελατών ή Προµηθευτών µε το πιο απίθανο κριτήριο και εκτύπωση σε 

ετικέτες για αποστολή µε ταχυδροµείο. 

 

Είναι ένα ευέλικτο λογισµικό το οποίο προσαρµόζεται εύκολα στις εκάστοτε 

απαιτήσεις της αγοράς και τροποποιείται, ώστε να ανταποκρίνεται στις προδιαγραφές 

που συνιστούν το κάθε οργανισµό, την κάθε επιχείρηση. Οι ΑΙΧΜΕΣ 2000 

αποτελούν ένα λογισµικό απαλλαγµένο από µονολιθικότητα και δυσκαµψία, ενώ η 

αυξηµένη προσαρµοστικότητά του αποτελεί και τον κυριότερο παράγοντα 

µεγιστοποίησης της απόδοσή του. Οι ΑΙΧΜΕΣ 2000 είναι απολύτως σύννοµες µε τον 

Κ.Β.Σ. και την κείµενη νοµοθεσία. Οι ΑΙΧΜΕΣπαρέχουν προστασία σε όλα τα που 

τις απαρτίζουν, ένα ειδικόκαι έξυπνο σύστηµα Ασφαλείας, το οποίο εξασφαλίζει 
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πρόσβαση σε εξουσιοδοτηµένους µόνο χρήστες. Εξατοµικεύει την πρόσβαση του 

κάθε χρήστη ακόµη και σε επίπεδο οθόνης, καταγράφοντας τις καταχωρήσεις – 

τροποποιήσεις, τις οποίες διενεργεί ο κάθε χρήστης µε ηµεροµηνίακαι ώρα. Οι 

ΑΙΧΜΕΣ2000 έχουν αναπτυχθεί και αξιοποιούν τις πιο δηµοφιλείς πλατφόρµες 

(MICROSOFT WINDOWS), εργαλεία, συστήµατα διαχείρισης βάσης δεδοµένων 

(ORACLE). Έχουν οµοιόµορφη σχεδίαση, αφού έχουν αναπτυχθεί µ τη µέθοδο των 

πρωτοτύπων. Έχον ενσωµατωµένες δυνατότητεςφύλαξηςκαι έκδοσης ιστορικών 

πληροφοριών σε διαχρονικό επίπεδο. Επίσης, ενυπάρχουν δυνατότητες έκδοσης 

συγκριτικών στατιστικών πληροφοριών σε επίπεδο διοικητικής πληροφόρησης (MIS) 

προηγουµένων ετών και τρέχοντος έτους , καθώς επίσης δυνατότητες επικοινωνίας µε 

MS-Office (Word, Excel, έκδοση πινάκων και διαγραµµάτων). 

 

ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ  

• Γενική Λογιστική  

• Αναλυτική Λογιστική  

• Αυτοµατοποίηση Ταµείου 

• Αξιόγραφα 

• Φ.Π.Α.  

• Προϋπολογισµός 

• Ισολογισµός 

 

ΕΜΠΟΡΙΚΗ ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ  

• Πελάτες 

• Προµηθευτές 

• Αποθήκη-αποθέµατα (µέγεθος – χρώµα) 

• Παραγγελίες 

• Τιµολόγηση 

• M.I.S. 

• INTRASTAT 

• Πάγια 

 

 

ΓΕΝΙΚΗ ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ  
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ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ – ΑΝΑΖΗΤΗΣΕΙΣ 

Λογιστικά Σχέδια µε : 

• Κωδικοποίηση λογιστικού σχεδίου ελεύθερη στον χρήστη 

• Έλεγχος πληρότητας επιπέδων  

• Ένδειξη ενεργού – ανενεργού λογαριασµού 

• Ένδειξη κλειδωµένου λογαριασµού  

 

 

Αποτελέσµατα - Καταστάσεις Ελέγχου µε επιλογές : 

• Ηµεροµηνίας Εγγραφών ή ηµεροµηνίας καταχώρησης  

• Ειδών κινήσεων  

• Ισοσκελισµένων ή µη ισοσκελισµένων  

• Χειριστή (καταχωρητή) ή τµήµατος  

• Όλων ή µόνο των µεταβολών κλπ  
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Στα πλαίσια της έρευνας εξετάστηκαν 4 εταιρείες που δραστηριοποιούνται επίσης  

στον τοµέα σχεδιασµού συστηµάτων ERP, τα οποία συστήµατα αναλύονται 

εκτενέστερα στο επόµενο κεφάλαιο. Οι εν λόγω εταιρείες είναι οι εξής τέσσερις: 

 

Altec– Ολοκληρωµένο λογισµικό πακέτο εφαρµογών Atlantis για µικροµεσαίες 

επιχειρήσεις της εταιρείας Altec. (Τσόπογλου Σ., 2013) 

 

Entersoft - Ολοκληρωµένο λογισµικό πακέτο εφαρµογών Entersoft για µικροµεσαίες 

επιχειρήσεις της εταιρείας Entersoft. Βασίζεται εξολοκλήρου στην πλατφόρµα .ΝΕΤ 

της Microsoft. 

 

Singular- Ολοκληρωµένο λογισµικό πακέτο εφαρµογών Enterprise για µικροµεσαίες 

επιχειρήσεις της εταιρείας SingularLogic. Όσον αφορά τα τεχνικά χαρακτηριστικά το 

EnterpriceERP αποτελείται από ένα ενιαίο περιβάλλον όπου τα υποσυστήµατα 

επικοινωνούν αυτόµατα µεταξύ τους χωρίς την προσθήκη ετερογενών εφαρµογών. 

 

Microsoft - Ολοκληρωµένο λογισµικό πακέτο εφαρµογών Navision της εταιρείας 

Microsoft. Το λογισµικό δίνει την δυνατότητα της µηχανογράφησης όλων των 

διαδικασιών της επιχείρησης. (Σάββας Ι. & Μαυρέλλης Ν., 2005) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Χαρακτηριστικά Atlantis Altec Entersoft Entersoft Enterprise Singular Navision Microsoft 

Υποσυστήµατα και 

Λειτουργίες  
Λογιστική 

Χρηµατοοικονοµικά 

Αποθέµατα 

Πωλήσεις και ∆ιανοµές 

Αγορές 

CRM 

Παραγωγή 

Service 

MRP 

Business Intelligence 

Μισθοδοσία& HRM 

Enterprise Web Modules 

Tools 

Auto 

Οικονοµική ∆ιαχείριση 

Γενική Λογιστική 

∆ιεθνή Λογιστικά Πρότυπα 

Προϋπολογισµός και Έλεγχος 

Χρηµατοοικονοµική ∆ιαχείριση 

∆ιαχείριση Εισπρακτέων και 

Πληρωτέων 

∆ιαχείριση Αποθεµάτων και 

Αποθηκών 

∆ιαχείριση Πωλήσεων  

∆ιαχείριση Αγορών και Προµηθειών 

∆ιαχείριση Παραγωγής 

∆ιαχείριση Έργων 

Παρακολούθηση 

συναλλασσόµενων  

∆ιαχείριση αποθήκης 

Παραγγελιοληψία – πωλήσεις 

Παραγγελιοδοσία – αγορές 

Χρηµατοοικονοµική διαχείριση 

(Εισπράξεις Πληρωµές 

Αξιόγραφα) 

Βιβλία Α’ Β’ Γ’ κατηγορίας,  

Οικονοµική ∆ιαχείριση  

 

Πωλήσεις και Μάρκετινγκ 

∆ιαχείριση Εφοδιαστικής 

Αλυσίδας 

Παραγωγή 

∆ιαχείριση Τεχνικής 

Υποστήριξης 

Επιχειρηµατική Ευφυΐα και 

Εκτυπώσεις 

∆ιαχείριση Έργων 

∆ιαχείριση Ανθρώπινων Πόρων 

Ενιαίο Λογισµικό 

για όλες τις 

Επιχειρήσεις 

Με την επιλογή [ΕΤΑΙΡΕΙΕΣ] ο 

διαχειριστής του προγράµµατος 

ελέγχει τα στοιχεία των εταιρειών 

που παρακολουθεί µε το 

ATLANTIS. Κάθε εταιρεία έχει 

ξεχωριστά δεδοµένα που 

κρατούνται σαν διαφορετικές 

οντότητες από το σύστηµα. 

   



 

57 

 

Εξαίρεση αποτελούν ορισµένα 

υπερεταιρεικά στοιχεία που είναι 

κοινά σε όλες τις εταιρείες 

∆υνατότητα 

Παραµετροποίησης 

του Συστήµατος 

Παραµετροποιείται και 

προσαρµόζεται στα δεδοµένα κάθε 

επιχείρησης 

Παραµετροποιείται και 

προσαρµόζεται στα δεδοµένα κάθε 

επιχείρησης 

Παραµετροποιείται και 

προσαρµόζεται στα δεδοµένα 

κάθε επιχείρησης 

Παραµετροποιείται και 

προσαρµόζεται στα δεδοµένα 

κάθε επιχείρησης 

Συνολικό Κόστος Το κόστος κυµαίνεται από 8.000 

έως 30.000 µε διάφορα επιπλέον 

κόστη π.χ. πολλαπλοί χρήστες κτλ. 

Η τιµή του κάθε module ξεκινά από 

1.000 µέχρι 5.000  
Ξεκινά από 20000 και µπορεί 

να φτάσει µέχρι 50.000 ή 

60.000 

Από 37.000 έως 112.260 

∆υνατότητα 

Σύνδεσης µε άλλες 

Εφαρµογές (π.χ. 

Ηλεκτρονικό 

Εµπόριο) 

Εξάγει στο διαδίκτυο και 

αυτοµατοποιεί όλες τις συναλλαγές 

µεταξύ των συνεργαζοµένων 

επιχειρήσεων, προσφέροντας 

ασφάλεια και επιτάχυνση των 

διεπιχειρησιακών διαδικασιών, 

ανεξάρτητα από το µοντέλο 

λειτουργίας (franchising, ιδιόκτητα 

δίκτυα καταστηµάτων  

αντιπροσώπων κλπ) 

Μέσω των XMLdocuments αλλά και 

µέσω των XMLWEBServices 

επιτρέπεται η on-line αποστολή και 

λήψη µηνυµάτων παραστατικών και 

άλλων πληροφοριών µε άλλα 

πληροφοριακά συστήµατα αλλά και η 

διεκπεραίωση διαιτερικών 

διαδικασιών  

Υπάρχει το υποσύστηµα 

Enterprisee-order που µπορεί να 

πραγµατοποιήσει την 

παρακολούθηση των 

παραγγελιών  µέσω ίντερνετ. 

Συνδέει τον κάθε εργαζόµενο της 

επιχείρησης µε πελάτες 

προµηθευτές συνεργάτες µέσω 

του internet, οποιαδήποτε στιγµή, 

οπουδήποτε 

Τεχνολογία ERP Χρησιµοποιεί την τεχνολογία 

ROADS, 

BASISM;ENOSTORADStudioXE, 

µε αρχιτεκτονική multitier, 

clientserver 

Το UserInterface εκµεταλλεύεται τις 

δυνατότητες που παρέχει το 

MicrosoftNET για την ανάπτυξη 

Windows εφαρµογών 

Αξιοποιεί όλες τις νέες 

τεχνολογίες στον τοµέα της 

πληροφορικής, υποστηρίζοντας 

την αρχιτεκτονική client-server 

3tier, το σχεσιακό σύστηµα 

διαχείρισης βάσης δεδοµένων 

ORACLE διαθέτει γραφικό 

περιβάλλον εργασίας 

Χρησιµοποιεί την πολυετή 

τεχνολογία της Microsoft και τα 

MicrosoftProductivityTools 



 

 

4. ENTERPRISE RESOURCE PLANNING 

4.1 Συστήµατα Οργάνωσης Επιχειρήσεων 

Το EnterpriseResourcePlanning αποτελεί µια εφαρµογή οργάνωσης της εταιρείας και 

στην περίπτωση της εξατοµίκευσης υπηρεσιών ηλεκτρονικού εµπορίου, λειτουργεί 

ως ένα βοηθητικό σύστηµα υποστήριξης ανάπτυξης των παρεχόµενων υπηρεσιών. 

Με την εφαρµογή του, η εκάστοτε εταιρεία, ανεξάρτητα από τον κλάδο στον οποίο 

δραστηριοποιείται, προσβλέπει στην απλοποίηση των διαδικασιών ανταλλαγής 

πληροφοριών µεταξύ των διαφόρων τµηµάτων που την στελεχώνουν. 

Χαρακτηριστικά, στον ορισµό που δίνεται στο άρθρο του (T. Wailgum, 2013), 

σχετικά µε το ERP, υποστηρίζεται πως όλες οι πληροφορίες µια εταιρείας µπορούν 

να συγκεντρωθούν σε ένα και µόνο υπολογιστή. 

Η κατασκευή ενός προγράµµατος, το οποίο θα είναι σε θέση να επιτηρεί και να 

ελέγχει όλους τους τοµείς της επιχείρησης, αδιαµφισβήτητα, θεωρείται υψηλός 

στόχος. Για να κατανοηθεί η πολυπλοκότητα του συστήµατος, την οποία το 

πρόγραµµα καλείται να απλουστεύσει, θα πρέπει να αναλογιστούµε πως το τµήµα 

πωλήσεων, το τµήµα αποθήκευσης και το τµήµα συντήρησης µιας υποθετικής 

επιχειρήσεις, διαθέτουν ξεχωριστές βάσεις δεδοµένων και µηχανογράφηση και πως η 

συγκέντρωση τους σε µια ενιαία βάση δεδοµένων είναι τουλάχιστον σύνθετη 

διαδικασία.  Με τη βοήθεια της σύγχρονης τεχνολογίας πληροφοριακών συστηµάτων, 

οι εταιρείες είναι σε θέση να συναρµολογούν πληθώρα αποσπασµατικών 

πληροφοριών. (Φ. Μιχελινάκης, 2011) 

 

4.2 Εξελεγκτική ∆ιαδικασία Συστηµάτων Οργάνωσης 

Τη δεκαετία του 1960, αναπτύχθηκε σε διεθνές επίπεδο η µηχανογραφηµένη 

υποστήριξη των πολύπλοκων λειτουργιών των µεγάλων επιχειρήσεων της εποχής. 

Στα πλαίσια αυτής της ανάπτυξης, παρουσιάστηκαν εξειδικευµένα πληροφορικά 

πακέτα που υποβοηθούσαν βασικές διαδικασίες της οικονοµικής διαχείρισης, όπως 
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είναι η λογιστική και η µισθοδοσία, µε δευτερογενές αποτέλεσµα την διευκόλυνση 

της εφαρµογής αναλυτικών µεθόδων ελέγχου άλλων τοµέων (π.χ. αποθέµατα). 

Την περίοδο 1968 - 1973 εµφανίστηκαν τα συστήµατα MRP (Material Requirements 

Planning), τα οποία παρουσίασαν κάποιο βαθµό ολοκλήρωσης καθώς µετέφραζαν το 

Bασικό Πλάνο Παραγωγής (Master Production Schedule) των τελικών προϊόντων, σε 

χρονικά κατανεµηµένες απαιτήσεις παραγωγής υποσυναρµολογηµάτων και 

συστατικών, και σε απαιτήσεις προµήθειας πρώτων υλών. Mε την εµφάνιση του 

MRP-II (Manufacturing Resources Planning) στα τέλη της δεκαετίας του 1970, το 

σύστηµα MRP συνέδεσε µεταξύ τους τα κυκλώµατα προγραµµατισµού παραγωγής, 

του ελέγχου παραγωγής και της κοστολόγησης, και των προµηθειών. 

Τη δεκαετία του 80΄ ξεκινά µια ερευνητική προσπάθεια για επιχειρηµατική 

ολοκλήρωση (enterprise integration), η οποία χρησιµοποιεί ως τεχνολογικό υπόβαθρο 

τις βάσεις δεδοµένων (databases) και προσπαθεί να ενοποιήσει τις βασικές 

επιχειρηµατικές διαδικασίες µε βασική προτεραιότητα το κύκλωµα οικονοµικής 

διαχείρισης και το κύκλωµα παραγωγής. 

Αποτέλεσµα της προσπάθειας αυτής, είναι η εµφάνιση των συστηµάτων Enterprise 

Resources Planning (Προγραµµατισµός Επιχειρηµατικών Πόρων) στα τέλη της 

δεκαετίας του 1980, τα οποία ολοκληρώνουν, πέραν του κυκλώµατος Oικονοµικής 

∆ιαχείρισης και Παραγωγής, και άλλες βασικές επιχειρηµατικές διαδικασίες, όπως τη 

∆ιαχείριση Ανθρώπινων Πόρων, το κύκλωµα Πωλήσεων κ.λπ. Τα συστήµατα ERP 

είναι, λοιπόν, ολοκληρωµένα συστήµατα πληροφορικής, τα οποία καλύπτουν όλες τις 

λειτουργικές περιοχές µιας επιχείρησης, ώστε να ικανοποιηθούν οι στόχοι της, 

ενοποιώντας όλες τις διαδικασίες της. 

 

 

Εικόνα 13Εξέλιξη πληροφοριακών συστηµάτων 
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4.3 Πληροφοριακά Συστήµατα 

Σύµφωνα µε τους Laudon&Laudon 2009 

 

 «Ένα πληροφοριακό σύστηµα τεχνικά ορίζεται ως ένα σύνολο 

αλληλοσχετιζόµενων στοιχείων τα οποία συλλέγουν, επεξεργάζονται, αποθηκεύουν και 

διανέµουν πληροφορίες που υποστηρίζουν τη λήψη αποφάσεων και τον έλεγχο σε έναν 

οργανισµό.» 

 

 

Εικόνα 14Βασικές λειτουργίες ενός πληροφοριακόυ συστήµατος 

 

Για να µπορέσει µια επιχείρηση να παίρνει αποφάσεις, να ελέγχει τις λειτουργίες, να 

αναλύει τα προβλήµατα και να δηµιουργεί νέα προϊόντα ή υπηρεσίες, θα πρέπει ένα 

πληροφοριακό σύστηµα να δραστηριοποιείται σε τέσσερις βασικές διαδικασίες : 

 

• Είσοδο – Input 

Ο ρόλος της εισόδου σε ένα πληροφοριακό σύστηµα είναι να συλλέγει πρωτογενή 

δεδοµένα µέσα από τον οργανισµό ή ακόµα από το εξωτερικό περιβάλλον του 

έχοντας ως σκοπό την επεξεργασία τους µέσα σε ένα πληροφοριακό σύστηµα 

 

• Επεξεργασία– Processing 

Η επεξεργασία σε ένα πληροφοριακό σύστηµα αποτελεί τη  µετατροπή της 

πληροφορίας, πιο συγκεκριµένα την κατάλληλη διαχείριση και ανάλυση της 

πρωτογενούς εισόδου σε µια πιο κατανοητή µορφή για τους ανθρώπους. 
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• Έξοδος– Output 

Η έξοδος είναι υπεύθυνη για τη διανοµή επεξεργασµένων πληροφοριών στους 

ανθρώπους που είτε θα τις χρησιµοποιήσουν είτε θα χρησιµοποιηθούν σε άλλες 

δραστηριότητες. 

 

• Αναπληροφόρηση - Feedback 

Πρόκειται ουσιαστικά για την έξοδο που επιστρέφει στα κατάλληλα µέρη του 

οργανισµού, ώστε να τα βοηθήσει να αξιολογήσουν ή να διορθώσουν την είσοδο. 

 

4.4 Προσφορά Συστήµατος ERP στην Επιχείρηση 

Ένα σύστηµα πληροφοριών µπορεί να οριστεί τεχνικά, ως ένα σύνολο 

αλληλοσχετιζόµενων στοιχείων, τα οποία συλλέγουν, επεξεργάζονται αποθηκεύουν 

και διανέµουν πληροφορίες που υποστηρίζουν τη λήψη αποφάσεων και τον έλεγχο σε 

ένα οργανισµό. Επιπροσθέτως της υποστήριξης στη λήψη αποφάσεων, στο 

συντονισµό και στον έλεγχο, τα συστήµατα πληροφοριών µπορούν να βοηθήσουν τα 

στελέχη και το προσωπικό στην ανάλυση προβληµάτων, στην απεικόνιση σύνθετων 

θεµάτων και στη δηµιουργία νέων προϊόντων. Σύµφωνα µε τον (T. Wailgum, 2013)
1
 

υπάρχουν πέντε κύριοι παράγοντες για τους οποίους οι εταιρείες, αναλαµβάνουν να 

υιοθετήσουν ένα σύστηµα ERP. 

 

 

Πίνακας 1Οφέλη υιοθέτησης συστήµατος ERP 

Ενσωµατωµένες 

Οικονοµικές 

Πληροφορίες 

 

∆εδοµένου ότι ο διευθύνων σύµβουλος προσπαθεί να κατανοήσει τη 

συνολική απόδοση της εταιρείας, µπορεί να βρει πολλές 

διαφορετικές εκδοχές της αλήθειας. Στο τοµέα των οικονοµικών 

έχει τη δική του άποψη για το σύνολο των εσόδων, των πωλήσεων 

και οι διαφορετικές επιχειρηµατικές µονάδες µπορεί να έχουν τη 

δική τους εκδοχή του πόσο συνέβαλε στα έσοδα. Το ERP 

δηµιουργεί µια ενιαία εκδοχή της αλήθειας που δεν µπορεί να 

αµφισβητηθεί, διότι ο καθένας χρησιµοποιεί το ίδιο σύστηµα. 

 

Ενσωµατωµένες Τα ERP συστήµατα µπορούν να παρακολουθούν όλη την διάρκεια 

                                                 
1
http://www.cio.com/article/40323/ERP_Definition_and_Solutions?page=2#long 
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Πληροφορίες 

Παραγγελιών Πελάτη  

 

της παραγγελίας από τη στιγµή που ένας εκπρόσωπος εξυπηρέτησης 

πελατών την λαµβάνει µέχρι τη φόρτωση των εµπορευµάτων και 

την αποστολή του τιµολογίου. Από την αρχειοθέτηση αυτών των 

πληροφοριών σε ένα σύστηµα λογισµικού και όχι διάσπαρτα 

ανάµεσα σε πολλά διαφορετικά συστήµατα που δεν µπορούν να 

επικοινωνήσουν µεταξύ τους, οι εταιρείες µπορούν να 

παρακολουθούν τις παραγγελίες πιο εύκολα 

 

Ταχύτερη και 

Ασφαλέστερη ∆ιαδικασία 

Παραγωγής 

 

Εταιρείες που έχουν προέλθει από συγχωνεύσεις και εξαγορές, 

συχνά διαπιστώνουν ότι οι πολλαπλές επιχειρηµατικές µονάδες σε 

ολόκληρη την εταιρεία κάνει την ίδια εργασία χρησιµοποιώντας 

διαφορετικές µεθόδους και συστήµατα ηλεκτρονικών υπολογιστών. 

Τα ERP συστήµατα εφαρµόζουν τυποποιηµένες µεθόδους 

χρησιµοποιώντας ένα ενιαίο, ολοκληρωµένο σύστηµα ηλεκτρονικού 

υπολογιστή το οποίο µπορεί να εξοικονοµήσει χρόνο, να αυξήσει 

την παραγωγικότητα και να µειώσει τον αριθµό κεφάλι. 

 

Μείωση Αποθεµάτων 

 

Ένα σύστηµα ERP βοηθά τη ροή της διαδικασίας παραγωγής και 

βελτιώνει την ορατότητα της διαδικασίας εκτέλεσης παραγγελιών 

στο εσωτερικό της εταιρείας. Αυτό µπορεί να οδηγήσει σε µείωση 

αποθεµάτων και µπορεί να βοηθήσει στην ταχύτερη παράδοση των 

παραγγελιών, µειώνοντας το τελικό καλό απόθεµα στις αποθήκες 

και τα φορτωτικά έγγραφα. Για να βελτιώσει πραγµατικά τη ροή της 

εφοδιαστικής αλυσίδας, θα πρέπει να είναι αντίστοιχα καλά 

οργανωµένη η προµηθευτική αλυσίδα. 

 
∆ιαχείριση Προσωπικού Ειδικά σε εταιρείες µε πολλαπλές επιχειρηµατικές µονάδες, το 

τµήµα διαχείρισης προσωπικού δεν µπορεί να έχει µια ενιαία, απλή 

µέθοδος για την παρακολούθηση του χρόνου των εργαζοµένων και 

την επικοινωνία µαζί τους για τα οφέλη και τις υπηρεσίες. Ένα 

σύστηµα ERP µπορεί να διορθώσει αυτό. 
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4.5 Λειτουργικότητα Συστήµατος ERP 

Τα συστήµατα ERP είναι δοµηµένα σε "λειτουργικά υποσυστήµατα" (functional 

modules). Για κάθε τύπο επιχείρησης, ασχέτως του τοµέα στον οποίο 

δραστηριοποιείται διακρίνονται τα εξής λειτουργικά συστήµατα. 

 

• Το υποσύστηµα Οικονοµικής ∆ιαχείρισης 

• Το υποσύστηµα των Πωλήσεων 

• Το υποσύστηµα των Προµηθειών 

• Το υποσύστηµα Ανθρώπινων Πόρων  

• Το υποσύστηµα της Παραγωγής  

• Το υποσύστηµα Aποθήκευσης - ∆ιανοµής 

 

Εικόνα 15Αλληλεπίδραση υποσυστηµάτων 

 

Tο υποσύστηµα Οικονοµικής ∆ιαχείρισης είναι η καρδιά του ERP και ανταλλάσσει 

πληροφορίες µε όλα τα υπόλοιπα υποσυστήµατα. Bασικές διαδικασίες της 

Οικονοµικής ∆ιαχείρισης περιλαµβάνουν:(Λ. Στάµκου, 2011) 

 

• τη Γενική Λογιστική (GeneralLedger) 

• την Aναλυτική Λογιστική (AnalyticalLedger) 

• τη ∆ιαχείριση Παγίων (AssetManagement) 
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• τις Oικονοµικές Kαταστάσεις (FinancialStatements) 

• τους Eισπρακτέους Λογαριασµούς (AccountsReceivable) 

• τους Πληρωτέους Λογαριασµούς (AccountsPayable)  

• τη ∆ιαχείριση ∆ιαθεσίµων (TreasuryManagement) 

 

Tο υποσύστηµα Πωλήσεων ανταλλάσσει πληροφορίες κυρίως µε τα υποσυστήµατα 

Oικονοµικής ∆ιαχείρισης, Aποθήκευσης και ∆ιανοµής, και Παραγωγής. Oι βασικές 

λειτουργίες του υποσυστήµατος Πωλήσεων - Marketing περιλαµβάνουν: 

 

• τηνΠαραγγελιοληψία (Order Entry),  

• την Tιµολόγηση (Invoicing),  

• τη ∆ιαχείριση Συµβολαίων (SalesContracts),  

• το MητρώοΠελατών (Customer Table),  

• τα Aξιόγραφα, OpenItems, 

• τα Στατιστικά Πωλήσεων.  

• τηνEξυπηρέτησηΠελατών (Customer Service) 

• τις Προβλέψεις Zήτησης (Forecasting), 

• τοHλεκτρονικό Eµπόριοµέσω Internet (Electronic Commerce 

 

Tο υποσύστηµα Προµηθειών ανταλλάσσει πληροφορίες, κυρίως µε τα 

υποσυστήµατα Oικονοµικής ∆ιαχείρισης, Αποθήκευσης και ∆ιανοµής, και 

Παραγωγής. Oι βασικές λειτουργίες του υποσυστήµατος Προµηθειών 

περιλαµβάνουν: 

 

• τονΈλεγχοκαι∆ιαχείριση Aιτήσεων Aγοράς (Purchase Inquiries Control & 

Management) 

• τη∆ιαχείριση Eντολών Aγοράς (Purchase Orders Management) 

• τον Έλεγχο Παραλαβών (ReceiptControl) 

• την AξιολόγησηΠροµηθευτών (Supplier Evaluation)  

• τη ∆ιαχείριση Συµβάσεων (ContractManagement) 

 

Tο υποσύστηµα Aποθήκευσης - ∆ιανοµής ανταλλάσσει πληροφορίες µε τα 

υποσυστήµατα Οικονοµικής ∆ιαχείρισης, Πωλήσεων - Marketing, Προµηθειών και 
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Παραγωγής. Oι βασικές λειτουργίες του υποσυστήµατος Aποθήκευσης - ∆ιανοµής 

περιλαµβάνουν: 

• τη ∆ιαχείριση Aποθεµάτων (InventoryControl) 

• τον Προγραµµατισµό Aπαιτήσεων ∆ιανοµής 

(DistributionRequirementPlanning). τη ∆ιαχείριση Aποθηκών (Warehouse 

Management)  

• τη ∆ιαχείριση Στόλου Φορτηγών (Fleet Management).  

 

Το σύστηµα Πόρων ανταλλάσσει πληροφορίες, κυρίως µε το υποσύστηµα 

Oικονοµικής ∆ιαχείρισης. Oι βασικές λειτουργίες, τις οποίες καλύπτει το 

υποσύστηµα Aνθρώπινων Πόρων περιλαµβάνουν: 

 

• τον Προγραµµατισµό Προσωπικού (PersonnelPlanning),  

• τη Mισθοδοσία (Payroll),  

• την AξιολόγησηΠροσωπικού (Personnel Evaluation) 

• τα Eξοδολόγια (Personnel Expenses),  

 

Tο υποσύστηµα Παραγωγής ανταλλάσσει πληροφορίες µε τα υποσυστήµατα 

Oικονοµικής ∆ιαχείρισης, Πωλήσεων - Marketing, Προµηθειών και Aποθήκευσης - 

∆ιανοµής. Oι βασικές λειτουργίες που καλύπτει το υποσύστηµα Παραγωγής 

περιλαµβάνουν: 

 

• τον Προγραµµατισµό Aπαιτήσεων ∆υναµικότητας (Capacity Requirements 

Planning) 

• το Mακροπρόθεσµο Προγραµµατισµό Παραγωγής (MasterProd. Scheduling) 

• τον Προγραµµατισµό Aπαιτήσεων Yλικών (Material Requirements Planning) 

• τον Έλεγχο Παραγωγής (Shop Floor Control)  

• την Kοστολόγηση Παραγωγής (Cost Accounting) 
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Tα λειτουργικά αυτά υποσυστήµατα υποστηρίζονται από τη βάση δεδοµένων του 

συστήµατος, στην οποία κάθε στοιχείο αντιπροσωπεύεται µια και µοναδική φορά. H 

βάση δεδοµένων αποτελεί το πληροφοριακό µοντέλο της ολοκληρωµένης γνώσης της 

επιχείρησης. Η υλοποίηση των ως άνω υποστηρίζεται από µια αρχιτεκτονική τριών 

επίπεδων (3tier). Ο ρόλος κάθε επιπέδου είναι ο εξής :  

 

• Η βάση δεδοµένων αποτελεί το µέσο αποθήκευσης των δεδοµένων, εξασφαλίζοντας 

την ακεραιότητα τους και υλοποιώντας τµήµα των λειτουργιών του συστήµατος. 

 

• Ο εξυπηρετητής εκτελεί το κύριο τµήµα των λειτουργιών, εξασφαλίζει την 

ακεραιότητα και την λειτουργία της βάσης δεδοµένων και την επικοινωνία µε αυτήν. 

 

• Ο πελάτης ασχολείται µε την εισαγωγή, εµφάνισης και εκτύπωση των πληροφοριών 

από και προς τον τελικό χρήστη  

 

 

Εικόνα 16Σύνδεση συστήµατος βάσεις δεδοµένων µε τις διάφορες εφαρµογές της 

επιχείρησης
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4.6 Χρόνος Υλοποίησης Εφαρµογής 

Η εφαρµογή του συστήµατος χρειάζεται ένα µεγάλο χρονικό διάστηµα, ώστε να 

αποδώσει αποτελέσµατα. Οι µικρές εταιρείες που εγκαθιστούν σύστηµα ERP θα 

πρέπει να περιµένουν απτά αποτελέσµατα µετά από έξι µήνες εφαρµογής στου. Το 

διάστηµα των έξι µηνών είναι πραγµατικά πολύ σύντοµο και είναι λογικό καθώς µια 

µικροµεσαία εταιρεία δεν διαθέτει πολλά τµήµατα. Στις περιπτώσεις µεγάλων 

εταιρειών και οργανισµών το σύστηµα απαιτεί από ένα έως τρία χρόνια για την 

υλοποίηση του.  Η επιτυχηµένη εφαρµογή του απαιτεί τον επαναπροσδιορισµό του 

τρόπου εργασίας του προσωπικού 

των στόχων και της µεθοδολογίας 

που θέλει να εφαρµόσει η εταιρεία. 

Σύµφωνα µε τον  (T. Wailgum, 

2013) σηµασία δεν έχει πόσο χρόνο 

θα διαρκέσει η τελική υλοποίηση 

του αλλά η κατανόηση της 

σηµαντικότητας του από το 

προσωπικό της εταιρείας.  

 

Εικόνα 17Ησυνδροµή του ERP στην 

επίτευξη των εταιρικών στόχων (Π. 

Παναγιωτόπουλος, 2007) 

 

 

4.7 Προσδοκώµενα Οφέλη από την Εφαρµογή του Συστήµατος 

 

Με την εφαρµογή του συστήµατος µια εταιρεία προσπαθεί να καλύψει τις κυριότερες 

διοικητικές τις ανάγκες. Αυτές αναφέρονται στην βιβλιογραφία ως εξής : 

 

• Ανάγκη αποδοτικότερης διαχείρισης πόρων 

• Ανάγκη µείωσης κόστους λειτουργίας 

• Ανάγκης τήρησης µικρών αποθεµάτων πρώτων υλών 

• Ανάγκη συντονισµού όλων των τµηµάτων της 
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• Ανάγκη µείωσης λαθών 

• Ανάγκη καλύτερης διαχείρισης προβληµάτων  

 

Για την κάλυψη των αναγκών που αναφέρθηκαν, το σύστηµα θα πρέπει να πληροί τις 

εξής προδιαγραφές: 

 

• Ευέλικτη δοµή, η οποία θα επιτρέπει τις παραµετρικές αλλαγές (ιδιαίτερα 

χρήσιµο για τα συστήµατα εξατοµίκευσης) 

 

• Αρθρωτή και ανοιχτή δοµή, ώστε να δουλεύει σε όσο το δυνατόν 

περισσότερες πλατφόρµες 

 

• Υποστήριξη παραγωγής διαφορετικών προϊόντων. Κυρίως αναφέρεται ως 

προς την ροή εργασιών που απαιτεί η παραγωγή κάθε προϊόντος. 

 

• Εφαρµογή της στρατηγικής justintime. Η στρατηγική JIT σύµφωνα µε τον 

ορισµό που τις αποδίδει  η Wikipedia
2
, προσπαθεί να επιστρέψει την 

επένδυση µέσω της µείωσης (carryingcosts)
3
 των εξόδων αποθήκευσης, 

χρόνου κατάληψης της αποθήκης και µεταφοράς 

 

• Υποστήριξη on-line διασύνδεσης µε άλλα συστήµατα, ιδιαίτερα στην 

περίπτωση ανάπτυξης ηλεκτρονικού καταστήµατος που µας ενδιαφέρει 

 

 

4.8 Σχέση ERP µε E-Commerce 

Τα συστήµατα ERP, αρχικώς, δεν είχαν σχεδιάσει στα πρότυπα του ηλεκτρονικού 

εµπορίου. Θεωρούταν, πως οι µοναδικοί ενδιαφερόµενοι για την χρήση των 

συστηµάτων, θα ήταν οι υπεύθυνοι των επιχειρήσεων που τα χρησιµοποιούσαν για 

την ορθολογική διοίκηση των εταιρειών τους. Στην συνέχεια, διαπιστώθηκε, πως οι 

πελάτες και οι προµηθευτές απαιτούσαν πρόσβαση στις ίδιες πληροφορίες, 

πληροφορίες όπως κατάσταση  και στάδιο παραγγελίας – µε µόνη διαφορά ότι 

                                                 
2
http://en.wikipedia.org/wiki/Just_in_time_%28business%29 

3
http://en.wikipedia.org/wiki/Carrying_cost 
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ήθελαν την πληροφορία απλουστευµένη, χωρίς τις δευτερεύουσες που πλαισιώνουν 

την ζητούµενη. 

Ένα από τα σηµαντικότερα προβλήµατα που αντιµετωπίζει η σύζευξη των δύο 

τεχνολογιών, είναι ότι το διαδίκτυο δεν σταµατάει ποτέ ενώ τα συστήµατα ERP λόγω 

της πολυπλοκότητας τους απαιτούν αρκετή προεργασία για την διατήρηση της 

αποτελεσµατικότητας τους. Στις περιπτώσεις όπου το σύστηµα  ERP είναι απευθείας 

συνδεδεµένο µε την ηλεκτρονική σελίδα, θα πρέπει να «κατεβεί» για λίγες ώρες η 

σελίδα, ώστε να γίνει συντήρηση του ERP. Όµως οι πιο έµπειροι σχεδιαστές δεν 

συνδέουν το σύστηµα µε τη σελίδα άµεσα, αλλά µέσω υπερσυνδέσεων, ώστε η 

συντήρηση του πρώτου να µην επηρεάζει την λειτουργία της δεύτερης. 

Για την αντιµετώπιση του προβλήµατος οι εταιρείες υλοποίησαν µια εναλλακτική 

εφαρµογή. ∆ηµιουργήσανε ένα υποπρόγραµµα το οποίο λαµβάνει τις πληροφορίες 

από το ERP και τις µετατρέπει σε µορφή που να µπορούν να «διαβαστούν» από την 

εφαρµογή που τρέχει την ηλεκτρονική σελίδα. (. 

MarkusJessenitschnigandMarkusZanker, 2013). 
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4.9 Η Αρχιτεκτονική ενός ERP 

Ένα ΕRΡ σύστηµα µπορεί να βασίζεται σε ThreeTierαρχιτεκτονική και να λειτουργεί 

σε δίκτυο υπολογιστών µε χρήση του πρωτοκόλλου επικοινωνίας TCP/ΙΡ. Το 

σύστηµα συνήθως αποτελείται από τρία διακριτά επίπεδα: (Z. Ι. Magabe, 2006) 

 

• Database Sercer 

• Application Server 

• Client 

 

Εφαρµογές που έχουν βασιστεί στην αρχιτεκτονική 3-tier, αποκαλούνται συχνά 

server-centric, διότι επιτρέπουν στα κοµµάτια της εφαρµογής (components) που 

ανήκουν στο business tier να τρέχουν σε ειδικούς servers, οι οποίοι είναι εντελώς 

ανεξάρτητοι από το user interface ή την υλοποίηση των βάσεων δεδοµένων που 

ανήκουν στο data tier. Αυτή η απεξάρτηση της λογικής της εφαρµογής από το 

presentation tier και το data tier επιφέρει πολλά πλεονεκτήµατα. Μερικά από αυτά τα 

πλεονεκτήµατα συνοψίζονται στον παρακάτω πίνακα. 

 

Υποστήριξη πολλαπλών 

προγραµµατιστικών 

γλωσσών 

Τα components µιας εφαρµογής µπορούν να γραφτούν άνετα σε 

διαφορετικές προγραµµατιστικές γλώσσες. Θα µπορούσε, 

παραδείγµατος χάριν, η λογική της εφαρµογής να υλοποιηθεί σε 

C++, ενώ το user interface θα µπορούσε να υλοποιηθεί σε Visual 

Basic. 

 

Κεντρικοποιηµένα 

Components 

Tα components όλων των εφαρµογών µπορούν να τρέχουν σε 

κεντρικούς διακοµιστές (servers), έτσι ώστε να γίνεται πολύ 

απλούστερη η διαδικασία συντήρησης ή αλλαγής τους. 

 

Load Balancing Τα components µιας εφαρµογής µπορούν να µοιραστούν σε 

πολλαπλούς servers στο δίκτυο, επιτρέποντας έτσι την 

εξισσορόπιση του φόρτου εργασίας του κάθε server. 

 

Καλύτερη πρόσβαση 

σταδεδοµένα 

Περιορισµοί που πιθανόν να υπήρχαν στην σύνδεση πολλαπλών 

χρηστών στην βάση δεδοµένων εκµηδενίζονται, καθώς η βάση 
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‘µιλάει’ πλέον µόνο µε κάποια συγκεκριµένα components. 

Επίσης, οι οδηγοί και η σύνδεση για την βάση δεδοµένων δεν 

χρειάζεται πλέον να βρίσκονται τοπικά στο µηχάνηµα του χρήστη. 

Οι πόροι του συστήµατος χρησιµοποιούνται πολύ καλύτερα, 

καθώς στην αρχιτεκτονική 3-tier οι συνδέσεις προς την βάση 

δεδοµένων γίνονται µόνο όταν χρειάζονται και απελευθερώνονται 

αµέσως µόλις εκπληρώσουν τον σκοπό τους. 

 

Βελτιωµένη ασφάλεια Components που ανήκουν στο Business Tier µπορούν πλέον να 

διασφαλιστούν χρησιµοποιώντας κάποια κεντρικοποιηµένη 

υποδοµή. Η πρόσβαση στο κάθε component µπορεί να δωθεί ή να 

αρνηθεί ξεχωριστά, διευκολύνοντας το ρόλο των Administrators. 

 

Απλοποιηµένη 

πρόσβαση σε 

εξωτερικούς πόρους 

Η πρόσβαση σε εξωτερικές εφαρµογές όπως είναι εφαρµογές που 

τρέχουν πάνω σε mainframes που συλλέγουν δεδοµένα 

απλοποιείται σηµαντικά. Ένας gateway server π.χ., θεωρείται 

απλά άλλο ένα component που χρησιµοποιεί η εφαρµογή. 

 

 

4.9.1 DatabaseServer 

Αποτελώντας το βασικότερο επίπεδο του 

συστήµατος, ο DatabaseServer παρέχει 

όλες τις απαραίτητες λειτουργίες για την 

αποθήκευση, ανάκτηση, ενηµέρωση και 

συντήρηση των δεδοµένων του 

συστήµατος, καθώς επίσης και όλους τους 

απαραίτητους µηχανισµούς για την 

ακεραιότητα των δεδοµένων. (Altec Software, 2008) 
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4.9.2 Application Server 

Αποτελεί το κύριο τµήµα του λογισµικού, στο οποίο εκτελούνται οι περισσότερες 

λειτουργίες, εκτός εκείνων που σχετίζονται µε τη διαµόρφωση των οθονών εργασίας. 

Υπάρχει δυνατότητα εγκατάστασης περισσότερων του ενός Application Server σε 

διαφορετικά µηχανήµατα, αξιοποιώντας, µε τον τρόπο αυτό, οποιαδήποτε διαθέσιµη 

υπολογιστική ισχύ και εξασφαλίζοντας 

εξαιρετικά αποτελέσµατα ανταπόκρισης, 

αξιοπιστίας και επεκτασιµότητας. 

Με την κατανοµή των Application Servers 

σε ανεξάρτητα µηχανήµατα, επιτυγχάνεται 

αποσυµφόρηση του συνολικού φόρτου του 

συστήµατος, αφού κάθε Application Server 

είναι σε θέση να υποστηρίξει ένα 

υποσύνολο του συνολικού αριθµού των 

χρηστών. (Altec Software, 2008) 

 

4.9.3 Client 

Το τρίτο επίπεδο του λογισµικού αποτελεί τη επαφή του χρήστη µε το σύστηµα (User 

Interface). Στο επίπεδο αυτό, πραγµατοποιείται η διαχείριση των Οθονών Εργασίας 

(User Screens), καθώς επίσης και η µορφοποίηση των δεδοµένων που εµφανίζονται. 

Η επικοινωνία του Client µε τον Application  ή τους Application Servers  

πραγµατοποιείται κάνοντας χρήση ενός µόνο πακέτου δεδοµένων κάθε φορά.  

Έτσι, επιτυγχάνεται ο βέλτιστος χρόνος απόκρισης µεταξύ του Client και του 

Application Server, δεδοµένου ότι τα δυο αυτά επίπεδα µπορούν να λειτουργήσουν 

πάνω σε µια τηλεπικοινωνιακή γραµµή (Leased Line, Dialup, Internet Connection, 

EDI), εξασφαλίζοντας έτσι µικρούς χρόνους απόκρισης σε όλο το σύστηµα. Η 

αρχιτεκτονική Client -Server τριών επιπέδων (Three Tier)έχει διεθνώς αποδειχθεί ως 

η πλέον κατάλληλη για δικτυακές εγκαταστάσεις, σε αντίθεση µε την αρχιτεκτονική 

Client -Server δύο επιπέδων (Two Tier). (Altec Software, 2008) 

Η συγκρότηση του συστήµατος σε τρία επίπεδα εξασφαλίζει την ελαχιστοποίηση της 

επιβάρυνσης του δικτύου λόγω µεταφοράς µεγάλου όγκου δεδοµένων π.χ. η εκτέλεση 
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ενός Query (αναζήτηση) για την ανάκτηση µερικών εγγραφών από έναν πίνακα µε 

δεκάδες χιλιάδες εγγραφές γίνεται στο διακοµιστή εφαρµογής (ApplicationServer), 

από τον οποίο µεταφέρεται στο χρήστη µόνο το αποτέλεσµα 

Τη δυνατότητα διαχωρισµού του διακοµιστή δεδοµένων (DataServer) από το 

διακοµιστή ή τους διακοµιστές εφαρµογής (Application Server) ώστε να εκτελούνται 

σε διαφορετικά µηχανήµατα.  

Κατά συνέπεια, ο καθορισµός των 

κρίσιµων µεγεθών απόδοσης των 

αντίστοιχων µηχανών (sizing) µπορεί 

να γίνεται ανεξάρτητα, ενώ 

παράλληλα εξασφαλίζεται 

απεριόριστη επεκτασιµότητα, χωρίς 

ανακατασκευή, του λογισµικού 
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5. Η ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΤΩΝ ΠΕΛΑΤΕΙΑΚΩΝ ΣΧΕΣΕΩΝ 

 

Εισαγωγή 

Η ανάγκη για ποιοτικότερη διαχείριση των σχέσεων εταιρείας πελάτη οδήγηση στην 

ανάπτυξη των συστηµάτων διαχείρισης πελατειακών σχέσεων. Στο παρών κεφάλαιο 

γίνεται αναφορά στον ορισµό και την ερµηνεία της διαχείρισης των πελατειακών 

σχέσεων, καθώς επίσης αναλύονται τα βήµατα για την ανάπτυξη ενός 

αποτελεσµατικού CRM συστήµατος. Στην συνέχεια του κεφαλαίου περιγράφονται οι 

τέσσερις διαστάσεις του CRM και αναφέρονται οι τρόποι συλλογής των δεδοµένων 

των πελατών. 

 

5.1 Ορισµός 

Οι Payne&Pennie (2005) έδωσαν τον επιµέρους ορισµό για την διαχείριση των 

πελατειακών σχέσεων: 

 

«Το CRM είναι µια στρατηγική προσέγγιση που σχετίζεται µε τη δηµιουργία 

βελτιωµένης αξίας για τους µετόχους µιας εταιρείας µέσω της ανάπτυξης 

κατάλληλων/ιδιαίτερων σχέσεων µε τους βασικούς πελάτες (key-customers) και τις 

διάφορες οµάδες πελατών (customersegments) της επιχείρησης».  

 

Το CRM ενοποιεί τη δυναµική του marketing σχέσεων (relationshipmarketing) µε την 

τεχνολογία (IT), µε απώτερο στόχο να δηµιουργήσει επικερδείς µακροχρόνιες σχέσεις 

µε τους πελάτες και τους βασικούς προµηθευτές της επιχείρησης
4
.  

Το CRM παρέχει την χρήση δεδοµένων και πληροφοριών για την ορθή αντίληψη και 

κατανόηση των αναγκών, καθώς και της συµπεριφοράς των πελατών. Αυτό στοχεύει 

στη δηµιουργία αξίας τόσο για τους πελάτες της όσο και γι’ αυτήν την ίδια και 

                                                 
4
Η µέθοδος CRM εγκαινιάστηκε στο εξωτερικό κυρίως κατά τη διάρκεια της δεκαετίας του ’70, 

εξελίχθηκε σε αυτή του ’80 αλλά γνώρισε την πιο σηµαντική της ώθηση στα τέλη του ’90, λόγω της 

µεγάλης εξέλιξης των πληροφοριακών συστηµάτων και των εφαρµογών τους. 
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προϋποθέτει µια διατµηµατική σύνθεση διαδικασιών, ανθρώπων και δεξιοτήτων 

marketing, η οποία είναι εφικτή µε τη χρήση της τεχνολογίας και των εφαρµογών της 

πληροφορικής.  

 

5.2 Πλεονεκτήµατα Εφαρµογής CRM 

Ένα σύστηµα CRM προσφέρει πολυάριθµα πλεονεκτήµατα και δυνατότητες για µια 

εταιρεία, ιδιαίτερα αν το συγκριτικό της πλεονέκτηµα επικεντρώνεται στη γνώση -

προνοµιακού επιπέδου - και εξυπηρέτηση του πελάτη. Η ανάπτυξη µακροχρόνιων 

διεπιχειρησιακών δεσµών µε τους πελάτες της επιχείρησης, η αδιάλειπτη διάχυση της 

πληροφορίας σε όλον τον επιχειρησιακό οργανισµό που έρχεται σε επαφή µε τους 

πελάτες, καθώς και η αποτελεσµατική διαχείριση και εκµετάλλευση της γνώσης που 

δηµιουργείται αναφορικά µε τον πελάτη, αλλά και η οµοιοµορφία της επικοινωνίας 

που λαµβάνει ο πελάτης, γεγονός που του δίνει µια ξεκάθαρη εικόνα της εταιρίας µε 

την οποία συναλλάσσεται αποτελούν ορισµένα από τα βασικά οφέλη που προκύπτουν 

από την ενσωµάτωση του CRM στην επιχειρηµατική κουλτούρα.   

Στα θετικά στοιχεία της εφαρµογής CRM εντάσσεται και η µεγιστοποίηση του 

βαθµού εξυπηρέτησης των πελατών, καθώς και η αύξηση της εµπιστοσύνης στα 

προϊόντα / υπηρεσίες της επιχείρησης. Η δυνατότητα να αυξάνει την ικανοποίηση του 

πελάτη συντελεί στη µείωση του αριθµού των αποχωρήσεων πελατών, γεγονός που 

είναι ζωτικής σηµασίας για τις επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται σε τοµείς µε 

έντονο ανταγωνισµό. (Κόντος, 2007) Ο ικανοποιηµένος πελάτης είναι πιθανό ότι θα 

παραµείνει αφοσιωµένος στην εταιρία και στο προϊόν.  

Επιπλέον, αυξηµένη αφοσίωση και διατήρηση – παραµονή (retantion) των πελατών, 

υποδηλώνει ότι παραµένουν περισσότερο χρόνο ως πελάτες της επιχείρησης, αφού 

αγοράζουν περισσότερο ή συχνότερα. Συνάµα, θέτοντας ως στόχο τη διαρκή 

εξυπηρέτηση των πελατών που οδηγεί σε αφοσίωση, επιτυγχάνεται και µεγαλύτερη 

αποδοτικότητα των πελατών (customer profitability). 

Και τούτο συµβαίνει, όχι µόνο διότι οι υπάρχοντες αγοράζουν περισσότερο - 

σύµφωνα µε τη αρχή του Pareto, από το 20% των πελατών µιας επιχείρησης 

πραγµατοποιείται το 80% των εσόδων - αλλά και εξαιτίας του ότι δαπανούνται 

λιγότερα χρήµατα στη προσέλκυση νέων πελατών. Είναι γεγονός ότι η διατήρηση 

των υπαρχόντων πελατών κοστίζει πολύ λιγότερο σε σχέση µε την προσέλκυση νέων. 
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Ειδικότερα, πολυάριθµες µελέτες που διεξήχθηκαν τα τελευταία χρόνια σε πολλές 

εταιρείες αλλά και ακαδηµαϊκές έρευνες κατέληξαν στα εξής :  

 

• Κοστίζει έξι φορές περισσότερο να πουλήσεις σε ένα νέο πελάτη από το να 

πουλήσεις σε έναν υπάρχοντα.  

• Ένας τυπικός δυσαρεστηµένος πελάτης θα µιλήσει για την άσχηµη εµπειρία 

του σε οκτώ έως δέκα άλλους ανθρώπους.  

• Μια εταιρία µπορεί να αυξήσει τα κέρδη της έως και 85%, αυξάνοντας την 

ετήσια ικανότητα συγκράτησης πελατών µόνο κατά 5%.  

• Οι πιθανότητες να πουλήσεις ένα προϊόν σε ένα νέο πελάτη είναι 15%, ενώ οι  

• πιθανότητες να πουλήσεις το ίδιο προϊόν σε έναν υπάρχοντα πελάτη είναι 

50%  

• 70% των παραπονούµενων πελατών θα συνεργάζονταν ξανά µε µια 

επιχείρηση, εάν αυτή διόρθωνε γρήγορα ένα πρόβληµα που είχε εµφανιστεί 

στο παρελθόν.  

 

5.3 Ποιοτική Εξυπηρέτηση Πελάτη 

Tα αποτελέσµατα ερευνών δείχνουν ότι η ποιοτική εξυπηρέτηση του πελάτη είναι 

µάλλον η εξαίρεση παρά ο κανόνας. Oι εταιρίες FORTUNE 500 εµφανίζουν κατά 

µέσο όρο ποσοστό µετακίνησης πελατών 50% κάθε πέντε χρόνια. O κύριος λόγος (σε 

ποσοστό 68%) που οι πελάτες στρέφονται στον ανταγωνισµό είναι η αδιαφορία ενός 

υπαλλήλου της επιχείρησης. H κατάσταση εµφανίζει εποµένως µεγάλα περιθώρια 

βελτίωσης. Oι επιχειρήσεις, οι οποίες θα µπορέσουν να παρέχουν υψηλό επίπεδο 

εξυπηρέτησης των πελατών τους, θα εξασφαλίσουν ταχείς ρυθµούς ανάπτυξης και 

αύξησης της κερδοφορίας τους, υποσκελίζοντας τους ανταγωνιστές τους. 

Tι σηµαίνει όµως «εξυπηρέτηση» για τους πελάτες και τους προµηθευτές τους; 

Ποιοτική εξυπηρέτηση σηµαίνει οι υπάλληλοι της επιχείρησης να «αφουγκράζονται» 

και να ανταποκρίνονται στις ανάγκες των πελατών τους. H ανταπόκριση στον 

πελάτη,όµως, είναι το πρώτο στάδιο. Tο επόµενο βήµα είναι η πρόβλεψη των 

αναγκών του. Yψηλού επιπέδου customerservice για µια επιχείρηση σηµαίνει ότι 

κάνει και τα δύο εξίσου καλά. Πώς µπορεί όµως η επιχείρηση να το πετύχει αυτό; H 

απάντηση είναι απλή, αλλά δύσκολα πραγµατοποιήσιµη: Εφαρµόζοντας µια 
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αποδοτική στρατηγική CRM και άρα βασίζοντας το customerservice για µια 

επιχείρηση σηµαίνει, ότι κάνει και τα δύο εξίσου καλά. Πώς µπορεί όµως η 

επιχείρηση να το πετύχει αυτό; H απάντηση είναι απλή, αλλά δύσκολα 

πραγµατοποιήσιµη: Εφαρµόζοντας µια αποδοτική στρατηγική CRM και άρα 

βασίζοντας το customerservice στη δηµιουργία επιτυχηµένων πελατειακών σχέσεων, 

στη µεταµόρφωση της πώλησης σε αγοραστική εµπειρία για τον πελάτη και στη 

διαµόρφωση αξιών, όπως η εµπιστοσύνη και η πιστότητα, οι οποίες αναµφίβολα 

συνεισφέρουν τα µέγιστα στη διατήρηση της πελατειακής βάσης. 

Σύµφωνα µε τα παραπάνω, η υιοθέτηση µιας αποτελεσµατικής στρατηγικής CRM 

αποτελεί µια πρώτης τάξεως επιχειρηµατική ευκαιρία. Tα βήµατα που απαιτούνται 

για την υλοποίηση αυτής της στρατηγικής είναι τα παρακάτω: 

• Κατάργηση των functional οργανογραµµάτων, τα οποία περιχαρακώνουν 

τα στελέχη µιας επιχείρησης γύρω από τους διαφορετικούς σκοπούς και 

στόχους κάθε διεύθυνσης, και οριζόντια ολοκλήρωση, σύµφωνα µε τη 

φιλοσοφία των επιχειρησιακών διαδικασιών (processes). Tο CRM 

διαπερνά πολλές διαφορετικές λειτουργίες ενός οργανισµού (sales, 

marketing, customer service, λειτουργίες back-office, new product 

development, supply chain), συνεπώς αποδίδει τα µέγιστα, µόνο όταν µια 

επιχείρηση είναι οργανωµένη κατά processes. 

• Συλλογή σε βάθος customer data, δηµιουργία και συντήρηση ιστορικού 

όλων των συναλλαγών της επιχείρησης µε τους πελάτες της. 

• Tµηµατοποίηση των πελατών, ανάλογα µε το προφίλ, τις ανάγκες τους, τις 

ατοµικές τους προτιµήσεις, τα προϊόντα και τις υπηρεσίες, για τα οποία 

ενδιαφέρονται και τα κανάλια, µέσω των οποίων επιθυµούν να 

επικοινωνούν και να συναλλάσσονται µε την επιχείρηση. 

• ∆ηµιουργία υποδοµών (in-house ή οutsourced) για την αλληλεπίδραση 

(interaction) µε τους πελάτες µέσω πολλαπλών καναλιών [κατ' ιδίαν 

επίσκεψη πωλητών, µέσω τηλεφώνου, µε fax, µε direct mail, µε αποστολή 

e-mails, µέσω web sites, wap sites ή voice portals ή µέσω interactice TV 

(i-tv)]. H τεχνολογία του Internet επιτρέπει το µετασχηµατισµό της 

αλληλεπίδρασης της επιχείρησης µε τον πελάτη στη µορφή ενός συνεχούς 

προσωπικού διαλόγου σε µία οne-to-one βάση και άρα συντελεί στη 
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δηµιουργία πελατειακών σχέσεων, οι οποίες βασίζονται στη γνώση, στην 

εµπιστοσύνη και στην κατανόηση [collaborative CRM (cCRM)]. 

• Σχεδιασµός και υλοποίηση ενός ολοκληρωµένου προγράµµατος CRM, το 

οποίο µπορεί να περιλαµβάνει ορισµένες ή το σύνολο από τις παρακάτω 

εξειδικεύσεις: telemarketing, database marketing, cause-related marketing, 

direct response advertising, προγράµµατα πιστότητας, χορηγίες, δηµόσιες 

σχέσεις. 

• Mέτρηση αποτελεσµάτων του εκπονηθέντος προγράµµατος CRM. 

• ∆ηµιουργία µοντέλων βασισµένων στις προαναφερθείσες µετρήσεις µε 

στόχο την ακόµη αποτελεσµατικότερη στόχευση πελατών στο µέλλον. 

 

5.4 Στόχοι Συστήµατος  CRM 

Οι Kalakota&Robinsonεπισηµαίνουν τρεις κύριους στόχους του CRM, όπως 

αναλύονται στον ακόλουθο πίνακα. 

 

Ενδυνάµωση της σχέσης 

«επιχείρηση - πελάτης» µε σκοπό 

την αύξηση των εσόδων. 

Αυτό σηµαίνει προσπάθεια από την πλευρά 

της επιχείρησης να κατανοήσει τις ανάγκες 

των πελατών και να προσπαθήσει να 

προσελκύσει και να διατηρήσει τους 

καλύτερους πελάτες της.  

Χρησιµοποίηση των πληροφοριών 

για άριστη εξυπηρέτηση. 

Αυτό σηµαίνει ότι µέσω των πληροφοριών 

που έχει συγκεντρώσει η επιχείρηση για τους 

πελάτες είναι δυνατή η καλύτερη 

εξυπηρέτηση τους (άµεση και 

αποτελεσµατική εξυπηρέτηση).  

Εισαγωγή καναλιών επικοινωνίας 

µε τους πελάτες. 

Με την αύξηση των καναλιών επικοινωνίας, 

πολύ περισσότεροι υπάλληλοι εµπλέκονται 

στις διαδικασίες συναλλαγών. Ανεξάρτητα 

από το µέγεθος ή πολυπλοκότητα των 

καναλιών επικοινωνίας, οι επιχειρήσεις 

πρέπει να βελτιώνουν τις διαδικασίες και την 
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συνέπεια τους στην διαχείριση των 

πωλήσεων.  

 

 

Το 2001, ο Bergeon (Bargeron, 2001)στο άρθρο του επισηµαίνει, ότι η εφαρµογή 

ενός συστήµατος CRM σε µία επιχείρηση συνδέεται µε µεταβολές στην οργάνωση 

και την λειτουργία της και αυτό έχει ως αποτέλεσµα την αύξηση της αποδοτικότητας 

και ανταγωνιστικότητα της. (Μαυραθαλασσίτου & Στρατάκη, 2010). Ειδικότερα,  

προβλέπει τις βελτιώσεις που επέρχονται µέσα από αυτήν την εφαρµογή:  

 

• Μεγαλύτερη ικανοποίηση πελατών, µέσω της προσφοράς καλύτερων 

υπηρεσιών.  

• Μεγαλύτερη επιχειρησιακή συνοχή, που καθορίζει τους εταιρικούς στόχους 

που συνδέονται µε την ικανοποίηση πελατών.  

• Αύξηση του αριθµού των πελατών και εξασφάλιση δυνατότερης πίστης χάρη 

στην αναδιοργάνωση και µηχανοργάνωση των επιχειρησιακών διαδικασιών 

που περιλαµβάνουν τον κύκλο ζωής των σχέσεων µε τους πελάτες (πωλήσεις, 

µάρκετινγκ, εξυπηρέτηση πελάτη).  

• Βελτίωση και επέκταση των πελατειακών σχέσεων και παραγωγή νέων 

επιχειρησιακών ευκαιριών.  

• ∆ιαφοροποίηση των πελατών σε κερδοφόρους και µη, καθιερώνοντας 

κατάλληλα επιχειρησιακά σχέδια για κάθε περίπτωση.  

• Αύξηση της αποτελεσµατικότητας της εξυπηρέτησης πελατών από την κατοχή 

και παροχή «ολοκληρωµένων» πληροφοριών.  

• Χαµηλότερο κόστος.  

• Πωλήσεις και πληροφορίες µάρκετινγκ για τις απαιτήσεις, προσδοκίες και 

αντιλήψεις του πελάτη σε πραγµατικό χρόνο.  

 

 

Σχετικά µε το πρακτικό επίπεδο, οι εφαρµογές CRM σε µια επιχείρηση της 

προσδίδουν τα παρακάτω:  
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• Το CRM βοηθά το τµήµα marketing να προσδιορίσει τα χαρακτηριστικά των 

καλών πελατών της επιχείρησης, στοχεύοντας έτσι καλύτερα τις 

διαφηµιστικές της εκστρατείες  

• Η επικοινωνία µε τον πελάτη βοηθά τους πωλητές να δηµιουργήσουν 

καλύτερες σχέσεις, ενώ είναι σε θέση (έχοντας όλες τις πληροφορίες γι’ 

αυτούς) να καλύψουν κατά τον καλύτερο δυνατό τρόπο και έγκαιρα τις 

ανάγκες τους  

• Η επιχείρηση µπορεί να πραγµατοποιεί καλύτερα πωλήσεις από απόσταση  

• Η διαχείριση των λογαριασµών των πελατών γίνεται ευκολότερη, γιατί οι 

πληροφορίες γι’ αυτούς είναι συγκεντρωµένες, ταξινοµηµένες και στη 

διάθεση όλων των υπαλλήλων  

• Οι υπάλληλοι έχουν τις πληροφορίες που χρειάζονται για να ανταποκριθούν 

στις ανάγκες των πελατών, να επιλύσουν τα προβλήµατά τους, αλλά και να 

δηµιουργήσουν επιπρόσθετες πωλήσεις.  

 

Για να αξιοποιήσει αυτά που αναφέρθηκαν στην προηγούµενη παράγραφο, το CRM 

εφαρµόζει τα επιµέρους εργαλεία.  

 

Προγράµµατα 

«επιµήκυνσης» ζωής 

(life cycle) 

Η λήξη της ζωής ενός προϊόντος δίνει την ευκαιρίαγια µια 

νέα πώληση. Π.χ. µια εταιρία παρακολουθεί πότε λήγει η 

εγγύηση όσων προϊόντων πούλησε και επικοινωνεί µε τους 

πελάτες της για να τους δώσει τη δυνατότητα να αλλάξουν 

το παλαιό προϊόν µε κάτι νεότερο µε έκπτωση  

Προγράµµατα 

συνάφειας (Cross-

selling) 

Η πώληση ενός είδους µπορεί να οδηγήσει στην πώληση 

συναφών ειδών. Π.χ. µια εταιρία πώλησης παιδικών 

επίπλων ενηµερώνει µετά από 4-5 χρόνια τους πελάτες 

βρεφικών κρεβατιών για τα παιδικά έπιπλά της.  

Προγράµµατα 

αύξησης αξίας του 

πελάτη (Up-selling) 

Η πώληση ενός είδους µπορεί να οδηγήσει στην πώληση 

επιπλέον ποσότητας του ίδιου είδους (π.χ. περισσότερα 

µπαστούνια γκολφ –«αγοράζοντας το πλήρες σετ») ή 

ακριβότερου προϊόντος του ίδιου είδους («για ακόµη 
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καλύτερες επιδόσεις»).  

Προγράµµατα 

επανενεργοποίησης 

(Reactivation) 

Είναι τα προγράµµατα που έχουν σκοπό να 

«ενεργοποιήσουν» τους παλαιούς πελάτες που έχουν πολύ 

καιρό να δώσουν παραγγελία. Αυτό συνήθως γίνεται µε 

ειδικές προσφορές.  

5.5 Λόγοι Αποτυχίας Εφαρµογής CRM 

Το CRM αποτελεί µια φιλοσοφία, µια ολοκληρωµένη επιχειρησιακή κουλτούρα, η 

οποία υποστηρίζεται από τα εργαλεία «λογισµικού», τα οποία δίνουν έµφαση στην 

αυτοµατοποίηση και στην πρόοδο των επιχειρησιακών διαδικασιών που αφορούν τη 

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

µάρκετινγκ, της παροχής υπηρεσιών και της υποστήριξης. Ο κυριότερος παράγοντας 

επιτυχίας θεωρείται η υιοθέτηση και η εφαρµογή της φιλοσοφίας του Μάρκετινγκ 

των Σχέσεων. (Kotler, 1994) Ωστόσο, θεωρείται παράδοξη προσδοκία των στελεχών 

πολλών επιχειρήσεων, το γεγονός ότι βασίζονται σε µεγάλο βαθµό στα τεχνολογικά 

συστήµατα. Αυτό αποτελεί βασική αιτία ενός µεγάλου ποσοστού αποτυχηµένων 

έργων CRM, τα ποσοστά του οποίου παγκοσµίως ανέρχονται στο 50%.  

Μια µελέτη επισηµαίνει ότι στη εφαρµογή CRM, ένα ποσοστό της τάξης των 65% 

αποτυγχάνει. Ο κυριότερος παράγοντας που συµβάλλει σε αυτό είναι η µη αποδοχή 

των χρηστών (άρνηση χρήσης λόγω φοβίας, ελλιπής εκπαίδευση των χρηστών, 

καχυποψία κ.λπ.). Για τον εξής λόγο, θεωρείται σηµαντικό ζήτηµα να καταφέρει η 

επιχείρηση να ξεπεράσει τις επιφυλάξεις των εργαζοµένων και να τους βοηθήσει να 

υιοθετήσουν το CRM ως στρατηγική της επιχείρηση, καθώς επίσης και να τους 

εκπαιδεύσει ώστε να την εφαρµόζει σωστά.  

Η µέγιστη σηµασία δίνεται και στη δυνατότητα ενσωµάτωσης του CRM λογισµικού 

µε τις υπόλοιπες εφαρµογές µε τις οποίες λειτουργούν τα άλλα τµήµατα της 

επιχείρησης. Πολλές εταιρείες εφάρµοσαν εξελιγµένα συστήµατα για την 

κατηγοριοποίηση των πελατών τους και κατόρθωσαν µε αυτόν τον τρόπο να 

στοχεύσουν καλύτερα τις διαφηµιστικές τους καµπάνιες και να επιτύχουν αυξηµένες 

πωλήσεις. Ταυτόχρονα, δηµιούργησαν εξαιρετικά τµήµατα υποστήριξης µε 

εκπαιδευµένο προσωπικό παρέχοντας ολοκληρωµένη υποστήριξη στους πελάτες 
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τους. Όµως, οι προαναφερόµενες διαδικασίες δεν είναι συνδεδεµένες µεταξύ τους, µε 

αποτέλεσµα να µην µπορούν να αξιοποιηθούν οι πληροφορίες που προκύπτουν.  

Επίσης, σύµφωνα µε έρευνα, που διεξήχθη από το IBM Institute for Business Value, 

τµήµα του τοµέα των Business Consulting Services, η διαχείριση του CRM πρέπει να 

γίνεται σε εταιρικό επίπεδο ή διατµηµατικά. Σχεδόν στο 75% των εταιριών η 

διαχείριση γίνεται στο επίπεδο τµήµατος, όπως το Μάρκετινγκ, οι Πωλήσεις, το 

Τµήµα Πληροφοριακών Συστηµάτων ή το Τµήµα Εξυπηρέτησης Πελατών.  

Μόνο στο 25% των εταιριών η διαχείριση γίνεται σε εταιρικό επίπεδο, όπου µια 

οµάδα ανώτερων στελεχών συνήθως γεφυρώνει πολλαπλά τµήµατα και 

επιχειρηµατικές µονάδες. Όταν η διαχείριση του CRM γίνεται από εταιρικές µονάδες 

ή διατµηµατικές οµάδες, υπάρχει 25-60% µεγαλύτερη πιθανότητα επιτυχίας. Παρόλα 

αυτά πολλές εταιρίες που εφαρµόζουν CRM λύσεις, είναι ακόµα οργανωµένες σε 

τµήµατα, µε ένα τρόπο που καλλιεργεί την αυτονοµία του κάθε τµήµατος, µε 

ελάχιστη ενοποίηση της οργάνωσης των δοµών, των συστηµάτων και της 

πληροφορίας. Η υιοθέτηση µιας προσέγγισης που προσανατολίζεται στην 

εξυπηρέτηση του πελάτη σηµαίνει την κατάργηση των παραδοσιακών διαχωριστικών 

γραµµών. (Κατσιώνης&Μάδαρος, 2011) 

Συνάµα, ορισµένοι λόγοι που συµβάλλουν στην αποτυχία είναι η ελλιπής καταγραφή 

της υπάρχουσας κατάστασης σε όλα τα  επιχειρηµατικά επίπεδα, η µη οριοθέτηση 

συγκεκριµένων και µετρήσιµων,  ποιοτικών και ποσοτικών στόχων του έργου και η 

µη παρακολούθηση της απόδοσης του έργου.  

Συνοψίζοντας θα λέγαµε ότι κατά την προσπάθεια σχεδιασµού µιας στρατηγικής  

CRM, συνήθως ατυχώς αγνοούνται :  

 

Ο καθορισµός και καταγραφή των επιχειρησιακών στόχων και σκοπών.  

 

Ο καθορισµός, καταγραφή και τεκµηρίωση των υπαρχουσών επιχειρησιακών 

διαδικασιών. Όλα όσα γίνονται σε µια επιχείρηση ακολουθούν µία διαδικασία, είτε 

αυτή είναι αυστηρά καθορισµένη και καταγεγραµµένη είτε αφήνεται στη 

διακριτικότητα του κάθε υπαλλήλου που την εκτελεί. Αυτές οι διαδικασίες πρέπει να 

αξιολογηθούν για την αποτελεσµατικότητά τους σε σχέση µε τους επιχειρησιακούς 

στόχους που έχει θέσει η επιχείρηση.  
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Ο καθορισµός της αγοράς. Κατανόηση των προσφερόµενων προϊόντων και 

υπηρεσιών σε σχέση µε τις ανάγκες των πελατών. Καταγραφή και κατανόηση του 

ανταγωνισµού της επιχείρησης σε όλα τα επίπεδα.  

 

Η αξιολόγηση της αποτελεσµατικότητας του προσωπικού σε όλα τα επίπεδα και 

της δυνατότητας της επιχείρησης να διαχειριστεί και να υιοθετήσει τις επικείµενες 

αλλαγές.  

 

Η επαναξιολόγηση και επανασχεδιασµός των επιχειρησιακών διαδικασιών στη 

λογική της επίτευξης ποιοτικότερων προϊόντων και υπηρεσιών προς τους πελάτες σε 

όλα τα επίπεδα καλύτερη και αποτελεσµατικότερη συγκέντρωση και διανοµή της 

πληροφορίας. Εξασφάλιση ότι ο επανασχεδιασµός των διαδικασιών διασφαλίζει την 

αρτιότητα της πληροφορίας και την ολοκλήρωση της στα διαφορετικά τµήµατα της 

επιχείρησης.  

 

Η συνεχής επικοινωνία µε όλα τα επίπεδα προσωπικού στην επιχείρηση, ώστε να 

διασφαλιστούν οι στόχοι και η στρατηγική της, µε στόχο να επιτευχθεί η αποδοχή και 

να µειωθεί η αντίσταση στην επικείµενη αλλαγή.  

 

Ο καθορισµός προτεραιοτήτων υλοποίησης. Ποιες από τις διαδικασίες αυτές θα 

υλοποιηθούν πρώτες και ποιες στη συνέχεια µε βάση το µικρότερο βαθµό 

προσαρµογής. Αναθεώρηση και τεκµηρίωση της άποψης ότι δεν µπορούν να γίνουν 

όλα ταυτόχρονα.  

 

Η συνεχής έλεγχος και αξιολόγηση της αποτελεσµατικότητας των ενσωµατωµένων 

επιχειρησιακών διαδικασιών αλλαγής και της εφαρµοσµένης τεχνολογικής λύσης. 

Εδώ πρέπει να θυµόµαστε ότι η αποτελεσµατικότητα των επιχειρησιακών 

διαδικασιών είναι αυτή που θα καθορίσει και την αποτελεσµατικότητα της λύσης 

τεχνολογίας.  

 

Αναγκαία θεωρείται η υποστήριξη από εταιρεία Consulting (νοµικοί σύµβουλοι), η 

οποία θα επιβλέπει το project, καθώς και η ανάθεση σε ένα κορυφαίο στέλεχος της 

επιχείρησης της ευθύνης ανάπτυξης της διαδικασίας, της ενδυνάµωσης και της 
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συνεχούς βελτίωσης του έργου, µε απώτερο στόχο να αντιµετωπιστούν ή να 

αποφευχθούν τα προβλήµατα που ενδέχεται να προκύψουν.  

Συνοψίζοντας, κύρια προϋπόθεση επιτυχούς υιοθέτησης και εφαρµογής µιας CRM 

προσέγγισης, είναι η δυνατότητα των επιχειρήσεων και των στελεχών τους να 

κατανοήσουν πλήρως την έννοια του CRM και ότι το CRM ως επιχειρηµατική 

µεθοδολογία, πρέπει να ελέγχεται, να παρακολουθείτε και συνεχώς να βελτιώνεται.  

 

5.6 Τα Στάδια Ανάπτυξης ενός CRM Συστήµατος 

Η δηµιουργία ενός συστήµατος CRM, εκτός από τη σύνθεση του υλικού του 

λογισµικού και των εφαρµογών (hardware, software, applications), χρειάζεται τη 

λεπτοµερή ανάλυση των επιχειρηµατικών διαδικασιών. Γενικά, το CRM ορίζεται ως 

η ευρύτερη φιλοσοφία την οποία πρέπει να αποδεχτεί και να υποστηρίξει η ανώτατη 

διοίκηση. Η υποκίνηση και η εκπαίδευση του προσωπικού είναι ευθύνη της ανώτατης 

διοίκησης σχετικά µε τη συµπεριφορά του µε τους πελάτες αλλά και στο χειρισµό του 

συστήµατος. Συνάµα, η επιτυχηµένη υλοποίηση ενός CRM καθορίζεται από την 

αποδοχή του από όλα τα τµήµατα της επιχείρησης που έχουν άµεση ή έµµεση επαφή 

µε τον πελάτη. Η υλοποίηση ενός επιτυχηµένου CRM πρέπει να ακολουθήσει τα εξής 

στάδια: 

• Προσδιορισµός επιχειρηµατικών στόχων και σκοπών. 

• Πραγµατοποίηση πελατοκεντρικής επιχειρηµατικής στρατηγικής. 

• Σχεδιασµός έργου CRM. 

• Επιλογή της κατάλληλης υποδοµής (λογισµικό CRM, υποδοµή τεχνολογίας 

πληροφοριών –ΙΤ). 

• Υλοποίηση 
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5.6.1 Προσδιορισµός Επιχειρηµατικών Στόχων 

Σε διεθνές επίπεδο, το σύνολο των µεγάλων επιχειρήσεων έχει καταλήξει στη 

δηµιουργία εταιρικών οραµάτων και αποστολών. Την ίδια πορεία φαίνεται να 

ακολουθούν και πολλές από τις µεγάλες ελληνικές επιχειρήσεις. Το σηµείο από όπου 

ξεκινάει η δηµιουργία της στρατηγικής είναι η δήλωση των εταιρικών στόχων και 

σκοπών.  

Σε µία επιχείρηση υπάρχουν οι επιµέρους στόχοι, οι οποίοι άπτονται των 

επιχειρησιακών τµηµάτων της και όχι µόνο οι στόχοι για την επιχείρηση ως σύνολο. 

Οι πρωταρχικοί και ανεξάρτητοι στο εσωτερικό της επιχείρησης στόχοι, αλλά και οι 

επιµέρους στόχοι των επιχειρησιακών µονάδων της, πρέπει πάντα να υποστηρίζουν 

το συνολικό στόχο και το όραµα της επιχείρησης. (Alastair Morisso, 1999) 

Η εξασφάλιση της µακροχρόνιας βιωσιµότητάς της µε την ταυτόχρονη αύξηση της 

ικανοποίησης των µετοχών, την ικανοποίηση και διατήρηση των πελατών, αλλά και 

την αύξηση των πωλήσεων και της κερδοφορίας θεωρείται το κεντρικό νόηµα των 

στόχων της επιχείρησης. 

Για τη διασαφήνιση των εννοιών «αποστολή» και «όραµα», πιθανόν να αποτελούν 

συµπληρωµατικούς όρους, αλλά αντιπροσωπεύουν διαφορετικές προσπάθειες 

καθορισµού του παρελθόντος, του παρόντος και του µέλλοντος µιας επιχείρησης. Οι 

δύο αυτοί όροι, παρά τις όποιες θεωρητικές διαφορές τους, αντιπροσωπεύουν στενά 

συνδεδεµένες έννοιες: 

 

Προσδιρισμός 

Στόχων

Πραγματοποιήση 

Πελατοκεντρικής 

Στρατηγικής

Σχεδιασμός 
Έργου

Λογισμικό CRM 

& 
ΤεχνικήΥποδομή

Υλοποιήση CRM
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Πίνακας 2Αποσαφήνιση αποστολής και οράµατος 

Αποστολή Όραµα 

Εκθέτει το βασικό σκοπό 

της επιχείρησης 

Σκιαγραφεί το σχήµα της επιχείρησης 

µελλοντικά 

Καθορίζει τη σχέση της εταιρείας µε άλλους 

οργανισµούς 
Θέτει γενικούς στόχους 

Θέτει συγκεκριµένους στόχους Οδηγεί τη στρατηγική και αποστολή 

Ενσωµατώνει οργανωτικές αξίες ορίζοντας 

γενικές αρχές και δεοντολογία 
 

 

 

Σε κάθε τµήµα της επιχείρησης εργάζονται τα στελέχη του, τα οποία επιδιώκουν να 

βοηθήσουν στην εκπλήρωση των οριοθετηµένων στόχων της επιχείρησης, πρώτα για 

το τµήµα τους και ύστερα για την επιχείρηση, στοχεύοντας ταυτόχρονα και στη δική 

τους προσωπική επιτυχία. (Ζώτος, 2000). Μερικοί από τους λόγους δηµιουργίας και 

χρήσης της εταιρικής αποστολής είναι: 

• ∆ηµιουργία προϋποθέσεων για το στρατηγικό σχεδιασµό. 

• Έκφραση του κοινού σκοπού της επιχείρησης. 

• ∆ιάχυση της «σκέψης» της ηγεσίας. 

• Έκφραση των συµφερόντων των ενδιαφεροµένων µερών. 

• Παρακίνηση των εργαζοµένων. 

• Εκπαίδευση και ανάπτυξη προσωπικού. 

• Στελέχωση. 

• Κατανοµή πόρων. 

 

Αυτό το βήµα στον οδηγό υλοποίησης αποτελεί τη βάση για τη δηµιουργία και τη 

διάχυση των στόχων και του οράµατος της επιχείρησης. Με αυτόν τον τρόπο, 

δηµιουργούνται οι προϋποθέσεις, για να είναι εφικτή η ευθυγράµµιση των επιµέρους 

επιχειρησιακών τµηµάτων (business units) και των στελεχών, καθώς και να γίνει µία 

«ανάλυση χασµάτων» (gap analysis) που θα προσδιορίσει τα πρόσθετα θέµατα, τα 

οποία τελικά θα «γεµίσουν» τα κενά και θα υποστηρίξουν τους συνολικούς στόχους 

της επιχείρησης. (Tζουβελέκας, 2003) 
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Σε πρώτη φάση, η διοίκηση κάθε επιχείρησης πρέπει να προσδιορίσει επακριβώς τους 

στόχους, έτσι ώστε αυτοί και να διαχέονται στο εσωτερικό της επιχείρησης και το 

σηµαντικότερο, να είναι ξεκάθαροι σε όλους, ώστε να µπορούν να δηµιουργηθούν οι 

προϋποθέσεις για τη σωστή «χρήση» τους. Αν γίνει αυτό, θα αποτελέσει τη βάση για 

την επιτυχή υλοποίηση του στρατηγικού συστήµατος CRM. Το περιεχόµενο των 

διαφόρων εταιρικών αποστολών και οραµάτων µπορεί να εµπεριέχει: 

• Χρηµατοοικονοµικούς στόχους. 

• Αξίες και φιλοσοφία. 

• Προτεραιότητα για την επιχείρηση 

• Περιγραφές προϊόντων και αγοράς. 

• Ανταγωνισµός. 

 
Σαφέστατα, η επιχείρηση δίνει ιδιαίτερη έµφαση στο περιεχόµενο της δήλωσης 

αποστολής να τη διαµορφώνει ανάλογα µε τους στόχους και τις δραστηριότητές της, 

χωρίς να αγνοεί τις αλλαγές στο εξωτερικό περιβάλλον. Χαρακτηριστικό παράδειγµα 

αποτελεί η Panafon, που ξεκίνησε στις αρχές της δεκαετίας του 1990 µε όραµα να 

γίνει «η πιο επικερδής επιλογή παροχέα για κινητές επικοινωνίες». Σήµερα, το όραµα 

έχει µεταβληθεί και πλέον είναι να «γίνει ηγέτης και στις ασύρµατες υπηρεσίες 

πολυµέσων στην Ελλάδα, παρέχοντας αξία στους µετόχους, τους πελάτες και το 

κοινωνικό σύνολο». Οι παράγοντες που προσδιορίζουν την αποτελεσµατικότητα µιας 

δήλωσης αποστολής παρουσιάζονται στο επόµενο διάγραµµα. (Μαγαλιού& 

Καραβελίδου, 2011) 
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5.6.2 ∆ιαµόρφωση Πελατοκεντρικής Στρατηγικής 

Όπως έχει αναφερθεί και στα προηγούµενα κεφάλαια, βασική προϋπόθεση για µια 

επιχείρηση που θέλει να εισέλθει στο χώρο του CRM, είναι πρώτα απ’ όλα να 

µετασχηµατιστεί σε µία επιχείρηση «πελατοκεντρικού χαρακτήρα». Παρόλο που 

αυτό είναι απαραίτητο να γίνει πριν εφαρµοστεί στην επιχείρηση η στρατηγική CRM, 

είναι και κάτι που οι περισσότερες επιχειρήσεις «αποφεύγουν». ∆ιστάζουν να 

αλλάξουν το χαρακτήρα της επιχείρησης, όχι µόνο γιατί ενδεχόµενος 

µετασχηµατισµός απαιτεί σχεδιασµό και χρόνο για την πραγµάτωσή του, αλλά και 

επειδή είναι δεδοµένο ότι θα προκύψουν προβλήµατα εξαιτίας της αλλαγής. 

Ο αντικειµενικός στόχος του σχεδιασµού πελατοκεντρικής επιχειρηµατικής 

στρατηγικής είναι να βρει τις εν δυνάµει επιτυχείς ευκαιρίες µε τους πελάτες, ώστε 

µέσα από αυτές να προκύψουν περισσότερα οφέλη για εκείνους. Αν αυτό γίνει 

πραγµατικότητα, τότε και η επιχείρηση θα αποκοµίσει περισσότερα και θα 
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δηµιουργηθούν οι επιθυµητοί ισχυροί δεσµοί µε τους πελάτες, οι οποίοι θα «µείνουν 

πιστοί» σε αυτή. 

Ο πελατοκεντρικός σχεδιασµός είναι σχετικά απλός, µε µοναδική προϋπόθεση τα 

στελέχη της εκάστοτε επιχείρησης να λειτουργούν σαν να βρίσκονται στη θέση 

του πελάτη. Αν αυτό γίνειπραγµατικότητα θα αναγνωρίζονται ευκολότερα οι 

ευκαιρίες που παρουσιάζονται µε τους πελάτες,εφόσον θα έχουν κατανοηθεί οι 

πραγµατικές τους ανάγκες, σύγχρονες και µελλοντικές.Η εστίαση µιας επιχείρησης σε 

ένα πελατοκεντρικό σχήµα καθίσταται εφικτή, αν αναγνωριστούν οι παρακάτω 

σηµαντικοί παράγοντες: 

• Τα οποιαδήποτε σχέδια πραγµατοποιούνται µε γνώµονα τις ανάγκες του 

πελάτη (“what customer wants”) και όχι τους στόχους της επιχείρησης. 

• Προσήλωση της επιχείρησης στα δεδοµένα των πελατών και όχι προσπάθεια 

προσαρµογής των πελατών στα δεδοµένα της επιχείρησης. 

• ∆ηµιουργία µίας προσωπικής προωθητικής επικοινωνίας (marketing), που 

ακολουθείται από την επεξεργασία των πληροφοριών, που προκύπτουν απ’ 

αυτή. Από τις πληροφορίες αυτές πρέπει, κατ’ αρχήν, να δηµιουργείται η 

«εικόνα» για το κατά πόσο οι διάφορες λειτουργίες επιτελούνται σωστά. 

Μέσω των αποτελεσµάτων θα πρέπει να διευκρινίζονται τα «λάθη» και να 

καθορίζονται οι απαιτούµενες βελτιωτικές – διορθωτικές κινήσεις στην 

επιχειρηµατική λειτουργία, στοχεύοντας ,πάντα, στη συντήρηση και 

επαύξηση µακροχρόνιων σχέσεων µε τους πελάτες. 

Προφανώς, αν η οποιαδήποτε επιχείρηση επιθυµεί να ακολουθήσει πελατοκεντρική 

στρατηγική πρέπει αναπόφευκτα να διαµορφώσει αντίστοιχα και τον τρόπο 

λειτουργίας της. 

Το πρώτο βήµα είναι η ανάλυση των ρόλων των επιµέρους επιχειρησιακών τµηµάτων 

της, που συναλλάσσονται µε τους πελάτες, προκειµένου διαπιστωθεί ποια 

προσθέτουν αξία στους πελάτεςκαι ποια προσθέτουν µόνο κόστος στην επιχείρηση. 

Κάθε τµήµα, εκτός από φορέας κέρδους, αποτελεί και φορέα κόστους και για να 

λειτουργεί θετικά σε µία πελατοκεντρικού χαρακτήρα επιχείρηση, θα πρέπει να 

εστιάζει στον πελάτη. Αυτό, βέβαια, δεν αφορά µόνο εκείνα τα τµήµαταπου 

συναλλάσσονται άµεσα µε τον πελάτη (π.χ. πωλήσεις, τµήµα marketing, υποστήριξη 

µετά την πώληση), αλλά και όλα τα υπόλοιπα τµήµατα υποστήριξης και παραγωγής. 
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Η αναδιοργάνωση της επιχείρησης (redesign functional activities) βάσει της 

πελατοκεντρικής στρατηγικής είναι µεν δύσκολο, αλλά όχι ανέφικτο εγχείρηµα. 

Απαραίτητη προϋπόθεση είναι το ξεκαθάρισµα της σύγχυσης που θα προκύψει όταν, 

παράλληλα µε τις τρέχουσες λειτουργίες, θα πραγµατοποιούνται και οι απαιτούµενες 

αλλαγές. Οι λειτουργίες αυτές χαρακτηρίζονται ως «διασταυρούµενου στόχου» 

(cross-purpose) επειδή στην πραγµάτωσή τους εµπλέκονται διάφορα και κατά κανόνα 

ισχυρά τµήµατα, όπως το οικονοµικό ή το τµήµα τεχνολογίας πληροφοριών (ΙΤ). 

Οι οποιεσδήποτε αλλαγές θα πρέπει να πραγµατοποιηθούν στα πλαίσια ενός 

σχεδιασµού συστήµατος ανάπτυξης και εκπαίδευσης του προσωπικού που θα 

καλύψει τις διαφοροποιηµένου χαρακτήρα θέσεις. Η δηµιουργία ενός τέτοιου 

συστήµατος είναι υποχρεωτική για την επιχείρηση, για τους παρακάτω λόγους: 

 

• Εξοικείωση µε την τεχνολογία: Με το σύστηµα ανάπτυξης και εκπαίδευσης 

του προσωπικού καθίσταται εφικτή η εξοικείωσή του µε την τεχνολογία, 

δεδοµένο πολύ σηµαντικό για την υλοποίηση και χρήση του συστήµατος 

CRM. 

• ∆ιεθνοποίηση των δραστηριοτήτων της επιχείρησης, στρατηγική που πρέπει 

να ακολουθηθεί, µετά τη µεταστροφή της σε πελατοκεντρικού χαρακτήρα. 

• Ταξινόµηση και έλεγχος των συστηµάτων, ώστε οι εργαζόµενοι να 

αποκτήσουν την ικανότητα πλήρους ελέγχου και επίλυσης προβληµάτων, που 

τυχόν προκύψουν. 

 

Τα περισσότερα προγράµµατα ανάπτυξης και εκπαίδευσης του προσωπικού 

ακολουθούν το εξής σχήµα: 

• Προσδιορισµός των αναγκών. 

• Προσδιορισµός και επιλογή των µεθόδων και των ατόµων που θα 

συµµετάσχουν. 

• ∆ηµιουργία του προγράµµατος εκπαίδευσης. 

• Εφαρµογή του προγράµµατος εκπαίδευσης. 

• Επαναληπτική αξιολόγηση και επαναπροσδιορισµός του προγράµµατος 

εκπαίδευσης. 
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Η διαχείριση της ανάπτυξης και προσαρµογής του προσωπικού στα νέα δεδοµένα 

γίνεται σε τρία (3) επίπεδα, όπως αποδεικνύεται στον ακόλουθο πίνακα : 

 

 

εταιρικό επίπεδο διαµορφώνεται η στρατηγική και σχηµατοποιούνται η 

πελατοκεντρική κουλτούρα, οι αξίες και οι στόχοι της 

επιχείρησης. 

επίπεδο λειτουργικού 

τµήµατος (business unit 

µε στόχο την αύξηση της απόδοσης και της κερδοφορίας 

 

λειτουργικό επίπεδο 

 

δίνεται έµφαση στις δεξιότητες και τη συµπεριφορά που 

είναι χρήσιµες για την επιχείρηση. 

 

Το σχέδιο που πρέπει να ακολουθήσει η επιχείρηση για την εκπαίδευση εξαρτάται 

από τους επιµέρους παράγοντες: 

• Καθορισµός εκπαιδευτικών αναγκών 

• Ανάλυση των επιχειρησιακών σχεδίων. 

• Ανάλυση λειτουργιών (job analysis), η οποία θα εστιάζεται στην εφαρµογή 

του CRM. 

• Ανάλυση των τρόπων αξιολόγησης της απόδοσης. 

• Τεχνικές εκπαίδευσης: 

• Εκπαίδευση στην εργασία (on the job training), που βασίζεται στην εξαγωγή 

συµπερασµάτων από την καθηµερινή εργασία. 

• Εκπαίδευση εκτός εργασίας (off the job training), µε τη διεξαγωγή 

σεµιναρίων, είτε µέσω προσοµοιώσεων, είτε µέσω τηλεκπαίδευσης (distance 

learning), κ.λπ. 

• Συνδυασµένη εκπαίδευση (on & off the job training), που περιλαµβάνει 

εκπαίδευση µέσω ασκήσεων σε ηλεκτρονικούς υπολογιστές (computer based 

training), κ.λπ. 
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Αξιολόγηση εκπαίδευσης: 

• ∆ιερεύνηση αντιδράσεων. 

• Μάθηση. 

• Επιπτώσεις στη συµπεριφορά. 

• Επιπτώσεις στο σύνολο της οργανωτικής µονάδας. 

• ∆ηµιουργία αξίας για την επιχείρηση. 

 

Σηµειώνεται ότι εξέχουσα θέση στην εκπαίδευση του προσωπικού κατέχει η 

δηµιουργία δεξιοτήτων ολοκλήρωσης (integration capabilities), οι οποίες είναι 

απαραίτητες για την επιτυχηµένη εφαρµογή του CRM. 

Πρωταρχικός στόχος για την προσαρµογή του χαρακτήρα της επιχείρησης είναι να 

προσδιοριστεί το σηµείο στο οποίο βρίσκεται τη δεδοµένη στιγµή αυτή. Αυτό µπορεί 

να επιτευχθεί µε έρευνα στο εσωτερικό της, µε τη βοήθεια της οποίας θα 

προσδιοριστούν οι αξίες, όπως τις αντιλαµβάνονται οι εργαζόµενοι, αλλά και οι 

δεσµεύσεις τους, προκειµένου να προσαρµοστούν στη νέα στρατηγική. 

Επιπροσθέτως, δια µέσου της έρευνας δίνεται η δυνατότητα να εντοπιστούν και να 

αξιολογηθούν από τη διοίκηση τυχόν δυσλειτουργίες που προκύπτουν από παράπονα 

των υπαλλήλων όπως, «∆ουλεύω σκληρά για να προωθήσω και να πουλήσω τα 

προϊόντα και τις υπηρεσίες, αλλά η υποστήριξη πελατών δεν µπορεί να εξυπηρετήσει 

τους πελάτες.» Σε πολλές επιχειρήσεις πραγµατοποιούνται τέτοιου είδους έρευνες 

κατ’ επανάληψη, ανά τακτά χρονικά διαστήµατα. Από την ανάλυση των 

συµπερασµάτων τους αποδεικνύεται το κατά πόσο έχει επιτευχθεί η αναµενόµενη 

αλλαγή, σε σχέση µε τους στόχους που έχουν τεθεί. Σε αυτό το σηµείο η εταιρεία 

δύναται να προωθήσει την αλλαγή στρατηγικής. 

Το επόµενο βήµα είναι η ανάπτυξη ικανότητας των εργαζοµένων να αφουγκράζονται 

τις ανάγκες των πελατών, στα πλαίσια του πελατοκεντρικού σχήµατος. Τα στελέχη 

των επιχειρήσεων πρέπει να δηµιουργήσουν ατοµικό προφίλ κάθε πελάτη τους, ώστε 

να προσδιορίσουν τον καταλληλότερο τρόπο συµπεριφοράς τους, απέναντί του. 

Επιπλέον, οφείλουν να έχουν τη δυνατότητα να διαχειρίζονται αυτά τα προφίλ, ώστε 

η επικοινωνία και η συνεργασία µε αυτούς να είναι αποδοτική και κερδοφόρα επί 

µακρό χρονικό διάστηµα. Τέλος, θα πρέπει να επισηµανθεί ότι µόνο ικανοποιηµένα 

στελέχη, µε σαφή κίνητρα µπορούν να αποδίδουν στις συναλλαγές τους µε τους 
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πελάτες, που µε το CRM µπορούν να πραγµατοποιούνται σε περισσότερα από πριν 

σηµεία επαφής. 

Το τελευταίο µέρος είναι αυτό της αξιοποίησης από τα στελέχη και κατ’ επέκταση 

από την υπόλοιπη επιχείρηση, των διαθέσιµων πληροφοριών από τις δραστηριότητες 

που επιτελούνται για την εξυπηρέτηση των πελατών. Αρχικά, οφείλουν να συλλέγουν 

συνεχώς πληροφορίες, είτε άµεσα,πηγές. Στη συνέχεια, πρέπει να µάθουν να τις 

ερµηνεύουν, να τις συνδυάζουν και να διαµορφώνουνανάλογα τις λειτουργίες τους, 

πετυχαίνοντας, έτσι, τη δραστηριοποίηση ανάλογα µε τιςσυµπεριφορές των πελατών. 

 

5.6.3 Σχεδιασµός Έργου CRM 

Μετά τον προσδιορισµό των στόχων και τη δηµιουργία πελατοκεντρικής στρατηγικής 

ακολουθεί ο σχεδιασµός του έργου για την εφαρµογή και την υλοποίηση του CRM. Ο 

σχεδιασµός θα πρέπει να είναι τέτοιος που να εξασφαλίζει ότι, µετά το δύσκολο 

δρόµο της υλοποίησης, η επιχείρηση θα φτάσει στον τελικό της στόχο που 

ουσιαστικά είναι ένα πλήρως λειτουργικό σύστηµα CRM. Ο σχεδιασµός θα πρέπει να 

είναι τέτοιος ώστε να µην υπάρχουν παρεκκλίσεις από αυτόν έως ότου ολοκληρωθεί 

το έργο, που θα οδηγήσουν είτε σε χρονικές είτε σε χρηµατοοικονοµικές 

διαφοροποιήσεις. 

Όπως είναι προφανές, το έργο ανάπτυξης και εφαρµογής ενός συστήµατος CRM 

είναι ένα σύνθετο και µεγάλης διάρκειας έργο. Η συλλογή των απαραίτητων 

πληροφοριών πρέπει να γίνει µέσα από τα επιµέρους τµήµατα της επιχείρησης µε 

συζητήσεις και συνεντεύξεις µε διάφορους ανθρώπους που είτε είναι οι µέτοχοι είτε 

τα ανώτερα στελέχη της επιχείρησης, είτε οιοσδήποτε εργάζεται σε αυτή και σε 

οιοδήποτε επίπεδο, ακόµα και άτοµα που µπορεί να µην έχουν σχέση µε το CRM. 

Ο σχεδιασµός ενός έργου CRM, όπως φαίνεται και από τους στόχους ενός τέτοιου 

συστήµατος, δεν είναι µια απλή υπόθεση. Το πρόβληµα είναι ότι απαιτεί άµεσες 

αλλαγές που δεν γίνονται αµέσως αντιληπτές από τους µάνατζερ επειδή έχει να κάνει 

µε σύνθετες διεργασίες όπως οι συνεχόµενες πωλήσεις. 

Ένας προσεκτικός σχεδιασµός µπορεί να οδηγήσει στην εκπλήρωση των στόχων για 

την υλοποίηση ενός τέτοιου σύνθετου συστήµατος. Βέβαια, ο σχεδιασµός δεν είναι 

απλώς µια λίστα από ενέργειες που πρέπει να γίνουν. Καθώς ένα έργο CRM απαιτεί 

µια ξεκάθαρη γνώση για τη δέσµευση που πρέπει να έχει η επιχείρηση στην εστίαση 
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προς τον πελάτη, ο σχεδιασµός πρέπει να χαρακτηρίζεται από επίµονη προσοχή σε 

λεπτοµερείς στόχους προσεκτικά καθορισµένες διαδικασίες, και ενέργειες 

που θα αγγίζουν όλα τα εµπλεκόµενα µέρη, καθώς και δέσµευση τόσο από τους 

διοικούντες όσο και από τους εργαζόµενους για την πιστή τήρηση του. 

Το πρώτο βήµα που πρέπει να γίνει, αφού έχουν τεθεί οι στόχοι, είναι η κατασκευή 

ενός επιχειρηµατικού σχεδίου CRM. Μέσω αυτού θα δηµιουργηθεί ένα πρόγραµµα 

για την υλοποίηση του CRM το οποίο θα είναι ευκολότερο να παρακολουθείται και 

να ελέγχεται από τους διαχειριστές του έργου. Ένα τέτοιο σχέδιο περιλαµβάνει 

αρκετά διακριτά συστατικά που όταν συνδυαστούν, είναι ικανά για την ολοκλήρωση 

του σχεδίου υλοποίησης του CRM: 

Η µέθοδος S.T.E.P.(Successful Technology Enablement Process)αναδεικνύει ένα 

λειτουργικό επιχειρησιακό µοντέλο που αναφέρεται από τον Caretsky και αποτελεί 

ένα σύνολο φάσεων ή βηµάτων, τα οποία δίνουν στην επιχείρηση τη δυνατότητα να 

εστιάζει σε συγκεκριµένες συνιστώσες του CRM. Η απόδοση της στα ελληνικά θα 

µπορούσε να είναι: Επιτυχείς ∆ιαδικασία Ενσωµάτωσης Της Τεχνολογίας και αφορά 

τα βήµατα που πρέπει να ακολουθούνται προκειµένου η τεχνολογία να ενσωµατωθεί 

στην επιχείρηση και να βελτιώνει τις επιχειρησιακές διεργασίες της. Για παράδειγµα 

η εξέλιξη των τηλεπικοινωνιών και το διαδίκτυο δίνει δυνατότητες που µπορεί να 

χρησιµοποιηθούν από την επιχείρηση, ώστε να αλλάξει τον τρόπο της επικοινωνίας 

της, τόσο εσωτερικά όσο και µε το περιβάλλον της. Το µοντέλο εξασφαλίζει, ότι κάθε 

µία από αυτές θα υλοποιηθεί σωστά και σύµφωνα µε τις ανάγκες της επιχείρησης. Οι 

συγκεκριµένες λεπτοµέρειες για κάθε φάση-βήµα του σχεδίου S.T.E.P. αποτελούν 

ενέργειες, οι οποίες δοκιµάζονται ως προς την ορθότητα τους συνεχώς. 

 

5.6.4 Επιλογή Λογισµικού CRM 

Στο σηµείο αυτό, τίθεται το ερώτηµα τι είναι αυτό που θα πρέπει µια επιχείρηση να 

προσέξει ώστε να κάνει την επιλογή του κατάλληλου λογισµικού CRM. Το ερώτηµα 

είναι κρίσιµο γιατί οι επιχειρήσεις δεν έχουν τα περιθώρια να δοκιµάσουν όλες τις 

επιλογές. Η εφαρµογή του CRM αποτελεί το τεχνολογικό εργαλείο, το οποίο θα 

υποστηρίξει την υλοποίηση της επιχειρησιακής στρατηγικής. Όπως φαίνεται και από 

τα προηγούµενα, η εφαρµογή αυτή θα πρέπει να γίνει µε τον κατάλληλο σχεδιασµό ο 
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οποίος θα επιτρέπει στην τεχνολογία να εξυπηρετήσει τις ανάγκες αυτού του 

στρατηγικού εργαλείου. (Τσόβιλη, 2009) 

Σήµερα, υπάρχουν αρκετά πακέτα λογισµικού που καλύπτουν ένα ευρύ φάσµα 

δυνατοτήτων και απαιτήσεων επιχειρήσεων οποιουδήποτε µεγέθους. Οι µικροµεσαίες 

επιχειρήσεις, βέβαια, δε θα µπορούσαν αν µην αποτελούν στόχο, µόνο που οι 

προµηθευτές είναι διαφορετικοί σε σχέση µε αυτούς που ασχολούνται µε µεσαία και 

µεγάλα µεγέθη επιχειρήσεων. Ανάλογα µε το µέγεθος των επιχειρήσεων το λογισµικό 

έχει και τις ανάλογες δυνατότητες. Σε µεγάλες επιχειρήσεις το λογισµικό εµπεριέχει 

δυνατότητες σε βάθος που ουσιαστικά αυξάνουν το κόστος απόκτησης του σε 

επίπεδα απολύτως απαγορευτικό για µια µεσαία ή µικροµεσαία επιχείρηση. Σε αυτή 

την περίπτωση, όπου το µέγεθος της επιχείρησης είναι µικρό οι εφαρµογές 

περιλαµβάνουν ολοκληρωµένα πακέτα όπως είναι και τα µεγαλύτερα αλλά δεν έχουν 

το «βάθος» τους. 

Η επιλογή του λογισµικού και η διαµόρφωση από την επιχείρηση πρέπει να είναι 

προσεκτική, αν δεν γίνει µε βάση κάποια συγκεκριµένα κριτήρια, η προµήθεια και η 

εγκατάσταση του εµπεριέχει κάποιους κινδύνους, όπως οι εξής: 

• Αν το λογισµικό δεν µπορεί να καλύψει τους στόχους του CRM, υπάρχει να 

δαπανηθούν χρήµατα στην υλοποίηση λειτουργιών χαµηλότερης 

προτεραιότητας. 

• Να επαναληφθούν εργασίες που έχουν ήδη γίνει για να καλυφθούν οι 

απαιτήσεις µε αποτέλεσµα την αύξηση του κόστους. 

• Αν κάποιες από τις επιχειρησιακές διεργασίες πρέπει αναγκαστικά να 

προσαρµοστούν στις αντίστοιχες λειτουργίες του λογισµικού, τότε 

διακινδυνεύεται η υιοθέτηση του CRM από την επιχείρηση οπότε είναι πιθανή 

η απώλεια της ωφέλειας από την εφαρµογή του CRM. 

Οι δυνατότητες του λογισµικού που θα επιλεγεί, εξαρτώνται από τον τρόπο µε τον 

οποίο η επιχείρηση προσδιορίζει τις επιχειρησιακές απαιτήσεις του CRM. Από τις 

απαιτήσεις της επιχείρησης προσδιορίζονται οι αντίστοιχες λειτουργίες που 

απαιτούνται για να τις ικανοποιήσουν. Ουσιαστικά, οι απαιτήσεις καθορίζουν το «τι» 

πρέπει να γίνει και οι λειτουργίες το «πως» αυτό γίνεται. 

Ο καλύτερος τρόπος είναι να γίνει µια καταγραφή των επιχειρησιακών διεργασιών 

για τηνεφαρµογή του CRM. Με την καταγραφή θα προκύψει ο ακριβής 

προσδιορισµός των απαιτούµενων λειτουργιών. Κάθε λειτουργία θα πρέπει να δείχνει 
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στην αντίστοιχη διεργασία. Ο προσδιορισµός των απαιτούµενων λειτουργιών θα 

πρέπει να αποφασιστεί ποιες θα εξυπηρετηθούν από την τεχνολογία. Ο 

προσδιορισµός των απαιτούµενων λειτουργιών θα πρέπει να γίνεται καταρχήν από 

τους συµβούλους του CRM οι οποίοι σε συνεργασία µε τα στελέχη της επιχείρησης 

θα φέρουν σε πέρας αυτό το πολύ δύσκολο αλλά σηµαντικό τµήµα της υλοποίησης. 

Η πείρα του προµηθευτή είναι σηµαντική για την επιτυχή διεκπεραίωση της 

καταγραφής των επιχειρησιακών διεργασιών. 

Το επόµενο βήµα είναι ο προσδιορισµός του καταλληλότερου λογισµικού που µπορεί 

να εκπληρώσει τις επιθυµητές λειτουργίες. Οι διαθέσιµες λύσεις είναι αρκετές και η 

εύρεση τους µπορεί να γίνει µέσω: 

• Συνεδρίων & παρουσιάσεων σχετικά µε το CRM. 

• Μελετών σχετικών µε το CRM από αντίστοιχες εταιρίες συµβούλων 

επιχειρήσεων. 

• Συνεργασίας µε εταιρείες συµβούλων που ειδικεύονται στο CRM, µε την 

απαραίτητη. Προσοχή, καθώς µπορεί αυτές οι εταιρίες, να είναι πολύ κοντά 

µε κάποιους προµηθευτές. 

• Επιχειρηµατικών περιοδικών και δηµοσιεύσεων που περιλαµβάνουν 

παρουσιάσειςπροϊόντων. 

• Σεµιναρίων που πραγµατοποιούνται από τους προµηθευτές. 

• Το ∆ιαδίκτυο, όπου υπάρχουν πολλές τοποθεσίες Ιστού σχετικά µε το CRM. 

 

Από την έρευνα που θα κάνει η επιχείρηση, θα δει ότι υπάρχουν αρκετές διαθέσιµες 

λύσεις εφαρµογών CRM. Πιθανότατα όµως, κάποιες από αυτές δε διαθέτουν όλες τις 

λειτουργίες, ώστε να µπορούν να εξυπηρετήσουν τις επιχειρησιακές ανάγκες. Αν από 

τις διαθέσιµες λύσεις αφαιρεθούν αυτές που δεν ικανοποιούν τις ανάγκες της 

επιχείρησης, θα προκύψει µια περιορισµένη λίστα εφαρµογών CRM. Οι εφαρµογές 

αυτές είναι στην πλειονότητα τους προσαρµόσιµες. Έτσι, κάποιες από αυτές πιθανόν 

µπορούν να καλύψουν µε επιπλέον προσαρµογή τις ανάγκες της επιχείρησης. Για το 

λόγο αυτόν, πρέπει να εξεταστεί η ευελιξία των εφαρµογών στην προσαρµογή. Οι 

επιχειρήσεις, έχοντας δει παρόµοια θέµατα κατά την υλοποίηση εφαρµογών ERP, 

αντιµετωπίζουν τα ίδια διλήµµατα και µε τις εφαρµογές CRM. Τα θέµατα είναι: 
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• Αν προκειµένου να εξυπηρετηθούν κάποιες επιχειρησιακές ανάγκες από την 

εφαρµογή, πρέπει να γίνει και η αντίστοιχη προσαρµογή, το αποτέλεσµα θα 

είναι το επιθυµητό; 

• Η εφαρµογή, µετά την ενσωµάτωση των υπό- τµηµάτων που έχουν προκύψει 

από την προσαρµογή,, παραµένει λειτουργική και ποιος ο βαθµός 

χρηστικότητας της; 

• Πόσο θα πρέπει να αλλάξει ο τρόπος λειτουργίας των χρηστών για να 

µπορούν να χρησιµοποιούν την εφαρµογή; 

 

Οι εφαρµογές αυτές διαθέτουν τις απαραίτητες δυνατότητες, αλλά είναι σίγουρο ότι 

σε κάθε εφαρµογή οι λειτουργίες γίνονται µε διαφορετικό τρόπο. Για παράδειγµα, µια 

εφαρµογή διαθέτει συγκεκριµένους αλγόριθµους που όµως δεν είναι επαρκείς, µε 

αποτέλεσµα να µην µπορούν πραγµατικά να ανταποκριθούν στις επιχειρησιακές 

απαιτήσεις. Για κάθε µια από αυτές τις εφαρµογές, πρέπει να γίνει ανάλυση µε σκοπό 

τη διερεύνηση των πλεονεκτηµάτων και αδυναµιώνδιεργασίες της επιχείρησης, αλλά 

θα πρέπει να διαθέτουν και τις κατάλληλες τεχνικές προδιαγραφές ώστε να µπορούν 

αν ενσωµατωθούν απόλυτα στην υπάρχουσα εταιρική υποδοµή. 

Συνοπτικά, τα απαραίτητα χαρακτηριστικά µιας εφαρµογής που πρέπει να 

εξεταστούν είναι: 

• Συνδεσιµότητα και ολοκλήρωση: Η εφαρµογή πρέπει να λειτουργεί στο 

περιβάλλον της επιχείρησης. 

• Ταχύτητα διεργασιών: Το σύνολο των πράξεων που θα εκτελούνται µε την 

εφαρµογή, πρέπει να γίνεται γρήγορα, ώστε να προκύπτουν τα αναµενόµενα 

οφέλη. Η πρόσβαση στο ∆ιαδίκτυο πρέπει να γίνεται χωρίς καθυστερήσεις. 

• Κανόνες ασφαλείας: Η εφαρµογή πρέπει να πληροί τους προκαθορισµένους 

κανόνες ασφαλείας, όπως είναι η κρυπτογράφηση και η ασφάλεια των 

δεδοµένων και τα δικαιώµατα των χρηστών, µε κωδικούς πρόσβασης και 

δυνατότητα περιορισµού της πρόσβασης σε χρήστες εκτός της επιχείρησης, 

όπως είναι προµηθευτές ή κάποιοι από τους πελάτες. 

• Χρηστικότητα: Οι χρήστες να µπορούν απρόσκοπτα και µε εύκολο τρόπο να 

διεκπεραιώνουν τις διάφορες διεργασίες.  

• ∆ιαθεσιµότητα: Η εφαρµογή θα πρέπει να είναι διαθέσιµη απρόσκοπτα 

ανάλογα µε τις ανάγκες. Για παράδειγµα η τοποθεσία Ιστού της επιχείρησης 
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για τους προµηθευτές ή τους πελάτες της πρέπει να είναι 24 ώρες τι 

εικοσιτετράωρο. Η εφαρµογή στις θέσεις εργασίας πρέπει να είναι διαθέσιµη 

τουλάχιστον τις ώρες εργασίας ή και συνέχεια αν αυτό απαιτείται.Επίσης, σε 

περίπτωση προβλήµατος ο χρόνος ανάκαµψης να είναι αποδεκτά µικρός. 

 

5.6.5 Εγκατάσταση και Υλοποίηση του CRM 

 

Η φάση αυτή αφορά την εγκατάσταση και την υλοποίηση της εφαρµογής CRM. Η 

εγκατάσταση αποτελείται, κατ’ αρχήν, από την τοποθέτηση της βασικής εφαρµογής 

στον εξυπηρετητή που θα αναλάβει την εκτέλεση, όσων θα συµβαίνουν στο σύστηµα 

και τη σύνδεση µε τη βάση δεδοµένων. 

Η υλοποίηση αφορά την παραµετροποίηση της εφαρµογής CRM αναλόγως των 

απαιτήσεων της επιχείρησης. Στην πλειονότητα τους, οι περιπτώσεις λογισµικών 

CRM δεν απαιτούν προγραµµατισµό για την εξ αρχής δηµιουργία της εφαρµογής, 

αλλά ουσιαστικά είναι έτοιµες εφαρµογές που παραµετροποιούνται αναλόγως των 

αναγκών και του χαρακτήρα της επιχείρησης. 

Πρέπει να τονιστεί ότι υπάρχουν και κάποιες περιπτώσεις όπου η απλή 

παραµετροποίηση της εφαρµογής δεν αρκεί για να προσαρµοστεί πλήρως αυτή στις 

απαιτήσεις της επιχείρησης. Για την αντιµετώπιση τέτοιων πτώσεων αναπόφευκτα 

γράφεται κώδικας, δηλαδή οι σύµβουλοι του έργου προγραµµατίζοντας 

συµπληρώνουν την παραµετροποίηση ώστε να πλησιάσουν στις προδιαγραφές που 

έχουν τεθεί. Αυτό σηµαίνει, ότι οι σύµβουλοι που πρέπει να είναι και 

προγραµµατιστές θα δηµιουργήσουν νέα τµήµατα στο εσωτερικό της εφαρµογής 

CRM για την κάλυψη των ιδιαίτερων αυτών περιπτώσεων. 

Σε αυτή τη φάση περιλαµβάνεται και η δηµιουργία της κατάλληλης βάσης 

δεδοµένων, σύµφωνα µε τα κριτήρια που τίθεται από την εφαρµογή, την 

τµηµατοποίηση της πελατειακής βάσης καθώς και την υπάρχουσα βάση δεδοµένων 

της επιχείρησης. Η τµηµατοποίηση επιβάλλεται, γιατί αν γίνει σωστά τότε θα δώσει 

τη δυνατότητα στους διαχειριστές να ξέρουν ανά πάσα στιγµή, ποιοί είναι οι πελάτες 

και ποιά τα χαρακτηριστικά τους, αλλά και τη δυνατότητα πρόβλεψης διαφόρων 

παραµέτρων που περιγράφουν την αγορά, τους πελάτες και τις προτιµήσεις τους, κλπ. 

Στην αρχή του έργου πρέπει να καθοριστούν οι οµάδες έργου και τα βήµατα µε τα 

οποία θα γίνει η υλοποίηση του CRM, δηλαδή οι δραστηριότητες και ο τρόπος µε τον 
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οποίο θα διεκπεραιωθούν, καθώς επίσης και η ολοκλήρωση των επιχειρησιακών 

διεργασιών στην εφαρµογή CRM. 

 

5.6.6 Οµάδες Έργου 

 

Σε ένα λογισµικό που χαρακτηρίζεται από µεγάλη πολυπλοκότητα, όπως αυτό του 

CRM, αναπόφευκτα, όσοι απασχοληθούν και θα εργαστούν για την εκτέλεση του δεν 

είναι άνθρωποι µόνο από την πλευρά του προµηθευτή, όπως είναι οι σύµβουλοι, ο 

διαχειριστής του έργου ή οι προγραµµατιστές, αλλά στις διάφορες φάσεις του έργου, 

θα εµπλακούν και κάποιοι από τα στελέχη της επιχείρησης τόσο από το IT όσο και 

από τα υπόλοιπα τµήµατα της. Ο βαθµός εµπλοκής των στελεχών της επιχείρησης 

στις διάφορες διεργασίες ποικίλοι ανάλογα µε τη φάση του έργου. Μεγάλη 

συµµετοχή των στελεχών της επιχείρησης απαιτείται σε φάσεις, όπως της 

καταγραφής των επιχειρησιακών λειτουργιών ή των δοκιµών και της 

εκπαίδευσης.Αντίθετα, µικρή συµµετοχή έχουν σε φάσεις, όπως της προσαρµογής 

που κατά κύριο λόγο επιτελείται από τους προγραµµατιστές του προµηθευτή. 

Εκτός των άλλων, επειδή ένα έργο CRM δεν είναι απλή υπόθεση, απαιτεί την 

προσοχή και την ικανότητα των στελεχών της επιχείρησης. Αυτό συµβαίνει, γιατί τα 

στελέχη των διαφόρων τµηµάτωνκαι κυρίως του µάρκετινγκ και των πωλήσεων, µε 

το CRM επενδύουν στην αποτελεσµατικότητα και την αποδοτικότητα τους. Τα 

ανώτερα στελέχη επιθυµούν να διαµορφωθεί ένα στρατηγικό εργαλείο, οπότε είναι 

αναµενόµενο να ζητούν από την επιχείρηση να διαµορφώσει τις αντίστοιχες πολιτικές 

CRM και να δηµιουργήσει τους αντίστοιχους ρόλους. Σε κάποιες περιπτώσεις, οι 

ρόλοι που απαιτούνται για την οµάδα έργου µπορεί να υπάρχουν, ενώ σε κάποιες 

άλλες πρέπει να προσδιοριστούν, ώστε να δηµιουργηθεί η οµάδα έργου CRM. Οι 

βασικοί ρόλοι σε ένα τέτοιο έργο είναι: 

 

Υποστηρικτής του έργου Αυτός ή αυτοί που θα υποστηρίζουν µε κάθε τρόπο το έργο, θα 

έχουν ως κύριο ρόλο τους να προσδιορίσουν το όραµα, να 

διασαφηνίσουν και να διασώσουν τους επιµέρους 

αντικειµενικούς στόχους στο εσωτερικό της επιχείρησης, και 

σε τελική ανάλυση θα αποτελέσουν τους «ηγέτες» του έργου. 

Συνήθως οι υποστηρικτές είναι αυτοί που χρηµατοδοτούν το 
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έργο. 

Ανώτερη επιτροπή 

διαχείρισης του έργου 

 

πρόκειται για την επιτροπή που θέτει τις προδιαγραφές, τις 

προτεραιότητες για την υλοποίηση, τις βελτιώσεις, και 

αλλαγές. Όλα αυτά καταγράφονται ώστε να µπορούν να 

ελέγχονται τόσο κατά τη διάρκεια του έργου όσο και στο τέλος. 

Βασικός ρόλος της επιτροπής είναι να παρακολουθεί την 

εξέλιξη του έργου. Την επιτροπή απαρτίζουν άτοµα από το 

ανώτερα διοικητικά κλιµάκια της επιχείρησης αλλά και από τον 

προµηθευτή. 

∆ιαχειριστής έργου είναι αυτός που διοικεί και διαχειρίζεται το έργο σε όλη του 

την εξέλιξη. Συµµετέχει στην ανώτερη επιτροπή και 

υπαγορεύει τις δραστηριότητες που πρέπει να επιτελεστούν για 

την υλοποίηση του CRM. Ο διαχειριστής έργου είναι αυτός 

που παρακολουθεί καθηµερινά την υλοποίηση του έργου, 

προλαβαίνει προβλήµατα και καταστάσεις, και ενηµερώνει την 

ανώτερη επιτροπή για τα τεκταινόµενα στο έργο. 

Τεχνικός υπεύθυνος Ο άνθρωπος αυτός είναι εκείνος που αναλύει τεχνικά τις 

επιµέρους δραστηριότητες που πρέπει να επιτελεστούν κατά τη 

διάρκεια του έργου. Θα πρέπει να συµµετέχει στον αρχικό 

προσδιορισµό της τεχνολογίας και να επιλέγει τα κατάλληλα 

άτοµα που θα στελεχώσουν τις επιµέρους οµάδες ανάπτυξης 

και υλοποίησης. 

Οµάδα ανάπτυξης βάσης 

δεδοµένων 

 

Η οµάδα αυτή αποτελείται από ένα υπεύθυνο και κάποιον ή 

κάποιους προγραµµατιστές βάσεων δεδοµένων. Αυτοί, σε 

συνεργασία µε τον τεχνικό υπεύθυνο, αλλά και µε το IT της 

επιχείρησης, καθορίζουν τα όσα πρέπει να γίνουν αναφορικά 

µε τη βάση από την οποία θα γίνονται διαθέσιµα και 

προσπελάσιµα τα απαραίτητα δεδοµένα για τη λειτουργία του 

CRM. 

Οµάδα ανάπτυξης 

εφαρµογής CRM: 

Η οµάδα αυτή θα έχει έναν υπεύθυνο και κάποιους 

προγραµµατιστές. Η σύνθεση της οµάδας αυτή στην 

πλειονότητα των περιπτώσεων αποτελείται από στελέχη του 

προµηθευτή και η κύρια αρµοδιότητα της σε ένα τέτοιο έργο 

είναι η υλοποίηση της κεντρικής εφαρµογής του CRM. Στην 

οµάδα αυτή συνήθως περιλαµβάνονται και κάποιοι 

εξειδικευµένοι άνθρωποι που γνωρίζουν συγκεκριµένες 
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περιοχές του CRM τις οποίες και θα κληθούν να υλοποιήσουν. 

Οµάδα δοκιµής  

 

οι άνθρωποι που αποτελούν την οµάδα αυτή προέρχονται και 

από το προµηθευτή και από την επιχείρηση και ο βασικός τους 

στόχος είναι ο δοκιµαστικός έλεγχος των παραδοτέων της 

εφαρµογής CRM, και η ανάδειξη τυχόν προβληµάτων και 

διαφορών από τις αρχικές προδιαγραφές. Στην περίπτωση που 

υπάρχουν τέτοιες αποκλίσεις, επανεξετάζονται κάθε µια από 

αυτές, γίνονται οι απαραίτητες διορθωτικές κινήσεις, και τα 

παραδοτέα επανελέγχονται. Αυτό γίνεται έως ότου τα 

παραδοτέα πάρουν την τελική και αποδεκτή τους µορφή. 

 

 

Απαραίτητη θεωρείται η ύπαρξη αυτών των οµάδων, οι οποίες έχουν σαφείς  ρόλους, 

καθώς το CRM είναι µια σύνθετη εφαρµογή µε σκοπό να εξυπηρετήσει τους 

επιχειρησιακούς στόχους και εµπεριέχει την ολοκλήρωση των επιχειρησιακών 

διεργασιών µε την τεχνολογία. Η ύπαρξη αυτών των οµάδων δηµιουργεί τις 

προϋποθέσεις για την επιτυχή δηµιουργία του CRM. 

 

5.7 Η Ενίσχυση της Αφοσίωσης Πελατών 

Σύµφωνα µε τους ειδικούς σχετικά µε την αφοσίωση πελατών, κυριαρχεί η θέση ότι 

οι «πιστοί» πελάτες παραµένουν περισσότερο καιρό και αγοράζουν συχνότερα, 

κατευθύνονται από την επιθυµία τους να συνεχίσουν να συνεργάζονται µε την 

εταιρεία, µε αποτέλεσµα οι εταιρίες να απολαµβάνουν αύξηση των εσόδων και της 

κερδοφορίας τους.  

Σε πολλές περιπτώσεις, οι πελάτες συνεχίζουν να συνεργάζονται µε επιχειρήσεις, 

διότι δεν έχουν καµία άλλη εναλλακτική λύση ή επειδή τα προβλήµατα που µπορεί να 

προκαλέσει η διακοπή µιας συνεργασίας είναι µεγάλα. Οι διευθυντές επιχειρήσεων 

αντιλαµβάνονται την έννοια της αφοσίωσης, καθώς, σύµφωνα µε έρευνα που 

διεξήχθη τον ∆εκέµβριο του 2004, το 64% προσδιορίζει την αφοσίωση πελάτη ως τη 

συµπεριφορά επαναλαµβανόµενης αγοράς. Συνάµα, αποδείχθηκε ότι το 58% θεωρεί 

αφοσιωµένο ένα πελάτη που συστήνει µια εταιρεία στους φίλους και τους 

συναδέλφους του, και το 54% αυτόν που νιώθει συναισθηµατική δέσµευση προς την 
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εταιρία. Ωστόσο, µόνο το 32% των ερωτηθέντων θεώρησε αφοσιωµένο τον πελάτη 

που ξοδεύει περισσότερα µε την πάροδο του χρόνου.  

Σύµφωνα µε µελέτη της εταιρείας Reichheld και των συµβούλων καταναλωτικής 

αφοσίωσης Jill Griffin και Michael Lowenstein, αποδείχθηκε, ότι η διατήρηση των 

υπαρχόντων πελατών κοστίζει ουσιαστικά λιγότερο σε µια επιχείρηση από την 

απόκτηση νέων. Στην ίδια έρευνα, διαπιστώθηκε ότι η µέση επιχείρηση έχει 60 - 70% 

πιθανότητες επιτυχίας για µια νέα πώληση στους ήδη ενεργούς πελάτες της, 20 - 40% 

πιθανότητες πώλησης στους πρώην πελάτες της και µόνο 5 - 20% σε νέους.  

Σε ό, τι αφορά τον τοµέα της αφοσίωσης πελατών, δεν υπάρχει υποκατάστατο για την 

καλή έρευνα και τον προγραµµατισµό, αλλά ανεξάρτητα από το µέγεθος ή τον τύπο 

της επιχείρησης, είναι αναγκαίο να γίνουν κατανοητοί οι λόγοι για τους οποίους οι 

πελάτες παραµένουν ή φεύγουν. Η πελατοκεντρική οπτική δίνει φως στους 

διοικούντες για τη συµπεριφορά των πελατών τους και καθιστά πιο εύκολη την 

δηµιουργία κερδοφόρων στρατηγικών αφοσίωσης.  

Πολλές φορές αποκτώνται και διατηρούνται µη κερδοφόροι πελάτες. Ορισµένες 

επιχειρήσεις σφάλουν και αποκτούν νέους πελάτες κάνοντας προσφορές και 

εκπτώσεις. Το αποτέλεσµα είναι υψηλές απώλειες και πελατειακή βάση µε µικρό 

περιθώριο κέρδους. Συνεπώς, η διατήρηση των σωστών πελατών είναι κρίσιµη για 

αποτελεσµατικό CRM. 

 

5.8 ∆ιατήρηση και Απόκτηση Πελατών 

Σύµφωνα µε την έρευνα του CRMGuru, ποσοστό 83% των πελατών δήλωσε, ότι η 

απόφασή τους να στραφούν σε κάποιον ανταγωνιστή προήλθε από συγκεκριµένο 

γεγονός. Τις περισσότερες φορές, οι πελάτες αυτοί συνεργάζονταν µε µια επιχείρηση 

για µεγάλη χρονική διάρκεια. 

Πολλές φορές, η τελευταία ένδειξη ότι κάποιος καταναλωτής πρόκειται να φύγει δεν 

γίνεται αντιληπτή από τις επιχειρήσεις. Αντίθετα, οι πελάτες επεσήµαναν ότι οι 

εκπρόσωποι των εταιριών που ήρθαν σε επαφή µαζί τους δεν τους φέρθηκαν ευγενικά 

ή ότι κάποια συναλλαγή έγινε µε λανθασµένο τρόπο. Στις περισσότερες από τις 

περιπτώσεις που υπήρξε πρόβληµα, η αίσθηση των πελατών ήταν ότι το πρόβληµα 

δεν έγινε αντιληπτό από τις επιχειρήσεις. Οι ειδικοί επισηµαίνουν ότι η διατήρηση 
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των καλών πελατών ή η επανάκτηση απολεσθέντων πελατών µπορεί να επιτευχθεί 

ακολουθώντας τα παρακάτω βήµατα:  

• Προσδιορίστε τις πιθανές απώλειες  

• Επικοινωνήστε µε τους πελάτες  

• Ακούστε τους ανθρώπους της «πρώτης γραµµής»  

• Συµπεριφερθείτε καλά στους πολύτιµους πελάτες  

• Να είστε δίκαιοι, ακόµα και όταν δεν είστε υποχρεωµένοι  

• Χρησιµοποιήστε τα «εµπόδια εξόδου» µε προσοχή  

• Κερδίστε ξανά τους σωστούς πελάτες  

 

Αναλυτικότερα:  

1. Προσδιορισµός των πιθανών απωλειών:  

Εάν υπάρχει αρχείο, είναι καλό να εφαρµόζεται για την καταγραφή της πελατειακής 

βάσης. Οι εταιρείες πιστωτικών καρτών µπορούν να ελέγξουν το επίπεδο 

δραστηριότητας των πελατών. Εάν µειώνεται, υπάρχει µεγάλη πιθανότητα ο πελάτης 

να µην ανανεώσει, όταν έρθει η ώρα. Οι εµπειρογνώµονες επισηµαίνουν, ότι ακόµη 

και µια υποτυπώδης ενέργεια επικοινωνίας µε τους απολεσθέντες πελάτες µπορεί να 

επιφέρει τεράστιες «επιστροφές», αφού εκτός από το λογικό και εµπορικό επίπεδο 

µιας συνεργασίας, οι άνθρωποι θέλουν να νιώθουν ότι οι επιχειρήσεις ενδιαφέρονται 

γι’ αυτούς.  

2. Επικοινωνία µε τους πελάτες:  

Ο Hughes αναφέρει, πως έχει διαπιστωθεί ότι η επικοινωνία, τηλεφωνικώς, µε 

ηλεκτρονικό ταχυδροµείο, µε κανονικό ταχυδροµείο ή -εάν χρειαστεί- προσωπικά, 

µπορεί να συγκρατήσει κάποιον πελάτη που βρίσκεται στα πρόθυρα της φυγής. Η 

ανθρώπινη επαφή έχει µεγάλη σηµασία. Ως σύµβουλος της BMW, ο Hughes 

εφάρµοσε µια συστηµατική σειρά επαφών καθ' όλη τη διάρκεια του έτους, 

ξεκινώντας µε ένα πακέτο υποδοχής συµπεριλαµβανοµένου και ενός περιοδικού. Στο 

τέλος της περιόδου προωθούνταν τα νέα προϊόντα που θα ήταν σύντοµα διαθέσιµα.  

Σύµφωνα µε τον Hughes, η ασφαλιστική εταιρία Travelers, ένας από τους 

µεγαλύτερους παρόχους προσωπικών ασφαλειών των Ηνωµένων Πολιτειών, 

διαπίστωσε, ότι εάν οι πράκτορες τηλεφωνούσαν στους πελάτες τους κάθε χρόνο για 

να τους υπενθυµίσουν τις παροχές τους, τότε θα ήταν λιγότερο πιθανό οι τελευταίοι 

να διακόψουν τα ασφαλιστικά τους προγράµµατα. «Το γεγονός ότι κάποιος τους 
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κάλεσε και τους µίλησε, τους ενθαρρύνει να παραµείνουν.» σηµειώνει ο ίδιος. 

Τονίζει,επίσης, ότι ήταν πολύ εύκολο να αποδειχθεί η επίδραση της επικοινωνίας, 

ελέγχοντας την συµπεριφορά εκείνων των πελατών που δεν κλήθηκαν. Η εταιρία 

εκµεταλλεύθηκε το «συναίσθηµα» για να αποτρέψει τους πελάτες, ακόµη και να 

σκεφθούν να φύγουν, στέλνοντας κάρτες στα γενέθλιά τους και σε άλλες 

περιπτώσεις.  

3. Υπακοή στους ανθρώπους της «πρώτης γραµµής»  

Το να ακούει κανείς τους ανθρώπους που µιλούν απευθείας µε τους πελάτες είναι 

ένας κανόνας που επισηµαίνουν όλοι οι σύµβουλοι επιχειρήσεων. Τα τµήµατα 

εξυπηρέτησης πελατών, οι επιφορτισµένοι µε αυτό το ρόλο υπάλληλοι, είναι η 

«χοάνη» στην οποία εισέρχονται όλες οι δυσλειτουργίες, τα λάθη, οι παραλείψεις και 

ανακολουθίες µιας επιχείρησης προς τους πελάτες της. Οι άνθρωποι της επιχείρησης 

που επικοινωνούν µε τους πελάτες είναι οι πρώτοι που µαθαίνουν τι τους ενοχλεί.  

4. Σωστή συµπεριφορά στους πολύτιµους πελάτες  

Πολλοί σύµβουλοι συστήνουν στις εταιρείες να ρωτούν τους πελάτες τους αναφορικά 

µε τις αρέσκειες τους, σχετικά µε το τι «συµπαθούν» σε αυτές και πώς αισθάνονται 

για κάποιο προϊόν της εταιρείας σε σχέση µε αντίστοιχα ανταγωνιστικά προϊόντα. 

Στην περίπτωση που η έρευνα επιδείξει ότι ο πελάτης κινείται µόνο από συναλλαγή 

σε συναλλαγή, τότε το επίπεδο αφοσίωσης του πελάτη είναι χαµηλό και οι 

πιθανότητες να εγκαταλείψει την εταιρία υψηλές.  

5. Να υπάρχει δικαιοσύνη, ακόµη και όταν δεν υπάρχει υποχρέωση  

Η «δικαιοσύνη» διαδραµατίζει σπουδαίο ρόλο στην οικοδόµηση αφοσίωσης πελατών 

(customer loyalty). Σε µελέτη που διεξήχθη σε εταιρεία κινητής τηλεφωνίας, 

σηµειώθηκε εξαιρετικά υψηλό το ποσοστό απωλειών σε ένα τµήµα της πελατειακής 

βάσης. Οι πελάτες που ανήκαν σε αυτό το τµήµα είχαν κλείσει µεγάλα συµβόλαια 

µέσω επιθετικών πωλήσεων. Οι πελάτες αυτοί είτε έφευγαν, επειδή έβρισκαν κάποια 

καλύτερη προσφορά, είτε επειδή αντιλαµβάνονταν ότι το πακέτο που αγόρασαν δεν 

ήταν το κατάλληλο για τις ανάγκες τους. Η έρευνα κατέδειξε,επίσης, ότι οι πελάτες 

που παρέµειναν περισσότερο, ήταν αυτοί που πίστευαν ότι είχαν το καλύτερο 

συµβόλαιο µε βάση τις δικές τους ανάγκες. Μόλις η εταιρία άρχισε να προσφέρει τις 

σωστές χρεώσεις για κάθε πελάτη, τα ποσοστά διατήρησης εκτοξεύθηκαν. Έκπληξη 

προκάλεσε το γεγονός ότι, παρά τη µεγάλη αύξηση της διατήρησης πελατών, οι 

περισσότεροι καταναλωτές δεν θέλησαν να αλλάξουν τα συµβόλαιά τους.  
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Το συµπέρασµα από τα παραπάνω είναι, ότι µόλις µια εταιρία φερθεί δίκαια στους 

καταναλωτές, προκύπτει µεγάλη µείωση της απώλειας πελατών (customer churn) µε 

πολύ µικρό επιπλέον κόστος και µεγάλη αύξηση του περιθωρίου κέρδους.  

6. Χρήση των «εµποδίων εξόδου» µε προσοχή  

Ένας τρόπος διατήρησης πελατών είναι να καταστήσει η εταιρία δύσκολο στους 

πελάτες της να φύγουν. Ορθώνοντας ένα εµπόδιο στην έξοδο του πελάτη, όπως η 

υποχρέωση αποστολής µιας επίσηµης επιστολής πριν από τη λήξη της συνεργασίας, 

δίνει τη δυνατότητα στην εταιρία, αφενός να κερδίσει χρόνο για την επανάκτηση του 

πελάτη και αφετέρου να κατανοήσει γιατί τον έχασε.  

Συγχρόνως, πρέπει να εξουσιοδοτηθεί κάποιος αρµόδιος για να φροντίσει να λυθεί το 

πρόβληµα γρήγορα και αποτελεσµατικά. Πρέπει να είναι αρκετά επιδέξιος και 

έµπειρος, ώστε να επιτρέψει στον πελάτη, που είναι πιθανότατα δυσαρεστηµένος, να 

εκτονωθεί. «Μη διακόπτετε, µη διαφωνείτε, απλά ακούστε για λίγο» συµβουλεύουν 

οι ειδικοί. ∆ηλώσεις όπως «λυπόµαστε που είχατε πρόβληµα», «παρακαλώ πείτε µας 

σε ποιες περιπτώσεις είχατε προβλήµατα ώστε να µπορέσουµε να σας βοηθήσουµε» 

κ.λπ., ενθαρρύνουν τους καταναλωτές να εξηγήσουν τι τους δυσαρέστησε και, µε 

αυτό τον τρόπο, να νιώσουν άνετα και να ξανασκεφθούν την απόφασή τους.  

7. Επιστροφή τους σωστούς πελάτες  

Παρά τις αλλεπάλληλες προσπάθειες, αναπόφευκτα ορισµένοι πελάτες θα χαθούν. 

Με ποιόν τρόπο είναι δυνατόν να ανακτηθούν αυτοί οι πελάτες; Οι ειδικοί προτείνουν 

µια προσέγγιση µε βάση την κοινή λογική:  

• Βρείτε ποιους πελάτες θέλετε πίσω  

• Προσπαθήστε να καταλάβετε γιατί έφυγαν  

• Λύστε το πρόβληµα  

• Προσκαλέστε τους να επιστρέψουν  

Οι ισχυρές σχέσεις ή εκείνες που διακόπηκαν για κάποιο λόγο, πρέπει να 

αποκατασταθούν. Αυτοί οι πελάτες είναι πολύτιµοι, όχι µόνο λόγω των αγορών τους, 

αλλά λόγω των καλών συστάσεων που κάνουν προς τρίτους. Αυτό εξυψώνει το ηθικό 

του προσωπικού, αλλά συµβάλλει στη βελτίωση της γενικότερης εικόνας της 

επιχείρησης προς τα έξω. Οι Griffin και Lowenstein εστίασαν την προσοχή τους στα 

παρακάτω βήµατα για τον εντοπισµό των πελατών που αξίζει να ξανακερδίσει µια 

επιχείρηση:  
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Πίνακας 3 

1ο βήµα 

 

Πολλαπλασιάστε τον αριθµό παραγγελιών ανά έτος µε το χρηµατικό 

ποσό της µέσης παραγγελίας. Αυτό αποτελεί το βασικό σας εισόδηµα 

από τον πελάτη. 

2ο βήµα 

 

Προσθέστε το ποσό των διασταυρούµενων πωλήσεων (15% του βασικού 

εισοδήµατος). ∆ιασταυρούµενη πώληση (cross selling) είναι κάθε νέα 

πώληση που ενδεχοµένως γίνει στον πελάτη. 

3ο βήµα 

 

Προσθέστε το εισόδηµα ενηµέρωσης (10% του βασικού εισοδήµατος). 

Εισόδηµα ενηµέρωσης (informational revenue) είναι κάτι που γνωρίζετε 

για τον πελάτη (πχ άνοιγµα νέου καταστήµατος) και το οποίο θα 

µπορούσε να σας βοηθήσει να κάνετε περισσότερες πωλήσεις. 

4ο βήµα 

 

Αφαιρέστε από αυτό το ποσό τις συνολικές δαπάνες, 

συµπεριλαµβανοµένων και των δαπανών για την επικοινωνία, την 

ανάκτηση και διατήρηση, και έτσι φθάνετε στο ακαθάριστο κέρδος. 

5ο βήµα 

 

Επαναλάβετε την ίδια διαδικασία µε τις εκτιµήσεις σας για τα δύο 

επόµενα έτη. 

 

 

Τέσσερις σοβαροί λόγοι υπάρχουν, για τους οποίους ο «δεύτερος κύκλος ζωής» ενός 

πελάτη µπορεί να είναι καλύτερος για την επιχείρηση από τον πρώτο:  

 

• Ο πελάτης είναι ήδη εξοικειωµένος µε τις προσφερόµενες υπηρεσίες  

• Η επιχείρηση έχει περισσότερα στοιχεία για τις προτιµήσεις του παλαιού 

πελάτη από τον αντίστοιχο νέο, εποµένως, µπορεί να προσφέρει πιο 

στοχευµένες υπηρεσίες  

• Η επιχείρηση µπορεί να προσφέρει πιο προσωποποιηµένες υπηρεσίες που 

οδηγούν συνήθως σε καλύτερες πωλήσεις, σε σχέση µε τις απρόσωπες και 

ανώνυµες υπηρεσίες που συνήθως προσφέρονται σε νέους πελάτες  

• Η διάρκεια προσέγγισης και απόκτησης ενός καταναλωτή είναι συνήθως 

µικρότερη όταν πρόκειται για κάποιον που έχει ήδη υπάρξει πελάτης στο 

παρελθόν  

 

Μια επιχείρηση στην κατάρτιση ενός προγράµµατος καταναλωτικής αφοσίωσης 

(customer loyalty program) µπορεί να βρει µεγάλη βοήθεια από συστήµατα CRM, µε 

βασική προϋπόθεση να είναι σωστά ανεπτυγµένα. Ανεξάρτητα όµως από τον βαθµό 
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εξέλιξης της στρατηγικής της επιχείρησης σε αυτό τον τοµέα, τίποτα δεν µπορεί να 

συµβεί χωρίς την συµβολή των υπαλλήλων της. 10  

Στην περίπτωση που µια επιχείρηση στοχεύει στη βελτίωση της πραγµατικής 

αφοσίωσης των πελατών, τα συστήµατα CRM µπορούν να ασκήσουν επιρροή στην 

πίστη των πελατών βοηθώντας την επιχείρηση µε τους ακόλουθους τρόπους :  

• Να βελτιώσει την παροχή υπηρεσιών διαθέτοντας ολοκληρωµένη άποψη για τον 

πελάτη  

• Να βελτιστοποιήσει το µάρκετινγκ µέσω της ανάλυσης πελατών  

• Να εντοπίσει τους πιθανούς «αποστάτες» και να είναι προνοητική  

• Να αποκτήσει «πελατοκεντρική» συµπεριφορά και να ανταµείβει τους υπαλλήλους 

που ενεργούν σωστά.. 

 Τα θετικά νέα από τη µελέτη του CRMGuru είναι, ότι οι διευθυντές υποστηρίζουν 

ότι δίνουν µεγάλη σηµασία στην αφοσίωση των πελατών. Οι αρνητικές ειδήσεις είναι 

ότι η πραγµατικότητα απέχει από τις παραπάνω αξιώσεις, παρόλο που το 80% των 

ερωτηθέντων δηλώνει, ότι η αφοσίωση πελατών είναι «εξαιρετικά» ή «πολύ» 

σηµαντική και µόνο το 45% αυτών θεωρεί τις ενέργειες της επιχείρησής τους σε αυτό 

τον τοµέα «καλές» ή «άριστες».  

 

5.9 Η Αλυσίδα Αξίας του CRM 

Η αλυσίδα αξίας του CRM είναι απαραίτητη για τις επιχειρήσεις, ώστε να 

µεγιστοποιούν την αξία προς τον πελάτη. Τα συστατικά της αλυσίδας αξίας του CRM 

αναλύονται στον επόµενο πίνακα. 

 

Η ανάλυση Ο αναλυτής του µάρκετινγκ χρησιµοποιεί το αναλυτικό CRM, 

ώστε να αναλύσει τα δεδοµένα των πελατών. Τα αποτελέσµατα 

της ανάλυσης είναι διάφορα µοντέλα πρόβλεψης, όπως ένα 

µοντέλο για την προσέλκυση πελατών, ένα µοντέλο σταυρωτής 

πώλησης, ή ακόµα και ένα µοντέλο διατήρησης πελατών. Οι 

αναλύσεις και τα µοντέλα µπορούν να αποθηκεύονται σε µια 

κεντρική αποθήκη, ώστε να είναι διαθέσιµα σε όλους στο 

εσωτερικό της επιχείρησης, να επαναχρησιµοποιούνται, και να 

προκύπτουν όλο και περισσότερο βελτιωµένες διαδικασίες και, 

εποµένως, µεγαλύτερη αξία. 

Ο σχεδιασµός Οι µαρκετίες σε πραγµατικό χρόνο σχεδιάζουν την επικοινωνία και 

τις συναλλαγές µε τους πελάτες χρησιµοποιώντας διάφορους 
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 κανόνες, όπως επιλογής του τµήµατος της αγοράς ή ακόµη και 

κανόνες απόρριψης πελατών ώστε να διαµορφώσουν το 

πελατειακό τους κοινό. Στο σχεδιασµό συµπεριλαµβάνεται ο 

τρόπος και τα µηνύµατα που θα περιλαµβάνονται στην όλη 

διαδικασία, καθώς και τα αντίστοιχα χρονικά περιθώρια. 

H εκτέλεση Μέσω των εφαρµογών του CRM η επιχείρηση µπορεί να 

διαχειρίζεται µεγάλος όγκος δεδοµένων και δραστηριοτήτων. Για 

κάθε γεγονός οποιουδήποτε καναλιού επικοινωνίας 

προσδιορίζονται ποια είναι τα «εµπορικά µηνύµατα» που 

διακινούνται και σε ποια από αυτά υπάρχουν οι αναµενόµενες 

θετικές ή αρνητικές απαντήσεις, οπότε είναι εφικτή η βελτίωση 

των διαδικασιών και η δηµιουργία αξίας πρώτα στον πελάτη και 

µετά στην επιχείρηση. 

Ανάδραση Κάθε διαδικασία επικοινωνίας και συναλλαγής µε τον πελάτη 

καταχωρίζεται σε ένα κεντρικό σηµείο µαζί µε τα συνοδευτικά 

δεδοµένα, όπως τα στοιχεία των πελατών, τα στοιχεία 

συµπεριφοράς, κλπ. Η επιχείρηση µπορεί να «µαθαίνει» από τα 

διαθέσιµα στοιχεία επειδή δηµιουργούνται οι προϋποθέσεις για τη 

µάθηση µέσω των εµπειριών µε τους πελάτες. 
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Η επιλογή του κατάλληλου software περιλαµβάνει τα εξής στάδια: 

Σωστή Πληροφόρηση:Η δηµιουργία και συντήρηση σχέσης µε τον πελάτη 

βασίζεται στη σωστή και επαρκή πληροφόρηση για κάθε έναν ξεχωριστά. Το 

software, το οποίο θα επιλέξει η επιχείρηση, θα έχει σαν στόχο την καταγραφή, 

ανάλυση και ανασυγκρότηση της πληροφόρησης µε αποδέκτες τους ανθρώπους του 

µάρκετινγκ. 

Ορισµός εταιρικής σφαιρικής στρατηγικής:Το CRM χωρίζεται σε τρία τµήµατα: 

το λειτουργικό CRM το οποίο διαχειρίζεται παραγγελίες, το αναλυτικό CRM που έχει 

ως στόχο την υποστήριξη των αποφάσεων και το CRM της αλληλεπίδρασης το οποίο 

αναφέρεται στην σχέση µε τους πελάτες µέσα από όλα τα κανάλια επικοινωνίας. 

Πλέον, υπάρχουν software που καλύπτουν ένα ή και περισσότερα τµήµατα του CRM, 

αλλά πολύ δύσκολα να υπάρχουν όλα σε ένα, και αν υπάρχουν, θα είναι αρκετά 

δαπανηρό για την επιχείρηση να καταφύγει σε µία τέτοια λύση. Γι αυτό η 

επιχείρησηθα πρέπει να αποφασίσει ποιο τοµέα έχει περισσότερο ανάγκη: τον τοµέα 

επαφής πριν την πώληση, την ίδια τη διαδικασία της πώλησης ή την µετά πώληση 

εξυπηρέτηση και επικοινωνία. 

Συνεργασία µε ειδικούς:Η συνεργασία µε εταιρείες συµβούλων CRM, βοηθάει, 

τόσο στη δηµιουργία στρατηγικής CRM, όσο και στη σωστή επιλογή του software 

που πραγµατικά χρειάζεται και την ενσωµάτωσή του µε τα ήδη υπάρχοντα 

συστήµατα της εταιρείας.  

Μετά τη φάση δηµιουργίας του πληροφοριακού συστήµατος ακολουθεί η φάση, η 

οποία αφορά στη χρήση λογισµικού ανάλυσης και τµηµατοποίησης της αγοράς, το 

οποίο θα βασίζεται στον όγκο των στοιχείων που αφορούν στους πελάτες – και τα 

οποία υπάρχουν ήδη στο πληροφοριακό σύστηµα. Μέσω στατιστικών και άλλων 

µεθόδων ανάλυσης, όπως µέθοδοι που µας επιτρέπουν τη δηµιουργία πολύπλοκων 

ερωτήσεων στη βάση δεδοµένων (OLAP) ή µεθόδων που µας επιτρέπουν την 

εξόρυξη αθέατων συσχετίσεων (Data Mining), είναι δυνατή η βέλτιστη ανάλυση 

τµηµατοποίηση και πρόβλεψη της αγοράς της επιχείρησης. 
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Το επόµενο στάδιο είναι η υλοποίηση της µηχανής εξατοµίκευσης της 

επικοινωνιακής τακτικής. Προϊόντα, υπηρεσίες και επικοινωνία είναι δυνατόν να 

στοχεύουν σε κάθε πελάτη ξεχωριστά, µέσω διαδικασιών και µοντέλων που 

βασίζονται στην πληροφορία που έχουµε για κάθε πελάτη. Το στάδιο που ακολουθεί 

αφορά στη δηµιουργία της µηχανής επικοινωνίας. Η µηχανή αυτή πρέπει να παρέχει 

τη δυνατότητα συνεχούς αλληλεπίδρασης µεταξύ πελατών και επιχείρησης. Η 

αλληλεπίδραση αυτή δε θα πρέπει να βασίζεται σε ένα µέσο και µόνο. Αν και το 

διαδίκτυο έχει χαρακτηρισθεί ως το οικονοµικότερο µέσο επικοινωνίας, κανείς δε 

µπορεί να βρίσκεται σε αυτό σε ολοήµερη βάση, οπότε και ο προσανατολισµός της 

επικοινωνίας δε µπορεί να βασίζεται µόνο σε αυτό. Μια ολοκληρωµένη µηχανή 

επικοινωνίας πρέπει να είναι ανοιχτή στην αρχιτεκτονική της, ώστε να υποστηρίζει 

όσο το δυνατό περισσότερα κανάλια επαφής µε το πελάτη. 

Τελευταίο στάδιο στην υλοποίηση µιας λύσης CRM είναι η µηχανή των συναλλαγών. 

Αυτή θα πρέπει να επιτρέπει την ανταλλαγή πληροφορίας µεταξύ επιχείρησης και 

πελάτη, και αυτό διότι η πληροφορία που παράγεται κατά τη συναλλαγή αποτελεί 

σηµαντικό κοµµάτι αναφοράς για το πληροφοριακό σύστηµα που διαθέτει στοιχεία 

των πελατών της επιχείρησης. Έτσι, το πληροφοριακό σύστηµα που χρησιµοποιείται 

για την καταχώρηση των στοιχείων των πελατών παρέχει τη δυνατότητα συνολικής 

λειτουργίας, τόσο στο παραδοσιακό όσο και στο ηλεκτρονικό κατάστηµα. Για τη 

διασφάλιση των επιχειρηµατικών πλεονεκτηµάτων είναι σηµαντικό η επιχείρηση να 

πραγµατοποιήσει τους ανάλογους ελέγχους και τις απαραίτητες αλλαγές στα 

εργαλεία-εφαρµογές, έτσι ώστε η απόδοση του συστήµατος να είναι επιθυµητή. 
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ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ  

 

Εν κατακλείδι,, όπως έχει ήδη επισηµανθεί και αναλυθεί, η παρούσα πτυχιακή 

εργασία, µε θέµα τη µηχανογράφηση λογιστικού γραφείου, επικεντρώθηκε στο 

EnterpriseResourcePlanning, το οποίο θεωρείται µια εφαρµογή δόµησης και 

συγκρότησης της εταιρείας. Η συµβολή της έγκειται στην απλοποίηση των 

διαδικασιών ανταλλαγής δεδοµένων και αποσκοπεί σε ένα βοηθητικό σύστηµα 

ανάπτυξης των παρεχόµενων υπηρεσιών.  

Η σηµαντικότητα της διπλωµατικής εργασίας αφορά το EnterpriseResourcePlanning 

µε ιδιαίτερη έµφαση στα συστήµατα δόµησης των εταιρειών, τα εξελικτικά στάδια 

και τα πληροφοριακά συστήµατα. Τα συστήµατα ERP διαδραµάτισαν καταλυτικό 

ρόλο στην επιχείρηση, καθώς συνιστούν ένα σύστηµα δεδοµένων και 

αλληλοσχετιζόµενων στοιχείων που οργανώνουν τις πληροφορίες που δέχονται. 

Συνάµα, όπως έχει προαναφερθεί, τα συστήµαταERP ανήκουν στα «λειτουργικά 

συστήµατα» για κάθε τύπο της επιχείρησης.  

Είναι επιτακτικό να σηµειωθεί ότι η διαχείριση των πελατειακών σχέσεων ξεκίνησε 

από την ανάγκη για ουσιαστικότερη οργάνωση των σχέσεων ανάµεσα στην εταιρεία-

επιχείρηση και τον πελάτη. Όπως έχει διαπιστωθεί, το CRM αποτελεί τον συνδετικό 

κρίκο µεταξύ της δυναµικής του marketing σχέσεων και της τεχνολογίας. Αυτό 

αποσκοπούσε στη δηµιουργία ωφέλιµων και µακροχρόνιων σχέσεων µε τους πελάτες 

και τους κύριους προµηθευτές.  

Συνεπώς, από τα παραπάνω, γίνεται κατανοητό ότι η ύπαρξη του συστήµατος 

EnterpriseResourcePlanning και η ορθή δόµηση των πελατειακών σχέσεων έχουν 

τεράστια σπουδαιότητα και µπορούν να εφαρµοστούν σε µια λογιστική εταιρεία. Πιο 

συγκεκριµένα, τα πλεονεκτήµατα είναι ποικίλα, καθώς η παρουσία τους 

επικεντρώνεται στην αποδοτικότερη διαχείριση των πόρων, την τήρηση µικρών 

αποθεµάτων πρώτων υλών, τη µείωση των λαθών και την αντιµετώπιση των 

προβληµάτων. Επιπρόσθετα, στα οφέλη που προκύπτουν, εντάσσεται η γνώση του 

προνοµιακού επιπέδου, η εξυπηρέτηση του πελάτη, η αδιάλειπτη διάχυση της 

πληροφορίας σε όλον τον επιχειρησιακό οργανισµό που έρχεται σε επαφή µε τους 

πελάτες η µεγιστοποίηση του βαθµού εξυπηρέτησης των πελατών, αλλά και η 

αύξηση της εµπιστοσύνης στα προϊόντα / υπηρεσίες της επιχείρησης. Αυτά 
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αποτελούν ορισµένα πλεονεκτήµατα που θα αποκτήσει η λογιστική εταιρεία και θα 

συµβάλλει στη σωστή οργάνωση και την καλή λειτουργία της.  
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