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ΠΔΡΙΛΗΦΗ 

 

΢θνπφο ηεο παξνχζαο πηπρηαθήο εξγαζίαο είλαη ν πξνζδηνξηζκφο ηνπ ξφινπ πνπ 

παίδνπλ ηα Logistics (ζε γεληθφηεξν επίπεδν) αιιά ηδηαίηεξα ηα δηάθνξα 

πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα θαη ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο απνζήθεο πνπ κπνξεί λα 

πηνζεηήζεη θαη λα εθαξκφζεη κία επηρείξεζε, ηφζν ζην επίπεδν εμππεξέηεζεο ηνπ 

πειάηε φζν θαη ζην βαζκφ επίδξαζεο ζηηο δηάθνξεο θαηεγνξίεο θφζηνπο ηεο 

επηρείξεζεο. Γηα ην ιφγν απηφ επηιέρζεθε κία απφ ηηο κεγαιχηεξεο εκπνξηθέο 

επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ ηνπ αινπκηλίνπ ε νπνία δξαζηεξηνπνηείηαη ηφζν ζε 

πσιήζεηο ρνλδξηθήο φζν θαη ιηαληθήο πψιεζεο, δηαζέηεη έλα κεγάιν αξηζκφ 

θσδηθνινγίνπ, ιεηηνπξγεί κε ηελ εθαξκνγή ζχγρξνλσλ ζπζηεκάησλ ERP & 

WMS θαη απαξηίδεηαη απφ πιήζνο ηκεκάησλ θαη ιεηηνπξγηψλ πνπ ζπλππάξρνπλ, 

ζπλεξγάδνληαη θαη αιιειεπηδξνχλ πξνθεηκέλνπ λα δηαζθαιίδεηαη ε νκαιή 

ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο.  

Αξρηθά, ην πξψην θεθάιαην ηεο εξγαζίαο πεξηιακβάλεη ηελ εηζαγσγή ζε θάπνηεο 

βαζηθέο έλλνηεο, ζηηο νπνίεο πεξηιακβάλνληαη ηφζν θάπνηνη απφ ηνπο 

ζεκαληηθφηεξνπο νξηζκνχο πνπ έρνπλ δνζεί γηα ηελ έλλνηα ησλ Logistics φζν θαη 

νη βαζηθέο αξρέο θαη δξαζηεξηφηεηεο ελφο ζπζηήκαηνο Logistics. Δπίζεο, 

παξνπζηάδνληαη νη ηάζεηο ηνπ παξφληνο θαη ηνπ κέιινληνο ζηνλ θιάδν ησλ 

Logistics θαη γίλεηαη αλαθνξά ζην ξφιν ησλ Logistics ζηελ επηρείξεζε θαη ηνπο 

νξγαληζκνχο θαζψο θαη ζηε ζέζε πνπ θαηέρνπλ ζηελ νξγαλσηηθή δνκή κηαο 

επηρείξεζεο.  

Σν δεχηεξν θεθάιαην πεξηιακβάλεη ηε ζρέζε ησλ Logistics κε ηελ εμππεξέηεζε 

ησλ πειαηψλ. Γίλεηαη εθηελήο αλαθνξά ζηνλ ηξφπν δεκηνπξγίαο ελφο ζπζηήκαηνο 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ θαη ζηελ πηνζέηεζε ηεο πνιηηηθήο πνπ απηφ ζα πξέπεη λα 
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αθνινπζήζεη. Πξνζδηνξίδνληαη ζηε ζπλέρεηα νξηζκέλνη αλαζηαιηηθνί παξάγνληεο 

γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ επηιεγκέλνπ θάζε θνξά επηπέδνπ εμππεξέηεζεο πειαηψλ 

θαη αλαιχεηαη ε απφδνζε θαη ν έιεγρνο ησλ ππεξεζηψλ εμππεξέηεζεο πειαηψλ.    

΢ην ηξίην θεθάιαην αλαιχεηαη κία δηαθνξεηηθή ζρέζε, απηή ησλ Logistics θαη ηνπ 

θφζηνπο. Αξρηθά γίλεηαη αλαθνξά ζηηο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ θπθιψκαηνο Logistics 

θαη αθνινπζεί κία ιεπηνκεξήο αλάιπζε ηνπ επηκεξηζκνχ ηνπ θφζηνπο αλά 

δξαζηεξηφηεηα θπθιψκαηνο.  

Σν ηέηαξην θεθάιαην μεθηλά κε ηνλ νξηζκφ ηεο έλλνηα ηνπ ιάζνπο θαη ζπλερίδεη 

κε ην ζπζρεηηζκφ ηεο έλλνηαο απηήο κε ηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα κέζα απφ κία 

αλαθνξά πνπ πεξηιακβάλεη φια ηα ζηάδηα ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο αιιά θαη ηα 

πηζαλά ιάζε πνπ κπνξεί λα ζπλαληήζεη θαλείο ζε θαζέλα απφ ηα επηκέξνπο απηά 

ζηάδηα. Σξφπν αληηκεηψπηζεο νξηζκέλσλ απφ ηα πξναλαθεξζέληα ιάζε 

απνηεινχλ ηα δηάθνξα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα θαη ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο 

απνζήθεο πνπ επίζεο αλαιχνληαη κε ιεπηνκέξεηα ζε απηφ ην θεθάιαην θαη 

επηζεκαίλνληαη κάιηζηα μερσξηζηά θαη ηα νθέιε πνπ απηά παξέρνπλ ζηηο 

επηρεηξήζεηο πνπ εθαξκφδνπλ ηέηνηνπ είδνπο ζπζηήκαηα. Οθείινπκε εδψ λα 

επηζεκάλνπκε φηη, πξφθεηηαη γηα έλα ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ θεθάιαην δηφηη κέζα ζε 

απηφ θαηαγξάθεηαη ν απψηεξνο ζθνπφο ηεο εξγαζίαο πνπ είλαη φπσο 

πξναλαθέξακε ε ζχλδεζε ησλ Logistics ηφζν κε ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε 

φζν θπξίσο κε ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα θαη ηα ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο 

απνζήθεο πνπ πηνζεηνχλ νη ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο γηα λα κεηψζνπλ ην θφζηνο 

θαη ηα ιάζε πνπ δηέπνπλ ηηο ιεηηνπξγίεο πνπ επηηεινχληαη ζε απηέο.  

Σν ηειεπηαίν θεθάιαην, ην πέκπην, παξνπζηάδεη κία κειέηε πεξίπησζεο. Μέζα 

απφ ηελ παξνπζίαζε ηεο δξαζηεξηφηεηαο θαη ηεο ιεηηνπξγίαο (ζε γεληθφ επίπεδν, 

ζε ζπζηήκαηα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη θιπ) κηαο ππαξθηήο επηρείξεζεο απφ ηνλ 
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θιάδν ηεο εκπνξίαο ζπζηεκάησλ αινπκηλίνπ & κεραλεκάησλ γίλεηαη αθφκα πην 

ζαθέο θαη θαηαλνεηφ ην πσο βξίζθνπλ εθαξκνγή φζα έρνπλ αλαθεξζεί ζε 

ζεσξεηηθφ επίπεδν ζε φια ηα πξνεγνχκελα θεθάιαηα. Γη‟ απηφ θαη ζα 

κπνξνχζακε λα ραξαθηεξίδακε ην θεθάιαην απηφ σο ην «ζπλδεηηθφ θξίθν» 

κεηαμχ ζεσξίαο θαη πξάμεο. Δπίζεο, ζην ηέινο ηνπ θεθαιαίνπ, θαηαγξάθνληαη θαη 

ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηε ζχγθξηζε πνπ γίλεηαη κεηαμχ ησλ δχν 

δηαθνξεηηθψλ εθαξκνγψλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ πξηλ θαη κεηά θαηάζηαζε ηεο 

επηρείξεζεο απφ ηε ρξήζε ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο απνζήθεο (WMS).  

Ζ εξγαζία θιείλεη κε ηνλ επίινγν, ην πεξηερφκελν ηνπ νπνίνπ ζπλνςίδεη φζα 

έρνπλ ήδε θαηαγξαθεί θαη αλαιπζεί θαη παξαζέηεη νξηζκέλα γεληθά 

ζπκπεξάζκαηα πνπ πξνέθπςαλ απφ φιε ηε δηεμαγσγή ηεο πηπρηαθήο εξγαζίαο. 

 

ΚΔΦΑΛΑΙΟ 1 

 

1.1.  Έννοια logistics 

Ζ δηαδηθαζία ηεο ξνήο ησλ αγαζψλ απφ ην ζεκείν παξαγσγήο ηνπο ζην ζεκείν 

θαηαλάισζεο θαη ε ελδηάκεζε απνζήθεπζή ηνπο, απνηεινχλ δεηήκαηα πνπ 

απαζρνινχζαλ φιεο ηηο αλζξψπηλεο θνηλσλίεο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο ηζηνξίαο. 

Απηή ε ξνή ησλ αγαζψλ απνηεινχζε παιαηφηεξα κηα δηαδηθαζία ε νπνία 

απαηηνχζε πνιχ ρξφλν θαη θφπν, πεξηιακβάλνληαο ηε θζνξά πνιιψλ 

κεηαθηλνχκελσλ αληηθεηκέλσλ. Ζ έιιεηςε αλεπηπγκέλνπ κεηαθνξηθνχ 

ζπζηήκαηνο θαη ζπζηήκαηνο απνζήθεπζεο, αλάγθαδε ζπρλά ηνπο αλζξψπνπο λα 

θαηνηθνχλ ζηηο πεξηνρέο φπνπ παξάγνληαλ ηα αγαζά. Ο 19
νο

 αηψλαο απνηέιεζε κηα 

πνιχ ζεκαληηθή πεξίνδν γηα ηελ αλάπηπμε ησλ κεηαθνξηθψλ ζπζηεκάησλ. Πην 

ζεκαληηθή θαηλνηνκία απνηέιεζε ε αλάπηπμε ηνπ ζηδεξνδξφκνπ, ν νπνίνο 
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βνήζεζε ζηελ ειαρηζηνπνίεζε ηνπ ρξφλνπ κεηαθνξάο. Σν γεγνλφο απηφ νδήγεζε 

ζηε γεσγξαθηθή δηαθνξνπνίεζε ηεο παξαγσγήο θαη ησλ πεξηνρψλ θαηαλάισζεο. 

Υάξε ζηελ επθνιφηεξε κεηαθνξά ησλ αγαζψλ, ε πιενλάδνπζα παξαγσγή κηαο 

πεξηνρήο εμάγεηαη ζε άιιεο, ελψ αγαζά πνπ δελ κπνξνχλ λα παξαρζνχλ ηνπηθά 

εηζάγνληαη.
1
 

Παξαηεξνχκε ινηπφλ πσο ε θάιπςε ηεο ρξνληθήο θαη γεσγξαθηθήο απφζηαζεο 

ησλ ζεκείσλ παξαγσγήο ησλ αγαζψλ θαη ησλ ζεκείσλ θαηαλάισζήο ηνπο 

απνηειεί κηα πνιχ ζεκαληηθή δηαδηθαζία. ΢ην ζεκείν απηφ εηζέξρεηαη ε έλλνηα 

ησλ logistics. Ο θιάδνο ησλ logistics έρεη σο αληηθείκελν ε ξνή ησλ αγαζψλ πνπ 

πεξηγξάθεθε παξαπάλσ, κε εμαίξεζε ην γεγνλφο φηη ζην ζεκεξηλφ αληαγσληζηηθφ 

επηρεηξεκαηηθφ ηνπίν έρεη πξνζηεζεί έλαο πνιχ ζεκαληηθφο παξάγνληαο, πνπ είλαη 

ν βέιηηζηνο εθηθηφο ηξφπνο πξαγκαηνπνίεζεο απηήο ηεο ξνήο. Σα logistics 

παξέρνπλ έλα ζχλνιν ππεξεζηψλ (απνζήθεπζεο, ζπζθεπαζίαο, δηαρείξηζεο, 

κεηαθνξάο θιπ.), πνπ βνεζνχλ ηηο επηρεηξήζεηο λα παξάγνπλ αληαγσληζηηθά 

πξντφληα κε ηειηθφ ζηφρν ην ζπλδπαζκφ, ην ρακειφ θφζηνο θαη ηελ πνηνηηθή 

εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ.
2
  

Ζ δηαδηθαζία ηελ νπνία πεξηγξάθεη ν φξνο logistics είλαη απαξαίηεηε ζε 

επηρεηξήζεηο δηαθνξεηηθψλ θιάδσλ, πνπ έρνπλ ν θάζε έλαο δηαθνξεηηθέο αλάγθεο 

θαη ζηφρνπο. Σαπηφρξνλα ηα logistics απνηεινχλ έλα θιάδν ν νπνίνο κειεηάηαη 

απφ δηάθνξεο επηζηεκνληθέο ζθνπηέο. ΢ηνπο δπν απηνχο παξάγνληεο νθείιεηαη ην 

γεγνλφο φηη γηα ην ζχλνιν ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ απαξηίδνπλ ηα logistics, έρνπλ 

πξνηαζεί πνιινί νξηζκνί. Έλαο απφ ηνπο ζπλεζέζηεξνπο είλαη νη «νινθιεξσκέλεο 

ππεξεζίεο δηαρείξηζεο εκπνξεπκάησλ», ηνπ νπνίνπ ε απφδνζε ζηελ ειιεληθή 

                                                 
1
 Κπξηαδφπνπινο Αλαζηάζηνο, «Γηνίθεζε Logistics», ΢χγρξνλε Δθδνηηθή, Αζήλα, 1996 

2
 Καξακπαηδφο Γ., Μαιηλδξέηνο Γ., ΢νθηαλνπνχινπ Υ., «Γεσγξαθία ησλ Μεηαθνξψλ θαη ησλ 

Τπνδνκψλ», Υαξνθφπεην Παλεπηζηήκην, Αζήλα, 2004 
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βηβιηνγξαθία αληηζηνηρεί ζε φξνπο φπσο «νινθιεξσκέλε δηαρείξηζε κεηαθνξψλ», 

«δηνίθεζε κεηαθνξψλ» θαη ζπλεζέζηεξα «εθνδηαζηηθή». 

Λφγσ ηεο χπαξμεο πιεζψξαο φξσλ, ζεσξήζεθε αλαγθαία ε δηαηχπσζε ελφο 

νξηζκνχ, πνπ ζα πεξηιακβάλεη φιεο ηηο δηαδηθαζίεο πνπ ζπλδπαζκέλεο απνηεινχλ 

ηα logistics. Έλαο απφ ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο θαη πνιπρξεζηκνπνηεκέλνπο 

νξηζκνχο, απνηειεί απηφο ηνπ CLM (Council of Logistics Management), 

ζχκθσλα κε ηνλ νπνίν, σο logistics νξίδεηαη: «ε νινθιήξσζε δπν ή 

πεξηζζφηεξσλ δξαζηεξηνηήησλ κε ζθνπφ ην ζρεδηαζκφ, ηελ εθαξκνγή θαη ηνλ 

έιεγρν ηεο απνδνηηθήο ξνήο ησλ πξψησλ πιψλ, πξντφλησλ ππφ θαηαζθεπή θαη 

ηειηθψλ πξντφλησλ απφ ην ζεκείν πξνέιεπζεο ζην ζεκείν θαηαλάισζεο κε ζθνπφ 

ηελ πιήξε ζπκκφξθσζε κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ πειάηε».  

΢εκαληηθφ είλαη λα αλαθέξνπκε πσο νη δξαζηεξηφηεηεο απηέο, πνπ επηηξέπνπλ ηελ 

απνδνηηθή ξνή ησλ πξντφλησλ θαη ησλ πξψησλ πιψλ απφ ην ζεκείν παξαγσγήο 

ζην ζεκείν θαηαλάισζεο, είλαη ε δηαλνκή, ε κεηαθνξά, ε απνζήθεπζε, ν έιεγρνο 

ησλ απνζεκάησλ, ν ρεηξηζκφο ησλ πιηθψλ, ε δηεθπεξαίσζε ησλ παξαγγειηψλ, νη 

πξνκήζεηεο, ε ζπζθεπαζία, ε δηάζεζε ησλ άρξεζησλ πιηθψλ θαη ησλ 

απνξξηκκάησλ, ε επηινγή ρσξνζέηεζεο ηνπ εξγνζηαζίνπ θαη ησλ απνζεθψλ, ε 

δηάζεζε αληαιιαθηηθψλ θαη service, ε πξφβιεςε ηεο δήηεζεο θαη ε εμππεξέηεζε 

ησλ πειαηψλ. 

Σν πεξηερφκελν ηνπ νξηζκνχ απηνχ, εζηηάδεη πεξηζζφηεξν ζηε θπζηθή ξνή απφ 

ηελ παξαγσγή ζηελ θαηαλάισζε. Σαπηφρξνλα φκσο ζην πεξηερφκελν ησλ 

logistics, πεξηιακβάλεηαη θαη ε ξνή ηεο πιεξνθνξίαο, ε νπνία ρξεζηκεχεη ζηε 

ξχζκηζε θαη ηνλ έιεγρν ηεο θπζηθήο ξνήο ησλ αγαζψλ. Έηζη σο logistics νξίδνπκε 

ην ζπλδπαζκφ ηεο θπζηθήο ξνήο θαη ησλ δηαδηθαζηψλ πιεξνθφξεζεο πνπ ηελ 

ειέγρνπλ θαη ηελ νξγαλψλνπλ κε ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν.  
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Ο νξηζκφο ηνπ CLM ρξεζηκνπνηείηαη επξέσο θαη θαηαθέξλεη λα απνηππψζεη ην 

πεξηερφκελν ησλ logistics, φπσο απηφ είλαη δηακνξθσκέλν ζχκθσλα κε ηηο 

ζεκεξηλέο αλάγθεο. Άιινο έλαο πνιχ γλσζηφο νξηζκφο ησλ logistics, είλαη απηφο 

ηεο SOLE (Society of Logistics Engineers), ην πεξηερφκελν ηνπ νπνίνπ είλαη: «Ωο 

logistics νξίδεηαη ε επηζηήκε ηεο Γηνίθεζεο (Management), ηεο Σερληθήο 

Μεζνδνινγίαο (Engineering) θαη ησλ Σερληθψλ Γξαζηεξηνηήησλ (Technical 

Activities), πνπ ζρεηίδνληαη κε ην ΢ρεδηαζκφ (Design), ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ 

απαηηήζεσλ (Requirements), ηελ απφθηεζε, ηε δηαηήξεζε θαη ηε δηάζεζε ησλ 

παξαγσγηθψλ πφξσλ θαη κέζσλ πνπ ππνζηεξίδνπλ ηνπο ζηφρνπο, ηε ζηξαηεγηθή, 

ηελ ηαθηηθή θαη ηνλ έιεγρν ελφο Οξγαληζκνχ». 

Ζ δηαθνξά ησλ δχν νξηζκψλ πνπ αλαθέξζεθαλ, είλαη πσο ν πξψηνο δίλεη έκθαζε 

ζην ζχλνιν ησλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ πεξηιακβάλνπλ ηα logistics, ελψ ν δεχηεξνο 

δίλεη κεγαιχηεξν βάξνο ζηα βηνκεραληθά πξντφληα θαη ηελ νηθνλνκηθή θαη 

ηερληθή δηαρείξηζή ηνπο.  

Σέινο είλαη ζεκαληηθφ λα αλαθέξνπκε πσο ζε νπνηαδήπνηε πεξίπησζε θαη αλ 

εθαξκφδνληαη, ηα logistics, απνηεινχλ δηαδηθαζία ε νπνία θαζνδεγείηαη απφ ηηο 

αλάγθεο ηνπ πειάηε θαη δελ απνηεινχλ κηα απιή κεηαθνξηθή δηαδηθαζία.
3
 

 

1.2 . Βαζικέρ Απσέρ και Γπαζηηπιόηηηερ ηυν Logistics 

Σα logistics απνηεινχλ έλα ζχλζεην ζχζηεκα, ην νπνίν πεξηιακβάλεη επηκέξνπο 

δηαδηθαζίεο (processes), πνπ κε ηε ζεηξά ηνπο απνηεινχληαη απφ δξαζηεξηφηεηεο 

(activities) θαη ζηνηρεία (items). Οη βαζηθφηεξνη ζηφρνη ηνπ ζπζηήκαηνο θαηά ηε 

ιεηηνπξγία ηνπ, είλαη νη εμήο: 

 

                                                 
3
 Κπξηαδφπνπινο Αλαζηάζηνο, «Γηνίθεζε Logistics», ΢χγρξνλε Δθδνηηθή, Αζήλα, 1996 
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- Διαρηζηνπνίεζε ηνπ ιεηηνπξγηθνχ θφζηνπο 

 

- Διάρηζην δπλαηφ θφζηνο επελδχζεσλ 

 

- Βειηηζηνπνίεζε ηεο πνηφηεηαο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ 

 

- Τςειφ επίπεδν εμππεξέηεζεο πειαηψλ  

 

Σν θφζηνο ησλ δξαζηεξηνηήησλ ησλ logistics, απνηειεί έλα πνιχ ζεκαληηθφ 

κέξνο ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο ησλ πξντφλησλ, φπσο απηφ έρεη δηακνξθσζεί φηαλ 

θηάλεη ζηα ρέξηα ησλ θαηαλαισηψλ. Σν θφζηνο ησλ δξαζηεξηνηήησλ logistics, 

πεξηιακβάλεη: 

 Γαπάλεο κεηαθνξψλ 

 

 Γαπάλεο απνζήθεπζεο θαη ζπζθεπαζίαο 

 

 Κφζηνο δηαηήξεζεο απνζέκαηνο  

 

 Κφζηνο θπζηθήο δηαθίλεζεο πιηθψλ θαη πιεξνθνξηψλ 

 

 Κφζηνο ειέγρνπ θαη απνγξαθήο ησλ απνζεκάησλ 

 

 Κφζηνο θηηξίσλ θαη κεραλεκάησλ θαη νη απνζβέζεηο ηνπο 
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Πξέπεη λα ζεκεησζεί πσο είλαη ζεκαληηθφ, ζηελ πξνζπάζεηα ειαρηζηνπνίεζεο ηνπ 

θφζηνπο, λα ιακβάλεηαη ππφςε ην ζπλνιηθφ θαη φρη ην επηκέξνπο θφζηνο ησλ 

δηαθφξσλ δξαζηεξηνηήησλ, θαζψο ε κείσζε ηνπ θφζηνπο ζε έλα ηνκέα κπνξεί λα 

επηθέξεη ηελ αχμεζε ηνπ θφζηνπο ζε έλαλ άιιν ή αθφκα θαη λα δεκηνπξγήζεη 

πξνβιήκαηα ζηελ πνηφηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ, θπξίσο ιφγσ 

κεησκέλεο απνδνηηθφηεηαο.
4
 

Ζ βειηηζηνπνίεζε ηεο πνηφηεηαο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πεξηιακβάλεη 

πνηνηηθά ζηνηρεία, ηα θπξηφηεξα απφ ηα νπνία είλαη ηα εμήο: 

 

o Γηαζεζηκφηεηα (availability), ε νπνία πεξηιακβάλεη ηε δηάζεζε ησλ 

απαξαίηεησλ απνζεκάησλ απφ ηελ επηρείξεζε, έηζη ψζηε λα κπνξεί λα θαιχπηεη 

αλά πάζα ζηηγκή ηηο αλάγθεο ηεο παξαγσγήο ή ησλ πειαηψλ. 

 

o Γπλακηθφηεηα (capacity), ε νπνία αλαθέξεηαη ζηελ ηαρχηεηα εθηέιεζεο ηεο 

παξαγγειίαο θαη ηελ επίηεπμε απηήο ηεο ηαρχηεηαο θαζεκεξηλά. 

 

o ΢πλέπεηα (consistency), ε νπνία αλαθέξεηαη ζηε ζπλερή παξάδνζε ησλ 

πξντφλησλ ηα νπνία δεηνχλ νη πειάηεο, ζε θαιή θαηάζηαζε θαη πνηφηεηα, ρσξίο 

ιάζε θαη ζσζηά επηζεκαζκέλα, ψζηε ν πειάηεο λα είλαη ζίγνπξνο πσο έρεη ζηα 

ρέξηα ηνπ ην πξντφλ ην νπνίν παξήγγεηιε. 

Οη δπν παξαπάλσ παξάκεηξνη, ε ειαρηζηνπνίεζε ηνπ θφζηνπο θαη ε πξνζθνξά 

ηεο κέγηζηεο δπλαηήο πνηφηεηαο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, ζπκβάιινπλ ζηελ 

επίηεπμε ηνπ θαιχηεξνπ δπλαηνχ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ. Σα 

ιεγφκελα 7΢, πεξηιακβάλνπλ φινπο ηνπο ηνκείο πνπ κηα επηρείξεζε πξέπεη λα 

                                                 
4
 ΢ηθληψηεο Κ., «Logistics Management: Θεσξία θαη Πξάμε», Παπαδήζεο, Αζήλα, 1997 
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θαιχπηεη κε ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν ψζηε λα πξνζθέξεη ηελ θαιχηεξε δπλαηή 

εμππεξέηεζε: 

 ΢σζηφ πξντφλ 

 

 ΢σζηφο ηφπνο απνζηνιήο 

 

 ΢σζηφο ηφπνο πξννξηζκνχ 

 

 ΢σζηφ ρξνλνδηάγξακκα 

 

 ΢σζηή πνζφηεηα 

 

 ΢σζηή πνηφηεηα 

 

 ΢σζηή ηηκή
5
 

 

1.3 . Παπόν και μέλλον: νέερ ηάζειρ και μελλονηικέρ πποκλήζειρ 

Σα Logistics ζήκεξα έρνπλ απνθηήζεη θεληξηθφ ξφιν ζηε ιεηηνπξγία κηαο 

επηρείξεζεο θαη απνηεινχλ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα φηαλ αμηνπνηνχληαη ζην 

έπαθξν. Οη απαηηήζεηο ηεο αγνξάο αιιά θαη ησλ πειαηψλ, έρνπλ δεκηνπξγήζεη 

θάπνηεο ηάζεηο ζην ρψξν ησλ logistics. Ζ ζεηηθή απφδνζή ηνπο, δείρλεη πσο νη 

ηάζεηο απηέο ζα ζπλερίζνπλ θαη ζην κέιινλ λα επεξεάδνπλ ην ρψξν ησλ logistics. 

Μηα πνιχ ζεκαληηθή ζχγρξνλε ηάζε, απνηειεί ε ζπγθέληξσζε ηεο δηαλνκήο. Ο 

θχξηνο ζηφρνο είλαη ε κείσζε ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο ηεο δηαλνκήο, κέζσ ηεο 

                                                 
5
 Κπξηαδφπνπινο Αλαζηάζηνο, «Γηνίθεζε Logistics», ΢χγρξνλε Δθδνηηθή, Αζήλα, 1996 
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ηνπνζέηεζεο ησλ απνζεκάησλ ηεο επηρείξεζεο ζε πεξηνξηζκέλν αξηζκφ, 

ζπγθεληξσηηθψλ απνζεθεπηηθψλ ρψξσλ. Σα απνηειέζκαηα ηεο ζπγθέληξσζεο 

απηήο, είλαη ε ζεκαληηθή κείσζε ηνπ θφζηνπο ησλ απνγξαθψλ θαη ηεο 

απνζήθεπζεο ησλ πξντφλησλ. Ζ ηάζε απηή έρεη νδεγήζεη πνιιέο επηρεηξήζεηο λα 

πξνρσξήζνπλ ζε κεγάιεο θαη δαπαλεξέο επελδχζεηο ζε θαηλνχξηνπο 

ζπγθεληξσκέλνπο απνζεθεπηηθνχο ρψξνπο. Οη επελδχζεηο απαηηνχλ, εθηφο απφ ην 

ζσζηφ εμνπιηζκφ, ην ζσζηφ ζρεδηαζκφ ηνπ ρψξνπ ηεο απνζήθεο θαη ηε ζσζηή 

νξγάλσζε ηνπ ζρεδίνπ.  

Ζ κεγάιε αχμεζε ηεο ρξήζεο ησλ Third Party Logistics (3PL), απνηειεί αθφκα 

έλα ζηνηρείν πνπ ραξαθηεξίδεη ηνλ θιάδν ησλ logistics ζήκεξα. Οη 3PL Providers, 

νη παξνρείο δειαδή ππεξεζηψλ logistics, αλαιακβάλνπλ λα θέξνπλ εηο πέξαο 

θάπνηεο εξγαζίεο γηα ινγαξηαζκφ άιισλ επηρεηξήζεσλ. Οη εξγαζίεο απηέο 

πεξηιακβάλνπλ ηε δηαρείξηζε ησλ πξντφλησλ θαη ηελ παξνρή ππεξεζηψλ ζηνπο 

πειάηεο ησλ επηρεηξήζεσλ. Οη αληαγσληζηηθέο ππεξεζίεο logistics πνπ παξέρνπλ 

νη third party εηαηξίεο, έρνπλ ζαλ απνηέιεζκα ηε ζπλεξγαζία ηνπο κε φιν θαη 

κεγαιχηεξν αξηζκφ επηρεηξήζεσλ. ΢χκθσλα κε έξεπλα ηεο UPS (Worldwide 

Logistics), ην 2000, νη 3PLs είραλ εηζρσξήζεη ζηελ Δπξσπατθή αγνξά ζε πνζνζηφ 

25%, ελψ ην 2002 ην πνζνζηφ έθηαζε ην 28%. Σν αληίζηνηρν πνζνζηφ ζηελ 

Ακεξηθή, ην 2000, έθηαλε κφιηο ην 10%. ΢ηελ Διιάδα, αλ θαη ε ρξήζε ησλ 3PL 

είλαη πεξηνξηζκέλε, θαηά ηε δηάξθεηα ηεο πεξηφδνπ 1998-2002 ν κέζνο εηήζηνο 

ξπζκφο αχμεζεο ήηαλ ίζνο κε 26,3%. Ζ αξλεηηθή πιεπξά, είλαη πσο ην 34% ησλ 

πειαηψλ ρξεζηκνπνηεί 3PL ιφγσ ηνπ ρακειφηεξνπ θφζηνπο ησλ ππεξεζηψλ, ελψ 

κφλν ην 12% γηαηί παξέρνπλ ππεξεζίεο πςεινχ επηπέδνπ.  

Μεγάιε βαξχηεηα δίδεηαη θαη ζηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ζε άκεζε ζχλδεζε 

κε ηε δηαλνκή. Ζ ζεκαληηθή αιιαγή ηεο αγνξάο, πνπ έρεη εληζρχζεη ην ξφιν ηεο 
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δηαλνκήο, είλαη ην γεγνλφο φηη ην εκπνξηθφ φλνκα ελφο πξντφληνο δελ είλαη πιένλ 

ηφζν ζεκαληηθφ θαη φηη νη θαηαλαισηέο πξνηηκνχλ αληί λα πεξηκέλνπλ γηα λα 

αγνξάζνπλ έλα γλσζηφ πξντφλ, λα ην αληηθαηαζηήζνπλ κε έλα άιιν παξφκνην. 

Δίλαη ινηπφλ θαλεξφ πσο ε δηαζεζηκφηεηα ελφο πξντφληνο ζηα ζεκεία πψιεζεο 

θαη θαη‟ επέθηαζε ε δηαλνκή είλαη απφ ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο παξάγνληεο πνπ 

επεξεάδνπλ ηελ πνιηηηθή πνπ αθνινπζεί κία επηρείξεζε γηα λα εμππεξεηήζεη ηνπο 

πειάηεο ηεο.  

Μηα πνιχ ζεκαληηθή ζχγρξνλε ηάζε απνηειεί θαη ε εθαξκνγή ζπζηεκάησλ πνπ 

έρνπλ σο ζηφρν ηε κείσζε ησλ απνζεκάησλ θαη ηαπηφρξνλα ηε δηαζεζηκφηεηα ηεο 

αθξηβνχο πνζφηεηαο πνπ ρξεηάδεηαη γηα λα εμππεξεηεζνχλ φιεο νη αλάγθεο ηεο 

επηρείξεζεο. Σα ζπζηήκαηα απηά, ηα ζεκαληηθφηεξα απφ ηα νπνία είλαη ην MRP 

(Materials Requirements Planning) θαη ην JIT (Just-in-Time)  απαηηνχλ ηελ 

ππνζηήξημε πξνεγκέλεο ηερλνινγίαο γηα ηε ζσζηή ιεηηνπξγία ηνπο.  

Σέινο, φπσο είλαη θπζηθφ ζηηο κέξεο καο, ζεκαληηθή ηάζε ζην ρψξν ησλ logistics 

είλαη ε εληαηηθή ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο θαη ε απηνκαηνπνίεζε. Ζ ρξήζε ηεο 

ηερλνινγίαο είλαη ηδηαίηεξα έληνλε ζηνπο απνζεθεπηηθνχο ρψξνπο, φπνπ 

θπξηαξρνχλ ε κεραλνπνίεζε θαη νη απηνκαηηζκνί κε ζηφρν λα κεησζεί ζην 

ειάρηζην ν ρεηξσλαθηηθφο έιεγρνο ησλ δηαθφξσλ δηαδηθαζηψλ θαη λα απμεζεί ε 

ηαρχηεηα δηεθπεξαίσζεο ησλ εξγαζηψλ, κε πςειφ επίπεδν αμηνπηζηίαο. 

Κιείλνληαο, ζεκαληηθφ είλαη λα αλαθέξνπκε, πσο νη δξαζηεξηφηεηεο ησλ logistics 

δηεθπεξαηψλνληαη, ιακβάλνληαο ππφςηλ πεξηβαιινληηθά ζέκαηα θαη ζέκαηα 

αζθάιεηαο, αθνινπζψληαο ηελ θπβεξλεηηθή λνκνζεζία.
6
   

 

                                                 
6
 Καξακπαηδφο Γ., Μαιηλδξέηνο Γ., ΢νθηαλνπνχινπ Υ., «Γεσγξαθία ησλ Μεηαθνξψλ θαη ησλ 

Τπνδνκψλ», Υαξνθφπεην Παλεπηζηήκην, Αζήλα, 2004 
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1.4. Ο πόλορ και η σπηζιμόηηηα ηυν logistics ζηιρ επισειπήζειρ και 

ηοςρ οπγανιζμούρ 

Σν ηκήκα ησλ logistics θαίλεηαη λα παίδεη ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ νξγάλσζε ησλ 

επηρεηξήζεσλ ζηηο κέξεο καο. Δίλαη βέβαηα αδηαλφεηε ε χπαξμε κηαο επηρείξεζεο 

ρσξίο λα δηαζέηεη, έζησ θαη κε ζηνηρεηψδε νξγάλσζε, θάπνην ηκήκα logistics. 

Όιεο νη εηαηξίεο θαη νη νξγαληζκνί δηαζέηνπλ άιισζηε απνζήθεο φπνπ θξαηνχλ ηα 

πξντφληα ηνπο αιιά θαη έλαλ αξηζκφ απνζεκάησλ.   

Ο ζηφρνο γηα ηηο ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο θαίλεηαη λα είλαη εθηφο βέβαηα απφ ην λα 

είλαη βηψζηκεο θαη λα απμάλνπλ ηελ θεξδνθνξία ηνπο, λα θαηαθέξλνπλ λα 

ελδπλακψζνπλ ηνπο ηνκείο ησλ logistics θαη ησλ κεηαθνξψλ, νη νπνίνη θαίλεηαη 

λα έρνπλ κεγάιε δπλακηθή αλάπηπμεο, ηδηαίηεξα ζηε ρψξα καο ηα ηειεπηαία 

ρξφληα. Γπζηπρψο πιήηηνληαη άκεζα απφ ηελ απνπζία θαηάιιεια εθπαηδεπκέλνπ 

πξνζσπηθνχ αιιά θαη ηερλνγλσζίαο. Άκεζν απνηέιεζκα είλαη ε πηνζέηεζε απφ 

θάπνηνπο  πην ηνικεξνχο επηρεηξεκαηίεο θάπνησλ λέσλ ηερλνινγηψλ ζηνλ ηνκέα 

ησλ logistics, νη νπνίεο αξγφηεξα αληηγξάθνληαη απφ ηνπο αληαγσληζηέο ηηο 

πεξηζζφηεξεο θνξέο κε ιαλζαζκέλν ηξφπν θαη έηζη δεκηνπξγείηαη ην 

απνθαινχκελν θαηλφκελν domino.
7
  

΢ε θάζε πεξίπησζε φκσο θαη ζε δεδνκέλε ρξνληθή ζηηγκή, θάπνηνο ζα επελδχζεη 

ζε ζχγρξνλεο ηερλνινγίεο ζηνλ ηνκέα ησλ logistics, νη νπνίεο κπνξεί λα αθνξνχλ 

ζηελ θαηαζθεπή λέσλ εμειηγκέλσλ απνζεθεπηηθψλ θέληξσλ ζε φηη αθνξά φρη 

κφλν ζηνλ ηξφπν απνζήθεπζεο αιιά θαη ζηα κέζα γηα ηε γεληθφηεξε νξγάλσζε 

ηεο απνζήθεο, ζε ζπζηήκαηα ειέγρνπ ησλ κεηαθνξψλ αιιά θαη ειεθηξνληθά 

ζπζηήκαηα εληνπηζκνχ ησλ θνξηίσλ θαζ‟ νδψλ γηα ηνλ πξννξηζκφ ηνπο ζε φπνην 

                                                 
7
 Γηαλλάθαηλαο Β., «Αλαηνκία ησλ Business Logistics», Έθδνζε ηνπ ζπγγξαθέα, Αζήλα, 2004 
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ζεκείν θαη αλ βξίζθνληαη, αιιά θαη ζε ζπζηήκαηα ζήκαλζεο θαη 

απηνκαηνπνηεκέλεο ζπιινγήο πιεξνθνξηψλ.  

 

1.5.  Η θέζη ηυν logistics ζηην οπγανυηική δομή ηηρ επισείπηζηρ 

Σα logistics φπσο ζα παξαηεξήζνπκε θαη παξαθάησ έρνπλ έληνλε παξνπζία θαη 

δηαζπλδέζεηο ζε νιφθιεξε ηε δνκή κηαο επηρείξεζεο ή αληίζηνηρα ελφο 

νξγαληζκνχ. Γελ είλαη ιίγνη άιισζηε εθείλνπ πνπ ηα ζπλδένπλ κε ην ηκήκα 

marketing ηεο επηρείξεζεο, ρσξίο φκσο απηφ λα ζεκαίλεη φηη απηή είλαη θαη ε 

κνλαδηθή δηαζχλδεζε πνπ παξνπζηάδεη ην ηκήκα logistics.   

΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα ηα logistics έρνπλ έλα πνιπδηάζηαην ξφιν θαη αλαπηχζζνπλ 

δηαζπλδέζεηο κε πνιιά ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο ζε δηαθνξεηηθέο θάζεηο ηεο 

παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο. Δλδεηθηηθά κπνξνχκε λα αλαθεξζνχκε ζηηο 

δηαζπλδέζεηο πνπ αλαπηχζζεη ην ζχζηεκα ησλ logistics κε ην ηκήκα παξαγσγήο 

θαη πην ζπγθεθξηκέλα κε ηνλ πξνγξακκαηηζκφ θαη ηνλ έιεγρν ηεο παξαγσγηθήο 

δηαδηθαζίαο, κε ην ηκήκα marketing θαη ηνπο ηνκείο ηεο εμππεξέηεζεο ησλ 

πειαηψλ, ηεο ζπζθεπαζίαο, ηεο δηαδηθαζίαο ηεο παξαγγειίαο θαη ηέινο κε ην 

ηκήκα ησλ νηθνλνκηθψλ ηεο επηρείξεζεο κέζσ ηεο δηαηήξεζεο θαη ηνπ ειέγρνπ 

ησλ απνζεκάησλ, ηνλ έιεγρν ηνπ θφζηνπο δηαλνκήο ησλ αληηθεηκέλσλ-πξντφλησλ 

θαη ηηο δαπάλεο εμνπιηζκνχ. 

Αο κελ μερλάκε βέβαηα φηη αληηθεηκεληθφο ζηφρνο θάζε επηρείξεζεο θαη άμνλαο 

γχξσ απφ ηνλ νπνίν αλαπηχζζνληαη φιεο νη δξαζηεξηφηεηεο είλαη ε ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ, γεγνλφο πνπ ζα νδεγήζεη ζηε δεκηνπξγία θαη ηε δηεχξπλζε ηνπ 

πειαηνινγίνπ ηνπο θαη θαη‟ επέθηαζε ζηελ αχμεζε ηεο θεξδνθνξίαο ηνπο. Γηα λα 

επηηεπρζεί απηφο ν ζηφρνο πνιχ ζεκαληηθή παξάκεηξνο είλαη ε χπαξμε αξκνληθήο 

ζπλεξγαζίαο κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο ή ηνπ νξγαληζκνχ θαηά 
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πεξίπησζε, αιιά θαη ησλ αληίζηνηρσλ ηκεκάησλ κε ηνπο πξνκεζεπηέο θαη ηνπο 

πειάηεο.  

Γη‟ απηνχο ηνπο ιφγνπο είλαη ζεκαληηθφ ε ζπλεξγαζία εηδηθά ζε ζέκαηα πνπ 

αθνξνχλ ηηο δξαζηεξηφηεηεο ησλ logistics λα επηηπγράλεηαη αλάκεζα ζε φια 

ζρεδφλ ηα ηκήκαηα ηεο εηαηξίαο. Βέβαηα απηφ δελ ζεκαίλεη ζε θακία πεξίπησζε 

πσο ε νκάδα ζα πξέπεη λα πεξηιακβάλεη κφλν ηα logistics, θαζψο θάηη ηέηνην ζα 

νδεγνχζε ζε κε απνηειεζκαηηθέο θαη ιαλζαζκέλεο ελέξγεηεο. Δδψ δελ ζα πξέπεη 

λα παξαβιέςνπκε θαη ηηο ζρέζεηο πνπ αλαπηχζζνληαη κεηαμχ ηεο επηρείξεζεο θαη 

ηνπ πειάηε, θάηη πνπ ζα εμεηαζηεί εθηελέζηεξα παξαθάησ. Παξ‟ φια απηά ζα 

πξέπεη λα επηζεκάλνπκε ηελ ζπνπδαηφηεηα απηήο ηεο ζρέζεο θαζψο ζε απηή 

βαζίδεηαη κεγάιν κέξνο ησλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ πεξηιακβάλνληαη ζηνλ ηνκέα 

ησλ logistics. Δίλαη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα κεγάιν ην πνζνζηφ ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ logistics πνπ νινθιεξψλνληαη εθηφο ηνπ πξνζηαηεπκέλνπ θαη 

ζρεηηθά ειεγρφκελνπ ρψξνπ κηαο επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ, θαη εμαξηψληαη 

άκεζα απφ ηελ χπαξμε θαη ηε δηαηήξεζε θαιψλ ζρέζεσλ κεηαμχ πειαηψλ θαη 

επηρείξεζεο/ νξγαληζκνχ. Ζ επηρείξεζε είλαη άιισζηε απηή πνπ ζηε ζπλέρεηα ζα 

επηιέμεη ηνπο πειάηεο νη νπνίνη ζα „παίμνπλ‟ ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ θεξδνθνξία 

ηεο θαη ζα εγθαζηδξχζεη ζπλεξγαζίεο καδί ηνπο ζε βάζνο ρξφλνπ. 
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΢σήμα 1:   Παπαδοζιακό ππόηςπο οπγάνυζηρ ηυν λειηοςπγιών θςζικήρ διανομήρ (Oxley, 

1999) 

 

Ζ ζπζρέηηζε πνπ πξναλαθέξακε αλάκεζα ζην ηκήκα logistics θαη ηα ππφινηπα 

ηκήκαηα κηαο επηρείξεζεο ή θαη ελφο νξγαληζκνχ, θαηαδεηθλχεηαη εκθαλέζηαηα 

θαη απφ ην παξαπάλσ δηάγξακκα, ζηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε κέζσ ησλ 

ιεηηνπξγηψλ ηεο θπζηθήο δηαλνκήο, πνπ ππάγνληαη ζηε γεληθφηεξε ιεηηνπξγία ησλ 

ζπζηεκάησλ logistics. Έηζη ινηπφλ παξαηεξνχκε φηη αλάινγα πάληα κε ηνλ ηξφπν 

νξγάλσζεο κηαο επηρείξεζεο, ηα logistics κπνξεί λα θαζνξίδνπλ ηελ πνιηηηθή ηεο 

εηαηξίαο ζε φηη αθνξά ζηνλ αξηζκφ θαη ζηνλ έιεγρν απνζεκάησλ, ζηε δεκηνπξγία 

δηθηχνπ θέληξσλ αλεθνδηαζκνχ, ζηε κεηαθνξά θαη ηηο παξαδφζεηο ησλ πξντφλησλ 
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αιιά θαη ζε φηη αθνξά δεηήκαηα έξεπλαο ζρεηηθά κε ηελ αγνξά, ηε ζπκπεξηθνξά 

ησλ θαηαλαισηψλ θαη αλαιχζεηο θφζηνπο.  

Όπσο είλαη πξνθαλέο ινηπφλ ηα δεηήκαηα πνπ άπηνληαη ηεο ιεηηνπξγίαο ησλ 

logistics ζε κηα επηρείξεζε είλαη αξθεηά εηεξφθιεηα, θαζψο έρνπλ λα θάλνπλ κε 

πεξηζζφηεξνπο απφ έλαλ ηνκείο ηεο νξγάλσζεο ηνπ εξγνζηαζίνπ αιιά φια καδί 

ζπλζέηνπλ έλαλ θχθιν ξνήο ηνπ πξντφληνο απφ ηελ παξαγσγή ηνπ ζην εξγνζηάζην 

κέρξη ηελ παξάδνζή ηνπ ζηα ρέξηα ηνπ θαηαλαισηή, ν νπνίνο κπνξεί λα είλαη θαη 

κηα νιφθιεξε επηρείξεζε επίζεο.  

 

ΚΔΦΑΛΑΙΟ 2 

 

2.1.  Ο όπορ «εξςπηπέηηζη πελαηών» 

Ζ «εμππεξέηεζε πειαηψλ» απνηειεί έλαλ αξθεηά ζπγθερπκέλν φξν, δηφηη αθελφο 

δελ πθίζηαηαη θάπνηνο ζπγθεθξηκέλνο νξηζκφο γηα ηελ θαηαλφεζε ηνπ φξνπ απηνχ 

θαη αθεηέξνπ ζηελ πξάμε ε ζεκαζία ηνπ φξνπ πνηθίιεη αλάινγα κε ηηο απαηηήζεηο 

θαη ηελ πνιηηηθή ηνπ πειάηε θαη ηεο εθάζηνηε επηρείξεζεο αληίζηνηρα.   

΢ε γεληθέο γξακκέο πάλησο ζα έιεγε θαλείο φηη σο κηα γεληθή ζεψξεζε ηεο 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ, πθίζηαηαη ε δηαπίζησζε ηεο θαιήο ή φρη απφδνζεο ησλ 

ζπζηεκάησλ logistics θαη marketing ζε επίπεδν επειημίαο ρψξνπ θαη ρξφλνπ κηαο 

επηρείξεζεο παξνρήο ππεξεζηψλ. 

 

2.2.  Σι είναι η εξςπηπέηηζη πελαηών 

Όπσο πξναλαθέξζεθε ε ζεκαζία ηνπ φξνπ εμππεξέηεζε πειαηψλ ή customer 

service ζηελ αγγιηθή νξνινγία, είλαη δηηηή θαζψο αληηκεησπίδεηαη δηαθνξεηηθά 

απφ ηε ζθνπηά ηνπ πσιεηή ή γεληθφηεξα ηεο επηρείξεζεο πνπ παξέρεη ηηο 
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ππεξεζίεο θαη δηαθνξεηηθά απφ ηε ζθνπηά ηνπ πειάηε πνπ είλαη ν απνδέθηεο 

απηψλ ησλ ππεξεζηψλ. 

Πξαθηηθά βάζεη ησλ πεξηζζφηεξσλ νξγαληζκψλ ε εμππεξέηεζε πειαηψλ 

πξνζδηνξίδεηαη κε ηξεηο ελαιιαθηηθνχο ηξφπνπο: 

1) Δίηε ζαλ κία αθφκε παξάκεηξνο ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο εθάζηνηε 

επηρείξεζεο 

2) Δίηε κέζσ ηνπ πξνζδηνξηζκνχ ηεο απφδνζεο ηνπ ηκήκαηνο εμππεξέηεζεο 

πειαηψλ ηεο επηρείξεζεο 

3) Δίηε ζαλ έλα απφ ηα δνκηθά ζηνηρεία ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο, φρη 

δειαδή σο κηα απιή παξάκεηξνο ησλ επηρεηξεζηαθψλ δξαζηεξηνηήησλ αιιά σο 

πξσηαξρηθφ ζηνηρείν 

Δίλαη πξνθαλέο θαη απφ ηηο παξαπάλσ κεζφδνπο πξνζδηνξηζκνχ ηεο 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ, φηη απνηειεί έλα ζηνηρείν λεπξαιγηθήο ζεκαζίαο γηα θάζε 

επηρείξεζε, θαζψο είλαη ην ηκήκα εθείλν ην νπνίν έξρεηαη ζε άκεζε επαθή κε ηνλ 

πειάηε. Καηά ζπλέπεηα ζα κπνξνχζε θαλείο λα ππνζηεξίμεη φηη ην επίπεδν ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πξνο ηνλ πειάηε είλαη ελδεηθηηθφ ηνπ κηθξνχ ή κεγάινπ 

κεξηδίνπ ηεο αγνξάο πνπ ζα θαηέρεη αιιά θαη ηνπ κηθξνχ ή κεγάινπ πνζνζηνχ 

θέξδνπο πνπ ζα ζεκεηψλεη. 

 Με απηή ηε ινγηθή ζεσξείηαη αλακελφκελε ε αλαγλψξηζε, απφ ηηο ίδηεο ηηο 

επηρεηξήζεηο, ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ σο ελφο απφ ηα ζεκαληηθφηεξα ηκήκαηά 

ηνπο. Παξ‟ φια απηά θαηά ηε δηάξθεηα ηεο ιεηηνπξγίαο κηαο επηρείξεζεο, φπνπ 

πθίζηαληαη θαη άιινη παξάγνληεο φπσο ε πίεζε γηα γξήγνξε, αζθαιή θαη ζσζηή 

παξάδνζε ησλ πξντφλησλ, ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο δηαπηζηψλεηαη φηη ε 

εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ πεξλάεη ζε δεχηεξε κνίξα. Δμάιινπ ζα ιέγακε φηη απφ 

ηελ πιεπξά ησλ εηαηξηψλ νη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ είλαη γλσζηέο ζε πνιχ 
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γεληθά πιαίζηα ρσξίο λα έρεη πξαγκαηνπνηεζεί εηδηθή έξεπλα γηα λα δηαπηζησζεί ηη 

πξαγκαηηθά επηζπκνχλ νη πειάηεο ζρεηηθά φρη κφλν κε ην πξντφλ θαη ηελ ηαρχηεηα 

παξάδνζήο ηνπ, αιιά θαη ζρεηηθά κε παξάγνληεο πνπ ίζσο λα ζεσξνχζαλ 

δεπηεξεχνληεο φπσο ε δηθηπαθή εκβέιεηα ή νη ζπλζήθεο κεηαθνξάο.  

Ζ εμππεξέηεζε πειαηψλ ζεσξείηαη θαη είλαη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα κία πνιχ 

επξεία θαη πνιχπινθε έλλνηα, θαζψο πεξηιακβάλεη παξάγνληεο πνπ αθνξνχλ ζηελ 

ιεηηνπξγία ζρεδφλ φισλ ησλ ηκεκάησλ νξγάλσζεο κηαο επηρείξεζεο. ΢πλνπηηθά 

νη παξάγνληεο απηνχ είλαη: 

 ε δηαζεζηκφηεηα απνζεκάησλ 

 

 ν ζπλνιηθφο ρξφλνο εθηέιεζεο ηεο παξαγγειίαο  

 

 ε αμηνπηζηία παξάδνζεο ελφο πξντφληνο 

 

 ν ρξφλνο παξάδνζεο 

 

 ε θαηάζηαζε ηνπ πξντφληνο 

 

 νη κέζνδνη παξαγγειίαο 

 

 ε επαξθήο ηερλνγλσζία θαη ηερληθή ππνζηήξημε απφ ηελ πιεπξά ηεο 

επηρείξεζεο 

 

 ε επθνιία παξαγγειίαο 
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 επίδεημε εμνπιηζκνχ 

 

 ε δπλαηφηεηα ζπλερνχο επηθνηλσλίαο πειάηε – επηρείξεζεο γηα ηε 

δηαηχπσζε απνξηψλ, πξνβιεκάησλ, παξαπφλσλ 

 

 χπαξμε & δηαζεζηκφηεηα έληππνπ πιηθνχ 

 

Μειεηψληαο θαλείο ηηο παξακέηξνπο πνπ ζπκπεξηιακβάλνληαη θαη θαζνξίδνπλ 

ηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ, κπνξεί λα ζπκπεξάλεη φηη έρνπλ λα θάλνπλ κε ηελ 

θαιή ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο σο νιφηεηα θαη φρη ζε φηη αθνξά έλα 

ζπγθεθξηκέλν ηκήκα ηεο. 

Έηζη ζα ιέγακε φηη ε δηαζεζηκφηεηα απνζεκάησλ, ε νπνία θαη ζρεηίδεηαη άκεζα 

κε ηελ θαηαγξαθή ησλ απνζεκάησλ θαη ηελ νξγάλσζε ηεο απνζήθεο, είλαη 

ηαπηφρξνλα αληηπξνζσπεπηηθή γηα ηελ ηθαλφηεηα ηνπ πξνκεζεπηή λα 

αληαπνθξηζεί ζηηο πειαηεηαθέο απαηηήζεηο ζηνλ ειάρηζην δπλαηφ ρξφλν ζε 

ζπλάξηεζε πάληα κε ην είδνο ηνπ αληηθεηκέλνπ πξνο κεηαθνξά. 

Παξάιιεια, ν ζπλνιηθφο ρξφλνο εθηέιεζεο ηεο παξαγγειίαο, ε αμηνπηζηία 

παξάδνζεο ελφο πξντφληνο, ν ρξφλνο παξάδνζεο θαη ε θαηάζηαζή ηνπ, είλαη 

ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ ηφζν ζηε δέζκεπζε πνπ αλαιακβάλεη ν εθάζηνηε 

πξνκεζεπηήο γηα ηελ παξάδνζε κηαο παξαγγειίαο κέρξη ηε ζηηγκή πνπ ζα 

παξαιεθζεί ην ελ ιφγσ πξντφλ απφ ηνλ πειάηε φζν θαη ζηε δέζκεπζε πνπ 

αλαιακβάλεη ζρεηηθά κε ηε δηαηήξεζε ελφο ζπγθεθξηκέλνπ πξνγξάκκαηνο 

παξάδνζεο ηνπ πξντφληνο ζε ζπλάξηεζε πάληα κε ηελ πξνζηαζία ηνπ πξντφληνο 

θαηά ηε κεηαθνξά ψζηε λα κελ ππνζηεί θαλελφο είδνπο θζνξά. 
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Παξάκεηξνη φπσο νη κέζνδνη θαη ε επθνιία παξαγγειίαο, ε δπλαηφηεηα ζπλερνχο 

επηθνηλσλίαο πειάηε – επηρείξεζεο γηα ηε δηαηχπσζε απνξηψλ, πξνβιεκάησλ, 

παξαπφλσλ, έρνπλ λα θάλνπλ κε ηηο δηαζέζηκεο ηερλνινγηθέο ππνδνκέο απφ ηελ 

πιεπξά ηεο επηρείξεζεο νη νπνίεο ηίζεληαη ζηε δηάζεζε ηεο εμππεξέηεζεο ησλ 

πειαηψλ. ΢ε απηφ ην ζεκείν ηδηαίηεξε ζεκαζία έρεη θαη ε γεληθφηεξε αλάπηπμε 

ησλ ηειεπηθνηλσληαθψλ ζπζηεκάησλ αιιά θαη ηνπ δηαδηθηχνπ, ηα νπνία 

ζπλέβαιιαλ δξαζηηθά ζηε δηεπθφιπλζε ηεο επηθνηλσλίαο. Δπηπξνζζέησο είλαη 

απαξαίηεην ε επηρείξεζε λα έρεη επαλδξψζεη ην ηειεθσληθφ ηεο θέληξν κε άηνκα 

ηα νπνία λα είλαη ζε ζέζε λα αλαγλσξίζνπλ ην πξφβιεκα ηνπ εθάζηνηε πειάηε 

θαη λα ηνλ παξαπέκςνπλ ζηνλ θαηάιιειν ηερληθφ ή εηδηθφ γεληθφηεξα γηα ην ζέκα 

ηνπ. Σέινο, ε επθνιία κηαο παξαγγειίαο έρεη λα θάλεη θαη κε ηηο γξαθεηνθξαηηθέο 

δηαδηθαζίεο πνπ αθνινπζνχληαη πξνθεηκέλνπ λα εθηειεζηνχλ νη απαηηήζεηο ησλ 

πειαηψλ ζε άκεζε ζπζρέηηζε πάληα κε ηελ εζσηεξηθή δηάξζξσζε ηεο επηρείξεζεο 

ψζηε λα νινθιεξσζεί ε ζπλαιιαγή κε ηαρχηεηα, απνηειεζκαηηθφηεηα θαη 

αθξίβεηα. 

Γπν πνιχ ηδηαίηεξεο παξάκεηξνη είλαη θαη απηέο ηεο επίδεημεο εμνπιηζκνχ θαη ηεο 

χπαξμεο θαη δηαζεζηκφηεηαο έληππνπ πιηθνχ. Ζ επίδεημε εμνπιηζκνχ έγθεηηαη ζηε 

δπλαηφηεηα ηεο επηρείξεζεο – πξνκεζεπηή λα επηηξέςεη ζε έλα πηζαλφ πειάηε λα 

εμεηάζεη κέξνο ηνπ εμνπιηζκνχ θαη ησλ ππνδνκψλ πνπ δηαζέηεη, πξνηνχ απηφο 

πξνρσξήζεη ζηε ζχλαςε θάπνηνπ ζπκβνιαίνπ ζπλεξγαζίαο καδί ηεο.  
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2.3.  ΢ηοισεία ηηρ εξςπηπέηηζηρ πελαηών 

 

 

΢σήμα 2:   ΢ηοισεία ηηρ εξςπηπέηηζηρ πελαηών (΢ιθνιώηηρ, 1997) 

 

2.4.  Η Οπγάνυζη ηηρ εξςπηπέηηζηρ πελαηών 

Όπσο θαίλεηαη θαη απφ ην παξαπάλσ ζρήκα, ηα ζηνηρεία πνπ πεξηιακβάλνληαη 

ζηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ είλαη πνιιά θαη δελ αθνξνχλ κφλν ηελ εθηέιεζε ηεο 

παξαγγειίαο. Γηα ην ιφγν απηφ ε δηαδηθαζία ζηνηρεηνζέηεζεο ελφο πιαηζίνπ 

δξάζεο γηα ην ηκήκα εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ είλαη ηδηαίηεξα πνιχπινθε. 

Βέβαηα είλαη εμίζνπ ζεκαληηθφ ην πφζν απνδίδεη ε εμππεξέηεζε πειαηψλ ηφζν 

ΔΞΤΠΖΡΔΣΖ΢Ζ 

ΠΔΛΑΣΩΝ 

΢ΣΟΙΥΔΙΑ ΚΑΣΑ ΣΗ 

΢ΤΝΑΛΛΑΓΗ: 

- ΔΠΗΠΔΓΟ ΓΗΑΘΔ΢ΗΜΟΣΖΣΑ΢ 

ΠΡΟΗΟΝΣΩΝ 

- ΠΛΖΡΟΦΟΡΗΔ΢ ΠΑΡΑΓΓΔΛΗΑ΢ 

- ΢ΣΟΗΥΔΗΑ ΣΟΤ ΚΤΚΛΟΤ 

ΠΑΡΑΓΓΔΛΗΩΝ 

- ΔΠΗΣΑΥΤΝ΢Ζ ΑΠΟ΢ΣΟΛΩΝ 

- ΔΝΓΟΓΗΑΚΗΝΖ΢ΔΗ΢ 

- Ζ ΑΚΡΗΒΔΗΑ ΣΟΤ ΢Τ΢ΣΖΜΑΣΟ΢ 

- Ζ ΔΤΚΟΛΗΑ ΚΑΣΑΡΣΗ΢Ζ΢ ΣΖ΢ 

ΠΑΡΑΓΓΔΛΗΑ΢ 

 

΢ΣΟΙΥΔΙΑ ΠΡΙΝ ΣΗ ΢ΤΝΑΛΛΑΓΗ: 

- ΓΡΑΠΣΖ ΔΚΘΔ΢Ζ 

ΔΞΤΠΖΡΔΣΖ΢Ζ΢ ΠΔΛΑΣΩΝ 

- ΓΡΑΠΣΟ ΚΔΗΜΔΝΟ 

ΔΞΤΠΖΡΔΣΖ΢Ζ΢ ΠΔΛΑΣΩΝ 

- ΟΡΓΑΝΩΣΗΚΖ ΓΟΜΖ 

- ΔΤΔΛΗΞΗΑ ΣΟΤ ΢Τ΢ΣΖΜΑΣΟ΢ 

- ΤΠΖΡΔ΢ΗΔ΢ ΓΗΟΗΚΖ΢Ζ΢ 

΢ΣΟΙΥΔΙΑ ΜΔΣΑ ΣΗ 

΢ΤΝΑΛΛΑΓΗ: 

- ΔΓΚΑΣΑ΢ΣΑ΢Ζ, ΔΓΓΤΖ΢Ζ, 

ΜΔΣΑΣΡΟΠΔ΢, ΔΠΗΓΗΟΡΘΩ΢ΔΗ΢, 

ΔΞΑΡΣΖΜΑΣΑ 

- ΑΠΟ΢ΤΡ΢Ζ ΠΡΟΗΟΝΣΩΝ 

- ΑΠΑΗΣΖ΢ΔΗ΢ ΠΔΛΑΣΩΝ, 

ΠΑΡΑΠΟΝΑ 

- ΑΝΣΗΚΑΣΑ΢ΣΑ΢ΔΗ΢ ΠΡΟΗΟΝΣΩΝ 
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πξνο ην ιεηηνπξγηθφ ηεο θφζηνο γηα ηελ επηρείξεζε φζν θαη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηά ηεο ζρεηηθά κε ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ. Δδψ βέβαηα ζα 

πξέπεη λα ηνλίζνπκε φηη λαη κελ ε εμππεξέηεζε πειαηψλ ζπκβάιιεη ζηελ 

θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο κέζσ ηεο αχμεζεο ηνπ αξηζκνχ ησλ πειαηψλ 

εμαηηίαο ηεο θαιήο εμππεξέηεζεο αιιά ππάξρνπλ θαη άιινη αζηάζκεηνη 

παξάγνληεο φπσο νη ηάζεηο ηεο αγνξάο θαη νη αληαγσληζηέο ζηελ αγνξά νκνεηδψλ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, φπνπ κπνξνχλ λα ιεηηνπξγήζνπλ ζηε δξάζε ηνπ 

ηκήκαηνο εμππεξέηεζεο πειαηψλ κηαο εηαηξίαο φζν πςεινχ επηπέδνπ ππεξεζίεο 

θαη λα παξέρεη απηφ.  

 

2.5.  Γημιοςπγία πολιηικήρ εξςπηπέηηζηρ πελαηών 

Ζ πηνζέηεζε ζπγθεθξηκέλεο ζηξαηεγηθήο ψζηε λα απνθηήζεη ή λα δηαηεξήζεη ε 

επηρείξεζε έλα πςειφ επίπεδν εμππεξέηεζεο πειαηψλ, πξνυπνζέηεη ηε 

ζπλεξγαζία φισλ ζρεδφλ ησλ ηκεκάησλ πνπ απαξηίδνπλ ηελ νξγαλσηηθή δνκή 

ηεο. 

Δδψ αμίδεη λα ηνληζηεί ηδηαίηεξα ην γεγνλφο φηη κηα επηρείξεζε ζα πξέπεη απφ ηελ 

αξρή ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο λα έρεη πξνζδηνξίζεη ηε ζηξαηεγηθή εμππεξέηεζεο 

πειαηψλ πνπ ζα αθνινπζήζεη. 

΢ε γεληθέο γξακκέο ππάξρνπλ θαη έρνπλ πξνηαζεί θαηά θαηξνχο πνιιέο κέζνδνη 

γηα ηε δεκηνπξγία κηαο πνιηηηθήο εμππεξέηεζεο πειαηψλ, νη νπνίεο ζηελ 

πξαγκαηηθφηεηα ρξεζηκνπνηνχληαη κε ζπλδπαζηηθφ θαη ζπκπιεξσκαηηθφ ηξφπν 

απφ ηηο επηρεηξήζεηο.  

Σα βήκαηα γηα ηε δεκηνπξγία κηαο ζηξαηεγηθήο εμππεξέηεζεο πειαηψλ είλαη ιίγν 

σο πνιχ ηα ίδηα ζε φιεο ηηο πξναλαθεξζείζεο κεζφδνπο. Βαζηθφ θαη πξψην βήκα 

απνηειεί ε έξεπλα γηα λα δηαπηζησζεί ηη είλαη απηφ πνπ πξνηηκνχλ νη πειάηεο λα 
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πθίζηαηαη ζηα πιαίζηα ηεο ππεξεζίαο εμππεξέηεζεο πειαηψλ. Θα κπνξνχζε 

δειαδή έλαο πειάηεο λα ζεσξεί βαζηθφ ζηνηρείν ηελ ηαρχηεηα εμππεξέηεζεο ελψ 

έλαο δεχηεξνο πειάηεο ζα ζεσξνχζε πην βαζηθή παξάκεηξν ην ρακειφ θφζηνο 

εμππεξέηεζεο. Μέζσ απηήο ηεο δηαδηθαζίαο ε επηρείξεζε ζα γλψξηδε απφ ηνπο 

ίδηνπο ηνπο πειάηεο ηη είλαη απηφ πνπ επηζπκνχλ αιιά ζα κπνξνχζε θαη ε ίδηα λα 

θαζνξίζεη ζε πνηα πειαηεηαθή νκάδα απεπζχλεηαη θαη πνηα είλαη ηα αηηήκαηα ησλ 

πειαηψλ πνπ δχλαηαη λα ηθαλνπνηήζεη ηνπιάρηζηνλ ζε πξψηε θάζε. Οπζηαζηηθά 

ζε απηή ηε θάζε ζθηαγξαθείηαη ζε γεληθέο γξακκέο ην πξνθίι ηνπ πειάηε ηεο 

επηρείξεζεο θαη ηαπηφρξνλα ε επηρείξεζε απνθηά κηα ηαπηφηεηα ζηελ αγνξά φζνλ 

αθνξά ηελ αληηκεηψπηζή ηεο απφ ην επξχ αγνξαζηηθφ θνηλφ. 

΢ε επφκελν βήκα ε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα αλαγλσξίζεη ηε ζέζε ηεο ζηελ αγνξά 

θαη ηε ζπγθξηηηθή ηεο ζέζε έλαληη ζηνπο πηζαλνχο αληαγσληζηέο ηεο. Με απηή ηε 

ινγηθή ζα απνθηήζεη κία ζαθέζηεξε εηθφλα ζρεηηθά κε ηε κεξίδα ησλ 

θαηαλαισηψλ πνπ ηελ πξνηηκνχλ αιιά θαη πνπ δελ ηελ πξνηηκνχλ θαζψο θαη ηηο 

πηζαλέο αηηίεο πνπ ζπκβαίλεη απηφ θαη ζηηο δχν πεξηπηψζεηο πνπ αλαθέξακε. 

΢εκαληηθή ζεσξείηαη ε θαηαγξαθή φισλ ησλ αληαγσληζηψλ φρη κφλν απηψλ πνπ 

είλαη ζε αλψηεξε ζέζε ζηελ αγνξά απφ ηελ επηρείξεζε αιιά θαη απηψλ πνπ είλαη 

ζε θαηψηεξε ζέζε, πξνθεηκέλνπ λα ππάξρεη κηα ζαθή εηθφλα ηνπ ζπλφινπ ηεο 

αγνξάο. 
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΢σήμα 3:   ΢σημαηική απεικόνιζη διαδικαζιών για ηην ςιοθέηηζη μιαρ πολιηικήρ 

εξςπηπέηηζηρ πελαηών (Oxley, 1999) 

 

Δπηπξνζζέησο ζηελ πξνζπάζεηα πηνζέηεζεο κηαο ζηξαηεγηθήο εμππεξέηεζεο 

πειαηψλ θαη κε βαζηθφ ζθνπφ ηελ παξνρή ππεξεζηψλ ηεο θαιχηεξεο δπλαηήο 

πνηφηεηαο ζηνλ πειάηε, πνιιέο επηρεηξήζεηο ζεζπίδνπλ ζπγθεθξηκέλα παθέηα 

παξνρήο ππεξεζηψλ. Με απηφ ηνλ ηξφπν θαη αλ ηα παθέηα απηά παξέρνπλ κεηαμχ 

άιισλ θαη θάπνηεο δηεπθνιχλζεηο πιεξσκήο ή έρνπλ ρακειφηεξν θφζηνο 

πξνθεηκέλνπ λα είλαη ειθπζηηθά, θαηαθέξλνπλ νη επηρεηξήζεηο λα γίλνπλ 

πεξηζζφηεξν αληαγσληζηηθέο θαη λα πξνζειθχζνπλ θαη λένπο πειάηεο. 

Αθφκε είλαη κείδνλνο ζεκαζίαο νη επηρεηξήζεηο λα είλαη ζε ζέζε λα ειέγρνπλ θαη 

“λα κεηξνχλ” ηελ απφδνζε ηεο πνιηηηθήο εμππεξέηεζεο πειαηψλ πνπ έρνπλ 

επηιέμεη θαη εθαξκφδνπλ. ΢πλήζσο ν έιεγρνο απηφο δελ πξαγκαηνπνηείηαη ζηελ 

Δδξαίσζε ηνπ αληαγσληζηηθνχ ξφινπ ηεο επηρείξεζεο ζηελ 

αγνξά κε ηα ηξέρνληα επίπεδα εμππεξέηεζεο πειαηψλ 

Αλαγλψξηζε ησλ ζπγθεθξηκέλσλ δηαθνξνπνηήζεσλ ηεο 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ γηα δηαθνξεηηθά ηκήκαηα ηεο αγνξάο 

Γεκηνπξγία ζπγθεθξηκέλσλ «παθέησλ» πξνζθεξφκελσλ 

ππεξεζηψλ γηα ηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ 

Καζνξηζκφο δηαδηθαζηψλ δηνίθεζεο θαη ειέγρνπ 

Καζνξηζκφο ηεο ζρεηηθήο ζεκαζίαο θαζελφο απφ ηα ζηνηρεία 
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πιεηνςεθία ησλ επηρεηξήζεσλ εμαηηίαο αθελφο ηεο έιιεηςεο γλψζεσλ αιιά θαη 

κνλάδσλ ζχγθξηζεο γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηά ηεο. 

΢πλνςίδνληαο κπνξνχκε λα πνχκε φηη ζηηο κέξεο καο ηέζζεξηο είλαη νη κέζνδνη 

πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη σο επί ην πιείζηνλ γηα ηε ζέζπηζε κηαο πνιηηηθήο 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ: 

 Ο θαζνξηζκφο ησλ επηπέδσλ εμππεξέηεζεο πειαηψλ ζην θαλάιη δηαλνκήο 

βαζηζκέλσλ ζηε γλψζε ησλ αληηδξάζεσλ ησλ θαηαλαισηψλ φηαλ ππάξρνπλ 

ειιείςεηο πξντφλησλ 

 

 Ζ αλαινγία θφζηνπο θαη εζφδσλ θαη ε εμηζνξξφπεζή ηεο 

 

 Ζ αλάιπζε ABC γηα ηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ 

 

 Ο έιεγρνο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο 

 

2.6.  Δπιλογή επιπέδος εξςπηπέηηζηρ πελαηών 

Καηά ηε δηαδηθαζία επηινγήο επηπέδνπ εμππεξέηεζεο πειαηψλ, ζηφρνο είλαη ε 

δεκηνπξγία ηεο βέιηηζηεο θαηά ην δπλαηφ πνιηηηθήο εμππεξέηεζεο κε ην ειάρηζην 

δπλαηφ θφζηνο γηα ηελ εηαηξία. Γίλεηαη πξνζπάζεηα δειαδή λα εμηζνξξνπεζεί ε 

αλαινγία θφζηνπο – εμππεξέηεζεο. 

΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα, ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο, νη επηρεηξήζεηο πηνζεηνχλ εθείλε 

ηελ πνιηηηθή εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ ηνπο ε νπνία είλαη ιηγφηεξν δαπαλεξή 

ρσξίο βέβαηα απηφ λα ζεκαίλεη φηη δελ παξέρνπλ ηαπηφρξνλα θαη πνηνηηθέο 

ππεξεζίεο. Απφ ηελ άιιε πιεπξά ππάξρνπλ θαη επηρεηξήζεηο νη νπνίεο πξνηηκνχλ 

λα παξέρνπλ ππεξεζίεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ ζην πςειφηεξν επίπεδν 
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πνηφηεηαο, έρνληαο ήδε ζεζπίζεη έλαλ πςειφ πξνυπνινγηζκφ δαπαλψλ. ΢ε θάζε 

πεξίπησζε, είλαη πξνθαλέο φηη ε πηνζέηεζε ζπγθεθξηκέλεο ζηξαηεγηθήο γηα ηελ 

εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ κηαο επηρείξεζεο, θαζψο θαη νη δαπάλεο πνπ 

απαηηνχληαη γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζή ηεο, πνηθίιινπλ αλάινγα κε ην πξντφλ πνπ 

απηή εκπνξεχεηαη αιιά θαη κε ην ηκήκα ηεο αγνξάο θαη ην αγνξαζηηθφ θνηλφ ζην 

νπνίν απεπζχλεηαη. 

΢ε γεληθέο γξακκέο πάλησο, φπσο πξνθχπηεη θαη απφ ην παξαθάησ δηάγξακκα, ε 

ζρέζε θφζηνπο – εμππεξέηεζε πειάηε παξνπζηάδεη εθζεηηθή κνξθή. 

 

 

Κφζηνο ππεξεζηψλ  

εμππεξέηεζεο  

πειαηψλ ζε επξψ 

 

                                                        70          80        90        100 

          Δπίπεδν ππεξεζηψλ ( % )  

 

Γιάγπαμμα 1:   ΢σέζη κόζηοςρ και επιπέδος εξςπηπέηηζηρ πελαηών, όπος θαίνεηαι η άνοδορ 

ηος κόζηοςρ ζε εςπώ ενώ ηο επίπεδο εξςπηπέηηζηρ πελαηών αςξάνεηαι ζε ποζοζηό επί ηοιρ 

εκαηό 

 

Δίλαη ινηπφλ πξνθαλέο φζν πςειφηεξνπ επηπέδνπ ππεξεζίεο εμππεξέηεζεο 

πειαηψλ παξέρνληαη απφ κία επηρείξεζε, ηφζν πςειφηεξν είλαη ην θφζηνο κε ην 

νπνίν επηβαξχλεηαη ε ελ ιφγσ επηρείξεζε γηα ηελ παξνρή ησλ ππεξεζηψλ απηψλ. 

Βέβαηα αλ θνηηάμνπκε ιεπηνκεξψο ην δηάγξακκα εχινγα ζα παξαηεξήζνπκε φηη 

κία ππνζεηηθή κείσζε ηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ απφ 98% ζε 96% 
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δελ θαίλεηαη λα κεηψλεη ζεκαληηθά ην θφζηνο παξνρήο ππεξεζηψλ φπσο 

αληίζηνηρα παξαηεξνχκε λα ζπκβαίλεη ζε κία ελδερφκελε αχμεζε ηνπ επηπέδνπ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ απφ 70% ζε 72%. Αλ φκσο ε κείσζε ή ε αχμεζε ηνπ 

επηπέδνπ ππεξεζηψλ αγγίμεη ηηο 7 ή 10 πνζνζηηαίεο κνλάδεο, απηφ έρεη ζεκαληηθφ 

αληίθηππν ζην θφζηνο γηα ηελ εθάζηνηε επηρείξεζε. 

 

2.7. Αναζηαληικά ζηοισεία για ηην εθαπμογή ηος επιλεγμένος 

επιπέδος εξςπηπέηηζηρ πελαηών 

Πξηλ αξρίζνπκε λα αλαθεξφκαζηε ζηα εκπφδηα πνπ κπνξεί λα ζπλαληήζεη κηα 

επηρείξεζε ζηελ πξνζπάζεηά ηεο λα πξνρσξήζεη ζηελ εθαξκνγή ηνπ 

πξνεπηιεγκέλνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο πειαηψλ, ζα πξέπεη λα μεθαζαξίζνπκε 

φηη πξφθεηηαη γηα πξνβιήκαηα ηα νπνία πθίζηαληαη αθφκε θαη ζηηο πην 

εθζπγρξνληζκέλεο επηρεηξήζεηο – ίζσο φκσο ζε κηθξφηεξν βαζκφ – θαη δελ 

πιήηηνπλ κφλν ηηο κηθξέο θαη ιηγφηεξν θεξδνθφξεο επηρεηξήζεηο ηεο αγνξάο. 

Σα πξνβιήκαηα απηά εκθαλίδνληαη ζρεδφλ ζε φιεο ηηο θάζεηο ηνπ θχθινπ ηεο 

παξαγγειίαο, θαηά ζπλέπεηα πιήηηνπλ νιφθιεξε ηελ νξγαλσηηθή δνκή κηαο 

επηρείξεζεο. Σέηνηα πξνβιήκαηα κπνξεί λα είλαη ν αφξηζηνο θαη αζαθήο νξηζκφο 

ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ, ε πηνζέηεζε κηαο εμαξρήο αλέθηθηεο πνιηηηθήο 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ γηα ηα δεδνκέλα ηεο επηρείξεζεο, ε αζαθήο θαηαλνκή 

αξκνδηνηήησλ ζηνπο ππεπζχλνπο γηα ην ηκήκα εμππεξέηεζεο πειαηψλ, ε ηαχηηζε 

ηνπ ηκήκαηνο marketing κε απηφ ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ, ε απνηπρία ησλ 

εξεπλψλ αγνξάο γηα ηε δηακφξθσζε ηνπ πξνηχπνπ εμππεξέηεζεο πειαηψλ, ε 

ρξεζηκνπνίεζε αλεηδίθεπηνπ πξνζσπηθνχ ζην ηκήκα εμππεξέηεζεο πειαηψλ, ν 

ιαλζαζκέλνο ππνινγηζκφο ηνπ θφζηνπο γηα ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο, ε 

πξνζπάζεηα δξαζηεξηνπνίεζεο ηεο επηρείξεζεο ζε αθαηάιιεια ηκήκαηα ηεο 
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αγνξάο φζνλ αθνξά ζην παξαγφκελν πξντφλ θαη ηηο θαηαζθεπαζηηθέο 

πξνδηαγξαθέο ηνπ θαζψο θαη άιια ζπλαθή δεηήκαηα. 

Με απηή ηε ινγηθή παξαηεξνχκε φηη ηα πξνβιήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ θαηά ηε 

δηαδηθαζία ηεο πηνζέηεζεο θαη θαη‟ επέθηαζε ηεο εθαξκνγήο κηαο πνιηηηθήο 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ είλαη πνιιά θαη ηδηαίηεξα πεξίπινθα σο πξνο ηελ επίιπζή 

ηνπο. Αξρηθά δηαπηζηψλνπκε φηη νξηζκέλα απφ απηά νθείινληαη ζε ιάζε πνπ 

έρνπλ γίλεη ζην ζρεδηαζκφ ηεο πνιηηηθήο εμππεξέηεζεο πειαηψλ φπσο είλαη γηα 

παξάδεηγκα ν αφξηζηνο θαη αζαθήο νξηζκφο έλλνηαο „εμππεξέηεζε πειάηε‟, 

θαζψο θαη ε πηνζέηεζε κηαο εμαξρήο αλέθηθηεο πνιηηηθήο γηα ηα δεδνκέλα ηεο 

επηρείξεζεο. Απηά ηα ιάζε ζα είραλ απνθεπρζεί αλ ε επηρείξεζε εξεπλνχζε ζε 

βάζνο ηελ αγνξά θαη κε βάζε ηηο απφςεηο ησλ θαηαλαισηψλ ράξαδε κηα πνιηηηθή 

εμππεξέηεζεο κε ζαθείο ζηφρνπο θαη πξνδηαγξαθέο. Δπίζεο ε πηνζέηεζε κηαο 

αλέθηθηεο πνιηηηθήο κπνξεί λα νθείιεηαη ζηελ αλππαξμία πξνυπνινγηζκνχ ησλ 

δαπαλψλ ηεο εηαηξίαο πνπ πξννξίδνληαη γηα ην ηκήκα ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ 

ή αθφκα θαη ζην ζχλεζεο θαηλφκελν φηη πνιιέο θνξέο νη επηρεηξήζεηο 

πξνζπαζνχλ λα πξνζειθχζνπλ πειάηεο ππνζρφκελνη ηαρχηεξε παξάδνζε, 

δηαδηθαζία ε νπνία είλαη εμαξρήο ζρεδφλ αλέθηθηε ζην κεγαιχηεξν βαζκφ 

εμαηηίαο ηνπ απαγνξεπηηθνχ θφζηνπο γηα ηελ επηρείξεζε. 

Ο ιαλζαζκέλνο ππνινγηζκφο ηνπ θφζηνπο γηα ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο απνηειεί 

απφ κφλνο ηνπ έλα πξφβιεκα πνπ θαινχληαη ζπρλά λα αληηκεησπίζνπλ νη εηαηξίεο 

θαη θπξίσο νη λενεηζεξρφκελεο ζηελ αγνξά. Ζ εκπεηξία δείρλεη απφ ην ηέινο ηεο 

δεθαεηίαο ηνπ 1970, νη δηνηθήζεηο πηέδνπλ θπξίσο γηα ηαρχηεξε θπθινθνξία ησλ 

απνζεκάησλ θαη ιηγφηεξνπο εηζπξαθηένπο ινγαξηαζκνχο, ζηνηρεία πνπ κπνξνχλ 

λα νδεγήζνπλ ζε κείσζε ηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ.
8
    

                                                 
8
 Παπαδεκεηξίνπ Γεκήηξηνο, «Γηνίθεζεο ησλ Απνζεκάησλ», Παπαδήζεο, Αζήλα, 1971  
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Ζ πξνζπάζεηα δξαζηεξηνπνίεζεο ηεο εηαηξίαο ζε αγνξέο αλάξκνζηεο γηα ηα 

πξντφληα ηεο, απνηειεί έλαλ αθφκε αλαζηαιηηθφ παξάγνληα γηα ηελ πνηνηηθή 

εμππεξέηεζε πειαηψλ. Μία εηαηξία πνπ παξάγεη πξντφληα ζπγθεθξηκέλνπ 

πνηνηηθνχ επηπέδνπ, φηαλ εηζέξρεηαη ζε κηα αγνξά φπνπ έρεη λα αληηκεησπίζεη 

αληαγσληζηέο θαζηεξσκέλνπο ζηε ζπλείδεζε ησλ θαηαλαισηψλ, είλαη θπζηθφ, 

ζέινληαο λα απμήζεη ηελ αληαγσληζηηθφηεηά ηεο, λα πξνζπαζεί λα κεηψζεη ην 

ρξφλν εθηέιεζεο ηεο παξαγγειίαο. ΢ε απηφ ην ζεκείν εληνπίδνληαη δχν ιάζε, 

αθελφο φηη πξνηνχ λα εηζέιζεη ζε απηή ηε λέα αγνξά ε ελ ιφγσ εηαηξία ζα πξέπεη 

λα έρεη πξαγκαηνπνηήζεη έξεπλεο ηφζν γηα λα εληνπίζεη ηνπο αληαγσληζηέο ηεο 

αιιά θπξίσο γηα λα δηαπηζηψζεη ηα δεηνχκελα ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ θαη 

αθεηέξνπ φηη έρεη δηαπηζησζεί απφ εξεπλεηέο φηη νη θαηαλαισηέο επηζπκνχλ σο 

επί ην πιείζηνλ λα εμππεξεηνχληαη απφ κηα αμηφπηζηε θαη ζπλεπή επηρείξεζε 

παξά απφ κηα εηαηξία πνπ ηνπο εμαζθαιίδεη απιψο απμεκέλε ηαρχηεηα 

παξάδνζεο. 

Δδψ αμίδεη λα ηνληζηεί ην γεγνλφο φηη δεηήκαηα πνπ έρνπλ λα θάλνπλ κε ηελ 

πξφζιεςε αλεηδίθεπηνπ πξνζσπηθνχ γηα ηελ επάλδξσζε ηνπ ηκήκαηνο 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ θαη ηελ απνηπρία ησλ εξεπλψλ αγνξάο γηα ηε δηακφξθσζε 

ελφο πξνηχπνπ εμππεξέηεζεο, κπνξνχλ λα θνζηίζνπλ ζηελ εηαηξία κεγάιν κέξνο 

ησλ ππνςήθησλ πειαηψλ ηεο εμαηηίαο ησλ πξνβιεκάησλ επηθνηλσλίαο θαη ηεο 

ιαλζαζκέλεο πνιηηηθήο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ αληίζηνηρα. 

Σέινο, ίζσο ην βαζηθφηεξν απφ φια ηα παξαπάλσ πξνβιήκαηα λα είλαη ε ηαχηηζε 

ησλ αξκνδηνηήησλ ηνπ ηκήκαηνο marketing κε απηφ ησλ logistics, γεγνλφο πνπ 

απνηειεί ζεκαληηθφ πξφβιεκα γηα ηελ νξγαλσηηθή δνκή ηνπ ζπλφινπ κηαο 

επηρείξεζεο. Σν ηκήκα marketing πξνθαιεί κε δηάθνξα κέζα, φπσο ζα δνχκε θαη 

παξαθάησ, ηε δήηεζε ηνπ πξντφληνο, ελψ ην ηκήκα ησλ logistics έξρεηαη λα 
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ηθαλνπνηήζεη ηηο απαηηήζεηο πνπ δεκηνπξγνχληαη εμαηηίαο ηεο δήηεζεο απηήο. Αλ 

ην πξψην επηθαιχςεη ηηο αξκνδηφηεηεο ηνπ δεχηεξνπ ηφηε ε ππάξρνπζα 

εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ζα πεξηνξίδεηαη κφλν ζην λα πξνζειθχεη πειάηεο 

ρσξίο λα είλαη ζε ζέζε λα ηθαλνπνηήζεη ηαπηφρξνλα θαη ηηο απαηηήζεηο ηνπο, θάηη 

πνπ ζα δεκηνπξγήζεη άκεζα θαη έληνλα πξνβιήκαηα φπσο ε απψιεηα πειαηψλ.  

 

2.8.  Απόδοζη και έλεγσορ ηος επιπέδος εξςπηπέηηζηρ πελαηών 

Ζ δεκηνπξγία κηαο νινθιεξσκέλεο ζηξαηεγηθήο εμππεξέηεζεο πειαηψλ 

πξνυπνζέηεη  φρη κφλν ηα ζηνηρεία πνπ πξναλαθέξακε, αιιά θαη νξηζκέλεο άιιεο 

βαζηθέο παξακέηξνπο φπσο είλαη ε αμηνιφγεζε ηεο απφδνζήο ηεο κέζσ 

ζπγθεθξηκέλσλ κεζνδνινγηψλ. Καηά ζπλέπεηα, ν έιεγρνο ησλ πξνζθεξφκελσλ 

ππεξεζηψλ ζηνπο πειάηεο πξαγκαηνπνηείηαη θπξίσο γηα δχν ιφγνπο, αθελφο γηα λα 

θαλεί ην πφζν απνδνηηθή είλαη ζηελ πξάμε ε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ θαη 

αθεηέξνπ γηα λα δηαπηζησζεί θαη λα δηνξζσζεί άκεζα νπνηνδήπνηε πξφβιεκα 

εκθαληζηεί. Δπνκέλσο ζα ιέγακε φηη ηφζν ε απφδνζε φζν θαη ν έιεγρνο ηεο 

εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ κπνξνχλ λα ιεηηνπξγήζνπλ ζαλ δείθηεο γηα ηελ 

επηρείξεζε εθείλε πνπ παξέρεη ηηο αληίζηνηρεο  ππεξεζίεο.  

 

2.9.  Απόδοζη εξςπηπέηηζηρ πελαηών 

Ζ απφδνζε ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ απνηειεί θαζνξηζηηθφ παξάγνληα γηα ηελ 

ελίζρπζε ή θαη ηε δηαθνξνπνίεζε ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ ζε απηφ ηνλ 

ηνκέα. ΢εκαληηθφ ζηνηρείν γηα ηε κέηξεζε απηήο ηεο απφδνζεο απνηειεί ε 

ζπλεξγαζία κε ηνπο πειάηεο δηφηη κφλν νη ίδηνη γλσξίδνπλ θαιχηεξα απ‟ ηνλ 

θαζέλα πνηνο είλαη ν ηνκέαο ζηνλ νπνίν πζηεξεί ή είλαη πεξηζζφηεξν 

αληαγσληζηηθή ε επηρείξεζε. 
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Ζ κέηξεζε ηεο απφδνζεο ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ πξαγκαηνπνηείηαη κε ηελ 

εμήο αθνινπζία βεκάησλ: 

o Καζηέξσζε πνζνηηθψλ πξνηχπσλ απφδνζεο γηα θάζε ζηνηρείν ησλ 

ππεξεζηψλ 

 

o Μέηξεζε ηεο πξαγκαηηθήο απφδνζεο γηα θάζε ζηνηρείν ησλ ππεξεζηψλ 

 

o Αλάιπζε ηεο δηαθνξάο κεηαμχ ησλ ππεξεζηψλ πνπ ζηελ πξαγκαηηθφηεηα 

παξέρνληαη θαη ησλ πξνηχπσλ 

 

o Αλάιεςε δηνξζσηηθήο δξάζεο ζην επίπεδν πνπ είλαη πξαγκαηηθά αλαγθαία 

γηα λα επαλαθέξεη ηελ πξαγκαηηθή απφδνζε ζχκθσλα κε ηα πξφηππα 

 

Θα πξέπεη λα πνχκε φηη ε ζπλεξγαζία ησλ πειαηψλ ζεσξείηαη ζεκαληηθή γηα ηα 

ζηνηρεία πνπ ζα ζπγθεληξψζεη κία επηρείξεζε γηα ηε ζπλέπεηα, ηελ αμηνπηζηία θαη 

ηηο ζπλζήθεο αζθαινχο κεηαθνξάο ησλ πξντφλησλ, πξνθεηκέλνπ λα κεηξήζεη ηελ 

απφδνζή ηεο ζε απηνχο ηνπο ηνκείο. 

Δπηπιένλ, ε δηαξθήο κέηξεζε ηεο απφδνζεο αιιά θαη ε θαζηέξσζε ησλ πξνηχπσλ 

απφδνζεο, απνηεινχλ ην ηειεπηαίν βήκα ζηε δηαδηθαζία ηνπ ειέγρνπ ηνπ 

επηπέδνπ εμππεξέηεζεο πειαηψλ ζε θάζε επηρείξεζε. Δθφζνλ επηηεπρζνχλ ηα 

επηζπκεηά επίπεδα απφδνζεο ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ ζηελ επηρείξεζε, θχξην 

ζηφρν απνηειεί ε δηαηήξεζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ζην επίπεδν εθείλν πνπ 

ζπλεπάγεηαη απφ ηελ επηζπκεηή απφδνζε. 

΢ε πξαθηηθφ επίπεδν ηψξα, γηα ηε κέηξεζε ηεο απφδνζεο είλαη απαξαίηεηε – 

εθηφο απφ ηε ζπκβνιή ησλ πειαηψλ κέζσ ηεο δηαηχπσζεο απφςεσλ ζε 
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εξσηεκαηνιφγηα ή ηειεθσληθέο έξεπλεο – ε χπαξμε αιιά θαη ε ζπκπιήξσζε 

αλαθνξψλ θαηαγξαθήο ηεο απφδνζεο απφ ζπγθεθξηκέλν ηκήκα ηεο δηνίθεζεο ηεο 

επηρείξεζεο. Έηζη κπνξεί θαλείο λα έρεη κηα νινθιεξσκέλε εηθφλα θαζψο ε 

απφδνζε κεηξάηαη ηφζν απφ ηελ πιεπξά ηνπ εμππεξεηνχκελνπ (πειάηεο) φζν θαη 

απφ ηελ πιεπξά ηνπ εμππεξέηε (επηρείξεζε). Ζ δηνίθεζε άιισζηε ζα πξέπεη λα 

είλαη ζε ζέζε λα ηξνπνπνηεί ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο ή αληίζηνηρα ηα 

¨παθέηα¨ ππεξεζηψλ, ψζηε λα αληαπνθξίλνληαη ζηηο δηαθνξνπνηεκέλεο θάζε θνξά 

αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ, γεγνλφο πνπ νπζηαζηηθά θαζηζηά αλαγθαία ηε ζπλερή 

παξαθνινχζεζε απφ ηε δηνίθεζε ηεο αγνξάο θαη ηαπηφρξνλα θαη ηεο απφδνζεο 

ηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ.  

΢ηελ πεξίπησζε φκσο πνπ δηαπηζησζεί φηη ην πθηζηάκελν επίπεδν εμππεξέηεζεο 

ησλ πειαηψλ δελ είλαη ηδηαίηεξα ηθαλνπνηεηηθφ, ππάξρνπλ ζπγθεθξηκέλεο κέζνδνη 

πνπ κπνξνχλ λα ζπκβάινπλ ζηε βειηίσζε ηεο απφδνζήο ηνπ. Απηέο είλαη: 

- ε έξεπλα ζε βάζνο ησλ απαηηήζεσλ ησλ θαηαλαισηψλ – πειαηψλ 

 

- ν επαλαθαζνξηζκφο ηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο εθείλνπ πνπ θαζηζηά 

αλέθηθηε ηελ εμηζνξξφπεζε εζφδσλ θαη εμφδσλ  

 

- ε ρξήζε εμειηγκέλσλ κεζφδσλ απφ άπνςε ηερλνινγίαο γηα ηα ζπζηήκαηα 

παξαγγειηψλ 

 

- ε κέηξεζε θαη ε εθηίκεζε ηεο απφδνζεο ησλ αλεμάξηεησλ δξαζηεξηνηήησλ 

πνπ ππάγνληαη ζηνλ ηνκέα ησλ logistics 

 



ΠΑ
ΝΕ
ΠΙ
ΣΤ
ΗΜ

ΙΟ
 Π
ΕΙ
ΡΑ
ΙΩ
Σ

 37 

Με απηή ηε ινγηθή θαη αλ εμεηάζνπκε θαζεκηά απφ ηηο πξναλαθεξζείζεο 

κεζφδνπο μερσξηζηά, αξρίδνληαο απφ ηελ έξεπλα ζε βάζνο ησλ απαηηήζεσλ ησλ 

θαηαλαισηψλ, ζα δηαπηζηψζνπκε φηη απνηειεί αλαπφζπαζην θνκκάηη 

νπνηαζδήπνηε ελέξγεηαο ηφζν θαηά ηε δηακφξθσζε φζν θαη θαηά ηε ιεηηνπξγία 

ελφο ηκήκαηνο εμππεξέηεζεο πειαηψλ. 

Δίλαη πεξηζζφηεξν απφ πξνθαλέο φηη κηα ιαλζαζκέλε αληίιεςε γηα ην ηη 

πξαγκαηηθά επηζπκεί ν πειάηεο έρεη αληίθηππν ζην κεξίδην αγνξάο πνπ θαηέρεη ε 

επηρείξεζε. Έηζη είλαη απφιπηα θπζηνινγηθφ λα απνηαλζεί ε επηρείξεζε ζηνλ 

πειάηε πξνθεηκέλνπ λα θαηαιάβεη πνην είλαη ην ζηνηρείν πνπ ιείπεη ή αληίζεηα 

πνπ ιεηηνπξγεί επηβαξπληηθά ζηελ απφδνζε ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ. Γελ είλαη 

ιίγεο νη θνξέο άιισζηε φπνπ ππάξρεη αζπκθσλία αλάκεζα ζηνλ εμππεξεηνχκελν 

θαη ηνλ εμππεξέηε ζρεηηθά κε ην είδνο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Δλδεηθηηθά 

κπνξνχκε λα αλαθέξνπκε σο παξάδεηγκα ηελ αλάγθε γηα αχμεζε ηεο αμηνπηζηίαο 

ηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο απφ ηνλ πειάηε, ηελ νπνία ε επηρείξεζε κπνξεί λα 

εθιακβάλεη σο αλάγθε αχμεζεο ηνπ επηπέδνπ ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, 

ζηνηρεία πνπ δελ είλαη ηαπηφζεκα θαζψο ε αχμεζε ηεο αμηνπηζηίαο ζπλεπάγεηαη 

κε ηελ άλνδν ηνπ επηπέδνπ ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θάηη πνπ δελ ηζρχεη 

αληίζηξνθα. 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά θαη ζε φηη έρεη λα θάλεη κε ηελ εμηζνξξφπεζε θφζηνπο θαη 

επηπέδνπ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θαη κε βαζηθφ άμνλα ηε βειηίσζε ηεο 

απφδνζεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ κε ην ιηγφηεξν δπλαηφ θφζηνο ν Sabath ζην 

πεξηνδηθφ Business Horizons γξάθεη: «Πξέπεη λα μεθαζαξηζηεί φηη ην θαιχηεξν 

επίπεδν ππεξεζηψλ δελ είλαη πάληα ην επίπεδν κε ην ρακειφηεξν θφζηνο. Σν 
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θαιχηεξν επίπεδν είλαη απηφ πνπ πξνζειθχεη ή θαη δηαηεξεί ηνπο πειάηεο κε ην 

ρακειφηεξν δπλαηφ θφζηνο θαη ζπκβαδίδεη κε ηηο αλάγθεο ηεο επηρείξεζεο…».
9
    

Σέινο, αλαθεξφκελνη ζηε ρξήζε φζν ην δπλαηφλ πην ζχγρξνλσλ ηερλνινγηθψλ 

κεζφδσλ γηα ηε δηαηχπσζε ησλ παξαγγειηψλ, εχινγα θαλείο κπνξεί λα θαηαιάβεη 

γηαηί απνηειεί ζηνηρείν πνπ κπνξεί λα ζπκβάιιεη ζηε βειηίσζε ηεο απφδνζεο 

εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ. Έλα παιηφ απφ άπνςε ηερλνινγίαο ζχζηεκα 

ππνδνρήο παξαγγειηψλ, κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη πξνβιήκαηα θαηά ηελ εηζαγσγή 

ηεο παξαγγειίαο. Σέηνηα πξνβιήκαηα κπνξεί λα είλαη αδπλακία ππνδνρήο 

κεγάινπ θφξηνπ παξαγγειηψλ ή αθφκα θαη απψιεηα ζπγθεθξηκέλσλ παξαγγειηψλ 

πνπ δελ κπφξεζαλ λα θαηαρσξεζνχλ ζην ζχζηεκα. 

΢ε γεληθέο γξακκέο νη απηνκαηνπνηεκέλεο κέζνδνη γηα ηε δηαηχπσζε ηεο 

παξαγγειίαο ζπκβάιινπλ ζηε κείσζε ηνπ ρξφλνπ ηνπ θχθινπ παξαγγειίαο, 

ζηνηρείν πνιχηηκν γηα ηε ιεηηνπξγία ηφζν ηνπ ζπλφινπ ηεο επηρείξεζεο 

(δηαθίλεζε πξντφλησλ, νξγάλσζε απνζήθεο, κείσζε ησλ απνζεκάησλ, 

κεηαθνξηθφ θφζηνο) φζν θαη ηνπ ηκήκαηνο εμππεξέηεζεο πειαηψλ. Δπηπιένλ, δελ 

ζα πξέπεη λα μερλάκε φηη ηα ειεθηξνληθά ζπζηήκαηα είλαη εθείλα πνπ 

πιεξνθνξνχλ ηνλ πειάηε αλά πάζα ζηηγκή γηα ην πνπ βξίζθεηαη ε παξαγγειία 

ηνπ. 

΢ρεηηθά κε ηελ ηειεπηαία παξάκεηξν, απηή ησλ logistics αιιά θαη ηεο γεληθφηεξεο 

ζπκβνιήο ηνπο ηφζν ζηελ απφδνζε ηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο φζν θαη ζην 

ηκήκα εμππεξέηεζεο πειαηψλ ζα γίλεη μερσξηζηή θαη εθηελήο αλαθνξά ιίγν 

παξαθάησ. 

 

 

                                                 
9
 Παπαδεκεηξίνπ Γεκήηξηνο, «Γηνίθεζεο ησλ Απνζεκάησλ», Παπαδήζεο, Αζήλα, 1971 
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2.10. Ο έλεγσορ ηυν ςπηπεζιών εξςπηπέηηζηρ πελαηών 

Ο έιεγρνο ηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο πειαηψλ απνηειείηαη απφ ηέζζεξηο 

επηκέξνπο δηαδηθαζίεο, νη νπνίεο είλαη ν εμσηεξηθφο θαη ν εζσηεξηθφο έιεγρνο ησλ 

ππεξεζηψλ πνπ απεπζχλνληαη ζηνλ πειάηε, ε αλαγλψξηζε πηζαλψλ ιχζεσλ θαη ε 

θαζηέξσζε ηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο. 

Αξρηθά ν εμσηεξηθφο έιεγρνο έρεη κία δηηηή ζεκαζία. Απνηειεί ελδεηθηηθφ 

ζηνηρείν γηα ηελ αλαγλψξηζε ησλ ζηνηρείσλ ησλ ππεξεζηψλ πνπ θξίλνληαη σο 

ηδηαίηεξα ζεκαληηθέο γηα ηνλ πειάηε θαη ηαπηφρξνλα παίδεη θαζνξηζηηθφ ξφιν γηα 

ηελ αληίιεςε ησλ θαηαλαισηψλ ζρεηηθά κε ην ζχλνιν ησλ πξνκεζεπηψλ ησλ 

πξντφλησλ ζηελ ειεχζεξε αγνξά. ΢ε απηή ηε θάζε πεξηιακβάλνληαη δηαδηθαζίεο 

πνπ έρνπλ ηδηαίηεξε ζεκαζία γηα ηνλ θαηαλαισηή φπσο ε πιεξνθφξεζε γηα ηελ 

θαηάζηαζε ηεο παξαγγειίαο, ε δπλαηφηεηα εθηέιεζεο επεηγνπζψλ παξαγγειηψλ, ε 

δηαδηθαζία ηηκνιφγεζεο, ε ζηαζεξφηεηα ηνπ θχθινπ παξαγγειίαο.  

Ο εζσηεξηθφο έιεγρνο ησλ παξερφκελσλ ζηνλ πειάηε ππεξεζηψλ, έγθεηηαη ζηνλ 

εληνπηζκφ νπνησλδήπνηε δηαθνξψλ πηζαλψο ππάξρνπλ αλάκεζα ζηηο επηζπκίεο 

ησλ πειαηψλ θαη ζηηο πξνζθεξφκελεο απφ ηελ επηρείξεζε ππεξεζίεο. ΢ε απηή ηελ 

πεξίπησζε θαηαδεηθλχεηαη ε χπαξμε επηθνηλσλίαο ή νη αδπλακίεο ζηελ 

επηθνηλσλία κεηαμχ πειάηε θαη επηρείξεζεο. Σν δίθηπν κπνξεί λα βειηησζεί κέζσ 

ησλ δηαδηθαζηψλ εζσηεξηθνχ ειέγρνπ ζε ηνκείο φπνπ ζρεηίδνληαη άκεζα κε ηελ 

εηζαγσγή θαη ηελ ηξνπνπνίεζε ηεο παξαγγειίαο (έιιεηςε, ππνθαηάζηαζε 

πξντφλησλ), χπαξμε δεκηψλ, πιενλάζκαηνο ή έιιεηςεο πξντφλησλ θαηά ηελ 

παξάδνζε ηεο παξαγγειίαο, ηηκνιφγεζε, δηαθσλίεο ζρεηηθά κε ηηο ρξεψζεηο θαη 

ηελ πηζησηηθή πνιηηηθή ηεο εηαηξίαο αιιά θαη θαζπζηεξήζεηο εηζπξάμεσλ. Όπσο 

είλαη πξνθαλέο ε δηαδηθαζία ηνπ εζσηεξηθνχ ειέγρνπ άπηεηαη φισλ εθείλσλ ησλ 

ζεκάησλ πνπ κπνξνχλ λα δεκηνπξγήζνπλ πξνζηξηβέο αλάκεζα ζηνλ πειάηε θαη 
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ηελ επηρείξεζε, νη νπνίεο αλ δελ νδεγεζνχλ ζε κεζνδηθή επίιπζε κπνξνχλ λα 

θαηαιήμνπλ ζε απψιεηα πειαηψλ. 

Ο εζσηεξηθφο έιεγρνο είλαη ζηελά ζπλδεδεκέλνο κε ηε δηαδηθαζία αλαγλψξηζεο 

πηζαλψλ ιχζεσλ, θαζψο πνιιά απφ ηα πξνβιήκαηα πνπ εληνπίδνληαη ζρεηηθά κε 

ηηο παξερφκελεο ζηνλ πειάηε ππεξεζίεο νθείινληαη ζε δηαξζξσηηθέο 

δπζιεηηνπξγίεο ζηνλ ηνκέα ηνπ marketing θαη θπζηθά ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ. 

Με απηή ηε ινγηθή ε δηνίθεζε ηεο επηρείξεζεο είλαη πιένλ ζε ζέζε λα 

ηξνπνπνηήζεη ηηο ιεηηνπξγίεο εθείλεο πνπ πξνθαινχλ πξνβιήκαηα ζηελ νκαιή 

ιεηηνπξγία ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο ηεο, ζην κέηξν βέβαηα πνπ 

θάηη ηέηνην είλαη δπλαηφ, εθφζνλ ε νξγαλσηηθή δνκή κηαο επηρείξεζεο είλαη πνιχ 

δχζθνιν λα αιιάμεη θαη κάιηζηα άκεζα ελψ πξαγκαηνπνηνχληαη θπξίσο αιιαγέο 

ζην ¨θαηψηεξν ηκήκα¨. 

΢εκαληηθφ ζηνηρείν ζηελ αλαγλψξηζε πηζαλψλ ιχζεσλ απνηειεί ε κέηξεζε ηεο 

απφδνζεο ηεο επηρείξεζεο ζε επίπεδν εμππεξέηεζεο πειαηψλ, αιιά θαη ε 

ζχγθξηζή  ηεο κε ηηο απνδφζεηο ησλ άιισλ αληαγσληζηηθψλ επηρεηξήζεσλ ηεο 

αγνξάο.  

Σέινο, ζα πξέπεη λα επηζεκάλνπκε θαη ηε ζεκαζία ηεο δηαδηθαζίαο θαζηέξσζεο 

ελφο ηέηνηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο πειαηψλ ην νπνίν, φπσο πξνθχπηεη απφ φια 

ηα σο άλσ, ζα είλαη επκεηάβιεην αλάινγα κε ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ θαη ηηο 

γεληθφηεξεο ηάζεηο ηεο αγνξάο. Ζ θαζηέξσζε ελφο επηπέδνπ εμππεξέηεζεο 

πειαηψλ είλαη θαη ην ηειεπηαίν βήκα ζηε δηαδηθαζία ηνπ ειέγρνπ, ελψ ζεκαληηθή 

είλαη θαη ε επηζήκαλζε φηη ζα πξέπεη απηή λα ζπλνδεχεηαη θαη απφ ζπλερή 

κέηξεζε ηεο απφδνζεο ηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο, ψζηε αλ θάπνηα ζηηγκή 

ζεκεησζεί ζεκαληηθή πηψζε, λα κπνξεί λα επαλαηξνθνδνηεζεί ε δηαδηθαζία 

ειέγρνπ θαη λα αλαζεσξεζνχλ ηα ππάξρνληα επίπεδα εμππεξέηεζεο πειαηψλ. 
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Αλαγλψξηζε 

πηζαλψλ 

ιχζεσλ  

 

 

Καζηέξσζε 

επηπέδσλ 

εμππεξέηεζεο  

πειαηψλ 

 

Έιεγρνο επηπέδνπ 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ 

΢πλνςίδνληαο, ζα κπνξνχζε θαλείο λα ππνζηεξίμεη φηη ν έιεγρνο ησλ ππεξεζηψλ 

πξνο ηνπο πειάηεο είλαη κηα δηαδηθαζία ελεξγή θαη θαζφινπ ζηαηηθή αιιά κε 

απμεκέλε δπλακηθφηεηα θαη πξέπεη λα επαλαιακβάλεηαη ζε ηαθηά ρξνληθά 

δηαζηήκαηα, ψζηε λα δηαζθαιίδνληαη ηα βέιηηζηα επίπεδα απφδνζεο ηεο 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ ηεο επηρείξεζεο. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

΢σήμα 4:   ΢ηοισεία ελέγσος ηυν ςπηπεζιών ππορ ηοςρ πελάηερ (Παπαδημηηπίος, 1971) 

 

2.11. Η ζσέζη ηυν logistics και ηηρ εξςπηπέηηζηρ πελαηών 

Ζ ζρέζε ησλ ππεξεζηψλ logistics θαη ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ απνδεηθλχεηαη 

θαη είλαη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα πνιχ ηζρπξή. Σα logistics ζπκβάιινπλ ηδηαίηεξα 

ζηελ απφδνζε ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ θαη ζηελ θαζηέξσζε πξνηχπσλ πςειήο 

απφδνζεο. 

Ζ ηφζν κεγάιε ζεκαζία ησλ logistics ζηε δηακφξθσζε ελφο πςεινχ επηπέδνπ 

πνηφηεηαο παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, πεγάδεη απφ ην γεγνλφο φηη πνιιέο 

Δμσηεξηθφο έιεγρνο 

ππεξεζηψλ πξνο ηνλ 

πειάηε 

 

Δζσηεξηθφο 

έιεγρνο ππεξεζηψλ 

πξνο ηνλ πειάηε 
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επηρεηξήζεηο ζεσξνχλ ηαπηφζεκα ην επίπεδν εμππεξέηεζεο πειαηψλ κε ην ρξφλν 

εθηέιεζεο ηεο παξαγγειίαο. Αθφκα θαη αλ θάηη ηέηνην δελ ηζρχεη ζηελ 

πξαγκαηηθφηεηα, είλαη πξνθαλέο πσο ν ξφινο ησλ logistics ππεξηνλίδεηαη ζε κηα 

επηρείξεζε.  

Γηα λα είκαζηε πην αθξηβείο θαη φπσο δηαπηζηψζακε ήδε απφ φζα έρνπλ 

πξναλαθεξζεί, φπνπ έγηλε αλαθνξά ζην ξφιν ησλ logistics ζηελ επηρείξεζε θαη 

ηνπο νξγαληζκνχο, ην ηκήκα marketing θαη ην ηκήκα logistics είλαη ζηελά 

ζπλδεδεκέλα θαη έρνπλ σο θνηλφ παξνλνκαζηή ηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ. ΢ηελ 

πξαγκαηηθφηεηα ην ηκήκα marketing έρεη σο ζηφρν λα δεκηνπξγήζεη δήηεζε θαη 

λα πξνβάιιεη ηα πξντφληα κηαο επηρείξεζεο ψζηε λα πξνζειθχζεη ην αγνξαζηηθφ 

θνηλφ, ελψ ην ηκήκα logistics αλαιακβάλεη δξάζε ζην ζεκείν φπνπ νη πειάηεο 

έρνπλ δψζεη ηελ παξαγγειία ηνπο γηα ηα πξντφληα ηεο επηρείξεζεο απηήο θαη έρεη 

σο ζηφρν λα ηθαλνπνηήζεη ηε δήηεζε πνπ έρεη δεκηνπξγεζεί. 

Πξάγκαηη, θαη ζχκθσλα κε κειέηε πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ζηηο Ζλσκέλεο 

Πνιηηείεο, παξαηεξήζεθε φηη απφ ηα ηέζζεξα ζηνηρεία πνπ ζπλζέηνπλ ηε 

ιεηηνπξγία ηνπ marketing (Product, Price, Promotion, Place), ην ζηνηρείν πνπ 

αλαθέξεηαη ζην ρψξν ή θαιχηεξα ζηελ ηνπνζεζία ζπκκεηέρεη ζε πνζνζηφ 40% 

ζηε ζεκαληηθφηεηα ιήςεο ησλ απνθάζεσλ πνπ αθνξνχλ ζηελ θαιχηεξε 

εμππεξέηεζε πειαηψλ. 

Όπσο πξνθχπηεη ινηπφλ απφ ηα απνηειέζκαηα ηεο ίδηαο κειέηεο, ε ηνπνζεζία 

(πνπ απνηειεί έλαλ παξάγνληα άξξεθηα ζπλδεδεκέλν κε ηηο ππεξεζίεο logistics) 

έξρεηαη πξψηε ζηε ζεκαληηθφηεηα ιήςεο ησλ απνθάζεσλ (40%), ελψ αθνινπζεί 

κε κεγάιε δηαθνξά ην πξντφλ θαη νη πνηνηηθέο πξνδηαγξαθέο ηνπ (28%). Ζ ηηκή 

ηνπ πξντφληνο (17%) θαη ε δηαθήκηζε (15%) είλαη νη ηειεπηαίνη παξάγνληεο πνπ 

επεξεάδνπλ ηε ιήςε απνθάζεσλ ζε κηθξφ πνζνζηφ. 
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Με απηή ηε ινγηθή, ε ηθαλφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο logistics πνπ δηαζέηεη κηα 

επηρείξεζε επεξεάδεη θαζνξηζηηθά ηελ απφδνζε ηνπ ηκήκαηνο εμππεξέηεζεο 

πειαηψλ. Γη‟ απηφλ αθξηβψο ην ιφγν πνιιέο είλαη εθείλεο νη επηρεηξήζεηο πνπ 

πξνζπαζψληαο λα βειηηψζνπλ ηελ απφδνζε ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ, 

ζηεξίδνληαη εμ‟ νινθιήξνπ ζηελ νξγάλσζε ηνπ ζπζηήκαηνο logistics θαη 

πξνσζνχλ αιιαγέο ή βειηηψζεηο κφλν ζε φηη αθνξά απηφλ ηνλ ηνκέα. Σέηνηεο 

αιιαγέο κπνξεί λα ζηνρεχνπλ ζηελ αλαδηνξγάλσζε ηεο απνζήθεο κε ζηφρν ηε 

δηαηήξεζε επαξθνχο πνζφηεηαο απνζεκάησλ απφ ηα πξντφληα πνπ εκθαλίδνπλ 

κεγαιχηεξε δήηεζε, ζηελ αχμεζε ηεο ζπλέπεηαο ζην ρξφλν εθηέιεζεο ηεο 

παξαγγειίαο αιιά θαη ζηα δξνκνιφγηα κε ηαπηφρξνλν κεδεληζκφ ησλ ιαζψλ θαηά 

ηελ παξάδνζε, αιιά θαη ζηελ άξηζηε πνηφηεηα ησλ πξντφλησλ πνπ παξαδίδνληαη 

ζηνλ πειάηε. 

΢χκθσλα ινηπφλ κε ηελ έλλνηα ησλ logistics, ε εμππεξέηεζε πειαηψλ απνηειεί 

έλα ζχλνιν δξαζηεξηνηήησλ πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη πξνθεηκέλνπ λα 

ηθαλνπνηεζεί ν πειάηεο θαη έρνπλ άκεζε ζρέζε κε ηελ εθηέιεζε ησλ παξαγγειηψλ 

ηνπ. Έηζη ινηπφλ ε παξάκεηξνο πνπ θαζηζηά ηε ζσζηή ιεηηνπξγία ησλ logistics 

ηφζν δσηηθή γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ είλαη ν ρξφλνο. Αλ θαη ζεσξείηαη 

αδχλαηε ε άκεζε θαη ηαπηφρξνλε ηθαλνπνίεζε απφ ηελ πιεπξά ηεο επηρείξεζεο 

φισλ ησλ πειαηψλ ηεο, αλεμάξηεηα απφ ην κέγεζνο ηεο παξαγγειίαο ηνπ θαζελφο, 

ηνλ ηφπν παξάδνζεο αιιά θαη ηα απνζέκαηα πνπ θαιείηαη απηή λα δηαηεξεί, είλαη 

πεξηζζφηεξν ζεκαληηθφ (θαη εθφζνλ δελ κπνξεί λα επηηεπρζεί ην 100%) λα είλαη 

ζε ζέζε ε επηρείξεζε λα παξέρεη απηά πνπ ζέινπλ νη πειάηεο, ηε ζηηγκή πνπ ηα 

ζέινπλ. ΢εκεησηέσλ δε φηη φζν πεξηζζφηεξα πξντφληα εκπνξεχεηαη κία 

επηρείξεζε θαη φζν πεξηζζφηεξνη είλαη νη πειάηεο ηεο ηφζν πην αλέθηθην είλαη λα 

παξέρεη ππεξεζίεο ζε επίπεδν πνπ λα αγγίδεη ην 100%, αιιά θαη ηφζν πην 
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πνιχπινθε είλαη ε ιεηηνπξγία ηνπ ζπζηήκαηνο logistics (logistics management) 

ηεο ελ ιφγσ επηρείξεζεο. Άιισζηε ε δηαρείξηζε ησλ ζπζηεκάησλ logistics έρεη 

έλα θχξην ξφιν εληφο ηεο επηρείξεζεο, λα θηάζεη ην ζσζηφ πξντφλ ζην ζσζηφ 

ηφπν θαη ρξφλν κε ην ζσζηφ θφζηνο.
10

  

Απφ ηελ άιιε πιεπξά ε χπαξμε θαη θαη‟ επέθηαζε ε θαιή θαη απνηειεζκαηηθή 

ιεηηνπξγία ηνπ ζπζηήκαηνο logistics δελ πξνζθέξεη απνιαβέο κφλν ζηελ ίδηα ηελ 

επηρείξεζε αιιά θαη ζηνλ πειάηε. ΢πλεπψο κέζσ ηεο πξνζθνξάο ππεξεζηψλ 

logistics απφ ηελ επηρείξεζε, ν πειάηεο δελ επσκίδεηαη ηα θφζηε κεηαθνξάο θαη 

ζπζθεπαζίαο ηνπ πξντφληνο, άξα απηφκαηα κεηψλνληαη νη δαπάλεο ηνπ θαη είλαη 

ζε ζέζε λα επελδχζεη ηα ρξήκαηα απηά ζε φπνηνλ άιιν ηνκέα επηζπκεί. Δίλαη 

ζχλεζεο ην θαηλφκελν ε παξνρή ησλ ππεξεζηψλ logistics λα ιεηηνπξγεί σο άμνλαο 

αληαγσληζκνχ γηα εθείλεο ηηο επηρεηξήζεηο νη νπνίεο παξάγνπλ νκνεηδή πξντφληα 

θαη απεπζχλνληαη ζην ίδην αγνξαζηηθφ θνηλφ. Υξεζηκνπνηνχλ ινηπφλ ην ζχζηεκα 

logistics σο κέζν αληαγσληζκνχ σο ζηνηρείν πνπ ηηο δηαθνξνπνηεί απφ ηηο άιιεο 

επηρεηξήζεηο θαη ηνπο δίλεη κηα ¨ηαπηφηεηα¨ ζηελ αγνξά. 

Έλα ζχζηεκα logistics ζα πξέπεη λα είλαη ιεπηνκεξψο ζρεδηαζκέλν εμαξρήο ζε 

κία επηρείξεζε, αιιά θαη λα πξνυπάξρεη ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ. Πνιιέο 

εηαηξίεο αληηκεησπίδνπλ πξνβιήκαηα κε μέξνληαο πνηα παξαγγειία ζα εθηειεζηεί 

πξψηε, ζε πφζν ρξνληθφ δηάζηεκα, αλ κηα παξαγγειία ζα εθηειεζηεί πξηλ απφ 

θάπνηα άιιε επεηδή πξνεγήζεθε ρξνληθά ε εηζαγσγή ηεο ζην ζχζηεκα ή επεηδή 

είλαη κηθξφηεξε ζε φγθν ή αθφκε επεηδή βξίζθεηαη ζε κηθξφηεξε γεσγξαθηθή 

απφζηαζε απφ ηελ απνζήθε ηεο πξναλαθεξζείζαο εηαηξίαο. ΢ε φια απηά ηα 

εξσηήκαηα πνπ άπηνληαη ηεο πνιηηηθήο εμππεξέηεζεο πειαηψλ κηαο εηαηξίαο, 

έξρεηαη λα δψζεη απάληεζε ην πθηζηάκελν θαηά πεξίπησζε ζχζηεκα logistics. 

                                                 
10

 ΢ηθληψηεο Κ., «Logistics Management: Θεσξία θαη Πξάμε», Παπαδήζεο, Αζήλα, 1997 
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Πξαθηηθά απηφ ζεκαίλεη φηη ε νξγάλσζε ηνπ ζπζηήκαηνο logistics θαη πην 

ζπγθεθξηκέλα ηνπ ζπζηήκαηνο νξγάλσζεο θαη εθηέιεζεο ησλ παξαγγειηψλ είλαη 

απηφ πνπ ζα θαζνξίζεη πνηεο παξαγγειίεο ζα εθηειεζηνχλ πξψηεο βάζεη 

ζπγθεθξηκέλσλ θξηηεξίσλ. 

Καηά ζπλέπεηα, ππάξρνπλ επηρεηξήζεηο πνπ αδπλαηνχλ λα αληαπνθξηζνχλ ζηελ 

εθηέιεζε έθηαθησλ παξαγγειηψλ θαη γη‟ απηφ ην ιφγν θαηά ηελ εηζαγσγή ηεο 

παξαγγειίαο πξνθαζνξίδεηαη θαη ε εκέξα παξάδνζεο. Δπηπξνζζέησο, ππάξρνπλ 

εηαηξίεο νη νπνίεο εθαξκφδνπλ ην ζχζηεκα just in time, ην νπνίν ζπλδέεηαη κε ηελ 

ειαρηζηνπνίεζε ησλ απνζεκάησλ ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ αλάινγε νξγάλσζε ηεο 

απνζήθεο, κε άκεζε ζπλέπεηα απηέο νη εηαηξίεο λα κελ είλαη ζε ζέζε λα 

αληαπνθξίλνληαη νχηε ζε αιιαγέο ζηε ζεηξά ησλ εηζεξρφκελσλ παξαγγειηψλ νχηε 

ζε αιιαγέο ζηνπο ρξφλνπο παξαγσγήο ησλ πξντφλησλ, θαζψο θάηη ηέηνην ζα ήηαλ 

νηθνλνκηθά αζχκθνξν. Τπάξρνπλ επίζεο εηαηξίεο νη νπνίεο ππαθνχνπλ ζην 

γεληθφηεξν θαλφλα ηεο ζεηξάο εθηέιεζεο ηεο παξαγγειίαο αλάινγα κε ηε ζεηξά 

εηζαγσγήο ηεο. Σέινο κηα εηαηξία κπνξεί λα εμππεξεηεί ηνπο πειάηεο ηεο αλάινγα 

κε ην πφζν κεηέρνπλ ζηελ θεξδνθνξία ηεο, δειαδή αλάινγα κε ηε ζπρλφηεηα θαη 

ηνλ φγθν ησλ παξαγγειηψλ πνπ δίλνπλ αιιά θαη κε ην πφζν ζηαζεξνί είλαη ζηελ 

πξνηίκεζή ηνπο γηα ηε ζπγθεθξηκέλε εηαηξία. Με απηή ηε ινγηθή, νη ηαθηηθνί θαη 

θεξδνθφξνη πειάηεο ζα πξνηηκεζνχλ ησλ ππνινίπσλ νη νπνίνη ζα εμππεξεηεζνχλ 

αξγφηεξα. 

Απφ ηα παξαπάλσ θαζίζηαηαη ζαθέο φηη φπνηα θαη αλ είλαη ε ζηξαηεγηθή ηεο 

εηαηξίαο ζα ππάξρνπλ πειάηεο νη νπνίνη ίζσο λα κελ εμππεξεηεζνχλ άκεζα, 

εθφζνλ φιεο νη πξναλαθεξζείζεο κέζνδνη παξνπζηάδνπλ πιενλεθηήκαηα αιιά θαη 

κεηνλεθηήκαηα. Έγθεηηαη ινηπφλ ζηε ζηξαηεγηθή εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε πνπ 

ζα επηιέμεη λα εθαξκφζεη ε θάζε εηαηξία γηα ην πνηα απφ ηηο κεζφδνπο απηέο ζα 
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πξνηηκήζεη αιιά θαη γεληθφηεξα γηα ην πψο ζα ηζρπξνπνηήζεη ην ζχζηεκα 

logistics πνπ δηαζέηεη γηα λα επηηχρεη ην θνηλφ δεηνχκελν πνπ δελ είλαη άιιν απφ 

ην λα δηαζέηεη πηζηνχο θαη ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο. Αο κελ μερλάκε άιισζηε φηη 

ε βησζηκφηεηα θαη ε θεξδνθνξία νπνηαζδήπνηε επηρείξεζεο είλαη άξξεθηα 

ζπλδεδεκέλε κε ηελ χπαξμε ηθαλνπνηεηηθψλ πειαηψλ. 

΢πλνςίδνληαο ζα ιέγακε φηη ε ζπκβνιή ησλ ζπζηεκάησλ logistics ζηε δηαηήξεζε 

ελφο πςεινχ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο πειαηψλ είλαη παξαπάλσ απφ πξνθαλήο, 

θαζψο ε εμππεξέηεζε πειαηψλ απνηειεί ην άκεζν απνηέιεζκα ηεο ζσζηήο 

ιεηηνπξγίαο ηνπ ζπζηήκαηνο logistics, ελψ ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

απνηειεί ηαπηφρξνλα βαζκφ επηηπρίαο ηνπ ζπζηήκαηνο logistics ζε κηα 

επηρείξεζε.    

 

ΚΔΦΑΛΑΙΟ 3 

  

3.1.  Κόζηορ & Logistics  

Κχξηνο ζηφρνο φζσλ αζρνινχληαη κε ηα logistics είλαη ε ζηξαηεγηθή ρξήζε ησλ 

δπλαηνηήησλ ησλ πφξσλ ζε ζπλδπαζκφ κε ηε ζαθή αλάζεζε αξκνδηνηήησλ, κε 

ζθνπφ λα επηηεπρζνχλ νη θχξηνη ζθνπνί ησλ επηρεηξήζεσλ. Ζ δηνίθεζε επνκέλσο 

ηνπ θπθιψκαηνο logistics απνηειεί κέηξν γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο πνξείαο κηαο 

επηρείξεζεο. Ζ ιεηηνπξγία ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο επεξεάδεη θαη επεξεάδεηαη 

πεξηζζφηεξν απφ νπνηαδήπνηε άιιε απφ φια ζρεδφλ ηα ηκήκαηα κηαο 

επηρείξεζεο, αθνχ κε απηήλ μεθηλάεη θαη κε απηήλ θαηαιήγεη ε ξνή ηνπ 

πξντφληνο, αξρηθά κε ηε κνξθή ηεο πξψηεο χιεο πνπ παξαιακβάλεηαη απφ ηνλ 

πξνκεζεπηή θαη ηειηθά κε ηε κνξθή ηνπ έηνηκνπ πξντφληνο πνπ απνζηέιιεηαη 

ζηνλ πειάηε. Ζ επνρή επνκέλσο πνπ ε ιεηηνπξγία ησλ logistics ηαπηηδφηαλ κφλν 
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κε ηε κεηαθνξά ή ζηελ θαιχηεξε πεξίπησζε θαη κε ηελ απνζήθεπζε ησλ εηνίκσλ 

πξντφλησλ αλήθεη νξηζηηθά ζην παξειζφλ. Θεσξψληαο ινηπφλ ζήκεξα σο 

δεδνκέλε ηελ αληαπφθξηζε ζηηο φιν θαη πςειφηεξεο απαηηήζεηο κηαο 

αληαγσληζηηθήο αγνξάο, ε κάρε πιένλ θεξδίδεηαη απφ απηφλ πνπ ζα κπνξέζεη λα 

αληαπνθξηζεί ζε απηέο κε ηε κεγαιχηεξε δπλαηή ηαρχηεηα θαη αθξίβεηα. Ζ 

ζχγρξνλε επηρείξεζε πξέπεη λα πάξεη κία ζεηξά απφ απνθάζεηο πνηθίιεο 

δπζθνιίαο θαη πνιππινθφηεηαο ψζηε λα ιεηηνπξγεί ζε θάζε πεξίπησζε κε 

απνηειεζκαηηθφηεηα θφζηνπο θαη λα απαληά θάζε ζηηγκή ζηε βαζηθή αξρή ηεο 

επηζηήκεο ησλ logistics πνπ δελ είλαη άιιε απφ ηε ¨δηαλνκή ηνπ ζσζηνχ 

πξντφληνο (πνζφηεηα & πνηφηεηα), ζην ζσζηφ ηφπν θαη ρξφλν¨.  

  

3.2.  Γπαζηηπιόηηηερ ηος Κςκλώμαηορ Logistics 

Γηα ηελ αθξηβέζηεξε θαη ζπζηεκαηηθφηεξε παξαθνινχζεζε, αλάιπζε αιιά θαη 

έιεγρν ηνπ θφζηνπο ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο ζα πξέπεη λα γίλεηαη αλαγλψξηζε, 

νξηνζέηεζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη θαζνξηζκφο ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο. Γηα ην 

ιφγν απηφ θαζνξίδνληαη νη δηαδηθαζίεο εθείλεο πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη ζε κία 

επηρείξεζε νη νπνίεο επηβαξχλνπλ θαζφινπ, ιηγφηεξν ή πεξηζζφηεξν ην θφζηνο 

logistics ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο. Γηαθξίλνπκε επνκέλσο ηηο ιεγφκελεο 

¨δηαδηθαζίεο θνξκνχ¨, κε ηελ έλλνηα φηη παίδνπλ πξσηαξρηθφ ξφιν ζην θφζηνο, 

θαζψο θαη ηηο ππφινηπεο ¨ππνζηεξηθηηθέο δηαδηθαζίεο¨, νη νπνίεο απιψο 

επηβαξχλνπλ κε ηα θφζηε ηνπο ηηο ¨δηαδηθαζίεο θνξκνχ¨.  

Οη δηαδηθαζίεο πνπ απαηηνχλ πξνζεθηηθή κειέηε ζην θχθισκα logistics είλαη: 

1) Ζ απνζήθεπζε ησλ πξντφλησλ – δηαρείξηζε απνζεκάησλ 

Ζ απνηειεζκαηηθή θαη απνδνηηθή δηαρείξηζε θαη ν έιεγρνο ησλ απνζεκάησλ 

πιηθψλ θαη πξντφλησλ πνπ βξίζθνληαη απνζεθεπκέλα ή ζε θίλεζε θαηά κήθνο ηεο 
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εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο ήηαλ, είλαη θαη ζα είλαη, ίζσο ε πιένλ θξίζηκε 

δξαζηεξηφηεηα logistics θάζε επηρείξεζεο.  

Πξνηεξαηφηεηα πξέπεη ζε θάζε πεξίπησζε λα απνηειεί ε ζπλερήο βειηίσζε ηνπ 

επηπέδνπ εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ (customer service), κε ηα ειάρηζηα δπλαηά 

απνζέκαηα. Έλα θαιά νξγαλσκέλν ζχζηεκα δηαρείξηζεο θαη ειέγρνπ απνζεκάησλ 

πξέπεη λα έρεη ηε δπλαηφηεηα λα πξνζδηνξίδεη κε ηαρχηεηα θαη ηε κέγηζηε δπλαηή 

αθξίβεηα θαη ζαθήλεηα: 

 ηνλ ηξφπν ζχλδεζεο ησλ απνζεκάησλ κε ηε δήηεζε πνπ θαινχληαη λα 

θαιχςνπλ 

 

 γηα πνηα πιηθά θαη ζε πνηεο πνζφηεηεο ζα δηαηεξεζνχλ απνζέκαηα 

 

 κε πνηνπο ηξφπνπο ζα ειέγρνληαη ηα απνζέκαηα 

 

 πψο ζα δηαηεξείηαη ην θφζηνο ησλ απνζεκάησλ ζην ρακειφηεξν δπλαηφ 

επίπεδν 

Γηφηη εάλ γηα παξάδεηγκα παξαηεξνχληαη ζε κηα επηρείξεζε ιαλζαζκέλεο ή 

ειιηπείο παξαγγειίεο, κεγάια ρξνληθά δηαζηήκαηα απφ ηε ζηηγκή ηεο ηνπνζέηεζεο 

κηαο παξαγγειίαο κέρξη ηελ απνζηνιή ηεο ζηνλ πειάηε, κεγάιν πιήζνο 

εξγαδνκέλσλ θαη ηαπηφρξνλα  πςειή ζπρλφηεηα ιαζψλ, ηφηε ην πξφβιεκα 

εζηηάδεηαη ζηε ιεηηνπξγία ηεο απνζήθεο ηεο. Γηα λα επηηεπρζεί επνκέλσο ν ζηφρνο 

θάζε επηρείξεζεο (πνπ πξναλαθέξζεθε), αλάινγα πάληα κε ην κέγεζφο ηεο, ηε 

κνξθή θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο δήηεζεο πνπ πξέπεη λα θαιχςεη, ζα πξέπεη λα 

ιεηηνπξγεί ζε απηή έλα ζχζηεκα ειέγρνπ απνζεκάησλ πνπ, ππνζηεξηδφκελν θαη 
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απφ ηα θαηάιιεια πιεξνθνξηαθά „εξγαιεία‟, ζα κπνξεί λα απαληάεη κε ηελ 

απαηηνχκελε ηαρχηεηα θαη αθξίβεηα ζε φια ηα ζέκαηα πνπ ηέζεθαλ παξαπάλσ.   

   

2) Ζ δηαθίλεζε ησλ πξντφλησλ – κεηαθνξά & δηαλνκή 

Ζ γέθπξα πνπ ζπλδέεη ην θπζηθφ θελφ πνπ ππάξρεη κεηαμχ ησλ θξίθσλ ηεο 

εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο δελ είλαη άιιε απφ ηελ παλάξραηα επηρεηξεκαηηθή 

δξαζηεξηφηεηα ηεο κεηαθνξάο θαη δηαλνκήο. Σα ζπζηήκαηα δηαλνκήο έρνπλ ηελ 

επζχλε γηα ηε ξνή ησλ πιηθψλ θάζε κνξθήο απφ ηα ζεκεία παξαγσγήο κέρξη θαη 

ηα ζεκεία ρξήζεο ή θαηαλάισζεο, πνπ κπνξεί λα είλαη πειάηεο, κνλάδεο 

παξαγσγήο, ρψξνη απνζήθεπζεο θ.ά.  

Γηα λα απνθηήζεη επνκέλσο ε επηρείξεζε έλα ζχζηεκα κεηαθνξάο πνπ ζα 

απνηειεί εξγαιείν ππνζηήξημεο ησλ επηρεηξεκαηηθψλ ηεο ζηφρσλ ζα πξέπεη: 

 λα γλσξίδεη πνπ πξέπεη λα κεηαθέξεη θαη λα δηαλέκεη ηα πξντφληα ηεο 

(αζηηθά θέληξα, κηθξέο επαξρηαθέο πφιεηο, θέληξα δηαλνκήο, βηνκεραληθά πάξθα, 

ιηκάληα, αεξνδξφκηα, ζε εζληθφ-επξσπατθφ ή παγθφζκην πεξηβάιινλ θιπ) 

 

 λα γλσξίδεη ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ πξντφλησλ (πνζφηεηα, κνλάδα 

ζπζθεπαζίαο, εππάζεηα, απαηηήζεηο ρεηξηζκνχ θιπ) 

 

 λα γλσξίδεη ηνπο ρξφλνπο 

 

 λα ζρεδηάζεη ελαιιαθηηθά ζελάξηα (νδηθή, ζηδεξνδξνκηθή, ζαιάζζηα, 

αεξνπνξηθή, ζπλδπαζκέλε κεηαθνξά) 
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 λα γλσξίδεη ηα δηαζέζηκα κεηαθνξηθά κέζα πνπ ζα πξέπεη λα έρεη (είδνο, 

αξηζκφο, κεηαθνξηθή δπλαηφηεηα θιπ) 

 

 λα πξνγξακκαηίζεη ην έξγν 

 

 λα πάξεη απνθάζεηο γηα ην εάλ ην έξγν ζα γίλεη κε ίδηνπο πφξνπο ή κέζσ 

ηξίησλ 

 

 λα απνθηήζεη ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο, ειέγρνπ & αμηνιφγεζεο ηεο 

επηρεηξεζηαθήο δξαζηεξηφηεηαο 

  

3) Ζ ξνή ησλ πιεξνθνξηψλ θαηά κήθνο ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο 

΢ε θάζε ζρεκαηνπνίεζε ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο παξνπζηάδνληαη δχν βαζηθέο 

ξνέο: ε θπζηθή ξνή ησλ αγαζψλ & ε ξνή ησλ πιεξνθνξηψλ. 

Φπζηθή ξνή αγαζψλ ζεκαίλεη απνηειεζκαηηθή δηνίθεζε αλζξψπσλ, παξαγσγηθψλ 

πφξσλ θαη κέζσλ.  

Δίλαη δεδνκέλν φηη ν κνλαδηθφο ίζσο παξάγνληαο πνπ πξνζζέηεη αμία ζε θάζε 

επηρεηξεκαηηθή δξαζηεξηφηεηα είλαη ην αλζξψπηλν δπλακηθφ. Δξγαζία κε 

απνηειεζκαηηθφηεηα ζεκαίλεη απειεπζέξσζε ησλ ηθαλνηήησλ ηνπ αλζξψπνπ θαη 

κέγηζηε αληαπφθξηζε ζηηο αλάγθεο θαη ηηο αιιαγέο πνπ δεκηνπξγνχληαη ζε θάζε 

επηρείξεζε. Ο θαηάιιεινο άλζξσπνο ζηελ θαηάιιειε ζέζε είλαη ην ηφζν απιφ 

αιιά ηαπηφρξνλα θαη ηφζν δχζθνιν δεηνχκελν ζηε ζηειέρσζε ηεο θάζε 

επηρείξεζεο. 

Απνηειεζκαηηθή δηνίθεζε φκσο είλαη εθηθηή κφλν εθφζνλ ππάξρεη δηαζεζηκφηεηα 

θαη απνηειεζκαηηθή ρξήζε ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ ξένπλ θαηά κήθνο ηεο 
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εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο. Γελ ζα ήηαλ ππεξβνιή λα παξαδερηνχκε φηη 

αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηα, απνηειεζκαηηθφηεηα θφζηνπο θαη πςειφ επίπεδν 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ έρνπλ νη επηρεηξήζεηο πνπ δηαζέηνπλ αληαγσληζηηθά 

πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα. Ζ επηινγή θαη ε εγθαηάζηαζε ελφο πιεξνθνξηαθνχ 

ζπζηήκαηνο έρεη ηηο ίδηεο απαηηήζεηο πνπ έρεη ε επηινγή θαη ε εγθαηάζηαζε κηαο 

κνλάδαο παξαγσγήο ή θαη αθφκε ελφο εξγνζηαζίνπ.  

Γηα λα γίλεη επνκέλσο απηφ κε επηηπρία ζα πξέπεη: 

 λα θαζνξηζηεί ε επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή θαη νη ζηφρνη 

 

 λα αλαιπζνχλ πιήξσο νη δξαζηεξηφηεηεο πνπ ζα ππνζηεξηρζνχλ απφ ην 

πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα 

 

 λα ζπληαρζνχλ πξνδηαγξαθέο γηα ην πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα πνπ ζα πξέπεη 

λα απνθηεζεί, ηφζν γηα ην ινγηζκηθφ, φζν θαη γηα ην απαηηνχκελν hardware 

(H/W), ην νπνίν ζα πξέπεη λα ιεηηνπξγήζεη απνηειεζκαηηθά ζε ζπγθεθξηκέλν 

επηρεηξεκαηηθφ πεξηβάιινλ 

 

 λα απνθηεζεί, παξακεηξνπνηεζεί, εγθαηαζηαζεί θαη ηεζεί ζε ιεηηνπξγία ην 

πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα, αθνχ βέβαηα γίλνπλ θαη νη αλάινγεο πξνζαξκνγέο ζηνλ 

ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηεο εθάζηνηε επηρείξεζεο 

 

 λα κεηξεζνχλ θαη λα αμηνινγεζνχλ ηα απνηειέζκαηα θαη ε πξνζηηζέκελε 

αμία πνπ είρε ην ζχζηεκα γηα ηελ επηρείξεζε θαη φπνπ απαηηείηαη λα γίλνπλ 

νξηζκέλεο επηπιένλ δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο 
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4) Ζ ζπλεξγαζία κε ηα ππφινηπα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο  

Ζ ζπλεξγαζία ζε ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ην θχθισκα logistics πξέπεη λα 

πεξηιακβάλεη ζρεδφλ φια ηα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο φπσο θαηά θχξην ιφγν, 

ζηειέρε ηνπ ηκήκαηνο πσιήζεσλ, ηεο παξαγσγήο, ησλ πξνκεζεηψλ, ηνπ 

marketing θαη νπνηνπδήπνηε άιινπ θξίλεηαη απαξαίηεην, θαζψο θαζέλα απ‟ απηά 

δηαδξακαηίδεη μερσξηζηφ θαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ νξγάλσζε θαη νξζή 

ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο θαη θαη‟ επέθηαζε θαη ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο. 

 

5) ΢ρέζε θφζηνπο Logistics – Customer Service 

Σν χςνο ηνπ θφζηνπο ζρεηίδεηαη άκεζα κε ην επίπεδν εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε. 

Όζν πεξηζζφηεξν επηζπκεί ε επηρείξεζε λα ηθαλνπνηήζεη ηνπο πειάηεο ηεο ηφζν 

απμάλεηαη θαη ην θφζηνο. Ζ ηθαλνπνίεζε ηεο δήηεζεο απνηειεί επζχλε ηνπ 

ηκήκαηνο logistics. Καηά ζπλέπεηα, ην customer service είλαη απνηέιεζκα ηεο 

ιεηηνπξγίαο ηνπ θπθιψκαηνο logistics, θαη ν βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

είλαη νπζηαζηηθά ν βαζκφο επηηπρίαο ηνπ θπθιψκαηνο απηνχ.  

Σν customer service δηακνξθψλεη ινηπφλ ην ζπλνιηθφ θφζηνο logistics θαζψο 

ζρεηίδεηαη κε: 

 ηε ζπρλφηεηα θαη ζπλέπεηα ησλ παξαδφζεσλ 

 

 ηε δηαζεζηκφηεηα ησλ απνζεκάησλ 

 

 ην ρξφλν εθηέιεζεο ηεο παξαγγειίαο 

 

 ηελ αθξίβεηα ησλ ηηκνινγίσλ 
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 ηελ αληαπφθξηζε ζηα παξάπνλα ηνπ πειάηε 

Σν customer service είλαη θάηη επηπιένλ ηνπ πξντφληνο θαη επνκέλσο απνηειεί έλα 

πξφζζεην θφζηνο. Ζ ηδέα ηεο αχμεζεο ηνπ παξερφκελνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο 

ηνπ πειάηε κπνξεί λα κελ θαίλεηαη ειθπζηηθή ιφγσ ηνπ επηπξφζζεηνπ απηνχ 

θφζηνπο, φκσο απηφ πνπ ζα πξέπεη λα απαζρνιήζεη πξαγκαηηθά ηελ θάζε 

επηρείξεζε είλαη πνην ζα είλαη ην θφζηνο αλ δελ πξνβεί ζε κία ηέηνηα ελέξγεηα, ηε 

ζηηγκή πνπ νινέλα θαη πεξηζζφηεξν ν αληαγσληζκφο κεηαηίζεηαη πξνο ην 

customer service θαη αλαπφθεπθηα νη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ απμάλνληαη φιν θαη 

πην πνιχ.
11

 

 

3.3. Δπιμεπιζμόρ κόζηοςρ ανά δπαζηηπιόηηηα κςκλώμαηορ 

logistics 

 

3.3.1.  Κόζηορ Αποθήκεςζηρ 

Γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηνπ επηπέδνπ ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ, ζα πξέπεη λα 

πξνζδηνξηζηνχλ ηα φξηα δηαζεζηκφηεηαο ησλ αγαζψλ θαη ησλ ππεξεζηψλ, ηα 

ρξνληθά φξηα επεμεξγαζίαο ησλ παξαγγειηψλ αιιά θαη ηα φξηα παξάδνζεο ησλ 

παξαγγειηψλ. Οη ιεηηνπξγίεο ηεο απνζήθεο πξνζζέηνπλ θφζηνο θαη φρη αμία ζηα 

πξντφληα (non-value added services), αιιά είλαη αλαγθαίεο γηα ηελ εμππεξέηεζε 

ησλ πειαηψλ θαη ηειηθά γηα ηελ αλάπηπμε θαη θεξδνθνξία ηεο επηρείξεζεο. 

Σν θφζηνο απνζήθεπζεο δηαθξίλεηαη ζε επηκέξνπο θφζηε ηα νπνία πξνέξρνληαη 

απφ ηηο αθφινπζεο δηαδηθαζίεο: 

 

                                                 
11

 http://www.bls.gr/logisticsoper-gr.html  

Γηαλλάθαηλαο Βιάζεο, ¨Αλαηνκία ησλ Business Logistics¨, Αζήλα 2003 

Ronald H. Ballou, ¨Business Logistics/Supply Chain Management¨, 1992 
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o παξαιαβή & εηζαγσγή ησλ πξντφλησλ ζηελ απνζήθε 

 

o ηαθηνπνίεζε ησλ πξντφλησλ ζηελ απνζήθε 

 

o αλαηαθηνπνίεζε ησλ πξντφλησλ ζηελ απνζήθε 

 

o ηξνθνδνζία ησλ ζέζεσλ ζπιινγήο  

 

o ζπιινγή – δηακφξθσζε – έιεγρνο παξαγγειηψλ 

 

o θφξησζε – απνζηνιή 

 

o δηαρείξηζε επηζηξνθψλ 

 

o απνγξαθέο 

 

o δηαρείξηζε πξντφλησλ κέζσ απνζήθεο 3
rd

 Part 

Μέζσ ησλ παξαπάλσ ινηπψλ δηαδηθαζηψλ, ηα θφζηε πνπ πξνθχπηνπλ ζην 

ζχζηεκα απνζήθεπζεο είλαη: 

I. θφζηνο ηήξεζεο απνζέκαηνο (δεζκεπκέλν θεθάιαην – αζθάιηζε) 

 

II. κηζζνδνζία ππαιιήισλ 

 

III. έμνδα ζπληήξεζεο κεραλεκάησλ & θηηξίνπ 
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IV. απνζβέζεηο ξαθηψλ, κεραληθνχ & ειεθηξνληθνχ εμνπιηζκνχ 

 

V. απνζβέζεηο θηηξίσλ – ελνίθηα 

 

VI. θφζηνο πνηνηηθνχ & πνζνηηθνχ ειέγρνπ  

 

VII. θφζηνο απνγξαθήο 

 

VIII. ινηπά ιεηηνπξγηθά έμνδα ηεο επηρείξεζεο 

Ο εμνπιηζκφο ηεο απνζήθεο θάζε επηρείξεζεο απνηειεί αλακθηζβήηεηα 

θαζνξηζηηθφ παξάγνληα γηα ηελ αζθαιή απνζήθεπζε ησλ πξντφλησλ ηεο θαζψο 

θαη γηα ηελ ηαρεία εθηέιεζε ησλ παξαγγειηψλ. Γηα ην ιφγν απηφ, αιιά θαη επεηδή 

ην θφζηνο απηνχ ηνπ εμνπιηζκνχ είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ, ζα πξέπεη ζε θάζε 

πεξίπησζε ε επηινγή ηνπ εμνπιηζκνχ λα γίλεηαη κε ηδηαίηεξε πξνζνρή θαη κειέηε 

ψζηε αθελφο λα ελαξκνλίδεηαη κε ηε θχζε ησλ πξντφλησλ θαη ηε ιεηηνπξγία ηεο 

επηρείξεζεο θαη αθεηέξνπ λα θαιχπηεη γηα έλα κεγάιν ρξνληθφ δηάζηεκα ηηο 

αλάγθεο ηεο. Θα πξέπεη ηέινο λα επηζεκάλνπκε φηη ν παξάγνληαο πνπ απμάλεη 

θαηά πνιχ ηφζν ηα απνζέκαηα φζν θαη ην παξερφκελν επίπεδν εμππεξέηεζεο ηνπ 

πειάηε ζε κία επηρείξεζε είλαη ε αχμεζε ηνπ αξηζκνχ ησλ απνζεθεπηηθψλ ηεο 

θέληξσλ. 

 

3.3.1.1. Κόζηορ Αποθέμαηορ 

Ζ θνζηνιφγεζε ησλ απνζεκάησλ είλαη κία δηαδηθαζία πνπ δηαθέξεη ζε θάζε 

επηρείξεζε θαη ηξνπνπνηείηαη αλάινγα κε ηελ πνιηηηθή δηνίθεζεο ησλ 

απνζεκάησλ πνπ απηή επηιέγεη λα αθνινπζήζεη. 
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Οξηζκέλνη παξάγνληεο ηψξα πνπ επεξεάδνπλ άκεζα ή έκκεζα ην χςνο ηνπ 

θφζηνπο απνζέκαηνο είλαη: 

 ην κέγεζνο ηνπ απνζέκαηνο αζθαιείαο 

 

 ην πιήζνο (αξηζκφο) ησλ επηζηξεθφκελσλ πξντφλησλ 

 

 νη εθθξεκείο παξαγγειίεο 

 

 ε ηαρχηεηα ξνήο ζηελ παξαγσγή 

 

 ην θφζηνο αληηθαηάζηαζεο ηνπ απνζέκαηνο 

 

 ε αζθάιεηα ηνπ απνζέκαηνο 

 

 νη θινπέο ησλ πξντφλησλ 

 

 ην θφζηνο ησλ θαηεζηξακκέλσλ ή αρξεζηεκέλσλ πξντφλησλ (απφ 

θαηαζηξνθή, δεκηά, παιαίσζε ή αρξήζηεπζε) 

 

3.3.1.2.  Κόζηορ έλλειτηρ αποθέμαηορ 

Δίλαη έλα θφζηνο, ην νπνίν κπνξεί ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο λα είλαη δχζθνια 

κεηξήζηκν, αιιά έρεη δπζκελείο ζπλέπεηεο ζε κία επηρείξεζε, φπσο: 

 πςειφ θφζηνο απφ βηαζηηθέο θαη απξνγξακκάηηζηεο πξνκήζεηεο 

 

 θφζηνο αξγίαο ηεο παξαγσγήο 
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 θφζηνο απψιεηαο ηεο αγνξάο 

 

 θφζηνο θαζπζηέξεζεο ηεο παξάδνζεο 

 

 θφζηνο κε ηθαλνπνίεζεο ηεο δήηεζεο πνπ ζπλεπάγεηαη ρακειφ επίπεδν 

εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε & θαθή θήκε ηεο επηρείξεζεο 

 

 θφζηνο ρακέλσλ αλαπαξαγγειηψλ  

 

3.3.2. Κόζηορ order – picking 

Δίλαη ε δηαδηθαζία ηεο ζπιινγήο θαη απνζηνιήο νιφθιεξσλ παιεηψλ απφ κία 

απνζήθε ή εξγνζηάζην ζε άιιε απνζήθε, εξγνζηάζην  ή θέληξν δηαλνκήο, έσο ηε 

ζπιινγή ηεκαρίσλ απφ ηελ απνζήθε ελφο θαηαζηήκαηνο ιηαλεκπνξίνπ γηα ηελ 

ηνπνζέηεζή ηνπο ζηα ξάθηα πξνο πψιεζε. Όιε απηή ε δηαδηθαζία πνπ απαηηεί ηε 

δαπάλε πνιιψλ εξγαηνσξψλ  ζα πξέπεη λα νινθιεξσζεί κε ην ειάρηζην δπλαηφ 

θφζηνο. Ζ δξαζηεξηφηεηα ηνπ order-picking είλαη κε δηαθνξά ε πην θνζηνβφξα 

κέζα ζε κηα απνζήθε ή θέληξν δηαλνκήο. Παξφιν πνπ ηα πνζνζηά δηαθέξνπλ απφ 

εηαηξία ζε εηαηξία, αλάινγα κε ηε θχζε ησλ πξντφλησλ θαη ην ζχζηεκα ζπιινγήο 

ησλ παξαγγειηψλ πνπ εθαξκφδεηαη, ζην order-picking νθείιεηαη θαηά κέζν φξν ην 

60% πεξίπνπ ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο εξγαζίαο. 

΢ηνλ πίλαθα πνπ αθνινπζεί βαζκνινγνχληαη ζε θιίκαθα απφ 1-10 νη ηερληθέο 

order picking πνπ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ, ζε ζρέζε κε ηελ 

παξαγσγηθφηεηα, ηελ επειημία θαη ην θφζηνο ηνπο.  
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ΠΗΝΑΚΑ΢ ΑΞΗΟΛΟΓΖ΢Ζ΢ ΢Τ΢ΣΖΜΑΣΩΝ ΚΑΗ ΣΔΥΝΗΚΩΝ  

ORDER PICKING 

΢Τ΢ΣΗΜΑΣΑ & 

ΣΔΥΝΙΚΔ΢ ORDER 

PICKING 

ΠΑΡΑΓΧΓΙΚΟΣΗΣΑ ΔΤΔΛΙΞΙΑ ΚΟ΢ΣΟ΢ 

Manual Picking ζ‟ έλα 

επίπεδν απφ παιέηα ζε 

παιέηα ή θαξφηζη 

3 8 2 

Manual Picking απφ ξάθη 

ζπξίδαο ζε θαξφηζη ή roll 

cage 

3 7 3 

Picking θηβσηίσλ απφ live 

storage ζε κεηαθνξηθή ηαηλία 

6 5 4 

Picking θηβσηίσλ απφ live 

storage ζε κεηαθνξηθή ηαηλία 

ζε πνιιά επίπεδα 

6 5 7 

Picking ζε πνιιά επίπεδα κε 

ρξήζε αλπςσηηθνχ 

κεραλήκαηνο 

5 4 5 

Απηφκαηε ζπιινγή παιέηαο 

απφ stacker crane 

8 2 9 

Απηφκαηε ζπιινγή ηεκαρίσλ 

κε ρξήζε κεηαθνξηθήο 

ηαηλίαο 

9 2 9 
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3.3.3. Κόζηορ διανομήρ 

Σν θφζηνο ηεο θπζηθήο δηαλνκήο επηβαξχλεηαη θπξίσο απφ ην ¨θφζηνο θίλεζεο¨ 

δειαδή ηε κεηαθνξά θαη ην θφζηνο απνζήθεπζεο. 

 ΢ηελ ειιεληθή πξαγκαηηθφηεηα, ε ζχγρξνλε επηρείξεζε έρεη λα αληηκεησπίζεη: 

αθξηβφ ρξήκα (7-10%), αθξηβφ ρψξν (5-6,5 € / ηεηξαγσληθφ κέηξν / εκέξα) θαη 

αθξηβά εξγαηηθά (0,15 € / min).Σα πνζνζηά πνπ εθθξάδνπλ ην ζπλνιηθφ θφζηνο 

πνπ πξνέξρεηαη απφ ελέξγεηεο ησλ logistics ζε ζρέζε κε ην εζληθφ αθαζάξηζην 

εηζφδεκα, είλαη δχζθνια ζπγθξίζηκα απφ ρψξα ζε ρψξα αιιά θαη απφ κειέηε ζε 

κειέηε, δηφηη ε ίδηα ε έλλνηα ησλ δξαζηεξηνηήησλ logistics είλαη αξθεηά αζαθήο. 

Μπνξνχκε φκσο λα ππνζηεξίμνπκε κε βεβαηφηεηα φηη ην θφζηνο ηεο θπζηθήο 

δηαλνκήο, θφζηνο πνπ πξνέξρεηαη απφ ηε κεηαθνξά θαη απνζήθεπζε ησλ αγαζψλ 

απφ ηνλ παξαγσγφ ζηνλ θαηαλαισηή, είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ. Γηα ηα αγαζά 

επξείαο θαηαλάισζεο ην θφζηνο ησλ Γηθηχσλ Γηαλνκήο αληηπξνζσπεχνπλ ην 10-

20% ηνπ ηδίξνπ.  

Σν ζπλνιηθφ θφζηνο ηεο δηαλνκήο δίλεηαη απφ ηνλ παξαθάησ ηχπν: 

Κ = Μ + Α + ΢ + Π 

φπνπ: 

Κ: ην ζπλνιηθφ θφζηνο δηθηχνπ δηαλνκήο 

Μ: ην ζπλνιηθφ θφζηνο ησλ κεηαθνξηθψλ κέζσλ 

Α: ην θφζηνο ιεηηνπξγίαο ηεο απνζήθεο 

΢: ην ρξεκαηννηθνλνκηθφ θφζηνο ησλ stock 

Π: ην θφζηνο ησλ ρακέλσλ πσιήζεσλ πνπ νθείινληαη ζηε δηαλνκή ή ηελ θαθή 

δηαρείξηζε ησλ stock 
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Αλάινγα ινηπφλ κε ην ζπλνιηθφ θφζηνο ηεο δηαλνκήο, ηίζεηαη ην εξψηεκα αλ είλαη 

πξνηηκφηεξν λα εηζέιζεη θαλείο ζε λέεο αγνξέο ή λα θαιπηεξεχζεη ηελ 

απνδνηηθφηεηα ηνπ ππάξρνληνο ζπζηήκαηνο δηαθίλεζεο. ΢ε θάζε πεξίπησζε 

φκσο, είηε γηα λα θαηαθηήζεη θαλείο λέεο αγνξέο είηε γηα λα δηαηεξήζεη ηε δχλακή 

ηνπ ζηηο ππάξρνπζεο, ζα πξέπεη λα πξνζθέξεη έλα ηέηνην επίπεδν ππεξεζηψλ 

ζηνπο πειάηεο, ην νπνίν ζα είλαη ην ίδην αλ φρη πςειφηεξν απφ απηφ πνπ 

πξνζθέξνπλ νη αληαγσληζηέο. Οη ζηφρνη πνπ αθνξνχλ ηελ εμππεξέηεζε ησλ 

πειαηψλ ππαγνξεχνπλ, ηελ επηινγή ησλ κέζσλ πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ θαζψο 

θαη ηελ νξγάλσζε πνπ ζα πξέπεη λα αθνινπζεζεί. Σν εξψηεκα πνπ ηίζεηαη πιένλ 

αλνηρηά είλαη: Πψο ζα ππάξρεη πξνζθνξά ησλ επηζπκεηψλ ππεξεζηψλ κε ην 

ιηγφηεξν δπλαηφ θφζηνο; ΢ήκεξα, νη βαζηθέο απαηηήζεηο ζε απηή ηελ εξψηεζε 

είλαη: ε εθαξκνγή ηεο πιεξνθνξηθήο γηα ηελ επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ, ε 

απηνκαηνπνίεζε ηεο δηαδηθαζίαο ηεο ζπζθεπαζίαο θαη ηεο απνζηνιήο, ε ιήςε 

ησλ θαιχηεξσλ δπλαηψλ απνθάζεσλ φζσλ αθνξά ηε γεσγξαθηθή ζέζε ησλ 

απνζεθεπηηθψλ ρψξσλ, ηε ζσζηή δηαρείξηζε ησλ απνζεκάησλ θαη ηηο κεηαθνξέο.  

΢ηνλ ειιεληθφ ρψξν ηα θχξηα θφζηε ηεο θπζηθήο δηαλνκήο αθνξνχλ ην 

πξνζσπηθφ θαη ηα κεηαθνξηθά θαη αλαιχνληαη σο εμήο: 

Κφζηνο Πξνζσπηθνχ 45-50% 

Μεηαθνξηθά 27-33% 

Λνηπά Έμνδα 17-28% 

Σα ινηπά έμνδα πεξηιακβάλνπλ: αζθάιεηα κεραλεκάησλ θαη εκπνξεπκάησλ, 

απνζβέζεηο θηεξίσλ θαη κεραλεκάησλ, ιεηηνπξγηθά έμνδα, επηζθεπέο θηεξίσλ θαη 

κεραλεκάησλ, θφζηε δηαθφξσλ ζπζθεπαζηψλ, ηηκνινγίσλ θιπ. 
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Γηα ηε κνξθνπνίεζε επνκέλσο ελφο επέιηθηνπ θαη απνηειεζκαηηθνχ δηθηχνπ 

δηαλνκήο, ρξεηάδεηαη λα αλαιπζνχλ ηα ζηνηρεία θφζηνπο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε 

δνκή ηνπ. Σα πην ζεκαληηθά απφ απηά είλαη: 

 θφζηνο ζπιινγήο παξαγγειηψλ 

 

 θφζηνο ειέγρνπ παξαγγειηψλ 

 

 θφζηνο παξάδνζεο παξαγγειηψλ ζηνλ πειάηε 

 

 θφζηνο ζπζθεπαζίαο παξαγγειηψλ 

 

 θφζηνο θφξησζεο-εθθφξησζεο παξαγγειηψλ 

 

 θφζηνο ειέγρνπ δηαινγήο θαη επηζηξνθψλ 

 

 θφζηνο κηζζνδνζίαο ππαιιήισλ 

 

 θφζηνο θαηαρψξεζεο παξαζηαηηθψλ 

 

΢ηε ζπλέρεηα, ζα ήηαλ ρξήζηκν λα παξνπζηάζνπκε πην αλαιπηηθά νξηζκέλα απφ 

ηα ζεκαληηθά επηκέξνπο θφζηε πνπ πξναλαθέξζεθαλ: 
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3.3.3.1.  Κόζηορ Logistics Centers 

΢ήκεξα φιν θαη πεξηζζφηεξεο εηαηξείεο επηιέγνπλ ηε ρξήζε logistics centers. Έλα 

ζχγρξνλν logistic center κπνξεί λα δηεθπεξαηψζεη έλα πιήξεο θάζκα ιεηηνπξγηψλ, 

ζπκπηέδνληαο ηνπο ρξφλνπο κε κεγάιε ζπλέπεηα, εθηειψληαο θιαζηθέο 

δηαδηθαζίεο παξαιαβήο, απνζήθεπζεο, ζπιινγήο, θφξησζεο θαη απνζηνιήο 

πξντφλησλ. Σν ζπλνιηθφ θφζηνο ελφο θέληξνπ δηαλνκήο εμαξηάηαη εθηφο ησλ 

άιισλ απφ ην αλ ν ρψξνο είλαη ηδηφθηεηνο ή λνηθηάδεηαη. Απφ κειέηεο έρεη 

δηαπηζησζεί φηη ην εηήζην ζπλνιηθφ θφζηνο αλέξρεηαη ζε 130-180 € / ζέζε 

παιέηαο. Αμίδεη φκσο λα ζεκεησζεί φηη ε ρξήζε logistics centers απαηηεί 

θαηάιιειν θαη πξνζεθηηθφ ρεηξηζκφ δηαθνξεηηθά κπνξεί λα απνβεί ηξνκεξά 

αληηνηθνλνκηθφ.  

΢ηελ πεξίπησζε πνπ ε επηρείξεζε δελ κπνξεί λα αληαπνθξηζεί ζην κεγάιν θφζηνο 

κίαο ηέηνηαο κειέηεο, επηιέγεη ηελ ελαιιαθηηθή ιχζε ηνπ outsourcing. Ζ ρξήζε 

third-party, γεληθά γηα ππεξεζίεο logistics, έρεη αλαπηπρζεί κε ξαγδαίνπο ξπζκνχο 

ηα ηειεπηαία ρξφληα κε ζηφρν ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο, ηελ απνθπγή επελδχζεσλ, 

ηελ αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο, ηε κείσζε πξνζσπηθνχ.  

 

3.3.3.2.  Κόζηορ Reverse Logistics   

Ζ αληίζηξνθε εθνδηαζηηθή αιπζίδα πεξηιακβάλεη ην ζρεδηαζκφ, ηνλ 

πξνγξακκαηηζκφ θαη ηνλ έιεγρν ηεο αιπζίδαο πνπ αθνινπζεί έλα πξντφλ, φρη απφ 

ηνλ θαηαζθεπαζηή πξνο ηνλ θαηαλαισηή, αιιά αληίζηξνθα απφ ηνλ θαηαλαισηή 

(κεηά ηε ρξήζε ηνπ πξντφληνο) πξνο ηνλ θαηαζθεπαζηή ή γεληθφηεξα πξνο θάπνηα 

κνλάδα αλάθηεζεο ρξήζηκσλ πιηθψλ θαη εμαξηεκάησλ. 

Ζ κεηαθνξά ησλ πξντφλησλ πίζσ ζηηο εγθαηαζηάζεηο επεξεάδεη ζίγνπξα αξλεηηθά 

ην ζπλνιηθφ θφζηνο φρη φκσο ζε ηφζν κεγάιν βαζκφ αθνχ ε ζπιινγή ηνπο κπνξεί 
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λα γίλεη κε ηα ίδηα ηα θνξηεγά ηεο δηαλνκήο. Με ηνλ ηξφπν απηφ κπνξνχλ έηζη λα 

βνεζήζνπλ ζηε κείσζε ησλ ζπλνιηθψλ δαπαλψλ ησλ επηρεηξήζεσλ, λα 

ζπληειέζνπλ ζηε βειηίσζε ησλ παξαδνζηαθψλ δηθηχσλ δηαλνκήο θαη λα 

δεκηνπξγήζνπλ ηζρπξφ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ηφζν ζε βηνκεραληθέο φζν 

θαη ζε εκπνξηθέο επηρεηξήζεηο. 

 

3.3.4.  Κόζηορ ποήρ πληποθοπίαρ 

Σα ηειεπηαία ρξφληα έρεη παξαηεξεζεί κία ξαγδαία αλάπηπμε ζηε ρξήζε 

πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ. Τπάξρνπλ ηξία δηαθνξεηηθά επίπεδα 

πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ πνπ ζηνρεχνπλ ζε δηαθνξεηηθά επίπεδα δηνίθεζεο: 

Α. Οηθνλνκηθή δηαρείξηζε 

Β. Πξνγξακκαηηζκφο 

Γ. Γηαρείξηζε ιεηηνπξγηψλ 

Ηδηαίηεξα ζην ρψξν ηεο απνζήθεο είλαη αλαγθαία ε χπαξμε κεραλνγξαθηθνχ 

ζπζηήκαηνο (warehouse management system) γηα λα κπνξεί λα θαζνδεγεί ηνπο 

εξγαδνκέλνπο, λα θαηαλέκεη θαηά θσδηθνχο ηα πξντφληα, λα παξαθνινπζεί ηα 

απνζέκαηα θαη γεληθά λα ειέγρεη ηε ιεηηνπξγία θαη απφδνζε ηεο απνζήθεο. 

Σν θφζηνο κεραλνγξάθεζεο κπνξεί λα απμεζεί απφ ηελ χπαξμε: 

 δηπιήο εηζαγσγήο ζηνηρείσλ 

 

 θαζπζηεξήζεσλ γηα ηελ έλαξμε ησλ παξαγσγηθψλ δηαδηθαζηψλ 

 

 πξνβιεκαηηθήο επηθνηλσλίαο ησλ ηκεκάησλ ηεο απνζήθεο 

 

 ιαλζαζκέλεο εηζαγσγήο πιεξνθνξηψλ 
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Σα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα απνηεινχλ ζχκκαρν ηνπ θπθιψκαηνο logistics 

θαζψο ε παξνπζία ηνπο γίλεηαη αηηία γηα ηε κείσζε ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο. 

Ο πξνγξακκαηηζκφο ησλ παξαγσγηθψλ πφξσλ (Manufacturing Resources 

Planning-MRP) δίλεη ηε δπλαηφηεηα βειηίσζεο ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο ηεο 

αληίζηνηρεο κνλάδαο, απμάλνληαο παξάιιεια  ην επίπεδν εμππεξέηεζεο ησλ 

πειαηψλ. Σα ζπζηήκαηα MRP πνπ αλαπηχρζεθαλ κε ρξήζε ηεο πιεξνθνξηθήο 

ηερλνινγίαο παξέρνπλ δπλαηφηεηεο πνπ αλαηξνχλ ηα κεηνλεθηήκαηα ηνπ 

ζπκβαηηθνχ ζπζηήκαηνο. 

Σν θφζηνο ηψξα γεληθά ελφο ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο πεξηιακβάλεη: 

- ην θφζηνο πιηθνχ (hardware) & ινγηζκηθνχ (software) 

 

- ην θφζηνο εηζαγσγήο ησλ δεδνκέλσλ 

 

- ην θφζηνο απαζρφιεζεο, πνπ ζα ιέγακε φηη είλαη κηθξφ ζε ζρέζε πάληα κε 

ηα νθέιε πνπ απηφ παξέρεη ζηελ επηρείξεζε.
12

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 
12

 Γηαλλάθαηλαο Βιάζεο, ¨Αλαηνκία ησλ Business Logistics¨, Αζήλα 2003 

Ronald H. Ballou, ¨Business Logistics / Supply Chain Management¨, 1992 

Κνληαξάηνο Γ. Ησάλλεο, ΢εκεηψζεηο καζήκαηνο ¨Γίθηπα Γηαλνκήο¨, Αζήλα 2006 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 4 

 

4.1 Έννοια «λάθοςρ» 

Ωο «ιάζνο» νξίδεηαη θαζεηί πνπ απνθιίλεη απφ ηνλ θαλφλα, δειαδή θάηη πνπ δελ 

ιέγεηαη ή δελ γίλεηαη ζσζηά. Με ηε καζεκαηηθή έλλνηα ηνπ φξνπ, σο «ιάζνο» 

νξίδεηαη ε απφθιηζε αλάκεζα ζηελ πξαγκαηηθή ηηκή πνπ πξνθχπηεη απφ κία 

καζεκαηηθή πξάμε θαη ζηελ ηηκή πνπ βξίζθεη θάπνηνο απ‟ απηή (ηελ πξάμε).
13

 

Δκείο ζην θεθάιαην απηφ ζα αζρνιεζνχκε κε ηα ιάζε εθείλα πνπ εκθαλίδνληαη 

ζηα ζηάδηα ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδα, ηηο επηπηψζεηο πνπ απηά έρνπλ ζηελ 

απνζήθε θαη θπξίσο κε ηνλ ηξφπν αληηκεηψπηζήο ηνπο κέζα απφ ηε ρξήζε 

πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ θαη ηελ εθαξκνγή ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο ηεο 

απνζήθεο.     

Γηα κία επηρείξεζε ην «ιάζνο» κεηαθξάδεηαη ζε θφζηνο. Γη‟ απηφ θαη ε θάζε 

ελέξγεηα ηφζν γηα ηελ απνθπγή ελφο ιάζνπο φζν θαη γηα ηελ έγθαηξε 

αληηκεηψπηζή ηνπ είλαη πνιχ ζεκαληηθή, θαζψο επηηπγράλεηαη εμνηθνλφκεζε 

ρξφλνπ θαη ρξήκαηνο, βειηηψλεηαη ην παξερφκελν επίπεδν εμππεξέηεζεο πξνο ηνλ  

πειάηε θαη ε επηρείξεζε απνθηά αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα έλαληη ησλ άιισλ 

επηρεηξήζεσλ ηνπ θιάδνπ (θαζψο ν πειάηεο παίξλεη απηφ πνπ ζέιεη, ηελ ψξα πνπ 

ην ζέιεη θαη ρσξίο ιάζε). 

Σν θφζηνο ελφο ιάζνπο γηα κία επηρείξεζε ηζνδπλακεί κε ην άζξνηζκα: ηνπ 

θφζηνπο απφ ηελ θαηαγξαθή ηνπ ιάζνπο, ηνπ θφζηνπο απφ ηε θζνξά πνπ επηθέξεη 

ην ιάζνο, ηνπ θφζηνπο γηα ηε δηφξζσζε ηνπ ιάζνπο, ηνπ θφζηνπο δηαρείξηζεο ηνπ 

ιάζνπο θαη ηέινο ηνπ θφζηνπο πνπ πξνθχπηεη απφ ηνλ παξαπνλεκέλν πειάηε 

απέλαληη ζηελ επηρείξεζε.  

                                                 
13

 el.wiktionary.org/wiki/ιάζνο  
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΢πκπεξαίλνπκε ινηπφλ, φηη φηαλ αλαθεξφκαζηε ζηα ιάζε πνπ κπνξνχλ λα 

ζπκβνχλ θαηά ηε ιεηηνπξγία κηαο επηρείξεζεο θαη ηδηαίηεξα ζηα δηάθνξα ζηάδηα 

ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο ζηελ νπζία αλαιχνπκε έλα κεγάιν θνκκάηη ηνπ 

θφζηνπο ηεο επηρείξεζεο θαη επνκέλσο θαιείηαη επηηαθηηθή ε αλάγθε πηνζέηεζεο 

λέσλ ηερλνινγηψλ θαη ζπζηεκάησλ γηα ηε κείσζε ηνπ αξηζκνχ ηνπο αιιά θαη ηελ 

φζν ην δπλαηφλ ξηδηθή (νιηθή) αληηκεηψπηζή ηνπο.  

 

4.2. Καηαγπαθή λαθών ζε κάθε ζηάδιο ηηρ εθοδιαζηικήρ 

αλςζίδαρ 

Σα ζηάδηα πνπ ζπλαληάκε ζε κία εθνδηαζηηθή αιπζίδα είλαη ηα αθφινπζα: 

1. Δληνιή αγνξάο πιηθψλ 

Δίλαη ε δηαδηθαζία ζχκθσλα κε ηελ νπνία ην ηκήκα πξνκεζεηψλ κηαο επηρείξεζεο 

απνζηέιιεη ζηνλ εθάζηνηε πξνκεζεπηή ηελ εληνιή γηα ηελ αγνξά πξψησλ πιψλ ή 

εκηέηνηκσλ ή έηνηκσλ πξντφλησλ (αλάινγα κε ην αλ πξφθεηηαη γηα παξαγσγηθή ή 

εκπνξηθή επηρείξεζε).  

 

2. Δπηβεβαίσζε παξαγγειίαο απφ ηνλ πξνκεζεπηή 

΢ηε θάζε απηή, ν θάζε πξνκεζεπηήο κε βάζεη ηελ εληνιή αγνξάο πνπ έρεη ήδε 

ιάβεη απ ηελ επηρείξεζε επηβεβαηψλεη ηελ παξαγγειία ζε φηη αθνξά ηνπο 

θσδηθνχο ησλ εηδψλ, ηηο πνζφηεηεο θαη ηηο ηηκέο αγνξάο. 

 

3. Δλεκέξσζε γηα ηελ αλακελφκελε παξαιαβή 

Δίηε ν πειάηεο είλαη απηφο πνπ πξνζδηνξίδεη ηνλ επηζπκεηφ ρξφλν παξάδνζεο ηεο 

παξαγγειίαο πνπ έρεη ζηείιεη ζηνλ εθάζηνηε πξνκεζεπηή (π.ρ. ζε πεξηπηψζεηο 

επεηγνπζψλ παξαδφζεσλ), είηε ν πξνκεζεπηήο είλαη απηφο πνπ ελεκεξψλεη ηνλ 
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θάζε πειάηε γηα ην πφηε ρξνληθά ζα ηνπ παξαδψζεη ηελ παξαγγειία (π.ρ. κπνξεί 

ζε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο λα ππάξρνπλ ζπκθσλεκέλεο εκέξεο παξάδνζεο κεηαμχ 

πειάηε – πξνκεζεπηή).  

 

4. Παξαιαβή δειηίνπ απνζηνιήο 

 

5. Πξαγκαηνπνίεζε θπζηθήο παξαιαβήο 

΢ην ζηάδην απηφ πξαγκαηνπνηείηαη εληνπηζκφο ησλ θσδηθψλ θαη θαηακέηξεζε 

ησλ αληίζηνηρσλ πνζνηήησλ πνπ έρνπλ παξαιεθηεί. 

 

6. Οξηζηηθνπνίεζε ινγηζηηθήο παξαιαβήο 

Γίλεηαη ζχγθξηζε θπζηθνχ (πξαγκαηηθνχ) θαη ινγηζηηθνχ απνζέκαηνο θαη 

δηεπζεηνχληαη ηπρφλ δηαθνξέο (ειιείκκαηα – πιενλάζκαηα). 

 

7. Απφζεζε πξντφλησλ 

Αθνχ έρεη νινθιεξσζεί ε παξαιαβή, γίλεηαη ε ηαθηνπνίεζε ησλ εηδψλ ζηηο ζέζεηο 

ηνπο ζηα ξάθηα ηεο απνζήθεο (παιεηνζέζεηο αλ πξφθεηηαη γηα απφζεζε 

νιφθιεξσλ παιεηψλ ή απφζεζε θηβσηίσλ ή αθφκα θαη ηεκαρίσλ αλ πξφθεηηαη γηα 

πψιεζε κηθξφηεξσλ ζπζθεπαζηψλ). 

 

8. Cross Docking 

Υαξαθηεξίδεηαη ε δηαδηθαζία ζχκθσλα κε ηελ νπνία ηα πξντφληα, πνπ δελ 

πξφθεηηαη λα απνζεθεπηνχλ ζηα ξάθηα ηεο απνζήθεο, κεηαθέξνληαη απ επζείαο απ 

ηε ξάκπα παξαιαβήο ζηε ξάκπα θφξησζεο πξνθεηκέλνπ λα απνζηαινχλ ζηνλ 

εθάζηνηε πειάηε. 
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9. Αλαζπζθεπαζία πξντφλησλ 

Δίλαη ε δηαδηθαζία ζχκθσλα κε ηελ νπνία νη κεγαιχηεξεο ζπζθεπαζίεο πξντφλησλ 

δηαζπψληαη ζε κηθξφηεξεο αλάινγα κε ηηο κνλάδεο πψιεζεο ηεο θάζε επηρείξεζεο 

(π.ρ. νη παιέηεο ζε θηβψηηα, ηα θηβψηηα ζε ηεκάρηα, ηα ηεκάρηα ελφο είδνπο 

ζεηάξνληαη κε ηεκάρηα απφ θάπνην άιιν είδνο πνπ απαηηείηαη λα πσινχληαη καδί 

θαη απνζεθεχνληαη ζε ζαθνπιάθηα θιπ). 

 

10. Αλαηαθηνπνίεζε πξντφλησλ & Δλδνδηαθίλεζε 

΢ε απηή ηε θάζε δηελεξγείηαη κεηαθνξά πξντφλησλ κέζα ζηελ απνζήθε απφ κία 

ζέζε ζε κία άιιε. 

 

11. Off time αλαηξνθνδνζία 

Πξφθεηηαη γηα ηε δηαδηθαζία ζχκθσλα κε ηελ νπνία γίλεηαη ην γέκηζκα ησλ 

άδεησλ  (ή θαη κηζνάδεησλ) ζέζεσλ ζηα ξάθηα κηαο απνζήθεο πξνθεηκέλνπ λα 

ππάξρεη πάληνηε δηαζέζηκν επαξθέο απφζεκα πξνο πψιεζε. Σν γέκηζκα απηφ 

κπνξεί λα γίλεηαη θάπνηα ρξνληθή ζηηγκή πνπ ππάξρεη ρξφλνο κέζα ζηελ απνζήθε 

π.ρ. κία θνξά ηελ εκέξα ή κία θνξά ηελ εβδνκάδα.  

 

12. Απνγξαθή 

Αθνξά ηε δηαδηθαζία θαηακέηξεζεο, είηε ζε ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα δηαθφξσλ 

νκάδσλ θσδηθψλ (θπθιηθέο απνγξαθέο), είηε ηνπιάρηζηνλ κία θνξά ην ρξφλν 

φισλ ησλ θσδηθψλ (πεξηνδηθέο απνγξαθέο) πνπ ππάξρνπλ απνζεθεπκέλνη ζε κηα 

απνζήθε θαη ηε ζχγθξηζε κεηαμχ ησλ απνηειεζκάησλ θαηακέηξεζεο δηα κέζνπ 

ηνπ ζπζηήκαηνο απνζήθεο θαη ησλ πνζνηήησλ ηνπ εκπνξνινγηζηηθνχ ζπζηήκαηνο 
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ηεο επηρείξεζεο  πξνθεηκέλνπ λα εληνπηζηνχλ, θαηαγξαθνχλ θαη αληηκεησπηζηνχλ 

ηπρφλ δηαθνξέο αλάκεζα ζηα δπν απηά πξνγξάκκαηα πνπ κπνξεί λα πξνέξρνληαη 

θαηά θχξην ιφγν απφ ιάζε πνπ είραλ δηελεξγεζεί θαη δελ είραλ εληνπηζηεί ηελ 

ρξνληθή ζηηγκή πνπ ζπλέβεζαλ (π.ρ. ιάζε ζηελ παξαιαβή, ιάζε θαηά ηελ 

απφζεζε, ιάζνο picking θ.ά.). 

 

13. Λήςε παξαγγειηψλ απφ ηνπο πειάηεο 

Οη πειάηεο κηαο επηρείξεζεο κπνξνχλ λα απνζηέιινπλ ηηο παξαγγειίεο ηνπο κε 

δηάθνξνπο ηξφπνπο, φπσο: ηειεθσληθά, κέζσ fax, κε e-mail, κέζσ ησλ 

εμσηεξηθψλ πσιεηψλ ηεο επηρείξεζεο πνπ ηνπο επηζθέπηνληαη ή έξρνληαη ζε 

επαθή καδί ηνπο θιπ. 

 

14. Πξνδξνκνιφγεζε παξαγγειηψλ 

Δίλαη ε δηαδηθαζία ζχκθσλα κε ηελ νπνία αλάινγα κε ηα πξνθαζνξηζκέλα 

δξνκνιφγηα πνπ κπνξεί λα έρεη κία επηρείξεζε, φηαλ «πέθηεη» κία παξαγγειία 

πειάηε ζην ζχζηεκα θαζνξίδεηαη θαη ε πηζαλή κέξα απνζηνιήο ηεο. Γηα 

παξάδεηγκα, αλ κία επηρείξεζε έρεη δξνκνιφγην επαξρίαο (π.ρ. ζηελ Κφξηλζν) 

θάζε Σξίηε, φιεο νη παξαγγειίεο πειαηψλ πνπ ζα δνζνχλ θαη ζα θαηαρσξεζνχλ 

ζην ζχζηεκα απφ Σεηάξηε έσο θαη ΢άββαην (ή θαη Γεπηέξα, αλάινγα ην ζχζηεκα 

εθηέιεζεο ησλ παξαγγειηψλ πνπ εθαξκφδεη ε θάζε επηρείξεζε θαη ην ρξφλν 

θφξησζεο πνπ απαηηείηαη) ζα δξνκνινγεζνχλ γηα απνζηνιή ηελ Σξίηε ηεο 

αληίζηνηρεο εβδνκάδαο. 
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15. Stock Control 

΢ηε θάζε απηή, θαη αθνχ έρεη θαηαρσξεζεί κία παξαγγειία πειάηε ζην ζχζηεκα 

θαη έρεη ιάβεη ηελ πξνθαζνξηζκέλε βάζεη δξνκνινγίσλ εκεξνκελία απνζηνιήο 

ηεο, γίλεηαη έιεγρνο ηνπ δηαζέζηκνπ απνζέκαηνο ζηελ απνζήθε πξνθεηκέλνπ λα 

επηβεβαησζεί φηη ππάξρεη επαξθήο πνζφηεηα γηα ηε ζπιινγή θαη εθηέιεζε ηεο 

ζπγθεθξηκέλεο παξαγγειίαο. ΢ε αληίζεηε πεξίπησζε, είηε ε παξαγγειία εθηειείηαη 

κεξηθψο, ιφγσ έιιεηςεο νιφθιεξεο ή κεξηθήο πνζφηεηαο ζε έλαλ ή 

πεξηζζφηεξνπο θσδηθνχο θαη έηζη δεκηνπξγείηαη ηαπηφρξνλα θαη κία λέα 

παξαγγειία πνπ νλνκάδεηαη back order (κε ηνπο θσδηθνχο θαη ηηο πνζφηεηεο ησλ 

εηδψλ εθείλσλ πνπ βξίζθνληαη ζε έιιεηςε), είηε ε παξαγγειία, αλ ππάξρεη 

απαίηεζε ηνπ πειάηε γηα νινθιεξσκέλε θαη φρη κεξηθή απνζηνιή ηεο 

παξαγγειίαο ηνπ, παξακέλεη νιφθιεξε σο back order παξαγγειία ζην ζχζηεκα 

γηα λα ζπιιερηεί θαη εθηειεζηεί φηαλ ζα ππάξρεη πιένλ επαξθέο απφζεκα ζε φια 

ηα είδε.     

 

 16. ΢πιινγή πξντφλησλ (picking) 

Σα εκπνξεχκαηα ζπιιέγνληαη απφ ηε ζέζε ζηελ νπνία βξίζθνληαη κέζα ζηελ 

απνζήθε πξνθεηκέλνπ λα εθηειεζηνχλ νη παξαγγειίεο ησλ πειαηψλ. 

 

17. On time αλαηξνθνδνζία ησλ ζέζεσλ ζπιινγήο 

΢ε απηή ηελ πεξίπησζε, ε ηξνθνδνζία ησλ ζέζεσλ ζηα ξάθηα ηεο απνζήθεο 

γίλεηαη ηε ρξνληθή ζηηγκή εθείλε πνπ ζπιιέγεηαη ε πνζφηεηα απφ ηνλ picker γηα 

ηελ εθηέιεζε κηαο παξαγγειίαο πειάηε. ΢ε αληίζεζε δειαδή κε ηελ off time 

αλαηξνθνδνζία πνπ αλαθέξακε πην πάλσ θαη ε νπνία κπνξεί λα γίλεηαη 

νπνηαδήπνηε ζηηγκή κέζα ζηελ ίδηα ή άιιε κέξα, ζηελ on time αλαηξνθνδνζία ην 
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ζχζηεκα πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ζηελ απνζήθε δίλεη εληνιή, ακέζσο κεηά ηε 

ζπιινγή (picking), γηα ηελ πνζφηεηα απνζέκαηνο πνπ πξέπεη λα ηνπνζεηεζεί πάιη 

ζηε ζπγθεθξηκέλε ζέζε αλάινγα κε ηε ζπιιερζήζα πνζφηεηα πνπ αθαηξέζεθε απ 

ην ξάθη.  

 

18. Γηαινγή πξντφλησλ 

Μεηά ηε ζπιινγή ησλ πξντφλησλ (picking) αθνινπζεί ε δηαινγή, δειαδή ε 

δηαδηθαζία ζχκθσλα κε ηελ νπνία ην ζχλνιν ησλ πξντφλησλ πνπ έρνπλ ζπιιερζεί 

ρσξίδνληαη αλά παξαγγειία πειάηε. Ο ρψξνο ηεο απνζήθεο πνπ εθηειείηαη απηή ε 

δηαδηθαζία ζπλήζσο νλνκάδεηαη πιαηεία. 

 

19. Οξηζηηθνπνίεζε πιάλνπ δξνκνιφγεζεο 

Όηαλ έρεη γίλεη ν έιεγρνο απνζέκαηνο γηα κηα παξαγγειία θαη έρνπλ ζπιιερζεί θαη 

νη αληίζηνηρεο πνζφηεηεο, κπνξεί πιένλ ζα νξηζηηθνπνηεζεί θαη ην πιάλν ηεο 

δξνκνιφγεζεο θαζψο γλσξίδνπκε πηα θαη ηνλ αξηζκφ ησλ εθηειεζκέλσλ (έηνηκσλ 

πξνο απνζηνιή) παξαγγειηψλ αιιά θαη ην δξνκνιφγην γηα ην νπνίν πξννξίδεηαη 

θάζε δέκα (παξαγγειία).  

 

20. ΢πζθεπαζία πξντφλησλ (packing) 

Δδψ ηα πξντφληα ζπζθεπάδνληαη πξνθεηκέλνπ λα κεηαθεξζνχλ κε φζν ην δπλαηφ 

κεγαιχηεξε αζθάιεηα ζηνλ πειάηε.  

 

21. Σζεθάξηζκα – έιεγρνο ζπιιερζέλησλ πξντφλησλ (checking) 

Μία πνιχ ζεκαληηθή θαη αλαγθαία δηαδηθαζία είλαη θαη απηή ηνπ ειέγρνπ ησλ 

ζπιιερζέλησλ πξντφλησλ δηφηη ζε απηή ηε θάζε κπνξεί λα εληνπηζηνχλ έγθαηξα 
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ηπρφλ ιάζε πνπ ζπλέβεζαλ ζε θάπνην απ ηα πξνεγνχκελα ζηάδηα ηεο 

εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο θαη έηζη λα πξνιάβνπκε ψζηε λα κελ θηάζεη θάηη ιάζνο 

ζηνλ πειάηε.  

Αμίδεη επίζεο εδψ λα ζεκεηψζνπκε φηη ζε πνιιέο επηρεηξήζεηο δηελεξγείηαη 

ηαπηφρξνλα (απ ην ίδην άηνκν) ηφζν ην ηζεθάξηζκα φζν θαη ε ζπζθεπαζία ησλ 

πξντφλησλ κηαο παξαγγειίαο. Απηφ ζπκβαίλεη θπξίσο γηα ιφγνπο ηαρχηεηαο 

(εμνηθνλφκεζε ρξφλνπ) αιιά θαη νηθνλνκίαο (απαζρνιείηαη έλα άηνκν αληί γηα 

δπν). 

 

22. Έιεγρνο θφξησζεο πξντφλησλ 

΢ε απηή ηελ πεξίπησζε γίλεηαη έιεγρνο πξνθεηκέλνπ λα δηαπηζησζεί φηη δελ 

γίλεηαη θαλέλα ιάζνο ζηε θφξησζε ησλ παξαγγειηψλ ζε φηη αθνξά ηφζν ην 

δξνκνιφγην πνπ αλήθεη ε θαζεκηά φζν θαη ηεο πνζφηεηαο ησλ δεκάησλ ή ηνπ 

αξηζκνχ ησλ παξαγγειηψλ ζε θάζε δξνκνιφγην. 

 

23. Έθδνζε δειηίνπ απνζηνιήο ησλ πξντφλησλ 

Γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο ιεηηνπξγίαο ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο 

απαηηείηαη ε έθδνζε ησλ δειηίσλ απνζηνιήο πξνθεηκέλνπ ηα εκπνξεχκαηα λα 

ζπλνδεχνληαη απ ηα απαηηνχκελα έγγξαθα γηα κία λφκηκε θαη αζθαιή κεηαθνξά.  

 

24. Δπηζηξνθέο πξντφλησλ 

Τπάξρνπλ πεξηπηψζεηο πνπ κπνξεί λα ζπκβεί θάπνην ιάζνο ζε νπνηνδήπνηε απ ηα 

πξνεγνχκελα ζηάδηα ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο πνπ αλαιχζακε, κε απνηέιεζκα 

απηφ λα νδεγήζεη ζε επηζηξνθή ελφο ή πεξηζζνηέξσλ πξντφλησλ απ ηνλ πειάηε 

πάιη πίζσ ζηελ επηρείξεζε.  
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΢ηε ζπλέρεηα ζα αλαιχζνπκε ηα πηζαλά ιάζε πνπ κπνξεί λα ζπκβνχλ ζηα 

δηάθνξα απηά ζηάδηα ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο: 

 Λάζνο θσδηθφο είδνπο ζηελ παξαγγειία πξνο ηνλ πξνκεζεπηή  

 

 Λάζνο πνζφηεηα είδνπο (κεγαιχηεξε ή κηθξφηεξε απ ηελ επηζπκεηή ιφγσ 

ιάζνπο πξφβιεςεο) ζηελ παξαγγειία πξνο ηνλ πξνκεζεπηή 

 

 Απνζηνιή ηεο παξαγγειίαο (κε fax ή mail) ζε ιάζνο πξνκεζεπηή 

 

 Ο πξνκεζεπηήο λα επηβεβαηψζεη θάηη ιάζνο είηε ζηνλ θσδηθφ ηνπ είδνπο πνπ 

ηνπ έρεη παξαγγειζεί απ ηνλ πειάηε, είηε ζηελ πνζφηεηα ηνπ είδνπο, είηε ζηελ 

ηηκή αγνξάο  

Αμίδεη λα ζεκεηψζνπκε εδψ φηη γηα φια ηα παξαπάλσ πηζαλά ιάζε, αλ ππάξρεη 

κία θαιή ζπλεξγαζία κεηαμχ πειάηε θαη πξνκεζεπηή κπνξεί λα εληνπηζζνχλ, λα 

αλαθεξζνχλ θαη λα επηιπζνχλ άκεζα θαη έγθαηξα (απ ηε κία ή ηελ άιιε πιεπξά) 

πξηλ αθφκα θζάζνπλ λα έρνπλ αληίθηππν ζηε ιεηηνπξγία ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο 

απνζήθεο. 

 

 Να δνζεί απ ηνλ πξνκεζεπηή ιάζνο ελεκέξσζε γηα ηελ εκεξνκελία 

παξαιαβήο ηεο παξαγγειίαο (κηθξφηεξε ή κεγαιχηεξε απ ηελ πξαγκαηηθή) – απηφ 

ζα έρεη κεγάιν αληίθηππν θπξίσο ζηε δηαδηθαζία ηεο δξνκνιφγεζεο ησλ 

παξαγγειηψλ θαη θαη επέθηαζε ζην βαζκφ εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε θαη ηεο 

αμηνπηζηίαο ηεο επηρείξεζεο απέλαληί ηνπ 
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 Καηά ηε θπζηθή παξαιαβή: 

- ιάζνο παξαιαβή ζε θσδηθφ είδνπο (είηε άιινλ απφ απηφλ πνπ αλαγξάθεη ην 

δειηίν ηνπ πξνκεζεπηή γηαηί φλησο άιιν ηηκνιφγεζε θαη άιιν έθεξε, είηε άιιν 

ιφγσ ιάζνπο ηνπ ηκήκαηνο παξαιαβψλ ηεο επηρείξεζεο ρσξίο λα έρεη θάλεη φκσο 

θάπνην ιάζνο ν πξνκεζεπηήο ζε φηη έρεη θέξεη θαη έρεη ηηκνινγήζεη) 

 

- ιάζνο παξαιαβή ζε πνζφηεηα είδνπο (θπξίσο αλ πξφθεηηαη γηα δηαθνξεηηθέο 

κνλάδεο κέηξεζεο κεηαμχ πειάηε & πξνκεζεπηή π.ρ. ηεκάρηα – δεπγάξηα, ηεκάρηα 

– ζεη)  

 

- ιάζνο θφιιεζε εηηθέηαο (γεγνλφο πνπ δεκηνπξγεί κεγάια πξνβιήκαηα ζην 

ζηάδην ηεο απφζεζεο, ηεο ζπιινγήο θαη θαη επέθηαζε ηεο εμππεξέηεζεο ηνπ 

πειάηε, αλ δελ εληνπηζηεί ην ιάζνο θαηά ην ηζεθάξηζκα ηεο παξαγγειίαο, κε 

απνηέιεζκα λα γίλνληαη επηζηξνθέο εηδψλ θαη ην θφζηνο γηα ηελ επηρείξεζε λα 

είλαη κεγάιν) 

 

 Λάζνο απφζεζε ιφγσ θφιιεζεο ιάζνπο εηηθέηαο θαηά ηελ παξαιαβή 

 

 Πηζαλά ιάζε θαηά ηελ απνγξαθή: 

- ιάζνο πνζνηηθήο κέηξεζεο απνζέκαηνο 

 

- ν θσδηθφο λα κεηξηέηαη σο άιιν είδνο (επηηειείηαη δηπιφ ιάζνο ζε απηή ηελ 

πεξίπησζε εθφζνλ θαη ην αληίζηνηρν δηνξζσκέλν είδνο απνγξάθεηαη ιάζνο) 

 

- ζχγρπζε ζηε κνλάδα κέηξεζεο (ζεη, πεληάδα, παθέην θιπ) 
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- απνγξαθή ζε ηεκάρηα αληί θηβψηηα ή ην αληίζεην 

 

- κε πξνζεθηηθφο ρεηξηζκφο ησλ απνζεκάησλ απφ ηηο εζσηεξηθέο κεηαθηλήζεηο 

θαηά ηελ πεξίνδν απνγξαθήο 

 

- ζχγρπζε απφ έθηαθηεο παξαγγειίεο ή παξαγγειίεο πνπ δελ παξαδφζεθαλ θαη 

απνκέλνπλ ζε επηθαλεηαθνχο απνζεθεπηηθνχο ρψξνπο 

 

- αραξαθηήξηζηα απνζέκαηα ζε ρψξνπο εθηφο ζπιινγήο θαη stock 

 

- ζχγρπζε ησλ απνγεγξακκέλσλ κε ησλ εκπνξεχζηκσλ πξντφλησλ ζηελ 

πεξίπησζε πνπ δελ ππάξρεη νξηνζεηεκέλε πεξίνδνο απνγξαθήο 

 

 Καηά ηε ιήςε παξαγγειηψλ απφ ηνπο πειάηεο ηα πηζαλά ιάζε πνπ κπνξεί λα 

ζπκβνχλ αθνξνχλ θπξίσο θάπνηα ιάζνο θαηαρψξεζε ζην ζχζηεκα είηε φζν 

αλαθνξά ησλ θσδηθφ ηνπ είδνπο, είηε ηελ πνζφηεηα παξαγγειίαο, είηε ην ρξψκα 

ηνπ είδνπο. Απηφ κπνξεί λα ζπκβεί πνιχ πην ζπρλά εάλ ε ιήςε ηεο παξαγγειίαο 

απ ηνλ πειάηε γίλεηαη κέζσ ηειεθψλνπ θαη φρη ηφζν γξαπηψο κέζσ fax ή mail. 

Δπίζεο, ζε πεξηπηψζεηο ζπλσλπκίαο ππάξρεη θαη ε πεξίπησζε λα θαηαρσξεζεί εμ 

αξρήο κία παξαγγειία ζε ιάζνο επσλπκία πειάηε, γεγνλφο πνπ δελ επεξεάδεη 

άκεζα ηα ζηάδηα ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο φζν αλαθνξά ηελ εθηέιεζή ηεο αιιά 

έρεη κεγάιν αληίθηππν ζηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε θαη ζην θφζηνο ηεο 

επηρείξεζεο θαζψο ε παξαγγειία ζα θαηαιήμεη λα επηζηξαθεί.   
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 Πηζαλά ιάζε πνπ κπνξεί λα ζπκβνχλ θαηά ην picking είλαη: ε ζπιινγή 

ιάζνο είδνπο, ε ζπιινγή ιάζνο πνζφηεηαο, ε ζπιινγή ιάζνο ρξψκαηνο, ε 

παξάιεςε ζπιινγήο θάπνηνπ είδνπο. 

 

 Σν ηζεθάξηζκα κηαο παξαγγειίαο απνηειεί έλα απφ ηα πην ζεκαληηθά ζηάδηα 

ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο γηα κηα επηρείξεζε, θαζψο νπνηνδήπνηε ιάζνο δελ 

εληνπηζηεί ζε απηή ηε θάζε ζα έρεη πνιχ κεγάιν αληίθηππν γηα ηελ επηρείξεζε 

θαζψο απμάλεηαη ην θφζηνο πνπ ζα ηεο επηθέξεη δηφηη ζα θαηαιήμεη λα παξαδνζεί 

ζηνλ πειάηε κε φζα αξλεηηθά απηφ ζπλεπάγεηαη. 

 

 Καηά ηνλ έιεγρν θφξησζεο απηφ πνπ κπνξεί λα ζπκβεί είλαη είηε λα 

θνξησζεί κία ιάζνο παξαγγειία, είηε λα παξαιεθζεί λα θνξησζεί κία παξαγγειία, 

είηε λα θνξησζεί κία παξαγγειία ζε ιάζνο δξνκνιφγην. 

 

 ΢ηελ έθδνζε ησλ δειηίσλ απνζηνιήο ηελ θχξηα επζχλε γηα ηα πηζαλά ιάζε 

θέξεη ην ηκήκα ηηκνιφγεζεο ηεο επηρείξεζεο. Απηφ ινηπφλ είλαη πνπ επζχλεηαη 

γηα ηπρφλ ηηκνιφγεζε ζε ιάζνο επσλπκία πειάηε, γηα ηπρφλ παξάιεςε 

ηηκνιφγεζεο θάπνηνπ είδνπο, γηα ηπρφλ ηηκνιφγεζε θάπνηνπ άιινπ είδνπο απ 

απηφ πνπ πεξηιακβάλεη πξαγκαηηθά ε παξαγγειία ηνπ πειάηε, γηα ηπρφλ 

θαηαρψξεζε ζην ζχζηεκα ιάζνο ηηκήο πψιεζεο θάπνηνπ είδνπο ή γηα ηπρφλ 

ηηκνιφγεζε ιάζνο πνζφηεηαο ζε θάπνην είδνο απ ηελ πξαγκαηηθή. 

Γηα φια ηα παξαπάλσ, ε επηρείξεζε βξίζθεηαη πιένλ ζηε δηθαηνδνζία ηνπ 

πειάηε γηα ην θαηά πφζν ζα εληνπίζεη ην ιάζνο ή πφηε ρξνληθά ζα ην 

εληνπίζεη πξνθεηκέλνπ θαη ε ίδηα λα ελεκεξσζεί θαη λα θάλεη ηηο απαξαίηεηεο  

δηνξζψζεηο, θαζψο ζα έρεη επεξεαζηεί ηφζν ην απφζεκά ηεο φζν θαη 
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δηάθνξα νηθνλνκηθά ζηνηρεία (φπσο π.ρ. ην ππφινηπν ηνπ πειάηε).   

 

 Σέινο, έλα ζηάδην ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο πνπ θαιείηαη λα δερηεί ηνλ 

αληίθηππν θαη ζηελ νπζία είλαη ην απνηέιεζκα ζα ιέγακε ησλ ιαζψλ πνπ 

κπνξνχλ λα ζεκεησζνχλ ζε φια ηα πξνεγνχκελα ζηάδηα, είλαη απηφ ηεο 

επηζηξνθήο ησλ πξντφλησλ. Όζν απμάλεηαη ν φγθνο ησλ επηζηξεθφκελσλ εηδψλ ζε 

κία επηρείξεζε ηφζν απμάλεηαη θαη ην απφζεκά ηεο αιιά θπξίσο ην θφζηνο ηεο. 

Αθφκα θαη ζηε δηαδηθαζία ησλ επηζηξνθψλ φκσο κπνξνχλ λα ζπκβνχλ ιάζε πνπ 

επεξεάδνπλ αξλεηηθά ηελ επηρείξεζε θαη κεξηθά απ απηά είλαη ε θαηαρψξεζε 

ιάζνο είδνπο ή πνζφηεηαο ζην δειηίν επηζηξνθήο ή ε ιάζνο αμία πίζησζεο ελφο 

επηζηξεθφκελνπ είδνπο.  

 

Όπσο κπνξνχκε πνιχ εχθνια λα παξαηεξήζνπκε, θαζέλα απφ ηα ιάζε πνπ 

πξναλαθέξζεθαλ έρνπλ δηαθνξεηηθή ζεκαζία θαη θπζηθά δηαθνξεηηθή επίπησζε 

ζηελ νξζή ιεηηνπξγία ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο κέζα ζε κία επηρείξεζε. Απηφ 

έρεη ζαλ απνηέιεζκα άιια λα είλαη πεξηζζφηεξν επηδήκηα θαη θνζηνβφξα γηα ηελ 

επηρείξεζε θαη άιια ιηγφηεξν.  

Ηδηαίηεξε έκθαζε πξέπεη επνκέλσο λα δψζνπκε ζηελ απνθπγή ή έζησ 

αληηκεηψπηζε εθείλσλ ησλ ιαζψλ πνπ επεξεάδνπλ αθελφο ηηο εζσηεξηθέο 

δηαδηθαζίεο ηεο επηρείξεζεο θαη αθεηέξνπ ζέκαηα πνπ ζρεηίδνληαη θπξίσο κε ηελ 

εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε, ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε, ηνλ φγθν θαη ηελ 

αμία ησλ επηζηξνθψλ, ηε κείσζε ησλ πσιήζεσλ θαη γεληθά παξάγνληεο πνπ 

ζπλδένληαη άκεζα κε ην θφζηνο ηεο απνζήθεο θαη θαη‟ επέθηαζε κε ην θφζηνο 

πνπ θαιείηαη λα «πιεξψζεη» ε επηρείξεζε ιφγσ ησλ ιαζψλ (πνπ θαηά θχξην ιφγν 

νθείινληαη ζηνλ αλζξψπηλν παξάγνληα).   
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4.3. Σπόποι ανηιμεηώπιζηρ λαθών – πληποθοπιακά ζςζηήμαηα & 

ζςζηήμαηα διασείπιζηρ αποθήκηρ 

Μπνξεί πξνο ην παξφλ ε εθαξκνγή Πιεξνθνξηαθψλ ΢πζηεκάησλ Γηαρείξηζεο ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο απφ Διιεληθέο επηρεηξήζεηο λα είλαη πεξηνξηζκέλε, απηφ 

φκσο δε ζεκαίλεη, ζε θακία πεξίπησζε, φηη νη επηρεηξήζεηο αδηαθνξνχλ γηα ηηο 

εμειίμεηο ζε φηη αθνξά ηελ απνζήθεπζε θαη δηαλνκή ησλ πξντφλησλ ηνπο. Σν 

αληίζεην κάιηζηα, αθνχ ρξφλν κε ην ρξφλν απμάλεη ν αξηζκφο ησλ επηρεηξήζεσλ 

εθείλσλ πνπ απνθαζίδνπλ λα εγθαηαζηήζνπλ ζχγρξνλα πιεξνθνξηαθά 

ζπζηήκαηα ζηνπο απνζεθεπηηθνχο ηνπο ρψξνπο, ελψ φιν θαη πεξηζζφηεξεο 

κνλάδεο εμεηάδνπλ ην ελδερφκελν εθζπγρξνληζκνχ ηνπ ηξφπνπ θαη ησλ κεζφδσλ 

απνζήθεπζεο – δηαθίλεζεο ησλ πξντφλησλ ηνπο. Έρνληαο εμνηθεησζεί κε ηελ 

αλαγθαηφηεηα θαη ηε ρξήζε ζπζηεκάησλ ERP, φιν θαη πεξηζζφηεξεο ειιεληθέο 

επηρεηξήζεηο αξρίδνπλ λα δηαπηζηψλνπλ ηελ αλάγθε απηνκαηνπνίεζεο ησλ 

θξίζηκσλ back office ιεηηνπξγηψλ ηνπο, απηψλ δειαδή πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε 

δηαρείξηζε ηνπ απνζέκαηνο.  

Ζ πεξηνξηζκέλε εθαξκνγή απηψλ ησλ ζπζηεκάησλ κέρξη ζήκεξα νθείιεηαη, 

θπξίσο, ζην κηθξφ ρξφλν παξνπζίαο ηνπο ζηελ ειιεληθή αγνξά θαη ζηελ ειιηπή 

ελεκέξσζε γηα ηα νθέιε πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηε ρξήζε ηνπο. Πνιιέο 

επηρεηξήζεηο, φρη κφλν δελ γλσξίδνπλ ηα πιενλεθηήκαηα πνπ απνθηνχλ κε ηελ 

εθαξκνγή πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο, 

αιιά κέρξη θαη ζήκεξα αγλννχλ αθφκε θαη απηή θαζεαπηή ηελ χπαξμε ησλ 

ζπγθεθξηκέλσλ ζπζηεκάησλ.  
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Τπάξρνπλ βεβαίσο εηαηξείεο, πνπ έρνπλ αλαπηχμεη θάπνηεο απνηειεζκαηηθέο 

ιχζεηο, πξνθεηκέλνπ λα θαιχςνπλ επί κέξνπο αλάγθεο ζηνπο ηνκείο ηεο 

απνζήθεπζεο θαη ηεο δηαθίλεζεο ησλ πξντφλησλ ηνπο.
14

  

Με ηελ πηνζέηεζε λέσλ ζπζηεκάησλ, ν επηρεηξεκαηίαο κπνξεί λα βξεη ιχζεηο ζε 

πνιιά επίπεδα επηρεηξεκαηηθήο δηαδηθαζίαο, αλαιφγσο κε ην ζθνπφ ηεο 

επέλδπζήο ηνπ θαη ηελ πνηφηεηα (εθπαηδεπηηθή) εθείλσλ πνπ ελαζρνινχληαη κε ηα 

Logistics. Απφ ηελ πηνζέηεζε ελφο βαζηθνχ ζπζηήκαηνο WMS (Warehouse 

Management System) ή ελφο TMS (Transport Management System) σο ηελ 

εθαξκνγή εμεηδηθεπκέλσλ πξνγξακκάησλ, πξνζαξκνζκέλσλ εηδηθψο ζηηο αλάγθεο 

ηεο επηρείξεζεο κε δπλαηφηεηεο ρξήζεο κέρξη θαη ξαδηνζπρληθήο αλαγλψξηζεο 

(RFID).
15

 

Πάλησο, νινθιεξσκέλα ζπζηήκαηα, πνπ λα μεθηλνχλ απφ ηελ εηζαγσγή ησλ 

εηδψλ ζηελ απνζήθε, λα ζπλερίδνπλ κε ηελ ηνπνζέηεζή ηνπο ζηα ξάθηα, ηε ιήςε 

– εθηέιεζε ησλ παξαγγειηψλ θαη λα θαηαιήγνπλ ζηνλ πξνγξακκαηηζκφ ησλ 

δξνκνινγίσλ θαη ηελ απνζηνιή ζηνπο πειάηεο, δελ έρνπκε λα επηδείμνπκε πνιιά 

σο ρψξα.  

 

4.3.1. Γενικά πεπί πληποθοπιακών ζςζηημάηυν 

΢ηελ επνρή πνπ δηαλχνπκε ε γξήγνξε αληαπφθξηζε ησλ επηρεηξήζεσλ ζηηο πνιιέο 

θαη πηεζηηθέο ππνρξεψζεηο ηνπο είλαη αλαγθαία φζν πνηέ άιινηε. Ζ γξήγνξε, 

φκσο, απηή αληαπφθξηζε πξνυπνζέηεη ηε δηαζεζηκφηεηα θαη ηελ επάξθεηα ησλ 

έγθπξσλ θαη έγθαηξσλ πιεξνθνξηψλ. Ενχκε, θαη είλαη θνηλψο απνδεθηφ, ζηελ 

επνρή ηεο πιεξνθνξίαο θαη ζπλεπψο ε πιεξνθνξία θαη ε θνηλσλία απηήο κέζα ζε 

                                                 
14

 http://www.optimum.gr/hellenicv/knowledge center/atricles/article6.pdf  

 
15

 http://www.logistics-management.gr/article.php?ID=380  

http://www.optimum.gr/hellenicv/knowledge%20center/atricles/article6.pdf
http://www.logistics-management.gr/article.php?ID=380
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νιφθιεξε ηελ επηρείξεζε είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ ηειεπηαία. Ζ ηαρχηεηα, 

πνηφηεηα θαη αθξίβεηα ηεο κεηάδνζεο ησλ πιεξνθνξηψλ εμαζθαιίδεη ηελ 

απνδνηηθφηεηα, απμάλεη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη πξνζδίδεη ζηγνπξηά ζηε 

ιήςε ησλ απνθάζεσλ (Decision Making). Ζ ζσζηή ρξήζε ησλ θαηάιιεισλ 

πιεξνθνξηψλ παξέρεη ζε κηα επηρείξεζε έλα «αφξαην» αιιά αθιφλεην ππφβαζξν 

(Background) ζην νπνίν κπνξεί λα ζηεξηρζεί γηα ηελ αλάπηπμε θαη πξνψζεζε ησλ 

παξφλησλ θαη κειινληηθψλ ηεο ζρεδίσλ θαη ζηξαηεγηθψλ. Δδψ είλαη πνπ θάλνπλ 

απαξαίηεηε ηε ρξήζε ηνπο ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα (Information Systems – 

I.S.) θαη ησλ πιενλεθηεκάησλ πνπ απηά πξνζθέξνπλ ιφγσ ηεο ζηελφηαηεο ζρέζεο 

ηνπο κε ηελ πιεξνθνξηθή (Computer Science).  

Σα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα επηηξέπνπλ ζηηο επηρεηξήζεηο λα ζπγθεληξψλνπλ 

πιεξνθνξίεο π.ρ. γηα ηνπο πειάηεο ηνπο θαη λα ηα απνζεθεχνπλ ζηηο βάζεηο 

δεδνκέλσλ (Databases) ηνπο έηζη ψζηε λα ηα έρνπλ δηαζέζηκα γηα αλάιπζε θαη 

εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ ζε νπνηαδήπνηε ζηηγκή απηφ ρξεηαζηεί. Ζ βάζε 

δεδνκέλσλ κηαο επηρείξεζεο απνηειεί ηε κλήκε απηήο. Ζ ρξήζε ινηπφλ ησλ 

πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ βνεζά κηα επηρείξεζε λα ζπκάηαη ηηο πξνηηκήζεηο 

θαη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ ηεο θαη έηζη λα κπνξεί λα ηνπο εμππεξεηεί θαιχηεξα 

ηφζν ζην παξφλ φζν θαη κέιινλ, απμάλνληαο έηζη ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο θαη 

εμαζθαιίδνληαο καθξνρξφληεο ζπλεξγαζίεο θαη πειαηεηαθέο ζρέζεηο. Έηζη νη 

επηρεηξήζεηο δεκηνπξγνχλ έλαο – πξνο – έλαλ (one to one) ζρέζεηο κε ηνπο 

πειάηεο ηνπο θαη ζηεξίδνληαη ζηε γλψζε ηνπο γη απηνχο έηζη ψζηε λα 

εμαζθαιίζνπλ ηελ εκπηζηνζχλε απηψλ, πξάγκα πνπ ζα θέξεη ηνλ ίδην ηνλ πειάηε 

μαλά ζηελ επηρείξεζε, ηελ επφκελε θνξά πνπ ζα ζέιεη λα αγνξάζεη.  

Θα πξέπεη λα ηνλίζνπκε φηη  νη πιεξνθνξίεο, ζηελ ηειηθή ηνπο κνξθή, φπσο ηηο 

ρξεζηκνπνηεί κηα επηρείξεζε απνηεινχλ πξντφλ θηιηξαξίζκαηνο θαη ζχλζεζεο 
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ελφο κεγάινπ φγθνπ δεδνκέλσλ πνπ ζπιιέγνληαη απφ ηελ επηρείξεζε ηφζν απφ ηηο 

θαζεκεξηλέο ηεο ιεηηνπξγίεο φζν θαη απφ δηάθνξνπο εμσηεξηθνχο παξάγνληεο. 

Τπάξρνπλ δειαδή ηα ελδνγελή δεδνκέλα πνπ πεγάδνπλ απφ ην εζσηεξηθφ ηεο 

επηρείξεζεο θαη ηα εμσγελή πνπ πξνέξρνληαη απφ ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ απηήο. 

Γηα λα δεκηνπξγεζεί ινηπφλ κία πιεξνθνξία ζπιιέγνληαη φια ηα ζρεηηδφκελα 

δεδνκέλα, πεξλνχλ κηα δηαδηθαζία θηιηξαξίζκαηνο (κε ηελ νπνία απνβάιινληαη 

θαη ηα scrap data) θαη ζηε ζπλέρεηα αθνινπζεί ε δηαδηθαζία ηεο ζχλζεζεο ησλ 

ελαπνκεηλάλησλ δεδνκέλσλ έσο φηνπ «γελλεζεί» κία ή πεξηζζφηεξεο ρξήζηκεο 

πιεξνθνξίεο.  

Πιεξνθνξία επνκέλσο απνηεινχλ ηα δεδνκέλα εθείλα ηα νπνία έρνπλ ππνζηεί 

θάπνηα επεμεξγαζία έηζη ψζηε λα έρνπλ έλλνηα γηα ηνλ απνδέθηε θαη αμία γηα ηηο 

απνθάζεηο πνπ απηφο παίξλεη ή ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ εθηειεί. 

 

4.3.2. Καηηγοπίερ Πληποθοπιακών ΢ςζηημάηυν 

Οη βαζηθέο θαηεγνξίεο ησλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ είλαη νη αθφινπζεο δπν: 

Α) Υεηξνγξαθηθά 

Β) Μεραλνγξαθεκέλα 

Σα κεραλνγξαθεκέλα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη πεξηζζφηεξν πηα απφ ζρεδφλ φιεο 

ηηο επηρεηξήζεηο ρσξίδνληαη ζε:  

o ΢πζηήκαηα επεμεξγαζίαο ζπλαιιαγψλ / Ζιεθηξνληθήο επεμεξγαζίαο 

δεδνκέλσλ 

o Πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα δηνίθεζεο 

o ΢πζηήκαηα ππνζηήξημεο δηνίθεζεο 
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Σα ζπζηήκαηα ππνζηήξημεο δηνίθεζεο πεξηιακβάλνπλ: 

 ΢πζηήκαηα ππνζηήξημεο απνθάζεσλ (Decision Support Systems, 

DSS) 

 

 Έκπεηξα ζπζηήκαηα (Expert Systems, ES) 

 

 ΢ηξαηεγηθά πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα (Strategic Information 

Systems, SIS) 

Έλα παξάδεηγκα ζηξαηεγηθνχ πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο απνηεινχλ ηα 

ζπζηήκαηα ηειεκαηηθήο. Απηά βνεζνχλ ηηο εηαηξείεο Logistics ζην λα 

νξγαλψλνπλ θαιχηεξα ηηο ζηξαηεγηθέο ηνπο, λα παξαθνινπζνχλ ηηο θηλήζεηο ηνπ 

ζηφινπ ηνπο ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν (Real Time), λα κεηψλνπλ ην θφζηνο ηνπο θαη 

θπζηθά πάλσ απφ φια λα εμππεξεηνχλ θαιχηεξα ηνπο πειάηεο ηνπο ιφγσ ηεο 

ρξνληθήο αθξίβεηαο πνπ παξέρνπλ απηά ηα πξνγξάκκαηα ζηηο πξνγξακκαηηζκέλεο 

θηλήζεηο ησλ εηαηξεηψλ.
16

   

 

4.3.3. ΢ςζηήμαηα διασείπιζηρ αποθήκηρ (Warehouse Management 

Systems) 

Πιήζνο εηαηξεηψλ ζεσξεί ηελ εγθαηάζηαζε ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο απνζεθψλ 

(Warehouse Management Systems – WMS) σο ην θιεηδί γηα ηε βειηίσζε 

δξαζηεξηνηήησλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε δηνίθεζε ησλ απνζεθψλ, θαζψο θαη ηε 

δηαζθάιηζε ηεο νκαιήο ξνήο ησλ πιηθψλ απφ θαη πξνο απηέο.  

 

 

                                                 
16

 eld.teipir.gr/downloads/proman/kef2.pdf     
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Οη βαζηθφηεξνη ζηφρνη εηζαγσγήο ελφο ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο πεξηιακβάλνπλ: 

 Σελ ειαρηζηνπνίεζε ησλ ιαζψλ θαηά ηελ εθηέιεζε ησλ παξαγγειηψλ 

 

 Σελ ειεθηξνληθή ελεκέξσζε δεδνκέλσλ ζρεηηθά κε ηνπο πειάηεο θαη ηελ 

απνζήθε 

 

 Σελ αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο ηνπ πξνζσπηθνχ ησλ απνζεθψλ 

 

 Σε βειηίσζε ηεο αμηνπνίεζεο ηνπ απνζεθεπηηθνχ ρψξνπ 

 

 Σε κείσζε ησλ επηπέδσλ ησλ απνζεκάησλ θαη ησλ απαηηήζεσλ δηαθίλεζήο 

ηνπο 

Σα ηειεπηαία ρξφληα ε αγνξά ινγηζκηθνχ θαη ππεξεζηψλ WMS ζεκεηψλεη αχμεζε 

ρξφλν κε ην ρξφλν ηνπνζεηψληαο ηα ζηηο πξψηεο ζέζεηο ησλ εθαξκνγψλ πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα. Δπίζεο, απφ ην 1970 πνπ 

παξνπζηάζηεθαλ νη εθαξκνγέο WMS, ην πξνθίι ησλ εηαηξεηψλ πνπ πξνρσξά 

ζηελ εηζαγσγή ηέηνησλ ζπζηεκάησλ έρεη αιιάμεη ψζηε ζήκεξα λα ζεσξείηαη 

εθηθηή επέλδπζε γηα εηαηξείεο κηθξφηεξνπ κεγέζνπο.  

Άιισζηε, ηα νθέιε απφ ηε ρξήζε ζπζηεκάησλ WMS ζε εγθαηαζηάζεηο εθηφο 

Διιάδαο δελ κπνξνχλ λα παξαιεθζνχλ. Ζ Kimberly-Clark, θαηαζθεπαζηήο 

θαηαλαισηηθψλ πξντφλησλ, κείσζε ην θφζηνο εξγαηηθψλ ηεο απφ 10% έσο θαη 

30% απμάλνληαο ην βαζκφ αμηνπνίεζεο ησλ κέζσλ δηαθίλεζεο πιηθψλ. 

΢πγθεθξηκέλα, ην WMS βειηηζηνπνίεζε ηελ εθηέιεζε ησλ ελδνδηαθηλήζεσλ 

ειαρηζηνπνηψληαο ηηο επηζηξνθέο ησλ κέζσλ δηαθίλεζεο απφ ηηο ζέζεηο 

απνζήθεπζεο ρσξίο θνξηίν. Ζ Nike, ζπλδπάδνληαο ηεο εηζαγσγή ηνπ WMS κε 
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λέν εμνπιηζκφ δηαρείξηζεο απνζεκάησλ, αχμεζε ηνλ αξηζκφ ησλ δηαθηλήζεσλ απφ 

100.000 ζε 250.000 αλά βάξδηα επηηπγράλνληαο 99,8% αθξίβεηα απνζηνιψλ.  

΢ε γεληθέο γξακκέο έλα ζχζηεκα WMS ζεσξείηαη ηθαλφ λα απμήζεη ηελ 

παξαγσγηθφηεηα ηεο απνζήθεο θαηά 25%, λα πεηχρεη αθξίβεηα απνζεκάησλ θνληά 

ζην 100%, λα βειηηψζεη ηελ αμηνπνίεζε ηνπ ρψξνπ θαηά 10% - 20%, λα κεηψζεη 

ηα απνζέκαηα αζθαιείαο θαηά 15% - 30% θαη λα απμήζεη ζεκαληηθά ηα επίπεδα 

εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ.   

Πξέπεη βέβαηα λα γίλεη αληηιεπηφ πσο ηα ζπζηήκαηα WMS δελ απνηεινχλ εχθνιε 

ππφζεζε. Ζ πνιππινθφηεηά ηνπο, ζπγθξηλφκελε κε άιιεο εθαξκνγέο 

επηρεηξεζηαθνχ ινγηζκηθνχ, είλαη ηδηαίηεξα απμεκέλε, θαζψο πξνζπαζνχλ λα 

βειηηζηνπνηήζνπλ, ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν, δξαζηεξηφηεηεο ζηηο νπνίεο άλζξσπνη, 

πιηθά, εμνπιηζκφο θαη πιεξνθνξίεο αιιειεπηδξνχλ κεηαμχ ηνπο.  

Ωο ζπλέπεηα, έρεη γξαθηεί πιεζψξα άξζξσλ ηα νπνία παξέρνπλ νδεγίεο ψζηε λα 

βνεζεζνχλ νη επηρεηξήζεηο θαηά ηελ εγθαηάζηαζε ηέηνησλ ζπζηεκάησλ. Οη 

πξνηεηλφκελεο κεζνδνινγίεο επηθεληξψλνληαη θπξίσο ζηελ επηινγή ηνπ 

ινγηζκηθνχ θαη ηε δηαρείξηζε ηνπ έξγνπ θαη δελ δηαθνξνπνηνχληαη ζε κεγάιν 

βαζκφ απφ απηέο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηε γεληθφηεξε εηζαγσγή πιεξνθνξηαθψλ 

ζπζηεκάησλ ζε επηρεηξήζεηο, ρσξίο βέβαηα απηφ λα ηηο θαζηζηά ιηγφηεξν 

ρξήζηκεο. Γηα ην ιφγν απηφ, ην ππφινηπν άξζξν επηθεληξψλεηαη ζε νξηζκέλεο 

πηπρέο ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο νη νπνίεο πξέπεη λα 

εμεηαζζνχλ πξηλ ηελ εηζαγσγή ελφο WMS θαη κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ ζεκαληηθά 

ην βαζκφ επηηπρίαο ηνπ ζπζηήκαηνο.  
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4.3.4. Δνέπγειερ ππιν από ηην εγκαηάζηαζη ενόρ WMS 

Όπσο αλαθέξζεθε πξνεγνπκέλσο, ην WMS δηαρεηξίδεηαη κέξνο ησλ δηαδηθαζηψλ 

ηεο απνζήθεο αιιειεπηδξψληαο κε πξνζσπηθφ, εμνπιηζκφ, πιηθά θαη δεδνκέλα. 

Σν γεγνλφο απηφ θαζηζηά ηδηαίηεξα απμεκέλε ηελ επίδξαζε κηαο κειινληηθήο 

εηζαγσγήο ελφο WMS ζηε ζπλνιηθή ιεηηνπξγία ηεο απνζήθεο. Ζ βέιηηζηε δπλαηή 

αμηνπνίεζε ελφο ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο ζπλδέεηαη άκεζα κε ην ζηξαηεγηθφ 

ζρεδηαζκφ ηεο απνζήθεο.  

Γηα ηελ θαηάξηηζε ή ηελ αλαζεψξεζε ηνπ ζηξαηεγηθνχ πιάλνπ απαηηείηαη αξρηθά 

ε θαηαγξαθή πιήζνπο δεδνκέλσλ, δεδνκέλα ηα νπνία ζα κπνξέζνπλ λα 

αμηνπνηεζνχλ θαη ζηε κεηέπεηηα θάζε εγθαηάζηαζεο ηνπ WMS. Ζ εξγαζία απηή 

ζα πξέπεη λα εθηειεζηεί απφ νκάδα ζηειερψλ ηεο εηαηξείαο κε δηαθνξεηηθέο 

εηδηθφηεηεο (π.ρ. ζηειέρε δηεπζχλζεσλ απνζήθεο, πιεξνθνξηθήο θαη ινγηζηεξίνπ) 

θαη ίζσο λα ππνζηεξίδεηαη απφ εμσηεξηθνχο ζπλεξγάηεο. Δλδεηθηηθά δεδνκέλα 

πνπ απαηηνχληαη είλαη ηα ηζηνξηθά ζηνηρεία πσιήζεσλ θαη πιηθψλ, νη απαηηήζεηο 

παξαιαβψλ θαη απνζηνιψλ, νη απαηηήζεηο απνζήθεπζεο θαη ελδνδηαθίλεζεο, νη 

κνλάδεο κέηξεζεο ησλ πιηθψλ θαη ηα πθηζηάκελα ιεηηνπξγηθά θφζηε. 

Ζ επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ κε εξγαιεία φπσο ε αλάιπζε ABC, ε νπνία ζα 

αλαγλσξίζεη ηα ηαρέσο θηλνχκελα πιηθά, ζα επηηξέςεη ζηα εκπιεθφκελα ζηειέρε 

λα δηακνξθψζνπλ ελαιιαθηηθά ζελάξηα πνπ πηζαλφλ λα πξνβιέπνπλ 

αληηθαηάζηαζε ησλ ζπζηεκάησλ απνζήθεπζεο θαη ησλ κέζσλ δηαθίλεζεο ή θαη 

ηελ αιιαγή ηεο ρσξνηαμίαο ηεο απνζήθεο. 

Δθηφο ηεο ζπγθέληξσζεο ησλ δεδνκέλσλ, είλαη βαζηθφ λα ππάξμεη θαηαγξαθή ησλ 

πθηζηάκελσλ δηαδηθαζηψλ ηεο απνζήθεο πνπ πεξηιακβάλνπλ ηελ παξαιαβή, ηε 

ζπιινγή θαη ηελ απνζηνιή πιηθψλ.  
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Έρνληαο ζρεκαηίζεη ελαιιαθηηθά ζηξαηεγηθά ζελάξηα γηα ηε κειινληηθή 

ιεηηνπξγία ηεο απνζήθεο κπνξεί λα επηιερζεί, κε ρξήζε νηθνλνκνηερληθψλ 

θξηηεξίσλ, ην πιένλ ζπκθέξνλ γηα ηελ επηρείξεζε. Οη επελδχζεηο θαη ηα έξγα πνπ 

ζα πξνθχςνπλ απφ ην λέν ζηξαηεγηθφ ζρέδην ηεο απνζήθεο ζα πξέπεη λα 

δξνκνινγεζνχλ ψζηε λα είλαη δηαζέζηκα πξηλ απφ ηελ επηζπκεηή εκεξνκελία 

επηρεηξεζηαθήο ιεηηνπξγίαο ηνπ WMS. Αλεμάξηεηα απφ ηελ έθηαζε ησλ 

πξνηεηλφκελσλ αιιαγψλ ππάξρνπλ νξηζκέλεο ελέξγεηεο πνπ ζεσξνχληαη 

απαξαίηεηεο πξηλ απφ ηελ εηζαγσγή ηνπ WMS, φπσο είλαη ε ζήκαλζε ησλ ζέζεσλ 

απνζήθεπζεο, ε εγθαηάζηαζε ηεξκαηηθψλ ή ε πξνκήζεηα ζαξσηψλ barcode. 

Μία απφ ηηο βαζηθφηεξεο ζπληζηψζεο ηεο πξνεηνηκαζίαο πνπ πεξηγξάθεηαη είλαη ε 

δηακφξθσζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ φπσο απηέο ζα εθηεινχληαη κεηά 

ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ WMS.  

Έλα ιάζνο πνπ θάλνπλ ζπρλά νη εηαηξείεο είλαη ε αλάιπζε ησλ πξσηεπνπζψλ 

κφλν δηαδηθαζηψλ ελψ ηα πξνβιήκαηα ζπλήζσο παξνπζηάδνληαη ζε εμαηξέζεηο θαη 

δηαδηθαζίεο πνπ εθαξκφδνληαη ζπάληα. Αλακθηζβήηεηα, ε ιεηηνπξγηθφηεηα ηνπ 

ινγηζκηθνχ παξέρεη θαηεπζχλζεηο ζρεηηθά κε ηηο δηαδηθαζίεο, σζηφζν, αλ ν 

ζρεδηαζκφο πξαγκαηνπνηεζεί βαζηδφκελνο απνθιεηζηηθά ζηηο πξνδηαγξαθέο ησλ 

ζπζηεκάησλ, νη δηαδηθαζίεο θηλδπλεχνπλ λα ππεξαπινπζηεπηνχλ εμαιείθνληαο 

έλα πηζαλφ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ηεο επηρείξεζεο ζηνλ ηνκέα απηφ.  

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ζα πξέπεη λα ιεθζεί ππφςε πσο νη ζχλζεηεο δηαδηθαζίεο 

εκπεξηέρνπλ πεξηζζφηεξεο κεηαβιεηέο θαη απαηηνχλ πεξαηηέξσ παξακεηξνπνίεζε 

θαη ηξνπνπνίεζε ηνπ ινγηζκηθνχ, γεγνλφο πνπ ζεκαίλεη αχμεζε ησλ πηζαλνηήησλ 

εκθάληζεο πξνβιεκάησλ θαηά ηελ εγθαηάζηαζε ή ηε ιεηηνπξγία ηνπ. ΢ε θάζε 

πεξίπησζε ε αλαιπηηθή ηεθκεξίσζε θαη ε απζηεξή ηππνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ 
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ηεο απνζήθεο κπνξεί λα απνδεηρηεί πνιχηηκε θαηά ηε κεηέπεηηα θάζε εηζαγσγήο 

ηνπ WMS. 

Σέινο, δεδνκέλνπ φηη ηα WMS είλαη ζπζηήκαηα πνπ επεμεξγάδνληαη πιήζνο 

πιεξνθνξηψλ ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν, ε εμάξηεζή ηνπο απφ ηελ πνηφηεηα ησλ 

πιεξνθνξηψλ είλαη ζεκαληηθφηαηε. Οη πιεξνθνξίεο πνπ απαηηνχληαη είηε 

εηζάγνληαη απφ ηνπο ρξήζηεο κε data entry ή ζαξσηέο barcode θαη RFID, είηε 

αληινχληαη απφ άιια πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα πνπ ιεηηνπξγνχλ ζηελ 

επηρείξεζε, φπσο είλαη ηα ΢πζηήκαηα Γηαρείξηζεο Δπηρεηξεζηαθψλ Πφξσλ (ERP – 

Enterprise Resource Planning). Ζ αλαγλψξηζε ησλ δεδνκέλσλ πνπ απαηηνχληαη 

γηα ηε ιεηηνπξγία ηνπ WMS είλαη θξίζηκε θαζψο ε δηαζχλδεζε δηαθνξεηηθψλ 

πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ απνηειεί πάληα έλα ζχλζεην έξγν. ΢ην ζεκείν απηφ 

κπνξεί λα πξνθχςνπλ αλάγθεο ηξνπνπνίεζεο ησλ ππνινίπσλ ζπζηεκάησλ ψζηε 

λα απνζεθεχνπλ πιεξνθνξίεο πνπ απαηηνχληαη απ ην WMS. Παξαδείγκαηνο 

ράξε, αλ ην WMS απαηηεί ηελ εκεξνκελία παξαιαβήο κηαο πξνκήζεηαο απηή ζα 

πξέπεη λα θαηαρσξείηαη πξψηα ζην ERP θαζψο θαη λα ελεκεξψλεηαη ην ζρεηηθφ 

πεδίν θάζε θνξά πνπ κπνξεί λα πξνθχςεη θάπνηα αιιαγή.
17

   

 

4.3.5. Πεπιγπαθή ηηρ λειηοςπγίαρ ενόρ WMS ζςζηήμαηορ 

Σν πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα δηαρεηξίδεηαη φιεο ηηο θαηεγνξίεο εηδψλ (α΄ χιεο, 

εκηέηνηκα, έηνηκα), ηηο πνιιαπιέο κνλάδεο κέηξεζεο ησλ δηαθφξσλ θσδηθψλ 

(ηεκάρην, θηιφ, κέηξν, ιίηξν), ηηο απνζήθεο φισλ ησλ ηχπσλ (α΄ πιψλ, εκηέηνηκσλ, 

έηνηκσλ εζσηεξηθνχ, έηνηκσλ εμσηεξηθνχ), ηηο παιεηνζέζεηο θαη φισλ ησλ ηχπσλ 

ηηο παξαγγειίεο (παξαγσγήο, πειάηεο εζσηεξηθνχ, πειάηεο εμσηεξηθνχ). 

Καζεκεξηλά γίλεηαη απηφκαηε αλαλέσζε ηνπ θσδηθνινγίνπ. Ζ παξαιαβή γίλεηαη 

                                                 
17

 www.plant-management.gr/index.php?id=3651  
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κε εθηχπσζε εηηθεηψλ barcodes θαη επηθφιιεζε ζε θάζε θηβψηην. Ζ εηηθέηα 

αλαγξάθεη ηνλ θσδηθφ ηνπ είδνπο, ηελ παξηίδα θαη ηελ εκεξνκελία εηζαγσγήο. Ζ 

θπζηθή παξαιαβή γίλεηαη κε ηα RF terminals. 

΢ηε ζπλέρεηα ηα θηβψηηα ηνπνζεηνχληαη ζηελ απνζήθε κεηά απφ πξφηαζε 2 

πηζαλψλ ζέζεσλ ηνπ ζπζηήκαηνο, κε ρξήζε εηδηθψλ δπλακηθψλ αιγνξίζκσλ. 

Κάπνηνη θσδηθνί δεζκεχνληαη θαη ηνπνζεηνχληαη ζηελ πξναπνζήθε, έσο φηνπ 

απνδεζκεπηνχλ απφ ηνλ πνηνηηθφ έιεγρν.  

Οη παξαγγειίεο φισλ ησλ ηχπσλ εηζάγνληαη θαζεκεξηλά ζην ζχζηεκα απηφκαηα, 

κε γέθπξα απφ ην ERP. Οη ιίζηεο ζπιινγήο βγαίλνπλ θαηά παξαγγειία, κε ηελ 

αξρή FIFO, εθηφο απφ νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο φπνπ ιφγσ εηδηθψλ πξνδηαγξαθψλ 

ην ζχζηεκα ηηο αλαγλσξίδεη απηφκαηα θαη δεζκεχεη ην αλάινγν stock. Οη θηλήζεηο 

ρσξίδνληαη ζε εληνιέο πξνο πεξνλνθφξα θαη ζε εληνιέο πξνο πεδνχο ρεηξηζηέο. Σν 

picking γίλεηαη θαη ζηηο δπν πεξηπηψζεηο κε RF terminals θαη κε ειάρηζηεο 

δπλαηέο θηλήζεηο θαη δηαδξνκέο.  

Τπνζηεξίδνληαη θπθιηθέο θαη πεξηνδηθέο απνγξαθέο, κε ηξφπν επέιηθην, αθξηβή 

θαη ηδηαίηεξα γξήγνξν. Όιν ην θχθισκα είλαη real – time, ελψ παξέρνληαη θαη 

πιήζνο reports θαη ζηαηηζηηθψλ, θαζψο θαη ABC Analysis.
18

   

  

4.3.6. Οθέλη από ηη σπήζη ζςζηημάηυν διασείπιζηρ αποθήκηρ 

 Αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο ηνπ πξνζσπηθνχ (απνπζία γξαθεηνθξαηίαο 

θαη εμάιεηςε ηνπ ειέγρνπ απφ ην ρεηξηζηή) 

 

 Μείσζε ηνπ απνζέκαηνο αζθαιείαο (θαιχηεξε εηθφλα ησλ απνζεκάησλ) 

 

                                                 
18

 http://www.plant-

management.gr/online/article.asp.?returnPage=SECTION&group=3&section=13&articleid=1304  
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 Μείσζε ηεο θζνξάο ηνπ απνζέκαηνο (εθαξκνγή θαλφλσλ FIFO θαη FEFO) 

 

 Μείσζε ηνπ ρξφλνπ εληνπηζκνχ θαη ζπιινγήο ησλ πξντφλησλ (picking) 

 

 Μείσζε ηνπ ρξφλνπ ζπζθεπαζίαο ησλ παξαγγειηψλ (packing) 

 

 Αχμεζε ηνπ αξηζκνχ εθηειεζκέλσλ παξαγγειηψλ αλά εκέξα 

 

 Μείσζε ηεο έιιεηςεο απνζεκάησλ θαη ησλ back order 

 

 Βειηίσζε ηεο αθξίβεηαο ηνπ απνζέκαηνο κέρξη θαη 99% 

 

 Μείσζε ηνπ ρξφλνπ θαη ηνπ αξηζκνχ ησλ απαξαίηεησλ απνγξαθψλ 

 

 Πεξηζζφηεξνη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο (ζσζηέο θαη έγθαηξεο παξαδφζεηο)
19

 

 

4.4. ΢σέζη «λάθοςρ – κόζηοςρ» & επιπηώζειρ ζηην αποθήκη 

Μία απφ ηηο βαζηθφηεξεο κεηαβιεηέο πνπ επεξεάδνπλ ζνβαξά ηα έζνδα θαη ηα 

θέξδε ησλ επηρεηξήζεσλ, απνηεινχλ ηα ζπζηήκαηα κεηαθνξάο, απνζήθεπζεο θαη 

δηαθίλεζεο ησλ πξντφλησλ κηαο εηαηξείαο. Σν θφζηνο Logistics (εθνδηαζηηθήο 

δηαρείξηζεο) επηβαξχλεη έλα πξντφλ θαηά 10% έσο θαη 30% ηεο αμίαο ηνπ, 

αλάινγα κε ηνλ θιάδν ζηνλ νπνίν αλήθεη. Αλ ιεθζεί ινηπφλ ππφςε φηη ηα 

πεξηζψξηα θέξδνπο ζε κεξηθνχο θιάδνπο θπκαίλνληαη απφ 1% έσο 3%, ηφηε 

                                                 
19

 www.kpsolutions.gr/index.php/solutions/warehouse-management/wms-solution  
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γίλεηαη ακέζσο αληηιεπηφ, φηη αθφκε θαη κηθξέο κεηψζεηο ηνπ θφζηνπο Logistics 

νδεγνχλ ζε ζεκαληηθέο βειηηψζεηο ηεο θεξδνθνξίαο ησλ επηρεηξήζεσλ. 

Οη πειάηεο ζηελ πξνζπάζεηά ηνπο λα κεηψζνπλ ην θφζηνο Logistics, ζέηνπλ 

απμεκέλεο απαηηήζεηο ζηε δηαδηθαζία ηεο απνζήθεπζεο θαη δηαλνκήο. Οη 

απαηηήζεηο απηέο πξέπεη λα αληηκεησπηζζνχλ κε απνηειεζκαηηθφηεηα 

πξνθεηκέλνπ κία εηαηξεία λα θαηαθέξεη λα δηαηεξήζεη ηελ αληαγσληζηηθφηεηά ηεο 

αιιά θαη ηε ζέζε ηεο ζηελ αγνξά.   

 ΢πρλφηεξεο απνζηνιέο & κηθξφηεξεο πνζφηεηεο 

Σν πξφβιεκα ηεο απνζεκαηνπνίεζεο θαη ηεο δέζκεπζεο θεθαιαίσλ κεηαηίζεηαη 

απφ ηνπο πειάηεο ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο. Οη 

πειάηεο δελ είλαη πξφζπκνη ζήκεξα λα απνζεκαηνπνηνχλ κεγάιεο πνζφηεηεο θαη 

απαηηνχλ απφ ηνπο πξνκεζεπηέο ηνπο λα παξαδίδνπλ κηθξφηεξεο πνζφηεηεο, κε 

απνηέιεζκα ηε δξακαηηθή αχμεζε ηνπ αξηζκνχ ησλ παξαγγειηψλ.  

Σν κεησκέλν κέγεζνο ησλ πνζνηήησλ, νδεγεί ζε κεηαθχιεζε ηεο ζπιινγήο 

(picking) απφ νιφθιεξε παιέηα ζε θηβψηην θαη απφ θηβψηην ζε ππνζπζθεπαζία ή 

ηεκάρην. Γηα λα αληαπεμέιζεη ζε απηή ηελ αιιαγή ε απνζήθε, ρσξίο πξφζζεηε 

αχμεζε ηνπ ιεηηνπξγηθνχ θφζηνπο, είλαη απαξαίηεηε ε επηινγή πεξηζζφηεξν 

απνηειεζκαηηθψλ κεζφδσλ ζπιινγήο.  

Οη επηπηψζεηο ζηε ιεηηνπξγία ηεο απνζήθεο είλαη: 

- απμεκέλε δξαζηεξηφηεηα ζηηο δηαδηθαζίεο παξαιαβήο θαη απνζηνιήο 

 

- απμεκέλε εξγαζία ιφγσ έληαζεο ιεηηνπξγηψλ picking 

 

- αχμεζε ηνπ απαηηνχκελνπ εμνπιηζκνχ 
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- αχμεζε ηεο ιεηηνπξγίαο ειέγρνπ θαη παξαθνινχζεζεο ησλ ιεηηνπξγηψλ  

 

- αχμεζε ιεηηνπξγίαο πξνγξακκαηηζκνχ δξνκνινγίσλ 

 

- αχμεζε δξαζηεξηνηήησλ πνηνηηθνχ ειέγρνπ 

 

- αχμεζε ιεηηνπξγηψλ πξνγξακκαηηζκνχ απνζεκάησλ θαη αγνξψλ 

 

 Απμεκέλνο αξηζκφο ηεξνχκελσλ θσδηθψλ 

Ζ ζχγρξνλε επηρείξεζε αληηκεησπίδεη ην πξφβιεκα ηεο αχμεζεο ηνπ αξηζκνχ ησλ 

ηεξνχκελσλ θσδηθψλ κέζα ζηελ επηρείξεζε. Ζ κείσζε ηνπ ρξφλνπ δσήο ησλ 

πξντφλησλ, ε απμαλφκελε ηάζε γηα πξνζθνξέο θαη δηαθνξνπνίεζε θαη ε 

θαηαζθεπή πξντφλησλ κε ίδηα κάξθα (private labeling) έρεη πνιιαπιαζηάζεη ηνλ 

αξηζκφ ησλ ηεξνχκελσλ πξντφλησλ κέζα ζηελ απνζήθε. Αλ δε ιάβεη θαλείο 

ππφςε ηνπ ηηο κηθξφηεξεο πνζφηεηεο πνπ παξαγγέιλνπλ νη πειάηεο (πνπ νδεγεί ζε 

«ζπαζκέλα θηβψηηα»), ηφηε αληηιακβάλεηαη θαη ην κέγεζνο ηνπ πξνβιήκαηνο πνπ 

πξέπεη λα αληηκεησπηζζεί κέζα ζηελ απνζήθε, κε ην φπνην θφζηνο απηφ 

ζπλεπάγεηαη.  

Οη επηπηψζεηο ζηε ιεηηνπξγία ηεο απνζήθεο είλαη: 

- αχμεζε θφζηνπο απνζεκαηνπνίεζεο 

 

- απαίηεζε γηα κεγαιχηεξν ρψξν απνζήθεπζεο 

 

- κεησκέλε παξαγσγηθφηεηα εξγαδνκέλσλ 
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- αχμεζε θφζηνπο δηνηθεηηθήο παξαθνινχζεζεο 

 

 Αλάγθε γηα κείσζε ηνπ ρξφλνπ αλαπιήξσζεο 

Γεδνκέλνπ φηη νη πειάηεο παξαγγέιλνπλ κηθξφηεξεο πνζφηεηεο απφ 

πεξηζζφηεξνπο θσδηθνχο πξνθεηκέλνπ λα κεηψζνπλ ην θφζηνο απνζεκαηνπνίεζεο, 

απαηηνχλ απφ ηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα ζπληνκφηεξνπο ρξφλνπο παξάδνζεο. Απηφ 

ζεκαίλεη φηη ππάξρεη απαίηεζε γηα ζπληφκεπζε ηνπ ρξφλνπ πνπ απαηηείηαη γηα 

δέζκεπζε, ζπιινγή, ζπζθεπαζία, θφξησζε θαη απνζηνιή ησλ παξαγγειηψλ. 

Πξφζθαηεο αλαιχζεηο κάιηζηα δείρλνπλ ηελ αλάγθε κείσζεο ηνπ ρξφλνπ 

εθνδηαζκνχ κέρξη θαη 70%.  

Οη επηπηψζεηο ζηε ιεηηνπξγία ηεο απνζήθεο είλαη: 

- αχμεζε απαηηνχκελεο εξγαζίαο 

 

- αλάγθε γηα απηνκαηνπνίεζε δηαδηθαζηψλ 

 

- αχμεζε δηνηθεηηθνχ ειέγρνπ ησλ εξγαδνκέλσλ 

 

- αλάγθε γηα θαιχηεξε πιεξνθφξεζε κεηαμχ απνζήθεο, πσιήζεσλ, 

πξνκεζεηψλ θαη πξνγξακκαηηζκνχ απνζεκάησλ 

 

 Απαίηεζε γηα κεδεληθφ πνζνζηφ ιαζψλ 

Οη πειάηεο απαηηνχλ ζήκεξα κεδεληθφ πνζνζηφ ιαζψλ, πνπ αθνξά ηελ νξζφηεηα 

ηεο εθηέιεζεο παξαγγειίαο. Σα ιάζε πνπ ζπκβαίλνπλ, νδεγνχλ ζπρλά ηνπο 

πειάηεο ζε αιιαγή πξνκεζεπηή, ζε απαίηεζε πξφζζεησλ εθπηψζεσλ θαη 

απνδεκηψζεσλ θαη κεξηθέο θνξέο ζηελ απαίηεζε πνηνηηθψλ ξεηξψλ. ΢ε έλα 
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πεξηβάιινλ ζπρλψλ παξαδφζεσλ, πνιιψλ ηεξνπκέλσλ θσδηθψλ, κηθξψλ 

παξαγγειζεηζψλ πνζνηήησλ θαη ζπληφκεπζεο ηνπ θχθινπ εθνδηαζκνχ, ε 

εκθάληζε ιαζψλ είλαη ζπλήζσο ν θαλφλαο θαη φρη ε εμαίξεζε. Οη επηπηψζεηο ηεο 

εκθάληζεο ιαζψλ κεηαθέξνληαη άκεζα ζηελ θάησ γξακκή ηεο εηαηξείαο. 

Οη επηπηψζεηο ζηε ιεηηνπξγία ηεο απνζήθεο είλαη: 

- αχμεζε ιεηηνπξγηψλ πνηνηηθνχ ειέγρνπ 

 

- αχμεζε δπζαξέζθεηαο πειαηψλ 

 

- κείσζε αθαζάξηζηνπ πνζνζηνχ θεξδνθνξίαο 

 

 Απαίηεζε γηα ππεξεζίεο πξνζηηζέκελεο αμίαο 

Οη πειάηεο αλαδεηνχλ ζήκεξα απφ ηνπο πξνκεζεπηέο ηνπο ππεξεζίεο 

πξνζηηζέκελεο αμίαο, πνπ παιαηφηεξα παξείραλ νη ίδηνη. Έηζη κεηαηξέπεηαη 

ζήκεξα ε απνζήθε απφ κνλάδα ππνζηήξημεο ζε κνλάδα παξαγσγήο. Οη 

απαηηήζεηο γηα ππεξεζίεο πξνζηηζέκελεο αμίαο ζπρλά αθνξνχλ απνζπζθεπαζίεο, 

αλαζπζθεπαζίεο, επηθφιιεζε εηηθεηψλ, πξνζζήθε θνππνληψλ, ηνπνζέηεζε 

εγρεηξηδίσλ ρξήζεο, εηδηθέο ζπζθεπαζίεο θ.ά. Όιεο απηέο νη αλάγθεο γηα 

πξφζζεηεο ππεξεζίεο πνπ επηβάιιεη ε ζχγρξνλε νηθνλνκία ηεο καδηθήο 

δηαθνξνπνίεζεο, δελ κπνξνχλ λα αληηκεησπηζζνχλ απνηειεζκαηηθά ζήκεξα κε ηηο 

«παιηέο επηηπρεκέλεο ζπληαγέο». 

Οη επηπηψζεηο ζηε ιεηηνπξγία ηεο απνζήθεο είλαη: 

- απμεκέλεο αλάγθεο γηα: πνηνηηθφ έιεγρν, ζπζθεπαζία, αλαζπζθεπαζία, 

εηηθεηνθφιιεζε, δεκηνπξγία ζεη θαη θηη 
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- αχμεζε εξγαηηθνχ θφζηνπο 

 

- αχμεζε αξηζκνχ ηεξνπκέλσλ θσδηθψλ θαη πιηθψλ ζπζθεπαζίαο 

 

 Απαίηεζε γηα άκεζε πιεξνθφξεζε 

Πειάηεο θαη πξνκεζεπηέο απαηηνχλ ζήκεξα άκεζε πιεξνθφξεζε πνπ λα 

κεηαδίδεηαη ειεθηξνληθά κε ηελ άθημε ή ηελ παξάδνζε ησλ εκπνξεπκάησλ. Ζ 

απνζηνιή ειεθηξνληθψλ κελπκάησλ ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν πξνυπνζέηεη ηελ 

χπαξμε πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ πνπ ζπιιέγνπλ, ειέγρνπλ θαη εγθπξνπνηνχλ 

ηελ πιεξνθνξία ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν. Ζ ζπιινγή ηεο πιεξνθνξίαο ζε 

πξαγκαηηθφ ρξφλν απμάλεη ην επίπεδν εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε θαη νδεγεί ζηε 

δξαζηηθή κείσζε ησλ απνζεκάησλ ηεο επηρείξεζεο.  

Οη επηπηψζεηο ηε ιεηηνπξγία ηεο απνζήθεο είλαη: 

- αλάγθε γηα αχμεζε ηνπ επηπέδνπ πιεξνθφξεζεο ησλ πειαηψλ 

 

- αλάγθε γηα άκεζε απφθξηζε ζε επείγνπζεο παξαγγειίεο 

 

- απαίηεζε γηα ακεζφηεξε ελδνηκεκαηηθή πιεξνθφξεζε 

 

 Αχμεζε θφζηνπο γεο θαη εξγαηηθνχ θφζηνπο 

Ζ ηάζε απηή δελ είλαη λέα, θαζψο θαζεκεξηλά αληηιακβαλφκαζηε ηελ ππέξνγθε 

αχμεζε ηεο αμίαο ηεο γεο (π.ρ. Αζπξφππξγνο, Κνξσπί, Οηλφθπηα θιπ) θαη ηελ 

αλάγθε πξφζιεςεο εμεηδηθεπκέλνπ πξνζσπηθνχ. Ζ θαιχηεξε αμηνπνίεζε ησλ 

απνζεθεπηηθψλ ρψξσλ θαη ε κείσζε ηνπ εξγαηηθνχ θφζηνπο, είλαη πξνυπνζέζεηο 
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πνπ κπνξνχλ λα επηηεπρζνχλ κε έλα πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα δηαρείξηζεο ηεο 

εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο.  

Οη επηπηψζεηο ζηε ιεηηνπξγία ηεο απνζήθεο είλαη: 

- αλάγθε γηα θαιχηεξε αμηνπνίεζε ρψξνπ 

 

- αλάγθε γηα κείσζε παξαγσγηθήο θαη δηνηθεηηθήο εξγαζίαο 

 

- απαίηεζε γηα κείσζε ηνπ ρξφλνπ εθπαίδεπζεο θαη εμνηθείσζεο ησλ 

εξγαδνκέλσλ 

΢πκπεξαζκαηηθά ινηπφλ ζα ιέγακε φηη νη ζπλζήθεο πνπ δηακνξθψλνληαη ζηελ 

αγνξά, απμάλνπλ αηζζεηά ην θφζηνο Logistics, ζε ζρέζε κε ηελ αμία ηνπ ίδηνπ ηνπ 

πξντφληνο πνπ θάπνηεο θνξέο θζάλεη λα είλαη θαη εηαηξεία, φπνπ, ζε έλα 

πεξηβάιινλ άθξαηνπ αληαγσληζκνχ, πνιιέο θνξέο ειιείςεη άιισλ θξηηεξίσλ 

αμηνιφγεζεο, ε ηηκή ηνπ πξντφληνο παίδεη ηνλ θχξην ξφιν.  

Πνηά είλαη ινηπφλ ε ιχζε; Έμππλα θαη επέιηθηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα 

δηαρείξηζεο ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο, πνπ ζπλδπάδνπλ δηαθνξεηηθά κεηαμχ 

ηνπο ζηνηρεία ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο κε ηέηνην ηξφπν, ψζηε νη ιεηηνπξγίεο 

Logistics κηαο επηρείξεζεο λα εθπιεξψλνπλ ηνπο αληηθξνπφκελνπο κεηαμχ ηνπο 

ζηφρνπο, ηνπ ρακεινχ θφζηνπο θαη ηεο πςειήο πνηφηεηαο.
20

 

 

 

 

 

 

                                                 
20

 http://www.optimum.gr/hellenicv/knowledge center/atricles/article6.pdf  

http://www.optimum.gr/hellenicv/knowledge%20center/atricles/article6.pdf
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 5 

 

5.1. Παποςζίαζη ηηρ δπαζηηπιόηηηαρ ηηρ εηαιπείαρ «ΓΟΤΚΑ΢ 

Α.Β.Δ.Δ.» 

Ζ εηαηξεία, κε ηελ επσλπκία Π. & Α. ΓΟΤΚΑ΢ Ο.Δ. ηδξχζεθε ην 1978 κε έδξα 

ηνπο Ακπειφθεπνπο ζηελ Αζήλα θαη επαγγεικαηηθή δξαζηεξηφηεηα «είδε 

θηγθαιεξίαο – ζηδεξνπσιείν». ΢ηε ζπλέρεηα, ην 1985, εγθαηαζηάζεθε ζηελ 

πεξηνρή ηνπ Γαιαηζίνπ, αξρηθά ζηελ νδφ Ζληφρνπ & ζηε ζπλέρεηα (ην 1987) ζηελ 

νδφ Ήβεο (ζε ηδηφθηεηεο εγθαηαζηάζεηο) κε θχξην αληηθείκελν ηελ πψιεζε 

εμαξηεκάησλ αινπκηλίνπ θαη ζηδήξνπ. Σν 1990, δεκηνχξγεζε ζε ηδηφθηεηεο πάιη 

εγθαηαζηάζεηο έλα ππνθαηάζηεκα ζηελ πεξηνρή ηνπ Αγξηλίνπ Αηησιναθαξλαλίαο, 

ελψ ην 1994 κεηεγθαηαζηάζεθε ζηελ πεξηνρή ηνπ Γαιαηζίνπ πάιη, ζηελ νδφ 

Πξσηνπαπαδάθε (ηδηφθηεηεο εγθαηαζηάζεηο) φπνπ θαη παξέκεηλε έσο ην 2004, 

φπνπ ηνλ Ηαλνπάξην απηνχ ηνπ έηνπο κεηαθέξζεθε ζηηο λέεο ηδηφθηεηεο 

εγθαηαζηάζεηο ζηε Λεσθφξν Αζελψλ φπνπ θαη  δξαζηεξηνπνηείηαη κέρξη θαη 

ζήκεξα. Αμίδεη λα ζεκεηψζνπκε ζε απηφ ην ζεκείν φηη ην 1997 ε επσλπκία ηεο 

επηρείξεζεο άιιαμε ζε «ΓΟΤΚΑ΢ Α.Β.Δ.Δ.» κε απνηέιεζκα ηε κεηαηξνπή ηεο 

ζε «αλψλπκε βηνκεραληθή θαη εκπνξηθή επηρείξεζε». Δπίζεο, ην 2006 απέθηεζε 

θαη λέν θέληξν δηαλνκήο κεηά ηελ αγνξά ηνπ ηζηνξηθνχ εξγνζηαζίνπ STELLA 

ζηελ πεξηνρή ηνπ Αηγάιεσ. 

Γνκή & ζηνηρεία ηεο επηρείξεζεο: 

 Ζ επηρείξεζε δξαζηεξηνπνηείηαη ηφζν ζηε ρνλδξηθή φζν θαη ζηε ιηαληθή 

πψιεζε (ζηνλ ίδην ρψξν, ζηε Λεσθ. Αζελψλ) φισλ ησλ εηδψλ αινπκηλίνπ, 

ζηδήξνπ θαη κεραλεκάησλ.  
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 Γηαζέηεη 95 άηνκα πξνζσπηθφ (καδί κε ην θέληξν δηαλνκήο ζην Αηγάιεσ θαη 

ην ππνθαηάζηεκα ηνπ Αγξηλίνπ), εθ ησλ νπνίσλ ηα 10 είλαη εμσηεξηθνί πσιεηέο. 

 

 Γηαζέηεη ηδηφθηεην ζηφιν 15 θνξηεγψλ αιιά γηα ηε δηαλνκή ζπλεξγάδεηαη 

θαη κε κεηαθνξηθέο εηαηξείεο θαζψο πξαγκαηνπνηεί παξαδφζεηο παξαγγειηψλ είηε 

κέζσ πξαθηνξείσλ θαη θηει, είηε κε απεπζείαο παξάδνζε ζηνπο πειάηεο ηεο (door 

to door) πνπ εθηείλνληαη ζε φιεο ηηο πεξηνρέο ηεο Διιάδαο. 

 

 Σν ελεξγφ πειαηνιφγηφ ηεο αλέξρεηαη πεξίπνπ ζε 2.000 (αινπκηλάδεο, 

θαηαζθεπαζηέο, ηερληθέο εηαηξείεο), ελψ νη θχξηνη πξνκεζεπηέο ηεο είλαη πεξίπνπ 

200. 

 

 Γξαζηεξηνπνηείηαη ζηελ πψιεζε φισλ ησλ εηδψλ πνπ ζρεηίδνληαη κε ην 

αινπκίλην, ην ζίδεξν θαη εξγαιεία – κεραλήκαηα θαη ηα νπνία ρξεζηκνπνηνχληαη 

απφ ηνπο αινπκηλάδεο γηα ηελ θαηαζθεπή ελφο ζπηηηνχ, κηαο νηθνδνκήο ή 

νπνηνπδήπνηε άιινπ ηχπνπ θαηαζθεπήο (π.ρ. εμαξηήκαηα αινπκηλίνπ φπσο 

ιάζηηρα, βνπξηζάθηα, κεληεζέδεο, γσλίεο θιπ, ξνιά – γθαξαδφπνξηεο, ζήηεο, 

πφξηεο ζσξαθηζκέλεο θαη panel, πνιπθαξκπνληθά, θάγθεια ζηδήξνπ – αινπκηλίνπ 

- αλνδεησκέλα ή αλνμείδσηα θ.ά.). Σν θσδηθνιφγηφ ηεο αλέξρεηαη ζε 70.000 

πεξίπνπ θσδηθνχο, απφ ηνπο νπνίνπο νη 25.000 – 30.000 πεξίπνπ είλαη πνπ 

δηαηεξεί ζε stock γηα ηελ θαζεκεξηλή ιεηηνπξγία θαη εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ 

ηεο. Αμίδεη ζε απηφ ην ζεκείν λα ζεκεησζεί φηη ε επηρείξεζε δηαζέηεη θαη κία 

ζεκαληηθή γθάκα εηδψλ κε δηθφ ηεο brand (π.ρ. D-lux / D-inox / D-energy / D-

bond / Dukasit θιπ) γεγνλφο πνπ εληζρχεη ηελ αληαγσληζηηθφηεηά ηεο θαη ηελ 

εδξαίσζε ηνπ νλφκαηφο ηεο ζηελ αγνξά.  



ΠΑ
ΝΕ
ΠΙ
ΣΤ
ΗΜ

ΙΟ
 Π
ΕΙ
ΡΑ
ΙΩ
Σ

 98 

 

 Απφ πιεπξάο ζπζηεκάησλ ε επηρείξεζε ζήκεξα δηαζέηεη:  

o ERP εκπνξνινγηζηηθφ ζχζηεκα (Logic Business ERP – απφ ην 2004) 

o ζχζηεκα δηαρείξηζεο απνζήθεο WMS (Vision, Mantis –απφ ην 2008) 

o  ζχζηεκα πξφβιεςεο παξαγγειηψλ αγνξψλ (Syncron, Mantis –απφ ην 2011) 

 

 Σα ηκήκαηα πνπ ιεηηνπξγνχλ κέζα ζηελ επηρείξεζε είλαη: 

- εκπνξηθή δηεχζπλζε  

 

- νηθνλνκηθή δηεχζπλζε  

 

- ηκήκα πσιήζεσλ  

  

- ηκήκα αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ  

 

- ηκήκα marketing  

 

- ηκήκα πηζησηηθνχ ειέγρνπ  

 

- ηκήκα ηηκνιφγεζεο  

 

- ηκήκα κεραλνγξάθεζεο  

 

- ηκήκα πξνκεζεηψλ  

 



ΠΑ
ΝΕ
ΠΙ
ΣΤ
ΗΜ

ΙΟ
 Π
ΕΙ
ΡΑ
ΙΩ
Σ

 99 

- ηκήκα παξαιαβήο  

 

- ηκήκα picking 

 

- ηκήκα checking  

 

- ηκήκα δηαλνκήο 

 

- ηκήκα εμαξηεκάησλ αινπκηλίνπ – ζηδήξνπ & ζεηψλ (θαηαιακβάλεη ην 50% 

– 60% ηνπ ηδίξνπ ηεο επηρείξεζεο) 

 

- ηκήκα θαγθέισλ (αινπκηλίνπ, ζηδήξνπ) 

 

- ηκήκα αλνδεησκέλσλ & αλνμείδσησλ θαγθέισλ 

 

- ηκήκα Panel 

 

- ηκήκα πνξηψλ (ζσξαθηζκέλσλ, αζθαιείαο) 

 

- ηκήκα δνκηθψλ πιηθψλ (πνιπθαξκπνληθά, πάλει νξνθήο, etalbond, deck) 

 

- ηκήκα ξνιψλ  

 

- ηκήκα θσηνβνιηατθψλ (πξφθεηηαη γηα ην πην λενεηζεξρφκελν ηκήκα ηεο 

επηρείξεζεο) 
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5.2. Γιεκπεπαίυζη παπαγγελίαρ ππιν από ηην εγκαηάζηαζη 

ζςζηήμαηορ WMS 

Πξηλ απφ ηελ εγθαηάζηαζε ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο απνζήθεο (WMS) ζηελ 

επηρείξεζε «ΓΟΤΚΑ΢ Α.Β.Δ.Δ.», ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν γηλφηαλ ε δηεθπεξαίσζε 

κηαο παξαγγειίαο πεξηγξάθεηαη σο εμήο: 

 

 Οη παξαγγειίεο ησλ πειαηψλ δίλνληαλ ηειεθσληθά ή κπνξνχζαλ λα ζηαινχλ 

κέζσ fax ή e-mail ζηελ εηαηξεία ή κπνξνχζαλ λα δνζνχλ απ‟ ηνπο πειάηεο απ‟ 

επζείαο ζηνπο εμσηεξηθνχο πσιεηέο ηεο επηρείξεζεο πνπ ηνπο επηζθέπηνληαλ αλά 

ηαθηά δηαζηήκαηα ή κπνξνχζαλ επίζεο λα δνζνχλ απ‟ επζείαο απ‟ ηνπο πειάηεο 

πνπ επηζθέπηνληαλ ην θαηάζηεκα ιηαληθήο πψιεζεο ζηνπο εζσηεξηθνχο πσιεηέο 

ηεο επηρείξεζεο. 

 

 Με νπνηνλδήπνηε ηξφπν θαη αλ έθηαλε κία παξαγγειία πειάηε ζηελ 

επηρείξεζε , απηή κεηά έπξεπε λα θαηαρσξεζεί ζην εκπνξνινγηζηηθφ ζχζηεκα 

ERP. Δδψ πξέπεη λα αλαθέξνπκε φηη θαηά ηελ θαηαρψξεζε ηεο παξαγγειίαο ζην 

ERP ν παξαγγειεηνιήπηεο ζεκείσλε ζε εηδηθφ πεδίν ηνπ πξνγξάκκαηνο θαη ηελ 

εκεξνκελία απνζηνιήο ηεο παξαγγειίαο. Απηφ γηλφηαλ κεηά απφ ην ζπλδπαζκφ 

ησλ ζηνηρείσλ παξάδνζεο ηνπ θάζε πειάηε ζε ζρέζε κε ηα πξνθαζνξηζκέλα απφ 

ηελ επηρείξεζε δξνκνιφγηα ηφζν γηα ηηο πεξηνρέο ηεο Αζήλαο φζν θαη γηα ηηο 

δηάθνξεο πεξηνρέο ηεο επαξρίαο. Όιεο νη παξαδφζεηο γίλνληαλ κε ηδηφθηεηα 

θνξηεγά ηεο επηρείξεζεο θαη ε παξάδνζε γηλφηαλ ζηελ πφξηα ηνπ θάζε πειάηε 

(door to door).   
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 Λφγσ κε χπαξμεο ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο απνζήθεο (WMS), γηλφηαλ πξν 

δέζκεπζε ηνπ απνζέκαηνο ρσξίο φκσο λα επεξεάδεηαη ην ινγηζηηθφ απφζεκα. 

Τπήξρε ε έλδεημε δειαδή ζην ERP ηνπ ινγηζηηθνχ ππνινίπνπ ηνπ απνζέκαηνο 

(π.ρ. ππφινηπν=10 ηεκάρηα) θαη ηεο πνζφηεηαο πνπ ππήξρε ζε παξαγγειία ελφο ή 

πεξηζζνηέξσλ πειαηψλ κε ηελ έλδεημε «ζε παξαγγειία» (π.ρ. ζε παξαγγειία 3 

ηεκάρηα). Σν ππφινηπν παξέκελε 10 ηεκάρηα ζε απηή ηε θάζε, ρσξίο λα 

δεζκεχεηαη φπσο πξνείπακε ε πνζφηεηα ηνπ ινγηζηηθνχ ππνινίπνπ απφ ηελ 

πνζφηεηα πνπ ήηαλ γηα παξαγγειία πειάηε, θαη κπνξνχζε επίζεο λα πξνθχςεη 

θάπνηα αθχξσζε είηε νιφθιεξεο ηεο παξαγγειίαο ηνπ πειάηε, είηε κεξηθψο ελφο 

θσδηθνχ ή κηαο επηκέξνπο πνζφηεηαο απφ θάπνηνλ θσδηθφ. 

 

  ΢ηε ζπλέρεηα γηλφηαλ ε εθηχπσζε ηνπ picking list ζηελ απνζήθε, ρσξίο 

θπζηθά ηελ χπαξμε barcode. Αλαγξαθφηαλ απιά ε βαζηθή ζέζε ζπιινγήο ηνπ 

είδνπο. Γειαδή, αλ έλα είδνο ππήξρε ζηελ απνζήθε ζε κεγαιχηεξε πνζφηεηα 

stock αιιά θαη ζην θαηάζηεκα ζε κία δεχηεξε ζέζε ζε κηθξφηεξε πνζφηεηα 

(ιφγσ ηεο ρσξεηηθφηεηαο ησλ ζέζεσλ ζην θαηάζηεκα), ηφηε ζην picking list 

αλαγξαθφηαλ κφλν κία ζέζε ζπιινγήο, απηή ηεο απνζήθεο κε ην κεγαιχηεξν 

απφζεκα (πνπ ραξαθηεξηδφηαλ θαη σο βαζηθή). 

 

  Αθνινπζνχζε ε εθηέιεζε ηεο παξαγγειίαο (picking). Αμίδεη ζε απηφ ην 

ζεκείν λα επηζεκάλνπκε φηη γηα ηηο παξαγγειίεο ηνπ θαηαζηήκαηνο, ππήξρε ζηελ 

απνζήθε έλαο μερσξηζηφο εθηππσηήο φπνπ εθηππσλφηαλ ην picking list απηνχ ηνπ 

ηχπνπ ησλ παξαγγειηψλ πξνθεηκέλνπ λα δίλεηαη κία πξνηεξαηφηεηα ζηελ εθηέιεζή 

ηνπο, θαζψο ν πειάηεο βξηζθφηαλ ζην θαηάζηεκα θαη πεξίκελε ηελ παξαιαβή ησλ 

εκπνξεπκάησλ πνπ είρε παξαγγείιεη. Απηφ ζπλέβαηλε δηφηη νη ίδηνη πηθαδφξνη ζηελ 
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απνζήθε ρξεζηκνπνηνχληαλ γηα ηελ εθηέιεζε ησλ παξαγγειηψλ ηνπ 

θαηαζηήκαηνο, ησλ παξαγγειηψλ ρνλδξηθήο πψιεζεο (πξφθεηηαη γηα παξαγγειίεο 

πνπ ζηέιλνληαλ ζηνπο πειάηεο κέζσ πξαθηνξείσλ, θηει ή ησλ πξνθαζνξηζκέλσλ 

δξνκνινγίσλ ηεο επηρείξεζεο) αιιά θαη ησλ εηδηθψλ παξαγγειηψλ (παξαγγειίεο 

cross docking πνπ αθνξνχζαλ εηδηθέο θαηαζθεπέο θαη γεληθά είδε non-stock γηα 

ηελ επηρείξεζε φπνπ παξαγγέιλνληαλ ζηνλ πξνκεζεπηή κφλν κεηά απφ αληίζηνηρε 

παξαγγειία ηνπ πειάηε θαη φηαλ παξαιακβάλνληαλ απνζηέιινληαλ απ‟ επζείαο 

ζηνλ πειάηε ρσξίο λα απνζεθεχνληαη). 

 

 Αθνινπζνχζε ε δηαδηθαζία ηνπ ηζεθαξίζκαηνο ησλ παξαγγειηψλ (checking) 

απφ ηνπο ηζεθαδφξνπο, νη νπνίνη έθαλαλ θαη ην παθεηάξηζκα ησλ παξαγγειηψλ 

(packing). Δπάλσ ζην picking list (βάζεη ηνπ νπνίνπ έθαλαλ ην ηζεθάξηζκα ησλ 

παξαγγειηψλ) ζεκείσλαλ ηνλ αξηζκφ ησλ δεκάησλ πνπ είραλ δεκηνπξγήζεη γηα 

θάζε παξαγγειία πειάηε κεηά ην packing.  

 

 Σν ίδην έληππν (δειαδή ην picking list) πήγαηλε ζηε ζπλέρεηα ζην ηκήκα 

ηηκνιφγεζεο απφ ην νπνίν γηλφηαλ πιένλ θαη ε δέζκεπζε ηεο πνζφηεηαο 

παξαγγειίαο ζην ERP εκπνξνινγηζηηθφ ζχζηεκα (δέζκεπζε ηνπ ινγηζηηθνχ 

απνζέκαηνο).  

 

 Σέινο, γηα λα νινθιεξσζεί ε δηαδηθαζία αθνινπζνχζε ε έθδνζε ησλ 

παξαζηαηηθψλ απ‟ ην ηκήκα ηηκνιφγεζεο ηεο επηρείξεζεο.  
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5.3. Καηαγπαθή λαθών καηά ηη διεκπεπαίυζη παπαγγελίαρ ππιν 

από ηην εγκαηάζηαζη ζςζηήμαηορ WMS 

Σα ιάζε πνπ εληνπίδνληαη κεηά απφ ηελ αλάιπζε ηεο δηαδηθαζίαο δηεθπεξαίσζεο 

κηαο παξαγγειίαο ρσξίο ηελ εθαξκνγή ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο απνζήθεο είλαη: 

 

 Λάζνο θαηά ηελ θαηαρψξεζε κηαο παξαγγειίαο πειάηε ζην ERP ζχζηεκα. 

Απηφ κπνξεί λα πξνέξρεηαη απφ ιάζνο ζπλελλφεζε κε ηνλ πειάηε (ηδηαίηεξα αλ ε 

παξαγγειία δνζεί ηειεθσληθά) ή απφ ιάζνο ηνπ παξαγγειεηνιήπηε κε 

απνηέιεζκα λα θαηαρσξήζεη ιάζνο θσδηθφ είδνπο ή ιάζνο πνζφηεηα είδνπο ή λα 

παξαιείςεη θάπνηνλ θσδηθφ είδνπο ή λα θαηαρσξήζεη ιάζνο ρξψκα ζε θάπνην 

είδνο (ζηελ θσδηθνπνίεζε ηεο εηαηξείαο «ΓΟΤΚΑ΢ Α.Β.Δ.Δ.» νη θσδηθνί ησλ 

εηδψλ απνηεινχληαη απφ έλα ζπλδπαζκφ αξηζκψλ θαη γξακκάησλ. Σν ρξψκα είλαη 

έλα απ‟ ηα ζηνηρεία ηνπ είδνπο πνπ εθθξάδεηαη κε γξάκκα ζηνλ θσδηθφ. Έηζη, γηα 

ην ίδην είδνο πνπ έρεη δηάθνξεο απνρξψζεηο ρξεζηκνπνηείηαη ν ίδηνο θσδηθφο απφ 

πιεπξάο αξηζκψλ αιιά αιιάδεη ην γξάκκα πνπ ππνδειψλεη ην ρξψκα, π.ρ. γηα ην 

είδνο ζηιηθφλε ππάξρεη ν θσδηθφο 31099 πνπ αληηπξνζσπεχεη ην ιεπθφ ρξψκα 

πνπ είλαη θαη ην βαζηθφ ρξψκα φισλ ησλ πξντφλησλ γη‟ απηφ δελ ρξεζηκνπνηείηαη 

γξάκκα γηα λα ππνδειψζεη απηφ ην ρξψκα ζηα είδε, γηα ηελ ίδηα ζηιηθφλε ζε 

καχξν ρξψκα ν θσδηθφο είδνπο είλαη 31099Μ,φπνπ ην «Μ» ππνδειψλεη ην καχξν 

ρξψκα, γηα ηελ ίδηα ζε κπεδ ρξψκα ν θσδηθφο είλαη 31099ΜΕ, φπνπ ην «ΜΕ» 

ππνδειψλεη ην κπεδ ρξψκα θιπ). 

 

 Όπσο αλαιχζακε ζηε δηαδηθαζία δηεθπεξαίσζεο κηαο παξαγγειίαο πειάηε 

ρσξίο ηε ρξήζε ζπζηήκαηνο απνζήθεο (WMS), δελ δεζκεχεηαη ην απφζεκα ηνπ 

είδνπο κε ηελ θαηαρψξεζε ηεο παξαγγειίαο ηνπ πειάηε ζην ERP ζχζηεκα αιιά 
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απηφ γίλεηαη απ‟ ην ηκήκα ηηκνιφγεζεο ιίγν πξηλ ηελ έθδνζε ησλ παξαζηαηηθψλ. 

Απηφ έρεη ζαλ απνηέιεζκα λα θαίλεηαη δηαζέζηκν ην απφζεκα ηνπ είδνπο κέρξη 

εθείλε ηε ζηηγκή, κε απνηέιεζκα λα θαηαρσξνχληαη πνιιέο παξαγγειίεο πειαηψλ 

ρσξίο λα γλσξίδνπκε εθείλε ηελ ψξα αλ ππάξρεη δηαζέζηκν απφζεκα γηα λα 

εθηειεζηεί ε θάζε παξαγγειία θαη έηζη αθφκα θαη ζε κία πηζαλή εξψηεζε ηνπ 

πειάηε είκαζηε εθηεζεηκέλνη. Γελ ζα πξέπεη λα μερλάκε θαη ην ρψξν ιηαληθήο 

πψιεζεο πνπ ιεηηνπξγεί ηαπηφρξνλα κέζα ζην θαηάζηεκα ηεο επηρείξεζεο κε 

απνηέιεζκα λα πεξηπιέθεηαη αθφκα πεξηζζφηεξν ην ζέκα ηνπ ηειηθά δηαζέζηκνπ 

απνζέκαηνο πξνο πψιεζε θάζε είδνπο. 

 

 Λφγσ ηεο κε ρξήζεο ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο απνζήθεο, ην picking list δελ 

δηέπεηαη απφ θάπνην αιγφξηζκν φζν αλαθνξά ηηο ζέζεηο picking θαη ηηο 

πξνηεηλφκελεο δηαδξνκέο ζπιινγήο γηα θάζε παξαγγειία πειάηε, κε απνηέιεζκα 

λα δηελεξγνχληαη άζθνπεο κεηαθηλήζεηο απφ ηνπο πηθαδφξνπο θαη έηζη λα ράλεηαη 

πνιχηηκνο ρξφλνο. 

 

 Ο Picker δε γλσξίδεη αλ ππάξρεη επαξθέο απφζεκα γηα λα εθηειέζεη ηελ 

παξαγγειία ηνπ πειάηε πξηλ πάεη ζην ξάθη. 

 

 Μπνξνχλ λα πξνθχςνπλ ζεκαληηθά πξνβιήκαηα ζηηο παξαδφζεηο ησλ 

παξαγγειηψλ πειαηψλ θαη ηδηαίηεξα ζε φηη αθνξά ηελ ηήξεζε πξνηεξαηφηεηαο, 

θαζψο κπνξεί λα παξαηεξεζνχλ θαηλφκελα θαηά ηα νπνία έλαο picker λα βξεη 

απφζεκα ζην ξάθη θαη λα ην ζπιιέμεη γηα κία παξαγγειία πειάηε πνπ ζα πξέπεη λα 

ζηαιεί π.ρ. κε ην δξνκνιφγην ηεο Πέκπηεο, ελψ έλαο άιινο picker λα κελ βξεη 

ηαπηφρξνλα επαξθέο απφζεκα γηα ην ίδην είδνο γηα κία παξαγγειία άιινπ πειάηε 
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πνπ έρεη ζηα ρέξηα ηνπ (πξνο εθηέιεζε) θαη ε νπνία ζα έπξεπε λα παξαδνζεί κε ην 

δξνκνιφγην π.ρ. ηεο Σεηάξηεο.  

 

 Υσξίο ηε ρξήζε ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο απνζήθεο δελ παξέρεηαη επαξθήο 

πιεξνθφξεζε γηα ην πνπ κπνξεί λα βξίζθεηαη ηελ θάζε ρξνληθή ζηηγκή ην 

απφζεκα ελφο είδνπο. Σν ERP ζχζηεκα καο δίλεη απιά ηε δπλαηφηεηα φπσο 

έρνπκε αλαθέξεη μαλά λα γλσξίδνπκε ηελ πνζφηεηα ηνπ απνζέκαηνο (γεληθά, φρη 

ηνπ πξαγκαηηθά θαη ζε θάζε ζηηγκή δηαζέζηκνπ) θαζψο θαη κία κφλν ζέζε ζηελ 

απνζήθε πνπ νξίδεηαη σο «βαζηθή» γηα ην απφζεκα θάζε είδνπο.  

 

 Λφγσ ηεο ρξήζεο picking list θαηά ηελ εθηέιεζε ηεο παξαγγειίαο ρσξίο 

φκσο ηε ρξήζε RF απφ ηνπο πηθαδφξνπο, κπνξεί λα πξνθχςνπλ ιάζε ηα νπνία λα 

πξνέξρνληαη απ‟ ηε ζπιινγή κηθξφηεξεο πνζφηεηαο απ‟ ηελ αξρηθά παξαγγεικέλε 

απφ ηνλ πειάηε ρσξίο φκσο απηή λα ζεκεησζεί φπσο ζα έπξεπε επάλσ ζην 

picking list. Γηφηη ζηελ πεξίπησζε απηή δελ ππάξρεη ζπζηεκηθά άιινο ηξφπνο 

ελεκέξσζεο γηα ηελ ηειηθά ζπδεπρζείζα πνζφηεηα απ‟ ηνλ picker, αλ απηή δελ 

ζεκεησζεί (ρεηξφγξαθα) ζηε ιίζηα ζπιινγήο. 

 

 Άιια πηζαλά ιάζε πνπ κπνξνχλ λα ζπκβνχλ αθνξνχλ ηε ζπιινγή: ιάζνο 

πνζφηεηαο είδνπο, ιάζνο είδνπο, ιάζνο ρξψκαηνο είδνπο ή αθφκα θαη ηε κε 

ζπιινγή θάπνηνπ είδνπο ή ηε ζπιινγή θάπνηνπ ειαηησκαηηθνχ είδνπο. 

 

 ΢ηελ πεξίπησζε πνπ ν πηθαδφξνο δελ έρεη ζεκεηψζεη επάλσ ζην picking list 

ηπρφλ αιιαγέο πνπ πξνέθπςαλ θαηά ηε ζπιινγή κηαο παξαγγειίαο (π.ρ. ζηελ 

πνζφηεηα, δελ βξέζεθε θάπνην είδνο θιπ), ηφηε, αθφκα θαη αλ ν ηζεθαδφξνο 
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εληνπίζεη απηέο ηηο δηαθνξέο (ιάζε) δελ είλαη ζε ζέζε λα έρεη κέηξν ζχγθξηζεο 

θαη βαζίδεηαη ζηε δηθή ηνπ εθηίκεζε θαη κέηξεζε ζε ζπλδπαζκφ κε ην ηί κπνξεί 

λα ζπκάηαη ν πηθαδφξνο γηα ηε ζπγθεθξηκέλε πεξίπησζε φηαλ εξσηεζεί. Απηφ έρεη 

ζαλ απνηέιεζκα αθελφο λα ράλεηαη πνιχηηκνο ρξφλνο θαη αθεηέξνπ λα 

επεξεάδεηαη ε νκαιή θαη ζσζηή ιεηηνπξγία ηεο δηαδηθαζίαο εθηέιεζεο κηαο 

παξαγγειίαο. 

 

5.4. Γιεκπεπαίυζη παπαγγελίαρ μεηά από ηην εγκαηάζηαζη 

ζςζηήμαηορ WMS 

Απφ ην 2004 ε εηαηξεία «ΓΟΤΚΑ΢ Α.Β.Δ.Δ.» απνθάζηζε λα επελδχζεη ζηελ 

εγθαηάζηαζε θαη εθαξκνγή ελφο ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο απνζήθεο θαη κεηά απφ 

έξεπλα αγνξάο θαηέιεμε ζηελ αγνξά ηνπ ζπζηήκαηνο WMS ηεο εηαηξείαο Mantis 

(ην Vision). Απηφ ζπλέβε δηφηη φπσο δηαπηζηψζακε απφ ηελ αλάιπζε πνπ 

πξνεγήζεθε ηα ιάζε πνπ ζπλέβαηλαλ πξηλ απφ ηελ πηνζέηεζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

ζπζηήκαηνο ήηαλ θαη πνιιά θαη ηδηαίηεξα δαπαλεξά γηα ηελ επηρείξεζε, κε 

απνηέιεζκα λα επεξεάδεηαη ην επίπεδν εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε θαη ηαπηφρξνλα 

ε αμηνπηζηία ηεο ίδηαο ηεο επηρείξεζεο.   

Όπσο κάιηζηα καο δήισζε ν δηεπζχλσλ ζχκβνπινο ηεο επηρείξεζεο θχξηνο 

Αλαζηάζηνο Γνχθαο «Ζ εηαηξεία καο πάληα ελδηαθέξεηαη γηα επελδχζεηο πνπ ηε 

βνεζνχλ λα κεηψλεη ηα ιάζε θαη ην θφζηνο ηνπο, πνπ ηεο παξέρνπλ αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα θαη πξνζζέζνπλ αμία ζην πξντφλ ηεο. ΢ηφρνο καο είλαη πάληα ε 

θαιχηεξε θαη ηαρχηεξε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε θαη θάλνπκε φηη πεξλάεη απφ ην 

ρέξη καο γηα λα ην επηηπγράλνπκε απηφ κέζα απφ ηε ζπλερή ελεκέξσζε ησλ 

εμειίμεσλ ηφζν ηνπ θιάδνπ καο φζν θαη γεληθά ηεο ηερλνινγίαο πνπ έρεη γίλεη 
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πιένλ αλαπφζπαζην θνκκάηη ηεο δσήο φισλ καο δίλνληαο ιχζεηο ζε πνιιά 

πξνβιήκαηα».  

 

Μεηά ηελ εθαξκνγή ηνπ WMS ινηπφλ, ε δηαδηθαζία δηεθπεξαίσζεο κηαο 

παξαγγειίαο πεξηιακβάλεη ηα παξαθάησ βήκαηα: 

 

 Οη παξαγγειίεο ησλ πειαηψλ κπνξνχλ λα δνζνχλ ηειεθσληθά ή λα ζηαινχλ 

κέζσ fax ή e-mail ζηελ εηαηξεία ή κπνξνχλ λα δνζνχλ απ‟ ηνπο πειάηεο απ‟ 

επζείαο ζηνπο εμσηεξηθνχο πσιεηέο ηεο επηρείξεζεο πνπ ηνπο επηζθέπηνληαη αλά 

ηαθηά δηαζηήκαηα ή κπνξνχλ επίζεο λα δνζνχλ απ‟ ηνπο πειάηεο πνπ 

επηζθέπηνληαη ην θαηάζηεκα ιηαληθήο πψιεζεο απ‟ επζείαο ζηνπο εζσηεξηθνχο 

πσιεηέο ηεο επηρείξεζεο. 

 

 Ζ θάζε παξαγγειία πειάηε πξνθεηκέλνπ λα θαηαρσξεζεί ζην ERP ζχζηεκα 

ηεο επηρείξεζεο πξνσζείηαη ζην αξκφδην ηκήκα. Αλ πξφθεηηαη γηα παξαγγειίεο 

πνπ δίλνπλ νη πειάηεο πνπ επηζθέπηνληαη ηνλ εθζεζηαθφ ρψξν ηνπ θαηαζηήκαηνο, 

ηφηε απηέο θαηαρσξνχληαη ζην ζχζηεκα απφ ηνπο πσιεηέο ιηαληθήο πψιεζεο πνπ 

δηαζέηεη ε επηρείξεζε (ζε νξηζκέλα ηκήκαηα ζπκπίπηνπλ κε απηνχο ηεο ρξνληθήο 

πψιεζεο, γεγνλφο πνπ επεξεάδεη είηε ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε είηε γεληθά ηε 

ιεηηνπξγία ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο επηρείξεζεο θαζψο ν πειάηεο ηνπ θαηαζηήκαηνο 

έρεη πάληα πξνηεξαηφηεηα). Ζ επηρείξεζε ρξεζηκνπνηεί 3 ηχπνπο παξαγγειηψλ: ηηο 

παξαγγειίεο ρνλδξηθήο πψιεζεο, ηηο παξαγγειίεο ιηαληθήο πψιεζεο ή 

θαηαζηήκαηνο & ηηο ιεγφκελεο εηδηθέο παξαγγειίεο πνπ αθνξνχλ πξντφληα ζηα 

νπνία δελ δηαηεξεί stock ε επηρείξεζε θαη ζπλήζσο πξφθεηηαη γηα πξντφληα πνπ 

ζρεηίδνληαη κε εηδηθέο θαηαζθεπέο. Σα είδε δειαδή απηά ησλ εηδηθψλ 
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παξαγγειηψλ παξαγγέιλνληαη ζηνλ πξνκεζεπηή κφλν κεηά απφ παξαγγειία ηνπ 

πειάηε θαη κφιηο παξαιεθζνχλ θνξηψλνληαη γηα λα παξαδνζνχλ απ‟ επζείαο ζηνλ 

πειάηε, δελ απνζεθεχνληαη (cross docking). 

 

 Γχν βαζηθά πεδία πνπ ελεκεξψλνληαη ζην ERP ζχζηεκα θαηά ηελ 

θαηαρψξεζε κηαο παξαγγειίαο πειάηε είλαη: ε εκεξνκελία απνζηνιήο & ε δψλε 

δξνκνινγίνπ. Απηφ πξνθχπηεη απ‟ ηα πξνθαζνξηζκέλα δξνκνιφγηα πνπ έρεη 

θαζηεξψζεη θαη εθηειεί ε επηρείξεζε, ζε ζπλδπαζκφ κε ηα ζηνηρεία παξάδνζεο 

ηνπ θάζε πειάηε. Σα δξνκνιφγηα απηά έρνπλ σο εμήο:  

- θάζε Γεπηέξα, Σεηάξηε θαη Παξαζθεπή εθηειείηαη κέζσ ζπλεξγαδφκελσλ 

κεηαθνξηθψλ εηαηξεηψλ ε δηαλνκή ησλ παξαγγειηψλ ζε φινπο ηνπο πειάηεο ηεο 

Αζήλαο 

- θάζε Σξίηε, Σεηάξηε, Πέκπηε θαη Παξαζθεπή κέζσ πξαθηνξείσλ (ζηα νπνία 

πεγαίλνπλ ηδηφθηεηα θνξηεγά) παξαδίδνληαη νη παξαγγειίεο ησλ πειαηψλ ηεο 

επαξρίαο 

- εθηεινχληαη θαη πξνθαζνξηζκέλα δξνκνιφγηα επαξρίαο κέζσ ηδηφθηεηνπ 

ζηφινπ, αθνινπζψληαο ην παξαθάησ πξφγξακκα: Σξίηε –  Κνξηλζία  /  Σεηάξηε – 

Αίγην & Πάηξα  /  Πέκπηε – Σξίπνιε  /  Παξαζθεπή – Λαθσλία 

 

 Όιεο νη παξαγγειίεο ιηαληθήο ή θαηαζηήκαηνο, αθνχ θαηαρσξεζνχλ ζην 

ERP ζχζηεκα απφ ηνπο πσιεηέο ηεο επηρείξεζεο, ειέγρνληαη απφ ην ηκήκα 

πηζησηηθνχ ειέγρνπ θαη ζηε ζπλέρεηα εθηππψλνληαη ζε έλαλ μερσξηζηφ εθηππσηή 

πνπ βξίζθεηαη ζηελ απνζήθε (ιίζηεο ζπιινγήο) πξνθεηκέλνπ έηζη λα 

δηαζθαιίδεηαη ε άκεζε ζπιινγή θαη εθηέιεζή ηνπο κέζα ζηε δηάξθεηα ηεο εκέξαο 

εθφζνλ ν πειάηεο πεξηκέλεη λα θάλεη ηελ παξαιαβή απ‟ ην θαηάζηεκα. Όηαλ 
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ζπιιερζνχλ νη παξαγγειίεο απηέο (κέζσ RF), παξαδίδνληαη ζηνπο εζσηεξηθνχο 

πσιεηέο ηνπ θαηαζηήκαηνο ιηαληθήο πψιεζεο ηεο επηρείξεζεο, νη νπνίνη 

θαινχληαη λα θάλνπλ νη ίδηνη ην ηζεθάξηζκα ησλ παξαγγειηψλ πξηλ παξαδψζνπλ 

ζηνπο πειάηεο ην αληίζηνηρν έληππν ζπιινγήο πνπ έρεη εθδνζεί (κέζσ ηεο 

ζχλδεζεο ηνπ ERP & ηνπ WMS πξνγξάκκαηνο) πξνθεηκέλνπ κε απηφ λα 

θαηεπζπλζεί ν θάζε πειάηεο ζην ηακείν γηα λα πιεξψζεη θαη ζηε ζπλέρεηα λα 

παξαιάβεη ηελ παξαγγειία ηνπ θαη λα θχγεη. Δδψ πξέπεη λα επηζεκάλνπκε θαη 

θάπνηα άιια ζηνηρεία ηεο δηαδηθαζίαο: 

- Έλα απφ απηά είλαη φηη ζε πνιιέο πεξηπηψζεηο ν πειάηεο κπνξεί λα πάξεη ν 

ίδηνο νξηζκέλα απφ ηα είδε πνπ εθηίζεληαη πξνο πψιεζε ζηα ξάθηα ηνπ 

εθζεζηαθνχ ρψξνπ ηνπ θαηαζηήκαηνο θαη λα παξαγγείιεη ηαπηφρξνλα ζηνπο 

πσιεηέο ιηαληθήο πψιεζεο θαη νξηζκέλα είδε πνπ δελ βξίζθνληαη ζηα ξάθηα. ΢ε 

απηή ηελ πεξίπησζε, νη πσιεηέο ηνπ θαηαζηήκαηνο θαηαρσξνχλ ζην ERP κία 

παξαγγειία πνπ πεξηιακβάλεη φια ηα παξαπάλσ είδε (θαη απηά πνπ έρεη ήδε 

ζπιιέμεη ν πειάηεο κφλνο ηνπ απ‟ ην θαηάζηεκα & απηά πνπ παξήγγεηιε). Γηα λα 

κελ δεκηνπξγείηαη ζχγρπζε φκσο ζηελ απνζήθε, ππάξρεη εηδηθή ζήκαλζε γηα ηα 

πξντφληα εθείλα πνπ έρνπλ ζπιιερζεί απφ ην θαηάζηεκα (έθζεζε) θαη έηζη νη 

πηθαδφξνη ηεο απνζήθεο ζπιιέγνπλ εθείλα κφλν ηα πξντφληα πνπ δελ έρνπλ ηελ 

εηδηθή ζήκαλζε.  

- Σν δεχηεξν ζηνηρείν πνπ ζα πξέπεη λα αλαιχζνπκε είλαη πψο γίλεηαη ε 

δηαρείξηζε ηνπ απνζέκαηνο απφ ην WMS ζχζηεκα ζηηο παξαγγειίεο ιηαληθήο 

πψιεζεο, θαζψο φπσο ζα δηαπηζηψζνπκε ζηε ζπλέρεηα δηαθέξεη απφ απηφ ησλ 

παξαγγειηψλ ρνλδξηθήο πψιεζεο θαη ησλ εηδηθψλ παξαγγειηψλ. Γηα φιεο ινηπφλ 

ηηο πνζφηεηεο πνπ ζπιιέγνληαη θαηά ηε δηάξθεηα ηεο εκέξαο γίλεηαη κία 

ελδνδηαθίλεζε απφ ηε ζέζε ζπιινγήο ηνπ θάζε είδνπο ζε κία εηθνληθή ξάκπα πνπ 
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νλνκάδεηαη ξάκπα ιηαληθήο RL02. Δθεί ηα απνζέκαηα βξίζθνληαη δεζκεπκέλα 

ψζηε λα κελ επεξεάδεηαη ην πξαγκαηηθά δηαζέζηκν απφζεκα ηνπ θάζε είδνπο θαη 

ζην ηέινο ηεο εκέξαο εθηειείηαη κία απηφκαηε δηαδηθαζία ζχκθσλα κε ηελ νπνία 

αθαηξείηαη ην δεζκεπκέλν απφζεκα ηεο ξάκπαο RL02 ζε ζπλάξηεζε κε ηα 

παξαζηαηηθά ιηαληθήο (έρνπλ ζήκαλζε σο «ζεηξά Β») πνπ έρνπλ εθδνζεί. 

 

 ΢ηελ πεξίπησζε ησλ παξαγγειηψλ ρνλδξηθήο πψιεζεο θαη ησλ εηδηθψλ 

παξαγγειηψλ ε δηαδηθαζία δηεθπεξαίσζήο ηνπο παξνπζηάδεη θάπνηεο δηαθνξέο ζε 

ζρέζε κε απηή πνπ ήδε πεξηγξάςακε γηα ηηο παξαγγειίεο ιηαληθήο πψιεζεο. Έηζη, 

φηαλ θαηαρσξεζεί κία παξαγγειία ρνλδξηθήο πψιεζεο ή εηδηθή παξαγγειία ζην 

ERP ζχζηεκα θαη αθνχ ζεκεησζνχλ πάιη ζηα αληίζηνηρα πεδία ηνπ ERP ε 

εκεξνκελία απνζηνιήο θαη ε δψλε δξνκνινγίνπ, απηή ειέγρεηαη απφ ην ηκήκα 

πηζησηηθνχ ειέγρνπ ηεο επηρείξεζεο. Δθφζνλ γίλεη ν απαξαίηεηνο έιεγρνο 

πηζησηηθνχ ειέγρνπ, νη ειεγκέλεο πιένλ παξαγγειίεο εκθαλίδνληαη ζε κία 

μερσξηζηή ιίζηα ηνπ ERP ηελ νπνία δηαρεηξίδεηαη ν ππεχζπλνο απνζήθεο θαη αλά 

ηαθηά δηαζηήκαηα κεηαθέξεη απηέο ηηο παξαγγειίεο (καδηθά κε κία δηαδηθαζία 

επηθνηλσλίαο κεηαμχ ERP & WMS) ζην WMS ζχζηεκα πξνθεηκέλνπ λα μεθηλήζεη 

ε δηαδηθαζία δηεθπεξαίσζήο ηνπο. Πξψηα απ‟ φια επηηειείηαη ε δηαδηθαζία ηνπ 

stock control ζχκθσλα κε ηελ νπνία ειέγρεηαη γηα θάζε είδνο πνπ ππάξρεη 

δηαζέζηκν θαη επαξθέο ππφινηπν ζηηο δηάθνξεο ζέζεηο ηεο απνζήθεο θαη 

ηαπηφρξνλα δεζκεχεηαη ην απφζεκα απηφ. ΢ηελ πεξίπησζε πνπ δελ βξεζεί 

απφζεκα γηα θάπνην είδνο ή βξεζεί κεξηθή πνζφηεηα απνζέκαηνο απφ ηελ 

επηζπκεηή (ηεο αξρηθήο παξαγγειίαο ηνπ πειάηε), ηφηε ν ππεχζπλνο απνζήθεο 

βξίζθεηαη ζε ζπλερή επαθή θαη επηθνηλσλία κε ηνπο παξαγγειεηνιήπηεο ηεο 

επηρείξεζεο πξνθεηκέλνπ λα βξνπλ καδί ιχζεηο κε ζηφρν ηελ θαιχηεξε θαη 
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ηαρχηεξε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε (π.ρ. κπνξεί λα πξνηαζεί ζηνλ πειάηε θάπνην 

ελαιιαθηηθφ είδνο απφ απηφ πνπ βξίζθεηαη ζε έιιεηςε ή κπνξεί θαηφπηλ 

ζπκθσλίαο λα γίλεη κία πξνζαξκνγή ζηελ πνζφηεηα παξαγγειίαο θιπ). 

Αθνινπζεί ε έθδνζε ησλ picking lists θαη δηελεξγείηαη έηζη ε ζπιινγή ησλ 

παξαγγειηψλ πειαηψλ απφ ηνπο πηθαδφξνπο, κε ηε ρξήζε RF ηεξκαηηθψλ. Θα 

πξέπεη λα αλαθέξνπκε ζε απηφ ην ζεκείν φηη ε εηαηξεία «ΓΟΤΚΑ΢ Α.Β.Δ.Δ.» 

εθαξκφδεη ηε κέζνδν picking αλά παξαγγειία πειάηε.  

      ΢ην θάζε picking list πιένλ (εθφζνλ εθαξκφδεηαη ε ρξήζε WMS ζπζηήκαηνο) 

ππάξρεη ηφζν barcode ζε θάζε είδνο ηεο ιίζηαο (παξαγγειίαο) φζν θαη barcode ζε 

θάζε παξαγγειία πειάηε. Δπίζεο, ε ρξήζε WMS ζπζηήκαηνο δίλεη ηε δπλαηφηεηα 

γηα βέιηηζηεο δηαδξνκέο κέζα ζηελ απνζήθε θαζψο έρεη νξηζηεί αιγφξηζκνο πνπ 

θαζνξίδεη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ζα πξνηείλεηαη ε ζπιινγή ησλ πξντφλησλ απφ 

ηηο ζέζεηο, πξνθεηκέλνπ λα εμνηθνλνκείηαη ρξφλνο θαη λα απνθεχγνληαη νη 

ρξνλνβφξεο θαη άζθνπεο κεηαθηλήζεηο ησλ πηθαδφξσλ.  

      ΢ηε ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε κάιηζηα, απηφ είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ, δηφηη 

ε απνζήθε ηεο δελ είλαη flat (επίπεδε), αιιά εθηείλεηαη ζε 5 νξφθνπο, κε ην 

ππφγεην -1 λα απνηειεί βέβαηα ηνλ θχξην απνζεθεπηηθφ ηεο ρψξν, κε ην 

κεγαιχηεξν φγθν θσδηθνινγίνπ θαη ζέζεσλ picking ηφζν απφ πιεπξάο αξηζκνχ 

φζν θαη απφ πιεπξάο ηαρπθηλεζίαο ησλ εηδψλ πνπ απνζεθεχνληαη εθεί.  

 

 Μεηά ηε ζπιινγή ησλ παξαγγειηψλ αθνινπζεί ην ηζεθάξηζκά ηνπο. Σν 

ηζεθάξηζκα ησλ παξαγγειηψλ πειαηψλ γίλεηαη ζε εηδηθνχο δηακνξθσκέλνπο 

πάγθνπο ζηελ απνζήθε ηεο επηρείξεζεο απφ ηνπο ηζεθαδφξνπο. Σαπηφρξνλα κε ην 

ηζεθάξηζκα (checking) γίλεηαη θαη ην packing ησλ παξαγγειηψλ. Δπίζεο, γηα ηε 
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δηαδηθαζία ηεο θηβσηηνπνίεζεο ησλ παξαγγειηψλ ρξεζηκνπνηνχληαη νζφλεο 

πξνεγκέλεο ηερλνινγίαο (touch screen).  

΢ηα δέκαηα πνπ έρνπλ δεκηνπξγεζεί γηα θάζε παξαγγειία πειάηε, ηνπνζεηνχληαη 

απηνθφιιεηεο εηηθέηεο πνπ θάζε κία αλαγξάθεη: ηελ επσλπκία ηνπ πειάηε, ηε 

δηεχζπλζε παξάδνζεο ηνπ πειάηε, ηνλ θσδηθφ ηεο παξαγγειίαο ηνπ πειάηε, ηελ 

εκεξνκελία απνζηνιήο ηεο παξαγγειίαο ηνπ πειάηε & ηνλ αχμνληα αξηζκφ ησλ 

δεκάησλ (π.ρ. αλ κία παξαγγειία πειάηε απνηειείηαη απφ 3 δέκαηα θάζε κία 

εηηθέηα γξάθεη: 1/3, 2/3, 3/3). Σέινο, ηα δέκαηα κεηαθέξνληαη ζηνπο εηδηθά 

δηακνξθσκέλνπο ρψξνπο γηα ηε θφξησζε θαη δξνκνιφγεζε ηνπο αλάινγα κε ηνλ 

ηφπν πξννξηζκνχ & ηε δψλε ηνπ θάζε δξνκνινγίνπ.  

  

 Μεηά ην ηζεθάξηζκα ησλ παξαγγειηψλ ησλ πειαηψλ εθηειείηαη ε δηαδηθαζία 

«νξηζηηθνπνίεζεο ηεο απνζηνιήο» ζχκθσλα κε ηελ νπνία ζπλδένληαη κέζσ 

«γέθπξαο» ηα δχν πξνγξάκκαηα, WMS θαη ERP, θαη δεκηνπξγνχληαη απηφκαηα 

ζην ERP νη ζπιινγέο νη νπνίεο ζε απηή ηε θάζε δεζκεχνπλ πιένλ θαη ην 

ινγηζηηθφ απφζεκα θάζε είδνπο. Αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη νη ζπιινγέο 

πεξηιακβάλνπλ πιένλ ηηο πνζφηεηεο πνπ έρνπλ θηβσηηνπνηεζεί.   

 

 Σν ηκήκα ηεο ηηκνιφγεζεο είλαη πιένλ έηνηκν γηα ηελ έθδνζε ησλ 

απαξαίηεησλ παξαζηαηηθψλ πξνθεηκέλνπ λα απνζηαινχλ κε λνκηκφηεηα θαη 

αζθάιεηα νη παξαγγειίεο ζηνπο ηειηθνχο απνδέθηεο (πειάηεο).   

 

 

 



ΠΑ
ΝΕ
ΠΙ
ΣΤ
ΗΜ

ΙΟ
 Π
ΕΙ
ΡΑ
ΙΩ
Σ

 113 

5.5. Καηαγπαθή λαθών καηά ηη διεκπεπαίυζη παπαγγελίαρ μεηά 

από ηην εγκαηάζηαζη ζςζηήμαηορ WMS 

Σα πηζαλά ιάζε πνπ κπνξεί λα πξνθχςνπλ αθφκα θαη κεηά ηε ρξήζε ελφο 

ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο απνζήθεο είλαη ζαθψο πνιχ ιηγφηεξα ζε αξηζκφ αιιά 

παξ‟ φι‟ απηά ππαξθηά ιφγσ ηνπ φηη ζε θάζε πεξίπησζε ππεηζέξρεηαη ε 

ζπκκεηνρή ηνπ αλζξψπηλνπ παξάγνληα ζηα δηάθνξα ζηάδηα ιεηηνπξγίαο ηνπ 

ζπζηήκαηνο θαη δελ γίλνληαη φια κφλν κέζσ ηεο ηερλνινγίαο, κε απηφκαηεο 

δηαδηθαζίεο. 

Σέηνηα ιάζε ινηπφλ πνπ κπνξνχλ λα παξαηεξεζνχλ είλαη: 

 Λάζνο ζηελ αξρηθή θαηαρψξεζε ηεο παξαγγειίαο ηνπ πειάηε ζην ERP 

ζχζηεκα απφ ηνπο παξαγγειεηνιήπηεο. Δίηε ιάζνο πνζφηεηα ζε έλα είδνο, είηε 

ιάζνο θσδηθφ είδνπο, είηε παξάιεςε θάπνηνπ θσδηθνχ είδνπο, είηε ιφγσ 

ζπλσλπκίαο θαηαρψξεζε ηεο παξαγγειίαο ηνπ πειάηε ζε ιάζνο επσλπκία θιπ. 

Απηφ κπνξεί λα νθείιεηαη ζε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο θαη ζε ιάζνο ζπλελλφεζε κε 

ηνλ πειάηε θαη ηδηαίηεξα ζηηο πεξηπηψζεηο πνπ νη παξαγγειίεο δίλνληαη 

ηειεθσληθά απφ ηνλ πειάηε. ΢ε απηή ηελ πεξίπησζε φπσο θαηαιαβαίλνπκε, ιφγσ 

ηεο απηνκαηνπνίεζεο ηεο φιεο δηαδηθαζίαο θαη ηηο ζχλδεζεο ησλ δπν ζπζηεκάησλ 

ERP θαη WMS είλαη ζρεδφλ αδχλαην λα εληνπηζηεί έλα ηέηνην ιάζνο θαη λα 

δηνξζσζεί θαη έηζη ζα θηάζεη ζηνλ ηειηθφ πειάηε θαη κεηά ζα ελεκεξσζεί ε 

επηρείξεζε γηα ην ιάζνο πνπ δηαπξάρζεθε (εμαξηψκελε βέβαηα ζε απηή ηε θάζε 

απφ ηε γλψκε θαη ηε δηθαηνδνζία ηνπ πειάηε). 

 

 Πηζαλά ιάζε θαηά ηε ζπιινγή κηαο παξαγγειίαο πειάηε είλαη ε ζπιινγή 

ιάζνο πνζφηεηαο ζε έλα είδνο, ε παξάιεςε θάπνηνπ είδνπο, ε ζπιινγή ιάζνο 

είδνπο, ε ζπιινγή ιάζνο ρξψκαηνο ζε έλα είδνο ή ε ζπιινγή θάπνηνπ 
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ειαηησκαηηθνχ είδνπο. ΢πλήζσο φκσο ηα ιάζε απηά εληνπίδνληαη θαη 

δηνξζψλνληαη ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο θαηά ην ηζεθάξηζκα ησλ ζπιιερζέλησλ 

παξαγγειηψλ απφ ηνπο ηζεθαδφξνπο ηεο εηαηξείαο. Έηζη, δχζθνια θαηαιήγνπλ λα 

θηάζνπλ ζηνλ πειάηε ηα ιάζε απηά θαη επεξεάδνπλ πεξηζζφηεξν ζα ιέγακε ηηο 

εζσηεξηθέο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο θαζψο δαπαλάηαη ρξφλνο γηα ηελ 

αληηκεηψπηζή ηνπο.  

 

 Έλα άιιν πηζαλφ ιάζνο πνπ κπνξεί λα ζπκβεί είλαη θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 

παξαιαβήο κηαο παξαγγειίαο απφ ηνλ πξνκεζεπηή λα θνιιεζεί ιάζνο ηακπειάθη 

παξαιαβήο (κε barcode) ζηα θηβψηηα κε απνηέιεζκα λα γίλεη ιάζνο απφζεζή ηνπο 

ζηηο ζέζεηο ησλ ξαθηψλ ηεο απνζήθεο θαη θαη‟ επέθηαζε λα αθνινπζήζεη ιάζνο 

ζπιινγή θαηά ηελ εθηέιεζε ησλ παξαγγειηψλ ησλ πειαηψλ. ΢ηηο πεξηζζφηεξεο 

ησλ πεξηπηψζεσλ φκσο θαη απηφ ην ιάζνο ζα εληνπηζηεί απφ ηνπο ηζεθαδφξνπο 

ηεο εηαηξείαο θαηά ην ηζεθάξηζκα ησλ παξαγγειηψλ ησλ πειαηψλ θαη άξα ζα 

αληηκεησπηζηεί πξηλ θαηαιήμεη ζηνλ πειάηε.  

 

5.6. ΢ςγκπίζειρ και ζςμπεπάζμαηα από ηην εθαπμογή ζςζηήμαηορ 

διασείπιζηρ αποθήκηρ από ηην επισείπηζη «ΓΟΤΚΑ΢ Α.Β.Δ.Δ.» 

Ζ ιεπηνκεξήο αλάιπζε ησλ δηαδηθαζηψλ πνπ εθάξκνζε ε επηρείξεζε «ΓΟΤΚΑ΢ 

Α.Β.Δ.Δ.» πξηλ θαη κεηά ηε ρξήζε ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο απνζήθεο γηα ηε 

δηεθπεξαίσζε κηαο παξαγγειίαο πειάηε, καο έδσζε ηε δπλαηφηεηα λα 

θαηαλνήζνπκε πιήξσο ηηο δηαθνξέο κεηαμχ ησλ δπν θαηαζηάζεσλ θαη θπξίσο λα 

εληνπίζνπκε ηα ιάζε θαη ηε ζεκαζία ηνπο ζε θαζεκηά απφ ηηο δπν πεξηπηψζεηο.  

Δίλαη πξνθαλέο φηη ηα ιάζε πνπ ζεκεηψλνληαλ πξηλ απφ ηε εθαξκνγή ζπζηήκαηνο 

WMS ήηαλ θαη πνιχ πεξηζζφηεξα ζε αξηζκφ αιιά θαη πεξηζζφηεξν ζεκαληηθά θαη 
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θνζηνβφξα γηα ηελ επηρείξεζε. Γηφηη φηαλ αλαθεξφκαζηε ζε έλα ιάζνο πνπ 

κπνξεί λα ζπκβεί θαηά ηε ιεηηνπξγία κηαο επηρείξεζεο, ζα πξέπεη πάληα απηφ λα 

ην ζπλδένπκε κε ην θφζηνο πνπ απηφ ζπλεπάγεηαη γηα ηε ζπγθεθξηκέλε 

επηρείξεζε.  

Γεληθά ηζρχεη ε ζρέζε:  

Κφζηνο Λάζνπο = θφζηνο θαηαγξαθήο + θφζηνο θζνξάο + θφζηνο δηαρείξηζεο + 

θφζηνο δηφξζσζεο + θφζηνο παξαπνλεκέλνπ πειάηε 

 

Μεηά απφ ηελ εθαξκνγή ηνπ WMS ζπζηήκαηνο θαη κέζα απφ κία κέηξεζε πνπ 

είρε γίλεη απφ ηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε (κεηά ηνλ πξψην ρξφλν ιεηηνπξγίαο ηνπ 

ζπζηήκαηνο) είραλ δηαπηζησζεί ηα αθφινπζα: 

1. Σα ιάζε ηεο επηρείξεζεο κεηψζεθαλ ζε πνζνζηφ 60% 

 

2. Ο ρξφλνο πνπ εμνηθνλνκήζεθε απφ ηελ απηνκαηνπνίεζε ησλ δηαθφξσλ 

ιεηηνπξγηψλ έθηαλε ην 40% 

 

3. Ζ επηρείξεζε κείσζε 4-5 άηνκα ζηελ απνζήθε ζηα ηκήκαηα παξαιαβήο - 

picking & checking ιφγσ ηεο αχμεζεο ηεο παξαγσγηθφηεηαο ησλ εξγαδνκέλσλ 

πνπ επέθεξε ε ρξήζε ησλ ηεξκαηηθψλ RF κε απνηέιεζκα λα εθηεινχληαη 

πεξηζζφηεξεο γξακκέο ζε πην ζχληνκν ρξφλν 

 

4. Ζ παξαγσγηθφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο απνζήθεο απμήζεθε θαηά 10% 

 

5. Ο απαηηνχκελνο ρξφλνο εθπαίδεπζεο κεηψζεθε έσο θαη 70%  
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6. Σα παξάπνλα ησλ πειαηψλ κεηψζεθαλ ζε πνιχ κεγάιν βαζκφ θαη ζε 

πνζνζηφ πνπ έθηαλε ην 60% 

 

7. Ζ απφζβεζε ηεο επέλδπζεο κε βάζεη ηα απνηειέζκαηα ηνπ πξψηνπ ρξφλνπ 

ππνινγίζηεθε ζε 3 πεξίπνπ έηε 

Λφγσ κάιηζηα ηνπ βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο ηεο επηρείξεζεο απφ ηα απνηειέζκαηα 

πνπ επέθεξε ε ρξήζε ηνπ WMS ζπζηήκαηνο, ε επηρείξεζε, πξνθεηκέλνπ λα 

απμήζεη αθφκα πεξηζζφηεξν ην επίπεδν παξερφκελεο εμππεξέηεζεο ζηνπο 

πειάηεο ηεο αιιά θαη πξνθεηκέλνπ λα κεηψζεη ζε κεγαιχηεξν βαζκφ ην θφζηνο 

ηεο  - πνπ απηή ηε θνξά εζηηάζηεθε ζηε δηαρείξηζε ηνπ απνζέκαηνο – δε δίζηαζε 

λα επελδχζεη ζηελ εθαξκνγή ελφο λένπ πξνγξάκκαηνο απφ ηελ εηαηξεία 

πιεξνθνξηθήο Mantis, ην Syncron, πνπ αθνξά έλα ζχζηεκα forecasting 

παξαγγειηψλ αγνξψλ κε θχξην ζηφρν ηε κείσζε ηνπ απνζέκαηνο, ηελ θαιχηεξε 

δηαρείξηζε ηνπ θαη γεληθά ηελ εμαζθάιηζε αθφκα κεγαιχηεξσλ πιενλεθηεκάησλ 

θαη κηθξφηεξνπ θφζηνπο γηα ηελ επηρείξεζε.  
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 6 

 

6.1. Δπίλογορ – γενικά ζςμπεπάζμαηα   

Ζ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ είλαη θνξπθαία ζπληζηψζα ησλ Logistics, δηφηη έρεη 

άκεζε ζρέζε κε ηε δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ, ηελ εμεχξεζε λέσλ θαη γεληθά ηε 

βειηίσζε ηεο εηθφλαο ηεο επηρείξεζεο. 

Βαζηθφο ζηφρνο ησλ Logistics είλαη λα κεησζεί ην νιηθφ θφζηνο ζε φιν ην κήθνο 

ηεο αιπζίδαο εθνδηαζκνχ, ελψ ζπγρξφλσο λα πξνζθέξεηαη ρξνληθή θαη ηνπηθή 

δηαζεζηκφηεηα πξντφλησλ/ππεξεζηψλ. Κάζε βειηίσζε ηνπ θφζηνπο απνζήθεπζεο, 

απνζέκαηνο, κεηαθνξάο θαη επεμεξγαζίαο παξαγγειηψλ θαη παξάδνζεο, έρεη 

ζεκαληηθή επίπησζε ζηε δηακφξθσζε ηνπ ηειηθνχ θφζηνπο θαη ηε βειηίσζε ηνπ 

ρξφλνπ παξάδνζεο ησλ πξντφλησλ. Ζ απνηειεζκαηηθή εμππεξέηεζε πειαηψλ ζα 

δεκηνπξγήζεη πιένλ έλα ζεκαληηθφ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα γηα ηελ 

επηρείξεζε.  

Τπφ ηελ πξνυπφζεζε ηψξα πσο κηα εηαηξεία είλαη αξθεηά ψξηκε ψζηε λα 

πξνρσξήζεη ζηελ εγθαηάζηαζε ζπζηήκαηνο WMS, βαζηθφ είλαη λα ηεθκεξηψζεη 

ηνπο ιφγνπο θαη ηα αλακελφκελα νθέιε ηα νπνία εθηηκά φηη ζα έρεη. Δμεηάδνληαο 

ηνπο ηνκείο ζηνπο νπνίνπο ππάξρνπλ πεξηζψξηα βειηίσζεο ηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο, ίζσο απνθαιπθζεί πσο ην ππάξρνλ κεραλνγξαθηθφ 

ζχζηεκα πνπ ρξεζηκνπνηεί (π.ρ. ERP) κπνξεί λα εκπινπηηζηεί ψζηε λα θαιχςεη 

ηηο απμεκέλεο απαηηήζεηο. 

Δθφζνλ ε ιχζε ηνπ WMS απνδεηρζεί κνλφδξνκνο ε ελέξγεηα πνπ αθνινπζεί είλαη 

ν πξνζδηνξηζκφο ησλ απαηηήζεσλ. Μία γεληθή ζπκβνπιή πνπ αλαθέξεηαη ζε 

πνιιά άξζξα γηα επηρεηξεζηαθφ ινγηζκηθφ κηιάεη γηα ηνλ θίλδπλν ηεο δηαηχπσζεο 

ππεξβνιηθψλ απαηηήζεσλ. Δηδηθά ζε έλα ζχλζεην έξγν, φπσο είλαη ε εηζαγσγή 
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ελφο WMS, ε πξνζδνθία ηνπ ζπζηήκαηνο πνπ ζα ιχζεη ηελ πιεηνςεθία ησλ 

πξνβιεκάησλ ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο κπνξεί λα κεηψζεη ηηο πηζαλφηεηεο 

επηηπρίαο ηνπ έξγνπ. Άιισζηε, ζε κηα πξφζθαηε έξεπλα πνπ δεκνζηεχηεθε ζην 

επηζηεκνληθφ πεξηνδηθφ «International Journal of Logistics: Research and 

Applications» αλαθέξεηαη πσο ην βαζηθφηεξν πεδίν εθαξκνγήο ησλ WMS 

ζπλδέεηαη κε ηηο πξσηεχνπζεο δηαδηθαζίεο ηεο απνζήθεο φπσο είλαη ε 

απνζήθεπζε πιηθψλ, ε ζπιινγή παξαγγειηψλ, ε παξαιαβή πξνκεζεηψλ θαη ε 

απνζηνιή παξαγγειηψλ.  

Πξνρσξψληαο ζηελ επηινγή ηεο θαηάιιειεο ιχζεο ππάξρεη πιήζνο παξακέηξσλ 

πνπ πξέπεη λα εμεηαζηνχλ. ΢ηελ έξεπλα πνπ αλαθέξζεθε πξνεγνπκέλσο σο 

βαζηθφηεξα θξηηήξηα επηινγήο ινγηζκηθνχ WMS θαηαγξάθνληαη ε επθνιία 

ρξήζεο, ε δπλαηφηεηα δηαζχλδεζεο κε άιια ζπζηήκαηα, ην εχξνο ηεο 

ιεηηνπξγηθφηεηάο ηνπ, ε ηεθκεξίσζε θαη ε εθπαίδεπζε πνπ ζα παξέρεη ν 

εγθαηαζηάηεο θαη ε δπλαηφηεηα πξνζαξκνγήο ηνπ (customization). Δθφζνλ 

επηιερζεί ε ιχζε θαη μεθηλήζεη ην έξγν εγθαηάζηαζεο, ε επηρείξεζε ζα πξέπεη λα 

θξνληίζεη λα εμαζθαιίζεη ηελ ππνζηήξημε ηεο δηνίθεζεο, ηε δηαζεζηκφηεηα ησλ 

βαζηθψλ ρξεζηψλ, ηε ζχληαμε θαη ηήξεζε εζσηεξηθνχ πιάλνπ ηνπ έξγνπ, ηελ 

εθπαίδεπζε φισλ ησλ ηειηθψλ ρξεζηψλ ηνπ ζπζηήκαηνο θαη θπζηθά, ηελ εθηελή 

δνθηκή ηνπ ζε ζπλζήθεο φκνηεο κε ηηο παξαγσγηθέο. 

Κιείλνληαο, έλα ζχλζεην έξγν πιεξνθνξηθήο φπσο ε εηζαγσγή WMS γηα ηελ 

ππνζηήξημε ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο, απνηειεί γηα θάζε 

επηρείξεζε κηα επίπνλε θαη καθξφρξνλε πξνζπάζεηα. Καη αλ είλαη επηζπκεηφ λα 

επηηεπρζνχλ επηδφζεηο, ε νιηζηηθή εμέηαζε ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο απνηειεί 

κάιινλ ηνλ νξζνινγηθφηεξν δξφκν. Ζ αγνξά θαη εγθαηάζηαζε ελφο έηνηκνπ 
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παθέηνπ θαη ε εγθαηάζηαζή ηνπ ρσξίο λα δνζεί βάξνο ζηε ιεηηνπξγία ηεο 

επηρείξεζεο δχζθνια ζα έρεη ηα αλακελφκελα νθέιε. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 7 
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