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Περίληψη 

 
Αντικειέμενο της παρουέ σης εέρευνας ειέναι η διερευέ νηση του τροέ που με τον οποιέο 

αξιοποιουέ νται οι τεχνολογιέες αυτοματοποιέησης στην εταιρειέα Amazon, της 

επιέδρασης που εέχουν και των προκληέ σεων που αναδυέ ονται, μεέσα στο πλαιέσιο των 

λειτουργιωέ ν μιας εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας, οέ που ο χωέ ρος της αποθηέ κης συνισταέ  

θεμελιωέ δη κοέ μβο για την ευέ ρυθμη λειτουργιέα ολοέ κληρης της εταιρειέας. Για τη 

διερευέ νηση των παραπαέ νω διασταέ σεων αξιοποιηέ θηκε ποιοτικηέ  εέρευνα με βασικοέ  

μεθοδολογικοέ  εργαλειέο τη συνεέντευξη. Η ερμηνειέα των ευρημαέ των εέγινε με βαέ ση τη 

θεματικηέ  αναέ λυση. Φαέ νηκε πως οι τεχνολογιέες αυτοματοποιέησης εφαρμοέ ζονται σε 

εένα ευρυέ  φαέ σμα λειτουργιωέ ν που εκτειένονται αποέ  την διακιένηση και αποστοληέ  των 

προϊοέ ντων εέως τον συντονισμοέ  των εσωτερικωέ ν λειτουργιωέ ν. Επιέσης, απορρεέουν 

σημαντικαέ  οφεέλη που αφορουέ ν παραέ γοντες οέ πως η αυέ ξηση της παραγωγικοέ τητας 

και του περιθωριέου κεέρδους, και η μειέωση του κοέ στους και των πιθανωέ ν 

σφαλμαέ των. Ωστοέ σο, αναδυέ ονται προκληέ σεις που συνδεέονται με την εφαρμογηέ  νεέων 

τεχνολογιωέ ν που δεν προλαβαιένουν να δοκιμαστουέ ν και που απαιτουέ ν οέ λο και 

περισσοέ τερο εξειδικευμεένο προσωπικοέ . 

Λεέξεις-κλειδιαέ : αυτοματοποιέηση, τεχνολογιέα, εφοδιαστικηέ  αλυσιέδα, αποθηέ κη, 

Amazon.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Abstract 

 

The purpose of this study is to investigate how automation technologies are utilized 

in Amazon, the impact they have and the challenges that arise within the function of 

a supply chain, where warehouse space is the fundamental hub of operation of the 

whole company. In the investigation of the above, qualitative research was utilized 

and interview was the main methodological tool. The interpretation of the findings 

was based on the thematic analysis. It appeared that automation technologies are 

applied to a wide range of functions, ranging from the handling and shipment of 

products to the coordination of internal operations. The company derives significant 

benefits such as increased productivity and profit margins, and reduced costs and 

potential errors. However, challenges arise related to the application of new 

technologies that do not have time to be tested and that require more and more 

specialized and advanced trained personnel. 

Keywords: automation, technology, supply chain, warehouse 
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Εισαγωγή 
Οι αποθηέ κες ειέναι σημαντικαέ  συστατικαέ  των περισσοέ τερων αλυσιέδων εφοδιασμουέ . 

Όσον αφοραέ  το κοέ στος, αντιπροσωπευέ ουν περιέπου το 20% του συνολικουέ  κοέ στους 

logistics, ενωέ  οέ σον αφοραέ  την εξυπηρεέτηση ειέναι κριέσιμες για την επιέτευξη των 

επιπεέδων εξυπηρεέτησης πελατωέ ν, ιδιαιέτερα καθωέ ς τα κεέντρα διανομηέ ς ειέναι συχναέ  

το τελευταιέο σημειέο στην αλυσιέδα εφοδιασμουέ  για την προετοιμασιέα παραγγελιωέ ν 

και την αποστοληέ  τους στον πελαέ τη. Ο αυτοματισμοέ ς ειέναι ευέ λογα συνηθισμεένος σε 

μεγαέ λες αποθηέ κες, ιδιαιέτερα οέ σον αφοραέ  διαδικασιέες που σχετιέζονται με την 

διαλογηέ , την διακιένηση και αποστοληέ  και τα αυτοματοποιημεένα συστηέ ματα 

αποθηέ κευσης και αναέ κτησης, με καθεένα αποέ  αυταέ  τα ειέδη εξοπλισμουέ  να υπαέ ρχει σε 

περισσοέ τερο αποέ  το εένα τριέτο των μεγαέ λων αποθηκωέ ν. Ωστοέ σο, παραέ  τη σημασιέα 

αυτηέ  στις αλυσιέδες εφοδιασμουέ , ο αυτοματισμοέ ς αποθηέ κης εέχει λαέ βει σχετικαέ  μικρηέ  

ερευνητικηέ  προσοχηέ  και αυτηέ  η εέρευνα επιχειρειέ να εστιαέ σει σε αυτοέ ν τον τομεέα και 

να διερευνηέ σει τους λοέγους για τους οποιέους η Amazon αξιοποιειέ τεχνολογιέες 

αυτοματοποιέησης, τα οφεέλη που προκυέ πτουν μεέσα αποέ  αυτεές, τις προκληέ σεις που 

αναδυέ ονται καθωέ ς και τους παραέ γοντες που μπορειέ να ειέναι σχετικοιέ με την επιτυχηέ  

εφαρμογηέ  τους. 

Η επιλογή του συγκεκριμένου θέματος αποτελείται από διάφορα κρίσιμα 

σημεία που αφορούν την ανάδειξη της προόδου της αυτοματοποίησης και της τεχνικής 

νοημοσύνης στον κλάδο της εφοδιαστικής αλυσίδας και πιο συγκεκριμένα στην 

ρομποτική τεχνολογία που χρησιμοποιεί η εταιρεία Αmazon, με σκοπό να μπορεί να 

παραλάβει, συσκευάσει και μεταφέρει εμπορεύματα στο περιβάλλον logistics.  Το 

΄΄έξυπνο μέλλον΄΄ των logistics και του  Supply Chain τομέα ,καθώς και στο  πώς οι 

άνθρωποι και τα προηγμένα ρομπότ μπορούν να λειτουργήσουν δίπλα-δίπλα, 

αποτελούν πλέον μια πραγματικότητα για την Αmazon. Οι προοπτικές που προσφέρει 

η ρομποτική είναι πολύ συναρπαστικές και ο κόσμος της εφοδιαστικής αλυσίδας έχει 

να  επωφεληθεί πολλά από αυτές τις εξελίξεις στη ρομποτική τεχνολογία. Επίσης πολύ 

σημαντικό είναι ο βαθμός ικανοποίησης των πελατών σχετικά με την συνολική εξέλιξη  

της ρομποτικής τεχνολογίας αλλά και γενικότερα στον τομέα των logistics. Συνεπώς οι 

κυριότεροι άξονες της διατριβής είναι οι εξής: ρομποτική τεχνολογία logistics, η 

αυτοματοποίηση και η τεχνητή νοημοσύνη στον κλάδο της εφοδιαστικής αλυσίδας, το  

supply chain management,  τα warehouse operations. 



 
 

 

             Σκοπός της διατριβής αποτελεί η ανάδειξη της προόδου της αυτοματοποίησης 

και της τεχνητής νοημοσύνης στον κλάδο της εφοδιαστικής αλυσίδας, που σαν στόχο 

έχει να παρουσιάσει το «έξυπνο μέλλον» των logistics και του  Supply Chain τομέα, 

χρησιμοποιώντας το παράδειγμα της εταιρείας Amazon. 

Τα βασικά ερευνητικά ερωτήματα που θα επιχειρηθεί να αναλυθούν είναι τα εξής: 

1. Πώς εφαρμόζεται η τεχνολογία της ρομποτικής στην εταιρεία Αmazon; 

2. Ποια τα οφέλη που έχουν προκύψει; 

3. Ποιες οι προκλήσεις και οι κρίσιμοι παράγοντες επιτυχίας; 

Η έρευνα είναι αναγκαία προκειμένου να παρουσιαστούν νέα ερευνητικά 

δεδομένα από πρωτογενείς πηγές και μέσω ποιοτικής ανάλυσης να οδηγηθούμε σε 

χρήσιμα  συμπεράσματα ως προς το εάν η συγκεκριμένη εξέλιξη και καινοτομία της 

Αmazon απλουστεύει και διευκολύνει την συνολική διαδικασία της εφοδιαστικής 

αλυσίδας και λειτουργίας των warehouses και σε ποιό βαθμό, τα πλεονεκτήματα και 

μειονεκτήματα από την συγκεκριμένη τεχνολογική, καθώς και η σύγκριση της Αmazon 

με τις υπόλοιπές μεγάλες εταιρείες που χρησιμοποιούν ρομποτική τεχνολογία και 

αυτοματοποίηση. Τα αποτελέσματα που θα προκύψουν ενέχουν και προσωπικό 

ενδιαφέρον δεδομένου ότι εργάζομαι στην συγκεκριμένη εταιρεία και με ενδιαφέρει να 

διερευνήσω την ταχύτητα της τεχνολογικής προόδου που αυξάνεται με ταχείς ρυθμούς 

με νέες εξελίξεις και ανακαλύψεις στην εταιρεία Αmazon, καθώς και γενικότερα στον 

κλάδο των logistics. (Auramo et al. 2005) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Κεφάλαιο 1  
        Βιβλιογραφική Επισκόπηση 

   
1.1 Η Έννοια των Logistics 

Με την εέννοια logistics θα μπορουέ σαμε να πουέ με οέ τι αφοραέ  την διαδικασιέα 

σχεδιασμουέ , της εφαρμογηέ ς και του ελεέγχου μιας οικονομικηέ ς και 

αποτελεσματικηέ ς  ροηέ ς, αλλαέ  και την αποθηέ κευση πρωέ των υλωέ ν, ημι-

κατεργασμεένων προϊοέ ντων και σε συνδυασμοέ  με την διακιένηση και τις 

πληροφοριέες αποέ  το σημειέο παραγωγηέ ς στο σημειέο καταναέ λωσης με το οέ σο το 

δυνατοέ ν ελαέ χιστο δυνατοέ  κοέ στος, καθωέ ς και την αναγκαιέα ικανοποιέηση των 

πελατωέ ν ηέ  καταναλωτωέ ν με βασικοέ  σκεπτικοέ   μια συγκεκριμεένη στρατηγικηέ  

αγοραέ ς. Επιπροέ σθετα στην  βασικηέ  εέννοια των logistics γιένεται αναφοραέ  στο 

συέ νολο των λειτουργιωέ ν για την εξασφαέ λιση, την παραγωγηέ  αλλαέ  και την 

διαθεσιμοέ τητα οέ λων των φυσικωέ ν και ανθρωέ πινων ποέ ρων που συμβαέ λλουν στη 

σωστηέ  διαχειέριση ενοέ ς συστηέ ματος. Άρα η επιστηέ μη των logistics ενσωματωέ νει 

οέ λες τις διαδικασιέες της εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας και μπορειέ να  διαχειριέζεται τις 

ροεές των πληροφοριωέ ν αλλαέ  και τα υλικαέ , ξεέχωρα αποέ  τις κοινεές και απλεές 

διαδικασιέες της εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας. (Nair et al. 2009) 

 

          1.1.1 Τι είναι η Διοίκηση Εφοδιαστικής Αλυσίδας (Logistics) 
 

Θα μπορούσαμε να πούμε ότι η διαδικασία που περιλαμβάνει τον σχεδιασμό, τον έλεγχο 

και την εφαρμογή μιας αποδοτικής και αποτελεσματικής μεταφοράς και αποθήκευσης  

των πρώτων υλών, των ενδιάμεσων- τελικών προϊόντων, καθώς επίσης και τη διαχείριση 

των  πληροφοριών που συνδέονται με τη διακίνηση των προϊόντων από τόπους 

παραγωγής προς τόπους κατανάλωσης. 

 



 
 

      1.1.2 Ορισμός Εφοδιαστικής αλυσίδας 

 

          Τι θα μπορουέ σε αέ ραγε να ειέναι η εφοδιαστικηέ  αλυσιέδα; Η αλυσιέδα εφοδιασμουέ     

ειέναι εένα διέκτυο μεταξυέ  μιας εταιρειέας και των προμηθευτωέ ν της για την 

παραγωγηέ  και διανομηέ  ενοέ ς συγκεκριμεένου προϊοέ ντος στον τελικοέ  αγοραστηέ . 

Αυτοέ  το διέκτυο περιλαμβαέ νει διαέ φορες δραστηριοέ τητες, οέ πως ειέναι το 

ανθρωέ πινο δυναμικοέ , οντοέ τητες, πληροφοριέες και ποέ ρους. Επιέσης η αλυσιέδα 

εφοδιασμουέ  αποτελειέ τον τροέ πο, ακολουθωέ ντας συγκεκριμεένα και μεθοδευμεένα 

βηέ ματα, και τις  πληροφοριέες που λαμβαέ νει για να μεταφεέρει το προϊοέ ν ηέ  την 

υπηρεσιέα αποέ  την αρχικηέ  του καταέ σταση στον πελαέ τη. Πολλεές εταιρειέες 

αναπτυέ σσουν αλυσιέδες εφοδιασμουέ , ωέ στε να μπορουέ ν να μειωέ σουν το κοέ στος 

τους και να παραμειένουν ανταγωνιστικεές στο επιχειρηματικοέ  γιέγνεσθαι. Η 

διαχειέριση της εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας ειέναι μια σημαντικηέ  διαδικασιέα επειδηέ  μια 

βελτιστοποιημεένη αλυσιέδα εφοδιασμουέ  εέχει ως αποτεέλεσμα το χαμηλοέ τερο 

κοέ στος και οέ σο το δυνατοέ ν γρηγοροέ τερο κυέ κλο παραγωγηέ ς. 

          Για να κατανοηέ σουμε καλυέ τερα τις αλυσιέδες εφοδιασμουέ  αξιέζει να αναφεέρουμε 

τις παρακαέ τω διαδικασιέες και πωέ ς λειτουργουέ ν σε εένα αέ κρως ανταγωνιστικοέ  

περιβαέ λλον. 

          Μια αλυσιέδα εφοδιασμουέ  περιλαμβαέ νει μια σειραέ  αποέ  βηέ ματα για την παροχηέ  

ενοέ ς προϊοέ ντος ηέ  υπηρεσιέας στον πελαέ τη. Τα βηέ ματα αυταέ  περιλαμβαέ νουν τη 

μετακιένηση και τη μετατροπηέ  πρωέ των υλωέ ν σε τελικαέ  προϊοέ ντα, τη μεταφοραέ  

αυτωέ ν των προϊοέ ντων και τη διανομηέ  τους στον τελικοέ  χρηέ στη-πελαέ τη. Οι 

οντοέ τητες που εμπλεέκονται στην αλυσιέδα εφοδιασμουέ  περιλαμβαέ νουν 

παραγωγουέ ς, πωλητεές, αποθηέ κες, εταιρειέες μεταφορωέ ν, κεέντρα διανομηέ ς και 

λιανοπωλητεές. (Azevedo et al. 2007) 

 

          Γενικοέ τερα θα μπορουέ σαμε να πουέ με οέ τι: 

         -η αλυσιέδα εφοδιασμουέ  ειέναι εένα διέκτυο μεταξυέ  μιας εταιρειέας και των 

προμηθευτωέ ν της για την παραγωγηέ  και διανομηέ  ενοέ ς συγκεκριμεένου προϊοέ ντος 

ηέ  υπηρεσιέας. 

         -οι οντοέ τητες στην αλυσιέδα εφοδιασμουέ  περιλαμβαέ νουν παραγωγουέ ς, πωλητεές, 

αποθηέ κες, εταιρειέες μεταφορωέ ν, κεέντρα διανομηέ ς και λιανοπωλητεές. 



 
 

          -οι λειτουργιέες σε μια αλυσιέδα εφοδιασμουέ  περιλαμβαέ νουν αναέ πτυξη προϊοέ ντων, 

μαέ ρκετινγκ, λειτουργιέες παραγωγηέ ς, διανομηέ , χρηματοδοέ τηση και εξυπηρεέτηση 

πελατωέ ν. 

          -η διαχειέριση της εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας εέχει ως αποτεέλεσμα χαμηλοέ τερο κοέ στος 

και ταχυέ τερο κυέ κλο παραγωγηέ ς. 

          -τα στοιχειέα μιας αλυσιέδας εφοδιασμουέ  περιλαμβαέ νουν οέ λες τις λειτουργιέες που 

ξεκινουέ ν με τη ληέ ψη μιας παραγγελιέας για την ικανοποιέηση του αιτηέ ματος του 

πελαέ τη. Αυτεές οι λειτουργιέες περιλαμβαέ νουν αναέ πτυξη προϊοέ ντων, μαέ ρκετινγκ, 

λειτουργιέες παραγωγηέ ς, διέκτυα διανομηέ ς, χρηματοδοέ τηση και εξυπηρεέτηση 

πελατωέ ν. 

 

Η διαχειέριση της εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας ειέναι εένα πολυέ  σημαντικοέ  κομμαέ τι της 

επιχειρηματικηέ ς διαδικασιέας. Υπαέ ρχουν πολλοιέ διαφορετικοιέ συέ νδεσμοι σε 

αυτηέ ν την αλυσιέδα που απαιτουέ ν δεξιοέ τητα και εξειδιέκευση. Όταν η διαχειέριση 

της εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας ειέναι αποτελεσματικηέ , μπορειέ να μειωέ σει το συνολικοέ  

κοέ στος μιας εταιρειέας και να αυξηέ σει την κερδοφοριέα. Εαέ ν εένας ΄΄συέ νδεσμος 

σπαέ σει΄΄, μπορειέ να επηρεαέ σει την υποέ λοιπη αλυσιέδα και μπορειέ να εξελιχθειέ σε 

ζημιέα για την επιχειέρηση. 

           Ο ορισμοέ ς της διαχειέρισης της εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας που διένεται αποέ  τον 

περιέφημο Alan Harrison παρουσιαέ ζεται σαν  «Ο συντονισμοέ ς των επιχειρηέ σεων 

και η ευθυγραέ μμιση που απαρτιέζουν μια εφοδιαστικηέ  αλυσιέδα , που ως στοέχο εέχει 

την παραγωγηέ  και συγχροέ νως την παραέ δοση ανωέ τερης ποιοέ τητας προϊοέ ντα στον 

τελικοέ  πελαέ τη-καταναλωτηέ  με το χαμηλοέ τερο δυνατοέ  κοέ στος για την 

εφοδιαστικηέ  αλυσιέδα στο συέ νολο της». 

       Αποέ  την αέ λλη μεριαέ  εέχουμε τον διεθνουέ ς φηέ μης καθηγητηέ  Μηχανικωέ ν 

Συστημαέ των στο Ινστιτουέ το Τεχνολογιέας της Μασαχουσεέτης David Simchi-Levi 

να λεέει οέ τι  «Ένα συέ νολο εργαλειέων και μεθοέ δων που χρησιμοποιουέ νται για να 

ολοκληρωέ σουν αρμονικαέ  και αποδοτικαέ  τους παραγωγουέ ς, τους προμηθευτεές, 

τις αποθηέ κες αλλαέ  και το λιανεμποέ ριο προκειμεένου να παραχθειέ και διανεμηθειέ 

το εμποέ ρευμα στον καταέ λληλο χροέ νο, στις καταέ λληλες ποσοέ τητες, στις 

καταέ λληλες τοποθεσιέες υποέ  τη συνθηέ κη της ελαχιστοποιέησης του συνολικουέ  

κοέ στους καταέ  μηέ κος της εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας και της εξασφαέ λισης του 

επιθυμητουέ  επιπεέδου εξυπηρεέτησης». 



 
 

           Καταέ  την προσωπικηέ  αέ ποψη του γραέ φοντος, ο πιο καταέ λληλος και ο πιο 

ακριβηέ ς ορισμοέ ς που θα μπορουέ σε να εέχει δοθειέ για την Διαχειέριση της 

εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας ειέναι αυτοέ ς του Bernard LaLonde: «Η παραέ δοση της 

βελτιωμεένης οικονομικηέ ς αξιέας και εξυπηρεέτησης του πελαέ τη μεέσα αποέ  

συγχρονισμεένη διαχειέριση της ροηέ ς των φυσικωέ ν αγαθωέ ν και της σχετικηέ ς 

πληροφοέ ρησης, αποέ  την παραγωγηέ  ως την καταναέ λωση». 

 

 

         1.1.3 Ο Ορισμός Των Logistics 

 

          Όλα τα προηγουέ μενα χροέ νια χρησιμοποιηέ θηκαν αμεέτρητοι οέ ροι για να 

αποδωέ σουν το νοέ ημα και την διαδικασιέα της διοιέκησης της ροηέ ς των αγαθωέ ν αποέ  

το σημειέο παραγωγηέ ς στο σημειέο καταναέ λωσης. Ένας ΄΄διαφωτιστικοέ ς΄΄ και 

συναέ μα στοχευμεένος οέ ρος που χρησιμοποιηέ θηκε στο παρελθοέ ν αποέ  πολλουέ ς 

ειδικουέ ς και καθηγητεές ειέναι ο παρακαέ τω: 

           «Η διαδικασιέα σχεδιασμουέ , εφαρμογηέ ς και ελεέγχου μιας αποδοτικηέ ς και 

οικονομικαέ  αποτελεσματικηέ ς ροηέ ς και αποθηέ κευσης των πρωέ των υλωέ ν, των υποέ  

κατεργασιέα αποθεμαέ των και των τελικωέ ν αγαθωέ ν και τις σχετικεές πληροφοριέες 

αποέ  την πηγηέ  προμηέ θειας στο σημειέο καταναέ λωσης με σκοποέ  την ικανοποιέηση 

των απαιτηέ σεων των πελατωέ ν». 

           Συνεπωέ ς τα logistics αποτελουέ ν εένα συέ νολο επαναλαμβανοέ μενων λειτουργικωέ ν 

δραστηριοτηέ των και ενεργειωέ ν, δια μεέσω των οποιέων οι πρωέ τες υέ λες 

μετατρεέπονται σε τελικοέ  προϊοέ ν, οέ που προσθεέτουν αξιέα στο προϊοέ ν καταέ  την 

αγοραέ  του αποέ  τον πελαέ τη-καταναλωτηέ . Πιο συγκεκριμεένα , δημιουργειέται ηέ  

αυξαέ νεται  η αξιέα σε εένα προϊοέ ν: 

         α) οέ ταν αυτοέ  γιένεται διαθεέσιμο για αγοραέ  η καταναέ λωση στο σωστοέ  τοέ πο, οποέ τε 

εέχουμε χρησιμοέ τητα τοέ που ηέ  

          β) οέ ταν η υπηρεσιέα ηέ  το προϊοέ ν ειέναι διαθεέσιμα την καταέ λληλη στιγμηέ  οποέ τε 

εέχουμε χρησιμοέ τητα χροέ νου. (Krmac 2011). 

 

 

 

 



 
 

1.1.4  Σκοπός της εφοδιαστικής αλυσίδας 

 

Αναλυέ οντας τον σκοποέ  της εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας θα μπορουέ σαμε να πουέ με οέ τι 

ειέναι η εφαρμογηέ  της ολιστικηέ ς θεωριέας η οποιέα αφοραέ  την παραγωγηέ  και 

συγχροέ νως την  διανομηέ  των αγαθωέ ν (προϊοέ ντων και υπηρεσιωέ ν) με το ελαέ χιστο 

δυνατοέ  κοέ στος που μπορειέ να επιτευχθειέ καθωέ ς και την καλυέ τερη εξυπηρεέτηση 

των πελατωέ ν-καταναλωτωέ ν. Αν μια επιχειέρηση εέχει καληέ  και  σωστηέ  διαχειέριση 

θα καταφεέρει να μεταφεέρει το καταέ λληλο προϊοέ ν στην αναέ λογη ποιοέ τητα και 

ποσοέ τητα που ζητηέ θηκε χωριές κοέ στος ηέ  φθοραέ , την σωστηέ  στιγμηέ , στο σωστοέ  

μεέρος που απαιτειέται αλλαέ  επιπλεέον και με το σωστοέ  κοέ στος με αποτεέλεσμα την 

πληέ ρη ικανοποιέηση των  πελατωέ ν – καταναλωτωέ ν. 

 

           Για να γιένει πραγματικοέ τητα αυτοέ  απαιτουέ νται τα εξηέ ς: 1) η απαραιέτητη μειέωση 

του κοέ στους η οποιέα περιλαμβαέ νει την μειέωση του κοέ στους παραγωγηέ ς, 

αποθηέ κευσης αλλαέ  και της διανομηέ ς. 2) η ποιοέ τητα των αγαθωέ ν (προϊοέ ντων και 

υπηρεσιωέ ν) να εξασφαλιέζεται με ενδελεχειές και συνεχειές ελεέγχους στις 

παραγγελιέες. 

           Εν συντομιέα οι στοέχοι μιας καλαέ  και  οργανωμεένης εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας 

ειέναι ουσιαστικαέ  η αποφυγηέ  των χαμεένων πωληέ σεων, η αξιοπιστιέα σε παλαιουέ ς 

και νεέους πελαέ τες και τεέλος η αποφυγηέ  απαρχαιωμεένων αγαθωέ ν-προϊοέ ντων. Εν 

κατακλειέδι ο στοέχος της Οργαέ νωσης και της Διαχειέρισης της Εφοδιαστικηέ ς 

Αλυσιέδας ειέναι να συγχρονιέσει τις απαιτηέ σεις του πελαέ τη με τη ροηέ  υλικωέ ν αποέ  

προμηθευτεές για να προκαλεέσει μια ισορροπιέα μεταξυέ  τους. Δηλαδηέ  αυτωέ ν που 

συχναέ  αντιμετωπιέζονται σαν συγκρουοέ μενοι στοέχοι βεέλτιστης εξυπηρεέτησης 

πελατωέ ν, της διαχειέρισης αποθεματικωέ ν με το δυνατοέ τερο χαμηλοέ  κοέ στος, και 

της  χαμηλουέ  κοέ στους μοναέ δας. 

         Αρχικοέ ς στοέχος δηλαδηέ  ειέναι η δημιουργιέα της καλουέ μενης “προστιθεέμενης αξιέας. 

           Επιέσης η Διαχειέριση της Εφοδιαστικηέ ς Αλυσιέδας ειέναι εένα ακοέ μα εργαλειέο 

για την επιέτευξη στρατηγικωέ ν επιχειρηματικωέ ν στοέχων, οέ πως ειέναι: α) η 

αφαιέρεση στοιχειέων αποέ  τον Ισολογισμοέ , β) η πιθανηέ  μειέωση του κεφαλαιέου 

εργασιέας, γ) η αυέ ξηση της αποέ δοσης του εφοδιασμουέ  και δ) η επιταέ χυνση των 

κυέ κλων ρευστοποιέησης. 

 



 
 

         1.1.5  Στόχοι των Logistics 

 

          Οι τρεις γενικοέ τεροι στοέχοι της στρατηγικηέ ς των Logistics θα μπορουέ σαμε να 

πουέ με οέ τι ειέναι: 

          α) η μειέωση του απασχολουέ μενου κεφαλαιέου 

          β) η μειέωση του κοέ στους, 

          γ) η  βελτιέωση της εξυπηρεέτησης 

 

           Αναλυτικοέ τερα: 

           α) Σχετικαέ  με την μειέωση του απασχολουέ μενου κεφαλαιέου αναφεροέ μαστε στην 

στρατηγικηέ  που στοχευέ ει στην ελαχιστοποιέηση του επιπεέδου του επενδυμεένου 

κεφαλαιέου στο συέ στημα των logistics. Το κιένητρο σε αυτηέ  την περιέπτωση ειέναι η 

μεγιστοποιέηση της αποέ δοσης. Αυτοέ  επιτυγχαέ νεται με πολλαπλουέ ς τροέ πους οέ πως 

για παραέ δειγμα η κατευθειέαν αποστοληέ  του προϊοέ ντος στον πελαέ τη. Με αυτοέ  τον 

τροέ πο αποφευέ γουμε την αποθηέ κευση, μη μπαιένοντας στην διαδικασιέα 

αποέ κτησης αποθηκωέ ν, χρησιμοποιωέ ντας  προσεγγιέσεις JIT (Just In Time) ηέ  ακοέ μη 

συνεργαζοέ μενος με τριέτους ως προμηθευτεές των υπηρεσιωέ ν των logistics. Σε 

αυτηέ  την  περιέπτωση, για να αυξηθειέ η αποέ δοση ειέναι δυνατοέ ν να αυξηθουέ ν τα 

μεταβληταέ  κοέ στη σε σχεέση με στρατηγικεές υψηλοέ τερων επιπεέδων επεένδυσης. 

           β) Μια στρατηγικηέ  που στοχευέ ει στην ελαχιστοποιέηση των μεταβλητωέ ν κοστωέ ν 

ειέναι η μειέωση του κοέ στους. Αυτοέ  σχετιέζεται με την μεταφοραέ  και την 

αποθηέ κευση των αγαθωέ ν και το οποιέο συνηέ θως επιτυγχαέ νεται με την επιλογηέ  

εναλλακτικωέ ν τροέ πων μεταφοραέ ς και αποθηέ κευσης. Σε αυτηέ  την περιέπτωση  

αρχικοέ ς και σημαντικοέ ς στοέχος ειέναι η μεγιστοποιέηση του κεέρδους, ωέ στε να 

διατηρηθειέ  το επιέπεδο εξυπηρεέτησης σε σταθεραέ  επιέπεδα. 

           γ) Οι στοέχοι που θα επιδιωέ ξει μια επιχειέρηση να οριοθετηέ σει σχετικαέ  με την  

εξυπηρεέτηση των πελατωέ ν μπορουέ ν να καθοριέσουν τα παρεχοέ μενα επιέπεδα της 

εξυπηρεέτησης τα οποιέα μπορουέ ν και επιδρουέ ν περισσοέ τερο αποέ  οποιονδηέ ποτε 

αέ λλο παραέ γοντα στο σχεδιέασμαέ  του συστηέ ματος, για το λοέγο οέ τι χαμηλαέ  επιέπεδα 

εξυπηρεέτησης επιτρεέπουν την συγκεέντρωση αποθεμαέ των σε λιέγες αποθηέ κες και 

τη χρηέ ση λιγοέ τερο δαπανηρωέ ν μεέσων μεταφοραέ ς ενωέ  αποέ  την αέ λλη μεριαέ  τα 

υψηλαέ  επιέπεδα επιφεέρουν το αντιέθετο. Σε συνεέχεια αποέ  τα προηγουέ μενα, τα 

ανωέ τατα επιέπεδα εξυπηρεέτησης μπορουέ ν να εκτιναέ ξουν το κοέ στος των logistics 



 
 

στα υέ ψη δημιουργωέ ντας εέτσι ακοέ μα περισσοέ τερες δυσκολιέες στο προέ βλημα του 

καθορισμουέ  των επιπεέδων εξυπηρεέτησης. (Krmac 2011). 

 

 

1.2 Αποθήκευση 

 
Η αποθηέ κευση των αγαθωέ ν-προϊοέ ντων και γενικοέ τερα  η αποθηέ κη ειέναι εένα 

σημαντικοέ  και κομβικοέ  σημειέο στην οέ λη ροηέ  της διακιένησης των αγαθωέ ν αποέ  

τους προμηθευτεές στους καταναλωτεές. Οποέ τε θα μπορουέ σαμε να πουέ με οέ τι η 

καληέ  και σωστηέ  λειτουργιέα μιας αποθηέ κης θα μπορεέσει να εξασφαλιέσει και την 

επιτυχηέ  εφαρμογηέ  των Logistics. Στις αποθηέ κες πραγματοποιουέ νται οέ λες οι 

εργασιέες που εέχουν σχεέση με την παραλαβηέ  των προϊοέ ντων, τη φυέ λαξη των 

προϊοέ ντων στους χωέ ρους της επιχειέρησης , την περισυλλογηέ  και την εκτεέλεση 

των παραγγελιωέ ν και οέ λες εκειένες οι εργασιέες που αφορουέ ν την εξαγωγηέ  των 

προϊοέ ντων αποέ  την αποθηέ κη μεέχρι και την αποστοληέ  τους στα σημειέα 

προορισμουέ  που μπορειέ να ειέναι : 

α) οι πελαέ τες μιας επιχειέρησης 

β) οι μηχανεές παραγωγηέ ς μιας επιχειέρησης 

Αφουέ  γιένει η παραλαβηέ  των προϊοέ ντων, η δευέ τερη φαέ ση στη λειτουργιέα 

μιας αποθηέ κης ειέναι η τοποθεέτηση των προϊοέ ντων σε διαέ φορα σημειέα της 

αποθηέ κης οέ που φυλαέ σσονται αλλαέ  ειέναι ευέ κολα προσβαέ σιμα, εέως οέ του ζητηθουέ ν 

αποέ  καέ ποιο πελαέ τη. Σε αυτοέ  το σημειέο θα πρεέπει να παέ ρει η επιχειέρηση καέ ποιες 

αποφαέ σεις 

που να σχετιέζονται με το πωέ ς, το πουέ  και με ποιο τροέ πο θα τοποθετηθουέ ν τα 

προϊοέ ντα καθωέ ς επιέσης και ποέ σος χωέ ρος αποθηέ κευσης θα απαιτηθειέ για καέ θε 

ειέδος. Συέ μφωνα με τα παραπαέ νω δεδομεένα εέχουν σχεδιαστειέ και αναπτυχθειέ 

ορισμεένα συστηέ ματα αποθηέ κευσης. 

Ένα αποέ  τα πιο διαδεδομεένα συστηέ ματα αποθηέ κευσης ειέναι το γνωστοέ  FI-

FO (First In – First οut, το οποιέο σημαιένει πρωέ το μεέσα - πρωέ το εέξω). Σε αρκεταέ  

προϊοέ ντα ειέναι απαραιέτητη η τηέ ρηση της σειραέ ς εισοέ δου καταέ  την εέξοδο. Ο 

συγκεκριμεένος κανοέ νας πρεέπει να εφαρμοέ ζεται πισταέ , σε οέ λα τα προϊοέ ντα, τα 

οποιέα φεέρουν ημερομηνιέες ληέ ξεως οέ πως ειέναι τα τροέ φιμα που βριέσκονται στην 



 
 

συντηέ ρηση με απληέ  ψυέ ξη και εέχουν μετρημεένες ημεέρες ζωηέ ς (π.χ. το κρεέας, το 

γαέ λα, κτλ.) αλλαέ  και σε οέ σα προϊοέ ντα μπορουέ ν να επηρεαστουέ ν ηέ  ακοέ μα και να 

αλλοιωθουέ ν με την παέ ροδο του χροέ νου. 

Στις μεέρες μας, με τα συστηέ ματα διαχειέρισης ποιοέ τητας ISO 9000 ηέ  9001, 

ειέναι απολυέ τως απαραιέτητο να εφαρμοέ ζεται σε οέ λα τα αγαθαέ -προϊοέ ντα, ακοέ μη 

και στα προϊοέ ντα που εέχουν μακραέ  ημερομηνιέα ληέ ξεως οέ πως ειέναι τα φαέ ρμακα ηέ  

στα προϊοέ ντα που δεν εμφανιέζουν ημερομηνιέα ληέ ξεως. 

Στη συνεέχεια θα αναφεέρουμε το δευέ τερο συέ στημα, οέ που αντιέθετα με το 

πρωέ το, δεν λαμβαέ νει υποέ ψη του το χροέ νο παραγωγηέ ς ηέ  εισαγωγηέ ς και 

ονομαέ ζεται LI-FO (Last In – First Οut, το οποιέο σημαιένει τελευταιέο μεέσα – πρωέ το 

εέξω). Το συγκεκριμεένο συέ στημα το επιλεέγουν γιατιέ μπορειέ να αξιοποιηέ σει 

καλυέ τερα τους 

χωέ ρους και μπορειέ να μειωέ σει τις διαδρομεές και τις κινηέ σεις μεέσα σε μια αποθηέ κη. 

Το συέ στημα αυτοέ  εφαρμοέ ζεται  συνηέ θως σε αποθηέ κες προϊοέ ντων, που αφορουέ ν 

αέ λλου ειέδους προϊοέ ντα , οέ πως ειέναι τα ρουέ χα, οι ηλεκτρικεές συσκευεές ηέ   τα 

αυτοκιένητα. 

Άλλη μιέα κατηγοριέα συστηέ ματος αποθηέ κευσης τριέτη και ιέσως η πιο σημαντικηέ  

ειέναι  η διακιένηση των πληροφοριωέ ν στο μεέγεθος της εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας 

σχετικαέ  με τα προϊοέ ντα που παραλαμβαέ νονται ηέ  αποστεέλλονται καθωέ ς επιέσης 

και διαέ φορες πληροφοριέες που σχετιέζονται με το αποέ θεμα και με την καταέ σταση 

στην οποιέα βριέσκεται αυτοέ  στην αποθηέ κη. 

Καέ ποιες πληροφοριέες οέ πως ειέναι ο μεέσος ρυθμοέ ς διακιένησης των 

εμπορευμαέ των, το ποσοστοέ  της εκμεταέ λλευσης μιας αποθηέ κης που αφοραέ  την 

ικανοέ τητα αποθηέ κευσηέ ς της αλλαέ  και τον τροέ πο της αποθηέ κευσης των 

προϊοέ ντων σε αυτηέ  ειέναι εξιέσου σημαντικεές για τη ληέ ψη των αποφαέ σεων που θα 

παρθουέ ν. Μια διοιέκηση σε μια εταιρειέα εέχει την αναέ γκη για αέ μεση, πληέ ρη και 

ακριβηέ  ενημεέρωση οέ σον αφοραέ  τα αποθεέματα και εέτσι να βοηθηθειέ οέ σο 

καλυέ τερα γιένεται στη ληέ ψη αποφαέ σεων για τη διακιένηση των εμπορευμαέ των. 

Για να γιένει πιο κατανοητοέ , στην συνεέχεια θα αναφεέρουμε πιο αναλυτικαέ  

την διαδικασιέα της αποθηέ κευσης καθωέ ς και τις τεχνολογιέες που 

χρησιμοποιουέ νται στον κλαέ δο της εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας και του ηλεκτρονικουέ  

εμποριέου. 



 
 

Οι διαδικασιέες προέ βλεψης, οι τεχνολογιέες ενεργοποιέησης και ο συνολικοέ ς 

σχεδιασμοέ ς ειέναι παραέ γοντες οι οποιέοι πρεέπει να εξεταστουέ ν και να συζητηθουέ ν 

καταέ  τη διαχειέριση των πληροφοριωέ ν. Η αναέ λυση πληροφοριωέ ν και δεδομεένων 

διαδραματιέζει ιδιαιέτερο ροέ λο στις αλυσιέδες εφοδιασμουέ , οέ πως ειέναι η διαχειέριση 

της τιμολοέγησης, της προμηέ θειας, της απογραφηέ ς, οι εγκατασταέ σεις και η 

μεταφοραέ  αφορουέ ν πολυέ  σημαντικεές πληροφοριέες  για την επιέτευξη και 

ολοκληέ ρωση των εργασιωέ ν μας. Αυτοέ  σημαιένει οέ τι οι πληροφοριέες ειέναι ο πιο 

σημαντικοέ ς παραέ γοντας για τις αλυσιέδες εφοδιασμουέ  και τις εταιρειέες 

γενικοέ τερα, καθωέ ς οι πληροφοριέες αυτεές εέχουν αέ μεσες επιπτωέ σεις σε καθεένα 

αποέ  τα προαναφερθεέντα συστηέ ματα παραγωγηέ ς. 

 

1.2.1 Τεχνολογίες Warehousing 

 

Καθωέ ς οι αλυσιέδες εφοδιασμουέ  εέχουν εξελιχθειέ, αναπτυχθειέ και βελτιστοποιηθειέ, 

εέτσι εέχουν εξελιχθειέ και οι πληροφοριέες, οι τεχνολογιέες και οι εφαρμογεές 

(Mangan, 2008). Ειέναι ιδιαιέτερα σημαντικοέ  να αναφεέρουμε οέ λες αυτεές τις 

εξελιέξεις που  

συνεέβαλε ο κλαέ δος των ΙΤ και τις διαέ φορες καινοτομιέες που εέκανε για την 

βελτιστοποιέηση της αλυσιέδας εφοδιασμουέ . Το εποέ μενο κεφαέ λαιο επομεένως 

προσδιοριέζει συέ ντομα τις κυέ ριες τεχνολογιέες πληροφοριωέ ν και τα 

χαρακτηριστικαέ  τους που αναπτυέ χθηκαν για την εφοδιαστικηέ  αλυσιέδα σε 

παγκοέ σμιο επιέπεδο. Γενικαέ , 

και οι τρεις ροεές, δηλαδηέ  τα υλικαέ , οι ποέ ροι και οι  πληροφοριέες μπορουέ ν να 

ελεγχθουέ ν, να διαχειριστουέ ν και συνεπωέ ς να βελτιωθουέ ν πιο αποτελεσματικαέ  

χρησιμοποιωέ ντας αυτοματοποιημεένα συστηέ ματα υπολογιστωέ ν. Η συνολικηέ  

εξεέλιξη 

και η εφαρμογηέ  ενοέ ς συστηέ ματος μπορειέ να διαρκεέσει μερικαέ  χροέ νια και συνηέ θως 

πρεέπει να επενδυθουέ ν πολλαέ  χρηέ ματα για τον σκοποέ  αυτοέ . Ωστοέ σο, η χρηέ ση 

πληροφορικηέ ς μπορειέ να αυξηέ σει αποτελεσματικαέ  την παραγωγικοέ τητα και την  

αποδοτικοέ τητα σε συέ γκριση με προηγουέ μενες επιχειρησιακεές διαδικασιέες 

πληροφορικηέ ς. Όπως αναλυέ θηκε αποέ  τον Qrunfleh, οι εταιρειέες χρησιμοποιουέ ν 

συνηέ θως συστηέ ματα πληροφοριωέ ν για να βελτιωέ σουν αποτελεσματικοέ τητα ηέ  

ευελιξιέα. Πληροφοριακαέ  συστηέ ματα που στοχευέ ουν περισσοέ τερο στην αυέ ξηση 



 
 

της αποτελεσματικοέ τητας, οέ πως ειέναι το EDI και τα συστηέ ματα αυτοματισμουέ  

ροηέ ς εργασιέας, αλλαέ  και το ERP που βελτιωέ νει  συνηέ θως τον εέλεγχο καθημερινωέ ν 

εσωτερικωέ ν και εξωτερικωέ ν εταιρικωέ ν διαδικασιωέ ν. Όπως αξιολογηέ θηκε 

περαιτεέρω, τα προαναφεροέ μενα συστηέ ματα καταγραέ φουν συναλλαγεές, 

δημοσιευέ ουν πληροφοριέες σχετικαέ   με την δομηέ  των ροωέ ν της εργασιέας και την 

ενιέσχυση της τυποποιέησης. Τα πληροφοριακαέ  συστηέ ματα μπορουέ ν να 

οδηγηέ σουν σε μεγαλυέ τερη ευελιξιέα και  περιλαμβαέ νουν συστηέ ματα πληροφοριωέ ν 

αγοραέ ς και στρατηγικαέ  

συστηέ ματα υποστηέ ριξης αποφαέ σεων. Επιπλεέον, αυταέ  τα συστηέ ματα στοχευέ ουν 

στην ενιέσχυση της διαδικασιέας ληέ ψης αποφαέ σεων των εταιρειωέ ν (Qrunfleh, 

2012). 

Τα συστηέ ματα πληροφορικηέ ς σε εένα πλαιέσιο SCM μπορουέ ν να 

κατηγοριοποιηθουέ ν περαιτεέρω με βαέ ση δυέ ο επιπλεέον παραέ γοντες, οέ πως ειέναι η 

ακριέβεια της συνολικηέ ς προσεέγγισης και η γενικηέ  εφαρμογηέ . 

Ο προγραμματισμοέ ς των ποέ ρων ειέναι εένα  συέ στημα που μπορειέ να 

εγκατασταθειέ στον τομεέα της οργαέ νωσης μιας εταιρειέας, με σκοποέ  να αυξηέ σει 

την αποτελεσματικοέ τητα των εσωτερικωέ ν διαδικασιωέ ν σχεδιασμουέ . Η προέ βλεψη 

και η αναπληέ ρωση ειέναι εένα αέ λλο συέ στημα σχεδιασμουέ  το οποιέο ειέναι 

οργανωτικοέ , το οποιέο σημαιένει οέ τι πολλαέ   συστηέ ματα αποέ  διαφορετικεές εταιρειέες 

μπορειέ να ειέναι συνδεδεμεένα σε αυτοέ . 

 

Η ηλεκτρονικηέ  ανταλλαγηέ  δεδομεένων ,οέ που συέ μφωνα με τον Chopra διευκολυέ νει 

ιδιαιέτερα τις παραγγελιέες με τους προμηθευτεές, επιταχυέ νει τις συναλλαγεές και 

συλλεέγει περισσοέ τερα δεδομεένα  με ακριέβεια (Chopra et al., 2013). Αποέ  την αέ λλη 

το Vendor Managed Inventory ειέναι εένα ακοέ μα συέ στημα σαν το προηγουέ μενο 

που χρησιμοποιειέται σε εένα δια-οργανωτικοέ  πλαιέσιο για την υποστηέ ριξη ενοέ ς 

συγκεκριμεένου σκοπουέ . Γενικοέ τερα τα συστηέ ματα διαχειέρισης αποθηέ κης που  

χρησιμοποιουέ νται καταέ  την εκτεέλεση στις αλυσιέδες εφοδιασμουέ  ειέναι συστηέ ματα 

οργαέ νωσης και αυξαέ νουν την αποδοτικοέ τητα των αποθηκωέ ν που τα 

χρησιμοποιουέ ν. 

 

1.2.2  Τεχνολογίες που χρησιμοποιούνται σε μια εφοδιαστική 

αλυσίδα / AUTO-ID 



 
 

Σε αυτηέ  την ενοέ τητα θα παρουσιαέ σουμε μερικεές αποέ  τις πιο σημαντικεές και 

χρησιμοποιουέ μενες τεχνολογιέες που υπαέ ρχουν στις εφοδιαστικεές αλυσιέδες αποέ  

οέ λες σχεδοέ ν τις επιχειρηέ σεις, σε παγκοέ σμιο επιέπεδο. 

  Με τον οέ ρο AUTO-ID αναφεροέ μαστε σε εέναν πιο ευρυέ  χαρακτηρισμοέ  των 

τεχνολογιωέ ν που ωθουέ ν τα μηχανηέ ματα να  μπορουέ ν να αναγνωριέζουν 

αντικειέμενα. Συνηέ θως αναφεέρεται με τον οέ ρο Automatic Capture Data και μπορειέ 

να χρησιμοποιηθειέ εέτσι ωέ στε να περιγραέ φει τα συστηέ ματα που συλλεέγουν 

πληροφοριέες για  διαέ φορα αντικειέμενα και στην συνεέχεια τα μεταφεέρουν με 

αυτοέ ματο τροέ πο σε κεντρικουέ ς υπολογιστεές , χωριές  να χρειαέ ζεται καέ ποια 

ενεέργεια αποέ  τους εργαζομεένους. Ο πιο βασικοέ ς στοέχος δημιουργιέας αυτωέ ν των  

τεχνολογιωέ ν ειέναι η περιέπτωση της αυέ ξησης της αποδοτικοέ τητας, να 

περιοριστουέ ν τα λανθασμεένα δεδομεένα εισοέ δου αλλαέ  και η διαδικασιέα 

αναβαέ θμισης και επεξεργασιέας των δεδομεένων με την χρηέ ση πολυέ πλοκων 

συναρτηέ σεων βιβλιοθηκωέ ν. Καέ ποια παραδειέγματα αυτωέ ν των  τεχνολογιωέ ν ειέναι 

τα Barcodes, οι συσκευεές αναγνωέ ρισης της φωνηέ ς, η οπτικηέ  αναγνωέ ριση των 

χαρακτηέ ρων, τα Smart Tags, το Radio Frequency Identification και διαέ φορα αέ λλα. 

Αξιέζει να αναφεέρουμε οέ τι τα συστηέ ματα Auto-ID εέχουν ηέ δη χρησιμοποιηθειέ για 

παραέ δειγμα στην περιέπτωση ελεέγχου της προέ σβασης εισοέ δου και σε διαέ φορες 

εφαρμογεές ασφαλειέας, σε μεγαέ λες βιομηχανιέες που απαιτουέ ν συστηματικοέ  

εέλεγχο αλλαέ  και παρακολουέ θηση των ποικιέλων προϊοέ ντων τους στην 

παραγωγικηέ  διαδικασιέα ηέ  ακοέ μα και  σε αέ λλους τομειές  της εφοδιαστικηέ ς 

αλυσιέδας οέ πως ειέναι τα σημειέα διανομηέ ς και τα σημειέα λιανικηέ ς πωέ λησης. Για να 

γιένει οέ μως πραγματικοέ τητα το οέ λο οικοδοέ μημα της τεχνολογιέας AUTO-ID, θα 

χρειαστειέ  την παρουσιέα και συνεργασιέα των πιο καέ τω εξατομικευμεένων 

τεχνολογιωέ ν: 

• Γραμμωτοέ ς κωέ δικας (Bar Code) 

• Αναγνωέ ριση με χρηέ ση Ραδιοσυχνοέ τητας (Radio Frequency ID) 

 • Μαγνητικηέ  Ριέγα (Magnetic Stripe) 

 • Οπτικηέ  Αναγνωέ ριση Χαρακτηέ ρων (Optical Character Recognition) 

 • Μηχανικηέ  Ενοέ ραση (Machine Vision) 

• Φωνητικηέ  Ειέσοδος Δεδομεένων (Voice Data Entry) 

 • Έξυπνες Καέ ρτες (Smart Cards) 

 • Μνηέ μη Αφηέ ς (Touch Memory) 



 
 

 • Επικοινωνιέα Δεδομεένων μεέσω Ραδιοσυχνοέ τητας (Radio Frequency Data 

Communications-RFDC) 

Τα συστήματα AUTO-ID έχουν τα ακόλουθα βασικά χαρακτηριστικά (main 
features): 

1) Ένα προϊοέ ν, εένα κιβωέ τιο, εένα εξαέ ρτημα, μια παλεέτα, εένα συστατικοέ  κτλ. 

Οποιασδηέ ποτε μορφηέ ς αναγνωέ ριση της ταυτοέ τητας του εκαέ στοτε προϊοέ ντος, θα 

ειέχε χωριές αμφισβηέ τηση εένα συγκριτικοέ  πλεονεέκτημα, καθωέ ς αυτοέ  θα ακολουθειέ 

τη διαδικασιέα της παραγωγηέ ς, της αποθηέ κευσης ηέ  της διανομηέ ς. 

 2) Μιέα ετικεέτα, μια ταμπεέλα ηέ   μια κωδικοποιημεένη εντοληέ  ειέναι τοποθετημεένη 

στο προϊοέ ν, εέτσι ωέ στε να πραγματοποιειέται η αυτοέ ματη αναέ γνωση της, με κυέ ριο 

στοέχο και σκοποέ  τον προσδιορισμοέ  του προϊοέ ντος, την ταυτοέ τητα του αποστολεέα 

ηέ  του παραληέ πτη του, την προεέλευση του ηέ  ακοέ μα και την εξακριέβωση 

οποιασδηέ ποτε αέ λλης  πληροφοριέας που αποτελειέ το ενδιαφεέρον του χρηέ στη. 

3)Ένας αυτοέ ματος αναγνωέ στης γραμμωτουέ  κωέ δικα ηέ  αναέ  χειέρας αναρτωέ μενος 

(barcode reader, RFID reader, magnetic stripe reader, optical character reader,) 

μπορειέ να διαβαέ ζει τον κωέ δικα, να τον αξιολογειέ και να καταχωρειέ τα στοιχειέα 

του σε μιέα κεντρικηέ  μοναέ δα ελεέγχου των δεδομεένων και των πληροφοριωέ ν. Αυτηέ  

η  πληροφοριέα μεταφεέρεται και επεξεργαέ ζεται σε εένα  διέκτυο υπολογιστωέ ν 

,ειδικαέ  διαμορφωμεένο, ωέ στε να υπαέ ρξει περαιτεέρω εέλεγχος και επεξεργασιέα των 

δεδομεένων. 

Συνηέ θως το πιο ευρεέως γνωστοέ  και ευρεέως αποδεκτοέ  AUTO-ID συέ στημα 

ειέναι αυτοέ  του γραμμωτουέ  κωέ δικα. Κατεέχει σηέ μερα το πιο μεγαέ λο μεριέδιο στην 

παγκοέ σμια αγοραέ  συστημαέ των και αναπτυέ χθηκε στα μεέσα της δεκαετιέας του 

1970. Σημαντικοέ  σημειέο αναφοραέ ς ειέναι οέ τι η πλειοψηφιέα των χρηστωέ ν της 

τεχνολογιέας AUTO-ID, συμφωνουέ ν οέ τι οι εν λοέγω τεχνολογιέες προσδιέδουν εένα 

συμπληρωματικοέ  παραέ  εένα αέ κρως ανταγωνιστικοέ  πλεονεέκτημα. Στη συνεέχεια θα 

εξεταέ σουμε την πιο προέ σφατη εκδοχηέ  των συστημαέ των AUTO-ID, η οποιέα ειέναι 

το RFID. 

 

1.2.3  RFID 

 

Στις μεέρες μας  εέχουν σχεδιαστειέ, αναπτυχθειέ και εφαρμοστειέ πολλεές νεέες 

τεχνολογιέες, ωέ στε να καλυφθουέ ν οι προαναφερθειέσες απαιτηέ σεις,  



 
 

χρησιμοποιωέ ντας διαέ φορα πληροφοριακαέ  συστηέ ματα και ασυέ ρματα διέκτυα 

υπολογιστωέ ν τα  RFID (Radio Frequency Identification), διαέ φορα Barcodes 

(γραμμωτοιέ κωέ δικες) , κωέ δικες QR, Μαγνητικεές Λωριέδες και πολλαέ  αέ λλα. 

Πραγματοποιειέται μια προσπαέ θεια ωέ στε να μεταφερθειέ η εισαγωγηέ  και η 

εξαγωγηέ  των δεδομεένων στα διαέ φορα πληροφοριακαέ  συστηέ ματα αποέ  τους 

υπαλληέ λους που βριέσκονται στο γραφειέο προς αυτουέ ς που διακινουέ ν και εέχουν 

στην εποπτειέα τους τα αποθεέματα. 

Με την συνεχοέ μενη χρηέ ση των RFID και των λοιπωέ ν συστημαέ των ειέναι 

δυνατοέ ς ο χαρακτηρισμοέ ς και εντοπισμοέ ς των αποθεμαέ των,  μεέσα στο κεέντρο της 

διανομηέ ς οέ σο και καταέ  οέ λο το μηέ κος και πλαέ τος μιας εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας. 

Ειέναι σημαντικοέ  να αναφεέρουμε οέ τι  η χρησιμοποιέηση των συγκεκριμεένων 

συστημαέ των εέχει επιέσης τον στοέχο να περιοριστειέ η χρηέ ση του χαρτιουέ  σε μια 

αποθηέ κη με αποτεέλεσμα την ελαχιστοποιέηση των διπλωέ ν καταχωρηέ σεων των 

πληροφοριωέ ν στο ιέδιο συέ στημα. Το τελικοέ  αποτεέλεσμα ειέναι η ελαχιστοποιέηση 

των λειτουργικωέ ν εξοέ δων της επιχειέρησης, αλλαέ  και η αποφυγηέ  των λαθωέ ν 

αναέ γνωσης και πληκτρολοέγησης. 

Όταν το RFID εφαρμοέ ζεται σε εένα πλαιέσιο αλυσιέδας εφοδιασμουέ , αυτεές οι 

τεχνολογιέες χρησιμευέ ουν στην παρακολουέ θηση της κυκλοφοριέας των 

εμπορευμαέ των και επιτρεέπει μια αυτοέ ματη αναγνωέ ριση και τον φυσικοέ  

εντοπισμοέ  της θεέσης του φορτιέου (Mangan, 2008). Επιπλεέον, το RFID  

χρησιμοποιειέται συχναέ  για να βελτιωέ σει την επικοινωνιέα σε πραγματικοέ  χροέ νο 

καθωέ ς και την ορατοέ τητα οέ ταν 

χρησιμοποιειέται σε συνδυασμοέ  με εένα ανεπτυγμεένο διέκτυο εφοδιασμουέ  

(Mahdavi, 2011). 

Η υποκειμενικηέ  εέννοια του RFID υπονοειέ οέ τι τα στοιχειέα που μια εταιρειέα 

επιθυμειέ να παρακολουθηέ σει, τα εφαρμοέ ζει με ετικεέτες που μεταδιέδουν σηέ ματα 

ραδιοσυχνοτηέ των που μπορουέ ν να ανιχνευθουέ ν αποέ  αναγνωέ στες RFID. Αυτεές οι 

ετικεέτες μπορειέ να επισυναέ πτονται σε μεμονωμεένα αντικειέμενα, παρτιέδες 

φορτιέου 

ηέ  ολοέ κληρα containers (Mangan, 2008). 

 

Το RFID εέχει σημαντικηέ  σημασιέα στη διαχειέριση της εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας, 

καθωέ ς ειέναι αποτελεσματικοέ  και χρησιμοποιειέται για την παρακολουέ θηση και 



 
 

την διαχειέριση των περιουσιακωέ ν στοιχειέων, εξασφαλιέζει την ασφαέ λεια των 

εμπορευματικωέ ν μεταφορωέ ν και γενικοέ τερα η διαχειέριση των αποθεμαέ των 

βελτιωέ νεται και τα λαέ θη στο χειρισμοέ  των δεδομεένων για τα προϊοέ ντα 

μειωέ νονται αισθηταέ . Όπως αξιολογηέ θηκε περαιτεέρω αποέ  τον Mangan, η 

εμφαέ νιση του RFID στον τομεέα της αλυσιέδας εφοδιασμουέ  προεέκυψε αποέ  την 

επιθυμιέα να μεγιστοποιηέ σει την ευελιξιέα, να επιταχυέ νει την διαδικασιέα 

επεξεργασιέας και προωέ θησης των προϊοέ ντων καθωέ ς και στη μεταβλητοέ τητα της 

ζηέ τησης (Mangan, 2008). 

Όπως επεσηέ μανε ο Mangan, το εμποέ ριο βασιέζεται σε χρηματοοικονομικεές 

ροεές και  επιπλεέον εκτιμαέ  οέ τι η διαχειέριση της λογιστικηέ ς και της εφοδιαστικηέ ς 

αλυσιέδας ειέναι στεναέ  συνδεδεμεένες μεταξυέ  τους. Η χρηματοδοέ τηση σε αυτοέ  το 

πλαιέσιο περιγραέ φεται ως «η χρηέ ση των οικονομικωέ ν ηέ  λογιστικωέ ν πληροφοριωέ ν 

αποέ  τη διοιέκηση σε οέ λα τα επιέπεδα για να βοηθηέ σουν στο σχεδιασμοέ , στην ληέ ψη 

των αποφαέ σεων και τον εέλεγχο των δραστηριοτηέ των μιας επιχειέρησης 

»(Mangan, 2008). Ωστοέ σο, η οικονομικηέ  διαχειέριση εποπτευέ ει κυριέως τον τροέ πο 

διαχειέρισης των εταιρικωέ ν κεφαλαιέων τους σε μακροπροέ θεσμη προοπτικηέ . 

Εν συνεχειέα θα αναφεέρουμε τα σημαντικοέ τερα πλεονεκτηέ ματα για τις 

εμπλεκοέ μενες επιχειρηέ σεις, που αφοραέ  η υιοθεέτηση της τεχνολογιέας RFID. Τα 

πλεονεκτηέ ματα αυταέ  αναφεέρονται παρακαέ τω και περιλαμβαέ νουν: 

1) Την καλυέ τερη ροηέ  των πληροφοριωέ ν. 

2) Την συντοέ μευση των διαδικασιωέ ν και την μειέωση του συνολικουέ  κοέ στους της 

προσφοραέ ς και της παραγγελιέας. 

3)Την καλυέ τερη αξιοποιέηση των αποθηκευτικωέ ν χωέ ρων. 

4)Την σημαντικηέ  αυέ ξηση στην παραγωγικοέ τητα της αποθηέ κης. 

5) Τον πληέ ρη εέλεγχο του αποθηκευτικουέ  κυκλωέ ματος και την τεκμηριωμεένη 

διοιέκηση της εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας. 

6) Την εξασφαέ λιση ελεέγχου και διαφαέ νειας στο συέ νολο της εφοδιαστικηέ ς 

αλυσιέδας, με ταυτοέχρονη μειέωση των νεκρωέ ν χροέ νων. 

7)Την μειέωση του κοέ στους συναλλαγωέ ν και του κοέ στους της διαδικασιέα 

ανευέ ρεσης προϊοέ ντων. 

8)Την δραστικηέ  μειέωση των λαθωέ ν στην εκτεέλεση των παραγγελιωέ ν. 



 
 

9) Την ηλεκτρονικηέ  παρακολουέ θηση αποστοληέ ς παραγγελιωέ ν και την 

διασυέ νδεση με ERP συστηέ ματα, καθωέ ς και την ενσωμαέ τωση πληροφοριωέ ν 

πραγματικηέ ς ζηέ τησης. 

10) Την μειέωση του χροέ νου διεκπεραιέωσης των  παραγγελιωέ ν και την 

επιταέ χυνση της ροηέ ς της πληροφοριέας αποέ  και προς τους συνεργαζοέ μενους 

φορειές (προμηθευτεές, καταναλωτεές, κλπ). 

11) Την ολοκληέ ρωση των πληροφοριακωέ ν συστημαέ των που εέχει ως αποτεέλεσμα 

την πραγματοποιέηση JIT παραγγελιωέ ν. 

12)Τον εέλεγχο και την αυτοματοποιέηση της ροηέ ς πληροφοριέας και καταέ  συνεέπεια 

την μειέωση των λειτουργικωέ ν εξοέ δων. 

13)Τη μειέωση stock εμπορευέ ματος αέ ρα την οικονομιέα κλιέμακος που σχετιέζεται με 

το προσωπικοέ  της αποθηέ κης αλλαέ  και με το κοέ στος της παραγωγικηέ ς 

διαδικασιέας. 

14) Την μειέωση των απωλειωέ ν λοέγω παλαιέωσης. 

15) Την δυνατοέ τητα της αναέ κλησης και της ανιέχνευσης συγκεκριμεένων 

παρτιέδων. 

16)Την βελτιέωση του customer service. 

17)Την ακριβηέ  καταμεέτρηση του stock. 

18) Την καταέ ργηση των χειροέγραφων δελτιέων. 

19) Την διαχειέριση του ηλεκτρονικουέ  καταλοέγου. 

Καταέ  την εφαρμογηέ  της τεχνολογιέας RFID απαιτειέται εένας ιδιαιέτερα 

προσεκτικοέ ς σχεδιασμοέ ς. Δηλαδηέ  θα πρεέπει να εστιαέ ζει στη συέ νταξη και στην 

οργαέ νωση ενοέ ς ολοκληρωμεένου επιχειρηματικουέ  σχεδιέου και στην 

παραμετροποιέηση οέ λων των στρατηγικωέ ν παραγοέ ντων που αφορουέ ν αυτοέ  το 

εγχειέρημα. Μια πρωέ τη κιένηση για την αναέ λυση των πραγματικωέ ν απαιτηέ σεων 

του εγχειρηέ ματος αυτουέ , θα πρεέπει να περιλαμβαέ νει τα εξηέ ς παρακαέ τω: 

-Θεέματα ιδιωτικοέ τητας 

-Τεχνικαέ  θεέματα και 

-Επιχειρηματικαέ  θεέματα 

 

 

 

 



 
 

1.2.4 Θέματα Ιδιωτικότητας 

 

Ξεκινωέ ντας με τα θεέματα ιδιωτικοέ τητας και την εφαρμογηέ  της τεχνολογιέας RFID 

, οι οργανισμοιέ ηέ  οι επιχειρηέ σεις θα πρεέπει να αποφυέ γουν να παρεέχουν λυέ σεις 

στις οποιέες συμμετεέχει ενεργαέ  ο τελικοέ ς πελαέ της-καταναλωτηέ ς. Οποέ τε οι 

επιχειρηέ σεις δεν θα πρεέπει να εέχουν στοέχο σε END-TO-END λυέ σεις και να 

αέ πτονται τοέ σο του upstream οέ σο και του downstream πεδιέου της εφοδιαστικηέ ς 

αλυσιέδας, αλλαέ  θα πρεέπει να δοθειέ προτεραιοέ τητα στην παρακολουέ θηση 

παλετωέ ν εέτσι ωέ στε η τελικηέ  λυέ ση να μπορειέ να ειέναι βιωέ σιμη (λαμβαέ νοντας 

σοβαραέ  τις υπαέ ρχουσες ταέ σεις στο κοέ στος μιας παθητικηέ ς ετικεέτας RFID). Ακοέ μα 

εένα πολυέ  σημαντικοέ  τεχνικοέ  ζηέ τημα που θα πρεέπει να δοθειέ ιδιαιέτερη βαρυέ τητα 

ειέναι οι απαιτηέ σεις της ολοκληέ ρωσης και της διασυέ νδεσης οέ λων των συστατικωέ ν 

στοιχειέων με τα ηέ δη υπαέ ρχοντα πληροφοριακαέ  συστηέ ματα της καέ θε επιχειέρησης.  

Τα πληροφοριακαέ  συστηέ ματα της επιχειέρησης θα  πρεέπει σε καέ θε 

περιέπτωση να ειέναι σε θεέση εέτσι ωέ στε να διαχειριστουέ ν τον αυξημεένο οέγκο της 

πληροφοριέας που προωθειέ η τεχνολογιέα RFID. Ως εκ τουέ του, ειέναι πολυέ  πιθανοέ  οι 

επιχειρηέ σεις να προβουέ ν σε σημαντικεές επενδυέ σεις αναβαέ θμισης μεέρους των 

πληροφοριακωέ ν συστημαέ των τους ηέ  να προμηθευτουέ ν νεέα πληροφοριακαέ  

συστηέ ματα, εέτσι ωέ στε να μπορεέσουν να ανταπεξεέλθουν στις αυξημεένες 

απαιτηέ σεις της τεχνολογιέας. Ως επιέ το πλειέστων, μια υιοθεέτηση του προτυέ που 

EPC πρεέπει να γιένει σταδιακαέ , καθωέ ς οι επιχειρηέ σεις πρεέπει να προσαρμοέ σουν 

την επιχειρηματικηέ  τους ροηέ  των εργασιωέ ν  τους αποέ  το barcode στο RFID. Για 

να επιτευχθειέ αυτοέ  στην πραέ ξη, οι επιχειρηέ σεις θα πρεέπει να διαχειριέζονται δυέ ο 

τυέ πους κωδικοποιέησης. Η μιέα που βασιέζεται στο ΕΑΝ / UPC και η αέ λλη που 

βασιέζεται στο EPC. Αυτοέ  θα  δημιουργηέ σει σημαντικαέ  προβληέ ματα κυριέως τοέ σο 

στην τεχνολογικηέ  υποδομηέ  οέ σο και στην διαχειέριση της πληροφοριέας .Το 

συμπεέρασμα ειέναι οέ τι η υιοθεέτηση των νεέων προτυέ πων θα εέχει κοέ στος αλλαέ  και 

μεγαέ λο ριέσκο για την εταιρειέα. 

 

1.2.5  Τεχνικά Θέματα 

 

Συέ μφωνα με τα παραπαέ νω, η τεχνολογιέα RFID μας παρουσιαέ ζει ιδιαιέτερες 

τεχνικεές προκληέ σεις εέτσι ωέ στε να επιτευχθειέ η ολοκληέ ρωσηέ  της στις 



 
 

προβλεποέ μενες διαδικασιέες της εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας. Παραπληέ σια και 

δεδομεένης της υέ παρξης πολλωέ ν και ποικιέλων λυέ σεων με ετικεέτες και readers 

προσδοκουέ με την εφαρμογηέ  διαφορετικωέ ν λυέ σεων οέ σον αφοραέ  το upstream και 

το downstream πεδιέο του supply chain. Αφουέ  οι απαιτηέ σεις εφαρμογηέ ς της 

τεχνολογιέας  ειέναι διαφορετικεές μεταξυέ  του upstream και του downstream 

πεδιέου, προκυέ πτει, συέ μφωνα με εέρευνα που εέχει πραγματοποιηθειέ να 

διαφαιένεται οέ τι οι ελληνικεές επιχειρηέ σεις και οργανισμοιέ πραγματοποιουέ ν την 

διαδικασιέα με διαφορετικεές προτεραιοέ τητες στις δυνητικεές εφαρμογεές του RFID 

αναλοέγως με το επιέπεδο στο οποιέο αναφεέρονται. Αυτοέ  σχετιέζεται, σε τεχνικοέ  

παέ ντα πλαιέσιο, με το ποέ σο πολυέ πλοκη ειέναι η τεχνικηέ  λυέ ση (στο πλαιέσιο της 

αρχιτεκτονικηέ ς και του πληέ θους των συστατικωέ ν στοιχειέων της τεχνολογιέας που 

θα πρεέπει να πραγματοποιηθουέ ν), οέ πως επιέσης και στον βαθμοέ  της ολοκληέ ρωσης 

που θα απαιτηθειέ αποέ  τα παροέ ντα πληροφοριακαέ  συστηέ ματα της εκαέ στοτε 

επιχειέρησης.  

Αναφεροέ μενοι στην πρωέ τη περιέπτωση, του upstream πεδιέου της 

εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας, θα απαιτηθειέ αποέ  τις επιχειρηέ σεις-οργανισμουέ ς  την 

προμηέ θεια και εγκαταέ σταση μιας ολοκληρωμεένης λυέ σης στο πλαιέσιο διαχειέρισης 

του αποθεέματος, αλλαέ  και του πιστοποιητικουέ  παραέ δοσης. Συνεχιέζοντας και 

αναλοέγως αποέ  τις διασταέ σεις της κεντρικηέ ς αποθηέ κης, θα απαιτηθειέ να 

επιλεέξουμε εένα καταέ λληλο αναγνωστικοέ  (διένοντας βαέ ση στο θεέμα της ισχυέ ος, 

των συχνοτηέ των λειτουργιέας, του κοέ στους και του ευέ ρους της καέ λυψης) που να 

αναγνωριέζει με επιτυχιέα και να ικανοποιειέ το οποιοδηέ ποτε επιχειρηματικοέ  

προέ βλημα που θα προκυέ ψει.  

Στοέχο θα εέχει να παρακολουθειέ τα  προϊοέ ντα / κιβωέ τια και τις παλεέτες που 

θα εισεέρχονται ηέ  θα εξεέρχονται αποέ  την κεντρικηέ  μας αποθηέ κη, οέ πως επιέσης και 

την βελτιέωση των υποδομωέ ν μαζιέ τα υπαέ ρχοντα πληροφοριακαέ  συστηέ ματα της 

επιχειέρησης (WMS-ERP). Η ιέδια ακριβωέ ς διαδικασιέα θα πραγματοποιηθειέ και στο 

downstream πεδιέο του supply chain, καθωέ ς οι απαιτηέ σεις ενσωμαέ τωσης της 

τεχνολογιέας και οι υπαέ ρχουσες αναέ γκες  ειέναι διαφορετικεές, οέ πως για 

παραέ δειγμα η καλυέ τερη εξυπηρεέτηση των πελατωέ ν και ο εέλεγχος του επιπεέδου 

των αποθεμαέ των που βριέσκονται στο ραέ φι για την διαγραφηέ  των οut of shelf 

περιπτωέ σεων. 

 



 
 

1.2.6  Επιχειρηματικά Θέματα 

 

Το σημαντικοέ τερο επιχειρηματικοέ  ζηέ τημα που προκυέ πτει αποέ  την 

πραγματοποιέηση της τεχνολογιέας RFID στην εφοδιαστικηέ  αλυσιέδα, οέ πως 

διατυπωέ σαμε παραπαέ νω, ειέναι σε ποιο πλαιέσιο της θα μπορεέσει να εφαρμοστειέ 

(upstream ηέ  downstream). Αποέ   τις τελευταιέες μελεέτες περιέπτωσης και 

εκτιμηέ σεις των αναλυτωέ ν παρατηρουέ με οέ τι η τεχνολογιέα RFID θα 

πραγματοποιηθειέ στην αρχηέ  αποέ  το upstream πεδιέο της εφοδιαστικηέ ς  μας 

αλυσιέδας, για τον λοέγο της μη εμπλοκηέ ς των τελικωέ ν πελατωέ ν-καταναλωτωέ ν σε 

οέ λο αυτοέ . Επιέσης, για τον λοέγο του αυξημεένου κοέ στους των RFID ετικετωέ ν και 

των ενδιαέ μεσων τεχνικωέ ν προβλημαέ των που παρουσιαέ ζονται δεν  θα ειέναι 

εφικτηέ , περιέπου σε αρχικοέ  επιέπεδο, η σηέ μανση μεμονωμεένων προϊοέ ντων, και σαν 

αποτεέλεσμα θα εέχει η χρηέ ση της τεχνολογιέας να κριένεται πιο ευέ κολη για την  

παρακολουέ θηση και σηέ μανση των παλετωέ ν και των κιβωτιέων.  

Παροέ λα αυταέ , οι εταιρειέες θα  πρεέπει να βαέ λουν ως προτεραιοέ τητα τους 

την υλοποιέηση καέ ποιων συγκεκριμεένων εφαρμογωέ ν (συέ μφωνα με το RFID) 

εέχοντας υποέ ψιν τους τις αληθινεές τους αναέ γκες αλλαέ  και το χρηματικοέ  ηέ  χρονικοέ  

κοέ στος  που ειέναι διατεθειμεένες να επιβαρυνθουέ ν. Συγχροέ νως, η σωστηέ  

αντιμετωέ πιση του ανθρωέ πινου δυναμικουέ  και η καταέ λληλη εκπαιέδευσηέ  του θα 

αποτελεέσει εέναν επιέσης σημαντικοέ   παραέ γοντα της επιτυχιέας εισαγωγηέ ς  νεέων 

τεχνολογιωέ ν στην εταιρειέα-επιχειέρηση. Ένα αποέ  τα κυέ ρια  χαρακτηριστικαέ  θα  

αποτελεέσει η προσαρμογηέ  οέ λων των χρηστωέ ν στις καινουέ ριες τεχνολογιέες, οέ πως 

επιέσης και η ικανοέ τητα να αντιμετωπιέσει τις οποιεσδηέ ποτε αλλαγεές και τις 

επιπτωέ σεις που θα προκυέ ψουν καταέ  την εσωτερικηέ  λειτουργιέα και τις 

εσωτερικεές σχεέσεις της  η εταιρειέα. Σημαντικηέ  προτεραιοέ τητα θα πρεέπει να δοθειέ 

στον συνδυασμοέ  του ανθρωέ πινου δυναμικουέ  με την τεχνολογιέα, οέ πως ειέναι η 

εκπαιέδευση του προσωπικουέ  και στην βοηέ θεια μεέσω κινηέ τρων που θα πρεέπει να 

προσφερθουέ ν αποέ  την εταιρειέα στους υπαλληέ λους για την πραγματοποιέηση και 

σωστηέ  εκτεέλεση της νεέας τεχνολογιέας. 

 

 

 



 
 

1.3 Λιανεμπόριο και Εφοδιαστική Αλυσίδα 

 
Το λεξικοέ  του Webster οριέζει τα Logistics ως  την προμηέ θεια, την συντηέ ρηση, την 

διανομηέ  και την αντικαταέ σταση των προσωπικοτηέ των και των υλικωέ ν. Αυτοέ ς ο 

ορισμοέ ς δεν ειέναι ιδιαιέτερα καταέ λληλος για τη σημερινηέ  βιομηχανιέα logistics 

λοέγω των αλλαγωέ ν στην λειτουργιέα τους που εέχει συμβειέ τα τελευταιέα χροέ νια. 

Ένας πιο δικαιολογημεένος ορισμοέ ς για την διαχειέριση της εφοδιαστικηέ ς 

παρεέχεται αποέ  το Συμβουέ λιο Εφοδιαστικηέ ς Αλυσιέδας Επαγγελματιωέ ν Διοιέκησης 

(CSCMP). Οριέζουν την εφοδιαστικηέ  ως «το τμηέ μα της διαχειέρισης της 

εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας που σχεδιαέ ζει, εφαρμοέ ζει και ελεέγχει την 

αποτελεσματικηέ  ροηέ  των αγαθωέ ν, των υπηρεσιωέ ν και των συναφωέ ν 

πληροφοριωέ ν μεταξυέ  του σημειέου προεέλευσης και του σημειέου καταναέ λωσης, 

προκειμεένου να ικανοποιηθουέ ν οι απαιτηέ σεις των πελατωέ ν».  

Όπως φαιένεται αποέ  τον παραπαέ νω ορισμοέ  του CSCMP, τα logistics αποτελoυέ ν 

σημαντικοέ  μεέρος λειτουργιέας ολοέ κληρης της εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας. Οι Ayers και 

Odegaard (2006) καθοριέζουν την εφοδιαστικηέ  αλυσιέδα ως τις διαδικασιέες του 

κυέ κλου ζωηέ ς προϊοέ ντων που περιλαμβαέ νουν φυσικεές, χρηματοοικονομικεές ροεές 

και γνωέ σεις που σκοποέ  εέχουν να ικανοποιηέ σουν τον τελικοέ  χρηέ στη, δηλαδηέ  τους 

πελαέ τες και τους προμηθευτεές. Η διαέ κριση μεταξυέ  logistics και εφοδιαστικηέ ς 

αλυσιέδας ειέναι οέ τι τα Logistics συνδεέονται με τις διαδικασιέες λειτουργιέας σε μια 

αλυσιέδα εφοδιασμουέ . Η επιτυχιέα ολοέ κληρης της επιχειέρησης που εξαρταέ ται αποέ  

την αλυσιέδα εφοδιασμουέ  εξαρταέ ται εέτσι αποέ  το ποέ σο καλαέ  εκτελουέ νται οι 

εργασιέες της εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας. Επομεένως, η εφοδιαστικηέ  αλυσιέδα αφοραέ  

τις διαδικασιέες που εξαρτωέ νται αποέ  το σχεδιασμοέ  που υιοθετηέ θηκε αποέ  καέ θε 

εταιρειέα. Συέ μφωνα με τον Ayers και Odegaard (2006) αναφεέρονται παρακαέ τω οι 

σημαντικοέ τεροι παιέκτες σε μια αλυσιέδα εφοδιασμουέ  ειέναι: 

α)οι πελαέ τες και τελικοιέ χρηέ στες 

β)οι λιανοπωλητεές 

γ)οι διανομειές 

δ)οι κατασκευαστεές γνηέ σιου εξοπλισμουέ  (OEMS) 

ε)οι προμηθευτεές πρωέ της κατηγοριέας 

ζ)οι προμηθευτεές δευέ τερης βαθμιέδας 



 
 

η)οι παέ ροχοι υπηρεσιωέ ν 

 

Για να ειέναι μια επιχειέρηση λιανικηέ ς κερδοφοέ ρα, η επιτυχιέα της εξαρταέ ται σε 

μεγαέ λο βαθμοέ  αποέ  την αποτελεσματικοέ τητα των εργασιωέ ν της εφοδιαστικηέ ς.  

Αξιέζει να σημειωέ σουμε οέ τι η αποθηέ κευση, η απογραφηέ , η μεταφοραέ , η ενοποιέηση 

ηέ  συσκευασιέα και η επικοινωνιέα ειέναι μεέρη της εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας. 

 

1.4 Ποιος είναι ο ρόλος του e-business σε μια 

εφοδιαστική αλυσίδα; 

 
Οι οικονομικοιέ αναλυτεές μπορειέ να μην συμφωνουέ ν στις αναλυέ σεις τους  για την 

οικονομικηέ  κριέση των τελευταιέων ετωέ ν, αλλαέ  οέ λοι επιβεβαιωέ νουν οέ τι η αναέ πτυξη 

σε εέναν κλαέ δο οέ πως ειέναι το ηλεκτρονικοέ  λιανεμποέ ριο, παραμεένει ισχυρηέ  ( 

συμπεριλαμβανομεένης και της δυέ σκολης οικονομικηέ ς καταέ στασης που βιωέ νει ο 

πλανηέ της λοέγω της εμφαέ νισης του περιβοέ ητου ιουέ  COVID-19) .Οι πωληέ σεις που 

γιένονται μεέσω διαδικτυέ ου συνεχιέζουν να προπορευέ ονται αυτεές των 

καταστημαέ των, με την αναέ πτυξη στις ηλεκτρονικεές πωληέ σεις τον τελευταιέο 

χροέ νο να ξεπερναέ  καέ θε προηγουέ μενη περιέοδο, σπαέ ζοντας καέ θε προηγουέ μενο 

ρεκοέ ρ. Ειέναι πια δεδομεένο οέ τι  οι εέμποροι μεέσω διαδικτυέ ου προσπαθουέ ν και 

γιένονται ολοεένα και πιο ευρηματικοιέ στην επικοινωνιέα τους με τους πελαέ τες 

μεέσω email και γενικοέ τερα μεέσω του Μαέ ρκετινγκ, με αποτεέλεσμα να αυξαέ νονται 

κατακοέ ρυφα οι πωληέ σεις τους.  

Η συγκεκριμεένη καταέ σταση δεν μπορειέ να περαέ σει απαρατηέ ρητη στα 

ηγετικαέ  στελεέχη οέ λων των εφοδιαστικωέ ν αλυσιέδων. Ο ροέ λος του e-business σε 

μια εφοδιαστικηέ  αλυσιέδα ειέναι συνδεδεμεένος αριστοτεχνικαέ  μεταξυέ  των πελατωέ ν 

και της εφοδιαστικηέ ς  αλυσιέδας. Πιο συγκεκριμεένα ,ο πελαέ της εέχει την 

δυνατοέ τητα να παραγγεέλνει προϊοέ ντα αέ μεσα και χωριές κοέ πο, να επεμβαιένει, να 

ελεέγχει και να τροποποιειέ την παραγγελιέα του, να χρησιμοποιειέ ηλεκτρονικηέ  

πληρωμηέ  με χρηέ ση χρεωστικωέ ν-πιστωτικωέ ν καρτωέ ν ηέ  ακοέ μα και μεέσω PAYPAL 

και  να παραδιέδεται το προϊοέ ν κατευθειέαν στο σπιέτι του, συμπεριλαμβανομεένης 

και της υψηληέ ς ποιοέ τητας εξυπηρεέτηση. Παραέ λληλα, η εκαέ στοτε εταιριέα μπορειέ 



 
 

να παρακολουθειέ τις εισερχοέ μενες παραγγελιέες απευθειέας και να εέχει 

οποιαδηέ ποτε πληροφοριέα χρειαέ ζεται, αποέ  την αρχηέ  και μεέχρι να φταέ σει το 

προϊοέ ν στον τελικοέ  πελαέ τη. 

 

1.4.1 Το αποτέλεσμα του e-business για μια επιχείρηση  

 

Σχετικαέ  με τα κεέρδη, το πλεονεέκτημα ειέναι οέ τι με το e-business εέχουμε αέ μεση και 

συνεχηέ  εξυπηρεέτηση επιέ 24ωέ ρου βαέ σεως, εέχουμε την δυνατοέ τητα να 

παραγγεέλνουμε  αποέ  οποιαδηέ ποτε τοποθεσιέα κι' αν βρισκοέ μαστε και επιέσης 

εέχουμε την δυνατοέ τητα να ελεέγχουμε την ροηέ  της πληροφοριέας αλλαέ  και να 

εέχουμε πολυέ  καλυέ τερη ποιοέ τητα της πληροφοριέας . Επιπροσθεέτως , εέχουμε την 

δυνατοέ τητα να επιταχυέ νουμε τις  διαδικασιέες, να εέχουμε αναλυτικοέ τερη και πιο 

σωστηέ  τιμολοέγηση, καέ νοντας διαχωρισμοέ  του κοέ στους  του προϊοέ ντος και των 

υπηρεσιωέ ν που προσφεέρονται (π.χ. courier). Τελικαέ  αποέ  οέ λα τα προαναφερθεέντα 

αποδεικνυέ εται οέ τι η τιμολογιακηέ  μας πολιτικηέ  θα μπορεέσει να ειέναι πιο 

γρηγοροέ τερα μαζικηέ  και προσαρμοέ σιμη , καθωέ ς θα εέχουμε την δυνατοέ τητα να 

εξασφαλιέσουμε την ιέδια τιμηέ  για οέ λες τις παραγγελιέες μας αλλαέ  και να την 

τροποποιηέ σουμε ηέ  να την ακυρωέ σουμε αυτοέ ματα.  

Με την δυνατοέ τητα της e-business εξυπηρεέτησης μπορουέ με να κερδιέζουμε 

στην αμεσοέ τητα της σχεέσης που εέχει δημιουργηθειέ μεταξυέ  της εταιριέας και του 

πελαέ τη, στο σημειέο αυτοέ  που θα μπορουέ σε να δημιουργηέ σει προβληέ ματα 

κλεισιέματος στους απλουέ ς λιανοπωλητεές. Ένα τρανοέ  και υποδειγματικοέ  

παραέ δειγμα λειτουργιέας e-business αποτελειέ η εταιριέα Hewlett Packard. 

Εξερευνωέ ντας την ηλεκτρονικηέ  διευέ θυνση της Hewlett Packard οι πελαέ τες-

καταναλωτεές εέχουν την δυνατοέ τητα να επιλεέξουν τον ηλεκτρονικοέ  υπολογιστηέ  

που επιθυμουέ ν, καθωέ ς και τα περιφερειακαέ  συστηέ ματα που επιλεέγουν για δικηέ  

τους χρηέ ση (ηέ  ακοέ μα και εταιρικηέ ), χωριές την παραμικρηέ  ταλαιπωριέα.  

Η Hewlett Packard καταφεέρνει και κραταέ  μηδενικαέ  επιέπεδα αποθεέματος, 

χωριές να εμπλεέκονται ενδιαέ μεσοι μεσολαβητεές (λιανοπωλητεές), και 

συναλλαέ σσεται κατευθειέαν με τον πελαέ τη, διατηρωέ ντας για τον εαυτοέ  της 

μεγαέ λα περιθωέ ρια κεέρδους. Οποέ τε οι πελαέ τες εέχουν το πλεονεέκτημα να ειέναι πιο 

σιέγουροι οέ τι τελικαέ  θα βρουν αυτοέ  που αναζητουέ ν. Με την χρηέ ση του e-business 

διένονται τελικαέ  μεγαέ λες ευκαιριέες στον εέλεγχο της ζηέ τησης αλλαέ  και στις σχεέσεις 



 
 

που δημιουργουέ νται (συέ μφωνα να τις προτιμηέ σεις τους) στους πελαέ τες με την 

εταιρειέα , οέ πως για παραέ δειγμα προτειένοντας τους καέ ποιο παραπληέ σιο προϊοέ ν ηέ  

προσφεέροντας τους καέ ποιο δωέ ρο, τυέ που vouchers. Σαν καταέ ληξη μπορουέ με να 

πουέ με οέ τι ο χροέ νος που χανοέ ταν για εένα αγαθοέ  που βρισκοέ ταν ξεχασμεένο σε 

καέ ποιο ραέ φι, μεέχρι να φταέ σει η στιγμηέ  να το αγοραέ σει καέ ποιος πελαέ της( 

αντιλαμβανοέ μενοι και το μεγαέ λο κοέ στος που υπηέ ρχε στην αναμονηέ  αυτηέ ), 

ελαχιστοποιειέται ηέ  μηδενιέζεται με την χρηέ ση του e-business. 

 

1.4.2 Το αποτέλεσμα του e-business στο κόστος 

 

 Στο προηγουέ μενο κεφαέ λαιο αναφερθηέ καμε στο παραέ δειγμα της Hewlett 

Packard, οέ που μεέσω της χρηέ σης του internet εέχουμε την δυνατοέ τητα να 

επιτυέ χουμε μικροέ τερα αποθεέματα στοιβαγμεένα σε ραέ φια. Το αποτεέλεσμα ειέναι 

να δημιουργειέ  ιδιαιέτερα σημαντικηέ  μειέωση στο τελικοέ  κοέ στος ενοέ ς προϊοέ ντος. 

Γενικοέ τερα θα μπορουέ σαμε να πουέ με οέ τι με την e-business εξυπηρεέτηση 

μπορουέ με να επιτυέ χουμε μικροέ τερου μεγεέθους εφοδιαστικηέ  αλυσιέδα και πιο 

καλοέ  συντονισμοέ  μεέσω του διαμοιρασμουέ  των πληροφοριωέ ν. Επιπροσθεέτως 

εέχουμε την δυνατοέ τητα να  καθυστερηέ σουμε την τελικηέ  διαφοροποιέηση των 

προϊοέ ντων μας, και ταυτοχροέ νως να εέχουμε σημαντικηέ  μειέωση των εξοέ δων της 

επεξεργασιέας αλλαέ  και της εγκαταέ στασης. Αξιέζει να αναφεέρουμε οέ τι  για τα 

ηλεκτρονικαέ  αγαθαέ  που εέχουμε την δυνατοέ τητα να καέ νουμε download αποέ  το 

internet, επιτυγχαέ νουμε μειέωση στο κοέ στος, οέ πως και στον χροέ νο παραέ δοσης του 

προϊοέ ντος. Αν οέ μως το κοέ στος παραέ δοσης ενοέ ς αγαθουέ  επιβαρυέ νει την εταιριέα, η 

τελικηέ  αξιέα του προϊοέ ντος θα ειέναι χαρακτηριστικαέ  υψηληέ . Το συγκεκριμεένο 

γεγονοέ ς συνηέ θως συμβαιένει οέ ταν μειωέ νεται το ποσοστοέ  συμμετοχηέ ς στην 

αποστοληέ  και παραλαβηέ  του προϊοέ ντος αποέ  εέναν πελαέ τη.  

Ένας αέ λλος αρνητικοέ ς παραέ γοντας θα μπορουέ σε να ειέναι το αρχικοέ   και 

μεγαέ λο κοέ στος της συέ στασης και δημιουργιέας μιας e-business εταιρειέας, αλλαέ  και 

του πληροφοριακουέ  συστηέ ματος που θα επιλεέξουμε να  υποστηριέξει την 

συγκεκριμεένη αποέ πειρα. Θα μπορουέ σαμε να πουέ με οέ τι ειέναι αρκεταέ  υψηλοέ  το 

αρχικοέ  κοέ στος για μια επεένδυση σε  WEB SERVERS, οέ πως επιέσης και τα  λογισμικαέ  

τους ειέναι υπεέρ-κοστολογημεένα και χρειαέ ζεται να  ανανεωέ νονται συνεχωέ ς, που 

σημαιένει περισσοέ τερα εέξοδα. Κλειένοντας , η περιέπτωση της δημιουργιέας μιας e-



 
 

business εταιρειέας προϋποθεέτει να εέχουμε  περισσοέ τερο συγκεντρωμεένο 

αποέ θεμα σε πιο μικροέ  αριθμοέ  αποθηκωέ ν αποέ  μια συνηθισμεένη εταιρειέα. Άρα το 

κοέ στος αναέ  αγαθοέ  θα ειέναι πιο μεγαέ λο αποέ  το αν διαθεέταμε περισσοέ τερες και πιο 

απομακρυσμεένες αποθηέ κες η μιέα αποέ  την αέ λλη. 

 

1.4.3    Μια παραδοσιακή έναντι e-business εφοδιαστικής αλυσίδας 

 

Οι φιλοσοφιέες που κυριαρχουέ ν καταέ  τη διαχειέριση μιας εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας 

(παραδοσιακηέ  ηέ  e-business), συγκριένοντας τες μεταξυέ  τους, θα μπορουέ σαμε να 

πουέ με οέ τι διαφεέρουν: 

 

1) Στο ανθρώπινο δυναμικό που υποστηρίζει το κύκλωμα. 

Α)Παραδοσιακηέ  δομηέ  της Εφοδιαστικηέ ς Αλυσιέδας→ Ενδοεπιχειρησιακεές ομαέ δες, 

οέχι ευέ κολα προσβαέ σιμες αποέ  νεέα αέ τομα - Τυποποιημεένα προβληέ ματα διοιέκησης 

Β)E-Business Εφοδιαστικηέ  Αλυσιέδα→ Διεπιχειρησιακεές ομαέ δες με παγκοέ σμια 

μεέλη που εέχουν τη δυνατοέ τητα να προσχωρουέ ν και να φευέ γουν γρηέ γορα και με 

ασφαέ λεια 

2) Στην υποδομή. 

Α)Παραδοσιακηέ  δομηέ  της Εφοδιαστικηέ ς Αλυσιέδας→Ιδιωτικαέ  Διέκτυα (LAN) 

Β)E-Business Εφοδιαστικηέ  Αλυσιέδα→ Παγκοέ σμια Διέκτυα (WAN) 

3) Στον έλεγχο  και την διαδικασία των επιμέρους υποκυκλωμάτων 

Α)Παραδοσιακηέ  δομηέ  της Εφοδιαστικηέ ς Αλυσιέδας→Φυσικαέ  ελεγχοέ μενη 

προέ σβαση αποέ  τη συέ νδεση με το εσωτερικοέ  διέκτυο ηέ /και χρηέ ση κωδικουέ  

προέ σβασης και password- Φυσικαέ  μοντεέλα - Προσωπικεές συναντηέ σεις, με 

περιορισμουέ ς τοέ σο στις μετακινηέ σεις οέ σο και στη ροηέ  της πληροφοριέας 

Β)E-Business Εφοδιαστικηέ  Αλυσιέδα→ Ελεγχοέ μενη προέ σβαση αποέ  οπουδηέ ποτε 

στον κοέ σμο με υψηληέ  ασφαέ λεια για πιστοποιέηση ταυτοέ τητας και 

εξουσιοδοέ τησης-Virtual μοντελοποιέηση προϊοέ ντων και ταυτοέχρονη κατασκευηέ  

χρησιμοποιωέ ντας State of the art τεχνολογιέες (τηλεδιαέ σκεψη, Internet phones 

links, visual notes) 

4) Και στη διαχείριση της πληροφορίας. 

Α)Παραδοσιακηέ  δομηέ  της Εφοδιαστικηέ ς Αλυσιέδας→ Κατανεμημεένη μοέ νο μεέσα 

στην επιχειέρηση με ιδιαιέτερο κοέ στος 



 
 

Β)E-Business Εφοδιαστικηέ  Αλυσιέδα→ Οπουδηέ ποτε απαιτειέται προέ σβαση, σε 

οποιονδηέ ποτε εέχει ελεγχοέ μενη προέ σβαση 

( Πηγή: http://www.plant-management.gr) 

Συμπερασματικαέ  πρεέπει να τονιέσουμε οέ τι για να μεταβουέ με στο νεέο 

επιχειρησιακοέ  πλαιέσιο θα πρεέπει να γιένει με μεθοδικοέ  τροέ πο, δημιουργωέ ντας την 

ιέδια στιγμηέ  τις απαραιέτητες σχεέσεις εμπιστοσυέ νης και αξιοπιστιέας με τους 

πελαέ τες-καταναλωτεές και τουέ ς αέ μεσους συνεργαέ τες της εταιρειέας, με σκοποέ  και 

στοέχο να μη χαθειέ η υπαέ ρχουσα πελατειέα αποέ  τους στρατηγικαέ  καλυέ τερους 

ανταγωνιστεές, καταέ  την περιέοδο μεταέ βασης της νεέας εμπορικηέ ς φιλοσοφιέας που 

θεέλει να εφαρμοέ σει η επιχειέρηση μας.. Ένα απλοέ  παραέ δειγμα θα μπορουέ σε 

καέ λλιστα να ειέναι μια επιχειέρηση που επιδιωέ κει να προχωρηέ σει στην ηλεκτρονικηέ  

ληέ ψη των παραγγελιωέ ν στο επιχειρησιακοέ  της πακεέτο, αλλαέ  οι πελαέ τες της δεν 

ειέναι ενημερωμεένοι καταέ λληλα και δεν αντιλαμβαέ νονται τα κυοφορουέ μενα 

οφεέλη του e-commerce, υπαέ ρχει μεγαέ λη πιθανοέ τητα να χαέ σει μεέρος αποέ  την 

αγοραέ  αποέ  αέ λλους ανταγωνιστεές που επιθυμουέ ν να δουλευέ ουν με τον 

παραδοσιακοέ  τροέ πο πωέ λησης αγαθωέ ν. Άρα η επιχειέρηση θα πρεέπει να υπολογιέσει 

και να δημιουργηέ σει εένα στρατηγικοέ  πλαέ νο καταέ  την μεταέ βαση αποέ  τον 

παραδοσιακοέ  τροέ πο πωληέ σεων στην ηλεκτρονικηέ  μορφηέ  εμποριέας.   

 

1.4.4  E-business φιλοσοφία στη διαχείριση εφοδιαστικής αλυσίδας 

 

Ξεκινωέ ντας θα μπορουέ σαμε να πουέ με οέ τι η διαχειέριση της εφοδιαστικηέ ς 

αλυσιέδας αποτελειέ εένα αποέ  τα πιο σημαντικαέ  θεέματα μιας επιχειέρησης, 

συνδυαέ ζοντας τις γνωέ σεις της τεχνολογιέας με τις γνωέ σεις της 

επιχειρηματικοέ τητας και της στρατηγικηέ ς. Πολλεές αναπτυσσοέ μενες επιχειρηέ σεις 

τειένουν να χρησιμοποιουέ ν τις τεχνολογιέες της πληροφορικηέ ς σε οέ λους τους 

τομειές και τα σταέ δια της επιχειέρησης, αποέ  την προμηέ θεια των εμπορευμαέ των και 

των πρωέ των υλωέ ν μεέχρι την πωέ ληση και την παραέ δοση στον τελικοέ  χρηέ στη-

πελαέ τη, με σκοποέ  να προσφεέρουν την υψηλοέ τερη ποιοέ τητα εξυπηρεέτησης στους 

καταναλωτεές, καθωέ ς και την αέ ριστη παροχηέ  και προσφοραέ  της πληροφοέ ρησης 

στους συνεργαέ τες-προμηθευτεές τους.  

Για να επιτευχθειέ η ολοκληέ ρωση μιας εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας θα πρεέπει 

να πραγματοποιηθειέ με τον καταέ λληλο εέλεγχο και συντονισμοέ  οέ λων των ποέ ρων 



 
 

και των δραστηριοτηέ των που απαρτιέζουν τη λειτουργιέα της αλυσιέδας. Όσες 

εταιρειέες συμμετεέχουν σε μια  ολοκληρωμεένη αλυσιέδα θα πρεέπει να εέχουν στην 

διαέ θεσηέ  τους εένα αέ ριστα ευεέλικτο συέ στημα διαχειέρισης των εσωτερικωέ ν τους 

ποέ ρων, το οποιέο θα εέχει την δυνατοέ τητα να επικοινωνειέ με τα αντιέστοιχα 

συστηέ ματα των συνεργατωέ ν/μελωέ ν που συγκροτουέ ν την υπαέ ρχουσα αλυσιέδα. 

Δημιουργωέ ντας και τοποθετωέ ντας μια εταιρειέα εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας καέ τω 

αποέ  τη φιλοσοφιέα του e-business ειέναι πραγματικαέ  εφικτοέ  να επιτευχθειέ η 

βελτιστοποιέηση του οέ λου συστηέ ματος και την ιέδια στιγμηέ  ο ολικοέ ς εέλεγχος οέ λων 

των επιμεέρους ποέ ρων των μελωέ ν που απαρτιέζουν την αλυσιέδα. Για να 

βελτιστοποιηέ σουμε την λειτουργιέας της εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας θα πρεέπει να 

ακολουθηέ σουμε τα παρακαέ τω βηέ ματα: 

α) η δημιουργιέα του site και η απευθειέας επικοινωνιέα του πελαέ τη με τον 

προμηθευτηέ  

β)το e-commerce και η παροχηέ  των συγκεντρωτικωέ ν πληροφοριωέ ν των πελατωέ ν 

και των προμηθευτωέ ν 

γ)η αποστοληέ  των δεδομεένων που μπορουέ ν να  χρησιμοποιηθουέ ν απευθειέας αποέ  

τις ηλεκτρονικεές εφαρμογεές των πελατωέ ν 

δ)η αυτοματοποιέηση  και η αλληλοεπιέδραση των ενεργειωέ ν μεέσω των 

αντιέστοιχων πληροφοριακωέ ν συστημαέ των τους 

Το πρωέ το βηέ μα αφοραέ  την αναέ πτυξη των ενεργειωέ ν της ηλεκτρονικηέ ς 

πληροφοέ ρησης των μελλοντικωέ ν πελατωέ ν, οέ πως επιέσης και τις δραστηριοέ τητες 

προωέ θησης των παρεχοέ μενων, αποέ  το συέ νολο των προμηθευτωέ ν, υπηρεσιωέ ν και 

προϊοέ ντων τους.  Με την συγκεκριμεένη διαδικασιέα επιτρεέπεται η αέ μεση επαφηέ  

του πελαέ τη με τον προμηθευτηέ , πραγματοποιωέ ντας καινουέ ρια καναέ λια 

επικοινωνιέας για τις πωληέ σεις, το Μαέ ρκετινγκ αλλαέ  και την after sales 

εξυπηρεέτηση. 

  Στο εποέ μενο βηέ μα, οι προμηθευτεές της εταιρειέας με την στηέ ριξη της 

ιντερνετικηέ ς τεχνολογιέας, υπερβαιένει το απλοέ  μεέρος της ενημεέρωσης και 

δημιουργειέ οέ λες τις απαραιέτητες διαδικασιέες  για την υποστηέ ριξη του e-

commerce. Αποέ  τα παραπαέ νω συμπεραιένουμε οέ τι ενωέ  στο πρωέ το βηέ μα της e-

business διαχειέρισης της εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας πραγματοποιειέται η 

αποστροφηέ  των ενδιαέ μεσων υποέ -κυκλωμαέ των αποέ  την ολικηέ  αλυσιέδα, στο 

δευέ τερο βηέ μα φαιένεται να δημιουργουέ νται νεέες ενδιαέ μεσες διαδικασιέες. Οι 



 
 

καινουέ ριες αυτεές δομεές θα μπορουέ σαμε να πουέ με οέ τι συμφωνουέ ν με την ομαληέ  

λειτουργιέα του e-business της εταιρειέας. Ένα σημαντικοέ  παραέ δειγμα αποτελουέ ν 

οι επιχειρηέ σεις που διαχειριέζονται τους ηλεκτρονικουέ ς ποέ ρους (ιστοσελιέδες) , 

καθωέ ς επιέσης και η δημιουργιέα και συντηέ ρηση καέ ποιων εργαλειέων που 

χρησιμοποιουέ νται για τις ηλεκτρονικεές συναλλαγεές, οι οποιέες συμμετεέχουν στην 

συνεχοέ μενη πραγματοποιέηση του οέ λου κυκλωέ ματος.  

Για την επιέβλεψη των παραπαέ νω ενεργειωέ ν δραστηριοποιουέ νται καέ ποιοι  

καινουέ ριοι ενδιαέ μεσοι φορειές.  Στα πρωέ τα αυταέ  βηέ ματα, η αέ μεση μειέωση του 

χροέ νου και του κοέ στους της ολικηέ ς εμπορικηέ ς συναλλαγηέ ς που 

πραγματοποιειέται, αποτελουέ ν εένα αποέ  τα πολυέ  σημαντικαέ  πλεονεκτηέ ματα που 

αξιέζει να αναφεέρουμε. Με τις δυέ ο πρωέ τες φαέ σεις γιένεται ιδιαιέτερη αναφοραέ  

στους προμηθευτεές της εταιρειέας, συγκριτικαέ  με τους πελαέ τες που λαμβαέ νουν 

την ιέδια σχετικαέ  πληροφοέ ρηση. Στα μετεέπειτα δυέ ο βηέ ματα, τα μεέρη που 

απαρτιέζουν το εένα κομμαέ τι της αλυσιέδας, μεέσα αποέ  την δημιουργιέα  απλωέ ν sites 

στο internet προσφεέρουν ποικιέλες και ενιαιέες πληροφοριέες για οέ λους τους 

υποψηέ φιους πελαέ τες. Οποέ τε στα εποέ μενα σταέ δια θα αναφερθουέ με στην συέ σταση 

ενοέ ς μοντεέλου που αφοραέ  τον πελαέ τη-καταναλωτηέ , εέχοντας την δυνατοέ τητα να 

μεταφεέρει διαφορετικεές πληροφοριέες σχετικαέ  με τις εκαέ στοτε αναέ γκες του καέ θε 

πελαέ τη. Σημειωτεέων, αρχιέζει να εγκαθιέσταται μια εξεέχουσα σχεέση αναέ μεσα στους 

πελαέ τες και τους προμηθευτεές.  

Στο τριέτο σταέ διο, οι πελαέ τες και  οι προμηθευτεές εέχουν την δυνατοέ τητα να 

επεξεργαστουέ ν και να χειριστουέ ν τη συμβατοέ τητα τα εσωτερικαέ  πληροφοριακαέ  

ERP συστηέ ματα τους, καέ νοντας  συναλλαγεές, με ταυτοέχρονη ενημεέρωση των 

εσωτερικωέ ν τους κυκλωμαέ των, τα οποιέα συμμετεέχουν στις εμπορικεές αυτεές 

πραέ ξεις ενεργαέ . Στην τεέταρτη και τελευταιέα φαέ ση, οι ποικιέλες κινηέ σεις που 

πραγματοποιουέ νται στο εσωτερικοέ  μεέρος ενοέ ς αποέ  τα δυέ ο μεέλη, δημιουργουέ ν 

παραπληέ σιες δραέ σεις στο αναέ λογο τμηέ μα του αέ λλου μεέλους της ομαέ δας. 

Συμπερασματικαέ  αναφεέρουμε οτι η ολοκληέ ρωση της εφοδιαστικηέ ς αλυσιέδας 

στηριζοέ μενη στις βασικεές αρχεές του e-business μπορειέ να αλλαέ ξει τη σχεέση των 

εταιρειωέ ν με τον τελικοέ  πελαέ τη αλλαέ   μπορειέ να αλλαέ ξει ακοέ μη και την εσωτερικηέ  

λειτουργιέα του ιέδιου του οργανισμουέ . 

 



 
 

1.5 Λιανεμπόριο και Logistics 

 
Συχνά θεωρείται δεδομένο ότι τα προϊόντα θα είναι διαθέσιμα για αγορά 

από τα καταστήματα. Είναι τέτοια η πληθώρα των προϊόντων που είναι 

διαθέσιμα σε μια υπεραγορά ή ένα πολυκατάστημα, που ο καταναλωτής δεν 

προβληματίζεται πάνω  στον τρόπο προμήθειας των προϊόντων. Με την 

εισαγωγή του ηλεκτρονικού εμπορίου, έχει έλθει μια εποχή όπου οι καταναλωτές 

πλέον απαιτούν πλήρη διαθεσιμότητα και παράδοση κατ’ οίκων στη χρονική 

στιγμή που επιθυμούν (Davis, 2009). 

Οι πεποιθήσεις και οι ανάγκες των καταναλωτών έχουν αλλάξει. Οι 

άνθρωποι ως καταναλωτές περιμένουν άμεση διαθεσιμότητα και ικανοποίηση 

από τα προϊόντα που αγοράζουν. Από αυτό θα πρέπει να είναι προφανές ότι το 

σύστημα προμήθειας ή εφοδιαστικής που παίρνει προϊόντα από την παραγωγή 

μέσω του λιανικού εμπορίου στην κατανάλωση χρειάστηκε να μετασχηματιστεί. 

Η φυσική διανομή και η διαχείριση υλικών έχουν αντικατασταθεί από τη 

διαχείριση logistics αλλά και από έναν ευρύτερο προβληματισμό για ολόκληρη 

την αλυσίδα εφοδιασμού (Defee et al., 2009). 

Αυτός ο μετασχηματισμός της εφοδιαστικής προέρχεται από τις 

απαιτήσεις κόστους και υπηρεσιών καθώς και από την αλλαγή των 

καταναλωτών και των λιανοπωλητών. Τα στοιχεία του logistics είναι εξαιρετικά 

ακριβά, αν δεν ελέγχονται αποτελεσματικά. Η διατήρηση αποθεμάτων σε 

αποθήκες για να αξιοποιηθούν μόνο εάν χρειαστούν είναι μια ιδιαίτερα δαπανηρή 

δραστηριότητα. Το ίδιο το απόθεμα είναι ακριβό και μπορεί να μην πουληθεί ή να 

καταστεί παλιό. Οι αποθήκες και τα κέντρα διανομής είναι γενικά ακριβά στην 

κατασκευή, λειτουργία και συντήρηση. Τα οχήματα για τη μεταφορά 

εμπορευμάτων μεταξύ αποθηκών και καταστημάτων είναι ακριβά, τόσο από 

άποψη κεφαλαίου όσο και από άποψη λειτουργικού κόστους. Επομένως, υπάρχει 

επιτακτική ανάγκη κόστους για να διασφαλιστεί ότι η εφοδιαστική διεξάγεται 

αποτελεσματικά και αποδοτικά, μέσω της καταλληλότερης κατανομής πόρων 

κατά μήκος της αλυσίδας εφοδιασμού. 

Ταυτόχρονα, μπορεί να υπάρχουν οφέλη στο πεδίο των υπηρεσιών. Με την 

κατάλληλη ενοποίηση της ζήτησης και της προσφοράς, κυρίως μέσω της ευρείας 



 
 

χρήσης τεχνολογίας πληροφοριών και συστημάτων, οι έμποροι λιανικής μπορούν 

να παρέχουν καλύτερες υπηρεσίες στους καταναλωτές, για παράδειγμα, έχοντας 

φρέσκα προϊόντα υψηλότερης ποιότητας που φθάνουν για να καλύψουν τη 

ζήτηση των καταναλωτών για τέτοια προϊόντα. Με τα κατάλληλα logistics, τα 

προϊόντα θα μπορούν να έχουν καλύτερη ποιότητα παρουσίασης, θα μπορούσαν 

ενδεχομένως να είναι φθηνότερα, να έχουν μεγαλύτερη διάρκεια ζωής και θα 

μπορούν να υπάρχουν πολύ λιγότερες περιπτώσεις εξάντλησης αποθεμάτων. Ο 

χρόνος αντίδρασης στις «εκρήξεις» της ζήτησης μπορεί να βελτιωθεί ριζικά μέσω 

της χρήσης τεχνολογιών μετάδοσης και διάδοσης πληροφοριών. Εάν λειτουργεί 

σωστά, ένα καλό σύστημα logistics μπορεί επομένως να μειώσει το κόστος και να 

βελτιώσει την εξυπηρέτηση, παρέχοντας ανταγωνιστικό πλεονέκτημα για τον 

λιανοπωλητή (Defee et al., 2009). 

Το λιανικό εμπόριο και τα logistics αφορούν τη διαθεσιμότητα των 

προϊόντων. Για κάποιους, αυτό έχει να κάνει με την τοποθέτηση των σωστών 

προϊόντων στο σωστό μέρος τη σωστή στιγμή. Ωστόσο, αυτή η περιγραφή δεν 

ανταποκρίνεται στην ποσότητα της προσπάθειας που πρέπει να καταβληθεί σε 

ένα σύστημα εφοδιασμού εφοδιαστικής και στις διαδικασίες με τις οποίες τα 

συστήματα εφοδιασμού μπορεί να αποκλίνουν από τον πρωταρχικό τους στόχο.  

Ως εκ τούτου, οι στόχοι του logistics μέσα στο πλαίσιο του λιανεμπορίου 

έχουν να κάνουν με την διαχείριση πέντε βασικών συστατικών (Fernie, Sparks, 

2004):  

Εγκαταστάσεις αποθήκευσης: αυτές μπορεί να είναι αποθήκες ή κέντρα 

διανομής ή απλώς αποθήκες καταστημάτων λιανικής. Οι έμποροι λιανικής 

διαχειρίζονται αυτές τις εγκαταστάσεις για καταστήσουν εφικτή την διατήρηση 

αποθέματος εν αναμονή ή να μπορούν να ανταποκρίνονται στη ζήτηση για 

προϊόντα. 

Απόθεμα: όλοι οι έμποροι λιανικής διατηρούν απόθεμα σε κάποιο βαθμό. Το 

ερώτημα για τους λιανοπωλητές είναι η ποσότητα του αποθέματος (έτοιμα 

προϊόντα ή/και εξαρτήματα) που πρέπει να διατηρηθεί για κάθε προϊόν και η 

τοποθεσία αυτού του αποθέματος για την κάλυψη των αλλαγών της ζήτησης. 

Μεταφορά: τα περισσότερα προϊόντα πρέπει να μεταφέρονται με κάποιο τρόπο 

σε κάποιο στάδιο της διαδρομής τους από την παραγωγή στην κατανάλωση. Ως 

εκ τούτου, οι έμποροι λιανικής πρέπει να διαχειρίζονται μια μεταφορά που μπορεί 



 
 

να περιλαμβάνει διαφορετικές μορφές μεταφοράς, διαφορετικά μεγέθη 

εμπορευματοκιβωτίων και οχημάτων και τον προγραμματισμό και τη 

διαθεσιμότητα οδηγών και οχημάτων. 

Ενοποίηση και συσκευασία: οι καταναλωτές αγοράζουν γενικά προϊόντα σε 

μικρές ποσότητες. Μερικές φορές παίρνουν αποφάσεις αγοράς με βάση την 

παρουσίαση και συσκευασία προϊόντος. Οι έμποροι λιανικής ενδιαφέρονται να 

αναπτύξουν προϊόντα που είναι εύκολο να χειριστούν από άποψη logistics, δεν 

κοστίζουν υπερβολικά η συσκευασία ή ο χειρισμός τους, αλλά διατηρούν την 

ικανότητα πώλησης στα ράφια. 

Επικοινωνίες: για να φτάσουνε τα προϊόντα εκεί που τα χρειάζονται οι 

λιανοπωλητές, είναι απαραίτητο να διαθέτουν τις κατάλληλες πληροφορίες, όχι 

μόνο για τη ζήτηση και την προσφορά, αλλά και για τους όγκους, τα αποθέματα, 

τις τιμές και τις κινήσεις. Έτσι, οι έμποροι λιανικής ασχολούνται όλο και 

περισσότερο με το να μπορούν να συλλαμβάνουν δεδομένα σε κατάλληλα σημεία 

του συστήματος και να χρησιμοποιούν αυτές τις πληροφορίες για να έχουν μια 

πιο αποτελεσματική λειτουργία logistics. 

Θα πρέπει να είναι σαφές ότι όλα αυτά τα στοιχεία είναι αλληλένδετα. Στο 

παρελθόν, η διαχείρισή τους γινόταν συχνά ως ξεχωριστές λειτουργικές περιοχές 

και ενώ ήταν δυνητικά βέλτιστες για κάθε λειτουργία, η επιχείρηση στο σύνολό 

της δεν ήταν βέλτιστη από άποψη logistics. Πιο πρόσφατα, η προσέγγιση 

διαχείρισης άρχισε να δίνει έμφαση στην ενσωμάτωση αυτών των εργασιών 

εφοδιαστικής και τη μείωση των λειτουργικών φραγμών. Έτσι, εάν ένας έμπορος 

λιανικής διαχείρισης logistics λαμβάνει αξιόπιστα δεδομένα πωλήσεων από το 

σύστημα ολοκλήρωσης αγοράς, αυτό μπορεί να χρησιμοποιηθεί στον 

προγραμματισμό της μεταφοράς και στον καθορισμό των επιπέδων και των 

τοποθεσιών κράτησης αποθεμάτων (Fernie, Sparks, 2004). 

Η διαχείριση των παραπάνω συστατικών logistics σε μια ολοκληρωμένη 

αλυσίδα εφοδιασμού λιανικής, ενώ στοχεύει στην εξισορρόπηση των απαιτήσεων 

κόστους και υπηρεσιών, είναι το βασικό στοιχείο της διαχείρισης logistics. Καθώς 

οι έμποροι λιανικής έχουν αρχίσει να υιοθετούν αυτήν την προσέγγιση 

εφοδιαστικής και να εξετάζουν τις ευρύτερες αλυσίδες εφοδιασμού τους, πολλοί 

έχουν συνειδητοποιήσει ότι για να εκτελεστούν σωστά τα logistics, πρέπει να 



 
 

υπάρξει ένας μετασχηματισμός της προσέγγισης και των λειτουργιών (Sparks, 

1998). 

Θα πρέπει επίσης να είναι σαφές, ωστόσο, ότι οι λιανοπωλητές αποτελούν 

μόνο ένα μέρος του συστήματος εφοδιασμού. Οι έμποροι λιανικής εμπλέκονται 

στην πώληση αγαθών και υπηρεσιών στον καταναλωτή. Για αυτό, βασίζονται 

στους κατασκευαστές να παρέχουν τα απαραίτητα προϊόντα. Μπορούν να 

αναθέτουν ορισμένες λειτουργίες όπως η μεταφορά και η αποθήκευση σε 

εξειδικευμένους παρόχους υπηρεσιών logistics. Ως εκ τούτου, οι έμποροι λιανικής 

έχουν άμεσο συμφέρον για τα συστήματα logistics των προμηθευτών τους και 

άλλων διαμεσολαβητών. Εάν ένας έμπορος λιανικής είναι αποτελεσματικός, αλλά 

οι προμηθευτές του δεν είναι, σφάλματα και καθυστερήσεις στην προμήθεια από 

τον κατασκευαστή ή τον πάροχο υπηρεσιών logistics θα επηρεάσουν τον 

λιανοπωλητή και τους καταναλωτές του λιανοπωλητή, είτε από την άποψη των 

υψηλότερων τιμών είτε των αποθεμάτων (Defee et al., 2009). 

Οι λιανέμποροι ήταν κάποτε ουσιαστικά οι παθητικοί αποδέκτες των 

προϊόντων, τα οποία διανέμονταν στα καταστήματα από τους κατασκευαστές εν 

αναμονή της ζήτησης. Σήμερα, οι έμποροι λιανικής είναι οι ενεργοί σχεδιαστές και 

ελεγκτές της προσφοράς προϊόντων ανταποκρινόμενοι στη ζήτηση των πελατών. 

Ελέγχουν, οργανώνουν και διαχειρίζονται την αλυσίδα εφοδιασμού από την 

παραγωγή έως την κατανάλωση. Αυτή είναι η ουσία του μετασχηματισμού της 

εφοδιαστικής λιανικής και της εφοδιαστικής αλυσίδας που έχει πραγματοποιηθεί 

(Randal et al., 2011). 

Οι καιροί έχουν αλλάξει και τα logistics λιανικής έχουν αλλάξει επίσης. Οι 

έμποροι λιανικής είναι οι διαχειριστές των καναλιών και καθορίζουν τον ρυθμό 

στην εφοδιαστική. Έχοντας επεκτείνει τον έλεγχο των καναλιών τους και 

εστιάζοντας στην αποδοτικότητα και την αποτελεσματικότητα, οι έμποροι 

λιανικής προσπαθούν τώρα να δημιουργήσουν μια πιο συνεργατική και 

συνεργατική στάση σε πολλές πτυχές των logistics. Αναγνωρίζουν ότι υπάρχουν 

ακόμη κέρδη που πρέπει να γίνουν όσον αφορά τα πρότυπα και την 

αποτελεσματικότητα, αλλά ότι αυτά προκύπτουν πιθανώς μόνο ως κέρδη 

καναλιών (δηλαδή σε συνεργασία με κατασκευαστές και παρόχους υπηρεσιών 

logistics) και όχι σε επίπεδο ενιαίας εταιρείας (Davis, 2009). 

 



 
 

1.6 Εφαρμογή τεχνολογίας Warehousing 4.0 στο 

λιανεμπόριο 

 
Η ύπαρξη μιας σύγχρονης και ευέλικτης εφοδιαστικής αλυσίδας είναι στη 

σύγχρονη εποχή ο στόχος κάθε εταιρείας, επειδή μια σύγχρονη αλυσίδα 

εφοδιασμού είναι γρήγορη, αυτόματη στη διαδικασία, πιο ευέλικτη και διαφανή . 

Επιπλέον, μια τέτοια αλυσίδα μπορεί να λειτουργήσει σε δυναμικά συστήματα και 

με μεγάλο όγκο δεδομένων (Barata et al., 2017). 

Ως παράδειγμα μιας σύγχρονης και ευέλικτης εφοδιαστικής αλυσίδας, η 

Αmazon έχει εκατομμύρια παραγγελίες κάθε μέρα. Τα ρομπότ της Αmazon 

παραλαμβάνουν αυτές τις παραγγελίες και τις μεταφέρουν στους υπαλλήλους για 

να τις εκπληρώσουν την κατάλληλη στιγμή. Ένα ενδιαφέρον παράδειγμα χρήσης 

τεχνολογιών Big Data στον τομέα της εφοδιαστικής αλυσίδας είναι η DHL. Τα Big 

Data καθιστούν δυνατή την ανάλυση των δεδομένων σε πιο προηγμένο επίπεδο 

από ό,τι επιτρέπονται τα παραδοσιακά εργαλεία. Συλλέγοντας και αξιολογώντας 

μεγάλα δεδομένα από πελάτες, η DHL μπορεί να παρέχει στους πελάτες 

πληροφορίες σχετικά με πιθανές παρεμβολές στις αντίστοιχες αλυσίδες 

εφοδιασμού τους. Είναι δυνατή η προστασία και η βελτίωση της 

αποτελεσματικότητας της εφοδιαστικής αλυσίδας και η μη διακοπή λειτουργίας 

του συστήματος. Το σύστημα αυτό είναι πολλά υποσχόμενο στο να επιτύχει 

μόνιμα την ικανοποίηση των πελατών (Witkowski, 2017). 

Οι Τεχνολογίες 4.0 είναι μια ιδέα που εστιάζει στον αυτοματισμό, την 

ψηφιοποίηση και τη δικτύωση. Βοηθά τις εταιρείες να αναπτύξουν ένα ευέλικτο 

σύστημα εφοδιαστικής αλυσίδας όταν έρχονται αντιμέτωπες με δυναμικά 

συστήματα, ιδίως όσον αφορά την ενσωμάτωση όλων των στοιχείων του 

logistics, συμπεριλαμβανομένων των προμηθευτών, των κατασκευαστών και 

των πελατών. Επειδή οι Τεχνολογίες 4.0 εστιάζουν στην κινητικότητα και την 

ενσωμάτωση σε πραγματικό χρόνο, μπορεί να είναι ένα καλό πλαίσιο για τα 

σύγχρονα και ευέλικτα συστήματα εφοδιαστικής αλυσίδας (Barata et al., 2017). 

Όλες οι εταιρείες μπορούν να χρησιμοποιήσουν την Τεχνολογία 4.0 για το 

έργο τους. Οι διευθυντές που ενδιαφέρονται για την ψηφιοποίηση θα 



 
 

διαδραματίσουν σημαντικό ρόλο καθώς οι εταιρείες προχωρούν. Οδηγούν τις 

εταιρείες στην ψηφιοποίηση και χρησιμοποιούν την καινοτομία, για παράδειγμα, 

συνδέουν αισθητήρες με οχήματα, συνδέουν αναγνώριση ραδιοσυχνοτήτων 

(RFID) σε πακέτα παράδοσης ή/και χρησιμοποιούν τεχνολογία cloud για την 

επαναφορά δεδομένων. Αυτές οι τεχνολογίες μπορούν να βοηθήσουν τους 

διευθυντές να λαμβάνουν έγκαιρες αποφάσεις, να μειώνουν τον κίνδυνο και να 

αυξάνουν την παραγωγικότητα (Saucedo-Martínez et al., 2018). 

Η Τεχνολογία 4.0 αναμένεται να έχει σημαντικό αντίκτυπο στις αλυσίδες 

εφοδιασμού, τα επιχειρηματικά μοντέλα και τις διαδικασίες προκειμένου να 

επιτευχθεί ένα μια αποτελεσματική εφοδιαστική αλυσίδα. Η Τεχνολογία 4.0 

αυξάνει την ψηφιοποίηση και την αυτοματοποίηση στην κατασκευή και 

δημιουργεί μια ψηφιακή διαδικασία για να διευκολύνει την αλληλεπίδραση 

μεταξύ όλων των τμημάτων μιας εταιρείας. Με την εφαρμογή της στα συστήματα 

της εφοδιαστικής αλυσίδας, επηρεάζονται τέσσερα κύρια στοιχεία - η 

ολοκλήρωση, οι λειτουργίες, η αγορά και η διανομή - και μπορεί, επίσης, να 

αυξήσει την παραγωγικότητα των εταιρειών (Kayikci, 2018). 

Τα κύρια οφέλη της Τεχνολογίας 4.0 είναι η μείωση του χρόνου παράδοσης 

των προϊόντων στους πελάτες, η μείωση του χρόνου απόκρισης σε ένα 

απρόβλεπτο γεγονός και η πρόκληση σημαντικής αύξησης στην ποιότητα λήψης 

αποφάσεων. Η Τεχνολογία 4.0 μπορεί να βοηθήσει τις εταιρείες να αντέξουν 

οικονομικά πολύπλοκες και δυναμικές διαδικασίες στις εφοδιαστικές αλυσίδες 

τους και να χειριστούν μεγάλης κλίμακας παραγωγή και ενοποίηση πελατών. Το 

Industry 4.0 μπορεί να αποφέρει θετικά οφέλη στον τρέχοντα σχεδιασμό 

πωλήσεων και λειτουργιών, καθώς και στη διαδικασία logistics. Μετά την 

εφαρμογή της Τεχνολογίας 4.0 οι πληροφορίες σε πραγματικό χρόνο μπορούν να 

κοινοποιηθούν σε αυτήν την ψηφιοποιημένη διαδικασία για τη λήψη χρήσιμων 

αποφάσεων (Santos et al., 2017). 

 

 

 

 

 



 
 

Για τον χειρισμό των σημερινών παγκόσμιων συστημάτων logistics πάνω 

σε μια πληθώρα προϊόντων, έχουν προκύψει διαφορετικές μέθοδοι. Ωστόσο, είναι 

αμφίβολο εάν τα σημερινά συστήματα logistics θα είναι σε θέση να χειριστούν 

ακόμη πιο περίπλοκα συστήματα όπως μια εφάπαξ παραγωγή αντικειμένων – 

ειδικά χωρίς αύξηση του κόστους ή μείωση της ποιότητας. 

Το ίδιο το σύστημα αποθήκης περιέχει μεγάλο αριθμό εργασιών που 

στοχεύουν στην ικανοποίηση των απαιτήσεων των ενδιαφερομένων. Οι Lee et al. 

(2018) αναφέρουν ότι η ανάπτυξη της Βιομηχανίας 4.0 έχει επηρεάσει έναν 

διαφορετικό τρόπο με τον οποίο λαμβάνουν χώρα προηγούμενες δραστηριότητες 

εντός της αποθήκης. Η τέταρτη βιομηχανική επανάσταση σηματοδότησε 

ταυτόχρονα τη χρήση της τεχνολογίας Internet of Things (ΙοΤ) στις αποθήκες, η 

οποία αντικατοπτρίζεται στην αποτελεσματικότητα και την απόδοση των 

συστημάτων αποθήκευσης. Το παραδοσιακό σύστημα διαχείρισης αποθήκης 

ενισχύεται από το IoT, το οποίο εκμεταλλεύεται πλήρως τις δυνατότητες της 

τεχνολογίας RFID. Με το IoT ελέγχονται όλες οι δραστηριότητες καθώς και τα 

αγαθά εντός της αποθήκης, γεγονός που καθιστά δυνατή τη διαχείρισή τους. 

Ωστόσο, η χρήση του IoT συνεπάγεται και τα ζητήματα ασφάλειας τέτοιων 

συστημάτων καθώς μπορεί συχνά να γίνουν στόχος διαδικτυακών επιθέσεων. Η 

Βιομηχανία 4.0 δεν περιλαμβάνει μόνο τη χρήση του IoT, αλλά και άλλων 

τεχνολογιών που, μέσω της επικοινωνίας ως ενός από τα στοιχεία ανάδρασης, 

έχουν αντίκτυπο στη βελτίωση των διαδικασιών εφοδιαστικής (Lee et al., 2018). 

Το IoT δεν επηρεάζει μόνο τις αποθήκες και τις λειτουργίες τους, αλλά και 

ολόκληρη την αλυσίδα εφοδιασμού. Οι αισθητήρες ως αναπόσπαστο μέρος αυτής 

της τεχνολογίας συλλέγουν μεγάλο όγκο δεδομένων που επηρεάζουν τις 

προκλήσεις που σχετίζονται με την αποθήκευση και τη διαχείρισή τους. Οι 

ερευνητές τονίζουν ότι ακριβώς λόγω αυτού του γεγονότος πρέπει να 

αναδιοργανωθούν οι υπάρχουσες αποθήκες.  

Επιπλέον, με την ανάπτυξη ευφυών συστημάτων στην αποθήκη, η 

υλικοτεχνικές υποδομές, τις οποία μέχρι στιγμής διαχειρίζονταν οι εργαζόμενοι, 

γίνονται αυτόνομες, επιτρέποντάς την λειτουργία τους μέσα στην αποθήκη χωρίς 

ή με ελαφρά παρέμβαση εργαζομένων. Επιπλέον, το IoT παρέχει άμεση εικόνα για 

την κατάσταση του αποθέματος. Ιδιαίτερη σημασία έχει η ικανότητα διαχείρισης 

ολόκληρης της εφοδιαστικής αλυσίδας καθώς και η επικοινωνία μεταξύ των 



 
 

ενδιαφερόμενων μερών της. Οι πληροφορίες σε πραγματικό χρόνο επιτρέπουν 

στους φορείς υλικοτεχνικής υποστήριξης να αποκτήσουν πληροφορίες σχετικά 

με τις λειτουργίες υλικοτεχνικής υποστήριξης, ιδίως τις συνθήκες υπό τις οποίες 

εκτελούνται οι εμπορευματικές μεταφορές μέσω μεταφορικών μέσων, γεγονός 

που αυξάνει τη διαφάνεια και μειώνει την πιθανότητα πρόκλησης ζημιών σε 

εμπορεύματα (Machado, Shah, 2016). 

 

1.6.1 Αποθήκες Βασισμένες σε Κυβερνο-φυσικό Σύστημα 

 

Οι καινοτομίες που συμβαίνουν στη Βιομηχανία 4.0 δημιουργούν νέες 

τεχνολογίες που διευκολύνουν τη διαχείριση του συστήματος. Το Κυβερνο-

Φυσικό Σύστημα (Cyber-Physical System, CPS) μπορεί να παρακολουθεί και να 

δημιουργεί ένα εικονικό αντίγραφο της πραγματικής διαδικασίας που μπορεί να 

χρησιμοποιηθεί για την παρακολούθηση της απόδοσης της διαδικασίας. 

Επιπλέον, το CPS είναι πολύ παρόμοιο με την ιδέα του IoT που επιτρέπει σε όλα 

τα στοιχεία του συστήματος να επικοινωνούν μεταξύ τους, δηλαδή τα φυσικά 

στοιχεία να συνδέονται εικονικά, επιτρέποντας εξοικονόμηση κόστους 

παράλληλα με την αύξηση της απόδοσης. Ωστόσο, υπάρχει μια μεγάλη διαφορά 

μεταξύ του CPS και του IoT. Το CPS εστιάζει μόνο σε φυσικά αντικείμενα ενώ 

μπορεί παράλληλα να εστιάζει στη δημιουργία δικτύου πραγμάτων που είναι 

εστιασμένα στην παροχή υπηρεσιών (Ding, 2013). 

Οι αποθήκες που βασίζονται σε αυτήν την τεχνολογία περιλαμβάνουν 

αισθητήρες RFID, τεχνολογία Bluetooth, σημεία πρόσβασης Wi-Fi, κάμερες και 

ρομπότ που συντονίζονται στο σύστημα για να εκτελέσουν μια καθορισμένη 

εργασία. Ο ρόλος ενός εργαζόμενου σε μια τέτοια αποθήκη σχετίζεται κυρίως με 

την παρακολούθηση και τον επαναπρογραμματισμό του συστήματος εάν είναι 

απαραίτητο. Ωστόσο, η τεχνολογία CPS επιτρέπει επίσης τη δια-μηχανική 

συνεργασία μεταξύ ρομποτικών συστημάτων, μειώνοντας έτσι την ανάγκη για 

ανθρώπινη εργασία. Τέτοια σχεδιασμένα ρομποτικά συστήματα επιτρέπουν 

επίσης στην ανθρώπινη κίνηση να αναγνωρίζει τι επιτρέπει στους εργαζόμενους 

να χρησιμοποιούν ρομποτική βοήθεια κατά την εκτέλεση δραστηριοτήτων (Ding, 

2013).  



 
 

Με την αντικατάσταση της ανθρώπινης εργασίας με αυτοματοποιημένα 

και ρομποτικά συστήματα ή μέσω της εφαρμογής τέτοιων συστημάτων όπως η 

ανθρωπιστική βοήθεια, αυξάνεται η αποτελεσματικότητα του συστήματος 

αποθήκης. Δραστηριότητες που είναι επικίνδυνες για έναν άνδρα μπορούν να 

ρομποτικοποιηθούν, μειώνοντας έτσι τον κίνδυνο τραυματισμού και ατυχών 

συμβάντων.  

 

1.6.2 Διαχείριση Αποθεμάτων από το Διαδίκτυο των Υπηρεσιών 

 

Οι δυνατότητες χρήσης της τεχνολογίας IoT αυξάνονται παράλληλα με τις 

καινοτομίες. Στο πλαίσιο των συστημάτων αποθήκευσης, το IoT επιτρέπει τη 

σύνδεση προηγουμένως αναξιόπιστων φυσικών στοιχείων στο δίκτυο, 

καθιστώντας πιο αποτελεσματική έτσι την εγκατάσταση αποθήκευσης και 

διευκολύνοντάς την. Ιδιαίτερα προβληματικά στοιχεία κάθε αποθήκης είναι τα 

αποθέματα και οι λειτουργίες που σχετίζονται με τη διαχείρισή τους. Τα 

παραδοσιακά συστήματα στις περισσότερες περιπτώσεις περιλαμβάνουν 

χειροκίνητους χειρισμούς του αποθέματος καθώς και διαχείριση αποθεμάτων με 

βάση τον άνθρωπο. Ωστόσο, αναπτύσσοντας αισθητήρες και συνδέοντάς τους με 

το δίκτυο, οι αισθητήρες μπορούν να εξετάσουν το απόθεμα σε πραγματικό 

χρόνο, γεγονός που διευκολύνει σημαντικά τη διαχείρισή τους. Επομένως, το νέο 

σύστημα αποθήκης βασίζεται μόνο στο IT με τον άνθρωπο ως χειριστή που 

ελέγχει μόνο τη διαδικασία. Αυτή η προσέγγιση βασίζεται στην τεχνολογία RFID, 

η οποία αποτελεί τη βάση για την ανάπτυξη και χρήση αυτής της προσέγγισης 

(Yerpude , Singhal, 2018). 

Η τεχνολογία IoT και RFID όχι μόνο απλοποιεί την ανάπτυξη του 

αποθέματος, αλλά προβλέπει μελλοντικές παραγγελίες, παρακολουθεί την 

ανθεκτικότητα του προϊόντος, τη θερμοκρασία, την υγρασία στον αέρα και άλλες 

παραμέτρους που θα μπορούσαν να επηρεάσουν τη ζημιά του προϊόντος. Η 

τεχνολογία RIFD είναι το θεμέλιο για τη λειτουργία και την ανάπτυξη του 

συστήματος IoT. [16] Η εφαρμογή της τεχνολογίας RFID στη διαχείριση 

αποθήκης έχει μια σειρά από πλεονεκτήματα που σχετίζονται κυρίως με την 

αύξηση της αποτελεσματικότητας, την ακρίβεια και την ενημέρωση των 

πληροφοριών, καθώς και την παρακολούθηση αποθεμάτων και απωλειών 



 
 

αποθεμάτων. Με την εφαρμογή της τεχνολογίας IoT και RFID στα συστήματα 

αποθήκευσης του οργανισμού, παρέχουν ανταγωνιστικό πλεονέκτημα με βάση 

το χαμηλότερο λειτουργικό κόστος και τη μεγαλύτερη αποτελεσματικότητα της 

διαδικασίας (Krishna et al., 2016).  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Κεφάλαιο 2 
Μεθοδολογία 

 
2.1 Εργαλείο συλλογής δεδομένων   

 
Η μέθοδος που χρησιμοποιήθηκε για την πραγματοποίηση της 

συγκεκριμένης έρευνας είναι αυτή της ημι-δομημένης συνέντευξης. Η συνέντευξη 

αποτελεί ένα από τα πιο βασικά μέσα της ποιοτικής έρευνας. Βασικό γνώρισμα 

του συγκεκριμένου μεθοδολογικού εργαλείου συλλογής δεδομένων είναι η 

αλληλεπίδραση και η επικοινωνία του ερευνητή με τα άτομα που συμμετέχουν 

στην έρευνα (Cohen & Manion, 1992). Σκοπός της συνέντευξης είναι να 

σχηματίσει μια, όσο το δυνατόν πιο ολοκληρωμένη νοηματική εικόνα του 

ζητήματος που διερευνά (Mialaret, 1997). Με βάση αυτήν την διαδικασία ο 

ερευνητής αποκτά την δυνατότητα να προσεγγίσει σε βάθος στην εμπειρία που 

περιγράφουν τα άτομα, καθώς και τους συσχετισμούς που συνθέτουν αυτή την 

εμπειρία (Rubin & Rubin, 1995). 

Η συνέντευξη αποτελεί έναν τύπο μεθοδολογικής στρατηγικής, την οποία 

επιλέγει μεταξύ άλλων ο ερευνητής για να συλλέξει πληροφορίες (Φίλιας, 1993). 

Υπάρχουν διαφόρων ειδών συνεντεύξεις. Υπάρχει η δομημένη, η ημι-δομημένη 

και μη δομημένη συνέντευξη, η άμεση και η έμμεση, η εστιασμένη, η εις βάθος 

συνέντευξη, η τυποποιημένη, η τηλεφωνική, κα (Φίλιας, 1993; Κυριαζή, 1998).  

Στην προκειμένη περίπτωση, η έρευνα στηρίχθηκε στον τύπο της ημι-

δομημένης συνέντευξης και σε ερωτήσεις κυρίως ανοικτού τύπου. Στις ανοικτές 

ερωτήσεις οι συμμετέχοντες έχουν τη δυνατότητα να αναπτύξουν πιο ελεύθερα 

τις απαντήσεις τους, δηλαδή ενθαρρύνονται να αναπτύξουν τη σκέψη και την 

γνώμη τους με βάση την εμπειρία τους (Κυριαζή, 1998). Οι ερωτήσεις αφορούσαν 



 
 

παράγοντες γύρω τον τύπο τεχνολογίας που αξιοποιούν οι εργαζόμενοι στην 

Amazon, τις διαδικασίες που αυτοματοποιούνται από την χρήση της και τα 

συνδεόμενα οφέλη με τις εν λόγω πρακτικές 

 

2.2 Δείγμα 

 
Η δειγματοληψία στην ποιοτική έρευνα αφορά την μέθοδο που 

εφαρμόζεται από τον ερευνητή για την επιλογή ενός συγκεκριμένου αριθμού 

ανθρώπων που θα καλύψουν τις ανάγκες της έρευνας. Η δειγματοληψία 

σχετίζεται με την επιλογή της κατάλληλης στρατηγικής που θα προωθήσει αυτό 

το σκοπό. Οι στρατηγικές που χρησιμοποιούνται, ποικίλουν ανάλογα με το 

ερευνητικό παράδειγμα. Στην ποιοτική έρευνα υπάρχουν ποικίλες 

δειγματοληπτικές στρατηγικές, όπως η δειγματοληψία έντασης, η δειγματοληψία 

μέγιστης ποικιλίας-ανομοιογένειας, η δειγματοληψία κριτηρίου, η δειγματοληψία 

ομοιογενών δειγμάτων, η δειγματοληψία κρίσιμης περίπτωσης, κα. Η 

συγκεκριμένη έρευνα βασίστηκε στην δειγματοληψία κριτηρίου, η οποία αφορά 

την επιλογή περιπτώσεων που θα στελεχώσουν το δείγμα σύμφωνα με κάποιο 

κριτήριο, το οποίο καθορίζεται με βάση τους στόχους της έρευνας (Ίσαρη, 

Πουρκός, 2015: 77-78). 

Στην προκειμένη περίπτωση το βασικό κριτήριο για την επιλογή των 

συμμετεχόντων ήταν να αποτελούν ενεργά μέλη του εργασιακού δυναμικού της 

Amazon και ο εργασιακός τους ρόλος η θέση τους να έχει άμεση εγγύτητα με την 

αξιοποίηση νέων τεχνολογιών. Το δείγμα αποτελούνταν από δέκα (10) άτομα, 

κάθε ένα από τα οποία είχε ξεχωριστή εργασιακή εμπειρία και θέση, και με 

διαφορετικό εκπαιδευτικό υπόβαθρο. Ειδικότερα, στη μελέτη συμμετείχε: 

Ένα άτομο ο οποίος εργάζονταν ως αρχηγός ομάδας σε περιβάλλον 

αποθήκης, με ευθύνη τη διαχείριση της ομάδας αποθήκης, ένα χρόνο 

προϋπηρεσίας στην Amazon και δέκα χρόνια υπηρεσίες γενικώς. Οι τομείς στους 

οποίους απασχολούνταν είχαν να κάνουν με διαδικτυακό εμπόριο, εκπλήρωση 

παραγγελιών πελατών, διαχείριση ομάδων, ενοποίηση λογισμικού σε περιβάλλον 

αποθήκης. Όσον αφορά τις προηγούμενες σπουδές, διαθέτει πτυχίο στη μηχανική 

ελέγχου και τη γενική ανάπτυξη λογισμικού. 



 
 

Ένα άτομο που εργάζεται ως διευθυντής του τμήματος αποστολών ανά 

περιοχή με τέσσερα έτη προϋπηρεσίας στην συγκεκριμένη θέση και εννέα έτη 

γενικώς σε παρόμοια καθήκοντα. Ο ρόλος και οι αρμοδιότητες του σχετίζονται με 

την εποπτεία και τον έλεγχο των μαζικών αποστολών των παραγγελιών 

εξερχόμενων πελατών, όπως και της υγείας και ασφάλειας της ομάδας του στο 

τμήμα αποστολής. 

           Ένα άτομο που εργάζεται ως επικεφαλής μεσολάβησης ομάδας TSO. Ο 

ρόλος και οι αρμοδιότητες του σχετίζονται την ηγεσία των λειτουργιών της 

ομάδας. Έχει πέντε μήνες προϋπηρεσίας μέσα στην εταιρεία και δύο χρόνια 

γενικής προϋπηρεσίας. Οι τομείς όπου απασχολείται έχουν να κάνουν με την 

παραλαβή/αποστολή/μεταφόρτωση των παραγγελιών και οι προηγούμενες 

σπουδές του είναι πάνω στην Εφοδιαστική Αλυσίδα και Logistics. 

Ένα άτομο που εργάζεται ως επικεφαλής της ομάδας αποστολών των 

παραγγελιών. Τα καθήκοντα του αφορούν τη διαχείριση των λειτουργιών της 

ομάδας, την ηγεσία και εποπτεία των διαδικασιών που αφορούν τις αποστολές 

προϊόντων και την εκπαίδευση νέων εργαζόμενων. Έχει έντεκα μήνες 

προϋπηρεσία σε αυτή τη θέση και ένα χρόνο και έξι μήνες γενική εμπειρία μέσα 

στην εταιρεία. Οι τομείς όπου απασχολείται έχουν να κάνουν με το τμήμα 

εξωτερικών αποστολών και οι σπουδές του είναι πάνω στο Διοίκηση 

Εκδηλώσεων.  

Ένα άτομο που εργάζεται στην Επίλυση Προβλημάτων με καθήκοντα που 

σχετίζονται με επίλυση προβλημάτων γύρω από τα δέματα των παραγγελιών 

πριν αυτά φτάσουν στους πελάτες. Έχει πέντε μήνες προϋπηρεσίας σε αυτή τη 

θέση και τρία χρόνια γενική προϋπηρεσία.  

Ένα άτομο που εργάζεται ως υπεύθυνος του τμήματος λειτουργιών της 

Amazon. Οι αρμοδιότητες του εκτείνονται στη διαχείριση της καθημερινής 

λειτουργίας της διαδικασίας αποστολής δεμάτων, στη διαχείριση του 

ειδικευμένου προσωπικού, στην παρακολούθηση περιστατικών πρώτων 

βοηθειών, κ.α. Έχει ένα χρόνο προϋπηρεσίας σε αυτή τη θέση και ένα χρόνο 

γενικής προϋπηρεσίας. Οι τομείς όπου εκτείνονται τα καθήκοντα του είναι αυτά 

της ναυτιλίας και μεταφόρτωσης και οι σπουδές του είναι πάνω στο πεδίο των 

Μηχανικών Μαθηματικών. 



 
 

Ένα άτομο που εργάζεται ως υπάλληλος πλοίου με ρόλο και αρμοδιότητες 

που αφορούν τον έλεγχο του όγκου και των διαδικασιών των παραγγελιών. Έχει 

ένα χρόνο προϋπηρεσίας σε αυτή τη θέση και έξι χρόνια γενικής προϋπηρεσίας 

και οι σπουδές του έχουν να κάνουν με τη φοίτηση από κολλέγιο. 

Ένα άτομο που εργάζεται ως διευθυντής λειτουργιών με καθήκοντα που 

αφορούν τον σχεδιασμό, έλεγχο και διαχείριση της βάρδιας. Έχει έξι μήνες 

προϋπηρεσίας σε αυτή τη θέση και πέντε χρόνια και επτά μήνες γενικής 

προϋπηρεσίας. Οι τομείς όπου απασχολείται αφορούν την εφοδιαστική αλυσίδα 

ενώ οι σπουδές του είναι πάνω στα Συστήματα Πληροφοριών Επιχειρήσεων.  

 

2.3 Ερευνητική διαδικασία 

 
Η παρούσα έρευνα βασίστηκε στην αξιοποίηση ενός ερωτηματολογίου 

που διακρίνονταν σε δύο μέρη. Το πρώτο μέρος αφορούσε δημογραφικά στοιχεία 

και αποτελούνταν από έξι ερωτήσεις. Η πρώτη ερώτηση αφορούσε τη θέση των 

συμμετεχόντων μέσα στην Amazon, η δεύτερη ερώτηση το ρόλο και τις ευθύνες 

τους, η τρίτη τα χρόνια υπηρεσίας σε αυτή τη θέση, η τέταρτη τα χρόνια 

υπηρεσίας σε γενικό επίπεδο, η πέμπτη ερώτηση τους τομείς όπου οι ευθύνες 

τους εκτείνονται και η έκτης αφορούσε τις σπουδές τους. Το δεύτερο μέρος 

εστίαζε στη διερεύνηση των ερευνητικών ερωτημάτων και αποτελούνταν από 

δέκα ερωτήσεις γύρω από τις χρησιμοποιούμενες τεχνολογίες, τις διαδικασίες 

που αυτοματοποιούνται από αυτές τις τεχνολογίες, τις προκλήσεις, τους 

παράγοντες επιτυχίας, τα οφέλη από βελτίωση και αυτοματοποίηση των 

διαδικασιών, τη μείωση των σφαλμάτων, από την ικανοποίηση των πελατών. Το 

ερωτηματολόγιο της συνέντευξης παρατίθεται στο παράρτημα της μελέτης 

 

2.4 Δεοντολογία 

 
Όσον αφορά την παρούσα έρευνα η συγκατάθεση των συμμετεχόντων 

δόθηκε μετά από επικοινωνία μαζί τους, αφού πρώτα είχε προηγηθεί η 

ενημέρωση τους, κατά την οποία δόθηκαν οι απαραίτητες εξηγήσεις και 



 
 

αποσαφηνίστηκαν τυχόν απορίες και ερωτήματα σχετικά με τον χαρακτήρα και 

τους σκοπούς της έρευνας. Οι συμμετέχοντες επίσης ενημερώθηκαν ότι θα είχαν 

όλη την υποστήριξη που χρειάζονταν κατά την διάρκεια της έρευνας και επίσης 

τους έγινε γνωστό πως μπορούσαν, εάν το επιθυμούσαν, να αποχωρήσουν από 

την έρευνα όποια στιγμή ήθελαν χωρίς καμία δέσμευση.  Επιπλέον, υπήρξε 

διαβεβαίωση ότι θα τηρηθεί ο δέον σεβασμός απέναντι στα προσωπικά τους 

δεδομένα καθ’ όλη την διάρκεια της έρευνας. Οι συμμετέχοντες ενημερώθηκαν 

επίσης ότι τα αποτελέσματα της έρευνας ήταν στην διάθεση τους, εφόσον το 

επιθυμούσαν 

 

2.5 Ανάλυση 

 
Η ανάλυση των δεδομένων αποτελεί μια διαδικασία κατά την οποία ο 

ερευνητής καλείται να προχωρήσει σε μια σειρά από δραστηριότητες, οι οποίες 

σύμφωνα με την Mason (2009: 37) «μπορεί να ξεκινά με την οργάνωση και τον 

πρακτικό χειρισμό των δεδομένων και να φθάνει στην εξέταση του κατά πόσο 

είναι δυνατή η γενίκευση αυτών των προϊόντων σε μια ευρύτερη 

πραγματικότητα ή ολότητα».  Η παρούσα έρευνα βασίστηκε στην θεματική 

ανάλυση, μια μέθοδο εύχρηστη και που είναι διαδεδομένη στην ποιοτική έρευνα. 

Πρόκειται για μια μέθοδο «εντοπισμού, περιγραφής, αναφοράς και 

ομαδοποίησης επαναλαμβανόμενων μοτίβων» τα οποία προκύπτουν από τα 

ερευνητικά δεδομένα, τα οποία έχουν περάσει από το στάδιο της κωδικοποίησης 

(Ίσαρη, Πουρκός, 2015).  

                                                                                 

 

 

 

 

 

 



 
 

                                                                           Κεφάλαιο 3 

 Η έρευνα 
3.1 Η εταιρεία 

 
Ο Τζεφ Μπέζος ίδρυσε την Amazon.com το 1994 με το αρχικό όραμα να αναπτύξει 

την εταιρεία ώστε να γίνει το «Μεγαλύτερο Βιβλιοπωλείο της Γης». Από την αρχή, 

η αποστολή της εταιρείας ήταν να γίνει «η πιο πελατοκεντρική εταιρεία της Γης» 

και για να ανταποκριθεί σε αυτήν την αποστολή, η επιταχυνόμενη ανάπτυξη έγινε 

το σταθερό μοτίβο για τη διασφάλιση μεγαλύτερης επιλογής και καλύτερης 

εξυπηρέτησης για τους πελάτες σε όλο τον κόσμο.  Από τότε που ιδρύθηκε η 

Αmazon το 1994, η εταιρεία βρίσκεται στην πρώτη γραμμή της λιανικής. Καθώς 

η εταιρεία επεκτάθηκε από την ηλεκτρονική πώληση βιβλίων και έγινε ο 

μεγαλύτερος λιανοπωλητής στον κόσμο, η Αmazon είχε επενδύσει μαζικά στην 

τεχνολογία για να βελτιώσει τη διανομή στις αποθήκες και τις υπηρεσίες της για 

τους πελάτες της (Youssef, 2019). 

Μέχρι το 1996, η εταιρεία είχε 2,5 εκατομμύρια τίτλους σε πωλήσεις και είδε τα 

έσοδά της να διπλασιάζονται κάθε τρίμηνο. Τον Μάιο του 1997, η Αmazon 

ολοκλήρωσε μια αρχική δημόσια προσφορά αξίας 438 εκατομμυρίων δολαρίων, 

η οποία με τη σειρά της χρησιμοποιήθηκε για την επένδυση της κατασκευή της 

υποδομής δικτύου εκπλήρωσης. Η ανάπτυξη ήταν ο πυρήνας με τον οποίο η 

εταιρεία μπορούσε να επιτύχει μια μεγαλύτερη επιλογή και μια δομή 

χαμηλότερου κόστους. Η δομή χαμηλότερου κόστους θα οδηγούσε σε 

χαμηλότερες τιμές, οι οποίες, μαζί με μια μεγαλύτερη επιλογή, θα παρείχαν 

καλύτερη εμπειρία στον πελάτη. Η ικανοποίηση του πελάτη θα οδηγούσε την 

επισκεψιμότητα, αυξάνοντας έτσι την επιλογή και την ανάπτυξη (Youssef, 2019). 

Το 2012, η Αmazon  αγόρασε την Kiva Systems η οποία ξεκίνησε την 

πορεία τους προς την αυτοματοποίηση. Η εταιρεία άρχισε επίσης να 

συνεργάζεται με άλλους προμηθευτές για την αυτοματοποίηση των κέντρων 



 
 

διανομής τους. Έχουν δημιουργήσει επιπλέον προγράμματα για να βοηθήσουν 

τους εργαζόμενους που περιθωριοποιήθηκαν από τον αυξανόμενο αυτοματισμό, 

μέσω της βελτίωσης των δεξιοτήτων και της εκπαίδευσής τους. Η εταιρεία 

επένδυσε επίσης σε τεχνολογίες cloud για την βελτιστοποίηση των τεχνολογιών 

αυτοματισμού. Η Amazon έχει αυξήσει κατά 800% τους υπαλλήλους και 359% τα 

έσοδα από το 2012. Το κλειδί για την επιτυχία της Amazon ήταν οι επενδύσεις της 

στον αυτοματισμό (Laber et al., 2020). Η Amazon.com αγόρασε την Kiva Systems 

το 2012 για 775 εκατομμύρια δολάρια, η οποία έγινε η βάση της πρωτοβουλίας 

αυτοματισμού της. Η Kiva μετονομάστηκε σε Amazon Robotics το 2015 (Youssef, 

2019).  

Το 2012, η Amazon δημιούργησε το Πρόγραμμα Επιλογής Σταδιοδρομίας, 

το οποίο επιτρέπει στους εργαζόμενους να επεκτείνουν τις επαγγελματικές τους 

επιλογές βοηθώντας με το κόστος της εκπαίδευσης. Η πρωτοβουλία 

χρηματοδοτεί μόνο δίδακτρα σε τομείς με υψηλό κόστος και ζήτηση, όπως η 

Αεροδιαστημική Μηχανική, η Μηχανολογία, η Ηλεκτρολογία, η Πληροφορική, η 

Επιστήμη Υπολογιστών, η Υγεία και η Λογιστική. Το πρόγραμμα πληρώνει το 

95% των διδάκτρων και έως και 3.000 $ ετησίως για τέσσερα χρόνια, για την 

κάλυψη του κόστους των σχολικών βιβλίων και των σχετικών διδάκτρων. Η 

Amazon έχει δημιουργήσει ακόμη και αίθουσες διδασκαλίας μέσα στα λεγόμενα 

Κέντρα Εκπλήρωσης για τη διευκόλυνση των εργαζομένων στο πρόγραμμα 

(Laber et al., 2020). 

Το οικονομικό έτος 2017, η Amazon ανέφερε έσοδα 177,87 

δισεκατομμυρίων δολαρίων ΗΠΑ και στις 31 Δεκεμβρίου 2017 είχε αυξήσει το 

ανθρώπινο δυναμικό της σε 566.000 υπαλλήλους, οι περισσότεροι από αυτούς 

ήταν συνεργάτες που εργάζονταν στο δίκτυο εκπλήρωσής της. Την ίδια χρονιά, 

παραδόθηκαν 5 δισεκατομμύρια πακέτα παγκοσμίως, με 1,2 δισεκατομμύρια 

δέματα μόνο μέσω της Ταχυδρομικής Υπηρεσίας των Ηνωμένων Πολιτειών. Το 

2018, η Amazon είναι ο δεύτερος μεγαλύτερος ιστότοπος ηλεκτρονικού εμπορίου 

στον κόσμο με μερίδιο παγκόσμιας αγοράς 15% και μερίδιο ηλεκτρονικού 

εμπορίου 49% στις ΗΠΑ. Με το κανάλι ηλεκτρονικού εμπορίου να πλησιάζει το 

10% των συνολικών λιανικών πωλήσεων στις ΗΠΑ, η υποδομή της Amazon έγινε 

καθοριστική για την ανταγωνιστικότητά της (Youssef, 2019). 



 
 

Το 2019, η Amazon.com εξαγόρασε την Canvas Technology, μια εταιρεία 

που κατασκευάζει ρομποτικά οχήματα με όραση καθοδηγούμενη από 

υπολογιστή. Επίσης, την ίδια χρονιά, η Amazon άρχισε να συνεργάζεται με άλλους 

προμηθευτές όπως η CMC, η Soft Robotics και η SmartPac για τη συσκευασία, τη 

συλλογή και τη συσκευασία, αντίστοιχα (Laber et al., 2020). 

Το 2019, η Amazon δημιούργησε μια νέα πρωτοβουλία για την 

αναβάθμιση των δεξιοτήτων 100.000 υπαλλήλων επενδύοντας πάνω από 

700.000 $ σε νέα προγράμματα κατάρτισης. Επεκτείνοντας το πρόγραμμα Career 

Choice, η εταιρεία είχε εισαγάγει άλλα πέντε σχέδια με τίτλο Amazon Technical 

Academy, Associate2Tech, Machine Learning University, Amazon Apprenticeship 

και AWS Training and Certification. [19] Η Τεχνική Ακαδημία της Amazon 

εκπαιδεύει υπαλλήλους στη μηχανική λογισμικού. Η Associate2Tech εκπαιδεύει 

συνεργάτες για θέσεις τεχνικών υποστήριξης πληροφορικής και καλύπτει το 

κόστος της Πιστοποίησης Α+.  

Το Machine Learning University είναι ένα πρόγραμμα έξι εβδομάδων για 

τη διδασκαλία δεξιοτήτων στη μηχανική μάθηση. Το Amazon Apprenticeship 

παρέχει αμειβόμενη εκπαίδευση και μαθητεία πιστοποιημένα από το Υπουργείο 

Εργασίας. Το AWS Training and Certification παρέχει δωρεάν εκπαίδευση στην 

τάξη για την ανάπτυξη τεχνογνωσίας στο cloud και την πιστοποίηση στο AWS. 

Αυτά τα προγράμματα δίνουν στους εργαζόμενους που εκτοπίστηκαν λόγω 

αυτοματοποίησης την ευκαιρία να βελτιώσουν τις ικανότητές τους για τη 

μεταβαλλόμενη αγορά εργασίας (Laber et al., 2020). 

 

 

 

3.2 ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗ ΕΥΡΗΜΑΤΩΝ 

 
Μέρος Β 

Θεματική Α: Πως εφαρμόζεται η τεχνολογία της ρομποτικής 

 

Ερώτημα 7: Τύπος χρησιμοποιούμενης τεχνολογίας 



 
 

Βασικοί 

κωδικοί 

Πακέτο 

αποκλειστικού 

λογισμικού / 

συστήματα 

πληροφορικής 

Barcode Σαρωτές/ 

Αυτοματοποιημένοι 

διαλογείς/ταξινομητές  

Υπολογιστές Ηλεκτροκίνητα 

φορτηγά / 

ρομποτική 

παλετοποίηση 

/ αντλιοφόρα 

 

Στο Β μέρος της συνέντευξης διερευνήθηκε το ζήτημα του τρόπου με τον 

οποίο εφαρμόζεται η τεχνολογία της ρομποτικής. Αρχικά, η έμφαση δόθηκε στον 

παράγοντα που αφορά τους τύπους χρησιμοποιούμενης τεχνολογίας. Όπως 

φάνηκε, υπάρχουν τέσσερις βασικές κατηγορίες τεχνολογιών:  Όπως ανάφερε ο 

συνεντευξιαζόμενος Νο. 1: «Στη δουλειά χρησιμοποιώ αυτήν τη στιγμή ένα πακέτο 

αποκλειστικού λογισμικού που παρέχεται και διατηρείται από τον τρέχοντα 

εργοδότη μου. Αυτά τα διάφορα κομμάτια λογισμικού παρέχουν μια λεπτομερή 

εικόνα για την απόδοση όλων των τμημάτων από την αποθήκη».  

Οι αυτοματοποιημένοι διαλογείς, σύμφωνα με την απάντηση του 

συνεντευξιαζόμενου Νο. 2 χρησιμοποιούνται «για να επιτρέψουμε στις αποστολές 

να δίνονται προτεραιότητα στην εσωτερική μας βάση πελατών». Οι 

αυτοματοποιημένοι διαλογείς-ταξινομητές επίσης αξιοποιούνται στη 

διευκόλυνση των παραγγελιών και τα ρομποτικά μηχανήματα στην ετοιμασία και 

αποστολή τους.  

Όπως χαρακτηριστικά αναφέρει ο συνεντευξιαζόμενος Νο. 4: «Στη 

Ναυτιλία έχουμε έναν ταξινομητή που σαρώνει τις ετικέτες αποστολής στα πακέτα 

και προσδιορίζει σε ποια τοποθεσία πρέπει να αποσταλούν αυτές οι αποστολές. 

Χρησιμοποιούμε επίσης σαρωτές για να σαρώσουμε τις συσκευασίες. Στο 

Transhipment χρησιμοποιούμε ένα Robotic Palletizer που κατασκευάζεται από την 

ABB, το οποίο είναι σε θέση να παλετοποιεί τα προϊόντα σε παλέτες». Τέλος, οι 

ηλεκτρονικοί υπολογιστές σημειώνεται πως «βοηθούνε στην εκτέλεση της 

ευρύτερης διαδικασίας». 

 

 

 

Ερώτημα 8: Ποιες διαδικασίες αυτοματοποιούνται με αυτές τις τεχνολογίες 



 
 

 

Βασικοί 

κωδικοί 

Ταξινόμηση 

για 

παραγγελίες. 

Οι κωδικοί 

ταξινόμησης 

διαχωρίζονται 

αυτόματα 

Μετακίνηση αγαθών από το ένα τμήμα στο 

άλλο, προσωρινή αποθήκευση,  

παρακολούθηση των αποθεμάτων,  

Προετοιμασία των δεμάτων και η αποστολή 

τους στους πελάτες. 

 

 

Στην επόμενη φάση διερευνήθηκαν οι διαδικασίες που 

αυτοματοποιούνται μέσα από τη χρήση αυτών τεχνολογιών. Ειδικότερα, 

αναφέρθηκαν διαδικασίες όπως: «Το σύστημα ιμάντα μεταφοράς που είναι 

πλήρως αυτοματοποιημένο και παρέχει μεταφορά για προϊόντα, ταξινόμηση για 

παραγγελίες και παρτίδες και προσωρινή αποθήκευση για το φόρτο εργασίας. 

Αξίζει επίσης να αναφέρουμε τον διαλογέα αποστολής που είναι πλήρως 

αυτοματοποιημένος και λειτουργεί με υψηλή ταχύτητα» (Συνεντευξιαζόμενος Νο. 

1).  

Επίσης σημειώθηκε ότι «οι κωδικοί ταξινόμησης διαχωρίζονται αυτόματα 

ανά ταχυδρομικές περιοχές, βάρος και μέγεθος για να διασφαλίσουμε ότι πάντα 

στέλνουμε τις αποστολές στους πελάτες μας όσο το δυνατόν γρηγορότερα» 

(Συνεντευξιαζόμενος Νο. 2) και η «Μετακίνηση αγαθών από το ένα τμήμα στο άλλο 

και παρακολούθηση των αποθεμάτων μέσω συστημάτων δικτύου» 

(Συνεντευξιαζόμενος Νο. 3) αλλά και η «Προετοιμασία των δεμάτων και η 

αποστολή τους στους πελάτες» (Συνεντευξιαζόμενος Νο. 5).  

Συμπερασματικά, λοιπόν, προέκυψαν δύο βασικές κατηγορίες για την 

αυτοματοποίηση των διαδικασιών. Η μια σχετίζεται με την ταξινόμηση των 

παραγγελιών/διαχωρισμό κωδικών και η άλλη με την προετοιμασία και 

αποστολή αγαθών και δεμάτων. 

 

 

 

 

 



 
 

Θεματική Β: Οφέλη 

 

Ερώτημα 9: Ποια είναι τα οφέλη από τη βελτίωση των διαδικασιών με την 
πάροδο του χρόνου και του κόστους 

 
Βασικοί κωδικοί Αυξημένη 

παραγωγικότητα 
ανά τμήμα 
Υψηλότερη 
απόδοση ανά 
επιφάνεια 
αποθήκης 
Λιγότερο έντονη 
ανθρώπινη 
εργασία 
Λιγότερη ένταση 
εργασίας 
Βελτίωση της 
συμμετοχής των 
υπαλλήλων 

Χαμηλότερος 
αριθμός 
σφαλμάτων 
Αυξημένη 
ασφάλεια 
Εξάλειψη 
ανεπαρκειών 
Ενίσχυση των 
διαδικασιών που 
λειτουργεί ο 
οργανισμός 
Μείωση των 
λαθών 

Μείωση του 
κόστους 
εξοικονόμηση 
περιττών 
δαπανών 
Αύξηση του 
περιθωρίου 
κέρδους 

 

Στο επόμενο στάδιο της έρευνας διερευνήθηκαν τα οφέλη από τη 

βελτίωση των διαδικασιών με την πάροδο του χρόνου και του κόστους. Όπως 

χαρακτηριστικά ανάφερε ο συνεντευξιαζόμενος Νο. 1: «Ακόμη και όταν το αρχικό 

κόστος είναι υψηλό, αποσβένεται σε εύλογο χρονικό διάστημα και εξισορροπείται 

με πλεονεκτήματα όπως: αυξημένη παραγωγικότητα ανά τμήμα, υψηλότερη 

απόδοση ανά επιφάνεια αποθήκης, λιγότερο έντονη ανθρώπινη εργασία, 

χαμηλότερος αριθμός σφαλμάτων, απαίτηση για χαμηλότερο αριθμό κεφαλών και 

αυξημένη ασφάλεια».  

Επίσης σημειώθηκε ότι «Οι περισσότερες βελτιώσεις της διαδικασίας 

γίνονται πλέον με την εξάλειψη της αλληλεπίδρασης τρίτου μέρους» 

(Συνεντευξιαζόμενος Νο. 2), όπως επίσης «Μείωση των ωρών εργασίας και του 

συνολικού κόστους. Μείωση των λαθών και διασφάλιση ότι ακολουθούνται οι 

σωστές διαδικασίες που οδηγεί τόσο στην εξοικονόμηση περιττών δαπανών όσο 

και στην καλύτερη απόδοση χρόνου» (Συνεντευξιαζόμενος Νο. 4).  

Επίσης σημαντικό όφελος αναφέρθηκε αυτό της παραγωγικότητας, το 

οποίο οδηγεί σε άλλα επιμέρους οφέλη: «Μπορούμε να αυξήσουμε την 

παραγωγικότητα. Η αύξηση της παραγωγικότητας μας επιτρέπει να μειώσουμε το 



 
 

γενικό κόστος εργασίας για τη λειτουργία μιας διαδικασίας, το οποίο με τη σειρά 

του αυξάνει τα περιθώρια κέρδους» (Συνεντευξιαζόμενος Νο. 6).  

Συμπερασματικά, λοιπόν, ανακύπτουν τρεις βασικές κατηγορίες για τα 

οφέλη. Οι δύο πρώτες σχετίζονται με τους ανθρώπινος πόρους και η τρίτη με τους 

αύλους πόρους: α) αυτή που αφορά την απόδοση (αυξημένη παραγωγικότητα, 

λιγότερη ένταση εργασίας, βελτιωμένη απόδοση), β) αυτή που αφορά τον 

περιορισμό των ανθρωπίνων σφαλμάτων και την ενίσχυση της ασφάλειας, και γ) 

αυτή που σχετίζεται με τους άυλους πόρους (μείωση κόστους, αύξηση κέρδους). 

 

 

Ερώτημα 10: Ποια είναι τα οφέλη από την ελαχιστοποίηση των σφαλμάτων; 

 

Βασικοί κωδικοί Συνολική βελτίωση 

της εμπειρίας του 

πελάτη. 

Εξασφάλιση ότι ο 

πελάτης λαμβάνει 

τα σωστά αγαθά 

στον 

προγραμματισμένο 

χρόνο. 

Αύξηση της 

παραγωγικότητας 

ενός τμήματος 

Αύξηση της 

παραγωγικότητας 

μιας διαδικασίας. 

Βελτίωση της 

ποιότητας της 

εργασίας. 

Λιγότερο 

ανθρώπινο 

δυναμικό για την 

εκτέλεση των 

διαδικασιών. 

Διασφάλιση της 

μεγιστοποίησης 

του παραγωγικού 

χρόνου της 

διαδικασίας. 

 

Μείωση της 

απώλειας χρόνου 

που σχετίζεται με 

την επίλυση 

σφαλμάτων. 

Εξάλειψη της 

ανάγκης 

επίλυσης ενός 

προβλήματος. 

Μείωση των 

απαιτήσεων 

επίλυσης 

προβλημάτων. 

Μείωση του 

περιττού 

κόστους. 

 



 
 

         Στην επόμενη φάση της συνέντευξης το ενδιαφέρον δόθηκε στην εξέταση 

των οφελών από την ελαχιστοποίηση των σφαλμάτων. Έως ένα βαθμό, όπως 

αναφέρθηκε από τον συνεντευξιαζόμενο Νο. 1: «Το μεγαλύτερο όφελος είναι η 

συνολική βελτίωση της εμπειρίας του πελάτη. Ένας χαμηλότερος αριθμός 

σφαλμάτων μπορεί επίσης να αυξήσει την παραγωγικότητα ενός τμήματος ή μιας 

διαδικασίας μειώνοντας την απώλεια χρόνου που σχετίζεται με την επίλυση 

σφαλμάτων».  

Πέρα από αυτή τη διάσταση ωστόσο, σημειώθηκε και η διάσταση της 

ορθής εξυπηρέτησης πελατών. Πιο ειδικά: «Εξασφαλίζεται ότι ο πελάτης λαμβάνει 

τα σωστά αγαθά στον προγραμματισμένο χρόνο» (Συνεντευξιαζόμενος Νο. 3). Τα 

οφέλη αυτά οδηγούν σε επιμέρους οφέλη, τα οποία συνοψίζονται στη «μείωση 

του περιττού κόστους σε σχέση με την ανάγκη να διορθωθούν τα σφάλματα» 

(Συνεντευξιαζόμενος Νο. 5), και στη «βελτίωση της ποιότητας της εργασίας, 

μείωση των απαιτήσεων επίλυσης προβλημάτων» (Συνεντευξιαζόμενος Νο. 5).  

Συμπερασματικά, λοιπόν, προέκυψαν τρεις βασικές κατηγορίες για τα 

οφέλη χάρη στην ελαχιστοποίηση των σφαλμάτων: α) αυτή που σχετίζεται με την 

εμπειρία του πελάτη (συνολική βελτίωση, λήψη των προϊόντων στον 

προγραμματισμένο χρόνο), β) αυτή που αφορά την εργασιακή απόδοση (αύξηση 

της παραγωγικότητας, βελτίωση της εργασιακής ποιότητας) και γ) αυτή που 

συνδέεται με την επίλυση προβλημάτων (μείωση χρόνου επίλυσης, μείωση 

σφαλμάτων). 

 

Ερώτημα 11: Ποια είναι τα οφέλη από την αυτοματοποίηση των διαδικασιών 
 
Βασικοί κωδικοί Μείωση του 

συνολικού 
αριθμού των 
απαιτούμενων 
μελών της 
ομάδας 
Μείωση των 
απαιτήσεων για 
χειριστές υψηλής 
εξειδίκευσης. 
Αύξηση του 
ηθικού εντός των 
ομάδων. 

Τεράστια 
εξοικονόμηση 
κόστους. 
Ανταγωνιστικοί 
στην ευρύτερη 
παγκόσμια 
αγορά. 
Καλύτερη 
απόδοση 
κόστους ανά 
μονάδα 
επεξεργασίας. 
Μείωση του 
κόστους 

Ελαχιστοποίηση 
της πιθανότητας 
ανθρώπινου 
λάθους. 
Αύξηση της 
ποιότητας και της 
ακρίβειας της 
διαδικασίας. 
Αύξηση της 
ταχύτητας 
επεξεργασίας και 
της 
παραγωγικότητας. 



 
 

Μείωση της 
εργασίας. 

Βελτίωση της 
ιχνηλασιμότητας 
του αποθέματος. 
Τυποποίηση της 
χωρητικότητας. 
 

 

Παραμένοντας στη θεματική των οφελών, η έρευνα στάθηκε στη 

διερεύνηση αυτών που προκύπτουν χάρη στην αυτοματοποίηση των 

διαδικασιών. Οι απαντήσεις ποικίλουν, αλλά όπως θα φανεί, μπορούν εύκολα να 

κατηγοριοποιηθούν. Δίνοντας μια γενική εικόνα των οφελών, ο 

συνεντευξιαζόμενος Νο. 1 ανέφερε: «Μείωση του συνολικού αριθμού των 

απαιτούμενων μελών της ομάδας, μείωση των απαιτήσεων για χειριστές υψηλής 

εξειδίκευσης και κατάρτισης, αύξηση της ποιότητας και της ακρίβειας της 

διαδικασίας, αύξηση της ταχύτητας επεξεργασίας και της παραγωγικότητας., 

Αύξηση της απόδοσης, αύξηση του ηθικού εντός των ομάδων».  

Σε παρόμοιο πνεύμα, ο συνεντευξιαζόμενος Νο. 2 σημείωσε ότι: 

«Εργαζόμαστε με ταχύτερους ρυθμούς χωρίς πρόσθετη πίεση στους συνεργάτες 

μας. Η χειροκίνητη διαλογή των δεμάτων θα ήταν μια πολύ δαπανηρή διαδικασία. 

Αυτή η τεράστια εξοικονόμηση κόστους μεταβιβάζεται στον πελάτη για να 

διασφαλιστεί ότι είμαστε ανταγωνιστικοί στην ευρύτερη παγκόσμια αγορά». 

Δίπλα σε αυτά τα οφέλη, συμπληρώθηκε επίσης και η «λιγότερη ένταση εργασίας, 

ελαχιστοποίηση της πιθανότητας ανθρώπινου λάθους, καλύτερη απόδοση κόστους 

ανά μονάδα επεξεργασίας, αύξηση της παραγωγικότητας, βελτίωση της 

ιχνηλασιμότητας του αποθέματος» (Συνεντευξιαζόμενος Νο. 3).  

Με βάση τις απαντήσεις, ανέκυψαν τρεις βασικές κατηγορίες για τα οφέλη 

χάρη στην αυτοματοποίηση των διαδικασιών: α) αυτή που σχετίζεται με την 

απόδοση των εργαζομένων (μείωση των εργασιακών απαιτήσεων, βελτίωση του 

εργασιακού ηθικού), β) αυτή που αφορά την μείωση του κόστους (καλύτερη 

απόδοση κόστους ανά μονάδα επεξεργασίας, ανταγωνιστικότητα στην 

παγκόσμια αγορά, και γ) βελτίωση των εσωτερικών διαδικασιών (αύξηση της 

ποιότητας, της ακρίβειας της διαδικασίας και της ταχύτητας επεξεργασίας, 

μείωση των λαθών). 

 

 



 
 

Ερώτημα 12: Ποια είναι τα οφέλη από τον εξορθολογισμό των διαδικασιών; 

 
Βασικοί 
κωδικοί 

Μείωση 
σημαντικά τη 
διάρκεια της 
διαδικασίας 
εκπαίδευσης για 
νέους χειριστές. 
Μεγαλύτερη 
έμφαση στα πιο 
σημαντικά. 
Εργαζόμαστε με 
ταχύτερους 
ρυθμούς χωρίς 
πρόσθετη πίεση 
στους 
συνεργάτες 

Μείωση του 
αριθμού των 
πιθανών 
σφαλμάτων. 
Μείωση της 
αταξίας. 
Μείωση της 
σπατάλης. 
Μείωση στις 
σπάταλες 
ενέργειας. 

Αύξηση της συνολικής 
ποιότητας στο τμήμα. 
Καλύτερη λήψη 
αποφάσεων. 
Μεγαλύτερη 
ικανότητα εντοπισμού 
τυχόν κινδύνων 
αποτελεσματικού 
τρόπου για την 
εκτέλεση 
εργασιών/διαδικασιών 
Αύξηση της 
παραγωγικότητας και 
του περιθωρίου 
κέρδους 

 

Στο επόμενο στάδιο διερευνήθηκαν τα οφέλη που προκύπτουν από τον 

εξορθολογισμό των διαδικασιών. Μέχρι ένα βαθμό τα οφέλη αυτά αφορούσαν 

εσωτερικές διαδικασίες και πιθανά σφάλματα. Ειδικότερα: «ο εξορθολογισμός 

των διαδικασιών μπορεί να μειώσει σημαντικά τη διάρκεια της διαδικασίας 

εκπαίδευσης για νέους χειριστές. Μπορεί επίσης να μειώσει τον αριθμό των 

πιθανών σφαλμάτων και να αυξήσει τη συνολική ποιότητα στο τμήμα» 

(Συνεντευξιαζόμενος Νο. 1).  

Σε ένα άλλο επίπεδο, τα οφέλη συνδέθηκαν με την ικανότητα πρόβλεψης 

και την λήψη αποφάσεων: «καλύτερη λήψη αποφάσεων καθώς όλοι μπορούν να 

δουν όλες τις βασικές πληροφορίες σε ένα μέρος και σε πραγματικό χρόνο. 

Μεγαλύτερη ικανότητα εντοπισμού τυχόν κινδύνων και αντιμετώπισης 

προβλημάτων πριν αναπτυχθούν».  

Σε ένα τρίτο επίπεδο, είχαν να κάνουν με θέματα εργασιακής απόδοσης, τα 

οποία συνδέθηκαν με επιμέρους οφέλη στα κέρδη: «Μείωση της σπατάλης, των 

σφαλμάτων, της υπερβολικής εργασίας, των ελαττωμάτων, του χρόνου που 

απαιτείται, αύξησης της παραγωγικότητας και του περιθωρίου κέρδους» 

(Συνεντευξιαζόμενος Νο. 5). Τέλος, αναφέρθηκε και η διάσταση της συνεργασίας με 

εξωτερικούς φορείς: «Ο αυτοματισμός μας επιτρέπει να εργαζόμαστε με 

ταχύτερους ρυθμούς χωρίς πρόσθετη πίεση στους συνεργάτες» 

(Συνεντευξιαζόμενος Νο. 6). 



 
 

Με βάση, λοιπόν, τις απαντήσεις των συμμετεχόντων, προέκυψαν τρεις 

βασικές κατηγορίες για τα οφέλη χάρη στον εξορθολογισμό των διαδικασιών: α) 

αυτή που έχει να κάνει με την απόδοση (ταχύτεροι ρυθμοί εργασίας και 

εκπαίδευσης νέων μελών), β) αυτή που αφορά τον περιορισμό άσκοπων 

ενεργειών (μείωση σφαλμάτων, κόστους, ενέργειας), και γ) αυτή που σχετίζεται 

με την ενίσχυση των εσωτερικών διαδικασιών (αύξηση της συνολικής ποιότητας, 

καλύτερη λήψη αποφάσεων, μεγαλύτερη ικανότητα εντοπισμού τυχόν κινδύνων, 

αύξηση της παραγωγικότητας και του περιθωρίου κέρδους). 

 

Ερώτημα 13: Ποια είναι τα οφέλη της καλύτερης εξυπηρέτησης πελατών 

 

Βασικοί κωδικοί Επαναλαμβανόμενοι 

πελάτες. 

Ο πελάτης θα μας 

χρησιμοποιήσει 

ξανά ή θα μας 

συστήσει. 

Προσελκύουμε 

περισσότερους 

πελάτες. 

Οι πελάτες θα 

ξανάρθουν. 

Δημιουργία μιας 

πιστής βάσης 

πελατών. 

Θα προτείνουν την 

επιχείρησή σε 

άλλους 

Οικοδόμηση 

εμπιστοσύνης. 

Κερδίζουμε την 

εμπιστοσύνη 

των πελατών 

μας. 

Μειώνουμε τα 

παράπονα των 

πελατών. 

Τόσο πιο 

ανταγωνιστικοί 

είμαστε. 

Ενισχύουμε την 

αξιοπιστία της 

εταιρείας. 

Αυξάνονται οι 

παραγγελίες. 

Βελτιώνεται η 

φήμη. 

Αυξάνονται οι 

παραγγελίες, τα 

έσοδα, και η αξία 

της εταιρείας. 

 

 

Εν συνεχεία η έρευνα στάθηκε στην εξέταση των οφελών που απορρέουν 

μέσα από τη βελτίωση της εξυπηρέτησης πελατών. Διαπιστώθηκε πως η 

εξυπηρέτηση πελατών αποτελεί θεμελιώδη μέριμνα των υπαλλήλων και της 

εταιρείας και πως οδηγεί σε οφέλη που εκτείνονται από την ίδια τη βιωσιμότητα 



 
 

της εταιρεία μέχρι την ανάπτυξη ενός υγιούς πελατειακού δικτύου. Ειδικότερα, 

όπως αναφέρει ο συνεντευξιαζόμενος Νο. 1: «Η ανάπτυξη και το μέλλον 

οποιασδήποτε εταιρείας μπορεί ρεαλιστικά να έχει μια αξιόπιστη πηγή οικονομικής 

υποστήριξης μόνο από επαναλαμβανόμενους πελάτες. Δεδομένου ότι η 

εξυπηρέτηση πελατών είναι η γέφυρα μεταξύ των δύο πλευρών της επιχείρησης, 

τα βήματα για καλύτερη εξυπηρέτηση πελατών πρέπει να είναι συνεχής. 

Οποιαδήποτε ανησυχία εκφράζεται από τους πελάτες πρέπει να αντιμετωπίζεται 

γρήγορα και αποτελεσματικά».  

Τα παραπάνω που σημειώνονται, με τη σειρά τους ευνοούν την 

οικοδόμηση εμπιστοσύνης και την βελτίωση της καταναλωτικής εμπειρίας και 

συνεπώς τα κέρδη της εταιρείας: «Κερδίζουμε την εμπιστοσύνη των πελατών μας, 

ενισχύουμε την αξιοπιστία της εταιρείας, προσελκύουμε περισσότερους πελάτες με 

την πάροδο χρόνου, δημιουργούμε επαναλαμβανόμενες επιχειρηματικές ενέργειες» 

/ «Μειώνουμε τα παράπονα των πελατών και έτσι βελτιώνονται οι εμπειρίες των 

πελατών και αυξάνονται οι παραγγελίες» / «Βελτιώνεται η φήμη, η εμπιστοσύνη 

των πελατών στην εταιρεία, αυξάνονται οι, παραγγελίες, τα έσοδα, και η αξία της 

εταιρείας» (Συνεντευξιαζόμενοι Νο. 3, Νο. 4 και Νο. 6 αντίστοιχα).  

Επιπρόσθετα, τονίστηκε και η διάσταση που αφορά την βελτίωση του 

μακροπρόθεσμου επιχειρησιακού προγραμματισμού: «Καλύτερες υπηρεσίες 

πελατών σημαίνει τη δημιουργία μιας πιστής βάσης πελατών που θα αγοράσει το 

προϊόν/την υπηρεσία που παρέχεται. Αυτό επιτρέπει πιο μακροπρόθεσμο 

προγραμματισμό, καθώς σε ορισμένες περιπτώσεις μπορούμε να προβλέψουμε το 

εισόδημα» (Συνεντευξιαζόμενος Νο. 7). 

Με βάση, λοιπόν, τις απαντήσεις, προκύπτουν τρεις βασικές κατηγορίες 

οφελών: α) αυτή που αφορά την ανάπτυξη του πελατειακού δικτύου 

(επαναλαμβανόμενοι πελάτες, σύσταση σε νέους πελάτες, β) αυτή που αφορά την 

οικοδόμηση εμπιστοσύνης (απόκτηση εμπιστοσύνης, μείωση παραπόνων) και γ) 

αυτή που έχει να κάνει με ενίσχυση του brand της εταιρείας (βελτίωση της φήμης, 

ενίσχυση της αξίας, αύξηση του κέρδους).  

 

 



 
 

Ερώτημα 14: Ποια είναι τα οφέλη από την επίτευξη των επιχειρηματικών 

στόχων 

 

Βασικοί κωδικοί Θα βοηθήσει με 

το ηθικό μέσα 

στις ομάδες. 

Θα αυξήσει τη 

διαφάνεια μέσα 

στον οργανισμό. 

Ενίσχυση των 

σχέσεων μεταξύ 

εργοδοτών και 

εργαζομένων. 

 

 

Ευκολότερος 

έλεγχος του 

κόστους. 

Μεγαλύτερο 

μερίδιο αγοράς. 

Απόκτηση 

ανταγωνιστικού 

πλεονεκτήματος. 

Δημιουργία 

χαρτοφυλακίου 

προϊόντων ή/και 

υπηρεσιών που 

βοηθούν έναν 

οργανισμό να 

παραμένει 

ανταγωνιστικός. 

ανάπτυξη της 

επιχείρησης. 

Βελτίωση τη 

δημόσιας εικόνας. 

Βελτίωση της 

εμπιστοσύνης 

στην επωνυμία, 

και της αξίας της 

εταιρείας. 

 

 

Στο επόμενο στάδιο της συνέντευξης οι συμμετέχοντες διερωτήθηκαν για 

τα οφέλη που προκύπτουν από την επίτευξη των επιχειρηματικών στόχων. Η 

επίτευξη αυτών των στόχων θεωρείται αναμφισβήτητα θεμελιώδους σημασίας 

τόσο για το εσωτερικό κομμάτι της εταιρείας όσο και για τις εξωτερικές τις 

προοπτικές. Ως προς το πρώτο αναφέρθηκε ότι «Κάθε επιχείρηση πρέπει να 

παρουσιάζει περιοδικά καλά αποτελέσματα τόσο στους εσωτερικούς όσο και στους 

εξωτερικούς ενδιαφερόμενους […] Αυτό σίγουρα θα βοηθήσει με το ηθικό μέσα στις 

ομάδες και θα αυξήσει τη διαφάνεια μέσα στον οργανισμό» (Συνεντευξιαζόμενος 

Νο. 1).  



 
 

Σε παρόμοιο πνεύμα και ο συνεντευξιαζόμενος Νο. 3 ανέφερε ότι τα οφέλη 

έχουν να κάνουν με τον «ευκολότερο έλεγχο του κόστους, (και την) ενίσχυση των 

σχέσεων μεταξύ εργοδοτών και εργαζομένων».  

Ως προς δεύτερο, ο συνεντευξιαζόμενος Νο. 4 αναφέρει χαρακτηριστικά 

ότι «οι επιχειρηματικοί στόχοι τίθενται προκειμένου να οδηγήσουν την επιχείρηση 

προς τα εμπρός προς μια συγκεκριμένη κατεύθυνση και έτσι εάν μια επιχείρηση 

επιτύχει αυτούς τους στόχους θα μπορούσε να οδηγήσει σε μεγαλύτερο μερίδιο 

αγοράς ή απόκτηση ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος ή δημιουργία 

χαρτοφυλακίου προϊόντων ή/και υπηρεσιών που βοηθούν έναν οργανισμό να 

παραμένει ανταγωνιστικός».  

Απάντηση που καλύπτει ικανοποιητικά το ερώτημα, ωστόσο 

συμπληρωματικά αναφέρεται από τον συνεντευξιαζόμενο Νο. 6 ότι τα οφέλη, σε 

εξωτερικό επίπεδο, εκτείνονται επίσης και στη «βελτίωση τη δημόσιας εικόνας, 

βελτίωση της εμπιστοσύνης στην επωνυμία, και της αξίας της εταιρείας».  

Έτσι, λοιπόν, προκύπτουν τρεις βασικές κατηγορίες για τα οφέλη από την 

επίτευξη των επιχειρηματικών στόχων: α) οφέλη που σχετίζονται με το 

εσωτερικό της εταιρείας (βελτίωση ηθικού, ενίσχυση σχέσεων, ενίσχυση 

διαφάνειας), β) οφέλη που αφορούν τη βιωσιμότητα της επιχείρησης 

(ευκολότερος έλεγχος του κόστους, μεγαλύτερο μερίδιο αγοράς, απόκτηση 

ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος) και γ) οφέλη που σχετίζονται με την εικόνα 

της (βελτίωση τη δημόσιας εικόνας, βελτίωση της εμπιστοσύνης στην επωνυμία, 

και της αξίας της εταιρείας). 

 

 

Θεματική Γ: Προκλήσεις 

 

Ερώτημα 15: Ποιες είναι οι προκλήσεις της εφαρμογής τεχνολογιών; 

 
Βασικοί κωδικοί Η φάση του 

σχεδιασμού είναι 

μια από τις πιο 

απαιτητικές. 

Το μεγαλύτερο 

μέρος της 

τεχνολογίας στην 

Αmazon είναι 

Τα σφάλματα θα 

συμβαίνουν 

σχεδόν πάντα και 

πρέπει να 



 
 

Η βασική 

ακρίβεια για το 

χρονοδιάγραμμα 

είναι κρίσιμη. 

 

κατασκευασμένο 

για εμάς και από 

εμάς. 

Η προσαρμογή 

στις νέες 

τεχνολογίες. 

Η κατάλληλη 

εκπαίδευση του 

προσωπικού. 

Η διαχείριση 

χώρου. 

Ελαττωματικός 

εξοπλισμός 

εφαρμογή αυτής 

της τεχνολογίας 

σε επιχειρήσεις 

μεγάλης κλίμακα 

αντιμετωπίζονται 

σε πραγματικό 

χρόνο χωρίς 

επιπτώσεις στην 

ποιότητα στους 

πελάτες μας. 

 

 

Στο επόμενο στάδιο διερευνήθηκε η διάσταση των βασικότερων 

προκλήσεων που αντιμετωπίζονται από την εφαρμογή νέων τεχνολογιών. Μια 

σημαντική πτυχή του ζητήματος είναι η συμμετοχή της ίδιας της εταιρείας στην 

παραγωγή των νέων τεχνολογιών που αξιοποιεί. Όπως σημειώνει ο 

συνεντευξιαζόμενος Νο. 2: «Η μεγαλύτερη πρόκληση είναι ότι το μεγαλύτερο μέρος 

της τεχνολογίας στην Αmazon είναι κατασκευασμένο για εμάς και από εμάς. Αυτό 

σημαίνει ότι δεν μπορεί να δοκιμαστεί σε πλήρη κλίμακα εκτός εργασιακού 

περιβάλλοντος. Ενώ πραγματοποιούνται αυστηρές δοκιμές, τα σφάλματα θα 

συμβαίνουν σχεδόν πάντα και πρέπει να αντιμετωπίζονται σε πραγματικό χρόνο 

χωρίς επιπτώσεις στην ποιότητα στους πελάτες μας».  

Σε ένα άλλο επίπεδο, αναφέρονται οι παράγοντες ανθρώπινου δυναμικού 

και υποδομών: «Η εφαρμογή νέων τεχνολογιών στο χώρο εργασίας είναι 

μακροπρόθεσμη επένδυση, η προσαρμογή στις νέες τεχνολογίες, η κατάλληλη 

εκπαίδευση του προσωπικού για τη χρήση των νέων τεχνολογιών, η διαχείριση 

χώρου αποτελούν τις βασικές προκλήσεις» (Συνεντευξιαζόμενος Νο.5).  



 
 

Σε γενικές γραμμές, οι απαιτήσεις μια ραγδαίως εξελισσόμενης 

τεχνολογίας σε παγκόσμιο επίπεδο και η ανάγκη για όλο και περισσότερο 

εξειδικευμένο προσωπικό σηματοδοτούν τις δυσκολίες που έχει να 

αντιμετωπίσει μια εταιρεία σαν την Amazon: «Οι προκλήσεις σχετίζονται με τη 

διασφάλιση ότι η επιχείρηση παραμένει ενημερωμένη με τις πιο πρόσφατες 

τεχνολογίες και τάσεις καθώς αλλάζουν τόσο γρήγορα. Η υιοθέτηση ορισμένων 

τεχνολογιών μπορεί επίσης να αντιμετωπίσει δυσκολίες, καθώς είναι σημαντικό 

όλοι οι απαραίτητοι ενδιαφερόμενοι φορείς να εμπλακούν και να υιοθετήσουν τη 

χρήση των τεχνολογιών προκειμένου να επωφεληθούν από αυτές. Οι τεχνολογίες 

απαιτούν επίσης έναν βαθμό ειδικότητας και έτσι οι εταιρείες πρέπει να 

διασφαλίσουν ότι προσλαμβάνουν τους καλύτερους ανθρώπους για τους σωστούς 

ρόλους και να διασφαλίζουν ότι οι επιχειρηματικοί στόχοι και στρατηγικές τους 

επανεξετάζουν συνεχώς και βελτιώνουν τη χρήση των τεχνολογιών τους» 

(Συνεντευξιαζόμενος Νο. 9). 

Με βάση τα παραπάνω προκύπτουν τρεις βασικές κατηγορίες 

προκλήσεων από την εφαρμογή νέων τεχνολογιών: α) προκλήσεις που 

συνδέονται με το σχεδιασμό και το χρονοδιάγραμμα (απαιτητική φάση 

σχεδιασμού, ακρίβεια χρονοδιαγράμματος), β) προκλήσεις που αφορούν τις 

απαιτήσεις των τεχνολογικών εφαρμογών (κατασκευή και χρήση από την ίδια 

την εταιρεία, εξειδικευμένο/εκπαιδευμένο προσωπικό, εφαρμογή σε μεγάλη 

κλίμακα), και γ) προκλήσεις που σχετίζονται με τη διαχείριση σφαλμάτων 

(αντιμετώπιση σε πραγματικό χρόνο). 

 

Ερώτημα 16: Ποιοι είναι οι κρίσιμοι παράγοντες για την επιτυχία των 

τεχνολογιών; 

 
Βασικοί κωδικοί Είναι σημαντικό 

να ακολουθείται 

το σχέδιο. 

Να ελέγχεται η 

πρόοδος τακτικά 

χωρίς να χάνεται 

Υποστήριξη με 

επιτυχία της 

διαδικασίας 

αυξάνοντας την 

παραγωγικότητα. 

Μείωση της 

έντασης εργασίας 

Οι τεχνολογίες 

πρέπει να 

ενσωματωθούν 

πλήρως. 

Μια επιχείρηση 

πρέπει επίσης να 

προσαρμόσει τις 



 
 

κανένα σημείο 

ελέγχου 

κατά τη 

διαδικασία. 

Αύξηση της 

αποδοτικότητας 

κόστους και της 

βιωσιμότητας. 

Να παραμείνει 

μπροστά από 

τους 

ανταγωνιστές 

στην καινοτομία 

και να συνεχίσει 

να βελτιώνεται.  

 

 

τεχνολογίες στις 

δικές της 

επιχειρηματικές 

ανάγκες. 

Να αξιοποιήσει 

στο έπακρο τις 

τεχνολογίες που 

είναι διαθέσιμες 

στην 

επιχειρηματική 

αγορά. 

Επαρκή 

τροφοδοσία για 

τις ενεργειακές 

ανάγκες. 

 

 

Στην τελευταία φάση της συνέντευξης διερευνήθηκαν οι παράγοντες που 

διαδραματίζουν θεμελιώδη ρόλο στην αποτελεσματική εφαρμογή των διάφορων 

τεχνολογιών. Όπως φάνηκε οι κρίσιμοι παράγοντες ποικίλουν. Σύμφωνα με τον 

συνεντευξιαζόμενο Νο. 1: «Είναι σημαντικό να ακολουθείται το σχέδιο και να 

ελέγχεται η πρόοδος τακτικά χωρίς να χάνεται κανένα σημείο ελέγχου. Η ομάδα 

διαχείρισης πρέπει να εφαρμόσει οποιαδήποτε διαδικασία αλλαγής εντός του 

οργανισμού ξεκινώντας με σαφείς πληροφορίες και συνεχώς υποστηρίζοντας και 

διαβεβαιώνοντας την ομάδα». 

Σύμφωνα με τον συνεντευξιαζόμενο Νο. 2 οι παράγοντες αυτοί 

συνοψίζονται σε: «Υποστήριξη με επιτυχία της διαδικασίας αυξάνοντας την 

παραγωγικότητα. Μείωση της έντασης εργασίας κατά τη διαδικασία. Αύξηση της 

αποδοτικότητας κόστους και τη βιωσιμότητας». 

Σε ένα άλλο επίπεδο, ο συνεντευξιαζόμενος Νο. 3 υπογραμμίζει ότι: «Οι 

κρίσιμοι παράγοντες επιτυχίας θα πρέπει να είναι ότι οι τεχνολογίες πρέπει να 

ενσωματωθούν πλήρως και να υιοθετηθούν στο ήθος, τις επιχειρηματικές 

στρατηγικές και τις καθημερινές δραστηριότητες της επιχείρησης. Μια επιχείρηση 



 
 

πρέπει επίσης να προσαρμόσει τις τεχνολογίες στις δικές της επιχειρηματικές 

ανάγκες και μερικές φορές απαιτείται προσαρμοσμένη λύση για να αξιοποιήσει στο 

έπακρο τις τεχνολογίες που είναι διαθέσιμες στην επιχειρηματική αγορά. Οι 

επιχειρήσεις χρειάζονται επίσης βασικό προσωπικό που έχει τις μοναδικές 

ικανότητες και το σύνολο δεξιοτήτων για να είναι σε θέση να οδηγήσει την 

επιχείρηση προς τα εμπρός». 

Τέλος, σημειώθηκε ότι οι τεχνολογίες πρέπει να «είναι ασφαλείς στη χρήση, 

αξιόπιστες, επεκτάσιμες, εύκολες στη χρήση, καθολικές (να μπορούν να 

χρησιμοποιηθούν σε όλους τους τύπους υπολογιστών, για παράδειγμα), να 

δημιουργούν ευκαιρίες στην επιχείρηση» (Συνεντευξιαζόμενος Νο. 5) και να 

μπορούν να «εφαρμοστούν αρκετά γρήγορα ώστε να συμβαδίζουν με τη σημερινή 

εποχή του διαδικτύου, να παραμείνουν μπροστά από τους ανταγωνιστές στην 

καινοτομία και να συνεχίσουν να βελτιώνονται» (Συνεντευξιαζόμενος Νο. 6) 

Με βάση λοιπόν τις απαντήσεις των συμμετεχόντων, ανακύπτουν τρεις 

βασικές κατηγορίες παραγόντων που αφορούν τη χρήση της τεχνολογίας: α) 

παράγοντες που συνδέονται με την εποπτεία και τον έλεγχο (παρακολούθηση 

σχεδίου, έλεγχος προόδου), β) παράγοντες που έχουν να κάνουν την απόδοση και 

την παραγωγικότητα (ενίσχυση ανταγωνιστικότητας, μείωση της έντασης 

εργασίας κατά τη διαδικασία, αύξηση της αποδοτικότητας κόστους και της 

βιωσιμότητας) και γ) παράγοντες που αφορούν την αξιοποίηση και ενσωμάτωση 

της τεχνολογίας (επαρκή τροφοδοσία, πλήρη προσαρμογή της τεχνολογίας με 

βάση τις επιχειρηματικές και λειτουργικές ανάγκες). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Κεφάλαιο 4 
Συζήτηση Αποτελεσμάτων 

 
Όπως έδειξε η έρευνα, οι βασικότεροι τύποι τεχνολογίας που 

χρησιμοποιούνε οι εργαζόμενοι της Amazon αφορούνε τέσσερις κατηγορίες: α) 

τα πακέτα αποκλειστικού λογισμικού/συστήματα πληροφορικής, β) οι σαρωτές 

barcode/αυτοματοποιημένοι διαλογείς, γ) οι ηλεκτρονικοί υπολογιστές, δ) τα 

ηλεκτροκίνητα/ρομποτικά μηχανήματα. Τα πακέτα λογισμικού διευκολύνουν 

τους εργαζόμενους στην αποθήκη να έχουν μια καλύτερη εικόνα των διαδικασιών 

που αφορούν την παραλαβή και αποστολή των προϊόντων και κατ’ επέκταση να 

διευκολύνουν τον έλεγχο, την εποπτεία και το συντονισμό των λειτουργιών 

μεταξύ των διάφορων συνεργαζόμενων τμημάτων της αποθήκης. Αυτό βοηθάει 

στην βελτιστοποίηση της ευρύτερης απόδοσης της αποθήκης.   

Οι αυτοματοποιημένοι διαλογείς απλοποιούν τις διαδικασίες που 

σχετίζονται με τις αποστολές των προϊόντων στους πελάτες, καθιστώντας πιο 

εύκολη την αναγνώριση των προτεραιοτήτων των παραγγελιών και κατ’ 

επέκταση στην καλύτερη προετοιμασία και αποστολή τους. Οι σαρωτές επίσης 

καθιστούν πιο γρήγορο τον προσδιορισμό των περιοχών όπου χρειάζεται να 

αποσταλούν τα προϊόντα με βάση τις παραγγελίες. Οι ηλεκτρονικοί υπολογιστές 

λειτουργούν ως κόμβοι για την εξυπηρέτηση όλων των ευρύτερων διαδικασιών 

που συνδέονται με την αυτοματοποίηση των λειτουργιών της αποθήκης αλλά και 

την επικοινωνία μεταξύ των διάφορων τμημάτων και των εργαζομένων ενώ τα 

ρομποτικά μηχανήματα διαδραματίζουν καθοριστικό ρόλο στην τοποθέτηση των 

προϊόντων σε παλέτες και βέβαια στην ασφαλή προώθηση τους.  

Είναι πολλές και σημαντικές οι διαδικασίες που ευνοούνται μέσα από την 

αξιοποίηση τεχνολογιών αυτοματισμού. Όπως έδειξαν τα ευρήματα, συντελούν 

αρχικά στην υποστήριξη της διαδικασίας ταξινόμησης των παραγγελιών καθώς 

οι κωδικοί ταξινόμησης κατηγοριοποιούνται αυτόματα με βάση στοιχεία όπως ο 



 
 

ταχυδρομικός κώδικας της περιοχής του πελάτη, το βάρος και το μέγεθος του 

προϊόντος, χωρίς την ανάγκη της ανθρώπινης παρέμβασης. Έτσι, διασφαλίζεται 

η γρηγορότερη αποστολή των δεμάτων.  

 

Άλλη διαδικασία που ευνοείται από την αυτοματοποίηση σχετίζεται με τη 

μετακίνηση των προϊόντων μεταξύ των τμημάτων, την προσωρινή αποθήκευση 

τους, την παρακολούθηση τους και βέβαια την προετοιμασία και αποστολή τους 

προς τους πελάτες. Γίνεται αντιληπτό ότι πρόκειται για λειτουργίες με πολύ 

καθοριστική σημασία για τον σωστή λειτουργία της αποθήκης και την ασφαλή 

προώθηση των προϊόντων στους πελάτες. 

Τα οφέλη που αποκομίζουν οι εργαζόμενοι μέσα από την αυτοματοποίηση 

των εσωτερικών διαδικασιών και λειτουργιών της αποθήκης είναι σημαντικά για 

την διασφάλιση της ομαλής και εύρυθμης λειτουργία της. Σε πρώτη φάση, η 

έρευνα έδειξε ότι υπάρχει μια αξιοσημείωτη βελτίωση τριών πεδίων: α) αυτού 

που αφορά την βελτίωση πτυχών της εργασίας, β) αυτή που αφορά τον 

περιορισμό των λαθών, και γ) αυτή που αφορά την αύξηση του κέρδους. Σε 

πρώτο επίπεδο, η αυτοματοποιημένες τεχνολογίες φάνηκε ότι ενισχύουν την 

παραγωγικότητα των εργαζομένων ανά τμήμα της αποθήκης, βελτιώνουν την 

απόδοση ανά επιφάνεια της αποθήκης, καθιστούν την εργασία λιγότερο έντονη 

και εντατική και βελτιώνουν την συμμετοχικότητα των εργαζομένων.  

Σε δεύτερο επίπεδο, μειώνεται ο αριθμός των ανθρωπίνων σφαλμάτων 

και κατ’ επέκταση και η πιθανότητα μελλοντικής εμφάνισης τους, περιορίζονται 

ή εξαλείφονται εντελώς οι ενδεχόμενες ανεπάρκειες των λειτουργιών της 

αποθήκης, ενισχύεται η ασφάλεια των εργαζομένων μέσα στην αποθήκη και 

ενισχύονται σε ευρύτερο επίπεδο οι διαδικασίες στις οποίες βασίζεται η εύρυθμη 

λειτουργία της εταιρείας. Σε τρίτο επίπεδο, η βελτίωση των διαδικασιών μέσω 

των τεχνολογιών αυτοματοποίησης μειώνουν το κόστος απόδοσης της 

αποθήκης, ευνοούν στην εξοικονόμηση των περιττών δαπανών και έτσι 

βοηθούνε στην αύξηση των περιθωρίων κέρδους της εταιρείας. Όπως φάνηκε, η 

τεχνολογία αυτοματοποίησης έχει τη δυνατότητα να εξισορροπεί το κόστος που 

προέρχεται από τις εσωτερικές λειτουργίες της αποθήκης με πλεονεκτήματα που 

έχουν να κάνουν με την αυξημένη παραγωγικότητα, την αυξημένη απόδοση και 

τον περιορισμό των ανθρωπίνων σφαλμάτων.  



 
 

Παράλληλα, ευνοείται η μείωση της ανάγκης για την παρέμβαση τρίτου 

μέρους και βέβαια με την μείωση των ωρών εργασίας ευνοείται και ο περιορισμός 

περιττών δαπανών. Σε γενικές γραμμές, η διάσταση που φαίνεται ως πιο 

σημαντική εξαιτίας της αυτοματοποίησης των διαδικασιών είναι αυτή της 

αύξησης της παραγωγικότητας της αποθήκης, κάτι το οποίο συνδέεται άμεσα με 

την αύξηση του περιθωρίου κέρδους.  

Η ελαχιστοποίηση των σφαλμάτων αποτελεί βασική συνιστώσα των 

διαδικασιών που ευνοούνται από την αξιοποίηση τεχνολογιών αυτοματοποίησης. 

Η μείωση των λαθών στην εσωτερική οργάνωση και λειτουργία της αποθήκης 

αποφέρει με τη σειρά της σημαντικά οφέλη στην εταιρεία. Τα οφέλη αυτά 

διακρίνονται σε επιμέρους κατηγορίες που σχετίζονται με τη βελτίωση της 

εμπειρίας που έχουν οι πελάτες από την κατοχύρωση προϊόντων από την 

Amazon, από τη βελτίωση της παραγωγικότητας και από την καλύτερη επίλυση 

των προβλημάτων που ανακύπτουν στο χώρο εργασίας.  

Ειδικότερα, το μεγαλύτερο όφελος που θεωρείται ότι απορρέει από την 

μείωση των ανθρωπίνων σφαλμάτων είναι εκείνο της συνολικής βελτίωσης της 

εμπειρίας του πελάτη. Όσο λιγότερα λάθη προκύπτουν τόσο περισσότερο 

διασφαλίζεται το γεγονός ότι ο πελάτης θα λάβει το σωστό προϊόν στην 

προκαθορισμένη ώρα. Αναμφίβολα, μια καλύτερη εξυπηρέτηση των πελατών θα 

λειτουργήσει ευνοϊκά για την εταιρεία στο σύνολο της.  

Επίσης σημαντικό είναι και το γεγονός της ενίσχυσης της 

παραγωγικότητας που προκύπτει από τον περιορισμό των ανθρωπίνων 

σφαλμάτων. Όπως αναφέρθηκε, όσο λιγότερο λάθη ανακύπτουν, τόσο καλύτερη 

γίνεται η διαδικασία της παραγωγικότητας. Με αυτό τον τρόπο ευνοούνται και 

διαδικασίες που συνδέονται άμεσα με τη βελτίωση της παραγωγικότητας, όπως 

είναι η βελτίωση της ποιότητας της παρεχόμενης εργασίας που προσφέρουν οι 

υπάλληλοι της Amazon και συνεπώς της απόδοσης τους, ο περιορισμός του 

αναγκαίου ανθρωπίνου δυναμικού για την εκτέλεση των διαδικασιών που 

αφορούν το συντονισμό των παραγγελιών αλλά και η διασφάλιση της 

μεγιστοποίησης του παραγωγικού χρόνου διαδικασίας. 

Μια ακόμη βασική για τη λειτουργία της εταιρείας διάσταση που ευνοείται 

από τη μείωση του παράγοντα «ανθρώπινο λάθος» είναι βέβαια αυτή του 

απαιτούμενο χρόνου για την αναζήτηση κατάλληλων τρόπων για την 



 
 

αντιμετώπιση των αναδυόμενων προβλημάτων. Ο περιορισμός των σφαλμάτων 

περιορίζει ταυτόχρονα και την ανάγκη αλλά και τις απαιτήσεις επίλυσης των 

προβλημάτων, κάτι το οποίο συνδέεται και με τον περιορισμό του κόστους που 

σχετίζεται με αυτές τις διαδικασίες.  

 

Συνολικά, υπάρχουν σημαντικά οφέλη για την εταιρεία από την 

αυτοματοποίηση των διαδικασιών λειτουργίας της αποθήκης. Συνοπτικά, αυτά 

διακρίνονται σε οφέλη που αφορούν τον εργασιακό χώρο αυτό καθ’ αυτό, τους 

υλικούς πόρους και τις εσωτερικές διαδικασίες της αποθήκης. Ειδικότερα, οι 

τεχνολογίες αυτοματοποίησης επιτρέπουν στους εργαζόμενους να διαχειρίζονται 

με αποτελεσματικό τρόπο τις υψηλές απαιτήσεις σε επίπεδο εξειδικευμένων 

χρήσεων που αποσκοπούν στην εύρυθμη λειτουργία του συστήματος διακίνησης 

και αποστολής των προϊόντων, στην ενίσχυση του εργασιακού ηθικού των μελών 

της εταιρείας, στη μείωση του συνολικού αριθμού των απαιτούμενων μελών των 

διάφορων τμημάτων και στη μείωση της απαιτούμενης εργασίας.  

Με αυτό τον τρόπο βελτιώνονται σημαντικά επιμέρους διαστάσεις όπως 

είναι η ποιότητα και η ακρίβεια των εσωτερικών λειτουργιών της αποθήκης, η 

ταχύτητα επεξεργασίας και της παραγωγικότητας. Οι εργαζόμενοι στην Amazon 

καθίστανται ικανοί να αυξήσουν τους ρυθμούς εργασίας χωρίς να βιώνουν οι ίδιοι 

ούτε όμως να μεταθέτουν επιπρόσθετη πίεση στους συνεργάτες τους.  

Επιπλέον, προκύπτει μια τεράστια εξοικονόμηση κόστους για την 

εταιρεία. Η μείωση του κόστους αποφέρει ταυτόχρονα καλύτερη απόδοση 

κόστους ανά μονάδα επεξεργασίας, κάτι το οποίο βοηθάει την εταιρεία να είναι 

περισσότερο ανταγωνιστική στην παγκόσμιο αγορά. Η αυτοματοποίηση πολλών 

διαδικασιών μετατρέπει την εξοικονόμηση κόστους και ευνοϊκή για τον ίδιο τον 

πελάτη. 

Τέλος, η ελαχιστοποίηση της πιθανότητας να γίνει κάποιο ανθρώπινο 

λάθος αποτελεί ακόμη μια διάσταση που απορρέει από την αξιοποίηση νέων 

τεχνολογιών. Η μείωση των λαθών καθιστά εφικτή τη βελτίωση της ποιότητας 

και της ακρίβειας των εσωτερικών λειτουργιών της αποθήκης, ενισχύει την 

ιχνηλασιμότητα των αποθεμάτων και βελτιώνει την τυποποίηση της 

παραγωγικότητας. Σε γενικές γραμμές, η βελτιωμένη εργασιακή απόδοση, η 

μείωση του λειτουργικού κόστους και η βελτίωση των εσωτερικών διαδικασιών 



 
 

της αποθήκης αποτελούν τις πλευρές εκείνες όπου εκδηλώνονται τα περισσότερα 

οφέλη από την αξιοποίηση τεχνολογιών αυτοματοποίησης.  

 

Όπως γίνεται αντιληπτό, η ανάπτυξη και εφαρμογή τεχνολογιών 

αυτοματοποίησης ωφελεί αρκετά στον εξορθολογισμό των περισσότερων 

διαδικασιών της Amazon. Όπως επισημάνθηκε, ο εξορθολογισμός αυτός 

συνεισφέρει σημαντικά στη μείωση του χρόνου που απαιτείται για την 

εκπαίδευση των νεοεισερχόμενων, στην εταιρεία, χειριστών. Επίσης, επιτρέπει 

στους εργαζόμενους να επικεντρώνονται στις διαδικασίες που έχουν 

προτεραιότητα και να μπορούν να εργάζονται με ταχύτερους ρυθμούς χωρίς να 

δημιουργούν επιπρόσθετη πίεση στους συνεργάτες τους. 

Ο εξορθολογισμός μπορεί επίσης να μειώσει σημαντικά τον αριθμό των 

πιθανών σφαλμάτων και έτσι να αυξήσει τη συνολική ποιότητα σε διάφορα 

τμήματα της αποθήκης. Επιπρόσθετα, βοηθάει τους εργαζόμενους να λαμβάνουν 

πιο αποτελεσματικά τις αποφάσεις τους, καθώς οι πληροφορίες και τα δεδομένα 

που σχετίζονται με αυτήν, είναι εμφανείς σε όλους και σε πραγματικό χρόνο. Η 

βελτιστοποίηση της πρόσβασης σε πληροφορίες μέσα σε πραγματικό χρόνο 

βελτιώνει με τη σειρά της την ικανότητα εντοπισμού κινδύνων πριν αυτοί 

εκδηλωθούν και έτσι καθιστά αποτελεσματικότερη τη διαχείριση προβλημάτων, 

πριν ακόμη αυτά αναπτυχθούν.  

Συνολικά, προέκυψαν τρεις βασικές κατηγορίες για τα οφέλη χάρη στον 

εξορθολογισμό των διαδικασιών: α) αυτή που έχει να κάνει με την απόδοση 

(ταχύτεροι ρυθμοί εργασίας και εκπαίδευσης νέων μελών), β) αυτή που αφορά 

τον περιορισμό άσκοπων ενεργειών (μείωση σφαλμάτων, κόστους, ενέργειας), 

και γ) αυτή που σχετίζεται με την ενίσχυση των εσωτερικών διαδικασιών 

(αύξηση της συνολικής ποιότητας, καλύτερη λήψη αποφάσεων, μεγαλύτερη 

ικανότητα εντοπισμού τυχόν κινδύνων, αύξηση της παραγωγικότητας και του 

περιθωρίου κέρδους). 

Η βελτίωση της καταναλωτικής εμπειρίας που έχουν οι πελάτες μέσα από 

την επαφή τους με τις υπηρεσίες και τα προϊόντα που προωθεί η εταιρεία της 

Amazon επιφέρει σημαντικά πλεονεκτήματα. Με βάση, τις απαντήσεις των 

ανθρώπων που συμμετείχαν στην έρευνα, φάνηκε πως υπάρχουν τρεις βασικές 

κατηγορίες οφελών: α) αυτή που αφορά την ανάπτυξη του πελατειακού δικτύου 



 
 

(επαναλαμβανόμενοι πελάτες, σύσταση σε νέους πελάτες, β) αυτή που αφορά την 

οικοδόμηση εμπιστοσύνης (απόκτηση εμπιστοσύνης, μείωση παραπόνων) και γ) 

αυτή που έχει να κάνει με ενίσχυση του brand της εταιρείας (βελτίωση της φήμης, 

ενίσχυση της αξίας, αύξηση του κέρδους).  

Όσον αφορά την διεύρυνση του δικτύου πελατών της Amazon, οι 

διαστάσεις που τονίστηκαν περισσότερο είχαν να κάνουν με το γεγονός ότι η 

καλύτερη εξυπηρέτηση των πελατών ισοδυναμεί με επαναλαμβανόμενους 

πελάτες – δηλαδή με πελάτες που θα έρθουν ξανά και ξανά –, με την σύσταση σε 

νέους πελάτες, την προσέλκυση νέου καταναλωτικού δυναμικού και την 

δημιουργία μιας σταθερής βάσης πελατών. Όπως σημειώθηκε, η βιωσιμότητα της 

εταιρείας μπορεί να βασιστεί μόνο σε μια επαναλαμβανόμενη πηγή πελατών και 

δεδομένου ότι η εξυπηρέτηση πελατών είναι η «γέφυρα» των δύο πλευρών της 

επιχείρησης, η μέριμνα και η ανάπτυξη νέων πρακτικών για την ικανοποίηση των 

πελατών πρέπει να είναι συνεχής. Σε αυτό το πλαίσιο, είναι σημαντικό 

οποιαδήποτε ανησυχία εκφράζεται από τους πελάτες να αντιμετωπίζεται 

γρήγορα και αποτελεσματικά. 

Η άλλη διάσταση που αφορά την οικοδόμηση εμπιστοσύνης μεταξύ της 

Amazon με τους πελάτες της, όχι μόνο συνεισφέρει στην βελτίωση της 

καταναλωτικής εμπειρίας των πελατών, αλλά ενισχύει σημαντικά στην αύξηση 

των κερδών της εταιρείας. Η απόκτηση της εμπιστοσύνης, ενδυναμώνει την 

αξιοπιστία της προς τα έξω και με την πάροδο του χρόνου φέρνει περισσότερους 

πελάτες. Αυτό, προσφέρει στην εταιρεία τη δυνατότητα να δημιουργεί 

επαναλαμβανόμενες επιχειρηματικές ενέργειες. Επιπρόσθετα, περιορίζει 

σημαντικά την πιθανότητα να δημιουργούνται παράπονα από τους πελάτες και 

κατ’ επέκταση βελτιώνει την φήμη της εταιρείας, αυξάνει τις παραγγελίες, και τα 

έσοδα και ενισχύει την αξία της.  Παράλληλα, οι βελτιωμένες υπηρεσίες πελατών 

θα ευνοήσουν την δημιουργία μιας πιστής πελατειακής βάσης, κάτι το οποίο θα 

επιτρέψει τον μακροπρόθεσμο επιχειρηματικό προγραμματισμό και την 

προβλεψιμότητα των εσόδων για την Amazon. 

 

Όπως φαίνεται, η ανάπτυξη τεχνολογιών αυτοματοποίησης, ευνοεί την 

βελτίωση της εξυπηρέτησης των πελατών – πέρα από τα οργανωσιακή και 

λειτουργικά οφέλη – οδηγώντας στην επίτευξη των επιχειρηματικών στόχων. Ή 



 
 

τουλάχιστον, στην διασφάλιση των πιθανοτήτων για την υλοποίηση αυτών των 

στόχων. Όσον αφορά τους στόχους αυτούς, φάνηκε να υπάρχουν τρεις βασικές 

κατηγορίες για τα οφέλη από την επίτευξη τους: α) οφέλη που σχετίζονται με το 

εσωτερικό της εταιρείας (βελτίωση ηθικού, ενίσχυση σχέσεων, ενίσχυση 

διαφάνειας), β) οφέλη που αφορούν τη βιωσιμότητα της επιχείρησης 

(ευκολότερος έλεγχος του κόστους, μεγαλύτερο μερίδιο αγοράς, απόκτηση 

ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος) και γ) οφέλη που σχετίζονται με την εικόνα 

της (βελτίωση τη δημόσιας εικόνας, βελτίωση της εμπιστοσύνης στην επωνυμία, 

και της αξίας της εταιρείας). 

Η υλοποίηση των επιχειρηματικών στόχων αποτελεί βασική συνιστώσα 

για την εύρυθμη λειτουργία της εταιρείας τόσο σε εσωτερικό όσο και σε 

εξωτερικό επίπεδο. Βοηθάει την εταιρεία να παρουσιάζει σε περιοδικό χρόνο 

ικανοποιητικά αποτελέσματα τόσο στους εσωτερικούς ενδιαφερόμενους φορείς 

όσο και στους εξωτερικούς, και αυτό με τη σειρά του έχει θετική επίδραση στο 

ηθικό των διάφορων ομάδων, με αποτέλεσμα να βελτιώνεται η διαφάνεια των 

διαδικασιών της εταιρείας. Έτσι, βελτιώνονται παράλληλα και οι σχέσεις μεταξύ 

των εργαζομένων. 

Η υλοποίηση των επιχειρηματικών στόχων ωστόσο, πέρα από την 

ενδυνάμωση των σχέσεων μεταξύ προϊσταμένων και εργαζομένων, επιδρά θετικά 

και στον έλεγχο του κόστους. Όπως φάνηκε, η επίτευξη των στόχων αποτελεί 

κινητήριο μοχλό για την πρόοδο της εταιρείας. Από τη στιγμή που η Amazon ως 

επιχείρηση επιτυγχάνει αυτούς τους στόχους, μπορεί να αποκτήσει μεγαλύτερο 

μερίδιο αγοράς και ανταγωνιστικό πλεονέκτημα και να διατηρήσει βιώσιμο το 

χαρτοφυλάκιο προϊόντων ή/και υπηρεσιών που θα τη βοηθήσουν να παραμείνει 

ανταγωνιστική. 

Επιπρόσθετα, η ικανοποίηση των στόχων της εταιρείας συμβάλλει σαφώς 

στη βελτίωση της δημόσιας εικόνας της, στην οικοδόμηση εμπιστοσύνης μεταξύ 

πελατών και της επωνυμίας της, αλλά και στην ενίσχυση της αξίας της. 

 

Αναμφίβολα, η επίτευξη όλων των παραπάνω διαδικασιών αποτελεί ένα 

δύσκολο και πολύπλοκο εγχείρημα. Η αποτελεσματική εφαρμογή τεχνολογιών 

αυτοματοποίησης διέπεται συνεχώς από νέες προκλήσεις, αν αντιληφθεί κάποιος 

το ταχέως μεταβαλλόμενο ρυθμός της τεχνολογικής και επιστημονικής προόδου. 



 
 

Με βάση τα ερευνητικά ευρήματα, υπάρχουν τρεις βασικές κατηγορίες 

προκλήσεων που απορρέουν από την εφαρμογή νέων τεχνολογιών: α) 

προκλήσεις που συνδέονται με το σχεδιασμό και το χρονοδιάγραμμα (απαιτητική 

φάση σχεδιασμού, ακρίβεια χρονοδιαγράμματος), β) προκλήσεις που αφορούν 

τις απαιτήσεις των τεχνολογικών εφαρμογών (κατασκευή και χρήση από την ίδια 

την εταιρεία, εξειδικευμένο/εκπαιδευμένο προσωπικό, εφαρμογή σε μεγάλη 

κλίμακα), και γ) προκλήσεις που σχετίζονται με τη διαχείριση σφαλμάτων 

(αντιμετώπιση σε πραγματικό χρόνο). 

Ειδικότερα, σημαντική φαίνεται να είναι η ανησυχία των εργαζομένων 

αναφορικά με το ζήτημα της συμμετοχής της ίδιας της εταιρείας στην δημιουργία 

νέων τεχνολογικών εφαρμογών αυτοματοποίησης. Φάνηκε ότι το γεγονός πως η 

ίδια η Amazon κατασκευάζει τεχνολογίες που προορίζονται για χρήση από τους 

εργαζόμενους της, προβληματίζει τους ίδιους τους εργαζόμενους για το λόγο ότι 

δεν μπορεί αυτή η τεχνολογία να δοκιμαστεί σε πλήρη κλίμακα εκτός 

εργοστασιακού περιβάλλοντος. Αυτό σημαίνει ότι παρόλο που 

πραγματοποιούνται αυστηρές δοκιμές, τα σφάλματα θα συμβαίνουν σχεδόν 

πάντα και πρέπει να αντιμετωπίζονται σε πραγματικό χρόνο χωρίς επιπτώσεις 

στην ποιότητα των υπηρεσιών και των προϊόντων που παρέχονται στους 

πελάτες. 

Σε έναν άλλο βαθμό, όπως επισημάνθηκε, η εφαρμογή νέων τεχνολογιών 

στο χώρο εργασίας είναι μια μακροπρόθεσμη επένδυση. Υπό αυτό το πρίσμα, η 

προσαρμογή στις νέες τεχνολογίες, η κατάλληλη εκπαίδευση του προσωπικού για 

τη χρήση των νέων τεχνολογιών, η πιθανότητα να προκύψουν σφάλματα και 

ελλείψεις στις νέο-εισερχόμενες τεχνολογικές εφαρμογές, η εφαρμογή της 

τεχνολογίας σε μεγάλη κλίμακα και η διαχείριση του χώρου αποτελούν τις 

βασικές προκλήσεις που απορρέουν από αυτή τη διαδικασία.  

 

Παράλληλα, τονίστηκε ότι ζητήματα σχετίζονται με τη ανάγκη να 

παραμείνει η Amazon παραμένει ενημερωμένη με τις πιο πρόσφατες 

τεχνολογικές  εξελίξεις και τάσεις αποτελεί μια σημαντική δυσκολία. Η υιοθέτηση 

ορισμένων τεχνολογιών μπορεί επίσης να αντιμετωπίσει δυσκολίες, καθώς είναι 

σημαντικό όλοι οι απαραίτητοι ενδιαφερόμενοι φορείς να εμπλακούν και να 

υιοθετήσουν τη χρήση των τεχνολογιών προκειμένου να επωφεληθούν από 



 
 

αυτές. Όπως σημειώθηκε, οι τεχνολογίες απαιτούν επίσης από τους εργαζόμενους 

να διαθέτουν ένα βαθμό ειδικότητας και κατάρτισης. Συνεπώς, οι εταιρείες 

πρέπει να διασφαλίσουν ότι προσλαμβάνουν τους καλύτερους ανθρώπους για 

τους σωστούς ρόλους, να φροντίζουν για την συνεχιζόμενη εκπαίδευση τους 

πάνω στο χειρισμό των νέων τεχνολογιών και να διασφαλίζουν ότι οι 

επιχειρηματικοί στόχοι και στρατηγικές τους επανεξετάζονται συνεχώς και 

βελτιώνουν τη χρήση των τεχνολογιών τους.  

Στο τελευταίο στάδιο της έρευνας αναδείχθηκαν οι παράγοντες εκείνοι 

που γίνονται αντιληπτοί ως βασικοί για την αποτελεσματική εφαρμογή των 

τεχνολογιών. Όπως φάνηκε, παρουσιάζονται τρεις διακριτές κατηγορίες 

παραγόντων: α) παράγοντες που συνδέονται με την εποπτεία και τον έλεγχο 

(παρακολούθηση σχεδίου, έλεγχος προόδου), β) παράγοντες που έχουν να 

κάνουν την απόδοση και την παραγωγικότητα (ενίσχυση ανταγωνιστικότητας, 

μείωση της έντασης εργασίας κατά τη διαδικασία, αύξηση της αποδοτικότητας 

κόστους και της βιωσιμότητας) και γ) παράγοντες που αφορούν την αξιοποίηση 

και ενσωμάτωση της τεχνολογίας (επαρκή τροφοδοσία, πλήρη προσαρμογή της 

τεχνολογίας με βάση τις επιχειρηματικές και λειτουργικές ανάγκες). 

Σε πρώτο επίπεδο, είμαι σημαντική προϋπόθεση να υπάρχει ένας σωστός 

έλεγχος και μια έγκυρη εποπτεία της προόδου που επιτελεί η εταιρεία πάνω στον 

τομέα της τεχνολογίας αλλά και της αποτελεσματικότητας που έχει η εφαρμογή 

της και να τηρείται το προβλεπόμενο σχέδιο ελέγχου με τον περιορισμό όσο το 

δυνατόν περισσότερων απωλειών των σημείων αυτού του ελέγχου. Αυτό 

σημαίνει ότι οι ομάδες που διαχειρίζονται αυτές τις διαδικασίες χρειάζεται να 

είναι πλήρως και συνεχώς ενημερωμένες με τις κατάλληλες πληροφορίες ώστε να 

προσαρμόζονται σε τυχόν απρόβλεπτες μεταβολές που αφορούν τη χρήση των 

τεχνολογιών.  

Σε ένα άλλο επίπεδο, είναι σημαντικό να υπάρχει η κατάλληλη υποστήριξη 

προς τους εργαζόμενου στην προσπάθεια τους να χειριστούν τις νέες τεχνολογίες 

χωρίς να υπάρχει το ρίσκο περιορισμού της παραγωγικότητας και της απόδοσης 

τους. Επίσης σημαντικός παράγοντας, όπως επισημάνθηκε, είναι να υπάρχει 

μείωση της έντασης της εργασίας κατά τη διαδικασία αξιοποίησης των 

τεχνολογιών, με παράλληλη αύξηση της αποδοτικότητας κόστους και της 



 
 

βιωσιμότητας αλλά και διατήρηση του ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος που 

διαθέτει η εταιρεία.  

Θα πρέπει να διασφαλίζεται ότι οι νέες τεχνολογίες ενσωματώνονται 

πλήρως στις επιχειρηματικές ανάγκες, στρατηγικές και δραστηριότητες της 

εταιρείας και ότι εναρμονίζονται με τις αξίες της. Αυτό σημαίνει ότι μερικές φορές 

μπορεί να χρειαστεί η ίδια η εταιρεία να προσαρμόσει τις τεχνολογίες με τέτοιο 

τρόπο ώστε να είναι συμβατές με τις υφιστάμενες λειτουργικές ανάγκες και 

συνθήκες και να αναζητά προσαρμοσμένες λύσεις για τη βέλτιστη αξιοποίηση 

των τεχνολογιών που είναι διαθέσιμες στην αγορά. Αυτό, βέβαια, προϋποθέτει 

ότι υπάρχει και το κατάλληλα εκπαιδευμένο προσωπικό που έχει τις δεξιότητες 

για το χειρισμό αυτών των τεχνολογιών και είναι σε θέση να συμβάλλει στην 

πρόοδο της εταιρείας.  

Τέλος, σημαντικός παράγοντας για την αποτελεσματική χρήση των 

τεχνολογιών φαίνεται πως είναι η ασφάλεια τους, να μην ενέχουν κινδύνους για 

την υγεία των εργαζομένων, να δηλαδή επεκτάσιμες, εύκολες στη χρήση, 

καθολικές (να μπορούν να χρησιμοποιηθούν σε όλους τους τύπους υπολογιστών, 

για παράδειγμα), να δημιουργούν ευκαιρίες στην επιχείρηση, να μπορούν να 

εφαρμοστούν αρκετά γρήγορα ώστε να συμβαδίζουν με τη σημερινή εποχή του 

διαδικτύου, να παραμείνουν μπροστά από τους ανταγωνιστές στην καινοτομία 

και να συνεχίσουν να βελτιώνονται.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Κεφάλαιο 5 
Συμπεράσματα-Προτάσεις 

 
5.1 Συμπεράσματα 

 
Όπως φαίνεται, η αξιοποίηση τεχνολογίας αυτοματοποίησης ευνοεί τη 

μεγαλύτερη μεταβλητότητα των διαδικασιών και τον ταχύτερο ρυθμός εργασίας, 

απλοποιεί τις εσωτερικές λειτουργίες διακίνησης και προετοιμασίας των 

παραγγελιών, εξαλείφει σημαντικά το περιθώριο λάθους και αυξάνει το 

περιθώριο κέρδους. Η περίπτωση της Amazon καταδεικνύει ότι η 

αυτοματοποίηση γίνεται ένα σαφές παράδειγμα για άλλες εταιρείες που 

επιθυμούν να βελτιώσουν τη μετακίνηση αγαθών από την αλυσίδα εφοδιασμού 

στον πελάτη.  

Οι κύριοι μοχλοί πίσω από τις τάσεις αυτοματισμού φαίνεται πως είναι η 

ευρύτερη υιοθέτηση του ηλεκτρονικού εμπορίου που έχει ως αποτέλεσμα 

υψηλότερες προσδοκίες του τελικού πελάτη, πιο συχνές και περίπλοκες 

παραγγελίες, αυξημένο κόστος εργασίας και χωρικών απαιτήσεων, αυξημένο 

αριθμό χειρισμών και μείωση του κόστους των αυτοματοποιημένων λύσεων σε 

σύγκριση με το κόστος εργασίας. 

Το φαινόμενο Amazon είναι μια αναγνώριση του πρώιμου και 

συνεχιζόμενου ρόλου της Amazon στο χώρο των αγορών λιανικής με βασικές 

καινοτομίες στο δίκτυο της αλυσίδας εφοδιασμού της για την εξυπηρέτηση των 

πελατών της. Η εταιρεία υπήρξε καταλύτης για καινοτομίες στον αυτοματισμό 

της εφοδιαστικής αλυσίδας και μέσω της ταχείας ανάπτυξής της, άλλες εταιρείες 

έχουν αρχίσει να κατανοούν τον βασικό ρόλο που διαδραματίζουν τα ισχυρά 

δίκτυα εφοδιαστικής αλυσίδας στην επιτυχία τους. Είναι επίσης μια αναγνώριση 

του αυξανόμενου πήχη που περιμένουν οι πελάτες.  



 
 

Μια έρευνα της Statista που πραγματοποιήθηκε το 2017 έδειξε ότι το 59% 

των ερωτηθέντων στις ΗΠΑ χρησιμοποιούσε περιοδικά το Amazon. Επιπλέον, το 

65% των ερωτηθέντων ανέφερε ότι οι «χαμηλότερες τιμές» ήταν ο κύριος λόγος 

για τις αγορές στο Amazon.com ενώ το 56% των ερωτηθέντων ανέφερε ότι η 

«δωρεάν αποστολή» ήταν ο κύριος λόγος. Για ένα άλλο 27% των αγοραστών, η 

«γρήγορη αποστολή» ήταν ο νούμερο ένα λόγος για αγορές στο Amazon.com 

(Youssef, 2019). 

Στα επόμενα  χρόνια, οι περισσότερες λειτουργίες σε μεγάλες εταιρείες 

όπως η Amazon θα μπορούσαν να αυτοματοποιηθούν. Επομένως, σύμφωνα με 

αυτές τις προβλέψεις, γεννιέται το ερώτημα και η ανησυχία ταυτόχρονα, αν αυτή 

η αυξανόμενη εφαρμογή της τεχνολογίας αυτοματοποίησης θα μπορούσε να 

λειτουργήσει εις βάρος των ανθρώπινων θέσεων εργασίες. Αρχικά, προκύπτει ο 

προβληματισμός κατά πόσο ο αυτοματισμός θα επηρεάσει πρώτα εκείνες τις 

εργασίες που βασίζονται σε εργασίες ρουτίνας και εν συνεχεία εάν αυτή η 

«απειλή» δεν θα περιορίζεται πλέον στα επαγγέλματα με χαμηλότερη ειδίκευση, 

αλλά θα μεταμορφώσει και θα εξαλείψει επίσης θέσεις εργασίας υψηλής 

ειδίκευσης και εκπαίδευσης. 

Αν και η αυτοματοποίηση θα εξαλείψει σίγουρα ορισμένες παραδοσιακές 

εργασίες μέσα στην αποθήκη, κυρίως μέσω της αξιοποίησης 

ρομποτικών/ηλεκτροκίνητων μηχανημάτων ή αυτοματοποιημένων μηχανών 

συσκευασίας, ο ανθρώπινος παράγοντας θα είναι πάντα απαραίτητος. Αυτό 

μπορεί να επιβεβαιωθεί μέσα από την κατανόηση των διαφορετικών 

καθηκόντων των υπαλλήλων της Amazon, του τρόπου λειτουργία της αποθήκης 

και την ανάγκη για έναν αποτελεσματικό έλεγχο, εποπτεία και συντονισμό της 

διαδικασίες που ξεκινάει από την προετοιμασία και αποστολή των προϊόντων 

μέχρι την καταναλωτική εμπειρία των πελατών.  

Ένα συμπέρασμα που εξάγεται μέσα από αυτή τη μελέτη είναι ότι η 

τεχνολογία βελτιώνει  και διευκολύνει τη δουλειά στις αποθήκες της Amazon. Η 

αυτοματοποίηση έχει επιτρέψει τον εξορθολογισμό των λειτουργιών σε όλο το 

φάσμα λειτουργίας της αποθήκης, από την μετακίνηση και τοποθέτηση των 

αγαθών μεταξύ των διάφορων τμημάτων μέχρι την προετοιμασία τους και την 

αποστολή τους μέσα σε ένα παγκόσμιο δίκτυο πελατών.  



 
 

Κατά κάποιο τρόπο, στις αποθήκες της Amazon, οι τεχνολογίες 

αυτοματοποίησης εξαλείφουν ορισμένες διαδικασίες που θα ήταν χρονοβόρες και 

κοστοβόρες υπό άλλες συνθήκες, και από την άλλη πλευρά, αυξάνουν τα πρότυπα 

παραγωγικότητας, περιορίζουν την πιθανότητα να εκδηλωθούν σφάλματα και 

ενισχύουν την επικοινωνία μεταξύ των διάφορων τμημάτων. Όλα αυτά, 

ισοδυναμούν με μια αυξημένη ικανοποίηση πελατών, η οποία με τη σειρά της 

επιδρά θετικά για την Amazon. Ένα πελατειακό δίκτυο που είναι ευχαριστημένο 

από την εξυπηρέτηση, τις υπηρεσίες και τα προϊόντα που λαμβάνει από την 

εταιρεία, ενισχύει την εικόνα, την αξία και κατ’ επέκταση τα περιθώρια κέρδους 

της.  

Βέβαια, μέσα σε αυτό το πλαίσιο, δε μπορεί κάποιος να παραλείψει την 

παρατήρηση των προκλήσεων που έχει η αυξανόμενη χρήση τεχνολογιών 

αυτοματοποίησης, πέρα από τα οφέλη. Ζητήματα όπως η επί τόπου δοκιμή της 

αποτελεσματικότητας αυτών των τεχνολογιών, η ανάγκη για όλο και 

περισσότερο εξειδικευμένο προσωπικό, η παρουσία κάποιου ελλαττωματικού 

εξοπλισμού αλλά και η ασφάλεια των ίδιων των εργαζομένων από την χρήση 

κάποιου νέου μηχανήματος προβληματίζουν τους εργαζόμενους στην Amazon. 

Έτσι, αφενός η τεχνολογία διευκολύνει σε κάποιο βαθμό έργο των εργαζομένων 

στην αποθήκη της Amazon και ευνοεί την ίδια την εταιρεία από άποψης κέρδους, 

αφετέρου, γεννιέται το ερώτημα εάν η άνοδος των προτύπων παραγωγής και η 

αυξημένη πιθανότητα να υπάρξουν επιπλοκές από την εισαγωγή νέων 

τεχνολογιών που στην ουσία δοκιμάζονται για πρώτη φορά επί τόπου, επιφέρουν 

περισσότερο φόρτο και στρες στους εργαζόμενου.  

Σε αυτή την περίπτωση, η τεχνολογία αντί να βοηθά τους εργαζόμενους 

κάνει τις δουλειές τους πιο δύσκολες και πιεστικές. Τα τεχνολογικά 

αυτοματοποιημένα μηχανήματα έχουν σχεδιαστεί για να επιταχύνουν τη 

διαδικασία εργασίας, αλλά οι άνθρωποι έχουν φυσικά όρια και εν τέλει προκύπτει 

ο προβληματισμός σχετικά με τις επιπτώσεις που θα έχει η δέσμευση τους να 

ακολουθήσουν τον ραγδαία μεταβαλλόμενο ρυθμό της τεχνολογικής προόδου. 

 

 

 

 



 
 

5.2 Περιορισμοί 
 

Παρά τα μεθοδολογικά της οφέλη, η παρούσα έρευνα διέπεται από 

κάποιους περιορισμούς. Παρόλο που η έμφαση που δίνεται στην υπάρχουσα 

θεωρία και στην αξιοποίησης της ποιοτικής ανάλυσης δεδομένων μπορεί να 

συνέβαλε στην ενίσχυσης της αξιοπιστίας και εμπιστοσύνης στα ευρήματα μας, 

συνίσταται προσοχή όσον αφορά την ερμηνεία των αποτελεσμάτων μας πέρα 

από το ακριβές πλαίσιο της ανάλυσης μας. Η παρούσα μελέτη περιορίστηκε 

επίσης από την κάλυψη των σχετικών ερωτημάτων για την εφαρμογή, τα οφέλη 

και τις προκλήσεις της τεχνολογίας αυτοματοποίησης στην εταιρεία της Amazon, 

για το τρέχον έτος. Επίσης, η μελέτη υλοποιήθηκε μέσα σε ένα συγκεκριμένο 

πλαίσιο λειτουργίας εφοδιαστικής αλυσίδας, αυτό της Amazon. Κατά συνέπεια, 

θα πρέπει να δίδεται η δέουσα όσον αφορά τη γενίκευση αυτών των ευρημάτων 

σε άλλες περιπτώσεις εταιρειών.  

 

5.3 Προτάσεις για μελλοντική έρευνα 

 
Σε πρώτο επίπεδο αξίζει να διερευνηθεί μελλοντικά ποια είναι η επίδραση 

της εισαγωγής τεχνολογίας αυτοματοποίησης στην εργασιακή ευημερία και 

ικανοποίηση των εργαζόμενων στην Amazon αλλά και σε άλλες μεγάλες εταιρείες. 

Ενώ το ηλεκτρονικό εμπόριο αυξάνεται με γρήγορους ρυθμούς, η διείσδυση του 

αυτοματισμού στις επιχειρήσεις δεν έχει γίνει τόσο εκτεταμένη. Η τεχνολογία δεν 

είναι ακόμη ούτε ικανή ούτε οικονομικά αποδοτική σε όλες τις περιπτώσεις που 

αφορούν την εφοδιαστική αλυσίδα, πράγμα που σημαίνει ότι οι ελλείψεις 

εργατικού δυναμικού είναι, προς το παρόν, ακόμη ένα σημαντικό σημείο 

αναφοράς. Η τεχνολογική πρόοδος σε εφαρμογές που αφορούν τα δεδομένα και 

το λογισμικό είναι εξίσου σημαντική με αυτή των ρομποτικών μηχανημάτων για 

να καταστεί δυνατή αυτή η αυτοματοποίηση. Κάποια από αυτήν την τεχνολογία 

μόλις τώρα φθάνει στο εμπορικό δυναμικό, πράγμα που σημαίνει ότι ο πλήρης 

αντίκτυπος της τεχνολογίας δεν έχει γίνει ακόμη αισθητός, κάτι το οποίο επίσης 



 
 

αξίζει να διερευνηθεί μελλοντικά σε σχέση με την άνοδο του ηλεκτρονικού 

εμπορίου. 

Όπως φαίνεται, η ανάπτυξη του ηλεκτρονικού εμπορίου είναι ο κύριος 

μοχλός της αυτοματοποίησης της αποθήκης. Αξίζει, λοιπόν, να εξεταστεί από 

μελλοντικές έρευνες ποια είναι η επίδραση της διαδικτυακής διείσδυσης του 

λιανικού εμπορίου ανά κατηγορία και ανά γεωγραφική περιοχή ώστε να 

κατανοηθούν τα διαφορετικά επίπεδα τεχνολογικής ανάπτυξης και χρήσης 

αυτοματοποιημένων λύσεων από τις εταιρείες και εν τέλει, ποιος είναι ο 

αντίκτυπος που μπορεί να έχει η περαιτέρω αυτοματοποίηση στο τοπίο του 

λιανικού εμπορίου. 

Η εφαρμογή αυτών των τεχνολογιών απαιτεί τεράστια ποσά ενέργειας. 

Μάλιστα, όσο μεγαλύτερη είναι η εταιρεία και το δίκτυο πελατών που εξυπηρετεί, 

τόσο αυξάνονται και οι ενεργειακές της ανάγκες για την χρήση των 

αυτοματοποιημένων λύσεων. Στη σημερινή εποχή όπου όλο και περισσότεροι 

επιστήμονες κρούουν τον κώδωνα του κινδύνου για την προστασία του 

περιβάλλοντος από τον αντίκτυπο των ανθρωπίνων δραστηριοτήτων, αξίζει, 

επίσης, να μελετηθεί ποιος μπορεί να είναι ο περιβαλλοντικός αντίκτυπος από την 

εφαρμογή τέτοιων τεχνολογιών μεγάλης κλίμακας.  
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                                                            Παράρτημα Α  
 

Research Questionnaire 

 

Part A 
1. Position 

2. Role – responsibilities 

3. Years of service in this position 

4. Years of service in general 

5. Areas involved 

6. Previous studies or training 

 

Part B 
7. What kind of technologies I.4 do you use? 

 

8. Which processes are automated with these technologies? 

 

9. What are the benefits of improving processes over time and cost? 

 

10. What are the benefits of minimizing errors? 

 

11. What are the benefits of automating the processes? 

 

12. What are the benefits of streamlining the procedures? 

 

13. What are the benefits of having better customer service? 



 
 

 

14. What are the benefits of achieving business objectives? 

 

15. What are the challenges of implementing technologies I.4? 

 

16. What are the critical factors for the success of technologies I.4?  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

                  Παράρτημα Β 
 

Ερωτηματολόγιο 
 

A΄ ΜΕΡΟΣ 
1. Θέση 

2. Ρόλος - Αρμοδιότητες 

3. Έτη υπηρεσίας στην παρούσα θέση 

4. Έτη υπηρεσίας γενικά 

5. Εμπλοκή 

6. Προηγούμενες σπουδές και εκπαιδεύσεις 

 

Β΄ ΜΕΡΟΣ 
7. Τι είδους τεχνολογίες Ι.4 χρησιμοποιείτε; 

 

8. Ποιες διαδικασίες αυτοματοποιούνται  με τις τεχνολογίες αυτές; 

 

9. Ποια είναι τα οφέλη που έχουν προκύψει όσον αφορά στην βελτίωση των 
διαδικασιών σε χρόνο και κόστος; 

 

10. Ποια είναι τα οφέλη που έχουν προκύψει όσον αφορά στην ελαχιστοποίηση 
των λαθών; 

 

11. Ποια είναι τα οφέλη που έχουν προκύψει όσον αφορά στην ελαχιστοποίηση 
των διαδικασιών; 

12. Ποια είναι τα οφέλη που έχουν προκύψει όσον αφορά στην εκλογίκευση 
(απλοποίηση) των διαδικασιών; 



 
 

 

13. Ποια είναι τα οφέλη που έχουν προκύψει όσον αφορά στην καλύτερη 
εξυπηρέτηση των πελατών; 

 

14. Ποια τα οφέλη που έχουν  προκύψει όσον αφορά στην επίτευξη των 
επιχειρησιακών στόχων; 

 

15. Ποιες είναι οι προκλήσεις από την εφαρμογή τεχνολογιών Ι.4; 

 

16. Ποιοι είναι οι κρίσιμοι παράγοντες επιτυχίας εφαρμογής τεχνολογιών Ι.4; 
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