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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 

H Μέτρηση της Απόδοσης είναι θεμελιώδης για τη βελτίωση της οργάνωσης. Η σημασία 

της Μέτρησης της Απόδοσης έχει αυξηθεί με τη συνειδητοποίηση ότι για να είναι 

επιτυχής μακροπρόθεσμα ένας οργανισμός, απαιτείται ικανοποίηση των αναγκών όλων 

των ενδιαφερομένων, συμπεριλαμβανομένων μετόχων, τοπικών κοινοτήτων, 

υπαλλήλων, πελατών και καταναλωτών. Ενώ η σημασία της Μέτρησης Απόδοσης είναι 

δύσκολο να ποσοτικοποιηθεί, είναι προφανές ότι σχεδόν σε όλες τις περιπτωσιολογικές 

μελέτες σχετικά με την οργανωτική βελτίωση,  η Μέτρηση της Απόδοσης κατέχει 

κεντρικό ρόλο. Αξίζει να σημειωθεί ότι η Μέτρηση της Απόδοσης αποτελεί προϋπόθεση 

για επιχειρηματική αριστεία. 
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ABSTRACT 

Measuring Performance is fundamental to improving organization. The importance of 

Performance Measurement has increase with the realization that to be successful in the 

long - term requires meeting all stakeholders’ needs including supplier, employer, 

customers and consumers. While the importance of Performance Measurement is 

difficult to quantify, it is evident that in almost all studies case on organizational 

improvement, Performance Measurement has got the central role. It is worth noting that 

Performance Measurement is a prerequisite for business excellence.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1 
 

ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 

1.1 Εισαγωγικές Παρατηρήσεις 
 

Ο στόχος της Μέτρησης Απόδοσης έχει αλλάξει τις τελευταίες δεκαετίες. Οι 

παραδοσιακές χρηματοοικονομικές αναφορές οι οποίες περιλαμβάνουν ιστορικά 

οικονομικά στοιχεία που σχετίζονται με τις οικονομικές θέσεις και τα αποτελέσματα των 

επιχειρήσεων και οργανισμών δεν είναι πλέον κατάλληλα και δεν αντιπροσωπεύουν τις 

ανάγκες πληροφόρησης της σημερινής ανταγωνιστικής παγκόσμιας αγοράς. Παρά την 

προφανή χρησιμότητα τέτοιων γνωστοποιήσεων, αυτή η απόδοση αμφισβητήθηκε, με 

την εισαγωγή της έννοιας των Βασικών Δεικτών Απόδοσης (KPI) για μη οικονομικά 

αποτελέσματα.  

Η Μέτρηση Απόδοσης έχει γίνει ένα από τα πιο κρίσιμα ζητήματα για την 

απόκτηση ανταγωνιστικών πλεονεκτημάτων για τους οργανισμούς. Το πλαίσιο 

Μέτρησης Απόδοσης είναι το εργαλείο που συμβάλλει στην αποδοτικότερη λειτουργία 

των επιχειρήσεων και των οργανισμών τόσο του ιδιωτικού, όσο και του δημόσιου τομέα. 

Μέσω της μέτρησης και της αξιολόγησης της απόδοσης τους, οι οργανισμοί έχουν τη 

δυνατότητα να βελτιώνουν συνεχώς τα προϊόντα και τις υπηρεσίες τους και να 

αναπτύσσονται διαχρονικά.  

Οι Βασικοί Δείκτες Απόδοσης (KPI) μπορούν να αλλάξουν τη συμπεριφορά σε 

έναν οργανισμό και να παρέχουν αποτελέσματα σε ευρεία κλίμακα, όπως η βελτίωση 

της λειτουργικής απόδοσης ή η βελτίωση των επιχειρηματικών αποτελεσμάτων. Τα KPI 

βοηθούν επίσης στην εφαρμογή της Μέτρησης Απόδοσης σε συνεχή βάση και έχουν 

εφαρμοστεί ευρέως σε πολλούς οργανισμούς. 

 

 

 

 

 



 

1.2 Σκοπός διπλωματικής 
 

Η παρούσα διπλωματική εργασία επικεντρώνεται στη σημασία της Μέτρησης Απόδοσης 

μέσω Βασικών Δεικτών Απόδοσης, περιγράφει τα χαρακτηριστικά τους και παρουσιάζει 

τα κατάλληλα εργαλεία συλλογής και ανάπτυξης των Βασικών Δεικτών Απόδοσης 

(KPI). Ακόμη, γίνεται ανάδειξη σχετικών ερευνών για τα έτη 2017-2020 καθώς και τα 

αποτελέσματα τους. 

 

 

1.3 Δομή εργασίας 
 

Η διάρθρωση της εργασίας ακολουθεί την ανάλυση από το γενικό στο ειδικό και 

αποτελείται από πέντε (5) κεφάλαια. Αναλυτικά, τα θέματα που μελετώνται σε κάθε 

κεφάλαιο είναι τα παρακάτω:  

Το πρώτο κεφάλαιο περιλαμβάνει την εισαγωγή, τον σκοπό της παρούσας διπλωματικής 

εργασίας και τη σκιαγράφηση της δομής της. 

Στο δεύτερο κεφάλαιο παρουσιάζεται η αρθρογραφική ανασκόπηση 34 άρθρων και 

επιστημονικών περιοδικών που βασίζονται στη Μέτρηση Απόδοσης μέσω Βασικών 

Δεικτών Απόδοσης (KPIs) για τα έτη 2017 – 2020. 

Στο τρίτο κεφάλαιο αποσαφηνίζεται η έννοια της Μέτρησης Απόδοσης και ακολουθεί 

μια διεκπεραιωμένη ανάλυση του ρόλου της. 

Στο τέταρτο κεφάλαιο παρουσιάζονται οι Δείκτες Μέτρησης Απόδοσης  και αναλύονται 

με ορισμούς, κατηγορίες, χαρακτηριστικά και διαδικασίας ανάπτυξης  Βασικών Δεικτών 

Απόδοσης (KPIs). 

Τέλος, στο πέμπτο κεφάλαιο καταγράφονται τα συμπεράσματα, τα οποία προκύπτουν 

από την εν λόγω διπλωματική εργασία, ενώ παράλληλα γίνονται και προτάσεις για 

μελλοντική έρευνα.  

 

 



 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2 

 

ΑΡΘΡΟΓΡΑΦΙΚΗ ΕΠΙΣΚΟΠΗΣΗ 
 

 

Παρακάτω εξετάζουμε τα δημοσιευμένα επιστημονικά άρθρα με κύριο θέμα έρευνες 

στη χρήση των Βασικών Δεικτών Απόδοσης ''KPIs'' των επιχειρήσεων και 

οργανισμών: 

 

Ο Boltowics (2020) ανέδειξε τις νέες μεθόδους χρήσης και προσαρμογής της 

μεθοδολογίας Balanced Scorecard και KPIs για τη νέα πανδημική πραγματικότητα και 

τον κίνδυνο που έφερε το Covid-19. Τα αποτελέσματα της έρευνας δείχνουν ότι η χρήση 

της μεθοδολογίας του Balanced Scorecard είναι πολύ καλή ιδέα διότι είναι ένα 

διεπιστημονικό εργαλείο στρατηγικής και η εφαρμογή του μπορεί να προσαρμοστεί στα 

χαρακτηριστικά (μέγεθος, δομή, αξία και οργανωτική κουλτούρα) κάθε επιχείρησης και 

οργανισμού. Η έρευνα στοχεύει σε επιχειρήσεις και σε οργανισμούς υγειονομικής 

περίθαλψης τονίζοντας πως για την καλύτερη επίτευξη του επιθυμητού αποτελέσματος 

με επιτυχία ο καλύτερος αριθμός επιχειρηματικών στόχων που πρέπει να τεθούν στη 

μεθοδολογία Balanced Scorecard πρέπει να είναι μεταξύ 3 και 4 ώστε να υπάρχει 

ισορροπία. Τονίζει, επίσης, ότι σε περιόδους τόσο δύσκολες όσο της πανδημίας οι 

εταιρίες και οι οργανισμοί υγειονομικής περίθαλψης θα πρέπει να επαναπροσδιορίσουν 

τους Βασικούς Δείκτες Απόδοσης. Όσον αφορά τους οργανισμούς υγειονομικής 

περίθαλψης προτείνει την προσθήκη KPI  για την προστασία των εργαζομένων από τη 

μόλυνση και όσον αφορά τις επιχειρήσεις συστήνει τη χρήση KPI  για την 

ελαχιστοποίηση του κόστους απολύμανσης. 

 

Ο Lazzaro (2020) ανέπτυξε Βασικούς Δείκτες Απόδοσης (KPI) για την 

παρακολούθηση του δικτύου υπερφόρτωσης της Tesla. Στην υιοθέτηση ηλεκτρικών 

οχημάτων είναι εξαιρετικά σημαντική η ανάπτυξη της υποστηρικτικής υποδομής 

φόρτισης. Ωστόσο, η κατασκευή, η επέκταση και η συντήρηση των υφιστάμενων 

τοποθεσιών φόρτισης απαιτεί προσοχή και παρακολούθηση διάφορων παραγόντων. Για 

τον αποτελεσματικό σχεδιασμό είναι αναγκαία η εφαρμογή του καθορισμού και της 



 

παρακολούθησης κατάλληλων Βασικών Δεικτών Απόδοσης (KPI), η αξιολόγηση της 

εγκυρότητάς τους και η ικανότητα τους να προβλέπουν τη μελλοντική ζήτηση φόρτισης 

υποδομής. Επιπλέον, τα KPI πρέπει να υπολογίζονται, να επικυρώνονται και να 

αποθηκεύονται σε τακτά χρονικά διαστήματα μέσω ενός κατάλληλου πλαισίου, το οποίο 

πρέπει να είναι επεκτάσιμο και το πιο σημαντικό, πρέπει να επιτρέπει διαφορετικά 

επίπεδα επικύρωσης. 

 

Οι Li et al. (2020) ερεύνησαν και ανέπτυξαν στοχευμένους Βασικούς Δείκτες 

Απόδοσης (KPIs) για την αξιολόγηση δικτύου 5G. Τα αποτελέσματα της έρευνας 

δείχνουν ότι αναπτύχθηκε ένα σύστημα αξιολόγησης δείκτη KPI τριών επιπέδων. Στο 

πρώτο επίπεδο ο δείκτης KPI κατανοεί τη συνολική κατάσταση του δικτύου από την 

άποψη της αντίληψης του χρήστη και χρησιμοποιείται κυρίως για την ποιότητα του 

δικτύου 5G των χρηστών. Στο δεύτερο επίπεδο αξιολογείται η συνολική ποιότητα του 

δικτύου από την άποψη της απόδοσης του δικτύου και χρησιμοποιείται κυρίως για τη 

σύγκριση των συνθηκών δικτύου στις διάφορες περιοχές. Τέλος, το τρίτο επίπεδο 

αποτελείται από συγκεκριμένες και λεπτομερείς αξιολογήσεις της απόδοσης του δικτύου 

που χρησιμοποιούνται κυρίως για τον εντοπισμό προβλημάτων δικτύου. Οι δείκτες 

αξιολόγησης των τρεχουσών κύριων υπηρεσιών 5G έχουν σχεδιαστεί για να λαμβάνουν 

την πραγματική αντίληψη των βασικών υπηρεσιών στο ασύρματο δίκτυο σε διάφορα 

σενάρια. 

 

Οι Kris and Joy (2020) υποστηρίζουν την επέκταση της χρήσης των KPI των 

ιστότοπων και ιστοσελίδων σε υποσελίδες και παραγράφους. Αυτή η έρευνα έχει ως 

σκοπό τη βελτίωση της γνώσης και αξιοποίηση των δυνατοτήτων της ανάλυσης των 

ιστοσελίδων. Με τα αναλυτικά στοιχεία της υποσελίδας, καθορίζεται ένα πλαίσιο από 

συσσωρευμένα δεδομένα δραστηριότητας χρήστη στη σελίδα, όπως συμβάντα ποντικιού 

και πληκτρολογίου. 

 

Οι Carchen and Atlar (2020) δημιούργησαν μια σειρά από δείκτες απόδοσης 

(KPI) για την αξιολόγηση της βιολογικής επίδρασης στην υδροδυναμική απόδοση του 

πλοίου. Τα κοινά KPI είναι η αύξηση ισχύος και η απώλεια ταχύτητας. Αυτά τα KPI δεν 



 

επαρκούν για να παρέχουν μια σαφή προοπτική της απόδοσης του υδροδυναμικού 

δοχείου. Η ταυτόχρονη ανάλυση όλων των KPIS ανέδειξε τελικά ότι παρέχει τις πιο 

ισχυρές και λεπτομερείς πληροφορίες σχετικά με την πηγή των απωλειών απόδοσης και 

την οντότητα του σε σύγκριση με την πραγματική ρύπανση του σκάφους. 

 

Οι Moktadir et al. (2020)  διερεύνησαν τα KPI που βελτιώνουν την 

παραγωγικότητα της βιομηχανίας δερμάτινων προϊόντων. Σκοπός αυτής της έρευνας 

είναι η ιεράρχηση των KPI, όπου καθορίζεται με την υιοθέτηση της βέλτιστης μεθόδου, 

η οποία περιλαμβάνει απλούς πίνακες σύγκρισης κατά ζεύγη σε σύγκριση με άλλες 

τεχνικές λήψης αποφάσεων πολλαπλών κριτηρίων. Οι προσδιορισμένοι KPI 

διαχωρίζονται σε 6 κυρίαρχες κατηγορίες και 27 υπό-KPIs. Τα ευρήματα δείχνουν ότι 

τα KPIs στην κατηγορία “Διαχείριση” βρίσκονται στην υψηλότερη προτεραιότητα.  

 

Οι Budayan et al. (2020) ανέπτυξαν τους Βασικούς Δείκτες Απόδοσης στον 

κλάδο των Αυτοχρηματοδοτούμενων Έργων/ Συμβάσεις Παραχώρησης (BOT). Με 

βάση τα δεδομένα που συλλέχθηκαν με τη διεξαγωγή ομαδικών συζητήσεων με 12 

συμμετέχοντες και ενός προσωπικού ερωτηματολογίου στο οποίο συμμετείχαν 30 

διευθυντές υψηλού επιπέδου, τα ευρήματα της έρευνας αποκαλύπτουν ότι 63 KPI σε 

επίπεδο σταδίου μπορούν να χρησιμοποιηθούν για τη μέτρηση αυτοχρηματοδοτούμενων 

έργων (BOT) σε οκτώ διαφορετικά στάδια. Επιπλέον, αυτή η έρευνα καλύπτει ένα 

ερευνητικό κενό στη βιβλιογραφία εταιρικής σχέσης δημόσιου - ιδιωτικού τομέα.  

 

Οι Mahmoud et al. (2020) καθόρισαν ένα πλαίσιο από Βασικούς Δείκτες 

Απόδοσης (KPIs) για την προώθηση της απόδοσης ασφάλειας της κατασκευής κτιρίων 

στη Νιγηρία. Η ιδιαιτερότητα αυτής της έρευνας για τον προσδιορισμό των KPI στον 

κατασκευαστικό κλάδο είναι καινοτόμα για τη Νιγηρία και αποτελεί καθοριστικό 

εύρημα για παρόμοιες έρευνες και σε χώρες εκτός της Νιγηρίας. Τα KPIs που 

παρουσιάζονται είναι 137 και είναι ομαδοποιημένα σε 9 κατηγορίες όπως : Σχεδιασμός 

και Προμήθεια, Πολιτική Ασφάλειας Κατασκευής, Εκπαίδευση Ασφάλειας, Διαχείριση 

Διαδικασίας Ασφάλειας, Αποτροπή Ατυχημάτων, κ.α. Τα πιο σημαντικά βέβαια είναι:  

η Επικοινωνία των Απαιτήσεων Ασφάλειας στον Κατασκευαστή Κτιρίων, η Απόδοση 



 

Ασφάλειας που ορίστηκε ως μέρος του κριτηρίου επιλογής ανάδοχου κατασκευαστή 

κτιρίων και το τελευταίο αλλά εξίσου σημαντικό είναι η Διαθεσιμότητα και 

Προσβασιμότητα των σχετικών Ασφαλιστήριων Συμβολαίων. 

 

Ο Sanford (2020) εξέτασε το σύστημα αξιολόγησης της απόδοσης για υπηρεσίες 

κοινής ωφέλειας νερού σε αναπτυσσόμενες και ανεπτυγμένες χώρες με τη χρήση 

Βασικών Δεικτών Απόδοσης (KPI). Δεδομένου ότι τα KPI αναγνωρίζονται ευρέως ως 

αξιολόγηση των λειτουργιών παροχής νερού, για τον σχεδιασμό τόσο των ρυθμιστικών 

όσο και των διαχειριστικών κινήτρων που βελτιώνουν την απόδοση, μπορούν να 

χρησιμοποιηθούν διάφορες μεθοδολογίες για την αξιολόγηση της απόδοσης με KPIs. Τα 

KPI αντιπροσωπεύουν τα θεμέλια για την ανάπτυξη και εφαρμογή και ανταποκρίνονται 

στη δημόσια πολιτική και επίσης ενθαρρύνουν τις υπηρεσίες κοινής ωφέλειας σε 

αναπτυσσόμενες και ανεπτυγμένες χώρες, να βελτιώσουν την ποιότητα των υπηρεσιών 

και να επεκτείνουν την πρόσβαση στο νερό μακροπρόθεσμα. Τονίζεται επίσης πως το 

σύστημα αξιολόγησης θα πρέπει να χρησιμοποιείται και από χώρες με χαμηλό και 

μεσαίο εισόδημα διότι παρέχει ακριβή, αξιόπιστα και σχετικά δεδομένα και άμεσες 

επιδόσεις.  

 

Οι Svensson and Borgefeldt (2020) ανέπτυξαν KPIs για να αξιολογήσουν τις 

επιδράσεις της τροφής στο οικιακό σύστημα, διότι η τροφή είναι μία από τις ισχυρότερες 

επιδράσεις που επηρεάζουν άμεσα τόσο την ανθρώπινη υγεία όσο και το περιβάλλον. 

Ως εκ τούτου ο τομέας των τροφίμων είναι υπεύθυνος για ένα σημαντικό μερίδιο των 

εκπομπών αερίων του θερμοκηπίου στον κόσμο και συνεπώς η ζήτηση για πιο βιώσιμες 

δίαιτες έχει αυξηθεί. Η έρευνα παρουσιάζει 13 KPI με επίκεντρο τη χρήση της 

ηλεκτρικής ενέργειας, τη χρήση του νερού, τις εκπομπές αερίων του θερμοκηπίου, τη 

διαχείριση αποβλήτων, την ευημερία και τα έξοδα.  

 

Οι Setiawan and Purba (2020) συγκέντρωσαν και οργάνωσαν τα KPIs που 

εφαρμόζονται σε 50 θεσμικούς οργανισμούς όπως τα νοσοκομεία, ο κλάδος της 

βιομηχανίας, η κυβέρνηση και οι ακαδημαϊκοί. Επίσης, τονίζουν ότι τα KPI μπορούν να 



 

εφαρμοστούν ευρέως σε οποιονδήποτε οργανισμό για τη βελτίωση της βέλτιστης 

οργανωτικής απόδοσης της διαχείρισης. 

 

Ο Witold (2020) ανέπτυξε ένα σύνολο Δεικτών Απόδοσης για να ικανοποιήσει 

την ανάγκη του κλάδου της παραγωγικής διαδικασίας να βελτιώσουν την αξιοπιστία του 

συστήματος με τη χρήση επιλεγμένων KPIs. Ως εκ τούτου οι βλάβες των μηχανημάτων 

σε κάθε σύστημα παραγωγής προκαλούν αύξηση του κόστους και καθυστερήσεις στην 

εκτέλεση. Για τον λόγο αυτό ερευνήθηκαν και συγκεντρώθηκαν μια σειρά από 

προτεινόμενα KPIs που στοχεύουν στη διαδικασία της παραγωγής. Για τα μηχανήματα 

στα οποία παρουσιάστηκε μια αστοχία κατά την περίοδο της έρευνας, υπολογίστηκαν 

τεχνικές διαθεσιμότητας, μέσοι χρόνοι μεταξύ αστοχιών, μέσος χρόνος λήξης, τεχνική 

ετοιμότητα αντικειμένου  και συντελεστής υπολογισμού της διακοπής λειτουργίας.  

 

Οι Siedler et al. (2020) παρουσιάζουν μια προσέγγιση που δίνει τη δυνατότητα 

στις μικρές και μεσαίες επιχειρήσεις να επιλέξουν κατάλληλη ψηφιακή τεχνολογία 

χαρτογραφώντας τις διαθέσιμες ψηφιακές τεχνολογίες με γνωστούς Βασικούς Δείκτες 

Απόδοσης (KPI) ενός κατασκευαστικού συστήματος για τον εντοπισμό των θετικών και 

αρνητικών επιπτώσεων. Στόχος είναι να είναι ανταγωνιστικές οι μικρές και μεσαίες 

επιχειρήσεις και για να γίνει αυτό θα πρέπει να επικεντρωθούν σε μια στοχευμένη 

εφαρμογή ψηφιακών τεχνολογιών. Επιπλέον στόχος είναι η αποφυγή της λανθάνουσας 

επιλογής τεχνολογίας που ως συνέπεια μπορεί να αποτελέσει κίνδυνο στις μικρές και 

μεσαίες επιχειρήσεις, διότι θα οδηγήσει σε υψηλότερο κόστος και θα αυξήσει τον χρόνο 

εφαρμογής της βέλτιστης λύσης. Αυτή η προσέγγιση ψηφιακής τεχνολογίας είναι 

πρωτοποριακή, λεπτομερής και προσαρμόζεται γρήγορα στις επιχειρήσεις.  

 

Οι Zemnickis et al. (2020)  μελέτησαν την περίπτωση του τομέα της επιχείρησης 

εστιατορίου για να αναπτύξουν τη μέτρηση και τον έλεγχο των επιδόσεων KPIs, 

χρησιμοποιώντας δεδομένα της εφαρμογής Twitter. Ο στόχος της έρευνας είναι η εύρεση 

ορισμών και τιμών των Βασικών Δεικτών Απόδοσης (KPI) σε μη δομημένο κείμενο, 

έχοντας άμεση πρόσβαση στις απόψεις των πελατών για την επιλογή δεδομένων Twitter. 

Με τη χρήση του στρατηγικού εργαλείου Stanford Core NLP, μετά τη λήψη των KPIs 



 

που λαμβάνονται από τις αναρτήσεις των χρηστών του Twitter ως πηγή δεδομένων, οι 

συγκεντρωτικές τιμές υπολογίζονται και παρουσιάζονται ως οπτικά γραφήματα. Τέλος, 

πρέπει να τονιστεί ότι αυτό το εργαλείο είναι μέσο για την ανακάλυψη νέων ποιοτικών 

και ποσοτικών KPI με βάση τις τιμές που βρίσκονται στο γράφημα.  

 

Οι Hongbao et al. (2020) παρουσίασαν ένα ολοκληρωμένο και έξυπνο σύστημα 

ανάλυσης KPI γεώτρησης βασισμένο σε σύγχρονες τεχνικές επιστήμης δεδομένων, το 

οποίο αναπτύχθηκε σε μια διεθνή εταιρεία πετρελαίου. Σύμφωνα με τη βιβλιογραφία οι 

Βασικοί Δείκτες Απόδοσης (KPI) που χρησιμοποιήθηκαν στη μηχανική γεώτρησης είναι 

KPI όπως ο χρόνος γεώτρησης, μηνιαία πλάνα, ρυθμός διείσδυσης και μη παραγωγικός 

χρόνος. Ωστόσο, παρουσιάζονται σταδιακά ορισμένες αδυναμίες του συμβατικού 

συστήματος διαχείρισης δεδομένων: μείωση της αξιοπιστίας των αναφορών ανάλυσης 

δεδομένων κατά τη μεταφορά σε διαφορετικά επίπεδα λόγω χειροκίνητης παρέμβασης, 

τεράστιος αριθμός μη δομημένων δεδομένων, χαμηλή αυτοματοποίηση ανάλυσης KPI, 

χαμηλή ανοχή της διαδικασίας επεξεργασίας δεδομένων κακής ποιότητας, κακή 

απόδοση στην απεικόνιση KPI. Με σκοπό την επίλυση των ανωτέρω προβλημάτων 

σχεδιάστηκε το σύστημα ανάλυσης KPI γεώτρησης, το οποίο είναι δομημένο σε 4 

ενότητες: μονάδα επεξεργασίας δεδομένων χωρίς δομή, βάση δεδομένων και σύστημα 

διαχείρισης, μηχανή εξαγωγής KPI και πίνακας ελέγχου οπτικοποίησης δεδομένων. Με 

την ανάπτυξη του συστήματος, οι καθημερινές αναφορές από ετερογενείς πηγές 

δεδομένων ενσωματώθηκαν αυτόματα στην κύρια βάση δεδομένων με αποτέλεσμα τη 

μείωση του κόστους επεξεργασίας. Η συγκριτική αξιολόγηση και η ανταλλαγή γνώσεων 

σε διαφορετικά επίπεδα απλουστεύτηκε. Και τέλος ο χρόνος ανάλυσης των KPIs 

συντομεύτηκε και η ποιότητα των δεδομένων βελτιώθηκε.  

 

Οι Vanbrabant et al. (2019) ανέδειξαν τους Βασικούς Δείκτες Απόδοσης  και των 

επιλογών βελτίωσης αλλά και τις σχέσεις μεταξύ τους σε μία προσομοίωση λειτουργιών 

του τμήματος Έκτακτης Ανάγκης (τμήμα Επειγόντων Περιστατικών) των Νοσοκομείων. 

Τα τμήματα Έκτακτης Ανάγκης είναι ένα από τα κύρια σημεία εισόδου ενός 

νοσοκομείου, που προσφέρουν υπηρεσίες υγειονομικής περίθαλψης σε ασθενείς με 

διάφορες ανάγκες και η συσσώρευση αυτών των περιστατικών θεωρείται ένα μεγάλο 

διεθνές πρόβλημα. Για την αντιμετώπιση αυτού του προβλήματος εφαρμόστηκαν 



 

συνδυαστικά  οι Βασικοί Δείκτες Απόδοσης (KPIs), οι επιλογές βελτίωσης και η σχέση 

μεταξύ τους τα οποία παρέχουν χρήσιμες πληροφορίες.  

 

Η Grave (2019) αξιολόγησε και ομαδοποίησε έπειτα από έρευνα τα 

αποτελεσματικά KPIs στη μέτρηση της απόδοσης της εμπορευματοποίησης των 

κοινωνικών μέσων επιρροής με τη μορφή μάρκετινγκ επηρεασμού (influencer 

marketing) σε καμπάνιες του Facebook, του Youtube και του Instagram από επώνυμες 

εταιρίες. Παρατήρησε πως οι μετρήσεις που υιοθετήθηκαν από τις επώνυμες εταιρίες 

σχετίζονται άμεσα με τα ποσοτικά KPIs και ελάχιστα αναφέρονται στα ποιοτικά KPIs 

παρόλο που θεωρούν την αξία των ποιοτικών μετρήσεων ανώτερη. Η υπερβολική 

εξάρτηση από τα ποσοτικά KPIs φαίνεται να οφείλεται σε μεγάλο βαθμό στην απλή 

διαθεσιμότητα τους. Αντίθετα, η συνδυασμένη ανάλυση των ποσοτικών μετρήσεων 

(αλληλεπιδράσεις, προσέγγιση χρηστών) και των ποιοτικών μετρήσεων (καθαρό 

συναίσθημα) αποκάλυψε ότι με την παρουσία επιπλέον KPI που μοιάζουν με  το 

συναίσθημα του κοινού προκύπτει ότι είναι πιο αξιόπιστα. Για να γίνουν αυτές οι 

προϋποθέσεις υψηλής ποιότητας περιεχομένου θα πρέπει να δώσουν μεγάλη έμφαση στα 

μέτρα συναισθημάτων που αντλούνται από τα σχόλια για την αξιολόγηση των 

δραστηριοτήτων μάρκετινγκ που επηρεάζουν αντί να βλέπουν απλά στοιχεία όπως το 

επίπεδο προσέγγισης χρηστών ή αλληλεπίδρασης. Ωστόσο, κατά την επιλογή ΜΜΕ για 

συνεργασίες θα πρέπει να λαμβάνεται υπόψη το (πιθανό) ποσοστό προσέγγισης και 

αλληλεπίδρασης. 

 

Ο  Shafti (2019) ανέδειξε μία πρωτοποριακή έρευνα στον τομέα της μέτρησης 

απόδοσης σε επιχειρηματικούς οργανισμούς, όπου ο οργανισμός δε θεωρείται ως 

απομονωμένη οντότητα αλλά λαμβάνεται επίσης υπόψη ο αντίκτυπος της απόδοσής του 

στην κοινωνία στην οποία εκτελεί. Για τον παραπάνω σκοπό χρησιμοποιείται ο Βασικός 

Δείκτης Απόδοσης (KPI) της Μέτρησης της Συνεισφοράς, δηλαδή, ο προσδιορισμός της 

σχέσης αιτίας και αποτελέσματος μεταξύ ορισμένων κοινωνικών ζητημάτων, η οποία 

επεκτείνεται για να δείξει τον κοινωνικό της αντίκτυπο. Υποστηρίζεται ότι ο στόχος 

αυτής της συμβολής δεν είναι να διατηρήσει την ισορροπία, καθώς αυτό είναι πρακτικά 

δύσκολο, αν όχι αδύνατο. Ο στόχος είναι απλώς η παροχή πληροφοριών σχετικά με τη 

συμβολή μιας επιχείρησης στην κοινωνία. Ένα από τα σημαντικότερα οφέλη της 



 

Μέτρησης Συνεισφοράς είναι η αναγνώριση και κατανόηση του τρόπου με τον οποίο η 

απόδοση ενός οργανισμού μπορεί να επηρεάσει την κοινωνία. 

 

Οι Hristov and Chirico (2019)  ανέπτυξαν μια ολοκληρωμένη προσέγγιση στη 

μέτρηση της αειφόρου ανάπτυξης υιοθετώντας ένα κατάλληλο σύνολο Βασικών 

Δεικτών Απόδοσης (KPIs) και κατέληξαν πως η ενσωμάτωση του Ισορροπημένου 

Πίνακα Στοχοθεσίας (Balance Scorecard) θα ήταν ιδιαίτερα αποτελεσματική στην 

οδήγηση των εταιριών προς την ενσωμάτωση διαστάσεων αειφορίας στις στρατηγικές 

τους. Καθώς η τάση δημιουργίας αξίας με βιώσιμο τρόπο ανέλαβε σημαντικό ρόλο στις 

στρατηγικές των εταιριών που στοχεύουν στην επίτευξη υψηλής ποιότητας απόδοσης 

σεβόμενοι τους φυσικούς πόρους, η βιώσιμη στρατηγική βιοοικονομίας αντιπροσωπεύει 

το ανανεώσιμο τμήμα της κυκλικής οικονομίας και αναλαμβάνει θεμελιώδη ρόλο σε 

αυτό το πλαίσιο. Ειδικότερα η εφαρμογή του θα μας επέτρεπε να μετατρέψουμε τα 

βιολογικά απόβλητα και τις απορρίψεις σε πολύτιμους πόρους. Σύμφωνα με την 

Ευρωπαϊκή Επιτροπή, αυτή η στρατηγική θα επηρέαζε τη διαδικασία δημιουργίας αξίας 

σε διάφορες πτυχές σχετικά με τον εκσυγχρονισμό και την καινοτομία, την επισιτιστική 

ασφάλεια, την καθαρή ενέργεια, την κλιματική αλλαγή, τα υγιή οικοσυστήματα, τη 

δημιουργία θέσεων εργασίας, την κινητοποίηση δημόσιων και ιδιωτικών 

ενδιαφερόμενων φορέων, τις περιβαλλοντικές επιδόσεις και τους ανανεώσιμους πόρους. 

Συγκεκριμένα εντόπισαν ένα σύνολο KPIs τα οποία συμπεριλαμβάνουν Δείκτες 

περιβαλλοντικής απόδοσης, Δείκτες κοινωνικής απόδοσης και Δείκτες οικονομικής 

απόδοσης. Δεν υπάρχει ειδικό όριο στην επιλογή KPI πέρα από τα σχετικά ανάλογα με 

τα χαρακτηριστικά κάθε εταιρείας εφόσον προϋποθέτει τα παρακάτω στοιχεία: 1) να 

συσχετίζεται με οργανωτικούς στρατηγικούς στόχους, 2) να αντιπροσωπεύει και να 

εξηγεί τη διαδικασία δημιουργίας αξίας, 3) να είναι αξιόπιστο, περιεκτικό, συνεπές και 

συγκρίσιμο. 

 

Ο Jamshidi (2019) ανέπτυξε ένα σύστημα υποστήριξης αποφάσεων συντήρησης 

σιδηροδρόμων με χρήση KPI και συγκεκριμένα ταξινόμησε τα KPI σε τρία επίπεδα 

απόδοσης: 1) KPI τεχνικού επιπέδου, παραδείγματος χάρη τα KPI που σχετίζονται με 

μεμονωμένα εξαρτήματα σιδηροτροχιάς, 2) KPI τεχνικού επιπέδου, παραδείγματος χάρη 

εξαρτήματα που αντιστοιχούν σε μεγαλύτερη εικόνα της σιδηροτροχιάς, και 3) KPI 



 

παγκοσμίου επιπέδου, όπως, παραδείγματος χάρη σιδηρόδρομοι πλήρους μήκους. Ως εκ 

τούτου, για τη σωστή χρήση κάθε KPI, ο διαχειριστής υποδομής σιδηροδρόμων θα 

πρέπει να γνωρίζει το κατάλληλο επίπεδο KPI  με σκοπό να διατηρεί την ποιότητα της 

απόδοσης σε αποδεκτό επίπεδο.  

 

Οι Voronova and Brezhnaya (2019) ανέπτυξαν κατευθυντήριες γραμμές στη 

λογιστική προσέγγιση της μέτρησης απόδοσης για τη διαχείριση εφοδιαστικής σε 

βιομηχανικές επιχειρήσεις στη Ρωσία με τη χρήση KPIs  και της Balanced Scorecard 

μεθόδου. Στην έρευνα παρουσιάζεται πως οι Ρώσοι επιστήμονες χρησιμοποιούν ενεργά 

το σύστημα KPI για την αξιολόγηση της απόδοσης των εταιριών, αλλά οι θεωρητικές 

και μεθοδολογικές διατάξεις σχετικά με την εφαρμογή της λογιστικής προσέγγισης για 

την ανάπτυξη ενός συστήματος KPI ως μέσου αξιολόγησης και λήψης των βέλτιστων 

διαχειριστικών αποφάσεων παρουσιάζονται ανεπαρκώς. Ακόμη παρουσιάζουν την 

αναγκαιότητα της χρήσης της λογιστικής προσέγγισης των KPIs και προσθέτουν ειδικά 

KPIs για τη μέτρηση των απωλειών κατά την παράδοση, τη μέτρηση της κερδοφορίας 

των δραστηριοτήτων της εφοδιαστικής (γενικά και κατά λειτουργία) και τη μέτρηση του 

κόστους των δραστηριοτήτων της εφοδιαστικής (γενικά και κατά λειτουργία). 

 

Οι Dominguez  et al. (2019), ανέπτυξαν μια μέθοδο για ενοποιημένη ταξινόμηση 

για τη διαχείριση των Βασικών Δεικτών Απόδοσης (KPIs) που συγκεντρώνει 

οποιαδήποτε σχετική πτυχή τονίζεται στη βιβλιογραφία. Σε αυτήν την έρευνα 

σχεδιάστηκε το τοπίο των δημοσιευμένων έργων που σχετίζονται με τη διαχείριση των 

KPI, οργανώνοντας και συνθέτοντάς τους μέσω μιας ενοποιημένης ταξινόμησης που 

περιλαμβάνει τις πτυχές που εξετάζονται από άλλες προτάσεις και καταγράφονται τα 

συνολικά χαρακτηριστικά των KPI. Η έρευνα εστιάζει κυρίως στη διαχείριση των KPI, 

με σκοπό να προσφέρει αξιοσημείωτα οφέλη όπως η ενίσχυση της κατανόησης, η 

διαχείριση KPIs και η παροχή βοήθειας στους χρήστες να αποφασίσουν την κατάλληλη 

λύση για τις απαιτήσεις τους.  

 

Ο Francis (2018) ταξινόμησε κατά κατηγορία και ανέδειξε 25 από τους πιο 

σημαντικούς Δείκτες Απόδοσης (KPIs) για όλες τις επιχειρήσεις εστιατορίων με σκοπό 

να βελτιωθεί η αξιολόγηση της απόδοσης των εστιατορίων, διότι με την αύξηση των 



 

θετικών μετρήσεων και τη μείωση των αρνητικών, στη μεγαλύτερη εικόνα των 

πραγμάτων εκτελείται μια ομαλότερη και πιο κερδοφόρα λειτουργία. Συγκεκριμένα οι 

κατηγορίες που ανέπτυξε είναι οι εξής: Έσοδα, Πληρότητα, Σχόλια πελατών, Υπηρεσία, 

Συμμόρφωση Ποιότητας και Διαχείριση κόστους. Στην κατηγορία Έσοδα ανήκουν τα 

KPIs που αφορούν: τα έσοδα ανά διαθέσιμη ώρα θέσης, τα έσοδα ανά διαθέσιμο 

τετραγωνικό μέτρο, τα έσοδα ανά κράτηση και η ποσότητα φαγητού. Στην κατηγορία 

Πληρότητα αναπτύχθηκαν τα εξής KPIs: ακυρωμένες κρατήσεις, διατηρημένες 

κρατήσεις, επισκέπτες ανά τραπέζι, αναλογία πελατών ανά ποσότητα φαγητού και 

αριθμός πελατών. Στα σχόλια πελατών περιγράφονται: η ικανοποίηση των πελατών σε 

αναλογία με τον χρόνο που θα εξυπηρετηθούν, τα θετικά σχόλια των πελατών, οι 

καταγγελίες ανά παραγγελία του εστιατορίου και οι συμβουλές που συλλέγονται από το 

σύνολο των σχολίων. Στην κατηγορία Υπηρεσία λαμβάνονται υπόψη: τα σερβιρισμένα 

τραπέζια ανά σερβιτόρο, τα μη διαθέσιμα στοιχεία του μενού, ο χρόνος που 

καταλαμβάνουν οι πελάτες ένα τραπέζι και το ποσοστό του εργατικού δυναμικού που 

δουλεύουν από το σπίτι. Επίσης, η κατηγορία Συμμόρφωση της Ποιότητας 

περιλαμβάνει: τα KPI για την εφαρμογή των αρχών ασφάλειας και υγιεινής στον χώρο 

εργασίας, η τήρηση των αρχών του σχεδιασμού μενού, εφαρμογή αρχών αγοράς και 

ομοιομορφία ποιότητας προϊόντος. Και τέλος η κατηγορία Διαχείριση Κόστους 

περιλαμβάνει: KPIs  για την απώλεια/ σπατάλη τροφίμων, κόστος Ά υλών τροφίμων και 

απώλεια/ σπατάλη ποτών.  

 

Οι Shatnawi et al. (2018),  παρουσιάζουν το Μοντέλο CloudHealth, μια 

προσέγγιση παρακολούθησης των συστημάτων και τεχνολογιών Cloud που μπορεί να 

χρησιμοποιηθεί από τους χρήστες για την παρακολούθηση συγκεκριμένων ποιοτικών 

χαρακτηριστικών των επιχειρήσεων. Αυτό το μοντέλο συσχετίζει πολλά KPI που 

συλλέγονται σχετικά με την υγεία του συστήματος και οι πληροφορίες μπορούν να 

αναφερθούν σωστά στους χρήστες. Με αυτόν τον τρόπο διασφαλίζεται ο υπολογισμός 

του κόστους χρήσης Cloud, η βελτιστοποίηση του φόρτου εργασίας και δημιουργίας 

αυτοματοποιημένης πολιτικής για την σωστή παροχή και χρήση πόρων Cloud και η 

διαχείριση των κινδύνων ασφαλείας. Η βιβλιογραφία δείχνει ότι τα συστήματα Cloud 

είναι πολύπλοκα και μεγάλα και οι υπηρεσίες που παρέχονται από διαφορετικούς τομείς 

αλληλοεπιδρούν, για αυτό και το περιβάλλον του Cloud  είναι τόσο περίπλοκο. Ωστόσο 

ο έλεγχος της υγείας του συνόλου του περιβάλλοντος και των μεμονωμένων υπηρεσιών 



 

είναι εξαιρετικά σημαντικά για την έγκαιρη και αποτελεσματική αντίδραση σε 

απρόσμενα γεγονότα και αποτυχίες. Το μοντέλο παρακολούθησης της Υγείας Cloud 

περιγράφει τον τρόπο λειτουργίας των στόχων παρακολούθησης υψηλού επιπέδου, 

χωρίζοντας τους σε επιμέρους στόχους, αντλώντας μετρήσεις για τους δευτερεύοντες 

στόχους και χρησιμοποιώντας ανιχνευτές για την συλλογή των μετρήσεων.  

 

Οι Kusrini and Primadasa (2018) ανέπτυξαν Βασικούς Δείκτες Απόδοσης (KPI) 

για τη μέτρηση του δείκτη βιωσιμότητας στη βιομηχανία εφοδιαστικής αλυσίδας 

φοινικέλαιου στην Ινδονησία. Η βιωσιμότητα της αλυσίδας εφοδιασμού ορίζεται από τη 

διαχείριση περιβαλλοντικών, κοινωνικών και οικονομικών επιπτώσεων και από την 

τήρηση των ορθών πρακτικών διακυβέρνησης, καθ' όλη τη διάρκεια του κύκλου ζωής 

των αγαθών και των υπηρεσιών. Για τον σχεδιασμό των Βασικών Δεικτών Απόδοσης 

(KPIs) χρησιμοποιήθηκαν συνδυαστικά : η βιβλιογραφική μελέτη, η κρίση 

εμπειρογνωμόνων και η συμβατότητα με τους υφιστάμενους κανονισμούς την 

Ινδονησίας. Τα αποτελέσματα της έρευνας εξήγαν 29 προτεινόμενα KPI για τη μέτρηση 

του δείκτη βιωσιμότητας στη βιομηχανία εφοδιαστικής αλυσίδας φοινικέλαιου της 

Ινδονησίας και σύμφωνα με τη μέθοδο της Αναλυτικής Ιεραρχίας τα πιο κρίσιμα είναι: 

ο οικονομικός δείκτης, ο περιβαλλοντικός δείκτης και τέλος ο κοινωνικός δείκτης.  

 

Οι Haller et al. (2018) καθόρισαν έναν Βασικό Δείκτη Απόδοσης (KPI) για την 

αποτελεσματικότητα της διαστρωμάτωσης του συστήματος αποθήκευσης ηλιακής 

θερμότητας που μετατρέπεται σε θέρμανση χώρου και σε ζεστό νερό για οικιακή χρήση 

σε μια συσκευή. Στη μελέτη περίπτωσης καθορίζεται ένα KPI για την 

αποτελεσματικότητα της διαστρωμάτωσης βάσει του δεύτερου νόμου της 

θερμοδυναμικής, δηλαδή στο ισοζύγιο εντροπίας του συστήματος αποθήκευσης. Η 

εργαστηριακή δοκιμή εφαρμόστηκε ρεαλιστικά με δυναμική φόρτιση και εκ φόρτιση 

του συστήματος αποθήκευσης ηλιακής ενέργειας σε πραγματικά δεδομένα καιρού μιας 

ημέρας του έτους. Η συγκεκριμένη ημέρα του έτους επιλέχθηκε λόγω της 

αντιπροσωπευτικότητας της για την επίδραση της διαστρωμάτωσης στην απόδοση του 

συστήματος.  

 



 

Οι Arca et al. (2018) πρότειναν ένα πλαίσιο Βασικών Δεικτών Απόδοσης (KPI) 

για τη βελτίωση της αποτελεσματικότητας στις οδικές μεταφορές. Στην έρευνα 

προτείνεται το KPI της Συνολικής Αποτελεσματικότητας του εξοπλισμού, το οποίο 

παρότι είναι ευρέως διαδεδομένο στα εργοστάσια, η χρήση του για τη διαχείριση των 

μεταφορών είναι πρωτότυπη. Η έρευνα περιλαμβάνει την υιοθέτηση του πλαισίου σε μια 

μελέτη περίπτωσης σε εταιρεία λιανικού εμπορίου στην Ισπανία, με σκοπό την 

αξιολόγηση του KPI και τον εντοπισμό τυχόν ευκαιριών βελτίωσης. Τα αποτελέσματα 

της έρευνας δείχνουν πως η εφαρμογή του πλαισίου έχει προωθήσει 

αποτελεσματικότερες τις μεταφορές στην εταιρεία και το πλαίσιο θα μπορούσε να 

επεκταθεί σε άλλες εταιρίες, ιδίως σε εταιρίες μεταφορών και δεμάτων.  

 

Οι Wiktorsson et al. (2018) ανέπτυξαν Βασικούς Δείκτες Απόδοσης (KPI) στον 

κλάδο της Κατασκευαστικής Βιομηχανίας κατά τη διάρκεια των φάσεων της 

παραγγελίας και της παράδοσης του προϊόντος. Τονίζεται πως αυτοί οι τομείς είναι 

εξίσου σημαντικοί με την παραγωγική διαδικασία και είναι αναγκαίο να ληφθούν υπόψη 

τα KPI. Η έρευνα αυτή εισάγει KPI που μπορούν να αναλυθούν και να αξιολογηθούν 

από τις πρώιμες κιόλας φάσεις ανάπτυξης και κατασκευής του προϊόντος. Με αυτό το 

σύστημα KPIs εξασφαλίζεται ισορροπία καθ' όλη τη διάρκεια του κύκλου ζωής του 

κατασκευαστικού συστήματος, ξεκινώντας από την προετοιμασία της παραγωγής, την 

υλοποίηση, την παραγγελία και την παράδοση.  

 

Οι Pragale et al. (2017) ανέπτυξαν ένα σύστημα 5 Βασικών Δεικτών Απόδοσης 

(KPIs) για την ασφάλεια των εργαζομένων των εταιριών πετρελαίου και φυσικού αερίου 

για την πρόληψη τραυματισμών ηλεκτρικού τόξου. Η έρευνα αυτή στοχεύει στον 

μετριασμό του κινδύνου του ηλεκτρικού τόξου, το οποίο μπορεί να εμφανίσει κινδύνους 

όπως: έκρηξη, πολύ υψηλά επίπεδα θορύβου, πολύ έντονη λάμψη που περιλαμβάνει και 

UV, έκλυση πλάσματος, τοξικοί καπνοί και αναθυμιάσεις και στερεά υπολείμματα 

κινούμενα με πολύ μεγάλη ταχύτητα. Για να αποφευχθούν οι κίνδυνοι αυτοί, η έρευνα 

ανέπτυξε 5 Βασικούς Δείκτες Απόδοσης (KPIs) για την προστασία των εργαζομένων, οι 

οποίοι είναι οι εξής: 1) ανάπτυξη τεχνολογίας, 2) εκπαίδευση και πιστοποίηση, 3) 

οριοθέτηση λειτουργίας και συντήρησης, 4) ενοποιημένες διαδικασίες λειτουργίας και 

συντήρησης και 5) ανάλυση ηλεκτρικού τόξου. Οι προτεινόμενοι KPIs αξιολογήθηκαν 



 

υπό πραγματικές συνθήκες σε εταιρίες πετρελαίου και φυσικού αερίου από 

εξειδικευμένη ομάδα ηλεκτρολόγων. Οι αξιολογήσεις σχεδιάστηκαν για την επικύρωση 

της συμμόρφωσης κάθε εγκατάστασης με τα KPI καθώς και για τον εντοπισμό τυχόν 

ευκαιριών βελτίωσης στην εφαρμογή του μετριασμού των ηλεκτρικών τόξων.  

 

Οι Amor and Ghannouchi (2017) συνέλεξαν όλους τους Βασικούς Δείκτες 

Απόδοσης (KPIs) που έχουν σχεδιαστεί για την αποτελεσματική διαχείριση των 

οργανισμών Υγειονομικής Περίθαλψης. Η έρευνα στοχεύει στη βελτίωση της 

διαδικασίας και επεξηγεί τη χρησιμότητα των διατηρουμένων μέτρων μέσω μιας 

πραγματικής μελέτης περίπτωσης στο τμήμα Έκτακτης Ανάγκης του Νοσοκομείου στην 

Τυνησία. Τονίζεται επίσης ότι οι Βασικοί Δείκτες Απόδοσης (KPIs) πρέπει να 

αντικατοπτρίζουν την απόδοση της επιχειρηματικής διαδικασίας αλλά και την 

ικανοποίηση των ασθενών. Αυτή η έρευνα συμβάλλει στη βελτίωση της διαδικασίας 

υγειονομικής περίθαλψης και βοηθά τους διαχειριστές να βελτιώσουν την απόδοση τους. 

 

Οι Bingol and Polat (2017)  ανέπτυξαν ένα πλαίσιο Βασικών Δεικτών Απόδοσης 

(KPIs) για τη μέτρηση αξιολόγησης της απόδοσης υπεργολάβων ή υπεργολαβίας στην 

Κατασκευαστική Βιομηχανία. Δεδομένου ότι μεγάλα τμήματα κατασκευαστικών 

δραστηριοτήτων πραγματοποιούνται από εταιρίες υπεργολάβων, η επιτυχία του 

συνολικού έργου εξαρτάται από την απόδοση των επιλεγμένων υπεργολάβων. Ωστόσο, 

η επιλογή τους γίνεται βάσει της χαμηλότερης τιμής προσφοράς, το οποίο μπορεί να 

οδηγήσει σε συνεργασία με μη ειδικευμένους υπεργολάβους και κατά συνέπεια σε 

επιπλέον κόστος. Για την αποφυγή των ανωτέρω, δημιουργήθηκε ένα πλαίσιο μέτρησης 

της απόδοσης (KPI), για τη μέτρηση της αξιολόγησης των ικανοτήτων των υπεργολάβων 

με 94 KPIs τα οποία κατηγοριοποιήθηκαν σε 3 ενότητες. Συγκεκριμένα, τα KPI που 

επηρεάζουν τη γενική απόδοση, τα KPI που επηρεάζουν την εμπειρία και τα KPI που 

επηρεάζουν τις δεξιότητες επικοινωνίας.  

 

Οι Polozhentseva and Klevtsova (2017) ανέλυσαν τους Βασικούς Δείκτες 

Απόδοσης (KPI) για τη βελτίωση της απόδοσης του πανεπιστημίου σε παγκόσμιο 

επίπεδο. Επισημαίνεται ότι μια τέτοια προσέγγιση είναι νέα για τα πανεπιστήμια και η 



 

παρακολούθηση των ειδικών χαρακτηριστικών της λειτουργίας τους απαιτούν την 

αξιολόγηση της οικονομικής απόδοσης αλλά και την εξέταση ειδικών πτυχών της 

τριτοβάθμιας εκπαίδευσης. Η έρευνα περιέχει ανάλυση των παγκόσμιων κατατάξεων 

των πανεπιστημίων με βάση την επιλογή των δεικτών του συστήματος παρακολούθησης 

KPI για να δείξει την ανάπτυξη των ανταγωνιστικών δυνατοτήτων των πανεπιστημίων 

που σχετίζονται με την οικονομική ανάπτυξη των χωρών.  

 

Η Yonsel (2017) πρότεινε μια δέσμη Βασικών Δεικτών Απόδοσης (KPI) για τη 

διαχείριση του υδάτινου έρματος στα πλοία (BWTS). Περισσότερα από 7.000 θαλάσσια 

είδη μεταφέρονται σε διαφορετικά οικοσυστήματα μέσω του έρματος στα πλοία 

καθημερινά, καθώς η χρησιμοποίηση νερού με το οποίο γίνεται η πλήρωση ειδικών 

δεξαμενών των πλοίων για την επίτευξη επαρκούς ευστάθειας του πλοίου γίνεται με 

θαλάσσιο ή ποταμίσιο νερό. Ο στόχος αυτής της έρευνας είναι να αποδείξει ότι η 

εφαρμογή Βασικών Δεικτών Απόδοσης (KPI) στην επιλογή του συστήματος 

επεξεργασίας έρματος οδηγεί σε ένα πολύ χρήσιμο εργαλείο με το οποίο τα ναυπηγεία 

μπορούν να συγκρίνουν BWTS, που τους επιτρέπει να ορίσουν το καταλληλότερο 

σύστημα για κάθε ένα από τα πλοία τους. Η μελέτη περίπτωσης αναλύεται και εξετάζεται 

σε δύο τύπους σκαφών σε ένα ναυπηγείο της Κωνσταντινούπολης, τα οποία έχουν 

διαφορετικές χωρητικότητες και εξοπλισμό έρματος, και το καταλληλότερο σύστημα για 

κάθε ένα από τα σκάφη επιλέγεται χρησιμοποιώντας τη μέθοδο Βασικοί Δείκτες 

Απόδοσης (KPI). 

 

Οι Jonsson and Rudberg (2017) πρότειναν 14 Βασικούς Δείκτες Απόδοσης (KPI) 

για τη μέτρηση της απόδοσης των συστημάτων παραγωγής για κτίρια κατοικιών. Οι 

περισσότερες έρευνες που αξιολογούν και συγκρίνουν συστήματα παραγωγής για κτίρια 

κατοικιών βασίζονται σε ποιοτικές εκτιμήσεις της παραγωγής. Ωστόσο, υπάρχει έλλειψη 

ποσοτικών KPI για τη μέτρηση της απόδοσης σε στρατηγικό επίπεδο. Η έρευνα αυτή 

στοχεύει στη μέτρηση των ποιοτικών εκτιμήσεων αλλά και των ποσοτικών, 

προσδιορίζοντας 4 ανταγωνιστικές ενότητες, οι οποίες είναι αποτελούμενες από 14 

καθορισμένα KPI. Οι ενότητες αυτές προσδιορίζονται ως προτεραιότητες για τη 

μέτρηση της απόδοσης συστημάτων παραγωγής για κτίρια κατοικιών και είναι οι εξής: 

1) μέτρηση της ποιότητας των ανταγωνιστικών προτεραιοτήτων, 2) μέτρηση του 



 

επιπέδου του κόστους και της αξιοπιστίας, 3) μέτρηση της ταχύτητας παράδοσης και της 

αξιοπιστίας και 4) μέτρηση της ευελιξίας του όγκου διαφορετικών συστημάτων 

παραγωγής. Τα αποτελέσματα της έρευνας δείχνουν ότι τα καθορισμένα KPI μπορούν 

να χρησιμοποιηθούν για την αξιολόγηση και την παρακολούθηση της απόδοσης 

διαφορετικών συστημάτων παραγωγής να ανταποκρίνονται στις απαιτήσεις της αγοράς 

και επιπλέον, μπορούν να χρησιμοποιηθούν για την παρακολούθηση της ικανότητας των 

συστημάτων παραγωγής να αποδίδουν με την πάροδο του χρόνου. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3 
 

ΜΕΤΡΗΣΗ ΕΠΙΧΕΙΡΗΜΑΤΙΚΗΣ ΑΠΟΔΟΣΗΣ 

 

3.1 Ο ορισμός της έννοιας “Μέτρηση Απόδοσης”. 
 

Η Μέτρηση Επιχειρηματικής Απόδοσης παραδοσιακά θεωρούνταν οικονομικής 

φύσεως, δίνοντας βάση στις χρηματοοικονομικές μετρήσεις. Οι χρηματοοικονομικές 

μετρήσεις απεικόνιζαν την τελική εικόνα απόδοσης μιας επιχείρησης χωρίς να 

υπεισέρχονται στους παράγοντες που τη δημιούργησαν. Μετά το 1980 δεν είχαν μόνο 

οικονομική σημασία αλλά στηριζόντουσαν και σε άλλες παραμέτρους όπως ο χρόνος, η 

στοχοθεσία οργανισμού, το κόστος και η ικανοποίηση του πελάτη. Η Μέτρηση 

Απόδοσης είναι μια πολύπλοκη και δύσκολη διαδικασία καθώς πολύ συχνά η χρήση της 

γινόταν λανθασμένα. Δεν είναι εφικτό να υπάρξει ακριβή εικόνα για την απόδοση, διότι 

υπάρχουν μερικοί παράμετροι οι οποίοι άμεσα είναι μη μετρήσιμοι. 

 Χωρίς πλήρη εικόνα είναι αναμενόμενο να υπάρξουν και διαφωνίες πάνω στον 

ορισμό της μέτρησης απόδοσης. Είναι γενικά αποδεκτό πως η μέτρηση απόδοσης είναι 

μια διαδικασία ποσοτικοποίησης της αποτελεσματικότητας και αποδοτικότητας της 

μετρούμενης διαδικασίας, συστήματος ή επιχείρησης. Ουσιαστικά, η Μέτρηση 

Επιχειρηματικής Απόδοσης αποτιμά με  αριθμητικά σύνολα την επίδοση των ενεργειών 

της διοίκησης. Για να μπορέσει να αριθμηθεί η απόδοση πρέπει να εκπληρωθούν πέντε 

στόχοι: η ταχύτητα, η αξιοπιστία, η ελαστικότητα, η ποιότητα και το κόστος. Αυτή η 

πληθώρα διαφορετικών μετρήσεων δίνει μια μερική εικόνα του κόστους λειτουργίας. Η 

χρησιμότητα αυτών των πληροφοριών έχει ως αποτέλεσμα τη βελτίωση της απόδοσης 

μιας εταιρείας. Αξιοσημείωτο είναι πως η έννοια της απόδοσης έχει άμεση σύνδεση με 

την έννοια της στρατηγικής. Μόνο όταν η μέτρηση απόδοσης βρίσκεται στο επίκεντρο 

της στρατηγικής διοίκησης μπορεί η επιχείρηση να καταβάλλει προσπάθειες για τη 

συνεχή βελτίωση της. Τέλος, ο σκοπός της Μέτρησης Απόδοσης είναι αν η επιχείρηση 

είναι εντός των ορίων των προδιαγραφών που έχει θέσει σύμφωνα με τις απαιτήσεις του 

πελάτη. 

 



 

3.2  Η διαφορά της έννοιας της Αποδοτικότητας και της 

Αποτελεσματικότητας. 
 

Πολλοί συγχέουν  τη Μέτρηση Απόδοσης με τη Μέτρηση Αποτελεσματικότητας, όμως 

η έννοια της αποδοτικότητας αναφέρεται στον βαθμό στον οποίο ικανοποιούνται οι 

απαιτήσεις των πελατών, ενώ η έννοια της αποτελεσματικότητας αφορά στη μέτρηση 

του τρόπου που χρησιμοποιούνται οι πόροι της επιχείρησης, όταν παρέχεται ένα 

συγκεκριμένο επίπεδο ικανοποίησης του πελάτη.  

Το σημείο αυτό είναι σημαντικό, γιατί όχι μόνο προσδιορίζει δυο βασικές 

διαστάσεις της απόδοσης, αλλά και τονίζει το γεγονός ότι μπορεί να υπάρχουν τόσο 

εσωτερικοί, όσο και εξωτερικοί λόγοι για την επιδίωξη της συγκεκριμένης δράσης. 

Για παράδειγμα, μια από τις διαστάσεις της απόδοσης που σχετίζεται με την 

ποιότητα είναι η Αξιοπιστία του Προϊόντος. Με βάση την Αποτελεσματικότητα, η 

επίτευξη υψηλότερου επιπέδου αξιοπιστίας του προϊόντος μπορεί να οδηγήσει σε 

μεγαλύτερη ικανοποίηση των πελατών. Με βάση, όμως, την Αποδοτικότητα μπορεί να 

μειώσει το κόστος, το οποίο προκαλείται από τη δουλεία, δια μέσω τόσο αποτυχίας ενός 

πεδίου, όσο και παραπόνων εγγύησης.  

 

 

3.3 Λόγοι για τους οποίους η Μέτρηση Απόδοσης είναι σημαντική. 

 

Οι μετρήσεις δεικτών μπορούν να αξιολογήσουν και να κρίνουν τι γίνεται σωστά και τι 

πρέπει να βελτιωθεί σε έναν οργανισμό. Οι λόγοι που καθιστούν σημαντική τη Μέτρηση 

Απόδοσης είναι πολλοί και ποικίλοι. Κάθε εταιρεία θα έπρεπε να στηρίζεται και να δρα 

ανάλογα με τα αποτελέσματα της Μέτρησης Απόδοσης καθώς είναι το κλειδί για την 

επιτυχία. Η Μέτρηση Απόδοσης προγραμματίζει, ελέγχει και αξιολογεί αφού κάθε 

διαδικασία που συμβαίνει μπορεί να την αξιολογήσει ως επιτυχία ή ως αποτυχία. Με 

αυτόν τον τρόπο έχει πολλαπλά οφέλη για έναν οργανισμό καθώς αναγνωρίζει κάθε 

διεργασία και εντοπίζει προβλήματα όπου μπορεί να αντιμετωπίσει και να βελτιώσει. 

 Επίσης, μπορεί να αναγνωρίσει αν έχει αποτελέσματα στους στόχους που έχει 

θέσει κάθε οργανισμός και υποχρεώνει τους οργανισμούς να αφιερώσουν χρόνο, πρώτες 

ύλες και ενέργεια για την επίτευξη των στόχων. Ταυτόχρονα δικαιολογεί την εφαρμογή 



 

προγραμμάτων από τη διοίκηση ενός οργανισμού και τις δαπάνες που τα ακολουθούν. 

Σε μια ανταγωνιστική εποχή, όπου κυριαρχεί η τάση περιορισμού των εξόδων και 

συρρίκνωση των προϋπολογισμών, η καλή απόδοση ενός οργανισμού δικαιολογεί το 

κόστος εφαρμογής νέων επιχειρηματικών προγραμμάτων. Έτσι λόγω ανταγωνισμού, 

ένας οργανισμός πρέπει να βελτιώνει τη διοίκηση, την παραγωγή και παράδοση των 

προϊόντων και υπηρεσιών, κάτι που είναι εφικτό μόνο με τη Μέτρηση Απόδοσης.  

 Για να  υπάρξει η παραπάνω βελτίωση απαραίτητο είναι να υπάρξει και βελτίωση 

επικοινωνίας μεταξύ εργαζομένων σε έναν οργανισμό καθώς επίσης και μεταξύ του 

οργανισμού με τους πελάτες και τους μετόχους του. Πρέπει να δοθεί βαρύτητα στις 

σχέσεις με τους πελάτες αφού αυτές οι σχέσεις είναι ο λόγος για την επιτυχία της 

εταιρείας. Η Μέτρηση Απόδοσης ελέγχει αν υπάρχει κάλυψη των απαιτήσεων τους, κάτι 

που θα χρειάζεται να ελέγχεται συχνά λόγω σημαντικότητας. Επίσης, η Μέτρηση 

Απόδοσης έχει βοηθήσει τον χρήστη να βγάζει σαφή αποτελέσματα, καθώς, 

διαβεβαιώνει ότι οι αποφάσεις του βασίζονται σε γεγονότα και όχι σε συναίσθημα, σε 

υποθέσεις ή σε διαίσθηση. Ενθαρρύνει την εποικοδομητική επίλυση των προβλημάτων 

μιας επιχείρησης, ενός οργανισμού ή ενός ατόμου με τη χρήση της λογικής, ενώ 

παράλληλα μειώνει το συναισθηματικό φορτίο.  

 

 

3.4  Οι επιδράσεις της Μέτρησης Απόδοσης. 

 

3.4.1 Ανάλυση Δυνάμεων: 

 
▪ Εντοπίζει την ύπαρξη προβλημάτων και βοηθά στην επίλυση τους. 

▪ Προβάλει τα αποτελέσματα της διοίκησης του οργανισμού. 

▪ Απεικονίζει στατιστικά στοιχεία και μετρήσιμα σύνολα, φέρνει 

αποτελέσματα όπου συμπεραίνουν αν υπήρξε πρόοδος και επίτευξη των 

στόχων του οργανισμού. 

▪ Καθορίζει την επιμέρους αποτελεσματικότητα των εργαζομένων ή 

συγκεκριμένων τμημάτων. 

▪ Αναγνωρίζει το αν ο οργανισμός προσαρμόζεται με τις ανάγκες των 

πελατών του και τις επιθυμίες των μετόχων του. 



 

▪ Εξυπηρετεί στη λήψη σωστών επιχειρηματικών αποφάσεων. 

▪ Έχει ενισχυτικό ρόλο στη διοίκηση, στον έλεγχο και στη βελτίωση των 

επιχειρηματικών διαδικασιών. 

▪ Καθορίζει τους στόχους και τα πρότυπα απόδοσης. 

▪ Βοηθά στην κρίση της αποτελεσματικότητας των επιχειρηματικών 

προγραμμάτων, διαδικασιών και εργαζομένων του οργανισμού. 

▪ Αποτελεί έναν κομψό τρόπο σχηματισμού υπευθυνότητας. 

 

3.4.2 Ανάλυση Αδυναμιών: 
 

o Η υιοθέτηση ποσοτικών εταιρικών στόχων δε συνεπάγεται και 

διόρθωση των ελαττωματικών επιχειρηματικών διαδικασιών στο 

εσωτερικό του οργανισμού. 

o Η χρήση των Δεικτών Μέτρησης Απόδοσης (KPIs) δεν εγγυάται τη 

συμμόρφωση με τους εταιρικούς κανονισμούς και το υπάρχον νομικό 

πλαίσιο. 

o Αρνητικά ή φτωχά αποτελέσματα, δε σηματοδοτούν υποχρεωτικά και 

κακή διοίκηση. 

o Τα αίτια των αποτελεσμάτων της Μέτρησης Απόδοσης δεν είναι εύκολο 

να προσδιοριστούν. 

o Η Μέτρηση Απόδοσης ενισχύει την εσωτερική γραφειοκρατία. 

o Η Μέτρηση Απόδοσης παρεμποδίζει τις καινοτομίες και αποτελεί 

εμπόδιο στις φιλοδοξίες. 

 

 

3.5  Συνηθισμένα λάθη στην εφαρμογή της. 

 

Η Μέτρηση Απόδοσης είναι από τις πιο σημαντικές εφαρμογές για μια εταιρεία και 

κυρίως για να μπορέσει να έχει τα αποτελέσματα που επιθυμεί. Για να είναι επιτυχής, 

λοιπόν, χρειάζεται να αποφύγει αρκετά λάθη που συμβαίνουν κατά την εφαρμογή της. 

Τα πιο συνηθισμένα λάθη που κάνει ένας οργανισμός είναι τα εξής: 



 

1) Συσσωρεύει υπερβολικά μεγάλο βαθμό πληροφοριών με αποτέλεσμα πολλές 

φορές να αγνοείται η πλειοψηφία αυτών ή να γίνεται κακή διαχείριση. 

 

2) Εστιάζει στους Βραχυπρόθεσμους Δείκτες, δηλαδή στη συλλογή πληροφοριών 

για την ικανοποιητική χρηματοοικονομική λειτουργία και όχι σε 

Μακροπρόθεσμους Δείκτες όπως η ικανοποίηση πελατών και εργαζομένων και 

η ποιότητα υπηρεσιών και προϊόντων με αποτέλεσμα πολύ σύντομα η εταιρεία 

να αποτύχει. Στόχος πρέπει να είναι η σωστή θεμελίωση και όχι η προσωρινή 

χρηματοοικονομική ικανοποίηση. 

 

3) Πολλές φορές οι επιχειρηματικές αποφάσεις δε στηρίζονται στις πληροφορίες. 

Δίνουν περισσότερη βάση στη διαίσθηση λόγω προηγούμενων εμπειριών και 

όχι στην ερμηνεία των πληροφοριών που διαθέτουν. 

 

4) Παρερμηνεύεται η πληροφορία. Αυτό γίνεται συνήθως όταν υπάρχει 

προσπάθεια για οικονομία χρόνου και συνεπάγεται με υπερβολική σύνοψη των 

πληροφοριών, χάνοντας σημαντικά δεδομένα και κάνοντας τα υπόλοιπα 

ανούσια. 

 

5) Η Μέτρηση Απόδοσης βασίζεται σε πολύ μικρό πλήθος πληροφοριών, είναι 

παρόμοιο με το 4ο σύνηθες λάθος, και αυτό έχει ως αποτέλεσμα τη λανθασμένη 

εικόνα πληροφοριών. 

 

6) Αντιθέτως μπορεί να γίνει συλλογή ασυμβίβαστων, συγκρουόμενων και 

περιττών πληροφοριών. Κάτι τέτοιο οδηγεί στα αντίθετα αποτελέσματα όπως  

είναι η σπατάλη παραγωγικού χρόνου, πόρων και προφανώς εξαγωγή 

λανθασμένων συμπερασμάτων. 

 

7) Ενθαρρύνει τον ανταγωνισμό και αποθαρρύνει την ομαδική εργασία. Είναι 

πολύ πιθανό να οξύνει τον ανταγωνισμό και να μειώσει το ομαδικό πνεύμα 

μεταξύ των υπαλλήλων. 

 

8) Χρησιμοποιεί μη ρεαλιστικούς Δείκτες για τη Μέτρηση Απόδοσης. 

 



 

9) Αδυνατεί να συνδέσει τους Δείκτες Μέτρησης Απόδοσης (KPI) μεταξύ τους 

αλλά και με το επιχειρηματικό πλάνο του οργανισμού. 

 

10)  Η Μέτρηση της προόδου μπορεί να συμβαίνει υπερβολικά συχνά ή όχι τόσο 

συχνά όσο θα έπρεπε. Η ύπαρξη ισορροπίας είναι απαραίτητη ώστε να μη 

γίνεται υπερβολική μέτρηση και να αποφέρει σπατάλη χρόνου και χρήματος. 

Αντίθετα, αν γίνεται σπάνια η Μέτρηση της προόδου τότε θα υπάρξει ψευδής 

εικόνα για τα δεδομένα του οργανισμού. 

 

11) Αδιαφορία για τον πελάτη. Ένα από τα πιο σημαντικά κριτήρια μπορεί να 

παραμεριστεί καθώς οι περισσότερες εταιρείες εστιάζουν μόνο σε εσωτερικές 

δραστηριότητες. Η μονόπλευρη οπτική μπορεί να αποπροσανατολίσει έναν 

οργανισμό και να βγάλει ανακριβή δεδομένα. 

 

12) Ένα από τα σημαντικότερα λάθη είναι η απόδοση ευθυνών. Επειδή έχουμε να 

κάνουμε με ανθρώπινα όντα αυτό έχει ως αποτέλεσμα το συναίσθημα να 

επικρατεί της λογικής. Μερικές φορές ανώτερα στελέχη κατηγορούν 

εργαζομένους και προσωπικά για τη μη ολοκλήρωση των στόχων που είχαν. Οι 

διαδικασίες ευθύνονται για τα λάθη που γίνονται και όχι οι πράξεις των 

εργαζομένων. Η επίρριψη, λοιπόν, ευθυνών είναι συχνό φαινόμενο 

παραποίησης της αλήθειας. 

 

13) Τελευταίο λάθος είναι η παρανόηση του σκοπού της Μέτρησης Απόδοσης. Η 

Μέτρηση Απόδοσης δεν είναι μόνο η συλλογή πληροφοριών αλλά κυρίως η 

συλλογή απαραίτητων πληροφοριών με βάση τις οποίες θα ληφθούν κρίσιμες 

επιχειρηματικές αποφάσεις. 

 

 

 

 

 

 



 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4 
 

ΔΕΙΚΤΕΣ ΜΕΤΡΗΣΗΣ ΑΠΟΔΟΣΗΣ – KPIs. 

 

4.1  Ο ορισμός των Δεικτών Μέτρησης Απόδοσης “KPIs”. 
 

Ένας Δείκτης Απόδοσης ή Βασικός Δείκτης Απόδοσης (KPI) είναι ένα είδος 

μέτρησης των επιδόσεων. Οι δείκτες αποτελούν μέτρο για το οποίο υπολογίζεται πόσο 

καλά ο οργανισμός ή ένα άτομο εκτελεί μια λειτουργική, τακτική ή στρατηγική 

δραστηριότητα η οποία είναι κρίσιμη για τη μελλοντική επιτυχία του οργανισμού. Τα 

KPIs βοηθούν στην καλύτερη κατανόηση της επιχείρησης. Οι Βασικοί Δείκτες 

Απόδοσης είναι σημαντικοί και απαραίτητοι για τη διοίκηση της απόδοσης καθώς 

σκοπός τους είναι η παροχή μετρήσεων επιτυχίας (ή αποτυχίας) και όχι οι μετρήσεις μη 

απαραίτητων ενεργειών και διαδικασιών. Οδηγούν στον εντοπισμό των πιθανών 

βελτιώσεων της αποδοτικότητας των επιμέρους τομέων και στη συνέχεια βοηθούν μια 

οργάνωση για να μετρήσουν την πρόοδο προς τους οργανωτικούς στόχους της. Ο 

επιχειρηματικός στόχος είναι ποσοτικοποιημένος, μετρήσιμος αλλά και 

προσανατολισμένος στο αποτέλεσμα.  

      Η επιτυχία των KPIs ορίζεται με βάση την πρόοδο προς την κατεύθυνση 

επίτευξης των στρατηγικών στόχων της επιχείρησης. Ο ρόλος, λοιπόν, των KPIs στη 

διαδικασία στρατηγικού σχεδιασμού πηγάζει από την πεποίθηση ότι τα KPIs παρέχουν 

μετρήσιμα και αντικειμενικά πρότυπα με τα οποία οι ηγέτες των επιχειρήσεων μπορούν  

να παρακολουθούν την πρόοδο και την υλοποίηση των αλλαγών. Όπως φαίνεται στην 

Εικόνα 4.1, οι Δείκτες Μέτρησης Απόδοσης (KPIs) είναι το πιο διαδεδομένο εργαλείο 

Μέτρησης Απόδοσης που χρησιμοποιείται από επιχειρήσεις. 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

Εικόνα 4.1: Πηγή: Marr (2012) 20 years of measuring and managing business 

performance: From KPIs and Dashboards to performance analytics and big Data.  

 

▪ Ο ορισμός του KPI από το Λεξικό της Οξφόρδης: Ένα μετρήσιμο μέτρο που 

χρησιμοποιείται για την αξιολόγηση της επιτυχίας ενός οργανισμού, ενός 

υπαλλήλου κ.λπ. στην επίτευξη των στόχων για απόδοση. 

▪ Ο ορισμός του KPI από το Λεξικό του Macmillan: Ένας τρόπος μέτρησης της 

αποτελεσματικότητας ενός οργανισμού και της προόδου του προς την επίτευξη 

των στόχων του. 

 

 

4.2  Κατηγοριοποίηση KPIs. 

 

Προκειμένου τα KPIs να συμβάλουν στην τακτική αξιολόγηση των επιδόσεων, θα 

πρέπει να ορίζονται με τρόπο κατανοητό, ουσιαστικό και μετρήσιμο. Η καλή κατανόηση 

των διαφόρων τύπων KPI βοηθά σε μια ολοκληρωμένη προσέγγιση στο παρελθόν, στο 



 

παρόν και στο μέλλον όλων των τομέων μιας επιχείρησης ή οργανισμού. Γι’ αυτό οι 

Βασικοί Δείκτες Απόδοσης (KPIs) διακρίνονται σε διάφορες ομάδες ανάλογα με τον 

τρόπο με τον οποίο χρησιμοποιούνται, το χρόνο στον οποίο αξιοποιούνται αλλά και τον 

σκοπό που εξυπηρετούν. Έτσι διακρίνουμε τις παρακάτω ομάδες (Amanda 

McCluney,2020) : 

1) Ποσοτικοί Δείκτες: Οι ποσοτικοί δείκτες είναι οι πιο άμεσοι δείκτες KPI και 

μετρούνται αποκλειστικά από έναν αριθμό. Υπάρχουν δύο τύποι ποσοτικών δεικτών, οι 

συνεχείς και οι διακριτοί. Οι ποσοτικοί δείκτες μπορούν να πάρουν οποιαδήποτε τιμή 

(συμπεριλαμβανομένων των δεκαδικών) σε ένα εύρος. Τα συγκεκριμένα ποσοτικά 

μέτρα περιλαμβάνουν πράγματα όπως καταγγελίες, ατυχήματα και κλίμακες 

βαθμολογίας. Παραδείγματα ποσοτικών μετρήσεων περιλαμβάνουν μετρήσεις χρόνου, 

χρημάτων και βάρους. 

 

2)  Ποιοτικοί Δείκτες: Οι ποιοτικοί δείκτες δε μετρούνται με αριθμούς. Συνήθως, ένα 

ποιοτικό KPI είναι ένα χαρακτηριστικό μιας διαδικασίας ή μιας επιχειρηματικής 

απόφασης. Παραδείγματα ποιοτικών KPI περιλαμβάνουν απόψεις, ιδιότητες και 

χαρακτηριστικά. Ένας κοινός ποιοτικός δείκτης που οι οργανισμοί χρησιμοποιούν 

τακτικά θα ήταν μια έρευνα ικανοποίησης εργαζομένων. Ενώ ορισμένα από τα δεδομένα 

της έρευνας θα θεωρηθούν ποσοτικά, τα ίδια τα μέτρα βασίζονται στη γνώμη ενός 

ατόμου. Τα ποιοτικά επικεντρώνονται περισσότερο στο «γιατί» παρά με το «πώς». 

 

3) Προγνωστικοί Δείκτες: Οι προγνωστικοί δείκτες χρησιμοποιούνται για να 

προβλέψουν το αποτέλεσμα μιας αλλαγής σε μια διαδικασία και να επιβεβαιώσουν τις 

μακροπρόθεσμες τάσεις στα δεδομένα.  

 

4)  Δείκτες Καθυστέρησης: χρησιμοποιούνται για τη μέτρηση αποτελεσμάτων στο 

τέλος μιας χρονικής περιόδου για να προβληματιστούν σχετικά με την επιτυχία ή την 

αποτυχία μιας πρωτοβουλίας. Συχνά, χρησιμοποιούνται για τη μέτρηση της ιστορικής 

απόδοσης. Μερικά παραδείγματα Δεικτών Καθυστέρησης είναι ο Δείκτης Ικανοποίησης 

Πελατών και ο Δείκτης Εργατικών Ατυχημάτων. Οι Δείκτες Καθυστέρησης δίνουν στις 

επιχειρήσεις τη δυνατότητα να αξιολογήσουν την αποτελεσματικότητα των 



 

επιχειρηματικών τους αποφάσεων και να καθορίσουν εάν οι επιχειρηματικές τους 

αποφάσεις διευκόλυναν το επιθυμητό αποτέλεσμα. 

 

5)  Δείκτες Εισροών: Οι Δείκτες Εισροών χρησιμοποιούνται για την ανάλυση των 

ανθρώπινων και των οικονομικών πόρων που απαιτούνται για να παραχθούν οι εκροές 

του οργανισμού (προϊόντα, υπηρεσίες). Μερικά παραδείγματα Δεικτών Εισροών 

περιλαμβάνουν τον χρόνο εργασίας, το ταμείο και το κόστος εξοπλισμού. Οι Δείκτες 

Εισροών είναι απαραίτητοι για την παρακολούθηση της απόδοσης πόρων σε μεγάλα 

έργα, αλλά είναι επίσης χρήσιμοι σε έργα όλων των μεγεθών. 

 

6) Δείκτες Αξιολόγησης της Διαδικασίας ή Δείκτες Διαδικασίας : Οι Δείκτες 

Διαδικασίας χρησιμοποιούνται ειδικά για να κατανοηθούν τα ενδιάμεσα στάδια που 

περιλαμβάνει η διαδικασία της παραγωγής ενός προϊόντος ή υπηρεσίας και για να 

μετρήσουν την αποτελεσματικότητα μιας διαδικασίας. Για παράδειγμα, ο Δείκτης 

Διαδικασίας θα μπορούσε να συμπεριληφθεί στον τομέα της υποστήριξη πελατών και 

στην εκπαίδευση των εργαζομένων. 

 

7) Δείκτες Εκροών: Οι Δείκτες Εκροών μετρούν την επιτυχία ή την αποτυχία μιας 

διαδικασίας ή μιας επιχειρηματικής δραστηριότητας. Οι Δείκτες Εκροών είναι ένας από 

τους πιο διαδεδομένους τύπους KPI. Παραδείγματα Δεικτών Εκροών περιλαμβάνουν 

έσοδα, κέρδη και νέους πελάτες που αποκτήθηκαν. 

 

8) Δείκτες Υιοθετούμενων Πρακτικών ή Πρακτικοί Δείκτες: Οι Πρακτικοί Δείκτες 

λαμβάνουν υπόψη τις υπάρχουσες διαδικασίες της εταιρείας και διευρύνουν τις 

επιπτώσεις αυτών των διαδικασιών στην εταιρεία. Για αυτόν τον λόγο, πολλοί πρακτικοί 

δείκτες μπορεί να είναι μοναδικοί για την εταιρεία ή τις διαδικασίες εργασίας. 

 

9) Δείκτες Κατεύθυνσης: Οι Δείκτες Κατεύθυνσης αξιολογούν συγκεκριμένες τάσεις 

σε μια εταιρεία. Παρακολουθούν τις μετρήσεις και προβλέπουν τη μελλοντική απόδοση 

ενός προγράμματος ή ενός οργανισμού. Ένα παράδειγμα χρήσης Δείκτη Κατεύθυνσης 



 

που χρησιμοποιείται από πολλούς παρόχους υπηρεσιών είναι ο χρόνος επίλυσης 

προβλημάτων ιστότοπου που ξοδεύουν οι τεχνικοί. Στην ιδανική περίπτωση, οι 

περισσότερες εταιρείες θα ήθελαν να μειώσουν το μέσω όρο του χρόνου που χρειάζεται 

για την επίλυση προβλημάτων, καθώς είναι ενδεικτικό μιας ταχύτερης και πιο 

αποτελεσματικής υπηρεσίας. 

 

10)  Ενεργοί Δείκτες ή Δείκτες Συμπεριφοράς: Οι Ενεργοί Δείκτες μετρούν και 

αντικατοπτρίζουν τη δέσμευση και την αποτελεσματικότητα μιας εταιρείας στην 

υλοποίηση επιχειρηματικών αλλαγών. Αυτές οι αλλαγές θα μπορούσαν να είναι εντός 

επιχειρηματικών διαδικασιών, εταιρικής κουλτούρας ή πολιτικής δράσης. Αυτές οι 

μετρήσεις χρησιμοποιούνται για να προσδιορίσουν πόσο καλά μια εταιρεία μπορεί να 

πραγματοποιήσει τις επιθυμητές αλλαγές εντός συγκεκριμένων χρονικών πλαισίων. 

 

11) Χρηματοοικονομικοί Δείκτες: Οι Χρηματοοικονομικοί Δείκτες είναι η μέτρηση 

της οικονομικής σταθερότητας, της ανάπτυξης και της βιωσιμότητας των επιχειρήσεων. 

Μερικά από τα πιο κοινά χρηματοοικονομικά KPI περιλαμβάνουν το μικτό περιθώριο 

κέρδους, το καθαρό κέρδος και τους δείκτες περιουσιακών στοιχείων. Οι 

Χρηματοοικονομικοί Δείκτες παρέχουν άμεσες πληροφορίες σχετικά με την οικονομική 

υγεία μιας εταιρείας, αλλά για να παρέχεται μια πλήρη εικόνα, πρέπει να συνδυάζεται 

με τις υπόλοιπες κατηγορίες KPI.  

 

Συμπερασματικά, ο επιχειρηματικός κόσμος χρησιμοποιεί τακτικά Βασικούς Δείκτες 

Απόδοσης (KPIs) για να παρακολουθεί την απόδοση και να προβάλλει τη μελλοντική 

επιτυχία της οργάνωσης των επιχειρήσεων. Τα KPIs μπορεί να διαφέρουν από κλάδο σε 

κλάδο και από επιχείρηση σε επιχείρηση εντός του ίδιου κλάδου, αλλά οι κύριες 

κατηγορίες είναι οι παραπάνω έντεκα (11) και ο βασικός τους στόχος είναι να 

συμβάλλουν στην τακτική αξιολόγηση των επιδόσεων του οργανισμού με ουσιαστικό 

και μετρήσιμο τρόπο. 

 Ωστόσο, θα ήταν καλό να τονιστεί πως η ορθή και αποτελεσματική χρήση των 

Βασικών Δεικτών Απόδοσης, προϋποθέτει τη γνωστοποίηση των μετρήσεων και των 

αποτελεσμάτων στις ανώτερες αλλά και κατώτερες ιεραρχικές ομάδες στελεχών που 



 

αφορούν. Οι σημαντικές αποκλίσεις από τους στόχους θα πρέπει να δημιουργούν 

εποικοδομητικό προβληματισμό και κίνητρα βελτίωσης. Επιπλέον, η τυχόν υπέρβαση 

των στόχων σε συνδυασμό με την επιβράβευση τονώνει το ηθικό των εργαζομένων. 

 

 

4.3  Προσεγγίσεις για τον προσδιορισμό αποτελεσματικών KPI. 
 

Υπάρχει ένας μεγάλος αριθμός Βασικών Δεικτών Απόδοσης, χωρίς αυτό να σημαίνει 

πως όλοι είναι αξιόλογοι και έχουν τα απαραίτητα χαρακτηριστικά που θα παρέχουν την 

υψηλότερη προστιθέμενη αξία στο έργο που υλοποιείται. Ένα KPI δε χρειάζεται να 

ικανοποιεί όλα τα παρακάτω χαρακτηριστικά για να είναι χρήσιμο, καθώς κάποια 

ενδέχεται να υπερκαλύπτονται σε ορισμένες περιπτώσεις. Ένα KPI για να θεωρηθεί 

αποτελεσματικό, θα πρέπει να είναι: 

➢ Ευθυγραμμισμένο, να συμβαδίζει με την εταιρική στρατηγική και εταιρικούς 

στόχους. 

➢ Αντιπροσωπευτικό, να είναι κατάλληλο για το είδος της επιχείρησης καθώς και 

για τη λειτουργική απόδοση. 

➢ Ρεαλιστικό, να προσαρμόζεται στους περιορισμούς της επιχείρησης και να είναι 

οικονομικά εφικτό για την επιχείρηση. 

➢ Συγκεκριμένο, να είναι στοχευμένο και καθαρό για αποφυγή παρερμηνειών και 

ασαφειών. 

➢ Εφικτό, να υπηρετεί στόχους που είναι δυνατόν να εντοπιστούν και να 

υλοποιηθούν, να ανταποκρίνονται δηλαδή σε αναμενόμενες συνθήκες και να 

μπορούν να επιβεβαιωθούν. 

➢ Σχετικό και Συνεπή, διότι με την πάροδο του χρόνου κάθε KPI χάνει την επιρροή 

του και πρέπει να αναθεωρείται. 

➢ Ισορροπημένο και συνδεδεμένο, διότι οι δείκτες πρέπει να εξισορροπούνται 

μεταξύ τους και η λειτουργία του ενός να μην υπονομεύει τη λειτουργία του 

άλλου. 

➢ Εύκολα αντιληπτό και τυποποιημένο, δε θα πρέπει να βασίζονται σε περίπλοκους 

μαθηματικούς τύπους που το προσωπικό αδυνατεί να αντιληφθεί. 



 

➢ Τυποποιημένοι, να υπάρχει δηλαδή τυποποιημένη ορολογία σε όλο το εύρος της 

επιχείρησης, προκειμένου να υπάρχει συνεκτικότητα των αποτελεσμάτων. 

➢ Να ενισχύονται με κίνητρα, διότι η στοχευμένη παροχή κινήτρων ενισχύει τον 

αντίκτυπο των KPIs. 

 

 

4.4  Τεχνική SMART – SMARTER 

 

Τα πιο διαδεδομένα χαρακτηριστικά που πρέπει να πληροί ένα επιτυχές KPI 

δημοσιεύτηκαν από τον G. Doran, (1981). Στη διαδικασία καθορισμού επιτυχή KPI, 

πρότεινε τα ακόλουθα κριτήρια, τα οποία είναι γνωστά και ως κριτήρια SMART, από 

τα αρχικά των λέξεων:  

➢  Specific and Simple: θα πρέπει να είναι απλό και να έχει συγκεκριμένο σκοπό για 

την επιχείρηση. 

➢ Measurable: να είναι δυνατή η μέτρηση της διαδικασίας επίτευξης στόχου. 

➢ Achievable: να είναι εφικτό και ρεαλιστικό όσον αφορά το επιχειρηματικό 

περιβάλλον. 

➢ Relevant: να είναι σχετικό με την επιτυχία της εταιρείας. 

➢ Time phased: οι μετρήσεις και τα αποτελέσματα να είναι αναφέρονται σε 

καθορισμένη χρονική περίοδο σύμφωνα με την οποία έχουν προκαθοριστεί οι 

στόχοι. 

 

Το κριτήριο SMART μπορεί να γίνει και SMARTER με την προσθήκη των λέξεων 

Evaluate (Αξιολόγηση) και Reevaluate (Αξιολόγηση Ξανά). Αυτά τα δυο βήματα είναι 

πολύ σημαντικά καθώς εξασφαλίζουν τη συνεχή αξιολόγηση των Βασικών Δεικτών 

Απόδοσης και εξασφαλίζουν ένα καλύτερο αποτέλεσμα. 

Πρέπει να τονίσουμε σε αυτό το σημείο ότι η χρήση υπερβολικά μεγάλου 

αριθμού Βασικών Δεικτών Απόδοσης (KPIs) μπορεί να αποσπάσει την προσοχή της 

ανωτέρας διοίκησης από τους πιο σημαντικούς Δείκτες για την επιτυχία της επιχείρησης, 

λόγω μεγάλου όγκου πληροφοριών και δεδομένων. Η διαδικασία της απλοποίησης και 

της χρήσης περιορισμένου αριθμού Βασικών Δεικτών Απόδοσης, των πιο σημαντικών  



 

εξ αυτών, θα πρέπει να αποτελεί μέρος της διαδικασίας Μέτρησης Απόδοσης μιας 

επιχείρησης. 

 

 

4.5  Ποιοι χρησιμοποιούν τους Δείκτες Μέτρησης Απόδοσης : 

 

Αρχικά τα KPIs χρησιμοποιήθηκαν από μετόχους εταιρειών για τον υπολογισμό και τον 

έλεγχο της αξίας της εταιρείας, από τράπεζες για να προσδιορίσουν εάν η πιθανή 

χρηματοδότηση έχει τη δυνατότητα να αποπληρωθεί, από χρηματοοικονομικούς 

αναλυτές για την πρόβλεψη κινδύνων και υιοθέτηση στρατηγικών αποφάσεων και από 

ορκωτούς ελεγκτές προκειμένου να διεξάγουν αντικειμενικούς ελέγχους. 

 Σήμερα, όλοι οι οργανισμοί, ανεξάρτητα από το μέγεθος και τον τομέα έχουν ένα 

στόχο κατά νου και πιστεύουν ότι η δημιουργία μιας στρατηγικής για την επίτευξη αυτών 

των στόχων είναι σημαντική. 

 

 

4.6  Για ποιους λόγους χρησιμοποιούνται οι Δείκτες KPIs : 
 

Επιπροσθέτως, οι λόγοι για τους οποίους χρησιμοποιούνται οι Δείκτες KPIs είναι οι εξής 

(Actum, 2017) : 

1. Αξιολόγηση της επιτυχίας του κάθε οργανισμού σε σχέση με τους στόχους που 

έχει θέσει. 

2. Προετοιμασία και σχεδιασμό για την επίτευξη του τελικού στόχου. 

3. Προσδιορισμό του επιπέδου της εταιρίας. 

4. Παρακολούθηση της καλύτερης απόδοσης και  καθορισμός σε πραγματικό χρόνο 

των θεμάτων που χρειάζονται βελτίωση. 

5. Υψηλότερη απόδοση των εργαζομένων γιατί έχουν καλύτερη αίσθηση των 

επιπέδων παραγωγής. 

6. Παρέχονται στους ενδιαφερόμενους (μέτοχοι, στελέχη, ελεγκτικοί οργανισμοί, 

εργαζόμενοι) πληροφορίες σχετικά με τις λειτουργίες του οργανισμού, τις 

αποδόσεις και την επίτευξη των στόχων. 



 

7. Γίνεται εύκολη η σύγκριση των οργανισμών - ανταγωνιστών και μη. 

 

 

4.7  Διαδικασία Ανάπτυξης αποτελεσματικών KPI. 

 

Η ανάπτυξη ενός χρήσιμου συνόλου KPI είναι μια αρκετά σύνθετη και επίπονη 

διαδικασία. Η ομάδα υλοποίησης της απόδοσης θα πρέπει να σκεφτούν πολύ καθαρά 

κατά τη διάρκεια της διαδικασίας προσδιορισμού του ποια είναι τα πιο αποτελεσματικά 

KPI για τη συγκεκριμένη επιχείρηση ή οργανισμό. Παρακάτω παρουσιάζονται τα 

βήματα για τη διαδικασία ανάπτυξης επιτυχημένων KPI για επιχειρήσεις και 

οργανισμούς: 

1)  Καθορισμός στόχων: Ένα από τα πιο σημαντικά βήματα - αν όχι το πιο 

σημαντικό - είναι ο προσδιορισμός των στρατηγικών στόχων ενός οργανισμού που 

πρέπει να μετρηθούν. Η σύνδεση της στρατηγικής του οργανισμού με τα KPI πρέπει να 

είναι εμφανής και σαφής ώστε να εστιάζουν στους στόχους που θα ανταποκρίνονται στο 

επιθυμητό επιχειρηματικό αποτέλεσμα. Για να είναι τα KPI κάτι περισσότερο από 

αυθαίρετους αριθμούς και να εκφράζουν στρατηγικά για το τι προσπαθεί να κάνει ο 

οργανισμός, συνιστάται η προσέγγιση SMARTER, καθώς δημιουργείτε μια λίστα τιμών 

που αποδεικνύουν καλύτερα την πρόοδο προς τους βασικούς επιχειρηματικούς στόχους, 

απαντώντας στις ακόλουθες ερωτήσεις σχετικά με αυτούς:  

✓ Είναι ο στόχος συγκεκριμένος; 

✓ Μπορείτε να μετρήσετε την πρόοδο με αυτόν στόχο; 

✓ Είναι ο στόχος ρεαλιστικά εφικτός; 

✓ Πόσο σχετικός είναι ο στόχος για τον οργανισμό; 

✓ Ποιο είναι το χρονικό πλαίσιο για την επίτευξη του στόχου; 

✓ Πώς και πότε θα αξιολογήσετε τη βραχυπρόθεσμη πρόοδο; 

✓ Πώς και πότε θα εκτιμήσετε τη μακροπρόθεσμη πρόοδο; 

 

2) Μετάφραση της στρατηγικής σε μετρήσιμους επιθυμητούς στόχους: Τα 

KPI για να είναι αποτελεσματικά πρέπει να είναι μετρήσιμα. Γι’ αυτό, εν συνεχεία πρέπει 

να καθοριστούν οι πραγματικοί αριθμοί - στόχοι, δηλαδή η πρόβλεψη της πιθανότητας 



 

επιτυχίας και η μέτρηση της. Για παράδειγμα, το KPI είναι «αριθμός συμβολαίων» και 

ο στόχος είναι ότι θέλουμε 5 υπογεγραμμένες συμβάσεις αυτό το τρίμηνο. 

 

3) Αξιολόγηση για όλα τα υπάρχοντα δεδομένα: Στο επόμενο βήμα 

πραγματοποιείται μια ανάλυση κενών συγκρίνοντας τα υπάρχοντα δεδομένα με τα νέα 

για τον επαναπροσδιορισμό των μελλοντικών KPI και τον έλεγχο της πορείας της 

επιχείρησης. Επίσης, τα νέα δεδομένα θα πρέπει να ευθυγραμμίζονται πλήρως με τη 

στρατηγική και τους στόχους του οργανισμού. 

 

4)Αναγνώριση των σωστών υποστηρικτικών δεδομένων: Με την εύρεση των 

σωστών υποστηρικτικών δεδομένων - είτε πρόκειται για πληροφορίες για τον κλάδο, 

δημογραφικά δεδομένα, στατιστικά στοιχεία ή οτιδήποτε άλλο - είναι χρήσιμα για την 

επαλήθευση των ευρημάτων και την καλύτερη κατανόηση των δυνατοτήτων της 

εταιρείας. Με την εύρεση των σωστών υποστηρικτικών δεδομένων η κατανόηση των 

KPI γίνεται πολύ πιο γρήγορα, κάτι που βοηθά στη λήψη καλύτερων και ταχύτερων 

επιχειρηματικών αποφάσεων. 

 

5) Καθιέρωση της σωστής μεθοδολογίας και συχνότητα μέτρησης: Η εύρεση 

της σωστής μεθοδολογίας μέτρησης είναι κρίσιμη καθώς αποκτάται πρόσβαση σε αυτές 

τις πληροφορίες και στον τρόπο μέτρησής τους. Επομένως, μόλις γίνουν γνωστές οι 

πληροφορίες που χρειάζεται να συλλέξει ο οργανισμός, πρέπει να βρει τη σωστή 

μεθοδολογία μέτρησης για να τις λάβει. Αυτό ισχύει ιδιαίτερα εάν πρέπει να 

αναπτυχθούν νέα KPI ή να τροποποιηθούν τα υπάρχοντα 

 Επιπλέον, είναι πάντα προτιμότερο να ευθυγραμμίζεται η συχνότητα μέτρησης 

με τον τρόπο και το πότε θα χρησιμοποιούνται τα δεδομένα από τον οργανισμό, επειδή 

όλα τα δεδομένα έχουν «διάρκεια ζωής». Αυτό σημαίνει ότι η συχνότητα μέτρησης 

πρέπει να είναι σύμφωνη με τη συχνότητα αναφοράς. Εάν δεν είναι, τα δεδομένα 

ενδέχεται να χάσουν τον αντίκτυπο ή/ και τη συνάφεια τους. Για παράδειγμα, εάν 

συλλεχθούν δεδομένα ικανοποίησης πελατών μέσω έρευνας το καλοκαίρι, και τα 

ευρήματα αναφερθούν το χειμώνα, τότε τα ευρήματα δεν είναι ρεαλιστικά, καθώς 

πέρασαν έξι μήνες από τη συλλογή τους. 



 

 

6) Καταγραφή των KPI στο Ευρετήριο Δεδομένων Απόδοσης: Μετά την 

επιλογή των KPIs με βάση τα ανωτέρω και τις ανάγκες του οργανισμού, για να είναι πιο 

αποτελεσματική η μέτρηση απόδοσης, τα KPI καταγράφονται και συντηρούνται σε ένα 

ευρετήριο δεδομένων απόδοσης με σκοπό τη σωστή αλληλεπίδραση των στοιχείων που 

το απαρτίζουν. Τα αποτελεσματικά KPI απαιτούν δυο τύπους ιδιοκτησίας. Το πρώτο 

είναι η κυριότητα του KPI ως προς την έννοια και την ερμηνεία του. Κάποιος πρέπει να 

είναι υπεύθυνος να κοιτάζει το KPI, να ερμηνεύει το νόημά του, να παρακολουθεί πώς 

αλλάζει και να αποφασίζει τι σημαίνει αυτό για την επιχείρηση.  

Η άλλη ιδιοκτησία αναφέρεται στη συλλογή δεδομένων. Αυτό μπορεί να 

συντηρείται σε χειρωνακτική ή αυτοματοποιημένη βάση, αλλά η πιο αποδοτική λύση 

είναι η δεύτερη διότι διευκολύνει το έργο συντήρησης του ευρετηρίου δεδομένων 

συντήρησης.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5 
 

ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ – ΠΕΡΙΟΡΙΣΜΟΙ ΚΑΙ ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ ΓΙΑ 

ΜΕΛΛΟΝΤΙΚΗ ΕΡΕΥΝΑ 
 

Σε μια ανταγωνιστική εποχή, όπου κυριαρχεί η τάση περιορισμού των εξόδων και 

συρρίκνωση των προϋπολογισμών, η καλή απόδοση ενός οργανισμού δικαιολογεί το 

κόστος εφαρμογής νέων επιχειρηματικών προγραμμάτων. Έτσι λόγω ανταγωνισμού, 

ένας οργανισμός πρέπει να βελτιώνει τη διοίκηση, την παραγωγή και παράδοση των 

προϊόντων και υπηρεσιών, κάτι που είναι εφικτό μόνο με τη Μέτρηση Απόδοσης. 

Είναι γενικά αποδεκτό πως η Μέτρηση Απόδοσης είναι μια διαδικασία 

ποσοτικοποίησης της αποτελεσματικότητας και αποδοτικότητας της μετρούμενης 

διαδικασίας, συστήματος ή επιχείρησης. Ουσιαστικά, η Μέτρηση Επιχειρηματικής 

Απόδοσης αποτιμά με  αριθμητικά σύνολα την επίδοση των ενεργειών της διοίκησης. 

Για να μπορέσει να αριθμηθεί η απόδοση πρέπει να εκπληρωθούν πέντε στόχοι: η 

ταχύτητα, η αξιοπιστία, η ελαστικότητα, η ποιότητα και το κόστος. Αυτή η πληθώρα 

διαφορετικών μετρήσεων δίνει μια μερική εικόνα του κόστους λειτουργίας. Η 

χρησιμότητα αυτών των πληροφοριών έχει ως αποτέλεσμα τη βελτίωση της απόδοσης 

μιας εταιρείας. Αξιοσημείωτο είναι πως η έννοια της απόδοσης έχει άμεση σύνδεση με 

την έννοια της στρατηγικής. Μόνο όταν η μέτρηση απόδοσης βρίσκεται στο επίκεντρο 

της στρατηγικής διοίκησης μπορεί η επιχείρηση να καταβάλλει προσπάθειες για τη 

συνεχή βελτίωση της. 

Η Μέτρηση Απόδοσης είναι μια πολύπλοκη και δύσκολη διαδικασία, καθώς 

πολύ συχνά η χρήση της γινόταν λανθασμένα. Η σωστή χρήση της Μέτρησης Απόδοσης, 

όμως, προγραμματίζει, ελέγχει και αξιολογεί αφού κάθε διαδικασία που συμβαίνει 

μπορεί να την αξιολογήσει ως επιτυχία ή ως αποτυχία. Με αυτόν τον τρόπο έχει 

πολλαπλά οφέλη για έναν οργανισμό, καθώς αναγνωρίζει κάθε διεργασία και εντοπίζει 

προβλήματα όπου μπορεί να αντιμετωπίσει και να βελτιώσει. 

Οι Βασικοί Δείκτες Απόδοσης είναι σημαντικοί και απαραίτητοι για τη διοίκηση της 

απόδοσης καθώς σκοπός τους είναι η παροχή μετρήσεων επιτυχίας (ή αποτυχίας) και όχι 

οι μετρήσεις μη απαραίτητων ενεργειών και διαδικασιών. Οδηγούν στον εντοπισμό των 

πιθανών βελτιώσεων της αποδοτικότητας των επιμέρους τομέων και στη συνέχεια 

βοηθούν μια οργάνωση για να μετρήσουν την πρόοδο προς τους οργανωτικούς στόχους 



 

της. Ο επιχειρηματικός στόχος είναι ποσοτικοποιημένος, μετρήσιμος αλλά και 

προσανατολισμένος στο αποτέλεσμα.  

      Η επιτυχία των KPIs ορίζεται με βάση την πρόοδο προς την κατεύθυνση επίτευξης 

των στρατηγικών στόχων της επιχείρησης. Ο ρόλος, λοιπόν, των KPIs στη διαδικασία 

στρατηγικού σχεδιασμού πηγάζει από την πεποίθηση ότι τα KPIs παρέχουν μετρήσιμα 

και αντικειμενικά πρότυπα με τα οποία οι ηγέτες των επιχειρήσεων μπορούν  να 

παρακολουθούν την πρόοδο και την υλοποίηση των αλλαγών. Πρέπει να τονίσουμε σε 

αυτό το σημείο ότι η χρήση υπερβολικά μεγάλου αριθμού Βασικών Δεικτών Απόδοσης 

(KPIs) μπορεί να αποσπάσει την προσοχή της ανωτέρας διοίκησης από τους πιο 

σημαντικούς Δείκτες για την επιτυχία της επιχείρησης, λόγω μεγάλου όγκου 

πληροφοριών και δεδομένων. Η διαδικασία της απλοποίησης και της χρήσης 

περιορισμένου αριθμού Βασικών Δεικτών Απόδοσης, των πιο σημαντικών  

εξ αυτών, θα πρέπει να αποτελεί μέρος της διαδικασίας Μέτρησης Απόδοσης μιας 

επιχείρησης. 

Στη Μέτρηση Απόδοσης, υπάρχει ανάγκη για νέους Δείκτες, οι οποίοι να λαμβάνουν 

υπόψη τους ποιοτικούς στόχους των οργανισμών, εκτός από τους χρηματοοικονομικούς, 

με σκοπό την αντιπροσωπευτική παροχή πληροφοριών σχετικά με τους στόχους μιας 

επιχείρησης ή οργανισμού. Τέλος, προτείνεται η έρευνα για τη δημιουργία νέων Δεικτών 

Μέτρησης Απόδοσης με διαφορετικές δομές, δραστηριότητες και στόχους, με σκοπό να 

ωθήσει επιχειρήσεις που δεν είναι δυνατόν να αφομοιώσουν και να εφαρμόσουν τους 

ήδη υπάρχοντες δείκτες, όπου ο βασικός τους στόχος είναι να συμβάλλουν στην τακτική 

αξιολόγηση των επιδόσεων του οργανισμού με ουσιαστικό και μετρήσιμο τρόπο. 
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