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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 

 

 

Η παρούσα πτυχιακή εργασία έχει σκοπό να µελετήσει την ροή της 

εφοδιαστικής αλυσίδας στην αλευροβιοµηχανία Μύλοι Μάρρα.  Χωρίζετε σε δύο 

µέρη το θεωρητικό που αναφέρεται σε βασικές αρχές της εφοδιαστικής αλυσίδας και 

το πρακτικό το οποίο µελετά την εφαρµογή της στην συγκεκριµένη επιχείρηση. 

Ειδικότερα, το πρώτο κεφάλαιο αφορά την εφοδιαστική αλυσίδα και την 

αποσαφήνιση εννοιών. Περιλαµβάνει τους στόχους της εφοδιαστικής αλυσίδας, τις 

κύριες διαδικασίες που αναλαµβάνει οι οποίες είναι οι αγορές και οι προµήθειες, η 

αποθήκευση , τα αποθέµατα και η διαχείριση τους και οι διαδικασίες µεταφοράς από 

το σηµείο παραγωγής στο σηµείο αποθήκευση και στον τελικό αποδέχτη. Στο πλαίσιο 

της µεταφοράς αναφέρονται και οι κατηγορίες των µεταφορικών µέσων που 

διαχωρίζονται σε εναέριες, θαλάσσιες και χερσαίες. Γίνεται λόγος για την 

εξυπηρέτηση πελατών και για την ανάθεση διαδικασιών σε τρίτους, το λεγόµενο 

outsourcing ή third part logistics. 

Στο δεύτερο κεφάλαιο γίνεται λόγος για την πράσινη εφοδιαστική αλυσίδα 

και την αποσαφήνιση της έννοιας, τις διαδικασίες που περιλαµβάνει και τους λόγους 

ανάπτυξης ο κυριότερος των οποίων είναι η ευαισθητοποίηση των καταναλωτών για 

τη ρύπανση τους περιβάλλοντος. 
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ΠΡΟΛΟΓΟΣ 

 

 

 

Ο έντονος ανταγωνισµός, οι ποικίλες ευκαιρίες, οι αναρίθµητες απαιτήσεις 

των πελατών καθώς και οι υποχρεώσεις των επιχειρήσεων οδήγησαν στην ανάπτυξη 

ενός σπουδαίου κλάδου στον τοµέα των επιχειρηµατικών και παραγωγικών µονάδων, 

τον κλάδο των Logistics στην εφοδιαστικής αλυσίδας. Ο ρόλος, λοιπόν, των Logistics 

στις επιχειρήσεις είναι άµεσα συνδεδεµένος µε την επίτευξη των εταιρικών στόχων 

και πιο συγκεκριµένα µε τα άµεσα ορατά οικονοµικά οφέλη µέσα σε κάποια 

προκαθορισµένα χρονικά περιθώρια. Αυτήν ακριβώς τη σύνδεση µελετάει και η 

παρούσα εργασία. Ο πρωταρχικός στόχος της κάθε επιχείρησης αποτελείται από τον 

αποτελεσµατικό έλεγχο, τη µείωση του λειτουργικού κόστους ενώ παράλληλα 

προβλέπει και προσπαθεί την επέκτασή της. 

 

Για την ολοκλήρωση της εργασίας, ήταν απαραίτητη η αποσαφήνιση του 

όρου εφοδιαστική αλυσίδα. Χρησιµοποιήθηκαν ελληνικές βιβλιογραφικές αναφορές, 

οι οποίες αναφέρονται στο τέλος της εργασίας, καθώς και πραγµατοποιήθηκε 

αναζήτηση σε ηλεκτρονικές πηγές για την συλλογή δεδοµένων (οι ηλεκτρονικές 

διευθύνσεις δίδονται στην βιβλιογραφία) 

 

Επιπροσθέτως, παρουσιάζεται η έρευνα που έγινε στην εταιρία «ΜΥΛΟΙ 

ΜΑΡΡΑ Α.Ε.». Πραγµατοποιήθηκε συνέντευξη µε τον διευθύνον σύµβουλο της 

εταιρείας, ο οποίος ανέφερε και πιστοποίησε την αξία της εφοδιαστικής αλυσίδας για 

την ραγδαία ανάπτυξη και εξέλιξη της εταιρίας. 
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Κεφάλαιο 1 

Εφοδιαστική αλυσίδα 

 

1.1: Ιστορία της εφοδιαστικής αλυσίδας 

 

Η εφοδιαστική αλυσίδα και τα logistics είναι όροι που εµφανίζονται από τα 

αρχαία χρόνια, από  την εποχή του Ηρόδοτου ο οποίος χρησιµοποίησε τον όρο της 

εφοδιαστικής αλυσίδας θέλοντας να περιγράψει τις ικανότητες των Περσών στο 

τοµέα του εφοδιασµού και του σχεδιασµού εκστρατειών. Ο Μέγας Αλέξανδρος ήταν 

από τους πρώτους που εφάρµοσαν τις µεθόδους της εφοδιαστικής αλυσίδας. Η 

σύνδεση της εφοδιαστικής αλυσίδας µε στρατιωτικά θέµατα συνέχισε να υφίσταται 

και στα χρόνια  του Λέοντα του Σοφού ,ο οποίος σύνδεσε την εφοδιαστική αλυσίδα 

µε τις έννοιες, ροή, αποθήκευση και µεταφορά αγαθών.  

Κατά τον Β παγκόσµιο πόλεµο η εισβολή των συµµαχικών δυνάµεων στην 

Ευρώπη ήταν µια εξαιρετικά δεξιοτεχνική εφαρµογή των logistics, όπως επίσης και η 

συντριβή του Ρόµελ στη έρηµο. Ο ίδιος άλλωστε σηµείωσε ότι «…πριν από αυτή 

τη µάχη, ο πόλεµος είχε κερδηθεί ή χαθεί από τους υπεύθυνους της επιµελητείας».  

Η ανάγκη των στρατιωτών να έχουν εφόδια για την νίκη  στον χώρο και τον 

χρόνο που τα χρειάζονταν, οδήγησε στον σχεδιασµό και την λήψη µέτρων µε στόχο 

τον εφοδιασµό την ώρα που έπρεπε να το µικρότερο δυνατό κόστος. 

Προς τα τέλη της δεκαετίας του 50, η λέξη logistics εισήχθη στην στρατιωτική 

ορολογία της άµυνας των Ηνωµένων Πολιτειών και στην συνέχεια χρησιµοποιήθηκε 

και σε άλλες χώρες του ΝΑΤΟ και σε όλο τον κόσµο. Από τα µέσα της δεκαετίας του 

70 οι ανάγκες των επιχειρήσεων , καθώς και τα logistics είχαν ενσωµατωθεί σε αυτές 

για την εξισορρόπηση του νέου περιβάλλοντος και των νέων τεχνολογιών, 

αποτέλεσαν σηµείο σταθµό για την δηµιουργία µιας ξεχωριστής και ολοκληρωµένης 

επιστήµης των logistics. Στόχος της η ένωση της γεωγραφικής και χρονικής 

αποστάτης των σηµείων παραγωγής και κατανάλωσης µε τον καλύτερο δυνατό και 

εφικτό τρόπο. 

Από εκείνη την στιγµή µέχρι και σήµερα η εφοδιαστική αλυσίδα έχει ένα 

ακόµα χαρακτηριστικό, την άµεση εφαρµογή της, όταν αυτή χρειάζεται και την 

δηµιουργία του όρου Just in time. 

Ως ορισµός τον logistics µπορεί να θεωρηθεί η διαδικασία σχεδιασµού, 

εφαρµογής και έλεγχου µια αποτελεσµατικής και οικονοµικής ροής και αποθήκευσης 

πρώτων υλών, ανακατεργασµένων και έτοιµων προϊόντων και σχετικές πληροφορίες, 

για την διακίνηση από το σηµείο παραγωγής στο σηµείο κατανάλωσης, µε στόχο την 

ικανοποίηση του πελάτη.  
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Κατά καιρούς έχουν αποδοθεί πολλές ονοµασίες για αυτό που σήµερα 

ουσιαστικά  logistics: Business logistics (διαχείριση καναλιών , διανοµή) Logistics 

management (διαχείριση υλικών, φυσική διανοµή, συστήµατα γρήγορης 

ανταπόκρισης, διαχείριση εφοδιαστικής αλυσίδας, διαχείριση προµηθειών). 

  H ετυµολογία του όρου Logistics προέρχεται από το γαλλικό ρήµα lager που 

σηµαίνει τοποθετώ. Ο όρος logistics αρχικά χρησιµοποιήθηκε ως στρατιωτικός όρος 

που αφορούσε στην µεταφορά και την τοποθέτηση στρατευµάτων. 

 Αργότερα, απόκτησε ευρύτερη έννοια για να συµπεριλάβει και την οργάνωση 

των προµηθειών. Κάποιοι ορισµοί που αφορούν τόσο την διαχείριση υλικών όσο και 

την διαχείριση Logistics (logistics Management LM) κάνουν 

δυσδιάκριτα τα όρια του ενός από τον άλλο όρο. Ωστόσο είναι χρήσιµο να γίνεται η 

διαφοροποίηση µεταξύ του material management και της φυσικής διανοµής (physical 

distribution management PDM) (Purchasing and Supply Chain Management, Keneth 

Lysons Fifth Edition). 

 

Προσπαθώντας να ορίσουµε τα logistics παραθέτουµε τους ακόλουθους 

ορισµούς: 

 

Το Council of Logistics Management (CLM), ένας από τους ηγετικούς 

οργανισµούς για θέµατα Logistics, χρησιµοποιεί τον όρο logistics management για 

ναπεριγράψει: 

1. Την διαδικασία σχεδιασµού, εφαρµογής και ελέγχου της επαρκούς και 

αποδοτικής ροής και αποθήκευσης αγαθών, υπηρεσιών και σχετικής πληροφόρησης 

από το σηµείο προέλευσης στο σηµείο κατανάλωσης µε σκοπό την συµµόρφωση στις 

απαιτήσεις των καταναλωτών 

( Definition provided in, What’s It All About, IL: Council of Logistics 

Management, 1993, Fundamentals of Logistics Management, Douglas M.Lambert. 

James R.Stock, Lisa M.Ellram). 

2. Η διαδικασία στρατηγικής διαχείρισης για την απόκτηση, διακίνηση και 

αποθήκευση υλικών, µερών και τελικών προϊόντων (και της σχετικής ροής 

πληροφοριών) µέσω του οργανισµού και των καναλιών marketing µε τέτοιο τρόπο 

ώστε η παρούσα και η µελλοντική κερδοφορία να µεγιστοποιηθεί µέσω τις αποδοτικής 

εκπλήρωσης των παραγγελιών. 

(Gattorna, J.Effective Logistics Management. MBC University Press 1994, 

(Purchasing and Supply Chain Management, Keneth Lysons Fifth Edition). 

3. Η διαδικασία διαχείρισης τόσο της διακίνησης όσο και της αποθήκευσης 

αγαθών και υλικών από την πηγή στο σηµείο της κατανάλωσης και της ροής της 

σχετικής πληροφόρησης.(Compton, H.K. and Jessop, D.Dictionary of Purchasing and 

Supply ChainManagement, Pitman, 1995, p.111, and Supply Chain Management, 

Keneth LysonsFifth Edition). 

Στον σύγχρονο βιοµηχανικό κόσµο τα logistics ορίζονται πλέον σαν το 

σύνολο των δραστηριοτήτων που έχουν σχέση µε τη ροή τω υλικών, τη διανοµή των 

προϊόντων, το χειρισµό των υλικών, τις µεταφορές, την αποθήκευση και την 

αποθεµατοποίηση των υλικών, τη συντήρηση, τησυσκευασία, την χρήση του 

κεφαλαιουχικού εξοπλισµού, τις προµήθειες, κ.λ.π. 
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1.2 Σκοπός και στόχοι εφοδιαστικής αλυσίδας. 

 

Τα τελευταία χρόνια η αποδοτική διαχείριση logistics προσφέρει δυνατότητες 

βελτίωσης της κερδοφορίας µια επιχείρησης καθώς και ανταγωνιστική απόδοση των 

επιχειρήσεων.  Από τα  τέλη της δεκαετίας του 1980 και αρχές του 1990, η 

εξυπηρέτηση των πελατών αποτέλεσε το επίκεντρο για πολλές επιχειρήσεις. 

Ως απώτερος σκοπός της εφοδιαστικής αλυσίδας και πιο συγκεκριµένα του 

logistics management είναι η εφαρµογή της θεωρίας που αφορά την παραγωγή και 

διανοµή προϊόντων και υπηρεσιών µε το ελάχιστο δυνατό κόστος και την καλύτερη 

εξυπηρέτηση των πελατών (customer service). Με τον σωστό σχεδιασµό και την 

σωστή διαχείριση µια επιχείρηση µπορεί να καταφέρει το σωστό προϊόν ,στην 

κατάλληλη ποσότητα και ποιότητα που έχει ζητηθεί, στο  σωστό µέρος ,τη σωστή 

ώρα που απαιτείται, µε το κατάλληλο κόστος µε στόχο και αποτέλεσµα την 

ικανοποίηση των πελατών.   Για να υπάρξει επίτευξη του παραπάνω στόχου η 

επιχείρηση θα πρέπει στο σύστηµα του logistics management να καλύπτει δυο βασικά 

κριτήρια 1) η ποιότητα των προϊόντων και των υπηρεσιών θα πρέπει να 

διασφαλίζεται  µε επαναλαµβανόµενους ελέγχους και 2) την µείωση του κόστος 

παραγωγής, αποθήκευσης και διανοµής των αγαθών. Τα χαρακτηριστικά του logistics 

management είναι : 

Α) Η ικανότητα να µπορεί να ολοκληρώσει τις απαιτούµενες λειτουργίες που 

χρειάζονται. 

Β) Η διαθεσιµότητα η οποία αναφέρεται στη δυνατότητα του συστήµατος να 

έχει απόθεµα µε στόχο την άµεση εξυπηρέτηση των πελατών . 

Γ) Η συνέπεια που αναφέρεται στην δυνατότητα και ικανότητα του 

συστήµατος να παρέχει τα ζητούµενα προϊόντα, στο σωστό µέρος και στην 

ζητούµενη  ποιότητα και ποσότητα. στην σωστή ώρα. 
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1.3 Παραδοσιακά και Σύγχρονα δίκτυα Εφοδιαστικής. 

 

 

Τα τελευταία περίπου τριάντα χρόνια, έχουν δηµιουργηθεί πολλές νένες ιδέες 

και αντιλήψεις στη διοίκηση των επιχειρήσεων. Μερικές από αυτές τις νέες ιδέες και 

αντιλήψεις άντεξαν στον χρόνο, ενώ άλλες εγκαταλείφθηκαν γρήγορα. Ωστόσο, µία 

από τις σηµαντικότερες ίσως αρχές, η οποία είναι ευρύτατα αποδεκτή και 

εφαρµόστηκε στην πράξη, ήταν αυτή της «κατάλληλης στιγµής». Η έννοια της  

«κατάλληλης στιγµής» (JIT) αποτελεί και φιλοσοφία και τεχνική. Βασίζεται στην 

απλή ιδέα ότι καµία δραστηριότητα δεν πραγµατοποιείται σε ένα σύστηµα µέχρι τη 

στιγµή που θα προκύψει ανάγκη να γίνει αυτό. Έτσι, ούτε προϊόντα παράγονται, ούτε 

εξαρτήµατα παραγγέλλονται, µέχρι τη στιγµή που θα προκύψει κάποια απαίτηση από 

την αγορά. Ουσιαστικά, η ιδέα της «κατάλληλης στιγµής» περιέχει µία έννοια 

«έλξης», σύµφωνα µε την οποία η ζήτηση στα κανάλια διανοµής έλκει τα προϊόντα 

προς την αγορά και πίσω από αυτά τα προϊόντα, η ροή των εξαρτηµάτων τους 

καθορίζεται επίσης από την ίδια ζήτηση. Η αντίληψη αυτή έρχεται σε αντίθεση µε το 

παραδοσιακό σύστηµα «ώθησης», όπου τα 

προϊόντα παράγονται ή συναρµολογούνται σε παρτίδες, σύµφωνα µε κάποια 

πρόβλεψη που υπάρχει για τη ζήτηση, και τοποθετούνται στην εφοδιαστική αλυσίδα 

σαν «στρώµατα αποθεµάτων ασφαλείας» µεταξύ των διαφόρων λειτουργιών και 

παραγόντων της επιχείρησης ή του δικτύου.  

Η προσέγγιση αυτή χαρακτηρίζεται ως διαδικασία push των προϊόντων, µέσω 

ενός γραµµικού µοντέλου συνεργασιών. Η παραδοσιακή εφοδιαστική αλυσίδα, που 

υιοθετεί αυτήν την προσέγγιση, καθοδηγείται από την πίσω πλευρά της, δηλαδή την 

πλευρά του παραγωγού, «σπρώχνοντας» προϊόντα προς τους πελάτες και 

διαµορφώνοντας παράλληλα τη ζήτηση. Με τον τρόπο αυτό, οι επιχειρήσεις – µέλη 

της εφοδιαστικής αλυσίδας είναι απλά αποδέκτες της ζήτησης που βασίζεται σε 
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παραγγελίες που βρίσκονται µπροστά τους στο πλαίσιο της εφοδιαστικής αλυσίδας, 

ενώ δύσκολα επιτυγχάνουν µια βαθύτερη µατιά στις πραγµατικές απαιτήσεις της 

αγοράς για τα προϊόντα. Προκειµένου να συµπιεστούν τα αποθέµατα και τα κόστη 

των επιχειρήσεων που βρίσκονται από την πλευρά του εφοδιασµού, ασκείται έντονη 

πίεση στα µέλη της εφοδιαστικής αλυσίδας που βρίσκονται προς τη µεριά του 

τελικού πελάτη προκειµένου να δώσουν τις παραγγελίες τους. Το αποτέλεσµα είναι η 

ζήτηση να χαρακτηρίζεται ως ακανόνιστη και για το λόγο αυτό δύσκολο να 

προγνωστεί. Η συµβατική προσέγγιση όσον αφορά την ικανοποίηση των απαιτήσεων 

του πελάτη βασίζεται σε κάποιο τύπο στατικού ελέγχου των αποθεµάτων, ο οποίος 

µπορεί συνήθως να στηρίζεται στην αναπλήρωση του αποθέµατος όταν το επίπεδό 

τους πέφτει σε ένα προκαθορισµένο σηµείο – το λεγόµενο σηµείο αναπλήρωσης. Με 

τη µέθοδο αυτή, το σηµείο ή επίπεδο αναπλήρωσης αποθέµατος είναι 

προκαθορισµένο, σύµφωνα µε τον προσδοκώµενο χρόνο της αναπλήρωσης του. Η 

ποσότητα που θα παραγγελθεί µπορεί να βασίζεται στη διατύπωση της οικονοµικής 

ποσότητας παραγγελίας, η οποία εξισορροπεί το κόστος διατήρησης αποθέµατος µε 

το κόστος των παραγγελιών αναπλήρωσης του. 

Ορισµένες πρωτοπόρες και ηγετικές επιχειρήσεις αντιµετωπίζουν τα 

τελευταία χρόνια µε διαφορετικό τρόπο τη ζήτηση, επιτρέποντας στους πελάτες να 

καθορίζουν ζητήµατα προγραµµατισµού και εκτέλεσης στην εφοδιαστική αλυσίδα µε 

βάση τις απαιτήσεις τους. Η προσέγγιση αυτή, που ονοµάστηκε από την AMR 

χρησιµοποιεί ένα σύστηµα αποτελούµενο από νέες τεχνολογίες και διαδικασίες που 

«αισθάνεται» τη ζήτηση και αντιδρά κατάλληλα σε πραγµατικό χρόνο σε ολόκληρο 

το δίκτυο της εφοδιαστικής. Η συγκεκριµένη προσέγγιση στην εφοδιαστική αλυσίδα 

χαρακτηρίζεται ως διαδικασία «pull» των προϊόντων από τους τελικούς πελάτες, 

δηλαδή η ζήτηση κατά κανόνα καθοδηγείται από την πλευρά των καταναλωτών των 

προϊόντων, χωρίς παράλληλα να αφαιρείται από τον παραγωγό η δυνατότητα 

προώθησης προϊόντων (push). Στο δίκτυο αυτό της εφοδιαστικής, οι επιχειρήσεις- 

µέλη συνεργάζονται, λειτουργούν από κοινού και µοιράζονται πληροφορίες για το 

σχηµατισµό της ζήτησης από την αγορά, αποκτώντας παράλληλα αυτή τη βαθύτερη 

µατιά στη ζήτηση που έλειπε από τις παραδοσιακές αλυσίδες της εφοδιαστικής. 

Ο στόχος της συνεργασίας των µελών του δικτύου της εφοδιαστικής είναι η 

απόκτηση της ικανότητας να προσεγγίσουν τη ζήτηση της αγοράς και να παράγουν 

από κοινού, αυτό που ακριβώς ζητά η αγορά. Η στρατηγική ενός δικτύου εφοδιασµού 

καθοδηγούµενου από τη ζήτηση, δεν στοχεύει στο να υποκαταστήσει πλήρως την 

προώθηση (push) προϊόντων στην κατανάλωση αλλά να ταιριάξει τη έλξη (pull) της 

ζήτησης από τους καταναλωτές µε µια αντίστοιχα ίση ώθηση προϊόντων από τα µέλη 

της εφοδιαστικής, µέσω της από κοινού αντίδρασης στη ζήτηση. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.4 Κύριες λειτουργίες των logistics 
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Η εφοδιαστική αλυσίδα είναι ένα σύστηµα διαδικασιών.  

 

Οι κυριότερες διαδικασίες είναι οι ακόλουθες: 

 

1) Αγορές- Προµήθειες 
2) Αποθήκευση (Warehousing) 

3) ∆ιαχείριση των αποθεµάτων 

4) Μεταφορές και διανοµές των προϊόντων 

 

 

Οι Αγορές- Προµήθειες αναφέρονται στην απόκτηση προϊόντων ή 

υπηρεσιών από πηγές εκτός της επιχείρησης, όπως οι προµηθευτές. Η 

αποθήκευση αναφέρεται στην οργάνωση και στην λειτουργία της αποθήκης 

και αφορά την παραλαβή, φύλαξη και παράδοση των προϊόντων που παράγει 

η επιχείρηση. Είναι µια σηµαντική λειτουργία  καθώς συµβάλει στην 

οργάνωση του χώρου και στην σωστή επιλογή των µέσων µεταφοράς των 

προϊόντων.  Τα αποθέµατα και η διαχείριση τους αφορά την ποσότητα που 

πρέπει να έχει µια επιχείρηση για να καλύψει τις ανάγκες των καταναλωτών- 

πελατών οποιαδήποτε στιγµή της ζητηθεί. Η µεταφορά αναφέρεται στην 

µετακίνηση από τον προµηθευτή προς την επιχείρηση και η διανοµή στην 

µετακίνηση των προϊόντων από τους αποθηκευτικούς χώρους τις επιχείρησης 

στους τελικούς καταναλωτές.  

 

 

 

 

1.4.1 Αγορές- Προµήθειες 

 

 

Ο όρος αγορές ή προµήθειες αφορά την απόκτηση πρώτων υλών , υλικών 

συσκευασίας, αναλώσιµων και ανταλλακτικών προς µεταπώληση ή κατανάλωση και 

παραγωγή υπηρεσιών. ∆ιακρίνονται ανάλογα µε τις δραστηριότητες της επιχείρησης 

ή το είδος των προϊόντων που αγοράζουν. Οι αγορές διευκολύνουν την προµήθεια 

αγαθών και υπηρεσιών στο χαµηλότερο δυνατό κόστος προς όφελος των 

καταναλωτών.  

 

Οι αγορές ή προµήθειες διακρίνονται, όσον αφορά την δραστηριότητα τις 

επιχείρησης, σε αγορές προϊόντων για µεταποίηση µε σκοπό την δηµιουργία ενός 

νέου προϊόντος, σε αγορά ή προµήθεια προϊόντων για µεταπώληση  και σε προϊόντα 

που είναι απαραίτητα για την λειτουργία της επιχείρησης. 

όσον αφορά το είδος των προϊόντων εκεί διαχωρίζονται σε αγορές ή προµήθειες 

κεφαλαιουχικών αγαθών δηλαδή για αγαθά που θα χρησιµοποιηθούν για αρκετά 

µεγάλο χρονικό διάστηµα όπως εξοπλισµός, αγορές και προµήθειες διαρκώς 

καταναλωτικών αγαθών, σε αγορές αναλώσιµων και ανταλλακτικών για την οµαλή 

λειτουργία µηχανηµάτων και σε αγορές πρώτων υλών, ενδιάµεσων προϊόντων και 

τελικών προϊόντων.  
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Στόχος των επιχειρήσεων είναι να πληρώνουν όσο το δυνατόν χαµηλότερες 

τιµές στα αγαθά που αγοράζουν, να αξιοποιούν τα κεφάλαια τους και να 

εξασφαλίζονται σε πιθανές ασυνέπειες προµηθευτών.   

 

Κριτήριο για την επιλογή των προµηθευτών είναι η ταχύτητα µε την οποία 

µπορεί ο προµηθευτής να ανταποκριθεί σε µια πιθανή αύξηση της ζήτησης του 

προϊόντος ,η συντόµευση του χρόνου παράδοσης των προϊόντων, η έγκαιρη 

προειδοποίηση σε αλλαγές τιµών και άλλα. Επίσης στην επιλογή προµηθευτών βοηθά 

και η ύπαρξη πιστοποιητικού ISO (International Standards Organization) για τα 

προϊόντα ή τις υπηρεσίες που προσφέρουν οι προµηθευτές στην επιχείρηση. 

 

Πολλές επιχειρήσεις αντιµετωπίζουν το δίληµµα αν θα πρέπει προβούν σε 

αγορά ή σε κατασκευή προϊόντων. Τις περισσότερες φορές οι επιχειρήσεις επιλέγουν 

να αγοράζουν τα αγαθά που χρειάζονται καθώς σε περιπτώσεις που θα υπάρξει 

διακοπή στην ροή των υλικών, η επιχείρηση δεν θα µπορεί να λειτουργήσει µε 

απώτερο σκοπό να υποστεί ζηµίες, έτσι προχωρά στην αγορά αγαθών. 

 

Ένας ακόµη λόγος που ωθεί τις επιχειρήσεις στην αγορά είναι η µείωση του 

κόστους παραγωγής των προϊόντων της επιχείρησης. Τέλος η εξειδίκευση της 

επιχείρησης έχει σηµαντικό ρόλο στην επιλογή της αγοράς ή τις κατασκευής των 

προϊόντων.  

 

 

1.4.2 Αποθήκευση 

 

 

 Στην εφοδιαστική αλυσίδα µια σηµαντική λειτουργία είναι η αποθήκευση, η 

οποία εξασφαλίζει την συνεχή ροή και τη διακίνηση των προϊόντων από την 

παραγωγή ως την τελική κατανάλωση µέσω τον αποθηκευτικών χώρων.  

Ως αποθήκη(warehousing) ορίζεται ο χώρος στον οποίο φυλάσσονται και 

διατηρούνται τα προϊόντα που αγοράζει ή πουλάει η επιχείρηση µε σκοπό να 

διατεθούν στον τελικό καταναλωτή σε άρτια κατάσταση αποτελώντας τον 

σηµαντικότερο κρίκο στην ροή των προϊόντων. Καθοριστικός παράγοντας επιτυχίας 

των στόχων µια επιχείρησης είναι η αλληλεξάρτηση του µεταφορικού συστήµατος µε 

την αποθήκη καθώς και ο συντονισµός της διαχείρισης τους. 

 

Οι εργασίες που πραγµατοποιούνται στις αποθήκες αφορούν την παραλαβή- 

εισαγωγή προϊόντων, την φύλαξη και την εξαγωγή- αποστολή προϊόντων, την 

τροφοδοσία των θέσεων συλλογής, την διαµόρφωση και τον έλεγχο των 

παραγγελιών, την διαχείριση των επιστροφών αλλά και όλες τις επιµέρους εργασίες 

ώστε να φτάσουν τα προϊόντα µε τον σωστό τρόπο, στο σωστό µέρος, µε το σωστό 

κόστος, την σωστή στιγµή.  

 

Για να θεωρηθεί µια αποθήκη σύγχρονη θα πρέπει να ανταποκρίνεται στα εξής: 

 

• Παραλαβή προµηθευόµενων εµπορευµάτων 

• Τοποθέτηση εµπορευµάτων εντός αποθήκης 

• Σωστή φύλαξη και διατήρηση τους 

• Γρήγορη ανεύρεση εµπορευµάτων για την εκτέλεση παραγγελιών 

• Παρακολούθηση προϊόντων ανά κωδικό, είδος ,παραγγελία κ.τ.λ. 
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• Εξαγωγή εµπορευµάτων και προετοιµασία της διανοµής τους. 

 

Ο σωστός σχεδιασµός της αποθήκης προσφέρει την τήρηση των 

παραπάνω, καθώς και την µέγιστη αξιοποίηση του αποθηκευτικού χώρου, ο 

σχεδιασµός επίσης διαφοροποιείται ανάλογα µε το είδος των εµπορευµάτων, 

των ποσοτήτων και των αποθηκευτικών συστηµάτων που έχουν επιλεγεί από 

την επιχείρηση. 

 

Η αποθήκευση των εµπορευµάτων πρέπει να λάβει υπόψη της όλους 

αυτούς τους παράγοντες και συγχρόνως να είναι σε θέση να εφοδιάζει άµεσα 

την αλυσίδα µεταφοράς, µε εµπορεύµατα, σύµφωνα µε τις απαιτήσεις του 

δικτύου διανοµής. 

Εποµένως , µε βάση τον σωστό σχεδιασµό των αποθηκευτικών χώρων 

της επιχείρησης επιτυγχάνεται η εργονοµία, η εκµετάλλευση χώρων και κατ 

επέκταση ο έλεγχος των διακινούµενων προϊόντων.   

Μια αποθήκη είναι οργανωµένη όταν µπορεί να καλύψει ανάγκες 

όπως η παραλαβή προµηθειών, τη σωστή τοποθέτηση και φύλαξη των 

προϊόντων, τον άµεσο εντοπισµό τους για την εκτέλεση παραγγελιών αλλά 

και την εξαγωγή τους προς διανοµή την στιγµή που ζητούνται, τη µείωση του 

κόστους µεταφοράς αλλά και φύλαξης όπως επίσης και την καλύτερη φύλαξη 

ογκωδών προϊόντων. 

 

               
 

 

 

 

 

 

1.4.3 Αποθέµατα και διαχείριση 

 

 

Τα αποθέµατα (Inventories) αντιπροσωπεύουν µια πολύ σηµαντική χρήση του 

κεφαλαίου κατά την ροή των προϊόντων από την παραγωγή στην κατανάλωση.  

Η σωστή διαχείριση των αποθεµάτων έχει ως στόχο την διατήρηση τους σε 

εκείνο το ύψος , ώστε να εξασφαλίζεται το επίπεδο εξυπηρέτησης των πελατών, ώστε 

να ελαχιστοποιηθούν άµεσα και έµµεσα κόστη που σχετίζονται µε αυτά. Ως 

διαχείριση αποθεµάτων (inventory management or stock control) νοείται η διαδικασία 



13 

 

που εξασφαλίζει την ποιότητα για κάθε προϊόν που χρησιµοποιεί η επιχείρηση στις 

αποθήκες. Κατηγοριοποιούνται σε προϊόντα που θα µεταπωληθούν στο µέλλον, σε 

προϊόντα που θα χρησιµοποιηθούν µόνο για παραγωγή άλλων προϊόντων εντός της 

επιχείρησης αλλά και σε προϊόντα για µεταποίηση. 

 

 Τα κύρια στοιχεία που καθορίζουν το επίπεδο εξυπηρέτησης των πελατών 

είναι: 

• Η διαθεσιµότητα των αποθεµάτων  

• Η ταχύτητα εκτέλεσης των παραγγελιών και 

• Η ικανότατα παροχής πληροφοριών σε κάθε στάδιο της 

παραγγελίας. 

 

 

Κάθε επιχείρηση επιδιώκει να έχει αποθέµατα στις αποθήκες της λόγο 

της µεταβαλλόµενης ζήτησης και προσφοράς των προϊόντων. Αυτός ο λόγος 

οδηγεί τις επιχειρήσεις στην δηµιουργία κέντρων πρόβλεψης της ζήτησης που 

έχουν ως στόχο τον έλεγχο της ζήτησης που προέρχεται από τους 

καταναλωτές  µε σκοπό τον έλεγχο των αποθεµάτων για µελλοντική χρήση. 

Ο λόγος διατήρησης των αποθεµάτων αφορά την ισορροπία µεταξύ 

της παραγωγής και της ζήτησης και η οµαλή ροή των προϊόντων µεταξύ του 

σηµείου παραγωγής και του σηµείου τελικής κατανάλωσης. 

 

Άλλοι εξίσου σηµαντικοί λόγοι είναι η ανάγκη µαζικής παραγωγής, η 

µείωση του λειτουργικού κόστους της επιχείρησης, η ζήτηση παρουσιάζει 

εποχιακές διακυµάνσεις µε αποτέλεσµα µέσω των αποθεµάτων της επιχείρηση 

να διατηρούν την παραγωγή σταθερή, η κάλυψη καθυστερήσεων από 

προµηθευτές, η εξασφάλιση χαµηλότερου κόστους µεταφοράς από το σηµείο 

παραγωγής στο σηµείο κατανάλωσης, η κάλυψη µη αναµενόµενης ζήτησης. 

 

 

Ωστόσο η διατήρηση αποθεµάτων δεν παρουσιάζει µόνο 

πλεονεκτήµατα αλλά και µειονεκτήµατα, τα οποία αναγκάζουν τις 

επιχειρήσεις να αντιµετωπίζουν το δίλληµα ανάµεσα στο να διατηρούν 

αποθέµατα στις αποθήκες τους ή όχι. 

Μερικά σηµαντικά µειονεκτήµατα είναι τα ακόλουθα: 

 

 Τα αποθέµατα θεωρούνται αρκετά δαπανηρά αφού το 

κεφάλαιο που χρησιµοποιείται για την παραγωγή τους θα µπορούσε να 

αποτελέσει µια άλλη επένδυση για την επιχείρηση και να επιφέρει αύξηση 

παραγωγικότητας και ανταγωνισµού. Τα αποθέµατα δεν προσδίδουν άµεση 

αξία στα προϊόντα αλλά στην αποθήκευση. 

 

Επίσης σε µια πιθανή περίπτωση βλάβης τότε γίνονται προσπάθειες 

από την επιχείρηση για µείωση του όγκου αποθεµάτων που αναπόφευκτα 

οδηγεί στην αργή βελτίωση της ποιότητας των προϊόντων και κατ’ επέκταση 

σε προσωρινή ζηµία. 

 

Τέλος, τα αποθέµατα δεν συµβάλλουν στην οµαλή λειτουργία όλων 

των σταδίων παραγωγικής διαδικασίας σε µια επιχείρηση µε αποτέλεσµα να 

υπάρχει αποµόνωση κάποιον σταδίων παραγωγής της επιχείρηση. 
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Το σύστηµα logistics θεωρείται επιτυχές, όταν εξασφαλίζει το 

επιθυµητό επίπεδο εξυπηρέτησης µε το ελάχιστο δυνατό ύψος αποθεµάτων σε 

όλα τα επίπεδα στάδια. 

 

Με σκοπό την ελαχιστοποίηση τον αποθεµάτων σε κάθε φάση της 

παραγωγής και κατά συνέπεια τη µείωση του κόστους, έχουν αναπτυχθεί 

διάφορες τεχνικές διαχείρισης των αποθεµάτων, οι οποίες διαχωρίζονται ως 

εξής : 

 

 

• Ανάλυση ABC των αποθεµάτων, η οποία αφορά την 

ταξινόµηση των προϊόντων σε κατηγορίες, ανάλογα µε την 

ταχύτητα κίνησης τους, δηλαδή ζήτησης τους σε καθορισµένο 

χρονικό διάστηµα.(Ταχυκίνητα Α κατηγορία, Μέσης ταχύτητας 

Β κατηγορία, Βραδυκίνητα C κατηγορία). 

 

 

 

• Material Requirement Planning (MRP), το οποίο εντάσσεται 

στο γενικότερο προγραµµατισµό της παραγωγής, γνωστό ως 

Master Production Schedule (MPS). Ο υπολογισµός του MPS 

πραγµατοποιείται, θεωρώντας γνωστή τη ζήτηση και τις 

απαιτήσεις των υλικών. 

 

 

 Τα οφέλη που αποδίδουν οι παραπάνω πρακτικές διαχείρισης 

των αποθεµάτων είναι τα εξής : 

 

o Βελτίωση του επιπέδου εξυπηρέτησης και 

ικανοποίησης του πελάτη, µειώνοντας τον χρόνο 

παραγωγής και παράδοσης. 

 

o Βελτίωση της αποδοτικότητας του συστήµατος µέσω 

καλύτερου συντονισµού των διαφόρων σταθµών 

εργασίας, οδηγώντας έτσι σε αύξηση την χρησιµότητας 

των παγίων και της εργασίας. 

 

 

o Μείωση των αποθεµάτων, µε τέτοιο τρόπο ώστε όλες οι 

παραγγελίες να βρίσκονται στον ακριβή χρόνο, χωρίς 

καθυστερήσεις, µε αποτέλεσµα να µειώνονται τα 

αποθέµατα ασφαλείας. 

 

o Γρήγορη απόκριση σε µεταβλητές της ζήτηση. Νέες 

παραγγελίες µπορούν να παραδοθούν άµεσα και να 

βρεθούν τρόποι αντιµετώπισης του επιπλέον φορτίου µε 

την υπάρχουσα δυναµικότητα. 
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Η διαχείριση των αποθεµάτων γίνεται πολύπλοκη αλλά και ακόµα πιο 

σηµαντική, όσο µεγαλύτερος είναι ο αριθµός των σηµείων πώλησης, λόγω της 

απαίτησης διαθεσιµότητας των προϊόντων µέσω εύρυθµης ανατροφοδοσίας των 

σηµείων πώλησης. Αυτό επιτυγχάνεται µε σύγχρονα δικτυακά συστήµατα 

πληροφορικής, σε συνδυασµό µε οργανωµένα δίκτυα διανοµής. 

 

 

 

 

 

1.4.4 Μεταφορές και διανοµές προϊόντων 

 

 

Ένα από τα συνηθισµένα αλλά αρκετά σηµαντικά προβλήµατα που 

αντιµετωπίζουν οι επιχειρήσεις εκτός από τη διαχείριση του αποθέµατος, είναι η 

διανοµή του στους πελάτες. Αυτό συµβαίνει, γιατί οι επιχειρήσεις δε ζητούν ούτε την 

αυτόµατη διοχέτευση, στην αγορά, προϊόντων αλλά ούτε και πληθώρα αποθεµάτων 

στις αποθήκες. Παραγωγικές µονάδες που στην κατοχή τους έχουν πολλά προϊόντα 

αντιµετωπίζουν πολύ πιο έντονα αυτό το πρόβληµα, στο οποίο η λύση του δεν είναι 

καθορισµένη. Η εµπειρία είναι µοναδική λύση τέτοιων προβληµάτων. 

Το πρόγραµµα διανοµών κάθε εταιρία το κανονίζει εβδοµάδες πριν από την 

αποστολή των προϊόντων. Υπάρχει µια µεγάλη περίοδος αναµονής για τν πελάτη. 

 

Στο διάστηµα αυτό, η εταιρία υπολογίζει νεκρούς χρόνους (όπως 

Σαββατοκύριακα, αργίες, κ.τ.λ.), καθώς και πιθανά προβλήµατα που µπορούν να 

δηµιουργηθούν. Είναι πολύ σηµαντικό προνόµιο για τους πελάτες η γρήγορη 

παράδοση, γι’ αυτό και όλες οι επιχειρήσεις προσπαθούν να ελαττώσουν τον χρόνο 

παράδοσης όσο περισσότερο είναι εφικτό για εκείνες. Ολοκληρωµένα συστήµατα µε 

σύγχρονο τεχνολογικό εξοπλισµό, µε γρηγορότερα και ασφαλέστερα µεταφορικά 

µέσα, αυξάνουν την εµπιστοσύνη των πελατών και συνεπώς το µερίδιο αγοράς της 

επιχείρησης. Η µείωση του χρόνου παραγγελίας, συµπερασµατικά, οδηγεί σε 

αύξηση της κερδοφορίας της επιχείρησης. ∆απάνες µειώνονται καθώς τα κέρδη 

αυξάνονται. 

Οι µεγάλες εταιρίες λόγω του όγκου των προϊόντων είναι πιο οργανωµένες 

στο θέµα της αποθήκευσης και της διανοµής. Έχουν προνόµια, όπως η χρήση 

βελτιωµένων τεχνολογιών και τεχνικών logistics. Οι λεγόµενες εταιρίες 3PL – third 

party logistics, έχουν εµφανιστεί πολύ έντονα στο σύστηµα διανοµής, 

αναλαµβάνοντας κυρίως το µεταφορικό και το αποθηκευτικό έργο. Είναι εταιρίες 

που προέρχονται από τις ΗΠΑ και αφορούν τη χρήση εξειδικευµένων εταιριών για 

τη µεταφορά, διανοµή και αποθήκευση. Εποµένως, οι εταιρίες που ζητούν µια 

άψογη διανοµή µε σκοπό φυσικά τα µέγιστα κέρδη, αναθέτουν το ρόλο της 

αποθήκευσης καθώς και της διανοµής σε ειδικούς των τοµέων αυτών. 

 

Η τεχνολογία µεταφορών έχει δώσει σήµερα, όσο ποτέ άλλοτε στην 

επιχειρησιακή δραστηριότητα, ευρύτερη πρόσβαση στις αγορές σε παγκόσµιο 

επίπεδο. 

 

Τα εµπορεύµατα διαθέτονται πλέον , ανεξάρτητα από τον τόπο παραγωγής 

τους , σε όλες τις χώρες του πλανήτη. Πιο συγκεκριµένα, στα συστήµατα των 

µεταφορών διακρίνουµε τα µέσα που µεταφέρουν τα εµπορεύµατα, τα δίκτυα 
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διανοµής, οδούς ή διαδρόµους που κινούνται µε µεταφορικά µέσα, τις τερµατικές 

εγκαταστάσεις (χώροι αποθήκευσης, ανεφοδιασµού, φορτοεκφορτώσεως αγαθών) και 

διάφορα συνεργεία επισκευής και συντήρησης, δηλαδή εγκαταστάσεις που 

εξυπηρετούν τα µέσα µεταφορών.  

 

 

 

Παρακάτω θα δούµε αναλυτικά τα µέσα µεταφοράς των εµπορευµάτων, 

καθώς και τις διανοµές – κανάλια διανοµών. 

 

 

 

 

1.4.4.1 Μέσα µεταφοράς εµπορευµάτων 

 

 

 

• Εναέριες µεταφορές  
 

 

Οι εναέριες µεταφορές είναι ένα µέσο µεταφοράς των 

προϊόντων που διακινεί το 1% του φορτίου των µεταφορών σε 

παγκόσµιο επίπεδο, το οποίο αντιστοιχεί στο 20%-30% της 

συνολικής µεταφερόµενης αξίας. 

Πλεονεκτήµατα των εναέριων µεταφορών είναι η 

συνεπή και έγκαιρη παράδοση των προϊόντων, η µεγάλη 

ταχύτητα µεταφοράς, το µικρότερο κόστος συσκευασίας καθώς 

και η µικρή πιθανότητα ζηµιών. 

Μειονεκτήµατα των εναέριων µεταφορών είναι το 

υψηλό κόστος µεταφοράς, η αδυναµία µεταφοράς ευθραύστων 

προϊόντων και η δυσµενείς καιρικές συνθήκες. 
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• Θαλάσσιες µεταφορές 
 

 

 

Οι θαλάσσιες µεταφορές καλύπτουν το 98% των 

µεταφερόµενων προϊόντων του παγκοσµίου εµπορίου. 

Υπάρχει µεγάλη ποικιλία πλοίων που 

χρησιµοποιούνται για την µεταφορά διαφορετικών 

φορτίων, όπως για παράδειγµα tankers, barge, carries, 

container ships, fruit carries, LNGS (Liquefied Natural 

Gas), train ferries, καθ ως και µεγάλος αριθµός 

εξειδικευµένων πλοίων. 

Τα πλεονεκτήµατα που προσφέρουν οι 

θαλάσσιες µεταφορές είναι το µειωµένο κόστος 

µεταφοράς, η ευελιξία των προϊόντων που µπορούν να 

µεταφερθούν µέσω της θάλασσας, η µείωση των 

φθορών, η αξιοπιστία στον χρόνο παράδοσης και η 

βελτίωση στον χρόνο µεταφοράς. 

 

Μερικά µειονεκτήµατα των θαλάσσιων 

µεταφορών είναι η χαµηλή ταχύτητα µεταφοράς των 

προϊόντων, το γεγονός ότι υπάρχουν συγκεκριµένοι 

προορισµοί και η δυνατότητα µεταφοράς µόνο µεγάλων 

ποσοτήτων. 

 

                                   
 

 

• Χερσαίες µεταφορές 
 

 

Οι χερσαίες µεταφορές αποτελούνται από τις 

σιδηροδροµικές µεταφορές και τις οδικές. 

 

Οι σιδηροδροµικές µεταφορές αποτελούν την 

πλέον κλασσική µορφή µεταφοράς. Με την πάροδο του 

χρόνου έχει µειωθεί το µειονέκτηµα της ταχύτητας, 

αλλά όχι της ανελαστικότητας στις αλλαγές 
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δροµολογίων και προορισµών, αφού διατηρεί σταθερή 

πορεία. 

 Παρόλα αυτά , αποτελεί το πιο φθηνό 

µεταφορικό µέσο και αυτό ενδιαφέρει ιδιαίτερα τις 

επιχειρήσεις, οι οποίες επιθυµούν να µεταφέρουν τα 

φορτία τους. 

 

 

 
 

  

 

• Οδικές µεταφορές 
 

Οι οδικές µεταφορές αποτελούν αναµφισβήτητα 

το πιο ελαστικό µέσο στον τοµέα των δροµολογίων, 

στον προγραµµατισµό και στη διαθεσιµότητα. 

Τα πλεονεκτήµατα των οδικών µεταφορών 

αναφέρονται στο ότι είναι ταχύτερες από τις θαλάσσιες, 

δεν κοστίζουν όσο οι αεροπορικές µεταφορές, είναι πιο 

ελαστικές από τις θαλάσσιες και τις αεροπορικές και 

έχουν ικανοποιητική ασφαλιστική κάλυψη και 

δυνατότητα παράδοσης από πόρτα σε πόρτα. 

 Τα µειονεκτήµατα αφορούν τη χαµηλή 

ταχύτητα, το υψηλό κόστος καθώς και τον περιορισµό 

στο βάρος των φορτίων. 

  

    
  

 

 

Εκτός από τις προαναφερθείσες µεταφορές, υπάρχουν και οι 

µεταφορές µέσω αγωγών που ειδικεύονται στις µεταφορές αγαθών σε 

υγρή µορφή, και οι συνδυασµένες µεταφορές, στις οποίες η µεταφορά 

προϊόντων γίνεται µε παραπάνω από ένα µέσο µεταφοράς. 
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Η επιλογή των µεταφορικών µέσων γίνεται µε γνώµονα τη 

φύση του προϊόντος, τις διαστάσεις του, το σχήµα καθώς και το 

µεταφορικό κόστος. 

 

Οι µελλοντικές µεταφορές των προϊόντων µέχρι το έτος 2050, 

εκτιµάται να πραγµατοποιούνται µε φορτηγά διαστηµικής 

τεχνολογίας, τα οποία θα καταναλώνουν ελάχιστα καύσιµα και θα 

εκπέµπουν µηδενικά καυσαέρια. 

 Τέλος προβλέπεται περαιτέρω πρόοδος στην χρήση 

ανανεώσιµων πηγών ενέργεια, όπως αυτή του ήλιου και του ανέµου. 

 

 

 Σύγκριση µέσων µεταφοράς 

 

 

 

 

 

ΒΑΣΙΚΑ 

ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ 

 

 

 

Ο∆ΙΚΕΣ 

 

 

ΣΙ∆ΗΡΟ∆ΡΟΜΙΚΕΣ 

 

 

ΘΑΛΑΣΣΙΕΣ 

 

 

ΕΝΑΕΡΙΕΣ 

 

ΤΑΧΥΤΗΤΑ 

 

ΥΨΗΛΗ 

 

ΧΑΜΗΛΗ 

 

ΧΑΜΗΛΗ 

 

ΥΨΗΛΗ 

 

ΣΥΝΕΠΕΙΑ 

 

ΥΨΗΛΗ 

 

ΜΕΤΡΙΑ 

 

ΧΑΜΗΛΗ 

 

ΜΕΤΡΙΑ 

 

ΑΠΩΛΕΙΕΣ 

 

ΥΨΗΛΗ 

 

ΜΕΤΡΙΑ 

 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΧΑΜΗΛΗ 

 

ΧΑΜΗΛΕΣ 

 

ΕΥΕΛΙΞΙΑ 

 

ΧΑΜΗΛΕΣ 

 

ΜΕΤΡΙΑ 

 

ΧΑΜΗΛΗ 

 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΧΑΜΗΛΗ 

ΚΑΛΥΨΗ ΑΓΟΡΑΣ  

ΥΨΗΛΗ 

ΣΤΑΘΜΟ 

ΠΡΟΣ 

ΣΤΑΘΜΟ 

ΣΤΑΘΜΟ 

ΠΡΟΣ 

ΣΤΑΘΜΟ 

ΣΤΑΘΜΟ 

ΣΠΡΟΣ 

ΣΤΑΘΜΟ 

 

ΚΟΣΤΟΣ 

ΣΗΜΕΙΟ 

ΠΡΟΣ 

ΣΗΜΕΙΟ 

 

ΧΑΜΗΛΟ 

 

ΧΑΜΗΛΟ 

 

ΥΨΗΛΟ 

 

ΑΞΙΑ ΑΓΑΘΩΝ 

 

ΚΑΘΕ 

ΤΥΠΟΥ 

 

ΜΙΚΡΗ ΜΕΤΡΙΑ 

 

ΜΙΚΡΗ 

 

ΥΨΗΛΗ 
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1.4.4.2 ∆ιανοµή προϊόντων- κανάλια διανοµής 

 

 

 Το σύστηµα διανοµών αποσκοπεί στην βελτίωση της εξυπηρέτησης των 

παραγγελιών στο σωστό χρόνο και µέρος µε µείωση του κόστους και των τιµών των 

προϊόντων. Ένα επιτυχηµένα σχεδιασµένο σύστηµα διανοµής έχει ως στόχο τη 

µέγιστη ευελιξία του, το υψηλότερο επίπεδο εξυπηρέτησης πελατών, την υψηλή 

ποιότητα των προϊόντων και το µικρότερο κόστος διαχείρισης του. 

 

 Υπάρχουν τρεις τύποι διανοµής προϊόντων: 1) η ευρεία ή εκτεταµένη στην 

οποία τα προϊόντα πωλούνται σε περισσότερους εµπόρους, 2) η εξειδικευµένη όπου 

τα προϊόντα µέσω της µεθόδου franchising διατίθενται  για µια συγκεκριµένη 

γεωγραφική περιοχή και 3) η επιλεκτική στην οποία γίνεται επιλογή των τελικών 

παραληπτών. 

 

 Το σύστηµα διανοµών για να καταφέρει τους στόχους του, έχει δηµιουργήσει 

τα λεγόµενα κανάλια διανοµής τα οποία αποτελούν τη φυσική διαδροµή των 

προϊόντων από το σηµείο παραγωγής στο σηµείο κατανάλωσης. 

 

 Υπάρχουν δυο είδη καναλιών διανοµής: 1) το φυσικό το οποίο αναφέρεται 

στην µετακίνηση των προϊόντων στις αποθήκες των επιχειρήσεων και στην επιλογή 

των µέσων µεταφοράς τους προς τους τελικούς παραλήπτες και 2) το εµπορικό 

κανάλι διανοµής που αναφέρεται στις διαπραγµατεύσεις ανάµεσα στους προµηθευτές 

και τις επιχειρήσεις, στην τιµή αγοράς και πώλησης των προϊόντων. 

 

 

 

 

 

                                     

    

 

 

  

 

 

 

 

 

 

  

 

Υπάρχουν αρκετοί παράγοντες που επηρεάζουν την επιλογή των 

καναλιών διανοµής. Η γεωγραφική θέση των κέντρων παραγωγής και αγοράς, 

τα χαρακτηριστικά των προϊόντων όπως για παράδειγµα την δυσκολία στην 

διαχείρισης ,η διάρκεια ζωής, ο ανταγωνισµός και η οικονοµική δυνατότητα 

των επιχειρήσεων. 

   ΚΑΝΑΛΙ 

ΔΙΑΝΟΜΗΣ 

          ΣΩΣΤΟ ΠΡΟΙΟΝ 

  (ΠΟΙΟΤΗΤΑ&ΠΟΣΟΤΗΤΑ) 

        ΣΤΟ ΣΩΣΤΟ ΤΟΠΟ 

      ΣΤΟ ΣΩΣΤΟ ΧΡΟΝΟ 

      ΣΤΟ ΣΩΣΤΟ ΚΟΣΤΟΣ 
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1.5 Εξυπηρέτηση πελατών( customer service) 

 

  

 

Η εξυπηρέτηση των πελατών σε ένα υψηλό επίπεδο αποτελεί έναν από τους 

σηµαντικότερους στόχους της εφοδιαστικής αλυσίδας. Η εξυπηρέτηση πελατών 

αναφέρεται στην δυνατότητα της επιχείρησης να παραδώσει στους τελικούς 

καταναλωτές- πελάτες τα προϊόντα που έχουν παραγγείλει, στο σωστό µέρος, τον 

σωστό χρόνο και µε το ελάχιστο δυνατό κόστος και αποτελεί ένα πλέγµα 

συναλλακτικών σχέσεων µεταξύ των επιχειρήσεων, των προµηθευτών και των 

καταναλωτών.  

 

Η συχνότητα των παραδόσεων, η συνέπεια, η διαθεσιµότητα αποθεµάτων, ο 

χρόνος παράδοσης ή εκτέλεσης της παραγγελίας (lead time), η ενηµέρωση των 

πελατών- καταναλωτών για το που βρίσκονται τα προϊόντα τους είναι µερικά από τα 

χαρακτηριστικά της εξυπηρέτησης των πελατών. 

  

 

Η εξυπηρέτηση των πελατών σε ένα υψηλό επίπεδο αποτελεί έναν από τους 

σηµαντικότερους στόχους της εφοδιαστικής αλυσίδας. Η εξυπηρέτηση πελατών 

αναφέρεται στην δυνατότητα της επιχείρησης να παραδώσει στους τελικούς 

καταναλωτές- πελάτες τα προϊόντα που έχουν παραγγείλει, στο σωστό µέρος, τον 

σωστό χρόνο και µε το ελάχιστο δυνατό κόστος και αποτελεί ένα πλέγµα 

συναλλακτικών σχέσεων µεταξύ των επιχειρήσεων, των προµηθευτών και των 

καταναλωτών. 

 

 

 

 Ορισµοί και Σηµασία 

 

 

 

Σύµφωνα µε τον Ballou (1999) : «Η εξυπηρέτηση πελάτη είναι γενικός όρος 

και περιλαµβάνει στοιχεία όπως η διαθεσιµότητα προϊόντος, η διαχείριση 

παραπόνων, η πληρότητα παραγγελίας και η τελική υποστήριξη. Από την πλευρά του 

εφοδιασµού, είναι το αποτέλεσµα των διαδικασιών της αλυσίδας εφοδιασµού και ο 

πιο σηµαντικός δείκτης που προσδιορίζει την αποτελεσµατικότητα του συστήµατος 

εφοδιασµού.» 

Σύµφωνα µε τον Heskett (1994) : «Ο σκοπός της εξυπηρέτησης του πελάτη 

µπορεί να διαφοροποιείται από επιχείρηση σε επιχείρηση. Σε µια επιχείρηση η 

εξυπηρέτηση πελάτη µπορεί να είναι ταυτόσηµη µε την παράδοση προϊόντων χωρίς 

ελαττώµατα, ενώ σε άλλη επιχείρηση να σηµαίνει την παράδοση προϊόντων στη 

σωστή χρονική στιγµή. Βασικοί ορισµοί της εξυπηρέτησης πελάτη είναι το ποσοστό 

των παραγγελιών που έχουν φορτωθεί χωρίς ελλείψεις, η ευκολία και η ευελιξία 

στην τοποθέτηση της παραγγελίας, ο χρόνος που µεσολαβεί από την τοποθέτηση 

της παραγγελίας µέχρι την παράδοση στον πελάτη, το ποσοστό κωδικών προϊόντων 

που βρίσκονται σε κατάσταση µε διαθεσιµότητας σε δεδοµένη χρονική στιγµή και 

το ποσοστό προϊόντων που παραδίδονται στο σηµείο που επιθυµεί ο πελάτης σε 
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ασφαλή κατάσταση. Οι παραπάνω ορισµοί έχουν διαφορετική σηµασία και 

σπουδαιότητα για τους πελάτες και τη διοίκηση.» 

Κάθε επιχείρηση οφείλει να εστιάζει στην εξυπηρέτηση του πελάτη εφόσον η 

επιβίωσή της επιτυγχάνεται µόνο από ικανοποιηµένους πελάτες. Αυτό συµβαίνει, 

γιατί το υψηλό επίπεδο εξυπηρέτησης δηµιουργεί πιστούς πελάτες και αυτό 

συνεπάγεται µε επαναλαµβανόµενες αγορές. 

 Αυτοί οι πιστοί πελάτες θα  µοιραστούν την ευχαρίστησή τους µε άλλους 

ενδιαφερόµενους και η επιχείρηση θα αποκτήσει µια καλή φήµη. Εν αντιθέσει, µε 

δυσαρεστηµένους πελάτες που θα επιφέρουν ένα αρνητικό αντίκτυπο στη φήµη της 

επιχείρησης στην αγορά. 

Εµπειρική έρευνα έχει αποδείξει ακόµη, πως είναι πέντε φορές πιο δαπανηρό 

να προσελκύσει µια επιχείρηση νέους πελάτες από το να διατηρήσει τους υπάρχοντες 

.Μιλώντας για το ίδιο επίπεδο πωλήσεων είναι πιο κερδοφόρο να προσφέρει µια 

επιχείρηση περισσότερα στους τωρινούς πελάτες της παρά να αναζητήσει νέους. 

Επιπροσθέτως, η σηµασία της εξυπηρέτησης του πελάτη µπορεί να αποτυπωθεί: 

Α) µε την επίδραση της εξυπηρέτησης στις πωλήσεις  

 

  Η εξυπηρέτηση πελάτη έχει θετική επίδραση στο µερίδιο αγοράς και την 

κερδοφορία κάθε επιχείρησης (Lambert and Lewis, 1983). Η συστηµατική και 

υψηλού επιπέδου εξυπηρέτηση, όπως προαναφέρθηκε, δηµιουργεί πιστούς 

πελάτες, οι οποίοι τοποθετούν µεγαλύτερο ποσοστό των παραγγελιών τους σε 

αυτούς τους προµηθευτές. 

 

 

 

Β) µε την επίδραση της εξυπηρέτησης στην επένδυση της επιχείρησης για τους 

Πελάτες 

 

Οι πόροι που επενδύονται στις δραστηριότητες που σχετίζονται µε την 

εξυπηρέτηση του πελάτη παρέχουν υψηλότερη απόδοση από ότι οι πόροι που 

επενδύονται στην προώθηση και σε άλλες δραστηριότητες για την απόκτηση νέων 

πελατών. 

 

 

∆ιαδικασία Ελέγχου στην Εξυπηρέτηση Πελατών 

 

 

Κάθε επιχείρηση για να µπορεί να εξυπηρετήσει στο µέγιστο τους πελάτες 

της, θα πρέπει να ελέγχει την στρατηγική της. Αυτό είναι εφικτό να γίνει µε τον 

εξωτερικό και τον εσωτερικό έλεγχο. Με τον πρώτο, η επιχείρηση αναλύει την αγορά 

και εξετάζει τους τρόπους που οι ανταγωνιστές της εξυπηρετούν ενώ µε τον δεύτερο 

έλεγχο εξετάζει η επιχείρηση τις δικές της δυνατότητες για εξυπηρέτηση. Οι 

προτιµήσεις των πελατών καθορίζουν ουσιαστικά το επίπεδο εξυπηρέτησης τους, γι’ 

αυτό και η επιχείρηση υιοθετεί µια πολιτική στην οποία βασίζονται αφενός οι 

προτιµήσεις των πελατών και αφετέρου η συνολική στρατηγική µάρκετινγκ µε 

σκοπό να ικανοποιούνται οι στόχοι της επιχείρησης αλλά και να αυξάνεται η 

κερδοφορία της. 
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Με την βοήθεια του ελέγχου η επιχείρηση παρατηρεί τα δυνατά και τα 

αδύναµα στοιχεία της, τα εξετάζει και προσπαθεί να µειώσει στο ελάχιστο τις 

αδυναµίες της ενώ ταυτόχρονα να ενισχύει και τα θετικά της στοιχεία. 

 

Οι διαδικασίες ελέγχου πρέπει να έχουν τέσσερα ευδιάκριτα επίπεδα. Το 

πρώτο είναι ο εξωτερικός έλεγχος, το δεύτερο είναι ο εσωτερικός έλεγχος, το τρίτο 

αναφέρεται στην αναγνώριση πιθανών λύσεων και το τελευταίο περιγράφει τη 

δηµιουργία των επιπέδων εξυπηρέτησης του πελάτη. 

 

1. Εξωτερικός έλεγχος εξυπηρέτησης του πελάτη 

 

Το πρωτεύων ζήτηµα σε κάθε µελέτη της εξυπηρέτησης του πελάτη είναι ο 

εξωτερικός έλεγχος. Οι κύριοι στόχοι του είναι η αναγνώριση εκείνων των στοιχείων 

της εξυπηρέτησης που οι πελάτες θεωρούν σηµαντικά και ο προσδιορισµός της 

αντίληψης των πελατών για το παρεχόµενο επίπεδο εξυπηρέτησης. 

 

Στο πρώτο αυτό στάδιο η επιχείρηση θα υιοθετήσει τη λογική πως το ίδιο 

επίπεδο εξυπηρέτησης έχει διαφορετική αξία σε διαφορετικούς πελάτες. Συνεπώς, 

γίνεται τµηµατοποίηση που χωρίζει τους πελάτες σε οµάδες µε κοινά χαρακτηριστικά 

και ιδιότητες (account segmentation). Μετά την κατηγοριοποίηση, σειρά έχει η 

δηµιουργία ερωτηµατολογίου που θα βασίζεται στη βαθµολόγηση των στοιχείων 

εξυπηρέτησης. 

 

 

 

2. Εσωτερικός έλεγχος της εξυπηρέτησης του πελάτη 

 

Ερωτήµατα, όπως για παράδειγµα: πώς γίνεται η µέτρηση της εξυπηρέτησης 

του πελάτη, ποιοι δείκτες χρησιµοποιούνται, ποιοι είναι οι στόχοι – πρότυπα 

αναφορικά µε την εξυπηρέτηση του πελάτη, ποιο είναι το επίπεδο της πραγµατικής 

κατάστασης, µπορούν να απαντηθούν σε αυτό το επίπεδο. Συνεντεύξεις µε στελέχη 

της επιχείρησης µπορούν να παρέχουν πληροφορίες σχετικά µε την αντίληψη της 

επιχείρησης για την εξυπηρέτηση του πελάτη, τον τρόπο επικοινωνίας µε τους 

πελάτες, τους δείκτες µέτρησης, τα σχέδια βελτίωσης του επιπέδου εξυπηρέτησης. 

 

Ο γενικότερος σκοπός του εσωτερικού ελέγχου είναι να εντοπίζει τις 

συνέπειες µεταξύ των πρακτικών της επιχείρησης και των προσδοκιών του πελάτη. 

 

3. Αναγνώριση πιθανών λύσεων 

 

Ο συνδυασµός του εσωτερικού µε του εξωτερικού ελέγχου βοηθάει τη διοίκηση 

να προσαρµόζει τις στρατηγικές σύµφωνα µε τις απαιτήσεις των πελατών και να 

εντοπίζει λύσεις για την αντιµετώπιση προβληµάτων µε απώτερο σκοπό και 

στόχο την αύξηση της κερδοφορίας. Επιπλέον, για βέλτιστα αποτελέσµατα η 

επιχείρηση µπορεί να συγκρίνει τη δική της αποτελεσµατικότητα µε εκείνη των 

βασικών ανταγωνιστών της. 

 

4. ∆ηµιουργία των επιπέδων εξυπηρέτησης του πελάτη 
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Το τελευταίο αυτό επίπεδο καταγράφει την αποτελεσµατικότητα και τη συλλογή 

των πληροφοριών από τους πελάτες αναφορικά µε το επίπεδο εξυπηρέτησης 

που επιθυµούν. Αυτό το βήµα της διαδικασίας ελέγχου καθιερώνει τα πρότυπα αλλά 

και τη διαρκή µέτρηση της αποτελεσµατικότητας της εξυπηρέτησης του 

πελάτη. 

 

 Βασικά διλλήµατα Σχεδιασµού 

 

 
Τα στελέχη και οι αρµόδιοι που έχουν αναλάβει το στρατηγικό σχεδιασµό του 

“επιπέδου εξυπηρέτησης πελατών”, οφείλουν να απαντήσουν σε µια σειρά από 

δύσκολα ερωτήµατα. Αυτές οι απαντήσεις θα οδηγήσουν σε σωστές κατευθύνσεις 

εξαρχής. Τα διλλήµατα αργά ή γρήγορα θα απασχολούσαν τα στελέχη, γι’ αυτό είναι 

προτιµότερο να συζητιόνται στη φάση του σχεδιασµού και να λαµβάνονται οι 

σχετικές αποφάσεις. 

 

Τέτοια διλλήµατα µπορεί να είναι τα εξής: 

 

• Όλοι οι πελάτες θα τύχουν της ίδιας εξυπηρέτησης; 

 

Σε ότι αφορά την προέλευση των παραγγελιών στις περισσότερες επιχειρήσεις 

ισχύει ο κανόνας Pareto, ο κανόνας δηλαδή του 80-20. 

Συγκεκριµένα, το 80% των πωλήσεων προέρχεται από το 20% της πελατείας. 

Μία τέτοια επιχείρηση στην οποία ισχύει ο παραπάνω κανόνας θα πρέπει να 

σχεδιάζει διαφορετικά συστήµατα για διαφορετικές κατηγορίες πελατών. Όλοι οι 

πελάτες σε µια επιχείρηση είναι σηµαντικοί. Αφενός, οι µικροί είναι εκείνοι που 

κρύβουν έναν αυριανό µεγάλο πελάτη και αφετέρου οι µεγάλοι, διότι οι παραγγελίες 

τους έχουν ιδιαίτερο όγκο. Αυτός είναι και ο λόγος για 

τον οποίο έχουν και περισσότερες απαιτήσεις, όπως, καλύτερες τιµές, 

καλύτερους όρους πληρωµής και άλλες παραχωρήσεις. 

Συνεπώς, ο µεγάλος πελάτης ζητά και υψηλό επίπεδο εξυπηρέτησης. Οι 

επιχειρήσεις δεν θέλουν να χάσουν τέτοιους πελάτες, γι αυτό και προσαρµόζονται 

στις απαιτήσεις τους. Η ζηµιά από την απώλεια ενός µεγάλου πελάτη θα είναι έντονη. 

Αντίθετα ο µικρός πελάτης, από τη µία πλευρά θα εξυπηρετηθεί ως ένα βαθµό µόνο 

και από την άλλη πλευρά η απώλειά του για την επιχείρηση δεν θα είναι τόσο 

σοβαρή. 

 

• Πιο κανάλι διανοµής ταιριάζει στην επιχείρηση; 

 

Ο όρος “κανάλι διανοµής” αναφέρεται στη φυσική διαδροµή που 

ακολουθούν τα προϊόντα της επιχείρησης από το σηµείο παραγωγής ως το σηµείο 

κατανάλωσης. Ήδη στα πρώτα βήµατα του στρατηγικού σχεδιασµού πρέπει να γίνει η 

επιλογή του καναλιού διανοµής. 

Στο logistics management το πρόβληµα σχετίζεται µε την φυσική µεταφορά 

των προϊόντων, την αποθήκευση, τη φορτοεκφόρτωση, την καταµέτρηση, τη 

φύλαξη των προϊόντων. Τα κανάλια διανοµής logistics µεταφέρουν (στη φυσική τους 

µορφή) τα προϊόντα από την επιχείρηση στους καταναλωτές. 

Τέλος, πρέπει να σηµειωθεί πως η επιλογή καναλιού διανοµής όπως και 
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άλλες στρατηγικές αποφάσεις είναι δεσµευτική και πως κοστίζει πολύ για την 

επιχείρηση η αλλαγή της σε σύντοµο χρονικό διάστηµα. Χρειάζεται ιδιαίτερη 

προσοχή για να µην επιδράσουν αρνητικά στους στόχους της επιχείρησης 

 

• Τι κάνει το τµήµα marketing και τι το τµήµα logistics; 

 

Παρ’ όλο που ο διαχωρισµός των αρµοδιοτήτων των δύο τµηµάτων 

µπερδεύει τις επιχειρήσεις, η διάκριση µεταξύ τους είναι απλή. Το τµήµα Marketing 

επιδιώκει τη δηµιουργία ζήτησης και την προβολή των προϊόντων της εκάστοτε 

επιχείρησης έτσι ώστε να υπάρχει ζήτηση από τους καταναλωτές. Το τµήµα των 

Logistics επιδιώκει να καλύψει αυτήν ακριβώς τη ζήτηση. 

 

 

Στρατηγικός Σχεδιασµός και Εξυπηρέτηση Πελατών 

 

 

Στο παγκοσµιοποιηµένο και σύγχρονο περιβάλλον τίποτα δεν παραµένει 

σταθερό, συνεπώς και οι αποφάσεις αναθεωρούνται και διορθώνονται ανάλογα µε τις 

εξελίξεις. Στη δηµιουργία ενός στρατηγικού σχεδιασµού πρέπει να λαµβάνονται υπ’ 

όψιν ποικίλοι παράγοντες. Όλες οι πιθανές κινήσεις της επιχείρησης και των 

ανταγωνιστών πρέπει να συνυπολογίζονται χωρίς προκαταλήψεις και αβάσιµες 

υποθέσεις. Την ίδια συµπεριφορά πρέπει τα στελέχη να επιδεικνύουν και όταν 

ερευνούν τις ανάγκες των πελατών. Οι προτιµήσεις τους οφείλουν να έχουν την ίδια 

ακριβώς προσοχή. 

 

O Martin Christopher προτείνει ένα κατάλογο µε είκοσι τρία (23) 

διαφορετικά σηµεία που βοηθούν τις επιχειρήσεις για την εξυπηρέτηση των πελατών 

τους. Απαραίτητη κίνηση για κάθε εταιρία είναι η δηµιουργία ερωτηµατολογίων (που 

θα περιέχουν τα 23 σηµεία του Martin Christopher). Αφού συµπληρωθούν από τους 

πελάτες της, θα διαµορφωθεί η τελική πολιτική της εταιρίας. 

 

Τα σηµεία που προτείνει ο M.Christopher είναι: 

 

 

� συχνότητα παραδόσεων, 

� χρόνος εκτέλεσης παραγγελίας, 
� συνέπεια στην παράδοση, 

� έκτακτες παραδόσεις, όταν ζητείται, 

� διαθέσιµα αποθέµατα και συνεχής τροφοδοσία, 

� παραγγελίες εκτελούνται συνολικά και όχι τµηµατικά, 

� πληροφόρηση για ελλείψεις, 

� ευκολία τοποθέτησης παραγγελίας, 

� αποδοχή παραγγελίας, 

� ακρίβεια τιµολογίων, 

� ποιότητα πωλητών και αντιπροσώπων, 

� υποστήριξη τοποθέτησης εµπορευµάτων στο κατάστηµα (merchandising), 

� τακτικές επισκέψεις πωλητών και αντιπροσώπων, 

� παρακολούθηση των αποθεµάτων των λιανοπωλητών από βιοµηχανία, 

� όροι πληρωµής, ανταπόκριση στις ερωτήσεις, στις απορίες και στα παράπονα 

των πελατών, 
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� ποιότητα εξωτερικής συσκευασίας, 

� καλοφτιαγµένες παλέτες, 
� ευανάγνωστες ηµεροµηνίες λήξης στην εξωτερική συσκευασία, 

� ποιότητα συσκευασίας τεµαχίου για διακίνηση στο κατάστηµα, 

� συνεργασία στην εισαγωγή νέου προϊόντος ή συσκευασίας, 

� τακτικές αναφορές για την γκάµα των προϊόντων, 

� συντονισµός µεταξύ παραγωγής, διανοµής και marketing 

 

 

 

Είναι βέβαιο πως κάθε πελάτης θα απαντήσει διαφορετικά, θα ζητάει και θα 

προτιµάει άλλα στοιχεία από τους υπολοίπους εφόσον έχει τις δικές του προτιµήσεις, 

ανάγκες και ικανότητες να αντιµετωπίζει διάφορα προβλήµατα. Η 

επιχείρηση µε τον µέσο όρο των αποτελεσµάτων και των απαντήσεων του δείγµατος 

θα αντιληφθεί προς ποια κατεύθυνση πρέπει να κινηθεί, δηλαδή ποια 

κατεύθυνση θεωρούν οι πελάτες της πιο σηµαντική. 

 

 

 

 

 

Επιλογή Προµηθευτή 

 

Σηµασία 

 

 

Χωρίς αντίθετη γνώµη, η ικανοποίηση και εξυπηρέτηση των πελατών 

καθίσταται απαραίτητη προϋπόθεση για την διάρκεια, αλλά και πολλές φορές, για την 

επιβίωση µιας επιχείρησης. Παράλληλα τα τελευταία χρόνια απαραίτητες κρίνονται 

και οι καλές σχέσεις µε τους προµηθευτές. Η εφοδιαστική αλυσίδα κάθε επιχείρησης 

έχει πολλά να κερδίσει από µια καλή επικοινωνία ή συναλλαγή µε τον εκάστοτε 

προµηθευτή. Η βοήθειά του ή µη σε περιπτώσεις κινδύνου για την εταιρία, µπορεί να 

αποβεί κρίσιµη αλλά και µοιραία. Για παράδειγµα, µπορεί να προκύψουν λάθη στις 

προβλέψεις των πωλήσεων. Σε περίπτωση που υπάρξει αύξηση των πωλήσεων ή 

µείωσή τους, ακόµα και σε επίσπευση των παραγγελιών 

των πελατών, η επιχείρηση θα βρεθεί σε µεγάλη ανάγκη. Έτσι, οι προµηθευτές της 

θα έχουν τη διάθεση να αντιµετωπίσουν µαζί τους τον κίνδυνο, εξυπηρετώντας την 

Επιχείρηση µε κάθε δυνατό και άµεσο τρόπο. Έχοντας σαν ασφάλεια την καλή 

θέληση από την πλευρά του προµηθευτή, µπορούν να αποφευχθούν κίνδυνοι, 

όπως αυτοί που αναφέραµε παραπάνω, καθώς σε διαφορετική περίπτωση θα 

επέφεραν πρόσθετο κόστος και πολλές άλλες αρνητικές επιπτώσεις για την 

επιχείρηση και τη µετέπειτα λειτουργία της. 
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Τύποι Σχέσεων Μεταξύ Επιχειρήσεων και Προµηθευτών 

 

  

Σε όλες τις επιχειρήσεις, κυρίως όµως στις πιο µεγάλες, ο αριθµός των 

προµηθευτών ποικίλει ανάλογα µε το µέγεθος και το είδος στο οποίο 

δραστηριοποιείται η κάθε µία. Υπάρχουν διάφοροι τύποι σχέσεων πελάτη 

(επιχείρηση) και προµηθευτή, µερικοί από τους οποίους θα αναλυθούν 

εκτενέστερα στη συνέχεια αυτής της ενότητας. Για παράδειγµα, η πιο συχνή και 

απλή σχέση µεταξύ τους, υπάρχει όταν ο προµηθευτής πωλεί συγκεκριµένα είδη 

προϊόντων που παραδίδει στον πελάτη µε κάθε παραγγελία του, εξοφλώντας τον 

ταµειακά, χωρίς να δηµιουργείται καµία δέσµευση ανάµεσά τους. Επίσης, µια άλλη 

παραδοσιακή, καθαρά επαγγελµατική σχέση, είναι εκείνη όταν καθένας από τη µεριά 

του ενεργεί χωριστά προσδοκώντας πρωταρχικά την επίτευξη των επιχειρησιακών 

του στόχων στην ποιότητα, στο κόστος αλλά και στην ανάπτυξή 

τους. Αυτός ο διαχωρισµός στη σχέση τους µπορεί να οδηγήσει σε µία ανταγωνιστική 

συµπεριφορά µε µειώσεις τιµών, ωφελώντας τη µία πάντα µεριά εις βάρος της άλλης 

(win – lose). 

 

Από την άλλη πλευρά υπάρχουν και πολυπλοκότερες περιπτώσεις και σχέσεις 

µε µεγαλύτερη διάρκεια, καθιστώντας τις, έτσι, απαραίτητες και για τον πελάτη 

(επιχείρηση) αλλά και για τον προµηθευτή. Η εµφάνιση των περιπτώσεων αυτών 

γίνεται σε επιχειρήσεις που η προµήθειά τους απαιτεί ιδιαίτερα διαφοροποιηµένα 

υλικά και κατασκευές που απαιτούν την εξειδίκευση και γνώση από τους 

προµηθευτές, για την επεξεργασία, την εγκατάσταση και υποστήριξη αυτών των 

ειδών. Με τον τρόπο αυτό ο εκάστοτε προµηθευτής µπορεί να αποτελέσει την 

µοναδική ίσως επιλογή για την τροφοδότηση της επιχείρησης και κατ’ επέκταση την 

βιωσιµότητά της. Παράλληλα όµως και για τον προµηθευτή κρίνεται απαραίτητη η 

λειτουργία της συγκεκριµένης επιχείρησης καθώς αποτελεί την κύρια πηγή εσόδων 

του. Βλέπουµε λοιπόν, να δηµιουργείται σε αυτή τη σχέση µια αλληλεξάρτηση 

µεταξύ πελάτη (επιχείρηση) και προµηθευτή. 

Γενικά, οι σχέσεις µεταξύ των επιχειρήσεων και των προµηθευτών τους 

µπορεί να µεταβάλλονται ανάλογα κυρίως µε τη διάρκεια των συναλλαγών τους.  

 

Στο παρακάτω σχήµα παρατίθενται οι διαφορετικοί τύποι σχέσεων όπως 

µπορούν να παρουσιαστούν οµαδοποιηµένα σύµφωνα µε τον αριθµό και το ρυθµό 

των συναλλαγών. Προς την αριστερή πλευρά εµφανίζονται οι βραχυπρόθεσµες 

(µικρής διάρκειας) συναλλαγές, που αφορούν την ταχεία – γρήγορη αγοροπωλησία, 

θυµίζοντας τις αγορές “cash and carry”, ενώ προς την δεξιά πλευρά του σχήµατος 

εµφανίζονται οι µακροπρόθεσµες συναλλαγές, καθώς στοχεύουν στη συνεργασία 

µεταξύ των και είναι περισσότερο πολύπλοκες. 
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Ευκαιριακές συναλλαγές 

 

Είναι ο περισσότερα συχνός και απλούστερος τύπος σχέσης µεταξύ µιας 

επιχείρησης και ενός προµηθευτή – πωλητή. Στην περίπτωση αυτή ο αγοραστής 

(επιχείρηση) επιλέγει από πληθώρα προσφορών την πιο συµφέρουσα για εκείνον, 

τη στιγµή που επιθυµεί να πραγµατοποιήσει µια συγκεκριµένη απαίτηση για την 

εταιρία του (spot trading). Μετά από την εντολή της παραγγελίας, ο προµηθευτής 

υποχρεούται από τη θέση του µέχρι την παράδοση του προϊόντος, χωρίς να έχει 

κάποιο κίνητρο για να πραγµατοποιήσει περεταίρω προτάσεις για επιπλέον υπηρεσίες 

µε σκοπό τη συνεργασία. 

Οι συναλλαγές αυτές έχουν τελείως επαγγελµατικό χαρακτήρα δίχως κανένα 

συµφέρον από καµία πλευρά, γι’ αυτό και ο καθένας λειτουργεί χωριστά από τον 

άλλο. Επί προσθέτως, σε µια περίπτωση όπου ο προµηθευτής θα είχε να ανατρέξει 

σε πρόβληµα µιας παραγγελίας ενός άλλου πελάτη, δεν θα αποτελούσε καµία 

προτεραιότητα γι’ αυτόν ο αγοραστής που εξυπηρετούσε πρότινος. Παροµοίως, αν 

µια επιχείρηση (αγοραστής) επιθυµούσε να πραγµατοποιήσει µια αλλαγή στην 

παραγγελία, όπου θα χρεωνόταν επιπλέον από τον προµηθευτή γι’ αυτήν την 

τροποποίηση, παρά την ενδεχοµένως µικρή αλλαγή που µπορεί να χρειαζόταν. 

Με τις ευκαιριακές συναλλαγές αυξάνεται ο αριθµός των προµηθευτών γεγονός 

που αντικρούει τις απαιτήσεις της στρατηγική εφοδιασµού, καθώς εκείνη επιδιώκει 

πάντα τη µείωσή τους. Για το λόγο, λοιπόν, ότι σε κάθε επιχείρηση προκύπτουν 

νέες, επείγουσες ανάγκες και απαιτήσεις που πρέπει να ολοκληρωθούν σε όσο το 

δυνατό µικρότερο χρόνο, ώστε να µην κοστίσει αυτό στην επιχείρηση, χρίζουν 

απαραίτητες οι ευκαιριακές συναλλαγές και δεν θα είναι ποτέ δυνατό να πάψουν 

να υφίστανται. 

 Συµπεραίνοντας, καταλήγουµε πως όσο οι προµηθευτές καταφέρνουν να 

ανταποκρίνονται στα βασικά κριτήρια, όπως, χρόνοι παράδοσης, ποιότητα, όρο 

πληρωµής, η επιλογή από τον αγοραστή θα βασίζεται στην καλύτερη τιµή, 

στοχεύοντας πάντα στο µειωµένο κόστος. 

 

 

Τακτικές – συχνές συναλλαγές µε τον ίδιο προµηθευτή 

 

 

Μια επιχείρηση είναι πολύ συχνό φαινόµενο να κάνει κατ’ εξακολούθηση 

παραγγελίες από τον ίδιο προµηθευτή χωρίς να υπάρχει κάποια συµφωνία µεταξύ 

τους. Στην περίπτωση αυτή ο προµηθευτής χαρακτηρίζεται ως «προτιµώµενος 

προµηθευτής». Η τακτική επικοινωνία µεταξύ επιχείρησης και προµηθευτή µπορεί 

να δηµιουργήσει εξοικείωση και εµπιστοσύνη µεταξύ τους. Αυτό όµως µπορεί να 

έχει αρνητικές συνέπειες στην απόδοση του προµηθευτή, καθώς η επαφή αυτή θα 

χρησιµοποιηθεί από τη µεριά του ως καθησυχαστικό µέσω. Από την άλλη πλευρά 

επίσης, ο προµηθευτής θα µπορούσε λόγω της συχνής συναλλαγής τους να φερθεί 

περισσότερο ανταγωνιστικά και να παρέχει στον πελάτη κάθε απαίτησή του, µε 

στόχο τη διαρκή ικανοποίηση και συνεργασία τους. 

Αυτός ο τύπος συναλλαγών προτείνεται και χρησιµοποιείται όταν οι 

προβλέψεις για τις απαιτήσεις είναι δύσκολες για την επιχείρηση, αλλά και όταν οι 

αγοραστικές απατήσεις ποικίλουν ως προς τις προδιαγραφές. 
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Συναλλαγές µε βάση µια συµφωνία – πλαίσιο 

 

 

Σε µεγάλες κυρίως επιχειρήσεις, είναι συχνό το φαινόµενο συναλλαγών βάσει 

συµβάσεων που έχουν δηµιουργηθεί µεταξύ αγοραστή (επιχείρηση) και 

προµηθευτή, λεγόµενο και ως συµφωνία - πλαίσιο (frame work agreement).  

Με αυτό τον τρόπο συναλλαγής εξοικονοµείται πολύτιµος, για κάθε αγοραστή 

και προµηθευτή, χρόνος, αλλά ιδιαίτερα ωφελεί την επιχείρηση στο κόστος των 

συναλλαγών, στο χρονικό διάστηµα που έχουν ορίσει µεταξύ τους, έναντι 

µεµονωµένων συναλλαγών. Με τη συµφωνία αυτή, ο προµηθευτής παρέχει ποικιλία 

προϊόντων σε καλύτερες τιµές (προσυµφωνηµένες) σε είδη και ποσότητες που µε 

εκτίµηση έχουν οριστεί. 

Στελέχη της εφοδιαστικής αλυσίδας κάθε επιχείρησης, αναζητούν στην αγορά 

προµηθευτές που θα τους εξασφαλίσουν την καλύτερη ποιότητα προϊόντων, στις 

καλύτερες τιµές, µε τους καλύτερα δυνατούς όρους, εξασφαλίζοντας παράλληλα το 

χαµηλότερο κόστος προµηθειών. Επίσης, βρίσκονται σε τακτά χρονικά διαστήµατα 

σε επικοινωνία, διενεργώντας ελέγχους για τη διασφάλιση των συµφωνηθέντων όρων 

και την επίλυση προβληµάτων. 

Μπορούµε να διακρίνουµε και οµοιότητες που υπάρχουν µε τις τακτικές 

συναλλαγές, όπως το ενδιαφέρον για βελτίωση της απόδοσης για την ικανοποίηση 

του πελάτη, από την πλευρά του προµηθευτή, µε σκοπό την ανανέωση της 

συνεργασίας τους. Γεγονός, βέβαια, που µπορεί να οδηγήσει σε µείωση των 

δραστηριοτήτων και των κινήτρων του προµηθευτή. Συνεπώς κρίνεται απαραίτητη 

η µέτρηση της απόδοσης του προµηθευτή µε κατάλληλους δείκτες µέτρησης. 

Παράλληλα, ο αγοραστής µπορεί ακόµα να προστατευτεί από τη µείωση των 

επιπέδων εξυπηρέτησης του προµηθευτή µέσω ποινών αλλά και επιβραβεύσεων µε 

κριτήριο πάντα την απόδοσή του. 

 

 

Εταιρικές συνεργασίες 

 

 

Κάθε επιχείρηση επιθυµεί και αναζητά εταιρικές συνεργασίες. Είναι ένα είδος 

στόχου που προσπαθεί να επιτύχει συσχετιζόµενο µε τους προµηθευτές της. Με τον 

όρο «εταιρικές συνεργασίες» εννοούµε τις µακροπρόθεσµες εταιρικές σχέσεις που 

βασική προϋπόθεση τους είναι η συνεργασία (partnership), καθώς και το υψηλό 

επίπεδο εµπιστοσύνης. Τέτοιες συνεργασίες µπορούν να γίνουν τα θεµέλια για τη 

δηµιουργία νέων προϊόντων και υπηρεσιών. Οι προµηθευτές γνωρίζουν τις ανάγκες, 

τις ιδιότητες, τις απαιτήσεις, αλλά και τις δυνατότητες της επιχείρησης και έτσι µε τις 

προτάσεις τους, µπορούν να µειωθούν οι λανθασµένες ενέργειες καθώς και οι 

αστοχίες στη φάση του σχεδιασµού των νέων προϊόντων και υπηρεσιών. 

 

Μια επιτυχηµένη εταιρική συνεργασία µπορεί να χαρακτηριστεί από: 

 

 

� Αλληλεξάρτηση, δηλαδή κάθε πλευρά να αισθάνεται πραγµατικό ενδιαφέρον 

για την επιτυχία της άλλης και να νιώθει την υποχρέωση να συνεισφέρει σε 

αυτήν. 

� Εµπιστοσύνη, δηλαδή κάθε πλευρά να εκπληρώνει τις υποχρεώσεις της, να 

τηρεί τις συµφωνίες αλλά και να επιδιώκουν κοινά αποδεκτές λύσεις. 
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� Ανταλλαγή πληροφοριών, η οποία πρέπει να γίνεται χωρίς παραποίηση έτσι 

ώστε να παρθούν σωστά αποφάσεις. 

�  Σύσταση διεπιχειρησιακών οµάδων, δηλαδή δηµιουργούνται οµάδες 

εργασίας αποτελούµενες από µέλη και από των δυο εταιριών µε σκοπό τη 

              λύση επίκαιρων προβληµάτων, ανάπτυξη νέων προϊόντων, εφαρµογή νέων 

λειτουργιών κ.τ.λ. 

� Κοινές επενδύσεις, δηλαδή η αναζήτηση πόρων και επενδύσεων και από τα 

δύο µέλη που θα τους επιφέρουν µελλοντικά οφέλη. 

� Παρ’ όλα αυτά δεν είναι καθόλου εύκολη η επιλογή σωστού εταίρου. Και 

αυτό γιατί σε πολλές περιπτώσεις ο αγοραστής αδυνατεί να προσαρµοστεί 

στην λογική της εταιρικής συνεργασίας και έτσι αποστασιοποιείται από την 

λειτουργία. 

� Επίσης, βασικό ρόλο κατέχουν και οι εργαζόµενοι στις διεπιχειρησιακές 

οµάδες. Αν αποτελούνται από εργαζόµενους που δεν έχουν την ικανότητα να 

ανταπεξέλθουν στις απαιτήσεις αυτές, τότε γεννούνται δυσλειτουργίες. 

Μείωση της απόδοσης µπορεί να προέρχεται επίσης και από εφησυχασµό από 

τη σταθερότητα της συνεργασίας. 

 

Συµπερασµατικά, ο ακρογωνιαίος λίθος των εταιρικών συναλλαγών είναι η 

µέτρηση και αξιολόγηση της απόδοσης τους. Αυτή η διαδικασία χαρακτηρίζεται από 

πολυπλοκότητα εφόσον καθίσταται αναγκαία η αξιολόγηση όχι µόνο µετρήσιµων 

µεγεθών, όπως είναι η τιµή των προϊόντων ή των πρώτων υλών που αγοράζει η 

επιχείρηση, αλλά και µη µετρήσιµων µεγεθών, όπως είναι η ποιότητα, η ακρίβεια στις 

παραδόσεις κ.ά. Τέτοια χαρακτηριστικά µπορούν να µετρηθούν µόνο 

υποκειµενικά, δηλαδή από την σκοπιά της επιχείρησης. 

 

Εν κατακλείδι, τέτοιες συνεργασίες για να χτιστούν απαιτείται χρόνος, 

υποµονή και προσπάθεια και από τις δύο εταιρίες. Αν τελικά δηµιουργηθεί αµοιβαία 

αλληλεξάρτηση τα αποτελέσµατα θα δικαιώσουν την οποιαδήποτε σκληρή 

προσπάθεια τους. 

 

 

 

1.6 Ανάθεση διαδικασιών σε τρίτους (outsourcing ή third party logistics) 

 

Οι επιχειρήσεις λόγω του αυξανόµενου ανταγωνισµού στο χώρο, 

αποφασίζουν να επικεντρωθούν σε κάποιες λειτουργίες και τις υπόλοιπες να τις 

αναλάβουν τρίτες επιχειρήσεις που αποτελούσαν τους «ενδιάµεσους». Η µέθοδος 

outsourcing δηµιούργησε και έναν ακόµη κλάδο των logistics, τα third party logistics 

(3PL).  

Οι περισσότερες επιχειρήσεις καταφεύγουν στη λύση της ανάθεσης µέρους 

της παραγωγικής διαδικασίας σε τρίτες επιχειρήσεις λόγω του ότι επιδιώκουν µείωση 

του λειτουργικού κόστους, µείωση των δεσµευµένων κεφαλαίων, βελτίωση 

ποιότητας και ταχύτητας υπηρεσιών, βελτίωση της ανταγωνιστικότητας, µεγαλύτερη 

ευελιξία και απόκτηση εξειδίκευσης στις λειτουργίες που συντελούνται εντός των 

επιχειρήσεων. 
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Η µείωση του λειτουργικού κόστους επιτυγχάνεται από τη µείωση του 

προσωπικού, την αποδέσµευση των κεφαλαίων και τη µείωση του κόστους 

συντήρησης των υποδοµών. Με την αποδέσµευση των κεφαλαίων αυξάνονται τα 

οφέλη από την αξιοποίησή τους µε αποτέλεσµα να επενδύονται για τις λειτουργίες 

που αναλαµβάνει η κάθε επιχείρηση στο εσωτερικό της. Εποµένως, η ανάθεση 

κάποιων λειτουργιών σε τρίτους είναι κερδοφόρα για τις επιχειρήσεις. 

Παρόλα αυτά, έχουν σηµειωθεί αρκετά µειονεκτήµατα στην ανάθεση 

εργασιών σε τρίτους. Συχνά η ασυνέπεια των τρίτων επιχειρήσεων όσον αφορά την 

καθυστέρηση των παραδόσεων, το χαµηλό επίπεδο ποιότητας των προϊόντων και τη 

µη τήρηση της συµφωνίας µεταξύ της επιχείρησης και των καταναλωτών –πελατών, 

οδηγεί στη δυσφήµιση της επιχείρησης που ανέθεσε κάποιες εργασίες σε τρίτους και 

µείωση των πελατών. Αυτό θα έχει σαν αποτέλεσµα ζηµίες στις επιχειρήσεις και 

πιθανή διακοπή της παραγωγικής διαδικασίας. Επίσης, στον τοµέα των µεταφορών 

και διανοµών µπορεί να µην έχει γίνει σωστή διαχείριση των αποθεµάτων στα µέσα 

µεταφοράς και να κυκλοφορούν άδεια οχήµατα επιβαρύνοντας έτσι και την 

επιχείρηση καθώς θα πληρώνει µια ανούσια µεταφορά αλλά και το περιβάλλον. Για 

αυτό το λόγο κρίνεται απαραίτητος ο έλεγχος των υπηρεσιών των τρίτων 

επιχειρήσεων που αναλαµβάνουν εργασίες. 

Οι third-party logistics επιχειρήσεις έχουν γίνει ένα αναπόσπαστο κοµµάτι της 

σηµερινής εφοδιαστικής αλυσίδας. Οι επιχειρήσεις αυτές προσφέρουν υπηρεσίες οι 

οποίες επιτρέπουν τις επιχειρήσεις να αναθέσουν σε κάποιον εξωτερικό φορέα µέρος 

ή και ολόκληρη την λειτουργία της εφοδιαστικής τους αλυσίδας .Η ανάπτυξη των 

3PL οδηγήθηκε από την ανάγκη των επιχειρήσεων να µειώσουν τα κόστη τους και να 

εστιάσουν στον πυρήνα της επιχείρησης (Martin Murray, About.com). 

Το 1980 σηµειώθηκε µία αυξανόµενη τάση προς την παγκοσµιοποίηση και 

χρήση της πληροφορικής τεχνολογίας. Αυτή η τάση οδήγησε τις επιχειρήσεις στο να 

δραστηριοποιηθούν και να κινηθούν περισσότερο ανταγωνιστικά. Για τον τοµέα των 

logistics αυτό µεταφράστηκε ως ενίσχυση των σχέσεων όσων περιλαµβάνονται στην 

εφοδιαστική αλυσίδα. Η ιδέα της υπεργολαβίας µεµονωµένων υπηρεσιών logistics 

όπως οι µεταφορές και η αποθήκευση από εξωτερικούς παρόχους υπηρεσιών δεν 

είναι λοιπόν κάτι καινούργιο. 

Οι φορείς που παρέχουν υπηρεσίες Logistics 3PL είναι εταιρίες που 

αναλαµβάνουν µεγάλη ποικιλία υπηρεσιών Logistics για λογαριασµό των πελατών 

τους. Οι εταιρίες αυτές θέτουν σε λειτουργία κέντρα διανοµής, για να διαχειρίζονται 

την παράδοση του προϊόντος στον πελάτη, χρησιµοποιώντας δικά τους µεταφορικά 

µέσα, ή αναλαµβάνουν υπηρεσίες προστιθέµενης αξίας, όπως η επανασυσκευασία. Οι 

πάροχοι 3PL µε την χρήση προηγµένης τεχνολογίας µπορούν να επιτύχουν 

χαµηλότερα κόστη logistics και την ολοκλήρωση της εφοδιαστικής 

αλυσίδαςαυξάνοντας παράλληλα την παραγωγικότητα (A Framework for Evaluating 

Third-Party Logistics, Ganesh Vaidyanathan). 
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Τι είναι τα third-Party Logistics; 

 

Οι ευρωπαϊκές βιοµηχανίες παραγωγής Lieb et al. (1993) χρησιµοποίησαν τον 

ακόλουθο ορισµό: 

Τα Third-Party Logistics αφορούν την χρήση εξωτερικών εταιριών για την 

εκτέλεση λειτουργιών οι οποίες παραδοσιακά εκτελούνταν µέσα σε έναν οργανισµό. 

Οι λειτουργίες που εκτελούνται από των τρίτο φορέα µπορεί να αφορούν ολόκληρη 

την λειτουργία logistics ή επιλεγµένες λειτουργίες µέσα από αυτήν. Σύµφωνα µε τον 

παραπάνω ορισµό, τα third-party logistics περιλαµβάνουν κάθε µορφή εξωτερικής 

ανάθεσης λειτουργιών logistics που παλαιότερα εκτελούνταν µέσα στον οργανισµό. 

Αν για παράδειγµα, µία εταιρία η οποία µέχρι πρώτινως πραγµατοποιούσε µόνη της 

τις µεταφορές της, προσλάβει εξωτερικούς µεταφορείς αυτό αποτελεί παράδειγµα 

third-party logistics. Κάτι αντίστοιχο εφαρµόζει και µία εταιρία η οποία καταργεί την 

δική της αποθήκη και αντί για αυτή χρησιµοποιεί αποθήκη εκτός εταιρίας. Μέσα από 

συνεντεύξεις πολλών φορέων third-party logistics στη Βόρεια Ευρώπη, οι Bagchi και 

Virum (1996) κατέληξαν στον παρακάτω ορισµό: 

Μία «συµµαχία» logistics δείχνει µία στενή και µακροχρόνια σχέση µεταξύ 

πελάτη και προµηθευτή ή οποία περιλαµβάνει ένα ευρύ φάσµα αναγκών logistics. Σε 

µία τέτοια συµµαχία, οι συµβαλλόµενοι θεωρούν ο ένας τον άλλον ως συνεργάτη. 

Συνεργάζονται για την κατανόηση και τον ορισµό των αναγκών logistics του πελάτη. 

Και οι δύο πλευρές συµµετέχουν στο σχεδιασµό και την ανάπτυξη λύσεων logistics 

και την εκτίµηση της απόδοσης. Ο στόχος είναι η σχέση να εξελιχθεί σε µία win-win 

συµφωνία. 

Αυτός ο ορισµός δίνει έµφαση στην στρατηγική διάσταση της έννοιας και 

προϋποθέτει ότι η εκπλήρωση των πιο ουσιαστικών σηµείων προηγείται της 

συµφωνίας µεταξύ των µερών. Αυτά τα σηµεία περιλαµβάνουν στη χρονική διάρκεια, 

την από κοινού προσπάθεια για µελλοντική συνεργασία, την αναζήτηση 

συγκεκριµένης λύσης για κάθε πελάτη και τον από κοινού διαµοιρασµό των ρίσκων 

και των οφελών.(Third-party logistics-from an interorganizational point of view, Tage 

Skjoett-Larsen, Logistics Management Group, Copenhagen Business 

School,Denmark, 1999) 

Πλαίσιο για τις 3PL λειτουργίες: 

∆ύο έρευνες (Rabinovich E., et al. Outsourcing of intergrated logistics 

functions, International Journal of physical Distribution and Logistics Management 

29, 6 (1999), 353-373, Sink H.L. and Langley C.J., A managerial framework for 

acquisition of third-party logistics services, Journal of Business Logistics 19, 1 

(1997), 121-136), όρισαν τις παρακάτω λειτουργίες ως βασικές λειτουργίες των 3PL: 
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• Μεταφορά 

• Αποθήκευση 

• Ναύλωση µεταφορών και διανοµή 

• Επικόλληση ετικετών και συσκευασία 

• ∆ιαχείριση αποθεµάτων 

• ∆ιαχείριση κίνησης και ταχείς χειρισµοί 

• Ναυλώσεις και έλεγχοι 

• Cross Docking 

• Επιστροφές προϊόντων 

• ∆ιαχείριση παραγγελιών 

• Επιλογή µεταφορέων 

• ∆ιαπραγµάτευση τιµών 

• Πληροφοριακά συστήµατα logistics 

 

 

Πως επιλέγουν οι επιχειρήσεις ποιες λειτουργίες να αναθέσουν σε third-party 

logistics; 

 

Οι πιο σηµαντικοί παράγοντες που αφορούν την χρήση φορέων 3PL έχουν 

αναγνωριστεί µέσα από προγενέστερες έρευνες ( Lieb 1992, Ballou 1993, Lieb et al 

1993a 1993b), είναι οι ακόλουθοι: 

1) η έκταση της χρήσης υπηρεσιών 3PL. 

• Το επίπεδο αφοσίωσης στα third party logistics (εκτεταµένο έως πολύ 

περιορισµένο). 

• Το ποσοστό από το συνολικό προϋπολογισµό logistics που αφορά σε 3PL. 

• Γεωγραφική κάλυψη που παρέχεται από τους φορείς 3PL (τοπικά ή διεθνώς). 

• Είδος Third party υπηρεσιών (διαχείριση αποθήκης, εκπλήρωση παραγγελιών, 

επιστροφές κτλ). 

• Φύση και έκταση συµφωνιών.  
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2) Η διαδικασία λήψης απόφασης για την επιλογή συµφωνίας παροχής υπηρεσιών 

logistics. 

• Η ανάγκη για εστίαση σε κεντρικές επιχειρήσεις. 

• Καλύτερες λύσης για τις µεταφορές. 

• Βελτιωµένες υπηρεσίες µε µικρότερο κόστος. 

• Ανάπτυξη της απαραίτητης τεχνολογικής εξειδίκευσης και πληροφοριακών 

συστηµάτων πέρα από την επιχείρηση. 

• Ανάγκη για πιο εξειδικευµένες και καλύτερα εξοπλισµένες υπηρεσίες logistics. 

3) Η επιρροή των συµφωνιών logistics στον οργανισµό. (Third party logistics 

services: a Singapore perspective, Rohit Bhatnagar, Amrik S.Sohal, Robert Millen 

1999) 

 

 

1.7 Logistics και εφοδιαστική αλυσίδα 

Τα Logistics δεν έχουν καµία σχέση µε τη λογιστική. Ο Λέοντας Σοφός 

χρησιµοποίησε πρώτη φορά τον όρο Λογιστική για να αναφερθεί στην µέριµνα για 

την εξασφάλιση ρούχων, τροφίµων, πολεµοφοδίων κ.α. για τον στρατό. Τα Logistics 

(Εφοδιαστική) είναι η διαδικασία στρατηγικής διοίκησης του εφοδιασµού, 

διακίνησης και αποθήκευσης των υλικών, ανταλλακτικών και τελικών προϊόντων 

καθώς και των σχετικών µε αυτών πληροφοριών, µέσα από την επιχείρηση και τα 

κανάλια διανοµής της µε τέτοιο τρόπο ώστε η τωρινή και η µελλοντική κερδοφορία 

να µεγιστοποιηθεί µέσα από την αποτελεσµατικότερη ικανοποίηση των εντολών των 

πελατών.  

Τα Logistics αποτελούν κατεύθυνση και οργανωτικό πλαίσιο από το οποίο 

προκύπτει το σχέδιο ροής των προϊόντων και των πληροφοριών µέσα στην 

επιχείρηση. Η εφαρµογή των Logistics επιδιώκει να συντονίσει όλες τις προσπάθειες 

που γίνονται σε κάθε κρίκο της αλυσίδας εφοδιασµού, έτσι ώστε η επιδιωκόµενη 

αύξηση της αξίας σε µία φάση να µην προκαλεί µείωση της πρότυπης αξίας σε 

προηγούµενη ή επόµενη φάση. Το 1986, το Council of Logistics Management  

(CLM), όρισε τα Logistics ως:  

Τη διαδικασία σχεδιασµού, εφαρµογής και ελέγχου της επαρκούς και 

αποδοτικής ροής και αποθήκευσης υλικών, τη διαδικασία απογραφής τελικών 

αγαθών και τη ροή της σχετικής πληροφόρησης από το σηµείο προέλευσης ως το 

σηµείο κατανάλωσης µε σκοπό τη συνέπεια στις απαιτήσεις του πελάτη. (Council of 

Logistics Management, What is it All about?, Oak Brook, IL 1986). Από την άλλη, η 

+ιαχείρισης Εφοδιαστικής Αλυσίδας (SCM: Supply Chain Management) είναι έννοια 

ευρύτερη από τα Logistics. Ο όρος διαχείριση εφοδιαστικής αλυσίδας είναι σχετικά 

καινούργιος και πρωτοεµφανίστηκε το 1982 (Oliver, R.Keith and Michael D.Weber, 
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Supply-Chain Management: Logistics Catches up with Strategy, Outlook, 1982, cit. 

Martin Christopher, Logistics, The strategic Issues, London: Chapman and Hall, 

1992). 

 Γύρω στο 1990, οι ακαδηµαϊκοί όρισαν την SCM ως ένα θεωρητικό σηµείο 

αναφοράς για να την διαχωρίσουν από περισσότερο παραδοσιακές προσεγγίσεις 

σχετικά µε την ροή των υλικών και την σχετική ροή πληροφοριών (Ellram, Lisa M. 

And Martha C.Cooper, Supply Chain Management, Partnership, and the Shipper-

Third Party Relationship, the International journal of Logistics Management, Vol. 1, 

No. 2, 1990. pp.1-10).  Υπάρχουν πολλοί λόγοι που δικαιολογούν την δηµοτικότητα 

του όρου και αυτό γιατί σήµερα δίνεται ιδιαίτερη έµφαση στην αναζήτηση πόρων 

παγκοσµίως, στον ανταγωνισµό βάσει χρόνου και ποιότητας και στην συνεισφορά 

αυτών µέσα σε ένα περιβάλλον µε αυξηµένη αβεβαιότητα. Οι οργανισµοί στρέφονται 

ολοένα και περισσότερο στην αναζήτηση προµηθειών παγκοσµίως. Αυτή η 

παγκοσµιοποίηση των προµηθειών έχει οδηγήσει τις επιχειρήσεις να αναζητούν 

αποδοτικότερους τρόπους συντονισµού της ροής των υλικών τους. Κλειδί για κάτι 

τέτοιο είναι ο προσανατολισµός προς τη δηµιουργία στενών σχέσεων µε τους 

προµηθευτές (Journal of Business Logistics, Vol.22, No. 2, 2001, Defining Supply 

Chain Management by John T.Mentzer, William De Witt, James S. Keebler, 

Soonhong Min, Nancy W.Nix, Carlo D.Smith, Zach G.Zacharia).  

Σύµφωνα µε τον ορισµό των La Londe and Masters 1994, η διαχείριση 

εφοδιαστικής αλυσίδας περιλαµβάνει:…δυο ή περισσότερες επιχειρήσεις σε µία 

εφοδιαστική αλυσίδα µε µακροπρόθεσµη συµφωνία ,την ανάπτυξη εµπιστοσύνης και 

αφοσίωσης σε αυτή τη σχέσh, την επίδραση των λειτουργιών των Logistics στην 

ανταλλαγή δεδοµένων σχετικά µε τη ζήτηση και τις πωλήσεις και το ενδεχόµενο της 

µεταφοράς του πεδίου ελέγχου της λειτουργίας των Logistics. 

 Ένας ακόµη ορισµός σύµφωνα µε τους J.Heizer και B.Render είναι ο 

ακόλουθος: διαχείριση εφοδιαστικής αλυσίδας είναι η διαχείριση των λειτουργιών 

που αφορούν στη προµήθεια υλικών και υπηρεσιών, η µετατροπή τους σε ενδιάµεσα 

αγαθά και τελικά προϊόντα και η διανοµή αυτών µέσα από ένα σύστηµα διανοµής 

(Principles of Operations Management, 6th edition, Jay Heizer, Barry Render). Πώς 

διακρίνουµε τα Logistics από τη διαχείριση εφοδιαστικής αλυσίδας; Η διαχείριση της 

εφοδιαστικής αλυσίδας στηρίζεται στο πλαίσιο λειτουργίας των Logistics και 

παράλληλα θέλει να επιτύχει τον συντονισµό ανάµεσα στις λειτουργίες των άλλων 

ατόµων των καναλιών διανοµής, δηλαδή των προµηθευτών και των πελατών, και 

στην ίδια την επιχείρηση. Έτσι για παράδειγµα ένας από τους σκοπούς της 

διαχείρισης εφοδιαστικής αλυσίδας είναι η µείωση ή η εξάλειψη των ενδιαµέσων 

επιπέδων αποθεµάτων που υπάρχουν στις επιχειρήσεις µέσω της διανοµής 

πληροφόρησης σχετικής µε τη ζήτηση και τα τρέχοντα επίπεδα αποθέµατος. Αυτή 

είναι η έννοια της «Συν-διαχείρισης Αποθεµάτων» ( Co-Managed Inventory - CMI).  
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Το σηµείο, λοιπόν, στο οποίο εστιάζεται η διαχείριση εφοδιαστικής αλυσίδας 

είναι η διαχείριση των σχέσεων µε τέτοιο τρόπο, ώστε να επιτυγχάνεται ένα πιο 

κερδοφόρο αποτέλεσµα για όλους τους κρίκους της αλυσίδας(Logistics και 

διαχείριση εφοδιαστικής Αλυσίδας, Κεφ.1 Martin Christopher, 2007). Η διαχείριση 

εφοδιαστικής αλυσίδας, λοιπόν, περνάει πέρα από τα σύνορα του οργανισµού. Η 

έκταση της εφοδιαστικής αλυσίδας µπορεί να οριστεί σε σχέση µε τον αριθµό των 

επιχειρήσεων που εµπλέκονται σε αυτή και ανάλογα µε τις λειτουργίες και τις 

διαδικασίες που περιλαµβάνονται (Supply Chain Management: More than a New 

Name for Logistics, Martha C.Cooper, Douglas M.Lambert and Lanus D. Pagh. The 

Ohio State University, Volume 8, no.1, 1997) 

 

 

1.8 Ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα από τα logistics 

 

Η αποτελεσµατική διαχείριση των Logistics και της εφοδιαστικής αλυσίδας 

µπορεί να προσφέρει µια σηµαντική αιτία δηµιουργίας ανταγωνιστικού 

πλεονεκτήµατος – µε άλλα λόγια, µε την καλύτερη διαχείριση των Logistics και της 

εφοδιαστικής αλυσίδας, µπορεί να επιτευχθεί σταθερή υπεροχή έναντι των 

ανταγωνιστών όσον αφορά την προτίµηση των καταναλωτών. Οι βάσεις για την 

επιτυχία στην αγορά είναι πολυάριθµες, αλλά ένα απλό υπόδειγµα βασίζεται στην 

τριµερή σύνδεση µεταξύ εταιρείας, πελάτη και ανταγωνιστών – τα «Τρία C» 

(company, competitor, customers). Η αιτία δηµιουργίας του ανταγωνιστικού 

πλεονεκτήµατος βρίσκεται πρωτίστως στην ικανότητα της επιχείρησης να 

διαφοροποιείται, στα µάτια του καταναλωτή, έναντι των ανταγωνιστών της, και 

δευτερευόντως στην ικανότητά να λειτουργεί µε χαµηλότερο κόστος και, εποµένως, 

µε υψηλότερο κέρδος . 

 

1.9 Η Εφοδιαστική Αλυσίδα και η ανταγωνιστική επίδοση 

 

Παραδοσιακά, οι περισσότερες επιχειρήσεις θεωρούν ότι η ύπαρξη τους δεν 

επηρεάζεται από τις υπόλοιπες, ενώ στην πραγµατικότητα πρέπει να ανταγωνιστούν 

µ’αυτές για να επιβιώσουν. Επικρατεί µια σχεδόν δαρβινική ηθική «επιβίωσης του 

ικανότερου», η οποία καθοδηγεί σε µεγάλο βαθµό τη στρατηγική των εταιρειών. 

Ωστόσο, µια τέτοια φιλοσοφία µπορεί να αποδειχθεί αυτό-αναιρούµενη εάν καθιστά 

τελικά τις εταιρίες απρόθυµες να συνεργαστούν, ώστε να γίνουν πιο ανταγωνιστικές. 

Πίσω από αυτή τη φαινοµενικά παράδοξη αντίληψη βρίσκεται η ιδέα της ενοποίησης 

της εφοδιαστικής αλυσίδας.  
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Η εφοδιαστική αλυσίδα είναι το δίκτυο των επιχειρήσεων που εµπλέκονται, 

µέσω αµφίδροµων συνδέσεων, σε διαφορετικές διαδικασίες και δραστηριότητες, οι 

οποίες δηµιουργούν αξία, µε τη µορφή των προϊόντων και των υπηρεσιών, για τον 

τελικό καταναλωτή. Η διαχείριση της εφοδιαστικής αλυσίδας ωστόσο διαφέρει από 

την «καθετοποιηµένη δοµή». Η καθετοποιηµένη δοµή συνεπάγεται κανονικά την 

αµφίδροµη απόκτηση κυριότητας των προµηθευτών και πελατών. Η στρατηγική αυτή 

ήταν κάποτε επιθυµητή, αλλά ολοένα και περισσότερο οι επιχειρήσεις εστιάζονται 

πλέον στη δική τους «βασική επιχειρηµατική δραστηριότητα» - µε άλλα λόγια, στα 

αντικείµενα που γνωρίζουν καλά και στα οποία έχουν συγκριτικό πλεονέκτηµα. 

Καθετί άλλο «ανατίθεται σε τρίτους» - δηλαδή εξασφαλίζεται από πηγές εκτός 

επιχείρησης. Οι «πηγές» αυτές ονοµάζονται «εικονικές» επιχειρήσεις ή επιχειρήσεις 

«δικτύου». Είναι σαφές ότι η τάση αυτή έχει πολλές επιπτώσεις στη διαχείριση 

εφοδιαστικής αλυσίδας, εκ των οποίων η σηµαντικότερη είναι η πρόκληση της 

ενοποίησης και του συντονισµού της ροής των υλικών που προέρχονται από πλήθος 

προµηθευτών, συχνά από άλλες χώρες, και αντίστοιχα η διαχείριση της διανοµής του 

τελικού προϊόντος µέσω ενός µεγάλου αριθµού µεσαζόντων.  

Στο παρελθόν, αυτό που συνέβαινε συχνά ήταν ότι οι σχέσεις µε τους 

προµηθευτές, και σε επόµενο στάδιο, µε τους πελάτες (όπως διανοµείς ή 

λιανοπωλητές) ήταν µάλλον ανταγωνιστικές και όχι σχέσεις συνεργασίας. Ακόµη και 

σήµερα υπάρχουν εταιρείες που προσπαθούν να επιτύχουν µειώσεις του κόστους τους 

ή αύξηση των κερδών τους σε βάρος των συνεργατών τους στην εφοδιαστική 

αλυσίδα. Οι εταιρείες αυτές, προφανώς, δεν έχουν αντιληφθεί ότι µετατοπίζοντας 

κόστος σε προηγούµενο ή επόµενο στάδιο παραγωγής δεν γίνονται καθόλου 

ανταγωνιστικότερες. Ο λόγος είναι ότι το κόστος θα µεταβιβαστεί τελικά στην τιµή 

που πληρώνει ο τελικός χρήστης. Οι εταιρίες αιχµής αναγνωρίζουν την πλάνη αυτής 

τη της συµβατικής προσέγγισης και, σε αντίθεση µ’αυτήν, επιδιώκουν να 

καταστήσουν την εφοδιαστική αλυσίδα στο σύνολό της πιο ανταγωνιστική, µέσω της 

αναβάθµισης της αξίας και της µείωσης του κόστους που µπορεί να επιτευχθεί. Η 

έννοια της διαχείρισης της εφοδιαστικής αλυσίδας, ενώ είναι σχετικά νέα, στην 

πραγµατικότητα δεν είναι τίποτα άλλο παρά µία επέκταση της λογικής των Logistics.  

Η διαχείριση των Logistics ενδιαφέρεται για την βελτιστοποίηση των ροών 

µέσα στην επιχείρηση, ενώ η διαχείριση εφοδιαστικής αλυσίδας αναγνωρίζει ότι η 

εσωτερική ενοποίηση καθαυτή δεν είναι αρκετή. Υπάρχει, πράγµατι, µια ανέλιξη στη 

διαδικασία ενοποίησης από τη θέση του σταδίου  της πλήρους λειτουργικής 

ανεξαρτησίας, όπου κάθε επιχειρηµατική λειτουργία, όπως η παραγωγή ή οι 

προµήθειες δρα ανεξάρτητα από τις άλλες επιχειρηµατικές λειτουργίες. Ένα 

παράδειγµα είναι η περίπτωση όπου η επιχείρηση επιδιώκει τη βελτιστοποίηση 

κόστους παραγωγής ανά µονάδα προϊόντος της σε µεγάλες παραγωγικές περιόδους, 

αδιαφορώντας για τη συσσώρευση αποθέµατος τελικών αγαθών και τις συνέπειες που 

αυτό το γεγονός έχει στο χώρο και το κόστοςαποθήκευσης, καθώς επίσης και την 

επίπτωση στο κεφάλαιο κίνησης (working capital). Οι εταιρείες του σταδίου 2 έχουν 

αναγνωρίσει την ανάγκη να υπάρξει ένας περιορισµένος έστω βαθµός ενοποίησης 
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µεταξύ συνεχόµενων λειτουργιών, όπως της διανοµής και διαχείρισης του 

αποθέµατος ή του ελέγχου των προµηθειών και των υλικών. Το φυσιολογικό, 

εποµένως βήµα στο στάδιο 3 απαιτεί την εγκαθίδρυση και εφαρµογή ενός πλαισίου 

σχεδιασµού από «το ένα ως στο άλλο». Το στάδιο 4 αντιπροσωπεύει την πραγµατική 

ενοποίηση εφοδιαστικής αλυσίδας, όπου η ιδέα της σύνδεσης και του συντονισµού 

που επιτεύχθηκε στο στάδιο 3 επεκτείνεται τώρα προς τα πίσω, στους προµηθευτές, 

και προς τα εµπρός, στους πελάτες. Υφίσταται, λοιπόν, µια σηµαντική 

διαφοροποίηση ανάµεσα στα Logistics και στη διαχείριση εφοδιαστικής αλυσίδας . 

 

 

 

 

 

Κεφάλαιο 2o 

Πράσινη εφοδιαστική αλυσίδα (Green Logistics) 

 
 

Με το πέρασµα των ετών, δίδεται µεγαλύτερη έµφαση στο περιβάλλον και τις 

µεθόδους που είναι απαραίτητο να εφαρµοσθούν από τις επιχειρήσεις ώστε να 

µειωθούν οι αρνητικές συνέπειες των δραστηριοτήτων των logistics. Απώτερος 

στόχος του επανασχεδιασµού του συστήµατος logistics είναι η εφοδιαστική αλυσίδα 

να συµβάλλει θετικά στην ανάπτυξη και όχι στην υποβάθµιση του περιβάλλοντος 

επιδιώκοντας να επιτύχει καλύτερο επίπεδο εξυπηρέτησης πελατών και χαµηλότερο 

µεταφορικό κόστος. 

Ήδη34 από τα τέλη της δεκαετίας του 1980 και στις αρχές της δεκαετίας του 

1990, οι επιχειρήσεις άρχισαν να εκδηλώνουν ενδιαφέρον για τη µείωση της 

ρύπανσης του περιβάλλοντος από τις δραστηριότητες των logistics, εξαιτίας της 

εµφάνισης περιβαλλοντικών προβληµάτων όπως η όξινη βροχή, η χρήση των χλωρό- 

φθορανθράκων (CFC’s) που προκαλούσαν το φαινόµενο της τρύπας του όζοντος και 

τέλος η κλιµατική αλλαγή. Στον ανασχεδιασµό του τρόπου εφαρµογής µεθόδων στην 

εφοδιαστική αλυσίδα, συνέβαλε µια έρευνα που πραγµατοποίησε η παγκόσµια 

επιτροπή για το περιβάλλον κατά τη διάρκεια του έτους 1987 και ενέτεινε τις 

προσπάθειες για µείωση της ρύπανσης του περιβάλλοντος από τις επιχειρήσεις. 

  Από τη συγκεκριµένη έρευνα, διεξήχθησαν αρνητικά συµπεράσµατα σχετικά 

µε τη ρύπανση του περιβάλλοντος από τις επιχειρήσεις και κρίθηκε αναγκαίος ο 

ανασχεδιασµός της εφοδιαστικής αλυσίδας. Η εισαγωγή της έννοιας της «πράσινης 

εφοδιαστικής αλυσίδας» προήλθε από την ανάγκη επέκτασης των επιχειρήσεων σε 

νέες αγορές και κατ’ επέκταση στη διεύρυνση των απαιτήσεων των καταναλωτών 

που έχουν αποκτήσει περισσότερη οικολογική συνείδηση και ευαισθησία 

(greenness)35. Εκτός από τις κύριες διαδικασίες που περιελάµβανε ένα σύστηµα 

logistics όπως η µεταφορά των προϊόντων, η αποθήκευση, η διαχείριση των 

αποθεµάτων και οι παραγγελίες, προστέθηκαν και άλλες σηµαντικές διαδικασίες στην 

πράσινη πλέον εφοδιαστική αλυσίδα. 

Οι διαδικασίες που προστέθηκαν στο νέο τύπο της εφοδιαστικής αλυσίδας, 

αφορούν την ανακύκλωση, την ανακατασκευή, την επαναχρησιµοποίηση και την 

επιστροφή των προϊόντων. Στη συνέχεια µε την εφαρµογή κατάλληλων µεθόδων 

τόσο στο στάδιο της παραγωγής όσο και στο στάδιο της µεταφοράς στον τελικό 
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καταναλωτή των προϊόντων και των υπηρεσιών, θα επιτευχθεί και η µείωση της 

περιβαλλοντικής επιβάρυνσης . 

Ουσιαστικά, η πράσινη εφοδιαστική αλυσίδα αποτελεί την ενσωµάτωση της 

περιβαλλοντικής σκέψης36 των καταναλωτών που προκλήθηκε από τη συνεχή 

περιβαλλοντική υποβάθµιση και συνδέεται µε το σχεδιασµό των προϊόντων, την 

επιλογή µη επιβλαβών υλικών για το περιβάλλον ως πρώτες ύλες για την παραγωγή 

τελικών προϊόντων, τη συµβολή της βιοµηχανικής επεξεργασίας που θα αποσκοπεί 

στη µείωση των αρνητικών συνεπειών στο περιβάλλον, τον καλύτερο σχεδιασµό του 

συστήµατος µεταφοράς και τη διαχείριση των προϊόντων έως το τέλος ζωής τους. 

Με τη διαχείριση των προϊόντων τους, οι εκάστοτε επιχειρήσεις έχουν τη 

δυνατότητα να επανεκτιµήσουν τη σχέση της εφοδιαστικής αλυσίδας µε τον τελικό 

καταναλωτή µε αποτέλεσµα να αυξήσουν την παραγωγικότητά τους, να µειώσουν τα 

έξοδα τόσο παραγωγής όσο και µεταφοράς και να ενισχύσουν την πολιτική 

περιβαλλοντικής προστασίας ώστε οι τελικοί καταναλωτές να αποκτούν προϊόντα 

που θα είναι φιλικά προς το περιβάλλον. 
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2.1 Ορισµός «πράσινης εφοδιαστικής αλυσίδας» 

 

 

 

Με βάση τα παραπάνω, γίνεται σαφές ότι η «πράσινη εφοδιαστική αλυσίδα» 

αποτελεί µια σηµαντική µορφή της εφοδιαστικής αλυσίδας και αφορά ένα σύστηµα 

διαδικασιών φιλικών προς το περιβάλλον που περιλαµβάνουν τα στάδια από την 

παραγωγή µέχρι και την κατανάλωση των προϊόντων µε µεθόδους που να µην 

επιδρούν αρνητικά στο περιβάλλον. Με την ικανότητα, στα πλαίσια της πράσινης 

εφοδιαστικής αλυσίδας, τα προϊόντα να µπορούν να ανακυκλωθούν ή να 

επαναχρησιµοποιηθούν στο τέλος του κύκλου ζωής τους, η εφοδιαστική αλυσίδα 

αποκτά βιωσιµότητα. 

Η στρατηγική των επιχειρήσεων σχετικά µε την αποτελεσµατικότητα της 

εφαρµογής της πράσινης εφοδιαστικής αλυσίδας επικεντρώνεται στα εξής σηµεία: 

στην εκµετάλλευση των οφελών των οικονοµιών κλίµακας των επιχειρήσεων από τη 

µείωση δροµολογίων των φορτηγών που µεταφέρουν τα προϊόντα αλλά και των 

φορτηγών που πιθανώς να κυκλοφορούν άσκοπα, στο σχεδιασµό και τη χρήση µέσων 

µεταφοράς φιλικών προς το περιβάλλον που θα έχουν µειωµένους εκπεµπόµενους 

ρύπους, στην ανάθεση σε τρίτους (3PL) για την αποθήκευση εµπορευµάτων ώστε να 

µη χρησιµοποιείται περαιτέρω αποθηκευτικός χώρος και να σπαταλείται ενέργεια, 

στην εισαγωγή συσκευασιών που να ανακυκλώνονται εύκολα έτσι ώστε να µειωθούν 

οι ποσότητες απορριµµάτων καθώς η επεξεργασία των προϊόντων από τις 

επιχειρήσεις οδηγεί στην παραγωγή των τελικών προϊόντων, των παραπροϊόντων που 

είναι εν δυνάµει επιστρεφόµενα και των απορριµµάτων. 

Επίσης µια αποτελεσµατική πράσινη αλυσίδα αποσκοπεί στην 

ελαχιστοποίηση των φθορών και των αλλοιώσεων -που µπορεί να υποστούν τα 

προϊόντα εξαιτίας µικρού αποθηκευτικού χώρου ή µη σωστής τοποθέτησης στα µέσα 

µεταφοράς- µε καλύτερες συνθήκες αποθηκευτικού χώρου και µέσων µεταφοράς, 

διαχείριση του αρνητικού κλίµατος σε περιπτώσεις αλλοιωµένων προϊόντων και 

άµεση αποµάκρυνση από την αγορά και εφαρµογή πρακτικών για την ανακύκλωση 

προϊόντων που δεν γίνονται αποδεκτά από τους τελικούς καταναλωτές. 

   

Για να εφαρµόσει µια επιχείρηση τη νέα µορφή της πράσινης εφοδιαστικής 

αλυσίδας, είναι απαραίτητο να προηγηθεί η αναγνώριση των λαθεµένων µεθόδων 

που σαν αποτέλεσµα είχαν τις αρνητικές συνέπειες στο περιβάλλον. Εφόσον 

αναγνωριστούν οι λαθεµένες µέθοδοι να ληφθούν τα κατάλληλα µέτρα και οι 

κατάλληλες πρακτικές ώστε να µη συµβάλλουν αρνητικά οι διαδικασίες της 

εφοδιαστικής αλυσίδας στο περιβάλλον, να εξετασθούν ώστε να γίνει άµεση 

εφαρµογή των µέτρων και των αποφάσεων και τέλος, να ελέγχονται συστηµατικά 

ώστε να διαπιστωθεί αν όντως επηρεάζουν σε µικρότερο βαθµό το περιβάλλον. 

Ο ανασχεδιασµός της εφοδιαστικής αλυσίδας για να είναι πιο 

αποτελεσµατικός και να µην επιδρά αρνητικά στο περιβάλλον, θα πρέπει να 

πραγµατοποιηθεί από το αρχικό στάδιο που είναι η επιλογή των εισροών ή των 

πρώτων υλών που είναι άρρηκτα συνδεδεµένη µε την επιλογή από τους προµηθευτές. 

Γίνεται λόγος για τις «πράσινες προµήθειες» τα προϊόντα, µε άλλα λόγια, που ο 
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τρόπος δηµιουργίας τους δεν επιδρά αρνητικά στο περιβάλλον. 

Η επιλογή των «πράσινων προµηθειών» από τις συµβατικές προσφέρει 

αρκετά πλεονεκτήµατα41 στις επιχειρήσεις, τα σηµαντικότερα των οποίων είναι τα 

επόµενα: µείωση δαπανών όσον αφορά την πρόληψη της ρύπανσης του 

περιβάλλοντος, εξοικονόµηση πόρων λόγω µη χρήσης για την παραγωγή των 

προϊόντων, η επιχείρηση δε θέτει σε κίνδυνο το εργατικό της δυναµικό µε τη χρήση 

επικίνδυνων προϊόντων που πιθανώς να ήταν οι συµβατικές προµήθειες και 

διεύρυνση στην αγορά µε αποτέλεσµα την απόκτηση περισσότερων πελατών που θα 

γνωρίζουν ότι τα τελικά προϊόντα τους έχουν παραχθεί από πρώτες ύλες φιλικές προς 

το περιβάλλον και τη µεγαλύτερη εξοικονόµηση κέρδους. 

Στη συνέχεια, όσον αφορά τον ανασχεδιασµό του σταδίου της παραγωγής των 

προϊόντων, οι επιχειρήσεις καλό θα ήταν να έβρισκαν τρόπους ώστε να µειώνονται τα 

απορρίµµατα από την παραγωγή των διάφορων προϊόντων. Με αυτό τον τρόπο, η 

διαχείριση της µικρής ποσότητας απορριµµάτων από τις επιχειρήσεις θα µείωνε την 

αρνητική επίδραση στο περιβάλλον.   

Το τελικό στάδιο, που αφορά τα µέσα µεταφοράς των προϊόντων, είναι το πιο 

επιβλαβές για το περιβάλλον γι αυτό το λόγο είναι πιο σηµαντικός ο ανασχεδιασµός 

των µέσων µεταφοράς. Τα µέσα µεταφοράς χρησιµοποιούν επί των πλείστων, ορυκτά 

καύσιµα. Η καύση που πραγµατοποιείται στους κινητήρες των µέσων παράγει 

σηµαντική ποσότητα διοξειδίου του άνθρακα (CO2) το οποίο συµβάλλει στο 

φαινόµενο του θερµοκηπίου. Κύριος εκπρόσωπος των µέσων µεταφοράς που 

χρησιµοποιούν ορυκτά καύσιµα και απελευθερώνουν διοξείδιο του άνθρακα είναι οι 

οδικές µεταφορές. 

 

 

Παρόλα αυτά τα οχήµατα και πιο συγκεκριµένα τα φορτηγά δεν αποτελούν τη 

µοναδική πηγή ρύπανσης του περιβάλλοντος. Οι θαλάσσιες µεταφορές κα ό,τι αφορά 

τα πετρελαιοφόρα συµβάλλουν µε τη σειρά τους στη ρύπανση του περιβάλλοντος. Σε 

πιθανά ναυάγια, υπάρχει η πιθανότητα έκχυσης πετρελαίου µε αποτέλεσµα να 

δηµιουργούνται οι πετρελαιοκηλίδες που είναι υπεύθυνες για την καταστροφή του 

υδάτινου οικοσυστήµατος. 

Το ίδιο µερίδιο ευθύνης αναλαµβάνουν και οι εναέριες µεταφορές. Τα 

αεροπλάνα που µεταφέρουν διάφορα προϊόντα προκαλούν ρύπανση του 

περιβάλλοντος µε τον ήχο που παράγουν. Εποµένως παρατηρούµε ότι ο τοµέας των 

µεταφορών σε µια εφοδιαστική αλυσίδα, έχει αρνητικές συνέπειες στο περιβάλλον. 

Για αυτό το λόγο στο πλαίσιο της πράσινης εφοδιαστικής αλυσίδας, λαµβάνονται 

µέτρα για το πώς θα χρησιµοποιούνται τα µέσα ώστε οι εκποµπές αερίων από τα 

οχήµατα και οι επιπτώσεις των άλλων µέσων να µειωθούν. Εφαρµόζοντας τα 

απαραίτητα µέτρα ώστε οι διαδικασίες της εφοδιαστικής αλυσίδας να µην έχουν 

αρνητικές συνέπειες στο περιβάλλον, το λεγόµενο «αποτύπωµα του άνθρακα»43 των 

επιχειρήσεων που εκτιµά την εκποµπή ρύπων των επιχειρήσεων από την προµήθεια, 

την παραγωγή, τις κτιριακές εγκαταστάσεις και τις µεταφορές, θα µειωθεί σηµαντικά. 
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2.2 Λόγοι ανάπτυξης της πράσινης εφοδιαστικής αλυσίδας 

 

 

 

Οι κυριότεροι λόγοι ανάπτυξης και προώθησης της πράσινης εφοδιαστικής 

αλυσίδας είναι οι απαιτήσεις των καταναλωτών βασισµένες στην περιβαλλοντική 

ευαισθησία, ο ανταγωνισµός µεταξύ των επιχειρήσεων και οι νοµοθετικές ρυθµίσεις 

που έχουν εφαρµοσθεί για τη µείωση των αρνητικών επιρροών στο περιβάλλον από 

τις διαδικασίες της εφοδιαστικής αλυσίδας των επιχειρήσεων. 

Η ευαισθητοποίηση των καταναλωτών σε ό,τι αφορά το περιβάλλον και τα 

προβλήµατα που υπάρχουν, ώθησε τις επιχειρήσεις στο να αλλάξουν τον τρόπο 

διεξαγωγής των εφοδιαστικών αλυσίδων µε απώτερο σκοπό να µην επιβαρύνουν το 

περιβάλλον. Οι καταναλωτές πλέον αποζητούν προϊόντα που θα είναι φιλικά προς το 

περιβάλλον από το στάδιο σχεδιασµού και παραγωγής µε τη χρήση των λεγόµενων 

«πράσινων προµηθειών» µέχρι και στο τέλος ζωής τους ως απόβλητα. 

Το γεγονός του ότι οι επιχειρήσεις έχουν στραφεί στην παραγωγή προϊόντων 

που να είναι φιλικά προς το περιβάλλον, αποτελεί µια άκρως επιτυχηµένη κίνηση. 

Στα πλαίσια του ανταγωνισµού, οι επιχειρήσεις προσπαθούν να δηµιουργήσουν 

προϊόντα µε καινούργια χαρακτηριστικά και ιδιότητες σε σχέση µε κάποιες άλλες 

επιχειρήσεις που παράγουν παρόµοια προϊόντα ώστε να αυξήσουν τον αριθµό των 

καταναλωτών- πελατών τους. 

 Εποµένως η παραγωγή και δηµιουργία προϊόντων που δε θα 

συµβάλλουν θετικά στη ρύπανση του περιβάλλοντος αλλά αντιθέτως θα έχουν 

σχεδόν µηδαµινές επιπτώσεις, αυξάνει τον ανταγωνισµό µεταξύ των επιχειρήσεων. 

Επειδή η ρύπανση του περιβάλλοντος από τις επιχειρήσεις για την παραγωγή 

προϊόντων είναι σηµαντικό ζήτηµα, η Ευρωπαϊκή Ένωση στην προσπάθειά της να 

προωθήσει την «πράσινη ιδέα» στις επιχειρήσεις έχει θεσπίσει κάποιους νόµους, 

κανονισµούς και πολιτικές για τα προϊόντα.  

 

Σηµαντικότερη πολιτική για τα προϊόντα που έχει εφαρµοσθεί από την Ευρωπαϊκή 

Ένωση είναι η Ολοκληρωµένη Πολιτική Προϊόντος (Integrated Policy Product, IPP) 

το 2001.∆ίνει τη δυνατότητα στις επιχειρήσεις να κάνουν χρήση οργάνων που να 

µπορούν να λειτουργήσουν στα πλαίσια των εφοδιαστικών αλυσίδων και στους 

καταναλωτές. Τα συγκεκριµένα όργανα που δύνανται να χρησιµοποιήσουν οι 

επιχειρήσεις έχουν προαιρετικό και υποχρεωτικό χαρακτήρα ανάλογα µε το επίπεδο 

που θα εφαρµοσθούν είτε αυτό είναι τοπικό είτε εθνικό. 

Η Ολοκληρωµένη Πολιτική Προϊόντος (ΟΠΠ) είχε τεθεί υπό εξέταση ήδη 

από το 1998 αλλά τρία χρόνια αργότερα οριστικοποιήθηκε που σκοπό είχε να 

µελετήσει πρακτικές που θα µπορούσαν να υιοθετήσουν οι επιχειρήσεις ώστε τα 

προϊόντα τους να έχουν ελάχιστες επιπτώσεις στο περιβάλλον. 

 

 Η καθιέρωση της πολιτικής βασίστηκε σε πέντε κύριες αρχές:  

α) στην αρχή του κύκλου ζωής του προϊόντος, 

             β) στην αρχή της συνεργασίας της αγοράς, 

 γ) στην αρχή της συµµετοχής των εµπλεκόµενων, 

            δ) στη συνεχή βελτίωση και  

            ε) στη διαφορετική χρήση των απαραίτητων εργαλείων για την εφαρµογή της      

πολιτικής. 
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Όσον αφορά την αρχή του κύκλου ζωής των προϊόντων, η πολιτική ωθεί τις 

επιχειρήσεις να µελετήσουν τα προϊόντα τους από την παραγωγή µέχρι και το τέλος 

ζωής σαν απορρίµµατα και να λάβουν µέτρα ώστε να µειωθούν οι αρνητικές 

συνέπειες στο περιβάλλον. Η αγορά µε τη σειρά της, θα συµβάλλει ενεργά στην 

προώθηση των «πράσινων» προϊόντων τόσο στην προσφορά (προµήθεια) όσο και 

στην κατανάλωση- ζήτηση. Η τρίτη αρχή που αφορά τη συµµετοχή των 

εµπλεκοµένων στην προώθηση της πράσινης εφοδιαστικής αλυσίδας, δίνει έµφαση 

στη συνεργασία µεταξύ των κυβερνήσεων, των καταναλωτών και των επιχειρήσεων 

ώστε να µειωθεί η ρύπανση του περιβάλλοντος. 

Οι επιχειρήσεις πραγµατοποιώντας συνεχείς βελτιώσεις των προϊόντων τους, 

µπορούν να µειώσουν στο ελάχιστο τις αρνητικές συνέπειες στο περιβάλλον επειδή 

θα έχουν διαπιστώσει σε ποιο στάδιο του κύκλου ζωής των προϊόντων υπάρχουν 

κίνδυνοι και θα προσπαθήσουν να τους µειώσουν. Τέλος, λόγω του ότι οι 

επιχειρήσεις παράγουν διαφορετικά προϊόντα, η πολιτική προσδίδει τη δυνατότητα 

της ευελιξίας στις επιχειρήσεις ώστε να χρησιµοποιήσουν το κατάλληλο εργαλείο για 

τον ανασχεδιασµό των προϊόντων. 

 

Τα όργανα της Ολοκληρωµένης Πολιτικής Προϊόντος είναι : 

 α) οι πράσινες προµήθειες,  

β) ο οικολογικός σχεδιασµός ,  

γ) η ανάλυση του κύκλου ζωής του προϊόντος,  

δ) η περιβαλλοντική σήµανση και  

ε) τα συστήµατα περιβαλλοντικής διαχείρισης. 

 

Οι πράσινες προµήθειες- όπως έχει ήδη προαναφερθεί- αφορούν τις πρώτες 

ύλες και τα υλικά που θα χρησιµοποιηθούν για την παραγωγή του τελικού προϊόντος 

και δεν επιδρούν αρνητικά στο περιβάλλον. Επίσης ο τρόπος ανάπτυξής των 

πράσινων προµηθειών δε θα έχει χρησιµοποιήσει µεγάλες ποσότητες πόρων που θα 

επηρέαζαν αρνητικά το περιβάλλον. 

Ο οικολογικός σχεδιασµός αποτελεί ένα τρόπο εφαρµογής περιβαλλοντικών 

κριτηρίων στο σχεδιασµό των προϊόντων. Λειτουργεί σε τρία στάδια: στην αρχή 

µελετάται ο κύκλος ζωής του προϊόντος από την αρχή (παραγωγή µε πράσινες 

προµήθειες) έως και το τέλος ζωής του (µορφή απορριµµάτων), στη συνέχεια 

µελετάται η συσκευασία ώστε να µειωθούν τα απορρίµµατα από τις µη 

χρησιµοποιηµένες συσκευασίες και τέλος µελετάται η επίπτωση των άλλων 

χαρακτηριστικών των προϊόντων όπως το βάρος στο περιβάλλον. 

Η ανάλυση του κύκλου ζωής των προϊόντων έχει στόχο να µελετηθούν τα 

προϊόντα από την αρχή που είναι οι πρώτες ύλες µέχρι και το τέλος ζωής που είναι σε 

µορφή αποβλήτων έτσι ώστε να διαπιστωθεί σε ποιο στάδιο σηµειώνονται 

διαδικασίες που επιδρούν αρνητικά στο περιβάλλον λαµβάνοντας υπόψη και τις 

επιπτώσεις που δε παρατηρούσαν οι απλές µέθοδοι µέτρησης επιπτώσεων. Είναι 

εφαρµογή περιβαλλοντικής διαχείρισης και προσδίδει πλεονεκτήµατα όπως 

εντοπισµό του σταδίου του κύκλου ζωής των προϊόντων µε τις µεγαλύτερες 

επιπτώσεις στο περιβάλλον και στον ανασχεδιασµό του. 

Ουσιαστικά αποτελεί τη µελέτη των φάσεων που περνάει το προϊόν και είναι 

η φάση της ανάπτυξης από το σχεδιασµό του προϊόντος µέχρι την προώθηση στην 

αγορά απολαµβάνοντας τα οφέλη του µονοπωλίου, η φάση της ωριµότητας όπου το 

προϊόν σηµειώνει υψηλές πωλήσεις αλλά παράγονται και άλλα παρεµφερή και η 

φάση της τυποποίησης όπου το προϊόν σηµειώνει χαµηλές πωλήσεις εξαιτίας κι 

άλλων οµοειδών που προτιµώνται περισσότερο. 
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Η περιβαλλοντική σήµανση αποτελεί ένα είδος τυποποίησης από τις 

επιχειρήσεις ότι τα προϊόντα τους πράγµατι είναι φιλικά προς το περιβάλλον και µε 

αυτό τον τρόπο οι πελάτες- καταναλωτές είναι σίγουροι ότι τα προϊόντα που 

αποκτούν πληρούν τους όρους των περιβαλλοντικών νοµοθεσιών. Υπάρχουν διάφορα 

είδη περιβαλλοντικής σήµανσης που πιστοποιούν διάφορες κατηγορίες προϊόντων τα 

πιο διαδεδοµένα είναι τα οικολογικά σήµατα των αγροτικών προϊόντων. 

Υπάρχουν τρεις τύποι περιβαλλοντικής σήµανσης: τα πιστοποιηµένα 

οικολογικά σήµατα ή αλλιώς τύπου I και πιστοποιούν ότι τα προϊόντα δε βλάπτουν το 

περιβάλλον σε όλη τη διάρκεια του κύκλου ζωής τους, οι δηλώσεις προϊόντων ή 

τύπου ΙΙ που έχουν στόχο να διαδώσουν τις περιβαλλοντικές πληροφορίες των 

προϊόντων και οι περιβαλλοντικές δηλώσεις προϊόντων ή τύπου ΙΙΙ που 

παρουσιάζουν στατιστικά στοιχεία για τα προϊόντα και τα συγκρίνουν µε παρεµφερή 

και αποτελούν ένα τύπο εφαρµογής των συστηµάτων περιβαλλοντικής διαχείρισης. 

Τα συστήµατα περιβαλλοντικής διαχείρισης έχουν στόχο τη συµµόρφωση των 

επιχειρήσεων µε τις νοµοθεσίες για το περιβάλλον και την ευαισθητοποίηση τόσο 

των καταναλωτών και των επιχειρήσεων αλλά και των κυβερνήσεων. 

Από την άλλη µεριά τα εργαλεία που χρησιµοποιεί η Ολοκληρωµένη 

Πολιτική Προϊόντος διαχωρίζονται σε τρεις κατηγορίες: 

 α) στη δηµιουργία του σωστού οικονοµικού και νοµικού πλαισίου,  

β) στην προώθηση της εφαρµογής της ανάλυσης του κύκλου ζωής των 

προϊόντων και  

γ) στην παροχή πληροφοριών στους τελικούς καταναλωτές –πελάτες για τη 

λήψη αποφάσεων. 

Η Ευρωπαϊκή Ένωση εκτός από την Ολοκληρωµένη Πολιτική Προϊόντος, έχει 

πάρει µέτρα και για τον τοµέα των µεταφορών στην εφοδιαστική αλυσίδα. Έχει 

κάνει πρόταση για τις λεγόµενες «πράσινες» µεταφορές σύµφωνα µε την οποία 

προβλέπεται ο σχεδιασµός µέσων µεταφοράς εµπορευµάτων µε χαµηλότερη εκποµπή 

ρύπων τόσο οδικών όσο και σιδηροδροµικών µεταφορών, καλύτερους 

αποθηκευτικούς χώρους για να αποφεύγεται ο κίνδυνος αλλοιώσεων και 

αυστηρότερη εφαρµογή του νόµου «ο ρυπαίνων πληρώνει» όπου εκείνος που θα 

εκπέµπει περισσότερους ρύπους από το µέσο µεταφοράς που θα χρησιµοποιήσει θα 

πληρώσει πρόστιµο.   

 

 

 

2.3 Πράσινη και Αντίστροφη εφοδιαστική αλυσίδα ( Green & Reverse Logistics) 

 

 

 

Η πράσινη εφοδιαστική αλυσίδα αποτελεί το εναρκτήριο βήµα για µια άλλη 

προοπτική στις επιχειρήσεις σύµφωνα µε την οποία δε θα ρυπαίνεται το περιβάλλον 

από τις διαδικασίες των logistics. Όπως αναφέρθηκε στην παραπάνω εκτενή αναφορά 

για την πράσινη εφοδιαστική αλυσίδα, η λειτουργία της περιλαµβάνει διαδικασίες 

όπως η επιστροφή, η ανακύκλωση και η επαναχρησιµοποίηση των προϊόντων από 

τους τελικούς καταναλωτές και πάλι στις επιχειρήσεις. Η πράσινη εφοδιαστική 

ασχολείται µε την επιλογή πρώτων υλών φιλικών προς το περιβάλλον που θα 

χρησιµοποιηθούν για την παραγωγή των τελικών προϊόντων, ανασχεδιασµό της 

αλυσίδας για να αποφευχθούν µέθοδοι παραγωγής προϊόντων επιβλαβείς για το 

περιβάλλον και τέλος µέσω της διαδικασίας της επιστροφής τα προϊόντα 

ανακυκλώνονται και επαναχρησιµοποιούνται. 
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Η πράσινη εφοδιαστική αλυσίδα αποτελεί ανταγωνιστική κίνηση για τις 

επιχειρήσεις και προκύπτει από τρεις κυρίως παράγοντες: την εκ νέου διαχείριση της 

εφοδιαστικής αλυσίδας έτσι ώστε να µην έχει αρνητικές συνέπειες για το περιβάλλον, 

την ισορροπία µεταξύ της αύξησης της βελτίωσης του επιπέδου καταναλωτών και της 

επίτευξης του χαµηλότερου κόστους και στη χρήση νέων τεχνολογιών για την εξέλιξη 

της εφοδιαστικής αλυσίδας. Εποµένως ο κύριος στόχος της πράσινης εφοδιαστικής 

αλυσίδας είναι η µείωση των επιπτώσεων στο περιβάλλον και η βιώσιµη ανάπτυξη. 

Από την πράσινη εφοδιαστική αλυσίδα, δηµιουργείται ένα νέο είδος, η 

αντίστροφη (reverse) εφοδιαστική αλυσίδα. Σκοπός της αντίστροφης εφοδιαστικής 

αλυσίδας είναι η επαναχρησιµοποίηση των επιστρεφόµενων προϊόντων από τους 

καταναλωτές και πάλι πίσω στις επιχειρήσεις χωρίς αυτή η περαιτέρω διαδικασία να 

αφορά το περιβάλλον. Αυτή είναι η ουσιαστική διαφορά µεταξύ της «πράσινης» και 

της «αντίστροφης» εφοδιαστικής αλυσίδας. 

 

 

 

 

 

 

Κεφάλαιο 3 

Αντίστροφη εφοδιαστική αλυσίδα (Reverse Logistics) 

 
 

 

Η αντίστροφη εφοδιαστική αλυσίδα, αν και έχει αποτελέσει αντικείµενο 

µελέτης µε το πέρασµα των χρόνων λόγο και της περιβαλλοντικής ευαισθητοποίησης 

τόσο από τις επιχειρήσεις όσο και από τους ίδιους τους καταναλωτές, έχει ρίζες από 

την εποχή της εκβιοµηχάνισης όπου η µηχανικοί αναζητούν τρόπο να 

επαναχρησιµοποιούν κάποια υλικά που περίσσευαν από κάποιες διεργασίες.  

Ιδιαίτερο ενδιαφέρον παρουσίασε κατά την διάρκεια του 1980 λόγω 

περιβαλλοντικών θεµάτων όπως η διαχείριση των απορριµµάτων από την διαδικασία 

παραγωγής των προϊόντων αλλά και την  ανακύκλωση προϊόντων . 

Η κυριότερη διαδικασία που περιλαµβάνει η αντίστροφη εφοδιαστική αλυσίδα είναι η 

επιστροφή των προϊόντων για λόγους που συνδέονται µε την δηµιουργία της 

πράσινης εφοδιαστικής αλυσίδας και αφορούν την µείωση των αρνητικών συνεπειών 

στο περιβάλλον.  

Επίσης η αντίστροφη εφοδιαστική αλυσίδα διαχειρίζεται τα υποπροϊόντα που 

παράγονται από την παραγωγή και κατανάλωση των προϊόντων είτε σε µορφή 

αποβλήτων είτε απλά χρησιµοποιηµένες συσκευασίες αλλά και προϊόντα που 

κρίνονται επικίνδυνα για χρήση. ∆ύο λόγοι που ωθούν τις επιχειρήσεις να 

συµπεριλάβουν διαδικασίες αντίστροφης αλυσίδας : 

Η ολοένα και µεγαλύτερη ανάπτυξη της τεχνολογίας που συµβάλει στον 

ανασχεδιασµό των προϊόντων και η µικρότερη διάρκεια ζωής τους µε αποτέλεσµα να 

συλλέγονται όσα δεν µπορούν να διατεθούν στην αγορά από την νοµοθεσία που έχει 

θεσπίσει αυστηρά µέτρα για την καταπάτηση και την προστασία του περιβάλλοντος. 
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3.1: Ορισµός αντίστροφης εφοδιαστικής αλυσίδας 

 

  

Η αντίστροφη εφοδιαστική αλυσίδα περιλαµβάνει τις διαδικασίες που 

σχετίζονται µε τα επιστρεφόµενα προϊόντα από τους τελικούς καταναλωτές. ∆ηλαδή 

είναι η αντίστροφη πορεία της ροής των προϊόντων που ξεκινούσε από τα σηµεία 

παραγωγής και αποθήκευσης µε τελικό προορισµό τους καταναλωτές, που πλέον 

πραγµατοποιείται από τους καταναλωτές στις επιχειρήσεις και στην αποθήκη όπως 

στο παρακάτω σχήµα: 
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Η αντίστροφη εφοδιαστική αλυσίδα έχει προσδώσει ένα νέο τρόπο διανοµής 

των προϊόντων από την παραδοσιακή εφοδιαστική αλυσίδα που πραγµατοποιείται όχι 

από τους παραγωγούς στου καταναλωτές αλλά από τους καταναλωτές στις 

επιχειρήσεις και στην αποθήκη. 

 Τα προϊόντα που επιστρέφουν οι καταναλωτές στις επιχειρήσεις και στις αποθήκες 

αφορούν: 

 

 

• Προϊόντα που έχουν αποτύχει στο σχεδιασµό τους αλλά 

µπορούν να επισκευαστούν ή να επαναχρησιµοποιηθούν. 

• Προϊόντα που είναι ξεπερασµένα και δεν ανταποκρίνονται στις 

καινούργιες απαιτήσεις των τελικών καταναλωτών-πελατών. 

• Προϊόντα που βρίσκονται κοντά στο τέλος ζωής τους αλλά 

έχουν ακόµα κάποια αξία, προϊόντα που δεν είχαν την 

προβλεπόµενη ζήτηση και δεν πωλήθηκαν. 

• Προϊόντα που έχουν αποσυρθεί 

• Μέρη από προϊόντα που έχουν αξία και έχουν προκύψει από 

την επιλεγόµενη χρήση τους και προϊόντα που έχουν µπει στην 

άκρη αλλά µπορούν να ανακυκλωθούν και να 

επαναχρησιµοποιηθούν. 

 

 

 

Η πορεία που θα ακολουθήσουν τα προϊόντα µετά την επιστροφή τους 

εξαρτάται από την φύση της αγοράς που αναφέρονται. Οι αγορές στις οποίες 

προορίζονται τα επιστρεφόµενα προϊόντα είναι: 

 

• Η οικονοµική αγορά στην οποία απευθύνονται τα προϊόντα , οι τελικοί 

χρήστες επιστέφουν τα προϊόντα στους πωλητές και στην συνέχεια στους 

κατασκευαστές που µε την σειρά τους θα αποστείλουν τα προϊόντα σε τρίτη 

επιχείρηση για ανακατασκευή. 

• Στην βιοµηχανική αγορά όπου τα προϊόντα καταλήγουν σε ένα πεδίο 

συνεργασίας των προµηθευτών και των αγοραστών. 

• Η αγορά των καταναλωτών όπου οι καταναλωτές επιστέφουν τα προϊόντα 

στους πωλητές που µε την σειρά τους τα επιστέφουν στους διανοµείς και τους 

παραγωγούς ή στους υπεύθυνους της ανακύκλωσης. 

 

 

 

 

Οι διαδικασίες που προστίθενται και ακολουθούνται από την αντίστροφη 

εφοδιαστική αλυσίδα είναι  

 

• Η άµεση επαναχρησιµοποίηση των προϊόντων χωρίς να επιδιορθωθούν ή να 

αναβαθµιστούν και να µπορούν να προωθηθούν σύντοµα στις αγορές µε 

στόχο την βελτίωση της εικόνας της επιχείρησης. 



48 

 

• Η ανακύκλωση υλικών που µπορούν να χρησιµοποιηθούν ως πρώτες ύλες για 

παρεµφερή προϊόντα αλλά και για πρώτες ύλες στην παραγωγή άλλου τύπου 

προϊόντων. 

 

• Η επανόρθωση προϊόντων που µπορούν να λειτουργήσουν ξανά µετά από 

επιδιορθώσεις που θα υποστούν αλλά όχι σε σηµαντικό βαθµό εκτός και αν 

είναι σε άσχηµη κατάσταση. 

 

• Η αναβάθµιση προϊόντων αλλά και η ανακατασκευή των προϊόντων που 

βασίζονται στην µελέτη συστατικών µεµονωµένα και όχι συνολικά για να 

διαπιστωθεί άµεσα η ελαττωµατικότητα. 

 

• Η µείωση του όγκου  των επιστρεφόµενων προϊόντων είτε είναι 

χρησιµοποιηµένα, ελαττωµατικά, κατεστραµµένα είτε επιβλαβή 

προσπαθώντας παράλληλα να βρεθούν στις ιδανικές περιβαλλοντικές 

συνθήκες ώστε αν υποστούν ανακύκλωση να µην επιδρούν αρνητικά στο 

περιβάλλον.  

 

 

 

 

Τα κυριότερα χαρακτηριστικά που εντοπίζονται στα πλαίσια της αντίστροφης 

εφοδιαστικής αλυσίδας είναι : 

 

 

• Η αβέβαιη ροή των προϊόντων καθώς κανείς εµπλεκόµενος στην αντίστροφη 

εφοδιαστική αλυσίδα  (παραγωγός, διανοµέας, πωλητής) δεν είναι ικανός να 

προβλέψει την χρονική στιγµή επιστροφής των προϊόντων από τους 

καταναλωτές καθώς και την κατάσταση τους. 

• Οι επιστροφές εξαρτώνται από το επίπεδο γνώσεις των καταναλωτών για τα 

προϊόντα, κατάλληλη χρονική διάθεση των προϊόντων που επιστέφονται ώστε 

να προωθηθούν στην αγορά όσον το δυνατόν πιο σύντοµα, βασικό στοιχείο 

της αντίστροφης εφοδιαστικής αλυσίδας. 

• Βελτίωση της αξίας των προϊόντων που επαναχρησιµοποιούνται 

• Ευελιξία στην µεταφορά σε άλλες υπηρεσίες ώστε να επιτευχθούν οι στόχοι 

της νέας µορφή των επιστρεφόµενων προϊόντων 

• Συντονισµός των τµηµάτων της αλυσίδας για να µην υπάρχουν 

καθυστερήσεις. 
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3.2 Παράγοντες δηµιουργίας της Αντίστροφης εφοδιαστικής αλυσίδας. 

 

 

Οι παράγοντες που οδήγησαν στην δηµιουργία και εξέλιξη της αντίστροφης 

εφοδιαστικής αλυσίδας είναι οι ακόλουθοι: 

 

• Η ευαισθητοποίηση των τελικών καταναλωτών για το περιβάλλον και τις 

νοµοθετικές ρυθµίσεις που κατά καιρούς έχουν θεσπιστεί σχετικά µε τα 

προϊόντα που πρέπει να είναι φιλικά προς το περιβάλλον. 

• Η ανάγκη για αύξηση του επιπέδου της εξυπηρέτησης των πελατών µε 

ανώτερο σκοπό την αύξηση ζήτησης των προϊόντων. 

• Η µείωση του κόστους από του πωλητές λόγω της επιστροφής των προϊόντων 

από τους τελικούς καταναλωτές και πάλι στα ράφια των καταστηµάτων και 

κατ΄ επέκταση στις αποθήκες.  

• Η διαχείριση των διαφορετικών τύπων των επιστρεφόµενων προϊόντων και η 

µείωση του όγκου τους. 

• Ο ανταγωνισµός για την παραγωγή προϊόντων που δεν θα επιστέφονται καθώς 

θα έχουν αντοχή στο χρόνο και θα ανταποκρίνονται ικανοποιητικά στις 

απαιτήσεις των πελατών. 

• Η αντιµετώπιση της ευµετάβλητης ζήτησης των τελικών πελατών ώστε να 

αποφευχθεί η παραγωγή προϊόντων που είναι πια ξεπερασµένα. 

• Οι παράγοντες που επηρεάζουν την αντίστροφη εφοδιαστική αλυσίδα είναι 

κυρίως οικονοµικού επιπέδου, νοµοθετικού επιπέδου, περιβαλλοντολογικά 

θέµατα και τέλος η εταιρική υπηκοότητα. 

• Οι οικονοµικοί παράγοντες που επηρεάζουν την αντίστροφη εφοδιαστική 

αλυσίδα αναφέρονται στα οφέλη που έχουν οι επιχειρήσεις από την 

επαναχρησιµοποίηση κάποιον υλικών ως πρώτων υλών από τα προϊόντα που 

έχουν επιστραφεί από τους τελικούς καταναλωτές. Με αυτό τον τρόπο οι 

επιχειρήσεις οδηγούνται στη µείωση του παραγωγικού κόστους και 

επιτυγχάνουν έναν σηµαντικό στόχο. 

• Η νοµοθεσία επίσης είναι ένα αρκετά σηµαντικός παράγοντας που επηρεάζει 

την αντίστροφη εφοδιαστική αλυσίδα. Οι επιχείρησης προς αποφυγή επιβολής 

ποινών, είναι υποχρεωµένες να δέχονται τα προϊόντα από τους καταναλωτές 

και να συµβάλλουν στην βελτίωση και την χρησιµότητα τους. 

• Τα περιβαλλοντικά θέµατα είναι κατασταλτικός παράγοντας επηρεασµού της 

αντίστροφης εφοδιαστικής αλυσίδας καθώς ωθεί τις επιχειρήσεις να 

σεβαστούν το περιβάλλον και να µειώσουν τις αρνητικές συνέπειες τους 

αναλαµβάνοντας να διαχειριστούν µε κατάλληλα µέσα τις ποσότητες 

επιστρεφόµενων προϊόντων ώστε να είναι σύµφωνοι µε τους όρους 

περιβαλλοντικής προστασίας. 

• Η εταιρική υπηκοότητα επηρεάζει την αντίστροφη εφοδιαστική αλυσίδα σε 

µεγάλο βαθµό. Η εταιρική υπηκοότητα είναι ένα σύνολο αρχών που δίνει την 

δυνατότητα στις επιχειρήσεις να συµµορφωθούν µε τους όρους της 

αντίστροφης εφοδιαστικής αλυσίδας µε στόχο την αναβάθµιση της εικόνας 
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της επιχείρησης καθώς µέσω των επιστρεφόµενων προϊόντων θα 

ανακαλύψουν τρόπους ανακατασκευής προϊόντων για να καλύψουν την 

χαµένη αίγλη τους. 

 

 

3.3 Στόχοι Αντίστροφης Εφοδιαστικής Αλυσίδας 

 

 

Η αντίστροφη εφοδιαστική αλυσίδα έχει ως στόχο της την διαχείριση των 

επιστρεφόµενων προϊόντων από τους καταναλωτές στις επιχειρήσεις έτσι ώστε να 

συµβαδίζει µε τους όρους περιβαλλοντικής προστασίας αλλά και µέσω του 

ανασχεδιασµού να ανακτούν την καλή τους φήµη οι επιχειρήσεις.  

Εκτός από την διαχείριση των επιστρεφόµενων προϊόντων, η αντίστροφη 

εφοδιαστική αλυσίδα περιλαµβάνει και την µείωση του κόστους παραγωγής αλλά και 

του µεταφορικού κόστους των επιχειρήσεων καθώς χρησιµοποιούνται υλικά που 

είναι στο τέλος τα ζωής τους αλλά έχουν ακόµα κάποια αξία για την παραγωγή 

άλλων προϊόντων. 

Για την επίτευξη των στόχων της αντίστροφης εφοδιαστικής αλυσίδας 

ακολουθούνται δυο στρατηγικές από τις επιχειρήσεις. Η στρατηγική της ανάκλησης 

των ήδη διαθέσιµων ελαττωµατικών προϊόντων στην αγορά και της συλλογής των 

υποπροϊόντων από άλλους σταθµούς όπως οι αποθήκες. Η διαφορά των δυο 

στρατηγικών εντοπίζεται στο χρόνο καθώς η ανάκληση των ελαττωµατικών 

προϊόντων πρέπει να γίνει πιο άµεσα από ότι η συλλογή των υποπροϊόντων, η οποία 

µπορεί να πραγµατοποιηθεί σταδιακά. Η στρατηγική της ανάκλησης διακρίνεται σε 

τρείς κατηγορίες, στην πρώτη κατηγορία ανήκουν τα προϊόντα που είναι επικίνδυνα 

για την δηµόσια υγεία και δεν µπορούν να καταναλωθούν, στην δεύτερη κατηγορία 

ανήκουν τα προϊόντα που µπορούν να καταναλωθούν αλλά βάση κάποιων ενδείξεων 

θεωρούνται επικίνδυνα για την υγεία και στην Τρίτη κατηγορία ανήκουν τα προϊόντα 

που δεν θεωρούνται επικίνδυνα για την υγεία αλλά πρέπει να ανακληθούν για κακά 

λειτουργία. Καθοριστικοί παράγοντες για την αποτελεσµατικότερη ανάκληση των 

προϊόντων είναι το µήκος και το εύρος του δικτύου διανοµής καθώς όσο µικρότερο 

είναι το δίκτυο διανοµής τόσο πιο άµεσα γίνεται η ανάλυση των προϊόντων. 

Τα αποτελέσµατα της εφαρµογής των στρατηγικών και των στόχων στην 

αντίστροφη εφοδιαστική αλυσίδα είναι η µείωση του κόστους επιστροφής των 

προϊόντων, η αύξηση της αξίας των χρήσιµων υλικών η µείωση µεταφορικού και 

αποθηκευτικού κόστους, η ικανότητα µε αποτελεσµατικούς χειρισµούς να µην 

υπάρχουν επιστροφές προϊόντων, η ελεγχόµενη ανακύκλωση προϊόντων µε φιλικούς 

προς το περιβάλλον τρόπους και η δυνατότητα να παρέχεται σε άλλες αγορές των 

χρήσιµων υλικών από τα επιστρεφόµενα προϊόντα. 

 

 

 

 

3.4 Επιστροφές προϊόντων. 

 

 

 Σηµαντικό στοιχείο της αντίστροφης εφοδιαστικής αλυσίδας και ο 

ουσιαστικός λόγος δηµιουργίας της είναι ο τοµέας των επιστρεφόµενων προϊόντων 

από τους τελικούς καταναλωτές στις επιχειρήσεις. 
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Ως επιστροφή προϊόντος ορίζεται η διαδικασία κατά την οποία ο πελάτης- 

καταναλωτής είτε επειδή δει έµεινε ευχαριστηµένος από την χρήση του προϊόντων 

είτε γιατί δεν έφτασα στα χέρια του και θέλει να το επιστέψει χωρίς αυτό να 

ακυρώνει την παραγγελία επιστέψει στις επιχειρήσεις ή στις αποθήκες ή στα ράφια 

των πωλητών. Η επιστροφή των προϊόντων πραγµατοποιείται µετά το πέρας της 

παραγγελίας τους και της παραλαβής τους από τους τελικούς καταναλωτές –πελάτες. 

 Ο τελικός καταναλωτής καταφεύγει στην λύση των επιστροφών των 

προϊόντων που έχει αποκτήσει επειδή δεν έµεινε ευχαριστηµένος από την ποιότητα 

τους, δεν ήταν η ποσότητα του προϊόντων η επιθυµητή ή την στιγµή της χρήσης το 

προϊόντων είχε υποστεί αλλοίωση και δεν λειτουργούσε κανονικά. Το πρόβληµα που 

εµφανίζεται είναι ότι οι τελικοί καταναλωτές- πελάτες αργούν συνήθως να 

διαπιστώσουν αν το προϊόν είναι ελαττωµατικό ή όχι. Σε αυτό το σηµείο αν έχει 

περάσει αρκετά µεγάλο χρονικό διάστηµα από την στιγµή παραλαβής του προϊόντος 

µέχρι και την διαπίστωση ότι είναι ελαττωµατικό, η επιχείρηση αντιµετωπίζει 

πρόβληµα σχετικά µε το αν πρέπει να δεχτεί την επιστροφή του προϊόντος, για αυτό 

τον λόγο καταφεύγει σε δυο ακραίες λύσεις ή την αποδοχή του όλων των 

επιστρεφόµενων προϊόντων ή τη µη αποδοχή των επιστρεφόµενων ελαττωµατικών 

προϊόντων. 

 Οι επιστροφές αποτελούν βαρύ πλήγµα για τις επιχειρήσεις λόγω του ότι 

αυξάνουν το µεταφορικό κόστος των προϊόντων, το κόστος αποθήκευσης µέσω των 

διαδικασιών έλεγχου και ταχτοποίησης σε καθορισµένες θέσεις, το κόστος λογιστικής 

υποστήριξης µέσω του εντοπισµού της αξίας των προϊόντων σε συνδυασµό µε την 

πίστωση των πελατών και το κόστος µηχανογραφικής υποστήριξης µέσω της 

εισαγωγής των επιστρεφόµενων κωδικών στο µηχανογραφικό σύστηµα της 

επιχείρησης µε βάση την κατάσταση τους. 

 

 

 

3.4.1 Λόγοι επιστροφών των προϊόντων. 

 

  

Οι κυριότεροι λόγοι στους οποίους οφείλεται η επιστροφή των προϊόντων είναι οι 

ακόλουθοι και διαχωρίζονται στους λόγους επιστροφής από τον καταναλωτή και από 

την επιχείρηση. 

 

1. Λόγοι επιστροφής προϊόντων από τον καταναλωτή. 

 

• Αδυναµία παράδοσης του προϊόντος στον τελικό καταναλωτή από τη 

επιχείρηση λόγω αυξηµένου µεταφορικού κόστους από την απόσταση που 

θα έπρεπε να διανυθεί µεταξύ του χώρου διανοµής και του χώρου 

παραλαβής. 

• Άρνηση παραλαβής του προϊόντος από τον πελάτη γιατί δεν 

ανταποκρινόταν στις ανάγκες του, δεν µπορούσε να κατανοήσει τον τρόπο 

λειτουργίας του αλλά και γιατί δεν έγινε η παραλαβή του την σωστή ώρα 

στο σωστό τόπο. 

• Μη καλή ποιότητα προϊόντος µε αποτέλεσµα να είναι ελαττωµατικά ή 

φθαρµένα από κακές µεταφορικές συνθήκες ή επειδή ήταν στριµωγµένα 

ανάµεσα σε άλλα ώστε να έχουν υποστεί αλλοιώσεις τόσο στο χρώµα όσο 

και στο µέγεθος ή µεγαλύτερες φθορές, όπως να έχουν σπάσει. 

• Μη τήρηση της τιµής του προϊόντος και διαπίστωση αύξησης. 
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2. Λόγοι επιστροφής των προϊόντων από την επιχείρηση. 

 

• Η παραγγελία των προϊόντων ήταν εκπρόθεσµη µε αποτέλεσµα να µην 

µπορεί να αποσταλεί στο τελικό πελάτη- καταναλωτή καθώς θα 

διακινδυνευόταν η φήµη της επιχείρησης. 

• Τα προϊόντα που διακινούσαν ήταν εποχιακά και µε το πέρας της εποχής 

επιστράφηκαν στις αποθήκες. 

• Τα ήδη υπάρχοντα προϊόντα αντικαταστήθηκαν από περισσότερο 

βελτιωµένα προϊόντα νέας έκδοσης. 

• Τα αποθέµατα ήταν σε µεγάλες ποσότητες µε αποτέλεσµα να µη 

επαρκούσε ο χώρος για την αποθήκευση νέων προϊόντων. 

 

 

 

 

 

3.4.2 Τύποι επιστρεφόµενων προϊόντων. 

 

 

 

 Τα επιστρεφόµενα προϊόντα στα πλαίσια της αντίστροφης εφοδιαστικής 

αλυσίδας ανήκουν σε οκτώ κατηγορίες. 

 

• Τα προϊόντα που ο πωλητής αποφασίζει να διακόψει την πώληση τους παρόλο 

που βρίσκονται σε καλή ποιότητα ονοµάζονται close outs. Ο πωλητής 

καταφεύγει στην διακοπή της πώλησης των προϊόντων και έρχεται σε 

συνεννόηση µε άλλες εταιρείες ώστε να αποµακρύνει τα προϊόντα που δεν 

χρειάζεται πλέον. 

 

• Τα προϊόντα που ένας πωλητής αποφασίζει να εξαγοράσει από κάποιον 

ανταγωνιστή ώστε να εξασφαλίσει µικρότερο κόστος µεταφοράς των νέων 

προϊόντων από τα παλιά προϊόντα που δεν πωλούσαν εύκολα ονοµάζεται buy 

outs ή lifts. 

 

• Τα προϊόντα που έχουν εποχιακό χαρακτήρα και όταν περάσει η περίοδος 

πώλησης τους ο πωλητής πρέπει να τα διαθέσει σε χαµηλότερη τιµή µε την 

µορφή έκπτωσης ή να επωφεληθεί από την  επιστροφή τους ,ονοµάζεται job 

outs. 

 

• Τα αποθέµατα µιας επιχείρησης που ήταν αποτέλεσµα µη σωστής πρόβλεψης 

της ζήτησης στην αγορά από τους πελάτες, αποτελούν πλεόνασµα καθώς 

υπάρχουν σε µεγάλες ποσότητες αλλά σε καλή κατάσταση ονοµάζονται 

surplus. 
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• Τα προϊόντα που είναι ελαττωµατικά και έχουν διαπιστωθεί είτε από τους 

ίδιους τους καταναλωτές είτε από την ίδια την επιχείρηση ονοµάζονται 

defective products. 

 

• Τα προϊόντα που λανθασµένα θεωρούνται ελαττωµατικά καθώς δεν µπορούν 

να τα χρησιµοποιήσουν οι καταναλωτές λόγω νη κατανόησης της χρήσης τους 

ονοµάζονται not defective products. 

 

• Τα προϊόντα που δεν είναι σε καλή κατάσταση, έχουν πλέον χάσει την αξία 

τους και δεν µπορούν να µεταπωληθούν λόγω σηµαντικών βλαβών 

ονοµάζονται προϊόντα διάσωσης salvage. 

 

• Οι επιστροφές αναφέρονται σε προϊόντα που έχουν χρησιµοποιήσει οι 

καταναλωτές αλλά δεν µπορούν να πωληθούν όπως στην αρχή και 

διαχειρίζονται όπως τα περισσευούµενα και τα µη ελαττωµατικά προϊόντα 

returns. 

 

 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4
ο
 

 

 

 

 

 

4.1 Logistics και Εταιρικό Κέρδος 

 

 

Ο ρόλος που έχουν τα logistics στις στρατηγικές των επιτυχηµένων 

επιχειρήσεων έχουν αλλάξει ριζικά. Ο κυρίαρχος στόχος τους είναι να µειώσουν το 

κόστος παραγωγής, διανοµής, αποθήκευσης και γενικότερα όλης της εφοδιαστικής 

αλυσίδας σε συνδιασµό µε την αύξηση της ποιότητας και της εξυπηρέτησης των 

πελατών. 

Στο σηµερινό επιχειρηµατικό περιβάλλον υπάρχει έντονα η µάχη του 

ανταγωνισµού. Οι παραγωγικές µονάδες για να επιβιώσουν θα πρέπει να αλλάξουν 

τους τοµείς του κόστους, της ποιότητας και της εξυπηρέτησης. Κάθε επιχείρηση, 

ανεξάρτητα από το µέγεθός της, µπορεί να ανταπεξέλθει στον ανταγωνισµό και 

αυτό γιατί σηµασία έχει η ισχύ της επιχείρησης, το µερίδιο αγοράς που έχει, το 

δυνητικό µερίδιο (αυτό που θα µπορούσε να έχει) και τα οικονοµικά στοιχεία της. 

Για παράδειγµα, η εταιρία IBM, παρ’ όλο που ήταν πολύ ισχυρή στον τοµέα 

των Ηλεκτρονικών Υπολογιστών, δεν κατάφερε να ξεπεραστεί εύκολα από την 

Microsoft και αυτό εξαιτίας του τεχνολογικού προτερήµατος και των 

ορθολογικότερων οικονοµικών βάσεων που είχε αναπτύξει. Όµοια περίπτωση και 

αυτή της British Airways, που αν και µεγαλύτερη εταιρία από την Lufthansa, δέχεται 

ισχυρή πίεση λόγω αυτού του ανταγωνισµού. 

Συµπερασµατικά, οι εταιρίες οργανώνονται, προσαρµόζονται και 

βελτιώνονται για να αποκτήσουν µεγαλύτερο ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα. Ένας 

βασικός τρόπος για να αναπτυχθούν είναι η βελτίωση των logistics. Στο παρελθόν δεν 
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είχε δοθεί ανάλογη σηµασία στην έννοια αυτή. Τα τελευταία όµως χρόνια όλο και 

περισσότεροι διευθυντές τµηµάτων αντιλαµβάνονται τη δυναµικότητα και 

σπουδαιότητα του κλάδου. Αποτελεί τελικά την στρατηγική παράµετρο για την 

ανάπτυξη των εταιριών. 

Η σύγχρονη αντίληψη της αλυσίδας της αξίας (value chain concept) 

µεταφράζεται ως ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα, δηλαδή ως η δηµιουργία και η 

διατήρηση υψηλής απόδοσης σε κάθε τµήµα της παραγωγικής, µεταφορικής και 

εµπορευµατικής αλυσίδας. Επιχειρηµατίες, στελέχη και οικονοµικοί επιστήµονες 

έχουν την πεποίθηση πως µια εταιρία µπορεί να εφαρµόσει βασικές στρατηγικές, 

όπως για παράδειγµα τη µείωση κόστους, τη διαφοροποίηση και επικέντρωση στο 

στόχο τους, απαντώντας σε απλά ερωτήµατα, όπως: 

 

� Με ποιο τρόπο µια εταιρία κερδίζει και διατηρεί ένα πλεονέκτηµα στο 

κόστος; 

�  Με ποιο τρόπο µπορεί να διαφοροποιηθεί από άλλες εταιρίες; 

�  Με ποιο τρόπο η εταιρία θα αποφασίσει σε ποιο τοµέα της αγοράς θα 

απευθυνθεί µε στόχο να αποκτήσει ένα ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα; 

�  Με ποιο τρόπο µπορεί η εταιρία να υπερασπισθεί την ανταγωνιστική τη θέση; 

 

Η αντίληψη αυτής της αγοράς υποστηρίζει ότι το ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα για 

µια εταιρία προέρχεται από την αξία που η ίδια η εταιρία δηµιουργεί για τους 

αγοραστές της. Πιο απλά, η αξία είναι το ποσό που οι αγοραστές είναι διατεθειµένοι 

να δαπανήσουν προκειµένου να αποκτήσουν το προϊόν που 

επιθυµούν. Μια επιχείρηση, λοιπόν, θα χαρακτηριστεί κερδοφόρα, όταν η αξία που 

θα επιθυµούσαν να καταβάλουν οι καταναλωτές για ένα συγκεκριµένο προϊόν 

ξεπερνά το συνολικό κόστος της παραγωγής του, θέτοντας αυτόν ως πρωταρχικό 

στόχο της επιχείρησης. 

Ένας από τους εκφραστές της θεωρίας για την αλυσίδα της αξίας, ο Porter, 

χρησιµοποιεί µια µέθοδο µε την οποία εκτιµώνται διάφορες δυνάµεις και 

αδυναµίες που παρουσιάζονται µέσω λειτουργιών που συνδέονται µεταξύ τους, κάθε 

µία από τις οποίες δηµιουργεί περιθώριο (margin) για τον πελάτη. Η µέθοδος 

αυτή µας βοηθάει να αντιληφθούµε, να ερµηνεύσουµε και να εντοπίσουµε τις 

ποικίλες πηγές του ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος. Σύµφωνα µε τον Porter, 

ορίζονται οι λειτουργίες µιας επιχείρησης οι οποίες µπορούν να χωριστούν σε δύο 

(2) γενικές οµάδες, τις κύριες (που αφορούν τη δηµιουργία, τη διανοµή, την 

προώθηση και υποστήριξη του προϊόντος) και τις υποστηρικτικές (διασφαλίζουν τη 

σωστή υποδοµή περιβάλλοντας τις κύριες). 
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 Οι κύριες λειτουργίες παρουσιάζονται ως εξής: 

 

 

� Λειτουργίες χειρισµού εισερχόµενων (Inbound Logistics). Λειτουργίες 

που έχουν σχέση µε την υποδοχή, την αποθήκευση και τη διακίνηση 

πρώτων υλών, την απογραφή, τον έλεγχο των αποθεµάτων και τις 

επιστροφές στουςπελάτες. 

� Λειτουργίες παραγωγής (Operations). ∆ραστηριότητες που σχετίζονται µε 

την µεταποίηση των εισροών στο τελικό προϊόν, όπως συσκευασία, 

συναρµολόγηση, έλεγχος, συντήρηση εξοπλισµού, εγκαταστάσεις. 

� ∆ιαχείριση εξερχόµενων (Outbound Logistics). Λειτουργίες που έχουν να 

κάνουν µε τη συλλογή, την αποθήκευση και τη φυσική διανοµή του 

προϊόντος. 

� Marketing και πωλήσεις (Marketing and sales).  

∆ραστηριότητες που σχετίζονται µε την παροχή των µέσων που 

επιτρέπουν στον καταναλωτή να ενηµερωθεί για το προϊόν και να το 

αγοράσει, όπως διαφήµιση, διοίκηση  πωλήσεων κ.ά. 

� Υπηρεσίες µετά την πώληση (Services). ∆ραστηριότητες που αφορούν τη 

παροχή υπηρεσιών για την αύξηση ή διατήρηση της αξίας του προϊόντος, 

όπως εγκατάσταση, επισκευή, εκπαίδευση. 

 

Όλες οι κύριες λειτουργίες υπάρχουν σε κάθε επιχείρηση, αλλά 

εξαρτάται από το είδος της για το ποιες από αυτές τις δραστηριότητες θα 

κριθούν πιο σηµαντικές. 

 

Από τις υποστηρικτικές µπορούµε να αναφέρουµε τις εξής: 

 

 

� Προµήθειες – Αγορές. ∆ραστηριότητες που συνδέονται µε την απόκτηση 

υλικών που εισέρχονται στην παραγωγική διαδικασία όπως πρώτες ύλες και 

εξοπλισµός. 

�  Έρευνα & Ανάπτυξη. ∆ραστηριότητες που έχουν να κάνουν τόσο µε τον 
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συνδυασµό προϊόντων, όσο και µε τη βελτίωση της εκτέλεσης των υπόλοιπων 

λειτουργιών της αλυσίδας αξίας. 

� ∆ιοίκηση Ανθρωπίνων Πόρων. ∆ραστηριότητες που απαιτούνται για τη 

διασφάλιση της στελέχωσης, της εκπαίδευσης και ανάπτυξης του 

προσωπικού. 

� Εσωτερική Υποδοµή. ∆ραστηριότητες όπως γενική διοίκηση, ανάπτυξη 

στρατηγικού προγραµµατισµού αποτελούν σηµαντικές λειτουργίες σε µια 

επιχείρηση. 

 

Όπως βλέπουµε από τα παραπάνω υπάρχουν υποστηρικτικές δραστηριότητες 

όπως η ανάπτυξη της τεχνολογίας και η διοίκηση του ανθρωπίνου δυναµικού, οι 

οποίες θα µπορούσαν να στηρίξουν ολόκληρη την αλυσίδα της αξίας. Βέβαια, σε 

αυτό το σηµείο µπορούµε να σηµειώσουµε πως κάθε επιχείρηση δηµιουργεί µια 

αλυσίδα αξίας σύµφωνα µε τις κύριες ανάγκες της. 

Μπορούµε, λοιπόν, να καταλήξουµε στο συµπέρασµα ότι οι δραστηριότητες 

αξίας αποτελούν το θεµέλιο λίθο για την επίτευξη ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος. 

Καθώς µε την αλυσίδα αξίας µπορούµε να κατανοήσουµε τη δοµή του κόστους της 

κάθε επιχείρησης και την διαφοροποίηση που θέλει να επιτύχει έναντι των 

ανταγωνιστών της. Ωστόσο, η ανταγωνιστικότητα µιας επιχείρησης δε στηρίζεται 

αποκλειστικά στο κόστος ή την απόδοση των δραστηριοτήτων της δικής της 

αλυσίδας, αλλά και σε εκείνες των προµηθευτών της, των καναλιών διανοµής, 

ακόµη και των αγοραστών. 

Αν οι επιχειρήσεις αναγνωρίσουν τον ρόλο των logistics και προσαρµόσουν 

τις δικές τους λειτουργίες µε αυτό, θα επιτύχουν ένα µεγάλο βήµα για την ανάπτυξή 

τους.  

Συγκεκριµένα, κάθε τµήµα µιας επιχείρησης λειτουργεί διαφορετικά, εφόσον 

έχει άλλες απαιτήσεις και υποχρεώσεις. Παρ’ όλα αυτά, όλα τα τµήµατα της ίδιας 

εταιρίας λειτουργούν µε µια βασική στρατηγική, η οποία εξαρτάται από τα στελέχη, 

από το είδος της επιχείρησης κ.α. Η επιτυχία αυτής της στρατηγικής µπορεί να κριθεί 

µε βάση τα ‘’κριτήρια για την ανάπτυξη της εταιρίας’’, που είναι τα εξής: 

 

 

1. ∆ηµιουργία πλούτου για τους µετόχους (απόδοση κεφαλαίου) 

2. Αποδόσεις των πωλήσεων 

3. Αύξηση της προστιθέµενης αξίας 

4. Ενίσχυση του µεριδίου αγοράς 

 

 

Ο σκοπός των υπηρεσιών logistics είναι ακριβώς η βελτίωση των παραπάνω 

τεσσάρων (4) κριτηρίων. Η σύνδεση ωστόσο του εταιρικού κέρδους µε τα logistics 

δεν είναι εύκολη και προφανής. Υπάρχουν δέκα (10) βασικές αρχές που στηρίζονται 

στα πρώτα στάδια των logistics αλλά τα µετέπειτα εξαρτώνται από την ίδια την 

επιχείρηση. 

 

Οι δέκα (10) βασικές αρχές των Logistics που ευνοούν την αύξηση του 

εταιρικού κέρδους είναι οι εξής: 

 

1. Αναγνώριση των σχέσεων λειτουργιών στην αλυσίδα πρόσδοσης αξίας (value 

chain). 
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Η πρώτη αρχή αποτελεί το θεµέλιο για µια σωστή εφοδιαστική αλυσίδα. 

Πρέπει να γίνει πλήρως κατανοητή από τα στελέχη αλλά και από τους εργαζοµένους 

της επιχείρησης. Σε αυτό το στάδιο συνδυάζονται απαιτήσεις από διαφορετικά 

τµήµατα µε άλλες ανάγκες. Για παράδειγµα, εµπλέκονται διαφορετικές, παράµετροι, 

όπως τεχνολογικοί µε marketing κ.τ.λ. 

 

Για την βέλτιστη κατανόηση αυτής της αρχής υπάρχουν δύο (2) στάδια. 

Στο 1
ο
 πρέπει να γίνουν κατανοητοί οι στόχοι της εταιρίας αλλά και κάθε 

τµήµατος ξεχωριστά, η στρατηγική που θα ακολουθηθεί, οι αποφάσεις και τα σχέδια 

των αρµοδίων. Ενώ στο 2ο στάδιο αναλύονται και προσδιορίζονται οι ποσοτικοί 

στόχοι στους οποίους γίνεται τακτική καταµέτρηση για να διαπιστωθεί αν η 

επιχείρηση εκπλήρωσε τους στόχους που είχε θέσει. 

 

2. Σωστή οργάνωση 

 

Όλες οι λειτουργίες της εφοδιαστικής αλυσίδας, διαχείριση υλικών, 

αποθήκευση, µεταφορά εµπορευµάτων κ.τ.λ. πρέπει να βρίσκονται κάτω από µια 

κεντρική διαχείριση, µια κεντρική δοµή. Η σωστή οργάνωση των λειτουργιών αυτών 

θα συντονίσει καλύτερα τη συνολική προσπάθεια και το τελικό αποτέλεσµα θα είναι 

εκείνο που θα επιβεβαιώσει την σπουδαιότητα της αρχής αυτής. 

 

3. Χρήση της πληροφορικής 

 

Τα συστήµατα Logistics εκµεταλλεύονται όλο και πιο πολύ τις δυνατότητες 

της πληροφορικής. Η χρήση Ηλεκτρονικών Υπολογιστών µπορεί να βοηθήσει σε 

σηµαντική µείωση κόστους και να ενισχύσει την εταιρία στο πλαίσιο του 

ανταγωνισµού. Οι σηµερινές εταιρίες επενδύουν σε συστήµατα πληροφορικής 

εφόσον µπορούν να ελέγξουν µε εύκολο και γρήγορο τρόπο την πορεία της 

επιχείρησης, τα ποσοτικά δεδοµένα που την ενδιαφέρουν κ.α. Προσφέρουν, 

επιπροσθέτως, τη δυνατότητα δηµιουργίας νέων µεθόδων, νέων προϊόντων και 

νέων υπηρεσιών που της δίνουν ένα πολύ σπουδαίο πλεονέκτηµα έναντι άλλων 

επιχειρήσεων της αγοράς που δεν χρησιµοποιούν την ίδια τεχνολογία. 

 

4. Έµφαση στο ανθρώπινο δυναµικό 

 

Η επιτυχία µιας επιχείρησης πηγάζει από το ανθρώπινο δυναµικό της. Η 

συνεχής εκπαίδευση αποτελεί βασικό στοιχείο της επιτυχίας. Η διοίκηση θα πρέπει 

να αποτελείται από ανθρώπους εξαιρετικά εκπαιδευµένους και ικανούς ώστε να 

ανταπεξέρχονται στους προσδοκώµενους στόχους που κάθε φορά θέτει η 

εταιρία. 

 

Το επίπεδο ποιότητας των προϊόντων είναι άµεσα συνδεδεµένο µε το 

ανθρώπινο δυναµικό. Οι πιο επιτυχηµένες εταιρίες τονίζουν στους εργαζόµενους πως 

προτεραιότητα τους είναι τα προϊόντα µε υψηλή ποιότητα. 

Τα σεµινάρια και η συνεχής πληροφόρηση είναι η συνταγή της επιτυχίας καθ’ 

ότι η επιτυχία πηγάζει όχι µόνο από τα προϊόντα που έχει προς πώληση αλλά και από 

τους εργαζοµένους που τα παραδίδουν. 

 

5. Σχηµατισµός στρατηγικών συµµαχιών 
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Η συγκεκριµένη αρχή έχει σχέση µε τη στενή συνεργασία εταιριών µε άλλα 

µέλη της αλυσίδας εφοδιασµού, στην οποία δεν υπάρχει ουσιαστική δέσµευση, εκτός 

εάν δεσµευτούν σε µια επαγγελµατική συνεργασία κάποιας µορφής. 

Τέτοιες συνεργασίες δηµιουργούν µια σωστή στρατηγική για κέρδη µακράς 

χρονικής διάρκειας και για τοα δύο µέλη. Το κοινό όφελος θα βελτιώσει την 

ποιότητα και θα χαµηλώσει το κόστος. 

Η ειλικρίνεια και η εµπιστοσύνη είναι έννοιες αναγκαίες και απαραίτητες στις 

σχέσεις µεταξύ τους, καθ’ ότι σε τέτοιες συνεργασίες οι επιχειρήσεις 

µοιράζονται απόρρητα οικονοµικά και λειτουργικά στοιχεία. 

 

6. Εστίαση ενδιαφέροντος στο οικονοµικό αποτέλεσµα 

 

Έχουν γίνει έρευνες που αποδεικνύουν πως γίνεται καλύτερη διαχείριση 

λειτουργιών (όπως η µεταφορά, η αποθήκευση και η εξυπηρέτηση των πελατών) όταν 

υπάρχουν διακριτά κέντρα κόστους ή κέρδους. Ειδικά τα τελευταία χρόνια, µεγάλες 

επιχειρήσεις υπολογίζουν το κέρδος ανά µονάδα ή κατηγορία αγαθών ως το πιο 

σηµαντικό οικονοµικό συγκριτικό µέτρο κέρδους. 

 

7. Στόχευση δόκιµων επιπέδων εξυπηρέτησης 

 

Σηµερινές σύγχρονες επιχειρήσεις σε όλο τον κόσµο έχουν ως στόχο την 

καλύτερη και αποτελεσµατικότερη εξυπηρέτηση των πελατών, καθώς έχει 

αποδειχθεί πως όσο πιο στενή παρακολούθηση δέχεται το τµήµα εξυπηρέτησής 

τους, τόσο πιο πολύ αυξάνονται τα κέρδη της επιχείρησης. 

 

8. ∆ιαχείριση των λεπτοµερειών 

 

Η κερδοφορία της επιχείρησης επηρεάζεται σε σηµαντικό βαθµό από την 

διαχείριση των λεπτοµερειών της. Η προσοχή αυτή στις λεπτοµέρειες σηµαίνει 

οικονοµία και εξοικονόµηση πόρων. Εάν η επιχείρηση προσπαθεί να έχει υπό 

έλεγχο µικρά αλλά ουσιώδη προβλήµατα, τότε η παρουσία της στην αγορά θα 

είναι και επιτυχηµένη. 

Πάρα πολλές επιχειρήσεις είναι εκείνες που οφείλουν εν µέρει την επιτυχία 

τους στο γεγονός ότι δίνουν πολύ µεγάλη προσοχή στις λεπτοµέρειες. Η 

διαχείριση τους δεν εξασφαλίζει το κέρδος αλλά βοηθάει σε έντονο βαθµό γι 

αυτό το σκοπό. ‘’Μικρά’’ και καθηµερινά προβλήµατα εκµηδενίζονται µε σωστή 

διαχείριση και συστηµατικό έλεγχο πλησιάζοντας πιο πολύ την επιχείρηση 

στους τελικούς της στόχους. 

 

9. Μόχλευση (leverage) των όγκων µεταφοράς 

 

Σύγχρονες επιχειρήσεις συγκεντρώνουν φορτία εµπορευµάτων έτσι ώστε να 

κερδίζουν από την µόχλευση στο λειτουργικό και χρηµατοοικονοµικό τοµέα. Η 

βελτιωµένη εξυπηρέτηση και η µείωση κόστους ήρθαν σαν απόρροια της 

συγκέντρωσης αυτής. Τα µεταφορικά έξοδα συγκεντρώνονται και µε την βοήθεια των 

Ηλεκτρονικών Υπολογιστών ελέγχονται. 

Μειώνονται οι µεταφορές, καθώς δεν είναι λίγες οι εταιρίες που συνδυάζουν 

εσωτερικές µε τις εξωτερικές µεταφορές. Το αποτέλεσµα µιας τέτοιας ενέργειας είναι 

η µείωση κόστους µέσω αποτελεσµατικών συγκεντρώσεων όγκων. 
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10. Συνεχής µέτρηση και ανταπόκριση στα µηνύµατα 

 

Τέλος, η υιοθέτηση συστηµάτων µέτρησης της απόδοσης της εφοδιαστικής 

αλυσίδας είναι ένα απαραίτητο εργαλείο για να παρακολουθεί η διοίκηση της 

επιχείρησης πως πορεύεται η στρατηγική της εταιρίας. Βασικοί οικονοµικοί 

δείκτες και µεγέθη κάνουν το έργο ευκολότερο. Χωρίς αυτή την παρακολούθηση 

η εταιρία δεν εξελίσσεται και παραµένει θεατής στον ανταγωνισµό. 

Ίσως το µεγαλύτερο πρόβληµα που καλείται να επιλύσει η επιχείρηση είναι ο 

συνδυασµός όλων των ανωτέρω. Σύγχρονες και τεχνολογικά καταρτισµένες 

επιχειρήσεις γνωρίζουν τις αρχές που παρουσιάστηκαν. Παρ’ όλα αυτά η εφαρµογή 

και η τήρησή τους καθίσταται δύσκολη. 

Σε κάθε περίπτωση, η σηµασία ενός αξιόλογου και σωστού συστήµατος 

logistics σηµαίνει και ταυτόχρονη χρήση των περισσοτέρων ανωτέρω αρχών, αν όχι 

και των δέκα (10). 

 

 

 

 

4.2 Μέτρηση της Απόδοσης της Εφοδιαστικής Αλυσίδας 

 

 

 

∆εδοµένου ότι το επιχειρηµατικό περιβάλλον µεταβάλλεται συνεχώς, 

µεταβάλλεται και η εφοδιαστική αλυσίδα έτσι ώστε η επιχείρηση να επιτύχει τα 

αναµενόµενα επίπεδα κέρδους σε κάθε χρονική περίοδο ξεχωριστά. Συνεπώς, 

καθίσταται αναγκαία η µέτρηση της απόδοσής της. Η χρησιµοποίηση δεικτών βοηθά 

στην εκτέλεση αυτού του βήµατος, εφόσον προσδιορίζουν αποτελεσµατικές 

στρατηγικές για όλες τις λειτουργίες της επιχείρησης και διατηρούν ένα συνεχόµενο 

παλµό στις δραστηριότητες της µε οργάνωση, προγραµµατισµό και τάξη. 

Επιπροσθέτως, βοηθούν την ∆ιοίκηση αφενός στη λήψη αποφάσεων µιας και 

καθοδηγούνται από ένα πλάνο και µπορούν να προσδιορίσουν κατά προσέγγιση 

µελλοντικές κινήσεις και αφετέρου στη συνεχή και περιεκτική αξιολόγηση για το 

εργατικό δυναµικό, για το επιχειρηµατικό έργο της παραγωγικής µονάδας. 

Για να είναι εφικτό οι δείκτες µέτρησης να εσωκλείουν όλες τις 

δραστηριότητες της επιχείρησης µε οργάνωση, πρέπει να οµαδοποιούνται σε 

κατηγορίες. Έτσι, η εφοδιαστική αλυσίδα µετράει ποσοτικούς και ποιοτικούς δείκτες. 

Μια µικρή επεξήγηση των δεικτών είναι ότι οι ποσοτικοί δείκτες - ποσοτικά στοιχεία 

αφορούν µετρήσεις αντικειµένων ή φυσικών µεγεθών(π.χ. ποσοστό ελαττωµατικών 

προϊόντων, εξοικονοµήσεις κόστους, µειώσεις του χρόνου παράδοσης των 

παραγγελιών κ.α.), ενώ οι ποιοτικοί δείκτες, που δεν έχουν όλοι το πλεονέκτηµα 

αυτό, αφορούν µετρήσεις που λαµβάνονται από υποκειµενικές κλίµακες όπως, 

συµπεριφορές πελατών και επίπεδα ικανοποίησης, σχέσεις των στελεχών εφοδιασµού 

µε την ανώτατη διοίκηση και ποιότητα συνεργασίας µε άλλες λειτουργίες. Όταν η 

απόδοση του εφοδιασµού βασίζεται σε ποιοτικές µετρήσεις µπορεί να υπάρχουν 

διαφωνίες, καθώς έρευνες έχουν δείξει ότι οι υποκειµενικές εκτιµήσεις µεταξύ 

προµηθευτών διαφέρουν ως προς τη σχετική σηµασία των κριτηρίων απόδοσης (π.χ. 

παράδοση, υπηρεσία, ποιότητα και κόστος ή τιµή). 

Επίσης µπορεί να διαφέρουν οι εκτιµήσεις των πελατών σχετικά µε το βαθµό 

ικανοποίησης από τις υπηρεσίες του τµήµατος εφοδιασµού. Γίνεται εύκολα 
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αντιληπτό πως οι πρώτοι είναι ευκολότεροι στην µέτρηση και συνεπώς στην 

κατανόηση των πληροφοριών τους ενώ οι δεύτεροι παρέχουν πιο εξιδανικευµένες 

πληροφορίες για την κατάσταση της εκάστοτε επιχείρησης. 

 

 

 

4.2.1 Ποσοτικά Μετρήσιµα Μεγέθη 

 

 

1. Κόστος 

 

 

Ο σηµαντικότερος µετρήσιµος δείκτης που τον λαµβάνουν υπόψη τους όλες 

οι επιχειρήσεις ανεξαιρέτως, είναι το κόστος. Αυτό συµβαίνει διότι το κέρδος µιας 

οποιασδήποτε επιχείρησης επηρεάζεται άµεσα από αυτό. Για να βρεθεί όµως το 

συνολικό κόστος, θα πρέπει να γίνει άθροιση διαφορετικών συνιστωσών. 

 

Μπορούµε να οµαδοποιήσουµε το κόστος σε δύο βασικές κατηγορίες: 

 

• Το σταθερό κόστος : όπου ονοµάζεται εκείνο που δεν µεταβάλλεται µε 

τις αυξοµειώσεις της ποσότητας των παραγόµενων προϊόντων και 

αφορά τις δαπάνες της επιχείρησης (π.χ. ενοίκια, ασφάλιστρα κ.τ.λ. ) 

• Το µεταβλητό κόστος : όπου ονοµάζεται εκείνο που µεταβάλλεται 

ανάλογα µε την ποσότητα των παραγόµενων προϊόντων ( π.χ. πρώτες 

ύλες, ηµεροµίσθια, καύσιµα κ.τ.λ.) 

 

Εν κατακλείδι, ισχύει ο παρακάτω τύπος: 

 

 

 

 

 

ΣΥΝΟΛΙΚΟ ΚΟΣΤΟΣ = ΣΤΑΘΕΡΟ + ΜΕΤΑΒΑΛΛΟΜΕΝΟ 

T C = FC + VC 

 

 

 

 

 

 

 

Η µέτρηση του συνολικού κόστους της εφοδιαστικής αλυσίδας εστιάζει σε 

πολλά συστατικά κόστους, µερικά από τα οποία είναι τα παρακάτω: 

 

• Το κόστος διανοµής, (δηλαδή το κόστος µεταφοράς, φορτοεκφόρτωσης, 

τήρησης αποθέµατος ασφαλείας και των δασµών) 

• Το κόστος παραγωγής, (δηλαδή το εργατικό κόστος, το κόστος των 

µηχανών, των υλικών κ.ά.) 

• Το κόστος των αποθεµάτων, (δηλαδή το κόστος αποθεµάτων τελικών 

προϊόντων, ά υλών αλλά και ηµιετοίµων) 
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• Το κόστος των αποθηκών, (δηλαδή το κόστος που αναφέρεται στα τελικά 

προϊόντα) 

• Το κόστος δασµών και χορηγήσεων 

• Τις λειτουργικές επιβαρύνσεις 

 

3. Η αξιοποίηση του εξοπλισµού 

 

 

Κάθε παραγωγική µονάδα οφείλει να εξετάζει την απόδοση της εφοδιαστικής 

αλυσίδας, χωρίς ωστόσο να εστιάζει µόνο στο αποτέλεσµα. Αναλυτικότερα, κάθε 

παραγωγική διαδικασία αποτελείται από την είσοδο πρώτων υλών και πόρων, την 

επεξεργασία και τέλος την έξοδο των τελικών προϊόντων. Συνεπώς, και η είσοδος της 

εφοδιαστικής αλυσίδας απαιτεί έλεγχο και προσοχή από την επιχείρηση. Με τον όρο 

«είσοδος στην εφοδιαστική αλυσίδα» εννοούµε τις πρώτες ύλες, τον παραγωγικό 

εξοπλισµό, τους ανθρώπινους πόρους, την ενέργεια κ.τ.λ.  

Για να υπάρχει καλύτερη απόδοση, λοιπόν, πρέπει να υπάρχει 

προγραµµατισµός και σωστή διαχείριση πόρων. Σε περίπτωση που υπάρχει έλλειψη 

πρώτων υλών δεν γίνεται να προχωρήσει η παραγωγή και συνεπώς κινδυνεύει και η 

ικανοποίηση των πελατών. Στην περίπτωση όµως που η επιχείρηση έχει πληθώρα 

πρώτων υλών αυτό δηµιουργεί επιπλέον κόστος στην επιχείρηση για την διατήρησή 

τους. Συνεπώς καταλήγουµε στο συµπέρασµα πως τόσο η έλλειψη, όσο και ο 

πλεονασµός των πόρων οδηγούν σε αύξηση ανώφελου κόστους και σπατάλη χρόνου. 

Για την µέτρηση, λοιπόν, της αξιοποίησης των πόρων (εργατικό δυναµικό, 

εξοπλισµός, ενέργεια) πρέπει να εξεταστούν µε την βοήθεια ποσοστού τα 

πλεονάσµατα ή οι ελλείψεις του κάθε πόρου ξεχωριστά σε κάθε συγκεκριµένη 

χρονική περίοδο. 

Εν κατακλείδι, η αξιοποίηση των πόρων είναι δείκτης αποτελεσµατικότητας 

της επιχείρησης, καθώς και η καλύτερη εκµετάλλευση των πόρων ευνοεί την 

επιχείρηση από θέµα χρήµατος και χρόνου, βελτιώνοντας έτσι την απόδοσή της σε 

µέγιστο βαθµό. 

 

 

4.2.2 Ποιοτικά Μετρήσιµα Μεγέθη 

 

 

1. Ποιότητα 

 

 

Η ποιότητα είναι ένας βασικός παράγοντας για την αποδοχή της εφοδιαστικής 

αλυσίδας έχοντας άµεση σχέση µε την ικανοποίηση του πελάτη, η οποία εξαρτάται 

όχι µόνο από την ποιότητα αλλά και από άλλες παρεχόµενες υπηρεσίες, όπως ο 

χρόνος παράδοσης. Συνεπώς, η επιχείρηση έχει ως στόχο τη µείωση του χρόνου 

παράδοσης και του κόστους του προϊόντος. 

Η µέτρηση της ποιότητας επιτυγχάνεται µέσω των παρακάτω µετρήσιµων 

µεγεθών: ∆υσαρέσκεια του πελάτη: Μπορεί να µετρηθεί µε τον αριθµό των 

παραπόνων πελατών που δέχεται η επιχείρηση. Το συγκεκριµένο µέγεθος εντοπίζει 

τα προβλήµατα ωστόσο δεν είναι σε όλα δυνατή η επίλυση τους και αυτό γιατί οι 

πελάτες δεν αναφέρουν πάντα τη δυσαρέσκειά τους αλλά επιλέγουν την επόµενη 

φορά κάποιον άλλο προµηθευτή. 
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Απόκριση στο αίτηµα του πελάτη: Είναι ο χρόνος µεταξύ της παραγγελίας 

του πελάτη και της παράδοσης των προϊόντων του. Αυτή η χρονική περίοδος είναι 

πολύ σηµαντική γιατί αποτελεί κριτήριο του πελάτη για την επιλογή του προµηθευτή. 

Η απόκριση στο αίτηµα του πελάτη µπορεί να είναι σύντοµη αν υπάρχει απόθεµα στη 

αποθήκη της επιχείρησης αν και στην πραγµατικότητα εξαρτάται από το δίκτυο 

διανοµής της εκάστοτε επιχείρησης 

Χρόνος διέλευσης παραγγελίας: Είναι ο χρόνος µεταξύ της έναρξης της 

παραγωγής ενός προϊόντος µέχρι την ολοκλήρωση του. Κάθε επιχείρηση οφείλει να 

προγραµµατίζει και να οργανώνει όσο πιο σωστά γίνεται αυτόν τον χρόνο, έτσι ώστε 

να µην δηµιουργούνται αναµονές ηµιετοίµων ή αναµονές διαµόρφωσης 

µηχανών. 

Παράδοση στην ώρα της: Το µέγεθος αυτό µπορεί να µετρηθεί ως το 

ποσοστό των παραγγελιών που παραδόθηκαν στη ώρα τους ή νωρίτερα από το χρόνο 

που είχε προγραµµατίσει ο πελάτης. 

 

Ποσοστό ικανοποίησης παραγγελιών: Είναι ένα πολύ βασικό µετρήσιµο 

µέγεθος, εφόσον από αυτό συνεπάγεται κατά µία έννοια και η ικανοποίηση των 

πελατών. Ο χρόνος απόκρισης στο αίτηµα του πελάτη εξαρτάται από τα αποθέµατα 

που έχει κάθε επιχείρηση στις αποθήκες της. Έτσι, µετριούνται µε ποσοστό όλες οι 

παραγγελίες που παραδίδονται από διαθέσιµα αποθέµατα, γεγονός που κάνει τον 

χρόνο απόκρισης της παραγγελίας και την ικανοποίηση του πελάτη ποσά 

αντιστρόφως ανάλογα εφόσον η µείωση του ενός επιφέρει τν αύξηση του άλλου. 

Πιθανότητα έλλειψης αποθέµατος: Σε πολλές περιπτώσεις η επιχείρηση δεν 

έχει διαθέσιµα αποθέµατα στις αποθήκες της και αυτό έχει ως συνέπεια επίπτωση 

στην ικανοποίηση του πελάτη. Στην περίπτωση όµως που η επιχείρηση έχει και 

έλλειψη στις πρώτες ύλες ή καθυστερούν οι συνηθισµένοι χρόνοι παράδοσης των 

παραγγελιών, τότε το ποσοστό ικανοποίησης των πελατών ελαττώνεται. 

Ακρίβεια των παραδόσεων: Συνθέτει επίσης ένα βασικό µετρήσιµο µέγεθος 

της ποιότητας που εξετάζεται και αυτό µε ποσοστό. Το οποίο αναφέρεται στις 

παραγγελίες που έχουν παραδοθεί σωστά σε σχέση µε το σύνολο των παραδόσεων. 

Αναγνωρίζοντας µια σωστή παράδοση ως εκείνη που η ποσότητα των προϊόντων 

ταυτίζεται µε εκείνη που παραγγέλθηκε. 

 

2. Ευελιξία 

 

 

 

Ευελιξία είναι η δυνατότητα που έχει µια επιχείρηση για να ανταπεξέλθει στις 

αλλαγές της αγοράς, των προϊόντων, της ανταγωνιστικότητας κ.ο.κ. Συνεπώς, κάθε 

παραγωγική µονάδα θα πρέπει να έχει ένα λειτουργικό και ευέλικτο σύστηµα το 

οποίο θα ανταπεξέρχεται στις ποικίλες λειτουργικές αλλαγές. Για την µέτρηση 

αυτού του δείκτη είναι απαραίτητη η κατηγοριοποίηση των χαρακτηριστικών: 

 

εισόδου, όπως είναι η ευελιξία εργατικού δυναµικού και εξοπλισµού, 

 επεξεργασίας, όπως η ευελιξία διαχείρισης των υλικών, των παραγωγικών φάσεων 

και η ευελιξία παραγωγικής διαδικασίας,  

γ) εξόδου, όπως η ευελιξία παραγόµενων µεγεθών και του µίγµατος προϊόντος καθώς 

και η ευελιξία παράδοσης και 

βελτίωσης της εφοδιαστικής αλυσίδας, όπως είναι η ευελιξία τροποποιήσεων 

προϊόντων, οι δυνατότητες επέκτασης δραστηριοτήτων καθώς και οι δυνατότητες 
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παραγωγής νέων προϊόντων. Με αυτόν τον τρόπο λοιπόν γίνεται ευκολότερη η 

διαδικασία της µέτρησης της απόδοσης. 

 

 

 

 

3. ∆ιαφάνεια 

 

Ο πελάτης όντας σηµαντικός παράγοντας για τη δηµιουργία ενός προϊόντος, 

αποτελεί και εκείνος αφετηρία για την παραγωγή ενός νέου. Η επιλογή και η γνώµη 

του είναι το κύριο κριτήριο αλλά και µήνυµά (για κάθε µεγάλη επιχείρηση που 

σέβεται τον πελάτη της), το οποίο πρέπει να περάσει από όλα τα στάδια της 

εφοδιαστικής αλυσίδας, η οποία περιλαµβάνει τους προµηθευτές, τους 

παραγωγούς, τους διανοµείς και τελικώς τους πελάτες. Αυτός ο κύκλος ωστόσο 

δηµιουργεί κίνδυνο παραπληροφόρησης και παραποίησης του µηνύµατος αυτού, 

που έχει ως αποτέλεσµα την ύπαρξη χαµένου χρόνου µέχρι να φτάσει το προϊόν στο 

τελικό στάδιο. Ο λόγος αυτός καθιστά απαραίτητη την ύπαρξη ενός ανοικτού 

συστήµατος στο οποίο θα υπάρχει έγκυρη διακίνηση πληροφοριών. Για να το 

πετύχουµε αυτό χρησιµοποιούµε τη σύγχρονη τεχνολογία, αποδεικνύοντας έτσι τη 

σπουδαιότητα της στην ανάπτυξη της εφοδιαστικής αλυσίδας. Η µέτρηση της 

διαφάνειας λοιπόν πραγµατοποιείται µε τον εντοπισµό του χρόνου και της 

ακρίβειας της διακινούµενης πληροφορίας. Συνεπώς η µέτρηση της διαφάνειας 

πραγµατοποιείται λαµβάνοντας υπόψη τους χρόνους δεδοµένου ότι η µεταφορά 

της πληροφορίας µέσω ηλεκτρονικού υπολογιστή είναι σύντοµη. Αύξηση του 

χρόνου συνήθως δηµιουργείται µε την λανθασµένη διακίνηση πληροφοριών από 

εργαζοµένους σε χαµηλότερα επίπεδα της παραγωγής. Από την άλλη, για την 

µέτρηση της ακρίβειας είναι απαραίτητο να γίνει µελέτη για τα τεχνικά 

χαρακτηριστικά αλλά και για τον σχεδιασµό του τελικού νέου προϊόντος. Σ αυτό 

φυσικά θα βοηθήσει των λαθών που θα εντοπιστούν µετά τις σχεδιαστικές και 

τεχνικές αλλαγές. 

 

4. Εµπιστοσύνη 

 

Η εφοδιαστική αλυσίδα αποτελείται από πολλά µέρη, από πολλούς 

ανθρώπους, µε διαφορετικούς χαρακτήρες και διαφορετικές προσωπικότητες που 

οφείλουν να συνεργάζονται, να λειτουργούν οµαδικά και να εµπιστεύονται ο ένας τον 

άλλον για να έχουν µια οµαλή και σωστή συνεργασία έτσι ώστε να επιτύχουν τους 

σκοπούς τους. Τα προαναφερθέντα χαρακτηριστικά θα χτίσουν µακροχρόνιες και 

σταθερές σχέσεις των µερών της εφοδιαστικής αλυσίδας. Είναι πολύ σπουδαίο και 

βασικό να υπάρχει άριστη σχέση και στενή εξάρτηση µεταξύ αυτών των µερών.  

Για παράδειγµα, οι προµηθευτές, οφείλουν να εφοδιάζουν τις επιχειρήσεις µε 

άριστες ποιότητες πρώτων υλών έτσι ώστε οι παραγωγικές µονάδες να δηµιουργούν 

προϊόντα σταθερής ποιότητας που θα ικανοποιούν τους πελάτες και τις ανάγκες τους. 

Για να συµβεί αυτό, λοιπόν, όλα τα µέρη υποχρεούνται να ενηµερώνονται και να 

λαµβάνουν θέση για οτιδήποτε συµβαίνει ανεξάρτητα αν είναι δική τους 

αρµοδιότητα. Η συµµετοχή όλων των µερών ελαχιστοποιεί τον κίνδυνο για την 

επέκταση προβληµάτων, για τη δηµιουργία σφαλµάτων κ.ά. 

Ένα ακόµη βασικό χαρακτηριστικό που οφείλουν να έχουν τα µέρη της 

εφοδιαστικής αλυσίδας είναι η συνέπεια, η οποία είναι µετρήσιµο µέγεθος µε την 

µορφή ποσοστού. Ο δείκτης ,λοιπόν, αυτός µετράει αφενός τις καθυστερηµένες και 
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αφετέρου τις λάθος παραδώσεις όπου στις πρώτες µετριέται ο καθυστερηµένος 

χρόνος ενώ στις δεύτερες το σύνολο των λανθασµένων παραδόσεων συνεπώς και 

των αναµενόµενων επιστροφών τους. 

 

 

 

5. Καινοτοµικότητα 

 

 

Η καινοτοµικότητα αποτελεί βασικό στόχο όλων των µεγάλων επιχειρήσεων. 

Στην εποχή µας, ο ανταγωνισµός έχει γίνει πολύ έντονος µε αποτέλεσµα οι 

επιχειρήσεις να δηµιουργούν ολοένα και περισσότερα προϊόντα µε καλύτερη 

ποιότητα και σε χαµηλότερη τιµή µε σκοπό να προσελκύσουν καταναλωτές. Αυτό, 

λοιπόν, το συνεχώς µεταβαλλόµενο επιχειρηµατικό περιβάλλον ωθεί όλες τις 

επιχειρήσεις στην καινοτοµικότητα, δηλαδή στην δηµιουργία νέων υπηρεσιών και 

στην παραγωγή νέων προϊόντων. Ωστόσο, δεν είναι σε όλες εφικτό µιας και 

επιβαρύνειτης εφοδιαστική αλυσίδα και υπάρχουν επιχειρήσεις που δεν πληρούν τις 

προϋποθέσεις και δεν έχουν τα απαραίτητα εφόδια για την επίτευξη της 

καινοτοµικότητας. 

Είναι όµως γεγονός πως η εξειδίκευση και η καινοτοµία µπορεί να βελτιώσει 

ολόκληρη την εφοδιαστική αλυσίδα καθώς και τη δυνατότητα να εξερευνήσουν οι 

εργαζόµενοι νέες επιχειρηµατικές περιοχές. 

Σύµφωνα µε τα προαναφερθέντα, δεν είναι εύκολο ούτε να µετρήσουµε ούτε 

να υπολογίσουµε τον εξεταζόµενο όρο. Παρ’ όλα αυτά υπάρχουν δύο πτυχές που 

έχουν την δυνατότητα µέτρησης και οι επιχειρήσεις µπορούν να εµπιστευτούν για να 

αυξήσουν την καινοτοµικότητα τους. 

 

 

 

•  Το πρώτο µέγεθος είναι η παραγωγή και η προώθηση νέων προϊόντων στην 

αγορά. Μια επιχείρηση που συνεχώς δηµιουργεί και λανσάρει νέα προϊόντα 

στην αγορά έχει πολλές πιθανότητες να έχει ποικίλα οφέλη. Υπάρχει όµως 

και η πιθανότητα η επιχείρηση να µην έχει τα αναµενόµενα κέρδη, θα έχει 

όµως σε µεγάλο βαθµό προβολή και διαφήµιση. Η αναγνωσιµότητα θα 

φέρει µελλοντικά κέρδη. Συνεπώς, µετρήσιµα µεγέθη που µπορούµε να 

χρησιµοποιήσουµε για τη µέτρηση της καινοτοµικότητας είναι ο αριθµός 

των νέων προϊόντων που προωθήθηκαν στην αγορά σε συγκεκριµένο 

χρονικό διάστηµα συγκριτικά µε άλλες εταιρίες (παρεµφερή στο είδος ) ή 

εφοδιαστικές αλυσίδες. Μπορούµε, επιπλέον, να µετρήσουµε µε τη µορφή 

ποσοστού τις πωλήσεις που έκανε ένα καινοτόµο προϊόν σε σύγκριση µε το 

σύνολο των πωλήσεων στο ίδιο χρονικό διάστηµα. 

 

•  Το δεύτερο µέγεθος αναφέρεται στην χρήση εξελιγµένων και νέων 

τεχνολογικών µέσων καθώς και νέων τρόπων διοίκησης. Όπως, ειπώθηκε και 

παραπάνω η καινοτοµικότητα δεν αποτελείται µόνο από νέα προϊόντα αλλά 

και από νέες µεθόδους διοίκησης, που είναι βασικοί παράγοντες για τη 

βελτίωση της αποδοτικότητας, της σωστότερης οργάνωσης και του 

καλύτερου προγραµµατισµού της εφοδιαστικής αλυσίδας. Η µέτρηση, 

λοιπόν, της εισαγωγής νέων τεχνολογιών µπορεί να γίνει µε την βοήθεια 

ποσοστών που θα δηλώνουν την αύξηση της αποδοτικότητας. Αυτό έχει σαν 
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απόρροια το ποσοστό µείωσης του χρόνου που χρειάζεται για την παραγωγή 

του ίδιου προϊόντος. 

 

 

 

4.3 Αξιολόγηση της Απόδοσης της Λειτουργίας του Εφοδιασµού 

 

 

4.3.1 Εισαγωγή 

 

Στις επιχειρήσεις αλλά και όχι µόνο, απαραίτητη διαδικασία για την 

παρακολούθηση των επιµέρους λειτουργιών, αποτελεί η αξιολόγηση, η οποία 

ακολουθεί µετά το στάδιο µέτρησης της απόδοσης τους. Στόχος της αξιολόγησης 

και των τρόπων µε τους οποίους εφαρµόζεται είναι η µεγιστοποίηση της 

προστιθέµενης αξίας αλλά και η ελαχιστοποίηση των δυνητικών κινδύνων. 

 

 

Η αξιολόγηση, όπως και η µέτρηση της λειτουργίας των logistics 

περιλαµβάνει την παρακολούθηση ορισµένων δεικτών οι οποίοι έχουν προκαθοριστεί 

µε βάσει τους εταιρικούς στόχους της επιχείρησης. Πρέπει να γίνει κατανοητό όµως 

πως δεν είναι πάντα εφικτό, µε εύκολο τρόπο, να εφαρµοστούν οι κατάλληλοι δείκτες 

µέτρησης ώστε να εξεταστούν οι µακροπρόθεσµες απαιτήσεις για την επιδιωκόµενη 

αποτελεσµατικότητά τους. 

Ο εφοδιασµός λειτουργεί κάτω από συνθήκες οι οποίες σχετίζονται µε 

οικονοµικά και θεσµικά πλαίσια της επιχείρησης. Συγκεκριµένα, από την επιχείρηση 

παρέχονται οι ανθρώπινοι και οικονοµικοί πόροι (εισροές), που µε την βοήθειά 

τους ο εφοδιασµός παράγει εκροές (παραγγελίες αγορών, δαπάνες). Οι εκροές, 

παράγουν αποτελέσµατα τα οποία ικανοποιούν τις απαιτήσεις των πελατών για 

ποιότητα, χρόνο παράδοσης, αξιοπιστία και χαµηλό κόστος. 

Η αξιολόγηση της απόδοσης όµως, από την άλλη πλευρά, πρέπει να 

ακολουθεί αντίστροφη πορεία. Πρέπει να ξεχωρίζει τα αποτελέσµατα που έχουν 

επιτευχθεί και κατά πόσον αυτά συµβαδίζουν µε τις απαιτήσεις των πελατών, αλλά 

και τους γενικότερους εταιρικούς στόχους. 

Ως επόµενο βήµα έχει σκοπό να ερµηνεύσει τους λόγους που οδήγησαν στην 

εκδοχή των αποτελεσµάτων, τόσο στο επίπεδο εσωτερικής λειτουργίας του 

εφοδιασµού, όσο και στο επίπεδο των εξωτερικών παραγόντων που έπαιξαν 

καθοριστικό ρόλο. Συµπεραίνοντας, η αξιολόγηση της απόδοσης βοηθά στην 

ανάλυση των αποτελεσµάτων και εν συνεχεία στην ανάπτυξη των παραγόντων 

στους οποίους οφείλονται τα συγκεκριµένα πορίσµατα. 
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4.3.2 Γενικές Αρχές Σχεδιασµού των Συστηµάτων Αξιολόγησης του 

Εφοδιασµού 

 

 

Η αποτυχία των συστηµάτων αξιολόγησης είναι πολύ συχνό φαινόµενο. Οι 

λάθος µετρήσεις που τελικά λαµβάνουµε, απορρέουν από το γεγονός ότι οι ίδιοι 

δείκτες αξιολόγησης για όλες τις κατηγορίες των απαιτήσεων ή ακόµα και για όλους 

τους τύπους σχέσεων µε τους προµηθευτές, έχοντας, λοιπόν, σαν επακόλουθο να µην 

εµφανίζονται τα επιδιωκόµενα για την επιχείρηση αποτελέσµατα. ∆εν υπάρχει 

συγκεκριµένο σύστηµα αξιολόγησης της απόδοσης που πρέπει να ακολουθείτε από 

όλους τους τύπους επιχειρήσεων, τεχνολογιών και διοίκησης. Κάθε επιχείρηση θα 

πρέπει να σχεδιάζει το δικό της σύστηµα αξιολόγησης που σύµφωνα µε τις δικές 

της απαιτήσεις θα εφαρµόζει. Καταλήγουµε λοιπόν στο συµπέρασµα , πως ο 

σχεδιασµός όλων των συστηµάτων αξιολόγησης της λειτουργίας του εφοδιασµού θα 

πρέπει να διέπεται από κάποιες γενικές αρχές, όπως είναι: 

 

 

• Συσχέτιση των δεικτών µέτρησης µε τους στόχους της επιχείρησης και τις 

προσδοκίες εξυπηρέτησης των πελατών, ώστε να διευκολύνεται η επιλογή 

των κατάλληλων δράσεων βελτίωσης. 

• Εξειδίκευση όλων των διαδικασιών και των δραστηριοτήτων του τµήµατος 

εφοδιασµού και όχι µέρους αυτών. 

• Συµβολή στη λήψη αποφάσεων, όχι µόνο σε στρατηγικό επίπεδο, αλλά και 

σε καθηµερινή βάση, διότι αν δεν παρέχεται πρακτική πληροφόρηση σε 

λειτουργικό επίπεδο, η χρήση των συστηµάτων είναι περιορισµένη. 

• Προσαρµογή σε µεταβαλλόµενες συνθήκες, πρότυπα, κριτήρια ή 

προβλέψεις. 

• Σύγκριση των τιµών των δεικτών µε τους προκαθορισµένους στόχους, τα 

πρότυπα, τα κριτήρια και τις προβλέψεις. 

• Χρήση ποσοτικών και ποιοτικών δεικτών, ώστε να µετράται µε αντικειµενικό 

τρόπο η καλή εκτέλεση των διαδικασιών, αλλά και να γίνονται υποκειµενικές 

εκτιµήσεις της απόδοσης και της συµπεριφοράς των στελεχών και των 

εργαζοµένων. 

• Συνεχής µέτρηση της απόδοσης που αφορά στην καθηµερινή εργασία µέσα 

στην επιχείρηση. 

• Προγραµµατισµένος και προαποφασισµένος τρόπος αντίδρασης στα 

ευρήµατα της αξιολόγησης. 

 

 

Με την εφαρµογή ενός συστήµατος αξιολόγησης που θα λειτουργεί 

βασιζόµενο στις παραπάνω γενικές αρχές, θα γίνει δυνατό να παρακολουθείται η 

πορεία, αλλά και να αναζητούνται παράλληλα, προγράµµατα βελτίωσης της 

απόδοσης των συστηµάτων εφοδιασµού. Είναι φυσικά επόµενο, πως µε την πάροδο 

του χρόνου θα χρήζουν αναβάθµισης τα ίδια τα συστήµατα αξιολόγησης, λόγω 

αλλαγών στο εξωτερικό αλλά και στο εσωτερικό περιβάλλον (π.χ. νοµοθεσία, 

αναδιοργάνωση).  

 

Για την αξιολόγηση της απόδοσης του τµήµατος εφοδιασµού µπορεί να 

χρησιµοποιηθούν εκατοντάδες δείκτες µέτρησης. Για την επιλογή, όµως, ενός 

σχετικά µικρού αριθµού δεικτών, πρέπει να χρησιµοποιηθεί µια συστηµατική 
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διαδικασία, η οποία θα επιτυγχάνει τη µέγιστη δυνατή ευθυγράµµιση των δεικτών 

µε τους στόχους της επιχείρησης, µε το ελάχιστο κόστος διαχείρισης του 

συστήµατος αξιολόγησης. 

 

 

Κεφάλαιο 5 

Μελέτη Επιχείρησης 

 

Στο παρακάτω κεφάλαιο θα παρουσιαστεί µια µελέτη για την εφοδιαστική 

αλυσίδα στην εταιρεία αλευριού µύλοι Μάρρα. Η παρακάτω µελέτη έγινε µε στόχο 

την ανάλυση της εφοδιαστικής αλυσίδας και των logistics και παρουσιάζονται τα 

αποτελέσµατα για τις βασικές λειτουργίες και χρήσης της σε µια επιχείρηση. 

 

 

 

5.1: Ιστορία των Μύλων Μάρρα 

 

 

Από το 1928 όταν ο Κων/νος Μάρρας ιδρύει τον πρώτο µύλο 

(πετρόµυλο) στο Αγγελόκαστρο Κορινθίας, ξεκινά µια µεγάλη οικογενειακή 

παράδοση. Το 1944 η επιχείρηση του Κων/νου Μάρρα καταστρέφετε 

ολοσχερώς αλλά 3 χρόνια µόλις µετά το 1947, ο µεγάλος του γιός Νίκος 

Μάρρας, επανιδρύει τον πετρόµυλο και τον λειτούργησε το  1958 όποτε τον 

µετατρέπει σε κυλινδρόµυλο. Το 1968 ο Νίκος Μάρρας µαζί µε τον αδερφό 

του Παντελή ιδρύουν την Ο.Ε. ΑΦΟΙ Κ. ΜΑΡΡΑ. Τότε θεµελιώνεται το νέο 

εργοστάσιο στην Κόρινθο, σε ιδιόκτητο οικόπεδο έκτασης 7000τ.µ. στο 90ο 

χλµ. της Παλαιάς Εθνικής οδού Αθηνών-Πατρών.  

 

Η αρχική αλεστική ικανότητα του εργοστασίου ήταν 90 τόνοι το 

24ωρο. Η εταιρεία εισέρχεται πλέον δυναµικά στην εποχή και το 1982 

µετατρέπεται από Ο.Ε. σε Α.Ε. και έδρα την Κόρινθο. Η εταιρεία πλέον 

διοικείται από 5µελές συµβούλιο µε Πρόεδρο του ∆.Σ. τον Νικόλαο Κ. 
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Μάρρα. Το 1985-1986 ο κυλινδρόµυλος µεγαλώνει και η δυναµικότητα του 

φτάνει τους 140 τόνους ανά 24ωρο.Ταυτόχρονα µε την αγορά παρακείµενου 

οικοπέδου η έκταση των εγκαταστάσεων φτάνει τα 15.600τ.µ. Το 1993 

ολοκληρώνεται η αυτοχρηµατοδοτούµενη επένδυση αντικατάστασης και 

επέκτασης µηχανολογικού εξοπλισµού µε την κατασκευή δύο µεγάλων  

συγκροτηµάτων Μύλων (µαλακός-σκληρός) προηγµένης τεχνολογίας.  

 

Η αλεστική ικανότητα των νέων εγκαταστάσεων ανέρχεται πλέον σε 

280 τόνους µαλακού και 125 τόνους σκληρού σίτου, τριπλασιάζοντας έτσι τη 

συνολική αλεστική ικανότητα σε σχέση µε την προηγούµενη περίοδο και 

φτάνοντας τους 405 τόνους το 24ωρο. Καθώς η µεγάλη δυναµικότητα άλεσης 

απαιτεί και ανάλογους χώρους αποθήκευσης η εταιρεία διαθέτει σιλό 

αποθηκευτικής ικανότητας 25.000 τόνων για τα σιτηρά και 1.400 τόνων για 

άλευρα παντός τύπου. Η διακίνηση των προϊόντων και η εξυπηρέτηση των 

πελατών στην εγχώρια αγορά γίνετε µε ιδιόκτητα µέσα µεταφοράς. Ένας 

στόλος ειδικών φορτηγών αυτοκινήτων µε το ανάλογο προσωπικό 

φόρτο/εκφόρτωσης είναι πάντοτε έτοιµα να εξυπηρετήσουν κάθε 

επαγγελµατία. 

  

 Από το 1993 έως και σήµερα η προοπτική και ο στόχος της εταιρείας 

είναι η σηµαντική αύξηση των εσόδων, αλλά και η δυναµικότερη ανάπτυξη 

της, µε σηµεία αιχµής, τις αυστηρές προδιαγραφές στην επιλογή και τον 

έλεγχο των πρώτων υλών τον πλήρη αυτοµατισµό όλων των γραµµών 

παραγωγής και του ποιοτικού έλεγχου από νέας γενιάς µηχανολογικό και 

ηλεκτρολογικό εξοπλισµό. 

 

 

Παραγόµενα είδη 

 

Η βιοµηχανία αλευριού Μύλοι Μάρρα παράγει: 

 

Καµπαγιού: Ιδανικό αλεύρι για την παρασκευή παραδοσιακού γαλλικού 

ψωµιού µε έντονα αρωµατικά χαρακτηριστικά και ξεχωριστές γευστικές 

ιδιότητες. 

Τζιαπάτα: Αλεύρι ιδανικό για την παρασκευή ιταλικού παραδοσιακού ψωµιού 

µε µεγάλη απορροφητικότητα. 

Μπαγκέτα: Αλεύρι ιδανικό για την παρασκευή γαλλικής παραδοσιακής 

µπαγκέτας. 

Υγιεινής διατροφής: Αλεύρι άριστης ποϊότητας για την παρασκευή 

πιτυρούχων ψωµιών και αρτοσκευασµάτων. 
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Έξτρα ∆υνατό 70%:Αλεύρι υψηλής ποιότητας για αρτοσκευάσµατα µε 

µεγάλη αντοχή στη µηχανική αρτοποίηση. 

Κίτρινο: Αλεύρι άριστης ποιότητας από εκλεκτά σκληρά στάρια µε υψηλή 

απόδοση και υπέροχη γεύση. 

Απαλό τ.70% Αλεύρι µαλακό για αρτοποίηση σε απλά ζυµωτήρια. 

Νο 3 τ. 70%:Αλεύρι µαλακό για εύκολο άνοιγµα 

Νο 2 τ. 70%:Αλεύρι µαλακό, ιδανικό για παρασκευή παραδοσιακού ψωµιού. 

No 1 τ.70%:Αλεύρι δυνατό για λευκό ψωµί και αρτοσκευάσµατα µεγάλης 

διόγκωσης. 

Χωριάτικο: Αλεύρι από παραδοσιακό στάρι µαυραγάνι, πλούσιο σε πρωτεΐνες 

για χωριάτικο, προζυµένιο ψωµί µε έντονο άρωµα σταριού, τραγανή κόρα και 

υπέροχη γεύση. 

Σπιτικό:Αλεύρι υψηλής ποιότητας για παραδοσιακό ψωµί µε χρυσοκίτρινο 

χρώµα, θαυµάσιο άρωµα και εξαίσια γεύση. 

 Κίτρινο ψιλό δυνατό:Αλεύρι δυνατό από επιλεγµένα σκληρά στάρια για την 

παραγωγή χωριάτικου ψωµιού µεγάλης διόγκοσης. 

Κίτρινο ψιλό:Αλεύρι λεπτόκοκκο από εκλεκτά σκληρά στάρια για ψωµί µε 

έντονο κίτρινο χρώµα και µεγάλη απορρόφηση. 

Παραδοσιακό:Αλεύρι πιτυρούχο εξαιρετικής ποϊότητας από σκληρό στάρι µε 

φύτρο. 

Ιδανικό για προζυµένιο - παραδοσιακό ψωµί µε ξεχωριστές γευστικές και 

αρωµατικές ιδιότητες. 

Ολικής από σκληρά:Πιτυρούχο αλεύρι από επιλεγµένα σκληρά στάρια. 

Γερµανική Σίκαλη:Εξαιρετικής ποιότητας αλεύρι µε λεπτή υφή, πλούσιο σε 

βιταµίνες και βύνη. 

Σικάλεως:Αλεύρι ενισχυµένο για την παρασκευή ψωµιού σίκαλης και 

αρτοσκευασµάτων υψηλής διαιτητικής αξίας. 

Ολικής άλεσης: Πιτυρούχο αλεύρι από επιλεγµένα µαλακά στάρια µεγάλης 

διατροφικής αξίας. 

 

Όραµα Εταιρίας  

 

Το όραµα των Μύλοι ΜΑΡΑ είναι η δραστηριοποίηση  στην Ευρωπαϊκή 

αγορά αλευριών, εξασφαλίζοντας κερδοφόρα ανάπτυξη µε στόχο την απόλυτη 

ικανοποίηση των αναγκών των πελατών, των εργαζοµένων και των µετόχων της 

επιχείρησης. 
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Οι στρατηγικοί στόχοι της εταιρίας Μύλοι Μάρρα είναι οι ακόλουθη: 

 

• Πανελλαδική κάλυψη 

• Επέκταση της παρουσίας µας στα Βαλκάνια  

• Ενδυνάµωση της εταιρικής ταυτότητας  

• Αναζήτηση συνεργιών – συνεργασιών 

• Προϊόντων ιδιωτικής ετικέτας 

• Συνεχής ανάπτυξη νέων προϊόντων , υψηλής προστιθέµενης αξίας 

• Συνεχής προσπάθεια µείωσης κόστους 

• Αναβάθµιση και βελτίωση αξιοποίηση του ανθρώπινου 

 

 

Ποιοτικός  Έλεγχος 

 

ΟΙ Μύλοι ΜΑΡΑ έχουν πιστοποιηθεί από τις αρµόδιες αρχές και εφαρµόζει 

σύστηµα διασφάλισης ποιότητας σύµφωνα µε το πρότυπο  ISO 9001: 2000.Επιπλέον 

έχει αναπτύξει και εφαρµόσει σύστηµα HACCP (ανάλυση επικινδυνότητας στα 

κρίσιµα σηµεία ελέγχου) σύµφωνα µε το πρότυπο ΕΛΟΤ 1416: 2000 για όλες τις 

γραµµές παραγωγής των προϊόντων της έτσι ώστε να διασφαλίζεται πλήρως η 

ασφάλεια τους για τον καταναλωτή. 

∆ιαθέτη επίσης αναγνωρισµένο εργαστήριο ποιοτικού ελέγχου για όλα τα 

προϊόντα µε άρτιο εξοπλισµό και το κατάλληλα εκπαιδευµένο επιστηµονικό 

προσωπικό για την διεξαγωγή των αυστηρών διαδικασιών ελέγχου που εφαρµόζει  

καθηµερινά. 

Τέλος, για θέµατα προστασίας του περιβάλλοντος οι Μύλοι ΜΑΡΑ 

εφαρµόζουν και έχουν λάβει την σχετική πιστοποίηση 2 συστηµάτων 

περιβαλλοντικής διαχείρισης : 

   Α) ISO 14001:1996 

   B) EMAS EK: 761/2001 
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Ανθρώπινο ∆υναµικό  

Στην εταιρία απασχολούνται σήµερα περίπου 200 άτοµα και καλύπτουν 

πλήθος ειδικοτήτων στις εγκαταστάσεις οι οποίες βρίσκονται στην Κόρινθο 

Κορινθίας . 

Το τακτικό προσωπικό  ανέρχεται στα 150 άτοµα και συµπληρώνεται µε τους 

εποχικούς εργαζόµενους οι οποίοι κατά τη διάρκεια του χειµώνα (Νοέµβριο-Μάρτιο) 

αυξάνουν το ανθρώπινο δυναµικό της εταιρίας κατά 26% .Ο µέσος όρος ηλικίας των 

εργαζοµένων είναι 50 ετών. Τέλος , σχετικά µε το µορφωτικό επίπεδο του µόνιµου 

προσωπικού , το 30% είναι απόφοιτοι ανωτάτων εκπαιδευτικών ιδρυµάτων (Α.Ε.Ι. & 

Τ.Ε.Ι), ενώ αρκετοί εργαζόµενοι κατέχουν µεταπτυχιακούς τίτλους. 

 

 Οι βασικές αρχές πάνω στις οποίες βασίζονται οι πολιτικές ανθρώπινου 

δυναµικού είναι οι εξής: 

 

 

•  Σεβασµός στην αξία του κάθε ανθρώπου 

•  ∆ηµιουργία µιας οικογενειακής ατµόσφαιρας όπου όλα τα επίπεδα της 

διοίκησης και των εργαζοµένων προσπαθούν µε δηµιουργικότητα και 

αφοσίωση για την ανάπτυξη και κερδοφορία της εταιρίας 

•  Φιλικό περιβάλλον εργασίας 

•  ∆εν γίνονται συµβιβασµοί σε ότι αφορά την υγεία και την ασφάλεια των 

εργαζοµένων 

•  Η συνεχής εκπαίδευση του προσωπικού και η ανάπτυξη των δεξιοτήτων τους 

•  Ανάπτυξη στελεχών για τα υψηλότερο επίπεδα της διαχείρισης και της 

ευθύνης 

• Συστήµατα συµµετοχής στα κέρδη 

 

 

Επίσης πολύ σηµαντική είναι η αναφορά στην δέσµευση την οποία έχει η εταιρία 

απέναντι στους εργαζόµενους για παροχή ασφάλειας. Ο επαγγελµατικός κίνδυνος 

εµφανίζεται σε µεγάλο βαθµό γι’ αυτό γίνονται ενηµερώσεις, µε τη µορφή 

σεµιναρίων, για την ασφαλή χρήση των µηχανηµάτων, για τους κινδύνους που 

διατρέχουν οι εργαζόµενοι στην αποθήκη αλλά και στα υπόλοιπα µέρη του 

εργοστασίου. Είναι αναγκαίος ο σωστός ρουχισµός, τα σωστά υποδήµατα αλλά και 

προστατευτικά γάντια σε κάποιες περιπτώσεις για την ασφαλή εργασία όλου του 

ανθρώπινου δυναµικού. 
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5.2: Κύριες διαδικασίες της εφοδιαστικής αλυσίδας( Μύλοι Μάρρα) 

 

5.2.1 Αποθήκευση 

 

Η αποθήκευση του σταριού µε στόχο την παραγωγή αλευριού γίνεται 

απαιτεί και ανάλογους χώρους αποθήκευσης η εταιρεία διαθέτει σιλό 

αποθηκευτικής ικανότητας 25.000 τόνων για τα σιτηρά και 1.400 τόνων για 

άλευρα παντός τύπου. 

Μετά την διαδικασία παραγωγής η αποθήκευση των προϊόντων προς 

πώληση γίνεται εντός του εργοστασίου σε διαµορφωµένο χώρο µε στόχο την 

άµεση, γρήγορη, έγκαιρη διανοµή στους πελάτες.  

Ο χώρος αποθήκευσης χωρίζεται σε τµήµατα και τα διαφορετικά είδη 

αποθηκεύονται σε σειρές βάση µεγέθους και ποιότητας. 

Οι εργασίες που πραγµατοποιούνται στις αποθήκες αφορούν την 

παραλαβή- εισαγωγή προϊόντων, την φύλαξη και την εξαγωγή- αποστολή 

προϊόντων, την τροφοδοσία των θέσεων συλλογής, την διαµόρφωση και τον 

έλεγχο των παραγγελιών, την διαχείριση των επιστροφών αλλά και όλες τις 

επιµέρους εργασίες. 

Στόχος της αποθήκης είναι η παραλαβή προµηθευόµενων 

εµπορευµάτων, η τοποθέτηση εµπορευµάτων εντός αποθήκης, η σωστή 

φύλαξη και διατήρηση τους, η γρήγορη ανεύρεση εµπορευµάτων για την 

εκτέλεση παραγγελιών και η εξαγωγή εµπορευµάτων και προετοιµασία της 

διανοµής τους. 
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5.2.2 Αγορές- Προµήθειες 

 

Η εταιρεία προβαίνει σε αγορές προϊόντων για µεταποίηση µε σκοπό 

την δηµιουργία ενός νέου προϊόντος. Τα προϊόντα που αγοράζονται από 

προµηθευτές είναι σιτάρια τα οποία αποτελούν την πρώτη ύλη ,γλουτένη, 

ενισχυτικά αλευριού και χάρτινες συσκευασίες.  

Η επιλογή του προµηθευτή αποτελεί σηµαντικό κοµµάτι για την 

επιχείρηση. Η σωστή επιλογή της πρώτης ύλης οδηγεί σε ένα κάλο προϊόν και 

η επιλογή γίνεται από έµπειρους συνεργάτες οι οποίοι παρακολουθούν την 

καλλιέργεια της πρώτης ύλης (σιτάρι) µε στόχο την επιλογή της καλύτερης 

καλλιεργηµένης περιοχής και του καλύτερου σταριού. 

Τέλος η εξειδίκευση της επιχείρησης έχει σηµαντικό ρόλο στην 

επιλογή της αγοράς ή τις κατασκευής των προϊόντων. 

 

 

5.2.3: Μεταφορά –∆ιανοµή 

     

 

  Η διακίνηση των προϊόντων και η εξυπηρέτηση των πελατών στην 

εγχώρια αγορά γίνετε µε ιδιόκτητα µέσα µεταφοράς. Ένας στόλος ειδικών 

φορτηγών αυτοκινήτων µε το ανάλογο προσωπικό φόρτο/εκφόρτωσης είναι 

πάντοτε έτοιµα να εξυπηρετήσουν κάθε επαγγελµατία. 

Οι οδικές µεταφορές αποτελούν αναµφισβήτητα το πιο ελαστικό µέσο 

στον τοµέα των δροµολογίων, στον προγραµµατισµό και στη διαθεσιµότητα. 

Τα πλεονεκτήµατα των οδικών µεταφορών αναφέρονται στο ότι είναι 

ταχύτερες από τις θαλάσσιες, δεν κοστίζουν όσο οι αεροπορικές µεταφορές, 

είναι πιο ελαστικές από τις θαλάσσιες και τις αεροπορικές και έχουν 

ικανοποιητική ασφαλιστική κάλυψη και δυνατότητα παράδοσης από πόρτα σε 

πόρτα. 

 Τα µειονεκτήµατα αφορούν τη χαµηλή ταχύτητα, το υψηλό κόστος 

καθώς και τον περιορισµό στο βάρος των φορτίων. 
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5.3: Εγκατάσταση Συστήµατος Logistics 

 

 

 

Η εταιρία «ΜΥΛΟΙ ΜΑΡΡΑ Α.Ε.»  εγκατέστησε το σύστηµα logistics πριν 

από 10 χρόνια. Έχει εγκατασταθεί µε επιτυχία και στόχο, οι λειτουργίες της 

επιχείρησης πραγµατοποιούνται µε οργάνωση, ασφάλεια και αποτελεσµατικότητα. 

 

 
 

Πληροφοριακό σύστημα INNOVATIVE ERP  

Ορισμος του ERP 

 

Ένα σύστηµα ΕRP (Enterprise Resource Planning) αποτελεί µία ακολουθία από 
άµεσα υλοποιήσιµα πακέτα εφαρµογών, που καλύπτουν όλες τις λειτουργίες 
µίας επιχείρησης και διαθέτουν την απαραίτητη ευλυγισία για τη δυναµική 
προσαρµογή τους στις απαιτήσεις και τις µεταβολές που συµβαίνουν σε αυτή, 
επίσης  παρέχει ολοκληρωµένες πληροφοριακές λύσεις για την καλύτερη και 
αποδοτικότερη διαχείριση και προγραµµατισµό των πόρων δίνει τη δυνατότητα 
στην επιχείρηση να λειτουργήσει συντονισµένα  σαν ενιαίο σύνολο 
καθοδηγούµενη από τις πληροφορίες που δέχεται από το περιβάλλον. 
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Στόχοι του INNOVATIVE ERP 

• Βελτίωση της ποιότητας των παρεχόμενων προϊόντων και υπηρεσιών. 
• Μείωση του συνολικού κόστους σε ολόκληρη την εφοδιαστική αλυσίδα. 
• Μείωση του χρόνου παραγωγής. 
• Καλύτερη εξυπηρέτηση των πελατών. 
• Αποτελεσματικότερος συντονισμός του κυκλώματος ζήτηση- παραγωγή- 

προσφορά. 
• Βέλτιστη διαχείριση των αποθεμάτων.  

 

Πλεονεκτήματα  

• Υψηλή ποιότητα εφαρμογών 

• Υψηλού βαθμού τυποποίηση 

• Συνεκτική και ολοκληρωμένη αρχιτεκτονική 

• Εξασφάλιση εγκυρότερης καταγραφής των απαιτήσεων 

• Συνόδευση από πλήρη τεκμηρίωση 

• Υψηλή παραγωγικότητα στη διάρκεια υλοποίησης και συντήρησης τους 

 

Λόγοι επιλογής του : 

• δυναμικό και προσαρμόσιμο 

• συγκεντρωτικό και ομοιογενές 

• ασφαλές 

 

 

 

 

5.4 : Κόστος Εγκατάστασης και η Σηµασία του 

 

 

 

Στην σηµερινή εποχή, για να επιβιώσει µια µεγάλη επιχείρηση πρέπει να 

λειτουργεί υπό το πρίσµα ενός συστήµατος Logistics. Η εγκατάσταση του είναι µια 

σηµαντική επένδυση εφόσον το κόστος είναι σηµαντικό και υπολογίσιµο κριτήριο.  

 

Σε πολύ µεγάλες επιχειρήσεις που διαθέτουν ήδη µια οργανωµένη ροή και τα 

Logistics τους οργανώνουν όχι σε όλες τις λειτουργίες (προµήθειες, αποθήκευση, 

διανοµές, µεταφορές, διαχείριση αποθεµάτων), αλλά σε µια ή και δύο από αυτές, το 

κόστος είναι υποφερτό και άµεσα αποσβέσιµο. Το σύστηµα Logistics οργάνωσε και 

κατέταξε σε πολύ σηµαντικό τους αποθηκευτικούς χώρους της επιχείρησης. 
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Το κόστος είναι µηδαµινό σε σχέση µε τα τεράστια οφέλη που προκύπτουν 

στις αποθήκες και γενικότερα στις ροές της εταιρίας (πωλήσεις και αγορές).  

 

Όσο και να κοστίζουν τα µηχανάκια και τα τερµατικά, βοήθησαν τόσο πολύ 

στη λειτουργία της επιχείρησης που το κόστος τους έχει αποσβεστεί εξαιρετικά 

γρήγορα.  

Στην συζήτησή µας ειπώθηκε πως µια σύγχρονη αποθήκη λειτουργεί σαν 

ροµπότ. «Ασχολούµαστε και µε την ροµποτική και σκοπεύουµε να κάνουµε κάτι 

τέτοιο σαν επένδυση», ανέφερε. Σε µια τέτοια αποθήκη ο εργαζόµενος δεν θα κάνει 

επίπονες χειρονακτικές εργασίες εφόσον θα γίνονται µε ροµπότ. «Ακόµη και για µια 

τέτοια επένδυση δεν υπολογίζεται το κόστος γιατί τα οφέλη που θα προκύψουν από 

µια τέτοια ενέργεια είναι πάρα πολλά.» Ο ρόλος του εργαζοµένου θα είναι πλέον ο 

έλεγχος των ροµπότ αλλά και των υπολοίπων αυτοµατοποιηµένων και µη 

µηχανηµάτων. 

Στη συνέχεια της συζήτησής µας, ο υπεύθυνος της εταιρείας µας τόνισε 

ιδιαίτερα τη σηµασία του συσκευαστικού µηχανήµατος που χρησιµοποιούν τα 

τελευταία 12 χρόνια. «Τα masterbatches συσκευάζονται σε σακιά των 25 κιλών και η 

ηµερήσια παραγωγή είναι 90 τόνοι. Στους 90 τόνους θα έπρεπε κάθε εικοσιτετράωρο 

9άτοµα( 3 σε κάθε βάρδια) να συσκευάζουν το προϊόν σε σακιά. Με την αγορά του 

αυτόµατου συσκευαστή η ίδια διαδικασία γίνεται ευκολότερα και γρηγορότερα και 

όχι µόνο δεν αλλοιώνει τα ποιοτικά της χαρακτηριστικά αλλά τα ενισχύει σε 

µεγαλύτερο βαθµό. Με αυτόν τον µηχανισµό το προϊόν κατεβαίνει από ένα σιλό, 

µπαίνει µόνο του στο σακί, το σακί κλείνει, τοποθετείται στην παλέτα και η παλέτα 

κλείνει και συσκευάζεται µε barcodes στα κιλά που θέλουµε. Στη συνέχεια τα σακιά 

µπαίνουν πάνω στο ξύλο της παλέτας, τυλίγονται µε µια ειδική µεµβράνη και είναι 

έτοιµα για την αποθήκη». 

  Είναι, λοιπόν, εµφανής η βοήθεια που προσέφερε το µηχάνηµα αυτό στην 

παραγωγή εφόσον γίνεται και τεράστια εξοικονόµηση χρόνου. Η απόσβεση του έχει 

γίνει ήδη από τα πρώτα κιόλας χρόνια της λειτουργίας του. Επιπροσθέτως, αυτή η 

ενέργεια δηµιούργησε επιπλέον θέσεις εργασίας. Οι εργαζόµενοι που έκαναν την 

δουλειά του αυτόµατου συσκευαστή , τώρα χρησιµοποιούνται σε άλλον τοµέα της 

παραγωγής ενώ 3 επιπλέον εργαζόµενοι µε γνώσεις ΤΕΙ προσλήφθηκαν (ένας σε 

κάθε βάρδια) για να ελέγχουν το λειτουργικό σύστηµα. 

 

 

 

5.5: Αντιµετώπιση των Εργαζοµένων 

 

Είναι αλήθεια πως οτιδήποτε καινούργιο παρουσιαστεί ή προκύψει στους 

εργαζόµενους στην αρχή δυσανασχετούν. Αυτό συµβαίνει σε όλες τις παραγωγικές 

µονάδες και αυτό γιατί έχουν συνηθίσει κάποιες λειτουργίες, τις γνωρίζουν καλά και 

από την µια στιγµή στην άλλη αυτό αλλάζει. «Αλλάζει όλη η νοοτροπία τους» 

«∆υσανασχετούν και τροµοκρατούνται εργαζόµενοι µεγαλύτερης ηλικίας κυρίως, 

καθώς δεν είναι εξειδικευµένοι σε νέες τεχνολογίες και σε νέα εξελιγµένα 

µηχανήµατα». Με το πέρασµα του καιρού οι δυσκολίες ξεπερνιούνται και 

εµφανίζονται τα οφέλη και τα προνόµια που προσφέρουν αυτές οι επενδύσεις. «Σιγά-

σιγά δεν υπάρχουν προβλήµατα. Οι εργαζόµενοι βλέπουν τα θετικά αποτελέσµατα 

και ξεπερνούν τις δυσκολίες. Ζητούν την συγκεκριµένη τεχνική διότι αποδίδουν και 

εκείνοι καλύτερα». Είναι φυσικό και αναµενόµενο η επιχείρηση να έχει µια συνεχή 

και ασταµάτητη παραγωγή.  



77 

 

 

 

 

5.6: Συστήµατα Πληροφορικής 

 

 

Την τελευταία δεκαετία που η επιχείρηση εγκατέστησε το σύστηµα logistics 

λειτουργεί µε δύο συστήµατα, τα οποία συνδέονται άµεσα µεταξύ τους καθώς το 

ένα παίρνει πληροφορίες από το άλλο. Το πρώτο σύστηµα αφορά µόνο το 

λογιστήριο (πληροφοριακό σύστηµα) και το δεύτερο, το οποίο εγκαταστάθηκε από 

την Optimum, αφορά την διαχείριση των αποθεµάτων και των παραγγελιών. Είναι 

εξολογιστικό πρόγραµµα και µε την βοήθεια της γλώσσας προγραµµατισµού Οral 

στην εταιρεία ελέγχουν και χειρίζονται τα φύλλα, τα masterbatches, 

τους σωλήνες, τις πρώτες ύλες τους κ.ά.  

Η Optimum εγκατέστησε και ενεργοποίησε αυτό το σύστηµα 

µηχανογράφησης. Για την εφαρµογή και τον χειρισµό του προγράµµατος 

πραγµατοποιήθηκαν σεµινάρια στους χρήστες όχι µόνο για την άριστη λειτουργία του 

αλλά και τυχόν βλάβες που µπορεί να προκύψουν να είναι εφικτό να ελέγχονται και 

να διορθώνονται από τους ίδιους σε κάποιο βαθµό. 

 

 

 

 
 

Αρχικά, η πρώτη ύλη φτάνει συσκευασµένη σε παλέτες στην αποθήκη 

πρώτων υλών και µε την βοήθεια των barcodes ενηµερώνεται το σύστηµα 

πληροφορικής για την ποσότητα και το είδος των πρώτων υλών που έφτασαν στην 

αποθήκη.  

Με την εξαγωγή της πρώτης ύλης µε προορισµό την παραγωγή, ενηµερώνεται 

ξανά το σύστηµα (πάλι µε το πέρασµα του scanner από το barcode). Έτσι η αποθήκη 

πρώτων υλών γνωρίζει ανά πάσα στιγµή την ποσότητα που είναι αποθηκευµένη και 

την ποσότητα που παραδόθηκε στην παραγωγή.  

Αφού ολοκληρωθεί η επεξεργασία, πριν βγει από την παραγωγή τοποθετείται, 

σε αυτό το νέο προϊόν, barcode. Έπειτα από αυτήν την διαδικασία το καινούργιο 

προϊόν είναι έτοιµο να οδηγηθεί στην αποθήκη αλλά πριν την τοποθέτηση του στα 
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ράφια ενηµερώνεται το σύστηµα της αποθήκης για την εισαγωγή του µε την χρήση 

του barcode.  

Τέλος, πριν παραδοθεί το προϊόν στον πελάτη πάλι ο εργαζόµενος οφείλει να 

περάσει το scanner πάνω από τον γραµµωτό κώδικα. 

Αυτή η συνεχόµενη και διαρκή ροή δίνει το πλεονέκτηµα στο τµήµα  

πωλήσεων αλλά και στα ανώτατα στελέχη να γνωρίζουν το περιεχόµενο της 

αποθήκης των έτοιµων προϊόντων αλλά και των πρώτων υλών. 

 

 

 

 

5.7: Ανάγκες και Σύστηµα Logistics 

 

Λόγω της σηµαντικής θέσης της επιχείρησης στην αγορά αλλά και των 

απαιτητικών υποχρεώσεών το συγκεκριµένο πρόγραµµα Logistics εξυπηρετεί όλες τις 

ανάγκες της επιχείρησης.  

Ωστόσο αυτό δεν αναιρεί την πιθανότητα στην πορεία να  να προκύψουν και 

άλλες, βάση των προϊόντων που µπορεί να παράγονται ίσως να ζητούνται επιπλέον 

λειτουργίες και διευκολύνσεις. 

 

 

 

5.8: Σχέση της Εταιρίας µε τους Πελάτες 

 

Ιδιαίτερη σχέση φροντίζει να έχει η εταιρία και µε τους πελάτες της. Κύριο 

µέληµα της είναι η ευαρέσκεια τους και η εκπλήρωση των αναγκών τους. Για αυτό το 

σκοπό το τµήµα Marketing τυπώνει ερωτηµατολόγια τα οποία συµπληρωµένα από 

τους πελάτες, βελτιώνουν λειτουργίες της επιχείρησης, διορθώνουν τυχόν λάθη ή 

ακόµη δηµιουργούν και νέα προϊόντα. Αξίζει να σηµειωθεί ότι η εταιρία  

κάθε χρόνο διοργανώνει γιορτές και συγκεντρώσεις µε τους συνεργάτες της. 

Οι επιχειρήσεις που το έχουν κατανοήσει την σηµαντικότητα της 

εξυπηρέτησης πελατών, αποτελούν παράδειγµα προς µίµηση για τις υπόλοιπες. Τα 

βήµατα που χρειάζονται για να αριστεύσει µια επιχείρηση στην εξυπηρέτηση 

πελατών είναι απλά αλλά η δουλεία και η προσπάθεια από την επιχείρηση αποτελούν 

το πιο δύσκολο κοµµάτι. Ο διευθύνων σύµβουλος της εταιρείας «ΜΥΛΟΙ ΜΑΡΡΑ 

Α.Ε.» µας µίλησε για αυτό  το δύσκολο κοµµάτι και µας έδωσε τα 10 βήµατα για 

άριστη εξυπηρέτηση πελατών. 

 

 

 

� Επικεντρωθείτε στον πελάτη – ο πελάτης θα πρέπει πάντα να είναι το 

επίκεντρο της προσοχής κάθε επιχείρησης. Όλες οι αποφάσεις, οι υπηρεσίες 

και τα προϊόντα, πρέπει να βασίζονται στην ικανοποίηση των αναγκών και 

των προσδοκιών του πελάτη.   

 

� Αναλάβετε δράση – τα καλύτερα σχεδιασµένα πλάνα, δεν πρόκειται ποτέ να 

υλοποιηθούν χωρίς δράση. Οι επιχειρήσεις που καυχώνται για τη 

σπουδαιότητα της εξυπηρέτησης πελατών αλλά αποτυγχάνουν να προσφέρουν 

υψηλού επιπέδου εξυπηρέτηση στους πελάτες τους, χάνουν την εµπιστοσύνη 



79 

 

και την πίστη τόσο των εργαζοµένων όσο και των πελατών τους σε αυτές.   

 

� ∆ηµιουργήστε κλίµα ικανοποίησης στους εργαζόµενους – οι στάσεις, οι 

συµπεριφορές και τα πιστεύω των εργαζοµένων, καθορίζουν την ποιότητα του 

επιπέδου εξυπηρέτησης των πελατών. Η ποιότητα εξυπηρέτησης του πελάτη, 

ποτέ δεν ξεπερνά την ποιότητα των ανθρώπων που την παρέχουν. Οι 

ευτυχισµένοι εργαζόµενοι δηµιουργούν ευτυχισµένους πελάτες.   

 

� Αναπτύξτε τους εργαζόµενους – η  λέξη κλειδί στην ανάπτυξη των 

εργαζοµένων είναι η εκπαίδευση. Μάθετε στους εργαζόµενους τον τρόπο να 

εξυπηρετούν τον πελάτη, εφοδιάστε τους µε ότι χρειάζονται για την 

εξυπηρέτηση και ενδυναµώστε τους έτσι ώστε να αριστεύσουν σε αυτή.   

 

� ∆ηµιουργήστε σχέσεις – η πίστη  του πελάτη στην εταιρεία επιτυγχάνεται 

µέσω της σχέσεων που κτίζετε µαζί του. Όσο ισχυρότερη είναι η σχέση, τόσο 

πιο πιστός είναι ο πελάτης. Οι σχέσεις στηρίζονται στην εµπιστοσύνη, στην 

επικοινωνία και στην αλληλεπίδραση. Κάθε αλληλεπίδραση µε τους πελάτες, 

είναι µια ευκαιρία για να ενισχύσετε περαιτέρω την επικοινωνία σας µαζί τους 

και την εµπιστοσύνη τους απέναντί σας.   

 

� Μετρήστε την απόδοσή σας – αν δεν µπορείτε να µετρήσετε το βαθµό 

ικανοποίησης των πελατών σας δεν µπορείτε να τον διαχειριστείτε. Μετρήστε 

την ικανοποίηση των πελατών, τις πληροφορίες που λαµβάνετε από την 

αλληλεπίδραση µαζί τους και τη συνεπή τήρηση των προτύπων εξυπηρέτησης 

από τους εργαζόµενους, Ελέγχετε πάντα αυτά που προσδοκάτε από αυτούς.   

  

� Οικοδοµήστε την ενότητα της οµάδας σας – για να επιτευχθεί η αριστεία 

πρέπει όλοι οι εργαζόµενοι να είναι συντονισµένοι, να αγωνίζονται για τον 

ίδιο σκοπό, να εµπνέονται από το ίδιο όραµα και να λειτουργούν σαν οµάδα. 

Η οµαδική εργασία παράγει πάντα καλύτερα αποτελέσµατα από την 

ατοµική.   

 

� ∆ιατυπώστε ένα σχέδιο – η φροντίδα για τους πελάτες σας είναι σχεδιασµένη 

ή προκύπτει τυχαία; Χωρίς ένα ξεκάθαρο, σαφέστατα καθορισµένο σύνολο 

προτύπων εξυπηρέτησης του πελάτη, αφήνετε την ικανοποίησή του στην 

τύχη. Αν αποτύχετε να τη σχεδιάσετε, είναι σαν να σχεδιάζετε την αποτυχία 

σας.   

 

 

� ∆εσµευτείτε στην αριστεία – η εξυπηρέτηση πελατών αποτελεί το 

σηµαντικότερο διαφοροποιό στοιχείο στη σηµερινή ανταγωνιστική αγορά. Το 

καλό προϊόν ή η χαµηλή τιµή, δεν εξασφαλίζει πλέον ως ανταγωνιστικό 

πλεονέκτηµα την ικανοποίηση του πελάτη. Αυτό που την εγγυάται, είναι η 

εδραίωση της κουλτούρας που θέτει τον πελάτη στο επίκεντρο και η 

δέσµευση εφαρµογής της από όλους τους εργαζόµενους στην επιχείρηση. Η 

αριστεία στην εξυπηρέτηση του πελάτη είναι απλώς θέµα επιλογής.   

 

� Και πρωτίστως κάθε επιχείρηση χρειάζεται να εφαρµόσει για να επιτύχει την 

αριστεία στην εξυπηρέτηση των πελατών είναι η πίστη. Πίστη στη δύναµη της 

εξυπηρέτησης των πελατών. Πίστη στην αναγκαιότητα της διατήρησης των 
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πελατών. Πίστη στη σχέση µεταξύ της πιστότητας των πελατών και της 

ανάπτυξης της επιχείρησης. Πίστη στο γεγονός ότι η επικέντρωση στον 

πελάτη δεν είναι µόνο σωστή επιχειρηµατική λογική, αλλά, κυρίως, πρακτική 

που εγγυάται την αύξηση των εσόδων και των κερδών σας.   

 

 

Η πρόκληση για κάθε επιχείρηση δεν είναι µόνο η εφαρµογή αυτών των 

αρχών, αλλά η πίστη, το θάρρος και το όραµα να προχωρήσει πέρα από την 

άριστη εξυπηρέτηση πελατών, στην οικοδόµηση µιας φήµης που θα την 

κατατάσσει στους πρωτοπόρους. 

 

 

 

 

 

 

 

ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 

 

 

 

Εξετάζοντας την όλη ανωτέρω θεωρία και αναλύοντας την έρευνα που 

πραγµατοποιήθηκε στην αλευροβιοµηχανία  «ΜΥΛΟΙ ΜΑΡΡΑ Α.Ε.» διαπιστώνεται 

η σπουδαιότητα και η αναγκαιότητα του κλάδου. Συντονίζει, οργανώνει και 

εξυπηρετεί ολόκληρη την επιχείρηση. Όλοι οι εργαζόµενοι επωφελούνται από το 

σύστηµα, είτε είναι χρήστες του συστήµατος είτε όχι. Τα ανώτερα στελέχη έχουν την 

δυνατότητα να ελέγχουν την παραγωγική διαδικασία, να προλαµβάνουν λάθη και 

ατασθαλίες καθώς και να είναι ασφαλείς και βέβαιοι πως η επιχείρησή τους πορεύει 

σωστά. Ενώ οι εργαζόµενοι µπορούν να εργάζονται µε ταχύτητα, σίγουροι πως η 

εργασία τους είναι σωστή και ποιοτικά άριστη. 

 

Από τις αγορές των πρώτων υλών µέχρι και την διανοµή των έτοιµων 

προϊόντων στους πελάτες το σύστηµα Logistics έχει φροντίσει να καλύπτει όλες τις 

ανάγκες που µπορεί να έχει µια επιχείρηση. Ένα σωστό σύστηµα ,όµως, µπορεί να 

µεταπλάθεται, να εκσυγχρονίζεται και να προσαρµόζεται σε περίπτωση που προκύψει 

ένα καινούργιο προϊόν, µια καινούργια λειτουργία αλλά και µια καινούργια απαίτηση 

από τους πελάτες. 

 

Είναι λοιπόν ένα απαραίτητο εφόδιο για κάθε επιχείρηση που ζητά να 

παραµείνει και να έχει σηµαντικά οφέλη σε αυτό το παγκοσµιοποιηµένο και 

ανταγωνιστικό περιβάλλον που συνεχώς γίνεται πιο απαιτητικό για τις επιχειρήσεις, 

τα προϊόντα αλλά και τις υπηρεσίες που προσφέρουν. 
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ΕΠΙΛΟΓΟΣ 

 

 

Απαραίτητο και σηµαντικό, για την επιτυχία και την βιωσιµότητα µιας 

σύγχρονης επιχείρησης είναι ένα αποτελεσµατικό και αποδοτικό σύστηµα Logistics. 

Ισχυρές και παγκοσµιοποιηµένα αναγνωρίσιµες εταιρίες χρησιµοποιούν εδώ και 

πολλά χρόνια το σύστηµα ενώ την πορεία αυτή ακολουθούν και µικρότερες 

επιχειρήσεις µε πολλές προσδοκίες και απαιτητικούς στόχους. 

 

Έχουν ήδη δηµιουργηθεί εταιρίες ειδικά για να παρέχουν συστήµατα 

Logistics, ενώ σεµινάρια και εκθέσεις δίνουν την ευκαιρία σε ενδιαφερόµενους να 

ενηµερωθούν για ποικίλες λειτουργίες, να µάθουν για νέες µεθόδους καθώς και να 

αξιολογήσουν την δική τους οργάνωση στον κλάδο αυτό. Ταυτόχρονα, µεταπτυχιακά 

προγράµµατα ενισχύουν τον κλάδο καθώς εξειδικευµένοι εργαζόµενοι είναι πρόθυµοι 

να συνεισφέρουν στην ανάπτυξη του επιχειρηµατικού κόσµου. 

 

Παρ’ όλα αυτά, η εγκατάσταση ενός τέτοιου συστήµατος συνεπάγεται και ένα 

σοβαρό και υπολογίσιµο κόστος. Είναι αποδεδειγµένο πως η απόσβεσή του θα γίνει 

σχετικά γρήγορα, όµως η επιχείρηση πρέπει πριν την εγκατάσταση του συστήµατος 

να ελέγχει ιδιαίτερα τα οικονοµικά της αποτελέσµατα, έτσι ώστε να µην απευθυνθεί 

σε µεγάλο βαθµό σε ξένα κεφάλαια. 

 

Εν κατακλείδι, για την απόδοση ενός συστήµατος Logistics σίγουρα 

απαιτείται χρόνος πριν την εγκατάσταση του συστήµατος, για την άριστη 

προετοιµασία της επιχείρησης αλλά και µετά, για τη συνεχή προσπάθεια της σωστής 

λειτουργίας. 
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