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   Περίληψη  

Σήµερα ολοένα και περισσότερες επιχειρήσεις κατανοούν ότι το κλειδί για να 

παραµείνουν πρωταγωνιστές στην αγορά είναι η ικανοποίηση του πελάτη. Ο 

συνεχώς αυξανόµενος ανταγωνισµός µεταξύ των εταιριών σε συνδυασµό µε τη 

µείωση της ζήτησης στις ανεπτυγµένες αγορές, δεν τους επιτρέπουν περιθώρια 

λάθους. 

 

Ο τρόπος διαχείρισης της αλυσίδας εφοδιασµού έτσι ώστε να πετύχουν οι 

εταιρίες υψηλά επίπεδα εξυπηρέτησης του πελάτη χωρίς όµως να εκτινάξουν το 

κόστος τους, αποτελεί τον παράγοντα κλειδί ώστε να κερδίσουν και να 

διατηρήσουν ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα έναντι των υπολοίπων. 

 

Η συγκεκριµένη εργασία θα στηριχτεί στην µελέτη περίπτωσης της εταιρίας 

AVON Cosmetics, µια από τις µεγαλύτερες εταιρίες καλλυντικών στον κλάδο 

των απευθείας πωλήσεων παγκοσµίως. Η εταιρία στην προσπάθειά της να 

ενισχύσει τη θέση της στην εγχώρια αγορά µέσω της αύξησης του πελατολογίου 

της, έχει στα άµεσα σχέδιά της, την αναβάθµιση του συστήµατος διεκπεραίωσης 

παραγγελιών που ήδη χρησιµοποιεί µε στόχο την ελαχιστοποίηση των λαθών 

στις παραγγελίες άρα και την αύξηση του επιπέδου ικανοποίησης των πελατών 

της. 

 

Η έρευνα της συγκεκριµένης εργασίας θα βασιστεί αφενός στην µελέτη του 

υπάρχοντος συστήµατος της εταιρίας και αφετέρου στις αλλαγές που πρέπει να 

γίνουν σε αυτό ώστε να επιτευχθεί το επιθυµητό αποτέλεσµα. Θα µας 

απασχολήσει ο σχεδιασµός του υπάρχοντος συστήµατος και ο εντοπισµός των 

«πάσχουσων» εκείνων περιοχών που οδηγούν στα λάθη, ενώ στην συνέχεια 

αφού γίνει παρουσίαση των συστηµάτων και των λύσεων που προτείνονται 

σήµερα τόσο από την αγορά όσο και από την βιβλιογραφία θα καταλήξουµε στο 

σύστηµα εκείνο που φαίνεται ότι θα καλύψει επαρκώς τις ανάγκες της εταιρίας. 

 

Οι λέξεις κλειδιά που θα χρησιµοποιηθούν κατά την ανάπτυξη αυτής της 

εργασίας είναι οι ακόλουθες: παραγωγικότητα, συστήµατα συλλογής 

παραγγελιών, διαδικασία παραγγελίας, ικανοποίηση του πελάτη, συστήµατα 

pick to light, pickers.  
 
 

 

 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

      Η παρούσα εργασία αφιερώνεται   

      στην µητέρα µου για τη στήριξη της…
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1. Εισαγωγή 

- Εισαγωγή - 

 
 

Η βέλτιστη διακίνηση και αποθήκευση των αγαθών µε το µικρότερο δυνατό κόστος 

σε συνδυασµό µε την καλύτερη παροχή υπηρεσιών και την εκµηδένιση των λαθών 

αποτελούν αναγκαίες συνθήκες για την επιβίωση και την κερδοφορία µιας 

επιχείρησης. Για την καλύτερη εξυπηρέτηση των πελατών τους σήµερα, οι 

επιχειρήσεις πρέπει να ενσωµατώσουν επιτεύγµατα υψηλής τεχνολογίας σε όλα τα 

επίπεδα καθηµερινής λειτουργίας τους. Ιδιαίτερα σηµαντικό κοµµάτι της 

καθηµερινής λειτουργίας µιας επιχείρησης αποτελεί ο τοµέας που αφορά τη λήψη, 

τη διεκπεραίωση και την αποστολή των παραγγελιών προς τους πελάτες. Η υψηλή 

τεχνολογία -σήµερα περισσότερο από ποτέ- συνδράµει στην ακρίβεια 

διεκπεραίωσης µιας παραγγελίας, στην αύξηση της παραγωγικότητας των 

εργαζοµένων κατά τη φάση επεξεργασίας παραγγελίας, ενώ συγχρόνως προσφέρει 

µεγαλύτερη ευελιξία σε όλες τις υπόλοιπες διαδικασίες της εφοδιαστικής αλυσίδας. 

Η καθηµερινή πρακτική επιβεβαιώνει ότι οι επιχειρήσεις οι οποίες µπορούν να 

διεκπεραιώσουν και να παραδώσουν τις παραγγελίες των πελατών τους στον 

υποσχόµενο χρόνο, µε τα σωστά προϊόντα και µε το µικρότερο δυνατό κόστος, 

έχουν σηµαντικό ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα έναντι εκείνων όπου αντιµετωπίζουν 

ανυπέρβλητες δυσκολίες κατά τα στάδια της αποθήκευσης και διανοµής των 

προϊόντων τους λόγω έλλειψης  συστηµάτων και αντίστοιχης οργάνωσης. 

Στο σηµερινό περιβάλλον διαχείρισης της εφοδιαστικής αλυσίδας µιας σύγχρονης 

εταιρείας, η αποθήκη αποτελεί ένα κρίκο µε προσδοκίες πολύ περισσότερες από 

εκείνες ενός απλού αποθηκευτικού χώρου. Η επιτυχία µιας εταιρίας βασίζεται 

σήµερα κατά ένα µεγάλο µέρος στην έγκαιρη και χωρίς λάθη παράδοση 

παραγγελιών, απαίτηση που δεν µπορεί να ικανοποιηθεί από τις εταιρίες που 

στηρίζονται σε συµβατικά συστήµατα συλλογής παραγγελιών, τα οποία 

παρουσιάζουν γνωστές και διαπιστευµένες αδυναµίες. 
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-  Εισαγωγή - 

 
Συνεπώς, το ζητούµενο στην κατεύθυνση απόκτησης ανταγωνιστικού 

πλεονεκτήµατος έναντι αντίστοιχων εταιρειών, είναι ο σχεδιασµός και η ανάπτυξη 

ευέλικτων συστηµάτων διαχείρισης, τα οποία αυτοµατοποιούν τα στάδια 

προετοιµασίας των παραγγελιών και παρέχουν τρόπους για τον άµεσο µετέπειτα 

αναγκαίο έλεγχο των παραγγελιών - αποστολών µε έγκαιρη διάγνωση των λαθών. 

Ο προσδιορισµός του κατάλληλου επιπέδου αυτοµατοποίησης ενός κέντρου 

διανοµής, προϋποθέτει αρχικά τον προσδιορισµό και τη σαφή κατανόηση των 

δραστηριοτήτων της εταιρίας. Στη συνέχεια πιο λεπτοµερή  στοιχεία, όπως τα 

χαρακτηριστικά των διακινούµενων προϊόντων, η συχνότητα και το µέγεθος των 

εκτελούµενων παραγγελιών, το εργασιακό περιβάλλον µέσα στην αποθήκη αλλά 

και το άµεσο κόστος εργατικών της αποθήκης, θα πρέπει να διερευνηθούν και 

αναλυθούν διεξοδικά πριν τον περαιτέρω σχεδιασµό του προς εφαρµογή 

συστήµατος. 

Τα τελευταία χρόνια, συγκεκριµένοι τοµείς του κλάδου των καλλυντικών 

εµφανίζουν τόσο ευκαιρίες όσο και προκλήσεις. Οι ευκαιρίες δηµιουργούνται από 

τη συνεχή ανάπτυξη που ο κλάδος παρουσιάζει στους εν λόγω τοµείς (πχ ανάπτυξη 

φυτικών καλλυντικών, direct selling εταιρείες), ενώ οι προκλήσεις προκύπτουν από 

το συνεχώς αυξανόµενο αριθµό των εταιρειών που εισέρχονται µε πολύ γρήγορη 

ταχύτητα στην αγορά. 

Η παρούσα διπλωµατική εργασία βασίζεται στην µελέτη της ανάπτυξης ενός νέου 

συστήµατος συλλογής παραγγελιών µιας εκ των µεγαλύτερων εταιριών 

καλλυντικών παγκοσµίως, της AVON Cosmetics. Η εταιρία στην προσπάθειά της 

να ενισχύσει το ανταγωνιστικό της πλεονέκτηµα έναντι των υπολοίπων εταιρειών 

του χώρου, έχει εντάξει στα µελλοντικά της σχέδια την βελτίωση και ανάπτυξη του 

υπάρχοντος συστήµατος συλλογής παραγγελιών, ώστε να βελτιστοποιήσει τα 

επίπεδα εξυπηρέτησης των πελατών της, µειώνοντας ταυτόχρονα το κόστος αυτής 

της διαδικασίας.  
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- Κλάδος καλλυντικών - 
 
Η συγκεκριµένη µελέτη θα εστιάσει στους λόγους που οδήγησαν την εταιρία τόσο 

στην διαφοροποίηση του υπάρχοντος τρόπου λειτουργίας, όσο και στη διαδικασία 

επιλογής του νέου συστήµατος που θα ικανοποιεί πλήρως τις ανάγκες της. 

 

1.1 Κλάδος καλλυντικών 
 

Στον κλάδο των καλλυντικών δραστηριοποιείται ένας µεγάλος αριθµός 

επιχειρήσεων, η πλειοψηφία των οποίων ασχολείται µε περισσότερες από µία 

κατηγορίες καλλυντικών. Τονίζεται ότι οι περισσότερες επιχειρήσεις 

δραστηριοποιούνται και σε άλλους κλάδους πέρα των καλλυντικών, όπως αυτές των 

φαρµακευτικών και παραφαρµακευτικών προϊόντων, των απορρυπαντικών, κλπ. 

Στοιχείο διαφοροποίησης των επιχειρήσεων αποτελεί η διάρθρωση του δικτύου 

διανοµής τους. Το δίκτυο διανοµής των καλλυντικών διαφέρει ανάλογα µε την 

κατηγορία του προϊόντος και την τοποθέτηση που επιθυµεί η επιχείρηση να επιτύχει 

για αυτό στην αγορά: 

� Το δίκτυο ευρείας διανοµής περιλαµβάνει supermarket και τµήµατα self 

service σε καταστήµατα καλλυντικών. Μέσω του συγκεκριµένου καναλιού 

διατίθενται κυρίως προϊόντα περιποίησης σώµατος και µαλλιών. 

� Το δίκτυο της επιλεκτικής διανοµής περιλαµβάνει καταστήµατα 

καλλυντικών όπου εξειδικευµένοι πωλητές / αισθητικοί παρέχουν συµβουλές 

στους καταναλωτές σχετικά µε το προϊόν που ανταποκρίνεται καλύτερα στις 

ανάγκες τους. Μέσω του συγκεκριµένου καναλιού διατίθενται κυρίως 

αρώµατα, προϊόντα µακιγιάζ καθώς και προϊόντα περιποίησης προσώπου. 

� Το δίκτυο των απευθείας πωλήσεων περιλαµβάνει κατά κύριο λόγο πωλήσεις 

κατ’οίκον καλλυντικών και σε µικρότερο ποσοστό πωλήσεις µέσω 

ταχυδροµείου και διαδικτύου. 
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- Κλάδος Καλλυντικών- 

 
� Αξιόλογη ανάπτυξη παρουσιάζει τέλος και η αγορά καλλυντικών µέσω 

φαρµακείων, ινστιτούτων αισθητικής, και κοµµωτηρίων. 

Ο ανταγωνισµός είναι ιδιαίτερα σηµαντικός στα δίκτυα ευρείας και επιλεκτικής 

διανοµής, καθώς προσφέρεται πληθώρα εµπορικών σηµάτων προϊόντων, ενώ δεν 

υπάρχουν µείζονος σηµασίας διαφοροποιήσεις στην τιµή και την ποιότητά τους. Οι 

εισαγωγές καλλυντικών έχουν αυξηθεί σηµαντικά τα τελευταία χρόνια καθώς 

αρκετές µέχρι πρότινος αµιγώς παραγωγικές επιχειρήσεις, έχουν στραφεί πλέον 

στον εισαγωγικό τοµέα. Οι εισαγωγές ακολουθούν ανοδική πορεία µε µέσο ετήσιο 

ρυθµό αύξησης 11,9%.  Οι εισαγωγικές επιχειρήσεις του κλάδου είναι κυρίως 

µεγάλου µεγέθους και αποτελούν συνήθως θυγατρικές µεγάλων οµίλων του 

εξωτερικού, κατέχοντας σηµαντικά µερίδια αγοράς. Μερικές από τις συγκεκριµένες 

επιχειρήσεις ασχολούνται και µε την παραγωγή   καλλυντικών προϊόντων κατόπιν 

αδείας από την µητρική εταιρία. 

Η αγορά των καλλυντικών χαρακτηρίζεται από αρκετά υψηλή πιστότητα σε ότι 

αφορά την επωνυµία της µάρκας (brand loyalty). Χαρακτηριστικό είναι ότι για 

κάποιες κατηγορίες καλλυντικών οι περισσότεροι καταναλωτές (κυρίως γυναίκες) 

στρέφονται προς συγκεκριµένα επώνυµα καλλυντικά προϊόντα (π.χ. προϊόντα 

περιποίησης προσώπου), για τα οποία ακόµη και οι οικονοµικά ασθενέστεροι 

προτίθενται να διαθέσουν περισσότερα χρήµατα. Αντίθετα, σε άλλες κατηγορίες 

προϊόντων (προϊόντα περιποίησης σώµατος και µαλλιών), τα οποία διατίθενται 

κυρίως από το κανάλι της ευρείας διανοµής, υπάρχει µεγαλύτερη διάθεση για 

δοκιµή και εναλλαγές µεταξύ των προσφερόµενων σηµάτων (υψηλή ελαστικότητα 

ζήτησης). 

Εκτός των τιµών των προϊόντων η ζήτηση καλλυντικών επηρεάζεται άµεσα και από 

τις δηµογραφικές εξελίξεις. Οι γυναίκες αποτελούν τους κυριότερους καταναλωτές 

καλλυντικών προϊόντων, ενώ η οικονοµική ανεξαρτησία που έχουν αποκτήσει τα 

τελευταία χρόνια όσο και η ολοένα µεγαλύτερη παρουσία τους στην αγορά 

4



- Κλάδος καλλυντικών - 
 
εργασίας, τους επιτρέπει να δαπανούν ετησίως σηµαντικά κονδύλια για καλλωπισµό 

τους. Πάντως τα τελευταία χρόνια έχει αυξηθεί σηµαντικά και το ενδιαφέρον των 

ανδρών για τα είδη καλλωπισµού, όπως αρώµατα, προϊόντα styling και αποσµητικά. 

Η ηλικία των καταναλωτών επηρεάζει σε µεγάλο βαθµό την επιλογή του καναλιού 

διανοµής για την αγορά καλλυντικών. Οι νεότερης ηλικίας καταναλωτές προτιµούν 

να αγοράζουν καλλυντικά µέσω του καναλιού επιλεκτικής διανοµής (καταστήµατα 

καλλυντικών), σε αντίθεση µε τους µεγαλύτερης ηλικίας καταναλωτές οι 

περισσότεροι εκ των οποίων προτιµούν δίκτυα ευρείας διανοµής (supermarket).  

Η διαφήµιση επηρεάζει επίσης σε µεγάλο βαθµό τη ζήτηση των καλλυντικών. Η 

διαφηµιστική υποστήριξη κατευθύνει τη ζήτηση προς συγκεκριµένα εµπορικά 

σήµατα της αγοράς. Αρκετές επιχειρήσεις του κλάδου δαπανούν ετησίως υψηλά 

κονδύλια για τη προώθηση των προϊόντων τους εν όψει του συνεχώς αυξανόµενου 

ανταγωνισµού. Επιπρόσθετα η µόδα αποτελεί σηµαντικό παράγοντα που επηρεάζει 

τη ζήτηση κάποιων προϊόντικων κατηγοριών του κλάδου. 

Ορισµένες κατηγορίες καλλυντικών προϊόντων έχουν εποχικό χαρακτήρα µε 

αποτέλεσµα να παρατηρείται µεγαλύτερη ζήτηση ορισµένους µήνες του χρόνου. 

Χαρακτηριστική είναι η περίπτωση των αντηλιακών προϊόντων και αποσµητικών τα 

οποία παρουσιάζουν υψηλή εποχικότητα τους θερινούς µήνες. 

Η εγχώρια αγορά καλλυντικών ακολούθησε ανοδική πορεία την περίοδο 1996-2009 

µε µέσο ετήσιο ρυθµό ανόδου 8,2%. Τα προϊόντα περιποίησης δέρµατος αποτελούν 

διαχρονικά την κυριότερη κατηγορία καλλυντικών και εκτιµάται ότι καλύπτουν το 

44,7% της συνολικής εγχώριας αγοράς ενώ ακολουθούν τα προϊόντα περιποίησης 

µαλλιών µε ποσοστό 33%. Τα προϊόντα µακιγιάζ και αρωµάτων συγκεντρώνουν 

αντιστοίχως το 11,4% και 11% της αγοράς. 

Σχετικά µε την διάρθρωση της εγχώριας αγοράς καλλυντικών η ευρεία διανοµή 

καλύπτει το 45% της αγοράς ενώ ακολουθεί η επιλεκτική διανοµή µε ποσοστό 28%. 

Στην ευρεία διανοµή κυρίαρχη θέση έχει η L’Oreal και η Procter & Gamble ενώ στο   
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κανάλι της επιλεκτικής πρωταγωνιστεί η Estee και η Νότος Συµµετοχές µε 

εκτιµώµενα µερίδια 29% και 23% αντίστοιχα. Στο κανάλι των φαρµακείων 

ξεχωρίζει η Κορρές µε µερίδιο 24% και ακολουθεί η Pierre Fabre µε αντίστοιχο 

εκτιµώµενο µερίδιο. 

Στο κανάλι των απευθείας πωλήσεων ηγετική θέση έχουν η Avon Cosmetics 

Greece (ΜΕΠΕ) και η Oriflame Hellas. Οι ισχυροί παίχτες στο κανάλι των 

κοµµωτηρίων είναι η L’Oreal και η Wella (µερίδιο περίπου 47%) και τέλος στο 

κανάλι των ινστιτούτων αισθητικής κυρίαρχη θέση έχει η Diophar και η Άρµαντ 

Ζύλ. 

Η προώθηση των καλλυντικών γίνεται µε διάφορους τρόπους όπως µε την χρήση 

εκπτωτικών κουπονιών, την προσφορά δώρων µε την αγορά ενός ή περισσότερων 

προϊόντων, ή την παροχή ενός επιπλέον προϊόντος ίδιου µεγέθους στην µισή τιµή µε 

την αγορά ενός προϊόντος στην κανονική τιµή. 

Στο κανάλι της ευρείας διανοµής σηµαντικό ρόλο παίζει και η τοποθέτηση των 

προϊόντων στα ράφια των supermarket κυρίως λόγω της πληθώρας των εµπορικών 

σηµάτων που περιλαµβάνει η συγκεκριµένη αγορά. Η τοποθέτηση των προϊόντων 

διαφέρει από κατάστηµα σε κατάστηµα ωστόσο στις περισσότερες εταιρίες γίνεται 

ανά εµπορικό σήµα. Στα προϊόντα περιποίησης µαλλιών οι εταιρίες προτείνουν το 

διαχωρισµό της κατηγορίας στις βασικές υποκατηγορίες: προϊόντα κατά της 

πιτυρίδας, παιδικά και οµορφιάς – περιποίησης, ώστε να εντοπίζεται ευκολότερα το 

επιθυµητό προϊόν. Οι µεγάλες συσκευασίες, όπου υπάρχουν, τοποθετούνται στα 

κάτω ράφια, ενώ συνήθης πρακτική σε πολλά σουπερµάρκετ αλλά και καταστήµατα 

καλλυντικών είναι η τοποθέτηση προσφορών σε ξεχωριστό ράφι προκειµένου να 

διευκολύνεται ο εντοπισµός τους από τον καταναλωτή. 

Στην επιλεκτική διανοµή αρκετές επιχειρήσεις συνηθίζουν να παρέχουν δείγµατα 

δωρεάν µε την αγορά ενός ή περισσότερων προϊόντων. Στο εν λόγω κανάλι 

θεωρείται ιδιαίτερα σηµαντική η παρουσία εξειδικευµένων πωλητών οι οποίοι  
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εξυπηρετούν, ενηµερώνουν και βοηθούν τους καταναλωτές στην επιλογή του 

καλλυντικού προϊόντος που ταιριάζει καλύτερα στις ανάγκες τους. 

Αναφορικά µε την εµπορική πολιτική των καταστηµάτων καλλυντικών προς τους 

καταναλωτές σηµειώνεται ότι από το 2006 οι εκπτώσεις γίνονται για συγκεκριµένο 

χρονικό διάστηµα το χειµώνα και το καλοκαίρι. Το ποσοστό των εκπτώσεων έχει 

περιοριστεί στο 20% περίπου. Λόγω του έντονου ανταγωνισµού, οι περισσότερες 

επιχειρήσεις ακολουθούν τις µεγάλες αλυσίδες του κλάδου στην τιµολόγηση όσον 

αφορά τις εκπτώσεις και τις προσφορές. 

 

Στα ειδικευµένα καταστήµατα ακολουθείται ενιαία πολιτική τιµών, είτε αυτά είναι 

εταιρικά, franchise, ή ακόµη και corners σε αλυσίδες µη ειδικευµένων 

καταστηµάτων, πολυκαταστήµατα ή φαρµακεία. Στην περίπτωση αυτή το ποσοστό 

των εκπτώσεων κυµαίνεται περί το 10% αλλά συνδυάζεται µε ειδικές προσφορές 

κατά την διάρκεια τους έτους οι οποίες είναι συνάρτηση και της εποχικότητας. 

 

Τέλος στις µεγάλες αλυσίδες καταστηµάτων καλλυντικών και τα πολυκαταστήµατα 

εφαρµόζονται προγράµµατα άτοκων δόσεων µε σκοπό την ενίσχυση των 

πωλήσεων. Τα προγράµµατα αυτά είναι συνάρτηση των συµφωνιών των 

επιχειρήσεων λιανικής µε τράπεζες εφόσον η αποπληρωµή των δανείων γίνεται 

µέσω πιστωτικών καρτών. 

 

1.2 Avon Cosmetics Ελλάδος 

 

Η Avon ιδρύθηκε το 1886 στις Ηνωµένες Πολιτείες της Αµερικής από τον David 

McConnell. Η Avon, η εταιρία για τις γυναίκες, είναι µία παγκόσµια εταιρία µε 

ηγετική θέση στο χώρο της οµορφιάς, µε περισσότερα από 10$ δισ. ετήσια έσοδα. 

Ως η µεγαλύτερη εταιρία στο χώρο των απευθείας πωλήσεων, η Avon απευθύνεται  

 

7 

 

 



- Avon Cosmetics Ελλάδος - 

σε γυναίκες σε περισσότερες από 100 χώρες µέσω ενός δικτύου που αποτελείται 

από περίπου 6,5 εκατοµµύρια ανεξάρτητους Αντιπροσώπους πωλήσεων. Η γκάµα 

των προϊόντων Avon περιλαµβάνει προϊόντα οµορφιάς, αξεσουάρ, κοσµήµατα 

καθώς και προϊόντα για το σπίτι. 

Ακολουθώντας το όραµά της, να είναι "Η Εταιρία για τις Γυναίκες", η Avon 

κατανοεί και ικανοποιεί καλύτερα τις ανάγκες για καλλυντικά προϊόντα, άριστη 

εξυπηρέτηση και προσωπική ολοκλήρωση των γυναικών σε όλο τον κόσµο. Όραµα 

της Avon, στα 125 χρόνια ύπαρξης της εταιρίας, είναι να παρέχει στη γυναίκα την 

ευκαιρία κέρδους, στηρίζοντας την ευζωία και την ευτυχία της. 

 

Η ιδιαιτερότητα της AVON έγκειται στην έννοια της άµεσης πώλησης, δηλαδή στον 

πρωτοποριακό τρόπο διάθεσης των προϊόντων της στο χώρο της κάθε γυναίκας τη 

στιγµή που εκείνη τα χρειάζεται. Σήµερα πάνω από 6.5 εκατοµµύρια γυναίκες σε 

περισσότερες από 100 χώρες συνθέτουν το "δίκτυο Αντιπροσώπων AVON", οι 

οποίες µέσα από συνεχή εκπαίδευση διαθέτουν τα εξαίρετης ποιότητας προϊόντα, 

ικανοποιώντας τις ανάγκες κάθε γυναίκας. Οι Αντιπρόσωποί αποτελούν την ψυχή 

της Εταιρίας, διατηρώντας τη στην κορυφή όλα αυτά τα χρόνια µέσα από την 

προσωπική σχέση που δηµιουργούν µε τους πελάτες τους. 

 

Οι αρχές που οδηγούν την Avon 

 Να Παρέχει στους ανθρώπους την ευκαιρία κέρδους για την ευηµερία και την 

ευτυχία τους. 

Να Εξυπηρετεί οικογένειες σε ολόκληρο τον κόσµο µε προϊόντα ύψιστης ποιότητας, 

που καλύπτονται µε την εγγύηση ικανοποίησης της Avon. 

Να Προσφέρει ένα επίπεδο εξυπηρέτησης στους πελάτες το οποίο να ξεχωρίζει για 

τη χρησιµότητα και την ευγένεια. 
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Να Μοιράζεται µε άλλους ανθρώπους τους καρπούς της ανάπτυξης και της 

επιτυχίας. 

Να Αναγνωρίζει  πλήρως τους εργαζόµενους και τις Αντιπροσώπους, στη συµβολή 

των οποίων στηρίζεται. 

Να Εκπληρώνει τις υποχρεώσεις της εταιρικής ταυτότητας µε το να συµβάλλει στην 

ευηµερία της κοινωνίας και του περιβάλλοντος στο οποίο λειτουργεί,  και τέλος, 

Να ∆ιατηρεί και να περιβάλλει µε στοργή το φιλικό πνεύµα της Avon. 

Εποµένως δεν είναι τυχαίο το ότι η AVON βρίσκεται στην 65η θέση στη λίστα µε 

τις 100 Καλύτερες Μάρκες Παγκοσµίως για το 2011 και είναι η µοναδική εταιρία 

στην παραπάνω λίστα από τον χώρο της απευθείας πώλησης. Η λίστα αυτή 

δηµιουργήθηκε από την Interbarnd, µια από τις µεγαλύτερες εταιρίες παγκοσµίως 

στον χώρο του brand management. 

Το επίτευγµα αυτό γίνεται ακόµη πιο σηµαντικό, όταν αναλογιστούµε ότι η AVON 

είναι µία Εταιρία µε ιστορία 125 ετών και εξακολουθεί να είναι επιτυχηµένη σε ένα 

διαρκώς πιο ανταγωνιστικό περιβάλλον, αποδεικνύοντας ότι το µοντέλο της 

κατευθυνόµενης πώλησης παραµένει σύγχρονο, δυναµικά ελκυστικό και τελικά 

αποτελεί το σηµαντικό ανταγωνιστικό της πλεονέκτηµα. 

Στην Ελλάδα τα προϊόντα Avon διατίθενται ήδη από το 1988 µέσω του οµίλου 

Lavipharm ενώ από το Μάρτιο του 2001 ιδρύθηκε εταιρία 100% θυγατρική της 

πολυεθνικής Avon Products Inc, σηµειώνοντας εντυπωσιακή ανάπτυξη που της 

έδωσε το µεγαλύτερο µερίδιο στην ελληνική αγορά προϊόντων κατευθυνόµενης 

πώλησης. Σήµερα στην  εταιρία απασχολούνται 180 εργαζόµενοι, έχει 33.000 

αντιπροσώπους σε όλη την Ελλάδα ενώ διακινεί περίπου 2400 διαφορετικά 

προϊόντα. Οι κεντρικές εγκαταστάσεις της εταιρίας βρίσκονται στον Γέρακα 

Αττικής ενώ η αποθήκη της δυναµικότητας 5000 τµ χωροθετείται στην Παιανία. 
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1.3 Παγκόσµιες εξελίξεις 

 
 

Η κρίση της παγκόσµιας οικονοµίας έχει αναπόφευκτα επηρεάσει και τον κλάδο 

των καλλυντικών. Αν και υπάρχουν ισχυρές ενδείξεις για υψηλή ανάπτυξη του ΑΕΠ 

περίπου στο 4,4% σε επίπεδο αγορών, το Economic Intelligence Unit (EIU) 

αναµένει η ανάπτυξη αυτή να είναι πολύ αργή και να φτάσει το πολύ στο 3,6% 

µέσα στο 2011. Η κεντρική οµάδα πρόβλεψης του EIU πιστεύει ότι ο κόσµος είναι 

σε θέση να αποφύγει ένα δεύτερο γύρο ύφεσης, ωστόσο υπάρχουν σηµαντικές 

πιθανότητες να ξανασυµβούν ανάλογα φαινόµενα. 

Υπάρχουν πολλές αιτίες για τις οποίες πιστεύεται ότι η επιστροφή στην ύφεση είναι 

απίθανη: 

• Καταρχήν τα αποθέµατα των επιχειρήσεων κυµαίνονται σε χαµηλά επίπεδα, 

µε αποτέλεσµα να κάνουν την οικονοµική ανάπτυξη λιγότερο τρωτή σε ένα 

ενδεχόµενο νέο σοκ της εφοδιαστικής αλυσίδας 

• ∆εύτερον, οι εταιρίες έχουν πλέον µια πιο υγιή οικονοµική κατάσταση αλλά 

και πιθανά οργανωτική δοµή, αφού έχουν περικόψει σηµαντικά κόστη κατά 

την διάρκεια της κρίσης και, 

• Τρίτον, οι αναδυόµενες αγορές συνεχίζουν την ακµή τους παρόλη την 

αδυναµία της παγκόσµιας οικονοµίας. Αυτό είναι σηµαντικό για τις υπό 

ανάπτυξη χώρες καθώς πολλές από αυτές χρειάζονται απελπισµένα να 

εξάγουν ώστε να αντισταθµίσουν την χαµηλή ζήτηση στο εσωτερικό τους. 
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Η ανάπτυξη της ευρωζώνης έφτασε το 1,4% το 2010 και αναµένεται να φτάσει το 

2011 το 0,8%. Η ξαφνική ανάπτυξη στο δεύτερο τρίµηνο της χρονιάς δεν θα πρέπει 

να µας κάνει να παραβλέπουµε το γεγονός ότι η ευρωζώνη παραµένει στη χειρότερη 

κρίση. Οι αγορές έχουν χάσει την αυτοπεποίθησή τους και την φερεγγυότητά τους 

εξαιτίας των κακών διαχειρίσεων των κυβερνήσεων τους τα τελευταία χρόνια (π.χ. 

χώρες όπως η Ελλάδα) και πλέον αναρωτιούνται τη βιωσιµότητα του euro project. 

Από την άλλη, η Ανατολική Ευρώπη έχοντας υποφέρει από τις αναταραχές κατά 

την διάρκεια της παγκόσµιας κρίσης, έχει αρχίσει να ανακτά τις δυνάµεις της. Οι 

εξαγωγές και η βιοµηχανική παραγωγή σιγά σιγά ανακάµπτουν στις περισσότερες 

εξ αυτών χώρες. 

 
 

Οι προβλέψεις για τα επόµενα χρόνια βρίσκουν τις περισσότερες χώρες της ΕΕ να 

αναπτύσσονται και το ΑΕΠ να αυξάνεται. Εξαίρεση αποτελούν η Ιρλανδία, η 

Ελλάδα, η Ουγγαρία, η Λεττονία, η Λιθουανία και η Ισπανία. Τέλος µέσα στο 2011 

οι χώρες εκείνες οι οποίες θα εξακολουθήσουν να παραµένουν σε ύφεση είναι 

σίγουρα η Ελλάδα, η Πορτογαλία και η Ισπανία.

 
 

GDP Growth (%) forecast 2009-2011 

 
Source: The Economist 
Intelligence Unit (EIU), 2010 
September  
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2009 -4.9 -7.6 -4.9 -5.1 -2.5 -3.6 -2.6 -2.0 4.7 4.9 0.1 -4.7 -1.8 1.8 -6.3 -4.1 -4.7 -18 -15 -14 -8.1 -7.1 -5.0 -6.5 -3.0 -3.2 -5.8 -7.8 -0.5 -15 -7.9 1.2 

2010 0.9 0.1 1.2 0.8 1.4 -0.4 0.3 -4.8 5.4 4.3 3.6 5.0 2.8 3.0 -0.3 0.9 3.5 -2.3 -1.8 0.5 1.0 -0.6 -0.1 2.8 1.5 0.8 -0.3 1.2 1.2 4.0 4.8 4.7 

2011 1.3 1.0 1.0 0.6 1.1 0.6 -1.1 -3.8 5.4 3.8 3.7 3.9 3.7 3.4 2.5 2.0 3.3 3.0 2.3 3.1 1.0 3.5 2.6 3.5 3.5 2.3 2.0 2.3 3.0 3.9 4.0 4.9 



- Παγκόσµιες εξελίξεις - 
 

Οι καταναλωτές παγκοσµίως έχουν ξεκινήσει να ξοδεύουν πάλι χρήµατα 

αυξάνοντας την δαπάνη τους κοντά στα οριοθετηµένα επίπεδα µέσων όρων.  

Φαίνεται ότι η αυτοπεποίθηση των καταναλωτών έχει επανέλθει πάλι στα 

προηγούµενα επίπεδα στις περισσότερες αγορές της Νοτιοανατολικής Ευρώπης. 

Στην Γερµανία υπάρχει µια συνεχή βελτίωση ενώ η Αγγλία έχει µια µικρή κάµψη. 

Η αυτοπεποίθηση των Ελλήνων καταναλωτών παραµένει ιδιαίτερα χαµηλή έχοντας 

πέσει αρκετά. 

 

Consumer confidence index, 2010  

 
Στις χώρες της κεντρικής και Ανατολικής Ευρώπης η αυτοπεποίθηση των 

καταναλωτών σιγά σιγά βελτιώνεται. Ο παραπάνω πίνακας δείχνει ότι η Φινλανδία 

είναι στην υψηλότερη θέση και συνεχίζει την ανοδική της πορεία. 

Η ανεργία έχει εκτιναχτεί στην Ελλάδα το πρώτο τρίµηνο του 2011 στο 14% -

ποσοστό υψηλότερο από κάθε άλλη φορά ενώ σε ευρωπαϊκό επίπεδο έχει φτάσει το 

10% στην Ευρώπη των 27 κρατών µελών. Σε περίπου ίδια επίπεδα µε εµάς κινείται 

η Λιθουανία, η Λεττονία, η Εσθονία και η Ισπανία µε το ποσοστό ανεργίας τους να 

αγγίζει το 15%. 
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                                              - Παγκόσµιες εξελίξεις - 
 

 

Source: EUStat 

 

1.4. Τάσεις της εγχώριας αγοράς καλλυντικών 

Για τη διετία 2010-2011 εκτιµάται ότι λόγω της οικονοµικής κρίσης και του 

περιορισµού των δαπανών των νοικοκυριών η εγχώρια αγορά καλλυντικών σε 

γενικές γραµµές θα παρουσιάσει πτώση της τάξης του 4%. 

Αναφορικά µε την εξέλιξη της αγοράς καλλυντικών ανά κανάλι διανοµής, εκτιµάται 

ότι θα παρουσιάσουν αύξηση τα κανάλια των απευθείας πωλήσεων (ανάπτυξη των 

πωλήσεων door  to door), των φαρµακείων και µε λιγότερο έντονο ρυθµό τα 

κανάλια της ευρείας και επιλεκτικής διανοµής. Αντίθετα, αναµένεται συγκράτηση 

της αγοράς των καλλυντικών που διακινούνται µέσω κοµµωτηρίων.  

Προκειµένου να αντιµετωπίσουν τον έντονο ανταγωνισµό που επικρατεί στον 

κλάδο και να διευρύνουν τα µερίδια που κατέχουν στην αγορά, αρκετές 

επιχειρήσεις επικεντρώνονται στην κυκλοφορία ολοένα και πιο εξειδικευµένων 

προϊόντων. Στην κατηγορία αυτή ανήκουν και τα φυσικά – φυτικά καλλυντικά, η 

ζήτηση των οποίων παρουσιάζει ανοδική πορεία (µε διψήφιους µάλιστα ρυθµούς 

ανάπτυξης) λόγω της στροφής των καταναλωτών σε πιο υγιεινούς τρόπους ζωής. 
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- Τάσεις της εγχώριας αγοράς καλλυντικών - 
 
Όπως αναφέρεται στην ίδια ανακοίνωση, η αξία της αγοράς του κλάδου 

καλλυντικών εκτιµάται στα 1,4 δισ. ευρώ, και αναπτύσσεται την τελευταία 4ετία µε 

ρυθµούς της τάξης του 2,7% ετησίως.  

Η διαφήµιση συνιστά σηµαντικό παράγοντα προσδιορισµού της ζήτησης των 

προϊόντων καλλυντικών, µε τα περιοδικά, να αποτελούν το κύριο µέσο προβολής 

αυτών και να ακολουθεί η τηλεόραση. Ενδεικτικά αναφέρεται περί της έντασης του 

ανταγωνισµού -και λαµβάνοντας υπόψη τους οριακούς ρυθµούς αύξησης της 

αγοράς τα τελευταία χρόνια- το γεγονός ότι η διαφηµιστική δαπάνη του κλάδου 

αυξάνει τη τελευταία 3ετία µε 9% ετησίως, αγγίζοντας τα ευρώ 180 εκ.. 

Παράλληλα, σηµαντικό πυλώνα της στρατηγικής των επιχειρήσεων αποτελούν οι 

σχεδόν πάγιες προσφορές τόσο στις τιµές όσο και στις προσφερόµενες ποσότητες. 

Σηµειώνεται πως, αν και τα προϊόντα του κλάδου είναι συνδεδεµένα µε την 

ανθρώπινη υγεία και την καλή εξωτερική εµφάνιση, σε περιόδους όπου το 

διαθέσιµο εισόδηµα περιορίζεται, διαπιστώνεται ότι οι καταναλωτές µετατοπίζονται 

προς φθηνότερα προϊόντα. 

Σύµφωνα µε εκπροσώπους των επιχειρήσεων καλλυντικών, ο κλάδος αντιµετωπίζει 

ορισµένα προβλήµατα τα οποία συνοπτικά αφορούν στα εξής: 

- Ανεξέλεγκτη κυκλοφορία πλαστών καλλυντικών. 

- Έλλειψη νοµοθετικού πλαισίου για τα φυτικά – φυσικά καλλυντικά. 

- Ελλιπής αναγνωρισιµότητα των σηµάτων πιστοποίησης των καλλυντικών από 

τους καταναλωτές και γενικότερα αδυναµίες σε θέµατα ενηµέρωσής τους.  

Τέλος όσον αφορά στις προοπτικές του κλάδου, στη µελέτη της Hellastat 

αναφέρονται τα εξής: 

- Οι θετικές προοπτικές που καταγράφονται για τµήµατα της αγοράς όπως αυτή των 

ανδρικών σειρών, των παιδικών σειρών αλλά και των φυσικών-φυτικών και 

βιολογικών προϊόντων. 
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- Τάσεις της εγχώριας αγοράς καλλυντικών - 
 
- Το internet, που αναµένεται να ενισχυθεί ως εναλλακτικό κανάλι διανοµής και 

πώλησης  

- Η ενίσχυση της πρακτικής των συνεργασιών µεταξύ ελληνικών εταιριών µε ξένους 

οίκους καλλυντικών για αντιπροσώπευση των προϊόντων τους στην ελληνική 

αγορά. 

Η εταιρία Avon στην προσπάθειά της να µείνει ανεπηρέαστη από την οικονοµική 

κρίση αλλά ταυτόχρονα και να ωφεληθεί από αυτήν έχει αρχίσει τα τελευταία δύο 

χρόνια να έχει ισχυρή παρουσία στα µέσα µαζικής ενηµέρωσης. Η συνεργασία της 

µε επώνυµα ονόµατα του εξωτερικού έχει ενισχύσει την εικόνα των προϊόντων της 

κάνοντάς τα ευρέως γνωστά. Καθώς δραστηριοποιείται στο κανάλι των απευθείας 

πωλήσεων και µη έχοντας φυσικά καταστήµατα προσπαθεί και έχει καταφέρει να 

γίνει γνωστή µέσω του συνόλου των αντιπροσώπων της αλλά και της προβολής της 

στην τηλεόραση, το internet, το ραδιόφωνο αλλά και τον έντυπο τύπο.    

 

1.5 Ανταγωνιστές & Κανάλια διανοµής 

 

Ο κλάδος των καλλυντικών έχει ένα πλήθος «παικτών» οι οποίοι αγωνίζονται 

καθηµερινά να βελτιώσουν τα προϊόντα τους αλλά και να δηµιουργήσουν νέα τάση 

στην αγορά µε την εισαγωγή νέων τεχνολογιών. Η βιοµηχανίας της οµορφιάς έχει 

ξεκινήσει πρόσφατα να έχει επιθετική εισβολή στον κλάδο της νανοτεχνολογίας µε 

απώτερο στόχο την χρήση των οφελών της στα προϊόντα της.  

Στον κλάδο των καλλυντικών δεν υπάρχουν θεσµικά εµπόδια εισόδου. Ωστόσο στην 

πράξη κάτι τέτοιο καθορίζεται από τον ανταγωνισµό. Όπως εκτιµούν παράγοντες 

της αγοράς η τεχνογνωσία και η πρόσβαση σε πρώτες ύλες δε χαρακτηρίζονται από 

µοναδικότητα ή αποκλειστικότητα που να δηµιουργεί σοβαρά εµπόδια 

τεχνολογικού χαρακτήρα. Ωστόσο οι νεοεισερχόµενες επιχειρήσεις έχουν να 

αντιµετωπίσουν τους µεγάλους πολυεθνικούς οµίλους που διαθέτουν συγκριτικό  
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- Ανταγωνιστές & Κανάλια ∆ιανοµής - 
 
πλεονέκτηµα λόγω της πολυετούς εµπειρίας στην έρευνα και την ανάπτυξη 

προϊόντων αλλά και την µεγάλη αναγνωρησιµότητα των εµπορικών τους σηµάτων. 

∆εδοµένης της φύσης των καλλυντικών θα πρέπει να προβλεφθούν σηµαντικές 

επενδύσεις από τις νεοεισερχόµενες επιχειρήσεις, όχι µόνο στο επίπεδο παραγωγής, 

αλλά στην προβολή και το λανσάρισµα νέων προϊόντων. 

Κύριοι ανταγωνιστές της AVON είναι οι υπόλοιπες εταιρίες καλλυντικών του 

κλάδου. Η L’Oreal, η Beiersdorf, η Procter & Gamble, η Unilever και τέλος η 

Oriflame είναι οι βασικοί της ανταγωνιστές παγκοσµίως. 

Η  Oriflame έχοντας παρόµοιου τύπου δίκτυο πωλήσεων, direct selling, µέσα από 

νέα προϊόντα που λάνσαρε το 2010 αλλά και βελτιώσεις της παραγωγικότητας της, 

κατόρθωσε να κερδίσει υψηλότερα µερίδια αγοράς. Η ανάπτυξή της έφτασε το 12% 

στα Βαλκάνια και 8% στην Ρωσία ενώ σε χώρες όπως η Τουρκία, το Μαρόκο και η 

Αίγυπτος ισχυροποίησε ακόµα περισσότερο την παρουσία της. 

Η L’Oreal είδε τις πωλήσεις της να ανεβαίνουν κατά 2% στις χώρες τις ∆υτικής 

Ευρώπης και κατά 11,4% στις χώρες της Ανατολικής Ευρώπης. Σε Αφρική και 

Μέση Ανατολή οι πωλήσεις της σηµείωσαν άνοδο 3,5%.  

Η Beiersdorf µέσα στο 2010 είχε πτώση των πωλήσεών της συγκριτικά µε το 2009 

όπου είχε σηµειώσει άνοδο µεγαλύτερη από αυτή των ανταγωνιστών της. Έχοντας 

στην γκάµα των προϊόντων της το δυνατό brand name της NIVEA και κάνοντας µια 

επιτυχηµένη καµπάνια προβολής του µέσα στο 2009 ανέβασε τις πωλήσεις της 

µόλις κατά 2,6% επηρεασµένη από την ισχυρή οικονοµική κρίση που µαστίζει τις 

περισσότερες χώρες. 

Η Procter & Gamble όντας ο ηγέτης της βιοµηχανίας καλλυντικών και µε συνολική 

άνοδο για το 2010 που αγγίζει το 3% εστιάζει πλέον στην ανάπτυξη νέων προϊόντων 

που θα τις προσδώσουν ακόµα µεγαλύτερο ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα έναντι των 

υπολοίπων παιχτών.  
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- Ανταγωνιστές & Κανάλια ∆ιανοµής - 
 
Τέλος η Unilever είδε τα έσοδά της να αυξάνονται κατά 7,8% µέσα στο 2010 και 

πλέον στοχεύει στην βελτίωση των ήδη υπαρχόντων προϊόντων της επιδιώκοντας 

µεγαλύτερο µερίδιο της αγοράς. 

Το 2009 τα µεγαλύτερα κανάλια απευθείας πωλήσεων ήταν στην Γερµανία (€2.7εκ), 

στην Ιταλία (€2.4εκ), στην Ρωσία (€2.3εκ), στην Γαλλία (€1.7εκ) και τέλος στην 

Αγγλία µε  (€0.9. εκ). Συνολικά τα καλλυντικά και τα είδη προσωπικής φροντίδας 

είναι η µεγαλύτερη κατηγορία προϊόντων (36% της παγκόσµιας αγοράς) και 

ακολουθούν τα είδη οικιακής χρήσης (27%), τα είδη φυσικής κατάστασης (11%) και 

τέλος τα ρούχα και τα αξεσουάρ (7%). 

 

  

Source: FEDSA 

Το κανάλι διανοµής απευθείας πωλήσεων φαίνεται να είναι πιο διαδεδοµένο µεταξύ 

των γυναικών καθώς η πλειοψηφία των πωλητών του σε όλες τις χώρες είναι 

γυναίκες.  

 
 
 
 
 
 
 
 

17 

0

500

1.000

1.500

2.000

2.500

3.000

0

1000

2000

3000

4000

5000

6000

7000

It
a

ly
 

G
e

rm
a

n
y
 

F
ra

n
ce

 

P
o

rt
u

g
a

l 

U
n

it
e

d
 K

in
g

d
o

m
 

Ir
e

la
n

d
 

S
p

a
in

F
in

la
n

d
 

Li
th

u
a

n
ia

 

La
tv

ia
 

G
re

e
ce

 

S
lo

v
e

n
ia

 

S
lo

v
a

k
ia

 

C
ze

ch
 R

e
p

u
b

li
c 

C
ro

a
ti

a
 

P
o

la
n

d
 

R
o

m
a

n
ia

 

E
st

o
n

ia
 

H
u

n
g

a
ry

 

B
u

lg
a

ri
a

 

T
u

rk
e

y
 

R
u

ss
ia

 

U
k

ra
in

e
 

T
o

ta
l 

sa
le

s,
 €

m
n

S
a

le
s 

p
e

r 
p

e
rs

o
n

, 
€

Direct selling - sales per salesperson, in €, in 2009

Sales per salesperson Total direct selling sales, € mn



- Σκοπός της µελέτης - 
 

 

Source: FEDSA 

 

1.6 Σκοπός της µελέτης 

 

Η µελέτη αυτή έχει  σαν κύριο στόχο την ανάλυση του υπάρχοντος συστήµατος 

συλλογής παραγγελιών της εταιρίας, τον εντοπισµό των ελλείψεων που τυχόν έχει 

και την εγκατάσταση ενός νέου συστήµατος βελτιστοποίησης της υπάρχουσας 

διαδικασίας. 

Η εταιρία θέλει να προχωρήσει σε µια τέτοια αλλαγή, στην προσπάθειά της να 

ενισχύσει το ανταγωνιστικό της πλεονέκτηµα έναντι των άλλων εταιρειών του 

κλάδου, µέσω της βελτίωσης εξυπηρέτησης των πελατών της και συγχρόνως 

µειώνοντας το κόστος αυτής της διαδικασίας.  

Η ορθή εγκατάσταση του συστήµατος και η άψογη λειτουργία του είναι πολύ 

σηµαντική καθώς το κοµµάτι της ικανοποίησης του πελάτη, που προέρχεται από την 

πληρότητα µιας παραγγελίας, είναι βαρύνουσας σηµασίας για την εταιρία. Αυτό 

συµβαίνει δεδοµένου ότι η εταιρία κινείται στο κανάλι των door to door πωλήσεων, 

και ουσιαστικά η εικόνα που σχηµατίζει ο πελάτης για αυτήν προέρχεται καθαρά 

από την εξυπηρέτηση που αυτός λαµβάνει µέσω της λήψης της παραγγελίας του. 

Παρόλη την οικονοµική αβεβαιότητα που επικρατεί, παγκοσµίως ο κλάδος των 

καλλυντικών, έχει την δυνατότητα να προσφέρει µεγάλες ευκαιρίες ανάπτυξης  
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- Σκοπός της µελέτης - 
 
στους ήδη υπάρχοντες παίχτες του. Τα µελλοντικά σχέδια της εταιρίας AVON 

έχουν σαν κύριο στόχο την ενίσχυση του ανταγωνιστικού της πλεονεκτήµατος και 

την αύξηση του µεριδίου αγοράς της. 

Η εταιρία πιστεύει ότι η τεχνολογία είναι εκείνος ο συνδετικός κρίκος ο οποίος θα 

την οδηγήσει στο να πετύχει τους στόχους της αυξάνοντας την ικανοποίηση των 

καταναλωτών της και την βελτίωση της εξυπηρέτησής τους. 
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Αποστολή προϊόντων 

                                                - Θεωρητικό υπόβαθρο - 
 

2. ΘΕΩΡΗΤΙΚΟ ΥΠΟΒΑΘΡΟ 

Σε αυτό το κεφάλαιο θα παρουσιαστεί το θεωρητικό υπόβαθρο της έρευνας. Καθώς 

η διαδικασία συλλογής µιας παραγγελίας αποτελεί ένα µέρος του κύκλου της 

εφοδιαστικής αλυσίδας θα αναλύσουµε κάποιες θεωρίες της εφοδιαστικής αλυσίδας 

έτσι ώστε να εξασφαλίσουµε την λογική της έρευνας.   

 
 

 

 

∆ιαχείριση Εφοδιαστικής Αλυσίδας 
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- ∆ιαχείριση της εφοδιαστικής αλυσίδας - 
 

2.1 ∆ιαχείριση της εφοδιαστικής αλυσίδας 

Το µοντέλο της εφοδιαστικής αλυσίδας έχει οριστεί από πολλούς µελετητές µε 

διαφορετικούς ορισµούς τα τελευταία χρόνια. 

Σύµφωνα µε τον Porter (1985) η αλυσίδα εφοδιασµού είναι µια αλυσίδα αξίας που 

συνδέει τον αρχικό προµηθευτή µε τον τελικό πελάτη. Επεκτείνεται εκτός των 

ορίων της οργάνωσης και περιλαµβάνει όλες εκείνες τις οργανωτικές µονάδες που 

είναι υπεύθυνες και εµπλέκονται στη ροή των προϊόντων και των υλικών 

ανεξάρτητα από την ευθύνη και την ιδιοκτησία που ανήκουν. 

Ο Ellram (1991) περιγράφει την εφοδιαστική αλυσίδα σαν την ολοκλήρωση του 

σχεδιασµού και τον έλεγχο των υλικών και της ροής των προϊόντων από τον 

προµηθευτή στον πελάτη. Σύµφωνα µε το συγγραφέα, είναι ένα δίκτυο όπου οι 

επιχειρήσεις, οι προµηθευτές, οι µεταποιητές, οι οργανισµοί παροχής υπηρεσιών και 

οι ενδιάµεσοι συντονίζονται ως ενιαία οικονοµική οντότητα ώστε να παραδώσουν 

τα τελικά προϊόντα στους τελικούς καταναλωτές. Στη συζήτηση αυτή, η αλυσίδα 

εφοδιασµού περιλαµβάνει τις δοµές, τους µεταποιητές των διαδικασιών εφοδιασµού 

και την οργάνωση των επιχειρηµατικών µονάδων στο πλαίσιο του ολοκληρωµένου 

δικτύου. 

 Στο βιβλίο «Supply Chain Logistics Management», οι συγγραφείς ορίζουν τη 

διαχείριση της εφοδιαστικής αλυσίδας ως εξής: «Η διαχείριση της εφοδιαστικής 

αλυσίδας (µερικές φορές ονοµάζεται η αλυσίδα αξίας ή αλυσίδα της ζήτησης) 

αποτελείται από επιχειρήσεις που συνεργάζονται για την προαγωγή της στρατηγικής 

θέσης και για τη βελτίωση της λειτουργικής αποτελεσµατικότητας». Σύµφωνα µε 

τους συγγραφείς, η σχέση της εφοδιαστικής αλυσίδας αντικατοπτρίζει τη 

στρατηγική επιλογή για κάθε εµπλεκόµενη επιχείρηση. Η στρατηγική της 

εφοδιαστικής αλυσίδας είναι ουσιαστικά η ρύθµιση ενός καναλιού επικοινωνίας που 

βασίζεται στην αναγνωρισµένη εξάρτηση και την διαχείριση των σχέσεων µεταξύ 

των λειτουργικών περιοχών µε µεµονωµένες επιχειρήσεις και τους εµπορικούς 

εταίρους σε συνδυασµό µε τους πελάτες. 
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- ∆ιαχείριση της εφοδιαστικής αλυσίδας - 
 
Σύµφωνα µε τους Schary και Skjott-Larsen (1995), η παγκόσµια έννοια της 

εφοδιαστικής αλυσίδας µπορεί να χωριστεί σε τρία µέρη: τη δοµή, το δίκτυο 

σχέσεων και τη διαδικασία. ∆οµή συγκροτεί η βασική οργάνωση η οποία 

προσδιορίζει τις οργανωτικές µονάδες, τις λειτουργίες και τις διαδικασίες. Η 

διαδικασία ασχολείται µε την ενσωµάτωση της σειράς των αποφάσεων και των 

διαδικασιών λειτουργίας για τη διαχείριση της διαδικασίας ροής σε όλη την 

αλυσίδα, ενώ στο δίκτυο σχέσεων ασχολούνται µε τις σχέσεις των προµηθευτών και 

της οργάνωσης.  

Έτσι, η παγκόσµια αλυσίδα εφοδιασµού µπορεί να οριστεί σαν τις εγκαταστάσεις, 

τις λειτουργίες και τις δραστηριότητες που εµπλέκονται στην παραγωγή και την 

παράδοση ενός προϊόντος ή µιας υπηρεσίας, από τους προµηθευτές προς τους 

πελάτες µέσα σε ένα παγκόσµιο πεδίο. Η παγκόσµια εφοδιαστική αλυσίδα 

αποτελείται από τις αλληλένδετες οργανώσεις, πόρους και διαδικασίες που 

δηµιουργούν και παραδίδουν τα προϊόντα και τις υπηρεσίες στους τελικούς 

καταναλωτές. Στην περίπτωση της παγκόσµιας προσφοράς, η αλυσίδα έχει 

επεκταθεί σε πολλές διαφορετικές χώρες σε όλο τον κόσµο.  

 

Η πληροφορία που διαχειρίζεται µια αλυσίδα εφοδιασµού είναι τεράστια και πρέπει 

να διαχειρίζεται µε προσοχή και µελέτη γιατί οποιοδήποτε λάθος µπορεί να 

επηρεάσει τους επόµενους κρίκους της αλυσίδας. Η πληροφορία είναι απαραίτητο 

συστατικό για να λειτουργεί αρµονικά µια εφοδιαστική αλυσίδα. Η ροή 

πληροφοριών κατά µήκος της αλυσίδας εφοδιασµού αφορά: 

 

� Το επίπεδο αποθεµάτων 

� Το επίπεδο παραγωγής 

� Τις θέσεις διατήρησης αποθεµάτων 

� Τις εισερχόµενες και εξερχόµενες αποστολές 

� Τα δεδοµένα σχετικά µε τους πελάτες 

� Το προσωπικό  
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- ∆ιαχείριση της εφοδιαστικής αλυσίδας - 
 
Η διοίκηση του κυκλώµατος της εφοδιαστικής αλυσίδας µιας επιχείρησης αποτελεί 

µέτρο για την αξιολόγηση και την πορεία της,  καθώς οι λειτουργίες που 

εκτελούνται κατά µήκος της,  επηρεάζουν όχι µόνο το σύνολο της επιχείρησης αλλά 

και τις σχέσεις της µε τους πελάτες και τους προµηθευτές της. 

Υπάρχουν πέντε βασικά σηµεία τα οποία επηρεάζουν την αποτελεσµατικότητα της 

διοίκησης της εφοδιαστικής αλυσίδας και αντικατοπτρίζουν τη θέση και τη δύναµη 

της επιχείρησης στην αγορά, ενώ δίνουν την δυνατότητα για µείωση του κόστους 

και οδηγούν σε ευελιξία απέναντι στον ανταγωνισµό. 

Τα σηµεία αυτά που απαιτούν προσεκτική µελέτη στο κύκλωµα logistics είναι τα 

εξής: 

Η αποθήκευση των προϊόντων 

Η διακίνηση των προϊόντων 

Η ροή των πληροφοριών κατά µήκος της εφοδιαστικής αλυσίδας 

Η συνεργασία µε τα υπόλοιπα τµήµατα της επιχείρησης και 

Η συνεργασία µε τους προµηθευτές και τους πελάτες. 

Οι πέντε αυτές λειτουργίες αποτελούν όλες µαζί την ∆ιοίκηση της εφοδιαστικής 

αλυσίδας και οποιοδήποτε έλλειµµα σε µια από αυτές δεν µπορεί να καλυφθεί από 

τις υπόλοιπες 
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- Αποθήκη - 
 

2.2. Αποθήκη 

Αναµφίβολα το κοµβικό σηµείο των logistics αποτελεί το τµήµα της αποθήκης 

καθώς από αυτήν διέρχονται όλες οι ροές πληροφοριών που αφορούν τα προϊόντα. 

Είναι λοιπόν προφανές ότι στην αποθήκη πρέπει να δίνεται ιδιαίτερη βαρύτητα 

όσον αφορά την οργάνωση των λειτουργιών έτσι ώστε να µπορέσει να ανταποκριθεί 

στο ρόλο της µε αποτελεσµατικότητα και µε το µικρότερο δυνατό κόστος. 

Μέσα στην αποθήκη εκτελείται µια σειρά λειτουργιών που αρχίζει από την 

τοποθέτηση παραγγελίας προµηθευτή και την ακόλουθη φυσική και λογιστική 

εισαγωγή των προϊόντων, ενώ ολοκληρώνεται µε την αποστολή των παραγγελιών. 

Μεταξύ των δύο αυτών λειτουργικών σταδίων, λαµβάνουν χώρα ένα πλήθος άλλων 

σηµαντικών διαδικασιών που σχετίζονται τόσο µε τα προϊόντα (π.χ. τακτοποίηση 

στα ράφια) όσο και µε τους πελάτες (π.χ. συλλογή παραγγελιών). 

Αναγνωρίζοντας το γεγονός ότι οι λειτουργίες της αποθήκης προσθέτουν κόστος και 

όχι αξία στα προϊόντα, ωστόσο είναι αναγκαίες για την εξυπηρέτηση των πελατών 

και τελικά για την ανάπτυξη και την κερδοφορία της επιχείρησης, καθοριστικό ρόλο 

στον περιορισµό του κόστους παίζει η σωστή οργάνωση του τρόπου λειτουργίας της 

αποθήκης.  

Προκειµένου όµως να σχεδιαστεί σωστά µια αποθήκη και να λειτουργεί τελικά µε 

βέλτιστο τρόπο, θα πρέπει να συγκεντρωθούν κριτήρια τόσο κτιριακά όσο και 

κριτήρια που σχετίζονται µε τα προϊόντα. Τα κτιριακά στοιχεία αφορούν κυρίως το 

αρχιτεκτονικό σχέδιο και τον περιβάλλοντα χώρο του οικοπέδου. 

Τα στοιχεία που αφορούν το προϊόν είναι:  

• Ο αριθµός των ειδών που διακινούνται από την αποθήκη 

• Τα στοιχεία της συσκευασίας του 

• Τα χαρακτηριστικά του (εύθραυστο ή όχι, κλπ) 
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                                                       - Αποθήκη- 
 

• Οι συνθήκες συντήρησης του και 

• Η αξία του κάθε τεµαχίου 

Επιπλέον θα πρέπει να υπολογιστεί ποιοτικά και ποσοτικά το εύρος των ταχέως 

κινούµενων προϊόντων και να γίνουν οι αντίστοιχες χωροθετικές ρυθµίσεις. Ακόµη 

πρέπει να καθοριστεί το απόθεµα ασφαλείας που πρέπει να τηρείται ανά κωδικό 

είδους, καθώς και να επιλεχθεί σε ποια είδη και αν θα πρέπει να εφαρµοστεί κάποια 

συγκεκριµένη διαδικασία διεκπεραίωσης παραγγελίας (π.χ. FEFO, FIFO κτλ.). 

Σήµερα η αποθήκευση για πρώτη φορά στην ιστορία συγκεντρώνει σηµαντικό 

ενδιαφέρον σε κάθε εταιρία. Αποτελεί στοιχείο απόκτησης ανταγωνιστικού 

πλεονεκτήµατος ενώ την ίδια στιγµή αντιµετωπίζει απίστευτα πολλές προκλήσεις 

που δυσκολεύουν την απόκτηση του βέλτιστου αποτελέσµατος.   

Μερικές από αυτές τις προκλήσεις είναι: 

1. Ο µεγάλος αριθµός των προς αποθήκευση προϊόντων 

2. Η ανάγκη για µείωση του αποθέµατος 

3. Η ανάγκη για αύξηση του επιπέδου εξυπηρέτησης πελατών 

4. Η αύξηση της ποικιλίας των προϊόντων  

5. Η απαίτηση για άµεση ανταπόκριση στην ζήτηση 

6. Η έλλειψη χώρου µε αποτέλεσµα να δηµιουργούνται δυσλειτουργίες κατά 

την εκτέλεση εργασιών της αποθήκης 

7. Η ελλιπής µηχανογραφική υποστήριξη της αποθήκης µε αποτέλεσµα να µην 

υπάρχει  άµεση πληροφόρηση και ορθολογική διαχείριση 

8. Ο κατακερµατισµός των αποθηκευτικών χώρων που δυσχεραίνει τη 

διακίνηση των προϊόντων. 
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                                                              - Συλλογή - 
 

9. Η ύπαρξη πολλών διαφορετικών κατηγοριών προϊόντων ως προς τα 

χαρακτηριστικά αποθήκευσής τους (βάρος, µέγεθος, συνθήκες φύλαξης κλπ). 

Η δυσκολία της παρακολούθησης και της αποτελεσµατικής τους διαχείρισης 

χωρίς την απαιτούµενη µηχανογραφική υποστήριξη. 

10.  Η ανάγκη αύξησης της ταχύτητας εκτέλεσης εργασιών και της ενηµέρωσης 

του µηχανογραφικού συστήµατος προς κάλυψη των υψηλών απαιτήσεων 

εξυπηρέτησης πελατών. 

Συνεπώς ο σχεδιασµός, η διαχείριση και η βελτίωση της αποθήκευσης σήµερα 

απαιτεί πιο επαγγελµατική και συστηµατική προσέγγιση σε σχέση µε το παρελθόν. 

 

2.3 Συλλογή 

Από όλες τις δραστηριότητες µιας αποθήκης, η συλλογή των παραγγελιών τείνει να 

συγκεντρώνει ολοένα και περισσότερο το ενδιαφέρον των υπευθύνων της αλυσίδας 

εφοδιασµού. O κύριος λόγος για αυτό είναι ότι η πληρότητα µιας παραγγελίας έχει 

άµεση σχέση και µε την ικανοποίηση του πελάτη. 

Μελέτη του έγκριτου οργανισµού WERC (Warehousing Education and 

Research Council) ανάµεσα σε στελέχη εφοδιαστικής -µέλη του 

οργανισµού- ανέδειξε τη συλλογή παραγγελιών (order picking) ως τη 

διαδικασία µε το µεγαλύτερο περιθώριο βελτίωσης παραγωγικότητας µεταξύ των 

διαδικασιών που συνιστούν τη λειτουργία διαχείρισης αποθηκών (παραλαβή, 

απόθεση, αποθήκευση, αποστολή, επιστροφές).  

Κύριοι λόγοι που οδήγησαν στην εξαγωγή αυτού του συµπεράσµατος είναι: 

α) Ο αυξηµένος αριθµός σφαλµάτων κατά τη συλλογή που οδηγεί σε υψηλό κόστος 

επιστροφών και µειωµένα επίπεδα εξυπηρέτησης πελάτη 

β) Το υψηλό κόστος 
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- Συλλογή -

Σύµφωνα µε έρευνα που έλαβε χώρα στη Μ. Βρετανία, το κόστος της διαδικασίας 

συλλογής µπορεί να φτάσει ως και το 

50% του συνολικού λειτουργικού 

κόστους µιας αποθήκης, ποσοστό που 

οφείλεται κατά κύριο λόγο στο 

γεγονός πως η συλλογή είναι µια 

διαδικασία υψηλής εντάσεως 

εργασίας. Οι επιχειρήσεις 

προσπαθώντας να µειώσουν τη συµµετοχή του κόστους εργασίας στο συνολικό 

κόστος διαχείρισης των αποθηκών τους, τα τελευταία χρόνια στρέφονται σε 

τεχνολογικές λύσεις µηχανοποίησης (mechanize) και αυτοµατοποίησης (automate) 

της διαδικασίας µε κύριο αποδέκτη αυτών των προσπαθειών τη διαδικασία 

συλλογής. Η διαφορά ανάµεσα στις δύο αυτές κατηγορίες τεχνολογικών λύσεων σε 

ότι έχει να κάνει µε τη συµµετοχή µηχανής και ανθρώπου στην εκτέλεση και τον 

έλεγχο της εργασίας δίνεται στον Πίνακα 1 που ακολουθεί:  

 

γ) Ο διαρκώς αυξανόµενος βαθµός πολυπλοκότητας και δυσκολίας εκτέλεσης της 

διαδικασίας. Οφείλεται κατά κύριο λόγο στην εισαγωγή νέων τεχνικών διοίκησης 

της παραγωγής (π.χ. Quick Response) και στρατηγικών µάρκετινγκ (π.χ. 

megabrands) που απαιτούν: i) την εξυπηρέτηση µικρότερων παραγγελιών και την 

παράδοσή τους στους πελάτες των αποθηκών σε µικρότερα διαστήµατα µε όλο και 

µεγαλύτερη ακρίβεια και ii) την εισαγωγή όλο και περισσότερων SKUs στο 

εφοδιαστικό κύκλωµα. 
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- Συλλογή - 
 

δ) Η στροφή των επιχειρήσεων στη βελτίωση της ποιότητας και την αύξηση του 

επιπέδου εξυπηρέτησης των πελατών που έχει ωθήσει τα στελέχη των αποθηκών 

στην επανεξέταση της διαδικασίας συλλογής των παραγγελιών υπό το νέο πρίσµα 

που επιβάλλει την ελαχιστοποίηση των καταστροφών, τη µείωση των χρόνων 

συναλλαγής και την ελαχιστοποίηση των σφαλµάτων. 

 

Οι παραδοσιακές µορφές αντίδρασης σε αυτές τις αυξηµένες απαιτήσεις, όπως η 

πρόσληψη ολοένα και πιο καταρτισµένου προσωπικού και η επένδυση σε 

µηχανολογικό εξοπλισµό και αυτοµατισµούς πέραν του υψηλού τους κόστους,  

συχνά συναντούν εµπόδια από τις συνθήκες της σύγχρονης αγοράς εργασίας και το 

υψηλό επενδυτικό ρίσκο. 

 

Ζητήµατα και τυχόν προβλήµατα που σχετίζονται µε το µέγεθος της παραγγελίας, 

την ταχύτητα εκτέλεσής της και την αρτιότητά της, αποτελούν βασικούς παράγοντες 

για τον ανασχεδιασµό ενός συστήµατος συλλογής. Επιπλέον βασικά σηµεία που 

εξετάζονται είναι η εργονοµία, που από µόνη της µπορεί να επιφέρει αύξηση στην 

παραγωγικότητα. Έτσι για παράδειγµα τα ογκώδη και βαριά προϊόντα δεν πρέπει να 

τοποθετούνται πολύ χαµηλά ή πολύ ψηλά. Η κωδικοποίηση των θέσεων πρέπει να 

είναι ακριβής και να µην δηµιουργεί σύγχυση ή παρανοήσεις, ενώ η διαδικασία 

αναπλήρωσης των θέσεων συλλογής πρέπει να γίνεται σε διαφορετικό χρόνο από 

την συλλογή ώστε να αποφεύγονται λάθη, καθυστερήσεις και ατυχήµατα. 
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- Μέθοδοι συλλογής µιας παραγγελίας- 

 

2.4 Μέθοδοι συλλογής µιας παραγγελίας 
 

 

Όπως αναφέρθηκε και παραπάνω η συλλογή παραγγελιών είναι µια λειτουργία όπου 

οι επαγγελµατίες των αποθηκών θεωρούν ότι είναι η πιο κρίσιµη του δικτύου 

διανοµής τους. Βρίσκεται στο κέντρο της ροής των προϊόντων από τον προµηθευτή 

στον πελάτη. Στην πραγµατικότητα βρίσκεται στο σηµείο εκείνο στο οποίο οι 

προσδοκίες των πελατών ικανοποιούνται.  

Ο καλύτερος τρόπος για να ξεκινήσουµε να κατανοούµε τι εννοούµε µε τη 

διαδικασία συλλογής παραγγελιών είναι η κατανόηση των βασικών λειτουργιών 

µιας αποθήκης. Όλες οι αποθήκες εµφανίζουν τουλάχιστον τέσσερις λειτουργίες: 

παραλαβή, αποθήκευση και προστασία των προϊόντων µέχρι αυτά να ζητηθούν, 

συλλογή των προϊόντων ανάλογα µε τις ανάγκες και τις απαιτήσεις των πελατών και 

τέλος, προετοιµασία των παραγγελιών και µεταφορά τους στον καταναλωτή. 

Την ίδια στιγµή πίσω από όλα αυτά τα στάδια υπάρχει και η επεξεργασία των 

δεδοµένων όπου υποστηρίζει και οδηγεί την διαδικασία της συλλογής και καλείται 

διαδικασία παραγγελίας κατά το παρακάτω σχηµατικό διάγραµµα ροής. 
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- Μέθοδοι συλλογής µιας παραγγελίας - 
 
 

 

 
Σχήµα 2: Προετοιµασία Παραγγελίας 

 

Το σηµείο όπου διασταυρώνονται η αποθήκευση µε την διαδικασία της παραγγελίας 

είναι το σηµείο εκείνο όπου η συλλογή µιας παραγγελίας λαµβάνει χώρα.  

 

30



- Μέθοδοι συλλογής µιας παραγγελίας - 
 
Λέγοντας συλλογή µιας παραγγελίας εννοούµε τη συλλογή του σωστού προϊόντος, 

στην σωστή ποσότητα ώστε να ικανοποιηθούν οι υπάρχουσες ανάγκες των πελατών. 

Είναι η διαδικασία αυτή όπου καθορίζονται οι απαιτήσεις των πελατών, το απόθεµα 

δεσµεύεται, η αποστολή των προϊόντων δροµολογείται και τα απαραίτητα έγγραφα 

προετοιµάζονται.  

Οι χαρακτηριστικές ανάγκες συλλογής σε µια αποθήκη περιλαµβάνουν: 

• Προετοιµασία λίστας συλλογής. Για την συλλογή των προϊόντων προς 

αποστολή κρίνεται επιτακτική η ανάγκη προγραµµατισµού και εκτέλεσης 

των διαφόρων παραγγελιών. Είναι απαραίτητη η προετοιµασία µιας λίστας 

συλλογής – γνωστή στους pickers ως picking list- η οποία µπορεί να είναι 

είτε συγκεντρωτική, είτε ανά δροµολόγια, είτε ανά παραγγελία είτε και κατά 

τοµέα αποθήκευσης. Η συλλογή πρέπει να γίνεται στο σωστό χρόνο και µε 

απόλυτη ακρίβεια. 

• Ευέλικτο σύστηµα συλλογής. Σε µεγάλες αποθήκες και µε µεγάλο όγκο 

προϊόντων και παραγγελιών, κρίνεται απαραίτητο να υπάρχει ευελιξία από 

κάποιο σύστηµα για έκτακτες συλλογές, αλλά κυρίως βέλτιστες εντολές 

picking προς τους υπευθύνους συλλογής. Το σύστηµα πρέπει να δίνει 

αυτόµατα σε έναν picker εντολή σε ποιο είδος ή είδη αναφέρεται η λίστα 

συλλογής, την ακριβή ποσότητα που πρέπει να αποσπάσει από την θέση 

picking, τη θέση συλλογής και τη θέση απόθεσης, καθώς και τα 

χαρακτηριστικά του είδους. 

• Κατηγοριοποίηση πελατειακών αναγκών. Η σπουδαιότητα που δίνουν οι 

σύγχρονες επιχειρήσεις στις ανάγκες των πελατών τους επιβάλλει την 

δυνατότητα ενός συστήµατος που θα µπορεί να κάνει συγκεκριµένη 

κιβωτιοποίηση, συγκεκριµένη παλετοποίηση, συγκεκριµένη φόρτωση ή 

ακόµα και συγκεκριµένου τύπου picking. 
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- Μέθοδοι συλλογής µιας παραγγελίας - 
 
Οι µέθοδοι συλλογής µιας παραγγελίας ποικίλουν ανάλογα µε το είδος της 

συλλογής. Υπάρχουν πέντε είδη συλλογής που βασίζονται στο µέγεθος της µονάδας 

που γίνεται η συλλογή: 

- Συλλογή ολόκληρης παλέτας 

- Συλλογή κιβωτίων από µια παλέτα 

- Συλλογή  κιβωτίων από διαφορετικές θέσεις αποθήκευσης 

- Συλλογή µικρότερων κιβωτίων από αρχικά κιβώτια σε αποθήκευση 

- Συλλογή τεµαχίων από διαφορετικές θέσεις αποθήκευσης 

Εµείς κατά την µελέτη µας θα εστιάσουµε στην συλλογή τεµαχιακών ποσοτήτων, 

µια διαδικασία που απαιτεί εντατική εργασία και είναι πολύπλοκη και απαιτητική 

ως προς το κόστος της.  

 

2.5 Τάσεις της Βιοµηχανίας κατά τη συλλογή 

Οι νέες τάσεις της βιοµηχανίας σε σχέση µε τις ολοένα και αυξανόµενες απαιτήσεις, 

προφανώς έχουν αντίκτυπο και στις διαδικασίες συλλογής των παραγγελιών. 

Πολλές είναι οι εταιρίες εκείνες που στοχεύουν σε σχετικές επενδύσεις ώστε να 

ανταπεξέλθουν επιτυχώς βελτιστοποιώντας τα κόστη και την κερδοφορία τους. 

Κάποιες εταιρίες θεωρούν δεδοµένους τους πελάτες τους έχοντας τις περισσότερες 

φορές µια µακρόχρονη σχέση, ενώ κάποιες άλλες θέλουν να βελτιώσουν το service 

τους και να του προσθέσουν αξία. Η δεκαετία του ’80 χαρακτηρίστηκε από 

συγχωνεύσεις και αγορές. Οι καταναλωτές γρήγορα κατάλαβαν ότι το δικό τους 

ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα ήταν η µείωση της δύναµης των προµηθευτών τους. Οι 

περισσότεροι από αυτούς επιθυµούσαν προϊόντα µε αξία και λειτουργικότητα αλλά 

και µε χαµηλή τιµή.  Πλέον οι καταναλωτές θεωρούν ότι η ποιότητα πρέπει να είναι 

κάτι το δεδοµένο. 
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- Τάσεις της βιοµηχανίας κατά την συλλογή - 
 

Οι µεγάλες εταιρίες έχουν αντιληφθεί ότι η ποιότητα ξεκινά από την διαδικασία 

παραγωγής όπου πρέπει να είναι ακριβής, πλήρης και να πληρεί όλες τις αναγκαίες 

προϋποθέσεις διασφάλισης ποιότητας. Οι διαδικασίες αποθήκευσης προσδίδουν 

αξία, δεδοµένου ότι η ικανότητα µιας εταιρίας να παρέχει στον καταναλωτή το 

σωστό προϊόν, τη σωστή στιγµή και στη σωστή ποσότητα είναι πολύ σηµαντική. Οι 

ειδικές απαιτήσεις των καταναλωτών και η ικανοποίησή τους είναι η ευκαιρία των 

εταιριών να αποδείξουν ότι διαφέρουν και ότι είναι καλύτεροι από τον ανταγωνισµό. 

Η ικανοποίηση του πελάτη είναι εντέλει ο ακρογωνιαίος λίθος διατήρησης του 

ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος µιας επιχείρησης. 

Οι τάσεις για συγχώνευση, συνεχή ροή των αγαθών αλλά και εστίαση στον πελάτη 

έχουν µια συνεχώς αυξανόµενη επίδραση στις διαδικασίες συλλογής των 

παραγγελιών. Για παράδειγµα, ακόµη και οι πελάτες οι οποίοι είχαν αποδεχτεί την 

48ωρη παράδοση, πλέον απαιτούν να έχουν 24ωρο service µε την ίδια ποιότητα και 

το ίδιο κόστος!  

Ο κύκλος προετοιµασίας µιας παραγγελίας έχει πλέον συρρικνωθεί δραµατικά. Για 

να µπορέσει µια εταιρία να ανταποκριθεί σε όλες αυτές τις προκλήσεις πρέπει: 

• Να είναι προσαρµόσιµη ώστε να ικανοποιεί όλο και µεγαλύτερη γκάµα 

πελατών οι οποίοι έχουν διαφορετικές απαιτήσεις 

• Να θέσει σε εφαρµογή εκσυγχρονισµένα συστήµατα συλλογής των 

παραγγελιών έτσι ώστε να είναι κερδοφόρα και να προσθέτουν αξία στον 

πελάτη 

• Να θέσει σε εφαρµογή αποτελεσµατικά συστήµατα ελέγχου ώστε να ελέγχει 

την ποιότητα των διαδικασιών της 
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- Βασικές αρχές συλλογής παραγγελιών - 
 

2.6  Βασικές αρχές συλλογής παραγγελιών 

• Ο νόµος του Pareto. Ο νόµος λέει ότι ένας µικρός αριθµός κωδικών 

αποθήκης συγκεντρώνει το µεγαλύτερο µέρος του αποθέµατος. Η 

ταξινόµηση των τεµαχίων ανάλογα µε την κινητικότητα τους (ABC analysis) 

µπορεί να µειώσει το χρόνο συλλογής τους και αποτελεί ίσως τον πιο 

σηµαντικό νόµο στην διαδικασία της συλλογής. 

• ∆ηµιουργία σαφών λιστών παραγγελιών. Το χαρτί ή η µηχανογραφική 

λίστα πάνω στην οποία εµφανίζεται η παραγγελία δίνει στον υπάλληλο όλες 

τις απαραίτητες πληροφορίες για να κάνει τη δουλειά του γρήγορα, σωστά 

και αποτελεσµατικά. Οι πληροφορίες που αναγράφονται πρέπει να είναι µε 

την ακόλουθη σειρά: θέση, κωδικός και περιγραφή προϊόντος, τεµάχια που 

πρέπει να συλλεχθούν. Πέραν αυτών θα πρέπει να είναι εύκολο στην 

ανάγνωσή του (τα γράµµατα να είναι αρκετά µεγάλα και το µελάνι επαρκές 

ώστε να είναι ευδιάκριτες οι πληροφορίες που αναφέρονται). 

• ∆ηµιουργία παραγωγικού δροµολογίου συλλογής. Κατά την συλλογή µιας 

παραγγελίας ο υπάλληλος συνήθως έχει να επισκεφθεί πολύ περισσότερες 

από µια θέσεις για να συλλέξει όλα τα προϊόντα. Η ταξινόµηση όλων αυτών 

των θέσεων σε ένα καλά δοµηµένο δροµολόγιο θα µπορούσε  να τον 

γλιτώσει από άσκοπες µετακινήσεις κάνοντας τον πιο αποδοτικό και πιο 

γρήγορο, συνεπώς πιο παραγωγικό. Το δροµολόγιο αυτό δε θα είναι εµφανές 

στον εργαζόµενο αλλά θα έχει ήδη περαστεί στη σειρά µε την οποία 

εµφανίζονται τα προϊόντα στη λίστα συλλογής. 

• Αποτελεσµατικό σύστηµα διαχείρισης του αποθέµατος. ∆εν είναι δυνατόν 

να έχετε ένα αποτελεσµατικό σύστηµα συλλογής µιας παραγγελίας χωρίς να 

υπάρχει σύστηµα διαχείρισης του αποθέµατος. Για να συλλεχθεί ένα προϊόν 

πρέπει πρώτα να γνωρίζουµε που βρίσκεται, σε τι ποσότητα, αν τυχόν έχει 

λήξει ή είναι κοντά στην ηµεροµηνία λήξης του, κτλ. .   

• Ακρίβεια συλλογής παραγγελιών. Τα πιο συχνά παράπονα πελατών 

αφορούν την ακρίβεια της παραγγελίας τους.  
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- Βασικές αρχές συλλογής παραγγελιών - 
 

Είναι παράπονα για ελλείψεις προϊόντων ή για λανθασµένες αποστολές 

κάποιων άλλων. Με την χρήση ενός υπαλλήλου ή σταδίου συστήµατος που 

θα ελέγχει την παραγγελία, θα µπορούσαν να αποφευχθούν πιθανά λάθη ενώ 

παράλληλα η αξία της υπηρεσίας θα ήταν υψηλότερη. 

• Αυτοµατοποίηση καταµετρήσεων. Το φυσικό µέτρηµα εγκυµονεί 

κινδύνους λαθών, ιδιαίτερα όταν έχουµε µεγάλες ποσότητες. Οι 

ηλεκτρονικές ζυγαριές είναι µια πολύ σηµαντική διευκόλυνση για τη 

µέτρηση της ακρίβειας της παραγγελίας χωρίς την µέτρηση των τεµαχίων 

που αυτή έχει. 

• Επιβεβαίωση της ποσότητας συλλογής. Για την ακρίβεια της παραγγελίας 

είναι πολύ σηµαντικό ο κάθε picker να επιβεβαιώνει αν η ποσότητα που 

συλλέγει είναι και αυτή που ζητείται από την παραγγελία ή αν διαφέρει. 

Αυτό θα ελαχιστοποιήσει την σύγχυση κατά την µεταφορά και την παραλαβή 

της παραγγελίας από τον πελάτη. Αυτή η επιβεβαίωση γίνεται επίσης για να 

διασφαλιστεί αν ο picker είναι υπεύθυνος και ακριβής στην δουλειά του. 

• Ελαχιστοποίηση των χαρτιών της παραγγελίας. Τα χαρτιά αποσπούν την 

προσοχή του εργαζοµένου κατά την συλλογή. Πρέπει ο υπάλληλος να το 

σηκώσει, να το διαβάσει, να σηµειώσει πάνω σε αυτό και να το ακουµπήσει 

κάτω τουλάχιστον δυο φορές κάθε στιγµή που παίρνει ένα προϊόν από το 

ράφι. Το χαρτί είναι επίσης πολύ εύκολο να χαθεί. Σήµερα υπάρχουν  

τεχνολογίες οι οποίες χρησιµοποιούνται όλο και συχνότερα από τις εταιρίες 

και µπορούν να µειώσουν ή ακόµα και να εξαλείψουν τελείως τα χαρτιά από 

την διαδικασία συλλογής. Αυτές οι τεχνολογίες χρησιµοποιούν barcode 

scanner, RFID τεχνολογίες και συστήµατα αναγνώρισης φωνής. 
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- ∆ιαδικασίες συλλογής παραγγελιών - 
 

2.7  ∆ιαδικασίες συλλογής παραγγελιών 

Υπάρχουν τέσσερις βασικές διαδικασίες κατά την συλλογή µιας παραγγελίας. Όλες 

οι πρακτικές συλλογής είναι συνδυασµός αυτών των τεσσάρων διαδικασιών.  

Καθώς θα περιγράψουµε τις εναλλακτικές διαδικασίες της συλλογής µιας 

παραγγελίας οι ορολογίες που θα χρησιµοποιήσουµε είναι οι ακόλουθες: 

Τεµάχιο: Ένας συγκεκριµένος κωδικός (SKU) 

Γραµµή: Η απαίτηση για ένα κωδικό όπως αναγράφεται σε µια παραγγελία 

Παραγγελία: Οι απαιτήσεις του πελάτη όπως εµφανίζονται στο έντυπο συλλογής 

της παραγγελίας 

Pickers: Οι υπάλληλοι εκείνοι οι οποίοι είναι υπεύθυνοι για την επιλογή, την 

µέτρηση και την συλλογή των προϊόντων που έχει επιλέξει ο πελάτης στην 

παραγγελία του. 

Η διαδικασία συλλογής µιας παραγγελίας καθορίζεται όταν επιλεχθούν τα 

ακόλουθα: 

• Πόσοι picker θα ασχολούνται µε µια παραγγελία  

• Πόσες παραγγελίες θα συλλέγονται από ένα picker  

 

Συλλογή µιας παραγγελίας 

Κάθε εργαζόµενος συλλέγει µια παραγγελία και ένα προϊόν τη φορά. Αυτός ο 

τρόπος συλλογής έχει το πλεονέκτηµα ότι ο picker διαχειρίζεται µόνο ένα έντυπο 

παραγγελίας τη φορά και έτσι η πιθανότητα λάθους ελαχιστοποιείται. Μειονέκτηµα 

αυτής της µεθόδου συλλογής είναι πως τις περισσότερες φορές ο picker πρέπει να 

διανύσει ένα σηµαντικό τµήµα της αποθήκης για τη συλλογή µιας παραγγελίας µε 

άµεση συνέπεια ο χρόνος µετακίνησης ανά line item να είναι υψηλός. Αυτή η 

µέθοδος έχει πολύ καλύτερα αποτελέσµατα σε σχετικά µεγάλες παραγγελίες (µε 

περισσότερα από 10 line items).    
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- ∆ιαδικασίες συλλογής παραγγελιών - 
 
Picking Ζώνης 

 

Η περιοχή της συλλογής είναι οργανωµένη σε διακριτές ζώνες. Ένας υπάλληλος 

εργάζεται σε συγκεκριµένη ζώνη και είναι υπεύθυνος για την συλλογή προϊόντων 

που βρίσκονται σε αυτήν.  

Υπάρχουν δύο τρόποι λειτουργίας µιας τέτοιας περιοχής - ζώνης. Με τον πρώτο 

τρόπο η παραγγελία περνά από κάθε ζώνη, είτε έχει είτε δεν έχει να πάρει τεµάχια 

από αυτήν και συνεχίζει στην επόµενη µέχρι να περάσει από όλες. Με τον δεύτερο 

τρόπο έχουµε ταυτόχρονη συλλογή των ποσοτήτων και των κωδικών που απαιτεί η 

παραγγελία από όλες τις ζώνες και συγκέντρωσή τους σε προκαθορισµένο σηµείο 

όπου ολοκληρώνεται η προετοιµασία της παραγγελίας. Ο συγκεκριµένος τρόπος 

συλλογής είναι πολύ διαδεδοµένος µια που υπάρχει εξισορρόπηση του φορτίου των 

παραγγελιών µεταξύ των τοµέων. 

Βασικό πλεονέκτηµα της µεθόδου είναι η οικονοµία που γίνεται στο χρόνο 

µετακίνησης ανά line item, µε δεδοµένο πως ο picker καλύπτει πλέον µόνο το χώρο 

της ζώνης που του αντιστοιχεί και όχι όλη την αποθήκη. Όµως και σε αυτή την 

περίπτωση, πρέπει να συνυπολογιστεί το αυξηµένο κόστος ταξινόµησης και ο 

αριθµός των σφαλµάτων συλλογής και εκτέλεσης της παραγγελίας. Επιπρόσθετα 

πλεονεκτήµατα της συλλογής σε ζώνες αποτελούν η αυξηµένη εξοικείωση του 

picker µε τα προϊόντα της περιοχής του, η µειωµένη επαφή µε τους υπόλοιπους 

pickers, η αυξηµένη υποχρέωσή του για υψηλή παραγωγικότητα, οι συνθήκες 

τακτοποίησης και καθαριότητας µέσα στην περιοχή που του έχει ανατεθεί κ.ο.κ. 

 

Batch Picking 

 

Ένας υπάλληλος συλλέγει ένα γκρουπ παραγγελιών ταυτόχρονα αλλά µόνο ένα 

κωδικό την φορά. Όταν το προϊόν εµφανίζεται σε περισσότερες από µια 

παραγγελίες η συνολική ποσότητα που απαιτείται για όλες τις παραγγελίες 

συγκεντρώνεται απευθείας και µετά σπάει ανά παραγγελία.  
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                                   - ∆ιαδικασίες συλλογής παραγγελιών - 
 

 

Όσο περισσότερες παραγγελίες µπορεί να διαχειριστεί ένας υπάλληλος ταυτόχρονα 

τόσο πιο παραγωγικός είναι. Το βασικό µειονέκτηµα αυτής της µεθόδου είναι ο 

χρόνος που απαιτείται για την ταξινόµηση των προϊόντων ανά παραγγελία 

(sortation) και η αυξηµένη πιθανότητα λάθους κατά τη συλλογή ή την ταξινόµηση. 

Το κόστος της ταξινόµησης είναι αυτό που καθορίζει κατά πόσο το batch picking 

αποτελεί µια συµφέρουσα λύση για την επιχείρηση. Το batch picking είναι ιδιαίτερα 

αποτελεσµατικό στην περίπτωση µικρών παραγγελιών (από ένα ως πέντε line 

items). 

Wave Picking 

Αυτή η µέθοδος µοιάζει πολύ µε την απλή συλλογή µιας παραγγελίας όπου ένας 

υπάλληλος ασχολείται µόνο µε µια παραγγελία. Η διαφορά τους είναι µόνο ότι µε 

την µέθοδο αυτή επιλέγεται ένα γκρουπ παραγγελιών το οποίο πρέπει να συλλεχθεί 

µέσα σε µια συγκεκριµένη χρονική περίοδο. 

Zone Batch Picking 

Κάθε picker έχει από µια ζώνη και συλλέγει µέρος µιας ή περισσότερων 

παραγγελιών ανάλογα µε το ποιες γραµµές βρίσκονται στην ζώνη του. 

Zone Wave Picking 

Κάθε picker έχει από µια ζώνη και συλλέγει όλες τις γραµµές όλων των 

παραγγελιών που βρίσκονται στην ζώνη του. (µια όµως παραγγελία τη φορά). 

Zone Batch Wave Picking 

Κάθε picker έχει από µια ζώνη και συλλέγει όλες τις γραµµές όλων των 

παραγγελιών που βρίσκονται στην ζώνη του. O picker µπορεί να συλλέξει 

περισσότερες από µια παραγγελίες την φορά.  

Οι τελευταίες τρεις µέθοδοι είναι ένας συνδυασµός των µεθόδων συλλογής που έχουµε 

αναφέρει στην αρχή της ενότητάς µας. 
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- ∆ιαδικασίες συλλογής παραγγελιών - 
 
Είναι αλήθεια πως αυξάνοντας τον αριθµό των παραγγελιών (και κατά συνέπεια το 

πλήθος των προϊόντων) που συλλέγονται ανά πέρασµα του picker (picking tour), η 

διανυόµενη απόσταση ανά pick µειώνεται σηµαντικά και η παραγωγικότητα της 

διαδικασίας αυξάνει. Σε αυτό το σηµείο θα πρέπει να σηµειωθεί πως η ανάθεση της 

συλλογής µιας παραγγελίας σε περισσότερους από έναν pickers αυξάνει σηµαντικά 

την προσπάθεια συγκέντρωσης και επαλήθευσης της ακεραιότητας µιας 

παραγγελίας. Το επιπρόσθετο αυτό κόστος θα πρέπει να συνυπολογιστεί στον 

καθορισµό των ωφελειών από τη συλλογή µε τη χρήση των στρατηγικών order 

batching. Οι παραγγελίες µιας γραµµής προϊόντος (single line orders), όπως είναι 

φυσικό, µπορούν να οµαδοποιηθούν µε σχετική ευκολία ώστε η συλλογή τους να 

επιτευχθεί σε ένα πέρασµα, µειώνοντας έτσι σηµαντικά το χρόνο µετακίνησης 

ανάµεσα στις θέσεις συλλογής. Η στρατηγική οµαδοποίησης των παραγγελιών για 

την υποστήριξη της διαδικασίας συλλογής παίζει σηµαντικό ρόλο στην αποδοτική 

διαχείριση του φόρτου εργασίας των pickers.  
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3. ∆ιαδικασία παραγγελιοληψίας της AVON Ελλάδος 

Σε αυτό το κεφάλαιο πραγµατοποιηθεί ανάλυση του υπάρχοντος µοντέλου 

παραγγελιοληψίας της εταιρίας AVON. Θα αναφερθούµε τόσο στον τρόπο µε τον 

οποίο η AVON Ελλάδος τοποθετεί και λαµβάνει παραγγελίες από τους προµηθευτές 

της, όσο και στις διαδικασίας συλλογής, προετοιµασίας και αποστολής παραγγελιών 

των πελατών της. Τα στοιχεία που θα αναφερθούν έχουν συλλεχθεί τόσο από 

συνεντεύξεις µε υπευθύνους των αρµόδιων τµηµάτων της εταιρίας όσο και από 

προσωπική παρακολούθηση των προαναφερθέντων λειτουργιών.  

 

3.1 ∆ίκτυο εφοδιαστικής αλυσίδας AVON Ελλάδος 

Το σύνολο των προϊόντων που διακινεί η εταιρία προέρχεται τόσο από τα 

εργοστάσια που η ίδια διατηρεί στο εξωτερικό όσο και από άλλους προµηθευτές. Τα 

προϊόντα παραµένουν στην αποθήκη της εταιρίας µέχρι να παραγγελθούν και στην 

συνέχεια αποστέλλονται σε κάθε έναν αντιπρόσωπο/πελάτη ξεχωριστά. 

Το δίκτυο των προµηθευτών και των πελατών της εταιρίας παρουσιάζεται στο 

παρακάτω σχήµα: 
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3.1.1 ∆ίκτυο προµηθευτών AVON Ελλάδος 

Όπως έχει αναφερθεί σε προηγούµενα κεφάλαια η εταιρία AVON δεν διαθέτει 

φυσικά καταστήµατα. Το «κατάστηµά» της είναι ουσιαστικά το διαφηµιστικό της 

φυλλάδιο («µπροσούρα»), το περιοδικό δηλαδή µε το οποίο προµηθεύει τους 

αντιπροσώπους της και προβάλλει το σύνολο των προϊόντων της. Ανά 13 ηµέρες το 

περιοδικό αυτό αλλάζει. Τα προϊόντα που πωλούνται είναι τα ίδια, διαφέρουν όµως 

οι προσφορές που τα ακολουθούν και οι τιµές µε τις οποίες διατίθενται. Εποµένως 

ανά δεκατρείς ηµέρες η ζήτηση των προϊόντων διαφοροποιείται και αντίστοιχα 

διαµορφώνονται και οι παραγγελίες στα εργοστάσια και τους προµηθευτές. 

Αξιοποιώντας κατά κύριο λόγο τα ιστορικά στοιχεία που η εταιρία έχει την διάθεσή 

της, έχει δηµιουργήσει ένα σύστηµα που µπορεί να της δώσει κατά προσέγγιση µια 

πρόβλεψη της µελλοντικής ζήτησης των προϊόντων της. Βάσει λοιπόν αυτών των 

προβλέψεων, πραγµατοποιούνται και οι παραγγελίες της εταιρίας στο εργοστάσιο 

της στο εξωτερικό αλλά και στους υπόλοιπους προµηθευτές της. 

Η AVON Ελλάδος έχει απευθείας επικοινωνία µε το εργοστάσιο της εταιρείας στην 

Πολωνία αλλά και µε τα υπόλοιπα παραρτήµατα του εξωτερικού. Αξιολογώντας τις 

ανάγκες της ζητάει απευθείας (ηλεκτρονικά µέσω email) σε αυτούς τα προϊόντα 

εκείνα που είναι αναγκαία για την επιτυχή ολοκλήρωση µιας καµπάνιας βάσει της 

ζήτησης που αυτή έχει. Η επικοινωνία µε τους εξωτερικούς προµηθευτές γίνεται 

κεντρικά από το branch της Αγγλίας και όλες οι παραγγελίες τοποθετούνται και 

αποστέλλονται εκεί. ∆εν υπάρχει δηλαδή απευθείας επικοινωνία από την AVON 

Ελλάδος µε τους κατά τον κόσµο προµηθευτές, πέρα από κάποιες µεµονωµένες 

περιπτώσεις εσωτερικών αναγκών (π.χ. αγορά κάποιων δώρων για τις καλύτερες 

αντιπροσώπους από κάποιον προµηθευτή που βρέθηκε µέσω internet λόγω 

καλύτερης τιµής). 

Λόγω της «περιορισµένης διάρκειας ζωής» κάθε καµπάνιας, ο χρόνος είναι πολύ 

σηµαντικός παράγοντας για την εταιρία. Οι φορτώσεις που πραγµατοποιούνται είναι 

εβδοµαδιαίες και έχουν συγκεκριµένες µέρες αναχώρησης από τα κατά τόπους  
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branches του εξωτερικού. ∆ροµολογούνται έτσι ώστε τα φορτία να είναι εδώ µε το 

ξεκίνηµα κάθε καµπάνιας.  Η πλειοψηφία των προϊόντων είναι διαθέσιµη όταν θα 

ζητηθούν µε εξαίρεση κάποιες µεµονωµένες περιπτώσεις που λόγω κάποιου 

προβλήµατος δεν υπάρχει δυνατότητα να αποσταλούν (πρόβληµα παραγωγής, 

έλλειψη α’ υλών προµηθευτή, αδυναµίας φόρτωσης λόγω καθυστερηµένης 

αναχώρησης από τον προµηθευτή). Ο µεταφορέας επίσης που χρησιµοποιεί η 

εταιρία έχει πλήρη γνώση του µοντέλου λειτουργίας της και των αναγκών της και 

φροντίζει για την άµεση ενηµέρωση των υπευθύνων σχετικά µε την θέση του κάθε 

φορτίου ή την όποια καθυστέρηση πιθανόν αυτό αναµένεται να έχει. Τέτοιου είδους 

πληροφορία δίνει την δυνατότητα στην εταιρία να αντιδράσει άµεσα και να 

εντοπίσει εναλλακτικές λύσεις (π.χ αεροµεταφορά) σε περίπτωση έκτακτης 

ανάγκης. 

3.1.2 ∆ίκτυο πελατών AVON Ελλάδος 

Το σύνολο των πελατών που έχει αυτή την  στιγµή η εταιρία AVON στην Ελλάδα 

αγγίζει τις 33.000 αντιπροσώπους. Από αυτούς οι αντιπρόσωποι που παραµένουν 

ενεργοί (τοποθετούν τουλάχιστον µια παραγγελία) κατά την διάρκεια µιας 

καµπάνιας είναι περίπου 23.000. Λέγοντας καµπάνια της εταιρίας εννοούµε την 

χρονική περίοδο  διάρκειας 13 ηµερών όπου είναι σε ισχύ το εκάστοτε περιοδικό µε 

τις προσφορές που “τρέχουν εκείνη την στιγµή”. 

 Από την στιγµή που κάποιος αντιπρόσωπος βάζει παραγγελία είναι σε θέση να την 

παραλάβει µετά από 24 ώρες αν αυτή είναι µέσω internet ή µετά από 48 ώρες αν 

είναι µέσω τηλεφώνου.  Το cut off της ηµέρας γίνεται στις 15:00 µµ και 

οποιαδήποτε παραγγελία φτάσει µετά από αυτό θεωρείται ότι έχει έρθει την 

επόµενη ηµέρα. Το ποσοστό των παραγγελιών των αντιπροσώπων που δίνονται 

µέσω internet αυτή την στιγµή αγγίζει το 73% ενώ όλες οι υπόλοιπες δίνονται µέσω 

τηλεφώνου.                    
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Το σύνολο των αντιπροσώπων της εταιρίας πανελλαδικά έχει χωριστεί σε τρία 

διαφορετικά group ζωνών (Α, Β, C) οι οποίες περιλαµβάνουν περιοχές από όλη την 

Ελλάδα ώστε να εξισορροπείται κατά κάποιον τρόπο ο όγκος της παραγγελιοληψίας 

που εµφανίζεται στην αρχή αλλά και το τέλος κάθε καµπάνιας. Οι αντιπρόσωποι 

έχουν την δυνατότητα να βάζουν παραγγελία µε το ξεκίνηµα της καµπάνιας µόνο 

που το σηµείο έναρξης και το σηµείο λήξης της καµπάνιας διαφοροποιείται κατά 

δύο µέρες µεταξύ των group. 

Οι παραγγελίες που διανέµονται σε περιοχές της Αττικής πηγαίνουν µε ιδιόκτητα 

φορτηγά της εταιρίας και δικούς της οδηγούς (διαχωρισµός σε 16 διαφορετικές 

ζώνες) ενώ οι παραγγελίες που φεύγουν για επαρχία, τη διανοµή τους έχουν 

αναλάβει δύο εταιρίες courier. Καθηµερινά διακινούνται περίπου 2500 παραγγελίες 

εκ των οποίων το 40% διανέµεται στην Αθήνα και το υπόλοιπο 60% στην επαρχία. 

 

3.2 Λειτουργία αποθήκης της εταιρίας AVON 

Η αποθήκη της εταιρίας βρίσκεται στην Παιανία Αττικής σε µη ιδιόκτητες 

εγκαταστάσεις. Η εταιρία γνωρίζει πως η σωστή οργάνωση και λειτουργία µιας 

αποθήκης είναι ένα από τα στοιχεία εκείνα που οδηγούν στην κατά το δυνατόν 

υψηλότερη ικανοποίηση του πελάτη. Στις εγκαταστάσεις της εκτελούνται οι 

ακόλουθες λειτουργίες: 

1. Παραλαβή: Εισαγωγή των εµπορευµάτων στην αποθήκη από εργοστάσια 

και προµηθευτές, επιστροφές πελατών. 

2. Αποθήκευση: Ποιοτικός  έλεγχος αποθέµατος και τοποθέτηση του στα 

ράφια 
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3. Συλλογή και Προετοιµασία: Συγκέντρωση των προϊόντων προς αποστολή, 

προετοιµασία και συσκευασία παραγγελίας 

4. Φόρτωση και Αποστολή: ∆ιαχωρισµός παραγγελιών ανάλογα µε τον 

προορισµό και το µέσο µεταφοράς τους και αποστολή µε τον προεπιλεγµένο 

τρόπο. 

 
 

Για να είναι αποτελεσµατική και αποδοτική η λειτουργία της αποθήκης κάθε µια 

από αυτές τις λειτουργίες ελέγχεται ώστε τελικά ο τρόπος διεξαγωγής τους να 

γίνεται µε τον καλύτερα δυνατό τρόπο. 

Όσον αφορά το κοµµάτι των παραλαβών, τα υπεύθυνα άτοµα ενηµερώνονται από 

τους υπευθύνους των εισαγωγών σχετικά µε το τι φορτία και πότε πρέπει να 

περιµένουν κατά την διάρκεια της εβδοµάδας και ανάλογα µε τον όγκο των 

παραλαβών προετοιµάζονται οι χώροι απόθεσης ώστε να επαρκούν κατά τη λήψη 

των φορτίων. 

Η πληροφορία που φτάνει στην αποθήκη σχετικά µε τις παραγγελίες των πελατών 

έρχεται αµέσως µόλις εκτυπώνονται τα σχετικά τιµολόγια και οι λίστες συλλογής. 

 
 
 

3.3 Στόχοι επιλογής συστήµατος 

Οι µέθοδοι της συλλογής µιας παραγγελίας σήµερα ποικίλουν και εξαρτώνται από 

τον τρόπο λειτουργίας αλλά και τα προϊόντα µιας επιχείρησης. 

Η επιλογή ενός συστήµατος δεν είναι απλή υπόθεση. Είναι πολλά τα στοιχεία 

εκείνα που πρέπει να ληφθούν υπόψη κατά την διάρκεια µιας τέτοιας διαδικασίας. 

� Τα χαρακτηριστικά του προϊόντος,  

� Ο αριθµός των παραγγελιών,  

� Τα συνολικά picks per order,  
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� Οι ποσότητες που συλλέγονται σε κάθε picking,  

� Η συλλογή που γίνεται για κάθε κωδικό  

� Το πλήθος των κωδικών,  

� Μέγεθος κιβωτίων που χρησιµοποιείται για την συλλογή µιας παραγγελίας,  

� Το είδος της συλλογής που γίνεται τεµαχιακό ή ανά παλέτα είναι στοιχεία 

που παίζουν ρόλο στην επιλογή του συστήµατος.  

Πολλές φορές δεν είναι δυνατή η χρήση ενός µόνο συστήµατος αλλά ο συνδυασµός 

παραπάνω του ενός. 

Οι βασικοί στόχοι για την επιλογή ενός συστήµατος είναι η αύξηση της 

παραγωγικότητας, η µείωση του κύκλου παραγγελίας, και η αύξηση της ακρίβειας 

της παραγγελίας. Συχνά αυτοί οι στόχοι έρχονται σε σύγκρουση µεταξύ τους. Για 

παράδειγµα ένα σύστηµα που εστιάζει στην αύξηση της παραγωγικότητας µπορεί 

να µην παρέχει σύντοµο κύκλο παραγγελίας, ή ένα σύστηµα που εστιάζει στην 

ακρίβεια της παραγγελίας µπορεί µην είναι τόσο παραγωγικό. 

Η παραγωγικότητα κατά την συλλογή µιας παραγγελίας µετριέται µε το ρυθµό που 

γίνεται η συλλογή. Στην τεµαχιακή συλλογή προϊόντων συνήθως µετριέται ο 

αριθµός τεµαχίων που συλλέγεται ανά ώρα ενώ στη συλλογή παλετών µετριέται ο 

αριθµός των παλετών ανά ώρα εργασίας. ∆εδοµένου ότι το πραγµατικό χρονικό 

διάστηµα που χρειάζεται για να αποµακρυνθεί φυσικά το προϊόν από τη θέση τείνει 

να καθοριστεί ανεξάρτητα από τη µέθοδο συλλογής που χρησιµοποιείται, η 

παραγωγικότητα καθορίζεται από τη µείωση των χρόνων µεταξύ των µετακινήσεων 

του προϊόντος. 

Κύκλος παραγγελίας: Ο κύκλος της παραγγελίας υπολογίζεται από την στιγµή που 

µια παραγγελία ξεκινάει στην γραµµή παραγωγής µέχρι την στιγµή που φτάνει στον 

τελικό καταναλωτή. 
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Οι προσδοκίες των πελατών πλέον έχουν γίνει τόσο υψηλές που οι εταιρίες 

προσπαθούν να αποστείλουν την παραγγελία τους µέσα στην ίδια ηµέρα 

µειώνοντας έτσι τον κύκλο της παραγγελίας από µέρες σε ώρες. Η απευθείας 

απελευθέρωση των παραγγελιών στην αποθήκη για την προετοιµασία τους απαιτεί 

τη χρήση συστηµάτων που διασφαλίζουν την πληρότητα και την ακρίβεια 

εκτέλεσης της παραγγελίας αλλά και την µείωση του κύκλου παραγγελίας. 

 

Ακρίβεια: Η ακρίβεια είναι ένας από τους παράγοντες που λαµβάνονται υπόψην 

κατά το στήσιµο µιας αποθήκης. Αφορά κυρίως την αρίθµηση των προϊόντων, το 

σχεδιασµό των ετικετών, τη συσκευασία τους, τα έγγραφα που θα χρησιµοποιούνται 

για τη συλλογή, το σχέδιο αρίθµησης των θέσεων, τις συνθήκες φωτισµού αλλά και 

τη µέθοδο συλλογής που χρησιµοποιείται. Πέρα από το σχεδιαστικό κοµµάτι µιας 

διαδικασίας συλλογής πολύ σηµαντικό παράγοντα παίζουν επίσης και η εκπαίδευση 

των εργαζοµένων, η ακρίβεια ανίχνευσης αλλά και η υπευθυνότητα, οι οποίες είναι 

απαραίτητες ώστε να επιτευχθεί ένα υψηλό επίπεδο ακρίβειας. 

 

3.4 Συστήµατα συλλογής παραγγελιών 

Στην σηµερινή εποχή µε τον τόσο έντονο ανταγωνισµό µεταξύ των επιχειρήσεων 

εκείνο που έχει πρωταρχική σηµασία είναι η ικανοποίηση των αναγκών των 

πελατών. Η ικανοποίηση αυτή όµως πρέπει να γίνεται γρήγορα, αποτελεσµατικά και 

µε το µικρότερο δυνατό κόστος. Η εποχή όπου δίνονταν σε µια συγκεκριµένη 

ηµεροµηνία µεγάλες παραγγελίες για να καλύψει ο πελάτης τις ανάγκες του για 

µεγάλο χρονικό διάστηµα, έχει περάσει ανεπιστρεπτί. Η αγορά θέλει πλέον ένα 

γρήγορο και ευέλικτο δίκτυο εφοδιασµού όπου θα µπορεί να κάνει µικρές και 

συχνές παραγγελίες που θα καλύπτουν τις βραχυπρόθεσµες ανάγκες της. 

Σ’αυτή την ανάγκη γρήγορης και οικονοµικής εξυπηρέτησης των πελατών έρχεται 

να συνεπικουρήσει η τεχνολογία. Η χρήση χειρόγραφης τεκµηρίωσης των   
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συναλλαγών κατά τη διάρκεια της διαδικασίας συλλογής, όσο προσεκτικά 

σχεδιασµένη και να είναι, ενέχει σηµαντικούς κινδύνους σφαλµάτων και αποτελεί 

τη νούµερο ένα πηγή ανακριβειών και ελλειµµάτων παραγωγικότητας της 

διαδικασίας. Στις µέρες µας υπάρχουν διάφορα συστήµατα που βοηθούν σηµαντικά 

στην µείωση χρόνου και κόστους βασικών λειτουργιών µιας αποθήκης και τα οποία 

παρουσιάζονται στον πίνακα που ακολουθεί. 

Η οριζόντια διάταξη του πίνακα δείχνει το σύνολο των τεµαχίων που η εταιρία 

επιθυµεί να συλλέγουν ηµερησίως οι εργαζόµενοί της ενώ κάθετα απεικονίζεται η 

κατηγοριοποίηση που ακολουθεί η εταιρία για το σύνολο των προϊόντων της.  

Ανάλογα µε την κατηγοριοποίηση των προϊόντων της εταιρίας, τα ράφια που ήδη 

χρησιµοποιούνται αλλά και την παραγωγικότητα που θέλουν να πετύχουν µέσω των 

συστηµάτων τους, οι εταιρίες, αξιολογούν τα παραπάνω συστήµατα και επιλέγουν 

τελικά αυτό που ταιριάζει πιο πολύ στον υπάρχον τρόπο λειτουργίας τους αλλά και 

στις ανάγκες που θέλουν να καλύψουν στο µέλλον. 
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Η εταιρία AVON αξιολογώντας τα παραπάνω συστήµατα κατέληξε ότι εκείνα τα 

οποία µπορούν να χρησιµοποιηθούν και να δουλέψουν αρµονικά και µε το ήδη 

υπάρχον σύστηµα της εταιρίας είναι τα ακόλουθα: RF Picking, Voice Picking και τα 

συστήµατα Pick to Light. Παρόλο που τα συστήµατα αυτά χρησιµοποιούνται για 

την συλλογή µικρότερων ποσοτήτων από αυτά που ήδη συλλέγει η εταιρία, 

θεωρούνται τα ιδανικότερα µια που στόχος της εταιρίας δεν είναι η αύξηση της 

υπάρχουσας παραγωγικότητας, αλλά η ελαχιστοποίηση των λαθών που γίνονται 

κατά την διάρκεια της διαδικασίας. 

Τα παραπάνω συστήµατα θα µελετηθούν ως προς τη λειτουργία τους µια που 

µπορούν να αποτελέσουν σηµαντικές λύσεις βελτίωσης του υπάρχοντος 

συστήµατος της εταιρίας, υποστηρίζοντας αποτελεσµατικά τη διαδικασία της 

συλλογής των παραγγελιών, εξαλείφοντας, όσο αυτό είναι δυνατό, την ανάγκη 

χειρόγραφης τεκµηρίωσης της.  

 

3.4.1 ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ Pick -to- Light (Directed Picking Systems ή P2L) 

Τα συστήµατα Pick -to- Light µπορούν να χρησιµοποιηθούν είτε σε εντολές picking 

είτε σε εντολές για την τοποθέτηση των 

παραληφθέντων προϊόντων στα ράφια. Το σύστηµα 

έχει ως σκοπό να ταξινοµήσει το εργατικό δυναµικό 

της αποθήκης ανάλογα µε τις ανάγκες και τις 

εντολές που δίνονται από τον υπεύθυνο της 

αποθήκης µέσω του κεντρικού υπολογιστή. Με την 

απλή λειτουργία του συστήµατος ο εργαζόµενος 

στην αποθήκη δεν χρειάζεται ούτε να διαβάζει ούτε 

καν να µπαίνει στην διαδικασία σκέψης για το που 

πρέπει να βρίσκεται και τι προϊόν να πάρει ή να βάλει στο ράφι.  
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Με την χρήση αριθµών και του χαρακτηριστικού φωτός – θέσης τα παραπάνω 

προβλήµατα βρίσκουν την πιο απλή τους λύση.  

Τα συστήµατα αυτά µπορούν να χρησιµοποιηθούν σε αποθήκες ξηρού φορτίου, 

συντήρησης ή ακόµα και σε αποθήκες ψυχρού φορτίου ενώ η χρήση τους αφορά 

προϊόντα µεσαίας και γρήγορης κυκλοφορίας. 

Στα πλεονεκτήµατα αυτού του συστήµατος εντάσσεται η αύξηση της 

παραγωγικότητας, η αύξηση του ελέγχου, η πραγµατοποίηση λιγότερων λαθών ενώ 

από τα µεγαλύτερα µειονεκτήµατα του χαρακτηρίζεται το κόστος της επένδυσης. 

 

3.4.2 VOICE RECOGNITION / VOICE PICKING 

Ένα από τα προβλήµατα που αντιµετωπίζουν οι εργαζόµενοι στις αποθήκες είναι ότι 

πολλές φορές η χρήση και των δύο χεριών είναι απαραίτητη για την περάτωση των 

εργασιών τους.  

Η τεχνολογία voice recognition 

προσφέρει την λύση σε αυτό το 

πρόβληµα αφού κύριο 

χαρακτηριστικό της είναι η 

ελευθερία των χεριών του 

εργαζοµένου. 

 

Η τεχνολογία φωνής χρησιµοποιεί την λεκτική αναγνώριση και την λεκτική 

σύνθεση για να επιτρέψει στους εργαζοµένους να επικοινωνήσουν µε το σύστηµα 

διαχείρισης αποθηκών & εµπορευµάτων (WMS). Οι χειριστές του συστήµατος 

χρησιµοποιούν έναν ασύρµατο wearable υπολογιστή µε µια κάσκα και 

µικρόφωνο για να λάβουν τις οδηγίες από την φωνή και στη συνέχεια 
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επιβεβαιώνουν προφορικά τις ενέργειές τους πίσω στο σύστηµα. Ο wearable 

υπολογιστής ή το τερµατικό φωνής επικοινωνεί µε το διοικητικό λογισµικό 

αποθηκών/εµπορευµάτων µέσω ενός δικτύου τοπικής περιοχής ραδιοσυχνότητας RF 

(τοπικό LAN). 

 

3.4.3 ΑΣΥΡΜΑΤΑ ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ΣΥΛΛΟΓΗΣ ∆Ε∆ΟΜΕΝΩΝ  

Τα Ασύρµατα Συστήµατα Συλλογής ∆εδοµένων -γνωστά πλέον ως RF/DC (Radio 

Frequency Data Collection)- έρχονται να διαδραµατίσουν σηµαντικό ρόλο στις 

σύγχρονες επιχειρήσεις. Η χρήση φορητών τερµατικών µε δυνατότητα ασύρµατης 

επικοινωνίας έχει αποδείξει µε επιτυχία τη λειτουργικότητά τους σε εφαρµογές που 

καλύπτουν τις αρµοδιότητες ενός αποθηκευτικού χώρου ή ενός χώρου παραγωγής 

σύµφωνα µε τις απαιτήσεις ολοκληρωµένων πληροφορικών συστηµάτων. 

Επιτρέπουν την ανταλλαγή δεδοµένων µεταξύ του συστήµατος και του προσωπικού 

της αποθήκης σε πραγµατικό χρόνο (real-time), προσφέρουν ευελιξία και αυξάνουν 

την παραγωγικότητα. Αν και οι αναφορές και τα ηµερολόγια είναι το κατ' εξοχήν 

αποτέλεσµα αυτών των συστηµάτων, πολλές επιχειρήσεις θέλουν να χρησιµοποιούν 

τις πολύτιµες πληροφορίες τους. Για παράδειγµα µπορούν να χρησιµοποιηθούν για 

την έκδοση ετικετών barcode σε διεργασίες, όπως παραγωγή, αποστολές, 

ιχνηλασιµότητα και έλεγχο αποθεµάτων. 

Από το σύνολο των παραπάνω συστηµάτων που αναλύθηκαν η εταιρία θεωρεί ότι 

το σύστηµα εκείνο το οποίο θα µπορούσε να βελτιώσει σε βέλτιστο βαθµό τον 

υπάρχον τρόπο λειτουργίας της, είναι το σύστηµα pick by light.  Παρόλο που τα 

συστήµατα voice picking έχουν σχεδόν ίδιο τρόπο λειτουργίας µε τα συστήµατα 

pick by light, στελέχη της εταιρίας θεωρούν ότι ένα σύστηµα το οποίο θα έδινε σε 

µια 8ωρη βάρδια συνεχόµενες φωνητικές εντολές θα δυσκόλευε σταδιακά την 

εργασία των υπαλλήλων µειώνοντας την παραγωγικότητά τους. Από την άλλη τα 

συστήµατα φορητών τερµατικών ενώ θα βελτίωναν την παραγωγικότητα και την 
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ελαχιστοποίηση των λαθών στους πίσω τοµείς δεν θα µπορούσαν να ανταποκριθούν 

στις αυξηµένες ανάγκες των µπροστά τοµέων οι οποίοι έχουν αυξηµένη 

παραγωγικότητα που αγγίζει τα 700 τεµάχια την ώρα. 
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4. Συστήµατα Pick to Light 

 
 

Για περισσότερα από 25 χρόνια τα συστήµατα pick-to-light θεωρούνται εκτός από 

επιτυχηµένα και µια οικονοµική λύση που µπορεί να αγοραστεί από τις επιχειρήσεις 

και βοηθά στο να δηµιουργούνται πλήρεις παραγγελίες. 

Το pick-to-light όπως αναφέραµε και παραπάνω είναι µια τεχνολογία συλλογής 

τεµαχίων η οποία αυξάνει την παραγωγικότητα και την ακρίβεια της συλλογής σε 

σηµαντικά µεγάλο βαθµό. Το σύστηµα καθοδηγεί τους εργάτες ακριβώς στα προϊόντα 

που πρέπει να συλλεχθούν ενώ ταυτόχρονα τους ενηµερώνει και για την απαιτούµενη 

ποσότητα συλλογής µέσω της χρήσης µιας 

LED οθόνης.  

Παρόλο που η διαδικασία συλλογής είναι 

απλή το pick-to-light µπορεί να την κάνει πιο δοµηµένη όσον αφορά τον αριθµό των 

παραγγελιών, των προϊόντων, και την χωροταξία της αποθήκης. Για να αυξηθεί η 

αποδοτικότητα,  η συλλογή µπορεί να διαχωριστεί είτε από τον τύπο των 

παραγγελιών, είτε από την παρτίδα, είτε από τους σταθµούς εργασίας και να γίνει µε 

µια συγκεκριµένη σειρά. 

Το σύστηµα pick to light εφαρµόζεται κυρίως για την συλλογή των ταχυκίνητων 

κωδικών της εταιρίας, δηλαδή για το 5% έως το 20% των προϊόντων. Αν ο συνολικός 

αριθµός των προϊόντων που διακινεί η εταιρία είναι µικρός τότε η εφαρµογή 

ενδείκνυται σε όλα τα προϊόντα της εταιρίας. 

Το σύστηµα αποτελείται από µικροϋπολογιστές στο µέγεθος µιας µικρής σοκολάτας 

που τοποθετούνται στις θέσεις συλλογής των προϊόντων της εταιρίας. 
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Οι µικροϋπολογιστές αυτοί διαθέτουν φωτεινή λυχνία, φωτεινή ψηφιακή ένδειξη 

καθώς και πλήκτρα ελέγχου για τον χειριστή, επικοινωνώντας σε πραγµατικό χρόνο 

µε το υπόλοιπο πληροφοριακό σύστηµα της εταιρίας. Όταν µια παραγγελία επιλεχθεί 

για συλλογή τότε ενεργοποιούνται οι µικροϋπολογιστές και τα displays που είναι 

τοποθετηµένα στις θέσεις picking ανάβουν, δείχνοντας τις ποσότητες που πρέπει να 

συλλεχθούν για κάθε κωδικό της παραγγελίας. 

Ο κωδικός της παραγγελίας που συλλέγεται σε µια δεδοµένη χρονική στιγµή 

εµφανίζεται στο display παραγγελίας (order display). Ο χειριστής βλέπει τις 

φωτεινές ενδείξεις στις θέσεις συλλογής και την ποσότητα που πρέπει να συλλέξει 

από κάθε θέση. Ο picker πηγαίνει στις θέσεις µε τις φωτεινές ενδείξεις και συλλέγει 

την ποσότητα, πατώντας το πλήκτρο επιβεβαίωσης της κάθε θέσης. Σε περίπτωση 

που υπάρχει έλλειψη στην συγκεκριµένη θέση picking ο χειριστής µπορεί να µειώσει 

την ποσότητα πατώντας το function button του display.  

Για κάθε θέση picking που έγινε η συλλογή σβήνει η φωτεινή ένδειξη. Όταν 

τελειώσει και το τελευταίο είδος της παραγγελίας, ενεργοποιείται η φωτεινή ένδειξη 

του display αποπεράτωσης (completion display), η οποία συνοδευόµενη από ηχητικό 

βόµβο ενηµερώνει τον χειριστή για το τέλος της παραγγελίας. Στην συνέχεια 

προωθείται η επόµενη παραγγελία προς εκτέλεση και η διαδικασία pick by light 

συνεχίζεται. 

 

4.1 Πώς λειτουργεί το σύστηµα. 

Το σύστηµα όπως αναφέρθηκε παραπάνω είναι ένα αυτοµατοποιηµένο σύστηµα που 

βοηθά τους χρήστες του είτε για την επιλογή των προϊόντων είτε για την τοποθέτηση 

αυτών. Αποτελείται από έναν κεντρικό υπολογιστή, κουµπιά επιλογών και φωτεινές 

ενδείξεις. Το σύστηµα τοποθετείται είτε πάνω είτε κάτω από την θέση που ορίζεται 

ως θέση picking στο ράφι. 
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Όταν υπάρχουν πολλοί εργαζόµενοι που εκτελούν τις ίδιες εντολές στην αποθήκη, 

είτε όταν ο logistician χωρίζει την αποθήκη ή τα προϊόντα σε τοµείς, µπορούν να 

χρησιµοποιηθούν περισσότερες απο µια φωτεινές ενδείξεις. Αυτό συµβαίνει για να 

είναι ακόµη πιο εύκολο και ξεκάθαρο που πρέπει να πάει ο εργαζόµενος 

γνωρίζοντας µόνο πια φωτεινή ένδειξη τον αντιπροσωπεύει και κατευθύνεται προς 

αυτή. 

Τα αρχεία των διαφόρων εργασιών που πρέπει να γίνουν µε την έναρξη της βάρδιας 

φορτώνονται από τον υπεύθυνο της αποθήκης στο σύστηµα. Το σύστηµα ξεχωρίζει 

το είδος της κάθε διαταγής και την προσαρµόζει για τον κάθε εργαζόµενο χωριστά. 

Η εντολή έχει δοθεί και έτσι οι φωτεινές  ενδείξεις για κάθε εργαζόµενο (κόκκινες, 

πράσινες, κλπ) αναβοσβήνουν µέχρι να ολοκληρωθεί η εντολή. Αφού ολοκληρώσει 

την συγκεκριµένη ξεχωριστή εντολή που υπάρχει σε κάθε ράφι και πριν την 

αποµάκρυνσή του θα πρέπει ο picker να πιέσει το κουµπί που δίνει εντολή ότι η 

συγκεκριµένη εργασία ολοκληρώθηκε. Τότε η φωτεινή ένδειξη παύει να 

αναβοσβήνει και ο εργαζόµενος µπορεί να συνεχίσει στο επόµενο στάδιο. 

Η χρήση πολλαπλών χρωµάτων µπορεί να χρησιµοποιηθεί και διαφορετικά. Για 

παράδειγµα ο υπεύθυνος της αποθήκης έχει ορίσει πως για ποσότητες µεγαλύτερες 

των 100 τεµαχίων να αναβοσβήνει το κόκκινο φως ενώ για ποσότητες µικρότερες 

των 100 το πράσινο φως. Αυτό βοηθά στο πακετάρισµα/ παλετοποίηση των 

τεµαχίων. Η χρήση των φωτεινών ενδείξεων βοηθά στο να µην δηµιουργείται 

συνωστισµός σε µια θέση. Σε αντίθετη περίπτωση χωρίς την χρήση του συστήµατος 

και έστω πως υπάρχουν δύο εργαζόµενοι που θέλουν να πάνε στην ίδια θέση, τότε 

θα πάει ο πιο γρήγορος ή ο πιο αποφασιστικός και ο άλλος θα περιµένει την 

ολοκλήρωση της εργασίας του πρώτου ανεξάρτητα του ποιος προηγείται. Με την 

χρήση του συστήµατος και έχοντας ως βάση ότι και οι δύο θα πάνε στην ίδια θέση, 

το σύστηµα ορίζει ποιος εργαζόµενος θα πάει πρώτος και αφού τελειώσει την 

εργασία του τότε ανάβει το συγκεκριµένο φως για τον επόµενο. 

Όπως ήδη αναφέρθηκε υπάρχουν και κουµπιά που ρυθµίζουν την ποσότητα που  
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δείχνει αρχικά το σύστηµα. Αυτό συµβαίνει διότι πρέπει να υπάρχει ταύτιση των 

ποσοτήτων που ζητά αρχικά το σύστηµα µε αυτές που πραγµατικά ο εργαζόµενος 

µπορεί να πάρει ή να βγάλει. Αν για παράδειγµα δίνεται εντολή για picking (στην 

ανάλογη θέση) 10 τεµαχίων για ένα προϊόν και στην θέση αυτήν για κάποιο λόγο 

βρίσκονται 8 τεµάχια, ο picker προσαρµόζει την ποσότητα που αναγράφεται στο 

µηχάνηµα (10τµχ) µε την ποσότητα που τελικά θα πάρει (8τµχ) και συνεχίζει την 

εργασία του. Κάτι τέτοιο είναι πολύ ωφέλιµο διότι πλέον ο υπεύθυνος της αποθήκης 

γνωρίζει τις ποσότητες που πραγµατικά υπάρχουν στην αποθήκη ενώ παράλληλα 

είναι σε θέση να ξέρει ποια παραγγελία φεύγει ελλιπής. Έτσι είναι σε θέση να 

µπορεί να ερευνήσει για ποιο λόγο υπήρξε πρόβληµα και να το χειριστεί ανάλογα 

ώστε να ελαχιστοποιηθούν τέτοια φαινόµενα. 

 

4.2 Ανάλυση χρόνου συλλογής παραγγελίας 

Ο συνολικός χρόνος που δαπανάται από τον picker κατά την διαδικασία picking  

   µε συµβατικά συστήµατα συλλογής παραγγελιών αναλύεται σε: 

• ∆ιαχείριση λιστών:                              10% 

• ∆ιορθώσεις λαθών συλλογής:               8% 

• Πιάσιµο, Τοποθέτηση:                        16% 

• Συσκευασία:                                        13% 

• Έλεγχος παραγγελίας:                         13% 

• Εντοπισµός θέσης και µετάβαση:       40% 
 

Με τα συστήµατα pick to light εξαλείφεται ή µειώνεται δραστικά ο χρόνος 

διαχείρισης λιστών, ο χρόνος διόρθωσης λαθών, ο χρόνος ελέγχου παραγγελιών και 

τέλος ο χρόνος εντοπισµού των θέσεων συλλογής. Εποµένως στις ίδιες εργατοώρες 

µε πριν ο picker έχει την δυνατότητα να προετοιµάσει ακόµα περισσότερες 

παραγγελίες. 
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4.3 Ανάλυση λαθών συλλογής παραγγελίας 

Τα λάθη που παρατηρούνται στην προετοιµασία των παραγγελιών µε συµβατικά 

συστήµατα συλλογής παραγγελιών αναλύονται σε: 

• Λάθος µέτρηση:                                  2% 

• Λάθος ανάγνωση:                             23% 

• Λάθος προϊόν:                                  30% 

• Παράλειψη είδους:                           45% 
  

4.4 Οφέλη από την χρήση συστηµάτων Pick to Light 

1. Η παραγωγικότητα τοποθέτησης ή επιλογής αυξάνεται ακόµη και στο 

διπλάσιο µε την χρήση του συστήµατος και την κατάργηση των 

παραγγελιόχαρτων 

2. Είναι ξεκάθαρος ο πραγµατικός χρόνος εκτέλεσης των διαφόρων εντολών 

3. Υπάρχει ακρίβεια στις διάφορες εντολές και µείωση λαθών από παρερµηνεία 

εντολών των εργαζοµένων 

4. Υπάρχει ακρίβεια στις θέσεις τοποθέτησης ή επιλογής των προϊόντων 

5. Ευελιξία στην ταξινόµηση διαφορετικών προϊόντων 

  

Έτσι λύνονται προβλήµατα όπως: 

• Έλλειψη χώρου 

• Μειωµένη παραγωγικότητα 

• Συχνά λάθη που συµβαίνουν λόγω παγίωσης ορισµένων διαδικασιών 

• Έλλειψη ευελιξίας για ικανοποίηση µικρών και συχνών εντολών 
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Με το σύστηµα Pick to light εξαλείφονται πρακτικά όλα τα λάθη που συµβαίνουν 

σε ένα συµβατικό σύστηµα συλλογής παραγγελιών. 

 

4.5 Reports που µπορούν να δοθούν µε την χρήση του συστήµατος 

Pick -to- Light 

• Αναφορά για τον απαιτούµενο αριθµό προσωπικού. Η αναφορά απαίτησης 

προσωπικού χρησιµοποιείται για να καθορίσει την ανάγκη σε εργατικό 

δυναµικό σε κάθε ζώνη που ορίζει ο logistician σε µια αποθήκη και που 

µπορεί να ζητηθεί και να προσαρµοστεί σε οποιαδήποτε ώρα της ηµέρας. 

Βέβαια καλό θα ήταν η έκθεση να ζητείται αφού έχουν περαστεί στο 

σύστηµα οι εργασίες των picker κατά την βάρδιά τους ή µε το τέλος της κάθε 

εργασίας.  

• Αναφορά ανάλυσης ανατροφοδοσίας των θέσεων picking. Όπως αναφέρθηκε 

παραπάνω καλό είναι να υπάρχει η δυνατότητα ενός report που να φανερώνει 

την πραγµατική κατάσταση των ραφιών και θέσεων picking έτσι ώστε να 

δίνεται άµεσα εντολή για ανατροφοδοσία αυτών όπου χρειάζεται. 

• Αναφορά ζωνών που χρησιµοποιούνται στην συγκεκριµένη χρονική στιγµή. Η 

έκθεση αυτή δίνει την πληροφορία στον υπεύθυνο της αποθήκης για το ποιες 

ζώνες χρησιµοποιούνται κάθε χρονική στιγµή. Άρα και το που βρίσκονται 

ανά πάσα στιγµή οι εργαζόµενοι. Σε παραλληλισµό µε την γνώση του 

σχεδιασµού των ενεργειών πριν από την έναρξη των εργασιών ο υπεύθυνος 

γνωρίζει αν οι εργασίες πάνε βάσει προγράµµατος. 

• Αναφορά απόδοσης προσωπικού. Η έκθεση αυτή χρησιµοποιείται για κάθε 

εργαζόµενο χωριστά αφού γίνεται αναφορά πότε ξεκίνησε µια λειτουργία 

και σε πόσο χρόνο ολοκληρώθηκε αυτή. Έτσι στο τέλος της 

συγκεκριµένης εργασίας ή στο τέλος της βάρδιας γίνεται µια ανάλυση 

χρόνου και εργασίας κάθε  εργαζόµενου η οποία καταγράφεται και 

αρχειοθετείται για οποιαδήποτε ανάλυση. 

57 



        - Συστήµατα Pick to Light - 
 
Το report αυτό µπορεί να αφορά είτε τον εργαζόµενο, είτε τη ζώνη εργασίας του, 

είτε την ζώνη των προϊόντων, είτε έναν συνδυασµό όλων αυτών. Τα 

αρχειοθετηµένα αυτά στοιχεία µπορούν να χρησιµοποιηθούν από το πρόγραµµα του 

συστήµατος για την ανάθεση συγκεκριµένων εργασιών σε συγκεκριµένους 

εργαζόµενους έτσι ώστε ο κατάλληλος εργαζόµενος να βρίσκεται στην κατάλληλη 

θέση για καλύτερα αποτελέσµατα χρήσης. 
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5.  ΑΝΑΛΥΣΗ 

Παραδοσιακά στις επιχειρήσεις εκείνες, τα συστήµατα των οποίων βασίζονται σε 

έντυπες λίστες για την συλλογή των παραγγελιών τους, οι εργαζόµενοι, ξοδεύουν 

περισσότερο χρόνο για την προετοιµασία µιας παραγγελίας ενώ ταυτόχρονα και τα 

λάθη που παρουσιάζονται είναι πολύ περισσότερα από ότι αν γινόταν χρήση ενός 

αυτοµατοποιηµένου συστήµατος. 

Στην AVON το υπάρχον σύστηµα συλλογής που χρησιµοποιείται έως τώρα 

βασίζεται σε χειρόγραφες λίστες. Η εκτύπωση της παραγγελίας, η ανάγνωσή της 

γραµµή γραµµή, ο εντοπισµός των προϊόντων και η συλλογή της σωστής ποσότητας 

είναι ορισµένες µόνο από τις διαδικασίες που ακολουθούνται σε ένα µη 

αυτοµατοποιηµένο σύστηµα και απαιτούν την δαπάνη πολύτιµου χρόνου. Σε µια 

τέτοια διαδικασία είναι πολύ εύκολο να γίνουν λάθη, ο εντοπισµός των οποίων πριν 

φτάσουν στον πελάτη είναι µια δαπανηρή διαδικασία. 

Παρατηρούµε εποµένως µια ανάγκη της εταιρίας για ένα σύστηµα που θα µπορεί να 

βελτιστοποιεί τις διάφορες λειτουργίες συλλογής σε µηδενικό χρόνο έτσι ώστε να 

αυξάνεται η παραγωγικότητα των υπευθύνων συλλογής αλλά και να αυξάνεται το 

ποσοστό ικανοποίησης των πελατών. Η καλύτερη εξυπηρέτηση των πελατών οδηγεί 

σε υψηλότερες πωλήσεις οι οποίες µε την σειρά τους οδηγούν στην ανάπτυξη µιας 

επιχείρησης και την ευηµερία της. 

Στην εταιρία AVON το σύνολο των ενεργών κωδικών ανέρχεται σήµερα σε 2200, 

εκ των οποίων –βάσει πρόσφατης ανάλυσης- το 68% είναι βραδυκίνητοι και το 

υπόλοιπο 32% ταχυκίνητοι. Η εταιρία σήµερα διακινεί περίπου 500.000 

παραγγελίες το χρόνο κάνοντας τεµαχιακό  picking που φτάνει τα 1.000.000 

τεµάχια ετησίως. 

Όλα τα είδη µιας εταιρίας δεν έχουν την ίδια κυκλοφοριακή ταχύτητα. Αφενός µεν 

υπάρχουν οι ταχυκινούµενοι κωδικοί µε µεγάλη κυκλοφοριακή ταχύτητα και  
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αφετέρου οι βραδυκινούµενοι κωδικοί που διακινούν πολύ µικρές ποσότητες 

προϊόντων.  

Γενικά µπορούµε να δεχτούµε για µια τυπική εταιρία, ότι η 

σχέση µεταξύ των ταχυκινούµενων και βραδυκινούµενων 

προϊόντων είναι όπως αυτή του διπλανού πίνακα. 

Σε ένα συµβατικό σύστηµα οι προς εκτέλεση παραγγελίες 

προωθούνται από το σύστηµα παραγγελιοληψίας στην 

αποθήκη για εκτέλεση (συλλογή – συσκευασία). 

Παρόλο που η εταιρία σήµερα λειτουργεί µε συµβατικό 

σύστηµα συλλογής έχει κατορθώσει µέσα από την 

βελτιστοποίηση των διαδικασιών της να έχει πολύ µικρό 

αριθµό λαθών κατά την παραγωγική της διαδικασία. Πιο συγκεκριµένα γίνεται ένα 

λάθος ηµερησίως ανά 1000τµχ που συλλέγονται.  

Οι χώροι συλλογής των προϊόντων της έχουν χωριστεί σε δύο ανεξάρτητους χώρους 

(µπρος – πίσω).   
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% 

SKUs 

% 

Κυκλοφορία 

1% 25% 

5% 50% 

10% 65% 

20% 80% 

50% 95% 

75% 99% 

100% 100% 



 
 
 
 

Πίσω η εταιρία έχει συγκεντρώσει το σύνολο των βραδυκίνητων κωδικών της σε 10 

τοµείς λειτουργίας. Ανά δύο τοµείς υπάρχει ένας picker ο οποίος είναι υπεύθυνος 

αποκλειστικά για την συλλογή των προϊόντων που βρίσκονται εκεί. Κάθε τοµέας 

έχει περίπου 170 θέσεις οι οποίες κατανέµονται σε 5 επίπεδα ραφιών διάταξης 

σχήµατος U. 
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Οι µπροστά τοµείς, 12 στον αριθµό, εκτείνονται σε δύο γραµµές λειτουργίας οι 

οποίες είναι στηµένες έτσι ώστε να µπορούν να δουλεύουν παράλληλα (mirroring 

layout) σε περιόδους αιχµής έχοντας τα ίδια προϊόντα. Στους µπροστά τοµείς 

βρίσκονται οι ταχυκίνητοι κωδικοί της εταιρίας και η διάταξη των κελιών έχει πάλι 

σχήµα U.  Εδώ κάθε τοµέας έχει 120 θέσεις και έχουµε έναν εργαζόµενο για κάθε 

τοµέα λειτουργίας. Επειδή η δεύτερη γραµµή δουλεύει µόνο όταν υπάρχει 

αυξηµένος όγκος παραγγελιών η εταιρία δεν απασχολεί µόνιµο προσωπικό για την 

λειτουργία της αλλά απασχολεί κάποιους extra εργαζόµενους για εκείνη την 

περίοδο. Εποµένως επωµίζεται και το κόστος εκπαίδευσης αυτών των εργαζοµένων 

µια που δεν απασχολεί πάντοτε τα ίδια άτοµα. 

Στην προσπάθειά της να διευκολύνει τους picker, η εταιρία, έχει δηµιουργήσει ένα 

αρκετά ευδιάκριτο picking list το οποίο απλοποιεί την καθηµερινή τους εργασία. Το 

picking list έχει: 

• Μεγάλα και ευδιάκριτα γράµµατα 

• Το barcode της παραγγελίας 

• Κωδικό της αντιπροσώπου 

• Στοιχεία της αντιπροσώπου (πλήρες όνοµα, διεύθυνση) 

• Αριθµό τιµολογίου 

• Αριθµό κιβωτίων παραγγελίας 

• Σύνολο τεµαχίων που πρέπει να συλλεχθούν 

• Σύνολο σελίδων του picking list 

• Μέγεθος κιβωτίου που θα χρησιµοποιηθεί (περιλαµβάνει και σχηµατική 

απεικόνιση – χαρτοκιβώτια τριών διαστάσεων) 
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• Περιγραφή είδους 

• Ζητούµενη Ποσότητα (αν τα τεµάχια είναι παραπάνω από ένα η στοίχιση 

διαφοροποιείται) 

• Τοµέα και θέση συλλογής προϊόντος 

• Λογιστικός κωδικός είδους 

• Συνολικό βάρος της παραγγελίας 

• Όγκος της παραγγελίας 

• Γράµµα που τρέχει στην αποθήκη εκείνη την ηµέρα. (Σε κάθε µια από τις 13 

µέρες που “τρέχει” η κάθε καµπάνια έχει αποδοθεί και από ένα γράµµα ώστε 

να ξεχωρίζονται µεταξύ τους και να είναι πιο οργανωµένος ο διαχωρισµός 

τους και κατά συνέπεια η λειτουργία της αποθήκης.  Ανάλογα µε το γράµµα 

που τρέχει την κάθε µέρα το σύνολο των παραγγελιών που ανήκουν σε αυτό 

το γράµµα πρέπει να φύγουν προς παράδοση την συγκεκριµένη µέρα. Μέσω 

του γράµµατος οι picker έχουν την δυνατότητα να γνωρίζουν τι 

προτεραιότητα έχει η κάθε παραγγελία και µέχρι πότε πρέπει να την 

ολοκληρώσουν). 

Έτσι ο picker έχει στην  διάθεσή του το σύνολο των πληροφοριών εκείνων που θα 

απλοποιήσουν την δουλειά του.  

Μέσω ενός συστηµικού αλγορίθµου που έχει κατασκευάσει η εταιρία ανάλογα µε 

τη ζήτηση ενός προϊόντος και του τοµέα που αυτό βρίσκεται, δροµολογείται η 

συλλογή µιας παραγγελίας µε αποτέλεσµα οι picker να µην χάνουν χρόνο σε 

άσκοπες µετακινήσεις κατά την συγκέντρωση των προϊόντων. Ουσιαστικά λοιπόν ο 

picker κατά την συλλογή µιας παραγγελίας δεν µετακινείται άτακτα από το ένα 

σηµείο στο άλλο αλλά διαγράφει µια κυκλική διαδροµή µεταξύ των τοµέων ή του 

τοµέα που έχει αναλάβει. 
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Με την χρήση των ραουλόδροµων η εταιρία έχει καταφέρει να έχει γρήγορη 

διακίνηση των κιβωτίων κατά µήκος των τοµέων. Αυτό γίνεται ως εξής: Κατά 

µήκος των ραουλόδροµων σε δύο σηµεία υπάρχει scanner το οποίο αφού διαβάσει 

το barcode της ετικέτας (το οποίο µέσα του ενσωµατώνει πληροφορίες σχετικά µε 

την παραγγελία), διαχωρίζει τα κιβώτια σε δύο πορείες: εκείνα τα οποία φεύγουν 

κατευθείαν για τους ταχυκίνητους τοµείς (10-15), και τα υπόλοιπα τα οποία 

παραµένουν πίσω (τοµείς 1-9), αφού για την ολοκλήρωση της παραγγελίας 

απαιτούνται και βραδυκίνητα προϊόντα. Με αυτόν τον τρόπο λοιπόν υπάρχει η 

δυνατότητα να δουλεύονται παράλληλα παραγγελίες κατά µήκος των τοµέων χωρίς 

να δηµιουργείται συµφόρηση στο ξεκίνηµα της γραµµής.  

Πέρα όµως από την παραγωγικότητα που επιτυγχάνεται στην γραµµή, µια σωστή 

διαδικασία συλλογής προϋποθέτει και την ελαχιστοποίηση των λαθών. Αυτή τη 

στιγµή η αποθήκη κάνει 1 λάθος ανά 1000 τεµάχια που συλλέγονται ηµερησίως. Το 

ποσοστό αυτό θεωρείται ικανοποιητικό για την εταιρία από την στιγµή που 

δουλεύει µε ένα ηµιαυτόµατο σύστηµα παραγγελιών που δεν διευκολύνει πλήρως 

τους χρήστες του. Η παραγωγικότητα των γραµµών ανά ώρα είναι συνολικά 700 

τεµάχια. Εποµένως ηµερησίως κατά µέσο όρο έχουµε 5500 τεµάχια, ενώ οι 

παραγγελίες οι οποίες συλλέγονται είναι 2500. Το σύνολο των παραγγελιών µόλις 

ολοκληρωθούν περνούν στο τέλος της γραµµής από ζυγιστικό µηχάνηµα υψηλής 

ακρίβειας, το οποίο εντοπίζει (διαβάζοντας το βάρος από την ετικέτα του κιβωτίου) 

αν λείπει κάποιο προϊόν από την παραγγελία. Οι παραγγελίες που απορρίπτονται 

από το ζυγιστικό µηχάνηµα επανελέγχονται από εξειδικευµένο γι’ αυτή την εργασία 

υπάλληλο και αφού εντοπιστεί το λάθος προωθούνται προς αποστολή. Με αυτόν 

λοιπόν τον έλεγχο ελαχιστοποιούνται οι λανθασµένες παραγγελίες οι οποίες 

φεύγουν προς διανοµή. 

Η εταιρία δίνει πολύ µεγάλη σηµασία στην αποφυγή των λαθών διότι πέρα από το 

ότι δυσαρεστούν τον πελάτη, οδηγούν και σε πρόσθετο κόστος για αυτήν. Το 

κόστος αυτό προέρχεται κυρίως από τα άτοµα τα οποία εργάζονται στο τηλεφωνικό 

κέντρο  
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της εταιρίας ώστε να εξυπηρετούν τους δυσαρεστηµένους πελάτες και τέλος από τις 

επιστροφές των λανθασµένων προϊόντων και επαναποστολές των σωστών. 

Η εταιρία αναλαµβάνει εξ’ ολοκλήρου όχι µόνο το κόστος αποστολής των 

παραγγελιών της, αλλά και των επιστροφών που δέχεται από τους αντιπροσώπους 

της µε άµεση προφανή συνέπεια την αύξηση των εξόδων της σε περιπτώσεις 

αυξηµένων επιστροφών. Η αύξηση των επιστροφών οδηγεί και σε αύξηση των 

κατεστραµµένων προϊόντων που παραµένουν ανενεργά στην αποθήκη µέχρι την 

στιγµή της καταστροφής τους. Υπάρχει δηλαδή και το κόστος καταστροφής εκείνων 

των εµπορευµάτων, που λόγω των επιστροφών καταστρέφονται. Κυρίως οι 

επιστροφές που σχετίζονται µε την διαδικασία συλλογής οφείλονται σε παραλαβή 

διαφορετικού προϊόντος από αυτό που έχουν παραγγείλει οι πελάτες, ή σε 

παραλαβή λιγότερης ποσότητας από την αναµενόµενη. Για την διαχείριση των 

επιστροφών υπάρχει ένας υπάλληλος που ασχολείται αποκλειστικά και µόνο µε 

αυτό το κοµµάτι αυξάνοντας επιπρόσθετα το κόστος αυτής της λειτουργίας. 

Κρίνοντας λοιπόν από τα παραπάνω, η εταιρία θέλει να προχωρήσει στην 

αναβάθµιση και αυτοµατοποίηση του συστήµατος συλλογής των παραγγελιών της 

όχι µόνο για περαιτέρω αύξηση της παραγωγικότητάς της, αλλά και για: 

• Την ελαχιστοποίηση του πρόσθετου κόστους που δηµιουργούν τα πιθανά 

λάθη της διαδικασίας 

• Την ελαχιστοποίηση του χρόνου εκπαίδευσης του µη µόνιµου προσωπικού 

της  

• Την αύξηση ικανοποίησης των πελατών της 

Οι περιοχές εκείνες η βελτίωση των οποίων θα µπορούσε να γίνει µέσα από την 

αυτοµατοποίηση του συστήµατος της εταιρίας αφορούν κατά κύριο λόγο τους 

παρακάτω δείκτες που σχετίζονται τόσο µε την ηµερήσια παραγωγικότητα των 

picker όσο και µε την εξυπηρέτηση που η εταιρία είναι σε θέση να προσφέρει στους 

πελάτες της. 
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Οι δείκτες ελέγχου απόδοσης καθιστούν δυνατή την συνολική παρακολούθηση της 

παραγωγικότητας του κυκλώµατος αποθήκευσης της εταιρίας. Αρκετά συχνά η 

παραγωγικότητα ταυτίζεται αποκλειστικά µε την ποσότητα εργασίας ενώ 

παραβλέπεται η ποιότητα που αποτελεί εξίσου σηµαντική παράµετρο. 

 

� ∆ΕΙΚΤΕΣ ΑΠΟ∆ΟΣΗΣ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΚΑΙ ΠΑΡΑΓΩΓΙΚΟΤΗΤΑΣ 

• Συλλεχθείσες γραµµές ανα εργατοώρα συλλογής 

• Συλλεχθείσες γραµµές µε λάθη/ Σύνολο συλλεχθείσων γραµµών 

• Ώρες υπερωρίας/ Ώρες Κανονικές 

• Παραγωγικότητα των εργαζοµένων 

 

� ∆ΕΙΚΤΕΣ ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΣ ΠΕΛΑΤΩΝ ΤΗΣ ΕΤΑΙΡΊΑΣ  

• Χρόνος εκτέλεσης της παραγγελίας 

• ∆είκτης πληρότητας παραγγελίας 

• ∆είκτης ορθότητας παραγγελίας 

• ∆είκτης επιστροφών 
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6. Προδιαγραφές συστήµατος 

Οι προδιαγραφές αυτές παρέχονται µε σκοπό να αποσαφηνίσουν τις τεχνικές 

πλευρές για την εγκατάσταση του Pick To Light συστήµατος σε σχέση µε το 

hardware, τη διαµόρφωσή του, και τις ειδικές λειτουργίες που αυτό τυχόν έχει. 

Οποιαδήποτε αλλαγή και/ή ειδική συµφωνία που αναφέρεται εδώ αφορούν την 

εγκατάσταση του συστήµατος. Το σύστηµα Pick To Light επιτρέπει στους χρήστες 

του (pickers) να ετοιµάζουν παραγγελίες µε µεγάλη ταχύτητα και απόδοση µε την 

βοήθεια που τους παρέχουν οι λάµπες καθοδήγησης οι οποίες ανάβουν κάτω από 

την αντίστοιχη θέση (όταν αυτή είναι ενεργή για την συγκεκριµένη παραγγελία) 

ώστε να συλλεχθεί η απαιτούµενη ποσότητα. Η ποσότητα που πρέπει να συλλεχθεί 

εµφανίζεται στην οθόνη που βρίσκεται κάτω από την θέση picking. Όταν 

συλλεχθούν όλα τα τεµάχια από έναν τοµέα, ο χρήστης επιβεβαιώνει την 

ολοκλήρωση της παραγγελίας του από τον τοµέα του, πατώντας ένα κουµπί το 

οποίο βρίσκεται στην οθόνη της κάθε θέσης. 

Σκοπός αυτού του project είναι η σηµαντική µείωση των λαθών που γίνονται από 

τους pickers χωρίς να µειωθεί η υπάρχουσα παραγωγικότητα. Η ανάπτυξη του 

συστήµατος θα γίνει και στα δύο τµήµατα της αποθήκης (ταχυκίνητοι και 

βραδυκίνητοι τοµείς). Τα scanner θα εγκατασταθούν σε κάθε σταθµό εργασίας µόνο 

για χρήση από το σύστηµα Pick To Light. Ένα αυτόµατο στοπ θα τοποθετηθεί 

πάνω στον ταινιόδροµο ώστε να εµποδίζει τα κιβώτια να έρχονται σε επαφή µεταξύ 

τους.  

Στοιχεία τα οποία αποτελούν τον εκάστοτε τοµέα συλλογής: 

• Ένα scanner θα τοποθετηθεί 1 θέση πριν την αρχή κάθε τοµέα   

• Κάθε θέση προϊόντος θα έχει και από µια οθόνη: [3ψήφιες οθόνες]   

• Κάθε ζώνη θα έχει και από έναν controller (ελεγκτή ζώνης) µε πρόσθετες 

λάµπες καθοδήγησης για τις περιοχές Α και Β [ΑΡΙΣΤΕΡΑ,  ΚΕΝΤΡΟ,  

∆ΕΞΙΑ] 
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Πέραν των παραπάνω θα υπάρχει και ένα επιπλέον κουµπί το οποίο θα επιτρέπει 

στο κιβώτιο να προχωρήσει όταν όλες οι λάµπες έχουν σβήσει (έχει δηλαδή 

ολοκληρωθεί το picking από το συγκεκριµένο τοµέα).   [ Σ’ αυτό το σηµείο πρέπει 

να σηµειωθεί πως το κουµπί ήδη υπάρχει στον ταινιόδροµο για διευκόλυνση των 

υπαρχουσών διαδικασιών της εταιρίας] 

Το σύστηµα αυτό πρέπει να συνδεθεί µε το ήδη υπάρχον Software των 

ταινιόδροµων ώστε να µην επιτρέπεται να “απελευθερωθεί” το κιβώτιο αν κάποια 

από τις λάµπες εξακολουθεί να παραµένει αναµµένη στον συγκεκριµένο τοµέα. 

Εργονοµική διάταξη των κελιών για τις διάφορες περιοχές. 

Ειδική φροντίδα θα ληφθεί για την τοποθέτηση των συσκευών για το  Pick To Light 

έτσι ώστε να απλοποιήσουν και να µειώσουν τις κινήσεις των pickers κατά έναν 

εργονοµικό τρόπο.  

• Οι οθόνες θα είναι τοποθετηµένες στην µπροστινή όψη των ραφιών κάτω 

από κάθε θέση προϊόντος 

• Εξαίρεση στο παραπάνω σηµείο θα είναι το τελευταίο επίπεδο. Σ’ αυτό το 

επίπεδο οι οθόνες θα εµφανίζουν µια κλίση γωνίας 30 µοιρών ώστε να είναι 

ευδιάκριτες στον picker και από µεγάλο ύψος. Σε κάθε ζώνη/ τοµέα θα 

υπάρχουν τρεις λάµπες καθοδήγησης µια για κάθε γκρουπ οθονών (δεξιά, 

κέντρο, αριστερά). 

Τµήµα Ταχυκίνητων κωδικών  [ 3 στήλες ραφιών µε διάταξη κελιών U ]  

Το τµήµα Α αποτελείται από 10 τοµείς οι οποίοι κατανέµονται κατά µήκος δύο 

γραµµών µε 5 τοµείς ανά γραµµή (mirroring lines).  Όλα τα κιβώτια µέχρι να 

φτάσουν στο τελικό σηµείο του τσεκαρίσµατος έχουν περάσει από το σύνολο των 

τοµέων της γραµµής. 

Οι δυο πρώτοι τοµείς και ο τελευταίος (Νο 11, 12 και 15) κάθε γραµµής έχουν από 

114 θέσεις προϊόντων σε διάταξη U διατεταγµένοι ως εξής: 
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Τα µπροστινά ράφια έχουν 3 επίπεδα, µε 8 θέσεις προϊόντων ανά επίπεδο 

Τα πλαϊνά ράφια έχουν 5 επίπεδα και 9 θέσεις προϊόντων ανά επίπεδο. 

 

Ο τοµέας 13 έχει 99 θέσεις προϊόντων σε διάταξη U διατεταγµένοι ως εξής: 

Τα µπροστινά ράφια έχουν 3 επίπεδα, µε 8 θέσεις προϊόντων ανά επίπεδο. 

Τα ράφια αριστερά έχουν 5 επίπεδα και 6 θέσεις προϊόντων ανά επίπεδο. 

Τα ράφια δεξιά έχουν 5 επίπεδα και 9 θέσεις προϊόντων ανά επίπεδο. 

 

Ο τοµέας 14  έχει 99 θέσεις προϊόντων σε διάταξη U διατεταγµένες ως εξής:    

Τα µπροστινά ράφια έχουν 3 επίπεδα, µε 8 θέσεις προϊόντων ανά επίπεδο. 

Τα πλαϊνά ράφια έχουν 5 επίπεδα και 6 θέσεις προϊόντων ανά επίπεδο. 

 

Ο συνολικός αριθµός των οθονών ανέρχεται σε 1050 3ψήφιες αριθµητικές οθόνες 

και υπάρχουν και επιπλέον 10 zone controllers (ελεγκτές ζωνών).  

 

To τµήµα Β έχει 10 τοµείς οι οποίοι είναι επίσης διατεταγµένοι σε σχήµα U. 

Τα µπροστινά ράφια να έχουν 2 επίπεδα µε 8 θέσεις προϊόντων ανά επίπεδο. 

Τα πλαϊνά ράφια έχουν 5 επίπεδα και 6 θέσεις προϊόντων ανα επίπεδο. 
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6.1 Επισκόπηση Συστήµατος 

Το σύστηµα Pick to Light πρέπει να σχεδιαστεί σαν ανεξάρτητο “Stand Alone” 

σύστηµα, το οποίο θα ενσωµατωθεί και θα εγκατασταθεί στις ήδη υπάρχουσες 

δοµές της αποθήκης, µε την συµπλήρωση και νέων όπου αυτό κριθεί απαραίτητο.  

 

Scanners 

Ένα DS2100 Scanner θα εγκατασταθεί σε κάθε έναν από τους 15 τοµείς. Το pick to 

light scanner θα βρίσκεται στην αριστερή πλευρά του ραουλόδροµου. Το κιβώτιο θα 

σκανάρεται πριν µπει σε κάθε τοµέα, δίνοντας εντολή να ενεργοποιηθούν όλες οι 

θέσεις του τοµέα που αφορούν την συγκεκριµένη παραγγελία. 

 

Scanner Statistic 

Το σύστηµα πρέπει να είναι σε θέση να παρέχει και στατιστικά στοιχεία από το 

σύνολο των scanner που είναι συνδεδεµένα µε το σύστηµα. Τα στατιστικά θα δίνουν 

τα ακόλουθα στοιχεία για κάθε σταθµό: 

• Σωστές αναγνώσεις του scanner 

• Λάθος αναγνώσεις του scanner 

• % Λάθος Αναγνώσεων 

Τα παραπάνω στατιστικά στοιχεία που αναφέρονται µπορούν να σβηστούν ή να 

ρυθµιστούν εκ νέου µε µια εντολή.  
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- Προδιαγραφές Συστήµατος -

Τα χαρακτηριστικά και λειτουργίες οθόνων θα είναι τα ακόλουθα: 

• Κάθε λάµπα δείχνει ποια γραµµή παραγγελίας πρέπει να συλλεχθεί. 

• Οθόνη που αναγράφεται η απαιτούµενη ποσότητα συλλογής. 

• Κουµπί επιβεβαίωσης της συλλεγµένης ποσότητας (ότι τα απαιτούµενα 

τεµάχια τοποθετήθηκαν στην παραγγελία). 

• ΄Οταν πατηθεί το κουµπί επιβεβαίωσης της ποσότητας αυτοµάτως σβήνει 

και η λάµπα.  

• Κουµπιά δυνατότητας διόρθωσης της ποσότητας µαζί µε το κουµπί της 

επιβεβαίωσης.  

 

Τα κουµπί διόρθωσης της ποσότητας χρησιµοποιούνται σε περίπτωση που δεν 

υπάρχει η επιθυµητή ποσότητα στο ράφι και ο picker θέλει να προχωρήσει στην 

ολοκλήρωση της παραγγελίας από τον συγκεκριµένο τοµέα). 

 

Controller Ζώνης   

Ο Controller κάθε ζώνης θα ενηµερώνει τους pickers για τα βοηθητικά 

χαρακτηριστικά και λειτουργίες της κάθε Ζώνης  

• LS (Left Side) δείχνει µια ενεργή θέση picking στην αριστερή πλευρά της 

ζώνης 

• FR (Front Rack) δείχνει µια ενεργή θέση picking στα µπροστινά (κέντρο) 

ράφια της ζώνης 

• RS (Right Side) δείχνει µια ενεργή θέση picking στην δεξιά πλευρά της 

ζώνης 
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Λειτουργίες και χαρακτηριστικά του Zone Controller  

•  Σε περίπτωση λάθους ανάγνωσης από το scanner,  µια λάµπα η οποία 

ανάβει είναι η ένδειξη αυτής της λάθος ανάγνωσης. Σ’ αυτήν την 

περίπτωση επιχειρείται και δεύτερη ανάγνωση της παραγγελίας. 

• Η πράσινη λάµπα δείχνει ότι όλες οι γραµµές της παραγγελίας έχουν 

συλλεχθεί από την συγκεκριµένη ζώνη.  

• Μια 8ψήφια οθόνη θα προσδιορίζει το κάθε κιβώτιο από το νούµερο 

τιµολόγιου του . 

• Κουµπί Τσεκαρίσµατος το οποίο πληροφορεί το ζυγιστικό ότι η 

παραγγελία παρόλο που δείχνει να είναι σωστή πρέπει να τσεκαριστεί πάλι 

για κάποιο λόγο κατά την ζύγιση.  

 

• Το κουµπί ακύρωσης το οποίο τερµατίζει µια παραγγελία στον τοµέα για 

αιτία που αποφασίζεται από τον picker. (Για παράδειγµα σπασµένα 

προϊόντα, προβλήµατα µε την παραγγελία κλπ). Με το πάτηµα αυτού του 

κουµπιού η παραγγελία δεν σταµατάει σε κανένα από τους επόµενους 

τοµείς αλλά πηγαίνει στο τέλος της γραµµής ολοκλήρωσης των 

παραγγελιών που έχει αποφασιστεί από τον picker. 
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- Προδιαγραφές Συστήµατος - 

6.2 ∆ιαδικασία της Παραγγελίας 

Το σύστηµα Pick to Light θα δέχεται τις παραγγελίες (από το σύστηµα 

παραγγελιοληψίας) που πρέπει να εκτελεστούν και θα τις αποθηκεύει στην δική του 

βάση δεδοµένων. 

Αν στην παραγγελία υπάρχουν µία ή περισσότερες γραµµές (θέσεις picking) οι 

οποίες πρέπει να εκτελεστούν σε έναν ή περισσότερους τοµείς (εξαρτάται από τη 

θέση που έχει τοποθετηθεί το κάθε προϊόν) τότε οδηγούµαστε στο συµπέρασµα ότι 

τα προϊόντα κάθε ζώνης αντιπροσωπεύουν µόνο ένα µέρος της παραγγελίας. 

 

Σε κάθε τοµέα θα βρίσκεται µόνο ένα κιβώτιο άρα επεξεργάζεται µόνο µία 

παραγγελία. Όταν ο picker απελευθερώνει το κιβώτιο για το οποίο έχει 

ολοκληρώσει την συλλογή στο συγκεκριµένο τοµέα, το επόµενο κιβώτιο θα αρχίζει 

να κινείται και να διαβάζεται από το scanner. Πριν το κιβώτιο φτάσει στο σταθµό 

εργασίας, θα πρέπει τα φωτάκια να ενεργοποιηθούν. Επιπλέον οι λάµπες 

καθοδήγησης θα δείχνουν σε πιο ράφι υπάρχει κάτι προς συλλογή (δεξιά, αριστερά, 

κέντρο). 

 

Σε όλες οι θέσεις picking της παραγγελίας που είναι στην ζώνη θα ανάβουν οι 

λάµπες και ο απαιτούµενος αριθµός των τεµαχίων που πρέπει να συλλεχθούν από 

την κάθε θέση. Η ολοκλήρωση της εκτέλεσης του picking θα γίνεται µε το πάτηµα 

του κουµπιού επιβεβαίωσης της αντίστοιχης οθόνης σε κάθε θέση picking. Όταν 

όλες οι οθόνες από την µια πλευρά σβήσουν, τότε αυτοµάτως θα απενεργοποιείται 

και η λάµπα καθοδήγησης για την αντίστοιχη πλευρά. Όταν όλες οι γραµµές που 

είναι ενεργές στην συγκεκριµένη ζώνη εκτελεστούν, όπως περιγράφηκε πιο πάνω, 

τότε η πράσινη λάµπα του Zone Controller θα ανάψει υποδεικνύοντας την 

ολοκλήρωση του picking σε αυτή τη ζώνη. Το κιβώτιο θα φύγει από την ζώνη όταν 

ο picker πατήσει το κουµπί απελευθέρωσης. Αν όµως παρόλα αυτά κάποια από τις 

οθόνες παραµένει αναµµένη γιατί δεν συλλέχθηκε από εκεί η απαιτούµενη 

ποσότητα τότε το σύστηµα δεν θα επιτρέπει στο κιβώτιο να προχωρήσει στον  
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 επόµενο τοµέα µέχρι να ολοκληρωθούν οι κινήσεις συλλογής. Το κιβώτιο συνεχίζει 

την πορεία του στον επόµενο σταθµό όπου θα επαναληφθεί η ίδια διαδικασία. Ο 

αριθµός του επόµενου κιβωτίου θα εµφανιστεί στον Zone Controller και όλες οι 

θέσεις picking (που αντιστοιχούν στο νέο τιµολόγιο) θα ενεργοποιηθούν πάλι µαζί 

και µε την ποσότητα που απαιτείται να συλλεχθεί. Η ολοκλήρωση της παραγγελίας 

θα πραγµατοποιείται όπως αναλύθηκε παραπάνω. Το κιβώτιο θα περνάει από κάθε 

ζώνη, σε όποια από αυτές υπάρχουν κοµµάτια θα συλλέγονται, µέχρι το σύνολο της 

παραγγελίας να συλλεχθεί. 

ΣΗΜΕΙΩΣΗ: Αν δεν υπάρχουν σε µια ζώνη προϊόντα προς συλλογή το κιβώτιο δεν 

θα σταµατήσει αλλά θα περάσει απλά από αυτήν. 

Λειτουργία διόρθωσης της ποσότητας 

Στην περίπτωση που ο πραγµατικός αριθµός των προϊόντων στην θέση είναι 

µικρότερος από την απαιτούµενη ποσότητα που ζητά η παραγγελία γίνεται 

διόρθωση της ποσότητας στην οθόνη µε τα κουµπιά τα οποία εξυπηρετούν αυτό το 

σκοπό. Αυτά τα κουµπιά υπάρχουν σε κάθε οθόνη της ζώνης.  

Να σηµειωθεί ότι µια τέτοια κίνηση θα µπορεί να γίνει  µόνο όσο η παραγγελία 

είναι “ενεργή” στην συγκεκριµένη ζώνη. 

Επιβεβαίωση παραγγελίας  

Αυτή η λειτουργία θα είναι ενεργή στον Zone Controller όταν η πράσινη λάµπα 

έχει σβήσει, δείχνοντας πως όλες οι θέσεις picking µιας παραγγελίας έχουν 

συλλεχθεί στην ζώνη που παραγγελία αυτή ήταν ενεργή. Η επιβεβαίωση αυτής της 

διαδικασίας θα γίνεται πατώντας αυτό το κουµπί. Πατώντας και το µαύρο κουµπί 

που απελευθερώνει την παραγγελία στο ραουλόδροµο το κιβώτιο θα µετακινείται 

στον επόµενο σταθµό. 

Τσεκάρισµα παραγγελίας µέσω της εντολής του πατήµατος του κουµπιού 

Ενεργοποιώντας το κουµπί του τσεκαρίσµατος που βρίσκεται στον Zone Controller 

θα ενηµερώνεται το ζυγιστικό ότι το κιβώτιο πρέπει να τσεκαριστεί όταν 

ολοκληρώσει την διαδικασία συλλογής της παραγγελίας.  
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Από την στιγµή που πατιέται το κουµπί οι γραµµές της παραγγελίας οι οποίες 

εκκρεµούσαν θα συλλέγονται κανονικά. Για να αποφευχθούν κατά λάθος πατήµατα 

του κουµπιού και να είναι ενεργή µια τέτοια διαδικασία θα πρέπει να πατηθεί δύο 

φορές το κουµπί σε διάστηµα 2 second πριν την εκτέλεση της εντολής. 

Τερµατισµός της παραγγελίας 

Το κουµπί ακύρωσης της παραγγελίας στον Zone Controller θα τερµατίζει µια 

ενεργή παραγγελία στην γραµµή και θα επιτρέπει στο κιβώτιο να µετακινηθεί κατά 

µήκος της γραµµής. Το ζυγιστικό θα ενηµερώνεται για την ακύρωση µέσα από το 

κεντρικό σύστηµα και το κιβώτιο θα πηγαίνει στο σηµείο του τσεκαρίσµατος για να 

ελεγχθεί. Για να αποφευχθούν κατά λάθος πατήµατα του κουµπιού, και να είναι 

ενεργή µια τέτοια διαδικασία θα πρέπει να πατηθεί δύο φορές το κουµπί σε 

διάστηµα 2 second πριν την εκτέλεση της εντολής. 

Λάθος αναγνώσεις του Barcode.  

Στην περίπτωση που γίνει λάθος ανάγνωση του κιβωτίου από το scanner µέσα στην 

ζώνη δεν θα ενεργοποιηθεί καµία λάµπα και κανένα κουµπί. Ο picker δεν θα είναι 

σε θέση να απελευθερώσει την παραγγελία µε το µαύρο κουµπί µια που κανένα από 

αυτά δεν είναι ενεργοποιηµένο. Έτσι ο picker πρέπει ο ίδιος να µετακινήσει το 

κιβώτιο από την γραµµή και να το τοποθετήσει πάλι στο ραουλόδροµο ώστε να 

περάσει και ξαναδιαβαστεί πάλι από το scanner. 

Οι παραπάνω προδιαγραφές του συστήµατος που αναλύθηκαν έχουν επιλεχθεί από 

αντίστοιχες εγκαταστάσεις συστηµάτων σε παραρτήµατα της εταιρίας στο 

εξωτερικό. Για την εγκατάσταση του συστήµατος η εταιρία καλείται να επιλέξει τον 

προµηθευτή εκείνο ο οποίος θα µπορέσει να ενσωµατώσει το σύνολο αυτών των 

προδιαγραφών σ’ ένα σύστηµα pick to light διασφαλίζοντας ταυτόχρονα την 

αρµονική λειτουργία και επικοινωνία του νέου συστήµατος µε το υπάρχον σύστηµα 

της εταιρίας.  
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Στην Ελλάδα η λίστα των προµηθευτών που είναι σε θέση να εγκαταστήσουν ένα 

τέτοιο σύστηµα δεν είναι πολύ µεγάλη. Τα κύρια χαρακτηριστικά αξιολόγησης των 

προµηθευτών θα µπορούσαν να είναι η εµπειρία της εταιρίας, η φήµη της και το 

ποσοστό ικανοποίησης των ήδη υπαρχόντων πελατών.  
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7. Επιλογή προµηθευτών 

Εάν οποιαδήποτε επιχείρηση έχει καταλάβει την ανάγκη τοποθέτησης ενός νέου 

συστήµατος, έχει κάνει το πρώτο ουσιαστικό βήµα.  

Όταν καταλήξουµε στην επιλογή του συστήµατος και το τελικό πλάνο έχει 

ολοκληρωθεί και εγκριθεί, είναι ώρα για τον λεπτοµερή σχεδιασµό και την 

εγκατάσταση του συστήµατος. Τα βήµατα εκείνα τα οποία έχει αποδειχθεί ότι 

εξασφαλίζουν την επιτυχία της εγκατάστασης του συστήµατος είναι τα ακόλουθα. 

1. Πλάνο εγκατάστασης του συστήµατος. Η στρατηγική που θα ακολουθηθεί 

για την εγκατάστασης του συστήµατος πρέπει να έχει την έγκριση όλων των 

αρµόδιων µερών αλλά πρέπει να είναι πολύ λεπτοµερείς πριν παρθεί η 

απόφαση. Η αποτυχηµένη ανάπτυξη λεπτοµερών πλάνων είναι το πιο 

συνηθισµένο λάθος κατά την εγκατάσταση ενός συστήµατος. 

2. Ανάπτυξη προδιαγραφών λειτουργικότητας στην προσφορά. Όταν το 

σύστηµα αναπτύσσεται από το προσωπικό της εταιρίας ή από έναν εξωτερικό 

προµηθευτή, χρειάζεται να υπάρχουν οι προδιαγραφές λειτουργίας του έτσι 

ώστε να είναι βέβαιο ότι η εταιρία τελικά θα πάρει το σύστηµα που 

χρειάζεται.  Οι λειτουργικές προδιαγραφές έχουν αναπτυχθεί σε λεπτοµέρεια 

πριν ακόµα και από τη λειτουργική περιγραφή του συστήµατος.  

3. ∆ηµιουργία µιας λίστας αξιόλογων προµηθευτών. Κατά την διαδικασία 

επιλογής προµηθευτή πρέπει να καταλήξουµε σε τουλάχιστον 3-6 αξιόλογες 

εταιρίες που έχουν την εµπειρία αλλά και τους ειδικούς ώστε να µας 

προµηθεύσουν ένα αξιόπιστο σύστηµα την προκαθορισµένη χρονική στιγµή. 

Η απόφαση που είναι αναγκαίο να παρθεί είναι αν θα χρησιµοποιήσουµε 

έναν κύριο προµηθευτή ή διαφορετικούς οι οποίοι αυτόνοµα ο καθένας θα 

µας προµηθεύσουν µε τα κοµµάτια του συστήµατος για τα οποία θα είναι 

υπεύθυνοι. 

4. Αίτηση για πιο ανταγωνιστικές προτάσεις. Κατά την διάρκεια που τρέχει η 

διαδικασία των προσφορών, τα δύο µέρη, ο αγοραστής και οι δυνητικοί  
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προµηθευτές έρχονται πολύ συχνά σε επαφή. Τα θέµατα που τους 

απασχολούν ποικίλουν ανάµεσα σε τεχνικής φύσεως προβληµατισµούς αλλά 

και προσδοκίες και ανησυχίες σχετικά µε τους όρους και τις προϋποθέσεις 

της προσφοράς γεγονός που είναι πολύ φυσιολογικό. 

5. Επιλογή προµηθευτή.  Τα κριτήρια επιλογής των προµηθευτών πρέπει να 

έχουν καθοριστεί από πριν όπως και η σηµαντικότητα για κάθε ένα από αυτά. 

Η αξιολόγηση των προσφορών πρέπει να γίνει αφού πρώτα όλοι οι 

προµηθευτές τις παρουσιάσουν στην οµάδα επιλογής. Η επιλογή από την 

οµάδα δεν πρέπει να είναι βεβιασµένη. 

6. Εκπαίδευση υπαλλήλων. Όταν ο προµηθευτής επιλεχθεί είναι ώρα να αρχίσει 

και η εµπλοκή των υπόλοιπων µερών που έρχονται σε καθηµερινή επαφή µε 

το σύστηµα. Οποιαδήποτε ευκαιρία ενσωµάτωσης της εµπειρίας και των 

προβληµατισµών τους είναι πολύ σηµαντική. 

7. Πραγµατοποίηση τεστ αποδοχής του συστήµατος. Τα τεστ αποδοχής είναι 

ουσιαστικά δοκιµές οι οποίες σε πρώτη φάση γίνονται στις εγκαταστάσεις 

του προµηθευτή πριν την τελική παραλαβή του συστήµατος από τον 

αγοραστή. Τα τελικά τεστ γίνονται στις εγκαταστάσεις του αγοραστή και 

είναι µια πολύ καλή ευκαιρία να εµπλακούν όλοι οι µελλοντικοί χρήστες του 

συστήµατος. 

8. Εγκατάσταση του εξοπλισµού και του συστήµατος. Η εγκατάσταση του 

συστήµατος αποτελεί πρόκληση ιδιαίτερα αν και οι υπάρχουσες λειτουργίες 

συνεχίζουν να τρέχουν στην ίδια περιοχή. Σε αυτό το σηµείο φαίνεται αν ο 

λεπτοµερείς σχεδιασµός για την εγκατάσταση ήταν επιτυχής. 

9. Έναρξη των λειτουργιών. Το σύστηµα πλέον είναι πραγµατικότητα. 

Αληθινές λειτουργίες, αληθινές απαιτήσεις πελατών πρέπει πλέον φέρουν το 

επιθυµητό αποτέλεσµα. 

10. Πραγµατοποίηση ενός συστηµικού προελέγχου. Τουλάχιστον έξι µήνες πριν 

την έναρξη του συστήµατος είναι καλό να γίνει ένας προ – έλεγχος ώστε να 

γίνουν πιθανές διορθώσεις ή αλλαγές οι οποίες προκύπτουν από αλλαγές των 

απαιτήσεων και των στόχων. 
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Επιπλέον αυτοί που σχεδίασαν το σύστηµα και θα το εγκαταστήσουν πρέπει να 

µετρήσουν την αποδοτικότητά του και να βεβαιωθούν ότι λειτουργεί όπως 

αναµένεται. 

 

Η οικονοµική αιτιολόγηση, οι προδιαγραφές των προσφορών και οι αξιολογήσεις 

των εν δυνάµει προµηθευτών είναι ίσως οι σηµαντικότερες εργασίες που πρέπει να 

κάνει µια εταιρία κατά την επιλογή του προµηθευτή της. Η σωστή έναρξη αυτών 

των διαδικασιών καθώς και οι αποφάσεις που θα παρθούν θα οδηγηθούν στην 

δηµιουργία µιας µακροχρόνιας συνεργασίας που σκοπός της θα είναι η 

αποδοτικότερη λειτουργία µια αποθήκης. 

Η προµήθεια ενός συστήµατος είναι οικονοµικά δικαιολογηµένη όταν οι 

προδιαγραφές της προσφοράς προσαρµόζονται στις λειτουργίες της επιχείρησης. 

Είναι τελείως διαφορετικό λοιπόν να αγοράσει µια επιχείρηση ένα έτοιµο σύστηµα 

και τελείως διαφορετικό να ορίσει εκείνη τις προδιαγραφές στον προµηθευτή. Το 

κατάλληλο σύστηµα βγαίνει έπειτα από συζητήσεις µεταξύ της επιχείρησης και του 

προµηθευτή. Η διαδικασία της προσφοράς θα πρέπει να λαµβάνει υπόψη της τα 

παρακάτω δεδοµένα: 

• Πως το σύστηµα θα εφαρµοστεί στις υπάρχουσες διαδικασίες 

• Ποια θα είναι τα κριτήρια του σχεδιασµού του 

• Ποιες λειτουργικές περιοχές επηρεάζονται (Πώς θα επηρεαστούν άλλα 

τµήµατα, κλπ) 

• Τι συνλειτουργίες θα υπάρχουν 

• Πλήρης κατάλογος εξοπλισµού και προδιαγραφών αυτού. 
 

• Χρονοδιάγραµµα επαφών µε τους πλειοδότες και πλήρης καταγραφή των 

απαιτήσεων που υπάρχουν στις προδιαγραφές. 

• Πόσο θα στοιχίσει ολόκληρη η εγκατάσταση 

• Το σχέδιο του συστήµατος (συστήµατα µέτρησης απόδοσης, λειτουργίες, 

εκπαίδευση χειριστών, κλπ) 
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• Πληρότητα του προµηθευτή σε σχέση µε τις προδιαγραφές που έχει θέσει η 

επιχείρηση 

• Τεκµηριωµένη κατάρτιση 

• Σχετική εµπειρία 

• Οικονοµική ευρωστία 

• Ικανότητες υποστήριξης 

 

ΕΓΚΑΤΑΣΤΑΣΗ ΕΝΟΣ ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ 

Αν µια εταιρία θέλει να εξετάσει αν ήρθε η ώρα να προχωρήσει στην υλοποίηση 

ενός τέτοιου συστήµατος θα πρέπει να έχει τις απαντήσεις στις ακόλουθες βασικές 

ερωτήσεις: 

• Πόσες γραµµές µαζεύει ο κάθε picker στην βάρδιά του; Μαζεύουν όλοι το 

ίδιο; 

• Πόσο κοστίζει το checking µιας παραγγελίας; 

• Πόσες παραγγελίες µπορεί να διαχειριστεί το σύστηµα; 

• Πάσχει η γραµµή του picking σε παραγωγικότητα ή σε λάθη; 

• Το πληροφοριακό σύστηµα είναι εύκολα προσαρµόσιµο σε αλλαγές και νέες 

απαιτήσεις; 

• Υπάρχουν εργαλεία που να βοηθούν στο συντονισµό του προσωπικού; 

• Είναι έτοιµη η εταιρία για µια αλλαγή; 

 

ΠΙΘΑΝΟΤΗΤΑ ΑΝΤΙΚΑΤΑΣΤΑΣΗΣ 

Από τα παραπάνω φαίνεται πως ο ενδελεχής έλεγχος της επιχείρησης µας για την 

βέλτιστη χρήση ενός έξυπνου συστήµατος είναι πολύ σηµαντικός. Το ίδιο 

σηµαντικός είναι και ο έλεγχος και ο προγραµµατισµός των ενεργειών που πρέπει 

να γίνουν αν κάτι πάει στραβά και σε τι βαθµό επηρεάζεται µια ενδεχόµενη 

δυσλειτουργία του συστήµατος που εγκαταστάθηκε.  

80



- Επιλογή προµηθευτών - 
 

Πρέπει εποµένως να απαντηθούν ερωτήµατα όπως: 

• Τι πρέπει να γίνει αν όλο το σύστηµα καταρρεύσει; 

• Τι πρέπει να γίνει αν οι κρίσιµες διαδικασίες δεν παρουσιάσουν βελτίωση; 

 

Τελευταίο λοιπόν µέληµα πριν την υπογραφή της σύµβασης µε τον προµηθευτή θα 

πρέπει να είναι η απαρίθµηση όσων περισσότερων εναλλακτικών σεναρίων 

µπορούν να συµβούν αλλά και να εντοπιστούν οι λύσεις που µπορεί να 

διευκολύνουν τα σενάρια. 

ΕΦΑΡΜΟΓΗ ΤΟΥ ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ 

1. Αναλυτική καταγραφή των λειτουργιών της αποθήκης έτσι ώστε να είναι σε 

θέση τα στελέχη να ζητήσουν τις παραµετροποιήσεις που χρειάζονται στην 

εταιρία-προµηθευτή και όχι να βάλει η εταιρία ένα έτοιµο µη 

προσαρµοσµένο σύστηµα. 

2. Πλήρες και ξεκάθαρο χρονοδιάγραµµα όλων των διαδικασιών 

3. Εκπαίδευση των εργαζοµένων αλλά και των χειριστών του 

4. Έλεγχος κάθε λεπτοµέρειας του συστήµατος 

5. Μην παραληφθεί ποτέ η εφαρµογή πριν την αποδοχή. 

6. Κατάλογος µε όλες τις διαδικασίες συντήρησης από την χρήση των 

συστηµάτων, το προσωπικό που θα χρειαστεί και εκπαίδευση αυτών αν 

κρίνεται σκόπιµο 

7. Η εγκατάσταση του συστήµατος και η εφαρµογή του πρέπει να γίνει 

κοµµάτι-κοµµάτι. 

8. Το σύστηµα να τεθεί σε λειτουργία µε τους πραγµατικούς χειριστές και σε 

πραγµατικούς χρόνους και συνθήκες 

9. Να γίνει προγραµµατισµός για την συστηµατική ανανέωση του εγχειριδίου 

λειτουργίας του συστήµατος 

10. Να υπάρχει πάντα επικοινωνία µε τον προµηθευτή για ζητήµατα που 

αφορούν την χρήση του συστήµατος  

11. Να γίνεται τακτικός λογιστικός έλεγχος µετά την εφαρµογή του συστήµατος 
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8. Συµπεράσµατα 

Η πλειοψηφία των προβληµάτων που εµφανίζονται σε µια αποθήκη οφείλονται 

ουσιαστική στην έλλειψη πλήρους ελέγχου ανά πάσα στιγµή. Για να γίνει δυναµική 

µια επιχείρηση πρέπει να έχει την πλήρη οργάνωση και τον απόλυτο έλεγχο των 

διαδικασιών της.  

Ένα σύστηµα ελέγχου είναι ένας τρόπος, ένας µηχανισµός ή µια διαδικασία µε την 

οποία διαχειριζόµαστε τις διάφορες λειτουργίες µας. Βασικοί στόχοι ενός 

συστήµατος ελέγχου είτε χειρωνακτικού, είτε -κυρίως- αυτοµατοποιηµένου είναι: 

1. Ο προσδιορισµός και ο συντονισµός της εργασίας που πρέπει να γίνει. 

2. Να κατευθύνει προς την ολοκλήρωση της εργασίας µεγιστοποιώντας την 

απόδοση, ελαχιστοποιώντας ή εξαλείφοντας τελείως τα λάθη. 

3. Να µπορεί να δώσει µια αναφορά της κατάστασης της εργασίας που πρέπει 

να γίνει ή έγινε κατά το παρελθόν. 

 

Όπως αναφέρθηκε και παραπάνω ο ανταγωνισµός έχει γίνει πιο έντονος από ποτέ 

γι’ αυτό ένα χειρονακτικό σύστηµα ελέγχου που βασίζεται επί το πλείστον στην 

χρήση του χαρτιού ως τεχνολογία αλλά και στον φυσικό έλεγχο, δεν έχει παρόν και 

προφανώς ούτε µέλλον. 

Η ανάγκη για την χρήση συστηµάτων προηγµένων τεχνολογιών που θα 

διευκολύνουν την ροή της εργασίας κάνοντάς την πιο αποδοτική φαίνεται να 

αποτελεί µονόδροµο.  

Η διαδικασία συλλογής µιας παραγγελίας είναι µια πολύπλοκη λειτουργία της 

αποθήκης. Είναι εκεί που γίνεται η παραλαβή, η αποθήκευση, η συσκευασία, η 

προετοιµασία των παραγγελιών και η ικανοποίηση των αναγκών του πελάτη. 

Υπάρχουν πολλές επιλογές για τις διαδικασίες, τον εξοπλισµό και τα συστήµατα 

που θα επιλεχθούν. 
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Οι αποφάσεις αυτές πρέπει να παρθούν κατόπιν µεγάλης έρευνας και ανάλυσης 

γιατί είναι ικανές να επηρεάσουν το µερίδιο αγοράς, την ανάπτυξη της εταιρίας, 

τους µετόχους, τους εργαζοµένους και τους πελάτες. Για να εξασφαλίσει µια εταιρία 

την επιβίωση  και την επιτυχία κατά την διανοµή της πρέπει να κερδίσει την µάχη 

της ποιότητας, της εξυπηρέτησης του πελάτη και της παραγωγικότητας. Η επιτυχία 

ξεκινάει µε την κατανόηση της διαδικασίας της παραγγελίας τόσο καλά όσο 

κατανοούµε τις ιδιαιτερότητες µια διαδικασίας αποθήκευσης και διανοµής. Και ο 

προγραµµατισµός είναι εκείνος που οδηγεί σε επιτυχή εφαρµογή και 

ικανοποιηµένους πελάτες. 

Μια από τις αξίες της εταιρίας AVON είναι να έχει ευχαριστηµένους πελάτες, η 

ικανοποίηση των οποίων θα συνίσταται στην µέγιστη εξυπηρέτηση που θα τους 

προσφέρει. Η αλλαγή λοιπόν του συστήµατος συλλογής των παραγγελιών της 

εταιρίας δεν γίνεται πρωταρχικά για να αυξηθεί η υπάρχουσα παραγωγικότητά της, 

αλλά για να η ελαχιστοποιηθούν τα λάθη που ήδη γίνονται κατά την συλλογή και 

προετοιµασία των παραγγελιών. Με το νέο σύστηµα η εργασία θα γίνεται πιο 

ξεκούραστη για τους υπαλλήλους και µια που θα µειωθούν τα λάθη δεν θα έχουν 

πια άγχος.  

Η εταιρία οφείλει να φροντίσει και για το µέλλον της. Η αγορά ενός νέου 

συστήµατος αποτελεί µακροχρόνια επένδυση, έτσι η εταιρία πρέπει να έχει 

αξιολογήσει αν το σύστηµα pick to light που επέλεξε να εγκαταστήσει είναι σε θέση 

να ανταποκριθεί και στην ανάπτυξη που αναµένεται να έχει στο µέλλον ο κλάδος 

καλλυντικών. Η ορθή εγκατάσταση του συστήµατος και η άψογη λειτουργία του θα 

παίξει πολύ σηµαντικό ρόλο στην απόδοση του άρα πρέπει να δωθεί ιδιαίτερη 

προσοχή και στην διαδικασία αξιολόγησης των προµηθευτών και των προσφορών 

που η εταιρία θα έχει στην διαθεσή της. Παρόλη την οικονοµική αβεβαιότητα που 

επικρατεί, παγκοσµίως ο κλάδος των καλλυντικών, έχει την δυνατότητα να 

προσφέρει µεγάλες ευκαιρίες ανάπτυξης στους ήδη υπάρχοντες παίχτες του. Τα 

µελλοντικά σχέδια της εταιρίας AVON έχουν σαν κύριο στόχο την ενίσχυση του 

ανταγωνιστικού της πλεονεκτήµατος και την αύξηση του µεριδίου αγοράς της. 
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