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Εισαγωγή 

Η γνώση των πελατών και των αναγκών τους, µε την µεγαλύτερη δυνατή λεπτοµέρεια, είναι 

σηµαντική σε οποιαδήποτε επιχείρηση. Και αυτό είναι το κεντρικό σηµείο για τα 

προγράµµατα διαχείρισης πελατειακών σχέσεων, γνωστά ως CRM (Customer Relationship 

Management).Το CRM αποτελεί το τεχνολογικό εργαλείο για την υλοποίηση ενιαίας, 

πελατοκεντρικής επιχειρηµατικής στρατηγικής από τα τµήµατα και τα κανάλια 

εξυπηρέτησης της επιχείρησης. 

Τα συστήµατα CRM είναι σχεδιασµένα ώστε να καλύπτουν όλες τις ενέργειες των τµηµάτων 

Πωλήσεων, Marketing, και Εξυπηρέτησης Πελατών. Όλο ένα και περισσότερες επιχειρήσεις 

στρέφονται στην τεχνολογία της πληροφορικής και ειδικότερα στα συστήµατα CRM 

προκειµένου να διαχειριστούν αποτελεσµατικότερα τις σχέσεις µε τους πελάτες τους. 

 

Στόχος της Εργασίας 

Στα πλαίσια της παρούσας πτυχιακής γίνεται εισαγωγή στα βασικά χαρακτηριστικά του crm 

και αναλύονται τα βασικά του δοµικά στοιχειά. Παρουσιάζονται open source εφαρµογές 

CRM καθώς και η δηµιουργία ενός πραγµατικού σεναρίου υλοποίησης από πραγµατικά 

δεδοµένα. Πραγµατοποιείται υλοποίηση του σεναρίου µε κατάλληλη µεθοδολογία επιλογής 

συστήµατος CRM και τελική παραµετροποίηση του open source προγράµµατος CRM µε 

βάση τις απαιτήσεις του σεναρίου που δηµιουργήθηκαν. 

 

∆οµή της Εργασίας 

 

Κεφάλαιο 1 : Εισαγωγή στη θεωρία της ∆ιαχείρισης πελατειακών σχέσεων µε αναφορά 

στα δοµικά στοιχεία του CRM, λειτουργίες, τύποι, οφέλη. 

Κεφάλαιο 2: Ανάλυση open source εννοιών, περιγραφή τεχνολογίας αρχιτεκτονικής του 

CRM, παρουσίαση open source και εµπορικών εφαρµογών CRM. 

Κεφάλαιο 3:∆ηµιουργία σεναρίου και παρουσίασης εταιρείας στην οποία θα υλοποιηθεί το 

CRM.Ανάλυση µεθοδολογίας και επιλογή CRM για την υλοποίηση. 

Κεφάλαιο 4: Εγκατάσταση και παρουσίαση του CRM προγράµµατος. ∆ιαδικασίες 

εγκατάστασης και βασική παρουσίαση βασικών λειτουργιών. 

Κεφάλαιο 5: Παραµετροποίηση του προγράµµατος CRM µε βάση τις ανάγκες του 

σεναρίου υλοποίησης. 

Κεφάλαιο 6: Συµπεράσµατα. 



 

 

 Σελίδα 5 

 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1 - ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΠΕΛΑΤΕΙΑΚΩΝ ΣΧΕΣΕΩΝ 

1.1 ∆ΙΑΧΕΙΡΙΣΗ ΠΕΛΑΤΕΙΑΚΩΝ ΣΧΕΣΕΩΝ 
 

Η συνεχής αύξηση του ανταγωνισµού αλλά και η αλλαγή της συµπεριφοράς 

των καταναλωτών οδήγησε στην ανάγκη υιοθέτησης επιχειρησιακών 

στρατηγικών που έχουν πλέον ως επίκεντρο όχι το τελικό προϊόν αλλά  τον 

καταναλωτή. Από τότε που ο καταναλωτής απαίτησε ιδιαίτερη προσοχή στις 

ανάγκες και τις προτιµήσεις του, οι εταιρίες σταµάτησαν ν’ ασχολούνται µε το 

τι θα πουλήσουν και προσπαθούν να µάθουν όλο και περισσότερα για το 

ποιος είναι αυτός που αγοράζει. Ένα από τα βασικότερα προβλήµατα που 

αντιµετωπίζουν όλες οι επιχειρήσεις είναι η κατανόηση των αναγκών των 

αγορών στις οποίες απευθύνονται. Μέσα από µία σειρά εφαρµογών 

ηλεκτρονικού κυρίως χαρακτήρα, οι επιχειρήσεις µπορούν να µάθουν τις 

καταναλωτικές συνήθειες των πελατών τους, να τις καταγράψουν σε κάποια 

βάση δεδοµένων, να σχεδιάσουν µια στρατηγική επαφής µε τους πελάτες και 

να την υλοποιήσουν, µε σκοπό την αύξηση των πωλήσεών τους. 

Αναπτύχθηκαν µεθοδολογίες ∆ιαχείρισης Πελατειακών Σχέσεων που θέτουν 

τον πελάτη στο επίκεντρο της επιχειρηµατικής διαδικασίας, µε στόχο τη 

διαχρονική πώληση κι εξυπηρέτηση πελατών, πιστών στα προϊόντα και τις 

υπηρεσίες, µέσα από ένα συγκεκριµένο σύστηµα διαχείρισης. Στις 

προτεραιότητες αυτών των µεθοδολογιών τοποθετείται η συγκέντρωση των 

συγκεκριµένων και σε πολλές περιπτώσεις διαφορετικών µεταξύ τους 

αναγκών, που έχουν οι πελάτες. Επίσης, έχουν προτεραιότητα την 

τοποθέτηση σειράς ενεργειών από τη πλευρά των επιχειρήσεων, µε τελικό 

σκοπό την εξυπηρέτηση του καταναλωτικού κοινού. Κυρίαρχο στοιχείο τους 

είναι η αλλαγή που φέρνουν στην επιχειρηµατική σκέψη και δοµή, µέσα από 

τις διευκολύνσεις και φυσικά τις προοπτικές κέρδους. 

1.2 ΟΡΙΣΜΟΣ CRM 

Ο όρος «∆ιαχείριση Πελατειακών Σχέσεων», διεθνώς γνωστός ως «Customer 

Relationship Management ή CRM», αναφέρεται σε µια στρατηγική που 

εστιάζει στον καταναλωτή, µια ευρεία διαδικασία που ενοποιεί τις πωλήσεις, 

το µάρκετινγκ και την εξυπηρέτηση πελατών µε τρόπο που δηµιουργεί και 
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προσθέτει αξία τόσο στην επιχείρηση όσο και στον πελάτη. Στην 

πραγµατικότητα είναι η  συνέχεια µια άλλης γνωστής έννοιας από τον χώρο 

του µάρκετινγκ: relationship marketing. Το relationship marketing έχει ως 

σκοπό να προσδιορίσει, να καθιερώσει, να διατηρήσει και να ενισχύσει τις 

σχέσεις µε τους πελάτες έτσι ώστε οι στόχοι όλων των εµπλεκοµένων να 

συνδυαστούν µέσω αµοιβαίων ανταλλαγών και εκπληρώσεων υποσχέσεων. 

Το CRM δεν είναι απλά ένα λογισµικό ή ένα πρόγραµµα που µια εταιρία 

εγκαθιστά µε στόχο τη βελτίωση των πωλήσεων της. Το CRM προϋποθέτει 

την αλλαγή φιλοσοφίας µέσα στην εταιρία και την ικανοποίηση των αναγκών 

του πελάτη ως απώτερο σκοπό.  

Παρακάτω παρατίθενται µερικοί ορισµοί που διατυπώνονται στην διεθνή 

βιβλιογραφία: 

1ος ορισµός CRM  

“Το CRM που είναι η εξέλιξη του παραδοσιακού µάρκετινγκ αποτελεί µία 

σύγχρονη επιχειρησιακή στρατηγική των τελευταίων χρόνων όσον αφορά 

στην κουλτούρα που υπάρχει µέσα στις επιχειρήσεις ως µία τάση για αύξηση 

της προόδου στον γρηγορότερο δυνατό χρόνο και µε το λιγότερο δυνατό 

κόστος”.1 

Με βάση αυτόν τον ορισµό προχωρούµε και σε ένα δεύτερο θεωρώντας ότι 

ως φυσική εξέλιξη του µάρκετινγκ στα σηµερινά χρόνια για την διαχείριση των 

πελατειακών σχέσεων έχει επέµβει η τεχνολογία που αναγνωρίζει το CRM 

“ως πληροφοριακό σύστηµα που σου επιτρέπει να γνωρίσεις τους πελάτες 

σου καλύτερα και να χρησιµοποιήσεις αποτελεσµατικότερα αυτή τη γνώση, 

αυξάνοντας” όπως προαναφέραµε “τα έσοδα της επιχείρησης.” 1 

2ος ορισµός CRM  

“Το CRM είναι µια συνεχής διαδικασία δηµιουργίας αξίας σε συγκεκριµένους 

πελάτες και δηµιουργεί πλεονεκτήµατα από την µακροχρόνια σχέση την 

οποία στοχεύει ανάµεσα στο πελάτη και στην επιχείρηση. Το CRM 

υποστηρίζει την κατανόηση, την εστίαση και διαχείριση µιας συνεχούς 

“συνεργασίας” µεταξύ της επιχείρησης και συγκεκριµένων πελατών για την 
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αµοιβαία δηµιουργία αξίας και τον επιµερισµό της, µέσω της αλληλεξάρτησης 

και της προσαρµογής της επιχείρησης” 1 

3ος ορισµός CRM  

CRM ονοµάζεται ένα σύστηµα κανόνων ή µια συλλογή από συστήµατα και 

τεχνολογίες πληροφορικής που εστιάζονται στην αυτοµατοποίηση και 

βελτίωση των επιχειρηµατικών διαδικασιών. Οι διαδικασίες αυτές σχετίζονται 

µε την διαχείριση των πελατειακών σχέσεων και έχουν σχέση µε τα τµήµατα 

των πωλήσεων, marketing, εξυπηρέτησης και υποστήριξης πελατών.2 

Παρατηρώντας και τους 3 ορισµούς του CRMµπορούµε να δούµε ότι στο 

επίκεντρο του στόχου ενός συστήµατος CRM βρίσκεται ο πελάτης καθώς και 

η ικανοποίηση των αναγκών του.  

1.3 ΙΣΤΟΡΙΚΗ ΑΝΑ∆ΡΟΜΗ CRM – ERP 

Τα ERP συστήµατα αποτελούν ολοκληρωµένα πληροφοριακά συστήµατα 

που έχουν στόχο την υποστήριξη όλων των επιχειρησιακών δραστηριοτήτων. 

Τα συστήµατα αυτά δεν αποτελούν πρόσφατη ιδέα. Ήδη από το 1970 µε τα 

MRP συστήµατα (Material Requirement Planning) είχε γίνει η αρχή, αλλά τα 

συστήµατα αυτά είχαν ενσωµατωµένες πολύ λίγες λειτουργίες. Καθώς 

περνούσαν τα χρόνια προστέθηκαν και κάποιες επιπλέον που αφορούσαν 

κλάδους όπως τα χρηµατοοικονοµικά και τους ανθρώπινους πόρους. Τα 

συστήµατα αυτά ονοµάστηκαν MRP II. Αυτή η πρόοδος συνεχίστηκε και στην 

δεκαετία του ’90 και εν τέλει τα συστήµατα αυτά ονοµάστηκαν ERP. Τα 

συστήµατα αυτά όµως έδιναν περισσότερη έµφαση στις εσωτερικές 

διεργασίες της εταιρίας. Η τεχνολογική εξέλιξη όµως σε συνδυασµό µε τη 

µεγαλύτερη εξοικείωση του καταναλωτικού κοινού µε αυτή, δηµιούργησε την 

ανάγκη για µια πιο πελατοκεντρική προσέγγιση. Το κενό αυτό ήρθαν να 

καλύψουν τα CRM συστήµατα τα οποία αποτελούν µία εξέλιξη των κλασικών 

ERP συστηµάτων.2 

Καθώς λοιπόν τα συστήµατα αυτά κατά βάση αναφέρονται στους πελάτες των 

εκάστοτε επιχειρήσεων κύριοι στόχοι τους είναι ο εντοπισµός των 

σηµαντικότερων πελατών, η αύξηση των ποσών που διαθέτουν για 
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καταναλωτικές δαπάνες, ο περιορισµός των απωλειών στην καταναλωτική 

βάση και η δηµιουργία πιστού αγοραστικού κοινού. Έτσι σε γενικές γραµµές 

παρατηρούµε πως η εξυπηρέτηση των εξατοµικευµένων αναγκών των 

πελατών η οποία επιτυγχάνεται µέσω µιας συγκεκριµένης και 

συστηµατοποιηµένης µεθοδολογίας και προσέγγισης του θέµατος αποτελεί 

τον κύριο σκοπό της εφαρµογής αυτής. Η νέα τεχνολογία και η εξέλιξη του 

λογισµικού των ηλεκτρονικών υπολογιστών επιτρέπουν τον προγραµµατισµό 

και την ενεργοποίηση επαφών µε τους πελάτες, µε βάση την ίδια την 

αγοραστική συµπεριφορά και τις συνήθειες τους, τις οποίες µπορούµε να 

γνωρίζουµε σε αρκετά µεγάλο βάθος και αυτό ακριβώς είναι που 

εκµεταλλεύεται και το CRM.2 

1.4 ΤΑ ∆ΟΜΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΤΟΥ CRM 

Τα δοµικά στοιχεία έχουν ως στόχο τους τον εντοπισµό εκείνων των τοµέων 

της επιχείρησης όπου πρέπει να γίνουν διάφορες ενέργειες ώστε να 

δηµιουργηθεί η υποδοµή για ένα επιτυχηµένο CRM. Τα δοµικά αυτά στοιχεία 

δεν µπορούν να κατηγοριοποιηθούν ανάλογα µε την σηµαντικότητά τους και 

πρέπει να λαµβάνονται υπόψη µε το ίδιο βάρος και όχι µεµονωµένα στο 

σχεδιασµό και την υλοποίηση του συστήµατος CRM στις επιχειρήσεις. 

Οι παράγοντες αυτοί ως δοµικά στοιχεία της επιτυχίας των συστηµάτων CRM 

συνθέτουν την οµάδα που ονοµάζεται τα 5Π του CRM.1 

 

1.4.1 ΟΙ ΑΝΘΡΩΠΟΙ (People) 

Το πρώτο δοµικό στοιχείο επιτυχίας είναι οι άνθρωποι και κατ΄ 

επέκταση η νοοτροπία που έχει δηµιουργηθεί µέσα στην επιχείρηση. Η 

διοίκηση πρέπει να δηµιουργήσει µια νέα εταιρική νοοτροπία η οποία 

θα είναι κύριο στόχο τον πελάτη. Αυτό σηµαίνει ότι πρέπει να 

διενεργείται µια προσχεδιασµένη εκπαίδευση στο προσωπικό που θα 

αφορά , αφενός την απόκτηση ικανοτήτων µάρκετινγκ και γνώσης των 

σκοπών και των λειτουργιών του CRM, και αφετέρου την ενδυνάµωση 

των ικανοτήτων τους στην παροχή υπηρεσιών αλλά και στον τρόπο 

συµπεριφοράς προς τους πελάτες.  
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1.4.2 Ο ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ (Planning)  

 

Ο σχεδιασµός ως δοµικό στοιχείο έχει να κάνει µε τη δηµιουργία ενός 

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

αποτελεί το σχεδιασµό του CRM για ένα σηµαντικό χρονικό διάστηµα 

και πρέπει να περιλαµβάνει όλες τις απαραίτητες για την υλοποίηση 

του συστήµατος CRM διεργασίες ( π.χ. εκπαίδευση προσωπικού, 

επιλογή και υλοποίηση του κατάλληλου λογισµικού) 

 

1.4.3 ΟΙ ∆ΙΕΡΓΑΣΙΕΣ CRM (Process) 

 

Το τρίτο δοµικό στοιχείο , οι διεργασίες . είναι ο ακριβής 

προσδιορισµός των διεργασιών του CRM µε αποτέλεσµα το χάρτη των 

διεργασιών που περιλαµβάνει τους τρόπους µε τους οποίους 

δραστηριοποιείται η επιχείρηση , όπως το πώς ο πελάτης επικοινωνεί 

µε την επιχείρηση , µε ποιο τρόπο η επιχείρηση συλλέγει τα δεδοµένα 

που αφορούν τον πελάτη από οποιοδήποτε σηµείο επαφής , και πως η 

επιχείρηση µπορεί να αξιοποιήσει αυτά τα δεδοµένα. Όλα αυτά 

αντανακλούν στον τρόπο που η επιχείρηση προσεγγίζει µε 

επαναλαµβανόµενο τρόπο τον πελάτη. 

 

1.4.4 ΠΡΟΣΩΠΙΚΑ ∆Ε∆ΟΜΕΝΑ (Personal Data) 

 

∆οµικό στοιχείο για την επιτυχή δηµιουργία και χρήση ενός συστήµατος 

CRM είναι η ικανότητα της επιχείρησης να συλλέγει αλλά και να 

διαχειρίζεται µεγάλες ποσότητες δεδοµένων των πελατών αλλά και της 

αγοράς στην οποία δραστηριοποιείται . Τα δεδοµένα αυτά αφορούν τα 

στοιχεία που προκύπτουν από τις συναλλαγές µε τους πελάτες και 

µπορεί να είναι τα διάφορα στοιχεία επικοινωνίας, προτιµήσεις και 

συµπεριφορές των πελατών, επιθυµίες ή ανάγκες τους κ.α. 
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1.4.5 ΠΛΑΤΦΟΡΜΑ (Platform) 

 

Από τη στιγµή που η επιχείρηση έχει αποκτήσει κατά ένα µεγάλο 

ποσοστό όλα τα προηγούµενα δοµικά στοιχεία , είναι ώρα για την 

επιλογή του κατάλληλου λογισµικού δηλαδή την τεχνολογική 

πλατφόρµα που θα υποστηρίξει το CRM. Η τεχνολογική πλατφόρµα 

για το CRM αποτελείται από τρία κυρίως µέρη: 

 

• Τεχνική υποδοµή, που είναι η δικτυακή υποδοµή , οι θέσεις 

εργασίας, οι επικοινωνίες, κ.λπ. 

• Λογισµικό. Πρόκειται για την εφαρµογή του CRM και τις 

δυνατότητές της. 

• Υπηρεσίες, που συνοδεύουν την υλοποίηση του συστήµατος CRM 

και στις οποίες συµπεριλαµβάνονται οι απαραίτητες 

συµβουλευτικές υπηρεσίες, η εκπαίδευση κ.λπ. 

 

Τα χαρακτηριστικά που πρέπει να διαθέτει η τεχνολογική πλατφόρµα 

πρέπει να µπορούν να υιοθετηθούν απρόσκοπτα από την επιχείρηση 

και να εξυπηρετούν τις όποιες δραστηριότητές της για την παροχή 

υπηρεσιών στον πελάτη, Η επιλογή της κατάλληλης πλατφόρµας 

πρέπει να γίνεται ύστερα από εκτενείς µελέτες ώστε να έχει τις 

δυνατότητες να χρησιµοποιηθεί για τις ανάγκες της επιχείρησης. Αυτό 

θα επιτευχθεί αν η πλατφόρµα ταιριάζει στις ανάγκες της επιχείρησης 

και δεν απαιτεί την προσαρµογή της επιχείρησης σε αυτή.1 

 

 
                   ∆ιάγραµµα 1: Τα 5Π δοµικά στοιχεία του CRM 
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1.5 ΤΥΠΟΙ ΤΟΥ CRM 

 

Σύµφωνα µε τους Chaudhury και Kuiboer (2002) υπάρχουν τέσσερις τύποι 

συστηµάτων CRM, η περιγραφή των οποίων γίνεται αµέσως παρακάτω.3 

 

 1.5.1 ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΚΟ CRM 

Το λειτουργικό CRM περιλαµβάνει :  

• Λειτουργικά συστήµατα: εφαρµογή συστηµάτων (π.χ. πωλήσεις, 

µεταπωλήσεις,) που υποστηρίζουν τη αλληλεπίδραση των πελατών 

µε τις front office διαδικασίες (διαδικασίες ορατές στον πελάτη) και 

back office διαδικασίες (διαδικασίες µη άµεσα ορατές στον πελάτη).  

• Βάσεις δεδοµένων: ενοποιηµένες εταιρικές και υπαγόµενες βάσεις 

δεδοµένων (π.χ., πελάτης, αλληλεπίδραση πελατών, πωλήσεις) 

που υποστηρίζουν διάφορες εφαρµογές του συστήµατος. Μια 

βασική πτυχή του CRM είναι να εξασφαλιστεί ότι τόσο οι πελάτες 

όσο και η εταιρία έχουν µια ενιαία άποψη ο ένας για τον άλλο. Είναι 

σηµαντικό ότι οι διαφορετικές λειτουργικές µονάδες µοιράζονται 

πληροφορίες για τον πελάτη. Οι εταιρικές βάσεις δεδοµένων 

δηµιουργήθηκαν για να διευκολύνουν την διανοµή των στοιχείων 

στις διάφορες λειτουργικές µονάδες και πληροφοριακά συστήµατα. 

Ως εκ τούτου, στη λειτουργική δοµή του CRM, οι πληροφορίες 

πελατών αποθηκεύονται στις βάσεις δεδοµένων για να 

διευκολύνουν τις επιχειρησιακές συναλλαγές. 

1.5.2 ΑΝΑΛΥΤΙΚΟ CRM 

Το αναλυτικό CRM υλοποιείται µέσω µιας αποθήκης δεδοµένων :  

• Αποθήκη δεδοµένων: ένα ενσωµατωµένο στο σύστηµα σηµείο 

αποθήκευσης των στοιχείων που παρέχουν πληροφορίες για την 

υποστήριξη των αποφάσεων σε στρατηγικό και τακτικό επίπεδο. 

Περιλαµβάνει επίσης δυνατότητες όπως: ανάσυρση δεδοµένων και 

ανάλυση στοιχείων. Η επιχείρηση χρειάζεται την διαχείριση αρκετά 

µεγάλου πλήθους πληροφοριών για τον προγραµµατισµό, έλεγχο 

και ανάλυση των επιχειρησιακών δραστηριοτήτων και την πρόταση 
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πολιτικών αλλαγής. Η αποθήκη δεδοµένων υποστηρίζει τις ανάγκες 

επιχειρησιακής ευφυΐας από τους επιχειρησιακούς αναλυτές, 

επιτρέποντας τους να εξαγάγουν περίπλοκες, να αξιολογούν και να 

ανανεώνουν πληροφορίες έτσι ώστε να µπορούν να προτείνουν 

σχέδια που θα ανταποκρίνονται πλήρως στις απαιτήσεις των 

πελατών. 

 
1.5.3  ΣΥΝΕΡΓΑΤΙΚΟ CRM 
 
Εκτός από ένα καλά δοµηµένο λειτουργικό CRM για να εξασφαλιστούν 

οι πληροφορίες πελατών που διαχειρίζονται και διατηρούνται στις back 

office διαδικασίες, απαιτούνται τεχνολογίες που διευκολύνουν την 

αλληλεπίδραση µε τους πελάτες, δηλαδή το συνεργατικό CRM, το 

οποίο περιλαµβάνει τα κανάλια επικοινωνίας, τις ενσωµατωµένες 

φωνές και την υποδοµή στοιχείων, τα συστήµατα αλληλεπίδρασης 

πελατών, τα front office συστήµατα και µια ενσωµατωµένη πύλη CRM:  

 

• Κανάλια επικοινωνίας: τα µέσα µε τα οποία οι πελάτες 

αλληλεπιδρούν άµεσα µε την εταιρία (µέσω προσωπικής 

επαφής, τηλεφώνου, Ιστού, ηλεκτρονικού ταχυδροµείου, fax, 

κ.λπ.)  

• Ενσωµατωµένη φωνή και υποδοµή στοιχείων: Φωνή µέσω 

τεχνολογίας IP(VoIP) που επιτρέπει τη φωνή και τα στοιχεία να 

διαβιβαστούν πέρα από το ίδιο δίκτυο και ενοποιεί την 

επιχειρησιακή επικοινωνία, δίνοντας την δυνατότητα 

µεταβίβασης των τηλεφωνικών κλήσεων από το ένα τµήµα στο 

άλλο.  

• Συστήµατα αλληλεπίδρασης πελατών: εφαρµογή συστηµάτων 

µέσω των οποίων η εταιρία αλληλεπιδρά µε τον πελάτη. Τα 

παραδείγµατα τέτοιων συστηµάτων περιλαµβάνουν το σύστηµα  

• απάντησης φωνής (για τηλεφωνήµατα), Info WEB (πύλη Ιστού 

για το κοινό που έχει πρόσβαση στις πληροφορίες και τις 

υπηρεσίες) και τη σειρά αναµονής στο σύστηµα διαχείρισης.  
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• Front office συστήµατα: εφαρµογή συστηµάτων που το 

προσωπικό της εταιρίας χρησιµοποιεί κατά την παροχή 

υπηρεσιών στους πελάτες, όπως: το σύστηµα διαχείρισης της 

ανταπόκρισης στους πελάτες και το σύστηµα έρευνας τρόπων 

ανταπόκρισης.  

• Ενσωµατωµένη πύλη CRM: η πύλη για τους πελάτες µέσω της 

οποίας έχουν πρόσβαση στις πληροφορίες και πραγµατοποιούν 

συναλλαγές ηλεκτρονικά (πύλη πελατών) και οι ανώτεροι 

υπάλληλοι έχουν πρόσβαση στις απαραίτητες πληροφορίες για 

τους πελάτες (πύλη εξυπηρέτησης πελατών) 

 
1.5.3 ∆ΙΑ∆ΙΚΤΥΑΚΟ CRM 
 

Το διαδικτυακό CRM µπορεί να οριστεί ως µια διαδικτυακή 

προσέγγιση για τον συγχρονισµό των σχέσεων µε τους πελάτες 

µέσω των καναλιών επικοινωνίας και των επιχειρησιακών 

λειτουργιών. Το e-CRM επιτρέπει την ηλεκτρονική λήψη 

παραγγελιών και µπορεί να χρησιµοποιηθεί για την δηµιουργία 

προφίλ  των πελατών,  για την προσφορά  εξατοµικευµένης  

εξυπηρέτησης  και για αυτοµατοποιηµένη παροχή βοήθειας. 

Επίσης σηµαντικό ρόλο στη λειτουργία του e-CRM παίζουν τα 

δίκτυα κοινωνικής δικτύωσης καθώς αποτελούν βασικό κανάλι 

αµφίδροµης επικοινωνίας µεταξύ πελατών και υπαλλήλων. 

 
1.6 ΒΑΣΙΚΕΣ ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΕΣ ΤΟΥ CRM 

 

Σύµφωνα µε την διεθνή βιβλιογραφία 4 είναι οι βασικές  λειτουργίες  του 

CRM.4 

Η πρώτη είναι η αυτοµατοποίηση του δυναµικού των πωλήσεων. Στα 

CRM συστήµατα οι υπάρχοντες πελάτες, τα προϊόντα, πληροφόρηση για τους 

ανταγωνιστές και οι συµφωνίες είναι όλα αποθηκευµένα στην κεντρική βάση 

δεδοµένων του CRM, ώστε να είναι δυνατόν να ανακτηθούν από τους 

πωλητές. Η τοποθέτηση παραγγελιών και ο εντοπισµός τους ενοποιούνται 

ώστε ο κύκλος πώλησης για τον κάθε πελάτη να µπορεί να παρακολουθείται. 
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Με αυτό τον τρόπο παρέχεται µια µοναδική  οπτική  για κάθε πελάτη,  που  

περιλαµβάνει  όλες τις πληροφορίες  για συµφωνίες  και συµβόλαια, το 

ιστορικό των πωλήσεων και είναι διαθέσιµα σε κάθε έναν που έχει πρόσβαση 

στο σύστηµα. Αυτό επίσης επιτρέπει την περίληψη των δεδοµένων µε βάση 

διάφορα κριτήρια όπως την περιοχή,  τον πελάτη  και  το  προϊόν  σε µορφή 

που  να βοηθά την διενέργεια στοχευµένων εκστρατειών µάρκετινγκ. 

Επιπροσθέτως, οι πωλητές έχουν πρόσβαση σε στοιχεία που σχετίζονται µε 

το προϊόν, την τιµολόγηση, την προώθηση και την πολιτική των εκπτώσεων 

ώστε να γίνονται οι προαναφερθείσες εκστρατείες πετυχηµένες. 

Η δεύτερη λειτουργία του CRM είναι η υποστήριξη και η εξυπηρέτηση του 

πελάτη.  Το CRM κάνει εφικτή την ανάθεση του κάθε ερωτήµατος του πελάτη  

στον κατάλληλο ειδικό που µπορεί  να το επιλύσει,  έτσι ώστε τα προβλήµατα  

του πελάτη  να επιλύονται  αποδοτικά  µέσω προ-δραστικής υποστήριξης. 

Με  βάση τη  τρίτη  λειτουργία του CRM  δίνεται η  δυνατότητα σε 

αποµακρυσµένο προσωπικό να µπορεί γρήγορα και αποτελεσµατικά να 

επικοινωνήσει µε το προσωπικό της εξυπηρέτησης των πελατών, ώστε να 

µπορούν να ικανοποιηθούν οι προσδοκίες του κάθε πελάτη ξεχωριστά.  Κατά 

την διάρκεια της ανάθεσης του προβλήµατος  του πελάτη  σε διαθέσιµους  και 

ειδικευοµένους µηχανικούς  λαµβάνεται υπόψη η διαθεσιµότητα των 

εργαλείων και των δεξιοτήτων, ο φόρτος εργασίας και η γεωγραφική εγγύτητα 

ενώ λεπτοµερειακές οδηγίες για την επίλυση του προβλήµατος είναι 

διαθέσιµες από το πρώτο τηλεφώνηµα  για εξυπηρέτηση. 

Η τελευταία λειτουργία αφορά την αυτοµατοποίηση  του µάρκετινγκ, 

καθώς  το CRM προσφέρει την πιο πρόσφατη πληροφόρηση σχετικά µε τις 

αγοραστικές συνήθειες των πελατών που είναι κρίσιµη για την επίτευξη 

αποτελεσµατικών εκστρατειών µάρκετινγκ,  για την επίτευξη cross-selling σε 

υπάρχοντες πελάτες και για την προσέγγιση νέων πελατών. Έτσι µια 

επιχείρηση µπορεί να κυριαρχήσει σε µια αγορά πριν τους ανταγωνιστές της, 

γνωρίζοντας τις προτιµήσεις των πελατών και κατανοώντας καλύτερα τις 

ανάγκες τους, προσφέροντας έτσι µεγαλύτερη αξία στους πελάτες σε σχέση 

µε τους ανταγωνιστές της. 
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1.7 ΣΤΟΧΟΙ CRM ΣΥΣΤΗΜΑΤΩΝ 

Το CRM στις επιχειρήσεις που το χρειάζονται µπορεί να δώσει αξιόλογο 

ανταγωνιστικό προβάδισµα. Γενικά, αυτό συµβαίνει για τρεις κυρίως λόγους:5 

 

1. Λόγω της αυτοµατοποίησης πολλών διαδικασιών, άρα και 

αυτόµατης παροχής µέρους των υπηρεσιών της εταιρίας. 

2. Λόγω της αξιοποίησης των στατιστικών πληροφοριών που 

συγκεντρώνονται για το targeting ή για τον σχεδιασµό καινούριων 

πακέτων υπηρεσιών ή ακόµα και την βελτίωση των ήδη υπαρχόντων. 

3. Λόγω της αποφυγής ανθρώπινων λαθών κατά τις διεργασίες 

ελέγχου, υπολογισµού κλπ. 

 

Στην πρώτη περίπτωση, τα εξής προσφερόµενα από το CRM προνόµια, 

µπορούν πιθανών να ωφελήσουν κάποια επιχείρηση: 

• Οι υπάλληλοι µπορούν να αποθηκεύσουν, να ανακτήσουν και να 

επεξεργαστούν πληροφορίες και να αντιµετωπίζουν περιπτώσεις µε 

αυτόµατη δροµολόγηση, τοποθέτηση σε ουρά και κλιµάκωση αιτήσεων 

εξυπηρέτησης. 

• Οι αναφορές βοηθούν στον προσδιορισµό συνηθισµένων ζητηµάτων 

υποστήριξης, στην αξιολόγηση των αναγκών των πελατών, στην 

παρακολούθηση των διαδικασιών και στη µέτρηση της απόδοσης της 

εξυπηρέτησης. 

• Οι υπάλληλοι µπορούν εύκολα να κάνουν κοινή χρήση πληροφοριών 

πωλήσεων και παραγγελιών, καθώς και πληροφοριών υποστήριξης, 

και να τις χρησιµοποιούν για να εντοπίζουν τους σηµαντικότερους 

πελάτες και να ιεραρχούν τις ανάγκες εξυπηρέτησης. 

 

Στη δεύτερη περίπτωση: 
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• Καταγράφοντας όλες τις κινήσεις και τις σχέσεις του πελάτη µε την 

εταιρία, δηµιουργούνται αυτόµατα στατιστικές έρευνες που 

χρησιµοποιούνται για την λήψη αποφάσεων, σχετικά µε τα µελλοντικά 

σχέδια της εταιρίας. 

• Αυτόµατα δίνεται η δυνατότητα στην εταιρία να προτείνει σε 

συγκεκριµένους πελάτες προϊόντα που είναι πιθανό να τους 

ενδιαφέρουν λαµβάνοντας υπόψη το ιστορικό αγορών τους και τις 

τελευταίες τους κινήσεις 

 

Και στην τρίτη περίπτωση: 

• Καταγραφή όλων των κινήσεων των υπαλλήλων και της επιχείρησης, 

µε αποτέλεσµα όλα τα πιθανά διαδικαστικά λάθη να παραµένουν 

αναστρέψιµα. 

• Καταγραφή όλων των σχέσεων µεταξύ νοµικών και φυσικών 

προσώπων. 

∆ιαφορετικά οφέλη προκύπτουν από εφαρµογή σε εφαρµογή CRM 

συστήµατος και από εταιρία σε εταιρία που εφαρµόζεται, εφόσον υπάρχουν 

εκδόσεις CRM διαφόρων εταιριών που µπορούν να εφαρµοστούν µε 

διαφορετικούς τρόπους. 

Παρόλα αυτά, το CRM σε µία επιχείρηση µπορεί να ωφελήσει υπό συνθήκες. 

Μια επιχείρηση που επιθυµεί να εγκαταστήσει CRM πρέπει να πληροί 

προϋποθέσεις, όπως για παράδειγµα έναν συγκεκριµένο αριθµό πελατών και 

κάποιο αριθµό ειδών προϊόντων ή κάποιον κάπως υψηλό βαθµό 

πολυπλοκότητας των εσωτερικών της λειτουργιών. 

1.8 ΤΑ ΟΦΕΛΗ ΤΟΥ CRM 

H µεγάλη υπόσχεση του CRM είναι η δυνατότητα ανταπόκρισης στις 

εξατοµικευµένες ανάγκες των πελατών µε µία συστηµατοποιηµένη 

µεθοδολογία. Η νέα τεχνολογία και η εξέλιξη του  λογισµικού των 

ηλεκτρονικών υπολογιστών επιτρέπουν τον προγραµµατισµό και την  

ενεργοποίηση επαφών µε τους πελάτες, µε βάση την ίδια την αγοραστική 
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συµπεριφορά και τις  συνήθειες τους, τις οποίες µπορούµε να γνωρίζουµε σε 

αρκετά µεγάλο βάθος. 

Τα σηµαντικότερα οφέλη που προκύπτουν από τη χρήση ενός CRM 

είναι τα εξής5: 

• Εντοπισµός σηµαντικότερων πελατών 

• Αύξηση των ποσών που διαθέτουν για καταναλωτικές δαπάνες 

• Στόχευση της εµπορικής επικοινωνίας 

• Περιορισµός των απωλειών στην καταναλωτική βάση 

• ∆ηµιουργία πιστού αγοραστικού κοινού 

Για µια επιχείρηση µε λίγους υπαλλήλους, οι λειτουργίες ενός CRM software, 

µπορούν εύκολα να  γίνονται από τους ίδιους τους υπαλλήλους οι οποίοι 

χειροκίνητα αντλούν πληροφορίες Όµως, για  την ανάπτυξη ενός οργανισµού, 

η κοινή χρήση των πληροφοριών των πελατών, από οµάδες και  τµήµατα, 

µέσω ενός CRM software, έχει στρατηγική σηµασία και παρέχει µεγαλύτερη  

αποτελεσµατικότητα καθώς αυξάνει ο αριθµός των πελατών. Μερικά οφέλη 

εξυπηρέτησης πελατών που παρέχει το CRM software: 

• Οι υπάλληλοι µπορούν γρήγορα να εκχωρούν, να διαχειρίζονται και να 

επιλύουν περιστατικά µε  αυτόµατη δροµολόγηση, τοποθέτηση σε ουρά 

και κλιµάκωση αιτήσεων εξυπηρέτησης 

• Οι αναφορές βοηθούν στον προσδιορισµό συνηθισµένων ζητηµάτων 

υποστήριξης, στην αξιολόγηση των αναγκών των πελατών, στην 

παρακολούθηση των διαδικασιών και στη µέτρηση  της απόδοσης της 

εξυπηρέτησης. 

• Οι υπάλληλοι µπορούν εύκολα να κάνουν κοινή χρήση πληροφοριών 

πωλήσεων και  παραγγελιών, καθώς και πληροφοριών υποστήριξης, και 

να τις χρησιµοποιούν για να εντοπίζουν  τους σηµαντικότερους πελάτες 

και να ιεραρχούν τις ανάγκες εξυπηρέτησης. 

 

1.9 ΛΟΓΟΙ ΑΠΟΤΥΧΙΑΣ CRM 

Πολλές φορές µία επιχείρηση αδυνατεί να αφοµοιώσει µία καινούργια 

επιχειρησιακή στρατηγική CRM µέσα σε ένα µικρό χρονικό διάστηµα που 
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συνήθως απαιτεί από έξι µήνες το λιγότερο µέχρι τέσσερα χρόνια και οι 

βασικοί λόγοι είναι οι εξής1: 

• Αποτυχία δηµιουργίας της στρατηγικής του CRM 

• Αποτυχία χειρισµού των απόψεων και των αντιδράσεων του 

προσωπικού 

• Αποτυχία στην εξέλιξη του CRM στο εσωτερικό της επιχείρησης 

• Ανεπαρκής προσδιορισµός της επιτυχίας του CRM 

• Αποτυχία στην βελτίωση των επιχειρησιακών διεργασιών 

• Λανθασµένη επιλογή τεχνολογίας 

• Ανεπιτυχής ολοκλήρωση των δεδοµένων στην βάση δεδοµένων 

• Επένδυση σε τεχνολογία προτού η επιχείρηση εξετάσει τις ανάγκες της. 

Από τα παραπάνω συµπεραίνουµε πως µία επιχείρηση δεν πρέπει να βλέπει 

την καινούργια στρατηγική του CRM ως κάτι ξένο για την επιχείρηση αλλά ως 

µία βασική πτυχή που θα εκτινάξει την ποιότητα των υπηρεσιών της και το 

κέρδος της. Μόνο που το νόηµα και τα οφέλη αυτής της τεχνικής πρέπει να 

αφοµοιωθούν ως µία φυσιολογική τεχνολογική εξέλιξη της επιχείρησης. Η 

ανεπαρκής γνώση του συστήµατος σε συνδυασµό µε την έλλειψη χαµηλών 

δεξιοτήτων και ελαστικότητας από τους ανθρώπους της επιχείρησης και από 

το ίδιο το σύστηµα φέρνουν µία επιχείρηση µπροστά στην αποτυχία 

υιοθέτησης του συστήµατος διαχείρισης πελατειακών σχέσεων. 

 

Εικόνα1 Λόγοι Αποτυχίας (Πηγή: Meta Group “Leadership strategies in CRM”, Data 
Warehousing Institute) 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2 OPEN SOURCE CRM 
 

2.1 ΟΡΙΣΜΟΣ OPEN SOURCE SOFTWARE 

Ο όρος Open Source χρησιµοποιήθηκε από το Open Source Initiative, 

οργανισµό που έχει σαν στόχο να προάγει το open source λογισµικό. 

Ο οργανισµός αυτός ιδρύθηκε από τους Bruce Parens και Eric S. Raymond 

όταν η εταιρία Netscape Communications Corporation δηµοσίευσε το source 

code του προϊόντος Netscape Communicator Browser ως ελεύθερο λογισµικό 

(free software) λόγω της ολοένα και χαµηλότερης δηµοτικότητας αλλά και του 

χαµηλότερου περιθωρίου κέρδους (profit margin) σε σχέση µε τον αντίπαλο 

Internet Explorer της Microsoft Corporation. 

 

Για να θεωρείται ένα λογισµικό open source θα πρέπει να πληροί κάποιες 

προϋποθέσεις (κυρίως σε σχέση µε τις άδειες χρήσης του)6: 

 

• Ελεύθερη αναδιανοµή (free redistribution): Με τον όρο αυτό εννοούµε ότι 

το λογισµικό µπορεί ελεύθερα να διανεµηθεί και πωληθεί. 

• Ο πρωτογενής κώδικας να παρέχεται ελεύθερα. 

• Η διανοµή των µετατροπών (modifications) να γίνονται χωρίς 

περιορισµούς. 

• Να µην υπάρχει καµία διάκριση σε σχέση µε πρόσωπα, γκρουπ ή 

εταιρίες. 

• Τα δικαιώµατα που απορρέουν από το πρόγραµµα πρέπει να ισχύουν 

σε όλους όσους έχει γίνει αναδιανοµή χωρίς την ανάγκη για επιπλέον 

άδειες. 

• Οι άδειες χρήσης (licenses) δεν πρέπει να είναι συγκεκριµένα για ένα 

µόνο προϊόν δηλαδή να είναι µέρος από µία µεγαλύτερη διανοµή 

προϊόντος. 

• Οι άδειες χρήσης δεν πρέπει να είναι περιοριστικές σε σχέση µε άλλα 

λογισµικά. Με άλλα λόγια δεν µπορούν να υπάρχουν άδειες που ναλένε 

ότι οποιοδήποτε άλλο λογισµικό που διανέµεται µε το open source, είναι 

και αυτό δωρεάν. 
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• Επίσης θα πρέπει να είναι Technology – Neutral. Να µην απαιτείται 

δηλαδή να υπάρχουν άλλες άδειες σε σχέση µε άλλες τεχνολογίες και 

προϊόντα. 

 

Η φιλοσοφία του OSS (open source software) στηρίζεται στο ότι η ανάπτυξη 

του λογισµικού πρέπει να στηρίζεται σε κάποια συγκεκριµένα πρότυπα 

(patterns). Αναλυτικότερα, οι χρήστες θα πρέπει να αντιµετωπίζονται σαν co-

developers, έτσι ώστε να έχουν πρόσβαση στον πρωτογενή κώδικα (source 

code) του προγράµµατος. Επίσης θα πρέπει να ενθαρρύνονται να 

επεκτείνουν τον κώδικα, να κάνουν αναφορά προβληµάτων (bug reports), 

documentation. Πρέπει να υπάρχουν όσο το δυνατόν γίνεται πρώιµες 

εκδόσεις ώστε να βρεθούν co-developers που θα συµβάλλουν στην ανάπτυξη 

του λογισµικού. Θα πρέπει να υπάρχουν τουλάχιστον δύο εκδόσεις του 

προγράµµατος: Μία δοκιµαστική έκδοση (buggie rversion) και µία σταθερή 

(stable version). Είναι επίσης απαραίτητο να υπάρχει συχνή ενοποίηση 

(frequent integration) καθώς και υψηλή προσαρµοστικότητα (high modulation) 

ώστε να µπορεί να υπάρξει παράλληλη ανάπτυξη του προγράµµατος από 

πολλούς προγραµµατιστές. 

2.2 ΑΡΧΙΤΕΚΤΟΝΙΚΕΣ ΛΟΓΙΣΜΙΚΟΥ CRM 

 2.1 Web Based 

 Πλέον η πιο διαδεδοµένη αρχιτεκτονική CRM στην οποία η πρόσβαση 

στο πρόγραµµα γίνεται µέσω Browser (Internet Explorer, Firefox, 

Chrome,Safari). ∆εν απαιτείται κάποια εγκατάσταση εφαρµογής εκτός 

από την ύπαρξη τεχνολογίας LAMP (Apache HTTP Server, MySQL, 

PHP or Perl or Python) και WAMP αντίστοιχα για συστήµατα Windows. 

Αυτή η τεχνολογία αποτελείται από ένα “πακέτο software” ανοιχτού 

κώδικα στο οποίο περιλαµβάνεται ο Apache HTTP Server, βασικός 

εξυπηρετητής του παγκόσµιου ιστού µε τον οποίο επικοινωνεί ο 

browser, η MySQL που περιέχει την σύνδεση µε την βάση δεδοµένων 

του προγράµµατος, και η γλώσσα προγραµµατισµού PHP για την 

δηµιουργία σελίδων δυναµικού περιεχοµένου. Με αυτήν την τεχνολογία 

αρκεί ένας υπολογιστής χωρίς συγκεκριµένες απαιτήσεις να είναι ο 
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server του CRM και οι υπόλοιποι clients µέσω του browser τους να 

συνδέονται στο πρόγραµµα.  

Η εξέλιξη των web based CRM είναι το Cloud CRM το λεγόµενο 

“αποθήκευση όλου του προγράµµατος στον σύννεφο”. Εδώ δεν 

χρειάζεται να έχουµε κάποιον server πάρα µόνο κάποιο πάροχο της 

υπηρεσίας Cloud o οποίος θα φιλοξενήσει το software CRM και η 

πρόσβαση γίνεται πάλι από οποιοδήποτε browser αλλά και από 

συσκευές κινητής τηλεφωνίας (pda, Smartphones, tablets) . 

2.2 Εφαρµογές 

Η αρχιτεκτονική των Εφαρµογών CRM είναι η πρώτη µορφή 

αρχιτεκτονικής που εµφανίστηκε και απαιτεί την εγκατάσταση του 

προγράµµατος σε όλους τους υπολογιστές - clients καθώς και στο 

server. H σύνδεση γίνεται µε εσωτερικές λειτουργίες των 

προγραµµάτων, µε κοινόχρηστούς διαµοιρασµούς αρχείων, και µε 

προγράµµατα διαχείρισης βάσεων δεδοµένων. Η αρχιτεκτονική αυτή 

θέτει περιορισµούς και απαιτήσεις τόσο σε hardwareαλλά και σε 

software.Επίσης η ύπαρξη κάποιου τρίτου λογισµικού (JAVA) στα 

συστήµατα των client είναι πολλές φορές απαραίτητη για την λειτουργία 

των εφαρµογών .Καθώς η τεχνολογία εξελίσσεται η αρχιτεκτονική των 

εφαρµογών τείνει να αλλάζει προς τις web based εφαρµογές. 

2.3 Open Source Εφαρµογές CRM 

 2.3.1 Sugar CRM CE 

To Sugar CRM community edition είναι ένα ολοκληρωµένο πρόγραµµα 

CRM βασισµένο στην web based αρχιτεκτονική. Ιδρύθηκε το 2004 στην 

California από τους John Roberts CEO, Clint Oram, Jacob Taylor και 

είναι από τα πρώτα αυτόνοµα CRM που έκαναν την εµφάνιση τους 

στην τεχνολογία της πληροφορικής και του Μάρκετινγκ. Το Sugar CRM 

ενσωµατώνει λειτουργίες αυτοµατοποίησης των πωλήσεων, 

υποστήριξη πελατών, δηµιουργία διαφηµιστικών καµπανιών, 

δηµιουργία αναφορών, πρόσβαση στο πρόγραµµα από φορητές 

συσκευές καθώς και παρακολούθηση εφαρµογών κοινωνικής 
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δικτύωσης. Καλύπτει από τις πιο µικρές έως και τις πολύ µεγάλες 

επιχειρήσεις.7 

 

2.3.2 Vtiger 

Το Vtiger είναι ένα web based CRM. Αποτελεί µια εφαρµογή 

διαχείρισης πελατειακών σχέσεων και οργάνωσης µιας επιχείρησης, 

σχεδιασµένη έτσι ώστε να µπορεί να προσαρµόζεται και να 

εφαρµόζεται από µικρές και µικροµεσαίες επιχειρήσεις. Το vtiger 

ξεκίνησε να δηµιουργείται το 2004 από µια οµάδα Ινδών 

προγραµµατιστών, οι οποίοι προέρχονταν από την οµάδα δηµιουργίας 

του Sugar CRM. Περιλαµβάνει λειτουργίες αυτοµατοποίησης των 

πωλήσεων, υποστήριξη πελατών, δηµιουργία διαφηµιστικών 

καµπανιών, δηµιουργία αναφορών, σύνδεση µε διάφορα προγράµµατα 

αλληλογραφίας π.x Outlook, Thunderbird. Έχει την δυνατότητα 

σύνδεσης µε τηλεφωνικά κέντρα και πρόσβαση στο CRM από φορητές 

συσκευές (κινητά τηλέφωνα smart phone, tablet).8 

2.3.3 Splendid CRM 

Το Splendid CRM ιδρύθηκε το 2005 από τον Paul Rony. Βασίζεται στην 

πλατφόρµα της Microsoft (Windows, ISS, SQL Server, C# and ASP) 

και διαθέτει ένα µεγάλο αριθµό plug-in για διάφορα προγράµµατα όπως 

το Microsoft Office. Περιλαµβάνει λειτουργίες υποστήριξης πελατών, 

δηµιουργίας αναφορών και στατιστικών, συγχρονισµό µε φορητές 

συσκευές και δυνατότητα σύνδεσης µε τηλεφωνικό κέντρο. Απαραίτητη 

προϋπόθεση για την λειτουργία του CRM είναι η ύπαρξη λειτουργικού 

συστήµατος Microsoft Windows. Στην commercial έκδοση του 

υποστηρίζει και την τεχνολογία σύνδεσης µε το Cloud .(SaaS, Software 

as a Service).9 

2.3.4 Open CRX CRM 

To open CRX CRM ιδρύθηκε το 2005 από µία οµάδα 

προγραµµατιστών µε επικεφαλής τον Chris Mueller. Είναι ένα web 
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based CRM βασισµένο στην τεχνολογία JAVA.O Server που φιλοξενεί το 

CRM θα πρέπει να έχει απαραίτητα την τεχνολογία Apache Tomcat 

(J2EE) αλλά µπορεί να τρέχει οποιαδήποτε πλατφόρµα λειτουργικού 

συστήµατος (Windows, Linux, MacOS). Οι clients συνδέονται µέσω του 

browser εφόσον έχουν εγκατασταθεί οι αντίστοιχες επεκτάσεις JAVA. 

To openCRX CRM συνεργάζεται µε οποιοδήποτε πρόγραµµα 

διαχείρισης βάσεων δεδοµένων (MSSQL, MySQL ,PostgreSQL, 

Oracle). Περιλαµβάνει λειτουργίες υποστήριξης πελατών, συµβολαίων, 

ιστορικό πωλήσεων, δηµιουργίας αναφορών και στατιστικών, 

συγχρονισµό µε φορητές συσκευές, παρακολούθηση συµφωνιών και 

δηµιουργία επικοινωνιακών projects.10 

2.3.5 Zurmo CRM 

To Zurmo CRM ιδρύθηκε το 2011 από µια οµάδα προγραµµατιστών µε 

επικεφαλής τον Amit Ashckenazi. Είναι ένα web based CRM βασισµένο 

στην τεχνολογία LAMP,WAMP και είναι σχεδιασµένο µε την τεχνολογία 

3ωνframework Yii, Red Bean PHP, και jQuery.Tο Zurno CRM απλοποιεί 

τις διαδικασίες χειρισµού του CRM για την παραµετροποίηση του 

προγράµµατος αντικαθιστώντας τον κώδικα και τα ερωτήµατα sql µε 

απλές φόρµες και επιλογές. Περιλαµβάνει λειτουργίες υποστήριξης 

πελατών, δηµιουργίας αναφορών και στατιστικών, συγχρονισµό µε 

φορητές συσκευές, σύνδεση µε κοινωνικά δίκτυα, δηµιουργία 

διαφηµιστικών project, παρακολούθηση πωλήσεων, αποστολή email.11 

2.4 Εµπορικές Εφαρµογές CRM 

2.4.1 Microsoft Dynamics CRM 

Τo Microsoft Dynamics CRM ιδρύθηκε το 2005 από την Microsoft και 

είναι ένα από τα δηµοφιλέστερα CRM παγκοσµίως. Βασισµένο στη 

πλατφόρµα .ΝΕΤ, ASP.NET υλοποιείται αποκλειστικά µόνο σε 

συστήµατα µε λειτουργικό σύστηµα Windows.To περιβάλλον εργασίας 

του Microsoft CRM έχει σχεδιαστεί ώστε να αποτελεί φυσική επέκταση 

των Microsoft Office και Microsoft Outlook. Παρέχεται έτσι ένα οικείο 
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περιβάλλον εργασίας που συντελεί στην ευκολία χρήσης και στην 

αύξηση της παραγωγικότητας. Επειδή είναι βασισµένο στην 

πλατφόρµα .NET και χρησιµοποιεί τυπικά εργαλεία και τεχνολογίες, 

όπως Microsoft SQL Server, Microsoft BizTalk Server και Microsoft 

Visual Studio, το Microsoft CRM επιτρέπει την εκµετάλλευση 

υπαρχουσών επενδύσεων και την εσωτερική εξειδίκευση στον τοµέα 

της πληροφορικής, ώστε να ελαχιστοποιηθεί το συνολικό κόστος 

υλοποίησης.12 

2.4.2 Oracle Siebel CRM 

To Siebel CRM ιδρύθηκε το 1993 από τους Thomas Siebel και Patricia 

House και το 2005 αγοράστηκε από την Oracle. Βασισµένο στην 

αρχιτεκτονική εφαρµογών και µε πρόγραµµα διαχείρισης βάσης 

δεδοµένων της Oracleκατάφερε να αποσπάσει το 45% της αγοράς του 

CRM το 2008. Περιλαµβάνει λειτουργίες υποστήριξης πελατών, 

συµβολαίων, ιστορικό πωλήσεων, δηµιουργίας αναφορών και 

στατιστικών, συγχρονισµό µε φορητές συσκευές, παρακολούθηση 

συµφωνιών, δηµιουργία επικοινωνιακών projects, σύνδεση µε 

προγράµµατα ηλεκτρονικής αλληλογραφίας, κοινωνικής δικτύωσης. Η 

παραµετροποίηση του προγράµµατος απαιτεί ειδικευµένο προσωπικό 

καθώς επίσης και ο χειρισµός του απαιτεί εκπαίδευση του 

προσωπικού. Το Oracle Siebel CRM είναι κατάλληλο για µεγάλες 

επιχειρήσεις και εργοστασιακές µονάδες.13 

2.4.3 SAP CRM 

Το SAP CRM ιδρύθηκε το 2007 και είναι βασισµένο στην 

πλατφόρµα SAP Net Weaver υποστηρίζει ανοικτά διαδικτυακά 

πρότυπα όπωςHTTP, XML, and Web services και συνεργάζεται 

πλήρως µε τις τεχνολογίες Microsoft .NET και Java 2 Platform 

Enterprise Edition (J2EE) σε περιβάλλοντα όπως IBM Web Sphere. 

Απευθύνεται σε µεγάλες επιχειρήσεις και εργοστασιακές µονάδες και 

περιλαµβάνει αυτοµατοποιηµένες διαδικασίες πωλήσεων, µάρκετινγκ, 

υποστήριξης πελατών, δηµιουργίας αναφορών και στατιστικών, 
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σύνδεση µε τηλεφωνικό κέντρο και αυτόµατη καταγραφή. Απαραίτητη η 

εκπαίδευση του προσωπικού για τον χειρισµό του προγράµµατος και η 

παραµετροποίηση γίνεται από την εταιρία που παρέχει το SAPCRM.14 

2.5 Ελληνικές Εφαρµογές CRM 

2.5.1 Entersoft CRM 

H Entersoft ιδρύθηκε το 2002 από ανθρώπους µε εµπειρία δεκαετιών 

στο χώρο του λογισµικού για επιχειρήσεις. Οι βασικοί της µέτοχοι ήταν 

βασικοί µέτοχοι και ιδρυτές της εταιρείας Computer Logic. To 2007 

παρουσίασε το πρώτο αυτόνοµο Ελληνικό CRM σύστηµα πλήρως 

ενοποιηµένο µε ERP. Το Entersoft CRM είναι µια εµπορική εφαρµογή 

CRM βασισµένη στην αρχιτεκτονική των εφαρµογών και απαιτεί 

λειτουργικό σύστηµα Windows. Περιλαµβάνει λειτουργίες διαχείρισης 

πωλητών-προµηθειών, διαχείριση συµβάσεων, Marketing Campaigns, 

ερωτηµατολόγια, SMS/MMS Marketing, διαχείριση παραπόνων, 

διαχείριση Service, διασύνδεση µε τηλεφωνικά κέντρα, σύνδεση µε 

προγράµµατα Microsoft Outlook, Lotus Notes.15 

 2.5.2 SunSoft CRM 

H Sunsoft ιδρύθηκε το 1991 από την επιχειρηµατία Μίνα Μιµίκου, και 

σήµερα συγκαταλέγεται µεταξύ των ηγετικών εταιριών πληροφορικής 

στην Ελλάδα. Το SunSoft CRM είναι ένα εµπορικό CRM βασισµένο 

στην αρχιτεκτονική των εφαρµογών και απαιτεί λειτουργικό σύστηµα 

Windows.Οι λειτουργίες που περιλαµβάνει είναι διαχείριση πελατών, 

συνεργατών, προµηθευτών, ανταγωνιστών, διαχείριση ενεργειών 

(Προσεγγίσεις, Κλήσεις, Ραντεβού, Εργασίες), διαχείριση εγγράφων 

(Πρότυπα κείµενα, fax, Email), Υπενθυµίσεις, Μηνύµατα, Εορτολόγιο, 

Καµπάνιες Marketing, ABC analysis, σύνδεση µε τηλεφωνικά κέντρα 

καθώς επίσης και σύνδεση µε τo υπάρχων ERP πρόγραµµα της 

εταιρίας.16 

  

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3 – ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ΣΕΝΑΡΙΟΥ ΜΕΣΑΙΑΣ ΕΤΑΙΡΕΙΑΣ 
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3.1 Παρουσίαση εταιρείας Ι.Τ.C.S 

Η εταιρεία I.T.C.S (Internet Technology & Consulting Services) ιδρύθηκε τον 

Νοέµβριο του 2009, έχοντας βασικό της στόχο την παροχή ολοκληρωµένων 

λύσεων µε το µικρότερο δυνατό κόστος και τη µέγιστη αποδοτικότητα, στους 

τοµείς της Πληροφορικής των Τηλεπικοινωνιών και των νέων τεχνολογιών, σε 

µικροµεσαίες και µεσαίες επιχειρήσεις. Απευθύνεται σε όλες τις επιχειρήσεις 

και οργανισµούς που βλέπουν το πληροφοριακό τους σύστηµα ως 

ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα και θέλουν να αξιοποιήσουν τις νέες τεχνολογίες 

για να ενισχύσουν την ανάπτυξη τους. Η Εταιρεία εδρεύει στη πόλη της 

Καβάλας επί της οδού Αβέρωφ 18 και διαθέτει υποκατάστηµα στο Λιµένα 

Θάσου. 

3.2 ∆ραστηριότητες Εταιρείας 

Οι δραστηριότητες τις Εταιρείας είναι στους εξής τοµείς: 

• Μηχανογραφήσεις εταιρειών/Ξενοδοχείων: Χρησιµοποιώντας τα λογιστικά 

προγράµµατα της Megasoft η εταιρεία παρέχει ολοκληρωµένες λύσεις 

µηχανογράφησης σε εµπορικά καταστήµατα, λογιστικά γραφεία, χώρους 

εστίασης. Επίσης µε το πρόγραµµα της Bluebyte η εταιρεία προσφέρει 

µηχανογραφήσεις σε Ξενοδοχειακές µονάδες, ασφαλιστικά γραφεία και 

κτηµατοµεσιτικά γραφεία. 

• Web design / Hosting Services: H εταιρεία αναλαµβάνει τον σχεδιασµό 

την ανάπτυξη και την υλοποίηση ιστοσελίδων καθώς επίσης και hosting  

services σε δικό της dedicated server. Κατασκευάζει εταιρικές ιστοσελίδες, 

e-shops, blogs και προσφέρει τηλεφωνική και online υποστήριξη. 

• Marketing Services: Η εταιρεία αναλαµβάνει την προώθηση εταιρειών µε 

διαφηµιστικές καµπάνιες, emails, έντυπο υλικό και social media Επίσης 

παρέχει υπηρεσία sms marketing µέσω πλατφόρµας web. 

• Λιανική/Χονδρική Πώληση προϊόντων πληροφορικής µέσω τηλεφωνικών 

πωλήσεων, πωλήσεις στο κατάστηµα, και εξωτερικούς πωλητές – 

συνεργάτες. 

• Service ηλεκτρονικών υπολογιστών (software/hardware) εκτυπωτών και 

περιφερειακών. 
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• Εγκαταστάσεις δικτύων, δοµηµένη καλωδίωση  µελέτη χώρου. 

3.3 Οργανόγραµµα εταιρείας 

 

3.4 Υποδοµές τεχνολογικών συστηµάτων Εταιρείας 

Η Εταιρεία διαθέτει έναν κεντρικό Serverµε λειτουργικό σύστηµα Windows 

2008. Οι υπόλοιποι σταθµοί εργασίας είναι: 12 desktop computer 

λειτουργικού συστήµατος Windows 7 ,1 imac λειτουργικού mac os, και 3 

laptop λειτουργικού Windows 7.To ERP της Εταιρίας είναι το Prisma Win της 

Megasoft, αρχιτεκτονικής εφαρµογών, υλοποιηµένο στον Server µε βάση 

δεδοµένων Μicrosoft SQL 2008. 
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3.5 Απαιτήσεις της Εταιρείας από ένα CRM 

Η επιλογή ενός συστήµατος CRM είναι µια διαδικασία υψίστης σηµασίας για 

την επιχείρηση. ∆εν αρκεί η αγορά ενός συστήµατος και η εγκατάσταση του 

αλλά απαιτείται πρωταρχικά µια µελέτη για τις ανάγκες και τις απαιτήσεις της 

επιχείρησης. Στόχος της I.T.C.S. αποτελεί µια ολοκληρωµένη λύση 

διαχείρισης πελατειακών σχέσεων που της δίνει την δυνατότητα να 

συγκεντρώνει σε µια κοινή βάση δεδοµένων όλες τις πληροφορίες που 

συλλέγει για τους πελάτες της, έτσι ώστε να έχει µια ξεκάθαρη εικόνα των 

πελατών της, από την πρώτη επαφή µαζί τους έως και τις υπηρεσίες µετά την 

πώληση. Πιο συγκεκριµένα οι απαιτήσεις είναι οι εξής: 

1. Βασική απαίτηση της εταιρείας είναι όλα τα δεδοµένα και η πρόσβαση 

στο CRM να µπορεί να γίνει αποµακρυσµένα και να έχουν όλοι 

πρόσβαση στα δεδοµένα εφόσον υπάρχει σύνδεση µε το διαδίκτυο 

2. Καταχώρηση στοιχείων πελατών, ιστορικό ενεργειών και συνοµιλιών 

(περιληπτικά)  

3. Καταχώρηση προϊόντων της εταιρείας. 

4. Καταχώρηση συµβολαίων πελατών (µηχανογραφήσεων, hosting 

services) 

5. ∆ηµιουργία event και ανάθεση σε συγκεκριµένους χρήστες, οµάδες 

χρηστών. 

6. Σύνδεση µε την ιστοσελίδα της εταιρίας για καταχώρηση πληροφοριών 

µέσω φόρµας επικοινωνίας 

7. ∆ηµιουργία αναφορών 

8. Καταχώρηση ανάλογων στοιχείων από το υποκατάστηµα της Θάσου. 

9. Το σύστηµα να είναι ασφαλές και να προστατεύει τα δεδοµένα της 

εταιρείας. 

10. Απλή και ασφαλή συντήρηση. 

11. ∆υνατότητα σύνδεσης µε τα email της εταιρείας 

 

 

3.6 Μεθοδολογία επιλογής CRM συστήµατος 
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Η εταιρεία έχει την δυνατότητα να αυξήσει τα κέρδη της µακροπρόθεσµα 

µέσω της σωστής διαχείρισης της γνώσης των απαιτήσεων και των αναγκών 

της µέσω ενός συστήµατος CRM.Η σωστή επιλογή κατάλληλου CRM 

συστήµατος από µια επιχείρηση είναι υψίστης σηµασίας για να αποφέρει τα 

επιθυµητά αποτελέσµατα. Παρακάτω θα αναφέρουµε ένα µοντέλο επιλογής 

και προµήθειας ενός συστήµατος CRM µε βάση τις ανάγκες της εταιρείας και 

πάντα µέσα στα πλαίσια του Open Source Software. 

3.6.1 Καθορισµός στόχων και απαιτήσεων εταιρείας από ένα 

σύστηµα CRM 

Στόχος της I.T.C.Sµέσω ενός CRMσυστήµατος είναι να µπορέσει να 

ενοποιήσει όλα τα δεδοµένα σε µια κοινή βάση δεδοµένων στην οποία 

θα µπορούν όλοι να έχουν πρόσβαση ανά πάσα στιγµή   και έτσι θα 

κερδίσουν πολύτιµο χρόνο αλλά και καλύτερη άµεση εξυπηρέτηση των 

πελατών. 

Ένας ακόµα στόχος της εταιρείας είναι να αυξήσει το πελατολόγιο της 

µε τον κατάλληλο προγραµµατισµό διαφηµιστικών εκστρατειών και 

καλύτερη προώθηση των προϊόντων. 

Σύµφωνα µε τις απαιτήσεις της εταιρείας που αναφέραµε στην ενότητα 

3.5, θα αποτελέσουν βασικά κριτήρια για την επιλογή του κατάλληλου 

συστήµατος CRM. 

3.6.2 Συλλογή λεπτοµερών πληροφοριών για τα συστήµατα CRM 

Στην ενότητα 2.3 συλλέχθηκαν λεπτοµερής πληροφορίες σχετικά µε 

τους προµηθευτές και τα συστήµατα CRM από το ∆ιαδίκτυο. Η 

συνεχώς αυξανόµενη ζήτηση των επιχειρήσεων για CRM λύσεις και την 

υιοθέτηση στρατηγικών που εστιάζουν στον πελάτη οδήγησε αρκετές 

εταιρίες επιχειρηµατικού λογισµικού νασχεδιάσουν και να παρέχουν 

στην αγορά συστήµατα διαχείρισης των πελατειακών τους 

σχέσεων(συστήµατα CRM).Η αναζήτηση των προµηθευτών και των 

συστηµάτων τους έγινε µέσω του διαδικτύου.Οι λεπτοµερής 

πληροφορίες για κάθε σύστηµα συλλέχθηκαν από τις ιστοσελίδες 
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καθενός από αυτά. Ακολουθεί µια συνοπτική παρουσίαση των 

δυνατοτήτων των Open Source συστηµάτων CRM: 

1. Sugar CRM : Με τη χρήση του Sugar CRM, επιτυγχάνονται οι 

επιχειρηµατικοί στόχοι από τη χρήση CRM, όσον αφορά τους τοµείς 

των πωλήσεων και της εξυπηρέτησης πελατών. Το λογισµικό Sugar 

CRM δίνει την δυνατότητα στις επιχειρήσεις να οργανώσουν, να 

διαχειριστούν και να συντηρήσουν αποτελεσµατικά πληροφορίες 

σχετικές µε τα θέµατα των επιχειρηµατικών τους σχέσεων µε πελάτες 

και συνεργάτες. Το σύστηµα παρέχει την απαιτούµενη 

λειτουργικότητα για την διαχείριση των πληροφοριών καλύπτοντας 

πολλές οπτικές της επιχείρησης µέσα από ένα φιλικό και λειτουργικό 

περιβάλλον χρήσης. 

2. Vtiger CRM : Το Vtiger CRM είναι µία εφαρµογή διαχείρισης 

πελατειακών σχέσεων και οργάνωσης µιας επιχείρησης, σχεδιασµένη 

έτσι ώστε να µπορεί να προσαρµόζεται και να εφαρµόζεται εύκολα 

από µικρές και µεσαίες επιχειρήσεις .Μπορεί να εγκατασταθεί και να 

λειτουργεί Online (web based) και η χρήστες να έχουν πρόσβαση από 

παντού – µε κάθε µέσο ( Η/Υ Laptop,Tablet,Smartphone). Παρέχει την 

δυνατότητα διασύνδεσης µε εφαρµογές όπως Microsoft Office, MS 

Outlook, Mozilla Thunderbird,Ύπαρξη πληθώρας πρόσθετων 

βοηθητικών υπό-προγραµµάτων  και επεκτάσεων που εύκολα 

εγκαθίστανται,  προσαρµόζονται  και παραγοντοποιούνται  σε κάθε 

τύπο εγκατάστασης σύµφωνα µε τις εκάστοτε ανάγκες. 

3. Splendid CRM: Το Splendid CRM αποτελείται από έναν 

περιορισµένο αριθµό συστηµάτων υποστήριξης των διαδικασιών µιας 

επιχείρησης. Στην έκδοση open source περιέχει τα βασικά 

χαρακτηριστικά ενός συστήµατος CRM και είναι ιδανικό για µικρές 

επιχειρήσεις. ∆ιαφηµιστικές καµπάνιες, παρακολούθηση πωλήσεων, 

ευκαιριών, αποστολή email και διαχείριση Project είναι τα βασικά του 

χαρακτηριστικά. 

4. Open CRΧ CRM: Το open CRX περιλαµβάνει λειτουργίες 

αυτοµατοποιηµένων πωλήσεων, παρακολούθηση συµβολαίων, 

διαχείριση πελατών, προϊόντων, τιµοκαταλόγων και πλήρη 
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παρακολούθηση της δραστηριότητας των πωλήσεων. ∆υνατότητα 

διαχείρισης εγγράφων, δηµιουργία αναφορών αποτελούν βασικά 

χαρακτηριστικά του Open CRX. Η αρχιτεκτονική κατασκευής του 

(Java based) περιορίζει τις δυνατότητες του και την πρόσβαση σε 

αυτό από φορητές συσκευές. Η ύπαρξη third party software είναι 

απαραίτητη για την υλοποίηση του συστήµατος αυτού. 

5. Zurmo CRM: To Zurmo CRM αποτελεί µία καινούρια εφαρµογή CRM 

βασισµένη στην τεχνολογία framework και µε πρωτότυπο 

design.Παρόλα αυτά περιλαµβάνει λίγες και βασικές λειτουργίες 

υποστήριξης πελατών, δηµιουργίας αναφορών και στατιστικών, 

συγχρονισµό µε φορητές συσκευές, σύνδεση µε κοινωνικά δίκτυα, 

δηµιουργία διαφηµιστικών project, παρακολούθηση πωλήσεων, 

αποστολή email. 

 

3.6.3 Σύγκριση συστηµάτων CRM µε βάση τις απαιτήσεις της 

Εταιρείας 

 

Η σύγκριση των συστηµάτων CRM έγινε µε βάση τις απαιτήσεις της 

εταιρείας αλλά και τους στόχους που παρουσιάστηκαν στην ενότητα 

3.5. Παρακάτω αναφέρεται το κάθε CRM και ο λόγος που 

επιλέχθηκε/απορρίφτηκε. 

 

Zurmo CRM (απορρίφθηκε): ∆εν περιλαµβάνει βασικές δυνατότητες 

τις οποίες απαιτεί η επιχείρηση από τις οποίες είναι η µη δυνατότητα 

καταχώρησης συµβολαίων, ελλιπής αναφορές.  

 

Open CRX CRM (απορρίφθηκε): Η πλατφόρµα αρχιτεκτονικής του το 

κάνει αυτόµατα µη διαθέσιµο σύµφωνα µε τις ανάγκες τις εταιρείας για 

ένα web based CRM προσβάσιµο από οποιοδήποτε σύστηµα 

ανεξάρτητου λειτουργικού. 

Splendid CRM (απορρίφθηκε): Το splendid CRM απορρίφθηκε 

εξαιτίας τον πολύ περιορισµένων δυνατοτήτων του στην open source 

έκδοση του κάνοντας το µη λειτουργικό και δύσχρηστο. 
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Sugar CRM  (επιλέχθηκε υποψήφιο): Το sugar CRM διαθέτει αρκετές 

δυνατότητες σε σχέση µε τις απαιτήσεις της εταιρείας, δυνατότητα 

αποµακρυσµένης πρόσβασης και εύχρηστο περιβάλλον. 

 

Vtiger CRM (επιλέχθηκε υποψήφιο): To Vtiger αποτελεί ένα 

ολοκληρωµένο CRM ακόµα και στην έκδοση open source. 

Περιλαµβάνει όλες τις δυνατότητες που καλύπτουν τις απαιτήσεις της 

εταιρείας, εύχρηστο περιβάλλον, αποµακρυσµένη πρόσβαση και 

πολύ καλή υποστήριξη από την εταιρεία Vtiger για την open source 

έκδοση.  

 

3.6.4 Επιλογή συστήµατος CRM 

Ανάµεσα στο Vtiger και στο Sugar CRM παρατηρήσαµε µικρές 

διαφορές όπως είναι η ευχρηστία του προγράµµατος η υλοποίηση 

των διαφόρων αναφορών, η υποστήριξη από την open source 

κοινότητα της Vtiger και η καλύτερη παραµετροποίηση του crm στις 

ανάγκες τις εταιρείας. Από αυτές τις µικρές διαφορές αποφασίσαµε να 

χρησιµοποιήσουµε το Vtiger CRM. 

 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4 – ΕΓΚΑΤΑΣΤΑΣΗ ΚΑΙ ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΤΟΥ Vtiger CRM 

4.1 ∆ιαδικασίες Εγκατάστασης Vtiger CRM 

Μετά από επικοινωνία µε την εταιρία I.T.C.S δέχθηκε να χρησιµοποιήσει το 

Vtiger CRM και µας παραχώρησε πρόσβαση σε έναν online dedicated server 

που χρησιµοποιεί η εταιρεία. O server έχει λειτουργικό Linux συγκεκριµένα 

την διανοµή Centos 6.3 x86_64 standard. Τρέχει διακοµιστή ιστοσελίδων 

apache µε έκδοση PHP 5.3.19 και βάση δεδοµένων MySql 5.1.65. H διεπαφή 

µε τον server γίνεται µέσω του προγράµµατος WHM Cpanel 11.34.0 και το 

domain (όνοµα χώρου) που θα χρησιµοποιήσουµε είναι το 

www.host2web.gr/crm/vtigercrm. 

4.1.1 Λήψη του Vtiger CRM και απαιτήσεις του προγράµµατος 
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Μεταβαίνουµε στην διεύθυνση: https://www.vtiger.com/crm/open-

source-downloads/ CRM/Downloads από όπου θα κάνουµε λήψη του 

Vtiger. Η πιο πρόσφατη έκδοση είναι η 5.4.0, όµως βλέπουµε ότι 

έχουµε πολλές επιλογές, καθώς υπάρχουν εκτελέσιµα πακέτα για 

Windows, Linux και Mac, όπως και ο πηγαίος κώδικας (source).Στην 

ουσία τα εκτελέσιµα περιέχουν έναν installer για τον apache την php 

και την mysql, ενώ ταυτόχρονα εγκαθιστά και το Vtiger CRM.  

Εµείς δεν χρειαζόµαστε κάτι τέτοιο, επειδή έχουµε ήδη εγκαταστηµένα 

στον Server.. Κάνουµε λήψη λοιπόν, του πηγαίου κώδικα (επιλέγουµε 

το link Download TAR.GZ ). Αφού ολοκληρωθεί η λήψη, 

αποσυµπιέζουµε το περιεχόµενο του αρχείου σε έναν τοπικό φάκελο. 

Το περιεχόµενο του αρχείου είναι συµπιεσµένο µέσα στον υπό 

φάκελο Vtiger CRM, τον οποίο λογικά, θα έχουµε πλέον µαζί µε το 

περιεχόµενό του, στην διαδροµή του τοπικού φακέλου που επιλέξαµε 

ως προορισµό για την από συµπίεση. 

 

Εικόνα 1 

Μετά από την από συµπίεση βλέπουµε µέσα στον φάκελο τα αρχεία 

από τα οποία αποτελείται το Vtiger.To Vtiger αποτελείται κυρίως από 

αρχεία php css html και xml.Επίσης περιλαµβάνονται αρχεία κειµένου 
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txt καθώς επίσης και εικόνες. Στην παρακάτω εικόνα βλέπουµε 

κάποια από τα αρχεία που αποτελείται το Vtiger. 

 

Εικόνα 2 

4.1.2 Σύνδεση και ρύθµιση του Server 

Συνδεόµαστε στο περιβάλλον διαχείρισης του server στην διεύθυνση 

https://host2web.gr:2083 και βάζοντας τους κατάλληλους κωδικούς 

συνδεόµαστε στη πλατφόρµα διαχείρισης C panel. Η πλατφόρµα 

διαχείρισης περιλαµβάνει όλες τις δυνατότητες που σχετίζονται µε το 

domain www.host2web.gr όπως η διαχείριση των βάσεων 

δεδοµένων, δηµιουργία λογαριασµών email, στατιστικά στοιχεία, 

δηµιουργία λογαριασµών FTP καθώς και έλεγχος για ιούς.  

Το επόµενο βήµα είναι να φτιάξουµε ένα λογαριασµό FTP ώστε να 

µπορέσουµε να ανεβάσουµε τα αρχεία του Vtiger CRM. Επιλέγουµε 

µέσα από το C panel την επιλογή FTP Accounts και µας ανοίγει η 

οθόνη δηµιουργίας λογαριασµού account.Βάζουµε το επιθυµητό 

username στη περίπτωση µας vtiger@host2web.gr τον κωδικό µας 

και τον φάκελο public_html/vtiger/crm/vtigercrm όπου θα έχουµε 

πρόσβαση για να ανεβάσουµε τα αρχεία του Vtiger. Στις παρακάτω 
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εικόνες φαίνεται το περιβάλλον διαχείρισης C panel και η οθόνη 

δηµιουργίας FTP account. 

 

Εικόνα 3 
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Εικόνα 4 

4.1.3∆ηµιουργία Βάσης ∆εδοµένων 

Ένα ακόµα πλεονέκτηµα του Vtiger CRM είναι ότι κατά την διάρκεια 

της εγκατάστασης του δίνει την επιλογή να δηµιουργήσει µόνο του την 

βάση δεδοµένων MySQL δίνοντας εµείς το όνοµα η αφήνοντας το 

τυχαίο όνοµα που δίνει το Vtiger. 

Εµείς θέλοντας να έχουµε την πλήρη παραµετροποίηση του 

προγράµµατος θα φτιάξουµε δικιά µας βάση δεδοµένων και χρήστη, 

µέσα από το περιβάλλον διαχείρισης C panel. Πηγαίνουµε στην 

επιλογή MySQL Databases και µας ανοίγει η οθόνη διαχείρισης 

βάσεων δεδοµένων. Βάζουµε το όνοµα της βάσης που θέλουµε στην 

περίπτωση µας host2web_vtiger540 και επιλέγουµε Create Database. 

Στην συνέχεια από κάτω βάζουµε όνοµα χρήστη για την βάση µας 

host2web_admin και έναν κωδικό και πατάµε Create User. Τελευταία 

επιλογή που πρέπει να κάνουµε είναι στην επιλογή Add User To 

Database να διαλέξουµε τον χρήστη και να τον κάνουµε προσθήκη 
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στην βάση πατώντας το κουµπί Add. Στην εικόνα παρακάτω φαίνεται 

η οθόνη δηµιουργίας βάσης δεδοµένων και χρήστη. 

 

Εικόνα 5 – ∆ηµιουργία Βάσης ∆εδοµένων 

4.1.4 Μεταφορά αρχείων Vtiger CRM στον Server 

Για να γίνει η µεταφορά των αρχείων στον Server θα πρέπει να 

συνδεθούµε µε ένα πρόγραµµα µεταφοράς αρχείων FTP. 

Χρησιµοποιούµε το δωρεάν πρόγραµµα FileZilla µε το οποίο θα 

συνδεθούµε στον server µε τον FTP λογαριασµό που έχουµε φτιάξει. 

Ανοίγουµε το πρόγραµµα και βάζουµε στο πεδίο κόµβος το 

host2web.gr username το vtiger@host2web.gr και password τον 

κωδικό που είχαµε βάλει και πατάµε connect.Αφού έχουµε συνδεθεί 

µεταφέρουµε στο δεξιό παράθυρο του FileZilla τον φάκελο του Vtiger 

Crm και αρχίζει το ανέβασµα των αρχείων. Στην παρακάτω εικόνα 
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βλέπουµε το περιβάλλον διαχείρισης του FTP προγράµµατος 

FileZilla. Όταν ολοκληρωθεί το ανέβασµα, θα βλέπουµε τον φάκελο 

Vtiger CRM µέσα στο πεδίο µε τους αποµακρυσµένους φακέλους. 

 

Εικόνα 6 – FileZilla FTP 

 

4.1.5 Εκτέλεση εγκατάστασης του Vtiger CRM 

Για να ξεκινήσουµε την εγκατάσταση ανοίγουµε οποιοδήποτε browser 

θέλουµε και πηγαίνουµε στην διεύθυνση που έχουµε µεταφέρει τα 

αρχεία µας. Στην περίπτωση µας είναι η :  

http://www.host2web.gr/crm/vtigercrm/ 

και οδηγούµαστε στην πρώτη οθόνη του περιβάλλοντος 

εγκατάστασης του Vtiger CRM η οποία µας καλωσορίζει στη 

εγκατάσταση και αναφέρει κάποιες γενικές πληροφορίες για το Vtiger. 
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Πατώντας το κουµπί install ξεκινάει η εγκατάσταση. Υπάρχει ακόµα 

ένα κουµπί το Migrate το οποίο χρησιµοποιείται όταν θέλουµε να 

αναβαθµίσουµε το Vtiger CRM σε νεότερη έκδοση. 

 

Εικόνα 7 – Οθόνη Υποδοχής Εγκατάστασης 

Επιλέγουµε Install. Στην συνέχεια διαβάσουµε και αποδεχόµαστε την 

άδεια χρήσης, επιλέγοντας Agree: 

 

Εικόνα 8 – Άδεια χρήσης 
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Έπειτα το πρόγραµµα εγκατάστασης ελέγχει τις παραµέτρους του 

server µας, αν µπορεί να υποστηρίξει το Vtiger: 

Αν εντοπίσει κάποια λάθος ρύθµιση, θα µας το επισηµάνει ώστε να 
κάνουµε τις απαραίτητες αλλαγές. 

Σε εµάς δεν εντόπισε κάτι, πέραν του ότι έχουµε ρυθµίσει την php 
ώστε να µην εµφανίζει τυχόν σφάλµατα  

Αν λοιπόν όλα είναι καλά µε τις ρυθµίσεις, επιλέγουµε Next και 
προχωράµε: 

 

Εικόνα 9 – Έλεγχος Παραµέτρων Εγκατάστασης 

Στην επόµενη οθόνη  θα πρέπει να δώσουµε τις ρυθµίσεις για την 

σύνδεση του vtiger στην MySQL, και κάποια στοιχεία για την 

πρόσβαση στο vtiger: 

Στο πεδίο DatabaseType  ορίζουµε την MySQL . 

Στο πεδίο HostName  ορίζουµε την τιµή www.host2web.gr  

Στην συνέχεια δίνουµε τα στοιχεία πρόσβασης του vtiger στην βάση 

δεδοµένων πού είχαµε δηµιουργήσει (όνοµα χρήστη βάζουµε το 

host2web_admin και τον κωδικό πρόσβασης που είχαµε 

ορίσει).Στο πεδίο Database Name  δίνουµε το όνοµα της βάσης που 

είχαµε δηµιουργήσει το οποίο είναι host2web_vtiger540 . 
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Εδώ πέρα µας δίνεται η δυνατότητα αν δεν έχουµε φτιάξει βάση 

δεδοµένων το Vtiger να φτιάξει την βάση µόνο του η να αδειάσει την 

υπάρχουσα βάση µε το όνοµα που έχουµε δηλώσει. Η επιλογή 

populate database with demo data µας δίνει την δυνατότητα αν την 

επιλέξουµε να βάλει demo δεδοµένα στο πρόγραµµα ώστε να µην 

είναι άδειο. Στο πεδίο Currency επιλέγουµε Ευρώ (Euro) και στα 

πεδία username password email βάζουµε τον κωδικό που 

επιθυµούµε και το email καθώς αυτά θα είναι τα στοιχεία του 

administrator του Vtiger CRM. 

 

Εικόνα 10 – Ρυθµίσεις Εγκατάστασης 

Αφού ελέγξει ότι οι ρυθµίσεις που δώσαµε λειτουργούν, στην επόµενη 

οθόνη το περιβάλλον εγκατάστασης µας ζητά να επιβεβαιώσουµε τις 

ρυθµίσεις και επίσης µας ενηµερώνει για την κωδικοποίηση της βάσης 

δεδοµένων η οποία στην περίπτωση µας θα πρέπει να είναι UTF-8 

enabled.Γενικά η κωδικοποίηση που πρέπει να έχουµε αν θέλουµε να 

χρησιµοποιήσουµε την Ελληνική γλώσσα θα πρέπει να είναι UTF-8. 
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Εικόνα 11 – Επιβεβαίωση ρυθµίσεων 

Στην συνέχεια, µας ρωτά ποια από τα προαιρετικά αρθρώµατα 

(Modules) θέλουµε να εγκατασταθούν. Τα αφήνουµε επιλεγµένα όλα, 

πατάµε Next και περιµένουµε να ολοκληρωθεί η εγκατάσταση. 

 

 

Εικόνα 12 – Επιλογή Προαιρετικών Module  
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Όταν ολοκληρωθεί η διαδικασία, µας εµφανίζει µια οθόνη όπου µας 

συγχαίρει και µας δίνει κάποιες πληροφορίες για τα πρώτα βήµατα και 

για τα στοιχεία σύνδεσης και πατώντας το κουµπί Finishµας ανοίγει η 

κεντρική σελίδα του Vtiger για να κάνουµε loginµε τα στοιχεία 

administratorπου είχαµε ορίσει κατά την διάρκεια της εγκατάστασης. 

Παρακάτω οι εικόνες ολοκλήρωσης της εγκατάστασης και οθόνης 

υποδοχής του Vtiger CRM. 

 

Εικόνα 13 – Ολοκλήρωση Εγκατάστασης 
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Εικόνα 14 – Σύνδεση στο Vtiger 

4.2 Παρουσίαση του Vtiger CRM 

Το Vtiger CRM όπως προαναφέραµε είναι ένα web based CRM και είναι 

προσβάσιµο από οποιοδήποτε browser ανεξάρτητα λειτουργικού συστήµατος. 

Παρακάτω θα γίνει µια βασική ξενάγηση του προγράµµατος ως διαχειριστής  

από την εγκατάσταση που µόλις πραγµατοποιήσαµε. Συνδεόµαστε στην 

διεύθυνση http://host2web.gr/crm/vtigercrm/ και δίνουµε όνοµα χρήστη και 

κωδικό.  

 

 

Εικόνα 15 – Σύνδεση στο Vtiger 
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 4.2.1 Αρχική οθόνη πλοήγησης 

Μόλις συνδεθούµε στο Vtiger ανοίγει η βασική οθόνη πλοήγησης του 

προγράµµατος η οποία αποτελείται από 3 κυρίως τµήµατα: 

-Header : To header αποτελείται από το λογότυπο του προγράµµατος, 

ένα πλαίσιο αναζήτησης το οποίο µας επιτρέπει να κάνουµε αναζήτηση 

µέσα στο CRM διαλέγοντας και τα κατάλληλα φίλτρα ώστε να 

περιορίσουµε την αναζήτηση µας, και 3 buttons από τα οποία το 

πρώτο είναι για τις προσωπικές ρυθµίσεις του χρήστη που είναι 

συνδεµένος και η επιλογή για έξοδο (logout), το δεύτερο για την 

βοήθεια (official online manual) για το CRM και feedback και το τρίτο 

για τις γενικές ρυθµίσεις του CRM. 

-Main Menu: Το βασικό µενού του προγράµµατος το οποίο 

περιλαµβάνει τις επιλογές λειτουργίας του προγράµµατος καθώς 

επίσης και ένα dropdown list µε επιλογές για την δηµιουργία νέου 

θέµατος. Οι λειτουργός αυτές ονοµάζονται αρθρώµατα (modules) και το 

καθένα έχει τις δικές του ρυθµίσεις. 

-Dashboard: To dashboard είναι ο χώρος εργασίας του προγράµµατος 

στον οποίο εκτελούνται οι διάφορες λειτουργίες, καταχωρήσεις 

,αναφορές. Επίσης στον χώρο αυτό µπορούν να δηµιουργηθούν έτοιµα 

αρθρώµατα (modules) τα όποια να είναι µόνιµα εκεί χωρίς να τα 

φτιάχνουµε κάθε φορά που συνδεόµαστε. ∆εν υπάρχει περιορισµός 

στον αριθµό των αρθρωµάτων και ό κάθε χρήστης µπορεί να έχει τα 

δικά του αρθρώµατα. Επίσης υπάρχουν 6 κουµπιά που είναι τα εξής: 

 

∆ηµιουργία αρθρώµατος, rss feed, αναφοράς, γραφήµατα 

Γρήγορο άνοιγµα του ηµερολογίου (calendar) 

Γρήγορο άνοιγµα του παγκόσµιου ρολογιού. 
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Γρήγορο άνοιγµα ηλεκτρονικό κοµπιουτεράκι (calculator) 

Άνοιγµα του chatµε το οποίο µπορούνε να επικοινωνούµε liveοι 

συνδεµένοι χρήστες µεταξύ τους, 

Άνοιγµα των πρόσφατων εργασιών που είχαµε ανοίξει. 

Αλλαγή διάταξης σε 2 ή 3 ή 4 στήλες των αρθρωµάτων του 

dashboard. 

 

 

 

Εικόνα 16 

 

4.2.2 Βασικό µενού – Λειτουργίες 

Το βασικό µενού του προγράµµατος περιλαµβάνει όλες εκείνες τις 

λειτουργίες (modules) που είναι απαραίτητες για να λειτουργήσει ένα 

crm. Οι λειτουργίες που υπάρχουν στο µενού είναι οι εξής: 
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Ηµερολόγιο: Αποτελεί την βασική λειτουργία του CRM. Ανοίγει το 

ηµερολόγιο του προγράµµατος στο οποίο µπορούµε να 

καταχωρήσουµε διάφορες δραστηριότητες καθώς επίσης και να 

αναθέσουµε η να µας έχουν αναθέσει δραστηριότητες. Υπάρχει 

δυνατότητα προβολής ηµέρας, εβδοµάδας, µήνα, έτος όπως επίσης και 

εµφάνιση λίστας µε τις προγραµµατισµένες δραστηριότητες. 

 

 

Εικόνα 17 - Ηµερολόγιο 

 

Συστάσεις: Στις συστάσεις καταχωρούµε υποψήφιους πελάτες που 

υπάρχει περίπτωση να επισκεφτούµε η να έρθουµε σε επαφή. Υπάρχει 

πλήρης καταχώρηση στοιχείων καθώς επίσης και ανάθεση σε 

συγκεκριµένο χρήση η γκρουπ. ∆υνατότητα εισαγωγής/εξαγωγής 

µαζικών εγγραφών καθώς επίσης και αποστολή email/sms. 
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Εικόνα 18 - Συστάσεις 

 

Λογαριασµοί: Στους λογαριασµούς καταχωρούµε  τις επιχειρήσεις πού 

που έχουµε σαν πελάτες, συνεργάτες, προµηθευτές, ανταγωνιστές, 

επενδυτές. Υπάρχει η δυνατότητα για πλήρη καταχώρηση στοιχείων 

και επίσης καταχώρηση διευθύνσεων τιµολόγησης και αποστολής. 

 

 

Εικόνα 19 - Λογαριασµοί 
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Επαφές: Στις επαφές καταχωρούµε πελάτες, υποψήφιους πελάτες, και 

γενικά µε οποιονδήποτε θέλουµε να έρθουµε σε επικοινωνία. Υπάρχει 

δυνατότητα αντιστοιχίας επαφής µε λογαριασµό καθώς επίσης και 

πλήρη καταχώρηση στοιχείων και φωτογραφίας. ∆υνατότητα 

υποστήριξης των επαφών µε ανάθεση σε συγκεκριµένους χρήστες της 

εταιρείας µας. 

 

 

Εικόνα 20 - Επαφές 

 

Ευκαιρίες: Οι ευκαιρίες είναι οι εκδηλώσεις ενδιαφέροντος που έχουν 

προέλθει από κάποια διαφηµιστική καµπάνια της εταιρείας η ακόµα και 

από κάποια επίσκεψη ενός πελάτη στο κατάστηµα. Υπάρχει 

δυνατότητα αντιστοίχισης  της ευκαιρίας µε τις επαφές και 

λογαριασµούς και ανάθεση σε συγκεκριµένο χρήστη.  
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Εικόνα 21 - Ευκαιρίες 

Προϊόντα: Στα προϊόντα καταχωρούµε την αποθήκη της εταιρείας µε 

τα προϊόντα που διαθέτει καθώς επίσης και πληροφορίες όπως η τιµή 

πώλησης, προµηθευτής, κατασκευαστής, ποσότητες αποθήκης 

περιγραφή. ∆υνατότητα εισαγωγής/εξαγωγής µαζικών εγγραφών. 

 

Εικόνα 22 - Προϊόντα 

Έγγραφα: Στα έγγραφα µπορούµε να καταχωρήσουµε και να 

ανεβάσουµε στο CRM διάφορα έγγραφα  ώστε να µπορούµε να τα 

µοιραστούµε ή και να τα αναθέσουµε στους διάφορους χρήστες. 
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Εικόνα 23 - Έγγραφα 

Emails : Τα email αποτελούν απαραίτητη λειτουργία για το CRM καθώς 

αποτελούν τον βασικό τρόπο επικοινωνίας των χρηστών του CRM 

αλλά και της επικοινωνίας έξω από την εταιρεία. Ο κάθε χρήστης έχει 

το δικό του email και µπορεί να στέλνει και να λαµβάνει email µέσα από 

το περιβάλλον του CRM.Επίσης ενσωµατώνει λειτουργίες εισαγωγής 

email από εξωτερικούς παρόχους π.χ. Gmail. 

 

 

Εικόνα 24 – Mail Manager 
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Help Desk: To help desk αποτελεί την καταχώρηση των αιτηµάτων 

προβληµάτων των πελατών καθώς και την ανάθεση κ παρακολούθηση 

του αιτήµατος από τους χρήστες. ∆υνατότητα αντιστοίχισης µε επαφές 

και λογαριασµούς. 

 

 

Εικόνα 25 – Help-Desk 

 

Γραφήµατα: Τα γραφήµατα αποτελούν σηµαντικά στοιχεία για την 

εταιρία καθώς αντικατοπτρίζουν την εξέλιξη της. Περιλαµβάνει 

γραφήµατα µε πωλήσεις, προϊόντα, συστάσεις, ευκαιρίες, προσφορές. 
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Εικόνα 26 - Γραφήµατα 

 

Περισσότερα: Επειδή είναι αδύνατο να χωρέσουν όλες οι λειτουργίες 

του CRM στο  βασικό µενού στην επιλογή περισσότερα βλέπουµε ένα 

dropdown menu µε επιπλέον επιλογές. Αναφορικά κάποιες από αυτές 

είναι: 

 

Καµπάνιες: Οι καµπάνιες είναι προωθητικές διαφηµιστικές ενέργειες. 

Καταχωρούµε στοιχεία όπως τύπος καµπάνιας, σε ποιον ανατέθηκε, 

κατάσταση, στοχευόµενοι αποδέκτες, προϋπολογιζόµενο κόστος, 

αναµενόµενη ανταπόκριση. 
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Εικόνα 27 - Καµπάνιες 

 

Συµβόλαια: Στα συµβόλαια καταχωρούµε συµφωνίες που έχουν 

επιτευχτεί και βασίζονται σε κάποιο συµβόλαιο µε ηµεροµηνίες αρχής 

και λήξης και δυνατότητα σύνδεσης συµβολαίων µε επαφές και 

λογαριασµούς. 

 

 

Εικόνα 28 - Συµβόλαια 
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Προµηθευτές: Εδώ καταχωρούµε τα στοιχεία πληροφοριών και 

επικοινωνίας των προµηθευτών. 

 

 

Εικόνα 29 - Προµηθευτές 

 

Αναφορές: Περιλαµβάνονται στατιστικές αναφορές για όλα σχεδόν τα 

τµήµατα του CRM και δίνεται η δυνατότητα να δηµιουργήσουµε τις 

δικές µας αναφορές. 
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Εικόνα 30 - Αναφορές 

 

Προσφορές: Στις προσφορές µπορούµε να φτιάξουµε προσφορές 

συνδέοντας άµεσα την επαφή η τον λογαριασµό που θέλουµε να τη 

στείλουµε καθώς επίσης και τα προϊόντα που θα βάλουµε µε τις 

ανάλογες τιµές. ∆υνατότητα µαζικής αποστολής σε πολλαπλούς 

λογαριασµούς/επαφές και δυνατότητα παρακολούθησης της εξέλιξης 

της. 
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Εικόνα 31 – Προσφορές 

Σε όλα τα αρθρώµατα (modules) υπάρχουν κάποια βασικά κουµπιά τα 

οποία είναι τα εξής: 

∆ηµιουργεί νέα εγγραφή στο αρθρωµα το οποίο βρισκόµαστε. 

Αναζήτηση καταχωρήσεων η πληροφοριών στο αρθρωµα το 

οποίο βρισκόµαστε 

Πραγµατοποιεί µαζική εισαγωγή πληροφοριών στο άρθρωµα το 

οποίο βρισκόµαστε από εξωτερικό αρχείο τύπου CSV, VCF. 

∆υνατότητα επιλογής κωδικοποίησης έλεγχος για διπλότυπα και 

header. 

Πραγµατοποιεί µαζική εξαγωγή πληροφοριών από το άρθρωµα το 

οποίο βρισκόµαστε σε εξωτερικό αρχείο τύπου CSV. 

 Πραγµατοποιεί έλεγχο για διπλότυπες εγγραφές. 

 Ανοίγει το τις ρυθµίσεις του αρθρώµατος στο οποίο βρισκόµαστε. 
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4.2.3 Ρυθµίσεις λογαριασµού Χρήστη 

Στις ρυθµίσεις λογαριασµού ο κάθε χρήστης µπορεί να καταχωρήσει τα 

στοιχεία του, στοιχεία επικοινωνίας καθώς κ επιπλέον πληροφορίες. 

Παρακάτω αναφέρουµε τα πεδία για τον λογαριασµό χρήστη: 

 

Αναγνωριστικό Χρήστη & Ρόλος: Στο πεδίο αυτό καταχωρούµε το 

αναγνωριστικό του χρήστη µε το οποίο θα κάνει loginκαι τον κωδικό 

πρόσβασης, το ονοµατεπώνυµο του, το email, τον ρόλο που θα έχει κ 

αν είναι ενεργός η όχι. 

 

Εικόνα 32 – Αναγνωριστικό Χρήστη 

 

Ρυθµίσεις Νοµίσµατος: Σε αυτό το πεδίο ο κάθε χρήστης ορίζει το 

νόµισµα που θα χρησιµοποιεί, το σύµβολο του νοµίσµατος , τον 

διαχωριστή δεκαδικών καθώς και τον τύπο των αριθµών. 

 

Εικόνα 33 – Ρυθµίσεις Νοµίσµατος 

 

Περισσότερες Πληροφορίες: Αυτό το πεδίο περιέχει πληροφορίες για 

τον χρήστη όπως είναι το τµήµα που ανήκει και ο τίτλος που έχει, τα 

τηλέφωνα επικοινωνίας, ένα δεύτερο email, η γλώσσα που θα 

χρησιµοποιεί στο CRM όταν συνδέεται και το αντίστοιχο θέµα (themes) 



 

 

 Σελίδα 59 

 

την ζώνη ώρας που ανήκει και αν χρησιµοποιεί τον mail composer του 

CRM. 

 

Εικόνα 34 – Περισσότερες Πληροφορίες 

 

∆ιεύθυνση Χρήστη: Στο πεδίο αυτό καταχωρούµε τα στοιχεία 

διεύθυνσης του χρήστη. 

 

Εικόνα 35 – ∆ιεύθυνση Χρήστη 

 

Φωτογραφία Χρήστη: Στο πεδίο αυτό κάνουµε εισαγωγή της 

φωτογραφίας του χρήστη. 

 

Εικόνα 36 – Φωτογραφία Χρήστη 

 

Στοιχεία αρχικής σελίδας: Στο πεδίο αυτό επιλέγουµε ποια 

αρθρώµατα (modules) θα είναι ενεργά η κρυφά στον συγκεκριµένο 

Χρήστη 



 

 

 Σελίδα 60 

 

 

Εικόνα 37 – Στοιχεία αρχικής σελίδας 

Τα γκρουπ και ιστορικό εισόδου: Στα πεδία αυτά καταχωρούµε σε 

ποια γκρουπ ανήκει ο χρήστης και µπορούµε να παρατηρούµε πότε και 

πόσες φορές συνδέθηκε ο χρήστης και ποια ήταν η IPτου. 

 

Εικόνα 38 – Γκρουπ και ιστορικό εξόδου 

4.2.4 Γενικές ρυθµίσεις CRM 

Στο Vtiger CRM οι ρυθµίσεις χωρίζονται σε 4 τµήµατα τα οποία είναι τα 

εξής: 

1) ∆ιαχείριση χρηστών: 

 

Χρήστες : ∆ιαχείριση χρηστών που θα έχουν πρόσβαση στο 

crm καθώς και δηµιουργία νέων χρηστών. 
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Ρόλοι: ∆ιαχείριση των ρόλων των χρηστών καθώς και 

ρύθµιση της ιεραρχίας. 

Προφίλ : ∆ιαχείριση επιλεκτικής πρόσβασης σε υπό 

εφαρµογές και ορισµός σε διαφορετικούς ρόλους. 

Οµαδοποιήσεις: ∆ιαχείριση διαφορετικών τύπων 

οµάδων βασισµένη σε ρόλους, χρήστες και προφίλ. 

∆ικαιώµατα πρόσβασης: ∆ιαχείριση κανόνων 

πρόσβασης των χρηστών σε αρθρώµατα (modules). 

∆ικαιώµατα Πρόσβασης Πεδίων: Ορισµός γενικών 

όρων πρόσβασης ανά εφαρµογή. 

Παρακολούθηση Ενεργειών Χρηστών: Προβολή 

ενεργειών χρηστών. 

Ιστορικό εισόδου: Προβολή ιστορικού εισόδου για τους 

χρήστες. 

 

2) ∆ιαχείριση λειτουργιών CRM: 

 

∆ιαχειριστής Αρθρωµάτων: ∆ιαχείριση της συµπεριφοράς 

του κάθε αρθρώµατος (module) µέσα στο Vtiger CRM. 
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Επεξεργασία Λιστών Τιµών: ∆ιαχείριση Πεδίων Τιµών 

ανά Υπό εφαρµογή 

Ρύθµιση µενού: Ρυθµίζει τις επιλογές που εµφανίζονται 

στο βασικό µενού µε δυνατότητα αφαίρεσης η προσθήκης επιπλέον 

λειτουργιών. 

 

3) Πρότυπα Επικοινωνίας 

 

Συγχώνευση Αλληλογραφίας: ∆ιαχείριση προτύπων για 

συγχώνευση αλληλογραφίας στις διάφορες λειτουργίες όπως 

συστάσεις επαφές λογαριασµοί. 

Ρυθµιστές Ειδοποιήσεων: ∆ιαχείριση ειδοποιήσεων. 

Ειδοποιήσεις Αποθέµατος: Αλλαγή ρυθµίσεων για 

ειδοποιήσεις αποθέµατος. 

Πρότυπα για Email: ∆ιαχείριση προτύπων για την υπό 

εφαρµογή των E-Mail. 

Πληροφορίες Εταιρείας: Στοιχεία κύριας διεύθυνσης της 

εταιρείας. 
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4) Γενικές Ρυθµίσεις 

Νοµίσµατα: ∆ιαχείριση νοµισµάτων και ισοτιµιών. 

Υπολογισµοί Φόρων: ∆ιαχείριση των φόρων. 

Proxy Server: Ρύθµιση proxies για πρόσβαση σε RSS από 

το Internet. 

Εξυπηρετητής Εξερχόµενης Αλληλογραφίας: Ρύθµιση 

εξυπηρετητή εξερχόµενης αλληλογραφίας (smtp). 

Ανακοινώσεις: ∆ιαχείριση των ανακοινώσεων του CRM. 

Εξυπηρετητής Αντιγράφων Ασφαλείας: Ρύθµιση 

εξυπηρετητή αντιγράφων ασφαλείας µέσω τοπικού φακέλου ή 

FTPserver. 

. Προκαθορισµένη εµφάνιση Υπό εφαρµογής: Ορισµός 

προκαθορισµένης εµφάνισης λεπτοµερειών για όλες τις υπό 

εφαρµογές. 

Απόθεµα - Λοιποί Όροι: Ορισµός Λοιπών Όρων για 

προσφορές, παραγγελίες και τιµολόγια. 

Προσαρµογή Αρίθµησης Εγγραφών: Προσαρµογή 

αρίθµησης της οντότητας αρθρωµάτων (modules). 
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Σαρωτής eMail : ∆ιαµόρφωση του mailbox για έλεγχο. 

Ροές Ενεργειών: ∆ηµιουργία και επεξεργασία ροών 

ενεργειών για το CRM. 

Web forms: ∆ιαχείριση και δηµιουργία ηλεκτρονικών 

φορµών επικοινωνίας. 

. Scheduler: ∆ιαχείριση των προγραµµατισµένων 

λειτουργιών (cron jobs). 

 

 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5 – ΠΑΡΑΜΕΤΡΟΠΟΙΗΣΗ ΤΟΥ Vtiger CRM 

 

5.1 Εξελληνισµός του CRM 

Το πρώτο βήµα που είναι απαραίτητο να γίνει είναι να υπάρχει ή ελληνική 

γλώσσα στο CRM.Η έκδοση 5.4.0 δεν περιέχει την ελληνική γλώσσα. Οι 

ενέργειες που χρειάστηκαν για να γίνει ο εξελληνισµός είναι οι εξής: 

Όλα τα αρθρώµατα (modules) που βρίσκονται µέσα στο CRM περιέχουν έναν 

φάκελο µε ονοµασία Language.Ο κάθε φάκελος language περιέχει ένα php 

αρχείο µε την ονοµασία en_us.lang.php που είναι το αρχείο για την αγγλική 

γλώσσα. Εντοπίσαµε όλα τα αντίστοιχα αρχεία που βρίσκονται στα αντίστοιχα 

αρθρώµατα. Οι φάκελοι των modules φαίνονται στη παρακάτω εικόνα:

 

Εικόνα 38 
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Το περιεχόµενο των αρχείων en_us.lang.php φαίνεται στην παρακάτω 

εικόνα: 

 

Εικόνα 39 

 

Αφού τα συγκεντρώσαµε όλα µεταφράσαµε στα ελληνικά τις αντιστοιχίες των 

µεταβλητών π.χ. 'LBL_LIST_WEBSITE'=>'Website', στη µορφή  

'LBL_LIST_WEBSITE'=>' Ιστοσελίδα' σε όλα τα αρχεία. Σύµφωνα µε τα 

διεθνή πρότυπα και η ονοµασία που θα έπρεπε να έχει το αντίστοιχο ελληνικό 

µεταφρασµένο αρχείο είναι el_gr.lang. php και το περιεχόµενο του φαίνεται 

στην παρακάτω εικόνα. 
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Εικόνα 39 

Η κωδικοποίηση των νέων αρχείων έγινε σε UTF-8 encoding  για να 

υποστηρίζει τα ελληνικά η βάση δεδοµένων του CRM που είχαµε φτιάξει µε το 

ίδιο encoding. 

Αφού έγινε η µετάφραση, σύµφωνα µε το επίσηµο site του Vtiger φτιάξαµε 

ένα xml αρχείο µε όνοµα manifest.xml το οποίο περιέχει τον εξής κώδικα: 
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Εικόνα 40 

Με τον κώδικα αυτό δηµιουργούµε ένα moduleτο οποίο είναι το πακέτο της 

ελληνικής γλώσσας και είναι απαραίτητο για να γίνει εγκατάσταση του 

πακέτου µέσα στο vtiger CRM. 

Τοποθετούµε όλα τα αρχεία el_gr.lang.php στους αντίστοιχους φακέλους και 

µαζι µε το αρχείο manifest.xml τα συµπιέζουµε σε ένα αρχείο zip.Παρακάτω 

φαίνονται τα αρχεία καθώς και το zip αρχείο: 

 

Εικόνα 41 

Στη συνέχεια συνδεόµαστε στο VtigerCRM ως διαχειριστές και πηγαίνουµε 

στις Ρυθµίσεις και µετά στην επιλογή ∆ιαχειριστής Αρθρωµάτων. 

Πατώντας στη καρτέλα Εξατοµικευµένα αρθρώµατα µας ανοίγει η επιλογή για 

εισαγωγή αρθρώµατος. 

Πατάµε επιλογή αρχείου και διαλέγουµε από τον υπολογιστή µας το zipαρχείο 

που έχουµε φτιάξει και στη συνέχεια πατάµε µαζική εισαγωγή. Μας ανοίγει µια 

καρτέλα που µας ρωτάει για επιβεβαίωση αν θέλουµε να κάνουµε εισαγωγή 

και πατάµε ναι. 
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Εικόνα 42 – Ερώτηση Επιβεβαίωσης Εισαγωγής  

Με το που τελειώσει η εισαγωγή µας εµφανίζει ένα πίνακα αναφοράς και µας 
ενηµερώνει ότι τα αρχεία µας έχουν εγκατασταθεί. 

 

Εικόνα 43 – Αναφορά Εισαγωγής 

Για να ενεργοποιήσουµε τα ελληνικά πηγαίνουµε στις ρυθµίσεις του χρήστη 

και στο πεδίο γλώσσα επιλέγουµε GR Ελληνικά. Να αναφέρουµε ότι ο κάθε 

χρήστης µπορεί να χρησιµοποιεί διαφορετική γλώσσα αν θέλει. 
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Εικόνα 44 – Ενεργοποίηση Ελληνικής Γλώσσας 

 

5.2 Εισαγωγή στοιχείων εταιρείας και λογότυπο. 

Για να καταχωρήσουµε τα στοιχεία της εταιρείας πηγαίνουµε στις ρυθµίσεις 

και πατάµε την επιλογή Πληροφορίες Εταιρείας. Παρακάτω βλέπουµε την 

οθόνη που µας ανοίγει: 

 

Εικόνα 45 – Εισαγωγή Λογότυπου Εταιρείας 

Συµπληρώνουµε τα στοιχεία της εταιρίας και επιλέγουµε το λογότυπο το 

οποίο θα πρέπει να είναι σε µορφή jpeg. Αφού καταχωρήσουµε τα στοιχεία 

πατάµε αποθήκευση. 

 

5.3 ∆ηµιουργία Ρόλων και Γκρουπ 



 

 

 

Ύστερα από επικοινωνία µ

της µας ενηµέρωσε για το

της εταιρίας. 

Τα γκρουπ είναι τα εξής

• Manager 

• Web design 

• Sales 

• Tech Service 

• Accounting 

• ERP 

• Marketing 

Πριν καταχωρήσουµε τα γκ

γκρουπ οι οποίοι είναι απα

χρηστών. 

Πηγαίνουµε λοιπόν στις ρυ

Manager προϋπάρχει οπότ

πατώντας στο + δίπλα από

 

πικοινωνία µε την εταιρεία και συµφωνά µε το οργα

ρωσε για το πώς θέλει να είναι δοµηµένα τα γκρουπ

ι τα εξής: 

σουµε τα γκρουπ θα φτιάξουµε ρόλους ίδιους µε τα α

ίοι είναι απαραίτητοι για την διαµόρφωση των δικαιωµ

όν στις ρυθµίσεις στην επιλογή ρόλοι. Βλέπουµε ότ

ι οπότε θα προσθέσουµε τους υπόλοιπους ρόλ

δίπλα από το manager όπως φαίνεται στη παρακά

Εικόνα 46 

Σελίδα 70 

µε το οργανόγραµµα 

α τα γκρουπ (οµάδες) 

ίδιους µε τα αντίστοιχα 

δικαιωµάτων των 

Βλέπουµε ότι ο ρόλος 

λοιπους ρόλους 

στη παρακάτω εικόνα: 
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Θα ανοίξει η οθόνη επεξεργασίας και θα προσθέσουµε τους ρόλους που 

θέλουµε. 

Στη συνέχεια θα πάµε από τις επιλογές των ρυθµίσεων  στην επιλογή οµάδες 

και εκεί θα προσθέσουµε τις οµάδες που προαναφέραµε. Σε κάθε οµάδα θα 

αντιστοιχίσουµε και τον αντίστοιχο ρόλο όπως φαίνεται στη παρακάτω εικόνα: 

 

Εικόνα 66 – Αντιστοίχιση οµάδων Ρόλων  

5.4 Καταχώρηση Χρηστών της Εταιρείας 

Η εταιρεία µας παραχώρησε τα στοιχεία των υπαλλήλων της τα οποία 

χρειαζόµαστε ώστε να δηµιουργήσουµε τους χρήστες του CRM. Οι 

πληροφορίες που ζητήσαµε ήταν ονοµατεπώνυµο, τµήµα στην εταιρεία, 

διεύθυνση, τηλέφωνα επικοινωνίας, email που έχουν από την εταιρεία και αν 

υπάρχουν δευτερεύον email και η πόλη στη οποία κατοικούν.   

Αφού έχουµε συγκεντρώσει όλα τα απαραίτητα στοιχεία θα καταχωρήσουµε 

τους χρήστες και θα τους δώσουµε το αντίστοιχο username και password που 

θα επιλέξουµε εµείς. 

Πηγαίνουµε στις ρυθµίσεις στην επιλογή Χρήστες και µας ανοίγει η οθόνη µε 

τους ήδη υπάρχοντες χρήστες που όµως είναι κενή εκτός από τον χρήστη 

administrator.Επιλέγουµε νέος χρήστης και µας ανοίγει η παρακάτω οθόνη 

στην οποία συµπληρώνουµε τα απαραίτητα στοιχεία που έχουµε 

συγκεντρώσει καθώς επίσης και ένα username και password που θα έχει ο 

κάθε χρήστης. Επίσης συµπληρώνουµε τον ρόλο που  θα έχει, την γλώσσα 

που θα χρησιµοποιεί, το νόµισµα (στη περίπτωση µας όλοι χρήστες θα 
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χρησιµοποιούν το ΕΥΡΩ),  και ποια στοιχεία (αρθρώµατα) θα εµφανίζει στην 

αρχική του σελίδα. Υπάρχει δυνατότητα και προσθήκης φωτογραφίας σε 

µορφή jpg και σύνδεση µε τηλεφωνικό σύστηµα Asterisk (open source). 

 

Εικόνα 67 – Καταχώρηση στοιχείων χρήστη 
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Με αυτόν τον τρόπο θα καταχωρήσουµε όλους τους χρήστες της εταιρείας και 
θα τους ενηµερώσουµε για το username και password. 

 

 

5.5 Καταχώρηση πελατών 

Η εταιρεία χρησιµοποιώντας το ERP πρόγραµµα της Μegasoft έχει 

καταχωρηµένους πελάτες στη βάση δεδοµένων. Το πρόγραµµα επιτρέπει την 

εξαγωγή σε διάφορες µορφές. Εµείς ζητήσαµε να µας δώσουν σε µορφή CSV 

διαχωρισµένα µε comma. 

Αφού έχουµε πάρει το αρχείο µε τους πελάτες πηγαίνουµε στην οθόνη 

λογαριασµοί για να κάνουµε µαζική εισαγωγή. Πριν κάνουµε την εισαγωγή θα 

πρέπει να ρυθµίσουµε ποια πεδία χρειαζόµαστε επιπλέον και ποια δεν 

χρειαζόµαστε. 

Πηγαίνουµε στην επιλογή  (Ρυθµίσεις Λογαριασµών) και στη συνέχεια 

επιλέγουµε layout editor  και µας ανοίγει η οθόνη µε τις ρυθµίσεις των πεδίων: 

 

Εικόνα 68 – ∆ιαχειριστής Αρθρωµάτων 

Εµείς θα προσθέσουµε τα πεδία ΑΦΜ και ∆ΟΥ τα οποία δεν υπάρχουν και θα 

αφαιρέσουµε τα πεδία «άλλο τηλέφωνο» «τζίρος» «εργαζόµενοι» 

«ιδιοκτησία». 
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Αφού ολοκληρώσουµε τις επιλογές µας πηγαίνουµε στη σελίδα λογαριασµοί 

και πατάµε το εικονίδιο  (µαζική εισαγωγή) και µας ανοίγει ο οδηγός για 

την εισαγωγή του αρχείου CSV: 

 

Εικόνα 69 – Μαζική Εισαγωγή Λογαριασµών 

Επιλέγουµε το αρχείο που θέλουµε, επιλέγουµε  

FileType: CSV 

Character Encoding: UTF-8 

Delimiter: Comma 

Has Header ΝΑΙ (αυτό σηµαίνει ότι το αρχείο που θα κάνουµε εισαγωγή 

περιέχει τίτλους κελιών) 

Πατάµε επόµενο και µας ανοίγει ο οθόνη αντιστοίχησης δεδοµένων µε τα 

υπάρχων πεδία του προγράµµατος. Κάνουµε την κατάλληλη αντιστοίχηση και 

πατάµε επόµενο: 
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Εικόνα 70 – Αντιστοίχιση Πεδίων 

Τέλος µας εµφανίζει την οθόνη αποτελεσµάτων και µας ενηµερώνει ότι έγινε 

καταχώρηση 128 εγγραφών. Πατάµε τέλος και η διαδικασία έχει ολοκληρωθεί: 

 

Εικόνα 71 – Αναφορά Εισαγωγής 

Έτσι έχουµε καταχωρήσει µαζικά τις εγγραφές και αυτό αποτελεί µεγάλο 

πλεονέκτηµα του Vtiger CRM. Επίσης µπορούµε να επεξεργαστούµε τις 

επαφές µια η και µε µαζική επιλογή. 

 

5.6 Καταχώρηση Προµηθευτών 

Με την ίδια διαδικασία θα καταχωρήσουµε και τους προµηθευτές της 

εταιρείας. Πηγαίνουµε στην επιλογή  (Ρυθµίσεις Προµηθευτών) και στη 



 

 

 Σελίδα 76 

 

συνέχεια επιλέγουµε layout editor  και µας ανοίγει η οθόνη µε τις ρυθµίσεις 

των πεδίων ώστε να προσθέσουµε τα πεδία ΑΦΜ και ∆ΟΥ: 

 

Εικόνα 72 - ∆ιαχειριστής Αρθρωµάτων 

Αφού ολοκληρώσουµε τις επιλογές µας πατάµε το εικονίδιο  (µαζική 

εισαγωγή) και µας ανοίγει ο οδηγός για την εισαγωγή του αρχείου CSV. 

Επιλέγουµε το αρχείο που µας έχει δώσει η εταιρεία και πατάµε επόµενο και 

στη συνέχεια κάνουµε αντιστοίχιση πεδίων µε τα παιδία που έχει το αρχείο 

µας: 
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Εικόνα 73 – Αντιστοίχιση Πεδίων 

Με  την ολοκλήρωση της αντιστοίχισης πατάµε επόµενο και γίνεται η 

εισαγωγή των προµηθευτών στο CRM. 

 

5.7 Καταχώρηση Προϊόντων  

Με την ίδια διαδικασία θα καταχωρήσουµε και τα προϊόντα της  εταιρείας. 

Πηγαίνουµε στην επιλογή  (Ρυθµίσεις Προϊόντων) και στη συνέχεια 

επιλέγουµε layout editor  και µας ανοίγει η οθόνη µε τις ρυθµίσεις των πεδίων 

ώστε να προσθέσουµε τα πεδία τιµή αγοράς, τιµή χονδρικής τα οποία η 

εταιρεία µας ενηµέρωσε ότι τα χρειάζεται: 
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Εικόνα 74 

Αφού ολοκληρώσουµε τις επιλογές µας πατάµε το εικονίδιο  (µαζική 

εισαγωγή) και µας ανοίγει ο οδηγός για την εισαγωγή του αρχείου CSV. 

Επιλέγουµε το αρχείο που µας έχει δώσει η εταιρεία και πατάµε επόµενο και 

στη συνέχεια κάνουµε αντιστοίχιση πεδίων µε τα παιδία που έχει το αρχείο 

µας: 

 

Εικόνα 75 – Αντιστοίχιση Πεδίων 
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5.8 Καταχώρηση Συµβολαίων 

Η εταιρεία διατηρεί αρχείο µε τα προγράµµατα συµβολαίων συντήρησης για 

τις εµπορικές εφαρµογές που παρέχει. Το αρχείο δεν είναι σε ηλεκτρονική 

µορφή οπότε θα καταχωρήσουµε τα  συµβόλαια στο πρόγραµµα µας µε την 

απλή καταχώρηση εγγραφής. 

Πηγαίνουµε στη επιλογή Συµβόλαια και µετά στην επιλογή  (Ρυθµίσεις 

Συµβολαίων)και στη συνέχεια επιλέγουµε layout editor  και µας ανοίγει η 

οθόνη µε τις ρυθµίσεις των πεδίων. Θα προσθέσουµε τα πεδία Αρ. Σειράς και 

Αρ. εφαρµογής. Επίσης θα αφαιρέσουµε πεδία που δεν χρειαζόµαστε  όπως 

είναι το φόρος ειδών και αριθµός κυκλοφορίας.  

Για να διαγράψουµε ένα πεδίο πατάµε στο εικονίδιο  επεξεργασία 

ιδιοτήτων πεδίου και ξε-τσεκάρουµε την επιλογή ενεργό η πατάµε την επιλογή 

διαγραφή εάν υπάρχει. 

 

Εικόνα 76 - ∆ιαχειριστής Αρθρωµάτων 

Στη συνέχεια πηγαίνουµε στην επιλογή  και κάνουµε προσθήκη 

συµβολαίου. Ανοίγει η οθόνη καταχώρησης και συµπληρώνουµε τα 

απαραίτητα στοιχεία σύµφωνα µε το συµβόλαιο που έχουµε. Υπάρχει 

δυνατότητα αντιστοιχίας συµβολαίου µε πελάτη ( λογαριασµού) καθώς επίσης 

και ανάθεση χειρισµού συµβολαίου σε χρήστη η γκρουπ του προγράµµατος 

CRM. Παρακάτω φαίνεται η οθόνη καταχώρησης συµβολαίου: 
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Εικόνα 77 

5.9 Ρύθµιση Mail manager χρηστών 

Όλοι οι χρήστες του CRM θα πρέπει να έχουν έναν λογαριασµό email 

συνδεδεµένο µε το πρόγραµµα. Η εταιρεία µας παραχώρησε τα στοιχεία των 

email των υπαλλήλων για να τα καταχωρήσουµε στο CRM. Πηγαίνοντας 

λοιπόν στην επιλογή Mail Manager ανοίγει η οθόνη αλληλογραφίας του 

χρήστη που είναι συνδεµένος. 

Πηγαίνουµε στην επιλογή ρυθµίσεις και καταχωρούµε τα εξής στοιχεία: 

-Select Organization Type : επιλέγουµε other , υπάρχουν προεπιλεγµένες 

επιλογές όπως Gmail, yahoo, σε περίπτωση που θέλουµε να καταχωρήσουµε 

τον αντίστοιχο λογαριασµό email. 

-Mail Server Name or IP: βάζουµε τον mail server της εταιρείας ο οποίος 

είναι mail.itcs.com.gr 

-Username: το εκάστοτε username που αντιστοιχεί στο κάθε email 

-Password: τον αντίστοιχο κωδικό 

-Protocol: IMAP4 

-SSL Options: SSL 
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-Certificate Validations:  Do not validate cert 

-Refresh 5 minutes 

 

Εικόνα 78 – Mail Manager 

Πατάµε αποθήκευση και στην συνέχεια στον φάκελο Inbox µας εµφανίζει τα 

email. Με την επιλογή Compose δηµιουργούµε ένα καινούριο email για να το 

στείλουµε στους χρήστες του CRM αλλά και οπουδήποτε αλλού. 

5.10 Ρύθµιση εξερχόµενης αλληλογραφίας συστήµατος 

Για να µπορεί το πρόγραµµα να στέλνεις αυτοµατοποιηµένες ειδοποιήσεις µε 

email στους χρήστες θα πρέπει να καταχωρήσουµε ένα λογαριασµό email 

που θα χρησιµοποιεί το πρόγραµµα. 

Ως διαχειριστής πηγαίνουµε στις ρυθµίσεις του προγράµµατος και επιλέγουµε 

την επιλογή  Εξυπηρετητής Εξερχόµενης Αλληλογραφίας. 

Καταχωρούµε τα στοιχεία του emailπου µας έδωσε η εταιρεία και πατάµε 

αποθήκευση. Ένα δοκιµαστικό  email θα σταλεί στο email του διαχειριστή του 

προγράµµατος. 
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Εικόνα 79 – Outgoing Manager 

5.11 ∆ηµιουργία φόρµας επικοινωνίας µε την Ιστοσελίδα 

Η I.T.C.S διατηρεί ιστοσελίδα παρουσίασης της εταιρείας στη σελίδα 

www.itcs.com.gr . Μας ζητήθηκε να φτιάξουµε µια φόρµα επικοινωνίας στην 

ιστοσελίδα της εταιρείας η οποία θα καταχωρεί δεδοµένα και θα τα στέλνει 

απευθείας στο CRM ως συστάσεις. 

Πηγαίνουµε στις ρυθµίσεις του Vtiger ως διαχειριστής και επιλέγουµε την 

επιλογή  Web forms. Στην συνέχεια επιλέγουµε δηµιουργία νέας φόρµας 

και µας ανοίγει η παρακάτω οθόνη: 

 

Εικόνα 79 – Web Forms 
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Επιλέγουµε σε ποιόν χρήστη θα ενηµερώνει για τις νέες συστάσεις 

,επιλέγουµε το άρθρωµα συστάσεις και από κάτω επιλέγουµε τα πεδία τα 

οποία θέλουµε να έχει η φόρµα µας. Τα πεδία που θα επιλέξουµε είναι τα 

εξής: 

Προσφώνηση, Όνοµα, Επώνυµο, Εταιρία, Email, Website, Πόλη, 

Περιγραφή. 

Τα πεδία εταιρεία επώνυµο email τα ορίζουµε ως υποχρεωτικά πεδία ώστε να 

µην µπορεί να γίνει αποστολή του αιτήµατος αν δεν συµπληρωθούν τα πεδία 

αυτά. Αφού τα επιλέξουµε πατάµε αποθήκευση. Στη συνέχεια πηγαίνουµε 

στην επιλογή Προβολή Κώδικα και µόλις πατήσουµε µας εµφανίζει τον κώδικα  

html που θα χρησιµοποιήσουµε στην ιστοσελίδα της εταιρείας. Ο κώδικας 

είναι ο παρακάτω: 

<form name="Contact" 
action="http://host2web.gr/crm/vtigercrm/modules/Webforms/capture.php" 
method="post" accept-charset="utf-8"> 
 <p> 
  <input type="hidden" name="publicid" 
value="ca6b2fa51368a55b3107703878992852"></input> 
  <input type="hidden" name="name" value="Contact"></input> 
 </p> 
  <p> 
  <label>Προσφώνηση</label> 
  <select name="salutationtype"  > 
   <option value="">--None--</option> 
   <option value="Mr.">Mr.</option> 
   <option value="Ms.">Ms.</option> 
   <option value="Mrs.">Mrs.</option> 
   <option value="Dr.">Dr.</option> 
   <option value="Prof.">Prof</option> 
  </select> 
 </p> 
<p> 
 <label>"Όνοµα</label> 
<input name="firstname" type="text" value="" /> 
</input> 
 </p> 
<p> 
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 <label>Επώνυµο</label> 
 <input type="text" value="" name="last name"  required="true" /> 
 </input> 
 </p> 
 <p> 
 <label>Εταιρεία</label> 
<input name="company" type="text" value="" required="true" /> 
</input> 
</p> 
<p> 
 <label>Email</label> 
 <input type="text" value="" name="email" /> 
 </input> 
 </p> 
 <p> 
 <label>Website</label> 
  <input type="text" value="" name="website"  ></input> 
</p> 
<p> 
  <label>Πόλη</label> 
  <input type="text" value="" name="city"  ></input> 
 </p> 
<p> 
 <label>Περιγραφή</label> 
<textarea name="description" cols="70" rows="4"></textarea> 
 </input> 
</p> 
 <p> 
  <input type="submit" value="Αποστολή" ></input> 
</p> 
</form> 
</body> 
</html> 

Ο κώδικας αποτελεί µια απλή φόρµα επικοινωνίας µε κωδικοποίηση UTF-8, 

µε την µέθοδο POST λαµβάνει τις τιµές που θα συµπληρώσουµε και µε το 

αρχείο capture.php γίνεται η αποστολή των αντίστοιχων τιµών από τα πεδία 

στο Vtiger CRM στο άρθρωµα συστάσεις. Στο πεδίο Return Url θα βάλουµε 

τον σύνδεσµο όπου θέλουµε ο επισκέπτης της σελίδας που συµπλήρωσε τα 

στοιχεία να πηγαίνει µόλις πατήσει το κουµπί αποστολή. 
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Στη συνέχεια θα πρέπει να βάλουµε τον κώδικα στην ιστοσελίδα της εταιρίας. 

Η ιστοσελίδα της εταιρείας είναι βασισµένη στην  CMS πλατφόρµα Joomla. 

Συνδεόµαστε στην κονσόλα διαχείρισης της σελίδας στον σύνδεσµο 

www.itcs.com.gr/administrator . Βάζουµε username και password και στην 

συνέχεια µπαίνουµε στη αρχική οθόνη διαχείρισης της σελίδας όπως φαίνεται 

παρακάτω: 

 

 

Εικόνα 80 

 

Πηγαίνουµε στην επιλογή Content -> Article manager µας ανοίγει η οθόνη µε 

τα διαθέσιµα άρθρα της ιστοσελίδας. Θα επιλέξουµε new και θα ανοίξει ο 

editor για το νέο άρθρο µας. ∆ίνουµε τίτλο leads και στη συνέχεια βάζουµε τον 

κώδικα που πήραµε από το CRM µέσα στο κείµενο του άρθρου: 
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Εικόνα 81 

 

Πατάµε save και στην συνέχεια close. Έχουµε πλέον δηµιουργήσει το άρθρο 

µας µε την φόρµα επικοινωνίας αλλά θα πρέπει να το συνδέσουµε µε κάποιο 

µενού. 

Πηγαίνουµε λοιπόν στην επιλογή Menu->Main menu από την αρχική σελίδα 

διαχείρισης του Joomla και µας ανοίγει η οθόνη µε το κύριο µενού της 

ιστοσελίδας. Πατάµε new για να φτιάξουµε το νέο menu, επιλέγουµε στον 

τύπο µενού single article και επιλέγουµε το άρθρο που έχουµε φτιάξει. 

Βάζουµε όνοµα µενού επικοινωνία και επιλέγουµε την επιλογή Publish. 

Έχουµε φτιάξει πλέον στο µενού επικοινωνία την φόρµα στη οποία οι 

επισκέπτες θα καταχωρούν τα αιτήµατα τους και πηγαίνουν αυτόµατα στο 

Vtiger CRM στον χρήστη που έχει ορισθεί. 

Στην παρακάτω εικόνα βλέπουµε την φόρµα στη ιστοσελίδα της εταιρείας: 
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Εικόνα 82 

Συµπληρώνοντας τα στοιχεία και πατώντας αποστολή αυτόµατα 

καταχωρούνται τα στοιχεία από τη σελίδα µας στο άρθρωµα (module) 

συστάσεις στο πρόγραµµα CRM. 

5.12 ∆ηµιουργία αναφοράς Help Desk 

Το Vtiger περιλαµβάνει αρκετές έτοιµες αναφορές. Εµείς θα υλοποιήσουµε 

µια αναφορά που περιλαµβάνεται στις απαιτήσεις της εταιρείας. Η αναφορά 

περιλαµβάνει συγκεντρωτική κατάσταση των αιτηµάτων του help desk και 

ενηµέρωση για την κατάσταση των προβληµάτων που έχουν καταχωρηθεί. 

Πηγαίνουµε στις αναφορές και επιλέγουµε δηµιουργία νέου φακέλου 

αναφορών. Στον φάκελο αυτόν θα καταχωρήσουµε τις custom αναφορές θα 

φτιάξουµε για την εταιρεία. 
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Εικόνα 83 – ∆ηµιουργία αναφοράς Help Desk 

 

Καταχωρούµε τις πληροφορίες την περιγραφή της αναφοράς και πατάµε 

επόµενο. Στη συνέχεια επιλέγουµε αν θέλουµε να συσχετίσουµε την αναφορά 

µε κάποιο σχετικό άρθρωµα και επιλέγουµε Help desk. Στην επόµενη οθόνη 

επιλέγουµε αναφορά πίνακα όπως φαίνεται στην παρακάτω εικόνα: 
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Εικόνα 83 – Επιλογή Μορφής Τύπου Αναφοράς 

 

Πατάµε επόµενο και στο επόµενο βήµα επιλέγουµε τα πεδία που θέλουµε να 

έχει η αναφορά. Επιλέγουµε τα πεδία Τίτλος, Σχετικό µε, Ανατέθηκε σε, 

Προτεραιότητα, κατάσταση, κρισιµότητα, ώρα δηµιουργίας, περιγραφή, 

επίλυση. 
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Εικόνα 84 – Επιλογή Πεδίων Αναφοράς 

Στα επόµενα βήµατα δεν χρειάζεται να επιλέξουµε κάτι και πηγαίνουµε στο 

βήµα 8 στο οποίο είναι ο διαµοιρασµός και επιλέγουµε δηµόσιο ώστε να είναι 

διαθέσιµα από όλους τους χρήστες. 

Στο τελευταίο βήµα επιλέγουµε να γίνεται αυτόµατη αποστολή της αναφοράς 

µέσω email στους ανάλογους χρήστες. Επιλέγουµε τους χρήστες η τα γκρουπ 

που θέλουµε και ρυθµίζουµε κάθε πότε θα γίνεται αποστολή. Επίσης 

επιλέγουµε την µορφή που επιθυµούµε pdf ή excel ή και τα 2 µαζί. 
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Εικόνα 85 – Ρύθµιση Προγραµµατισµένης αποστολής αναφοράς 

 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 6 – ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ  

6.1 Συµπεράσµατα 

Βασισµένοι στην εκτενή βιβλιογραφική επισκόπηση, αλλά και στην 

επακόλουθη µελέτη περίπτωσης διαπιστώνουµε ότι τα πληροφοριακά 

συστήµατα CRM είναι βασικό ουσιαστικό στοιχείο της στρατηγικής µιας 

επιχείρησης. Οι κρίσιµες επιχειρηµατικές αποφάσεις για την ανάπτυξη 

επιχειρησιακών δυνατοτήτων, την διαχείριση των πόρων για την δηµιουργία 

αξίας, η επένδυση των πόρων σε νέες δραστηριότητες είναι κάποιες 

από τις σηµαντικές αποφάσεις που καλείται να πάρει η ∆ιοίκηση κάθε 

επιχείρησης. Οι αρχές του CRM βοηθούν στην εστίαση, τόσο σε στρατηγικό 

επίπεδο αλλά και σε τακτικό / λειτουργικό, για τον εντοπισµό τρόπων και την 

δηµιουργία αξίας για την επιχείρηση. 



 

 

 Σελίδα 92 

 

Η εργασία αυτή επικεντρώθηκε στην θεωρητική περιγραφή των CRM 

συστηµάτων και ταυτόχρονα µέσω της υλοποίησης σεναρίου ενός 

συστήµατος CRM από µία εταιρεία που επένδυσε στην έννοια της 

λειτουργικής ποιότητας  καταφέραµε να αντιµετωπίσουµε καθηµερινά 

προβλήµατα που αντιµετωπίζει η εταιρεία. 

 

Τέλος, παρουσιάζονται τα οφέλη του συστήµατος για την εταιρεία, τα οποία 

επιθυµείται να επιτευχθούν. 

 

• Αύξηση της παραγωγικότητας των υπαλλήλων. 

• Μεγιστοποίηση των πωλήσεων. 

• Καλύτερη εξυπηρέτηση των πελατών. 

• Ευκολότερη πρόσβαση στα δεδοµένα και τις πληροφορίες της 

επιχείρησης. 

• Αποτελεσµατική διαχείριση των απαιτήσεων του κάθε πελάτη. 

• Αύξηση πιθανοτήτων εύρεσης νέων πελατών και αγοραστών. 

• Αναλυτικά στατιστικά στοιχεία της συµπεριφοράς των πελατών. 
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