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Δομή της Παρουσίασης

■ Εισαγωγή

■ Βιβλιογραφική Ανασκόπηση

■ Μεθοδολογία

■ Αποτελέσματα

■ Συμπεράσματα



Εισαγωγή

■ Η Δήλωση Αποστολής:

• προσδιορίζει το λόγο ύπαρξης ενός οργανισμού

• θεωρείται ένα από τα σημαντικότερα στρατηγικά εργαλεία 

του μάνατζμεντ 

• αποτελεί θεμελιώδη λίθο κατά τη διαδικασία της 

διαμόρφωσης της στρατηγικής 



Ορισμός του Προβλήματος

■ Ελάχιστη Εμπειρική Γνώση

– Συστατικά

– Απόδοση των επιχειρήσεων

■ Μελέτη κυρίως σε μεγάλους οργανισμούς

■ Μηδαμινή Εμπειρική Γνώση

– Επίπτωση των ελληνικών δηλώσεων αποστολής

– Ποιότητα των ελληνικών δηλώσεων αποστολής



Στόχοι

■ Αν οι επιχειρήσεις που βασίζουν το στρατηγικό τους πλάνο στη δήλωση αποστολής 

έχουν υψηλότερη απόδοση από τις επιχειρήσεις που λειτουργούν χωρίς αυτήν

■ Αν οι ποιοτικές δηλώσεις αποστολής σχετίζονται με την υψηλότερη απόδοση των 

επιχειρήσεων

■ Υπολογισμός του βαθμού της συνολικής ικανοποίησης των δηλώσεων αποστολής

■ Υπολογισμού του βαθμού απαιτητικότητας των δηλώσεων αποστολής



Βιβλιογραφική Ανασκόπηση

Webster and Watson (2002)

Προηγούμενες 
Βιογραφικές 

Ανασκοπήσεις

Επιλογή Λέξεων-
Κλειδιών

Κριτήρια και 
Φιλτράρισμα

Τίτλος, Περίληψη

Διπλότυπα, 
Αδύνατη 

Πρόσβαση

Αναζήτηση προς 
τα πίσω

Αναζήτηση προς 
τα εμπρός

52 Άρθρα



Σημεία εστίασης των άρθρων

■ Ορισμός της δήλωσης αποστολής

■ Συστατικά που πρέπει να περιλαμβάνονται σε μια δήλωση αποστολής

■ Η σχέση μεταξύ της δήλωσης αποστολής και της απόδοσης των επιχειρήσεων



Ορισμός της Δήλωσης Αποστολής

■ Μια διαρκή δήλωση του σκοπού που διακρίνει έναν οργανισμό από άλλες παρόμοιες 

επιχειρήσεις. Η δήλωση αποστολής είναι μια δήλωση του «λόγου ύπαρξης» ενός 

οργανισμού. Απαντά στο βασικό ερώτημα «Ποια είναι η δουλειά μας;». Μια ξεκάθαρη 

δήλωση αποστολής είναι απαραίτητη για την αποτελεσματική δημιουργία 

αντικειμενικών στόχων και τη διαμόρφωση στρατηγικών

■ 3 θεμελιώδης ερωτήσεις:

■ Γιατί υπάρχουμε; 

■ Γιατί είμαστε εδώ; 

■ Τι προσπαθούμε να καταφέρουμε;



Συστατικά (1)
Προσδιορισμός των πελατών / αγορών Pearce and David (1987) 

David (1989, 2011) 

Rarick and Vitton (1995)

Προσδιορισμός των κυριότερων προϊόντων ή 

υπηρεσιών

Pearce and David (1987) 

David (1989, 2011) 

Rarick and Vitton (1995)

Η τοποθεσία όπου δραστηριοποιείται η 

επιχείρηση

Pearce and David (1987) 

David (1989, 2011) 

Προσδιορισμός των βασικών τεχνολογιών Pearce and David (1987) 

David (1989, 2011) 

Δέσμευση για επιβίωση, ανάπτυξη και 

κερδοφορία

Pearce and David (1987) 

David (1989, 2011) 

Rarick and Vitton (1995)



Συστατικά (2)
Φιλοσοφία Pearce and David (1987) 

David (1989, 2011) 

Rarick and Vitton (1995)

Αυτοαντίληψη Pearce and David (1987) 

David (1989, 2011) 

Rarick and Vitton (1995)

Μέριμνα για τη δημόσια εικόνα Pearce and David (1987) 

David (1989, 2011)

Μέριμνα για τους εργαζομένους David (1989, 2011)

Μέριμνα για την ποιότητα των προϊόντων ή 

υπηρεσιών

Rarick and Vitton (1995)



Ερευνητικές Υποθέσεις (1)

α/α Υπόθεση

H1a Οι επιχειρήσεις που έχουν δήλωση αποστολής θα εκφράζουν σε υψηλότερο 

βαθμό το μικτό περιθώριο κέρδους από αυτές που δεν έχουν δήλωση 

αποστολής.

H1b Οι επιχειρήσεις που έχουν δήλωση αποστολής θα εκφράζουν σε υψηλότερο 

βαθμό το καθαρό περιθώριο κέρδους από αυτές που δεν έχουν δήλωση 

αποστολής.

Όσον αφορά την Κερδοφορία



Ερευνητικές Υποθέσεις (2)

α/α Υπόθεση

H2a Οι επιχειρήσεις που έχουν δήλωση αποστολής θα εκφράζουν σε υψηλότερο βαθμό το 

δείκτη κυκλοφορίας ενεργητικού από αυτές που δεν έχουν δήλωση αποστολής.

H2b Οι επιχειρήσεις που έχουν δήλωση αποστολής θα εκφράζουν σε υψηλότερο βαθμό το 

δείκτη κυκλοφορίας ιδίων κεφαλαίων από αυτές που δεν έχουν δήλωση αποστολής.

H2c Οι επιχειρήσεις που έχουν δήλωση αποστολής θα εκφράζουν σε υψηλότερο βαθμό το 

δείκτη κυκλοφορίας υποχρεώσεων από αυτές που δεν έχουν δήλωση αποστολής. 

Όσον αφορά τον Κύκλο Εργασιών



Ερευνητικές Υποθέσεις (3)

α/α Υπόθεση

H3a Οι επιχειρήσεις που έχουν δήλωση αποστολής θα εκφράζουν σε υψηλότερο 

βαθμό την απόδοση των ιδίων κεφαλαίων από αυτές που δεν έχουν δήλωση 

αποστολής.

H3b Οι επιχειρήσεις που έχουν δήλωση αποστολής θα εκφράζουν σε υψηλότερο 

βαθμό την απόδοση του ενεργητικού από αυτές που δεν έχουν δήλωση 

αποστολής.

Όσον αφορά την Αποδοτικότητα



Ερευνητικές Υποθέσεις (4)

α/α Υπόθεση

H4 Οι επιχειρήσεις που έχουν δήλωση αποστολής θα εκφράζουν σε υψηλότερο 

βαθμό το δείκτη μόχλευσης από αυτές που δεν έχουν δήλωση αποστολής.

Όσον αφορά τη Φερεγγυότητα



Ερευνητικές Υποθέσεις (5)

α/α Υπόθεση

H5a Υπάρχει θετική συσχέτιση μεταξύ των συστατικών της δήλωσης αποστολής και 

του μικτού περιθωρίου κέρδους.

H5b Υπάρχει θετική συσχέτιση μεταξύ των συστατικών της δήλωσης αποστολής και 

του καθαρό περιθωρίου κέρδους.

Όσον αφορά την Κερδοφορία



Ερευνητικές Υποθέσεις (6)

α/α Υπόθεση

H6a Υπάρχει θετική συσχέτιση μεταξύ των συστατικών της δήλωσης αποστολής και του δείκτη 

κυκλοφορίας ενεργητικού.

H6b Υπάρχει θετική συσχέτιση μεταξύ των συστατικών της δήλωσης αποστολής και του δείκτη 

κυκλοφορίας ιδίων κεφαλαίων.

H6c Υπάρχει θετική συσχέτιση μεταξύ των συστατικών της δήλωσης αποστολής και του δείκτη 

κυκλοφορίας υποχρεώσεων.

Όσον αφορά τον Κύκλο Εργασιών



Ερευνητικές Υποθέσεις (7)

α/α Υπόθεση

H7a Υπάρχει θετική συσχέτιση μεταξύ των συστατικών της δήλωσης αποστολής και 

της απόδοσης των ιδίων κεφαλαίων.

H7b Υπάρχει θετική συσχέτιση μεταξύ των συστατικών της δήλωσης αποστολής και 

της απόδοσης του ενεργητικού.

Όσον αφορά την Αποδοτικότητα



Ερευνητικές Υποθέσεις (8)

α/α Υπόθεση

H8 Υπάρχει θετική συσχέτιση μεταξύ των συστατικών της δήλωσης αποστολής και 

του δείκτη μόχλευσης.

Όσον αφορά τη Φερεγγυότητα



Μεθοδολογία (1)



Μεθοδολογία (2)



Σχεδιασμός Πειράματος

■ Πληθυσμός: 288 επιχειρήσεις του GR.EC.A. (Greek eCommerce Association)

■ Δείγμα: 137 επιχειρήσεις

■ Πρόσβαση στις δηλώσεις αποστολής μέσω των επίσημων ιστοσελίδων

■ Συλλογή Οικονομικών Δεδομένων: Ιστοσελίδες εταιρειών, Hellastat, Γ.Ε.ΜΗ.



Απόδοση Επιχειρήσεων (1)

■ Κερδοφορία:

– Μικτό Περιθώριο Κέρδους = Μικτά Κέρδη / Πωλήσεις

– Καθαρό Περιθώριο Κέρδους = Καθαρά Κέρδη μετά Φόρων / πωλήσεις

■ Κύκλος Εργασιών

– Δείκτης Κυκλοφορίας Ενεργητικού = Πωλήσεις / Σύνολο Ενεργητικού

– Δείκτης Κυκλοφορίας Ιδίων Κεφαλαίων = Πωλήσεις / Σύνολο Ιδίων Κεφαλαίων

– Δείκτης Κυκλοφορίας Υποχρεώσεων = Πωλήσεις / Σύνολο Υποχρεώσεων



Απόδοση Επιχειρήσεων (2)

■ Αποδοτικότητα

– Απόδοση Ιδίων Κεφαλαίων = Καθαρά Κέρδη μετά Φόρων / Σύνολο Ιδίων 

Κεφαλαίων

– Απόδοση Ενεργητικού = Καθαρά Κέρδη μετά Φόρων / Σύνολο Ενεργητικού

■ Φερεγγυότητα

– Δείκτης Μόχλευσης = Σύνολο Ιδίων Κεφαλαίων / Σύνολο Υποχρεώσεων



Αξιολόγηση των Συστατικών (1)

■ Πελάτες: 1 (δεν υπάρχει το συστατικό) – 2 (υπάρχει το συστατικό με ασαφείς όρους ) 
– 3 (υπάρχει το συστατικό με σαφείς όρους )

■ Προϊόντα / Υπηρεσίες: 1 (δεν υπάρχει το συστατικό) – 2 (υπάρχει το συστατικό με 
ασαφείς όρους ) – 3 (υπάρχει το συστατικό με σαφείς όρους )

■ Τοποθεσία: (δεν υπάρχει το συστατικό) – 2 (υπάρχει το συστατικό με ασαφείς όρους ) 
– 3 (υπάρχει το συστατικό με σαφείς όρους )

■ Τεχνολογία: (δεν υπάρχει το συστατικό) – 2 (υπάρχει το συστατικό με ασαφείς όρους ) 
– 3 (υπάρχει το συστατικό με σαφείς όρους )

■ Επιβίωση / Ανάπτυξη / Κερδοφορία: (δεν υπάρχει το συστατικό) – 2 (υπάρχει το 
συστατικό με ασαφείς όρους ) – 3 (υπάρχει το συστατικό με σαφείς όρους )



Αξιολόγηση των Συστατικών (2)

■ Φιλοσοφία: 1 (δεν υπάρχει το συστατικό) – 2 (υπάρχει το συστατικό με ασαφείς 
όρους) – 3 (υπάρχει το συστατικό με σαφείς όρους )

■ Αυτοαντίληψη: 1 (δεν υπάρχει το συστατικό) – 2 (υπάρχει το συστατικό με ασαφείς 
όρους ) – 3 (υπάρχει το συστατικό με σαφείς όρους )

■ Δημόσια Εικόνα: 1 (δεν υπάρχει το συστατικό) – 2 (υπάρχει το συστατικό με ασαφείς 
όρους ) – 3 (υπάρχει το συστατικό με σαφείς όρους )

■ Εργαζόμενοι: (δεν υπάρχει το συστατικό) – 2 (υπάρχει το συστατικό με ασαφείς 
όρους) – 3 (υπάρχει το συστατικό με σαφείς όρους )

■ Ποιότητα: 1 (δεν υπάρχει το συστατικό) – 2 (υπάρχει το συστατικό με ασαφείς όρους ) 
– 3 (υπάρχει το συστατικό με σαφείς όρους )



Συνολική Ικανοποίηση της Δήλωσης 
Αποστολής

Η δήλωση αποστολής έρχεται σε συμφωνία με τον ορισμό της

1. Καθόλου Ικανοποιημένες

2. Λίγο Ικανοποιημένος

3. Ικανοποιημένος

4. Πολύ  Ικανοποιημένος

5. Απόλυτα Ικανοποιημένος



Μελέτη της σχέσης Αποστολή – Απόδοση 

■ Kolmogorov-Smirnov / Shapiro-Wilk

■ T-test / Mann-Whitney U test

■ One Way ANOVA / Kruskal-Wallis test 

■ Απόρριψη Υποθέσεων για p > 0.05



Υπολογισμός της Ικανοποίησης

■ Μέθοδος M.U.S.A.

■ Ο κύριος στόχος της μεθόδου είναι η συσσωμάτωση των μεμονωμένων κρίσεων σε μια 

συνάρτηση συλλογικής αξίας, με την υπόθεση ότι η συνολική ικανοποίηση ενός 

ατόμου εξαρτάται από ένα σύνολο χαρακτηριστικών ή μεταβλητών, που 

αντιπροσωπεύουν το υπό εξέταση αντικείμενο.

■ Υιοθετώντας την προσέγγιση αυτή στο πρόβλημά μας, θεωρείται ότι η ικανοποίηση 

ενός ατόμου για μια δήλωση αποστολής εξαρτάται από το σύνολο των συστατικών τη 

χαρακτηρίζουν.



Έλεγχος κανονικότητας (1)

■ Kolmogorov-Smirnov

■ Δείγμα

■ Επιχειρήσεις που έχουν δήλωση αποστολής

■ H μηδενική υπόθεση απορρίπτεται όταν το Sig. > 0.05

■ H μηδενική υπόθεση δεν μπορεί να απορριφθεί όταν το Sig. ≤ 0.05

■ Καμία από τις μεταβλητές δεν ακολουθεί κανονική κατανομή.



Έλεγχος κανονικότητας (2)

■ Δείκτης Κυκλοφορίας Υποχρεώσεων για όλο το δείγμα



Επιλογή Κριτηρίων

■ Mann-Whitney U test

■ Kruskal-Wallis test



Σύγκριση της απόδοσης των επιχειρήσεων με 
και χωρίς δήλωση αποστολής – Κερδοφορία 

p=0.549 και p=0.037



Σύγκριση της απόδοσης των επιχειρήσεων με 
και χωρίς δήλωση αποστολής – Κύκλος 
Εργασιών 

p=0.572, p=0.264 και p=0.101



Σύγκριση της απόδοσης των επιχειρήσεων με 
και χωρίς δήλωση αποστολής –
Αποδοτικότητα 
Αποδοτικότητα

p=0.234 και p=0.094



Σύγκριση της απόδοσης των επιχειρήσεων με 
και χωρίς δήλωση αποστολής –
Φερεγγυότητα 

p=0.240



Έλεγχος της σχέσης μεταξύ των συστατικών 
και της απόδοσης των επιχειρήσεων –
Κερδοφορία (1)

Συστατικά Μικτό Περιθώριο Κέρδους p Καθαρό Περιθώριο Κέρδους p

Πελάτες 39,37 28,64 34,20 0,303 37,84 37,29 31,57 0,452

Προϊόντα / Υπηρεσίες 29,75 27,08 37,36 0,194 40,50 35,08 33,32 0,633

Τοποθεσία 33,42 25,33 37,86 0,494 36,19 15,33 33,82 0,206

Τεχνολογία 34,25 18,38 46,25 0,008 34,63 34,00 34,33 0,996

Βιωσιμότητα 33,51 36,39 34,69 0,879 35,86 33,50 32,00 0,806

Φιλοσοφία 36,18 35,09 31,74 0,704 35,97 40,27 29,57 0,278

Αυτοαντίληψη 34,55 27,53 37,64 0,260 37,05 28,20 35,82 0,368

Δημόσια Εικόνα 34,54 37,67 33,45 0,947 33,78 52,33 33,18 0,278

Εργαζόμενοι 36,49 35,22 26,17 0,270 34,85 34,56 33,08 0,962

Ποιότητα 33,50 40,73 32,89 0,518 35,74 40,18 28,74 0,263



Έλεγχος της σχέσης μεταξύ των συστατικών 
και της απόδοσης των επιχειρήσεων –
Κερδοφορία (2)
Μικτό Περιθώριο Κέρδους



Έλεγχος της σχέσης μεταξύ των συστατικών 
και της απόδοσης των επιχειρήσεων –
Κερδοφορία (3)

■ Mann-Whitney U test: «poor» και «specific» p=0,05

«vague» και «specific» το p=0,007

■ Στατιστικά σημαντική συσχέτιση μεταξύ του συστατικού «Τεχνολογία» και του 

χρηματοοικονομικού δείκτη «Μικτό Περιθώριο Κέρδους».



Έλεγχος της σχέσης μεταξύ των συστατικών 
και της απόδοσης των επιχειρήσεων –
Κύκλος Εργασιών (1)

Συστατικά Δείκτη Κυκλοφορίας 

Ενεργητικού

p Δείκτη Κυκλοφορίας Ιδίων 

Κεφαλαίων

p Δείκτη Κυκλοφορίας 

Υποχρεώσεων

p

Πελάτες 32,05 35,21 35,54 0,816 31,37 37,50 35,00 0,663 32,53 41,71 32,69 0,309

Προϊόντα / Υπηρεσίες 28,75 37,35 34,69 0,622 32,88 39,69 33,34 0,573 32,75 36,31 34,30 0,916

Τοποθεσία 35,08 50,50 31,18 0,270 34,23 42,00 34,00 0,797 37,35 28,33 29,77 0,295

Τεχνολογία 35,67 31,88 31,58 0,752 35,71 34,50 29,67 0,639 33,90 34,75 36,75 0,904

Βιωσιμότητα 38,18 34,06 24,65 0,105 37,78 29,61 31,92 0,310 37,70 34,06 26,00 0,184

Φιλοσοφία 36,74 29,82 33,43 0,572 37,79 27,55 32,96 0,294 36,88 30,18 33,04 0,565

Αυτοαντίληψη 33,65 36,40 34,15 0,911 32,90 32,87 36,21 0,786 34,15 32,67 35,55 0,893

Δημόσια Εικόνα 35,00 28,33 33,73 0,842 35,54 25,33 31,91 0,612 32,85 49,67 38,48 0,275

Εργαζόμενοι 34,83 43,28 26,63 0,158 33,83 37,67 34,75 0,866 34,28 46,67 26,25 0,064

Ποιότητα 33,95 41,36 31,63 0,416 33,00 36,82 36,16 0,777 33,87 38,45 33,47 0,767



Έλεγχος της σχέσης μεταξύ των συστατικών 
και της απόδοσης των επιχειρήσεων –
Κύκλος Εργασιών (2)
Δείκτη Κυκλοφορίας Ενεργητικού



Έλεγχος της σχέσης μεταξύ των συστατικών 
και της απόδοσης των επιχειρήσεων –
Κύκλος Εργασιών (3)
Δείκτη Κυκλοφορίας Ιδίων Κεφαλαίων 



Έλεγχος της σχέσης μεταξύ των συστατικών 
και της απόδοσης των επιχειρήσεων –
Κύκλος Εργασιών (4)

Δείκτης Κυκλοφορίας Υποχρεώσεων 



Έλεγχος της σχέσης μεταξύ των συστατικών 
και της απόδοσης των επιχειρήσεων –
Αποδοτικότητα (1)

Συστατικά Απόδοση των Ιδίων Κεφαλαίων p Απόδοση του Ενεργητικού p

Πελάτες 39,61 31,50 32,93 0,404 37,68 36,36 32,03 0,559

Προϊόντα /

Υπηρεσίες

39,81 35,96 33,19 0,652 41,13 33,85 33,55 0,600

Τοποθεσία 35,64 17,17 34,64 0,294 35,44 8,00 36,27 0,059

Τεχνολογία 35,23 29,13 35,17 0,715 33,69 33,38 38,50 0,742

Βιωσιμότητα 36,82 31,42 32,15 0,568 35,81 31,06 35,54 0,689

Φιλοσοφία 38,38 32,23 29,85 0,255 36,88 37,18 29,70 0,358

Αυτοαντίληψη 38,20 28,57 34,95 0,355 36,45 26,27 37,06 0,187

Δημόσια Εικόνα 34,77 48,00 29,50 0,348 33,52 51,67 36,64 0,302

Εργαζόμενοι 35,93 31,39 31,25 0,673 34,89 33,33 33,83 0,969

Ποιότητα 37,71 36,59 26,87 0,138 36,08 39,09 28,68 0,290



Έλεγχος της σχέσης μεταξύ των συστατικών 
και της απόδοσης των επιχειρήσεων –
Αποδοτικότητα (2)
Απόδοση του Ενεργητικού



Έλεγχος της σχέσης μεταξύ των συστατικών 
και της απόδοσης των επιχειρήσεων –
Φερεγγυότητα (1)

Συστατικά Δείκτης Μόχλευσης p

Πελάτες 32,47 42,79 32,29 0,213

Προϊόντα / Υπηρεσίες 38,25 32,00 34,55 0,780

Τοποθεσία 37,74 7,67 31,82 0,029

Τεχνολογία 31,65 37,75 43,75 0,146

Βιωσιμότητα 34,62 35,11 33,31 0,968

Φιλοσοφία 33,65 37,55 34,30 0,849

Αυτοαντίληψη 34,10 31,67 36,03 0,773

Δημόσια Εικόνα 32,39 55,67 39,09 0,098

Εργαζόμενοι 35,17 34,78 31,67 0,860

Ποιότητα 33,87 33,09 36,58 0,859



Έλεγχος της σχέσης μεταξύ των συστατικών 
και της απόδοσης των επιχειρήσεων –
Φερεγγυότητα (2)
Δείκτης Μόχλευσης



Έλεγχος της σχέσης μεταξύ των συστατικών 
και της απόδοσης των επιχειρήσεων –
Φερεγγυότητα (3)

■ Mann-Whitney U test: «poor» και «vague» p= 0.022

«poor» και «specific» το p=0.220

■ Μη στατιστικά σημαντική συσχέτιση μεταξύ του συστατικού «Τοποθεσία» και του 

χρηματοοικονομικού δείκτη «Δείκτη Μόχλευσης».



Αποτελέσματα Πολυκριτηριακής 
Μεθόδου 
Συστατικά Βάρη Δείκτες Μέσης 

Ικανοποίησης

Δείκτες Μέσης

Απαιτητικότητας 

Πελάτες 0.180 0.633 -0.153

Προϊόντα / Υπηρεσίες 0.215 0.731 0.587

Τοποθεσία 0.054 0.349 -0.132

Τεχνολογία 0.076 0.263 -0.473

Βιωσιμότητα 0.073 0.263 0.455

Φιλοσοφία 0.059 0.445 -0.323

Αυτοαντίληψη 0.131 0.536 0.540

Δημόσια Εικόνα 0.097 0.174 0.440

Εργαζόμενοι 0.056 0.223 0.290

Ποιότητα 0.058 0.372 -0.150

Συνολική Ικανοποίηση 0.472 -0.037



Βάρη



Ικανοποίηση



Απαιτητικότητα



Διάγραμμα Δράσης



Διάγραμμα Βελτίωσης



Συμπεράσματα (1)

■ Δε βρέθηκε θετική συσχέτιση μεταξύ της δήλωσης αποστολής και της απόδοσης των 

επιχειρήσεων. Σε 1 από τις 8 περιπτώσεις η δήλωση της αποστολής συσχετίζεται 

αρνητικά και στατιστικά σημαντικά με την απόδοση των επιχειρήσεων.

■ Δε βρέθηκε θετική συσχέτιση μεταξύ των συστατικών της δήλωσης αποστολής και της 

απόδοσης των επιχειρήσεων. Μόνο το συστατικό «Τεχνολογία» συνδέεται θετικά και 

στατιστικά σημαντικά με το χρηματοοικονομικό δείκτη «Μεικτό Περιθώριο Κέρδους».

■ Τα πιο σημαντικά συστατικά για τους βαθμολογητές είναι: τα «Προϊόντα / Υπηρεσίες», 

«Πελάτες» και «Αυτοαντίληψη».

■ Η μέση ικανοποίηση των ελληνικών δηλώσεων αποστολής είναι 47,2%



Συμπεράσματα (2)

■ Όσο πιο συχνά εμφανίζονται τα συστατικά της δήλωσης αποστολής, τόσο πιο 

ικανοποιημένοι είναι οι βαθμολογητές με αυτήν.

■ Οι επιχειρήσεις με δήλωση αποστολής πρέπει να εστιάσουν τις προσπάθειες τους για 

τη βελτίωση των συστατικών «Πελάτες» και «Τεχνολογία».
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