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			Ευρετήριο Bασικών Όρων

			Αγορές/ Προμήθειες: Η διαδικασία η οποία επικεντρώνεται στην ανεύρεση των δυνητικών πηγών προμήθειας, την επιλογή των καταλληλότερων και τις σχετικές ενέργειες επικοινωνίας, ώστε να δρομολογηθεί η αναπλήρωση του αποθέματος της επιχείρησης.

			Ακαθάριστο Εθνικό Προϊόν: Η συνολική αξία των τελικών αγαθών και υπηρεσιών που παράγονται κατά τη διάρκεια ενός έτους, από συντελεστές παραγωγής που ανήκουν σε μόνιμους κατοίκους μιας χώρας, ανεξάρτητα από τη χώρα όπου βρίσκονται οι συντελεστές παραγωγής. 

			Αντίστροφη εφοδιαστική αλυσίδα: Αφορά στον σχεδιασμό, εφαρμογή και έλεγχο της αποτελεσματικής και αποδοτικής ροής των πρώτων υλών, των ημιέτοιμων προϊόντων και τις σχετικές πληροφορίες που σχετίζονται από το σημείο της κατανάλωσης στο σημείο προέλευσης για να αποκτήσουν εκ νέου αξία ή να απορριφθούν.

			Αξία: Τα λειτουργικά και συναισθηματικά οφέλη που επιδιώκουν οι επιχειρήσεις να παρέχουν μέσω των προϊόντων και υπηρεσιών τους στους πελάτες, τα οποία να είναι σημαντικά σε σχέση με το σχετικό κόστος απόκτησής τους. Αυτό δεν αφορά μόνο στο χρηματικό ποσό το οποίο πρέπει να διατεθεί, αλλά και στον χρόνο, στην ενέργεια και το ψυχικό κόστος. Οι δύο αυτές παράμετροι, ωφελειών και κόστους, στοιχειοθετούν την έννοια της αξίας.

			Αποθέματα: Οποιοδήποτε αδρανές, οικονομικό μέσο ή πόρο (προϊόν ή υλικό) που αποκτά η επιχείρηση και το αποθηκεύει για να το χρησιμοποιήσει ή για να το μεταπωλήσει σε κάποια μελλοντική στιγμή.

			Αστικά Κέντρα Ομαδοποίησης Εμπορευμάτων: Εγκατάσταση logistics με εγγύτητα στη γεωγραφική περιοχή που εξυπηρετεί (κέντρο πόλης, ολόκληρους δήμους, ή συγκεκριμένες θέσεις όπως εμπορικά κέντρα), στην οποία εταιρείες Logistics αποστέλλουν αγαθά προοριζόμενα για την περιοχή και από όπου ομαδοποιημένες διανομές εκτελούνται προς την περιοχή εξυπηρέτησης, παρέχοντας επιπρόσθετα και ένα εύρος άλλων υπηρεσιών προστιθέμενης αξίας στα Logistics και στις υπηρεσίες λιανικής.

			Βιώσιμη ή αειφόρος ανάπτυξη: Η ανάπτυξη που ικανοποιεί τις ανάγκες του παρόντος χωρίς να δεσμεύει τη δυνατότητα των μελλοντικών γενεών να ικανοποιούν τις δικές τους ανάγκες.

			Βιώσιμη εφοδιαστική αλυσίδα: Συντονισμένη αλυσίδα εφοδιασμού μέσω της εθελοντικής ένταξης οικονομικών, περιβαλλοντικών και κοινωνικών παραμέτρων μέσω κύριων διεπιχειρησιακών επιχειρηματικών συστημάτων, τα οποία έχουν σχεδιαστεί για την αποδοτική και αποτελεσματική διαχείριση των ροών υλικών, πληροφοριών, και κεφαλαίων που σχετίζονται με την προμήθεια, την παραγωγή και τη διανομή προϊόντων ή υπηρεσιών, προκειμένου να υπάρχει ανταπόκριση στις απαιτήσεις των εταίρων και βελτίωση της κερδοφορίας, της ανταγωνιστικότητας και της συνεκτικότητας του οργανισμού σε βραχυπρόθεσμο και μακροπρόθεσμο ορίζοντα.

			City Logistics: Διαδικασία βελτιστοποίησης των ενεργειών της εφοδιαστικής αλυσίδας από εταιρείες εντός αστικών περιοχών, λαμβάνοντας υπόψη την κυκλοφοριακή κίνηση, τα σημεία συμφόρησης και την κατανάλωση ενέργειας στο πλαίσιο της οικονομίας μιας αγοράς. 

			Διαμετακόμιση/ Transit: Τελωνειακή ρύθμιση που επιτρέπει, υπό ορισμένες προϋποθέσεις, τη διακίνηση αγαθών με την αναστολή δασμών, φόρων και άλλων οικονομικών, φορολογικών ή τελωνειακών μέτρων.

			Εμπορευματικά κέντρα (χωριά): Βιομηχανικές ζώνες με τις καλύτερες δυνατές συνδέσεις με το δίκτυο μεταφορών, όπου είναι εγκατεστημένες εταιρίες μεταφορών και υπηρεσιών εφοδιαστικής, με κατάλληλο εξοπλισμό για τη μεταφόρτωση μεταξύ διαφορετικών μέσων μεταφοράς. Η ιδέα για τη δημιουργία των κέντρων αυτών, βασίζεται στις συνέργειες μεταξύ μεταφορικών υπηρεσιών και σε παραγόμενες οικονομίες κλίμακας. 

			Εξυπηρέτηση πελατών: Το αποτέλεσμα μιας ψυχολογικής διαδικασίας συγκρίσεων, η οποία ολοκληρώνεται μετά την ολοκλήρωση της κατανάλωσης, η οποία μπορεί να αφορά περιπτώσεις που σχετίζονται με μια «στιγμιαία» αγοραστική απόφαση και κατανάλωση αλλά και με περιπτώσεις κατά τις οποίες η αγοραστική απόφαση και η κατανάλωση εκτείνονται σε μια μεγαλύτερη χρονική διάρκεια.

			Επικίνδυνα φορτία: Ουσίες και είδη που είτε από τη φύση τους είτε από αλληλεπίδραση με άλλα υλικά, εγκυμονούν κινδύνους για το κοινωνικό σύνολο και το περιβάλλον.

			Εφοδιαστική/ Logistics: Η ολοκληρωμένη διαδικασία σχεδιασμού, εφαρμογής και ελέγχου βασικών διαδικασιών που μετατρέπουν τις εισροές από τους προμηθευτές σε προϊόντα και υπηρεσίες που προσθέτουν αξία στους πελάτες.

			Ιχνηλασιμότητα: Η δυνατότητα να ανιχνευθεί η ιστορία, εφαρμογή και θέση μιας οντότητας (προϊόντων), μέσω καταγεγραμμένων αναγνωριστικών στοιχείων (ISO 1995).

			Κανάλι διακίνησης (διανομής)

			Φυσικό: Περιγράφει τη μέθοδο και τα μέσα με το οποίο το προϊόν φυσικά μεταφέρεται από το σημείο παραγωγής στο σημείο τελικής κατανάλωσής του. Περιλαμβάνει, όσον αφορά τις υποδομές, τα αποθηκευτικά κέντρα από τα οποία θα γίνει η διέλευση του προϊόντος και τα μέσα τα οποία θα χρησιμοποιηθούν για τη μεταφορά (διανομή). Ουσιαστικά αφορά στη διαχείριση της εφοδιαστικής αλυσίδας (Supply Chain Management) και όλο το φάσμα των σχετικών λειτουργιών, οι οποίες αναλύονται στο κεφάλαιο 1 του παρόντος συγγράμματος. 

			Εμπορικό: Περιλαμβάνει τη «μη φυσική» πλευρά της μεταφοράς των προϊόντων, δηλαδή τις τιμές αγοράς και πώλησης του προϊόντος, τις διαπραγματεύσεις, την ιδιοκτησία των προϊόντων, αλλά και την πολύ σημαντική απόφαση σε σχέση με τα σημεία στα οποία τα προϊόντα εμφανίζονται στην αγορά. Τα θέματα αυτά απασχολούν τις λειτουργίες των πωλήσεων και του μάρκετινγκ. 

			ΚΑΠ: Η Κοινή Αγροτική Πολιτική η οποία τέθηκε σε ισχύ το 1962. Ο στόχος της είναι τριπλός: ελεύθερη διακίνηση αγροτικών προϊόντων μέσα στην ΕΕ, καθορισμός των τιμών στην Ευρώπη και εύνοια για τα Κοινοτικά (ΕΕ) προϊόντα.

			Κωδικοποίηση: Το σύνολο των διαδικασιών και των τεχνικών οργάνωσης, ελέγχου, σχεδίασης και ανάπτυξης συστημάτων ολοκληρωμένης αναγνώρισης (φυσικής και λειτουργικής) υλικών, προϊόντων, τεχνολογικών συστημάτων, υπηρεσιών, διαδικασιών κλπ.

			Λιανική: Η πώληση των αγαθών προς το γενικό κοινό, ιδίως μέσω καταστημάτων.

			Μοναδοποίηση φορτίου: Ο τρόπος με τον οποίο αποθηκεύονται και μεταφέρονται τα προϊόντα, επηρεάζοντας το κόστος, την ταχύτητα και ακρίβεια των δραστηριοτήτων Logistics (παραλαβή, τακτοποίηση, συλλογή παραγγελιών, φόρτωση, έλεγχος, απογραφές, μεταφορές, κτλ.). 

			Νέα Δημόσια Διοίκηση: Η συνδυαστική δράση κοινωνικών κριτηρίων με το με το κριτήριο της αποτελεσματικότητας με σκοπό την πιο χρηστή διαχείριση του «δημοσίου χρήματος», δραστικό περιορισμό των δημοσιονομικών ελλειμμάτων και συγκράτηση του δημοσίου χρέους, με εντεύθεν απελευθέρωση πόρων για υγιή χρηματοδότηση των επενδύσεων και της οικονομικής ανάπτυξης.

			Οικονομίες κλίμακας: Η τάση του μακροχρόνιου μέσου συνολικού κόστους να μειώνεται όταν αυξάνεται η ποσότητα της παραγωγής.

			Οutsourcing: Ανάθεση εργασιών, δραστηριοτήτων ή διαδικασιών σε άλλες επιχειρήσεις.

			Παραγωγικότητα: Η σχέση μεταξύ της ποσότητας ενός παραγωγικού συντελεστή και της ποσότητας του προϊόντος που παράγεται με τη χρησιμοποίησή του.

			Πελάτες

			Eσωτερικοί: Το προσωπικό μιας επιχείρησης ή ενός οργανισμού αποτελεί το σύνολο των εσωτερικών πελατών. Οι πελάτες αυτοί είναι οι χρήστες των προϊόντων και υπηρεσιών που παράγονται από τις εσωτερικές διαδικασίες της επιχείρησης.

			Eξωτερικοί: Πρόκειται για τους αγοραστές ή χρήστες των τελικών προϊόντων και υπηρεσιών της επιχείρησης ή του οργανισμού.

			Πληροφοριακά συστήματα: Συστήματα τα οποία έχουν ως αντικείμενο την επεξεργασία και την επικοινωνία δεδομένων και πληροφοριών, βασικό συστατικό στοιχείο των οποίων είναι οι ηλεκτρονικοί υπολογιστές.

			Πολιτική εξυπηρέτησης πελατών: Κανόνες με σκοπό την τυποποιημένη μορφή αντιμετώπισης των αναγκών των πελατών πριν, κατά και μετά την πώληση προϊόντων και υπηρεσιών.

			Ποιότητα: η ποιότητα είναι μια συνεχής διαδικασία βελτίωσης της ποιότητας, προς έναν προβλέψιμο βαθμό ομοιομορφίας και αξιοπιστίας.

			Συμμετοχική οικονομία και εταιρική ευθύνη: Η τάση προς τη συμμετοχική οικονομία με ενεργό συμμετοχή όλων των εταίρων στην αλυσίδα της δημιουργίας αξίας και ο απαραίτητος νέος ρόλος της επιχείρησης, με αυξημένη κοινωνική ευθύνη για μακροπρόθεσμη διασφάλιση βιωσιμότητας και ανάπτυξης.

			Σύστημα: Το σύστημα αποτελεί συνάθροιση/συλλογή οντοτήτων/αντικειμένων, υλικών ή αφηρημένων, τα οποία αποτελούν σύνολο και το κάθε στοιχείο αλληλεπιδρά ή συσχετίζεται με τουλάχιστον ένα ακόμη στοιχείο του συνόλου.

			TEU: μονάδα μέτρησης που ισοδυναμεί με εμπορευματοκιβώτιο μήκους 20 ποδών (6.10m). 

		

	
		
			Κεφάλαιο 1: Ιστορική Eπισκόπηση και Bασικές Έννοιες της Εφοδιαστικής

			Σύνοψη 

			Το κεφάλαιο αποτελεί τον «κορμό» του βιβλίου και ασχολείται με την ταυτότητα, το αντικείμενο και το περιεχόμενο της Εφοδιαστική/Logistics, τη ραγδαία πρόοδο και τη σύνδεσή της με τις χωρίς ιστορικό προηγούμενο αλλαγές που έχουν συμβεί στο οικονομικό, κοινωνικό και οικολογικό περιβάλλον και στην τεχνολογία στη διάρκεια της τελευταίας 50ετίας. Με κατά το δυνατόν απλή διατύπωση στόχος του κεφαλαίου είναι να εισαχθεί ο αναγνώστης ομαλά στο θεματικό αυτό πεδίο και να προετοιμαστεί επαρκώς για τα επόμενα κεφάλαια, εκλαμβανόμενα ως διαδικασίες της Εφοδιαστικής Αλυσίδας, στοιχειοθετώντας το όλο σύγγραμμα. Καθεμία από τις διαδικασίες εξετάζει συνοπτικά το περιεχόμενό της και την αλληλεξάρτησή της εντός της ολοκληρωμένης εφοδιαστικής αλυσίδας δημιουργίας αξίας και βιώσιμης ανάπτυξης. 

			Ως γενικής σπουδαιότητας για τη βιωσιμότητα στα πλαίσια των αλλαγών που έχουν συμβεί, έμφαση δίδεται στο φαινόμενο της παγκοσμιοποίησης, στην αύξηση της αλληλεξάρτησης και στην απαραίτητη διεπιστημονική και διεπιχειρηματική προσέγγιση της οικοδόμησης και της αποτελεσματικής λειτουργίας μιας «ολοκληρωμένης εφοδιαστικής αλυσίδας» προστιθέμενης αξίας με σκοπό τη δημιουργία βιώσιμου ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος. 

			Πιο συγκεκριμένα, η δομή του κεφαλαίου αυτού περιλαμβάνει τα εξής: Ανάπτυξη και εξέλιξη της Εφοδιαστικής/Logistics σε ιστορικό περισκόπιo, σημασία της Εφοδιαστικής/Logistics για τον καταναλωτή, τις επιχειρήσεις και το περιβάλλον, γενικοί και ειδικοί στόχοι της Εφοδιαστικής/Logistics, λειτουργίες της Εφοδιαστικής/Logistics και κόστος/επιδόσεις της Εφοδιαστικής.

			Λέξεις κλειδιά

			Οικονομίες κλίμακας, Σύστημα

			1.1 Ανάπτυξη και εξέλιξη της Εφοδιαστικής/Logistics 

			1.1.1 Ταυτότητα και δυναμική της Εφοδιαστικής/Logistics 

			Ετυμολογικά, ο όρος Εφοδιαστική/Logistics έχει προέλευση από τον ελληνικό όρο «λόγος», που σημαίνει λογική, με την έννοια της εκλογίκευσης και σκοπό την επίτευξη ορισμένων συγκεκριμένων στόχων. Με την έννοια αυτή λέγεται ότι έχει γίνει αρχική χρήση του όρου «Λογιστική» πρώτη φορά από τον αυτοκράτορα του Βυζαντίου «Λέοντα τον Σοφό», σε σχέση με τη μέριμνα για τον εφοδιασμό, την τροφοδοσία και τη διατήρηση του στρατού της αυτοκρατορίας με τρόφιμα, ρουχισμό, πολεμοφόδια, κτλ. Κατ’ άλλους ιστορικούς, ως πρώτος “Logistician” αναφέρεται ο Μέγας Αλέξανδρος, ο οποίος εφάρμοσε ίδιες στρατηγικές για τον εφοδιασμό των στρατευμάτων της αυτοκρατορίας του (Engles, 1978). Ακόμη, ο Μέγας Ναπολέων είχε σημειώσει ότι «οι στρατοί προχωρούν με το στομάχι τους». Αξιόλογο είναι σε γενικότερο περισκόπιο να αναφέρουμε ότι η ανάπτυξη των πολιτισμών των αρχαίων Ελλήνων, των Αιγυπτίων, των Φοινίκων και αργότερα της Ρωμαϊκής αυτοκρατορίας, είχαν στηριχτεί σε πρωτοπόρα για την εποχή τους μεταφορικά συστήματα (δίκτυα), που αποτελούν σημαντική προϋπόθεση και παράγοντα της Εφοδιαστικής/Logistics. 

			Σε πιο σύγχρονη ιστορική και επιστημονική αναφορά, μαζική χρήση «Εφοδιαστικής» έγινε κατά τη διάρκεια του Β΄ Παγκοσμίου Πολέμου από τις ΗΠΑ και τους Συμμάχους για τον εφοδιασμό των νηοπομπών των συμμαχικών δυνάμεων, μέσω χρησιμοποίησης κατά βάση “operational research” και εκτεταμένης χρήσης «προσομοιώσεων». 

			Στην περίπτωση της χώρας μας ο όρος «Λογιστική» έχει επικρατήσει σε απόδοση του διεθνούς όρου της επιστήμης του “Accounting”, ως σχετικός τομέας της Οικονομικής Επιστήμης, κατά παράφραση του επικρατήσαντος αγγλικού όρου “Logistics” που ανταποκρίνεται στην “Εφοδιαστική”. Για τον λόγο αυτό προς αποφυγή σύγχυσης χρησιμοποιείται αδιάκριτα ο όρος “Εφοδιαστική/ Logistics”. 

			Το ενδιαφέρον στην Εφοδιαστική/Logistics σε επιστημονικό και επιχειρηματικό επίπεδο είχε αρχίσει μεταπολεμικά να στρέφεται συστηματικά από τη δεκαετία του 1960 (Rushton & Oxley, 1998). Αυτό είχε σκοπό την ενιαία διαχείριση των επιμέρους λειτουργιών του τομέα της διανομής σε επίπεδο επιχείρησης. Σημειωτέον ότι οι διάφορες λειτουργίες αντιμετωπιζόταν επί μακρόν στο παρελθόν ως «περιττό βάρος», «αναγκαίο κακό», «παθητικό» και επιβαρυντικό στοιχείο του συνολικού επιχειρηματικού κόστους (περιλαμβάνοντας τις μεταφορές, τις προμήθειες, την αποθήκευση, τα αποθέματα, κτλ.). Αυτό είχε οδηγήσει σε μια σειρά παρενεργειών, εσωστρέφειας μεταξύ επιχειρηματικών τμημάτων, διαιρετικής πολυαρχίας και δυσμενών επιπτώσεων στο κόστος και στην επιχειρηματική αποτελεσματικότητα και ανταγωνιστικότητα (Drucker, 1958). Yπό την πίεση της έντασης του ανταγωνισμού στο νέο επιχειρηματικό περιβάλλον, επισημάνθηκε η ανάγκη πιο αποτελεσματικού συντονισμού και οδήγησε σε μια κλιμακωτή αλλαγή: Η διοίκηση σε επίπεδο επιχείρησης άρχισε να αναζητά νέες πηγές ανταγωνιστικότητας και βιωσιμότητας, στρεφόμενη αρχικά σε αναβάθμιση της λειτουργίας της διανομής, που παρέμενε επί μακρόν στο περιθώριο. Η στροφή αυτή απέφερε πράγματι διαπιστωμένα εντυπωσιακά θετικά αποτελέσματα, σε όρους συμπίεσης του κόστους, ταχύτητας εξυπηρέτησης της πελατείας και αύξησης της ανταγωνιστικότητας της επιχείρησης. 

			Σε δεύτερη φάση, υπήρξε η ασφυκτική πίεση ενός εξωγενούς, απρόβλεπτου αλλά ισχυρότατου φαινομένου, της παγκοσμιοποίησης, που συμπεριέλαβε το εμπόριο, τις αγορές, τις εθνικές οικονομίες και τις διεθνείς ενώσεις, οργανισμούς και συμφωνίες. Έτσι αναπήδησε ένα «νέο κοινωνικό συμβόλαιο» ενότητας, συνεργασίας και συμμετοχής σε συλλεκτικές σχέσεις. Αυτό αποτέλεσε ιστορικό σταθμό στην πορεία ολοκλήρωσης της Εφοδιαστικής/Logistics, την τελευταία 10ετία του 20ού αιώνα, με πηγή δημιουργίας αξίας τους πελάτες των επιχειρήσεων και ισχυρή τάση συνεργασίας ανάμεσα σε επιχειρήσεις, σε επιχειρήσεις και πελάτες/καταναλωτές, σε επιχειρήσεις και σε οργανισμούς του δημόσιου τομέα, κλπ. 

			Η Εφοδιαστική Αλυσίδα (ΕΑ) ορίζεται καταρχήν, σαν ένα ολοκληρωμένο δίκτυο ή σύστημα δημιουργίας αξίας, που περιλαμβάνει στενά συνεργαζόμενες επιχειρηματικές μονάδες, παραγωγούς, εμπόρους, λιανοπωλητές και τους καταναλωτές. Η ΕΑ λοιπόν συμπεριλαμβάνει τη ροή υλικών από τον προμηθευτή πρώτων υλών ή τον παραγωγό του τελικού προϊόντος μέχρι τον τελικό καταναλωτή, παράλληλα με τη ροή πληροφοριών μεταξύ των μελών της αλυσίδας . Ο σχεδιασμός και η συστηματική παρακολούθηση της υλοποίησης, ο συντονισμός και ο έλεγχος του κόστους, της ποιότητας και της ταχύτητας ικανοποίησης των πελατών, αποδίδουν την έννοια της πραγματικής ολιστικής προσέγγισης της βιώσιμης διοίκησης της εφοδιαστικής αλυσίδας (ΒΔΕΑ). 

			Ένας ευρύτερα αποδεκτός ορισμός της Εφοδιαστικής αλυσίδας ο οποίος αποτυπώνεται στο μοντέλο του σχήματος 1.1 που διατυπώθηκε από το Global Supply Chain Forum του Πανεπιστημίου The Ohio State University, Η.Π.Α. (Lambert, 2004): «Εφοδιαστική/Logistics είναι η ολοκληρωμένη διαδικασία σχεδιασμού, εφαρμογής και ελέγχου βασικών διαδικασιών που μετατρέπουν τις εισροές από τους προμηθευτές σε προϊόντα και υπηρεσίες που προσθέτουν αξία στους πελάτες».

			 Σύμφωνα με το μοντέλο αυτό οι δύο βασικές διαδικασίες «κλειδιά» για την αποτελεσματική ενοποίηση της εφοδιαστικής αλυσίδας είναι η διαχείριση των σχέσεων με τους πελάτες και η διαχείριση των σχέσεων με τους προμηθευτές. Υπό την ευρεία έννοια, η εφοδιαστική αλυσίδα περιλαμβάνει εκτός από αυτές τις διαδικασίες και τις διαδικασίες διαχείρισης της ζήτησης, εξυπηρέτησης των πελατών, πλήρωσης των παραγγελιών, διαχείρισης επιστροφών, διαχείρισης παραγωγής. Ο συνδετικός κρίκος μεταξύ πελατών και προμηθευτών αποτελεί η διαδικασία ανάπτυξης προϊόντων ή υπηρεσιών με αφετηρία τις εισροές από τους προμηθευτές και σύμφωνα με τις ανάγκες/προσδοκίες των πελατών. 
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			Σχήμα 1.1 Μοντέλο διαχείρισης εφοδιαστικής αλυσίδας (Πηγή: Lambert,2008 - Eπεξεργασία: Γ.Μαλινδρέτος).

			Η διαχείριση της εφοδιαστικής αλυσίδας ενοποιεί και ολοκληρώνει το σχεδιασμό, τις προμήθειες, την παραγωγή, την αποθήκευση, τη μεταφορά και τις πωλήσεις, εντός των επιχειρήσεων όσο αλλά και μεταξύ αυτών. Αντικειμενικός λοιπόν σκοπός αποτελεί η αύξηση της συνολικής κερδοφορίας κατά μήκος της αλυσίδας, η οποία και συνεπάγεται την αύξηση της κερδοφορίας όλων των εταίρων της. Αυτό επιτυγχάνεται με την έγκαιρη κατανόηση και ικανοποίηση των πελατειακών αναγκών και με την προσφορά προϊόντων υψηλής προστιθέμενης αξίας και ανταγωνιστικού κόστους. Επομένως η Εφοδιαστική/ Logistics βρίσκουν εφαρμογή σε δύο επίπεδα: στο πρώτο επίπεδο είναι η επιχείρηση, η οποία πρέπει να οργανώσει την εισροή, την εσωτερική διακίνηση και την εκροή υλικών και προϊόντων κατά τέτοιον τρόπο, έτσι ώστε να εξασφαλίζει τη μέγιστη ικανοποίηση των πελατών της. Στο δεύτερο επίπεδο είναι η εφοδιαστική αλυσίδα, η οποία αποτελείται από όλες εκείνες τις επιχειρήσεις και οργανισμούς που είναι απαραίτητοι έτσι ώστε ένα προϊόν, από πρώτες ύλες να καταλήξει στον τελικό πελάτη. Η αποτελεσματική οργάνωση και διοίκηση της ροής προϊόντων και πληροφοριών σε αυτήν την αλυσίδα αποτελεί επιτακτική ανάγκη σε μία παγκοσμιοποιημένη και ψηφιακή οικονομία, όπου ο ανταγωνισμός από ατομικός (επιχείρηση εναντίον επιχείρησης) γίνεται συλλογικός (εφοδιαστική αλυσίδα εναντίον εφοδιαστικής αλυσίδας).

			Η ολοκληρωμένη Εφοδιαστική/Logistics, συμπεριλαμβάνοντας ένα νέο μοντέλο διαχείρισης, αποφέρει «συνεργικά οφέλη», ενθαρρύνοντας καινοτομικές ιδέες συμβολής στην ποιοτική αναβάθμιση, με το μικρότερο δυνατό κόστος. 

			Παρότι υπάρχει ευρεία σύγκλιση απόψεων ως προς το περιεχόμενο και τον σκοπό της Εφοδιαστικής/ Logistics, έχει διατυπωθεί μεγάλος αριθμός ορισμών της ΕΑ, για βελτίωση της αποτελεσματικότητας υλοποίησής της. Οι πιο δημοφιλείς ορισμοί της Εφοδιαστικής/ Logistics στη βιβλιογραφία αναφέρονται:

			
					Στον συστηματικό στρατηγικό συντονισμό των παραδοσιακών επιχειρηματικών λειτουργιών μεταξύ των επιχειρήσεων μέσα στην εφοδιαστική αλυσίδα ως σύνολο (Mentzer et al. 2001).

					Στον πελατοκεντρικό ορισμό, όπου η συνολική αποτελεσματικότητα των συνεργασιών σε επίπεδο εφοδιαστικής αλυσίδας συνδέεται με τον στόχο της δημιουργίας ικανοποίησης του πελάτη και στο τελικό στάδιο παράδοσης των προϊόντων σε αυτόν, δηλαδή ανταποκρίνεται στις απαιτήσεις του πελάτη (Heins, 2004).

					Στα βασικά και κρίσιμα στοιχεία της εφοδιαστικής αλυσίδας που σχετίζονται με τους προμηθευτές και τους πελάτες, έμφαση στη συνεργασία που αποφέρει συνέργειες και σε υψηλότερο επίπεδο των κοινών επιτευγμάτων (Bowersox και Closs, 1996). 

					Σε ένα μοντέλο με το οποίο εξειδικεύονται οι στόχοι και οι ρόλοι εντός μιας ευρείας διαδικασίας παροχής ικανοποίησης στους πελάτες της επιχείρησης (Porter, 1985).

					Στο ότι η ΕΑ αποτελεί ένα σύστημα συγκλίνουσας διάταξης (echelon) για συγκεκριμένους σκοπούς, αν και το θέμα της ορολογίας της Εφοδιαστικής θα αφήσει ένα εκκρεμές θέμα για τον 21ο αιώνα (Iakovou, 2001; Iakovou et al., 2007). 

			

			Η μη επαρκής πάντως ταύτιση ορισμών της Εφοδιαστικής/ Logistics, οπωσδήποτε δεν διευκολύνει την κατανόηση, την έρευνα και την αποτελεσματική εφαρμογή της. Ένα επιπλέον πρόβλημα είναι ότι ευρύτερα, η Εφοδιαστική/Logistics δεν χρησιμοποιείται με τους ίδιους όρους, πράγμα που δεν συντελεί στο ξεπέρασμα σε σχέση με την κατανόησή της. Οι πιο συνήθεις όροι που συναντούνται είναι (Coyle, 2009):

			
					Μάνατζμεντ της Εφοδιαστικής (Logistics Management)

					Μάνατζμεντ Επιχειρηματικής Εφοδιαστικής (Business Logistics Management)

					Ολοκληρωμένο Μάνατζμεντ Εφοδιαστικής (Integrated Logistics Management)

					Εφοδιαστικό Μάνατζμεντ Υλικών (Materials Logistics Management)

					Μάνατζμεντ Φυσικής Διανομής (Physical Distribution Management) 

					Εφοδιαστική του Μάρκετινγκ (Marketing Logistics) 

					Βιομηχανική Εφοδιαστική (Industrial Logistics)

					Διανομή (Distribution).

			

			Με τη βαθμιαία βελτίωση της γνώσης, διευκολύνεται η αντίληψη της περιπλοκότητας και της προβλεπτικότητας των εφοδιαστικών αλυσίδων, ώστε η διοίκηση της εφοδιαστικής αλυσίδας (ΔΕΑ) να αντιμετωπίσει ευχερέστερα προσεχείς δυσκολίες από συνεχόμενες αλλαγές και κρίσιμες επιλογές που θα κληθούν για την αντιμετώπισή τους (Cetinkaya, 2011).

			 Εν όψει των συνεχόμενων αλλαγών στη σημερινή μεταβατική φάση, η επιχειρηματική διοίκηση και ηγεσία έχουν ένα κρίσιμο τρίπτυχο επιλογών σε αλληλεξάρτηση: διασφάλιση ανταγωνιστικότητας στο νέο παγκόσμιο πλέον επιχειρηματικό περιβάλλον, διαφύλαξη της οικολογικής, οικονομικής και κοινωνικής βιωσιμότητας και αποτελεσματική ΔΕΑ για την κατάληψη πρωτοποριακής θέσης στην αγορά. 

			1.1.2 Ιστορική επισκόπηση της Εφοδιαστικής/Logistics

			Η διεθνής βιβλιογραφία της ΔΕΑ παρουσιάζει σύγκλιση σε μια κατάταξη έξι φάσεων προόδου της Εφοδιαστικής/Logistics (Movahedi et al, 2009). Πιο συγκεκριμένα:

			Δημιουργική Φάση (Creation Phase) 

			Ο όρος «Διοίκηση της Εφοδιαστικής Αλυσίδας» (ΔΕΑ) χρησιμοποιήθηκε για πρώτη φορά από τον Forrester (1961) σε αναφορά με το λεγόμενο «μεγεθυντικό αποτέλεσμα» (bullwhip effect) ή/και «αποτέλεσμα Forrester» (Forrester effect), ως πολλαπλασιαστή των αποθεμάτων, λόγω διακύμανσης των προβλέψεων της τελικής ζήτησης στα κανάλια διανομής. Ωστόσο, η έννοια της εφοδιαστικής αλυσίδας στον τομέα της επιχειρηματικής διαχείρισης είχε υποτυπωδώς χρησιμοποιηθεί από τις αρχές του 20ου αιώνα, με τη διαμόρφωση «γραμμών συναρμολόγησης» (assembly lines) στα εργοστάσια. Τα χαρακτηριστικά της διαχείρισης της εφοδιαστικής αλυσίδας, όπως η ανάγκη για μεγάλης κλίμακας οικονομίες (economies of scale), ανασχεδιασμό διαδικασιών (re-engineering) και σμικρύνσεις (downsizing), που σηματοδοτήθηκαν με προγράμματα συμπίεσης του κόστους, και ορισμένο δανεισμό, από την ιαπωνική εμπειρία διαχείρισης της ποιότητας.

			Φάση Ολοκλήρωσης (Integration Phase)

			Στην περίοδο αυτή, η ΔΕΑ έχει σηματοδοτηθεί με την ανάπτυξη συστημάτων ηλεκτρονικής ανταλλαγής δεδομένων (EDI) στη δεκαετία του 1960 και αναπτύχθηκε μέχρι τη δεκαετία του 1990, κατά βάση με την εισαγωγή του «Σχεδιασμού Επιχειρηματικών Πόρων» (ERP: Enterprise Resources Planning). Τα ERP καλύπτουν την εγκατάσταση συστήματος ταχείας πληροφόρησης σε πραγματικό χρόνο εντός της επιχείρησης (real-time software) και συμβάλλει στην ποιότητα των λειτουργικών αποφάσεων της επιχείρησης, στα πλαίσια της εφοδιαστικής αλυσίδας (βλέπε και σχήμα 1.5). 

			Είχε εφαρμογή σε διάφορες παραλλαγές σε εταιρείες μεγάλου μεγέθους ως υποβοηθητικό της ΔΕΑ (όπως η Microsoft, η Oracle, η SAP, κλπ.) (Chopra and Meindl, 2001). Επίσης, από τις αρχές της δεκαετίας του 1970, αναπτύχθηκε η μέθοδος «Σχεδιασμού των Αναγκών σε Υλικούς Πόρους» (ΜRP: Material Requirements Planning), με περαιτέρω μετεξέλιξη στον «Σχεδιασμό της Κατανομής των Πόρων» (Disribution Resources Planning: DRP), εκλαμβανόμενος ως τεχνική και φιλοσοφία (Heeman, 1997). 

			Η εποχή αυτή συνέχισε να αναπτύσσεται με την πρόοδο και επέκταση των δικτύων που στηρίζονται σε συνεργατικά σχήματα. Η εποχή αυτή εξέλιξης της εφοδιαστικής αλυσίδας χαρακτηρίζεται από αύξηση της προστιθέμενης αξίας και επικέντρωση στη μείωση του κόστους μέσω συνεργατικών δράσεων.

			 H ολοκλήρωση της εφοδιαστικής αλυσίδας θεμελιώνεται σε τρία στάδια: στο πρώτο στάδιο υπάγονται οι διάφορες επιχειρηματικές λειτουργίες, όπως είναι η διαχείριση των αποθεμάτων, η αποθήκευση, ο έλεγχος υλικών, η παραγωγή κλπ., οι οποίες πλέον προσεγγίζονται με έμφαση στις αλληλεπιδράσεις μεταξύ τους. Στο δεύτερο στάδιο, οι εν λόγω λειτουργίες ενσωματώνονται στο πλαίσιο ενός πληροφοριακού συστήματος ERP, ενώ στο τρίτο στάδιο, επιδιώκεται η κάθετη ολοκλήρωση στην εφοδιαστική αλυσίδα, κοινώς η επέκταση των δραστηριοτήτων της επιχείρησης υπό τον έλεγχό της. 

			Φάση της Παγκοσμιοποίησης (Globalization Phase)

			Η τρίτη φάση ανάπτυξης της διαχείρισης της εφοδιαστικής αλυσίδας, αφορά στη λεγόμενη εποχή της παγκοσμιοποίησης, που χαρακτηρίζεται από την ανάπτυξη παγκόσμιων δικτύων συνεργασιών και την επέκταση των αλυσίδων εφοδιασμού πέρα από εθνικά σύνορα σε άλλες χώρες, ακόμη και σε άλλες ηπείρους. Η χρήση παγκόσμιων εφοδιαστικών πόρων από επιχειρήσεις και οργανισμούς έχει εμφανιστεί εδώ και κάποιες δεκαετίες σε ορισμένους κλάδους (όπως π.χ., στον κλάδο των πετρελαιοειδών ιδιαίτερα μετά τις δύο πετρελαϊκές κρίσεις τη δεκαετία του 1970: 1973 και 1979). Έκτοτε, η εποχή χαρακτηρίζεται από μια αυξητική τάση παγκοσμιοποίησης της ΔΕΑ, με στόχευση την επίτευξη βιώσιμου ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος, μέσω χρήσης παγκόσμιων πόρων, αλλά και νέων πηγών εσόδων (διεύρυνση πελατολογίου).

			1η Φάση Ειδίκευσης (1st Specialization Phase)

			Στη δεκαετία του 1990, αρκετές εταιρείες μεταποίησης άρχισαν να εστιάζονται στις πιο «βασικές ικανότητές» τους όπου διέθεταν ένα ειδικευμένο ανταγωνιστικό πλεονέκτημα και να προβαίνουν σε συμφωνίες μακροχρόνιων συνεργασιών και αναθέσεων «μη βασικών δραστηριοτήτων» τους σε τρίτους, εξειδικευμένους στις δραστηριότητες αυτές. Αυτό συνεπαγόταν αλλαγή στις διαχειριστικές απαιτήσεις και πρακτικές, περιλαμβάνοντας επέκταση του ενδιαφέροντος της διοίκησης πέρα από τα στενά όρια της ατομικής επιχείρησης, σε ένα πλέγμα εταιρικών σχέσεων εντός ολόκληρης της εφοδιαστικής αλυσίδας δημιουργίας αξίας.

			Το μοντέλο αυτό εξειδίκευσης συμπεριλαμβάνει δίκτυα παραγωγής και διανομής, που συνθέτουν πολλές μεμονωμένες εφοδιαστικές αλυσίδες για τις προμήθειες και τους προμηθευτές μέχρι τους πελάτες. Η εταιρεία που αναλαμβάνει την πρωτοβουλία συνεργάζεται με άλλους εταίρους σε ριζικό ανασχεδιασμό, στις κατασκευές, στα κανάλια διανομής, στις προμήθειες, στις πωλήσεις, στο κόστος και στην ποιότητα του προϊόντος και στην ποιοτική εξυπηρέτηση των πελατών. Το σύνολο των εταίρων της συνεργασίας θα αναπροσαρμόζεται κατ’ ανάγκη, σύμφωνα με τις αλλαγές που συντελούνται στις σχετικές αγορές, στις περιοχές ενδιαφέροντος ή στα κανάλια διανομής, λαμβάνοντας υπόψη τις ιδιαιτερότητες, τα τυχόν μοναδικά χαρακτηριστικά και τις ανάγκες του κάθε εταίρου, κατά περίπτωση. 

			2η Φάση Ειδίκευσης (2nd Specialization Phase)

			Η εξειδίκευση συνολικά σε ολοκληρωμένο πλαίσιο της εφοδιαστικής αλυσίδας αξίας εξελίχθηκε ιδιαίτερα από τη δεκαετία του 1980, με επέκταση πέρα από τις μεταφορές, τη διαχείριση αποθηκών, κλπ., δηλαδή πέρα από τα όρια του κλασικού πεδίου των Μεταφορών και Logistics της επιχείρησης, στον ευρύτερο χώρο της εφοδιαστικής αλυσίδας αξίας συνολικά, περιλαμβάνοντας τον σχεδιασμό, την εκτέλεση και τη διαχείριση πελατών, προμηθευτών και συνεργατών.

			Σημειώνεται ότι οι συνθήκες των αγορών μεταβάλλονται συχνά απρόβλεπτα. Αυτό συνεπάγεται την ανάγκη ετοιμότητας από όλους στην αλυσίδα με κοινό στόχο την προσαρμογή που αποτελεί θεμέλιο της επιτυχίας και βιωσιμότητάς τους. Η εξειδίκευση της εφοδιαστικής αλυσίδας κατά περίπτωση στις συνθήκες αυτές, παρέχει τη δυνατότητα στις συνεργαζόμενες επιχειρήσεις να διασφαλίσουν διαθεσιμότητα (availability), ετοιμότητα (agility) και ανθεκτικότητα (resilience), στην αντιμετώπιση απροσδόκητων αλλαγών των συνθηκών. Γενικότερα, η φάση αυτή επικεντρώνεται στην «οχύρωση» των εμπλεκόμενων μερών στην εφοδιαστική αλυσίδα, με αναλυτική σκέψη και σχεδιασμό με έμφαση στους πιθανούς αστάθμητους παράγοντες που επηρεάζουν την αποτελεσματικότητά της, βασιζόμενη στην εμπειρία, η οποία, κυρίως στο πλαίσιο της οικονομικής κρίσης, δείχνει ξεκάθαρα ότι δεν αρκεί οι επιχειρήσεις να είναι αποδοτικές στις λειτουργίες που διεκπεραιώνουν, αλλά προπάντων να προνοούν ώστε να είναι ευέλικτες στις εκάστοτε εξελίξεις και μηνύματα από την αγορά.

			SCM 2.0

			Στα πλαίσια της παγκοσμιοποίησης, ο όρος SCM 2.0 έχει προταθεί προκειμένου να διεισδύσει ακόμη περισσότερο στις αλλαγές στην αλυσίδα εφοδιασμού όσο και στην εξέλιξη των διαδικασιών, μεθόδων και εργαλείων που γίνονται αντικείμενο διαχείρισης σε αυτή τη νέα εποχή. Oρίζεται, ως μια τάση στη χρήση και αξιοποίηση των δυνατοτήτων επικοινωνίας μέσω του παγκόσμιου ιστού (World Wide Web), με σκοπό τη διευκόλυνση της ανταλλαγής πληροφοριών που αποτελούν προϋπόθεση διεκπεραίωσης των καθημερινών λειτουργιών της εφοδιαστικής αλυσίδας, αλλά πρωτίστως και την αφετηρία στρατηγικού ανασχεδιασμού και προσαρμογής στο έντονα μεταβαλλόμενο επιχειρηματικό περιβάλλον, μέσω της συνεργασίας μεταξύ των ενδιαφερομένων μερών/εταίρων (stakeholders). Συχνά, στη διαδικασία συνεχούς έρευνας και ανάπτυξης (R&D), με σκοπό το να προαχθεί περαιτέρω η δημιουργικότητα και η ανάπτυξη με αποτελεσματικό κόστος (effective cost), χρησιμοποιούνται οι όροι «προσέγγιση από πολλές πλευρές» (multi actor approach) για να τονιστεί η αναγκαιότητα συμμετοχής όλων και «διάχυση γνώσης» (diffusion of Knowledge) με σκοπό την ανοιχτή συζήτηση και διαμοιρασμό των πληροφοριών.

			Η διαδικασία αυτή μειώνει τους κινδύνους από την αστάθεια των συνθηκών και ενισχύει ευρύτερα τη συλλογική ικανότητα της εφοδιαστικής αλυσίδας. Έτσι, προκύπτουν εποικοδομητικές προτάσεις και καινοτομικές ιδέες, συμβάλλοντας σημαντικά στη βιωσιμότητα των εμπλεκόμενων μερών προς την κατεύθυνση αυτή. 

			Φάση της Ολοκλήρωσης: Αντίστροφη Εφοδιαστική (Reverse Logistics)

			Ένα αυτοτελές βήμα-σταθμός στην πορεία της προόδου σε ολοκλήρωση της Εφοδιαστικής/Logistics αποτελεί η λεγόμενη «Αντίστροφη Εφοδιαστική» (ΑΕ) (Reverse Logistics). Η πρόοδος αυτή προχώρησε σε πλήρη αναστροφή της αφετηρίας του σχεδιασμού και της υλοποίησης της εφοδιαστικής αλυσίδας από τους τελικούς χρήστες προϊόντων, ως καταναλωτές ή πολίτες στην περίπτωση δημόσιων αγαθών (Roy et al., 2006, Srivastava and Srivastava, 2006, Malindretos and Ambeliotis, 2007, Tonanont et al., 2008, Winkler H. 2011, Aravendan and Panneerselvam, 2014), όπως απεικονίζεται στο σχήμα 1.2: 

			[image: image009.png]

			Σχήμα 1.2 Αντιστροφή Ροών και Reverse logistics.

			H AE έχει συντελέσει στην πλήρη αναγνώριση των καταναλωτών σαν πηγή δημιουργίας αξίας και επίτευξης βιώσιμου ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος με επέκταση της επιχείρησης σε ολοκληρωμένη εφοδιαστική αλυσίδα. Συγκεκριμένα, αυξημένο ενδιαφέρον στράφηκε πέρα από τη διάθεση των προϊόντων, στις υπηρεσίες που παρέχονται μετά την πώληση (after sales services) και μάλιστα καθόλη τη διάρκεια της ζωής των προϊόντων. Επιλαμβάνεται πρακτικά σημαντικών θεμάτων, όπως είναι η ανακύκλωση (recycling), τα διάφορα θέματα της προστασίας του περιβάλλοντος (environment protection), η αξιολόγηση του κύκλου ζωής των προϊόντων (life cycle assessment) και η βιωσιμότητα σε σχέση με την Εφοδιαστική/Logistics. 

			Άλλαξαν με άλλα λόγια, τα κριτήρια ενδιαφέροντος μεταξύ των παραγωγικών επιχειρήσεων, με μετατόπιση πλέον του ανταγωνισμού σε ολόκληρη τη ζωή των προϊόντων, με σκοπό την απόκτηση νέων πελατών και τη διασφάλιση των παλαιών. Η εκτίμηση αυτή επαληθεύτηκε σε ποσοστά δημοσιεύσεων σε επιστημονικά περιοδικά την περίοδο 2007-2013.

			Η πρόοδος στην ολοκλήρωση της Εφοδιαστικής/Logistics μέσω της ΑΕ περιέχει τεχνικές πλευρές, όπως είναι η στήριξη της ανάπτυξης δευτερογενών αγορών για μεταχειρισμένα προϊόντα (secondary markets) και επιπλέον δυνητικά μεγαλύτερη φροντίδα για την προστασία του περιβάλλοντος, που έχει συμπεριληφθεί και στον ορισμό της Αειφόρου/Βιώσιμης Ανάπτυξης (ΑΑ) του ΟΗΕ.

			Βιώσιμη Διοίκηση Εφοδιαστικής Αλυσίδας 

			Παράλληλα με την περαιτέρω δραστική πρόοδο της ΑΕ στην ολοκλήρωση της Εφοδιαστικής/Logistics και τη βελτίωση της αποτελεσματικότητας της ΔΕΑ, υπήρξαν δύο ακόμη φάσεις προόδου στην κατεύθυνση αυτή: η έννοια της Βιώσιμης Διοίκησης Εφοδιαστικής Αλυσίδας (ΒΔΕΑ) και η επίσημη αναγνώριση προβλήματος Αειφόρου/Βιώσιμης Ανάπτυξης και Βιωσιμότητας, από τον ΟΗΕ (1987) και τη «Λέσχη της Ρώμης» (Club of Rome) (1972), αντίστοιχα. Λόγω βαρύτητας και σπουδαιότητας του θέματος αυτού, αναλύεται διεξοδικότερα σε ξεχωριστό κεφάλαιο (κεφάλαιο 9). Προς το παρόν η προσέγγιση της «τριπλής γραμμής» (Triple bottom line - ΤBL) του ορισμού της ΑΑ του ΟΗΕ (Κοινωνία, Περιβάλλον, Οικονομία), ανευρίσκονται και στους ευρύτερα αποδεκτούς ορισμούς της ΒΔΕΑ (Carter and Rogers, 2008, Seuring and Muller, 2008, Mahmoud and Smallwood, 2012). Η σύγκλιση αυτή αποτυπώνει και τη θέση του καθηγητή Christopher (2005) για ανάγκη προσέγγισης του προβλήματος της βιωσιμότητας, τόσο από κάτω (‘bottom up’) (επιχειρήσεις-αγορά), όσο και από πάνω (top down) (κοινωνική και αναπτυξιακή πολιτική από την Πολιτεία). 

			1.2 Σημασία της Εφοδιαστικής για τον Καταναλωτή, τις Επιχειρήσεις και το Περιβάλλον

			Έχοντας υπόψη την ταυτότητα, την ιστορική εξέλιξη και την προοδευτική πορεία της Εφοδιαστικής / Logistics, στην παράγραφο αυτή παρουσιάζονται τα αναμενόμενα οφέλη και η σημασία της για τον καταναλωτή, τις επιχειρήσεις και την προστασία του περιβάλλοντος. Όπως αναφέρθηκε ήδη, η αξία που παράγεται από τους προσφέροντες προϊόντα/υπηρεσίες στην αγορά, προέρχεται από την ικανοποίηση που παρέχεται στους καταναλωτές ως πελάτες των επιχειρήσεων ή Πολίτες ως λήπτες δημόσιων αγαθών από το κράτος, με την ευρεία έννοια του δημόσιου τομέα.

			Σημασία για τους καταναλωτές

			Η ενοποίηση των επιχειρήσεων σε μία ολοκληρωμένη εφοδιαστική αλυσίδα, με σκοπό την αποτελεσματική αντιμετώπιση του ανταγωνισμού στον παγκόσμιο πλέον χάρτη των αγορών, προϋποθέτει τη διασφάλιση της πελατείας ή/και την αύξησή της. Με αφετηρία τις πραγματικές ανάγκες και στόχο την ποιοτική εξυπηρέτηση και ικανοποίηση του τελικού καταναλωτή (πελάτη), επαναθεωρούνται όλες οι διαδικασίες παραγωγής και διακίνησης στην εφοδιαστική αλυσίδα, με εισαγωγή της έννοιας του πελάτη (και του προμηθευτή παράλληλα) σε όλες τις φάσεις της εφοδιαστικής αλυσίδας (ο έμπορος πελάτης του παραγωγού, η λιανική πελάτης των εμπόρων, κτλ.). 

			Η Εφοδιαστική ουσιαστικά αποσκοπεί στο να μετουσιώσει τις πραγματικές ανάγκες σε ικανοποίηση μέσω πρακτικών τρόπων διακίνησης αγαθών και υπηρεσιών. Με άλλα λόγια, ο καταναλωτής αποτελεί αφετηρία σχεδιασμού και το τέλος της αλυσίδας με την παροχή σε αυτούς αγαθών και υπηρεσιών (σχήμα 1.4). 
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			Σχήμα 1.4 Αφετηρία σχεδιασμού της εφοδιαστικής ο καταναλωτής

			Η ανάπτυξη της εφοδιαστικής έχει συμβάλλει στην ταχεία διακίνηση αγαθών από όλο προς όλο τον κόσμο, συντελώντας στην αναβάθμιση της ποιότητας της ζωής των καταναλωτών, μέσω: 

			
					Αύξησης της ποικιλίας αγαθών 

					Διασφάλιση της διάθεσής τους όταν το επιθυμούν (διαθεσιμότητα αγαθών)

					Διασφάλιση της ποιότητας των αγαθών 

					Προσφορά αγαθών σε καλύτερες τιμές μέσω της καλύτερης διαχείρισης των πόρων και της συνεπαγόμενης μείωσης του κόστους.

			

			Οι εξελίξεις που έχουν συντελεστεί, σηματοδοτούν αλλαγή του τοπίου των διεθνών συναλλαγών σε αγορά αγοραστών (buyers market) από συνθήκες αγοράς πωλητών (sellers market) που είχαν παρουσία στην προ της παγκοσμιοποίησης εποχή. Αυτό εκφράζει την απόκτηση μεγάλης δύναμης από τους πελάτες των επιχειρήσεων και ευρύτερα τους καταναλωτές ως τελικούς χρήστες αγαθών και υπηρεσιών. Η εξέλιξη αυτή περιλαμβάνει στροφή από την εποχή της μαζικοποίησης της παραγωγής στο παρελθόν, ενεργεί πιεστικά σε αναδιοργάνωση της εφοδιαστικής αλυσίδας των επιχειρήσεων, προκειμένου να αντιμετωπίσουν την αβεβαιότητα από τις διακυμάνσεις της ζήτησης (Emberson and Storey, 2006). Η αναβάθμιση των πελατών των επιχειρήσεων και ευρύτερα των καταναλωτών, είναι στην κατεύθυνση της οικονομικής, κοινωνικής και κατ’ επέκταση της πορείας προς την «Κοινωνία των Πολιτών» (Society of Citizens). Ωστόσο, η πορεία προς την κατεύθυνση αυτή αποτελεί μια διαδικασία «από τα κάτω προς τα πάνω» (‘bottom up’), και προϋποθέτει ότι δεν πρόκειται να εξουδετερωθεί, αλλά αντίθετα να ενισχυθεί από παρεμβάσεις πολιτικής ή «ασύμμετρης πληροφόρησης», με κατεύθυνση «από τα πάνω προς τα κάτω» (‘top down’). 

			Σημασία για τις επιχειρήσεις

			Η εμφάνιση και ταχεία πρόοδος της Εφοδιαστικής/Logistics εκφράζει επιχειρηματικές πρωτοβουλίες για την προσαρμογή και βιωσιμότητα της επιχείρησης, μέσα σε ένα εξ’ ολοκλήρου νέο οικονομικό, κοινωνικό και οικολογικό περιβάλλον, σκληρού ανταγωνισμού σε παγκόσμιο πλέον επίπεδο. Αναγκαίες είναι λοιπόν οι δράσεις συνεργασίας και σύμπραξης μεταξύ των επιχειρήσεων σε ολόκληρο το πλέγμα της εφοδιαστικής αλυσίδας, από τις προμήθειες πρώτων υλών μέχρι τους τελικούς καταναλωτές. Με τον τρόπο αυτό θα αποκομίσουν πολλαπλασιαστικά «συνεργικά αποτελέσματα» (π.χ. μέσω αξιοποίησης οικονομιών κλίμακας), από τη συνεργατική δράση σε ολόκληρη την αλυσίδα. Αυτά συμπεριλαμβάνουν τον προσδιορισμό βέλτιστων λύσεων και πρακτικών σε λειτουργικό επίπεδο, τον εντοπισμό των οικονομικότερων και καλύτερης ποιότητας υλικών σε επίπεδο παγκόσμιων αγορών (παγκοσμιοποίηση πηγών προμηθειών) και παράλληλα την εμφάνιση νέων ιδεών και μετατροπής τους σε εμπορεύσιμες καινοτομίες (innovations). Πρόσθετη θετική επίδραση ασκεί η παράλληλη ταχεία πρόοδος της διαδικτυακής επικοινωνίας μέσα σε όλο το κύκλωμα των συνεργαζόμενων επιχειρήσεων. Έτσι, είναι εφικτή η συλλογική μετατροπή των προκλήσεων σε ευκαιρίες αξιοποίησης, σε μία αλυσίδα θετικού οφέλους για όλους τους εμπλεκομένους, κάτι που εξηγεί το γεγονός ότι οι παγκόσμιες συναλλαγές διεξάγονται πλέον σε επίπεδο εφοδιαστικών αλυσίδων. 

			Σημασία για το περιβάλλον

			Η σημασία της Εφοδιαστικής/Logistics για το περιβάλλον αναφέρεται στο ότι η πρόοδος στη ΒΔΕΑ και η ακόμη πιο πρόσφατα της Πράσινης ΔΕΑ αφορούν βασικά στην ενσωμάτωση της οικολογίας και της προστασίας του περιβάλλοντος, στον σχεδιασμό και οργάνωσή της. Σημειωτέον επίσης ότι το ενδιαφέρον για την προστασία του περιβάλλοντος εκδηλώθηκε με την έννοια της Βιωσιμότητας (Sustainability) το 1972 και την ΑΑ το 1987, με προέλευση τη «Λέσχη της Ρώμης» (Club of Rome) και την επονομαζόμενη Επιτροπή Burtland. Λόγω της κρίσιμης σημασίας του θέματος, αυτό αναλύεται στο κεφάλαιο 9. 

			Επί του παρόντος αναφερόμαστε σε μια σειρά από πλευρές του πολύπλοκου θέματος της προστασίας του περιβάλλοντος:

			
					Η εκδήλωση επίσημου ενδιαφέροντος για την προστασία του περιβάλλοντος υπήρξε μετά παρέλευση άνω των δύο αιώνων από την αποκαλούμενη «βιομηχανική επανάσταση» από τα μέσα του 18ου αιώνα. 

					Οιαδήποτε ενασχόληση με το θέμα της προστασίας του περιβάλλοντος ή ορισμένων πλευρών αυτού συνίσταται να εντάσσεται στα πλαίσια της ολοκληρωμένης ΒΔΕΑ. 

					Ο αυξανόμενος επιχειρηματικός ανταγωνισμός, που άσκησε πιέσεις στην ανταγωνιστικότητα των επιχειρήσεων, λειτούργησε στην ίδια κατεύθυνση με την ευαισθητοποίηση για το περιβάλλον, συνθέτοντας παράλληλα το πρόβλημα επιχειρήσεων και οργανισμών στο εντελώς νέο περιβάλλον και συνθήκες αλληλεξάρτησης (Seuring and Muller, 2008).

					 Λόγω ευρύτερης ευαισθητοποίησης και θέσπισης νομοθεσίας και ειδικών μέτρων για την προστασία του περιβάλλοντος (π.χ. «ο ρυπαίνων πληρώνει»), δυσχεραίνεται η αξιολόγηση του κατά πόσον πρόκειται για ευαισθητοποίηση της διοίκησης των επιχειρήσεων ή επιβολή της νομοθεσίας.

					 Παρά την αύξηση της ευαισθητοποίησης και της νομοθεσίας για την προστασία του περιβάλλοντος, τα διάφορα φαινόμενα, όπως η τρύπα του όζοντος, του θερμοκηπίου, η τήξη των πάγων της Αρκτικής και ευρύτερα οι διαγραφόμενοι κίνδυνοι σοβαρής διατάραξης της οικολογικής ισορροπίας και επικίνδυνης «αλλαγής του κλίματος», δυσχεραίνονται. 

					Η αξιοποίηση των αποβλήτων αλλά και των επιστρεφόμενων προϊόντων ως πηγή αξίας αποτελεί πλέον ισχυρή κοινωνική επιταγή, μέσω οργανωμένης, ολοκληρωμένης εφοδιαστικής διαχείρισης στην ανάστροφη (αντίστροφη) εφοδιαστική αλυσίδα (Reverse Logistics). 

					Υπάρχει μια τάση βαθμιαίας στροφής σε ανανεώσιμες πηγές ενέργειας (ιδιαίτερα αιολικής, ηλιακής και υδατοπτώσεις), μετά από τη μακρά επικράτηση του άνθρακα και κατόπιν του πετρελαίου, με υψηλή ρυπογόνο επιβάρυνση. 

			

			1.3 Σημασία για τις Μικρο-Μεσαίες Επιχειρήσεις (ΜΜΕ)

			Η Εφοδιαστική/Logistics μπορεί επίσης να προσφέρει ειδικότερα σημαντική βοήθεια στις ΜΜΕ, για την επιβίωσή τους στο εντελώς νέο περιβάλλον. Συγκεκριμένα, η επαρκής αποσαφήνιση, αντίληψη και κατανόηση της ολοκληρωμένης Εφοδιαστικής Αλυσίδας και της ολιστικής ΔΕΑ στα πλαίσια του φαινόμενου της παγκοσμιοποίησης των αγορών και των οικονομιών, έχει ήδη συντελέσει σε βαθμιαία αναθεώρηση των αντιλήψεων που έχουν επικρατήσει σε ό,τι αφορά στη μεταχείριση των ΜΜΕ και τις δυνατότητες βιωσιμότητάς τους. Η αναγνώριση της ανάγκης αναθεώρησης της επικρατούσας πολιτικής για τις ΜΜΕ τεκμηριώνεται με τα εξής:

			
					Εκφράζει μια γενικότερη «ασύμμετρη κατάσταση» σε βάρος των ΜΜΕ που κατά κανόνα εκπροσωπούν περί του 95% του συνολικού αριθμού και συνήθως υπερτερούν σε συμβολή στην απασχόληση και στις εξαγωγές. Εντούτοις εμφανίζεται παρουσία άνισων όρων ανταγωνισμού από τοπικές ή πολυεθνικές εταιρείες μεγάλου μεγέθους (Beyene, 2002, Singh et al., 2008). 

					Αναθεώρηση της αναπτυξιακής πολιτικής σε βάρος των ΜΜΕ με κυρίαρχο κριτήριο το μέγεθος, υποβάθμισης παρενεργειών νόθευσης του ανταγωνισμού, των καναλιών διανομής, του πληθωρισμού, κλπ. Βαθμιαία αναγνώριση των δυνατοτήτων ενοποίησης των ΜΜΕ, βάσει ενός νέου επιχειρηματικού συνεταιρικού μοντέλου, για διασφάλιση των απαιτήσεων της ΒΔΕΑ (Malindretos et al., 2013).

					 Συνειδητοποίηση της δυσαρμονίας της επιχειρηματικής συγκέντρωσης και της συγκέντρωσης πλούτου με τις απαιτήσεις για ΑΑ (Μalindretos and Abeliotis, 2007).

					Έμμεση αναγνώριση της άνισης μεταχείρισης των ΜΜΕ εντός της ΕΕ και του κρίσιμου ρόλου τους στη Συνθήκη της Λισσαβόνας για την πρωτοκαθεδρία της ΕΕ στην παγκόσμια οικονομία. 

					Θέμα υψηλής εταιρικής κοινωνικής ευθύνης (EKE), ιδιαίτερα σημαντικό στην περίπτωση των ΜΜΕ (Turyakira et al., 2012). 

					Γενικότερες δυνατότητες της Εφοδιαστικής /Logistics και συγκεκριμένα της ολιστικής ΒΔΕΑ για τη βιώσιμη ανάπτυξη των ΜΜΕ μέσω σχεδιασμένων ευρύτερων συνεργασιών (Chin et al., 2012). Η εφοδιαστική (Logistics) μπορεί να αποτελέσει καταλύτη των συνεργαζομένων ΜΕ, μέσω ριζικού ανασχεδιασμού, ως ζωτικός όρος επιχειρηματικής επιβίωσης στα πλαίσια του νέου τοπίου του επιχειρηματικού περιβάλλοντος (σχήμα 1.5). 
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			Σχήμα 1.5 Ανασχεδιασμός logistics - οδηγός για την αξιοποίηση των συνεργειών

			1.4 Στόχοι της Εφοδιαστικής/Logistics

			1.4.1 Γενικοί στόχοι της Εφοδιαστικής

			Η Εφοδιαστική (Logistics) επιδιώκει να ικανοποιήσει τους επιχειρησιακούς στόχους με το μικρότερο κόστος. Με λίγες λέξεις, επιδιώκει να βρίσκεται το «σωστό προϊόν, στη σωστή ποσότητα και ποιότητα, στον σωστό τόπο, στον σωστό χρόνο, με το σωστό (ελάχιστο δυνατό) κόστος» (Gattorna, 1997).

			Από τα παραπάνω, είναι φανερό ότι η Εφοδιαστική πρέπει να ικανοποιεί δύο κριτήρια: Το ένα κριτήριο είναι η ποιότητα των υπηρεσιών που παρέχονται σε ολόκληρη την αλυσίδα με τελικό αποδέκτη τους καταναλωτές (ικανοποίηση πελατών) και το δεύτερο κριτήριο είναι το χαμηλό κόστος με το οποίο επιτυγχάνει την ποιότητα αυτών των υπηρεσιών (σχήμα 1.6). 
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			Σχήμα 1.6 Βασικοί στόχοι της Εφοδιαστικής

			Με άλλα λόγια, οι καταναλωτές πρέπει να βρίσκουν αυτό που θέλουν (ποιότητα), όταν το θέλουν (διαθεσιμότητα) και στην τιμή που είναι σε θέση να το αποκτήσουν (εφικτή τιμή αγοράς). Αυτό προϋποθέτει σε όλη την αλυσίδα να ικανοποιείται ο επόμενος κόμβος (πελάτης), ώστε τελικά να ικανοποιείται ο τελικός πελάτης της αλυσίδας δηλαδή τα νοικοκυριά! Για τον σκοπό αυτό, όπως έχει προαναφερθεί είναι αναγκαία η αρμονική συνεργασία όλων όσων εμπλέκονται στην αλυσίδα εφοδιασμού (παραγωγοί, έμποροι, κτλ.) προς όφελος των νοικοκυριών αλλά και των ιδίων.

			Πλέον και στο πλαίσιο της ΒΔΕΑ, ο στόχος μείωσης του κόστους δεν αφορά μόνο σε οικονομικά μεγέθη, αλλά και στο κοινωνικό και περιβαλλοντικό κόστος. Η νέα αυτή προσέγγιση και οι σχετικές του διαστάσεις σκιαγραφούνται στο κεφάλαιο 9 του συγγράμματος.

			1.4.2 Επιμέρους στόχοι της Εφοδιαστικής 

			Οι επιμέρους στόχοι της εφοδιαστικής αφορούν στα εξής:

			Υψηλό επίπεδο εξυπηρέτησης με χρηστή διαχείριση αποθεμάτων

			Το απόθεμα είναι αναγκαίο για την εξυπηρέτηση των αναγκών των πελατών, δηλαδή της ζήτησης. Απόθεμα δημιουργείται σε όλες τις φάσεις της αλυσίδας: 

			
					Απόθεμα α’ υλών στα εργοστάσια 

					Απόθεμα τελικών προϊόντων στα αποθηκευτικά κέντρα, στα καταστήματα (ράφια, αποθήκες), αλλά ακόμα και στα νοικοκυριά (σχήμα 1.7)
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			Σχήμα 1.7 Απόθεμα σε όλες τις φάσεις της εφοδιαστικής αλυσίδας

			Τα υψηλά αποθέματα οδηγούν σε υψηλά κόστη, από την άλλη πλευρά όμως τα χαμηλά αυξάνουν τον κίνδυνο ελλείψεων. Είναι ωστόσο δυνατός ο συνδυασμός χαμηλών αποθεμάτων με υψηλά επίπεδα εξυπηρέτησης, υπό την προϋπόθεση εφαρμογής τεχνικών έγκαιρης και έγκυρης πρόβλεψης αλλά κυρίως αποτελεσματικού μηχανισμού ανατροφοδότησης από τους προμηθευτές, με άλλα λόγια αξιόπιστης εφοδιαστικής αλυσίδα.

			Ελαχιστοποίηση αποκλίσεων από τις προβλέψεις και αβεβαιότητες

			Η όλη διαδικασία εφοδιασμού των αγορών βασίζεται στις προβλέψεις. Το απόθεμα πρέπει να προϋπάρχει της ζήτησης, αλλά η πραγματική ζήτηση είναι άγνωστη. Επομένως απαιτείται πρόβλεψη της μελλοντικής ζήτησης για συγκεκριμένο μελλοντικό χρονικό διάστημα, και ακολουθεί παραγγελία στον προμηθευτή της ποσότητας αυτής για κάλυψη της ζήτησης στο διάστημα αυτό. Η παραλαβή της ποσότητας δημιουργεί το απόθεμα στην επιχείρηση.

			Όσο μικρότερες είναι οι αποκλίσεις πρόβλεψης από την πραγματική ζήτηση, τόσο περισσότερο ενισχύεται η ποιοτική εξυπηρέτηση των πελατών, αφού βασική παράμετρος αποτελεί η διαθεσιμότητα των προϊόντων όταν τα επιθυμεί ο πελάτης. Για τον σκοπό αυτό επενδύονται σημαντικά ποσά από τις επιχειρήσεις σε εργαλεία που συντελούν προς τη βέλτιστη δυνατή εκτίμηση της μελλοντικής ζήτησης, λαμβάνοντας υπόψη όλους τους σχετικούς παράγοντες (ανταγωνιστικά προϊόντα, προωθητικές ενέργειες, ιστορικά δεδομένα και τάσεις κατανάλωσης, κτλ.).

			Η μείωση της αβεβαιότητας, όπως έχει προαναφερθεί, έγκειται στον προσεκτικό σχεδιασμό μηχανισμού έγκαιρης αποτελεσματικής αντίδρασης στο μεταβαλλόμενο επιχειρηματικό περιβάλλον, μέσω συνεργικής δράσης όλων των ενδιαφερόμενων μερών (προμηθευτές, επιχειρήσεις, κτλ.), προς ενίσχυση της ανθεκτικότητας σε αυτό. 

			Έλεγχος ποιότητας υπηρεσιών (συνέπειας και αξιοπιστίας)

			Με δεδομένη την ποιότητα του προϊόντος από την παραγωγική διαδικασία, η προσπάθεια αφορά στη διασφάλιση της ποιότητας σε όλη την πορεία στην εφοδιαστική αλυσίδα του εφοδιασμού και τον εφοδιασμό των αγορών. Οι θεμελιακές παράμετροι που στοιχειοθετούν την ποιότητα της υπηρεσίας είναι η συνέπεια στον χρόνο και η ακρίβεια (ελαχιστοποίηση λαθών), σε όρους ποσότητας, ειδών, τόπου παράδοσης, κτλ. Με άλλα λόγια, τα λάθη ουσιαστικά αντιπροσωπεύουν τις αποκλίσεις των προσδοκιών των πελατών από το αποτέλεσμα των ενεργειών της επιχείρησης. 

			Επομένως είναι αναγκαίο να ελέγχεται η συνέπεια προς τους πελάτες, με παρακολούθηση των επιδόσεων καθημερινά για την επίτευξη ποιότητας στις υπηρεσίες. Ειδικότερα, επειδή το ποιοτικό θέμα έχει κρίσιμη σπουδαιότητα για τις επιδόσεις της επιχείρησης, τα ποιοτικά στοιχεία της Εφοδιαστικής είναι πολλά και αλληλοσυνδέονται μεταξύ τους. Τα τα κυριότερα από τα στοιχεία αυτά είναι τα εξής:

			
					Διαθεσιμότητα (availability). Η διαθεσιμότητα αναφέρεται στην ικανότητα της επιχείρησης να έχει πάντοτε, αρκετά διαθέσιμα αποθέματα προκειμένου να εξυπηρετεί τις ανάγκες της παραγωγής και των πελατών. Επιπλέον, απαραίτητος είναι ο σχεδιασμός που θα εξασφαλίζει συνεχώς τις ζητούμενες ποσότητες των προϊόντων, την ώρα που τις χρειάζεται η αγορά. Ωστόσο, εκ του λόγου ότι η αύξηση της διαθεσιμότητας συνεπάγεται ορισμένο κόστος ανακύπτει θέμα «αποδοτικού κόστους» και ανάλυσης «κόστους/οφέλους» προκειμένου να γίνει θέμα επιλογής «άριστου επιπέδου διαθεσιμότητας προϊόντος» (Chopra and Meindl, 2001). 

					Δυναμικότητα (capacity). H δυναμικότητα αναφέρεται στην ικανότητα του συστήματος να διακινεί, μέσα στο χρονικό διάστημα που του έχουν ορίσει, τις ζητούμενες ή τις παραγόμενες ποσότητες. Η δυναμικότητα αναφέρεται επίσης στην ταχύτητα εκτέλεσης των παραγγελιών και στη συνέπεια, δηλαδή, στην επίτευξη αυτής της ταχύτητας συνεχώς επί καθημερινής βάσεως. 

					Συνέπεια (consistency). Το τρίτο στοιχείο της ποιότητας είναι η συνέπεια, δηλαδή η δυνατότητα του συστήματος να παραδίδει, συνεχώς και επί καθημερινής βάσεως, στους χρήστες του συστήματος, τα προϊόντα που ζητούνται σε καλή κατάσταση, χωρίς λάθη, σωστά επισημασμένα, έτσι ώστε ο χρήστης να είναι βέβαιος ότι τα προϊόντα που παραλαμβάνει είναι αυτά που παρήγγειλε και μάλιστα βρίσκονται στη σωστή κατάσταση και ποιότητα.

			

			1.5 Βασικές καθημερινές λειτουργίες της Εφοδιαστικής 

			Με σκοπό την καλύτερη κατανόηση των βασικών εννοιών, στο παρόν σύγγραμμα αναλύονται οι βασικές λειτουργίες ή διαδικασίες Logistics που λαμβάνουν χώρα καθημερινά και συνθέτουν το κύκλωμα εφοδιασμού σε μία επιχείρηση και οι οποίες είναι οι ακόλουθες (σχήμα 1.8): 

			
					Αγορές – προμήθειες 

					Διαχείριση αποθεμάτων 

					Διακίνηση (μεταφορές / διανομές) και 

					Αποθήκευση

			

			[image: image021.png]

			Σχήμα 1.8 Οι βασικές καθημερινές λειτουργίες της Εφοδιαστικής/Logistics

			Ο ρόλος της Εφοδιαστικής/Logistics ευρύτερα στις επιχειρήσεις απεικονίζεται, μέσω των λειτουργιών που περιλαμβάνει στο σχήμα 1.9. Έτσι, ουσιαστικά, η Εφοδιαστική είναι καταρχήν αναγκαία για τον προγραμματισμό και διεκπεραίωση της παραγωγικής διαδικασίας. Η διαχείριση των αποθεμάτων α’ υλών και οι σωστές προμήθειες και μεταφορές τους στον τόπο εγκατάστασης του εργοστασίου, διασφαλίζουν τη συνεχή και ομαλή ροή τους στην παραγωγική διαδικασία.

			Επίσης, ουσιαστικά μέσω της εξυπηρέτησης των πελατών (βασικός στόχος της εφοδιαστικής), συμβάλλει στην ενίσχυση της αξιοπιστίας των πελατών και συνεπαγόμενα στην αποτελεσματικότερη διαχείρισή τους: πρωτοβουλίες με στόχο την αύξηση της ζήτησης (αρμοδιότητα του μάρκετινγκ) και την ικανοποίησή της (αρμοδιότητα των Logistics). Οι μέθοδοι παραγωγής που θα επιλεγούν πρέπει να είναι ευέλικτες, ώστε να ανταποκρίνονται στις αλλαγές της αγοράς και να έχουν ικανότητα να ανταποκρίνονται σε μαζικές και εξατομικευμένες πωλήσεις. Η εκτέλεση των διαδικασιών θα στηρίζεται στη βάση της ταχύτερης δυνατής ανταπόκρισης στις παραγγελίες των πελατών. 
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			Σχήμα 1.9 Λειτουργική Αλληλεξάρτηση Logistics, Marketing και Παραγωγής

			Μία εισαγωγική αναφορά γίνεται στο παρόν κεφάλαιο, αφού στα επόμενα κεφάλαια αναλύονται οι επιμέρους λειτουργίες. 

			Αγορές – Προμήθειες 

			Ο όρος αγορές ή προμήθειες αναφέρεται στην εργασία απόκτησης προϊόντων ή υπηρεσιών από τρίτους, από προμηθευτές και από πηγές εκτός της επιχείρησης. Οι αγορές αυτές μπορεί να αναφέρονται σε προϊόντα, που θα ενσωματωθούν στο τελικό προϊόν και μπορεί να είναι πρώτες ύλες ή μπορεί να είναι υλικά συσκευασίας, ακόμη και ενέργεια (καύσιμα, ηλεκτρισμός) ή τέλος, να είναι και υπηρεσίες.

			Η εργασία απόκτησης όλων των αγαθών και υπηρεσιών που έχει ανάγκη μια επιχείρηση, πρέπει να τοποθετηθεί μέσα σε ένα σύστημα αγορών, το οποίο πρέπει να είναι υποσύστημα του logistics management με συγκεκριμένους στόχους, με στρατηγική, με θέματα που είναι πολύ σημαντικά, τα οποία αν δεν σχεδιαστούν εξαρχής σωστά, θα επηρεάζουν αρνητικά όλο το σύστημα των logistics και τελικά θα επηρεάσουν και την τελική απόδοση της επιχείρησης.

			Στη σημερινή οικονομία, οι πηγές των προμηθειών, οι πηγές των πρώτων υλών μπορεί να είναι διασκορπισμένες σε όλο τον κόσμο, όχι μόνο σε όλη την Ευρώπη ή όλη τη χώρα. Πρέπει να τονιστεί ότι αγορές δε σημαίνει πλέον μόνο διαπραγματεύσεις σε ότι αφορά το θέμα του ύψους των τιμών. Οι εξελίξεις απαιτούν μια συμπεριφορά στενής συνεργασίας προμηθευτών, βιομηχανίας και αγοραστών και όχι μια συμπεριφορά ανταγωνιστική. Δεν διαπραγματεύεται για να κερδίσει ο ένας εις βάρος του άλλου, αλλά για να μπορέσουν να έχουν αμοιβαία οφέλη. Διότι, από τη στενή συνεργασία της επιχείρησης με τους προμηθευτές και τη διασφάλιση σταθερής ποιότητας, ετοιμότητας και ομαλής ροής των παραγγελιών στους προμηθευτές, συναρτάται η απρόσκοπτη λειτουργία και η επαρκής ανταπόκρισή της στην εκτέλεση των παραγγελιών των δικών της πελατών. 

			Επισημαίνεται επίσης ότι με το φαινόμενο της παγκοσμιοποίησης των αγορών προϊόντων και υπηρεσιών, έχουν αυξηθεί οι δυνατότητες ανεύρεσης χαμηλότερων τιμών για τις προμήθειες, αλλά παράλληλα αυξάνονται και οι κίνδυνοι καθυστερήσεων ή ευρύτερης ασυνέπειας των προμηθευτών, που εκδηλώνει μια άποψη της επιχειρηματικής λειτουργίας και μάνατζμεντ με συνθήκες κινδύνων (risk management). Με σκοπό τη μείωση αυτού του είδους των κινδύνων, χρησιμοποιούνται διάφοροι τρόποι, με τάση σύναψης «μακροχρόνιων συμφωνιών προμηθειών». 

			Διαχείριση αποθεμάτων 

			Ο όρος αυτός αναφέρεται στην εργασία του υπολογισμού του άριστου επιπέδου των προϊόντων που θα πρέπει να διατηρεί μια επιχείρηση για να διεκπεραιώνει με επιτυχία τις εργασίες της. Πολλά μοντέλα έχουν γίνει, πολλές προτάσεις έχουν προταθεί, και όλα αυτά για να απαντηθούν δυο ερωτήσεις που στην αρχή φαίνονται πολύ απλές, αλλά απασχολούν όλες τις επιχειρήσεις: «Πόσες μονάδες θα παραγγείλει από κάθε προϊόν που χρειάζεται;», και η δεύτερη, «Πότε θα τις παραγγείλει;». Με άλλα λόγια, πόσο, ποια ποσότητα και πότε, δηλαδή, σε ποια χρονική στιγμή θα γίνουν οι παραγγελίες προς τον προμηθευτή. Σε αυτές τις ερωτήσεις προσπαθεί να δώσει την άριστη απάντηση η λειτουργία αυτή. Η εξεύρεση του άριστου ύψους αποθεμάτων είναι ένα πολύ δύσκολο πρόβλημα, το οποίο όμως απαιτεί την άμεση και αποτελεσματική λύση του, διότι επηρεάζει άμεσα το κόστος στην επιχείρηση και την εξυπηρέτηση των πελατών.

			Διακίνηση: μεταφορές – διανομές 

			Το τρίτο στοιχείο του Logistics Μanagement είναι η διακίνηση: μεταφορές – διανομή. Ο όρος διακίνηση συνδέεται με την εργασία εξεύρεσης του άριστου τρόπου της φυσικής μετακίνησης των προϊόντων που έχει παραγγείλει η επιχείρηση, από τις εγκαταστάσεις του προμηθευτή έως της εγκαταστάσεις της. Το κόστος διακίνησης αποτελεί ένα από τα πιο αξιόλογα στοιχεία του συνολικού κόστους που πρέπει να μελετηθεί με προσοχή κατά τον σχεδιασμό του συστήματος Logistics. Η εργασία αυτή περιλαμβάνει την προσπάθεια εξεύρεσης των κατάλληλων μέσων μεταφοράς, αν τα μέσα αυτά θα είναι ιδιόκτητα ή όχι και αν όχι, τότε να βρεθεί κάποιος μεταφορέας.

			Οι διανομές από τις μεταφορές διαφέρουν στο ότι οι πρώτες έχουν ως αντικείμενο τη διακίνηση των τελικών προϊόντων στους πελάτες της εταιρείας, ενώ οι μεταφορές αναφέρονται στη μεταφορά των προϊόντων από την παραγωγή προς τις αποθήκες ή α’ υλών προς τα εργοστάσια (σχήμα 1.10).

			Για να υπολογιστεί το κόστος και για να γίνουν οι σωστές επιλογές πρέπει να μελετηθεί ο χρόνος, έτσι ώστε τα προϊόντα που έχει ανάγκη η επιχείρηση να φτάνουν όταν τα θέλει ο πελάτης, δηλαδή όταν τα έχει ανάγκη και χωρίς καθυστέρηση.
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			Σχήμα 1.10 Μεταφορές και διανομές στην εφοδιαστική αλυσίδα

			Το κόστος μεταφοράς των πρώτων υλών είναι τόσο σημαντικό, που πολλές φορές, καθορίζει την επιλογή της τοποθεσίας του εργοστασίου, όπως συμβαίνει με τις βιομηχανίες τροφίμων, που κατά κανόνα εγκαθίστανται στον τόπο παραγωγής των αγροτικών προϊόντων. 

			Οι διανομές παίζουν πολύ μεγάλο ρόλο στις εταιρείες που παράγουν και διακινούν καταναλωτικά προϊόντα και οι οποίες έχουν χιλιάδες πελάτες και έχουν και πάρα πολλά σημεία που χρειάζεται να εξυπηρετήσουν και για αυτό επιβάλλεται να διακρίνονται και να αντιμετωπίζονται διαφορετικά από τις μεταφορές. 

			Αποθήκευση

			Η αποθήκευση αναφέρεται στον σχεδιασμό, την οργάνωση και τη λειτουργία της αποθήκης. Δηλαδή, σχετίζεται με την εκτέλεση της εργασίας παραλαβής, φύλαξης, εξαγωγής και παράδοσης των προϊόντων στους πελάτες.

			Οι εργασίες που γίνονται μέσα στην αποθήκη είναι πολλές και ξεκινούν με την οργάνωση των χώρων, την επιλογή των μέσων που θα χρησιμοποιηθούν για τη μετακίνηση των προϊόντων, την επιλογή του εξοπλισμού των ραφιών και των άλλων μηχανημάτων, τη λογιστική παρακολούθηση των αποθεμάτων, την εξασφάλισή τους από κλοπές ή διαρροές ή ακόμη από φθορές και ζημιές και γενικά την εκτέλεση πολλών εργασιών που βοηθούν να φτάσει το τελικό προϊόν στον τελικό του προορισμό.

			Η αποθήκη παραδοσιακά ήταν ένας χώρος στον οποίο τοποθετούνταν τα προϊόντα για φύλαξη. Ο ορισμός της έννοιας της αποθήκης όμως στο σύγχρονο περιβάλλον αναφέρεται στον χώρο όπου εκτελούνται πάρα πολλές εργασίες «προσθήκης αξίας», οι οποίες πρέπει να εκτελούνται με μεγάλη ακρίβεια, ταχύτητα και οικονομικά, ώστε να μην επιβαρύνουν τα συνολικά λειτουργικά κόστη των επιχειρήσεων.

			H Εφοδιαστική/Logistics εκλαμβανόμενη σαν «σύστημα» σε επίπεδο ολοκληρωμένης εφοδιαστικής αλυσίδας, σηματοδοτείται με τη χάραξη στρατηγικών και τη λήψη τακτικών και λειτουργικών αποφάσεων σε μια ευρεία γκάμα θεμάτων, όπως, προμηθειών, αποθήκευσης, μεταφοράς, αγορών, ύψους και διαχείρισης αποθεμάτων, επιλογής τόπου εγκατάστασης αποθηκευτικών χώρων, με στόχο να επιτευχθεί το επιθυμητό επίπεδο εξυπηρέτησης των πελατών με το ελάχιστο δυνατό επενδυτικό και λειτουργικό κόστος. 

			Οι επιχειρήσεις εξετάζουν και την εναλλακτική δυνατότητα ανάθεσης ορισμένων διαδικασιών σε τρίτους και έχει σκοπό την εστίαση της διοίκησης της εταιρείας στις δραστηριότητες εκείνες της αλυσίδας αξίας, όπου αυτή διαθέτει ανταγωνιστικό πλεονέκτημα. Επιπλέον, εξοικονομείται κεφάλαιο για την αναθέτουσα εφοδιαστική αλυσίδα και ίσως και σχετικά χαμηλό κόστος για την ανατιθέμενη διαδικασία, προϋποτιθεμένου πως θα τηρηθούν οι προδιαγραφές ποιότητας και ταχύτητας. Οι εξωτερικές αναθέσεις μπορεί να περιλάβουν τις προμήθειες υλικών και κατασκευαστικών στοιχείων, αλλά ακόμη και υπηρεσιών που εκτελούνταν παραδοσιακά εντός της επιχείρησης, όπως της αποθήκευσης και των μεταφορών. Πρόκειται για το λεγόμενο «φαινόμενο των αναθέσεων σε τρίτους» ή/και «Εφoδιαστική Τρίτων Μερών (Third Party Logistics: 3PL). 

			Η διαχείριση της Εφοδιαστικής προϋποθέτει τη γνώση της εξάρτησης καθεμίας λειτουργίας από τις υπόλοιπες και γενικότερα ολόκληρου του πλέγματος αλληλεξαρτήσεών τους (ολιστική προσέγγιση). Η ροή των αγαθών από την παραγωγή στα νοικοκυριά είναι πολύπλοκη και βασίζεται σε συνεργασίες, συντονισμό όλων των επιμέρους λειτουργιών και πάνω από όλα σε προσαρμοστικότητα στις μεταβαλλόμενες συνθήκες του εξωτερικού περιβάλλοντος (οικονομικές, ανταγωνισμός, κτλ.).

			1.6 Κόστος και επιδόσεις της Εφοδιαστικής

			Η παράγραφος αυτή ασχολείται με το κόστος σε σχέση με τη βραχυπρόθεσμη αποδοτικότητα της επιχείρησης, καθώς και τις μακροπρόθεσμες επιδόσεις και τη σπουδαιότητα της Εφοδιαστικής/Logistics. Από τη διαθέσιμη εμπειρία έχει συναχθεί ένα τρίπτυχο κινήσεων της επιχειρηματικής ηγεσίας με σκοπό τη μεγιστοποίηση της αποτελεσματικότητας της εφοδιαστικής αλυσίδας και τη βιωσιμότητα μέσω επίτευξης των στόχων (Glatzel, 2015):

			
					Διαφοροποίηση της εφοδιαστικής αλυσίδας και των επιχειρηματικών στρατηγικών για αποτελεσματική υλοποίηση των προγραμματικών στόχων. 

					Ανασχεδιασμός με σκοπό τη δημιουργία μιας σύγχρονης οργάνωσης εφοδιαστικής αλυσίδας. 

					Επιλογή αποδεκτού επιπέδου επιδόσεων για ολόκληρο τον οργανισμό.

			

			Επισημαίνονται οι στενές σχέσεις αλληλεξάρτησης μεταξύ του κόστους, του χρόνου, της ποιότητας και των επιδόσεων με σκοπό την επίτευξη των επιχειρηματικών στόχων (σχήμα 1.11). 

			Η σχετική σημασία του παραπάνω τρίπτυχου έχει οπωσδήποτε μεγάλη σημασία, καθότι επιτρέπει τον έλεγχο και την αξιολόγηση, με τρόπο ώστε να διασφαλίζονται οι προδιαγραφές κόστους, ποιότητας και χρόνου. Έχει παρατηρηθεί ότι οι επιχειρήσεις που δίνουν προσοχή και προβαίνουν σε ολοκληρωμένη παρακολούθηση και επιμέτρηση των επιδόσεων επιτυγχάνουν σημαντικές βελτιώσεις της συνολικής παραγωγικότητας.
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			Σχήμα 1.11 Τρίπτυχο κόστους-χρόνου-ποιότητας

			Συνήθη μεγέθη που συγκεντρώνουν στοιχεία και προβαίνουν σε ανάλυση των επιδόσεων επιχειρήσεων συμπεριλαμβάνουν:

			
					κόστος

					εξυπηρέτηση των πελατών

					παραγωγικότητα εργασιών 

					χρήση υποδομών

					ποιότητας.

			

			Στην περίπτωση της εφοδιαστικής αλυσίδας ανακύπτουν μια σειρά από πρόσθετα προβλήματα σε σχέση με τη συλλογιστική της παραδοσιακής κοστολόγησης. Η Εφοδιαστική/Logistics εκλαμβάνεται ως μια σειρά διαδικασιών ή λειτουργιών, καθεμία από τις οποίες έχει ορισμένη επιβάρυνση σε κόστος, ενώ όλες μαζί αποβλέπουν στη συνολική επίτευξη των επιχειρησιακών στόχων της εφοδιαστικής αλυσίδας με το ελάχιστο δυνατό κόστος. 

			Δεδομένου ότι το κόστος και η ποιότητα των υπηρεσιών στους πελάτες αποτελούν τους καθοριστικούς παράγοντες των επιδόσεων και της βιωσιμότητας της ολοκληρωμένης οργάνωσης της εφοδιαστικής αλυσίδας, αυτά θα πρέπει να συνεξετάζονται σε σχέση με τον σχεδιασμό, την οργάνωση και τον έλεγχο για την επίτευξη των στόχων της επιχείρησης.

			Το κόστος της Εφοδιαστικής αποτελεί σημαντικό στοιχείο του συνολικού κόστους του προϊόντος που επηρεάζει άμεσα την τιμή πώλησης στους πελάτες/καταναλωτές (σχήμα 1.12). Αυτό περιλαμβάνει δαπάνες μεταφορών, τις δαπάνες αποθήκης, το κόστος διατήρησης αποθεμάτων, το κόστος ελέγχου και απογραφής των αποθεμάτων, το κόστος της φυσικής διακίνησης των προϊόντων μέσα στους χώρους της αποθήκης και της επιχείρησης γενικά, το κόστος διακίνησης των πληροφοριών σχετικά με τη λήψη παραγγελιών, με τη διεκπεραίωση των παραγγελιών, το κόστος των κτηρίων και των μηχανημάτων, οι αποσβέσεις τους κλπ. 

			Επομένως, η αποτελεσματική διαχείριση της Εφοδιαστικής μπορεί να επιφέρει μείωση του συνολικού κόστους με συνεπαγόμενη δυνατότητα μείωσης της τιμής πώλησης των προϊόντων της επιχείρησης προς όφελος των νοικοκυριών.

			[image: image031.png]

			Σχήμα 1.12 Συμμετοχή Εφοδιαστικής στη διαμόρφωση των τιμών

			Είναι αναγκαία η αποσαφήνιση ότι αυτό που ενδιαφέρει σε επίπεδο Εφοδιαστικής Αλυσίδας είναι το συνολικό κόστος των επιμέρους διαδικασιών/λειτουργιών. Με άλλα λόγια, θα συμβούν λάθη αν υπάρξει επικέντρωση στην ελαχιστοποίηση του κόστους σε μία μόνο διαδικασία, παραβλέποντας όλα τα υπόλοιπα σημεία του «συστήματος» ως συνόλου. Κατά προέκταση, η σωστή προσέγγιση της Εφοδιαστικής/Logistics περιλαμβάνει τη συμπερίληψη στο κόστος όλων των σχετικών δαπανών που συνδέονται με τις εργασίες και τις δραστηριότητες της επιχείρησης, από τον παραγωγό μέχρι τον καταναλωτή. Τα στοιχεία του κόστους πρέπει να υπολογίζονται ως σύνολο και να καταβάλλονται προσπάθειες ελαχιστοποίησης του συνολικού κόστους και όχι αποσπασματικά ενός στοιχείου κόστους. 

			Για παράδειγμα, μια προσπάθεια μείωσης του κόστους λειτουργίας της αποθήκης με τη μείωση του αριθμού των εργαζομένων, μπορεί να οδηγήσει σε πολύ σημαντική αύξηση του κόστους διανομής, καθότι η διοίκηση μπορεί να εξαναγκαστεί στη χρησιμοποίηση ταχυμεταφορών για την έγκαιρη παράδοση των παραγγελιών (αύξηση κόστους), για την κάλυψη των καθυστερήσεων από την αποθήκη (λόγω έλλειψης προσωπικού).

			Το βασικό ζητούμενο είναι η ελαχιστοποίηση του συνολικού κόστους σε συνδυασμό με ένα συγκεκριμένο και αποδεκτό επίπεδο εξυπηρέτησης των πελατών. Η ολοκληρωμένη προσέγγιση της Εφοδιαστικής Αλυσίδας (ΕΑ), στη φάση του συλλογικού σχεδιασμού και της υλοποίησης των στόχων, υποβοηθά στην αποκάλυψη ολόκληρου του πλέγματος των υπαρκτών θετικών και αρνητικών αλληλεξαρτήσεων μεταξύ των επιμέρους διαδικασιών και επιχειρηματικών δραστηριοτήτων, καθώς και των αναμενόμενων ωφελειών των επιμέρους διαδικασιών και συνολικά της επιχείρησης. 

			Χρειάζεται λοιπόν μια σειρά προκαταρτικών μελετών ανάλυσης των αγορών, συζήτηση, αναζήτηση, διαβουλεύσεις και διαπραγματεύσεις, με στόχο οριστικές συμφωνίες με όλες τις επιχειρήσεις που θα συμμετάσχουν στην υπό συγκρότηση εφοδιαστική αλυσίδα. 

			Η αναθεώρηση της κοστολόγησης, βάση της σύνδεσης και της τεκμηρίωσης κάθε δαπάνης και στοιχείου κόστους, με κριτήριο την προσδοκώμενη συμβολή της στη δημιουργία αξίας στους πελάτες, αποτελεί θεμελιακό στοιχείο της εισαγωγής Εφοδιαστικής/Logistics, όσο και τακτικών αναθεωρήσεων για βελτίωση των επιδόσεων. 

			Χρήσιμη, κατά συνέπεια, είναι μια σύνοψη των βασικών θεμάτων σχετικά με την κοστολόγηση Logistics, όπως αναφέρεται εδώ:

			 (α) Η κοστολόγηση Logistics συνδέεται στενά με τις διαδικασίες δημιουργίας αξίας στους πελάτες και κερδοφορίας για την επιχείρηση. Αυτό συνεπάγεται σύνδεση του κόστους με τα αναμενόμενα έσοδα χάρη των οποίων συντελείται αυτό. Σημαίνει ότι καμιά δαπάνη δεν αναγνωρίζεται πλέον αυτοσκοπικά βάσει της υφιστάμενης διοικητικής δομής: κάθε δαπάνη πρέπει πλέον να δικαιολογείται με κριτήριο τη συμβολή της στην αναμενόμενη κερδοφορία της επιχείρησης.

			(β) Προϋπόθεση της κοστολόγησης είναι η ανάλυση των εναλλακτικών δυνατοτήτων σε κάθε λειτουργία της ΕΑ, π.χ. στον σχεδιασμό του μεταφορικού προβλήματος αν συμφέρει το μεταφορικό έργο να εκτελείται με ίδια μεταφορικά μέσα ή με ανάθεση σε τρίτους. 

			(γ) Η κοστολόγηση συμπεριλαμβάνει εκτίμηση των αντισταθμίσεων (trade-offs) μεταξύ διαφόρων συνιστωσών της ΕΑ: π.χ. μείωση των αποθηκευτικών κέντρων συνεπάγεται μεν μείωση του κόστους αποθήκευσης, αλλά και αύξηση του κόστους διανομής από τις αποθήκες στα σημεία πώλησης και παροχή χαμηλότερου επιπέδου εξυπηρέτησης πελατών. 
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			Kεφάλαιο 2: Ποιοτική Εξυπηρέτηση Πελατών και Εφοδιαστική

			Σύνοψη

			Αφετηρία σχεδιασμού και οργάνωσης της εφοδιαστικής αλυσίδας και των εμπλεκόμενων επιχειρήσεων αποτελούν οι ανάγκες των πελατών, καθότι η ποιοτική εξυπηρέτηση ικανοποίησης των πελατών αποτελεί πηγή δημιουργίας αξίας, με συνθήκες «αγοράς - αγοραστών», στα πλαίσια της παγκοσμιοποίησης των αγορών και των οικονομιών. Η σημασία της εξυπηρέτησης των πελατών για τους ίδιους τους πελάτες αναδεικνύει την ανάγκη ισχυρής πελατοκεντρικής προσέγγισης για τις επιχειρήσεις, με ισχυρή υποστήριξη από την αναβάθμιση της γνώσης από τη συμβατική «μερική ανάλυση» κατά παράβαση της ολιστικής φύσης της Εφοδιαστικής.

			Σε επίπεδο ορολογίας, αναφέρονται οι ορισμοί των πελατών, της αξίας σε επίπεδο ατόμου, επιχείρησης και εφοδιαστικής αλυσίδας, της ικανοποίησής τους, καθώς και οι κύριοι παράγοντες της ποιοτικής Εξυπηρέτησης των Πελατών (ΠΕΠ). H ανάλυση του θέματος της ικανοποίησης των πελατών, ως «μοχλού» δημιουργίας αξίας, διεξάγεται σε όρους ποιότητας και σύγχρονης προσέγγισης των κενών ικανοποίησης των πελατών, στα πλαίσια της ολιστικής προσέγγισης της εφοδιαστικής αλυσίδας αξίας. Επίσης, αναλύεται το θέμα της διαχείρισης των παραπόνων, στο πλαίσιο της ικανοποίησης των πελατών στις περιπτώσεις αποκλίσεων της οργάνωσης από τους στόχους και με στόχο την αναστροφή των αποκλίσεων αυτών σε μεγαλύτερη αφοσίωση των πελατών στις επιχειρήσεις (customer loyalty).

			Λέξεις κλειδιά

			Εφοδιαστική ή Εφοδιαστική αλυσίδα, Πελάτης, Aξία, Προσδoκίες πελατών, Συμμετοχική οικονομία και εταιρική ευθύνη.

			2.1.Εννοιολογικές προσεγγίσεις της Εξυπηρέτησης των Πελατών

			2.1.1 Η έννοια του πελάτη

			Ο σαφής καθορισμός του συνόλου των πελατών μιας επιχείρησης ή ενός οργανισμού είναι μια αρκετά δύσκολη διαδικασία, δεδομένου του εύρους του συνόλου αυτού, αλλά και της δυνατότητας τμηματοποίησής του σε επιμέρους ομάδες και υποσύνολα. Ακόμη, σε αρκετές περιπτώσεις, η έλλειψη βάσεων δεδομένων με πληροφορίες σχετικά με τους πελάτες μιας επιχείρησης, καθιστά ακόμη δυσκολότερη τη συγκεκριμένη διαδικασία. Έτσι, όταν αναφέρεται ο όρος «σύνολο πελατών» θα πρέπει να διευκρινίζεται αν η αναφορά αφορά τρέχοντες, προγενέστερους ή δυνητικούς, εσωτερικούς ή εξωτερικούς πελάτες.

			Η σπουδαιότητα του καθορισμού του συνόλου των πελατών επιβεβαιώνεται και από το γεγονός ότι αποτελεί βασική προϋπόθεση για την υλοποίηση ενός προγράμματος μέτρησης ικανοποίησης. Σύμφωνα με τον κλασικό ορισμό, οι πελάτες μιας επιχείρησης είναι τα άτομα που λαμβάνουν τις αποφάσεις αγοράς των προϊόντων ή των υπηρεσιών.

			Όμοια, ως δυνητικοί πελάτες μπορούν να θεωρηθούν τα άτομα που έχουν:

			
					την ανάγκη ή την επιθυμία για την αγορά ενός προϊόντος ή μιας υπηρεσίας,

					το κίνητρο για να προχωρήσουν στη συγκεκριμένη αγορά,

					τους απαιτούμενους οικονομικούς πόρους και

					τη δυνατότητα πρόσβασης στα σημεία διάθεσης των προϊόντων ή υπηρεσιών.

			

			Στην περίπτωση του κλασικού αυτού ορισμού θα πρέπει να τονιστεί ιδιαίτερα ότι αρκετές φορές, διαφέρει ο αγοραστής από τον χρήστη του προϊόντος ή της υπηρεσίας. Έτσι, τίθεται το πρόβλημα ποιος από τους δύο θα πρέπει να συμπεριληφθεί σε ένα πρόγραμμα μέτρησης ικανοποίησης.

			Οι σύγχρονες προσεγγίσεις στο πρόβλημα της μέτρησης της ικανοποίησης πελατών, προκειμένου να ξεπεράσουν το πρόβλημα του κλασικού ορισμού, ορίζουν τους πελάτες ως άτομα που καθορίζουν την ποιότητα των παρεχόμενων προϊόντων και υπηρεσιών της επιχείρησης. Τα άτομα αυτά έχουν τη δυνατότητα να εκφράζουν την δυσαρέσκειά τους σε περίπτωση που δεν πληρούνται οι προσδοκίες τους και δεν ικανοποιούνται οι ανάγκες τους.

			Τα είδη των πελατών μπορούν να διακριθούν στις ακόλουθες κατηγορίες (Γρηγορούδης & Σίσκος, 2000):

			
					Πελάτης-άτομο: Όλα τα άτομα μπορούν να θεωρηθούν ως πελάτες των εαυτών τους, δεδομένου ότι είναι οι πρώτιστοι αποδέκτες του προϊόντος της εργασίας τους. Η κατηγορία αυτή οφείλει να χαρακτηρίζεται από μια επιθυμία αυτοβελτίωσης και υπεροχής.

					Εσωτερικοί πελάτες (internal customers): Το προσωπικό μιας επιχείρησης ή ενός οργανισμού αποτελεί το σύνολο των εσωτερικών πελατών. Οι πελάτες αυτοί είναι οι χρήστες των προϊόντων και υπηρεσιών που παράγονται από τις εσωτερικές διαδικασίες της επιχείρησης.

					Εξωτερικοί πελάτες (external customers): Πρόκειται για τους αγοραστές ή χρήστες των τελικών προϊόντων και υπηρεσιών της επιχείρησης ή του οργανισμού.

			

			Τέλος, θα πρέπει να σημειωθεί ότι η σχέση ανάμεσα στην ικανοποίηση των εσωτερικών και εξωτερικών πελατών είναι αρκετά ισχυρή και σημαντική (Γρηγορούδης & Σίσκος, 2000).

			2.1.2 Η έννοια της αξίας

			Οι επιχειρήσεις επιδιώκουν να παρέχουν προϊόντα και υπηρεσίες στους πελάτες τους, τα οποία να προκαλούν λειτουργικά και συναισθηματικά οφέλη, τα οποία να είναι σημαντικά σε σχέση με το σχετικό κόστος απόκτησής τους. Αυτό δεν αφορά μόνο στο χρηματικό ποσό το οποίο πρέπει να διατεθεί, αλλά και στον χρόνο, στην ενέργεια και το ψυχικό κόστος. Το ψυχικό κόστος συνδέεται με την αβεβαιότητα που μπορεί να έχει ο πελάτης για την επιλογή του είτε προτού γίνει η επιλογή (αν δηλαδή θα του προσφερθούν οι υπηρεσίες που περιμένει και προσδοκά) είτε αφού κάνει την επιλογή και στη φάση της αξιολόγησης της ορθότητας της επιλογής (αν δηλαδή έλαβε τις υπηρεσίες που επιθυμούσε και κατά πόσον μια άλλη επιχείρηση θα τον είχε εξυπηρετήσει καλύτερα). Οι δύο αυτές παράμετροι, ωφελειών και κόστους, στοιχειοθετούν την έννοια της αξίας, όπως απεικονίζεται στο σχήμα 2.1.
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			Σχήμα 2.1 Η έννοια της αξίας.

			Σημειώνεται ότι πηγή αξίας για τους πελάτες είναι η αξία που προκύπτει από την εικόνα της επιχείρησης και τη φήμη που έχει στην αγορά. Ιδιαίτερα στον τομέα των υπηρεσιών, δεδομένης της άυλης φύσης τους και της δυσκολίας που αυτή συνεπάγεται για την αγοραστική επιλογή μεταξύ εναλλακτικών υπηρεσιών που προσφέρονται από ανταγωνιστικές επιχειρήσεις, χαρακτηρίζεται από υψηλό ρίσκο σε κάθε σχεδόν αγοραστική απόφαση. Έτσι, η φήμη και η εικόνα που μπορεί να έχει μια επιχείρηση συμβάλλουν στη μείωση του αντιλαμβανόμενου κινδύνου που συνεπάγεται η αγοραστική επιλογή, καθώς δίνουν μηνύματα στον καταναλωτή αναφορικά με την ικανότητα της επιχείρησης να προσφέρει τις υπηρεσίες που τον ενδιαφέρουν με τρόπο τέτοιο που να ικανοποιεί τις ανάγκες τους.

			Λόγω του νέου επιχειρηματικού περιβάλλοντος, κεντρικός πυλώνας της νέας επιχειρηματικής συλλογιστικής είναι ότι κυρίαρχο ρόλο ζωτικού χαρακτήρα για την επιχείρηση έχει πλέον η ταχεία, επαρκής και συνεχής εξυπηρέτηση της πελατείας, ως πηγή προσθήκης αξίας από την επιχείρηση.

			Η Εφοδιαστική αποσκοπεί να μετουσιώσει τις πραγματικές ανάγκες σε ικανοποίηση μέσω πρακτικών τρόπων διακίνησης αγαθών και υπηρεσιών. Όπως υπογραμμίζει και ο καθηγητής Martin Christopher (2008), ένας συνηθισμένος λόγος αποτυχίας στην επιχειρηματική δράση είναι να υποθέτουμε ότι «γνωρίζουμε τι θέλουν οι πελάτες/καταναλωτές». Ωστόσο, η αλήθεια είναι πως η διοίκηση μιας επιχείρησης πολύ εύκολα μπορεί να χάσει την αίσθηση της πραγματικότητας της αγοράς όταν αναλώνεται στην αντιμετώπιση του καθημερινού φόρτου των επιμέρους θεμάτων που την απασχολούν. Με δεδομένη την πολυπλοκότητα της αγοράς, τα ιδιαιτέρα χαρακτηριστικά των προϊόντων με τις συνεχόμενες αυξημένες απαιτήσεις για τη διάθεσή τους και τον έντονο ανταγωνισμό, είναι πλέον αυτονόητη η ανάγκη αναγνώρισης των πραγματικών αναγκών των τελικών καταναλωτών ώστε να προσαρμοστεί εκ μέρους της η κατάλληλη εφοδιαστική στρατηγική που ανταποκρίνεται πλήρως στις πραγματικές ανάγκες και απαιτήσεις του καταναλωτικού κοινού (σχήμα 2.2).
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			Σχήμα 2.2 Αφετηρία και τέλος της εφοδιαστικής αλυσίδας ο καταναλωτής.

			2.1.3 Η έννοια της αλυσίδας και του συστήματος αξίας

			Κύριο εμπόδιο της προσαρμογής στα νέα δεδομένα είναι η συμβατική επιχειρηματική οργάνωση που έχει επικρατήσει και έχει αποκτήσει αυτοσκοπικό και εσωστρεφή χαρακτήρα. Για τον λόγο αυτό χρειάζεται λεπτομερειακός εντοπισμός των διαδικασιών που αποτελούν πραγματική «πηγή αξίας» και εσόδων για την επιχείρηση. Οι διαδικασίες αυτές διακρίνονται σε κύριες και υποστηρικτικές, υπό την έννοια ότι οι κύριες διαδικασίες συνδέονται άμεσα με τα προσφερόμενα προϊόντα-υπηρεσίες, που είναι «πλησιέστερα στο τελικό προϊόν» (π.χ. διαδικασία παραγωγής αποτελεί κύρια διαδικασία για ένα εργοστάσιο που παράγει προϊόντα).

			Η έννοια της διάκρισης αυτής δεν σχετίζεται απόλυτα με τη σημασία τους, διότι π.χ. υποστηρικτική θεωρείται η διαχείριση του ανθρωπίνου δυναμικού, η οποία είναι τεράστιας σημασίας για την επίτευξη των στόχων μίας επιχείρησης. Επίσης, η διαδικασία προμηθειών α’ υλών είναι αναγκαία σε ένα εργοστάσιο για τη διαδικασία παραγωγής, αλλά θεωρείται επίσης υποστηρικτική διαδικασία.
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			Σχήμα 2.3 Η έννοια της αλυσίδας αξίας.

			Η προσπάθεια ουσιαστικά αποσκοπεί στον προσδιορισμό του τρόπου και μεγέθους συμβολής του κάθε πόρου (ανθρώπινου και μη) στο παραγόμενο έργο για την εξυπηρέτηση των αναγκών των πελατών. Βασικός στόχος των επιχειρήσεων είναι:

			
					η αξιοποίηση κατά τον καλύτερο δυνατό τρόπο των πόρων της επιχείρησης για την προσθήκη αξίας και η αναγνώριση των ελλείψεων σε πόρους οι οποίες θα πρέπει να καλυφθούν και

					ο εντοπισμός των ικανοτήτων που παρέχουν ανταγωνιστικό πλεονέκτημα, και που είναι δύσκολο να αντιγραφούν από τους ανταγωνιστές. Οι ικανότητες αυτές αποκαλούνται θεμελιώδεις ικανότητες και συνήθως αφορούν «άυλους» πόρους (π.χ. στενές σχέσεις με προμηθευτές, ιδιαίτερες υπηρεσίες στον πελάτη, κίνητρα στο προσωπικό, συντονισμός στην παραγωγική διαδικασία κ.τλ.). Επίσης, είναι συνήθως μακρόβιες (διαρκούν περισσότερο από τα προϊόντα) και δεν σχετίζονται με ένα συγκεκριμένο προϊόν. Σε αντίθεση με αυτές είναι οι οριακές ικανότητες οι οποίες μπορεί εύκολα να αντιγραφούν από τους ανταγωνιστές (π.χ. επικοινωνία με τους πελάτες με email αντί με fax).

			

			Οι επιχειρηματικές διαδικασίες συνοψίζονται λοιπόν σε μια «αλυσίδα αξίας» που περιλαμβάνει:

			(α) ανάλυση των απαιτήσεων των πελατών και των προοπτικών ζήτησης των προϊόντων και υπηρεσιών που προσφέρονται από την επιχείρηση,

			(β) τον σχεδιασμό επιχειρηματικών στόχων και αποτελεσματικής εξυπηρέτησης των πελατών και προσέλκυσης πελατείας, που αποφέρει έσοδα για την επίτευξή τους,

			(γ) την εισαγωγή των απαραιτήτων πόρων από τους προμηθευτές,

			(δ) την παραγωγή προϊόντων ή υπηρεσιών με προσθήκη αξίας από την επιχείρηση,

			(ε) τη σωστή διοίκηση των συνολικών πόρων της επιχείρησης, με χρήση της σύγχρονης τεχνολογίας και των πληροφοριακών συστημάτων Logistics και

			(στ) την ταχεία, επαρκή και συνεχή εξυπηρέτηση των πελατών που αποτελούν την πηγή προσθήκης αξίας από την επιχείρηση.

			Σημειώνεται ότι ένα από τα κύρια χαρακτηριστικά είναι ότι πολύ σπάνια μια επιχείρηση αναλαμβάνει όλες τις δραστηριότητες στην εφοδιαστική αλυσίδα, από τον σχεδιασμό του προϊόντος ως την παράδοσή του στον τελικό καταναλωτή. Υπάρχει συνήθως υιοθέτηση εξειδικευμένων ρόλων και η αλυσίδα αξίας μιας επιχείρησης αποτελεί τμήμα ενός ευρύτερου συστήματος αξίας.

			Η δημιουργία ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος αποτελεί συνάρτηση του τρόπου με τον οποίο η επιχείρηση διαχειρίζεται την αλυσίδα αξίας, εσωτερικά της επιχείρησης, και του συστήματος αξίας, συντονίζοντας τις δικές της δραστηριότητες με εκείνες των προμηθευτών, συνεργατών, των καναλιών διανομής και των αγοραστών (σχήμα 2.4) .
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			Σχήμα 2.4 Η σχέση αξίας, αλυσίδας αξίας και συστήματος αξίας.

			Μία τελευταία εξέλιξη αποτελεί ο «αστερισμός αξίας», ο οποίος θέτει την επιχείρηση ως κεντρικό αστέρι σε έναν αστερισμό υπηρεσιών-αγαθών. Προσπαθεί να παρακινήσει τους πελάτες να δημιουργήσουν οι ίδιοι αξία, να κάνουν με ευκολία πράγματα που ποτέ πριν δεν είχαν κάνει, ακόμα και μέρος των δικών της δραστηριοτήτων (παραδείγματα IKEA, ΑΤΜ τραπεζών, κ.τλ.).

			2.1.4 Η έννοια της ικανοποίησης

			Σύμφωνα με τον Κ. Σιφνιώτη (1997) στους περισσότερους οργανισμούς η εξυπηρέτηση καταναλωτών προσδιορίζεται με έναν από τους παρακάτω τρόπους:

			
					σαν μια δραστηριότητα που πρέπει να οργανωθεί, όπως οι διαδικασίες παραγγελιοληψίας, τιμολόγησης, ή χειρισμού παραπόνων των πελατών,

					σαν μέτρηση απόδοσης, όπως για παράδειγμα δυνατότητα παράδοσης του 95% των λαμβανόμενων παραγγελιών μέσα σε 48 ώρες ή

					σαν ένα στοιχείο της γενικής φιλοσοφίας λειτουργίας της επιχείρησης και όχι σαν μεμονωμένη δραστηριότητα ή σαν μονάδα μέτρησης απόδοσης.

			

			Και οι τρείς (ενδεικτικοί) ορισμοί έχουν δύο κοινά χαρακτηριστικά. Πρώτον, επιδιώκουν να ορίσουν την ικανοποίηση περιγράφοντας μια διαδικασία αξιολόγησης. Δεύτερον, και οι τρεις εναλλακτικοί ορισμοί περιγράφουν τη διαδικασία αυτή σαν τη σύγκριση μεταξύ προσδοκιών και αποτελεσμάτων.

			Κατ’ αυτή την έννοια, η ικανοποίηση δεν σχετίζεται με τα χαρακτηριστικά που έχει ένα προϊόν ή μια υπηρεσία. Αντίθετα, φαίνεται ότι είναι το αποτέλεσμα μιας ψυχολογικής διαδικασίας συγκρίσεων, η οποία ολοκληρώνεται μετά την ολοκλήρωση της κατανάλωσης, η οποία μπορεί να αφορά περιπτώσεις που σχετίζονται με μια «στιγμιαία» αγοραστική απόφαση και κατανάλωση (π.χ. η αγορά και κατανάλωση ενός παγωτού) αλλά και με περιπτώσεις κατά τις οποίες η αγοραστική απόφαση και η κατανάλωση εκτείνονται σε μια μεγαλύτερη χρονική διάρκεια (π.χ. η απόφαση για αγορά και «κατανάλωση» ενός αυτοκινήτου). Κατά συνέπεια, όπως υποστηρίζει και ο Oliver (1996), το νόημα της ικανοποίησης αφορά μια σύνθετη έννοια η οποία αποτελείται από περιπτωσιακές-ενδιάμεσες αξιολογήσεις προσδοκιών και αποτελέσματος αλλά και από μια συνολική αξιολόγηση των επιμέρους μεμονωμένων περιπτώσεων.

			Οι πιο γνωστές εννοιολογικές προσεγγίσεις της εξυπηρέτησης των πελατών που είναι καταγεγραμμένες στη διεθνή βιβλιογραφία σχετίζονται άμεσα ή έμμεσα με την εφοδιαστική αλυσίδα αφού:

			
					H Εφοδιαστική Αλυσίδα έχει οριστεί ότι σχετίζεται βασικά με τους προμηθευτές και τους πελάτες, και αποδίδει καθοριστικό ρόλο στην ΠΕΠ, όπως αναφέρθηκε στο προηγούμενο κεφάλαιο (Bowersox & Closs, 1996).

					Ο ορισμός της Εφοδιαστικής Αλυσίδας αποδίδει βασικό ρόλο για την επίτευξη της ΠΕΠ στο τελικό στάδιο παράδοσης των προϊόντων, δηλαδή στην ανταπόκριση στις απαιτήσεις του πελάτη (Hines, 2004).

			

			2.2 Σημασία της Ποιοτικής Εξυπηρέτησης Πελατών για τους καταναλωτές και τις επιχειρήσεις

			Η έννοια της ικανοποίησης από την πλευρά του καταναλωτή σχετίζεται με την επιδίωξη του καταναλωτή να πετύχει το επιθυμητό επίπεδο πλήρωσης κάποιας ανάγκης μέσα από την αγορά και τη χρήση μιας υπηρεσίας. Αυτό συμβαίνει διότι:

			
					Η ικανοποίηση από μόνη της αποτελεί ένα ευχάριστο συναίσθημα για τον καταναλωτή.

					Η επίτευξη ικανοποίησης από την αγορά-χρήση μιας υπηρεσίας επιτρέπει στον καταναλωτή να αποφύγει την ανάγκη να προβεί σε «διορθωτικές» ενέργειες (π.χ. αναζήτηση εναλλακτικών προμηθευτών της υπηρεσίας) ή να υποστεί τις συνέπειες μιας κακής επιλογής.

					Επιβεβαιώνει στον ίδιο τον καταναλωτή την ορθότητα της αγοραστικής του συμπεριφοράς και των κριτηρίων επιλογής του.

			

			Κατ’ αυτήν την έννοια, μια αγοραστική απόφαση που κατέληξε σε ικανοποίηση για τον καταναλωτή αποτελεί, στην ουσία, μια επίτευξη για τον καταναλωτή, αποδεικνύοντας στον ίδιο, αλλά και στους γύρω του, ότι μπορεί να κάνει σωστές αγοραστικές επιλογές που τον «δικαιώνουν».

			Οι επιχειρήσεις δραστηριοποιούνται με σκοπό το κέρδος. Κατά συνέπεια, οι επιχειρήσεις ενδιαφέρονται για την ικανοποίηση των πελατών τους, καθώς τους διασφαλίζει επαναλαμβανόμενες πωλήσεις, πιστούς, αφοσιωμένους πελάτες, νέους πελάτες αλλά και φήμη μέσα από την επικοινωνιακή συμπεριφορά των ικανοποιημένων πελατών τους προς άλλους καταναλωτές (διάδοση από «στόμα σε στόμα»). Χρήσιμη είναι λοιπόν η ανάλυση των παραγόντων της εξυπηρέτησης των πελατών διότι συντελεί στην ενίσχυση των πωλήσεων και ευρύτερα της κερδοφορίας της επιχείρησης (σχήμα 2.5).
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			Σχήμα 2.5 Συμβολή «Ικανοποίηση των Πελατών στην αύξηση των πωλήσεων».

			Η αναβάθμιση της εξυπηρέτησης των πελατών στα πλαίσια του νέου επιχειρηματικού περιβάλλοντος της παγκοσμιοποίησης των αγορών και των οικονομιών, καθώς και αυξανόμενη ευαισθησία στην προστασία του περιβάλλοντος, τείνουν να αποτελέσουν κοινοτυπία. Η σπουδαιότητα για το μέλλον των καταναλωτών, των επιχειρήσεων και πιο ευρύτερα των παραγωγικών κλάδων και εθνικών οικονομιών, μεταφράζεται σε ευελιξία προσαρμογής στις νέες συνθήκες από μέρους της διοίκησης των επιχειρήσεων (Gattorna & Friends, 2009).

			2.3 Νέα αφετηρία της ΠΕΠ στην έρευνα και τον ανασχεδιασμό

			Ενόψει του ασταθούς, μεταβαλλόμενου και κατά βάση άγνωστου επιχειρηματικού περιβάλλοντος, συνιστάται συνδυασμένη διαχείριση της επαγωγικής και της απαγωγικής μεθόδου (abduction). Αυτό μπορεί να συμβάλλει ιδιαίτερα σε μετρίαση της «αβεβαιότητας», της «αστάθειας» (volatility) και της διασφάλισης «ανθεκτικότητας» (resilience) (Iakovou et al., 2007; Μalindretos & Binioris, 2012; Arctic Council, 2013; Hiwasaki, et al., 2014).

			Το θέμα της προσαρμογής σε ένα εντελώς νέο περιβάλλον έχει σαφή ανθρωποκεντρικό, κοινωνικό και αναπτυξιακό χαρακτήρα. Αυτό παραπέμπει σε επανάκαμψη στο θέμα μεθοδολογίας της έρευνας, φτάνοντας μέχρι τα θεμέλια της γνώσης περί τη συμπεριφορά των καταναλωτών και των επιχειρήσεων. Έτσι, έχει διαμορφωθεί μια τάση αμφισβήτησης της μακράς επικράτησης της «επαγωγικής μεθόδου» (deductive method) (αριστερό τμήμα του σχήματος 2.6) και προαγωγής της «απαγωγική μεθόδου» (inductive method) (δεξιό τμήμα του σχήματος 2.6), όπου η συλλογή πληροφοριών και στοιχείων παρατηρήσεων και η επεξεργασία τους αποσκοπεί στην ικανοποιητική τους ερμηνεία, χωρίς να αποκλείεται η διατύπωση ενός νέου πρότυπου συμπεριφοράς και δυνητική κατάληξη σε μία νέα θεωρία. Πάντως, υπάρχει ευρεία σύγκλιση απόψεων για ανάγκη μεθοδολογικού ανασχεδιασμού, με συνδυασμένη χρήση της «επαγωγικής» και της «απαγωγικής» μεθόδου από τη βάση (bottom-up) και από την κορυφή (top-down) (Christopher, 1998). Ιδιαίτερα, στην περίπτωση των υπηρεσιών, συνιστάται η χρήση «μικτών μεθόδων έρευνας» με όλες τις μεταβλητές σε στενή αλληλεξάρτηση (Ghimire, 2012; Zikmund et al. 2013).
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			Σχήμα 2.6 Επαγωγική και Απαγωγική Μέθοδος.

			Με σκοπό την καλύτερη αξιοποίηση των δυνατοτήτων, ακολουθεί μια περαιτέρω συνοπτική παρουσίαση των αναγκαίων παραμέτρων προς την επίτευξη του ανασχεδιασμού της ΠΕΠ:

			Eπάρκεια και Διασπορά της Γνώσης

			O ρόλος της διασποράς της γνώσης έχει καταστεί καθοριστικός, δεδομένης της σπουδαιότητας της ισότιμης συνεργασίας και της ενεργού συμμετοχής όλων των παραγόντων για τη συγκρότηση ολιστικής διαδικτυακής αλυσίδας δημιουργίας αξίας, στα πλαίσια της Εφοδιαστικής/Logistics. Αυτό προϋποθέτει επαρκή διασπορά της γνώσης σχετικά με τις απαιτήσεις της Εφοδιαστικής Αλυσίδας Αξίας και εντεύθεν κρίσιμη σπουδαιότητα του εκπαιδευτικού και του πληροφοριακού συστήματος. Με συνδυασμό βελτίωσης και επαρκούς διασποράς της γνώσης, θα αποκτηθεί ισότιμη γνώση όλων των κοινωνικών εταίρων και θα βελτιωθεί η κοινή ευαισθητοποίηση, χάρη του κοινού πλέον σκοπού, ως ενιαίου οράματος.

			Επιλογή Ποιοτικού Επιπέδου Υπηρεσιών

			Θέμα κρίσιμης σημασίας είναι η επιλογή του επιπέδου ποιότητας του προϊόντος και των υπηρεσιών, λόγω του ότι χρειάζεται επαρκής αντίληψη της επιχείρησης για τις επιθυμίες των πελατών της (customer perceptions), και κατά πόσον αυτή ανταποκρίνεται στις πραγματικές προσδοκίες των πελατών (customer expectations). Η επιλογή κάποιου επιπέδου ποιότητας συνδέεται με το κατά πόσον πρόκειται αυτό να διασφαλίσει «αποτελεσματικό κόστος», παράλληλα με την «πελατειακή ευαισθησία» (sensitivity), την ύπαρξη ενιαίας αγοράς πελατών ή «κατατεμαχισμένες αγορές» (segmented markets), κ.τλ. Οι επιλογές αυτές έχουν κρίσιμη σπουδαιότητα ως «πακέτο», λόγω του ενδεχόμενου της εκ των υστέρων διαπίστωσης σημαντικών «κενών ποιότητας και υπηρεσιών».

			Σημειωτέον πάντως ευρύτερα ότι ένα προϊόν δεν έχει αξία μέχρις ότου αυτό φτάσει στα χέρια του πελάτη (Christopher, 1998). Πέρα από την ύπαρξη «καταναλωτικής συνείδησης», έχουν θεσπιστεί μια σειρά ποσοτικοποιημένων στάνταρντς ποιότητας (quality standards) για διασφάλιση των καταναλωτών, από μέρους του κράτους, ενώσεων καταναλωτών, καθώς και πρωτοπόρων επιχειρήσεων, με εξατομίκευση των «ανταλλακτικών σχέσεων» (trade-offs) μεταξύ επιπέδου ποιότητας και του πρόσθετου κόστους, προς διασφάλιση «αποτελεσματικού κόστους» (cost effectiveness) και αύξησης της κερδοφορίας της επιχείρησης (Pyzdek, 2003).

			Επιδόσεις Υλοποίησης

			Η στοχοποίηση της κάλυψης των «κενών επιδόσεων» δίδει σημαντικά περιθώρια βελτίωσης των πραγματικών επιδόσεων. Αυτό προϋποθέτει επιπλέον την εντεύθεν διάνοιξη διαύλων επικοινωνίας με τους πελάτες για την κατανόηση και αξιολόγηση από αυτούς του επιπέδου των υπηρεσιών που τους παρέχονται και της ευαισθησίας τους σε αυτό. Η μεθοδολογία για τον σκοπό αυτό έχει σήμερα αναβαθμιστεί σε δέκα διαστάσεις:

			
					Υλιστική-Tangibles (φυσικές ευκολίες, εξοπλισμός, στελέχωση και επικοινωνιακά μέσα),

					Συνέπεια -Reliability (ικανότητα επίδειξης συνέπειας και ακρίβειας στις υποσχέσεις),

					Ανταποκρισιμότητα-Responsiveness (προθυμία βοήθειας στους πελάτες για τη λήψη των υπηρεσιών),

					Επάρκεια-Competence (Διασφάλιση απαραίτητου δυναμικού και γνώσης για αποδεκτή παροχή των υπηρεσιών,

					Αμβρότητα-Courtecy (ευγένεια, εκτίμηση, σκέψη φιλικής διάθεσης),

					Αξιοπιστία-Credibility (εμπιστοσύνη, πειθώ, εντιμότητα του προμηθευτή υπηρεσιών),

					Αίσθηση ασφάλειας-Feel secure (απελευθέρωση από κινδύνους, αμφιβολίες και αμφισβητήσεις),

					Προσβασιμότητα-Access (εύκολη πρόσβαση και διευκόλυνση επαφών, ευγένεια),

					Επικοινωνία-Communication (προθυμία συνεχούς ενημέρωσης των πελατών),

					Κατανόηση στον πελάτη (προσπάθειες απευθείας γνωριμίας και κατανόησης).

			

			Επικοινωνία

			Η σπουδαιότητα της επικοινωνίας και της ενημέρωσης με όλα τα διαθέσιμα μέσα και τρόπους έχει αποδοθεί ως μοχλός της ανθρώπινης προσέγγισης για διευκόλυνση της ομαλής συνεργασίας και μεγιστοποίηση των συνεργικών αποτελεσμάτων, λόγω του εξαιρετικά κρίσιμου ρόλου της στη δημιουργία αξίας και στην ικανοποίηση των πελατών. Το ενδιαφέρον της επιχειρηματικής διοίκησης δεν συνιστάται να περιορίζεται μόνο στο τι επιθυμεί στατικά ο πελάτης, αλλά και το πώς θα διατηρηθεί η συνεχής ικανοποίησή του. Αρκετές επιχειρήσεις δυσκολεύονται να αντιληφθούν επαρκώς το μέγεθος των αναμενόμενων ωφελειών της ΠΕΠ και το δυνητικό αντίκτυπό της στην ανάπτυξη και στο μέλλον της επιχείρησης. Το τρίπτυχο «γνώση-επικοινωνία-αντίληψη» αποδίδεται ως κριτικής σημασίας για όλους τους συνεργάτες του εφοδιαστικού συστήματος δημιουργίας αξίας και βιωσιμότητας.

			2.4 Παράγοντες ΠΕΠ

			Υπάρχει μεγάλος αριθμός παραγόντων που συναρτούνται με την Ποιοτική Εξυπηρέτηση πελατών, οι οποίοι σε μια ενδεικτική κατάταξη αναφέρονται στους εξής (Rushton & Oxley, 1998):

			
					Διαθεσιμότητα,

					Χρόνος εκτέλεσης παραγγελίας,

					Συνέπεια/Αξιοπιστία παραδόσεων,

					Εναλλακτικές δυνατότητες παραδόσεων,

					Ποιότητα προϊόντων και συσκευασίας,

					Μέθοδοι τοποθέτησης παραγγελίας,

					Διαδικασία παραπόνων,

					Όροι πληρωμής,

					Συχνότητα Παραδόσεων.

			

			Μια επίσης αυτοτελής εναλλακτική ταξινόμηση των παραγόντων της ΠΕΠ, τους έχει κατατάξει στις εξής κατηγορίες (Bowersox et al., 2002):

			
					Διαθεσιμότητα,

					Λειτουργικές Επιδόσεις,

					Αξιοπιστία Υπηρεσιών.

			

			Σημειώνεται ότι η διαθεσιμότητα των προϊόντων αποτελεί βασικό στόχο των Logistics, το οποίο και ενισχύει την σημασία της αποτελεσματικότητας των σχετικών διαδικασιών και το αυξανόμενο ενδιαφέρον των επιχειρήσεων στον τομέα αυτό. Με άλλα λόγια η διασφάλιση του να βρίσκεται το προϊόν στο σωστό σημείο, στον σωστό χρόνο προϋποθέτει καλά οργανωμένο κύκλωμα εφοδιασμού, το οποίο επίσης πρέπει παράλληλα να βασίζεται στην ορθολογική διαχείριση των πόρων (ώστε να μην επιβαρύνεται το κόστος και συνεπαγόμενα και οι τιμές των προϊόντων).

			2.5 Η έννοια της ποιότητας

			Η επικέντρωση στον κυρίαρχο ρόλο της ποιότητας και του κόστους του προϊόντος έχει προσεγγιστεί με τη λεγόμενη Διοίκηση/Μάνατζμεντ Ολικής Ποιότητας (ΔΟΠ) (Total Quality Management (TQM) (Deming, 1952, Juran, 1989). Αυτή έχει ως βάση το λεγόμενο ISO 9001, το οποίο έχει προδιαγραφές ορισμένο πρότυπο (standard), που παρέχει διαπίστευση (accreditation) από εγκεκριμένους φορείς (όπως ο ΕΛΟΤ στην περίπτωση της Ελλάδας) ή ειδικές επί τούτου επιχειρήσεις κατόπιν έγκρισης και άδειας. Οι απαιτήσεις του προτύπου αυτού καλύπτουν ορισμένο εύρος δραστηριοτήτων των επιχειρήσεων και οργανισμών που αιτούνται την παροχή διαπίστευσης, που χορηγείται κατόπιν ελέγχου προδιαγραφών. Αυτές αφορούν στον σχεδιασμό και την παραγωγή προϊόντων και υπηρεσιών έως την εξυπηρέτηση μετά την πώληση. Η διαπίστευση βεβαιώνει την ικανότητα του οργανισμού να παρέχει με συνέπεια προϊόντα σύμφωνα με τις κανονιστικές απαιτήσεις του νόμιμου πρότυπου και τις απαιτήσεις των πελατών. Αυτές μπορεί να συμπεριλαμβάνουν και πρόβλεψη για προσπάθειες περαιτέρω βελτίωσης της ικανοποίησης των πελατών μέσω αποτελεσματικότερης εφαρμογής του συστήματος, συμπεριλαμβάνοντας διεργασίες για τη συνεχή βελτίωσή του και για τη διασφάλιση συμμόρφωσης στις απαιτήσεις των πελατών.

			Με βάση την προσέγγιση της διάψευσης των προσδοκιών, οι PBZ, στηριζόμενοι σε στοιχεία που συνέλεξαν από εμπειρικές μελέτες πρότειναν δέκα βασικές διαστάσεις για τη μέτρηση της ποιότητας των υπηρεσιών (Γούναρης, 2003):

			
					Η πρώτη διάσταση αφορά στην ασφάλεια που αισθάνεται ο πελάτης όταν συναλλάσσεται με την επιχείρηση παροχής υπηρεσιών, ενώ η δεύτερη αφορά στην αξιοπιστία που η επιχείρηση έχει καταφέρει να αποδείξει στους πελάτες της ότι τη χαρακτηρίζει.

					Η τρίτη διάσταση σχετίζεται με τις ικανότητες των εργαζομένων της επιχείρησης και τον βαθμό στον οποίο γνωρίζουν τις υπηρεσίες που προσφέρει η επιχείρηση και μπορούν να εξυπηρετούν τους πελάτες της αποτελεσματικά.

					Η τέταρτη διάσταση αφορά στην ευγένεια με την οποία το προσωπικό επαφής αντιμετωπίζει τους πελάτες της επιχείρησης, ενώ η πέμπτη διάσταση σχετίζεται με την αντιληπτική ικανότητα των εργαζομένων πρώτης γραμμής, δηλαδή κατά πόσο μπορούν να «μπουν στη θέση του πελάτη», να δουν τα πράγματα από τη μεριά του.

					Η έκτη διάσταση αφορά στην προσβασιμότητα την οποία η επιχείρηση επιτρέπει προς τα ανώτερα στελέχη της, στον βαθμό δηλαδή που οι πελάτες μπορούν να απευθυνθούν σε αυτούς για να λύσουν κάποιο πρόβλημά τους.

					Η έβδομη διάσταση αφορά στην ανταπόκριση που χαρακτηρίζει την επιχείρηση στις ανάγκες και απαιτήσεις των πελατών της, ενώ η όγδοη διάσταση αφορά στην επικοινωνία που η επιχείρηση έχει με τους πελάτες της.

					Η ένατη διάσταση αφορά στα χειροπιαστά στοιχεία που πλαισιώνουν τις υπηρεσίες τις οποίες προσφέρει η επιχείρηση, ενώ η δέκατη διάσταση καλύπτει τη φερεγγυότητα της επιχείρησης στις συναλλαγές με τους πελάτες της. Ανάλογα με τον βαθμό στον οποίο οι προσδοκίες αυτές επιβεβαιώνονται, οι υπηρεσίες που προσφέρει η επιχείρηση χαρακτηρίζονται από τους πελάτες ποιοτικές ή μη.

			

			2.6 Χαρακτηριστικά που διαφοροποιούν τα αγαθά από τις υπηρεσίες

			Ένα βασικό χαρακτηριστικό που διαφοροποιεί τα αγαθά από τις υπηρεσίες είναι η άυλη φύση που χαρακτηρίζει τις υπηρεσίες, αφού στερούνται την υλική υπόσταση που έχει κάποιο αγαθό. Οι επιχειρήσεις παροχής υπηρεσιών δεν είναι σε θέση να μεταφέρουν με ευκολία, στους υπάρχοντες αλλά και στους υποψήφιους πελάτες τους, πληροφορίες που σχετίζονται με τις υπηρεσίες που προσφέρουν ή κάποια νέα υπηρεσία την οποία αναπτύσσουν. Συγκριτικά με τις επιχειρήσεις που παράγουν αγαθά, οι επιχειρήσεις παροχής υπηρεσιών δυσκολεύονται περισσότερο να διαμορφώσουν στους πελάτες τους κάποια «αντικειμενική» εκτίμηση αναφορικά με την ποιότητα των υπηρεσιών τους (Γούναρης, 2003).

			Ένα άλλο επίσης σημαντικό πρόβλημα, το οποίο συνδέεται άμεσα με την άυλη φύση της υπηρεσίας, είναι αυτό της αδυναμίας αποθήκευσης των υπηρεσιών. Ακριβώς επειδή οι υπηρεσίες είναι άυλες, η επιχείρηση παροχής υπηρεσιών δεν είναι σε θέση να «δημιουργήσει και να αποθηκεύσει» υπηρεσίες. Οι συνέπειες του συγκεκριμένου προβλήματος σχετίζονται καταρχήν με θέματα διοίκησης της δυναμικότητας παροχής υπηρεσιών μιας επιχείρησης που προσφέρει υπηρεσίες.

			Το γεγονός αυτό φέρνει τις επιχειρήσεις παροχής υπηρεσιών μπροστά στο δίλημμα του αυξημένου κόστους και της χαμηλής αποτελεσματικότητας της παραγωγικής δυναμικότητας (στην περίπτωση που αποφασίσουν να αυξήσουν τη δυναμικότητά τους, ώστε να ανταποκρίνονται στις ώρες αιχμής της ζήτησης) κατά τις ώρες μη-αιχμής, αλλά με καλύτερη δυνατότητα εξυπηρέτησης των πελατών τους ή το αντίθετο.

			Ένα άλλο σημείο προβληματισμού που οφείλεται στην άυλη φύση των υπηρεσιών είναι η δυσκολία τιμολόγησης που συναντούν οι επιχειρήσεις οι οποίες παρέχουν υπηρεσίες. Πιο συγκεκριμένα, το πρόβλημα έγκειται στη σχεδόν παντελή αδυναμία των επιχειρήσεων παροχής υπηρεσιών να προσδιορίσουν το κόστος ανά περίπτωση εξυπηρέτησης. Η προσέλευση πελατών και η απόφασή τους για το πόσες, ποιες υπηρεσίες και πόσο από κάθε υπηρεσία θα καταναλώσουν είναι κάτι που επηρεάζει τη διαδικασία παροχής υπηρεσίας και το κόστος. Εν αντιθέσει με τις επιχειρήσεις παραγωγής αγαθών, οι επιχειρήσεις παροχής υπηρεσιών δεν έχουν κανέναν απολύτως έλεγχο σε αυτά τα θέματα.

			Ένα άλλο βασικό χαρακτηριστικό των υπηρεσιών είναι αυτό της αδιαιρετότητας. Λέγοντας αδιαιρετότητα εννοούμε την αδυναμία διαχωρισμού της παραγωγής μιας υπηρεσίας από τον τόπο κατανάλωσής της, της παραγωγής της υπηρεσίας από τη συμμετοχή του καταναλωτή στην παραγωγή και των εμπειριών των υπολοίπων καταναλωτών που παρευρίσκονται στη διαδικασία της παραγωγής από το τελικό αποτέλεσμα της παραγωγής.

			Εξετάζοντας μία προς μία τις συνέπειες της αδιαιρετότητας, η σύνδεση της παραγωγής με τον τόπο κατανάλωσης μιας υπηρεσίας πρακτικά σημαίνει ότι οι υπηρεσίες παράγονται και καταναλώνονται ταυτόχρονα. Αυτό επηρεάζει την οργάνωση της «παραγωγικής» διαδικασίας για την παροχή της υπηρεσίας, αφού η επιχείρηση είναι υποχρεωμένη να έχει μέσα στο «εργοστάσιο» και κατά τη διαδικασία «παραγωγής» της υπηρεσίας μια αστάθμητη παράμετρο που λέγεται πελάτης.

			Επίσης, συνέπεια της αδιαιρετότητας είναι η αναγκαία φυσική παρουσία του εργαζομένου, ο οποίος παρέχει την υπηρεσία κατά τη στιγμή που ο πελάτης καταναλώνει την υπηρεσία. Η συμβίωση αυτή έχει ως αποτέλεσμα την ανάπτυξη σχέσεων αλληλεπίδρασης μεταξύ του πελάτη και εργαζομένου οι οποίες, με τη σειρά τους, επηρεάζουν καθοριστικά το αποτέλεσμα της διαδικασίας παροχής της υπηρεσίας και, τελικά, τον βαθμό ικανοποίησης του πελάτη.

			Τέλος, και ο ίδιος ο πελάτης είναι επίσης αναγκαίο να παρίσταται κατά τη «δημιουργία» της υπηρεσίας. Βεβαίως, η παρουσία του πελάτη μπορεί να είναι κλιμακούμενη. Σε κάποιες περιπτώσεις μπορεί να είναι απαραίτητη καθόλη τη διάρκεια της δημιουργίας-παροχής της υπηρεσίας. Σε κάποιες άλλες περιπτώσεις, η φυσική παρουσία του πελάτη μπορεί να είναι απαραίτητη μόνο για την εκκίνηση της δημιουργίας-παροχής της υπηρεσίας, η οποία ολοκληρώνεται στη συνέχεια χωρίς ο πελάτης να είναι παρών, ενώ σε άλλες ενδέχεται να απαιτείται η πνευματική παρουσία του πελάτη χωρίς να απαιτείται καθόλου η φυσική του παρουσία.

			Ένα από τα βασικότερα προβλήματα που η αδιαιρετότητα δημιουργεί για τις επιχειρήσεις παροχής υπηρεσιών είναι ότι το ποιοτικό αποτέλεσμα της παρεχόμενης υπηρεσίας εξαρτάται από την επιχείρηση και τους εργαζομένους της που προσφέρουν την υπηρεσία, από τον πελάτη ο οποίος συναλλάσσεται με την επιχείρηση, αλλά και από τους υπόλοιπους πελάτες οι οποίοι παρευρίσκονται στον ίδιο χώρο τη στιγμή της συναλλαγής. Με άλλα λόγια, προκειμένου το αποτέλεσμα της διαδικασίας παροχής της υπηρεσίας να είναι αυτό που η επιχείρηση επιθυμεί, οφείλει να προσπαθήσει να ελέγξει τη συμπεριφορά των εργαζομένων της αλλά και όλων των πελατών που εξυπηρετούνται παράλληλα στους χώρους της.

			Ένα άλλο βασικό χαρακτηριστικό των υπηρεσιών είναι η ετερογένεια. Το συγκεκριμένο χαρακτηριστικό σημαίνει ότι μια επιχείρηση παροχής υπηρεσιών αδυνατεί να συστηματοποιήσει το επίπεδο των παρεχόμενων υπηρεσιών. Καθώς οι εργαζόμενοι με ρόλο επαφής έρχονται σε άμεση επικοινωνία με τον πελάτη προκειμένου να τον εξυπηρετήσουν, το αποτέλεσμα της όλης προσπάθειας της επιχείρησης παροχής υπηρεσιών εξαρτάται από την επιτυχημένη ή όχι συμπεριφορά του εργαζόμενου κατά τη στιγμή της εξυπηρέτησης του πελάτη και από την μεταξύ τους επαφή. Όπως εύκολα γίνεται αντιληπτό, καθώς οι εργαζόμενοι είναι άνθρωποι, είναι πραγματικά πολύ δύσκολο έως αδύνατο να επιτευχθεί η ίδια απολύτως συμπεριφορά, τόσο μεταξύ των εργαζομένων στην ίδια επιχείρηση όσο και από έναν εργαζόμενο σε διαφορετικές χρονικές στιγμές στη διάρκεια της ημέρας, αφού κόπωση ή άλλες προσωπικές αιτίες μπορεί να οδηγήσουν σε διαφοροποίηση της συμπεριφοράς του απέναντι στον πελάτη.

			Ωστόσο, έστω και αν η επιχείρηση παροχής υπηρεσιών κατάφερνε να συστηματοποιήσει τον τρόπο με τον οποίο συμπεριφέρονται οι εργαζόμενοί της, δεν μπορεί να κάνει τίποτε για τον τρόπο με τον οποίο οι πελάτες της συμπεριφέρονται στους εργαζομένους και για το τελικό αποτέλεσμα της επαφής του πελάτη με τον εργαζόμενο της επιχείρησης παροχής υπηρεσιών. Κατά συνέπεια, καθώς η παροχή μιας υπηρεσίας επηρεάζεται σε μεγάλο βαθμό από τον ανθρώπινο παράγοντα, είτε αυτός αφορά τους εργαζομένους είτε αφορά τους πελάτες, είναι πραγματικά ιδιαίτερα δύσκολο να αντιμετωπιστεί το πρόβλημα της ετερογένειας.

			2.7 Η διάψευση των προσδοκιών και το μοντέλο SERVQUAL

			Η Εφοδιαστική αποσκοπεί να μετουσιώσει τις πραγματικές ανάγκες σε ικανοποίηση μέσω πρακτικών τρόπων διακίνησης αγαθών και υπηρεσιών. Όπως υπογραμμίζει και ο καθηγητής Christopher (2008), ένας συνηθισμένος λόγος αποτυχίας στην επιχειρηματική δράση είναι να υποθέτουμε ότι «γνωρίζουμε τι θέλουν οι πελάτες/καταναλωτές». Ωστόσο, η διοίκηση της επιχείρησης εύκολα χάνει την αίσθηση της πραγματικότητας, λόγω του καθημερινού φόρτου των επιμέρους θεμάτων που την απασχολούν.

			Σημαντικό για τις επιχειρήσεις λοιπόν είναι η ποιοτική εξυπηρέτηση των πελατών, που ουσιαστικά σημαίνει ικανοποίηση των προσδοκιών τους (expectations). Το 1985, οι Αμερικανοί καθηγητές Parasuraman, Berry και Zeithaml (PBZ) πρότειναν ένα μοντέλο, το οποίο αποκάλεσαν SERVQUAL, με σκοπό να ερμηνεύσουν και να μετρήσουν την έννοια της ποιότητας μιας υπηρεσίας. Το μοντέλο SERVQUAL στηρίζεται στη θεωρία διάψευσης των προσδοκιών.

			Σύμφωνα με το μοντέλο, ένας καταναλωτής, βάση των προσωπικών του αναγκών, τις προγενέστερες εμπειρίες του από κάποια επιχείρηση ή άλλες επιχειρήσεις του ίδιου κλάδου, αλλά και της επικοινωνίας που έχει με άλλους καταναλωτές, δημιουργεί συγκεκριμένες προσδοκίες αναφορικά με την υπηρεσία που μια επιχείρηση είναι σε θέση να του προσφέρει. Βέβαια και η ίδια η επιχείρηση από την πλευρά της με την επικοινωνιακή προσπάθεια που κάνει συμβάλλει στη διαμόρφωση των προσδοκιών αυτών.

			Είναι λοιπόν αναγκαία η σύγκλιση ανάμεσα στην ικανοποίηση που προσδοκούν οι πελάτες από την αγορά ενός συγκεκριμένου προϊόντος ή υπηρεσίας και της αντίληψης της διοίκησης της επιχείρησης για αυτή (perceptions). Σε διαφορετική περίπτωση δημιουργείται «ποιοτικό κενό» (Σχήμα 2.7).

			Καταρχήν θα πρέπει να τονιστεί ότι το μοντέλο αυτό δίνει έμφαση στην έννοια της ποιότητας της υπηρεσίας όπως αυτή γίνεται αντιληπτή από τον πελάτη και όχι βάσει κάποιων προδιαγραφών που μπορεί να έχει ορίσει η επιχείρηση. Είναι μια πελατοκεντρική προσέγγιση στον προσδιορισμό και στη μέτρηση της ποιότητας της υπηρεσίας. Προκειμένου ωστόσο να κατανοήσει κανείς ακριβώς τις στρατηγικές συνέπειες αυτού του μοντέλου, θα πρέπει να σταθεί αναλυτικά στα πέντε χάσματα που απεικονίζονται στο μοντέλο και τα οποία ουσιαστικά περιγράφουν γιατί οι επιχειρήσεις αδυνατούν να προσφέρουν ποιοτικές υπηρεσίες σύμφωνα με τα πρότυπα της ποιότητας που οι πελάτες προσδοκούν (Γούναρης, 2003).
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			Σχήμα 2.7 Προσδοκώμενη (Expected) και Αντιληπτή (Perceived) Ικανοποίηση των Πελατών.

			Χάσμα 1: Οι «άγνωστες» προσδοκίες του πελάτη

			Μία από τις σοβαρότερες αιτίες για τις οποίες μια επιχείρηση αποτυγχάνει να δώσει στην αγορά ποιοτικές υπηρεσίες σύμφωνα με τις προσδοκίες της αγοράς είναι ότι δεν γνωρίζει ποιες είναι οι προσδοκίες και οι ανάγκες των καταναλωτών. Αυτό συμβαίνει γιατί εκείνοι που έχουν την αρμοδιότητα να σχεδιάζουν στρατηγικές, πολιτικές και κανόνες εξυπηρέτησης το κάνουν χωρίς να λαμβάνουν υπόψη τους τις ανάγκες και τις προσδοκίες των πελατών της επιχείρησης με αποτέλεσμα να προσφέρουν υπηρεσίες οι οποίες είναι υποδεέστερες των προσδοκιών των πελατών της.

			Μια επιχείρηση, για να κλείσει το συγκεκριμένο χάσμα, είναι απαραίτητο να αξιοποιήσει κάθε πηγή πληροφοριών αναφορικά με τις ανάγκες και τις προσδοκίες των πελατών της. Μεγαλύτερη έμφαση δίνεται στις έρευνες αγοράς. Ωστόσο, μια επιχείρηση που ενδιαφέρεται να αντιμετωπίσει το χάσμα αυτό θα πρέπει να αξιοποιήσει και εναλλακτικές πηγές πληροφόρησης, όπως για παράδειγμα η συστηματική συγκέντρωση και ανάλυση των παραπόνων των πελατών.

			Ειδικά η ανάλυση παραπόνων αποτελεί μια ιδιαίτερα καλή πηγή για την κατανόηση των πραγματικών αναγκών και προσδοκιών των πελατών της επιχείρησης. Αρκετές επιχειρήσεις εξακολουθούν να διαθέτουν το παραδοσιακό «κυτίο παραπόνων». Κατά συνέπεια, προκειμένου η επιχείρηση να διαχειριστεί και να αξιοποιήσει αποτελεσματικά τα παράπονα των πελατών της χρειάζεται πολύ περισσότερα από ένα κουτί. Για την αποτελεσματική διαχείριση των παραπόνων των πελατών η επιχείρηση θα ήταν ωφέλιμο να αναπτύξει ένα αποτελεσματικό πληροφοριακό σύστημα που θα βοηθά στην καταγραφή και μετάδοση της πληροφορίας στα αρμόδια στελέχη του τμήματος Μάρκετινγκ. Επίσης, στην προσπάθεια αυτή θα συνέβαλε και η ευαισθητοποίηση των εργαζομένων να ενημερώνουν την επιχείρηση για τα παράπονα των πελατών, αλλά και η προσπάθεια ενεργού αναζήτησης από μέρους της επιχείρησης των αιτιών που προβληματίζουν και δυσαρεστούν τους πελάτες της.

			Επιπλέον, μια επιχείρηση προκειμένου να εξαλείψει το πρώτο χάσμα, θα πρέπει να προβεί σε αποτελεσματική και προσεκτική τμηματοποίηση της αγοράς της. Τμηματοποίηση είναι η διαδικασία ομαδοποίησης των πελατών της επιχείρησης σε ομάδες που αποτελούνται από καταναλωτές με κοινές προσδοκίες, επιθυμίες και ανάγκες ενώ, ταυτόχρονα, οι προσδοκίες, οι επιθυμίες και οι ανάγκες τους είναι πολύ διαφορετικές από εκείνες των καταναλωτών που εντάσσονται σε μια άλλη ομάδα. Όσο αυξάνεται η ομοιογένεια των αγορών στις οποίες απευθύνεται η επιχείρηση, τόσο μεγεθύνεται η σημασία της ικανοποίησης των καταναλωτών για την επιτυχία της επιχείρησης στην αγορά. Η επιχείρηση μπορεί μέσα από διαδικασίες τμηματοποίησης να καταλήγει σε περισσότερο ομογενείς αγορές-στόχους. Επιλέγοντας τις κατάλληλες αγορές προς στόχευση και με ανάλογη προσαρμογή του μίγματος μάρκετινγκ, είναι σε θέση πρώτον, να κατανοήσει καλύτερα τις ανάγκες και τις προσδοκίες των επιμέρους αγορών-στόχων, ώστε να κλείσει το πρώτο χάσμα και δεύτερον, να προσφέρει ποιοτικότερες υπηρεσίες, αποκτώντας συγκριτικό ανταγωνιστικό πλεονέκτημα έναντι των ανταγωνιστών της.

			Χάσμα 2: Μετατροπή των προσδοκιών σε προδιαγραφές

			Το δεύτερο χάσμα της ποιότητας σχετίζεται με την αδυναμία της επιχείρησης, έστω και αν έχει καταφέρει να μάθει τις προσδοκίες των πελατών, να μεταφράσει τις προσδοκίες αυτές σε συγκεκριμένες προδιαγραφές για την παροχή ανάλογων υπηρεσιών.

			Μια πρώτη αιτία εξαιτίας της οποίας οι επιχειρήσεις αδυνατούν να μετατρέψουν τις ανάγκες των πελατών τους σε συγκεκριμένες προδιαγραφές ποιότητας είναι διότι το σύνολο των στελεχών που επηρεάζουν τις προδιαγραφές εξυπηρέτησης δεν έχουν πιστέψει πραγματικά στη σημασία της ποιότητας και δεν έχουν αναπτύξει την αναγκαία προσήλωση στην προσπάθεια να προσφέρουν πραγματικά ποιοτικές υπηρεσίες.

			Παρά τις δηλώσεις των στελεχών πολλών επιχειρήσεων για προσήλωση στην παροχή ποιοτικών υπηρεσιών, δεν είναι λίγες οι φορές που οι πόροι αυτοί δεν διατίθενται ή διατίθενται ανεπαρκώς, με αποτέλεσμα η επιχείρηση να αδυνατεί να προσαρμόσει πλήρως το επίπεδο της ποιότητας των υπηρεσιών που προσφέρει στο επίπεδο που προσδοκούν και περιμένουν οι πελάτες της. Βέβαια μια ακόμα αιτία είναι και η δυσκολία που οι επιχειρήσεις αισθάνονται ότι αντιμετωπίζουν στη σχέση με το προσωπικό τους, η αναγκαία επανεκπαίδευση του προσωπικού και η αλλαγή νοοτροπίας ή η δυσκολία επαναχάραξης των διαδικασιών εξυπηρέτησης.

			Για να αντιμετωπιστεί το δεύτερο χάσμα, πρέπει τα ανώτατα και ανώτερα στελέχη της επιχείρησης να αποκτήσουν έναν γνήσιο προσανατολισμό προς την ποιότητα και να πιστέψουν στην αναγκαιότητα προσαρμογής των προτύπων λειτουργίας της επιχείρησης στις προσδοκίες των πελατών της.

			Χάσμα 3: Παροχή υπηρεσιών έξω από τα πρότυπα (στόχους) της επιχείρησης

			Το τρίτο χάσμα αφορά στο ενδεχόμενο η παρεχόμενη υπηρεσία και η εξυπηρέτηση του πελάτη να είναι τελικώς εκτός των προτύπων που η επιχείρηση έχει προκαθορίσει. Το γεγονός αυτό αποτελεί μια πραγματικότητα. Έστω και αν υπάρχουν τα κατάλληλα πρότυπα εξυπηρέτησης, αυτά δεν τηρούνται πάντα όταν έρχεται η στιγμή της αλήθειας και οι εργαζόμενοι με ρόλο επαφής με τους πελάτες της επιχείρησης συναλλάσσονται μαζί τους.

			Μία από τις αιτίες που μπορεί να προκαλέσει αυτό το χάσμα είναι αρχικά, η αδυναμία των εργαζομένων, με ρόλο επαφής με τους πελάτες της επιχείρησης παροχής υπηρεσιών, να αντεπεξέλθουν στις προδιαγραφές που έχει θέσει η επιχείρηση. Επίσης, μπορεί οι εργαζόμενοι να αισθάνονται ότι βρίσκονται ή και να βρίσκονται πραγματικά σε σύγκρουση με όσα η διοίκηση υποστηρίζει ότι αποτελούν προτεραιότητες για την επιχείρηση και με τις απαιτήσεις-προσδοκίες των πελατών.

			Μια δεύτερη αιτία που πιθανώς θα μπορούσε να οδηγήσει στο χάσμα αυτό είναι η αδυναμία της επιχείρησης παροχής υπηρεσιών να «συγχρονίσει» την εκδήλωση της ζήτησης με την ικανότητά της να προσφέρει υπηρεσίες. Διότι οι υπηρεσίες χαρακτηρίζονται από το στοιχείο της φθαρτότητας και, κατά συνέπεια, δεν μπορούν να αποθηκευτούν. Με αυτό τον τρόπο, στην προσπάθειά της μια επιχείρηση να ανταποκριθεί σε αυξημένη ζήτηση των υπηρεσιών που προσφέρει, ώστε να μην χάσει πωλήσεις, είναι πιθανόν η υπηρεσία που τελικά θα προσφέρει στον πελάτη να είναι κατώτερη των προσδοκιών του, αλλά και των προδιαγραφών που έχει θέσει η επιχείρηση.

			Προκειμένου μια επιχείρηση να αντιμετωπίσει το τρίτο χάσμα, θα πρέπει αρχικά να διασφαλίσει τον μεγαλύτερο δυνατό έλεγχο των διαδικασιών παροχής των υπηρεσιών της στους πελάτες της. Παράλληλα είναι χρήσιμο για μια επιχείρηση να έχει αναγνωρίσει την έννοια και τη σημασία των εσωτερικών πελατών, σύμφωνα με την οποία οι εργαζόμενοι που εξυπηρετούν τους πελάτες της επιχείρησης να αντιμετωπίζονται από τους υπόλοιπους εργαζομένους που τους προσφέρουν υποστηρικτικές διαδικασίες ως πιθανοί πελάτες της επιχείρησης. Οι εργαζόμενοι που έρχονται σε άμεση επαφή με τον πελάτη παρέχοντας τις υπηρεσίες της επιχείρησης, προκειμένου να ανταποκριθούν στις προδιαγραφές εξυπηρέτησης που έχει θέσει η εταιρεία, έχουν ανάγκη τη σωστή και άμεση υποστήριξη από τους υπόλοιπους εργαζόμενους στην επιχείρηση.

			Βεβαίως, ο πελάτης αποτελεί και αυτός αναπόσπαστο κομμάτι της διαδικασίας παροχής της υπηρεσίας της επιχείρησης. Έτσι, η επιχείρηση θα πρέπει να διασφαλίσει ότι και οι πελάτες της θα λειτουργήσουν σύμφωνα με ένα προκαθορισμένο «σενάριο» ώστε, τελικά, να παρασχεθεί το επιθυμητό επίπεδο ποιότητας των υπηρεσιών της επιχείρησης. Μια επιχείρηση παροχής υπηρεσιών, που δίνει πραγματικά έμφαση στην καλή και ποιοτική εξυπηρέτηση των πελατών της, οφείλει να διαθέτει τους αναγκαίους πόρους, ώστε να «μάθει» τους πελάτες της πώς μπορεί να είναι «καλοί πελάτες», δηλαδή πώς θα πρέπει να λειτουργήσουν στο πλαίσιο της διαδικασίας εξυπηρέτησής τους.

			Χάσμα 4: Παροχή υπηρεσιών κατώτερη των υποσχέσεων της επιχείρησης

			Το τέταρτο χάσμα αναφέρεται στο τι υπόσχεται μέσω της επικοινωνίας μια επιχείρηση ότι θα προσφέρει στους πελάτες της και σε αυτό που τελικά είναι σε θέση να τους προσφέρει. Μια επιχείρηση, μέσα από τα κανάλια επικοινωνίας της είτε προσωπικά είτε μη, υπόσχεται στους πελάτες της πράγματα τα οποία μπορεί να τους προσφέρει. Ωστόσο, ο έντονος ανταγωνισμός, σε συνδυασμό με την αϋλότητα των υπηρεσιών, οδηγούν πολλές φορές μια επιχείρηση να μεταδίδει μηνύματα και να δίνει υποσχέσεις που τελικά δεν είναι σε θέση να τηρήσει. Εάν οι προσδοκίες των πελατών δεν ικανοποιηθούν στην πράξη, συμβάλλουν στη δημιουργία μιας εικόνας χαμηλής ποιότητας υπηρεσιών (κάτω του προσδοκώμενου).

			Η προσπάθεια επιτυχημένης αντιμετώπισης του τέταρτου χάσματος προϋποθέτει τη συνεργασία του Μάρκετινγκ και των Λειτουργιών Εξυπηρέτησης, ώστε η διαδικασία μέσα από την οποία η επιχείρηση παρέχει τις υπηρεσίες της να αντανακλά τις υποσχέσεις της προς τους πελάτες της. Μια επιχείρηση δεν πρέπει να αυξάνει τις προσδοκίες των πελατών μέσω επικοινωνιακών διαύλων εάν δεν υπάρχει δυνατότητα να ανταποκριθεί στις προσδοκίες αυτές. Θα πρέπει να είναι ιδιαίτερα προσεκτική η εκάστοτε επιχείρηση ώστε τα μηνύματα που στέλνει στην αγορά να μην εστιάζουν σε σημεία στα οποία η επιχείρηση δεν είναι σε θέση να ανταποκριθεί με απόλυτη επιτυχία.

			Επιπλέον, τα στελέχη μιας επιχείρησης θα πρέπει να έχουν υπόψη τους ότι οι πελάτες της επιχείρησης δεν είναι υποχρεωμένοι να γνωρίζουν τις υποστηρικτικές διαδικασίες που απαιτούνται προκειμένου να τους παρασχεθεί μια υπηρεσία. Για αυτό θα ήταν ωφέλιμο μια επιχείρηση να επικοινωνήσει με τους πελάτες της και να τους ενημερώσει για διαδικασίες και ενέργειες που πρέπει να πραγματοποιηθούν πριν ολοκληρωθεί η προσφορά της υπηρεσίας. Βεβαίως αυτό δεν θα πρέπει να συμβαίνει καταχρηστικά, δηλαδή, η επιχείρηση να επιδιώκει συνειδητά να εφευρίσκει δικαιολογίες ώστε να καλύψει τις αδυναμίες της στην προσπάθειά της να ανταποκριθεί στις υποσχέσεις που έχει δώσει στους πελάτες της.

			Χάσμα 5: Η συνολική εικόνα

			Οι συνδυασμοί των επιμέρους προβλημάτων που αναλύθηκαν ως τώρα καταλήγουν στη δημιουργία του πέμπτου χάσματος, δηλαδή, στη διάψευση των προσδοκιών των πελατών και σε διάσταση μεταξύ του τι προσδοκούν οι πελάτες και τι τελικά αντιλαμβάνονται ότι τους προσφέρει η επιχείρηση. Απαραίτητη προϋπόθεση για την αποτελεσματική αντιμετώπιση της διάστασης αυτής είναι η κατανόηση από την επιχείρηση των πιθανών παραγόντων που μπορούν να δημιουργήσουν τα τέσσερα προηγούμενα προβλήματα στην παροχή υπηρεσιών σύμφωνα με τις ποιοτικές προσδοκίες των πελατών της.

			Αφού υπάρξει επαρκής γνώση κατά περίπτωση σε ό,τι αφορά στις συνιστώσες του «ποιοτικού κενού» και στους παράγοντες της καθεμιάς από αυτές, θα πρέπει να προχωρήσει ο προγραμματισμός του πώς θα καλυφθεί το καθένα «ποιοτικό κενό», με τα διαθέσιμα εργαλεία και την κατάλληλη χρήση σύγχρονης ηλεκτρονικής δικτυακής πληροφορικής τεχνολογίας.

			2.8 Διαχείριση παραπόνων

			Οι καταναλωτές σπάνια εκφράζουν άμεσα τη δυσαρέσκειά τους. Πολλοί πελάτες θα προτιμούσαν να αλλάξουν προμηθευτές από το να παραπονεθούν. Γενικά οι εναλλακτικές που ακολουθεί στις περιπτώσεις παραπάνω ποικίλλουν, όπως απεικονίζονται στο σχήμα 2.8.

			Το Ερευνητικό Πρόγραμμα Τεχνικής Βοήθειας των ΗΠΑ έκανε εκτεταμένες έρευνες σε παράπονα που διατυπώθηκαν κατά τη δεκαετία του ’80 και του ’90 και τα αποτελέσματά του ήταν τα ακόλουθα:

			
					96% των δυσαρεστημένων πελατών δεν παραπονιούνται,

					68% των πελατών «αποχωρούν» λόγω αδιαφορίας,

					17% των δυσαρεστημένων πελατών θα ξαναγοράσουν,

					73% των ικανοποιημένων πελατών θα ξαναγοράσουν,

					8% με 10% των ανθρώπων ακούν κάθε παράπονο δυσαρεστημένων πελατών.
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			Σχήμα 2.8 Δυνητικές ενέργειες σε περιπτώσεις παραπόνων.

			Τα οφέλη ενός καλού συστήματος διαχείρισης παραπόνων είναι προφανή, αφού περισσότεροι από το 73% των ικανοποιημένων πελατών θα ξαναγοράσουν, ενώ το ίδιο θα συμβεί με μόλις των 17% των δυσαρεστημένων. Τα κριτήρια «κλειδιά» για την ικανοποίηση είναι ο χρόνος ανάλυσης, οι ικανότητες και η γνώση του χειρισμού παραπόνων για μια διεξοδική ανάλυση.

			Η αύξηση της ικανοποίησης προκύπτει από το κατά πόσο το «έργο» έχει σχεδιαστεί ορθά αρχικά και από την αποτελεσματική διαχείριση των παραπόνων του πελάτη (Σχήμα 2.9).
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			Σχήμα 2.9 Αποτελεσματικό σύστημα διαχείρισης παραπόνων.

			Είναι σαφές ότι το πρόβλημα της καταναλωτικής συμπεριφοράς και της ΠΕΠ, παραπέμπει στο θέμα των πηγών αξίας. Η έννοια λοιπόν του συστήματος της Εφοδιαστικής, έχει να αντιμετωπίσει σε επίπεδο πράξης, σειρά ατελειών, αγκυλώσεων, τριβών, κ.λπ., ώστε να αναδύεται η σπουδαιότητα της γνώσης, της διάχυσής της, θέμα παιδείας, πληροφόρησης, αντιλήψεων, συνεργασιμότητας, ΕΚΕ κ.λπ. και να αναδεικνύεται η κρίσιμη σπουδαιότητα του σχεδιασμού και της αποτελεσματικής υλοποίησής της.

			2.9 Ολιστική αναδιατύπωση με αφετηρία και βάση την ΠΕΠ

			Βάση της κατάταξης των ανθρώπινων αναγκών και της δημιουργίας «αξίας» είναι ο ανθρώπινος πολιτισμός και ο παράγων «Άνθρωπος», που ως όρος στην ελληνική γλώσσα σημαίνει «άνω θρώσκω». Προφανώς αυτό συνεπάγεται την αναζήτηση της Αλήθειας, που στην ελληνική γλώσσα σημαίνει «όχι στη λήθη», και σηματοδοτεί τον ανθρώπινο πολιτισμό. Ωστόσο η αναζήτηση της Αλήθειας, μέσω της επιστήμης και της έρευνας αντανακλά τις συνθήκες συνήθως της τρέχουσας εποχής, πράγμα που δυσχεραίνει τον εντοπισμό της. Ένα πλέγμα αρχών ως βάση των οικονομικών, κοινωνικών, πολιτικών και πολιτιστικών αξιών, διατυπώνεται υπό τη μορφή των τεσσάρων «άλφα»: Άνθρωπος - Αλήθεια- Αρχές - Αξίες.
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			Σχήμα 2.10 Το πλέγμα των τεσσάρων «Α».

			Αυτό αποδίδει το πραγματικό αντικείμενο ανάλυσης που εντάσσεται στα πλαίσια της λεγόμενης Εφοδιαστικής Διοίκησης της Γνώσης (ΕΔΓ).

			Με αφετηρία πλέον την ΠΕΠ συγκλίνουμε σε έναν κοινό τόπο-στόχο: απελευθέρωσης από το παλιό και πίστη σε κάτι κοινά πλέον επιθυμητό και χρήσιμο, που σημαίνει κοινή «αλλαγή νοοτροπίας», πέρα και πάνω από αντιθέσεις και κοντόφθαλμες βραχυπρόθεσμες καταβολές, που ανήκουν πλέον οριστικά στο παρελθόν.

			Η αναδιατύπωση θεμελιακών αρχών συνεργασιμότητας και συλλογικής δημιουργίας αξίας συνιστά συνεργασίες με εξωτερικούς προμηθευτές και πελάτες, πίσω και εμπρός στην εφοδιαστική αλυσίδα. Οι εξωτερικές συνεργασίες αυτές θα αποτελούν πηγή εσωτερικής αναδιοργάνωσης και ενίσχυσης των εσωτερικών συνεργασιών στην αλυσίδα αξίας της επιχείρησης προς τη βελτίωση των επιχειρηματικών επιδόσεων (σχήμα 2.11). Εμπειρική μελέτη έχει δείξει ύπαρξη αλληλεξάρτησης μεταξύ εξωτερικών και εσωτερικών συνεργασιών, με εντεύθεν βελτίωση των επιδόσεων της εφοδιαστικής αλυσίδας (Stank et al., 2001).
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			Σχήμα 2.11 Πλέγμα Εσωτερικών και Εξωτερικών Συνεργασιών και Εφοδιαστικές Επιδόσεις.

			Η σχέση της ΠΕΠ με τις επιχειρηματικές επιδόσεις είναι πρακτικά ενδιαφέρουσα, τόσο σε προπαρασκευαστικό και σχεδιαστικό επίπεδο όσο και σε επίπεδο αξιολόγησης επιδόσεων.

			Καθόσον έχει διαβρωθεί σε μεγάλο βαθμό το λεγόμενο «σύστημα αξιών», με την ευρεία έννοια που περικλείει τις βασικές αρχές του επιστημονικού μάνατζμεντ και της ανάπτυξης συνεργασιών σε στέρεη και προοπτική βάση, π.χ. της προστασίας «ίσων όρων» ανταγωνισμού, ισότιμη μεταχείριση των ΜΜΕ απέναντι στις μεγάλες και στις πολυεθνικές εταιρείες, στον ανεξάρτητο αυστηρό ελεγκτικό μηχανισμό εφαρμογής της νομοθεσίας, στην εναρμόνιση μεταξύ εργαζόμενων στο «δημόσιο» και στον «ιδιωτικό» τομέα και στην ενιαία και ισότιμη βάση των απαραίτητων συνεργασιών, ως βασικό εργαλείο λειτουργικής αποτελεσματικότητας και της προσαρμογής στο εντελώς νέο περιβάλλον.

			Η προσαρμογή αυτή προϋποθέτει καταρχήν επιστροφή σε θεμελιώδη θέματα που αφορούν πέραν από κουλτούρα και συμπεριφορές, στην αναγνώριση της αξίας των ελληνικών για παράδειγμα προϊόντων, παράλληλα όμως και της ανάγκης αξιοποίησης και ανάδειξής τους μέσω κατάλληλα οργανωμένων εφοδιαστικών αλυσίδων. Δεν αρκεί λοιπόν η αξία ενός προϊόντος, αλλά επιπρόσθετα πρέπει και να προωθείται αποτελεσματικά στις αγορές, τόσο εμπορικά όσο και σε σχέση με κατάλληλες πρακτικές και διαδικασίες Logistics. Χαρακτηριστικό παράδειγμα σε επίπεδο προϊόντων και τομέων παραγωγής αναφέρεται η παγκοσμίου φήμης ποιοτική υπεροχή του ελληνικού λαδιού και παρόλα ταύτα εξάγεται ακατέργαστο στην Ιταλία, όπου συσκευάζεται και προωθείται ως τοπικό, με πολλαπλάσιες τιμές. Επίσης, ενώ η Ελλάδα έχει παγκόσμια υπεροχή σε βιοποικιλότητα και τα φαρμακευτικά και αρωματικά φυτά, η Τουρκία και η Αλβανία έχουν ασύγκριτα καλύτερες εξαγωγικές επιδόσεις.

			Κατά συνέπεια των παραπάνω, πρωτεύουσα θέση έχει η επαρκής εννοιολογική κατανόηση της ΠΕΠ στα ευρύτερα πλαίσια της ανθρώπινης καταναλωτικής και κοινωνικής συμπεριφοράς, και η αντίληψη της σπουδαιότητάς της, των διαδραστικών σχέσεων των παραγόντων της διαδικασίας δημιουργίας αξίας, για διασφάλιση ανταγωνιστικότητας επιχειρήσεων, κλάδων και εθνικών οικονομιών. Χρήσιμη είναι λοιπόν πέραν της περιγραφής της ΠΕΠ και η διαδικασία διαμόρφωσης της καταναλωτικής συμπεριφοράς, βάση ανάλυσης των παραγόντων οι οποίοι μεταβάλλονται δυναμικά.
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			Κεφάλαιο 3: Πολιτική Ποιοτικής Εξυπηρέτησης των Πελατών

			Σύνοψη

			Όπως αναλύθηκε στο προηγούμενο κεφάλαιο, η εξυπηρέτηση των πελατών είναι σημαντική τόσο γα την αναβάθμιση της ποιότητας της αγοραστικής εμπειρίας των καταναλωτών όσο και για την παροχή ισχυρού ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος στις επιχειρήσεις. Με σκοπό την επίτευξη ποιοτικής εξυπηρέτησης στους πελάτες της, η επιχείρηση οφείλει να σχεδιάσει προσεκτικά και αναλυτικά την πολιτική που θα επιλέξει και που αφορά σε κανόνες σχετικά με διάφορες πτυχές της εξυπηρέτησης, οι οποίες απασχολούν σημαντικό τμήμα του κεφαλαίου αυτού. Αυτές περιλαμβάνουν την αποτελεσματική διαχείριση των παραπόνων, ως πρόκληση ακόμα και για την ενίσχυση της σχέσης πελάτη-επιχείρησης και τις διαδικασίες εξυπηρέτησης μετά την πώληση που συμβάλλουν στην ολοκληρωμένη διαχρονική διαχείριση των αναγκών του πελάτη μετά την αγορά του προϊόντος. Η ολοκληρωμένη αυτή διαχείριση αφορά στα στάδια δημιουργίας αξίας πριν, κατά και μετά τη συναλλαγή, ώστε να προκαλέσουν αρχικά το ενδιαφέρον του δυνητικού πελάτη και στη συνέχεια να ικανοποιήσουν τις προσδοκίες και τις πραγματικές του ανάγκες. 

			Βασικό δίλημμα στη διαχείριση των πελατών αποτελεί το ερώτημα εάν όλοι οι πελάτες πρέπει να αντιμετωπίζονται με τον ίδιο τρόπο, ερώτημα το οποίο απαντάται στο κεφάλαιο αυτό βάσει συγκεκριμένων κριτηρίων πιθανής διαφοροποίησης της πολιτικής εξυπηρέτησής τους. 

			Η τυποποίηση των πρακτικών εξυπηρέτησης των πελατών εντάσσεται στη σύγχρονη επιχειρηματική πραγματικότητα στα συστήματα ποιότητας των επιχειρήσεων, τα οποία αποσκοπούν στη συνεχή βελτίωση των επιδόσεων σε όλους τους τομείς, συμπεριλαμβανομένου και του κρίσιμου τομέα της εξυπηρέτησης των πελατών. Στο πλαίσιο αυτό περιγράφονται οι αρχές, βασικές διαστάσεις και εργαλεία των συστημάτων αυτών, που συμβάλλουν στη συνεχή αξιολόγηση της διαδικασίας εξυπηρέτησης των πελατών. Η αξιολόγηση βασίζεται στην παρακολούθηση δεικτών εξυπηρέτησης των πελατών, με σκοπό τον προσδιορισμό της πραγματικής απόδοσης σε σύγκριση με το επιθυμητό επίπεδο εξυπηρέτησης, ως βάση αναφοράς και στόχο, και το οποίο, για να είναι ρεαλιστικό, πρέπει να λαμβάνει υπόψη του συγκεκριμένες παραμέτρους που αναφέρονται στο παρόν κεφάλαιο. 

			Τέλος, στο κεφάλαιο αυτό περιγράφεται ένα εργαλείο μέτρησης της ικανοποίησης στις υπηρεσίες και αναφέρεται το παράδειγμα του τραπεζικού κλάδου που αποτελεί πρωτοπόρο σε θέματα διαχείρισης πελατών. 

			Λέξεις κλειδιά

			Εξυπηρέτηση πελατών, Αξία, Πολιτική Εξυπηρέτησης.

			3.1 Σημασία και περιεχόμενο πολιτικής εξυπηρέτησης πελατών

			Η επιχείρηση πρέπει να λάβει και έναν μεγάλο αριθμό αποφάσεων, ένα πακέτο αποφάσεων μακροχρόνιας πολιτικής και στόχων ώστε να εκπληρώσει τις προσδοκίες των πελατών της. Με τον σχεδιασμό της πολιτικής επιλέγει τα μέσα ή τον τρόπο που θα εφαρμόσει για να πετύχει τους στόχους που έχει θέσει (Σιφνιώτης, 1997). 

			Υπό αυτήν την έννοια, λοιπόν, οι μακροχρόνιοι στόχοι μπορεί να μην μεταβάλλονται αλλά να μεταβάλλεται η πολιτική (κανόνες) εξυπηρέτησης των πελατών προκειμένου να τους πετύχει. Οι κανόνες αυτοί αποτελούν ουσιαστικά μία τυποποιημένη μορφή αντιμετώπισης των αναγκών των πελατών πριν, κατά και μετά την πώληση προϊόντων και υπηρεσιών. Η σπουδαία σημασία τους έγκειται στο ότι: 

			
					Διαμορφώνεται εικόνα σοβαρότητας αντιμετώπισης των αναγκών των πελατών με συγκεκριμένο τρόπο και όχι τυχαιότητα. 

					Δημιουργείται ένα «υπόδειγμα» συμπεριφοράς (κοινές πρακτικές) για όλο το προσωπικό, το οποίο συμβάλλει στην ευκολότερη και παραγωγικότερη εργασία, καθώς και αντιμετώπιση τυχόντων προβλημάτων με ταχύτητα και συνέπεια.

					Παρέχουν τη δυνατότητα αξιολόγησης του βαθμού ποιοτικής εξυπηρέτησης (ή επιπέδου εξυπηρέτησης), βάσει μηχανισμών μετρήσεων και αντιπαράθεσης με συγκεκριμένους στόχους. 

			

			Μερικοί από τους σημαντικότερους κανόνες αφορούν στα παρακάτω θέματα (σημειωτέον ότι η έννοια του πελάτη μπορεί να αφορά τον τελικό καταναλωτή αλλά και πελάτη-επιχείρηση): 

			Λήψη - τοποθέτηση παραγγελίας/απαίτησης του πελάτη

			Mέθοδος και τόπος λήψης παραγγελίας/απαιτήσεων του πελάτη: τηλεφωνικά, γραπτώς, ηλεκτρονικά, κ.τλ. Στο σχήμα 3.1 αποτυπώνονται ενδεικτικά τα εναλλακτικά κανάλια εξυπηρέτησης των πελατών μίας τράπεζας.

			[image: image054.png]

			Σχήμα 3.1 Παράδειγμα εναλλακτικών καναλιών εξυπηρέτησης πελατών τράπεζας.

			Χρονική περίοδος: ποιες ημέρες και σε ποιες ώρες μέσα στην ημέρα, π.χ. οι ηλεκτρονικές παραγγελίες παρέχουν τη δυνατότητα τοποθέτησης παραγγελιών 24 ώρες την ημέρα, 7 ημέρες την εβδομάδα («24-7»).

			Στοιχεία – πληροφορίες που πρέπει να καταγράφονται σε μία παραγγελία, όπως ποσότητα, προϊόν, διεύθυνση τόπου παράδοσης, κ.τλ. 

			Ελάχιστα Μεγέθη Παραγγελιών

			Κάθε επιχείρηση πρέπει να έχει καθορίσει εάν υπάρχουν ελάχιστα μεγέθη παραγγελιών που αποδέχεται να εξυπηρετήσει. Παράδειγμα αποτελούν οι επιχειρήσεις γρήγορης εστίασης οι οποίες θέτουν μία «ελάχιστη παραγγελία» σε αξία ως προϋπόθεση παράδοσης της παραγγελίας στον καταναλωτή. Επίσης, ένα άλλο παράδειγμα αποτελούν προμηθευτές, του εξωτερικού κυρίως, οι οποίοι θέτουν ελάχιστα μεγέθη παραγγελίας σε ποσότητα στους πελάτες τους για να εξυπηρετήσουν τις ανάγκες τους (π.χ. ποσότητα που να αντιστοιχεί σε ένα εμπορευματοκιβώτιο). Σχετικά λοιπόν ερωτήματα που πρέπει να απαντηθούν είναι τα εξής:

			
					Έχουν καθοριστεί ξεκάθαρα ελάχιστα όρια αποδοχής παραγγελίας, είτε σε σχέση με την ποσότητα είτε με τη συνολική αξία;

					Έχει πραγματοποιηθεί σχετική μελέτη των ωφελειών από μία τέτοια απόφαση (π.χ. οικονομίες στη διανομή των προϊόντων) σε σύγκριση με τον βαθμό που αποθαρρύνουν τους πελάτες από το να παραγγέλνουν;

			

			Χρόνος παράδοσης στους πελάτες

			Ο χρόνος παράδοσης στους πελάτες είναι γνωστός είναι γνωστός και ως χρόνος ανταπόκρισης των παραγγελιών (‘lead time’). Αποτελεί μία από τις σημαντικότερες παραμέτρους συνέπειας και αξιοπιστίας του κυκλώματος Logistics των επιχειρήσεων και έναν από τους σημαντικότερους παράγοντες ποιοτικής εξυπηρέτησης πελατών, όπως προαναφέρθηκε στο κεφάλαιο 2. 

			Η επιχείρηση οφείλει λοιπόν να απαντήσει στα εξής σχετικά ερωτήματα:

			
					Πώς αυτός ο χρόνος ανταπόκρισης διαφοροποιείται ανάλογα με την απόσταση από την επιχείρηση ή άλλους παράγοντες (π.χ. μέγεθος του πελάτη);

					Υπάρχουν συγκεκριμένες ημέρες και ώρες παράδοσης μέσα στην εβδομάδα από την επιχείρηση, αλλά και σχετικοί περιορισμοί από τον πελάτη;

			

			Περιπτώσεις μη Διαθεσιμότητας Προϊόντος

			Όταν τα αποθέματα δεν επαρκούν για την κάλυψη του συνόλου των παραγγελιών απαιτείται η εταιρία να έχει θεσπισεί κανόνες κατανομής των αποθεμάτων. Κανόνες που να υποδεικνύουν ποιοι πελάτες ή παραγγελίες πρέπει να έχουν προτεραιότητα στις περιπτώσεις αυτές (π.χ. μεγάλοι πελάτες). Ενδεικτικά μπορεί να ακολουθήσει έναν από τους παρακάτω ή συνδυασμό τους:

			
					Χρονική Προτεραιότητα των παραγγελιών (‘first come – first served’).

					Προτεραιότητα στους μεγάλους πελάτες ή στους πελάτες με τη μεγαλύτερη δυναμική (ρυθμός αύξησης των παραγγελιών τους). 

					Επιμερισμός των ελλείψεων αναλογικά ή με άλλο τρόπο.

			

			Σε κάθε περίπτωση ελλείψεων η επιχείρηση οφείλει να ενημερώνει τους πελάτες της, όπως επίσης και για πιθανούς εναλλακτικούς κωδικούς.

			Πίστωση – Τιμολόγηση

			Οι όροι πληρωμής είναι οι ίδιοι για όλους τους πελάτες;

			
					Διαφοροποίηση τιμών με κριτήρια την ποσότητα, μέσο τοποθέτησης παραγγελίας (π.χ. ηλεκτρονικές παραγγελίες ή τηλεφωνικά, κ.τλ.), τόπος παράδοσης προϊόντων, πελάτης λιανικής-χονδρικής, πακέτα προσφορών, κ.τλ. 

					Υπάρχουν ανώτατα πιστωτικά όρια (πλαφόν) για τους πελάτες;

			

			Τμήμα Εξυπηρέτησης Πελατών 

			Είναι σημαντικό οι επιχειρήσεις να προβλέπουν στο οργανόγραμμά τους έναν υπεύθυνο, ο οποίος να ασχολείται με την παρακολούθηση της εξυπηρέτησης των πελατών. Αυτός πρέπει να συνεργάζεται με τον υπεύθυνο πωλήσεων και με τον υπεύθυνο Logistics, διότι το μεν τμήμα πωλήσεων δημιουργεί τις προσδοκίες στους πελάτες, με την υπόσχεση ποιοτικών προϊόντων και υπηρεσιών, το μεν τμήμα Logistics με τις πρακτικές οι οποίες θα διασφαλίσουν την ικανοποίηση των προσδοκιών αυτών (συνέπεια). 

			Διαδικασία διαχείρισης παραπόνων 

			Το παράπονο αντί να θεωρείται «αναγκαίο κακό» και να αντιμετωπίζεται με προχειρότητα και ανευθυνότητα, πρέπει να θεωρείται ακόμα και ως «πηγή προσθήκης αξίας», διότι η σωστή διαχείρισή του μπορεί να ενισχύσει τη θετική στάση του πελάτη προς την επιχείρηση και συνεπαγόμενα την αφοσίωσή του σε αυτήν. Περισσότερα αναφέρονται στην επόμενη παράγραφο. 

			3.2 Διαχείριση παραπόνων και τύποι πελατών 

			Η επιχείρηση πρέπει να είναι προετοιμασμένη ώστε να αντιμετωπίσει τυχόν παράπονα κατά την ολοκλήρωση της παραγγελίας. Πρακτικά αυτό συνεπάγεται ότι έχει απαντήσει σε θέματα όπως τα ακόλουθα:

			
					Αποζημίωση σε περίπτωση ελαττωματικών προϊόντων, άμεση αντικατάσταση ή πίστωση; 

					Ενημέρωση πελατών για την πολιτική της εταιρίας σχετικά με το συγκεκριμένο παράπονο (χρόνος και τρόπος αντιμετώπισης).

					Ενημέρωση πελατών για την εξέλιξη των διορθωτικών ενεργειών της επιχείρησης.

					Κατηγοριοποίηση παραπόνων και θεσπισμένη διαδικασία αντιμετώπισής τους από το σχετικό τμήμα.

			

			Τα νούμερα από σχετικές έρευνες είναι αποκαλυπτικά. Πιο συγκεκριμένα, ο λόγος που το 70% περίπου των πελατών φεύγει από μια επιχείρηση έχει άμεση σχέση με την προσφερόμενη ποιότητα της εξυπηρέτησης (Τσιότρας, 2002). 

			Ένας δυσαρεστημένος πελάτης μπορεί να συμπεριφέρεται με πολλούς και διαφορετικούς τρόπους. Αναλόγως λοιπόν με τις εκδηλώσεις της δυσαρέσκειας του πελάτη, ο υπεύθυνος της τράπεζας που συνδιαλέγεται μαζί του, θα πρέπει να είναι σε θέση να αναγνωρίσει σε ποιον από τους τέσσερις τύπους προσωπικοτήτων ανήκει: α) διευθυντικός (director), β) κοινωνικός (socializer), γ) συνεργάσιμος (relater), δ) σκεπτόμενος (thinker). Ανάλογα με τους τύπους των προσωπικοτήτων προτείνονται και οι κατάλληλες λύσεις (Λυμπερόπουλος, 2006).

			O διευθυντικός τύπος όταν εκφράζει το παράπονο του είναι συνήθως επιθετικός και απαιτητικός. Δεν συνεργάζεται εύκολα και προσπαθεί να επιβάλει τους δικούς του όρους. Απέναντι σε αυτόν τον τύπο προσωπικότητας, ο υπεύθυνος εξυπηρέτησης δεν θα πρέπει σε καμία περίπτωση να επιβάλει τη δική του εξουσία καταφεύγοντας τελικά στον διαπληκτισμό μαζί του. Σε περίπτωση αντιδικίας, μπορεί ο υπάλληλος να νομίζει ότι κέρδισε μια λογομαχία, το μόνο όμως σίγουρο είναι ότι θα έχει χάσει τον πελάτη. Αντιθέτως, ο υπεύθυνος εξυπηρέτησης θα πρέπει να προσπαθήσει να δώσει απάντηση σε κάθε αντίρρηση, να παρουσιάσει στον δυσαρεστημένο πελάτη συγκεκριμένα αποτελέσματα, σημεία προόδου, καθώς και την πεποίθηση ότι ο χρόνος του δεν δαπανήθηκε άδικα. Το είδος των αντιρρήσεων του πελάτη δείχνει στον υπεύθυνο εξυπηρέτησης, τον δρόμο για τον χειρισμό τους. Η ανακάλυψη της πραγματικής βαθύτερης δυσαρέσκειας είναι και η προϋπόθεση για το ξεπέρασμά της.

			Ο κοινωνικός τύπος συνηθίζει να συμπεριφέρεται παρορμητικά, αγνοώντας τα στοιχεία που παραθέτει ο υπάλληλος της τράπεζας, εκδηλώνοντας συχνά-πυκνά ακόμα και φραστικές επιθέσεις. Ο πελάτης αυτός χρήζει διαφορετικής αντιμετώπισης η οποία εστιάζεται στην παροχή προσοχής προς το πρόσωπό του. Ο υπεύθυνος εξυπηρέτησης μπορεί να κερδίσει αυτόν τον πελάτη αν του δείξει κατανόηση και επιβεβαιώσει εν τέλει ότι οι θέσεις του είναι δίκαιες. Ασφαλώς λοιπόν δεν θα πρέπει να αντιδράσει με αντεπίθεση λόγω της πιθανής διακοπής της συνεργασίας με τον πελάτη, αλλά από την άλλη όμως, αν ο πελάτης εξακολουθήσει να κάνει αδικαιολόγητους και υποτιμητικούς χαρακτηρισμούς προς το πρόσωπο του υπαλλήλου, τότε ο τελευταίος θα πρέπει να στείλει το μήνυμα ότι μια συνεργασία στηρίζεται στον αμοιβαίο σεβασμό της αξιοπρέπειας, δείχνοντας ότι δεν είναι διατεθειμένος να ανεχτεί αυτή τη συμπεριφορά.

			Ο συνεργάσιμος τύπος δεν συνηθίζει να διαπληκτίζεται και να εκδηλώνει έντονες αντιδράσεις. Αντιθέτως μάλιστα, παρουσιάζεται υποχωρητικός και διστακτικός. Το αποτέλεσμα όμως αυτής της εσωτερίκευσης της δυσαρέσκειάς του είναι να εγκαταλείπει την τράπεζα προσφεύγοντας σε άλλη ανταγωνίστρια τράπεζα. Ο υπεύθυνος της τράπεζας που συνδιαλέγεται με τον πελάτη θα πρέπει να είναι σε θέση να διακρίνει τη δυσαρέσκεια αυτή, με ερωτήσεις που θα βοηθήσουν τον πελάτη να νιώσει εμπιστοσύνη και ασφάλεια. Μια αδιάφορη συμπεριφορά του προσωπικού εξυπηρέτησης μπορεί να υπονομεύσει οποιαδήποτε ενέργεια marketing για την προσέλκυση και διατήρηση των πελατών. 

			Ο σκεπτόμενος τύπος συνηθίζει να αφηγείται τα συμβάντα που τον δυσαρέστησαν με χαρακτηριστική ακρίβεια και λεπτομέρεια, κάνοντας ολόκληρη λιτανεία με τις δυσκολίες που αντιμετώπισε. Απέναντι σε αυτόν τον τύπο προσωπικότητας, ο υπάλληλος της τράπεζας θα πρέπει να αντιμετωπίσει θετικά τις αντιρρήσεις του. Οι αντιρρήσεις θα πρέπει να αντιμετωπίζονται ως διαφορετικές απόψεις, ενδιαφέρουσες και σεβαστές. Έτσι, αφού ο υπάλληλος εξυπηρέτησης ευχαριστήσει τον πελάτη για τις πληροφορίες, θα του εξηγήσει τις διαδικασίες της τράπεζας, θα δείξει στο πρόσωπο του πελάτη τον θαυμασμό για την ακρίβεια, τη νηφαλιότητα που τον διακρίνει και θα τον βοηθήσει να φύγει με ψηλά το κεφάλι.

			Ο χειρισμός των παραπόνων των πελατών αποτελεί μια ευκαιρία όχι μόνο άρσης της δυσαρέσκειάς τους, αλλά και μπορεί να οδηγήσει ακόμα και σε περαιτέρω προσήλωση του πελάτη προς την εταιρία. Οι βασικότερες προϋποθέσεις για μια τέτοια εξέλιξη είναι οι εξής (Bateson & Hoffman, 1999): 

			
					Παρακίνηση των πελατών να εκφράζουν τα παράπονα τους.

					Ανταπόκριση με ταχύτητα στα παράπονα των πελατών, ώστε οι τελευταίοι να λάβουν το μήνυμα για το πραγματικό ενδιαφέρον της επιχείρησης για το πρόβλημα που δημιουργήθηκε. 

					Κατάρτιση του προσωπικού ώστε να ευαισθητοποιηθεί περισσότερο στο ζήτημα των παραπόνων και να αντιληφθεί τη σπουδαιότητά του. Επιπλέον θα πρέπει να δοθούν στο προσωπικό σαφείς οδηγίες για τον χειρισμό των παραπόνων.

					Πραγματοποιήσιμες υποσχέσεις για την επίλυση του παραπόνου.

					Μέσα από σχετικές έρευνες να προσδιοριστούν οι ενδεδειγμένες για κάθε περίπτωση λύσεις.

			

			3.3 Διαδικασίες εξυπηρέτησης μετά την πώληση (After sales service) 

			Με τη ραγδαία τεχνολογική πρόοδο και την αύξηση της χρήσης διαρκών καταναλωτικών αγαθών αυξάνει παράλληλα η σπουδαιότητα της εξυπηρέτησης του πελάτη μετά την πώληση. Aυτή περιλαμβάνει, εκτός από τη διαδικασία παραπόνων που αναφέρθηκε προηγουμένως, τις εξής διαδικασίες:

			Μεταφορά και εγκατάσταση 

			Οι ενέργειες αυτές είναι απαραίτητες στις περιπτώσεις ογκωδών προϊόντων (π.χ. συγκεκριμένα έπιπλα) και τεχνολογικά πολύπλοκων συσκευών, όπως πλυντηρίων. Στις περιπτώσεις αυτές, η ικανοποίηση του πελάτη δεν ολοκληρώνεται με την αγορά του προϊόντος αλλά με την έναρξη χρήσης τους, που προϋποθέτει τις προαναφερθείσες ενέργειες. Κανένα προϊόν δεν έχει αξία εάν δεν φτάσει στα χέρια του πελάτη αρχικά, αλλά και εάν δεν λειτουργήσει στη συνέχεια!

			Συντήρηση (maintenance)-επιδιόρθωση

			Η τεχνολογία των διαρκών καταναλωτικών προϊόντων και ο τεχνολογικός εξοπλισμός πρέπει να υπόκειται τακτικά σε ενέργειες με σκοπό τη διατήρηση της λειτουργίας τους στα επιθυμητά επίπεδα απόδοσης. Επομένως η συντήρηση πρέπει να συμβάλλει στη μεγιστοποίηση του χρόνου λειτουργίας τους και να παρέχει στους πελάτες τη δυνατότητα συνεχούς χρήσης των προϊόντων, ακόμα και με προσωρινή αντικατάσταση των προϊόντων, π.χ. στην περίπτωση προσωρινής αντικατάστασης αυτοκινήτου με σκοπό τη χρήση του από τον πελάτη στο διάστημα επισκευής του δικού του. 

			Τεχνολογική Αναβάθμιση (Updgrades)

			Η διαδικασία της αναβάθμισης αφορά στις δραστηριότητες αντικατάστασης παλαιότερων τεχνολογικών μοντέλων με νεότερα μοντέλα, μεταγενέστερης έκδοσης. Σκοπός της είναι, τόσο ο εκσυγχρονισμός και η βελτίωση της αποδοτικότητας του τεχνολογικού εξοπλισμού, όσο και η προσαρμογή του στις συνεχώς μεταβαλλόμενες και αυξημένες απαιτήσεις του καταναλωτικού κοινού. 

			Τα οφέλη που προκύπτουν από την αναβάθμιση αφορούν κυρίως στη βελτίωση της απόδοσης σε όρους ταχύτητας των εργασιών, μείωσης λαθών και αύξησης της ακρίβειας, με ανάπτυξη «εξυπνότερων» εφαρμογών.

			Βέβαια, η αναβάθμιση - κυρίως όσον αφορά σε ηλεκτρονικά προϊόντα των οποίων ο κύκλος ζωής είναι ιδιαίτερα μικρός - έρχεται σε αντιπαράθεση με την αντικατάσταση ολόκληρων των συστημάτων. Αυτό συμβαίνει λόγω του ότι το κόστος της αναβάθμισης επιμέρους τμημάτων συσκευών σε μερικές περιπτώσεις αποβαίνει ασύμφορο, σε σχέση με το κόστος και την προβλεπόμενη απόσβεση ενός νέου συστήματος. 

			Διαχείριση Επιστροφών

			Μερικοί βασικοί λόγοι για τους οποίους οφείλονται οι επιστροφές εμπορευμάτων από τους πελάτες μπορεί να είναι:

			
					Αδυναμία παράδοσης στον πελάτη,

					Άρνηση παραλαβής από τον πελάτη,

					Φθαρμένα ή ελαττωματικά προϊόντα,

					Λήξη της χρήσης των προϊόντων ή ζωής των προϊόντων. 

			

			Ο σύγχρονος τρόπος σχεδιασμού των προϊόντων έχει διαμορφωθεί με τρόπο που να επιδεικνύει ευελιξία και δυνατότητα προσαρμογής του σε μια πληθώρα αλλαγών που επιτάσσουν οι εφαρμογές της νέας τεχνολογίας στην παραγωγική διαδικασία. Ως απόρροια αυτών των συνεχών μεταβολών, ανακύπτει το φαινόμενο του περιορισμού του χρόνου ζωής των προϊόντων, επηρεάζοντας αυξητικά την ανάγκη για ανάκληση προϊόντων που δεν είναι δυνατό να διατίθενται πλέον στην αγορά.

			Οι οικολογικές ανησυχίες του καταναλωτικού κοινού αυξάνονται συνεχώς, με αποτέλεσμα να τίθενται ορισμένες απαιτήσεις προς τους κατασκευαστές οι οποίες αφορούν τόσο στον οικολογικό σχεδιασμό των προϊόντων και των ευρύτερων λειτουργιών τους, όσο και στη συρρίκνωση του όγκου των αποβλήτων τους. Οι επιχειρήσεις, λοιπόν, στην προσπάθειά τους να κατακτήσουν την πολυπόθητη «αφοσίωση» του πελάτη, προβαίνουν ολοένα και περισσότερο στην υιοθέτηση και προβολή ενός προφίλ με χαρακτηριστικά οικολογικής ευσυνειδησίας. Στο πλαίσιο αυτό, πρέπει για παράδειγμα να παρέχουν υπηρεσίες ανακύκλωσης των προϊόντων και γενικότερα φιλικής προς το περιβάλλον διαχείρισής τους, στο τέλος ζωής ή χρήσης των προϊόντων. 

			Η διαχείριση των επιστρεφομένων πρέπει να σχεδιάζεται ολοκληρωμένα στο πλαίσιο των ‘Reverse Logistics’ (Ανάστροφη ή Αντίστροφη Εφοδιαστική Αλυσίδα), που περιλαμβάνει ένα σύνολο διαδικασιών που υπόκεινται στη διαχείριση των επιστρεφομένων, στα πλαίσια τόσο της αντίστροφης πορείας από τον πελάτη-καταναλωτή στο εργοστάσιο-αποθήκη ή στα Κέντρα Ανακύκλωσης. Περισσότερα αναφέρονται στο κεφάλαιο 9 του παρόντος συγγράμματος.

			3.4 Bασικό δίλημμα στην πολιτική εξυπηρέτησης των πελατών 

			Ένα βασικό δίλημμα στην πολιτική εξυπηρέτησης των πελατών είναι εάν όλοι οι πελάτες πρέπει να εξυπηρετηθούν με τον ίδιο τρόπο ή εναλλακτικά πρέπει να δίνεται προτεραιότητα σε κάποιες ομάδες από αυτούς. 

			Σημειώνεται ότι όλοι οι πελάτες δεν έχουν τις ίδιες προτιμήσεις (ανάγκες), όσον αφορά την εξυπηρέτησή τους. Για παράδειγμα, ένα τμήμα πελατών θα προτιμούσε την παράδοση προϊόντων στο σπίτι, σε αντίθεση με άλλες ομάδες πελατών. Τις διαφορές αυτές πρέπει να λαμβάνει σοβαρά υπόψη η επιχείρηση στο πλαίσιο του σχεδιασμού και διαμόρφωσης της πολιτικής εξυπηρέτησης των πελατών και να διαφοροποιεί τις σχετικές υπηρεσίες της. Επιπλέον όμως, η διαφοροποίηση των κανόνων πολιτικής εξυπηρέτησης μπορεί να προκύπτει με βάση τα εξής κριτήρια:

			
					Βαθμός συμβολής των πελατών στις πωλήσεις της επιχείρησης. Με άλλα λόγια οι «μεγάλοι» πελάτες (που αγοράζουν μεγαλύτερες ποσότητες συνολικά), πιθανόν να εξυπηρετούνται ποιοτικότερα από ότι οι μικρότεροι πελάτες (σε όρους χρόνου, διευκολύνσεων, μη διαθεσιμότητας, κ.τλ.) 

					«Δυναμική» των πελατών: οι πελάτες που παρουσιάζουν δυναμική αύξηση των πωλήσεων πρέπει να λαμβάνονται υπόψη από την επιχείρηση. Η διαφορά με το προηγούμενο κριτήριο έγκειται στο ότι το προηγούμενο αναφέρεται σε απόλυτα νούμερα, ενώ αυτό στον ρυθμό αύξησης των πωλήσεων διαχρονικά. Το παράδειγμα που ακολουθεί αποτυπώνει τη σημασία του ρυθμού αύξησης των πωλήσεων στις πιθανές προτεραιότητες της επιχείρησης στην εξυπηρέτηση των πελατών της (πίνακας 3.1, γράφημα 3.1).

			

			Παράδειγμα 

			Έστω δύο πελάτες της επιχείρησης που αντιστοιχούν στις παρακάτω πωλήσεις από την επιχείρηση (σε τεμάχια) τα έτη 2012, 2013 και 2014. 
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			Πίνακας 3.1 Παράδειγμα πωλήσεων που αντιστοιχούν σε δύο πελάτες της επιχείρησης. 

			Παρατηρείται ότι το 2014 ο πελάτης Α παρουσιάζει τις διπλάσιες πωλήσεις από τον πελάτη Β (220 έναντι 110). Παρόλα αυτά, ο ρυθμός αύξησης του πελάτη Β είναι κατά μέσο όρο 93% στα 2 προηγούμενα έτη, ενώ του πελάτη Α ο ρυθμός μείωσης 26%. Η δυναμική αύξηση των πωλήσεων του πελάτη Β αποτυπώνεται και στο γράφημα 3.1, σε αντίθεση με τον ρυθμό μείωσης των πωλήσεων που αντιστοιχούν στον πελάτη Α. Στην περίπτωση αυτή ο πελάτης Β μπορεί να έχει την ίδια ή ακόμα και μεγαλύτερη σημασία για την επιχείρηση.
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			Γράφημα 3.1 Παράδειγμα ρυθμού αύξησης πωλήσεων που αντιστοιχούν σε δύο πελάτες της επιχείρησης.

			Επίσης, πιθανό κριτήριο διαφοροποίησης της πολιτικής εξυπηρέτησης των πελατών είναι η ταχύτητα τοποθέτησης της παραγγελίας (‘first come – first served’) καθώς επίσης και η συνέπεια στις πληρωμές τους. 

			3.5 Στάδια δημιουργία αξίας 

			Τα στοιχεία εξυπηρέτησης πελατών μπορούν να ομαδοποιηθούν βάση των σταδίων συναλλαγής του πελάτη και της επιχείρησης σε τρεις κατηγορίες:

			
					Στοιχεία πριν τη συναλλαγή,

					Στοιχεία κατά τη συναλλαγή,

					Στοιχεία μετά τη συναλλαγή (σχήμα 3.2).

			

			Πιο συγκεκριμένα, πριν τη συναλλαγή, η επιχείρηση πρέπει να αναγνωρίζει τις ανάγκες των πελατών σε θέματα εξυπηρέτησης και τις παραμέτρους στις οποίες δίνουν έμφαση. Επίσης, να μπορούν να προβλέπουν ποιες θα είναι οι πιθανές αντιδράσεις των πελατών στις προτάσεις των πωλητών, να παρέχουν εύκολη πρόσβαση στις πληροφορίες σχετικά με τα προϊόντα και τις υπηρεσίες της και να προετοιμάζουν ένα ελκυστικό περιβάλλον αγοράς. 

			Κατά τη συναλλαγή, τα στοιχεία είναι μεταβλητές που συνδέονται άμεσα με την εξυπηρέτηση πελατών και συνίσταται από το επίπεδο αποθεμάτων με σκοπό τη διασφάλιση της διαθεσιμότητας, πληροφόρηση για την παραγγελία (διαθεσιμότητα, χρόνος και τόπος παράδοσης), οικονομικές συναλλαγές, ευκολία τοποθέτησης παραγγελίας και το περιβάλλον της αγοράς. 

			Τα στοιχεία εξυπηρέτησης μετά τη συναλλαγή αναφέρονται στην υποστήριξη του προϊόντος μετά την πώληση, δηλαδή σχετίζονται με την υποστήριξη του προϊόντος κατά τη χρήση του από τον πελάτη. Τα πιο σημαντικά από αυτά είναι η διαχείριση των παραπόνων, η μεταφορά και εγκατάσταση, η αναβάθμιση, η αντικατάσταση, η ενημέρωση για νέα προϊόντα, κ.τλ.
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			Σχήμα 3.2 Στοιχεία «αξίας» πριν, κατά και μετά την συναλλαγή.

			Η έννοια της αποτελεσματικής εξυπηρέτησης των πελατών μεταβάλλεται και οι επιχειρήσεις, στην προσπάθειά τους για αύξηση και διατήρηση του μεριδίου αγοράς σε ένα ολοένα και πιο ανταγωνιστικό περιβάλλον, προσφέρουν υψηλότερα επίπεδα εξυπηρέτησης. Μια εναλλακτική κατηγοριοποίηση των στοιχείων της εξυπηρέτησης του πελάτη προτείνεται με τον διαχωρισμό των στοιχείων αυτών σε τρία επίπεδα (Copacino,1997).

			Στο πρώτο επίπεδο βρίσκεται η «αξιοπιστία». Η αξιοπιστία περιλαμβάνει διατήρηση συνέπειας στον χρονικό κύκλο παραγγελίας, παραδόσεις χωρίς καθυστέρηση, πληρότητα παραγγελιών, συνέπεια των υπαλλήλων της επιχείρησης που έρχονται σε επαφή με τους πελάτες, ευκολία εισαγωγής παραγγελίας και άριστη κατάσταση των προϊόντων κατά την παράδοσή τους στον πελάτη.

			Στο παρελθόν, η αποτελεσματικότητα στο πρώτο επίπεδο αποτελούσε εγγύηση για άριστο επίπεδο εξυπηρέτησης. Στην σημερινή εποχή η παραπάνω διαπίστωση χάνει συνεχώς έδαφος. Αν μια επιχείρηση προσφέρει μόνο τα βασικά στοιχεία εξυπηρέτησης, είναι δύσκολο να ανταποκριθεί στις σύγχρονες απαιτήσεις του επιχειρηματικού περιβάλλοντος. Η εξέταση και ανάλυση των δυο επόμενων επιπέδων κρίνεται καθοριστικής σημασίας για τη διατήρηση του μεριδίου αγοράς και την αύξηση της κερδοφορίας.

			Το δεύτερο επίπεδο είναι η «ευελιξία» ή η ικανότητα της ανταπόκρισης στις αποτυχίες των συστημάτων εξυπηρέτησης των πελατών. Για την απόκτηση ευελιξίας μια επιχείρηση πρέπει να παρέχει ενημέρωση στους πελάτες για την κατάσταση της παραγγελίας τους, να ανταποκρίνεται στις ερωτήσεις/παράπονα των πελατών, να διαχειρίζεται αποτελεσματικά επείγουσες παραγγελίες και να διαθέτει ευέλικτο σύστημα ανάκλησης/επιστροφής προϊόντων.

			Το τρίτο επίπεδο αναφέρεται στη «δημιουργικότητα» ή «καινοτομία». Δημιουργικότητα σημαίνει ανάπτυξη υπηρεσιών προστιθέμενης αξίας για τους πελάτες, όπως καινοτομίες στη συσκευασία, παράδοση στο σημείο που επιθυμεί ο πελάτης, καινοτομίες στην παράδοση των προϊόντων και ιδιαίτερες προσφορές σε στρατηγικούς πελάτες (Θεοδωράς, 2008). Το επίπεδο αυτό ουσιαστικά συμβάλει στην απρόσμενη προσθήκη αξίας, πέραν των βασικών προσδοκιών του πελάτη (‘beyond expectations’), όπως παρουσιάζει και το σχήμα 3.3. 
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			Σχήμα 3.3 Τα επίπεδα προσδοκιών των πελατών.

			3.6 Η εξυπηρέτηση των πελατών και τα συστήματα διαχείρισης ποιότητας 

			3.6.1 Βασικές έννοιες και οφέλη διοίκησης ολικής ποιότητας

			Η επιβίωση ενός οργανισμού σε ένα ανταγωνιστικό περιβάλλον και η ενδεχόμενη επιτυχία του βασίζονται σε μεγάλο βαθμό στην ποιότητα των προϊόντων και των υπηρεσιών που προσφέρει. Η διοίκηση ολικής ποιότητας (Total Quality Management) είναι μια προσέγγιση κατά την οποία όλοι οι εργαζόμενοι είναι αφοσιωμένοι στη διαρκή βελτίωση της ποιότητας των προϊόντων, υπηρεσιών και επιχειρηματικών διαδικασιών. Πρόκειται δηλαδή για ένα ανθρωποκεντρικό σύστημα διοίκησης που στοχεύει στη συνεχή ικανοποίηση των προσδοκιών των πελατών με τον πλέον αποτελεσματικό και οικονομικό τρόπο, εμπλέκοντας όλους τους ανθρώπους, από τον κατώτερο εργαζόμενο ως τα υψηλόβαθμα στελέχη (Kotler & Armstrong, 2009). Για τις περισσότερες πλέον εταιρίες, η πελατοκεντρική ποιότητα έχει γίνει στρατηγική προτεραιότητα για την παροχή ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος.

			Οι γκουρού της Διοίκησης Ολικής Ποιότητας, όπως οι Deming, Juran, Crosby, Ishikawa και Feigenbaum ορίζουν την έννοια της Διοίκησης Ολικής Ποιότητας με διαφορετικούς τρόπους, αλλά η ουσία και το πνεύμα της φιλοσοφίας, εξακολουθεί να παραμένει το ίδιο. Σύμφωνα με τον Deming, η ποιότητα είναι μια συνεχής διαδικασία βελτίωσης της ποιότητας, προς έναν προβλέψιμο βαθμό ομοιομορφίας και αξιοπιστίας. Ο Juran όρισε την ποιότητα ως «καταλληλότητα για χρήση». Σύμφωνα με τον ίδιο, κάθε άτομο ενός οργανισμού πρέπει να συμμετέχει στην προσπάθεια να γίνουν τα προϊόντα ή οι υπηρεσίες κατάλληλα προς χρήση. Ο Crosby όρισε την ποιότητα ως συμμόρφωση με απαιτήσεις. Η εστίασή του ήταν στην ελαχιστοποίηση των αστοχιών και στο να κάνουμε κάτι σωστά την πρώτη φορά. Ο Ishikawa τόνισε τη σημασία της ολικής ποιότητας στη βελτίωση της οργανωτικής απόδοσης. Σύμφωνα με τον ίδιο, ποιότητα δεν σημαίνει μόνο ποιότητα αυτή κάθε αυτή του προϊόντος, αλλά και τις συμπληρωματικές υπηρεσίες, την ίδια την εταιρία και τον ανθρώπινο παράγοντα. Ο Feigenbaum όρισε την ολική ποιότητα ως μια συνεχής διαδικασία που ξεκινά από τις απαιτήσεις του πελάτη και ολοκληρώνεται με την ικανοποίηση του πελάτη (Evans, 2013).

			Το Διεθνές Πρότυπο ISO 9001:2000 ορίζει την ποιότητα ως τον «βαθμό στον οποίο ένα σύνολο εγγενών χαρακτηριστικών πληροί απαιτήσεις». Ο ISO (Διεθνής Οργανισμός Τυποποίησης-International Organization for Standardization) είναι μια ομοσπονδία των εθνικών οργανισμών προτύπων που αντιπροσωπεύει περισσότερες από 160 χώρες. Προωθεί την ανάπτυξη της τυποποίησης και των σχετιζόμενων δραστηριοτήτων και διευκολύνει την ανταλλαγή αγαθών και υπηρεσιών σε διεθνές επίπεδο, ενώ αναπτύσσει επιστημονική, τεχνολογική και οικονομική συνεργασία. Στην Ελλάδα ο ΕΛΟΤ είναι ο εθνικός οργανισμός για την τυποποίηση που προσαρμόζει τα πρότυπα ISO καθώς και άλλα πρότυπα για την ελληνική αγορά.

			Το ISO 9001:2000 είναι ο ακριβής προσδιορισμός για το σύστημα διοίκησης ποιότητας επειδή οι απαιτήσεις τους ορίζουν τα κριτήρια για τον έλεγχο του συστήματος ποιότητας. Αν και ο ρόλος του προτύπου στη σειρά δεν έχει υποστεί ιδιαίτερες αλλαγές, τα περιεχόμενά του και η οργάνωση κατά τομείς έχουν αναθεωρηθεί σε βάθος. Οι απαιτήσεις του συστήματος ποιότητας έχουν οργανωθεί σε τέσσερις τομείς με σαφή έμφαση στις απαιτήσεις του πελάτη και την ικανοποίησή του: 

			Α) Eυθύνες διοίκησης, 

			Β) Διαχείριση πηγών, 

			Γ) Παραγωγή προϊόντος και διεκπεραίωση υπηρεσιών και 

			Δ) Μέτρηση, ανάλυση και βελτίωση.

			Η πιστοποίηση ISO 9001 αποτελεί απόδειξη ενός λειτουργικού συστήματος διαχείρισης, τη βάση εμπιστοσύνης του πελάτη και ταυτόχρονα ένα εργαλείο μάρκετινγκ. Τα πλεονεκτήματα που προκύπτουν από την εφαρμογή της Διοίκησης Ολικής Ποιότητας στη Διασφάλιση της Ποιότητας και τη Διοίκηση Ποιότητας μπορούν να διακριθούν στα ακόλουθα οκτώ σημεία (Αρβανιτογιάννης & Κούρτης, 2002):

			
					Πελατοκεντρικός οργανισμός (κατανοεί τις ανάγκες και τις προσδοκίες του πελάτη, συμβάλλει στην ισορροπία μεταξύ πελατών και μετόχων, αποτιμά την ικανοποίηση του πελάτη και διευθετεί τις σχέσεις των πελατών).

					Ηγετική ικανότητα (το να είσαι προνοητικός και να καθοδηγείσαι από τα παραδείγματα, τις ανάγκες των μετόχων και των πελατών, την προώθηση ανοικτής και ειλικρινούς επικοινωνίας, εκπαιδεύοντας τους ανθρώπους).

					Συμμετοχή των ανθρώπων (όποιων είναι ικανοποιημένοι με την εργασία, την ελεύθερη διακίνηση εμπειρίας και των γνώσεων, την υπευθυνότητα για την επίλυση προβλημάτων, είναι ενθουσιώδεις και υπερήφανοι).

					Προσέγγιση διεργασίας (Ορισμός διεργασίας, αποτίμηση δεδομένων και αποτελεσμάτων, αξιολόγηση των πιθανών κινδύνων, ανάθεση ευθυνών, εξουσία και υπευθυνότητα, αναγνώριση εσωτερικών και εξωτερικών πελατών).

					Προσέγγιση του συστήματος στη διοίκηση (ορισμός συστήματος για έναν στόχο, καλύτερη δομή, κατανόηση των αλληλεξαρτήσεων των διεργασιών, συνεχής βελτίωση, εισαγωγή περιορισμών στις πηγές προ της ανάληψης ενεργειών).

					Συνεχής βελτίωση (βελτίωση των προϊόντων, διεργασιών, συστημάτων, εφαρμογή της σταδιακής βελτίωσης, περιοδικός καθορισμός, προώθηση δραστηριοτήτων αποτροπής).

					Προσέγγιση γεγονότων (λήψη μέτρων, συλλογή πληροφοριών που σχετίζονται με τους στόχους, διασφάλιση ακρίβειας και αξιοπιστίας πληροφοριών, ανάλυση δεδομένων με έγκυρες μεθόδους, κατανόηση των τεχνικών στατιστικής και λήψη αποφάσεων).

					Αμοιβαία επικερδείς σχέσεις προμηθευτών (αναγνώριση αναγκών των προμηθευτών, ισορροπία των βραχυπρόθεσμων και μακροπρόθεσμων κερδών, εγκατάσταση αποδοτικών επικοινωνιών, προϊόντα και διεργασίες βελτίωσης, κατανόηση των αναγκών των πελατών.

			

			3.6.2 Αρχές διοίκησης ολικής ποιότητας και εξυπηρέτηση πελατών 

			Η αποτελεσματική εφαρμογή της διοίκησης ολικής ποιότητας βασίζεται στην τήρηση ορισμένων αρχών που αναφέρονται τόσο στον ρόλο της διοίκησης, όσο και στον συντονισμό και την ολοκλήρωση των λειτουργιών της επιχείρησης. Οι αρχές αυτές αφορούν:

			Συγκριτική αξιολόγηση (benchmarking)

			‘Benchmarking’ είναι μια συστηματική διαδικασία αναζήτησης και αξιοποίησης των καλύτερων πρακτικών, καινοτόμων ιδεών και άκρως αποτελεσματικών λειτουργικών διαδικασιών που οδηγούν στη μέγιστη απόδοση. Κατά τη διαδικασία της συγκριτικής αξιολόγησης των βέλτιστων πρακτικών, η διοίκηση προσδιορίζει τις καλύτερες επιχειρήσεις στον κλάδο τους, είτε σε άλλο κλάδο όπου υπάρχουν παρόμοιες διαδικασίες και συγκρίνει τα αποτελέσματα και τις διαδικασίες τους με τα αποτελέσματα και τις διαδικασίες της δικής της εταιρίας. Με αυτόν τον τρόπο γίνεται αντιληπτό πόσο καλά εκτελούνται οι στόχοι, ενώ αποκαλύπτονται οι επιχειρηματικές εκείνες διαδικασίες που εξηγούν την επιτυχία των επιχειρήσεων (Bogan & English, 1994).

			Σχεδιασμός προϊόντων

			Όταν η διοίκηση σχεδιάζει ή αναπτύσσει προϊόντα θα πρέπει να εξασφαλίζει ότι ο οργανισμός λαμβάνει υπόψη του όλες τις παραμέτρους που συνεισφέρουν στη λειτουργία του προϊόντος ή της υπηρεσίας και προσδοκούνται από τους πελάτες. Τέτοιες παράμετροι μπορεί να είναι ο κύκλος ζωής, η υγιεινή και ασφάλεια, η δυνατότητα ελέγχου, η χρηστικότητα, η αξιοπιστία, η λειτουργικότητα, οι κίνδυνοι παραγωγής ελαττωματικών προϊόντων. 

			Σχεδιασμός διαδικασιών

			Ένα θεμελιώδες μέρος της διοίκησης ολικής ποιότητας είναι η εστίαση στην προσέγγιση των σχετικών πόρων και δραστηριοτήτων ως μια διαδικασία. Μια διαδικασία είναι μια σειρά από βήματα (δραστηριότητες) που μέσω της διαχείρισης συγκεκριμένων πόρων (ανθρωπίνων και μη) μετατρέπουν εισροές σε εκροές που παραδίδονται στους πελάτες. 

			Παράδειγμα διαδικασίας εξυπηρέτησης πελατών

			Έστω μία επιχείρηση η οποία λαμβάνει παραγγελίες ηλεκτρονικά από πελάτες-καταναλωτές. Στην περίπτωση αυτή η επιχείρηση πρέπει να ενεργοποιήσει μία σειρά από δραστηριότητες με τις οποίες θα μετατρέψει τις εισροές σε εκροές (σχήμα 3.4). 
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			Σχήμα 3.4 Εισροές και εκροές διαδικασίας εξυπηρέτησης πελατών.

			Σημειώνεται ότι οι εκροές της διαδικασίας θα μπορούσαν να θεωρηθούν ως τα αποτελέσματα της αξιολόγησης της διαδικασίας, με χρήση διαφόρων σχετικών δεικτών, όπως αναφέρονται σε επόμενη παράγραφο. 

			Τα βήματα που απαιτούνται για τη διεξαγωγή της διαδικασίας και τα μέτρα απόδοσης παρακολουθούνται συνεχώς προκειμένου να ανιχνευθούν απρόοπτες μεταβολές (Armistead & Machin, 1997).

			Στενές σχέσεις με προμηθευτές και πελάτες 

			Η επιχείρηση πρέπει να παρακολουθεί την απόδοση των προμηθευτών και τη συμμόρφωσή τους με την πολιτική των προμηθειών του. Εξετάζει την ποιότητα των προμηθευόμενων προϊόντων, υπηρεσιών, τις δεσμεύσεις των προμηθευτών και τα κοινά οφέλη που προκύπτουν από τη συνεργασία. Έρευνες έδειξαν ότι ένας άλλος τρόπος που μπορεί να βελτιωθεί η ποιότητα σχεδίασης ενός προϊόντος ή μιας υπηρεσίας είναι μέσω της δημιουργίας στενότερης σχέσης με τους πελάτες. Αναπτύσσοντας δέσμευση και εμπιστοσύνη, προσαρμοζόμενοι στις ανάγκες των άλλων μερών και βελτιώνοντας την επικοινωνία και συνεργασία, καλλιεργείται ένας στενότερος σύνδεσμος προμηθευτών και πελατών. Αν οι στενότερες σχέσεις οδηγήσουν σε ικανοποίηση του πελάτη είναι πιθανό ότι η επίδραση αυτή να συνεχιστεί προς όφελος όλων των μερών (Fynes & Voss, 2002). Αυτή είναι και η πεμπτουσία της έννοιας του «συστήματος αξίας».

			Ικανοποίηση πελατών

			Οι πελάτες διαδραματίζουν πρωτεύοντα ρόλο στη μελλοντική αύξηση της κερδοφορίας ενός οργανισμού. Για τον λόγο αυτό οι οργανισμοί θα πρέπει να κατανοούν τις τρέχουσες και τις μελλοντικές ανάγκες τους, να ικανοποιούν τις απαιτήσεις τους και να προσπαθούν να υπερβούν τις προσδοκίες τους. Οι πελάτες συνήθως έρχονται αντιμέτωποι με μια μεγάλη γκάμα προϊόντων και υπηρεσιών, τα οποία πιθανόν να ικανοποιούν μια δεδομένη ανάγκη. Οι πελάτες διαμορφώνουν προσδοκίες σχετικά με την αξία και την ικανοποίηση που παρέχουν οι διάφορες προσφορές αγοράς και αγοράζουν ανάλογα. Οι ικανοποιημένοι πελάτες αγοράζουν ξανά και μοιράζονται και με άλλους τις θετικές εμπειρίες που αποκόμισαν από το προϊόν ή την υπηρεσία. Αντίθετα, οι δυσαρεστημένοι πελάτες συχνά στρέφονται σε ανταγωνιστές και δυσφημούν το προϊόν ή την υπηρεσία. O οργανισμός πρέπει να εγκαταστήσει ένα σύστημα για τη συλλογή των πληροφοριών που αφορούν την αντίληψη των αναγκών και των προσδοκιών του πελάτη, να μετρά την ικανοποίηση του πελάτη και να ενεργεί επί των αποτελεσμάτων αυτών. Η αρχή της «εστίασης στον πελάτη» θα πρέπει να διέπει όλα τα επίπεδα του οργανισμού (Kotler & Armstrong, 2009).

			Συμμετοχή των εργαζομένων

			Οι εργαζόμενοι είναι η πεμπτουσία του οργανισμού και η πλήρης συμμετοχή τους επιτρέπει να αξιοποιούνται οι ικανότητές τους προς όφελος του οργανισμού. Ο εργαζόμενος είναι κατάλληλα εξειδικευμένος να εκτελέσει την εργασία του, δίχως να περιμένει οδηγίες για το τι ακριβώς να κάνει. Οι εργαζόμενοι επηρεάζουν την ικανότητα ενός οργανισμού να επιτυγχάνει τους αντικειμενικούς του σκοπούς. Εμπλέκοντας όλα τα άτομα και αξιοποιώντας τις ικανότητες και τις γνώσεις τους, δημιουργείται το περιβάλλον όπου οι εργαζόμενοι αντλούν ικανοποίηση από την εργασία τους, στηρίζουν και συμμετέχουν στην επίτευξη των αντικειμενικών σκοπών του οργανισμού. Σύμφωνα με την ίδια θεωρία, οι πελάτες θα πρέπει να αντιμετωπίζονται ως «καλεσμένοι» και οι εργαζόμενοι ως άνθρωποι (Kotler & Armstrong, 2009).

			Δέσμευση και συμμετοχή της ηγεσίας

			Τα διοικητικά στελέχη καθορίζουν την ενότητα των σκοπών και της διεύθυνσης του οργανισμού. Η διοίκηση πρέπει να παρέχει την κατεύθυνση καθώς και το κατάλληλο περιβάλλον για τη λειτουργία του οργανισμού. Να εμπνέει, να ενθαρρύνει και να αναγνωρίζει τη συνεισφορά των εργαζομένων. Χωρίς τη δέσμευση της διοίκησης στις αρχές της ολικής ποιότητας, δεν μπορούν να επιτευχθούν αλλαγές και οποιαδήποτε προσπάθεια δεν θα ευοδωθεί (Lakhal et al., 2006).

			Διαρκής βελτίωση

			Η διαρκής βελτίωση της συνολικής επίδοσης του οργανισμού, kaizen κατά τους Ιάπωνες, θα πρέπει να αποτελεί μόνιμο αντικειμενικό στόχο του οργανισμού. Η βελτίωση αναφέρεται στις ενέργειες που γίνονται ώστε να προάγουν τα χαρακτηριστικά των προϊόντων ή υπηρεσιών ώστε να αυξάνουν την αποτελεσματικότητα και την αποδοτικότητα των εργασιών κατά την παραγωγή ή διανομή τους. Εφαρμόζονται βασικές αρχές συνεχούς βελτίωσης για τη σταδιακή και με μικρά βήματα βελτίωση των προϊόντων ή διεργασιών, με τη συμμετοχή των εργαζομένων. Παρέχεται κατάλληλη επιμόρφωση και εκπαίδευση του προσωπικού σε μεθόδους και εργαλεία συνεχούς βελτίωσης όπως η μεθοδολογία PDCA (Plan, Do, Check, Act), η οποία αποτυπώνεται στο σχήμα 3.5. Κατά τον Deming η ποιότητα είναι μια συνεχής διαδικασία που παρομοιάζεται σαν μια ανέλιξη, όπου σε κάθε κύκλο προσπαθειών επιτυγχάνεται η ανέλιξη σε νέο επίπεδο ποιότητας.
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			Σχήμα 3.5 Ο κύκλος ποιότητας του Deming.

			Πιο συγκεκριμένα, η συνεχής αυτή διαδικασία περιλαμβάνει τις εξής τέσσερις φάσεις:

			
					Plan: Μελέτη παρούσας κατάστασης και περιγραφή της διαδικασίας (εισερχόμενα, εξερχόμενα, καταναλωτές, προμηθευτές), κατανόηση απαιτήσεων καταναλωτών, συλλογή δεδομένων, προσδιορισμός προβλημάτων, εξέταση θεωριών για τις αιτίες, ανάπτυξη λύσεων και σχεδίων ενεργειών. Προσδιορισμός στόχων εξυπηρέτησης πελατών

					Do: Το σχέδιο εφαρμόζεται. Παραγωγή προϊόντος/υπηρεσίας. Συλλογή και τεκμηρίωση της πληροφορίας από την εφαρμογή. 

					Check: Προσδιορισμός επιτυχίας του πιλοτικού σχεδίου από την σύγκριση των αποτελεσμάτων (από το ‘Do’) με τους στόχους (από το ‘Plan’), καταγραφή της αποκτηθείσας γνώσης, προετοιμασία διορθωτικών ενεργειών. 

					Act: Ανάλυση αποκλίσεων από τους στόχους και αποφάσεις για διορθωτικές ενέργειες. Επίσης περιλαμβάνει την τυποποίηση των πετυχημένων διορθωτικών ενεργειών. Π.χ. της αποτελεσματικής διαχείρισης συγκεκριμένων παραπόνων. 

			

			3.6.3 Εργαλεία ποιότητας και τυποποίηση διαδικασίας εξυπηρέτησης πελατών 

			Υπάρχει μια σειρά εργαλείων ποιότητας που αφορούν ειδικούς τομείς, πεδία και πρακτικές, και μπορούν να εφαρμοστούν για να αντιμετωπίσουν διαφορετικές αδυναμίες σε έναν οργανισμό. Ειδικότερα, πρόκειται για επτά βασικά εργαλεία ποιότητας που παρέχουν πληροφορίες σχετικά με τα προβλήματα στην οργάνωση ενός οργανισμού, βοηθώντας ταυτοχρόνως στην άντληση λύσεων μέσα από την ίδια τη χρήση τους (Owen, 2002, Ehling & Thomas, 2007).

			Διάγραμμα ροής (Flow Chart)

			Πρόκειται για ένα βασικό εργαλείο της ποιότητας που μπορεί να χρησιμοποιηθεί για την ανάλυση μιας αλληλουχίας γεγονότων. Το διάγραμμα ροής χαρτογραφεί μια ακολουθία γεγονότων που λαμβάνουν χώρα διαδοχικά ή παράλληλα. Το διάγραμμα ροής μπορεί να χρησιμοποιηθεί για να κατανοηθεί μια περίπλοκη διαδικασία και να βρεθούν σχέσεις και εξαρτήσεις μεταξύ γεγονότων. Αποτελεί δηλαδή τη συνολική εικόνα μιας διαδικασίας. Επίσης αποτελεί ένα χρήσιμο εργαλείο προκειμένου να ληφθεί μια σύντομη ιδέα για την κρίσιμη πορεία μιας διαδικασίας και των γεγονότων που εμπλέκονται στη διαδρομή αυτή. Το διάγραμμα ροής μπορεί να χρησιμοποιηθεί σε κάθε τομέα και να επεξηγήσει γεγονότα που αφορούν διαδικασίες οποιασδήποτε πολυπλοκότητας. Υπάρχουν ειδικά εργαλεία λογισμικού που έχουν αναπτυχθεί για την κατάρτιση των διαγραμμάτων αυτών, όπως το MS Visio.

			Το σχήμα 3.6 παρουσιάζει ένα παράδειγμα αποτύπωσης της διαδικασίας εξυπηρέτησης πελατών σε μία επιχείρηση. Περιλαμβάνει τις δραστηριότητες που πρέπει να πραγματοποιηθούν, καθώς και τα μέσα και το υπεύθυνο τμήμα για κάθε δραστηριότητα.

			Από το παράδειγμα αυτό καθίσταται σαφές ότι υπεύθυνα για τις δραστηριότητες είναι περισσότερα από ένα τμήματα στην επιχείρηση, τα οποία προφανώς πρέπει να συνεργαστούν και συντονιστούν, ώστε να μετατρέψουν τις παραγγελίες (εισροές της διαδικασίας) σε εκροές της διαδικασίας (εντολή διανομής/παράδοσης προϊόντων στους πελάτες ή αξιολόγηση της διαδικασίας, σχήματα 3.4 και 3.6), οι οποίες να είναι οι επιθυμητές (να ικανοποιούν τους στόχους της διαδικασίας). 

			Ιστόγραμμα (Histogram)

			Το ιστόγραμμα χρησιμοποιείται για τη γραφική απεικόνιση της συχνότητας των τιμών ενός μεγέθους. Σχηματίζεται από παρακείμενες στήλες. Αντιπροσωπεύει τη διασπορά ή την κατανομή των δεδομένων γύρω από τη μέση τιμή τους. Εάν το ιστόγραμμα είναι κανονικό, η γραφική παράσταση παίρνει το σχήμα καμπάνας. Εάν δεν είναι κανονικό, μπορεί να λάβει διαφορετικά σχήματα. Απόκλιση από την κανονική κατανομή βοηθά τη διοίκηση στην εύρεση των αιτιών που μια διαδικασία παρουσιάζει αυξημένη μεταβλητότητα. 

			Διάγραμμα Αιτιών και Αποτελεσμάτων ή «Ψαροκόκαλο» (Cause και Effect Diagram)

			Το διάγραμμα αιτιών και αποτελεσμάτων (διάγραμμα Ishikawa) χρησιμοποιείται για την κατανόηση της οργάνωσης ή των αιτιών που προκαλούν προβλήματα στις επιχειρήσεις. Όλα τα κύρια συστατικά μιας προβληματικής περιοχής παρατίθενται και αναζητούνται οι πιθανές αιτίες από κάθε περιοχή. Στη συνέχεια, οι πιο πιθανές αιτίες των προβλημάτων που εντοπίστηκαν καταγράφονται για τη διεξαγωγή περαιτέρω ανάλυσης.
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			Σχήμα 3.6 Παράδειγμα διαγράμματος ροής διαδικασίας εξυπηρέτησης πελατών (ΕΠ: Τμήμα εξυπηρέτησης πελατών).

			Φύλλο ελέγχου (Check Sheet)

			Το φύλλο ελέγχου αποτελεί βασικό εργαλείο για την ποιότητα. Ένα φύλλο ελέγχου χρησιμοποιείται κυρίως για τη συλλογή πληροφοριών και την οργάνωση δεδομένων. Όταν αυτό γίνεται με τη βοήθεια πακέτων λογισμικού, όπως του Microsoft Excel, μπορούν να αντληθούν περαιτέρω χρήσιμα αναλυτικά γραφήματα μέσω των διαθέσιμων μακροεντολών.

			Διάγραμμα διασποράς (Scatter Diagram)

			Όταν μελετούμε τις τιμές των δύο μεταβλητών, το διάγραμμα διασποράς είναι ο καλύτερος τρόπος για να παρουσιαστούν. Το διάγραμμα διασποράς απεικονίζει τον βαθμό συσχέτισης μεταξύ των δύο μεταβλητών. Αποτελεί ένα χρήσιμο εργαλείο ποιότητας στον εντοπισμό των αιτιών που μια διαδικασία δεν λειτουργεί αποτελεσματικά. Έτσι, για παράδειγμα, μια ενίσχυση του χρόνου εκπαίδευσης του προσωπικού συσχετίζεται με μια μείωση των αστοχιών στην εξυπηρέτηση των πελατών.

			Διάγραμμα ελέγχου (Control Chart)

			Το διάγραμμα ελέγχου είναι ένα σημαντικό εργαλείο για την παρακολούθηση της απόδοσης μιας διαδικασίας. Ειδικότερα το διάγραμμα ελέγχου μπορεί να μετρά τη μεταβλητότητα μιας διαδικασίας (διακυμάνσεις) ως προς τα χαρακτηριστικά της. Οι έντονες διακυμάνσεις μπορεί να οδηγήσουν στην παραγωγή ενός ελαττωματικού προϊόντος ή υπηρεσίας. Αυτός ο τύπος γραφήματος μπορεί να χρησιμοποιηθεί για την παρακολούθηση όλων των διαδικασιών που σχετίζονται με τη λειτουργία του οργανισμού. 


			Διάγραμμα Pareto (Pareto Chart) 

			Το διάγραμμα Pareto χρησιμοποιείται για τον προσδιορισμό της συνεισφοράς των μεταβλητών σε ένα συγκεκριμένο πρόβλημα. Με αυτό τον τρόπο μπορούν να υπολογιστούν οι παράμετροι που έχουν τη μεγαλύτερη επίπτωση στο συγκεκριμένο πρόβλημα. Έτσι εντοπίζονται οι αιτίες που έχουν επίπτωση στη χαμηλή ποιότητα παροχής μιας υπηρεσίας. Διαγραμματικά η ανάλυση Pareto απεικονίζεται με μια σειρά από στήλες όπου στην πρώτη στήλη εμφανίζεται η μεταβλητή με τη μεγαλύτερη συχνότητα-συνεισφορά στο εξεταζόμενο πρόβλημα και ακολουθούν οι λοιποί παράγοντες με τη μικρότερη συχνότητα. Σύμφωνα με την αρχή του Pareto το 80% των προβλημάτων οφείλεται στο 20% των αιτιών. 

			3.7 Επίπεδο εξυπηρέτησης και δείκτες αξιολόγησης 

			Βασικός στόχος της πολιτικής εξυπηρέτησης των πελατών αποτελεί η επίτευξη του επιθυμητού επιπέδου (βαθμού) εξυπηρέτησης. Αυτό προκύπτει βάσει έρευνας αγοράς του εξωτερικού περιβάλλοντος της επιχείρησης και πιο συγκεκριμένα, των αναγκών των πελατών και των αντίστοιχων υπηρεσιών που προσφέρει ο ανταγωνισμός, αλλά και του εσωτερικού περιβάλλοντος (οργάνωση και διαχείριση συγκεκριμένων πόρων). Πιο συγκεκριμένα, η αποτελεσματική στρατηγική στην εξυπηρέτηση πελατών απαιτεί εξωτερικό έλεγχο-ανάλυση της αγοράς και του επιπέδου εξυπηρέτησης που παρέχει ο ανταγωνισμός και εσωτερικό έλεγχο-εξέταση των δυνατοτήτων της επιχείρησης για εξυπηρέτηση. 

			Το αρχικό σημείο κάθε μελέτης της εξυπηρέτησης πελατών είναι ο εξωτερικός έλεγχος. Οι κύριοι στόχοι του εξωτερικού ελέγχου είναι: 1) η αναγνώριση εκείνων των στοιχείων της εξυπηρέτησης που οι πελάτες θεωρούν σημαντικά και 2) ο προσδιορισμός της αντίληψης των πελατών για το παρεχόμενο επίπεδο εξυπηρέτησης.

			Ο εσωτερικός έλεγχος της εξυπηρέτησης των πελατών πρέπει να παρέχει απαντήσεις σε σχέση με το επίπεδο της πραγματικής κατάστασης και των δυνατοτήτων της επιχείρησης, βάσει των πόρων και της σχετικής οργάνωσής τους. Το παρεχόμενο επίπεδο εξυπηρέτησης δεν πρέπει να βασίζεται μόνο στην κρίση και στις αντιλήψεις της διοίκησης αλλά και στα στοιχεία που βρίσκονται ψηλά στις προτιμήσεις των πελατών. Είναι σημαντικό μια επιχείρηση να υιοθετήσει πολιτική εξυπηρέτησης των πελατών η οποία να βασίζεται στις πραγματικές απαιτήσεις των πελατών και να ικανοποιεί τους στόχους της επιχείρησης για αύξηση των κερδών.

			Το παρεχόμενο επίπεδο εξυπηρέτησης αντανακλά τον βαθμό πλήρους ικανοποίησης των πελατών, σε όρους διαθεσιμότητας, ταχύτητας και ακρίβειας. Για παράδειγμα, εάν στους 100 πελάτες οι 95 ικανοποιήθηκαν πλήρως, τότε προκύπτει ότι το επίπεδο εξυπηρέτησης ισούται με 95%. 

			Ο στόχος (επιθυμητό επίπεδο εξυπηρέτησης) επηρεάζεται βασικά από τα εξής θέματα:

			Κόστος εξυπηρέτησης, διότι η εξυπηρέτηση προϋποθέτει επένδυση σε ανθρώπινο δυναμικό, εξοπλισμό, οχήματα, συστήματα επικοινωνίας με τους πελάτες, κ.τλ., κοινώς σε πόρους οι οποίοι πρέπει να συμβάλλουν στη δημιουργία αξίας στους πελάτες, σύμφωνα με τις προσδοκίες τους. Για παράδειγμα, η «επαγγελματική» αντιμετώπιση των αναγκών των πελατών προϋποθέτει κατάρτιση του προσωπικού, το οποίο ναι μεν αυξάνει το κόστος, αλλά από την άλλη πλευρά διασφαλίζει την ποιοτική εξυπηρέτηση των απαιτήσεων των πελατών και συνεπαγόμενα ενισχύει τη σχέση τους με την επιχείρηση. 

			Ανταγωνισμός: όσο μεγαλύτερος είναι ανταγωνισμός τόσο μεγαλύτερη η σημασία του επιπέδου εξυπηρέτησης, ως πηγή διαφοροποίησης και ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος. Επίσης, λαμβάνοντας υπόψη ότι η ικανοποιητική εξυπηρέτηση των πελατών συμβάλλει τόσο στην ενίσχυση της σχέσης πελάτη-επιχείρησης, όσο και στη διάδοση θετικής φήμης από «στόμα σε στόμα», οι επιχειρήσεις ολοένα και περισσότερο επενδύουν στον τομέα αυτό, περισσότερο από τα κλασικά μέσα επικοινωνίας-μάρκετινγκ. 

			Η πολιτική εξυπηρέτησης πρέπει να συμβαδίζει με τις προσδοκίες των πελατών αλλά και με τις δυνατότητες της επιχείρησης, δηλαδή οι στόχοι που τίθενται πρέπει να είναι ρεαλιστικοί, με άλλα λόγια: 

			
					να ικανοποιούν τους πελάτες και τους τρόπους εξυπηρέτησης που αυτοί επιθυμούν,

					να είναι εφικτοί: να μπορεί η επιχείρηση να τους πετύχει (π.χ. συχνά λόγω μικρού αριθμού στο προσωπικό δεν μπορεί η επιχείρηση να ανταποκριθεί σε θέματα ταχύτητας),

					να λαμβάνουν υπόψη τον ανταγωνισμό.

			

			Το παρεχόμενο επίπεδο εξυπηρέτησης καθορίζεται από θέματα της αλυσίδας αξίας της επιχείρησης, όπως η πολιτική εξυπηρέτησης και το επίπεδο αποθέματος που διατηρεί η επιχείρηση (το οποίο επηρεάζει τη διαθεσιμότητα), αλλά και του συστήματος αξίας, όπως η συνέπεια και ευελιξία των προμηθευτών της επιχείρησης (σχήμα 3.7).
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			Σχήμα 3.7 Τα θέματα που επηρεάζουν το παρεχόμενο επίπεδο εξυπηρέτησης πελατών.

			Η παρακολούθηση και ο έλεγχος της παρεχόμενης εξυπηρέτησης πελατών προϋποθέτει την καταγραφή των απαραίτητων πληροφοριών που πηγάζουν από τις ενέργειες σχετικά με τη διεκπεραίωση των παραγγελιών των πελατών, ώστε να αξιολογηθεί η επίτευξη ή μη των στόχων αυτών. Επίσης, για την αξιολόγηση του επιπέδου εξυπηρέτησης των πελατών μία τεχνική, η οποία είναι αρκετά δημοφιλής βασίζεται σε ερωτηματολόγια που αποστέλλονται δειγματοληπτικά σε πελάτες ή συμπληρώνονται κατά την παραλαβή του προϊόντος και αφορούν τους πιθανούς προβληματισμούς σχετικά με τις προσφερόμενες υπηρεσίες και τις απαιτήσεις τους από την εταιρία στο μέλλον. 

			Οι στόχοι της εξυπηρέτησης πελατών πρέπει να είναι λεπτομερείς και συγκεκριμένοι, όπως για παράδειγμα «97% των παραγγελιών πρέπει να ικανοποιούνται απόλυτα σε όρους ποσότητας, ακρίβειας και χρόνου, π.χ. εντός 24 ωρών». 

			Το πραγματικό αποτέλεσμα της διαδικασίας εξυπηρέτησης πελατών μετράται με τους δείκτες αξιολόγησης της εξυπηρέτησης των πελατών. Ενδεικτικά αναφέρονται οι ακόλουθοι:

			
					Διαθεσιμότητας: ποσοστό προϊόντων που είναι διαθέσιμα σε σχέση με τις παραγγελίες. Έστω ότι ο στόχος είναι το 98% των προϊόντων που ζητούνται σε τεμάχια και ότι η μέτρηση της πραγματικότητας δείχνει ότι το 92% είναι διαθέσιμα. Στην περίπτωση αυτή πρέπει να αναληφθούν πρωτοβουλίες με στόχο την επιτάχυνση προμηθειών από τους προμηθευτές (εφόσον παρατηρούνται καθυστερήσεις), ή/και τη βελτίωση εργαλείων πρόβλεψης (εφόσον παρατηρούνται αποκλίσεις πραγματικής ζήτησης σε σχέση με τις προβλέψεις). 

					Χρονικός δείκτης: Αριθμός παραγγελιών που παραδόθηκαν στο χρόνο που έχει υποσχεθεί (‘in- time’). Έστω ότι ο στόχος είναι για το 98% των παραγγελιών των πελατών και ότι η μέτρηση της πραγματικότητας δείχνει ότι το 92% παραδόθηκαν στον χρόνο που είχε υποσχεθεί. Στην περίπτωση αυτή πρέπει να παρθούν αποφάσεις όπως η αύξηση του προσωπικού στην αποθήκη, αλλαγή μεταφορέα, βελτίωση χωροταξίας αποθήκης, κ.τλ. 

					Ποιοτικός δείκτης - Ακρίβειας: Αριθμός παραγγελιών χωρίς λάθη. Έστω ότι ο στόχος είναι για το 99% των παραγγελιών και ότι η μέτρηση της πραγματικότητας δείχνει ότι το 90% των παραγγελιών παραδίδονται χωρίς λάθη. Στην περίπτωση αυτή πρέπει να παρθούν αποφάσεις, όπως διπλοί έλεγχοι πριν φορτωθούν στα μέσα μεταφοράς, συστήματα που ελαχιστοποιούν τα λάθη (π.χ. σαρωτές προϊόντων όταν εκτελούνται οι παραγγελίες), κ.τλ. 

			

			Όπως γίνεται αντιληπτό και από τα προαναφερθέντα παραδείγματα, εφόσον δεν επιτυγχάνεται ο στόχος, τότε πρέπει να εντοπιστούν οι λόγοι για τους οποίους δεν επιτυγχάνεται, ώστε να εφαρμοστούν σχετικές βελτιωτικές ενέργειες. Φυσικά, προϋπόθεση αποτελεί το ότι οι στόχοι που αντανακλούν το επιθυμητό επίπεδο εξυπηρέτησης απορρέουν από καλή γνώση του εξωτερικού και του εσωτερικού περιβάλλοντος, όπως αναφέρθηκε στην αρχή της παραγράφου. 

			3.8 Αξιολόγηση υπηρεσιών και εργαλείο SERVPERF

			Η ποιότητα έχει εσχάτως αναγνωριστεί ως ένα στρατηγικό εργαλείο για την επίτευξη επιχειρησιακής αποτελεσματικότητας και την εν γένει βελτίωση των επιδόσεων των επιχειρήσεων. Αυτό ισχύει τόσο για τα προϊόντα όσο και τις υπηρεσίες. Ωστόσο, το πρόβλημα με τη διαχείριση της ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών σε επιχειρήσεις παροχής υπηρεσιών είναι ότι η ποιότητα δεν είναι εύκολα αναγνωρίσιμη και μετρήσιμη λόγω των εγγενών χαρακτηριστικών των υπηρεσιών που τις καθιστούν διαφορετικές από τα προϊόντα. Διάφορες προσεγγίσεις του όρου «ποιότητα υπηρεσιών» έχουν προταθεί στο παρελθόν και με βάση τις διαφορετικές αυτές προσεγγίσεις, έχουν χρησιμοποιηθεί διαφορετικές κλίμακες για τη μέτρηση της ποιότητας των υπηρεσιών (Sanjay et al., 2004).

			Η κλίμακα SERVPERF η οποία αναπτύχθηκε από τους Cronin & Taylor (1992), έχει εμπειρικά δοκιμαστεί και αποδειχθεί ότι αποτελεί το ιδεώδες μέτρο της ποιότητας των υπηρεσιών, έχοντας μάλιστα καλύτερες επιδόσεις στην αξιολόγηση της ποιότητας των υπηρεσιών στον τραπεζικό τομέα. Αποτελεί ένα ερευνητικό εργαλείο το οποίο χρησιμοποιείται για την αξιολόγηση της ποιότητας των υπηρεσιών στηριζόμενο στις αντιλήψεις των πελατών για την πραγματική ποιότητα των υπηρεσιών. Χρησιμοποιώντας την κλίμακα SERVPERF διερευνάται η σημασία της αντιληπτής, παρεχόμενης ποιότητας της υπηρεσίας στην ικανοποίηση των πελατών στις τραπεζικές υπηρεσίες. Η θεωρία SERVPERF προβλέπει ότι υπάρχει μια σχέση μεταξύ των διαστάσεων της ποιότητας των υπηρεσιών που γίνεται αντιληπτή από τους πελάτες και στην ικανοποίηση του πελάτη (Vanniarajan & Anbazhagan, 2007).

			Oι διαστάσεις της ποιότητας των υπηρεσιών εστιάζονται στις αλληλεπιδράσεις μεταξύ μιας επιχείρησης παροχής υπηρεσιών και των πελατών της και αφορούν κυρίως τις διαπροσωπικές αλληλεπιδράσεις (λειτουργικές διαστάσεις) μεταξύ των πελατών και των υπαλλήλων της τράπεζας. Για παράδειγμα, όταν ένας ταμίας αντιμετωπίζει έναν πελάτη με έναν γνώριμο τρόπο, απευθύνεται σε αυτόν με επαγγελματικό τρόπο και η συναλλαγή ολοκληρώνεται κατά τον αποτελεσματικότερο και ταχύτερο τρόπο, τότε ο πελάτης παρουσιάζεται ικανοποιημένος με τη συμπεριφορά και τις υπηρεσίες που του προσφέρονται από το ταμείο της τράπεζας. Με την κλίμακα SERVPERF, οι διαστάσεις ποιότητας που αναγνωρίσθηκαν σε προηγούμενες μελέτες ότι επηρεάζουν την ικανοποίηση των πελατών, ενοποιούνται στις παρακάτω πέντε μεγάλες διαστάσεις:

			Απτά στοιχεία και ποιότητα υπηρεσιών:

			Τα απτά στοιχεία αναφέρονται στις φυσικές εγκαταστάσεις, την εμφάνιση του προσωπικού, τα εργαλεία, την εν γένει φυσική παρουσίαση της υπηρεσίας (Parasuraman & Zeithaml, 1988). Όλα αυτά παρέχουν μια φυσική αναπαράσταση των εικόνων από την υπηρεσία που οι υφιστάμενοι αλλά και οι νέοι πελάτες θα χρησιμοποιήσουν για να αξιολογήσουν την ποιότητα της υπηρεσίας. 

			Αξιοπιστία και ποιότητα υπηρεσιών:

			Σύμφωνα με τους Parasuraman & Zeithaml (1988), η αξιοπιστία των υπηρεσιών είναι η υπηρεσία «πυρήνας» για τους περισσότερους πελάτες και διαχειριστές της ποιότητας, την οποία θα πρέπει να χρησιμοποιούν σε κάθε ευκαιρία για να δημιουργήσουν μια πρώτη ορθή στάση απέναντι στους πελάτες. Ειδικά οι διευθυντές καλούνται να διαμορφώσουν πρότυπα αξιοπιστίας, να διδάξουν τη σημασία της αξιοπιστίας, να σχεδιάσουν προγράμματα κατάρτισης και να εισηγηθούν τρόπους για να βελτιωθεί η αξιοπιστία και να ελαχιστοποιηθούν τα ποσοστά σφάλματος κατά την παροχή των υπηρεσιών.

			Ανταπόκριση και ποιότητα υπηρεσιών:

			Η ανταπόκριση έχει αναγνωριστεί ως μία από τις σημαντικότερες διαστάσεις της ποιότητας των υπηρεσιών. Οι αντιλήψεις των πελατών για την ανταπόκριση, υποχωρούν όταν οι πελάτες αντιμετωπίζουν δυσκολία πρόσβασης σε μια τράπεζα, μέσω τηλέφωνου, μέσω της ιστοσελίδας της ή στα ταμεία των καταστημάτων της. Όλα αυτά μειώνουν τη συνολική αξιολόγηση της ποιότητας των υπηρεσιών από τους πελάτες.

			Διασφάλιση και ποιότητα υπηρεσιών:

			Διασφάλιση ορίζεται ως η γνώση και η ευγένεια των εργαζομένων αλλά και η ικανότητα της επιχείρησης και των υπαλλήλων της να εμπνέουν εμπιστοσύνη. Η διάσταση αυτή είναι πιθανό να είναι ιδιαίτερα σημαντική για υπηρεσίες που συνεπάγονται υψηλό βαθμό κινδύνου και για τις οποίες οι πελάτες αισθάνονται αβέβαιοι για την ικανότητά τους να τις αξιολογούν, όπως για παράδειγμα οι τραπεζικές, ασφαλιστικές και χρηματιστηριακές υπηρεσίες.

			Συναισθηματική Κατανόηση και ποιότητα υπηρεσιών:

			Σύμφωνα με τους Kotler & Armstrong (2009), η συναισθηματική ανταπόκριση αντανακλά την παροχή φροντίδας και εξατομικευμένης προσοχής στους πελάτες. Οι επιχειρήσεις που έχουν εφαρμόσει με επιτυχία τη στρατηγική αυτή, έχουν χτίσει μακροχρόνιες σχέσεις με τους πελάτες τους, οι οποίοι τους έχουν τοποθετήσει στη συνείδησή τους, ως ειδικούς στους τομείς τους.

			3.9 Εξυπηρέτηση πελατών και το παράδειγμα των τραπεζών 

			3.9.1 Βασικοί παράγοντες ικανοποίησης των πελατών 

			Δεδομένου ότι οι υπηρεσίες που παρέχονται από τα πιστωτικά ιδρύματα είναι άυλες, το προσωπικό που τις παρέχει, η φυσική τους υπόσταση και οι διαδικασίες που χρησιμοποιούνται για την παροχή τους είναι καθοριστικοί παράγοντες και προϋποθέσεις για την ικανοποίηση του πελάτη (Ennew & Watkins, 2000).

			Όσο μεγαλύτερη είναι η ανθρώπινη αλληλεπίδραση μεταξύ του υπαλλήλου της τράπεζας και του πελάτη κατά τη στιγμή της εξυπηρέτησης, τόσο μεγαλύτερη είναι και η πιθανότητα ο πελάτης να επηρεαστεί από τις διαθέσεις και τα συναισθήματά του (Johnson & Zinkham, 1991). Έχει παρατηρηθεί ότι ακόμα και αν ο υπάλληλος προσέφερε τον αναγκαίο συνδυασμό προϊόντων και υπηρεσιών σε ικανοποιητική τιμή, ο πελάτης να εμφανίζεται δυσαρεστημένος εξαιτίας της δυσαρμονίας που δημιουργήθηκε μεταξύ των προσδοκιών του και της πραγματικότητας που βίωσε από τον τρόπο εξυπηρέτησης των υπαλλήλων της τράπεζας. 

			Έτσι, για την επίτευξη υψηλού βαθμού ικανοποίησης του πελάτη, το προσωπικό της τράπεζας θα πρέπει να παρέχει τις επιθυμητές από τον πελάτη υπηρεσίες, ανάλογα με τις προσδοκίες του, δηλαδή με:

			
					Ευγένεια,

					Αξιοπιστία,

					Ανταπόκριση,

					Φιλική διάθεση,

					Κατανόηση,

					Εχεμύθεια.

			

			Ο βαθμός ικανοποίησης του πελάτη αποτελεί το μέτρο ταύτισης της ποιότητας της υπηρεσίας με τις προσδοκίες του (Zeithaml & Bitner, 1996).

			Επίσης, είναι γνωστό ότι πολλές φορές οι άνθρωποι βγάζουν συμπεράσματα τόσο για τα πρόσωπα όσο και για τα πράγματα γύρω τους, επηρεαζόμενοι από τα εξωτερικά χαρακτηριστικά τους. Έτσι και η αντίληψη του πελάτη για τα πιστωτικά ιδρύματα, στηρίζεται σε μεγάλο βαθμό και από τα απτά στοιχεία, προδιαθέτοντάς τους για τη διαμόρφωση εικόνας είτε καινοτομικότητας είτε φιλικότητας, αυστηρότητας, κ.λπ. 

			Ο περιβάλλον χώρος και τα υλικά στοιχεία προσφοράς αποτελούν στοιχείο διαφοροποίησης για τις τράπεζες ενώ αντανακλούν μια συγκεκριμένη εταιρική ταυτότητα, μια αισθητική και αντίληψη, μια ακόμα φιλοσοφία που επηρεάζει την ψυχολογική προδιάθεση του πελάτη δημιουργώντας αντίστοιχα συναισθήματα. Ο περιβάλλον χώρος και τα υλικά στοιχεία περιλαμβάνουν το μέγεθος, την εξωτερική και εσωτερική αρχιτεκτονική των καταστημάτων, τον φωτισμό, τη διακόσμηση, τον εξοπλισμό, τη χωροταξία και εργονομία στους χώρους εξυπηρέτησης, τα χρώματα, τις ταμπέλες, τα επαγγελματικά έντυπα, κ.λπ. Η χωροταξία και η εργονομία βοηθούν τόσο τους πελάτες όσο και τους υπαλλήλους της τράπεζας στην παραγωγή της υπηρεσίας, ενώ η διακόσμηση και η διαρρύθμιση συντελούν ώστε η συναλλαγή να γίνει μια πιο ευχάριστη εμπειρία για τον πελάτη. Από την άλλη το λογότυπο της τράπεζας μπορεί να λειτουργεί ως πνευματικό ερέθισμα για την ανάκληση στη μνήμη αυτού που το βλέπει την εικόνα της, η οποία δημιουργείται από αντιλήψεις, εμπειρίες, προσδοκίες. Η εμφάνιση επίσης του προσωπικού μπορεί να αντανακλά ευγένεια, φιλικότητα, μια αμφίδρομη λεκτική και μη, επικοινωνία μεταξύ πελάτη και υπαλλήλου (Balmer & Snorre, 1997).

			Οι εταιρείες παροχής υπηρεσιών δίνουν πολύ μεγαλύτερη σημασία σε αυτό τον παράγοντα σε σχέση με τις εταιρείες παραγωγής προϊόντων, σε τέτοιο βαθμό, που να θεωρείται ξεχωριστό στοιχείο του μίγματος marketing. Η σημασία αυτή έγκειται στη αϋλότητα των υπηρεσιών. Οι χρηματοπιστωτικές εταιρείες οι οποίες μπορούν οριακά και μόνο να διαφοροποιήσουν τα χαρακτηριστικά των προϊόντων τους, επιδιώκουν να κερδίσουν το επιθυμητό positioning στη χρηματοπιστωτική αγορά στηριζόμενες ολοένα και περισσότερο στην ποιότητα εξυπηρέτησης και στον περιβάλλοντα χώρο με τα υλικά στοιχεία προσφοράς (Ennew et al., 1995). 

			Τα πιστωτικά ιδρύματα αποτελούν χαρακτηριστικό παράδειγμα μετεξέλιξης των αντιλήψεων του marketing για τον περιβάλλοντα χώρο. Μέχρι τα μέσα της δεκαετίας του ‘70 έδειχναν το μέγεθος της ευρωστίας τους μέσω των περίφημων νεοκλασικών κτηρίων τους. Στα τέλη της δεκαετίας του ‘80 άρχισαν να μεταβάλουν την εταιρική τους ταυτότητα στρεφόμενες πλέον σε πιο μοντέρνους και φιλικούς συνδυασμούς χρωμάτων και λογότυπων στις επιγραφές. Στόχος, η ενιαία εφαρμογή της εταιρικής ταυτότητας σε όλα τα καταστήματα κάθε τράπεζας έτσι ώστε ο πελάτης να αισθάνεται ανεξάρτητα από το κατάστημα που εξυπηρετείται, ότι αποτελεί πελάτη της ίδιας τράπεζας. Σήμερα με την όξυνση του ανταγωνισμού οι πελάτες αναζητούν υπαλλήλους-συμβούλους, οι οποίοι θα ενδιαφέρονται να ασχοληθούν με τις οικονομικές τους ανάγκες, προσφέροντας τις πιο συμφέρουσες λύσεις (Ennew et al., 1995; Λυμπερόπουλος, 2006).

			Επομένως ο χώρος συνεννόησης πρέπει να είναι αντίστοιχων προδιαγραφών, να ευνοεί μια άνετη και φιλική συζήτηση, έτσι ώστε να εξυπηρετείται ο πελάτης απρόσκοπτα και μάλιστα για όλες τις χρηματοπιστωτικές του ανάγκες με την υποστήριξη των πελατοκεντρικών συστημάτων της τράπεζας, χωρίς να υποβάλλεται στην ταλαιπωρία μετακίνησης από γραφείο σε γραφείο σε διαφορετικούς υπαλλήλους. Ήδη βρίσκεται σε εξέλιξη η μεταφορά μεγάλου φόρτου εργασίας σε περιφερειακά κέντρα υποστήριξης των καταστημάτων, έτσι ώστε τα καταστήματα των τραπεζών να επικεντρωθούν στην προώθηση των χρηματοπιστωτικών προϊόντων και στην εξυπηρέτηση πελατών με συμβουλές για τις προσφορότερες λύσεις επικεντρωμένες στις ιδιαίτερες ανάγκες τους, από ένα κατάλληλα εκπαιδευμένο προσωπικό.

			Η παγκόσμια λιανική τραπεζική βιομηχανία αλλάζει ραγδαία και η Ελλάδα δεν αποτελεί εξαίρεση. Περισσότεροι πελάτες διακινούν σε ημερήσια βάση τα χρήματά τους. Ως αποτέλεσμα, υπάρχει μεγαλύτερη ζήτηση για υψηλής ποιότητας επιμέρους υπηρεσίες και περισσότεροι τραπεζικοί όμιλοι ανταγωνίζονται για να τις προσφέρουν. Οι ελληνικές τράπεζες αναγνώρισαν από νωρίς ότι η διατήρηση της ταχείας ανάπτυξής τους σε ένα τέτοιο οξύ ανταγωνιστικό περιβάλλον απαιτεί την προσφορά υψηλής ποιότητας υπηρεσιών και προϊόντων τόσο σε νέους όσο και στους υπάρχοντες πελάτες τους. Αυτό σήμαινε ταχεία προσφορά υπηρεσιών με ελάχιστα λάθη και ανταγωνιστικές τιμές. 

			Η ομοιογενοποίηση του τραπεζικού συστήματος διεθνώς έχει αλλάξει τον τρόπο που οι τράπεζες αλληλεπιδρούν με τους πελάτες τους. Έτσι, για παράδειγμα, το άνοιγμα νέων λογαριασμών λαμβάνει λίγη ώρα και όχι εβδομάδες. Οι άνθρωποι διακινούν συναλλαγές από οποιοδήποτε σημείο του πλανήτη με έναν υπολογιστή, ενώ αυξάνεται διαρκώς η ζήτησή τους για υπηρεσίες που είναι προσαρμοσμένες στις ανάγκες τους. Την ίδια στιγμή, οι τράπεζες δεν μπορούν να αντέξουν οικονομικά να είναι αναποτελεσματικές. Έτσι για να ανταποκριθούν γρήγορα στα αιτήματα των πελατών, οι διαδικασίες πρέπει να είναι τυποποιημένες, διαφανείς και καλά «ενορχηστρωμένες». Στον κόσμο των χρηματοπιστωτικών υπηρεσιών, το παραμικρό λάθος μπορεί να οδηγήσει έναν πελάτη σε έναν ανταγωνιστή (Abro et al., 2011).

			Στο παρελθόν, για έναν πελάτη, η διαδικασία για το άνοιγμα ενός νέου λογαριασμού ή τη λήψη μια νέας πιστωτικής κάρτας ήταν πολύ κουραστική. Απαιτούσε δύο και τρείς επισκέψεις του πελάτη σε ένα υποκατάστημα, χειρόγραφη συμπλήρωση των στοιχείων του σε διάφορα έγγραφα, παράδοσή τους χέρι με χέρι σε διάφορους εργαζόμενους. Επειδή η εκπλήρωση ήταν χειρόγραφη, η γραφειοκρατία αυτή μεταφερόταν μεταξύ διαφορετικών γραφείων ενώ αρκετές ομάδες συχνά έπρεπε να εργαστούν για την ολοκλήρωση της ίδιας αίτησης. Ακολουθούσε η χρονοβόρα επεξεργασία στο back office. Η διαδικασία θα μπορούσε να λάβει περισσότερο από μία εβδομάδα. Και αν ο πελάτης είχε μια ερώτηση σχετικά με το status της αίτησής του, τα τραπεζικά στελέχη συχνά δεν μπορούσαν να απαντήσουν οριστικά, αλλά ούτε και να δικαιολογήσουν την καθυστέρηση. Υπήρχε λοιπόν μια αναντιστοιχία μεταξύ της οργανωτικής δομής της τράπεζας και των διαδικασιών της (McAnally, 2008).

			Στα μέσα του 2006, οι τράπεζες αναγνώρισαν ότι η αποτελεσματική λιανική τραπεζική απαιτούσε ευέλικτες διαδικασίες επικοινωνίας και ιδιαίτερα τυποποιημένες διαδικασίες. Η έλλειψη ευθυγράμμισης των διαδικασιών των διαφορετικών τμημάτων, η μη αξιοποίηση των ανθρώπινων πόρων και των τεχνολογικών υποδομών συνέβαλαν σε μεγαλύτερους χρόνους υστέρησης και σε υπο-βέλτιστα πρότυπα υπηρεσιών. Ως αποτέλεσμα, οι τράπεζες δεν είχαν την ικανότητα να υποστηρίξουν αποτελεσματικές υπηρεσίες σε περιόδους αυξημένων συναλλαγών. Με το να μην μεταβάλουν τις διεργασίες τους, οι τράπεζες κινδύνευαν να απολέσουν το ανταγωνιστικό τους έδαφος.

			Από την άλλη, στηριζόμενες αποκλειστικά στις οικονομίες κλίμακας για να μειώσουν το κόστος των συναλλαγών, αυτό δεν αποτελούσε λύση, δεδομένου του αυξανόμενου αριθμού των πελατών. Αντ ‘αυτού, οι τράπεζες αποφάσισαν να αναλύσουν διεξοδικά και να βελτιστοποιήσουν τις διεργασίες τους στρατηγικά από την πρώτη αλληλεπίδραση με τον πελάτη μέχρι το σημείο της τελικής παροχής των προϊόντων τους. 

			Για την αποτελεσματική λιανική τραπεζική, οι τράπεζες έχουν στραφεί στην ευέλικτη επικοινωνία με τους πελάτες και στην τυποποίηση των διαδικασιών τους. Μέσα από την υιοθέτηση των δύο αυτών αρχών, οι τράπεζες έχουν θέσει ως στόχο: 

			
					Διαχείριση διαδικασιών ηλεκτρονικά με την ελάχιστη χρήση χαρτιού, 

					Επίσπευση του χρόνου επεξεργασίας των αιτημάτων των πελατών, 

					Ευελιξία στις απαιτήσεις των πελατών, 

					Αύξηση της διαφάνειας,

					Βελτίωση της προσαρμοστικότητας των πόρων,

					Αποφυγή λαθών και περιττών εργασιών.

			

			3.9.2 Διαδικασία υποβολής παραπόνων

			Τα πιστωτικά ιδρύματα σήμερα επιδιώκουν όσο ποτέ άλλοτε, να ανταποκρίνονται στα παράπονα των πελατών τους με ακεραιότητα και υψηλό επίπεδο εξυπηρέτησης. Το τραπεζικό σύστημα επιδιώκει την επίλυση θεμάτων που προκαλούν δυσαρέσκεια στους πελάτες σύμφωνα με τα βήματα που ορίζει ο κανονισμός λειτουργίας του Μεσολαβητή Τραπεζικών-Επενδυτικών Υπηρεσιών. Αναλυτικότερα:

			Ο πελάτης επικοινωνεί με την τράπεζα που συνεργάζεται, εξηγώντας με σαφή τρόπο τι έχει συμβεί. Ο πελάτης έχει τη δυνατότητα να κοινοποιήσει το παράπονό του με τους ακόλουθους τρόπους:

			
					Επισκέπτεται το Κατάστημα της Τράπεζας που τον εξυπηρετεί.

					Καλεί στο τμήμα τηλεφωνικής εξυπηρέτησης πελατών της Τράπεζας. 

					Συμπληρώνει και αποστέλλει ηλεκτρονικά στο email της Τράπεζας, τη σχετική φόρμα επικοινωνίας.

			

			Στη συνέχεια εκπρόσωπος της τράπεζας, ακούει προσεκτικά το θέμα που απασχολεί τον πελάτη. Εν συνεχεία δίνει αμέσως διευκρινίσεις για το σχετικό προϊόν, υπηρεσία ή διαδικασία, προσπαθώντας παράλληλα να δώσει μια λύση που να ικανοποιεί τον πελάτη, σύμφωνα πάντα με τους όρους λειτουργίας της Τράπεζας. Εάν μάλιστα κρίνεται σκόπιμο, θα επικοινωνήσει με το αρμόδιο τμήμα για να βρει τις απαντήσεις στα επιπλέον ερωτήματα του πελάτη.

			Σε περίπτωση που ο πελάτης δεν ικανοποιήθηκε από τη λύση που του προτάθηκε από την τράπεζα, ενημερώνει με έναν από τους ακόλουθους τρόπους την ειδική υπηρεσία πελατών της τράπεζας (έχει συσταθεί πλέον σε όλες τις ελληνικές τράπεζες), ζητώντας την επανεξέταση του θέματός του μέσω ταχυδρομείου ή fax.

			Η ειδική αυτή υπηρεσία, σε συνεργασία με τα αρμόδια τμήματα της Τράπεζας, θα διερευνήσει το θέμα με αντικειμενικότητα και θα απαντήσει στον πελάτη εντός ενός συγκεκριμένου, σύντομου χρονικού διαστήματος από την παραλαβή του. Σε περίπτωση μάλιστα που απαιτείται περαιτέρω χρόνος για τη διαχείρισή του, ενημερώνει τον πελάτη με σχετική επιστολή.

			Στην περίπτωση που ο πελάτης δεν ικανοποιηθεί από τη λύση που δόθηκε από την ειδική υπηρεσία πελατών της τράπεζας, μπορεί να απευθυνθεί στον Μεσολαβητή Τραπεζικών-Επενδυτικών Υπηρεσιών. Για τον σκοπό αυτό, συμπληρώνει και ταχυδρομεί το ειδικό έντυπο παραπόνων προς τον Μεσολαβητή Τραπεζικών-Επενδυτικών Υπηρεσιών, εσωκλείοντας όλα τα σχετικά έγγραφα τεκμηρίωσης.

			Ο Μεσολαβητής Τραπεζικών-Επενδυτικών Υπηρεσιών θα εξετάσει τα στοιχεία της υπόθεσης καταρχήν από την οπτική του πελάτη. Ακολούθως, θα λάβει υπόψη του τη θέση της τράπεζας και θα ελέγξει τις διαδικασίες που έχουν τηρηθεί. Εν συνεχεία, θα προτείνει μια συμβιβαστική λύση. Εάν η συμβιβαστική λύση δεν γίνει δεκτή και από τα δύο μέρη, θα διατυπώσει έγγραφη σύσταση, αιτιολογώντας πώς προτείνει να επιλυθεί το θέμα. Σε περίπτωση μη αποδοχής της σύστασης και από τα δύο μέρη, ο πελάτης έχει τη δυνατότητα να αποταθεί στις αρμόδιες αρχές της χώρας.
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			Κεφάλαιο 4: Στρατηγικός σχεδιασμός Εφοδιαστικής Αλυσίδας

			Σύνοψη 

			Το κεφάλαιο αυτό ασχολείται με τoν στρατηγικό σχεδιασμό της εφοδιαστικής αλυσίδας στο νέο παγκοσμιοποιημένο και συνεχώς μεταβαλλόμενο επιχειρηματικό περιβάλλον. Αυτό χαρακτηρίζεται από ισχυρό ανταγωνισμό, ραγδαία τεχνολογική πρόοδο, αλλά και αυξανόμενη αστάθεια, κινδύνους και ισχυρή οικονομική κρίση. Οι εφοδιαστικές αλυσίδες οφείλουν λοιπόν να είναι πάνω από όλα ευέλικτες, ώστε να αναπροσαρμόζονται στις νέες συνθήκες, περιορίζοντας τα στοιχεία εκείνα τα οποία τις καθιστούν ευάλωτες (vulnerable) σε κινδύνους και ενισχύοντας την ανθεκτικότητά τους (resilience). Για τον σκοπό αυτό, αρκετές επιχειρήσεις καθετοποιούν την αλυσίδα εφοδιασμού, με σκοπό τον έλεγχο της επιχείρησης επί των διαφόρων σταδίων της παραγωγής και διανομής των προϊόντων τους, ενώ άλλες επιλέγουν μακροχρόνιες συνεργασίες μέσω ανάπτυξης στενών σχέσεων με προμηθευτές και άλλες επιχειρήσεις, για την επίτευξη συνεργειών σε όρους ποιότητας, ταχύτητας και κόστους. Στις συνεργασίες αυτές περιλαμβάνεται και η ανάθεση υπηρεσιών σε άλλες επιχειρήσεις (outsourcing), πρακτική που στον τομέα των Logistics είναι ιδιαίτερα διαδεδομένη παγκοσμίως. Επίσης, οι αποφάσεις σχετικά με τις υποδομές Logistics, και πιο συγκεκριμένα, τα θέματα που αφορούν τον αριθμό, τη θέση και το μέγεθος των αποθηκευτικών εγκαταστάσεων της επιχείρησης, αποτελούν σημαντικές παράμετρους του στρατηγικού σχεδιασμού που αναλύονται επίσης στο κεφάλαιο αυτό.

			Λέξεις κλειδιά 

			Εφοδιαστική ή Εφοδιαστική αλυσίδα, Κανάλι διανομής, Outsourcing.

			4.1 Παγκοσμιοποίηση και Εφοδιαστικές Αλυσίδες

			Σε μια παγκόσμια οικονομία που χαρακτηρίζεται κυρίως από συνεχή αύξηση του ανταγωνισμού, ταχεία τεχνολογική πρόοδο αλλά και τη διαμόρφωση νέων πολιτικών, μια επιχείρηση η οποία επιθυμεί να παραμείνει ανταγωνιστική, πρέπει να εξετάσει το ενδεχόμενο της διεθνοποίησης. Δεδομένου ότι η πρόοδος της τεχνολογίας και των Logistics προκαλεί σταδιακή εξάλειψη του περιορισμού της απόστασης αλλά και λόγω της απελευθέρωσης του εμπορίου, οι επιχειρήσεις έχουν πλέον ευκολότερα πρόσβαση στις διεθνείς αγορές, ειδικά σε πανευρωπαϊκό επίπεδο, λόγω της ταχείας ανάπτυξης της αγοράς της ΕΕ.

			Κατά την τελευταία εικοσαετία, η τάση για παγκοσμιοποίηση των επιχειρήσεων και των εφοδιαστικών τους αλυσίδων είναι έντονη. Πλέον, τα ίδια γνωστά εμπορικά σήματα συναντώνται σχεδόν σε όλες τις αγορές, ανεξαρτήτως εθνικότητας. Η διεθνής εξάπλωση των επιχειρήσεων στις παγκόσμιες αγορές αποσκοπεί βασικά στην εκμετάλλευση των οικονομιών κλίμακας στις προμήθειες και στη μείωση του κόστους των παραγόμενων προϊόντων. Με την εμφάνιση νέων προμηθευτών σε παγκόσμιο επίπεδο, οι εταιρείες έχουν τη δυνατότητα να επωφεληθούν σημαντικά από το χαμηλό κόστος προμηθειών και την ικανότητα να αυξήσουν την ευελιξία των εφοδιαστικών αλυσίδων τους, αναζητώντας προσφορές από διαφορετικούς προμηθευτές ανά τον κόσμο. 

			Ιδιαίτερα κρίσιμοι παράγοντες στον σύγχρονο παγκόσμιο επιχειρηματικό στίβο αποδεικνύονται η διαθεσιμότητα των κεφαλαίων που διαθέτει κάθε επιχείρηση και ο αυστηρός έλεγχος του κόστους και της ποιότητας των παραγόμενων προϊόντων και υπηρεσιών. Οι τάσεις αυτές οδήγησαν στην αναζήτηση αποτελεσματικότερων μεθόδων για τον συντονισμό της ροής προϊόντων και πληροφοριών στην εφοδιαστική αλυσίδα. Η απελευθέρωση των συνόρων και των οικονομιών καθώς και η τεράστια εξάπλωση και η συνεχής ενημέρωση του παγκόσμιου ιστού, έχουν καταστήσει σαφές ότι το ανταγωνιστικό πλεονέκτημα μιας επιχείρησης πηγάζει από την ικανότητα ορθής διαχείρισης του τεράστιου όγκου των πληροφοριών που λαμβάνει και κατέχει. Ιδιαίτερα μετά από τις αρχές της δεκαετίας του 1990 παρουσιάστηκε μία πληθώρα επιχειρηματικών πληροφοριακών συστημάτων και τεχνολογιών. Η έξαρση του ηλεκτρονικού εμπορίου (e-commerce) και η κατάργηση των χωρικών περιορισμών επιτρέπει στις επιχειρήσεις να εμπορεύονται προϊόντα σε όλο τον κόσμο. Ενδεικτικά, η εταιρεία Amazon διαθέτει προς πώληση σχεδόν 5 εκ. βιβλία σε αντιδιαστολή με ένα μεγάλο τυπικό βιβλιοπωλείο που κατά μέγιστο μπορεί να αποθηκεύει 100.000 βιβλία. Όμως, αναγκαία προϋπόθεση για την ικανοποίηση των πελατών, εκτός από τη διευρυμένη δυνατότητα επιλογής προϊόντων και την εύκολη και χωρίς κόστος παραγγελία, αποτελεί η παράδοση των προϊόντων με ταχύτητα και συνέπεια, το οποίο προϋποθέτει καλά οργανωμένες, ευέλικτες και ανθεκτικές εφοδιαστικές αλυσίδες. 

			Ως αποτέλεσμα των παραπάνω αλλαγών, οι σημερινές επιχειρήσεις αντιλαμβάνονται ότι η δραστηριοποίηση και ο διογκωμένος ανταγωνισμός στην παγκόσμια επιχειρηματική σκηνή επιβάλλουν την ανάπτυξη δικτύων συνεργασίας (εφοδιαστικών αλυσίδων), με αμοιβαίους στόχους και οφέλη, τα οποία είναι εφικτά μέσα από την πλήρη ενοποίηση διαδικασιών και πληροφοριακών ροών (Poirer & Bauer, 2001). Απώτερος σκοπός, ο πλήρης έλεγχος των δραστηριοτήτων των δικτύων, από τη στιγμή που εισέρχεται η πρώτη ύλη, ως τη στιγμή που το προϊόν παραδίδεται στον τελικό καταναλωτή. 

			Σημαντικά βήματα τα οποία θα πρέπει να κάνουν οι εταιρείες για τον σχεδιασμό της στρατηγικής για μια διεθνή εφοδιαστική αλυσίδα είναι τα εξής (Economist Intelligence Unit, 2007):

			Η δημιουργία λειτουργιών κεντρικοποιημένης διαχείρισης της εφοδιαστικής αλυσίδας σε όλες τις επιχειρηματικές διαδικασίες. Επίσης, οι αποφάσεις για τον τόπο και τις υποδομές της αποθήκευσης είναι στρατηγικής σημασίας για μία επιχείρηση και αναλύονται στην παράγραφο 4.3 του παρόντος κεφαλαίου. 

			Η βελτίωση της «ορατότητας» (visibility) σε όλα τα στάδια της εφοδιαστικής αλυσίδας, ξεκινώντας από τους πελάτες και συμπεριλαμβάνοντας τους προμηθευτές, τις εταιρείες παροχής υπηρεσιών Logistics και μεταφορών, τους διανομείς, τους μεταπωλητές και κάθε άλλο εμπλεκόμενο, αποτελεί επίσης σημαντική παράμετρο ευελιξίας, μέσω ταχείας απόκρισης στις μεταβαλλόμενες ανάγκες εφοδιασμού των διαφόρων αγορών παγκοσμίως. 

			Γενικά, μία διεθνοποιημένη αλυσίδα είναι εκτεθειμένη σε κινδύνους που μπορεί να διακόψουν την ομαλή λειτουργία της, διότι η πολυμορφία και πολυπλοκότητα στη διαχείριση των πόρων τις καθιστά περισσότερο ευάλωτες (vulnerable) σε κινδύνους, ενώ ο αδύνατος κρίκος καθορίζει την ανθεκτικότητα (resilience) ολόκληρης της αλυσίδας (Ιακώβου, 2014). Η ανθεκτικότητα ορίζεται ως η δυνατότητα να επαναληφθούν και να αποκατασταθούν οι διαδικασίες μιας αλυσίδας αμέσως μετά από μία διακοπή. Η ενίσχυση της ανθεκτικότητας μπορεί να επιτευχθεί με διάφορες στρατηγικές, μερικές από τις οποίες αναφέρονται στη συνέχεια. 

			Καταρχήν, η ευελιξία της εφοδιαστικής αλυσίδας μπορεί να βασίζεται σε παγκοσμιοποιημένες στρατηγικές παραγωγής. Για παράδειγμα, κάποιες αμερικάνικες εταιρείες προσπαθούσαν επί βδομάδες να ανακάμψουν έπειτα από τον Τυφώνα Κατρίνα, που έπληξε τον Κόλπο του Μεξικού το 2005. Χάρη στη διεθνή εφοδιαστική αλυσίδα της, η Dow Chemical, εταιρεία χημικών προϊόντων, χρειάστηκε μόλις 14 ημέρες διακοπής των δραστηριοτήτων της, διότι παράγοντας το ίδιο προϊόν σε διαφορετικά μέρη του κόσμου, είχε τη δυνατότητα να προωθήσει μέσω των εναλλακτικών εφοδιαστικών αλυσίδων προϊόν από ένα άλλο εργοστάσιο, σύμφωνα με τον Jim Varilek, αντιπρόεδρο της εταιρείας. Επίσης, εταιρείες όπως η Wal-Mart (η μεγαλύτερη αλυσίδα σούπερμαρκετ στον πλανήτη), κατάφερε να μεταφέρει γρήγορα αποθέματα εκεί που χρειαζόταν περισσότερο, έχοντας σχεδιάσει προσεκτικά τον ανεφοδιασμό των πιο ευαίσθητων περιοχών στην έκτακτη αυτή κατάσταση. H Wal-Mart γνώριζε, βάσει ιστορικών δεδομένων, ότι κατά τη διάρκεια εμφάνισης τυφώνων, οι πελάτες της καταναλώνουν συγκεκριμένες τροφές που είναι εύκολο να αποθηκευτούν και δεν χρειάζονται ψύξη. Παράλληλα, η ζήτηση για παιδικά παιχνίδια που δεν απαιτούν ηλεκτρισμό για τη λειτουργία τους είναι πολύ μεγάλη. Τη στιγμή λοιπόν που οι μετεωρολόγοι προβλέπουν ότι κάποιος τυφώνας θα πλήξει την πολιτεία της Φλόριντα, η εφοδιαστική της αλυσίδα προσαρμόζεται ταχέως στέλνοντας το κατάλληλο μείγμα προϊόντων στα καταστήματα της πολιτείας.

			Επίσης, η αξιοποίηση εναλλακτικών πηγών προμήθειας προσδίδει μεγαλύτερη ασφάλεια στις περιπτώσεις ανεπαρκούς εξυπηρέτησης από τις βασικές πηγές, σε όρους ταχύτητας αλλά και ποσότητας. Για παράδειγμα, αρκετές επιχειρήσεις διατηρούν υπεράκτιους προμηθευτές για το μεγαλύτερο μέρος των προμηθειών τους (βασικά λόγω χαμηλότερου κόστους αγοράς), παράλληλα με τοπικούς προμηθευτές σε περιπτώσεις απρόβλετης αύξησης της ζήτησης ή ακόμα και καθυστερήσεων στις κανονικές ροές προμηθειών από μακρινές αποστάσεις. Γενικά οι συνέργειες μεταξύ όλων των εμπλεκόμενων είναι πολύ σημαντικές για τη δημιουργία γρήγορα προσαρμόσιμων εφοδιαστικών αλυσίδων. Στο πλαίσιο ευρύτερα των συνεργειών στην εφοδιαστική αλυσίδα εξετάζεται επίσης η συνεργασία με παροχείς υπηρεσιών Logistics, με σκοπό την επίτευξη εξοικονομήσεων και άλλων ωφελειών που αναφέρονται στην παράγραφο 4.3. 

			Επιπρόσθετα, η τακτική αξιολόγηση και δοκιμή των σχεδίων έκτακτης ανάγκης είναι απαραίτητη για την αντιμετώπιση συμβάντων τα οποία θα μπορούσαν να προκαλέσουν κινδύνους και να διαταράξουν την ομαλή λειτουργία των εφοδιαστικών γραμμών. Οι μορφές κινδύνου σε αλυσίδες εφοδιασμού μπορούν να ταξινομηθούν σε τέσσερις κατηγορίες (Ιακώβου, 2014): οικονομικοί κίνδυνοι (π.χ. ισοτιμίες συναλλάγματος), κίνδυνοι καταστροφών (π.χ. πυρκαγιές), στρατηγικοί κίνδυνοι (π.χ. διαθεσιμότητα προμηθευτών) και τακτικοί κίνδυνοι (π.χ. απεργίες). 

			Το γενικό συμπέρασμα είναι ότι για τη διαχείριση παγκοσμίων Logistics απαραίτητη προϋπόθεση είναι η ύπαρξη ευπροσάρμοστης και ευέλικτης εφοδιαστικής αλυσίδας, ικανής να ανταποκριθεί στις ποικίλες προτιμήσεις των πελατών και ταυτόχρονα να αποκομίσει τα οφέλη της παγκόσμιας παραγωγής και διακίνησης. Στις σύγχρονες παγκοσμιοποιημένες αγορές, ο ανταγωνισμός των εταιρειών δεν είναι πλέον σε επίπεδο προϊόντων αλλά εφοδιαστικών αλυσίδων. Η πολυπλοκότητα των Logistics αυξάνεται ραγδαία λόγω της τεράστιας ποικιλίας των προϊόντων, μείωσης του κύκλου ζωής τους, έντασης του ανταγωνισμού και αύξησης του αριθμού καναλιών διανομής. Ακόμα και οι αναγνωρισμένες επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται σε παγκόσμια κλίμακα και λειτουργούν με συστήματα παραγγελιών κεντρικά, πρέπει να αντιμετωπίσουν πολλές προκλήσεις, όπως για παράδειγμα την ανάγκη προσαρμογής στο τοπικό περιβάλλον. 

			Σημαντικό επίσης είναι να αναφερθεί ότι η «γνώση είναι δύναμη», ενώ η αξιοποίησή της παρέχει ακόμα περισσότερη δύναμη! Στον στρατηγικό σχεδιασμό λοιπόν, μπορεί να συμβάλλει σε σπουδαίο βαθμό και ο εντοπισμός των καλύτερων πρακτικών και διαδικασιών που είναι διαθέσιμες, γνωστό και ως ‘benchmarking’. Η αναγνώριση των στοιχείων της στρατηγικής των ανταγωνιστών, των δυνατών και αδύνατων σημείων τους, μπορεί να οδηγήσει στην υιοθέτηση συγκεκριμένων αλλαγών. Ωστόσο, η μεθοδολογία αυτή δεν είναι πανάκεια, με άλλα λόγια, μπορεί να μην είναι επιτυχής η προσπάθεια αντιγραφής στρατηγικών ή πρακτικών άλλων επιχειρήσεων, είτε λόγω έλλειψης εμπειρίας ή κάποιων σημαντικών δεξιοτήτων είτε λόγω διαφορετικής κουλτούρας, οργανωτικής δομής και άλλων παραμέτρων που καθιστούν την αναλυτική αξιολόγηση των σημείων αυτών προϋπόθεση έναρξης μίας οριοθετημένης σχετικής προσπάθειας. Η οριοθέτηση απαραίτητα πρέπει να λαμβάνει και τον παράγοντα χρόνο, αφού μέχρι να επιτευχθεί η μερική ή ολική αντιγραφή του ανταγωνιστή, είναι πιθανόν ο ανταγωνιστής να έχει εξελιχθεί και να βελτιωθεί περαιτέρω, συνεπώς η επιχείρηση να είναι πάντα «πίσω από τις εξελίξεις». 

			4.2 Καθετοποίηση εφοδιαστικών αλυσίδων

			Μία σημαντική στρατηγική απόφαση αφορά στον συγκεκριμένο ρόλο που κατέχει η επιχείρηση στην εφοδιαστική αλυσίδα. Ο ρόλος αυτός, αφορά ουσιαστικά στο στάδιο της αλυσίδας στο οποίο δραστηριοποιείται και δύναται, κατόπιν στρατηγικών αποφάσεων και κινήσεων, να μεταβληθεί, ενσωματώνοντας νέες λειτουργίες, διαδικασίες και υποδομές που προηγουμένως ανήκαν σε άλλες επιχειρήσεις στην αλυσίδα. Έτσι, οι επιχειρήσεις μπορεί να εξετάσουν το ενδεχόμενο στρατηγικών κινήσεων προς τα εμπρός ή προς τα πίσω στην εφοδιαστική αλυσίδα, αναλαμβάνοντας, εντός της αλυσίδας αξίας τους, διαδικασίες που διεκπεραιώνουν οι πελάτες ή προμηθευτές αντίστοιχα. Η προς τα εμπρός στρατηγική κίνηση της επιχείρησης στην εφοδιαστική αλυσίδα ονομάζεται «κάθετη ολοκλήρωση προς τα εμπρός», ενώ η προς τα πίσω στρατηγική κίνηση της επιχείρησης στην εφοδιαστική αλυσίδα «κάθετη ολοκλήρωση προς τα πίσω». Αποτέλεσμα των κινήσεων αυτών αποτελεί η «καθετοποίηση της αλυσίδας» (γνωστή και ως «καθετοποίηση παραγωγής»), με την οποία νοείται ο έλεγχος της επιχείρησης επί των διαφόρων σταδίων της παραγωγής και διανομής των προϊόντων που παράγει ή/και των υπηρεσιών που προσφέρει.  

			Παράδειγμα καθετοποίησης της παραγωγής αποτελεί η εταιρεία Νηρέας Ιχθυοκαλλιέργειες (μία από τις 10 μεγαλύτερες εταιρείες ιχθυοκαλλιέργειας στον κόσμο) η οποία επέκτεινε τις δραστηριότητες της, πέραν της παραγωγής ψαριών, και στον τομέα παραγωγής γόνου, ιχθυοτροφών και εξοπλισμού ιχθυοκαλλιέργειας, τόσο για ιδία χρήση, όσο και για εμπορία, σε ένα ευρύ φάσμα πελατών σε Ελλάδα και εξωτερικό. Επίσης, στη βιομηχανία της ένδυσης η περίπτωση της εταιρείας Zara αναφέρεται σε πληθώρα βιβλιογραφικών και ηλεκτρονικών πηγών, ως ένα κλασικό επιτυχημένο παράδειγμα καθετοποιημένης αλυσίδας. Έτσι, η συγκεκριμένη εταιρεία επέκτεινε την αλυσίδα της από τον σχεδιασμό και την παραγωγή των ρούχων στις αγορές με δημιουργία καταστημάτων, που της επιτρέπει να έχει έγκαιρη και ακριβή πληροφόρηση για τις προτιμήσεις των καταναλωτών. Το μεγαλύτερο μέρος της παραγωγής γίνεται σε ισπανικά εργοστάσια της εταιρείας και σε συνεργαζόμενες μονάδες στην Πορτογαλία, την Τουρκία και στο Μαρόκο, έτσι ώστε ο μέγιστος χρόνος μεταξύ σχεδιασμού και παράδοσης να μην υπερβαίνει τις 2 με 3 εβδομάδες. Η ταχύτητα αποτελεί ένα επιπλέον «μυστικό» της επιτυχίας της συγκεκριμένης αλυσίδας: Το στοκ των καταστημάτων Zara ανανεώνεται κάθε 11 μέρες με καινούργιες σειρές ρούχων!

			Η οικονομική ύφεση κάνει ακόμα περισσότερο σύνθετη την απόφαση εάν κάποιες από τις βασικές λειτουργίες και υποδομές της εφοδιαστικής αλυσίδας πρέπει να ανήκουν στην επιχείρηση ή όχι. Για παράδειγμα, μία βιομηχανία γαλακτοκομικών προϊόντων πρέπει να έχει στην ιδιοκτησία της φάρμες ή είναι προς το συμφέρον της να αγοράζει την πρώτη ύλη (γάλα) από τους προμηθευτές-κτηνοτρόφους; Με άλλα λόγια, πρέπει η εκτροφή των ζώων και οι λοιπές διαδικασίες παραγωγής του γάλακτος να διεκπεραιώνονται με πόρους της επιχείρησης, εσωτερικά και ολοκληρωτικά σε όλες τις φάσεις της διοίκησής τους (οργάνωση, υλοποίηση, έλεγχος) ή με άλλα λόγια ‘in-house’; Ένα άλλο παράδειγμα αποτελεί η εταιρία παραγωγής κατεψυγμένης πατάτας η οποία οργανώνοντας κάθετα την αλυσίδα της, έχει τη δυνατότητα, μέσω της εξαγοράς αγροτικών εκτάσεων, να καλλιεργεί τις πατάτες υπό τον πλήρη έλεγχό της, όσον αφορά την ποσότητα, το κόστος και την ποιότητα των πρώτων υλών. Εκτός αυτού, η εταιρία μπορεί να ελέγξει τη διανομή των προϊόντων της, παρασκευάζοντας η ίδια τη συσκευασία τους και οργανώνοντας δίκτυα πωλήσεων. 

			Ένα από τα μεγαλύτερα πλεονεκτήματα της καθετοποίησης της παραγωγής είναι οι οικονομίες κλίμακας, οι οποίες μειώνουν το κόστος παραγωγής, εξαλείφοντας πολλούς από τους παράγοντες που αυξάνουν το κόστος στα διάφορα στάδια της παραγωγής. Επίσης, οι καθετοποιημένες αλυσίδες ελέγχουν την ποσότητα των παραγόμενων προϊόντων και την ποιότητα των υπηρεσιών σε όλη την εφοδιαστική αλυσίδα. Έστω, για παράδειγμα, μία επιχείρηση έχει παραγγείλει μία συγκεκριμένη αρχική ποσότητα ενός προϊόντος, αλλά στη συνέχεια χρειάζεται περισσότερα λόγω απρόβλεπτης αύξησης της ζήτησης. Σε αυτή την περίπτωση, εξαρτάται από τον προμηθευτή εάν κατ’ αρχήν μπορεί να παραδώσει, εντός λογικών χρονικών πλαισίων, μεγαλύτερη ποσότητα από αυτή που είχε συμφωνηθεί αρχικά και επιπρόσθετα εάν αυξήσει την τιμή των προϊόντων της έκτακτης παραγγελίας, αυξάνοντας συνεπαγόμενα τα κόστη εξυπηρέτησής της. Αντίθετα, εάν η επιχείρηση είναι καθετοποιημένη, δύναται να αυξήσει τη διαδικασία παραγωγής, αφού έχει την ευελιξία, στις μεταβαλλόμενες συνθήκες της αγοράς, να μεταβάλλει το επίπεδο παραγωγής κατά βούληση.

			Επίσης, οι καθετοποιημένες επιχειρήσεις έχουν τη δυνατότητα, ελέγχοντας όλη την αλυσίδα παραγωγής και διάθεσης, να αναπτύξουν καινοτόμα προϊόντα και υπηρεσίες, αποκτώντας ανταγωνιστικό πλεονέκτημα στις προτιμήσεις των πελατών, π.χ. μέσω του ελέγχου και επιλογής των εισροών (α’ υλών), καθώς και βελτίωσης της παραγωγικής διαδικασίας. Επιπρόσθετα, εφόσον η καθετοποίηση πραγματοποιείται μέσω κάθετης ολοκλήρωσης προς τα πίσω, με τέτοιο τρόπο ώστε η επιχείρηση να αποκτάει αποκλειστική πρόσβαση σε ένα υψηλής ποιότητας αγαθό (προϊόν ή πρώτη ύλη), ενισχύεται ακόμα περισσότερο η θέση της στην αγορά. Από την άλλη πλευρά συχνά διατυπώνεται ο αντίλογος ότι οι επιχειρήσεις που έχουν τη δυνατότητα να καθετοποιούν την αλυσίδα τους, συνήθως ελέγχουν μια πληθώρα παραγωγικών πόρων, και το γεγονός αυτό εγείρει ζητήματα που αφορούν το δίκαιο του ανταγωνισμού, καθιστώντας δύσκολη την είσοδο ανταγωνιστών στην αγορά όπου δραστηριοποιούνται. 

			Ένα σημαντικό πλεονέκτημα της κάθετης ολοκλήρωσης προς τα εμπρός αποτελεί η δυνατότητα πρόσβασης σε δίκτυα διανομής τα οποία σε οποιαδήποτε άλλη περίπτωση θα ήταν απρόσιτα ή δύσκολο να προσεγγιστούν. Αυτό έχει ως αποτέλεσμα την αύξηση των πωλήσεων και της κερδοφορίας της επιχείρησης. 

			Η καθετοποίηση προϋποθέτει σημαντικές επενδύσεις με δημιουργία νέων εγκαταστάσεων (‘greenfield’) ή εξαγορά υφιστάμενων επιχειρήσεων. Στην πρώτη περίπτωση παράδειγμα αποτελεί η εταιρεία ΠΛΑΙΣΙΟ, η οποία, ενώ αρχικά κατείχε αποκλειστικά καταστήματα λιανικής, επένδυσε στη δημιουργία εργοστασίου παραγωγής ηλεκτρονικών υπολογιστών (η γνωστή σειρά Turbo-X) και άλλων ειδών με σκοπό να τροφοδοτεί τα καταστήματά της (κάθετη ολοκλήρωση προς τα πίσω). Στη δεύτερη περίπτωση, παράδειγμα αποτελεί η εξαγορά της εταιρείας ΓΕΡΜΑΝΟΣ (λιανική πώληση ηλεκτρονικών ειδών) από την εταιρεία Cosmote (παροχέας υπηρεσιών κινητής τηλεφωνίας), με σκοπό την πώληση των υπηρεσιών της τελευταίας μέσα από τα σημεία πώλησης της πρώτης (κάθετη ολοκλήρωση προς τα εμπρός). 

			Σημειώνεται ότι η μεγιστοποίηση των ωφελειών που απορρέουν από την καθετοποίηση της παραγωγής, προϋποθέτει υψηλό επίπεδο τεχνογνωσίας σε κάθε στάδιο παραγωγής και εμπορίας των προϊόντων της. Τέλος, ένα βασικό μειονέκτημα της στρατηγικής καθετοποίησης αποτελούν τα «εμπόδια εξόδου» από τον συγκεκριμένο κλάδο, λόγω των σχετικών επενδύσεων της επιχείρησης, ώστε να «ολοκληρωθεί» εμπρός ή πίσω στην εφοδιαστική αλυσίδα. Με άλλα λόγια είναι ουσιαστικά δεσμευμένη µε τον συγκεκριμένο κλάδο και στις μελλοντικές του προοπτικές. Έτσι, κάθε αρνητική διακύμανση του κλάδου, έχει εµφανείς επιπτώσεις στο σύνολο µιας καθετοποιηµένης επιχείρησης. Στην περίπτωση αυτή είναι δυνατόν να υπάρξει και υπερβάλλουσα παραγωγική δυναµικότητα σε κάποια από τα στάδια παραγωγής και κατά συνέπεια να αντιµετωπίσει µεγάλα προβλήµατα υψηλού κόστους.

			Με βάση τα παραπάνω η κάθετη ολοκλήρωση ενδείκνυται όταν (Luffman κ.ά., 1987) :

			
					Υπάρχουν ακριβοί ή αναξιόπιστοι προµηθευτές ή διανοµείς προϊόντων. 

					Υπάρχουν λίγοι διανοµείς και προµηθευτές, µε συνέπεια η ολοκλήρωση να προσφέρει ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα. 

					Ο κλάδος αναπτύσσεται ραγδαία και οι µελλοντικές προοπτικές είναι καλές. 

					Υπάρχει διαθεσιµότητα ανθρωπίνων και χρηµατοοικονοµικών πόρων.

					Υπάρχουν πλεονεκτήµατα σταθερής παραγωγής. Η στρατηγική αυτή γενικά αυξάνει την προβλεψιµότητα της ζήτησης των προϊόντων. 

					Είναι σημαντική η δυνητική μείωση κόστους διανοµής και αποθήκευσης. 

					Είναι αναγκαία η βελτίωση του µάρκετινγκ. 

					Επιδιώκεται δημιουργία εµποδίων εισόδου σε νέους ανταγωνιστές.

			

			Επειδή πολλές εταιρείες δεν έχουν την οικονομική και γνωστική δυνατότητα για καθετοποίηση, προβαίνουν σε μακροχρόνιες συμφωνίες με συγκεκριμένους προμηθευτές και διανομείς, γνωστές και ως στρατηγικές συμμαχίες. Ουσιαστικά πρόκειται για μια μορφή συνεργασίας ανάμεσα σε δύο ή περισσότερες επιχειρήσεις με στόχο την προώθηση κοινών συμφερόντων. Η «κοινοπραξία» αποτελεί ειδική μορφή στρατηγικής συμμαχίας, αφού απαιτεί και κεφάλαια (εκτός τεχνολογίας, management κλπ.). 

			Οι στρατηγικές συμμαχίες ουσιαστικά ξεκίνησαν από την Ιαπωνία και πιο συγκεκριμένα από τον κλάδο της αυτοκινητοβιομηχανίας. Η Toyota π.χ. παράγει λιγότερο από το 30% των εξαρτημάτων των αυτοκινήτων της, ενώ περισσότερο από το 70% παράγεται από άλλες επιχειρήσεις με τις οποίες διατηρεί στενές συνεργασίες. Γνωστό επιτυχημένο παράδειγμα αποτελεί και η περίπτωση της εταιρείας Marks & Spencer, η οποία οφείλει την επιτυχία της στην πώληση υψηλής ποιότητας προϊόντων σε ικανοποιητικές τιμές (‘value for money’). H εταιρεία αυτή συνεργάζεται στενά με τους προμηθευτές της σε διάφορους τομείς, όπως τον σχεδιασμό των προϊόντων, την αγορά πρώτων υλών, τις παραγωγικές διαδικασίες, κτλ. και χάρη στη φήμη του δίκαιου συνεργάτη που έχει αποκτήσει πολλοί είναι οι προμηθευτές που επιθυμούν να συνεργαστούν μαζί της. 

			Βασικά πλεονεκτήματα των στρατηγικών συμμαχιών είναι τα παρακάτω:

			
					Εύκολη και γρήγορη διείσδυση σε νέες αγορές. Για παράδειγμα, αρκετές επιχειρήσεις από τη Δυτική Ευρώπη συμμάχησαν αρχικά με άλλες στην αναπτυσσόμενη Ανατολική Ευρώπη για να γνωρίσουν καλύτερα τις αγορές, πριν προβούν σε επενδύσεις με σχετικές εξαγορές υφιστάμενων εγκαταστάσεων ή με δημιουργία νέων. 

					Επιμερισμός κινδύνου.

					Αλληλοσυμπλήρωση γνώσεων και ικανοτήτων. 

					Συνέργειες και ανταγωνιστικό πλεονέκτημα μέσω οικονομιών κλίμακας.

			

			4.3 Τα κανάλια διανομής 

			Τα κανάλια διανομής, με την ευρεία έννοια, περιλαμβάνουν το φυσικό και το εμπορικό κανάλι. Πιο συγκεκριμένα: 

			Φυσικό κανάλι διακίνησης 

			Περιγράφει τη μέθοδο και τα μέσα με το οποίο το προϊόν φυσικά μεταφέρεται από το σημείο παραγωγής στο σημείο τελικής κατανάλωσής του. Περιλαμβάνει, όσον αφορά τις υποδομές, τα αποθηκευτικά κέντρα από τα οποία θα γίνει η διέλευση του προϊόντος και τα μέσα τα οποία θα χρησιμοποιηθούν για τη μεταφορά (διανομή). Ουσιαστικά αφορά στη διαχείριση της εφοδιαστικής αλυσίδας (Supply Chain Management) και όλο το φάσμα των σχετικών λειτουργιών, οι οποίες αναλύονται στο κεφάλαιο 1 του παρόντος συγγράμματος. 

			Εμπορικό κανάλι διακίνησης 

			Περιλαμβάνει τη «μη φυσική» πλευρά της μεταφοράς των προϊόντων, δηλαδή τις τιμές αγοράς και πώλησης του προϊόντος, τις διαπραγματεύσεις, την ιδιοκτησία των προϊόντων, αλλά και την πολύ σημαντική απόφαση σε σχέση με τα σημεία στα οποία τα προϊόντα εμφανίζονται στην αγορά. Τα θέματα αυτά απασχολούν τις λειτουργίες των πωλήσεων και του μάρκετινγκ. 

			Από τους δύο ορισμούς προκύπτει η αναγκαιότητα συνεργασίας των αντίστοιχων διευθύνσεων που τα διοικούν (ενδεικτικά Εμπορική Διεύθυνση ή Διεύθυνση Πωλήσεων για το εμπορικό κανάλι και Διεύθυνση Εφοδιαστικής-Logistics για το φυσικό κανάλι), με σκοπό, εκτός των άλλων, μίας πολύ σημαντικής θεμελιακής απόφασης: Των δυνητικών σημείων πώλησης βάσει και των συνεπαγόμενων αναγκών ανεφοδιασμού τους, από πλευράς κόστους, διαχείρισης αποθεμάτων, αποθήκευσης, μεταφοράς και διανομής. Ειδικότερα, θα πρέπει να διευκρινιστεί ότι τελικά ο στόχος της διανομής για μια συγκεκριμένη εταιρεία ορίζεται από τη διοίκηση της εταιρείας και τους στρατηγικούς στόχους που η ίδια θέτει. Χαρακτηριστικό είναι το παράδειγμα της εταιρείας Coca-Cola, της οποίας ο στόχος ήταν «να βάλει την Coca-Cola σε απόσταση δύο βημάτων από το σημείο όπου ζητείται». Οι εταιρείες λοιπόν είναι εκείνες που ορίζουν τα πρότυπα εξυπηρέτησης των πελατών τους και κατά συνέπεια κατευθύνουν τις αποφάσεις σχετικά με το εμπορικό και φυσικό κανάλι διακίνησης, διαμορφώνοντας τα τελικά συστήματα διανομής. 

			Τρεις βασικοί τύποι διανομής συναντώνται συνήθως στις στρατηγικές των επιχειρήσεων:

			
					ευρεία (εκτεταμένη),

					εξειδικευμένη και

					επιλεκτική.

			

			Στην ευρεία διανομή, το προϊόν πωλείται σε όσο το δυνατόν περισσότερους κατάλληλους λιανέμπορους ή χονδρέμπορους και είναι κατάλληλη για προϊόντα όπως καραμέλες, αναψυκτικά, ψωμί, τσιγάρα κλπ. Στις περιπτώσεις αυτές, ο πρωταρχικός παράγοντας επηρεασμού της αγοραστικής απόφασης είναι η ευκολία πρόσβασης στο σημείο πώλησης.

			Στην εξειδικευμένη, ένα και μοναδικό προϊόν δίνεται σε έναν εξειδικευμένο αντιπρόσωπο για να το διαθέσει σε μια γεωγραφική περιοχή. Τέτοια προϊόντα είναι τα αυτοκίνητα πολυτελείας, κάποιες μάρκες επίπλων, ρουχισμός υψηλής ραπτικής κλπ. Στις περιπτώσεις αυτές, ο καταναλωτής είναι διατεθειμένος να ξεπεράσει τη δυσκολία του να διανύσει κάποια απόσταση για να ζητήσει το προϊόν. 

			Στην επιλεκτική διανομή, ο αριθμός των καναλιών που μπορούν να διανέμουν το προϊόν είναι περιορισμένος, αλλά όχι όπως στην εξειδικευμένη διανομή. Οι επιχειρήσεις καταναλωτικών αγαθών με πολύ μεγάλη φήμη συνήθως χρησιμοποιούν επιλεκτική διανομή. Π.χ. καταστήματα βιολογικών προϊόντων ή ειδικά φαρμακεία. 

			4.4 Ανάθεση υπηρεσιών Logistics σε τρίτους: ‘Logistics outsourcing’ 

			4.4.1 Ιστορική αναδρομή: Η εξέλιξη του outsourcing 

			Η ανάθεση εργασιών, δραστηριοτήτων ή διαδικασιών σε άλλες επιχειρήσεις είναι γνωστή με τον όρο ‘outsourcing’. Το ‘οutsourcing’ χρονολογείται τουλάχιστον από το 1981 και στα πρώτα χρόνια της εμφάνισης του, η παγκόσμια αγορά του outsourcing, παρουσίασε εντυπωσιακή ανάπτυξη. Νέες εταιρίες παροχής υπηρεσιών εμφανίστηκαν με γοργούς ρυθμούς παρέχοντας υπηρεσίες σε επιχειρήσεις του Ηνωμένου Βασιλείου και των Η.Π.Α. Σε αυτό το αρχικό στάδιο, όμως, τα συμβόλαια που υπογράφονταν ανάμεσα σε φορείς παροχής υπηρεσιών και επιχειρήσεις δεν ήταν μέσα σε λογικά πλαίσια και τα απαιτούμενα, από πλευράς επιχειρήσεων, επίπεδα ποιότητας των υπηρεσιών, έμοιαζαν εξωπραγματικά. Όπως ήταν αναμενόμενο, οι εταιρίες παροχής υπηρεσιών αδυνατούσαν να τηρήσουν τους όρους των συμβολαίων με αποτέλεσμα να απογοητεύουν τους πελάτες τους και να δημιουργούν δυσπιστία στην αγορά. Μέσα σε αυτό το ήδη φορτισμένο κλίμα, ήρθε η άσχημη οικονομικά περίοδος 2001-2002 και άλλαξε απότομα το σκηνικό για τις εταιρίες παροχής υπηρεσιών outsourcing, καθώς στις χώρες της Δύσης η δαπάνη, ιδιαίτερα στους κλάδους της πληροφορικής, των τεχνολογιών και των επικοινωνιών γνώρισε μεγάλη υποχώρηση. Πολλοί από τους φορείς παροχής υπηρεσιών έκλεισαν ή συγχωνεύθηκαν και όσοι κατάφεραν να επιζήσουν της κρίσης αυτής αναγκάστηκαν να επικεντρωθούν σε συγκεκριμένους κλάδους και σε ακόμα πιο συγκεκριμένες τεχνολογικές λύσεις. 

			Οι εταιρίες παροχής υπηρεσιών, στην προσπάθειά τους να μειώσουν το κόστος λειτουργίας τους, αλλά ταυτόχρονα να διευρύνουν τις υπηρεσίες που παρείχαν, μετέφεραν τις εγκαταστάσεις τους σε «δευτερεύουσες» τοποθεσίες, εκτός αστικών περιοχών. Έτσι, εκτός από την παρουσία ισχυρών εταιριών παροχής υπηρεσιών outsourcing στο Ηνωμένο Βασίλειο, στις Η.Π.Α. και σε άλλες ανεπτυγμένες χώρες, ένας αξιοσημείωτος αριθμός εταιριών παροχής υπηρεσιών συγκροτήθηκε και στις αναπτυσσόμενες χώρες. Σήμερα πολλές εταιρείες παροχής υπηρεσιών εδρεύουν σε χώρες όπως η Ινδία και η Κίνα και συνεργάζονται με καταξιωμένες επιχειρήσεις του δυτικού κόσμου. Σημειώνεται ότι περίπου το 80% των δραστηριοτήτων που εκτελούνται από εταιρείες παροχής υπηρεσιών στην Ινδία, προορίζονται για οργανισμούς, οι οποίοι εδράζουν στις Η.Π.Α. ή τη Βρετανία. Το γεγονός αυτό οφείλεται, εκτός των άλλων, και στους γλωσσικούς και πολιτιστικούς δεσμούς που διατηρούνται ανάμεσα στην Ινδία και τις δύο αυτές χώρες, ενώ αντίθετα δεν ισχύει το ίδιο με τη Γερμανία και τη Γαλλία. 

			Σύμφωνα με το παρακάτω διάγραμμα, Ινδία, Η.Π.Α., Κίνα και Πολωνία αποτελούν τις πρώτες επιλογές των επιχειρήσεων, ενώ σημαντική προοπτική ανάπτυξης παρουσιάζουν η Μαλαισία και η Βραζιλία.
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			Διάγραμμα 4.1 Χώρες που επιλέγουν οι επιχειρήσεις για outsourcing (Πηγή: Deloitte 2014).

			Σύμφωνα με διεθνείς μελέτες, έχει διαπιστωθεί ότι η ανάθεση λειτουργιών σε τρίτους παρουσιάζει ταχεία ανάπτυξη και μάλιστα προβλέπεται συνολική αύξηση της διεθνούς αγοράς των υπηρεσιών outsourcing. H ανάπτυξη της αγοράς outsourcing απεικονίζεται στο διάγραμμα 4.2, όπου φαίνεται ότι μέσα σε 15 έτη έχει υπερδιπλασιαστεί η σχετική αγορά. Από την άλλη πλευρά, στο πλαίσιο της κοινωνικής ευθύνης και της βιωσιμότητας που πρέπει να λαμβάνονται πλέον σοβαρά υπόψη στον στρατηγικό σχεδιασμό των επιχειρήσεων παγκοσμίως, αναφέρεται η απώλεια θέσεων εργασίας λόγω της ανάθεσης εργασιών σε τρίτους, που μάλιστα στην πρώτη δεκαετία 2000 – 2010 έφτασαν στις 687.000 θέσεις στις Η.Π.Α. 
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			Διάγραμμα 4.2 Παγκόσμια αγορά oursourcing από το 2000 έως το 2014 (Πηγή: Statista, 2015).

			4.4.2 Οι επιπτώσεις της οικονομικής κρίσης στο outsourcing 

			Οι οικονομικές επιπτώσεις της παγκόσμιας οικονομικής ύφεσης είναι ιδιαίτερα σοβαρές, ειδικά σε αναπτυσσόμενες χώρες χαμηλού κόστους: Εξαιτίας της πολύ σημαντικής μείωσης των εισαγωγών στην Ε.Ε. και στις Η.Π.Α. (στην Κίνα 100.000 εργοστασιακές μονάδες έκλεισαν μόνο εντός του 2008), σε συνδυασμό με τη βαθμιαία αύξηση του εργατικού κόστους (στην Κίνα αύξηση σχεδόν 20% ετησίως), αλλά και την αύξηση του κόστους του πετρελαίου, διαταράσσονται οι ισορροπίες στην παγκόσμια οικονομία, ανατρέποντας τα δεδομένα οφέλη από τις πρακτικές outsourcing σε μακρινές χώρες της Ασίας. 

			Αποτέλεσμα όλων των παραπάνω, είναι η σημαντική μείωση του μεριδίου της Κίνας στην παραγωγή προϊόντων σε παγκόσμιο επίπεδο από το 40% στο 18% το 2013. Σύμφωνα με τον Καθηγητή Ιακώβου (2014), οι εταιρείες οι οποίες χρησιμοποιούν στρατηγικές παγκοσμιοποιημένων προμηθειών προϊόντων και υπηρεσιών θα έχουν πρόβλημα να βρουν «υπεράκτιους» συνεργάτες ή προμηθευτές όταν έρθει η οικονομική ανάκαμψη. 

			Ήδη στο νέο παγκόσμιο τοπίο για τις εφοδιαστικές αλυσίδες, πλήθος εταιρειών επιλέγουν συνεργάτες ή ακόμα επενδύουν σε νέες εγκαταστάσεις παραγωγής (‘greenfield’) ή προβαίνουν σε εξαγορές υφιστάμενων εργοστασίων σε χώρες που είναι αρκετά φθηνές και πολύ πλησιέστερα σε αντίθεση με τις χώρες που είναι πολύ φθηνές και πολύ μακριά (Ιακώβου, 2014). Εταιρίες υψηλής τεχνολογίας της Ευρώπης μεταφέρουν ολοένα και περισσότερο τις εγκαταστάσεις παραγωγής τους κοντά στη ζήτηση, με στόχο τη βελτιστοποίηση της εφοδιαστικής αλυσίδας, όπως προκύπτει από έρευνα της UPS, η οποία διεξήχθη το 2014. Σύμφωνα με τα αποτελέσματα της έρευνας με τον τίτλο ‘Change in the Chain’, στην οποία απάντησαν 516 στελέχη υψηλής τεχνολογίας στην Ευρώπη, τη Βόρεια Αμερική, την Ασία, τον Ειρηνικό και τη Λατινική Αμερική, το 38% των ερωτηθέντων στην Ευρώπη αναφέρουν ότι ένας μεγάλος αριθμός εταιριών στην Ευρώπη κατέχει παραγωγικές εγκαταστάσεις κοντά στη ζήτηση (γνωστό με τον όρο ‘nearshoring’), μεταφέροντάς τις από μακρινές περιοχές όπου λειτουργούσαν στο παρελθόν. 

			 Ένας άλλος σημαντικός παράγοντας που επηρεάζει τις παγκοσμιοποιημένες στρατηγικές των επιχειρήσεων αποτελεί το ενεργειακό κόστος. Έτσι, η απόφαση των Η.Π.Α. να ξεκινήσουν την εξόρυξη πετρελαίου και φυσικού αερίου από σχιστολιθικά πετρώματα (ήδη στη Β. Αμερική παράγεται περισσότερο φυσικό αέριο από ό,τι σε οποιαδήποτε άλλη ήπειρο) και η πολύ χαμηλή τιμή του (1 προς 4 σχεδόν σε σχέση με την τιμή στην Ευρώπη), δεν βοηθά μόνο να μειωθεί το αμερικανικό εμπορικό έλλειμμα και η εξάρτηση της χώρας από το πετρέλαιο της Μ. Ανατολής, αλλά καθιστά τα αμερικανικά εργοστάσια περισσότερο ανταγωνιστικά. Έτσι, μετά από αρκετές δεκαετίες outsourcing οι Η.Π.Α. αρχίζουν να βλέπουν τη μεταποίησή τους να ανακάμπτει και εταιρείες όπως οι Apple, Caterpillar, Ford Motor, General Electric και Whirlpool, αρχίζουν να κατασκευάζουν όλο και περισσότερα προϊόντα επί αμερικανικού εδάφους. Επίσης, δεν είναι μόνο οι αμερικανικές εταιρείες που εκμεταλλεύονται την κατάσταση αυτή. Η κορεατική Samsung Electronics σχεδίασε την κατασκευή ενός εργοστασίου αξίας 4 δισ. δολαρίων στο Τέξας, ενώ η ευρωπαϊκή Airbus κατασκευάζει εργοστάσιο στην Αλαμπάμα. Ακόμη και η ιαπωνική Toyota κατασκευάζει ημιφορτηγά στην Ιντιάνα, με στόχο την πώλησή τους στις ασιατικές αγορές.

			Επίσης εντυπωσιακό είναι το γεγονός ότι η εκχώρηση δραστηριοτήτων σε χώρες της Ασίας, όπως η Κίνα, η Ινδία κτλ., περιελάμβανε εκτός από την παραγωγή και θεμελιώδεις λειτουργίες, όπως η έρευνα και ανάπτυξη, σχεδιασμό προϊόντων, κτλ. Οι δυτικές επιχειρήσεις ήταν ικανοποιημένες, καθώς διατηρούσαν τα επίπεδα κερδοφορίας τους μέσω της μείωσης του κόστους. Ωστόσο, κάποιες επιχειρήσεις από τον αναπτυσσόμενο κόσμο αποδείχτηκαν ιδιαίτερα ικανές τόσο στη μείωση κόστους όσο και στη δημιουργία καινοτομικών προϊόντων και υπηρεσιών. Έτσι, πολύ γρήγορα αναπτύχθηκαν εταιρείες κολοσσοί, οι οποίες απασχολούν μερικές χιλιάδες ερευνητές σε τεχνολογίες αιχμής. Το πιο χαρακτηριστικό παράδειγμα είναι αυτό της Foxconn, η οποία απασχολεί 920.000 εργαζομένους στην Κίνα, έχει εργοστάσια σε 12 χώρες και έχει ξεπεράσει τους 1.300.000 εργαζόμενους παγκόσμια. Η Foxconn παράγει τα γνωστά iphone και ipad της Apple, το Playstation της Sony, το Wii της Nintendo καθώς και προϊόντα για τις μεγαλύτερες εταιρείες τεχνολογίας του κόσμου (Dell, IBM, Cisco, Microsoft, Nokia, Hewlett Packard, κ.ά.). Η συγκεκριμένη, όπως και δεκάδες άλλες εξαιρετικές επιχειρήσεις, είναι δημιούργημα της «συμπεριφοράς αγέλης» των εταιρειών του δυτικού κόσμου, οι οποίες στην προσπάθειά τους να μειώσουν τα κόστη και να αυξήσουν την κερδοφορία τους, ουσιαστικά έθεσαν τις βάσεις ανάπτυξης των σημερινών συμμάχων τους (Παπαδάκης, 2011). Είναι ενδιαφέρον ότι το περιοδικό Fortune, το 2011 συμπεριέλαβε μεταξύ των 500 μεγαλύτερων εταιρειών του κόσμου για πρώτη φορά 93 εταιρείες (σχεδόν το 20%) που προέρχονταν από τις αναπτυσσόμενες χώρες.

			4.4.3 Παροχείς υπηρεσιών Logistics

			Μία σημαντική δυνατότητα που δίνεται στις επιχειρήσεις είναι η ανάθεση του έργου Logistics (Logistics outsourcing) σε παροχείς υπηρεσιών Logistics, γνωστές και ως ‘Third party Logistics’ ή ‘3PL providers. Με άλλα λόγια, οι εταιρείες αυτές είναι εξειδικευμένοι φορείς που αναλαμβάνουν διαδικασίες Logistics εκ μέρους άλλων επιχειρήσεων, διαχειριζόμενοι τα προϊόντα τους και εξυπηρετώντας τους πελάτες των επιχειρήσεων αυτών. 

			Οι ειδικότεροι λόγοι που οδηγούν επιχειρήσεις στην επιλογή αναθέσεων ‘outsourcing’ συνοψίζονται στα ακόλουθα σημεία: 

			
					Μείωση του λειτουργικού κόστους της επιχείρησης: Αυτό επιτυγχάνεται εκ του ότι οι εταιρείες παροχής υπηρεσιών outsourcing επιτυγχάνουν «οικονομίες κλίμακας» (economies of scale), λόγω προσφοράς παρόμοιων υπηρεσιών σε πολλές επιχειρήσεις και συνεπαγόμενα λειτουργούν με σημαντικά χαμηλότερο κόστος. Αυτό μπορεί να αξιοποιηθεί παρέχοντας τις υπηρεσίες τους σε χαμηλότερες τιμές, με συνέπεια να επιτυγχάνεται εξοικονόμηση κόστους στις επιχειρήσεις συγκριτικά με τη διεκπεραίωση των διαδικασιών εσωτερικά (‘in-house’) και του σχετικά παραγόμενου κόστους (προσωπικού, ενοικίων, συντήρησης της υποδομής, κτλ.). Με άλλα λόγια, κάποιος τρίτος είναι δυνατόν να εκτελεί φτηνότερα αυτά που θα εκτελούσε η επιχείρηση, εξοικονομώντας σε αυτήν σημαντικό κόστος.

					Αποδέσμευση κεφαλαίων σε πάγια στοιχεία όπως κτήρια (π.χ. αποθηκευτικοί χώροι, γραφεία), εξοπλισμό, μηχανογραφικό σύστημα, μεταφορικά μέσα, κτλ., με εντεύθεν εναλλακτικές δυνατότητες αξιοποίησης των κεφαλαίων αυτών με επενδύσεις σε άλλες διαδικασίες που θεωρούνται πιο σημαντικές για την επιχείρηση (βλέπε παρακάτω, σημείο 5). 

					Βελτίωση ποιότητας και ταχύτητας υπηρεσιών: Εκ του ότι οι φορείς 3PL, λόγω της εξειδίκευσής τους στην αποθήκευση, διανομή και άλλες διαδικασίες Logistics, δύνανται να παρέχουν τα προϊόντα στους πελάτες των επιχειρήσεων σε συντομότερο χρονικό διάστημα, με συνέπεια, χωρίς ελαττώματα (μέσω προσεκτικής διαχείρισης και ποιοτικού ελέγχου), κτλ. Αυτό έχει ως αποτέλεσμα τη βελτίωση της ανταγωνιστικότητας και της εικόνας της επιχείρησης στην αγορά, ως συνεπακόλουθο της αξιοπιστίας και αναβάθμισης της ποιοτικής εξυπηρέτησης των πελατών μέσω του συνεργάτη 3PL. 

					Μεγαλύτερη ευελιξία: Οι φορείς 3PL είναι δυνατόν να επιτύχουν μεγαλύτερη ευελιξία, μέσω των πολλαπλών επιλογών που διαθέτουν και της εμπειρίας που θα πρέπει να έχουν αποκτήσει από έκτακτες περιπτώσεις, δίνοντας έγκαιρες λύσεις και εξομαλύνοντας ανώμαλες καταστάσεις που μπορούν να επηρεάσουν την ποιότητα υπηρεσιών στους πελάτες.

					Δυνατότητα επικέντρωσης της επιχείρησης σε κύριες διαδικασίες: Η επιχείρηση αναθέτοντας συγκεκριμένες διαδικασίες σε τρίτους επικεντρώνει το ενδιαφέρον της διοίκησης και τους πόρους της σε βασικότερες διαδικασίες, όπως για παράδειγμα στην παραγωγική διαδικασία, στη διαδικασία προώθησης προϊόντων, κ.ο.κ. Βάσει των οικονομικών ωφελειών, που αναφέρθηκαν στα σημεία 1 και 2 παραπάνω, η επιχείρηση μπορεί να επενδύσει στις βασικές της διαδικασίες, ενισχύοντας την ανταγωνιστικότητα και τις επιδόσεις της. 

			

			Σημειωτέον ωστόσο, ότι έχουν υπάρξει και περιπτώσεις αποτυχίας αναθέσεων σε τρίτους, καθόσον δεν τηρούνται αυστηρά οι όροι και διαψεύδονται οι προσδοκίες των επιχειρήσεων. Πιο συγκεκριμένα, π.χ., σύμφωνα με τα αποτελέσματα της μελέτης ‘Calling a Change in the Outsourcing Market’ (Deloitte, 2005), το outsourcing στον τομέα των Logistics σε σημαντικό αριθμό εταιρειών δεν λειτούργησε αποτελεσματικά, με συνέπεια τη διακοπή των συνεργασιών με τους φορείς παροχής υπηρεσιών 3PL. Πιο συγκεκριμένα, το ένα τέταρτο των επιχειρήσεων της έρευνας, οι οποίες είχαν συνάψει συμφωνία με παροχείς υπηρεσιών Logistics, επέστρεψαν τις διαδικασίες τους εσωτερικά (‘in-house’). Κυριότερες συνήθεις αιτίες αναφέρθηκαν η μη επίτευξη μείωσης του συνολικού κόστους και η μη ικανοποιητική ποιότητα υπηρεσιών. Επίσης, για πρώτη φορά, από το 1999, είδαν το φως της δημοσιότητας άρθρα (στο Business Week, στον Economist, κτλ.) επίκρισης του outsourcing και σε 6 κορυφαία διεθνή περιοδικά το 2004 οι επικρίσεις υπερέβησαν τις θετικές αξιολογήσεις του 3PL. Για αυτό το λόγο απαιτείται διεξοδική διαδικασία επιλογή του παροχέα 3PL (περισσότερα παράγραφος 4.4.5), προκειμένου να διασφαλιστεί η επίτευξη των παραπάνω πλεονεκτημάτων που συνηγορούν στο ‘outsourcing’ στον τομέα των Logistics. 

			4.4.4 Η αγορά υπηρεσιών Logistics στην Ελλάδα και προοπτικές ανάπτυξης

			Αν και η αγορά του outsourcing αναπτύσσεται ταχύτατα σε διεθνές και ευρωπαϊκό επίπεδο, η χρήση γενικά υπηρεσιών outsourcing στην Ελλάδα είναι μικρή, όσον αφορά τον ιδιωτικό, αλλά και το δημόσιο τομέα. Όσον αφορά τον ιδιωτικό τομέα, είναι λίγες οι μεγάλες επιχειρήσεις (π.χ. τράπεζες, τηλεπικοινωνιακοί οργανισμοί) που προχωρούν σε ανάθεση των διεργασιών τους σε τρίτους. Η πλειονότητα των επιχειρήσεων αυτών φαίνεται να προτιμούν την ίδρυση θυγατρικών επιχειρήσεων, οι οποίες αναλαμβάνουν την ανάπτυξη των υπηρεσιών στο εσωτερικό τους (‘in-house’) και εν συνεχεία την παροχή αυτών των υπηρεσιών πίσω στις μητρικές επιχειρήσεις. Σχετικά με τον δημόσιο τομέα, η διάδοση της λήψης υπηρεσιών outsourcing είναι μικρή, με εξαίρεση μόνο κάποιες εργασίες που ανατίθενται σε τρίτους, όπως η συντήρηση της μηχανογραφικής υποστήριξης. 

			Όσον αφορά τα Logistics outsourcing, η εγχώρια αγορά των Third Party Logistics - 3PL παρουσίασε τάσεις σταθεροποίησης τη διετία 2013-2014, μετά τα αρνητικά αποτελέσματα των προηγούμενων ετών που παρουσίασε ο κλάδος, λόγω της δυσμενούς οικονομικής συγκυρίας (με τη σωρευτική μείωση την τελευταία πενταετία να έχει κυμανθεί στο 30%). Πιο συγκεκριμένα, σύμφωνα με μελέτη της ICAP (2014), το μέγεθος της εγχώριας αγοράς των Third Party Logistics - 3PL εκτιμάται σε 348 εκατ. ευρώ το 2014, με τον Μέσο Ετήσιο Ρυθμό Μεταβολής (ΜΕΡΜ) να διαμορφώνεται σε -6,2% την περίοδο 2009-2014. Σημειώνεται ότι η αγορά περιόρισε τον ρυθμό μείωσής της σε -2,5% το 2014/2013 έναντι -4,8% το 2013/2012. Η πλειοψηφία των εταιρειών Logistics εδρεύει στην Αττική, ενώ έντονη ανάπτυξη παρουσιάζει τα τελευταία χρόνια η βιομηχανική περιοχή περιμετρικά της Θεσσαλονίκης, αλλά και η Πάτρα, η Λάρισα και η Κρήτη.

			Αξίζει να επισημανθεί πως η ραγδαία άνοδος που παρατηρήθηκε την περίοδο 1998-2004 αποδίδεται σε σημαντικό βαθμό και στους Ολυμπιακούς και Παραολυμπιακούς Αγώνες που έλαβαν χώρα στην Eλλάδα. Οι επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνταν ήδη στον κλάδο των 3PL ανέλαβαν σημαντικά συμβόλαια λόγω της αυξημένης ζήτησης για αποθηκευτικούς χώρους που επέφερε η διοργάνωση (υπενθυμίζεται ότι στη διεθνή κλίμακα, η διοργάνωση Ολυμπιακών Αγώνων θεωρείται το μεγαλύτερο έργο Logistics, ύστερα από την διαχείριση της εφοδιαστικής του Αμερικανικού Στρατού). Η ανάληψη των Αγώνων από την Ελλάδα, αποτέλεσε μία από τις σημαντικότερες αφορμές για τη δραστηριοποίηση νέων επιχειρήσεων, τη διεύρυνση των παρεχόμενων υπηρεσιών προστιθέμενης αξίας πέρα από τις αποθηκεύσεις και την αναβάθμιση των υπηρεσιών διαχείρισης εμπορευμάτων τρίτων με συστήματα τηλεματικής ή GPRS.

			To 2014 oι υπηρεσίες αποθήκευσης - διανομής κατελάμβαναν το 95% της συνολικής αγοράς, ποσοστό αυξημένο σε σχέση με τα αποτελέσματα της αντίστοιχης μελέτης του 2011 (92,5%). Εξετάζοντας την κατανομή της αγοράς 3PL ανά κατηγορία προϊόντων, η έρευνα κατέδειξε ότι στην πρώτη θέση βρίσκεται η κατηγορία των τροφίμων και ποτών με ποσοστό 37% και ακολουθούν η κατηγορία των «λοιπών προϊόντων» (π.χ., χαρτικά, χημικά, επικίνδυνα υλικά, φωτοβολταϊκά και εξαρτήματα, διαφημιστικό υλικό κ.ά.), η οποία απέσπασε μερίδιο 15%. Ακολουθούν τα ηλεκτρονικά είδη και αναλώσιμα με μερίδιο 9,5%, τα βιομηχανικά προϊόντα & πρώτες ύλες και οι ηλεκτρικές συσκευές, κατηγορίες που η καθεμία απέσπασε ποσοστό 9% περίπου. Ακολουθούν τα οχήματα και ανταλλακτικά (6%), τα φάρμακα (6%), τα έπιπλα και ο οικιακός εξοπλισμός (5,5%) και τα είδη ένδυσης και υπόδησης (3%).

			Σχετικά με τα μερίδια αγοράς των κυριότερων εταιρειών και τη συγκέντρωση στον κλάδο, από τα δεδομένα της μελέτης προκύπτει ότι οι τρεις μεγαλύτερες εταιρείες κάλυψαν το 28% περίπου της αγοράς, ενώ οι πέντε μεγαλύτερες απέσπασαν αντίστοιχο μερίδιο 39%.

			Όσον αφορά στις προοπτικές του κλάδου, σημειώνεται ότι η βελτίωση της ποιότητας των παρεχόμενων υπηρεσιών των επιχειρήσεων 3PL, η περαιτέρω χρησιμοποίηση νέων τεχνολογιών στις λειτουργίες τους και η εστίασή τους στην εξυπηρέτηση των εξωστρεφών επιχειρήσεων, σε συνδυασμό με τη γενικότερη τάση ανάθεσης εργασιών σε τρίτους, αποτελούν παράγοντες για την εξασφάλιση της βιωσιμότητάς τους σε βραχυπρόθεσμο ορίζοντα και για τη μελλοντική τους ανάπτυξη. Ο κλάδος χαρακτηρίζεται από έντονο ανταγωνισμό, που εστιάζεται στην τιμολογιακή πολιτική, στο εύρος των παρεχόμενων υπηρεσιών, στην ορθολογικότερη σχέση τιμής - ποιότητας (value for money) και στην ταχύτητα εξυπηρέτησης.

			Σαφώς, η προσφορά και η ζήτηση των υπηρεσιών 3PL συνδέονται άμεσα με τη γενικότερη εμπορική και βιομηχανική δραστηριότητα της χώρας, τις διεθνείς οικονομικές συνθήκες, τη σύνθεση του πληθυσμού των επιχειρήσεων - πελατών (όσον αφορά το μέγεθος και τους κλάδους δραστηριοποίησής τους), το επίπεδο των υποδομών, τις επενδύσεις και το θεσμικό - κανονιστικό πλαίσιο. Το μέλλον λοιπόν του κλάδου των 3PL, σύμφωνα με την ICAP, είναι άμεσα συνυφασμένο με τη γενικότερη οικονομική δραστηριότητα και η ανάκαμψη του κλάδου θα επέλθει παράλληλα με την ανάκαμψη της ελληνικής οικονομίας. Όσο, πάντως, συνεχίζει να επικρατεί το αρνητικό αυτό κλίμα, θα ενισχύονται οι τάσεις συγκέντρωσης του κλάδου, καθώς ορισμένες μικρομεσαίες εταιρείες 3PL θα «αναγκαστούν» να αποχωρήσουν απ’ αυτόν.

			Στο πλαίσιο αυτό και με βάση τις ισχύουσες συνθήκες της αγοράς, οι βασικοί άξονες στους οποίους θα πρέπει να «κινούνται» οι εταιρείες του κλάδου για την ενίσχυση ή ακόμη και για τη διατήρηση της θέσης τους στην αγορά, είναι οι εξής (ΙCAP, 2014):

			
					Περαιτέρω διεύρυνση των παρεχόμενων υπηρεσιών logistics, με στόχο την παροχή ολοκληρωμένων λύσεων προς την επιχείρηση - πελάτη.

					Έμφαση στην παροχή ποιοτικότερων υπηρεσιών προστιθέμενης αξίας.

					Εξορθολογισμός και περιορισμός των λειτουργικών τους δαπανών.

					Συνεχής εκπαίδευση του προσωπικού - στελεχών.

					Προσαρμογή της εμπορικής τους πολιτικής (τιμές, πιστώσεις) στις ισχύουσες οικονομικές συνθήκες της αγοράς.

					Μείωση του κινδύνου επισφαλειών που προκύπτουν από τις συναλλαγές με διάφορους πελάτες.

					Υλοποίηση επενδύσεων σε σύγχρονες τεχνολογίες και συστήματα.

			

			4.4.5 Διαδικασία αξιολόγησης/επιλογής παροχέων υπηρεσιών Logistics 

			Η διαδικασία αξιολόγησης των υποψηφίων 3PL παροχέων υπηρεσιών προϋποθέτει τη διαμόρφωση των προδιαγραφών του έργου που θα ανατεθεί στον φορέα. Πιο συγκεκριμένα οι προδιαγραφές αυτές συνίστανται στις ακόλουθες:

			Προδιαγραφές υπηρεσιών

			Οι προδιαγραφές των παρεχομένων υπηρεσιών θα πρέπει να αναλυθούν διεξοδικά από την επιχείρηση σε συνεργασία με τον δυνητικό φορέα 3PL, ώστε να εξασφαλιστεί η ποιότητα των παρεχομένων υπηρεσιών: 

			
					Ποιος είναι ο χρόνος ανταπόκρισης των παραγγελιών των πελατών; 

					Υπάρχει διαφοροποίηση της εξυπηρέτησης των πελατών ανάλογα με τα χαρακτηριστικά του πελάτη; 

					Ποιοι είναι οι κανόνες αποδοχής των παραγγελιών από τον πελάτη (Ο πελάτης θα αποδεχθεί λίγο περισσότερο ή λίγο λιγότερο); 

					Η παράδοση μπορεί να γίνει κατά τη διάρκεια όλου του πρωινού; 

					Πόσα είναι τα σημεία διανομής (πελατών) ανά περιοχή; 

					Ποιος είναι ο τρόπος επικοινωνίας με τους πελάτες; 

					Ποια στοιχεία πρέπει να διατηρεί ο 3PL εκ μέρους της επιχείρησης για τον έλεγχο της αποτελεσματικής υλοποίησης του έργου που έχει ανατεθεί; 

			

			Τα παραπάνω αποτελούν μερικά από τα θέματα που σχετίζονται με την πολιτική εξυπηρέτησης του πελάτη της επιχείρησης, τα οποία πρέπει να προδιαγραφούν προσεκτικά.

			Προδιαγραφές Προϊόντων 

			Η υποψήφια εταιρεία 3PL πρέπει να γνωρίζει τα φυσικά χαρακτηριστικά των προϊόντων, το είδος και τις διαστάσεις της μονάδας διακίνησης (παλέτα, κιβώτιο, κτλ.), καθώς και τις προβλεπόμενες διακινούμενες ποσότητες, ώστε να σταθμίσει τις δυνατότητές της και να προβεί σε δέσμευση της υφιστάμενης υποδομής της (π.χ. χώροι στην αποθήκη, φορτηγά), σε χρήση κατάλληλων αποθηκευτικών συστημάτων, σε βελτιώσεις, προσαρμογές του μηχανογραφικού της συστήματος, εκπαίδευση του προσωπικού της, κ.λ.π. 

			Οι προδιαγραφές θα πρέπει να περιγράφονται με ευκρίνεια από την επιχείρηση, ώστε να είναι κατανοητές από την third – party εταιρεία, η οποία θα πρέπει να ανταποκρίνεται στις εξειδικευμένες απαιτήσεις του πελάτη - συνεργάτη και να δεσμευτεί για την ικανοποίησή τους. Επίσης, πρέπει να είναι μετρήσιμες, δηλαδή να συνδέονται με δείκτες παραγωγικότητας της ημερήσιας δραστηριότητας (γραμμές, παραγγελίες που συλλέχθηκαν, ελλείψεις, λάθη, ζημιές, κλπ). Tέλος, θα πρέπει να τονιστεί ότι οι χωρίς προγραμματισμό αλλαγές των προδιαγραφών προκαλούν λάθη και μείωση της αποτελεσματικότητας των υπηρεσιών του φορέα 3PL. Για παράδειγμα, η αλλαγή των διακινούμενων ποσοτήτων συγκεκριμένων προϊόντων μπορεί να απαιτεί επαναπρογραμματισμό του ανθρώπινου δυναμικού, των φορτηγών, της χρήσης συγκεκριμένου εξοπλισμού στην αποθήκη του 3PL, κτλ. Αλλαγή στις προδιαγραφές που τίθενται στον third - party θα πρέπει να γίνονται μετά από συμφωνία για τον τρόπο με τον οποίο αυτές οι προδιαγραφές θα μπορούν να ικανοποιηθούν.

			H διαδικασία που ακολουθείται αποτυπώνεται στο σχήμα 4.1. Η επιχείρηση δημιουργεί μία μεγάλη λίστα υποψηφίων εταιρειών για ανάληψη έργου, των οποίων συλλέγονται τα γενικά στοιχεία που περιλαμβάνουν τα εξής:

			
					Εμπειρία του φορέα: Έτη που παρέχει υπηρεσίες logistics, Επαγγελματική εμπειρία των στελεχών του, Φύση των προϊόντων των επιχειρήσεων που διαχειρίζεται.

					Οικονομική επιφάνεια: Συνολικός τζίρος, επενδυμένα κεφάλαια για παροχή υπηρεσιών Logistics, κερδοφορία, οικονομικοί δείκτες, στρατηγική της εταιρείας.

					Κύριοι πελάτες εταιρείας: Έρευνα για τον βαθμό ικανοποίησής τους (τήρηση χρονοπρογράμματος, συνέπεια στην εκτέλεση παραγγελιών, ευελιξία σε ώρες διανομής, κτλ.).

					Ποιότητα των παρεχομένων υπηρεσιών: Ανθρώπινο δυναμικό, εξοπλισμός αποθήκης, συντήρηση εξοπλισμού, δυνατότητα εκτέλεσης εργασιών κατά FIFO (First-in, First-out) ή FEFO (First expired, First-out), χειρισμός επιστροφών, κτλ. Οι επισκέψεις στις εγκαταστάσεις των υποψηφίων φυσικά ενδείκνυται για την πληρέστερη εικόνα της υποψήφιας εταιρείας. 
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			Σχήμα 4.1 Διαδικασία επιλογής παροχέα υπηρεσιών Logistics.

			
					Χρήση νέας τεχνολογίας και πληροφοριακών συστημάτων: Μηχανογραφικά συστήματα και προγράμματα, δυνατότητα ‘real – time’ (σε πραγματικό χρόνο) ενημέρωσης, ηλεκτρονική ανταλλαγή δεδομένων, τήρηση στατιστικών (management reporting).

			

			Με βάση τα γενικά στοιχεία των υποψηφίων 3PL και των προδιαγραφών που αναφέρθηκαν προηγουμένως πραγματοποιείται η 1η αξιολόγηση, η οποία καταλήγει συνήθως σε 3 - 4 επικρατέστερους 3PL (μικρή λίστα). 

			Οι υποψήφιοι της μικρής λίστας προσκαλούνται για υποβολή προσφορών (‘Request for Proposal’ ή ‘RFP’), αφού προηγουμένως τους αποσταλούν με λεπτομέρεια οι απαιτούμενες προδιαγραφές του προς ανάθεση έργου. Στη συνέχεια ακολουθεί η αξιολόγηση των προσφορών (2η αξιολόγηση) και η επιλογή του επικρατέστερου βάσει των γενικών στοιχείων των εταιρειών, που αναφέρθηκαν προηγουμένως και επιπρόσθετα των ακολούθων:

			
					Βαθμός ικανοποίησης απαιτούμενων προδιαγραφών,

					Κόστος ανά παρεχόμενη διαδικασία,

					Ποιότητα της πρότασης, 

					Υποδομή φορέα (επίσκεψη στις εγκαταστάσεις, έλεγχος των φορτηγών, κτλ.),

					Δυνατότητα επαναδιαπραγμάτευσης των όρων του συμβολαίου.

			

			Στη συνέχεια πραγματοποιείται η σύναψη της σύμβασης, αφού ολοκληρωθούν οι τελικές διαπραγματεύσεις με την εταιρεία 3PL. 

			Σημειώνεται ότι απαιτείται ιδιαίτερη προσοχή τόσο στη διαδικασία επιλογής, όσο και στην παρακολούθηση και έλεγχο του συνεργαζόμενου φορέα. Αυτό διότι o φορέας 3PL έρχεται πολλές φορές σε επαφή με τον πελάτη συχνότερα από ότι η ίδια η εταιρεία. Έτσι, η μη ποιοτική παροχή υπηρεσιών ουσιαστικά και άμεσα θίγει την εικόνα της επιχείρησης στην αγορά. 

			Ο συνεχής έλεγχος της απόδοσης του 3PL πρέπει να θεμελιώνεται σε συγκεκριμένους δείκτες παραγωγικότητας, οι οποίοι θα συγκρίνονται με τους στόχους που έχουν προδιαγραφεί από την επιχείρηση. Για παράδειγμα, τέτοιοι δείκτες είναι το % των παραγγελιών που ικανοποιούνται στον χρόνο που απαιτεί ο πελάτης, το % των επιστρεφόμενων προϊόντων στο σύνολο αυτών που αποστάλθηκαν κτλ. Τα σύγχρονα συστήματα πληροφορικής δίνουν τη δυνατότητα καταγραφής και αποθήκευσης των στοιχείων αυτών, που είναι σημαντικά για την αποτύπωση της αποτελεσματικότητας των εργασιών που διεκπεραιώνει ένας 3PL. 

			4.5 Στρατηγικός σχεδιασμός υποδομών Logistics

			4.5.1 Εισαγωγή 

			Στον στρατηγικό σχεδιασμό των υποδομών Logistics λαμβάνονται αποφάσεις σχετικά με θέματα, όπως:

			
					 Ο αριθμός και η θέση των αποθηκευτικών χώρων της επιχείρησης,

					 Το μέγεθος των αποθηκευτικών χώρων και

					 Η χρήση τρίτων (outsourcing) στην αποθήκευση και μεταφορά/διανομή των προϊόντων.

			

			Ο στρατηγικός σχεδιασμός της αποθήκευσης των προϊόντων αποτελεί θεμέλιο της αποτελεσματικής οργάνωσης των αποθηκευτικών κέντρων σε όρους κόστους, χρόνου και ποιότητας. Η οργάνωση περιλαμβάνει τη λειτουργία των αποθηκευτικών κέντρων και τον έλεγχο της αποτελεσματικότητας των εργασιών εντός αυτών, με στόχο τη συνεχή (ανά)προσαρμογή στις νέες ανάγκες που παρουσιάζει η αγορά και τη σχετική πολιτική εξυπηρέτησης των πελατών. Ο σχεδιασμός και η οργάνωση των αποθηκευτικών κέντρων πραγματοποιούνται σύμφωνα με συγκεκριμένη ιεραρχία που αντιστοιχεί σε διαφορετικό χρονικό ορίζοντα: στρατηγικό (strategic), τακτικό (tactical) και λειτουργικό (operational) (σχήμα 4.2). 
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			Σχήμα 4.2 Επίπεδα αποφάσεων στην αποθήκευση.

			Στο τακτικό επίπεδο περικλείονται θέματα διαχείρισης υλικών (materials handling), όπως η συσκευασία των υλικών, τα μέσα μοναδοποίησης του φορτίου, η κωδικοποίηση και σήμανση των προϊόντων, τα συστήματα αποθήκευσης, κινητός εξοπλισμός, ο έλεγχος της ροής εργασιών αποθήκης, κτλ. 

			Τέλος, λειτουργικά θέματα της αποθήκευσης όπως ο έλεγχος των παραστατικών, η διαχείριση των παραγγελιών, ο ποιοτικός έλεγχος των παραλαβών, η φόρτωση των φορτηγών, οι απογραφές, η διαχείριση των συστημάτων διαχείρισης αποθηκών, κτλ. αφορούν την καθημερινή ροή των εργασιών της αποθήκης. 

			Όπως φαίνεται και στο σχήμα 4.2, υπάρχουν θέματα που αφορούν δύο διαφορετικά επίπεδα αποφάσεων, όπως χαρακτηριστικά προκύπτει και από τα επόμενα δύο παραδείγματα:

			 Παράδειγμα 1

			Η απόφαση για το μέγεθος των αποθηκών, που σχετίζεται με τον σχεδιασμό των προμηθειών, τη διαχείριση των αποθεμάτων και την πολιτική εξυπηρέτησης των πελατών (στρατηγικά θέματα), εξαρτάται επίσης από τα αποθηκευτικά συστήματα που επιλέγονται (τακτικό θέμα).

			 Παράδειγμα 2

			Η συλλογή των παραγγελιών και η καθημερινή δραστηριότητα της αποθήκης (λειτουργικό επίπεδο), εξαρτώνται από τη διαχείριση των παραγγελιών, δηλαδή τον τρόπο με τον οποίο έχουν οργανωθεί οι παραγγελίες, δηλαδή αν δίνεται προτεραιότητα σε κάποιους πελάτες, κανόνες σε περιπτώσεις μη διαθεσιμότητας αποθέματος, και λοιπά θέματα που ανήκουν στο τακτικό επίπεδο.

			Επομένως, ο σχεδιασμός της αποθήκευσης αφορά το στρατηγικό και τακτικό επίπεδο, ενώ η οργάνωση της αποθήκευσης (λειτουργία και έλεγχος) αφορά το λειτουργικό και τακτικό επίπεδο, όπως παραστατικά απεικονίζεται στο σχήμα 4.2. 

			4.5.2 Αριθμός αποθηκευτικών κέντρων 

			Τα αποθηκευτικά κέντρα αποσκοπούν στην εξυπηρέτηση της ζήτησης για συγκεκριμένες περιοχές. Η απόφαση για τον αριθμό των αποθηκευτικών κέντρων, που αντιστοιχούν σε συγκεκριμένες γεωγραφικές περιοχές, αποτελεί ένα σημαντικό στρατηγικό θέμα που εξαρτάται βασικά από τους εξής παράγοντες:

			α) Το επιθυμητό επίπεδο εξυπηρέτησης των πελατών, 

			β) Το συνολικό κόστος (συνολικό μεταφορικό και κόστος διαχείρισης αποθεμάτων). 

			Πιο συγκεκριμένα:

			α) Η αύξηση των αποθηκευτικών κέντρων συνεπάγεται μείωση των αποστάσεων από τους πελάτες (μικρότερη γεωγραφική περιοχή κάλυψης παραγγελιών), το οποίο οδηγεί σε μείωση του χρόνου ανταπόκρισης των παραγγελιών και συνεπαγόμενα βελτίωση του επιπέδου εξυπηρέτησης των πελατών. Ιδιαίτερα δε σε έκτακτες περιπτώσεις, οπότε και οι παραγγελίες των πελατών πρέπει να εξυπηρετηθούν ταχύτερα από τις κανονικές παραγγελίες, η απόσταση παίζει πολύ σπουδαίο ρόλο. Για παράδειγμα, στις περιπτώσεις που κάποια καταστήματα μείνουν χωρίς διαθέσιμο απόθεμα, εξαιτίας μη αναμενόμενης αύξησης της ζήτησης, σε συνδυασμό με τη συνεχώς αυξανόμενη τάση διατήρησης χαμηλότερου αποθέματος σε αυτά, για λόγους καλύτερης διαχείρισης της ρευστότητάς τους (αγοράζονται μικρότερες ποσότητες προϊόντων συχνότερα). 

			Το επιθυμητό επίπεδο εξυπηρέτησης των πελατών σε όρους χρόνου, λαμβάνοντας φυσικά υπόψη και τις αντίστοιχες στρατηγικές που εφαρμόζουν οι ανταγωνιστές, αποτελεί έναν από τους βασικούς παράγοντες που επηρεάζουν άμεσα τη σχετική απόφαση. Αυτό διότι η αδυναμία εξυπηρέτησης των αναγκών του πελάτη στον απαιτούμενο χρόνο, προκαλεί χαμένες πωλήσεις, οι οποίες αν και είναι πολύ δύσκολο να υπολογιστούν με ακρίβεια, αντιπροσωπεύουν ένα σημαντικό μέρος του κόστους (κόστος χαμένων πωλήσεων) το οποίο και πρέπει να ελαχιστοποιείται. Φυσικά, πρέπει να εξεταστεί από πού προκύπτουν οι χαμένες αυτές πωλήσεις, διότι ναι μεν μπορεί να οφείλονται στη χαμηλή εξυπηρέτηση των πελατών λόγω μη διαθεσιμότητας προϊόντων (ελλιπής σχεδιασμός προμηθειών), αλλά πιθανόν στην αναποτελεσματική οργάνωση των αποθηκευτικών κέντρων (αργές διαδικασίες με λάθη) και σε άλλους λόγους που δεν σχετίζονται με τις φυσικές αποστάσεις επιχείρησης και πελατών. 

			Γενικά πάντως, η αύξηση του αριθμού των αποθηκευτικών κέντρων, μέσω της μείωσης των αποστάσεων, βελτιώνει το επίπεδο εξυπηρέτησης των πελατών σε όρους χρόνων ανταπόκρισης σε αυτούς, παρέχοντας ισχυρό ανταγωνιστικό πλεονέκτημα στις επιχειρήσεις. 

			β) Το συνολικό κόστος εφοδιαστικής στοιχειοθετούν το συνολικό μεταφορικό κόστος και το κόστος διαχείρισης (ή διατήρησης) των αποθεμάτων. Η σχέση του αριθμού αποθηκών με τις επιμέρους παραμέτρους κόστους και το συνολικό κόστος διαμορφώνεται ως εξής:

			 Μεταφορικό Κόστος: 

			Το μεταφορικό κόστος συνθέτουν το κόστος μεταφοράς από την παραγωγή στα αποθηκευτικά κέντρα και το κόστος διανομής τους από τα αποθηκευτικά κέντρα στους πελάτες. Αύξηση του αριθμού των αποθηκών προκαλεί μείωση του κόστους διανομής [καμπύλη (2), διάγραμμα 4.3], αφού μειώνονται οι αποστάσεις μεταξύ αποθηκευτικών κέντρων και πελατών. Αντίθετα, το μεταφορικό κόστος από την παραγωγή στα αποθηκευτικά κέντρα αυξάνεται [καμπύλη (1), διάγραμμα 4.3], εξαιτίας της μεταφοράς μικρότερων ποσοτήτων στα κέντρα αυτά. Έτσι, προκύπτει η καμπύλη του συνολικού μεταφορικού κόστους που απεικονίζεται στο διάγραμμα 4.3 [καμπύλη (1)+(2)]. 
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			Διάγραμμα 4.3 Καμπύλη Συνολικού Μεταφορικού Κόστους.

			Κόστος Διαχείρισης (Διατήρησης Αποθεμάτων): 

			Περιλαμβάνει τα κόστη Αποθεμάτων, όπως το κόστος κεφαλαίου, τα ασφάλιστρα, κόστος απαξίωσης– απωλειών, κόστος συντήρησης εξοπλισμού, τα οποία μεταβάλλονται ανάλογα με τον όγκο των διακινούμενων προϊόντων και τα κόστη αποθήκευσης, όπως τα λειτουργικά κόστη της αποθήκης (ρεύμα, νερό, τηλέφωνα, συντήρηση κτηρίου), το προσωπικό και το ενοίκιο του αποθηκευτικού χώρου (ή κόστος κεφαλαίου σε περίπτωση ιδιόκτητης αποθήκης).

			Τα τρέχοντα κόστη αποθεμάτων αυξάνονται με την αύξηση του αριθμού των αποθηκών, διότι οι επιχειρήσεις συνήθως χρησιμοποιούν ένα ελάχιστο απόθεμα (το απόθεμα ασφαλείας) από όλα τα προϊόντα σε κάθε αποθήκη, με αποτέλεσμα να αυξάνεται το συνολικό απόθεμα που διατηρεί η επιχείρηση.

			Τα τρέχοντα κόστη αποθήκευσης αυξάνονται με την αύξηση του αριθμού των αποθηκών καθώς αυξάνεται το συνολικό μέγεθος των αποθηκευτικών χώρων και συνεπαγόμενα το αντίστοιχο λειτουργικό κόστος και το ενοίκιο.

			Το συνολικό κόστος Logistics [καμπύλη (1)+(2), διάγραμμα 4.4)] προκύπτει από το άθροισμα του Κόστους Διαχείρισης Αποθεμάτων [καμπύλη (1), διάγραμμα 4.4] και του (συνολικού) Μεταφορικού Κόστους [καμπύλη (2), διάγραμμα 4.4]. Σημειώνεται ότι η τελευταία αυτή καμπύλη του Μεταφορικού Κόστους είναι αυτή που μεταφέρεται από το διάγραμμα 4.3 [καμπύλη (1)+(2)].

			Οι επιχειρήσεις στοχεύουν στην ελαχιστοποίηση του συνολικού κόστους μέσω ανάλυσης όλων των παραγόντων που το διαμορφώνουν σε συνδυασμό με τη βέλτιστη δυνατή παροχή ποιοτικών υπηρεσιών και προϊόντων στους πελάτες της. Σημειώνεται, πως στο συνολικό κόστος δεν περιλαμβάνεται το κόστος των χαμένων πωλήσεων που, όπως προαναφέρθηκε, μειώνεται με την αύξηση του αριθμού των αποθηκών, εξαιτίας της μείωσης των χρόνων ανταπόκρισης στους πελάτες. 

			Συμπερασματικά, οι επιχειρήσεις με βάση τη συμπεριφορά της αγοράς (πελάτες, ανταγωνιστές) καθορίζουν την πολιτική εξυπηρέτησης των πελατών και στη συνέχεια υπολογίζουν τον βέλτιστο αριθμό αποθηκών με γνώμονα το συνολικό κόστος Logistics.

			Η τάση πάντως που επικρατεί παγκοσμίως είναι η κεντρικοποίηση των αποθηκευτικών εγκαταστάσεων, με λειτουργία λίγων και μεγάλων σε έκταση αποθηκευτικών κέντρων, τα οποία υποστηρίζονται από σύγχρονα συστήματα πληροφορικής, για την ταχεία και ακριβή ροή των πληροφοριών και την αποτελεσματική διεκπεραίωση των διεργασιών εντός της αποθήκης (αποτελεσματική διαχείριση των αποθηκευτικών θέσεων, έγκαιρη αναπλήρωση των αποθεμάτων), αλλά και την έγκαιρη και έγκυρη επικοινωνία της με τα υπόλοιπα τμήματα της επιχείρησης και τους πελάτες και προμηθευτές. 
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			Διάγραμμα 4.4 Καμπύλη συνολικού κόστους Logistics.

			4.5.3 Θέση αποθηκευτικών εγκαταστάσεων

			Η επιλογή της γεωγραφικής θέσης των αποθηκευτικών χώρων βασίζεται σε κριτήρια γενικά και ειδικά. Τα γενικά κριτήρια αφορούν τη θέση των μονάδων παραγωγής και των πελατών. Πιο συγκεκριμένα, υπάρχουν δύο βασικά «μοντέλα» επιλογής θέσης αποθηκών:

			Α) Πλησίον της αγοράς (πελατών)

			Σκοπός η παροχή μικρών χρόνων ανταπόκρισης των παραγγελιών τους, γρηγορότερης προώθησης προϊόντων που είναι ευαίσθητα στον χρόνο και μείωσης του μεταφορικού κόστους, εξαιτίας της μεταφοράς μεγαλύτερων ποσοτήτων από τις μονάδες παραγωγής. 

			Στην περίπτωση αυτή το αποθηκευτικό κέντρο «φιλοξενεί» όλη την γκάμα των προϊόντων, ώστε οι πελάτες να μπορούν να προμηθευτούν ολόκληρες τις παραγγελίες. Βιομηχανίες που χρησιμοποιούν το μοντέλο αυτό προέρχονται από τους κλάδους των προϊόντων διατροφής, των χαρτικών, των γυαλικών, των επίπλων και των χημικών. 

			Στη βιβλιογραφία υπάρχει ένας μεγάλος αριθμός ερευνών που προτείνουν την εφαρμογή ποσοτικών μεθόδων ή μαθηματικών μοντέλων, όπως το κέντρο βάρους, το μοντέλο βαθμολόγησης, η μέθοδος φόρτου και απόστασης, η ανάλυση νεκρού σημείου, κλπ. χρησιμοποιώντας τόσο ποιοτικούς όσο και ποσοτικούς παράγοντες. Μία ευρέως διαδεδομένη μεθοδολογία για την εύρεση της βέλτιστης θέσης μίας αποθήκης, με μοναδικό κριτήριο τη σημαντικότητα των πελατών βάσει της ζήτησής τους, αποτελεί η μέθοδος του κέντρου βάρους. Στη συνέχεια παρουσιάζεται ένα παράδειγμα εφαρμογής της μεθοδολογίας αυτής.

			Παράδειγμα μεθοδολογίας κέντρου βάρους

			Μία επιχείρηση έχει έξι (6) πελάτες-καταστήματα, οι οποίοι κατά μέσο όρο παραγγέλνουν από την επιχείρηση τις ποσότητες της 2ης στήλης του Πίνακα 4.1. Τα καταστήματα αυτά βρίσκονται σε συγκεκριμένες θέσεις, οι οποίες αποτυπώνονται, μέσω των συντεταγμένων Χ και Υ στον ίδιο πίνακα. 
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			Πίνακας 4.1 Ζήτηση και θέση πελατών-καταστημάτων.

			Η βέλτιστη θέση του Κέντρου Διανομής της επιχείρησης, με σκοπό την καλύτερη δυνατή εξυπηρέτηση των πελατών της, υπολογίζεται ως εξής (Πίνακας 4.2): 

			
					Βήμα 1ο: Πολλαπλασιάζουμε τη ζήτηση με τις συντεταγμένες και προκύπτουν οι τελευταίες 2 στήλες του πίνακα.

					Βήμα 2ο: Προσθέτουμε τα γινόμενα που προκύπτουν από το προηγούμενο βήμα και προκύπτει το άθροισμα στις 2 τελευταίες στήλες (τελευταία γραμμή).

					Βήμα 3ο: Υπολογίζουμε τη συνολική ζήτηση των καταστημάτων, αθροίζοντας τη ζήτηση των καταστημάτων (στο παράδειγμά μας συνολική ζήτηση=76).

					Βήμα 4ο: Διαιρούμε το άθροισμα των γινομένων που υπολογίσαμε στο βήμα 2ο με τη συνολική ζήτηση που υπολογίσαμε στο βήμα 3ο. Έτσι προκύπτουν αντίστοιχα οι συντεταγμένες Χ και Υ της βέλτιστης θέσης του Κέντρου Διανομής. 
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			Πίνακας 4.2 Υπολογισμός συντεταγμένων βέλτιστης θέσης του Κέντρου Διανομής.

			Β) Πλησίον των μονάδων παραγωγής 

			Στις περιπτώσεις ύπαρξης αποθηκευτικών κέντρων κοντά στις πηγές τροφοδοσίας τους δεν παρέχεται το ίδιο υψηλή εξυπηρέτηση πελάτη όπως αυτή στις περιπτώσεις αποθηκευτικών κέντρων πλησίον της αγοράς. 

			Συνήθως τα κέντρα αυτά έχουν συγκεκριμένη μικρή γκάμα προϊόντων, τα οποία ζητούνται από σημαντικούς πελάτες ή παράγονται σε μεγάλες ποσότητες και είναι ταχέως κινούμενα. Βιομηχανίες που χρησιμοποιούν το μοντέλο αυτό προέρχονται από τους κλάδους του βαμβακιού, των ηλεκτρονικών, των οικιακών συσκευών και της ενδυμασίας. 

			Τα ειδικά κριτήρια που καθορίζουν τη θέση της αποθήκης είναι τα ακόλουθα:

			
					Ποιότητα και ποικιλία παροχέων μεταφοράς προϊόντων στην περιοχή.

					Απόσταση από σημαντικές οδικές αρτηρίες, σιδηροδρομικούς σταθμούς, λιμάνια ή αεροδρόμια.

					Συντελεστής δόμησης περιοχής.

					Προσβασιμότητα οικοπέδου από φορτηγά: Το σχήμα του χώρου εξωτερικά από την αποθήκη να επιτρέπει την κίνηση φορτηγών οχημάτων.

					Ασφαλής απόσταση από εργοστάσια χημικών.

					Δυνατότητα τοποθέτησης σύγχρονης τηλεπικοινωνιακής υποδομής. 

					Τα σχέδια ανάπτυξης της περιοχής.

			

			4.5.4 Μέγεθος αποθηκευτικών χώρων και χωροταξία

			Το μέγεθος της αποθήκης αποτελεί ένα σημαντικό στρατηγικό θέμα για την επιχείρηση, άμεσα συνδεδεμένο με σημαντικές παραμέτρους κόστους (κόστος γης, λειτουργικά έξοδα, κτλ.). Καθορίζεται κυρίως από τους εξής παράγοντες:

			
					Γεωγραφική περιοχή κάλυψης, 

					Πολιτική Αναπλήρωσης Αποθεμάτων, 

					Αποθηκευτικά Συστήματα,

					Συντελεστής Όγκου - Περιορισμός Ύψους κτηρίου, 

					Μέγεθος Επιμέρους Χώρων Αποθηκευτικού κέντρου. 

			

			Πιο συγκεκριμένα:

			Αρχικά η γεωγραφική περιοχή κάλυψης που εξυπηρετεί η αποθήκη αφορά στο μέγεθος της αγοράς (πλήθος πελατών και μέγεθος παραγγελιών), ώστε να καλυφθούν οι μελλοντικές ποσοτικές ανάγκες διακίνησης αγαθών από την επιχείρηση προς τους πελάτες. Για παράδειγμα, υπάρχουν κέντρα διανομής επιχειρήσεων που αποσκοπούν στην κάλυψη αναγκών πελατών που αντιστοιχούν σε μεγάλες σε έκταση περιοχές, όπως τα Βαλκάνια (μεγάλη γεωγραφική περιοχή κάλυψης) και κέντρα διανομής που καλύπτουν μικρότερες περιοχές, όπως π.χ. της κεντρικής και νότιας Ελλάδας (μικρή περιοχή κάλυψης). 

			Στη συνέχεια, ο σχεδιασμός της υποδομής Logistics της επιχείρησης εξαρτάται σε μεγάλο βαθμό από την πολιτική εξυπηρέτησης των πελατών, την πολιτική των αποθεμάτων και γενικότερα του σχεδιασμού των προμηθειών της επιχείρησης, σε μία δυναμική διαδικασία αλληλεξάρτησης (σχήμα 4.3). 
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			Σχήμα 4.3 Αλληλεξάρτηση υποδομής Logistics με άλλους τομείς.

			Πιο συγκεκριμένα, η πρόβλεψη της ζήτησης, βάσει ιστορικών δεδομένων ζήτησης και λοιπών παραγόντων όπως ανταγωνισμού, αγοραστική δύναμη των καταναλωτών, κύκλου ζωής και εμπορικής διάρκειας προϊόντων, στρατηγικής marketing, κτλ. αποτελεί τον βασικό άξονα του σχεδιασμού των προμηθειών και γενικότερα του ελέγχου και διαχείρισης του αποθέματος (περισσότερα στο κεφάλαιο 6). Επίσης, λαμβάνοντας υπόψη το αναγκαίο επίπεδο διαθεσιμότητας των προϊόντων για τους πελάτες (βασικός παράγοντας πολιτικής εξυπηρέτησης του πελάτη, περισσότερα στο κεφάλαιο 3), καθορίζεται το «ύψος» των αποθεμάτων που διατηρεί η επιχείρηση. Ανάλογα με το εάν τα αποθέματα αυτά είναι υψηλά ή χαμηλά, προκύπτουν οι αντίστοιχες ανάγκες σε μεγαλύτερους ή μικρότερους αποθηκευτικούς χώρους αντίστοιχα.

			Με την επιλογή του βέλτιστου αποθηκευτικού συστήματος για κάθε προϊόν, σε συνδυασμό με το ύψος των αποθεμάτων, αλλά και τον περιορισμό ύψους των κτηρίων - στην Ελλάδα, όπως και σε άλλες χώρες λόγω της σεισμικότητας της περιοχής - προκύπτει το εμβαδόν του αποθηκευτικού χώρου: Όσο μεγαλύτερο το ύψος του κτηρίου, τόσα λιγότερα μέτρα αποθηκευτικού συστήματος απαιτούνται (τα προϊόντα τοποθετούνται ψηλότερα και ανά μέτρο αποθηκευτικού συστήματος αντιστοιχούν περισσότερα προϊόντα) και συνεπαγόμενα μειώνεται το συνεπαγόμενο εμβαδό της αποθήκης. Αυτό γίνεται πιο κατανοητό με το επόμενο παράδειγμα:

			Παράδειγμα (σχήμα 4.4) 

			Έστω ότι έχουμε τις εξής περιπτώσεις δύο διαφορετικών κτηρίων με τα ακόλουθα χαρακτηριστικά:

			
					Περίπτωση (Α): Χαμηλό κτήριο, ύψους 5μ.: Ανά 3 μέτρα μήκος ραφιού αποθηκεύονται 12 παλέτες προϊόντων.

					Περίπτωση (Β): Υψηλό κτίριο, ύψους 7,5μ.: Ανά 3 μέτρα μήκος ραφιού αποθηκεύονται 18 παλέτες προϊόντων.

			

			Αν οι αποθηκευτικές ανάγκες αφορούν για παράδειγμα 1200 παλέτες ύψους 80 εκατοστών έκαστη, τότε, σύμφωνα με το σχήμα 4.4, απαιτούνται:

			
					Στην περίπτωση (Α) 300 μέτρα ραφιού (σε κάθε 3 μέτρα ραφιού αντιστοιχούν 12 παλέτες), ενώ 

					Στην περίπτωση (Β) 200 μέτρα (σε κάθε 3 μέτρα ραφιού αντιστοιχούν 18 παλέτες).

			

			Επομένως, στην περίπτωση (Β) αντιστοιχούν 33% λιγότερα μέτρα ραφιού σε σχέση με την περίπτωση (Α).
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			Σχήμα 4.4 Ύψος κτηρίου και απαιτούμενα μέτρα αποθηκευτικού συστήματος.

			Το μήκος των αποθηκευτικών συστημάτων, η επιλογή της χωροταξικής τους διάταξης και ο καθορισμός των αναγκών των λοιπών χώρων εντός της αποθήκης, καθορίζουν το μέγεθος της αποθήκης. 

			Οι χώροι που συναντώνται σε μία κοινή αποθήκη είναι οι ακόλουθοι:

			
					Κύριος χώρος αποθήκευσης: Περιλαμβάνει τα αποθηκευτικά συστήματα (συστήματα αποθήκευσης, διάδρομοι), όπου τακτοποιούνται τα προϊόντα.

					Χώρος γραφείων και λοιποί χώροι προσωπικού, για τη διεκπεραίωση εργασιών, όπως η έκδοση παραστατικών και δελτίων συλλογής παραγγελίας (picking lists), τιμολόγηση των παραγγελιών, αντιπαραβολή δελτίων παραλαβών με αναμενόμενες παραληφθείσες ποσότητες, κτλ. 

					Χώρος παραλαβών και αποστολών, όπου πραγματοποιείται ο φυσικός έλεγχος των παραληφθέντων ποσοτήτων σε σχέση με τα δελτία αποστολής των προμηθευτών, δημιουργία παλετών από παραλαμβανόμενα κιβώτια, τελική προετοιμασία των παραγγελιών (συσκευασία, ετικετοποίηση), κτλ. Συνήθως ο χώρος παραλαβών των εμπορευμάτων είναι ξεχωριστός από τον χώρο των αποστολών, για την αποφυγή λαθών και επιτάχυνση των εργασιών. 

					Χώρος επιστρεφόμενων προϊόντων, όπου τοποθετούνται τα προϊόντα που επιστρέφονται λόγω λαθών στις παραγγελίες και των ελαττωματικών προϊόντων, προερχόμενα από τους πελάτες ή από τον χώρο ποιοτικού ελέγχου.

					Χώρος cross-docking, όπου εναποθέτονται προσωρινά προϊόντα για άμεση αποστολή στους πελάτες, χωρίς δηλαδή να τακτοποιηθούν στον κύριο χώρο αποθήκευσης.

					Χώρος ποιοτικού ελέγχου (κατά την παραλαβή των προϊόντων ή την αποστολή παραγγελιών).

					Χώρος συναρμολόγησης προϊόντων.

			

			Οι χώροι 1-4 συναντώνται σε όλες τις αποθήκες, ενώ οι χώροι 5-7 ανάλογα με τη φύση των προϊόντων που διακινεί η επιχείρηση. 

			Το μέγεθος των προαναφερθέντων χώρων εντός της αποθήκης, που διαμορφώνουν το απαιτούμενο μέγεθος της αποθήκης εξαρτάται από τον όγκο των προϊόντων που διακινούνται μέσω των χώρων αυτών. 

			Επιμέρους στοιχεία τα οποία πρέπει να ληφθούν υπόψη κατά τον σχεδιασμό της χωροταξίας είναι τα ακόλουθα:

			
					Εάν πρόκειται για μεταλλικό κτήριο, να έχει πάνελ μόνωσης για την τήρηση κατάλληλης εσωτερικής θερμοκρασίας.

					Το πάτωμα να είναι καλής ποιότητας (βιομηχανικό). Να μην υπάρχουν επίπεδα στο πάτωμα της αποθήκης.

					Ο φωτισμός να είναι κατάλληλος για την ασφάλεια και αποτελεσματικότητα των εργασιών. Συνίσταται φυσικός φωτισμός και ηλεκτρικά φώτα.

					Να υπάρχει ο απαραίτητος εξαερισμός.
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			Κεφάλαιο 5: Οργάνωση και διαχείριση αποθηκευτικών κέντρων

			Σύνοψη

			Το κεφάλαιο αυτό επιλαμβάνεται την Οργάνωση και Διαχείριση του Αποθηκευτικού Συστήματος, εκλαμβάνοντας την αποθηκευτική λειτουργία ως κύρια διαδικασία της Εφοδιαστικής Αλυσίδας. Αναλύονται οι έννοιες της ιστορικής εξέλιξης και οργάνωσης του αποθηκευτικού τομέα, της ανάπτυξης σύγχρονων αποθηκευτικών κέντρων και της θέσης του εντός της Εφοδιαστικής Αλυσίδας. Σημειώνεται ότι οι οργανωτικές και τεχνικές λεπτομέρειες πηγάζουν βασικά από την εμπειρία του συγγραφέα, ως μέλος ομάδων ανασχεδιασμού του αποθηκευτικού κυκλώματος ελληνικών επιχειρήσεων, στις οποίες έχει συμμετάσχει στο παρελθόν. 

			Ειδικότερα, το αποθηκευτικό, ως θέμα χώρου, κόστους και λειτουργικότητας, υπήρξε από τα πρώτα κίνητρα των πρωτοβουλιών για ολοκληρωμένη Εφοδιαστική/Logistics της Λειτουργίας της Διανομής της επιχείρησης, με σκοπό τη συμπίεση του κόστους και την ανάκτηση της κερδοφορίας, εν όψει της έντασης του ανταγωνισμού κατά τη 10ετία του 1970 (φαινόμενο του στασιμοπληθωρισμού, κρίσεις πετρελαίου, κτλ.). 

			Στο κεφάλαιο αυτό γίνεται περιγραφή του εκσυγχρονισμού των αποθηκευτικών συστημάτων με χρήση σύγχρονης e-ICTκαι συγκριτική ανάλυση στις βασικές αρχές της αποθήκευσης. Στη συνέχεια παρουσιάζεται η σύγχρονη οργάνωση των αποθηκευτικών χώρων και λειτουργιών, καθώς επίσης και ο βασικός εξοπλισμός (αποθηκευτικά συστήματα, κινητός) που χρησιμοποιείται στα κέντρα αποθήκευσης σήμερα διεθνώς για την καθημερινή διεκπεραίωση των λειτουργιών. Τέλος, γίνεται αναφορά σε βασικές οικονομικές διαστάσεις της αποθηκευτικής διαδικασίας, ενώ το κεφάλαιο κλείνει με ενδεικτικούς δείκτες που υιοθετούνται για την αξιολόγηση της αποδοτικότητάς της.

			Λέξεις κλειδιά 

			Εφοδιαστική ή Εφοδιαστική αλυσίδα, Παραγωγικότητα

			5.1 Η εξέλιξη της αποθήκης σε κέντρο διανομής

			Η αποθήκευση παίζει πολύ σημαντικό ρόλο στην αποτελεσματικότητα ολόκληρης της εφοδιαστικής αλυσίδας. Η ύπαρξη αποθηκευτικών κέντρων εξασφαλίζει την ομαλή ροή και διαχείριση των προϊόντων (τελικών, ενδιάμεσων, πρώτων υλών), ώστε το προϊόν να φτάσει από την παραγωγή στον τελικό καταναλωτή, στον σωστό χρόνο, στον σωστό τόπο, στη σωστή ποιότητα και ποσότητα (σχήμα 5.1). Η αποθήκη έχει πάψει πλέον να αποτελεί ένα παραμελημένο τμήμα της επιχείρησης, όπου απλά φυλάσσονται τα προϊόντα μέχρι τη στιγμή της παράδοσής τους στον πελάτη. Πλέον στα αποθηκευτικά κέντρα διενεργείται και επεξεργάζεται το μεγαλύτερο ποσοστό της ροής των πληροφοριών και της διαχείρισης των προϊόντων, με αποτέλεσμα η παραδοσιακή αποθήκη να έχει μετεξελιχθεί πλέον σε κέντρο διανομής (DistributionCenter-DC) ή κέντρο Logistics (LogisticsCenter-LC) (Ballou, 2004, Rushtonetal. 2006, Gattorna and Gretchel, 2001).
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			Σχήμα 5.1 Κέντρο Διανομής: Καθοριστικός κρίκος της εφοδιαστικής αλυσίδας.

			Ένα αποθηκευτικό κέντρο διανομής πρέπει να προσθέτει και αξία στις υπηρεσίες και στα προϊόντα που προσφέρει η επιχείρηση. Εάν μία οποιαδήποτε οργανωτική μορφή δημιουργεί επιπλέον κόστη, είναι καταδικασμένη να αποτύχει. Στην κατεύθυνση αυτή εξάλλου κινούνται οι περισσότερες μεγάλες εταιρείες, με τον περιορισμό του αριθμού των αποθηκών τους και τη διατήρηση ενός ή δύο αποθηκών-κέντρων με αυξημένες δραστηριότητες: τα τελευταία χρόνια οι αποθήκες αναλαμβάνουν να εκτελέσουν πιο σύνθετους ρόλους πέρα από την παραλαβή, αποθήκευση και προετοιμασία των παραγγελιών, περιλαμβάνοντας δραστηριότητες όπως το Cross Docking (προσωρινή παραλαβή και άμεση αποστολή), την πακετοποιήση και σήμανση των προϊόντων (ετικετοποίηση, bar-coding), τη διαχείριση των αποθεμάτων, και την ηλεκτρονική σύνδεση με άλλα τμήματα της επιχείρησης ή πελάτες για ανταλλαγή δεδομένων και πληροφοριών (EDI-ElectronicDataInterchange) ή ακόμα και την «εκπλήρωση» ηλεκτρονικών παραγγελιών (e-fulfillmentcenters- e-FC), όπως απεικονίζονται στον πίνακα 5.1 (Σιφνιώτης, 1997).
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			Πίνακας 5.1 Εξέλιξη αποθήκης σε Κέντρο Διανομής.

			Η αποθήκη λοιπόν έχει πάψει πλέον να αποτελεί το τελικό σημείο προορισμού και έχει εξελιχθεί στον βασικότερο ίσως κρίκο της εφοδιαστικής αλυσίδας. Οι εταιρείες που διαθέτουν οργανωμένες αποθήκες είναι εκείνες με τον υψηλότερο δείκτη εξυπηρέτησης πελατών (customerservice) και το ισχυρότερο ανταγωνιστικό πλεονέκτημα, προετοιμασμένες να ανταποκριθούν αποτελεσματικότερα στο συνεχώς εξελισσόμενο επιχειρηματικό περιβάλλον. Στο περιβάλλον αυτό, που οι νέες αρχές, ιδέες και πρακτικές εξαπλώνονται ταχύτατα βοηθούμενες από την ανάπτυξη της τεχνολογίας, οι εμπορικές εταιρείες, οι παραγωγικές επιχειρήσεις και οι εταιρίες παροχής υπηρεσιών Logistics διασταυρώνουν τις απαιτήσεις τους στην προσπάθεια μείωσης του λειτουργικού κόστους και παροχής ποιοτικής εξυπηρέτησης των πελατών τους, μέσω κατάλληλης υποδομής, τεχνογνωσίας και οργάνωσης (LambertandJames, 1993).

			5.2 Αρχές αποθήκευσης

			Οι στόχοι αποτελεσματικής αποθήκευσης για εξοικονόμηση κόστους και διασφάλισης ποιότητας στις εργασίες, σε όρους ακρίβειας, εξυπηρέτησης των αναγκών των πελατών και συνθηκών εργασίας εντός των αποθηκών, αντανακλώνται από τις παρακάτω αρχές αποθήκευσης (σε παρένθεση ο αγγλικός όρος):

			
					Οριοθέτηση Αναγκών (Ιdentification)

			

			Διερεύνηση των πραγματικών αναγκών της επιχείρησης και των συνεπαγόμενων λειτουργικών απαιτήσεων, με γνώμονα τους πελάτες, τον ανταγωνισμό, τις τάσεις της αγοράς και τους στόχους της επιχείρησης.

			
					Ευελιξία (Flexibility)

			

			Στο ραγδαία μεταβαλλόμενο επιχειρηματικό περιβάλλον η αποθήκευση, ως κρίσιμος κόμβος της εφοδιαστικής αλυσίδας, πρέπει να έχει υψηλό βαθμό ευελιξίας, ώστε να προσαρμόζεται με ταχύτητα στις εκάστοτε συνθήκες και απαιτήσεις.

			
					Παραγωγικότητα (WorkProductivity)

			

			Η αποθήκη αποτελεί σημαντικό πλέον παράγοντα κόστους για την επιχείρηση περιλαμβάνοντας ένα πλέγμα εργασιών οι οποίες πρέπει να διεκπεραιώνονται με συντονισμό και αξιοποίηση των πόρων, ανθρώπινων και μη, ώστε να εξασφαλίζεται η χαμηλόκοστη λειτουργία της αποθήκης παράλληλα με την ικανοποίηση των προδιαγραφών ποιότητας εξυπηρέτησης που έχουν καθοριστεί. Βασικός παράγοντας που επηρεάζει την παραγωγικότητα των εργασιών αποτελεί η ελαχιστοποίηση των κινήσεων μέσα στον αποθηκευτικό χώρο. 

			
					Εργονομία (Ergonomics)

			

			Η τήρηση των κανόνων υγιεινής και ασφάλειας και η εξασφάλιση των κατάλληλων συνθηκών εργασίας αποτελεί θεμελιώδη προϋπόθεση για την ομαλή ροή των εργασιών καθώς και κίνητρο για αποδοτική εργασία εντός φιλικού «περιβάλλοντος» εργασίας. 

			
					Μοναδοποίηση Φορτίου (UnitLoad)

			

			Καθορισμός κατάλληλων μονάδων αποθήκευσης για την επίτευξη αποδοτικότερης ροής των προϊόντων, από την εισαγωγή τους στον αποθηκευτικό χώρο μέχρι και την εξαγωγή τους. 

			
					Αυτοματοποίηση (Automation)

			

			Η αυτοματοποίηση αφορά τον κινητό ή στατικό εξοπλισμό (παλετοφόρα, αποθηκευτικά συστήματα) καθώς και το μηχανογραφικό σύστημα διαχείρισης της αποθήκης. Η αυτοματοποίηση προϋποθέτει, για την αποκόμιση των ωφελειών σε σχέση με το κόστος της, ανάλυση των πραγματικών αναγκών της αποθήκευσης και προσαρμογή της οποιαδήποτε λύσητεχνολογίας στις ανάγκες αυτές.

			
					Εκμετάλλευση Χώρου (SpaceUtilization)

			

			Η εκμετάλλευση των χώρων της αποθήκης αποσκοπεί στην ικανοποίηση των αποθηκευτικών αναγκών της εταιρίας για μεγαλύτερο χρονικό διάστημα με όσο το δυνατόν λιγότερες χωροταξικές επεμβάσεις. Η εκμετάλλευση του χώρου φυσικά πρέπει να εξασφαλίζει και την απουσία δημιουργίας σημείων «συμφόρησης» που δυσχεραίνουν την ομαλή διεκπεραίωση των εργασιών της αποθήκης και αυξάνουν τους κινδύνους ατυχημάτων. 

			
					Έλεγχος (SystemControl)

			

			Η ευκολία καταγραφής και παρακολούθησης των κινήσεων των προϊόντων μέσα σε έναν αποθηκευτικό χώρο καθόλη τη διάρκεια της ενδοεπιχειρησιακής διακίνησής τους είναι καθοριστική για τον έλεγχο των λειτουργικών διαδικασιών και της χρήσης του χώρου. Ο έλεγχος αυτός αποσκοπεί στην αντιπαράθεση με τους αντίστοιχους στόχους που έχουν τεθεί και την ανάληψη πρωτοβουλιών προς την επίτευξή τους. 

			
					Εξυπηρέτηση Πελατών (CustomerService)

			

			Η εξασφάλιση του υψηλού επιπέδου εξυπηρέτησης των πελατών της επιχείρησης, που εξαρτάται σε πολύ σημαντικό βαθμό από την αποδοτικότητα της αποθήκευσης, αποτελεί και μέτρο της αποτελεσματικότητας του συστήματος Logistics της εταιρείας και συγκριτικό πλεονέκτημα απέναντι στον ανταγωνισμό.

			5.3 H οργάνωση των αποθηκευτικών θέσεων 

			Η σωστή οργάνωση των αποθηκευτικών θέσεων, σε σχέση με τις λειτουργικές ανάγκες, τους χωροταξικούς περιορισμούς, τα αποθηκευτικά συστήματα, τις μονάδες παλετοποίησης και λοιπούς παράγοντες, αποτελεί βασική προϋπόθεση για την αποτελεσματική, με όρους ακρίβειας και ταχύτητας λειτουργία της αποθήκης (Kim,1993). 

			Η κωδικοποίηση των αποθηκευτικών χώρων αφορά την ταυτοποίηση των αποθηκευτικών θέσεων, δηλαδή την αντιστοίχισή τους με χαρακτηριστικά που τις κάνουν μοναδικές στον αποθηκευτικό χώρο. Συμβάλλει θεμελιωδώς στην αποτελεσματική ροή των εργασιών και την παρακολούθηση της αποθήκης, από τη στιγμή της εισαγωγής των προϊόντων μέχρι και την εξαγωγή τους από αυτήν. Επίσης, η διαχείριση των κωδικοποιημένων αποθηκευτικών θέσεων αποτελεί τη βασική λειτουργία των πληροφοριακών συστημάτων διαχείρισης αποθηκών (warehousemanagement systems). 

			Σε μία αποθήκη κωδικοποιούνται αρχικά οι χώροι στους οποίους διαχωρίζεται. Αυτό αποτελεί το πρώτο επίπεδο κωδικοποίησης. Για παράδειγμα, ο χώρος παραλαβών και αποστολών κωδικοποιείται με την ένδειξη «Π», ο κύριος αποθηκευτικός χώρος, όπου φιλοξενούνται τα αποθηκευτικά συστήματα, με την ένδειξη «Α», κ.ο.κ. Στη συνέχεια, κωδικοποιούνται οι διάδρομοι ανάμεσα στις σειρές των ραφιών, και ακολούθως τα μάτια των ραφιών, τα επίπεδα στα μάτια των ραφιών και τέλος, οι αποθηκευτικές θέσεις. Για την κατανόηση των παραπάνω παρατίθεται το επόμενο παράδειγμα, που αποτελεί την πιο συνηθισμένη μορφή κωδικοποίησης που συναντάται στις αποθηκευτικές εγκαταστάσεις: το προϊόν Χ βρίσκεται στη θέση Α 01 03 Β 2.Αυτό σημαίνει ότι βρίσκεται στην περιοχή Α, στον διάδρομο 01, στο μάτι (φάτνωμα) 03, στο επίπεδο Βκαι στη θέση 2 (σχήμα 5.2).
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			Σχήμα 5.2 Παράδειγμα κωδικοποίησης αποθηκευτικών θέσεων.

			Kάθε αποθηκευτική θέση έχει μία χωρητικότητα, δηλαδή δυνατότητα τοποθέτησης μέγιστης ποσότητας προϊόντων συγκεκριμένων διαστάσεων και μία μέγιστη επιτρεπόμενη φόρτιση από το βάρος των προϊόντων, ανάλογα με τα χαρακτηριστικά του αποθηκευτικού συστήματος. Επίσης, κάθε αποθηκευτική θέση κάθε χρονική στιγμή χαρακτηρίζεται ως:

			
					«Άδεια»: επιτρέπεται η τακτοποίηση κάποιου προϊόντος.

					«Άδεια άλλα δεσμευμένη»: άδεια προσωρινά, αλλά δεσμευμένη για τη μελλοντική τοποθέτηση συγκεκριμένων προϊόντων. 

					«Γεμάτη»: η ποσότητα που υπάρχει ήδη στη θέση αυτή δεν επιδέχεται τοποθέτηση περισσοτέρων προϊόντων. 

					«Μη γεμάτη»: η ποσότητα που υπάρχει ήδη στη θέση αυτή επιδέχεται τοποθέτηση περισσοτέρων προϊόντων.

			

			5.4	Οι λειτουργίες της αποθήκευσης 

			5.4.1	Αλυσίδα βασικών λειτουργιών

			Τα αποθηκευτικά κέντρα ενσωματώνουν ένα πλήθος λειτουργιών, απαραίτητων για την αποτελεσματική ροή των προϊόντων, διασφαλίζοντας την ποιοτική και οικονομική λειτουργία ολόκληρης της εφοδιαστικής αλυσίδας (σχήμα 5.3). Οι λειτουργίες αυτές πρέπει να εκτελούνται σε μια άρτια οργανωμένη αποθήκη – κέντρο Logistics, με στόχο όχι μόνο την αποδοτικότερη λειτουργία του ίδιου του κέντρου, αλλά και τη μεγαλύτερη ικανοποίηση των αναγκών του πελάτη σε όρους χρόνου και ποιότητας υπηρεσιών (αξιοπιστία και συνέπεια).
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			Σχήμα 5.3 Αποθήκη: ενσωμάτωση πολλών εργασιών.

			Η αποθήκευση είναι ουσιαστικά ένα σύστημα αλυσίδας εργασιών, οι οποίες περιλαμβάνουν, σχεδόν στο σύνολό τους, τρεις βασικές λειτουργίες (σχήμα 5.4):

			
					Εισαγωγή των προϊόντων στο αποθηκευτικό κέντρο

					Συλλογή των παραγγελιών των πελατών και

					Εξαγωγή των προϊόντων από την αποθήκη για την αποστολή τους στον επόμενο κόμβο της εφοδιαστικής αλυσίδας. 
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			Σχήμα 5.4 Αλυσίδα βασικών λειτουργιών σε ένα αποθηκευτικό κέντρο.

			Στην αποθήκη εκτελούνται εκτός των βασικών λειτουργιών και άλλες συμπληρωματικές εργασίες που συμβάλλουν στην ομαλή και αποτελεσματική ροή των προϊόντων. Η ροή του συνόλου των εργασιών της αποθήκης αναλύεται στη συνέχεια του κεφαλαίου και βασίζεται στην εμπειρία και τεχνογνωσία του συγγραφέα που έχουν αποκτηθεί από τη συμμετοχή, ως μέλος ομάδων ανασχεδιασμού του αποθηκευτικού κυκλώματος ελληνικών επιχειρήσεων, σε σχετικές μελέτες οι οποίες έχουν εκπονηθεί στο παρελθόν. 

			5.4.2 Εισαγωγή προϊόντων στην αποθήκη 

			Η εισαγωγή των προϊόντων στην αποθήκη αποτελεί το πρώτο στάδιο της ροής τους μέσα στα αποθηκευτικά κέντρα. Οι εργασίες που περιλαμβάνει είναι η Παραλαβή και η Τακτοποίηση των προϊόντων. Πιο συγκεκριμένα: 

			
					Παραλαβή προϊόντων 

			

			Η εργασία της παραλαβής των προϊόντων εκτελείται σε χώρο της αποθήκης που ονομάζεται συνήθως χώρος παραλαβών. Κατά την παραλαβή των προϊόντων λαμβάνουν μέρος οι ακόλουθες δραστηριότητες:

			Εκφόρτωση από τα φορτηγά και καταμέτρηση για έλεγχο αν οι ποσότητες των προϊόντων συμφωνούν με αυτές που έχουν παραγγελθεί από την επιχείρηση προς τους προμηθευτές και τις αντίστοιχες που περιέχονται στα δελτία αποστολής των μεταφορέων (Εικόνα 5.1). Τα δελτία αποστολής είναι έγγραφα απαραίτητα για τη μεταφορά των προϊόντων και περιέχουν στοιχεία του προμηθευτή και τις ποσότητες των μεταφερόμενων προϊόντων. Τόσο ο υπεύθυνος της αποθήκης όσο και ο οδηγός είναι υποχρεωμένοι να υπογράψουν για την επιβεβαίωση του ελέγχου των παραστατικών που πραγματοποιήθηκε. 
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			Εικόνα 5.1 Εκφόρτωση από τα φορτηγά, έλεγχος ποσοτήτων και παλετοποίηση.

			Στη συνέχεια, ανάλογα με τη φύση των προϊόντων ενδέχεται να ελεγχθούν και ποιοτικά ώστε να διαπιστωθεί αν είναι ελαττωματικά και γενικότερα αν ικανοποιούν τις προδιαγραφές που έχουν τεθεί από την επιχείρηση προς τον προμηθευτή. Ο έλεγχος αυτός γίνεται συνήθως σε δείγμα προϊόντων, το οποίο οδηγείται στο τμήμα ποιοτικού ελέγχου, στην περίπτωση που το είδος των προϊόντων επιβάλλει περαιτέρω έλεγχο (τρόφιμα, χημικά, φαρμακευτικά και άλλα). 

			Η παραλαβή περιλαμβάνει επίσης την ετικετοποίηση των προϊόντων στις περιπτώσεις που τα προϊόντα δεν έχουν ετικέτες ή οι πληροφορίες που πρέπει να αναγράφονται στα προϊόντα δεν περιέχονται στις ετικέτες του προμηθευτή. Τέλος, κατά την παραλαβή των προϊόντων πραγματοποιείται η παλετοποίηση των προϊόντων, δηλαδή η τοποθέτηση των κιβωτίων σε παλέτα (σχήμα 5.5), ώστε να τακτοποιηθούν στο αποθηκευτικό σύστημα. Κατά την παλετοποίηση των προϊόντων πιθανόν να απαιτείται περιτύλιξή τους με χαρτί ή πλαστικό (stretchfilm) με σκοπό την εξασφάλιση της ευστάθειας των προϊόντων. 

			Αντιστρόφως, λαμβάνει μέρος η αποπαλετοποίηση μικτών παλετών (με περισσότερα του ενός προϊόντα) και η αποσυσκευασία μεγάλων κιβωτίων, με σκοπό τον διαχωρισμό των προϊόντων ή την τοποθέτησή τους σε μικρότερες συσκευασίες και τη περαιτέρω τακτοποίησή τους στις αποθηκευτικές τους θέσεις.

			
					Τακτοποίηση προϊόντων

			

			Μετά την παραλαβή των προϊόντων ακολουθεί η τακτοποίησή τους στα αποθηκευτικά συστήματα, στον κύριο χώρο αποθήκευσης. Η θέση στην οποία θα οδηγηθούν οι μονάδες αποθήκευσης των προϊόντων (π.χ. παλέτες, κιβώτια) καθορίζεται με βάση τα ακόλουθα:

			
					Ευκολία πρόσβασης στη θέση αυτή 

					Συχνότητα πρόσβασης στη θέση αυτή (ΑΒC Ανάλυση)

					Βάρος προϊόντος 

					Μέγεθος προϊόντος 

			

			
					Συμβατότητα με Αποθηκευτικό Σύστημα 

			

			Υπάρχουν 2 συστήματα τακτοποίησης προϊόντων σε ένα αποθηκευτικό κέντρο ή κέντρο Logistics: 

			α) τακτοποίηση βάσει καθορισμένων θέσεων (fixedlocations) και 

			β) τακτοποίηση βάσει τυχαίων θέσεων (randomloactions). 

			Πιο συγκεκριμένα:

			α) Σύστημα Καθορισμένων Θέσεων (FixedLocations)

			Κάθε αποθηκευτική θέση είναι καθορισμένη για συγκεκριμένο προϊόν. Έτσι, για κάθε προϊόν υπολογίζεται το σύνολο των αναγκαίων θέσεων στο μέγιστο επίπεδο αποθέματος. Συνεπώς, στον χωροταξικό σχεδιασμό μίας αποθήκης που βασίζεται σε σύστημα καθορισμένων θέσεων, η δυναμικότητα της αποθήκης υπολογίζεται ως άθροισμα των μέγιστων αποθεμάτων όλων των προϊόντων. 

			β) Σύστημα Τυχαίων Θέσεων (RandomLocations)

			Κάθε άδεια αποθηκευτική θέση μπορεί να χρησιμοποιηθεί για οποιοδήποτε προϊόν. Οι φυσιολογικές διακυμάνσεις στα αποθέματα των προϊόντων σε μία αποθήκη έχουν ως αποτέλεσμα τα αποθέματα κάποιων προϊόντων να είναι πάνω από τον μέσο όρο ενώ ταυτόχρονα κάποιων άλλων κάτω από τον μέσο όρο. Συνεπώς στον χωροταξικό σχεδιασμό μίας αποθήκης που βασίζεται σε αυτό, η δυναμικότητα της αποθήκης υπολογίζεται βάσει του συνολικού μέσου αποθέματος, με προσθήκη κάποιου ποσοστού για να αντιμετωπιστούν πιθανές αποκλίσεις λόγω απρόσμενων διακυμάνσεων.

			Το σύστημα καθορισμένων θέσεων προσφέρει μεγαλύτερη ευκολία στη διαχείριση και παρακολούθηση των θέσεων αποθήκευσης, ενώ το σύστημα Τυχαίων Θέσεων πολύ καλύτερη εκμετάλλευση του χώρου. 

			Η διαχείριση των αποθηκευτικών θέσεων βασίζεται στη διαχείριση πληροφοριών του πού βρίσκεται τι (θέσης και αντίστοιχης ποσότητας). Στα σύγχρονα αποθηκευτικά κέντρα αυτή υλοποιείται με χρήση συστημάτων διαχείρισης αποθηκών (WarehouseManagement Systems). Τα συστήματα αυτά, όσον αφορά το σύστημα τυχαίων θέσεων, παρέχουν τη δυνατότητα βέλτιστης αξιοποίησης του αποθηκευτικού χώρου, εμπεριέχοντας αλγορίθμους που προτείνουν τη θέση στην αποθήκη βάσει των ακόλουθων κριτηρίων: τα φυσικά χαρακτηριστικά της μονάδας αποθήκευσης του προϊόντος, τις ενίοτε υφιστάμενες θέσεις των ιδίων προϊόντων στην αποθήκη (ώστε να τοποθετηθούν πλησίον τους ή ακόμα και στην ίδια θέση), τις ποσότητες που περιέχονται στις θέσεις αυτές (απόθεμα θέσης) και φυσικά τη χωρητικότητα των θέσεων αυτών. Οι αλγόριθμοι αυτοί αντικατοπτρίζουν πίνακες επιλογής συγκεκριμένων θέσεων στην αποθήκη. 

			Παράδειγμα ενός τέτοιου πίνακα αποτελεί ο πίνακας 5.2, που αναφέρεται στην τακτοποίηση πρώτων υλών σε εταιρία παραγωγής προϊόντων βάμβακος. Οι αριθμοί 1,2 και 3 εντός του πίνακα εκφράζουν την προτεραιότητα που πρέπει να δοθεί στην τακτοποίηση των προϊόντων. Για παράδειγμα για τα «Ρολά Βάμβακος» το μηχανογραφικό σύστημα θα ανιχνεύσει αρχικά τις θέσεις αποθήκης της περιοχής G1, αν δεν βρει άδεια θέση στην περιοχή αυτή θα ανιχνεύσει στην περιοχή G2 και τέλος στην περιοχή G3. Αντίστοιχη διαδικασία ακολουθείται και για τα υπόλοιπα προϊόντα. 

			Σύμφωνα με την πρόταση του συστήματος εκτυπώνεται μία κατάσταση που περιλαμβάνει τα προϊόντα, τις ποσότητες προς τακτοποίηση και την προτεινόμενη από το σύστημα θέση. Η κατάσταση αυτή ονομάζεται Κατάσταση Τακτοποίησης. 

			Στην εισαγωγή των προϊόντων στην αποθήκη υιοθετείται σε μερικές περιπτώσεις η λεγόμενη cross-docking φιλοσοφία, όταν αυτά πρόκειται να αποσταλούν σε σύντομο χρονικό διάστημα. Έτσι, προβλέπεται ειδικός χώρος προσωρινής εναπόθεσης των προϊόντων πλησίον του χώρου παραλαβών, ο οποίος ονομάζεται περιοχή cross-docking, με σκοπό την εξοικονόμηση κινήσεων και χρόνου στη διεκπεραίωση των παραγγελιών. 
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			Πίνακας 5.2 Παράδειγμα πίνακαεπιλογής θέσης αποθήκευσης.

			5.4.3	Συλλογή (εκτέλεση) παραγγελιών 

			Η συλλογή ή εκτέλεση των παραγγελιών (orderpicking) αφορά τη συλλογή συγκεκριμένων ποσοτήτων προϊόντων από τον αποθηκευτικό χώρο βάσει των παραγγελιών των πελατών. Η ποσότητα αυτή μπορεί να είναι τεμάχια, κιβώτια ή ακόμα και ολόκληρες παλέτες. 

			Η λειτουργία αυτή αποτελεί την «καρδιά» της διαδικασίας αποθήκευσης των προϊόντων, επηρεάζοντας καθοριστικά την αποτελεσματικότητά της και την ικανοποίηση των αναγκών των πελατών (ποιότητα εξυπηρέτησης). Περισσότερο από το 50% του προσωπικού της αποθήκης απασχολείται στον τομέα της συλλογής των παραγγελιών, ενώ το κόστος αντιπροσωπεύει σχεδόν το 65% του συνολικού κόστους αποθήκευσης. 

			Η λειτουργία αυτή περιλαμβάνει τις εργασίες της συλλογής των προϊόντων και της ανατροφοδότησης των θέσεων picking. Συγκεκριμένα (Γιαννάκαινας, 2004):

			Η συλλογή πραγματοποιείται βάσει λίστας (pickinglist) που περιέχει στοιχεία του πελάτη, της παραγγελίας του (προϊόντα, ποσότητες) και τις αποθηκευτικές θέσεις στις οποίες πρέπει να οδηγηθεί το προσωπικό για να εκτελέσει την παραγγελία. Οι θέσεις αυτές ονομάζονται θέσεις picking και διαφοροποιούνται από τις θέσεις όπου τακτοποιούνται τα προϊόντα μετά την παραλαβή τους, τις θέσεις stock. Ο διαχωρισμός αυτός επιταχύνει τη λειτουργία της συλλογής των παραγγελιών, μειώνοντας τις αποστάσεις στο προσωπικό. Οι θέσεις αυτές είναι κοντά στην έξοδο της αποθήκης και χαμηλά στα ράφια για εύκολη και γρήγορη πρόσβαση. Κάθε φορά που η ποσότητα στις θέσεις picking είναι μικρότερη από την επιθυμητή ενεργοποιείται η εργασία της ανατροφοδότησης των θέσεων αυτών από τις θέσεις stock (σχήμα 5.5). Η έγκαιρη και συντονισμένη ανατροφοδότηση των θέσεων picking από τις θέσεις stock αποτελεί προϋπόθεση για την εύρυθμη λειτουργία της συλλογής των παραγγελιών. 
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			Σχήμα 5.5 Ανατροφοδότηση θέσεων picking από θέση stock.

			Σε περιπτώσεις ταχέων κινούμενων προϊόντων και προϊόντων με χαμηλή αποθεματοποίηση, οι θέσεις stock και picking ενδείκνυται να συμπίπτουν, με σκοπό την εξοικονόμηση κινήσεων.Το προσωπικό που ασχολείται με την εργασία αυτή είναι γνωστό με τον όρο pickers.

			Σημειώνεται ότι ο χρόνος που καταναλώνεται για τη συλλογή των παραγγελιών αφορά κυρίως τις μετακινήσεις που διανύουν οι pickers (50-70% του συνολικού χρόνου) καθώς και το «μάζεμα» των προϊόντων από το αποθηκευτικό σύστημα (20-35% του χρόνου) και την επεξεργασία των πληροφοριών των παραγγελιών μέσω των pickinglists, που οδηγούν τους pickers στις θέσεις των προϊόντων (10-20% του χρόνου). 

			Γίνεται λοιπόν σαφές πως η αποτελεσματική τακτοποίηση των προϊόντων, με γνώμονα την ελαχιστοποίηση των μετακινήσεων μέσα στην αποθήκη, αποτελεί σημαντικό κριτήριο εξοικονόμησης χρόνου, διεκπεραίωσης της λειτουργίας και συλλογής παραγγελιών. 

			Οι μέθοδοι που χρησιμοποιούνται σε ένα αποθηκευτικό κέντρο για τη συλλογή των προϊόντων είναι οι εξής:

			
					Συλλογή ανά πελάτη (pickbyorder): Αποτελεί την πιο δημοφιλή μέθοδο και αφορά τη συλλογή ξεχωριστά για κάθε πελάτη της παραγγελίας του.

					Συλλογή ανά ομάδες (batchpicking): Οι παραγγελίες των πελατών ομαδοποιούνται κατά προϊόντα και οι pickers συλλέγουν σε κάθε κύκλο τις συνολικές ποσότητες για κάθε προϊόν από όλες τις παραγγελίες ή από ομάδα παραγγελιών. Στην περίπτωση αυτή απαιτείται ταξινόμηση των προϊόντων για τη δημιουργία των παραγγελιών των πελατών ξεχωριστά, πριν την εξαγωγή τους από την αποθήκη (GademannandVelde, 2005). 

					Συλλογή ανά ζώνες (zonepicking): Οι παραγγελίες των πελατών ομαδοποιούνται κατά κατηγορίες προϊόντων σύμφωνα με το είδος (κατηγορία) στην οποία ανήκουν ή άλλα χαρακτηριστικά (π.χ. αξία, μέγεθος, εύθραυστα υλικά, κτλ.). Οι pickers συλλέγουν σε κάθε κύκλο τα προϊόντα που ανήκουν στην ίδια ομάδα προϊόντων για όλες τις παραγγελίες. Και στην περίπτωση αυτή απαιτείται ταξινόμηση των προϊόντων για τη δημιουργία των παραγγελιών των πελατών ξεχωριστά, πριν την εξαγωγή τους από την αποθήκη.

					Συλλογή ανά κύματα (wavepicking): Οι παραγγελίες συλλέγονται βάσει των δρομολογίων, δηλαδή ομαδοποιούνται οι παραγγελίες των πελατών του ιδίου δρομολογίου. Στη συνέχεια η συλλογή των προϊόντων πραγματοποιείται βάσει μίας από τις παραπάνω μεθόδους (ανά πελάτη, ανά ομάδες ή ανά ζώνες). 

					Συνδυασμός μεθόδων: Πρόκειται για συνδυασμό των παραπάνω μεθόδων. Για παράδειγμα, σε έναναποθηκευτικό χώρο ανταλλακτικών αυτοκινήτου, οι παραγγελίες των πελατών ταξινομούνται αρχικά σε ογκώδη και μικρά ανταλλακτικά (ομάδα προϊόντων). Τα ογκώδη ανταλλακτικά συλλέγονται ανά ομάδες, ενώ τα μικρά ανταλλακτικά ανά πελάτη. Με τον τρόπο αυτό εξοικονομείται σημαντικός χρόνος στη συλλογή των παραγγελιών, ενώ στη συνέχεια ταξινομούνται τα ογκώδη υλικά και προστίθενται στα μικρά ανταλλακτικά που ήδη είναι συλλεγμένα ανά πελάτη για τη «σύνθεση» των παραγγελιών των πελατών. 

			

			Η επιλογή της μεθόδου συλλογής είναι σημαντική, επηρεάζοντας άμεσα τον συνολικό χρόνο που απαιτείται για την εκτέλεση των παραγγελιών σε καθημερινή βάση. Οι παράγοντες που λαμβάνονται υπόψη στην επιλογή αυτή είναι:

			
					Τα φυσικά χαρακτηριστικά του προϊόντος (διαστάσεις, υφή, ευθραυστότητα, κτλ.)

					Μονάδα αποθήκευσης (παλέτα, κιβώτιο, κτλ.)

					Χαρακτηριστικά παραγγελιών (αριθμός, γραμμές ανά παραγγελία, ποσότητες)

					Αποστάσεις στην αποθήκη (διαστάσεις αποθήκης)

					Διαθέσιμος Κινητός Εξοπλισμός 

					Φύση Παραγγελίας: Επείγουσα ή «Κανονική» 

			

			Το βασικό πλεονέκτημα της συλλογής ανά πελάτη είναι ότι δεν απαιτείται διαχωρισμός των προϊόντων, ενώ μειονεκτεί εξαιτίας των μεγάλων αποστάσεων που απαιτούνται να διανύσουν οι pickers, αφού για κάθε παραγγελία ξεκινούν έναν νέο «κύκλο» μέσα στην αποθήκη. Αντίθετα, οι μέθοδοι συλλογής ανά ομάδες, ζώνες ή κύματα πλεονεκτούν στην ταχύτητα συλλογής των προϊόντων, αφού οι pickers συλλέγουν τα προϊόντα σε λιγότερους κύκλους. Ωστόσο, απαιτείται επιπλέον χρόνος, χώρος και προσωπικό για τον διαχωρισμό των προϊόντων στις παραγγελίες των πελατών. 

			Για την επιλογή της αποτελεσματικότερης μεθόδου συλλογής των προϊόντων εκτιμάται, σε κάθε περίπτωση, ο χρόνος που απαιτείται στη συλλογή των προϊόντων σε αντιπαράθεση (trade-off) με την ταξινόμηση (διαχωρισμό) των προϊόντων μετά τη συλλογή για τον τελικό σχηματισμό των παραγγελιών των πελατών. 

			Με βάση τις τάσεις που επικρατούν στην αγορά για συνεχώς μικρότερους χρόνους παράδοσης σε ολοένα και μικρότερες ποσότητες, η αποτελεσματικότητα της λειτουργίας αυτής είναι κρίσιμη για την εύρυθμη λειτουργία του αποθηκευτικού κυκλώματος. 

			5.4.4 Εξαγωγή προϊόντων από την αποθήκη 

			Η εξαγωγή των προϊόντων αποτελεί το τελευταίο στάδιο της αλυσίδας των βασικών λειτουργιών της αποθήκης (σχήμα 5.4), διασφαλίζοντας την αποστολή των σωστών προϊόντων, στον σωστό προορισμό, σύμφωνα με τις ανάγκες των πελατών. Η λειτουργία αυτή περιλαμβάνει τις εργασίες της τελικής προετοιμασίας των παραγγελιών, του ελέγχου και της φόρτωσης στα φορτηγά για την τελική τους αποστολή. Πιο συγκεκριμένα:

			
					Τελική προετοιμασία παραγγελιών

			

			Η τελική προετοιμασία των παραγγελιών περιλαμβάνει τις εξής δραστηριότητες:

			
					Ταξινόμηση των προϊόντων (ανάλογα με τη μέθοδο συλλογής των παραγγελιών) για τον σχηματισμό των παραγγελιών των πελατών και τοποθέτησή τους στις «περιοχές» των αντίστοιχων δρομολογίων. 

					(Ανα)Συσκευασία των προϊόντων σε χαρτοκιβώτια ή άλλα είδη διακίνησης που περιέχουν συνήθως περισσότερα του ενός προϊόντα της παραγγελίας ή ακόμα και ολόκληρη την παραγγελία του πελάτη, εξυπηρετώντας την εργασία της φόρτωσης, εξασφαλίζοντας την ασφάλεια κατά τη μεταφορά των προϊόντων και αυξάνοντας την αξιοποίηση της χωρητικότητας των φορτηγών.

					Επικόλληση ετικετών στις συσκευασίες που δημιουργήθηκαν με πληροφορίες σχετικά με το περιεχόμενο κάθε συσκευασίας (packinglist), τον πελάτη και την παραγγελία του (στοιχεία πελάτη, αριθμός παραγγελίας, κτλ.). 

			

			
					Έλεγχος των παραγγελιών

			

			Αφορά τον έλεγχο των συλλεχθέντων ποσοτήτων έναντι των παραγγελιών των πελατών και αποβλέπει στη διόρθωση των λογικών λαθών (στα προϊόντα και στις ποσότητες), που πηγάζουν από την ταχύτητα της συλλογής των παραγγελιών. 

			Το προσωπικό που ασχολείται με την εργασία αυτή είναι γνωστό με τον όρο ελεγκτές (checkers).

			
					Φόρτωση στα φορτηγά 

			

			H εργασία αυτή είναι ουσιαστικά η τελευταία των εργασιών της αποθήκης πριν τα προϊόντα αποσταλούν στους πελάτες (Εικόνα 5.2). Η φόρτωση πρέπει να ακολουθεί τη δρομολόγηση των φορτηγών, δηλαδή τα σημεία στα οποία το φορτηγό θα διανέμει τις παραγγελίες των πελατών. Επομένως, γίνεται με σειρά που ορίζει ο οδηγός του φορτηγού, ώστε η πρώτη παραγγελία που θα φορτωθεί να παραδοθεί τελευταία, η δεύτερη προτελευταία κ.ο.κ.
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			Εικόνα 5.2 Φόρτωση Φορτηγών.

			Πριν ξεκινήσουν τα δρομολόγια, οι οδηγοί λαμβάνουν τα απαραίτητα έγγραφα για τη μεταφορά των προϊόντων (δελτίο αποστολής, τιμολόγιο, κτλ.), που περιλαμβάνουν όλα τα απαραίτητα στοιχεία πελατών και προϊόντων. Το δελτίο αποστολής περιέχει βασικά τις παρακάτω πληροφορίες:

			
					Στοιχεία Αποστολέα και Παραλήπτη

					Προορισμό

					Αριθμό κυκλοφορίας και τύπο φορτηγού

					Συνολικό αριθμό κιβωτίων

			

			Επίσης συχνά εκδίδεται και η αναλυτική κατάσταση με τα περιεχόμενα (προϊόντα- ποσότητα) κάθε μονάδας διακίνησης (packinglist).

			Ο χώρος στον οποίο εκτελούνται οι εργασίες της εξαγωγής των προϊόντων ονομάζεται χώρος αποστολών. Σε πολλές αποθήκες, ο χώρος αυτός είναι διαφορετικός από τον χώρο παραλαβών για την αποφυγή συμφόρησης (κίνδυνος για την ασφάλεια και αύξηση πιθανότητας λαθών), καθώς συχνά οι λειτουργίες εισαγωγής και εξαγωγής πραγματοποιούνται παράλληλα στην αποθήκη. 

			5.4.5	Συμπληρωματικές εργασίες 

			Συμπληρωματικές είναι οι εργασίες οι οποίες συνήθως δεν εκτελούνται σε καθημερινή βάση στην αποθήκη, αλλά είναι απαραίτητες για την ομαλή λειτουργία του αποθηκευτικού κυκλώματος της επιχείρησης. Οι βασικότερες από αυτές είναι ως ακολούθως: 

			
					ΑπογραφέςΑπογραφή είναι η φυσική καταμέτρηση των ποσοτήτων των προϊόντων στην αποθήκη, ώστε να ελεγχθεί εάν υπάρχουν πιθανές αποκλίσεις από το μηχανογραφικό σύστημα και εάν η ποιότητα των προϊόντων είναι η επιθυμητή. 
Φορολογικοί λόγοι επιβάλλουν στις επιχειρήσεις να κάνουν απογραφή στο τέλος κάθε έτους και να περιέχουν σε κάθε ισολογισμό την αξία των αποθεμάτων στις 31/12 (στο Κυκλοφορούν Ενεργητικό). Επιπρόσθετα όμως, εξαιτίας του μεγάλου πλήθους «κινήσεων» των προϊόντων και αποθηκευτικών θέσεων, επιβάλλεται ο περιοδικός έλεγχος των αποθεμάτων γνωστός ως «κυκλικές απογραφές». 
Με τον όρο κυκλική απογραφή, εννοείται η απογραφή συγκεκριμένων προϊόντων (κωδικών) ανά ημέρα, εβδομάδα, δεκαπενθήμερο, μήνα ή κάποιο χρονικό διάστημα που κρίνεται αναγκαίο ανάλογα με την κίνηση των προϊόντων (ΑΒC Aνάλυση). Για τα προϊόντα μεγάλης κίνησης ο περιοδικός έλεγχος πρέπει να είναι συχνότερος από αυτόν των προϊόντων χαμηλότερης κίνησης, διότι η πιθανότητα λαθών στις εργασίες της αποθήκευσης που σχετίζονται με τα προϊόντα αυτά είναι εμφανώς πολύ μεγαλύτερη. Εξαίρεση αποτελούν τα προϊόντα μεγάλης αξίας τα οποία, ακόμα και αν δεν είναι ταχυκίνητα, επιβάλλεται η συχνή απογραφή τους για λόγους ασφαλείας (ΑΒC Aνάλυση). 
Το κύκλωμα των κυκλικών απογραφών συμβάλλει ουσιαστικά στον σωστότερο διαχειριστικό έλεγχο των κινήσεων της αποθήκης. Στόχος, η συχνή ενημέρωση της διοίκησης της εταιρίας για την πορεία του κυκλώματος, ώστε να εξάγονται χρήσιμα συμπεράσματα για τη διενέργεια κατάλληλων ενεργειών βελτίωσης της κατάστασης. 
Για κάθε προϊόν καθιερώνεται η περίοδος κυκλικής απογραφής του και η επιτρεπόμενη απόκλιση. Ο καθορισμός της επιτρεπόμενης απόκλισης μπορεί να είναι τεμαχιακός ή αξιακός ανάλογα με το προϊόν και την κατηγορία στην οποία ανήκει. 
Η απογραφή πραγματοποιείται με τη βοήθεια καταστάσεων σε δύο διαφορετικές εναλλακτικές μορφές: βάσει συγκεκριμένων προϊόντων, στις οποίες αναγράφονται οι θέσεις που θα πρέπει να βρίσκονται κάθε φορά τα προϊόντα αυτά, είτε βάσει συγκεκριμένων θέσεων, στις οποίες αναγράφεται το προϊόν που πρέπει να υπάρχει σε κάθε θέση. Στις καταστάσεις αυτές καταγράφονται οι ποσότητες που απογράφονται και στη συνέχεια εισάγονται στο μηχανογραφικό σύστημα για να εντοπιστούν οι διαφορές πραγματικότητας-συστήματος και να γίνουν άμεσα οι οποιεσδήποτε απαραίτητες διορθώσεις. 
Οι διαφορές αυτές διακρίνονται κυρίως σε:
	Διαφορά φυσικής θέσης: το προϊόν Χ βρέθηκε στη θέση 1 αντί της θέσης 2 που δηλώνει το σύστημα.
	Διαφορά ποσότητας: το προϊόν Χ βρέθηκε στη θέση 1 σε ποσότητα 10 αντί ποσότητας 12 που δηλώνει το σύστημα.



					ΑνατακτοποίησηΗ εργασία αυτή αφορά τις μετακινήσεις των προϊόντων από κάποια αποθηκευτική θέση σε μία άλλη. Σκοπός των μετακινήσεων αυτών είναι η μείωση των διανυόμενων αποστάσεων από το προσωπικό, κατά τις εργασίες τακτοποίησης και συλλογής των παραγγελιών και η βέλτιστη αξιοποίηση του αποθηκευτικού χώρου. Η ανάγκη αλλαγής της θέσης πηγάζει από τα εξής:
	Η κινησιμότητα του προϊόντος δεν ταιριάζει με αυτή της θέσης, π.χ. προϊόν κατηγορίας C σε θέση κατηγορίας A.
	Εξοικονόμηση αποθηκευτικών θέσεων: υπάρχουν αποθηκευτικές θέσεις που το ποσοστό εκμετάλλευσής τους είναι κάτω από συγκεκριμένο όριο που έχει τεθεί. Έτσι επιδιώκεται ένα είδος κατά κάποιον τρόπο «συγχώνευσης» θέσεων του ιδίου προϊόντος, στις περιπτώσεις φυσικά που αυτό είναι εφικτό (π.χ. πρέπει να έχουν ίδια ημερομηνία λήξης).
	Προϊόντα τακτοποιήθηκαν προσωρινά εξαιτίας έλλειψης χώρου σε περιοχή αποθηκευτικών θέσεων («ζώνη»), όπου υφίστανται προϊόντα άλλων κατηγοριών. 



			

			Η ανατακτοποίηση γίνεται με χρήση καταστάσεων που περιλαμβάνουν το προϊόν, την ενίοτε υφιστάμενη θέση του, την ποσότητα προς μετακίνηση και τη νέα θέση που πρέπει να μετακινηθεί. Επίσης, προς διευκόλυνση της εργασίας αυτής, εκτυπώνονται και καταστάσεις με τις άδειες θέσεις της αποθήκης, καθώς επίσης και με τις θέσεις που η εκμετάλλευσή τους βρίσκεται κάτω από το όριο που έχει τεθεί.

			
					Επιστροφές

			

			Οι επιστροφές προϊόντων από τους πελάτες στην επιχείρηση οφείλονται σε έναν από τους παρακάτω λόγους:

			
					Αδυναμία παράδοσης στον πελάτη (π.χ. απουσία του πελάτη). Στην περίπτωση αυτή τα προϊόντα τα οποία δεν παραδόθηκαν στον πελάτη οδηγούνται προσωρινά στον χώρο αποστολών της αποθήκης και χωρίς να καταμετρηθούν τοποθετούνται στις περιοχές δρομολόγησης, ώστε να ξαναφορτωθούν την επομένη. Επίσης, γίνεται ακύρωση του παλαιού και έκδοση νέου τιμολογίου, εξαιτίας της αλλαγής ημερομηνίας.

					Άρνηση παραλαβής από τον πελάτη λόγω λάθους εκτέλεσης παραγγελίας (ευθύνη αποθήκης) ή λάθους καταχώρησης παραγγελίας ή αργοπορίας ή ακόμα και εξαιτίας αποστολής διαφορετικής από την προδιαγραφόμενη συσκευασία. Στις περιπτώσεις αυτές τα επιστρεφόμενα παραλαμβάνονται από την αποθήκη, ακολουθώντας κανονικά τη λειτουργία εισαγωγής των προϊόντων. 

					Φθαρμένα ή ελαττωματικά προϊόντα: τα προϊόντα ελέγχονται στον χώρο παραλαβών και οδηγούνται στον χώρο επιστρεφομένων, ώστε να ενεργοποιηθεί η διαδικασία επιστροφής στους προμηθευτές, ανακύκλωσης, διόρθωσης, επανασυσκευασίας, κτλ. ανάλογα με την περίπτωση και την οργάνωση των διαδικασιών κάθε επιχείρησης. 

			

			Οι επιστροφές των προϊόντων συνδέονται με δαπάνες όχι μόνο μεταφοράς, παραλαβής και τακτοποίησης, κτλ., αλλά και δαπάνες σχετικές με το λογιστήριο και το τμήμα εξυπηρέτησης της επιχείρησης, αφού πρέπει οι αρμόδιοι να ανατρέξουν στα τιμολόγια πώλησης και να πιστώσουν τον πελάτη με το ποσό που κατέβαλε, ή με άλλο ποσό ανάλογα με τη συμφωνία ή κάποια διαπραγμάτευση εκ των υστέρων με τον πελάτη. Συνεπώς, πρέπει η επιχείρηση με την αποτελεσματική της λειτουργία να περιορίσει τις επιστροφές, προσφέροντας ποιοτικές υπηρεσίες και προϊόντα, ώστε, αφενός να διατηρήσει και να βελτιώσει τη φήμη της στη αγορά, αφετέρου να μειώσει το επιπρόσθετο κόστος που πηγάζει από αυτές. 

			5.5 Εξοπλισμός αποθηκευτικών χώρων: Αποθηκευτικά συστήματα

			5.5.1 Αποθήκευση μεγάλων και ογκώδων αντικειμένων 

			Τα αποθηκευτικά συστήματα αυτά αφορούν την αποθήκευση παλετών, ξυλοκιβωτίων, σωλήνων και άλλων μεγάλων αντικειμένων. Τα κυριότερα είναι τα ακόλουθα:

			Επάλληλα στρώματα (BlockStacking) 

			Οι μονάδες αποθήκευσης (π.χ. παλέτες) τοποθετούνται στο πάτωμα, η μία πάνω στην άλλη δημιουργώντας στοίβες (ντάνες), χωρίς τη χρήση εξοπλισμού (σχήμα 5.8), πλην της περίπτωσης όπου γίνεται χρήση ειδικού σκελετού για εκμετάλλευση μεγαλύτερου ύψους μέσω σταθεροποίησης των προϊόντων. 

			Τα χαρακτηριστικά του συστήματος αποθήκευσης σε επάλληλα στρώματα είναι:

			
					Κάλυψη χώρου περίπου 60%, εξαιτίας των απαραίτητων διαδρόμων για την προσβασιμότητα των προϊόντων 

					Χαμηλό κόστος εξοπλισμού (απαιτείται μόνο κινητός εξοπλισμός και όχι ράφια)

					Εφαρμογή αρχών LIFO (Last In First Out), διότι τοποθετούνται τα προϊόντα το ένα πάνω στο άλλο 

					Κατάλληλο για ταχυκίνητους κωδικούς προϊόντων με μεγάλο απόθεμα

					Αυξημένος κίνδυνος ζημιών: Η μορφή στοιβασίας πρέπει να είναι τέτοια, ώστε να δημιουργούνται επίπεδες επιφάνειες για να μειώνεται ο κίνδυνος κατάρρευσης της ντάνας

					Εφαρμογή σε χαμηλές κατά βάση αποθήκες λόγω της ανάγκης εξασφάλισης ευστάθειας των στοιβών (ντανών) που δημιουργούνται 

			

			Παράδειγμα κάλυψης χώρου σε αποθήκευση blockstacking: Έστω ότι 3 παλέτες σε ύψος τοποθετούνται σε blockstacking όπως φαίνεται στην όψη του σχήματος 5.6. Επομένως, συνολικά τα 48 κουτάκια της κάτοψης αντιστοιχούν σε θεωρητική δυναμικότητα 3 x 48 =144 παλέτες. 
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			Σχήμα 5.6 Αποθήκευση Block stacking.

			Ράφια backtoback

			Στο συστήματα αυτά τα πλαίσια των ραφιών σχηματίζουν διπλές σειρές, οι οποίες χωρίζονται μεταξύ τους με διαδρόμους, το πλάτος των οποίων ποικίλλει ανάλογα με το σύστημα που εγκαθίσταται. Τα ράφια χωρίζονται κατά μήκος σε φατνώματα (ανά περίπου 2.9μ., στη συνήθη περίπτωση), γνωστά και ως «μάτια», απαραίτητα για τη διασφάλιση της στατικότητας των πλαισίων. Κάθε μάτι περιλαμβάνει έναν αριθμό «επιπέδων», που εξαρτάται από τα ύψη των παλετών που αποθηκεύονται και φυσικά από το ύψος του κτιρίου (στην εικόνα 5.1 διακρίνονται 5 επίπεδα). Τα επίπεδα αυτά ορίζονται από δοκίδες που ενώνουν τα πλαίσια, παρέχοντας έτσι τη δυνατότητα τοποθέτησης παλετών πάνω σε αυτές. 

			Tα ράφια backtoback ανάλογα με το πλάτος του διαδρόμου που χρησιμοποιείται και τα χαρακτηριστικά λειτουργία τους διακρίνονται στα ακόλουθα:

			- Κλασικά ράφια παλέτας

			Τα κλασικά ράφια παλέτας (εικόνα 5.3) είναι το πιο δημοφιλές και ευρέως διαδεδομένο σύστημα αποθήκευσης κάθε είδους προϊόντων. 
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			Εικόνα 5.3 Κλασικά ράφια παλέτας.

			Το πλάτος των διαδρόμων εξαρτάται από τα χαρακτηριστικά του περονοφόρου οχήματος που διέρχεται μέσα από αυτούς (συνήθως γύρω στα 2.80 μ.). Χρησιμοποιείται κυρίως σε αποθήκες ύψους μέχρι τα 7-8 μ. Παρέχει μικρή εκμετάλλευση (κάλυψη) χώρου της τάξεως του 38%, λόγω των σχετικά πλατιών διαδρόμων, ενώ παρουσιάζει τα ακόλουθα χαρακτηριστικά:

			
					μικρό σχετικά κόστος επένδυσης

					ευελιξία σε περίπτωση αλλαγής της διαρρύθμισης της αποθήκης

					δυνατότηταεφαρμογής FIFO (first in, first out)

					εργασία μέχρι και δύο μηχανημάτων στον ίδιο διάδρομο

					πλήρης προσπελασιμότητα σε όλες τις αποθηκευτικές θέσεις και ευκολία στη συλλογή των παραγγελιών.

			

			- Ράφια στενών διαδρόμων

			Με τη χρήση ειδικών περονοφόρων οχημάτων το πλάτος των διαδρόμων μπορεί να περιοριστεί μεταξύ 1,6 και 1,8 μ. Μπορεί να χρησιμοποιείται σε αποθήκες ύψους μέχρι και 13μ.,ενώ παρέχει εκμετάλλευση (κάλυψη) χώρου της τάξεως του 50%. Παρουσιάζει δε τα ακόλουθα χαρακτηριστικά:

			
					μεγάλο σχετικά κόστος επένδυσης.

					δυνατότητα εφαρμογής FIFO (first in, firstout).

					πλήρης προσπελασιμότητα σε όλες τις αποθηκευτικές θέσεις.

					μπορεί να δουλέψει μόνο ένα μηχάνημα τη φορά σε κάθε διάδρομο, γι’ αυτό και υπάρχει μεγάλη ασφάλεια στις εργασίες αλλά και μικρότερη ταχύτητα εργασιών. 

			

			Ράφια πολύ στενών διαδρόμων

			Το σύστημα αυτό (V.N.A. racking-highbay) παρέχει ακόμα μεγαλύτερη εκμετάλλευση του χώρου σε σχέση με τα προηγούμενα ράφια backtoback αφού οι διάδρομοι που χρησιμοποιούνται έχουν πλάτος 1,5μ. Χρησιμοποιούνται ειδικοί γερανοί (stackercranes), οι οποίοι κινούνται σε οδηγούς τοποθετημένους στο δάπεδο και στην οροφή της αποθήκης και το ύψος των αποθηκευτικών χώρων με το σύστημα αυτό μπορεί να φτάσει μέχρι και τα 35 μ.

			Τα ράφια αυτά παρέχουν επιπλέον τη δυνατότητα αυτοματοποίησης, περιορίζοντας το εργατικό κόστος σημαντικά. Μειονεκτήματα του συστήματος αποτελούν η ανελαστικότητα σε περίπτωση αλλαγής της διαρρύθμισης της αποθήκης και το πολύ υψηλό κόστος εγκατάστασης.

			Ράφια ελευθέρας εισόδου (Drive-in Racking)

			Στο σύστημα αυτό οι παλέτες τοποθετούνται όχι πάνω σε δοκίδα, όπως στην προηγούμενη περίπτωση, αλλά ακουμπάνε με τα δύο άκρα τους σε ειδική διαμόρφωση του ραφιού. Το ανυψωτικό περονοφόρο όχημα κινείται μέσα στο σύστημα των ραφιών για να τοποθετήσει την παλέτα (σχήμα 5.7). 
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			Σχήμα 5.7 Σύστημα Ράφια Drive-in

			Η εκμετάλλευση του χώρου είναι ιδιαίτερα υψηλή, παρόμοια με αυτή των επαλλήλων στρωμάτων παλετών, δηλαδή γύρω στο 60%, με τη διαφορά ότι εδώ εκμεταλλευόμαστε και το ύψος. Παρουσιάζει δε τα ακόλουθα χαρακτηριστικά:

			
					δυνατότητα εφαρμογής μόνο LIFO (last in, firstout).

					δύσκολη πρόσβαση στις αποθηκευτικές θέσεις.

					μικρή ταχύτητα εργασιών λόγω της προσοχής στη διέλευση των οχημάτων εντός των ραφιών. 

					ιδανικό για αποθήκευση προϊόντων με μεγάλο απόθεμα, αφού κάθε αποθηκευτική «στήλη» πρέπει να αφορά το ίδιο προϊόν.

					υψηλό κόστος (περίπου διπλάσιο από αυτό των κλασικών ραφιών παλέτας).

			

			Παραλλαγή των ραφιών ελευθέρας εισόδου αποτελούν τα ράφια ελευθέρας διέλευσης (drive-through). Το σύστημα αυτό λειτουργεί όπως το drive-in με τη διαφορά ότι δίνει πρόσβαση στα προϊόντα από δύο διαδρόμους, έτσι ώστε να τοποθετείται η παλέτα από την μία και να συλλέγεται από την άλλη. Βελτιώνει τη συνολική ταχύτητα κίνησης, παρέχει δυνατότητα FIFO, αλλά χρειάζεται δύο διαδρόμους κίνησης (είσοδος-έξοδος) για τα οχήματα, με αποτέλεσμα ουσιαστικά να μειώνεται η εκμετάλλευση του χώρου σημαντικά.

			Ράφια Slide in – RadioShuttle

			Tα ράφια αυτά έχουν την ίδια διάταξη με τα ράφια Drive In, αλλά τα παλετοφόρα οχήματα δεν κινούνται μέσα στους διαδρόμους, παρά τοποθετούν την παλέτα στο επιθυμητό επίπεδο και με αυτήν σπρώχνει όλες τις άλλες παλέτες προς τα πίσω (πάνω σε ειδικά ράουλα). Το σύστημα πλεονεκτεί του Drive In, αλλά το κόστος του είναι σχεδόν διπλάσιο. Η εκμετάλλευση του χώρου είναι ιδιαίτερα υψηλή, παρόμοια με αυτή του Drive-in, δηλαδή γύρω στο 60%

			Μία πιο μοντέρνα παραλλαγή του συστήματος είναι αυτή του RadioShuttle. Η φιλοσοφία του είναι βασισμένη σε ηλεκτρικά τροφοδοτημένους μεταφορείς φορτίων, που μεταβιβάζουν την παλέτα μέσα και έξω από τις σούδες αποθήκευσης, μέσα σε ειδικά σχεδιασμένα ράφια (εικόνα 5.4). Στο κάθε ράφι υπάρχει ειδικός «οδηγός» μέσω του οποίου η κάθε παλέτα τοποθετείται αυτόματα μέσα στη σούδα. Έτσι, δεν απαιτείται από τον χειριστή του περονοφόρου τίποτα περισσότερο από το να την εναποθέσει στην πρώτη θέση της σούδας. 
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			Εικόνα 5.4 Σύστημα RadioShuttle.

			Βασικά χαρακτηριστικά του RadioShuttle είναι τα εξής:

			
					Ελέγχει με ακρίβεια, μέσω αισθητήρων, τη θέση αποθήκευσης στις σούδες και εξασφαλίζει τη σωστή τοποθέτηση της παλέτας. 

					Προσφέρει ταχύτητα στις εργασίες τακτοποίησης, αφού όσο ο ειδικός οδηγός μεταφέρει το φορτίο μέσα στη σούδα, το περονοφόρο όχημα είναι ελεύθερο για οποιαδήποτε άλλη εργασία.

					Σε μια σούδα του RadioShuttle μπορούν να τοποθετηθούν διαφορετικοί τύποι παλετών (αμερικάνικη, ευρωπαϊκή κλπ), αφού μπορεί να αναγνωρίζει τον τύπο της παλέτας.

					Παρέχει μεγαλύτερη ευελιξία και μειώνει τα ανθρώπινα λάθη, καθώς οι βασικές λειτουργίες της αποθήκευσης (τοποθέτηση, εξαγωγή παλετών) γίνονται αυτόματα.

					Έχει πολύ μεγάλο κόστος συντήρησης.

			

			Κεκλιμένα ράφια παλετών (Live Storage Racking)

			Το αποθηκευτικό αυτό σύστημα στηρίζεται στην αρχή της βαρύτητας. Τα ράφια αποτελούν ένα συνεχές συγκρότημα με κλίση 3 - 5 %, όπου οι παλέτες τοποθετούνται στο κεκλιμένο ράφι από την πίσω πλευρά του συστήματος και συλλέγονται από την εμπρός με τη σειρά που τοποθετήθηκαν. Στα ράφια μπορεί να είναι προσαρμοσμένοι μηχανισμοί, όπως ράουλα, μεταφορικές ταινίες, κλπ., οι οποίοι μαζί με την κλίση συντελούν στην κίνηση των αντικειμένων από τη μια μεριά του ραφιού στην άλλη. Επιβραδυντικοί μηχανισμοί παρέχουν τη δυνατότητα φρεναρίσματος των φορτίων για τη διασφάλιση των εργασιών χωρίς ζημιές. Επίσης, το σύστημα αυτό παρουσιάζει τα παρακάτω χαρακτηριστικά:

			
					υψηλή εκμετάλλευση χώρου (65-70 %). 

					εφαρμογή αποκλειστικά της αρχής FIFO.

					ιδιαίτερα μεγάλο κόστος, με αποτέλεσμα να περιορίζεται η χρήση του ως αποθηκευτικό σύστημα παλετών, βρίσκοντας μεγαλύτερη εφαρμογή στην αποθήκευση κιβωτίων. 

					χρήση για λίγα προϊόντα με μικρή διάρκεια ζωής, σε μεγάλες ποσότητες. 

			

			Κινητά ράφια (MobileRacking)

			Τα ράφια του συστήματος αυτού είναι προσαρμοσμένα σε βάσεις οι οποίες διαθέτουν τροχίσκους. Οι τροχίσκοι κινούνται πάνω σε σιδηροτροχιές που είναι πακτωμένες στο δάπεδο. Τα ράφια μπορούν να μετακινηθούν χειρωνακτικά, μηχανικά ή ηλεκτρομηχανικά. Έτσι αξιοποιείται στο μέγιστο ο αποθηκευτικός χώρος (κάλυψη χώρου μεγαλύτερη του 75%), αφού όταν επιθυμείται σε κάποιο σημείο πρόσβαση, τα ράφια μετακινούνται κατάλληλα και δημιουργείται εκεί ο αναγκαίος διάδρομος. Βασικά του χαρακτηριστικά είναι:

			
					εφαρμογή αρχής FIFO.

					δυνατότητα πρόσβασης σε όλες τις θέσεις.

					υψηλό κόστος κατασκευής. 

					χαμηλή σχετικά ταχύτητα πρόσβασης στις αποθηκευτικές θέσεις.

					είναι ανελαστικό σε περιπτώσεις αναδιαμόρφωσης του χώρου, λόγω των εγκατεστημένων στο δάπεδο σιδηροτροχιών.

			

			Ράφια με προβόλους (CantileverRacks)

			Τα ράφια αυτά χρησιμοποιούνται για την αποθήκευση αντικειμένων που το μήκος τους είναι πολύ μεγαλύτερο σε σχέση με τις άλλες διαστάσεις τους, π.χ. ξύλινοι ράβδοι, σωλήνες αποχέτευσης, κτλ. (εικόνα 5.5). 

			[image: image111.png]

			Εικόνα 5.5 Ράφια με προβόλους.

			Τα προϊόντα αυτά αποτελούν φορτία που δεν μπορούν να τοποθετηθούν σε παλέτες ή να μοναδοποιηθούν γενικότερα, ώστε να αποθηκευτούν στα κοινά ράφια. 

			5.5.2 Αποθήκευση μικρών αντικειμένων 

			Τα αποθηκευτικά συστήματα, που αφορούν την αποθήκευση μικρών αντικειμένων, όπως ανταλλακτικών, φαρμάκων, καλλυντικών, καταναλωτικών αγαθών μικρού μεγέθους (π.χ. σοκολάτες) καθώς και κιβωτίων, είναι κυρίως τα παρακάτω:

			Ράφια Θυρίδας (Shelving)

			Tα ράφια θυρίδας είναι από τα πιο παλιά και δημοφιλή εξαιτίας του χαμηλού κόστους αγοράς, την εύκολη αναμόρφωση και εγκατάστασή τους, καθώς και το χαμηλό κόστος συντήρησης. Τα ράφια θυρίδας παρουσιάζουν το μειονέκτημα χαμηλής εκμετάλλευσης του ύψους ώστε να είναι εφικτή η τοποθέτηση και συλλογή των προϊόντων για την εκτέλεση των παραγγελιών (γύρω στα 3 με 3,5 μ., εικόνα 5.6 α). Για την εκμετάλλευση του ύψους του αποθηκευτικού χώρου κατασκευάζονται πατάρια (εικόνα 5.6 β), φυσικά με σημαντική αύξηση του κόστους εγκατάστασης.

			α) [image: image113.png]

			β) [image: image114.png]

			Εικόνα 5.6 Ράφι Θυρίδας α) σε έναν όροφο β) σε παταρωτή κατασκευή

			Κινητά ράφια (ΜobileStorage)

			Tα ράφια θυρίδας μπορούν εύκολα να μετατραπούν σε κινητά, χαράζοντας παράλληλες σχισμές στο έδαφος και τοποθετώντας ρόδες και κατάλληλους κινητήρες στα ράφια. Με τον τρόπο αυτό, μειώνονται οι διάδρομοι μόλις σε έναν (εικόνα 5.7), με συνεπακόλουθη σημαντική εξοικονόμηση χώρου. Η πρόσβαση στα αντικείμενα επιτυγχάνεται μετακινώντας τα ράφια. 
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			Εικόνα 5.7 Κινητά Ράφια μικρο-αντικειμένων.

			Τα ράφια αυτά είναι ιδανικά για τη διατήρηση αρχείων, εργαλείων και για τη διαφύλαξη ευαίσθητων και πολυτίμων αντικειμένων, αφού εύκολα μετατρέπονται σε κλειστό και ασφαλές σύστημα. Το μειονέκτημά του από την άλλη είναι η μικρή ταχύτητα των εργασιών και η αδυναμία παράλληλης εργασίας σε δύο διαδρόμους.

			Drawers (Συρτάρια)

			Τα συρτάρια χρησιμοποιούνται κυρίως για προϊόντα ακριβά ή προϊόντα που απαιτούν ειδικές συνθήκες αποθήκευσης (π.χ. φάρμακα). Αποτελούν τμήμα ενός ραφιού ή ανήκουν σε ντουλάπια που αποκλειστικά περιέχουν συρτάρια (εικόνα 5.8). Τα συρτάρια διαιρούνται συνήθως με χωρίσματα (μεταλλικά φύλλα) σε ξεχωριστά αποθηκευτικά «διαμερίσματα», ώστε να φιλοξενούν διαφορετικά προϊόντα. Τα κυριότερα χαρακτηριστικά τους είναι:

			
					υψηλός αριθμός κωδικών σε μικρή περιοχή, το οποίο σημαίνει αφενός μικρότερες απαιτήσεις σε χώρο και αφετέρου μικρότερο χρόνο για picking.

					προστασία τόσο από το περιβάλλον όσο και από κλοπές, αφού τα συρτάρια κλειδώνονται.

					σχετικά ακριβά, ανάλογα με τον αριθμό των συρταριών και την ποσότητα των μεταλλικών φύλλων που χρησιμοποιούνται.
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			Εικόνα 5.8 Συρτάρια σε ράφι.

			Κεκλιμένα ράφια κιβωτίων (CartonLiveStorage)

			Το σύστημα αυτό είναι αρκετά δημοφιλές και χρησιμοποιείται για διάφορα αντικείμενα που τοποθετούνται σε κούτες. Οι κούτες κυλάνε (πάνω σε ρόδες) από το πίσω μέρος του ραφιού προς τη θέση picking όσο οι μπροστινές κούτες εξαντλούνται (εικόνα 5.9). 
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			Εικόνα 5.9 Κεκλιμένα ράφια κιβωτίων.

			Βασικά χαρακτηριστικά του συστήματος αυτού είναι:

			
					εξασφάλιση FIFO

					μικραίνει τις αποστάσεις του picking άρα αυξάνει την παραγωγικότητα της εργασίας.

					το κόστος του εξαρτάται από το βάθος του ραφιού.

					το κόστος συντήρησής του είναι χαμηλό.

			

			Καρουσέλ (Carousel)

			Τα καρουσέλ αποτελούν ένα από τα πλέον σύγχρονα συστήματα αποθήκευσης. Αν και παρουσιάζουν υψηλό κόστος, είναι ιδιαίτερα λειτουργικά προσφέροντας μεγάλη εξοικονόμηση χρόνου στη συλλογή (picking) των παραγγελιών μέχρι και 50 %, αφού το ζητούμενο αντικείμενο οδηγείται ακριβώς μπροστά στα χέρια του χρήστη σε πολύ σύντομο χρονικό διάστημα. Επίσης παρέχουν τη δυνατότητα εφαρμογής FIFO ή LIFO και χρησιμοποιούνται κυρίως για την αποθήκευση ανταλλακτικών μηχανών, δικτύου, ακριβών προϊόντων κτλ. (Hwangetal., 1999).

			Ανάλογα με τον τρόπο μετακίνησης των επιπέδων των ραφιών, διακρίνονται σε κατακόρυφα και οριζόντια carousels. Το κάθετο carousel είναι μια σειρά ραφιών με καλάθια που περιστρέφονται από ένα μοτέρ που βρίσκεται στην πάνω ή την κάτω πλευρά των ραφιών. Η περιστροφή γίνεται πάνω σε άξονα που είναι παράλληλος προς το οριζόντιο επίπεδο. Τα κάθετα carousel ποικίλλουν σε ύψος από 2,6-11 μέτρα. Το ύψος τους περιορίζεται από τις απαιτήσεις της λειτουργίας και το ύψος του κτηρίου. Όσο πιο ψηλό είναι το carousel τόσο πιο πολύ ώρα χρειάζεται, κατά μέσο όρο, για να περιστραφούν τα καλάθια στην απαιτούμενη θέση. Επίσης τα αντικείμενα είναι ασφαλή από κλοπές καθώς εκτίθεται μόνο ένα ράφι κάθε φορά. Το οριζόντιο carousel είναι μια σειρά ραφιών με καλάθια που περιστρέφονται από ένα μοτέρ που βρίσκεται στην πάνω ή την κάτω πλευρά των ραφιών (εικόνα 5.10). Η περιστροφή γίνεται πάνω σε άξονα που είναι κάθετος προς στο οριζόντιο επίπεδο. Τα οριζόντια carousel ποικίλλουν σε μήκος από 5-35 μέτρα και σε ύψος από 1,8-8 μέτρα. Όσο πιο μακρύ είναι το carousel τόσο πιο πολύς χρόνος απαιτείται για την περιστροφή των καλαθιών. 
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			Εικόνα 5.10 Σύστημα αποθήκευσης οριζοντίου Καρουσέλ.

			5.5.3 Επιλογή συστήματος αποθήκευσης 

			Η επιλογή του βέλτιστου αποθηκευτικού συστήματος είναι πολύ σημαντική για την επιτυχή λειτουργία του συστήματος Logistics κάθε επιχείρησης. Τα κριτήρια πρέπει να είναι προσεκτικά σχεδιασμένα, αντανακλώντας τις θεμελιώδεις ανάγκες εξοικονόμησης κόστους, εκμετάλλευσης της υποδομής, αποτελεσματικότητας και ποιότητας των εργασιών σε όρους ταχύτητας, ακρίβειας καθώς φυσικά και διασφάλισης συνθηκών υγιεινής και ασφάλειας για το προσωπικό της αποθήκης. 

			Για την υιοθέτηση του καταλληλότερου αποθηκευτικού συστήματος λαμβάνονται υπόψη πολλοί παράγοντες όπως: 

			
					τα φυσικά χαρακτηριστικά του προϊόντος: σχήμα, μέγεθος, βάρος, διάρκεια ζωής, ευθραυστότητα, ευαισθησία σε κάποια θερμοκρασία κτλ.

					ο τύπος της συσκευασίας και το μέσο μοναδοποίησης φορτίου (παλέτα, κιβώτιο, κτλ.). 

					τα χαρακτηριστικά «κίνησης» προϊόντων: συχνότητα επίσκεψης στις αποθηκευτικές θέσεις του προϊόντος (ταχυκινησιμότητα) καθώς και μέγιστη-ελάχιστη και μέση ποσότητα προϊόντων που αποθηκεύεται.

					τα χαρακτηριστικά διαθέσιμου χώρου: διαστάσεις κτηρίου (βασική διάσταση το ύψος του) και ο «κάναβος» κτηρίου (αποστάσεις των κολώνων μεταξύ τους).

					η ανάγκη προσβασιμότητας στις αποθηκευτικές θέσεις (σε όλες ή σε κάποιες από αυτές).

					οι προδιαγραφές ταχύτητας λειτουργιών τακτοποίησης και συλλογής των παραγγελιών και η ασφάλεια των εργασιών της αποθήκης. 

					το ύψος του διατιθέμενου κεφαλαίου για επένδυση σε εξοπλισμό, λαμβάνοντας υπόψη και τον αναγκαίο κινητό εξοπλισμό 

					το προβλεπόμενο κόστος συντήρησης. 

			

			Τα εναλλακτικά σενάρια αποθηκευτικών συστημάτων και διατάξεών τους στον αποθηκευτικό χώρο πρέπει να αξιολογούνται προσεκτικά, βάση αναλύσεων κόστους/ωφελειών (cost/benefitanalysis), ώστε η επιχείρηση να καταλήξει στην οικονομικότερη και λειτουργικότερη λύση. 

			5.6 Εξοπλισμός μεταφοράς προϊόντων 

			5.6.1 Οχήματα αποθήκης 

			Ο κινητός εξοπλισμός αφορά όλα τα οχήματα που χρησιμοποιούνται για τις μετακινήσεις των αγαθών σε όλο το φάσμα της ροής των εργασιών εντός των αποθηκών. Η επιλογή των οχημάτων προσδιορίζεται ως έναν βαθμό από την επιλογή του συστήματος ραφιών αποθήκευσης. Στη συνέχεια παρουσιάζονται τα βασικότερα μέσα κινητού εξοπλισμού που συναντώνται στους αποθηκευτικούς χώρους:

			Χειροκίνητο παλετοφόρο (Ηandpallettruck)

			Αποτελεί το πιο διαδεδομένο μέσο ενδομετακινήσεων και χρησιμοποιείται για όλες τις λειτουργίες του αποθηκευτικού κυκλώματος. Παρέχει απλά τη δυνατότητα μεταφοράς των αγαθών από ένα σημείο σε ένα άλλο χωρίς τη δυνατότητα ανύψωσής τους για τοποθέτηση ή συλλογή τους σε/από σημεία ψηλά σε ράφι. 

			Σύγχρονη παραλλαγή του χειροκίνητου παλετοφόρου (εικόνα 5.11α) αποτελεί το ηλεκτροκίνητο παλετοφόρο πεζού (εικόνα 5.11β) και το ηλεκτροκίνητο παλετοφόρο εποχούμενου χειριστού. Είναι τα πλέον ευέλικτα μηχανήματα πολλαπλών χρήσεων, καθώς χρησιμοποιούνται για τη μεταφορά παλετών εντός της αποθήκης, όπως και για την τοποθέτηση και συλλογή παλετών σε μικρά ύψη. Η διαφορά του εποχούμενου από τον πεζό χειριστή έγκειται στο γεγονός ότι στο εποχούμενο ο χειριστής κινείται πάνω σε ενσωματωμένη στο όχημα πλατφόρμα και όχι πεζός. 

			α) [image: image127.png]

			β) [image: sxima5-17b.png]

			Εικόνα 5.11 Χειροκίνητο παλετοφόρο: α) κλασικό β) ηλεκτροκίνητο παλετοφόρο πεζού χειριστού.

			Περονοφόρο με αντίβαρα (Counter Balanced Truck)

			Αποτελεί ευρέως διαδεδομένο τύπο περονοφόρου ανυψωτικού, παρέχοντας πρακτικές λύσεις, ειδικά στις εργασίες παραλαβών και αποστολών, αφού το βασικό του μειονέκτημα είναι οι μεγάλες απαιτήσεις σε διαδρόμους ανάμεσα στα ράφια, που φθάνουν στα 3,5-4,5μ. Αυτό συμβαίνει,διότι, ο οδηγός κοιτάει πάντα εμπρός και για να τοποθετήσει την παλέτα στα ράφια πρέπει να στρίψει το περονοφόρο προς αυτά (εικόνα 5.12).

			Χρησιμοποιούνται για τη διακίνηση μοναδοποιημένων φορτίων (παλέτες, container), αλλά αν εφοδιαστούν με κατάλληλο εξοπλισμό μπορούν να διακινήσουν και μη μοναδοποιημένα φορτία, όπως χαρτί, κορμούς δέντρων, κλπ. Επιπλέον έχουν τη δυνατότητα, ανάλογα με τη φύση των ελαστικών τους, να κινούνται και στον περιβάλλοντα χώρο της αποθήκης. 
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			Εικόνα 5.12 Περονοφόρο με αντίβαρα.

			Περονοφόρο ανυψωτικό ReachTruck

			Ο συγκεκριμένος τύπος μηχανήματος έχει πολλά κατασκευαστικά και εργονομικά πλεονεκτήματα, καθώς η θέση οδήγησης επιτρέπει στον οδηγό να βλέπει εμπρός και πίσω, ενώ απαιτεί διάδρομο πλάτους μόλις 2,8 μέτρα για την τοποθέτηση και συλλογή της παλέτας.

			Τα πιρούνια στα οχήματα αυτά δεν βρίσκονται εμπρός από τις μπροστινές ρόδες όπως συμβαίνει στα ανυψωτικά τύπου CounterΒalanced, αλλά πίσω από αυτές (εικόνα 5.13). Το κόστος του είναι αρκετά υψηλότερο από αυτό του CounterBalanced, αλλά αποτελεί ιδανική επιλογή για τις περισσότερες αποθήκες καθώς είναι γρήγορο, με σχετικά μικρές απαιτήσεις σε διαδρόμους και δυνατότητα ανύψωσης πιρουνιών σε μεγάλα ύψη.
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			Εικόνα 5.13 Περονοφόρο ανυψωτικό ReachTruck.

			Περονοφόρο ανυψωτικό VeryNarrowAisleTruck - VNA

			Τα οχήματα αυτά χρησιμοποιούνται στις εργασίες τοποθέτησης και συλλογής παλετών στα ράφια στενών διαδρόμων, κινώντας τα πιρούνια τους σε διεύθυνση κάθετη με τον άξονα του διαδρόμου. Έχουν δυνατότητα περιστροφής τους κατά 180 μοίρες, απαιτώντας διάδρομο μόλις 1,6–1,8μ. για την κίνησή τους.

			Πρόκειται για ένα ιδιαίτερα ταχύ μηχάνημα μέσα στους διαδρόμους, αλλά για να λειτουργήσει αποδοτικά απαιτεί την τροφοδότησή του με παλέτες στην αρχή του διαδρόμου. Το κόστος του είναι αρκετά υψηλό, ενώ υπάρχει η δυνατότητα ανύψωσης και του χειριστή σε ειδική καμπίνα (εικόνα 5.14).
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			Εικόνα 5.14 Περονοφόρο ανυψωτικό VNA truck

			Όχημα Συλλογής Παραγγελιών (OrderPicker) 

			Το όχημα OrderPicker χρησιμοποιείται για τη συλλογή των παραγγελιών στα επίπεδα των ραφιών, πέραν αυτών όπου μπορεί να έχει πρόσβαση και ένας πεζός χειριστής. Με την ανύψωση του χειριστή, παρέχουν τη δυνατότητα συλλογής των προϊόντων από τις αποθηκευτικές θέσεις.

			Με τη χρήση των οχημάτων αυτών αυξάνονται ουσιαστικά οι θέσεις picking σε έναν αποθηκευτικό χώρο, αφού υπάρχει η δυνατότητα άμεσης πρόσβασης από το προσωπικό σε θέσεις πέραν των ισογείων θέσεων των ραφιών. Αυτό έχει ως αποτέλεσμα την επιτάχυνση της εκτέλεσης των παραγγελιών και συνεπώς της βελτίωσης της αποτελεσματικότητας της ροής των εργασιών στην αποθήκη. 

			5.7. Κόστος και έλεγχος αποδοτικότητας αποθήκης 

			5.7.1 Κατανομή κόστους αποθήκευσης στις λειτουργίες και στους πόρους 

			Το κόστος αποθήκευσης προέρχεται από την ενεργοποίηση των σχετικών πόρων στις εργασίες της αποθήκης. Μία ενδεικτική εικόνα του επιμερισμού του κόστους αποθήκευσης στις βασικές κατηγορίες πόρων της αποθήκης παρουσιάζεται στον πίνακα 5.3 (CranfieldUniversity, 1997). 
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			Πίνακας 5.3 Ενδεικτικοί παράμετροι κόστους στην αποθήκευση.

			Ένα παράδειγμα μερικής ανάλυσης του κόστους αποθήκευσης στα επιμέρους κόστη απεικονίζεται στον πίνακα που ακολουθεί. Στον πίνακα αυτό παρουσιάζεται ο επιμερισμός του κόστους των κτηρίων των αποθηκών στο ενοίκιο (απόσβεση) και στα λειτουργικά έξοδα του κτιρίου, δηλαδή το κόστος συντήρησης (συμπεριλαμβανομένου και της καθαριότητας), το ρεύμα και το νερό. 

			Στον εξοπλισμό, τα κόστη αφορούν το ενοίκιο, leasing ή δανεισμό για τον κινητό εξοπλισμό (περονοφόρα οχήματα) και το στατικό εξοπλισμό (ράφια) και την αντίστοιχη συντήρησή τους.

			Το κόστος του προσωπικού της αποθήκης αναφέρεται στις επιμέρους εργασίες της αποθήκης, ενώ τέλος τα διοικητικά κόστη περιλαμβάνουν τους αντίστοιχους μισθούς, τις τηλεφωνικές συνδιαλέξεις, τα αναλώσιμα, το leasing ή δανεισμό για το σύστημα πληροφορικής σχετικό με την αποθήκευση (π.χ. σύστημα διαχείρισης αποθήκης) και το αντίστοιχο κόστος συντήρησής του. 
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			Πίνακας 5.4 Ενδεικτική μερική ανάλυση κόστους αποθήκευσης.

			Πρέπει να σημειωθεί ότι η προσέγγιση του επιμερισμού του κόστους ποικίλλει, επομένως και ο παραπάνω πίνακας αποτελεί μία προσέγγιση με σκοπό την κατανόηση των παραμέτρων κόστους στην αποθήκευση και ενδεικτική αντιπροσώπευσή τους στο συνολικό κόστος. 

			Ενδεικτικά επίσης, η κατανομή του έργου που διεκπεραιώνεται σε μία παραδοσιακή αποθήκη βάσει των δραστηριοτήτων της αποθήκης παρουσιάζεται στον πίνακα 5.5 (CranfieldUniversity, 1997). Η κατανομή αυτή βασίζεται στα επιμέρους κόστη:

			
					προσωπικού (άμεσα κόστη) 

					υπηρεσιών υποστήριξης (μηχανογραφικό σύστημα, διαχειριστικά) 

					λοιπών (κτήριο, εξοπλισμός) 

			

			Όσον αφορά την υποστήριξη που αφορά το μηχανογραφικό σύστημα της αποθήκης, για παράδειγμα, η λειτουργία της συλλογής των παραγγελιών σχετίζεται με την επεξεργασία των παραγγελιών των πελατών μέσω του μηχανογραφικού συστήματος και τη μετατροπή τους σε pickinglists για τη συλλογή των προϊόντων από συγκεκριμένες αποθηκευτικές θέσεις. 
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			Πίνακας 5.5 Κατανομή κόστους στις λειτουργίες αποθήκευσης.

			Όπως φαίνεται και από τον παραπάνω πίνακα η εκτέλεση των παραγγελιών δεσμεύει περισσότερο από το 60% του συνολικού κόστους αποθήκευσης, αποτελώντας τη σημαντικότερη λειτουργία της αποθήκης. Για τον σκοπό αυτό ιδιαίτερη σημασία δίνεται στις μεθόδους συλλογής (εκτέλεσης των παραγγελιών) και γενικότερα στον αναλυτικό σχεδιασμό της λειτουργίας αυτής (HwangandCho, 2003). 

			5.7.2 Δείκτες παραγωγικότητας, υποδομών και κόστους

			Οι δείκτες παραγωγικότητας είναι αριθμοί που επιτρέπουν στη διοίκηση να εξάγει συμπεράσματα σχετικά με το κατά πόσο οι πόροι που διαμορφώνουν το κόστος της αποθήκευσης στην επιχείρηση αποδίδουν τα αναμενόμενα αποτελέσματα και συντελούν στην επίτευξη των στόχων που έχουν καθοριστεί κατά τον σχεδιασμό (σχήμα 5.8). Επίσης, οι πρότυποι δείκτες παραγωγικότητας, που γνωστοποιούνται από έρευνα αγοράς σε κάθε κλάδο της βιομηχανίας και του εμπορίου και που αντανακλούν τις αποδόσεις των βέλτιστων πρακτικών (bestpractice), παρέχουν μία επιπλέον χρήσιμη πληροφορία για την επιχείρηση στο έντονα πλέον ανταγωνιστικό περιβάλλον στο οποίο δραστηριοποιείται. 
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			Σχήμα 5.8 Η σημασία των δεικτών παραγωγικότητας.

			Οι δείκτες παραγωγικότητας πρέπει να έχουν τα ακόλουθα χαρακτηριστικά, ώστε να αποτελούν αποτελεσματική πηγή πληροφόρησης για την επίδοση των λειτουργιών της αποθήκευσης (LudwigandGoomas, 2007): 

			
					Ακριβείς με οφέλη: να μετράνε με ακρίβεια συγκεκριμένα μεγέθη και τα πιθανά οφέλη που θα προκύψουν από την τήρησή τους να δικαιολογούν το κόστος μέτρησής τους.

					Ευκρινείς και χρήσιμοι: να είναι απλοί, ευκολονόητοι, ώστε όταν συγκρίνονται τακτικά να απορρέουν χρήσιμα συμπεράσματα και να οδηγούν σε δράση.

					Έγκαιροι: οι πληροφορίες να δίνονται στον χρήστη τη χρονική στιγμή που τις χρειάζεται. Η παραγωγή της πληροφορίας πολύ πριν τη χρήση της μπορεί να αυξήσει το κόστος της σημαντικά. Από την άλλη πλευρά, όταν η πληροφορία φθάνει στον χρήστη με καθυστέρηση, ενδέχεται να είναι άχρηστη με αποτέλεσμα τη σπατάλη χρήματος, χρόνου και προσπάθειας, καθώς και λήψη λανθασμένων αποφάσεων.

					Συμβατοί – Πλήρεις: να είναι συμβατοί με τα υπάρχοντα δεδομένα και τη ροή της πληροφορίας στην επιχείρηση, να ανιχνεύουν όλους τους παράγοντες που επηρεάζουν τη λειτουργία και να μετρούν όλους τους χρησιμοποιούμενους πόρους.

			

			Στη συνέχεια παρατίθενται παραδείγματα μερικών από τους βασικούς δείκτες αποθήκευσης που χρησιμοποιεί μία επιχείρηση για την αποθήκευση. 

			α) Δείκτες παραγωγικότητας εργασιών 

			ΔΠΕ1 : Δείκτης Συνολικής Παραγωγικότητας Εργαζομένων στην Αποθήκη 

			Το σύνολο κιβωτίων που εισήχθησαν στην αποθήκη και αυτών που συλλέχθηκαν για τις παραγγελίες των πελατών, προς το σύνολο των ωρών που δαπανήθηκαν σε όλες τις αποθηκευτικές λειτουργίες. 

			Παράδειγμα: Έστω ότι παραλήφθηκαν 1500 κιβώτια από τους προμηθευτές και συλλέχθηκαν 1000κιβώτια για τις παραγγελίες 21 πελατών. Επίσης, έστω, ότι δαπανήθηκαν 13 ώρες σε όλες τις αποθηκευτικές λειτουργίες (4 στην παραλαβή, 7 στη συλλογή των παραγγελιών, 2 στις υπόλοιπες εργασίες της αποθήκης). 

			Τότε: ΔΕΠ1=2500/13 = 192 κιβώτια / ώρα

			ΔΠΕ2 : Δείκτης Παραγωγικότητας Συλλογής Παραγγελιών

			Ο αριθμός των συλλεχθέντων κιβωτίων ή παραγγελιών ανά δαπανώμενη εργατοώρα συλλογής παραγγελιών.

			Παράδειγμα: Έστω ότι συλλέχθηκαν 400 κιβώτια για τις παραγγελίες 21 πελατών και δαπανήθηκαν 7 ώρες στη συλλογή των παραγγελιών. 

			Τότε:	ΔΕΠ2 = 400/7 = 57 κιβώτια / ώρα ή 

			ΔΕΠ2 = 21/7 = 3 παραγγελίες / ώρα

			ΔΠΕ3 : Δείκτης Ακρίβειας Αποθεμάτων

			Το ποσοστό του αριθμού των προϊόντων (κωδικών) που μετρήθηκαν σωστά στην απογραφή τους (αντιπαράθεση φυσικής καταμέτρησης με ένδειξη πληροφοριακού συστήματος), προς τον αριθμό των προϊόντων που μετρήθηκαν. 

			Παράδειγμα: Έστω ότι απεγράφησαν 5000 προϊόντα και με την αντιπαράθεση με το σύστημα 25 προϊόντα παρουσίασαν διαφορετικό αριθμό κιβωτίων από αυτόν που καταμετρήθηκε. 

			Τότε: 	ΔΕΠ3 = 25 / 5000 * 100% = 0,5 %

			β) Δείκτες χρήσης υποδομής 

			ΔΧΥ1 : Δείκτης Χρήσης Αποθηκευτικού Συστήματος

			Το ποσοστό των παλετοθέσεων στα ράφια που είναι «κατειλημμένες» στον συνολικό αριθμό (δυναμικότητα) των παλετοθέσεων στα ράφια. 

			Παράδειγμα: Έστω ότι τα ράφια έχουν αποθηκευτική δυναμικότητα 2000 παλετοθέσεις και ότι ο αριθμός των παλετοθέσεων που είναι «κατειλημμένες» είναι 1300

			Τότε: 	ΔΥΧ1 = 1300 / 2000 * 100% = 65 %

			ΔΧΥ2 : Δείκτης Χρήσης Οχημάτων Αποθήκης

			Ο συνολικός αριθμός των μεταφερόμενων κιβωτίων (τακτοποίηση και συλλογή) προς τον συνολικό διαθέσιμο χρόνο όλων των οχημάτων.

			Παράδειγμα: Έστω ότι παραλήφθηκαν 1500 κιβώτια τα οποία τακτοποιήθηκαν και συλλέχθηκαν 1000κιβώτια για τις παραγγελίες 21 πελατών και χρησιμοποιήθηκαν 5 οχήματα για τις εργασίες στο οκτάωρο που λειτουργεί η αποθήκη . 

			Τότε: 	ΔΥΧ2 = 2500/ 40 = 62,5 κιβώτια / ώρα

			γ) Δείκτες κόστους λειτουργίας 

			ΔΚΛ1: ΔΕΙΚΤΗΣ ΚΟΣΤΟΥΣ ΑΠΟΘΗΚΗΣ ΠΡΟΣ ΤΖΙΡΟ

			Το ποσοστό του συνολικού κόστους λειτουργίας της αποθήκης προς τον συνολικό τζίρο της επιχείρησης.

			Παράδειγμα: Έστω ότι ο ετήσιος τζίρος της επιχείρησης ήταν 1 εκ. € και το ετήσιο κόστος λειτουργίας της αποθήκης 20 χιλ. €. 

			Τότε: 	ΔΚΛ1 = 1.000.000 / 20000 * 100 = 2 %

			ΔΚΛ2: ΔΕΙΚΤΗΣ ΚΟΣΤΟΥΣ ΑΠΟΘΗΚΗΣ ΠΡΟΣ ΣΥΝΟΛΙΚΟ ΚΟΣΤΟΣ

			Το ποσοστό του κόστους της αποθήκης προς το συνολικό κόστος της λειτουργίας της εταιρείας.

			Παράδειγμα: Έστω ότι το ετήσιο κόστος λειτουργίας της αποθήκης 20 χιλ. € και το λειτουργικό κόστος της επιχείρησης 100χιλ. €.

			Τότε: 	ΔΚΛ2 = 20000 / 100000 * 100 = 20 %

		

	
		
			Bιβλιογραφία

			Ξένη Βιβλιογραφία

			Ballou, R. H. (2004). Business logistics/Supply Chain Management: planning, organizing & controlling the supply chain. New Jersey: Pearson/Prentice Hall.

			Cranfield University (1997).Warehousing, Lectures notes. MSc Logistics and Transport.

			Gademann, N. and Van de Velde, S. (2005). Order batching to minimize total travel time in a parallel-aisle warehouse.IIE Transactions37(1), 63-75.

			Gattorna, J. T. and Gretchel, K. A. (2001). The Gower handbook of logistics and distribution management. Burlington: Gower.

			Hwang, H., Kim, C.S. and Ko, K.H. (1999). Performance analysis of carousel systems with double shuttle. Computers & Industrial Engineering, 36(2), 473-485.

			Hwang, H.S. and Cho, G.S. (2003). A performance analysis of transporters for order picking warehouse design. International Journal of Industrial Engineering10(4), 614-620.

			Kim, K.H. (1993). A joint determination of storage locations and space requirements for correlated items in a miniload automated storage-retrieval system.InternationalJournal of Production Research31(11), 2649-2659.

			Lambert, D.M. and James, R. S. (1993). Strategic Logistics ManagementThird Edition, Richard D. Irwin, Boston.

			Ludwig, T.D. andGoomas, D.T. (2007).Performance, accuracy, data delivery, and feedback methods in order selection: A comparison of voice, handheld, and paper technologies.Journal of Organizational Behavior Management27(1), 69-107

			Rushton, A., Croucher, P. and Baker, P. (2006)The handbook of logistics and distribution management. London; Philadelphia: Koran Page

			Ελληνική Βιβλιογραφία 

			Σιφνιώτης, Κ. Χ. (1997).Logistics management: θεωρίακαιπράξη.Εκδόσεις Παπαζήσης

			Γιαννάκαινας, Β. (2004).Ανατομία των businesslogistics. Εκδόσεις Γιαννάκαινας

		

	
		
			Κεφάλαιο 6: Διαχείριση αποθεμάτων και προμηθειών 

			Σύνοψη 

			Το κεφάλαιο αυτό ασχολείται με τις σημαντικότερες λειτουργίες της εφοδιαστικής (Logistics), τόσο σε επίπεδο εφοδιαστικής αλυσίδας όσο και σε επίπεδο επιχείρησης, της διαχείρισης των αποθεμάτων και των αγορών ή προμηθειών. Ο κυριότερος λόγος διατήρησης αποθεμάτων είναι η γεφύρωση της χρονικής διάρκειας μεταξύ της παραγωγής και της ζήτησης και η εξασφάλιση ομαλής ροής των προϊόντων από τον τόπο παραγωγής στον τόπο κατανάλωσης. Μέσω της εφοδιαστικής αλυσίδας και των εμπλεκόμενων φορέων το απόθεμα μετακινείται με τελικό στόχο την εξυπηρέτηση των αγορών με τα σωστά προϊόντα, στον σωστό χρόνο, την κατάλληλη ποιότητα και προσιτές τιμές για τους καταναλωτές. Η ποιοτική εξυπηρέτηση των αγορών προϋποθέτει αποτελεσματική διαχείριση αποθέματος σε όλες τις φάσεις της εφοδιαστικής αλυσίδας, ώστε να αποφευχθούν τα πλεονάσματα, τα οποία αυξάνουν το κόστος διατήρησής τους, αλλά και οι ελλείψεις στις αγορές. 

			Στο κεφάλαιο αυτό αναπτύσσονται αρχικά οι βασικές έννοιες του αποθέματος, η σημασία τους και οι παράμετροι που επηρεάζουν την αποτελεσματικότητα της διαχείρισής τους. Στη συνέχεια παρουσιάζονται τα κόστη που σχετίζονται με τα αποθέματα και το σημαντικό δίλημμα των χαμηλών ή υψηλών αποθεμάτων που πρέπει να διατηρεί μία επιχείρηση. Τα συστήματα διαχείρισης αποθέματος ακολουθούν, με έμφαση στο μοντέλο οικονομικής ποσότητας παραγγελίας -που ελαχιστοποιεί, υπό προϋποθέσεις, το συνολικό κόστος διατήρησης αποθέματος- και στη σημασία των αποθεμάτων ασφαλείας. Η ενότητα των αποθεμάτων κλείνει με τη σημαντική τεχνική της διαχείρισης αποθέματος ABC που βασίζεται στον νόμο Pareto και την έννοια του γυρίσματος του αποθέματος. 

			H σημασία, στόχοι και βασικές έννοιες των αγορών αποτελεί το αντικείμενο στις επόμενες παραγράφους, καθώς και τα διλήμματα σε σχέση με τις πηγές προμήθειας, που αφορούν: α) στο εάν συμφέρει την επιχείρηση να παράγει αντί να προμηθεύεται κάποια προϊόντα («εσωτερικοποίηση» της παραγωγής), β) στην ποικιλία των προϊόντων που διαχειρίζεται μία επιχείρηση και γ) στον αριθμό των προμηθευτών που έχει μία επιχείρηση για κάθε προϊόν. Τέλος, περιγράφονται οι δείκτες που χρησιμοποιούνται για την αποτελεσματικότητα των προμηθειών σε συνάρτηση με την αξιολόγηση των προμηθευτών. 

			Λέξεις κλειδιά 

			Εφοδιαστική ή Εφοδιαστική αλυσίδα, Αποθέματα, Προμήθειες.

			6.1 Έννοια και η σημασία των αποθεμάτων 

			Στο Logistics Management η διάσταση του χρόνου, παίζει πολύ σημαντικό ρόλο. Τα προϊόντα πρέπει να βρίσκονται στον σωστό τόπο, τη σωστή χρονική στιγμή και στην σωστή ποσότητα και ποιότητα. Λόγω της χρονικής απόκλισης παραγωγής και ζήτησης, η γεφύρωση τους αυτή πραγματοποιείται με τη δημιουργία και διατήρηση των αποθεμάτων (Σιφνιώτης, 2002). Ο όρος αποθέματα αναφέρεται σε οποιοδήποτε αδρανές, οικονομικό μέσο ή πόρο (προϊόν ή υλικό) που αποκτά η επιχείρηση και το αποθηκεύει για να το χρησιμοποιήσει ή για να το μεταπωλήσει σε κάποια μελλοντική στιγμή (Δερβιτσιώτης, 1985).

			Η συγκέντρωση περιουσιακών στοιχείων και πλούτου και η διατήρηση αποθεμάτων, αποτελούν χαρακτηριστικό σηματοδότησης του ανθρώπινου πολιτισμού. Ωστόσο, μέχρι το τέλη της πρώτης 50ετίας του 20ού αιώνα, υπήρχε παθητική στάση του μάνατζμεντ των επιχειρήσεων απέναντι στα αποθέματα. Έκτοτε ανατράπηκε η κατάσταση αυτή, παράλληλα με την αλλαγή του επιχειρηματικού περιβάλλοντος και τη ραγδαία τεχνολογική πρόοδο.

			Η διαχείριση των αποθεμάτων αποτελεί πλέον μια σημαντική ευθύνη για τη διοίκηση ενός παραγωγικού συστήματος. Τα αποθέματα ως επί το πλείστον δημιουργούνται σκόπιμα για να εξομαλύνουν τις χρονικές αποκλίσεις μεταξύ της προσφοράς και της ζήτησης. Με άλλα λόγια, η αναγκαιότητα ύπαρξης του αποθέματος έγκειται στην αβεβαιότητα αναφορικά με την προσφορά και τη ζήτηση του αγαθού. Ο έλεγχος των αποθεμάτων είναι μια τεχνική με επιστημονικές βάσεις που σκοπό έχει να παρακολουθεί την εκάστοτε αποθηκευμένη ποσότητα του αγαθού και να λαμβάνει τις σχετικές αποφάσεις, όπως το χρονικό σημείο και την ποσότητα της παραγγελίας που τοποθετείται στους προμηθευτές και η οποία αναπληρώνει τα αποθέματα με την παραλαβή των σχετικών προϊόντων από την επιχείρηση. 

			Το πρόβλημα της διαχείρισης των αποθεμάτων είναι πολύ σημαντικό για όλες τις επιχειρήσεις καθώς τα αποθέματα δεσμεύουν συνήθως ένα μεγάλο ποσοστό του κεφαλαίου τους κι έχουν σημαντικό κόστος διατήρησης. Υπάρχουν κατηγορίες επιχειρήσεων όπως τα σούπερ μάρκετ, όπου τα αποθέματά τους καλύπτουν περίπου το 50% του ενεργητικού τους. Επομένως, συνδέονται άμεσα με τη ρευστότητα του κεφαλαίου της επιχείρησης, καθώς η μείωση του αποθέματος οδηγεί σε αποδέσμευση τρέχοντος κεφαλαίου και συνεπακόλουθα μείωση των αναγκών δανειοδότησής της. Για παράδειγμα, η επιχείρηση Goodyear το 2009 ανακοίνωσε ότι το πρόγραμμα μείωσης των αποθεμάτων της οδήγησε σε εξοικονομήσεις κατά 1 δις. δολάρια (Ιακώβου, 2014).

			Το πρόβλημα διαχείρισης αποθεμάτων ορίζεται γενικώς ως πρόβλημα εξισορρόπησης μεταξύ του κόστους έλλειψης και του κόστους πλεονάσματος αποθέματος ενός προϊόντος. Ο σωστός σχεδιασμός διαχείρισης αποθεμάτων αποσυνδέει το παραγωγικό σύστημα από τις διακυμάνσεις της ζήτησης και διατηρεί ομαλή ροή στην παραγωγή και ελαττώνει το κόστος. 

			Το επίπεδο των αποθεμάτων επηρεάζεται από μια σειρά παραγόντων, τα φυσικά χαρακτηριστικά, το είδος των αναγκών που ικανοποιούν, τη μορφή της αγοράς, αλλά και την πολιτική εξυπηρέτησης των πελατών. Η ανάλυση των αναγκών της επιχείρησης σε αποθέματα αποτελεί τη βάση πάνω στην οποία στηρίζεται ο σχεδιασμός της υποδομής Logistics, αλλά και των προμηθειών σε μία δυναμική διαδικασία αλληλεξάρτησης (σχήμα 6.1). 

			[image: sxima6-1.png]

			Σχήμα 6.1 Αλληλεξάρτηση διαχείρισης αποθεμάτων με άλλους τομείς.

			Πιο συγκεκριμένα, η πρόβλεψη της ζήτησης, βάσει ιστορικών δεδομένων ζήτησης και λοιπών παραγόντων, όπως ανταγωνισμού, αγοραστικής δύναμης των καταναλωτών, κύκλου ζωής προϊόντων, στρατηγικής μάρκετινγκ, κτλ. αποτελεί τον βασικό άξονα του ελέγχου και διαχείρισης του αποθέματος. Επίσης, το επιθυμητό επίπεδο διαθεσιμότητας των προϊόντων (βασικός παράγοντας πολιτικής εξυπηρέτησης του πελάτη, περισσότερα κεφάλαιο 3), επηρεάζει επίσης το «ύψος» των αποθεμάτων που διατηρεί η επιχείρηση. Στη συνέχεια, ανάλογα με το εάν το «ύψος» αυτό είναι υψηλό ή χαμηλό, προκύπτουν οι αντίστοιχες ανάγκες σε μεγαλύτερους ή μικρότερους αποθηκευτικούς χώρους αντίστοιχα.

			Η εποχικότητα της προσφοράς (ανάγκης εφοδιασμού) και της ζήτησης επίσης, καθιστούν αναγκαίο για μια επιχείρηση να διατηρεί αποθέματα. Η εποχικότητα αυτή αφορά στην παραγωγή και προσφορά ορισμένων ειδών, όπως συμβαίνει στην παραγωγή αγροτικών προϊόντων, με εντεύθεν μεγάλες διακυμάνσεις των τιμών που κάνουν επωφελή τη συγκέντρωση μεγάλου όγκου αποθεμάτων κατά την εποχή της συγκομιδής (π.χ. φρούτα, δημητριακά, κ.τλ.). Eπίσης αφορά και στην προσφορά της πρώτης ύλης, όπως στην περίπτωση ψαρικών με τα οποία προμηθεύονται σε μεγάλες ποσότητες και σε συγκεκριμένες χρονικές περιόδους οι σχετικές βιομηχανίες μεταποίησης. Η έντονη ζήτηση εποχιακών προϊόντων σε εορτές, όπως τα Χριστούγεννα και το Πάσχα, υποχρεώνει την επιχείρηση να αποθεματοποιεί περισσότερο ώστε να αντεπεξέλθει στην περιοδική αύξηση της ζήτησης. Την ίδια πρακτική πρέπει να υιοθετήσει στις περιπτώσεις υλοποίησης προωθητικών ενεργειών, οι οποίες προφανώς στοχεύουν στην αύξηση της ζήτησης. Σε αντίθετη περίπτωση ελλοχεύει ο κίνδυνος χαμένων πωλήσεων και δυσφήμισης της επιχείρησης, λόγω της έλλειψης των ζητούμενων προϊόντων και μη ικανοποίησης των προσδοκιών του πελάτη για διαθεσιμότητά τους. 

			Τα αποθέματα είναι αναγκαία για την επίτευξη οικονομιών κλίμακας στις αγορές, στις μεταφορές και στην παραγωγή. Για παράδειγμα, οι πρώτες ύλες ή και τα τελικά προϊόντα έχουν μικρότερο κόστος ανά μονάδα, εφόσον αγοράζονται σε μεγάλες ποσότητες. Επίσης, αν διατηρείται απόθεμα ετοίμων προϊόντων, είναι εφικτές οικονομίες στη μεταφορά και στην κατασκευή, λόγω των αποστολών μεγαλύτερου όγκου και της παραγωγής περισσότερων μονάδων προϊόντων αντίστοιχα. Η παραγωγή προϊόντων ή αγορά μεγάλων ποσοτήτων από τους προμηθευτές όμως, προϋποθέτει ότι κάποια προϊόντα θα παραμείνουν ως απόθεμα για μια σημαντική χρονική περίοδο πριν πωληθούν. Συνεπώς, στο νέο περιβάλλον της εφοδιαστικής επιστήμης, πρέπει ολιστικά να εξεταστεί το συνολικό κόστος και αναμενόμενο όφελος που προκύπτει σε όλο τον κύκλο των διαδικασιών, από την τοποθέτηση της παραγγελίας, μέχρι και την παράδοση στον πελάτη. Για παράδειγμα, πρέπει να ληφθεί υπόψη το αντιστάθμισμα μεταξύ του κόστους διατήρησης αποθεμάτων με τη μείωση του κόστους παραγωγής, συμπεριλαμβανομένου του κόστους αγορών των πρώτων υλών από τους προμηθευτές. 

			Διάφοροι παράγοντες αβεβαιότητας συνηγορούν στη διατήρηση αποθεμάτων, όπως η προβλεπόμενη άνοδος της τιμής (κερδοσκοπικοί λόγοι), η κάλυψη πιθανών καθυστερήσεων των προμηθευτών και γενικότερα όταν η επιχείρηση πιστεύει ότι υπάρχει κίνδυνος να σημειωθεί κάποια έλλειψη στην αγορά για οποιοδήποτε λόγο. Επίσης, στην παραγωγική διαδικασία, τα αποθέματα ημικατεργασμένων προϊόντων και ανταλλακτικών που χρειάζονται για τακτική συντήρηση, προστατεύουν από έκτακτα περιστατικά (π.χ. βλάβες του εξοπλισμού), μειώνοντας έτσι τους λειτουργικούς κινδύνους και την πιθανότητα διακοπής της παραγωγής. Τέλος, τα αποθέματα σε μια επιχείρηση μπορεί να προκύψουν ως αποτέλεσμα κακών προβλέψεων ή γιατί έπεσε απότομα η κατανάλωση (ζήτηση) των προϊόντων.

			Τα βασικά ερωτήματα που καλείται λοιπόν να απαντήσει η επιχείρηση σχετικά με τα αποθέματα είναι:

			
					Τι θα αποθεματοποιήσει η επιχείρηση; Αυτό αφορά στην ποικιλία («γκάμα») των προϊόντων που διαχειρίζεται μία επιχείρηση. Χαρακτηριστικό παράδειγμα το οποίο αποδεικνύει τη δυναμική εξέλιξη στο ερώτημα αυτό αποτελούν τα σούπερ μάρκετ τα οποία σήμερα πωλούν, εκτός από τα κλασικά καταναλωτικά προϊόντα, είδη μαναβικής, κρεατικά, ψάρια, αρτοποιήματα, γλυκά, είδη σπιτιού, κ.τλ., αξιοποιώντας την ανάγκη των καταναλωτών για «ψώνια μίας στάσης» (‘one stop shopping’) και φυσικά τις οικονομίες κλίμακας από τη διαχείριση περισσοτέρων προϊόντων χωρίς ανάλογη αύξηση των σχετικών αναγκαίων πόρων. 

					Σε ποιες ποσότητες και για πόσο διάστημα; Με ποια ταχύτητα θα γίνεται η αναπλήρωση των αποθεμάτων; Η ποσότητα και το χρονικό διάστημα είναι έννοιες αλληλένδετες, αφού το επιθυμητό χρονικό διάστημα ζήτησης που επιθυμείται να καλυφθεί (π.χ. 2 εβδομάδες ζήτησης), σε συνδυασμό με την προβλεπόμενη ποσότητα για το διάστημα αυτό, καθορίζουν το «επίπεδο αποθέματος», την ποσότητα δηλαδή του αποθέματος που σχεδιάζει να αποκτήσει η επιχείρηση για την κάλυψη των σχετικών αναγκών. Όσο μεγαλύτερη είναι η ποσότητα αυτή (υψηλότερο επίπεδο αποθέματος) τόσο πιο αργή είναι η αναπλήρωση του αποθέματος (μεσολαβεί μεγάλο χρονικό διάστημα μεταξύ των παραγγελιών στον προμηθευτή), ενώ αντίθετα, όσο μικρότερη είναι η ποσότητα αυτή (χαμηλό επίπεδο αποθέματος) τόσο ταχύτερα γίνεται η αναπλήρωση του αποθέματος (μεσολαβεί μικρό χρονικό διάστημα μεταξύ των παραγγελιών στον προμηθευτή). 

					Με τι κόστος; Το κόστος αποθέματος αρχικά πηγάζει από το κόστος απόκτησής του (κόστος αγοράς-προμήθειας), το οποίο συμφωνείται μεταξύ της επιχείρησης και του προμηθευτή. Στη συνέχεια η διαχείρισή του «παράγει» και άλλα κόστη, όπως τα κόστη φθορών, απαξίωσης, ασφάλιστρα, κτλ. 

					Ποια αποθέματα ασφαλείας θα διατηρεί η επιχείρηση; Τα αποθέματα ασφαλείας εξαιτίας της αβεβαιότητας στη ζήτηση ή στους χρόνους καθυστέρησης είναι σημαντικά, διότι ναι μεν σε έκτακτες περιπτώσεις διατηρούν υψηλά τα επίπεδα εξυπηρέτησης των πελατών, αφετέρου δε προσθέτουν απόθεμα, αυξάνοντας τα σχετικά κόστη διατήρησής τους. 

			

			Συμπερασματικά, χωρίς τα κατάλληλα αποθέματα μπορεί να δημιουργηθούν σοβαρά προβλήματα στην εξυπηρέτηση των πελατών. Τα αποθέματα είναι επίσης ζωτικά για τις λειτουργίες της παραγωγής, επειδή ενδεχόμενη έλλειψή τους μπορεί να σταματήσει ή να προκαλέσει την τροποποίηση των παραγωγικών δραστηριοτήτων. Από την άλλη πλευρά, ακριβώς όπως και οι ελλείψεις, έτσι και τα πλεονάσματα αποθεμάτων προκαλούν σημαντική αύξηση του κόστους. Μέσα στο πλαίσιο αυτό, η διαχείριση των αποθεμάτων υλικών σχετίζεται με καθοριστικές για τη βιωσιμότητα της επιχείρησης αποφάσεις, οι οποίες επηρεάζουν άμεσα τόσο τα έσοδα (μέσω της διαθεσιμότητας ποιοτικών προϊόντων και της ικανοποίησης των πελατών), όσο και τα έξοδα και χρηματοροές της επιχείρησης. 

			6.2 Είδη/ τύποι αποθεμάτων 

			Τα αποθέματα, με απλά λόγια, είναι ουσιαστικά η ποσότητα που διαθέτει ανά πάσα στιγμή η επιχείρηση (ή ακόμα και το νοικοκυριό), με σκοπό τη μελλοντική πώληση (ή κατανάλωσή) του. Αποθέματα διατηρούνται σε όλους τους κόμβους της εφοδιαστικής αλυσίδας, ακόμα και στο τέλος της, δηλαδή εντός των οίκων, όπου και αναπληρώνονται από τους καταναλωτές σχεδόν καθημερινά με τις αγορές τους βασικά από τα διάφορα καταστήματα λιανικής πώλησης. 

			Γενικά στην εφοδιαστική αλυσίδα συναντάμε τις εξής κατηγορίες αποθεμάτων, με κριτήριο το είδος των αγαθών:

			
					Πρώτες (α’) ύλες. Χρησιμοποιούνται στη διαδικασία παραγωγής ή μεταποίησης που διεκπεραιώνει στις εγκαταστάσεις η επιχείρηση (εργοστάσιο, βιοτεχνία, κ.τλ.), με σκοπό την παραγωγή τελικών ή ημιέτοιμων (ημικατεργασμένων) αγαθών. Παράδειγμα στον κλάδο ένδυσης, αποτελεί το ύφασμα, το οποίο οδηγείται στο κοπτήριο για να αποκτήσει την αναγκαία προσχεδιασμένη μορφή του ενδύματος. 

					Δεύτερες (β’) ύλες. Χρησιμοποιούνται στη διαδικασία παραγωγής με σκοπό την παραγωγή τελικών ή ημιέτοιμων (ημικατεργασμένων) αγαθών. Διαφέρουν από τις α’ ύλες στο ότι αφορούν σε υλικά συμπληρωματικά για το προϊόν ή τη συσκευασία του προϊόντος. Παράδειγμα στον κλάδο ένδυσης αποτελούν τα φερμουάρ, τα κουμπιά, κ.τλ. τα οποία θα τοποθετηθούν στο ύφασμα, βάσει φυσικά του σχεδίου του ενδύματος.

					Ημιέτοιμα (ημικατεργασμένα) προϊόντα (stocks in-process). Είναι τα ημιτελή προϊόντα τα οποία είναι σε διαδικασία παραγωγής και χρειάζονται ακόμη περαιτέρω επεξεργασία για να παραχθούν τα έτοιμα (τελικά) προϊόντα. Παράδειγμα στον κλάδο ένδυσης αποτελούν τα ενδύματα, τα οποία βρίσκονται πριν το τελικό στάδιο βαφής τους.

					Έτοιμα προϊόντα. Είναι αυτά που παράγονται στο τέλος της παραγωγικής διαδικασίας μιας επιχείρησης. Αυτά είναι τα πιο κοινά αποθέματα επιχειρήσεων, αν και μπορεί να μην είναι απολύτως έτοιμα για διάθεση στον τελικό πελάτη (π.χ. να χρειάζονται συσκευασία, κτλ). 

					Ανταλλακτικά. Η διατήρηση ανταλλακτικών είναι σχετική με το είδος της επιχείρησης και τα πάγια στοιχεία της σε παραγωγικό εξοπλισμό για την τακτική συντήρηση ή αντιμετώπιση απρόβλεπτων βλαβών.

					Αναλώσιμα: αναγκαία αγαθά για τη λειτουργία της επιχείρησης, όπως χαρτιά, μελάνια, κ.τλ.

			

			Επίσης, τα αποθέματα, ανάλογα με τον τρόπο που δημιουργούνται, διακρίνονται, βάσει της αιτίας δημιουργίας τους, σε τέσσερις κατηγορίες: κυκλικό, ασφαλείας, αναμονής και απόθεμα σε κίνηση. Τα διαφορετικά αυτά είδη αποθεμάτων δεν διακρίνονται σε φυσική μορφή αλλά: 

			Το κυκλικό απόθεμα το οποίο καθορίζεται άμεσα από το μέγεθος της παραγγελίας. Το ύψος του κυκλικού αποθέματος εξαρτάται από τον χρόνο ανάμεσα σε δυο παραγγελίες. Για παράδειγμα, αν τοποθετείται μια παραγγελία κάθε 1 εβδομάδα, το ύψος του αποθέματος θα πρέπει να ισούται με την εβδομαδιαία ζήτηση. Όσο μεγαλύτερη είναι η χρονική περίοδος ανάμεσα σε δυο παραγγελίες τόσο μεγαλύτερο είναι και το κυκλικό απόθεμα. 

			Το απόθεμα ασφαλείας είναι το απόθεμα πέραν της πρόβλεψης της ζήτησης, για την κάλυψη έκτακτων περιπτώσεων όπως η απρόσμενη αύξηση της ζήτησης, καθυστερήσεις προμηθευτών ή απρόβλεπτες καταστάσεις σε σχέση με τον εφοδιασμό (π.χ. απεργίες, καιρικές συνθήκες, κ.τλ.). Οι προβλέψεις της μελλοντικής ζήτησης άλλωστε δεν μπορεί να είναι απόλυτα ακριβείς, εξαιτίας της διακύμανσής της και του συνεχώς μεταβαλλόμενου περιβάλλοντος των αγορών. Το απόθεμα ασφαλείας είναι ιδιαίτερα σημαντικό στα εργοστάσια (αποθέματα ασφαλείας α’ υλών), διότι χωρίς α’ ύλες δεν μπορούν να λειτουργήσουν οι γραμμές παραγωγής. 

			Το απόθεμα σε μεταφορά ή σε κίνηση αφορά στα προϊόντα που βρίσκονται σε πορεία μετακίνησης από μια εγκατάσταση σε μια άλλη, όπως για παράδειγμα από το εργοστάσιο στα κέντρα διανομής. Θεωρούνται μέρος του κυκλικού αποθέματος αν και δεν είναι διαθέσιμα προς πώληση ή αποστολή παρά μόνο αν φτάσουν στον προορισμό τους. 

			Το απόθεμα αναμονής χρησιμοποιείται για να απορροφήσει ανόμοια ζήτηση σε διαφορετικές χρονικές περιόδους. Για παράδειγμα, το 90% της ετήσιας ζήτησης του πετρελαίου θέρμανσης εμφανίζεται μέσα σε τέσσερις μήνες στον χρόνο. Με τη διατήρηση αποθεμάτων αναμονής, οι επιχειρήσεις δεν είναι υποχρεωμένες να προβαίνουν σε σημαντικές αυξομειώσεις της παραγωγής που συνεπάγονται κόστος. Τα αποθέματα αναμονής χρησιμοποιούνται επίσης και σε περιπτώσεις αβεβαιότητας σχετικά με την προσφορά ενός προϊόντος. Περίπτωση αποθεμάτων αναμονής αποτελεί το κερδοσκοπικό απόθεμα, το οποίο προέρχεται από αγορά μεγαλύτερων ποσοτήτων δεδομένων προβλέψεων για ελλείψεις ή ανατιμήσεις των ειδών αυτών. 

			Τα νεκρά ή αδιακίνητα αποθέματα. Πρόκειται για προϊόντα για τα οποία δεν υπάρχει ζήτηση σε κάποια συγκεκριμένη χρονική περίοδο, διότι είτε έχει λήξει η διάρκεια είτε ο κύκλος ζωής τους (ξεπερασμένα στην αγορά, απαξιωμένα). Οι επιχειρήσεις οφείλουν να τα παρακολουθούν προσεκτικά και να προβαίνουν έγκαιρα σε ενέργειες απομάκρυνσής τους, διότι δεσμεύουν χώρο και δυσχεραίνουν τη λειτουργία της αποθήκης. Οι ενέργειες αυτές περιλαμβάνουν τη μετακίνησή τους σε άλλες επιχειρήσεις, όπως στις περιπτώσεις ληγμένων τροφών που οδηγούνται για επανεπεξεργασία σε εργοστάσια παραγωγής ζωοτροφών ή ακόμα και τα προϊόντα τα οποία λήγει η διάρκεια ζωής τους σύντομα στο μέλλον (και τα οποία χαρακτηρίζουν ως «κοντόληκτα» προϊόντα) και τα οποία επίσης προωθούν για άλλες χρήσεις, ακόμα όμως και για κοινωνικούς σκοπούς. Περισσότερα σχετικά με τα αποθέματα αυτά αναφέρονται στην επόμενη παράγραφο. 

			6.3 Λειτουργίες αποθεμάτων και τρόποι βελτίωσης της διαχείρισής τους

			Τα αποθέματα εξυπηρετούν πολλές χρήσιμες και βασικές λειτουργίες της επιχείρησης. Η ύπαρξη αποθεμάτων μπορεί να εξηγηθεί με τέσσερις παράγοντες: τον χρόνο, την ασυνέχεια, την αβεβαιότητα και την οικονομία (Tersine, 1982). 

			Ο παράγοντας χρόνος περιλαμβάνει τη μακρά διαδικασία της παραγωγής και διανομής που απαιτείται προτού φτάσουν τα αγαθά στον τελικό καταναλωτή. Πιο συγκεκριμένα, χρόνος απαιτείται για την παραγγελία των απαιτούμενων πρώτων υλών, την αποστολή των πρώτων υλών από τους προμηθευτές, τον έλεγχο των πρώτων υλών, την παραγωγή του προϊόντος και την αποστολή του στον πελάτη. Λίγοι καταναλωτές θα ήταν πρόθυμοι να περιμένουν ένα τόσο μεγάλο χρονικό διάστημα σε όλες τις αγορές τους. 

			Ο παράγοντας ασυνέχεια επιτρέπει τον χειρισμό διαφόρων εξαρτημένων λειτουργιών (λιανικής πώλησης, διανομής, αποθήκευσης, κατασκευής και προμηθειών) με ανεξάρτητο και οικονομικό τρόπο. Τα αποθέματα κάνουν περιττή την προσαρμογή της παραγωγής απευθείας στην κατανάλωση ή τον εξαναγκασμό της κατανάλωσης να προσαρμόζεται στις ανάγκες της παραγωγής. Τα αποθέματα ελευθερώνουν κάθε φάση της διαδικασίας αγοράς, παραγωγής, διανομής από την επόμενη, επιτρέποντας στην καθεμία να λειτουργήσει πιο οικονομικά. Ο παράγοντας ασυνέχειας λοιπόν επιτρέπει στην επιχείρηση να προγραμματίζει χρονικά πολλές λειτουργίες με χαμηλότερο κόστος και να καθορίζει το επιθυμητό επίπεδο απόδοσης, το οποίο δεν θα ήταν εφικτό εάν οι λειτουργίες αλληλεξαρτόνταν άμεσα.

			Ο παράγοντας αβεβαιότητα δίνει την έμφαση στα απρόβλεπτα συμβάντα που τροποποιούν τα αρχικά σχέδια του οργανισμού ή της επιχείρησης. Αυτά περιλαμβάνουν σφάλματα στην εκτίμηση της ζήτησης, μεταβλητές απόδοσης της παραγωγής, βλάβες του μηχανολογικού εξοπλισμού, απεργίες, καθυστερήσεις στις αποστολές και ασυνήθιστες καιρικές συνθήκες. 

			Ο παράγοντας οικονομία επιτρέπει στην οργάνωση να επωφελείται από εναλλακτικές λύσεις που ελαττώνουν το κόστος. Οι εκπτώσεις που παρέχονται σε αγορές μεγάλων ποσοτήτων μειώνουν το κόστος ουσιαστικά, ενώ και η εξασφάλιση έναντι επικείμενων αυξήσεων του κόστους ευνοεί επίσης τις αγορές μεγάλων ποσοτήτων. Τα αποθέματα μπορούν να χρησιμοποιηθούν για την εξομάλυνση της παραγωγής και τη σταθεροποίηση του αριθμού των εργαζομένων σε περιπτώσεις κυμαινόμενης και εποχιακής επιχειρηματικής δραστηριότητας της εκάστοτε επιχείρησης.

			Τα αποθέματα είναι συνήθως μέσα που εξυπηρετούν κάποιο σκοπό. Οι σκοποί που εξυπηρετούν είναι οι αντικειμενικοί στόχοι που έχουν τεθεί και που υποδεικνύουν τον λόγο ύπαρξης του οργανισμού ή της επιχείρησης. Παρά το γεγονός ότι τα αποθέματα δικαιολογούνται με τους προαναφερθέντες παράγοντες, μπορούν ακόμη να εξηγηθούν και σύμφωνα με την άποψη του Keynes, επειδή είναι στοιχεία του κυκλοφορούντος ενεργητικού, παρόμοια με χρήματα. Τα κίνητρα του Keynes για τη διατήρηση χρηματικών αποθεμάτων είναι η συναλλαγή, η προφύλαξη και το κέρδος. Το κίνητρο της συναλλαγής είναι παρόμοιο με τον παράγοντα ασυνέχεια κατά το ότι βοηθά να αντιστοιχεί η εισροή προς την εκροή ενός αγαθού. Το κίνητρο της προφύλαξης είναι παρόμοιο προς τον παράγοντα αβεβαιότητα και εξηγείται με τις διακυμάνσεις της ζήτησης και της χρονικής ανοχής μεταξύ παραγγελιών. Το κίνητρο του κέρδους είναι παρόμοιο προς τον παράγοντα οικονομία κατά το ότι αναμένει κάποιο κέρδος από τα αγαθά οφειλόμενο σε μελλοντικές ανατιμήσεις. 

			Υπάρχουν αρκετοί τρόποι με τους οποίους μπορεί να επιτευχθεί βελτίωση στη διαχείριση των αποθεμάτων. Καταρχήν, η βελτίωση της επικοινωνίας μεταξύ όλων των κόμβων της αλυσίδας προμηθειών συνεισφέρει τα μέγιστα στη μείωση του κόστους των αποθεμάτων, διότι οδηγεί στη μείωση του χρόνου παράδοσης των παραγγελιών, στην εξομάλυνση της ροής των αγαθών από κόμβο σε κόμβο κ.ά. Η επικοινωνία μεταξύ των εμπλεκόμενων μερών στην εφοδιαστική αλυσίδα, πρέπει να γίνεται ηλεκτρονικά για την καλύτερη, ταχύτερη και ακριβέστερη εξυπηρέτησή τους. Επίσης, αποθέματα ασφαλείας ενδείκνυται να υπάρχουν σε κάθε κόμβο κατόπιν συνεννόησής τους, ώστε να εξασφαλίζεται η απρόσκοπτη ροή των εργασιών χωρίς χρονοβόρες διακοπές. Με τις σύγχρονες τεχνολογίες πληροφορικής την ίδια στιγμή που «σκανάρεται» ένα προϊόν στο ταμείο ενός super market, ενημερώνεται το εργοστάσιο παραγωγής του, το οποίο μπορεί να βρίσκεται στην άλλη άκρη του κόσμου. Συγκεντρώνοντας έγκαιρα όλες τις πληροφορίες από τα σημεία πώλησης, είναι δυνατή η βελτίωση της διαδικασίας πρόβλεψης και συνεπαγόμενα του αποτελεσματικότερου προγραμματισμού της παραγωγικής διαδικασίας, με αφετηρία την προμήθεια των πρώτων υλών. Σημειώνεται ότι στην εγκυρότερη και ταχύτερη επικοινωνία συμβάλλει και η κωδικοποίηση των υλικών με τυποποιημένο τρόπο, ώστε να υπάρχει μια «κοινή γλώσσα επικοινωνίας» σε όλες τις διαδικασίες και συναλλαγές. Περισσότερα στοιχεία σχετικά με την κωδικοποίηση των προϊόντων και υλικών αναφέρονται στο κεφάλαιο 8 του παρόντος συγγράμματος. 

			Οι χαμηλότεροι χρόνοι παράδοσης των παραγγελιών από τους προμηθευτές στις εγκαταστάσεις της επιχείρησης (εργοστάσιο, αποθήκη, κατάστημα) επιδρούν άμεσα στο απόθεμα μιας επιχείρησης. Η προμήθεια από τοπικές ή κοντινές πηγές ελαττώνει τους χρόνους ανταπόκρισης των προμηθευτών, επιτρέποντας στην επιχείρηση να διατηρεί χαμηλότερα επίπεδα αποθέματος (χαμηλά κόστη διατήρησής τους), διασφαλίζοντας και την ευελιξία της στις περιπτώσεις ανάγκης μεγαλύτερων ποσοτήτων εφοδιασμού (π.χ. μη αναμενόμενη αύξηση της ζήτησης). Φυσικά τα πλεονεκτήματα αυτά πρέπει να συγκριθούν με πιθανά οφέλη από τις εξοικονομήσεις αγορών προϊόντων από μακρινότερες πηγές προμηθειών. Ο χρόνος ανταπόκρισης των προμηθευτών στις παραγγελίες της επιχείρησης περιλαμβάνει τον χρόνο μεταφοράς, τοποθέτησης παραγγελίας και επικοινωνίας, ελέγχου διαθέσιμου αποθέματος και εκτέλεσης της παραγγελίας στην αποθήκη του προμηθευτή. Μάλιστα, στις περιπτώσεις «εξυπηρέτησης κατά παραγγελία» (‘make to order’) περιλαμβάνει και τον χρόνο παραγωγής του αγαθού. Συνεπώς, είναι σημαντικό να γίνεται συστηματικά αξιολόγηση των επιμέρους παραμέτρων του χρόνου αυτού ώστε να εντοπιστούν τα σημεία εκείνα όπου μπορεί να υπάρξει παρέμβαση για μείωση του συνολικού χρόνου παράδοσης των παραγγελιών. 

			Ένα ευρύτερο και γενικότερο πρόβλημα στην διαχείριση των αποθεμάτων είναι αυτό της αξιοπιστίας των προμηθευτών σε ό,τι αφορά στην έγκαιρη και συμφωνημένη παράδοση των παραγγελιών. Η μη έγκαιρη παράδοσή τους πιθανόν να οδηγεί σε ελλείψεις και αδυναμία εξυπηρέτησης των αναγκών των πελατών της επιχείρησης. Δημιουργείται επομένως μια αλυσίδα ασυνέπειας που έχει σαν τελικό αποδέκτη τον καταναλωτή. Έτσι λοιπόν απαιτείται η τακτική μέτρηση της απόδοσης των προμηθευτών, η αναγνώριση και επιβράβευση των καλύτερων και γενικότερα η ανάπτυξη μιας υγιούς και προς το συμφέρον της επιχείρησης άμιλλας μεταξύ των προμηθευτών της.

			Σημαντικός είναι επίσης ο εντοπισμός του πλεονάζοντος και απαρχαιωμένου (νεκρού) αποθέματος και στη συνέχεια η διαχείρισή του με έναν από τους παρακάτω τρόπους:

			α) χρησιμοποίησή του από την ίδια την επιχείρηση, αν αυτό είναι δυνατόν,

			β) επιστροφή στους προμηθευτές του, μετά από συνεννόηση μαζί τους,

			γ) πώλησή του σε άλλες επιχειρήσεις (π.χ. τρόφιμα για επανεπεξεργασία προς παραγωγή ζωοτροφής), 

			δ) προώθησή του με χαμηλότερες τιμές (εκπτώσεις) πώλησης στους πελάτες της επιχείρησης, 

			ε) παραχώρησή του με τη μορφή της δωρεάς σε διάφορους οργανισμούς, πελάτες, κ.ά. και

			στ) καταστροφή του με μεθόδους φιλικές προς το περιβάλλον (π.χ. ανακύκλωση).

			Τέλος, η πληροφόρηση των προμηθευτών για την αναμενόμενη ετήσια ζήτηση της επιχείρησης συμβάλλει στον καλύτερο προγραμματισμό της παραγωγής τους ή της αναπλήρωσης του αποθέματός τους. Η ενέργεια αυτή μπορεί να μειώσει τους χρόνους υλοποίησης των προμηθειών και να επιτρέψει στον προμηθευτή να προγραμματίζει καλύτερα τις εργασίες παραγωγής του. Αξιόπιστες και ακριβείς προβλέψεις είναι αναγκαίες προς τον σκοπό αυτό τόσο σε ετήσια βάση όσο και κατά τη διάρκεια του έτους με έγκυρες και έγκαιρες αναπροσαρμογές βάσει των διαθέσιμων πραγματικών στοιχείων ζήτησης. Επιπλέον, σύμφωνα με τις ετήσιες προβλέψεις, είναι προς όφελος της επιχείρησης να συνάπτονται συμβόλαια με τους προμηθευτές για τις ελάχιστες ετήσιες αγορές. Με τον τρόπο αυτό είναι δυνατόν να επιτευχθούν εκπτώσεις (εξοικονομήσεις στο κόστος αγοράς), ενώ παράλληλα τα προϊόντα μπορούν να παραγγέλνονται και να παραλαμβάνονται τμηματικά, ελαττώνοντας το απόθεμα και το συνεπαγόμενο κόστος διατήρησής του. Επιπρόσθετα, μπορεί να τεθεί έτσι και φραγμός σε πιθανές μελλοντικές αυξήσεις των τιμών του προμηθευτή. Σημειώνεται ότι πρέπει, στο κόστος αγοράς, να συνυπολογίζεται και το κόστος μεταφοράς, διότι διαφορετικά η μη επιλογή του οικονομικότερου τρόπου μεταφοράς μπορεί να αυξήσει σημαντικά το συνολικό κόστος αγοράς.

			Συμπερασματικά, υπάρχουν αρκετοί τρόποι για την επίτευξη αποτελεσματικότερης διαχείρισης των αποθεμάτων. Σε κάθε περίπτωση πάντως, είναι απαραίτητο να αναγνωρίζεται από τη διοίκηση η αξία, σημασία και συμβολή της στα οικονομικά αποτελέσματα της επιχείρησης, με απονομή ευσήμων, βραβείων και γενικότερα κινήτρων στα στελέχη της επιχείρησης που συνεισφέρουν στον σκοπό αυτό. Διότι για πολλές δεκαετίες οι διοικήσεις των επιχειρήσεων τα παρείχαν αποκλειστικά και μόνο στον τομέα των πωλήσεων, ενώ εξίσου και ακόμα σημαντικότερο ρόλο στην κερδοφορία της επιχείρησης, ιδιαίτερα μάλιστα σε περιόδους οικονομικής ύφεσης, παίζει η μείωση του κόστους, μέσω ορθολογικότερης διαχείρισης και των αποθεμάτων. Τα οφέλη μάλιστα είναι πολύ μεγαλύτερα από την προφανή μείωση του σχετικού κόστους, διότι η διατήρηση χαμηλού επιπέδου αποθέματος μπορεί να αποτρέψει ή τουλάχιστον να καθυστερήσει μία υψηλή δαπάνη επέκτασης των αποθηκευτικών χώρων ή κατασκευής νέων εγκαταστάσεων. Με άλλα λόγια, η βελτιστοποίηση του επιπέδου των αποθεμάτων συμβάλλει στην αύξηση των επιδόσεων σε σχέση με οποιαδήποτε επέκταση ή εκ νέου κατασκευή αποθηκευτικών χώρων και, κατά συνέπεια, πρέπει να προηγείται κάθε παρόμοιας επένδυσης. Πολύ περισσότερο δε, εάν ο μόνος λόγος που οδηγεί σε μία τέτοια επένδυση είναι η ανεπάρκεια του χώρου. Μία γεμάτη και ανεπαρκής αποθήκη μπορεί να περιέχει μέχρι και 40% περισσότερο απόθεμα από όσο απαιτείται για την εύρυθμη λειτουργία της επιχείρησης. 

			6.4 Κόστη που σχετίζονται με τα αποθέματα

			Μία σημαντική απόφαση που πρέπει να ληφθεί σε σχέση με τα αποθέματα αποτελεί το επίπεδο ή ύψος των αποθεμάτων. Τα σχετικά συνεπαγόμενα κόστη είναι τα εξής:

			α) Κόστος διατήρησης αποθέματος (holding/storage cost). Η κατηγόρια αυτή περιλαμβάνει το κόστος αποθηκευτικού χώρου, το κόστος δεσμευμένου κεφαλαίου, το κόστος ασφάλισης αποθέματος, το κόστος φθορών και απωλειών, απαξίωσης του αποθέματος και το κόστος του χειρισμού του κατά την αποθήκευση και τη μεταφορά του. Ειδικότερα, το κόστος δεσμευμένου κεφαλαίου πηγάζει από την ανάγκη της επιχείρησης να επενδύσει τα κεφαλαία της για να αποκτήσει τα αποθέματα και είναι ίσο ή μεγαλύτερο της απόδοσης που θα είχε η επιχείρηση εάν είχε επενδύσει τα κεφάλαιά της σε χρηματοοικονομικά προϊόντα πολύ χαμηλού κινδύνου. Σε πολλές πρακτικές εφαρμογές, το ετήσιο κόστος διατήρησης του αποθέματος κυμαίνεται σε ποσοστό από 20% έως 35% της αξίας του μέσου αποθέματος που διατηρείται ετησίως.

			β) Κόστος αγοράς ή προμήθειας αποθέματος. Περιλαμβάνει τόσο το σταθερό κόστος για την τοποθέτηση μιας παραγγελίας στους προμηθευτές της επιχείρησης (κόστος αναπαραγγελιών), όσο και το κόστος αγοράς των αγαθών. 

			γ) Κόστος έλλειψης/ μη ικανοποίησης της ζήτησης (shortage cost). Αν εξαντληθούν τα αποθέματα ενός προϊόντος, η επιχείρηση είναι υποχρεωμένη να καθυστερήσει ή να ακυρώσει την παραγγελία χάνοντας με τον τρόπο αυτό πωλήσεις αλλά και επηρεάζοντας αρνητικά τη φήμη της επιχείρησης. 

			Όσο αυξάνεται το ύψος του αποθέματος, μέσω μείωσης της συχνότητας παραγγελίας, προκύπτουν τα εξής πλεονεκτήματα: 

			
					Αύξηση διαθεσιμότητας η οποία συνεπάγεται μείωση των ελλείψεων και βελτίωση του επιπέδου ικανοποίησης των πελατών. 

					Πιθανή εξοικονόμηση κόστους αγοράς του αποθέματος, λόγω εκπτώσεων του προμηθευτή.

					Πιθανές εξοικονομήσεις από αύξηση τιμών αγοράς μελλοντικά. 

					Μείωση του κόστους αναπαραγγελιών, λόγω μείωσης του αριθμού των παραγγελιών.

			

			Παρόλα αυτά, οι επιχειρήσεις σήμερα επιδιώκουν τη μείωση των αποθεμάτων, διότι με την αύξηση της συχνότητας παραγγελιών με μικρότερες ποσότητες αυξάνεται η ρευστότητα του κεφαλαίου (δέσμευση κεφαλαίων σε απόθεμα για μικρότερο χρονικό διάστημα). Αυτό έχει ως αποτέλεσμα να μειώνονται οι σχετικές ανάγκες δανεισμού και να ενισχύονται έτσι οι δυνατότητες αξιοποίησης κεφαλαίων σε άλλες αποδοτικές δραστηριότητες. Επίσης, όπως προαναφέρθηκε, με χαμηλότερα αποθέματα μειώνεται σημαντικά το κόστος διατήρησης αποθέματος και, λόγω της ανάπτυξης των Logistics των επιχειρήσεων, της μείωσης των χρόνων ανταπόκρισης των προμηθευτών αλλά και της βελτίωσης των προβλέψεων, μπορούν να συνδυαστούν και με ικανοποιητική διαθεσιμότητα των αποθεμάτων (και συνεπαγόμενα υψηλό βαθμό εξυπηρέτησης των πελατών). 

			 Επιτυχημένες λοιπόν θεωρούνται πλέον οι αγορές που εξασφαλίζουν τόσο την προμήθεια φτηνών και ποιοτικών προϊόντων από αξιόπιστους προμηθευτές, αλλά παράλληλα οδηγούν και σε μείωση του κόστους διατήρησης του αποθέματος και πιο συγκεκριμένα σε:

			
					Μείωση του κόστους απαξίωσης-φθορών. Ο βασικός λόγος που οδηγεί στην απαξίωση των αγαθών αποτελεί το τέλος της διάρκειας ή του κύκλου ζωής του προϊόντος. Αφορά κυρίως προϊόντα τεχνολογίας ή τρόφιμα που λήγουν πριν διατεθούν σε πελάτες. 

					Μείωση του κόστους αποθήκευσης λόγω βασικά μείωσης του αποθέματος μέσω συχνότερης αναπλήρωσης των αποθεμάτων με συνεπαγόμενη μείωση των αναγκών σε χώρους, στατικό εξοπλισμό, συντήρηση, τρέχοντα λειτουργικά εγκαταστάσεων (φως, νερό, κ.λπ.).

					Μείωση των δεσμευμένων κεφαλαίων σε αποθέματα και σε στατικούς πόρους: δυνατότητες αξιοποίησής του σε άλλες αποδοτικές επενδύσεις (κόστος ευκαιρίας).

					Μείωση του κόστους φθορών λόγω του μικρότερου χρόνου παραμονής των προϊόντων στην αποθήκη, της ασφαλούς διαχείρισής τους με σύγχρονο εξοπλισμό εντός κατάλληλα διαμορφωμένων χώρων, με κατάλληλες συνθήκες αποθήκευσης (συνθήκες θερμοκρασίας, υγρασίας, κ.λπ.) και του ποιοτικού ελέγχου των παραλαμβανόμενων προϊόντων. 

					Μείωση του κόστους απωλειών, απαξίωσης. Με την παραγγελία μικρότερων ποσοτήτων, η επιχείρηση είναι πιο κοντά στην πραγματική ζήτηση και αυτό οδηγεί σε καλύτερο σχεδιασμό των αναγκών και μείωση των προϊόντων που απαξιώνονται (μείωση νεκρών ή αδιακίνητων αποθεμάτων). 

			

			Συμπερασματικά, η αποτελεσματικότητα των αγορών στο νέο περιβάλλον της Εφοδιαστικής έγκειται στο ότι:

			
					είναι οικονομικές (μειωμένο κόστος αγορών) και με ευνοϊκούς όρους πληρωμής (για να δημιουργούν ρευστότητα),

					αφορούν ποιοτικά προϊόντα,

					βασίζονται σε ευέλικτους και συνεπείς προμηθευτές (για να διασφαλίζουν διαθεσιμότητα),

					συνεπάγονται χαμηλό κόστος διατήρησης αποθέματος (χαμηλό απόθεμα με συχνές, μικρές παραγγελίες), 

					διασφαλίζουν υψηλά επίπεδα εξυπηρέτησης πελατών («σωστά αποθέματα» με επιτυχημένες προβλέψεις), βάσει ελαχιστοποίησης των ελλείψεων σε απόθεμα

					δεν αφήνουν αδιακίνητο απόθεμα (ελαχιστοποίηση του πλεονάσματος).

			

			6.5 Συστήματα διαχείρισης παραγγελιών 

			6.5.1 Συστήματα σταθερής ποσότητας ή περιόδου παραγγελίας 

			Το απόθεμα είναι προφανές ότι εξαρτάται άμεσα από τη συχνότητα και την ποσότητα παραγγελίας. Έτσι, οι συχνές παραγγελίες στους προμηθευτές, για παράδειγμα, αφορούν σε μικρές ποσότητες, επομένως οδηγούν σε χαμηλό απόθεμα που αναπληρώνεται συχνά από τις παραληφθείσες ποσότητες. 

			Σημαντικό είναι το ερώτημα: Ποια είναι η βέλτιστη ποσότητα παραγγελίας προς τους προμηθευτές και πώς αυτή υπολογίζεται; Τα συστήματα διαχείρισης παραγγελιών ή αποθεμάτων μπορούν να κατηγοριοποιηθούν σε δύο κατηγορίες: 

			
					τα συστήματα σταθερής ποσότητας παραγγελίας (ή συστήματα συνεχούς παρακολούθησης αποθέματος) και 

					τα συστήματα σταθερής περιόδου παραγγελίας (ή συστήματα περιοδικής παρακολούθησης αποθέματος). 

			

			Ένα σύστημα σταθερής ποσότητας παραγγελίας όταν το απόθεμα φτάσει σε ένα συγκεκριμένο επίπεδο δίνει την εντολή αναπαραγγελίας. Το γεγονός αυτό μπορεί χρονικά να συμβεί οποιαδήποτε στιγμή ανάλογα με τη ζήτηση για το προϊόν αυτό, το οποίο αποτυπώνεται στο παρακάτω διάγραμμα όπου η ποσότητα αναπαραγγελίας ‘α’ πραγματοποιείται μετά από διαφορετικά χρονικά διαστήματα Τ1,Τ2 και Τ3, λόγω διακύμανσης της ζήτησης (διαφορετική η κλίση των ευθειών). 
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			Διάγραμμα 6.1 Σύστημα σταθερής ποσότητας παραγγελίας.

			Σε ένα σύστημα σταθερής περιόδου παραγγελίας, η αναπαραγγελία πραγματοποιείται στο τέλος μιας προκαθορισμένης περιόδου (Το, διάγραμμα 6.2), με ποσότητα παραγγελίας που μεταβάλλεται ανάλογα με τη ζήτηση στην προηγούμενη περίοδο. Όπως φαίνεται στο διάγραμμα 6.2, η ποσότητα παραγγελίας διαφοροποιείται σε ‘α’, ‘β’ και ‘γ’ στο τέλος κάθε χρονικής περιόδου Το. 
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			Διάγραμμα 6.2 Σύστημα σταθερής περιόδου παραγγελίας.

			6.5.2 Το μοντέλο οικονομικής ποσότητας παραγγελίας 

			Στο σύστημα σταθερής ποσότητας παραγγελίας καθορίζεται ένα συγκεκριμένο επίπεδο παραγγελίας ύψους Q, στο τέλος μίας σταθερής περιόδου Τ0. Με τον τρόπο αυτό είναι δυνατός ο προσδιορισμός της Οικονομικής Ποσότητας Παραγγελίας (ΟΠΠ), δηλαδή της ποσότητας παραγγελίας που ελαχιστοποιεί το συνολικό κόστος αποθέματος. Το μοντέλο βάσει του οποίου υπολογίζεται η ποσότητα αυτή βασίζεται στις παρακάτω παραδοχές: 

			
					Η ζήτηση του προϊόντος είναι σταθερή, γνωστή και συνεχής σε όλη τη διάρκεια της περιόδου. 

					Ο χρόνος που μεσολαβεί μεταξύ της τοποθέτησης της παραγγελίας και της εκτέλεσής της είναι σταθερός.

					Το κόστος (τιμή) αγοράς ανά μονάδα προϊόντος είναι σταθερό. 

					Το μοναδιαίο κόστος διατήρησης αποθέματος είναι σταθερό. 

					Το κόστος διαχείρισης της παραγγελίας είναι σταθερό. 

					Η ποσότητα της παραγγελίας είναι σταθερή και ίση με την ποσότητα του υλικού που παραλαμβάνεται. 

			

			Το ολικό ετήσιο κόστος αποθέματος περιλαμβάνει το κόστος αγοράς των αποθεμάτων, το κόστος διατήρησής τους -που είναι ανάλογο του μέσου ύψους των αποθεμάτων- και το κόστος αναπαραγγελιών. Το τελευταίο προκύπτει από τους μισθούς των ανθρώπων που ασχολούνται σχετικά στο τμήμα προμηθειών και στον έλεγχο ποιότητας στην παραλαβή των προϊόντων, τα έντυπα παραγγελίας στους προμηθευτές, στην επικοινωνία με αυτούς, κτλ. 

			Βασικά το Μοντέλο Οικονομικής Ποσότητας Παραγγελίας υποδεικνύει την ποσότητα εκείνη η οποία προκαλεί το ελάχιστο δυνατό συνολικό κόστος, εκτός του κόστους αγορών, το οποίο θεωρείται σταθερό (αφού, μία από τις παραδοχές είναι ότι η τιμή αγοράς ανά μονάδα προϊόντος είναι σταθερή). Το συνολικό κόστος λοιπόν, στο μοντέλο αυτό, αποτελείται από το κόστος διατήρησης αποθέματος και το συνολικό κόστος αναπαραγγελιών. Επομένως, όσο μεγαλύτερη είναι η ποσότητα παραγγελίας (μικρότερη συχνότητα παραγγελίας):

			
					τόσο μεγαλύτερο είναι το κόστος διατήρησης αποθέματος, διότι η παραλαβή μεγαλύτερων ποσοτήτων οδηγεί σε υψηλό επίπεδο αποθέματος, αλλά και 

					τόσο μικρότερο είναι το συνολικό κόστος αναπαραγγελιών λόγω του μικρότερου αριθμού των συνολικών παραγγελιών. 

			

			Οι παραπάνω σχέσεις αποτυπώνονται στο διάγραμμα 6.3, όπου οι συνολικές δαπάνες ελαχιστοποιούνται στην οικονομική ποσότητα παραγγελίας, η οποία υπολογίζεται βάσει της παρακάτω εξίσωσης: 
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			Όπου, 

			Co=Κόστος Παραγγελίας = Έξοδα τοποθέτησης παραγγελίας

			D=Zήτηση= Συνολική ποσότητα προϊόντος που ζητείται καθ’ όλη τη διάρκεια της χρονικής περιόδου 

			Ca= Δαπάνες Διατήρησης Αποθέματος ανά μονάδα προϊόντος = ποσοστό της αξίας του προϊόντος= α% x αξία προϊόντος
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			Διάγραμμα 6.3 Συνολικό κόστος αποθέματος.

			Το διάγραμμα αποθέματος σε σχέση με τον χρόνο διαμορφώνεται όπως παρακάτω, όπου ΧΑΠ o χρόνος ανταπόκρισης της παραγγελίας από τους προμηθευτές (‘lead time’), δηλαδή ο χρόνος που απαιτείται από την τοποθέτηση της παραγγελίας στους προμηθευτές μέχρι την παραλαβή της. Οι παραγγελίες τοποθετούνται στα χρονικά σημεία t1, t2, κτλ. (διάγραμμα 6.4), οπότε και πρέπει το υπολειπόμενο απόθεμα να επαρκεί για την κάλυψη της ζήτησης εντός των χρονικών αυτών διαστημάτων ΧΑΠ. 
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			Διάγραμμα 6.4 Οικονομική ποσότητα παραγγελίας και ΧΑΠ.

			Παράδειγμα εφαρμογής ΟΠΠ

			Έστω ότι μία εταιρεία αγοράζει από τον προμηθευτή ένα προϊόν στην τιμή των 0,3€ ανά μονάδα. Εάν τα έξοδα τοποθέτησης της παραγγελίας είναι Co = 1€, το κόστος διατήρησης ανά μονάδα προϊόντος αντιστοιχεί στο 18% της αξίας αγοράς του και η προβλεπόμενη ετήσια ζήτηση 12.000 τεμάχια, τότε:

			Εφόσον, σύμφωνα με την εκφώνηση,

			Co = 1 

			D = 12.000 και 

			Ca = 18% x 0.3 = 0.054, τότε από τη σχέση 
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			προκύπτει ότι ΟΠΠ = 667 τεμάχια.

			Συνεπαγόμενα, υπολογίζεται ότι:

			Αριθμός παραγγελιών σε ένα έτος = 12000 / 667 = 18 και 

			Συχνότητα παραγγελίας = 365 ημέρες / 18 = 20 ημέρες. 

			Επομένως το διάγραμμα Αποθέματος-χρόνου προκύπτει ως ακολούθως:
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			Διάγραμμα 6.5 Οικονομική ποσότητα παραγγελίας και συχνότητα παραγγελίας στο παράδειγμα. 

			6.6 Η έννοια και οι παράγοντες καθορισμού αποθέματος ασφαλείας 

			Στο μοντέλο ΟΠΠ μία βασική παραδοχή είναι ότι η ζήτηση είναι σταθερή. Ωστόσο, αυτό αποκλίνει από την πραγματικότητα, η οποία υπαγορεύει τη διακύμανσή της. Έτσι, όπως αναφέρθηκε και σε προηγούμενες παραγράφους, το απόθεμα ασφαλείας είναι αυτό πέραν της πρόβλεψης της ζήτησης, για την κάλυψη έκτακτων περιπτώσεων όπως η απρόσμενη αύξηση ζήτησης, καθυστερήσεις προμηθευτών ή απρόβλεπτες περιπτώσεις σε σχέση με τον εφοδιασμό (π.χ. απεργίες, καιρικές συνθήκες, κ.τλ.). 

			Επομένως, στις περιπτώσεις που η ζήτηση αυξηθεί, όπως φαίνεται και στο Διάγραμμα 6.6 (η κλίση της κόκκινης γραμμής είναι μεγαλύτερη από την αντίστοιχη της πράσινης γραμμής, διότι το απόθεμα μειώνεται με πιο ταχύ ρυθμό), η επιχείρηση θα εξαντλήσει το απόθεμα στο τέλος της χρονικής περιόδου Τ1, πριν δηλαδή το τέλος της περιόδου To. 
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			Διάγραμμα 6.6 Η σημασία του αποθέματος ασφαλείας.

			Για τον σκοπό αυτό απαιτείται να προστίθεται ένα ποσοστό στην κανονική ποσότητα παραγγελίας, για την κάλυψη της ζήτησης η οποία αντιστοιχεί στο διάστημα To-T1 (διάγραμμα 6.6). Το ύψος του αποθέματος ασφαλείας εξαρτάται κυρίως από δύο βασικούς παράγοντες: 

			α) προέλευση του προμηθευτή: όσο μεγαλύτερη είναι η απόσταση της επιχείρησης από τον προμηθευτή, τόσο μεγαλύτερο πρέπει είναι το απόθεμα ασφαλείας, μιας και είναι πιθανότερη η απόκλιση της χρονικής στιγμής της παραλαβής από αυτήν που έχει αρχικά σχεδιαστεί. Φυσικά, ρόλο παίζει και το μέσο μεταφοράς, αφού οι αεροπορικές μεταφορές από μακρινές αποστάσεις πιθανόν να οδηγούν σε μικρότερους χρόνους ανταπόκρισης του προμηθευτή σε σχέση με τους αντίστοιχους χρόνους από κοντινότερες πηγές προμήθειας με χρήση χερσαίων ή θαλάσσιων μεταφορικών μέσων. Κατά κανόνα όμως, επειδή οι αεροπορικές μεταφορές έχουν υψηλό κόστος, αυτό δεν συμβαίνει, επομένως μακρινός προμηθευτής συνεπάγεται και μεγάλους χρόνους ανταπόκρισης. 

			β) η κατηγορία Α, Β ή C στην οποία ανήκει το προϊόν, ανάλογα με το πόσο δημοφιλές είναι (περισσότερα στην παράγραφο 6.7). Τα προϊόντα της κατηγορίας Α, είναι πιο δημοφιλή και πρέπει πάντοτε να είναι διαθέσιμα, επομένως και το απόθεμα ασφαλείας για τα προϊόντα αυτά πρέπει να είναι υψηλότερο. Αντίθετα, για τα προϊόντα των κατηγοριών Β (μέτριας ζήτησης) και Γ (μικρής ζήτησης), το απόθεμα ασφαλείας είναι χαμηλότερο από ότι στην κατηγορία Α. 

			Ενδεικτικά, η ποσοστιαία αύξηση του αποθέματος λόγω της προσθήκης του αποθέματος ασφαλείας και σε συνάρτηση με τους δύο προαναφερθέντες παράγοντες παρουσιάζεται στον παρακάτω πίνακα.
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			Πίνακας 6.1 Απόθεμα ασφαλείας ως % της κανονικής παραγγελίας.

			6.7 Διαχείριση αποθεμάτων και η τεχνική της ‘ABC’ ανάλυσης 

			Ένα σύστημα διαχείρισης αποθέματος καθορίζει πότε θα πρέπει να γίνει μια παραγγελία για ένα προϊόν και τι ποσότητα θα πρέπει να παραγγελθεί. Στις περισσότερες περιπτώσεις, η επιχείρηση διαχειρίζεται έναν μεγάλο αριθμό διαφορετικών «κωδικών» (προϊόντων), για τους οποίους πρέπει να κάνει διαφορετικό προγραμματισμό όσον αφορά τα αποθέματά τους. Η μεθοδολογία ταξινόμησης στις κατηγόριες ‘ABC’, διευκολύνει τη διαδικασία αυτή, ενώ ακόμα εφαρμόζεται ευρέως σε διάφορους τομείς. 

			Πιο συγκεκριμένα, η μεθοδολογία αυτή διαχωρίζει το απόθεμα βασιζόμενη στο γεγονός ότι ένας σχετικά μικρός αριθμός προϊόντων (περίπου το 20% του συνολικού αριθμού των προϊόντων), αντιπροσωπεύει το μεγαλύτερο μέρος της συνολικά δεσμευμένης σε αποθέματα αξίας (περίπου το 75%-80%), γνωστό και ως νόμος Pareto ή κανόνας 20-80. Ουσιαστικά, το ύψος του αποθέματος αντιστοιχεί στο ύψος της ζήτησης, δηλαδή τα προϊόντα που ζητούνται πολύ, προφανώς αγοράζονται σε μεγαλύτερες ποσότητες από τους προμηθευτές σε σχέση με άλλα που ζητούνται λιγότερο και συνεπαγόμενα διατηρούνται σε μεγαλύτερα αποθέματα. Τα προϊόντα αυτά ανήκουν στην κατηγορία ‘Α’ και χαρακτηρίζονται ως «ταχυκίνητα» προϊόντα (‘fast moving’). Στην κατηγορία ‘Β’ ανήκουν τα μεσαίας ταχύτητας, τα οποία έχουν μικρότερη ζήτηση και περιλαμβάνει περίπου το 20-25% του συνόλου των ειδών, ενώ η συνολική αξία του αποθέματός τους αντιστοιχεί στο 15% της συνολικής αξίας των αποθεμάτων. Η κατηγορία ‘C’ τέλος περιλαμβάνει τα βραδυκίνητα προϊόντα (τα οποία έχουν πολύ μικρή ζήτηση), που ναι μεν αποτελούν το μεγαλύτερο ποσοστό των αγαθών (περίπου το 60%), αλλά η συνολική αξία του αποθέματός τους αντιπροσωπεύει περίπου το 5%-10% της συνολικής αξίας των αποθεμάτων. Τα παραπάνω αποτυπώνονται στο διάγραμμα 6.7.
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			Διάγραμμα 6.7 Ταξινόμηση προϊόντων κατά ‘ΑΒC’ ανάλυση.

			Βασικός στόχος της ταξινόμησης ‘ABC’ είναι ο καθορισμός του βαθμού ελέγχου και παρακολούθησης των αποθεμάτων. Για παράδειγμα, για τα αποθέματα των προϊόντων της κατηγορίας ‘Α’, το σύστημα διαχείρισής τους θα πρέπει να βασίζεται στον αυστηρότερο, συγκριτικά με τις άλλες 2 κατηγορίες, έλεγχο και συνεχή παρακολούθησή τους με σκοπό να τηρείται πάντα επαρκές απόθεμα για τις ανάγκες των πελατών. Αυτό πρέπει να γίνεται, διότι τα ταχυκίνητα προϊόντα είναι αυτά που είναι πιο δημοφιλή και θεωρείται επομένως κρίσιμο το θέμα της αδιάκοπης διαθεσιμότητάς τους. 

			Επίσης, η επιχείρηση επικεντρώνει την προσοχή της στους προμηθευτές των προϊόντων κατηγορίας ‘Α’, επιδιώκοντας την εύρεση της βέλτιστης σχέσης ποιότητας-τιμής, διότι οι δυνητικές εξοικονομήσεις στην αγορά των προϊόντων αυτών που αγοράζονται σε μεγαλύτερες ποσότητες, είναι πολύ σημαντικές. Η επιχείρηση πρέπει να δώσει ιδιαίτερη έμφαση στις διαπραγματεύσεις για την τιμή αγοράς με τους προμηθευτές των προϊόντων αυτών, όσον αφορά π.χ. μία μικρή έκπτωση ανά μονάδα προϊόντος. Εκτός όμως από το κόστος, απαιτείται, ιδιαίτερα για τα προϊόντα της κατηγορίας αυτής, η ικανοποίηση αυστηρών προδιαγραφών ποιότητας προϊόντων αλλά και υπηρεσιών (ταχύτητα και ακρίβεια) από αξιόπιστους προμηθευτές, ώστε να μην υπάρχουν καθυστερήσεις και λάθη που θα κοστίσουν στη διαθεσιμότητά τους.

			Η ευελιξία της επιχείρησης σχετικά με την άμεση ανεύρεση εναλλακτικών προμηθευτών σε έκτακτες περιπτώσεις αποτελεί ακόμα μία αναγκαία κρίσιμη παράμετρο, όσον αφορά κυρίως τους προμηθευτές των προϊόντων της κατηγορίας ‘Α’. Συνεπώς, πρέπει να διατηρείται ένα «αρχείο προμηθευτών» που να διασφαλίζει τη συνεχή ομαλή ροή προϊόντων προς την επιχείρηση.

			Άλλες εφαρμογές της ΑΒC ανάλυσης σε άλλους τομείς πλέον της διαχείρισης του αποθέματος αναφέρονται στη συνέχεια:

			
					Αποθήκευση προϊόντων και εκτέλεση παραγγελιών: Τα προϊόντα κατηγορίας ‘Α’, τα οποία είναι ταχυκίνητα, αγοράζονται και πωλούνται σε μεγάλες ποσότητες. Αυτό συνεπάγεται ότι προκαλούν συχνές μετακινήσεις στην αποθήκη από το προσωπικό της αποθήκης είτε για να τακτοποιηθούν σε συγκεκριμένες θέσεις μετά την παραλαβή τους είτε για να συλλεχθούν κατά τη διαδικασία εκτέλεσης των παραγγελιών των πελατών. Με σκοπό την ελαχιστοποίηση των αποστάσεων από το προσωπικό και την συνεπαγόμενη μεγαλύτερη παραγωγικότητα των διαδικασιών της αποθήκης (π.χ. περισσότερες εκτελεσθείσες παραγγελίες ανά ώρα), τα προϊόντα της κατηγορίας ‘Α’ τοποθετούνται πλησίον της εισόδου-εξόδου της αποθήκης.

					Προώθηση προϊόντων: Αξιολόγηση της πραγματικής ζήτησης των προϊόντων σε σύγκριση με τους στόχους πωλήσεων που είχαν τεθεί. Π.χ. εάν ένα προϊόν ανήκει στην κατηγορία ‘C’, ενώ είχε προβλεφθεί ότι θα είναι κατηγορίας ‘B’, μπορεί να συνδυαστεί σε πακέτο προσφοράς με προϊόν κατηγορίας ‘Α’ (το οποίο έχει μεγάλη ζήτηση), ώστε είτε να γίνει περισσότερο γνωστό και στο μέλλον να πωλείται από μόνο του περισσότερο είτε για να μειωθεί το απόθεμά του, το οποίο στην πραγματικότητα μειώνεται με αργότερο από τον αναμενόμενο ρυθμό (επιβαρύνοντας το σχετικό κόστος). 

					Απογραφές: Οι απογραφές αποσκοπούν στο να γνωρίζει η επιχείρηση την πραγματική διαθεσιμότητα του αποθέματος, μέσω της φυσικής καταμέτρησης του αποθέματος των προϊόντων και συνήθως πραγματοποιείται για λογιστικούς λόγους στο τέλος κάθε έτους. Τα πληροφοριακά συστήματα καταγράφουν τις κινήσεις προς (παραλαβές από προμηθευτές) και από (αποστολές στους πελάτες) την επιχείρηση και ανά πάσα χρονική στιγμή μπορούν να παρέχουν την πληροφορία της ποσότητας που θεωρητικά είναι διαθέσιμη. Στην πραγματικότητα όμως, η πληροφορία αυτή μπορεί να αποκλίνει από το πραγματικά διαθέσιμο απόθεμα, εξαιτίας λαθών στις καταχωρίσεις στο πληροφοριακό σύστημα, φθορών, ζημιών και κλοπών. Η πραγματική διαθεσιμότητα είναι πολύ κρίσιμη για μία επιχείρηση ώστε, αφενός μεν να είναι σε θέση να προγραμματίζει καλύτερα τις προμήθειές της, αφετέρου να είναι συνεπής στους πελάτες της, ικανοποιώντας αδιάκοπα τις προσδοκίες τους. Διότι, η διαφορετική, από την πραγματική, εικόνα των διαθέσιμων ειδών, οδηγεί σε αναξιοπιστία της επιχείρησης, αφού δεν θα μπορεί να αντεπεξέλθει σε αυτά που έχει υποσχεθεί. Οι απογραφές λοιπόν ουσιαστικά συμβάλλουν, εκτός από τους λογιστικούς λόγους, στη διασφάλιση της ποιοτικής εξυπηρέτησης των πελατών. Συνεπώς είναι αναγκαία η υλοποίηση «κυκλικών» απογραφών, δηλαδή περιοδικών απογραφών σε τακτά χρονικά διαστήματα, ανάλογα με τις κατηγορίες των προϊόντων. Πιο συγκεκριμένα, συχνότερα για τα προϊόντα ‘Α’ τα οποία είναι πιο σημαντικά για την επιχείρηση και τους πελάτες, π.χ. μία φορά κάθε μήνα και σε μικρότερη συχνότητα για τις άλλες δύο κατηγορίες προϊόντων, π.χ. κάθε 4 μήνες για τα προϊόντα της κατηγορίας ‘Β’ και μία φορά στο τέλος κάθε έτους για τα προϊόντα της κατηγορίας ‘C’.

			

			6.8 Η σημασία του γυρίσματος των αποθεμάτων 

			Το γύρισμα του αποθέματος αποτελεί μία από τις σημαντικότερες έννοιες και αφορά στον ρυθμό ανανέωσης ή αναπλήρωσής του. Είναι προφανές ότι ο ρυθμός αυτός εξαρτάται από τη συχνότητα παραγγελίας και την ποσότητα παραγγελίας στους προμηθευτές και που διαμορφώνουν το αντίστοιχο επίπεδο αποθέματος. Έτσι, για παράδειγμα, μικρές ποσότητες παραγγελίας συχνά, οδηγούν σε χαμηλό επίπεδο αποθέματος και ανάγκη συχνής αναπλήρωσής του. Στην περίπτωση αυτή το απόθεμα έχει υψηλό γύρισμα, δηλαδή ταχύ ρυθμό ανανέωσής του. Κατά κανόνα, όπως προαναφέρθηκε, οι επιχειρήσεις επιδιώκουν να διατηρούν χαμηλά αποθέματα, διότι ενισχύουν με τον τρόπο αυτό τη ρευστότητά τους και μειώνουν και το κόστος διατήρησης του αποθέματος. 

			Το γύρισμα του αποθέματος υπολογίζεται από τη σχέση:

			Γύρισμα Αποθέματος =

			Ετήσιο Κόστος Πωληθέντων ÷ Μέση αξία αποθέματος

			Η μέση αξία του αποθέματος ισούται με το ½ × (κόστος αποθέματος αρχής + κόστος αποθέματος τέλους).

			Παράδειγμα υπολογισμού γυρίσματος αποθέματος 

			H εταιρεία Υ αγοράζει ένα προϊόν στην τιμή των 0,5 Ευρώ και το πουλάει στη τιμή των 0,63 Ευρώ. Οι συνολικές πωλήσεις του προηγούμενου έτους ήταν 20.000 τεμάχια και το μέσο ημερήσιο απόθεμα 2.500 τεμάχια. Το ετήσιο κόστος διατήρησης αποθέματος δίνεται στο 26% της αξίας του μέσου αποθέματος.

			Ερωτάται:

			Πόσο είναι το γύρισμα του αποθέματος και πόσο θα διαφοροποιηθεί εάν το μέσο ημερήσιο απόθεμα μειωθεί από 2.500 τεμάχια στα 1.250 τεμάχια; 

			Aπάντηση

			Ετήσιο κόστος πωληθέντων = 20.000 τεμάχια x 0,5 € = 10.000 €

			Mέση αξία αποθέματος= 2.500 τεμάχια x 0,5 € = 1.250 €

			Επομένως το γύρισμα του αποθέματος= 10.000 ÷ 1.250 = 8. 

			Με άλλα λόγια 8 φορές μέσα στο έτος ανανεώνεται το απόθεμα, δηλαδή κάθε 365÷8 = 46 ημέρες περίπου.

			Εφόσον το μέσο ημερήσιο απόθεμα μειωθεί από 2.500 τεμάχια στα 1500 τεμάχια, τότε προκύπτει ότι: 

			Ετήσιο κόστος πωληθέντων = 20.000 τεμάχια x 0,5 € = 10.000 €

			Mέση αξία αποθέματος= 1.250 τεμάχια x 0,5 € = 625 €

			Και το νέο γύρισμα του αποθέματος= 10.000 ÷ 625 = 16

			Με άλλα λόγια 16 φορές μέσα στο έτος ανανεώνεται το απόθεμα, δηλαδή κάθε 365÷16 = 23 ημέρες περίπου.

			6.9 Αγορές – Προμήθειες 

			6.9.1 Σημασία και βασικές έννοιες αγορών-προμηθειών 

			Συχνά οι αγορές ή προμήθειες προϊόντων ταυτίζονται με τη διαχείριση των αποθεμάτων. Στην πραγματικότητα αποτελούν έννοιες άρρηκτα συνδεδεμένες μεταξύ τους, αφού η διαδικασία των αγορών επικεντρώνεται στην ανεύρεση των δυνητικών πηγών προμήθειας, την επιλογή των καταλληλότερων και τις σχετικές ενέργειες επικοινωνίας, ώστε να δρομολογηθεί η αναπλήρωση του αποθέματος της επιχείρησης. Το ύψος του αποθέματος, βασικό θέμα που επηρεάζει την αποτελεσματική διαχείρισή του, εξαρτάται, εκτός από την εκτιμώμενη μελλοντική ζήτηση του προϊόντος και από την προέλευση του προμηθευτή και τους χρόνους ανταπόκρισης που παρέχει στην επιχείρηση. Είναι προφανές ότι ως αφετηρία της διαδικασίας προμηθειών εκλαμβάνονται οι απαντήσεις στα βασικά ερωτήματα που διατυπώθηκαν στην παράγραφο 6.1, ενώ τέλος της αποτελούν οι παραδόσεις των προϊόντων στις εγκαταστάσεις της επιχείρησης και η συνεπαγόμενη αναπλήρωση του αποθέματος που διατηρεί. Η ολοκληρωμένη μάλιστα προσέγγιση του «κύκλου των προμηθειών» συνιστά επιπλέον και την αξιολόγηση των προμηθευτών συναρτήσει της συνέπειάς τους και η οποία απασχολεί την παράγραφο 6.10 του παρόντος κεφαλαίου.

			Οι προμήθειες αποτελούν ένα νευραλγικό τμήμα το οποίο συνεργάζεται καθημερινά με τα περισσότερα και σημαντικότερα τμήματα της επιχείρησης, όπως παραστατικά απεικονίζεται στο σχήμα 6.2.
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			Σχήμα 6.2 Προμήθειες: η «καρδιά» της επιχείρησης.

			Πιο συγκεκριμένα, βασικό αντικείμενο των προμηθειών αποτελεί η επικοινωνία με τους προμηθευτές και η τοποθέτηση των σχετικών εντολών αγοράς (παραγγελίες). Σε κάθε περίπτωση αγοράς, η εντολή αγοράς στους προμηθευτές πρέπει να περιλαμβάνει κατ’ ελάχιστον τα εξής:

			
					ποσοτικά χαρακτηριστικά, όπως ποσότητα, τιμή αγοράς ανά μονάδα,

					ποιοτικά χαρακτηριστικά (προδιαγραφές) σχετικά με το προϊόν και τη συσκευασία του,

					ποιοτικά χαρακτηριστικά (προδιαγραφές) σχετικά με τις υπηρεσίες, όπως μεταφορά, χρόνος και τόπος παράδοσης και

					ρήτρα, σε περιπτώσεις μη τήρησης των προαναφερθέντων προδιαγραφών. 

			

			Η ποσότητα που θα παραγγελθεί βασίζεται στις προβλέψεις της μελλοντικής ζήτησης, που εκτιμάται με γνώμονα σε ιστορικά στοιχεία ζήτησης, τις προωθητικές ενέργειες του τμήματος Marketing-πωλήσεων, τις κινήσεις των ανταγωνιστικών προϊόντων και άλλους παράγοντες. Επίσης το τμήμα Marketing-πωλήσεων υποδεικνύει την εισαγωγή νέων προϊόντων που οδηγεί στην ανάγκη σχετικής έρευνας αγοράς από το τμήμα προμηθειών για την επιλογή του κατάλληλου προμηθευτή. Μάλιστα, εφόσον η επιχείρηση περιλαμβάνει και τη διαδικασία παραγωγής, τότε το τμήμα προμηθειών είναι υπεύθυνο για τον προγραμματισμό και εκτέλεση των εντολών αγορών α’ και β’ υλών, υλικών συσκευασίας και ανταλλακτικών των γραμμών παραγωγής, σε συνεργασία με τον υπεύθυνο παραγωγής.

			Η τιμή αγοράς ανά μονάδα σε συνδυασμό με την ποσότητα καθορίζουν τον προϋπολογισμό των αγορών, ο οποίος πρέπει να συμφωνείται σε συνεργασία με το οικονομικό τμήμα της επιχείρησης. Το τμήμα αυτό είναι υπεύθυνο για να ελέγχει και να παρακολουθεί τις εισροές και εκροές κεφαλαίων, συμπεριλαμβανομένου της λήψης των σχετικών αποφάσεων δέσμευσης χρηματικών ποσών για αγορές προϊόντων. 

			Τα ποιοτικά χαρακτηριστικά των προϊόντων και της συσκευασίας τους προσδιορίζονται σε συνεργασία του τμήματος προμηθειών με το τμήμα ποιοτικού ελέγχου της επιχείρησης, αλλά και με τη συνδρομή του τμήματος της αποθήκης, το οποίο κατέχει την εμπειρία διαχείρισης των προϊόντων καθημερινά. 

			Τα ποιοτικά χαρακτηριστικά (προδιαγραφές) σχετικά με τις υπηρεσίες, όπως π.χ. ο χρόνος ανταπόκρισης (‘lead time’) του προμηθευτή πρέπει να είναι συγκεκριμένα, αφενός μεν διότι επηρεάζουν τη διαθεσιμότητα των προϊόντων της επιχείρησης για την εξυπηρέτηση των αναγκών των πελατών της (customer service), αφετέρου δε για να προγραμματίζει ο υπεύθυνος παραλαβών στην αποθήκη τους αναγκαίους πόρους, όπως το ανθρώπινο δυναμικό, τον σχετικό εξοπλισμό, τους χώρους υποδοχής, κ.τλ. 

			Οι ρήτρες και γενικότερα η τυπική μορφή των συμφωνιών και των εντολών αγορών με τους προμηθευτές, μεταφορείς και γενικότερα με «τρίτους» εκτός επιχείρησης, αποτελούν αντικείμενο του νομικού τμήματος της επιχείρησης, το οποίο συμβουλεύεται το τμήμα προμηθειών για τη διασφάλιση του ομαλού ανεφοδιασμού της επιχείρησης, σε όρους κόστους, χρόνου και ποιότητας.

			Τα προαναφερθέντα θέματα πρέπει να συμφωνούνται ξεκάθαρα μεταξύ της επιχείρησης και του προμηθευτή, μετά από διαπραγματεύσεις. Διαπραγμάτευση είναι η διαδικασία μέσω της οποίας δύο πλευρές κινούνται από τις αρχικές τους θέσεις σε ένα σημείο κοινής αποδοχής, προκειμένου να επιτευχθεί μια ικανοποιητική συμφωνία. Στις συζητήσεις με τους προμηθευτές τα γενικά στοιχεία που πρέπει να είναι από πριν γνωστά στην επιχείρηση είναι τα ακόλουθα:

			
					η οικονομική κατάσταση του προμηθευτή και η δυναμική του τα τελευταία έτη,

					η θέση της επιχείρησης σε σχέση με τον προμηθευτή και

					ο ανταγωνισμός (εναλλακτικοί προμηθευτές).

			

			Οι αγορές διακρίνονται ανάλογα με την κύρια δραστηριότητα της επιχείρησης σε:

			
					Αγορές προϊόντων για μεταποίηση από βιομηχανίες, βιοτεχνίες, αγροτικές, και γενικότερα παραγωγικές επιχειρήσεις οι οποίες αγοράζουν α’ και β’ ύλες και υλικά συσκευασίας, τα οποία χρησιμοποιούνται για παραγωγή ετοίμων ή ημιετοίμων προϊόντων, μετά από κατεργασία ή όπως είναι. 

					Αγορές προϊόντων για μεταπώληση από εμπορικές επιχειρήσεις που αγοράζουν έτοιμα προϊόντα για να τα πουλήσουν χωρίς να μεταβάλλουν το προϊόν.

					Αγορές προϊόντων αναγκαίων για τη λειτουργία των επιχειρήσεων (αναλώσιμα, ανταλλακτικά).

			

			Επίσης, ανάλογα με τη φύση των προϊόντων διακρίνονται σε:

			
					Αγορές κεφαλαιουχικών αγαθών (μηχανήματα, κτλ.) που χρησιμοποιούνται για πολλά έτη.

					Αγορές διαρκών καταναλωτικών αγαθών (ψυγεία, έπιπλα γραφείων) μικρότερης σχετικά αξίας.

					Αγορές αναλωσίμων και ανταλλακτικών.

					Αγορές α’ και β’ υλών. 

					Αγορές υλικών συσκευασίας.

					Αγορές ημιετοίμων αγαθών. 

					Αγορές ετοίμων (τελικών) προϊόντων.

			

			Ο Kraljic διετύπωσε το 1983 δύο βασικές διαστάσεις στην προσπάθεια ταξινόμησης των αγαθών, τη σημασία των αγαθών και την πολυπλοκότητα της αγοράς τους. Η πρώτη παράμετρος σχετίζεται με τη συμβολή των αγαθών στην προστιθέμενη αξία και κέρδη των επιχειρήσεων (π.χ. α’ ύλες και προϊόντα κατηγορίας ‘Α’ έχουν μεγαλύτερη σημασία από άλλα αγαθά), ενώ η πολυπλοκότητα έγκειται στη δυσκολία ανεύρεσης πηγών προμήθειας για τα αγαθά. Με βάση τα κριτήρια αυτά, διαχώρισε τα αγαθά σε τέσσερις κατηγορίες: 

			
					Αγαθά τα οποία είναι υψηλής σημασίας, αλλά όχι δύσκολη η προμήθειά τους. Σε αυτές τις περιπτώσεις είναι αναγκαία η διαπραγμάτευση ώστε να μειωθεί η τιμή αγοράς τους.

					Στρατηγικά αγαθά, τα οποία είναι υψηλής σημασίας αλλά είναι δύσκολη η προμήθειά τους. Στις περιπτώσεις αυτές η επιχείρηση πρέπει να προβεί σε μακροπρόθεσμες συμφωνίες με τους προμηθευτές. 

					Αγαθά μικρής σημασίας τα οποία όμως είναι δύσκολη η προμήθειά τους. Στις περιπτώσεις αυτές απαιτείται στενή παρακολούθηση των προμηθευτών και σχέδια δράσης στις περιπτώσεις που δεν μπορούν να ανταποκριθούν. 

					Αγαθά μικρής σημασίας τα οποία είναι εύκολη η προμήθειά τους. Στις περιπτώσεις αυτές είναι αναγκαία η ορθολογική διαχείριση του αποθέματός τους και συνήθως οι προμηθευτές είναι τοπικοί. 

			

			6.9.2 Στόχοι αγορών-προμηθειών 

			Οι βασικοί στόχοι των αγορών (προμηθειών) είναι οι εξής:

			
					Επιτυχία επικερδών και ποιοτικών αγορών, δηλαδή οικονομικών αγορών (μειωμένο κόστος αγορών), με ευνοϊκούς όρους πληρωμής (για να συμβάλλουν στη ρευστότητα) και ποιοτικά προϊόντα. Ευνόητο είναι ότι η ικανοποιητική σχέση ποιότητας-τιμής αποτελεί και τη βάση επιτυχίας στη διαδικασία αγορών της επιχείρησης. 

					Συνέπεια στους χρόνους παράδοσης. Τυχούσες καθυστερήσεις από τους προμηθευτές είναι πολύ πιθανό να συνεπάγονται αδυναμία εξυπηρέτησης των πελατών της επιχείρησης κ.ο.κ. Με άλλα λόγια δημιουργείται μία «αλυσίδα ασυνέπειας» η οποία τελικά θίγει τον τελικό καταναλωτή στην εφοδιαστική αλυσίδα, ο οποίος δεν βρίσκει διαθέσιμο το προϊόν στην αγορά. Η συνεργασία και συνέπεια όλων των εμπλεκόμενων μερών στην αλυσίδα εφοδιασμού αποτελεί άλλωστε την πεμπτουσία του συστήματος αξίας (‘value chain’). 

					Ευελιξία αξιοποίησης εναλλακτικών πηγών εφοδιασμού σε τυχόντα προβλήματα που παρουσιάζονται. Όπως αναφέρθηκε και στο κεφάλαιο 4, σημαντικό κριτήριο αποτελεσματικότητας των εφοδιαστικών αλυσίδων αποτελεί η ευελιξία. Στον τομέα των αγορών-προμηθειών αυτή έγκειται στην ενεργοποίηση εναλλακτικών πηγών (π.χ. τοπικών προμηθευτών) στις περιπτώσεις που οι προμηθευτές από τους οποίους κατά βάση παραγγέλνει η επιχείρηση δεν μπορούν να ανταποκριθούν, λόγω έλλειψης δυναμικότητας, καθυστερήσεων ή ακόμα και έκτακτων περιστάσεων (καταστροφών, κ.τλ.).

					Διασφάλιση χαμηλού αποθέματος (με συχνές και μικρές παραγγελίες), ώστε να επιτυγχάνεται σχετικά χαμηλό κόστος διατήρησής τους, αλλά και ‘σωστά αποθέματα’ με επιτυχείς προβλέψεις που επιτρέπουν τη διατήρηση υψηλών επιπέδων εξυπηρέτησης πελατών. 

					Συνεχής συνεργασία του τμήματος αγορών-προμηθειών με τα υπόλοιπα τμήματα της επιχείρησης. Στην προηγούμενη παράγραφο σημειώθηκε ότι το τμήμα προμηθειών αποτελεί την «καρδιά» της οργάνωσης της επιχείρησης που συνεργάζεται καθημερινά με τα υπόλοιπα τμήματά της ώστε να παρέχει τελικά αξία για τους πελάτες της. 

					Ξεκάθαρες συμφωνίες με τους προμηθευτές που να περιλαμβάνουν, εκτός από την τιμή αγοράς και τον χρόνο παράδοσης και τις επιστροφές στις περιπτώσεις που οι ποιοτικές προδιαγραφές των προϊόντων δεν ικανοποιούνται, παράδοσης λάθος προϊόντων, καθυστερήσεων, κ.τλ. 

					Φροντίδα για το περιβάλλον, στο πλαίσιο της βιωσιμότητας, με σκοπό την αύξηση των «πράσινων προμηθειών» (π.χ. προϊόντων με χρήση λιγότερων υλικών, νερού, ενέργειας, κ.τλ.), τη μείωση του περιβαλλοντικού αποτυπώματος (π.χ. επιλογή τοπικών προμηθευτών με σκοπό τη μείωση των διανυόμενων αποστάσεων) και την ελάττωση των αποβλήτων (π.χ. ελαχιστοποίηση έντυπου υλικού, προϊόντα που εάν λήξουν μπορεί να αξιοποιηθούν για άλλες χρήσεις). 

			

			6.9.3 Διλήμματα στις αγορές προϊόντων 

			Ένα δίλημμα που ήδη αναπτύχθηκε στο κεφάλαιο αφορά στη μεγάλη ή μικρή ποσότητα παραγγελίας η οποία οδηγεί αντίστοιχα σε υψηλά ή χαμηλά αποθέματα. Ένα άλλο επίσης σημαντικό δίλημμα της κάθε επιχείρησης είναι αν θα πρέπει να προμηθεύεται το κάθε προϊόν από έναν μόνο προμηθευτή ή να συναλλάσσεται με περισσότερους. Η απάντηση όμως δεν είναι και τόσο απλή. Εκτός της δυσκολίας ανεύρεσης περισσότερων καλών προμηθευτών για το ίδιο προϊόν, η επιλογή των περισσότερων προμηθευτών έχει ως συνέπεια την αύξηση του διοικητικού κόστους των αγορών εξαιτίας της αύξησης των συναλλαγών, ενώ επιπρόσθετα αυξάνεται και το κόστος διατήρησης αποθέματος (έλεγχος περισσότερων κωδικών στην παραλαβή, παρακολούθηση αποθέματος περισσότερων κωδικών, κ.τλ.). 

			Ένα άλλο σημαντικό στοιχείο που ενισχύει την επιλογή ενός μόνο προμηθευτή είναι η αύξηση του μεγέθους παραγγελίας, το οποίο πιθανόν να συνεπάγεται μείωση του κόστους αγοράς ανά μονάδα προϊόντος (λόγω έκπτωσης από τον προμηθευτή) και εξοικονόμηση στο συνολικό κόστος αγοράς. 

			Απ’ την άλλη πλευρά όμως σημειώνεται η μείωση της ευελιξίας της επιχείρησης και η αύξηση του κινδύνου όταν στηρίζεται μόνο σε έναν προμηθευτή (O’Connell, 2005; Cavinato et al., 2000). Όπως αναφέρθηκε στην παράγραφο 6.9.2, ένας από τους βασικούς στόχους των αγορών αποτελεί η ευελιξία αξιοποίησης εναλλακτικών πηγών εφοδιασμού σε τυχόντα προβλήματα που παρουσιάζονται. Στην περίπτωση που η μοναδική πηγή προμήθειας δεν μπορεί να ανταποκριθεί στις ανάγκες της επιχείρησης, αναγκαστικά πρέπει να επιλύσει το πρόβλημα με έκτακτη ενεργοποίηση ενός εναλλακτικού προμηθευτή που δεν είχε χρησιμοποιήσει στο παρελθόν. Αυτό εγκυμονεί τον κίνδυνο να μην επιλυθεί αποτελεσματικά το πρόβλημα, διότι οι εναλλακτικοί προμηθευτές δεν έχουν σε πρώτη προτεραιότητα την εξυπηρέτηση της επιχείρησης αυτής. Αντίθετα, εάν χρησιμοποιεί και άλλες πηγές μειώνεται το ρίσκο αυτό, αφού μπορεί ευέλικτα να χρησιμοποιεί τις ήδη «ενεργές» εναλλακτικές πηγές εφοδιασμού και να καλύπτει ακόμα και τις έκτακτες ανάγκες της. Για τον λόγο αυτό, όπως αναφέρθηκε στο κεφάλαιο 4, αρκετές είναι οι επιχειρήσεις οι οποίες διατηρούν υπεράκτιους προμηθευτές για το μεγαλύτερο μέρος των προμηθειών τους (βασικά λόγω χαμηλότερου κόστους αγοράς), σε συνδυασμό με τοπικούς προμηθευτές, ώστε σε περιπτώσεις απρόσμενης αύξησης της ζήτησης ή ακόμα και καθυστερήσεων στις κανονικές ροές προμηθειών να εξυπηρετούνται αποτελεσματικά από τους τοπικούς προμηθευτές.

			Η σημασία των σχέσεων μεταξύ αγοραστών και προμηθευτών είναι πολύ σημαντική. Για τον λόγο αυτό η σύγχρονη τάση είναι η επιλογή λίγων, αξιόπιστων προμηθευτών και η ενίσχυση των δεσμών με αυτούς μέσω μακροχρόνιων συμφωνιών που έχουν υποκαταστήσει τις απλές συναλλαγές με συνεργικές δράσεις (Hoyt et al., 2000).

			Χαρακτηριστικό παράδειγμα αποτελεί η Toyota, η οποία παράγει λιγότερο από το 30% των εξαρτημάτων των αυτοκινήτων της, αφού περισσότερο από το 70% παράγεται από άλλες επιχειρήσεις με τις οποίες διατηρεί στενές συνεργασίες. 

			Ένα άλλο δίλημμα που απασχολεί την επιχείρηση είναι αυτό της κατασκευής (παραγωγής) ή αγοράς. Εναλλακτικά λοιπόν της προμήθειας προϊόντων είναι η παραγωγή αυτών από την ίδια την επιχείρηση. Αυτό επιτυγχάνεται με την «κάθετη ολοκλήρωση προς τα πίσω» και αναλύεται ως μία από τις στρατηγικές των επιχειρήσεων στην εφοδιαστική αλυσίδα στο κεφάλαιο 4 (παράγραφος 4.2). Ουσιαστικά πρόκειται για «εσωτερικοποίηση» της διαδικασίας παραγωγής των προϊόντων, αφού εντάσσεται πλέον στην αλυσίδα αξίας της επιχείρησης, όπως παρουσιάζεται στο σχήμα 6.3.

			Σημαντικές παράμετροι που πρέπει να εξεταστούν για τη σχετική απόφαση αποτελούν οι εξής:

			
					Οι ποσότητες προς παραγωγή, οι οποίες πρέπει να είναι υψηλές ώστε να αξιοποιούνται οικονομίες κλίμακας (μείωση του κόστους παραγωγής ανά μονάδα προϊόντος) και έτσι να δικαιολογούν τις σχετικές επενδύσεις. 

					Εξειδίκευση: πέραν του εξοπλισμού, πιθανόν να απαιτείται εξειδίκευση του προσωπικού στην παραγωγική διαδικασία, το οποίο οδηγεί σε αύξηση του κόστους λόγω της απαιτούμενης κατάρτισης του ανθρώπινου δυναμικού.

					Κεφάλαιο προς δέσμευση (επενδύσεις σε εξοπλισμούς, κ.τλ.). 
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			Σχήμα 6.3 Κάθετη ολοκλήρωση επιχείρησης προς τα πίσω.

			Τέλος, ένα δίλημμα είναι η αύξηση ή μείωση της ποικιλίας των προϊόντων («γκάμας») που διαχειρίζεται μία επιχείρηση. Από τη μία πλευρά η αύξηση της ποικιλίας των προϊόντων μπορεί να οδηγήσει σε αύξηση των πωλήσεων λόγω πιο ολοκληρωμένης εξυπηρέτησης του πελάτη από ένα σημείο αγορών, γνωστό στο εξωτερικό ως ‘one stop shopping’. Από την άλλη πλευρά αυξάνεται το διοικητικό κόστος των προμηθειών (λόγω επικοινωνίας με περισσότερους προμηθευτές), αλλά και το κόστος διατήρησης αποθέματος (μεγαλύτερο συνολικά απόθεμα, παρακολούθηση αποθέματος περισσότερων κωδικών), κ.τλ. 

			6.10 Αξιολόγηση προμηθευτών 

			Η αξιολόγηση των προμηθευτών, όπως προαναφέρθηκε, αποτελεί τέλος του κύκλου των προμηθειών και αναγκαία ενέργεια για τη συνεχή βελτίωση της όλης διαδικασίας. Περιλαμβάνει ουσιαστικά δύο διακριτές φάσεις. Η πρώτη φάση αφορά στην εύρεση προμηθευτών, ενώ η δεύτερη φάση στην αξιολόγηση της πραγματικής τους απόδοσης. Πιο συγκεκριμένα:

			ΦΑΣΗ 1η : Αξιολόγηση εναλλακτικών προμηθευτών για το ίδιο προϊόν

			Οι προμηθευτές, ανάλογα και με τη σημασία των προϊόντων τους στην επιχείρηση (κατηγορία ‘A’, ‘B’ ή ‘C’), αξιολογούνται κυρίως βάσει της βαρύτητας των παρακάτω κριτηρίων (ενδεικτικό παράδειγμα, πίνακας 6.2):

			Κόστος (τιμή αγοράς, διευκολύνσεις, εκπτώσεις).

			Ποιότητα (προδιαγραφές προϊόντος και υπηρεσιών).

			Παραδόσεις (Χρόνος ανταπόκρισης, ευελιξία σε περίπτωση έκτακτων παραγγελιών, επιστροφές).

			Πλέον σημαντικοί παράγοντες αποτελούν και η περιβαλλοντική ευαισθησία των προμηθευτών, π.χ. σχετικά με τα μέσα μεταφοράς που χρησιμοποιούν (το τρένο θεωρείται φιλικότερο από το φορτηγό όχημα), αλλά και κοινωνικοί παράγοντες, όπως οι συνθήκες εργασίας των εργαζομένων (Carter & Jennings, 2002). Ήδη αρκετές ευρωπαϊκές επιχειρήσεις δεν επιλέγουν μακρινούς προμηθευτές, εάν δεν χρησιμοποιούν το τρένο σε ένα μέρος της διαδρομής των προϊόντων από τις εγκαταστάσεις τους προς την επιχείρηση! Aυτό αντανακλά την αυξανόμενη ευαισθητοποίηση των καταναλωτών στα περιβαλλοντικά θέματα τις τελευταίες δεκαετίες (Min et al., 2001).
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			Πίνακας 6.2 Παράδειγμα αξιολόγησης προμηθευτή.

			Στη συνέχεια συγκρίνεται η βαθμολογία των δυνητικών προμηθευτών και επιλέγεται αυτός με τη μεγαλύτερη βαθμολογία (ενδεικτικό παράδειγμα, πίνακας 6.3). 
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			Πίνακας 6.3 Παράδειγμα τελικής επιλογής προμηθευτή.

			ΦΑΣΗ 2η: Αξιολόγηση απόδοσης προμηθευτών 

			Αφού έχουν επιλεχθεί οι προμηθευτές στην 1η Φάση, αξιολογείται η συνέπειά τους, σε θέματα χρόνου, ποιότητας και ακρίβειας. Η αξιολόγηση στηρίζεται σε δείκτες επιδόσεων, όπως οι ακόλουθοι:

			
					Δείκτης χρόνου: % «αργοπορημένων» παραλαβών (αριθμός παραλαβών που έχουν καθυστερήσει σε σχέση με τον συμφωνημένο χρόνο στο σύνολο των παραλαβών).

					Δείκτης ποιότητας: % «ελαττωματικών» προϊόντων ανά παραλαβή (αριθμός ελαττωματικών τεμαχίων στο σύνολο των παραληφθέντων τεμαχίων). 

					Δείκτης ακρίβειας: αποκλίσεις από την παραγγελία ανά παραλαβή (αριθμός λάθος ποσότητας παραληφθέντων προϊόντων σε σχέση με τη συμφωνημένη ποσότητα).

			

			Σημειώνεται ότι οι δείκτες αξιολόγησης των προμηθευτών ανήκουν σε ένα σύνολο δεικτών παραγωγικότητας των λειτουργιών της επιχείρησης, σε αλληλεξάρτηση. Για παράδειγμα, εάν ο παραπάνω δείκτης χρόνου είναι υψηλός, αυτό σημαίνει ότι υπάρχουν σημαντικές καθυστερήσεις από τους προμηθευτές. Εάν παράλληλα, υπολογιστούν χαμηλοί δείκτες εξυπηρέτησης πελατών σε σχέση με τον χρόνο εξυπηρέτησής τους, αυτό συνεπάγεται ότι η ασυνέπεια του προμηθευτή στην επιχείρηση επιφέρει ασυνέπεια από την επιχείρηση στους πελάτες της (χαμηλό επίπεδο εξυπηρέτησης πελατών), επομένως πρέπει πολύ γρήγορα να αντιμετωπιστεί (πιθανόν ακόμα και με αλλαγή του προμηθευτή).
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			Κεφάλαιο 7: Σχεδιασμός μεταφορικών συστημάτων

			Σύνοψη 

			Tο κεφάλαιο αυτό αφορά σε μία από τις βασικές διαδικασίες της Εφοδιαστικής αλυσίδας, της μεταφορικής διαδικασίας, η οποία και αποτελεί μοχλό ανάπτυξης του διεθνούς εμπορίου. Αναλύεται η θέση των Μεταφορών εντός του παραγωγικού και του εμπορευματικού κυκλώματος και η τεχνολογική πρόοδος στα διάφορα μέσα μεταφορών σε σχέση με τη ραγδαία ανάπτυξη του εμπορίου, σε τοπικό και σε διεθνές επίπεδο. Σημειώνεται ότι οι Μεταφορές έχουν πρωτοποριακή επίδραση στην πρόοδο της Εφοδιαστικής/Logistics, σε στρατηγικό, σε λειτουργικό και τεχνικό επίπεδο. 

			Αρχικά ο αναγνώστης εισάγεται στις βασικές έννοιες των μεταφορών. Στη συνέχεια αφού παρουσιάζονται τα βασικά χαρακτηριστικά των επιμέρους μέσων μεταφοράς, αυτά συγκρίνονται με γνώμονα συγκεκριμένα κριτήρια επιλογής, όπως ταχύτητα, κόστος, κτλ. Τονίζεται ιδιαίτερα η σημασία της ανάπτυξης των θαλάσσιων μεταφορών, που αντιπροσωπεύουν μακράν το υψηλότερο μερίδιο μεταφοράς εμπορευμάτων σε όγκο και ποσότητες παγκοσμίως, κυρίως μετά την ανακάλυψη του εμπορευματοκιβωτίου (container). Οι μεταφορές μέσω αγωγών εξετάζονται σε ξεχωριστή παράγραφο, ενώ ακολουθεί η σύγχρονη προσέγγιση των συνδυασμένων μεταφορών, καθώς και η παρουσίαση θαλάσσιων μέσων μεταφοράς τελευταίας γενιάς που αξιοποιούν ανανεώσιμες πηγές ενέργειας, στο πλαίσιο βιώσιμων λύσεων στα μέσα μεταφοράς. Στη συνέχεια αναπτύσσεται ο ανερχόμενος ρόλος της Ελλάδας ως ενός σημαντικού διαμετακομιστικού κόμβου εφοδιαστικής αλυσίδας στον παγκόσμιο χάρτη, με έμφαση στους παράγοντες που έχουν ωθήσει την ανάπτυξη των τελευταίων ετών. Η κοινή ευρωπαϊκή πολιτική μεταφορών και οι πληροφορίες σχετικά με τις υποδομές στα διάφορα μέσα μεταφοράς αναλύονται στις επόμενες παραγράφους. Ακολουθεί το ειδικότερο θέμα του θεσμικού πλαισίου των μεταφορών με αναφορά στους διεθνούς όρους Incoterms. Τέλος, το κεφάλαιο ολοκληρώνεται με βασικά οικονομικά στοιχεία των μεταφορών, τους παράγοντες που καθορίζουν το μεταφορικό κόστος και με ενδεικτικούς δείκτες αξιολόγησης του μεταφορικού έργου.

			Λέξεις κλειδιά

			Εφοδιαστική ή Εφοδιαστική αλυσίδα,TEU, Ελεύθερη (Δια)κίνηση αγαθών, Διαμετακόμιση/Transit

			7.1 Αντικείμενο της μεταφορικής διαδικασίας

			Η μεταφορική διαδικασία αποτελεί μία από τις βασικές διαδικασίες της Εφοδιαστικής Αλυσίδας και βασικό στοιχείο του ανθρώπινου πολιτισμού, ως παράγοντα ανάπτυξης του εμπορίου, επικοινωνίας μεταξύ λαών, με άλλα λόγια οικονομικής, κοινωνικής και πολιτιστικής σύγκλισης, γεφύρωσης χασμάτων και διασποράς της προόδου σε διεθνές επίπεδο. Ιστορικά αξιοσημείωτο είναι ότι οι μεταφορές σημείωσαν κάθετη ανάπτυξη τον προηγούμενο αιώνα με ρυθμούς που άλλαξαν τη φυσιογνωμία του συστήματος χερσαίων, θαλάσσιων και εναέριων μεταφορών, παράλληλα με τη δημιουργία υποδομών από τα κράτη και τη συνεπαγόμενη αξιοποίησή τους από τις επιχειρήσεις. 

			Ποικίλα θέματα προς διερεύνηση περιλαμβάνει ο τομέας των μεταφορών (Lowe, 2002), όπως: (α) την υποδομή των μεταφορών, που αφορά στην κατάσταση που υπάρχει και συνήθως δεν είναι η ίδια στα διάφορα μέσα μεταφοράς (β) τα μεταφορικά μέσα που είναι εναλλακτικά διαθέσιμα για επιλογή και διαφοροποιούνται γεωγραφικά, κατά χώρα και περιοχή, μεταξύ μεγάλων αστικών κέντρων και περιφέρειας, παράκτιων πόλεων, λιμένων, κτλ. (γ) τα άτομα και τα εμπορεύματα προς μεταφορά και (δ) τις πληροφορίες που παρέχονται για τις δυνατότητες, το κόστος, την ταχύτητα, τις ευκολίες και ανέσεις των επιμέρους μεταφορικών μέσων, κλπ. Από την άποψη αυτή, υπάρχει ο ευρύς ορισμός των μεταφορών, που νοείται ότι περιλαμβάνει και τις επικοινωνίες. 

			Υπάρχει ευρεία σύμπτωση απόψεων στο ότι οι μεταφορές έχουν σηματοδοτήσει την ανάπτυξη των διαφόρων πολιτισμών. Οι αρχαίοι Έλληνες, Αιγύπτιοι και Φοίνικες πριν δυο χιλιετηρίδες και αργότερα οι Ρωμαίοι, είχαν δώσει προτεραιότητα στην ανάπτυξη συστημάτων οδικών και θαλάσσιων μεταφορών, στην τέχνη της ναυσιπλοΐας, την κατασκευή οδών μεταφορών, λιμένων και φάρων και επεκτάθηκαν στην Κεντρική και Δυτική Μεσόγειο, στη Μαύρη Θάλασσα και βαθμιαία στις ατλαντικές ακτές της Αφρικής και της Ασίας, δημιουργώντας ανθούσες αποικίες.

			Η μεταφορά αφορά στη μετακίνηση προσώπων και προϊόντων από ένα σημείο του χώρου (σημείο ή θέση προέλευσης: origin) σε ένα άλλο σημείο (σημείο ή θέση προορισμού: destination). Επισημαίνεται ότι μια μετακίνηση που παράγεται σε ένα σημείο του χώρου, προσελκύεται από ένα άλλο σημείο του χώρου. Έτσι υπάρχουν θέσεις ή περιοχές παραγωγής (production) μετακινήσεων και θέσεις ή περιοχές έλξης (attraction) μετακινήσεων, στις οποίες καταλήγουν οι παραγόμενες.

			Κατά τη μετάβαση, από το σημείο προέλευσης στο σημείο προορισμού, μπορεί να υπάρχουν ενδιάμεσα σημεία, τα οποία καλούνται ειδικότερα κόμβοι. Εάν δεν υπάρχουν κόμβοι, τότε η μεταφορά καλείται απλή. Σε μια μεταφορά, εφόσον υπάρχουν κόμβοι, είναι δυνατόν να υπάρχει και αλλαγή μεταφορικού μέσου. Προφανώς στις απλές μεταφορές δεν υπάρχει αλλαγή μεταφορικού μέσου.

			Αν κατά τη μελέτη μιας περιοχής ως προς τις μετακινήσεις και τα δύο άκρα μιας μετακίνησης βρίσκονται εντός της περιοχής, τότε η μετακίνηση καλείται εσωτερική (σχήμα 7.1α). Αν το ένα από τα δύο άκρα της μετακίνησης είναι εκτός της περιοχής, τότε η μετακίνηση καλείται εξωτερική (σχήμα 7.1β). Αν και τα δύο άκρα της μετακίνησης βρίσκονται εκτός της περιοχής, αλλά για την πραγματοποίησή της υπάρχει διέλευση δια μέσου της περιοχής, τότε η μετακίνηση καλείται διερχόμενη (σχήμα 7.1γ).

			Μια περιοχή διαμερίζεται σε μικρότερες περιοχές, που καλούνται ζώνες (zones), με βάση κυρίως την ομοιογένεια των χαρακτηριστικών που επηρεάζουν την παραγωγή των μετακινήσεων. Ζώνες με σημαντική ομοιότητα χαρακτηριστικών συγκροτούν τους τομείς (sectors).

			Κύρια στοιχεία λοιπόν των μεταφορών προς διερεύνηση αποτελούν τα εξής (Stroh, 2006, McKinnon et al., 2003):

			
					Οι μορφές των μεταφορών 

					Η υποδομή των μεταφορών

					Τα μέσα των μεταφορών

					Οι οδοί των μεταφορών 

					Οι φορείς μεταφορών 

					Ο σχεδιασμός των μεταφορών σε διεθνές, εθνικό, επιχειρηματικό και ατομικό επίπεδο. 

					Ο ρόλος των μεταφορών στην ανταγωνιστικότητα και στις επιδόσεις των επιχειρήσεων και των εθνικών οικονομιών. 

			

			[image: sxima7-1.png]

			Σχήμα 7.1 Είδη μεταφορών μιας περιοχής.

			
					Το πρόβλημα της επιλογής μεταφορικών μέσων από άτομα, οικογένειες και επιχειρήσεις.

					Το πρόβλημα του τόπου εγκαταστάσεως, ατόμων, οικογενειών, επιχειρήσεων, κτλ.

					Το πρόβλημα του κόστους, της ταχύτητας, των ανέσεων κτλ., των διαφόρων μεταφορικών μέσων. 

			

			Οι μορφές των μεταφορών, ανάλογα με το υποσύνολο του χώρου στο οποίο πραγματοποιούνται, διακρίνονται κυρίως σε χερσαίες, θαλάσσιες, και συνδυασμένες. Παρόμοια είναι η κατάταξη των μέσων και των οδών μεταφορών, καθώς και των φορέων μεταφορών: σε οδικούς, σιδηροδρομικούς, θαλάσσιους, εναέριους και μεταφορικούς αγωγούς.

			Τα διάφορα μεταφορικά μέσα που είναι σήμερα διαθέσιμα και η επιλογή μεταφορικών μέσων για τις μεταφορές προσώπων, προϊόντων και υπηρεσιών, αποτελεί ένα από τα πιο σημαντικά θέματα, που απασχολούν άτομα, οικογένειες και επιχειρήσεις.

			Τα Κράτη έχουν την ευθύνη της δημιουργίας μεταφορικής υποδομής στις διάφορες οδούς μεταφορών (χερσαίες, πλωτές, εναέριες) και της ομαλής κυκλοφορίας προϊόντων και προσώπων, με ταχύτητα, ασφάλεια, χαμηλό κόστος και διασφάλιση της προστασίας του περιβάλλοντος.

			Οι φορείς μεταφορών και τα διάφορα μεταφορικά μέσα λειτουργούν σε ανταγωνιστικά πλαίσια, σε τοπικό, εθνικό και διεθνές επίπεδο, με μια τάση διεθνοποίησης και ανοίγματος των αγορών μεταφορών με εντεύθεν οφέλη στο κόστος, στην ταχύτητα, στην ασφάλεια των μεταφορών κτλ. 

			Ο σχεδιασμός των μεταφορών αποτελεί το κεντρικό ζήτημα που τίθεται στις μέρες μας στον κλάδο των μεταφορών, με κύριους στόχους την αύξηση της αποτελεσματικότητας, την ελαχιστοποίηση του κόστους μεταφοράς ανά μονάδα προϊόντος ή υπηρεσίας και την ποιοτική βελτίωση του μεταφορικού έργου. 

			Το θέμα της επιλογής μεταφορικών μέσων έχει κριτήρια την ομαλή, ταχεία και οικονομική και ποιοτική μεταφορά, φιλικότητα στο περιβάλλον και φυσικά νόμιμη ροή κίνησης των αγαθών, που υπάγεται στον γενικότερο όρο ‘διανομή’ (‘distribution’). Στην επιλογή μεταξύ διαφόρων μέσων μεταφοράς υπεισέρχονται πολλοί παράγοντες, ανάλογα με το είδος του μεταφορικού έργου (επιβατικό ή εμπορευματικό), όπως είναι: ο σκοπός της μεταφοράς, το μήκος και η διάρκεια της διαδρομής (που εξαρτάται από την ταχύτητα), η χρονική περίοδος πραγματοποίησης (ώρα, ημέρα, μήνας), η κατάσταση της υποδομής του δικτύου μεταφοράς, το κόστος της μεταφοράς, η μεταφορική ικανότητα (χωρητικότητα), οι συνθήκες μεταφοράς (άνεση, εξυπηρέτηση, περιβάλλον), η αξιοπιστία του μέσου μεταφοράς (ώρα αναχώρησης – άφιξης), η παροχή ειδικών υπηρεσιών (π.χ. εμπορευματοκιβώτια), η παροχή ολοκληρωμένων υπηρεσιών (π.χ. μεταφορά – αποθήκευση – συσκευασία εμπορευμάτων), η διαχείριση του μεταφορικού έργου, το κλίμα και ο καιρός, οι αναπτυξιακές και περιβαλλοντικές επιπτώσεις, η πρόβλεψη μελλοντικής ζήτησης μεταφοράς, κτλ. (Βallou, 2004).

			Το πρόβλημα του τόπου εγκαταστάσεως, ατόμων, οικογενειών, επιχειρήσεων, κτλ., συνδέεται με τη συχνότητα, τη σημασία της ταχύτητας και του κόστους της μεταφοράς ατόμων στην εργασία τους και των επιχειρήσεων, σε σχέση με την πρόσβαση στις πρώτες ύλες, στο εργατικό δυναμικό και στους πελάτες τους. 

			Γενικά, στο σύστημα των μεταφορών διακρίνουμε: α) τα μέσα πού μεταφέρουν τα εμπορεύματα β) τα δίκτυα, οδούς ή διαδρόμους, όπου κινούνται τα μεταφορικά μέσα γ) τις τερματικές εγκαταστάσεις (χώροι στα­θμεύσεως, ανεφοδιασμού, φορτοεκφορτώσεως αγαθών) και δ) διάφορα συ­νεργεία επισκευής και συντηρήσεως κλπ. εγκαταστάσεις που εξυπηρετούν τα μέσα μεταφορών. Επιχειρώντας μια πλατιά υποδιαίρεση του «συστήματος», μπορούμε να έχουμε τρία «υποσυστήματα»: τις θα­λάσσιες, τις εναέριες και τις χερσαίες μεταφορές (οδικές και σιδηροδρομικές). 

			Στις σύγχρονες εμπορευματικές μεταφορές δραστηριοποιούνται, κατά κύριο λόγο, δύο κατηγορίες επιχειρήσεων: α) αυτές που ασχολούνται αποκλειστικά με το μεταφορικό έργο και β) αυτές που ασχολούνται με τον σχεδιασμό, οργάνωση και εξυπηρέτηση της μεταφοράς γενικότερα (επιχειρήσεις διαμεταφοράς), χωρίς να έχουν την ιδιοκτησία ή διαχείριση των απαιτούμενων μεταφορικών μέσων. 

			Στη συνέχεια γίνεται ανάλυση για κάθε μέσο µεταφοράς συμπεριλαμβανομένου και των μεταφορών που πραγματοποιούνται µέσω αγωγών (π.χ μεταφορά αερίου), καθώς και στις συνδυασμένες μεταφορές. 

			7.2 Βασικά χαρακτηριστικά μέσων μεταφοράς 

			7.2.1 Θαλάσσιες µεταφορές

			Βασικό στοιχείο των θαλάσσιων μεταφορών είναι οι λιμένες, των οποίων ο αριθμός φτάνει τους 7.000 παγκοσμίως, από τους οποίους οι 1.700 είναι διεθνείς. Εκτός από τους λιμένες, οι διεθνείς θαλάσσιες μεταφορές εξυπηρετούνται με 20 θαλάσσιες διώρυγες και 120 πορθμούς. Οι θαλάσσιες μεταφορές στην Ελλάδα είναι ιδιαίτερα σημαντικές, αφού εξυπηρετούν μια κατεξοχήν νησιωτική χώρα. 

			Η μεταφορά δια θαλάσσης, αφορά κυρίως προϊόντα που είναι βαριά, χωρίς συσκευασία, χαμηλής αξίας, που δεν είναι ευαίσθητα σε κλοπή ή καταστροφή και η ταχύτητα δεν αποτελεί έναν από τους σημαντικότερους παράγοντες της μεταφοράς τους. Η φόρτωση και η εκφόρτωση με τη βοήθεια μηχανικών μέσων και η χρήση συμπληρωματικών μέσων στη στεριά είναι σημαντικά χαρακτηριστικά των θαλάσσιων μεταφορών. Κάποια από τα προϊόντα που μεταφέρονται με θαλάσσιες μεταφορές είναι ο άνθρακας, προϊόντα ξύλου και πετρελαιοειδή.

			Το κύριο πλεονέκτημα των θαλάσσιων μεταφορών είναι το χαμηλό και ανταγωνιστικό τους κόστος, και επιπλέον, η ευρεία χρήση των “container ships” παγκοσμίως, η όποια επιτρέπει τη μείωση του χρόνου μεταφοράς στο μισό (εικόνα 7.1). Εκτός από τη μείωση του κόστους, η χρήση των containers προσφέρει πολλά οφέλη, όπως η μείωση της ανάγκης προσωπικού και η ελαχιστοποίηση των απωλειών και των καταστροφών (Günther and Kap Hwan Kim, 2004). Τα μειονεκτήματα των θαλάσσιων μεταφορών είναι η μικρότερη ταχύτητα σε σχέση με τις χερσαίες και τις εναέριες μεταφορές. Επίσης, υπάρχει περιορισμός ως προς το είδος και την ελάχιστη ποσότητα του προϊόντος που μεταφέρεται. 

			Οι θαλάσσιες μεταφορές επομένως αποτελούν έναν ζωτικό και ακόμη περισσότερο αποτελεσματικό παγκόσμιο κλάδο, ο οποίος στηρίζει την παγκόσμια οικονομία. Η λειτουργία των πλοίων επιτρέπει στα έθνη να αναπτύσσουν εμπορικές δραστηριότητες μεταξύ τους και να ευδοκιμούν, μεταφέροντας την πλειονότητα των εμπορευμάτων και αγαθών που αγοράζονται και πωλούνται. Όντως, η ναυτιλία διαδραματίζει έναν σημαντικό ρόλο για την υγεία, την ευημερία και τη βιωσιμότητα του παγκόσμιου πληθυσμού.

			Σε γενικές γραµµές, οι µεταφορές προϊόντων δια θαλάσσης έχει υπολογιστεί ότι αντιπροσωπεύει το 98% των μεταφορών του παγκοσμίου εμπορίου (ποσοτικά). 

			Υπάρχει μεγάλη ποικιλία πλοίων που χρησιμοποιούνται για μεταφορά διαφορετικών φορτίων όπως tankers για μεταφορά πετρελαίου, LNG (Liquefied Natural Gas) για τη μεταφορά φυσικού αερίου (εικόνα 7.2), κτλ. Το LNG ή υγροποιημένο φυσικό αέριο είναι το φυσικό αέριο που έχει μετατραπεί προσωρινά σε υγρό. Η μετατροπή του φυσικού αερίου σε LNG καθιστά ευκολότερη την αποθήκευση και μεταφορά, εκεί όπου οι αγωγοί δεν είναι διαθέσιμοι. Αυτό γίνεται για εξοικονόμηση χώρου, για παράδειγμα 610 κυβικά πόδια φυσικού αερίου μπορούν να μετατραπούν σε ένα μόνο κυβικό πόδι υγροποιημένου φυσικού αερίου.

			Η διαδικασία ψύξης που χρησιμοποιείται για τη συμπύκνωση φυσικού αερίου σε υγροποιημένο φυσικό αέριο απαιτεί ψύξη η οποία συνοδεύεται από τεχνικές που απομακρύνουν το νερό, το διοξείδιο του άνθρακα, το υδρόθειο και άλλες ακαθαρσίες. Όταν το υγροποιημένο φυσικό αέριο φτάσει στον προορισμό του πρέπει να αεριοποιηθεί. Αυτό γίνεται με τη θέρμανση του υγροποιημένου φυσικού αερίου που του επιτρέπει να εξατμιστεί πίσω σε φυσικό αέριο. Επαναεριοποίηση γίνεται συνήθως σε εγκαταστάσεις, όπου το αέριο μπορεί να τοποθετηθεί σε αποθήκη ή απευθείας σε έναν αγωγό για τη μεταφορά.
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			Εικόνα 7.1 Container-ship.
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			Εικόνα 7.2 Δεξαμενόπλοιο μεταφοράς υγροποιημένου φυσικού αερίου LNG.

			Η αλματώδης ανάπτυξη των σύγχρονων θαλάσσιων μεταφορών οφείλεται σε μία σειρά πλεονεκτημάτων, όπως είναι (Stopford, 1997): 

			
					Ο εξειδικευμένος εξοπλισμός και υπηρεσίες

					Το χαμηλό και ανταγωνιστικό κόστος

					Το ευρύ φάσμα μεταφερόμενων προϊόντων αφού θεωρητικά οτιδήποτε μπορεί να μεταφερθεί δια θαλάσσης

			

			Οι θαλάσσιες μεταφορές παρουσιάζουν όμως και μειονεκτήματα που, υπό ορισμένες συνθήκες μπορεί να είναι σημαντικά, όπως είναι:

			
					Η πιο αργή μεταφορά σε σύγκριση με τη χερσαία και την εναέρια μεταφορά

					Η συσκευασία που συχνά επιβάλλει μεγάλες προς μεταφορά ποσότητες 

			

			Παρόλα αυτά, δεν χρησιμοποιούνται όλες οι δυνατότητες του δικτύου εσωτερικών πλωτών οδών, αν και πρόκειται για ένα ασφαλές, αξιόπιστο, αθόρυβο και ενεργειακά οικονομικό μέσο. Μία φορτηγίδα (εικόνα 7.3) μπορεί να μεταφέρει το ίδιο φορτίο με 110 φορτηγά. Σίγουρα, το μέσο αυτό θα μπορούσε να συμβάλλει σημαντικά στην εκτόνωση των προβλημάτων από τη συμφόρηση στα οδικά δίκτυα και την ανεπάρκεια στα σιδηροδρομικά δίκτυα. 
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			Εικόνα 7.3 Φόρτωση φορτηγίδας.

			7.2.2 Εναέριες (αεροπορικές) μεταφορές 

			Οι αεροπορικές μεταφορές (εικόνα 7.4) είναι το νεότερο μέσο μεταφορών, με αναμφισβήτητη επιρροή στο διεθνές εμπόριο. Υπολογίζεται ότι διακινούνται περίπου το 1% του φορτίου των μεταφορών σε παγκόσμιο επίπεδο (ποσότητα), το οποίο όμως αντιστοιχεί στο 20%-30% της συνολικής μεταφερόμενης αξίας.
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			Eικόνα 7.4 Aεροπορικές εμπορευματικές μεταφορές.

			Τα πλεονεκτήματα των εναέριων μεταφορών συνοψίζονται στα εξής (Air Transport Logistics, 2003): 

			
					Πολύ γρήγορη μεταφορά

					Μικρότερο κόστος συσκευασίας

					 Ελάχιστο ρίσκο για ζημιές, κλοπές κτλ.

					Συνεπής και έγκαιρη παράδοση Aντίθετα, τα μειονεκτήματα που παρατηρούνται είναι:

			

			Υψηλό κόστος μεταφοράς σε σύγκριση με τις χερσαίες και τις θαλάσσιες μεταφορές

			
					Περιορισμοί βάρους και όγκου φορτίων

					Δεν μπορεί οτιδήποτε να μεταφερθεί από αέρος

			

			Η αεροπορική τεχνολογία στην εποχή μας, έχει αναβαθμιστεί σε τέτοιο βαθμό, ώστε τα σύγχρονα αεροσκάφη να πραγματοποιούν μεγάλες σε διάρκεια πτήσεις, χωρίς ανεφοδιασμό και στάσεις, που ήταν αδύνατο με τα δεδομένα του παρελθόντος. Έτσι σήμερα υπάρχουν υπερατλαντικές πτήσεις χωρίς καμία ενδιάμεση στάση και αναμένεται οι πτήσεις στο μέλλον να καλύπτουν και ακόμα μεγαλύτερες αποστάσεις. 

			Μείωση ωστόσο στη χρήση του μεταφορικού αυτού μέσου στην Ελλάδα, στο σύνολο του διαμεταφορικού έργου στην Ελλάδα παρουσιάστηκε εξαιτίας της μείωσης του τουρισμού και στην αύξηση του κόστους στα ασφάλιστρα μετά τα θλιβερά γεγονότα της 11ης Σεπτεμβρίου 2001. Έπειτα από αρκετά χρόνια αρνητικών προσήμων στην ανάπτυξη των εμπορευματικών μεταφορών του αεροδρομίου «Ελ. Βενιζέλος», αυτή σημείωσε αύξηση 3,3% το 2014 (διακινήθηκαν 77,3 χιλιάδες τόνοι) σε σχέση με το 2013. Ιδιαίτερα σημαντική είναι η θετική εξέλιξη της κίνησης εξωτερικού, η οποία αποτελεί σχεδόν το 90% της συνολικής εμπορευματικής κίνησης του αεροδρομίου.

			7.2.3 Χερσαίες Μεταφορές

			Οι χερσαίες μεταφορές περιλαμβάνουν τις σιδηροδρομικές μεταφορές και τις οδικές μεταφορές. Πιο συγκεκριμένα:

			Σιδηροδρομικές Μεταφορές

			Οι σιδηροδρομικές μεταφορές (εικόνα 7.5) αποτελούν την πλέον κλασική μορφή μεταφοράς. Όσον αφορά τον σιδηροδρομικό τομέα, τα διεθνή εμπορικά τρένα διασχίζουν την Ευρώπη με σχετικά χαμηλές ταχύτητες, ωστόσο παρουσιάζουν τα ισχυρά πλεονεκτήματα ασφάλειας και μη ρυπογόνου μέσου μεταφοράς. Η υποδομή των σιδηροδρόμων καλύπτει ένα μεγάλο μέρος της ΕΕ και είναι εν γένει σε καλή κατάσταση. Για τον λόγο αυτό η ΕΕ έκανε ένα σημαντικό βήμα τον Μάρτιο του 2003 δίνοντας τη δυνατότητα σε ιδιωτικούς φορείς να εκμεταλλευτούν τις υφιστάμενες υποδομές και να ανταγωνιστούν τις κρατικές σιδηροδρομικές εταιρίες στις υπηρεσίες εμπορευματικών μεταφορών. 
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			Εικόνα 7.5 Σιδηροδρομική μεταφορά φορτίου.

			Ειδικότερα, ο σιδηρόδρομος, με την πάροδο του χρόνου μειώνει το μειονέκτημα της ταχύτητας, αλλά όχι και της ανελαστικότητας στις αλλαγές δρομολογίων και προορισμών, αφού διατηρεί σταθερή πορεία. Παρόλα αυτά, χαρακτηρίζεται από ένα βασικό πλεονέκτημα το οποίο ενδιαφέρει ιδιαίτερα τις εταιρίες οι οποίες επιθυμούν να μεταφέρουν τα φορτία τους: το πλεονέκτημα του χαμηλού κόστους μεταφοράς σε σχέση με άλλα μεταφορικά μέσα.

			
					Άλλα πλεονεκτήματα που παρουσιάζουν οι σιδηροδρομικές μεταφορές είναι τα εξής:

					Αποτελεσματικές μεταφορές μεγάλου φορτίου σε μεγάλες αποστάσεις

					Αποτελεί τον βασικό συνδετικό κρίκο για το διεθνές σύστημα μεταφορών

					Αποτελεί μια αξιόπιστη λύση για τη μεταφορά φορτηγών, παρακάμπτοντας κάποιους περιορισμούς, κυρίως νομοθετικού περιεχομένου όσον αφορά τα φορτία, τις ημέρες κυκλοφορίας και άλλα.

					Είναι το φιλικότερο προς το περιβάλλον μέσο μεταφοράς.

			

			Το μέσο αυτό, εντούτοις, παρουσιάζει και ορισμένα μειονεκτήματα, όπως:

			
					Υψηλό συνολικό κόστος αφού απαιτούνται επιπλέον και άλλα μεταφορικά μέσα για τη μεταφορά των φορτίων

					Ανελαστικότητα δρομολογίων

			

			Στην Ελλάδα, σύμφωνα με στοιχεία της Ελληνικής Στατιστικής Αρχής, ο δείκτης του σιδηροδρομικού μεταφορικού μέσου είναι ιδιαίτερα χαμηλός. Το μερίδιο αναμένεται να αυξηθεί τα επόμενα χρόνια με τη σταδιακή αναβάθμιση του εθνικού σιδηροδρομικού δικτύου και τη σύνδεση που έχει πραγματοποιηθεί με το λιμάνι του Πειραιά. 

			Οδικές μεταφορές

			Υπάρχει τάση σημαντικής αύξησης του μεριδίου των οδικών μεταφορών στο σύνολο των χερσαίων μεταφορών, καθότι είναι αναμφισβήτητα πιο ελαστικό μέσο μεταφοράς στον τομέα των δρομολογίων, στον προγραμματισμό και στη διαθεσιμότητα. 

			Σε 44% ανέρχεται το ποσοστό των εμπορευμάτων που μεταφέρονται οδικώς στην ΕΕ. Ο οδικός τομέας δεσπόζει γενικά στο σύνολο των επιχειρήσεων που δραστηριοποιούνται στην ΕΕ στον κλάδο των μεταφορών. Σημειώνεται πως στο διάστημα 1970-2000 ο στόλος των φορτηγών στην ΕΕ υπερτριπλασιάστηκε. Τη μεγαλύτερη αύξηση κατέγραψε η Πορτογαλία (11 φορές) και ακολούθησε η Ελλάδα (10 φορές) και η Ισπανία (5 φορές). Αυτό σε συνδυασμό με το γεγονός ότι κάθε χρόνο στους δρόμους της ΕΕ προστίθενται αυτοκίνητα, έχει ως αποτέλεσμα καθημερινά, 7.500 km ευρωπαϊκών αυτοκινητόδρομων να μπλοκάρουν από μποτιλιαρίσματα. Επίσης, το 80% των μετακινήσεων των επιβατών πραγματοποιούνται με αυτοκίνητο και ακολουθεί το λεωφορείο (8%), ο σιδηρόδρομος (6%) και το αεροπλάνο (5%). 

			Οι οδικές μεταφορές εμπορευμάτων διεξάγονται με φορτηγά οχήματα όλων των τύπων και μεγεθών. 

			Τα πλεονεκτήματα που χαρακτηρίζουν τις οδικές μεταφορές συνοψίζονται στα ακόλουθα:

			
					Ταχύτερη από τις θαλάσσιες μεταφορές

					Φθηνότερη από τις αεροπορικές μεταφορές

					Πιο ελαστική από τις θαλάσσιες και τις εναέριες

					Ικανότητα μεταφοράς από πόρτα σε πόρτα.

			

			Οι οδικές μεταφορές παρουσιάζουν και μειονεκτήματα, όπως:

			
					Βραδύτερες μεταφορές σε σχέση με τις εναέριες

					Ακριβότερη από τη θαλάσσια μεταφορά

					Ύπαρξη περιορισμών στα μεταφερόμενα φορτία

					 Περιορισμοί βάρους και όγκου φορτίων

			

			7.2.4 Σύγκριση και επιλογή μεταξύ Μέσων Μεταφοράς

			Συγκρίνοντας τα μέσα μεταφοράς με κριτήριο τα βασικά χαρακτηριστικά τους, όπως ταχύτητα, συνέπεια, κτλ., προκύπτει ο πίνακας 7.1.

			Το βασικό πλεονέκτημα των μέσων μεταφοράς εντοπίζεται σύμφωνα με τον πίνακα αυτό, στα εξής σημεία:

			
					Θαλάσσιες μεταφορές: πολύ χαμηλό κόστος. Ενδεικτικά, για τη μεταφορά ενός container από την Πράγα στο Αμβούργο οδικώς και στη συνέχεια στο Χονγκ Κονγκ θαλασσίως, το 80% του κόστους αφορά τα έξοδα φόρτωσης και οδικής μεταφοράς του από την Πράγα προς το Αμβούργο.
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			Πίνακας 7.1 Σύγκριση Μέσων Μεταφοράς.

			
					Οδικές μεταφορές: ευελιξία μεταφοράς προϊόντων, βασικό κυρίαρχο μέσο στις κοντινές αποστάσεις.

					Σιδηροδρομικές μεταφορές: το φιλικότερο προς το περιβάλλον μέσο μεταφοράς.

					Αεροπορικές μεταφορές: το ταχύτερο μέσο μεταφοράς. 

			

			Στη διαδικασία επιλογής μεταξύ εναλλακτικών μέσων μεταφοράς σημαντικό ρόλο, εκτός των παραγόντων του πίνακα 7.1, παίζουν: 

			
					Το είδος του προϊόντος (διάρκεια ζωής, αξία, κτλ.) π.χ. αγροτικά προϊόντα από Λατινική Αμερική μεταφέρονται αεροπορικώς προς την Ευρώπη 

					Η «φύση» της παραγγελίας, για παράδειγμα, μία έκτακτη παραγγελία συνεπάγεται την επιλογή γρηγορότερων μέσων μεταφοράς (π.χ. αερομεταφορές)

					Γενικά η έμφαση της πολιτικής των εταιριών (κοστοκεντρική, πελατοκεντρική, περιβαλλοντική), π.χ. υπάρχουν επιχειρήσεις που αποδέχονται προμηθευτές εφόσον ικανοποιούν συγκεκριμένες προδιαγραφές προϊόντων (π.χ. ανακυκλώσιμη συσκευασία), συνθηκών παραγωγής (π.χ. συνθήκες εκμετάλλευσης ντόπιων κατοίκων) αλλά και μεταφορών (χρήση π.χ. σιδηρόδρομου σε ένα μέρος της διαδρομής).

			

			7.3 Μεταφορές µέσω αγωγών

			Οι σωληνωτοί αγωγοί που έχουν ιδιαίτερο ενδιαφέρον είναι εκείνοι που χρησιμοποιούνται για τη μεταφορά πετρελαίου, φυσικού αερίου, φωταερίου και ύδατος (τα δίκτυα ύδατος δεν θα εξετασθούν στο παρόν κείμενο). Τα δίκτυα αυτών των αγωγών είναι σε μεγάλο τμήμα τους υπόγεια ή υποθαλάσσια. 

			Το πετρέλαιο εξακολουθεί να είναι η σημαντικότερη πηγή ενέργειας στις περισσότερες βιομηχανικές χώρες. Η σύγχρονη ιστορία της βιομηχανικής εκμετάλλευσης του πετρελαίου άρχισε στις 28 Αυγούστου 1859 στην πόλη Τίτουσβιλ της Πολιτείας Πενσυλβάνια των ΗΠΑ, όπου έγινε η πρώτη αποδοτική γεώτρηση, η οποία οδήγησε στην εξόρυξη του πολύτιμου καύσιμου. Εκεί κατασκευάσθηκε και ο πρώτος αγωγός μεταφοράς του πετρελαίου μήκους 7 km. Μέσα σε λίγα χρόνια άρχισε η εκμετάλλευση και άλλων κοιτασμάτων πετρελαίου, όπως της Υπερκαυκασίας (στο Μπακού του Αζερμπαϊτζάν) και της Ρουμανίας (στη Βλαχία). Σήμερα στην πρώτη θέση των πετρελαιοπαραγωγικών χωρών του κόσμου φέρεται η πρώην Σοβιετική Ένωση και ακολουθούν οι ΗΠΑ, οι χώρες της Μέσης Ανατολής, η Νιγηρία, ο Καναδάς, η Λιβύη, η Αλγερία, η Ινδονησία, το Μεξικό, η Βενεζουέλα, η Νορβηγία κ.λπ. Η μεταφορά αργού πετρελαίου και των παραγώγων του από τους τόπους εξόρυξης και παραγωγής ή από τους λιμένες άφιξης, στα διυλιστήρια ή στους λιμένες φόρτωσης, γίνεται με τους πετρελαιαγωγούς. Το υγρό προωθείται από αντλίες που βρίσκονται στις αφετηρίες και σε ενδιάμεσα σημεία, ανάλογα με το μήκος του πετρελαιαγωγού.

			Στην Ευρώπη υφίσταται ένα πυκνό και μεγάλο δίκτυο πετρελαιαγωγών, όπως: α) ο αγωγός Ντροσμπάν που αρχίζει στην περιοχή των Ουραλίων/Βόλγα (Ρωσία) και καταλήγει στην πόλη Σβέντ στον ποταμό Όντερ (Γερμανία), μήκους 4000 km β) ο δυτικοευρωπαϊκός αγωγός που αρχίζει στη Μασσαλία (Γαλλία) και καταλήγει στην Καρλσρούη και στο Μάνχαϊμ (Γερμανία), μήκους 770 km. Η μεταφορά αργού πετρελαίου γίνεται και με ειδικά κατασκευασμένα πλοία, τα πετρελαιοφόρα (Tanker). Οι μεγάλοι άξονες της διεθνούς κίνησης πετρελαίου έχουν δύο κύριους πόλους: τη Βενεζουέλα (εξαγωγή προς ΗΠΑ και Μεγάλη Βρετανία) και προπάντων τη Μέση Ανατολή, η οποία εξάγει πετρέλαιο κυρίως προς τη Δυτική Ευρώπη και την Ιαπωνία.

			Το φυσικό αέριο είναι ένα μείγμα κορεσμένων υδρογονανθράκων με κύριο συστατικό το μεθάνιο (μέχρι και 90%). Η θερμαντική του ικανότητα είναι υψηλή και κυμαίνεται από 9000 έως 12000 kcal για κάθε 1m3 καυσίμου. Η αγορά του φυσικού αερίου είναι η πλέον ταχέως αυξανόμενη ενεργειακή αγορά. Μετά τις παγκόσμιες ενεργειακές κρίσεις το 1973 και το 1979 και σε μια προσπάθεια απεξάρτησης από το πετρέλαιο, η θέση του φυσικού αερίου ισχυροποιήθηκε διεθνώς τα τελευταία 20 χρόνια στην παγκόσμια αγορά. Επισημαίνεται ότι τα βεβαιωμένα αποθέματα φυσικού αερίου παγκοσμίως επαρκούν για 66 χρόνια, ενώ τα βεβαιωμένα αποθέματα πετρελαίου διεθνώς επαρκούν για 43 χρόνια. Οι κύριες πηγές φυσικού αερίου βρίσκονται στις χώρες της Ανατολικής Ευρώπης και της πρώην ΕΣΣΔ, καθώς και στη Μέση Ανατολή. Τα δίκτυα φυσικού αερίου στην Ευρώπη είναι πυκνά και οι σημαντικότεροι αγωγοί σε αυτά είναι α) ο αγωγός TEND (Trans Europa Naturgas Pipeline), ο οποίος αρχίζει από τη Νορβηγία και μέσω της Γερμανίας φθάνει στην Ελβετία και στην Ιταλία και β) ο αγωγός MEGAL (Mitteleuropaische Gasleitung), ο οποίος αρχίζει από τη Νότια Γαλλία και μέσω της Γερμανίας καταλήγει στην Αυστρία.

			Στη χώρα μας η όλη διαδικασία εισαγωγής του φυσικού αερίου άρχισε το 1988 με τη σύσταση της ΔΕΠΑ (Δημόσιας Επιχείρησης Αερίου), η οποία είχε ως σκοπό τη μεταφορά του φυσικού αερίου από τη Ρωσία και την Αλγερία στη χώρα μας. Το φυσικό αέριο χρησιμοποιείται σε διάφορους τομείς. Εκτιμάται ότι η βιομηχανία απορροφά το 30% του φυσικού αερίου, ο οικιακός – εμπορικός τομέας το 33% και η παραγωγή ρεύματος το 37%. Το φυσικό αέριο από τη Ρωσία έρχεται στη χώρα μας μέσω αγωγού, ενώ το αέριο από την Αλγερία έρχεται σε υγροποιημένη μορφή με ειδικά πλοία. Η μεταφορά του φυσικού αερίου από τη Ρωσία περιλαμβάνει έναν αγωγό μήκους 511 km, ο οποίος αρχίζει από τον Προμαχώνα (Ελληνοβουλγαρικά σύνορα) και καταλήγει στο Λαύριο. Ο κύριος αυτός αγωγός συμπληρώνεται από παράπλευρους κλάδους μήκους 400 km. Υπολογίζεται ότι η ποσότητα του φυσικού αερίου από τη Ρωσία θα παραμείνει μέχρι το 2016 στα 2,4 δις m3/έτος. Το υγροποιημένο φυσικό αέριο, που έρχεται από την Αλγερία, αποθηκεύεται σε ειδικές εγκαταστάσεις στη νήσο Ρεβυθούσα στον κόλπο των Μεγάρων (εικόνα 7.6), όπου στη συνέχεια επανέρχεται σε αέρια μορφή. 

			Ο τερματικός σταθμός υγροποιημένου φυσικού αερίου Ρεβυθούσας αποτελεί μια από τις σημαντικότερες εθνικές υποδομές της χώρας μας. Συγκαταλέγεται στους δεκατρείς (13) αντίστοιχους σταθμούς υγροποιημένου φυσικού αερίου, που λειτουργούν σήμερα σε όλο τον χώρο της Μεσογείου και της Ευρώπης. Ο σταθμός είναι εγκατεστημένος 500 μέτρα περίπου από την ακτή της Αγίας Τριάδας, στον κόλπο Πάχης Μεγάρων, 45 χλμ. δυτικά της Αθήνας.

			Το όλο δίκτυο φυσικού αερίου στη χώρα μας περιλαμβάνει: α) το σύστημα μεταφοράς χαλυβδοσωλήνων υψηλής πίεσης με τον κύριο αγωγό μεταφοράς (διαμέτρου 750 mm), τον συνοριακό σταθμό εισαγωγής του αερίου, τους κλάδους υψηλής πίεσης και τον τερματικό σταθμό της Ρεβυθούσας, β) τα δίκτυα διανομής μέσης πίεσης (με διάμετρο χαλυβδοσωλήνων 150-300 mm) που μεταφέρουν το αέριο στους Δήμους και στις μεγάλες συνοικίες των πόλεων, καθώς και στις βιομηχανικές μονάδες και γ) τα δίκτυα διανομής χαμηλής πίεσης), τα οποία μεταφέρουν το αέριο στις κατοικίες (σωλήνες από πολυαιθυλένιο διαμέτρου 32-160 mm). 
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			Εικόνα 7.6 Σταθμός υγροποιημένου φυσικού αερίου Ρεβυθούσας.

			 Το φωταέριο (γαλλικά gaz de ville) λαμβάνεται με ξηρά απόσταξη των γαιανθράκων και είναι μίγμα αερίων μεγάλης περιεκτικότητας σε υδρογόνο, μεθάνιο και μονοξείδιο του άνθρακα. Στη χώρα μας, το πρώτο εργοστάσιο παραγωγής φωταερίου λειτούργησε το 1862 στην οδό Πειραιώς (Αθήνα) με σκοπό τον φωτισμό της πόλης των Αθηνών. Στη συνέχεια, ακολούθησαν εργοστάσια και σε άλλες πόλεις όπως στον Βόλο, στην Κέρκυρα, στην Πάτρα και στον Πειραιά. Το δίκτυο της ΔΕΦΑ (Δημοτική Επιχείρηση Φυσικού Αερίου) των Αθηνών, όπως εξελίχθηκε, κάλυψε οικιακές και εμπορικές ανάγκες, σε πολλές περιοχές των Αθηνών (π.χ. Πλάκα, Ψυρρή, Κολωνάκι, Εξάρχεια, Καλλιθέα κ.λπ). Με την πάροδο των ετών κρίθηκε επιβεβλημένος ο εκσυγχρονισμός της τεχνολογίας παραγωγής αερίου από την απόσταξη γαιανθράκων στη σχάση νάφθας. Έτσι το 1984 έκλεισε το εργοστάσιο της οδού Πειραιώς και δημιουργήθηκαν νέες εγκαταστάσεις στον Ασπρόπυργο. Σήμερα πλέον το δίκτυο της ΔΕΦΑ τροφοδοτείται με φυσικό αέριο από τη ΔΕΠΑ.

			7.4 Συνδυασμένες Μεταφορές

			Οι συνδυασμένες μεταφορές (ΣΜ) αφορούν τις δυνατότητες που υπάρχουν σήμερα για διάφορους συνδυασμούς χρήσης των διαθέσιμων μεταφορικών μέσων, με σκοπό τη διαμόρφωση ολοκληρωμένων δικτύων διανομής, τη μείωση του μεταφορικού κόστους, τη μεγαλύτερη ταχύτητα, κτλ. Οι όροι που χρησιμοποιούνται διεθνώς για τις Συνδυασμένες Μεταφορές είναι: ‘Combined Transport’, ‘Intermodal Transport’ και ‘Multimodal Transport’ (Rushton et al., 2006).

			Οι ΣΜ περιλαμβάνουν τη χρησιμοποίηση τουλάχιστον δύο μεταφορικών μέσων με ολοκληρωμένο όμως και προσχεδιασμένο τρόπο, προκειμένου να επιτευχθεί βελτιστοποίηση του μεταφορικού αποτελέσματος, μέχρι τον τελικό προορισμό, που είναι ο τελικός πελάτης. Είναι κάτι περισσότερο από ένα σύστημα παροχής υπηρεσιών στον τομέα των μεταφορών, σε σύγκριση με την κλασική έννοια της μεταφοράς. Επειδή περιλαμβάνουν διάφορα μέσα μεταφοράς, απαραίτητη προϋπόθεση είναι ο προσεκτικός σχεδιασμός και η κατάλληλη οργάνωση και μάνατζμεντ για την υλοποίηση των στόχων τους.

			Σήμερα λειτουργούν εταιρίες ταχυμεταφορών ‘courier’, που χρησιμοποιούν ευρέως τις ΣΜ, αφού για ασφαλή μεταφορά με ταχύτατο χρόνο παράδοσης, απαιτείται ο συνδυασμός διαφόρων μεταφορικών μέσων. 

			Η επιλογή του κατάλληλου συνδυασμού μέσων επηρεάζεται από μια σειρά από παράγοντες, οι κυριότεροι από τους οποίους είναι (Gattorna and Gretchel, 2001):

			
					Η φύση του μεταφερόμενου προϊόντος 

					Τα χαρακτηριστικά του μεταφερόμενου προϊόντος (διαστάσεις, σχήμα, εύθραυστο, εύφλεκτο, κτλ.)

					Το επείγον της μεταφοράς

					Το κόστος της μεταφοράς	Η γεωγραφική κατανομή της αγοράς που θα γίνει η μεταφορά, κτλ.



			

			Μερικοί ευρύτερα γνωστοί τύποι ΣΜ είναι το ρυμουλκούμενο φορτίο και κοντέινερ, που αναφέρεται σαν υπηρεσία ‘piggy back’ και οι αυτοκινητάμαξες (Roadrailers). Πιο συγκεκριμένα:

			Piggyback:

			Στον συνδυασμό αυτό, ένα τρέιλερ ή ένα κοντέινερ που μεταφέρεται οδικώς με φορτηγό, τοποθετείται σε ένα βαγόνι τραίνου και μεταφέρεται από σταθμό σε σταθμό. Με τον τρόπο αυτό συνδυάζεται το χαμηλό κόστος της σιδηροδρομικής μεταφοράς με την ευελιξία και ευκολία μεταφοράς με φορτηγά.

			Αυτοκινητάμαξες (Roadrailers):

			Οι αυτοκινητάμαξες συνδυάζουν την οδική και τη σιδηροδρομική μεταφορά με ένα μόνο μεταφορικό μέσο! Στον αυτοκινητόδρομο ταξιδεύουν χρησιμοποιώντας τροχούς όπως τα αυτοκίνητα, όμως αντί να ρυμουλκηθεί από κάποια μηχανή τρένου, αντικαθίστανται οι τροχοί με άλλους οι οποίοι επιτρέπουν την κίνηση στις σιδηροδρομικές γραμμές.

			Κύριο πλεονέκτημα του μεταφορικού αυτού μέσου είναι ο χρόνος αλλαγής των τροχών, ο οποίος είναι ελάχιστος σε σχέση με τη φορτοεκφόρτωση σε τρένο-βαγόνι του τρέιλερ ή όλου του φορτηγού. Το βασικό όμως μειονέκτημα των αυτοκινηταμαξών είναι το βάρος και ο όγκος των σιδηροδρομικών τροχών που μειώνει τον χώρο φόρτωσης και συνεπάγεται αύξηση του κόστους μεταφοράς στον αυτοκινητόδρομο. 

			7.5 Τα μελλοντικά βιώσιμα μέσα μεταφοράς στις θαλάσσιες μεταφορές

			Η τεχνολογική πρόοδος στον τομέα των καυσίμων πρόκειται και ήδη επηρεάζει τις εξελίξεις στα μέσα μεταφοράς. Ήδη υπάρχει κάποια πρόοδος στην κατεύθυνση επέκτασης της χρήσης ανανεώσιμων πηγών ενέργειας (ήλιου, ανέμου, κτλ.) στις θαλάσσιες μεταφορές (Delft, 2009). 

			Χαρακτηριστικά παραδείγματα αποτελούν τα πλοία που αξιοποιούν τις ανανεώσιμες πηγές ενέργειας, όπως το πλοίο μεταφοράς νερού από την αυστραλιανή εταιρία Solar Sailor, με υβριδικό σύστημα κίνησης και ηλιακά πανιά που αξιοποιούν τόσο την ηλιακή όσο και την αιολική ενέργεια (εικόνα 7.7).
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			Εικόνα 7.7 Αξιοποίηση ηλιακής και αιολικής ενέργειας σε πλοίο.

			Επίσης, άλλο παράδειγμα αποτελεί το μεγαλύτερο ηλιακό πλοίο στον κόσμο, το “Turanor Planet Solar”, το οποίο έχει μήκος 32 μέτρα και πλάτος 15 μέτρα, ενώ διαθέτει πτερύγια με φωτοβολταϊκά πάνελ τα οποία καταλαμβάνουν έκταση 500 τετραγωνικών μέτρων (εικόνα 7.8). Πρόκειται για ένα καταμαράν εφοδιασμένο με φωτοβολταϊκά συστήματα το οποίο έχει ως μόνη κινητήρια δύναμη την ηλιακή ενέργεια. Το ηλιακό πλοίο ναυπηγήθηκε στο Κίελο της Γερμανίας και ξεκίνησε τον Σεπτέμβριο του 2011 από το Μόνακο για να κάνει τον περίπλου της Γης. Σε δέκα μέρες πέρασε τον πορθμό του Γριβραλτάρ με κατεύθυνση τα Κανάρια νησιά. Ύστερα ξεκίνησε ο διάπλους του Ατλαντικού και έφτασε στις Ολλανδικές Αντίλλες και χρειάστηκαν 12 ακόμα ημέρες για να φτάσει στο Μαϊάμι. Αφού παρέμεινε για λίγες μέρες στο λιμάνι του Καν Καν στο Μεξικό εισήλθε τελικά στο κανάλι του Παναμά.
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			Εικόνα 7.8 Το μεγαλύτερο ηλιακό σκάφος στον κόσμο.

			7.6 Ο ρόλος της Ελλάδας στις παγκόσμιες εφοδιαστικές αλυσίδες

			Η γεωγραφική θέση της Ελλάδας διαθέτει μοναδικά πλεονεκτήματα, ως σταυροδρόμι μεταξύ τριών ηπείρων (χάρτης 7.1).
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			Χάρτης 7.1 Ελλάδα: το σταυροδρόμι τριών Ηπείρων.

			Βρίσκεται πολύ κοντά σε έναν από τους σημαντικότερους παγκόσμιους θαλάσσιους εμπορικούς δρόμους, αυτόν μεταξύ Ασίας και Ευρώπης, που αντιπροσωπεύει τον 2ο μεγαλύτερο σε ροές παγκοσμίως (χάρτης 7.2). Μάλιστα, για την περίοδο 2008-2012 καταγράφτηκε αύξηση 18%, παρά το γεγονός ότι, τόσο το 2009, όσο και το 2012, καταγράφηκαν μειώσεις στον όγκο διακίνησης, ως αποτέλεσμα της κρίσης χρέους στην Ευρώπη.
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			Χάρτης 7.2 Παγκόσμιες ροές containers, 2009 (Πηγή: Mackinsey & Company, 2012).

			Όπως απεικονίζεται παραστατικά στον χάρτη 7.3, η γεωγραφική αυτή θέση επιτρέπει τον εφοδιασμό περιοχών της Κεντρικής και Ανατολικής Ευρώπης ταχύτερα κατά 15-20 ημέρες από τον αντίστοιχο απαιτούμενο χρόνο στην περίπτωση χρήσης των λιμανιών της Βόρειας Ευρώπης.
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			Χάρτης 7.3 Εξοικονόμηση χρόνου εφοδιασμού Κεντρικής και Ανατολικής Ευρώπης μέσω του λιμανιού του Πειραιά.

			Χωρίς σοβαρά οργανωμένη σιδηροδρομική μεταφορά δεν υπάρχει καμία δυνατότητα προσέλκυσης μεγάλου όγκου διαμετακομιστικής κίνησης. Δεδομένου ότι στον τομέα αυτό τα λιμάνια της Β. Ευρώπης έχουν ισχυρό συγκριτικό πλεονέκτημα, η αναδιάρθρωση και η ανάπτυξη του τομέα της σιδηροδρομικής μεταφοράς είναι απολύτως αναγκαία. Προς τον σκοπό αυτό, η σύνδεση του λιμανιού του Πειραιά με σιδηροδρομική γραμμή, καθώς και η αποτελεσματική διαχείρισή του με σύγχρονα συστήματα και τεχνολογίες, επιτρέπουν ήδη την ταχεία πλέον προώθηση των προϊόντων τόσο στην ενδοχώρα όσο και στις χώρες της Κεντρικής και Ανατολικής Ευρώπης. Στις 26 Απριλίου 2014, δρομολογήθηκε η πρώτη αμαξοστοιχία με containers από το λιμάνι του Πειραιά προς Ουγγαρία (Gyor). Μέσα σε διάστημα 2 μηνών από τότε, δρομολογήθηκαν 11 αμαξοστοιχίες, με προορισμό την Ουγγαρία (Gyor, Budapest), τη Σλοβακία (Bratislava) και την Τσεχία (Ceska Trebova), με μέσο όρο containers, ανά αμαξοστοιχία, τα 31. 

			Η διαδρομή των αμαξοστοιχιών, ανάλογα με τον προορισμό τους, είναι η ακόλουθη:

			α) για Ουγγαρία, με χρόνο διακίνησης μέχρι 3 ημέρες: διαδρομή Ικόνιο – Ειδομένη / Gevgelija (ΠΓΔΜ) – Tabanovci / Presevo (Σερβία) – Subotica / Kelebia (Ουγγαρία) – Gyor ή Budapest (Terminal BILK),

			β) για Σλοβακία, με χρόνο διακίνησης μέχρι 3 ημέρες: διαδρομή Ικόνιο – Ειδομένη / Gevgelija (ΠΓΔΜ) – Tabanovci / Presevo (Σερβία) – Subotica / Kelebia (Ουγγαρία) – Szob / Sturovo (Σλοβακία) – Bratislava,

			γ) για Τσεχία, με χρόνο διακίνησης μέχρι 3,5 ημέρες: διαδρομή Ικόνιο – Ειδομένη / Gevgelija (ΠΓΔΜ) – Tabanovci / Presevo (Σερβία) – Subotica / Kelebia (Ουγγαρία) – Szob / Sturovo (Σλοβακία) – Kuty / Breslava (Τσεχία) – Ceska Trebova.

			Επίσης, σημειώνεται ότι στην Ελλάδα επικρατούν ευνοϊκές συνθήκες που επιτρέπουν τη λειτουργία του λιμανιού 365 ημέρες τον χρόνο, 24 ώρες την ημέρα. Εκτός από το κλίμα της Ελλάδας το οποίο είναι μεσογειακό (ήπιοι και υγροί χειμώνες, σχετικά θερμά και ξηρά καλοκαίρια και, γενικά, μακρές περίοδοι ηλιοφάνειας), δεν εμφανίζει φαινόμενα παλίρροιας και έχει μεγάλο φυσικό βάθος, παρέχοντας τη δυνατότητα εξυπηρέτησης των μεγαλύτερων εμπορευματικών πλοίων στον κόσμο.

			Τον σταθμό εμπορευματοκιβωτίων στο εμπορευματικό λιμάνι του Πειραιά (εικόνα 7.9) διαχειρίζεται μία από τις μεγαλύτερες ναυτιλιακές εταιρίες στον κόσμο, όσον αφορά το μεγαλύτερο μέρος του, η Cosco (ΣΕΠ), κινεζικών συμφερόντων, ενώ το υπόλοιπο ο Οργανισμός Λιμένος Πειραιά (ΟΛΠ). 
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			Εικόνα 7.9 Το εμπορευματικό λιμάνι του Πειραιά.

			Το 2012, από κοινού ΟΛΠ και ΣΕΠ έσπασαν το ρεκόρ όλων των εποχών στη διακίνηση containers και, από τα 1,650 εκατ. Teus που άγγιξαν το 2011, έφτασε το 2012 τα 2,7 εκατ. Teus, δηλαδή 65% αύξηση, έναντι άλλων λιμανιών, όπως π.χ. 11,5% αύξηση στη Νάπολη, ενώ μείωση υπέστησαν το Σουέζ (-11,8%) και η Αμβέρσα (-5,8%). Ήδη, το 2014, με διακίνηση περισσοτέρων από 3 εκατ. containers ετησίως, αποτελεί ένα από τα 3 μεγαλύτερα λιμάνια στη Μεσόγειο, σημαντικότατο διαμετακομιστικό (transit) λιμάνι και ένας συνεχώς αναπτυσσόμενος διεθνής κόμβος στις παγκόσμιες εφοδιαστικές αλυσίδες.

			Είναι φυσικά σημαντικό να αναφερθεί ότι η Ελλάδα κατατάσσεται πρώτη μεταξύ των Κρατών-Μελών της Ευρωπαϊκής Ένωσης, που κατέχει το 40% περίπου της συνολικής χωρητικότητας του εμπορικού στόλου της Ένωσης. Η ελληνική ποντοπόρος φορτηγός ναυτιλία δραστηριοποιείται στο διεθνές θαλάσσιο μεταφορικό δίκτυο με αποτέλεσμα να εξυπηρετεί σε ποσοστό άνω του 95% της χωρητικότητας του στόλου της τις μεταφορικές ανάγκες τρίτων χωρών. Επίσης, στα πλοία αυτά απασχολείται μεγάλος αριθμός εργαζομένων ο οποίος σήμερα ξεπερνά τους 25.000 ναυτικούς (ΥΕΝ/Διεύθυνση Ναυτιλιακής Πολιτικής, 2012).

			7.7 Κοινή Ευρωπαϊκή Πολιτική Μεταφορών

			Η πολιτική που χαράσσεται και εφαρμόζεται στον τομέα των μεταφορών παίζει ιδιαίτερα σημαντικό ρόλο σε κάθε σύγχρονη κοινωνία. Διότι, πέραν του γενικού ρόλου των μεταφορών ως γέφυρας μεταξύ της παραγωγής και της κατανάλωσης, η ταχεία ανάπτυξη των μεταφορών πολλαπλασιάζει τις δυνατότητες συνεργικών αποτελεσμάτων, με τη διαμόρφωση δικτύων μεταφορών. Αυτά εξυπηρετούν ολόκληρη την Εφοδιαστική Αλυσίδα, μετά από σχεδιασμό και με βάση την ανάπτυξη των διαμεταφορών και την αξιοποίηση της σύγχρονης τεχνολογίας Logistics. 

			Η ΕΕ έχει χαράξει την πολιτική μεταφορών, με διάγνωση του ρόλου των μεταφορών στην ανταγωνιστικότητα της γηραιάς ηπείρου, στα πλαίσια του νέου επιχειρηματικού περιβάλλοντος, της τεχνολογικής έκρηξης και του φαινόμενου της «γνήσιας παγκοσμιοποίησης». Η βαρύτητα στον τομέα αυτό αποτυπώνεται ως βασικός άξονας στην πολιτική διεύρυνσης και ολοκλήρωσης της ΕΕ με σκοπό την διαμόρφωση ενός διευρωπαϊκού δικτύου μεταφορών. 

			Πιο συγκεκριμένα, κυρίαρχο χαρακτηριστικό της νέας οικονομικής πολιτικής μεταφορών της ΕΕ είναι η βαρύτητα που δόθηκε στον τομέα αυτό, παράλληλα με τη διεύρυνσή του στον ευρωπαϊκό Νότο (Ελλάδα, Ισπανία, Πορτογαλία), μέσω των Ολοκληρωμένων Μεσογειακών Προγραμμάτων και ακολούθως των τριών μέχρι τώρα Κοινοτικών Πλαισίων Στήριξης (ΚΠΣ), στα πλαίσια της πολιτικής περιφερειακής ανάπτυξης και πραγματικής σύγκλισης. Αυτή χαρακτηρίστηκε από επέκταση βασικά των ανεπτυγμένων οδικών δικτύων των Χωρών-Μελών του Βορρά στις Χώρες-Μέλη του ευρωπαϊκού Νότου, την ανάπτυξη των θαλάσσιων και πλωτών μέσων, των λιμένων, κλπ., καθώς επίσης και από την ενθάρρυνση των τάσεων συγχωνεύσεων των πρώην εθνικών αερομεταφορέων. 

			H σπουδαιότητα του τομέα των μεταφορών στην ΕΕ και η στενή σχέση της με το εμπόριο και την οικονομία φαίνεται άμεσα από το ότι στον εν λόγω τομέα και σε συναφείς τομείς απασχολούνται περισσότερα από 10 εκατ. άτομα. Ο τομέας αυτός αντιπροσωπεύει το 10% του ΑΕΠ και απορροφά περίπου 40% των δημόσιων επενδύσεων των Κρατών-Μελών. 

			Η Συνθήκη του Μάαστριχτ εισήγαγε την έννοια του διευρωπαϊκού δικτύου, γεγονός που είχε ως προοπτική την ανάπτυξη του τομέα των μεταφορών σε ευρωπαϊκό επίπεδο. Σε αυτές τις βάσεις, δημοσιεύτηκε το Δεκέμβριο του 1992 η πρώτη Λευκή Βίβλος της Επιτροπής µε αντικείμενο τη «µελλοντική ανάπτυξη της κοινής πολιτικής των µεταφορών». Στο πλαίσιο της Λευκής Βίβλου και με αφετηρία αυτήν, έχουν εντοπιστεί διάφορες πλευρές της κοινής πολιτικής μεταφορών, λόγω της αλληλεξάρτησης των οποίων είναι απαραίτητος ο ολοκληρωμένος σχεδιασμός, η χάραξη και η εφαρμογή της. Με την ταχεία ανάπτυξη και χρήση των μεταφορών στον χώρο της ΕΕ, έχει δημιουργηθεί πρόβλημα κυκλοφοριακής συμφόρησης, το οποίο παρουσιάζεται πλέον όχι μόνο στις αστικές ζώνες. Από τη Λευκή Βίβλο είχε διατυπωθεί η άποψη ότι η συμφόρηση, πέραν ορισμένου σημείου, θα πλήξει την ανάπτυξη, την ανταγωνιστικότητα, την εκμετάλλευση ευκαιριών δημιουργίας νέων αγορών και την απασχόληση. Κύριες αιτίες συµφόρησης αποτελούν οι ελλείψεις των υποδομών και της διαλειτουργικότητας µεταξύ τρόπων και συστηµάτων. 

			Η νέα ευρωπαϊκή πολιτική για το Διευρωπαϊκό Δίκτυο Μεταφορών μέχρι το 2030 στηρίζεται στη δημιουργία 9 «διαδρόμων» στο κεντρικό ευρωπαϊκό δίκτυο (χάρτης 7.4). Οι διάδρομοι αυτοί έχουν σκοπό να συμβάλουν στην ανάπτυξη του κεντρικού δικτύου. Κάθε διάδρομος πρέπει να περιλαμβάνει τρεις τρόπους μεταφοράς, τρία κράτη- μέλη και 2 διασυνοριακά τμήματα. H νέα ευρωπαϊκή πολιτική των Διευρωπαϊκών Δικτύων Μεταφορών είναι σχεδιασμένη ώστε να συνδέει με όλους τους τρόπους μεταφοράς περισσότερα από 80 κύρια ευρωπαϊκά λιμάνια και σχεδόν 40 αεροδρόμια μεγάλων πόλεων.
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			Χάρτης 7.4 Οι 9 διάδρομοι των Διευρωπαϊκών Δικτύων Μεταφορών.

			Θα περιλαμβάνει επίσης αναβαθμισμένες σιδηροδρομικές γραμμές υψηλής ταχύτητας, ενώ επιδιώκεται να ενταχθούν στο δίκτυο 35 μείζονα διασυνοριακά έργα ώστε να μειωθούν τα σημερινά χρονοβόρα και κοστοβόρα σημεία συμφόρησης. Παράλληλα, οι «Λεωφόροι της Θάλασσας» - «Motorways of the Sea» θα συνδέσουν μεταξύ τους όλα τα βασικά ευρωπαϊκά λιμάνια καθώς και με τον υπόλοιπο κόσμο.

			Στη συνέχεια περιγράφονται οι διάδρομοι του κεντρικού δικτύου. 

			- Ο διάδρομος Βαλτικής-Αδριατικής είναι ένας από τους σημαντικότερους διευρωπαϊκούς οδικούς και σιδηροδρομικούς άξονες. Συνδέει την περιοχή της Βαλτικής με την Αδριατική θάλασσα, περνώντας μέσα από βιομηχανικές περιοχές μεταξύ νότιας Πολωνίας (Άνω Σιλεσία), Βιέννης και Μπρατισλάβας, της ανατολικής περιοχής των Άλπεων και της Βόρειας Ιταλίας. Περιλαμβάνει σημαντικά έργα στο σιδηροδρομικό δίκτυο, όπως η βασική σήραγγα «Semmering» και η σιδηροδρομική γραμμή Koralm στην Αυστρία, καθώς και τα διασυνοριακά τμήματα μεταξύ Πολωνίας, Τσεχίας και Σλοβακίας.

			- Ο διάδρομος Βόρειας Θάλασσας-Βαλτικής συνδέει τους λιμένες της ανατολικής ακτής της Βαλτικής Θάλασσας με τους λιμένες της Βόρειας Θάλασσας. Ο διάδρομος αυτός θα συνδέει με πορθμείο τη Φινλανδία με την Εσθονία και θα παρέχει σύγχρονες οδικές και σιδηροδρομικές συνδέσεις ανάμεσα στις τρεις χώρες της Βαλτικής αφενός, και την Πολωνία, τη Γερμανία, την Ολλανδία και το Βέλγιο, αφετέρου. Περιλαμβάνει επίσης εσωτερικές πλωτές οδούς, όπως το «Mittelland-Kanal», μεταξύ του ποταμού Odra και λιμένων της Γερμανίας, της Ολλανδίας και της Φλάνδρας. Το πιο σημαντικό έργο είναι το «Rail Baltic», ένας ευρωπαϊκός σιδηρόδρομος κανονικού εύρους που συνδέει τις πόλεις Τάλιν, Ρίγα και Κάουνας με τη βορειοανατολική Πολωνία.

			- Ο διάδρομος της Μεσογείου συνδέει την Ιβηρική χερσόνησο με τα σύνορα Ουγγαρίας-Ουκρανίας. Ακολουθεί τη μεσογειακή ακτογραμμή της Ισπανίας και της Γαλλίας, διασχίζει τις Άλπεις προς τα ανατολικά μέσω της Βόρειας Ιταλίας, αφήνοντας τις ακτές της Αδριατικής στη Σλοβενία και την Κροατία με κατεύθυνση την Ουγγαρία. Εκτός από τον ποταμό Πάδο και ορισμένα άλλα κανάλια της Βόρειας Ιταλίας, αποτελείται από οδικό και σιδηροδρομικό δίκτυο. Τα κυριότερα σιδηροδρομικά έργα κατά μήκος του διαδρόμου αυτού είναι η σύνδεση Λυών - Τορίνο και το τμήμα Βενετία - Λιουμπλιάνα.

			- Ο ανατολικός διάδρομος (Ανατολής- Μεσογείου) ενώνει τις θαλάσσιες διασυνδέσεις του Βορρά, της Βαλτικής, της Μαύρης Θάλασσας και της Μεσογείου, γεγονός που βελτιστοποιεί τη χρήση των οικείων λιμένων και των σχετικών θαλάσσιων αρτηριών. Περιλαμβάνοντας τον ποταμό Έλβα στις εσωτερικές πλωτές οδούς, θα βελτιώσει τις πολυτροπικές συνδέσεις μεταξύ Βόρειας Γερμανίας, Τσεχικής Δημοκρατίας, περιοχής της Πανονίας και της νοτιοανατολικής Ευρώπης. Ο διάδρομος αυτός εκτείνεται, δια θαλάσσης, από την Ελλάδα μέχρι την Κύπρο.

			- Ο διάδρομος Σκανδιναβίας-Μεσογείου είναι ένας άξονας βορρά-νότου ζωτικής σημασίας για την ευρωπαϊκή οικονομία. Διασχίζοντας τη Βαλτική Θάλασσα, από τη Φινλανδία μέχρι τη Σουηδία, και περνώντας μέσα από τη Γερμανία, τις Άλπεις και την Ιταλία, συνδέει τα μεγαλύτερα αστικά κέντρα και τους λιμένες της Σκανδιναβίας και της Βόρειας Γερμανίας, και συνεχίζει μέχρι τα βιομηχανικά κέντρα υψηλής παραγωγής της Νότιας Γερμανίας, της Αυστρίας και της Βόρειας Ιταλίας για να καταλήξει στους λιμένες της Ιταλίας και τη Βαλέτα. Τα σημαντικότερα έργα του διαδρόμου αυτού είναι η μόνιμη ζεύξη των στενών «Fehmarn» και η σήραγγα «Brenner», συμπεριλαμβανομένου του οδικού δικτύου πρόσβασης σ’ αυτά. Ο διάδρομος εκτείνεται, δια θαλάσσης, από τη Νότια Ιταλία και τη Σικελία μέχρι τη Μάλτα.

			- Ο διάδρομος Ρήνου-Άλπεων συνιστά έναν από τους πλέον πολυσύχναστους εμπορευματικούς άξονες της Ευρώπης, ο οποίος συνδέει τους λιμένες του Ρότερνταμ και της Αμβέρσας στη Βόρεια Θάλασσα με τη Γένοβα στη λεκάνη της Μεσογείου, μέσω Ελβετίας, καθώς και με ορισμένα από τα σημαντικότερα οικονομικά κέντρα των περιφερειών Ρήνου-Ruhr, Ρήνου-Main-Neckar και του οικισμού του Μιλάνου στη Βόρεια Ιταλία. Ο πολυτροπικός αυτός διάδρομος περιλαμβάνει τον Ρήνο, ως εσωτερική πλωτή οδό. Σημαντικότερα έργα είναι οι βασικές σήραγγες, που έχουν ήδη ολοκληρωθεί εν μέρει στην Ελβετία και οι οδοί πρόσβασης σ’ αυτές στη Γερμανία και την Ιταλία.

			- Ο διάδρομος του Ατλαντικού συνδέει το δυτικό τμήμα της Ιβηρικής Χερσονήσου και τα λιμάνια της Χάβρης και της Ρουέν με το Παρίσι, καθώς και το Στρασβούργο/Mannheim, με σιδηροδρομικές γραμμές υψηλής ταχύτητας και παράλληλες συμβατικές γραμμές, συμπεριλαμβάνοντας και τον Σηκουάνα ως εσωτερική πλωτή οδό. Η θαλάσσια διάσταση είναι ιδιαίτερα σημαντική για τον διάδρομο αυτό.

			- Ο διάδρομος Βόρειας Θάλασσας-Μεσογείου εκτείνεται από την Ιρλανδία και το βόρειο Ηνωμένο Βασίλειο - μέσω Ολλανδίας, Βελγίου και Λουξεμβούργου - μέχρι τη Μεσόγειο Θάλασσα στα νότια της Γαλλίας. Ο πολυτροπικός αυτός διάδρομος, που περιλαμβάνει εσωτερικές πλωτές οδούς στις χώρες της Benelux και τη Γαλλία, έχει ως στόχο όχι μόνο να προσφέρει καλύτερες πολυτροπικές υπηρεσίες μεταφορών μεταξύ των λιμένων της Βόρειας Θάλασσας, των ποταμών Maas, Ρήνου, Σκάλδη (Escaut), Σηκουάνα, Σον, των λεκανών απορροής του Ροδανού και των λιμένων Fos-sur-Mer και Μασσαλίας, αλλά και καλύτερη διασύνδεση των βρετανικών νήσων με την ηπειρωτική Ευρώπη.

			- Ο διάδρομος Ρήνου-Δούναβη, με βασικό άξονα τις πλωτές οδούς του Main και του Δούναβη, συνδέει τις κεντρικές περιοχές γύρω από το Στρασβούργο και τη Φρανκφούρτη, μέσω της νότιας Γερμανίας, με τη Βιέννη, τη Μπρατισλάβα, τη Βουδαπέστη και τη Μαύρη Θάλασσα, με ένα σημαντικό τμήμα από το Μόναχο μέχρι την Πράγα, τη Ζιλίνα, το Κόζιτσε και τα σύνορα της Ουκρανίας. 

			Ειδικότερα, τα σημεία ιδιαίτερου ενδιαφέροντος για την Ελλάδα είναι τα εξής:

			- Ένταξη του λιμανιού του Πειραιά και της Θεσσαλονίκης στον «Διαδρόμο Ανατολής-Μεσογείου» που συνδέει την περιφέρεια με το κέντρο της Ευρώπης (Hamburg – Rostock – Burgas – Piraeus – Lefkosia).

			- Ένταξη του αεροδρομίου και λιμανιού του Ηρακλείου της Κρήτης στο Κεντρικό Δίκτυο.

			- Ενίσχυση της κοινωνικής, οικονομικής και εδαφικής συνοχής και της χωρίς κοινωνικούς αποκλεισμούς οικονομικής μεγέθυνσης όλων των περιοχών της Ε.Ε., συμπεριλαμβανομένων των νησιωτικών, ορεινών και άκρως απομακρυσμένων περιοχών με την προώθηση της προσβασιμότητας και συνδεσιμότητάς τους στο δίκτυο μεταφορών.

			- Προώθηση της θαλάσσιας διάστασης του Διευρωπαϊκού Δικτύου Μεταφορών με την ανάδειξη του κομβικού ρόλου των λιμανιών και την ενίσχυση των Θαλάσσιων Αρτηριών–Motorways of the Sea.

			- Συμπερίληψη των σχετικών θαλάσσιων υποδομών, εγκαταστάσεων και εξοπλισμού, καθώς και των εμπορευματικών κέντρων, εκτός των χώρων των λιμενικών εγκαταστάσεων, που συνδέονται με τις θαλάσσιες αρτηρίες.

			- Απαίτηση για υψηλής ποιότητας μεταφορές επιβατών, οικονομικά προσιτές και προσβάσιμες σε όλους τους πολίτες, συμπεριλαμβανομένων των ηλικιωμένων, των ατόμων με μειωμένη κινητικότητα και των επιβατών με αναπηρία.

			- Προαγωγή βιώσιμων, ενεργειακά αποδοτικών μεταφορών χαμηλών εκπομπών άνθρακα με στόχο τη μείωση των εκπομπών CO2 από τον τομέα των μεταφορών της Ένωσης. 

			7.8 Βασικές υποδομές μέσων μεταφοράς 

			7.8.1 Οδικά Δίκτυα

			Η πρώτη κατασκευή οδών ανάγεται σε πολλούς αιώνες π.Χ. Ο Ηρόδοτος αναφέρει ότι στο κράτος της Περσίας υπήρχε «Βασιλική οδός» μήκους 2.300 km από τις Σάρδεις της Λυδίας μέχρι τα Σούσα του Ιράν, την οποία χρησιμοποιούσε ο Δαρείος Ύστασπις τον 5ο π.Χ. αιώνα για τη διακίνηση ταχυδρομείου. Η οδοποιία όμως αναπτύχθηκε εξαιρετικά κατά τους ρωμαϊκούς χρόνους, ιδιαίτερα για την εξυπηρέτηση πολεμικών σκοπών. Η σπουδαιότερη ρωμαϊκή οδός ήταν η Αππία οδός, η οποία κατασκευάσθηκε το 312 π.Χ. και επεκτάθηκε το 272 π.Χ. Η οδός αυτή συνέδεε τη Ρώμη με τον Τάραντα. Το 36 π.Χ. κατασκευάσθηκε οδός μεταξύ Νεάπολης και Ποζουόλης, για την εξυπηρέτηση της Φλαμανδίας οδού, μήκους 700 m. Κατά τον 2ο μ.Χ. αιώνα, το οδικό δίκτυο του ρωμαϊκού κράτους είχε μήκος 60.000 έως 120.000 km και πλάτος οδών 4 έως 7 m.

			Κατά τις πρώτες δεκαετίες του 19ου αιώνα η οδοποιία σημείωσε σημαντική πρόοδο, λόγω δύο επιτευγμάτων: αφενός της εισαγωγής από τον Mac Adam το 1819 της κατασκευής οδοστρωμάτων με σκυρόστρωση και αφετέρου της εφεύρεσης από τον Γάλλο Λεμουάν, περίπου συγχρόνως, του ατμοκίνητου οδοστρωτήρα.

			Οι μορφές οδικών δικτύων κατατάσσονται σε διάφορες κατηγορίες, όπως:

			α) Κατά τύπο, με βάση κυρίως τη διατομή τους (υπεραστικές οδοί και αστικές οδοί)

			β) Διοικητικά, από άποψη κατασκευής και συντήρησης (π.χ. στη χώρα μας

			 διακρίνονται σε Εθνικές, Επαρχιακές και Κοινοτικές οδούς).

			γ) Αριθμητικά χαρακτηρίζονται όλες οι οδοί ενός οδικού δικτύου.

			δ) Λειτουργικά με επιμέρους διάκριση σε:

			
					«Κύριες αρτηρίες», που εξυπηρετούν μετακινήσεις μεγάλου μήκους με υψηλές ταχύτητες. Τέτοιες είναι οι: i) «ελεύθερες λεωφόροι» (freeways), όπου ελέγχονται πλήρως οι προσβάσεις με την κατασκευή κόμβων, ανισόπεδων διαβάσεων και παράπλευρων οδών. Στη χώρα μας δεν υπάρχουν ακόμη ελεύθερες λεωφόροι. ii) «ταχείες λεωφόροι» (expressways), όπου οι προσβάσεις ελέγχονται μερικώς, όπως π.χ. η εθνική οδός Αθηνών - Θεσσαλονίκης, η οδός Αθηνών – Κορίνθου και η Λεωφόρος Βουλιαγμένης iii) «λοιπές κύριες αρτηρίες» (arterial streets), όπου οι προσβάσεις δεν ελέγχονται, όπως π.χ. η Λεωφόρος Μεσογείων, η Λεωφόρος Θησέως κ.λπ.

					«Δευτερεύουσες αρτηρίες», οι οποίες συνδέονται με το σύστημα των κυρίων αρτηριών χωρίς να διασχίζουν (θεωρητικά) τις γειτονιές μιας πόλης. Αυτές εξυπηρετούν μετακινήσεις μέσου μήκους και μπορεί να έχουν λεωφορειακές γραμμές.

					«Συλλέκτριες οδούς» (collector streets), οι οποίες διέρχονται από τις γειτονιές μιας πόλης και κατανέμουν τις μετακινήσεις από τις αρτηρίες στον τελικό τους προορισμό που μπορεί να είναι και μια τοπική οδός. Και αντιστρόφως συλλέγουν μετακινήσεις από τις τοπικές οδούς και τις διοχετεύουν στις αρτηρίες.

					«Τοπικές οδούς» (local streets), οι οποίες παρέχουν άμεση πρόσβαση στις διάφορες χρήσεις γης και δεν διαθέτουν συνήθως λεωφορειακές γραμμές.

			

			Όλες οι οικονομικά ανεπτυγμένες χώρες του κόσμου διαθέτουν τα τελευταία χρόνια μεγάλης πυκνότητας και υψηλής ποιότητας οδικά δίκτυα, τα οποία περιλαμβάνουν σύγχρονους αυτοκινητοδρόμους (άρτια υποδομή υποστήριξης, οδοστρώματα παντός καιρού και αντοχής, υψηλή ασφάλεια κ.λπ.). Στην Ευρώπη, έχει αρχίσει από το 1950 η κατασκευή ενός οδικού δικτύου υψηλών προδιαγραφών, το οποίο ήδη έχει αποκτήσει ορισμένες βασικές αρτηρίες χαρακτηριζόμενες με το γράμμα Ε, που συνοδεύεται με μια αρίθμηση, στις σχετικές οδικές πινακίδες. Οι οδοί αυτοί αποτελούν το «Ευρωπαϊκό δίκτυο οδών» (E-Roads Net-Work) και σε αυτό το δίκτυο ανήκει και η Εθνική οδός Αθηνών–Θεσσαλονίκης με αριθμό Ε92. Οι μεγάλοι αυτοκινητόδρομοι τριπλασιάστηκαν στο διάστημα 1970-2000 στην ΕΕ. Η Γερμανία, η Γαλλία, η Μ. Βρετανία και η Ιταλία είναι οι χώρες της Ευρώπης που διαθέτουν τα πλέον προηγμένα οδικά δίκτυα και που αντιπροσωπεύουν περίπου το 70% του συνολικού οδικού δικτύου. 

			Το μεγαλύτερο οδικό δίκτυο του κόσμου είναι το Παναμερικανικό (Panamerican Highway) με μήκος περίπου 30.000 km, το οποίο αρχίζει από την Αλάσκα διατρέχει την ακτή του Ειρηνικού από τη Βόρεια – Κεντρική και Νότια Αμερική έως τον λιμένα του Πουέρτο Μοντ στη Νότια Χιλή. Από το δίκτυο αυτό διακλαδίζονται στη Βόρεια Αμερική πολλοί και μεγάλοι αυτοκινητόδρομοι. Ένα μικρότερου μήκους (περίπου 12.000 km) οδικό δίκτυο έχει κατασκευασθεί στη Βραζιλία, στην περιοχή του Αμαζονίου.

			Στην Αφρική, μικρό τμήμα του οδικού δικτύου (περίπου το 17%) είναι κατασκευασμένο με σύγχρονες προδιαγραφές ώστε να αντέχει σε όλες τις καιρικές συνθήκες. Το μεγαλύτερο τμήμα του είναι χωματόδρομοι, οι οποίοι γίνονται αδιάβατοι κατά τις περιόδους των βροχών.

			Η Αυστραλία διαθέτει ένα από τα πυκνότερα οδικά δίκτυα του κόσμου, το οποίο εξυπηρετεί σε μεγάλο βαθμό τις εμπορευματικές μεταφορές.

			Το οδικό δίκτυο της Ελλάδας έχει συνολικό μήκος περίπου 40.000 km (εθνικό περίπου 23% και επαρχιακό το υπόλοιπο 77%). Το δίκτυο αυτό βελτιώνεται συνεχώς και θα βελτιωθεί σημαντικά από τα οδικά έργα, τα οποία έχουν μελετηθεί και κατασκευάζονται ή έχουν κατασκευαστεί. Μερικά από τα σημαντικότερα είναι τα ακόλουθα:

			α) Η Εγνατία Οδός (Ηγουμενίτσα – Θεσσαλονίκη – Καβάλα – Αλεξανδρούπολη – Κήποι), η οποία έχει μήκος περίπου 670 km και ανήκει στο διευρωπαϊκό οδικό δίκτυο. Το έργο περιλαμβάνει 23 δίδυμες σήραγγες συνολικού μήκους 49 km, δίδυμες γέφυρες μήκους 40 km και 50 ανισόπεδους κόμβους. Με την ολοκλήρωση του έργου η διαδρομή Ηγουμενίτσα – Κήποι πραγματοποιείται σε 6,5 αντί 11,5 ώρες, όπως ήταν πριν.

			Αποτελεί τμήμα των διευρωπαϊκών δικτύων μεταφορών -ένα από τα 14 έργα προτεραιότητας της Ευρωπαϊκής Ένωσης (TENs) και είναι ο αυτοκινητόδρομος Α2 της Ελλάδας και το ελληνικό κομμάτι του διευρωπαϊκού άξονα Ε90. Η Ευρωπαϊκή Οδός Ε90 του Διεθνούς Δικτύου Εθνικών Οδών ξεκινάει από τη Λισαβόνα και καταλήγει στο Ιράκ. 

			Η Εγνατία Οδός συμπληρώνεται με 9 κάθετους άξονες που τη συνδέουν με 5 λιμάνια και 6 αεροδρόμια. Τέσσερις από αυτούς αποτελούν συνέχεια Πανευρωπαϊκών διαδρόμων. Αποτελεί τη ραχοκοκαλιά του συστήματος μεταφορών της Β. Ελλάδας και λειτουργεί συγχρόνως ως οδικός άξονας των μεταφορών της Βαλκανικής και της Ν. Ευρώπης.					

			Στην Εγνατία Οδό καταλήγουν οι Πανευρωπαϊκοί Διάδρομοι ΙV (Βερολίνο, Σόφια, Θεσσαλονίκη), IX (Ελσίνκι με κατάληξη την Αλεξανδρούπολη) και X (Βιέννη-Βελιγράδι- Θεσσαλονίκη). Το έργο αυτό αποκτά ιδιαίτερη σημασία μετά τον διαμελισμό της πρώην Γιουγκοσλαβίας, αφού θα αποτελέσει βασικό άξονα σύνδεσης της χώρας μας με την Ευρωπαϊκή Ένωση μέσω του λιμένα της Ηγουμενίτσας. Παράλληλα καθιστά την Ελλάδα χώρα transit για κοινοτικές μεταφορές προς και από τις ασιατικές χώρες της ανατολικής λεκάνης της Μεσογείου, ενώ θα συντελέσει στην ταχεία διακίνηση και προώθηση των εξαγωγικών προϊόντων της Βόρειας Ελλάδας. Με την ολοκλήρωση της Εγνατίας οδού και καθέτων προς αυτήν αξόνων επιτυγχάνεται μια ευρεία και ταχύτερη σύνδεση με τις Βαλκανικές χώρες και κατ’ επέκταση με τις χώρες της Ανατολικής Ευρώπης, της Ευρωπαϊκής Ένωσης και με παρευξείνιες χώρες, η ανάδειξη του κεντρικού ρόλου της Θεσσαλονίκης και πολλών περιοχών της Βόρειας Ελλάδας και η ανάπτυξη συστημάτων συνδυασμένων μεταφορών.

			β) Ο οδικός άξονας ΠΑΘΕ (Πατρών – Αθηνών – Θεσσαλονίκης – Ευζώνων) ο οποίος μετατρέπεται σε αυτοκινητόδρομο μέσω διαπλάτυνσης και βελτίωσης της χάραξης της υπάρχουσας Εθνικής Οδού, με σκοπό την εξασφάλιση υψηλής στάθμης οδικής ασφάλειας και κυκλοφορίας. Με την ολοκλήρωση του ΠΑΘΕ θα διαμορφωθεί ένας σύγχρονος οδικός άξονας που θα διατρέχει τη χώρα μας από τον Βορρά έως τον Νότο. Ο άξονας αυτός συνδέεται κατ’ επέκταση με τους οδικούς άξονες των Βαλκανίων, της Ανατολικής Ευρώπης και της Ευρωπαϊκής Ένωσης. Έτσι θα επιτευχθούν πέραν της ενίσχυσης των μεγάλων αστικών κέντρων από όπου διέρχεται η ΠΑΘΕ τα ακόλουθα: αύξηση του μεταφερομένου φορτίου, ταχύτερη και ασφαλέστερη διακίνηση ατόμων και εμπορευμάτων και μεγαλύτερη αξιοποίηση συστημάτων συνδυασμένων μεταφορών.

			γ) Ζεύξη Ρίου – Αντίρριου και Ιονία Οδός Με το έργο έχει επιτευχθεί η μόνιμη ζεύξη του θαλάσσιου διαύλου και έχει αποκατασταθεί η συνέχεια των οδικών δικτύων της Πελοποννήσου και της Βορειοδυτικής και Κεντρικής Ελλάδας. Η ζεύξη επετεύχθη με υψηλή καλωδιωτή γέφυρα με τέσσερα βάθρα στη θάλασσα και ανοίγματα της τάξεως των 500 m. Το συνολικό μήκος του κυρίως έργου έχει μήκος 2.252 km και με την προσθήκη των γεφυρών πρόσβασης φτάνει τα 2.888 km. Το κατάστρωμα της γέφυρας έχει πλάτος 27.2 m και διαθέτει δύο λωρίδες κυκλοφορίας (συν μία βοηθητική) ανά κατεύθυνση και είναι αναρτημένο από τις κεφαλές των τεσσάρων πυλώνων. Ο κάθε πυλώνας έχει ύψος μέχρι και 227 m. Ο χρόνος διέλευσης του διαύλου είναι λιγότερο από 5 min, αντί 45 min στο παρελθόν. Η ζεύξη Ρίου – Αντίρριου είναι ένα βασικό έργο του οδικού άξονα της Δυτικής Ελλάδας, που επιφέρει μείωση της διάρκειας της διαδρομής Πάτρας – Ιωάννινα κατά 45%. Παράλληλα υπάρχει ασφάλεια στη μετακίνηση και τερματισμός της αβεβαιότητας λόγω καιρικών συνθηκών. Η ολοκλήρωση του ανωτέρω οδικού άξονα έχει ως αποτελέσματα: i) συμβολή στην ανάπτυξη δυναμικών κλάδων της οικονομίας κατά μήκος του άξονα ii) ανάδειξη της Πάτρας και άλλων πόλεων, όπως π.χ. της Ηγουμενίτσας ως δυναμικών οικονομικών κέντρων και iii) ενίσχυση ολόκληρων περιοχών της Δυτικής Ελλάδας, όπως π.χ. της Αιτωλοακαρνανίας. Επίσης με τη δημιουργία της Ιονίας Οδού, συνολικού μήκους 460 χιλιόμετρων, με 20 ανισόπεδους κόμβους και σήραγγες συνολικού μήκους 5 χιλιομέτρων, οι πόλεις Καλαμάτα, Πύργος, Πάτρα, Ρίο, Αντίρριο, Αγρίνιο, Άρτα και Γιάννενα θα συνδεθούν με τον νέο αυτοκινητόδρομο, φθάνοντας μέχρι την Κακαβιά, στα ελληνοαλβανικά σύνορα. Η απόσταση από το Αντίρριο ως τα σύνορα θα διανύεται σε 2 ώρες και 10 λεπτά. Όσον αφορά την απόσταση της Πάτρας από την Καλαμάτα ο χρόνος μετάβασης θα είναι λιγότερος από 2 ώρες.

			δ) Ζεύξη Πρέβεζας – Ακτίου. Το έργο αυτό αφορά υποθαλάσσια σήραγγα μήκους 1 km που εξασφαλίζει την επικοινωνία Ακτίου με την Πρέβεζα, ανεξαρτήτως καιρικών συνθηκών, σε 5 min. 

			ε) Αττική Οδός (Ελευσίνα – Σταυρός – Αεροδρόμιο Σπάτων). Η οδός αυτή έχει μήκος 65 km, συνδέεται με τον αυτοκινητόδρομο Αθηνών – Κορίνθου στην περιοχή της Ελευσίνας, διασχίζει το Θριάσιο Πεδίο, τέμνει την Εθνική Οδό Αθηνών – Λαμίας στη Μεταμόρφωση και καταλήγει στο διεθνές αεροδρόμιο των Σπάτων. Η Αττική Οδός είναι ελεύθερη λεωφόρος και διαθέτει, στο μεγαλύτερο μήκος της, τρεις λωρίδες κυκλοφορίας ανά κατεύθυνση και λωρίδες έκτακτης ανάγκης, κεντρική διαχωριστική ζώνη για τον προαστιακό σιδηρόδρομο και 39 σταθμούς διοδίων. Η λεωφόρος αυτή αποτελεί παράκαμψη της Αθήνας στο πλαίσιο του ΠΑΘΕ. Παράλληλα μαζί με τη Δυτική Περιφερειακή Λεωφόρο Υμηττού (μήκους 12,8 km) έχει διαμορφώσει το μεγαλύτερο τμήμα του εξωτερικού οδικού δακτυλίου της πρωτεύουσας. Τα οφέλη που έχουν προκύψει από το έργο αυτό είναι εντυπωσιακά, τόσο σε οικονομικό επίπεδο (εκτιμάται ότι το ετήσιο όφελος είναι της τάξεως των 600 εκ. €), όσο και σχετικά με το περιβάλλον (περιορισμός των βλαβερών ρύπων στο λεκανοπέδιο) και την ποιότητα ζωής: εξοικονόμηση χρόνου κατά μέσο όρο 35 λεπτά ανά διαδρομή, άνεση, ασφάλεια στις μετακινήσεις (4-5 φορές χαμηλότερος δείκτης δυστυχημάτων σε σχέση με άλλους οδικούς άξονες της χώρας). 

			7.8.2 Σιδηροδρομικά δίκτυα 

			Τα δίκτυα μέσων σταθερής τροχιάς είναι εκείνα των υπεραστικών και προαστιακών σιδηροδρόμων, των μητροπολιτικών σιδηροδρόμων (μετρό), των ελαφρών μετρό και των σύγχρονων τροχιοδρόμων (τραμ). Ο υπεραστικός σιδηρόδρομος εξυπηρετεί κυρίως διεθνείς και μεταξύ πόλεων επιβατικές και εμπορευματικές μεταφορές, ενώ τα υπόλοιπα μέσα χρησιμοποιούνται για προαστιακές και αστικές μετακινήσεις επιβατών. Η έλξη των ανωτέρω μέσων είναι ηλεκτρική ή θερμική.

			Ο σιδηρόδρομος είναι παγκοσμίως ένα από τα σημαντικότερα μέσα μεταφοράς. Τα πυκνότερα σιδηροδρομικά δίκτυα λειτουργούν στη Βόρειο Αμερική και την Ευρώπη. Υπολογίζεται ότι τα σιδηροδρομικά δίκτυα κατέχουν, σε όλες τις ηπείρους, συνολικό μήκος περίπου 1,31 εκατ. χλμ., κατανεμημένα όπως παρουσιάζεται στον πίνακα 7.2.

			Τα τέσσερα μεγαλύτερα συνδυαζόμενα σιδηροδρομικά δίκτυα είναι το ευρασιατικό, το βορειοαμερικανικό, το νοτιοαμερικανικό και το νοτιοαφρικανικό. Ο τρανσιβηρικός σιδηρόδρομος και η από το 1989 προς Βορρά αυτού εναλλακτική διαδρομή του (Baikal-Amur-Magistrale), συνδέουν το σιδηροδρομικό δίκτυο της Δυτικής Ευρώπης με τα σιδηροδρομικά δίκτυα της Ανατολικής και Κεντρικής Ασίας.
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			Πίνακας 7.2 Παγκόσμια κατανομή σιδηροδρομικού δικτύου.

			Η Ιαπωνία διαθέτει ένα υψηλής ανάπτυξης σιδηροδρομικό δίκτυο μεγάλων ταχυτήτων, το οποίο καλύπτει τις τέσσερις κυριότερες νήσους: Χοκάιντο, Χονσού, Σικόκου και Κιούσου. Στην Ιαπωνία λειτουργεί, από το 1964, ο ταχύτερος συρμός του κόσμου, το Bullet Train, η συνήθης ταχύτητα του οποίου είναι 262 km/h. Υπό ειδικές συνθήκες η ταχύτητά του φθάνει στα 443 km/h. Η σύνδεση των νήσων γίνεται με σήραγγες και γέφυρες. Η βόρεια νήσος Χοκάϊντο συνδέεται με την κυρία νήσο Χονσού με τη σήραγγα Σεϊκάν η οποία έχει μήκος 53,85 km, έναντι μήκους 50 km της ευρωσήραγγας μεταξύ Μ. Βρετανίας (Ντόβερ) και Γαλλίας (Καλαί). Η σήραγγα Σεϊκάν βρίσκεται 240 m κάτω από την επιφάνεια της θάλασσας (τα 100 m είναι κάτω από τον πυθμένα της θάλασσας), ενώ η ευρωσήραγγα είναι 100 m κάτω από την επιφάνεια της θάλασσας (τα 40 m είναι κάτω από τον πυθμένα της θάλασσας). Η νήσος Χονσού συνδέεται με τη νότια νήσο Σικόκου με τη μεγάλη γέφυρα Σέτο, η οποία έχει μήκος 37,4 km. Η γέφυρα διαθέτει δύο επίπεδα. Στο ανώτερο κινούνται τροχοφόρα και στο κατώτερο σιδηροδρομικοί συρμοί.

			Το σιδηροδρομικό δίκτυο της Βόρειας Αμερικής είναι ένα από τα μεγαλύτερα και πλέον σύγχρονα συνδυασμένα συστήματα του κόσμου. Οι ΗΠΑ διαθέτουν το μεγαλύτερο σιδηροδρομικό δίκτυο μεταξύ όλων των χωρών του κόσμου, με μήκος 250.000 km (20% του παγκόσμιου δικτύου). Στην Κεντρική και Νότιο Αμερική (Λατινική Αμερική) δεν υπάρχει ένα μεγάλο συνδυασμένο σιδηροδρομικό δίκτυο. Πυκνά αλλά μεμονωμένα σιδηροδρομικά δίκτυα διαθέτουν το Μεξικό, η Αργεντινή και η Βραζιλία.

			Η Αφρική διαθέτει ένα σχετικά μικρής πυκνότητας σιδηροδρομικό δίκτυο, το οποίο καλύπτει μικρές αποστάσεις. Τα σημαντικότερα σιδηροδρομικά δίκτυα βρίσκονται στη Νότια Αφρική.

			Το σημαντικότερο σιδηροδρομικό δίκτυο της Αυστραλίας συνδέει το Πέρθ (Δυτικά) με τη Μελβούρνη και το Σίδνεϋ (Ανατολικά). Δίκτυο μεταξύ Βορρά και Νότου δεν υπάρχει. 

			Η Ευρώπη, ιδιαίτερα η Δυτική, διαθέτει σύγχρονα σιδηροδρομικά δίκτυα, τα οποία προσφέρουν πολλές δυνατότητες μεταφορών. Το γνωστότερο δίκτυο είναι το ΤΕEΜ (Trans Europe Express Merchandises), το οποίο προσφέρεται ειδικότερα για ευπαθή και χρήζοντα ταχείας μεταφοράς εμπορεύματα. Οι συρμοί του ΤΕΕΜ κινούνται με υψηλές ταχύτητες μεταξύ 20 ευρωπαϊκών χωρών. Ένα άλλο γνωστό δίκτυο είναι το TRES (Treni rapidi economici sicuri), το οποίο φθάνει στους τόπους προορισμού το πολύ σε 72 ώρες. Το δίκτυο αυτό συνδέει τη Βόρεια Ιταλία (Περιοχές Τοσκάνα και Αιμιλία Ρομάνα) με τη Γερμανία και τη Γαλλία. 

			Μία νέα μορφή διευρωπαϊκών σιδηροδρομικών δικτύων είναι αυτή των «Ελεύθερης Διέλευσης Σιδηροδρόμων» (TERFF: Trans–European Rail Freight Freeways). Τα δίκτυα αυτά δεν δεσμεύονται διαχειριστικά από τις διοικητικές αρχές των χωρών από τις οποίες διέρχονται. Έτσι, ο χρήστης ενός τέτοιου δικτύου έχει επαφή μόνο με ένα κεντρικό διαχειριστικό κέντρο, το οποίο και τον εξυπηρετεί (one-stop-shop). Ήδη τέτοια δίκτυα λειτουργούν μεταξύ Ρότερνταμ – Βρέμης – Αμβούργου – Ιταλίας και μεταξύ Όσλο – Στοκχόλμης – Αμβούργου.

			Το σιδηροδρομικό δίκτυο της Γαλλίας είναι ένα από τα πλέον σύγχρονα της Ευρώπης. Ιδιαίτερο δε ενδιαφέρον παρουσιάζει το δίκτυο του Παρισιού που είναι αστεροειδές και έχει έναν περιφερειακό δακτύλιο πέριξ της πόλης. Ανάλογη μορφή έχει και το σιδηροδρομικό δίκτυο του Βερολίνου. Η Γαλλία διαθέτει σιδηροδρομικό δίκτυο που δέχεται τον συρμό «Υψηλών ταχυτήτων» TGV (Train a Grande Vitesse), ο οποίος έχει μέση ταχύτητα 254,5 km/h.

			Σημειώνεται πάντως ότι παρά το γεγονός ότι το σιδηροδρομικό δίκτυο διαθέτει κάποιο πλεόνασμα μεταφορικής ικανότητας, περίπου το 20% των κύριων σιδηροδρομικών δικτύων της Ευρώπης χαρακτηρίζονται ως σημεία συμφόρησης. 

			Το σιδηροδρομικό δίκτυο της χώρας μας που βρίσκεται σήμερα σε λειτουργία έχει συνολικό μήκος περίπου 2.503 χιλιόμετρα από τα οποία το 65% περίπου είναι κανονικού και το 35% μετρικού πλάτους. Το δίκτυο διακρίνεται ανάλογα με το πλάτος γραμμής σε κανονικό (πλάτος 1,465 m), όπως στη γραμμή Αθηνών – Θεσσαλονίκης, μετρικό (πλάτος 1 m), όπως στις γραμμές Πειραιώς – Πελοποννήσου, Βόλου και Καλαμπάκας και λοιπό πλάτος (0,60 – 0,75), όπως στη γραμμή Διακοφτού – Καλαβρύτων.

			Η πυκνότητά του ανέρχεται μόλις σε 1.90 χλμ. σιδηροδρομικής γραμμής ανά 100 τετραγωνικά χλμ., ενώ υπολογίζεται ότι 25.3 χλμ. γραμμής αναλογούν σε κάθε 100.000 κατοίκους. Οι τιμές των παραπάνω δεικτών είναι ιδιαίτερα χαμηλές αν αναλογιστεί κανείς ότι ο μέσος όρος αυτών για τις υπόλοιπες χώρες της Ευρωπαϊκής Ένωσης κυμαίνεται σε 6.65 χιλιόμετρα σιδηροδρομικής γραμμής ανά 100 τετραγωνικά χιλιόμετρα και 42 χιλιόμετρα σιδηροδρομικής γραμμής ανά 100.000 κατοίκους. Οι γραμμές του δικτύου είναι σε πολύ μεγάλο ποσοστό μονές και δεν μπορούν να δεχθούν συρμούς υψηλών ταχυτήτων. Παρουσιάζουν μεγάλες κλίσεις και οξείες καμπυλότητες, που οφείλονται στις παλαιές χαράξεις. Υπάρχει δε πλήθος ισόπεδων διαβάσεων.

			Από άποψη παρεχόμενης υποδομής, το ελληνικό σιδηροδρομικό δίκτυο αναπτύσσεται σε τρεις κυρίως γραμμές: α) Τον βασικό άξονα Πειραιάς - Αθήνα - Θεσσαλονίκη – Ειδομένη, ο οποίος διακινεί το μεγαλύτερο μέρος του συνολικού μεταφορικού έργου, β) τη γραμμή Θεσσαλονίκη - Αλεξανδρούπολη – Ορμένιο, που διατρέχει τον βορειοελλαδικό χώρο παρέχοντας σιδηροδρομική σύνδεση με τη Βουλγαρία και την Τουρκία και γ) τη γραμμή Αθήνα - Πάτρα που συνδέει σιδηροδρομικά την πρωτεύουσα με μια από τις δυτικές πύλες της χώρας προς την Ιταλία και τη δυτική Ευρώπη. Με εξαίρεση τις γραμμές της Πελοποννήσου και της Θεσσαλίας, το εν λόγω δίκτυο αναπτύσσεται κυρίως γραμμικά.

			Η γραμμική μορφή του σιδηροδρομικού δικτύου που αιτιολογείται από τη γεωμορφολογία του ηπειρωτικού τμήματος της χώρας λειτουργεί ως τροχοπέδη για την περαιτέρω ανάπτυξη των σιδηροδρομικών μεταφορών. Εξάλλου, οι εγγενείς αδυναμίες σε συνδυασμό με τα ποιοτικώς χαμηλά λειτουργικά χαρακτηριστικά του ελληνικού σιδηροδρομικού δικτύου, μειώνουν την ελκυστικότητά του, τόσο ως προς τις επιβατικές, όσο και ως προς τις εμπορευματικές μεταφορές.

			Τα σημαντικότερα προβλήματα στις υφιστάμενες γραμμές είναι οι μικρές ταχύτητες, οι μεγάλες κλίσεις και οι οξείες καμπυλότητες, που προκαλούνται από τις χαράξεις που έγιναν πριν πολλά χρόνια, για να αντιμετωπιστούν τα φυσικά εμπόδια. Η κατάσταση επιβαρύνεται από την ύπαρξη μονών γραμμών και πολλών ισόπεδων διαβάσεων, την έλλειψη ηλεκτροκίνησης, τη χρήση παλαιωμένου τροχαίου υλικού (έλκοντος και ελκόμενου) και την αισθητική και λειτουργική ανεπάρκεια των σταθμών. 

			Η δυνατότητα επίτευξης υψηλών ταχυτήτων στον σιδηροδρομικό άξονα Αθήνα-Θεσσαλονίκη-Ειδομένη έχει σημαντική ευρωπαϊκή και εθνική διάσταση. Επιπλέον θα επιτρέψει στον σιδηρόδρομο να ανταγωνιστεί επιτυχώς τα άλλα μέσα μεταφοράς στον κορμό του εθνικού συστήματος μεταφορών, προσφέροντας την εναλλακτικότητα και τη φιλικότητα προς το περιβάλλον που απαιτούν οι πολιτικές της Ευρωπαϊκής Ένωσης.

			Ανάλογης σπουδαιότητας είναι ο σιδηροδρομικός άξονας Αθήνα - Πάτρα, ο οποίος διέρχεται από τις παραγωγικές περιοχές της βόρειας Πελοποννήσου, συνδέει την πρωτεύουσα με την Πάτρα που είναι το τρίτο μεγάλο αστικό κέντρο της χώρας και αποτελεί και τη μόνη εναλλακτική λιμενική πύλη προς τη δυτική Ευρώπη μέσω αμιγώς κοινοτικού εδάφους.

			7.8.3 Ποτάμια δίκτυα

			Επί χιλιάδες χρόνια σε διάφορες περιοχές του κόσμου έχουν διαμορφωθεί ποτάμια δίκτυα μαζικών μεταφορών. Η Ευρώπη διαθέτει ένα εκτεταμένο δίκτυο ποτάμιων μεταφορών, του οποίου κύρια τμήματα είναι οι ποτάμιες αρτηρίες του Ρήνου, του Σηκουάνα, του Ροδανού, του Έλβα, του Δούναβη και των Βόλγα-Ντον (μήκος περίπου 20.000 km). Το δίκτυο περιλαμβάνει και μεγάλες διώρυγες οι οποίες συνδέουν π.χ. α) θαλάσσιους και ποτάμιους λιμένες, όπως η διώρυγα μεταξύ του θαλάσσιου λιμένα Έμντεν και του ποτάμιου λιμένα Ντόρτμουντ της Γερμανίας μήκους 266 km β) ποτάμιες αρτηρίες μεταξύ τους, όπως τον ποταμό Μάιν με τον ποταμό Δούναβη στις θέσεις αντιστοίχως Μπάμπεργκ και Κέλχαιμ της Γερμανίας (μήκος διώρυγας 171 km). Σημειώνεται πως στο διάστημα 1991-2001 σημειώθηκε μέση ετήσια αύξηση 1,7% στις εμπορευματικές μεταφορές μέσω υδάτινων αγωγών στην ΕΕ. 

			Στη Βόρεια Αμερική το μεγαλύτερο ποτάμιο μεταφορικό έργο πραγματοποιείται μέσω της υδάτινης οδού Ρεύμα Αγ. Λαυρεντίου – Μεγάλες Λίμνες (σύνορα ΗΠΑ – Καναδά με μήκος 3.768 km), της ποτάμιας οδού Μισισιπή – Μισούρι και της Λίμνης Τένεση. Οι άξονες αυτοί μεταφορών συνδυάζονται με παράκτιες αρτηρίες στον Ατλαντικό και τον κόλπο του Μεξικού. Στη Νότια Αμερική σημαντικό μεταφορικό έργο διεξάγεται κυρίως μέσω των ποταμών Αμαζονίου, Ορινόκου και Ρίο Παναμά.

			Το μεγαλύτερο ποτάμιο δίκτυο μεταφορών της Ασίας βρίσκεται στην Κίνα, όπου υπάρχουν και οι μεγαλύτεροι σε μήκος ποταμοί Γιανγκτσεκιάνγκ (μήκος 5.980 km) και Χουάνγκ Χε (μήκος 4845 km). Ο πρώτος ποταμός συνδέει το μεγάλο λιμάνι της Σαγκάης με τη βιομηχανική πόλη Νανγίνγκ. Εκτός των ποταμών η Κίνα διαθέτει και το «Μεγάλο Κανάλι» (πρώην «Αυτοκρατορικό Κανάλι») μήκους 1700 km, μεταξύ Πεκίνου (Βορράς) και του λιμένα Χανγκτσού (Νότος). Η υδάτινη αυτή οδός, που υφίσταται από τον 7ο μ.Χ. αιώνα, παίζει σημαντικό ρόλο στη μεταφορά άνθρακα και μεταλλευμάτων από τον Βορρά προς το Νότο και σιτηρών κατά την αντίστροφη πορεία (Νότος-Βορράς).

			Στην Αφρική, το ποτάμιο μεταφορικό έργο είναι τοπικά πραγματοποιούμενο μέσω ορισμένων μεγάλων ποταμών και μάλιστα μόνον σε τμήματα αυτών που είναι κατάλληλα για πλωτά μέσα. Έτσι διαμορφώνεται το ποτάμιο μεταφορικό σύστημα, από άποψη μήκους, ως εξής: σύστημα ποταμού Κονγκό (13.000 km συμπεριλαμβανομένων και των παραποτάμων), σύστημα ποταμού Νείλου (~6000 km), σύστημα ποταμού Νίγηρα (~3500 km), ποταμού Σενεγάλης (~250 km) και ποταμού Ζάμπια (~350 km).

			7.8.4 Θαλάσσια Δίκτυα

			Οι θαλάσσιες μεταφορές καλύπτουν ένα σημαντικό ποσοστό του διεθνούς μεταφορικού έργου. Περίπου το 80% όλων των κρατών του κόσμου διαθέτουν εμπορικούς στόλους, που φέρουν την εθνική τους σημαία ή σημαία άλλου κράτους («σημαία ευκαιρίας») για οικονομικούς λόγους, όπως είναι η μικρή φορολογική επιβάρυνση, χαμηλοί μισθοί, περιορισμένη ασφάλιση προσωπικού, ελαστικότητα στη σύνθεση πληρωμάτων κλπ. Βασικό συστατικό των θαλάσσιων δικτύων είναι ο λιμένες οι οποίοι παγκοσμίως είναι περισσότεροι από 7.000. 

			Οι λιμένες διακρίνονται από άποψη: α) θέσης, σε ανοικτούς (π.χ. Αμβούργο, Βρέμη και Ρότερνταμ) και κλειστούς (π.χ. Λονδίνο, Λίβερπουλ, Άμστερνταμ, Αμβέρσα, Βέρνη, Χάβρη), οι οποίοι σε αντίθεση από τους ανοικτούς δεν επηρεάζονται από την κατάσταση των υδάτων β) λειτουργίας, σε εμπορικούς και άλλων λειτουργιών (π.χ. πολεμικοί λιμένες, επισκευαστικοί λιμένες κ.λπ.) και γ) σημασίας κυκλοφορίας, σε τοπικούς, περιφερειακούς και διεθνείς.

			Οι διεθνείς λιμένες είναι περίπου 1.700. Στην Ευρώπη, τα μεγαλύτερα λιμάνια είναι στο Ρότερνταμ και στο Αμβούργο. Η διεθνής ναυσιπλοΐα εξυπηρετείται περίπου από 20 θαλάσσιες διώρυγες και 120 πορθμούς. Οι σημαντικότερες διώρυγες είναι: α) Η διώρυγα του Κιέλου με έναρξη λειτουργίας το 1895, μήκος 98,7 km, πλάτος στην επιφάνεια της θάλασσας 162 m και βάθος 11 m β) Η διώρυγα του Σουέζ με έναρξη λειτουργίας το 1869, μήκος 161 km, πλάτος στην επιφάνεια της θάλασσας 100-135 m και βάθος 15 m και γ) Η διώρυγα του Παναμά με έναρξη λειτουργίας το 1920, μήκος 81,6 km, πλάτος στην επιφάνεια της θάλασσας 100-300 m και βάθος 12,5 m. Επισημαίνεται ότι στη χώρα μας υπάρχει η διώρυγα της Κορίνθου, η οποία εγκαινιάσθηκε στις 25 Ιουλίου του 1893 και δόθηκε σε λειτουργία στις 28 Οκτωβρίου του 1893. Η διώρυγα έχει συνολικό μήκος 6,3 km, πλάτος στον πυθμένα 21 m και στην επιφάνεια 25 m και 8 m βάθος. Η διάνοιξη μιας διώρυγας στον Ισθμό της Κορίνθου είχε απασχολήσει τους αρχαίους Έλληνες, οι οποίοι αρχικά είχαν κατασκευάσει πλακόστρωτο δρόμο πλάτους 3,50-5 m κατά μήκος του Ισθμού, τον λεγόμενο Δίολκο. Πάνω στον Δίολκο έσερναν πλοία από τον Σαρωνικό στον Κορινθιακό και αντίστροφα, για να αποφεύγεται ο περίπλους της Πελοποννήσου. Ο πρώτος που σκέφθηκε τη διάνοιξη μιας διώρυγας τον 6ο π.Χ. αιώνα, ήταν ο Τύραννος της Κορίνθου Περίανδρος. Αργότερα ασχολήθηκαν με τη διάνοιξη διώρυγας, χωρίς επιτυχία, ο Ιούλιος Καίσαρ, ο Καλιγούλας, ο Γάιος, ο Ανδριανός, ο Νέρων (ο οποίος άρχισε εκσκαφές το 67 μ.Χ.), ο Ηρώδης Αττικός, οι Ενετοί κ.ά. Μετά την απελευθέρωση της χώρας μας από την Τουρκοκρατία, ασχολήθηκε σοβαρά με το θέμα ο Καποδίστριας, ο οποίος δεν προχώρησε σε εργασίες διάνοιξης λόγω της απαιτούμενης μεγάλης δαπάνης. Τελικά οι εργασίες διάνοιξης της διώρυγας άρχισαν στις 29 Μαρτίου 1882, επί κυβερνήσεως Χαρίλαου Τρικούπη. 

			Από τους πορθμούς, εκείνοι που παρουσιάζουν τη μεγαλύτερη κυκλοφορία είναι: α) Ο πορθμός του Ντόβερ (ή Καλαί), ο οποίος συνδέει τον Ατλαντικό με τη Βόρεια Θάλασσα β) Ο πορθμός του Γιβραλτάρ, ο οποίος συνδέει τον Ατλαντικό Ωκεανό με τη Μεσόγειο Θάλασσα, γ) Οι πορθμοί του Βοσπόρου και των Δαρδανελίων, οι οποίοι συνδέουν τη Μεσόγειο Θάλασσα (Αιγαίο Πέλαγος) με τη Μαύρη Θάλασσα δ) Ο πορθμός του Χορμούζ, ο οποίος συνδέει τον Περσικό Κόλπο με τον Ινδικό Ωκεανό ε) Ο πορθμός του Μπαμπ Ελ-Μαντέμπ, ο οποίος συνδέει την Ερυθρά Θάλασσα με τον Κόλπο του Άντεν (Ινδικός Ωκεανός) και στ) Ο πορθμός μεταξύ Μαλαισίας και Σουμάτρας και ο πορθμός της Σιγκαπούρης.

			Στη χώρα μας οι θαλάσσιες μεταφορές παίζουν ιδιαίτερο ρόλο, λαμβανομένου υπόψη ότι διαθέτει 111 κατοικημένα νησιά. Το σύστημα των θαλάσσιων μεταφορών περιλαμβάνει και ένα σύνολο σημαντικών λιμένων, από τους οποίους οι 143 εξυπηρετούν κύριες ακτοπλοϊκές γραμμές ή έχουν αξιόλογο εμπορευματικό έργο. Οι λιμένες διακρίνονται στις ακόλουθες γενικές κατηγορίες: α) Δυτικές πύλες διασύνδεσης με την Ευρώπη (Πάτρα και Ηγουμενίτσα) β) Κύριοι εμπορικοί λιμένες (Πειραιάς, Βόλος, Θεσσαλονίκη, Αλεξανδρούπολη κ.λπ.) γ) Κύριοι λιμένες ακτοπλοΐας και δ) Λοιποί λιμένες. Κύριος κόμβος αφετηρίας και προορισμού των πλοίων είναι ο Πειραιάς και δευτερευόντως η Ραφήνα και το Λαύριο. 

			Μέχρι το 1985, το λιμάνι του Βόλου εξυπηρετούσε τις ανάγκες της Ευρώπης για μεταφορές εμπορευμάτων μέσω θαλάσσης προς τη Μέση Ανατολή, χάρη στη σύνδεση Βόλου-Συρίας. Η γραμμή διεκόπη λόγω της κρίσης στη Μέση Ανατολή. Το λιμάνι του Βόλου δεν είχε επιλεγεί τυχαία. Είναι έτοιμο ανά πάσα στιγμή να υποδεχθεί και να στηρίξει την επαναλειτουργία της συγκεκριμένης γραμμής. Η ναυτιλιακή περιοχή του Αστακού (ΝΑ. ΒΙ. ΠΕ.) είναι άλλη μια περιοχή η οποία έρχεται να συμβάλει στη ναυτιλιακή δραστηριότητα της χώρας μας. Αποτελεί τη μοναδική στην Ελλάδα βιομηχανική και εμπορική ελεύθερη ζώνη που περιλαμβάνει δικό της, διεθνών προδιαγραφών, λιμάνι. Έχει έκταση περίπου 1.663.300 τ.μ., στην οποία προστίθεται η περιοχή του λιμανιού, εκτάσεως 400.000 τ.μ. 

			Ιδιαίτερα άξιο λόγου αποτελεί και το λιμάνι τη Θεσσαλονίκης το οποίο με τον Ο.Λ.Θ. (Οργανισμός Λιμένος Θεσσαλονίκης) κατέχει μια εξέχουσα θέση στη Βόρεια Ελλάδα. Είναι λιμάνι συνεχώς αναπτυσσόμενο και βασικός συνδετικός κρίκος για μεταφορές εμπορευμάτων και containers μεταξύ Ευρώπης- Ελλάδας και Ανατολής. Μάλιστα, σύμφωνα με τον Οργανισμό, το 2014, διακινήθηκαν 349.990 TEU, σημειώνοντας αύξηση 8,59% συγκριτικά με το αντίστοιχο διάστημα του 2013, ενώ σημειώθηκε αύξηση στο γενικό φορτίο κατά 12,16% και στο χύμα φορτίο κατά 14,97%

			 7.8.5 Αεροπορικά Δίκτυα

			Οι αεροπορικές μεταφορές έχουν τις τελευταίες δεκαετίες αλματώδη αύξηση, η οποία είναι σε άμεση συνάρτηση με τη ραγδαία τεχνολογική εξέλιξη των αεροπλάνων. Το 1901 κατασκευάσθηκε το αερόπλοιο «Κόμης Ζέπελιν» (Graf Zeppelin). Ακολούθησαν τα πρώτα μονοκινητήρια αεροπλάνα των αδελφών Wright (1903) στο Kitty Hark της Βόρειας Καρολίνας των ΗΠΑ και του Γάλλου Bleriot (1904). Το 1928 έγινε η πρώτη πτήση υπεράνω του Ατλαντικού με κατεύθυνση από δυτικά προς ανατολικά, χωρίς ενδιάμεση στάση. Το 1950 ετέθη στην κυκλοφορία το αεροπλάνο “Comet 1” με χωρητικότητα 40 επιβατών και ταχύτητα 800 km/h. Στη συνέχεια εμφανίσθηκαν αεροπλάνα των αμερικανικών κατασκευαστικών εταιρειών Boeing (B 707), Lockheed και Douglas, καθώς και τα σοβιετικά Tupolev (1956). Η έκρηξη όμως στις μεταφορές ήρθε με τα “Jumbo-Jets”, τα οποία έχουν ταχύτητα 1000 km/h και χωρητικότητα 500 επιβατών. Μπορούν δε να καλύψουν αποστάσεις και 10.000 km. 

			Παράλληλα διατίθενται αεροπλάνα μεταφοράς εμπορευμάτων, όπως το Β747, με δυναμικότητα 100t φορτίου ή ωφέλιμο χώρο περίπου 600m3. Επισημαίνεται ότι οι καθαρώς εμπορευματικές αεροπορικές μεταφορές (δηλ. χωρίς επιβάτες) καλούνται CARGO.

			Το διεθνές αεροπορικό δίκτυο στοιχειοθετείται από πληθώρα αξόνων σύνδεσης των διαφόρων αεροδρομίων. Ιδιαίτερα πυκνό είναι το αεροπορικό δίκτυο στο βόρειο ημισφαίριο. Οι μεγάλοι αεροδιάδρομοι διατρέχουν σχεδόν κυκλικά τον Βόρειο Πόλο και συνδέουν τα μεγάλα βιομηχανικά κράτη μεταξύ τους. Τα κύρια αεροπορικά δρομολόγια είναι:

			
					Το βορειοατλαντικό, μεταξύ Δυτικής Ευρώπης και Βόρειας Αμερικής.

					Το υπεραμερικανικό, μεταξύ ανατολικής και δυτικής ακτής

					Το υπερειρηνικό, μεταξύ δυτικής ακτής των ΗΠΑ και Άπω Ανατολής/Αυστραλίας.

			

			Περιοχές με εξαιρετική αεροπορική ανάπτυξη είναι η Βόρειος Αμερική, η Δυτική Ευρώπη, η Ανατολική και Νότια Ασία.

			Βασικό ρόλο στις αερομεταφορές παίζουν τα αεροδρόμια. Ο όρος «αεροδρόμιο» χρησιμοποιείται πολλές φορές ως συνώνυμος του όρου «αερολιμένας», ο οποίος είναι ευρύτερος όρος και σημαίνει το σύνολο των πάσης φύσεως κατασκευών και εγκαταστάσεων που εξυπηρετούν τις αεροπορικές μεταφορές ατόμων και εμπορευμάτων. Από συγκοινωνιακή άποψη είναι κόμβος, όπου το δίκτυο των αεροπορικών μεταφορών συνδέεται με τα δίκτυα επιφανειακών μεταφορών. Αντιθέτως ο όρος αεροδρόμιο αναφέρεται στο σύνολο των κατασκευών και εγκαταστάσεων που εξυπηρετούν την προσγείωση και απογείωση αεροσκαφών, όχι όμως κατ’ ανάγκη και τη διακίνηση επιβατών και εμπορευμάτων.

			Τα αεροδρόμια, ανάλογα με τον βασικό σκοπό που εξυπηρετούν, διακρίνονται σε πολιτικά (δημόσιας χρήσης ή/και ιδιωτικής χρήσης) και σε στρατιωτικά. Τα στρατιωτικά αεροδρόμια χρησιμοποιούνται, σε έκτακτες περιπτώσεις, ως πολιτικά και αντιστρόφως. 

			Το σύστημα ενός αεροδρομίου διακρίνεται λειτουργικά σε τρεις μεγάλες ενότητες: α) Στον χώρο προσγειώσεων και απογειώσεων (διάδρομοι, τροχόδρομοι) β) Στον χώρο σταθμών εξυπηρέτησης (terminals) και γ) Στις εγκαταστάσεις ελέγχου εναέριας κυκλοφορίας, που βρίσκονται στον περιβάλλοντα χώρο του αεροδρομίου.

			Ο κατάλληλα διαμορφωμένος χώρος που επιτρέπει την προσγείωση – απογείωση ελικοπτέρων και την εξυπηρέτηση επιβατών – πληρωμάτων – ελικοπτέρων, καλείται ελικοδρόμιο. Σημειώνεται ότι η χώρα μας διαθέτει περίπου 22 ελικοδρόμια. 

			Για τη ρύθμιση διαφόρων θεμάτων των αερομεταφορών έχουν ιδρυθεί διάφοροι διεθνείς μη κρατικοί οργανισμοί, όπως:

			α) Ο Διεθνής Οργανισμός Πολιτικής Αεροπορίας ICAO (International Civil Aviation Organisation), ο οποίος έχει αρμοδιότητες κυρίως στο τεχνικό πεδίο της πολιτικής αεροπορίας και στον προγραμματισμό και την ανάπτυξη των διεθνών αερομεταφορών. Ο ICAO περιλαμβάνει 174 κράτη και έχει συντάξει προδιαγραφές για την κατασκευή και λειτουργία των αεροδρομίων (π.χ. διαδρόμων προσγείωσης – απογείωσης), για την πρόβλεψη της ζήτησης επιβατών και εμπορευμάτων, για τα συστήματα εναέριας κυκλοφορίας κλπ.

			β) Η Διεθνής Ένωση Αεροπορικών Μεταφορέων ΙΑΤΑ (International Air Transport Association), η οποία περιλαμβάνει άνω των 210 εταιρειών που εκμεταλλεύονται τακτικές αεροπορικές γραμμές και ανήκουν σε κράτη μέλη του ICAO. Η ΙΑΤΑ εδρεύει στο Montreal του Καναδά και το κυριότερο όργανό της είναι η γενική συνέλευση των μελών της, η οποία συγκαλείται κάθε χρόνο. Η ΙΑΤΑ αντιμετωπίζει θέματα που αφορούν την εμπορική εκμετάλλευση, τα διεθνή τιμολόγια και κόμιστρα ή θέματα ζημιών που προκύπτουν από τις αερομεταφορές.

			γ) Η ένωση Ευρωπαϊκών Αερογραμμών ΑΕΑ (Association of European Airlines), η οποία αντιμετωπίζει θέματα των αερομεταφορών που ανακύπτουν στον ευρωπαϊκό χώρο.

			Πέραν των οργανισμών ICAO, IATA και ΑΕΑ, θέματα αερομεταφορών, όπως π.χ. για συγκεκριμένα δρομολόγια, ρυθμίζονται με διμερείς συμφωνίες μεταξύ κρατών.

			Η εξυπηρέτηση των αεροπορικών μεταφορών στην Ελλάδα πραγματοποιείται μέσω ενός εκτεταμένου δικτύου 40 αεροδρομίων. Από τα αεροδρόμια της χώρας τα 5 μεγαλύτερα (Αθηνών, Θεσσαλονίκης, Ηρακλείου, Ρόδου, Κέρκυρας) εξυπηρετούν το 85% της συνολικής αεροπορικής κίνησης. Από τα υπόλοιπα 35 αεροδρόμια, παρά το γεγονός ότι εξυπηρετούν μικρό σχετικά ποσοστό της συνολικής κίνησης, τα 20 εξυπηρετούν και έκτακτη κίνηση εξωτερικού.

			Το ελληνικό δίκτυο αεροδρομίων είναι πολύ εκτεταμένο σε σχέση με την έκταση και τον πληθυσμό της χώρας. Αυτό κατέστη απαραίτητο λόγω της γεωφυσικής ιδιομορφίας της Ελλάδας. Συγκεκριμένα, είναι μια κατεξοχήν νησιωτική χώρα, με συμπαγείς ορεινούς όγκους στο ηπειρωτικό της τμήμα. Η αεροπορική σύνδεση είναι κατά συνέπεια απαραίτητη για τη σύνδεση της περιφέρειας με τα αστικά κέντρα. Επιπλέον, η Ελλάδα δεν διαθέτει χερσαία σύνορα με τις υπόλοιπες χώρες της Ευρωπαϊκής Ένωσης, ενώ λόγω της γεωγραφικής της θέσης αποτελεί μια φυσική πύλη στο νοτιοανατολικό άκρο της Κοινότητας και της Ευρώπης γενικότερα.

			H αύξηση του αριθμού των κινήσεων αεροσκαφών στην Ελλάδα κατά τα τελευταία έτη είναι μεγάλη. Η κίνηση αυτή είναι περισσότερο κατανεμημένη κατά τους μήνες αιχμής Μάιο έως Οκτώβριο, λόγω του τουριστικού χαρακτήρα της κίνησης των περισσοτέρων αεροδρομίων της χώρας. 

			Επιπλέον, η δημιουργία του νέου υπερσύγχρονου αεροδρομίου Ελ. Βενιζέλος στην περιοχή των Σπάτων στην Αττική έδωσε νέα ώθηση στις μεταφορές επιβατών και εμπορευμάτων. Η αποτελεσματικότητα της οργάνωσης του αεροδρομίου αυτού αποδείχτηκε περίτρανα στους Ολυμπιακούς Αγώνες των Αθηνών (Αύγουστος 2004), οπότε και διακινήθηκε, σε πολύ υψηλά επίπεδα εξυπηρέτησης, τεράστιος αριθμός ανθρώπων και υλικών. 

			7.10 Θεσμικό πλαίσιο των μεταφορών 

			Η τεχνολογία των μεταφορών έχει δώσει σήμερα, όσο ποτέ άλλοτε, στην επιχειρηματική δραστηριότητα, ευρύτερη πρόσβαση στις αγορές σε παγκόσμια κλίμακα. Τα εμπορεύματα διατίθενται πλέον, ανεξάρτητα από τον τόπο παραγωγής, τις ποσότητές τους και την ποικιλία τους, σε όλες τις χώρες του πλανήτη. Εύλογο είναι ότι στο δίκτυο του ογκώδους και ακατάπαυστου μεταφορικού έργου να παρουσιάζονται προβλήματα που πηγάζουν από την αύξηση των διαφορών μεταξύ των συμβεβλημένων μερών στις εμπορικές και μεταφορικές συναλλαγές, κυρίως όταν δεν υπάρχει ο απαραίτητος σχεδιασμός και τα συμβόλαια που συνάπτονται δεν έχουν τύχει επαρκούς προετοιμασίας.

			Για διευκόλυνση του εμπορίου και των μεταφορών έχουν θεσπιστεί οι όροι και κανόνες INCOTERMS, οι οποίοι είναι επίσημοι, έχουν διεθνή αναγνώριση και χρησιμοποιούνται σήμερα ευρέως, διευκολύνοντας σημαντικά το διεθνές εμπόριο και τις μεταφορές. Ο όρος INCOTERMS προέρχεται από τους όρους: INternational COmmercial TERMS. Σκοπός τους είναι, πιο συγκεκριμένα, η παροχή ενός συνόλου διεθνών κανόνων για την ερμηνεία των συνηθέστερων όρων του εξωτερικού εμπορίου. Πρέπει να τονιστεί ότι το πεδίο εφαρμογής των INCOTERMS περιορίζεται σε θέματα που σχετίζονται με τα δικαιώματα και τις υποχρεώσεις των μερών που συμμετέχουν στις συμβάσεις μεταφορών και περιλαμβάνουν όρους σχετικά με την παράδοση των πωλούμενων εμπορευμάτων και άρα και τη μεταφορά τους.

			Παρόλο που τα INCOTERMS είναι σημαντικοί όροι για την εκτέλεση των συμβάσεων πωλήσεων και μεταφορών, δεν καλύπτουν με σαφήνεια διάφορα άλλα εξίσου σημαντικά προβλήματα όπως, της μεταβίβασης κυριότητας, της αθέτησης όρων συμβολαίων ή συμβάσεων και τις συνέπειες που προκύπτουν από αυτού του είδους τις παραβάσεις (International Maritime Organization, 2009).

			Η Διεθνής Διαδικασία Μεταφορών περιλαμβάνει δύο βασικά στοιχεία:

			
					τη σύναψη συμφωνίας μεταξύ Αγοραστή-Πωλητή, στα πλαίσια των κανόνων των INCOTERMS

					τη διαδικασία εκτέλεσης των συμφωνιών, στην οποία περιλαμβάνεται η προετοιμασία της παραγγελίας, η μεταφορά της, τα απαραίτητα συνοδευτικά παραστατικά έγγραφα, κτλ.

			

			Το ICC (International Center of Commerce) έχει ορίσει 13 κοινά αποδεκτούς κανόνες εμπορίου οι οποίοι απεικονίζουν τις ευθύνες των μερών σχετικά με:

			
					το κόστος συσκευασίας

					τη μεταφορά 

					τη φορτοεκφόρτωση

					το μεταφορικό κόστος

					την ασφάλεια του εμπορεύματος

					τους δασμούς του τελωνείου

			

			7.9 Oικονομικά στοιχεία και αποδοτικότητα μεταφοράς

			7.9.1 Οικονομικά αποτελέσματα της μεταφοράς 

			Η οικονομική χρησιμότητα της μεταφοράς προσώπων και αγαθών εξαρτάται από το οικονομικό αποτέλεσμα που επιδιώκεται και προσδοκάται από την εκτέλεσή της. Η οικονομική δραστηριότητα αποβλέπει στην παραγωγή, διανομή και ανταλλαγή αγαθών και υπηρεσιών. Το σύνολο των οικονομικών αυτών λειτουργιών είναι αδύνατον να συντελεσθεί χωρίς τη μεταφορά και χωρίς αυτήν δεν γίνεται δυνατή η ικανοποίηση των αναγκών της κοινωνίας (Σαμπράκος, 2008). 

			Ο άνθρωπος παράγει αγαθά είτε για άμεση κατανάλωση από τον ίδιο, είτε για αποθήκευση, είτε για να τα ανταλλάξει με άλλα αγαθά που έχει ανάγκη και δεν παράγει ο ίδιος. Το είδος των αγαθών που παράγει εξαρτάται αφενός μεν από τις ανάγκες του και αφετέρου από τη σύνθεση και το μέγεθος των συντελεστών παραγωγής που έχει στη διάθεσή του. Έτσι π.χ. δεν παράγει όλα τα αγαθά που χρειάζεται για να ικανοποιήσει τις ανάγκες του εκτός αν κατορθώσει να έχει στη διάθεσή του όλες τις απαραίτητες πρώτες ύλες, καύσιμα και λοιπά αναγκαία μέσα για την παραγωγική διαδικασία. Σε κάθε περίπτωση όμως, βασικό στοιχείο για την επίτευξη αυτού του σκοπού είναι η λειτουργία της μεταφορικής διαδικασίας.

			Μέσω της μεταφορικής διαδικασίας μπορούν να επιτευχθούν μια σειρά από οικονομικά αποτελέσματα τα οποία και είναι τα εξής:

			
					Η διεύρυνση των ορίων της αγοράς είναι το πρώτο αποτέλεσμα. Η μεταφορά είναι το μέσο με το οποίο επιτυγχάνεται η αξιοποίηση της γης και του πλούτου που αυτή παράγει, αφού καθιστά δυνατή τη διακίνηση των παραγόμενων αγαθών στις αγορές όπου εκδηλώνεται η αντίστοιχη ζήτηση. Μέσω λοιπόν της μεταφοράς επιτυγχάνεται η εξουδετέρωση των οικονομικών προβλημάτων και μειονεκτημάτων τα οποία προκαλούνται από την άνιση κατανομή των διαθέσιμων πλουτοπαραγωγικών πόρων μεταξύ χωρών και ηπείρων.

					Με τη διεύρυνση της αγοράς έρχεται ως άμεσο επακόλουθο το επόμενο αποτέλεσμα το οποίο και είναι η εξισορρόπηση μεταξύ της ζήτησης και της προσφοράς από τόπο σε τόπο. Χωρίς τη μεταφορά οι κατά τόπους ανθρώπινες κοινωνίες θα βρίσκονταν σε πλήρη εξάρτηση από τις φυσικές πηγές πλούτου του άμεσου περιβάλλοντος. Στο μέγεθος της παραγωγής θα επιδρούσε εξίσου περιοριστικά η έκταση των αναγκών της επιτόπιας ζήτησης. Όταν η ανταλλαγή προϊόντων γίνεται σε μικρή γεωγραφική περιοχή έχει κατ’ ανάγκη περιορισμένη έκταση. Μέσω όμως της διαδικασίας μεταφοράς η αγορά που είναι στη διάθεση κάθε πωλητή διευρύνεται (αύξηση προσφοράς) και η ζήτηση των προϊόντων του αυξάνεται. Όσο περισσότερο αυξάνουν οι αποστάσεις στις οποίες πραγματοποιείται η μεταφορά, τόσο περισσότερο διευρύνεται η αγορά και το μέγεθος της ζήτησης.

					Το τρίτο αποτέλεσμα είναι συνάρτηση των δυο προηγούμενων και είναι η τάση για διαμόρφωση ενιαίων τιμών στα βασικής τουλάχιστον σημασίας αγαθά. Με την επέκταση του δικτύου των δυνατοτήτων της μεταφοράς διευρύνεται ο κύκλος των πωλητών που διαθέτουν ένα προϊόν. Με αυτό τον τρόπο ο αγοραστής αποκτά την ευχέρεια επιλογής αγαθών ως προς την προσφερόμενη ποιότητα και τιμή ή και ακόμα ως προς τους όρους και τον τρόπο πληρωμής.

					Η μείωση της τιμής είναι ένα ακόμα αποτέλεσμα της μεταφοράς. Συγκεκριμένα, η φθηνή μεταφορά μειώνει το κόστος της εφοδιαστικής αλυσίδας με θετικές συνέπειες και στη μείωση της τιμής των προϊόντων. 

			

			7.9.2 Κόστος μεταφοράς και αξιολόγηση αποδοτικότητας 

			Το μεταφορικό κόστος αποτελεί στοιχείο του συνολικού λειτουργικού κόστους, επηρεάζει την τελική τιμή των προϊόντων και κατ’ επέκταση το «κόστος ζωής». Εφόσον το μεταφορικό κόστος δεν λαμβάνεται επαρκώς υπόψη, το αποτέλεσμα θα είναι είτε υψηλή τιμή των προϊόντων είτε προβλήματα στη διανομή και στην τροφοδοσία του καταναλωτικού κοινού. 

			Το μεταφορικό κόστος παρουσιάζει μειωτική τάση στο συνολικό κόστος κατά μονάδα, με την αύξηση του μεταφορικού όγκου. Όπως δε είναι γνωστό από τη Μικροοικονομική, φθίνον «οριακό κόστος» (marginal cost) διαμορφώνεται μέσω «οικονομιών κλίμακας» (economies of scale). Έτσι αναδεικνύεται η σημασία του μεταφορικού όγκου στο κόστος μεταφοράς και στο συνολικό κόστος, στις τιμές κτλ. Γενικότερα, οι παράγοντες που επηρεάζουν το κόστος μεταφοράς σχετίζονται με το προϊόν και την αγορά. Πιο συγκεκριμένα:

			α) Παράγοντες που σχετίζονται με το προϊόν:

			Διακρίνονται στις ακόλουθες κατηγορίες:

			1) Πυκνότητα

			2) Συσσωρευμένα στοιχεία

			3) Ευκολία ή δυσκολία στη διαχείριση

			4) Αξία 

			Η «πυκνότητα» αναφέρεται στον δείκτη βάρους προς τον όγκο. Αντικείμενα, όπως το ατσάλι, οι κονσέρβες, τα υλικά οικοδομών και τα χαρτικά έχουν υψηλό δείκτη βάρους προς όγκο. Αντίθετα, προϊόντα όπως ηλεκτρονικά, ρούχα και παιχνίδια έχουν χαμηλό όγκο σε αναλογία με το βάρος τους. Κριτήριο για το μεταφορικό κόστος είναι κυρίως ο όγκος, αλλά και το βάρος που χρησιμοποιείται συχνά (για παράδειγμα στις διανομές στα νησιά). 

			Τα «συσσωρευμένα στοιχεία» είναι ο βαθμός στον οποίο ένα προϊόν μπορεί να συμπληρώσει τον διαθέσιμο χώρο σε ένα όχημα μεταφοράς. Για παράδειγμα, τα προϊόντα πετρελαίου έχουν μεγάλη συσσωρευτική ικανότητα αφού έχουν πολλά συσσωρευμένα στοιχεία τα οποία μπορούν να γεμίσουν πλήρως το μέσο μεταφοράς. Αλλά αντικείμενα, όπως τα αυτοκίνητα και τα μηχανήματα για παράδειγμα, δεν έχουν καλή συσσωρευσιμότητα. Η ιδιότητα αυτή εξαρτάται από το μέγεθος, το σχήμα, το πόσο εύθραυστο είναι το προϊόν και άλλα φυσικά χαρακτηριστικά του προϊόντος.

			Σχετική με την παραπάνω ιδιότητα είναι η «ευκολία ή δυσκολία στη διαχείριση» του προϊόντος. Κάποια αντικείμενα είναι δύσκολα στον χειρισμό (ανύψωση, τοποθέτηση, κτλ.) με συνεπακόλουθο να είναι πιο δαπανηρή η μεταφορά τους. Αντίθετα, προϊόντα τα οποία είναι ομοιόμορφα στα φυσικά τους χαρακτηριστικά (π.χ. πρώτες ύλες) ή προϊόντα τα οποία δεν μπορούν να αλλοιωθούν από τον εξοπλισμό διαχείρισης (π.χ. τα ανυψωτικά μηχανήματα), απαιτούν μικρότερο κόστος διαχείρισης.

			Η αξία αποτελεί ακόμα έναν σημαντικό παράγοντα. Προϊόντα με μεγάλο δείκτη αξίας προς όγκο, τα οποία είναι εύκολο να καταστραφούν, καθώς και προϊόντα για τα οποία υπάρχει κίνδυνος κλοπής, κοστίζουν πολύ για τη μεταφορά τους.

			β) Παράγοντες που σχετίζονται με την αγορά:

			Εκτός από τα χαρακτηριστικά των προϊόντων, υπάρχουν και σημαντικοί παράγοντες οι οποίοι σχετίζονται με την αγορά και επηρεάζουν το μεταφορικό κόστος. Οι σπουδαιότεροι από αυτούς είναι (Hensher and Button, 2002, Hoyle, 1999):

			
					Ο βαθμός ανταγωνισμού σε κάθε μέσο μεταφοράς και μεταξύ των τύπων του μέσου αυτού

					Η γεωγραφική θέση των αγορών (η απόσταση μεταφοράς)

					Το νομοθετικό πλαίσιο στα θέματα μεταφοράς

					Η συχνότητα των μεταφορών σε μια περιοχή 

					Η ποιότητα της υποδομής (οδικά δίκτυα, αεροδρόμια, κτλ.)

					Ο κυκλοφοριακός φόρτος (όσον αφορά κυρίως τις οδικές μεταφορές)

					Η εποχικότητα των μετακινήσεων ενός προϊόντος 

					Εάν το προϊόν μεταφέρεται εντός της χώρας ή σε χώρες του εξωτερικού

			

			Η ανάπτυξη της πληροφορικής τεχνολογίας μειώνει σημαντικά το κόστος μεταφοράς βελτιώνοντας σημαντικά την αποδοτικότητα αφού συντελεί:

			
					Στην αποτελεσματικότερη χρήση του στόλου των οχημάτων. Σχεδόν το 30% των φορτηγών κυκλοφορούν άδεια, το 56% μισογεμάτα και το 14% γεμάτα, χωρίς να είναι γνωστός ο αριθμός των φορτηγών που παραμένουν ανενεργά.

					Στην ορθή κατανομή των παραγγελιών ανά περιοχή χωρίς λάθος (αυτόματο συνταίριασμα των διαθέσιμων φορτηγών με τα εμπορεύματα που πρέπει να φορτωθούν).

					Στη μείωση του διαχειριστικού κόστους (οι παραγγελίες έρχονται ηλεκτρονικά, μέσω ειδικών φορμών ηλεκτρονικής παραγγελιοληψίας).

					Στη βελτιστοποίηση της δρομολόγησης βάσει ψηφιακών χαρτών.

			

			Το κόστος μεταφοράς αποτελεί σημαντικό μέρος του συνολικού λειτουργικού κόστους των επιχειρήσεων ή οργανισμών, που σαν στόχο έχουν φυσικά την αύξηση της κερδοφορίας. Ο στόχος αυτός συνδέεται με τους παραγωγικούς πόρους που χρησιμοποιούνται και εξαρτάται από την αποτελεσματικότητα και αποδοτικότητα του συνδυασμού τους και από τη διοίκησή τους. Η παρακολούθηση των επιδόσεων του μεταφορικού έργου (όπως και των λοιπών διαδικασιών που λαμβάνουν μέρος) σε αντιπαράθεση με τους στόχους της επιχείρησης και με τους ανταγωνιστές, γίνεται καταρχήν με τους «δείκτες αποδοτικότητας των μεταφορών». Οι σημαντικότεροι δείκτες με σχετικά ευρεία εφαρμογή είναι οι εξής:

			
					Δείκτης Κόστους μεταφορών προς τζίρο 

			

			Το ποσοστό του συνολικού κόστους μεταφοράς προς τον συνολικό τζίρο.

			
					Δείκτης Κόστους μεταφορών 

			

			Το ποσοστό του συνολικού κόστους μεταφοράς προς το συνολικό κόστος της λειτουργίας της εταιρείας. 

			
					Δείκτης εκμετάλλευσης όγκου μεταφορικών μέσων

			

			Ο όγκος προϊόντων που διακινήθηκαν προς τον διαθέσιμο όγκο του στόλου φορτηγών.

			
					Δείκτης αξιοποίησης δυναμικότητας στόλου 

			

			Το συνολικό φορτίο στόλου (σε m3) επί πραγματικές ώρες διανομής προς το μέγιστο φορτίο (χωρητικότητα στόλου) επί τις συνολικές ώρες απασχόλησης.
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			Κεφάλαιο 8: Φυσική διαχείριση προϊόντων, Ιχνηλασιμότητα και Πληροφορική στην εφοδιαστική αλυσίδα

			Σύνοψη 

			Η φυσική διαχείριση των προϊόντων στο κύκλωμα εφοδιασμού που αφορά βασικά στα πρωτογενή στοιχεία Logistics επηρεάζει καθοριστικά το κόστος και την ποιότητα των διαδικασιών που τη διέπουν, καθώς και την ποιότητα εξυπηρέτησης των πελατών των επιχειρήσεων, διότι κατά βάση τα στοιχεία αυτά περιλαμβάνουν θεμελιώδη στοιχεία της διαχείρισης των προϊόντων, όπως τα φυσικά χαρακτηριστικά των προϊόντων, τη συσκευασία και το μέσο μοναδοποίησής τους. Επίσης, η ταυτότητα των προϊόντων και οι πληροφορίες που την συνθέτουν προσδίδουν μοναδικότητα στο προϊόν, που είναι γνωστή ως κωδικοποίηση. 

			Αναγκαία για την αποτελεσματικότερη διεκπεραίωση των διαδικασιών στο εσωτερικό της επιχείρησης, αλλά και για την επικοινωνία μεταξύ των εμπλεκόμενων επιχειρήσεων και οργανισμών στην εφοδιαστική αλυσίδα, είναι η χρήση γραμμωτού κώδικα, του γνωστού barcode, ο οποίος με τη συνδρομή της κατάλληλης τεχνολογίας επιτρέπει την ταχύτατη μετάδοση των κωδικών και σχετικών πληροφοριών που συνοδεύουν τα προϊόντα. Οι πληροφορίες αυτές ενημερώνουν, εκτός των άλλων, και για την προέλευση ενός προϊόντος στην εφοδιαστική αλυσίδα, δηλαδή για την ιχνηλασιμότητα του. Οι ετικέτες που συνήθως επικολλούνται πάνω στα προϊόντα και στα μέσα μοναδοποίησής τους περιλαμβάνουν τόσο γραπτές πληροφορίες όσο και τα προαναφερθέντα barcodes. Εξέλιξη των barcodes αποτελεί η τεχνολογία RFID η οποία χρησιμοποιεί ραδιοκύματα και παρουσιάζει εντυπωσιακά πλεονεκτήματα αλλά και βασικά μειονεκτήματα. Παρόλα αυτά έχει ήδη σημαντικές εφαρμογές σε παγκόσμια κλίμακα. Επίσης, εντυπωσιακή εξέλιξη στη σήμανση των προϊόντων αποτελούν και οι τεχνολογίες λέιζερ οι οποίες αντικαθιστούν τις ετικέτες και βρίσκουν εφαρμογή ακόμα και σε φρούτα και λαχανικά που ο φλοιός τους είναι ιδιαίτερα ευαίσθητος.

			Το τελευταίο μέρος του κεφαλαίου ασχολείται με την πληροφορική τεχνολογία, δίνοντας ιδιαίτερη έμφαση στα παγκοσμίως δημοφιλή πληροφοριακά συστήματα διοίκησης ERP (Enterprise Resource Planning) και WMS (Warehouse Management System). Επίσης, γίνεται αναφορά στην ηλεκτρονικοποίηση του σύγχρονου επιχειρείν που έχει μεταβάλλει ριζικά τον χώρο της επικοινωνίας, αναβαθμίζοντας τον ρόλο των Logistics στην ποιοτική εξυπηρέτηση των πελατών μέσω συνέπειας, ακρίβειας και προσαρμογής στους ταχύτατους αυτούς σημερινούς ρυθμούς. 

			Λέξεις κλειδιά 

			Εφοδιαστική ή Εφοδιαστική αλυσίδα, Μοναδοποίηση φορτίου, Εμπορευμαοτκιβώτια, Κωδικοποίηση, Ιχνηλασιμότητα, Πληροφοριακά συστήματα

			8.1 Φυσική διαχείριση προϊόντων 

			8.1.1. Πρωτογενή στοιχεία Logistics 

			Η διαχείριση των προϊόντων εξαρτάται σε σημαντικό βαθμό από τα πρωτογενή στοιχεία Logistics. Τα στοιχεία αυτά θεωρούνται θεμελιώδη τόσο για την αποτελεσματική διαχείριση των προϊόντων εντός της επιχείρησης, όσο και κατά μήκος ολόκληρης της εφοδιαστικής αλυσίδας, επηρεάζοντας καθοριστικά το κόστος και ποιότητα των διαδικασιών που τη διέπουν, καθώς και την ποιότητα εξυπηρέτησης των πελατών των επιχειρήσεων. Πιο συγκεκριμένα, περιλαμβάνουν τα εξής:

			
					τα φυσικά χαρακτηριστικά των προϊόντων, της συσκευασίας τους και του μέσου μοναδοποίησης,

					τον αριθμό τεμαχίων που περιέχονται σε μία συσκευασία, τον αριθμό συσκευασιών που περιέχονται στο μέσο μοναδοποίησης και λοιπά χαρακτηριστικά του δέντρου μοναδοποίησης των προϊόντων,

					την ταυτότητα των προϊόντων και τις πληροφορίες που την συνθέτουν, δηλαδή στοιχεία σχετικά με την κωδικοποίηση των υλικών και τέλος, 

					τις πληροφορίες που αναγράφονται στις ετικέτες που επικολλούνται στα προϊόντα και στα μέσα μοναδοποίησής τους και που περιέχονται στους γραμμωτούς κώδικες (barcode). 

			

			8.1.2 Μοναδοποίηση φορτίου και συσκευασία 

			Η φυσική διαχείριση των αγαθών από εργάτες και μηχανήματα και συνεπακολούθως το κόστος αποθήκευσης και μεταφοράς τους εξαρτάται άμεσα από τη μοναδοποίηση του φορτίου (unit load). Aποτελεί καθοριστικό παράγοντα αξιοποίησης της υποδομής της επιχείρησης (μεταφορικά μέσα, αποθηκευτικές εγκαταστάσεις) και αποτελεσματικής διαχείρισης (φυσική διαχείριση-παρακολούθηση) των προϊόντων της. Η μοναδοποίηση του φορτίου ορίζεται ως ο τρόπος με τον οποίο αποθηκεύονται και μεταφέρονται τα προϊόντα, επηρεάζοντας το κόστος, την ταχύτητα και ακρίβεια των δραστηριοτήτων Logistics (παραλαβή, τακτοποίηση, συλλογή παραγγελιών, φόρτωση, έλεγχος, απογραφές, μεταφορές, κτλ.). 

			Ανάλογα με τις διαστάσεις, το βάρος, τη φύση του υλικού της συσκευασίας καθορίζεται ο τρόπος με τον οποίο οι ποσότητες των συσκευασιών ομαδοποιούνται στα μέσα μοναδοποίησης για να μεταφερθούν και να αποθηκευτούν. Σε πολλές περιπτώσεις, το μέσο μοναδοποίησης συμπίπτει με τη συσκευασία, όπως για παράδειγμα με τα σακιά που περιέχουν κάποιο υλικό (προϊόν) τα οποία μεταφέρονται και αποθηκεύονται συχνά σε στοίβες από σακιά, όποτε και η συσκευασία συμπίπτει με το μέσο μοναδοποίησης. Υπάρχει όμως και περίπτωση για παράδειγμα πολλά σακιά μαζί να τοποθετούνται σε μία παλέτα (εικόνα 8.3), οπότε πλέον το μέσο μοναδοποίησης είναι η παλέτα που περιέχει ένα αριθμό σακιών. 

			Το μέσο μοναδοποίησης συχνά διαφέρει όταν πρόκειται να μεταφερθεί (μονάδα μεταφοράς) ή να αποθηκευτεί (μονάδα αποθήκευσης). Για παράδειγμα, η μονάδα μεταφοράς από τον προμηθευτή στην επιχείρηση ενδέχεται να είναι κιβώτια τα οποία μεταφέρονται με τα φορτηγά στην αποθηκευτική εγκατάσταση της επιχείρησης. Εκεί, κατά την παραλαβή τους τοποθετούνται σε παλέτες (παλετοποίηση), ώστε να δημιουργηθούν οι κατάλληλες μονάδες αποθήκευσης (παλέτες) και να τακτοποιηθούν στον κύριο αποθηκευτικό χώρο. Οι παραγγελίες των πελατών μπορεί να είναι σε κιβώτια τα οποία συλλέγονται από τις παλέτες και μετακινούνται στον χώρο αποστολών, ώστε να φορτωθούν στα φορτηγά ως κιβώτια (μονάδα μεταφοράς από την επιχείρηση στους πελάτες). Με το παράδειγμα αυτό, γίνεται σαφές ότι κατά τη ροή των προϊόντων στην εφοδιαστική αλυσίδα μεταβάλλεται το μέσο μοναδοποίησης του προϊόντος ανάλογα με τις ανάγκες διακίνησης και αποθήκευσής του. 

			Η επιλογή του μέσου μοναδοποίησης αποτελεί μία καθοριστική απόφαση που προϋποθέτει τη συνεργασία όλων των εμπλεκόμενων τμημάτων (παραγωγής, αποθήκης, προμηθειών, τμήμα πωλήσεων, κτλ.), καθώς φυσικά και τη συνεργασία προμηθευτών - επιχείρησης – πελατών. Αυτό αποσκοπεί στη χρήση σταθερών διαστάσεων του μέσου μοναδοποίησης κατά μήκος της εφοδιαστικής αλυσίδας, στα πλαίσια του εφικτού, ώστε να μην απαιτείται συχνή μεταβολή του και αύξηση, κατά συνέπεια, του διαχειριστικού κόστους. 

			Η μοναδοποίηση του φορτίου ορίζεται ως ο τρόπος με τον οποίο αποθηκεύονται και μεταφέρονται τα προϊόντα, επηρεάζοντας το κόστος, την ταχύτητα και ακρίβεια των δραστηριοτήτων της εφοδιαστικής (παραλαβή, τακτοποίηση, συλλογή παραγγελιών, φόρτωση, έλεγχος, απογραφές, μεταφορές, κτλ.). Τα κυριότερα μέσα μοναδοποίησης φορτίου είναι τα ακόλουθα: 

			Παλέτες

			Οι παλέτες, το πιο διαδεδομένο μέσο μοναδοποίησης φορτίου είναι μεταλλικές, ξύλινες ή πλαστικές ορθογώνιες επιφάνειες πάνω στις οποίες τοποθετούνται κιβώτια, βαρέλια, καθώς και διάφορες άλλου είδους συσκευασίες (εικόνα 8.1). 

			[image: image219.png][image: image220.png]

			Εικόνα 8.1 Χαρτοκιβώτια πάνω σε ξύλινη παλέτα.

			Ανάλογα με τη δυνατότητα διαχείρισής τους (από πόσες πλευρές) από τα περονοφόρα οχήματα μέσα της αποθήκης, αυτές διακρίνονται σε δύο βασικές κατηγορίες: στις παλέτες «δύο εισόδων» («2-way entry») και τις παλέτες «τεσσάρων εισόδων» («4-way entry»), όπως απεικονίζονται στην εικόνα 8.2.

			α) [image: image224.png]

			β) [image: image223.png]

			Εικόνα 8.2 Βασικές κατηγορίες παλετών: α) Δύο εισόδων β) Τεσσάρων εισόδων.

			Όσον αφορά τις διαστάσεις, στην Ευρώπη χρησιμοποιούνται κυρίως οι ακόλουθες: 

			
					800 Χ 1200 (Ευρωπαλέτα)

					1000 Χ 1200 (Βιομηχανική)

			

			Η μη χρήση τυποποιημένων παλετών έχει ως αποτέλεσμα να παρουσιάζονται δυσχέρειες στη φορτοεκφόρτωσή τους στα φορτηγά και στην τοποθέτησή τους στα ράφια, ενώ επιπλέον η εκμετάλλευση του χώρου τόσο στα μέσα διακίνησης όσο και στις αποθήκες δεν είναι ικανοποιητική. Επίσης, συνήθως οι μη τυποποιημένες παλέτες φθείρονται πιο εύκολα διότι δεν έχουν κατασκευαστεί βάσει συγκεκριμένων προδιαγραφών ποιότητας.

			Κιβώτια 

			Τα κιβώτια είναι από τα πλέον διαδεδομένα μέσα μοναδοποίησης προϊόντων αφού κάθε είδους προϊόντα μπορούν να μοναδοποιηθούν στα κατάλληλα κιβώτια. 

			Τα υλικά με βάση τα οποία κατασκευάζονται τα κιβώτια συνήθως είναι χαρτί, ξύλο, πλαστικό ή μέταλλο. Οι παράγοντες που επηρεάζουν την επιλογή του υλικού των κιβωτίων είναι η αντοχή τους σε θλίψη, ώστε να τοποθετούνται το ένα πάνω στο άλλο χωρίς να αλλοιώνεται, η θερμοκρασία (π.χ. σε υψηλές θερμοκρασίες αποφεύγονται χαρτί και ξύλο), υγρασία (για αποφυγή οξείδωσης) καθώς και η φύση των υλικών (π.χ. σε περιβάλλοντα χημικών ουσιών προτιμώνται πλαστικά υλικά).

			Σημειώνεται, πως υπάρχει περίπτωση συνδυασμού των μέσων μοναδοποίησης φορτίου. Για παράδειγμα, τα κιβώτια αποτελούν μέσα μοναδοποίησης τα οποία συχνά τοποθετούνται σε παλέτες, σε άλλο δηλαδή μέσο μοναδοποίησης φορτίου για την αποτελεσματικότερη μετακίνηση και αποθήκευσή τους. 

			Σακιά 

			Τα σακιά χρησιμοποιούνται κατεξοχήν για αποθήκευση – μεταφορά χύδην υλικών τα οποία διακινούνται σε μεγάλες ποσότητες είτε ως αποτέλεσμα του καναλιού πώλησης (π.χ. χονδρική πώληση απορρυπαντικών) είτε εξαιτίας των ιδιαιτεροτήτων του προϊόντος (π.χ. σε οικοδομικά υλικά η ποσότητα κατανάλωσης είναι συνήθως μεγάλη). 

			Σημειώνεται, όπως και με τα κιβώτια, ότι υπάρχει περίπτωση συνδυασμού των μέσων μοναδοποίησης φορτίου, όπως φαίνεται στην εικόνα 8.3, όπου τα σακιά μοναδοποιούνται σε παλέτες. 

			[image: image227.png]

			Εικόνα 8.3 Μοναδοποίηση σακιών σε παλέτες.

			Εμπορευματοκιβώτια 

			Τα εμπορευματοκιβώτια, γνωστά και ως container, αποτελούν τα μεγαλύτερα σε διαστάσεις μέσα μοναδοποίησης και μαζικής μεταφοράς φορτίων (εικόνα 8.4). 
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			Εικόνα 8.4 Το Εμπορευματοκιβώτιο των 6,1 μέτρων μήκους (1 TEU ή αλλιώς «20άρι»). 

			Με κατάλληλη διαμόρφωση χρησιμοποιούνται σε κάθε είδους μεταφορά:

			
					για οδικές μεταφορές οι ευρέως γνωστές νταλίκες, με ή χωρίς ρυμουλκούμενο, 

					για σιδηροδρομικές μεταφορές ειδικά κατασκευασμένα βαγόνια, 

					για τις θαλάσσιες ή από αέρα μεταφορές έχουν σχεδιαστεί ειδικά πλοία και αεροπλάνα. 

			

			Η μεγάλη διάδοσή τους οφείλεται κυρίως στη δυνατότητα διακίνησης μεγάλων ποσοτήτων και τη χρήση ενιαίας μονάδας μεταφοράς και αποθήκευσης, με αποτέλεσμα τον σημαντικό περιορισμό του χρόνου φορτοεκφόρτωσής τους. Επίσης, βασικό τους πλεονέκτημα είναι η προστασία των προϊόντων από ζημιές, μολύνσεις, καθώς και από τις καιρικές συνθήκες.

			H μονάδα μέτρησης της δυναμικότητας των πλοίων και των σταθμών εμπορευματοκιβωτίων είναι το TEU (twenty-foot equivalent unit), δηλαδή ένα εμπορευματοκιβώτιο μήκους 6,1μέτρων (εικόνα 8.4), ενώ το πιο δημοφιλές παγκοσμίως (σε ποσοστό άνω του 90% στις θαλάσσιες μεταφορές) είναι το διπλάσιο σε μήκος εμπορευματοκιβώτιο των 12,2 μέτρων (forty-foot ή αλλιώς «40άρι»).

			8.1.3 Δέντρο συσκευασίας και μοναδοποίησης προϊόντων

			Τα τεμάχια των προϊόντων συσκευάζονται με συγκεκριμένο τρόπο και καθορισμένο συνήθως αριθμό και οι συσκευασίες τοποθετούνται σε άλλες μεγαλύτερες συσκευασίες ή πάνω σε μέσα μοναδοποίησης, κτλ. Έτσι λοιπόν διαμορφώνεται το λεγόμενο «δέντρο» συσκευασίας και μοναδοποίησης των προϊόντων, το οποίο περιλαμβάνει τα διάφορα «επίπεδα» συσκευασίας. Το βάθος του δέντρου, δηλαδή ο αριθμός των επιπέδων αυτών, ποικίλλει. 

			Το παράδειγμα που ακολουθεί αντιπροσωπεύει ένα χαρακτηριστικό παράδειγμα «δέντρου» συσκευασίας προϊόντος και μοναδοποίησης προϊόντος.

			Παράδειγμα (σχήμα 8.1):

			Τα τεμάχια του προϊόντος (π.χ. στυλό) τοποθετούνται σε κουτιά (πρωτογενής συσκευασία). Η ποσότητα που περιέχεται σε κάθε κουτί ονομάζεται τεμαχιολόγιο (π.χ. ένα κουτί περιέχει μία δεκάδα από στυλό, επομένως τεμαχιολόγιο=10).

			Τα κουτιά αυτά τοποθετούνται σε κιβώτια (δευτερογενής συσκευασία). Η ποσότητα που περιέχεται σε κάθε κιβώτιο ονομάζεται κιβωτιολόγιο (π.χ. 20 κουτιά από στυλό σε κάθε κιβώτιο, κιβωτιολόγιο=20, το κάθε κιβώτιο περιέχει 20 x 10 = 200 στυλό).

			Τα κιβώτια τοποθετούνται σε παλέτα. Παράδειγμα 4 κιβώτια ανά παλέτα. Επομένως κάθε παλέτα περιέχει 4 κιβώτια ή 80 κουτάκια ή 800 τεμάχια. 
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			Σχήμα 8.1 Παράδειγμα «δέντρου» συσκευασίας προϊόντος και μοναδοποίησης.

			Οι παράγοντες που καθορίζουν τα χαρακτηριστικά των συσκευασιών και των μέσων μοναδοποίησης φορτίου είναι οι εξής (σχήμα 8.2):

			α) Ανάγκες των πελατών,

			β) Υποδομή (χώρος, εξοπλισμός),

			γ) Φυσικά χαρακτηριστικά υλικών (βάρος),

			δ) Δυνατότητες προμηθευτή (εναλλακτικοί τρόποι συσκευασίας).

			α) Ανάγκες πελατών 

			Η πληροφορία της ποσότητας που επιθυμεί ο πελάτης να αγοράσει αποτελεί μία πολύ σημαντική πληροφορία, η οποία πρέπει να αναλυθεί για την εξαγωγή συμπερασμάτων σχετικά με την τυποποίηση της συσκευασίας. Υπάρχουν περιπτώσεις που η συσκευασία δύναται να προσαρμοστεί στις ανάγκες των παραγγελιών, με τον καθορισμό συγκεκριμένου τεμαχιολογίου και κιβωτολογίου που εξυπηρετεί έναν μεγάλο όγκο παραγγελιών. Αν, για παράδειγμα, οι πελάτες αιτούνται συνέχεια περί τα 15 τεμαχία, ενδείκνυται η συσκευασία να περιέχει ακριβώς 15 τεμάχια, ώστε να διευκολύνεται η συλλογή των παραγγελιών στην αποθήκη και να μην υπάρχει επίσης ανάγκη ανασυσκευασίας (κόστος υλικών - εργατικών). 

			Στο έντονα δυναμικό επιχειρηματικό περιβάλλον, οι ανάγκες των πελατών μεταβάλλονται συνεχώς με το πέρασμα του χρόνου, με αποτέλεσμα να απαιτείται αναπροσαρμογή της συσκευασίας σε εύλογα χρονικά διαστήματα και στο μέτρο του εφικτού από πλευράς κόστους. Όλα τα τμήματα που εμπλέκονται και επηρεάζονται από τη συσκευασία των προϊόντων (πωλήσεων, Logistics, παραγωγής, κτλ.) πρέπει να συνεργάζονται για τον καθορισμό της συσκευασίας, η οποία αφενός πρέπει να αντανακλά τις ανάγκες των πελατών και αφετέρου να μειώνει το διαχειριστικό κόστος. 

			β) Υποδομή

			Η συσκευασία σχετίζεται άμεσα με την εκμετάλλευση της υποδομής της επιχείρησης (εγκαταστάσεις, αποθηκευτικά συστήματα, φορτηγά και λοιπά μέσα μεταφοράς). 
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			Σχήμα 8.2 Παράγοντες καθορισμού βέλτιστης συσκευασίας υλικών.

			Η μη τυποποίηση και επαναληψιμότητα της συσκευασίας ή του μέσου μοναδοποίησης δημιουργεί προβλήματα όσον αφορά την εκμετάλλευση του αποθηκευτικού χώρου, των φορτηγών και την ταχύτητα και ακρίβεια των εργασιών της αποθήκης. Επίσης, προκαλεί την ανάγκη αναπροσαρμογής των αποθηκευτικών θέσεων με στόχο την καλύτερη αξιοποίηση του χώρου, και συνεπαγόμενη αύξηση του λειτουργικού κόστους.

			γ) Φυσικά χαρακτηριστικά

			Τα φυσικά χαρακτηριστικά των υλικών, πρέπει να λαμβάνονται σοβαρά υπόψη στον καθορισμό των συσκευασιών, για τους εξής λόγους:

			
					ασφάλεια κατά τις εργασίες της αποθήκης,

					εργονομία (μεγάλου βάρους συσκευασίες δυσχεραίνουν το έργο του προσωπικού της αποθήκης),

					μέγιστο επιτρεπόμενο βάρος ανύψωσης (περιορισμός κινητού εξοπλισμού),

					μέγιστο επιτρεπόμενο βάρος (περιορισμός στα συστήματα αποθήκευσης),

					ασφάλεια από κλοπή (αξία του προϊόντος),

					διασφάλιση ποιότητας προϊόντος: η καταπόνηση που θα δέχεται η συσκευασία κατά την αποθήκευση και διακίνηση του προϊόντος σε σχέση και με τις περιβαλλοντικές συνθήκες (υγρασία, αέρας, σκόνη, κλπ)

			

			δ) Συνεργασία με προμηθευτή

			Η συνεργασία με τον προμηθευτή αποσκοπεί στη χρήση συσκευασιών και μέσων μοναδοποίησης κατάλληλων προς κοινό όφελός τους. Τα οφέλη πηγάζουν από μείωση του διαχειριστικού κόστους στην εφοδιαστική αλυσίδα και βέλτιστη εκμετάλλευση των χώρων που διαθέτουν. Σε περιπτώσεις μάλιστα ανάγκης αναπροσαρμογής της συσκευασίας, πρέπει να αντιπαραβάλλονται η πιθανή αύξηση του κόστους στον προμηθευτή (με αποτέλεσμα αύξηση του κόστους αγοράς στην επιχείρηση) με τις εξοικονομήσεις που η νέα συσκευασία θα αποφέρει (cost/benefit ανάλυσης). 

			Συμπερασματικά, δεν πρέπει να θεωρείται δεδομένο ότι οι συσκευασίες και τα μέσα μοναδοποίησης είναι δια βίου αμετάβλητα. Οι απαιτητικοί πελάτες με τις μεταβαλλόμενες ανάγκες τους, το χαμηλό διαχειριστικό κόστος και η ποιότητα στα προϊόντα (σε όλα τα «επίπεδα» συσκευασίας) επιβάλλει στις επιχειρήσεις τη δυναμική παρακολούθηση της αγοράς και συνεχή ευελιξία προσαρμογής τους. 

			8.1.4 Κωδικοποίηση προϊόντων σε περιβάλλον Logistics

			Η κωδικοποίηση είναι το σύνολο των διαδικασιών και των τεχνικών οργάνωσης, ελέγχου, σχεδίασης και ανάπτυξης συστημάτων ολοκληρωμένης αναγνώρισης (φυσικής και λειτουργικής) υλικών, προϊόντων, τεχνολογικών συστημάτων, υπηρεσιών, διαδικασιών κλπ. Ο «κωδικός» μπορεί να παραλληλιστεί με έναν αριθμό ταυτότητας, τα ψηφία του οποίου προσδίδουν μοναδικότητα στο προϊόν. 

			Σκοπός της κωδικοποίησης είναι η απόκτηση – καταγραφή – επεξεργασία πληροφοριών με τυποποιημένη δομή και διάρθρωση. Οι επιμέρους στόχοι της συνοψίζονται στους ακόλουθους: 

			
					ενημέρωση της διοίκησης με πληροφορίες που εξάγονται από τις βάσεις δεδομένων των κωδικών με κατάλληλη επεξεργασία, 

					επικοινωνία μεταξύ επιχείρησης - προμηθευτών -πελατών (κοινή γλώσσα επικοινωνίας), 

					υπολογισμός της κίνησης ομάδων προϊόντων (γύρισμα, παραλαβές από προμηθευτές, κλπ.) για τον σχεδιασμό των προμηθειών της επιχείρησης, 

					υπολογισμός των πωλήσεων σε διάφορους κωδικούς ή ομάδων αυτών,

					σχεδιασμός διαδικασιών αποθήκευσης και μεταφοράς προϊόντων.

			

			Tο σύστημα κωδικοποίησης EAN•UCC είναι ένα σύνολο προτύπων το οποίο διευκολύνει τις επιχειρησιακές συναλλαγές. Στόχος του η αποτελεσματικότερη διαχείριση της εφοδιαστικής αλυσίδας μέσω μείωσης του κόστους και αύξησης της προστιθέμενης αξίας σε προϊόντα και παρεχόμενες υπηρεσίες. Απευθύνεται στην παγκόσμια αγορά και σε πολλούς τομείς επιχειρηματικών δραστηριοτήτων, εξασφαλίζοντας μέσω μιας ενιαίας προσέγγισης, τη σωστή αναγνώριση προϊόντων, υπηρεσιών και θέσεων, η οποία είναι απαραίτητη για την απόκτηση, καταγραφή και μετάδοση πληροφοριών.

			ΕΑΝ Ιnternational

			Το Σύστημα EAN•UCC σε διεθνές επίπεδο διαχειρίζεται από τον EAN Int., ο οποίος εκπροσωπείται σε 97 και πλέον χώρες. O ρόλος του EAN Int. και των μελών του - των Eθνικών Oργανισμών που τον εκπροσωπούν - είναι η καθιέρωση ενός παγκόσμιου πολυτομεακού συστήματος αναγνώρισης προϊόντων, υπηρεσιών, θέσεων και μετάδοσης πληροφοριών, που βασίζεται σε διεθνώς αποδεκτά πρότυπα. 

			Tο Eλληνικό Kέντρο Σημάνσεως Προϊόντων - EAN Eλλάς, μέλος του Διεθνούς Oργανισμού EAN Int. και εκπρόσωπός του στην Eλλάδα από το 1985, είναι υπεύθυνο για τη διαχείριση του Διεθνούς Συστήματος EAN•UCC στη χώρα μας.

			Οι πιο καθιερωμένες πρότυπες κωδικοποιήσεις είναι οι ακόλουθες:

			
					Συμβολογία UCC/EAN-128 (εικόνα 8.5): Eίναι αλφαριθμητική συμβολογία, που χρησιμοποιείται κυρίως για τη σήμανση των μέσων μοναδοποίησης σε συνδυασμό με τους φορητούς scanners που κατά κανόνα χρησιμοποιούνται στις αποθήκες, για την ανάγνωση του γραμμωτού κώδικα (barcode) που αναλύεται στη συνέχεια του κεφαλαίου. Είναι μεταβλητού μήκους και μπορεί να απεικονίσει μέχρι 48 αλφαριθμητικούς χαρακτήρες ή 96 αριθμητικούς, εκμεταλλευόμενη το χαρακτηριστικό «υψηλής πυκνότητας» το οποίο έχει. 
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			Εικόνα 8.5 Συμβολογία UCC/EAN-128.

			
					Συμβολογίες EAN-13, EAN-8, UPC-A και UPC-E: Eίναι αριθμητικές συμβολογίες, δηλαδή μπορούν να απεικονίσουν τα ψηφία 0-9. Eίναι σταθερού μήκους, δηλαδή το περιεχόμενο ενός συμβόλου EAN-13 είναι πάντα 13 ψηφία, των συμβόλων EAN-8, UPC-A και UPC-E είναι 8, 12 και 8 ψηφία αντίστοιχα. Kάθε ψηφίο αντιστοιχεί σε 7 «στοιχειώδεις/μοναδιαίες μπάρες» (εικόνα 8.6). Οι συμβολογίες αυτές θεωρούνται ιδανικές για τη σήμανση των καταναλωτικών μονάδων των προϊόντων σε συνδυασμό με τους scanners των ταμείων των σημείων λιανικής πώλησης (Supermarkets κτλ). 

			

			Η κωδικοποίηση ΕΑΝ-13, η οποία αποτελεί την πιο δημοφιλή πρότυπη κωδικοποίηση υλικών και έχει τη μορφή: PPP ΚΚΚΚ ΧΧΧΧΧ Ε , όπου:

			P: Πρόθεμα χώρας προέλευσης

			Κ: Κωδικός αριθμός εταιρείας

			X: Κωδικός αριθμός είδους

			E: Ψηφίο ελέγχου
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			Εικόνα 8.6 Συμβολογία EAN-13.

			Άλλες πρότυπες συμβολογίες είναι οι ITF-14, Συμβολογία RSS (Reduced Space Symbology), Composite, κτλ. 

			H κωδικοποίηση βάσει προτύπων αφορά τον λεγόμενο «εμπορικό» κωδικό, περιλαμβάνοντας μερικές από τις πληροφορίες για την επίτευξη των επιμέρους στόχων της κωδικοποίησης των υλικών. Έτσι, κάθε επιχείρηση, ανάλογα με τη φύση των προϊόντων, τις ανάγκες των πελατών και τις διαχειριστικές ανάγκες καθορίζει όλα τα απαραίτητα στοιχεία για την ταυτοποίηση των προϊόντων της. Με βάση τα στοιχεία αυτά, χρησιμοποιεί έναν διαφορετικό από τον «εμπορικό» κωδικό, τον εσωτερικό κωδικό ή κωδικό Logistics. 

			Οι πληροφορίες που συνθέτουν τον εσωτερικό κωδικό της επιχείρησης διακρίνονται σε δύο κατηγορίες:

			- Στοιχεία χαρακτηρισμού:

			Τα βασικά στοιχεία που χαρακτηρίζουν άμεσα τα προϊόντα και σχετίζονται άμεσα με τις διαδικασίες αναζήτησης των κωδικών στο μηχανογραφικό σύστημα της επιχείρησης. Τέτοια στοιχεία μπορούν να είναι ο προμηθευτής, η βασική κατηγορία του προϊόντος (π.χ. παραγόμενα, εμπορεύσιμα, κτλ.), η υποκατηγορία του προϊόντος (π.χ. υλικά, ανταλλακτικά, κτλ.), βασικά χαρακτηριστικά του προϊόντος (διαστάσεις), κτλ. 

			 - Στοιχεία διαχείρισης:

			 Τα στοιχεία τα οποία ναι μεν δεν χαρακτηρίζουν άμεσα το προϊόν, είναι όμως απαραίτητα για: 

			την αυτόματη τοποθέτηση ή την αυτόματη πρόταση θέσεων από το μηχανογραφικό σύστημα διαχείρισης της αποθήκης,

			
					τη διεκπεραίωση απογραφών ανά τακτά χρονικά διαστήματα, 

					την αποτελεσματική διακίνηση των προϊόντων με μέσα μεταφοράς, 

					την αποτελεσματική χρήση κατάλληλων μέσων μετακίνησης εντός των αποθηκευτικών χώρων,

					την επιλογή του κατάλληλου χώρου εντός της αποθήκης για την εναπόθεση των εμπορευμάτων,

					την ανάγκη ή μη ποιοτικού ελέγχου των προϊόντων,

					την ασφάλεια των εργαζομένων και των προϊόντων στην αποθήκη.

			

			Στοιχεία διαχείρισης είναι ο τύπος συσκευασίας, ο τύπος του μέσου μοναδοποίησης, η επικινδυνότητα του είδους (εύφλεκτο, εύθραυστο, κτλ.), η παρτίδα του είδους, το τεμαχιολόγιο, η κατηγορία αποθήκευσης και διακίνησης κτλ.

			Το ακόλουθο παράδειγμα αποτελεί μία μορφή εσωτερικού κωδικού και απεικονίζεται στο σχήμα 8.3. 
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			Σχήμα 8.3 Παράδειγμα «εσωτερικής» κωδικοποίησης προϊόντων.

			Πιο συγκεκριμένα:

			Στοιχεία Χαρακτηρισμού: Προμηθευτής, κατηγορία είδους, υποκατηγορία είδους και αύξων αριθμός (Α/Α) είδους στην κατηγορία

			Στοιχεία Διαχείρισης: 

			
					Κατηγορία αποθήκευσης και διακίνησης (πίνακας 8.1),

					Τεμάχια ανά παλέτα και κιβώτιο (πίνακας 8.2),

					Είδος συσκευασίας (πίνακας 8.3).
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			* Α. και Δ. = Αποθήκευσης και διακίνησης

			Πίνακας 8.1 Στοιχείο Διαχείρισης Προϊόντος: Κατηγορία αποθήκευσης και διακίνησης.
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			Πίνακας 8.2 Στοιχείο Διαχείρισης Προϊόντος: Τεμάχια ανά παλέτα / κιβώτιο.
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			Πίνακας 8.3 Στοιχείο Διαχείρισης Προϊόντος: Είδος Συσκευασίας.

			Για την πληρέστερη κατανόηση της εσωτερικής κωδικοποίησης προϊόντος παρατίθεται το επόμενο παράδειγμα από μία επιχείρηση που εμπορεύεται και παράγει σωλήνες.

			Παράδειγμα κωδικοποίησης προϊόντος

			Προϊόν: συγκεκριμένος σωλήνας που διαχειρίζεται η εταιρία Χ. Ο κωδικός του προϊόντος απαρτίζεται από 17 ψηφία και ένα γράμμα (χωρίς τα κενά): 

			1 20 03 98 075 14 05 025 Α

			Πιο συγκεκριμένα: 

			Το πρώτο ψηφίο (1) δείχνει αν το προϊόν είναι παραγόμενο (τιμή =1) ή προμηθευόμενο από άλλη επιχείρηση (τιμή=2).

			Τα επόμενα δύο ψηφία (20) δείχνουν τον προμηθευτή του προϊόντος. Αν το προϊόν είναι παραγόμενο παίρνει την τιμή 01, διαφορετικά τον κωδικό της προμηθεύτριας επιχείρησης. 

			Το 4ο και 5ο ψηφίο (03) αφορούν την κατηγορία του προϊόντος π.χ. 03=Πλαστικοί σωλήνες.

			Το 6ο και 7ο ψηφίο (98) αφορούν την υποκατηγορία του προϊόντος π.χ. 98=Σωλήνες Αποχετεύσεως.

			Τα επόμενα τρία (075) τη διάμετρο του σωλήνα (σε εκατοστά).

			Ο αριθμός «14» χαρακτηρίζει το χρώμα του σωλήνα.

			Τα ψηφία «05» αντιπροσωπεύουν το μήκος του σωλήνα (σε μέτρα).

			Τα επόμενα 3 ψηφία (025) αποτελούν το τεμαχιολόγιο, δηλαδή τον αριθμό των σωλήνων που συνθέτουν ένα «δέμα» σωλήνων. 

			Παραδείγματα χρήσης των πληροφοριών που εμπεριέχονται στον κωδικό αυτό: 

			Το τμήμα προμηθειών της επιχείρησης πρόκειται να υπολογίσει την ποσότητα των προϊόντων που προμηθεύεται από τον προμηθευτή με κωδικό «20»: θα αναζητήσει στο πληροφοριακό σύστημα τις ποσότητες παραλαβών των προϊόντων με κωδικούς που έχουν 2ο και 3ο ψηφίο τον αριθμό «20». 

			Το τμήμα πωλήσεων πρόκειται να υπολογίσει τις πωλήσεις των πλαστικών σωλήνων: θα ανατρέξει στο πληροφοριακό σύστημα στα τιμολόγια για την ανεύρεση των κωδικών που έχουν 4ο και 5ο ψηφίο τον αριθμό 03. 

			Το τμήμα της αποθήκης με την παραλαβή των προϊόντων καθημερινά ελέγχει το τελευταίο γράμμα, ώστε να χρησιμοποιήσει κατάλληλα μέσα μετακίνησης των προϊόντων, ώστε να τακτοποιηθούν σε συγκεκριμένη περιοχή στον αποθηκευτικό χώρο της επιχείρησης.

			Το τμήμα μεταφορών χρησιμοποιεί τις πληροφορίες που αφορούν το μήκος των σωλήνων για να καθορίσει, βάσει των παραγγελιών των πελατών που πρόκειται να ικανοποιηθούν σε συγκεκριμένο δρομολόγιο, το είδος των φορτηγών που πρόκειται να χρησιμοποιήσει.

			Το τμήμα εξυπηρέτησης πελατών επικοινωνεί με τους πελάτες της επιχείρησης, οι οποίοι τοποθετούν τις παραγγελίες τους βάσει του κωδικού και της περιγραφής του προϊόντος, κ.ο.κ. 

			Πρέπει να σημειωθεί πως η χρήση του εμπορικού ή εσωτερικού κωδικού εξυπηρετεί συγκεκριμένες ανάγκες της επιχείρησης. Έτσι, ένα προϊόν μπορεί να έχει και εμπορικό κωδικό και εσωτερικό κωδικό ή έναν κωδικό που να τους συνδυάζει και τους δύο. Αυτό διευκολύνεται μάλιστα πολύ με την εφαρμογή σύγχρονων πληροφοριακών συστημάτων που παρέχουν τη δυνατότητα επιλογής συγκεκριμένων πληροφοριών από τους κωδικούς των προϊόντων με ταχύτητα και ακρίβεια για τα διάφορα τμήματα της επιχείρησης. Έτσι, στην κωδικοποίηση των προϊόντων πρέπει να συμμετέχουν όλα τα τμήματα της επιχείρησης, ώστε να περιλαμβάνει όλες τις αναγκαίες πληροφορίες για την άμεση χρήση ή περαιτέρω επεξεργασία τους. 

			Επίσης, κάθε κωδικός προϊόντος πρέπει να συνοδεύεται από τη σαφή «περιγραφή» του, σε τρόπο ώστε να διασφαλίζεται η αποτελεσματική παρακολούθησή τους και η μείωση των λαθών επικοινωνίας με τους προμηθευτές και πελάτες της επιχείρησης. 

			Η διαφοροποίηση των αναγκών των επιχειρήσεων κατά μήκος της εφοδιαστικής αλυσίδας και η συνεπακόλουθη χρήση διαφορετικών κωδικών για το ίδιο προϊόν, διευκολύνεται από την ανάπτυξη και εφαρμογή των σύγχρονων πληροφοριακών συστημάτων (ΕRP, WMS, κτλ.). Αυτά παρέχουν τη δυνατότητα αυτόματης σύνδεσης των διαφορετικών κωδικών που αφορούν το ίδιο προϊόν, ώστε να αποφεύγονται λάθη και να επιταχύνεται η ροή των προϊόντων στην εφοδιαστική αλυσίδα. 

			8.1.5 Ιχνηλασιμότητα και σήμανση προϊόντων 

			Η σήμανση των προϊόντων εξυπηρετεί την ανάγκη άμεσης αναγνώρισης των πληροφοριών που συνοδεύουν ένα προϊόν. Οι πληροφορίες αυτές ενημερώνουν, εκτός των άλλων, και για την προέλευση ενός προϊόντος στην εφοδιαστική αλυσίδα, γνωστή και ως ιχνηλασιμότητα. Πιο συγκεκριμένα, ως ιχνηλασιμότητα ορίζεται η δυνατότητα να ανιχνευθεί η ιστορία, εφαρμογή και θέση μιας οντότητας (προϊόντων), μέσω καταγεγραμμένων αναγνωριστικών στοιχείων (ISO 1995). Στην Ελλάδα αποδίδονται με τον όρο ιχνηλασιμότητα και οι δύο ξένοι όροι, tracking και tracing οι οποίοι, όμως, στην ουσία έχουν διαφορετική ερμηνεία. Πιο συγκεκριμένα, με τον τον όρο tracing αναφερόμαστε στην προς τα πίσω ιχνηλασιμότητα, δηλαδή την εξακρίβωση της προέλευσης του προϊόντος, ενώ με το όρο tracking αναφερόμαστε στον εντοπισμό του προϊόντος.

			Οι ετικέτες που επικολλούνται πάνω στα προϊόντα και στα μέσα μοναδοποίησής τους περιέχουν πληροφορίες που αφορούν: την ταυτότητά του (περιγραφή προϊόντος, κωδικός προϊόντος, παρτίδα παραγωγής, ημερομηνία παραγωγής, κτλ.), τον προμηθευτή, τις μονάδες διακίνησης (τα τεμάχια ανά συσκευασία, κτλ.), την παραγγελία του πελάτη (αριθμός παραγγελίας) κτλ. 

			Ενδεικτικό παράδειγμα σήμανσης ετικέτας προϊόντος αποτελεί η εικόνα 8.7, όπου παρουσιάζεται παραστατικά η ετικέτα του προϊόντος του παραδείγματος της προηγούμενης παραγράφου (συγκεκριμένος σωλήνας που διαχειρίζεται η εταιρία Χ, με κωδικό 1 20 03 98 075 14 05 025 Α). 

			Στο παράδειγμα αυτό, στην ετικέτα του προϊόντος αναγράφονται η περιγραφή του, στοιχεία του κωδικού (κατηγορία, υποκατηγορία, κτλ.), στοιχεία σχετικά με την παραγωγή του προϊόντος (1091=αριθμός μηχανής, 200302=ημερομηνία, C= βάρδια), καθώς και ο γραμμωτός κώδικας του προϊόντος (bar-code). 
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			Εικόνα 8.7 Ετικέτα συσκευασίας προϊόντος.

			Στη συνέχεια, παρουσιάζεται ένα ενδεικτικό παράδειγμα σήμανσης ετικέτας της παλέτας του κωδικού (μέσου μοναδοποίησης φορτίου, εικόνα 8.8). Στην ετικέτα αυτή αναγράφονται η περιγραφή του προϊόντος, ο κωδικός του προϊόντος σε μορφή γραμμωτού κώδικα (bar-code) και ο σειριακός αριθμός της παλέτας σε γραμμωτό κώδικα.
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			Εικόνα 8.8 Ετικέτα παλέτας προϊόντος (1).

			Ο σειριακός αριθμός είναι ένας 6ψήφιος αριθμός ο οποίος δημιουργείται αυτόματα από το σύστημα (α/α) και «ακολουθεί» την παλέτα, από τη στιγμή που εισάγεται στην αποθήκη μέχρι και τη στιγμή που εξαντλείται το απόθεμά της. Στο μηχανογραφικό σύστημα γίνεται μία φορά η εισαγωγή του σειριακού αριθμού, ο οποίος είναι μοναδικός για κάθε παλέτα που εισάγεται στην αποθήκη. Από τον αριθμό αυτό «κρέμονται» στο σύστημα όλες οι αναγκαίες πληροφορίες της παλέτας οι οποίες αφορούν χαρακτηριστικά της και του κωδικού, άλλα σταθερά και άλλα πιθανώς μεταβαλλόμενα κατά τη διάρκεια της «πορείας» της στην αποθήκη, όπως φαίνεται στον πίνακα 8.4. 
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			Πίνακας 8.4 Στοιχεία σειριακού αριθμού παλέτας σωλήνα.

			Εναλλακτικά, τα στοιχεία τα οποία περιέχονται στον σειριακό αριθμό της παλέτας μπορούν να αναγράφονται στην ετικέτα ξεχωριστά, χωρίς να γίνεται χρήση του σειριακού αριθμού της παλέτας και του αντίστοιχου γραμμωτού κώδικα, όπως φαίνεται στην εικόνα 8.9. 

			Οι ετικέτες των παλετών επικολλούνται συνήθως σε δύο τουλάχιστον πλευρές του μέσου μοναδοποίησης (εικόνα 8.10).
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			Σχήμα 8.9 Ετικέτα παλέτας προϊόντος (2).
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			Εικόνα 8.10 Ετικετοποίηση παλέτας.

			Με σκοπό τη βελτιστοποίηση των διαδικασιών σε κάθε στάδιο της εφοδιαστικής αλυσίδας και στα πλαίσια αυτοματισμού, τυποποίησης των πληροφοριών και αποτελεσματικής σήμανσης των προϊόντων, τα περισσότερα προϊόντα πλέον που διακινούνται στην αγορά «συνοδεύονται» από τον λεγόμενο γραμμωτό κώδικα ή bar-code. Ο γραμμωτός κώδικας είναι συνδυασμός τυποποιημένων συμβόλων που απεικονίζει με γραμμές διαφορετικού πλάτους και «είδους» («σκοτεινές» και «φωτεινές»), μια συγκεκριμένη πληροφορία ή ομάδα πληροφοριών. Αποτελεί ένα σύγχρονο εργαλείο για την ακριβή και γρήγορη εισαγωγή δεδομένων σε ηλεκτρονικούς υπολογιστές και κλάδο του γενικότερου τομέα τεχνολογιών αυτόματης συλλογής δεδομένων (Automatic Data Capture Technologies). Η εισαγωγή της ιδέας έγινε στα τέλη της δεκαετίας του 1940, ενώ η επίσημη εισαγωγή τους στην αγορά πραγματοποιήθηκε από βιομηχανία τροφίμων της Αμερικής στις αρχές της δεκαετίας του 1970, με τον όρο Universal Product Code (UPC).

			Οι γραμμωτοί κώδικες «διαβάζονται» από μηχανήματα ηλεκτρονικής οπτικής ανάγνωσης (scanners), τα οποία αποκωδικοποιούν τα σύμβολα και μεταφέρουν τις πληροφορίες σε Η/Υ, αντικαθιστώντας με αυτόν τον τρόπο την παραδοσιακή πληκτρολόγηση. «Σαρώνοντας» ο scanner μία μπάρα (barcode), καταλαβαίνει το είδος της («φωτεινή» ή «σκοτεινή»), καθώς και το πλάτος της. M’ αυτόν τον τρόπο αποκωδικοποιείται το σύμβολο και μεταφέρεται στον H/Y η «πληροφορία», η οποία περιέχεται μέσα στο barcode. O H/Y, με τη σειρά του, ανατρέχει στη βάση δεδομένων του, όπου και βρίσκονται όλες οι πληροφορίες που αντιστοιχούν στον συγκεκριμένο κωδικό. 

			Με τον τρόπο αυτό επιτυγχάνεται σημαντικός περιορισμός λαθών, αφού η πιθανότητα λάθους με την πληκτρολόγηση είναι 1 προς 1000 δακτυλογραφημένους χαρακτήρες, ενώ η πιθανότητα λάθους ανάγνωσης ενός barcode είναι περίπου 1 ανά 3.000.000 αναγνώσεις. Επίσης, η ταχύτητα των εργασιών αυξάνεται σημαντικά, υπό την προϋπόθεση φυσικά ενός λειτουργικού και αξιόπιστου μηχανογραφικού συστήματος. 

			Εξέλιξη της αρχικής μορφής του γραμμωτού κώδικα που απεικονίζεται με μπάρες και αριθμούς, αποτελεί το «δισδιάστατο» barcode το οποίο χρησιμοποιεί κουκίδες με μία συγκεκριμένη διάταξη, με σκοπό την ενσωμάτωση τεραστίου όγκου πληροφοριών σε μικρές ετικέτες. Επίσης, μία σύγχρονη εξέλιξη του bar-code, είναι η τεχνική του ασύρματου προσδιορισμού ταυτότητας (RFID) των προϊόντων, με την οποία οι αντίστοιχες ετικέτες δεν απαιτούν οπτική επαφή προκειμένου να σαρωθούν ενώ εμπεριέχουν και δυνατότητα «αυτοδιαχείρισης». Για παράδειγμα, όταν πλησιάσει η ημερομηνία λήξης ενός προϊόντος, το ίδιο δίνει το μήνυμα για άμεση προώθηση στην αγορά (περισσότερα στην επόμενη παράγραφο). 

			Συμπερασματικά, ανεξάρτητα από την επιλογή του barcode ή οποιασδήποτε άλλης τεχνικής, το κρίσιμο ερώτημα που πρέπει να απασχολεί τις επιχειρήσεις στην κωδικοποίηση και σήμανση των προϊόντων, είναι το κατά πόσον οι πληροφορίες που συνοδεύουν το υλικό καλύπτουν τις πραγματικές ανάγκες της ίδιας της επιχείρησης αφενός και αφετέρου των υπολοίπων εμπλεκομένων στην εφοδιαστική αλυσίδα, όπως των μεταφορέων και των πελατών της, ώστε να διασφαλίζεται η ευρυθμία της ροής πληροφοριών και προϊόντων. 

			8.2. Νέες τεχνολογίες ιχνηλασιμότητας και σήμανσης: RFID και λέιζερ

			8.2.1 Τα συστήματα RFID

			Το RFID, τα αρχικά του όρου Radio Frequency Identification, η οποία αποδίδεται στα ελληνικά ως «ταυτοποίηση μέσω ραδιοσυχνοτήτων». Τα συστήματα RFID αποτελούν ένα υποσύνολο των Συστημάτων Αυτόματου Προσδιορισμού (Automatic Identification Systems). Ειδικότερα λειτουργεί ως γενικός όρος των τεχνολογιών που χρησιμοποιούν ραδιοκύματα για να προσδιορίσουν αυτόματα ανθρώπους ή αντικείμενα και αποτελεί την τεχνολογική εξέλιξη των ραβδωτών κωδίκων (barcode). Η τεχνολογία RFID χρησιμοποιήθηκε για πρώτη φορά από την πολεμική αεροπορία της Αγγλίας κατά τη διάρκεια του Β’ Παγκοσμίου Πολέμου, για την αναγνώριση και τη διάκριση των εχθρικών από τα φιλικά αεροπλάνα. Κατά τη διάρκεια των επόμενων δεκαετιών, άρχισε να εδραιώνεται η χρήση και αξιοποίησή της στην καθημερινή ζωή των ανθρώπων, κυρίως μέσω του εμπορίου. Παράλληλα αναπτύσσεται το ενδεχόμενο της ευρείας εφαρμογής της, με την καθιέρωση προτύπων και τη λειτουργία της σε παγκόσμιο επίπεδο.

			Τα συστήματα RFID απαρτίζονται από δύο κύρια μέρη. Το πρώτο είναι οι πομποδέκτες (transponders) που συχνά αναφέρονται και ως ετικέτες RFID (RFID tags). Οι ετικέτες RFID είναι μικρά chips που αποτελούνται από ένα ολοκληρωμένο κύκλωμα, το οποίο περιλαμβάνει μνήμη ώστε να αποθηκεύει δεδομένα και μία κεραία (εικόνα 8.11). Το μέγεθός τους μπορεί να είναι τόσο μικρό όσο το μισό ενός κόκκου άμμου (1/3 του χιλιοστού), ανάλογα με τον τύπο τις ετικέτας. Το δεύτερο μέρος είναι οι αναγνώστες ή αισθητήρες (readers), οι οποίοι ανακτούν τα δεδομένα από τις ετικέτες RFID. Οι αναγνώστες RFΙD έχουν ενσωματωμένα μια κεραία και μια μονάδα ελέγχου.
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			Εικόνα 8.11 RFID ετικέτες.

			Η RFID ετικέτα βρίσκεται προσκολληµένη πάνω σε κάποιο αντικείµενο και περιέχει συγκεκριµένες πληροφορίες οι οποίες ποικίλλουν ανάλογα µε τον σκοπό της χρήσης του συστήµατος RFID. Ο υπάλληλος του φορτηγού ή της αποθήκης, κρατώντας στα χέρια του το αντικείμενο ή µεταφέροντάς το µε ένα κλάρκ, τοποθετεί στο φορτηγό ή στην αποθήκη, όπου είναι εγκατεστηµένος ένας RFID αναγνώστης, το κουτί. Όταν η ετικέτα του κουτιού βρεθεί εντός της εµβέλειας της κεραίας του αναγνώστη, αυτόµατα η µονάδα ελέγχου επικοινωνεί, µε ραδιοκύµατα, µε την ετικέτα και παίρνει τις πληροφορίες που χρειάζεται (η ετικέτα έχει και αυτή ενσωµατωµένη µια κεραία). Στη συνέχεια, το ενδιάµεσο λογισµικό, που κατανοεί τα δεδοµένα που στέλνει η µονάδα ελέγχου του αναγνώστη, περνάει τις πληροφορίες (ενσύρµατα ή ασύρµατα) στη σωστή µορφή στο πληροφοριακό σύστηµα της εταιρείας που ελέγχει την αποθήκη ή το φορτηγό. Σε πραγµατικές εφαρµογές επιτελούνται εργασίες εκατέρωθεν µεταξύ πληροφοριακού συστήµατος και αναγνώστη – ετικέτας. Για παράδειγµα, θα µπορούσε να γίνει µια εγγραφή στην ετικέτα για το ποιος πελάτης θα τα παραλάβει και πότε. Στην περίπτωση αυτή το πληροφοριακό σύστηµα δίνει την εντολή στο ενδιάµεσο λογισµικό να γίνει η εγγραφή της ετικέτας και το ενδιάµεσο λογισµικό µεταφέρει σε κατάλληλη µορφή την εντολή αυτή στη µονάδα ελέγχου του αναγνώστη, ο οποίος επικοινωνεί µε την ετικέτα και γράφει τα δεδοµένα που του ζητήθηκαν στην ετικέτα, ανανεώνοντας έτσι τα δεδοµένα της.

			Η Wal-Mart, ο μεγαλύτερος λιανέμπορος παγκοσμίως, χρησιμοποιεί την τεχνολογία RFID. Οι ετικέτες RFID είναι εμπλουτισμένες με πληροφορία για το προϊόν και παρέχουν αυτόματη ανίχνευση παλετών και κιβωτίων. Έτσι, δεν χρειάζεται να υπάρχει ένας εργαζόμενος στην αποθήκη με μια φορητή συσκευή σάρωσης με την οποία θα διαβάζεται ο γραμμωτός κώδικας. Το σύστημα RFID δίνει τη δυνατότητα σε ένα δίκτυο υπολογιστών με τη βοήθεια ενός ράδιο-σήματος (RF signal) να αναγνωρίζει και να καταγράφει τα αγαθά μόλις φθάσουν στην αποθήκη.

			Επιπλέον, οι ετικέτες συμβάλλουν στη μείωση της πλαστογράφησης, που κοστίζει στη βιομηχανία $500 δισεκατομμύρια παγκοσμίως, και την κλοπή στις αποθήκες, της οποίας το κόστος για τις επιχειρήσεις ανέρχεται σε $50 δισεκατομμύρια ανά έτος. Με αυτόν τον τρόπο, η Wal-Mart θα μειώσει τις δαπάνες της, γεγονός που θα έχει ως αντίκτυπο τη μείωση των τιμών στα προϊόντα και επομένως την ελάττωση του κόστους για τον καταναλωτή.

			Τα σημαντικά πλεονεκτήματα που προσφέρει το RFID είναι (Roberts, 2006):

			
					Η αναγνώριση μπορεί να γίνει από απόσταση μιας και υπάρχουν RFID tags που είναι σε θέση παίρνοντας ενέργεια από κάποια πηγή που συνήθως είναι μπαταρία να στείλουν τις πληροφορίες στον δέκτη.

					Δυνατότητα αποθήκευσης περισσοτέρων δεδομένων σε σχέση με τα Bar Code.

					Μπορούν να μην είναι ορατά στο ανθρώπινο μάτι τα RFID tags μιας και για την αναγνώρισή τους δεν χρειάζεται οπτικό μέσο.

					Δυνατότητα προγραμματισμού εξ αποστάσεως.

					Επιπρόσθετες λειτουργίες. Π.χ., παρακολούθηση και καταγραφή της θερμοκρασίας.

			

			Ωστόσο, η τεχνολογία RFID όπως και κάθε καινούργια τεχνολογία έχει ορισμένα σημαντικά μειονεκτήματα. Τα περισσότερα όμως από αυτά είναι θεωρητικά εφικτό να αντιμετωπιστούν με την πάροδο του χρόνου και την ωρίμανση της τεχνολογίας. Συγκεκριμένα τα σημαντικότερα μειονεκτήματα είναι τα εξής:

			
					Υψηλό κόστος.

					Κίνδυνοι υγείας, που συνδέονται με τα ραδιοκύματα (αν και η χαμηλή τάση του ηλεκτρομαγνητικού φάσματος σημαίνει ότι τα κύματα που προέρχονται από τους αναγνώστες δεν είναι ιδιαίτερα επικίνδυνα).

					Πρόκληση ανεργίας, αφού μερικές εργασίες αυτοματοποιούνται μέσω της χρήσης RFID και αυτό έχει ως αποτέλεσμα να απαιτούνται λιγότεροι εργαζόμενοι για να ανιχνεύσουν τα barcodes. Η τεχνολογία από την άλλη πλευρά θα δημιουργήσει πιθανώς νέες θέσεις εργασίας, ακριβώς όπως οι τεχνολογίες διαδικτύου δημιουργούν νέες θέσεις, από τους υπεύθυνους για την ανάπτυξη ιστού στους εργαζομένους αποθηκών εμπορευμάτων που διαχειρίζονται τον κατάλογο για τα online καταστήματα όπως το Amazon.com. 

					Ευαισθησία σήματος, διότι είναι δυνατό να μην λειτουργήσει σωστά ένα σύστημα RFID, αν το προϊόν που φέρει την RFID ετικέτα είναι τυλιγμένο με δύο έως τρία στρώματα του συνηθισμένου οικιακού φύλλου αλουμινίου γιατί έτσι θα εμποδίσει το ραδιοσήμα. 

					Παραβίαση της ιδιωτικής ζωής, αφού ο αγοραστής ενός προϊόντος μπορεί να μην είναι απαραιτήτως ενήμερος για την ύπαρξη εξαρτήματος RFID πάνω στο προϊόν ή να μην είναι ικανός να το αφαιρέσει.

			

			8.2.2 Σήμανση λέιζερ

			Σε ό,τι αφορά στις νέες μορφές σήμανσης, ο δημοφιλέστερος τρόπος σήμανσης των αγροτικών προϊόντων είναι σήμερα οι ετικέτες, με ενδείξεις σχετικά με την προέλευση της παραγωγής. Το βασικό πρόβλημα των αυτοκόλλητων ετικετών είναι το στρώμα της κόλλας που επικάθεται στα προϊόντα ακόμα και μετά την αποκόλληση της ετικέτας, αφού χρησιμοποιούνται θερμαντικά μέσα. Για τον σκοπό αυτό έχει προβλεφθεί η σταδιακή αντικατάστασή τους από την τεχνολογία του λέιζερ. Η χρήση λέιζερ επιτρέπει τη χάραξη γραμμάτων και αριθμών στη φλούδα των φρούτων και λαχανικών (εικόνα 8.12). Η σήμανση είναι επιδερμική ώστε να μην αλλοιώνεται εσωτερικά το προϊόν. Εκτός από γράμματα και χαρακτήρες, το λέιζερ έχει τη δυνατότητα να χαράξει μικροσκοπικούς γραμμωτούς κώδικες, οι οποίοι αναγνωρίζονται από συμβατικούς σαρωτές και δίνουν επιπλέον πληροφορίες, όπως το όνομα του παραγωγού ή ακόμα και τον αριθμό των θερμίδων ανά μερίδα. Ήδη σε αμερικανικές αλυσίδες σούπερ μάρκετ, όπως η Wal-Mart, ο καταναλωτής έχει τη δυνατότητα να αγοράσει φρούτα, λαχανικά ακόμα και αυγά με επιδερμική σήμανση. 

			[image: image251.png]

			Εικόνα 8.12 Σήμανση λέιζερ σε φρούτα.

			Μια ιδανική λύση σήμανσης εκτιμάται ότι αποτελεί σε καταναλωτικά προϊόντα, των οποίων ο φλοιός δεν επιτρέπει την επικόλληση οποιασδήποτε ετικέτας, όπως είναι για παράδειγμα τα αγγούρια. Υπάρχουν και ορισμένα είδη φρούτων όπως το σταφύλι που είναι αδύνατη η εφαρμογή της νέας μεθόδου σήμανσης για ευνόητους λόγους. Το μικρότερο φρούτο σε όγκο και σχήμα που εφαρμόζεται μέχρι στιγμής η σήμανση με λέιζερ είναι το κεράσι. 

			Στα πλεονεκτήματα της νέας τεχνολογίας συμπεριλαμβάνεται και το γεγονός ότι ο καταναλωτής δεν χρειάζεται να αφαιρέσει την αυτοκόλλητη ετικέτα και ιδιαίτερα όταν πρόκειται για φρούτα που δεν απαιτούν ξεφλούδισμα. Βρίσκει δε τέλεια εφαρμογή σε φρούτα που ο φλοιός τους είναι ιδιαίτερα ευαίσθητος, όπως είναι το ροδάκινο, όπου και η αφαίρεση της αυτοκόλλητης ετικέτας ενδέχεται να προκαλέσει φθορά στη σάρκα του προϊόντος.

			Σημειώνεται ότι πλέον είναι εφικτή η χρήση του λέιζερ αρκετά πριν στην εφοδιαστική αλυσίδα και πιο συγκεκριμένα κατά τη συγκομιδή των φρούτων! Έτσι, μία ομάδα ερευνητών από το πανεπιστήμιο Saint Joseph του Λιβάνου και το γαλλικό Université de Bretagne Occidentale de Brest, δημοσίευσε μια έρευνα στην επιστημονική επιθεώρηση Applied Optics, σύμφωνα με την οποία είναι δυνατή η διαπίστωση της κορύφωσης της ωριμότητας των κλιμακτηριακών φρούτων, τα οποία συνεχίζουν να ωριμάζουν ακόμη και μετά τη συγκομιδή τους. Κατά τη διάρκεια της ωρίμανσης εκλύουν αιθυλένιο το οποίο όταν φτάνει στο μέγιστό του επίπεδο υποδεικνύει την ακμή της ωριμότητας του φρούτου. Από εκεί και πέρα ξεκινάει η σταδιακή αποσύνθεσή του ή γίνεται πιο ευαίσθητο στην προσβολή από μύκητες. Οι ερευνητές κατάφεραν με τη χρήση λέιζερ να εξακριβώσουν τη στιγμή της μέγιστης έκλυσης αιθυλενίου (και άρα τη στιγμή της μέγιστης ωρίμανσης) σε μήλα και αχλάδια. Μια τέτοια εξέλιξη θα μπορούσε να αποδειχθεί εξαιρετικά χρήσιμη στους αγρότες, καθώς θα γνωρίζουν με επιστημονικά και όχι μόνο εμπειρικά και οπτικά δεδομένα, τη βέλτιστη στιγμή για τη συγκομιδή της παραγωγής τους. Μια εξέλιξη που θα οδηγήσει σε μεγιστοποίηση της οικονομικής απόδοσης για τους καλλιεργητές αλλά και στην ποιότητα των φρούτων που φτάνει στα χέρια των καταναλωτών.

			8.3 Η πληροφορική τεχνολογία

			8.3.1 Η σημασία της πληροφορικής τεχνολογίας 

			Πολλές είναι οι αναφορές στην πληροφορική τεχνολογία στη διεθνή βιβλιογραφία. Ενδεικτικά αναφέρονται κάποιες στη συνέχεια. Σύμφωνα λοιπόν με τον Markt (1997) η πληροφορική τεχνολογία μπορεί να βελτιστοποιήσει τη χωροταξία, να μειώσει τις εσωτερικές μετακινήσεις και να βελτιώσει τις γραμμές παραγωγής. Επίσης, μπορεί να βοηθήσει στη συντήρηση των γραμμών παραγωγής, αφού αυτές προκαλούν περιττή ανάλωση ενέργειας εάν δεν είναι σωστά προγραμματισμένη και εφαρμόζεται με συνέπεια (Melvin et al., 2008). Oι Jones & Womack (2003) επιπρόσθετα διατυπώνουν την άποψη ότι η υπερπαραγωγή, το υπεραπόθεμα και οι άσκοπες μετακινήσεις στην παραγωγή, πρέπει να αποτελούν το επίκεντρο της προσοχής, μέσω βελτίωσης των ροών πληροφορίας και logistics.

			Ιδιαίτερα στον κλάδο των τροφίμων, οι τεχνολογίες πληροφορικής και επικοινωνιών συμβάλλουν στην αύξηση της απόδοσης των επιχειρήσεων με την έγκαιρη και έγκυρη ανταλλαγή πληροφοριών, καθώς επίσης και στην ασφάλεια των τροφίμων και στην ιχνηλασιμότητα (ΕΜCC, 2006). Μάλιστα, οι μικρομεσαίες επιχειρήσεις που επικρατούν στον αγροτικό τομέα, τόσο στην Ελλάδα αλλά και σε πολλές άλλες χώρες, μπορεί να ωφεληθούν σημαντικά από τη χρήση πληροφορικής τεχνολογίας, όπως υποστηρίζουν οι Shahabadkar et al. (2012), οι οποίο αναφέρονται στις σχετικές επιχειρήσεις στην Ινδία.

			Οι Handfield et al. (2002), Pineda-Henson et al. (2002) and Sarkis (1998, 2003), αναφέρουν ότι η διαδικασία Analytical Hierarchy Process (ΑHP) έχει χρησιμοποιηθεί σε πληροφοριακά συστήματα υποστήριξης αποφάσεων σε σχέση με την αξιολόγηση των περιβαλλοντικών επιπτώσεων. 

			Ένας άλλος σημαντικός τομέας ενδιαφέροντος αποτελεί η ιχνηλασιμότητα. Οι τεχνολογίες πληροφορικής που συντελούν στην ιχνηλασιμότητα των αλυσίδων παρέχουν τη δυνατότητα συντονισμένης επαναπληροφόρησης και πρωτοβουλίας βάσει τυποποίησης (Garcia et al., 2003, Van der Vorst 2004). Επίσης, αυξάνουν σημαντικά την αξιοπιστία των διαδικασιών αλλά και μεταξύ των επιχειρήσεων (Jack et al., 1998). Όταν η πληροφορία είναι προσιτή στις επιχειρήσεις αλλά και στους καταναλωτές και κυβερνητικές οργανώσεις, τότε μπορεί να συντελέσει σαφώς περισσότερο στη βελτίωση της ποιότητας, από το να είναι μόνο διαθέσιμη στις βιομηχανίες και στη λιανική. Η συμμετοχή των εμπλεκόμενων μερών της αλυσίδας στις διαδικασίες μπορεί να χρησιμοποιηθεί για να μετρηθεί και να αξιολογηθεί ο βαθμός συντονισμού μεταξύ τους (Garcia et al., 2003). 

			Η αποτελεσματικότητα του κυκλώματος Logistics απαιτεί επενδύσεις σε σύγχρονο τεχνολογικό εξοπλισμό, συμπεριλαμβανομένου της πληροφορικής τεχνολογίας, με στόχο όλες οι διαδικασίες να εκτελούνται στον μικρότερο δυνατό χρόνο, με τη μεγαλύτερη ακρίβεια και στο χαμηλότερο κόστος. 

			8.3.2 Πληροφοριακά συστήματα διοίκησης 

			H πληροφορία αποτελεί πλέον έναν συντελεστή παραγωγής εξίσου σημαντικό με τους κλασικούς συντελεστές παραγωγής, όπως η εργασία, το κεφάλαιο και οι πρώτες ύλες. Όροι όπως «πληροφορική επανάσταση», «ψηφιακή οικονομία», τους οποίους ακούμε και χρησιμοποιούμε καθημερινά, δηλώνουν την ολοένα αυξανόμενη σημασία των πληροφοριών και των πληροφοριακών συστημάτων τόσο στον χώρο των επιχειρήσεων όσο και στην καθημερινή μας ζωή, δηλαδή στον τρόπο που εργαζόμαστε, συναλλασσόμαστε, διασκεδάζουμε, μαθαίνουμε κ.ο.κ. 

			Σε μια οικονομία όπου η πληροφορία αποτελεί έναν συντελεστή εισροής σε κάθε παραγωγική διαδικασία είναι ευνόητο ότι πρωτεύοντα ρόλο, αντίστοιχης σημασίας με εκείνον των παραγωγικών συστημάτων, παίζουν τα πληροφοριακά συστήματα. Με τον όρο αυτό, αναφερόμαστε σε ένα ευρύ φάσμα συστημάτων, τα οποία έχουν ως αντικείμενο την επεξεργασία και την επικοινωνία δεδομένων και πληροφοριών, βασικό συστατικό στοιχείο των οποίων είναι οι ηλεκτρονικοί υπολογιστές.

			Η ανάπτυξη των Logistics έχει στηριχθεί καθοριστικά στην τεχνική υποστήριξη των Η/Υ και των διοικητικών πληροφορικών συστημάτων. Με αυτά έχει επιτευχθεί υπέρβαση από την κατάτμηση των διαδικασιών στο παρελθόν, με επιπτώσεις στον χρόνο παράδοσης, στην ποιότητα, στο κόστος και στη δημιουργία αξίας για τους πελάτες.

			Η ραγδαία εξέλιξη της τεχνολογίας της πληροφορικής, που έχει σημειωθεί τα τελευταία χρόνια, έχει οδηγήσει στην ανάπτυξη πληροφοριακών συστημάτων για την υποστήριξη πάσης φύσεως επιχειρηματικών εφαρμογών, από τη διεκπεραίωση συναλλαγών, την καταγραφή, επεξεργασία και ανάλυση δεδομένων, την παροχή πληροφοριών τόσο εντός όσο και εκτός της επιχείρησης, έως και του σημείου να μεταβάλλουν σε αρκετές περιπτώσεις ακόμα και αυτό το περιεχόμενο της επιχειρηματικής δραστηριότητας. Η διασπορά της τεχνολογίας και η εφαρμογή τεχνολογικού αυτοματισμού, αλλάζει τον τρόπο λειτουργίας των επιχειρήσεων και τις σχέσεις τους με τους πελάτες και τους προμηθευτές τους. Πληροφοριακά και επικοινωνιακά συστήματα χρησιμοποιούνται βαθμιαία και περισσότερο ευρύτερα στη ροή προϊόντων, πληροφοριών και υπηρεσιών που αποβλέπουν στην ποιοτική εξυπηρέτηση των πελατών, με δημιουργία αξίας σε αυτούς και κερδοφορία για την επιχείρηση. Είναι άλλωστε γνωστά τα παραδείγματα των επιχειρήσεων που αναπτύσσουν ή επεκτείνουν την επιχειρηματική τους δραστηριότητα μέσω του Διαδικτύου, γεγονός που έχει ως συνέπεια την καθιέρωση του όρου «ηλεκτρονικό επιχειρείν (e-business)».

			Οι λειτουργίες της διοίκησης -ο προγραμματισμός, ο συντονισμός, η οργάνωση και ο έλεγχος- βασίζονται σε μεγάλο βαθμό στην αποτελεσματική χρήση των πληροφοριών που παρέχουν τα πληροφοριακά συστήματα διοίκησης. Η προσπάθεια να αξιοποιηθούν στον μέγιστο δυνατό βαθμό και να χρησιμοποιηθούν αποτελεσματικά οι πληροφορίες που διαθέτουν οι οργανισμοί και οι επιχειρήσεις αποτελεί σήμερα έναν από τους βασικούς στόχους των διοικήσεών τους. Επίσης, ο συνεχώς αυξανόμενος ρυθμός με τον οποίο επιχειρήσεις και οργανισμοί χρησιμοποιούν πληροφοριακά συστήματα διοίκησης για τη συστηματική συγκέντρωση, επεξεργασία και ανάλυση των δεδομένων της δραστηριότητάς τους, με σκοπό την παραγωγή αξιοποιήσιμων πληροφοριών, είναι ένα φαινόμενο που χαρακτηρίζει τις αλλαγές και τις εξελίξεις των τελευταίων δεκαετιών στην άσκηση της διοίκησης, ένα φαινόμενο αντίστοιχης ίσως σημασίας με την περίοδο της έντονης εκβιομηχάνισης της οικονομίας. 

			Τα συστήματα στην εφοδιαστική αλυσίδα στηρίζονται στην ενοποίηση και ολοκλήρωση (‘integration’) των διαφόρων εφοδιαστικών λειτουργιών της επιχείρησης. Ένα εξειδικευμένο σύστημα περιέχει μια κοινή βάση δεδομένων, επεξεργάζεται και παρέχει πληροφόρηση για τις εναλλακτικές σχέσεις μεταξύ των διαφόρων επιχειρηματικών λειτουργιών, ώστε να επιτυγχάνεται η συνολική επιχειρηματική αριστοποίηση. Η διεθνοποίηση των αγορών, η αύξηση της πολυπλοκότητας και η ανάγκη για έγκαιρη και έγκυρη επικοινωνία, αυξάνει σημαντικά τη χρησιμότητα των πληροφοριακών συστημάτων Logistics. Η επένδυση, λοιπόν, στην τεχνολογία της πληροφορικής δεν είναι πλέον μία εναλλακτική λύση για τη διάχυση των πληροφοριών, αλλά μία επιτακτική ανάγκη για τη γρήγορη και ουσιαστική αξιοποίηση των πληροφοριών, καθοριστικό παράγοντα επιτυχίας της επιχείρησης στο σφοδρά μεταβαλλόμενο επιχειρηματικό περιβάλλον. 

			Τα σημαντικότερα πληροφοριακά συστήματα που συναντώνται στην εφοδιαστική αλυσίδα είναι τα συστήματα ERP και τα συστήματα WMS τα οποία αναλύονται στις επόμενες παραγράφους. 

			8.3.3 Τα συστήματα E.R.P.

			Τα σημαντικότερα πληροφοριακά συστήματα διοίκησης που χρησιμοποιούνται στις εφοδιαστικές αλυσίδες αποτελούν τα ολοκληρωμένα συστήματα σχεδιασμού πόρων, γνωστά ως E.R.P. από τα αρχικά των λέξεων ‘Enterpise’ (επιχείρηση), ‘Resource’ (πόρος) και ‘Planning’ (σχεδιασμός). 

			Τα συστήματα σχεδιασμού πόρων (ERP) συγκεντρώνουν και χρησιμοποιούν πληροφοριακό υλικό από ολόκληρο το φάσμα των επιχειρηματικών λειτουργιών και έχουν ευρύτατο πεδίο εφαρμογής σε πολλούς κλάδους (Sodhi, M., 2000, Sunil, C. & Meindl, P. (2001), Ανδριανόπουλος, Σ. & Παναγιωτόπουλος, Γ., 1999). Λόγω των καθαρών πλεονεκτημάτων τους σε όρους ολοκληρωμένης προσέγγισης, αυτοματοποίησης «σε πραγματικό χρόνο», κτλ., υπήρξε ταχεία επέκτασή τους ιδίως στη δεκαετία του 1990, με ρυθμούς που έφταναν στο 30-40% ετησίως. Ωστόσο, η αγορά τους έφτασε σε κορεσμό, ιδίως από τις πολυεθνικές εταιρείες μεγάλου μεγέθους, αλλά συνεχίστηκε η επέκτασή τους λόγω των ευκολιών που παρέχουν στο λειτουργικό επίπεδο των επιχειρήσεων. 

			Τα κυριότερα χαρακτηριστικά των συστημάτων ERP συνοψίζονται στα εξής:

			
					Τα συστήματα ERP συγκεντρώνουν πληροφορίες που αφορούν σε όλο το φάσμα των λειτουργιών και πόρων, όπως παραγγελίες, εργασίες, αποθέματα, κτλ.

					Διαθέτουν το πλεονέκτημα ότι διευκολύνουν τον συντονισμό σε ολόκληρη την εφοδιαστική αλυσίδα. Για τον λόγο αυτό έχει επεκταθεί ευρέως η χρήση τους.

					Έχουν κατά βάση λειτουργικό περισσότερο από αναλυτικό ή στρατηγικό χαρακτήρα. 

					Η μεγάλη επέκτασή τους έχει βοηθηθεί από τη σύγχρονη τάση της επιχειρηματικής οργανωτικής δομής με βάση τα προϊόντα από τη συμβατική λειτουργική οργανωτική δομή.

					Παρέχει πληροφόρηση σε όλα τα τμήματα της επιχείρησης σε πραγματικό χρόνο, ενισχύοντας την επικοινωνία μεταξύ των διαφόρων στελεχών.

					Οι παραγωγοί και προμηθευτές ERP παρουσιάζουν ευκαμψία δημιουργίας παραλλαγών σε πακέτα λογισμικού που ανταποκρίνονται στις ανάγκες διαφορετικών κλάδων παραγωγής προϊόντων και υπηρεσιών. Αυτή η δυνατότητα ουσιαστικά αφορά στην προσαρμογή στις ανάγκες των πελατών, ευρέως γνωστή και ως ‘customisation’. 

					Οι προδιαγεγραμμένες διαδικασίες στο λογισμικό του ERP, παρότι μπορούν να τροποποιηθούν, είναι κατά κανόνα δύσκολο να αλλάξουν. Κατά συνέπεια, ορισμένες διαδικασίες που έχουν υπαχθεί στην κωδικοποίηση του ERP, θα εξαναγκάσουν την προσαρμογή τους, παρότι ίσως λειτουργούσαν πριν πολύ αποτελεσματικά (αναγκαστική εναρμόνιση με λιγότερο αποτελεσματικές διαδικασίες).

					Τα συστήματα ERP είναι δαπανηρά, ιδιαίτερα αν υποστούν τροποποιήσεις για προσαρμογή στις ειδικές συνθήκες της συγκεκριμένης επιχείρησης και δύσκολα στην εφαρμογή τους. Οι εντεύθεν κίνδυνοι μη επιτυχίας συνιστούν ανάλυση κόστους-οφέλους, που βοήθησε τις επιχειρήσεις που εισήγαγαν με επιτυχία ERP. 

			

			Τα συστήματα ERP επιτρέπουν μεγάλη αυτοματοποίηση των επιχειρηματικών διαδικασιών, συντελώντας στην αύξηση της αποτελεσματικότητας και μείωση της συχνότητας των σφαλμάτων και εντεύθεν περιορισμό του κόστους, καθόσον γίνεται σωστή χρήση τους. Ωστόσο σημειώνεται ότι ο αυτοματισμός αργών ή ελαττωματικών διαδικασιών μέσω ERP, απλά οδηγεί στην αναπαραγωγή τους. Επομένως, προ της εισαγωγής ERP απαιτείται εμπεριστατωμένη ανάλυση των διαδικασιών της επιχείρησης και πιθανόν ανασχεδιασμός τους (γνωστός και ως Ανασχεδιασμός Επιχειρηματικών Διαδικασιών ή Business Process Re-engineering). Συχνά η εισαγωγή ERP λειτουργεί ως «καταλύτης» επαναθεώρησης και αφετηρία βελτίωσης των διαδικασιών της επιχείρησης, διότι αποκαλύπτονται καλύτερες πρακτικές και δυνατότητες από τις υφιστάμενες και βελτίωση συνεπαγόμενα της λειτουργικής αποτελεσματικότητας. 

			Τα πληροφοριακά συστήματα ERP υποστηρίζουν τις βασικότερες επιχειρηματικές διαδικασίες και είναι δομημένα σε «λειτουργικά υποσυστήματα» (functional modules). Περιλαμβάνουν την ενοποίηση των επιχειρηματικών διαδικασιών και με τη χρησιμοποίηση βάσεων δεδομένων (databases) ολοκληρώνουν τα κλασικά μηχανογραφικά συστήματα πέρα από το κύκλωμα διαχείρισης της παραγωγής και στους ανθρώπινους πόρους, στις πωλήσεις, κτλ.

			Οι βασικές διαδικασίες που υποστηρίζονται από κάθε υποσύστημα συνοψίζονται παρακάτω:

			Το υποσύστημα Οικονομικής Διαχείρισης είναι η καρδιά του E.R.P. και ανταλλάσσει πληροφορίες με όλα τα υπόλοιπα υποσυστήματα. Βασικές διαδικασίες της Οικονομικής Διαχείρισης περιλαμβάνουν τη Γενική Λογιστική (General Ledger), την Αναλυτική Λογιστική (Analytical Ledger), τη Διαχείριση Παγίων (Asset Management), τις Οικονομικές Καταστάσεις (Financial Statements), τους Εισπρακτέους Λογαριασμούς (Accounts Receivable), τους Πληρωτέους Λογαριασμούς (Accounts Payable), και τη Διαχείριση Διαθεσίμων (Treasury Management). Ανάλογα με τον βαθμό ολοκλήρωσης των συστημάτων E.R.P. υποστηρίζονται και άλλες διαδικασίες όπως ο Προϋπολογισμός (Budgeting), η Κοστολόγηση βάσει δραστηριοτήτων (Activity Based Costing), κ.ά. 

			Οι βασικές λειτουργίες του υποσυστήματος Πωλήσεων – Marketing περιλαμβάνουν την Παραγγελιοληψία (Order Entry), την Τιμολόγηση (Invoicing), τη Διαχείριση Συμβολαίων (Sales Contracts), το Μητρώο Πελατών (Customer Table), τα Αξιόγραφα (Open Items), και Στατιστικά Πωλήσεων. Ορισμένα από τα συστήματα E.R.P. υποστηρίζουν επίσης την Ανάλυση Οφειλών (Aging Analysis), την Εξυπηρέτηση Πελατών (Customer Service), το Marketing, τις προβλέψεις Ζήτησης (Forecasting), την Ηλεκτρονική Ανταλλαγή Δεδομένων (EDI) και το Ηλεκτρονικό Εμπόριο μέσω Internet (Electronic Commerce). Το υποσύστημα των Πωλήσεων ανταλλάσσει πληροφορίες κυρίως με τα υποσυστήματα Οικονομικής Διαχείρισης, Αποθήκευσης, Διανομής και Παραγωγής. 

			Οι βασικές λειτουργίες του υποσυστήματος Προμηθειών περιλαμβάνουν τον Έλεγχο και Διαχείριση Αιτήσεων Αγοράς (Purchase Inquiries Control and Management), τη Διαχείριση Εντολών Αγοράς (Purchase Orders Management), τον Έλεγχο Παραλαβών (Receipt Control), την Αξιολόγηση Προμηθευτών (Supplier Evaluation) και τη Διαχείριση Συμβάσεων (Contract Management). Το υποσύστημα των Προμηθειών ανταλλάσσει πληροφορίες κυρίως με τα υποσυστήματα Οικονομικής Διαχείρισης, Αποθήκευσης, Διανομής και Παραγωγής.

			Οι βασικές λειτουργίες του υποσυστήματος Αποθήκευσης – Διανομής περιλαμβάνουν τη Διαχείριση Αποθεμάτων (Inventory Control), και τον Προγραμματισμό Απαιτήσεων Διανομής (Distribution Requirement Planning). Άλλες λειτουργίες που πιθανώς να υποστηρίζονται περιλαμβάνουν τη Διαχείριση Αποθηκών (Warehouse Management) και τη Διαχείριση Στόλου Φορτηγών (Fleet Management). Το υποσύστημα της Αποθήκευσης – Διανομής, ανταλλάσσει πληροφορίες με τα υποσυστήματα Οικονομικής Διαχείρισης, Πωλήσεων – Marketing, Προμηθειών και Παραγωγής.

			Οι βασικές λειτουργίες που καλύπτει το υποσύστημα Ανθρώπινων Πόρων περιλαμβάνουν τον Προγραμματισμό Προσωπικού (Personnel Planning), τη Μισθοδοσία (Payroll), και την Αξιολόγηση Προσωπικού (Personnel Evaluation). Άλλες λειτουργίες που καλύπτονται είναι τα Εξοδολόγια (Personnel Expenses), η Παρουσία Προσωπικού (Time and Attendance), η Διαχείριση Επιπέδων Προσωπικού, Πιστοποιητικών Εκπαίδευσης και Σεμιναρίων. Το υποσύστημα των Ανθρωπίνων Πόρων, ανταλλάσσει πληροφορίες κυρίως με το υποσύστημα Οικονομικής Διαχείρισης. 

			 Οι βασικές λειτουργίες που καλύπτει το υποσύστημα Παραγωγής περιλαμβάνουν τον Προγραμματισμό Απαιτήσεων Δυναμικότητας (Capacity Requirements Planning), τον μακροπρόθεσμο Προγραμματισμό Παραγωγής (Master Production Scheduling), τον Προγραμματισμό Απαιτήσεων Υλικών (Material Requirements Planning), τον Έλεγχο Παραγωγής (Shop Floor Control) και την Κοστολόγηση Παραγωγής (Cost Accounting). Άλλες λειτουργίες που πιθανόν να υποστηρίζει είναι η Δομή Προϊόντων (Product Configuration), ο Έλεγχος Αλλαγών Σχεδίων (Design Control) και ο Βραχυπρόθεσμος Προγραμματισμός Παραγωγής (Scheduling). Το υποσύστημα της Παραγωγής ανταλλάσσει πληροφορίες με τα υποσυστήματα Οικονομικής Διαχείρισης, Πωλήσεων, Marketing, Προμηθειών και Αποθήκευσης – Διανομής. 

			Τα λειτουργικά αυτά υποσυστήματα υποστηρίζονται από τη βάση δεδομένων του συστήματος, στην οποία κάθε στοιχείο αντιπροσωπεύεται μια και μοναδική φορά. Η βάση δεδομένων αποτελεί το πληροφοριακό μοντέλο της ολοκληρωμένης γνώσης της επιχείρησης.

			8.3.4	Συστήματα Διαχείρισης Αποθηκών και στόλου διανομής 

			Θεμελιώδη παράγοντα της εύρυθμης λειτουργίας της διαδικασίας αποθήκευσης αποτελεί η πληροφορία. Η αποθήκη μιας επιχείρησης συνεργάζεται σχεδόν με όλα τα υπόλοιπα τμήματα της επιχείρησης ανταλλάσσοντας πληροφορίες καθημερινά σχετικά με τα διαθέσιμα αποθέματα, τις παραγγελίες που εκκρεμούν, τις παραλαβές που θα πραγματοποιηθούν, κτλ. 

			Τα συστήματα διαχείρισης αποθηκών (Warehouse Management Systems) αποτελούν πληροφοριακά συστήματα διοίκησης του προσωπικού, τα οποία υπολογίζοντας την ανθρώπινη δυναμικότητα και με γνώμονα τη βέλτιστη ικανοποίηση των αναγκών εκτέλεσης συγκεκριμένων εργασιών κατανέμουν ανάλογα το προσωπικό. Επίσης, με την καταγραφή και αποθήκευση των δεδομένων και χρήση κατάλληλα «χτισμένων» αλγορίθμων, παρέχουν τη δυνατότητα δυναμικής παρακολούθησης της παραγωγικότητας της διαδικασίας αποθήκευσης, σε όρους απόδοσης των διαθέσιμων πόρων, ανθρωπίνων και μη. 

			Η διαχείριση των αποθηκευτικών θέσεων και των χώρων εντός της αποθήκης (παραλαβών, κύριος αποθηκευτικός χώρος, κτλ.) αποτελεί τη βασική λειτουργία των πληροφοριακών συστημάτων διαχείρισης αποθηκών (warehouse management systems) και προϋποθέτει φυσικά την ορθολογική κωδικοποίηση της αποθήκης. 

			Τα πληροφορικά συστήματα διαχείρισης αποθηκών ενσωματώνουν όλες ή μερικές από τις παρακάτω εργασίες: 

			
					Προετοιμασία για παραλαβή: σε κάθε παραλαβή προϊόντων από τους προμηθευτές, πρέπει να προετοιμαστεί ο αναγκαίος χώρος που θα διατεθεί μετά την ξεφόρτωση από τα φορτηγά, για την προσωρινή τοποθέτηση των προϊόντων, για παλετοποίηση ή αποσυσκευασία, για έλεγχο, εκτύπωση νέων ετικετών, κτλ. Οι αναμενόμενες ποσότητες, ο χρόνος άφιξης, οι μονάδες διακίνησης και λοιπές σχετικές πληροφορίες εισάγονται στο σύστημα από το τμήμα προμηθειών-αγορών της επιχείρησης για να ενημερωθεί ο υπεύθυνος της αποθήκης.

					Παραλαβή: κατά την παραλαβή αναμένονται, όπως προαναφέρθηκε, συγκεκριμένες ποσότητες προϊόντων, σε τυποποιημένη συνήθως μορφή (είδος και περιεχόμενα παλέτας, συσκευασίας, κτλ.) η οποία πρέπει να συμφωνεί με τις προδιαγραφές που έχουν καθοριστεί μεταξύ επιχείρησης και προμηθευτή. Οι πληροφορίες αυτές ενεργοποιούνται κατά την παραλαβή, ώστε να γίνεται άμεση αντιπαράθεση κατά τη φυσική καταμέτρηση και έλεγχο από το προσωπικό της αποθήκης. 

					Ποιοτικός έλεγχος: το σύστημα παρακολουθεί όλα τα στάδια της διαδικασίας αυτής, δηλαδή αν τα προϊόντα βρίσκονται σε κατάσταση αναμονής για έλεγχο στον χώρο παραλαβών ή σε κατάσταση ελέγχου ή αν, μετά τον έλεγχο, αναμένουν μετακίνηση στον κύριο αποθηκευτικό χώρο (υγιή προϊόντα) ή στον χώρο επιστροφών (ελαττωματικά προϊόντα). Επίσης, καταγράφονται και αποθηκεύονται τα σχετικά στοιχεία στις περιπτώσεις που διαπιστωθούν ελαττωματικά προϊόντα ή συσκευασίες (προμηθευτής, ποσότητες ελαττωματικών, είδος ελαττώματος, κτλ.), για την αξιολόγηση των προμηθευτών και των μεταφορέων. 

					Τακτοποίηση / ανατακτοποίηση: Το σύστημα προτείνει την τακτοποίηση των παραληφθέντων ποσοτήτων σε συγκεκριμένες θέσεις βάσει αλγορίθμων που αντικατοπτρίζουν πίνακες επιλογής συγκεκριμένων θέσεων μέσα στην αποθήκη. Τα κριτήρια επιλογής θέσης είναι το είδος και κατηγορία των προϊόντων, η ταχυκινησία των προϊόντων (βάσει «ABC ανάλυσης»), τα χαρακτηριστικά των αποθηκευτικών θέσεων (διαστάσεις, δυναμικότητα), οι διαστάσεις των μονάδων αποθήκευσης των προϊόντων, οι εκάστοτε ποσότητες των προϊόντων στις θέσεις, το σύστημα FIFO (first in first out), κτλ. 

					Συλλογή παραγγελιών: το σύστημα δίνει πληροφορίες σχετικά με τις ακριβείς ποσότητες που πρέπει να συλλεχθούν από κάθε προϊόν και τις αντίστοιχες αποθηκευτικές θέσεις στις οποίες πρέπει να οδηγηθούν οι pickers. Η επιλογή των θέσεων αυτών γίνεται βάσει κανόνων FIFO (first-in, first-out), FEFO (first expired, first-out), LIFO (last-in, last-out) και της βέλτιστης διαδρομής (ελαχιστοποίησης των αποστάσεων) για τη συλλογή των παραγγελιών από τους pickers. 

					Ανατροφοδοσία (‘replenishment’) θέσεων picking: το σύστημα ειδοποιεί για την ανάγκη ανατροφοδοσίας των θέσεων picking από τις θέσεις stock, όταν τα αποθέματα στις θέσεις picking μειωθούν και φτάσουν στην ποσότητα που έχει καθοριστεί.

					Κύκλωμα Απογραφών: το σύστημα ειδοποιεί για τη διενέργεια κυκλικών απογραφών ανάλογα με τα χρονικά διαστήματα που έχουν οριστεί για κάθε προϊόν και παράγει τις ανάλογες καταστάσεις. Παρέχει επίσης τη δυνατότητα αντιπαράθεσης των ποσοτήτων που απογράφονται με τις ποσότητες που εμφανίζονται στο σύστημα και υπολογίζει τις αντίστοιχες αποκλίσεις.

					Διαδικασία επιστροφών: το σύστημα παρακολουθεί όλα τα στάδια της διαδικασίας αυτής, δηλαδή αν αναμένουν αρχικό έλεγχο στον χώρο παραλαβών ή περαιτέρω ποιοτικό έλεγχο, ή αν είναι έτοιμα για τακτοποίηση, κτλ. Επίσης, καταγράφονται και αποθηκεύονται τα σχετικά στοιχεία, συμπεριλαμβανομένου και του λόγου που επεστράφησαν.

					Reports (Aναφορές): οι αναφορές πρέπει να εκτυπώνονται σε μορφή ευανάγνωστη, φιλική και εύχρηστη για την εξαγωγή συμπερασμάτων από τους χρήστες και τη διοίκηση της επιχείρησης. Οι πληροφορίες που περιέχουν είτε είναι πρωτογενείς είτε προκύπτουν από περαιτέρω επεξεργασία πρωτογενών πληροφοριών από το σύστημα. Για παράδειγμα, οι ποσότητες που απογράφονται και καταχωρούνται στο σύστημα αποτελούν πρωτογενείς πληροφορίες, ενώ οι δείκτες παραγωγικότητας της αποθήκης προκύπτουν από σχετικούς υπολογισμούς. Βάσει των στοιχείων των αναφορών, αξιολογείται η πορεία των εργασιών και της επιχείρησης γενικότερα και λαμβάνονται μέτρα για τη βελτίωση τους. 

			

			Τα πλεονεκτήματα από τη χρήση των πληροφοριακών αυτών συστημάτων είναι πολύ σημαντικά για μια επιχείρηση. Συνοπτικά είναι τα ακόλουθα:

			
					Εκμετάλλευση διαθέσιμων πόρων κινητού και μη εξοπλισμού (ράφια, οχήματα). 

					Ταχύτητα και ακρίβεια εργασιών με ελαχιστοποίηση των κινήσεων του προσωπικού και αξιοποίηση των «νεκρών» χρόνων. Με την εισαγωγή των εντολών των προς εκτέλεση εργασιών, το σύστημα τις συνδυάζει, ανάλογα με τις θέσεις στις οποίες πρόκειται να εκτελεστούν και τη θέση που βρίσκεται κάθε στιγμή ο εργαζόμενος (interleaving). Για παράδειγμα, αν η τακτοποίηση κάποιων προϊόντων και η συλλογή κάποιων άλλων είναι σε διπλανές θέσεις, ένας εργαζόμενος μπορεί, αφότου τακτοποιήσει τα προϊόντα, να οδηγηθεί μέσω του συστήματος και χρήση φορητού τερματικού φυσικά, στη διπλανή θέση για την εκτέλεση της συλλογής των προϊόντων. 

					Καλύτερη διαχείριση των αποθεμάτων με εργαλεία ελέγχου και παρακολούθησης της ταχύτητας των κινήσεων των προϊόντων (συχνότητα και ποσότητες κίνησης). Επίσης, με την αποτελεσματική παρακολούθηση των θέσεων επιτυγχάνεται μείωση της απαξίωσης των προϊόντων, εφόσον εφαρμόζονται, υπό την καθοδήγηση του συστήματος, οι αρχές FIFO (first-in, first-out) και FEFO (first-expired, first-out). 

					Υποστήριξη ασύρματης επικοινωνίας και bar-code, αναγκαία πλέον εργαλεία στη λειτουργία των σύγχρονων αποθηκών.

					Καταγραφή, αποθήκευση και επεξεργασία στοιχείων απαραιτήτων για εξαγωγή συμπερασμάτων από τη διοίκηση της επιχείρησης. 

					Φόρτωση – Δρομολόγηση – Συντήρηση: Η βέλτιστη εκμετάλλευση των φορτηγών βασίζεται στον όγκο των προς αποστολή προϊόντων που συνθέτουν τις παραγγελίες των πελατών. Ο προγραμματισμός των δρομολογίων βάσει του κριτηρίου αυτού καθώς και της χρονικά βέλτιστης διαδρομής και των προδιαγραφόμενων υπηρεσιών στους πελάτες (συγκεκριμένος χρόνος ανταπόκρισης των παραγγελιών από την επιχείρηση) υλοποιείται από τα συστήματα αυτά. Οι συλλεχθείσες παραγγελίες οδηγούνται, από το σύστημα, στην αντίστοιχη ράμπα για να φορτωθούν σε συγκεκριμένα δρομολόγια και ανάλογα με τον προορισμό του κάθε πελάτη, ταξινομούνται σε αντίστροφη διάταξη (η πρώτη που θα φορτωθεί θα διανεμηθεί τελευταία, κ.ο.κ.). Επίσης, παρακολουθείται και η συντήρηση των οχημάτων για την ομαλή λειτουργία τους στο πέρασμα του χρόνου ή ακόμα και για την έγκαιρη αντικατάστασή τους. 

			

			H τελευταία αυτή εργασία αποτελεί μέρος του λειτουργικού συστήματος εξειδικευμένων προγραμμάτων διαχείρισης του στόλου των φορτηγών, ή αλλιώς Fleet Management. Πριν από χρόνια ο εντοπισμός της θέσης ενός container ήταν αδύνατος ή μη ακριβής. Πλέον η τεχνολογία έχει εξελιχθεί τόσο, όπου ανά πάσα στιγμή είναι εφικτό να γνωρίζουμε τον ακριβή γεωγραφικό προσδιορισμό του φορτίου. Επιπροσθέτως, παρέχουν πληροφορίες σε πραγματικό χρόνο, γεγονός που εξυπηρετεί στην υποστήριξη αποφάσεων που αφορούν τη βελτιστοποίηση των διαδικασιών μεταφοράς και διανομής καθώς και υψηλή εξυπηρέτηση απαιτήσεων του πελάτη με δεδομένα πραγματικού χρόνου. Σύντομα λοιπόν προστέθηκαν και άλλες δυνατότητες όπως η ταχύτητα, ο καθορισμός δρομολογίων, η ανίχνευση στάσεων, η παρακολούθηση του κινητήρα, η κατανάλωση καυσίμων του οχήματος και η παρακολούθηση της στάθμης των καυσίμων.

			Η ραγδαία εξέλιξη της τεχνολογίας τα τελευταία χρόνια, συνετέλεσε στη δημιουργία οργανωμένων βάσεων πληροφοριών, οι οποίες λόγω του τεράστιου όγκου τους χρειάστηκε να χωριστούν με βάση το είδος αλλά και τη γεωγραφική θέση. Για τον λόγο αυτό συνδυάστηκαν τα Συστήματα Γεωγραφικών Πληροφοριών (Geographical Information Systems ή GIS) και οι Τηλεπικοινωνίες (Telecommunication) και δημιουργήθηκε ο πιο σύγχρονος τρόπος για την διαχείριση στόλου οχημάτων (σχήμα 8.4).

			[image: sxima8-4.png]

			Σχήμα 8.4 Εφαρμογή τηλεπικοινωνιών στις μεταφορές (Πηγή: http://www.networkfleet.com/fleet-solutions/how-it-works.htm).

			Ο εξοπλισμός που απαιτείται για τη λειτουργία του συστήματος αφορά το όχημα και το κέντρο ελέγχου της εταιρείας:

			Στο Όχημα εγκαθίσταται η συσκευή εντοπισμού, η κεραία, το πλήκτρο έκτακτης ανάγκης, η sim κάρτα της τηλεπικοινωνιακής σύνδεσης, ενώ στο Κέντρο Ελέγχου σ’ έναν Η/Υ εγκαθίσταται η εφαρμογή Fleet Manager σε συνδυασμό με τους χάρτες επιλογής της εκάστοτε επιχείρησης, ενώ απαιτείται να υπάρχει η κατάλληλη τηλεπικοινωνιακή υποδομή για τη μετάδοση των δεδομένων μεταξύ οχήματος και Κέντρου Ελέγχου.

			Το σύστημα αναλαμβάνει να πληροφορήσει την επιχείρηση με πλήθος πληροφοριών αναφορικά με τα οχήματά της. Στα στοιχεία που μπορεί να συλλεχθούν από την εφαρμογή, συμπεριλαμβάνονται η ακριβής θέση και ταχύτητα του οχήματος, η διαδρομή που έχει πραγματοποιήσει με τις στάσεις και τη διάρκειά τους, η θερμοκρασία περιφερειακών κυκλωμάτων του οχήματος, τα καύσιμα που έχει καταναλώσει, το άνοιγμα/κλείσιμο της πόρτας εμπορευμάτων, καθώς και άλλες πληροφορίες, ανάλογα με τη δραστηριότητα και τις επιδιώξεις της επιχείρησης που το χρησιμοποιεί.

			Το σύστημα Fleet Management παρέχει τα εξής οφέλη:

			
					Μείωση του κόστους λειτουργίας του εταιρικού στόλου όπως έξοδα επικοινωνίας, συντήρησης, υπερωριών, κατανάλωσης καυσίμων,

					Βελτίωση του επιπέδου εξυπηρέτησης των πελατών,

					Καλύτερη οργάνωση καθημερινών δρομολογίων και αποφάσεων διαχείρισης,

					Προστασία του μεταφερόμενου φορτίου από πιθανές αλλοιώσεις,

					Αυτοματοποίηση και επιτάχυνση διαδικασιών παραγγελιοληψίας και παράδοσης,

					Καλύτερη εκμετάλλευση των οχημάτων και αύξηση παραγωγικότητας,

					Αποτελεσματική αντιμετώπιση εκτάκτων καταστάσεων,

					Υπολογισμός περιβαλλοντικού αποτυπώματος CO2 και λοιπών αερίων του θερμοκηπίου ανά όχημα και ημέρα.

			

			Σημειώνεται ότι βασικό κριτήριο στην επιλογή ενός πληροφοριακού συστήματος αποτελεί, μεταξύ των άλλων, η δυνατότητα σύνδεσής του (interface) με λοιπά πληροφοριακά συστήματα (ΕRP, κτλ.), προκειμένου όλες οι εφαρμογές να μπορούν να λειτουργήσουν αρμονικά ανταλλάσσοντας πληροφορίες αξιόπιστα, να εισάγονται τα πρωτογενή στοιχεία μοναδικά και να διατίθενται σε οποιοδήποτε χρήστη του συστήματος έγκαιρα και έγκυρα. Επίσης, με σκοπό την επέκταση της αλυσίδας αξίας της επιχείρησης στους πελάτες είναι αναγκαίο το πληροφοριακό σύστημα της επιχείρησης να συνδέεται αποτελεσματικά με αυτά των προμηθευτών, των ενδιάμεσων και των πελατών, προκειμένου να δημιουργηθούν οφέλη από την απόκτηση επιπρόσθετης πληροφόρησης.

			Συμπερασματικά, η μηχανογραφική υποστήριξη των διαδικασιών αποθήκευσης και μεταφοράς συντελεί καθοριστικά στην αποδοτικότερη λειτουργία της. Με βάσει τις πραγματικές ανάγκες κάθε επιχείρησης, πρέπει να αναλύονται προσεκτικά οι προδιαγραφές ενός τέτοιου συστήματος, προκειμένου να συντελεί στην επιτυχή διοίκηση των πόρων, παρακολουθώντας τη ροή των προϊόντων από την ημέρα εισαγωγής τους μέχρι και την παράδοση τους στους πελάτες τους, καταγράφοντας παράλληλα όλο το ιστορικό των κινήσεών τους εντός και εκτός της επιχείρησης. 

			8.4 Το ηλεκτρονικό επιχειρείν (e-business) στην εφοδιαστική αλυσίδα

			Όπως γνωρίζομε τώρα, βασικούς προωθητικούς παράγοντες της επιχειρηματικής προσαρμογής με συνθήκες έντασης του εξωτερικού ανταγωνισμού, έχουν αποτελέσει η τεχνολογία των δικτύων και η ανάπτυξη των Logistics. Η εξάπλωση του διαδικτύου Internet οφείλεται στα πλεονεκτήματά του αλλά συνοδεύεται και με μια σειρά προβλημάτων που αντιμετωπίζονται με διάφορους τρόπους. Ειδικότερα, η τεχνολογία των δικτύων αυξάνει τη ροή πληροφοριών και διευρύνει πολλαπλασιαστικά τις δυνατότητες των συναλλαγών και της ανάπτυξης συνεργασιών σε επίπεδο πλέον παγκόσμιας αγοράς. 

			Από την πλευρά τους, οι πελάτες γνωρίζοντας ότι οι επιλογές και οι δυνατότητές τους αυξάνονται με την αλματώδη ανάπτυξη της τεχνολογίας, γίνονται βαθμιαία και πιο απαιτητικοί. Έτσι, οι εταιρείες πρέπει να προσαρμόζονται στη νέα αυτή πραγματικότητα, σχεδιάζοντας προσεκτικά τις διαδικασίες τους και εφαρμόζοντας τα σύγχρονα εργαλεία πληροφορικής που, μεταξύ άλλων, διευκολύνουν και επιταχύνουν το κύκλωμα παραγγελιοληψίας και εκτέλεσης. 

			Η «έκρηξη» του Internet έχει πάρει πιο συγκεκριμένα διπλή διάσταση: μια εξωτερική σε ό,τι αφορά στους προμηθευτές και στους πελάτες και ως εσωτερικό δίκτυο που αφορά στο επικοινωνιακό πλαίσιο εντός των επιχειρήσεων. Έτσι καλύπτεται ολόκληρο το φάσμα της επιχειρηματικής οργάνωσης και λειτουργίας με τον όρο e-business ή στα ελληνικά «ηλεκτρονικό επιχειρείν» ή «ηλεκτρονική επιχειρηματική δράση». Αυτό αναφέρεται ουσιαστικά σε δύο κατηγορίες δραστηριοτήτων:

			(α) Business-to-business (BtoB), που αφορά τις συναλλαγές που πραγματοποιούνται μεταξύ επιχειρήσεων (συνεργάτες, προμηθευτές, πελάτες).

			(β) Business-to-Customer (ΒtoC), που αφορά στην ποιοτική εξυπηρέτηση των πελατών από την επιχειρηματική μονάδα. 

			Ένα ισχυρό δίκτυο Logistics εφοδιασμένο με κατάλληλα εργαλεία πληροφορικής και κατάλληλο διοικητικό συντονισμό, αποτελεί προϋπόθεση επιτυχίας στην έντονα μεταβαλλόμενη ανταγωνιστική αγορά. Ωστόσο, δεν θα πρέπει να παραβλέπεται ότι η τεχνολογία αποτελεί την πλατφόρμα, αλλά η οργανωμένη ολική εφοδιαστική αλυσίδα με διάφανες διαδικασίες συνεπούς εκτέλεσης, είναι απαραίτητη για τη διασφάλιση του να φτάσει το προϊόν (υπηρεσία) στον πελάτη την προσυμφωνημένη ώρα, στην επιθυμητή ποσότητα και ποιότητα και όχι να επικρατεί η νοοτροπία συγκέντρωσης παραγγελιών και στη συνέχεια καθυστέρηση της εκτέλεσής τους, δυσανασχέτηση πελατών, ακυρώσεις παραγγελιών, κτλ.

			Η προσαρμογή στο νέο επιχειρηματικό περιβάλλον δεν είναι εφικτή χωρίς ολική αντιμετώπιση με δημιουργία δικτύων άμεσης και συνεχούς επικοινωνίας με προμηθευτές, πελάτες και συνεργάτες και παροχή υπηρεσιών άμεσης τοποθέτησης παραγγελιών μέσω Internet. Η έκρηξη της ηλεκτρονικής πληροφορικής τεχνολογίας καλεί σε ριζική αλλαγή τον τρόπο επιχειρηματικής σκέψης και επικοινωνίας μεταξύ των διαφόρων κόμβων της εφοδιαστικής αλυσίδας. Στη νέα αυτή κατάσταση, η επικοινωνία μεταξύ πελατών, επιχειρήσεων, προμηθευτών και υπευθύνων των διαδικασιών, γίνεται άμεση, δηλαδή η πληροφορία φτάνει από το κατάστημα λιανικής, όπου ο καταναλωτής προμηθεύεται το προϊόν, μέσω της αποθήκης, στην παραγωγή και στον προμηθευτή και μεταξύ τμημάτων της επιχείρησης, την ίδια ακριβώς χρονική στιγμή. Πρόκειται λοιπόν για έναν μηχανισμό (σύστημα) που θα διασφαλίζει συνεχή ροή πληροφοριών και θα επιτρέπει στις επιχειρήσεις να προγραμματίζουν και να σχεδιάζουν αποτελεσματικότερα τις δραστηριότητές τους. Προκειμένου η διοίκηση των επιχειρήσεων να εκμεταλλευτεί την «επανάσταση» που έχει προκαλέσει στην πληροφόρηση και στην επικοινωνία η ηλεκτρονικοποίησή της πρέπει να την προσαρμόζει στις επιχειρηματικές ανάγκες οι οποίες υπηρετούνται από την τεχνολογία και όχι το αντίθετο. Διότι, σχετικά δυσκολότερη είναι η αλλαγή στη νοοτροπία και στον τρόπο διοίκησης και εργασιών από την ίδια την εγκατάσταση της νέας τεχνολογίας. 

			Η εσωτερική οργάνωση και διοίκηση με δίκτυα, on-line επικοινωνίες με τους προμηθευτές, κτλ. δεν είναι αυτοσκοπική και δεν ενδιαφέρει καθ’ αυτή τον πελάτη. Αυτό που τον ενδιαφέρει είναι το αποτέλεσμα, δηλαδή η ποιοτική εξυπηρέτησή του, με τον καλύτερο και ταχύτερο δυνατό τρόπο. Έτσι, η επιχειρηματική προσαρμογή στοχεύει συνεχώς στον πελάτη και λαμβάνει σοβαρά υπόψη τις ιδιαιτερότητές του. Γι’ αυτό και οι επιχειρήσεις, παράλληλα με το στάδιο της προσαρμογής στο νέο «ηλεκτρονικό» περιβάλλον, επικεντρώνονται στα προϊόντα που αγοράζει ο πελάτης, ώστε να γνωρίζουν καλύτερα τους πελάτες τους, να επιδεικνύουν ενδιαφέρον και μετά την πώληση και να προσφέρουν έτσι περαιτέρω βελτιώσεις ανάλογα με τις συγκεκριμένες ανάγκες των. 

			Αξίζει να σημειωθούν κάποια θεμελιώδη πλεονεκτήματα, τα οποία είναι συνυφασμένα με τη λειτουργία των ηλεκτρονικών αγορών:

			
					Δυνατότητα του παραγωγού ή του επιχειρηματία να γνωστοποιήσει, να διαφημίσει και τέλος να πουλήσει τα προϊόντα του σε απομακρυσμένες γεωγραφικά περιοχές είτε σε εθνικό είτε σε διεθνές επίπεδο.

					Σημαντική μείωση του συνόλου των δαπανών που σχετίζονται με πληροφοριακά έντυπα (δημιουργία, επεξεργασία, αποθήκευση, διανομή κλπ.).

					Αποτελεσματικότερη διαχείριση των αποθεμάτων.

					Μείωση του χρόνου τοποθέτησης του εκάστοτε προϊόντος στην αγορά και του χρόνου δέσμευσης κεφαλαίων.

					Σήμερα, θα μπορούσε να θεωρηθεί «αχίλλειος πτέρνα» για την εικόνα μιας επιχείρησης η απουσία μιας εταιρικής ιστοσελίδας.

					Σημαντική βελτίωση των επιπέδων εξυπηρέτησης της πελατείας και των συναλλασσόμενων γενικότερα.

			

			Από τη σκοπιά των καταναλωτών, το ηλεκτρονικό εμπόριο:

			
					Προσφέρει τη δυνατότητα διενέργειας μιας ευρύτατης γκάμας συναλλαγών από οποιοδήποτε γεωγραφικό σημείο του πλανήτη και σε 24ωρη βάση, αρκεί να είναι εφικτή η πρόσβαση στο διαδίκτυο.

					Προσφέρει τη δυνατότητα διενέργειας έρευνας αγοράς, η οποία θα συντελέσει στο να πάρει ο καταναλωτής τη βέλτιστη οικονομική απόφαση.

					Άμεση αγορά και παράδοση, ειδικά όταν πρόκειται για ψηφιακά προϊόντα (mp3, λογισμικό, applications κλπ.).

					Συμμετοχή σε ηλεκτρονικές δημοπρασίες σε πραγματικό χρόνο.

					Επικοινωνία σε πραγματικό χρόνο τόσο με άλλους καταναλωτές όσο και με εκπροσώπους τον οργανισμών ή των επιχειρήσεων.

			

			Η σύγχρονη επιχειρηματική διοίκηση εστιάζει πλέον την προσοχή της στον συνδυασμό της αποτελεσματικότητας της ροής των προϊόντων και πληροφοριών, ώστε η επιχείρηση να είναι σε θέση να εκμεταλλεύεται με ταχύτητα και ευελιξία τις πληροφορίες που συλλέγονται μέσω της ηλεκτρονικής τεχνολογίας «προς τα πάνω» (upstream-προμηθευτές) και «προς τα κάτω» (downstream-πελάτες) στην εφοδιαστική αλυσίδα και επιπλέον να μπορεί να ανταποκρίνεται στις απαιτήσεις των πελατών με την παροχή αποτελεσματικών υπηρεσιών Logistics. Επομένως, η εξέλιξη της τεχνολογίας διευκολύνει τη ροή της πληροφορίας αλλά ακόμα σημαντικότερη είναι η συνολική οργάνωση Logistics η οποία θα διασφαλίσει την αξιοποίησή της με προσθήκη αξίας στους πελάτες σε συνδυασμό με τη μείωση του κόστους. 
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			Κεφάλαιο 9: Βιωσιμότητα και εφοδιαστική αλυσίδα

			Σύνοψη

			Είναι γενικότερα αποδεκτό ότι η βιωσιμότητα είναι μια δυναμική διαδικασία που στηρίζεται σε τρεις «πυλώνες»: την οικονομία, την κοινωνία και το περιβάλλον. Είναι προφανές ότι η κλασική επαγωγική μέθοδος του αίτιου-αιτιατού είναι ανεπαρκής για τη σύλληψη και πραγματοποίηση της δυναμικής διαδικασίας της βιωσιμότητας και η οικονομική ανάπτυξη (μεγέθυνση) χωρίς όρια δεν αποτελεί παρά ουτοπία.

			Η ικανοποίηση της ανάγκης των καταναλωτών για ποικιλία ποιοτικών και οικονομικών αγαθών στις οικίες τους, έδωσε πολύ μεγάλη ώθηση στην ανάπτυξη αποτελεσματικών εφοδιαστικών αλυσίδων, αμβλύνοντας τις αποστάσεις, προκαλώντας όμως έτσι και σημαντικές περιβαλλοντικές συνέπειες. Η ποιότητα ζωής όμως των πολιτών τα τελευταία χρόνια έχει συνδεθεί και με τον σεβασμό στο περιβάλλον και γενικότερα με οικολογικές συμπεριφορές που διασφαλίζουν τη βιωσιμότητα του πλανήτη και το μέλλον των επόμενων γενεών. Στο πλαίσιο αυτό οι εφοδιαστικές αλυσίδες οφείλουν να υιοθετούν βιώσιμες στρατηγικές και να εφαρμόζουν βιώσιμες πρακτικές προς όφελος τόσο της κοινωνίας και του περιβάλλοντος, όσο και των οικονομικών αποτελεσμάτων των επιχειρήσεων, λόγω της αυξανόμενης ευαισθητοποίησης των καταναλωτών στα θέματα αυτά. 

			Στο κεφάλαιο λοιπόν αυτό παρουσιάζονται εναλλακτικές προτάσεις από διάφορους τομείς των Logistics, όπως τις προμήθειες, τις μεταφορές και την αποθήκευση που αφορούν στους πόρους και στις πολιτικές που εφαρμόζονται ήδη παγκοσμίως. Επίσης, επειδή η σύγχρονη προσέγγιση της εφοδιαστικής αλυσίδας περικλείει και τη διαχείριση των επιστρεφομένων στην αντίστροφη πορεία τους (αντίστροφη εφοδιαστική αλυσίδα), περιγράφονται και οι σχετικές διαδικασίες, οι οποίες περιλαμβάνουν και την ανακύκλωση, ως μία διαδικασία στο τελικό της στάδιο. 

			Στο μεταβαλλόμενο περιβάλλον που ζούμε σήμερα, είναι αναγκαία επίσης η αξιολόγηση των ενεργειών προς την ενίσχυση της βιωσιμότητας των εφοδιαστικών αλυσίδων, με σκοπό τη συνεχή βελτίωσή τους και την επίτευξη των επιθυμητών στόχων. Έτσι, το κεφάλαιο κλείνει με τις ποικίλες προσεγγίσεις που έχουν διατυπωθεί από επιστήμονες σε όλο τον κόσμο σε σχέση με τις μεθόδους αξιολόγησης και που επιβεβαιώνουν ότι ο δρόμος προς τη βιωσιμότητα είναι ακόμα πολύ μακρύς αλλά και προκλητικός, τόσο για την ακαδημαϊκή κοινότητα όσο και για τις επιχειρήσεις και τους οργανισμούς. 

			Τονίζεται ότι η έμφαση στο κεφάλαιο αυτό δίνεται στην περιβαλλοντική διάσταση της αλυσίδας και όχι στην κοινωνική που αφορά στις θέσεις και συνθήκες εργασίας, προστασία και ενίσχυση των τοπικών κοινωνιών σε όλο τον κόσμο (όχι μόνο στον ανεπτυγμένο) και σε άλλα εξίσου πολύ σημαντικά θέματα που πρέπει να αντιμετωπιστούν με σοβαρότητα, ώστε πραγματικά να αναφερόμαστε σε «βιώσιμες» λύσεις. Εξάλλου, η βιωσιμότητα δεν είναι μια συγκεκριμένη, παγιωμένη ιδέα, αλλά μια εξελικτική πορεία βελτίωσης της διαχείρισης των φυσικών και ανθρωπίνων συστημάτων μέσα από την καλύτερη κατανόηση και γνώση.

			Λέξεις κλειδιά 

			Εφοδιαστική ή Εφοδιαστική αλυσίδα, Βιώσιμη ανάπτυξη, Βιώσιμες εφοδιαστικές αλυσίδες, Επικίνδυνα προϊόντα.

			9.1 Βιωσιμότητα και βιώσιμη ανάπτυξη

			Η έννοια της βιώσιμης ανάπτυξης και η σημασία που της αποδίδεται σήμερα διαμορφώθηκε μόλις τις τελευταίες δεκαετίες του 20ού αιώνα. Προέκυψε από μία στροφή στην αντίληψη των πραγμάτων, η οποία αρχικά εκφράστηκε ως ανησυχία για τα περιβαλλοντικά προβλήματα (και τις επιπτώσεις που έχει η υποβάθμιση του περιβάλλοντος στην υγεία και στην ποιότητα ζωής των ανθρώπων, αλλά και στην οικονομική ανάπτυξη) και ως συνειδητοποίηση ότι οι φυσικοί πόροι έπρεπε να διατηρηθούν και για τις επόμενες γενεές. Η πετρελαϊκή κρίση του 1973 και η οικονομική ύφεση της δεκαετίας του ‘70 δημιούργησαν στην ουσία τις πρώτες σοβαρές αμφιβολίες για δυνατότητα των οικονομιών να μεγεθύνονται απεριόριστα, θέτοντας έτσι επί τάπητος το θέμα της σπανιότητας των φυσικών πόρων.

			Η βιώσιμη ή αειφόρος ανάπτυξη, που ονομάζεται επίσης και συνεχής ή διαρκής ή εντατική ή αποδοτική ανάπτυξη, ορίστηκε για πρώτη φορά το 1987 στη Παγκόσμια Επιτροπή για το περιβάλλον και την ανάπτυξη από την GroHarlem Brundtland, η οποία ήταν τότε πρωθυπουργός της Νορβηγίας. Στην τελική έκθεση της επιτροπής με τίτλο «Το Κοινό μας Μέλλον» που ονομάστηκε επίσης και έκθεση Brundtland η βιώσιμη ανάπτυξη ορίστηκε ως:

			«Η ανάπτυξη που ικανοποιεί τις ανάγκες του παρόντος χωρίς να δεσμεύει τη δυνατότητα των μελλοντικών γενεών να ικανοποιούν τις δικές τους ανάγκες».

			Σύμφωνα με την Παγκόσμια Επιτροπή για το Περιβάλλον και την Ανάπτυξη (World Commission on Environment and Development, WCED), η βιωσιμότητα συνεπάγεται την προστασία του περιβάλλοντος και των φυσικών πόρων, καθώς και την εξασφάλιση της κοινωνικής και της οικονομικής πρόνοιας για την παρούσα και τις επόμενες γενιές (WCED, 1987).

			Ωστόσο, στόχος της αειφόρου ανάπτυξης δεν είναι αποκλειστικά η εξασφάλιση του μέλλοντος θυσιάζοντας την ευμάρεια του παρόντος, αλλά η παράλληλη ορθολογική χρήση των υπαρχόντων πόρων και η ευημερία της παρούσας γενιάς.

			Σήμερα, είναι γενικότερα αποδεκτό ότι η βιωσιμότητα είναι μια δυναμική διαδικασία που στηρίζεται σε τρεις «πυλώνες»: την οικονομία, την κοινωνία και το περιβάλλον (σχήμα 9.1). 
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			Σχήμα 9.1 Οι τρεις πυλώνες της βιωσιμότητας.

			Για την κατανόηση και εφαρμογή της βιωσιμότητας είναι απαραίτητη η γνώση της δομής και της λειτουργίας των περιβαλλοντικών και των ανθρώπινων συστημάτων που εμπεριέχουν τα συστήματα της οικονομίας και της κοινωνίας. Η κατανόηση των σχέσεων και της ιεραρχίας μεταξύ των περιβαλλοντικών συστημάτων (οικοσυστημάτων) και των ανθρώπινων συστημάτων (οικονομικών και κοινωνικών) είναι σημαντική. Το περιβάλλον είναι σύστημα ιεραρχικά ανώτερο και εξασκεί μακροπρόθεσμα έλεγχο στα ανθρώπινα συστήματα της οικονομίας και της κοινωνίας. Επιπλέον, τα περιβαλλοντικά και τα ανθρώπινα συστήματα δεν είναι στατικά, αλλά μεταβάλλονται και εξελίσσονται συνεχώς. Τα πρώτα εξελίσσονται αργά, τα δεύτερα γρήγορα. Η αναγνώριση αυτής της βασικής διαφοράς και μόνο μας οδηγεί σε «βιώσιμους δρόμους». Η βιωσιμότητα θα μπορούσε να οριστεί λοιπόν ως η αρμονική συνεξέλιξη ανθρώπινων συστημάτων και περιβαλλοντικών συστημάτων ή οικοσυστημάτων. Είναι γενικώς αποδεκτό ότι η βιωσιμότητα απαιτεί αλλαγή βαθιά ριζωμένων αντιλήψεων για τον άνθρωπο και τον κόσμο που μετατρέπονται σε πλήθος καθημερινών επιλογών σε ατομικό και συλλογικό επίπεδο.

			Συγκεκριμένοι στόχοι της αειφόρου ανάπτυξης αποτελούν οι εξής (Ρόκος, 2005):

			
					Η αναζωογόνηση της οικονομικής ανάπτυξης, ιδιαίτερα στις αναπτυσσόμενες χώρες, όπου η φτώχεια μειώνει τις δυνατότητες των ανθρώπων να χρησιμοποιούν συνετά τους φυσικούς πόρους και εντείνει τις πιέσεις στο περιβάλλον.

					Η προώθηση μιας κοινωνικά δίκαιης και λιγότερο ενεργοβόρου ανάπτυξης.

					Η ικανοποίηση των αναγκών του συνεχώς αυξανόμενου πληθυσμού στις αναπτυσσόμενες χώρες (σωστή διατροφή, απαραίτητη ενέργεια, στέγαση, καθαρό νερό, υγιεινές συνθήκες διαβίωσης, ιατρική περίθαλψη). Η δημιουργία ευκαιριών απασχόλησης για την εξασφάλιση των αναγκαίων καταναλωτικών αγαθών.

					Η δημογραφική σταθεροποίηση στις μεγάλες πόλεις του Τρίτου Κόσμου, όπου οι ελλείψεις κατοικίας, νερού, υγιεινής και μαζικών μεταφορών είναι ιδιαίτερα οξείες.

					Η διατήρηση και αναβάθμιση των φυσικών πόρων, οι οποίοι πιέζονται από το υψηλό επίπεδο κατανάλωσης των βιομηχανικών χωρών, σε συνδυασμό με τον αυξανόμενο πληθυσμό και την κατανάλωση των αναπτυσσόμενων χωρών. Οι προοπτικές εναλλακτικών λύσεων στην αγροτική παραγωγή, στις χρησιμοποιούμενες τεχνολογίες και στην ενέργεια είναι σημαντικές για τη μείωση της ατμοσφαιρικής και της υδατικής ρύπανσης.

					Ο επαναπροσδιορισμός των τεχνολογιών, μέσω στροφής προς προϊόντα φιλικότερα στο περιβάλλον, με μεγαλύτερη διάρκεια ζωής, με δυνατότητα ανακύκλωσης ή εξοικονόμησης ενέργειας κ.λπ.

					Η συμφωνία οικονομικών και περιβαλλοντικών στόχων στη διαδικασία λήψης αποφάσεων, με κοινωνική ευθύνη, αναγνώριση των ορίων της επιστήμης και της τεχνολογίας, αναγνώριση των μακροπρόθεσμων συνεπειών που επιφέρουν οι σημερινές αποφάσεις. Η αειφορία απαιτεί ευρύτερη συμμετοχή στις ευθύνες και στις αποφάσεις και ευρύτερη πρόσβαση των πολιτών στις πηγές πληροφοριών.

			

			9.2 Βιώσιμες εφοδιαστικές αλυσίδες 

			Σχετικά με τις βιώσιμες εφοδιαστικές αλυσίδες οι Ahi & Searcy (2013) διετύπωσαν τον ακόλουθο ορισμό: «Η διαχείριση βιώσιμων αλυσίδων εφοδιασμού αφορά στη δημιουργία συντονισμένων αλυσίδων εφοδιασμού μέσω της εθελοντικής ένταξης οικονομικών, περιβαλλοντικών και κοινωνικών παραμέτρων μέσω κύριων διεπιχειρησιακών επιχειρηματικών συστημάτων, τα οποία έχουν σχεδιαστεί για την αποδοτική και αποτελεσματική διαχείριση των ροών υλικών, πληροφοριών, και κεφαλαίων που σχετίζονται με την προμήθεια, την παραγωγή και τη διανομή προϊόντων ή υπηρεσιών, προκειμένου να υπάρχει ανταπόκριση στις απαιτήσεις των εταίρων και βελτίωση της κερδοφορίας, της ανταγωνιστικότητας και της συνεκτικότητας του οργανισμού σε βραχυπρόθεσμο και μακροπρόθεσμο ορίζοντα».

			Στην προσπάθεια να συνδυαστούν οι στόχοι της βιωσιμότητας και της διαχείρισης της εφοδιαστικής αλυσίδας ένας πιο σαφής ορισμός έχει ως εξής: «Βιώσιμη διαχείριση της εφοδιαστικής αλυσίδας (SSCM) είναι η διαχείριση του υλικού, των πληροφοριών και των ροών κεφαλαίων, καθώς και της συνεργασίας μεταξύ των επιχειρήσεων κατά μήκος της αλυσίδας εφοδιασμού, λαμβάνοντας παράλληλα τους στόχους από όλες τις διαστάσεις της βιώσιμης ανάπτυξης, δηλαδή, την οικονομική, περιβαλλοντική και κοινωνική, τα οποία προέρχονται από τις απαιτήσεις των πελατών και των ενδιαφερομένων μερών» (Seuring & Müller, 2008).

			Η εφαρμογή βέλτιστων πρακτικών, όπως η ανάπτυξη ακριβέστερων συστημάτων πρόγνωσης και προγραμματισμού, η στενή συνεργασία με τους προμηθευτές και τους πελάτες, η παρακολούθηση της αλυσίδας σε πραγματικό χρόνο και η εξασφάλιση μεγάλου βαθμού ευελιξίας, διευκολύνουν στον εντοπισμό των προβλημάτων έγκαιρα και κατευθύνουν στις διορθωτικές κινήσεις που θα πρέπει να υλοποιηθούν. Γενικότερα, οι πολύπλοκες προκλήσεις της εφοδιαστικής αλυσίδας δεν μπορούν να λυθούν με μεμονωμένες προσπάθειες και οι συνεργασίες είναι απαραίτητες (Wollmuth & Ivanova, 2014).

			Συχνά οι βιώσιμες εφοδιαστικές αλυσίδες ταυτίζονται με τις «πράσινες» εφοδιαστικές αλυσίδες, κάτι που εξηγείται και από το γεγονός ότι ο πυλώνας του περιβάλλοντος είναι αυτός που επικρατεί στις περισσότερες βιβλιογραφικές πηγές αλλά και στις σχετικές αναφορές βιωσιμότητας των επιχειρήσεων (Seuring & Miller, 2008). Αυτό όμως έρχεται και σε αντίφαση με την ολιστική προσέγγιση της έννοιας της βιωσιμότητας η οποία επιτάσσει τη συνεξέταση και των τριών προαναφερθέντων πυλώνων της. Ήδη σε διάφορους συγκεκριμένους κλάδους της οικονομίας, όπως για παράδειγμα στον αγροδιατροφικό κλάδο, παρουσιάζεται αυξανόμενο ενδιαφέρον για τα κοινωνικά θέματα. Ιδιαίτερα αξιοσημείωτο παράδειγμα αποτελεί ο κλάδος των λουλουδιών, όπου παρατηρείται ότι τα κοινωνικά θέματα κυριαρχούν στη βιβλιογραφία, όπως αποδεικνύεται από πρόσφατη έρευνα των Malindretos et al. (2015) σε 146 άρθρα από την περίοδο 1974-2013.

			Η «πράσινη» εφοδιαστική αλυσίδα είναι μια διαδικασία που καλύπτει όλες τις φάσεις της ζωής ενός προϊόντος, από την εξόρυξη των πρώτων υλών, τον σχεδιασμό των προϊόντων, τη διανομή τους μέχρι και την τελική τους χρήση από τους καταναλωτές και τη διάθεσή τους στο τέλος του κύκλου ζωής τους (επιδιόρθωση, επαναχρησιμοποίηση, ανακύκλωση).

			H ενσωμάτωση της «πράσινης» εφοδιαστικής αλυσίδας μπορεί να εξοικονομήσει πόρους, να μειώσει τα απόβλητα και να αυξήσει την παραγωγικότητα της εταιρείας (Porter & Van Der Linde, 1995). H προσέγγιση αυτή προϋποθέτει ότι η επιβολή των προτύπων για την προστασία του περιβάλλοντος, ενθαρρύνει την αναζήτηση τεχνολογικών καινοτομιών για τη βελτίωση της χρήσης και επαναχρησιμοποίησης των εισροών όπως είναι οι πρώτες ύλες και η ενέργεια.

			9.3 Βασικοί λόγοι για τις «πράσινες» εφοδιαστικές αλυσίδες 

			Η βελτίωση της διακίνησης των προϊόντων σε όρους ταχύτητας, με τον συντονισμό των διαφορετικών μέσων και διαδικασιών και γενικότερα με την άνθηση των Logistics, έχει συντελέσει καθοριστικά στην άνθηση του παγκόσμιου εμπορίου και στην επίτευξη του στόχου για ποικιλία αγαθών στα νοικοκυριά, έγκαιρα και σε τιμές προσιτές για τους καταναλωτές. Η απόσταση λοιπόν δεν αποτελεί πλέον ισχυρό περιορισμό. Μάλιστα, η ευελιξία της παραγωγής και της λιανικής έχουν δημιουργήσει ιδιαίτερα πιεστικές απαιτήσεις σχετικά με τη μείωση του χρόνου ροής των προϊόντων στην εφοδιαστική αλυσίδα. Παράδειγμα αποτελεί η βρετανική λιανεμπορική εταιρεία τροφίμων Tesco, η οποία διαθέτει στα καταστήματά της ισπανικές ντομάτες μόνο 3 ημερών, ενώ, διαθέτει πάνω από 40 ποικιλίες μήλων στα καταστήματά της από όλο τον κόσμο, καθότι οι εταιρίες τροφίμων έχουν αναπτύξει εξαιρετικές υποδομές Logistics σχετικά με τα προϊόντα αυτά. 

			Οι μεταφορές χρησιμοποιούν κατά κύριο λόγο ορυκτά καύσιμα για το έργο τους. Το 99% της τελικής κατανάλωσης ενέργειας στις μεταφορές βασίζεται σε ορυκτά καύσιμα των οποίων η καύση παράγει CO2 το κυριότερο δηλαδή αέριο το οποίο ευθύνεται για το λεγόμενο «φαινόμενο του θερμοκηπίου» και την αύξηση της θερμοκρασίας παγκοσμίως. Βεβαίως η ρύπανση δεν περιορίζεται μόνο στις εκπομπές από τις εξατμίσεις των οχημάτων. Ρύπανση είναι και ο υπερβολικός θόρυβος από τα αεροπλάνα και οι πετρελαιοκηλίδες, όπως εκείνες από τα ναυάγια των πετρε­λαιοφόρων Εrika και Ρrestige, που διέβρωσαν τις γαλλικές και τις ισπανικές ακτές. Χρειάζεται να συνυπολογιστεί το κόστος των ατυχημάτων όχι μόνο υπό οικονομικούς όρους - αλλά και από άποψη δημόσιας υγείας και απώλειας ανθρώ­πινων ζωών. 

			Η διακίνηση αγαθών σε όλο τον κόσμο σημαίνει περισσότερα διανυόμενα χιλιόμετρα με συνεπαγόμενη αύξηση κατανάλωσης καυσίμων. Για προϊόντα μάλιστα που απαιτούν συνθήκες συντήρησης και ψύξης κατά τη μεταφορά και αποθήκευση στους ενδιάμεσους σταθμούς (αποθηκευτικά κέντρα, λιμάνια, κ.τλ.) αυτό μεταφράζεται σε αύξηση της κατανάλωσης ενέργειας για τη διασφάλιση της ποιότητάς τους. Οι μεγάλες αποστάσεις και η διαχείρισή τους σε αρκετά σημεία στην εφοδιαστική αλυσίδα συνεπάγονται μεγαλύτερη πιθανότητα φθορών, φυσικών (λόγω π.χ. υπερθέρμανσης) αλλά και διαχειριστικών (ζημιές) και επομένως αύξηση αποβλήτων. Η μεταφορά αγαθών σε όλο τον κόσμο επιφέρει αύξηση της κυκλοφοριακής συμφόρησης στους δρόμους με αποτέλεσμα ακόμα μεγαλύτερη κατανάλωση καυσίμων, εκτός από τις συνέπειες στην ποιότητα ζωής των πολιτών. 

			Από όλα τα παραπάνω προκύπτει το συμπέρασμα ότι η ικανοποίηση της ανάγκης των καταναλωτών για ποικιλία ποιοτικών και οικονομικών αγαθών στις οικίες τους, έδωσε πολύ μεγάλη ώθηση στις μεταφορές, στην αποθήκευση και σε λοιπές λειτουργίες της Εφοδιαστικής Αλυσίδας, αμβλύνοντας τις αποστάσεις, προκαλώντας όμως έτσι και περιβαλλοντικές συνέπειες. Η ποιότητα ζωής όμως των πολιτών τα τελευταία χρόνια έχει συνδεθεί και με τον σεβασμό στο περιβάλλον και γενικότερα με οικολογικές συμπεριφορές που διασφαλίζουν τη βιωσιμότητα του πλανήτη και το μέλλον των επόμενων γενεών. Επομένως δημιουργείται μία σύγκρουση μεταξύ των καταναλωτικών προτύπων και των περιβαλλοντικών ευαισθησιών των καταναλωτών σήμερα, γεγονός που επιτάσσει την ανάπτυξη των πρακτικών της «πράσινης εφοδιαστικής» (Green Logistics). 

			[image: image257.png]

			Σχήμα 9.2 Συνέπειες των Καταναλωτικών προτύπων.

			Ένα κίνητρο που ωθεί λοιπόν τις εταιρείες να ανταποκριθούν με περιβαλλοντικό υπεύθυνο τρόπο είναι η διαφοροποίηση στον έντονο ανταγωνισμό που υπάρχει στον σημερινό επιχειρηματικό κόσμο. Οι εταιρίες με σκοπό να ξεχωρίσουν από τους ανταγωνιστές τους και λόγω της αυξανόμενης ευαισθητοποίησης των καταναλωτών σε κοινωνικο-περιβαλλοντικά θέματα, υιοθετούν αλλαγές, προσφέροντας διαφοροποιημένα «πράσινα» προϊόντα και εφαρμόζοντας βιώσιμες πλέον πρακτικές. 

			Επίσης, ένας βασικός παράγοντας που έπαιξε σημαντικό ρόλο και οδήγησε τις εταιρείες να ενσωματώσουν πιο ««πράσινες»» στρατηγικές ήταν οι περιβαλλοντικοί νόμοι που θεσπίστηκαν. Υπάρχει ένας μεγάλος αριθμός κυβερνητικών οργανισμών οι οποίοι ελέγχουν τις εταιρείες και είναι υπεύθυνοι για τη μόλυνση, τα χημικά απόβλητα και το υλικό των προϊόντων που παράγουν οι εταιρείες. Όλες οι εταιρείες δεν ελέγχονται από τους ίδιους οργανισμούς, αλλά εξαρτάται από τους πόρους που χρησιμοποιούν και σε ποιον κλάδο ανήκουν. Χαρακτηριστικό παράδειγμα ενός κυβερνητικού οργανισμού είναι η Υπηρεσία Περιβαλλοντικής Προστασίας [Environmental Protection Agency (EPA)], η οποία ιδρύθηκε για να προστατεύσει την ανθρώπινη υγεία και το περιβάλλον. Στόχος της είναι να αναπτύξει και να επιβάλλει κανονισμούς για την εφαρμογή των περιβαλλοντικών νόμων που θεσπίζονται από το Κογκρέσο (U.S. Environmental Protection Agency, 2007). Επιπρόσθετα, υιοθετήθηκαν και νέοι κανονισμοί, όπως ο κανονισμός για τον Περιορισμό των Επικίνδυνων Ουσιών, που δεν αφορούν μόνο τους κατασκευαστές των προϊόντων αλλά και τους προμηθευτές, τους διανομείς ή ακόμα και τους πελάτες (Khiewnavawongsa & Schmidt, 2008). Επίσης, ο μηχανισμός EU ETS (European Union’s Emissions Trading Scheme) της EE αποτελεί σημαντική πρωτοβουλία για την αυστηρή διαχείριση των επιτρεπόμενων ορίων εκπομπών ρύπων μέσω του χρηματιστηρίου ρύπων. 

			9.4 Πρακτικές προς επίτευξη ««πράσινων»» εφοδιαστικών αλυσίδων 

			9.4.1 «Πράσινο» προϊόν 

			Περιλαμβάνει σχετικές πολιτικές προμηθειών, σχεδιασμού προϊόντων και παραγωγής. Πιο συγκεκριμένα:

			«Πράσινες» προμήθειες

			Αφορά σε οτιδήποτε προμηθεύεται η επιχείρηση (ή οργανισμός) από τους προμηθευτές, τους παρόχους υπηρεσιών και γενικότερα από όλους τους εταίρους της «πράσινης» εφοδιαστικής αλυσίδας και τα οποία πρέπει να βασίζονται σε περιβαλλοντολογικά πρότυπα και να περιλαμβάνουν οικολογική σήμανση. Οι «πράσινες» προμήθειες συμβάλλουν στην ενίσχυση της ελκυστικότητας των προϊόντων, ως αποτέλεσμα της αύξησης της ευαισθητοποίησης των καταναλωτών σε περιβαλλοντικά θέματα. Πολλές επιχειρήσεις έχουν προβεί σε σχετικές ενέργειες, υιοθετώντας συστήματα περιβαλλοντικής διαχείρισης όπως είναι το ISO 14000.

			Σημειώνεται ότι μερικές επιχειρήσεις συνεργάζονται μόνο με περιβαλλοντικά ευαισθητοποιημένους προμηθευτές, οι οποίοι υιοθετούν στις διαδικασίες και πολιτικές τους φιλικές προς το περιβάλλον πρακτικές. Για παράδειγμα, η εταιρία Wal-Mart to 2008 απαίτησε από 1.000 προμηθευτές της στην Κίνα μείωση των εκπομπών ρύπων και του κόστους συσκευασίας κατά 5% έως το 2013 και αύξηση της ενεργειακής απόδοσης κατά 25% έως το 2011 (Ιακώβου, 2014).

			Αρκετές είναι οι δημοσιεύσεις οι οποίες αναφέρονται σε θέματα «πράσινων» προμηθειών εξετάζοντας τη σχέση μεταξύ «πράσινων» προμηθειών και περιβαλλοντικών επιδόσεων (Green et al., 1998; Schlegelmilch et al., 1996), καθώς και τις επιπτώσεις των «πράσινων» προμηθειών στις οικονομικές επιδόσεις της επιχείρησης (Carter et al., 2000; Klassen & McLaughlin, 1996). 

			Όσον αφορά τον αγροτικό τομέα, η χρήση ενός εργαλείου βασισμένου στο διαδίκτυο (web tool) έχει χρησιμοποιηθεί για να συγκρίνει τις ενεργειακές επιπτώσεις από διαφορετικές καλλιέργειες, όσον αφορά τη χρήση λιπασμάτων, χημικών και άλλων υλικών (Berruto & Busato, 2006). 

			Οι Handfield et al. (2002) παρουσιάζουν επίσης μία ποσοτική τεχνική αξιολόγησης των προμηθευτών, βασισμένη σε διαφορετικές διαστάσεις, όπως διαχείριση απορριμμάτων, πρότυπα ποιότητας και συμμόρφωση με τους σχετικούς περιβαλλοντικούς νόμους, αναφερόμενος σε 50 διαφορετικούς δείκτες. 

			«Πράσινος» σχεδιασμός προϊόντος 

			Οι περιβαλλοντικές αποφάσεις θα πρέπει να ληφθούν στο αρχικό στάδιο σχεδιασμού του προϊόντος για να εξασφαλιστεί η μεγαλύτερη δυνατή μείωση των επιπτώσεων στο περιβάλλον σε ολόκληρο τον κύκλο ζωής τους. Πιο συγκεκριμένα, ο σχεδιασμός αυτός περιλαμβάνει προϊόντα που 

			
					κατασκευάζονται από ανακυκλώσιμα ή ανακατασκευασμένα υλικά, 

					μπορούν να επαναχρησιμοποιηθούν και να ανακατασκευαστούν,

					διαθέτουν φιλική συσκευασία προς το περιβάλλον,

					δημιουργούνται από οργανικά υλικά,

					προσδιορίζουν τη βέλτιστη παραγωγική διαδικασία (ακολουθία ενεργειών με το ελάχιστο περιβαλλοντικό κόστος).

			

			Πολλές επιχειρήσεις επανασχεδίασαν τις γραμμές παραγωγής τους, ενσωματώνοντας πράσινα χαρακτηριστικά στα προϊόντα τους. Για παράδειγμα, η Mc Donald’s χρησιμοποίησε φιλικά προς το περιβάλλον υλικά για να κατασκευάσει καλαμάκια για τα αναψυκτικά που διαθέτει και αυτό έχει ως αποτέλεσμα να μειώσει τα στερεά απόβλητά της κατά 1.000.000 λίβρες ετησίως (Grove et al.,1996). Επίσης, η Sony χρησιμοποιώντας ανακυκλώσιμα υλικά είτε από την εξωτερική συσκευασία είτε από τα εσωτερικά εξαρτήματα των προϊόντων της, κατάφερε να μειώσει τη χρήση νέων πόρων και να παράγει τηλεοράσεις από πλαστικό που έχει ανακυκλωθεί από τα ίδια της τα προϊόντα.

			Πρέπει να επισημανθεί ότι η υιοθέτηση του οικολογικού σχεδιασμού δημιουργεί επιπρόσθετα κόστη και για τον λόγο αυτό θα πρέπει να αξιολογηθεί σε βάθος χρόνου η συμβολή τους στα θετικά οικονομικά αποτελέσματα της επιχείρησης (Chu et al., 2009).

			«Πράσινη» Παραγωγή (Green manufacturing)

			Περιλαμβάνει τη χρήση τεχνολογιών αποσκοπώντας στη μείωση της ενέργειας και των αποβλήτων και αφορά:

			
					στη βελτίωση της κατανάλωσης: μείωση των βλαβερών εκπομπών, της κατανάλωσης, τοξικών προϊόντων και της παραγωγής των αποβλήτων.

					στη μείωση της κατανάλωσης: μείωση της κατανάλωσης της ενέργειας, των πρώτων υλών και των αποβλήτων.

			

			Η Sony, για παράδειγμα, χρησιμοποιεί ένα λογισμικό διαχείρισης δεδομένων προϊόντος (Product Management Software), το οποίο διαθέτει ως επιλογή τον πράσινο σχεδιασμό του προϊόντος και αποσκοπεί στην εξάλειψη των μη επιθυμητών τυπικών αποκλίσεων του προϊόντος της που δημιουργούνται από τον ακατάλληλο συνδυασμό των συστατικών της. Έτσι, καταφέρνει να μειώσει τον αριθμό των ελαττωματικών προϊόντων της και τα απόβλητα που δημιουργούνται κατά τη διαδικασία της παραγωγής της.

			9.4.2 «Πράσινη» Μεταφορά και Διανομή 

			Στο πλαίσιο των «πράσινων» πρακτικών μεταφοράς και διανομής περιλαμβάνεται ο «πράσινος» σχεδιασμός δικτύων, η χρησιμοποίηση στόλου μηχανημάτων και εξοπλισμού με υψηλή απόδοση καυσίμων, καθώς και η εφαρμογή βελτιωμένης αεροδυναμικής σε οχήματα, η αύξηση των ποσοστών χρησιμοποίησης των οχημάτων και μείωση των περιττών διαδρομών, η εφαρμογή λογισμικών για τη δρομολόγηση των οχημάτων και η αποδοτική σε καύσιμα οδήγηση (Vlachos & Mallidis, 2010).

			«Πράσινος» Σχεδιασμός Δικτύου Μεταφορών και Υποδομών 

			Ο «πράσινος» σχεδιασμός δικτύων εξετάζει τις συνέπειες της επιλογής της θέσης των κέντρων διανομής και των εγκαταστάσεων παραγωγής σε σχέση με την επίδοση των εκπομπών των συστημάτων μεταφοράς. Όπως αναφέρθηκε και στο κεφάλαιο 4, η βέλτιστη θέση του κέντρου διανομής ελαχιστοποιεί τις συνολικές αποστάσεις που πρέπει να διανυθούν και συνεπαγόμενα και τις εκπομπές καυσαερίων. Ευρύτερα, υιοθετώντας αυτήν την τακτική, η ανάπτυξη «βιομηχανικών ζωνών», που «φιλοξενούν» παραγωγικές δραστηριότητες, κέντρα διανομής και υποδομές Logistics γενικότερα, πραγματοποιείται πλησίον των αγορών ζήτησης.

			Επίσης, η μετατόπιση του εμπορευματικού φορτίου από τις αεροπορικές και οδικές στις περιβαλλοντικά φιλικότερες θαλάσσιες και σιδηροδρομικές μεταφορές, αποτελεί ολοένα και πιο εφαρμόσιμη πρακτική από τις επιχειρήσεις παγκοσμίως. 

			Ενεργειακά Αποτελεσματικός Στόλος Μηχανημάτων και Εξοπλισμού

			Η χρήση προηγμένης τεχνολογίας σε υβριδικά, βαρέως τύπου φορτηγά παράδοσης, ελαχιστοποιούν σημαντικά την εκπομπή αιωρούμενων σωματιδίων (Particulate Matters-PMs), υδρογονανθράκων (Hydrocarbon-HC) και οξειδίων του αζώτου (Nitric Oxide -NOx) μέσω τεχνολογικά προηγμένης καύσης, και κατά συνέπεια οδηγεί στη μείωση της κατανάλωσης ενέργειας. Η εταιρεία Wal-mart προμηθεύτηκε υβριδικά βενζινο-ηλεκτρικά φορτηγά και φορτηγά ψυγεία για τα οποία απαιτούνταν λιγότερη ενέργεια για την ψύξη και έτσι ο κινητήρας μπορούσε να σβήσει όταν το φορτηγό σταματούσε. Με αυτήν την κίνηση, η εταιρεία εξοικονομεί σχεδόν 75$ εκατομμύρια και περιορίζει την εκπομπή κατά 400.000 τόνους CO2 ετησίως. H ίδια εταιρεία σχεδίασε σε συνεργασία με τις Peterbilt, Great Dane Trailers και Capstone Turbine ένα νέο αεροδυναμικό όχημα (‘Wave’ από τα αρχικά των λέξεων Wal-mart Advanced Vehicle Experience), το οποίο έχει 20% περισσότερη αεροδυναμική από τα συμβατικά φορτηγά, ενώ παρέχει την καινοτομία της πρώτης στον κόσμο ρυμουλκούμενης καρότσας από ανθρακονήματα, εξοικονομώντας 1.800 κιλά συνολικού βάρους.
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			Εικόνα 9.1 Το νέο αεροδυναμικό φορτηγό ‘Wave’.

			Αύξηση του ποσοστού χρήσης των Οχημάτων προς μείωση των περιττών δρομολογίων 

			Ένα ευρύ φάσμα μέτρων μπορεί να εφαρμοστεί για την αύξηση του ποσοστού χρησιμοποίησης των οχημάτων και μείωσης των περιττών δρομολογίων. Αυτό μπορεί να επιτευχθεί μέσω εφαρμογής καθορισμένου συστήματος παράδοσης από τους προμηθευτές, τη συνεργασία στη μεταφορική διαδικασία, την εφαρμογή αποτελεσματικών τακτικών συσκευασίας και συνδυασμό των μεταφορών προς τις αγορές και αντίστροφα.

			 Πιο συγκεκριμένα, καταρχήν με ένα καθορισμένο σύστημα παράδοσης, οι πελάτες θα ενημερώνονται ότι ένα όχημα θα επισκέπτεται μία συγκεκριμένη περιοχή σε μία καθορισμένη μέρα, έτσι ώστε εάν θέλουνε να παραλάβουνε κάτι εκείνη την ημέρα θα πρέπει προηγουμένως να έχουν κάνει την παραγγελία τους σε κάποιο χρονικό διάστημα πριν από εκείνη την ημέρα. Με τη συγκέντρωση πολλών παραγγελιών σε συγκεκριμένες περιοχές και σε συγκεκριμένες μέρες, οι προμηθευτές μπορούν να επιτύχουν αύξηση του ποσοστού χρησιμοποίησης των οχημάτων τους (Vlachos & Mallidis, 2010). Επιπλέον, διαφορετικά σημεία λιανικής πώλησης τα οποία είναι σε μία συγκεκριμένη περιοχή θα μπορούσαν να συνεργαστούν και να συλλέγουν το φορτίο προς παράδοση σε ένα κοινό σημείο, για παράδειγμα σε μία αποθήκη, και έπειτα να το αποστέλλουν με βαριά φορτηγά στα διάφορα μαγαζιά λιανικής. Ένα παράδειγμα επιτυχίας αυτής της τακτικής είναι η Excel LTD, μία εταιρεία η οποία λειτουργεί ένα κέντρο λιανικής ενοποίησης για καταστήματα που βρίσκονται στο αεροδρόμιο του Heathrow, UK. Είχε εκτιμηθεί ότι υιοθετώντας αυτήν την τακτική η εταιρεία κατάφερε να μειώσει τον αριθμό των οχημάτων που επισκέπτονταν το αεροδρόμιο για να παραδώσουν φορτία κατά 75% και αύξησε το ποσοστό φόρτωσης των οχημάτων σε 90% (Energy Efficiency Best Practice Program, 1998). 

			Πλήθος δημοσιεύσεων αφορά σε επιχειρησιακές πρακτικές βελτιστοποίησης που επιδιώκουν να δώσουν λύσεις στο πρόβλημα δρομολόγησης οχημάτων λαμβάνοντας υπόψη περιορισμούς χωρητικότητας, ωρών εργασίας και ωρών λειτουργίας κέντρων διανομής (Μcleod & Cherrett, 2007; Goel & Gruhn, 2007; Υu et al., 2008). 

			Η αύξηση του ποσοστού χρησιμοποίησης οχημάτων μπορεί να επιτευχθεί και από τη συνεργασία μεταξύ των εταιρειών. Παράδειγμα αποτελεί η Kelloggs και η Kimblerly – Clark οι οποίες συνεργάστηκαν με την TDG, εταιρεία μεταφορών και logistics στο Ηνωμένο Βασίλειο, για να συντονίσουν τις μεταφορές τους (Μc Kinnon, 2006). Ένα άλλο χαρακτηριστικό είναι επίσης το παράδειγµα πoυ εφαρµόστηκε στη Σoυηδία: Ο oργαvισµός φαρµάκωv της Στoκχόλµης τρoφoδoτεί, δύo και τρεις φoρές τηv ηµέρα τα φαρµακεία της πόλης. Η αvάγκη αυτή δηµιoυργήθηκε από τo γεγovός ότι τα τελευταία δεv διέθεταv χώρoυς για τηv απoθήκευση µεγάλωv πoσoτήτωv φαρµάκωv, και ταυτόχρovα δεv τoυς συvέφερε oικovoµικά. Για τη διαvoµή χρησιµoπoιείτo έvας στόλoς µικρώv φoρτηγώv, όχι απoτελεσµατικά όμως, διότι δεv υπήρχε πλήρης κάλυψη τoυ όγκoυ τωv φoρτηγώv. Έvας άλλoς κλάδoς, τα βιβλιoπωλεία της πόλης, αvτιµετώπιζαv τo ίδιo πρόβληµα. Έπρεπε δηλαδή vα τρoφoδoτoύvται κάθε µέρα µε βιβλία, διότι oι χώρoι απoθήκευσης πoυ διέθεταv ήταv µικρoί και δεv ήθελαv vα έχoυv πoλλά αvτίγραφα από τo ίδιo βιβλίo. Οι δύo κλάδoι κατέληξαv σε έvα γρήγoρo, απoτελεσµατικό και µεγάλης συχvότητας σύστηµα διαvoµής, µε φoρτηγά πoυ πρoµήθευαv τόσo τα φαρµακεία όσo και τα βιβλιoπωλεία. Υπήρξε λoιπόv κέρδoς και για τις δύo πλευρές.

			Επιπρόσθετα, διαφορετικές τεχνικές συσκευασίας και η πλήρης εκμετάλλευση του ύψους ενός οχήματος, μπορούν επίσης να επηρεάσουν σημαντικά τη διαχείριση της χωρητικότητας ενός οχήματος. Εκτιμάται ότι, εάν τα φορτία παλετών μπορούσαν να χρησιμοποιήσουν πλήρως το εσωτερικού ύψος του οχήματος, το ευρωπαϊκό σύστημα διανομής τροφίμων θα απαιτούσε κατά 15% λιγότερα φορτηγά (Kearney, 1997). Επίσης, μία τεχνική που βρίσκει εφαρμογή προς τον σκοπό αυτό, αποτελεί το λεγόμενο ‘nesting’ (δημιουργία «φωλιάς»), στις περιπτώσεις υλικών με μεγάλη διάμετρο (π.χ μεγάλοι σωλήνες για αρδευτικά έργα), τα οποία δύναται να συνδυαστούν με άλλα μικρότερα υλικά, εντός της περιφέρειάς τους. 

			Δρομολόγηση και Χρονοπρογραμματισμός Οχημάτων 

			Η καλύτερη οργάνωση και δρομολόγησης ενός στόλου οχημάτων συμβάλλει στη μείωση του μεταφορικού κόστους, ενώ παράλληλα βελτιώνει το επίπεδο των υπηρεσιών που παρέχονται. Οι μειώσεις κόστους επιτυγχάνονται κυρίως εξαιτίας της μείωσης των περιττών διαδρομών το οποίο οδηγεί σε μείωση στην κατανάλωση καυσίμων και επομένως και στην εκπομπή αερίων του θερμοκηπίου. 

			Η μείωση των εκπομπών των εμπορικών οχημάτων είναι μία από τις σημαντικές ανησυχίες για πολλές εταιρίες οι οποίες προσπαθούν να εντοπίσουν τρόπους να μειώσουν το «αποτύπωμα του άνθρακα» που αφήνουν και επομένως να βελτιώσουν τα «πράσινα διαπιστευτήριά τους».

			Η εταιρεία Wal-mart, για παράδειγμα, αποσκοπεί στο να κάνει τα οχήματά της 25% πιο αποτελεσματικά μέσα σε 3 χρόνια και 50% μέσα σε 10 χρόνια (Ηeying & Sanzero, 2009). Επίσης, η Tesko και η Sainsbury, μεγάλες αλυσίδες σούπερ μάρκετ στη Μεγάλη Βρετανία, στοχεύουν να μειώσουν τις εκπομπές από τις μεταφορές για μία κατηγορία προϊόντων κατά 50% μέσα σε 5 χρόνια (Tesco, 2008; Sainsbury, 2008), μέσω εφαρμογής λογισμικών για τη δρομολόγηση οχημάτων.

			Αποδοτική Σε Καύσιμα Οδήγηση 

			 Έχει αποδεχτεί ότι τα προγράμματα που εκπαιδεύουν τους οδηγούς μιας εταιρείας σχετικά με την οικολογική οδήγηση μπορούν να επιφέρουν εξοικονόμηση καυσίμου 8-10%. Οι εταιρείες, για να αποκτήσουν ακόμα περισσότερα οφέλη από τη εκπαίδευση των οδηγών τους σχετικά με την οικολογική οδήγηση, θα πρέπει να παρακολουθούν στενά την επίδοση των οδηγών τους και να τους παρέχουν όλο και περισσότερα κίνητρα για να εφαρμόζουν αποδοτική σε καύσιμα οδήγηση. Για παράδειγμα, σιδηροδρομικές επιχειρήσεις, όπως η Deutsch Bahn, έχουν βελτιώσει την αποτελεσματικότητα των καυσίμων τους μέσω αυτής της τακτικής. (Μc Kinnon, 2006). Πέρα, όμως, από την οδήγηση καθεαυτή, εξοικονόμηση καυσίμου μπορεί να επιτευχθεί και με άλλους τρόπους, όπως το σβήσιμο της μηχανής σε μικρές στάσεις, ο έλεγχος της πίεσης των ελαστικών και η αναφορά και επιδιόρθωση μηχανικών προβλημάτων και διαρροών.

			9.4.3 «Πράσινη» αποθήκευση 

			Oι αποθήκες λειτουργούν καταναλώνοντας τεράστια ποσά ενέργειας, που αυξάνονται σημαντικά εφόσον πρέπει να ικανοποιούνται συγκεκριμένες συνθήκες θερμοκρασίας και υγρασίας για τα προϊόντα, π.χ. στα ψυγεία, παράλληλα με την κατάλληλη θερμοκρασία που απαιτείται για τους εργαζομένους έτσι ώστε να μπορούν να εκτελούν τα καθήκοντά τους με άνεση και ασφάλεια. Ο διαχωρισμός της αποθήκης σε τμήματα ανάλογα με τον τομέα δραστηριότητάς τους αλλά και η τοποθέτηση ελεγχόμενων θερμοστατών, μπορούν να συμβάλλουν προς τους σκοπούς αυτούς.

			Σημαντική εξοικονόμηση ενέργειας μπορεί να επιτευχθεί μέσω της αξιοποίησης ανανεώσιμων πηγών ενέργειας όπως ο ήλιος και ο άνεμος που μπορούν να χρησιμοποιηθούν για την παραγωγή ηλεκτρικής ενέργειας. Επιπλέον, η διαχείριση του φωτισμού σε μία αποθήκη είναι πολύ σημαντική από άποψη κόστους, ενέργειας και εκπομπών που παράγει. Κάποια μέτρα που θα μπορούσαν να ληφθούν από τις εταιρείες είναι να καθαρίζουν τακτικά τα φώτα οροφής τους και να αντικαταστήσουν τους λαμπτήρες τους με λαμπτήρες φθορίου.

			Κάποια άλλα μέτρα που μπορούν να επιτευχθούν για την εξοικονόμηση ενέργειας είναι η τοποθέτηση πορτών ταχείας δράσης κυρίως κοντά σε εισόδους και εξόδους που χρησιμοποιούνται πολύ συχνά.

			Επιπλέον οι εταιρείες θα πρέπει να λαμβάνουν κάποια μέτρα και για τη μείωση των περιβαλλοντικών επιπτώσεων του μηχανολογικού εξοπλισμού που χρησιμοποιούν. Για να επιτευχθεί η γρήγορη και εντατική μετακίνηση προϊόντων, όλες οι αποθήκες χρησιμοποιούν μία γκάμα από διάφορα μηχανήματα όπως α) περονοφόρα οχήματα, για την εκφόρτωση κιβωτίων από τα μεταφορικά μέσα και β) ανυψωτικά μηχανήματα για την τακτοποίηση του φορτίου, σε διαφορετικού ύψους ράμπες, μέσα στο κέντρο διανομής. Αυτό αυξάνει σημαντικά τις ενεργειακές απαιτήσεις σε βενζίνη και υγραέριο (για τα περονοφόρα οχήματα) αλλά και τις απαιτήσεις σε ηλεκτρισμό (για την τροφοδότηση των μπαταριών για τα ανυψωτικά μηχανήματα). Έτσι, η χρησιμοποίηση μονάδων ισχύος εσωτερικής καύσης ή υβριδικού συνδυασμού καυσίμων σε συνδυασμό με τεχνολογίες κυψελών καυσίμου υδρογόνου, για τα περονοφόρα οχήματα και η χρησιμοποίηση τριφασικού, υψηλής τάσης ηλεκτρικού ρεύματος, ταχείας φόρτισης συστήματα και ευκαιριακής φόρτισης μπαταρίες, μπορεί να ελαχιστοποιήσει τις περιβαλλοντικές επιπτώσεις του μηχανολογικού εξοπλισμού των αποθηκών. Η ευκαιριακή φόρτιση των μπαταριών μπορεί να γίνει ως αστραπιαία φόρτιση κατά τη διάρκεια των μεσημεριανών διαλλειμάτων και των μικρών διακοπών ή μπορεί να γίνει ως άμεση φόρτιση από κινητήρες οι οποίοι είναι συνδεδεμένοι με τέτοιο τρόπο, έτσι ώστε η ενέργεια που παράγεται από την πέδηση (φρενάρισμα) ή τη χρήση των περονοφόρων οχημάτων, να πηγαίνει απευθείας στην μπαταρία μέσω του υδραυλικού συστήματος.

			9.4.4 Aντίστροφα Logistics (Reverse Logistics)

			Η αντίστροφη εφοδιαστική αλυσίδα αφορά στον σχεδιασμό, εφαρμογή και έλεγχο της αποτελεσματικής και αποδοτικής ροής των πρώτων υλών, των ημιέτοιμων προϊόντων και τις σχετικές πληροφορίες που σχετίζονται από το σημείο της κατανάλωσης στο σημείο προέλευσης για να αποκτήσουν εκ νέου αξία ή να απορριφθούν (Chen H. et al, 2005).
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			Σχήμα 9.3 Διαδικασία Αντίστροφης Εφοδιαστικής.

			Τα επιστρεφόμενα προϊόντα, τα οποία αντιπροσωπεύουν ένα πολύ σημαντικό ποσοστό των προϊόντων που διατίθεται στην αγορά (περίπου το 30%), ανήκουν σε μία από τις επόμενες κατηγορίες:

			
					αγαθά που τελείωσε η χρήση τους εξαιτίας της επιθυμίας του καταναλωτή για αλλαγή (‘end of use’), 

					αγαθά που τελείωσε η διάρκεια ζωή τους (‘end of life’),

					ελαττωματικά και πρέπει να επιστραφούν για διόρθωση,

					αγαθά που δεν οδηγήθηκαν ποτέ στα νοικοκυριά ή επιχειρήσεις και οργανισμούς (δεν ζητήθηκαν),

					αγαθά που άδειασαν και μπορούν να ξαναγεμίσουν (refillables), π.χ. μελάνια και μπουκάλια,

					μεταφορικές μονάδες οι οποίες μετακινούνται προς τις επιχειρήσεις και πρέπει να επιστρέψουν πίσω (παλέτες, containers).

			

			Iδιαίτερα στον τομέα των τροφίμων, ένα πολύ σημαντικό ποσοστό (περισσότερο από 20%), πρέπει να επιστραφεί από τις αγορές προς τους προμηθευτές (βιομηχανίες μεταποίησης, κ.τλ.) (Vlachos & Μalindretos, 2014). 

			Με άλλα λόγια, στην αντίστροφη εφοδιαστική αλυσίδα οι ροές ορίζονται προς την αντίθετη κατεύθυνση, περιλαμβάνοντας ένα σύνολο διαδικασιών που υπόκεινται στη διαχείριση των υποπροϊόντων της βιομηχανίας και επιστρεφόμενων αγαθών από όλους τους κόμβους της εφοδιαστικής αλυσίδας. 

			Πιο συγκεκριμένα:

			
					Άμεση επαναχρησιμοποίηση (Reuse): Τα επιστρεφόμενα προϊόντα δεν υπόκεινται σε διαδικασίες επιδιόρθωσης ή αναβάθμισης (παλέτες, δοχεία, κ.τλ.). 

					Ανακύκλωση υλικών: Η διαδικασία αυτή αναφέρεται σε επιστρεφόμενα προϊόντα των οποίων τα υλικά δύναται να χρησιμοποιηθούν στην αυθεντική παραγωγή του ίδιου προϊόντος, αλλά και σε άλλες βιομηχανίες ως πρώτες ύλες.

					Επανόρθωση: Τα επιστρεφόμενα προϊόντα, μετά από ορισμένες επιδιορθώσεις, επανακτούν τη λειτουργικότητά τους σε βαθμό ικανοποιητικό. 

					Αναβάθμιση: Η διαδικασία αυτή αποσκοπεί στην αναβάθμιση της ποιότητας, αλλά και των λειτουργικών δυνατοτήτων των επιστρεφόμενων προϊόντων. 

					Ανακατασκευή (Remanufacturing): Κατά τη διαδικασία αυτή, τα επιστρεφόμενα προϊόντα αποσυναρμολογούνται διεξοδικά και κάθε κομμάτι εξετάζεται λεπτομερώς ως προς την ακεραιότητά του.

			

			Τελευταία όλο και περισσότερος λόγος γίνεται για τη διαδικασία re-process (επανεπεξεργασίας), που ουσιαστικά περιλαμβάνει τις παραπάνω τρεις τελευταίες ενέργειες. Διότι, διάφορες έρευνες έχουν καταδείξει ότι σε διάφορα προϊόντα, όπως για παράδειγμα σε ηλεκτρικές συσκευές, κ.τλ. είναι και οικονομικά (λόγω αύξησης των πωλήσεων από την ανάπτυξη των πωλήσεων των αγορών β΄ διαλογής) και περιβαλλοντικά συμφέρον, να εξαντλούνται όλες οι πιθανότητες επανεπεξεργασίας και στη συνέχεια να ακολουθείται η οδός της ανακύκλωσης. 

			Η προτεραιότητα που δίνεται φυσικά είναι στη μείωση των αποβλήτων. Στη συνέχεια στην εξάντληση όλων των δυνατοτήτων για επανεπεξεργασία και επαναχρησιμοποίηση και τέλος στην ανακύκλωση για επαναφορά, σαν α΄ ύλη, των υλικών των προϊόντων στην αρχή της εφοδιαστικής αλυσίδας (στην παραγωγική διαδικασία). Αυτά αποτυπώνονται στο Reverse Logistics Model, στο επόμενο σχήμα, που στηρίζεται στην αρχή των 3R – Reduce (Mείωση), Reuse (Eπαναχρησιμοποίηση μέσω επανεπεξεργασίας) και Recycle (Ανακύκλωση).
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			Σχήμα 9.4 Το μοντέλο 3-Re.

			Επίσης σημειώνονται οι παρακάτω προβληματισμοί σε σχέση με την ανακύκλωση:

			
					Η ηλεκτρική ενέργεια που δαπανάται κατά τη διαδικασία της ανακύκλωσης είναι σημαντική (πρέσες για δημιουργία α΄ ύλης, κ.τλ.). Οι ανανεώσιμες πηγές ενέργειας μπορεί να αποτελούν λύση σχετικά με την ενέργεια που δαπανάται στη διαδικασία της ανακύκλωσης. 

					Το νερό που δαπανάται για τον καθαρισμό των υλικών μπορεί να φτάσει σε αρκετούς τόνους καθημερινά στα κέντρα ανακύκλωσης.

					Απαιτείται κατανάλωση καυσίμων για τη μεταφορά των υλικών στα Κέντρα Ανακύκλωσης . Το θέμα αυτό αποτελεί βασικό πεδίο έρευνας της «Αντίστροφης Εφοδιαστικής Αλυσίδας» (Reverse Logistics). 

			

			Επομένως, το θέμα της ανακύκλωσης πρέπει να προσεγγίζεται ολιστικά, ως την τελική διεργασία οργανωμένης διαχείρισης επιστρεφόμενων αγαθών, διότι η ανακύκλωση δεν είναι αυτοσκοπός, είναι μέρος της ευρύτερης ανάστροφης ή αντίστροφης Εφοδιαστικής Αλυσίδας (Reverse Logistics).

			9.4.5 Διαχείριση επικίνδυνων φορτίων 

			Για τη Διεθνή Οδική Μεταφορά Επικινδύνων Εμπορευμάτων υπάρχει η Ευρωπαϊκή Συμφωνία ADR, η οποία πήρε το όνομά της από τα αρχικά των λέξεων του γαλλικού κειμένου “Accord europeen relatif au transport international des merchandises Dangereuses par Route” (Ευρωπαϊκή Συμφωνία για τις Διεθνείς Οδικές Μεταφορές Επικίνδυνων Εμπορευμάτων). Η συμφωνία έχει συνταχθεί από την «Οικονομική Επιτροπή για την Ευρώπη», του ΟΗΕ και υπογράφτηκε στη Γενεύη στις 30 Σεπτεμβρίου 1957. Έκτοτε, υπόκειται σε συνεχείς αναθεωρήσεις, οι οποίες την τελευταία δεκαετία πραγματοποιούνται ανά διετία. Μέχρι σήμερα στη συμφωνία αυτή έχουν προσχωρήσει, εκτός από την Ελλάδα πολλές άλλες χώρες όπως Γερμανία, Αυστρία, Πολωνία, Ελβετία, Τσεχία, Βέλγιο, Δανία, Ολλανδία, Βρετανία, Γαλλία, Ιταλία, Ισπανία, κ.τλ. Η συμφωνία ADR καθώς και οι διεθνείς κανονισμοί που ισχύουν για τη σιδηροδρομική μεταφορά επικίνδυνων φορτίων RID (International Regulations concerning the carriage of Dangerous Goods by rail), τις εναέριες μεταφορές επικίνδυνων υλών βάσει των κανονισμών I.A.T.A. και τις θαλάσσιες βάσει του I.M.O. (Ιnternational Maritime Organization) κατατάσσουν τις επικίνδυνες ύλες σε διάφορες κλάσεις.

			Ως επικίνδυνα φορτία ορίζονται οι ουσίες και είδη που είτε από τη φύση τους είτε από αλληλεπίδραση με άλλα υλικά, εγκυμονούν κινδύνους για το κοινωνικό σύνολο και το περιβάλλον. Ανάλογα, λοιπόν, με τις ιδιότητές τους, τα επικίνδυνα υλικά χωρίζονται ανάλογα με τη φύση τους σε:

			1. Υγρά

			α) Εύφλεκτα (π.χ. ακετόνη, οινόπνευμα, βενζίνη, μεθανόλη),

			β) Δηλητηριώδη/Τοξικά (π.χ. ανιλίνη, τοξικά απόβλητα), 

			γ) Διαβρωτικά (π.χ. υδραζίνη, υδροχλωρικό οξύ). Στις βιομηχα­νίες συνηθίζεται πολλά τέτοια υγρά να λέγονται καυστικά (π.χ. θειικό οξύ, καυστική σόδα).

			2. Στερεά

			α) Εύφλεκτα (π.χ. θειάφι, πριονίδι),

			β) Ύλες που έχουν την τάση να καούν μόνες τους (π.χ. λευκός ή κίτρινος φωσφόρος, σκόνη/πούδρα αλουμινίου),

			γ) Ύλες που σε επαφή με το νερό βγάζουν εύφλεκτο αέριο (π.χ. άνθρακασβέστιο, το οποίο με την επίδραση νε­ρού βγάζει ασετυλίνη που είναι πολύ εύφλεκτο αέριο).

			3. Αέρια

			α) Εύφλεκτα (π.χ. υδρογόνο, υγραέριο, φυσικό αέριο),

			β) Ασφυξιογόνα (π.χ. διοξείδιο του άνθρακα, άζωτο),

			γ) Τοξικά/Δηλητηριώδη (π.χ. Φωσγένιο, Παρασιτοκτόνα).

			Πολλά υλικά έχουν περισσότερες από μία επικίνδυνες ιδιότητες, π.χ. το κυά­νιο είναι και πολύ τοξικό και εύφλεκτο. Οι επικίνδυνες ύλες υποδιαιρού­νται και ανάλογα με την επικινδυνότητά τους σε πολύ επικίνδυνες, μέτρια επικίνδυνες, εξαιρετικά εύφλεκτες, πολύ εύφλεκτες, κ.τλ. Το κριτήριο πάνω στο οποίο βασίζεται αυτή η διάκριση των εύφλεκτων υγρών είναι το σ.α. - ση­μείο (θερμοκρασία) ανάφλεξης - (σε βαθμούς Κελσίου), π.χ. υγρό με σ.α. άνω από 21 βαθμούς Κελσίου είναι πολύ εύφλεκτο.

			Ανάλογα με τον επικίνδυνο χαρακτήρα τους, τα επικίνδυνα είδη μπορεί να προκαλέσουν διάφορα προβλήματα στο περιβάλλον, όπως εκρήξεις, φωτιές, μόλυνση υδάτων απευθείας ή έμμεσα, μέσω απορροών ή του ε­δάφους (π.χ. σε περίπτωση προσπάθειας καθαρισμού οδού από τοξικά εμπορεύματα), ραδιενέργεια, ρύπανση φυτικού και ζωικού βασιλείου καθώς και εδάφους, υδάτων και αέρα.

			Τα οχήματα που προορίζονται για τη μεταφορά εμπορευμάτων ADR πρέπει να πληρούν τις προδιαγραφές που έχει θέσει το Υπουργείο Μεταφορών, οι οποίες περικλείονται στον όρο «εγκεκριμένος τύπος». Οι προδιαγραφές διαφοροποιούνται ανάλογα με την κλάση ADR και τα σχεδιαζόμενα προς μεταφορά εμπορεύματα.

			Η ΕΕ θεσμοθέτησε επίσης με την οδηγία 96/35/EC την υποχρεωτική σύσταση και πλήρωση θέσης Συμβούλου Ασφαλείας. Ο σύμβουλος αυτός έχει την εποπτεία του συνόλου των ενεργειών που απαιτούνται από μια μεταφορική εταιρεία για το ADR και είναι αρμόδιος να υποδεικνύει στους διοικούντες ποια μέτρα πρέπει να ληφθούν, ποιες διαδικασίες πρέπει να ακολουθηθούν, ποιο δρομολόγιο είναι ασφαλέστερο, κ.λπ. Από 01.01.2000 η ύπαρξη Συμβούλου στις μεταφορικές εταιρείες ADR εμπορευμάτων είναι υποχρεωτική.

			9.5 Βασικά βήματα προς Βιώσιμες Εφοδιαστικές αλυσίδες

			Οι Wollmuth & Ivanova (2014) προτείνουν έξι βήματα προς την ενίσχυση της βιωσιμότητας των εφοδιαστικών αλυσίδων: 

			
					Χαρτογράφηση της εφοδιαστικής αλυσίδας: Πολλές επιχειρήσεις δεν έχουν πλήρη εικόνα των συνδεδεμένων επιχειρήσεων στην ανάπτυξη της εφοδιαστικής τους αλυσίδας. Ένα πρώτο βήμα είναι η απογραφή των προμηθευτών, ο εντοπισμός των σημαντικότερων περιβαλλοντικών και κοινωνικών προκλήσεων που έχουν, καθώς και η ιεράρχηση των προμηθευτών.

					Επικοινωνιακές προσδοκίες: Εστιάζοντας στη βιωσιμότητα εντός της εφοδιαστικής αλυσίδας, ένας πολύ καλός τρόπος για να επικοινωνούνται οι εταιρικές αξίες και η κουλτούρα της επιχείρησης με τους προμηθευτές και τους πελάτες είναι η δημιουργία προσδοκιών μέσω ενός προμηθευτή. Αυτό είναι ένα κρίσιμο βήμα για τη συμμετοχή των προμηθευτών στις προσπάθειες της βιωσιμότητάς.

					Απόδοση προμηθευτών: Σύμφωνα με τα πρότυπα συμμόρφωσης, η συλλογή δεδομένων από τους προμηθευτές είτε η αυτό-αξιολόγησή τους, θα είναι ένα σημαντικό βήμα για την απόκτηση της εμπιστοσύνης τους.

					Συνεχής κατάρτιση και ανάπτυξη ικανοτήτων των στελεχών: Αυτό είναι ένα σημαντικό βήμα για τη βελτίωση της βιωσιμότητας και στην αλλαγή συμπεριφοράς σε όλη την εφοδιαστική αλυσίδα. Πολλοί εξωτερικοί πόροι είναι διαθέσιμοι να υποστηρίξουν τις προσπάθειες αυτές και μερικοί είναι προσαρμοσμένοι στις ανάγκες του κλάδου.

					Βελτίωση επιδόσεων: Όταν οι επιδόσεις ενός προμηθευτή είναι εμφανείς, τότε σύμφωνα με ένα πρόγραμμα ελέγχου, μπορεί να μετρηθεί η βελτίωση των επιδόσεών του. Έτσι με την πάροδο του χρόνου γίνεται εφικτό να αποκαλυφθούν οι τυχόν παραλείψεις και να εφαρμοστούν πρακτικές για περαιτέρω βελτίωση.

					Συνεργασίες: Πολλές εταιρείες αναγνωρίζουν ότι οι πολύπλοκες προκλήσεις της εφοδιαστικής αλυσίδας δεν μπορούν να λυθούν με μεμονωμένες προσπάθειες και ότι οι συνεργασίες είναι απαραίτητες.

			

			9.6 Αξιολόγηση Βιωσιμότητας Εφοδιαστικών Αλυσίδων

			Στην Ευρωπαϊκή Ένωση, ο αγροδιατροφικός τομέας είναι υπεύθυνος για το 30% των εκπομπών αερίων μονοξείδιου και διοξειδίου του άνθρακα που παράγονται από το σύνολο των οικονομικών-παραγωγικών δραστηριοτήτων (UNEP-DTIE). Από τις εκπομπές αερίων στον συγκεκριμένο τομέα, το 49% προέρχεται από την πρωτογενή παραγωγή, το 11% από τη μεταποίηση και το 18% από την τελική κατανάλωση των προϊόντων. Σύμφωνα με την αρμόδια υπηρεσία του ΟΗΕ για το περιβάλλον, σε σχέση με τις οικονομικές δραστηριότητες, οι οποιεσδήποτε προσπάθειες για τη μείωση των εκπομπών CO2 από τις δραστηριότητες που πραγματοποιούνται κατά μήκος των αγροδιατροφικών αλυσίδων, θα πρέπει να ενταχθούν σε μια συνολική στρατηγική βέλτιστης διαχείρισης της απόδοσης της εφοδιαστικής αλυσίδας.

			Η παραγωγή αερίων θερμοκηπίου εμφανίζεται σε όλα τα στάδια της εφοδιαστικής αλυσίδας των προϊόντων, από την πρωτογενή παραγωγή, τη μεταποίηση, τη μεταφορά, την αποθήκευση, μέχρι την τελική κατανάλωση. Έτσι, παρά το γεγονός ότι η μέτρηση της βιωσιμότητας παραδοσιακά έχει επικεντρωθεί στην παραγωγική διαδικασία, υπάρχουν ερευνητές που έχουν αναπτύξει πιο ολιστικές προσεγγίσεις περιλαμβάνοντας τις φάσεις της επεξεργασίας, πώλησης και μεταφορών (Heller & Keoleian 2003; Green and Foster, 2005). Επίσης, μεμονωμένες μελέτες περιπτώσεων έχουν εστιαστεί στην ποσοτικοποίηση των εκπομπών ρύπων διοξειδίου του άνθρακα, καθώς και της ηχορρύπανσης. 

			Στο πλαίσιο αυτό εντάσσονται δημοσιεύσεις που κάνουν αναφορά στις αντιοικονομίες των μεταφορών, σε κρατικές πολιτικές μείωσης των εκπομπών ρύπων διοξειδίου του άνθρακα μέσω της πρακτικής επιβολής ενεργειακών φόρων και στην ποσοτικοποιήση των εκπομπών διοξειδίου του άνθρακα στα υπάρχοντα μέσα μεταφοράς (McKinnon 2006). Οι Nordhaus (1991) και Azar (1995) προσπάθησαν να κοστολογήσουν τις εκπομπές διοξειδίου του άνθρακα σε όλα τα μέσα μεταφοράς υπολογίζοντας το κόστος ανά τόνο διοξειδίου του άνθρακα, ενώ ο McKinnon (2006), αναφέρεται σε μεθόδους προσεγγιστικού υπολογισμού του διοξειδίου του άνθρακα και την εφαρμογή τους για τον υπολογισμό εκπομπών διοξειδίου του άνθρακα για φορτηγά, τρένα, και μεσοποτάμια μέσα μεταφοράς στη Βρετανία. Επιπρόσθετα, ο Beamon (1999) πρότεινε η παραδοσιακή διαδικασία αξιολόγησης της επίδοσης να επεκταθεί και να περιλαμβάνει τους μηχανισμούς reverse logistics, με συνεπαγόμενη ανάγκη προσδιορισμού νέων συστημάτων μέτρησης.

			Ο Bai (2011) τονίζει ότι τα ζητήματα ενέργειας και κλίματος σχετίζονται και επηρεάζουν την ανάπτυξη των εφοδιαστικών αλυσίδων. Η ενέργεια είναι ουσιαστικής σημασίας για την επιτυχή και ασφαλή λειτουργία της αλυσίδας προσφοράς τροφίμων (Zanoni & Zavanella, 2012), ωστόσο η κατανάλωση ενέργειας που αποδίδεται στις εφοδιαστικές αλυσίδες είναι συχνά ιδιαίτερα υψηλή. Στο ίδιο πλαίσιο, οι Chaabane et al (2012), Larsen et al (2012), Plambeck (2012) και Jira & Toffel (2011) αναφέρονται στην επίδραση των εταιρειών προσφοράς υπηρεσιών logistics στην εκπομπή αερίων που ευθύνονται για το φαινόμενο του θερμοκηπίου, ενώ άλλοι ερευνητές δίνουν έμφαση στην υιοθέτηση ««πράσινων»» καινοτομιών (Zailani et al, 2011, Gupta & Palsule-Desai, 2011) ή «καλών πρακτικών» (Martinsen & Björklund, 2012; Styles et al., 2012) από τους παρόχους υπηρεσιών logistics, ώστε να περιοριστούν οι αρνητικές επιπτώσεις των εκροών της αγροδιατροφικής εφοδιαστικής αλυσίδας. 

			O Seuring (2001) προτείνει ένα πλαίσιο υπολογισμού του κόστους για όλη την αλυσίδα, ενώ οι De Groene & De Haan (2001) πραγματεύονται την ανάπτυξη και εφαρμογή μεθόδου υπολογισμού του περιβαλλοντικού κόστους αλλά και ωφελειών για μικρομεσαίες επιχειρήσεις (SMEs). Στη Μ. Βρετανία, δημόσιοι φορείς έχουν αναπτύξει δείκτες βιωσιμότητας και δημοσίευσαν σχετικές κατευθύνσεις στον τομέα των τροφίμων, αλλά και επιχειρήσεις (π.χ. Tesco, Marks & Spencer) έχουν αξιολογήσει τις επιπτώσεις των δραστηριοτήτων τους στο περιβάλλον (MAFF 2000, DEFRA 2006).

			Συγκεκριμένα πλαίσια αξιολόγησης των περιβαλλοντικών επιπτώσεων (εκροών) στον κλάδο των τροφίμων περιλαμβάνουν τη μεθοδολογία Lifecycle, τις διανυόμενες αποστάσεις - food miles (Kemp et al., 2010), αξιολόγηση σε διάφορους κλάδους και χώρες (Lopez et al., 2008). Οι Korhonen & Niutanen (2003) για παράδειγμα μελέτησαν τις ροές υλικών και ενέργειας στην τοπική δασική βιομηχανία της Φινλανδίας και διαπίστωσαν κοινά στοιχεία με άλλες βιομηχανίες. Επίσης με βάση τα Bellagio principles, οι Vlachos & Malindretos (2012), χρησιμοποιούν μία μελέτη περίπτωσης συνεταιριστικής δράσης στη Μεσσηνία, για να αξιολογήσουν τις πρακτικές της και να προτείνουν κατευθύνσεις προς την επίτευξη της βιωσιμότητας.

			Tα εργαλεία αξιολόγησης βιωσιμότητας είναι πολύπλοκα, απαιτώντας μεγάλο όγκο δεδομένων και ειδικούς για τη χρήση τους. Η μεθοδολογία Value Stream Mapping (VSM) που προτάθηκε από τους Simons & Manson (2002), χρησιμοποιεί μια απλή σχετικά προσέγγιση ανάλυσης των διαφόρων τύπων υλικών, ενέργειας και απαιτούμενων πληροφοριών για τη ροή προϊόντων προς τον τελικό καταναλωτή (Paju et al., 2010). Η διαδικασία αυτή μπορεί να επεκταθεί πέρα από την παραγωγική διαδικασία, στον τομέα των υπηρεσιών (π.χ. μεταφορές) αρκεί να γίνουν συγκεκριμένες προσαρμογές. Σε μελέτη των σπαταλών της ψυχρής εφοδιαστικής αλυσίδας, η μεθοδολογία VSM επεκτάθηκε ώστε να περιλαμβάνει επιπρόσθετους περιβαλλοντικούς δείκτες της παραγωγικής διαδικασίας συγκεκριμένων προϊόντων (τομάτες) και σύνδεσής τους με συγκεκριμένες δραστηριότητες (Norton, 2007). Eπίσης, οι Μenachof et al. (2009), σε μία εργασία συγκριτικής ανάλυσης των retailers στην Ελλάδα και Μεγάλη Βρετανία, διαπίστωσαν την ύπαρξη πολλών δραστηριοτήτων μη προσθήκης αξίας στις αλυσίδες. 

			O Barbiroli (1996) παρατηρεί ότι τα παραδοσιακά μέτρα παραγωγικότητας αποτυγχάνουν στο να καλύψουν επαρκώς τις πολύπλοκες οικονομικές και τεχνικές διαστάσεις. Έτσι, προτείνει ένα πλαίσιο 12 δεικτών από τους τομείς της οικονομίας, περιβάλλοντος, ποιότητας και παραγωγικότητας. Περαιτέρω οι Barbiroli & Raggi (2003) αναπτύσσουν έναν συνολικό δείκτη, τον global efficiency ratio. Ένας δείκτης, που αναπτύχθηκε από ακαδημαϊκούς και από διάφορους κυβερνητικούς φορείς είναι ο Environmental Sustainability Index (ESI), ο οποίος αποσκοπεί στο να παρέχει μία βάση αναφοράς (benchmark) σχετικά με τις δυνατότητες των κρατών να προστατεύουν το περιβάλλον, αλλά μπορεί να συμβάλλει και στις επιδόσεις των εφοδιαστικών αλυσίδων με κατάλληλες προσαρμογές (Sloan, 2010). Βασίζεται σε 76 μεταβλητές, οι οποίες συγκεντρώνουν πληροφορίες από πηγές, πολιτικές και επιδόσεις από 150 κράτη σε όλο τον κόσμο. Επίσης, ο φορέας Department for Environment, Food and Rural Affairs, UK, περιγράφει 22 περιβαλλοντικούς δείκτες (KPIs) στον κλάδο των τροφίμων. Οι Presley et al. (2007) αναπτύσσουν ένα αναλυτικό πλαίσιο εντός του οποίου μπορούν οι επιχειρήσεις να διαχειριστούν ολοκληρωμένα δείκτες βιωσιμότητας, συμβάλλοντας σημαντικά στις στρατηγικές αποφάσεις τους. Στην ίδια κατεύθυνση, οι Gomez-Limon, J. A. and Sanchez-Fernandez (2010) προτείνουν 16 δείκτες βιωσιμότητας που καλύπτουν και τις τρεις διαστάσεις της. 

			Σύμφωνα με τον Greiner (2001), oι δείκτες που αποσκοπούν στον υπολογισμό των συνεπειών (εκροών) μέσω υπολογισμού της χρήσης συγκεκριμένων εισροών, πρέπει να είναι κατανοητοί σχετικά με τα θέματα που περιλαμβάνουν, να συμβάλλουν ουσιαστικά στη διαδικασία αποφάσεων και να μετρούν την επίτευξη ή μη των στόχων που έχουν τεθεί. Η συνεχής καταγραφή αυτών των δεικτών είναι αναγκαία, τόσο για εσωτερικούς λόγους (συνεχής βελτίωση), όσο και για εξωτερικούς λόγους (αναφορά σε φορείς ελέγχου) (Hervani et al., 2005; Yakovleva, 2007).

			Ένα εμπεριστατωμένο εργαλείο benchmarking και μέτρησης απόδοσης αποτελεί το data envelopment analysis το οποίο βασίζεται στην αξιολόγηση της επίδοσης των σχετικών μονάδων που χαρακτηρίζονται από πολλαπλές εισροές και εκροές. Η εφαρμογή του και σχετικές προτάσεις αναφέρθηκαν σε δημοσίευση από τους Sarkis & Talluri (2004). Άλλες εργασίες εξέτασαν τη χρήση αναλογιών (ratios) για την αξιολόγηση της απόδοσης των προμηθευτών σε περιβαλλοντικά θέματα ή σε στρατηγικά θέματα προμηθειών (Harris, 2004). 

			Ο Sarkis (1999) προτείνει μία μεθοδολογία που αφορά στη μέτρηση των εκροών των προγραμμάτων παραγωγής στο περιβάλλον. Επιπρόσθετα, ο Nagel (2006) προτείνει έναν δείκτη μέτρησης της απόδοσης της παραγωγικής διαδικασίας, μέσω ενός σετ από εξισώσεις που περιγράφουν τη σχέση μεταξύ των εισροών και των εκροών της. 

			Η περιβαλλοντική ανάλυση των εκροών έχει συνδεθεί και με μοντέλα προσομοίωσης, όπως το SIMTER (Heilala et al., 2008). Το μοντέλο αυτό αποτελεί ένα διεπιστημονικό, ολιστικό σύστημα προσομοίωσης που συμβάλει στη λήψη αποφάσεων για την εφαρμογή «πράσινων» και άλλων τεχνικών και εγκατάσταση υποδομών στην παραγωγική διαδικασία. Επίσης, το μοντέλο System Dynamics (SD) μπορεί να χρησιμοποιηθεί για την ανάλυση περιβαλλοντικών θεμάτων (Kibira et al, 2009), ενώ ο φορέας US Environmental Protection Agency εισήγαγε το εργαλείο Lean and Environment toolkit, με σκοπό τη βελτίωση της περιβαλλοντικής απόδοσης των διαδικασιών. Τέλος, οι επιπτώσεις της περιβαλλοντικής διαχείρισης στις εφοδιαστικές αλυσίδες αποτέλεσαν αντικείμενο έρευνας των Faruk et al. (2002), μέσω της χρήσης του εργαλείου ECOSCAN (‘ecological supply chain analysis’). 
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			Κεφάλαιο 10: Η αγροδιατροφική αλυσίδα 

			Σύνοψη 

			Το κεφάλαιο αυτό ασχολείται με τον αγροτικό/πρωτογενή τομέα από άποψη της αγροδιατροφικής αλυσίδας και του ρόλου της στην ανθρώπινη ζωή, στη δημόσια υγεία και στο επίπεδο και την ποιότητα ζωής. Επίσης, αναλύεται η πολυδιάστατη σπουδαιότητα και τα ειδικά προβλήματα που αντιμετωπίζει ο αγροτικός τομέας στα πλαίσια Εφοδιαστικής/Logistics για το χτίσιμο ολοκληρωμένης εφοδιαστικής αλυσίδας βιώσιμης ανάπτυξης. Η αγροδιατροφική εφοδιαστική αλυσίδα αξίας έχει επικρατήσει με τον όρο «Food Logistics».

			Σημαντική αναφορά γίνεται στις τοπικές εφοδιαστικές αλυσίδες, με σκοπό την ανάδειξη της μοναδικότητας αλλά και γενικότερα υψηλής ποιότητας τοπικών προϊόντων, όπως τα ΠΟΠ και ΠΓΕ. Στη συνέχεια παρουσιάζονται τα κανάλια διανομής αγροτικών προϊόντων, συμπεριλαμβάνοντας και τον έντονο προβληματισμό σε σχέση με τους μεσάζοντες, τα σχετικά κινήματα των αγροτών, και γενικότερα στα θεμελιακά διαρθρωτικά προβλήματα όσον αφορά τις γεωργικές εκμεταλλεύσεις στην Ελλάδα και την αδυναμία τους στις εφοδιαστικές αλυσίδες. Ουσιαστικά αυτά αποτελούν και την αφετηρία αναζήτησης λύσεων μέσω συνεργειών, που απασχολούν τις επόμενες παραγράφους του κεφαλαίου. Πιο συγκεκριμένα, αναλύονται οι τύποι συνεργειών και τα διευρυμένα πλαίσια συνεργειών στον αγροτικό τομέα, όπως π.χ. η συμβολαιακή καλλιέργεια και το clustering. Στη συνέχεια, αναλύονται βασικά στοιχεία της ιδιαίτερη ενδιαφέρουσας εφοδιαστικής αλυσίδας ανθέων, με αναφορά και στα σύγχρονα δημοπρατήρια που λειτουργούν σε σημαντικούς κόμβους της εφοδιαστικής αλυσίδας, με σκοπό τη διευκόλυνση των συναλλαγών αλλά και την ταχεία και ποιοτική προώθηση των ανθέων και φυτών στις αγορές. Τα ιδιαίτερα θέματα διακίνησης και αποθήκευσης αναλύονται στη συνέχεια, καθώς και θέματα ποιότητας και ασφάλειας αγροτικών προϊόντων και τροφίμων και των σύγχρονων εξελίξεών τους συμπεριλαμβάνοντας και τις περιβαλλοντικές πλέον απαιτήσεις. 

			Λέξεις κλειδιά 

			Εφοδιαστική ή Εφοδιαστική αλυσίδα, Λιανική, ΚΑΠ, Αναπτυσσόμενες χώρες, Ακαθάριστο Εθνικό Προϊόν (ΑΕΠ). 

			10.1 Σημασία του αγροτικού τομέα στην ελληνική οικονομία 

			Ο αγροτικός τομέας διαδραματίζει καθοριστικό ρόλο με σημαντικές οικονομικές, κοινωνικές και περιβαλλοντικές διαστάσεις. Σύμφωνα με στοιχεία της Ελληνικής Στατιστικής Αρχής, ο πρωτογενής αγροτικός τομέας απασχολούσε το 2012, αμέσως μετά το εμπόριo, τον μεγαλύτερο αριθμό εργαζομένων, που εκτιμώνται σε 550 χιλ., καλύπτοντας ποσοστό της τάξεως του 12,5% στο σύνολο του οικονομικά ενεργού πληθυσμού της χώρας, επίπεδο σημαντικά υψηλότερο του μέσου όρου στην ΕΕ-27 (5,1%), αποτελώντας το τρίτο στη σειρά μέγεθος απασχόλησης, αμέσως μετά τη Ρουμανία (29,1%) και την Πολωνία (13%). Το στοιχείο αυτό αποκτά ιδιαίτερη σημασία με δεδομένη τη σημαντική μείωση της απασχόλησης κατά την τριετία 2008-2010 στους άλλους σημαντικούς κλάδους οικονομικής δραστηριότητας, όπως οι κατασκευές (-22,66%), η μεταποίηση (-4,75%), το εμπόριο (-4,1%) και ο τουρισμός (-3,3%). Παρόμοια, η αξία της παραγωγής του γεωργικού κλάδου αναλογούσε στο 5,4% στο σύνολο της οικονομίας, σημαντικά υψηλότερο του μέσου όρου της ΕΕ-27 (2,5%), αποτελώντας το δεύτερο στη σειρά ποσοστό συμμετοχής μεταξύ όλων των χωρών-μελών, αμέσως μετά τη Δανία (5,5%). 

			Σημαντικές εξελίξεις έχουν επιφέρει αλλαγές στον τρόπο και το κόστος παραγωγής και ιδιαίτερα στη βιωσιμότητα του κλάδου τόσο σε εθνικό όσο και σε ευρωπαϊκό αλλά και παγκόσμιο επίπεδο. Οι συνεχείς αλλαγές στον τρόπο άσκησης της Κοινής Αγροτικής Πολιτικής (Κ.Α.Π.), η διεύρυνση της Ευρωπαϊκής Ένωσης (Ε.Ε.) προς την Κεντρική και Ανατολική Ευρώπη, οι αναδιαρθρώσεις στην αλυσίδα παραγωγής και εμπορίας τροφίμων με την παρουσία ισχυρών πολυεθνικών εταιρειών, οι συχνές διεθνείς διατροφικές κρίσεις, οι συνεχιζόμενες εμπορικές διαπραγματεύσεις στα πλαίσια του Παγκόσμιου Οργανισμού Εμπορίου (Π.Ο.Ε.) καθώς και το αυξανόμενο ενδιαφέρον για την προστασία του περιβάλλοντος είναι μόνο μερικοί από τους παράγοντες που διαμορφώνουν τις συνεχώς μεταβαλλόμενες νέες συνθήκες.

			Στον τομέα αυτό, η Ελλάδα, έχει κατά τεκμήριο σαφές συγκριτικό πλεονέκτημα μεταξύ των υπολοίπων ευρωπαϊκών κρατών, λόγω του ότι διαθέτει ευνοϊκότατο μεσογειακό κλίμα στην παραγωγή αγροτικών προϊόντων υψηλών φυσικών προδιαγραφών. Ωστόσο, σύμφωνα με τη μελέτη «Η Εξέλιξη των Εξαγωγών Αγροτικών Προϊόντων κατά την Περίοδο 1988 – 2010» από τον Πανελλήνιο Σύνδεσμο Εξαγωγέων, το εμπορικό ισοζύγιο αγροτικών προϊόντων της χώρας μας, που εμφάνιζε παραδοσιακά πλεόνασμα, μετά την προσχώρηση της χώρας μας στην Ευρωπαϊκή Ένωση, άρχισε να γίνεται ελλειμματικό. Επισημαίνεται ότι το αγροτικό ισοζύγιο της χώρας από άποψη όγκου ήταν έντονα πλεονασματικό μέχρι και το 1994 (1988: +219 χιλ. τόνοι, 1990: + 895 χιλ. τόνοι, 1992: + 2.279 χιλ. τόνοι, 1994: + 1.390 χιλ. τόνοι), αλλά στη συνέχεια, άρχισε να σημειώνεται διαδοχικά μία αύξηση του ελλείμματος από απόψεως όγκου (διάγραμμα 10.1), γεγονός που παρά τη βελτίωση των όρων εμπορίου λόγω σταθερότητας της δραχμής και αργότερα λόγω της ανατίμησης του €, οδήγησε στη διεύρυνση του ελλείμματος του αγροτικού ισοζυγίου και σε αξία. Αυτό σημαίνει ότι τα αγροτικά μας προϊόντα, εκτός των αγορών του εξωτερικού, αντιμετωπίζουν έντονο ανταγωνισμό και στο εσωτερικό.

			Ο αγροτικός τομέας αποτελεί βασικό τροφοδότη σειράς προϊόντων και υπηρεσιών, ιδιαίτερης σημασίας για τη βιομηχανία τροφίμων και ποτών, η οποία αποτελεί σταθερά τον κινητήριο μοχλό της μεταποίησης, αλλά και από τη συνεισφορά των αγροτικών προϊόντων στο εξωτερικό εμπορικό ισοζύγιο της χώρας, που παρουσιάζει σταθερότητα και δυναμισμό ακόμα και στην περίοδο της ύφεσης στην οικονομία. Ο αγροδιατροφικός τομέας της χώρας μας αποτελεί διαχρονικά τη «ναυαρχίδα» των ελληνικών εξαγωγών με μια αξία που άγγιξε το 2013 περίπου τα 8 δις ευρώ και την ελληνική γεωργία να αντιστοιχεί το 29% της αξίας των ελληνικών εξαγωγών (εξαιρουμένων των πετρελαιοειδών). Χαρακτηριστικά, οι εξαγωγές των ελαιολάδων αυξήθηκαν 42% το 2013, των γαλακτοκομικών κατά 13%, των νωπών καρπών και φρούτων 9% και κατά 3% των φρούτων και λαχανικών, όταν την ίδια στιγμή άλλοι τομείς κατέγραψαν, είτε σταθεροποίηση είτε κάμψη εξαγωγών. 

			Γενικά, όλες οι κατηγορίες αγροτικών προϊόντων παρουσίασαν αύξηση των εξαγωγικών τους επιδόσεων κατά την περίοδο 1988-2010. Ειδικότερα, τον μεγαλύτερο μέσο ετήσιο ρυθμό μεταβολής εμφανίζουν τα προϊόντα: φρούτα και λαχανικά (13,1%), ψάρια, οστρακοειδή και μαλάκια (11,2%), καπνός & προϊόντα καπνού (9,1%) και γαλακτοκομικά προϊόντα (8,3%). Οι λοιπές κύριες κατηγορίες σημείωσαν μέσο ρυθμό μεταβολής που κυμαίνεται από 0,3% (ζάχαρη και παρασκευάσματα από ζάχαρη & μέλι) έως 3,3% (δημητριακά & παρασκευάσματα). Αύξηση παρουσιάζει και η μέση αξία των εξαγωγών των αγροτικών προϊόντων. Ειδικότερα, κατά την περίοδο 1988-2010, ο δείκτης μέσης αξίας του συνόλου των αγροτικών προϊόντων αυξήθηκε κατά 70,6% σημειώνοντας μέσο ετήσιο ρυθμό μεταβολής 3,3%.
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			Διάγραμμα 10.1 Αγροτικό Εμπορικό Ισοζύγιο Όγκου και Όροι Εμπορίου.

			Η ΕΕ είναι ο κύριος προορισμός των ελληνικών αγροτικών προϊόντων. Ωστόσο, το ποσοστό συμμετοχής των χωρών αυτών συνεχώς μειώνεται και από 79% το 1988 περιορίστηκε σε 62% το 2010. Αυξητική τάση παρατηρείται στις εξαγωγές προς τις χώρες της Κεντρικής και Ανατολικής Ευρώπης με αποτέλεσμα οι χώρες αυτές να αποτελούν τον δεύτερο τόπο προορισμού των εξαγωγών με συνολικό ποσοστό συμμετοχής 20,4% (από 2,3% το 1988). Η Β. Αμερική και οι χώρες της Β. Αφρικής & Μέσης Ανατολής είναι ο τρίτος και τέταρτος προορισμός των εξαγωγών των αγροτικών προϊόντων με ποσοστά συμμετοχής 5,1% και 4% αντίστοιχα. Ο αγροτοδιατροφικός τομέας της χώρας κερδίζει διαρκώς μερίδια στις διεθνείς αγορές και σύμφωνα με έρευνα του Πανελληνίου Συνδέσμου Εξαγωγέων, σχεδόν το 30% των νέων επιχειρήσεων με εξαγωγικό προσανατολισμό, αφορά προϊόντα διατροφής της ελληνικής γης. 

			Η χώρα μας περιλαμβάνεται στους πέντε πρώτους προμηθευτές σε 26 χώρες με ποσοστά συμμετοχής στις εισαγωγές τους που ξεπερνούν το 70%. Τα βερίκοκα, τα κεράσια και τα ροδάκινα αποτελούν τα πιο δημοφιλή εξαγωγικά προϊόντα, με κύριες χώρες εξαγωγής τις Πολωνία, Ιταλία, Ηνωμένο Βασίλειο και Γερμανία. Στα λαχανικά η Ελλάδα είναι ο πρώτος προμηθευτής της Αυστραλίας, ενώ το παρθένο ελαιόλαδο αγοράζεται κυρίως από την Ιταλία, τη Γερμανία και τον Καναδά. Οι ελληνικές ντομάτες εξάγονται βασικά στη Φιλανδία, το Ηνωμένο Βασίλειο και την Ολλανδία, ενώ η ζήτηση των ελληνικών πορτοκαλιών αλλά και νωπών φρούτων είναι πολύ υψηλή στη Ρουμανία και στην Ουγγαρία. Και στις εξαγωγές καπνού η Ελλάδα παρουσιάζει σπουδαία αποτελέσματα, ως πρώτος προμηθευτής της Βουλγαρίας και του Βελγίου και ως δεύτερος της Γερμανίας και της Ολλανδίας.

			Ιδιαίτερα σημαντική μείωση καταγράφεται στο μέγεθος της χρησιμοποιούμενης γεωργικής έκτασης στο διάστημα 2003-2010. Η γεωργική γη περιορίστηκε από 39,7 εκατ. στρέμματα το 2003 σε 33 εκατ. στρ. το 2010, παρουσιάζοντας πτώση της τάξεως του 16,8%. Η εξέλιξη αυτή αντανακλάται και στον περιορισμό του αριθμού των γεωργικών εκμεταλλεύσεων το αντίστοιχο διάστημα, κατά ποσοστό 18% και πλέον, καταγράφονται 674.880 εκμεταλλεύσεις κατά το 2010, έναντι των 824.770 του 2003. Σημειώνεται ότι μόνο το 23% των κατόχων γεωργικής εκμετάλλευσης είναι ηλικίας μικρότερης των 44 ετών. 

			Οι σημαντικότερες καλλιέργειες είναι αυτές των φρούτων και λαχανικών και των σιτηρών. Τα σιτηρά αποτελούν τη σημαντικότερη καλλιέργεια της χώρας, καλύπτοντας κατά το 2011 το 30% περίπου της καλλιεργούμενης γεωργικής γης, ενώ η ελαιοκαλλιέργεια παραμένει μια από τις σημαντικότερες αγροτικές δραστηριότητες της χώρας, με αντίστοιχο ποσοστό κάλυψης στο 22%. Το μεγαλύτερο μέρος των καλλιεργούμενων ελαιώνων προορίζεται για την παραγωγή ελαιόλαδου. Από το 2007 και μετά, λόγω των επιπτώσεων των μεγάλων πυρκαγιών του έτους αυτού (κάηκαν περίπου 4,5 εκ. ελαιόδεντρα), η παραγωγή ελαιόλαδου σημείωσε ιδιαίτερα πτωτική πορεία.

			Η καλλιέργεια οινάμπελων επίσης αποτελεί ιδιαίτερα σημαντικό κλάδο της αγροτικής παραγωγής με πολλά στρέμματα να καλλιεργούνται σε νησιωτικές περιοχές της χώρας. Στα εσπεριδοειδή, τα πορτοκάλια καλύπτουν, κατά μέσο όρο, το 85% περίπου της συνολικής παραγωγής εσπεριδοειδών. Το μεγαλύτερο μέρος έκτασης των οπωρώνων αναφέρεται στα ροδάκινα (σχεδόν 60%), ακολουθούμενο από μηλιές (17%) και κερασιές (12%), ενώ αισθητή ανάπτυξη της καλλιέργειας παρατηρείται σε ορισμένα είδη, όπως τα ρόδια και τα ακτινίδια.

			Οι οικονομικές και άλλες εξελίξεις της αγοράς επηρεάζουν δυσανάλογα τις διάφορες αγροτικές καλλιέργειες αλλά και άλλους κλάδους της αγροτικής οικονομίας. Χαρακτηριστικά παραδείγματα αποτελούν η καπνοκαλλιέργεια και η παραγωγή βαμβακιού που οδηγήθηκαν σε σημαντική συρρίκνωση από την εφαρμογή της νέας Κ.Α.Π. και τη συντριπτική μείωση των επιδοτήσεων, όπως και ο κλάδος της ζάχαρης ο οποίος εμφανίζει μειωμένες αποδόσεις (αν και οι μελλοντικές εξελίξεις θα επηρεαστούν άμεσα από τη ζήτηση βιοκαυσίμων). Επίσης, παρατηρούνται τάσεις εγκατάλειψης των αμπελοκαλλιεργειών λόγω αύξησης του ανταγωνισμού από τρίτες χώρες. Δημητριακά καλύπτουν μεγάλες εκτάσεις της χώρας, ωστόσο, σημαντική θεωρείται η τάση αναδιάρθρωσης της καλλιέργειάς τους, με μερική αντικατάσταση κυρίως από ενεργειακά φυτά, κτηνοτροφικά φυτά για καρπό και για σανό και αρωματικά φυτά. Όσον αφορά τη ζωική παραγωγή το υψηλό κόστος παραγωγής, ο έντονος ανταγωνισμός από την εισαγωγή κρέατος από χώρες της Ε.Ε., η πλήρης αποσύνδεση των ενισχύσεων από το ζωικό κεφάλαιο και οι αδυναμίες του συστήματος ελέγχου της εμπορίας κρέατος έχουν συμβάλλει στη συρρίκνωση του κλάδου.

			Η Κεντρική Μακεδονία συγκεντρώνει, με σημαντική διαφορά από τις άλλες Περιφέρειες, το μεγαλύτερο μέγεθος της ακαθάριστης αξίας πρωτογενούς αγροτικής παραγωγής, ακολουθούμενη από τη Θεσσαλία, την Κρήτη, την Πελοπόννησο και τις άλλες Περιφέρειες, ενώ σημαντικά μικρότερα μεγέθη αντιστοιχούν στην Αττική, στα Ιόνια Νησιά και στο Νότιο Αιγαίο. Όσον αφορά την παραγωγή ελαιόλαδου, σύμφωνα με στοιχεία της Στατιστικής Υπηρεσίας (2011), η συντριπτική πλειοψηφία των παραγωγών ελαιόλαδου (61%) βρίσκονται σε περιοχές όπως η Πελοπόννησος και Κρήτη, όπου οι ελιές καλλιεργούνται συστηματικά αφού θεωρείται ένα ξεχωριστό αγροτικό προϊόν. Στις δύο αυτές περιφέρειες (Πελοπόννησο και Κρήτη) ποσοστό άνω του 90% αφορά παραγωγή έξτρα παρθένου ελαιόλαδου. Στην Ελλάδα συνολικά δραστηριοποιούνται περίπου 500.000 ελαιοπαραγωγοί με διασπορά σε 50 νομούς της χώρας. Σημειώνεται ότι η Ελλάδα αποτελεί την τρίτη μεγαλύτερη ελαιοπαραγωγική χώρα του κόσμου, μετά την Ισπανία και την Ιταλία και μάλιστα κατέχει την πρωτιά στο ποσοστό έξτρα παρθένου ελαιόλαδου στο σύνολο της παραγωγής (80% έναντι 50% του αντίστοιχου ιταλικού και 20% του ισπανικού). 

			O κλάδος της πτηνοτροφίας αποτελεί έναν από τους πλέον σύγχρονους τομείς δραστηριότητας της κτηνοτροφίας με ανεπτυγμένη καθετοποίηση της παραγωγής. Το κρέας κοτόπουλων καλύπτει με διαφορά το μεγαλύτερο μέρος της συνολικής εγχώριας παραγωγής κρέατος πουλερικών, ανερχόμενη το 2010 σε 187.000 τόνους. 

			Η μελισσοκομία αποτελεί διέξοδο πολλών νέων αγροτών, με εφαρμογές ακόμα και στη φαρμακοβιομηχανία και βιομηχανία καλλυντικών, αλλά είναι ιδιαίτερα ευαίσθητη στις καιρικές συνθήκες και στους ψεκασμούς με εντομοκτόνα στις διάφορες καλλιέργειες για την καταπολέμηση του πράσινου σκουληκιού. 

			Η Ελλάδα είναι χώρα με μεγάλη παράδοση επίσης στην αλιεία. Τα 4.000 χιλιόμετρα ακτογραμμής της ηπειρωτικής χώρας και τα 11.000 χλμ. ακτογραμμής των νησιών ευνοούν εξαιρετικά την αλιεία. Τα ελληνικά θαλάσσια ύδατα φιλοξενούν περίπου 250 θαλάσσια είδη. Η ελληνική αλιεία προσφέρει περίπου 130.000-160.000 τόνους ψαριών και θαλασσινών κάθε χρόνο. Περίπου το 90% αυτού του συνόλου αλιεύεται στο Αιγαίο Πέλαγος. Η ελληνική αλιεία του γλυκού νερού της ενδοχώρας διοχετεύει στην αγορά περίπου 20.000-30.000 τόνους ψαριών ετησίως. Παράλληλα, από τα ιχθυοτροφεία προέρχεται περισσότερο από το ένα τρίτο της ελληνικής παραγωγής ψαριών. Με ετήσιο ποσοστό αύξησης περίπου 10% η ιχθυοκαλλιέργεια είναι ένας από τους ταχύτερα αναπτυσσόμενους βιομηχανικούς τομείς της Ελλάδας. Τα σημαντικότερα εκτρεφόμενα είδη είναι η συναγρίδα, το λαβράκι και -παρότι σε μικρότερη ποσότητα- η πέστροφα, το ευρωπαϊκό χέλι και ο κυπρίνος. Η Ελλάδα παράγει το 60% της συνολικής παραγωγής σε συναγρίδα και λαβράκι που εκτρέφονται στην Ευρωπαϊκή Ένωση και σχεδόν τη μισή από την παγκόσμια παραγωγή. Τρία τέταρτα της παραγωγής εξάγονται στα κράτη μέλη της Ε.Ε. Η ζήτηση αυξάνεται επίσης στην Κεντρική και Βόρεια Ευρώπη. Η σημαντικότερη αγορά για τα ελληνικά ψάρια γενικά είναι η Ιταλία, αλλά η ζήτηση αυξάνεται επίσης και στη Γερμανία, τη Γαλλία, τη Μεγάλη Βρετανία και την Ισπανία. Η μέση ετήσια κατά κεφαλήν κατανάλωση ψαριών στην Ελλάδα είναι περίπου 27 κιλά, γεγονός που τοποθετεί την Ελλάδα σχεδόν στο ίδιο υψηλό επίπεδο με την Ιταλία, τη Δανία και τον Καναδά. Τέλος, ο κλάδος της κονσερβοποιίας ψαριών εξάγει περισσότερο από 1.600 τονους προϊόντων ετησίως, κυρίως μύδια και μαλάκια. 

			10.2	Καταναλωτής και εφοδιαστική αλυσίδα αγροτικών προϊόντων 

			Οι εφοδιαστικές αλυσίδες των αγροτικών προϊόντων λόγω της σχετικά μικρής διάρκειας ζωής τους, της ευαισθησίας τους, της άμεσης σχέσης τους με την ικανοποίηση βασικών αναγκών των νοικοκυριών, αλλά και τη δημόσια υγεία εξετάζονται με ιδιαίτερη προσέγγιση στο κεφάλαιο αυτό. Τα Logistics των αγροτικών προϊόντων είναι ένας ραγδαία αναπτυσσόμενος κλάδος, που στοχεύει στην ενίσχυση της γεωργικής οικονομίας και αειφόρου ανάπτυξης, στη βελτίωση του εισοδήματος του αγροτικού πληθυσμού, και της ανάπτυξης της υπαίθρου, μέσω της προαγωγής της διασφάλισης της ποιότητας των αγροτικών προϊόντων, της ανάδειξης των τοπικών προϊόντων και της προώθησης συστημάτων προστασίας και διαχείρισης αγροτικών εκμεταλλεύσεων (Ιακώβου, 2014).

			Η διακίνηση και διαχείριση αγροτικών προϊόντων στηρίζεται σήμερα στη χρήση σύγχρονης τεχνολογίας και τεχνογνωσίας Logistics, με ειδικούς ψυκτικούς θαλάμους, ποιοτικούς ελέγχους, νομοθετικούς περιορισμούς υγιεινής και ασφάλειας κατά τη μεταφορά και την αποθήκευσή τους, διαχείριση κρίσεων σε περιπτώσεις αλλοίωσης των φορτίων, κλπ. 

			Σκοπός είναι η αποτελεσματική ροή των αγροτικών προϊόντων «από το χωράφι στο ράφι» ή και ακόμα στις οικίες των καταναλωτών, με προσεκτική και άκρως ελεγχόμενη διαχείρισή τους σε όλες τις φάσεις της αλυσίδας (σχήμα 10.1).
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			Σχήμα 10.1 Εφοδιαστική Αλυσίδα Αγροτικών Προϊόντων.

			Η εφοδιαστική αλυσίδα αγροτικών προϊόντων έχει φτάσει σήμερα σε άμβλυνση της εποχικότητας, με την παραγωγή σε θερμοκήπια και τη μεγάλη ανάπτυξη των δικτύων διανομής και των Logistics, διασφαλίζοντας την ταχεία και ποιοτική διακίνηση των αγροτικών προϊόντων σε μεγάλου μήκους εφοδιαστικές αλυσίδες. Για παράδειγμα, για να παρασκευαστεί η σαλάτα του Άγγλου καταναλωτή, τα σχετικά εισαγόμενα προϊόντα (ντομάτες, καρότα, αγγούρια, κτλ.) χρειάζεται να ταξιδέψουν πάνω από 1600 χλμ. Eπίσης, οι Έλληνες καταναλωτές γεύονται καθημερινά ανανά, μπανάνες και άλλα φρούτα τα οποία προμηθεύεται η ελληνική αγορά από τη Λατινική Αμερική και άλλα μακρινά μέρη του κόσμου. Η ποικιλία αγροτικών προϊόντων αποτελεί μία από τις ποιοτικά αναβαθμισμένες ανάγκες των καταναλωτών οι οποίες επηρεάζουν άμεσα την εφοδιαστική αλυσίδα των αγροτικών προϊόντων. Ειδικότερα, αυτές αφορούν στα εξής: 

			
					ποικιλία προσφοράς αγροτικών προϊόντων, για ευρύτερη δυνατότητα επιλογών του καταναλωτή 

					ποιότητα σε σχέση με τη «φρεσκάδα», διατροφική αξία (παραγωγή βιολογικών προϊόντων), τη γεύση, και την «εικόνα» (σχήμα, μέγεθος, χρώμα, οσμή, συσκευασία) των αγροτικών προϊόντων

					συσχέτιση συσκευασίας σε ανταπόκριση στις πραγματικές κατά μέσο όρο αναλώσεις (αριθμός και μέγεθος προϊόντων, κτλ.)

					σεβασμός στο φυσικό περιβάλλον με παραγωγή βιολογικών, οικολογικών αγροτικών προϊόντων 

			

			Όσον αφορά τη βιολογική «έκρηξη» των τελευταίων ετών, με τις βιοκαλλιέργειες παράγονται προϊόντα με προδιαγραφές αυστηρά καθορισμένης ποιότητας και σύστασης, με αξιοποίηση σύγχρονων τεχνολογιών για στενό έλεγχο της διαδικασίας και των τεχνικών παραγωγής και διακίνησής τους. Σε ολοένα και περισσότερα σημεία και κανάλια διανομής -το κυριότερο κανάλι εμπορίας και διακίνησης βιολογικών προϊόντων αποτελούν οι αλυσίδες σουπερμάρκετ- πωλούνται βιολογικά προϊόντα, ακόμα και σε βιολογικές αγορές αγροτικών προϊόντων. Σημαντική άνοδος ωστόσο σημειώνεται στις πωλήσεις ελληνικού βιολογικού ελαιόλαδου, κυρίως στο εξωτερικό και κρασιού, κυρίως εντός Ελλάδος. 

			Παρότι οι ανάγκες των καταναλωτών και η αναβάθμιση της ποιότητας ζωής τους συνδέεται με ποικιλία ποιοτικών αγαθών από όλο τον κόσμο, επίσης όμως απορρέει και από τον σεβασμό στο περιβάλλον με οικολογικές συμπεριφορές που διασφαλίζουν τη βιωσιμότητα του πλανήτη και το μέλλον των επόμενων γενεών. Οι πολίτες εκφράζουν την έντονη περιβαλλοντική ευαισθητοποίησή τους είτε μεμονωμένα, ως καταναλωτές είτε αναπτύσσοντας συλλογικές δράσεις (φορείς, οργανισμούς κ.ά.), ασκώντας σημαντική επιρροή στη θέσπιση «κανόνων», σχετικών με την πράσινη ανάπτυξη σε όλο τον κόσμο (Bircall, 2008). Σύμφωνα με στοιχεία των Ηνωμένων Εθνών (ΟΕCD, 2011), στον τομέα των τροφίμων γενικότερα αναλογεί περισσότερο του 30% των παγκοσμίων ενεργειακών απαιτήσεων και προκαλούνται περισσότερο του 20% των παγκόσμιων εκπομπών. Περίπου το ένα τρίτο των τροφίμων που παράγονται και της ενέργειας που συμμετέχει στη διαδικασία αυτή χάνεται ή οδηγείται στις χωματερές. Είναι λοιπόν σαφές και με δεδομένο ότι οι ανάγκες για τροφή θα είναι 70% περισσότερες μέχρι το 2050, ότι πρέπει να εφαρμοστούν σύντομα βιώσιμες εναλλακτικές πρακτικές στον τομέα αυτό (Cocklin, 1995; Conway, G.R., 1985; Dahlberg, 1991). Οι επιταγές για βιώσιμες λύσεις βασικά επιβάλλουν την εφαρμογή περιβαλλοντικά φιλικών καινοτόμων πρακτικών σε όλα τα στάδια της εφοδιαστικής αλυσίδας (Pagell and Zhaohui, 2009), αναθεωρώντας όλες τις διαδικασίες παραγωγής και διακίνησης. 

			Σπουδαίο ρόλο στην επιλογή των καταναλωτών παίζει η πληροφόρηση για τη χώρα προέλευσης, σύμφωνα με σχετικές έρευνες που έχουν διεξαχθεί στο Χαροκόπειο Πανεπιστήμιο με στόχο τον προσδιορισμό των κριτηρίων επιλογής των τροφίμων από τους Έλληνες καταναλωτές. Η συσκευασία πρέπει να παρέχει επαρκή πληροφόρηση σχετικά με το προϊόν, σημάνσεις για ειδική διαχείριση, συνθήκες συντήρησης, συστατικά, ημερομηνία παραγωγής και λήξης, λειτουργώντας σαν σύμβουλος άσκησης των δικαιωμάτων του καταναλωτή.

			Διεθνής έρευνα έδειξε ότι το 30% των ευρωπαίων καταναλωτών φέρεται να έχουν βασικό κριτήριο των αγορών τους την προέλευση των προϊόντων, ενώ 76% δήλωσαν ότι καταναλώνουν προϊόντα που παράγονται παραδοσιακά (ευρωβαρόμετρο). Γενικότερα, οι καταναλωτές προτιμούν όλο και περισσότερο τοπικά τρόφιμα με παραδοσιακό χαρακτήρα ή εικόνα, τα οποία θεωρούν συχνά ως υψηλότερης ποιότητας (Fandos and Flavian, 2006) και περισσότερο βιώσιμα τρόφιμα (Asebo κ.ά. 2007, Risku-Norja κ.ά. 2008), τα οποία εν μέρει εκφράζουν μια ανάγκη για πολιτιστική ταυτότητα και εθνοκεντρισμό (Chryssochoidis et al., 2007, Vermeir and Verbeke, 2008). Η έννοια της προέλευσης των προϊόντων έχει διττή σημασία, του φυσικού τόπου προέλευσης, που συνδέεται με τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά των προϊόντων (typicality) και της παράδοσης και των ιστορικών πολιτιστικών και κοινωνικών χαρακτηριστικών. 

			Συνεπώς, η Ελλάδα, που διαθέτει ευνοϊκότατο μεσογειακό κλίμα για την παραγωγή αγροτικών προϊόντων υψηλών ποιοτικών προδιαγραφών και σημαντικό πολιτισμικό πλούτο, έχει μεγάλες δυνατότητες ριζικής αναδιοργάνωσης για αξιοποίηση και περαιτέρω επέκταση της παραγωγής, αναβίωσης της ελληνικής υπαίθρου και κατάκτησης ξένων αγορών. Βασική όμως προϋπόθεση είναι η εφαρμογή ολιστικής εφοδιαστικής στρατηγικής με διεπιχειρηματική συνεργασία και αναδιοργάνωση για το «χτίσιμο» εφοδιαστικών αλυσίδων, που θα διασφαλίσουν την ποιοτική υπεροχή, την ταχύτητα και ανταγωνιστικές τιμές για τους καταναλωτές. 

			10.3 Τοπικές και βραχείες εφοδιαστικές αλυσίδες

			10.3.1 Σημασία και τύποι Βραχέων Εφοδιαστικών Αλυσίδων

			Πολλοί ερευνητές έχουν επικεντρωθεί στη σημασία της τοπικής αγροτικής ανάπτυξης, είτε γενικά με αναφορές σε στρατηγικές και στη σημασία της για τις οικονομίες είτε με εστίαση σε συγκεκριμένες περιοχές ή ακόμα και σε μελέτες περιπτώσεων. Επίσης, πολλοί έχουν εξετάσει τη σημαντική σχέση και τον ρόλο των αγροδιατροφικών εφοδιαστικών αλυσίδων στην αγροτική ανάπτυξη μιας περιοχής και ιδιαίτερα στην περίπτωση «τοπικών» αλυσίδων. 

			Συχνά η τοπική ανάπτυξη και οικονομία αναφέρονται στο πλαίσιο του Short Food Supply Chain (SFSC) ή Βραχείς Εφοδιαστικές Αλυσίδες Αγροτικών Προϊόντων (ΒΕΑΑΠ) (Ilbery and Maye, 2005).

			Σύμφωνα πάντα με τους Marsden et al. (2000) και αργότερα με τους Renting et al. (2003), διακρίνουμε 3 τύπους ΒΕΑΑΠ:

			
					Πρόσωπο με πρόσωπο (face-to-face)

					Χωρικής εγγύτητας (spatial proximity)

					Εκτεταμένης εγγύτητας (spatially extended)

			

			Η πρώτη περίπτωση (face-to-face) είναι αυτή όπου ο καταναλωτής αγοράζει απευθείας από τον παραγωγό/επεξεργαστή το προϊόν, έχοντας μια εκ του σύνεγγυς επαφή, η οποία χαρακτηρίζεται από τα στοιχεία της εμπιστοσύνης και της αυθεντικότητας. 

			Στη δεύτερη περίπτωση (spatial proximity) έχουμε προϊόντα, τα οποία όχι μόνο παράγονται, αλλά πωλούνται κιόλας στην περιοχή παραγωγής τους, ενώ οι καταναλωτές μαθαίνουν για την εντοπιότητα του προϊόντος στο σημείο πωλήσεως. Στην πραγματικότητα είναι μία προέκταση της face-to-face ΒΕΑΑΠ, αφού επιπλέον εξειδικευμένοι λιανοπωλητές (φούρνοι, κρεοπωλεία, μανάβικα κλπ.) πωλούν τα προϊόντα «τοπικά» σε διάφορους δημόσιους οργανισμούς και φορείς (πανεπιστήμια, σωφρονιστικά ιδρύματα, σχολεία, νοσοκομεία κλπ.), καθώς και σε διάφορες επιχειρήσεις, π.χ. τουριστικές μονάδες.

			Στην τρίτη περίπτωση (spatially extended) έχουμε την κοινοποίηση στους καταναλωτές πληροφοριών σχετικά με τον τόπο, αλλά και τις διαδικασίες παραγωγής του προϊόντος. Οι καταναλωτές όχι μόνο μπορεί να μην είναι κάτοικοι της περιοχής παραγωγής του, αλλά ενδέχεται να μην έχουν καμία προσωπική εμπειρία αυτής της περιοχής. Οι πληροφορίες του προϊόντος κοινοποιούνται μέσω της συσκευασίας του, της εμπορικής του προώθησης, του branding, καθώς και της χρήσης πιστοποιητικών για την προστασία επώνυμων προϊόντων διακριτής γεωγραφικής προελεύσεως (π.χ. Προστατευόμενης Ονομασίας Προέλευσης, Προστατευόμενης Γεωγραφικής Ένδειξης). 

			Γενικά, θα μπορούσαμε να ορίζαμε ως ΒΕΑΑΠ τις εφοδιαστικές αλυσίδες με τους λιγότερους ή και μηδενικούς στον αριθμό μεσάζοντες. Σημειώνεται δε ότι οι ΒΕΑΑΠ δεν θα πρέπει να συγχέονται με τις «απευθείας πωλήσεις» (direct sales).

			Οι ΒΕΑΑΠ μπορούν να παράγουν οικονομικά οφέλη τόσο για τους παραγωγούς και τους καταναλωτές όσο και για τις τοπικές κοινότητες. Μάλιστα στη μελέτη του Joint Research Centre της Ευρωπαϊκής Ένωσης (2013) επισημαίνεται ότι πρωτοβουλίες τοπικού marketing (local marketing) και απευθείας marketing (direct marketing) παρήγαγαν επιπλέον εισόδημα για τις αγροτικές κοινωνίες, ενισχύοντας ταυτόχρονα τους δείκτες απασχόλησης. Μάλιστα το επιπλέον εισόδημα προέκυψε από τη σμίκρυνση της εφοδιαστικής αλυσίδας λόγω της μείωσης του αριθμού των μεσαζόντων (Lawson et al., 2003). Υπογραμμίζεται, ότι μελέτες, όπως αυτή του Lencucha et al. (1998), κατάφεραν να ποσοτικοποιήσουν το θετικό οικονομικό αντίκτυπο των ΒΕΑΑΠ και να υπολογίσουν ότι οι παραγωγοί που πωλούσαν μέσω των αγορών των αγροτών (farmers’ market) κέρδισαν μια επιπλέον απόδοση της τάξης του 80%. Εντοπίστηκε επίσης η ανάπτυξη συνεργειών με άλλους τομείς της οικονομικής δραστηριότητας, καθώς και υψηλός βαθμός συσχέτισης με φαινόμενα, όπως η υψηλή εργασιακή ευχαρίστηση, περισσότερη εμπιστοσύνη των καταναλωτών στον κλάδο των τροφίμων, καθώς και μείωση των foodmiles. Τα παραπάνω ευρήματα επιβεβαιώνονται από πολυάριθμες μελέτες από διάφορες γεωγραφικές περιοχές του πλανήτη (Φινλανδία, Αλαμπάμα ΗΠΑ, Πενσυλβάνια ΗΠΑ, Ουάσινγκτον ΗΠΑ, Αυστραλία, Μεγάλη Βρετανία, Νέα Ζηλανδία, Σκωτία κ.α.), όπου δραστηριοποιούνται πολλές επιτυχημένες τοπικές (και μικρής κλίμακας) βραχείες εφοδιαστικές αλυσίδες αγροτικών προϊόντων.

			Η προώθηση τοπικών προϊόντων είναι, σύμφωνα με τους Winter (2003), Guptill & Wilkins (2002), προς όφελος της υγείας, της ασφάλειας τροφίμων και της ευημερίας ατόμων και κοινοτήτων. Η μείωση των αποστάσεων που διανύουν τα προϊόντα παγκοσμίως και που θα οδηγούσε σε μείωση των ρύπων, φθορών, κτλ., μπορεί να επιτευχθεί από τη ζήτηση τοπικών προϊόντων, με την προϋπόθεση όμως ότι είναι εφικτή η παραγωγή τους τοπικά σε φυσικές συνθήκες. Διότι διαφορετικά η χρήση σύγχρονων τεχνολογιών για τη δημιουργία τεχνητών συνθηκών σε θερμοκήπια αφενός προκαλεί αύξηση των σχετικών πόρων (λιπάσματα, ενέργεια, κτλ.), με συνεπαγόμενες περιβαλλοντικές επιπτώσεις, αφετέρου αυξάνει το κόστος παραγωγής των προϊόντων με συνεπαγόμενες επιπτώσεις στην οικιακή οικονομία. Επομένως, είναι αναγκαία η συνέχιση της έρευνας για την αναζήτηση αποδοτικών και βιώσιμων τοπικών δομών, με αξιοποίηση της διαθέσιμης τεχνογνωσίας και ενίσχυση από την Πολιτεία με σχετικά μέτρα-κίνητρα για την ανάπτυξή τους. 

			10.3.2 Μοναδικότητα τοπικών αγροτικών προϊόντων στην Ελλάδα: ΠΟΠ και ΠΓΕ

			Η τεράστια βιοποικιλότητα της Ελλάδας (4η παγκοσμίως) σε συνδυασμό με τις παραδοσιακές τεχνικές, παρέχει μεγάλη γκάμα ξεχωριστών αγροτικών προϊόντων που αποτελούν και το συγκριτικό πλεονέκτημα της ελληνικής γεωργίας. Η αρχή της ανταγωνιστικότητας της τοπικής μονάδας έγκειται στην ικανότητά της να επωφεληθεί από το τοπικό φυσικό περιβάλλον το οποίο χαρακτηρίζεται για τη μοναδικότητά του. 

			Στην Ελλάδα, η σημασία της τοπικής ανάπτυξης και οικονομίας είναι ακόμα πιο ιδιαίτερη, λόγω των σημαντικών ευκαιριών ανάδειξης και προώθησης των μοναδικών προϊόντων, επίσημα από την ΕΕ, γεωγραφικά και ονομαστικά, σύμφωνα με τις προδιαγραφές Προστατευόμενης Ονομασίας Προέλευσης (ΠΟΠ) και Προστατευόμενης Γεωγραφικής Ένδειξης (ΠΓΕ). Σύμφωνα λοιπόν με κανονισμό του Ευρωπαϊκού Κοινοβουλίου, τα συστήματα ΠΟΠ και ΠΓΕ θεσπίστηκαν, με σκοπό την υποβοήθηση και στήριξη των παραγωγών προϊόντων που συνδέονται άμεσα με μια πολύ συγκεκριμένη γεωγραφική περιοχή. Η πρόθεση της Ε.Ε. είναι να στηρίξει τους συγκεκριμένους παραγωγούς: (α) εξασφαλίζοντας δίκαιες αποδόσεις που θα συνδέονται με την ποιότητα του προϊόντος (β) εξασφαλίζοντας ενιαία προστασία των ονομασιών ως δικαιώματος πνευματικής ιδιοκτησίας ανά την επικράτεια της Ε.Ε. και τέλος (γ) ενημερώνοντας με σαφήνεια τους καταναλωτές για εκείνα τα στοιχεία του προϊόντος που του προσδίδουν αξία.

			Σύμφωνα με τον κανονισμό, ονομασία προέλευσης ορίζουμε την ονομασία ενός προϊόντος το οποίο (α) κατάγεται από συγκεκριμένη τοποθεσία, περιοχή ή (κατά περίπτωση) χώρα (β) ξεχωρίζει για την ποιότητα και τα χαρακτηριστικά του, τα οποία οφείλονται μερικώς ή ολικώς στο ιδιαίτερο γεωγραφικό περιβάλλον (εγγενείς φυσικούς και ανθρώπινους παράγοντες) και (γ) παράγεται εξ’ ολοκλήρου εντός της οριοθετημένης γεωγραφικής περιοχής.

			Γεωγραφική ένδειξη ορίζουμε την ονομασία ενός προϊόντος, το οποίο (α) -όπως και στην περίπτωση της ονομασίας προέλευσης- κατάγεται από συγκεκριμένο τόπο, περιοχή ή χώρα (β) φημίζεται για συγκεκριμένα χαρακτηριστικά τα οποία ταυτίζονται με τον τόπο καταγωγής και (γ) τουλάχιστον ένα εκ των σταδίων παραγωγής εκτελείται εντός της οριοθετημένης γεωγραφικής περιοχής.

			Με βάση στοιχεία του δικτυακού τόπου DOOR της Ευρωπαϊκής Επιτροπής (Απρίλιος 2015), 101 προϊόντα είχαν αναγνωριστεί ως ΠΟΠ ή ΠΓΕ, ενώ 5 βρίσκονταν σε διαδικασία έγκρισης. Με βάση και τα σχετικά στοιχεία που παρουσιάζονται στον Πίνακα 10.1, τα προϊόντα αυτά προέρχονται κυρίως από τις κατηγορίες Φρούτα, λαχανικά και δημητριακά νωπά ή μεταποιημένα (42 προϊόντα), Έλαια και λίπη (βούτυρο, μαργαρίνη, λάδι, κτλ. (29 προϊόντα) και Τυριά (21 προϊόντα).
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			Πίνακας 10.1 Προϊόντα ΠΟΠ και ΠΓΕ στην Ελλάδα, ανά κατηγορία (Πηγή: DOORS database (http://ec.europa.eu/agriculture/quality/door/list.html - Επεξεργασία δεδομένων: Γ.Μαλινδρέτος (6/4/2015).

			Είναι πάντως αξιοσημείωτο ότι σύμφωνα με στοιχεία από τη μελέτη ‘Greece 10 years ahead’, της Mackinsey & Company (2012), η Ελλάδα δεν κατέχει το «δίκαιο» μερίδιο της στις εξαγωγές του ελαιόλαδου παγκοσμίως, αφού στις μεγαλύτερες αγορές του κόσμου συνολικά το μερίδιο της είναι μόλις 4%, ενώ η Ισπανία και Ιταλία κατέχουν το 96%. Αυτό σε μεγάλο βαθμό οφείλεται στο γεγονός ότι η Ελλάδα εξάγει στην Ιταλία ελαιόλαδο χύμα -το 2009 εξήγαγε στην Ιταλία το 60% της συνολικής εξαγόμενης ποσότητας στην Ιταλία- το οποίο μετά από επεξεργασία, τυποποιείται και επανεξάγεται στις παγκόσμιες αγορές (διάγραμμα 10.2). 
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			Διάγραμμα 10.2 Εξαγωγές ελληνικού ελαιόλαδου στις παγκόσμιες αγορές (Πηγή: Un Comtrade 2011).

			Επίσης το επίπεδο αναγνώρισης των συμβόλων της ΠΟΠ και της ΠΓΕ είναι χαμηλό στην ΕΕ, ακόμη και στα κράτη-μέλη με μεγάλο αριθμό ΠΟΠ/ΠΓΕ. Σε όλη την ΕΕ, μόνο το 8% των αγοραστών αναγνώρισαν κάποιο από τα σύμβολα των ΠΟΠ και ΠΓΕ. Επιπλέον, υπάρχει σύγχυση σε σχέση με την έννοια των συμβόλων αυτών. Για παράδειγμα, μόνο το 51% των καταναλωτών που αναγνώρισαν τα σύμβολα ΠΟΠ/ΠΓΕ ανέφεραν σωστά ότι τα σύμβολα σημαίνουν ότι ένα προϊόν παράγεται σε συγκεκριμένη περιοχή. Πρέπει να σημειωθεί ότι μόνο μετά τον Μάιο του 2009 οι όροι «προστατευόμενη ονομασία προέλευσης» και «προστατευόμενη γεωγραφική ένδειξη» ή τα σχετικά σύμβολα της ΕΕ πρέπει να περιλαμβάνονται στην επισήμανση των προϊόντων που προέρχονται από την ΕΕ και διατίθενται στην αγορά με καταχωρισμένη ονομασία. Υπάρχουν αρκετά παραδείγματα που αποδεικνύουν ότι τα ΠΟΠ/ΠΓΕ είναι άγνωστα στους καταναλωτές και έχουν έως τώρα µηδενική προστιθέμενη αξία. Ένα χαρακτηριστικό παράδειγμα είναι η Μαστίχα Χίου που θεωρείται ένα από τα θετικότερα ελληνικά παραδείγματα, εξελισσόμενο ραγδαία τα τελευταία χρόνια. Αντίθετα, προϊόντα όπως η Θρούµπα Χίου και το ελαιόλαδο Φοινίκη Λακωνίας, και πολλά άλλα είναι άγνωστα για τους Έλληνες καταναλωτές.

			10.3.3 Τοπικά πρότυπα ποιότητας και το παράδειγμα «ΚΡΗΤΗ»

			Με τη θέσπιση του συστήματος των εγγυημένων παραδοσιακών ιδιότυπων προϊόντων, η Ε.Ε. στοχεύει στη διαφύλαξη παραδοσιακών μεθόδων παραγωγής και συνταγών, παρέχοντας βοήθεια προς τους παραγωγούς, που μέσα από την εμπορική και βιοποριστική τους δραστηριότητα αποτελούν συνεχιστές αυτής της παράδοσης. Τα κριτήρια που πρέπει να πληροί ένα προϊόν για να μπορεί να ανήκει στην συγκεκριμένη κατηγορία είναι τα εξής:

			
					Να παρασκευάζεται με τέτοιο τρόπο παραγωγής, μεταποίησης ή σύνθεσης που να αντιστοιχεί στην παραδοσιακή πρακτική για το εκάστοτε προϊόν ή τρόφιμο

					Να παράγεται από πρώτες ύλες ή συστατικά που συνηθίζουν να χρησιμοποιούνται και κατά τις παραδοσιακές συνταγές

			

			Στην εν λόγω κατηγορία εμπίπτουν οι υποκατηγορίες των προϊόντων ορεινής παραγωγής και των προϊόντων νησιωτικής γεωργίας. 

			Προϊόντα ορεινής παραγωγής θεωρούνται τα προϊόντα που προορίζονται για ανθρώπινη κατανάλωση και των οποίων (α) οι πρώτες ύλες και οι ζωοτροφές για τα ζώα εκτροφής προέρχονται κατά βάση από ορεινές περιοχές, ενώ (β) - στις περιπτώσεις των μεταποιημένων προϊόντων - η μεταποίηση εκτελείται επίσης σε ορεινή περιοχή.

			Αντίστοιχα, η ένδειξη προϊόν νησιωτικής παραγωγής αναφέρεται σε προϊόντα που προορίζονται για ανθρώπινη κατανάλωση και των οποίων οι πρώτες ύλες προέρχονται από νησιωτικές περιοχές. Στην περίπτωση μεταποιημένων προϊόντων, θα πρέπει η μεταποίηση να έχει λάβει χώρα σε τόπο της νησιωτικής επικράτειας. Στη λογική αυτή υπάγεται και το παράδειγμα της ενιαίας ονομασίας προϊόντων «ΚΡΗΤΗ». 

			Πολλά κρητικά προϊόντα διαθέτουν σήμερα μεγάλη αναγνωρισιμότητα στην εγχώρια, ευρωπαϊκή και διεθνή αγορά (λάδι, εσπεριδοειδή, αλλαντικά, κρασιά κλπ). Ορισμένα από αυτά διεκδικούν και κατέχουν ήδη υψηλές θέσεις στις προτιμήσεις των καταναλωτών ως προϊόντα υψηλής διατροφικής αξίας και μοναδικής ποιότητας (π.χ. λάδι). Πέραν ωστόσο του κλάδου των προϊόντων-τροφίμων, η Κρήτη κατέχει μία από τις υψηλές θέσεις διεθνώς και στον τομέα των τουριστικών υπηρεσιών, καθώς αποτελεί έναν από τους δημοφιλέστερους τουριστικούς προορισμούς. 

			Στο πλαίσιο αυτό γίνονται προσπάθειες και εξετάζονται πρακτικές και τρόποι ώστε να διαφυλαχτεί η θέση των τοπικών προϊόντων και υπηρεσιών στη διεθνή αγορά αλλά και να ενισχυθεί έναντι του ανταγωνισμού και των σύνθετων απαιτήσεων της σύγχρονης επιχειρηματικής δράσης (έμφαση στην ποιότητα, δημιουργία αλυσίδας αξίας, πρακτικές διείσδυσης σε νέες αγορές κλπ). Μία από αυτές τις προσπάθειες αφορά και τη δημιουργία ενός κοινού «γεωγραφικού» brand name για όλα τα τοπικά προϊόντα και υπηρεσίες, το σήμα ποιότητας «ΚΡΗΤΗ».

			Με τη χρήση του σήματος «ΚΡΗΤΗ» διασφαλίζεται η παραγωγή πιστοποιημένων ποιοτικών και ασφαλών προϊόντων. Οι προδιαγραφές πιστοποίησης καλύπτουν όλες τις φάσεις παραγωγής, από το χωράφι έως τον καταναλωτή, συμπεριλαμβάνοντας τη λειτουργία της επιχείρησης, την προέλευση των προϊόντων, την παραγωγική διαδικασία, τη μεταποίηση, την τυποποίηση και τη διάθεση. Με τη χρήση του σήματος ποιότητας και εντοπιότητας προϊόντων και υπηρεσιών αναδεικνύεται ο δεσμός των ιδιαίτερων χαρακτηριστικών των κρητικών προϊόντων με την πολιτισμική παράδοση και την ευρύτερη κουλτούρα της Κρήτης. Με τον τρόπο αυτό αποκτούν τα προϊόντα της Περιφέρειας προστιθέμενη αξία στην εγχώρια και διεθνή αγορά, συμβάλλοντας στην αναβάθμιση της οικονομίας της Κρήτης  και στη δημιουργία νέων θέσεων εργασίας.

			Την πιστοποίηση των ποιοτικών κρητικών προϊόντων και την απόδοση του σήματος ποιότητας και εντοπιότητας «ΚΡΗΤΗ» αναλαμβάνει η Αγροδιατροφική Σύμπραξη της Περιφέρειας Κρήτης. Η Αγροδιατροφική σύμπραξη στοχεύει στο να πλαισιώσει την προσπάθεια της Περιφέρειας στην:

			
					Προώθηση και προβολή των αγροτικών ποιοτικών προϊόντων 

					Σύνδεση των προϊόντων με τις διεθνείς αγορές 

					Διασύνδεση της αγροτικής παραγωγής με τον τουρισμό και την προώθηση του τουριστικού προϊόντος στο διευρυμένο χαρτοφυλάκιο του γαστρονομικού και οινικού τουρισμού 

					Υποστήριξη της δικτύωσης παραγωγών και επιχειρήσεων 

					Οργάνωση προτύπων και εποπτείας της πιστοποίησης προϊόντων και υπηρεσιών κάτω από την ομπρέλα του κοινού brand name ΚΡΗΤΗ.

			

			Στο πλαίσιο αυτό, ο Περιφερειακός Σχεδιασμός γρήγορα συμπεριέλαβε την ιδέα δημιουργίας μιας ευρύτερης «ομπρέλας» η οποία θα υλοποιεί μία μεγάλης έκτασης κοινή προσπάθεια για την προώθηση ποιοτικών τοπικών προϊόντων και υπηρεσιών υπό τον τίτλο: «ΚΡΗΤΗ Γενέτειρα Αξιών». Σε αυτή την κατεύθυνση, δημιουργήθηκαν και 2 ακόμα περιφερειακές ετικέτες κάτω από την ομπρέλα του σήματος «ΚΡΗΤΗ», το Σήμα Ποιότητας Κρητικής Κουζίνας για τις επιχειρήσεις εστίασης, και το Σήμα για τα Επισκέψιμα Οινοποιεία. Ήδη τον Φεβρουάριο του 2014 απονεμήθηκε το σήμα πιστοποίησης προϊόντων «ΚΡΗΤΗ Γενέτειρα Αξιών» στις 20 πρώτες κρητικές επιχειρήσεις και σε σύνολο 70 περίπου προϊόντων. Επίσης, ως αποτέλεσμα της δυναμικής που έχει αναπτυχθεί με βάσει τις παραπάνω δράσεις, προχώρησε η λειτουργία του «Κρητικού Μπακάλικου», κάτω από την ομπρέλα του σήματος «ΚΡΗΤΗ». Η πιστοποίηση και λειτουργία «Κρητικού Μπακάλικου» αφορά σε καταστήματα με αντικείμενο την Εμπορία & Διάθεση κρητικών προϊόντων. Το «Κρητικό Μπακάλικο» ειδικότερα στοχεύει στα ακόλουθα:

			
					να λειτουργήσει ως πρεσβευτής της τοπικής γαστρονομίας εκτός Κρήτης 

					να αυξήσει την αναγνωρισιμότητα των προϊόντων στους επισκέπτες

					να αποτελέσει έναν μοχλό αύξησης της ζήτησης των αγροτικών προϊόντων. 

			

			Η δημιουργία προτύπων Πιστοποίησης με το Σήμα «ΚΡΗΤΗ», στο πλαίσιο της «Περιφερειακής Ετικέτας Κρήτης» για τους παραπάνω θεματικούς τομείς (προϊόντα, εστίαση, τουρισμός, εμπόριο), λειτουργεί συνδυαστικά για την ανάπτυξη όλων των παραγωγικών τομέων της Κρήτης (πρωτογενής παραγωγή, μεταποίηση, εμπόριο, τουρισμός). 

			Συνοπτικά, το σήμα «ΚΡΗΤΗ» αποτελεί την ομπρέλα κάτω από την οποία τα προϊόντα και οι προσφερόμενες υπηρεσίες προβάλλονται παγκοσμίως με κοινό παρανομαστή την ποιότητα και την αξία, εμπλουτίζοντας το τουριστικό χαρτοφυλάκιο της Κρήτης. 

			10.3.4 H πρωτοβουλία «Know Your Farmer Know Your food» 

			Το Υπουργείο Γεωργίας των ΗΠΑ (USDA) ανέλαβε την πρωτοβουλία «Know Your Farmer, Know Your Food» (KYF) το 2009 με στόχο να υποστηρίξει μέσω συντονισμού, χρηματοδότησης και δημοσιότητας τις προσπάθειες των τοπικών και περιφερειακών διατροφικών συστημάτων και τους παραγωγούς ή τις επιχειρήσεις που σχετίζονται με αυτά. Η KYF στοχεύει στην ενδυνάμωση της σχέσης μεταξύ παραγωγών και καταναλωτών για να επιτευχθούν οι βασικοί στόχοι, στους οποίους περιλαμβάνονται η στήριξη των αγροτικών οικονομιών, η αύξηση των θέσεων εργασίας και η αυξανόμενη πρόσβαση σε υγιεινά τρόφιμα, καθώς και να ενθαρρυνθεί η συζήτηση για την προέλευση των τροφίμων, καθιστώντας την ολοένα και αυξανόμενη επιθυμία των καταναλωτών για «τρόφιμα με ιστορία» ως νέα επιχειρηματική ευκαιρία για τους Αμερικάνους παραγωγούς. Έτσι, οι αγρότες όλης της χώρας έχουν την ευκαιρία να πουν την ιστορία τους κατευθείαν στον καταναλωτή, ανταποκρινόμενοι στην απαίτησή του, μέσω του ιστότοπού τους ή της συσκευασίας. Επιπλέον, αναπτύσσουν νέα καινοτόμα εργαλεία για να προσδώσουν μεγαλύτερη διαφάνεια στην εφοδιαστική αλυσίδα, ώστε η ταυτότητά τους να συνδέεται με τα προϊόντα τους, καθώς η διακίνησή τους μεγαλώνει και εξελίσσεται είτε τα πωλούν τοπικά είτε σε όλη τη χώρα. Για παράδειγμα, οι κάτοικοι της περιοχής Hatch στο Νέο Μεξικό είναι πολύ περήφανοι σε τοπικό επίπεδο για το τσίλι που παράγεται στην περιοχή τους. Μέσω της KYF χρηματοδοτήθηκε μια εκστρατεία μάρκετινγκ που εξαπλώθηκε στα σουπερμάρκετ όλης της χώρας, αποφέροντας νέες πηγές εσόδων για τους παραγωγούς της Hatch, αλλά και νέους παραγωγούς στην περιοχή, απαντώντας στην απαίτηση των καταναλωτών για προϊόντα κοινής ταυτότητας.

			Το USDA, με σκοπό να βοηθήσει περισσότερους Αμερικανούς να κατανοήσουν και να εκτιμήσουν τον ευρύτερο ρόλο της γεωργίας για την ασφάλεια και την ευημερία τους μέσω της KYF, έχει εντείνει τον ρόλο του στην προώθηση μιας εθνικής διαβούλευσης σχετικά με την προέλευση των τροφίμων, ενθαρρύνοντας τους καταναλωτές να μάθουν περισσότερα σχετικά με τους ανθρώπους πίσω από τα προϊόντα και τον ρόλο της γεωργίας για την οικονομία. Οι παραγωγοί και οι εταιρείες τροφίμων, ασχέτως με το αν πωλούν σε τοπικό επίπεδο ή σε μεγαλύτερες εθνικές αγορές, συμμετέχουν κι επωφελούνται από αυτήν τη συζήτηση. Με αυτόν τον τρόπο, η KYF κατέχει ένα σημαντικό μέρος του ευρύτερου οράματος του USDA για την επέκταση των οικονομικών ευκαιριών στις αγροτικές περιοχές, την προώθηση της αειφορίας, τη διατροφική επάρκεια όλων των πολιτών, καθώς και τη διατήρηση των φυσικών πόρων της χώρας.

			10.4 Εφοδιαστικά κανάλια αγροτικών προϊόντων και τροφίμων 

			10.4.1 Ροή εργασιών στην εφοδιαστική αλυσίδα 

			Οι αγρότες παραδοσιακά, μετέφεραν τα προϊόντα παραγωγής τους στην τοπική αγορά και τα διέθεταν, διαπραγματευόμενοι την υψηλότερη δυνατή τιμή. Με την τεχνολογική πρόοδο και τη μαζικοποίηση της παραγωγής, την εξέλιξη των αγορών, του βιοτικού επιπέδου και της εξειδίκευσης, είναι αντιοικονομικό για ατομικούς παραγωγούς να αναλαμβάνουν πλέον ατομικά όλες τις λειτουργίες της διάθεσης των προϊόντων της παραγωγής τους. Παράλληλα, οι αγρότες παραγωγοί έχουν επικεντρωθεί και αποκομίσει κάποια οφέλη, με τη βελτίωση των καλλιεργειών και τη μαζικοποίηση της παραγωγής, περιοριζόμενοι στην καθαυτό παραγωγική διαδικασία και όχι στη διάθεση των προϊόντων στην αγορά, που πλέον μπορεί να μην αφορά μόνο στην τοπική, αλλά, μέσω της σημαντικής ανάπτυξης των Logistics, και ολόκληρο τον κόσμο. 

			Στην Ελλάδα, η συλλογή της εσοδείας γίνεται σταδιακά με την ωρίμανσή τους και τα προϊόντα κρατούνται προσωρινά σε χώρους που επιλέγει ο παραγωγός. Με την ανάπτυξη της ψυκτικής τεχνολογίας, έχει βαθμιαία αυξηθεί η χρήση ψυκτικών θαλάμων συντήρησης των προϊόντων, μέχρι την τελική διάθεση των οπωρολαχανικών ή των φρούτων.

			Οι παραγωγοί έρχονται, συνήθως μόνος του ο καθένας, σε επαφή με τους έμπορους, τους συσκευαστές, τους επεξεργαστές, που αποτελούν το δεύτερο επίπεδο της «εφοδιαστικής αλυσίδας» των αγροτικών προϊόντων. Με το κλείσιμο συμφωνιών ανάμεσα στον παραγωγό και τον έμπορο, προστίθεται ένας επιπλέον κρίκος στην εφοδιαστική αλυσίδα. Οι ενδιάμεσοι αυτοί φορείς (μεσάζοντες) αναλαμβάνουν τη διεκπεραίωση ενδιάμεσων λειτουργιών της αγροτικής εφοδιαστικής αλυσίδας (διαλογή, τυποποίηση, αποθήκευση, διανομή, κτλ.), αξιοποιώντας οικονομίες κλίμακας από την ανάληψη δραστηριοτήτων μεγάλου εύρους, μειώνοντας έτσι σημαντικά το κόστος λειτουργίας τους. Σίγουρα πολλές από τις λειτουργίες που πραγματοποιούνται από τους μεσάζοντες δεν θα ήταν εφικτό να υλοποιηθούν αποτελεσματικά μεμονωμένα από τους παραγωγούς. Οι ενδιάμεσοι διαθέτουν οργανωμένα δίκτυα διανομής, τα οποία εξασφαλίζουν τη διακίνηση των προϊόντων βάσει των διεθνών προτύπων διασφάλισης ποιότητας. Επιπροσθέτως, η εξειδικευμένη γνώση και εμπειρία τους στις μεταφορές, την αποθήκευση, την ποιότητα, κτλ. αποφορτίζουν τους παραγωγούς αλλά και τους μεταποιητές από την ευθύνη της λειτουργίας των Logistics, συμβάλλοντας στο να εστιάσουν στη βελτιστοποίηση των δικών τους διαδικασιών. Η δραστηριότητά τους οφείλεται στη μεγάλη αγοραστική τους δύναμη, η οποία τους επιτρέπει να συγκεντρώνουν συνολικά μεγάλες ποσότητες από τους πολλούς μικρούς παραγωγούς σε χαμηλή τιμή. Με άλλα λόγια, δεν θα ήταν εφικτό να σχεδιαστεί από κάθε μικρό παραγωγό ατομικά μία ολοκληρωμένη εφοδιαστική αλυσίδα που να περιλαμβάνει όλες τις διαδικασίες από την παραγωγή του προϊόντος έως και την τελική διάθεσή του. 

			Αυτό το οποίο όμως αποτελεί διαρθρωτικής φύσεως πρόβλημα στην ελληνική αγροτική οικονομία είναι η συγκέντρωση μεγάλου αριθμού μεσαζόντων, φαινόμενο το οποίο δυσχεραίνει αισθητά το έργο του συντονισμού τους και εν τέλει συντελεί στην αύξηση της τιμής του τελικού προϊόντος, γεγονός το οποίο αποτιμάται αρνητικά και από τους καταναλωτές, αλλά και από τους παραγωγούς, οι οποίοι και κινητοποιούνται με πρωτοβουλίες αυτό-οργάνωσης των παραγωγών αγροτικών προϊόντων στην Ελλάδα από το 2012 με στόχο την παράκαμψη των μεσαζόντων και την άμεση διάθεση των αγροτικών προϊόντων και γενικά τροφίμων στα νοικοκυριά. Περισσότερες λεπτομέρειες αναφέρονται στη συνέχεια του κεφαλαίου αυτού. 

			Σε αντίθεση με την Ελλάδα, στις υπόλοιπες χώρες της Ε.Ε., η παράδοση των αγροτικών προϊόντων από τον παραγωγό πραγματοποιείται στις εγκαταστάσεις του συνεταιρισμού και από τη στιγμή εκείνη, η προώθηση, η τυποποίηση και τα Logistics, αναλαμβάνονται από τεχνοκράτες. Η ειδοποιός λοιπόν διαφορά με την Ευρώπη έγκειται στο γεγονός ότι οι μικροκαλλιεργητές έχουν οργανωθεί σε δραστηριοποιημένους συνεταιρισμούς και οι μεγαλοκαλλιεργητές έχουν ιδρύσει εμπορικές εταιρείες για τη βέλτιστη διαχείριση της εφοδιαστικής αλυσίδας των προϊόντων τους. Με τις εταιρείες αυτές συνεργάζονται και οι αποκαλούμενοι «πράκτορες αγοράς», που είναι επιφορτισμένοι με τον έλεγχο των διαδικασιών Logistics μέχρι την τελική διάθεση των προϊόντων στους καταναλωτές, ελέγχοντας τις διαδικασίες ποιοτικής διατήρησης των προϊόντων από τον έμπορο, την αποθήκη και το σουπερμάρκετ.

			10.4.2 Κανάλια διανομής αγροτικών προϊόντων 

			Η εφοδιαστική αλυσίδα τροφίμων προσεγγίζεται σαν ένα δίκτυο φορέων και οργανισμών, οι οποίοι εμπλέκονται σε διάφορες φάσεις της. Οι σχέσεις μεταξύ των εταιρειών σε συνδυασμό με την ύπαρξη ταυτόχρονων αλληλεξαρτήσεων, οι αλλαγές που απαιτούνται τόσο αναφορικά με τις διαχειριστικές στάσεις όσο και με την οργανωτική δομή των δικτύων, οι ισχυρές συνεργασίες που απαιτούνται μεταξύ προμηθευτών και καταναλωτών, η δομή της αγοράς και η ανάμιξη της κάθε εταιρείας σε περισσότερες από μία λειτουργίες, αναδεικνύουν τη σπουδαιότητα της πολυπλοκότητας των εφοδιαστικών δικτύων. Για παράδειγμα, οι γαλακτοκομικές αλυσίδες είναι ιδιαίτερα πολύπλοκες, επειδή περιλαμβάνουν πολλαπλές πηγές γάλακτος, σημεία παραγωγής, ποικιλία προϊόντων και πολλά κανάλια διανομής.

			Η πολυπλοκότητα αυτή οφείλεται στην ιδιαίτερη δομή των συστημάτων που συνδέουν τις αγροδιατροφικές εφοδιαστικές αλυσίδες και στην ποικιλία των οπτικών γωνιών από τις οποίες μπορεί κανείς να αντιμετωπίσει τα δίκτυα των εφοδιαστικών αλυσίδων. 

			Η δομή της αγοράς καθορίζει και τα όρια μεταξύ των ενεργειών των εμπλεκόμενων επιχειρήσεων στην εφοδιαστική αλυσίδα. Ουσιαστικά παρουσιάζει τις ισορροπίες και το επίπεδο καταμερισμού των δυνάμεων στην αλυσίδα. Βασικά τρεις είναι οι μορφές που επικρατούν (Hofwegen et al., 2005):

			
					Κατοχή όλης της αλυσίδας μέχρι τη λιανική πώληση (π.χ. στις ΗΠΑ με τις εταιρίες επεξεργασίας κρέατος)

					Συντονισμός όλων των μερών της αλυσίδας από ένα βασικό μέλος της, π.χ. τη λιανική (retailer) που έχει τον ρόλο του ηγέτη της αλυσίδας 

					Ισομερής, σε σχέση με τη δύναμη και τη συμβολή τους, συνεργασία των εμπλεκόμενων επιχειρήσεων στην αλυσίδα 

			

			Στην Ελλάδα, η πολυπλοκότητα της δομής των εφοδιαστικών αλυσίδων αποτυπώνεται μέσω των εναλλακτικών καναλιών που δύναται να ακολουθήσει ένα προϊόν, όπως ενδεικτικά παρουσιάζεται στο σχήμα 10.2 (Μαλινδρέτος, 2009). Ειδικότερα, η διακίνηση των προϊόντων γεωργικής παραγωγής γίνεται σήμερα στη χώρα μας μέσω:

			
					κεντρικών λαχαναγορών - ειδικότερα, η Κεντρική Λαχαναγορά Αθηνών (ΚΛΑ) αποτελεί την «καρδιά» της εφοδιαστικής αλυσίδας για τα αγροτικά φορτία που διακινούνται στη χώρα μας. Οι δρόμοι πέριξ της ΚΛΑ πλημμυρίζουν από τις 7μμ με φορτηγά οχήματα όλων των τύπων. Μέχρι τις 5πμ γίνονται φορτοεκφορτώσεις αγροτικών προϊόντων. Έμποροι, παραγωγοί και επιχειρηματίες μαζικής εστίασης περνούν από τα καταστήματα των χονδρεμπόρων για να αγοράσουν τις προμήθειές τους. 

					λαϊκών αγορών, από τους ίδιους τους αγρότες-παραγωγούς ή άλλους εκπροσώπους τους

					συνοικιακών καταστημάτων οπωρολαχανικών (μανάβικων)

					πολυκαταστημάτων (σούπερμαρκετ)

					απευθείας πώλησης από τους παραγωγούς (συμπεριλαμβανομένου και των ηλεκτρονικών πωλήσεων) 
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			Σχήμα 10.2 Κανάλια διανομής αγροτικών προϊόντων.

			Όσον αφορά τους διάφορους τύπους λιανικής πώλησης, τα σουπερμάρκετ μπορεί να προσφέρουν μέχρι και 10.000-15.000 είδη διατροφής και άλλα προϊόντα. Τοπικά καταστήματα αγροτικών προϊόντων είναι συνήθως ανταγωνιστικά γιατί προσφέρουν μεγαλύτερη ευκολία για αγορές (λόγω προσβασιμότητας κυρίως σε αστικές περιοχές), αν και συνήθως διαθέτουν μικρότερη ποικιλία προϊόντων. Επίσης, τα εξειδικευμένα καταστήματα τροφίμων γίνονται ολοένα πιο δημοφιλή στη Δυτική Ευρώπη και συνήθως εξειδικεύονται σε μία κατηγορία τροφίμων, όπως είδη υγιεινής διατροφής, οργανικά τρόφιμα, παγωτά κλπ. Στη Δυτική Ευρώπη τα σουπερμάρκετ και τα εξειδικευμένα καταστήματα τροφίμων παρουσιάζουν σημαντική αύξηση σε σύγκριση με την προηγούμενη δεκαετία, ενώ ο αριθμός των μικρών τοπικών καταστημάτων μειώνεται. Αυτό οφείλεται σε μεγάλο βαθμό στην ανάγκη των καταναλωτών να κάνουν τις αγορές τους «σε μία μόνο στάση» αλλά και στο γεγονός ότι ζητούν μεγαλύτερη ποικιλία προϊόντων με καλή σχέση ποιότητας/τιμής. Σε πολλές αστικές περιοχές λειτουργούν ανοικτές ή και ημιστεγασμένες λαϊκές αγορές, στις οποίες πωλούνται οπωροκηπευτικά προϊόντα σε πάγκους ή καρότσια. Οι αγορές αυτές λειτουργούν ακριβώς όπως τα καταστήματα που πωλούν οπωροκηπευτικά προϊόντα και ορισμένες φορές άλλα είδη διατροφής. Στις λαϊκές οι έμποροι συνήθως πωλούν τα προϊόντα σε χαμηλότερες τιμές σε σύγκριση με τα καταστήματα και οι τιμές τους τείνουν να μειώνονται κατά τη διάρκεια της ημέρας. Οι έμποροι των λαϊκών προμηθεύονται τα προϊόντα τους σε ημερήσια βάση από την πλησιέστερη αγορά χονδρικής και ορισμένοι από αυτούς χρησιμοποιούν από κοινού τα ίδια μέσα μεταφοράς ώστε να μοιράζονται το κόστος.

			10.4.3 Δομή και ιδιαιτερότητες καναλιών ελαιόλαδου σε διάφορες διεθνείς αγορές

			H δομή και οι ιδιαιτερότητες των καναλιών ελαιόλαδου αποτελούν αντικείμενο αρκετών δημοσιεύσεων, που αφορούν συγκεκριμένες χώρες. Έτσι, η έρευνα των Kalaitzis and Dijk (2006) παρουσιάζει μια μελέτη για την ανάλυση της αλυσίδας της αγοράς του ελαιόλαδου στην Ολλανδία. Το μεγαλύτερο μερίδιο της αγοράς βρίσκεται στα χέρια των μεγάλων αλυσίδων λιανικής πώλησης που εμπορεύονται είτε Α-μάρκες οι οποίες υποστηρίζονται σε μεγάλο βαθμό από πολυεθνικές και άλλες μεγάλες εταιρείες ή συνεργάζονται απευθείας με τους προμηθευτές των ιδιωτικών ετικετών, που μπορούν να προσφέρουν σε ανταγωνιστικές τιμές το ελαιόλαδο, προκειμένου να ανταγωνιστούν τις κανονικές μάρκες. Επίσης, η Ολλανδία προμηθεύεται το ελαιόλαδο από γειτονικές χώρες (κυρίως Γερμανία και Ηνωμένο Βασίλειο) και οι προμηθευτές αυτοί λειτουργούν κυρίως σε εκείνες τις χώρες με πελατολόγιο ενώ προχωρούν και σε εκ νέου εξαγωγή του ελαιόλαδου.

			Σε παρόμοιο κλίμα, η έρευνα των Hart et al. (2006), παρουσιάζει μια μελέτη για την ανάλυση της αλυσίδας της αγοράς του ελαιόλαδου στη Γερμανία. Μέχρι πρότινος (2015), η Ιταλία ήταν ο κύριος προμηθευτής ελαιόλαδου και ακολουθούσαν η Ισπανία και η Ελλάδα. Επί του παρόντος η πλειονότητα των εισαγωγών αφορά ήδη συσκευασμένα και πιστοποιημένα ελαιόλαδα τα οποία διανέμονται κυρίως στο λιανικό εμπόριο τροφίμων.

			Συνεχίζοντας με άλλες μελέτες, η ανάλυση της αλυσίδας της αγοράς του ελαιόλαδου στην Αλβανία (Leonetti et al., 2009) δείχνει ότι η Αλβανία δεν μπορεί να μετέχει στον διεθνή ανταγωνισμό και οι προσπάθειες θα πρέπει να επικεντρωθούν στην υποκατάσταση των εισαγωγών, διατηρώντας το μερίδιο των εισαγόμενων λαδιών κάτω από το 10%, συμπεριλαμβανομένου και του ελαιόλαδου που εισάγεται χύμα και τυποποιείται από Αλβανούς εμφιαλωτές. Σύμφωνα με τους ερευνητές, σαφώς και η προσθήκη περισσότερων ελαιόδεντρων μπορεί να συμβάλλει στην ανάπτυξη της παραγωγής και είναι η λιγότερο δαπανηρή για τους παραγωγούς (λαμβάνοντας επίσης υπόψη ότι επιδοτούνται νέες φυτείες), αλλά όμως κατά τους αναλυτές, δεν είναι η πλέον αποτελεσματική λύση. Ως συνέπεια των ανωτέρω, η παρούσα επέκταση της βάσης παραγωγής δεν θα οδηγήσει αναγκαστικά σε μια πιο αποτελεσματική χρήση των πόρων, ιδιαίτερα στην ένταση της εργασίας. Με άλλα λόγια, η επέκταση της παραγωγικής βάσης, δεν θα λύσει τον διαρθρωτικό παράγοντα της αδυναμίας της εγχώριας παραγωγής. 

			H μελέτη της αλυσίδας της αγοράς του ελαιόλαδου στην Παλαιστίνη (Data Studies and Consultations, 2008) δείχνει ότι τις τελευταίες δεκαετίες έχει σημειωθεί μεγάλη πρόοδος σχετικά με τις καλλιεργήσιμες περιοχές. Για το παλαιστινιακό ελαιόλαδο, η τοπική αγορά αποτελούσε και αποτελεί σημαντική διέξοδο προώθησής του. Σύμφωνα με τους συγγραφείς της μελέτης, έχει ήδη δρομολογηθεί η προσπάθεια επανάκαμψης του κλάδου του ελαιόλαδου. Συγκεκριμένα, απαιτούνται κινήσεις βελτίωσης της παραγωγικότητας και των καλλιεργητικών πρακτικών πριν τη συγκομιδή, μελέτη των αγορών που επιθυμούν να εισέλθουν και των καταναλωτικών προτιμήσεων και τέλος η υιοθέτηση μηχανισμών διάχυσης της τεχνογνωσίας ευρύτερα για την εφοδιαστική αλυσίδα αλλά και την προώθηση σε νέα δίκτυα διανομής. 

			Όσον αφορά ευρύτερα την περιοχή της Μεσογείου, υπάρχουν πολλές επενδυτικές ευκαιρίες για τους παραγωγούς, διότι οι καταναλωτές είναι όλο και περισσότερο ευαισθητοποιημένοι στην υψηλή διατροφική αξία του ελαιόλαδου, καθώς και σε θέματα διασφάλισης της ποιότητας (Galanopoulos et al., 2006). Εναλλακτικά κανάλια διανομής για μικρής κλίμακας παραγωγούς που εξάγουν το ελαιόλαδο, μπορεί να είναι εξειδικευμένα καταστήματα (delicatessen, καταστήματα κρασιού, κρεοπωλεία και καταστήματα με τυρί), αφού ο όγκος των πωλήσεων μέσω των καναλιών αυτών αυξάνει σταδιακά. 

			10.5 Διάρθρωση γεωργικών εκμεταλλεύσεων στην Ελλάδα και συνέργειες στην αγροδιατροφική αλυσίδα 

			10.5.1 Διάρθρωση γεωργικών εκμεταλλεύσεων στην Ελλάδα

			Στην περίπτωση της Ελλάδας υπάρχουν σημαντικά περιθώρια για χρήση γνήσιας ολιστικής εφοδιαστικής στρατηγικής, από την οποία θα απολαμβάνουν αμοιβαία σημαντικά οφέλη οι παραγωγοί και οι καταναλωτές. Υπάρχει σημαντική καθυστέρηση στην ανάπτυξη συλλογικών εφοδιαστικών αλυσίδων αξίας, κυρίως στον αγροτικό τομέα, με συνέπεια τον αποπροσανατολισμό των αγροτών και την εγκατάλειψη και αποψίλωση της ελληνικής υπαίθρου, με φαινόμενα επανάκαμψης τελευταία στην ύπαιθρο, ως διεξόδου επιβίωσης πολλών νοικοκυριών στην εποχή της κρίσης. 

			Παρενέργειες της σχετικής υστέρησης, της αδράνειας και του εφησυχασμού είναι το φαινόμενο της ακρίβειας και του πληθωρισμού, με ενδεικτικό το γεγονός ότι π.χ. οι τιμές του γάλακτος, της τομάτας και άλλων οπωροκηπευτικών προϊόντων, φρούτων και δημητριακών να έχουν τιμές διάθεσης από τους παραγωγούς κατά κανόνα αρκετά κάτω από 1 € το κιλό, και να φτάνουν στους καταναλωτές σε πολλαπλάσιες τιμές, με εντεύθεν αισχροκέρδεια από τους μεσάζοντες. Η χρήση σύγχρονων τεχνολογικών μέσων είναι ανισομερής από τους μεσάζοντες, οι οποίοι έχουν χτίσει μια άτυπη ολιγοπωλιακή συμπεριφορά, με συνέπεια διεύρυνση της ψαλίδας τιμών ανάμεσα στις «τιμές παραγωγού» και στις «τιμές λιανικής», μέχρι άνω του διπλάσιου στον ευρύτερο χώρο της ΕΕ. Με ανισομερή οργάνωση των παραγωγών και των ενδιάμεσων φορέων εμπορίου, αποβαίνει δυσχερής η κάλυψη του κόστους της αγροτικής παραγωγής και καθίσταται συμφέρουσα η εισαγωγή ομοειδών προϊόντων από το εξωτερικό με σχετικά χαμηλότερες τιμές και εν τέλει υποκατάσταση της εγχώριας παραγωγής και βαθμιαία εγκατάλειψη της ελληνικής υπαίθρου. Αποτέλεσμα είναι η εισαγωγή σημαντικού αριθμού προϊόντων ακόμα και σε περιπτώσεις τοπικών προϊόντων που παράγονται στο ελληνικό μεσογειακό κλίμα (π.χ. εισαγωγή γαλακτοκομικών προϊόντων, οσπρίων ή φρούτων από το εξωτερικό). 

			Ιδιαίτερα στη χώρα μας η δομή της τοπικής αγροτικής οικονομίας είναι απόλυτα συνυφασμένη με τον «κατακερματισμό του κλήρου» και την επικράτηση πολλών μικρών και μικρομεσαίων μονάδων. Η χρησιμοποιούμενη γεωργική γη λοιπόν εκτιμάται στην Ελλάδα, το 2010 σε 33 εκατ. στρέμματα περίπου, περιλαμβάνοντας 674.880 εκμεταλλεύσεις (έναντι των 824.770 του 2003), με το 76,6% να αφορά σε μικρές εκμεταλλεύσεις μέχρι 50 στρέμματα (5 εκτάρια), όπως παρουσιάζεται και στον Πίνακα 10.2. Έτσι, το μέσο μέγεθος μίας αγροτικής εκμετάλλευσης στην Ελλάδα υπολείπεται σημαντικά από το αντίστοιχο της ΕΕ-27 (49 στρ. έναντι 126 στρ.). Η Ολλανδία για παράδειγμα, με μιάμιση φορά περισσότερο πληθυσμό, εμφανίζει 20% λιγότερες επιχειρήσεις.
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			Πίνακας 10.2 Διάρθρωση γεωργικών εκμεταλλεύσεων στην Ελλάδα (Πηγή : Eurostat, Μελέτη Διάρθρωσης Εκμεταλλεύσεων, Νοέμβριος 2012). * ΧΓΕ = Χρησιμοποιούμενη Γεωργική Έκταση

			Το μικρό μέγεθος των γεωργικών εκμεταλλεύσεων καθιστά την πρώτη ύλη ιδιαίτερα ακριβή, σε αντίθεση με άλλες χώρες, όπου καλλιεργούνται χιλιάδες στρέμματα σε μια καλλιέργεια και αγοράζονται μεγάλες ποσότητες λιπασμάτων, κτλ. Σε συνδυασμό με τη μικρή διαπραγματευτική δύναμη των αγροτών, αυτοί οδηγούνται σε έναν φαύλο κύκλο αδυναμίας ανάπτυξης (σχήμα 10.3).
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			Σχήμα 10.3 Ο φαύλος κύκλος αδυναμίας ανάπτυξης των μικρών αγροτών.

			Φαινόμενα, όπως η ολιγοπωλιακή συμπεριφορά των μεσαζόντων στην αλυσίδα έχουν οδηγήσει στη διεύρυνση της ψαλίδας τιμών ανάμεσα στις τιμές παραγωγού και στις τιμές λιανικής. Ευρωπαϊκοί φορείς των αγροτών επισημαίνουν με έμφαση την ανάγκη ενίσχυσης της θέσης των αγροτών και των επιχειρήσεών τους στην εφοδιαστική αλυσίδα, τονίζοντας ότι ένας μικρός αριθμός επιχειρήσεων συναλλάσσεται με 13,4 εκατομμύρια αγρότες και με 310.000 επιχειρήσεις μεταποίησης αγροτικών προϊόντων. Στις χώρες της Ευρωπαϊκής Ένωσης η συγκέντρωση μεγάλων αλυσίδων λιανικής πώλησης τροφίμων αυξήθηκε ιδιαίτερα και όπως εκτιμάται από την Ευρωπαϊκή Συνομοσπονδία Βιομηχανιών Τροφίμων και Ποτών (CIAA, 2008), οι 5 ισχυρότερες αλυσίδες λιανικής πώλησης τροφίμων κατείχαν το 2008 μερίδιο αγοράς της τάξεως του 50% σε δώδεκα κράτη-μέλη, ενώ σε πέντε κράτη-μέλη το μερίδιο αυτό φαίνεται ότι υπερβαίνει το 70%. Στην Ελλάδα 5 από τις μεγαλύτερες αλυσίδες του κλάδου κατείχαν το 2009 44,8%, με αυξανόμενη τάση. 

			10.5.2 Η παράκαμψη των μεσαζόντων μέσω κινημάτων 

			Σύγχρονες συλλογικές πρωτοβουλίες απεμπλοκής από τις μακρές εφοδιαστικές αλυσίδες των μεσαζόντων, όπως το κίνημα της πατάτας στην Ελλάδα, στοχεύουν στη διόρθωση των ανισορροπιών που οι τελευταίοι δημιουργούν, επιβαρύνοντας την τιμή του προϊόντος και τέλος τον υγιή ανταγωνισμό. Το κίνημα της πατάτας αποτέλεσε το πρώτο ίσως κίνημα αυτό-οργάνωσης των παραγωγών αγροτικών προϊόντων στην Ελλάδα το 2012 με στόχο την παράκαμψη των μεσαζόντων και την άμεση διάθεση της πατάτας από το χωράφι στο τραπέζι των νοικοκυριών. Η εν λόγω πρακτική αξιολογήθηκε ότι θα είχε άμεσα χρηματικά οφέλη για τους παραγωγούς, αλλά και για τους καταναλωτές, σε μια εποχή όπου η παρατεταμένη ύφεση είχε πλήξει το εισόδημα αμφοτέρων. Oι παραγωγοί πατάτας αξιοποίησαν τη δυνατότητα που τους προσφέρει το ίδιο το προϊόν να διατίθεται στους καταναλωτές χωρίς επεξεργασία, επανασχεδιάζοντας την εφοδιαστική αλυσίδα και αξιοποιώντας τις νέες τεχνολογίες επικοινωνίας (κινητή τηλεφωνία, email, διαδίκτυο, ιστοσελίδες) όχι μόνο για την παραγγελία των αγροτικών προϊόντων, αλλά και για την οργάνωση και αποτελεσματική επικοινωνία των παραγωγών μεταξύ τους. 

			Σύμφωνα με το μοντέλο της Εθελοντικής Ομάδα Δράσης Ν. Πιερίας, οι παραγωγοί δημοσιεύουν στην ηλεκτρονική ιστοσελίδα της Ομάδας τον τόπο (λαϊκή αγορά ή εμποροπανήγυρη) στον οποίο θα συγκεντρωθούν και θα πωληθούν αγροτικά προϊόντα από παραγωγούς που συμμετέχουν και υποστηρίζουν τη συγκεκριμένη πρωτοβουλία. Παρατηρούμε δηλαδή ότι οι καταναλωτές και οι παραγωγοί συναντώνται σε έναν κοινό γεωγραφικό τόπο, αφού θα ήταν αδύνατο να γίνει απευθείας διανομή των προϊόντων από το χωράφι στους καταναλωτές λόγω των μικρών ζητούμενων ποσοτήτων και των περιορισμένων πόρων μεταφοράς. Σημειώνεται δε, ότι η ίδια πρακτική εξαπλώθηκε και σε άλλες ομάδες προϊόντων, όπως τα εσπεριδοειδή.

			Σύμφωνα με την ιστοσελίδα Wikipedia, «η Εθελοντική Ομάδα Δράσης Ν. Πιερίας» ήρθε απευθείας σε επαφή με τους παραγωγούς πατάτας του Κάτω Νευροκοπίου και οργάνωσε ομαδική παραγγελία για 1.082 μέλη της. Η κίνηση αυτή επεκτάθηκε και σε ενώσεις καταναλωτών, συλλόγους και δήμους σε διάφορα μέρη της Ελλάδας, όπως ο Βόλος και διάφοροι δήμοι της Αττικής, όπως ο Δήμος Παλλήνης. Οι διάφορες ομάδες καταναλωτών οργανώθηκαν και προσπάθησαν μέσω διαδικτύου, αλλά και τηλεφωνικής επικοινωνίας, να οργανώσουν αφενός, μαζικές παραγγελίες και αφετέρου να έρθουν σε επαφή με ομάδες παραγωγών και συνεταιρισμούς. Το κίνημα αυτό απέκτησε μεγάλη απήχηση και η ζήτηση επεκτάθηκε και σε άλλα αγροτικά προϊόντα, με όλο και περισσότερες ομάδες παραγωγών να προθυμοποιούνται στη λύση της άμεσης πώλησης στους καταναλωτές».

			Οι πρόσφατες πρωτοβουλίες Ελλήνων αγροτών με την ονομασία κίνημα πατάτας, λαδιού, κτλ., σηματοδοτούν μια βαθύτερη αλλαγή που μπορεί να λάβει ιστορικές διαστάσεις οικονομικού, κοινωνικού και αναπτυξιακού χαρακτήρα (Μαλινδρέτος, 2012). Σημαντικό όμως είναι να τονιστεί ότι η παράκαμψη των μεσαζόντων δεν είναι αυτοσκοπός. Με άλλα λόγια, δεν πρέπει να παρακάμπτονται και βασικές λειτουργίες της εφοδιαστικής αλυσίδας, οι οποίες διασφαλίζουν να φτάνει το αγροτικό προϊόν στον καταναλωτή, με διαφάνεια (επίτευξη ιχνηλασιμότητας) και φυσικά ποιοτικό, ικανοποιώντας τις αυστηρές προδιαγραφές συντήρησης και μεταφοράς του. 

			10.6 Συνέργειες στην αγροδιατροφική αλυσίδα 

			10.6.1 Οι συνεταιριστικές δράσεις αγροτών 

			Κύριος στόχος μίας ομάδας παραγωγών είναι να παρέχει το μέγιστο όφελος στα μέλη της, αναλογικά με τη χρήση των υπηρεσιών της ομάδας που κάνουν. Ο έλεγχος της διαχείρισης είναι απαραίτητο να βρίσκεται σε χέρια μελών παραγωγών που έχουν αναλάβει δεσμεύσεις. Οι ομάδες παραγωγών είναι οργανώσεις στις οποίες συμμετέχει κανείς εθελοντικά. Οι παραγωγοί δεν είναι αναγκασμένοι να συμμετέχουν σε μία ομάδα και μπορούν να αποχωρήσουν από αυτήν οποιαδήποτε στιγμή θελήσουν. Οι νέες αιτήσεις για συμμετοχή στην ομάδα αξιολογούνται βάσει των κανονισμών που έχουν σχεδιάσει τα ίδια τα μέλη της ομάδας. Η ομάδα πρέπει να διαθέτει έναν αποτελεσματικό μηχανισμό ώστε να μειώνονται τα έξοδα των μελών της και να αυξάνεται το συνολικό τους εισόδημα.

			Βασικό κίνητρο για τη δημιουργία διαφόρων μορφών συνεργασιών (κοινοπραξιών, συγχωνεύσεων, εξαγορών, συνεταιρισμών, κτλ.), είναι η εκμετάλλευση των πλεονεκτημάτων από εκπτώσεις στις αγορές των προϊόντων από τους προμηθευτές. Με άλλα λόγια, οι οικονομίες κλίμακας περιορίζονται στη φάση αυτή στις προμήθειες, καθότι επιτυγχάνονται σταδιακά χαμηλότερες τιμές προμηθειών όσο αυξάνονται οι ποσότητες παραγγελίας (σχήμα 10.4). 

			Ένας από τους σημαντικότερους χώρους όπου έχουν ήδη πραγματοποιηθεί σημαντικές κινήσεις με σκοπό την αξιοποίηση οικονομιών κλίμακας αποτελεί ο χώρος των σουπερμάρκετ. H αναφορά στον κλάδο αυτό αποτελεί χαρακτηριστικό παράδειγμα αξιοποίησης των οικονομιών κλίμακας, διότι, μέσα σε λίγο χρονικό διάστημα εκτοπίστηκαν σχεδόν καθολικά τα μικρά μπακάλικα που λειτουργούσαν στο παρελθόν. Με άλλα λόγια, ο κλάδος αυτός εκφράζει παραστατικά τη σημερινή πρόκληση των επιχειρήσεων: «ή γίνετε μεγαλύτεροι ή διακόψτε», που έχει επικρατήσει σε διεθνές επίπεδο με το γνωστό αγγλικό απόφθεγμα “get bigger or get out”. 

			Ιστορικά, η τάση επέκτασης των στρατηγικών συμμαχιών (strategic alliances) ακολούθησε παλαιότερες μορφές συνεργασιών, όπως οι αγοραστικές ομάδες (buying groups), με μορφή κοινοπραξιών και κύριο σκοπό τις φθηνότερες προμήθειες και οικονομίες κλίμακας. Βαθμιαία, οι αγοραστικές ομάδες έδωσαν τη θέση τους σε συνεταιρισμούς, σε διάφορους κλάδους του λιανεμπορίου, με συλλογική δράση και επέκταση σε ορισμένες περιπτώσεις εκτός από τις προμήθειες και στην παραγωγή και χρησιμοποίηση κοινών εμπορικών σημάτων και Εφοδιαστικής (Logistics).
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			Σχήμα 10.4 Οικονομίες Κλίμακας στις αγορές.

			Η σημασία της ενίσχυσης της τοπικής οικονομίας μέσω τοπικών αγροτικών δικτύων αναφέρεται και σαν μία από τις σημαντικότερες στρατηγικές προς τη βιωσιμότητα του αγροτικού τομέα από τους Notarnicola et al. (2012). Οι Fawcett et al. (2009) αναφέρονται σε ‘collaborative capabilities’ (δυνατότητες μέσω συνεργειών) για την ενίσχυση των τοπικών αλυσίδων. Με την άποψη αυτή συμφωνούν και οι Katunzi & Zheng (2010), οι οποίοι υποστηρίζουν ότι είναι όφελος για την τοπική, αλλά και την εθνική οικονομία, η εφαρμογή των αρχών της εφοδιαστικής αλυσίδας στις SMEs. Κάποιοι ερευνητές εστιάζουν το ενδιαφέρον τους στις προϋποθέσεις αποτελεσματικής συνεργασίας, με έμφαση στις δυναμικές σχέσεις μεταξύ των εμπλεκόμενων συνεργαζόμενων μερών που διαμορφώνονται κυρίως βάσει αξιών, ιδεών και της νοοτροπίας τους (Andersson, 1992), ενώ άλλοι έχουν επικεντρωθεί σε διάφορες διαστάσεις και περιορισμούς των δικτύων γενικότερα σε τοπικό επίπεδο. Ένας τέτοιος περιορισμός είναι η έκθεση μίας μικρής επιχείρησης στην αγορά, μέσω των συνεργασιών και ο κίνδυνος να χαθούν τα συγκριτικά πλεονεκτήματα που κατέχει, όπως ευελιξία προσαρμογής, μοναδικότητα προϊόντων, κτλ. (Arend and Wisner, 2005). Η ανισότητα και ειδικότερα η τεχνογνωσιακή ή πληροφοριακή ανισότητα (asymmetric information) επηρεάζει αρνητικά τη συλλογικότητα και τη συνεργασία επί ίσοις όροις, προκειμένου να κινητοποιηθούν όλοι οι διαθέσιμοι πόροι και να παραχθούν πολλαπλασιαστικά συνεργικά αποτελέσματα. 

			Οι συνεταιριστικές δράσεις είναι έντονες στο εξωτερικό. Για παράδειγμα στη Σκωτία, το 85% των αγροτών είναι μέλος μίας σχετικής οργάνωσης (Jack et al., 1998). Στην Αμερική ένας στους τέσσερις είναι μέλος ενός συνεταιριστικού σχήματος (NFCA, 2011). Επίσης στη Σουηδία, οι περισσότεροι αγρότες ανήκουν σε μία ένωση (Andersson and Sweet, 2002). Σημειώνεται ότι υπάρχει αυξητική τάση ανάπτυξης συνεργασιών διαφόρων μορφών μεταξύ παραγωγών, με επέκταση της ανάμιξής τους στην εφοδιαστική αλυσίδα τροφίμων και ποτών. Κυρίαρχη μορφή συνεργασιών είναι η δημιουργία δυναμικών συνεταιρισμών μεταξύ παραγωγών, με ευδοκίμηση ιδιαίτερα στη Βόρεια και Δυτική Ευρώπη. Οι συνεταιρισμοί παραγωγών έχουν διοικητική και οικονομική ανεξαρτησία και καταβάλλουν συνεχείς προσπάθειες να γίνουν αποδοτικότεροι, επενδύοντας στα Logistics, με δημιουργία αποθηκευτικών χώρων, ανάπτυξη στόλων φορτηγών για τη διακίνηση των προϊόντων τους και σύγχρονων συστημάτων διαχείρισης αποθεμάτων, προμηθειών και εξυπηρέτησης πελατών. Έτσι, οι αγρότες-παραγωγοί, ενισχύουν, μέσω της συνεταιριστικών δράσεων, τη θέση τους στην εφοδιαστική αλυσίδα τροφίμων, περιορίζοντας τη σημαντική επιρροή και δύναμη που είχαν επιτύχει οι μεσολαβούντες φορείς.

			Στην περίπτωση της Ελλάδας, με εισαγωγή του λεγόμενου «συνεταιριστικού θεσμού» από το 1914, υπήρξε αμφίπλευρη εμπειρία στη δραστηριότητα των συνεταιριστικών ενώσεων, ιδιαίτερα στον αγροτικό τομέα και σε ορισμένες κατ’ εξαίρεση περιπτώσεις ανάπτυξης επιτυχών συνεργατικών πρωτοβουλιών, εκφράζοντας τα εγγενή προβλήματα και τις δυνατότητες των συνεταιρισμών (Θεοδωροπούλου 2005). 

			Το δίκτυο των Ενώσεων Αγροτικών Συνεταιρισμών (ΕΑΣ) αποτελεί την κυρίαρχη δομή στήριξης του αγροτικού τομέα στην περιφέρεια. Σύμφωνα με στοιχεία του Υπουργείου Αγροτικής Ανάπτυξης & Τροφίμων, Δ/νση Αγροτικού Συνεργατισμού & Ομαδικών Δραστηριοτήτων, οι αγροτικοί συνεταιρισμοί ανά νομό και αντικείμενο, καθώς και το δίκτυο των Ενώσεων Αγροτικών Συνεταιρισμών (ΕΑΣ), το έτος 2012, παρουσιάζεται στον παρακάτω πίνακα. Καλύπτει όλα τα γεωγραφικά διαμερίσματα της χώρας με 106 ΕΑΣ που λειτουργούν, κυρίως, σε επίπεδο Νομού και έχουν ως μέλη τους 6.406 πρωτοβάθμιους Αγροτικούς Συνεταιρισμούς. 
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			Πίνακας 10.2 ΕΑΣ ανά Νομό.

			Στον Νομό Πέλλας υπάρχουν οι περισσότεροι αγροτικοί συνεταιρισμοί (457), που κατά κύριο λόγο είναι συνεταιρισμοί γενικού σκοπού (190), για οπωροκηπευτικά (65) και αγροτουριστικοί (26). Ακολουθεί ο Νομός Λάρισας με 335 αγροτικούς συνεταιρισμούς, εκ των οποίων οι 254 είναι γενικού σκοπού και 26 με αντικείμενο την κτηνοτροφία. Τρίτος κατά σειρά έρχεται ο Νομός Ηρακλείου με 271 αγροτικούς συνεταιρισμούς, οι περισσότεροι εκ των οποίων είναι γενικού σκοπού (219) και μόλις 14 ασχολούνται με την οικοτεχνία. Ακολουθούν οι Νομοί Δράμας με 244 συνεταιρισμούς και Αιτωλοακαρνανίας, Ιωαννίνων και Σερρών με 228 συνεταιρισμούς ο καθένας.

			Παράλληλα, διαπιστώνουμε ότι το 62,99% είναι συνεταιρισμοί γενικού σκοπού και σε ποσοστό 14,59% είναι δασικοί συνεταιρισμοί. Έπειτα ακολουθούν οι συνεταιρισμοί με αντικείμενο τα οπωροκηπευτικά με ποσοστό 3,44%, οι αγροτουριστικοί με ποσοστό 2,29% και με ποσοστό 2,03% οι συνεταιρισμοί που ασχολούνται με το ελαιόλαδο, επιτραπέζιες ελιές, κλπ.

			Αξιοσημείωτο είναι πως σε περίοδο κρίσης, όπως αυτή που διανύει τα τελευταία χρόνια η Ελλάδα, ιδρύθηκαν νέοι αγροτικοί συνεταιρισμοί. Πιο συγκεκριμένα, το 2009 ιδρύθηκαν 103, το 2010 83, το 2011 99 συνεταιρισμοί και το 2012 339 νέοι αγροτικοί συνεταιρισμοί, γεγονός που αποδεικνύει τη δύναμη της αγροτικής παραγωγής στην ελληνική περιφέρεια.

			10.6.2 Οι σύγχρονοι συνεταιρισμοί

			Με κατάλληλο σχεδιασμό, είναι εφικτό να αντιρροπιστεί συλλογικά ο άνισος καταμερισμός των δυνάμεων στην εφοδιαστική αλυσίδα, που σήμερα είναι εις βάρος των αγροτών αλλά και των καταναλωτών. Για τον σκοπό αυτό απαιτούνται οργανωμένες συνέργειες μεταξύ μικρών αγροτών, σε σύγχρονα συνεταιριστικά μοντέλα, που θα υιοθετούν αποτελεσματικές πρακτικές Logistics και Mάρκετινγκ, προωθώντας τα υψηλής ποιότητας ελληνικά προϊόντα μέσω καναλιών διανομής τόσο στο εσωτερικό όσο και στο εξωτερικό. Υπάρχει ήδη εμπειρία με ορισμένες αξιοσημείωτες περιπτώσεις συνάψεων στρατηγικών συμμαχιών μικρών και μικρομεσαίων επιχειρήσεων στον ελληνικό χώρο, που πέτυχαν σημαντική μείωση του κόστους λειτουργίας τους, εξαιτίας της συλλογικής δράσης και ανάληψης επιχειρηματικού ανασχεδιασμού, με στρατηγικό επαναπροσδιορισμό, ριζική αναδιοργάνωση στο αποθηκευτικό κύκλωμα, στη διανομή και λοιπές λειτουργίες. Κατά συνέπεια, υπάρχουν τεκμηριωμένα σημαντικές πραγματικές δυνατότητες συνεργατικής συνέγερσης των μικρομεσαίων επιχειρήσεων, ιδιαίτερα στον κλάδο του λιανεμπορίου, στον αγροτικό και στον τουριστικό τομέα. Οι θετικές προοπτικές ανάπτυξης στους τομείς αυτούς μέσω συλλογικής δράσης και ριζικού επιχειρηματικού ανασχεδιασμού, με τη διαθέσιμη εμπειρία, συνδέονται με ποιοτική αξιοποίηση τοπικών συγκριτικών πλεονεκτημάτων τα οποία έχουν υποβαθμιστεί (παραδοσιακή διατροφή, πολιτιστική κληρονομιά, φιλοξενία, κλιματικές συνθήκες), με έμμεσες προεκτάσεις στη δημόσια υγεία, κλπ. 

			Η ραγδαία ανάπτυξη της Εφοδιαστικής παρέχει σημαντικά οφέλη σε παραγωγούς και καταναλωτές, με τυποποίηση των διαδικασιών και ποιοτική αναβάθμιση προϊόντων και υπηρεσιών. Βέβαια αναγκαία είναι, εκτός από την αξιοποίηση των εφικτών δυνατοτήτων που παρέχει η τεχνολογία και νέα οργάνωση της εφοδιαστικής αλυσίδας η διαμόρφωση ενός δικτύου ολοκληρωμένων συνεργασιών, για τη συνεκμετάλλευση πόρων και προαγωγή οικονομιών κλίμακας με στόχο τη μείωση του κόστους παραγωγής και διακίνησης, κυρίως στην Ελλάδα και σε άλλες χώρες, όπου επικρατεί το μοντέλο του μικρού αγρότη. Επίσης, σημαντικά είναι και τα κίνητρα από την Πολιτεία μέσω ενίσχυσης των αγροτών με διαφανείς και γρήγορες διαδικασίες.

			Πιο συγκεκριμένα, οι σχετικοί τομείς και δράσεις συνεργειών των μικρομεσαίων αγροτικών επιχειρήσεων που επικρατούν στην Ελλάδα, υπό τη μορφή σύγχρονων συνεταιριστικών σχημάτων, αφορούν στα παρακάτω:

			
					τομέα των προμηθειών π.χ. λιπάσματα. Μαζικές αγορές με συνεπαγόμενο όφελος τις εξοικονομήσεις και έμμεσα και τη μείωση του κόστους παραγωγής.

					συσκευασία, αποθήκευση και διανομή: είτε με δημιουργία εγκαταστάσεων και ιδίων κοινών μέσων μεταφοράς είτε με συνεργασία με εταιρίες παροχής υπηρεσιών Logistics. Και στις δύο περιπτώσεις, αυτό θα οδηγήσει σε έλεγχο του κόστους αποθήκευσης και διανομής, τα οποία θα είναι χαμηλότερα εξαιτίας οικονομιών κλίμακας («μοίρασμα του κόστους»).

					ανάπτυξη οργανωμένου διευρυμένου ισχυρού δικτύου πωλήσεων, για την αναζήτηση και εύρεση καναλιών διανομής για την προώθηση των προϊόντων και γενικότερα των δυνητικών ευκαιριών στις διάφορες αγορές. 

					συνεχής ενημέρωση και κατάρτιση των αγροτών με στόχο την προσαρμογή τους στις σύγχρονες κοινωνικές επιταγές για σύγχρονους ευαισθητοποιημένους αγρότες με εις βάθος γνώσεις σε σχέση με τις νέες καλλιέργειες, λιπάσματα, κτλ., αλλά και ενίσχυση των δεξιοτήτων επιχειρείν σε νέες αγορές και κανάλια διανομής (π.χ. ηλεκτρονικά κανάλια).

			

			Στα Logistics είναι σημαντικές οι δυνατότητες που προσφέρονται στις μεταφορές από τον συνδυασμό των εφοδιαστικών αλυσίδων κρασιών με τα αντίστοιχα ελαιόλαδα. Π.χ. βασικότερη χώρα εισαγωγής ελαιόλαδου στη γερμανική αγορά είναι η Ιταλία, κυρίως λόγω του ότι στις εισαγωγές κρασιού της χώρας προηγείται και επομένως είναι απλούστερη για τους εισαγωγείς η συν-φόρτωση κρασιού με ελαιόλαδο (βασικό «φυσικό» ανταγωνιστικό πλεονέκτημα της Ιταλίας απέναντι στη Γαλλία, η οποία παράγει ελάχιστες ποσότητες ελαιόλαδου). Επίσης, οι διάφορες «ποιοτικές κατηγορίες» κρασιών μπορούν να τονιστούν ακόμη περισσότερο με τη βοήθεια των ελαιολάδων (τοπικά, ονομασίας προέλευσης ανώτερης ποιότητας). 

			Τέλος, αρκετές οίνο-βιομηχανίες «προσανατολίζονται» και στην εμφιάλωση ελαιόλαδου, λόγω των έντονων συνθηκών ανταγωνισμού που επικρατούν σήμερα στο κρασί, σε αντίθεση με το ελαιόλαδο στο οποίο «επιτυγχάνονται» σημαντικά υψηλότερα ποσοστά μικτού κέρδους. 

			10.6.3 Παραδείγματα σύγχρονων καινοτόμων συνεταιριστικών δράσεων

			Δύο σύγχρονα παραδείγματα καινοτόμων συνεταιριστικών δράσεων αποτελούν τα ακόλουθα:

			Η περίπτωση της «ΘΕΣγη» 

			Ο Συνεταιρισμός αγροτών Θεσσαλίας «ΘΕΣγη» ιδρύθηκε τον Φεβρουάριο του 2013, από μια ομάδα αγροτών, οι οποίοι, αντιμετωπίζοντας καθημερινά τα προβλήματα και τα αδιέξοδα της γεωργίας με την παραδοσιακή της μορφή στη σημερινή εποχή, συνειδητοποίησαν ότι το μέλλον της γεωργίας βρίσκεται στη συνένωση των δυνάμεων.

			Με 64 μέλη αγρότες-παραγωγούς (αρχικά μέλη 2 έτη πριν), καλλιεργήσιμες εκτάσεις άνω των 20.000 στρεμμάτων (10.000 στρέμματα πριν 2 έτη) και με μια μεγάλη ποικιλία καλλιεργούμενων ειδών φυτών, ο Συνεταιρισμός έχει ως έδρα τη Λάρισα αλλά εκτείνεται γεωγραφικά σε όλη τη Θεσσαλία.

			Δραστηριοποιείται σε τρεις τομείς: εισροές (σπόροι, λιπάσματα, φυτοφάρμακα, κ.α), εκροές (παραγόμενα προϊόντα) και αναδιάρθρωση των καλλιεργειών (π.χ. από δημητριακά σε σπανάκι). Μέσω συμφωνιών με μεταποιητικές επιχειρήσεις (π.χ. με την εταιρία εμπορίας κατεψυγμένων λαχανικών «Μπάρμπα Στάθης» επιτυγχάνει τόσο την πώληση της παραγωγής σε ικανοποιητική τιμή, όσο και την παροχή της απαραίτητης τεχνογνωσίας από την εταιρία. 

			Μάλιστα έχει προβεί και σε συμφωνία με τον συνεταιρισμό αγελαδοτρόφων «ΘΕΣγάλα», για τον εφοδιασμό τους με ζωοτροφές, ενώ επίσης και με αλευρόμυλους της περιοχής, ώστε να μεταποιεί σιτάρι, κριθάρι και σίκαλη σε αλεύρι και να εφοδιάζει επιλεγμένα αρτοποιεία της Λάρισας. 

			Η περίπτωση της «ΘΕΣγάλα» 

			Παράδειγμα επιτυχημένου συνεταιρισμού αποτελεί ο Συνεταιρισμός «ΘΕΣγάλα-ΠΙΕς» που ιδρύθηκε στα τέλη του 2010 από μια ομάδα αγελαδοτρόφων γαλακτοπαραγωγών της Θεσσαλίας και της Πιερίας με κεντρικό τους σύνθημα «Συνεταιριζόμαστε διαφορετικά» και ο οποίος έχει εξελιχθεί στον πρώτο πρότυπο παραγωγικό συνεταιρισμό αγελαδινού γάλακτος της χώρας μας. Ο Συνεταιρισμός σήμερα (2015) απαρτίζεται από περίπου 102 αγελαδοτρόφους παραγωγούς-μέλη, διαθέτει 57 μονάδες παραγωγής αγελαδινού γάλακτος ενώ η συνολική παραγωγή γάλακτος ανέρχεται στους 130 τόνους ημερησίως, ποσότητα που αντιστοιχεί στο 10% της εγχώριας παραγωγής. Η δημιουργία του και η ανάπτυξη συνεργειών σε όλο το φάσμα του πρωτογενούς και όχι μόνο τομέα αποσκοπεί:

			
					στη διάθεση του γάλακτος που παράγουν τα μέλη του με ευνοϊκότερους όρους και σε τιμές αντάξιες της ποιότητάς του μέσω της σύναψης συμβολαίων με γαλακτοβιομηχανίες

					στη διασφάλιση της ποιότητας του γάλακτος μέσω καθημερινών εργαστηριακών αναλύσεων στα εργαστήρια αναφοράς του ΕΛΟΓΑΚ και της θέσπισης ποιοτικών κριτηρίων

					στη μείωση του κόστους παραγωγής και την εξασφάλιση ποιοτικών ζωοτροφών μέσω της ανάπτυξης ενός εκτεταμένου δικτύου συνεργειών με τοπικούς αγρότες για την παραγωγή και προμήθεια μαζικών ποσοτήτων πρώτων υλών στο πλαίσιο της «Συμβολαιακής Γεωργίας», επιτυγχάνοντας έναν διττό στόχο: τη μείωση του κόστους παραγωγής για τα μέλη του Συνεταιρισμού, παράλληλα με την εξασφάλιση ενός σταθερού εισοδήματος για τους γεωργούς

					στη γενετική βελτίωση του ζωικού κεφαλαίου των μελών μέσω της ένταξης στο Πρόγραμμα Γενετικής Βελτίωσης του Π.Α.Α. 2007-2013 «ΑΛΕΞΑΝΔΡΟΣ ΜΠΑΛΤΑΤΖΗΣ» και 

					στη βελτίωση της τεχνικής και οικονομικής διαχείρισης των εκμεταλλεύσεων των μελών μέσω εγκατάστασης πληροφοριακών συστημάτων. 

			

			Καινοτομία του Συνεταιρισμού πανελλαδικά αποτελεί η διάθεση φρέσκου γάλακτος μέσω αυτόματων μηχανών εμφιάλωσης γάλακτος, εγκαταστημένων στις γειτονιές της Λάρισας. Κάθε μέρα το γάλα που συλλέγεται από τις φάρμες παραγωγών της Λάρισας, παστεριώνεται σε σύγχρονες και πιστοποιημένες εγκαταστάσεις και φτάνει άμεσα στις δεξαμενές των αυτόματων μηχανών εμφιάλωσης γάλακτος μέσω ενός κλειστού κυκλώματος, όπου το γάλα δεν έρχεται σε επαφή με το περιβάλλον, ενώ καταπονείται ελάχιστα διατηρώντας το μέγιστο των θρεπτικών του συστατικών.

			10.6.4 Διευρυμένα πλαίσια συνεργειών στον αγροτικό τομέα 

			Οι συνέργειες μεταξύ των μικρών παραγωγών αγροτικών προϊόντων μπορεί να επεκταθούν και σε άλλες πιο διευρυμένες διαστάσεις και πλαίσια και πιο συγκεκριμένα στα ακόλουθα: 

			 Συμπράξεις με φορείς από συγγενείς κλάδους της οικονομίας, όπως ο τουρισμός και ο πολιτισμός, στο πλαίσιο της τοπικής ανάπτυξης και ανάδειξης του τοπικού πλούτου (διατροφικού, φυσικού, ιστορικού), όπως παραστατικά παρουσιάζεται στο σχήμα 10.5. Έτσι, με τη δημιουργία ολοκληρωμένων «πακέτων τοπικής εμπειρίας» παρέχεται η δυνατότητα παροχής αναβαθμισμένων υπηρεσιών, αλλά και οικονομιών κλίμακας στην προώθηση των συνεργαζόμενων μελών (κοινές δαπάνες μάρκετινγκ). 

			Χαρακτηριστικό παράδειγμα αποτελούν οι αγροτουριστικές μονάδες που συνδυάζουν την εμπειρία της αγροτικής παραγωγής και της επαφής με τη φύση με τη διατροφική αξία των παραγόμενων προϊόντων, σε ένα πλαίσιο ολιστικής τουριστικής ελκυστικότητας της περιοχής. 

			Τον τελευταίο καιρό γίνεται μια προσπάθεια διασύνδεσης του αγροτικού προϊόντος με τη γαστρονομία και τον τουρισμό με στόχο την αξιοποίηση του τοπικού πλούτου. Έτσι, μέσα από τη γνωριμία με τα τοπικά προϊόντα και την τοπική κουζίνα ο τουρίστας έχει την ευκαιρία να αποκτήσει μια πιο ολοκληρωμένη εμπειρία από την επίσκεψή του σε έναν τόπο. 

			Το «Ελληνικό πρωινό» είναι μια πρωτοβουλία προς αυτήν την κατεύθυνση. Συγκεκριμένα, μέσω του προγράμματος, οι επισκέπτες των ελληνικών ξενοδοχείων έχουν τη δυνατότητα να απολαύσουν στο πρωινό τους εδέσματα από τον γαστρονομικό πλούτο της χώρας. Το ελληνικό πρωινό βασίζεται στα κύρια προϊόντα της μεσογειακής διατροφής, όπως ο άρτος, τα παξιμάδια, το ελαιόλαδο, οι ελιές, το γιαούρτι, το μέλι, τα τυροκομικά, τα αλλαντικά, τα φρέσκα λαχανικά, τα όσπρια, οι πίτες, τα γλυκά και τα φρέσκα φρούτα, αλλά διαφοροποιείται σε κάθε περιοχή ανάλογα με τα παραγόμενα προϊόντα και την τοπική κουζίνα. Με τον τρόπο αυτό ο επισκέπτης έχει την ευκαιρία να μυηθεί στη γαστρονομική πολυμορφία κάθε περιοχής.
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			Σχήμα 10.5 Συνεργατικό μοντέλο τοπικής ανάπτυξης μέσω συνεργειών.

			Τα ξενοδοχεία που είναι ενταγμένα στο πρόγραμμα του «Ελληνικού πρωινού» φέρουν χαρακτηριστικό σήμα, ενώ σύμφωνα με τα στοιχεία του Ξενοδοχειακού Επιμελητηρίου Ελλάδας ο αριθμός τους το 2014 ήταν 450. Ανάλογη προσπάθεια έχει ξεκινήσει με την καθιέρωση του θεσμού της «Παλέτας ελληνικών τυριών». 

			Συνεργική δράση μεταξύ όλων των φορέων που εμπλέκονται στον αγροτικό τομέα: αγρότες, βιομηχανίες και καταστήματα τροφίμων, πανεπιστήμια, καταναλωτικοί φορείς, κτλ. συνεργάζονται σε ένα ολιστικό πλέγμα διάδρασης και διάχυσης τεχνογνωσίας (αγροτικά clusters).

			Σύμφωνα με τον ορισμό του Michael Porter (1990), τα clusters είναι «… γεωγραφικά κοντινές επιχειρήσεις και άλλοι φορείς, όπως πανεπιστήμια, που αλληλοεπιδρούν με τη βοήθεια της τεχνολογίας για την υλοποίηση ενεργειών σε συγκεκριμένους τομείς». Σύμφωνα με το Εθνικό Παρατηρητήριο για τις Μικρομεσαίες Επιχειρήσεις, ως clusters-«συστάδες», «συσπειρώσεις», «δικτυακά συγκροτήματα» επιχειρήσεων, «εταιρικές συμπράξεις» -αναφέρονται οι επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται στον ίδιο κλάδο δραστηριότητας (οριζόντια clusters) ή σε διαφορετικούς κλάδους της παραγωγικής διαδικασίας, αλλά ανήκουν στην ίδια εφοδιαστική αλυσίδα (κάθετα clusters) και βρίσκονται συνήθως σε γειτονικές περιοχές οι οποίες αλληλεπιδρούν με στόχο την επίτευξη οικονομιών κλίμακας, π.χ. κοινές προμήθειες, κοινούς πελάτες, Logistics, αποθήκευση, πρόσβαση σε πόρους, π.χ. αγορές κεφαλαίων, ανάπτυξη και μεταφορά γνώσης, εξειδικευμένο προσωπικό, άμεση και έγκαιρη πληροφόρηση και γενικώς ανάληψη πρωτοβουλιών με στόχο τη μείωση του κόστους παραγωγής, τη βελτίωση της λειτουργίας και την αύξηση της ανταγωνιστικότητάς τους. Με απλά λόγια το cluster -σύμπραξη, συνέργεια, δικτύωση- είναι ένα είδος συνεργασίας μεταξύ διαφορετικών ομάδων, ατόμων, φορέων ή ενώσεων, που αποτελούν τους κρίκους μιας αλυσίδας προστιθέμενης αξίας, αλληλοσυμπλήρωσης γνώσεων και δεξιοτήτων με έναν κοινό σκοπό.

			Σε αυτά, εκτός από τις επιχειρήσεις-εταίρους, περιλαμβάνονται και υποστηρικτικές επιχειρήσεις και φορείς, όπως βιομηχανίες, επαγγελματικά επιμελητήρια, εκπαιδευτικά ιδρύματα, ερευνητικά κέντρα, κυβερνητικοί οργανισμοί, χρηματοπιστωτικά ιδρύματα κ.α., οι οποίοι παρέχουν υπηρεσίες οριζόντιου χαρακτήρα. 
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			Σχήμα 10.6 Τυπική δομή ενός Cluster.

			Ο θεσμός του cluster τα τελευταία χρόνια υποστηρίζεται έντονα από τις ευρωπαϊκές πολιτικές, αφού αποτελεί σημαντικό εργαλείο για την προώθηση της καινοτομίας και της ανταγωνιστικότητας. Στον αγροδιατροφικό τομέα για παράδειγμα, ένα cluster θα μπορούσε να δημιουργηθεί από έναν συνεταιρισμό που παράγει ζωοτροφές, μια ομάδα κτηνοτρόφων που τις χρησιμοποιούν για τα ζώα τους και παράγουν γάλα, μια βιομηχανία που χρησιμοποιεί το γάλα των παραπάνω ως πρώτη ύλη κι έναν εκπαιδευτικό φορέα που παρέχει την τεχνογνωσία για τις διάφορες διαδικασίες στα προαναφερθέντα 3 μέρη. Ανάλογα βέβαια με τον στόχο, σε ένα τέτοιο cluster θα μπορούσαν να συμμετέχουν και ενώσεις καταναλωτών, π.χ. συμβάλλοντας στη διερεύνηση της προοπτικής ανάπτυξης ενός νέου προϊόντος.

			Συμφωνίες μεταξύ μεταποιητικών επιχειρήσεων και παραγωγών: Συμβολαιακή γεωργία. Η συμβολαιακή γεωργία (contract farming ή contractual agriculture) αποτελεί μια από τις σημαντικότερες τάσεις του αγροτικού τομέα παγκοσμίως και τα τελευταία χρόνια εμφανίζει ραγδαία ανάπτυξη και στη χώρα μας. Πρωτοεμφανίστηκε τον 19ο αιώνα ως βασική λειτουργική αρχή των γερμανικών συνεταιρισμών, ενώ στις αρχές του 20ου αιώνα εφαρμόστηκε στις βιομηχανικές χώρες της Βόρειας Αμερικής και της Δυτικής Ευρώπης στον τομέα των φρούτων και λαχανικών κι αργότερα επεκτάθηκε στη χοιροτροφία και την πτηνοτροφία. 

			Στο πλαίσιο της συμβολαιακής γεωργίας συνάπτεται μια συμφωνία μεταξύ των συμβαλλόμενων μερών, τα οποία μπορεί να αποτελούν μεμονωμένοι αγρότες, αγροτικοί συνεταιρισμοί ή ομάδες παραγωγών από τη μια πλευρά και κρατικοί ή ιδιωτικοί φορείς από την άλλη, προκειμένου να παραχθεί συγκεκριμένη ποιότητα και ποσότητα αγροτικών προϊόντων από το ένα μέρος (αγρότες) και να πωληθεί σε προκαθορισμένη τιμή στο άλλο μέρος (π.χ. μεταποιητική βιομηχανία). Ως πλεονεκτήματα για τους παραγωγούς λαμβάνονται η εγγυημένη αγορά των προϊόντων τους σε καθορισμένη τιμή και χρόνο, καθώς και η χρηματοδότηση του κόστους παραγωγής, ενώ ως μειονεκτήματα μπορούν να θεωρηθούν η αδυναμία διαπραγμάτευσης και η υποχρέωση τήρησης των δεσμεύσεων. Τα πλεονεκτήματα που προκύπτουν για το έτερο μέρος είναι η εξασφάλιση των απαιτούμενων ποσοτήτων προϊόντων συγκεκριμένων ποιοτικών κριτηρίων, γεγονός που επιτρέπει τον καλύτερο προγραμματισμό της παραγωγικής διαδικασίας. Είναι σημαντικό τα συμβόλαια να υπογράφονται μεταξύ των δύο μερών πριν από την περίοδο καλλιέργειας και να είναι απολύτως σαφή.

			Στη χώρα μας η συμβολαιακή γεωργία βρίσκει εφαρμογή κυρίως σε καλλιέργειες που είναι ανεπτυγμένη η αντίστοιχη μεταποιητική βιομηχανία, όπως κριθάρι για την παραγωγή μπίρας, ποικιλίες σιταριού, όπως το μαλακό σιτάρι, ηλίανθος για την παραγωγή βιοντίζελ, δαμάσκηνα, ροδάκινα, καπνός, βαμβάκι κ.α., ενώ αντίστοιχα προγράμματα έχουν ξεκινήσει να εφαρμόζονται και στον κτηνοτροφικό τομέα. Σύμφωνα με σχετική έρευνα του Τμήματος Γεωπονίας του ΑΠΘ σε δείγμα 1.200 γεωργών στην Ελλάδα (2014), η συμβολαιακή γεωργία έχει υιοθετηθεί από το 13,7%, ενώ το 24,8% εμφανίζεται πιο επιφυλακτικό και πιθανώς να το πραγματοποιήσει μελλοντικά. Σύμφωνα με την ίδια έρευνα, βασικό κίνητρο για τη συμβολαιακή γεωργία αποτελεί η μείωση του ρίσκου, μέσω διασφάλισης του εισοδήματός τους.  

			Συνοπτικά και σύμφωνα με τα προαναφερθέντα, οι δυνατότητες συνεργειών μεταξύ αγρότων και άλλων φορέων θεμελιώνονται στις σχέσεις του Πίνακα 10.3.
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			Πίνακας 10.3 Βασικές δυνατότητες συνεργειών μεταξύ αγροτών και άλλων φορέων.

			10.7 Δημοπρατήρια αγροτικών προϊόντων 

			Η δημοπράτηση είναι μια διαδικασία αγοράς και πώλησης προϊόντων ή υπηρεσιών. Όσοι συμμετέχουν σε αυτό είναι διατεθειμένοι να προσφέρουν κάποιο συγκεκριμένο χρηματικό ποσό για να αποκτήσουν το προϊόν ή την υπηρεσία που δημοπρατείται. Συνήθως, το προϊόν κατακυρώνεται σε αυτόν που έχει κάνει την καλύτερη προσφορά, δηλαδή στην υψηλότερη τιμή. 

			Σύμφωνα με το Υπουργείο Αγροτικής Ανάπτυξης, ως Δημοπρατήριο θεωρείται «μια συμβατικά ή ψηφιακά οργανωμένη αγορά αγροτικών προϊόντων, στο πλαίσιο της οποίας οι παραγωγοί προσφέρουν τα προϊόντα αυτά σε ενδιαφερόμενους με ελεύθερα διαπραγματεύσιμες τιμές». 

			Υπάρχουν πολλές μορφές δημοπράτησης που όμως διαφέρουν από τη βασική της μορφή. Η ποικιλότητα οφείλεται στους χρονικούς περιορισμούς, στις ελάχιστες ή στις μέγιστες τιμές με τις οποίες ο αγοραστής πρέπει να κάνει την προσφορά του και στους ειδικούς κανόνες που καθορίζουν την τιμή που θα κατακυρωθεί ως η τιμή πώλησης των προϊόντων. 

			Τα δημοπρατήρια δίνουν τη δυνατότητα άμεσης πώλησης προϊόντων απευθείας από τους παραγωγούς στους εμπόρους, τουριστικές μονάδες, καταστήματα λιανικής, κτλ. Στόχος του δημοπρατηρίου είναι να επιτευχθεί η επιτυχής αυτοματοποίηση της αγοράς, με κύρια στοιχεία την καινοτομία, τον ποιοτικό έλεγχο, την εμπιστοσύνη, την ταχύτητα, τη διαφάνεια και τη συνεχή αναβάθμιση της τεχνογνωσίας και των υπηρεσιών που προσφέρονται. Οι ηλεκτρονικές δημοπρασίες γίνονται ολοένα πιο δημοφιλείς και παρουσιάζουν το ιδιαίτερο πλεονέκτημα ότι αίρουν το πρόβλημα της απόστασης για πολλούς αγρότες και αγορές. Παρά το γεγονός αυτό, η διάδοση των ηλεκτρονικών δημοπρασιών παραμένει περιορισμένη καθώς τόσο οι αγοραστές όσο και οι αγρότες εξακολουθούν συχνά να προτιμούν την κατ’ ιδίαν επαφή ώστε να έχουν τη δυνατότητα να βλέπουν από κοντά τα προϊόντα πριν τα αγοράσουν.

			Η ψαλίδα στις τιμές των προϊόντων, μέσω αυτής της διαδικασίας, μειώνεται και ο καταναλωτής σε τελικό επίπεδο επωφελείται. Η διαδικασία αυτή επιτρέπει στον παραγωγό την άμεση πρόσβαση στις αγορές προκειμένου να θέσει τα εμπορεύματά του προς πώληση σε τιμή που ο ίδιος καθορίζει, αποφεύγοντας τους μεσάζοντες, και μετακυλώντας το όφελος αυτό στον τελικό καταναλωτή. 

			Το πιο πετυχημένο παράδειγμα εφαρμογής δημοπρασιών παγκοσμίως προέρχεται από τον κλάδο των δρεπτών ανθέων (cut flowers) και γλαστρικών φυτών (pot plants). Ο βασικότερος κόμβος στις παγκόσμιες εφοδιαστικές αλυσίδες αποτελεί η Ολλανδία, η οποία έχει επενδύσει πιο πολύ από κάθε άλλη χώρα στα δημοπρατήρια αγροτικών προϊόντων και κυρίως λουλουδιών. Το δημοπρατήριο ανθέων Flora Holland αποτελεί συνεταιρισμό που απαριθμεί περίπου 5.000 μέλη από την Ολλανδία και άλλες ανθοπαραγωγικές χώρες. Αποτελεί τον παγκόσμιο ηγέτη στην αγορά των ανθοκομικών προϊόντων. Το δημοπρατήριο Flora Holland προσφέρει στους πελάτες τη μεγαλύτερη και πληρέστερη ποικιλία λουλουδιών και φυτών (20.000 διαφορετικά είδη κάθε μέρα) που παράγονται παγκοσμίως. Καθημερινά, σχεδόν 8.000 παραγωγοί από όλο τον κόσμο διαπραγματεύονται τα άνθη και τα φυτά στις διάφορες αγορές. Στόχος του συνεταιρισμού είναι η επίτευξη της πλεονεκτικότερης θέσης αγοράς στα μέλη-παραγωγούς, με το χαμηλότερο δυνατό κόστος. 

			Στις ολλανδικές ανθαγορές η παραλαβή των φρέσκων λουλουδιών γίνεται καθημερινά νωρίς το πρωί για λουλούδια τα οποία έχουν κοπεί το αργότερο μέχρι και το απόγευμα της προηγούμενης ημέρας. Τα κέντρα διανομής φρέσκων λουλουδιών αλλά και γλαστρικών φυτών, μετατρέπονται σε ένα είδος χρηματιστηρίου καθώς σε έναν ειδικά διαμορφωμένο χώρο ειδικά βαγόνια φορτωμένα με κάθε είδους λουλούδια περνούν μπροστά από απεσταλμένους αγοραστές, οι οποίοι εκπροσωπούν τους λεγόμενους οίκους λουλουδιών οι οποίοι εξάγουν τα φρέσκα λουλούδια σε όλες τις γωνιές του πλανήτη (εικόνα 1).

			Η διακίνηση των λουλουδιών γίνεται με εντυπωσιακό τρόπο μέσα στις οργανωμένες αγορές, όπου οι Ολλανδοί παραγωγοί διαθέτουν τα εμπορεύματά τους. Τα φρέσκα λουλούδια τοποθετούνται πάνω σε ειδικά καρότσια και μεταφέρονται μέσα σε έναν αμφιθεατρικό χώρο, που περνούν μπροστά από τους αντιπροσώπους εξαγωγικών εταιρειών. Στον χώρο λειτουργούν συνολικά 13 ρολόγια δημοπρασιών από τα οποία μπορούν να αγοράζουν φρέσκα λουλούδια οι απεσταλμένοι των χονδρεμπόρων από όλο τον κόσμο. Οι τιμές κυμαίνονται ανάλογα με την προσφορά και τη ζήτηση. Εάν λόγω υψηλής τιμής δεν εκδηλωθεί ενδιαφέρον για κάποια λουλούδια, τότε αυτά επαναφέρονται στον χώρο με μειωμένη τιμή. Αντιθέτως, εάν υπάρχει μεγάλη ζήτηση για το συγκεκριμένο είδος, η τιμή των επόμενων καροτσιών ανεβαίνει. Οι αντιπρόσωποι κάνουν τις αγορές τους μέσα στον χώρο αυτό ή ακόμη και από το γραφείο τους διαμέσου Η/Υ. Μετά την αγορά τα λουλούδια συσκευάζονται προσεκτικά σε κιβώτια μέσα στις ειδικές εγκαταστάσεις των εταιρειών και τέλος, προωθούνται σε όλες τις χώρες αεροπορικώς και οδικώς με φορτηγά ψυγεία στους εμπόρους της κάθε χώρας, ενώ από αυτούς διανέμονται στα ανθοπωλεία. Ο συνολικός χρόνος αυτής της διαδικασίας μαζί με τη μεταφορά διαρκεί από 2 έως 4 ημέρες από την ημέρα κοπής του λουλουδιού. Σε πολλές ευρωπαϊκές χώρες τα φρέσκα λουλούδια παραδίδονται μέσα σε είκοσι τέσσερις ώρες από την ώρα κοπής τους λόγω της γειτνίασης της ανθαγοράς με διεθνές αεροδρόμιο.
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			Εικ.10.1 Χρηματιστήριο λουλουδιών του Aalsmeer.

			Οι παραγγελίες που δίδονται στην αγορά των φρέσκων λουλουδιών δεν γίνονται μόνο με την παρουσία των εκπροσώπων στις δημοπρασίες, αλλά γίνονται και ηλεκτρονικά μέσω ίντερνετ από οποιοδήποτε σημείο του πλανήτη. Ο ενδιαφερόμενος αγοραστής λαμβάνει ένα σύστημα γραμμωτών κωδικών το οποίο αναγράφει πληροφορίες για τον ίδιο τον αγοραστή και με τον οποίο μπορεί να έχει πρόσβαση στην αγορά. Ένα παρόμοιο σύστημα χρησιμοποιείται επάνω στα λουλούδια που παρέχει τις πληροφορίες για το κάθε λουλούδι στον αγοραστή. Με την ταχύτητα του διαδικτύου επιτυγχάνεται καλύτερη λογιστική εξυπηρέτηση στους πελάτες της αγοράς και αποφεύγεται μια δαπανηρή μετακίνηση του αγοραστή στην Ολλανδία για την αγορά των λουλουδιών. Με αυτό τον τρόπο μία δημοπρασία μπορεί να ελέγξει τον χρόνο επεξεργασίας ανά συναλλαγή για όλα τα προϊόντα, από τον χρόνο στον οποίο αυτά είναι δημοπρατημένα μέχρι την παράδοση των προϊόντων στον πελάτη. Για την πλειοψηφία των προϊόντων, η ρύθμιση είναι ότι τα προϊόντα θα πρέπει να είναι στα χέρια του αγοραστή το αργότερο μέσα σε δυόμιση ώρες από την πώληση τους. Χάρη στο σύστημα γραμμωτών κωδικών είναι δυνατόν να ελεγχθούν οι χρόνοι παράδοσης.

			Η αγορά λουλουδιών του Aalsmeer διατηρεί συνεργασία με περίπου 7000 παραγωγούς-προμηθευτές 13.000 ποικιλιών φρέσκων λουλουδιών. Το 50% των παραγωγών προέρχονται από το εξωτερικό, ενώ οι υπόλοιποι από την εσωτερική παραγωγή της Ολλανδίας. Κατ’ αυτό τον τρόπο διασφαλίζεται η απαιτούμενη ποικιλία που αναζητούν οι πελάτες της αγοράς. Καθημερινά τα έσοδά της αγοράς ξεπερνάνε τα έξι εκατομμύρια ευρώ. Η αγορά του Aalsmeer εκτείνεται σε στεγαζόμενη επιφάνεια 1 εκατ. τ.μ., αποτελώντας το μεγαλύτερο ενιαίο εμπορικό κτήριο του κόσμου και για τον λόγο αυτό έχει καταχωρηθεί στο βιβλίο των ρεκόρ Γκίνες. Τα φρέσκα λουλούδια παραδίδονται σε περίπου 1200 χονδρεμπόρους και εξαγωγείς, ενώ διατηρείται συνεργασία με περίπου 100 μεταφορικές εταιρείες. Χάρη στα συνεχώς βελτιωμένα συστήματα της εφοδιαστικής επιστήμης, η αγορά των φρέσκων λουλουδιών έχει φροντίσει να εφοδιάσει τις αποβάθρες στις οποίες κατευθύνονται τα φορτηγά για να φορτώσουν τα εμπορεύματα με ένα σύστημα το οποίο ειδοποιεί σε πραγματικό χρόνο, και τους οδηγούς των φορτηγών και τους υπαλλήλους που μεταφέρουν την εκάστοτε παραγγελία, ώστε να γίνεται η φόρτωση χωρίς προβλήματα και με τη μέγιστη δυνατή ταχύτητα. Για να επιτυγχάνεται η ταχύτητα που απαιτείται από τη φύση των προϊόντων αλλά και από την εφοδιαστική επιστήμη στο κτήριο της αγοράς φιλοξενούνται εταιρείες διαμεταφοράς, γραφεία αεροπορικών εταιρειών, τελωνείο, ειδική υπηρεσία για την προστασία των λουλουδιών και των φυτών, εταιρείες συμβούλων, λογιστικά γραφεία και ένα μεγάλο κέντρο χονδρεμπορίου ειδών ανθοπωλείου.

			Η άριστη οργάνωση των φορτοεκφορτώσεων στην αγορά των φρέσκων λουλουδιών έχει συμβάλλει καταλυτικά στη μείωση του χρόνου μέχρι να φτάσουν στον τελικό καταναλωτή, διασφαλίζοντας και την ποιότητα των ευαίσθητων ανθέων και φυτών. Η Ολλανδία συνεπώς, κατόρθωσε εκμεταλλευόμενη τις οικονομίες κλίμακας, τη σταθερή ποιότητα και την ταχύτητα εξυπηρέτησης να μετατραπεί σε κορυφαία χώρα στις παγκόσμιες εφοδιαστικές αλυσίδες ανθέων και φυτών σε όλο τον πλανήτη.

			10.8 Η εφοδιαστική αλυσίδα των ανθέων 

			10.8.1 Η παγκόσμια και ελληνική αγορά 

			Σύμφωνα με την έκθεση της Rabobank (2015), σε διεθνές επίπεδο η Κίνα µε 40% της παγκόσµιας έκτασης λουλουδιών παράγει το 7% της παγκόσµιας παραγωγής, οι ΗΠΑ µε 6% της παγκόσµιας έκτασης παράγει το 19% και η Ινδία µε 15% παράγει λιγότερο από το 1%. Η Ευρωπαϊκή Ένωση (Ε.Ε) µε µερίδιο 12% στη συνολική παγκόσµια έκταση και 42% στην παγκόσµια παραγωγή ανθέων και φυτών γλάστρας, είναι µία από τις περιοχές µε τη µεγαλύτερη ένταση καλλιέργειας ανά εκτάριο. Η υψηλότερη παραγωγικότητα ανά εκτάριο παρατηρείται στην Ολλανδία και στην Ιταλία. Η µεγάλη απόδοση οφείλεται στην ανάπτυξη της παραγωγής σε θερµοκηπιακές εγκαταστάσεις υψηλής τεχνολογίας. Υπολογίζεται ότι παγκοσμίως συνολικά καλλιεργούνται περίπου 120.000 στρέμματα για παραγωγή βολβών ανθέων, εκ των οποίων τα 108.000 στρέμματα καλλιεργούνται στην Ολλανδία

			Οι κυριότεροι εξαγωγείς ανθέων της Ε.Ε είναι η Ολλανδία, το Βέλγιο, η Ιταλία και η Γερµανία. Παραδοσιακά η Ολλανδία αποτελεί την κεντρική αγορά εμπορίου ανθέων παγκοσμίως. Παρόλα αυτά το μερίδιό της στις εξαγωγές μειώθηκε από το 58% το 2003 στο 52% το 2013, όπως φαίνεται και στο διάγραμμα 2. Διεθνώς, µεγάλα ανθοκοµικά κέντρα στον ανεπτυγµένο κόσµο είναι το Βέλγιο, η Ολλανδία, οι ΗΠΑ κ.α. (χώρες υψηλής τεχνολογίας και χαµηλού κόστους παραγωγής), ενώ στον αναπτυσσόμενο κόσµο η Κολοµβία, ο Ισηµερινός, η Κένυα, Αιθιοπία και Μαλαισία (χώρες φτηνής εργασίας και ιδανικού µικροκλίµατος), έχουν αυξήσει σημαντικά το μερίδιό τους στην παγκόσμια παραγωγή λουλουδιών (διαγραμμα 10.3).
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			Διάγραμμα 10.3 Μερίδιο χωρών στις εξαγωγές δρεπτών ανθέων (Πηγή: UN Comtrade, 2014).

			Ενδιάµεσης ζώνης θεωρούνται οι παραµεσόγειες χώρες και οι χώρες συναφών κλιματολογικών συνθηκών. Οι χώρες της ζώνης αυτής έχουν ενδιάμεσα χαρακτηριστικά και τελούν υπό καθεστώς υψηλού ανταγωνισµού µε τις χώρες των άλλων δύο ζωνών, αφού πρέπει να αντιμετωπίσουν τα χαρακτηριστικά των αναπτυσσόμενων χωρών (φθηνή εργασία και ιδανικό µικροκλίµα) και των ανεπτυγμένων χωρών (υψηλή τεχνολογία).

			Όσον αφορά τις αγορές δρεπτών ανθέων και φυτών εσωτερικού χώρου (γλαστρικών φυτών) από τους καταναλωτές, αυτές ποικίλλουν σε μεγάλο βαθμό στην Ευρώπη, όπως χαρακτηριστικά παρουσιάζεται στο διάγραμμα 10.4, με τάση αύξησης κυρίως στη Ρωσία τα τελευταία έτη. Η κατά κεφαλή κατανάλωση δρεπτών ανθέων στην Ελλάδα είναι 17 €, ενώ για φυτά εσωτερικού χώρου 8 €, ωστόσο οι τιμές αυτές είναι πολύ χαμηλές σε σύγκριση με άλλες χώρες, όπως φαίνεται στο διάγραμμα 10.4. Τη μεγαλύτερη κατανάλωση παρουσιάζουν η Ελβετία με 73 € και 38 € αντίστοιχα και ακολουθούν η Δανία, το Βέλγιο, η Σουηδία, η Ολλανδία και η Γερμανία.

			Στην Ελλάδα, σύμφωνα με στοιχεία της Ελληνικής Στατιστικής Αρχής (2010), οι εξαγωγές ανθοκοµικών προϊόντων, αν και εµφανίζουν µια αυξητική τάση τα τελευταία χρόνια, είναι πολύ χαµηλές, αφού η αξία τους αντιστοιχεί µόλις στο 8% της αξίας των εισαγωγών τους. Το σύνολο των καλλιεργούμενων εκτάσεων µε ανθοκομικά (υπαίθρου και θερµοκηπίων) κατά την τελευταία εικοσαετία κυµάνθηκε σε µεγέθη 8.000-10.000 στρέµματα. Οι ανθοκαλλιέργειες υπαίθρου υπέστησαν βαθμιαία µείωση στο διάστημα 1988-2005, της τάξεως του 18%, περιοριζόμενες από τα 5.549 στα 4.538 στρέµματα. Ωστόσο, οι ανθοκαλλιέργειες θερµοκηπίων αυξήθηκαν στο διάστημα αυτό, ανερχόµενες από τα 2.685 στα 3.574 στρέµματα.
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			Διάγραμμα 10.4 Κατανάλωση ανά καταναλωτή σε ευρωπαϊκές χώρες (Πηγή: FloraHolland 2014).

			Η ελληνική παραγωγή φρέσκων λουλουδιών απορροφάται κατά το μεγαλύτερο μέρος της από την εγχώρια αγορά, η οποία καλύπτει το 85% από τη συνολική ζήτηση φρέσκων λουλουδιών, σύμφωνα με στοιχεία του Υπουργείου Αγροτικής Ανάπτυξης και Τροφίμων (2007). Το υπόλοιπο 15% καλύπτεται από εισαγωγές φρέσκων λουλουδιών αλλά και πολλαπλασιαστικού υλικού. Τα είδη των δρεπτών ανθέων τα οποία καλλιεργούνται περισσότερο στην Ελλάδα είναι τα τριαντάφυλλα, τα γαρίφαλα και τα χρυσάνθεμα. Το συνολικό ύψος του ετήσιου τζίρου από τα φρέσκα λουλούδια στην Ελλάδα ανέρχεται σε περίπου 205,4 εκατομμύρια ευρώ, από τα οποία το μεγαλύτερο μέρος σε καλλιεργήσιμες εκτάσεις για φρέσκα λουλούδια το κατέχει ο νομός Αττικής στην περιοχή του Μαραθώνα. Παρά το γεγονός ότι η ελληνική παραγωγή αποτελεί λιγότερο του 1% της ευρωπαϊκής παραγωγής για όλο το διάστημα από το 2001-2011, την ίδια χρονική περίοδο η αύξησή της κατά μ.ο. ήταν 8.1%, 3.24 φορές μεγαλύτερη από τον αντίστοιχο ευρωπαϊκό μ.ο (2.5%). Επίσης, την ίδια περίοδο αυξήθηκε η μέση κατανάλωση ανθέων κατά 55%. Οι ευνοϊκές κλιµατολογικές συνθήκες που επικρατούν στα ανθοκοµικά κέντρα της χώρας και σε άλλες περιοχές της Ελλάδας δίνουν ευνοϊκές προοπτικές για την περαιτέρω ανάπτυξη και εξάπλωση του κλάδου. Οι εξελίξεις των τελευταίων δυο δεκαετιών στον χώρο της Ανατολικής Ευρώπης καθώς και η διεύρυνση της Ε.Ε δηµιουργούν τις κατάλληλες προϋποθέσεις για τη διάθεση ενός µεγάλου µέρους της ελληνικής παραγωγής στις αγορές αυτές.

			10.8.2 Τα κανάλια διανομής των δρεπτών ανθέων 

			Σύμφωνα με ταξινόμηση των θεματικών περιοχών έρευνας στον κλάδο των δρεπτών ανθέων στο διάστημα 1974-2013, που παρουσιάζεται σε άρθρο των Malindretos et.al (2015), η εφοδιαστική αλυσίδα και τα κανάλια διανομής αποτελούν τη 2η πιο δημοφιλή περιοχή έρευνας στον κλάδο των λουλουδιών, μετά τα κοινωνικά θέματα απασχόλησης, κυρίως εξαιτίας της αύξησης της παραγωγής στις χώρες της Αφρικής και των σχετικών προβληματισμών για τις συνθήκες εργασίας (Διάγραμμα 10.5).
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			Διάγραμμα 10.5 Ταξινόμηση άρθρων στις θεματικές περιοχές στον κλάδο των δρεπτών ανθέων.

			Όσον αφορά λοιπόν τα παγκόσμια κανάλια διανομής, οι δημοπρασίες στην Ολλανδία παραδοσιακά παίζουν σημαντικό ρόλο στην ευρωπαϊκή αγορά λουλουδιών και φυτών τόσο ως κέντρο εμπορίου όσο και ως βασικός κόμβος των εφοδιαστικών αλυσίδων από τις αναπτυσσόμενες χώρες προς τις ευρωπαϊκές αγορές. 

			Ωστόσο, τα κανάλια διανομής που παρακάμπτουν τα δημοπρατήρια, όπως τα κανάλια 3,4,5 του σχήματος 10.7, γίνονται ολοένα και πιο δημοφιλή. Π.χ. το κανάλι 4 αφορά βασικά στις μεγάλες αλυσίδες ανθοπωλείων, οι οποίες μπορούν απευθείας να παραγγείλουν ποσότητες φρέσκων λουλουδιών, παρακάμπτοντας έτσι τους μεσάζοντες. Τα εισαγόμενα φρέσκα λουλούδια πρέπει να είναι σε αρκετά μεγάλες ποσότητες και το κέρδος της παράκαμψης των μεσαζόντων στις περιπτώσεις αυτές είναι σημαντικό, μετακινώντας το προς τον τελικό καταναλωτή, παρέχοντας πιο ανταγωνιστικές τιμές στην αγορά. 

			Το µερίδιο της αγοράς των υπεραγορών (σουπερµάρκετ) συνεχώς αυξάνεται και μάλιστα σε μερικές χώρες είναι μεγαλύτερο από ότι των ανθοπωλείων, όπως για παράδειγμα στην Μεγάλη Βρετανία όπου το ποσοστό αυτό ανέρχεται στο 65%, ενώ μόλις το 24% αντιστοιχεί στα ανθοπωλεία (Rikken, 2010). Στις περισσότερες χώρες επικρατούν τα ανθοπωλεία και τα κέντρα κήπου και μάλιστα αυξάνει η δικτύωση και συνεργασία τους σε ομάδες για τη συναξιοποίηση των ωφελειών από τις οικονομίες κλίμακας στις αγορές και στις προωθητικές ενέργειες μάρκετινγκ. 

			Στην Ελλάδα, όπου επικρατούν τα ανθοπωλεία και τα κέντρα κήπου, σταδιακά αυξάνονται οι πωλήσεις μέσω σουπερμάρκετ αλλά όχι σε ιδιαίτερα σημαντικό ποσοστό. Πιο πίσω στην εφοδιαστική αλυσίδα ανθέων και φυτών, λειτουργούν σήμερα (2015) τρεις οργανωμένες ανθαγορές: δύο στην Αττική (Προμπονά στα Πατήσια, Αμυγδαλέζα στην Πάρνηθα) και μία στη Θεσσαλονίκη (Άγιος Αθανάσιος). 

			Πιο συγκεκριμένα, η αγορά φρέσκων λουλουδιών στην περιοχή της Αμυγδαλέζας διοικείται από την κοινοπραξία ανθοκομικών συνεταιρισμών Ελλάδος (ΚΑΣΕ) και λειτουργεί από το 1986. Ο χώρος της αγοράς στεγάζεται σε ένα κτήριο 7000 τμ. το οποίο είναι χτισμένο σε έκταση 80.000 τ.μ. Εκεί οι Έλληνες παραγωγοί διαθέτουν τα άνθη τους προς πώληση σε εμπόρους και καταστηματάρχες. Ο ανεφοδιασμός της αγοράς γίνεται κυρίως από τις κοντινές περιοχές που καλλιεργούνται τα φρέσκα λουλούδια, αλλά και από περιοχές της Κρήτης, της Πελοποννήσου και του Πόρου. Τη μεταφορά των φρέσκων λουλουδιών αναλαμβάνουν οι ίδιοι οι παραγωγοί οι οποίοι έχουν και διττό ρόλο, αφού εκτός της παραγωγής και της μεταφοράς των προϊόντων, αναλαμβάνουν οι ίδιοι να τα πουλήσουν στους εκάστοτε ενδιαφερόμενους. 
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			Σχήμα 10.7 Βασικά κανάλια διανομής ανθέων.

			Η αγορά φρέσκων λουλουδιών στον Προμπονά λειτουργεί από το 1962 και διοικείται από τον Αγροτικό Ανθοπαραγωγικό Συνεταιρισμό Αττικής. Περιλαμβάνει 66 εκθετήρια φρέσκων λουλουδιών, το καθένα από τα οποία διαθέτει την παραγωγή ενός ή περισσοτέρων Ελλήνων καλλιεργητών. Αρχικά η αγορά ιδρύθηκε για να εξυπηρετεί τις ανάγκες του λεκανοπεδίου Αττικής και αριθμεί περίπου 400 μέλη. Η αγορά Προμπονά διακινεί αποκλειστικά και μόνο ελληνικά φρέσκα λουλούδια καθώς δεν διαθέτει χώρους για εμπόρους- εισαγωγείς λουλουδιών. Κάθε εκθετήριο έχει έναν μικρό χώρο το οποίο χρησιμοποιεί ως ψυγείο για την αποθήκευση των λουλουδιών που δεν πωλούνται την ίδια μέρα. 

			Tα μέλη του Συνεταιρισμού Ανθοπαραγωγών Θεσσαλονίκης ίδρυσαν το 2012 σε έκταση 70 στρεμμάτων σύγχρονες εγκαταστάσεις ανθαγοράς, ευρωπαϊκών προδιαγραφών στο 17ο χλμ Θεσσαλονίκης- Αθηνών στο ύψος του Αγίου Αθανασίου. Η ανθαγορά λειτουργεί πλέον τροφοδοτώντας φυτά και άνθη όλα τα ανθοπωλεία της Βόρειας Ελλάδας, αλλά και με εξαγωγές τους βόρειους γείτονές μας σπάζοντας ουσιαστικά το μονοπώλιο των Αθηνών. Παλαιότερα, ο ανεφοδιασμός της Βόρειας Ελλάδος με φρέσκα λουλούδια πραγματοποιούταν από εισαγωγείς σε χώρο όπου συγκεντρώνονταν όλοι οι έμποροι, με σκοπό να παραλάβουν τα λουλούδια που παρήγγειλαν και να τα μεταφέρουν στα καταστήματά τους, είτε εντός της πόλης της Θεσσαλονίκης είτε σε διάφορες άλλες πόλεις της Βόρειας Ελλάδος. 

			10.8.3 Μεταφορικά μέσα ανθέων 

			Το βασικό μεταφορικό μέσο με το οποίο διακινούνται παγκοσμίως τα φρέσκα λουλούδια είναι τα φορτηγά οχήματα, με τη χρήση μεγάλων φορτηγών ψυγείων, τα οποία παρέχουν ταχύτητα, σωστή θερμοκρασία, υγρασία, ευελιξία και εύκολη προσβασιμότητα.

			Τα εισαγόμενα φρέσκα λουλούδια στην Ελλάδα μεταφέρονται κυρίως από την Ολλανδία με φορτηγά-ψυγεία. Οι αερομεταφορές ενδείκνυνται για την πάρα πολύ μεγάλη ταχύτητά τους αλλά και το υψηλό κόστος το οποίο αυτές συνεπάγονται. Χρησιμοποιούνται κατά κόρον σε μεταφορές φρέσκων εξωτικών λουλουδιών τα οποία συνήθως έχουν υψηλή αξία, μικρό βάρος και μέγεθος. Για μικρές αποστάσεις στο εσωτερικό των χωρών χρησιμοποιείται επίσης και το τρένο, το οποίο παρέχει ασφάλεια και οικονομία στη μεταφορά. 
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			Εικ. 10.2 Φορτηγά έτοιμα προς φόρτωση ανθέων και φυτών.

			Τέλος, τα φορτηγά πλοία διακρίνονται για την οικονομία που μπορούν να παρέχουν, τον μεγάλο χώρο φόρτωσης, αλλά και τη μικρή ταχύτητα που διαθέτουν. Συνήθως μπορούν να εξυπηρετήσουν μεταφορές φρέσκων λουλουδιών μεταξύ ηπείρων Αφρική -Ευρώπη, Ευρώπη- Αμερική, Αφρική- Αμερική. Η μεταφορά των φρέσκων λουλουδιών γίνεται με ειδικά κατασκευασμένα κοντέινερ, τα οποία διαθέτουν συσκευές ψύξης, εξαερισμού και υγρασίας, οι οποίες βοηθούν τη διατήρηση των φρέσκων λουλουδιών για όσο το δυνατόν μεγαλύτερο διάστημα. 

			Η μεταφορά με πλοίο ενδείκνυται για φρέσκα λουλούδια τα οποία διαθέτουν μεγάλο χρόνο ζωής, τα οποία συνήθως κόβονται άγουρα και ωριμάζουν κατά τη μεταφορά. Οι νέες βιοκαλλιέργειες έχουν δημιουργήσει φρέσκα λουλούδια με μεγάλο χρόνο ζωής ειδικά για τέτοια ταξίδια. Περίπου το 15% των εξαγωγών από την Κολομβία ήδη διακινούνται μέσω πλοίων. Σύμφωνα με στοιχεία του 2014, που απεικονίζονται στον χάρτη 10.1, το 2013 μεταφέρθηκαν περισσότερα από 700 κοντέινερ από τη χώρα αυτή προς τη Μεγάλη Βρετανία, ενώ επιπλέον άλλα 100 προς την Ολλανδία. Σημαντικές επίσης είναι οι ροές κοντέινερ από το Βιετνάμ προς την Ιαπωνία (400 κοντέινερ το 2013) και από το Ισραήλ προς την Ευρώπη (300 κοντέινερ το 2013). 
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			Χάρτης 10.1 Βασικές ροές κοντέινερ με άνθη παγκοσμίως (Πηγή: Flora Holland 2014).

			10.9 Τα Logistics των αγροτικών προϊόντων

			10.9.1 Μέσα μεταφοράς και αποθήκευση 

			Κυρίαρχο μέσο μεταφοράς οπωρολαχανικών, φρούτων και εσπεριδοειδών είναι σήμερα το φορτηγό. Ωστόσο, η επιλογή μέσου(ων) μεταφοράς είναι σημαντική, καθότι η μεταφορά συνδέεται με το κόστος, την ταχύτητα, την ασφάλεια, τις φθορές αλλά και τις απαιτήσεις συσκευασίας. Με σκοπό τη διευκόλυνση της σωστής επιλογής μεταφορών (μεταφορικό πρόβλημα), λαμβάνοντας υπόψη τις αλληλεξαρτήσεις με άλλες διαδικασίες της εφοδιαστικής αλυσίδας, όπως την προμηθευτική, την αποθηκευτική, κτλ., αρκούμαστε εδώ σε μια αναφορά σε μερικά βασικά χαρακτηριστικά των μέσων μεταφοράς σε σχέση με τα αγροτικά προϊόντα. Η επιλογή μεταφορικών μέσων μπορεί να περιλαμβάνει συνδυασμό περισσότερων μέσων με σκοπό τη μείωση του συνολικού μεταφορικού κόστους, την ταχύτητα κλπ., με χρησιμοποίηση συνδυασμένων μεταφορών, στα πλαίσια της εφοδιαστικής αλυσίδας. 

			Τα φορτηγά αποτελούν κυρίαρχο μέσο μεταφορών αγροτικών προϊόντων στην Ελλάδα. Μετά την κατηγοριοποίηση και τυποποίηση τους, που πραγματοποιείται με μεγάλη ταχύτητα, η μεταφορά διεξάγεται με φορτηγά προς τις κεντρικές αγορές των αστικών περιοχών ή προς μεγάλες αποθήκες. Το φορτηγό κυριαρχεί επίσης και στις εισαγωγές προϊόντων. Η μεταφορά των περισσότερων φρούτων με προέλευση το νότιο ημισφαίριο και την Αφρική, γίνεται με φορτηγά πλοία, που καταλήγουν στην Ιταλία και από εκεί μεταφέρονται στην Πάτρα, όπου φορτώνονται σε φορτηγά και διακινούνται στην ΚΛΑ στου Ρέντη. 

			Τα φρούτα και τα λαχανικά μπορούν να μεταφέρονται και σε φορτηγά πλοία (πλοία που παρέχουν τους δικούς τους χώρους αποθήκευσης) και πλοία μεταφοράς εμπορευματοκιβωτίων στα οποία απλά φορτώνουν τα κοντέινερ με την παραγωγή συσκευασμένη ήδη μέσα σε αυτά. Τα περισσότερα φρέσκα φρούτα και λαχανικά μεταφέρονται από φορτηγά πλοία με χώρους ελεγχόμενης θερμοκρασίας 4 ή 5 επιπέδων, όπου το κάθε επίπεδο έχει τη δυνατότητα να ψυχθεί σε διαφορετικές θερμοκρασίες. Όσον αφορά τα κοντέινερ, αυτά τοποθετούνται σε ειδικές θέσεις μέσα στο πλοίο έτσι ώστε να μην παρεμποδίζεται ο εξαερισμός τους και να γίνεται η όσο το δυνατόν πιο σωστή διατήρηση της θερμοκρασίας μέσα αλλά και γύρω από το κοντέινερ. Επίσης διαθέτουν δικό τους ψυκτικό σύστημα παρέχοντας μια κλίμακα θερμοκρασίας από –25οC μέχρι περισσότερο από + 15 οC. Αυτό αποτελεί πλεονέκτημα όταν διαφορετικά επίπεδα θερμοκρασίας απαιτούνται για διαφορετικά είδη παραγωγής. Επίσης, μέσα σε αυτά τα κοντέινερ ο αέρας τροποποιείται με 95% άζωτο και ένα μικρό ποσοστό οξυγόνου και διοξειδίου του άνθρακα, προκαλώντας έτσι τον λήθαργο των προϊόντων και την παύση της διαδικασίας ωρίμανσης.

			Αν και το κόστος είναι σχετικά υψηλό, η αερομεταφορά γίνεται όλο και πιο δημοφιλής, κυρίως λόγω του γεγονότος ότι είναι γρήγορη, τα προϊόντα δεν έχουν τόσες απαιτήσεις σε συσκευασία, και υπάρχουν μικρότερες πιθανότητες για απώλειες ή φθορές. Σημαντικά φορτία με τα λεγόμενα «αποικιακά προϊόντα» έρχονται αεροπορικώς και από την Ολλανδία. Επίσης αεροπλάνα χρησιμοποιούνται και για τη μεταφορά εξωτικών κυρίως φρούτων από τη Λατινική Αμερική, τα οποία εμπορεύονται κυρίως Ολλανδοί. Πλοία και προσφάτως υδροπλάνα εξυπηρετούν την προώθηση αγροτικών προϊόντων από παραγωγικά νησιά όπως η Κρήτη, η Νάξος, η Λέσβος και η Χίος. 

			Aν και η μεταφορά με σιδηρόδρομο είναι οικονομικότερη και γρηγορότερη από την οδική για μεγάλες αποστάσεις, αποτελεί την τελευταία επιλογή για τα νωπά οπωροκηπευτικά, κυρίως λόγω των σχετικών καθυστερήσεων στις διαδικασίες φόρτωσης και εκφόρτωσής τους, αλλά και της αναγκαστικής χρήσης των φορτηγών για τη μετακίνηση των φρούτων και λαχανικών από τον αγρό προς τον σταθμό. Παρόλα αυτά μερικές εταιρείες συμπεριλαμβάνουν τη σιδηροδρομική μεταφορά σαν ένα τμήμα της αλυσίδας αξίας, ιδιαίτερα σε ανθεκτικά στις περιβαλλοντικές συνθήκες αποξηραμένα προϊόντα. Το τρένο κατείχε σημαντικό μερίδιο στις μεταφορές αγροτικών προϊόντων μέχρι τη δεκαετία του 1980 και μάλιστα, ακόμα υπάρχουν οι ράγες εντός της ΚΛΑ που θυμίζουν την παρακμή του μέσου αυτού στις ελληνικές μεταφορές αγροτικών προϊόντων. 

			Σε οποιοδήποτε μέσο μεταφοράς αγροτικών προϊόντων μπορεί να προκληθούν φθορές και απώλειες κυρίως φρέσκων φρούτων και λαχανικών, εξαιτίας κυρίως λόγω:

			
					τραυματισμών στις διαδικασίες φόρτωσης και εκφόρτωσης. Επίσης, οι δονήσεις, το κακό στοίβαγμα (που επιτρέπει στα κιβώτια να κάνουν πλευρικές κινήσεις με κίνδυνο να καταρρεύσει η στοίβα), το στοίβαγμα των πακέτων σε μεγάλο ύψος µε αποτέλεσμα τη μετακίνηση του προϊόντος µέσα σε πακέτα να αυξάνεται όσο αυξάνει το ύψος τοποθέτησης.

					υπερβολικής αύξησης θερμοκρασίας: τα προϊόντα είτε ωριμάζουν ταχύτερα και παρακμάζουν είτε έχουν απώλεια νερού. Η υπερθέρμανση μπορεί να προκληθεί από έλλειψη αερισµού στα οχήματα, έκθεση τους στον ήλιο κατά την αναµονή της µεταφοράς ή όταν τα φορτηγά αναμένουν στην ουρά για εκφόρτωση στον προορισµό τους, από τη δηµιουργία θερµότητας από τα προϊόντα µέσα στην ίδια τη συσκευασία και από την πυκνή τοποθέτηση σε στοίβες που εμποδίζει την κυκλοφορία αέρα ανάμεσα σε αυτές. Πολύ σημαντικό θέμα λοιπόν, κυρίως όσον αφορά στην εφοδιαστική αλυσίδα των εισαγόμενων φρούτων, είναι η διατήρηση σταθερής θερμοκρασίας σε όλα τα στάδιά της. 

			

			Σημειώνεται, ότι πλέον του ομαλού ανεφοδιασμού της αγοράς με κατάλληλες μεταφορές, η αποθήκευση των αγροτικών προϊόντων αποτελεί μία ακόμα σημαντική διαδικασία η οποία συντελεί στα ακόλουθα:

			
					επιτρέπει στις μονάδες επεξεργασίας να μην περιορίζουν τη λειτουργία τους μόνο στη χρονική περίοδο παραγωγής και συγκομιδής του πρωτογενούς εποχικά παραγόμενου αγροτικού προϊόντος. Με τον τρόπο αυτό μειώνεται το κόστος παραγωγής των μονάδων αυτών. 

					δίνει τη δυνατότητα, υπό ελεγχόμενες συνθήκες, ωρίμανσης συγκεκριμένων αγροτικών προϊόντων.

					δημιουργεί επαρκή αποθέματα για την κάλυψη έκτακτων αναγκών. 

					εξασφαλίζει την προσωρινή διατήρησή τους σε ελεγχόμενους χώρους, ώστε να αντιμετωπιστεί η ανεπάρκεια μεταφορικών μέσων

			

			Η αποθήκευση μπορεί να είναι μεγάλης κλίμακας για ορισμένα προϊόντα, όπως οι πατάτες, με σκοπό την κάλυψη της συνεχούς ζήτησης και την εξασφάλιση ενός βαθμού σταθερότητας των τιμών, αλλά μπορεί να ικανοποιεί και άλλες ανάγκες παροχής ολόκληρο τον χρόνο εποχιακών εξωτικών φρούτων και λαχανικών. Πολλά κηπευτικά προϊόντα είναι αρκετά ευπαθή και μπορούν να αποθηκευτούν μόνο για μερικές μέρες, ενώ άλλα προϊόντα αποθηκεύονται για μεγαλύτερα χρονικά διαστήματα. 

			Σε εμπορικές επιχειρήσεις μεγάλης κλίμακας, η ψυχρή αποθήκευση αποτελεί μέρος της «ψυχρής εφοδιαστικής αλυσίδας» (‘cold supply chain’) που απαιτεί εξειδικευμένη οργάνωση και διαχείριση. Ψυκτικές εγκαταστάσεις αποθήκευσης μπορούν επίσης να χρησιμοποιηθούν για μακρόχρονη αποθήκευση εποχιακών καλλιεργειών, όπως πατατών και κρεμμυδιών. Η διάρκεια αποθηκευτικής ζωής ορισμένων φρούτων, όπως τα μήλα, μπορεί να παραταθεί με τον συνδυασμό της ψύξης με ένα ελεγχόμενο περιβάλλον, αποτελούμενο από ένα μίγμα οξυγόνου και διοξειδίου του άνθρακα. Αυτές οι τελευταίες είναι δαπανηρές διαδικασίες με υψηλό κόστος συντήρησης και λειτουργίας. Στη σύγχρονη εποχή, ο θεσμός της χρήσης εξωτερικών συνεργατών (outsourcing) στον τομέα της Εφοδιαστικής, έχει επεκταθεί και στον τομέα της ψυχρής εφοδιαστικής αλυσίδας, με τη λειτουργία των Ψυγείων Δημόσιας Χρήσης (ΨΔΧ), τα οποία προσφέρουν υπηρεσίες αποθήκευσης και διανομής σε εταιρίες τροφίμων. Οι εταιρείες παραγωγής, χονδρεμπορίας και λιανικής τροφίμων, χρησιμοποιώντας τις υπηρεσίες ΨΔΧ, απελευθερώνουν κεφάλαιο που θα διέθεταν για την αποθήκευση τροφίμων και μπορούν να το αξιοποιήσουν σε άλλες παραγωγικότερες δραστηριότητες, όπως ανάπτυξη προϊόντος, marketing κτλ. (Ελληνική Ένωση Βιομηχανιών Ψύχους, 2006). Τα ΨΔΧ παράγουν οικονομίες κλίμακας, μέσω ομαδοποιημένων φορτοεκφορτώσεων, συντήρησης και επιμερισμού του κόστους μεταφοράς ή διανομής σε περισσότερους χρήστες. 

			Η μεγάλη ανάπτυξη των υποδομών των δικτύων διανομής, έχει συμβάλλει στην ταχεία και ολοκληρωμένη διακίνηση των κρασιών σε μεγάλου μήκους εφοδιαστικές αλυσίδες και στη διάθεση ποιοτικών προϊόντων σε μέρη όπου δεν παράγονται αλλά και σε μέρη με έντονη τοπική παραγωγή. H βρετανική λιανεμπορική εταιρεία τροφίμων Tesco, η μεγαλύτερη στην Ευρώπη, διαθέτει στα καταστήματά της κρασιά από 20 διαφορετικές χώρες από όλο τον κόσμο, καθότι οι εταιρίες τροφίμων και κρασιών έχουν αναπτύξει εξαιρετικές υποδομές Logistics σχετικά με τα προϊόντα αυτά. Ενδεικτικά, κάποια στοιχεία σε σχέση με καθημερινά θέματα διακίνησης κρασιών στην εφοδιαστική αλυσίδα είναι τα παρακάτω:

			
					Η διακίνηση των κρασιών γίνεται με ισοθερμικά μονωμένα ή κλιματιζόμενα φορτηγά για τη διασφάλιση της ποιότητας των φιαλών τους μέχρι την παράδοση στα σημεία πώλησης. 

					Η φόρτωση των τελάρων των σταφυλιών σε μέσα μικρής χωρητικότητας για μεταφορά τους προς τα οινοποιεία είναι μια διαδικασία Logistics, η οποία έχει μείνει ανέπαφη στον ρου των αιώνων. 

					Ειδικά σχεδιασμένα χαρτοκιβώτια (χ/κ) μπορούν να κρατούν διαρκώς τις φιάλες σε πλάγια θέση για να βρέχεται ο φελλός, ώστε να διατηρεί την ελαστικότητά του και να αποτρέπει την είσοδο οξυγόνου. 

					Τα χ/κ, τα οποία είναι από χοντρό χαρτόνι για να απορροφούνται οι κραδασμοί κατά τη μεταφορά, τοποθετούνται σε παλέτες, ώστε να μην έχουν κάποια επαφή με την υγρασία του δαπέδου. 

					Σημαντικές οι συνθήκες χώρων αποθήκευσης για την παλαίωση και ωρίμανση του κρασιού. Η θερμοκρασία (14-16oC) και η υγρασία (70-80%) πρέπει συνεχώς να παρακολουθούνται. 

					Σε μεγάλες πόλεις ιδρύονται οινοθήκες οι οποίες αποτελούν αποθήκες κρασιού λιανικής και χονδρικής. Αποτελούν ουσιαστικά τη μετεξέλιξη του κελαριού! 

					Οι αλυσίδες σουπερμάρκετ αναλαμβάνουν συνήθως τη φύλαξη των παραγγελιών τους στους δικούς τους αποθηκευτικούς χώρους σε αρκετά επίπεδα κάτω από τη επιφάνεια της γης. 

					Το κρισιμότερο σημείο στην εφοδιαστική αλυσίδα του κρασιού βρίσκεται στον χρόνο παραμονής των φιαλών στους διάφορους μεσάζοντες (εμπόριο) καθώς και στις συνθήκες αποθήκευσης των φιαλών στους χώρους των μεσαζόντων (εμπόριο) και του τελικού σημείου διάθεσης (π.χ. εστιατόριο). 

			

			10.9.2 Ιδιαιτερότητες στη διακίνηση αγροτικών προϊόντων 

			Τα αγροτικά προϊόντα διαφοροποιούνται σημαντικά από οποιοδήποτε άλλο προϊόν όσον αφορά τις απαιτήσεις κατά τη μεταφορά ή αποθήκευσή τους, εξαιτίας βασικά της φύσης τους και των αλληλεπιδράσεων με το εξωτερικό περιβάλλον τους. Στη συνέχεια αναλύεται η επίδραση της θερμοκρασίας, της υγρασίας και του αιθυλενίου και οι ανάγκες που προκύπτουν στην εφοδιαστική αλυσίδα των αγροτικών προϊόντων με στόχο πάντοτε τη διασφάλιση της ποιότητάς τους και της υγείας των καταναλωτών. 

			Επίδραση θερμοκρασίας και υγρασίας

			Οι απαιτήσεις σε ψύξη και σε κυκλοφορία αέρα στους αποθηκευτικούς χώρους και στα οχήµατα που µεταφέρουν όλους τους τύπους των φρέσκων φρούτων και λαχανικών είναι πιο σηµαντικές σε σύγκριση µε οποιοδήποτε άλλο προϊόν σε ψύξη ή κατάψυξη γιατί η θερµότητα δεν εισέρχεται µόνο απέξω αλλά δηµιουργείται και από το ίδιο το προϊόν.

			Για τη µακρόχρονη αποθήκευση είναι σηµαντική η καλή κυκλοφορία του αέρα στον θάλαµο, µε χαµηλή όµως ταχύτητα ώστε η διαπνοή και η απώλεια νερού από το προϊόν να διατηρείται στο ελάχιστο. Η θερµοκρασία του αποθηκευτικού χώρου πρέπει να διατηρείται σταθερή ενώ η ύπαρξη κάποιας µορφής αερισµού είναι ζωτικής σηµασίας για την πρόληψη τόσο της συσσώρευσης διοξειδίου του άνθρακα και αιθυλενίου όσο και της εξάντλησης του οξυγόνου σε επιβλαβή επίπεδα.

			Τα διάφορα φρούτα και λαχανικά αποθηκεύονται και µεταφέρονται σε ποικίλες θερµοκρασίες. Για παράδειγµα, τα σταφύλια διατηρούνται σε θερµοκρασίες 0-1οC, τα πορτοκάλια στους 4-8 οC, τα µήλα στους 0 οC, τα πεπόνια 8-10 οC, κτλ. Επιπρόσθετα, τα ρόδια, τα µανταρίνια, οι καυτερές πιπεριές, οι πατάτες, τα πράσινα φασολάκια, οι πιπεριές, τα καρπούζια, τα λεµόνια, τα πεπόνια, τα αγγούρια, τα κολοκυθάκια, οι πρώιµες πατάτες, οι πράσινες τοµάτες, οι ηµιώριµες τοµάτες και οι ωοειδείς πατάτες είναι ιδιαίτερα ευαίσθητα σε χαμηλές θερμοκρασίες.

			Η περιεκτικότητα σε υγρασία των περισσότερων φρούτων και λαχανικών επίσης ποικίλλει: υγρασία ύψους 90% είναι άριστη για τη διατήρηση φρέσκων φρούτων, ενώ υγρασία 98-100% είναι καλή για φυλλώδη λαχανικά. Για προϊόντα ευαίσθητα σε µυκητολογικές προσβολές, όπως τα κρεµµύδια, προτείνεται επίπεδο υγρασίας 65-70%. Είναι σηµαντικό να ρυθµιστεί σωστά η κίνηση του αέρα γύρω από τα προϊόντα φρούτων και λαχανικών για να επιτευχθεί η σωστή κυκλοφορία για την αποφυγή υπερβολικών θερµοκρασιών και να επικρατούν τα επιτρεπτά επίπεδα υγρασίας τα οποία µειώνουν τη διαπνοή. 

			Επίδραση του αιθυλενίου 

			Το αέριο του αιθυλενίου παράγεται στους περισσότερους φυτικούς ιστούς και αποτελεί σημαντικό παράγοντα για την ωρίμανση των φρούτων. Χρησιμοποιείται συχνά στο εμπόριο για την τεχνητή ωρίμανση των κλιμακτηριακών καρπών (μήλα, πεπόνια, μπανάνα, αβοκάντο, μάνγκο, κτλ.). Αυτό έχει καταστήσει δυνατή τη συγκομιδή φρούτων ενώ είναι ακόμη πράσινα και τη μεταφορά τους σε μακρινές αγορές, όπου ωριμάζουν υπό ελεγχόμενες συνθήκες.

			Η φυσική παραγωγή αιθυλενίου από τα φρούτα μπορεί να προκαλέσει προβλήματα διότι το αιθυλένιο καταστρέφει το πράσινο χρώμα των φυτών. Έτσι, τα λαχανικά που διατίθενται στην αγορά σε ώριμο πράσινο αλλά μη πλήρως ώριμο στάδιο καταστρέφονται όταν αποθηκεύονται μαζί με ώριμα φρούτα. Επίσης, η παραγωγή αιθυλενίου αυξάνεται όταν τα φρούτα τραυματίζονται ή προσβάλλονται από μύκητες που προκαλούν αποσύνθεση. Αυτό μπορεί να ξεκινήσει τη διαδικασία ωρίμανσης και να οδηγήσει στην πρόωρη ωρίμανση κλιμακτηριακών καρπών κατά τη διάρκεια της μεταφοράς. Όλα τα προϊόντα θα πρέπει να υποβάλλονται σε προσεκτικό χειρισμό για την αποφυγή τραυματισμών, οι οποίοι οδηγούν στην αποσύνθεση. Τα τραυματισμένα προϊόντα ή αυτά σε αποσύνθεση δεν θα πρέπει να αποθηκεύονται.

			Ένα επιπλέον πρόβλημα που προκύπτει από το αιθυλένιο οφείλεται στην ανάμειξη των φορτίων φρούτων και λαχανικών. Αυτό μπορεί να προκαλέσει απορρόφηση των αρωμάτων από τα προϊόντα. Τα φρέσκα φρούτα και λαχανικά ταξινομούνται σε αυτά τα οποία παράγουν αιθυλένιο (βερίκοκα, ροδάκινα, κυδώνια, αχλάδια, μήλα, κτλ.), αυτά τα οποία είναι ευαίσθητα στο αιθυλένιο (βερίκοκα, αχλάδια, τα ροδάκινα, μήλα, λάχανο, καρότα, μαϊντανός, μαρούλι, σπανάκι, πορτοκάλια, πιπεριές, καρπούζι, λεμόνια, αγγούρι, κτλ.) και τέλος, αυτά που δεν παράγουν σημαντικά ποσά αιθυλενίου και δεν επηρεάζονται δυσμενώς με την έκθεση σε αυτό (σταφύλια, κεράσια, φράουλες, ξηροί καρποί, ραδίκια, καλαμπόκι, κουνουπίδι, κρεμμύδια, σκόρδα, μανταρίνια, κολοκυθάκια, πατάτες, κτλ.)

			Κατά τη μεταφορά φορτίων μικτών προϊόντων, το αέριο του αιθυλενίου που παράγεται από μερικά προϊόντα αρχίζει να επηρεάζει τα ευαίσθητα φρούτα και λαχανικά. Μερικά προϊόντα είναι ιδιαίτερα ευαίσθητα στο αιθυλένιο, όπως τα μαρούλια, που φαίνεται με καφέτιασμα των άκρων των φύλλων και τα αγγούρια και το σέλινο (μόνιμο κιτρίνισμα). Άλλα προϊόντα απορροφούν τις μυρωδιές των άλλων. Για παράδειγμα, τα εσπεριδοειδή απορροφούν τις μυρωδιές των άλλων προϊόντων και η μυρωδιά των κρεμμυδιών απορροφάται από τα μήλα, τα αχλάδια και τα εσπεριδοειδή.

			Εάν τα προϊόντα στα μικτά φορτία δεν είναι συμβατά (σύμφωνα με την παραπάνω ταξινόμηση), μπορεί να προκληθούν απώλειες ολικές ή μερικές σε ποιότητα, προκαλώντας μείωση στην τιμή πώλησής τους. Για να μειωθούν οι επιδράσεις του αιθυλενίου, είναι σημαντικός ο αερισμός του ρυμουλκού της μεταφοράς (ή οι πόρτες να ανοίγονται ανά τακτά χρονικά διαστήματα). Η καλή κυκλοφορία αέρα ανάμεσα στα ψυκτικά τμήματα είναι επίσης σημαντική για τη μείωση της ανάπτυξης αιθυλενίου σε στεγανά σημεία. Η σωστή θερμοκρασία και η συμβατότητα των προϊόντων μπορεί να είναι πολύ σημαντικές όταν προκύπτουν απρόσμενες καθυστερήσεις. 

			10.10 Συσκευασία, τυποποίηση και ποιότητα στην αγροδιατροφική αλυσίδα

			10.10.1 Συσκευασία αγροτικών προϊόντων

			Λεμόνια, κρεμμύδια, πατάτες, πορτοκάλια, κτλ. τοποθετούνται σε διχτάκια (εικόνα 10.3α), πεπόνια ταξινομούνται σε χαρτόκουτα ανά τεμάχιο, καρπούζια υποχρεωτικά φορτώνονται σε καλάθια με σιδερένιο σκελετό, αγγούρια τυποποιούνται με χρήση συσκευασίας σταθερού βάρους. Με την τυποποίηση επιδιώκεται, μεταξύ άλλων, η μείωση της φθοράς των ούτως ή άλλως ευαίσθητων αγροτικών προϊόντων καθώς και η βέλτιστη χρήση του όγκου των οχημάτων μεταφοράς (παράδειγμα τα τετραγωνισμένα καρπούζια στην Ιαπωνία! -Εικόνα 10.3β). 

			α) [image: image299.png] 

			β) [image: image301.jpg]

			Εικ.10.3 Τυποποίηση παραγωγής και συσκευασίας.

			Γενικότερα, η συσκευασία αποτελεί μέρος της τυποποίησης, η οποία και συνδέεται με κάποιους βασικούς προβληματισμούς. Αυτοί συνοψίζονται στα ακόλουθα ζητήματα:

			
					Η μείωση της συσκευασίας των ευαίσθητων αγροτικών προϊόντων μπορεί να προκαλέσει αύξηση των φθορών με συνεπαγόμενη αύξηση των αποβλήτων από τα χαλασμένα αγροτικά προϊόντα. 

					Η αύξηση της συσκευασίας από την άλλη προκαλεί αύξηση των αποβλήτων από τις ίδιες τις συσκευασίες. Μάλιστα η αναποτελεσματική συσκευασία και έλλειψη αερισμού των αγροτικών προϊόντων μπορεί να προκαλέσει αύξηση των φθορών τους. 

					Η χρήση της πλαστικής συσκευασίας η οποία είναι δυσκολότερο να ανακυκλωθεί, είναι ελαφρότερη από άλλα υλικά (π.χ. γυαλί) με αποτέλεσμα να προκαλεί λιγότερες ενεργειακές συνέπειες κατά τη διακίνηση των προϊόντων. 

					Η συσκευασία των προϊόντων σε μερικές περιπτώσεις αποτελεί απαίτηση (ή/και συνήθεια) από τους καταναλωτές (π.χ. γυάλινα μπουκάλια κρασιού, γιορτινές συσκευασίες).

			

			Συμπερασματικά, οι έρευνες σήμερα στοχεύουν στον προσδιορισμό των ποσοτικών και ποιοτικών προδιαγραφών των συσκευασιών, με σκοπό την ελαχιστοποίηση των περιβαλλοντικών επιπτώσεων και η απάντηση στο σχετικό ερώτημα είναι αρκετά δύσκολη. Το μόνο σίγουρο είναι ότι πρέπει η συσκευασία να είναι ανακυκλώσιμη.

			Όσον αφορά τη σήμανση των προϊόντων, ο δημοφιλέστερος τρόπος σήμανσης σήμερα για τα αγροτικά προϊόντα είναι οι ετικέτες, με στοιχεία σχετικά με την προέλευση αλλά και άλλα στοιχεία της παραγωγής. Το βασικό πρόβλημα των αυτοκόλλητων ετικετών είναι το στρώμα της κόλλας που επικαθόταν πάνω στα προϊόντα ακόμα και μετά την αποκόλληση της ετικέτας, αφού χρησιμοποιούνται θερμαντικά μέσα. Για τον σκοπό αυτό έχει προβλεφθεί η σταδιακή αντικατάστασή τους από την τεχνολογία του λέιζερ. Η χρήση λέιζερ επιτρέπει τη χάραξη γραμμάτων και αριθμών στη φλούδα των φρούτων και λαχανικών. Η σήμανση είναι επιδερμική ώστε να μην αλλοιώνεται εσωτερικά το προϊόν. Εκτός από γράμματα και χαρακτήρες, το λέιζερ έχει τη δυνατότητα να χαράξει μικροσκοπικούς γραμμωτούς κώδικες, οι οποίοι αναγνωρίζονται από συμβατικούς σαρωτές και δίνουν επιπλέον πληροφορίες, όπως το όνομα του παραγωγού ή ακόμα και τον αριθμό των θερμίδων ανά μερίδα. Ήδη σε τεράστιες αμερικανικές αλυσίδες σουπερμάρκετ, όπως η Wal-Mart, ο καταναλωτής έχει τη δυνατότητα να αγοράσει φρούτα, λαχανικά ακόμα και αυγά με επιδερμική σήμανση. 

			Εκτιμάται ότι αποτελεί μια ιδανική λύση σήμανσης σε καταναλωτικά προϊόντα, των οποίων η φλούδα τους δεν επιτρέπει την επικόλληση οποιασδήποτε ετικέτας, όπως είναι για παράδειγμα τα αγγούρια. Υπάρχουν και ορισμένα είδη φρούτων όπως το σταφύλι που είναι αδύνατη η εφαρμογή της νέας μεθόδου σήμανσης για ευνόητους λόγους. Το μικρότερο φρούτο σε όγκο και σχήμα που εφαρμόζεται μέχρι στιγμής η σήμανση με λέιζερ είναι το κεράσι. 

			Στα πλεονεκτήματα της νέας τεχνολογίας συμπεριλαμβάνεται και το γεγονός ότι ο καταναλωτής δεν χρειάζεται να αφαιρέσει την αυτοκόλλητη ετικέτα και ιδιαίτερα όταν πρόκειται για φρούτα που δεν απαιτούν ξεφλούδισμα. Βρίσκει δε τέλεια εφαρμογή σε φρούτα που η φλούδα τους είναι ιδιαίτερα ευαίσθητη όπως είναι το ροδάκινο, όπου και η αφαίρεση της αυτοκόλλητης ετικέτας ενδέχεται να προκαλέσει φθορά στη σάρκα τους.

			10.10.2 Ποιότητα και ασφάλεια γεωργικών προϊόντων και τροφίμων 

			Ευρύτερα στον τομέα των τροφίμων, η έννοια της ποιότητας περιλαμβάνει τη διατροφική (θρεπτική) αξία, τη γεύση, την εμφάνιση του προϊόντος, αλλά και άλλους παράγοντες, όπως τη χώρα προέλευσης, τα συστήματα παραγωγής, τη συσκευασία που προαναφέρθηκε, ακόμη και τις θεμιτές μεθόδους εμπορίας και παραγωγής. Οι επιχειρήσεις που εστιάζουν στην ποιότητα επιτυγχάνουν εκτός από την ασφάλεια των τροφίμων και προοπτικές προσβασιμότητας σε εγχώριες και ξένες αγορές, καθώς ολοένα και αυστηρότερες είναι οι απαιτήσεις των ανεπτυγμένων χωρών παγκοσμίως. 

			Η κοινοτική νομοθεσία για τα τρόφιμα συντονίζεται από την Ευρωπαϊκή Αρχή για την Ασφάλεια των Τροφίμων (EFSA), ωστόσο όμως τα κράτη μέλη διατηρούν και τις δικές τους υπεύθυνες υπηρεσίες για την εφαρμογή των εθνικών και κοινοτικών προτύπων. Στην ΕΕ εφαρμόζεται μία σειρά από συστήματα διασφάλισης ποιότητας τροφίμων καθώς και οδηγίες καλής πρακτικής, με στόχο την καθιέρωση προτύπων παραγωγής για ένα ευρύ φάσμα τροφίμων. Συχνά δεν καλύπτουν μόνο την ασφάλεια των τροφίμων αλλά και άλλα θέματα όπως την περιβαλλοντική προστασία στον τομέα της διασφάλισης ποιότητας. 

			Το πιο διαδεδομένο σύστημα ελέγχου της ποιότητας των τροφίμων αποτελεί το σύστημα HACCP (Κρίσιμα σημεία ελέγχου στην ανάλυση κινδύνων). Το HACCP είναι ένα δομημένο και προληπτικό σύστημα, το οποίο αναγνωρίζει τους κινδύνους σε κάθε στάδιο της διαδικασίας και εφαρμόζει προληπτικά μέτρα. Η ιχνηλασιμότητα μέσω της χρήσης κωδικών προμηθευτή ή σήμανσης παρτίδας ώστε τυχόν ελαττώματα ή ελλείψεις να μπορούν να ανιχνευθούν από την πηγή αποτελεί ήδη σημαντικό τμήμα της παραγωγής τροφίμων και νομική απαίτηση στην Ευρωπαϊκή Ένωση.

			Για την υιοθέτηση της μεθοδολογίας πραγματοποιούνται τρία στάδια:

			
					Ο εντοπισμός πιθανών κινδύνων σε μια συγκεκριμένη παραγωγή

					Η λήψη αποφάσεων σχετικά με το ποιοι από αυτούς είναι σοβαροί

					Η καθιέρωση διαδικασιών ελέγχου, τεκμηρίωσης και επαλήθευσης σε κάθε κρίσιμο σημείο

			

			Η συνολική διαδικασία ξεκινά από την καλλιέργεια και το προσυλλεκτικό στάδιο μίας σοδειάς και συνεχίζει με τη συγκομιδή, μεταφορά, διαχείριση, συσκευασία και αποθήκευση έως την τελική διανομή στον πελάτη. 

			Η σύνταξη ενός πίνακα ροής διαδικασιών όπου περιγράφονται οι λειτουργίες στα διάφορα στάδια και σε κάθε στάδιο η φύση του ενδεχόμενου κινδύνου αποτελεί θεμελιακή φάση της υλοποίησης του συστήματος αυτού. Στη συνέχεια συντάσσεται το έντυπο παρακολούθησης ενεργειών με βάση τον πίνακα ροής διαδικασιών και με παραπομπές στο αντίστοιχο στάδιο διαδικασίας και στον ανάλογο κίνδυνο αναφοράς.

			Τα κρίσιμα σημεία ελέγχου είναι διαδικασίες ή ενέργειες οι οποίες, εφόσον ελεγχθούν, μπορούν να εξαλείψουν ή να μειώσουν έναν κίνδυνο σε αποδεκτά επίπεδα. Όλοι οι συμμετέχοντες στην αλυσίδα πρέπει να γνωρίζουν τους κινδύνους και να λαμβάνουν τα κατάλληλα μέτρα. Είναι απαραίτητο να μπορεί να εντοπιστεί η προέλευση του προϊόντος κατά μήκος της αλυσίδας παραγωγής και εμπορίας, συμπεριλαμβανομένης της παραγωγής, της συγκομιδής, της αποθήκευσης, της συσκευασίας, της μεταφοράς και της παράδοσης στον τελικό καταναλωτή. Η ανιχνευσιμότητα (ιχνηλασιμότητα) ενός προϊόντος μέσα σε μια αλυσίδα επιτυγχάνεται συνήθως μέσω της χρήσης κωδικών προμηθευτή. Για κάθε στάδιο παραγωγής πρέπει να αναπτυχθούν διαδικασίες διασφάλισης ποιότητας και να τηρούνται ακριβή, ικανά προς παρουσίαση και ενημερωμένα αρχεία. Σημαντικό στοιχείο κάθε συστήματος διασφάλισης ποιότητας αποτελεί η τήρηση, σε κάθε στάδιο, αρχείων σχετικά με όλες τις διαδικασίες και λειτουργίες. Επιπλέον, είναι απαραίτητη η διεξαγωγή τακτικών εσωτερικών ελέγχων, ώστε να διασφαλίζεται ότι τα πρότυπα λειτουργίας ανταποκρίνονται σε ένα προκαθορισμένο επίπεδο.

			Τρεις ακόμα πολύ σημαντικές πρωτοβουλίες με βασικό στόχο την προώθηση μίας «κοινής γλώσσας» στο θέμα της ποιότητας τροφίμων αποτελούν οι ακόλουθες:

			 Η Ευρωπαϊκή Σύμπραξη Λιανεμπόρων (EUREP): Η EUREP είναι ένας οργανισμός με εθελοντική συμμετοχή μελών, ο οποίος ιδρύθηκε το 1998 με στόχο τη διεθνοποίηση της αντίληψης περί ασφαλών γεωργικών προϊόντων και την καθιέρωση ενός προτύπου σε παγκόσμιο επίπεδο. Στόχος είναι να αναγνωριστεί η πρόοδος που σημειώνεται από τους γεωργικούς παραγωγούς όσον αφορά την εφαρμογή καλής γεωργικής πρακτικής (ΚΓΠ) και ειδικότερα στις περιπτώσεις όπου χρησιμοποιείται ως μέσον για την ενσωμάτωση πρακτικών ολοκληρωμένης διαχείρισης παρασίτων (IPM) και πρακτικών ολοκληρωμένης διαχείρισης σοδειάς (ICM) στο πλαίσιο της εμπορικής γεωργικής παραγωγής.

			Στόχος της EUREP είναι να ενθαρρύνει τη συνέχιση των εργασιών για τη βελτίωση των δυνατοτήτων των παραγωγών σε αυτούς τους τομείς, καθώς επίσης και για την εφαρμογή συγκριτικής αξιολόγησης προκειμένου να εκτιμηθούν οι τρέχουσες πρακτικές και να παρασχεθούν κατευθυντήριες γραμμές για περαιτέρω ανάπτυξη. Η EUREP παρέχει πιστοποιητικά σε επιμέρους οργανώσεις παραγωγών ή επιχειρήσεων εμπορίας προϊόντων χρησιμοποιώντας αντικειμενικά επαληθεύσιμα κριτήρια που καλύπτουν την ιχνηλασιμότητα και την τήρηση αρχείων, τις ποικιλίες σπόρων και ριζωμάτων, τα συστήματα διαχείρισης αγρού και διαχείρισης εδάφους, τη χρήση λιπασμάτων και χημικών, την ύδρευση, την υγιεινή και την ασφάλεια, τη μετασυλλεκτική μεταχείριση, τα συστήματα ενημέρωσης/παραπόνων των καταναλωτών και τα συστήματα εσωτερικού ελέγχου. Οι πιστοποιημένοι παραγωγοί ή ομάδες παραγωγών υπόκεινται σε τακτικούς και ξαφνικούς ελέγχους από επιθεωρητές που λαμβάνουν και οι ίδιοι πιστοποίηση μέσω του συστήματος.

			Παγκόσμια Πρωτοβουλία για την Ασφάλεια των Τροφίμων (GFSI) : Δημιουργήθηκε μία προσπάθεια να συμπεριληφθούν τα διάφορα εθνικά συστήματα και πρότυπα περί ασφάλειας τροφίμων που ισχύουν σε ολόκληρο τον κόσμο σε ένα σύνολο κριτηρίων ή βασικών στοιχείων. Η συμμόρφωση με όλα τα συστατικά μέρη που συνθέτουν τα στοιχεία-κλειδιά οδηγεί στην υιοθέτηση του προτύπου και στην συνακόλουθη αποδοχή εκ μέρους των αγοραστών. Με αυτόν τον τρόπο μπορεί να επαληθευθεί εάν τα συστήματα που ισχύουν στις διάφορες χώρες είναι ισοδύναμα με πρότυπα που οι αγοραστές ήδη γνωρίζουν.

			Ευρωπαϊκά Πρότυπα Προδιαγραφών (European Norm Standards -EN) : Η σειρά EN 45000 εστιάζει πρωτίστως σε περιβαλλοντικά πρότυπα. Στον τομέα των τροφίμων και ποτών τα συνηθέστερα πρότυπα είναι τα ακόλουθα:

			
					45001 για τη λειτουργία φορέων επιθεώρησης

					45004 για τον έλεγχο εργαστηρίων

					45011 για την πιστοποίηση προϊόντων

					45012 για την πιστοποίηση της διαχείρισης ποιότητας.

			

			Στην Ελλάδα ο φορέας που ασχολείται με την προαγωγή και διασφάλιση της ποιότητας των γεωργικών προϊόντων είναι ο Οργανισμός Πιστοποίησης και Επίβλεψης αγροτικών προϊόντων-ΑGROCERT. Πιο συγκεκριμένα, παρέχει πληροφορίες αλλά και υποστήριξη για την υιοθέτηση ορθολογικής εφαρμογής προτύπων και διαδικασιών στην πρωτογενή παραγωγή. 

			10.10.3 Μία σύγχρονη προσέγγιση: τα κλιματικά ουδέτερα προϊόντα 

			Η περιβαλλοντική διαχείριση απαιτεί μία ιδιαίτερη προσέγγιση με στόχο τη συνεχή αξιολόγηση της επίδρασης των διεργασιών/αποβλήτων στο περιβάλλον και φυσικά τις ενέργειες προς μείωση, αλλά ακόμα και αντιστάθμισής τους. Οι οργανισμοί που συμμετέχουν στο σύστημα οικολογικής διαχείρισης και οικολογικού ελέγχου (EMAS) οφείλουν να εφαρμόζουν τις απαιτήσεις του EN ISO 14001:2004. 

			Στην κατεύθυνση αυτή, αλλά ακόμα σε εθελοντικό επίπεδο αναφέρεται και η διαχείριση των εκπομπών διοξειδίου του άνθρακα και λοιπών αεριών του θερμοκηπίου. Τα αέρια του θερμοκηπίου, προκαλούν υπερθέρμανση του πλανήτη και συμβάλλουν στην κλιματική αλλαγή που συντελείται στην εποχή μας. Τα τρόφιμα αποτελούν μια σημαντική πηγή εκπομπών αερίων του θερμοκηπίου. Μόνο η άσκηση της γεωργίας και κτηνοτροφίας συμβάλλει στην εκπομπή των αερίων αυτών κατά 13,5% (IPCC, 2004). Αν ληφθεί υπόψη η ενέργεια που αναλώνεται για τη μεταποίηση, τυποποίηση, μεταφορά και συντήρησή τους, η κατανάλωση των τροφίμων καταλήγει να έχει μεγαλύτερο περιβαλλοντικό αντίκτυπο από ότι οι μετακινήσεις με αυτοκίνητο ή η θέρμανση των κατοικιών.

			Η έκφραση «Κλιματικά Ουδέτερο» (Climate Neutral) σημαίνει ότι η διαδικασία παραγωγής και στη συνέχεια η διανομή και η κατανάλωση του τροφίμου δεν επιβαρύνει το περιβάλλον με εκπομπές αερίων του θερμοκηπίου. 

			Για τον υπολογισμό είναι απαραίτητο να υπολογισθεί το Ανθρακικό Αποτύπωμα (carbon footprint). Το Ανθρακικό Αποτύπωμα μετρά το σύνολο των εκπομπών των αερίων του θερμοκηπίου που δημιουργούνται άμεσα και έμμεσα από τις δραστηριότητες μιας βιομηχανίας, από τη διαδικασία παραγωγής ενός προϊόντος ή από τη διαδικασία παροχής μίας υπηρεσίας. 

			Στη βιομηχανία τροφίμων υπάρχουν διάφορες διαδικασίες για να υπολογιστεί το ανθρακικό αποτύπωμα. Η μεθοδολογία - εργαλείο της Ανάλυσης Αποτίμησης Κύκλου Ζωής (Life Cycle Analysis) είναι η πιο δημοφιλής. Με βάση διεθνώς αναγνωρισμένες και πιστοποιημένες διαδικασίες μετράται σε όλα τα στάδια της εφοδιαστικής αλυσίδας κάθε εισροή και εκροή που σχετίζεται με το τελικό προϊόν: πρωτογενή παραγωγή του προϊόντος στο αγρόκτημα, μεταποίηση και τυποποίηση του προϊόντος σε τρόφιμο. Το τρόφιμο αυτό αποθηκεύεται ή συντηρείται αντίστοιχα και στη συνέχεια μεταφέρεται προς τον τελικό καταναλωτή. Όλες αυτές οι διαδικασίες χρησιμοποιούν ενέργεια και πόρους, εκπέμπουν αέρια του θερμοκηπίου και συμβάλλουν στην αύξηση του ανθρακικού αποτυπώματος ενός τροφίμου.

			Ο υπολογισμός του Ανθρακικού Αποτυπώματος και ο εντοπισμός των πηγών του υποβοηθά την επιχείρηση στο να κατανοήσει το πώς μπορεί να σχεδιάσει με οικονομικό τρόπο μία πορεία σταδιακής μείωσής του. Το ανθρακικό αποτύπωμα που δεν μπορεί να μειωθεί, αντισταθμίζεται μέσω της αγοράς δικαιωμάτων εκπομπής άνθρακα, συνιστώντας συμμετοχή στη χρηματοδότηση έργων προστασίας του κλίματος και του περιβάλλοντος, τα οποία συνήθως υλοποιούνται σε αναπτυσσόμενες χώρες.

			Τα κλιματικά ουδέτερα προϊόντα παρέχουν σημαντικά πλεονεκτήματα για μια καινοτόμο επιχείρηση, για το καταναλωτικό κοινό και την κοινωνία γενικότερα. Πιο συγκεκριμένα:

			
					Συμβολή στην αντιμετώπιση των κλιματικών αλλαγών με τη μείωση των εκπομπών αερίων του θερμοκηπίου και διαμόρφωση «πράσινης» κοινωνικής ευθύνης απέναντι στους πελάτες της, αλλά και διαμόρφωση αντίστοιχης κουλτούρας στο εσωτερικό της επιχείρησης.

					Μείωση του κόστους παραγωγής λόγω εφαρμογής πρακτικών εξοικονόμησης ενέργειας, μείωσης εισροών και ελαχιστοποίησης παραγωγής αποβλήτων. Γενικότερα, προετοιμασία της επιχείρησης να λειτουργεί βιώσιμα σε ένα ολοένα και περισσότερο περιοριστικό ως προς τον άνθρακα περιβάλλον με σχετικές πρωτοβουλίες ανασχεδιασμού των διαδικασιών της.

					Διαφοροποίηση των προϊόντων που παράγει, συγκριτικά με άλλα ομοειδή που κυκλοφορούν στην αγορά, και αύξηση της δυνητικής ζήτησης από τους ολοένα και πιο ευαισθητοποιημένους σε θέματα περιβάλλοντος καταναλωτές. 

					Ικανοποίηση της διαρκώς αυξανόμενης ανάγκης για ενημέρωση των καταναλωτών σχετικά με το περιβαλλοντικό αντίκτυπο των τροφίμων.

			

			Στις συζητήσεις που διεξάγονται για την αποφυγή της κλιματικής αλλαγής θεωρείται ότι η αντιστάθμιση των εκπομπών των αερίων του θερμοκηπίου από τη γεωργία και την κτηνοτροφία μπορεί να γίνει μέσω της βιομηχανίας τροφίμων χρησιμοποιώντας μια πλήρη ανάλυση του κύκλου ζωής των προϊόντων αυτών. Οι σχετικές ενέργειες από πλευράς βιομηχανιών τροφίμων γίνονται σήμερα σε εθελοντικό επίπεδο. Πολλές βιομηχανίες τροφίμων έχουν υπολογίσει εθελοντικά το αποτύπωμά τους και έχουν προβεί στη μείωση ή στον μηδενισμό του, προβλέποντας τις εξελίξεις στον κλάδο. Μια επιχείρηση μπορεί επίσης να μετρήσει το ανθρακικό της αποτύπωμα και να σχεδιάσει τη σταδιακή μείωσή του με συγκεκριμένους στόχους και χρονοδιάγραμμα. Μέσα από ένα τέτοιο επιχειρησιακό σχέδιο, η επιχείρηση δηλώνει την πρόθεσή της να μειώσει το ανθρακικό της αποτύπωμα και να παράγει ένα περισσότερο φιλικό για το περιβάλλον τρόφιμο.

			10.10.4 Λιτές και πράσινες πρακτικές παραγωγής

			Μία σύγχρονη προσέγγιση των συστημάτων ποιότητας αποτελεί η «λιτή παραγωγή» (lean manufacturing). Η έννοια λιτή παραγωγή πρωτοεμφανίστηκε στο βιβλίο “The machine that changed the world” των Womack, Jones and Roos το 1990 προκειμένου να περιγραφεί η φιλοσοφία και οι πρακτικές παραγωγής της ιαπωνικής αυτοκινητοβιομηχανίας Toyota. Οι Womack et al. (1990), στα πλαίσια μελέτης του πανεπιστημίου της Μασαχουσέτης (MIT), σύγκριναν τις πρακτικές παραγωγής της Toyota με την τυπική διαδικασία παραγωγής που εφαρμοζόταν σε ευρωπαϊκές και αμερικανικές αυτοκινητοβιομηχανίες. Τα ευρήματά τους έδειξαν πως με το σύστημα παραγωγής της Toyota απαιτούνταν η μισή ανθρώπινη προσπάθεια, ο μισός χώρος παραγωγής, το ήμισυ των επενδύσεων και οι μισές ώρες εργασίας για την ανάπτυξη ενός νέου προϊόντος σε σύγκριση με μια τυπική διαδικασία παραγωγής. Αυτό είχε ως αποτέλεσμα το σύστημα παραγωγής της Toyota να ονομαστεί λιτή παραγωγή (Melton, 2005). 

			Η ορολογία “lean manufacturing” (λιτή παραγωγή) δεν σχετίζεται με τη μείωση των επενδύσεων, των εργαζομένων ή των πρώτων υλών σε μία επιχείρηση αλλά είναι η διαδικασία εκείνη που οδηγεί στη σωστή οργάνωση, στη διαρκή προσαρμογή στις ανάγκες του πελάτη και στην εξασφάλιση του μικρότερου κόστους. Η λιτή παραγωγή δίνει έμφαση στην αποφυγή της σπατάλης χρόνου, πρώτων υλών, υλικών και κόπου σε κάθε βιομηχανικό τομέα με θεμελιώδη σκοπό να προσφέρει αξία στον πελάτη μέσω ιδανικών διαδικασιών που προσθέτουν αξία χωρίς σπατάλες (Carriera, 2005). Ως σπατάλη (στα ιαπωνικά ‘muda’) θεωρείται οτιδήποτε εκτός από το ελάχιστο ποσό του εξοπλισμού, των υλικών, των εξαρτημάτων και του χρόνου εργασίας που είναι απαραίτητα για την παραγωγή. Με άλλα λόγια, σπατάλη είναι οποιαδήποτε δραστηριότητα που δεν οδηγεί απευθείας στη δημιουργία του προϊόντος που επιθυμεί ο πελάτης. Ένας κοινά αποδεκτός ορισμός είναι αυτός των Shah and Ward (2007) που όρισαν ως λιτή παραγωγή ένα ολοκληρωμένο κοινωνικό-τεχνικό σύστημα όπου κύριος στόχος του είναι η εξάλειψη της σπατάλης μειώνοντας ή ελαχιστοποιώντας την ίδια στιγμή τη μεταβλητότητα στην παραγωγή που μπορεί να προέρχεται από τον προμηθευτή, τον πελάτη ή και από εσωτερικές αιτίες της επιχείρησης. 

			Οι Womack κ.α. στο βιβλίο τους ‘The machine that changed the world’ επεκτείνουν τις ιδέες της λιτής παραγωγής και δίνουν μία άλλη διάσταση ορίζοντας τη λιτότητα ως έναν τρόπο σκέψης. Συγκεκριμένα, όρισαν τη λιτή σκέψη ως μία δυναμική, γνωσιακή, πελατοκεντρική διαδικασία μέσω της οποίας όλοι οι συμμετέχοντες σε μία επιχείρηση συνεχώς περιορίζουν τις σπατάλες τους με στόχο τη δημιουργία αξίας. Σύμφωνα με τον ορισμό, η δημιουργία αξίας είναι ο θεμελιώδης σκοπός μιας επιχείρησης που έχει επίκεντρο τον πελάτη. Η έννοια της λιτής σκέψης περιλαμβάνει στη φιλοσοφία της όλες τις διαδικασίες για την παραγωγή ενός προϊόντος καθώς και όλους αυτούς που συμμετέχουν, δηλαδή τους πελάτες, τους προμηθευτές και τους εργαζόμενους. Στο ίδιο βιβλίο οι Womack & Jones ανέπτυξαν πέντε βασικές αρχές της λιτής μεθοδολογίας. Οι αρχές αυτές είναι ο προσδιορισμός της αξίας από την πλευρά του πελάτη (value), η χαρτογράφηση όλων των βημάτων με ή χωρίς αξία (value stream), η συνεχής ροή των προϊόντων, των υπηρεσιών και των πληροφοριών (flow), η έναρξη διαδικασίας μόνο όταν δοθεί το σύνθημα από τον πελάτη ότι το έχει ανάγκη (pull) και η επίτευξη της τελειότητας (perfection). 

			Η μεθοδολογία της λιτής παραγωγής έχει ήδη εφαρμογές και στην αγροδιατροφική αλυσίδα. Σε άρθρο των Folinas et al. (2014) αναλύεται η εφαρμογή τoυ εργαλείου Value Stream Mapping, βασικού εργαλείου της μεθοδολογίας, με βασικό στόχο τη μείωση του κόστους, αλλά παράλληλα και των περιβαλλοντικών επιπτώσεων της αγροδιατροφικής αλυσίδας βιομηχανίας παραγωγής ζωοτροφών. Πιο συγκεκριμένα, μετά από την υιοθέτηση των προαναφερθέντων βημάτων εξετάζεται η δυνατότητα εφαρμογής των λιτών τεχνικών και του προσδιορισμού των σπαταλών, υπό το πρίσμα των σχετικών σύγχρονων απαιτήσεων για τη μείωση του περιβαλλοντικού αποτυπώματος των διαδικασιών στη βιομηχανία τροφίμων. 

			Σε δημοσίευση των Iakovou et al. (2014), προτείνεται ένα ολιστικό μεθοδολογικό πλαίσιο έξι επιπέδων για την υιοθέτηση «πράσινων» πρακτικών στην αγροδιατροφική αλυσίδα. Τα επίπεδα αυτά αφορούν στους εξής τομείς: εφοδιαστική αλυσίδα, βιώσιμη καλλιέργεια, διαχείριση αντίστροφης εφοδιαστικής αλυσίδας (αποβλήτων και συσκευασίας), περιβαλλοντική διαχείριση (πράσινες προμήθειες, μεταφορές, ενέργεια), μάρκετινγκ και εταιρική κοινωνική υπευθυνότητα. 
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			Κεφάλαιο 11: Αστικές Εμπορευματικές Μεταφορές

			Σύνοψη 

			Στο κεφάλαιο αυτό παρουσιάζεται το πολύ σύγχρονο επιστημονικό πεδίο των Αστικών Εμπορευματικών Μεταφορών (Urban Freight Transport) με έμφαση στο θέμα της εφαρμογής Εφοδιαστικής/Logistics στα μεγάλα αστικά κέντρα. Οι αστικές εμπορευματικές μεταφορές στηρίζονται σε συστήματα διανομής των εμπορευμάτων στα κέντρα των πόλεων, αλλά και συγκέντρωσης επιστρεφόμενων προϊόντων και αποβλήτων με σκοπό την περιβαλλοντική ασφάλεια και την αναβάθμιση της κινητικότητας εντός των πόλεων. 

			Αφού παρουσιάζεται αρχικά το πλαίσιο των Αστικών Εμπορευματικών Μεταφορών (βασικές έννοιες και σημασία), γίνεται στη συνέχεια αναφορά στην εξέλιξη των συστημάτων διανομής προϊόντων προς τις πόλεις, μέχρι και τη σύγχρονη εξέλιξη των αστικών κέντρων ομαδοποίησης φορτίων και των εμπορευματικών κέντρων. Τα μοντέλα αστικών εμπορευματικών μεταφορών που έχουν εφαρμοστεί βασικά σε ευρωπαϊκές πόλεις, με χρήση περιβαλλοντικά φιλικών οχημάτων και σχετικών πρακτικών περιγράφονται στη συνέχειa του κεφαλαίου. Ήδη, στο πλαίσιο ερευνητικών προγραμμάτων έχουν επεξεργασθεί και υλοποιηθεί σύγχρονα μοντέλα διανομής σε διάφορες πόλεις στον κόσμο τα τελευταία 20 χρόνια που επικεντρώθηκαν, ως επί το πλείστον, στη χρήση «καθαρών» οχημάτων και στην εισαγωγή ζωνών κυκλοφορίας υπό προϋποθέσεις και με διόδια, όπως επίσης και στη μείωση της κυκλοφοριακής συμφόρησης, στα πληροφοριακά συστήματα άμεσης ενημέρωσης και στη συντονισμένη χρήση εναλλακτικών μέσων μεταφοράς, όπως το τραμ και τα πλωτά μέσα. 

			Λέξεις κλειδιά 

			Εφοδιαστική ή Εφοδιαστική αλυσίδα, Αστικοποίηση, City Logistics, Εμπορευματικό Κέντρο, Αστικά Κέντρα Ομαδοποίησης Εμπορευμάτων (ΑΚΟΕ). 

			11.1 Βασικές έννοιες αστικών εμπορευματικών μεταφορών

			Ο όρος Αστικές Εμπορευματικές Μεταφορές (ΑΕΜ) εκλαμβάνεται ότι συμπεριλαμβάνει τις μετακινήσεις αγαθών, ως βασικής συνιστώσας του συνόλου των δραστηριοτήτων εφοδιασμού των πόλεων. Οι εμπορευματικές μεταφορές εντός των αστικών κέντρων αποτελούν μέρος του συνολικού μεταφορικού έργου που εκτελείται καθημερινά εντός των πόλεων, μέσω των υποδομών που έχουν δημιουργηθεί με σκοπό τη διακίνηση επιβατών και αγαθών. Αποτελούν έτσι μέρος του λεγόμενου μεταφορικού προβλήματος (transportation problem), το οποίο σχετίζεται άμεσα με την ποιότητα ζωής των καταναλωτών, τόσο σε όρους χρόνου και κόστους μετακινήσεων (επιβατικές μεταφορές), αλλά και σχετικά με τη διασφάλιση της διαθεσιμότητας και ποιότητας των αγαθών στις αγορές τους (εμπορευματικές μεταφορές).

			Η φύση, ένταση και η διαφοροποίηση του αστικού μεταφορικού προβλήματος συνδέεται με το πρότυπο (μοντέλο) αστικής ανάπτυξης που έχει εφαρμοστεί στο παρελθόν (από μονοδιάστατη άναρχη μέχρι πλουραλιστική βιώσιμη ανάπτυξη) και κατά πόσον έχει υπάρξει επαρκής πρόβλεψη της υποδομής στο φαινόμενο της αστικοποίησης και της ταχείας επέκτασης των πόλεων. Σημειωτέον ότι παγκοσμίως ο πληθυσμός στα αστικά κέντρα αυξάνεται κατά 2,5% ή 61 εκατ. ανθρώπους ετησίως. Την περίοδο 2020–2025 εκτιμάται ότι θα φτάσει τα 93 εκ., με το μεγαλύτερο μερίδιο να έχουν οι πόλεις της Ανατολικής Αφρικής. Στην Ευρώπη, ένα ποσοστό πληθυσμού άνω του 75% ζoύσε το 2000 σε αστικές περιοχές (Von Baratta, 2001), με συνέπεια η βιομηχανική παραγωγή να είναι επίσης συγκεντρωμένη σε αστικές περιοχές. Η αύξηση της αστικοποίησης του παγκόσμιου πληθυσμού, η οποία προβλέπεται να φτάσει στο 83% έως το 2020, θα έχει ως συνέπεια, μεταξύ των άλλων, τη μεγέθυνση των κάθε είδους προβλημάτων μετακίνησης εντός των πόλεων. 

			Η ανάπτυξη των αστικών κέντρων συνδέεται με τον βαθμό ελκυστικότητάς τους για διαμονή, εργασία, αγορές και αναψυχή. Για να διατηρηθεί η εμπιστοσύνη στα αστικά κέντρα από τους εμπόρους, τους εργοδότες και άλλους παραγωγούς εισοδήματος, θα πρέπει να διατίθενται αποδοτικά συστήματα εφοδιασμού των πόλεων, τα οποία να διασφαλίζουν διαθεσιμότητα των αγαθών στα νοικοκυριά και στις επιχειρήσεις (και οργανισμούς) με οικονομικά αποτελεσματικούς τρόπους (cost-effective ways), ώστε να είναι και ευρέως προσιτά. Από την άλλη πλευρά, ο αστικός σχεδιασμός πρέπει να δίνει προσοχή στις ανάγκες διατήρησης ή/και βελτίωσης της ποιότητας του περιβάλλοντος των αστικών κέντρων, στην προσέλκυση αγοραστών, επισκεπτών και εργατών και πιθανόν στην προσέλκυση ανθρώπων για διαμονή.

			O εφοδιασμός των πόλεων με αγαθά, γνωστός διεθνώς με τον όρο City Logistics, ορίζεται, σύμφωνα με τους Taniguchi et al. (2003) ως η διαδικασία βελτιστοποίησης των ενεργειών της εφοδιαστικής αλυσίδας από εταιρείες εντός αστικών περιοχών, λαμβάνοντας υπόψη την κυκλοφοριακή κίνηση, τα σημεία συμφόρησης και την κατανάλωση ενέργειας στο πλαίσιο της οικονομίας μιας αγοράς. 

			Oι μετακινήσεις εμπορευμάτων εντός των πόλεων μπορεί να προέρχονται από διαφορετικούς φορείς με διαφορετικά κίνητρα-στόχους. Ο παρακάτω πίνακας παρουσιάζει κάποιους τυπικούς λόγους-στόχους που αφορούν τις ανάγκες μετακινήσεων αγαθών (Ramokgopa, 2004). Οι εμπορευματικές μεταφορές επηρεάζονται από ένα πλέγμα σχέσεων αλληλεξάρτησης των φορέων και των διαθέσιμων μεταφορικών πόρων. 

			Στις περισσότερες περιπτώσεις η διακίνηση αγαθών στις αστικές περιοχές πραγματοποιείται οδικώς, καθότι οι αποστάσεις είναι σχετικά μικρές και για λόγους άμεσης πρόσβασης στα σημεία παράδοσης. Τα φορτηγά παίζουν σαφώς σημαντικό ρόλο στη λειτουργικότητα των πόλεων, διανέμοντας αγαθά σε πολλές περιοχές ζωτικής σημασίας για την πόλη. Τα φορτηγά μετακινούν αγαθά για κατανάλωση στις αστικές περιοχές, παραγόμενα αγαθά και απορρίμματα από τις αστικές περιοχές και εκτελούν και λειτουργίες συλλογής και διανομής μέσα στην αστική περιοχή. Επί του συνόλου της κυκλοφορίας στις αστικές περιοχές, οι εμπορευματικές μεταφορές (φορτηγά > 3,5 τόνων) έχουν ένα μερίδιο της τάξης του 10 % (Koriath and Thetrich, 1998). Αν μικρότερα φορτηγά και αυτοκίνητα (π.χ. βαν), συμπεριληφθούν στο παραπάνω μερίδιο, τότε το ποσοστό είναι πολύ υψηλότερο.
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			Πίνακας 11.1 Κίνητρα - Στόχοι μεταφορών.

			11.2 Σημασία αστικών εμπορευματικών μεταφορών 

			Τα οφέλη για ολόκληρη την κοινωνία από τις εμπορευματικές μεταφορές είναι αναμφισβήτητα, πολυσχιδή και σημαντικά. Παρόλα αυτά, υπάρχουν διάφορες επιπτώσεις στο αστικό περιβάλλον (κυκλοφοριακά προβλήματα, μόλυνση, ασφάλεια και θόρυβος). Αυτές έχουν προκαλέσει κινητοποιήσεις περιβαλλοντικών ακτιβιστικών ενώσεων και παρεμβάσεις των κεντρικών και δημοτικών αρχών, με σκοπό τη βελτίωση του δικτύου υποδομών, συμπράξεις με εταιρείες, διάφορους βαθμούς αρμοδιοτήτων και συντονισμού και επηρεασμού των προβλημάτων καθημερινότητας των πολιτών. Σίγουρα για την οικονομική ανταγωνιστικότητα μιας αστικής περιοχής, πολύ σημαντικό είναι να διασφαλιστεί η ελεύθερη και φθηνή ανταλλαγή αγαθών. Γενικότερα, τα κέντρα των πόλεων, υστερούν σε σχέση με τα περιφερειακά εμπορικά κέντρα, εάν η παράδοση είναι ακριβή. Σημειωτέον σχετικά ότι ένα φορτηγό διανομών σε μια οικιστική περιοχή προκαλεί περισσότερα προβλήματα από ότι 100 ιδιωτικά αυτοκίνητα, που μεταφέρουν την ίδια ποσότητα προϊόντων από ένα απόμακρο εμπορικό κέντρο.

			Η μεγάλη σημασία των ΑΕΜ αντανακλάται επιγραμματικά από τα παρακάτω κύρια σημεία (Thompson and Taniguchi, 2001): 

			
					Αποτελούν τη βάση του σύγχρονου τρόπου ζωής με τη διασφάλιση της προμήθειας αγαθών στα σημεία της αγοράς, στον σωστό χρόνο και στην απαιτούμενη ποιότητα (διαθεσιμότητα, ικανοποίηση πολιτών, κτλ.)

					Το συνολικό τους κόστος είναι σημαντικό και άπτεται άμεσα της αποδοτικότητας της οικονομίας. Η σημασία των αστικών εμπορευματικών μεταφορών, μπορεί να φανεί από την κατανομή του κόστους εντός της εμπορευματικής αλυσίδας μεταφορών. Το μερίδιο των υπηρεσιών διανομής, το οποίο συχνά λαμβάνει χώρα στις αστικές περιοχές, υπολογίζεται γύρω στο 40% του συνολικού κόστους μεταφοράς (door-to-door cost). Το παραπάνω ποσοστό μπορεί να αυξηθεί περαιτέρω μέσω μείωσης των αποθεμάτων, μικρότερο μέγεθος των αποστολών και αύξηση του αριθμού τους.

					Ο ρόλος τους στην εξυπηρέτηση και διατήρηση βιομηχανικών και εμπορικών δραστηριοτήτων είναι σημαντικός για τις μεγάλες δραστηριότητες παραγωγής πλούτου. Επίσης, ένας αποδοτικός εμπορευματικός μεταφορικός τομέας συνεισφέρει στην ανταγωνιστικότητα της βιομηχανίας σε περιφερειακό επίπεδο. 

					Αποτελούν μια σημαντική εργοδοτική δραστηριότητα και πηγή δημιουργίας θέσεων απασχόλησης.

			

			Τα πλέον αποτελεσματικά μέτρα για βιώσιμες ΑΕΜ είναι εκείνα που καλύπτουν ταυτόχρονα οικονομικές, περιβαλλοντικές και κοινωνικές ανάγκες, περιορίζοντας τους συμβιβασμούς μεταξύ των στόχων και του αντίστοιχου κόστους (Malindretos, 2009). 

			11.3 Βασικοί περιορισμού σχεδιασμού ΑΕΜ

			Η δημιουργία και διαχείριση της αστικής οδικής υποδομής υπό την έννοια του χώρου και του χρόνου είναι πρωταρχικής σημασίας για τις αρχές του αστικού σχεδιασμού και προσδιορίζουν τα μέτρα που καθορίζουν τη χρήση και την περαιτέρω βελτίωση του δικτύου υποδομής. Γενικότερα, ως βασικότεροι φραγμοί για την αποτελεσματικότητα των εμπορευματικών μεταφορών εντός των αστικών κέντρων αναφέρονται η εκτενής κυκλοφοριακή συμφόρηση, η κλοπή, οι βανδαλισμοί, η ανεπάρκεια χώρου για τις φορτοεκφορτώσεις αγαθών καθώς και για τη στάθμευση των οχημάτων (Morris et. al, 2007). 

			Παρακάτω, παρουσιάζονται τα βασικότερα χαρακτηριστικά των εμπορευματικών μεταφορών, τα οποία θα μπορούσαν να χαρακτηριστούν και σαν προβληματισμοί που αφορούν τα αστικά κέντρα του παρόντος και του μέλλοντος. 

			Περιορισμοί Χώρου

			Εξαιτίας της υψηλής πυκνότητας των αστικών κέντρων και των περιορισμένων πηγών (υποδομή, περιβαλλοντικές πηγές), το δημοφιλέστερο μέσο μεταφοράς (φορτηγό 40 τόνων) σε πολλές περιπτώσεις δεν χρησιμοποιείται. Επιπλέον, η υψηλή πληθυσμιακή πυκνότητα και κατανάλωση συνοδεύεται με υψηλή πυκνότητα κτηρίων, με τα συνεπαγόμενα προβλήματα χωρητικότητας. Επομένως, η κυκλοφοριακή υποδομή είναι σχετικά περιορισμένη και οι δυνατότητες επέκτασης δεσμεύονται από ελλείψεις και στην περιβαλλοντική υποδομή (αποχετευτικό σύστημα, κτλ.), δεδομένου ότι οι υπόγειες κατασκευές είναι γενικά πολύ δαπανηρές και μπορεί να επιτευχθούν μόνο σε ορισμένες περιπτώσεις, υπό ορισμένες συνθήκες.

			Η παράδοση στο κέντρο των πόλεων είναι δυνατή συχνά μόνο με μικρά φορτηγά διανομών βάρους μέχρι 3,5 τόνων. Αυτός ο περιορισμός στη χωρητικότητα, οδηγεί σε περισσότερες διαδρομές, με εντεύθεν επιπλέον επιβάρυνση του οδικού δικτύου. Επειδή οι απαιτήσεις του αστικού περιβάλλοντος δεν επιτρέπουν την παρατεταμένη στάθμευση οχημάτων και εμπορευματο-κιβωτίων, οι φορτο-εκφορτώσεις διεκπεραιώνονται παράλληλα με την κίνηση των οχημάτων. Επιπρόσθετα, αν και υπάρχουν πολύ αυστηροί νόμοι, σχετικά με τις άδειες οδήγησης και τον χρόνο ανάπαυσης των οδηγών, αυτοί οι περιορισμοί δεν υπάρχουν για μικρά οχήματα διανομής αγαθών. 
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			Εικόνα 11.1 Περιορισμοί χώρου για διανομή αγαθών στο κέντρο των πόλεων.

			Η έλλειψη οικονομικής αποτελεσματικότητας των μεταφορτώσεων (σημεία διανομής) περιορίζει επίσης τις δυνατότητες για συνδυασμένες μεταφορές. Η φόρτωση από ένα σιδηροδρομικό βαγόνι σε ένα όχημα δρόμου είναι ακριβή, και απαιτεί όχι μόνο αλλαγή μέσου, αλλά και πιθανή αλλαγή μεταφορικής εταιρείας.

			Υστέρηση κυκλοφοριακής υποδομής

			Η μεγάλη και αυξανόμενη ζήτηση για αστικές μεταφορές (επιβατικές και εμπορευματικές), αντιμετωπίζει σχετικά περιορισμένη προσφορά από πλευράς δικτύων υποδομής στα κέντρα μητροπολιτικών περιοχών. Το μεταφορικό σύστημα που εξυπηρετεί τις ανάγκες των πολιτών σε προϊόντα και υπηρεσίες είναι ενιαίο, με αποτέλεσμα φορτηγά και επιβατικά οχήματα να συνωστίζονται καθημερινά στους δρόμους της πόλης. Αυτό οδηγεί σε συχνή κυκλοφοριακή συμφόρηση, η οποία έχει σαν συνέπεια σημαντικές καθυστερήσεις στη διαδικασία των μεταφορών. Επιπλέον, η ανάπτυξη της υποδομής είναι δύσκολη εξαιτίας της εντατικής χρήσης γης και του μεγάλου όγκου δαπανών που απαιτούνται. Η προβληματική των εμπορευματικών μεταφορών σε βάση Εφοδιαστικής σκέψης αποτελεί κεντρικό άξονα της Ευρωπαϊκής Επιτροπής, όπως περιγράφεται μεταξύ άλλων στη Λευκή Βίβλο των Μεταφορών του 2001. Μεταξύ του 2000 και του 2020 ο όγκος των εμπορευματικών μεταφορών (σε tkm) στην Ε.Ε. των 25 εκτιμάται ότι θα αυξηθεί κατά 50%. Από το 1995 έως το 2005 αυξήθηκαν οι εμπορευματικές μεταφορές ήδη κατά 2,8% ετησίως, με το μερίδιο των πλέον επιβλαβών για το περιβάλλον οδικών και αεροπορικών μεταφορών να αυξάνεται δυσανάλογα ταχύτερα από τις μεταφορές με άλλα μέσα μεταφοράς. 

			Ανεπαρκής προστασία του περιβάλλοντος

			Oι ανάγκες των πολιτών αντανακλώνται σε μεγάλη ποικιλία ποιοτικών αγαθών, με προέλευση σήμερα από όλο τον κόσμο και σκοπό την αναβάθμιση της ποιότητας ζωής. Η βελτίωση της διακίνησης των προϊόντων σε όρους ταχύτητας, με συντονισμό διαφορετικών μέσων και διαδικασιών και ευρύτερα γενικότερα με την ανάπτυξη των Logistics, έχει συντελέσει καθοριστικά στην άνθηση του παγκόσμιου εμπορίου και στην παροχή ποικιλίας αγαθών στα νοικοκυριά, έγκαιρα και σε τιμές προσιτές για την πλειονότητα των καταναλωτών. Η απόσταση λοιπόν δεν αποτελεί πλέον τον πιο ισχυρό περιορισμό. Μάλιστα, η ευελιξία της παραγωγής και της λιανικής έχουν δημιουργήσει ιδιαίτερα πιεστικές απαιτήσεις σχετικά με τη μείωση του χρόνου ροής των προϊόντων εντός της εφοδιαστικής αλυσίδας. Χαρακτηριστικό παράδειγμα θεωρείται η βρετανική λιανεμπορική εταιρεία τροφίμων Tesco, που διαθέτει στα καταστήματά της ισπανικές ντομάτες μόνο 3 ημερών, ενώ, διαθέτει πάνω από 40 ποικιλίες μήλων από όλο τον κόσμο, καθότι οι εταιρίες τροφίμων έχουν αναπτύξει εξαιρετικές υποδομές Logistics σχετικά με τα προϊόντα αυτά (Μπουρλάκης, 2005). 

			Η διακίνηση αγαθών σε όλο τον κόσμο σημαίνει περισσότερα διανυόμενα χιλιόμετρα με συνεπαγόμενη αύξηση της κατανάλωσης καυσίμων. Οι εμπορευματικές μεταφορές για τις ανάγκες του λιανεμπορίου έχουν σήμερα μεγάλη συμμετοχή στο ρυπογόνο κυκλοφοριακό, αφού χρησιμοποιούν κατά κύριο λόγο ορυκτά καύσιμα. Το 99% της κατανάλωσης ενέργειας για μεταφορές βασίζεται σε ορυκτά καύσιμα των οποίων η καύση παράγει CO2, το κυριότερο δηλαδή αέριο το οποίο ευθύνεται για το φαινόμενο του θερμοκηπίου και την αύξηση της θερμοκρασίας παγκοσμίως. Η Ε.Ε. εκτιμά ότι ο τομέας των μεταφορών είναι υπεύθυνος για το 30% των εκπομπών διοξειδίου του άνθρακα στην Ε.Ε. – στις πόλεις μάλιστα φτάνει το 40% – και ότι, παρά τις προσπάθειες που καταβλήθηκαν σε σχέση με τις τεχνικές βελτιώσεις και την καινοτομία, μεταξύ των ετών 1990 και 2005, αυξήθηκε αυτός κατά 26%, ενώ οι εκπομπές διοξειδίου του άνθρακα στους άλλους τομείς κατέστη δυνατόν να μειωθούν με επενδύσεις δισεκατομμυρίων ευρώ κατά 10%. Το μεγαλύτερο μέρος αυτών των εκπομπών, το 84%, προέρχεται από τα οδικά οχήματα και το 13% από τα αεροσκάφη. 

			Στις αστικές περιοχές καταναλώνονται καθημερινά σημαντικές ποσότητες καυσίμων. Στην αστική περιοχή της Βρέμης, Γερμανία (~ 500.000 κάτοικοι) περισσότεροι των 500 τόνων καυσίμων καταναλώνονται καθημερινά (εμπορεύματα και επιβάτες). Αυτό οδηγεί στις παρακάτω εκπομπές ρύπων (Schäffeler and Wichser, 2003) :

			
					Μονοξείδιο του άνθρακα 34 τόνοι /ημέρα

					Αιωρούμενα Σωματίδια 0.16 τόνοι /ημέρα

					Οξείδια του αζώτου 18 τόνοι /ημέρα

					Μεθάνιο 8 τόνοι /ημέρα

			

			Το μερίδιο των εμπορευματικών μεταφορών στην κατανάλωση ενέργειας και στην μόλυνση είναι μεγαλύτερο από το αντίστοιχο ποσοστό των οχηματοχιλιομέτρων. Μια επιπλέον περιβαλλοντική πτυχή είναι ο κυκλοφοριακός θόρυβος στις αστικές περιοχές. Στην πόλη της Ζυρίχης, το ένα τρίτο του πληθυσμού ζει σε περιοχές με εκπομπές θορύβου πάνω από τα επιτρεπτά όρια που έχουν τεθεί από τον ομοσπονδιακό νόμο (Stadt Zürich Umweltbericht, 2001).

			11.4 Η εξέλιξη των συστημάτων διανομής στις πόλεις 

			11.4.1 Η σημασία της εφοδιαστικής οργάνωσης

			Από την παραγωγή μέχρι την κατανάλωση αγαθών συμμετέχει αριθμός ενδιαμέσων φορέων οι οποίοι διεκπεραιώνουν συγκεκριμένες λειτουργίες. Ουσιαστικά, ο τρόπος διεκπεραίωσης των λειτουργιών αυτών (πρακτικές, σχεδιασμός και συντονισμός στην εφοδιαστική αλυσίδα, κτλ.) καθορίζει το κόστος και την ποιότητα σε όρους ασφάλειας, χρόνου και γενικότερα ποιοτικής εξυπηρέτησης. 

			Όταν συντονίζονται επαρκώς οι διαδικασίες εφοδιασμού των παραληπτών στα αστικά κέντρα (καταστήματα λιανικής βασικά) είναι δυνατόν να επιτευχθεί σημαντική μείωση των διαδρομών με μεγάλες μεταφερόμενες ποσότητες, από τους παραγωγούς απευθείας είτε μέσω εμπόρων που αναλαμβάνουν τις λειτουργίες αποθήκευσης και διανομής είτε ακόμα από εταιρείες παροχής υπηρεσιών Logistics, οι οποίες είναι εξειδικευμένες εταιρείες στον τομέα αυτό και δεν ενδιαφέρονται για την κυριότητα των προϊόντων (αγορά και μεταπώληση), παρά μόνο για την παροχή υπηρεσιών. Όταν συμβαίνει το αντίθετο δημιουργείται ένα πολύπλοκο σύστημα μεταφορών με πολλές μετακινήσεις και συνεπαγόμενη χαμηλή αποτελεσματικότητα σε όρους κόστους και ποιοτικής εξυπηρέτησης των σημείων παράδοσης (σχήμα 11.1). Επιπλέον, η σύγχρονη τάση όσον αφορά τη φύση των παραγγελιών των καταστημάτων λιανικής, είναι μικρές ποσότητες και συχνά, ούτως ώστε τα καταστήματα να διατηρούν χαμηλά αποθέματα και μικρούς αποθηκευτικούς χώρους, αξιοποιώντας τον διαθέσιμο χώρο για πωλήσεις με σκοπό την αύξηση των κερδών τους (Malindretos, 2007). Αυτό οδηγεί στη διακίνηση ακόμα μικρότερων ποσοτήτων και επομένως στην ανάγκη περισσότερων δρομολογίων εντός των πόλεων. 

			Δεδομένου ότι κάθε διαδρομή συνεπάγεται κόστος, ο ενδιάμεσος φορέας πρέπει να ελαχιστοποιήσει τον αριθμό των διαδρομών. Αυτό επιτυγχάνεται με την καλύτερη δυνατή διαχείριση των μεταφορών και επίτευξη οικονομιών κλίμακας σε διάφορες φάσεις της εφοδιαστικής αλυσίδας, από τη στιγμή που για τη διακίνηση του προϊόντος μεσολαβούν συχνά πολλοί ενδιάμεσοι. 
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			Σχήμα 11.1 Πολυπλοκότητα μεταφορών εμπορευμάτων προς τις πόλεις.

			11.4.2 Εμπορευματικά κέντρα και συνδυασμένες μεταφορές 

			Τα κέντρα διανομής αγαθών (distribution centers) αποτελούν σημεία συγκέντρωσης στην αλυσίδα εφοδιασμού. Τα τελευταία χρόνια, μια τεράστια συγκέντρωση διαδικασιών σε εταιρίες μεταπώλησης έχει οδηγήσει στη δημιουργία μεγάλων αλυσίδων καταστημάτων. Τα κέντρα διανομής αυτών των εταιριών έχουν σαν αποστολή τη συγκέντρωση, καθώς και τον διαχωρισμό και αποθήκευση των αγαθών που προμηθεύονται από εταιρίες-προμηθευτές (παραγωγούς, διαμεταφορείς) και στη συνέχεια τη διανομή τους στα σημεία πώλησης, βασικά εντός των αστικών κέντρων, ανάλογα με τις καθημερινές τους ανάγκες (σχήμα 11.2). Με τον τρόπο αυτό, οι μεγάλες αλυσίδες καταστημάτων εξομαλύνουν το πρόβλημα των εμπορευματικών μεταφορών που υπάρχει στα αστικά κέντρα, ενσωματώνοντας τις διαδικασίες εφοδιαστικής σε ένα ενιαίο σύστημα.
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			Σχήμα 11.2 Συγκέντρωση αγαθών στα Κέντρα Διανομής.

			Μία προέκταση των κέντρων διανομής αποτελούν τα εμπορευματικά κέντρα (χωριά). Τα Εμπορευματικά χωριά είναι βιομηχανικές ζώνες με τις καλύτερες δυνατές συνδέσεις με το δίκτυο μεταφορών, όπου είναι εγκατεστημένες εταιρίες μεταφορών και υπηρεσιών εφοδιαστικής, με κατάλληλο εξοπλισμό για τη μεταφόρτωση μεταξύ διαφορετικών μέσων μεταφοράς. Η ιδέα για τη δημιουργία των κέντρων αυτών, βασίζεται στις συνέργειες μεταξύ μεταφορικών υπηρεσιών και σε παραγόμενες οικονομίες κλίμακας (σχήμα 11.3). 

			Η προσφορά αγαθών από μέρους των παραγωγών προς τα εμπορευματικά κέντρα γίνεται μερικώς ή ολικώς μέσω σιδηροδρόμου, ο οποίος εκμεταλλεύεται τις οικονομίες κλίμακας στις μεταφορές με τη μετακίνηση μεγαλύτερων ποσοτήτων σε μία διαδρομή, σε σχέση με τα φορτηγά οχήματα. Για τον σκοπό αυτό μάλιστα τα εμπορευματικά λιμάνια που υποδέχονται μεγάλες ποσότητες αγαθών (κυρίως μέσω containers), όπως το λιμάνι του Πειραιά, από όπου διέρχονται περισσότερα από 3 εκ. containers ετησίως (2014), συνδέονται με τις σιδηροδρομικές υποδομές (εικόνα 11.2), για την ταχεία μετακίνηση των φορτίων στους επόμενους σταθμούς της εφοδιαστικής αλυσίδας. 
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			Σχήμα 11.3 Το Εμπορευματικό κέντρο (χωριό).
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			Εικόνα 11.2 Σιδηροδρομική γραμμή εντός του εμπορευματικού λιμανιού του Πειραιά.

			Η ευρωπαϊκή εμπειρία έχει καταδείξει ότι στις μητροπόλεις, όπου αναπτύχθηκαν τέτοια κέντρα:

			
					Επιτεύχθηκε μείωση της κατανάλωσης ενέργειας της τάξης του 9%.

					Επιτεύχθηκε μείωση της συνολικής κυκλοφορίας στην πόλη κατά 10%.

					Μειώθηκαν οι ατμοσφαιρικοί ρύποι του κέντρου της πόλης κατά 5%-8%.

					Οι εγκατεστημένες επιχειρήσεις πραγματοποίησαν μείωση του κόστους της τελικής διανομής κατά 20%-30%.

					Είναι σε εξέλιξη η διαμόρφωση ευέλικτων θεσμικών πλαισίων για την ανάπτυξη άλλων εμπορευματικών κέντρων διανομής, με βάση την ιδιωτική πρωτοβουλία.

			

			Στην Ευρώπη ως χώρες-πρότυπα στην ανάπτυξη συνδυασμένων μεταφορών και logistics centers χαρακτηρίζονται η Ολλανδία και η Γερμανία, οι οποίες θεωρούνται ως οι κυριότερες πύλες του διαμετακομιστικού εμπορίου της Ε.Ε. για την Ασία και την Αμερική. Στην Ολλανδία οι κυριότεροι λιμένες (Ρότερνταμ, Αμβέρσα) έχουν μετατραπεί σε σύγχρονα δίκτυα συνδυασμένων μεταφορών, καθώς εφάπτονται του σιδηροδρομικού και οδικού δικτύου, ενώ πλησίον τους έχουν ανεγερθεί σύγχρονα ‘Logistics parks’ (πάρκα Εφοδιαστικής). 

			Ανάλογο μοντέλο έχει ακολουθηθεί στη Γερμανία, με μόνη διαφοροποίηση ότι δίδεται μεγάλη διάσταση στις ενδομεταφορές (εσωτερικές μεταφορές). Στη Γερμανία, η οποία διαθέτει αποκεντρωμένες υποδομές, δίνεται ιδιαίτερη έμφαση στην ανάπτυξη του σιδηροδρομικού δικτύου: έχει προχωρήσει η σύσταση ενός ειδικού φορέα με την επονομασία GVZ, ο οποίος έχει επιφορτιστεί αποκλειστικά με τη συνεργασία και τη διεξαγωγή διαπραγματεύσεων μεταξύ των δημόσιων οργανισμών με την Logistics κοινότητα της χώρας (Φωτεινού, 2008). Σε μεσογειακές χώρες, όπως η Ιταλία και η Ισπανία, τα εμπορευματικά κέντρα δεν χρησιμοποιούνται μόνο ως αποθήκες για την κάλυψη συνδυασμένων μεταφορών, αλλά και για χονδρεμπορική δραστηριότητα, καθώς και για εκμετάλλευση γραφείων και χώρων ψυχαγωγίας.   

			11.4.3 Αστικά κέντρα ομαδοποποίησης εμπορευμάτων 

			Στην Ιαπωνία αλλά και στην Ευρώπη έχει αποδειχτεί, μέσω σχετικών μελετών, ότι σημαντική κυκλοφοριακή αποσυμφόρηση είναι δυνατή με τη μείωση των «άδειων» δρομολογίων ή/και με την αύξηση των «γεμάτων δρομολογίων» (Daganzo, 2007). Πιο συγκεκριμένα, παραδείγματα προτάσεων που προέκυψαν από σχετικές μελέτες (Institute of City Logistics, 2002), είναι τα παρακάτω:

			
					Εφαρμογή κουτιών διανομής (‘drop-boxes’) από εταιρίες ταχυμεταφορών (couriers) στις περιπτώσεις που ο παραλήπτης δεν βρίσκεται στην οικία του, με σκοπό την αποφυγή επιπρόσθετων δρομολογίων 

					Εγκατάσταση κοινών σταθμών (city terminals) προς χρήση από όλους τους εμπορικούς αντιπροσώπους (forwarding agents) σε μια περιοχή, ώστε να ελαχιστοποιείται ο αριθμός των τελικών διανομών από μεγάλα φορτηγά 

					Συμφωνίες μεταφορικών εταιριών με κάποιον ανεξάρτητο (‘neutral’) μεταφορέα για τη διανομή των αγαθών στα σημεία παράδοσης (recipients) στο κέντρο της πόλης. 

			

			Οι τελευταίες δύο προτάσεις έχουν αποτελέσει τον πυρήνα του αρχικού μοντέλου που προτάθηκε από τον καθηγητή Uwe Kohler (2001) και εφαρμόστηκε στην πόλη Kassel της Γερμανίας, το οποίο απεικονίζεται στο σχήμα 11.4. Πιο συγκεκριμένα, το μοντέλο αυτό βασίζεται στην ιδέα ενός ανεξάρτητου μεταφορέα να συγκεντρώνει το εμπόρευμα από τους εμπορικούς αντιπροσώπους κατά τη διάρκεια της νύχτας στο city terminal και εκεί, μετά από διαχωρισμό των προϊόντων, να διανέμονται με φορτηγά οχήματα του terminal στα διάφορα σημεία της πόλης ανάλογα με τις ζητούμενες ποσότητες. 

			[image: image321.png]

			Σχήμα 11.4 Aρχικό Μοντέλο Κassel (Πηγή: Kohler 2003).

			Τα αποτελέσματα του έργου αυτού παρουσιάζονται στον παρακάτω πίνακα:
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			Πίνακας 11.2 Αποτελέσματα εφαρμογής μοντέλου διανομής στην πόλη Kassel.

			Ουσιαστικά, τα οικονομικά οφέλη για τους εμπλεκόμενους φορείς (μεταφορικές εταιρίες και έμποροι) είχαν μεγάλη διάχυση που δύσκολα εντοπίζεται (Ramokgopa, 2004): είναι περισσότερο σχετιζόμενα με την προβολή της εικόνας τους ως καινοτόμων και υπεύθυνων φορέων, παρά με οικονομικά οφέλη, αφού το κόστος διανομής μετακυλίεται μεν από τους εμπορικούς αντιπροσώπους στον ανεξάρτητο φορέα μειωμένο (από τη μείωση των δρομολογίων), αλλά προκύπτει και αύξηση του κόστους διαχείρισης των παραγγελιών στο terminal, για τη στοιχειοθέτηση της τελικής παραγγελίας (consolidation) προς τα σημεία παράδοσης. Επιπλέον, κατά τη διάρκεια υλοποίησης του project παρατηρήθηκε ότι κάποιες επικερδείς διανομές ανέλαβαν οι εμπορικοί αντιπρόσωποι, παρακάμπτοντας τον ανεξάρτητο φορέα. Συμπερασματικά, τα οφέλη βασικά αφορούσαν στην κοινωνία περισσότερο, με τη μείωση των δρομολογίων και τις συνεπαγόμενες εξοικονομήσεις στις εκπομπές καυσαερίων, παρά στους εμπλεκόμενους φορείς, το οποίο οδήγησε ουσιαστικά και στην υποβάθμιση της εφαρμογής του. 

			Ανάλογη προσέγγιση παρουσιάζει το μοντέλο της Νυρεμβέργης (Kohler, 2003). Σύμφωνα με αυτό, τα εμπορεύματα διανέμονται στα σημεία παράδοσης (recipients) είτε απευθείας από το Εμπορευματικό Κέντρο (Freight Traffic Center, FTC) είτε από το terminal με ηλεκτρικά οχήματα, στις περιπτώσεις μικρών και ελαφριών αντικειμένων. 

			[image: image325.png]

			Σχήμα 11.5 Μοντέλο Νυρεμβέργης (Πηγή: Kohler, 2003).

			Mε βάση το μοντέλο αυτό, ανέκυψε μία νέα ιδέα για τη βελτίωση της προηγούμενης έκδοσης του μοντέλου για την πόλη Kassel. H βασική διαφορά με την προηγούμενη έκδοση έγκειται κυρίως στα εξής σημεία:

			
					απευθείας ενοποίηση των παραγγελιών των παραληπτών από τους εμπορικούς αντιπροσώπους σε ένα Εμπορευματικό Κέντρο, αντί να συλλέγονται από κάποιον ανεξάρτητο φορέα,

					νομιμοποίηση ενός φορέα παροχής υπηρεσιών city-logistics που θα διανέμει από το Εμπορευματικό Κέντρο και από το city terminal, καθώς επίσης θα παρέχει υπηρεσίες διανομής στο σπίτι (home delivery service), όπως και της συλλογής αποβλήτων (waste disposal service),

					υποστήριξη από την τοπική αυτοδιοίκηση με εγκατάσταση ειδικών ζωνών στάθμευσης για τα οχήματα του φορέα παροχής υπηρεσιών city-logistics και επιβολή συγκεκριμένων ωρών για διανομή.
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			Σχήμα 11.6 Νέο Μοντέλο Kassel (Πηγή: Kohler, 2003).

			Ακόμη, άλλες μελέτες έχουν ουσιαστικά προτείνει την εισαγωγή εμπορευματικών κέντρων για την εξυπηρέτηση των πόλεων με τον όρο Αστικά Κέντρα Ομαδοποίησης Εμπορευμάτων (ΑΚΟΕ). Αν και κατά καιρούς και ανά χώρα χρησιμοποιήθηκαν διαφορετικές ορολογίες για τον όρο, η ιδέα είναι κοινή και αντανακλάται από τις εξής αρχές: 

			
					Κοινές (από πολλούς χρήστες) λειτουργίες

					Κατακερματισμός των ογκωδών φορτίων

					Μεταφόρτωση από μεγάλα σε μικρά οχήματα

			

			Σήμερα τα ΑΚΟΕ ορίζονται ως εξής (Bestufs, 2007): «Εγκατάσταση logistics με εγγύτητα στη γεωγραφική περιοχή που εξυπηρετεί (κέντρο πόλης, ολόκληρους δήμους, ή συγκεκριμένες θέσεις όπως εμπορικά κέντρα), στην οποία εταιρείες logistics αποστέλλουν αγαθά προοριζόμενα για την περιοχή και από όπου ομαδοποιημένες διανομές εκτελούνται προς την περιοχή εξυπηρέτησης, παρέχοντας επιπρόσθετα και ένα εύρος άλλων υπηρεσιών προστιθέμενης αξίας στα logistics και στις υπηρεσίες λιανικής».

			Στα πιθανά πλεονεκτήματα των ΑΚΟΕ αναφέρονται τα περιβαλλοντικά και κοινωνικά οφέλη από αποτελεσματικότερες και λιγότερο ενοχλητικές μεταφορικές λειτουργίες, ευκαιρία εισαγωγής νέων συστημάτων πληροφόρησης, καλύτερος έλεγχος αποθεμάτων, διαθεσιμότητα προϊόντων και εξυπηρέτηση πελατών, κτλ. 

			Αντίθετα, μειονεκτήματα θα μπορούσαν να είναι η πολυπλοκότητα λειτουργίας ως αποτέλεσμα των διαφορετικών απαιτήσεων αποθήκευσης και χειρισμού ενός ευρέως φάσματος προϊόντων, η πιθανή οικονομική (και χρονική) επιβάρυνση από την εισαγωγή πρόσθετου σταδίου στην αλυσίδα εφοδιασμού, οργανωτικά και συμβατικά προβλήματα, απώλεια της άμεσης επαφής προμηθευτών-πελατών, κτλ. 

			Παραδείγματα εφαρμογής ΑΚΟΕ σε διάφορες πόλεις αποτελούν τα παρακάτω (Bestufs, 2007):

			Broadmead, Bristol, UK: Στην εφαρμογή αυτή εκτελούνται διανομές από το ΑΚΟΕ σε εμπόρους στην εμπορική περιοχή του Broadmead στο κέντρο του Bristol. Κατάλληλα προϊόντα για τη δοκιμή θεωρήθηκαν τα «μεσαίου μεγέθους, μη αναλώσιμα και όχι ακριβά αγαθά». Η θέση του ΑΚΟΕ βρίσκεται σε στρατηγικό οδικό δίκτυο, 25 λεπτά από το Broadmead. Λειτουργεί με δύο οχήματα διανομής 7,5 και 17 τόνων. Ο αριθμός των διερχομένων συσκευασιών από το κέντρο αυξήθηκε από 101 τον Μάιο του 2004, σε 401 τον Δεκέμβριο του 2004. Η μείωση στις εμπορικές μετακινήσεις στο κέντρο του Bristol έφτασε στο 68%. Ως τον Οκτώβριο του 2005 εξοικονομήθηκαν 42.772 οχηματοχιλιόμετρα, 5.29 τόνοι CO2, 0.8kg NOx και 11kg PM10. 

			La Petite Reine, Παρίσι, Γαλλία: Κατά τη διάρκεια του πειράματος χρησιμοποιήθηκαν δυο τύποι ποδηλάτων διανομής με ηλεκτρική υποβοήθηση: το τρίκυκλο (με θήκη μεταφοράς πίσω από τον ποδηλάτη) και το τρίτροχο (τρίκυκλο στο οποίο η θήκη μεταφοράς βρίσκεται μπροστά από τον ποδηλάτη). Τα ποδήλατα μεταφέρουν φορτία έως 100 κιλά και 450 λίτρα (ο τύπος τρίτροχο), με μέγιστη ταχύτητα 20 km/h. Στο πειραματικό μέρος τέσσερα από τα κεντρικά διαμερίσματα του Παρισιού εξυπηρετούνταν από το La Petite Reine (μετέπειτα επεκτάθηκε σε όλη την πόλη). Δοκιμάστηκαν τρεις τύποι διανομών:

			
					Ad hoc διανομές από επιχειρήσεις στις οικίες πελατών

					Ποδήλατο και ποδηλάτης σε συγκεκριμένο κατάστημα για διανομές (αποκλειστικές υπηρεσίες σε κατάστημα)

					Ομαδοποίηση και τελική διανομή εισερχομένων στο Παρίσι αγαθών (χρήση ΑΚΟΕ στο κέντρο του Παρισιού)

			

			Τα προϊόντα-στόχοι στο πειραματικό στάδιο περιελάμβαναν: τρόφιμα, λουλούδια, μικρά πακέτα (όχι τρόφιμα), εξοπλισμό και ανταλλακτικά. Σε 24 μήνες από την αρχή του πειραματικού σταδίου ο αριθμός των ποδηλάτων αυξήθηκε από 7 σε 19. Κατά το πειραματικό στάδιο η χρήση των υπηρεσιών διανομής αυξανόταν. Σε 24 μήνες τα ταξίδια των διανομών αυξήθηκαν 18 φορές (από 796 σε 14.634). Τα πακέτα έγιναν το σημαντικότερο φορτίο κατά την πειραματική περίοδο. Αρχικά αποτελούσε το 51% των χειριζόμενων φορτίων και σε δύο χρόνια έφτασε το 97%. Ως αποτέλεσμα εξοικονομήθηκαν 156.248 χλμ πετρελαιοκίνητων φορτηγών που αντιστοιχούν σε καύση 43,3 τόνων πετρελαίου εξοικονομώντας 112 τόνους CO2, 1,43 τόνους CO, και 280 κιλά NOx.

			Αεροδρόμιο Heathrow, Λονδίνο: Χαρακτηριστικό παράδειγμα επιτυχούς εφαρμογής ΑΚΟΕ αποτελεί το αεροδρόμιο Heathrow, στο Λονδίνο, που αφορά στον εφοδιασμό των καταστημάτων λιανικής στους Σταθμούς 1, 2, 3 & 4 του αεροδρομίου. Όλες οι διανομές (εκτός εφημερίδων και ακριβών αντικειμένων) γίνονται στο ΑΚΟΕ στην περίμετρο του αεροδρομίου όπου τα εισερχόμενα δέματα ελέγχονται και ταξινομούνται ανά προορισμό σε σφραγισμένους κυλίνδρους για την προγραμματισμένη διανομή. Χαμηλής αξίας αγαθά, όπως αναψυκτικά, διανέμονται σε παλέτες. Το 2004 το ΑΚΟΕ δέχτηκε 20.000 φορτία, έκανε 45.000 διανομές σε καταστήματα και εκτέλεσε 5.000 ταξίδια οχημάτων διανομής. 190 από τα 240 καταστήματα χρησιμοποιούν το ΑΚΟΕ. Επιτεύχθηκε μείωση των ταξιδίων οχημάτων περίπου 70% για τα αγαθά που διαχειρίζονται από το ΑΚΟΕ. Η αντίστοιχη εξοικονόμηση σε οχηματοχιλιόμετρα το 2003 ήταν 87.000 και το 2004, 144.000. Η μείωση παραγωγής ρύπων αυξήθηκε ανάλογα με την αύξηση της διακίνησης των αγαθών. Το 2003 αποφεύχθηκαν 1.200 κιλά CO2 εβδομαδιαίως, ενώ το 2004 3.100 κιλά CO2 εβδομαδιαίως.

			Αν και αρκετές μελέτες υποστηρίζουν ότι ο αριθμός των ταξιδιών και των οχηματοχιλιομέτρων έχει μειωθεί κατά 30 έως 80% για τις ροές που χρησιμοποιούν ΑΚΟΕ, ο χαμηλός βαθμός αποδοχής έχει σαν αποτέλεσμα πολύ μικρή μείωση συνολικά στη μεταφορική δραστηριότητα.

			11.5 Παγκόσμια μοντέλα αστικών εμπορευματικών μεταφορών 

			Οι περισσότερες ευρωπαϊκές πόλεις αντιμετωπίζουν προβλήματα θορύβου και αέριας ρύπανσης και από την οδική κυκλοφορία. Η αέρια ρύπανση συνδέεται με διάφορα προβλήματα υγείας, ενώ επίσης ο θόρυβος εξελίσσεται σε κύριο πρόβλημα των αστικών περιοχών. Σήμερα, ιδιαίτερη σημασία έχει επιδειχθεί στη χρήση περιβαλλοντικά φιλικών οχημάτων στις αστικές μεταφορές στις Δυτικοευρωπαϊκές χώρες, με κατεύθυνση την επέκταση χρήσης εναλλακτικών, ανανεώσιμων πηγών ενέργειας, με δυνητική φυσική υπεροχή της Ελλάδας. 

			Ειδικότερα, τα ηλεκτρικά και τα υβριδικά οχήματα είναι ιδιαιτέρως κατάλληλα για την ελάττωση του θορύβου και την αποφυγή παραγωγής καυσαερίων. Όμως, η χρήση τους σε μεγάλη κλίμακα προϋποθέτει το κόστος λειτουργίας και η αξιοπιστία τους να βελτιωθεί σε σχέση με τις τεχνολογίες των παραδοσιακών καυσίμων. Επίσης, η χαμηλή χωρητικότητα των ηλεκτρικών οχημάτων και οι ανεπαρκείς υποδομές (σταθμοί φόρτισης) αποτελούν ανασταλτικούς παράγοντες για τη διάδοσή τους. 

			Εκτός των οχημάτων, διάφορα μοντέλα διανομής έχουν προταθεί στο πλαίσιο μελετών που έχουν ολοκληρωθεί σχετικά με τις ΑΕΜ. Το εγχείρημα στο Άμστερνταμ αποτελεί χαρακτηριστικό παράδειγμα χρήσης εναλλακτικών μέσων μεταφοράς και αποτελεσματικής συνεργασίας των δημοσίων φορέων. Επικεντρώνεται στην αξιοποίηση του υφιστάμενου δικτύου τραμ της πόλης, το οποίο παραλαμβάνει τα αγαθά από κέντρα διανομής στα περίχωρα της πόλης (κάθε τραμ αντιστοιχεί σε φορτίο τεσσάρων φορτηγών οχημάτων) και το μεταφέρει σε συγκεκριμένες θέσεις εντός της πόλης, από όπου μικρά ηλεκτρικά οχήματα το μεταφέρουν στους τελικούς προορισμούς (Εικόνα 11.3). Σκοπός του έργου αυτού, είναι η μείωση των φορτηγών οχημάτων από 5.000 που ανέρχονταν το 2009 σε 2.500, συμβάλλοντας στη μείωση των ρύπων (πρόβλεψη για μείωση 20%) αλλά και σε βελτίωση της ασφάλειας (ELTIS, 2007). Σημειώνεται ότι περισσότερες από 240 πόλεις διαθέτουν δίκτυο τραμ στην Ευρώπη.
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			Εικόνα 11.3 Project στο Άμστερνταμ: ξεφόρτωση αγαθών από τραμ σε ηλεκρικά οχήματα.

			To ίδιο μέσο έχει χρησιμοποιηθεί και σε ένα άλλο μοντέλο διανομής που εφαρμόστηκε στη Ζυρίχη για τη συγκομιδή απορριμμάτων στην πόλη (Εικόνα 11.4). Πιο συγκεκριμένα, το τραμ κάνει στάσεις σε 8 σημεία, όπου συλλέγει τα απορρίμματα και τα μεταφέρει στο κέντρο διαχείρισης αποβλήτων εκτός της πόλης, αντικαθιστώντας έτσι τα φορτηγά τα οποία απαιτούν τρεις φορές περισσότερο χρόνο για τις αντίστοιχες μετακινήσεις (Neuhold, 2005).
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			Εικόνα 11.4 Μεταφορά απορριμάτων με τραμ.

			Mάλιστα, η συγκεκριμένη μέθοδος έχει ερευνητικά εξεταστεί από τους Malindretos and Abeliotis (2014) στην Αττική και πιο συγκεκριμένα, η προοπτική αξιοποίησης του δικτύου του τραμ και του τρένου για τη μεταφορά απορριμάτων στις χωματερές. Έτσι, με μελέτη περίπτωσης τον Δήμο της Ν. Σμύρνης, εκτιμήθηκε ότι η εναλλακτική στις οδικές μεταφορές χρήση του τράμ και του τρένου θα βελτιώσει περί το 40% τις εκπομπές στα αέρια του θερμοκηπίου, εκτός από τα πολύ σημαντικά οικονομικά οφέλη εξαιτίας της εξοικονόμησης σε καύσιμα. 

			Στο Άμστερνταμ επίσης, έχει εφαρμοστεί ένα μοντέλο διανομής αγαθών στο ιστορικό κέντρο της πόλης, που περιλαμβάνει πολλούς στενούς δρόμους, το οποίο βασίζεται στη χρήση ενός «Πλωτού Κέντρου Διανομής» (Floating Distribution Centre) (Εικόνα 11.5): κινείται εντός των καναλιών και κάνει στάσεις σε συγκεκριμένους σταθμούς (Desiderio, 2008). Στα σημεία αυτά ποδήλατα-couriers παραλαμβάνουν τα αγαθά και τα μεταφέρουν στα καταστήματα. Το εγχείρημα αυτό είχε ως αποτέλεσμα την αποφυγή εμπορευματικών μεταφορών με βανάκια εντός του ιστορικού κέντρου και τη συνεπαγόμενη εξοικονόμηση 12.000 λίτρων καυσίμων diesel ετησίως (Geroliminis and Daganzo, 2006). 

			Στη Βαρκελώνη, τη Ρώμη, το Λονδίνο και το Παρίσι έχει δοκιμαστεί η διανομή αγαθών τη νύχτα, με σκοπό τη μείωση της κυκλοφοριακής συμφόρησης την ημέρα και τη μείωση εκπομπών αερίων. Για την αντιμετώπιση του προβλήματος του θορύβου τη νύχτα προτάθηκε η χρήση οχημάτων χαμηλής στάθμης θορύβου (π.χ. οχήματα συμπιεσμένου φυσικού αερίου) ή τεχνολογιών αντι-θορύβου εντός των οχημάτων. Τα οχήματα, σύμφωνα με το μοντέλο αυτό, εκτελούν διανομές δύο φορές εντός της νύχτας, ξηρού φορτίου στις 11μμ και ψυχρού φορτίου στις 5πμ. Το αποτέλεσμα του πειράματος αυτού αποδείχτηκε πολύ θετικό (Dablanc, 2003). 

			Στη Βαρκελώνη επίσης, όπου δραστηριοποιούνται 41.000 βαν και υπάρχουν 6.200 θέσεις (εκ)φόρτωσης στο κέντρο της πόλης, ο Δήμος εισήγαγε τις λωρίδες «πολλαπλής χρήσης»: για χρήση από τους Πολίτες (διαμονή) από τις 9μμ έως τις 8πμ, διερχόμενους από τις 8πμ έως τις 10πμ και εμπορικές δραστηριότητες από τις 10πμ μέχρι τις 5μμ. Επίσης, για την ενημέρωση ανάλογα με τη χρήση, τοποθετήθηκαν ηλεκτρονικές πινακίδες κυκλοφορίας με συνεχή ενημέρωση, σχετικά με τη χρήση των λωρίδων ανάλογα με τα προαναφερθέντα χρονικά διαστήματα, τη διαθεσιμότητα θέσεων στάθμευσης, τις δημόσιες συγκοινωνίες, κτλ. Μία επιπρόσθετη υπηρεσία που παρέχεται είναι η κράτηση θέσης για (εκ)φόρτωση. Ο μεταφορέας συμπληρώνει μία φόρμα ηλεκτρονικά με την ώρα και το μέρος που επιθυμεί να σταθμεύσει και το σύστημα αποστέλλει την απάντηση με τις διαθέσιμες θέσεις στάθμευσης. 
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			Εικόνα 11.5 Πλωτό Κέντρο Διανομής, Άμστερνταμ.

			Η εισαγωγή «περιβαλλοντικών ζωνών» εντός των πόλεων για απαγόρευση της κίνησης παλαιών οχημάτων έχει πραγματοποιηθεί στη Σουηδία (Στοκχόλμη, Γκέτεμποργκ και Μάλμοε) το 1996, και επέφερε εντυπωσιακά αποτελέσματα τόσο όσον αφορά την ανανέωση του στόλου των οχημάτων από τις εταιρείες, όσο και τους δημόσιους φορείς (μέσα συγκοινωνίας). Παραλλαγή του μοντέλου αυτού αποτέλεσαν οι «ζώνες χαμηλής εκπομπής» (low emission zones) με σκοπό την κίνηση φιλικότερων προς το περιβάλλον οχημάτων, που εφαρμόστηκε αρχικά στο Λονδίνο και αργότερα σε άλλες πόλεις της Μεγάλης Βρετανίας. Τα αποτελέσματα ήταν ιδιαίτερα θετικά: μείωση συνολικά 23% σε εκπομπές PM10 έως το 2010 και 19% σε NO2. 

			Η αντιμετώπιση της ανάγκης επιπρόσθετων διανομών στα σημεία παράδοσης εξαιτίας απουσίας του παραλήπτη (σύμφωνα με έρευνα στη Βρετανία μία στις 15 παραδόσεις δεν ολοκληρώνονται), οδήγησε στην εφαρμογή νέων συστημάτων διανομών, τα οποία δεν απαιτούν την παρουσία του πελάτη κατά την παραλαβή. Αυτές, όσον αφορά μικρά προϊόντα που χωρούν στα γραμματοκιβώτια και δεν είναι συστημένα, μπορεί να πραγματοποιηθούν είτε στο σπίτι του πελάτη ή σε άλλη κοντινή τοποθεσία, στον χώρο εργασίας ή σε μέρος που επισκέπτονται τακτικά. Τα νέα αυτά συστήματα περιλαμβάνουν τα κουτιά διανομής, τα κουτιά υποδοχής και τις θυρίδες. 

			Πιο συγκεκριμένα, τα κουτιά διανομής ανήκουν στον προμηθευτή ή τον διανομέα, γεμίζονται με προϊόντα στις αποθήκες του, τοποθετούνται στην κατοικία του παραλήπτη σε ασφαλές μέρος με κλειδαριά και τα άδεια ή επιστρεφόμενα κουτιά συλλέγονται από την εταιρεία διανομών, σαν τμήμα της επόμενης διανομής.

			Τα κουτιά υποδοχής, τα οποία είναι μόνιμα στερεωμένα σε εξωτερικό τοίχο της κατοικίας, προσβάσιμα μέσω κλειδιού ή ηλεκτρονικού κωδικού, μπορεί να ειδοποιούν τον πελάτη μέσω κινητού τηλεφώνου ή e-mail και χρησιμοποιούνται κυρίως για πακέτα, αλλά και για τρόφιμα εάν η θερμοκρασία τους είναι ελεγχόμενη.

			Τέλος, οι θυρίδες είναι ουσιαστικά ομάδες κουτιών υποδοχής, οι οποίες δεν είναι τοποθετημένες στην κατοικία του πελάτη, αλλά σε πολυκατοικίες, χώρους εργασίας και στάθμευσης, σταθμούς κλπ. (Εικόνα 11.6). Για τη βελτιστοποίηση της χρήσης τους, οι πελάτες δεν έχουν μόνιμη πρόσβαση σε συγκεκριμένες θυρίδες (ηλεκτρονικά ελεγχόμενες κλειδαριές επιτρέπουν τη χρήση διαφορετικών πελατών σε διαφορετικές ημέρες), ενώ μπορεί να χρησιμοποιούνται από μία ή περισσότερες εταιρείες διανομών. Οι πελάτες ειδοποιούνται με μήνυμα για τη θέση, τον αριθμό και τον κωδικό της θυρίδας, όταν η παράδοση είναι έτοιμη. Οι θέσεις των θυρίδων είναι τέτοιες ώστε να περιορίζονται οι διαδρομές από τους πελάτες στο ελάχιστο δυνατό.

			Παράδειγμα θυρίδων (Pack stations) αποτελεί το σύστημα που παρέχεται από τα Γερμανικά Ταχυδρομεία, το οποίο προσφέρει στους καταναλωτές και επαγγελματίες δυνατότητα πρόσβασης στα δέματά τους όλη την εβδομάδα, σε 24ώρη βάση. Οι θυρίδες λειτούργησαν πρώτη φορά στη Γερμανία στο Dortmund και Mainz το 2001. Έως το τέλος του 2005 η DHL εγκατέστησε πάνω από 600 μηχανές σε 90 πόλεις με πλέον των 300.000 εγγεγραμμένων πελατών. Σύμφωνα με το Sustainability Report των Deutsche Post (2006), η μείωση των χλμ από τα αυτοκίνητα (αποφυγή μετακινήσεων από και προς τα ταχυδρομεία) με την εισαγωγή των Packstations στην πόλη της Κολωνίας εκτιμήθηκε σε 35.000 χλμ ετησίως. Μεγάλες εταιρείες διαθέτουν σήμερα θυρίδες στις εγκαταστάσεις τους για τα δέματα των υπαλλήλων τους που αλλιώς θα έπρεπε να διαχειρίζονται οι ίδιες. Στους πελάτες δίδεται ένας αριθμός PIN, κωδικός Internet και CD-ROM, που παρουσιάζει τις θέσεις θυρίδων Packstation στην πόλη. Ο πελάτης ειδοποιείται για τη διανομή με e-mail ή/και SMS. Τα πακέτα μπορεί να αναμένουν έως 9 ημέρες, ενώ επίσης το σύστημα χρησιμοποιείται και για επιστροφές. 
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			Εικόνα 11.6 Packstation (θυρίδες) στη Γερμανία.

			Τέλος, σημειωτέα είναι η διάδοση τα τελευταία χρόνια των αποκαλούμενων ‘home-shopping’ (ψώνια από το σπίτι), τα οποία βασίζονται στη διάδοση της τεχνολογίας του Internet και των εφαρμογών του ηλεκτρονικού εμπορίου. Οι ηλεκτρονικές αγορές σε συνδυασμό με την παράδοση στο σπίτι μπορεί να μειώσουν σημαντικά τις μετακινήσεις των οχημάτων σε αριθμό και οχηματοχιλιόμετρα (συνυπολογίζοντας τις μετακινήσεις φορτηγών και πελατών). Για παράδειγμα, μελέτη στη Βρετανία για τις αγορές τροφίμων υπολόγισε ότι εάν 10-20% των αγορών πραγματοποιoύνται με παραγγελίες από τις οικίες και παραδόσεις σε αυτές, η αλλαγή από τη χρήση ΙΧ στην χρήση οχήματος πολλαπλών διανομών θα μείωνε τις μετακινήσεις 7-16% (Bestufs, 2007). Σημειώνεται βέβαια ότι, ενώ η αγορά τροφίμων περιλαμβάνει μετακινήσεις με όχημα οι οποίες μπορεί να μειωθούν από την αύξηση χρήσης νέων καναλιών αγορών και κατ’ οίκον διανομών, άλλες μετακινήσεις για αγορές, συνδυάζουν και βόλτα σε καταστήματα ή άλλες δραστηριότητες όπως φαγητό ή επισκέψεις. Στην περίπτωση αυτή η μείωση μετακινήσεων ως αποτέλεσμα των κατ’ οίκον διανομών είναι σαφώς μικρότερη.

			11.6 Γενικά συμπεράσματα για τις ΑΕΜ

			Η σημασία των AEΜ έχει παρουσιάσει κάθετη ανοδική πορεία σε διεθνές επίπεδο, ως κρίσιμος παράγοντας της εφοδιαστικής αλυσίδας αξίας. Περιέχει καινοτομικές ιδέες στη δημιουργία υποδομών, στην κυκλοφοριακή λειτουργικότητα των πόλεων, στην απορρύπανση και εξοικονόμηση ενέργειας και αποτελούν πλέον τη βάση του σύγχρονου τρόπου ζωής με τη διασφάλιση της παροχής των αγαθών στα σημεία της αγοράς στον σωστό χρόνο με την απαιτούμενη ποιότητα, συγκράτηση του συνολικού κόστος αλλά και συμβολή στην οικονομία των χωρών. Ειδικότερα, με την αναζήτηση, τον εντοπισμό και την εφαρμογή καινοτομικών ιδεών, έχει επιτευχθεί σε πολλές μεγαλουπόλεις του εξωτερικού, σημαντική μείωση των αρνητικών συνεπειών της υπερσυγκέντρωσης στο αστικό περιβάλλον (κυκλοφοριακά προβλήματα, μόλυνση, ασφάλεια και θόρυβο). 

			Τη μεγάλη σημασία των ΑΕΜ έχει αναγνωρίσει η Ευρωπαϊκή Επιτροπή χαρακτηρίζοντας τελευταία την Εφοδιαστική εμπορευμάτων στην Ευρώπη ως «κλειδί για τη βιώσιμη κινητικότητα» και εκτιμώντας ότι η αειφορία και η αποδοτικότητα των εμπορευματικών μεταφορών στην Ευρώπη θα διαδραματίσει ζωτικό ρόλο στην επιτυχία και ανταγωνιστικότητα της οικονομίας, στην ικανοποίηση των απαιτήσεων των καταναλωτών και στη δημιουργία σημαντικού αριθμού θέσεων απασχόλησης και πλούτου για τους Ευρωπαίους πολίτες (Ευρωπαϊκό Κοινοβούλιο, 2008). 

			Ήδη, στο πλαίσιο ερευνητικών προγραμμάτων έχουν επεξεργασθεί και υλοποιηθεί σύγχρονα μοντέλα διανομής σε διάφορες πόλεις στον κόσμο τα τελευταία 20 χρόνια: περισσότερα από 65 projects έχουν πραγματοποιηθεί στην Ευρώπη, με τη μερίδα του λέοντος στη Γερμανία και στη Μ. Βρετανία (Benjallon et al, 2009). Σε μία μελέτη κατηγοριοποίησης των σχετικών projects με κριτήριο το πεδίο δράσης των εφαρμογών, οι Nikolas Geroliminis και Carlos F. Daganzo (2006) αναφέρθηκαν σε 17 τέτοιες μελέτες έργων, που επικεντρώθηκαν, ως επί το πλείστον, στη χρήση «καθαρών» οχημάτων και στην εισαγωγή ζωνών κυκλοφορίας υπό προϋποθέσεις και με διόδια, όπως επίσης και στη μείωση της κυκλοφοριακής συμφόρησης, στα πληροφοριακά συστήματα άμεσης ενημέρωσης και στη συντονισμένη χρήση εναλλακτικών μέσων μεταφοράς, όπως το τραμ και τα πλωτά μέσα. 

			Γενικά, οι εμπορευματικές μεταφορές του 21ου αιώνα που διανύουμε θα κληθούν να ανταποκριθούν στις ανάγκες μεγαλύτερων σε έκταση περιοχών, σε πιο απαιτητικές προσδοκίες πελατών και στη διασφάλιση φιλικών και ασφαλών πρακτικών προς το περιβάλλον. Κύρια πρόκληση θα είναι η δημιουργία επιπλέον δυναμικότητας μεταφορών, που όμως θα γίνεται ολοένα και δυσκολότερη και πιο ακριβή. Με άλλα λόγια, τα συστήματα εμπορευματικών μεταφορών θα κληθούν να προσφέρουν περισσότερα, με λιγότερα μέσα (Holguín-Veras and Thorson, 2001). Τα τελευταία χρόνια οι θεωρητικές και μεθοδολογικές αναζητήσεις των κορυφών του στρατηγικού management αφιερώνονται στις δυνατότητες ευθυγράμμισης της εφοδιαστικής αλυσίδας με τις αναμενόμενες αλλαγές του αστικού, τεχνολογικού και εμπορευματικού περιβάλλοντος και τις αγοραστικές συμπεριφορές. 
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			Κεφάλαιο 12: Logistics στον Δημόσιο Τομέα και Νέα Δημόσια Διοίκηση

			Σύνοψη 

			Το κεφάλαιο αυτό πραγματεύεται το θέμα της Νέας Δημόσιας Διοίκησης (ΝΔΔ) αυτοτελώς και σε σχέση με την επέκταση της Εφοδιαστικής στον Δημόσιο Τομέα. 

			Η ΝΔΔ πρέπει να υπηρετεί τις ανάγκες των πολιτών ποιοτικά και με ορθολογική διαχείριση πόρων. Αυτό συνιστά στη μείωση των σπαταλών αλλά και στην αξιοποίηση της διαθέσιμης τεχνογνωσίας από όλες τις επιστήμες, συμπεριλαμβανομένου και της επιστήμης της Εφοδιαστικής. 

			Έτσι, το κεφάλαιο αρχικά αναφέρεται στην ταυτότητα των αλλαγών που έχουν συντελεστεί και στον ρόλο της οικονομικής πολιτικής και της ΔΔ, σε δυναμικό περισκόπιο. Αυτές περιλαμβάνουν και τη μετατόπιση του ενδιαφέροντος στην αναβάθμιση της σημασίας της διαχείρισης στον δημόσιο τομέα και την προαγωγή της δημόσιας στη νέα δημόσια διοίκηση. 

			Οι στόχοι της Εφοδιαστικής/Logistics και της ΝΔΔ συγκλίνουν, τόσο όσον αφορά την ποιότητα των υπηρεσιών όσο και την αποτελεσματικότητα κόστους. Στο κεφάλαιο αυτό αναπτύσσονται οι εφαρμογές της Εφοδιαστικής/Logistics στον Δημόσιο Τομέα στα πλαίσια του συστήματος της σύγχρονης «μικτής οικονομίας», με έμφαση στη βελτιστοποίηση των συστημάτων συστημάτων εφοδιασμού και τη διαχείριση των κρατικών προμηθειών. 

			Λέξεις κλειδιά 

			Δημόσια Διοίκηση, Nέα Δημόσια Διοίκηση, Εφοδιαστική/Logistics.

			12.1 Ιστορική επισκοπή και ταυτότητα της Δημόσιας Διοίκησης 

			Ενδιαφέρον είναι να αποσαφηνιστεί η ταυτότητα των αλλαγών που έχουν συντελεστεί και να εντοπιστεί ο ρόλος της οικονομικής πολιτικής και της ΔΔ, σε δυναμικό περισκόπιο. Επιγραμματικά αναφέρεται εδώ η περίοδος μετά το τέλος του Β΄ Παγκοσμίου Πολέμου, χωριζόμενη χονδρικά σε δυο υποπεριόδους: Κύρια χαρακτηριστικά της πρώτης μεταπολεμικής 25ετίας ήταν η μακρά τεχνολογική πρόοδος, η αυτοματοποίηση και η μαζικοποίηση της παραγωγής, καταρχήν στις παραδοσιακές βιομηχανικές χώρες του κόσμου. Απότομη μεταστροφή σημειώθηκε στον ρόλο του κράτους, με εγκατάλειψη της προπολεμικής πολιτικής «laissez-faire/laissez-passer» και επέκταση της κρατικής παρέμβασης, υπό την επίδραση καταρχήν της «κεϋνσιανής συνταγής» και της «οικονομικής πολιτικής διαχείρισης της ζήτησης», με κύρια στόχευση το λεγόμενο «κράτος ευημερίας» (welfare state) του Beveridge (1945).

			Ακολούθησε ωστόσο βαθμιαία διόγκωση των δημοσιονομικών ελλειμμάτων, μέχρι και διψήφια ποσοστά του ΑΕΠ και του δημοσίου χρέους, που έχει αποδοθεί εναλλακτικά σε φιλόδοξους στόχους της κοινωνικής και αναπτυξιακής πολιτικής, με έλλειμμα «δημοσιονομικής πειθαρχίας» στη διαχείριση πόρων υπό σχετική ανεπάρκεια, και κατά μέρος λόγω διοικητικής ανεπάρκειας του διαχειριστικού ελέγχου της «Δημόσιας Διοίκησης». Παράλληλα, υπήρξε βαθμιαία απελευθέρωση της πιστωτικής πολιτικής και ταχεία επέκταση της καταναλωτικής πίστης, σε αντιστάθμιση της διανεμητικής πολιτικής, με σημαντική διόγκωση του καταναλωτικού χρέους και της στεγαστικής πίστης και εντεύθεν υποθήκευση μελλοντικών εισοδημάτων και περιουσίας. Η ταχεία καταναλωτική επέκταση υποστηρίχθηκε με ανάπτυξη του μάρκετινγκ και της διαφήμισης, με την ανάδειξη της λεγόμενης «καταναλωτικής κοινωνίας».

			Κύρια χαρακτηριστικά της πρώτης μεταπολεμικής 25ετίας ήταν ένα αδιέξοδο που περιήλθε η οικονομική πολιτική, με το φαινόμενο του «στασιμοπληθωρισμού», που είχε εκληφθεί ως σοβαρή απειλή νέας βαθιάς οικονομικής κρίσης όμοιας με αυτήν του 1929/36 που κατέληξε στον Β΄ Παγκόσμιο Πόλεμο. Επιπλέον, η προσαρμογή της πολιτικής έγινε πιο περίπλοκη περαιτέρω με «το φαινόμενο» των λεγόμενων «νέων βιομηχανικών χωρών», που θεωρήθηκαν ως ισχυρές ανταγωνίστριες των ήδη βιομηχανικών χωρών, η κινητικότητα της εργασίας, του κεφαλαίου και των επιχειρήσεων, κ.λπ. 

			Ακολούθησε μια ευρεία μεταστροφή της οικονομικής πολιτικής, με παράλληλο ενδιαφέρον σε εκσυγχρονισμό της ΔΔ ως «κλειδί» για αποτελεσματική υλοποίησή της. Συγκεκριμένα, στον ευρύτερο χώρο του ΟΟΣΑ, διαμορφώθηκε και εφαρμόστηκε η λεγόμενη «νέα οικονομική της προσφοράς» (new supply-side economics), ονομασθείσα και σαν «μεγάλη έκρηξη» (big bang), με αναστροφή της «πολιτικής διαχείρισης της ζήτησης» και αναμόρφωση του λεγόμενου «κράτους ευημερίας», στη λεγόμενη «κοινωνία της ευημερίας», με «τάση προς την Κοινωνία των Πολιτών».

			Η ΔΔ μετεξελίχθηκε από τον συμβατικό όρο Δημόσια Διοίκηση, όπου επικρατούσαν τα κοινωνικά κριτήρια στον όρο νέα Δημόσια Διοίκηση και στη «μεταρρυθμιστική σχολή» και τη νέα ΔΔ (συνδυασμός με το κριτήριο της αποτελεσματικότητας). Η συνδυαστική αυτή δραστηριοποίηση είχε στόχευση την πιο χρηστή διαχείριση του «δημοσίου χρήματος», δραστικό περιορισμό των δημοσιονομικών ελλειμμάτων και συγκράτηση του δημόσιου χρέους, με εντεύθεν απελευθέρωση πόρων για υγιή χρηματοδότηση των επενδύσεων και της οικονομικής ανάπτυξης. Στα πλαίσια της νέας «μη αναστρέψιμης κατάστασης», η ΝΔΔ φέρεται να βαδίζει σε εξάντληση των ορίων της, με έναν «πραγματικό ιστορικό συμβιβασμό»: προς μια νέα εποχή «ενότητας και ισότιμης συνεργασίας» σε επίπεδο λειτουργικότητας και σύναψης συμβάσεων έργων με όλους πλέον τους κοινωνικούς εταίρους, με περαιτέρω εμπλουτισμό της, σε εναρμόνιση με την ολιστική προσέγγιση της εφοδιαστικής αλυσίδας.

			 Το θέμα της ΝΔΔ είναι πολυδιάστατο και μεγάλης σπουδαιότητας, ως συνδεόμενο με τον κρίσιμο ρόλο της ΔΔ στην αποτελεσματική λειτουργία του εθνικού Κράτους και της σημασίας του στο «κοινωνικό μάνατζμεντ» και τη συλλογική εθνική διακυβέρνηση στην υπηρεσία της βιωσιμότητας, στα πλαίσια της παγκόσμιας τάξης πραγμάτων. Έτσι, μαζί με ισχυρό επιχειρηματικό τομέα σε συνεργατική εφοδιαστική βάση, θα υπάρξει ανθεκτικότητα (resilience) της κρατικής κυριαρχίας εντός του καταστατικού χάρτη του ΟΗΕ (και των ανθρώπινων ευρωπαϊκών δικαιωμάτων). Έτσι θα καταστεί εφικτή η συνέχιση «ειρήνης με πρόοδο», μια 70ετία μετά από το τέλος του Β΄ Παγκοσμίου Πολέμου από το 1945.

			Το φαινόμενο της έντασης της ανισότητας και της αστάθειας συσχετίζεται με την τάση προς τη «συμμετοχική οικονομία» (Porter & Kramer, 2011), καθώς και το πρόβλημα της ανθεκτικότητας και της προστασίας του περιβάλλοντος (Hiwasaki κ.ά., 2014), σε σύνδεση με το θέμα της υπερσυγκέντρωσης πλούτου, σύμφωνα και με το παγκόσμιο Forum του Davos (WEF, 2015).

			Με τα κατά συρροή εντεινόμενα αποσταθεροποιητικά φαινόμενα αναβαθμίζεται περαιτέρω η σπουδαιότητα της συλλογικής γνώσης και τεχνογνωσίας, για τον σημαντικό ρόλο της ΔΔ, ακόμη περισσότερο για τους «έχοντες μεγαλύτερη ανάγκη» (χαμηλό βιοτικό επίπεδο, ΜΜΕ και μικρές καθυστερημένες χώρες). Ενιαία αποδεκτά κριτήρια εξορθολογισμού, καταπολέμησης προνομίων και αύξησης της συνεργασιμότητας και της ισότιμης συνεργασίας, αποτελούν παράγοντες δημιουργίας αξίας και πλούτου, με τοπικό και διεθνές επιχειρηματικό ενδιαφέρον.

			Η εξομάλυνση προνομίων ανεξάρτητα προέλευσης και ιδιότητας μπορεί να συντελέσει ουσιαστικά στη «συνεργική μεγιστοποίηση» της δημιουργίας αξίας και πλούτου, μετριάζοντας πλείστες αιτίες αστάθειας και διασφαλίζοντας «ειρήνη με πρόοδο». Ευρύτερα, η αποκατάσταση «κλίματος» ισότιμων συνεργασιών σε όλα τα επίπεδα, έχει υποστηριχτεί ότι μπορεί να λειτουργήσει ως καταλύτης «αποτελεσματικής χρήσης» του συνόλου των διαθέσιμων πόρων, με μεταρρύθμιση της ΔΔ σε ΝΔΔ και περαιτέρω σε εναρμόνιση συγκρότησης\ολιστικών εφοδιαστικών αλυσίδων, βάση ισότιμων συνεργασιών, μέχρι πλήρη εναρμόνιση με τη ΔΕΑ, σε μια «Νέα Εφοδιαστική Δημόσια Διοίκηση» (ΝΕΔΔ).

			Για αντίληψη της σπουδαιότητας της ΝΔΔ, χρήσιμο είναι να προσφύγουμε στη βασική γνώση, τη φυσιογνωμία, την αποστολή και τον ρόλο της ΔΔ, διότι το ενδιαφέρον στη ΝΔΔ έχει επεκταθεί και διαμορφωθεί σε παγκόσμια τάση. Κατά συνέπεια, δεν μπορεί να εκληφθεί ως τυχαίο, αποσπασματικό φαινόμενο, για να μείνει αδιερεύνητο (Osborne & Gaebler, 1993; Mathiasen, 1996; Kearney & Berman, 1999; Pollitt & Bouckaert, 2004; Lewis, 2005).

			Επιγραμματικά λοιπόν, γίνεται αναφορά στις βασικές επισημάνσεις για την ταυτότητα της ΔΔ:

			
					Κατά συγκλίνουσες απόψεις στη διεθνή βιβλιογραφία για τον σύγχρονο ορισμό της ΔΔ, αυτή έχει θεσμική, οργανωτική και λειτουργική κοινωνική και οικονομική αποστολή και ρόλο στην εύρυθμη και ομαλή λειτουργία του Κράτους και στην αποτελεσματική υλοποίηση της οικονομικής πολιτικής και της νομοθεσίας.

					Επισημαίνεται ότι η έρευνα μετά το τέλος του Β΄ Παγκόσμιου Πολέμου έθεσε υπό αμφισβήτηση την επιστημονική βάση της κλασικής ΔΔ και προέβη σε εκθεμελίωση για την παρατήρηση και την επιστημονική συνέπεια στην ανθρώπινη συμπεριφορά (Simon, 1976).

					Περαιτέρω υπήρξε θεσμοποίηση της θεωρίας της δημόσιας επιλογής (public-choice approach) εντός μιας κοινωνίας στηριζόμενης στην ατομική ελευθερία και διερμηνεύοντας τα κοινωνικά φαινόμενα αθροιστικά της συμπεριφοράς των ατόμων (Buchanan, 1986). 

					Η ΔΔ έχει αποδοθεί ως έχουσα «κανονιστικό» χαρακτήρα, ως αποτύπωση του συστήματος κοινωνικών αξιών, σε μίξη με οργανική και λειτουργική αποστολή.

					Εναλλακτικά έχει οριστεί ως κύριο αναλυτικό μέσο οργανωτικής αλληλεξάρτησης των λειτουργιών του Κράτους, εκλαμβανόμενου ως συνεκτικού συστήματος.

					Έχει εκληφθεί ως κύριο μέσο σύνδεσης του Κράτους με την Κοινωνία (Pierre, 1995). 

					Επίσης ότι αποτελεί μια διοικητική κατάσταση και μια πολιτιστική διαμόρφωση που υπόκεινται της πολιτικής διαρρύθμισης (Clarke και Newman, 1997).

					Η ΔΔ εκλαμβάνεται ως ένα «κοινωνικό σύστημα» με δική του διάταξη, που όμως επηρεάζεται από τις εξελίξεις του κοινωνικού περίγυρου (π.χ. τις συνθήκες κοινωνικής οργάνωσης, τις σχέσεις κράτους και αγοράς, της παραγωγής «δημοσίων αγαθών», κ.τλ.) (König, 1996).

			

			Oι παραπάνω ενδεικτικές αναφορές στο θέμα του ορισμού της ΔΔ εκφράζουν τη φύση, το πεδίο της εφαρμογής της, καθώς και τις βάσεις που στηρίζεται, σύμφωνα με τον καθένα από τους ορισμούς της. Οι ορισμοί της ΔΔ καλύπτουν ένα ευρύ πεδίο εφαρμογής, αλλά και ορισμένη θεμελιακή διαφοροποίηση. Πιο συγκεκριμένα, ο ορισμός των Pollitt και Bouckaert (2004) διατυπώνει ένα γενικότερο περίγραμμα της ΔΔ. Εξάλλου, ο ορισμός του Kraemer (1983) εκφράζει μια τάση βαθμιαίας μετατόπισης του αντικειμένου της ΔΔ κατά τις 10ετίες του ’70 και του ’80 σε ακαδημαϊκό επίπεδο από την πολιτική επιστήμη στη διδασκαλία του επιχειρηματικού μάνατζμεντ, ιδίως στις ΗΠΑ και κατά μέρος και στο ΗΒ. Ο ορισμός των Metcalfe & Richards (1987) μετατοπίζει το κέντρο βάρους της ΔΔ στη διοργάνωση και τις διαδικασίες αλληλεξάρτησης των λειτουργιών του Κράτους. Ο ορισμός του Pierre (1995) έχει ευρύτερο περισκόπιο που εκτείνεται σε επίπεδο μακρο-οικονομικών συνδετικών ικανοτήτων του Κράτους και της Κοινωνίας. Ο ορισμός των Clarke & Newman (1997) εστιάζει στην πρόοδο του μάνατζμεντ και σε ανασυγκρότηση σύμφωνα με την κυρίαρχη πολιτική (https://en.wikipedia.org/w/index.php?title=New_public_management&action=edit&section=6 π.χ. το βρετανικό «κράτος ευημερίας»). Η ΔΔ, κατά τον Γερμανό διανοητή König (1996), εκλαμβάνεται ως ένα σύστημα αρχών, που δέχεται επιρροές από την πρόοδο της κοινωνίας. 

			Επιγραμματικά, το αντικείμενο της ΔΔ αποτελεί τον δίαυλο της προπαρασκευής και της υλοποίησης των νόμων και πάσης φύσης νομοθετικών πράξεων, ερμηνευτικών εγκυκλίων, κ.τλ., κατ’ εντολή της νόμιμης και «αντιπροσωπευτικά» εκλεγμένης πολιτικής ηγεσίας. Επίσης, αντικείμενό της είναι η επίλυση προσωπικών, οικογενειακών ή επαγγελματικών προβλημάτων των Πολιτών, η χορήγηση αδειών ίδρυσης και λειτουργίας επιχειρήσεων, η εφαρμογή της νομοθεσίας προστασίας του φυσικού περιβάλλοντος και της δημόσιας υγείας, καθώς και η υπεύθυνη εξ ολοκλήρου ή κατά μέρος παροχή υπηρεσιών παιδείας, υγείας, πληροφόρησης κ.λπ., σε υλοποίηση της διοίκησης των «δημόσιων αγαθών και υπηρεσιών» από τις πολιτικές αρχές, κλπ. 

			Με εκκίνηση από τα αυτονόητα, η ΔΔ λειτουργεί ως Δημόσια Υπηρεσία με σκοπό την εξυπηρέτηση των Πολιτών, των επιχειρήσεων κλπ., με τους Δημοσίους Υπαλλήλους εκλαμβανόμενους ως «υπηρέτες των Πολιτών», εντός μιας ευνομούμενης δημοκρατικής Πολιτείας. Με την έννοια αυτή, η κοινωνική αποστολή της ΔΔ είναι η «παροχή υπηρεσιών» στους κυρίαρχους Πολίτες, στα πλαίσια της επικρατούσας μορφής του πολιτεύματος της Κοινοβουλευτικής Δημοκρατίας σήμερα. 

			Συχνά υπάρχει δημόσιος διάλογος και προβληματισμός στο πώς η ΔΔ μεταχειρίζεται τους Πολίτες, σε επιβεβαίωση της σπουδαιότητας των σχέσεων Κράτους – Πολιτών. Εδώ ανακύπτει ένα δυαδικό θέμα κοινωνικού προβληματισμού: ποια είναι η ταυτότητα της ΔΔ και πως αυτή χειρίζεται τους Πολίτες.

			Η ταυτότητα της ΔΔ συνοψίζεται στο ότι αυτή αποτελεί τον «στυλοβάτη» του Κράτους, με αποστολή την «υλοποίηση», στην οποία δοκιμάζονται «στόχοι», «πολιτικές», «νόμοι, «διατάγματα», «ερμηνευτικές εγκύκλιοι», κ.λπ αποφάσεις της νόμιμα εκλεγμένης πολιτικής ηγεσίας. Η στοχοποίηση είναι με την επικρατούσα ορολογία το «στρατηγικό» και το «τακτικό» μέρος και περαιτέρω το «λειτουργικό» κομμάτι της υλοποίησης των «επιχειρηματικών σχεδίων», καθότι: τα πάντα και οι πάντες κρίνονται στην πράξη και σε συμπεριφορά!

			Αυτό αποτελεί τη βάση θεμελίωσης του φαινόμενου της «γραφειοκρατίας» (bureaucracy), που θεσμοποιεί το δικαίωμα απαίτησης σειρά «γραπτών» αποδείξεων, με σκοπό την προστασία των νομιμοφρόνων Πολιτών και του δημοσίου συμφέροντος. Σε ιστορικό περισκόπιο, η γραφειοκρατία απέβλεψε στην αποτελεσματική λειτουργία της ΔΔ και διασφάλιση της προστασίας των Πολιτών μέσω της έκδοσης σειράς εγγράφων (Weber 1947). 

			Πέρα όμως από την εσωτερική λειτουργία των δημοσίων υπηρεσιών μέσω εγγράφων για διασφάλιση της αποτελεσματικής λειτουργίας τους, αυτό επεκτάθηκε στην απαίτηση σειράς εγγράφων αποδεικτικών στοιχείων, εγγράφων, διαδικασιών, καθυστερήσεων, ταλαιπωριών κ.τλ., από τους Πολίτες σε σχέση με πολύ απλά μέχρι πολύ σημαντικά προβλήματα των Πολιτών και των επιχειρήσεων, για την επίλυση των οποίων υπέβαλαν έγγραφη αίτηση στο Κράτος, μέσω της ΔΔ. 

			Η έρευνα και η διεθνής βιβλιογραφία συγκλίνουν στο ότι η «γραφειοκρατία» με χρονοβόρους διαδικασίες απαίτησης σωρείας εγγράφων, εκτρέφει «συναλλαγή», έχει αποβεί στοιχείο «θεσμικής δυσλειτουργίας», μέχρι «μάστιγα» και κύριος συντελεστής «αδιαφάνειας», «χρηματισμού», «συναλλαγής», «δωροληψίας», «έκπτωσης αξιών», «αδιαφανούς χρηματισμού» δημοσίων λειτουργών, «δωροδοκίες», «προμηθειών», κτλ. Κατά συνέπεια, έχει αποβεί εστία «διαπλοκής», «παραοικονομίας και μαύρης οικονομίας» και εμπόδιο της επιχειρηματικότητας, της προσέλκυσης άμεσων διεθνών επενδύσεων και «οικονομικής αστάθειας», και κώλυμα της επιχειρηματικής, οικονομικής και κοινωνικής ανάπτυξης. 

			Νεώτερη μελέτη συνιστά ότι το «φαινόμενο της γραφειοκρατίας» είναι παρεπόμενο ενός κενού/ελλείμματος ανεξάρτητου ελεγκτικού μηχανισμού, σε τρόπον ώστε να εμφανίζονται επικαλύψεις πολλών «συναρμόδιων» δημοσίων υπηρεσιών (υπηρεσίες, τμήματα, Διευθύνσεις ιδίων ή περισσότερων Υπουργείων, ΟΤΑ κ.τλ.), διευρυνόμενη δημιουργία καταστάσεων «παραοικονομίας», προσωποποίησης και συντεχνιοποίησης των θεσμών και ένα πέπλο «παρακράτους», «διαπλοκής» «αδιαφάνειας», «ασύμμετρης πληροφόρησης», «θεσμικής παρακμής», «ηθικής διάβρωσης», που οδηγεί σε θεσμική ασφυξία και απειλή της οικονομίας και ευρύτερη κοινωνικο-οικονομική κρίση, ιδιαίτερα όταν έχει μετεξελιχθεί σε καθεστώς «συστηματικής επιστημονικής κακοδιαχείρισης» (Οικονομάκη-Μαλινδρέτου, 2005).

			Η ΔΔ διαφοροποιείται βασικά από τη διοίκηση των επιχειρήσεων, η οποία στηρίζεται στις «αρχές και κανόνες του επιστημονικού μάνατζμεντ», κύρια της «ανεπάρκειας πόρων» και της λειτουργίας ελεγκτικού μηχανισμού που διασφαλίζει την «αρχή της αμοιβής/τιμωρίας»: για ανταμοιβή της επιτυχίας και των επιδόσεων και τιμωρία της αποτυχίας. Σε διαφοροποίηση, η ΔΔ αποτελεί, εξ αντικειμένου, ένα είδος «κρατικού μονοπωλίου», με νομιμοποίηση πάνω στην κοινωνική της αποστολή και σκοπό την κοινωνική πρόνοια, την αλληλεγγύη και την προστασία των φυσικών και κοινωνικών και οικονομικά αδυνάτων Πολιτών. Παρόλα αυτά, έχει πραγματοποιηθεί πρόοδος στη διαφάνεια, ταχύτητα και αξιοκρατία των διαδικασιών κυρίως με την εφαρμογή σύγχρονων πληροφοριακών συστημάτων, αφού υπάρχουν σήμερα ευρείες δυνατότητες προγραμματισμού της εγκατάστασης και πλήρους λειτουργικής αυτοματοποίησης με ένα διαδικτυακό σύστημα e-ICT, δημιουργία εσωτερικού δικτύου τηλεφωνικής επικοινωνίας, «ταχείας διεκπεραίωσης συναλλαγών κ.τλ. (Gruening, 2001 ). H ΝΔΔ ακολούθησε σημαντικά βήματα σε διάφορες λειτουργίες του Δημοσίου, με κατεύθυνση την αυτοματοποίηση για δραστική μείωση της «γραφειοκρατίας», στο θέμα των προμηθειών του Δημοσίου, της δημοσιονομικής εξυγίανσης, των δημόσιων φορέων και των δημοσίων αγαθών, κ.λπ.

			Εξάλλου, σε περιπτώσεις που εκληφθεί ως αδύνατη η ριζική εξυγίανση της ΔΔ, μπορεί να υπάρξει ίδρυση παράλληλης οργάνωσης, όπως των «Κέντρων Εξυπηρέτησης Πολιτών» (ΚΕΠ) στην περίπτωση της Ελλάδος. Παρόμοιοι χειρισμοί στηρίζονται στην υπάρχουσα ΔΔ, αλλά παρέχουν κάποια υποκατάστατη διευκόλυνση εξυπηρέτησης των Πολιτών, με συγκέντρωση όλων των προβλεπόμενων δικαιολογητικών, ενώ με αυτά αυξάνεται περαιτέρω ο αριθμός των υπαλλήλων του Δημοσίου.

			12.2 Μετεξέλιξη στη Νέα Δημόσια Διοίκηση

			Η ΔΔ μετεξελίχθηκε από τον συμβατικό όρο ‘Public Administration’ (επικράτηση κανονιστικών, κοινωνικών κριτηρίων) στη «μεταρρυθμιστική σχολή» και τη Νέα ΔΔ (συνδυασμός με το κριτήριο της αποτελεσματικότητας). Η συνδυαστική αυτή δράση είχε ως συνέπεια πιο χρηστή διαχείριση του «δημοσίου χρήματος», δραστικό περιορισμό των δημοσιονομικών ελλειμμάτων και συγκράτηση του δημοσίου χρέους, με εντεύθεν απελευθέρωση πόρων για υγιή χρηματοδότηση των επενδύσεων και της οικονομικής ανάπτυξης. Επίσης, στη νέα μη αναστρέψιμη κατάσταση, η ΝΔΔ φέρεται να βαδίζει σε εξάντληση των ορίων της, καλώντας σε δραστικό περαιτέρω εμπλουτισμό της, που είναι εφικτός με ολιστική προσέγγιση και εφαρμογή της εφοδιαστικής αλυσίδας. 

			Σύμφωνα με τον Gruening (2001), κάποια ενδεικτικά χαρακτηριστικά της Νέας Δημόσιας Διοίκησης πρέπει να είναι τα ακόλουθα: 

			
					Περικοπές του προϋπολογισμού: νομιμοποιημένοι περιορισμοί δημοσίων δαπανών,

					Έκδοση απαραίτητων εγγράφων. Εκλογίκευση νομοθετικών αποφάσεων,

					Υπευθυνότητα για αποτελεσματικότητα,

					Εσωτερικός έλεγχος αποτελεσματικότητας,

					Εκδημοκρατισμός και Συμμετοχή Πολιτών, 

					Βελτίωση Λογιστικής παρακολούθησης,

					Κίνητρα διαχείρισης προσωπικού,

					Περισσότερη χρήση πληροφορικής τεχνολογίας. 

			

			Σε ιστορικό περισκόπιο, η ΝΔΔ πρωτοεμφανίστηκε κατά τα τέλη της δεκαετίας του 1970 και τις αρχές της δεκαετίας του 1980 υπό την πίεση και αυτή του φαινόμενου του στασιμοπληθωρισμού και των κινδύνων βαθειάς ύφεσης, δημοσιονομικών ελλειμμάτων και βαριάς φορολογίας, κ.τλ. Με αφετηρία τη Βρετανία και τις ΗΠΑ, εξαπλώθηκε στη Νέα Ζηλανδία, την Αυστραλία και βαθμιαία εισήλθε στην «ατζέντα» των Χωρών του ΟΟΣΑ και άλλων Χωρών (OECD, 1995). Ακολούθησε η ακαδημαϊκή κοινότητα για να της προσδώσει και τον όρο της ΝΔΔ (Dunsire, 1995; Gruening, 2001). 

			Η πρόοδος στη ΝΔΔ έχει σηματοδοτηθεί με ριζική «Μεταρρύθμιση της Δημόσιας Διοίκησης» με χαρακτηριστικά τις «διαρθρωτικές αλλαγές», «ευρύτερες μεταρρυθμίσεις» και «αλλαγές διαδικασιών». Οι «διαρθρωτικές ή δομικές αλλαγές» κάνουν χρήση κατατμήσεων ή ενοποιήσεων διαφόρων τμημάτων ή εξ ολοκλήρου δημοσίων οργανισμών, με σκοπό να διευκολυνθεί ο συντονισμός και η αποτελεσματικότητα. Oι «ευρύτερες μεταρρυθμίσεις» συμπεριλαμβάνουν ολόκληρο το φάσμα της κεντρικής και περιφερειακής διοίκησης, τους ΟΤΑ, τις ΔΕΚΟ και τον λεγόμενο «τρίτο κοινωνικό τομέα» (ιδρύματα, ΜΚΟ, συνεταιρισμοί, φιλανθρωπικές οργανώσεις και κάθε επιδοτούμενη δράση). Οι «αλλαγές διαδικασιών» συμπεριλαμβάνουν ανασχεδίαση των συστημάτων παροχής κοινωνικών και οικονομικών υπηρεσιών, εξυπηρέτησης αιτημάτων για άδειες, κ.λπ., βάσει επιλογής ποιοτικών προδιαγραφών, ιδιαίτερα για την ποιότητα της παιδείας, της υγείας και της πληροφόρησης που παρέχονται στους πολίτες. 

			Η ΝΔΔ έχει αποδοθεί ως «ιστορική συμβολή» και «επανανακάλυψη του κράτους», με αναγνωρισιμότητά του ως «επαγγελματική εξουσία» βάσει ανάλυσής της σε τέσσερις λειτουργίες: την επιστημονική, την επαγγελματική, τη διοικητική και την πολιτική λειτουργία. Η καθεμία από αυτές έχει θεσμική υπόσταση, εσωτερική λογική και κίνητρα δράσης (Price, 1965; Osborne & Gaebler, 1993). Εναλλακτικά αναφέρονται ορισμένοι όροι ταύτισης της ΝΔΔ, όπως «εκσυγχρονισμός» και «μετασχηματισμός», που εμπεριέχουν μίγματα πολιτικών, κοινωνικών και οικονομικών αλλαγών (König, 1996). Ακόμη ότι ενσωματώνεται και καινοτομικός χαρακτήρας, με την προσθήκη στη συνέχεια τεχνικών και στόχων αν και όχι πάντοτε με επαρκή σαφήνεια (Halligan, 1997). 

			Έχει επίσης παρατηρηθεί ότι υπάρχει σημαντική διαφοροποίηση αποτελεσματικότητας και επιδόσεων ανάμεσα σε επιμέρους πεδία του δημόσιου τομέα εντός και μεταξύ χωρών (κεντρική ΔΔ, σύστημα παιδείας, υγείας, μεταφορών και υποδομής, κρατικών και αμυντικών προμηθειών, κ.τλ.) (Μαλινδρέτος, 2001; Μπουρής & Μαλινδρέτος, 2002; Kelman, 2003; Lewis, 2005; κ.λπ.). Έχει επίσης επισημανθεί η σημασία της αποσαφήνισης των σχέσεων με την πολιτική (οικονομική, κοινωνική, αναπτυξιακή και σταθεροποιητική για καλύτερη αντίληψη της σαφούς διάκρισης μεταξύ «στόχων» και «μέσων» του λεγόμενου «δημόσιου μάνατζμεντ» (Μπινιώρης, 2004).

			Η ΝΔΔ έχει δυαδικό χαρακτήρα: αφενός ελαχιστοποίηση του ρόλου του κράτους εντός της κοινωνίας και αφετέρου βελτιστοποίηση των εσωτερικών επιδόσεων του δημόσιου τομέα. Ωστόσο, ενώ το πρώτο αμφισβητείται βαθμιαία και περισσότερο, δεν συνεπάγεται ότι οδηγεί στο δεύτερο. Επίσης, η ΝΔΔ έχει επικριθεί ως μη συνδεόμενη επαρκώς με τους «πελάτες» και τους σχετικούς με αυτούς θεσμούς: καθότι αυτή προήλθε από τον δημόσιο τομέα και απέβλεψε να δημιουργήσει εξ αυτού ανταγωνισμό και κίνητρα, δηλαδή μπλοκάρεται με ανυπέρβλητη πολυπλοκότητα. Αντ’ αυτής, η μετά την ΝΔΔ εποχή συνίσταται ως η «Ψηφιακή Εποχή της Διακυβέρνησης» (Digital Era Governance), που θα σχετίζεται καθοριστικά με την πληροφόρηση και την ηλεκτρονική τεχνολογία. 

			Η διεθνής τάση της προόδου της ΝΔΔ και οι απαραίτητες μεταρρυθμίσεις συμπεριλαμβάνουν το ευρύτερο Κράτος, πέρα από τη Δημόσια Κεντρική Διοίκηση, όπως τους ΟΤΑ, τους δημόσιους οργανισμούς και τον λεγόμενο «τρίτο τομέα» και τους μη κυβερνητικούς οργανισμούς (ΜΚΟ) – και θα πρέπει να εντάσσονται και να εναρμονίζονται στα πλαίσια της κατεύθυνσης προς μια «νέα μικτή οικονομία». Μάλιστα η οικονομία αυτή χαρακτηρίζεται από συμπράξεις δημοσίου – ιδιωτικού Τομέα (ΣΔΙΤ) που αφορούν σε συμβάσεις, κατά κανόνα μακροχρόνιες, οι οποίες συνάπτονται μεταξύ ενός δημόσιου και ενός ιδιωτικού φορέα, με σκοπό την εκτέλεση έργων ή/και την παροχή υπηρεσιών (σχήμα 12.1). 

			[image: image337.png]

			Σχήμα 12.1 Σύμπραξη δημοσίου με ιδιωτικό τομέα (ΣΔΙΤ).

			Οι ρόλοι του Δημόσιου και του Ιδιωτικού τομέα είναι σαφώς ορισμένοι:

			Αξιοποιείται η τεχνογνωσία και η αποτελεσματικότητα του ιδιωτικού τομέα ενώ παράλληλα το δημόσιο διατηρεί ισχυρό εποπτικό ρόλο.

			
					Κατασκευάζονται ποιοτικά έργα και ταυτόχρονα παρέχονται υψηλού επιπέδου υπηρεσίες στους πολίτες/χρήστες των έργων αυτών.

					Σημαντικό εργαλείο τόνωσης της οικονομικής ανάπτυξης μοχλεύοντας ιδιωτικούς πόρους σε αναπτυξιακά έργα με πολλαπλασιαστικό όφελος.

					Ο δημόσιος φορέας διατηρεί την ιδιοκτησία των παγίων και τον ισχυρό ρυθμιστικό και εποπτικό του ρόλο, δίνοντας την ευκαιρία να υλοποιούνται δημόσια έργα ακόμα και σε δυσχερείς οικονομικές συγκυρίες.

			

			Η ΝΔΔ παρουσιάζει μια διεθνή τάση αναπροσανατολισμού του ενδιαφέροντος στη φάση της υλοποίησης των προγραμμάτων που εκφράζουν τους στόχους στρατηγικής της ΝΔΔ, με κριτήρια επιδόσεων όμοια με αυτά που χρησιμοποιούνται στη Διοίκηση της εφοδιαστικής αλυσίδας. Οι πρακτικές των Logistics μπορεί να εφαρμοστούν σε διάφορους τομείς της ΔΔ με θεαματικά αποτελέσματα, όπως αναλύεται στις επόμενες παραγράφους του παρόντος κεφαλαίου.

			Κοντολογίς, ο ανανεωτικός, μεταρρυθμιστικός επανεξοπλισμός της ΝΔΔ εμπλουτιζόμενος με τις αρχές και πρακτικές της διοίκησης της Εφοδιαστικής Αλυσίδας (ΔΕΑ), μπορεί να λειτουργήσει ως καταλύτης ενός νέου οράματος, με σκοπό τη βελτίωση της ποιότητας των υπηρεσιών του δημοσίου τομέα και μέσω ριζικού ανασχεδιασμού βάσει συνολικού κόστους, παραγωγικότητας και αποτελεσματικότητας.

			12.3 Σύγκλιση στόχων Εφοδιαστικής με ΝΔΔ

			Αμφότερες η ΔΕΑ και η ΝΔΔ υπάγονται στο επιστημονικό μάνατζμεντ, με πρόσθετα συνθετικά την «εφοδιαστική αλυσίδα» και τη «νέα δημόσια» αντίστοιχα. Πρακτικό λοιπόν ενδιαφέρον έχει να διερευνηθεί κατά πόσον συγκλίνουν οι δυο αυτοί όροι και να διαλυθεί η σύγχυση γύρω από το αντικείμενο της ΔΔ σε σχέση με το σύγχρονο κράτος, τις πολιτικές που χαράσσονται νομότυπα, υπό συγκεκριμένη «δομή εξουσίας» και τον μηχανισμό ελέγχου της υλοποίησής της. Με καλύτερη αντίληψη και συγκριτική παράθεση θα διευκολυνθεί να εκτιμηθούν τα οφέλη της εφαρμογής της εφοδιαστικής αλυσίδας στον χώρο της ΔΔ και ευρύτερα του δημόσιου τομέα.

			Έχουν διατυπωθεί σχετικά και ορισμένες απόψεις και υπάρχει και κάποια εμπειρία, που συγκλίνουν στο ότι υπάρχουν σημαντικές δυνατότητες εναρμόνισης και ευρύτερης εφαρμογής της ολιστικής Εφοδιαστικής/Logistics στη Δημόσια Διοίκηση και στον ευρύτερο Δημόσιο τομέα, με κατάλληλο προγραμματισμό και χρήση προγραμμάτων hardware και software (Μαλινδρέτος, 2007).

			Η «πανδημία μεταρρυθμίσεων» και η μετεξέλιξη στη ΝΔΔ εκφράζουν νέες στρατηγικές κατευθυντήριες αρχές, υπέρβαση των συμβατικών οργανωτικών και λειτουργικών δομών, με σκοπό τη «διοίκηση επιδόσεων του δημόσιου τομέα» και επικέντρωση του ενδιαφέροντος στις μεταρρυθμίσεις για την εφαρμογή επιχειρηματικών σχεδίων και προγραμμάτων. Κύριο θέμα είναι το κατά πόσον η εναρμόνιση της ΔΔ στα νέα δεδομένα, είναι εφικτή με πειθαρχία στο κριτήριο της αποτελεσματικότητας, χωρίς να παραβλάπτονται οι σταθεροποιητικοί, κοινωνικοί και αναπτυξιακοί στόχοι πολιτικής, που θέτει νομότυπα το σύγχρονο κράτος. 

			Θεμελιακό στοιχείο της εισαγωγής Logistics είναι η απαρχής επαναθεώρηση της κοστολόγησης, βάση της σύνδεσης και τεκμηρίωσης κάθε δαπάνης και κόστους με κριτήριο την εκτιμούμενη συμβολή της στη δημιουργία αξίας στους πελάτες και στην κερδοφορία στην επιχείρηση. Η ολιστική προσέγγιση της εφοδιαστικής αλυσίδας συνιστά ενιαία ερευνητική μέθοδο και λειτουργική εναρμόνιση όλων των φορέων που συμμετέχουν σε αυτήν.

			Σύμφωνα με τα προαναφερθέντα, η ΔΕΑ και η ΝΔΔ παρουσιάζουν τάση γεφύρωσης με σύγκλιση σε πολλά σημαντικά σημεία (σχήμα 12.2). Πιο συγκεκριμένα: 

			(α) Η ΔΕΑ συμπεριλαμβάνει κάθε δραστηριότητα που υπάγεται στη ροή αγαθών και τον μετασχηματισμό υπηρεσιών από την πρώτη ύλη μέχρι τους τελικούς χρήστες-καταναλωτές. Η ΝΔΔ αποσκοπεί στην προσφορά υπηρεσιών στους πολίτες ως κοινωνικούς καταναλωτές και χρήστες υπηρεσιών, με συνδυασμό του κοινωνικού χαρακτήρα της συμβατικής ΔΔ και του «θετικού» χαρακτήρα του επιστημονικού μάνατζμεντ. 

			(β) Διεπιστημονική προσέγγιση προγραμματικής συνεργασίας πολλών ειδικοτήτων και συμπράξεων φορέων σε πλαίσια σύγχρονου πνεύματος κοινωνικής ευθύνης, με στόχο την ευαισθητοποίηση και την αποτελεσματική αξιοποίηση όλων των διαθέσιμων πόρων και της υποδομής γνώσης, τεχνολογίας και τεχνογνωσίας. 

			(γ) Βασικός στόχος η ελαχιστοποίηση του συνολικού κόστους των ροών μέσω ορθολογικής χρήσης των πόρων και βελτίωσης του ισοζυγίου «κόστους/ωφελειών, με προτεραιότητα στη δημιουργία αξίας και ικανοποίηση στους πολίτες-τελικούς χρήστες, σε όρους ποιοτικών υπηρεσιών, κόστους και χρόνου παράδοσης.
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			Σχήμα 12.2 Σύγκλιση στόχων ΔΕΑ και ΝΔΔ. 

			Από τα παραπάνω προκύπτει ευρεία σύγκλιση ανάμεσα στη ΝΔΔ και τη ΔΕΑ. Σημείο τομής αμφοτέρων, της ΔΕΑ και της ΝΔΔ, είναι η διεπιστημονική προσέγγιση προγραμματικής συνεργασίας πολλών ειδικοτήτων και συμπράξεων φορέων σε πλαίσια σύγχρονου πνεύματος κοινωνικής ευθύνης, με στόχο την ευαισθητοποίηση και την αποτελεσματική αξιοποίηση όλων των διαθέσιμων πόρων και της υποδομής γνώσης, τεχνολογίας και τεχνογνωσίας.

			Η ραγδαία εξέλιξη της Εφοδιαστικής (Logistics) μπορεί να προσφέρει γεφύρωση ανάμεσα στο «κανονιστικό κριτήριο» της συμβατικής ΔΔ και στο οικονομικό «κριτήριο αποτελεσματικότητας» στον συνδυασμό των οποίων αποσκοπεί η «μεταρρυθμιστική σχολή» και η ΝΔΔ, με επανιεράρχηση και απόδοση προτεραιότητας στη μεγιστοποίηση της ικανοποίησης και της παροχής υψηλής ποιότητας υπηρεσιών στους πολίτες ως τελικούς χρήστες, με παράλληλη ελαχιστοποίηση του κοινωνικού διαχειριστικού κόστους.

			12.4 Εφαρμογές Logistics στον δημόσιο τομέα 

			12.4.1 Βελτιστοποίηση συστημάτων εφοδιασμού σε δημόσιους οργανισμούς 

			Ενδεικτικά αναφέρονται παρακάτω μερικές από τις δυνατότητες εφαρμογής της Εφοδιαστικής στον ευρύτερο Δημόσιο Τομέα. Η βελτιστοποίηση των συστημάτων εφοδιασμού αφορά κυρίως σε δημόσιους φορείς που διατηρούν αποθηκευτικούς χώρους σε πολλά διαφορετικά σημεία με σκοπό τη συντήρηση και αναβάθμιση του δικτύου τους, αλλά και τη διαχείριση των αναλωσίμων τους. Χαρακτηριστικά παραδείγματα αποτελούν οι δημόσιοι φορείς που διαχειρίζονται υλικά, εργαλεία και ανταλλακτικά προς τον σκοπό αυτό, όπως οι δημόσιοι οργανισμοί διαχείρισης του ρεύματος, νερού, τηλεπικοινωνιών, τρένων, λεωφορείων, εξοπλισμού σχολικών κτηρίων, υλικών του στρατού, της αστυνομίας, κ.τλ. 

			Η βελτιστοποίηση των συστημάτων εφοδιασμού έγκειται στα εξής βασικά βήματα:

			Κωδικοποίηση και κατηγοριοποίηση υλικών: κωδικοποίηση είναι το σύνολο των διαδικασιών και των τεχνικών οργάνωσης, ελέγχου, σχεδίασης και ανάπτυξης συστημάτων ολοκληρωμένης αναγνώρισης (φυσικής και λειτουργικής) υλικών, προϊόντων, τεχνολογικών συστημάτων, υπηρεσιών, διαδικασιών, κ.λπ. Ο «κωδικός» μπορεί να παραλληλιστεί με έναν αριθμό ταυτότητας, τα ψηφία του οποίου προσδίδουν μοναδικότητα στο προϊόν. Σκοπός της ορθολογικής κωδικοποίησης και κατηγοριοποίησης των υλικών αποτελεί η επεξεργασία πληροφοριών με τυποποιημένη δομή και διάρθρωση. Οι επιμέρους στόχοι της συνοψίζονται στους ακόλουθους: 

			
					ενημέρωση της διοίκησης με πληροφορίες που εξάγονται από τις βάσεις δεδομένων των κωδικών με κατάλληλη επεξεργασία,

					επικοινωνία μεταξύ επιχείρησης-προμηθευτών-πελατών (κοινή γλώσσα επικοινωνίας), 

					υπολογισμός της κίνησης ομάδων προϊόντων (γύρισμα, παραλαβές από προμηθευτές, κ.λπ.) για τον σχεδιασμό των προμηθειών της επιχείρησης,

					επιτάγχυνση επικοινωνίας αποθηκευτικών κέντρων με συνεργεία συντήρησης ή αναβάθμισης.

			

			Καθορισμός του δέντρου μοναδοποίησης και συσκευασίας των υλικών και προσθήκη στις προδιαγραφές στους προμηθευτές με σκοπό την καλύτερη διεκπεραίωση των διαδικασιών της αποθήκευσης και πιο συγκεκριμένα:

			
					Παραλαβή: ταχύς ποιοτικός και ποσοτικός έλεγχος με επαναλαμβανόμενες ίδιες συσκευασίες από τους προμηθευτές.

					Τακτοποίηση: προγραμματισμός ορθολογικής χρήσης μέσων μεταφοράς υλικών (π.χ. παλετοφόρων) για την τοποθέτηση σε συγκεκριμένες αποθηκευτικές θέσεις, σχεδιασμένες για συγκεκριμένες μονάδες συσκευασίας (π.χ. παλετοθέση).

					Αποθήκευση: αξιοποίηση της χωρητικότητας των αποθηκευτικών θέσεων και γενικότερα της αποθηκευτικής δυναμικότητας των χώρων (μείωση «κενών» στην αποθήκη).

					Συλλογή παραγγελιών: ταχύς εντοπισμός των υλικών και μετακίνησή τους για τις ανάγκες ανεφοδιασμού των σχετικών συνεργείων.

					Απογραφές: ταχεία και ακριβής καταμέτρηση των αποθεμάτων.

			

			Κεντρικοποίηση αποθηκευτικών χώρων: οι πολλοί διάσπαρτοι αποθηκευτικοί χώροι που υπάρχουν για να εξυπηρετήσουν τις ανάγκες των δημόσιων φορέων πρέπει να περιοριστούν με δημιουργία κεντρικών εγκαταστάσεων (Κέντρα Logistics). Η κίνηση αυτή θα συμβάλλει σε περιβαλλοντικά οφέλη από την απελευθέρωση χώρων για άλλες «πράσινες» χρήσεις (π.χ. πάρκα) αλλά και σε σημαντικά και λειτουργικά-κοστολογικά οφέλη από τη λειτουργία κεντρικών χώρων. 

			Οι κεντρικές αποθήκες πρέπει να οργανωθούν με βάση τις αρχές των Logistics και των σύγχρονων κέντρων διανομής με σκοπό την αποτελεσματική εξυπηρέτηση των «εσωτερικών πελατών» τους (συνεργεία, υπηρεσίες και λοιποί που αιτούνται συγκεκριμένα υλικά) και έμμεσα φυσικά και των πολιτών. Επίσης, με τη συμβολή σύγχρονων πληροφοριακών συστημάτων διαχείρισης αποθηκών (Warehouse Management Systems, περισσότερα παράγραφος 8.3, κεφάλαιο 8) θα διασφαλίζεται η παραγωγικότητα σε όρους κόστους, χρόνου και ακρίβειας των χώρων αυτών και συνεπαγόμενα ο ομαλός ανεφοδιασμός των σημείων του δημοσίου με τα αναγκαία υλικά, αναλώσιμα ή εργαλεία (σχήμα 12.3). 
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			Σχήμα 12.3 Ολοκληρωμένο Κύκλωμα Κεντρικού Εφοδιαστικού Ανασχεδιασμού.

			Λιμάνια και εφοδιαστικές αλυσίδες 

			 Όπως αναφέρθηκε στο κεφάλαιο 7, η γεωγραφική θέση της Ελλάδας διαθέτει μοναδικά πλεονεκτήματα, ως σταυροδρόμι μεταξύ τριών ηπείρων. Η ένταξη των λιμανιών της χώρας μας στις παγκόσμιες εφοδιαστικές αλυσίδες διακίνησης αγαθών προς και από την Ευρώπη, μέσω της Ελλάδας είναι στρατηγικής σημασίας για τη χώρα μας, έχει ήδη δώσει ώθηση στην ανάπτυξη των Logistics της χώρας και οι προοπτικές είναι θετικές τα επόμενα χρόνια. Αυτό φυσικά προϋποθέτει ανάπτυξη υποδομών και οργάνωση σύμφωνα με τα διεθνή πρότυπα Logistics σε αρκετά λιμάνια της χώρας και όχι αποκλειστικά στο λιμάνι του Πειραιά, με σκοπό την ταχύτερη εξυπηρέτηση των αναγκών των αγορών.

			Οι συνδυασμένες μεταφορές, που είναι ήδη πραγματικότητα στο λιμάνι του Πειραιά με τη σύνδεσή του με το σιδηροδρομικό δίκτυο, πρέπει να ακολουθηθούν με την ανάπτυξη του εμπορευματικού κέντρου του Θριασίου για τη μεταφορά και διαχείριση των εμπορευμάτων εκτός λιμανιού σε ειδικούς χώρους Logistics, με σκοπό την αποσυμφόρηση του λιμανιού και βελτίωση των ροών των αγαθών. Γενικότερα, το θέμα της ανάπτυξης των εμπορευματικών κέντρων πλησίον των αστικών κέντρων πανελλαδικώς πρέπει να ενταχθεί σοβαρά στα στρατηγικά σχέδια ανάπτυξης της χώρας μας, αφού ο τομέας των Logistics αποτελεί βασικό μοχλό ανάπτυξης τις επόμενες δεκαετίες για τη χώρα μας. 

			12.4.2 Κεντρικοποίηση και εκσυγχρονισμός κρατικών προμηθειών 

			Μια από τις βασικές λειτουργίες της ΔΔ που μπορεί να επεκταθεί η Εφοδιαστική/Logistics είναι οι προμήθειες του δημοσίου (ΠΔ) (Erridge & McIlroy, 2002; Snider & Rendon, 2012; Hans-Joachim, 2012). 

			Πρώτο λοιπόν θέμα είναι να κατανοήσουμε την ουσία και τις ρυθμίσεις σχετικά με τις ΠΔ. Οι ΠΔ κυμαίνονται κατά κανόνα μεταξύ 10 - 20% του ΑΕΠ και κατά συνέπεια αποτελούν σημαντικό παράγοντα σε επίπεδο εθνικών οικονομιών και παγκόσμιας οικονομίας. H ποσοτική διαφοροποίηση συναρτάται με το σχετικό μέγεθος του Δημόσιου Τομέα στην οικονομία και τη συμπερίληψη και των αμυντικών δαπανών, που σε ορισμένες χώρες αποτελούν σημαντικό τμήμα του προϋπολογισμού των δημοσίων δαπανών, όχι πάντοτε για τους ίδιους λόγους (π.χ. στις ΗΠΑ και την Ελλάδα). Οι ΠΔ έχουν αποτελέσει ειδικό πεδίο έρευνας και μεταχείρισης σε διάφορες χώρες. Με τον ορισμό και το σχετικό μέγεθος των ΠΔ, παρά τις διαφορές μεταξύ χωρών, υπάρχουν ορισμένες ομοιότητες, ανεξάρτητα από χώρες και αποκεντρωτικούς ή/και ανεξάρτητους οργανισμούς.

			 Οι ΠΔ αφορούν προμήθειες προϊόντων και υπηρεσιών από και για λογαριασμό του Δημοσίου, συμπεριλαμβάνοντας κατά κανόνα και τα δημόσια έργα, πέραν των αναλώσιμων προϊόντων και υπηρεσιών για τα οποία συνάπτονται συνήθως συμβάσεις προμηθειών από έναν αρμόδιο δημόσιο φορέα. 

			Συγκεκριμένα, οι ΠΔ διέπονται με τη διεθνή «Συμφωνία των Δημόσιων Προμηθειών» (Government Procurement Agreement: GPA), μια διεθνή συμφωνία υπό την αιγίδα του Παγκόσμιου Οργανισμού Εμπορίου (WTO). Ο σκοπός που αναφέρεται είναι η «ενίσχυση ανταγωνιστικών συναλλακτικών συνθηκών» των ΠΔ. Ωστόσο, δεν διευκρινίζεται επαρκώς ο όρος της «ενίσχυσης των ανταγωνιστικών συναλλακτικών συνθηκών», αν δηλαδή στηρίζεται στο κριτήριο της ελαχιστοποίησης του κόστους και ποια η αξιολόγησή του σε σχέση με την ποιότητα. Επίσης, με σκοπό την αποφυγή «τοπικού προστατευτισμού» (local protectionism) και διασφάλιση των κανόνων ανταγωνισμού η διεθνής συμφωνία των ΠΔ από τον Παγκόσμιο Οργανισμό Εμπορίου προβλέπει την προκήρυξη με ανοικτές διαδικασίες προσκλήσεων για όλες ανεξαιρέτως τις προμήθειες πέραν ορισμένης αξίας, πρακτική που έχει εφαρμόσει υποχρεωτικά η ΕΕ για τα 28 κράτη-μέλη της. 

			Η ΕΕ, με τις Οδηγίες 2004/17 και 2004/18, απέβλεψε σε απλοποίηση και εκσυγχρονισμό των διαδικασιών των ΠΔ και ενίσχυση του ανταγωνισμού και της διαφάνειας. Ειδικότερα, οι ΠΔ ταξινομήθηκαν σε δύο κατηγορίες: τον «κλασικό τομέα» που καλύπτει ενιαία όλες τις αρχές της κεντρικής διοίκησης και της τοπικής αυτοδιοίκησης και τον «τομέα κοινής ωφελείας» που αφορά τη διαχείριση του νερού, της ενέργειας, των λιμανιών και των αεροπορικών συγκοινωνιών, κ.τλ. Περαιτέρω, μια σειρά πρόσθετων Οδηγιών απέβλεψε σε βελτίωση της αποτελεσματικότητας των διαδικασιών εφαρμογής, όπως η Οδηγία 2009/81, που ρυθμίζει τις προμήθειες αμυντικού υλικού των κρατών μελών, επιβάλλοντας αυστηρότερους κανόνες για αμυντικές προμήθειες. Το 2010 η ΕΕ προέβη σε αναρρυθμίσεις για βελτίωση της νομοθεσίας περιλαμβάνοντας τη θέσπιση κινήτρων και μέτρων αποτίμησης των επιδόσεων της πολιτικής των ΠΔ και τη σχέση τους με άλλους στόχους της οικονομικής πολιτικής, όπως την ενθάρρυνση καινοτομιών, την «πράσινη ανάπτυξη» και την κοινωνική συμμετοχή. 

			Οι ΠΔ αποσκοπούν στην προστασία και διασφάλιση του «δημοσίου συμφέροντος», πράγμα που έχει στοιχειοθετήσει σημαντική διαφοροποίησή τους από τις εμπορικές προμήθειες.

			 Ειδικότερα, το «σύστημα» της ΔΕΑ στον τομέα του Δημοσίου έχει βασικό μέλημα να διασφαλίσει τις προμήθειες αγαθών και υπηρεσιών και εκτέλεση έργων, με αμεροληψία, δίκαιο, διαφάνεια, ανταγωνιστικότητα και «αποτελεσματικό κόστος», στα πλαίσια της υφιστάμενης νομοθεσίας. 

			 Οι ΠΔ και ειδικότερα το άριστο μέγεθος των αποθεμάτων και αποθηκευτικού συστήματος αποτελούν σημαντικά θέματα στα πλαίσια της ολιστικής Εφοδιαστικής/Logistics σε σχέση με τον επιχειρηματικό τομέα (κεφάλαιο 6) . 

			Η μεγάλη ποικιλία των ΠΔ χρειάζεται μελέτη και ανάλυση αγοράς, επίπεδο και στρατηγική προμηθειών, τρόπους και διαχείριση των πληρωμών, των πηγών, των τρόπων και των όρων, των εξαιρέσεων, κτλ. Π.χ. υπάρχουν και ορισμένες εξαιρέσεις ή διαφοροποίηση μεταχείρισης που συνήθως καλύπτουν προμήθειες αμυντικών ειδών που αφορούν τη δημόσια ασφάλεια ή ορισμένους πολιτικά ή οικονομικά ευαίσθητους (στρατηγικούς) τομείς, όπως είναι η δημόσια υγεία, η ενέργεια ή οι δημόσιες μεταφορές (Hans-Joachim, 2012). Επίσης, ειδικά προβλήματα συνδέονται με τις αναθέσεις και την εκτέλεση Δημοσίων Έργων και περιπτώσεις διάσπασής τους σε μικρότερα υποέργα, σε βάρος της ποιότητας, συνδεόμενα με ανορθόδοξα κριτήρια και μεθόδους, που ενίοτε ξεπερνούν τα όρια της νομιμότητας, προς συγκάλυψη σκανδάλων και διαφθοράς. Ειδικότερα θέματα αναφύονται σε σχέση με προμήθειες που συνδέονται με είδη δημόσιας υγείας και με τα φάρμακα.

			Είναι προφανής η συσχέτιση των ΠΔ με προβλήματα αποτελεσματικότητας και με τα ελλείμματα της δημοσιονομικής διαχείρισης, τη φορολογία, το δημόσιο χρέος, κ.τλ. Επίσης, η νομοθεσία και οι ρυθμίσεις σχετικά με τις ΠΔ υλοποιούνται με έναν αριθμό εργαλείων και πρακτικών και αφορούν διαφόρους κλάδους και βιομηχανίες, ώστε με ευρεία κατάτμηση δύσκολα μπορεί να γίνει λόγος για επαρκές ρυθμιστικό σύστημα (παρουσία επικαλύψεων συνδεόμενων με την υποδομή, τις συνεργασίες δημόσιων–ιδιωτικών φορέων, αβεβαιότητα για τα εφοδιαστικά πρότυπα, θέμα ελεγκτικών οργάνων και μηχανισμού, κ.λπ.). 

			Οι εφοδιαστικές διαδικασίες και οι σχεδιαζόμενες μεταρρυθμίσεις σχετικά με τις ΠΔ συνίσταται να έχουν απλότητα, να είναι «αποτελεσματικές κόστους», φτηνές, ταχείας εκτέλεσης, διαφανείς και να διασφαλίζουν ίση πρόσβαση σε όλους τους προσφέροντες και ειδικότερα οι ΜΜΕ επιχειρήσεις, και να έχουν επαρκή διακυβέρνηση, ώστε να υπάρχει διασφάλιση από διαφθορά. 

				Σε πολλές χώρες-μέλη της ΕΕ, στις ΗΠΑ, στον Καναδά και την Αυστραλία σημειώνεται σημαντική πρόοδος στην αυτοματοποίηση διαφόρων λειτουργιών του Δημοσίου και δραστική μείωση της «γραφειοκρατίας» στις προμήθειες του Δημοσίου, στη δημοσιονομική εξυγίανση, στη σύλληψη της φοροδιαφυγής, στον έλεγχο της παραοικονομίας και της λεγόμενης «μαύρης οικονομίας», στον τομέα της Άμυνας, κ.λπ. Έχει μάλιστα διατυπωθεί η άποψη για δυνατότητες ευρύτερης εφαρμογής ολιστικής Εφοδιαστικής/Logistics στη Δημόσια Διοίκηση και στον ευρύτερο Δημόσιο τομέα, με κατάλληλο προγραμματισμό και χρήση προγραμμάτων hardware και software, όπως για παράδειγμα των ηλεκτρονικών συστημάτων προμηθειών (σχήμα 12.4), που συνδέει τις ανάγκες των οργανισμών με τους δυνητικούς προμηθευτές (Μαλινδρέτος, 2007). 

			[image: image343.png]

			Σχήμα 12.4 Σύστημα ηλεκτρονικών προμηθειών οργανισμών.

			Στη διαδικασία των Κρατικών Προμηθειών μπορεί λοιπόν να συμβάλει σημαντικά η σύγχρονη ηλεκτρονική τεχνολογία, με την πρόοδο των ηλεκτρονικών προμηθειών και ακόμα εξελικτικότερα των ηλεκτρονικών δημοπρασιών, οι οποίες βασίζονται στην παρακάτω διαδικασία: 

			
					Γνωστοποίηση αναγκών από φορέα σε ένα site (ηλεκτρονική πλατφόρμα): ποσότητα, ποιοτικές προδιαγραφές, αργότερος χρόνος παράδοσης, τόπος παράδοσης, κ.τλ., 

					Υποβολή προσφορών από τους προμηθευτές σε τυποποιημένες φόρμες μέσα στο site,

					Αυτόματη αξιολόγηση από το σύστημα με βάση τη βαρύτητα των κριτηρίων, 

					Ενημέρωση των καλύτερων προμηθευτών και επανάληψη της διαδικασίας 

			

			Σημειώνεται επιπλέον ότι οι προμήθειες του δημοσίου ομοιάζουν με τις προμήθειες των επιχειρήσεων και κυρίως των ετοίμων προϊόντων μέσω αγορών κατευθείαν από παραγωγούς και συγκεκριμένα στηρίζονται στον λεγόμενο «προμηθευτικό κύκλο». Ακόμη, οι ΠΔ στην έκταση που έχουν μαζικότητα θα πρέπει να στηρίζονται σε σχεδιασμό, προκειμένου να μπορούν να αποκομίσουν σημαντικές «οικονομίες κλίμακας». Επιπλέον, οι Δημόσιες αρχές μπορούν να ορίσουν υψηλές προδιαγραφές ποιότητας από τους προμηθευτές, να σχεδιάζουν την επιλογή «αρίστου ύψους αποθεμάτων», τη διεξαγωγή απευθείας προμηθειών χωρίς μεσάζοντες και προμήθειες, κ.λπ. 

			Για την αριστοποίηση των αποτελεσμάτων των ΠΔ είναι απαραίτητος ο σχεδιασμός και η υλοποίηση των ΠΔ να στηρίζονται αυστηρά σε καθαρά τεχνοκρατικές προδιαγραφές. 

			12.5 Αποτελέσματα εφαρμογής Logistics στους oργανισμούς 

			Η συνολική εφοδιαστική προσέγγιση της ΝΔΔ στον δημόσιο τομέα της οικονομίας θα έχει πολλαπλές ορθολογικές συνέπειες, με ολοκληρωμένη προσέγγιση, σε εναρμόνιση με την έκταση των διαρθρωτικών αλλαγών που έχουν συμβεί στο διεθνές επιχειρηματικό και τεχνολογικό περιβάλλον (Gansler et al., 2004; Stackhouse, 2007). Η υλοποίηση της ενιαίας συνολικής προσέγγισης μπορεί να διευκολυνθεί καθοριστικά με ενοποίηση ΝΔΔ και ΔΕΑ, σε ολόκληρο το φάσμα της ΔΔ και του δημόσιου τομέα της οικονομίας.

			Συνοπτικά, αναφέρονται τα παρακάτω σε σχέση με τις τρεις διαστάσεις της βιωσιμότητας (οικονομική, κοινωνική, περιβαλλοντική):

			Σε οικονομική διάσταση:

			Με σύγχρονα συστήματα παρακολούθησης αποθεμάτων, με επιλογή αξιόπιστων προμηθευτών και με τη μείωση του χρόνου της εφοδιαστικής αλυσίδας με συντονισμό όλων των φορέων που εμπλέκονται στη ροή των προϊόντων, επιτυγχάνεται συχνότερη αναπλήρωση αποθέματος, με μικρότερες ποσότητες, που σημαίνει: 

			
					μείωση των αναγκών σε αποθηκευτικούς χώρους και συνεπαγόμενη μείωση επένδυσης σε κτήρια και εξοπλισμό αλλά και μείωση λειτουργικού κόστους (ρεύμα, νερό, συντήρηση, κ.τλ.),

					μείωση των δεσμευμένων κεφαλαίων σε απόθεμα και 

					μείωση των περιπτώσεων απαξίωσης των προϊόντων – αδιακίνητων προϊόντων για μεγάλο χρονικό διάστημα στις αποθήκες (λόγω χρόνου και τεχνολογικής εξέλιξης).

			

			Με άλλα λόγια μειώνεται σημαντικά το κόστος διαχείρισης των αποθεμάτων. 

			Επίσης, με την εισαγωγή της ηλεκτρονικής τεχνολογίας επιτυγχάνονται σημαντικά πλεονεκτήματα όπως : 

			
					μείωση κόστους αγορών λόγω μεγαλύτερου ανταγωνισμού και επαναλαμβανόμενης διαδικασίας, 

					μείωση κόστους επικοινωνίας με προμηθευτές,

					μείωση αναλωσίμων (κόστος και περιβάλλον), 

					μείωση κόστους αποθήκευσης εγγράφων (χρήση data bases), 

					επιτάχυνση και διαφάνεια διαδικασίας,

					δημιουργία αρχείου προμηθευτών. 

			

			Τέλος, με την οργάνωση κατάλληλα διαμορφωμένων αποθηκευτικών χώρων με σύγχρονο εξοπλισμό, διασφαλίζεται η ποιότητα των προϊόντων τόσο από τις φυσικές φθορές, όσο και από τις ζημιές κατά τη διαχείρισή τους.

			Σε κοινωνική και περιβαλλοντική διάσταση:

			
					Προστίθεται αξία στους πολίτες-καταναλωτές, με ποιοτική αναβάθμιση σε όρους διαθεσιμότητας, μείωσης λαθών και ταχύτητας εξυπηρέτησης. 

					Ελέγχεται η ποιότητα των υπηρεσιών και με τον τρόπο αυτό θεμελιώνεται μια δυναμική ανατροφοδοτούμενη διαδικασία αειφόρου ανάπτυξης. 

					Προωθείται η «πράσινη» χρήση των χώρων, με την κεντρικοποίηση της αποθήκευσης σε οργανωμένα κέντρα Logistics, ακόμα και σε κατάργηση των χώρων με χρήση υπηρεσιών τρίτων.

					Μείωση των αποβλήτων από την καλύτερη διαχείριση των αποθεμάτων και συνεργασία μεταξύ των φορέων σε περιπτώσεις ελλείψεων. 

					Καλύτερη διαχείριση και προγραμματισμός δρομολογίων από κεντρικές εγκαταστάσεις (κέντρα Logistics) à μείωση δρομολογίων και συνεπαγόμενα και επιβάρυνσης του περιβάλλοντος.
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