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Κεφάλαιο 1 

ΕΧΕΙ ΥΨΗΛΗ ΑΠΟΔΟΣΗ  

Ο ΟΡΓΑΝΙΣΜΟΣ ΣΑΣ; 

Don Carew, Fay Kandarian,  

Eunice Parisi-Carew, Jesse Stoner  

και Ken Blanchard 

ι πεπειραμένοι σκοπευτές θα σας πουν ότι όταν βάζετε ένα στόχο πρέ-

πει να σημαδεύετε στο κέντρο. Ο λόγος είναι ότι, αν σας ξεφύγει το κέ-

ντρο, και πάλι θα πέσετε μέσα στο στόχο. Αν όμως απλώς σημαδέψετε 

το στόχο και αστοχήσετε, θα βρεθείτε στο πουθενά. Ο Don Shula, που συνερ-

γάστηκε με τον Ken Blanchard στη συγγραφή του βιβλίου Everyone’s a Coach, 

πάντοτε έλεγε στην ομάδα ποδοσφαίρου που προπονούσε, τους Miami Dol-

phins, ότι ο στόχος που έβαζαν ήταν να νικούν σε κάθε παιχνίδι τους. Ήταν 

αυτό εφικτό; Προφανώς όχι, αλλά αν δεν βάλετε στόχο την αριστεία είναι α-

δύνατο να τη φτάσετε. Ίσως αυτός να είναι ο λόγος για τον οποίο οι ομάδες 

του Don Shula σημείωσαν τις περισσότερες νίκες σε αγώνες ποδοσφαίρου 

από κάθε άλλον προπονητή στην ιστορία της Εθνικής Λίγκας Ποδοσφαίρου 

(NFL) και που η ομάδα των Dolphins του 1972 εξακολουθεί και σήμερα να εί-

ναι η μοναδική ομάδα στην ιστορία που έμεινε αήττητη σε ένα ολόκληρο πρω-

τάθλημα. Επομένως, ο στόχος που βάζετε επηρεάζει πολύ την απόδοσή σας. 

 Η Γουόλ Στριτ και οι πιέσεις του σύγχρονου επιχειρηματικού περιβάλλο-

ντος, κάνουν πολλούς να σκέφτονται ότι ο μόνος στόχος που μετράει είναι η 

οικονομική επιτυχία. Κι όμως, ελάχιστοι είναι οι επιχειρηματίες, αν υπάρχουν 

δηλαδή, που θα ήθελαν στο επιτύμβιό τους να αναγράφονται τα οικονομικά 



28 Ηγεσία σε υψηλότερο επίπεδο 

αποτελέσματα της εταιρείας τους — η τιμή της μετοχής της ή το περιθώριο 

κέρδους της. Μπορεί ωστόσο να ήθελαν να μην ξεχαστεί η συνεισφορά τους 

στη δημιουργία ενός οργανισμού υψηλής απόδοσης. 

 Όσοι θέλουν να ασκήσουν ηγεσία σε υψηλότερο επίπεδο πρέπει να κατα-

νοήσουν πώς είναι ένας οργανισμός υψηλής απόδοσης και τι χρειάζεται για 

να δημιουργηθεί ένας τέτοιος οργανισμός. Πρέπει να βάλουν το σωστό στόχο. 

Ο σωστός στόχος: το τρίπτυχο της κερδοφορίας 
Στους οργανισμούς υψηλής απόδοσης, η ενέργεια όλων εστιάζεται όχι απλώς 

στην οικονομική επιτυχία, αλλά σε ένα τρίπτυχο αποτελεσμάτων: το να είναι 

ο οργανισμός άριστος πάροχος, άριστος εργοδότης και άριστη επένδυση. 

Αυτό το τρίπτυχο της κερδοφορίας είναι ο σωστός στόχος και μπορεί να κάνει 

τη διαφορά ανάμεσα στη μετριότητα και στο μεγαλείο.1 Οι ηγέτες οργανι-

σμών υψηλής απόδοσης γνωρίζουν ότι τα αποτέλεσμα του οργανισμού εξαρ-

τώνται από τους πελάτες, τους εργαζομένους και τους μετόχους τους. Οι ηγέ-

τες αυτοί συνειδητοποιούν την εξής αρχή: 

Το κέρδος είναι ο έπαινος που παίρνετε  

όταν φροντίζετε τους πελάτες σας και  

δημιουργείτε ένα εμψυχωτικό  

περιβάλλον για τους ανθρώπους σας. 

Άριστος πάροχος 
Το να γίνετε ο καλύτερος πάροχος γίνεται όλο και περισσότερο δύσκολο. Ο 

ανταγωνισμός είναι λυσσαλέος, καθώς νέοι ανταγωνιστές ξεφυτρώνουν ανα-

πάντεχα. Οι πελάτες είναι πιο απαιτητικοί, επειδή έχουν πολύ περισσότερες 

επιλογές σε πρώτη ζήτηση. Περιμένουν να τους προσφέρετε αυτό ακριβώς 

που θέλουν, τη στιγμή που θέλουν, και μάλιστα το θέλουν εξατομικευμένο και 

προσαρμοσμένο στις ανάγκες τους. Ο κόσμος έχει αλλάξει, με αποτέλεσμα σή-

μερα τα ηνία να τα κρατούν οι αγοραστές, όχι οι πωλητές. Στις μέρες μας, δεν 

έχουμε ανάγκη να μας πείσει κάποιος ότι ο πελάτης είναι βασιλιάς. Όλοι συ-

νειδητοποιούν ότι ο οργανισμός τους δεν θα φτάσει πουθενά αν δεν έχει πι-

στούς και αφοσιωμένους πελάτες. Οι εταιρείες παρακινούνται να αλλάξουν 

όταν ανακαλύπτουν τη νέα αρχή: 



 Έχει υψηλή απόδοση ο οργανισμός σας; 29 

Αν δεν φροντίσετε εσείς τους πελάτες σας,  

θα τους φροντίσει κάποιος άλλος 

 Στο βιβλίο Ενθουσιώδεις οπαδοί: Δεν αρκεί να έχετε απλώς ικανοποιημέ-

νους πελάτες (κυκλοφορεί από τις εκδόσεις Κλειδάριθμος) ο Sheldon Bowles 

και ο Ken Blanchard υποστηρίζουν ότι για να διατηρήσετε τους πελάτες σας 

σήμερα, δεν μπορείτε να αρκεστείτε απλώς στο να τους ικανοποιείτε: πρέπει 

να δημιουργήσετε ενθουσιώδεις οπαδούς. Οι συγγραφείς ονομάζουν ενθου-

σιώδεις οπαδούς τους πελάτες που είναι τόσο ενθουσιασμένοι με τον τρόπο 

που τους συμπεριφέρεστε, ώστε θέλουν να πουν στους πάντες για σας: θέ-

λουν να ενταχθούν στο δυναμικό των πωλητών σας. Ας δούμε ένα απλό αλλά 

χαρακτηριστικό παράδειγμα. 

 Όταν πάτε σήμερα σε ένα αμερικάνικο ξενοδοχείο, με ποιον τρόπο σας 

ξυπνούν συνήθως το πρωί; Στις περισσότερες περιπτώσεις το τηλέφωνό σας 

χτυπάει την ώρα που έχετε ζητήσει, όταν όμως το σηκώσετε δεν υπάρχει κα-

νείς από την άλλη μεριά. Τουλάχιστον έβαλαν το μηχάνημα να καλέσει το δω-

μάτιό σας την ώρα που εσείς ζητήσατε. Η δεύτερη συχνότερη περίπτωση εί-

ναι να σηκώσετε το τηλέφωνο και να ακούσετε ένα ηχογραφημένο μήνυμα. 

Αλλά και πάλι, δεν υπάρχει κανείς. Αν σήμερα απαντήσετε σε ένα τέτοιο τη-

λεφώνημα στο ξενοδοχείο σας και διαπιστώσετε ότι από την άλλη άκρη του 

σύρματος υπάρχει ένας άνθρωπος, κάποιος με τον οποίο μπορείτε πράγματι 

να μιλήσετε, κατά πάσα πιθανότητα δεν θα έχετε τι να πείτε. Πριν από λίγο 

καιρό, ένας από τους συνεργάτες μας έμενε στο Marriott Convention Hotel 

στο Ορλάντο. Ζήτησε να τον ξυπνήσουν στις 7 το πρωί. Όταν χτύπησε το τη-

λέφωνο και το σήκωσε, άκουσε μια γυναίκα να του λέει: «Καλημέρα σας! Εί-

μαι η Τερέζα. Η ώρα είναι επτά. Ο καιρός σήμερα στο Ορλάντο θα είναι καλός, 

θερμοκρασία 24 βαθμοί, βλέπω όμως ότι πρόκειται να φύγετε σήμερα. Πού 

πηγαίνετε;» 

 Αιφνιδιασμένος, ο συνεργάτης μας τραύλισε: «Πηγαίνω στη Νέα Υόρκη». 

 «Μισό λεπτό να κοιτάξω το μετεωρολογικό χάρτη της USA Today», είπε η 

Τερέζα. «Ω, όχι! Σήμερα στη Νέα Υόρκη θα βρέχει και θα έχει θερμοκρασία 4 

βαθμούς. Είστε βέβαιος ότι δεν μπορείτε να μείνετε άλλη μια μέρα;» 

 Πού λοιπόν φαντάζεστε ότι θέλει να μένει ο συνεργάτης μας κάθε φορά 

που πηγαίνει στο Ορλάντο; Μα φυσικά στο Μάριοτ, ώστε να μπορεί να μιλάει 

κάθε πρωί με την Τερέζα! Οι ενθουσιώδεις οπαδοί δημιουργούνται από εται-

ρείες που προσφέρουν εξυπηρέτηση η οποία ξεπερνάει κατά πολύ την εξυπη-

ρέτηση που προσφέρουν οι ανταγωνιστές τους, και μάλιστα ξεπερνάει και τις 

προσδοκίες των πελατών. Οι εταιρείες αυτές κάνουν συστηματικά κάτι το 
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απροσδόκητο και στη συνέχεια απολαμβάνουν την αύξηση πωλήσεων που 

προκαλείται από τους πελάτες οι οποίοι αυθόρμητα εντάσσονται στο δυναμι-

κό των πωλητών της εταιρείας. 

Άριστος εργοδότης 
Το να γίνετε άριστος εργοδότης είναι εξίσου δύσκολο. Όταν υπάρχει εντονό-

τατη ζήτηση για κινητικούς και ικανούς εργαζομένους, οι εργοδότες πρέπει να 

βρουν τρόπους για να προσελκύσουν και να διατηρήσουν τους καλύτερους 

ανθρώπους τους. Ο καλός μισθός δεν είναι πια η μοναδική απάντηση. Είναι 

αλήθεια ότι μερικοί ικανοί εργαζόμενοι θα πάνε αλλού αν τους προσφερθεί 

μεγαλύτερος μισθός· ωστόσο, οι σημερινοί εργαζόμενοι σε γενικές γραμμές 

ζητούν περισσότερα πράγματα. Αναζητούν ευκαιρίες εργασίας όπου αισθά-

νονται ότι η συνεισφορά τους εκτιμάται και ανταμείβεται όπως της αξίζει, 

όπου συμμετέχουν και ενδυναμώνονται, όπου μπορούν να αναπτύσσουν δε-

ξιότητες, όπου βλέπουν ότι έχουν ευκαιρίες ανέλιξης, όπου μπορούν να πι-

στεύουν ότι κάνουν τη διαφορά. 

 Αν σήμερα πείτε στους μάνατζερ ότι οι εργαζόμενοι είναι ο σημαντικότε-

ρος πόρος τους, ελάχιστοι θα διαφωνήσουν. Μερικοί μάλιστα υποστηρίζουν 

ότι ακόμα και οι πελάτες πρέπει να περάσουν σε δεύτερη μοίρα, διότι χωρίς 

προσηλωμένους και ενδυναμωμένους εργαζομένους μια εταιρεία είναι αδύνα-

τον να προσφέρει καλή εξυπηρέτηση. Δεν μπορείτε να φέρεστε άσχημα στους 

εργαζομένους σας και να έχετε την απαίτηση να φέρονται εκείνοι καλά στους 

πελάτες σας. 

 Πριν από μερικά χρόνια, ένας φίλος μας είχε μια εμπειρία σε ένα πολυκα-

τάστημα που αναδεικνύει το ζήτημα αυτό. Ο φίλος μας συνήθως ψωνίζει στα 

Νόρντστρομ, αλλά εκείνη τη μέρα έτυχε να βρεθεί σε ένα κατάστημα ανταγω-

νιστή. Συνειδητοποιώντας ότι έπρεπε να μιλήσει με τη γυναίκα του πριν αγο-

ράσει κάτι, ρώτησε έναν πωλητή στο τμήμα ανδρικού ρουχισμού αν μπορού-

σε να χρησιμοποιήσει το τηλέφωνό τους. «Όχι!» απάντησε ο πωλητής. 

 «Σοβαρά το λέτε;» είπε ο φίλος μου. «Στα Νόρντστρομ ο πελάτης μπορεί 

να χρησιμοποιήσει τα τηλέφωνα». 

 Ο πωλητής απάντησε: «Κοιτάξτε, κύριε. Εδώ, ούτε εμένα δεν αφήνουν να 

χρησιμοποιήσω το τηλέφωνο του καταστήματος. Πώς να αφήσω εγώ εσάς;» 

Αν μεταχειρίζεστε άσχημα τους εργαζομένους, συνήθως  

θα μεταβιβάζουν την κακή μεταχείριση στους πελάτες 
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Ένας άλλος λόγος για τον οποίο οι εργαζόμενοι είναι τόσο σημαντικοί σήμερα, 

είναι ότι στις μέρες μας οι οργανισμοί αξιολογούνται με βάση το πόσο γρήγο-

ρα μπορούν να ανταποκριθούν στις ανάγκες και στα προβλήματα των πελα-

τών. Η απάντηση «πρέπει να μιλήσω με τον προϊστάμενό μου» δεν περνάει 

πια. Κανείς δεν δίνει σημασία ποιος είναι ο προϊστάμενος. Οι μόνοι άνθρωποι 

στους οποίους δίνουν σημασία οι πελάτες είναι εκείνοι που απαντούν στα τη-

λεφωνήματα, που τους υποδέχονται, που καταγράφουν την παραγγελία τους, 

που τους παραδίδουν το εμπόρευμα, ή που απαντούν στα παράπονά τους. Οι 

πελάτες θέλουν κορυφαία εξυπηρέτηση και τη θέλουν γρήγορα. Αυτό σημαί-

νει ότι πρέπει να δημιουργήσετε ένα περιβάλλον που να παρακινεί τους αν-

θρώπους σας και μια οργανωσιακή δομή που να είναι αρκετά ευέλικτη ώστε 

να τους επιτρέπει να αποδίδουν τον καλύτερό τους εαυτό. 

Άριστη επένδυση 
Για την ανάπτυξη ή την επέκταση χρειάζονται επενδύσεις, ανεξάρτητα από το 

αν η εταιρεία είναι εισηγμένη στο χρηματιστήριο, ιδιωτική, δημόσια, ή μη κερ-

δοσκοπική. Όλοι οι οργανισμοί χρειάζονται πηγές χρηματοδότησης, μέσω α-

γοράς μετοχών, δανείων, επιχορηγήσεων, ή συμβάσεων. Για να είναι διατε-

θειμένοι να επενδύσουν, οι επενδυτές πρέπει να πιστεύουν στη βιωσιμότητα 

και τη διαχρονική αποδοτικότητα του οργανισμού. Πρέπει να έχουν πίστη 

στην ηγεσία του οργανισμού, στην ποιότητα του έμψυχου υλικού του, των 

προϊόντων και των υπηρεσιών του, στις διοικητικές του πρακτικές του και 

στην ανθεκτικότητα του οργανισμού. 

 Αν η οικονομική επιτυχία ενός οργανισμού είναι συνάρτηση των εσόδων 

μείον τα έξοδα, μπορείτε να βελτιώσετε την οικονομική σας θέση είτε μειώνο-

ντας τις δαπάνες είτε αυξάνοντας τα έσοδα. Ας εξετάσουμε πρώτα τις δαπά-

νες, δεδομένου ότι στο σημερινό ανταγωνιστικό περιβάλλον κερδισμένος 

βγαίνει εκείνος που μπορεί να κάνει περισσότερα με λιγότερα. Οι περισσότε-

ροι οργανισμοί σήμερα αποφασίζουν ότι ο μοναδικός τρόπος για να είναι οι-

κονομικά αποτελεσματικοί είναι να κάνουν περικοπές στο προσωπικό τους. 

Δεν υπάρχει αμφιβολία ότι κάποιος περιορισμός προσωπικού είναι απαραί-

τητος σε μεγάλες γραφειοκρατίες, όπου ο καθένας πρέπει οπωσδήποτε να έ-

χει έναν βοηθό και ο βοηθός πρέπει κι αυτός να έχει το βοηθό του. Κι όμως, οι 

περικοπές προσωπικού είναι σπατάλη ενέργειας και κάθε άλλο παρά αποτε-

λούν το μοναδικό τρόπο συγκράτησης των δαπανών. 

 Όλο και περισσότεροι είναι αυτοί που συνειδητοποιούν ότι ένας άλλος 

αποτελεσματικός τρόπος για τη συγκράτηση των δαπανών είναι να κάνετε 

όλους τους εργαζομένους σας επιχειρηματικούς εταίρους σας. Για παράδειγ-

μα, σε ορισμένες εταιρείες οι νέοι υπάλληλοι δεν μπορούν να πάρουν αύξηση 
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αν δεν φτάσουν σε σημείο να μπορούν να διαβάσουν τον ισολογισμό της ε-

ταιρείας και να κατανοούν πού και πώς οι ατομικές τους προσπάθειες επηρε-

άζουν την κατάσταση εσόδων και εξόδων της εταιρείας. Όταν οι εργαζόμενοι 

καταλαβαίνουν τις επιχειρηματικές πραγματικότητες του πώς κερδίζει και 

δαπανά χρήματα ο οργανισμός τους, είναι πολύ πιο πιθανό να ανασκουμπω-

θούν και να κάνουν ό,τι μπορούν για να βοηθήσουν. 

 Παραδοσιακά, οι μάνατζερ διστάζουν να κοινολογήσουν χρηματοοικονο-

μικές πληροφορίες. Κι όμως, στις μέρες μας πολλοί οργανισμοί απαντούν με 

το «μάνατζμεντ ανοιχτών βιβλίων». Αυτό το κάνουν επειδή συνειδητοποιούν 

τα οικονομικά οφέλη που μπορούν να αποκομίσουν από τη δημοσιοποίηση 

δεδομένων που προηγουμένως εθεωρούντο εμπιστευτικά. Για παράδειγμα, 

στο πλαίσιο της παροχής συμβουλών σε μια εταιρεία εστιατορίων, ένας συ-

νεργάτης μας δυσκολευόταν πολύ να πείσει τον πρόεδρο της εταιρείας να α-

ποκαλύψει σημαντικά χρηματοοικονομικά δεδομένα στους εργαζομένους. Για 

να «ξεπαγώσει» τον τρόπο σκέψης του προέδρου, ο συνεργάτης μας πήγε στο 

μεγαλύτερο εστιατόριο της εταιρείας μια νύχτα την ώρα που έκλειναν. Χώρι-

σε όλους τους εργαζομένους — μάγειρες, λαντζέρηδες, σερβιτόρους, προσω-

πικό υποδοχής, κτλ. — σε ομάδες των πέντε ή έξι ατόμων και τους ζήτησε να 

σκεφτούν και να απαντήσουν ως ομάδα στην ερώτηση: «Από κάθε δολάριο 

που αφήνουν οι πελάτες στο εστιατόριό μας, πόσα σεντς πιστεύετε ότι κατα-

λήγουν στα κέρδη — δηλαδή, πόσα είναι τα χρήματα που μπορούμε να επι-

στρέψουμε στους επενδυτές ως κέρδος ή να επανεπενδύσουμε στην επιχεί-

ρηση;» 

 Το μικρότερο ποσό που μάντεψαν οι ομάδες ήταν 40 σεντς. Μερικές ομά-

δες έδωσαν απάντηση 70 σεντς. Στην πραγματικότητα όμως, στον κλάδο των 

εστιατορίων η αλήθεια είναι ότι αν μπορείς να κρατήσεις 5 σεντς από κάθε 

δολάριο του πελάτη είσαι πολύ ευχαριστημένος — με 10 σεντς στο δολάριο 

είσαι κατενθουσιασμένος! Μπορείτε να φανταστείτε ποια στάση είχαν οι ερ-

γαζόμενοι απέναντι σε θέματα όπως δαπάνες για τρόφιμα, εργατικό κόστος, ή 

φθορές, εφόσον νόμιζαν ότι το εστιατόριο ήταν μια μηχανή που έβγαζε χρή-

ματα; Αφού τους γνωστοποίησε τα πραγματικά στοιχεία, ο πρόεδρος εντυ-

πωσιάστηκε όταν ένας αρχιμάγειρας είπε: «Δηλαδή, αν εγώ κάψω μια μπριζό-

λα, που μας στοιχίζει 6 δολάρια κι εμείς την πουλάμε 20 στον πελάτη, εφόσον 

το περιθώριο κέρδους μας είναι 5% αυτό σημαίνει ότι πρέπει να πουλήσουμε 

έξι ακόμα μπριζόλες ουσιαστικά χωρίς κέρδος για να καλύψουμε το λάθος 

μου;» Είχε ήδη εκτιμήσει την κατάσταση. 



 Έχει υψηλή απόδοση ο οργανισμός σας; 33 

Αν διατηρείτε ενήμερους τους ανθρώπους σας  

και τους αφήνετε να χρησιμοποιούν το μυαλό τους,  

θα εκπλαγείτε με το πόσο πολύ μπορούν  

να σας βοηθήσουν στον έλεγχο των δαπανών. 

 Και τι γίνεται με τα έσοδα; Αν διαπλάσετε προσηλωμένους και ενδυνα-

μωμένους εργαζομένους που δημιουργούν πελάτες-ενθουσιώδεις οπαδούς, 

είναι αναπόφευκτο να αυξηθούν τα έσοδά σας. Γιατί; Επειδή οι πελάτες που 

είναι ενθουσιώδεις οπαδοί θέλουν να καυχηθούν παντού για σας. Γίνονται 

τμήμα του δυναμικού των πωλητών σας ή του τμήματος δημοσίων σχέσεων 

της εταιρείας σας, πράγμα που αυξάνει τις πωλήσεις και/ή την προβολή της 

εταιρείας σας και κάνει τον οργανισμό σας πιο ελκυστικό ως επένδυση. Τώρα 

είστε ηγέτης σε έναν οργανισμό υψηλής απόδοσης. 

Ένας οργανισμός υψηλής απόδοσης  

παίρνει άριστα κάθε φορά 
Το να γίνετε άριστος πάροχος, άριστος εργοδότης και άριστη επένδυση, τα 

τρία στοιχεία του τρίπτυχου της κερδοφορίας, αποτελεί το σωστό στόχο. Αν 

βάλετε στόχο μόνο το ένα από τα τρία στοιχεία, δεν θα πετύχετε και ο οργα-

νισμός σας δεν θα μπορέσει να διατηρήσει μόνιμα την υψηλή απόδοση. Μόλις 

οι ηγέτες κατανοήσουν τη σημασία του στόχου, αρχίζουν φυσιολογικά να 

τους δημιουργούνται ερωτήματα όπως: «Τι είναι ένας οργανισμός υψηλής 

απόδοσης;» και «Ποια εικόνα έχει ένας οργανισμός υψηλής απόδοσης που πε-

τυχαίνει τους στόχους του;» 

 Για να απαντήσουν στα ερωτήματα αυτά, οι Don Carew, Fay Kandarian, 

Eunice Parisi-Carew και Jesse Stoner διεξήγαγαν εκτενή έρευνα θέλοντας να 

ορίσουν και να προσδιορίσουν τα χαρακτηριστικά των οργανισμών υψηλής 

απόδοσης.2 Το πρώτο βήμα τους ήταν να ορίσουν τον «οργανισμό υψηλής 

απόδοσης». Αν και πολλοί οργανισμοί παρουσιάζουν γρήγορη άνοδο και μετά 

πέφτουν σε στασιμότητα ή σε πτωτική τροχιά, ορισμένοι εξακολουθούν να 

ακμάζουν, επανεφευρίσκοντας με κάποιον τρόπο τον εαυτό τους όταν χρειά-

ζεται. Οι ερευνητές εστιάστηκαν σε οργανισμούς του είδους αυτού, και κατέ-

ληξαν στον εξής ορισμό: 
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Οργανισμοί Υψηλής Απόδοσης είναι επιχειρήσεις που 

συνεχίζουν σε βάθος χρόνου να παράγουν εξαιρετικά 

αποτελέσματα, με τον ανώτατο βαθμό ικανοποίησης  

των ανθρώπων και προσήλωσης στην επιτυχία. 

Χάρη στην ευελιξία, στην ευκινησία και στα συστήματα ανταπόκρισης, οι Ορ-

γανισμοί Υψηλής Απόδοσης (θα χρησιμοποιήσουμε και το αγγλικό ακρώνυμο 

HPO από το High Performing Organizations) όχι μόνο παραμένουν ανταγωνι-

στικοί και κερδίζουν το σεβασμό σήμερα, αλλά και βρίσκονται στο δρόμο της 

επιτυχίας στο μέλλον. Οι HPO παρουσιάζουν καλά αποτελέσματα σε βάθος 

χρόνου. 

Το μοντέλο HPO SCORES 
Ως αποτέλεσμα των ερευνών τους, οι Drs. Carew, Kandarian, Parisi-Carew και 

Stoner δημιούργησαν το μοντέλο SCORES για τους οργανισμούς υψηλής από-

δοσης. Το “Scores” είναι ένα ακρώνυμο που αντιπροσωπεύει τα έξι στοιχεία 

που εκδηλώνονται φανερά σε κάθε οργανισμό υψηλής απόδοσης. Φυσικά, 

στα αγγλικά υπάρχει και λογοπαίγνιο, αφού ένας οργανισμός υψηλής απόδο-

σης πιάνει το στόχο (scores) συνεχώς, επειδή παρουσιάζεται ισχυρός στον 

καθένα από αυτούς τους έξι τομείς. Στις επόμενες σελίδες εξηγούμε αναλυτι-

κότερα το καθένα από αυτά τα στοιχεία. 

S = Shared Information and Open Communication - Μοίρασμα 

πληροφοριών και ανοικτή επικοινωνία 
Στους οργανισμούς υψηλής απόδοσης, οι πληροφορίες που χρειάζονται για να 

ληφθούν εμπεριστατωμένες αποφάσεις είναι άμεσα διαθέσιμες στους εργα-

ζομένους και διαβιβάζονται ανοικτά. Το μοίρασμα των πληροφοριών και η δι-

ευκόλυνση της ανοικτής επικοινωνίας δημιουργούν εμπιστοσύνη και ενθαρ-

ρύνουν τους εργαζομένους να ενεργούν σαν ιδιοκτήτες του οργανισμού. Η 

πληροφόρηση είναι δύναμη. Όσο πιο άμεσα διαθέσιμες είναι οι πληροφορίες, 

τόσο περισσότερο ενδυναμωμένοι και ικανοί είναι οι εργαζόμενοι ώστε να 

παίρνουν εύστοχες αποφάσεις, εναρμονισμένες με τους στόχους και τις αξίες 

του οργανισμού. Η ανοικτή επικοινωνία είναι το άλφα και το ωμέγα για έναν 

οργανισμό. Η ενθάρρυνση του διαλόγου μειώνει τον κίνδυνο να αναπτυχθούν 

αντιπαλότητες ανάμεσα στις διαφορετικές υπηρεσίες του οργανισμού και 

διατηρεί τον οργανισμό υγιή, ευκίνητο, ευέλικτο και ρευστό. 
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C = Compelling Vision —  Συναρπαστικό όραμα 
Το συναρπαστικό όραμα είναι το χαρακτηριστικό γνώρισμα ενός οργανισμού 

υψηλής απόδοσης. Απαντά στο ερώτημα: «Προς τι όλα αυτά;» Όταν ο καθέ-

νας υποστηρίζει ένα τέτοιο οργανωσιακό όραμα — το οποίο περιλαμβάνει το 

σκοπό, την εικόνα για το μέλλον και τις αξίες — δημιουργεί μια συνειδητή, έ-

ντονα εστιασμένη κουλτούρα που ωθεί τα επιθυμητά επιχειρηματικά αποτε-

λέσματα προς ένα μεγαλύτερο καλό. Στους οργανισμούς αυτούς οι άνθρωποι 

παρακινούνται από το όραμα αυτό, και συναρπάζονται και αφοσιώνονται σ’ 

αυτό. Μπορούν να περιγράψουν το όραμα, είναι βαθιά προσηλωμένοι σ’ αυτό 

και βλέπουν καθαρά το δικό τους ρόλο στην υποστήριξή του. Έχουν υψηλή 

αίσθηση σκοπού που δημιουργεί ενέργεια και την εστιάζει. Ως αποτέλεσμα, οι 

προσωπικές τους αξίες είναι εναρμονισμένες με τις αξίες του οργανισμού. 

Μπορούν να περιγράψουν με σαφήνεια τι προτίθενται να δημιουργήσουν. Ο 

καθένας είναι ευθυγραμμισμένος και όλοι κινούνται προς την ίδια κατεύθυν-

ση. 

O = Ongoing Learning —  Συνεχής μάθηση 
Οι οργανισμοί υψηλής απόδοσης εστιάζονται διαρκώς στη βελτίωση των δυ-

νατοτήτων τους με τη βοήθεια συστημάτων μάθησης, με συγκρότηση του 

κεφαλαίου γνώσεων του οργανισμού και με μεταφορά της μάθησης σε όλα τα 

σημεία του οργανισμού. Η οργανωσιακή μάθηση διαφέρει από την ατομική 

μάθηση. Οι οργανισμοί υψηλής απόδοσης επιδίδονται και στα δυο είδη μάθη-

σης. Οι πάντες σ’ έναν τέτοιο οργανισμό προσπαθούν διαρκώς να βελτιώνο-

νται, τόσο ως άτομα όσο και ως οργανισμός. 

R = Relentless Focus on Customer  

Results —  Αταλάντευτη εστίαση  

στα Αποτελέσματα για τους Πελάτες  
Σε όποιον κλάδο κι αν ανήκουν, οι οργανισμοί υψηλής απόδοσης καταλαβαί-

νουν ποιος είναι ο πελάτης τους και μετρούν ανάλογα τα αποτελέσματα. Πε-

τυχαίνουν εξαιρετικά αποτελέσματα, ενμέρει λόγω της σχεδόν μανιακής τους 

προσήλωσης στα αποτελέσματα. Ωστόσο, αυτό που είναι μοναδικό είναι ο 

τρόπος με τον οποίο εστιάζονται στα αποτελέσματα αυτά: από την οπτική 

γωνία του πελάτη.  

 




