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ΠΕΡΙΛΗΨΗ  &  ΛΕΞΕΙΣ ΚΛΕΙ∆ΙΑ  

 

Η ανάδειξη της λειτουργίας των logistics κατά τα τελευταία χρόνια έχει γίνει 

τόσο σηµαντική για το παγκόσµιο εµπόριο που έχει εξελιχθεί σε λειτουργία 

ζωτικής σηµασίας για κάθε επιχειρηµατική δράση.  

Τρεις κατηγορίες επιχειρήσεων σχετίζονται µε τα logistics. Οι παραγωγικές 

επιχειρήσεις, οι χονδρέµποροι/λιανέµποροι και οι εταιρείες παροχής 

υπηρεσιών logistics (3PL). Οι βασικότερες υπηρεσίες µιας εταιρείας 3PL 

είναι η µεταφορά, η αποθήκευση, η διαχείριση εφοδιαστικής αλυσίδας, η 

διαχείριση παραγγελιών, οι εκτελωνισµοί, το Cross Docking, η 

ετικετοποίηση και η επανασυσκευασία. Με την ανάθεση τέτοιων εργασιών 

σε εξωτερικό συνεργάτη επιτυγχάνεται σηµαντική µείωση κόστους, η 

εταιρεία προσηλώνεται στην κύρια δραστηριότητα της και βελτιώνεται το 

επίπεδο εξυπηρέτησης πελατών. 

Η εταιρεία ΑΦΕΣ ΑΝ∆ΡΕΟΥ – ΝΙΚ. ΣΕΤΤΑΣ Ο.Ε. είναι µία επιχείρηση που 

ανήκει στον κλάδο των µεταφορών και πιο συγκεκριµένα δραστηριοποιείται 

στο τοµέα των εθνικών οδικών µεταφορών. ∆ιατηρεί δύο σταθµούς σε 

Αθήνα και Θεσσαλονίκη και συνεργάζεται µε επιπλέον µεταφορείς σε κάθε 

περιοχή της χώρας. Παράλληλα µε τη διαχρονική ανάπτυξη και τη χάραξη 

µελλοντικών στόχων, η εταιρεία “ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ” φροντίζει και για θέµατα 

προστασίας περιβάλλοντος. 

Όσο αφορά την ποιότητα των παρεχόµενων υπηρεσιών  logistics, 

παρατηρείται ότι η ποιότητα των υπηρεσιών που απολαµβάνουν οι πελάτες 

δεν είναι σε αρκετά ικανοποιητικό επίπεδο. Αφ' ενός, υπάρχει θετική εικόνα 

σε θέµατα όπως η ταχύτητα ανταπόκρισης των συνεργατών  logistics, οι 

επιχειρήσεις φαίνονται ικανοποιηµένες από το εύρος των παρεχόµενων 

υπηρεσιών και δηλώνουν ότι καταστροφές ή λοιπά λάθη συµβαίνουν 

σπάνια κατά τη διάρκεια εργασιών. Αφ' ετέρου, µεγάλα κενά και 

προβλήµατα εντοπίζονται σε τοµείς, όπως οι τρόποι και η συχνότητα 

επικοινωνίας, ο σχεδιασµός δροµολογίων, η µέθοδος τιµολόγησης και η 



 2

κοινοποίηση πολιτικής εξυπηρέτησης πελατών. Οι σηµαντικότεροι 

παράγοντες που συνθέτουν µια καλή συνεργασία (ανάµεσα σε εταιρείες 

3PL και τους πελάτες τους) είναι η συνέπεια µεταφορών, η ποιότητα των 

υπηρεσιών και η τιµολόγηση. 

Προκύπτει λοιπόν ότι η λειτουργία των  logistics είναι εξαιρετικά σηµαντική 

για κάθε επιχείρηση. Γι' αυτό, κρίνεται απαραίτητο οι εταιρείες 3PL να είναι 

σε θέση, όχι µόνο να αφουγκράζονται τις ανάγκες και τις διεκδικήσεις που 

έχουν οι πελάτες τους, αλλά και να βρίσκονται σε συνεχή προσπάθεια 

ικανοποίησης αυτών των απαιτήσεων. Κάτι τέτοιο µπορεί να γίνει εφικτό, 

έχοντας προηγουµένως εξασφαλίσει όλα εκείνα τα µέσα, υλικά και αϋλα, 

που θα οδηγήσουν στην επίτευξη όσο το δυνατόν υψηλότερου επιπέδου 

ποιότητας στις παρεχόµενες υπηρεσίες logistics.  
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ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

 

 

Τα logistics αποτελούν τη διαδικασία διαχείρισης αποθεµάτων µιας 

επιχείρησης, από την πρώτη ύλη µέχρι το έτοιµο προϊόν, στην κατάλληλη 

ποσότητα, ποιότητα, τόπο και χρόνο και µε το χαµηλότερο δυνατό κόστος, 

αξιοποιώντας όλους τους διαθέσιµους πόρους. Η συγκεκριµένη διαδικασία  

πραγµατοποιείται είτε από την ίδια την επιχείρηση, είτε µε ανάθεση µέρους 

ή του συνόλου της σε µια ή περισσότερες εταιρείες που παρέχουν 

υπηρεσίες logistics. Ο φορέας που αναλαµβάνει την εκτέλεση αυτών των 

υπηρεσιών χαρακτηρίζεται ως εταιρεία παροχής υπηρεσιών logistics προς 

τρίτους (Third Party Logistics Providers). H ανάθεση συγκεκριµένων 

διαδικασιών µίας επιχείρησης σε τρίτους χαρακτηρίζεται ως outsourcing. 

Σκοπός του outsourcing είναι η επίτευξη της µέγιστης δυνατής απόδοσης 

των διαθέσιµων πόρων και γνώσεων της επιχείρησης στο κύριο αντικείµενο 

της. Γενικά, οι υπηρεσίες logistics που παρέχονται από τις επιχειρήσεις της 

ελληνικής αγοράς αφορούν τη διαχείριση εµπορευµάτων τρίτων και 

αφορούν τις εργασίες παραλαβής, προετοιµασίας και αποστολής στους 

τελικούς παραλήπτες ή πελάτες των προϊόντων. 

Η ζήτηση για παροχή υπηρεσιών 3PL έχει δηµιουργηθεί µετά την ανάδειξη  

σηµαντικών θεµάτων στην εφοδιαστική αλυσίδα των εταιρειών, αφού αυτή 

έχει εξελιχθεί σε σηµαντικό πεδίο ανταγωνισµού. Η εφαρµογή του 

outsourcing στην εφοδιαστική αλυσίδα έχει φέρει αυξηµένη αποδοτικότητα 

και χαµηλότερο κόστος για τη µεταφορά των προϊόντων σε όλο το µήκος της 

εφοδιαστικής αλυσίδας. Επιπλέον, η αυξηµένη πληροφόρηση που είναι 

ικανές να παρέχουν οι εταιρείες 3PL επιτρέπουν πιο γρήγορη και 

αποτελεσµατική λήψη αποφάσεων σχετικά µε τη διακίνηση των 

εµπορευµάτων. Αξίζει επίσης να τονιστεί, ότι πολύ σηµαντική είναι η αλλαγή 

στον χρηµατοοικονοµικό τοµέα µιας επιχείρησης, µε την ανάθεση της 

εφοδιαστικής αλυσίδας σε µια εταιρεία 3PL. Τα πάγια, ανελαστικά έξοδα 
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κτιρίων και προσωπικού µετατρέπονται σε µεταβλητά έξοδα ανάλογα µε τον 

όγκο διακίνησης, επιτρέποντας οικονοµίες κλίµακας που σε άλλη 

περίπτωση δεν θα µπορούσαν να επιτευχθούν. 

Οι εταιρείες που δραστηριοποιούνται στον ελλαδικό χώρο έχουν  

εγκαταστάσεις κυρίως στην Αττική και στη Θεσσαλονίκη. Ο κλάδος των 

logistics τα τελευταία χρόνια είναι σε συνεχή ανοδική πορεία µε µέσο ετήσιο 

ρυθµό αύξησης του τζίρου 20,8%. Με βάση τα στοιχεία της µελέτης “2008 

Third-Party Logistics, Results and Findings of the 13th Annual Study” που 

έγινε το 2008 από το Georgia Institute of Technology, οι µεταφορές 

αποτελούν την κυρίαρχη υπηρεσία που αναθέτουν οι επιχειρήσεις στις 

εταιρείες 3PL παγκοσµίως µε ποσοστό 85% και ακολουθούν οι 

αποθηκεύσεις (72%) και οι εκτελωνισµοί µε ποσοστό 67% (Κυριακίδης 

2009). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 8

 

 

 

ΕΠΙΣΚΟΠΗΣΗ ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑΣ  & ΕΡΕΥΝΗΤΙΚΟΙ ΣΤΟΧΟΙ  

 

Μέσα από την εργασία που ακολουθεί, γίνεται µία προσπάθεια να οριστούν 

και να αποσαφηνιστούν όροι σχετικοί µε τα logistics, καθώς επίσης 

πραγµατοποιείται και µία έρευνα στο συγκεκριµένο αντικείµενο. Η εργασία 

χωρίζεται σε τρία µέρη. Αρχικά, τίθεται το θεωρητικό πλαίσιο των logistics 

ενώ στη συνέχεια παρουσιάζεται µία εταιρεία που δραστηριοποιείται στον 

τοµεά των µεταφορών. Το τελευταίο κεφάλαιο της εργασίας περιλαµβάνει τα 

αποτελέσµατα έρευνας για την ποιότητα των παρεχόµενων υπηρεσιών από 

εταιρείες παροχής υπηρεσιών logistics. 

Στο πρώτο κεφάλαιο γίνεται αναφορά σε κάποια βασικά θέµατα, όπως ο 

ορισµός, το αντικείµενο και οι δραστηριότητες των logistics. Αναλύονται οι 

βασικότεροι λόγοι που οδήγησαν στην αύξηση της σηµασίας των logistics 

καθώς και οι τεχνολογίες E-Logistics που µπορούν να υποστηρίξουν τις 

διαδικασίες αυτές. Επιπλέον, παρουσιάζεται ο τρόπος λειτουργίας των 

εταιρειών που παρέχουν υπηρεσίες logistics. Εξετάζεται η σχέση µεταξύ 

µάρκετινγκ και logistics και αναλύονται στοιχεία που συνθέτουν την 

εξυπηρέτηση πελάτων πριν, κατά τη διάρκεια και µετά τις συναλλαγές. 

Στο δεύτερο κεφάλαιο, γίνεται παρουσίαση της επιχείρησης “ΑΦΕΣ 

ΑΝ∆ΡΕΟΥ – ΝΙΚ. ΣΕΤΤΑΣ Ο.Ε.” που δραστηριοποιείται στον τοµέα των 

εθνικών οδικών µεταφορών. Ακολουθούν οι παρεχόµενες υπηρεσίες της 

εταιρείας, όπως και πληροφορίες που αφορούν το εσωτερικό περιβάλλον 

της “ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗΣ”, το µερίδιο που κατέχει σε σχέση µε άλλες 

επιχειρήσεις του κλάδου και λοιπά στατιστικά στοιχεία.   

Το τρίτο κεφάλαιο της εργασίας, όπου είναι και το τελευταίο, περιλαµβάνει 

την παρουσίαση και ανάλυση των ευρυµάτων της έρευνας που 

πραγµατοποιήθηκε  σε  επιχειρήσεις,  µε σκοπό να µετρηθεί η ποιότητα των 

παρεχόµενων   υπηρεσιών   logistics   από  εταιρείες  παροχής  υπηρεσιών  
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logistics. Εξετάζονται θέµατα που έχουν σκοπό να διερευνήσουν τοµείς  

όπως: 

• Επικοινωνία µεταξύ εταιρειών υπηρεσιών  logistics και πελατών  

• Βαθµός ικανοποίησης πελατών 

• Αξιολόγηση συµπεριφοράς εργαζοµένων 3PL 

• Συνέπεια µεταφορών 

• Λάθη ενέργειες που γίνονται κατά τη διάρκεια των συναλλαγών 

• Ορθότητα Τιµολόγησης 

• Προτεραιότητες που θέτουν οι πελάτες 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1: 

 

ΕΝΝΟΙΟΛΟΓΙΚΗ ΠΡΟΣΕΓΓΙΣΗ 
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1.1 ΓΕΝΙΚΑ 

 

Ο όρος logistics αποτελεί µία πολυσύνθετη έννοια και καλύπτει µεγάλο 

µέρος διαδικασιών σχεδιασµού, εφαρµογής και ελέγχου στον επιχειρηµατικό 

τοµέα, όπως είναι η διοίκηση, ο στρατηγικός σχεδιασµός της επιχείρησης, η 

αξιοπιστία των υλικών αλλά και των ανθρώπινων πόρων, η παραγωγή, η 

αποθήκευση και η διανοµή προϊόντων, από τις πρώτες ύλες µέχρι το έτοιµο 

προϊόν. Τα logistics εξυπηρετούν την κερδοφορία της επιχείρησης, 

εξασφαλίζοντας σε αυτήν την συνεχή διαθεσιµότητα των προϊόντων και 

λοιπών πόρων της, βοηθώντας στην οµαλή λειτουργία των διαδικασιών που 

αναφέρθηκαν αρχικά. 

Σκοπός των logistics είναι η παραγωγή έτοιµων προϊόντων µε το 

χαµηλότερο δυνατό κόστος, η διατήρηση αγαθών µε το καλύτερο δυνατό 

τρόπο, η µέγιστη αξιοποίηση των υλικών πόρων, η µεταφορά των 

προϊόντων µε το χαµηλότερο δυνατό κόστος και τις µικρότερες δυνατές 

καθυστερήσεις που θα οδηγήσουν στην επίτευξη κερδοφορίας για την 

επιχείρηση. 

Παρόλο που αφορούν κάθε είδους επιχειρηµατικό κλάδο, βρίσκουν ευρεία 

εφαρµογή σε επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται στην εφοδιαστική 

αλυσίδα, όπως εµπορικές, παραγωγικές, µεταφορικές και εταιρείες 

αποθήκευσης, κατά το στάδιο που περνά ένα προϊόν από τη φάση της 

παραγωγής στη φάση της κατανάλωσης. Μεταξύ αυτών παρεµβάλλονται η 

τυποποίηση, η αποθήκευση, η διακίνηση και ο διάθεση του προϊόντος 

(www.go-online.gr). 

Όπως προκύπτει από τα παραπάνω, logistics και εφοδιαστική αλυσίδα είναι 

έννοιες στενά συνδεδεµένες. Η εφοδιαστική αλυσίδα  αποτελεί το 

βασικότερο πεδίο εφαρµογής των logistics µιας και δίνουν λύσεις σε θέµατα 

οργάνωσης διαδικασιών, όπως ο τρόπος διακίνησης προϊόντων, η 

συχνότητα παραδόσεων και η ρύθµιση δροµολογίων. 

Τα τελευταία χρόνια, καινοτόµες ψηφιακές τεχνολογίες έχουν εισέλθει στο 

χώρο των logistics κι έχουν φέρει σπουδαίες αλλαγές. Η απογραφή της 



 12

αποθήκης δεν γίνεται πλέον χειρόγραφα, ούτε δαπανάται πολύς χρόνος, 

αφού στις συγκεκριµένες εργασίες χρησιµοποιούνται φορητές τερµατικές 

συσκευές (scanner) και ηλεκτρονικοί υπολογιστές. 

 

 

1.2 ΟΡΙΣΜΟΣ 

 

Σύµφωνα µε την UNCTAD, ως logistics ορίζεται η διαδικασία σχεδιασµού, 

διαχείρισης και ελέγχου ροής πληροφοριών µέσα σε συστήµατα. Ο 

συγκεκριµένος ορισµός αναφέρεται όχι µόνο στις φυσικές δραστηριότητες, 

όπως της συσκευασίας, της τοποθέτησης των παραγγελιών, της 

αποθήκευσης και της µεταφοράς, αλλά και στις προµήθειες, τη διαχείριση 

υλικών, τη διανοµή κι επιστροφή των υλικών, την ανακύκλωση και τη 

διάθεση των απορριµµάτων. Εκτός από τον παραπάνω ορισµό, το CLM 

(Council of Logistics Management) των ΗΠΑ αναφέρει πως τα logistics 

σχετίζονται µε την ολοκλήρωση δύο ή περισσοτέρων δραστηριοτήτων µε 

στόχο την εφαρµογή και τον έλεγχο της αποδοτικής ροής των α’ υλών, των 

ηµιέτοιµων και τελικών προϊόντων από το σηµείο προέλευσης στο σηµείο 

κατανάλωσης, µε τελικό σκοπό την πλήρη συµµόρφωση µε τις απαιτήσεις 

του πελάτη.  

Οι παραπάνω δραστηριότητες εµπεριέχουν την εξυπηρέτηση πελατών, την 

επικοινωνία κατά τη διανοµή, τον έλεγχο αποθεµάτων, την διεκπεραίωση 

των παραγγελιών, την εξυπηρέτηση µετά την αγορά και τα ανταλλακτικά, 

την επιλογή της τοποθεσίας του εργοστασίου και των αποθηκευτικών 

χώρων, τις προµήθειες, τη συσκευασία, τη διανοµή, τη µεταφορά και την 

αποθήκευση.  

Εκτός από κάποια στοιχεία, που έχουν σχέση µε τη φυσική διακίνηση των 

προϊόντων, βλέπουµε ότι τα logistics έχουν εξελιχθεί σε µία µέθοδο 

διαχείρισης ενεργειών και πληροφοριών, οι οποίες ρυθµίζουν τη ροή των 

αγαθών από την παραγωγή στην κατανάλωση. Είναι εκείνο το κοµµάτι της 

εφοδιαστικής αλυσίδας που σχεδιάζει, εκτελεί και ελέγχει την αποδοτική και 
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αποτελεσµατική ροή αγαθών και υπηρεσιών, όπως και πληροφοριών, από 

την αρχή µέχρι την κατανάλωση προκειµένου να ικανοποιηθεί ο πελάτης. 

 

Σχήµα 1: ∆ραστηριότητες σε συστήµατα logistics ( Πηγή: Εισαγωγή στα logistics, σελ. 15) 

 

Για να επιτευχθούν οι βασικοί στόχοι παραγωγής και διάθεσης προϊόντων 

(εξασφάλιση συνεχούς παραγωγής, αποφυγή διαδικασιών, διαρκής ροή 

αγαθών), χωρίς την ύπαρξη µεγάλου όγκου αποθεµάτων, απαιτείται : 

 � Παρακολούθηση, έλεγχος και ρύθµιση των ροών (από την    

παραγωγή στην κατανάλωση). 

 �  Προσαρµογή αυτών των ροών, ώστε να υπάρχει ισορροπία µεταξύ 

των φορτίων και της χωρητικότητας. 

 � Παρακολούθηση των ροών, ώστε να είναι εφικτός ο έλεγχος και         

η µεταβολή των φυσικών µετακινήσεων σε έκτακτα γεγονότα. 

Μεγάλης σηµασίας είναι επίσης η έννοια της αλυσίδας εφοδιασµού logistics 

(supply chain) και η έννοια της ανάδρασης υπηρεσιών logistics (service 

response logistics). Η αλυσίδα εφοδιασµού συνδέει την παραγωγή και τη 

διανοµή και περιλαµβάνει διαδικασίες όπως η αγορά, η προµήθεια, η 

µεταφορά και η αποθήκευση των αγαθών. Ως ανάδραση υπηρεσιών 

logistics ορίζεται ο συντονισµός των διαδικασιών, που είναι απαραίτητες για 

την ποιοτική εξυπηρέτηση στις συναλλαγές. 

 

∆ραστηριότητα  
Φυσικής  ∆ιανοµής  

Ροή 
εµπορευµάτων 

(µεταφορά) 

Ροή 
πληροφοριών 
(επικοινωνία) 

 

• Εξασφάλιση δοµής πληροφοριών 
• ∆ραστηριότητα µεταφοράς 
• ∆ραστηριότητα αποθήκευσης 
• ∆ραστηριότητα χειρισµού 

φορτίου 
• ∆ραστηριότητα συσκευασίας 
• ∆ραστηριότητα διανοµής 
 

• Εξασφάλιση υποδοµής 

επικοινωνίας 

• ∆ραστηριότητα συγκέντρωσης, 

επεξεργασίας και µετάδοσης 

πληροφοριών 
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Υπάρχουν τρεις κατηγορίες επιχειρήσεων σε σχέση µε τα logistics : 

1. Παραγωγοί :  πρόκεται για εταιρείες παραγωγής που στα πλαίσια 

της λειτουργίας τους ασχολούνται µε µεταφορά, αποθήκευση και 

διαχείριση αποθεµάτων. (Ζήτηση υπηρεσιών logistics) 

2. Χονδρέµποροι και λιανέµποροι : εταιρείες που δεν εµπλέκονται µε 

την παραγωγή προϊόντων, αλλά κάνουν χρήση υπηρεσιών όπως η 

µεταφορά, αποθήκευση και διαχείριση αποθεµάτων. (Ζήτηση 

υπηρεσιών logistics) 

3. Εταιρείες παροχής υπηρεσιών logistics : είναι εταιρείες που 

παρέχουν υπηρεσίες µεταφοράς, αποθήκευσης και διαχείρισης 

αποθεµάτων στις κατηγορίες επιχειρήσεων που αναφέρονται 

παραπάνω. (Προσφορά υπηρεσιών logistics) 

Στις εταιρείες µε αντικείµενο δραστηριότητας την παροχή υπηρεσιών 

logistics περιλαµβάνονται οι διαµεταφορείς, οι πράκτορες, οι εταιρείες 

µεταφόρτωσης, οι εταιρείας συσκευασίας όπως και οι εταιρείες µεταφοράς. 

Είναι εταιρείες που αναλαµβάνουν την παροχή υπηρεσιών αποθήκευσης 

και διανοµής προϊόντων για λογαριασµό άλλων επιχειρήσεων. Τα τελευταία 

χρόνια, παρατηρείται ότι οι εταιρείες µεταφορών έχουν εξελιχθεί σε εταιρείες 

παροχής υπηρεσιών logistics, ενώ άλλες εταιρείες έχουν δηµιουργήσει 

δίκτυα συνεργασιών µε άλλες εταιρείες για να προσφέρουν ολοκληρωµένα 

πακέτα υπηρεσιών στους πελάτες τους. Αξίζει να επισηµανθεί ότι η αγορά 

έχει θέσει ως πρότυπο τα λεγόµενα   7 Σ,  που πρέπει να πληροί το σύνολο 

των υπηρεσιών µία εταιρείας logistics προς τους πελάτες της : 

I. ΣΩΣΤΟ ΠΡΟΪΟΝ 

II. ΣΩΣΤΗ ΠΟΣΟΤΗΤΑ 

III. ΣΩΣΤΗ ΠΟΙΟΤΗΤΑ  

IV. ΣΩΣΤΟΣ ΤΟΠΟΣ ΑΠΟΣΤΟΛΗΣ 

V. ΣΩΣΤΟΣ ΤΟΠΟΣ ΠΡΟΟΡΙΣΜΟΥ 

VI. ΣΩΣΤΟ ΧΡΟΝΟ∆ΙΑΓΡΑΜΜΑ 

VII. ΣΩΣΤΗ ΡΟΗ 
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Από τα στοιχεία που αναφέρθηκαν, προκύπτει ότι τα 7 Σ σχετίζονται µε το 

να παραλαµβάνεται το σωστό προϊόν ή υπηρεσία, στη σωστή ποσότητα, 

στη σωστή ποιότητα, από το σωστό µέρος, στο σωστό σηµείο παράδοσης, 

τη σωστή χρονική στιγµή, µε το σωστό τρόπο ροής και παρέχοντας όλα 

αυτά στη σωστή τιµή.(Παπαδηµητρίου και Σχινάς 2004).  

 

 

1.3 ΙΣΤΟΡΙΚΗ ΑΝΑ∆ΡΟΜΗ 

 

Η επιστήµη των logistics είναι νέα σε σχέση µε την ιατρική ή τα µαθηµατικά. 

Όµως, ως κρατική ή επιχειρησιακή λειτουργία δεν είναι κάτι το καινούριο. Ο 

Λέων ο Σοφός ήταν αυτός που αναφέρθηκε για πρώτη φορά στα logistics 

(µε τη λέξη λογιστική), µε τον τρόπο που χρησιµοποιείται στο στρατό 

(κίνηση και εφοδιασµός των στρατευµάτων) και περιλαµβάνει για πολλούς 

αιώνες έννοιες όπως η ροή υλικών, η προµήθεια, η αποθήκευση και η 

µεταφορά προϊόντων και προσώπων. Στο στρατό, τα logistics έχουν σχέση 

µε τη διακίνηση εφοδίων, όπως τρόφιµα, ρουχισµός, όπλα, σφαίρες, 

πολεµικά συστήµατα και φυσικά στρατιωτών. 

Η βάση της στρατηγικής και της τακτικής του Μ. Αλεξάνδρου ήταν η 

τροφοδοσία των στρατευµάτων. Ο Μακεδόνας Στρατηλάτης υποστήριζε 

θερµά την ιδέα της µεγάλης κινητικότητας των στρατευµάτων και για το λόγο 

αυτό δεν ήθελε ο στρατός του να παραµένει στάσιµος, αναµένοντας την 

εφοδιοποµπή από τη βάση στη Μακεδονία. Προσπαθούσε λοιπόν, να 

τροφοδοτεί επιπλέον το στρατό του από εφόδια αντιπάλων του και από 

τοπικές πηγές τροφοδοσίας. Οι ιδέες του Μ. Αλεξάνδρου ήταν καινοτόµες 

και µεγαλοφυείς, γι’ αυτό και εφαρµόζονται µέχρι σήµερα (Ζώρζος 2000). 

Οι εφαρµογές των logistics στον στρατό σχετίζονται µε την µετακίνηση 

εκατοντάδων ή χιλιάδων ατόµων σε πολλά µέρη, ανά τον πλανήτη και στη 

διαχείριση υλικών όπως τρόφιµα, φάρµακα και πολεµοφόδια προκειµένου 

να υποστηριχθεί το έργο των στρατιωτών. Επίσης, πρέπει να εξασφαλίζεται 

ο τακτικός ανεφοδιασµός σε καύσιµα µε βυτιοφόρα του στρατού και 
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πολεµικές µηχανές από µεταφορικά µέσα του στρατού. Εξίσου σηµαντικό 

για τα συστήµατα logistics στο στρατό είναι η εξασφάλιση χώρων διαµονής, 

σίτισης, ψυχαγωγίας, νοσηλευτικής φροντίδας και κάθε άλλης ανάγκης 

στρατιωτών και στρατηγών. 

Στη νεότερη εποχή, µετά τον Β‘ Παγκόσµιο πόλεµο υπάρχουν τρεις  

περίοδοι σε σχέση µε τα logistics. Η πρώτη περίοδος διαρκεί από το 1945 

έως το 1970, τη χρονιά που εµφανίστηκαν τα πρώτα σηµάδια κατάρρευσης 

του ∆ιεθνούς Νοµισµατικού Συστήµατος και παρουσιάστηκε η πρώτη 

µεγάλη ενεργειακή κρίση. Η δεύτερη περίοδος αναφέρεται στην δεκαετία 

1970-1980 και η τρίτη ξεκινά από το 1980 µέχρι και σήµερα.  

Σε καθεµία από τις περιόδους που αναφέρθηκαν, υπήρξαν σηµαντικές 

αλλαγές και παράλληλα ολοένα και περισσότερες επιχειρήσεις υιοθετούσαν 

τα logistics (Σιφνιώτης 1997): 

 

Από την µεταπολεµική περίοδο έως το 1970 

 

Κατά την πρώτη µεταπολεµική περίοδο, παρατηρήθηκε µεγάλη ζήτηση για 

όλα τα αγαθά και τις υπηρεσίες. Η µιζέρια και οι στερήσεις που 

αντιµετώπισε ο πληθυσµός πριν και κατά την διάρκεια του πολέµου, είχαν 

ως αποτέλεσµα να δηµιουργήσουν µία πολύ µεγάλη ζήτηση για 

καταναλωτικά αγαθά και γενικότερα για όλα τα αγαθά. Το πρόβληµα ήταν να 

παραχθούν γρήγορα οι µεγάλες ποσότητες που ζητούσε ο πληθυσµός. 

Έτσι, δόθηκε έµφαση στην αύξηση της παραγωγικής ικανότητας. Τεράστιες 

µονάδες µαζικής παραγωγής έφτασαν τη παραγωγική δυνατότητα κάθε 

χώρας σε πολύ υψηλά επίπεδα. Νέες τεχνικές πωλήσεων, όπως η 

διαφήµιση και το µάρκετινγκ άρχισαν να εµφανίζονται και να εφαρµόζονται 

κάνοντας ακόµη πιο έντονη την ήδη υψηλή ζήτηση. 

Όσον αφορά τη φυσική διακίνηση, εµφανίστηκαν στις Η.Π.Α. τα πρώτα 

καταστήµατα self service και τα πρώτα super markets, τα οποία 

πολλαπλασιάστηκαν  µε ταχύτατους ρυθµούς τα επόµενα χρόνια. Ήταν το 

µέσο για να περάσει η οικονοµία από τη µαζική παραγωγή, στη µαζική 



 17

διακίνηση και διανοµή. Παράλληλα έκαναν την εµφάνιση τους οι ‘’αλυσίδες’’ 

σε τοµείς εµπορίου, όπως τα τρόφιµα, ο ρουχισµός, η εστίαση, 

αναπτύσσοντας τις δραστηριότητες τους µε πολλά, οµοειδή καταστήµατα σε 

πολλές περιοχές. 

Εκείνη την περίοδο τα logistics είχαν περιορισµένη εφαρµογή. Οι 

επιχειρήσεις δηµιούργησαν νέες µονάδες παραγωγής, νέα εργοστάσια για 

να αυξήσουν τη δυναµικότητα τους και δεν επέλεγαν να επανεξετάσουν 

λειτουργίες που ήδη υπήρχαν. Ο ανταγωνισµός κρίνονταν στο ποιος θα 

προλάβει να καλύψει τη ζήτηση, να προµηθευτεί α’ και β’ ύλες και ποιος θα 

κυριαρχήσει σε νέες αγορές. Τότε εµφανίστηκαν πολλά νέα προϊόντα, όπως 

τα πλαστικά και η τηλεόραση που άνοιξαν νέο κεφάλαιο στην αύξηση της 

ζήτησης και της παραγωγής. 

Προς το τέλος της δεκαετίας του 1950 υπήρξε κορεσµός της ζήτησης, τα 

ποσοστά κέρδους των επιχειρήσεων µειώνονταν κι έτσι οι διοικήσεις των 

εταιρειών είχαν ως προτεραιότητα τη µείωση του κόστους. Το 1962 ο Peter 

Drager  έκανε αναφορά στο θέµα της φυσικής διανοµής, λέγοντας ότι 

αποτελεί την τελευταία ευκαιρία για τη συµπίεση του κόστους. 

 

Η δεκαετία του 1970 

 

Κατά τη συγκεκριµένη δεκαετία, τα χαρακτηριστικά των οικονοµιών ανά τον 

κόσµο άλλαξαν. Η συνεχής ανάπτυξη διεκόπη και εµφανίστηκε για πρώτη 

φορά το φαινόµενο του στασιµο-πληθωρισµού, κατέρρευσε το ∆ιεθνές 

Νοµισµατικό Σύστηµα, ο χρυσός σταµάτησε να είναι το µέτρο της αξίας των 

νοµισµάτων, οι διαδοχικές υποτιµήσεις και οι ανατιµήσεις διαφορετικών  

νοµισµάτων, όπως και οι αυξήσεις στη τιµή του πετρελαίου αποτελούσαν τα 

κύρια χαρακτηριστικά των οικονοµιών για εκείνη την περίοδο. Η οικονοµική 

κρίση της δεκαετίας του ’70 συνδέεται επίσης και µε τις κοινωνικές αλλαγές 

σε θέµατα προστασίας της φύσης και τις επιπτώσεις της ανεξέλεγκτης 

ανάπτυξης στο περιβάλλον. Οι κυβερνήσεις δεχόταν πιέσεις για τη 

δηµιουργία και ανάπτυξη σοβαρής οικολογικής πολιτικής. 
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Όλα τα παραπάνω είχαν ως συνέπεια, οι επιχειρήσεις να αλλάξουν 

στρατηγική και τρόπο σκέψης. Έτσι, από εκεί που προσπαθούσαν να 

καλύψουν τη ζήτηση, τώρα απλά προσπαθούσαν να διατηρήσουν τα 

επίπεδα παραγωγής, τα µερίδια που κατείχαν στη αγορά, τα κέρδη σε 

σταθερά επίπεδα ή να περιορίσουν στο ελάχιστο τις ζηµίες τους. 

Οι ξαφνικές αυξήσεις τιµών των α’ υλών και πολλών υλικών συσκευασίας, 

όπως το πλαστικό και το χαρτί, σε συνδυασµό µε τις ελλείψεις που 

παρουσιάζονταν στην αγορά, επηρέασαν τις επιχειρήσεις για να 

επανεξετάσουν µεθόδους στη φυσική διακίνηση και δόθηκε µεγάλη έµφαση 

στον τρόπο προµήθειας υλικών ή ηµικατεργασµένων προϊόντων. Τακτικές 

ανατιµήσεις ή ελλείψεις είχαν σοβαρές επιπτώσεις στο κόστος παραγωγής. 

Η αλλαγή του τρόπου διαχείρισης αποθεµάτων και προµηθειών θεωρήθηκε 

αναγκαία. Οι προγραµµατισµένες αγορές πρέπει να γίνονται µε τέτοιο 

τρόπο που να καλύπτονται οι ανάγκες των επιχειρήσεων, να εξασφαλιστεί 

συνεχής παραγωγή για να ικανοποιηθεί η ζήτηση και ταυτόχρονα να 

µειωθούν οι πιθανότητες έλλειψης προϊόντων. 

Τη δεκαετία του 1970 έγινε απελευθέρωση του διεθνούς εµπορίου. Η Ε.Ο.Κ. 

άρχισε να αποκτά µεγάλη δύναµη ενισχύοντας το ρόλο της στην παγκόσµια 

αγορά. Η ένταξη µεγάλων βιοµηχανικών χωρών στην Ευρωπαϊκή 

Κοινότητα, όπως η Γαλλία, η Γερµανία, η Μ. Βρετανία και η Ιταλία 

δηµιούργησαν µία µεγάλη αγορά, όπου πρόσωπα και αγαθά κινούνταν 

ελεύθερα. Εκτός αυτού, πολλές µεγάλες επιχειρήσεις απέκτησαν µεγάλους 

ηλεκτρονικούς υπολογιστές (main frames) στους οποίους ανέβαζαν πολλά 

προγράµµατα και νέες εφαρµογές. Το υψηλό κόστος απόκτησης των 

υπολογιστών αντισταθµίστηκε από τα σηµαντικά οφέλη που αναµένονταν 

να έχουν κι έτσι πολλοί επιστήµονες και στελέχη ανέπτυξαν νέα συστήµατα. 

Τα «πακέτα» προγραµµάτων έγιναν ανάρπαστα κι όλες οι µεγάλες 

επιχειρήσεις άρχισαν να επενδύουν ποσά για να εκµεταλλευτούν τα 

πλεονεκτήµατα από τη χρήση των νέων εφαρµογών. Έτσι, οι 

απασχολούµενοι µε τα logistics δεν άργησαν να χρησιµοποιούν αυτά τα 
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συστήµατα, αφού βρήκαν τη λύση για την αντιµετώπιση πολλών και 

σύνθετων προβληµάτων, που ως τότε ήταν χρονοβόρα και δυσεπίλυτα. 

 

Από το 1980 έως σήµερα 

 

Η ανάκαµψη των χωρών της ∆ύσης αποτελεί κύριο χαρακτηριστικό γι’ αυτήν 

την περίοδο. ∆υστυχώς όµως, τα υψηλά ποσοστά ανεργίας έγιναν διψήφια 

τη δεκαετία του 1980 όταν παλαιότερα κυµαίνονταν στο 2%-3% στο σύνολο 

του ενεργού πληθυσµού. Η έλευση των PC (προσωπικών υπολογιστών) 

έφερε άµεσα και πολλά αποτελέσµατα, τόσο στην κοινωνία, όσο και στην 

οικονοµία. Αφ’ ενός δηµιουργήθηκαν νέα επαγγέλµατα, αφ’ ετέρου άλλα 

εξαφανίστηκαν ή τείνουν να χαθούν στο πέρασµα του χρόνου. 

Κατά το 1970 οι επιχειρήσεις προσπάθησαν να µειώσουν τις δαπάνες τους 

και το κόστος παραγωγής. Πραγµατοποίησαν µειώσεις εξόδων σε όλους 

τους τοµείς και άρχιζαν να δείχνουν το µεγαλύτερο ενδιαφέρουν στο τοµέα 

των logistics. Σηµειώνονται µεγάλες εξελίξεις στρατηγικής και τακτικής και 

αρχίζουν να εµφανίζονται συµµαχίες στις προµήθειες, τις µεταφορές, τις 

διανοµές, τις αποθήκες ακόµη και µεταξύ µεγάλων ανταγωνιστών. Αλλάζει 

επίσης η φιλοσοφία σε θέµατα logistics. Η επικρατούσα άποψη είναι η 

αναδιοργάνωση των εργασιών logistics κι όλες οι σύγχρονες επιχειρήσεις 

επιδιώκουν να δώσουν τον αγώνα της επιβίωσης µε τα απαραίτητα εφόδια 

που διαθέτει η καθεµία. Τις εξελίξεις ακολουθούν πανεπιστήµια σε Η.Π.Α., 

Ευρώπη και Ιαπωνία, όπου δηµιουργούνται νέα τµήµατα,  µαθήµατα και 

έδρες σε σχέση µε τα logistics.  

Στη δεκαετία του ’80 παρατηρείται ‘’έκρηξη’’ στον τοµέα των 

τηλεπικοινωνιών. Νέοι τρόποι µεταφοράς δεδοµένων, το Telefax, το ΕDI, το 

barcode συµβάλλουν σε µία νέα τεχνολογική επανάσταση που επηρεάζει 

άµεσα ή έµµεσα στην εξάπλωση των logistics.  

Η διάδοση των logistics δεν έχει ολοκληρωθεί στη δεκαετία του 1990, όπου 

καταρρέει  η Σοβιετική Ένωση και διαλύεται το Ανατολικό Μπλοκ. Η 

εξάπλωση και επικράτηση της καπιταλιστικής οικονοµίας στην Ανατολική 
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Ευρώπη, δίνει νέες ευκαιρίες στην ανάπτυξη του διεθνούς εµπορίου, στην 

ανεύρεση και την πρόσβαση σε νέες αγορές α’ υλών και άλλων προϊόντων 

και γενικά είναι ένας βασικός παράγοντας για την περαιτέρω ανάπτυξη των 

logistics στην σηµερινή εποχή. 

 

 

1.4 ΑΝΤΙΚΕΙΜΕΝΟ ΤΩΝ LOGISTICS 

 

Τα  logistics στοχεύουν στην παραγωγή προϊόντων µε όσο το δυνατόν 

µικρότερο κόστος, στη διατήρηση των προϊόντων µε τον καλύτερο τρόπο, 

στην πλήρη εκµετάλλευση των υλικών πόρων της επιχείρησης, στη 

µεταφορά προϊόντων µε το χαµηλότερο δυνατό κόστος και τις µικρότερες 

καθυστερήσεις µε τελικό σκοπό τη πραγµατοποίηση κερδών για την 

επιχείρηση και τη χάραξη ανοδικής πορείας. Γενικά το αντικείµενο των  

logistics είναι ο σχεδιασµός, ο έλεγχος και η εκτέλεση των εργασιών  

logistics (Rushton, Oxley and Croucher 2004):  

Ο σχεδιασµός αποτελεί την στρατηγική που οδηγεί στη λήψη σοβαρών 

αποφάσεων, που σχετίζονται µε την λειτουργικότητα, τις καθηµερινές 

εργασίες της επιχείρησης, το τελικό κόστος και την κερδοφορία της 

επιχείρησης. Τέτοιες στρατηγικές αποφάσεις µπορεί να είναι η θέση και ο 

αριθµός των αποθηκών, η διαχείριση τους, αν είναι ιδιόκτητες ή 

ενοικιάζονται, το µέγεθος τους, το σύστηµα αποθήκευσης που θα 

εφαρµοστεί, ο τρόπος µεταφοράς και διανοµής των αγαθών. Ακολουθούν οι 

αποφάσεις τακτικής που αφορούν θέµατα όπως η ενοικίαση και η αγορά 

αποθηκευτικών χώρων, η ακριβής τοποθεσία και χωρητικότητα αυτών, η 

διάταξη της αποθήκης, η αγορά ή ενοικίαση φορτηγών, το ωφέλιµο φορτίο 

και οι διαστάσεις των µέσων µεταφοράς. Το τελευταίο µέρος του 

σχεδιασµού περιλαµβάνει τις δυναµικές αποφάσεις που µπορεί να είναι ο 

αριθµός των απασχολούµενων ατόµων και οι ώρες που θα εργάζονται, ο 

καταµερισµός εργασίας, πόσο επιπλέον προσωπικό θα χρειαστεί σε 

έκτακτες περιπτώσεις, πόσες ώρες θα λειτουργεί η αποθήκη, πως θα γίνεται 
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η ρύθµιση δροµολογίων, πόσα φορτηγά θα κινούνται και που θα πηγαίνει το 

καθένα, ποια προϊόντα υπάρχουν ως αποθέµατα και σε τι συχνότητα θα 

παραγγέλνονται, ποιο είναι το απόθεµα ασφαλείας για το κάθε είδος 

αποθήκης, ποιοι είναι οι προµηθευτές και τι θα αγοράζεται από τον καθένα, 

ποια είναι η αποδεκτή ποιότητα των παρεληφθέντων προϊόντων, πως 

ρυθµίζονται και πότε κρίνεται απαραίτητο να γίνονται συντηρήσεις των 

µηχανηµάτων. 

Ο έλεγχος του συστήµατος αναφέρεται στον έλεγχο των αποτελεσµάτων του 

σχεδιασµού και στην παρακολούθηση της ορθής εφαρµογής των σχεδίων. 

Η εκτέλεση των εργασιών έχει σχέση µε τις αγορές, τις προµήθειες, τη 

διαχείριση αποθεµάτων, την αποθήκευση, τη διανοµή και τη µεταφορά. 

 

 

1.5 ∆ΡΑΣΤΗΡΙΟΤΗΤΕΣ LOGISTICS 

 

Οι δραστηριότες των logistics διαχωρίζονται σε κύριες και βοηθητικές 

(υποστηρικτικές) ως εξής (Παπαδηµητρίου και Σχινάς 2004):  

 

1.5.1 ΚΥΡΙΕΣ ∆ΡΑΣΤΗΡΙΟΤΗΤΕΣ 

 

Α) Προσδιορισµός στρατηγικής: η θέσπιση στόχων για το επίπεδο 

εξυπηρέτησης που θα παρέχεται στους πελάτες. Εξίσου σηµαντική είναι η 

συνεργασία µε το τµήµα µάρκετινγκ για να προσδιοριστούν οι ανάγκες και οι 

επιθυµίες των πελατών, η ανταπόκριση τους σε συγκεκριµένο επίπεδο 

εξυπηρέτησης και τελικό σκοπό τον καθορισµό του επιπέδου εξυπηρέτησης 

αυτών. 

Β) Μεταφορά: γίνεται επιλογή του µέσου ή των µέσων µεταφοράς που 

χρησιµοποιούνται, συγκεντρώνονται τα φορτία κι επιλέγεται η κατάλληλη 

διαδροµή. Επιπλέον, επιλέγεται ο κατάλληλος εξοπλισµός για τη µεταφορά, 

διεκπεραιώνονται διεκδικήσεις από πλευράς πελατών και γίνεται έλεγχος 

των κοµίστρων/ναύλων. 
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Γ) Αποθήκευση : προσδιορίζεται ο απαιτούµενος χώρος (σχεδιασµός, 

διαµόρφωση αποθήκης και τοποθέτηση αποθεµάτων). Επιλέγεται ο 

κατάλληλος εξοπλισµός εκφόρτωσης (περονοφόρα οχήµατα) και διάφορα 

υλικά συσκευασίας για την προστασία των ειδών. 

∆) Πληροφόρηση: γίνεται συλλογή, καταγραφή και διαχείριση των 

πληροφοριών, µε σκοπό την ανάλυση δεδοµένων, για την υποστήριξη και 

τον έλεγχο των διαδικασιών. 

 

1.5.2 ΒΟΗΘΗΤΙΚΕΣ ∆ΡΑΣΤΗΡΙΟΤΗΤΕΣ 

 

Α) ∆ιεκπεραίωση παραγγελιών: η συγκεκριµένη δραστηριότητα έχει σχέση 

µε τη σύνδεση παραγγελιών πωλήσεων και αγορών και τη µετάδοση 

πληροφοριών σχετικά µε τις παραγγελίες. 

Β) Συνεργασία µε την παραγωγή: κατόπιν ενηµέρωσης και συνεννόησης µε 

το τµήµα παραγωγής προσδιορίζεται το σύνολο της ζητούµενης ποσότητας 

όπως επίσης σειρά και ο χρόνος παράδοσης. 

Γ) Προµήθειες: επιλέγεται η κατάλληλη πηγή προµηθειών (προµηθευτές, 

συνεργάτες). Προσδιορίζεται η χρονική στιγµή που θα γίνει η κάθε 

παραγγελία αγορών, όπως και η απαιτούµενη ποσότητα. 

  

 

1.6 ΑΥΞΗΣΗ ΤΗΣ ΣΗΜΑΣΙΩΝ ΤΩΝ LOGISTICS  

 

Σύµφωνα µε τους Παπαδηµητρίου και Σχινά (2004), η αύξηση του 

ενδιαφέροντος που υπάρχει τα τελευταία χρόνια στον κλάδο των logistics, 

µπορεί να εξηγηθεί µέσα από παράγοντες που αναλύονται στη συνέχεια: 

Κατ’ αρχάς η ανοδική πορεία της τιµής του πετρελαίου, στη δεκαετία του 

1970, είχε ως αποτέλεσµα την αύξηση του κόστους µεταφορών. Αυτό το 

γεγονός οδήγησε στην αύξηση του ενδιαφέροντος στα συστήµατα 

µεταφορών. Οι εξελίξεις στον τοµέα των µεταφορών που σηµειώθηκαν στην 

δεκαετία του 1980, τόσο στην Ευρώπη, όσο και στην Αµερική, έχουν 
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αλλάξει τα δεδοµένα στον κλάδο και οι αποφάσεις σε θέµατα µεταφορικής 

πολιτικής των επιχειρήσεων λαµβάνονται µε γνώµονα τα οφέλη και τις 

ευκαιρίες που προσδοκούν να έχουν οι ενδιαφερόµενοι, που δεν είχαν 

παλαιότερα. 

Η αποδοτικότητα της παραγωγής έχει φθάσει στην αιχµή της. Η 

εξοικονόµηση πόρων από την παραγωγική διαδικασία ήταν σχεδόν 

αδύνατη, ενώ τα logistics ήταν µία περιοχή που δεν είχε εξεταστεί σε βάθος 

και υπήρχαν περιθώρια για περαιτέρω έρευνες. 

Υπήρξε ριζική αλλαγή για τη νοοτροπία γύρω από τα αποθέµατα. Ενώ 

κάποτε ήταν αυτονόητο για τους έµπορους λιανικής πώλησης να κατέχουν 

µεγάλο όγκο αποθεµάτων, αυτό άλλαξε κι ανάγκασε τους προµηθευτές να 

δηµιουργήσουν χώρους διανοµής σε κεντρικά σηµεία, προσφέροντας έτσι 

καλύτερους χρόνους και υπηρεσίες διανοµής και παράδοσης. 

Πολλαπλασιάστηκαν οι γραµµές παραγωγής, σύµφωνα µε τη φιλοσοφία του 

µάρκετινγκ, που υποστηρίζει ότι ο κάθε πελάτης θα λάβει αυτό που ακριβώς 

καλύπτει τις ανάγκες του. Για παράδειγµα, η ποικιλία των προϊόντων σε µία 

υπεραγορά αυξήθηκε από λίγες χιλιάδες σε δώδεκα χιλιάδες προϊόντα. 

Αξιοσηµείωτο είναι, ότι όταν ένα προϊόν αντικαθίστανται από τρία προϊόντα, 

για να ικανοποιηθεί η ίδια ζήτηση, τότε το ύψος των αποθεµάτων αυξάνεται 

σηµαντικά. 

Παρατηρήθηκε µεγάλη πρόοδος στον τοµέα της πληροφορικής. Κατά την 

πάροδο του χρόνου, προβλήµατα που έχουν σχέση µε τα logistics έχουν 

γίνει πιο περίπλοκα, καθώς υπάρχουν περισσότερες εναλλακτικές λύσεις, 

για να διαπιστωθεί, κατά πόσο η τεχνολογία έφερε περισσότερες λύσεις 

στον τοµέα των µεταφορών. Ο πολλαπλασιασµός των προϊόντων σήµαινε 

και περισσότερα αποθέµατα προς διαχείριση. Επιπλέον, η τάση για την 

προστασία του περιβάλλοντος δηµιούργησε την ανάγκη ανακύκλωσης και 

διάθεσης των αποβλήτων και οι αυξηµένες απαιτήσεις των καταναλωτών 

οδήγησαν σε αύξηση του αριθµού των κέντρων διανοµής. Αυτή η 

αυξανόµενη πολυπλοκότητα αντιµετωπίστηκε µε τις δυνατότητες της 

πληροφορικής και την χρήση µοντέλων (προτύπων). 



 24

Ο χρόνος αποτελεί συγκριτικό πλεονέκτηµα στη µάχη του ανταγωνισµού 

µεταξύ των επιχειρήσεων.  Με τη µείωση του χρόνου σχεδιασµού, 

κατασκευής, πώλησης και διανοµής, οι επιχειρήσεις µπορούν να 

αντιµετωπίσουν καλύτερα τον ανταγωνισµό. Ενώ αρχικά είχε δοθεί µεγάλη 

βαρύτητα στη µείωση του χρόνου παραγωγής, αργότερα αποδείχθηκε ότι 

υπήρχαν µεγαλύτερα περιθώρια σύµπτυξης χρόνου στις πωλήσεις και τη 

διανοµή. Μία αυτοκινητοβιοµηχανία µπορεί να παράγει ένα αυτοκίνητο, 

µόλις σε δύο ηµέρες. Χρειάζονται δύο µε τρεις εβδοµάδες για να κλείσει  η 

παραγγελία, να διαβιβαστεί στον προγραµµατισµό παραγωγής και να 

παραδοθεί το προϊόν στον πελάτη. Οι δαπάνες που έχουν σχέση µε την 

πώληση και τη διανοµή αποτελούν περίπου το 1/3 του συνολικού κόστους 

του αυτοκινήτου και είναι περισσότερες από το κόστος παραγωγής του 

αυτοκινήτου. 

Η αύξηση της αξίας του χρήµατος και η µειωµένη δυνατότητα πρόσβασης 

σε νέα κεφάλαια (κατά την διάρκεια οικονοµικών κρίσεων), δηµιούργησε 

κίνητρα για τη µείωση του κόστους και των αποθεµάτων. 

Η µεγάλη µείωση του ειδικού κόστους που σχετίζεται µε την καταγραφή, 

διαβίβαση και επεξεργασία της πληροφόρησης, όπως και η ανάπτυξη των 

συστηµάτων τηλεµατικής, έφεραν µεγάλες επενδύσεις στον τοµέα της 

πληροφόρησης, οι οποίες αντισταθµίζονται από τις µεγαλύτερες µειώσεις 

που επιτυγχάνονται στις δαπάνες µεταφοράς και αποθήκευσης. Τέλος, 

υπήρξαν ριζικές γεωγραφικές αλλαγές σε σχέση µε τα κέντρα παραγωγής 

και κατανάλωσης και τη διεθνοποίηση του εµπορίου. 

 

 

1.7 ΠΛΕΟΝΕΚΤΗΜΑΤΑ ΑΠΟ ΤΗΝ ΕΦΑΡΜΟΓΗ ΤΩΝ LOGISTICS 

 

Η χρήση συστηµάτων logistics σε µία επιχείρηση έχει ως αποτέλεσµα τη 

σηµαντική µείωση του κόστους και τη δυνατότητα παρακολούθησης και 

διαχείρισης όλων των υλικών από τις α' και β' ύλες µέχρι το τελικό προϊόν. 

Επιτυγχάνεται κεντρική παρακολούθηση των εργασιών αποθήκευσης, 
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διαχείρισης και διακίνησης υλικών, τα οποία επηρεάζουν σηµαντικά το 

κόστος όλων των εµπορευµάτων. Με την εφαρµογή ολοκληρωµένων 

συστηµάτων logistics, οι επιχειρήσεις εξασφαλίζουν λήψη ορθών 

αποφάσεων σε θέµατα που έχουν σχέση και µε τις πωλήσεις (χρόνος 

παράδοσης παραγγελίας σε πελάτη και πρότυπα για την ποιότητα των 

προϊόντων κατά την παράδοση). 

Στο χώρο της αποθήκης αναµένονται επιπλέον οφέλη, όπως 

αποτελεσµατικότερη αξιοποίηση της εργασίας, καταλληλότερες επιλογές και 

εκµετάλλευση του εξοπλισµού, σωστή τοποθέτηση των προϊόντων, 

εξασφάλιση καθαριότητας, τάξης και ασφάλειας στον χώρο, πιο 

αποτελεσµατική µετακίνηση αγαθών και  καλύτερη επικοινωνία. 

(Παπαβασιλείου και Μπάλτας 2003) 

  

 

1.8 E-LOGISTICS 

 

1.8.1 ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΕΣ E-LOGISTICS 

 

Οι κυριότερες ψηφιακές τεχνολογίες που εφαρµόζονται  στα logistics είναι οι 

ακόλουθες (www.go-online.gr): 

 

• Συστήµατα Πληροφορικής: πρόκειται για εξειδικευµένες εφαρµογές 

λογισµικού, που εξυπηρετούν κι υποστηρίζουν τις διαδικασίες της 

εφοδιαστικής αλυσίδας, όπως τα συστήµατα επιχειρησιακού 

σχεδιασµού (Enterprise Resource Planning) ERP και τα 

πληροφοριακά συστήµατα διαχείρισης της εφοδιαστικής αλυσίδας. 

• Συστήµατα Τηλεµατικής: πρόκειται για τεχνολογίες στις µεταφορές 

που σκοπό έχουν την καταγραφή της γεωγραφικής θέσης και τον 

εντοπισµό του οχήµατος ή του φορτίου(σε πραγµατικό χρόνο) σε 

ηλεκτρονικό υπολογιστή. Όλα αυτά, αποτελούνται από πολλά µέρη 

hardware (ποµπούς-δέκτες, κεραίες, µικροϋπολογιστές, 
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τηλεπικοινωνιακά δίκτυα και δορυφόρους) και software (συστήµατα 

GIS και πρωτόκολλα επικοινωνίας). Έτσι ο επιχειρηµατίας µπορεί να 

εντοπίζει που βρίσκονται τα οχήµατα και τα εµπορεύµατα του. 

• Υποδοµές δικτύων: είναι τα ενσύρµατα και τα ασύρµατα τοπικά 

δίκτυα, που συνήθως βρίσκονται σε µία αποθήκη και εξυπηρετούν 

στη µετάδοση των δεδοµένων από τις διάφορες φορητές συσκευές 

και τους υπολογιστές. Τα συγκεκριµένα αποτελούνται από 

υπολογιστές, καλώδια και ασύρµατα σηµεία πρόσβασης. 

• Τεχνολογίες Αυτόµατης Αναγνώρισης Στοιχείων και Κτήσης 

∆εδοµένων και Τεχνολογίες Αυτόµατης Κοινοποίησης και 

Παρουσίασης ∆εδοµένων: είναι εξειδικευµένες τεχνολογικές 

υποδοµές (hardware και software) που συλλέγουν την πληροφορία 

τη στιγµή της δηµιουργίας της και τη διοχετεύουν στο κατάλληλο 

πρόγραµµα για επεξεργασία. Είναι τεχνολογικές λύσεις αυτόµατης 

αναγνώρισης και κτήσης δεδοµένων, όπως είναι ο γραµµωτός 

κώδικας “barcode”, εφαρµογές ασύρµατης αναγνώρισης, που είναι 

γνωστές ως RFID και το ΕDI (Electronic Data Interchange). 

 

Το bar coding είναι ένα σύστηµα γραµµωτού κώδικα, το οποίο αποτελείται 

από µια συµβολογία που απεικονίζει µία σειρά από αριθµητικούς ή και 

αλφαριθµητικούς χαρακτήρες, από τις συσκευές ηλεκτρονικής οπτικής 

ανάγνωσης γραµµωτού κώδικα (barcode scanner) που µεταφράζουν τη 

συµβολογία σε χαρακτήρες που µπορούν να διαβαστούν από υπολογιστές. 

Ο συγκεκριµένος τρόπος ανάγνωσης καθιστά πιο αποδοτική και 

αποτελεσµατική την µεταφορά των προϊόντων. Το bar coding έχει 

κατακτήσει τα τελευταία χρόνια τις εφοδιαστικές αλυσίδες και 

χρησιµοποιείται ευρέως. 

Η ραδιοσυχνική αναγνώριση RFID (Radio Frequency Identification) 

υπόσχεται ότι µελλοντικά θα αποτελεί µία πτυχή των σχεδίων στη µαζική 

παραγωγή. Πρόκειται για µία µέθοδο µεταφοράς δεδοµένων των 

αντικειµένων χωρίς επαφή. Οι ετικέτες αποτελούνται από microchips και 
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κεραίες. Στα  microchips αποθηκεύεται η πληροφορία, όπως ένας µοναδικός 

σειριακός αριθµός. Η κεραία βοηθά στην µεταφορά πληροφοριών από  το 

microchip στον αναγνώστη (reader), ο οποίος µετατρέπει  τις πληροφορίες 

της ετικέτας σε µορφή που είναι κατανοητή από Η/Υ. Η  RFID τεχνολογία 

είναι η εξέλιξη του bar coding. 

Tο ΕDI (Electronic Data Interchange), είναι η µεταβίβαση συµφωνηµένων 

µηνυµάτων, δοµηµένων µε βάση συγκεκριµένα πρότυπα µεταξύ των 

πληροφοριακών συστηµάτων των συναλλασσόµενων εµπορικών εταίρων. 

Επιτρέπει στις επιχειρήσεις να συντονίζουν τις εσωτερικές τους εφαρµογές 

µε τέτοιο τρόπο, ώστε η πληροφορία να ρέει µεταξύ τους εικονικά χωρίς 

καµία ανθρώπινη παρέµβαση. Το  ΕDI είναι ένα ισχυρό εργαλείο 

επικοινωνίας για τα τµήµατα των επιχειρήσεων που βρίσκονται σε 

συνδιαλέξεις και συνεχίζει να προωθείται ως εργαλείο για την υποστήριξη 

των σχέσεων µεταξύ αγοραστών και προµηθευτών και την βελτίωση της 

λειτουργίας της εφοδιαστικής αλυσίδας. Η διαδικασία του  ΕDI περιλαµβάνει 

πέντε βήµατα: 

1. Εξαγωγή δεδοµένων από ένα σύστηµα Η/Υ. 

2. Μετάφραση των δεδοµένων σε µία µορφή και φόρµα παράλληλη για 

µετάδοση 

3. Μετάδοση του µηνύµατος 

4. Μετάφραση κι ερµηνεία του µηνύµατος από τον παραλήπτη. 

5. Μεταφορά των δεδοµένων στην εφαρµογή του συστήµατος Η/Υ του  

παραλήπτη (Γεωργόπουλος, Πανταζή, Νικολαράκος και Βαγγελάτος 2005). 

 

1.8.2 ΑΠΟΘΗΚΕΥΣΗ ΚΑΙ E-LOGISTICS 

 

“Αν τα logistics ήταν χώρα, τότε η πρωτεύουσα τους θα ήταν σίγουρα η 

αποθήκη”, δήλωσε παλαιότερα κάποιος θεωρητικός, θέλοντας να τονίσει τη 

σηµασία που έχουν οι αποθήκες και η αποθήκευση γενικότερα, για τα 

logistics. Ακολουθεί σύντοµη παρουσίαση µίας αποθήκης που χρησιµοποιεί 

εφαρµογές e-logistics (www.go-online.gr): 
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Πρώτο από όλα, κάθε είδος που υπάρχει στην αποθήκη, έχει ένα µοναδικό 

κωδικό αριθµό, ο οποίος απεικονίζεται µε µία µαύρη γραµµή. Πρόκειται για 

το γνωστό barcode (γραµµωτός κωδικός). Υπάρχει η δυνατότητα, ένας 

υπολογιστής να µπορεί να διαθέτει στοιχεία για όλα  τα προϊόντα που 

βρίσκονται στην αποθήκη, εφόσον ενηµερώνουµε το πληροφοριακό 

σύστηµα, κάθε φορά που εισέρχεται ή εξέρχεται ένα είδος. Η ενηµέρωση 

γίνεται µε κάποια συσκευή σάρωσης barcode, η οποία συλλέγει δεδοµένα κι 

ενηµερώνει αυτόµατα τον υπολογιστή για  την πληροφορία που λαµβάνει. 

Η συγκεκριµένη πληροφορία φθάνει στον υπολογιστή (ενσύρµατα ή 

ασύρµατα) και καταχωρείται σε κάποιο πρόγραµµα (E.R.P.), το οποίο στη 

συνέχεια καταγράφει κι αναλύει τα δεδοµένα. Αξίζει να αναφερθεί, ότι το 

barcode της συσκευασίας δίνει στοιχεία και για την ποσότητα που 

περιλαµβάνεται εντός αυτής, και κατά συνέπεια δεν χρειάζεται επιπλέον 

ανάγνωση κάθε µονάδας προϊόντος ξεχωριστά. 

Όταν γίνεται πώληση ενός είδους, καταγράφεται η εξαγωγή του είδους, η 

ποσότητα αφαιρείται από το απόθεµα της αποθήκης και ταυτόχρονα 

παρακολουθείται το στοκ, ούτως ώστε όταν φθάσει στο κατώτατο όριο 

ασφαλείας, ο υπολογιστής ενηµερώνει τον υπεύθυνο (αποθηκάριο, 

επιχειρηµατία) ότι πρέπει να προχωρήσει σε παραγγελία του είδους, που 

πρόκειται να εξαντληθεί. Από την άλλη πλευρά, ανάγνωση barcode γίνεται 

και στα είδη που παραλαµβάνονται από προµηθευτές, για να ενηµερώνεται 

και σε αυτήν την περίπτωση η αποθήκη. 

Εκτός των παραπάνω, συστήµατα τηλεµατικής συνδέονται ασύρµατα µε τα 

συστήµατα αποθήκευσης και µέσω των τελευταίων µεταφέρονται σηµαντικά 

δεδοµένα που σχετίζονται µε παραγγελίες, πελάτες, αποθέµατα και 

παραδόσεις. Πλέον υπάρχει η δυνατότητα για συστήµατα αποθήκης να είναι 

on-line µε συστήµατα συνεργατών (προµηθευτών) και κάθε φορά που 

παρατηρείται κάποια έλλειψη στην αποθήκη, ο προµηθευτής να λαµβάνει 

αυτόµατα παραγγελία από το σύστηµα και να αναπληρώνει το απόθεµα. 
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Οι σύγχρονες τεχνολογίες υπόσχονται ότι µελλοντικά θα µειωθεί η 

ανθρώπινη παρέµβαση, καθώς προϊόντα και µηχανές θα επικοινωνούν 

απευθείας µεταξύ τους και µέσω διαδικτύου. 

 

1.8.3 ΟΦΕΛΗ ΑΠΟ ΤΑ E-LOGISTICS 

 

Τα αναµενόµενα οφέλη από τα e-logistics έχουν µεγάλη σηµασία και 

αποσκοπούν στην καλύτερη αξιοποίηση των υλικών και άυλων πόρων της 

επιχείρησης. Η καλύτερη εκµετάλλευση των υλικών πόρων, σχετίζεται µε τα 

οχήµατα, τους αποθηκευτικούς χώρους, τις πρώτες ύλες και τον 

µηχανολογικό εξοπλισµό. Αν µία επιχείρηση χρησιµοποιεί συστήµατα 

τηλεµατικής, µπορεί να έχει καλύτερη οργάνωση δροµολογίων. Ένα 

σύστηµα διαχείρισης  αποθηκευτικού χώρου, δίνει τη δυνατότητα 

αξιοποίησης κάθε τετραγωνικού µέτρου της αποθήκης. Επιπρόσθετα, το 

scanner διαβάζει το barcode ενός κουτιού και στέλνει αυτόµατα τις 

πληροφορίες σε κεντρικό υπολογιστή, µέσω τοπικού δικτύου. 

Η καλύτερη αξιοποίηση των έµψυχων πόρων της επιχείρησης µέσα από τη 

χρήση e-logistics, αναφέρεται όχι µόνο στο εσωτερικό της περιβάλλον 

(εργαζόµενοι επιχείρησης), αλλά και στο εξωτερικό (πελάτες, προµηθευτές, 

συνεργάτες). Για παράδειγµα, ένα σύστηµα επιχειρηµατικού σχεδιασµού 

ενηµερώνει για το ποιοι πελάτες είναι επικερδείς, εξοικονοµεί πολύτιµο 

χρόνο εργασίας για το προσωπικό και βοηθά στην καλύτερη οργάνωση των 

εισερχοµένων ροών από τους προµηθευτές. Συνεπώς, ο εκάστοτε αρµόδιος 

δε χρειάζεται να ασχολείται µε τον έλεγχο του αποθέµατος, αφού αυτό 

γίνεται µε το πάτηµα ενός κουµπιού, όπως επίσης µε τον ίδιο τρόπο 

προκύπτουν στοιχεία για τα έσοδα και τα έξοδα συγκεκριµένης χρονικής 

περιόδου. Παράλληλα, ο αποθηκάριος µπορεί να γνωρίζει ποια είδη 

διακινούνται συχνότερα και να ρυθµίζει ανάλογα τις παραγγελίες. 

Στο σύγχρονο επιχειρηµατικό περιβάλλον, ζητούµενο της διοίκησης δεν 

είναι ο λεπτοµεριακός έλεγχος της λειτουργίας της επιχείρησης, γιατί κάτι 

τέτοιο είναι χρονοβόρο και δαπανηρό, αλλά η αυτοµατοποίηση των 
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διαδικασιών µε τη χρήση τεχνολογικών εργαλείων. Οι τεχνολογίες που 

εξετάστηκαν, παρέχουν σηµαντικό αριθµό πληροφοριών στη διοίκηση και τα 

στελέχη της επιχείρησης, έτσι ώστε να είναι δυνατή η λήψη ορθών και 

άµεσων αποφάσεων, καθώς και η χάραξη στρατηγικών στόχων (www.go-

online.gr). 

 

 

1.9 THIRD PARTY LOGISTICS 

 

1.9.1. ΓΕΝΙΚΑ 

 

Οι Τhird Party Logistics (3PL) εταιρείες αναλαµβάνουν µέρος ή ολόκληρη τη 

διαχείριση της εφοδιαστικής αλυσίδας επιχειρήσεων. Οι προσπάθειες που 

γίνονται για τη συµπίεση του κόστους και η προσήλωση στον “πυρήνα” της 

επιχείρησης αποτελούν την αφορµή για ανάθεση εργασιών σε 3PL. 

Κατά τις τελευταίες δεκαετίες παρατηρήθηκε κορυφαία ανάπτυξη στον τοµέα 

της πληροφορικής και σηµειώθηκε “έκρηξη” στην παγκοσµιοποίηση των 

αγορών. Αυτές οι αλλαγές οδήγησαν στην αύξηση του ανταγωνισµού και 

της κινητικότητας των επιχειρήσεων. Για το κλάδο των logistics, αυτό 

ερµηνεύτηκε ως ενδυνάµωση των σχέσεων όλων αυτών που εµπλέκονται 

στην εφοδιαστική αλυσίδα. Εποµένως, η ιδέα της ανάθεσης υπηρεσιών 

logistics σε εταιρείες παροχής υπηρεσιών logistics δεν είναι κάτι καινούριο. 

Οι  Third Party Logistics είναι εταιρείες που παρέχουν πλήθος υπηρεσιών  

logistics στους πελάτες τους. Σε αυτές µπορεί να ανατεθεί κάθε λειτουργία  

logistics που παραδοσιακά εκτελούνταν εντός της επιχείρησης. Αν µία 

βιοµηχανία µετέφερε µε δικά της µέσα τα προϊόντα στους πελάτες της, τώρα 

µπορεί να χρησιµοποιήσει εξωτερικούς µεταφορείς για τις ίδιες εργασίες 

(Coyle Barde and Langley 2002). Επιπλέον, υπάρχει η δυνατότητα 

κατάργηση της αποθήκης µέσα στην επιχείρηση και η χρήση αποθήκης 

εκτός του εργοστασίου.  
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Οι  3PL διαθέτουν κέντρα διανοµής και διαχειρίζονται την παράδοση 

προϊόντων στους πελάτες, µε τη χρήση δικών τους µέσων µεταφοράς και 

αναλαµβάνουν πρόσθετες υπηρεσίες. Έχουν τη δυνατότητα, µε τη χρήση 

τεχνολογίας να συµπιέσουν το κόστος των logistics, επιφέροντας έτσι 

µεγάλες αλλαγές στην αλυσίδα του εφοδιασµού αυξάνοντας ταυτόχρονα και 

την παραγωγικότητα στην επιχείρηση. 

Οι βασικότερες λειτουργίες µίας εταιρείας 3PL είναι η µεταφορά, η 

αποθήκευση, η επικόλληση ετικετών και η επανασυσκευασία, η διαχείριση 

αποθεµάτων, η ναύλωση µεταφορών, το cross docking, οι επιστροφές 

προϊόντων, η διαχείριση παραγγελιών, η επιλογή µεταφορέων, η 

ασφαλιστική κάλυψη εµπορευµάτων και φυσικά η συνεχής παρακολούθηση, 

που επιτυγχάνεται µε τη χρήση πληροφοριακών συστηµάτων logistics. 

(Κορέα 2009). 

Στις εταιρείες Third Party Logistics γίνεται εκχώρηση υπηρεσιών µέρους ή 

του συνόλου των δραστηριοτήτων  logistics µίας επιχείρησης. Στη σηµερινή 

εποχή είναι εµφανής η αύξηση ενδιαφέροντος που έχουν οι εταιρείες για την 

ανάληψη των υπηρεσιών της αποθήκευσης και διανοµής των προϊόντων 

τους από τρίτους. (Coule Bardi and Langley 2002). Η εµπειρία στο 

συγκεκριµένο κλάδο που διαθέτει κάθε διανοµέας, σε συνδυασµό µε τις 

ανταγωνιστικές τιµές και την ποιότητα των υπηρεσιών που προσφέρει, 

αποτελούν σηµαντικά στοιχεία για την επιλογή του συνεργάτη. Οι 

παράγοντες που αναφέρθηκαν δεν σηµαίνει ότι αποτελούν εγγύηση για µία 

“ιδεατή” συνεργασία που θα ακολουθήσει, ούτε όµως ότι κάποιος από τους 

δύο φέρει την ευθύνη για όποια προβλήµατα προκύψουν.  

 

1.9.2. ΑΠΟ ΤΙΣ ΕΤΑΙΡΕΙΕΣ THIRD PARTY LOGISTICS ΣΤΙΣ FOURTH 

PARTY LOGISTICS (4PL) 

 

Τελευταία, όλο και περισσότερο χρησιµοποιείται ο όρος outsourcing στον 

χώρο των logistics. Ουσιαστικά πρόκειται για τη χρησιµοποίηση πόρων 



 32

συνεργατών˙ υλικών, ανθρώπινων, τεχνολογικών, που έχουν ως στόχο τη 

βελτιστοποίηση της λειτουργίας του τµήµατος logistics µίας επιχείρησης. 

Γενικά η έννοια των 3PL είναι γνωστή στην Ευρώπη από τα τέλη της 

δεκαετίας του '80 και στην Ελλάδα από τα µέσα της δεκαετίας του '90. Ο 

όρος 4PL εµφανίστηκε στην Ευρώπη στα µέσα της δεκαετίας του '90, ενώ 

στην Ελλάδα ο όρος είναι γνωστός µόλις τα τελευταία χρόνια. 

Οι εταιρείες 3PL ασχολούνται κυρίως µε τη µεταφορά, την αποθήκευση και 

τη διανοµή. Οι συνεργάτες 4PL δραστηριοποιούνται ευρέως στον τοµέα της 

εφοδιαστικής αλυσίδας. Στην πρώτη περίπτωση γίνεται παρακολούθηση 

αποθεµάτων, ενώ στην δεύτερη γίνεται διαχείριση αποθεµάτων. Οι  Third 

Party Logistics βασίζονται στην ύπαρξη υποδοµής για την λειτουργία τους. 

Για τις  Fourth Party Logistics δεν είναι αναγκαία η ύπαρξη υποδοµών και 

πάγιων περιουσιακών στοιχείων (χωρίς αυτό να αποκλείεται). Σ' αυτή την 

περίπτωση απαιτείται τεχνογνωσία, σύγχρονες τεχνικές διοίκησης και 

πληροφοριακά συστήµατα. Οι  3PL δρουν σ' ένα ήδη διαµορφωµένο 

περιβάλλον logistics, ενώ οι  4PL καλούνται να το διαµορφώσουν.(Σταλίδης 

2002). 

 

1.9.3 ΛΟΓΟΙ ΕΠΙΛΟΓΗΣ ΑΝΑΘΕΣΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ ΣΕ ΕΤΑΙΡΕΙΑ 

ΠΑΡΟΧΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ LOGISTICS. 

 

Για ποιο λόγο λοιπόν αξίζει µία εταιρεία να εκχωρήσει υπηρεσίες της σε 

εξωτερικό συνεργάτη; Τι οφέλη έχει να αποκοµίσει; Στη συνέχεια 

αναφέρονται οι σηµαντικότεροι λόγοι για την ανάθεση υπηρεσιών µιας 

εταιρείας σε 3PL (Κοροµηλά 2003): 

 

� Επίτευξη οικονοµιών κλίµακας 

� Μείωση κόστους  

� Αξιοποίηση τεχνογνωσίας συνεργατών 

� Βελτίωση λειτουργιών logistics 

� Περιορισµός επενδύσεων σε πάγια στοιχεία 
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� Αφοσίωση της επιχείρησης στην κύρια δραστηριότητα της 

� Μεγαλύτερη ευελιξία 

� Βελτίωση επιπέδου εξυπηρέτησης πελατών 

 

Εκείνο που αξίζει να τονιστεί είναι ότι σε όλους το κλάδους υπάρχουν οι 

µεγάλες εταιρείες που µπορούν να προσφέρουν τα παραπάνω οφέλη στους 

πελάτες τους, αλλά και οι πιο µικρές που εξυπηρετούν πελάτες µε 

µικρότερες απαιτήσεις ή και λιγότερο συναλλαγές. Συνεπώς, το κόστος δεν 

αποτελεί µοναδικό κριτήριο για την επιλογή συνεργάτη, αλλά θα πρέπει να 

γίνεται προσεκτική επιλογή µε συγκεκριµένη µεθοδολογία, που αναλύεται 

στη συνέχεια. 

 

 

1.9.4 ΕΠΙΛΟΓΗ ΣΥΝΕΡΓΑΤΗ 3PL 

 

Η επιλογή συνεργάτη που θα κάνει µία επιχείρηση, θα πρέπει να 

περιλαµβάνει τα εξής βήµατα (Σταλίδης 2002): 

1) ∆ηµιουργία οµάδας αξιολόγησης. Στη συγκεκριµένη οµάδα πρέπει να 

συµµετέχουν στελέχη από όλα τα κύρια τµήµατα της επιχείρησης 

(παραγωγή, οικονοµική διεύθυνση, πωλήσεις, µάρκετινγκ, logistics). 

Πιθανόν να υπάρχει στην οµάδα και κάποιος σύµβουλος, ειδικός για 

τέτοια θέµατα. 

2) Καθορισµός αναγκών και στόχων. Κρίνεται απαραίτητος ο σαφής 

καθορισµός, όσον αφορά τις ανάγκες και του στόχους των logistics, 

για την εκπλήρωση των οποίων θα υπάρξει συνεργασία µε τρίτους. 

3) ∆ηµιουργία Τεύχους Προδιαγραφών. Με βάση τις ανάγκες και τους 

στόχους που θα προσδιοριστούν στο προηγούµενο στάδιο, θα 

δηµιουργηθεί το Τεύχος Προδιαγραφών του Έργου, το οποίο θα 

αναφέρει τις ανάγκες και τις απαιτήσεις  της επιχείρησης. Στη 

συνέχεια θα σταλεί στους υποψήφιους συνεργάτες, από τους 

οποίους θα ζητηθούν προσφορές. 
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4) Καθορισµός και ιεράρχηση κριτηρίων αξιολόγησης. Η αξιολόγηση 

των υποψήφιων συνεργατών θα πρέπει να γίνει µε εξειδικευµένα 

κριτήρια και µε τη χρήση συντελεστών βαρύτητας. Υπάρχει η 

δυνατότητα δηµιουργίας δύο επιπέδων αξιολόγησης. Το πρώτο 

επίπεδο µπορεί να περιέχει γενικά κριτήρια αξιολόγησης, 

προκειµένου να προσδιοριστούν ποιοι θα είναι οι υποψήφιοι 

συνεργάτες και παραλήπτες του Ειδικού Τεύχους Προδιαγραφών. Το 

δεύτερο επίπεδο µπορεί να περιέχει εξειδικευµένα κριτήρια, βάσει 

των οποίων θα γίνει η τελική επιλογή. Επισηµαίνεται ότι ορισµένα 

στοιχεία, για την ποιότητα παροχής υπηρεσιών µπορούν να 

εξακριβωθούν µόνο µετά από κάποια συνεργασία και γι' αυτό το λόγο 

δεν µπορούν να χρησιµοποιηθούν στο συγκεκριµένο στάδιο. 

5) ∆ηµιουργία λίστας υποψήφιων συνεργατών, στους οποίους θα 

αποσταλεί το Τεύχος Προδιαγραφών, για να δοθούν αναλυτικά οι 

προσφορές. Η λίστα αυτή περιέχει µέχρι δέκα εταιρείες και περιέχει 

κριτήρια από το πρώτο επίπεδο αξιολόγησης. 

6) Αξιολόγηση κριτηρίων και τελική επιλογή. Η τελική επιλογή είναι 

αποτέλεσµα ανάλυσης στοιχείων από το δεύτερο επίπεδο 

αξιολόγησης.  Η αξιολόγηση αφορά τόσο τις εταιρείες, όσο και τις 

προσφορές που έχει αποστείλλει η καθεµία  και πρέπει να γίνεται µε 

µεγάλη προσοχή. Κρίνεται αναγκαίο, η οµάδα έργου να δει από 

κοντά τις εγκαταστάσεις των υποψηφίων και µάλιστα σε ώρες 

λειτουργίας. 

 

Γενικότερα, δε θεωρείται σωστό να γίνεται η επιλογή συνεργάτη 3PL µε 

βάση τη φθηνότερη προσφορά. Η ποσότητα των υπηρεσιών κοστίζει, όπως 

επίσης και η παρακολούθηση τεχνολογικών εξελίξεων. Αλλά “κοστίζει” 

ακόµη περισσότερο µία λάθος επιλογή συνεργάτη. 

Εφόσον γίνει η τελική επιλογή, πρέπει να δοθεί ιδιαίτερη προσοχή στην 

σύνταξη συµβολαίου παροχής υπηρεσιών, το οποίο πρέπει να είναι 
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κατανοητό, απλά δοµηµένο, αλλά και ευέλικτο για να προσαρµόζεται στο 

έργο που θα ανατεθεί. 

Τέλος αναφέρονται τα κριτήρια αξιολόγησης για την επιλογή εταιρείας Third 

Party Logistics σε τέσσερις γενικές κατηγορίες: 

 

Γενικά στοιχεία εταιρείας: 

• Εµπειρία 

• Εξειδίκευση σε συγκεκριµένο τοµέα 

• Οικονοµικά στοιχεία (κύκλος εργασιών) 

• Κερδοφορία (διάφοροι οικονοµικοί δείκτες) 

• Κατάλογος πελατών 

• Ανθρώπινο δυναµικό 

• ∆ίκτυο συνεργατών 

 

Στοιχεία εγκαταστάσεων κι εξοπλισµού: 

• Κατάσταση και µέγεθος εγκαταστάσεων 

• Εξοπλισµός που χρησιµοποιείται 

• Γεωγραφική κατανοµή εγκαταστάσεων 

• ∆ιαθεσιµότητα χώρου την επιθυµητή χρονική στιγµή 

• Συστήµατα µηχανογραφικής υποστήριξης 

• Συστήµατα ασφαλείας 

 

Στοιχεία ποιότητας παρεχόµενων υπηρεσιών: 

• Συνέπεια ως προς το χρόνο παράδοσης 

• Παραδόσεις χωρίς καταστροφές 

• Έλλειψη λαθών 

• Παρακολούθηση συνθηκών θερµοκρασίας και υγρασίας 

• Τήρηση συνθηκών υγιεινής και ασφάλειας 

• Ευελιξία ως προς τις ανάγκες του πελάτη 

• Κλίµα συνεργασίας 



 36

• Εύρος παρεχόµενων υπηρεσιών 

• Εφαρµογή συστηµάτων ποιότητας 

• Ασφάλιση εµπορευµάτων 

 

Στοιχεία Κόστους: 

• Κόστος υπηρεσιών 

• Κατανοητός και διαφανής τρόπος τιµολόγησης 

• Κατανοητό και απλά δοµηµένο συµβόλαιο 

• ∆υνατότητα επαναπροσδιορισµού συµφωνίας 

 

Εάν η επιλογή συνεργάτη γίνει µε µοναδικό γνώµονα το κόστος, τότε οι 

συναλλασσόµενοι θα οδηγηθούν σ' έναν "πόλεµο" τιµών, που θα έχει 

σοβαρές επιπτώσεις στην συνεργασία, καθώς η εταιρεία 3PL στην 

προσπάθεια της να κρατήσει χαµηλό το κοστολόγιο, δε θα ανταποκριθεί 

στην συµφωνία που σύναψε και αυτό θα επηρεάσει το επίπεδο 

εξυπηρέτησης πελατών. Επιπλέον, κάποιες εταιρείες µη µπορώντας να 

ανταποκριθούν στη διαχείριση logistics, θεωρούν ότι αναθέτοντας εργασίες 

σε  3PL, θα ξεπεράσουν όλα τα προβλήµατα τους. Αυτό δεν ισχύει, αφού αν 

οι πληροφορίες για είδη, πελάτες και προµηθευτές είναι ελλιπείς από την 

αρχή, δε µπορεί µία εταιρεία  logistics  να κάνει σωστή και γρήγορα 

διαχείριση. 

Οι επιχειρήσεις δεν είναι σε θέση να γνωρίζουν για το πραγµατικό κόστος 

µίας µη επιτυχηµένης επιλογής εταιρείας  3PL, καθώς από τη µία πλευρά 

µπορεί το κόστος να είναι χαµηλό, αλλά µπορεί να προκύψουν δυσάρεστες 

συνέπειες, όπως µείωση πωλήσεων, απώλεια φήµης (που ως γνωστό 

αποκτάται µε πολύ κόπο, χρόνο και χρήµα), αποχώρηση πελατών και 

δυσκολία προώθησης νέων προϊόντων στην αγορά λόγω γενικότερης 

δυσαρέσκειας προς την επιχείρηση. 

Η συνεργασία ανάµεσα στις εταιρείες  3PL και τους πελάτες τους θα πρέπει 

να στηρίζεται σε σχέση εµπιστοσύνης κι όχι απλά σε µεταβίβαση κρυφού 

κόστους. Κάτι τέτοιο προϋποθέτει την ύπαρξη δοµηµένου RFP (Request  
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For Proposal), βάσει του οποίου θα γίνεται η οικονοµική προσφορά. Βασικά 

στοιχεία είναι επίσης, ο καθορισµός χρονικού ορίζοντα συνεργασίας, για να 

µπορεί ο συνεργάτης µιας εταιρείας να επενδύσει βάσιµα στον πελάτη του 

και η επιλογή δραστηριοτήτων logistics από τον σύνολο των υπηρεσιών 

που προσφέρει µία εταιρεία logistics για να υπάρχει εξειδικευµένη 

αντιµετώπιση προς τον πελάτη.   

 

 

1.10 ΜΑΡΚΕΤΙΝΓΚ ΚΑΙ LOGISTICS 

 

Μία επιχείρηση που στοχεύει σε υψηλά επίπεδα υπηρεσιών logistics για 

τους πελάτες της, πρέπει να γνωρίζει πολύ καλά τις απαιτήσεις αυτών. Με 

αυτό τον τρόπο θα µπορεί να κατανοήσει, τη βελτίωση της απόδοσης της σε 

σχέση µε τους ανταγωνιστές. Τα επίπεδα ανταγωνισµού σε εγχώριο και 

διεθνές περιβάλλον, όπως και οι προσπάθειες αναζήτησης νέων πελατών, 

αυξάνουν συνεχώς. Οι υψηλού επιπέδου υπηρεσίες logistics µπορούν να 

αποτελέσουν δυνατό “όπλο” για τη διατήρηση της ανταγωνιστικότητας στην 

αγορά (Γιαννάτος και Ανδριανόπουλος 1999). 

Ο στόχος κάθε υπηρεσίας-λειτουργίας logistics είναι η ικανοποίηση των 

πελατών. Κάτι τέτοιο δεν είναι άµεσα αντιληπτό από το σύνολο της 

επιχείρησης, δηλαδή τους εργαζόµενους της, γιατί δεν είναι όλοι 

συνδεδεµένοι µε την αγορά. Είναι γεγονός, πως κάθε άτοµο στην 

επιχείρηση έχει το δικό του µερίδιο στην εξυπηρέτηση πελατών. Κάθε 

εργαζόµενος συνεργάζεται µε κάποιους άλλους.  

Υπάρχει ένας συνδετικός κρίκος που ενώνει το πελάτη, µε το εργαζόµενο 

στη παραγωγή ή τον αποθηκάριο, δηλαδή  άτοµα εντός κι εκτός της 

επιχείρησης. 

Επιπρόσθετα, τα στοιχεία του µείγµατος µάρκετινγκ και ο τρόπος που 

κατανέµει µια εταιρεία τους διαθέσιµους πόρους της στους συγκεκριµένους 

τοµείς (προϊόν, τιµή, προώθηση, διανοµή), αποτελούν σηµαντικό 
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παράγοντα για την κερδοφορία και το µερίδιο που κατέχει στην αγορά. Με 

µία σωστή ανακατανοµή αυτών των πόρων, η επιχείρηση µπορεί να 

εξασφαλίσει µεγαλύτερη αποτελεσµατικότητα και αποδοτικότητα. Όσον 

αφορά, το στοιχείο της διανοµής αποτελεί το κόστος που έχει ο 

κατασκευαστής για την εξυπηρέτηση πελατών. Συνεπώς, µπορεί να 

θεωρηθεί ως το “προϊόν” των logistics. Εκτός αυτού, είναι γνωστό ότι η 

εξυπηρέτηση πελατών είναι µέρος και του µάρκετινγκ. Εποµένως, η 

ικανοποίηση των πελατών επιδρά θετικά όχι µόνο στην απόδοση της 

επιχείρησης, αλλά και σε στοιχεία του µείγµατος µάρκετινγκ.(Christopher 

2007). 

 

 

1.11 ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ  ΠΕΛΑΤΩΝ 

 

1.11.1 ΓΕΝΙΚΑ 

 

Είναι ευρέως γνωστό ότι στη σηµερινή εποχή οι πελάτες είναι πιο 

απαιτητικοί από παλαιότερα, όχι µόνο ως προς τα ποιοτικά χαρακτηριστικά 

των προϊόντων αλλά και στην εξυπηρέτηση που παρέχεται σε αυτούς. Όλo 

και περισσότερα είναι τα προσφερόµενα είδη που καλύπτουν τις ίδιες 

ανάγκες και διαφέρουν σε ελάχιστο βαθµό µεταξύ τους. Γι' αυτό κρίνεται 

απαραίτητη η δηµιουργία ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος στην αγορά, 

µέσω κάποιου συστήµατος που θα ενισχύει την αξία της επιχείρησης στους 

πελάτες της. Τελευταία, όλο και περισσότερο αυξάνεται αυτή η αξία από τη 

συνολική προσφορά της επιχείρησης προς τους πελάτες της, µέσω του 

τοµέα της εξυπηρέτησης πελατών (Taylor 1997). 

Οι επιχειρήσεις που έχουν αναγνωρισθεί για τα υψηλά επίπεδα 

εξυπηρέτησης πελατών, έχουν σε πρώτη προτεραιότητα τα logistics. Αυτό 

δεν επιτυγχάνεται µε “πρόχειρα” προγράµµατα εξυπηρέτησης πελατών, 

αλλά µε σαφή στρατηγικό στόχο για τη δηµιουργία συστηµάτων διανοµής,  
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των οποίων τη σηµασία θα έχει λάβει γνώση το σύνολο των ανθρωπίνων 

πόρων της επιχείρησης. 

 

 

1.11.2 ∆ΙΑ∆ΙΚΑΣΙΑ ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΣ ΠΕΛΑΤΏΝ 

 

Τι σηµαίνει εξυπηρέτηση πελατών; Ο όρος εξυπηρέτηση πελατών καλύπτει 

µία ευρεία έννοια και περιλαµβάνει υλικά και άυλα στοιχεία της συναλλαγής 

ανάµεσα στον προµηθευτή και τον πελάτη. Πιο συγκεκριµένα, η 

εξυπηρέτηση πελατών καλύπτει ένα σύνολο ενεργειών µε σκοπό να 

παραµείνει ο πελάτης ικανοποιηµένος, θεωρώντας ότι συναλλάσσεται 

εύκολα και ευχάριστα. 

 

Στην εξυπηρέτηση πελατών γίνεται : 

 

• ∆ιαχείριση εξαρτηµάτων εξυπηρέτηση. Είναι ο σχεδιασµός που 

γίνεται για την παροχή των εξαρτηµάτων εξυπηρέτησης, τη µεταφορά 

και τη διανοµή. 

• ∆ιαχείριση εξυπηρέτησης. Αναφέρεται σε στοιχεία όπως η 

τεχνολογία, η µηχανολογικός εξοπλισµός, ο προγραµµατισµός και ο 

σχεδιασµός της εξυπηρέτησης πελατών. 

• ∆ιαχείριση επικοινωνίας µε πελάτες. Γίνεται ενηµέρωση, 

αντιµετώπιση  προβληµάτων και διαχείριση έκτακτων καταστάσεων. 

Όλα αυτά προϋποθέτουν τη τοποθέτηση κατάλληλα εκπαιδευµένων 

εργαζοµένων στο τµήµα εξυπηρέτησης πελατών. (Nwaubani 2005).   

 

Οι τοµείς διαχείρισης που αναφέρονται παραπάνω αφορούν το χρονικό 

διάστηµα είτε πριν τη πώληση, είτε κυρίως µετά την από αυτήν. Για την 

καλύτερη κατανόηση, ακολουθεί σχετικό διάγραµµα στην επόµενη σελίδα. 
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Σχήµα 2 : ∆ιαχείριση logistics   ( Πηγή: Strategic Logistics Management  σελ. 124) 

 

1.11.3 ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΣ ΠΕΛΑΤΩΝ ΓΙΑ ΤΙΣ ΣΥΝΑΛΛΑΓΕΣ 

 

Η διάκριση των στοιχείων που µπορεί να γίνει µε βάση τον χρονικό ορίζοντα 

µιας συναλλαγής γίνεται ως εξής : 

1) Στοιχεία πριν την συναλλαγή 

Περιλαµβάνονται δραστηριότητες που δε σχετίζονται άµεσα µε τα logistics, 

έχουν όµως επίδραση στις πωλήσεις (Christopher 2005): 

• Πολιτική εξυπηρέτησης πελατών διατυπωµένη σε έγγραφη µορφή: 

στο συγκεκριµένο έγγραφο αναφέρονται οι ανάγκες των πελατών, οι 

τυπικές παροχές της επιχείρησης, η δοµή του τµήµατος 

εξυπηρέτησης (υφιστάµενοι, προϊστάµενοι) και ο τρόπος µέτρησης 

απόδοσης των παρερχοµένων υπηρεσιών. 

• ∆ιανοµή εγγράφου πολιτικής εξυπηρέτησης πελατών προς του 

πελάτες: µε την έγγραφη ενηµέρωση για την διαδικασία 

εξυπηρέτησης, η επιχείρηση προστατεύεται από πελάτες που έχουν 

υπερβολικές απαιτήσεις και ταυτόχρονα η δυνατότητα επικοινωνίας 

µε τον υπεύθυνο του τµήµατος, σε περίπτωση δυσαρέσκειας. 

• Οργανωτική δοµή: η δοµή που θα επιλεγεί αποσκοπεί στην 

διευκόλυνση της επικοινωνίας µεταξύ των τµηµάτων που έχουν 

σχέση µε την εξυπηρέτηση. Είναι σηµαντικό να κοινοποιούνται τα 

στοιχεία επικοινωνίας (όνοµα, τηλέφωνο), που θα µπορεί να 

ΠΡΙΝ ΤΗΝ ΠΩΛΗΣΗ       ΜΕΤΑ ΤΗΝ ΠΩΛΗΣΗ 

     ∆ιαχε ίρ ιση     επ ικο ινωνίας     µε     πελάτες  

       ∆ ι α χ ε ί ρ ι σ η        ε ξ υπ η ρ έ τ η σ η ς  

   ∆ιαχείριση εξαρτηµάτων εξυπηρέτησης 
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απευθυνθεί ο πελάτης, για την επίλυση θεµάτων που µπορεί να 

προκύψουν µε κάποιο εργαζόµενο. 

• Ευελιξία του συστήµατος εξυπηρέτησης πελατών: η 

προσαρµοστικότητα αποτελεί στοιχείο-κλειδί για να µπορεί το 

σύστηµα να ανταποκρίνεται σε έκτακτες καταστάσεις (διακοπή 

παροχής ενέργειας, δυσµενείς καιρικές συνθήκες, ελλείψεις σε 

υλικά). 

• ∆ιοικητικές υπηρεσίες: είναι ιδιαίτερη χρήσιµη η παροχή εγχειριδίων, 

η οργάνωση εκπαιδευτικών προγραµµάτων µε σκοπό τη βοήθεια 

των εργαζοµένων ακόµη και των πελατών για θέµατα όπως η 

καλύτερη διαχείριση αποθέµατος, σύνταξη παραγγελίας. 

 

2) Στοιχεία κατά την συναλλαγή 

Στη κατηγορία αυτή περιλαµβάνονται τα στοιχεία που έχουν σχέση µε τη 

λειτουργία της διανοµής (Nwaubani 2005): 

• ∆ιαχείριση έλλειψης αποθεµάτων: ελέγχοντας το επίπεδο 

αποθεµάτων η επιχείρηση έχει τη δυνατότητα να γνωρίζει τη 

διαθεσιµότητα του προϊόντος. Σε περίπτωση που παρατηρηθεί 

έλλειψη σ' ένα είδος, η επιχείρηση µπορεί να διατηρήσει την καλή της 

φήµη προς τον πελάτη είτε παραδίδοντας την εκκρεµή ποσότητα 

µόλις παραλάβει η ίδια, είτε να υποκαταστήσει το ζητούµενο προϊόν 

µε κάποιο που έχει όµοια χαρακτηριστικά. 

• Ενηµέρωση σχετικά µε την παραγγελία: η παροχή πληροφοριών 

σχετικά µε την κατάσταση των παραγγελιών, την αναµενόµενη 

ηµεροµηνία παράδοσης και κυρίως για τις παραγγελίες που 

πρόκειται  να καθυστερήσουν είναι εξαιρετικής σηµασίας. 

Ενηµέρωση για παράταση παραλαβής παραγγελίας, σηµαίνει ότι 

µπορεί να αποφευχθεί έλλειψη αποθεµάτων. 

• Στοιχεία του κύκλου παραγγελίας: ο χρόνους του κύκλου 

παραγγελίας αρχίζει από την υποβολή της παραγγελίας από τον 

πελάτη έως την παράδοση του προϊόντος/υπηρεσιών σε αυτόν. Αυτό 
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το χρονικό διάστηµα αποτελεί συστατικό στην επιτυχία της 

εξυπηρέτησης και είναι πολύ σηµαντικό για τους πελάτες, όταν 

υποβάλλουν την παραγγελία, να γνωρίζουν ότι θα ετοιµαστεί 

σύντοµα και θα παραδοθεί ποσοτικά και ποιοτικά σωστή. 

• Επίσπευση παραδόσεων: σε περίπτωση που ζητηθεί από τον 

πελάτη επίσπευση παράδοσης παραγγελίας, ο προµηθευτής καλείται 

να ενεργήσει ανάλογα, για να ετοιµαστεί γρηγορότερα η παραγγελία 

και να παραδοθεί άµεσα. Κάτι τέτοιο µπορεί να προκαλέσει 

αναταραχή από τις τρέχουσες διαδικασίες, επιφέροντας επιπλέον 

κόστος στον προµηθευτή, αλλά το κόστος απώλειας ενός πελάτη 

είναι υψηλότερο. 

• Τριγωνικές συναλλαγές και αποστολές: πρόκειται για µεταφορά 

προϊόντων σε διαφορετικές περιοχές από τις συνήθεις, µε απώτερο 

σκοπό την άµεση κάλυψη αποθέµατος. Κάτι τέτοιο συµβαίνει µετά 

από αίτηµα του πελάτη. 

• Ακρίβεια του συστήµατος παραγγελιών: λάθη και παραλήψεις στην 

εκτέλεση παραγγελιών (ποσοτικές και ποιοτικές αποκλίσεις), 

στοιχίζουν ακριβά και στον πελάτη. Συνίσταται, η καταγραφή των 

λαθών για να συγκρίνονται µε το σύνολο των παραγγελιών. 

• Ευκολία παραγγελίας: όσο µεγαλύτερη σαφήνεια έχει το έγγραφο 

παραγγελιοδοσίας τόσο πιο εύκολη καθίσταται η ετοιµασία από την 

άλλη πλευρά. Μπερδεµένες φόρµες παραγγελίας, µε δυσνόητους 

όρους, µπορεί να οδηγήσουν σε παρεξηγήσεις µεταξύ των 

συναλλασσόµενων. Και σε αυτή τη περίπτωση πρέπει να 

καταγράφονται τα λανθασµένα στοιχεία για µελλοντικές αναλύσεις. 

• Υποκατάσταση προϊόντος: η υποκατάσταση προτείνεται όταν το 

προϊόν που ζητάει ο πελάτης δεν είναι διαθέσιµο (υπάρχει έλλειψη). 

Τότε προτείνεται το ίδιο είδος αλλά σε άλλο µέγεθος, ή κάποιο άλλο 

προϊόν που έχει την ίδια χρησιµότητα. Όταν η επιχείρηση 

αντιπροτείνει στον πελάτη της δύο προϊόντα, αυξάνει το βαθµό 

εξυπηρέτησης προς αυτόν. Για την ύπαρξη σωστής πολιτικής στην 
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υποκατάσταση προϊόντος, θεωρείται απαραίτητη η στενή συνεργασία 

µε τους πελάτες, η συνεχής ενηµέρωση των προµηθευτών για νέα 

προϊόντα και κυρίως η θετική ανταπόκριση στην εξερεύνηση νέων 

αγαθών από την άλλη πλευρά. 

 

3) Στοιχεία µετά την συναλλαγή 

Πρόκειται για εκείνα τα στοιχεία που “συνοδεύουν” το προϊόν κατά τη 

διάρκεια της χρήσης του (Θεοδωράς 2008): 

• Εγγύηση, επισκευές, ανταλλακτικά: περιλαµβάνονται στοιχεία που 

παίζουν ρόλο κατά την απόφαση αγοράς ενός προϊόντος. Είναι το 

ίδιο σηµαντικά µε τα στοιχεία κατά την συναλλαγή, γι' αυτό θα πρέπει 

να δοθεί βαρύτητα για να υπάρχει εξειδικευµένο προσωπικό που θα 

προτείνει την κατάλληλη λύση για την κατάλληλη περίπτωση 

ανταλλακτικών. Επιπλέον, κρίνεται αναγκαία η παρακολούθηση της 

σωστής λειτουργίας  του προϊόντος από την πρώτη χρήση, όπως και 

ο έλεγχος για την αξιοπιστία των εγγυήσεων. 

• Αντιµετώπιση παραπόνων - πολιτική επιστροφών: για την αποφυγή 

προστίµων και συγκρούσεων µε καταναλωτές, οι κατασκευαστές θα 

πρέπει να έχουν τη δυνατότητα απόσυρσης ειδών από την αγορά, τα 

οποία έχουν σοβαρά ελαττώµατα και µπορεί να είναι επικίνδυνα για 

τους καταναλωτές. Επιπρόσθετα, η ύπαρξη καθορισµένης πολιτικής 

επιστροφών, προστατεύει την επιχείρηση από εξωπραγµατικές 

απαιτήσεις των πελατών και από συστηµατική τακτοποίηση τέτοιων 

υποθέσεων που συχνά είναι δαπανηρές και χρονοβόρες. 

• Αντικατάσταση προϊόντων: ένα άλλο στοιχείο της εξυπηρέτησης 

πελατών είναι η προσωρινή αντικατάσταση προϊόντος όταν γίνεται 

επισκευή ή συντήρηση  στο είδος που αγοράστηκε ή η µόνιµη 

αντικατάσταση του µε κάποιο άλλο. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2: 

 

Η ΕΤΑΙΡΕΙΑ ”ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ” 
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2.1 ΓΕΝΙΚΑ 

 

Εδώ και δεκαπέντε χρόνια, η “ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ” παρέχει ποιοτικές υπηρεσίες 

στο χώρο των εθνικών µεταφορών. 

 

• Το 1995 ο  κος Ανδρέου Γεώργιος προχώρησε σε σύσταση ατοµικής 

επιχείρησης µε αντικείµενο τις εγχώριες οδικές µεταφορές. 

• Το 2000 έγινε αλλαγή νοµικής µορφής µε την επωνυµία 

ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ Ε.Π.Ε. 

• Το 2002 η εταιρεία γίνεται οµόρρυθµη όπως και παραµένει µέχρι 

σήµερα µε την επωνυµία ΑΦΕΣ ΑΝ∆ΡΕΟΥ – ΝΙΚ. ΣΕΤΤΑΣ Ο.Ε., 

έχοντας τον διακριτικό  τίτλο “ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ”. 

 

 

2.2  ΑΝΤΙΚΕΙΜΕΝΟ ∆ΡΑΣΤΗΡΙΟΤΗΤΩΝ 

 

Η “ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ” έχει ως αντικείµενο δραστηριοτήτων τις εθνικές 

µεταφορές. Με τη δηµιουργία ενός δικτύου συνεργατών σε κάθε πόλη της 

χώρας και στους 52 νοµούς (σε ηπειρωτικές και σε νησιωτικές περιοχές), 

παρέχει τη δυνατότητα παράδοσης εντός 48 ωρών για τις ηπειρωτικές 

περιοχές, ενώ για τα νησιά δίνεται το όριο των 72 ωρών. Επισηµαίνεται πως 

πραγµατοποιούνται καθηµερινά δροµολόγια από Θεσσαλονίκη προς Αθήνα 

και αντίστροφα από εξωτερικούς µεταφορείς, µε τους οποίους συνεργάζεται 

από την ίδρυση της το 1995. Η έναρξη των συγκεκριµένων δροµολογίων 

γίνεται από τον ένα σταθµό κάθε απόγευµα και η παράδοση στον άλλον 

σταθµό γίνεται το πρωϊ της επόµενης ηµέρας. Οι παραλαβές εµπορευµάτων 

γίνονται µε δύο τρόπους:  

• Παραλαβή δεµάτων στους δύο χώρους της “ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗΣ” στον 

αποστολέα.  

• Παράδοση στον παραλήπτη (Πόρτα-Πόρτα), από συνεργάτη 

φορτωταξί. 
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Αντίστοιχα γίνονται και οι αποστολές εµπορευµάτων: 

• Παράδοση δέµατος ή δεµάτων στους δύο σταθµούς της 

“ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗΣ” από τον αποστολέα.  

• Παράδοση από τον χώρο του αποστολέα, σε συνεργάτη φορτωταξί ο 

οποίος παραδίδει τα είδη στην εταιρεία την ίδια ηµέρα. 

 

Ακολουθεί συνοπτικός πίνακας που αφορά παραδόσεις εµπορευµάτων. 

 

Πίνακας 1: Χρονικά όρια παραδόσεων 

Τέλος, η εταιρεία δίνει τη δυνατότητα δωρεάν αποθήκευσης µικρής 

διάρκειας για όλα τα είδη που µεταφέρει. (Άντληση στοιχείων από το τµήµα 

Εξυπηρέτησης Πελατών της ‘’ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗΣ’’) 

Από 
Εντός 24 

ωρών 
Εντός 48 ωρών 

Εντός 72 
ωρών 

Αθήνα 

Λάρισα 
Βόλος 

Θεσσαλονίκη 
Καρδίτσα  
Τρίκαλα 

Στερεά Ελλάδα 
(εκτός 

Αττικής) 

Θράκη  
Ήπειρος  

 Μακεδονία  
Πελοπόννησος  

Κρήτη 

Νησιά Αιγαίου 
Νησιά Ιονίου 

 

Θεσσαλονίκη 

 
Αθήνα  
Λάρισα 
Βόλος  

Καρδίτσα 
Τρίκαλα 

Μακεδονία  

Θράκη  
Ήπειρος  

 Μακεδονία  
Πελοπόννησος  

Στερεά Ελλάδα (εκτός 
Αττικής) 

Νησιά Αιγαίου 
Νησιά Ιονίου 

Κρήτη 
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2.3 ΤΟ ΕΣΩΤΕΡΙΚΟ ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ ΤΗΣ ΕΤΑΙΡΕΙΑΣ 

 

2.3.1 ΑΝΘΡΩΠΙΝΟ  ∆ΥΝΑΜΙΚΟ 

 

Το ανθρώπινο δυναµικό της “ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗΣ” αποτελεί µια οµάδα 28 

συνεργατών. Ακολουθεί  διάρθρωση των εργαζοµένων βάσει διάφορων 

στοιχείων (Αρχείο Προσωπικού ‘’ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗΣ’’). 

 

ΑΝΘΡΩΠΙΝΟ ∆ΥΝΑΜΙΚΟ ΑΝΑ ΤΟΜΕΑ ΤΗΣ ΕΤΑΙΡΕΙΑΣ 

Στοιχεία κατά την 1η Ιουλίου 2010 ΑΡΙΘΜΟΣ ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΩΝ 

ΑΠΟΘΗΚΕΣ 14 

ΛΟΓΙΣΤΗΡΙΟ 5 

ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ 6 

ΛΟΙΠΩΝ ΚΑΘΗΚΟΝΤΩΝ 3 

Σύνολο: 28 

Πίνακας 2: Κατανοµή προσωπικού σε τµήµατα της εταιρείας 

Όπως φαίνεται από τον παραπάνω πίνακα, η εταιρεία απασχολεί 28 άτοµα. 

Το µεγαλύτερο µέρος των εργαζοµένων (14 άτοµα) απασχολείται στις 

αποθήκες της εταιρείας. Στο λογιστήριο  υπάρχουν 5 εργαζόµενοι. Στην 

εξυπηρέτηση πελατών απασχολούνται 6 άτοµα. Τέλος, υπάρχουν 3 άτοµα 

του προσωπικού που παρέχουν άλλου είδους υπηρεσίες.  

KATANOMH ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΜΕ ΒΑΣΗ ΤΟ ΕΠΙΠΕ∆Ο ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΣΗΣ 

Υποχρεωτική εκπαίδευση 4 

∆ευτεροβάθµια εκπαίδευση 17 

Ι.Ε.Κ. 3 

Τ.Ε.Ι./Α.Ε.Ι. 3 

Κάτοχοι µεταπτυχιακού τίτλου 1 

Πίνακας 3: Κατανοµή προσωπικού βάσει µορφωτικού επιπέδου 
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Όπως φαίνεται, οι περισσότεροι εργαζόµενοι στην εταιρεία είναι απόφοιτοι 

λυκείου (17 άτοµα) και 4 εργαζόµενοι έχουν ολοκληρώσει την υποχρεωτική 

εκπαίδευση. Τα άτοµα που είναι απόφοιτοι Ι.Ε.Κ. είναι 3, ενώ τον ίδιο 

αριθµό έχουν και οι απόφοιτοι Τ.Ε.Ι./Α.Ε.Ι. που εργάζονται στην εταιρεία. 

Τέλος υπάρχει ένας εργαζόµενος που είναι κάτοχος µεταπτυχιακού τίτλου, 

προερχόµενος από Α.Ε.Ι.  

 

 

2.3.2 ΕΓΚΑΤΑΣΤΑΣΕΙΣ ΤΗΣ ΕΤΑΙΡΕΙΑΣ 

 

Η έδρα της εταιρείας είναι στην Θεσσαλονίκη και συγκεκριµένα στην 

περιοχή Β΄ Κ.Τ.Ε.Ο. (Πλήρης διεύθυνση: Πόντου 6,  Μενεµένη, Τ.Κ. 54628 – 

Θεσσαλονίκη). Επιπλέον, η “ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ” διαθέτει υποκατάστηµα στην 

Αθήνα και πιο συγκεκριµένα στην περιοχή του Αιγάλεω, (Πλήρης 

διεύθυνση: Νάξου 9,  Αιγάλεω Τ.Κ. 12242) 

Οι χώροι στη Θεσσαλονίκη βρίσκονται σε οικόπεδο 2.100 τ.µ. µε κτίριο 

1000 τ.µ. Οι εγκαταστάσεις της εταιρείας στην Αθήνα περιλαµβάνουν κτίρια 

800 τ.µ. σε οικόπεδο συνολικής έκτασης 1500 τ.µ. 

Οι εγκαταστάσεις της εταιρείας είναι ενοικιαζόµενες. Όσο αφορά άλλα πάγια 

στοιχεία, η εταιρεία δε διαθέτει µέσα µεταφοράς (φορτηγά) αφού οι  
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µεταφορές διενεργούνται µέσω ανεξάρτητων συνεργατών (Αρχείο ∆ιοίκησης 

‘’ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗΣ’’). 

 

2.3.3 ∆ΙΟΙΚΗΣΗ ΤΗΣ ΕΤΑΙΡΕΙΑΣ 

 

Από το 2002, την “ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ” απαρτίζουν τρεις εταίροι. Ο κος Σέττας 

συµµετέχει στην εταιρεία µε ποσοστό 40%, ενώ το υπόλοιπο ποσοστό 

κατέχουν οι ΑΦΕΣ Ανδρέου, δηλαδή η  κα Σοφία Ανδρέου µε ποσοστό 30% 

όπως και η κα Κρυσταλλία Ανδρέου συµµετέχει στην εταιρεία επίσης µε 

ποσοστό 30%. Όλοι οι εταίροι ευθύνονται προσωπικά και απεριόριστα για 

τις υποχρεώσεις της εταιρείας προς τρίτους. Στην συνέχεια ακολουθεί 

οργανόγραµµα της εταιρείας. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Σχήµα 4: Οργανόγραµµα της εταιρείας 

Πηγή: Αρχείο ∆ιοίκησης ‘’ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗΣ’’ 
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2.3.4 ΚΟΙΝΩΝΙΚΗ ΕΥΘΥΝΗ 

Η εταιρεία ως σύνολο συµµέτεχει ενεργά σε θέµατα προστασίας του 

περιβάλλοντος. Η “ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ” όντας ευαισθητοποιηµένη για την 

προστασία του περιβάλλοντος µεριµνά για: 

1. Την ελεγχόµενη κατανάλωση ηλεκτρικής ενέργειας. 

2. Την ανακύκλωση σκουπιδιών και άλλων υλικών, όπως χαρτί και 

πλαστικό. 

3. Την συλλογή και την αποµάκρυνση όλων των χρησιµοποιηθέντων 

χαρτοκιβωτίων συσκευασίας προς ανακύκλωση.  

4. Την ελαχιστοποίηση κατανάλωσης χαρτιού.   

(Άντληση των παραπάνω πληροφοριών από τη ∆ιοίκηση της εταιρείας) 

 

 

2.3.5 ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΟΙ ΣΤΟΧΟΙ ΤΗΣ ΕΤΑΙΡΕΙΑΣ 

 

Προτεραιότητα για την εταιρεία αποτελεί η απόκτηση εγκαταστάσεων τόσο 

για την έδρα στη Θεσσαλονίκη, όσο και για το υποκατάστηµα στην Αθήνα. 

Στους στόχους της εταιρείας συγκαταλέγεται και η λειτουργία ενός δεύτερου 

υποκαταστήµατος σε κοµβικό σηµείο της χώρας, την Πάτρα (Άντληση 

στοιχείων από τη ∆ιεύθυνση της εταιρείας). 

 

 

2.3.6. ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΤΗΣ ΕΤΑΙΡΕΙΑΣ 

 

2.3.6.1 Η εξέλιξη του κύκλου εργασιών της εταιρείας 

 

Σχετικά µε τον κύκλο εργασιών της εταιρείας κατά τα τελευταία χρόνια,  
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παρουσιάζεται στο παρακάτω διάγραµµα η πορεία της “ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗΣ” για 

την περίοδο 2003-2008. 

 

Σχήµα 5: ∆ιαχρονική εξέλιξη κύκλου εργασιών  

Πηγή: Αρχείο Λογιστηρίου  ‘’ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗΣ’’ 

 

Σταθερή αύξηση του κύκλου εργασιών πραγµατοποίησε η εταιρεία 

“ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ” κατά την περίοδο 2003-2008. Το 2006 αύξησε κατά 8,3% 

των όγκο πωλήσεων σε σχέση µε τη προηγούµενη χρονιά (από 

1.757.180,34 € το 2005, σε 1.903.642,27 € το 2006). 

 

 

2.4 ΜΕΡΙ∆ΙΟ ΑΓΟΡΑΣ ΤΗΣ "ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗΣ” 

 

Η εταιρεία ΑΦΕΣ ΑΝ∆ΡΕΟΥ – ΝΙΚ. ΣΕΤΤΑΣ Ο.Ε. ανήκει στον κλάδο των 

εθνικών οδικών µεταφορών. Η κατάταξη των σηµαντικότερων εταιρειών που 

δραστηριοποιούνται αποκλειστικά στον τοµέα των εθνικών οδικών 

µεταφορών, στο νοµό Θεσσαλονίκης, µε βάση τις πωλήσεις τους για το έτος 

2008, σύµφωνα µε τα στοιχεία των ισολογισµών τους παρατίθεται στον 

πίνακα που ακολουθεί: 
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Εταιρείες Πωλήσεις 2008 (ποσά σε €) 

ΣΙ∆ΗΡΟΠΟΥΛΟΣ ΜΕΤΑΦΟΡΙΚΗ Α.Ε. 6.312.180,71 

ΑΦΟΙ ΖΑΡΟΓΙΑΝΝΗ Α.Ε. 3.790.200,14 

ΜΕΛΙΣΣΑΣ Α.Ε. 3.602.668,37 

ΗΛΙΑ∆ΗΣ Χ. & ΣΙΑ Ο.Ε. 3.094.196,42 

∆ΙΑΜΑΝΤΗΣ ΝΙΚΟΛΑΪ∆ΗΣ Α.Ε. 3.608.555,14 

∆ΕΡΒΙΣΗ Ε.Π.Ε. 2.984.316,04 

ΜΕΤΑΦΟΡΙΚΗ Ε.Π.Ε. 2.530.196,83 

ΕΝΩΣΗ ΜΑΚΕ∆ΟΝΙΑΣ Ε.Π.Ε. 2.136.682,51 

ΑΦΕΣ ΑΝ∆ΡΕΟΥ – ΝΙΚ .ΣΕΤΤΑΣ Ο.Ε. 2.039.954,81 

ΑΦΟΙ ΠΕΤΑΧΤΟΙ Ο.Ε.  1.337.540,28 

ΝΕΑ ∆ΟΞΑ Ε.Π.Ε. 1.192.785,45 

ΑΛΜΑ Ο.Ε. – ∆ΟΡ∆ΙΟΣ ΣΤ. & ΥΙΟΙ 1.176.340,35 

ΠΑΠΑ∆ΗΜΗΤΡΙΟΥ Ο.Ε. 1.064.293,04 

ΝΕΑ ΕΓΝΑΤΙΑ Α.Ε. 940,121,56 

ΚΑΣΝΗ Α. – ΧΑΡΙΤΖΑΝΗΣ Α. Ο.Ε. 857,081,72 

ΜΕΤΑΦΟΡΙΚΗ ΚΙΝΗΣΗ Α.Ε. 832.257,11 

ΣΙΜΟΣ ΑΓΓΕΛΟΠΟΥΛΟΣ Ε.Π.Ε. 750.966,55 

ΑΓΓΕΛΟΣ ΤΣΟΛΑΚΗΣ Α.Ε. 618.665,98 

ΑΤΛΑΣ ΙΜΕ Ε.Π.Ε. 539.096,33 

ΒΛΑΧΑΚΗΣ Α.Ε. 502.426,03 

Πίνακας 4: Κατάταξη εταιρειών εθνικών µεταφορών στον νοµό Θεσσαλονίκης βάσει       

πωλήσεων Πηγή: Εφηµερίδα EXPRESS 

 

Όπως φαίνεται στον Πίνακα 5, όπου γίνεται κατάταξη εταιρειών εθνικών 

οδικών µεταφορών η εταιρεία ΑΦΕΣ ΑΝ∆ΡΕΟΥ – ΝΙΚ .ΣΕΤΤΑΣ Ο.Ε. κατέχει 

την ένατη θέση βάσει των πωλήσεων για το έτος 2008. Στη συγκεκριµένη 

κατάταξη περιλαµβάνονται µόνο εταιρείες που εδρεύουν στο νοµό 

Θεσσαλονίκης. 

 

 

2.5 ΣΤΑΤΙΣΤΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ ΚΛΑ∆ΟΥ 

 

Στη συνέχεια παρατίθενται γενικά στοιχεία του κλάδου µεταφορών στην 

Ελλάδα, για επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται σε ξηρά, αέρα και 

θάλασσα. 
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ΚΩ∆ΙΚΟΣ 
ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ ΚΛΑ∆ΟΥ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗΣ 

∆ΡΑΣΤΗΡΙΟΤΗΤΑΣ 
ΑΡΙΘΜΟΣ 
ΕΠΙΧ/ΣΕΩΝ  

4910 Υπεραστικές σιδηροδροµικές µεταφορές επιβατών   7 
4920 Σιδηροδροµικές µεταφορές εµπορευµάτων   3 
4931 Αστικές και προαστιακές χερσαίες µεταφορές επιβατών  4751 
4932 Εκµετάλλευση ταξί   1502 
4939 Άλλες χερσαίες µεταφορές επιβατών 1336 
4941 Οδικές µεταφορές εµπορευµάτων   22658 
4942 Υπηρεσίες µετακόµισης   102 
4950 Μεταφορές µέσω αγωγών   7 
5010 Θαλάσσιες και ακτοπλοϊκές µεταφορές επιβατών   2119 
5020 Θαλάσσιες και ακτοπλοϊκές µεταφορές εµπορευµάτων  573 
5030 Εσωτερικές πλωτές µεταφορές επιβατών   170 
5040 Εσωτερικές πλωτές µεταφορές εµπορευµάτων   50 
5110 Αεροπορικές µεταφορές επιβατών   450 
5121 Αεροπορικές µεταφορές εµπορευµάτων   210 
                                                                                          ΣΥΝΟΛΟ: 33938 
Πίνακας 5: Αριθµός επιχειρήσεων στον κλάδο των µεταφορών για το σύνολο της Ελλάδας το 

2005 

 

 

 

 

ΚΩ∆ΙΚΟΣ 
ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ ΚΛΑ∆ΟΥ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗΣ 

∆ΡΑΣΤΗΡΙΟΤΗΤΑΣ 
ΑΡΙΘΜΟΣ 
ΕΠΙΧ/ΣΕΩΝ 

4910 Υπεραστικές σιδηροδροµικές µεταφορές επιβατών   3 
4931 Αστικές και προαστιακές χερσαίες µεταφορές επιβατών   990 
4932 Εκµετάλλευση ταξί   385 
4939 Άλλες χερσαίες µεταφορές επιβατών  641 
4941 Οδικές µεταφορές εµπορευµάτων   7535 
4942 Υπηρεσίες µετακόµισης   75 
4950 Μεταφορές µέσω αγωγών   5 
5010 Θαλάσσιες και ακτοπλοϊκές µεταφορές επιβατών   1058 
5020 Θαλάσσιες και ακτοπλοϊκές µεταφορές εµπορευµάτων  420 
5030 Εσωτερικές πλωτές µεταφορές επιβατών   100 
5040 Εσωτερικές πλωτές µεταφορές εµπορευµάτων   36 
5110 Αεροπορικές µεταφορές επιβατών   315 
5121 Αεροπορικές µεταφορές εµπορευµάτων   150 
                                                                                          ΣΥΝΟΛΟ: 11713 
Πίνακας 6: Αριθµός επιχειρήσεων στον κλάδο των µεταφορών στο νοµό Αττικής το 2005 
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ΚΩ∆ΙΚΟΣ 
ΠΕΡΙΓΡΑΦΗ ΚΛΑ∆ΟΥ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗΣ 

∆ΡΑΣΤΗΡΙΟΤΗΤΑΣ 
ΑΡΙΘΜΟΣ 
ΕΠΙΧ/ΣΕΩΝ 

4910 Υπεραστικές σιδηροδροµικές µεταφορές επιβατών   2 
4920 Σιδηροδροµικές µεταφορές εµπορευµάτων   3 
4931 Αστικές και προαστιακές χερσαίες µεταφορές επιβατών   30 
4932 Εκµετάλλευση ταξί   60 
4939 Άλλες χερσαίες µεταφορές επιβατών 73 
4941 Οδικές µεταφορές εµπορευµάτων   2808 
4942 Υπηρεσίες µετακόµισης   11 
4950 Μεταφορές µέσω αγωγών   1 
5010 Θαλάσσιες και ακτοπλοϊκές µεταφορές επιβατών   63 
5020 Θαλάσσιες και ακτοπλοϊκές µεταφορές εµπορευµάτων  26 
5030 Εσωτερικές πλωτές µεταφορές επιβατών   6 
5040 Εσωτερικές πλωτές µεταφορές εµπορευµάτων   3 
5110 Αεροπορικές µεταφορές επιβατών   41 
5121 Αεροπορικές µεταφορές εµπορευµάτων   29 
                                                                                          ΣΥΝΟΛΟ: 3156 
Πίνακας 7: Αριθµός επιχειρήσεων στον κλάδο των µεταφορών στο νοµό Θεσσαλονίκης το 

2005 

 

Πηγή: Ελληνική Στατιστική Αρχή 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3: 

 

                                            ΕΡΕΥΝΑ 
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3.1 ΓΕΝΙΚΑ 

 

Στο αρχικό µέρος της εργασίας, έγινε προσπάθεια να οριστούν και να  

διευκρινιστούν έννοιες και στοιχεία που έχουν σχέση µε τα logistics. Στη 

συνέχεια, παρουσιάστηκε µία επιχείρηση που δραστηριοποιείται στον 

ευρύτερο κλάδο των µεταφορών. Στο συγκεκριµένο κεφάλαιο, θα 

παρουσιαστούν και θα αξιολογηθούν οι πληροφορίες που συλλέχθηκαν 

µέσω ερωτηµατολογίων από διάφορες επιχειρήσεις. Το δείγµα αποτελείται 

από 30 επιχειρήσεις. Το ποσοστό ανταπόκρισης ήταν περίπου 15%, αφού 

εστάλησαν περισσότερα από 200 ερωτηµατολόγια. 

Οι περιοχές που επιλέχθηκαν είναι η Κεντρική Μακεδονία, η Στερεά Ελλάδα, 

η Πελοπόννησος καθώς και η Κρήτη, κατά τη χρονική περίοδο 5 έως 20 

Ιουλίου 2010. 

Στόχος του ερωτηµατολογίου είναι να δοθούν απαντήσεις στις παρακάτω 

ερευνητικές ερωτήσεις: 

1. Με ποιον τρόπο/τρόπους επικοινωνείτε µε τον συνεργάτη σας; 

2. Η ενηµέρωση που σας παρέχεται για τρέχουσες εργασίες/θέµατα 

είναι; 

3. Η συµπεριφορά του προσωπικού της εταιρείας είναι επαγγελµατική 

και ευγενική; 

4. Ποιες υπηρεσίες της εταιρείας χρησιµοποιείτε; 

5. Οι παραδόσεις και οι φορτώσεις εµπορευµάτων γίνονται στο χρόνο 

που συµφωνήθηκε; 

6. Έχουν παρατηρηθεί καταστροφές κατά τη µεταφορά/αποθήκευση 

προϊόντων; 

7. Είστε ευχαριστηµένοι από τον τρόπο που αντιµετωπίστηκε το θέµα 

λαθών/καταστροφών από την εταιρεία; 

8. Υπάρχει ορθότητα και διαφάνεια στον τρόπο τιµολόγησης; 

9. Σας έχει δοθεί έγγραφο µε την πολιτική εξυπηρέτησης πελατών της 

εταιρείας; 

10.  Από τον συνεργάτη σας θα θέλατε; 
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Το ερωτηµατολόγιο αποτελείται από 26 ερωτήσεις και περιλαµβάνει δύο (2) 

µέρη: 

1. Επικοινωνία, ενηµέρωση κι εξυπηρέτηση 

2. Υπηρεσίες 

 

Οι ερωτήσεις του ερωτηµατολογίου είναι οι εξής: 

 

1. Με ποιο  τρόπο/τρόπους επικοινωνείτε µε τον συνεργάτη σας; 

2. Σας εξυπηρετεί το ίδιο άτοµο για το ίδιο θέµα κάθε φορά; 

3.Όταν ο πωλητής δεν είναι διαθέσιµος, σας εξυπηρετεί κάποιος άλλος; 

4.Όταν ζητάτε οικονοµική προσφορά, σας δίνεται; 

5. Πως αναθέτετε εργασίες (µεταφορά, αποθήκευση κ.α.) στον συνεργάτη 

σας; 

6. Πόσο ικανοποιηµένοι είστε από την ταχύτητα στην απάντηση διάφορων 

ερωτηµάτων σας; 

7.Πόσο ικανοποιηµένοι είστε από το συνεργάτη σας, όταν του αναθέτετε να 

αναζητήσει/ερευνήσει νέα δεδοµένα;  

8. Η ενηµέρωση που σας παρέχεται για τρέχουσες εργασίες/θέµατα είναι; 

9. Σας προτείνονται εναλλακτικές λύσεις, σε περίπτωση που δεν υπάρχει 

αυτό που ζητάτε; 

10. Πόσο αποτελεσµατικές θεωρείτε ότι είναι οι λύσεις που σας προτείνονται; 

11. Ανταποκρίνεται άµεσα ο συνεργάτης σας, όταν του ζητηθεί επίσπευση 

διαδικασιών/εργασιών; 

12. Η συµπεριφορά του προσωπικού της εταιρείας είναι επαγγελµατική και 

ευγενική; 

13. Ποιες υπηρεσίες της εταιρείας χρησιµοποιείτε; 

14.Σας καλύπτει το εύρος των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρείας; 

15. Οι παραδόσεις και οι φορτώσεις εµπορευµάτων γίνονται στο χρόνο που 

συµφωνήθηκε; 



 58

16. Έχουν παρατηρηθεί καταστροφές κατά τη µεταφορά/αποθήκευση 

προϊόντων; 

17. Έχουν παρατηρηθεί λάθη σε διάφορες εργασίες ή ελλιπείς παραδόσεις 

εµπορευµάτων; 

18. Υποβάλλατε έγγραφη αναφορά στην εταιρεία για λάθη/καταστροφές; 

19. Είστε ευχαριστηµένοι από τον τρόπο που αντιµετωπίστηκε το θέµα 

λαθών/καταστροφών από την εταιρεία; 

20. Υπάρχει ορθότητα και διαφάνεια στον τρόπο τιµολόγησης; 

21. Το συµβόλαιο είναι απλά δοµηµένο και κατανοητό; 

22. Σας έχει δοθεί έγγραφο µε την πολιτική εξυπηρέτησης πελατών της 

εταιρείας; 

23. Για κάθε νέο χρόνο συνεργασίας, παραλαµβάνετε νέο έγγραφο 

συµφωνίας; 

24. Από τον συνεργάτη σας θα θέλατε; 

25. Πόσα χρόνια συνεργάζεστε µε την εταιρεία; 

26. Θα συστήνατε την εταιρεία σε άλλους; 

 

Οι ερωτήσεις του Μέρους Α στοχεύουν στο να διερευνήσουν θέµατα 

επικοινωνίας από τις εταιρείες Logistics προς τους πελάτες τους, αλλά και 

αντίστροφα. Επιπρόσθετα,  εξετάζονται ζητήµατα όπως η ενηµέρωση και η 

εξυπηρέτηση πελατών από το συνεργάτη τους. Ενώ οι ερωτήσεις του 

δεύτερου µέρους έχουν στόχο να δώσουν απαντήσεις σχετικά µε τις 

παρεχόµενες υπηρεσίες logistics . 

 

 

3.2 ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΕΡΕΥΝΑΣ (ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΩΝ) 

 

Α' ΜΕΡΟΣ 

Στο Α' Μέρος περιλαµβάνονται 12 ερωτήσεις, οι οποίες αφορούν τοµείς 

όπως η επικοινωνία, ενηµέρωση και η εξυπηρέτηση από τον πάροχο 

υπηρεσιών Logistics.  
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Τηλεφωνικά

35%

Τηλεφωνικά 
και µε φαξ

16%

Τηλεφωνικά 
και µε e-mail

16%

Ηλεκτρονικά

13%

Με φαξ
7%

Τηλεφωνικά, 
ηλεκτρονικά 
και µε φαξ

13%

1. Με ποιον  τρόπο/τρόπους επικοινωνείτε  µε τον συνεργάτη  σας    

(συµπληρώσατε όσα πεδία θέλατε); 

• Τηλεφωνικά    

• Ηλεκτρονικά    

• Με φαξ          

Από το σύνολο των επιχειρήσεων που απάντησαν στο ερωτηµατολόγιο, 

προέκυψε ότι το 35% των επιχειρήσεων δηλώνουν ότι επικοινωνούν 

τηλεφωνικά µε τον συνεργάτη τους, το 13% δηλώνουν ότι επικοινωνούν 

ηλεκτρονικά και το 7% µε φαξ. Το 13% των ερωτηθέντων απάντησε ότι 

επικοινωνεί και µε τους τρεις τρόπους, το 16% τηλεφωνικά και µε φαξ και το 

υπόλοιπο 16% τηλεφωνικά και ηλεκτρονικά. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Σύµφωνα µε τα παραπάνω,  γίνεται αντιληπτό ότι οι περισσότερες 

επιχειρήσεις επικοινωνούν τηλεφωνικά µε τον συνεργάτη τους, αλλά δε 

χρησιµοποιούν µε την ίδια συχνότητα τρόπους γραπτής επικοινωνίας e-mail 

ή φαξ, που είναι εξίσου άµεσοι και εξασφαλίζουν την εγκυρότητα των όσων 

αναφέρονται. 

 

2. Σας εξυπηρετεί το ίδιο άτοµο για το ίδιο θέµα κάθε φορά; 

• Πάντα 

• Αρκετά Συχνά 

• Συχνά 

• Σπάνια 

• Ποτέ 



 60

Συχνά

10%

Σπάνια

3%

Πάντα

23%

Ποτέ

7%

Αρκετά 
Συχνά

57%

 

Από το σύνολο των ερωτηθέντων, το 23% δήλωσε ότι εξυπηρετείται από το 

ίδιο άτοµο για το ίδιο θέµα κάθε φορά, το 57% αυτών δήλωσε ότι 

εξυπηρετείται αρκετά συχνά, το 10% συχνά, 3% των επιχειρήσεων δήλωσε 

σπάνια και το 7% ποτέ. 

 

 

 

 

 

 

 

Από τα συγκεκριµένα στοιχεία προκύπτει ότι οι εταιρείες 

µεταφορών/Logistics δε δίνουν µεγάλη βαρύτητα  στο θέµα της 

εξυπηρέτησης πελατών από συγκεκριµένο άτοµο κάθε φορά. Κάτι τέτοιο 

µπορεί να δηµιουργήσει σύγχυση στον πελάτη, για την ποιότητα της 

εξυπηρέτησης που απολαµβάνει.  

 

3. Όταν ο πωλητής δεν είναι διαθέσιµος, σας εξυπηρετεί κάποιος άλλος; 

• Πάντα 

• Αρκετά Συχνά 

• Συχνά 

• Σπάνια 

• Ποτέ 

 

Στην παραπάνω ερώτηση, το 30% των επιχειρήσεων δήλωσε ότι 

εξυπηρετείται πάντα από κάποιον τρίτο, όταν ο πωλητής δεν είναι 

διαθέσιµος. Το 37% απάντησε ότι κάτι τέτοιο συµβαίνει αρκετά συχνά, το 

23% δήλωσε συχνά και το 10% σπάνια. 
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Συχνά

23%

Σπάνια

10%
Ποτέ

0%

Αρκετά 
Συχνά

37%

Πάντα

30%

Πάντα 
γραπτά

53%

Προφορικά 
και Γραπτά

7%

Πάντα 
προφορικά

40%

 

 

 

 

 

 

 

 

Οι πάροχοι υπηρεσιών Logistics φαίνεται να µην έχουν αντιληφθεί πλήρως 

τη σηµασία της εξυπηρέτησης πελατών, όταν δεν είναι διαθέσιµο το 

αρµόδιο άτοµο. Η πολύωρη αναµονή δηµιουργεί δυσαρέσκεια στους 

πελάτες και σίγουρα υπάρχουν περιθώρια βελτίωσης στον συγκεκριµένο 

τοµέα. 

 

4. Όταν ζητάτε οικονοµική προσφορά, σας δίνεται; 

• Πάντα προφορικά 

• Πάντα γραπτά 

• Προφορικά και Γραπτά 

 

Από το σύνολο των επιχειρήσεων που απάντησαν στο ερωτηµατολόγιο, 

προέκυψε ότι το 40% των επιχειρήσεων λαµβάνουν πάντα προφορικά 

οικονοµική προσφορά, το 53% δηλώνουν ότι λαµβάνουν πάντα γραπτά  

τέτοια στοιχεία και για το 7% των ερωτηθέντων προέκυψε ότι η οικονοµική 

προσφορά δίνεται και µε τους δύο τρόπους. 
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Προφορικά, 
µέσω 

ττηλεφώνου

37%

Γραπτά, 
στέλνοντας

 e-mail ή fax
63%

 

Το ζήτηµα στην περίπτωση αυτή είναι ότι οι επιχειρήσεις πρέπει να 

επαναορίσουν τον τρόπο κοινοποίησης οικονοµικών προσφορών, µιας και 

σχεδόν µία στις δύο δίνουν προσφορές µόνο προφορικά, µε ανεπίσηµο 

τρόπο που µπορεί να οδηγήσει σε διαστρέβλωση στοιχείων. 

 

5. Πως αναθέτετε εργασίες (µεταφορά, αποθήκευση κ.α.) στον 

συνεργάτη σας; 

• Προφορικά, µέσω τηλεφώνου 

• Γραπτά, στέλνοντας e-mail ή fax 

 

Το 37% από το σύνολο των ερωτηθέντων δήλωσε ότι η ανάθεση εργασιών 

σε συνεργάτη γίνεται προφορικά και το 63% δήλωσε η συγκεκριµένη 

διαδικασία γίνεται γραπτά. 

 

 

 

 

 

 

 

Από τα παραπάνω γίνεται αντιληπτό ότι υπάρχει µεγάλο µέρος 

επιχειρήσεων, που χρησιµοποιεί “πρόχειρους” τρόπους ανάθεσης εργασιών 

προς τον συνεργάτη-µεταφορέα τους.  

 

6. Πόσο ικανοποιηµένοι είστε από την ταχύτητα στην απάντηση 

διάφορων ερωτηµάτων σας; 

• Άριστα  

• Πολύ 

• Αρκετά 

• Λίγο  

• Καθόλου 
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Αρκετά

23%

Πολύ

57%

Άριστα

17%

Καθόλου

3%
Λίγο

0%

 

Στην ερώτηση που αφορά το βαθµό ικανοποίησης σχετικά µε την ταχύτητα 

απάντησης διαφόρων ερωτηµάτων, το 17% των επιχειρήσεων θεωρεί ότι 

εξυπηρετείται άριστα στον συγκεκριµένο τοµέα,  το 57% αυτών είναι πολύ 

ικανοποιηµένο, το 23% απάντησε αρκετά και σε ποσοστό 3%  οι 

επιχειρήσεις δήλωσαν καθόλου ικανοποιηµένες. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Όπως φαίνεται, η πλειοψηφία των επιχειρήσεων δηλώνουν ευχαριστηµένες 

όσο αφορά την ταχύτητα απάντησης των συνεργατών τους σχετικά µε 

διάφορα ερωτήµατα.  

 

7. Πόσο ικανοποιηµένοι είστε από το συνεργάτη σας, όταν του αναθέτετε 

να αναζητήσει/ερευνήσει νέα δεδοµένα; (π.χ. µεταφορά εµπορευµάτων 

σε µακρυνή περιοχή/χώρα) 

• Άριστα  

• Πολύ 

• Αρκετά 

• Λίγο  

• Καθόλου 

 

Από το σύνολο των επιχειρήσεων που απάντησαν στο ερωτηµατολόγιο, 

προέκυψε ότι το 20% αυτών δήλωσε πλήρως ικανοποιηµένο για αναζήτηση 

νέων δεδοµένων από τον συνεργάτη του, το 53% αυτών δήλωσε πολύ 

ικανοποιηµένο και το 24% αρκετά ικανοποιηµένο. Τέλος, 3% των 
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∆ιαρκής

3%

Τακτική

90%

Ελλιπής

7%

Άριστα

20%

Αρκετά

24%

Καθόλου

0%
Λίγο

3%

Πολύ

53%

ερωτηθέντων απάντησαν  ότι είναι λίγο ικανοποιηµένοι όσο αφορά τη 

διερεύνηση νέων στοιχείων. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Σύµφωνα µε τα παραπάνω στοιχεία, οι επιχειρήσεις γενικά έχουν θετική 

άποψη για το βαθµό ανταπόκρισης των συνεργατών τους σε ειδικά 

ερωτήµατα. 

 

8. Η ενηµέρωση που σας παρέχεται για τρέχουσες εργασίες/θέµατα 

είναι; 

• ∆ιαρκής 

• Τακτική 

• Ελλιπής 

 

Το 90% των επιχειρήσεων που συµµετείχαν στην έρευνα δήλωσαν ότι έχουν 

τακτική ενηµέρωση, όσο αφορά τρέχουσες εργασίες, το 3% απάντησε ότι η 

ενηµέρωση που του παρέχεται είναι διαρκής και το 7% απάντησε ότι είναι 

ελλιπής. 
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Ποτέ

0%
Σπάνια

10%
Συχνά

13%

Αρκετά 
Συχνά

44%

Πάντα

33%

Το ζήτηµα στη περίπτωση αυτή είναι πως οι επιχειρήσεις δηλώνουν ότι δεν 

έχουν συνεχή ενηµέρωση για τρέχοντα θέµατα, αλλά τακτική. Συνεπώς, 

υπάρχει η ανάγκη βελτίωσης  στη συχνότητα ενηµέρωσης, ώστε να µην 

χαρακτηρίζεται τακτική, αλλά διαρκής. 

 

9. Σας προτείνονται εναλλακτικές λύσεις, σε περίπτωση που δεν υπάρχει 

αυτό που ζητάτε; 

• Πάντα 

• Αρκετά Συχνά 

• Συχνά 

• Σπάνια 

• Ποτέ 

 

Στη συγκεκριµένη ερώτηση, το 33% των επιχειρήσεων δήλωσε ότι του 

προτείνονται πάντα εναλλακτικές λύσεις, το 44% αρκετά συχνά, το 13% 

δήλωσε συχνά και το 10% δήλωσε σπάνια. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Όπως φαίνεται, στη πλειοψηφία των ερωτηθέντων προτείνονται  

εναλλακτικές λύσεις, αν δεν υπάρχει ακριβώς αυτό που αναζητά. Κατά 

πόσο όµως είναι αποτελεσµατικές αυτές οι λύσεις; Αυτό το θέµα εξετάζεται 

στην επόµενη ερώτηση. 
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Ελάχιστα

7%

Μέτρια

43%

Πολύ

47%

Καθόλου

3%

10. Πόσο αποτελεσµατικές θεωρείτε ότι είναι οι λύσεις που σας 

προτείνονται; 

• Πολύ 

• Μέτρια 

• Ελάχιστα 

• Καθόλου 

 

Όσο αφορά το βαθµό αποτελεσµατικότητας των εναλλακτικών λύσεων, το 

47% των ερωτηθέντων θεωρεί ότι οι λύσεις που προτείνονται είναι πολύ 

αποτελεσµατικές, το 43% δήλωσε ότι είναι µέτρια, το 7% απάντησε ότι είναι 

ελάχιστα αποτελεσµατικές και το 3% καθόλου. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Από τα παραπάνω γίνεται αντιληπτό ότι η παροχή εναλλακτικών 

προτάσεων δεν έχει πολύ µεγάλη αποδοχή. Αυτό µπορεί να σηµαίνει ότι οι 

λύσεις που προτείνονται δεν είναι ιδιαίτερα σχετικές µε αυτό που ζητάει ο 

πελάτης. 

 

11. Ανταποκρίνεται άµεσα ο συνεργάτης σας, όταν του ζητηθεί επίσπευση 

διαδικασιών/εργασιών; 

• Πάντα 

• Αρκετά Συχνά 

• Συχνά 

• Σπάνια 

• Ποτέ 
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Αρκετά 
Συχνά

67%

Συχνά

0%

Σπάνια

13%
Ποτέ

0% Πάντα

20%

Από το σύνολο των ερωτηθέντων, το 20% δήλωσε ότι επιτυγχάνεται πάντα 

επίσπευση διαδικασιών όταν ζητηθεί από τον πελάτη, το 67% απάντησε 

αρκετά συχνά, και το 13% δήλωσε ότι γίνεται σπάνια. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

∆ε δείχνουν απόλυτα ευχαριστηµένοι πολλοί από τους συµµετέχοντες στην 

έρευνα, όταν ζητούν επίσπευση διαδικασιών από τον συνεργάτη τους. Γι’ 

αυτό το λόγο, συνίσταται προσοχή σε αυτό το θέµα, αφού η πλειοψηφία των 

ερωτηθέντων απάντησε ότι κάτι τέτοιο γίνεται αρκετά συχνά, αλλά όχι 

πάντοτε. 

 

12. Η συµπεριφορά του προσωπικού της εταιρείας είναι επαγγελµατική 

και ευγενική; 

• Πάντα 

• Αρκετά Συχνά 

• Συχνά 

• Σπάνια 

•  Ποτέ  

 

Όσο αφορά θέµατα συµπεριφοράς, το 57% των επιχειρήσεων απάντησε ότι 

η συµπεριφορά του προσωπικού της εταιρείας που συνεργάζεται είναι 

επαγγελµατική κι ευγενική πάντα, το 32% απάντησε αρκετά συχνά, το 4% 

απάντησε συχνά και το 7% των επιχειρήσεων δήλωσε ότι απολαµβάνει 

σπάνια τέτοιου είδους συµπεριφορά. 
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Πάντα

57%

Αρκετά 
Συχνά

32%

Συχνά

4%

Σπάνια

7% Ποτέ

0%
 

 

 

 

 

 

 

Εντυπωσιακά τα αποτελέσµατα που προέκυψαν, όσο αφορά συµπεριφορά 

που εµφανίζει το προσωπικό εταιρειών µεταφοράς/Logistics, σύµφωνα µε 

τους πελάτες αυτών. Μπορεί η πλειοψηφία των ερωτηθέντων να 

χαρακτηρίζει πάντα ευγενική και επαγγελµατική τη συµπεριφορά των 

συνεργατών της, αλλά σηµαντικό ποσοστό δηλώνει ότι αυτό δε γίνεται 

πάντα. Αξιοσηµείωτο είναι επίσης ότι υπάρχουν επιχειρήσεις που 

χαρακτηρίζουν σπάνια ευγενική κι επαγγελµατική τη συµπεριφορά των 

συνεργατών τους. 

 

Β' ΜΕΡΟΣ 

Το Β' Μέρος αποτελείται από 14  ερωτήσεις, οι οποίες έχουν σχέση µε τη 

ποιότητα παρεχόµενων υπηρεσιών, τη τιµολόγηση και τη συµφωνία 

συνεργασίας.  

 

13. Ποιες υπηρεσίες της εταιρείας χρησιµοποιείτε; 

(Συµπληρώσατε όσα πεδία επιθυµείτε) 

• Μεταφορά 

• Αποθήκευση 

• ∆ιαχ. Εφοδιαστικής Αλυσίδας 

• Cross Docking 

• ∆ιαχείριση Παραγγελιών 

• Επανα-συσκευασία 

• Ετικετοποίηση 

• Άλλο:…………………… 
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Σχετικά µε τις υπηρεσίες που επιλέγουν να χρησιµοποιούν οι επιχειρήσεις, 

το 100% χρησιµοποιούν υπηρεσίες µεταφοράς, το 33% αυτών κάνουν 

χρήση υπηρεσιών αποθήκευσης, το 9% παραχωρεί σε εξωτερικό 

συνεργάτη τη διαχείριση εφοδιαστικής αλυσίδας και το 6% αυτών τη 

διαχείριση παραγγελιών. Το 3% των ερωτηθέντων κάνει χρήση υπηρεσιών 

Cross-Docking, όπως επίσης το ίδιο ποσοστό (3%) επιλέγει υπηρεσίες 

επανασυσκευασίας κι ετικετοποίησης. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Σε αυτό το σηµείο παρατηρείται ότι οι επιχειρήσεις δεν αναθέτουν µεγάλο 

εύρος εργασιών σε εξωτερικούς συνεργάτες. Αυτό µπορεί να οφείλεται, 

αφενός στο γεγονός ότι θέλουν να διαχειρίζονται εσωτερικά εργασίες και 

διαδικασίες κι αφετέρου στο γεγονός ότι ίσως οι συνεργάτες τους δεν 

παρέχουν το ανάλογο-επιθυµητό πλήθος υπηρεσιών προς τους πελάτες 

τους. Αυτό το θέµα εξετάζεται στην επόµενη ερώτηση.  

 

14. Σας καλύπτει το εύρος των παρεχόµενων υπηρεσιών της εταιρείας; 

• Οπωσδήποτε 

• Μάλλον ναι 

• Τις περισσότερες φορές 

• Μάλλον όχι 

• Όχι 
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Μάλλον όχι
0%

Όχι

0%

Τις 
περισσότερες 

φορές

10%

Μάλλον ναι
53%

Οπωσδήποτε

37%

Από το σύνολο των επιχειρήσεων που συµµετείχαν στην έρευνα, το 37% 

αυτών δήλωσε ότι καλύπτεται πλήρως από το εύρος των παρεχόµενων 

υπηρεσιών των συνεργατών του, το 53% απάντησε µάλλον θετικά και το 

10% των επιχειρήσεων δήλωσε ότι καλύπτεται τις περισσότερες φορές στο 

συγκεκριµένο θέµα. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Από τα παραπάνω στοιχεία προκύπτει ότι οι επιχειρήσεις καλύπτονται 

γενικά από το πλήθος υπηρεσιών Logistics που τους προσφέρονται. 

Λαµβάνοντας όµως υπόψιν την προηγούµενη ερώτηση, πιθανόν να 

υπάρχει “εσωστρέφεια” ως προς την ανάθεση περισσότερων εργασιών 

Logistics σε εξωτερικό συνεργάτη.  

 

15. Οι παραδόσεις και οι φορτώσεις εµπορευµάτων γίνονται στο χρόνο 

που συµφωνήθηκε; 

• Πάντα 

• Αρκετά Συχνά 

• Συχνά 

• Σπάνια 

• Ποτέ 

 

Το 30% των συµµετεχόντων δήλωσε ότι οι φορτώσεις γίνονται πάντα στο 

χρόνο που είχε προγραµµατιστεί, το 63% δήλωσε  αρκετά συχνά και το 7% 

απάντησε ότι τέτοιου είδους εργασίες γίνονται συχνά εντός των χρονικών 

ορίων που δόθηκαν κατά την ανάθεση τους.  
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Με βάση τα παραπάνω, οι εταιρείες µεταφορών/Logistics φαίνεται να µη 

δίνουν µεγάλη σηµασία στη συνέπεια κατά τη µεταφορά προϊόντων, αφού 

σύµφωνα µε τις απαντήσεις που δόθηκαν από πελάτες τους, οι παραδόσεις 

και οι φορτώσεις ακολουθούν τέλεια το χρονοδιάγραµµα σε ποσοστό µόλις 

30%. Το µεγαλύτερο µέρος των επιχειρήσεων δήλωσε ότι αυτό γίνεται 

αρκετά συχνά. Για το λόγο αυτό, θεωρείται σκόπιµος ο επανασχεδιασµός 

του συστήµατος παραδόσεων και φορτώσεων. 

 

16. Έχουν παρατηρηθεί καταστροφές κατά τη µεταφορά/αποθήκευση 

προϊόντων; 

• Πάντα 

• Αρκετά Συχνά 

• Συχνά 

• Σπάνια 

• Ποτέ 

 

Από το σύνολο των επιχειρήσεων που συµµετείχαν στην έρευνα προέκυψε 

ότι το 3% έχει παρατηρήσει πάντα καταστροφές κατά τη µεταφορά ή 

αποθήκευση,  το 7% απάντησε ότι γίνεται συχνά, το 67% των ερωτηθέντων 

δήλωσε σπάνια και το 23% αυτών ποτέ. 
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Φαίνεται λοιπόν, ότι η πλειοψηφία των µεταφορέων δίνει βαρύτητα στο θέµα 

της προστασίας φορτίων κατά την εκτέλεση εργασιών. Από την άλλη 

πλευρά, υπάρχουν επιχειρήσεις που παρατηρούν συστηµατικά 

καταστροφές στα προϊόντα τους. Πρακτικά, είναι δύσκολο να αποφευχθούν 

εντελώς καταστροφές και φθορές προϊόντων κατά τη µεταφορά, αφού κάτι 

τέτοιο απαιτεί λεπτούς χειρισµούς και πολλές φορές περισσότερο χρόνο. 

Αξίζει όµως να τονιστεί, ότι η αποφυγή τέτοιων συµβάντων εξαρτάται και 

από τον τρόπο συσκευασίας των αγαθών από τον αποστολέα τους. 

 

17. Έχουν παρατηρηθεί λάθη σε διάφορες εργασίες ή ελλιπείς 

παραδόσεις εµπορευµάτων; 

• Πάντα 

• Αρκετά Συχνά 

• Συχνά 

• Σπάνια 

• Ποτέ 

 

Σχετικά µε λάθη σε διάφορες εργασίες ή ελλιπείς παραδόσεις, το 70% των 

ερωτηθέντων δήλωσε ότι αυτό συµβαίνει σπάνια, το 7% δήλωσε συχνά και 

το 23% αυτών απάντησε ποτέ. 
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Γίνεται λοιπόν αντιληπτό, ότι δεν παρατηρούνται συστηµατικά λάθη ή 

ελλιπείς παραδόσεις εµπορευµάτων από τους µεταφορείς. Βέβαια ένα µικρό 

µέρος των ερωτηθέντων δείχνει δυσαρέσκεια ως προς τη συχνότητα 

τέτοιων γεγονότων, εποµένως το συγκεκριµένο θέµα αξίζει να επανεξεταστεί 

από τους αρµόδιους. 

 

18. Υποβάλλετε έγγραφη αναφορά στην εταιρεία για 

λάθη/καταστροφές; 

• Πάντα 

• Αρκετά Συχνά 

• Συχνά 

• Σπάνια 

• Ποτέ 

 

Το 20% των επιχειρήσεων απάντησε ότι υποβάλλει πάντα έγγραφη 

αναφορά για θέµατα λαθών και καταστροφών που συµβαίνουν από τον 

συνεργάτη-µεταφορέα  του, το ίδιο ποσοστό (20%) δήλωσε ότι υποβάλλει 

τέτοιου είδους αναφορά αρκετά συχνά, το 10% συντάσσει τέτοιο έγγραφο 

συχνά, το 17% σπάνια και το 33% των επιχειρήσεων ανέφερε πως ποτέ δεν 

έχει υποβάλλει ανάλογα αναφορά. 
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Στην περίπτωση αποστολής έγγραφης αναφοράς για λάθη και καταστροφές, 

φαίνεται ότι πολλές επιχειρήσεις δε συνηθίζουν να δηλώνουν εγγράφως τη 

δυσαρέσκεια τους για τέτοια γεγονότα. Αν όµως δεν επισηµαίνονται τέτοια 

γεγονότα στους συνεργάτες τους, σηµαίνει ότι οι επιχειρήσεις δε δίνουν την 

ανάλογη βαρύτητα  στο θέµα και πιθανόν να αντιµετωπίσουν  σύντοµα το 

ίδιο πρόβληµα.  

 

19. Είστε ευχαριστηµένοι από τον τρόπο που αντιµετωπίστηκε το θέµα 

λαθών/καταστροφών από την εταιρεία; 

• Πάντα 

• Αρκετά Συχνά 

• Συχνά 

• Σπάνια 

• Ποτέ 

 

Αναφορικά µε το τρόπο αντιµετώπισης λαθών των εταιρειών Logistics, το 

33% των επιχειρήσεων δήλωσε ότι είναι πάντα ευχαριστηµένο µε τον τρόπο 

αντιµετώπισης του θέµατος και το 47% µένει ευχαριστηµένο αρκετά συχνά, 

ενώ συχνά ικανοποιηµένο δήλωσε το 7%. Επίσης προέκυψε ότι το 7% των 

ερωτηθέντων σπάνια είναι ικανοποιηµένο και το ίδιο ποσοστό δήλωσε ότι 

ποτέ δεν έχει µείνει ευχαριστηµένο γι’ αυτό το θέµα. 
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Φαίνεται λοιπόν ότι µέρος των επιχειρήσεων είναι δυσαρεστηµένο µε το 

τρόπο αντιµετώπισης του θέµατος από τον συνεργάτη τους και  γι' αυτό 

θεωρείται αναγκαία η υποβολή σχετικής αναφοράς που εξετάστηκε στη 

προηγούµενη ερώτηση. 

 

20. Υπάρχει ορθότητα και διαφάνεια στον τρόπο τιµολόγησης; 

• Οπωσδήποτε  

• Μάλλον ναι 

• Τις περισσότερες φορές 

• Μάλλον όχι 

• Όχι 

 

Από το σύνολο των επιχειρήσεων που συµµετείχαν στην έρευνα το 46% 

απάντησε πως οπωσδήποτε υπάρχει ορθότητα και διαφάνεια στον τρόπο 

έκδοσης τιµολογίων, το 37% δήλωσε πως µάλλον ναι, το 10% των 

ερωτηθέντων ανέφερε πως αυτό συµβαίνει τις περισσότερες φορές και το 

7% των συµµετεχόντων απάντησε µάλλον όχι. 
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Το θέµα της ορθής και διαφανούς τιµολόγησης αποτελεί ένα ακόµη θέµα 

που θα έπρεπε να επανεξετάσουν οι πάροχοι υπηρεσιών Logistics. Μεγάλο 

µέρος των επιχειρήσεων δεν έδωσε απόλυτα θετική απάντηση σε αυτό το 

ερώτηµα και όπως φαίνεται στη συνέχεια είναι ένα θέµα σπουδαίας 

σηµασίας για της επιχειρήσεις.  

 

21. Το συµβόλαιο είναι απλά δοµηµένο και κατανοητό; 

• Ναι  

• Μερικώς 

• Όχι 

 

Το 70% των επιχειρήσεων απάντησε ότι το συµβόλαιο συνεργασίας που 

έχει συνάψει µε την εταιρεία υπηρεσιών Logistics, είναι δοµηµένο απλά και 

κατανοητά, το 27% απάντησε µερικώς  και το 3% έδωσε αρνητική 

απάντηση. 

 

 

 

 

 

 

 

Το ζήτηµα σε αυτή την περίπτωση είναι, ότι δε βρίσκουν όλες οι 

επιχειρήσεις το έγγραφο συµφωνίας µε τον συνεργάτη τους  απόλυτα 

κατανοητό και µε απλή δοµή. Κάτι τέτοιο ίσως να συµβαίνει εσκεµµένα από 

την άλλη πλευρά, προκειµένου να συµπεριληφθούν στο συµβόλαιο κάποιοι 

όροι που δεν αναφέρονται προφορικά. Σε κάθε περίπτωση, οι πελάτες θα 

πρέπει να ζητούν επεξήγηση δυσνόητων εννοιών, προς αποφυγή 

µελλοντικών παρεξηγήσεων. 
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22. Σας έχει δοθεί έγγραφο µε την πολιτική εξυπηρέτησης πελατών της 

εταιρείας; 

• Ναι 

• Όχι 

 

Όσο αφορά τη διανοµή εγγράφου πολιτικής εξυπηρέτησης πελατών, το 

13% των επιχειρήσεων έχουν λάβει τέτοιο έγγραφο, ενώ το 87% δεν έχει 

λάβει σχετικό έγγραφο. 

 

 

 

 

 

 

Όπως παρατηρείται, το ποσοστό των θετικών απαντήσεων είναι χαµηλό. Με 

άλλα λόγια οι περισσότερες επιχειρήσεις δεν κοινοποιούν στους πελάτες 

τους την πολιτική εξυπηρέτησης που πρόκειται να εφαρµόσουν. Αυτό έχει 

ως συνέπεια να υπάρχουν προβλήµατα µεταξύ επιχείρησης και πελατών, 

µε συνέπεια τη δυσαρέσκεια των τελευταίων. 

 

23. Για κάθε νέο χρόνο συνεργασίας, παραλαµβάνετε νέο έγγραφο 

συµφωνίας; 

• Ναι 

• Όχι 

 

Το 30% των συµµετεχόντων στην έρευνα, λαµβάνει έγγραφη ανανέωση 

συµβολαίου για κάθε νέο χρόνο συνεργασίας, ενώ το 70% αυτών δεν 

λαµβάνει. 
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Γίνεται λοιπόν αντιληπτό,  ότι οι επιχειρήσεις δε λαµβάνουν έγγραφο 

ανανέωσης συµβολαίου για κάθε νέα χρονιά. Κάτι τέτοιο έχει ως 

αποτέλεσµα να µην κοινοποιούνται αλλαγές που πιθανόν να προκύψουν 

αλλά και µε αυτό τον τρόπο δεν “υπενθυµίζεται” στον πελάτη ανανέωση της 

συνεργασίας. 

 

24.Από το συνεργάτη σας θα θέλατε (συµπληρώσατε από τον αριθµό 1 έως 

6 ή 7, ανάλογα µε τη προτεραιότητα που δίνετε σε κάθε στοιχείο, αρχίζοντας µε 

τον αριθµό 1 στο σηµαντικότερο και συνεχίζοντας προς το λιγότερο σηµαντικό) : 

• Συνέπεια Παραδόσεων 

• Επαγγελµατική συµπεριφορά 

• ∆ιαρκής Ενηµέρωση 

• Ποιοτική µεταφορά και αποθήκευση  

• Ορθή και διαφανής τιµολόγησης 

• Ανταπόκριση σε απορίες, ερωτήσεις, παράπονα 

• Άλλο: ................... 

 

Στην ερώτηση για την ιεράρχηση προτεραιοτήτων οι απαντήσεις δόθηκαν 

ως εξής:  Το 63% των ερωτηθέντων δίνει τη µεγαλύτερη βαρύτητα στη 

συνέπεια παραδόσεων. Επίσης, υψηλή προτεραιότητα στις ανάγκες των 

επιχειρήσεων κατέχουν στοιχεία όπως η ποιοτική µεταφορά και 

αποθήκευση (µε ποσοστό 40%) και ο ορθός και διαφανής τρόπος 

τιµολόγησης (30%). Τέταρτη στη λίστα προτεραιοτήτων εµφανίζεται η 

διαρκής ενηµέρωση (ποσοστό επιλογής 33%) και ακολουθεί η 

επαγγελµατική συµπεριφορά στην πέµπτη θέση µε ποσοστό 43%. Λιγότερο 

σηµαντικό στοιχείο εξυπηρέτησης σε σχέση µε αυτά που προαναφέρθηκαν 

αποτελεί η ανταπόκριση των συνεργατών σε απορίες, ερωτήσεις και 

παράπονα (µε ποσοστό επιλογής στην έκτη θέση 47%). 

 

Στη συγκεκριµένη ερώτηση, εκτός από τα στοιχεία που υπήρχαν στο 

ερωτηµατολόγιο, συλλέχθηκαν, απαντήσεις όπως :  

• ∆ηµιουργία κλίµατος εµπιστοσύνης µεταξύ των δύο πλευρών. 
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4.∆ιαρκής Ενηµέρωση

3.Ορθή και διαφανής τιµολόγηση

2.Ποιοτική µεταφορά και αποθήκευση

1.Συνέπεια Παραδόσεων

ΣΕΙΡΑ

ΠΡΟΤΕΡΑΙΟΤΗΤΑΣ 
(1-6)

• Ικανοποίηση των πελατών της επιχείρησης. 

• Σαφής, “ξεκάθαρη” επικοινωνία. 

• Κατανόηση και προσαρµογή του συνεργάτη στις ανάγκες της 

επιχείρησης.  

 

Οι συγκεκριµένες απαντήσεις τέθηκαν ως πρώτη προτεραιότητα από που 

επιχειρήσεις που τις συµπλήρωσαν. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Όπως έγινε σαφές τα τρία στοιχεία που εµφανίζονται πιο ψηλά στην 

κατάταξη (συνέπεια παραδόσεων, ποιότητα υπηρεσιών και ορθή 

τιµολόγηση) είναι εκείνα που θα πρέπει να δώσουν τη µεγαλύτερη   

βαρύτητα εταιρείες µεταφορών/Logistics, γιατί όπως φαίνεται και στις 

σχετικές ερωτήσεις που προηγήθηκαν, οι πελάτες τους δεν είναι απόλυτα 

ευχαριστηµένοι. Βέβαια, αυτή η προσπάθεια βελτίωσης θα πρέπει να 

συνοδεύεται και µε την παροχή όλων των άλλων στοιχείων που 

αναφέρθηκαν.  
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25.Πόσα χρόνια συνεργάζεστε µε την εταιρεία; 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Από τις επιχειρήσεις που συµµετείχαν στην έρευνα, το 46% έχει συνεργασία 

διάρκειας  1-5 ετών µε τον κυριότερο συνεργάτη του, το 37% έχει 

συναλλαγές µεταξύ 5-10 ετών, το 10% συνεργάζεται για 11-15 χρόνια και το 

7% των επιχειρήσεων έχει συνεργασία µεγαλύτερη των 16 ετών. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Όπως φαίνεται παραπάνω, επικρατέστερη απάντηση στη συγκεκριµένη 

ερώτηση είναι τα 10 χρόνια συνεργασίας που δήλωσε το 20% των 

ερωτηθέντων. Ακολουθεί το 17% των ερωτηθέντων που δήλωσε ότι 

συνεργάζεται 5 χρόνια µε τον κύριο µεταφορέα του. 
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Στο σηµείο αυτό θα πρέπει να τονιστεί ότι παίζει πολύ µεγάλο ρόλο η 

διάρκεια µιας συνεργασίας, για την αναγνώριση αναγκών του κάθε πελάτη – 

την οποία διαδέχεται η προσπάθεια ικανοποίησης αυτών. 

 

26. Θα συστήνατε την εταιρεία σε άλλους; 

• Οπωσδήποτε 

• Μάλλον ναι 

• Πιθανώς 

• Μάλλον όχι 

• Όχι 

 

Από το σύνολο των επιχειρήσεων που συµπλήρωσαν το ερωτηµατολόγιο 

προέκυψε ότι το 27% αυτών θα σύστηναν οπωσδήποτε το συνεργάτη τους 

σε άλλους. Το 43% δήλωσε µάλλον ναι, το 20% απάντησε πιθανώς, το 7% 

απάντησε πως µάλλον δε θα σύστηνε το συνεργάτη του και το 3% έδωσε 

αρνητική απάντηση. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Σύµφωνα µε τα παραπάνω, οι περισσότεροι θα σύστηναν το βασικό 

συνεργάτη τους σε τρίτους. Κάτι τέτοιο όµως δε δηλώνεται µε βεβαιότητα 

από µεγάλο µέρος των ερωτηθέντων που απάντησαν θετικά. Αυτό πιθανόν 

να οφείλεται στο γεγονός ότι οι πελάτες δεν είναι απόλυτα ικανοποιηµένοι µε 

τους συνεργάτες τους, κάτι που φαίνεται και από τις απαντήσεις που 

δόθηκαν στο υπόλοιπο ερωτηµατολόγιο.  
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3.3 ΣΥΝΟΠΤΙΚΑ  ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ 

 

Οι ελληνικές επιχειρήσεις φαίνεται να µην είναι πλήρως ικανοποιηµένες από 

την συνεργασία τους µε εταιρείες παροχής υπηρεσιών Logistics. 

Η επικοινωνία µεταξύ των επιχειρήσεων και των συνεργατών τους γίνεται 

συνήθως µόνο µέσω τηλεφώνου. Επιπλέον, η ενηµέρωση που παρέχεται 

για τρέχοντα θέµατα, χαρακτηρίζεται  ως τακτική, αλλά όχι διαρκής. Η 

συµπεριφορά των συνεργατών υπηρεσιών Logistics χαρακτηρίζεται πάντα 

από ευγένεια και επαγγελµατισµό µόνο από το µισό των ερωτηθέντων. Όσο 

αφορά τις παρεχόµενες υπηρεσίες, οι µεταφορές αποτελούν την κυρίαρχη 

υπηρεσία που αναθέτουν οι επιχειρήσεις σε εξωτερικό συνεργάτη Logistics. 

Ακολουθούν οι αποθηκεύσεις  και η διαχείριση εφοδιαστικής αλυσίδας. 

Σχετικά µε τη συνέπεια παραδόσεων, φαίνεται ότι το χρονοδιάγραµµα δεν 

ακολουθείται πάντα πιστά, όπως δηλώνει σηµαντικό µέρος των 

ερωτηθέντων. Ενώ, φαινόµενα καταστροφών προϊόντων κατά τη µεταφορά 

τους, παρατηρούνται σπάνια και γενικά οι επιχειρήσεις δηλώνουν 

ικανοποιηµένες από το τρόπο που αντιµετωπίζονται τέτοιου είδους θέµατα 

από τους υπεύθυνους. Μεγάλο µέρος των επιχειρήσεων δηλώνει 

ικανοποιηµένο από τον τρόπο τιµολόγησης των υπηρεσιών Logistics, αλλά 

την ίδια στιγµή υπάρχει σηµαντική µερίδα αυτών που δεν έχει δώσει 

απόλυτα θετική απάντηση, στο συγκεκριµένο  ερώτηµα. Η διανοµή 

εγγράφου πολιτικής εξυπηρέτησης πελατών από εταιρείες υπηρεσιών 

Logistics, αποτελεί “σπάνιο φαινόµενο”, αφού η συντριπτική πλειοψηφία 

πελατών τους, δεν έχει λάβει ανάλογη αναφορά. Τέλος, αναφορικά µε την 

ιεράρχηση προτεραιοτήτων, οι επιχειρήσεις θέτουν ως βασική 

προτεραιότητα τη συνέπεια παραδόσεων  και την ποιότητα των 

παρεχόµενων υπηρεσιών.  

Γίνεται λοιπόν αντιληπτό, ότι αρκετοί είναι οι τοµείς που χρειάζεται να 

επανεξεταστούν προκειµένου να υπάρχει όσο το δυνατόν αρµονική, 

ειλικρινής και µακρόχρονη συνεργασία µεταξύ των εταιρειών παροχής 

υπηρεσιών Logistics και των πελατών τους. 
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ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ – ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ 

 

Η ποιότητα των υπηρεσιών Logistics που παρέχονται από εξωτερικό φορέα, 

φαίνεται να προβληµατίζει  τις επιχειρήσεις, σε θέµατα πριν την συναλλαγή, 

κατά τη διάρκεια και  µετά το πέρας αυτής.  

Αρχικά, οι περισσότερες επιχειρήσεις επικοινωνούν τηλεφωνικά µε τον 

συνεργάτη τους και δε συνηθίζουν να χρησιµοποιούν ευρέως άλλα µέσα 

επικοινωνίας που µπορούν να διασφαλίσουν όσα αναφέρονται. Βέβαια αυτό 

το γεγονός παρατηρείται και στην άλλη πλευρά, όπου οι οικονοµικές 

προσφορές δίνονται  πολύ συχνά µόνο µε προφορικό τρόπο. Εκτός αυτού, 

οι εταιρείες µεταφορών/Logistics δε δίνουν µεγάλη βαρύτητα  στο θέµα της 

εξυπηρέτησης πελατών από συγκεκριµένο άτοµο κάθε φορά. Παρ' όλα αυτά 

οι πελάτες τους δείχνουν ικανοποίηση τόσο για την ταχύτητα ανταπόκρισης 

των συνεργατών τους σε διάφορα θέµατα, όσο και για το βαθµό 

ανταπόκρισης αυτών σε ειδικές περιπτώσεις, οι οποίες σχετίζονται έµµεσα 

µε τις υπηρεσίες που χρησιµοποιούν. 

Στο πεδίο της ενηµέρωσης (που αφορά τρέχουσες εργασίες),  αυτή 

χαρακτηρίζεται από τους ερωτηθέντες τακτική και όχι διαρκής. Στη 

πλειοψηφία των επιχειρήσεων προτείνονται εναλλακτικές λύσεις (σε 

περίπτωση που δεν υπάρχει αυτό που αναζητούν), αλλά φαίνεται να µην 

έχουν µεγάλη αποδοχή. Όταν ο πελάτης ζητά επίσπευση διαδικασιών 

φαίνεται να µην επιτυγχάνεται πάντα αλλά αρκετά συχνά. Η αξιολόγηση που 

αφορά το προσωπικό εταιρειών µεταφορών/Logistics κι έχει σχέση µε 

θέµατα συµπεριφοράς  προς τους πελάτες δείχνει ότι υπάρχει  θετική 

εικόνα, για τα συγκεκριµένα πρόσωπα, όµως σίγουρα υπάρχουν περιθώρια 

βελτίωσης. 

∆ηµοφιλέστερη εργασία που αναθέτουν οι επιχειρήσεις  στους εξωτερικούς 

συνεργάτες Logistics είναι η µεταφορά ειδών. Ακολουθούν  η αποθήκευση 

και η διαχείριση εφοδιαστικής αλυσίδας. Φαίνεται όµως ότι υπάρχει µεγάλη 

επιφύλαξη ως προς την ανάθεση πολλαπλών εργασιών σε εξωτερικό  
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συνεργάτη. Η συνέπεια κατά τις αποστολές/παραδόσεις εµπορευµάτων 

προβληµατίζει έντονα τις επιχειρήσεις που αναθέτουν εξωτερικά υπηρεσίες 

logistics, αφού υπάρχει µεγάλη δυσκολία στην τήρηση του 

χρονοδιαγράµµατος. Αξίζει όµως να τονιστεί ότι δίνεται σηµασία στην 

προστασία των αγαθών κατά την εκτέλεση εργασιών, όπως και στην 

αποφυγή λαθών κατά τις παραδόσεις.  

Στο θέµα της τιµολόγησης, η πλειοψηφία των επιχειρήσεων δεν έδωσε 

“ξεκάθαρα” θετική απάντηση, θεωρώντας ότι δε γίνεται µε απόλυτα ορθό και 

διαφανή τρόπο. Επιπλέον σηµειώνεται ότι σε πολύ µεγάλο ποσοστό οι 

εταιρείες µεταφορών/Logistics δε κοινοποιούν εγγράφως την πολιτική 

εξυπηρέτησης πελατών που ακολουθούν κι αυτό πιθανόν να αποτελέσει 

πρόβληµα στο µέλλον της συνεργασίας. Εξίσου σοβαρό είναι και το γεγονός 

ότι η ανανέωση συνεργασίας για κάθε νέο χρόνο δεν γίνεται µε σχετικό 

έγγραφο και µε αυτό τον τρόπο ίσως αποφεύγεται να κοινοποιούνται 

αλλαγές στον τρόπο εξυπηρέτησης και στη συνεργασία των δύο µερών. 

Η συνέπεια παραδόσεων, οι ποιοτικές υπηρεσίες όπως και η σωστή 

τιµολόγηση αποτελούν τις σηµαντικότερες προτεραιότητες που θέτουν οι 

πελάτες για τη συνεργασία τους µε εταιρείες µεταφορών/Logistics. Η 

διάρκεια µιας συνεργασίας είναι ένα ακόµη στοιχείο που φανερώνει την 

επιτυχηµένη συνεργασία µεταξύ επιχειρήσεων. Σηµαντικό µέρος των 

επιχειρήσεων  δεν έχει µεγάλης διάρκειας συνεργασία µε το βασικό 

εξωτερικό συνεργάτη Logistics. Αυτό πιθανόν να οφείλεται στο γεγονός ότι 

κάθε επιχείρηση δεν έχει εντοπίσει ακόµη τον κατάλληλο γι' αυτήν 

συνεργάτη και ίσως βρίσκεται σε συνεχή προσπάθεια εύρεσης αυτού. 

Τέλος, οι περισσότερες επιχειρήσεις θα σύστηναν το βασικό συνεργάτη τους 

σε τρίτους. Βέβαια, κάτι τέτοιο δε δηλώνεται µε απόλυτη βεβαιότητα και 

ίσως έτσι οι επιχειρήσεις δείχνουν για µια ακόµη φορά ότι δεν είναι αρκετά 

ευχαριστηµένες από τη συνεργασία τους µε εταιρείες µεταφορών/Logistics. 
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Ολοκληρώνοντας την παρουσίαση των αποτελεσµάτων, αξίζει να 

αναφερθούν κάποιες προτάσεις που αφορούν τις εταιρείες παροχής 

υπηρεσίων Logistics και µπορούν να χρησιµοποιηθούν για µελλοντική 

έρευνα:  

• Επανασχεδιασµός του συστήµατος παραδόσεων και φορτώσεων, 

για να αποφεύγονται τυχόν καθυστερήσεις κατά τη µεταφορά 

προϊόντων. 

• Υιοθέτηση γραπτών τρόπων επικοινωνίας, προκειµένου οι πελάτες 

να έχουν ενηµέρωση και γνώση για διάφορα θέµατα (τρέχουσες 

εργασίες, οικονοµικές προσφορές, ανανέωση συµβολαίου, 

πολιτική εξυπηρέτησης πελατών). 

• Εφαρµογή ορθότερου και πιο διαφανούς συστήµατος 

τιµολόγησης, ώστε να µη δηµιουργούνται ερωτήµατα και 

παρεξηγήσεις από πλευράς πελατών. 

• Εκπαίδευση και αξιολόγηση του προσωπικού της εταιρείας  (σε 

θέµατα συµπεριφοράς), για να εξετάζεται η στάση των 

εργαζοµένων προς τους πελάτες. 

• Παροχή αποτελεσµατικών εναλλακτικών λύσεων, οι οποίες θα 

είναι όσο το δυνατόν σχετικές µε το θέµα της αναζήτησης. 

• Συχνότερη επικοινωνία, προκειµένου να διασφαλιστεί η παροχή 

συνεχούς πληροφόρησης στους πελάτες. 

• Εξυπηρέτηση κάθε πελάτη από συγκεκριµένο άτοµο του τµήµατος 

εξυπηρέτησης, το οποίο θα είναι σε θέση να γνωρίζει καλύτερα 

αυτόν. 

• Κατανόηση κάθε πελάτη, για να γίνονται καλύτερα αντιληπτές οι 

ανάγκες, οι προσδοκίες και οι απαιτήσεις που έχει. Για το σκοπό 

αυτό, προτείνεται η διεξαγωγή έρευνας που θα αφορά τη µέτρηση 

ποιότητας των προσφερόµενων υπηρεσιών, στην οποία οι 

πελάτες θα µπορούν να αναφέρουν τις πιο σηµαντικές 

παραµέτρους της συνεργασίας τους µε τη συγκεκριµένη εταιρεία 
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3PL. Έπειτα, η εταιρεία θα πρέπει να εξετάζει αν οι απόψεις των 

ανώτερων στελεχών συµπίπτουν µε τα αποτελέσµατα της 

έρευνας. 

 

Λαµβάνοντας υπόψιν τις παραπάνω προτάσεις και σε συνδυασµό µε την 

πολιτική που ακολουθεί κάθε εταιρεία παροχής υπηρεσιών Logistics, 

εκτιµάται ότι θα είναι σε θέση να πείσει τους πελάτες της για την αξιοπιστία, 

την εµπιστοσύνη και την ασφάλεια που παρέχει, ενώ αυτοί θα µπορούν να 

την επιλέξουν στα πλαίσια µιας πολυετούς συνεργασίας και - γιατί όχι - να 

τη συστήσουν σε τρίτους, όταν  δοθεί η ευκαιρία. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 87

ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ 

 

Γεωργόπουλος Νικόλαος, Πανταζή Μαλαµατένια-Άλµα, Νικολαράκος 

Χαράλαµπος, Βαγγελάτος Ιωσήφ, "Ηλεκτρονικό Επιχειρείν", Εκδόσεις 

Μπένου, Αθήνα 2005, σελ.: 35-39 

 

Γιαννάτος Γιώργος - Ανδριανόπουλος Σταµάτης, "Logistics - Μεταφορές - 

∆ιανοµή", Εκδόσεις Σελλούτος Βάϊος & ΣΙΑ ΟΕ, Αθήνα 1999, σελ.: 93-97 

 

Ζώρζος Γρηγόρης, "Περί Οικονοµίας Μεγάλου Αλεξάνδρου",  Εκδόσεις  

Γ. Παρίκος & ΣΙΑ ΕΕ, 2000, σελ.: 51-55 

 

Θεοδωράς ∆ηµήτριος, "∆ιοίκηση Αλυσίδας Εφοδιασµού & Εξυπηρέτηση 

Πελάτη", Εκδόσεις Σταµούλη, 2008, σελ.: 62-77 

 

Κορέα Ασάνα, "∆ιοίκηση Ανθρώπινου ∆υναµικού σε Εφοδιαστική Αλυσίδα", 

2009, σελ.: 46-47 

 

Κυριακίδης Ανδρέας, “Η λειτουργία των Ελληνικών εταιριών Logistics στο 

σύγχρονο διεθνές επιχειρηµατικό περιβάλλον”, 2009, σελ.: 5-6 

 

Παπαβασιλείου Ν.- Μπάλτας Γ., "∆ιοίκηση ∆ικτύων ∆ιανοµής & Logistics", 

Εκδόσεις Rosili, 2003, σελ.:  15-19 

 

Παπαδηµητρίου Στράτος - Ορέστης Σχινάς, "Εισαγωγή στα Logistics", 

Εκδόσεις Σταµουλή, Αθήνα 2004, σελ.: 14-17, 19-20, 23-24 

 

Σιφνιώτης Κωνσταντίνος, "Logistics Management Θεωρία και Πράξη", 

Εκδόσεις Παπαζήση, Αθήνα 1997, σελ.: 30-40 

 



 88

Coyle John, Bardi Edward, Langley John, "The management of business 

Logistics", 2002,  p. 417-419 

 

Martin Christopher, "Logistics and Supply Chain Management", Prentice 

Hall, 2005, p. 48-50 

 

Martin Christopher, "Logistics και ∆ιαχείριση Εφοδιαστικής Αλυσίδας", 

Εκδόσεις Κριτική, Αθήνα 2007, σελ.: 67-75 

 

Nwaubani Joel, "∆ιαχείριση Εφοδιαστικής Αλυσίδας & Logistics - H 

διάσταση της εξυπηρέτησης πελατών", 2005, σελ.: 46-47, 51-53 

 

Rushton Alan, Oxley Johnand, Croucher Phil, "The Handbook of Logistics 

and Distribution Management", Second Edition, Kogan Page, 2004, p. 6-8 

 

Taylor David, "Global Cases in Logistics and Supply Chain Management", 

International Thomson Business Press, 1997, p. 68-69 

 

 

Παγκόσµιος Ιστός πληροφοριών 

 

www.go-online.gr (Συλλογή πληροφοριών 2/3/2010) 

 

www.plant-management.gr (Άντληση πληροφοριών 2/5/2010) 

 

www.express.gr (Άντληση στοιχείων 29/7/2010) 

 

www.statistics.gr (Συλλογή πληροφοριών 20/7/2010) 

 

 

 



 89

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ  
 



 90

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 91

 
 
 
 

ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ ΛΟΓΑΡΙΑΣΜΟΥ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΩΝ ΧΡΗΣΗΣ 31ης 
∆ΕΚΕΜΒΡΙΟΥ 2008  (1 ΙΑΝΟΥΑΡΙΟΥ - 31 ∆ΕΜΕΜΒΡΙΟΥ 2008) 

        

Ι. Αποτελέσµατα εκµεταλλεύσεως   Ποσά κλειοµ. χρ. 2008   

Κύκλος εργασιών (πωλήσεις 
υπηρεσιών)    2.039.954,81   

Μείον: Κόστος λειτουργίας    1.532.883,21   

Μικτά αποτελέσµτα (κέρδη) 
εκµ/σεως    507.071,60   

Πλέον:  Άλλα έσοδα εκµεταλλεύσεως    6.431,25   

Σύνολο    513.502,85   

ΜΕΙΟΝ :  1. Έξοδα διοικητικής 
λειτουργίας   255.184,21    

              3.Έξοδα λειτουργίας 
διαθέσεως   132.076,61 387.260,82   

Μερικά αποτελέσµατα (κέρδη) 
εκµ/σεως    126.242,03   

Μείον:  3. Χρεωστικοί τόκοι & συναφή 
έξοδα    4.613,32   

ΚΑΘΑΡΑ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ  (Κέρδη) 
ΧΡΗΣΕΩΣ    121.628,71   
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Αυτοκ ίνητα  κα ι  µοτοσυκλέτες  που   κυκλοφορούσαν   στην  Ελλάδα  κατά  το  τέλος  των  ετών  1985  -  2009          (α '  µέρος )    
Κατηγορ ία  
Οχηµάτων  1 9 8 5  1 9 8 6  1 9 8 7  1 9 8 8  1 9 8 9  1 9 9 0  1 9 9 1  1 9 9 2  1 9 9 3  1 9 9 4  1 9 9 5  1 9 9 6  1 9 9 7  

Μοτοσυκλέτες 1 6 2 . 2 9 5  1 7 3 . 6 9 4  1 8 3 . 2 5 3  1 9 7 . 9 9 5  2 1 9 . 5 4 7  2 5 6 . 5 9 4  2 9 5 . 6 7 5  3 3 9 . 7 7 4  3 8 7 . 8 7 7  4 2 8 . 9 5 3  4 7 5 . 6 6 8  5 1 7 . 8 9 0  5 7 0 . 9 6 5  

Επ ιβατηγές  1 5 1 . 6 4 8  1 6 3 . 1 0 0  1 7 2 . 6 7 9  1 8 7 . 4 2 3  2 0 8 . 9 7 2  2 4 6 . 0 2 3  2 8 5 . 1 0 6  3 2 9 . 2 3 5  3 7 7 . 3 6 7  4 1 8 . 4 5 8  4 6 5 . 1 4 4  5 0 7 . 3 9 6  5 6 0 . 5 0 1  

    
Φορτηγές :  

1 0 . 6 4 7  1 0 . 5 9 4  1 0 . 5 7 4  1 0 . 5 7 2  1 0 . 5 7 5  1 0 . 5 7 1  1 0 . 5 6 9  1 0 . 5 3 9  1 0 . 5 1 0  1 0 . 4 9 5  1 0 . 5 2 4  1 0 . 4 9 4  1 0 . 4 6 4  

                
∆ .Χ  

5 . 8 6 9  5 . 8 0 6  5 . 7 8 2  5 . 7 7 7  5 . 7 7 3  5 . 7 6 7  5 . 7 5 8  5 . 7 2 5  5 . 6 9 4  5 . 6 8 0  5 . 6 8 0  5 . 6 8 0  5 . 6 8 0  

                 
Ι .Χ  

4 . 7 7 8  4 . 7 8 8  4 . 7 9 2  4 . 7 9 5  4 . 8 0 2  4 . 8 0 4  4 . 8 11  4 . 8 1 4  4 . 8 1 6  4 . 8 1 5  4 . 8 4 4  4 . 8 1 4  4 . 7 8 4  

               

Αυτοκ ίνητα               

Επιβατ ικά  
1 . 2 5 9 . 3 3 5  1 . 3 5 5 . 1 4 2  1 . 4 2 8 . 5 4 6  1 . 5 0 3 . 9 2 1  1 . 6 0 5 . 1 8 1  1 . 7 3 5 . 5 2 3  1 . 7 7 7 . 4 8 4  1 . 8 2 9 . 1 0 0  1 . 9 5 8 . 5 4 4  2 . 0 7 4 . 0 8 1  2 . 2 0 4 . 7 6 1  2 . 3 3 9 . 4 2 1  2 . 5 0 0 . 0 9 9  

∆ .Χ  3 3 . 2 6 5  3 3 . 3 1 9  3 3 . 4 0 8  3 3 . 4 3 5  3 3 . 5 1 8  3 3 . 5 3 7  3 3 . 5 4 3  3 3 . 5 5 6  3 3 . 5 6 0  3 3 . 5 6 0  3 3 . 5 6 0  3 3 . 5 6 0  3 3 . 5 6 0  

Ι .Χ  1 . 2 2 6 . 0 7 0  1 . 3 2 1 . 8 2 3  1 . 3 9 5 . 1 3 8  1 . 4 7 0 . 4 8 6  1 . 5 7 1 . 6 6 3  1 . 7 0 1 . 9 8 6  1 . 7 4 3 . 9 4 1  1 . 7 9 5 . 5 4 4  1 . 9 2 4 . 9 8 4  2 . 0 4 0 . 5 2 1  2 . 1 7 1 . 2 0 1  2 . 3 0 5 . 8 6 1  2 . 4 6 6 . 5 3 9  

 Λεωφορεία  
1 9 . 2 3 4  1 9 . 4 8 2  1 9 . 7 4 5  2 0 . 0 7 4  2 0 . 6 5 3  2 1 . 4 3 0  2 2 . 0 8 0  2 2 . 6 7 4  2 3 . 2 0 6  2 3 . 5 4 0  2 4 . 6 0 0  2 5 . 0 9 6  2 5 . 6 2 2  

∆ .Χ  1 3 . 2 7 4  1 3 . 2 8 5  1 3 . 2 9 9  1 3 . 3 1 2  1 3 . 4 1 3  1 3 . 6 11  1 3 . 7 1 5  1 3 . 8 0 3  1 3 . 9 0 0  1 4 . 1 0 0  1 4 . 2 5 0  1 4 . 4 5 0  1 4 . 6 3 2  

Ι .Χ  5 . 9 6 0  6 . 1 9 7  6 . 4 4 6  6 . 7 6 2  7 . 2 4 0  7 . 8 1 9  8 . 3 6 5  8 . 8 7 1  9 . 3 0 6  9 . 4 4 0  1 0 . 3 5 0  1 0 . 6 4 6  1 0 . 9 9 0  

 Φορτηγά  
5 9 5 . 7 6 1  6 2 2 . 0 3 7  6 5 0 . 9 5 0  6 8 3 . 7 0 0  7 2 4 . 2 0 3  7 6 6 . 4 2 9  7 9 2 . 7 7 0  7 9 7 . 7 8 8  8 2 5 . 6 9 7  8 4 9 . 0 3 3  8 8 3 . 8 2 3  9 1 4 . 8 2 7  9 5 1 . 7 8 5  

∆ .Χ  3 6 . 2 6 0  3 6 . 3 3 5  3 6 . 3 7 1  3 6 . 3 8 6  3 6 . 4 0 3  3 6 . 4 2 3  3 6 . 4 3 2  3 6 . 4 6 8  3 6 . 5 0 0  3 6 . 4 9 5  3 6 . 4 9 5  3 6 . 4 9 5  3 6 . 4 9 5  

Ι .Χ  5 5 9 . 5 0 1  5 8 5 . 7 0 2  6 1 4 . 5 7 9  6 4 7 . 3 1 4  6 8 7 . 8 0 0  7 3 0 . 0 0 6  7 5 6 . 3 3 8  7 6 1 . 3 2 0  7 8 9 . 1 9 7  8 1 2 . 5 3 8  8 4 7 . 3 2 8  8 7 8 . 3 3 2  9 1 5 . 2 9 0  

               

Σύνολο 
αυτοκινήτων 

1 . 8 7 4 . 3 3 0  1 . 9 9 6 . 6 6 1  2 . 0 9 9 . 2 4 1  2 . 2 0 7 . 6 9 5  2 . 3 5 0 . 0 3 7  2 . 5 2 3 . 3 8 2  2 . 5 9 2 . 3 3 4  2 . 6 4 9 . 5 6 2  2 . 8 0 7 . 4 4 7  2 . 9 4 6 . 6 5 4  3 . 11 3 . 1 8 4  3 . 2 7 9 . 3 4 4  3 . 4 7 7 . 5 0 6  

               

ΓΕΝΙΚΟ  
ΣΥΝΟΛΟ  

2 . 0 3 6 . 6 2 5  2 . 1 7 0 . 3 5 5  2 . 2 8 2 . 4 9 4  2 . 4 0 5 . 6 9 0  2 . 5 6 9 . 5 8 4  2 . 7 7 9 . 9 7 6  2 . 8 8 8 . 0 0 9  2 . 9 8 9 . 3 3 6  3 . 1 9 5 . 3 2 4  3 . 3 7 5 . 6 0 7  3 . 5 8 8 . 8 5 2  3 . 7 9 7 . 2 3 4  4 . 0 4 8 . 4 7 1  
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Αυτοκ ίνητα  κα ι  µοτοσυκλέτες  που   κυκλοφορούσαν   στην  Ελλάδα  κατά  το  τέλος  των  ετών  1985  -  2009            (β '  µερος )  
Κατηγορ ία  
Οχηµάτων  1 9 9 8  1 9 9 9  2 0 0 0  2 0 0 1  2 0 0 2  2 0 0 3  2 0 0 4  2 0 0 5  2 0 0 6  2 0 0 7  2 0 0 8  2 0 0 9  

Μοτοσυκλέτες  6 3 3 . 7 6 5  7 1 0 . 7 7 5  7 8 1 . 3 6 1  8 5 3 . 3 6 6  9 1 0 . 5 5 5  9 6 9 . 8 9 5  1 . 0 4 2 . 6 0 5  1 . 1 2 4 . 1 7 2  1 . 2 0 5 . 8 1 6  1 . 2 9 8 . 6 8 8  1 . 3 8 8 . 6 0 7  1 . 4 4 8 . 8 5 1  

 Επ ιβατηγές  6 2 3 . 3 3 7  7 0 0 . 3 5 8  7 7 0 . 9 7 1  8 4 3 . 0 4 5  9 0 0 . 3 3 8  9 5 9 . 7 3 7  1 . 0 3 2 . 5 11  1 . 11 4 . 0 9 9  1 . 1 9 5 . 7 3 2  1 . 2 8 8 . 5 8 5  1 . 3 7 8 . 4 9 2  1 . 4 3 8 . 7 1 3  

    Φορτηγές :  1 0 . 4 2 8  1 0 . 4 1 7  1 0 . 3 9 0  1 0 . 3 2 1  1 0 . 2 1 7  1 0 . 1 5 8  1 0 . 0 9 4  1 0 . 0 7 3  1 0 . 0 8 4  1 0 . 1 0 3  1 0 . 11 5  1 0 . 1 3 8  

                ∆ .Χ  5 . 6 6 0  5 . 6 6 0  5 . 6 6 0  5 . 6 6 0  5 . 6 6 0  5 . 6 6 0  5 . 6 6 0  5 . 6 6 0  5 . 6 6 0  5 . 6 6 0  5 . 6 6 0  5 . 6 6 0  

                 Ι .Χ  4 . 7 6 8  4 . 7 5 7  4 . 7 3 0  4 . 6 6 1  4 . 5 5 7  4 . 4 9 8  4 . 4 3 4  4 . 4 1 3  4 . 4 2 4  4 . 4 4 3  4 . 4 5 5  4 . 4 7 8  

              

Αυτοκ ίνητα              

Επιβατ ικά  2 . 6 7 5 . 6 7 6  2 . 9 2 8 . 8 8 1  3 . 1 9 5 . 0 6 5  3 . 4 2 3 . 7 0 4  3 . 6 4 6 . 0 6 9  3 . 8 3 9 . 5 4 9  4 . 0 7 3 . 5 11  4 . 3 0 3 . 1 2 9  4 . 5 4 3 . 0 1 6  4 . 7 9 8 . 5 3 0  5 . 0 2 3 . 9 4 4  5 . 1 3 1 . 9 6 0  

∆ .Χ  3 3 . 5 6 0  3 3 . 5 6 0  3 3 . 5 6 0  3 3 . 5 6 0  3 3 . 5 6 0  3 3 . 5 6 0  3 3 . 5 6 0  3 3 . 5 6 0  3 3 . 5 6 0  3 3 . 5 6 0  3 3 . 5 6 0  3 3 . 5 6 0  

Ι .Χ  2 . 6 4 2 . 11 6  2 . 8 9 5 . 3 2 1  3 . 1 6 1 . 5 0 5  3 . 3 9 0 . 1 4 4  3 . 6 1 2 . 5 0 9  3 . 8 0 5 . 9 8 9  4 . 0 3 9 . 9 5 1  4 . 2 6 9 . 5 6 9  4 . 5 0 9 . 4 5 6  4 . 7 6 4 . 9 7 0  4 . 9 9 0 . 3 8 4  5 . 0 9 8 . 4 0 0  

 Λεωφορεία  2 6 . 3 2 0  2 6 . 7 6 9  2 7 . 0 3 7  2 7 . 11 5  2 7 . 2 4 7  2 7 . 1 3 9  2 6 . 7 8 0  2 6 . 8 2 9  2 6 . 9 3 8  2 7 . 1 0 2  2 7 . 1 8 6  2 7 . 3 2 4  

∆ .Χ  1 5 . 0 6 9  1 5 . 0 6 9  1 5 . 0 6 9  1 5 . 0 6 9  1 5 . 0 6 9  1 5 . 0 6 9  1 5 . 0 6 9  1 5 . 0 6 9  1 5 . 0 6 9  1 5 . 0 6 9  1 5 . 0 6 9  1 5 . 0 6 9  

Ι .Χ  11 . 2 5 1  11 . 7 0 0  11 . 9 6 8  1 2 . 0 4 6  1 2 . 1 7 8  1 2 . 0 7 0  11 . 7 11  11 . 7 6 0  11 . 8 6 9  1 2 . 0 3 3  1 2 . 11 7  1 2 . 2 5 5  

 Φορτηγά  9 8 7 . 3 5 7  1 . 0 2 3 . 9 8 7  1 . 0 5 7 . 4 2 2  1 . 0 8 5 . 8 11  1 . 1 0 9 . 1 3 7  1 . 1 3 1 . 0 2 7  1 . 1 5 9 . 1 3 7  1 . 1 8 6 . 4 8 3  1 . 2 1 9 . 8 8 9  1 . 2 5 5 . 9 4 5  1 . 2 8 9 . 5 2 5  1 . 3 0 2 . 4 3 0  

∆ .Χ  3 6 . 4 9 5  3 6 . 4 9 5  3 6 . 4 9 5  3 6 . 4 9 5  3 6 . 4 9 5  3 6 . 4 9 5  3 6 . 4 9 5  3 6 . 4 9 5  3 6 . 4 9 5  3 6 . 4 9 5  3 6 . 4 9 5  3 6 . 4 9 5  

Ι .Χ  9 5 0 . 8 6 2  9 8 7 . 4 9 2  1 . 0 2 0 . 9 2 7  1 . 0 4 9 . 3 1 6  1 . 0 7 2 . 6 4 2  1 . 0 9 4 . 5 3 2  1 . 1 2 2 . 6 4 2  1 . 1 4 9 . 9 8 8  1 . 1 8 3 . 3 9 4  1 . 2 1 9 . 4 5 0  1 . 2 5 3 . 0 3 0  1 . 2 6 5 . 9 3 5  

              

Σύνολο  
αυτοκινήτων  3 . 6 8 9 . 3 5 3  3 . 9 7 9 . 6 3 7  4 . 2 7 9 . 5 2 4  4 . 5 3 6 . 6 3 0  4 . 7 8 2 . 4 5 3  4 . 9 9 7 . 7 1 5  5 . 2 5 9 . 4 2 8  5 . 5 1 6 . 4 4 1  5 . 7 8 9 . 8 4 3  6 . 0 8 1 . 5 7 7  6 . 3 4 0 . 6 5 5  6 . 4 6 1 . 7 1 4  

              

ΓΕΝΙΚΟ  ΣΥΝΟΛΟ  4 . 3 2 3 . 1 1 8  4 . 6 9 0 . 4 1 2  5 . 0 6 0 . 8 8 5  5 . 3 8 9 . 9 9 6  5 . 6 9 3 . 0 0 8  5 . 9 6 7 . 6 1 0  6 . 3 0 2 . 0 3 3  6 . 6 4 0 . 6 1 3  6 . 9 9 5 . 6 5 9  7 . 3 8 0 . 2 6 5  7 . 7 2 9 . 2 6 2  7 . 9 1 0 . 5 6 5  
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Α.T.E.I. ΘΕΣΣΑΛΟΝΙΚΗΣ – ΤΜΗΜΑ ΛΟΓΙΣΤΙΚΗΣ  
Έρευνα γ ια την πο ιότητα  παρεχόµενων υπηρεσ ιών από εταιρε ίες µεταφορών ή εταιρε ί ες 3PL που πραγµατοπο ιε ίτα ι στα πλα ίσ ια της 

πτυχ ιακής εργασίας της Τεπερίδου Λαµπρ ινής.  
 Παρακαλώ συµπληρώσατε το παρακάτω ερωτηµατολόγιο,  βάζοντας Χ, �  ή άλλο σύµβολο στα πεδ ία συµπλήρωσης   
 
Αν ο ι εταιρε ί ες µεταφορών ή 3PL που συνεργάζεται  η ετα ιρε ία σας ε ίνα ι πολλές,  η συµπλήρωση συνίσταται  να γ ίνε ι µε βάση τον 
κυρ ιότερο συνεργάτη σας.  

1. ΕΠΙΚΟΙΝΩΝΙΑ – ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ – ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ 

Με ποιο  τρόπο/τρόπους επικοινωνείτε µε τον συνεργάτη σας; Τηλεφωνικά  Ηλεκτρονικά 
 

 Με φαξ 
 

 

Σας εξυπηρετεί το ίδιο άτοµο για το ίδιο θέµα κάθε φορά; Πάντα 
 

 Αρκετά Συχνά  
  Συχνά  

 
 Σπάνια  

 
 Ποτέ  

 
 

Όταν ο πωλητής δεν είναι διαθέσιµος, σας εξυπηρετεί κάποιος 
άλλος;  

Πάντα  
  Αρκετά Συχνά  

  Συχνά  
  Σπάνια 

  Ποτέ  
  

Όταν ζητάτε οικονοµική προσφορά, σας δίνεται;  
Πάντα 

Προφορικά 
 

 Πάντα Γραπτά 
  Προφορικά και Γραπτά 

  

Πως αναθέτετε εργασίες (µεταφορά, αποθήκευση κ.α.) στον 
συνεργάτη σας; 

Προφορικά, 
µέσω 
τηλεφώνου 

 

 
Γραπτά, στέλνοντας e-mail ή fax  
 

 

Πόσο ικανοποιηµένοι είστε από την ταχύτητα στην απάντηση 
διάφορων ερωτηµάτων σας; 

Άριστα  
  Πολύ  

  Αρκετά  
  Λίγο  

  Καθόλου  
  

Πόσο ικανοποιηµένοι είστε από το συνεργάτη σας, όταν του 
αναθέτετε να αναζητήσει/ερευνήσει νέα δεδοµένα; (π.χ. 
µεταφορά εµπορευµάτων σε µακρυνή περιοχή/χώρα) 

Άριστα  
  Πολύ  

  Αρκετά  
  Λίγο  

  Καθόλου  
  

Η ενηµέρωση που σας παρέχεται για τρέχουσες εργασίες/θέµατα 
είναι; 

∆ιαρκής  
  Τακτική  

         Ελλιπής  
  

Σας προτείνονται εναλλακτικές λύσεις, σε περίπτωση που δεν 
υπάρχει αυτό που ζητάτε; 

Πάντα  
 

 Αρκετά Συχνά  
 

 Συχνά  
 

 Σπάνια 
 

 Ποτέ  
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Πόσο αποτελεσµατικές θεωρείτε ότι είναι οι λύσεις που σας 
προτείνονται; 

Πολύ  
 

 Μέτρια  
 

 Ελάχιστα  
 

 Καθόλου  
 

 

Ανταποκρίνεται άµεσα ο συνεργάτης σας, όταν του ζητηθεί 
επίσπευση διαδικασιών/εργασιών; 

Πάντα  
 

 Αρκετά Συχνά  
 

 Συχνά  
 

 Σπάνια 
 

 Ποτέ  
 

 

Η συµπεριφορά του προσωπικού της εταιρείας είναι επαγγελµατική 
και ευγενική; 

Πάντα  
 

 Αρκετά Συχνά  
 

 Συχνά  
 

 Σπάνια 
 

 Ποτέ  
 

 

 

2. ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ 

Ποιες υπηρεσίες της εταιρείας χρησιµοποιείτε; 
(Συµπληρώσατε όσα πεδία επιθυµείτε) 

Μεταφορά   
  Αποθήκευση  

  
∆ιαχ. 

Εφοδιαστικής 
   αλυσίδας 

 

 Cross 
Docking  

 

 
∆ιαχεί-
ριση 
παραγγελιών  

 

 

Επανασυσκευασία  
  

Ετικετο-
ποίηση  

 

 
Άλλες υπηρεσίες (παρακαλώ συµπληρώστε):  
 

Σας καλύπτει το εύρος των παρεχόµενων υπηρεσιών της 
εταιρείας; 

Οπωσδήποτε  
  Μάλλον ναι  

  
Τις περισσό-
τερες φορές 

 

 Μάλλον 
όχι  

 

 Όχι  
  

Οι παραδόσεις και οι φορτώσεις εµπορευµάτων γίνονται στο 
χρόνο που συµφωνήθηκε; 

Πάντα  
  

Αρκετά 
Συχνά  

 

 Συχνά  
  Σπάνια  

  Ποτέ  
  

Έχουν παρατηρηθεί καταστροφές κατά τη 
µεταφορά/αποθήκευση προϊόντων; 

Πάντα  
  

Αρκετά 
Συχνά  

 

 Συχνά  
  Σπάνια  

  Ποτέ  
  

Έχουν παρατηρηθεί λάθη σε διάφορες εργασίες ή ελλιπείς 
παραδόσεις εµπορευµάτων; 

Πάντα  
  

Αρκετά 
Συχνά  

 

 Συχνά  
  Σπάνια  

  Ποτέ  
  

Υποβάλλετε έγγραφη αναφορά στην εταιρεία για  
λάθη/καταστροφές ; 

Πάντα  
  

Αρκετά 
Συχνά  

 

 Συχνά  
  Σπάνια  

  Ποτέ  
  

Είστε ευχαριστηµένοι από τον τρόπο που αντιµετωπίστηκε το 
θέµα λαθών/καταστροφών από την εταιρεία; 

Πάντα  
  

Αρκετά 
Συχνά  

 

 Συχνά  
  Σπάνια  

  Ποτέ  
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Υπάρχει ορθότητα και διαφάνεια στον τρόπο τιµολόγησης; Οπωσδήποτε  
  

 
  Μάλλον ναι  

 

Τις περισσό-
τερες φορές 

 

 Μάλλον 
όχι  

 

 Όχι  
  

Το συµβόλαιο είναι απλά δοµηµένο και κατανοητό; Nαι 
  Μερικώς 

  Όχι  

Σας έχει δοθεί έγγραφο µε την πολιτική εξυπηρέτησης πελατών 
της εταιρείας; 

Ναι  
  

         Όχι   
 

 

Για κάθε νέο χρόνο συνεργασίας, παραλαµβάνετε νέο έγγραφο 
συµφωνίας; 

Ναι  
  

         Όχι  
 

 

Από το συνεργάτη σας θα θέλατε: (συµπληρώσατε από τον 
αριθµό 1 έως 6 ή 7, ανάλογα µε τη προτεραιότητα που δίνετε σε 
κάθε στοιχείο, αρχίζοντας µε τον αριθµό 1 στο σηµαντικότερο και 
συνεχίζοντας προς το λιγότερο σηµαντικό) 

Συνέπεια 
παραδόσεων   

 

 Επαγγελµατική 
Συµπεριφορά  

 

 ∆ιαρκής 
ενηµέρωση  

 

 
Ποιοτική 
µεταφορά 
και αποθήκευση 

 

 
Ορθή 
και 
διαφανής 
τιµολόγηση  

 

 

Ανταπόκριση σε απορίες, ερωτήσεις, 
παράπονα  

 

 
Άλλο (παρακαλώ συµπληρώστε):  
  

Πόσα χρόνια συνεργάζεστε µε την εταιρεία; 
 

 

Θα συστήνατε την εταιρεία σε άλλους; Οπωσδήποτε  
  

Μάλλον 
ναι  

 

 Πιθανώς  
  Μάλλον όχι  

  Όχι  
  

 
 
Στοιχεία της επιχείρησης : 

Επωνυµία: Νοµική Μορφή: Ηµ/νια συµπλήρωσης: 

Κλάδος δραστηριότητας: Όνοµα και θέση του υπογράφοντος: 

Λοιπά στοιχεία της επιχείρησης :  

Συνολικός αριθµός εργαζοµένων: Αριθµός εργαζοµένων στο τµήµα logistics: 
Kύκλος εργασιών το 2009: 

Ποσοστό κύκλου εργασιών για ανάθεση εργασιών logistics σε εξωτερικούς συνεργάτες: 

                                                                                                                     

                         

                                                                                                                                                  Σας ευχαριστούµε θερµά για τον πολύτιµο χρόνο σας !  
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ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΙΣ ΠΟΥ  ΑΠΑΝΤΗΣΑΝ  ΣΤΟ ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ  

 

 

� ΑΛΟΥΜΙΝΙΟ ΜΑΚΕ∆ΟΝΙΑΣ  Α .Ε .  

ΣΥΣΤΗΜΑΤΑ ΑΛΟΥΜΙΝΙΟΥ  

∆ιεύθυνση : Αγ. Παντελεήµων Κιλκίς 

Τηλ.: 23410 64320 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : Υπεύθυνος τµήµατος Logistcs 

 

� ΒΙ∆ΟΜΕΤ Α .Β .Ε.Ε. 

ΒΙ∆ΟΠΟΙΪΑ - ΜΕΤΑΛΛΟΥΡΓΙΑ  

∆ιεύθυνση : Αλιβέρι Εύβοιας 

Τηλ.: 22230 25125 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : Υπεύθυνος Logistics 

 

� ΒΙΚΟΠΟΥΛΟΣ Α .Ε.Β .Ε.  

ΚΑΤΑΣΚΕΥΗ & ΕΜΠΟΡΙΑ ∆ΑΠΕ∆ΩΝ  

∆ιεύθυνση : Κοιµ. Θεοτόκου 42 - Αθήνα 

Τηλ.: 210 6216210 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : Υπεύθυνος τµήµατος Logistcs 

 

� ΓΕΡΑΝΙ ΑΝΑΨΥΚΤΙΚΑ  Α .Ε.  

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ ΑΝΑΨΥΚΤΙΚΩΝ  

∆ιεύθυνση : Λεωφόρος Σούδας 318 - Χανιά 

Τηλ.: 28210 99951 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : ∆ιευθυντής Προµηθειών – Logistics 
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� Ε. ΣΚΑΖΙΚΗΣ – Λ . ΜΑΡΑΓΚΟΣ Α .Ε. 

ΕΞΑΡΤΗΜΑΤΑ ΜΗΧΑΝΙΚΩΝ ΕΦΑΡΜΟΓΩΝ  

∆ιεύθυνση : ΒΙ. ΠΕ. Σίνδου Θεσσαλονίκη 

Τηλ.: 2310 796705 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : Υπεύθυνος διαχείρισης αποθεµάτων 

 

� ΕΛΛΗΝΙΚΑ  ΚΕΛΑΡΙΑ  ΟΙΝΟΥ  Α .Ε.  

ΟΙΝΟΠΟΙΪΑ  

∆ιεύθυνση: Μαρκόπουλο Αττικής 

Τηλ. :  22990 22231 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : Υπεύθυνη τµήµατος Logistics 

 

� EΛΛΗΝΙΚΑ  ΣΙΤΗΡΑ  Α .Ε.  

ΕΜΠΟΡΙΟ ΑΓΡΟΤΙΚΩΝ ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ  

∆ιεύθυνση : 5ο χλµ. Γιαννιτσών - Θεσσαλονίκης 

Τηλ.: 23820 32181 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : Υπεύθυνος Logistics 

 

� Κ.Ε.Β.Ε.  Α .Ε .  

ΚΕΡΑΜΟΥΡΓΙΑ  

∆ιεύθυνση : Αγ. Παντελεήµων Κιλκίς 

Τηλ.: 23410 75570 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : Υπάλληλος τµήµατος Logistics 

 

� ΚΕΡΑΜΟΤΟΥΒΛΟΠΟΙΪΑ  ΠΑΝΑΓΙΩΤΟΠΟΥΛΟΣ Α .Β .Ε.Ε. 

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ ΚΕΡΑΜΟΠΟΙΪΑΣ   

∆ιεύθυνση : ∆ουναίικα Αµαλιάδας 

Τηλ.: 26220 38034 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : Υπεύθυνος Προµηθειών 
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� ΚΟΛΙΟΣ Α.Ε.  

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ ΤΡΟΦΙΜΩΝ  

∆ιεύθυνση : Λιµνότοπος Κιλκίς 

Τηλ.: 23430 20700 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : Υπεύθυνος Logistics 

 

� ΜΕΤΑΛΛΟΝ ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΚΗ  Α .Ε.  

ΜΕΤΑΠΟΙΗΣΗ & ΕΜΠΟΡΙΑ ∆ΟΜΙΚΩΝ  ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ  

∆ιεύθυνση : Ν. Σάντα Κιλκίς  

Τηλ.: 23410 64723 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : Υπεύθυνος Προµηθειών 

 

� ΜΙΧΑΗΛ  ΣΟΦΙΚΙΤΗΣ & ΥΙΟΣ  Α .Ε.  

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΚΟΣ  ΕΞΟΠΛΙΣΜΟΣ  

∆ιεύθυνση : Μοναστηρίου 295 - Θεσσαλονίκη 

Τηλ.: 2310 553443 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : Υπεύθυνος Προµηθειών 

 

� ΜΠΟΥΖΕ ΕΛΛΑΣ Α .Ε .  

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΚΑ ΑΕΡΙΑ 

∆ιεύθυνση : Πλαπούτα 89 - Αθήνα 

Τηλ.: 210 2836251 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : Υπεύθυνος τµήµατος Logistics 

 

� ΞΥΛΕΜΠΟΡΙΚΗ ΘΕΣΣΑΛΟΝΙΚΗΣ  Ε.Π.Ε.  

ΕΙ∆Η ΞΥΛΕΙΑΣ  

∆ιεύθυνση : Μαιάνδρου 13, Εύοσµος Θεσσαλονίκης 

Τηλ.: 2310 707930 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : Υπεύθυνος εταιρείας 
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� ΠΑΥΛΙ∆ΗΣ ΠΡΟ∆ΡΟΜΟΣ  Α .Β.Ε.Ε . 

ΚΟΝΣΕΡΒΟΠΟΙΪΑ ΦΡΟΥΤΩΝ  

∆ιεύθυνση : Εθνική Οδός Γιαννιτσών - Έδεσσας 

Τηλ.: 23820 22063 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : Υπεύθυνος τµήµατος Logistics 

 

� ΠΛΑΣΤΙΚΑ  ΦΕΡΟΡ  Α .Ε.Β.Ε.  

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ ΠΛΑΣΤΙΚΩΝ ΣΩΛΗΝΩΝ  

∆ιεύθυνση : ΒΙ.ΠΕ. Σταυροχωρίου - Κιλκίς 

Τηλ.: 23410 71313 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : Υπεύθυνος Μηχανογράφησης 

 

� ΣΠΑΝΕΛΑΣ  Ε.Π.Ε.  

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΚΑ ΕΙ∆Η  

∆ιεύθυνση : Καρύστου 17 -  Αθήνα 

Τηλ.: 210 6914516 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : Υπεύθυνος Logistics 

 

� Υ∆ΡΟΠΛΑΣΤ  Α .Β.Ε.Ε.  

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ ΦΙΑΛΩΝ 

∆ιεύθυνση : ΒΙ.ΠΕ. Καρµπουναρίου – Λουτράκι Κορινθίας 

Τηλ.: 27440 23106 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : Υπεύθυνος Logistics 

 

� ΦΑΓΕ Α.Ε .  

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ ΕΠΕΞΕΡΓΑΣΙΑΣ ΓΑΛΑΚΤΟΣ  

∆ιεύθυνση : Ερµού 35, Μεταµόρφωση Αττικής 

Τηλ.: 210 2892555 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : ∆ιευθυντής Παραγωγής & Logistics 
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� ΧΟΥΖΟΥΡΗΣ  Α .Ε.  

ΕΜΠΟΡΙΑ – ΕΙΣΑΓΩΓΕΣ Υ∆ΡΑΥΛΙΚΩΝ  ΥΛΙΚΩΝ  

∆ιεύθυνση : 7ο χλµ. Παλαιάς Εθνικής Οδού Θεσσαλονίκης – Κιλκίς 

Τηλ.: 2310 772327 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : ∆ιευθύνων Σύµβουλος 

 

�     ΧΑΤΖΗΓΕΩΡΓΙΟΥ  A.E.  

ΠΛΑΚΙ∆ΙΑ & ΕΙ∆Η  ΥΓΙΕΙΝΗΣ  

∆ιεύθυνση : Πρωτοµαγιάς 3 – Καλοχώρι Θεσσαλονίκης 

Τηλ.: 2310 752902 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : Υπεύθυνος Logistics 

 

� AIR LIQUIDE HELLAS Α .Ε.  

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΚΑ ΚΑΙ  ΙΑΤΡΙΚΑ ΑΕΡΙΑ  

∆ιεύθυνση : Θέση Στεφάνι, Ασπρόπυργος Αττικής 

Τηλ.: 210 5582700 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : Υπεύθυνος τµήµατος Logistics 

 

� ALLERTEC HELLAS Α .Ε.  

ΦΑΡΜΑΚΕΥΤΙΚΗ ΕΤΑΙΡΕΙΑ 

∆ιεύθυνση : Κ. Καραµανλή 74- Θεσσαλονίκη 

Τηλ.: 2310 488 300 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : Υπεύθυνος Αποθήκης 

 

� GELPLAST – ΓΕΛΠΑΣΙ∆Η ΑΦΟΙ  & ΣΙΑ  Ο .Ε.  

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ ΠΛΑΣΤΙΚΩΝ  

∆ιεύθυνση : Ν. Αγιονέρι Κιλκίς 

Τηλ.: 23410 93552 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : Υπεύθυνος εταιρείας 
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� ΙΟΝΕL A.B.E.E. 

ΣΥΣΚΕΥΕΣ  & ΜΕΘΟ∆ΟΙ  ΕΠΕΞΕΡΓΑΣΙΑΣ ΝΕΡΟΥ  

∆ιεύθυνση : Κασταµόνης 5, Νέο Ηράκλειο Αττικής 

Τηλ.: 210 2779914 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : Υπεύθυνος τεχνικού τµήµατος 

 

�  KANBERA ΝΙΚΟΣ  Α .Β.Ε.Ε .  

ΒΙΟΤΕΧΝΙΑ ΡΟΛΩΝ  

∆ιεύθυνση : 2ο χλµ. Γιαννιτσών - Θεσσαλονίκης 

Τηλ.: 23820 81444 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : Υπεύθυνος τµήµατος Logistics 

 

� LAMAPLAST   ΛΑΓΟΣ ∆.  - ΜΑΝ∆ΑΛΤΣΗΣ Α .  A.E. 

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ ΠΛΑΣΤΙΚΩΝ  

∆ιεύθυνση : 6ο χλµ. Παλαιάς Οδού Ωραιοκάστρου 

Τηλ.: 2310 683490 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : ∆ιευθυντής Logistics 

 

� METRON ΑΥΤΟΜΑΤΙΣΜΟΙ Α .Ε.  

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ ΑΝΕΛΚΥΣΤΗΡΩΝ  

∆ιεύθυνση : ΒΙ.ΠΕ. Σερρών 

Τηλ.: 23210 99201 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : ∆ιευθυντής Εφοδιαστικής Αλυσίδας 

 

� SONOCO ΕΛΛΑΣ  Α .Ε.  

ΚΑΠΝΑ ΣΕ ΦΥΛΛΑ  

∆ιεύθυνση :  Αγ. Παντελεήµων Κιλκίς 

Τηλ.: 23410 64863 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : ∆ιευθυντής Προµηθειών 
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� VETA Α .Ε.Β.Ε.  

ΒΙΟΜΗΧΑΝΙΑ ΠΛΑΣΤΙΚΩΝ ΕΙ∆ΩΝ  

∆ιεύθυνση : ΒΙ.ΠΕ. Σταυροχωρίου Κιλκίς 

Τηλ.: 23410 71341 

Θέση του υπογράφοντος στο ερωτηµατολόγιο : Υπεύθυνος Logistics 

 



ΑΝΩΤΑΤΟ  ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΚΟ  ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΤΙΚΟ  Ι∆ΡΥΜΑ  

ΘΕΣΣΑΛΟΝΙΚΗΣ  

ΣΧΟΛΗ  ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ & ΟΙΚΟΝΟΜΙΑΣ  

ΤΜΗΜΑ ΛΟΓΙΣΤΙΚΗΣ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

πτυχιακή εργασία  µε  θέµα :  

 

ΜΕΤΡΗΣΗ ΠΟΙΟΤΗΤΑΣ ΠΑΡΕΧΟΜΕΝΩΝ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

ΕΤΑΙΡΕΙΩΝ ΠΑΡΟΧΗΣ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ LOGISTICS  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Επιµέλεια Εργασίας:                                                     Επιβλέπων καθηγητής: 

ΤΕΠΕΡΙ∆ΟΥ  ΛΑΜΠΡΙΝΗ                        ΦΩΛΙΝΑΣ  ∆ΗΜΗΤΡΙΟΣ  

 

                                 ΝΟΕΜΒΡΙΟΣ 2010 


