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Το επιχειρηματικό τοπίο του 21ου αιώνα

• Οι αλλαγές στα σύνορα των βιομηχανιών και τα όρια των

αγορών είναι ραγδαίες

• Ασθενής αποτελεσματικότητα των παραδοσιακών πηγών

ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος

• Η βιώσιμη ανταγωνιστικότητα απαιτεί τεράστια κεφάλαια

• Οι αποτυχία έχει ολέθριες συνέπειες

ΈναςΈνας ΕπικίνδυνοςΕπικίνδυνος ΕπιχειρηματικόςΕπιχειρηματικός ΚόσμοςΚόσμος……
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Τι πρέπει να κάνει μια επιχείρηση? 

• Να αναγνωρίζει τις αλλαγές που λαμβάνουν χώρα στο περιβάλλον της

• Να αναγνωρίζει τις ευκαιρίες που παρουσιάζονται στην αγορά της

• Να κατευθύνει τους διαθέσιμους πόρους της στις ευκαιρίες εκείνες που έχει

τις δυνατότητες να εκμεταλλευτεί
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“Χωρίς στρατηγική ο οργανισμός είναι σαν πλοίο
που δεν έχει πηδάλιο και περιφέρεται, κάνοντας

κύκλους”

Joel Ross and Michael Kami

Ο Στρατηγικός προγραμματισμός (Σ.Π.) προσφέρει τα μέσα
με τα οποία η επιχείρηση μπορεί να ταιριάζει τις
δυνατότητες της με τις ελκυστικές ευκαιρίες που
παρουσιάζονται στην αγορά μέσα σε ένα συνεχώς
μεταβαλλόμενο περιβάλλον

Το εργαλείο… Στρατηγικός
προγραμματισμός



Το εργαλείο… Στρατηγικός
προγραμματισμός

ΣτοΣτο επίπεδοεπίπεδο τηςτης επιχείρησηςεπιχείρησης

•Αξιολόγηση των δυνατών και αδυνάτων σημείων της επιχείρησης

•Το δημιουργικό ορισμό της αποστολής της επιχείρησης και του στρατηγικού πλεονεκτήματος

•Την ανάλυση του περιβάλλοντος της επιχείρησης και την εκτίμηση των αλλαγών που λαμβάνουν χώρα σ’

αυτό

•Τον καθορισμό των μακροχρόνιων σκοπών της επιχείρησης

•Την αναγνώριση και την επιλογή συγκεκριμένων αγορών/προϊόντων που προσφέρουν τις ελκυστικότερες

ευκαιρίες της επιχείρησης δεδομένων των δυνατοτήτων της

•Τον καθορισμό συγκεκριμένων και μετρήσιμων στόχων που συμβάλλουν στην επίτευξη των

μακροχρόνιων σκοπών της επιχείρησης

•Την ανάπτυξη στρατηγικών προγραμμάτων που συμβάλλουν στην εκμετάλλευση των σαφώς

καθορισμένων ευκαιριών και στην επίτευξη των στόχων της επιχείρησης

•Ανάλυση των στρατηγικών με βάση μοντέλα όπως: PIMS, Porter’s model, Learning curve model
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Στρατηγικός προγραμματισμός ↔ΜΚΤ

ΟΟ επιτυχημένοςεπιτυχημένος σχεδιασμόςσχεδιασμός σεσε επίπεδοεπίπεδο επιχείρησηςεπιχείρησης εξαρτάταιεξαρτάται απόαπό τηντην ικανότηταικανότητα τουτου ΜΚΤΜΚΤ:

•Να προτείνει ιδέες για την ανάπτυξη νέων προϊόντων

•Να εντοπίζει και αξιολογεί νέες ευκαιρίες στην αγορά

•Να αναπτύσσει και εφαρμόζει λεπτομερή προγράμματα μάρκετινγκ

•Να προβαίνει σε διορθωτικές ενέργειες όταν είναι απαραίτητο

•Να καθορίζει πότε μια επιχειρηματική δραστηριότητα δεν είναι πλέον βιώσιμη

ΕπίσηςΕπίσης

•Επιβάλλει μια περισσότερο μακροπρόθεσμη άποψη στα διευθυντικά στελέχη

•Προσεγγίζει τη στρατηγική απόφαση για κατανομή πόρων

•Προσφέρει ένα σύστημα στρατηγικής διεύθυνσης, συντονισμού και ελέγχου

•Βοηθά την επιχείρηση να αντιμετωπίζει τις αλλαγές
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Στρατηγικός σχεδιασμόςΜΚΤ

ΣτουςΣτους σκοπούςσκοπούς καικαι χρησιμότητεςχρησιμότητες τουτου ΣχεδιασμούΣχεδιασμού ΜΚΤΜΚΤ περιλαμβάνονταιπεριλαμβάνονται οιοι εξήςεξής τομείςτομείς::

•Ορισμός του σκοπού της επιχείρησης

•Αναγνώριση βέλτιστων ανταγωνιστικών θέσεων στην αγορά που εξασφαλίζουν την

υποστήριξη και την ικανοποίηση των πελατών

•Εντοπισμός εναλλακτικών ευκαιριών επενδύσεων

•Καθορισμός της έμφασης
• στα νέα προϊόντα

• στην επέκταση της αγοράς υφιστάμενων προϊόντων

• στην επέκταση της αγοράς μέσω νέων χρηστών

•Εσωτερική ανάπτυξη ή εξωτερική απόκτηση πόρων

•Διαποίκιλση

•Αποφάσεις μίγματος ΜΚΤ
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Διαδικασία στρατηγικού ΜΚΤ
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Διαδικασία στρατηγικού ΜΚΤ
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Διαδικασία στρατηγικού ΜΚΤ

ΟιΟι στόχοιστόχοι τουτου ΜΚΤΜΚΤ αντιπροσωπεύουναντιπροσωπεύουν τατα αποτελέσματααποτελέσματα τατα οποίαοποία

επιδιώκειεπιδιώκει ηη επιχείρησηεπιχείρηση μέσαμέσα σταστα πλαίσιαπλαίσια τηςτης επίτευξηςεπίτευξης τωντων

ευρύτερωνευρύτερων στόχωνστόχων τηςτης

ΠλέονΠλέον συνηθισμένοισυνηθισμένοι καικαι χρήσιμοιχρήσιμοι στόχοιστόχοι

••ΌγκοςΌγκος πωλήσεωνπωλήσεων

••ΜερίδιαΜερίδια αγοράςαγοράς

••ΠεριθώριοΠεριθώριο κέρδουςκέρδους

••ΑπόδοσηΑπόδοση κεφαλαίωνκεφαλαίων

••ΚόστοςΚόστος παραγωγήςπαραγωγής εκφρασμένοεκφρασμένο σανσαν ποσοστόποσοστό πωλήσεωνπωλήσεων

10



Διαδικασία στρατηγικού ΜΚΤ

ΑξιολογικέςΑξιολογικές αποφάσειςαποφάσεις σχετικέςσχετικές μεμε τοτο χαρτοφυλάκιοχαρτοφυλάκιο προϊόντωνπροϊόντων

καικαι αγορώναγορών πουπου διαθέτειδιαθέτει ήή σχεδιάζεισχεδιάζει νανα δημιουργήσειδημιουργήσει ηη

επιχείρησηεπιχείρηση..

ΕργαλείαΕργαλεία ΛήψηςΛήψης ΑπόφασηςΑπόφασης

••ΚύκλοςΚύκλος ΖωήςΖωής ΠροϊόντοςΠροϊόντος

••ΜοντέλαΜοντέλα ΧαρτοφυλακίουΧαρτοφυλακίου ΠροϊόντωνΠροϊόντων

•• Boston Consulting GroupBoston Consulting Group

•• General ElectricGeneral Electric

•• ΚαμπύλεςΚαμπύλες ΕμπειρίαςΕμπειρίας

•• ΕρευνητικόΕρευνητικό έργοέργο PIMSPIMS

•• ΜοντέλοΜοντέλο ανάλυσηςανάλυσης δυνάμεωνδυνάμεων ανταγωνισμούανταγωνισμού τουτου PorterPorter
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Διαδικασία στρατηγικού ΜΚΤ

ΤμηματοποίησηΤμηματοποίηση τηςτης αγοράςαγοράς καικαι επιλογήεπιλογή αγοράςαγοράς στόχουστόχου

•• ΔιαίρεσηΔιαίρεση τηςτης αγοράςαγοράς σεσε τμήματατμήματα καθένακαθένα απόαπό τατα οποίαοποία έχειέχει

•• διαφορετικέςδιαφορετικές ανάγκεςανάγκες καικαι συνήθειςσυνήθεις

•• ανταποκρίνεταιανταποκρίνεται διαφορετικάδιαφορετικά στιςστις δραστηριότητεςδραστηριότητες τουτου ΜΚΤΜΚΤ

•• ΕπιλογήΕπιλογή τμημάτωντμημάτων τωντων οποίωνοποίων οιοι ανάγκεςανάγκες ««ταιριάζουνταιριάζουν μεμε τιςτις δυνατότητεςδυνατότητες τηςτης επιχείρησηςεπιχείρησης

ΔιαμόρφωσηΔιαμόρφωση τουτου κατάλληλουκατάλληλου μίγματοςμίγματος ΜΚΤΜΚΤ γιαγια τιςτις επιλεγμένεςεπιλεγμένες αγορέςαγορές

στόχουστόχου

••ΠολιτικήΠολιτική προϊόντοςπροϊόντος

••ΠολιτικήΠολιτική διανομήςδιανομής

••ΠολιτικήΠολιτική προβολήςπροβολής

••ΠολιτικήΠολιτική τιμολόγησηςτιμολόγησης
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Διαδικασία στρατηγικού ΜΚΤ

ΠεριλαμβάνουνΠεριλαμβάνουν τοτο σχεδιασμόσχεδιασμό τακτικώντακτικών καικαι συγκεκριμένωνσυγκεκριμένων

δραστηριοτήτωνδραστηριοτήτων ΜΚΤΜΚΤ γιαγια κάθεκάθε μεταβλητήμεταβλητή τουτου μίγματοςμίγματος ΜΚΤΜΚΤ..

ΑπαντούνΑπαντούν σεσε ερωτήματαερωτήματα τηςτης μορφήςμορφής::

••ΤιΤι πρέπειπρέπει νανα γίνειγίνει

••ΠότεΠότε πρέπειπρέπει νανα γίνειγίνει

••ΑπόΑπό ποιονποιον πρέπειπρέπει νανα γίνειγίνει

••ΠόσοΠόσο θαθα κοστίσεικοστίσει

ΣτοΣτο πλαίσιοπλαίσιο τηςτης ανάπτυξηςανάπτυξης προγραμμάτωνπρογραμμάτων ΜΚΤΜΚΤ, , εντάσσεταιεντάσσεται καικαι ηη σύνταξησύνταξη

προϋπολογισμούπροϋπολογισμού πουπου περιλαμβάνειπεριλαμβάνει

••ρεαλιστικέςρεαλιστικές προβλέψειςπροβλέψεις πωλήσεωνπωλήσεων γιαγια κάθεκάθε προϊόνπροϊόν

••τηντην κατανομήκατανομή τωντων πόρωνπόρων σταστα διάφοραδιάφορα στοιχείαστοιχεία τουτου μίγματοςμίγματος ΜΚΤΜΚΤ
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Διαδικασία στρατηγικού ΜΚΤ

ΠεριλαμβάνειΠεριλαμβάνει::

••ΈλεγχοςΈλεγχος ετήσιουετήσιου προγράμματοςπρογράμματος ΜΚΤΜΚΤ: : ΣκοπόςΣκοπός τουτου είναιείναι ηη εξέτασηεξέταση τουτου κατάκατά πόσοπόσο ηη

επιχείρησηεπιχείρηση επιτυγχάνειεπιτυγχάνει τατα πρότυπαπρότυπα απόδοσηςαπόδοσης μάρκετινγκμάρκετινγκ καικαι πωλήσεωνπωλήσεων πουπου έχειέχει θέσειθέσει στοστο
ετήσιοετήσιο πρόγραμμαπρόγραμμα

•• ΑνάλυσηΑνάλυση ΠωλήσεωνΠωλήσεων

•• ΑνάλυσηΑνάλυση ΜεριδίουΜεριδίου ΑγοράςΑγοράς

•• ΑνάλυσηΑνάλυση ΔαπανώνΔαπανών ΜΚΤΜΚΤ προςπρος ΠωλήσειςΠωλήσεις

•• ΧρηματοοικονομικήΧρηματοοικονομική ΑνάλυσηΑνάλυση ((ROI)ROI)

•• ΣτάσειςΣτάσεις ΠελατώνΠελατών

••ΈλεγχοςΈλεγχος απόδοσηςαπόδοσης: : ΕξέτασηΕξέταση τηςτης απόδοσηςαπόδοσης τηςτης επιχείρησηςεπιχείρησης κατάκατά προϊόνπροϊόν, , γεωγραφικήγεωγραφική

περιοχήπεριοχή, , κανάλικανάλι διανομήςδιανομής, , τμήματμήμα τηςτης αγοράςαγοράς καικαι κατηγορίακατηγορία πελατώνπελατών ((ΑποφάσειςΑποφάσεις ανάπτυξηςανάπτυξης ––
σταθερότηταςσταθερότητας –– κατάργησηςκατάργησης))

••ΈλεγχοςΈλεγχος αποτελεσματικότηταςαποτελεσματικότητας: : ΑξιολόγησηΑξιολόγηση καικαι βελτίωσηβελτίωση αποτελεσματικότηταςαποτελεσματικότητας

δραστηριοτήτωνδραστηριοτήτων υψηλήςυψηλής δαπάνηςδαπάνης ((διαφήμισηδιαφήμιση, , πωλήσειςπωλήσεις, , φυσικήφυσική διανομήδιανομή κλπκλπ))

••ΣτρατηγικόςΣτρατηγικός έλεγχοςέλεγχος: : ΕπιτρέπειΕπιτρέπει στηνστην επιχείρησηεπιχείρηση νανα γνωρίζειγνωρίζει κατάκατά πόσοπόσο οιοι
στόχοιστόχοι, , οιοι στρατηγικέςστρατηγικές καικαι τατα συστήματασυστήματα ΜΚΤΜΚΤ είναιείναι προσαρμοσμέναπροσαρμοσμένα στοστο τρέχοντρέχον
καικαι μελλοντικόμελλοντικό περιβάλλονπεριβάλλον τηςτης επιχείρησηςεπιχείρησης
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Συστήματα μέτρησης επιδόσεων ΜΚΤ
ΗΗ αξιολόγησηαξιολόγηση τωντων επιδόσεωνεπιδόσεων τουτου ΜΚΤΜΚΤ αποτελείαποτελεί σημαντικήσημαντική πρόκλησηπρόκληση

γιαγια τοτο management  management  γιαγια 3 3 λόγουςλόγους

•Αύξηση της απόδοσης

•Θεώρηση και μη οικονομικών δεικτών επίδοσης

•Επενδυτές και αναλυτές ζητούν πληροφορίες σχετικά με τις επιδόσεις του ΜΚΤ

ΠροβλήματαΠροβλήματα στηνστην ανάπτυξηανάπτυξη συστημάτωνσυστημάτων μέτρησηςμέτρησης επιδόσεωνεπιδόσεων ΜΚΤΜΚΤ

•Πολυπλοκότητα- Δυσκολία απομόνωσης αποτελεσμάτων μιας συγκεκριμένης

στρατηγικής ΜΚΤ

•Τα αποτελέσματα δεν γίνονται άμεσα εμφανή

•Σε αντίθεση με τις αμιγώς εσωτερικές μετρήσεις απόδοσης, η επίδοση του ΜΚΤ

εξαρτάται από εξωτερικούς ανεξέλεγκτους σε μεγάλο βαθμό παράγοντες (πελάτες, 

ανταγωνιστές, …)

•Ενεργεί ως διαμεσολαβητής μεταξύ του περιβάλλοντος και των εσωτερικών

εταιρικών διαδικασιών
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Συστήματα μέτρησης επιδόσεων ΜΚΤ
• Απάντηση στο πρόβλημα της ορθής απεικόνισης, της επίδοσης της

επιχείρησης δόθηκε από τους Kaplan & Norton με το BSCBSC..

• Η προσέγγιση τους αποτελεί μια σωστάσωστά ««σταθμισμένησταθμισμένη»» ομάδαομάδα βασικώνβασικών

δεικτώνδεικτών επίδοσηςεπίδοσης, , οι οποίοι αξιολογούν την επίδοση σε επιμέρους τομείς

της επιχείρησης που είναι ιδιαίτερα σημαντικοί για την ανάπτυξη της

• Δίνει έμφαση στην επίτευξη των οικονομικών στόχων αλλά περιλαμβάνει

και οδηγούςοδηγούς αποδοτικότηταςαποδοτικότητας για τους μημη οικονομικούςοικονομικούς στόχουςστόχους..

• Δίνει τη δυνατότητα παράλληληςπαράλληλης παρακολούθησηςπαρακολούθησης των οικονομικών της

αποτελεσμάτων και την πρόοδο θεμελίωσης των ικανοτήτων της

• Συνεισφέρει στην απόκτηση άυλωνάυλων δεξιοτήτωνδεξιοτήτων που αποτελούν βασική

πηγή ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος μιας επιχείρησης
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Οι συνιστώσες του BSC και ΜΚΤ
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Χρηματοοικονομική Διάσταση

ΠεριεχόμενοΠεριεχόμενο καικαι αντικείμενοαντικείμενο

Η βελτίωση των λειτουργιών θα πρέπει να ακολουθείται και από βελτίωση των

οικονομικών επιδόσεων…

Χρηματοοικονομικοί στόχοι

•Επιβίωση: σωστή παρακολούθηση ταμειακών ροών της επιχείρησης

•Επιτυχία: αύξηση των πωλήσεων

•Απόδοση: αύξηση τιμής μετοχής και του ROE

Χρηματοοικονομικοί δείκτες: Ρευστότητας - Κυκλοφοριακής ταχύτητας απαιτήσεων -

Δανειακής επιβάρυνσης – Αποδοτικότητας - Απόδοσης ιδίων κεφαλαίων …
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Χρηματοοικονομική Διάσταση

ΧρηματοοικονομικοίΧρηματοοικονομικοί ΣτόχοιΣτόχοι καικαι ΣτρατηγικήΣτρατηγική
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Πελατειακή Διάσταση

ΟιΟι επιχειρήσειςεπιχειρήσεις πουπου επιθυμούνεπιθυμούν νανα επιτύχουνεπιτύχουν μακροπρόθεσμεςμακροπρόθεσμες οικονομικέςοικονομικές

αποδόσειςαποδόσεις, , πρέπειπρέπει νανα δημιουργήσουνδημιουργήσουν καικαι νανα προσφέρουνπροσφέρουν προϊόνταπροϊόντα καικαι

υπηρεσίεςυπηρεσίες πουπου δημιουργούνδημιουργούν αξίααξία γιαγια τουςτους πελάτεςπελάτες

ΠεριλαμβάνειΠεριλαμβάνει::

••ΤμηματοποίησηΤμηματοποίηση τηςτης αγοράςαγοράς –– έρευναέρευνα ΜΚΤΜΚΤ μεμε στόχοστόχο τοντον καθορισμόκαθορισμό τωντων

διαφορετικώνδιαφορετικών τμημάτωντμημάτων τηςτης αγοράςαγοράς καικαι τιςτις προτιμήσειςπροτιμήσεις τουςτους ωςως προςπρος τητη τιμήτιμή, , τηντην

ποιότηταποιότητα, , τητη λειτουργικότηταλειτουργικότητα, , τηντην εικόναεικόνα, , τητη φήμηφήμη, , τητη χρήσηχρήση, , τητη σχέσησχέση ……

••ΕπιλογήΕπιλογή τμημάτωντμημάτων--στόχοςστόχος

••ΚαθορισμόςΚαθορισμός γενικώνγενικών δεικτώνδεικτών απόδοσηςαπόδοσης

••ΚαθορισμόςΚαθορισμός ειδικώνειδικών δεικτώνδεικτών απόδοσηςαπόδοσης
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Πελατειακή Διάσταση

ΚαθορισμόςΚαθορισμός γενικώνγενικών δεικτώνδεικτών απόδοσηςαπόδοσης

••ΜερίδιοΜερίδιο αγοράςαγοράς

••ΡυθμόςΡυθμός απόκτησηαπόκτηση πελατώνπελατών

••ΡυθμόςΡυθμός διατήρησηςδιατήρησης πελατώνπελατών

••ΙκανοποίησηΙκανοποίηση πελατώνπελατών

••ΚερδοφορίαΚερδοφορία πελατώνπελατών
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Πελατειακή Διάσταση

ΚαθορισμόςΚαθορισμός εδικώνεδικών δεικτώνδεικτών απόδοσηςαπόδοσης

••ΧαρακτηριστικάΧαρακτηριστικά τουτου προϊόντοςπροϊόντος

•• ΛειτουργικότηταΛειτουργικότητα ((ΜέσηΜέση ετήσιαετήσια αύξησηαύξηση πωλήσεωνπωλήσεων, , βελτίωσηβελτίωση περιθωρίουπεριθωρίου κέρδουςκέρδους, , ……))

•• ΠοιότηταΠοιότητα ((αριθμόςαριθμός επιστρεφόμενωνεπιστρεφόμενων εμπορευμάτωνεμπορευμάτων))

•• ΤιμήΤιμή ((μέσημέση λιανικήλιανική τιμήτιμή μονάδαςμονάδας, , αριθμόςαριθμός συναλλαγώνσυναλλαγών ανάανά κατάστημακατάστημα, , …….).)

•• ΧρόνοςΧρόνος ανταπόκρισηςανταπόκρισης

••ΠελατειακέςΠελατειακές σχέσειςσχέσεις ((διαθεσιμότηταδιαθεσιμότητα εμπορευμάτωνεμπορευμάτων, , αγοραστικήαγοραστική εμπειρίαεμπειρία: : εγκαταστάσειςεγκαταστάσεις –– υποδοχήυποδοχή

απόαπό πωλητέςπωλητές –– ποιότηταποιότητα επικοινωνίαςεπικοινωνίας εργαζομένωνεργαζομένων μεμε πελάτηπελάτη –– επίπεδοεπίπεδο προϊόντικώνπροϊόντικών γνώσεωνγνώσεων))

••ΕικόναΕικόνα καικαι ΦήμηΦήμη

Τραπεζικός Οργανισμός
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Διάσταση Ενδοεπιχειρησιακών Διεργασιών

•• ΑναγνώρισηΑναγνώριση τωντων διαδικασιώνδιαδικασιών πουπου θαθα πρέπειπρέπει νανα αναπτυχθούναναπτυχθούν στοστο εσωτερικόεσωτερικό τηςτης

επιχείρησηςεπιχείρησης, , προκειμένουπροκειμένου νανα επιτύχειεπιτύχει τουςτους οικονομικούςοικονομικούς καικαι πελατειακούςπελατειακούς τηςτης στόχουςστόχους

•• ΚαθορισμόςΚαθορισμός τωντων απαιτούμενωναπαιτούμενων διαδικασιώνδιαδικασιών στηστη βάσηβάση μιαςμιας πλήρουςπλήρους αλυσίδαςαλυσίδας αξίαςαξίας::

•• ΔιαδικασίαΔιαδικασία καινοτομίαςκαινοτομίας ((αναγνώρισηαναγνώριση αναγκώναναγκών καικαι ανάπτυξηανάπτυξη λύσεωνλύσεων))

•• ΔιαδικασίαΔιαδικασία τωντων λειτουργιώνλειτουργιών ((παραγωγήπαραγωγή καικαι παράδοσηπαράδοση προϊόντωνπροϊόντων στουςστους πελάτεςπελάτες))

•• ΕξυπηρέτησηΕξυπηρέτηση πελάτηπελάτη ((υπηρεσίεςυπηρεσίες μετάμετά τηντην πώλησηπώληση))

•• ΤήρησηΤήρηση ρυθμιστικώνρυθμιστικών καικαι περιβαλλοντικώνπεριβαλλοντικών κανόνωνκανόνων
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Διάσταση Ενδοεπιχειρησιακών
Διεργασιών
ΔιαδικασίαΔιαδικασία καινοτομίαςκαινοτομίας

••ΒασικήΒασική έρευναέρευνα –– ανάπτυξηανάπτυξη καινοτομιώνκαινοτομιών, , νέωννέων προϊόντωνπροϊόντων καικαι υπηρεσιώνυπηρεσιών

••ΕφαρμοσμένηΕφαρμοσμένη έρευναέρευνα –– εκμετάλλευσηεκμετάλλευση υπάρχουσαςυπάρχουσας τεχνολογίαςτεχνολογίας γιαγια τηντην

παραγωγήπαραγωγή τηςτης επόμενηςεπόμενης γενιάςγενιάς προϊόντωνπροϊόντων

••ΕνδεικτικοίΕνδεικτικοί ΔείκτεςΔείκτες

•• ΠοσοστόΠοσοστό πωλήσεωνπωλήσεων απόαπό νέανέα προϊόνταπροϊόντα

•• ΕισαγωγήΕισαγωγή νέωννέων προϊόντωνπροϊόντων σεσε σύγκρισησύγκριση μεμε ανταγωνιστέςανταγωνιστές

•• ΕισαγωγήΕισαγωγή νέωννέων προϊόντωνπροϊόντων σεσε σχέσησχέση μεμε τοτο επιχειρησιακόεπιχειρησιακό πλάνοπλάνο

•• ΠαραγωγικέςΠαραγωγικές δυνατότητεςδυνατότητες

•• ΑπαιτούμενοςΑπαιτούμενος χρόνοςχρόνος ανάπτυξηςανάπτυξης νέαςνέας γενιάςγενιάς προϊόντωνπροϊόντων
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Διάσταση Ενδοεπιχειρησιακών
Διεργασιών
ΔιαδικασίαΔιαδικασία παραγωγήςπαραγωγής
••ΧρόνοςΧρόνος παράδοσηςπαράδοσης

•• ΑποδοτικήΑποδοτική, , αξιόπιστηαξιόπιστη, , χωρίςχωρίς σφάλματασφάλματα καικαι νεκρούςνεκρούς χρόνουςχρόνους παραγωγικήπαραγωγική διαδικασίαδιαδικασία
–– πρακτικήπρακτική χαμηλούχαμηλού κόστουςκόστους

•• ΠαραγωγήΠαραγωγή καικαι αποθήκευσηαποθήκευση μεμε στόχοστόχο τηντην άμεσηάμεση ικανοποίησηικανοποίηση τουτου πελάτηπελάτη –– πρακτικήπρακτική
υψηλούυψηλού κόστουςκόστους παραγωγήςπαραγωγής καικαι αδυναμίααδυναμία γρήγορηςγρήγορης ανταπόκρισηςανταπόκρισης σταστα μημη έτοιμαέτοιμα
προϊόνταπροϊόντα

••ΠοιότηταΠοιότητα
•• ΜηΜη συμμορφούμενασυμμορφούμενα προϊόνταπροϊόντα
•• ΑποδοτικότηταΑποδοτικότητα -- ΠαραγόμεναΠαραγόμενα προςπρος εισερχόμεναεισερχόμενα προϊόνταπροϊόντα
•• ΕπαναεπεξεργασίαΕπαναεπεξεργασία μημη συμμορφούμενωνσυμμορφούμενων προϊόντωνπροϊόντων
•• ΠοσοστόΠοσοστό επιστροφώνεπιστροφών
•• ΠοσοστόΠοσοστό διεργασιώνδιεργασιών υπόυπό έλεγχοέλεγχο

••ΚόστοςΚόστος
•• ABC ABC γιαγια κοστολόγησηκοστολόγηση ολόκληρωνολόκληρων διαδικασιώνδιαδικασιών
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Διάσταση Ενδοεπιχειρησιακών
Διεργασιών
ΔιαδικασίαΔιαδικασία εξυπηρέτησηςεξυπηρέτησης μετάμετά τηντην πώλησηπώληση

••ΧρόνοςΧρόνος υποστήριξηςυποστήριξης

ΧρόνοςΧρόνος πουπου μεσολαβείμεσολαβεί μεταξύμεταξύ τουτου αιτήματοςαιτήματος τουτου πελάτηπελάτη καικαι τηςτης τελικήςτελικής επίλυσηςεπίλυσης τουτου

προβλήματοςπροβλήματος

••ΚόστοςΚόστος υποστήριξηςυποστήριξης

ΠοσόΠοσό γιαγια goodwill offersgoodwill offers

••ΠοιότηταΠοιότητα υποστήριξηςυποστήριξης

ΑριθμόςΑριθμός ατόμωνατόμων στοστο τηλεφωνικότηλεφωνικό κέντροκέντρο
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Διάσταση Μάθησης και Ανάπτυξης

ΒασικοίΒασικοί δείκτεςδείκτες μέτρησηςμέτρησης εργαζομένωνεργαζομένων

••ΙκανοποίησηΙκανοποίηση εργαζομένουεργαζομένου

••ΔιατήρησηΔιατήρηση εργαζομένουεργαζομένου

••ΠαραγωγικότηταΠαραγωγικότητα εργαζομένουεργαζομένου
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Διάσταση Μάθησης και Ανάπτυξης

ΕιδικοίΕιδικοί δείκτεςδείκτες μέτρησηςμέτρησης εργαζομένωνεργαζομένων -- αιτίεςαιτίες

••ΕκπαίδευσηΕκπαίδευση προσωπικούπροσωπικού

•• επίπεδοεπίπεδο εκπαίδευσηςεκπαίδευσης//επανεκπαίδευσηςεπανεκπαίδευσης

•• αριθμόςαριθμός εκπαιδευομένωνεκπαιδευομένων

••ΠαρακίνησηΠαρακίνηση, , εξουσιοδότησηεξουσιοδότηση καικαι ευθυγράμμισηευθυγράμμιση ανθρώπινουανθρώπινου δυναμικούδυναμικού

•• ΑριθμόςΑριθμός προτάσεωνπροτάσεων ανάανά εργαζόμενοεργαζόμενο γιαγια συνεχήσυνεχή βελτίωσηβελτίωση

•• ΑριθμόςΑριθμός προτάσεωνπροτάσεων εργαζόμενωνεργαζόμενων πουπου εφαρμόστηκανεφαρμόστηκαν
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Επίδειξη ανάπτυξης και λειτουργίας συστήματος
αξιολόγησης της επίδοσης του ΜΚΤ
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Company Strategy -
Scorecard

Financial Perspective Metrics

ROI
Απόδοση Επένδυσης = Καθαρό εισόδημα/αρχική επένδυση
ROMI
Return on marketing investment = (Αύξηση Πωλήσεων –
Κόστος marketing) / Κόστος marketing
Overall Sales
Συνολικές Πωλήσεις
Sales per channel
Πωλήσεις ανά κανάλι διανομής

Customer Perspective Metrics

Number of new customers
Νέοι Πελάτες ανά περίοδο
Existing customers participation
Ποσοστό των πωλήσεων προερχόμενο από τους υπάρχοντες
πελάτες ανά περίοδο
Customer turnover
loss of clients or customers
[(Πελάτες προηγούμενου μήνα – (πελάτες τρέχοντος μήνα – νέοι
πελάτες του τρέχοντος μήνα) ] / (Πελάτες προηγούμενου μήνα )
Customer value
Τα Οφέλη που υπόσχεται ένας πωλητής ότι θα λάβει ο πελάτης

Business Stability/Growth Perspective
Market share gain
Αύξηση του Μεριδίου Αγοράς
Comparison of business’s rate of sale in a specific market vs. the growth 
trend for that market
Brand awareness
Αναγνωρισιμότητα του Brand Name
The percentage of people questioned in a survey that know your brand
Brand preference
Προτίμηση του Brand Name
The percentage of people questioned in a survey that prefer. your brand
Brand equity
Αξία Brand Name 
effects or outcomes that accrue to a product with its brand name

Marketing Activities Perspective

Time investment
Χρόνος που επενδύεται από το προσωπικό σε ένα project
Hours invested by staff on a project
Number of Orders
(Αριθμός παραγγελιών μετά από μια δραστηριότητα Marketing) /
(Αριθμός παραγγελιών πριν από αυτή τη δραστηριότητα Marketing)
Visibility
Προβολή (Παρουσία της Εταιρίας στην αγορά)

Επισκόπηση του μοντέλου BSC
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Financial Perspective Metrics
ROI
Return on investment
ROMI
Return on marketing investment = (Αύξηση Πωλήσεων – Κόστος
marketing) / Κόστος marketing
Overall Sales
Συνολικές Πωλήσεις
Sales per channel
Πωλήσεις ανά κανάλι διανομής
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Customer Perspective Metrics

Number of new customers
Νέοι Πελάτες ανά περίοδο
Existing customers participation
Ποσοστό των πωλήσεων προερχόμενο από τους υπάρχοντες πελάτες ανά
περίοδο
Customer turnover
loss of clients or customers
[(Πελάτες προηγούμενου μήνα – (πελάτες τρέχοντος μήνα – νέοι πελάτες του
τρέχοντος μήνα) ] / (Πελάτες προηγούμενου μήνα )
Customer value
benefits which a vendor promises that a customer will receive
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Business Stability/Growth Perspective
Market share gain
Αύξηση του Μεριδίου Αγοράς
Comparison of business’s rate of sale in a specific market vs. the growth trend for 
that market
Brand awareness
Αναγνωρισιμότητα του Brand Name
The percentage of people questioned in a survey that know your brand
Brand preference
Προτίμηση του Brand Name
The percentage of people questioned in a survey that prefer. your brand
Brand equity
Αξία Brand Name 
effects or outcomes that accrue to a product with its brand name
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Marketing Activities Perspective

Time investment
Time invested by staff on a project
Number of Orders
(Αριθμός παραγγελιών μετά από μια δραστηριότητα Marketing) /
(Αριθμός παραγγελιών πριν από αυτή τη δραστηριότητα Marketing)
Visibility
Προβολή (Παρουσία της Εταιρίας στην αγορά)
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Time investment
Hours invested by staff on a project

Name : Time investment

Current Start End Dynamic Min Max Average

5 6,3 5 -1,3 0,38 19,92 10,23

Performance

Current Start End Dynamic Min Max Average

25 % 31,5 % 25 % -6,5 % 1,9 % 99,6 % 51,15 %

Progress

Current Start End Dynamic Min Max Average

-50 % 27,92 % -50 % -77,92 % -62,2 % 118,6 % 49,1 %

Baseline : 10 Score Target : 20 Score

Weight : 3 Parent : Marketing Activities Perspective

Measure : Score Grouping type : 
document default Optimization : Maximize

Business goal : Employees
Involvement

Business Solution : Employees should be 
involved in strategy planning

Δήλωση/κατασκευή δείκτη
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Company Strategy - Scorecard



Performance

Current Start End Dynamic Min Max Average

58,43 % 53,05 % 58,43 % 5,38 % 28,04 % 72,83 % 50,18 %

Progress

Current Start End Dynamic Min Max Average

47,84 % 53,91 % 47,84 % -6,07 % -18,25 % 79,72 % 49,59 %

Baseline : 17,23 % Target : 98,44 %

Name Weight Start
value

End
value Dynamic

Financial Perspective
Metrics 3 63,28 % 74,36 % 11,08 %

Customer Perspective
Metrics 3 28,81 % 50,54 % 21,73 %

Business Stability / Growth
Perspective 2 64,83 % 63,42 % -1,41 %

Marketing Activities
Perspective 2 62,27 % 41,39 % -20,88 %

Company Strategy - Scorecard
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Performance

Current Start End Dynamic Min Max Average

74,36 % 63,28 % 74,36 % 11,08 % 8,43 % 85,77 % 50,65 %

Progress

Current Start End Dynamic Min Max Average

69,64 % 66,21 % 69,64 % 3,43 % -104,3 % 95,01 % 49,24 %

Baseline : 16,46 % Target : 100 %

Weight : 3 Parent : Company Strategy - Scorecard

Name Weight Start value End value Dynamic

ROI 2 107,327 % 45,375 % -51,2 %

ROMI 3 17,04 
Score 28,2 Score 37,2 Score

Overall Sales 3 8,976 
Score

11,892 
Score 24,3 Score

Sales per channel 2 16,26 % 21,93 % 18,9 %

Financial Perspective Metrics
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Performance

Current Start End Dynamic Min Max Average

50,54 % 28,81 % 50,54 % 21,73 % 8,54 % 95,36 % 50,99 %

Progress

Current Start End Dynamic Min Max Average

41,35 % 22,78 % 41,35 % 18,57 % -3,64 % 108,8 % 50,52 %

Baseline : 15,38 % Target : 96 %

Weight : 3 Parent : Company Strategy - Sample 
Scorecard

Name Weight Start value End value Dynamic

Number of new customers 2 3,94 Score 4,59 Score 6,5 Score

Existing customers
participation 3 3,18 % 3,52 % 1,7 %

Customer turnover 1 6,624 
Score

6,831 
Score 2,3 Score

Customer value 4 191,1 
Score

482,3 
Score 41,6 Score

Customer Perspective Metrics
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Performance

Current Start End Dynamic Min Max Average

63,42 % 64,83 % 63,42 % -1,41 % 10,97 % 82,18 % 48,29 %

Progress

Current Start End Dynamic Min Max Average

58,77 % 69,42 % 58,77 % -10,65 
% 2,91 % 91,06 % 48,09 %

Baseline : 15,53 % Target : 98,2 %

Weight : 2 Parent : Company Strategy - Sample 
Scorecard

Name Weight Start
value

End
value Dynamic

Market share gain 3 5,568 % 2,094 % -57,9 %

Brand awareness 1 2,955 % 13,215 % 68,4 %

Brand preference 4 56,21 % 42,28 % -19,9 %

Brand equity 2 116 
Score

799,2 
Score

85,4 
Score

Business Stability/Growth Perspective

41



Performance

Current Start End Dynamic Min Max Average

41,39 % 62,27 % 41,39 % -20,88 % 9,74 % 93,9 % 50,14 %

Progress

Current Start End Dynamic Min Max Average

13,95 % 66,64 % 13,95 % -52,69 % 0,54 % 107,7 % 50,24 %

Baseline : 22,85 % Target : 100 %

Weight : 2 Parent : Company Strategy - Sample 
Scorecard

Name Weight Start value End value Dynamic

Time investment 3 6,3 Score 5 Score -6,5 Score

Number of Orders 5 26,72 % 14,28 % -31,1 %

Visibility 2 5,826 
Score

4,812 
Score

-16,9 
Score

Marketing Activities Perspective
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BSC deliverables
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Αξιολόγηση της Επίδοσης των Λειτουργιών του

Μάρκετινγκ με τη Χρήση του Πινάκα Ισορροπημένης

Στοχοθέτησης

Απόστολος Γιοβάνης
Δημήτρης Καλλιβωκάς
Τμήμα Διοίκησης Επιχειρήσεων
ΤΕΙ Αθήνας
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