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Στρατηγικός Σχεδιασμός και Επενδύσεις

Εφαρμογή Στρατηγικής

Δρ. Ασπασία Βλάχβεη
Τμήμα Οικονομικών 

Επιστημών



Ο καθορισμός των ετήσιων στόχων της επιχείρησης

Για τον καθορισμό των ετήσιων στόχων της επιχείρησης απαιτείται

η ενεργός συμμετοχή όλου του προσωπικού της

 Ο καθορισμός των ετήσιων στόχων απαιτεί την διασφάλιση της 

συνοχής των ετήσιων στόχων με τους μακροπρόθεσμους σκοπούς και 

στόχους της επιχείρησης
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Οι ετήσιοι στόχοι 

είναι απαραίτητοι, 

διότι  αποτελούν:

• βάση κατανομής των πόρων
• μηχανισμός αξιολόγησης
• εργαλείο παρακολούθησης της πορείας 

επίτευξης των μακροπρόθεσμων στόχων
• σημείο αναφοράς προτεραιοτήτων 



Στόχος Αριθμοδείκτης

Χρηματοοικονομική Άποψη 

Στόχος Αριθμοδείκτης

Άποψη για την Ανάπτυξη της 
Επιχείρησης μέσα από 

Καινοτομίες και Τεχνογνωσία

Στόχος Αριθμοδείκτης

Άποψη για το Εσωτερικό της 
Επιχείρησης

Στόχος Αριθμοδείκτης

Άποψη του Πελάτη

Πώς μπορεί η 

επιχείρηση να 

συνεχίσει την 

δημιουργία ή την 

βελτίωση της Αξίας 

της;

Πώς βλέπουν την επιχείρηση 

οι πελάτες μας;

Πώς φαίνεται η επιχείρηση 

στα μάτια των Μετόχων;

Σε τι πρέπει η επιχείρησή 

μας να υπερέχει έναντι του 

ανταγωνισμού;
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Πίνακας Ισορροπημένης στοχοθεσίας 

(Balanced Scorecard)



Στόχος Αριθμοδείκτης

Χρηματοοικονομική Άποψη 

Χρησιμοποιούμε αριθμοδείκτες απόδοσης απόδοσης (EVA, SVA), 

οι οποίοι αφορούν την προστιθέμενη αξία αγοράς της επιχείρησης 

(Market Value) και τις αποδόσεις των μετόχων της

Πώς φαίνεται η 

επιχείρηση στα μάτια 

των Μετόχων;

1) Χρηματοοικονομικοί στόχοι
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Στόχος Αριθμοδείκτης

Άποψη του Πελάτη

Πώς βλέπουν την 

επιχείρηση οι πελάτες 

μας;

2) Μη χρηματοοικονομικοί στόχοι

α) χρόνος ολοκλήρωσης παραγγελιών

β) ποιότητα του τελικού προϊόντος (π.χ 

ποσότητα ελαττωματικών που επιστρέφονται προς 

συνολικές πωλήσεις κλπ) 

γ) αύξηση ή δημιουργία αξίας των προϊόντων 
(π.χ. φήμη, service, επάρκεια ανταλλακτικών κλπ)

Γίνεται ανάλυση τεσσάρων παραγόντων:
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δ) κόστος προϊόντων σε σχέση με τον 

ανταγωνισμό



Στόχος Αριθμοδείκτης

Άποψη για το Εσωτερικό 
της Επιχείρησης  

Στόχος είναι η βελτίωση του εσωτερικού

περιβάλλοντος της επιχείρησης και η

συμβολή της βελτίωσης αυτής στην

καλύτερη εξυπηρέτηση των πελατών

(ποιότητα, παραγωγικότητα, γνώσεις

προσωπικού, τεχνολογική υπεροχή, αριθμός

νέων προϊόντων κλπ)

Σε τι πρέπει η 

επιχείρησή μας να 

υπερέχει έναντι του 

ανταγωνισμού;

3) Μη χρηματοοικονομικοί στόχοι
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Στόχος Αριθμοδείκτης

Άποψη για την Ανάπτυξη της 
Επιχείρησης μέσα από 

Καινοτομίες και Τεχνογνωσία  

Πώς μπορεί η 

επιχείρηση να 

συνεχίσει την 

δημιουργία ή 

την βελτίωση 

της Αξίας της;

4) Μη χρηματοοικονομικοί στόχοι

Η επιχείρηση πρέπει να διαθέτει «διακριτές ικανότητες» και «βασικές

δεξιότητες» που θα την οδηγούν σε καινοτομίες και θα έχουν ως

αποτέλεσμα την αύξηση της αξίας των προϊόντων της και την

διείσδυση σε νέες αγορές (αύξηση κερδών & περιθωρίων κέρδους)



Χαρακτηριστικά ετήσιων στόχων:

 Πρέπει να είναι μετρήσιμοι, ξεκάθαροι και λογικοί

 Πρέπει να βρίσκονται σε συνέπεια με τους μακροπρόθεσμους    

στόχους

 Πρέπει να αντιστοιχούν όχι μόνο κάθετα (σ’ όλη την ιεραρχία της 

επιχείρησης), αλλά και οριζόντια (μεταξύ των τμημάτων της)

 Πρέπει να διαμορφώνονται έπειτα από συνεργασία όλων

 Πρέπει να συνοδεύονται από συστήματα αξιολόγησης και 

ανταμοιβών 24

Ο καθορισμός των ετήσιων στόχων της επιχείρησης





• Συνολική ικανοποίηση πελατών

• Αξιολόγηση από τους πελάτες

των εκπροσώπων της εταιρίας

κατά πόσο πιστεύουν ότι η εταιρία κατανοεί τις ανάγκες

κατά πόσο πιστεύουν ότι η εταιρία τους ενημερώνει

της ταχύτητας παράδοσης

• Εντυπώσεις πελατών σχετικά με την τεκμηρίωση των προϊόντων ή υπηρεσιών της

εταιρίας.

• Γνώμη πελατών σχετικά με το πόσο εύκολη είναι η συναλλαγή με την εταιρία.

• Η αξία που πιστεύουν οι πελάτες πως έχουν τα προϊόντα ή οι υπηρεσίες της εταιρίας.

Δείκτες απόδοσης ως προς την εξυπηρέτηση πελατών



Ρητοί δείκτες δυσαρέσκειας:

• γραπτά παράπονα των πελατών,

• επιστροφές ελαττωματικών προϊόντων,

• ακυρώσεις ή τερματισμούς συμβολαίων πώλησης ή υποστήριξης και

• «έξοδος» πελατών μέσα από εγγυήσεις, αποζημιώσεις ή νομικές αντιδικίες.

Άτυποι δείκτες δυσαρέσκειας

τηλεφωνήματα παραπόνων σχετικά με τα προϊόντα ή τις υπηρεσίες, τη μη – έγκαιρη

παράδοση, την ανακρίβεια στη χρέωση.

Προδραστικοί δείκτες που μπορούν να προβλέψουν τη μελλοντική συμπεριφορά των

πελατών

ο βαθμός διατήρησης πελατών,

ο αριθμός των επαναλαμβανόμενων αγορών

ο ρυθμός απώλειας πελατών.

Δείκτες απόδοσης ως προς την εξυπηρέτηση πελατών



Δείκτες Απόδοσης ως προς τα Προϊόντα ή τις Υπηρεσίες

ακρίβεια, αξιοπιστία, έγκαιρη παράδοση ή απόκριση στις ανάγκες των πελατών, 

ευκολία παραγγελιών, παραδόσεις, συσκευασία, ευκολία στη συναρμολόγηση και στη 

χρήση, τεκμηρίωση, χρέωση, εξυπηρέτηση μετά την πώληση και  αποτελεσματική 

διαχείριση των παραπόνων. 

χρόνος από την παραγγελία ως την παράδοση, οικονομία 

καυσίμου, μέσος χρόνος μεταξύ βλαβών, παράπονα 

πελατών, κόστος παρεχόμενων εγγυήσεων, ευκολία χρήσης 

των συνοδευτικών εγχειριδίων. 

εγκαιρες και χωρίς σφάλματα παραδόσεις, σφάλματα στα 

δελτία αποστολής, μη – έγκαιρη παραλαβή και απώλειες 

των αποδεικτικών παράδοσης, αριθμός παραδόσεων ανά 

ώρα, αριθμός πακέτων που παθαίνουν ζημιές, κόστος ανά 

παράδοση 



Δείκτες Απόδοσης στις Θεμελιώδεις Επιχειρηματικές Διαδικασίες 

4 στάδια εισροών/εκροών:

1. Εισροές

2. Διαδικασίες (εσωτερικές λειτουργίες και υπηρεσίες υποστήριξης).

3. Εκροές (τα προϊόντα, οι υπηρεσίες και η τεκμηρίωση που προσφέρει η εταιρία).

4. Ικανοποίηση πελατών.

Το κάθε στάδιο περιλαμβάνει δείκτες απόδοσης, οι οποίοι αξιολογούν τους πιο κάτω παράγοντες:

• Αυξημένη αξία για τον πελάτη, (βελτιωμένα χαρακτηριστικά προϊόντος, ή χαμηλότερη τιμή)

• Κόστος παραγωγής, (κόστος ανά μονάδα προϊόντος)

• Ρυθμός απόκρισης ή / και χρόνος του κύκλου παραγωγής

• Ρυθμοί ελαττωμάτων, σφαλμάτων, απορριπτέων προϊόντων,

• Βαθμός αξιοποίησης της παραγωγικότητας και των πόρων, (συναλλαγές ανά εργαζόμενο,

ρυθμός ανανέωσης του αποθέματος, σχέδια που ολοκληρώνονται στον προβλεπόμενο χρόνο με

το προβλεπόμενο κόστος)

• Ευθύνη απέναντι στη δημόσια ασφάλεια και στο νόμο, (ρυθμός ατυχημάτων, ρυθμός απουσίας

εργαζομένων, ρυθμός κατάληξης αντιδικιών σε νομική επίλυση.



Λογιστικά:

- ποσοστό καθυστερούμενων πληρωμών

- χρόνος απόκρισης στις αιτήσεις των πελατών

- αριθμός σφαλμάτων στα τιμολόγια

- αριθμός εσφαλμένων καταχωρήσεων στα βιβλία

- αριθμός σφαλμάτων στη μισθοδοσία

Δείκτες Απόδοσης Διαδικασιών Υποστήριξης και Εξυπηρέτησης

Υπηρεσίες Λογισμικού:

- αριθμός σφαλμάτων ανά γραμμή κώδικα

- ποσοστό αναφορών που λαμβάνονται σύμφωνα με το πρόγραμμα

- αριθμός σφαλμάτων που αποκαλύπτονται μετά την παράδοση στον πελάτη

- αριθμός πιλοτικών δοκιμών πριν την ολοκλήρωση

Μάρκετινγκ:

- ακρίβεια των προβλέψεων

- αριθμός εσφαλμένων καταχωρήσεων στις παραγγελίες

- υπερβολικά μεγάλα αποθέματα

- σφάλματα επικοινωνίας



Παραγωγή Προϊόντος:

- χρόνος ολοκλήρωσης κύκλου έργου

- αριθμός αλλαγών στα μηχανολογικά σχέδια

- αριθμός σφαλμάτων που αποκαλύπτονται στη φάση της

ανασκόπησης

- αριθμός σφαλμάτων που αποκαλύπτονται στην αξιολόγηση

Αγορές:

- σφάλματα στις παραγγελίες

- νεκρός χρόνος εξαιτίας ελλείψεων

- υπερβολικά αποθέματα

- απαιτούμενος χρόνος (από παραγγελία μέχρι παραλαβή)

Δείκτες Απόδοσης Διαδικασιών Υποστήριξης και Εξυπηρέτησης



Ποιοτικός Έλεγχος:

- ποσοστό παρτίδων που απορρίπτονται

- αριθμός μηχανολογικών αλλαγών που κρίνονται αναγκαίες μετά την ανασκόπηση

του σχεδίου

- σφάλματα στις αναφορές

- απαιτούμενος χρόνος για διορθωτικές κινήσεις

Δείκτες Απόδοσης Διαδικασιών Υποστήριξης και Εξυπηρέτησης



Δείκτες Απόδοσης Εργαζομένων 

• Ανάπτυξη (% των εργαζομένων σε προγράμματα επιμόρφωσης)

• Εκπαίδευση (ώρες παρεχόμενης εκπαίδευσης ανά εργαζόμενο)

• Εξουσιοδότηση (%των εργαζομένων με δικαίωμα πίστωσης σε πελάτη έως π.χ. 5000)

• Αναγνώριση (επιβράβευση για τα έτη έτη υπηρεσίας)

• Προσέλκυση (% των προσφορών της εταιρίας για εργασία που γίνεται αποδεκτό)

• Απουσία (αδικαιολόγητες απουσίες ανά 100 εργαζομένους)

• Ρυθμός εισόδου – εξόδου (εργαζόμενοι που φεύγουν από την εταιρία, ή εθελούσια

έξοδος, ως % του συνόλου των εργαζομένων ανά έτος)

• Παράπονα εργασιακού δυναμικού, (αντιδικίες ανά 100 εργαζόμενους)

• Ασφάλεια εργασιακού δυναμικού, (αριθμός εργατο – ημερών που χάνονται λόγω

ατυχημάτων, ατυχήματα ανά όχημα ανά έτος, αντιδικίες με το δημόσιο ανά έτος)

• Άμεση εμπλοκή (αριθμός εργαζομένων που εντάσσονται σε ομάδες εργασίας, και

αριθμός ομάδων εργασίας)

• Ηθικό (αποτελέσματα σχετικών ερωτηματολογίων)

• Αποτίμηση απόδοσης (% εργαζομένων που υπόκεινται σε ετήσια αποτίμηση

απόδοσης, ή % αποτιμήσεων που ολοκληρώνονται έγκαιρα)

• Προαγωγές (% θέσεων που καλύπτονται με άτομα μέσα από την ίδια την εταιρία)

• Σχεδιασμός διαδοχής εργασιακού δυναμικού



Δείκτες Απόδοσης Προμηθευτών



Δείκτες Απόδοσης Τεχνολογίας και Καινοτομίας 

Αντανακλούν την παραγωγικότητα, τη διείσδυση και αποτελεσματική χρήση των

υπολογιστών και άλλης διαθέσιμης τεχνολογίας στην εταιρία.

Καλύπτουν μετρήσεις ταχύτητας, ποσοστού χρήσης της δυναμικότητας, το χρόνο που

είναι εκτός λειτουργίας τα δίκτυα, κλπ.

Αντανακλούν θέματα όπως η εταιρική μάθηση και η συνεχιζόμενη βελτίωση.

Μπορεί να περιλαμβάνουν: χρόνο ανάπτυξης νέων προϊόντων, ρυθμό με τον οποίο οι

εργαζόμενοι υποβάλλουν προτάσεις, πωλήσεις νέων προϊόντων ως % των πωλήσεων,

καθώς και ρυθμό βελτίωσης των διαδικασιών παραγωγής.



Δείκτες Απόδοσης ως προς το Κόστος

Περιλαμβάνουν το παθητικό του εταιρικού ισολογισμού και πληροφόρηση που

αντλείται από τα κέντρα κόστους ολόκληρης της εταιρίας.

Οι εταιρίες μπορούν να αναπτύξουν χρήσιμα benchmarks δημιουργώντας

λόγους κόστους για συγκεκριμένα προϊόντα, υπηρεσίες, εταιρικά τμήματα,

λειτουργίες, στάδια παραγωγής, για συγκεκριμένες εισροές.

















https://www.mytilineos.com/interactive-

document/csr-report-2022-gr/html/8-9/index.html




















