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ΕΙΣΑΓΩΓΗ  
 
Στο πρόσφατο παρελθόν, οι συναλλαγές και οι αγορές των καταναλωτών και 

αντίστοιχα οι πωλήσεις των εµπόρων γίνονταν µε καθαρά συµβατικά µέσα. Οι 

καταναλωτές προκειµένου να αγοράσουν αυτό που επιθυµούσαν ή να δεχτούν µία 

υπηρεσία έπρεπε να µεταβούν στην έδρα του προµηθευτή των αγαθών ή των 

υπηρεσιών. Στις µέρες µας, ο τρόπος διεξαγωγής των συναλλαγών έχει αλλάξει ριζικά.  

Ένας από τους νέους και τάχιστους τρόπους εξυπηρέτησης των καταναλωτών είναι το 

ηλεκτρονικό εµπόριο, το οποίο αναπτύσσεται ραγδαία στο εξωτερικό αλλά και στην 

Ελλάδα, µε πιο αργούς όµως ρυθµούς.  

Οι αλλαγές στο επιχειρηµατικό περιβάλλον και τις συµπεριφορές των καταναλωτών, οι 

τεχνολογικές εξελίξεις και, κυρίως, η παγκοσµιοποίηση του εµπορίου οδηγούν σε 

συνεχώς αυξανόµενο ανταγωνισµό και σε ανάγκη για συγχρονισµό και 

επανασχεδιασµό των επιχειρηµατικών πρακτικών.  

Οι πολίτες όλων των χωρών έχουν τις ίδιες ανάγκες και ζητούν τα ίδια πράγµατα: 

τάχιστη εξυπηρέτηση και ποιοτικές υπηρεσίες. Ο τρόπος ζωής του σύγχρονου 

καταναλωτή έχει ανάγει τον χρόνο σε υπέρτατο αγαθό µε συνέπεια την ανάγκη 

εύρεσης ταχύτερων τρόπων εξυπηρέτησής του.  

Οι επιχειρήσεις έχουν ανάγκη µεγιστοποίησης και διεύρυνσης του καταναλωτικού 

αγοραστικού κοινού και µείωσης των εξόδων συντήρησης και λειτουργίας της ίδιας της 

επιχείρησης. Λύσεις στις απαιτήσεις των καταναλωτών και των προµηθευτών δίνει η 

εξάπλωση του διαδικτύου.  

Η εξάπλωση του διαδικτύου αποτελεί τον θεµέλιο λίθο του ηλεκτρονικού εµπορίου, 

µέσω του οποίου ικανοποιούνται οι απαιτήσεις της σύγχρονης εµπορικής 

δραστηριότητας και, φυσικά, των καταναλωτών.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ  ΠΡΩΤΟ 

1.1  ΕΙΣΑΓΩΓΗ – ΟΡΙΣΜΟΣ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΟΥ ΕΜΠΟΡΙΟΥ  

  Πρόκειται για κάθε είδος εµπορικής συναλλαγής µεταξύ προσώπων (φυσικών και µη) 

που πραγµατοποιείται µε ηλεκτρονικά µέσα. Είναι η διάθεση και αγοραπωλησία 

προϊόντων ηλεκτρονικά, η διεκπεραίωση εµπορικών λειτουργιών και συναλλαγών 

χωρίς τη χρήση χαρτιού, συνήθως µέσω δικτύων ηλεκτρονικών υπολογιστών. 

Πρόκειται για την αγοραπωλησία αγαθών, πληροφοριών και υπηρεσιών µέσα από 

δίκτυα ηλεκτρονικών υπολογιστών. 

1.2  Η ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ∆ΙΑΣΤΑΣΗ ΤΗΣ ΚΑΤΑΝΑΛΩΣΗΣ 

   Τ ο ηλεκτρονικό εµπόριο αποτελεί αναπόσπαστο κοµµάτι του παγκοσµίου εµπορίου 

στις ηµέρες µας. Για πολλούς θεωρείται ίσως η δεύτερη µεγαλύτερη τεχνολογική 

εξέλιξη µετά τη βιοµηχανική επανάσταση, καθώς εξοικονοµεί χρόνο και χρήµα και 

µπορεί να µεταµορφώσει µια µικρή εταιρία ακόµα και σε κολοσσό. Αυτή τη στιγµή 

περισσότεροι από 40.000.000 άνθρωποι σε όλο τον κόσµο δραστηριοποιούνται στο 

ηλεκτρονικό εµπόριο και σε πολύ λίγα χρόνια ο αριθµός αυτός αναµένεται να αυξηθεί 

ραγδαία. Υπολογίζεται πως το αργότερο σε 10 χρόνια όλες οι συναλλαγές θα γίνονται 

ηλεκτρονικά. 

 Το ηλεκτρονικό εµπόριο είναι το εµπόριο του µέλλοντος. Αυτό ισχυρίζονται 

τουλάχιστον οι υπέρµαχοι της νέας τάσης στην αγορά όπου οι συναλλαγές θα γίνονται 

ηλεκτρονικά, χωρίς προσωπική επαφή ανάµεσα στον πωλητή και τον αγοραστή, αλλά 

και ούτε ανάµεσα στον καταναλωτή και το προϊόν.  

Λέγοντας  Ηλεκτρονικό Εµπόριο  εννοούµε κάθε εµπορική συναλλαγή η οποία 

εκτελείται αποκλειστικά σε ηλεκτρονικό επίπεδο, δηλαδή µε τη χρήση ηλεκτρονικών 

υπολογιστών που συνδέονται µέσω τηλεφωνικών γραµµών. Για την πραγµατοποίηση 

µιας τέτοιας συναλλαγής χρησιµοποιούνται πολύπλοκοι προγραµµατιστικοί µηχανισµοί 

και το κατάλληλο λογισµικό που επιτρέπει την Ηλεκτρονική Ανταλλαγή ∆εδοµένων 

(Electronic Data Interchange - EDI) ανάµεσα στις δύο πλευρές (µεταξύ επιχειρήσεων 

αλλά και µεταξύ επιχειρήσεων και καταναλωτών) που εµπλέκονται στη συγκεκριµένη 

συναλλαγή. Oι µηχανισµοί αυτοί πρέπει να είναι προσεκτικά δοµηµένοι ώστε να 

εξασφαλίζεται απόλυτη ασφάλεια στη µεταφορά των δεδοµένων, ειδικά αφού το 

ηλεκτρονικό εµπόριο συµπεριλαµβάνει κατά κανόνα ανταλλαγή προσωπικών στοιχείων 

τα, οποία µπορούν να µεταφραστούν σε... χρήµα. Έτσι, η συγκεκριµένη µορφή 
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επικοινωνίας πραγµατοποιείται µόνο µέσω υπολογιστών, παρακάµπτοντας τον 

ανθρώπινο παράγοντα για την ελαχιστοποίηση της πιθανότητας λάθους και βέβαια της 

κακόβουλης χρήσης στοιχείων.  

Ήδη, πλειάδα επιχειρήσεων, κυρίως από τις Ηνωµένες Πολιτείες, αλλά και από την 

Ευρώπη διαθέτουν τα προϊόντα τους µέσω του ∆ικτύου. Με κορυφαία παραδείγµατα το 

Amazon. com, το παγκόσµιο βιβλιοπωλείο µε τους περισσότερους τίτλους στον κόσµο, 

και το Cdnow.com, χιλιάδες επιχειρήσεις επεκτείνουν τις δραστηριότητές τους σε 

ηλεκτρονικό επίπεδο, µε προφανή και άµεσο στόχο να προσελκύσουν αγοραστικό 

κοινό από ολόκληρο τον κόσµο, δηλαδή πέρα από τα στενά σύνορα της γεωγραφικής 

τους παρουσίας. Oι επιχειρήσεις αυτές προσφέρουν στις σελίδες τους ένας είδος on-

line καταλόγου µε όλα τα προϊόντα τους, τα λεπτοµερή χαρακτηριστικά τους και βέβαια 

τις αντίστοιχες τιµές. Oι ηλεκτρονικοί πελάτες έχουν στη διάθεσή τους ένα "καλάθι" στο 

οποίο στοιβάζουν τα προϊόντα που επιθυµούν να αγοράσουν και, έχοντας 

ολοκληρώσει τα ψώνια τους από το συγκεκριµένο site, δίνουν την τελική παραγγελία 

τους, η οποία και εκτελείται αυτόµατα. Oι πληρωµές, όπως και οι παραγγελίες, γίνονται 

και αυτές ηλεκτρονικά, µέσω της πιστωτικής κάρτας του καταναλωτή η οποία 

χρεώνεται µε το αντίστοιχο ποσό. Εδώ ακριβώς υπεισέρχονται αρκετά ερωτηµατικά 

ασφάλειας των προσωπικών στοιχείων του χρήστη και για την εγγύησή της 

χρησιµοποιούνται πολύπλοκες µέθοδοι κρυπτογράφησης των δεδοµένων ώστε να µην 

παραβιαστούν από "περίεργους" hackers. Oι µέθοδοι αυτές είναι πολλές και δεν έχουν 

ακόµα καθιερωθεί, ενώ παράλληλα συζητώνται και άλλοι τρόποι συναλλαγής όπως 

µέσω smart cards (έξυπνες κάρτες) ή ακόµα και η δυνατότητα αντικαταβολής, αν και η 

συγκεκριµένη µέθοδος, µάλλον, θα εκλείψει στο µέλλον. Πέρα από το θέµα της 

ασφάλειας, βέβαια, το ηλεκτρονικό εµπόριο καλείται να απαντήσει και να πείσει σχετικά 

και µε άλλα σηµαντικά ζητήµατα, κυρίως νοµικής και φορολογικής φύσεως, τα οποία 

δεν έχουν ακόµα διαλευκανθεί ούτε καν στις Ηνωµένες Πολιτείες, εκεί όπου το 

ηλεκτρονικό εµπόριο σήµερα ανθεί. 

Η µεγάλη καινοτοµία του ηλεκτρονικού εµπορίου έγκειται στο γεγονός πως καταργεί 

εντελώς τους µεσάζοντες µεταξύ πελάτη-πωλητή. O Bill Gates υποστηρίζει πως «το 

ηλεκτρονικό εµπόριο ήρθε για να εξαφανίσει τους µεσάζοντες». 
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1.3  ΤΟΜΕΙΣ  ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΟΥ ΕΜΠΟΡΙΟΥ   

Επιχειρήσεις: Ως εφαρµογή νέων τεχνολογιών προς την κατεύθυνση του αυτοµατισµού 

των συναλλαγών και της ροής εργασιών.  

Υπηρεσίες: Ως µηχανισµός που έχει στόχο να ικανοποιήσει την κοινή επιθυµία 

προµηθευτών και πελατών για καλύτερη ποιότητα υπηρεσιών, µεγαλύτερη ταχύτητα 

εκτέλεσης συναλλαγών και µικρότερο κόστος.  

Απόσταση: Ως δυνατότητα αγοραπωλησίας προϊόντων και υπηρεσιών µέσω του 

Internet ανεξάρτητα από τη γεωγραφική απόσταση.  

Επικοινωνία: Ως δυνατότητα παροχής πληροφοριών, προϊόντων ή υπηρεσιών, και 

πληρωµών µέσα από δίκτυα ηλεκτρονικών υπολογιστών.  

1.4. ΣΥΣΤΗΜΑ  EDI   

  Το «ηλεκτρονικό εµπόριο» είναι ένας όρος που δηµιουργήθηκε για να περιγράψει τη 

νέα δυνατότητα της πραγµατοποίησης  εµπορικών  συναλλαγών µέσα από  τα δίκτυα 

ηλεκτρονικών υπολογιστών. Μερικοί θεωρούν τον  όρο ως συνώνυµο  των 

συστηµάτων EDI. Στην πραγµατικότητα τα συστήµατα EDI δεν  είναι  παρά ένα σύνολο 

πρωτοκόλλων επικοινωνίας, που χρησιµοποιούνται από ειδικευµένα κλειστά 

συστήµατα ηλεκτρονικών συναλλαγών σε µεγάλες επιχειρήσεις. Τα µηνύµατα ενός 

συστήµατος EDI περιέχουν συνήθως στοιχεία παραγγελιών, τιµολογίων και 

πληρωµών. 

Το ηλεκτρονικό εµπόριο έχει µια ευρύτερη ερµηνεία,  σύµφωνα  µε την  οποία σηµαίνει 

τη λειτουργία εµπορικών δραστηριοτήτων µε τη  µεσολάβηση  ηλεκτρονικών 

υπολογιστών, που υποκαθιστούν την προσωπική επαφή µεταξύ πωλητή και  

αγοραστή. Η χρήση του Fax µπορεί να καλύπτει ένα µέρος της επικοινωνίας, αλλά το 

Fax µόνο δεν αρκεί για να χαρακτηριστεί µια  συναλλαγή  ως  ηλεκτρονικό εµπόριο.  Η 

κύρια πηγή ανάπτυξης του ηλεκτρονικού  εµπορίου είναι το  δίκτυο  INTERNET καΤο 

παραπάνω σύστηµα καλύπτει µόνο την επικοινωνία µεταξύ επιχειρήσεων. 

Οι επιχειρήσεις µπορούν να  χρησιµοποιήσουν  ιστοσελίδες  για  λόγους  µάρκετινγκ, 

αλλά και  για την  πραγµατοποίηση  πωλήσεων, αγορών και  πληρωµών. Η τρέχουσα 

τάση είναι η µεταφορά διαρκώς νέων δραστηριοτήτων στο  INTERNET.  Οµάδες 

καταναλωτών µε υψηλά εισοδήµατα υιοθετούν πρόθυµα το δίκτυο ως ένα  τρόπο για  
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να κάνουν τα ψώνια τους. Οι  συνέπειες  είναι δυο:  αυξηµένες ευκαιρίες  πρόσβασης 

σε εξειδικευµένες αγορές, και ταυτόχρονα αυξηµένος ανταγωνισµός  για τις 

επιχειρήσεις που δεν ανταποκρίνονται απόλυτα στις ανάγκες των καταναλωτών.  

Η «παρουσία» µιας επιχείρησης στο INTERNET ξεκινά από µια διεύθυνση  

ηλεκτρονικού ταχυδροµείου και τη δηµιουργία µιας εταιρικής «σελίδας» στον ιστό  

WWW. Η αρχική  ιστοσελίδα  είναι µια  ηλεκτρονική  µπροσούρα ή  κατάλογος  

προϊόντων και µοιάζει πολύ µε τα αντίστοιχα έντυπα. Οι πελάτες πρέπει να γνωρίζουν 

τη  διεύθυνση (URL) της ιστοσελίδας για να µπορούν  να την  «επισκεφτούν»  από τον  

υπολογιστή τους. Από εκεί µπορούν να εξετάσουν το περιεχόµενό της ή να  

χρησιµοποιήσουν παραποµπές (δεσµούς)για να επισκεφτούν άλλες σελίδες µε 

αναλυτικές πληροφορίες για κάθε προϊόν, ή τις ιστοσελίδες προµηθευτών 

συµπληρωµατικών προϊόντων. Μέσα  σε µια δεκαετία η  διεύθυνση  της κεντρικής  

ιστοσελίδας  µιας επιχείρησης  θα  έχει την ίδια αξία µε την επωνυµία ή το σήµα 

κατατεθέν της.  

Το ηλεκτρονικό εµπόριο θα επηρεάσει τόσο  τις  καταναλωτικές  αγορές  όσο  και  τις 

συναλλαγές  µεταξύ  των  επιχειρήσεων.  Οι κλάδοι  που θα  επηρεαστούν  πρώτοι θα 

είναι οι αγορές ειδικευµένων προϊόντων, ο τουρισµός, η εκπαίδευση και η διασκέδαση. 

Οι κλάδοι του λογισµικού, των ηλεκτρονικών προϊόντων  και των συµβούλων 

επιχειρήσεων χρησιµοποιούν ήδη το INTERNET για την παροχή δεδοµένων, τεχνικής 

υποστήριξης, νέων εκδόσεων και προγραµµάτων επίδειξης. Οι περισσότεροι κλάδοι 

αναµένεται να υιοθετήσουν το δίκτυο για την ανταλλαγή πληροφοριών  και την  

πραγµατοποίηση συναλλαγών µέσα στα επόµενα λίγα χρόνια.  

Το  ηλεκτρονικό  εµπόριο,  δηλαδή  το  εµπόριο που  πραγµατοποιείται  µέσα από  το 

δίκτυο INTERNET χρησιµοποιώντας κυρίως τις υπηρεσίες του  ιστού WWW,  

προσφέρει µεγάλες  προοπτικές  επέκτασης  και  επιχειρηµατικές ευκαιρίες,  ιδιαίτερα  

για µικροµεσαίες επιχειρήσεις. Το µάρκετινγκ  µέσω  του  INTERNET  έχει  σηµαντικές 

συνέπειες για τις δηµόσιες σχέσεις των  επιχειρήσεων. Με τη  πάροδο του  χρόνου το 

ηλεκτρονικό εµπόριο αναµένεται να αλλάξει τον τρόπο  λειτουργίας πολλών µικρών 

επιχειρήσεων, επιτρέποντάς τους την πρόσβαση σε αγορές που δεν θα ήταν προσιτές 

µε συµβατικά µέσα. Το ίδιο το περιβάλλον του ηλεκτρονικού  εµπορίου  βρίσκεται  σε  

εξέλιξη, και είναι πιθανό να υποστεί σηµαντικές αλλαγές τα επόµενα χρόνια.  

Καθώς αυξάνεται ο βαθµός  ηλεκτρονικής  επικοινωνίας  επιχειρήσεων  που  ανήκουν 

στην ίδια αλυσίδα προµηθειών, αυξάνεται η χρήση συστηµάτων EDI. Παράλληλα, τα 

συστήµατα EDI γίνονται φιλικότερα προς τους χρήστες και  µπορούν να  µεταφέρουν 
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µηνύµατα µε πλουσιότερο περιεχόµενο. Από την άλλη πλευρά, η χρήση των κλειστών 

συστηµάτων  EDI  επισκιάζεται  από συστήµατα που  λειτουργούν µέσω του 

INTERΝΕΤ, τα οποία πραγµατικά διευρύνουν τη βάση του ηλεκτρονικού εµπορίου.  

Η  µεγάλη  πλειοψηφία  των  ηλεκτρονικών  συνδέσεων µεταξύ  επιχειρήσεων  σήµερα 

χρησιµοποιεί  συστήµατα  EDI,που  επιτρέπουν  σχετικά  απλές   συναλλαγές  µεγάλου 

όγκου δεδοµένων. Η  επικοινωνία  γίνεται µέσα  από  ιδιωτικά  «δίκτυα  προστιθέµενης  

αξίας», όπως το TRADERNET, που προσφέρουν  ταχύτητα  και  ασφάλεια.  Για  

παράδειγµα, πρόσφατα έχει δηµιουργηθεί ένα νέο σύστηµα ηλεκτρονικών εγγράφων, 

βασισµένο στο σύστηµα EDI, που ονοµάζεται BOLERO και περιλαµβάνει ένα 

ολοκληρωµένο σύνολο διεθνών εµπορικών εγγράφων τα οποία µάλιστα µπορούν να 

«υπογραφούν» ηλεκτρονικά µα απόλυτη αξιοπιστία. Οι χρήστες είναι µέλη µιας 

«λέσχης», που εγγυάται την αποδοχή των πρωτοκόλλων και των προδιαγραφών του 

συστήµατος. Στον πύρινα του συστήµατος υπάρχει ένα «µητρώο», όπου  

ανταλλάσσονται  οι τίτλοι  ιδιοκτησίας των   αγαθών. Η  λειτουργία   του   συστήµατος,   

που θα  ελέγχεται από τον οργανισµό SWIFT  (Society  of  World  Wide  Interbank  

Financial  Telecommunications- Ένωση Παγκόσµιων ∆ιατραπεζικών Οικονοµικών 

Επικοινωνιών) αναµένεται  να αρχίσει  σύντοµα, αν και η ακριβής ηµεροµηνία έναρξης 

δεν είναι ακόµη γνωστή. 

Το παραπάνω σύστηµα καλύπτει µόνο την επικοινωνία µεταξύ επιχειρήσεων. Όταν στο 

ηλεκτρονικό εµπόριο συµµετέχουν  και  οι τελικοί  καταναλωτές, τότε  το  πρωτόκολλο 

που δείχνει να επικρατεί σχεδόν καθολικά είναι ο  ιστός  WWW  του  δικτύου 

INTERNET. Για παράδειγµα, η Microsoft πρόσφατα υιοθέτησε  τα  πρωτόκολλα του 

INTERNET για το ιδιωτικό της δίκτυο MSN,  αγοράζοντας  εργαλεία  από  

ανταγωνιστές και εγκαταλείποντας το δικό της σύστηµα. Ήδη µπορεί να βρει κανείς στο 

INTERNET ένα σηµαντικό αριθµό καταστηµάτων λιανικής πώλησης, όπως 

αεροπορικές εταιρίες, κατασκευαστές αυτοκινήτων, αλλά και  σουπερ-µάρκετ. Η  

προσθήκη  ασφαλούς  επικοινωνίας και  ηλεκτρονικών υπογραφών θα  

πολλαπλασιάσει  τις  εφαρµογές  που  χρησιµοποιούν  τον  ιστό  WWW. Η εισαγωγή 

της καλωδιακής τηλεόρασης και οικιακών σταθµών INTERNET  τα επόµενα χρόνια  

αναµένεται να προκαλέσει µια εκρηκτική αύξηση της ζήτησης καταναλωτικών 

υπηρεσιών µέσω του INTERNET.  
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1.5 ΕΦΑΡΜΟΓΗ  ΚΩ∆ΙΚΑ WWW   

Το ηλεκτρονικό εµπόριο αναπτύσσεται µε ταχύτατους ρυθµούς. Πολλοί οργανισµοί και 

ιδιώτες αναζητούν στο World Wide Web (Παγκόσµιος Ιστός) το µέλλον, µια σίγουρη 

πηγή πληροφόρησης, αγαθών, υπηρεσιών και επικοινωνίας. Καθώς οι επιχειρηµατικές 

δραστηριότητες που διεξάγονται στο WWW αυξάνονται, η ποσότητα των αγαθών, των 

υπηρεσιών και των πληροφοριών που ανταλλάσσονται στο ∆ιαδίκτυο φαίνεται ότι 

διπλασιάζεται ή τριπλασιάζεται χρόνο µε το χρόνο. Συχνά, µικροί και µεγάλοι 

οργανισµοί, κερδοσκοπικού ή µη χαρακτήρα, ιδιωτικής ή δηµόσιας διοίκησης, 

αναγκάζονται να αναπτύξουν δραστηριότητα στον ιστό λόγω της πίεσης που δέχονται 

τόσο από τους πελάτες όσο και από τους ανταγωνιστές. Σε ορισµένες περιπτώσεις οι 

παραδοσιακές επιχειρήσεις προσπαθούν να µη µείνουν πίσω και µπαίνουν στο 

παιχνίδι του ηλεκτρονικού εµπορίου, έστω και µε κάποια καθυστέρηση. Σύµφωνα µε 

όλες τις ενδείξεις το ηλεκτρονικό εµπόριο θα συνεχίσει να αναπτύσσεται και, συνεπώς, 

πολλοί οργανισµοί θα αναγκαστούν, είτε να δικτυωθούν, είτε να κλείσουν. 

1.6  ΜΟΡΦΕΣ  ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΟΥ  ΕΜΠΟΡΙΟΥ 

 Εσωτερικό εµπόριο: Στόχος είναι η αποτελεσµατικότερη λειτουργία των 

δραστηριοτήτων µιας επιχείρησης, ώστε να µπορεί να προσφέρει καλύτερα προϊόντα 

και υπηρεσίες στους πελάτες της. Οι εφαρµογές του συνήθως εντάσσονται στη 

λειτουργία ενός τοπικού δικτύου (Intranet) και µπορούν να είναι: επικοινωνία µεταξύ 

οµάδων εργασίας, ηλεκτρονική δηµοσίευση (άµεση διανοµή πληροφοριών) κτλ.  

Συναλλαγές µεταξύ επιχειρήσεων (Business-to-Business - B2B): Το ηλεκτρονικό 

εµπόριο επιτρέπει σε επιχειρήσεις να βελτιώσουν τη µεταξύ τους συνεργασία, 

απλοποιώντας τις διαδικασίες και το κόστος των προµηθειών, την ταχύτερη αποστολή 

των προµηθειών και τον αποτελεσµατικότερο έλεγχο του επιπέδου αποθεµάτων. 

Επιπλέον καθιστά ευκολότερη την αρχειοθέτηση των σχετικών εγγράφων και 

ποιοτικότερη την εξυπηρέτηση πελατών. Η δυνατότητα ηλεκτρονικής σύνδεσης µε 

προµηθευτές και διανοµείς καθώς και η πραγµατοποίηση ηλεκτρονικών πληρωµών 

βελτιώνουν ακόµη περισσότερο την αποτελεσµατικότητα: οι ηλεκτρονικές πληρωµές 

περιορίζουν το ανθρώπινο σφάλµα, αυξάνουν την ταχύτητα και µειώνουν το κόστος 

των συναλλαγών. Το ηλεκτρονικό εµπόριο προσφέρει τη δυνατότητα αυξηµένης 

πληροφόρησης σχετικά µε τα προσφερόµενα προϊόντα - είτε από τους προµηθευτές 

είτε από ενδιάµεσους οργανισµούς που προσφέρουν υπηρεσίες ηλεκτρονικού 

εµπορίου.  
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Λιανικές πωλήσεις - Hλεκτρονικό εµπόριο µεταξύ επιχείρησης και καταναλωτών 

(Business-to-Consumer - B2C): Πρόκειται για την πιο διαδεδοµένη µορφή ηλεκτρονικού 

εµπορίου. Ο καταναλωτής έχει πρόσβαση σε µια τεράστια ποικιλία προϊόντων σε 

δικτυακούς κόµβους-καταστήµατα, βλέπει, επιλέγει, αν \επιθυµεί να αγοράσει είδη 

ένδυσης µπορεί ενίοτε και να τα δοκιµάζει (µέσω ειδικών προγραµµάτων), ανακαλύπτει 

προϊόντα τα οποία δεν θα µπορούσε να βρει εύκολα στη χώρα του, συγκρίνει τιµές και 

τέλος αγοράζει. Κι όλα αυτά χωρίς να βγει από το σπίτι του, κερδίζοντας πολύτιµο 

χρόνο και κόπο.  

 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ  ∆ΕΥΤΕΡΟ 

2.1 ΕΙΣΑΓΩΓΗ  ΣΤΟ  INTERNET 

Το Internet θα µπορούσε να χαρακτηριστεί ως ένα κοινωνικό ή ακόµα και πολιτισµικό 

φαινόµενο, αφού µέσα σ’αυτό διακινούνται πληροφορίες που καλύπτουν κάθε 

δραστηριότητα πάνω σ’ αυτόν τον πλανήτη. Το Internet έχει καταφέρει να αλλάξει 

ριζικά τη µορφή της επικοινωνίας. Άνθρωποι τελείως διαφορετικοί µεταξύ τους κάνουν 

βόλτες µέσα στο δίκτυο, διοχετεύουν πληροφορίες προς πάσα κατεύθυνση, 

ανταλλάσσουν απόψεις και γίνονται καθηµερινά µύστες του ηλεκτρονικού τρόπου 

επικοινωνίας. 

Με άλλα λόγια θα µπορούσαµε να πούµε ότι το Internet δεν είναι παρά ένα παγκόσµιο 

διαδίκτυο πολλών µικρότερων δικτύων (περίπου 40.000 σε όλο τον κόσµο) µε 

εκατοµµύρια υπολογιστές συνδεδεµένους σ’ αυτά. Ένας ηλεκτρονικός ιστός ... 

αράχνης, που αγκαλιάζει όλη την υφήλιο. Το ∆ίκτυο δεν ανήκει σε κανέναν. 

Ιδιοκτήτες του φαίνεται να είναι µόνο οι χιλιάδες υπολογιστές που συνδέονται σ’ αυτό 

και φυσικά και οι χρηστές τους. Πρόκειται λοιπόν για ένα µέσο που µας ανήκει 

πραγµατικά και εξαρτάται αποκλειστικά από τη δική µας φαντασία! Το γεγονός αυτό το 

καθιστά µοναδικό. ∆εν θα ήταν υπερβολή να πούµε ότι είναι το δηµοκρατικότερο µέσο 

επικοινωνίας και ενηµέρωσης στην εποχή µας. 

Η σχεδίαση του δικτύου είναι τέτοια, ώστε κάθε υπολογιστής να προσφέρει ένα 

αποκλειστικό προσπελάσιµο κόµβο. 
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2.2  ΙΣΤΟΡΙΑ  TOY  ΙΝΤΕΡΝΕΤ   

Οι ρίζες του Internet είναι η δεκαετία του 1960, η εποχή των Beatles και των Hippies. 

Αλλά στην εποχή εκείνη δεν ήταν µόνο οι Beatles στο προσκήνιο. Το 1960 ήταν η 

εποχή των µεγάλων πυρηνικών εξοπλισµών µεταξύ Ηνωµένων Πολιτειών και 

Σοβιετικής Ένωσης, γνωστός ως ψυχρός πόλεµος. Οι δυο αυτές χώρες έφτιαχναν όλο 

και περισσότερα πυρηνικά όπλα και είχαν τη δυνατότητα να εξαφανίσουν ολόκληρες 

πόλεις ή ακόµα και χώρες από το παγκόσµιο χάρτη. 

Έτσι η RAND, η πιο µεγάλη εταιρία εφεύρεσης και παραγωγής πυρηνικών όπλων, 

συνυφασµένη µε τον ψυχρό πόλεµο, αντιµετώπιζε ένα µεγάλο στρατηγικό πρόβληµα. 

Πως θα µπορούσαν οι αρχές των Ηνωµένων Πολιτειών να επικοινωνούν µεταξύ τους 

σε περίπτωση πυρηνικού πόλεµου. Αν ένας υπολογιστής, από το δίκτυο 

καταστρέφονταν, η επικοινωνία θα ήταν αδύνατη. Και αν υπήρχε ένας κεντρικός 

υπολογιστής από τον οποίο θα έπαιρναν πληροφορίες όλοι οι άλλοι υπολογιστές, τότε 

αυτός ο κεντρικός υπολογιστής θα γινόταν ο πρώτος στόχος µιας ατοµικής βόµβας. Γι 

αυτό η RAND εφεύρε ένα νέο είδος δικτύου. 

Το 1964 η πρόταση της RAND άρχισε να συζητείτε. Αυτή η πρόταση είχε να κάνει µε 

ένα καινούριο δίκτυο το οποίο δεν θα είχε κάποιο κεντρικό υπολογιστή. Αλλά επιπλέον 

όλοι οι κόµβοι θα ήταν µεταξύ τους όµοιοι και θα µπορούσαν να στέλνουν και να 

λαµβάνουν µηνύµατα. Όλα αυτά τα µηνύµατα θα στέλνονταν σε µορφή ψηφιακού 

πακέτου και κάθε ένα από αυτά στη δική του ηλεκτρονική διεύθυνση. Αυτό που είναι το 

σηµαντικό εδώ, είναι ότι: Το µήνυµα δεν χρειάζεται να εισέλθει µέσα από έναν κεντρικό 

υπολογιστή ο οποίος πρέπει να το επεξεργαστεί και µετά να το στείλει, αλλά θα µπορεί 

να σταλεί από τον έναν κόµβο στον άλλο. Αυτό σηµαίνει ότι έστω και αν ένα από τα 

µηχανήµατα το δικτύου καταστραφεί, οι άλλοι κόµβοι θα είναι ακόµα σε θέση να 

επικοινωνούν µεταξύ τους. 

Αυτό φυσικά είναι πιο αργό και πιο αναποτελεσµατικό, (το µήνυµα θα περνάει από 

παρά πολλούς υπολογιστές πριν φτάσει στο τελικό προορισµό του) αλλά πιο 

αξιόπιστο.Η πρώτη δόκιµη τέτοιου δικτύου έγινε το 1968 στο εθνικό εργαστήριο 

ερευνών της Μεγάλης Βρετανίας. 

Κατόπιν η υπηρεσία ερευνών του πενταγώνου ARPA (Advanced Research Projects 

Agency) ήθελε να εγκαταστήσει ένα πιο εξελιγµένο δίκτυο βασισµένο σε εκείνο των 

Ηνωµένων Πολιτειών. Το δίκτυο αποτελούνταν από τέσσερα πολύ γρήγορα 

µηχανήµατα. 
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Το 1969 ο πρώτος κόµβος εγκαταστάθηκε στο πανεπιστήµιο Καλιφόρνιας και Νέας 

Υόρκης γνωστό ως UCLA (university of California and New York). Το 1971 υπήρχαν 23 

κόµβοι στο ARPANET. Εκτός από τον πρώτο κόµβο το 1969 στο UCLA, άλλοι κόµβοι 

ήταν στα Stanford Research Institute, the University of Utah και το UCSB. 

Το ARPANET φτιάχτηκε γιατί εκείνη την εποχή για να αγοράσει κανείς έναν υπολογιστή 

χρειάζονταν έναν µεγάλο ποσό χρηµάτων και έτσι το ARPANET πρόσφερε 

δυνατότητες στους επιστήµονες να µοιράζονται τους υπολογιστές τους καθώς και της 

πληροφορίες τους. 

Η χρονολογία όµως κλειδί, ήταν το 1972. Ο Ray Tomlinson από το BBN εφεύρε το 

πρώτο e-mail πρόγραµµα. Όλα αυτά τα χρόνια το ARPANET χρησιµοποιούνταν όχι για 

εργασίες που περιλάµβαναν τους υπολογιστές του δικτύου αλλά φυσικά για να 

επικοινωνούν οι επιστήµονες µεταξύ µοιράζοντας αποτελέσµατα πειραµάτων κτλ αλλά 

και για κουβεντούλα. (Κάθε ένας χρήστης είχε τη δική του ηλεκτρονική του διεύθυνση e-

mail). 

Το 1973 οι πρώτοι παγκόσµιοι κόµβοι εγκαταστάθηκαν στη Αγγλία και Νορβηγία. Η 

ανάπτυξη του ARPANET ήταν πια σίγουρη γιατί καθένας µπορούσε να χρησιµοποιήσει 

οποιαδήποτε πλατφόρµα υπολογιστή για να συνδεθεί µε το δίκτυο ( PC, Mac, Amiga, 

Amstrad, ST, ...κτλ) 

Ένα χρόνο αργότερα ο Vint Cerf και ο Bob Kahn κοινοποίησε ένα πρωτόκολλο Packet 

Network Internetworking πάνω στο οποίο καθορίστηκε στο σηµερινό πρωτόκολλο 

TCP. 

Το UUCP ( UNIX to UNIX copy) ανακοινώθηκε το 1976 και τρία χρόνια αργότερα το 

USENET ιδρύθηκε χρησιµοποιώντας UUCP. Το 1982 το TCP/IP πρωτόκολλο 

εγκαταστάθηκε στο ARPANET, και ήταν αυτό που καθιερώθηκε στις 1 Ιανουαρίου 

1983. Το όνοµα Internet χρησιµοποιήθηκε για πρώτη φορά το 1982. 

Χάρις το TCP/IP και την επαναστατική αρχιτεκτονική του το ARPANET µεγάλωνε όλο 

και πιο πολύ στις αρχές του ογδόντα. Το όνοµα Server (εξυπηρετείς) δηµιουργήθηκε 

στο πανεπιστήµιο του Wisconsin. 

Το 1984 το φράγµα των 1000 χρηστών έσπασε και το DNS (Domain Name System) 

πρωτοσυστάθηκε. Οι Internet Servers εξαπλώθηκαν τόσο που, µετονοµάστηκαν 

Domains. Υπάρχουν διάφορα είδη Domains όπως COM, NET, MIL, EDU, ORG, καθώς 

και για κάθε χώρα εκτός Η.Π.Α π.χ η Ελλάδα έχει gr η Αγγλία uk. 
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Οι πιο πολύ Domain έχουν µετάθεµα .com που σηµαίνει εµπορικό (commercial). Έτσι 

net σηµαίνει µεταφορά µεταξύ δικτύων, org οργανισµοί, gov κυβερνητικοί, mil 

στρατιωτικοί edu εκπαιδευτικοί. 

Το 1986 το εθνικό επιστηµονικό ίδρυµα (NSF) ήθελε να φτιάξει υπέρ-υπολογιστές και 

να τους χρησιµοποιήσει για έρευνα. Έτσι αποφάσισε συνδέσει 5 υπέρ-υπολογιστικά 

κέντρα. Αρχικά ήθελε να χρησιµοποιήσει το ARPANET για τη σύνδεση των 

υπολογιστών. Αλλά η γραφειοκρατία και η έλλειψη προσωπικού του ARPANET άφησε 

µακριά το NSF από αυτή τη λύση. Γι αυτό έφτιαξαν ένα δικό τους δίκτυο 

χρησιµοποιώντας το IP πρωτόκολλο. Το NSF σύνδεσε 5 κέντρα, αλλά δυστυχώς δεν 

µπορούσε να συνδέσει όλα τα πανεπιστήµια µε αυτό το δίκτυο. Και αυτό απλά γιατί δεν 

είχε αρκετά χρήµατα για εγκαταστάσεις και καλωδιώσεις για κάθε πανεπιστήµιο. 

Η λύση ήταν η εξής: Κάθε σχολείο και πανεπιστήµιο, µιας ορισµένης περιοχής, θα 

συνδέονταν µεταξύ τους και µετά όλο αυτό στο δίκτυο και στον υπέρ-υπολογιστή. Η 

“κίνηση” στο δίκτυο όλο και µεγάλωνε και έτσι οι υπολογιστές αλλά και οι γραµµές δεν 

µπορούσαν να αντέξουν το µεγάλο όγκο των δεδοµένων. 

Το 1987 NSF υπόγραψε συµβόλαιο µε την εταιρία Merit Networks για να αυξήσει τη 

απόδοση του δικτύου. Τα υπολογιστικά κέντρα και οι γραµµές αναβαθµίζονταν 

συνεχώς από τότε. Εκείνοι την ηµεροµηνία οι χρήστες ξεπερνούσαν τους 10.000. 

Το 1989 παρουσιάζονται από δεδοµένα της NSF ότι οι χρήστες του δικτύου ξεπέρασαν 

τους 100.000. 

Το 1992 παρουσιάστηκε για πρώτη φορά το World Wide Web γνωστό ως WWW και οι 

χρήστες του δικτύου έφτασαν το 1.000.000 .Ένα χρόνο αργότερα ο πρώτος WWW-

browser ανακοινώθηκε και ονοµάστηκε Mosaic. 

 

 

 

 

 

 



 17 

2.3 Η  ΑΝΑΠΤΥΞΗ  ΤΟΥ INTERNET  ΓΡΑΦΙΚΑ 

Η Ανάπτυξη του Internet Γραφικά 

 

Ο παραπάνω πίνακας µας δείχνει το ποσοστό (%) πρόσβασης των πολιτών των 

συγκεκριµένων χωρών ανά έτος. 

 

 

 

 

 

 

 

 

COUNTRY/TIME 2006 2007 2008 2009 2010 2011

Belgium 54 60 64 67 73 77

Bulgaria 17 19 25 30 33 45

Czech Republic 29 35 46 54 61 67

Denmark 79 78 82 83 86 90

Germany 67 71 75 79 82 83

Greece 23 25 31 38 46 50

Spain 39 45 51 54 59 64

France 41 49 62 63 74 76

Italy 40 43 47 53 59 62

Cyprus 37 39 43 53 54 57

Luxembourg 70 75 80 87 90 91

Netherlands 80 83 86 90 91 94

Austria 52 60 69 70 73 75

Poland 36 41 48 59 63 67

Portugal 35 40 46 48 54 58

Romania 14 22 30 38 42 47

Finland 65 69 72 78 81 84

United Kingdom 63 67 71 77 80 85

Norway 69 78 84 86 90 92

Turkey : 20 25 30 42 43
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ  ΤΡΙΤΟ 

3.1  ΙΣΤΟΡΙΚΟ  ΑΝΑΠΤΥΞΗΣ  ΤΟΥ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΟΥ  ΕΜΠΟΡΙΟΥ 

∆εκαετία του 1970 

Εµφανίζονται τα συστήµατα ηλεκτρονικής µεταφοράς χρηµατικών πόρων (EFT) µεταξύ 

τραπεζών, που χρησιµοποιούν ασφαλή ιδιωτικά δίκτυα. Τα συστήµατα EFT αλλάζουν 

τη µορφή των αγορών. 

∆εκαετία του 1980 

Οι τεχνολογίες ηλεκτρονικής επικοινωνίας που βασίζονται στην αρχιτεκτονική της 

ανταλλαγής µηνυµάτων (συστήµατα EDI και ηλεκτρονικό ταχυδροµείο) αποκτούν 

σηµαντική διάδοση. Πολλές δραστηριότητες, που παραδοσιακά διεκπεραιώνονταν µε 

βασικό µέσο το χαρτί, µπορούν πλέον να γίνουν ταχύτερα και µε µικρότερο κόστος. Οι 

συναλλαγές, που παλαιότερα απαιτούσαν έντυπα, όπως παραγγελίες αγοράς, 

συνοδευτικά έγγραφα και επιταγές πληρωµής, µπορούν να γίνουν κατά ένα µέρος ή 

στο σύνολό τους ηλεκτρονικά - µε δοµηµένο τρόπο χάρη στα συστήµατα EDI ή µέσω 

του ηλεκτρονικού ταχυδροµείου. 

Τέλη της δεκαετίας του 1980 - αρχές της δεκαετίας του 1990 

Τα ηλεκτρονικά δίκτυα προσφέρουν µια νέα µορφή κοινωνικής επικοινωνίας, µε 

δυνατότητες όπως ηλεκτρονικό ταχυδροµείο (e-mail), ηλεκτρονική διάσκεψη 

(conferencing) και ηλεκτρονική συνοµιλία (IRC), οµάδες συζήτησης (newsgroups, 

forums), µεταφορά αρχείων (FTP) κτλ. Η πρόσβαση στο δίκτυο γίνεται φθηνότερη 

λόγω της διεθνούς απελευθέρωσης της αγοράς τηλεπικοινωνιών. 

Μέσα της δεκαετίας του 1990 

Η εµφάνιση του Παγκόσµιου Ιστού (WWW) στο Internet και η επικράτηση των 

προσωπικών ηλεκτρονικών υπολογιστών (PC) που χρησιµοποιούν λειτουργικά 

συστήµατα τύπου Windows, προσφέρουν µεγάλη ευκολία χρήσης λύνοντας το 

πρόβληµα της δηµοσίευσης και της εύρεσης πληροφοριών στο ∆ιαδίκτυο. Το 

ηλεκτρονικό εµπόριο γίνεται ένας πολύ φθηνότερος τρόπος για την πραγµατοποίηση 

µεγάλου όγκου συναλλαγών, ενώ συγχρόνως διευκολύνει την παράλληλη λειτουργία 

πολλών διαφορετικών επιχειρηµατικών δραστηριοτήτων, επιτρέποντας σε µικρές 

επιχειρήσεις να ανταγωνιστούν µεγαλύτερες, µε πολύ ευνοϊκότερες προϋποθέσεις. 
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Τέλη της δεκαετίας του 1990 

Η καθιέρωση µεθόδων κρυπτογράφησης του περιεχοµένου και εξακρίβωσης της 

ταυτότητας του αποστολέα ηλεκτρονικών µηνυµάτων, καθώς και η σχετική 

προσαρµογή της νοµοθεσίας στους τοµείς των εισαγωγών-εξαγωγών και των 

επικοινωνιών, καθιστούν δυνατή την πραγµατοποίηση ασφαλών διεθνών ηλεκτρονικών 

συναλλαγών. 

Για σηµαντική µερίδα των επιχειρήσεων -ιδιαίτερα των ΜΜΕ- το ηλεκτρονικό εµπόριο 

αποτελεί ακόµα µία "µικρή" αγορά, τόσο σε τζίρο όσο και σε κοινό, µια αγορά που στην 

ουσία αφορά λίγους. Η εκτίµηση αυτή απέχει πολύ από την πραγµατικότητα. Σύµφωνα 

µε στοιχεία που συνέλεξε ο Economist από κρατικούς φορείς αλλά και µεγάλα 

χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα παγκοσµίως, ο τζίρος του ηλεκτρονικού εµπορίου και των 

online εµπορικών δραστηριοτήτων γενικότερα δείχνει τα τελευταία χρόνια πραγµατικά 

εντυπωσιακή άνοδο. Στο Internet διακινούνται πλέον ποσά ύψους πολλών δεκάδων 

δισεκατοµµυρίων ευρώ, που καµία επιχείρηση δεν µπορεί να αγνοήσει. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ  ΤΕΤΑΡΤΟ 

4.1  ΜΟΡΦΕΣ  ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΟΥ  ΕΜΠΟΡΙΟΥ 

Το ηλεκτρονικό εµπόριο σε πρακτικό επίπεδο, µπορεί να πάρει πολλές µορφές: 

Εσωτερικό εµπόριο: Στόχος είναι η αποτελεσµατικότερη λειτουργία των 

δραστηριοτήτων µιας επιχείρησης, ώστε να µπορεί να προσφέρει καλύτερα προϊόντα 

και υπηρεσίες στους πελάτες της. Οι εφαρµογές του συνήθως εντάσσονται στη 

λειτουργία ενός τοπικού δικτύου (Intranet) και µπορούν να είναι: επικοινωνία µεταξύ 

οµάδων εργασίας, ηλεκτρονική δηµοσίευση (άµεση διανοµή πληροφοριών) κτλ.  

 

Συναλλαγές µεταξύ επιχειρήσεων (Business-to-Business - B2B): Το ηλεκτρονικό 

εµπόριο επιτρέπει σε επιχειρήσεις να βελτιώσουν τη µεταξύ τους συνεργασία, 

απλοποιώντας τις διαδικασίες και το κόστος των προµηθειών, την ταχύτερη αποστολή 

των προµηθειών και τον αποτελεσµατικότερο έλεγχο του επιπέδου αποθεµάτων. 

Επιπλέον καθιστά ευκολότερη την αρχειοθέτηση των σχετικών εγγράφων και 

ποιοτικότερη την εξυπηρέτηση πελατών. Η δυνατότητα ηλεκτρονικής σύνδεσης µε 

προµηθευτές και διανοµείς καθώς και η πραγµατοποίηση ηλεκτρονικών πληρωµών 

βελτιώνουν ακόµη περισσότερο την αποτελεσµατικότητα: οι ηλεκτρονικές πληρωµές 

περιορίζουν το ανθρώπινο σφάλµα, αυξάνουν την ταχύτητα και µειώνουν το κόστος 

των συναλλαγών. Το ηλεκτρονικό εµπόριο προσφέρει τη δυνατότητα αυξηµένης 

πληροφόρησης σχετικά µε τα προσφερόµενα προϊόντα - είτε από τους προµηθευτές 

είτε από ενδιάµεσους οργανισµούς που προσφέρουν υπηρεσίες ηλεκτρονικού 

εµπορίου.  

Λιανικές πωλήσεις - Hλεκτρονικό εµπόριο µεταξύ επιχείρησης και καταναλωτών 

(Business-to-Consumer - B2C) : Πρόκειται για την πιο διαδεδοµένη µορφή 

ηλεκτρονικού εµπορίου. Ο καταναλωτής έχει πρόσβαση σε µια τεράστια ποικιλία 

προϊόντων σε δικτυακούς κόµβους-καταστήµατα, βλέπει, επιλέγει, αν επιθυµεί να 

αγοράσει είδη ένδυσης µπορεί ενίοτε και να τα δοκιµάζει (µέσω ειδικών 

προγραµµάτων), ανακαλύπτει προϊόντα τα οποία δεν θα µπορούσε να βρει εύκολα στη 

χώρα του, συγκρίνει τιµές και τέλος αγοράζει. Κι όλα αυτά χωρίς να βγει από το σπίτι 

του, κερδίζοντας πολύτιµο χρόνο και κόπο 
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4.2 ΓΕΝΙΕΣ  ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΟΥ  ΕΜΠΟΡΙΟΥ 

Οι δυνατότητες παρουσίας, προβολής και διαφήµισης που προσέφεραν τα 

καταστήµατα της πρώτης γενιάς, δεν ήταν αρκετές για τη θεαµατική αύξηση των 

πωλήσεων µιας επιχείρησης. Μετά από σχετικές έρευνες, µελέτες και αναλύσεις της 

συµπεριφοράς των καταναλωτών διαπιστώθηκε ότι:Το Internet παρέχει µια µοναδική 

ευκαιρία διεξαγωγής marketing. Μέσο του διαδικτύου υπάρχει η δυνατότητα 

προσέγγισης µεγάλου αριθµού καταναλωτών, αλλά το marketing και η στρατηγική 

προσέλκυσης της εmχείρησης στοχεύει σε κάθε καταναλωτή ξεχωριστά, λόγω της 

ύπαρξης ενός χρήστη-καταναλωτή κάθε φορά µπροστά από την οθόνη τον 

υπολογιστή. Οι πωλήσεις προϊόντων µπορούν να αυξηθούν σηµαντικά εάν οι: 

καταναλωτές έχουν τη δυνατότητα παραγγελίας µέσο του Internet. ∆εδοµένου ότι 

µπορεί να γίνει παραγγελία προϊόντων µέσο Internet τότε αυτόµατα µεγαλώνει και το 

εύρος της αγοράς κάθε επιχείρησης αφού υπάρχει η δυνατότητα να δέχεται και 

παραγγελίες (και εποµένως να αποκτά και νέους πελάτες) από περιοχές στις οποίες 

µέχρι τώρα δεν υπήρχε φυσική παρουσία του καταστήµατος. Η επιχείρηση µπορεί 

εποµένως να κάνει αισθητή την παρουσία της σε αγορές στις οποίες προηγουµένως 

ήταν πολύ δύσκολο ή ακόµη και αδύνατο να εισχωρήσει.  

Βάσει των παραπάνω συµπερασµάτων διαµορφώθηκε µία καινούργια γενιά 

ηλεκτρονικών καταστηµάτων, η οποία επιτρέπει στους καταναλωτές να παραγγέλνουν 

τα προϊόντα που επιθυµούν. Τα καταστήµατα αυτά λειτουργούν παρασκηνιακά µε τον 

εξής τρόπο: 

Οι καταναλωτές κατά την πλοήγηση τους στο κατάστηµα επιλέγουν τα προϊόντα της 

αρεσκείας τους, τα τοποθετούν σε εικονικά καλάθια και κατά την έξοδο τους από το 

κατάστηµα προβαίνουν στην παραγγελία των προϊόντων.  

Οι παραγγελίες αυτές αποστέλλονται στο ηλεκτρονικό γραµµατοκιβώτιο της 

επιχείρησης. 

 Ο διαχειριστής του συστήµατος λαµβάνει τις παραγγελίες, τις εκτυπώνει και τις 

προωθεί για διεκπεραίωση.   

Μέσα από αυτή τη γενιά των ηλεκτρονικών καταστηµάτων αναδείχθηκαν διάφορες 

τάσεις και υπάρχουν κάποια θέµατα που πρέπει να µελετήσει η επιχείρηση πριν 

υλοποιήσει ένα τέτοιο ιδεατό κατάστηµα: 
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Προσθήκη µιας επιπλέον υπηρεσίας (ηλεκτρονικό κατάστηµα) που λειτουργούσε 

παράλληλα µε το ήδη υπάρχον (φυσικό) κατάστηµα. Ο φυσικός χώρος του 

καταστήµατος αντιπροσωπεύεται πλέον και εικονικά µέσα στο διαδίκτυο, παρέχοντας 

τις ίδιες λειτουργίες στον καταναλωτή.  

∆ηµιουργία καταστηµάτων που δεν έχουν φυσική υπόσταση. Τα καταστήµατα αυτά δεν 

υπήρχαν σε κάποιο φυσικό χώρο µε τη µορφή που έχουν σήµερα, δηλαδή δεν υπήρχε 

κάποιος κατάλληλα διαµορφωµένος χώρος, µε βιτρίνα, ταµεία, προσωπικό κ.λ.π. Τα 

εµπορεύµατα των καταστηµάτων αυτών βρισκόταν σε κάποια αποθήκη η οποία 

ενηµερωνόταν για. τις ηλεκτρονικές παραγγελίες και αναλάµβανε την διεκπεραίωση 

τους.  

∆ηµιουργία ιδεατών πολυκαταστηµάτων και εµπορικών κέντρων. Αρκετές µικροµεσαίες 

επιχειρήσεις θέλοντας να αντιµετωπίσουν την ανταγωνιστικότητα των µεγάλων 

εταιριών, συνενώθηκαν ηλεκτρονικά δηµιουργώντας εικονικά εµπορικά κέντρα.  

4.3  ΤΡΟΠΟΣ  ΕΞΑΣΦΑΛΙΣΗΣ   ΠΡΟΣΒΑΣΗΣ  ΚΑΙ  ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗΣ  ΣΤΟ  

INTERNET 

 Για το θέµα αυτό υπάρχουν δύο προσεγγίσεις:  

1. Τα ηλεκτρονικά καταστήµατα που εξασφαλίζουν πρόσβαση στο διαδίκτυο µέσο 

κάποιου παροχέα υπηρεσιών Internet (Intemet Service Provider), 

2. οι επιχειρήσεις αναλαµβάνουν οι ίδιες τη διαχείριση και τη λειτουργία του 

ηλεκτρονικού τους καταστήµατος χωρίς την εµπλοκή των ενδιάµεσων φορέων 

παροχής υπηρεσιών Internet. Κάτι τέτοιο απαιτεί την ύπαρξη κατάλληλης τεχνολογικής 

υποδοµής και τεχνογνωσίας από την πλευρά της επιχείρησης. 

4.4  ΤΡΙΤΗ ΓΕΝΙΑ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΩΝ ΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤΩΝ  

Η τρίτη γενιά καταστηµάτων εµφανίζεται στα µέσα του 1995 και εστιάζει στο θέµα της 

ολοκλήρωσης των ηλεκτρονικών καταστηµάτων µε το υπάρχον πληροφοριακό 

σύστηµα (Π.Σ.) των επιχειρήσεων. Εταιρίες που διέθεταν ηλεκτρονικά καταστήµατα 

εγκατεστηµένα στους υπολογιστές, προσπαθούσαν να βρουν έναν τρόπο 

ολοκλήρωσης και οµαλής συνύπαρξης και λειτουργίας των δύο συστηµάτων. Οι 

επιχειρήσεις ήθελαν να εφαρµόσουν ένα σχήµα µέσα από το οποίο να καταχωρούνται 

απευθείας οι ηλεκτρονικές παραγγελίες (που γίνονται από το ηλεκτρονικό κατάστηµα) 

στο πληροφοριακό τους σύστηµα προκειµένου να διεκπεραιώνονται πιο γρήγορα και 
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πιο άµεσα. Βέβαια µετά την εύρεση και υλοποίηση ενός τέτοιου µηχανισµού 

προέκυψαν και άλλα θέµατα όπως η αυτόµατη ενηµέρωση της αποθήκης και η 

διαχείριση των προσφορών του ηλεκτρονικού καταστήµατος από το υπάρχον Π.Σ., ενώ 

προέκυψε και το θέµα της ηλεκτρονικής πληρωµής. Έτσι εµφανίστηκε µια καινούργια 

γενιά ηλεκτρονικών καταστηµάτων, η οποία παρέχει τις παρακάτω λειτουργίες: 

 

ηλεκτρονική προβολή και διαφήµιση  

ηλεκτρονικές προσφορές και εκπτώσεις προϊόντων  

ηλεκτρονική παραγγελία  

ηλεκτρονική τιµολόγηση  

φυσική παράδοση προϊόντος  

ηλεκτρονική παράδοση προϊόντος (όπου επιτρέπεται) ηλεκτρονική πληρωµή 

4.5  ΤΕΤΑΡΤΗ ΓΕΝΙΑ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΩΝ ΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤΩΝ  

Ένα χρόνο µετά την υλοποίηση και λειτουργία καταστηµάτων τρίτης γενιάς, έκαναν την 

εµφάνισή τους τα ηλεκτρονικά καταστήµατα τέταρτης γενιάς. Οι λειτουργίες των 

ηλεκτρονικών καταστηµάτων επεκτείνονται και περιλαµβάνουν όλες τις λειτουργίες που 

προσφέρουν τα καταστήµατα τρίτης γενιάς αλλά και κάποιες επιπλέον που αφορούν 

κυρίως θέµατα ασφάλειας και αποδοτικής διαχείρισης της αποθήκης και των 

αποθεµάτων. Ορισµένες από τις καινούργιες λειτουργίες αφορούν: 

 

ηλεκτρονική πληρωµή, ηλεκτρονικό πορτοφόλι  

αυτοµατοποιηµένο υπολογισµό φορολογίας  

ασφάλεια.  

έλεγχος αποθεµάτων  

ευέλικτη κοστολόγηση  

ανίχνευση προϊόντος  
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εξατοµίκευση συµπεριφοράς καταναλωτή  

επεκτασιµότητα – ολοκλήρωση 

 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ  ΠΕΜΠΤΟ 

5.1  ΠΩΣ  ΠΡΟΣΕΛΚΥΟΝΤΑΙ  ΠΕΛΑΤΕΣ 

Τα "µυστικά" για µια επιτυχηµένη παρουσία στο χώρο του ηλεκτρονικού εµπορίου  είναι 

τα εξής: 

Ο δικτυακός κόµβος πρέπει να είναι πάντοτε ενηµερωµένος.  

Ο κόµβος πρέπει να πληροί  όλες τις προϋποθέσεις για τις ασφαλέστερες δυνατές 

συναλλαγές. Επίσης πρέπει να φαίνεται επαγγελµατικός και να λειτουργεί άψογα.  

Ο δικτυακός κόµβος οφείλει να είναι απλός, εύχρηστος και γρήγορος. Απλή πρέπει να 

είναι και η διαδικασία εύρεσης συγκεκριµένων προϊόντων. Οι σελίδες πρέπει να 

"κατεβαίνουν" γρήγορα. Στο καταναλωτικό κοινό δεν αρέσει να περιµένει περισσότερο 

από όσο περιµένει σε µια µικρή σειρά.  

Πάντοτε βοηθά η παροχή online επιλογών συγκρίσιµων µε οτιδήποτε προσφέρεται 

αλλού. Είναι προτιµότερη η πώληση προϊόντων που ο κόσµος θέλει να τα αγοράσει 

online. Αν ένα προϊόν είναι επιτυχηµένο στις πωλήσεις µέσω ταχυδροµικών 

καταλόγων, θα πουλήσει εξίσου καλά και στο Internet. 

Οι τιµές πρέπει να παραµένουν στα χαµηλότερα δυνατά επίπεδα. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ   ΕΚΤΟ 

6.1  ΤΑ ΑΠΑΡΑΙΤΗΤΑ ΒΗΜΑΤΑ ΓΙΑ ΤΗΝ ∆ΗΜΙΟΥΡΓΙΑ ΕΝΟΣ 

ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΟΥ  ΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤΟΣ  

Το ηλεκτρονικό εµπόριο αποτελεί σήµερα το δεύτερο πιο δηµοφιλές αντικείµενο 

συζήτησης µεταξύ των στελεχών επιχειρήσεων και των κρατικών αξιωµατούχων στην 

Ελλάδα (πρώτο παραµείνει ακόµη το Χρηµατιστήριο). Κάθε τόσο ακούµε κυβερνητικές 

και ευρωπαϊκές εξαγγελίες για µέτρα ενθάρρυνσης των επενδύσεων σε αυτό το χώρο, 

ενώ ο τύπος δηµοσιεύει συνεχώς µελέτες σύµφωνα µε τις οποίες η επιχειρηµατική 

δραστηριότητα µετακοµίζει στο δίκτυο και σύντοµα όλες οι εργασίες και οι 

αγοραπωλησίες θα γίνονται µέσα από αυτό.  

Όπως είναι φυσικό, υπάρχει µια ισχυρή δόση υπερβολής σε όλες αυτές τις προβλέψεις 

(µέχρι σήµερα σχεδόν καµία νέα τεχνολογία δεν αντικατέστησε εντελώς τις 

προηγούµενες). Είναι όµως γεγονός πως βρισκόµαστε µπροστά σε µια πραγµατική 

επανάσταση.  

Μέσα σε αυτόν τον κυκεώνα προφητειών, ιδεών και προειδοποιήσεων, κάθε επενδυτής 

καλείται να προβλέψει ποια είναι εκείνα τα δεδοµένα που θα µεταβληθούν στο άµεσο ή 

το απώτερο µέλλον και ποιες από τις παρουσιαζόµενες ως επαναστατικές αλλαγές θα 

αποδειχθούν επιτυχηµένες και δεν θα προστεθούν στο WAIS, τις Push Technologies, 

τα e-malls και τα άλλα πολυδιαφηµισµένα εργαλεία του δικτύου τα οποία τελικά 

αποδείχθηκαν άχρηστα και παραδόθηκαν στον Καιάδα των αποτυχηµένων 

τεχνολογιών µαζί µε τα εκατοµµύρια δολάρια που δαπανήθηκαν για την ανάπτυξή 

τους.  

∆υστυχώς, αυτό το άγχος για την καλύτερη κατανόηση και πρόβλεψη της εξέλιξης των 

τεχνολογιών Internet µας κάνει συχνά να ξεχνάµε πως η επιχειρηµατική δραστηριότητα 

στο δίκτυο έχει τις ίδιες απαιτήσεις ανάλυσης, σχεδιασµού, κοστολόγησης, οικονοµικής 

διαχείρισης, έρευνας αγοράς και διαφήµισης µε κάθε ανάλογη προσπάθεια στην 

"παραδοσιακή" οικονοµία.  

Πριν από κάθε επένδυση απαιτείται η σύνταξη µιας σοβαρής µελέτης βιωσιµότητας η 

οποία θα περιλαµβάνει µεταξύ άλλων ρεαλιστικές εκτιµήσεις για τα απαιτούµενα έξοδα 

και τα προβλεπόµενα έσοδα της επένδυσης αυτής. Όσο και αν φαίνεται 

αντιτεχνολογικό λοιπόν η δηµιουργία ενός ηλεκτρονικού καταστήµατος ξεκινάει πάντοτε 

από ένα φύλλο λευκό χαρτί. Πάνω σε αυτό το απλό παραδοσιακό µέσο ο επίδοξος 
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"δικτυοεπιχειρηµατίας" πρέπει να γράψει τα ακόλουθα ερωτήµατα µαζί µε τις 

απαντήσεις τους: Ποιος, Τι, Πώς;  

 

6.2  ΣΕ   ΠΟΙΑ  ΑΓΟΡΑ  ΑΠΕΥΘΥΝΕΤΑΙ  ΤΟ  ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΟ  ΚΑΤΑΣΤΗΜΑ 

Όπως σε κάθε επιχείρηση πώλησης, έτσι και σε ένα ηλεκτρονικό κατάστηµα (e-store) η 

πρώτη ερώτηση που πρέπει να απαντηθεί είναι: "Σε ποια αγορά απευθύνεται το 

κατάστηµα;. Ποιο είναι το κοινό το οποίο προσδοκούµε πως θα επισκέπτεται αυτό το 

χώρο για να αγοράσει προϊόντα ή να παραγγείλει υπηρεσίες;"  

Για να απαντήσει µια ελληνική επιχείρηση στο ερώτηµα αυτό θα πρέπει να ξεκαθαρίσει 

τα ακόλουθα θέµατα:  

1. Εθνικότητα, Τόπος Κατοικίας, Γλώσσα 

Το ηλεκτρονικό κατάστηµα µπορεί να απευθύνεται µόνο στους Ελλαδίτες (κατοίκους 

Ελλάδος) χρήστες του Internet, στους Έλληνες του εξωτερικού, τους κατοίκους µιας 

συγκεκριµένης χώρας, σε ολόκληρο τον κόσµο ή σε ένα συνδυασµό όλων των 

παραπάνω.  

Αντίθετα απ'  ό,τι συµβαίνει στις ΗΠΑ, στην Ευρώπη και στην Ελλάδα οι περισσότερες 

επενδύσεις στο χώρο των ηλεκτρονικών καταστηµάτων γίνονται από επιχειρήσεις οι 

οποίες δραστηριοποιούνται ήδη στο χώρο αυτό µέσω παραδοσιακών µορφών 

εµπορίου (π.χ. αλυσίδες βιβλιοπωλείων, ή καταστηµάτων πώλησης Η/Υ). Για τον λόγο 

αυτό, συνήθως οι επιχειρήσεις αυτές προσεγγίζουν την παρουσία τους στο δίκτυο ως 

ένα ακόµη υποκατάστηµα και σπάνια αναγνωρίζουν ότι το Internet τους δίνει 

πρόσβαση και σε άλλες, µεγαλύτερες και πιο προσοδοφόρες αγορές. 

Έτσι, πολύ συχνά, όταν το ηλεκτρονικό κατάστηµα ξεκινήσει τις εργασίες του, είτε χάνει 

σηµαντικές αγορές, είτε υποχρεώνεται να επανασχεδιαστεί από την αρχή, 

επεκτείνοντας τις δυνατότητες του συστήµατος χρέωσης και διανοµής και καλύπτοντας 

όσες ανάγκες ή προκλήσεις εµφανίστηκαν στην πορεία. 

Χαρακτηριστικό παράδειγµα τέτοιας ανάγκης αποτελεί η πώληση σε Έλληνες του 

εξωτερικού οι οποίοι πολλές φορές αποδεικνύονται πολύ σηµαντικότεροι πελάτες απ' 

ό,τι αναµενόταν, ακόµη και για "απρόβλεπτα" προϊόντα όπως τα αθλητικά σουβενίρ ή 

τα ελληνικά γλυκά. Αξίζει επίσης να σηµειωθεί πως η Ελλάδα και τα ελληνικά προϊόντα 
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παρουσιάζουν ενδιαφέρον ακόµη και για Έλληνες δεύτερης, τρίτης ή τέταρτης γενεάς οι 

οποίοι είτε δεν γνωρίζουν ελληνικά είτε δεν έχουν εγκαταστήσει το απαραίτητο 

λογισµικό στον Η/Υ τους για την απεικόνιση ελληνικών χαρακτήρων.  

2. ∆ηµογραφικά Χαρακτηριστικά 

Η ηλικία, το µορφωτικό επίπεδο και η οικογενειακή κατάσταση του κοινού στο οποίο 

απευθύνεται το κατάστηµα παίζουν σηµαντικό ρόλο στη δηµιουργία του. Η γλώσσα 

που θα χρησιµοποιηθεί (τεχνική µε πολλούς ειδικούς όρους σε ένα site για 

επαγγελµατίες ή απλή καθηµερινή σε ένα site για το ευρύ κοινό), η σχεδίαση η οποία 

θα επιλεγεί (σοβαρή, χαρούµενη, παιδική, ξένοιαστη κ.λπ.), οι τεχνικές δυνατότητες 

που θα παρέχονται (εξειδικευµένες εφαρµογές για power users ή απλές φόρµες 

παραγγελίας) κ.λπ. αποτελούν θέµατα τα οποία πρέπει να έχουν καθοριστεί πολύ πριν 

αρχίσει η κατασκευή του καταστήµατος.  

Όπως συµβαίνει σε όλες τις ανθρώπινες δραστηριότητες, έτσι και εδώ η πρόληψη 

κοστίζει πάντοτε πολύ λιγότερο από τη θεραπεία. 

3. Αγοραστικές συνήθειες 

Κάθε κοινό έχει τις δικές του ιδιαίτερες προτιµήσεις οι οποίες πρέπει να γίνουν 

σεβαστές από τους δηµιουργούς ηλεκτρονικών καταστηµάτων. Για παράδειγµα, οι 

µεγαλύτεροι σε ηλικία άνθρωποι προτιµούν να πληρώνουν µετρητοίς και όχι µε 

πιστωτικές κάρτες, ενώ τα παιδιά δεν έχουν κάρτες, αλλά βάζουν τους γονείς τους να 

αγοράζουν για λογαριασµό τους, γι' αυτό και η πιστωτική κάρτα είναι ένας καλός 

τρόπος πληρωµής γι' αυτή την κατηγορία αγοραστών.  

Ανάλογες ιδιαιτερότητες υπάρχουν και στον τοµέα της συσκευασίας και αποστολής των 

προϊόντων. Οι χρήστες του Internet αρχίζουν σιγά σιγά να συνειδητοποιούν πως το 

κόστος λήψης µιας µικρής παραγγελίας είναι υπερβολικά υψηλό, ενώ µειώνεται 

σηµαντικά όσο µεγαλώνει ο όγκος της (τα ταχυδροµικά έξοδα αποστολής ενός µικρού 

δέµατος δεν είναι πολύ µικρότερα από τη δαπάνη αποστολής ενός µεγάλου). Για να 

αποφύγουν λοιπόν τα υψηλά έξοδα παράδοσης, οι πελάτες συνηθίζουν να αγοράζουν 

πολλά πράγµατα µαζί ή να προµηθεύονται µεγάλες ποσότητες σε αραιά χρονικά 

διαστήµατα.  

Ένα ηλεκτρονικό κατάστηµα πρέπει να έχει προβλέψει αυτή τη συµπεριφορά (καθώς 

και άλλες παρόµοιες), προσαρµόζοντας ανάλογα την εµπορική του πολιτική (π.χ. 
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"οικογενειακές" συσκευασίες, επιπρόσθετα κίνητρα για παραγγελίες µεγαλύτερες από 

ένα ποσό κ.λπ.).  

4. Επιχειρήσεις ή ιδιώτες; 

Λόγω της µεγάλης απήχησης που έχουν στο ευρύ κοινό οι επιχειρήσεις πώλησης 

καταναλωτικών προϊόντων (Amazon, CDnow κ.λπ.), οι περισσότεροι άνθρωποι έχουν 

την τάση να συνδέουν το ηλεκτρονικό εµπόριο µε τις πωλήσεις καταναλωτικών 

προϊόντων (Business to Consumer Commerce). Ωστόσο, µέσα στο δίκτυο το 90% των 

συναλλαγών στις ΗΠΑ, και το 70% στην Ευρώπη, διεξάγεται µεταξύ επιχειρήσεων 

(Business to Business Commerce). 

Η διαφορά µεταξύ B2B (Business to Business) και B2C (Business to Consumer) γίνεται 

ακόµη µεγαλύτερη αν συγκρίνουµε την κερδοφορία αυτών των δύο αγορών. Στο B2B 

πραγµατοποιείται µικρός αριθµός παραγγελιών µεγάλης αξίας (ακριβά προϊόντα ή 

µεγάλες ποσότητες) από µικρό αριθµό πελατών (επιχειρήσεις), ενώ στο B2C 

πραγµατοποιείται µεγάλος αριθµός παραγγελιών σχετικά µικρής αξίας (καταναλωτικά 

προϊόντα σε µικρές ποσότητες) από έναν πολύ µεγάλο αριθµό πελατών (ιδιώτες).  

Όπως είναι φυσικό, οι δαπάνες εξυπηρέτησης χιλιάδων µικρών παραγγελιών από ένα 

B2C ηλεκτρονικό κατάστηµα επιβαρύνουν σηµαντικά το κόστος λειτουργίας του και 

περιορίζουν τα περιθώρια κέρδους όλων των καταστηµάτων αυτής της µορφής. Γι' 

αυτό και, ενώ υπάρχουν ήδη χιλιάδες κερδοφόρα sites B2B, οι περισσότερες 

επιχειρήσεις B2C είναι ακόµη ζηµιογόνες και συντηρούνται µόνο χάρη στην υψηλή 

χρηµατιστηριακή τους αξία (οι µετοχές τους βρίσκονται σε εξαιρετικά υψηλά επίπεδα, 

καθώς όλοι προσδοκούν πως όταν γίνουν κερδοφόρα θα αποκτήσουν δεσπόζουσα 

θέση στο χώρο του ηλεκτρονικού εµπορίου).  

Αυτά τα οικονοµικά δεδοµένα πρέπει να ληφθούν σοβαρά υπ' όψιν από κάθε 

επιχείρηση η οποία σχεδιάζει την είσοδό της στο χώρο του ηλεκτρονικού εµπορίου. Θα 

πρέπει επίσης να µελετηθούν από πολλές επιχειρήσεις οι οποίες µέχρι σήµερα 

διστάζουν να κινηθούν δυναµικά στο Internet, θεωρώντας λανθασµένα πως δεν 

υπάρχει ιδιαίτερο ενδιαφέρον για τα προϊόντα τους (π.χ. πώληση υπηρεσιών φασόν, 

πρώτων υλών, υπηρεσιών εκπαίδευσης κ.λπ.)  

Θεωρητικά, τα πάντα θα µπορούσαν να πουληθούν µέσω του Internet. Ωστόσο, η 

µέχρι σήµερα εµπειρία έχει δείξει πως ορισµένα προϊόντα δεν προσφέρονται ιδιαίτερα 

για πωλήσεις µέσω δικτύου, ενώ άλλα γίνονται πολύ πιο εύκολα δεκτά από τους 



 29 

χρήστες του Internet. Τα κύρια χαρακτηριστικά των προϊόντων τα οποία έχουν 

αποδειχθεί δηµοφιλή µεταξύ των αγοραστών του δικτύου είναι:  

Πολλά είδη 

Το δίκτυο αποτελεί τον ιδανικό χώρο για την πώληση προϊόντων τα οποία έχουν πάρα 

πολλά είδη (βιβλία, CD, εξαρτήµατα Η/Υ, αλλά ακόµη και πιο ασυνήθιστα προϊόντα 

όπως ανταλλακτικά αυτοκινήτων, αντίκες, είδη γραφείου και άλλα).  

Ένα ηλεκτρονικό κατάστηµα µε τέτοια προϊόντα υπερέχει σηµαντικά έναντι των 

παραδοσιακών καταστηµάτων σε ποικιλία και ευχρηστία, καθώς σε αυτό ο πελάτης 

µπορεί να βρει 24 ώρες το 24ωρο πολύ περισσότερα είδη απ' όσα διαθέτει 

οποιοδήποτε κλασικό (bricks and mortar κατά την αγγλική ορολογία) κατάστηµα.  

Το ηλεκτρονικό κατάστηµα λοιπόν έχει ένα ισχυρό Unique Selling Proposal (παρέχει 

υπηρεσίες που είναι δύσκολο ή αδύνατο να παρασχεθούν από ένα κοινό κατάστηµα.)  

Εξειδικευµένα προϊόντα 

Η µεγάλη δηµοτικότητα του δικτύου ενθαρρύνει την πώληση προϊόντων τα οποία είναι 

πολύ ειδικά για να καταστήσουν οικονοµικά βιώσιµο ένα παραδοσιακό κατάστηµα. Για 

παράδειγµα, αν ένα κατάστηµα χρειάζεται 1000 πελάτες το χρόνο για να καλύψει τα 

έξοδά του, αυτοί θα βρεθούν πολύ πιο εύκολα στο παγκόσµιο κοινό του Internet (όπου 

οι 1000 πελάτες αποτελούν το 0,0000036% των 276 εκατοµµυρίων χρηστών του 

δικτύου) παρά στην Αθήνα όπου οι 1000 πελάτες αποτελούν το 0,005% των 200.000 

ανθρώπων οι οποίοι απέχουν 20 λεπτά από το κατάστηµα (έρευνες έχουν δείξει πως 

αν απαιτούνται περισσότερα από 20 λεπτά, µε οποιοδήποτε µέσο µεταφοράς, για να 

φθάσει κανείς σε ένα κατάστηµα, τότε οι πιθανότητες να γίνει πελάτης του µειώνονται 

δραµατικά).  

Αυτή η ιδιαιτερότητα ανοίγει τον δρόµο για τη δηµιουργία πολλών νέων καταστηµάτων 

αφιερωµένων σε πολύ εξειδικευµένα προϊόντα για τα οποία ποτέ κανείς δεν θα 

φανταζόταν ότι θα ήταν δυνατή η αυτόνοµη πώλησή τους.  

Χαρακτηριστικό παράδειγµα καταστήµατος αυτής της µορφής είναι το Boxers-etcetera 

(http://www.boxers-etcetera.com) το οποίο είναι αφιερωµένο αποκλειστικά σε προϊόντα 

για σκυλιά ράτσας boxer. Σε καµία περιοχή του κόσµου δεν υπάρχουν αρκετοί 

ιδιοκτήτες τέτοιων σκυλιών. Μέσα στο δίκτυο όµως υπάρχουν τόσοι πολλοί ώστε 
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εξασφαλίζουν άνετα την επιβίωση αυτού του καταστήµατος, αλλά και πολλών άλλων 

παρόµοιων εξειδικευµένων (niche market) εγχειρηµάτων.  

Υπηρεσίες µεσολάβησης 

Σύµφωνα µε µια ριζοσπαστική θεώρηση, τα ηλεκτρονικά καταστήµατα δεν πρέπει να 

αποκαλούνται καταστήµατα, αλλά µεσίτες προϊόντων διότι σπανίως έχουν στην 

αποθήκη τους τα προϊόντα που πουλάνε. Το Amazon.com για παράδειγµα δεν είχε 

µέχρι πρόσφατα κανένα βιβλίο στις αποθήκες του. ∆ιατηρούσε όµως µια εξαιρετική 

βάση δεδοµένων µε όλα τα βιβλία που διέθεταν οι εκδότες βιβλίων στην αγγλική 

γλώσσα και φρόντιζε να προµηθεύεται από αυτούς ό,τι ζητούσαν οι πελάτες του.  

Αντίστοιχες επιχειρηµατικές πρωτοβουλίες µπορούν να αναληφθούν για µια µεγάλη 

ποικιλία προϊόντων ή υπηρεσιών (π.χ. πώληση εισιτηρίων ή µεταχειρισµένων 

αυτοκινήτων, µεσιτείες, πλειστηριασµοί, αγγελίες κ.λπ.). Η αγορά αυτή είναι ακόµη 

αναξιοποίητη και παρέχει πολλές ευκαιρίες σε ανθρώπους µε φαντασία και όραµα. Για 

παράδειγµα θα µπορούσε να δηµιουργηθεί ένα κατάστηµα το οποίο θα πωλούσε 

πακέτα βραδινής εξόδου στην Αθήνα (π.χ. εισιτήρια για το θέατρο Χ και µετά δείπνο 

στο εστιατόριο Ψ µε προκαθορισµένο µενού). 

Χαµηλές τιµές 

Οι χρήστες του Internet γνωρίζουν πως η δηµιουργία και η συντήρηση ενός 

ηλεκτρονικού καταστήµατος είναι φθηνότερη από εκείνη ενός παραδοσιακού χώρου 

πωλήσεων. Για τον λόγο αυτό προσδοκούν πως και οι τιµές πώλησης θα είναι 

σηµαντικά χαµηλότερες.  

Αν και αυτή η εκτίµηση δεν ανταποκρίνεται πάντοτε στην πραγµατικότητα (ένα 

ηλεκτρονικό κατάστηµα χρειάζεται πολύ περισσότερο χρόνο από ένα παραδοσιακό, για 

να αποκτήσει πιστή και πολυάριθµη πελατεία), υπάρχουν προϊόντα τα οποία µπορούν 

να διατεθούν µέσω Internet σε σηµαντικά χαµηλότερες τιµές, λόγω της πολύ 

φθηνότερης διαχείρισής τους µέσω δικτύου.  

Για παράδειγµα, ένα πρακτορείο ταξιδίων έχει πολύ υψηλό κόστος διαχείρισης ανά 

πελάτη λόγω αλλεπάλληλων τηλεφωνηµάτων, διαβουλεύσεων, εξηγήσεων κ.λπ. 

("Εξηγήστε µου ποια πτήση είναι καλύτερη" "Πείτε µου αν είναι καλό καράβι το 

Σκυλοπνίχτης ΙΙ" κ.α.). Μια Internet only υπηρεσία πώλησης εισιτηρίων θα 

ορθολογοποιούσε το σύστηµα πωλήσεων του πρακτορείου, χρεώνοντας χαµηλότερη 
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προµήθεια σε όσους αγοράζουν online και υψηλότερη σε όσους απασχολούν 

προσωπικό τηλεφωνικά.  

Εξοικονόµηση χρόνου 

Σύµφωνα µε έρευνες που έχουν διεξαχθεί σε πολλές ανεπτυγµένες χώρες, οι 

άνθρωποι σήµερα παραπονούνται περισσότερο για την έλλειψη χρόνου παρά για την 

έλλειψη χρηµάτων. Τα online καταστήµατα είναι ανοιχτά όλο το εικοσιτετράωρο και 

µπορούν να αποδειχθούν πολύ χρήσιµα σε χρονικά πιεσµένες κατηγορίες ανθρώπων 

όπως οι νοικοκυρές, οι εργένηδες κ.λπ.  

Στις ΗΠΑ γίνεται σήµερα µια µεγάλη προσπάθεια για να καλυφθεί αυτό το κενό από 

ηλεκτρονικά σουπερµάρκετ, φαρµακεία και άλλα καταστήµατα στα οποία ο χρήστης 

του Internet µπορεί να ψωνίσει online. Αξίζει πάντως να σηµειωθεί πως ο παράγοντας 

της εξοικονόµησης χρόνου λειτουργεί µόνο για καταστήµατα ειδών πρώτης ανάγκης. 

Όταν τα ψώνια δεν αποτελούν αγγαρεία ή αναγκαίο κακό (π.χ. η αγορά ρούχων 

συνδυασµένη µε πρωινή βόλτα) τότε το ηλεκτρονικό κατάστηµα πρέπει να βασιστεί σε 

κάποιο άλλο κίνητρο για να προσελκύσει τους πελάτες του (χαµηλές τιµές, 

εξειδικευµένα προϊόντα κ.λπ.).  

Πώς; 

Ο τρόπος υλοποίησης ενός καταστήµατος καθορίζεται από πολλούς παράγοντες. 

Αναφερθήκαµε είδη στους δύο πιο σηµαντικούς από αυτούς (ποια προϊόντα και σε 

ποιο κοινό). Ο δηµιουργός ενός ηλεκτρονικού καταστήµατος όµως θα πρέπει να λάβει 

επίσης υπ' όψιν του τον ανταγωνισµό, καθώς επίσης και τις οικονοµικές και τεχνικές 

δυνατότητές του.  
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6.3  ΑΠΟ  ΠΟΥ   ΠΡΟΚΥΠΤΕΙ  Ο  ΑΝΤΑΓΩΝΙΣΜΟΣ  ΣΕ  ΕΝΑ  

ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΟ  ΚΑΤΑΣΤΗΜΑ   

Ένα ηλεκτρονικό κατάστηµα αντιµετωπίζει ανταγωνισµό από τρεις πλευρές:  

      Άλλα ηλεκτρονικά καταστήµατα  

      Παραδοσιακά καταστήµατα  

      Μελλοντικούς ανταγωνιστές  

Τα άλλα ηλεκτρονικά καταστήµατα αποτελούν ίσως τον "ευκολότερο αντίπαλο". 

Βρίσκονται βέβαια ήδη στο δίκτυο και πιθανώς να έχουν αποκτήσει ένα καλό όνοµα και 

µια αξιόλογη πελατεία. Ωστόσο, ο µελλοντικός ανταγωνιστής τους µπορεί να µελετήσει 

µε µεγάλη ευκολία τον τρόπο λειτουργίας τους, να αντιγράψει τα θετικά τους σηµεία και 

να αποφύγει τα µειονεκτήµατά τους. Αν γίνει αυτό τότε είναι βέβαιο πως το νέο 

κατάστηµα θα αποδειχθεί πολύ πιο φιλικό προς το χρήστη και γι' αυτό σύντοµα θα γίνει 

ιδιαίτερα δηµοφιλές (τα νέα µεταξύ των χρηστών του δικτύου διαδίδονται πολύ 

γρήγορα και συνήθως οι πελάτες των ηλεκτρονικών καταστηµάτων δεν τους είναι 

ιδιαίτερα πιστοί).  

∆υσκολότερο αντίπαλο για το νέο ηλεκτρονικό κατάστηµα αποτελούν τα παραδοσιακά 

καταστήµατα τα οποία διαθέτουν ένα ισχυρό όνοµα (brand name) και µια µεγάλη και 

πιστή πελατεία. (Υπάρχουν πελάτες οι οποίοι έχουν συνηθίσει να αγοράζουν για 

δεκαετίες από το ίδιο κατάστηµα. Γι' αυτό και συνήθως αλλάζουν τις συνήθειές τους 

πολύ πιο δύσκολα απ' ό,τι οι πιο πρόσφατοι, και γι' αυτό πιο κινητικοί, πελάτες ενός 

άλλου ηλεκτρονικού καταστήµατος).  

Τα πλεονεκτήµατα των παραδοσιακών καταστηµάτων έγιναν κατανοητά από τους 

επενδυτές του Internet µόλις πριν από λίγους µήνες. Έτσι, σήµερα πολλά νέα 

ηλεκτρονικά καταστήµατα (αλλά και µερικά από τα "παλαιότερα") αναπροσαρµόζουν 

τις εργασίες τους και συνάπτουν στρατηγικές συµµαχίες µε επιχειρήσεις της "παλαιάς 

οικονοµίας", προσπαθώντας να συνδυάσουν τον δυναµισµό του Internet µε το καλό 

όνοµα, την εµπειρία και τη µεγάλη πελατεία των παραδοσιακών επιχειρήσεων.  

Τα καταστήµατα αυτά έχουν καταλάβει πολύ καλά πως γάµοι ή συνεργασίες αυτής της 

µορφής είναι επωφελείς για όλους. Οι εκτός δικτύου επιχειρήσεις αποκτούν πρόσβαση 

στο χώρο όπου αργά ή γρήγορα θα "µετακοµίσουν" οι πελάτες τους, ενώ οι 

επιχειρήσεις του δικτύου αυξάνουν την πελατεία τους και αποκτούν δεσπόζουσα θέση 
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στην αγορά. Γι' αυτό και σήµερα ελάχιστα νέα ηλεκτρονικά καταστήµατα ξεκινούν τις 

εργασίες τους, χωρίς να έχουν εξασφαλίσει εκ' των προτέρων τη συνεργασία ενός 

τουλάχιστον παραδοσιακού εταίρου.  

Ωστόσο, ο µεγαλύτερος κίνδυνος για µια επιχείρηση δεν βρίσκεται ούτε στους ήδη 

υπάρχοντες ανταγωνιστές της ούτε στις συνεργασίες τους (ή στην απουσία δικών της 

συνεργασιών) µε παραδοσιακά καταστήµατα.  

Ο κίνδυνος προέρχεται από τον µελλοντικό ανταγωνισµό ο οποίος διαθέτει το ίδιο 

πλεονέκτηµα που είχε αρχικά το νέο κατάστηµα έναντι των παλαιότερων. Ο νέος 

ανταγωνιστής µπορεί να µελετήσει τους άλλους "δικτυοπωλητές" και να διδαχθεί από 

τα λάθη τους. Επίσης, επειδή ξεκινά αργότερα, µπορεί να επωφεληθεί από την 

τελευταία λέξη της, ταχύτατα εξελισσόµενης, τεχνολογίας του Internet. Θεωρητικά 

βέβαια, ένα παλαιό κατάστηµα στο Internet µπορεί και αυτό να κάνει το ίδιο. Στην 

πράξη όµως η ανάγκη να αποσβεσθούν οι µέχρι τώρα επενδύσεις και η δυσκολία να 

αλλαχθούν οι ήδη υπάρχουσες διαδικασίες (τις οποίες έχουν συνηθίσει τόσο οι τακτικοί 

πελάτες όσο και το προσωπικό του καταστήµατος) κάνουν πολύ δύσκολη τη 

µετατροπή της δοµής και του παλαιού τρόπου λειτουργίας του (γι' αυτό και έχει τόσο 

µεγάλη σηµασία η ορθή και ευέλικτη αρχική σχεδίαση του καταστήµατος). Ένας άλλος 

κίνδυνος, ο οποίος θα ελλοχεύει πάντοτε σε ένα χώρο τόσο ρευστό όσο το Internet, 

είναι εκείνος της εµφάνισης µιας νέας τεχνολογίας ή ενός καινούριου µοντέλου 

επιχειρηµατικής δραστηριότητας το οποίο θα καταστήσει ασύµφορη τη χρήση του 

καταστήµατος από τους σηµερινούς ή τους µελλοντικούς πελάτες του.  

∆εν µπορούµε φυσικά να προβλέψουµε ποια θα είναι αυτά τα καινούρια µοντέλα ή οι 

νέες τεχνολογίες οι οποίες θα αλλάξουν τόσο δραστικά το ηλεκτρονικό εµπόριο. Ένα 

καλό παράδειγµα όµως µπορεί να δει κανείς αν επισκεφθεί το site 

http://www.addall.com Το Addall είναι µια µηχανή αναζήτησης για ηλεκτρονικά 

καταστήµατα η οποία χρησιµοποιεί agents (bots) για να αναζητεί προϊόντα και να 

συγκρίνει τις τιµές τους. Για παράδειγµα, ο χρήστης του Addall δηλώνει ποιο βιβλίο τον 

ενδιαφέρει και το σύστηµα ερευνά µια σειρά από καταστήµατα για να του παρουσιάσει 

έναν πλήρη συγκριτικό πίνακα µε τις τιµές πώλησης κάθε καταστήµατος.  

Υπάρχει λοιπόν η πιθανότητα µετά από δύο ή τρία χρόνια να µην υπάρχουν πλέον 

ηλεκτρονικά καταστήµατα (τουλάχιστον για τα προϊόντα στα οποία είναι εφικτές οι 

συγκρίσεις), αλλά απλώς βάσεις δεδοµένων προϊόντων προς πώληση. Έτσι, όσοι 

έχουν δηµιουργήσει ηλεκτρονικά καταστήµατα για τα προϊόντα αυτά θα βρεθούν 

γρήγορα εκτός αγοράς.  
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Θα τελειώσουµε την παρουσίαση αυτή µε µια αναφορά στις οικονοµικές και τις τεχνικές 

δυνατότητες του υποψήφιου επενδυτή. Η µέχρι σήµερα εµπειρία έχει δείξει πως το 

κόστος εκµάθησης και υλοποίησης εφαρµογών τεχνολογίας αιχµής και παροχής 

υπηρεσιών υψηλής ποιότητας είναι εξαιρετικά µεγάλο και σε καµία περίπτωση δεν 

εξασφαλίζει στους επενδυτές σίγουρα κέρδη. Όπως αναφέρθηκε ήδη, υπάρχει πάντα ο 

κίνδυνος εµφάνισης µιας νέας δυναµικής εταιρείας η οποία θα αξιοποιήσει ακόµη 

νεότερες ιδέες και τεχνολογίες, ανατρέποντας προς όφελός της το υπάρχον σκηνικό.  

 

Ακόµη λοιπόν και για τους επιτυχηµένους επενδυτές, η ζωή στο δίκτυο µοιάζει µε την 

πορεία ενός ποδηλάτη: Είναι υποχρεωµένος να προχωρεί συνεχώς επενδύοντας, 

κάνοντας πειράµατα, ανοίγοντας νέες αγορές κ.λπ. Αν σταµατήσει για να απολαύσει τα 

όσα κέρδισε µέχρι σήµερα θα πέσει και οι άλλοι θα τον προσπεράσουν. Γι' αυτό και 

µακροπρόθεσµα στο χώρο του Internet επιζούν µόνο όσες επιχειρήσεις έχουν ισχυρή 

κεφαλαιακή υποστήριξη. (Μέχρι σήµερα µόνο µερικά εργαλεία αναζήτησης όπως το 

Yahoo! έχουν καταφέρει να παρουσιάσουν κέρδη.) Για όλους αυτούς τους λόγους 

καµία επιχείρηση δεν θα πρέπει να επενδύει στο χώρο του ηλεκτρονικού εµπορίου και 

ειδικότερα στη δηµιουργία ηλεκτρονικών καταστηµάτων αν δεν έχει σταθµίσει 

προσεκτικά τις δυνατότητές της και τις απαιτήσεις της αγοράς, καθώς και τις δικές της 

αντοχές.  

Η υλοποίηση µιας εφαρµογής ηλεκτρονικού εµπορίου περιλαµβάνει τα ακόλουθα:  

Σχεδιασµό προγράµµατος  

Ανάλυση και σχεδιασµό της εφαρµογής 

Ανάπτυξη και ενσωµάτωση λογισµικού 

Έλεγχο και Κατάρτιση 

Περαιτέρω ανάπτυξη 

Μακροχρόνια λειτουργία  

Στην παρακάτω εικόνα µπορούµε να δούµε τα γενικά στάδια ανάπτυξης µιας 

εφαρµογής ηλεκτρονικού εµπορίου. Είναι σηµαντικό να παρατηρήσουµε ότι µετά από 

κάθε βήµα θα πρέπει να γίνεται έλεγχος και παρακολούθηση του προηγούµενου 



 

βήµατος, προκειµένου να

προχωρήσουµε. 

  

 

 

6.4 Ο ∆ΕΚΑΛΟΓΟΣ ΓΙΑ ΤΟ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΟ ΕΜΠΟΡΙΟ

1. Με ενδιαφέρει το Ηλεκτρονικό Εµπόριο και οι δυνατότητες που ανοίγονται για την

επιχείρησή µου. Ποιά είναι τα πρώτα βήµατα που πρέπει να κάνω για µια τέτοια

δραστηριότητα; 

 Αφού ενηµερωθείτε για τα βασικά χαρακτηριστικά και τις δυνατότητες του

Ηλεκτρονικού Εµπορίου καταρτίστε ένα επιχειρηµατικό σχέδιο για τη

δραστηριοποίησή σας στο πεδίο αυτό Σκεφθείτε τον τρόπο µε τον οποίο θα

µπορούσατε να το εκµεταλλευθείτε ποιά προϊόντα και ποιές υπηρεσίες µπορείτε να

παρέχετε, πόσα χρήµατα είσαστε σε θέση ν

επιχειρηµατική δραστηριότητα και µέσα σε ποιό χρονικό διάστηµα αν διαθέτετε τα

στελέχη που θα µπορούσαν να ασχοληθούν και σε ποιό ποσοστό του χρόνου τους

Κυρίως όµως πρέπει να θέσετε ρεαλιστικούς οικονοµικούς στόχους γ

δραστηριότητά σας αυτή
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βήµατος προκειµένου να κάνουµε τις απαραίτητες βελτιώσεις και προσαρµογές πριν

Ο ∆ΕΚΑΛΟΓΟΣ ΓΙΑ ΤΟ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΟ ΕΜΠΟΡΙΟ 

ιαφέρει το Ηλεκτρονικό Εµπόριο και οι δυνατότητες που ανοίγονται για την

επιχείρησή µου Ποιά είναι τα πρώτα βήµατα που πρέπει να κάνω για µια τέτοια

Αφού ενηµερωθείτε για τα βασικά χαρακτηριστικά και τις δυνατότητες του

ου, καταρτίστε ένα επιχειρηµατικό σχέδιο (business plan) για τη

δραστηριοποίησή σας στο πεδίο αυτό. Σκεφθείτε τον τρόπο µε τον οποίο θα

µπορούσατε να το εκµεταλλευθείτε: ποιά προϊόντα και ποιές υπηρεσίες µπορείτε να

παρέχετε πόσα χρήµατα είσαστε σε θέση να επενδύσετε στην ηλεκτρονική

επιχειρηµατική δραστηριότητα (και µέσα σε ποιό χρονικό διάστηµα αν διαθέτετε τα

στελέχη που θα µπορούσαν να ασχοληθούν (και σε ποιό ποσοστό του χρόνου τους

Κυρίως όµως πρέπει να θέσετε ρεαλιστικούς (οικονοµικούς) στόχους γ

δραστηριότητά σας αυτή. 

κάνουµε τις απαραίτητες βελτιώσεις και προσαρµογές πριν 

 

ιαφέρει το Ηλεκτρονικό Εµπόριο και οι δυνατότητες που ανοίγονται για την 

επιχείρησή µου Ποιά είναι τα πρώτα βήµατα που πρέπει να κάνω για µια τέτοια 

Αφού ενηµερωθείτε για τα βασικά χαρακτηριστικά και τις δυνατότητες του 

ου καταρτίστε ένα επιχειρηµατικό σχέδιο (business plan) για τη 

δραστηριοποίησή σας στο πεδίο αυτό Σκεφθείτε τον τρόπο µε τον οποίο θα 

µπορούσατε να το εκµεταλλευθείτε ποιά προϊόντα και ποιές υπηρεσίες µπορείτε να 

α επενδύσετε στην ηλεκτρονική 

επιχειρηµατική δραστηριότητα και µέσα σε ποιό χρονικό διάστηµα), αν διαθέτετε τα 

στελέχη που θα µπορούσαν να ασχοληθούν και σε ποιό ποσοστό του χρόνου τους). 

Κυρίως όµως πρέπει να θέσετε ρεαλιστικούς οικονοµικούς) στόχους για τη 
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2. Ποιό είναι το θεσµικό πλαίσιο που ρυθµίζει τα θέµατα του Ηλεκτρονικού Εµπορίου 

στην Ελλάδα και την Ευρωπαϊκή Ένωση; Πώς επηρεάζουν την ηλεκτρονική 

δραστηριότητα της δικής µου επιχείρησης; 

 Το e-commerce αποτελεί µία µορφή εµπορίου και συνεπώς βρίσκουν σε αυτό 

ανάλογη εφαρµογή οι Kοινοτικές Oδηγίες (Κοινοτικό ∆ίκαιο) και οι εθνικές διατάξεις 

που αφορούν στο εµπόριο γενικότερα. Για παράδειγµα, ο Νόµος 2251/94 για την 

"Προστασία των Καταναλωτών" περιέχει διατάξεις για τις συµβάσεις από απόσταση 

(Άρθρο 4), που εφαρµόζονται και στην περίπτωση του ηλεκτρονικού εµπορίου. 

 

Βεβαιωθείτε ότι η ηλεκτρονική σας επιχειρηµατική δραστηριότητα είναι σύµφωνη µε την 

ισχύουσα νοµοθεσία σε εθνικό και κοινοτικό επίπεδο. Ενηµερωθείτε για όλες τις ειδικές 

διατάξεις που αφορούν στο Ηλεκτρονικό Εµπόριο. Σε περίπτωση που έχετε 

οποιαδήποτε αµφιβολία για τα νοµικά θέµατα που σχετίζονται µε το σχέδιό σας, 

απευθυνθείτε στους συλλογικούς σας φορείς ή σε εξειδικευµένους νοµικούς 

συµβούλους για να λάβετε τις κατάλληλες απαντήσεις. Η προστασία των προσωπικών 

δεδοµένων των καταναλωτών που επισκέπτονται το ηλεκτρονικό σας κατάστηµα 

αποτελεί βασική σας υποχρέωση. Οι ρυθµίσεις που αφορούν στην προστασία των 

προσωπικών δεδοµένων εφαρµόζονται και στο διαδικτυακό περιβάλλον. Τα 

προσωπικά δεδοµένα δεν είναι "ελεύθερο εµπόρευµα". Πρέπει να χρησιµοποιούνται 

µόνο για το σκοπό για τον οποίο συλλέγονται και να διατηρούνται µόνο όσο είναι 

αναγκαίο για τη συγκεκριµένη συναλλαγή. 

Συλλογή και επεξεργασία προσωπικών δεδοµένων που δεν εντάσσονται σε 

συγκεκριµένη συναλλαγή µπορεί να γίνει µόνο µε τη ρητή συγκατάθεση των 

καταναλωτών, αφού προηγουµένως ενηµερωθούν για το σκοπό, τις κατηγορίες των 

δεδοµένων κλπ. Η συγκατάθεσή τους είναι απαραίτητη και στην περίπτωση που το 

ηλεκτρονικό κατάστηµα θέλει να διαβιβάσει τα δεδοµένα τους σε τρίτους. Η εµφανής 

παρουσίαση των τρόπων προστασίας και χρήσης των προσωπικών δεδοµένων στο 

δικτυακό σας τόπο (Privacy Statement) αποτελεί σηµαντικό βήµα για την οικοδόµηση 

κλίµατος εµπιστοσύνης µεταξύ του ηλεκτρονικού καταστήµατος και του καταναλωτή. 

Ενδεικτικά, µπορείτε να δηµιουργήσετε µια "∆ήλωση Προστασίας και Χρήσης 

Προσωπικών ∆εδοµένων", που να ταιριάζει στην ηλεκτρονική σας επιχείρηση, 

χρησιµοποιώντας το δικτυακό τόπο του ΟΟΣΑ (cs3-

hq.oecd.org/scripts/pwv3/pwhome.htm) αν θέλετε το κείµενο στα αγγλικά, ή -στο 

προσεχές διάστηµα- το δικτυακό τόπο του e-Business Forum (www.ebusinessforum.gr) 

για το ελληνικό κείµενο. Η προετοιµασία του κειµένου αυτού γίνεται µε 
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αυτοµατοποιηµένο τρόπο (ΟECD Privacy Statement Generator) ενώ εσείς απαντάτε 

ερωτήσεις σχετικά µε τον τρόπο προστασίας και χρήσης που επιθυµείτε να ασκείτε στα 

δεδοµένα των καταναλωτών σας. 

Επιπλέον, πρέπει να γνωρίζετε ότι οι επισκέψεις των καταναλωτών σε ένα ηλεκτρονικό 

κατάστηµα και οι συναλλαγές τους αφήνουν ψηφιακά ίχνη, τα οποία χρησιµοποιούνται 

συχνά για τη δηµιουργία καταναλωτικού προφίλ. Η συλλογή των δεδοµένων αυτών, µε 

τεχνολογίες όπως τα cookies εν αγνοία των καταναλωτών και χωρίς τη συγκατάθεσή 

τους, συνιστά παράβαση. Το πλαίσιο των δεσµευτικών κανόνων για τα προσωπικά 

δεδοµένα καθορίζεται από τον Ν. 2472/97 (για την προστασία του ατόµου από την 

επεξεργασία δεδοµένων προσωπικού χαρακτήρα) και τον Ν. 2774/99 (για την 

προστασία δεδοµένων προσωπικού χαρακτήρα στον τηλεπικοινωνιακό τοµέα). 

Μπορείτε να έχετε πρόσβαση τους νόµους αυτούς στην ηλεκτρονική διεύθυνση της 

Αρχής Προστασίας Προσωπικών ∆εδοµένων (www.dpa.gr ). 

Είναι σηµαντικό να γνωρίζετε πως, καθώς το Ηλεκτρονικό Εµπόριο αφορά και στις 

πωλήσεις προϊόντων και υπηρεσιών προς καταναλωτές διαφορετικών χωρών, στα 

πλαίσια των κρατών-µελών της Ευρωπαϊκής Ένωσης, σε περίπτωση διαφωνίας, ο 

καταναλωτής µπορεί να απευθυνθεί στις δικαστικές αρχές του τόπου κατοικίας του 

(άρθρο 15c του Κανονισµού που αναθεώρησε την Σύµβαση των Βρυξελλών για τη 

δωσιδικία, ΕΕΚ L 012, 16/01/2001, που πρόκειται να ισχύσει στο προσεχές διάστηµα). 

Το δε ∆ίκαιο που θα εφαρµοστεί από το δικαστήριο καθορίζεται από τη Σύµβαση της 

Ρώµης (ΕΕΚ C 1997) και στις περισσότερες περιπτώσεις είναι το ∆ίκαιο της χώρας του 

καταναλωτή. Πολύ σύντοµα τα περισσότερα κράτη της Ευρωπαϊκής Ένωσης θα έχουν 

τη δυνατότητα εξωδικαστικής επίλυσης των διαφορών (διαδικασία διαµεσολάβησης) 

που προκύπτουν από ηλεκτρονικές εµπορικές συναλλαγές σε εθνικό και διασυνοριακό 

επίπεδο. Το σύστηµα αυτό (ΕΕJ-NET) θα έχει αποτέλεσµα την αποφυγή των 

δικαστικών εξόδων και την ταχύτερη επίλυση των διαφορών. 

Επιπλέον, πρέπει να σηµειώσουµε ότι έχει εκδοθεί πρόσφατα το Προεδρικό ∆ιάταγµα 

150/2001 ΦΕΚ Α 125 για τις ηλεκτρονικές υπογραφές, ενώ βρίσκεται σε τελικό στάδιο 

αντίστοιχο διάταγµα για το ηλεκτρονικό εµπόριο µε έµφαση στην εξώδικη επίλυση 

διαφορών, τη συνεργασία των κρατών-µελών για την επίλυση των προβληµάτων των 

καταναλωτών, τη θέσπιση κανόνων δεοντολογίας (για τα µέλη των επαγγελµατικών 

ενώσεων), την ευθύνη των ενδιαµέσων, την σύναψη των ηλεκτρονικών συµβάσεων, τις 

πληροφορίες που πρέπει να παρέχονται πριν από τη σύναψη των ηλεκτρονικών 

συµβάσεων, τις πληροφορίες που πρέπει να παρέχονται στις εµπορικές επικοινωνίες 

(διαφηµιστικά, χορηγίες, προσφορές κλπ.), τον τόπο εγκατάστασης των φορέων 
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παροχής υπηρεσιών, κ.ά. Με το συγκεκριµένο αυτό νοµικό πλαίσιο θα µπορούν οι 

επιχειρήσεις και οι καταναλωτές να αξιοποιούν µε τον καλύτερο τρόπο τις δυνατότητες 

του ηλεκτρονικού εµπορίου. 

Τέλος, σε ό,τι αφορά την ηλεκτρονική σας διεύθυνση στο ∆ιαδίκτυο (π.χ. www. 

yourcompanyname. gr) και το πώς θα την κατοχυρώσετε, ισχύει ειδικό ρυθµιστικό 

πλαίσιο που καθορίζεται από το ∆ιαχειριστή Ονοµάτων του ελληνικού domain. 

Μπορείτε να ενηµερωθείτε γι' αυτό στη διεύθυνση www.hostmaster.gr . 

3. Αν έχω ήδη µια "παραδοσιακή" επιχείρηση, πώς µπορώ να διασφαλίσω ότι η 

δραστηριότητά µου ως ηλεκτρονικού εµπόρου δεν θα έχει αρνητικές επιπτώσεις στη 

σηµερινή λειτουργία της επιχείρησής µου; 

 Κάθε ηλεκτρονικό κατάστηµα αποτελεί µια νέα επιχειρηµατική δραστηριότητα. Για να 

διερευνήσετε την επίδρασή του στη γενικότερη σηµερινή λειτουργία της επιχείρησής 

σας θα πρέπει να λάβετε υπόψη τις επιµέρους διαδικασίες του παραδοσιακού 

εµπορίου, όπως: παραγωγή, αποθήκευση, διανοµή, υποστήριξη διαδικασιών µε χρήση 

της Πληροφορικής εσωτερικά στην επιχείρηση. 

∆ιασφαλίστε, κάνοντας κατάλληλες επιλογές ή επιχειρηµατικές κινήσεις, ότι η 

λειτουργία της εταιρίας σας σήµερα µπορεί να ανταποκριθεί στις απαιτήσεις ενός νέου, 

ηλεκτρονικού καταστήµατος. Για παράδειγµα, υπάρχει η δυνατότητα παράδοσης των 

προϊόντων στα σηµεία που επιθυµεί ο καταναλωτής (και αν ναι, µε ποιό κόστος), 

υπάρχει ικανός αποθηκευτικός χώρος για την υποστήριξη του ηλεκτρονικού 

καταστήµατος; ∆ιερευνήστε τις δυνατότητες παραγωγής, αποθήκευσης και διανοµής, 

καθώς και αν συµφέρει η ανάθεση κάποιων λειτουργιών σε εξειδικευµένους 

εξωτερικούς συνεργάτες (outsourcers) όπως π.χ. εταιρίες ταχυµεταφοράς - courier, 

κέντρα διαχείρισης αποθεµάτων προϊόντων - logistics centers κλπ. Τέλος, βεβαιωθείτε 

ότι η σηµερινή µηχανογράφηση της επιχείρησής σας θα συµβάλει στην επιτυχία ή 

τουλάχιστον δεν θα σταθεί εµπόδιο στην πρωτοβουλία σας για το Ηλεκτρονικό 

Εµπόριο. 

4. Γνωρίζω πως, σε ό,τι αφορά την τεχνολογία και τις τηλεπικοινωνίες, υπάρχουν 

σήµερα πολλές εναλλακτικές δυνατότητες για την υποστήριξη εφαρµογών 

Ηλεκτρονικού Εµπορίου (π.χ. µέσω Internet, µέσω κινητών τηλεφώνων, µέσω 

ψηφιακής τηλεόρασης κλπ.). Πώς θα επιλέξω τις τεχνολογίες που ταιριάζουν στην 

περίπτωση της δικής µου επιχείρησης; 
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 Αν η τεχνογνωσία που απαιτείται δεν υπάρχει στην επιχείρησή σας, µπορεί να 

αποκτηθεί µε τη βοήθεια εξειδικευµένων συµβούλων και τεχνολογικών προµηθευτών. 

Όσο και αν δεν είστε εξοικειωµένος µε την τεχνολογία, οφείλετε να ενηµερωθείτε, 

καθώς αρκετές κρίσιµες αποφάσεις πρέπει να ληφθούν από εσάς: π.χ. µε ποιά µέσα 

θέλετε να έχετε επικοινωνία µε τον καταναλωτή (π.χ. Internet, κινητή τηλεφωνία κλπ.), 

ποιές ακριβώς δυνατότητες θέλετε να έχει ο πελάτης µέσα στο ηλεκτρονικό σας 

κατάστηµα (π.χ. αναζήτηση προϊόντων, εκπτώσεις - προσφορές, σύγκριση τιµών 

κλπ.), αν θέλετε να αποκτήσετε ιδιόκτητη υποδοµή για τη λειτουργία του ηλεκτρονικού 

καταστήµατος ή είναι προτιµότερη µια λύση φιλοξενίας του σε κάποια εξειδικευµένη 

εταιρία παροχής λύσεων ηλεκτρονικού εµπορίου. Συγκρίνετε τα πλεονεκτήµατα και 

µειονεκτήµατα όλων των διαθέσιµων επιλογών προτού αποφασίσετε. 

5. Ποιές είναι οι δυνατότητες που έχει η επιχείρησή µου για να εισπράττει ηλεκτρονικά 

το αντίτιµο των συναλλαγών που διεξάγει µέσω του ηλεκτρονικού καταστήµατος; 

 Προκειµένου να αποδέχεστε online πληρωµές (π.χ. µε χρήση πιστωτικών καρτών, µε 

χρέωση και πίστωση τραπεζικού λογαριασµού κλπ.), ενηµερωθείτε για όλες τις 

διαθέσιµες λύσεις: ποιές δυνατότητες παρέχουν σήµερα οι ελληνικές τράπεζες, οι 

οργανισµοί διαχείρισης πιστωτικών καρτών και οι οργανισµοί πιστοποίησης των 

εµπόρων στο ∆ιαδίκτυο, µε ποιό κόστος κλπ. Επιλέξτε τις κατάλληλες συνεργασίες µε 

τους παραπάνω οργανισµούς και δώστε ιδιαίτερη βαρύτητα στο θέµα της ασφάλειας 

των συναλλαγών και της διασφάλισης τόσο της επιχείρησής σας όσο και των πελατών 

της. 

6. Υπάρχει πραγµατικά ασφάλεια στις ηλεκτρονικές συναλλαγές; Πώς µπορεί να 

επιτευχθεί; 

 Σε µια ηλεκτρονική επικοινωνία, η εµπιστοσύνη µεταξύ των συναλλασσοµένων µερών 

είναι πολύ σηµαντική, γι' αυτό και θα πρέπει να δώσετε ιδιαίτερη έµφαση στο θέµα της 

ασφάλειας των συναλλαγών. Σήµερα, η τεχνολογία παρέχει προηγµένες λύσεις στο 

θέµα αυτό. Ένα ηλεκτρονικό κατάστηµα που µεριµνά για την ασφάλεια των πελατών 

του οφείλει να χρησιµοποιεί και να αναφέρει ρητά όλα τα απαραίτητα συστήµατα 

ασφαλείας καθώς και να παρέχει τις απαραίτητες πληροφορίες για την πιστοποίηση 

της ταυτότητάς του. 

Τα συστήµατα ασφάλειας συναλλαγών που χρησιµοποιούνται ευρέως σήµερα είναι τα 

εξής: 
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Ψηφιακό πιστοποιητικό ταυτότητας (digital ID) από κάποιο αναγνωρισµένο φορέα 

πιστοποίησης (οι ψηφιακές ταυτότητες επιβεβαιώνουν την ταυτότητα του 

συναλλασσοµένου εµπόρου).  

Πρωτόκολλο ασφαλείας (π.χ. Secure Socket Layer - SSL, ή Secure Electronic 

Transaction - SEΤ).  

Ασφαλής σύνδεση.  

Οι έλεγχοι για την ασφάλεια και την εγκυρότητα του ηλεκτρονικού καταστήµατος πρέπει 

να γίνονται ανεξάρτητα από το αν η πρόσβαση στο ∆ιαδίκτυο γίνεται από τον 

υπολογιστή, από κινητό τηλέφωνο (WAP) ή από τη διαδραστική τηλεόραση (interactive 

TV). Ζητήστε να ενηµερωθείτε από ειδικούς για όλες τις δυνατές λύσεις και επιλέξτε, µε 

τη βοήθειά τους, τις πλέον κατάλληλες για την επιχείρησή σας. 

Όσον αφορά στην "ταυτότητά" του, ένα ηλεκτρονικό κατάστηµα θα πρέπει να 

παρουσιάζει ρητά σε ποιόν ακριβώς έχει κατοχυρωθεί, δηλαδή ποιός είναι ο 

πραγµατικός ιδιοκτήτης. Η ύπαρξη ενός ειδικού σήµατος στην ιστοσελίδα που να 

πιστοποιεί την ταυτότητα (από γνωστούς δηµόσιους ή ιδιωτικούς οργανισµούς) 

αποτελεί πλεονέκτηµα. Επιπλέον, θα πρέπει να παρέχεται η δυνατότητα στον 

καταναλωτή, προτού προβεί σε αγορές, να επικοινωνήσει µε τον τηλεφωνικό αριθµό 

στη φυσική έδρα του καταστήµατος (είναι υποχρεωτική η αναγραφή του στην 

ιστοσελίδα) ώστε να διαπιστώσει ότι όντως πρόκειται για το κατάστηµα που έχει 

επιλέξει. 

 

Συνοπτικά, οι πληροφορίες που πρέπει να αναφέρει κάθε ηλεκτρονικό κατάστηµα 

στους καταναλωτές συνοψίζονται στα παρακάτω: 

Πραγµατική ταυτότητα του εµπόρου (όνοµα, γεωγραφική διεύθυνση, τηλέφωνο κλπ.)  

Τρόποι επικοινωνίας τόσο µε ηλεκτρονικό όσο και µε συµβατικό τρόπο (ηλεκτρονικό 

ταχυδροµείο [email], fax, τηλέφωνο, κλπ.)  

Τελική τιµή του προϊόντος ή της υπηρεσίας συµπεριλαµβανοµένων των φόρων, 

εξόδων αποστολής, κλπ.) 

Εγγύηση του προϊόντος.  
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Μέθοδος αποστολής και χρόνος παράδοσης, δυνατότητα υπαναχώρησης, τρόπος 

πληρωµής και παράδοσης, κλπ.  

Τρόπος ακύρωσης της παραγγελίας σε περίπτωση λάθους ή αλλαγής γνώµης.  

Επιβεβαίωση της παραλαβής της παραγγελίας.  

Πληροφορίες για την προστασία των προσωπικών δεδοµένων (Privacy Statement)  

Πού µπορεί να απευθυνθεί ο καταναλωτής για τα παράπονά του εάν κάτι δεν πάει 

καλά (π.χ. αργοπορηµένη παράδοση ή µη παράδοση).  

Πώς θα επιστραφεί το προϊόν, τι πρόσθετες επιβαρύνσεις υπάρχουν για την 

επιστροφή, κλπ.  

Ποιό δικαστήριο είναι αρµόδιο και ποιό ∆ίκαιο θα εφαρµοσθεί σε περίπτωση διαφοράς.  

7. Αν ξεκινήσω τη δραστηριότητά µου ως ηλεκτρονικός έµπορος, θα µπορέσουν οι 

εργαζόµενοί µου να ανταποκριθούν σε αυτό το έργο; Αν όχι, ποιές εναλλακτικές 

δυνατότητες έχω; 

 Πρέπει να προβλέψετε στο επιχειρηµατικό σας σχέδιο (business plan) πόσοι 

υπάλληλοι και για ποιό ποσοστό του χρόνου τους θα ασχοληθούν στο ηλεκτρονικό 

κατάστηµα. Εκτιµήστε αν έχουν πράγµατι τα προσόντα να αντεπεξέλθουν στα νέα αυτά 

καθήκοντα, που περιλαµβάνουν την ενηµέρωση των περιεχοµένων του ηλεκτρονικού 

καταστήµατος, την επίλυση βασικών τεχνικών προβληµάτων και τη διαχείριση των 

εισερχόµενων και εξερχόµενων πληροφοριών ή δεδοµένων (π.χ. παραγγελιών), κ.ά. 

Είναι χρήσιµο να υπάρχει καταρτισµένο στέλεχος στα θέµατα του ηλεκτρονικού 

εµπορίου. ∆ιερευνήστε την πιθανότητα πρόσθετης κατάρτισης ενός από τα υπάρχοντα 

στελέχη (καθώς επίσης και του προσωπικού που θα ασχοληθεί) προκειµένου να 

επιλύει σε σύντοµο χρονικό διάστηµα τυχόν προβλήµατα που θα ανακύπτουν από τη 

λειτουργία του ηλεκτρονικού καταστήµατος. Εναλλακτικά, εξετάστε την πιθανότητα 

πρόσληψης ενός υπαλλήλου µε ιδιαίτερες δεξιότητες στο χώρο του ηλεκτρονικού 

εµπορίου, έτσι ώστε να µπορεί να αναλάβει αυτό το ρόλο για την επιχείρησή σας. 

Εναλλακτικά µπορείτε να αναθέσετε ορισµένα από αυτά τα καθήκοντα σε εξωτερικούς 

συνεργάτες (outsourcers), π.χ. σε εξειδικευµένες επιχειρήσεις στο χώρο της 

τεχνολογίας. 

8. Πώς µπορώ να παρακολουθώ την πορεία λειτουργίας του ηλεκτρονικού µου 

καταστήµατος, ιδιαίτερα αν δεν έχω σηµαντικές τεχνικές γνώσεις; 
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∆εν απαιτούνται ιδιαίτερες τεχνικές γνώσεις για την παρακολούθηση της λειτουργίας 

ενός ηλεκτρονικού καταστήµατος. Απεναντίας, η τεχνολογία σάς επιτρέπει να έχετε ανά 

πάσα στιγµή τα στοιχεία των πωλήσεων και των επισκέψεων των πελατών (Statistics), 

γι' αυτό και θα πρέπει να συµπεριλάβετε τη συστηµατική σας ενηµέρωση στο 

σχεδιασµό της ηλεκτρονικής σας επιχείρησης. Μην ξεχνάτε πως το ηλεκτρονικό σας 

κατάστηµα αποτελεί µέρος της όλης παρουσίας σας στην αγορά: να ενηµερώνεστε 

συχνά από τα αρµόδια πρόσωπα εντός και εκτός της επιχείρησής σας για την πορεία 

του και να λάβετε, σε συνεργασία µαζί τους, τις κατάλληλες αποφάσεις για διαρκή 

βελτίωση. Λάβετε υπόψη σας και τη γνώµη των καταναλωτών που το έχουν επισκεφθεί 

ή έχουν ήδη διεξαγάγει ηλεκτρονικές συναλλαγές σε αυτό. 

9. Πέρα από το νοµοθετικό πλαίσιο που ρυθµίζει τα θέµατα του Ηλεκτρονικού 

Εµπορίου, υπάρχει κάτι άλλο που θα πρέπει να γνωρίζω σε ό,τι αφορά τη λειτουργία 

του καταστήµατός µου και τις εµπορικές σχέσεις µου µε τους τελικούς καταναλωτές; 

 Στο δικτυακό τόπο της Οµάδας Εργασίας 1 του e-Business Forum 

(www.ebusinessforum.gr), που λειτουργεί υπό την αιγίδα του Υπουργείου Ανάπτυξης, 

υπάρχει ο "∆εκάλογος του Πολίτη - Καταναλωτή στην Ψηφιακή Οικονοµία". ∆ιαβάστε 

τον προσεκτικά και προσαρµόστε κατάλληλα τόσο την επιχειρηµατική λειτουργία όσο 

και την τεχνολογική υποδοµή του ηλεκτρονικού σας καταστήµατος, έτσι ώστε να 

εναρµονιστείτε µε τα σηµεία του.Έχετε υπόψη πως πολλοί καταναλωτές διστάζουν να 

δώσουν τον αριθµό της πιστωτικής τους κάρτας σε ένα ηλεκτρονικό κατάστηµα ακόµη 

και αν αυτό είναι γνωστό και καθιερωµένο. Για να αντιµετωπίσετε την πιθανή 

επιφυλακτικότητα των πελατών στο να δώσουν τα στοιχεία της πιστωτικής τους 

κάρτας, µπορείτε να παρέχετε εναλλακτικούς τρόπους πληρωµής, όπως είναι η 

αντικαταβολή ή η αποστολή του αριθµού της πιστωτικής κάρτας µέσω fax σε αρµόδιο 

υπάλληλο της επιχείρησης. 

10.  Υπάρχουν πηγές πληροφοριών στο Internet, από όπου µπορείτε να ενηµερωθείτε 

για το Ηλεκτρονικό Εµπόριο, τα δικαιώµατα και τις υποχρεώσεις σας ως ηλεκτρονικού 

εµπόρου, τα θέµατα ασφάλειας και προστασίας των προσωπικών δεδοµένων των 

καταναλωτών και το νοµικό καθεστώς που διέπει τις ηλεκτρονικές συναλλαγές τόσο 

στην Ελλάδα όσο και στο εξωτερικό. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ  ΕΒ∆ΟΜΟ  

7.1  ΝΟΜΙΚΟ ΠΛΑΙΣΙΟ  

1. Σύµβαση από απόσταση, µε την έννοια αυτού του άρθρου, είναι σύµβαση που 

αφορά αγαθό ή υπηρεσία και συνάπτεται ύστερα από πρόταση του προµηθευτή χωρίς 

ταυτόχρονη φυσική παρουσία του προµηθευτή και του καταναλωτή, µε τη 

χρησιµοποίηση τεχνικής επικοινωνίας από απόσταση για τη διαβίβαση της πρότασης 

για σύναψη σύµβασης και της αποδοχής. 

2. Σύµβαση από απόσταση είναι άκυρη υπέρ του καταναλωτή, αν κατά την πρόταση 

σύναψης σύµβασης ο καταναλωτής δεν ενηµερώθηκε µε τα µέσα της 

χρησιµοποιούµενης τεχνικής επικοινωνίας κατά τρόπο σαφή για τα ακόλουθα ιδίως 

στοιχεία: 

   α) την ταυτότητα του προµηθευτή, 

   β) τα ουσιώδη χαρακτηριστικά του αγαθού ή της υπηρεσίας, 

   γ) την τιµή, την ποσότητα και τις δαπάνες µεταφοράς, καθώς και το φόρο 

προστιθέµενης αξίας, εφόσον δεν περιλαµβάνεται στην τιµή, 

   δ) τον τρόπο πληρωµής, παράδοσης και εκτέλεσης, 

   ε) τη διάρκεια ισχύος της πρότασης για σύναψη σύµβασης και 

   στ) το δικαίωµα υπαναχώρησης. 

3. Ο καταναλωτής δεν επιβαρύνεται για τις δαπάνες της επικοινωνίας από απόσταση 

για τη διαβίβαση της αποδοχής ή για την εκτέλεση της υπηρεσίας, εκτός αν αυτό 

αναφέρεται σαφώς στην πρόταση για σύναψη σύµβασης. 

4. Απαγορεύεται να αποστέλλονται στον καταναλωτή αγαθά ή να παρέχονται 

υπηρεσίες χωρίς προηγούµενη παραγγελία εκ µέρους του όταν αυτός καλείται να τα 

αποκτήσει έναντι πληρωµής ή να τα επιστρέψει, έστω και χωρίς να καταβάλλει τις 

δαπάνες αποστολής. Αν η αποστολή αυτή πραγµατοποιηθεί, ο καταναλωτής έχει το 

δικαίωµα να διαθέσει το αγαθό ή την υπηρεσία, κατά την κρίση του, χωρίς να οφείλει 

οποιοδήποτε τίµηµα, εκτός αν η αποστολή οφείλεται σε προφανές λάθος, οπότε το 

θέτει, για εύλογο χρόνο και εφόσον η φύση του αγαθού ή της υπηρεσίας το επιτρέπει, 
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στη διάθεση του προµηθευτή. Η παράληψη απάντησης δεν ισοδυναµεί σε καµία 

περίπτωση µε συναίνεση. 

5. Οι διατάξεις της προηγούµενης παραγράφου δεν εφαρµόζονται όταν ο προµηθευτής 

αδυνατεί να παραδώσει το αγαθό ή να παράσχει την υπηρεσία που του παραγγέλθηκε, 

προµηθεύει όµως ισοδύναµο αγαθό ή παρέχει ισοδύναµη υπηρεσία της ίδιας 

ποιότητας και στην ίδια τιµή γνωστοποιώντας εγγράφως στον καταναλωτή, ότι µπορεί 

να επιστρέψει το προϊόν ή την υπηρεσία υποκατάστασης, εάν δεν µείνει 

ικανοποιηµένος. ∆εν εµπίπτει στις διατάξεις της προηγούµενης παραγράφου και η 

αποστολή δειγµάτων ή διαφηµιστικών δώρων. 

6. Η χρησιµοποίηση των τεχνικών επικοινωνίας πρέπει να γίνεται κατά τέτοιο τρόπο, 

ώστε να µην προσβάλλεται η ιδιωτική ζωή του καταναλωτή. Απαγορεύεται χωρίς τη 

συναίνεση του καταναλωτή η χρησιµοποίηση τεχνικών επικοινωνίας για την πρόταση 

σύναψης σύµβασης όπως τηλεφώνου, αυτόµατης κλήσης, φαξ, ηλεκτρονικού 

ταχυδροµείου ή άλλου ηλεκτρονικού µέσου επικοινωνίας. 

7. Απαγορεύεται η είσπραξη όλου ή µέρους του τιµήµατος, ακόµη και µε τη µορφή 

αρραβώνα, εγγύησης, έκδοσης ή αποδοχής αξιόγραφων ή άλλη µορφή, πριν από την 

παράδοση του προϊόντος ή την παροχή της υπηρεσίας. 

8. Όταν δεν αναφέρεται προθεσµία εκτέλεσης στην πρόταση για σύναψη σύµβασης, η 

παροχή οφείλεται το αργότερο 30 ηµέρες µετά τη λήψη της παραγγελίας από τον 

προµηθευτή. 

 

9. Η σύµβαση από απόσταση είναι άκυρη υπέρ του καταναλωτή, αν αυτός δεν λάβει 

γραπτά και στη γλώσσα που χρησιµοποιήθηκε στην πρόταση σύναψης σύµβασης τις 

ακόλουθες τουλάχιστον πληροφορίες: 

  α)   τις πληροφορίες που προβλέπονται στην παράγραφο 2 αυτού του άρθρου, 

   β) την επωνυµία και τη διεύθυνση του πιο προσιτού για τον καταναλωτή 

καταστήµατος του προµηθευτή, 

   γ)  τον τρόπο καταβολής του τιµήµατος, περιλαµβανοµένων των όρων πίστωσης ή 

πληρωµής µε δόσεις, καθώς και τους όρους εξασφάλισης και 

 

   δ) το δικαίωµα υπαναχώρησης και, σε ξεχωριστό έντυπο, υπόδειγµα δήλωσης 
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υπαναχώρησης του καταναλωτή από τη σύµβαση κατά την επόµενη παράγραφο. 

 

10. Σε κάθε σύµβαση από απόσταση ο καταναλωτής έχει το δικαίωµα να 

υπαναχωρήσει αναιτιολογήτως µέσα σε 10 εργάσιµες ηµέρες από την ηµεροµηνία 

παραλαβής του αγαθού ή της υπηρεσίας, αν δεν συµφωνήθηκε µακριότερη προθεσµία, 

επιστρέφοντας το αγαθό στην αρχική του κατάσταση. Αποκλείεται η επιβάρυνσή του µε 

δαπάνη άλλη από τα έξοδα επιστροφής. Για την άσκηση του δικαιώµατος αυτού η 

προθεσµία των 10 ηµερών αρχίζει, για τα αγαθά, από την παραλαβή τους και, για τις 

υπηρεσίες, από την παραλαβή των εγγράφων που ενηµερώνουν τον καταναλωτή ότι 

έχει συναφθεί η σύµβαση. Παραίτηση από το δικαίωµα αυτό είναι άκυρη. 

11. Οι διατάξεις του παρόντος άρθρου δεν εφαρµόζονται: 

 

   α) στους αυτόµατους διανοµείς, 

   β) στους εµπορικούς χώρους αυτόµατης πώλησης, 

   γ) στις συµβάσεις προµήθειας τροφίµων, ποτών ή άλλων αγαθών που προορίζονται  

για την τρέχουσα οικιακή κατανάλωση και τα οποία παραδίδουν κατ' οίκον 

διανοµείς σε τακτά χρονικά διαστήµατα και 

   δ) στις συµβάσεις παροχής υπηρεσιών µε κράτηση που έχουν ως αντικείµενο 

µεταφορές, κατάλυµα, σίτιση και ψυχαγωγία. 

12. α. Κάθε προµηθευτής ο οποίος προτίθεται να συνάπτει συµβάσεις της 

παραγράφου 1 του παρόντος, υποχρεούται πριν από την έναρξη της δραστηριότητάς 

του αυτής να ζητήσει καταχώρησή του στο ειδικό µητρώο που τηρείται στο Υπουργείο 

Ανάπτυξης. Κανένας προµηθευτής δεν µπορεί να προτείνει τη σύναψη των ανωτέρω 

συµβάσεων, εάν εντός τριών µηνών από τη δηµοσίευση του παρόντος δεν εγγραφεί 

στο µητρώο αυτό. 

   β. Η ανωτέρω καταχώρηση αποτελεί απαραίτητη προϋπόθεση για τη θεώρηση των 

αναγκαίων φορολογικών βιβλίων και στοιχείων από την αρµόδια οικονοµική υπηρεσία 

και αποδεικνύεται µε βεβαίωση που χορηγείται από την αρµόδια υπηρεσία του 

Υπουργείου Ανάπτυξης. 

   γ. Ο Υπουργός Ανάπτυξης µπορεί, µε αιτιολογηµένη απόφασή του να αρνείται για 

σοβαρούς λόγους την εγγραφή ή να προβαίνει σε, εκτός των κυρώσεων των 
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προβλεποµένων στη παράγραφο 3 του άρθρου 14 του παρόντος, προσωρινή ή 

οριστική διαγραφή από το εν λόγω µητρώο, αν διαπιστωθεί παραβίαση από τον εν 

λόγω προµηθευτή των κείµενων διατάξεων. Η διαγραφή αυτή συνεπάγεται την 

αυτοδίκαιη κατάργηση της σύµβασης, η δε απόφαση κοινοποιείται στην Ένωση 

Τραπεζών και στην αρµόδια δηµόσια οικονοµική υπηρεσία. 

   δ. Με αποφάσεις του Υπουργού Ανάπτυξης, που δηµοσιεύονται στην Εφηµερίδα της 

Κυβερνήσεως, καθορίζονται οι όροι και οι προϋποθέσεις τήρησης του 

προαναφερθέντος µητρώου. 

7.2  ΠΙΣΤΟΠΟΙΗΣΗ  ΚΑΙ  ΑΣΦΑΛΕΙΑ 

Για την ασφάλεια των ηλεκτρονικών συναλλαγών χρησιµοποιούνται ευρέως τα 

firewalls. Το firewall αποτελεί λογισµικό ή υλικό, που επιτρέπει µόνο στους εξωτερικούς 

χρήστες που έχουν τα κατάλληλα δικαιώµατα, να προσπελάσουν το προστατευόµενο 

δίκτυο. Ένα firewall επιτρέπει στους εσωτερικούς χρήστες να έχουν πλήρη πρόσβαση 

στις παρεχόµενες υπηρεσίες, ενώ οι εξωτερικοί χρήστες πρέπει να πιστοποιηθούν. 

Υπάρχουν πολλοί τύποι firewalls, καθένας από τους οποίους παρέχει διαφορετικά 

επίπεδα προστασίας. Ο συνηθέστερος τρόπος χρησιµοποίησης ενός firewall είναι η 

τοποθέτηση ενός υπολογιστή ή δροµολογητή µεταξύ συγκεκριµένου δικτύου και του 

Internet, και η παρακολούθηση όλης της κυκλοφορίας µεταξύ του εξωτερικού και του 

τοπικού δικτύου. Η εµπιστευτική πληροφορία που διακινείται στο δίκτυο µπορεί να 

προστατευθεί µε κρυπτογράφηση και χρήση µυστικών κωδικών. Η ασφάλεια του 

ηλεκτρονικού εµπορίου βασίζεται κατεξοχήν στην κρυπτογράφηση, δηλαδή στην 

κωδικοποίηση του µεταδιδόµενου κειµένου κατά τέτοιο τρόπο ώστε να µπορεί να 

αποκρυπτογραφηθεί µόνο µε τη χρήση του ειδικού κλειδιού αποκρυπτογράφησης. Η 

κρυπτογράφηση συνοδεύεται πολλές φορές και από την ψηφιακή υπογραφή του 

αποστολέα, έτσι ώστε ο παραλήπτης να µπορεί να βεβαιωθεί για την ταυτότητα του 

πρώτου. 

7.3  ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΟ ΕΜΠΟΡΙΟ  ΚΑΙ  ΠΡΟΣΩΠΙΚΑ  ∆Ε∆ΟΜΕΝΑ 

Ηλεκτρονικό Εµπόριο και Προσωπικά ∆εδοµένα: Οι οντότητες οι οποίες τυπικά 

εµπλέκονται στην εγκατάσταση µιας ηλεκτρονικής σύνδεσης, µε έµφαση στων 

πραγµατοποίηση ηλεκτρονικών συναλλαγών και οι οποίες είναι ταυτόχρονα η πηγή και 

ο αποδέκτης των προσωπικών δεδοµένων των χρηστών είναι οι εξής:Χρήστης: Ο 

ενδιαφερόµενος για την απόκτηση µιας υπηρεσίας του διαδικτύου, την απόκτηση ενός 

προϊόντος µε χρήση τεχνολογιών που βοηθούν στην ανάπτυξη του ηλεκτρονικού 
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εµπορίου κ.λ.π.Παροχέας Υπηρεσιών ∆ιαδικτύου, ΠΥ∆, (Internet Service Provider, 

ISP): Η οντότητα που παρέχει, τυπικά σε χρήστες, το υλικό (hardware) και πιθανώς 

λογισµικό (software), για την απόκτηση πρόσβασης στις βασικές υπηρεσίες του 

διαδικτύου.Παροχέας Φυσικού Μέσου επικοινωνίας, ΠΦΜ, (Carrier Provider): Η 

οντότητα που παρέχει τo φυσικό τεχνολογικό µέσο µετάδοσης και επικοινωνίας 

δεδοµένων π.χ. αναλογικές ή/και ψηφιακές γραµµές, εξοπλισµός αναµετάδοσης 

σηµάτων µε χρήση ψηφιακών κέντρων, δορυφόρων κ.λ.π. Οι οντότητες αυτές τυπικά 

αντιπροσωπεύονται από µεγάλους τηλεπικοινωνιακούς οργανισµούς π.χ. 

ΟΤΕ.Παροχέας Τελικής Υπηρεσίας ΠΤΥ. Η οντότητα που παρέχει µε χρήση κάποιου 

πρωτοκόλλου επικοινωνίας, την ζητούµενη από τον χρήστη υπηρεσία π.χ. αναζήτηση 

πληροφοριών µε χρήση µηχανών αναζήτησης (search machines), αγορά προιόντων µε 

χρήση τεχνολογιών ανάπτυξης ηλεκτρονικού εµπορίου κ.λ.π. ∆ύο επιπλέον οντότητες 

που παίζουν σηµαντικό ρόλο στην διεκπεραίωση των ηλεκτρονικών συναλλαγών αλλά 

δεν εµπλέκονται, συνήθως, άµεσα σε αυτές είναι:Έµπιστες Τρίτες Οντότητες (ΕΤΟ): 

αυτές είναι έµπιστες οντότητες οι οποίες δεν εµπλέκονται άµεσα στην συναλλαγή αλλά 

µπορούν να καταφύγουν οι εµπλεκόµενοι µιας συναλλαγής σε περιπτώσεις διενέξεων, 

για την επαλήθευση των στοιχείων της συναλλαγής. Τυπικό έργο των οντοτήτων αυτών 

είναι η έκδοση και διαχείριση ψηφιακών πιστοποιητικών (digital certificates). Οι ΕΤΟ 

συναντούνται στην βιβλιογραφία και µε τον όρο Αρχές Πιστοποίησης (ΑΠ). Λοιποί 

ενδιάµεσοι: αυτές είναι τυπικά οι Τράπεζες που εµπλέκονται στην εκκαθάριση των 

πληρωµών είτε αυτές πραγµατοποιούνται µε τεχνολογίες ψηφιακού χρήµατος είτε µε 

χρήση πιστωτικών καρτών. Οι κίνδυνοι Ο χώρος του ηλεκτρονικού εµπορίου κρύβει 

πολλούς κινδύνους για τον ανυποψίαστο χρήστη. Οι περιπτώσεις όπου διακριτά 

καταγράφονται προσωπικά δεδοµένα διακρίνονται στις παρακάτω κατηγορίες: Όταν µε 

τη συγκατάθεσή του ο χρήστης δίνει τα προσωπικά του στοιχεία, όποτε για παράδειγµα 

επιθυµεί να αγοράσει κάποιο προϊόν /υπηρεσία ή να κατεβάσει (download) κάποιο 

πρόγραµµα στον προσωπικό του υπολογιστή ή και να εγγραφεί σε κάποια υπηρεσία 

του διαδικτύου. Προσωπικά δεδοµένα, όπως στοιχεία ταυτότητας, στοιχεία 

επαγγελµατικά, στοιχεία εκπαίδευσης ή και ακόµα οικονοµικά στοιχεία όπως είναι ο 

αριθµός της πιστωτικής κάρτας. Όταν χωρίς την συγκατάθεσή του χρήστη, συλλέγονται 

προσωπικά στοιχεία µέσω των λεγόµενων προγραµµάτων cookies τα οποία 

καταγράφουν και επεξεργάζονται την συµπεριφορά του χρήστη κατά την πλοήγησή του 

στο διαδίκτυο (πχ προτιµήσεις). Όταν στα πλαίσια του παροχέα υπηρεσιών 

πρόσβασης στο Internet τηρείται αρχείο µε τα προσωπικά στοιχεία του χρήστη και κατ΄ 

επέκταση στοιχεία των ηλεκτρονικών διευθύνσεων (ιστοσελίδες) τις οποίες 

επισκέπτεται, τον ακριβή χρόνο και τη διάρκεια της επίσκεψης. Τα µέτρα προφύλαξης i. 

Μέτρα προφύλαξης του χρήστη Οι χρήστες που χρησιµοποιούν υπηρεσίες 
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ηλεκτρονικού εµπορίου θα πρέπει να έχουν γνώση και να ενηµερώνονται σχετικά µε τις 

εξελίξεις τόσο στις ΤΑΠ όσο και στις ΤΑΙ. Για τους παραπάνω λόγους θα πρέπει να: 

Χρησιµοποιούν όλα τα διαθέσιµα µέσα για να προστατεύουν τα δεδοµένα που τους 

αφορούν και τις επικοινωνίες, όπως τα νόµιµα διαθέσιµα τεχνολογικά εργαλεία 

κρυπτογράφησης δεδοµένων, ηλεκτρονικού ταχυδροµείου, κωδικών πρόσβασης κ.λ.π. 

Είναι προσεκτικοί σε σχέση µε τις πληροφορίες που µεταβιβάζουν σε κάθε επίσκεψή 

τους στις ιστοσελίδες ενός δικτυακού τόπου, κατά την πραγµατοποίηση µιας 

ηλεκτρονικής σύνδεσης και γενικότερα µιας επικοινωνίας µε χρήση του διαδικτύου. Οι 

προσωπικές πληροφορίες που µεταβιβάζονται ποικίλλουν και αφορούν σε: 

Πληροφορίες που µεταβιβάζονται εις γνώσιν του χρήστη π.χ. ονοµατεπώνυµο, 

ταχυδροµική διεύθυνση κ.λ.π. Πληροφορίες που µεταβιβάζονται εν αγνοία του χρήστη 

π.χ. ΙΡ διεύθυνση, το όνοµα του υπολογιστή κ.λ.π. Τις περισσότερες φορές η 

µεταβίβαση αυτών των πληροφοριών είναι αναγκαία για λόγους επίτευξης της 

επικοινωνίας και επιβάλλεται από την φύση της σχεδίασης των επικοινωνιακών 

πρωτοκόλλων. Αναζητά και να του παρέχονται, στο βέλτιστο βαθµό, τεχνολογίες που 

του εξασφαλίζουν την ανωνυµία στο βαθµό εκείνο που δεν θίγονται άλλοι νόµοι και 

αρχές που θεωρούνται ανώτερες από την προσωπική ζωή π.χ. δηµόσιο συµφέρον 

κ.λ.π. Ο καλύτερος τρόπος διασφάλισης της ιδιωτικότητας είναι η ανώνυµη πρόσβαση 

και χρήση επικοινωνιών καθώς επίσης και οι τεχνολογίες πραγµατοποίησης ανώνυµων 

πληρωµών. Επιδιώκει τη χρήση ψευδωνύµων, σε περιπτώσεις που είναι νοµικά 

αδύνατη η παροχή παντελούς ανωνυµίας έτσι ώστε η πραγµατική ταυτότητα να είναι 

αποκαλύψιµη µόνο στον φορέα εκείνο που διατηρεί την αντιστοίχηση µεταξύ 

ψευδωνύµου και ταυτότητας φυσικού προσώπου. Αποκαλύπτει µόνο τα δεδοµένα 

εκείνα που είναι απαραίτητα για την επίτευξη των σκοπών που επιδιώκονται µέσω της 

συγκεκριµένης επικοινωνίας ή συναλλαγής. Ιδιαίτερη προσοχή πρέπει να δοθεί στην 

περίπτωση αποκάλυψης αριθµών πιστωτικών καρτών, στοιχείων τραπεζικών 

λογαριασµών, ευαίσθητων δεδοµένων κ.λ.π. Πραγµατοποιεί προσεκτική µεταβίβαση 

της ηλεκτρονικής διεύθυνσης αλληλογραφίας (e-mail address). Η ηλεκτρονική 

διεύθυνση αλληλογραφίας αποτελεί προσωπικό στοιχείο και προστατεύεται όπως και 

τα λοιπά προσωπικά στοιχεία. Για το λόγο αυτό θα πρέπει να αποφεύγεται η 

συµµετοχή σε λίστες µε ηλεκτρονικές ταχυδροµικές διευθύνσεις που δεν κάνουν 

γνωστό τον σκοπό για τον οποίο συλλέγονται, την διάρκεια της επεξεργασίας, τους 

πιθανούς αποδέκτες των στοιχείων και επίσης δεν παρέχουν έναν ρητό τρόπο 

διαγραφής τους από αυτές. ∆ίνει ιδιαίτερη προσοχή στα προγράµµατα τα οποία 

"κατεβαίνουν" (download) από το διαδίκτυο διότι µπορεί να επεξεργάζονται προσωπικά 

δεδοµένα και να τα αποστέλλουν σε δικτυακούς τόπους τους οποίους δεν γνωρίζει ο 

χρήστης. Τεχνολογικά εργαλεία ενεργού περιεχοµένου (active content) π.χ. Java, 
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ActiveX, Javascript, µπορούν να χρησιµοποιηθούν για την, εν αγνοία του χρήστη, 

συλλογή και επεξεργασία προσωπικών στοιχείων. Αποφεύγει την εγκατάσταση cookies 

στον υπολογιστή του. Ζητά από τους Παροχείς Υπηρεσιών ∆ιαδικτύου (ΠΥ∆) και τους 

Παροχείς Τελικών Υπηρεσιών (ΠΤΥ) το κείµενο της ενηµέρωσης του κοινού για την 

τήρηση αρχείου προσωπικών ή/και ευαίσθητων δεδοµένων. Ενηµερώνεται σχετικά µε 

τις εξελίξεις και αλλαγές στην Ελληνική νοµοθεσία που σχετίζεται µε θέµατα 

προστασίας της προσωπικής ζωής και των επικοινωνιών (ν.2472/97, ν. 2774/99). 

Επίσης µπορεί να λαµβάνει σχετικές πληροφορίες για τις αποφάσεις και οδηγίες της 

Αρχής Προστασίας ∆εδοµένων από την ηλεκτρονική διεύθυνση http://www.dpa.gr. ii. 

Μέτρα προστασίας Παροχέων Υπηρεσιών ∆ιαδικτύου Οι Παροχείς Υπηρεσιών 

∆ιαδικτύου θα πρέπει να: Χρησιµοποιούν λογισµικό ή/και υλικό το οποίο έχει 

πιστοποιηθεί σχετικά µε την ποιότητά του, και εξασφαλίζει την ασφάλεια των 

µεταδιδόµενων πληροφοριών. Οι ΠΥ∆ θα πρέπει να ενηµερώνουν και να 

διευκολύνουν, αν είναι δυνατόν, τους χρήστες στην απόκτηση τέτοιου είδους 

λογισµικού. Eκπονούν µελέτη ασφάλειας επικινδυνότητας και στην συνέχεια να 

αναπτύσσουν και να καταγράφουν την πολιτική ασφάλειας του οργανισµού σχετικά µε 

το Πληροφοριακό τους σύστηµα. Να συντάσσουν ένα κώδικα δεοντολογίας για την 

προστασία των προσωπικών δεδοµένων ο οποίος θα στηρίζεται στις διατάξεις και στο 

πνεύµα του Ν.2472/97 και το οποίο θα κοινοποιούν στην διεύθυνση και σε όλο το 

προσωπικό. Ενηµερώνουν τους χρήστες και διευκολύνουν την πρόσβασή τους σε 

πόρους σχετικά µε την ασφάλεια πληροφοριών και την προστασία της ιδιωτικής τους 

ζωής. Ανακοινώνουν µέσω των ηλεκτρονικών σελίδων τους, σε εµφανή σηµεία (στην 

πρώτη σελίδα), πολιτικές διασφάλισης της ιδιωτικότητας (privacy policies) που 

απορρέουν από τον ν.2472/97. Συλλέγουν τα στοιχεία των συνδροµητών µε διαφανή 

τρόπο. Αυτό πρακτικά σηµαίνει ότι θα πρέπει να αποφεύγεται η χρήση των cookies και 

των τεχνολογιών ενεργού περιεχοµένου. Η µέθοδος που συνίσταται είναι η χρήση 

ηλεκτρονικών φορµών. Τα στοιχεία που θα συλλέγονται θα πρέπει να είναι ακριβώς 

εκείνα που απαιτούνται για την κατάρτιση της σύµβασης µεταξύ συνδροµητή και ΠΥ∆. 

Ο ΠΥ∆ µπορεί να επιθυµεί να συλλέξει επιπρόσθετα στοιχεία. Τα στοιχεία αυτά θα 

πρέπει µε κάποιο τρόπο (π.χ. την ύπαρξη ενός αστερίσκου ή την αλλαγή στο χρώµα 

εµφάνισης της γραµµατοσειράς στο όνοµα του πεδίου) να σηµειώνονται ως µη 

υποχρεωτικά προς συµπλήρωση και να υπάρχει ρητή ένδειξη για τον σκοπό της 

συλλογής τους. Μην υποβιβάζουν τη λειτουργικότητα που προσφέρεται σε έναν 

χρήστη σε περίπτωση που ο τελευταίος απέφυγε την παροχή προσωπικών δεδοµένων 

που δεν είναι απαραίτητα για την εκπλήρωση της σύµβασης µεταξύ συνδροµητή και 

ΠΥ∆. Σε σχέση µε την παραπάνω παράγραφο, τονίζεται ότι δεν θα πρέπει σε καµία 

περίπτωση να πριµοδοτούν µε οποιονδήποτε τρόπο (αύξηση παροχών, διαφηµιστικά 
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δώρα κ.λ.π) τη συγκατάθεση του χρήστη στην συλλογή στοιχείων που δεν είναι 

απαραίτητα για την κατάρτιση της σύµβασης µεταξύ συνδροµητή και ΠΥ∆. iii. Μέτρα 

προστασίας Παροχέων Τελικών Υπηρεσιών Οι Παροχείς Τελικών Υπηρεσιών εκτός 

των παραγράφων 1 έως 10, 12 και 14 που ισχύουν για τους ΠΥ∆ θα πρέπει να: Κατά 

την διάρκεια του προσυµβατικού σταδίου θα πρέπει να εξασφαλίζουν την συµφωνία 

του χρήστη σχετικά µε την συναλλαγή που πρόκειται να εκτελεσθεί. Στην περίπτωση 

της επί γραµµής (on line) συµφωνίας χρήστη θα πρέπει να ισχύουν τα παρακάτω: Να 

είναι ευκρινής Να είναι όσο το δυνατόν περισσότερο κατανοητή από τον χρήστη Να 

µην είναι µακροσκελής Να µην δίνεται η δυνατότητα πραγµατοποίησης της συναλλαγής 

αν δεν αποσπάται η ρητή αποδοχή της από τον χρήστη Να δίνεται η δυνατότητα στον 

χρήστη να αποσυρθεί σε οποιοδήποτε στάδιο της, ακόµα και αν έχει συµφωνήσει σε 

προηγούµενα στάδια Τέλος, θα πρέπει να δίνεται η δυνατότητα στον χρήστη να 

προµηθευθεί (download) την συµφωνία, να την διαβάσει και στην συνέχεια να την 

υποβάλλει στον ΠΤΥ έτσι ώστε να συνεχισθεί η εκτέλεση της συναλλαγής. Θα πρέπει 

να υπάρχει η ρητή συγκατάθεση του χρήστη για την εγγραφή του στις ηλεκτρονικές 

ταχυδροµικές λίστες που διατηρούνται από τον ΠΤΥ και αποσκοπούν στην προώθηση 

των προϊόντων του µε χρήση του ηλεκτρονικού ταχυδροµείου ή που διατηρούνται από 

συνεργάτες ή άλλους συναλλασσοµένους µε τον ΠΤΥ. Θα πρέπει να υπάρχει µια 

σαφής και ευκολόχρηστη διαδικασία διαγραφής του χρήστη (opt-out) από µια 

ηλεκτρονική ταχυδροµική λίστα. Η διαδικασία αυτή θα πρέπει να είναι πάντα στην 

διάθεση του χρήστη. Η αρχική αποστολή ενός ηλεκτρονικού ταχυδροµικού µηνύµατος 

προς τον χρήστη από την πλευρά του ΠΤΥ που περιλαµβάνει οδηγίες διαγραφής από 

την ηλεκτρονική ταχυδροµική λίστα που διατηρεί ο ΠΤΥ δεν θα πρέπει είναι ο 

µοναδικός τρόπος διαγραφής του χρήστη διότι το µήνυµα αυτό µπορεί να χαθεί. Για το 

λόγο αυτό θα πρέπει να διατηρείται µε κάποια µορφή, π.χ. υπερ-συνδέσµου 

(hyperlink), σε ευκρινές σηµείο, στις κεντρικές σελίδες του ΠΤΥ η διαδικασία διαγραφής 

από την ηλεκτρονική ταχυδροµική λίστα που διατηρεί ο ΠΤΥ. Σε περίπτωση που ο ΠΤΥ 

έχει αποστείλει την ηλεκτρονική ταχυδροµική διεύθυνση του χρήστη για εγγραφή σε 

συνεργάτες ή άλλους συναλλασσοµένους µε τον ΠΤΥ, αποτελεί ευθύνη του ΠΤΥ για 

την διαγραφή του από όλες τις λίστες που έχει εγγραφεί ο χρήστης και έχουν ως πηγή 

της ταχυδροµικής ηλεκτρονικής διεύθυνσης του χρήστη τον ΠΤΥ. iv. Μέτρα 

προστασίας Έµπιστων Τρίτων Οντοτήτων. Οι Έµπιστες Τρίτες Οντότητες θα πρέπει 

να: Συµπεριλαµβάνουν την πολιτική ιδιωτικότητας που ακολουθούν εντός του κειµένου 

∆ήλωσης Πρακτικών Πιστοποίησης που ανακοινώνουν στους χρήστες. ∆ιατηρούν 

λογισµικό ή/και υλικό το οποίο να δίνει την δυνατότητα στον συνδροµητή τους σχετικά 

µε το υπολογιστικό σύστηµα το οποίο θα δηµιουργήσει το ιδιωτικό κλειδί που θα 

χρησιµοποιείται για την κρυπτογράφηση και την ψηφιακή υπογραφή των µηνυµάτων. 
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Είναι σε θέση να εκδίδουν ανώνυµα πιστοποιητικά για την διενέργεια ανώνυµων 

συναλλαγών. Στις περιπτώσεις αυτές οι ΕΤΟ είναι υπεύθυνες για την διατήρηση της 

µυστικότητας της µονοσήµαντης αντιστοίχησης µεταξύ συνδροµητή και ψευδωνύµου 

που αυτός χρησιµοποιεί. Οι πρακτικές που η ΕΤΟ ακολουθεί για την διατήρηση αυτής 

της µυστικότητας θα πρέπει να συµπεριλαµβάνονται στην πολιτική προστασίας της 

ιδιωτικότητας. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ  ΟΓ∆ΟΟ 

8.1  ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ –ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΕΣ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΟ ΚΑΤΑΣΤΗΜΑ 

Η υλοποίηση ενός ηλεκτρονικού καταστήµατος συνεπάγεται και την µεταφορά του 

παραδοσιακού κύκλου αγορών στον εικονικό χώρο του Intemet. Οι κινήσεις που κάνει 

ένας πελάτης όταν µπαίνει στον φυσικό χώρο ενός καταστήµατος πραγµατοποιούνται 

πλέον ηλεκτρονικά. Ο έµπορος προσπαθεί να προσοµοιώσει τον παραδοσιακό κύκλο 

αγορών µέσα στο διαδίκτυο, έτσι ώστε να διευκολύνει τον καταναλωτή. Παρακάτω, 

παρατίθενται τα βήµατα που συντελούνται όσον αφορά τη διαδικασία ολοκλήρωσης 

της αγοράς αγαθών στο internet. 

Ο πελάτης µπαίνει στο site του εµπόρου, είτε καταχωρώντας το URL του, είτε µέσο 

κάποιου καταλόγου.  

Αρχικά, βλέπει µια σελίδα µε µια συνοπτική περιγραφή των προϊόντων που 

προσφέρονται στο κατάστηµα, οµαδοποιηµένα σε κατηγορίες. Επιλέγει την κατηγορία 

που τον ενδιαφέρει και εµφανίζεται µια λίστα µε τα προϊόντα. Αν επιθυµεί µια πιο 

λεπτοµερή περιγραφή για κάποιο προϊόν, που συνήθως συνοδεύεται και από 

φωτογραφία, δεν έχει παρά να επιλέξει το προϊόν αυτό.  Στην σελίδα που αφορά το 

µεµονωµένο προϊόν, ο πελάτης µπορεί να επιλέξει / ορίσει τα χαρακτηριστικά τον 

καθώς και κάποια εκπτωτικά κουπόνια αν είναι διαθέσιµα από το κατάστηµα.  

Τα προϊόντα τοποθετούνται στο καλάθι αγορών. Κατά την διάρκεια. των αγορών, ο 

καταναλωτής µπορεί να δει τα περιεχόµενα του καλαθιού και να αφαιρέσει ή να 

προσθέσει προϊόντα.  

Ο πελάτης εκκινεί την διαδικασία, πληρωµής Μετά την τελική επικύρωση των αγορών 

του, ο πελάτης θα πρέπει να εισάγει τις πληροφορίες χρέωσης, µεταφοράς καθώς και 

τα στοιχεία της πιστωτικής του κάρτας στην φόρµα πληρωµής. Ο αριθµός πιστωτικής 

κάρτας κρυπτογραφείται και στέλνεται στον Bank Card Acquirer για έλεγχο της κάρτας 

σε πραγµατικό χρόνο. Αν η αίτηση εξουσιοδότησης γίνει αποδεκτή, τότε οι 

πληροφορίες για τα προϊόντα και τον τρόπο µεταφοράς τους κρυπτογραφούνται και 

στέλνονται απευθείας στον έµπορο για, την διεκπεραίωσn της παραγγελίας. Αν η 

προσπάθεια εξουσιοδότησης αποτύχει ο πελάτης θα πρέπει να εισάγει ξανά τον 

αριθµό της πιστωτικής του κάρτας. Μετά την ασφαλή µετάδοση της παραγγελίας, 

παράγεται από τον server του εµπόρου µια απόδειξη πληρωµής, κρυπτογραφείται και 
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στέλνεται στο PC του πελάτη.  Η απόδειξη αυτή περιλαµβάνει ένα αριθµό παραγγελίας 

καθώς και µια λίστα µε τα προϊόντα που ο πελάτης αγόρασε.  

8.2 ΛΕΙΤΟΥΡΓΙΕΣ ΤΟΥ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΟΥ ΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤΟΣ  

Για την εταιρεία  

Το ηλεκτρονικό κατάστηµα πρέπει να έχει αναπτυχθεί κατά τέτοιο τρόπο, ώστε οι 

ανάγκες τόσο της εταιρείας όσο και των πελατών να ικανοποιούνται. Προκειµένου να 

εξασφαλιστεί αποτελεσµατική διοίκηση και διαχείριση του ηλεκτρονικού καταστήµατος, 

η εταιρεία πρέπει να είναι σε θέση να εκτελεί τις ακόλουθες λειτουργίες: 

Ανάπτυξη και διαχείριση των καταλόγων των προϊόντων  

Υπολογισµός των εξόδων συσκευασίας και αποστολής 

Ανάλυση της συµπεριφοράς του πελάτη 

Ευκαιρίες για διαφήµιση 

Σύνταξη εκθέσεων  

Παρακολούθηση των πελατών 

Υπολογισµός φορολογίας 

Εργαλεία για την εγκατάσταση και διαχείριση του ηλεκτρονικού καταστήµατος  

Για τους πελάτες 

Οι λειτουργίες που θα πρέπει να έχουν στη διάθεσή τους οι πελάτες ενός ηλεκτρονικού 

καταστήµατος είναι οι ακόλουθες: 

Ηλεκτρονική εγγραφή 

Εύκολη πλοήγηση στη δικτυακή τοποθεσία του καταστήµατος  

Αναζήτηση προϊόντος 

Καλάθι για ψώνια 
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Χρήση εκπτωτικών κουπονιών 

Φιλικό περιβάλλον  

Ηλεκτρονική πληρωµή και ηλεκτρονικό "πορτοφόλι". 

8.3   ∆ΙΑΦΟΡΕΣ  ΠΑΡΑ∆ΟΣΙΑΚΩΝ ΚΑΙ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΩΝ 

ΕΠΙΧΕΙΡΗΜΑΤΙΚΩΝ  ΣΥΝΑΛΛΑΓΩΝ 

Ας δούµε τι πράξεις πρέπει να γίνουν από µια εταιρεία όταν κάποιος πελάτης 

αποφασίσει να αγοράσει κάτι π.χ ένα έπιπλο µε συρτάρια. Αρχικά ο υπάλληλος δίνει 

την παραγγελιά µαζί µε κάποιες διευκρινήσεις ( τέσσερα ή πέντε συρτάρια, µε 

κλειδαριά ή χωρίς), και µετά περνάει τη παραγγελία στο τµήµα που είναι υπεύθυνο για 

να εγκριθεί. Εκεί έχει να κάνει µε ένα ή δυο managers ανάλογα το κόστος. Η 

παραγγελία τελικά φτάνει στο εµπορικό τµήµα, όπου εκεί κάποιος πρέπει να ελέγξει το 

κατάλληλο µοντέλο καθώς και τον κατάλληλο προµηθευτή. Αν υποθέσουµε ότι η 

συγκεκριµένη εταιρία δεν συνεργάζεται µε κάποιον συγκεκριµένο προµηθευτή και έτσι 

ο υπάλληλος πρέπει να κοιτάξει σε περισσότερους από έναν κατάλογο και να καλέσει 

περισσότερους από έναν προµηθευτές για να κατοχυρώσει τη παραγγελία και τη 

διαθεσιµότητα του προϊόντος. Μέχρι να επιλέγει ο κατάλληλος προµηθευτής, ο 

πράκτορας πρέπει να συµπληρώσει τη φόρµα παραγγελίας και να τη στείλει στον 

προµηθευτή είτε µε fax είτε µε e-mail. 

Όταν η παραγγελία παραληφθεί  από τον προµηθευτή, αυτό καθορίζει τη πίστωση που 

θα γίνει σύµφωνα από το ιστορικό του πελάτη της, τσεκάρει τα αποθέµατα της και 

καθορίζει την ηµεροµηνία που µπορεί το εµπόρευµα να παραδοθεί. Κατά τη διάρκεια 

βέβαια ο προµηθευτής συµπληρώνει κάποια δελτία αποστολής καθώς και τιµολόγιο. 

Μετά το τιµολόγιο ταχυδροµείται στο πελάτη και κάποια στιγµή αργότερα η εταιρία 

πληρώνει το ωφελούµενο ποσό 

Τώρα ας δούµε πως µπορούν να γίνουν όλα αυτά µέσο ηλεκτρονικού εµπορίου. Ο 

πελάτης µπορεί να επισκεφτεί την ιστοσελίδα του µεταπωλητή ή ακόµα και του 

παραγωγού και να διαλέξει το κατάλληλο προϊών που θέλει, (έπιπλο µε τέσσερα 

συρτάρια χρώµατος άσπρο και µε κλειδαριές σε κάθε συρτάρι ξεχωριστά), βλέποντας 

τα δεδοµένα σε έναν on-line κατάλογο. Ο πελάτης µετά µπορεί να χρησιµοποιήσει το 

ηλεκτρονικό ταχυδροµείο και να στείλει µια ψηφιακή παραγγελία. Μετά που θα γίνει 

αποδεκτή από την εταιρία – ηλεκτρονικό κατάστηµα ο manager απλά απαντάει στο 

µήνυµα του πελάτη. 
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Όταν ο προµηθευτής λάβει την παραγγελία, ένα υπολογιστικό πρόγραµµα µπορεί 

αυτόµατα να βάλει τη παραγγελία σε µια βάση δεδοµένων εκκρεµών παραγγελιών 

όπου εκεί αυτόµατα θα ελεγχθεί τα αποθέµατα του συγκεκριµένου προϊόντος, τα 

πιστωτικά υπόλοιπα της εταιρίας πελάτη, καθώς και την ηµεροµηνία παράδοσης στο 

προορισµό του. Ανάλογα θα γίνουν µε τις µεταφορικές εταιρίες και τράπεζες. Έτσι µέσο 

mail θα ειδοποιηθούν οι τελευταίοι για τη παράδοση του εµπορεύµατος και τη 

µεταφορά των χρηµάτων από τον έναν λογαριασµό στον άλλον, αντίστοιχα. 

Συγκρίνοντας τη παραδοσιακή µέθοδο µε την ηλεκτρονική βλέπουµε ότι τα βήµατα 

είναι λίγο πολύ τα ίδια . Αυτό που διαφέρει, είναι τα µέσα που χρησιµοποιούνται, τα 

οποία κάνουν σε κάθε περίπτωση τις εργασίες περίπλοκες και χρονοβόρες ή εύκολες 

και γρήγορες αντίστοιχα. Με το ηλεκτρονικό εµπόριο, τα πάντα αρχίζουν ψηφιακά και 

τελειώνουν ψηφιακά µόνο διαφορετικές εφαρµογές χρειάζονται για να επεξεργαστείς 

µια παραγγελία. Ενώ µε τον παραδοσιακό τρόπο χρειάζονται τόσοι άνθρωποι και τόσα 

µέσα (τιµολόγια πρόχειρα παραγγελιών δελτία αποστολείς δελτία εισπράξεων, 

επιταγές απόδειξης, τηλέφωνα fax ταχυδροµεία) και το σπουδαιότερο τόσος πολύς 

χρόνος. 

Νέος και Παλιός Τρόπος 

Για να πραγµατοποιηθεί µια αγορά. 

Ο κύκλος της συν/γης Παραδοσιακός τρόπος Ηλεκτρονικό Εµπόριο  

Πηγές πληροφοριών για το 

προϊόν 

Περιοδικά, φυλλάδια, 

κατάλογοι 

Web pages 

Παραγγελία του προϊόντος Γράµµα, ειδική φόρµα e-mail 

Τιµοκατάλογοι Κατάλογοι Online κατάλογοι 

Έλεγχος διαθεσιµότητας 

του προϊόντος 

Τηλεφ. Fax -------------------------- 

∆ηµιουργία παραγγελίας Έντυπη φόρµα e-mail 

Web pages 
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Αποστολή-λήψη 

παραγγελίας 

Ταχυδροµείο, fax e-mail 

EDI 

Προτεραιότητα 

παραγγελιών 

------------------------ On-line βάση ∆εδοµένων 

Έλεγχος αποθεµάτων Έντυπη φόρµα τηλεφ. Fax On-line βάση ∆εδοµένων 

Web pages 

Προγραµµατισµός 

παράδοσης 

Έντυπη φόρµα On-line βάση ∆εδοµένων 

e-mail 

Τιµολόγηση Έντυπη φόρµα On-line βάση ∆εδοµένων 

Παραλαβή προϊόντος Μεταφορέας -------------------- 

Γράµµα απολαβής 

παραγγελίας 

Έντυπη φόρµα e-mail 

Αποστολή-λήψη 

τιµολογίου 

Ταχυδροµείο e-mail 

Προγραµµατισµός 

πληρωµής 

Έντυπη φόρµα On-line βάση ∆εδοµένων 

EDI 

Αποστολή πληρωµής Ταχυδροµείο EDI 

Εκείνοι που ασχολούνται µε την παροχή πληροφοριών, προϊόντων και υπηρεσιών 

έχουν µεγάλη ποικιλία όσο αφορά τον τρόπο που µπορούν να τα προωθήσουν, από 

τον παραδοσιακό έντυπο τρόπο σε ποικίλους τρόπους πολυµέσων όπως είναι το 

INTERNET , ταινίες και η τηλεόραση. Το γεγονός είναι ότι όλες οι πληροφορίες 

µπορούν να εκφραστούν µέσα από την αποθήκευση ως BITS στο computer το οποίο 

κάνει το προϊόν ποιο ευµετάβλητο καθώς ως νέο µέσο έχει πολλές δυνατότητες 

ανάπτυξης και εξέλιξης. Για παράδειγµα ένας ηλεκτρονικός κατάλογος µπορεί να 

παρουσιαστεί µέσα από το WEB όπως επίσης µπορεί να εκτυπωθεί σε 

προσαρµοσµένους καταλόγους και να προωθηθεί σε συγκεκριµένα super market. 

Επίσης µπορούν τα δεδοµένα να καταχωρηθούν σε ένα CD-ROM µε παρουσιάσεις 



 57 

πολυµέσων για τα προϊόντα. Τελικά η παραγωγική υποδοµή πάει να βασιστεί στα 

computer και σε άλλες ηλεκτρονικές συσκευές. 

Ακόµα και πριν κάνεις µια πώληση απαιτείται να έχεις τους υποψήφιους πελάτες σε 

αγωνιά για τα προϊόντα. Αυτό µπορεί να γίνει µε διαφήµιση και marketing. Ενδεχόµενοι 

αγοραστές µπορούν να αποκτούν πληροφορίες για την επιχείρηση και τα προϊόντα της 

κατά τη διάρκεια που µαθαίνουν πληροφορίες για τις αγορές, µε αποτέλεσµα οι 

επιχειρήσεις να πλησιάζουν τους αγοραστές καλύτερα και να σχεδιάζουν τα προϊόντα 

και τις υπηρεσίες σύµφωνα µε τις ανάγκες τους. Με το ηλεκτρονικό εµπόριο και οι δυο 

στόχοι µπορούν να επιτευχθούν. 

Μπορείς επίσης να βρεις ότι οι δικτυακές κοινωνίες είναι χρήσιµες για διανοµή 

πληροφοριών γύρω από διάφορα προϊόντα. ∆ωµάτια επικοινωνίας (chat room) 

τηλεδιάσκεψη (multi-party conferencing) και τα newsgroups τα οποία είναι ικανά να 

καλλιεργήσουν συζήτηση για τις επιχειρήσεις και τα προϊόντα τους. Πολλά από αυτά τα 

συστήµατα µπορούν να αναµειχθούν µέσα από έναν WEB SERVER. 

Το WORLD WIDE WEB παρέχει έναν αποτελεσµατικό τρόπο επικοινωνίας µε τους 

καταναλωτές. Μπορείς να σχεδιάσεις σελίδες ώστε να συµπεριλάβεις καταλόγους 

προϊόντων οι οποίοι µπορούν να αναζητηθούν ηλεκτρονικά και να παρέχουν νέους 

τύπους πληροφοριών. Εάν συντηρήσεις έναν ηλεκτρονικό κατάλογο προϊόντων , 

µπορείς να αποκτήσεις δεδοµένα προϊόντων τα οποία έχουν προέλθει από αιτήµατα 

καταναλωτών στις αναζητήσεις τους. 

Επίσης µπορείς να ζητήσεις πληροφορίες από τους επισκέπτες στην ιστοσελίδα 

παρέχοντας τους µια σελίδα µε σχόλια. Μέσα από τις πληροφορίες που συλλέγεις από 

τους επισκέπτες µπορείς να θέσεις δηµογραφικά στοιχεία από έρευνες και 

πληροφορίες. 

Το INTERNET προσφέρει έναν αριθµό από διαφορετικό τρόπους κάλυψης των 

καταναλωτών. Για παράδειγµα εάν έχεις ένα WEB SERVER µπορείς να συµπεριλάβεις 

µια φόρµα για να αποδεχθείς τις ερωτήσεις των πελατών και να τις προωθήσεις στο 

προσωπικό υποστήριξης. Μπορείς να συγκεντρώσεις τις ερωτήσεις που ανακύπτουν 

σε αυτό που είναι ευρέως γνωστό ως FAQ (συχνές ερωτήσεις που κάνουν) και να τις 

διανείµουν µεσώ e-mail, Usenet  news και το web. Ακόµα και αν οι ιστοσελίδες γίνονται 

µηχανισµοί αποδοχής ερωτήσεων, οι καταναλωτές µπορούν συχνά να έρχονται σε 

επαφή µε το Service µεσώ e-mail. 
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Καθώς ένας µεγάλος αριθµός από ιστοσελίδες στοχεύουν στο ευρύ κοινό, ένας 

συγκεκριµένος αριθµός από αυτές αποσκοπούν σε επιχειρήσεις. Σε µερικές 

περιπτώσεις µπορείς κάτι ενδιάµεσο δηλαδή ιστοσελίδες που προσφέρουν και στους 

αγοραστές και στους πωλητές την ευκαιρία να επικοινωνούν, να κάνουν 

διαπραγµατεύσεις. 

8.4 ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΕΣ 

Θα ήταν ένα θέµα ρουτίνας για τους καταναλωτές να δώσουν τις παραγγελιές τους για 

τα αγαθά. Ηλεκτρονικές φόρµες που αντικατοπτρίζουν παραδοσιακές µεθόδους όπως 

το χαρτί είναι ένα καλός τρόπος αντιµετώπισης. Οι λειτουργίες για τους καταναλωτές 

έχουν σχεδιαστεί έτσι ώστε να το χειριστούν εύκολα, αλλά επειδή τα περισσότερα WEB 

συστήµατα υποστηρίζουν ηλεκτρονικές φόρµες, πολλές επιχειρήσεις στρέφονται στο 

internet. Αλλά ας µη αγνοούµε την δυνατότητα να δεχόµαστε παραγγελίες µέσο E-mail. 

8.5  ΠΛΗΡΩΜΗ 

Τώρα ερχόµαστε στην καρδιά της διαδικασίας πωλήσεων. Υπάρχει µια µεγάλη ποικιλία 

από µηχανισµούς πληρωµών , αυτό ίσως είναι το ποιο ευµετάβλητο µέρος του 

ηλεκτρονικού εµπορίου π.χ ηλεκτρονικά check , ψηφιακά µετρητά. Οι επιχειρηµατίες 

πειραµατίζονται µε µια µεγάλη ποικιλία από συστήµατα πληρωµών του internet. 

Μερικά από αυτά είναι σχεδόν ίδια µε αυτά που χρησιµοποιούνται συχνά, όπως είναι οι 

πιστωτικές κάρτες τα check και αλλά. Ακόµη και τα ηλεκτρονικά µετρητά(digital cash) , 

ως µια προσπάθεια ηλεκτρονικά να αντιπροσωπεύσει το σκληρό νόµισµα , είναι µια 

καλή προσπάθεια. Αλλά όλες αυτές οι ηλεκτρονικές µεθόδους πληρωµής των αγαθών 

είναι σε αρχική µορφή όταν συγκρίνεται µε τις καθηµερινές συναλλαγές. 

Οι επιχειρήσεις έχουν ανταποκριθεί στο WEB εισάγοντας στους ηλεκτρονικούς 

καταλόγους µηχανισµούς για να δέχονται παραγγελιές , θέτοντας έτσι συστήµατα 

πληρωµών στο ίδιο µέγεθος κάνοντας αίσθηση στο χώρο των συναλλαγών. Πολλοί 

µικροπωλητές προσφέρουν λειτουργικό εµπορικής υποστήριξης ειδικά σχεδιασµένο για 

να διαχειρίζεται τις πληρωµές που γίνονται στο WEB. Επίσης περιέχουν ευκολίες για 

γενικούς εµπορικούς καταλόγους. 
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8.6  ΝΕΕΣ ΕΥΚΑΙΡΙΕΣ 

Το ηλεκτρονικό εµπόριο προσφέρει νέες δυνατότητες τόσο σε κάθε άτοµο ξεχωριστά 

όσο και στις επιχειρήσεις. Καθώς τα ηλεκτρονικό εµπόριο βελτιώνεται και πολλές 

επιχειρήσεις εισάγονται σε αυτό, γίνεται µεγαλύτερος ο συναγωνισµός µεταξύ τους και 

οι καταναλωτές µπορούν να επιλέξουν µεταξύ πολλών εταιρειών. 

Επιπρόσθετα οι πωλητές µπορούν ηλεκτρονικά να εντοπίσουν προϊόντα που τους 

ενδιαφέρουν. Τα πλεονεκτήµατα για τις επιχειρήσεις είναι αρκετά. Καταρχήν 

οδηγούνται στην αύξηση της παραγωγής καθώς βελτιώνονται οι πωλήσεις, 

αναπτύσσεται η αποτελεσµατικότητα της διαδικασίας καθώς µπορούν να µοιράζονται 

τις πληροφορίες τόσο µεταξύ τους όσο και µε τους καταναλωτές. Έτσι ανακαλύπτουν 

νέα προϊόντα που εξυπηρετούν τους καταναλωτές σε µεγαλύτερο βαθµό. Όσον αφορά 

τους καταναλωτές βοηθούν στην επαγρύπνηση της αγοράς, στην δηµιουργία νέων 

καναλιών πωλήσεων, και τέλος στην ερευνά των αγορών. Ένας άλλος τοµέας που 

αναπτύσσεται από το ηλεκτρονικό εµπόριο είναι και επιχειρηµατικοί συνεταίροι των 

επιχειρήσεων που είναι εισηγµένες στο διαδίκτυο. Κατορθώνουν να διαχειριστούν την 

αλυσίδα προµηθειών, να µειώσουν τα έξοδα της µεταφοράς και τέλος να 

δηµιουργήσουν νέους δυναµικούς οργανισµούς στον κυβερνοχώρο. 

8.7  Η ΜΕΤΑΒΑΣΗ ΑΠΟ ΤΟ ΠΑΡΑ∆ΟΣΙΑΚΟ ΣΤΟ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΟ ΕΜΠΟΡΙΟ 

Φαινοµενικά η µετάβαση από το παραδοσιακό στο ηλεκτρονικό εµπόριο δεν 

παρουσιάζει σοβαρά προβλήµατα, αφού µέχρι στιγµής οι συναλλαγές 

πραγµατοποιούνται σε αρκετά ικανοποιητικά επίπεδα. Εντούτοις, είναι δεδοµένο ότι η 

νέα ηλεκτρονική αγορά βρίσκεται ακόµη στα πρώτα της βήµατα. Ο αριθµός των 

ατόµων που χρησιµοποιούν το ∆ιαδίκτυο διπλασιάζεται σε ετήσια βάση. Παράλληλα, 

όλο και περισσότεροι έµποροι συνειδητοποιούν τη µοναδική ευκαιρία που τους παρέχει 

η νέα και συνεχώς αυξανόµενη ηλεκτρονική αγορά. Η παρουσία µιας εταιρίας στο 

Internet γίνεται ολοένα πιο απαραίτητη. 

Εντούτοις, το ∆ιαδίκτυο δεν έχει ακόµη ανταποκριθεί στις προσδοκίες εκείνων οι οποίοι 

οραµατίζονται µια ριζική αλλαγή στην έννοια του παραδοσιακού εµπορίου, που θα 

θέσει τη γενικότερη µορφή των συναλλαγών σε νέα βάση. Ένας από τους 

σηµαντικότερους λόγους είναι το ότι οι ηλεκτρονικές αγορές δεν έχουν ακόµη 

αυτοµατοποιηθεί πλήρως. Ενώ η πρόσβαση σε πληροφορίες σχετικά µε προϊόντα και 

αντίστοιχους πωλητές, όπως και οι παραγγελίες-πληρωµές, πραγµατοποιούνται 

εξολοκλήρου ηλεκτρονικά, ο ανθρώπινος παράγοντας είναι ακόµη άρρηκτα 
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συνδεδεµένος µε όλα τα στάδια της αγοραστικής διαδικασίας, γεγονός που προσθέτει 

κόστος στις συναλλαγές.  

Πράγµατι, ο καταναλωτής που χρησιµοποιεί τον Παγκόσµιο Ιστό για την 

πραγµατοποίηση µιας αγοράς του, είναι ο ίδιος υπεύθυνος για τη συλλογή και ερµηνεία 

της πληροφορίας όσον αφορά στα προϊόντα και τους εµπόρους που τα προσφέρουν. 

Ο άνθρωπος είναι αυτός ο οποίος θα λάβει τις τελικές αποφάσεις για το τι και από πού 

θα αγοράσει, καθώς και αυτός που θα ολοκληρώσει τελικά την αγορά επιλέγοντας τον 

τρόπο πληρωµής. 

Ένα τέτοιο σενάριο δεν φαίνεται να έχει ιδιαίτερα µειονεκτήµατα, υπό την προϋπόθεση 

ότι όλες οι συναλλαγές πραγµατοποιούνται µε λήψη όλων των απαραίτητων µέτρων 

ασφαλείας, προστατεύοντας και διασφαλίζοντας τον υποψήφιο αγοραστή (ή πωλητή). 

Αν συνυπολογίσουµε και τον τεράστιο όγκο της πληροφορίας που υπάρχει, πολλές 

φορές η αναζήτηση συγκεκριµένων προϊόντων είναι µια πάρα πολύ χρονοβόρα και 

επίπονη διαδικασία. Σε αυτό ακριβώς το σηµείο οι Ευφυείς Πράκτορες έρχονται να 

παίξουν καταλυτικό ρόλο. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ   ΕΝΑΤΟ  

9.1   ΕΙΝΑΙ   ΤΟ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΟ ΕΜΠΟΡΙΟ  ΑΣΦΑΛΕΣ  ΓΙΑ  ΤΙΣ   

ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΙΣ  

Η σύγκλιση της πληροφορικής τεχνολογίας και της τεχνολογίας των τηλεπικοινωνιών 

δηµιουργεί σηµαντικές νέες τάσεις στην οργάνωση, τη διοίκηση και τη δικτύωση των 

επιχειρήσεων. Τα δίκτυα ηλεκτρονικών υπολογιστών µειώνουν το κόστος επικοινωνίας 

ιδιαίτερα για µεγάλες επιχειρήσεις. Οι δυο κύριες πηγές µείωσης του κόστους είναι ο 

περιορισµός της έγγραφης επικοινωνίας και η εξάλειψη της ανάγκης για υπηρεσίες 

µεσαζόντων. Οι λειτουργικές διαδικασίες των επιχειρήσεων να συνεχίσουν να µετά 

σχηµατίζονται, ώστε να αξιοποιούν τις δυνατότητες της νέας τεχνολογίας, να 

περιορίζουν τις ενδιάµεσες συναλλαγές και να µειώνουν τον αριθµό των ανθρώπων 

που εµπλέκονται στη ροή των εργασιών. Ο στόχος αυτής της τάσης είναι η ενοποίηση 

της αλυσίδας δραστηριοτήτων συνεργαζόµενων επιχειρήσεων, ώστε η ροή των 

εργασιών να ελέγχεται χωρίς σηµαντικές ασυνέχειες στα σηµεία όπου η αλυσίδα περνά 

από τη µια επιχείρηση στην άλλη.  

Η χρήση των δικτύων ηλεκτρονικών υπολογιστών για τον παράλληλο σχεδιασµό και 

διαχείριση των δραστηριοτήτων συνεργαζόµενων επιχειρήσεων θα ενθαρρύνει τις 

επιχειρήσεις πολλών κλάδων να υιοθετήσουν το INTERNET τα επόµενα χρόνια. 

Επιχειρήσεις που συνεργάζονται στενά µεταξύ τους έχουν µεγάλες ανάγκες 

ανταλλαγής πληροφοριών και αµοιβαίας ενηµέρωσης, και µπορούν να επωφεληθούν 

σηµαντικά  από τις δυνατότητες του δικτύου. Όταν κάποιες από τις επιχειρήσεις µιας 

αλυσίδας προµηθειών υιοθετήσουν το δίκτυο, οι άλλες επιχειρήσεις της ίδιας αλυσίδας 

θα αντιµετωπίσουν πίεση για να ακολουθήσουν, είτε για να µπορέσουν να συνεχίσουν 

τη συνεργασία τους, είτε για να επωφεληθούν από τα πλεονεκτήµατα της ηλεκτρονικής 

επικοινωνίας. Από την άλλη πλευρά, το ηλεκτρονικό εµπόριο απειλεί το επαγγελµατικό 

µέλλον των κλάδων που σήµερα προσφέρουν υπηρεσίες επικοινωνίας, όπως 

ταχυδροµεία, εταιρίες διανοµής µικροδεµάτων, και ιδιαίτερα εµπορικοί αντιπρόσωποι.  

Τα δίκτυα υπολογιστών επιτρέπουν τη διατήρηση δηµόσιων σχέσεων πολύ πιο 

οικονοµικά από ό,τι µε την προσωπική επαφή και πολύ πιο αποτελεσµατικά από ό,τι 

µε το τηλέφωνο ή την έντυπη αλληλογραφία. Η σωστή διαχείριση αυτών των σχέσεων 

είναι συχνά το κλειδί για την επιτυχία µιας µικρής επιχείρησης. Η χρήση του INTERNET 

έχει πολλές οµοιότητες µε τη διατήρηση προσωπικών σχέσεων, µε δραστηριότητες 

όπως η δηµιουργία νέων επαφών, η ανταλλαγή πληροφοριών, και η από κοινού λύση 
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προβληµάτων, που µπορεί να οδηγήσει σε αµοιβαίο όφελος. Η ελλιπής 

δραστηριοποίηση στον τοµέα των προσωπικών σχέσεων µπορεί να σηµαίνει χαµένες 

ευκαιρίες, ενώ η υπέρ δραστηριοποίηση είναι χάσιµο χρόνου, που θα µπορούσε να 

αξιοποιηθεί σε άλλες δραστηριότητες.  

Καθώς τι δίκτυο αναδεικνύεται σε κύρια πηγή αναζήτησης πληροφοριών, αποκτά 

µεγαλύτερη αξία η ικανότητα εντοπισµού των κατάλληλων στοιχείων, µέσα από τον 

τροµακτικό όγκο των πληροφοριών του δικτύου, και συνδυασµού τους σε πρακτικές 

εφαρµογές. Όπως ακριβώς η αξία ενός βιοµηχανικού εξαρτήµατος δεν βρίσκεται στο 

υλικό που το αποτελεί αλλά στον σχεδιασµό και στη χρήση του, έτσι και η αξία των 

πρωτογενών πληροφοριών δεν βρίσκεται τόσο στο περιεχόµενό τους, όσο στη 

συµβολή τους στον σχεδιασµό µιας πρακτικής και επιτυχηµένης λύσης. Η διαδικασία 

αυτή θα είναι εξαιρετικά δηµιουργική, .ένα αυξανόµενο µέρος της θα είναι 

αυτοµατοποιηµένο, και θα προσανατολίζεται κυρίως στις ανάγκες των καταναλωτών. 

Κανείς δεν είναι 100% ασφαλής online. Επιτήδειοι πάντοτε υπάρχουν, αλλά η 

κρυπτογράφηση και τα συστήµατα ασφαλείας αναπτύσσονται συνεχώς. Ωστόσο, 

επενδυτές και αναλυτές συµφωνούν ότι οι συναλλαγές είναι λιγότερο επικίνδυνες στο 

Internet συγκριτικά µε το "φυσικό" κόσµο. 

Για τις µικροµεσαίες επιχειρήσεις το ηλεκτρονικό εµπόριο είναι περισσότερο ασφαλές 

από ένα "πραγµατικό" κατάστηµα, το οποίο µπορεί να λεηλατηθεί, να καεί, να 

πληµµυρίσει. Η δυσκολία έγκειται στο να κάνουν τους πελάτες να εξοικειωθούν µε την 

ιδέα ότι το ηλεκτρονικό εµπόριο είναι ασφαλές γι' αυτούς. 

9.2.  ΕΙΝΑΙ  ΤΟ  ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΟ ΕΜΠΟΡΙΟ  ΑΣΦΑΛΕΣ ΓΙΑ  ΤΟΥΣ  ΠΕΛΑΤΕΣ 

Μολονότι θεωρείται ότι οι συναλλαγές µέσω πιστωτικής κάρτας στο Internet δεν είναι 

ασφαλείς, οι ειδικοί υποστηρίζουν ότι το ηλεκτρονικό εµπόριο και οι online συναλλαγές 

εν γένει είναι ασφαλέστερες από τις αγορές µε πιστωτικές κάρτες σε "φυσικά" 

καταστήµατα. Κάθε φορά που ο πελάτης πληρώνει µε πιστωτική κάρτα σε ένα 

κατάστηµα ή εστιατόριο και κάθε φορά που πετά την απόδειξη µιας πιστωτικής κάρτας 

γίνεται περισσότερο ευάλωτος στην απάτη. 
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9.3   ΠΙΣΤΩΤΙΚΗ  ΚΑΡΤΑ  ΚΑΙ  ∆ΙΑ∆ΙΚΤΥΟ   

Πολλοί διστάζουµε να δώσουµε τον αριθµό της πιστωτικής µας κάρτας σε ένα 

ηλεκτρονικό κατάστηµα ακόµη και αν µας είναι γνωστό και καθιερωµένο. Ο δισταγµός 

αυτός είναι κυρίως ψυχολογικός αφού υπάρχουν αρκετά θέµατα που πρέπει να 

προσέξει κανείς, όµως η φιλολογία που έχει αναπτυχθεί περί τεραστίου προβλήµατος 

ασφάλειας δεν ανταποκρίνεται στην πραγµατικότητα. Όπως προκύπτει από τη διεθνή 

εµπειρία, µικρό ποσοστό των κρουσµάτων απάτης που αφορούν σε κάρτες, έχουν 

σχέση µε τις διαδικτυακές συναλλαγές. Σήµερα, τα ηλεκτρονικά καταστήµατα, µε την 

κρυπτογράφηση των δεδοµένων (καθώς και µε την υιοθέτηση των ψηφιακών 

υπογραφών στο σύντοµο µέλλον) µειώνουν σηµαντικά τις περιπτώσεις ηλεκτρονικής 

απάτης. Ακόµη όµως και στη σπάνια περίπτωση που παρατηρήσετε στην πιστωτική 

σας κάρτα χρέωση που δεν έχετε κάνει, έχετε το δικαίωµα να επικοινωνήσετε µε την 

τράπεζα που εξέδωσε την πιστωτική σας κάρτα και να ζητήσετε να ακυρωθεί η 

συναλλαγή. Η τράπεζα είναι υποχρεωµένη να ερευνήσει τη καταγγελία σας και 

ακολούθως να ενεργήσει µε τρόπο ανάλογο που πράττει στις συµβατικές συναλλαγές. 

Εφόσον το αίτηµά σας είναι δικαιολογηµένο, θα σας επιστρέψει τα χρήµατα. Όµως 

προσοχή: Το αίτηµα σας για ακύρωση της χρέωσης θα πρέπει να γίνει µέσα σε εύλογη 

προθεσµία (που καθορίζεται στη σύµβαση που έχετε κάνει µε τον φορέα της 

πιστωτικής κάρτας). Γι αυτό το λόγο θα πρέπει απαραίτητα να ελέγχετε προσεκτικά τα 

µηνιαία εκκαθαριστικά της κάρτας σας (αυτή η συµβουλή ισχύει για όλες τις 

συναλλαγές που κάνετε µε πιστωτική κάρτα, ηλεκτρονικές και µη).  

Αν παρόλα αυτά συνεχίζετε να είστε επιφυλακτικοί στο να δώσετε τα στοιχεία της 

πιστωτικής σας κάρτας, µπορείτε να προχωρήσετε στην συναλλαγή, ζητώντας να 

πληρώσετε µε εναλλακτικούς τρόπους, όπως είναι η αντικαταβολή ή η µετάδοση του 

αριθµού της κάρτας σας µέσω fax σε αρµόδιο υπάλληλο της επιχείρησης. Ακόµα 

µπορείτε να επικοινωνήσετε µε την τράπεζα σας σχετικά µε τις νέες πιστωτικές κάρτες 

περιορισµένης χρέωσης, ένα προϊόν που πρόκειται σύντοµα να κυκλοφορήσει και στην 

ελληνική αγορά.  

9.4  ΠΡΟΣΩΠΙΚΑ  ∆Ε∆ΟΜΕΝΑ  ΠΟΥ  ΠΡΕΠΕΙ  ΝΑ  ∆ΙΑΦΥΛΑΞΗ  Ο  

ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΗΣ 

 

Οι ρυθµίσεις που αφορούν την προστασία των προσωπικών δεδοµένων εφαρµόζονται 

και στο δικτυακό περιβάλλον. Τα προσωπικά δεδοµένα δεν είναι "ελεύθερο 

εµπόρευµα". Η συλλογή και η επεξεργασία τους επιτρέπεται µόνο εφόσον είναι 

αναγκαία για τη συναλλαγή και στο µέτρο που είναι αυτά αναγκαία και 
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κατάλληλα/σχετικά για/µε τους σκοπούς της συναλλαγής. Τα προσωπικά δεδοµένα 

πρέπει να χρησιµοποιούνται µόνο για τον σκοπό για τον οποίο συλλέγονται και να 

διατηρούνται µόνο όσο είναι αναγκαίο για τους σκοπούς της συγκεκριµένης 

συναλλαγής.  

Συλλογή και επεξεργασία προσωπικών δεδοµένων που δεν εντάσσονται σε 

συγκεκριµένη συναλλαγή µπορεί να γίνει µόνο µε τη ρητή συγκατάθεσή σας, αφού 

προηγουµένως ενηµερωθείτε για τον σκοπό, τις κατηγορίες των δεδοµένων κ.λπ.. Η 

προηγούµενη συγκατάθεσή σας είναι απαραίτητη και στην περίπτωση που το 

ηλεκτρονικό κατάστηµα ή ηλεκτρονική επιχείρηση θέλει να διαβιβάσει τα δεδοµένα που 

σας αφορούν σε τρίτους.  Πρέπει να γνωρίζετε ότι η κάθε επίσκεψη σε ένα ηλεκτρονικό 

κατάστηµα και κάθε συναλλαγή αφήνει ψηφιακά ίχνη. Αυτά τα ψηφιακά ίχνη 

χρησιµοποιούνται συχνά για την δηµιουργία καταναλωτικού προφίλ. Η συλλογή των 

δεδοµένων αυτών µε τεχνολογίες όπως τα cookies εν αγνοία σας και χωρίς τη 

συγκατάθεσή σας συνιστά παράβαση του νόµου. Επιπλέον, µπορείτε να επιλέξετε να 

παραµείνετε ανώνυµος/η τόσο στην περιήγησή σας στο ηλεκτρονικό κατάστηµα όσο 

και στην συναλλαγή σας (στο βαθµό που αυτό µπορεί να είναι εφικτό ως προς την 

υλοποίηση της συναλλαγής). 

 9.5  ΤΡΟΠΟ ΑΝΤΙΜΕΤΩΠΙΣΗΣ ΠΑΡΑΛΑΒΗΣ ΕΣΦΑΛΜΕΝΟΥ ΠΡΟΙΟΝΤΟΣ  

Οποιαδήποτε αγορά µέσω του ∆ιαδικτύου εµπίπτει στις διατάξεις των νόµων για την 

προστασία του καταναλωτή (Νόµος 2251/94). Αυτό σηµαίνει πως έχετε δικαίωµα να 

επιστρέψετε το προϊόν (στην κατάσταση που το παραλάβατε) ή την υπηρεσία που 

αγοράσατε ακόµα και, στις περισσότερες περιπτώσεις, χωρίς να δώσετε εξήγηση, µέσα 

σε δέκα (10) εργάσιµες ηµέρες, για τα αγαθά, από την ηµεροµηνία παραλαβής τους 

(χωρίς να ανοίξετε τη συσκευασία του και σύµφωνα µε τις ειδικές ρυθµίσεις που 

ισχύουν για συγκεκριµένες κατηγορίες προϊόντων), και, για τις υπηρεσίες, από την 

ηµεροµηνία παραλαβής των εγγράφων που σας ενηµερώνουν ότι έχει συναφθεί η 

σύµβαση αγοραπωλησίας. Βέβαια, το δικαίωµα αυτό (δικαίωµα υπαναχώρησης) ισχύει 

µόνον εφόσον αγοράζετε από χώρες της Ευρωπαϊκής Ένωσης (ΕΕ) ή τις χώρες του 

Ευρωπαϊκού Οικονοµικού Χώρου (ΕΟΧ).  

Πρέπει να επισηµανθεί πως όσον αφορά τις χρηµατοοικονοµικές υπηρεσίες, επίκειται 

σε κοινοτικό επίπεδο η έκδοση Οδηγίας για την εξ αποστάσεως εµπορία των 

υπηρεσιών αυτών. Σύµφωνα µε τη υπάρχουσα Οδηγία 97/7/ΕΚ για την προστασία των 

καταναλωτών κατά τις εξ αποστάσεως συµβάσεις, εξαιρούνται ρητά από το πεδίο 

εφαρµογής της οι συµβάσεις που αφορούν χρηµατοοικονοµικές υπηρεσίες. Οι 
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συµβάσεις αυτές, λόγω των ιδιαιτεροτήτων και της πολυπλοκότητας που συχνά 

παρουσιάζουν, σε συνάρτηση µε τον µη υλικό χαρακτήρα και την πολυµορφία που τις 

διακρίνει, κρίθηκε, τελικά, από την Ευρωπαϊκή Επιτροπή ότι χρήζουν ειδικής ρύθµισης 

και δεν µπορούν να διέπονται από το γενικό πλαίσιο που διαµορφώθηκε για τις 

υπόλοιπες εξ αποστάσεως συµβάσεις. Κατά συνέπεια, στην υπό επεξεργασία 

πρόταση Οδηγίας προβλέπονται ειδικότερες ρυθµίσεις και ως προς το θέµα της 

υπαναχώρησης.  

 

9.6 ΤΙ ΠΡΕΠΕΙ ΝΑ ΠΡΟΣΕΧΕΙ Ο ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΗΣ ΟΤΑΝ ΑΓΟΡΑΖΕΙ  ΑΠΟ     

ΤΟ  ΕΞΩΤΕΡΙΚΟ   

∆εν υπάρχει ακόµη ένα συνεκτικό νοµοθετικό-κανονιστικό πλαίσιο για το ηλεκτρονικό 

εµπόριο που να εφαρµόζεται σε όλες τις χώρες. Ο καταναλωτής, όταν αγοράζει από 

χώρες εκτός της ΕΕ, πριν προβεί σε οποιαδήποτε αγορά, πρέπει να αναζητήσει τις 

πληροφορίες που διαθέτει ο έµπορος στο ηλεκτρονικό του κατάστηµα. Μπορεί να 

ζητήσει από τον έµπορο και άλλες πληροφορίες, εάν αυτές που υπάρχουν δεν τον 

ικανοποιούν. Επίσης, θα πρέπει να προτιµούνται ηλεκτρονικά καταστήµατα που έχουν 

την έγκριση ή και πιστοποίηση γνωστών δηµοσίων ή ιδιωτικών οργανισµών.  

Οι πληροφορίες αυτές, πρέπει να συµπεριλαµβάνουν τα παρακάτω:  

Πραγµατική ταυτότητα του εµπόρου (όνοµα, γεωγραφική διεύθυνση κ.λπ..) Τρόποι 

επικοινωνίας µε τον έµπορο ηλεκτρονικά και παραδοσιακά (ηλεκτρονικό ταχυδροµείο-

email, Φαξ, τηλέφωνο, κ.λπ..) Τελική τιµή του προϊόντος ή της υπηρεσίας (φόροι, 

έξοδα αποστολής, κ.λπ..) Εγγύηση του προϊόντος. Μέθοδος αποστολής και χρόνος 

παράδοσης, δυνατότητα υπαναχώρησης, τρόπος πληρωµής και παράδοσης, κ.λπ.. 

Τρόπος ακύρωσης της παραγγελίας σε περίπτωση λάθους ή αλλαγής γνώµης. 

Επιβεβαίωση της παραλαβής της παραγγελίας. Πληροφορίες για την προστασία των 

προσωπικών δεδοµένων (εάν µετά τη συναλλαγή θα διαγραφούν τα στοιχεία του από 

τη λίστα του εµπόρου, εάν δεν περάσουν σε άλλες εταιρίες, κ.λπ..) Που απευθύνεται 

για τα παράπονα του. Εάν κάτι δεν πάει καλά (π.χ. αργοπορηµένη παράδοση ή 

καθόλου παράδοση.) Πως θα επιστραφεί το προϊόν, πρόσθετα έξοδα για την 

επιστροφή, κ.λπ..) Ποιο δικαστήριο είναι αρµόδιο και ποιο ∆ίκαιο θα εφαρµοσθεί σε 

περίπτωση διαφοράς. Για τις χώρες της Ευρωπαϊκής Ένωσης ο καταναλωτής θα 

µπορεί να απευθυνθεί στο δικαστήριο του τόπου κατοικίας του στην περίπτωση 

διαφοράς που προέκυψε µε αλλοδαπό έµπορο ή εταιρία. (άρθρο 15c του κανονισµού 

που αναθεώρησε την Σύµβαση των Βρυξελλών για την δωσιδικία, ΕΕΚ L 012, 

16/01/2001, που πρόκειται να ισχύσει στο προσεχές διάστηµα). Το δε ∆ίκαιο που θα 

εφαρµοστεί από το δικαστήριο καθορίζεται από τη Σύµβαση της Ρώµης (ΕΕΚ C 1997) 
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και στις περισσότερες περιπτώσεις είναι το ∆ίκαιο της χώρας του καταναλωτή, καθώς 

επίσης και οι Οδηγίες για την προστασία του καταναλωτή και οι αναγκαστικού δικαίου 

διατάξεις που εφαρµόζονται υποχρεωτικά σύµφωνα µε το ελληνικό δίκαιο. Πολύ 

σύντοµα οι περισσότερες χώρες της Ευρωπαϊκής Ένωσης θα διαθέτουν την 

δυνατότητα εξωδικαστικής επίλυσης των διαφορών (διαδικασία διαµεσολάβησης) που 

προκύπτουν από ηλεκτρονικές εµπορικές συναλλαγές σε εθνικό και διασυνοριακό 

επίπεδο. Το σύστηµα αυτό (ΕΕJ-NET) θα έχει ως αποτέλεσµα την αποφυγή των 

δικαστικών εξόδων και την ταχύτερη επίλυση των διαφορών. 

 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ   ∆ΕΚΑΤΟ 

10.1  ΠΛΕΟΝΕΚΤΗΜΑΤΑ – ΜΕΙΟΝΕΚΤΗΜΑΤΑ  ΓΙΑ ΤΟΝ  ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΗ 

 Τα ηλεκτρονικά καταστήµατα είναι ανοιχτά 24 ώρες το 24ωρο. Με άλλα λόγια 

οποιαδήποτε στιγµή το επιθυµείτε, µπορείτε να αγοράσετε π.χ. ένα CD, ένα 

αεροπορικό εισιτήριο, ή ακόµα και τα µονωτικά υλικά που χρειάζονται για την οικοδοµή 

σας.  

 Το κόστος των προιόντων που πωλούνται µέσω Internet είναι κατά γενικό κανόνα 

πολύ χαµηλότερο από τις τιµές του εµπορίου, αφού ένα ηλεκτρονικό κατάστηµα είναι 

απαλλαγµένο από µεγάλο µέρος του λειτουργικού κόστους ενός πραγµατικού 

καταστήµατος (ενοίκιαση χώρου και «αέρα», ηλεκτρικό, νερό κλπ) και γενικά απαιτεί  

πολύ λιγότερο υπαλληλικό προσωπικό.  

 Η αγορά είναι πραγµατικά παγκόσµια. Με άλλα λόγια, µπορείτε µέσω του υπολογιστή 

σας να αγοράσετε ακόµα και κάτι το οποίο δεν κυκλοφορεί στην Ελλάδα, χωρίς να 

πρέπει πια να περιµένετε πότε κάποιος φίλος σας θα ταξιδέψει στο εξωτερικό για να 

σας το φέρει.  

 Η συναλλαγή είναι γρήγορη και άµεση. Με άλλα λόγια, από τη στιγµή που 

ολοκληρώνετε την παραγγελία σας, το αργότερο σε 3-4 ηµέρες την έχετε λάβει, ακόµα 

και αν εκείνη τη στιγµή το προιόν βρίσκόταν στην άλλη άκρη του πλανήτη. 

Αλλά το πιο πρακτικό και πιο σηµαντικό όφελος για τον καταναλωτή από το  

ηλεκτρονικό εµπόριο είναι το ότι:  
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 O καθένας βρίσκει αυτό που θέλει, όποτε το θέλει, χωρίς να κάνει βήµα, χωρίς δηλαδή 

κόπο και χωρίς καµµία σπατάλη χρόνου. Με άλλα λόγια απλά και εύκολα 

 

-Τα ηλεκτρονικά καταστήµατα είναι ανοιχτά 24 ώρες το 24ωρο. Έτσι, αν κάποια στιγµή 

έχετε αϋπνίες κανείς δεν σας εµποδίζει να ανανεώσετε τη δισκοθήκη σας, να 

εµπλουτίσετε τη βιβλιοθήκη σας µε τις τελευταίες εκδόσεις ή να αγοράσετε ένα φτηνό 

εισιτήριο για τις Βαλεαρίδες.  

-Η αγορά είναι πραγµατικά παγκόσµια. Έτσι, δεν χρειάζεται να περιµένετε πότε θα πάει 

κάποιος γνωστός σας στην Ιαπωνία για να σας φέρει (µετά από τα σχετικά παρακάλια, 

αφού δεκάδες άλλοι θα του ζητούν κάτι παρόµοιο) την κάµερα που πάντα 

ονειρευόσασταν.  

-Το κόστος των προϊόντων που πωλούνται µέσω Internet είναι κατά γενικό κανόνα 

πολύ χαµηλότερο από τις τιµές του εµπορίου, αφού ένα ηλεκτρονικό κατάστηµα είναι 

απαλλαγµένο από µεγάλο µέρος του λειτουργικού κόστους ενός πραγµατικού 

καταστήµατος (ενοικίαση ευπαρουσίαστου χώρου και "αέρα", ηλεκτρικό, νερό κ.λπ.) και 

γενικά απαιτεί λιγότερο υπαλληλικό προσωπικό.  

-Η συναλλαγή ξεκινά να πραγµατοποιείται, τη στιγµή που ολοκληρώνεται η 

παραγγελία. Έτσι, ένα βιβλίο µπορεί να είναι στα χέρια σας 3-4 µέρες από την ηµέρα 

που το παραγγείλατε, ακόµα κι αν τότε βρισκόταν σε µια ξεχασµένη πόλη της 

Αµερικής.  

-Βρίσκετε ό,τι θέλετε και όποτε το θέλετε, χωρίς να κάνετε βήµα από το σπίτι σας.  

Ωστόσο, το µέλλον του ηλεκτρονικού εµπορίου δεν είναι ανέφελο ούτε λείπουν τα 

προβλήµατα. Ήδη εκφράζονται έντονες αντιδράσεις τόσο εναντίον του spam  (των 

ενοχλητικών διαφηµιστικών e-mail, που έχουν εξασθενίσει σοβαρά το e-mail 

marketing ) όσο και εναντίον του µεγάλου όγκου της διαφήµισης που πραγµατοποιείται 

µε pop-up banners (µικρά παράθυρα µε διαφηµιστικό περιεχόµενο, που ανοίγουν µόλις 

ο χρήστης εισέλθει ή εξέλθει από µια ιστοσελίδα). Οι απάτες, η κλοπή αριθµών 

πιστωτικής κάρτας κ.λπ. δεν είναι σπάνιο φαινόµενο, ενώ το 2003 ήταν η χειρότερη 

χρονιά του ∆ιαδικτύου σε ό,τι αφορά τις επιθέσεις από ιούς. Το ζήτηµα της ασφάλειας 

και η καταπολέµηση της διαδικτυακής απάτης αποτελούν τις βασικότερες προκλήσεις 

για την περαιτέρω άνοδο του ηλεκτρονικού εµπορίου. Αν αυτές οι προκλήσεις δεν 

αντιµετωπιστούν αποτελεσµατικά, οι πελάτες των online καταστηµάτων θα 

επιστρέψουν στην παραδοσιακή αγορά. 
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10.2  ΠΛΕΟΝΕΚΤΗΜΑΤΑ  ΜΕΙΟΝΕΚΤΗΜΑΤΑ   ΓΙΑ ΤΗΝ ΕΤΑΙΡΕΙΑ  

 Όπως προαναφέραµε, κάθε εταιρία που έχει ηλεκτρονική παρουσία µπορεί να 

διευρύνει τον κύκλο εργασιών της επεκτείνοντας τα γεωγραφικά όρια των συναλλαγών 

της. Αυτό σηµαίνει πως κάθε επιχείριση που διαθέτει τα προιόντα της online µπορεί και 

αποκτά πελάτες σε περιοχές που βρίσκονται µακριά από την έδρα της, ακόµα και στο 

εξωτερικό. Με άλλα λόγια, κάθε επιχείριση που έχει ένα ηλεκρονικό κατάστηµα, είναι 

σαν να έχει υποκαταστήµατα σε πολλές περιοχές και µάλιστα µε ελάχιστο λειτουργικό 

κόστος.  

 Κάθε εταιρία που χρησιµοποιεί τις νέες τεχνολογίες- όπως το Internet- γίνεται 

εξ ορισµού πιο ανταγωνιστική, αφού µπορεί να ενηµερώνεται πιο εύκολα για τις 

τρέχουσες εξελίξεις στο χώρο της. Με άλλα λόγια και µε δεδοµένο το ότι σε λίγα χρόνια 

όλες οι εµπορικές δραστηριότητες θα γίνονται µέσω Internet, το ηλεκτρονικό εµπόριο 

είναι η νέα µεγάλη πρόκληση για κάθε εταιρία που θέλει να είναι ανταγωνιστική.  

 Οι ηλεκτρονικές συναλλαγές επιτρέπουν την αµφίδροµη σχέση µεταξύ επιχείρησης και 

καταναλωτή (interaction). Αυτό σηµαίνει πως κάθε εταιρία µέσω των ηλεκτρονικών 

συναλλαγών µπορεί να συλλέξει πολλά στοιχεία για τις συνήθειες, τις ανάγκες και τα 

γούστα των καταναλωτών και σύµφωνα µε αυτά να αναπροσαρµόσει την πολιτική της 

προς το θετικότερο.  

 Τέλος, γνωρίζοντας τις συγκεκριµένες ανάγκες των πελατών τους, οι εταιρίες µπορούν 

να προχωρήσουν στη δηµιουργία συγκεκριµένων προϊόντων είτε ανταποκρινόµενων σ’ 

έναν καταναλωτή, είτε σε µια οµάδα καταναλωτών που χρειάζονται ένα νέο προϊόν το 

οποίο δεν υπάρχει ακόµα στην αγορά.  

Η κάθε επιχείρηση µπορεί να διευρύνει τον κύκλο εργασιών της ανοίγοντας νέους 

ορίζοντες συναλλαγών µε άλλες αγορές σε οποιοδήποτε σηµείο του πλανήτη.  

∆ιαθέτοντας τα προϊόντα της on-line µια εταιρεία είναι σα να έχει υποκαταστήµατα σε 

ολόκληρο τον κόσµο και µάλιστα µε το ελάχιστο λειτουργικό κόστος.  

-Oι ηλεκτρονικές συναλλαγές επιτρέπουν στην κάθε εταιρεία να συλλέξει σηµαντικά 

στοιχεία για τις ανάγκες, τις συνήθειες και τα γούστα των καταναλωτών της και στη 

συνέχεια να προχωρήσει σε προσωποποιηµένες µεθόδους προώθησης των 

προϊόντων της, σε συγκεκριµένους καταναλωτές τους οποίους γνωρίζει.  

-Τέλος, γνωρίζοντας τις συγκεκριµένες ανάγκες των πελατών τους οι εταιρείες 

µπορούν να προχωρήσουν στη δηµιουργία συγκεκριµένων προϊόντων είτε 

ανταποκρινόµενων σε έναν καταναλωτή (customization) είτε σε µια οµάδα 
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καταναλωτών που χρειάζονται ένα νέο προϊόν το οποίο δεν υπάρχει ακόµα στην 

αγορά.  

Οι online πωλήσεις έχουν αποδειχθεί ευεργετικές, κυρίως στον αριθµό των πελατών 

(όπως δηλώνει το 64,4% των εταιριών που δραστηριοποιούνται στο ηλεκτρονικό 

εµπόριο). Επιπλέον, θετική εκτιµάται επίσης η επίδραση του η-επιχειρείν στην ποιότητα 

των παρεχόµενων υπηρεσιών (58,1%) καθώς και στην αποτελεσµατικότητα των 

ενδοεταιρικών διαδικασιών (57,4%). 

Τα ανταγωνιστικά πλεονεκτήµατα που αφορούν στη διαφοροποίηση (της αγοράς και 

των προϊόντων) είναι ζωτικής σηµασίας για τον τοµέα Τροφίµων και Ποτών. Το η-

επιχειρείν αποτελεί σηµαντικό εργαλείο στον ανταγωνιστικό "οπλισµό" των 

επιχειρήσεων, µε δικτυακούς τόπους που παρέχουν πληροφόρηση προς όλες τις 

κατευθύνσεις (πελάτες, προµηθευτές). Εκτιµάται ότι οι εφαρµογές του µέλλοντος θα 

επιβοηθούν την πιστοποίηση της ασφάλειας των προϊόντων στους τελικούς 

καταναλωτές, αυτοµατοποιώντας παράλληλα τις κάθετες διαδικασίες σε όλες τις φάσεις 

της εφοδιαστικής αλυσίδας. Ακόµα και σήµερα όµως, οι νέες τεχνολογίες και το η-

επιχειρείν µπορούν να µειώσουν τα κόστη των επαναλαµβανόµενων εµπορικών 

δραστηριοτήτων, τυποποιώντας και επιταχύνοντάς τον τρόπο διεξαγωγής τους. 

Οι λύσεις η-επιχειρείν (νέες τεχνολογίες και λογισµικό) εστιάζουν κυρίως στη 

διασύνδεση των εταιριών και στην αυτοµατοποίηση διαδικασιών όπως η λογιστική, η 

διοίκηση και ο έλεγχος του στοκ. Μεγάλες εταιρίες λογισµικού έχουν ήδη αναπτύξει 

ευέλικτα συστήµατα ERP για πολλές επιχειρήσεις παρασκευής τροφίµων. Τις λύσεις 

αυτές αξιοποιούν όµως κυρίως οι µεγάλοι οργανισµοί εµπορίας φυσικών προϊόντων 

(οπωροκηπευτικών κλπ.) και οι αντίστοιχοι µεγάλοι παραγωγοί τροφίµων, παρόλο που 

υπάρχουν και παραδείγµατα παραµετροποιηµένων εφαρµογών που δηµιουργήθηκαν 

από µικρές οµάδες Πληροφορικής της ίδιας της επιχείρησης (συνήθως µικροµεσαίας). 

Όπως αναφέρθηκε παραπάνω, πολλοί δικτυακοί τόποι (στις περισσότερες 

περιπτώσεις εταιριών χωρίς "φυσική" παρουσία) έκλεισαν µεταξύ του 1999 και του 

2002 ή έπαψαν να πραγµατοποιούν online πωλήσεις. Οι dot-com του τοµέα απέτυχαν 

να πείσουν αρκετούς πελάτες να αγοράσουν online από αποκλειστικά "ψηφιακές" 

φίρµες, που δεν είχαν αντίστοιχη φυσική υποδοµή και παρουσία µε παραδοσιακά 

καταστήµατα. 

Το τρέχον περιβάλλον της αγοράς "καταδικάζει" τις ΜΜΕ και επιτρέπει σε λίγους 

ευέλικτους προµηθευτές να ελέγχουν τον κύκλο ζωής του προϊόντος, να το 

υποστηρίζουν µε σύγχρονες µεθόδους διανοµής, και να αποκτούν τις πρώτες ύλες από 

µια σειρά διεθνών προµηθευτών, ασκώντας έτσι αυξηµένη πίεση στους τοπικούς 
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παραγωγούς. Ο εντεινόµενος ανταγωνισµός οδηγεί τις λιγότερο ανεπτυγµένες 

τεχνολογικά -στις περισσότερες περιπτώσεις µικροµεσαίες- επιχειρήσεις σε µειονεκτική 

θέση, µε µια τάση να τεθούν οι τελευταίες εγκλωβισµένες σε τεχνολογικό αποκλεισµό. 

Η καταναλωτική ζήτηση έχει καθορίσει ότι κυρίαρχη δύναµη στις δραστηριότητες του 

λιανεµπορίου είναι οι αγορές ειδών πρώτης ανάγκης και όχι των προϊόντων υψηλής 

προστιθέµενης αξίας. Η περιορισµένη έµφαση στις "αγορές από παρόρµηση" και η 

έλλειψη των κατάλληλων προωθητικών ενεργειών marketing  εµπόδισαν την ανάπτυξη 

έξω από τη σφαίρα των ηλεκτρονικών super market. 

Το ηλεκτρονικό εµπόριο εξυπηρετεί τις επιχειρήσεις και µακροπρόθεσµα και 

βραχυπρόθεσµα. Όχι µόνο µπορεί να δηµιουργήσει νέες αγορές , ικανές να 

προσελκύσουν νέο αγοραστικό κοινό, αλλά κάνουν πιο εύκολο για τον καταναλωτή να 

κάνει την δουλεία του µε την υπάρχουσα καταναλωτική βάση και την υποστήριξη που 

έχει δηµιουργηθεί στο ηλεκτρονικό εµπόριο. Κάνοντας επιχειρηµατικές εργασίες , όπως 

είναι οι διάφορες παραγγελιές , η ηλεκτρονική υποστήριξη του καταναλωτή , η έκδοση 

τιµολογίων , οδηγούµαστε στην µείωση της γραφικής και υλικής εργασίας που 

περιλαµβάνεται στις συναλλαγές µεταξύ των επιχειρήσεων. Όταν οι περισσότερες 

εργασίες γίνονται ηλεκτρονικά µπορείς καλύτερα να καταλάβεις τις καταναλωτικές 

ανάγκες. Παρουσιάζοντας λύσεις οι επιχειρήσεις για και για τους πελάτες τους , η 

µεταβίβαση της ικανοποίησης των καταναλωτών στις επιχειρήσεις , οι απαντήσεις που 

δίνονται στα προβλήµατα τους στις συναλλαγές είναι µερικά από τα σηµαντικότερα 

πλεονέκτηµα του ηλεκτρονικού εµπορίου. 

Το ηλεκτρονικό εµπόριο προσφέρει νέες δυνατότητες τόσο σε κάθε άτοµο ξεχωριστά 

όσο και στις επιχειρήσεις. Καθώς τα ηλεκτρονικό εµπόριο βελτιώνεται και πολλές 

επιχειρήσεις εισάγονται σε αυτό, γίνεται µεγαλύτερος ο συναγωνισµός µεταξύ τους και 

οι καταναλωτές µπορούν να επιλέξουν µεταξύ πολλών εταιρειών. 

Επιπρόσθετα οι πωλητές µπορούν ηλεκτρονικά να εντοπίσουν προϊόντα που τους 

ενδιαφέρουν. Τα πλεονεκτήµατα για τις επιχειρήσεις είναι αρκετά. Καταρχήν 

οδηγούνται στην αύξηση της παραγωγής καθώς βελτιώνονται οι πωλήσεις, 

αναπτύσσεται η αποτελεσµατικότητα της διαδικασίας καθώς µπορούν να µοιράζονται 

τις πληροφορίες τόσο µεταξύ τους όσο και µε τους καταναλωτές. Έτσι ανακαλύπτουν 

νέα προϊόντα που εξυπηρετούν τους καταναλωτές σε µεγαλύτερο βαθµό. Όσον αφορά 

τους καταναλωτές βοηθούν στην επαγρύπνηση της αγοράς, στην δηµιουργία νέων 

καναλιών πωλήσεων, και τέλος στην ερευνά των αγορών. Ένας άλλος τοµέας που 

αναπτύσσεται από το ηλεκτρονικό εµπόριο είναι και επιχειρηµατικοί συνεταίροι των 
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επιχειρήσεων που είναι εισηγµένες στο διαδίκτυο. Κατορθώνουν να διαχειριστούν την 

αλυσίδα προµηθειών, να µειώσουν τα έξοδα της µεταφοράς και τέλος να 

δηµιουργήσουν νέους δυναµικούς οργανισµούς στον κυβερνοχώρο. 

Το ηλεκτρονικό εµπόριο είναι µια µέθοδος που µειώνει τα διοικητικά έξοδα και το χρόνο 

διεκπεραίωσης εργασιών, αναδιοργανώνει τις επιχειρησιακές διαδικασίες και βελτιώνει 

τις σχέσεις µεταξύ τόσο των συνεργαζόµενων οργανισµών, όσο και των πελατών τους. 

Μια αποτελεσµατική λύση ηλεκτρονικού εµπορίου µπορεί να επεκτείνει την 

επιχειρηµατική δραστηριότητα αυξάνοντας τις ευκαιρίες αλληλεπίδρασης µε πελάτες, 

προµηθευτές και άλλους συνεργάτες. Οργανισµοί που ανταγωνίζονται αποτελεσµατικά 

στον τοµέα του ηλεκτρονικού εµπορίου λαµβάνουν καλύτερες αποφάσεις 

αναβαθµίζοντας τη θέση τους στην αγορά και συνεπώς αυξάνοντας τα κέρδη τους. 

Οι τεχνικές του ηλεκτρονικού εµπορίου επιτρέπουν στις µικρές επιχειρήσεις να έχουν 

πρόσβαση στις ίδιες αγορές µε τις µεγαλύτερες επιχειρήσεις. 

Οι µικροί οργανισµοί µπορούν να έχουν άµεση πρόσβαση στις διεθνείς αγορές. 

Πελάτες από όλο τον κόσµο µπορούν να έχουν πρόσβαση στον δικτυακό τόπο (web 

site) µιας εταιρείας και να αγοράζουν προϊόντα και υπηρεσίες, είτε η εταιρεία έχει µόνον 

έναν υπάλληλο, είτε απασχολεί χιλιάδες.  

Οι µικρές επιχειρήσεις µπορούν να αναπτυχθούν πολύ γρήγορα, ακόµη και να 

ξεπεράσουν µεγαλύτερες επιχειρήσεις· µπορούν επίσης να παρέχουν εξατοµικευµένες 

υπηρεσίες στους πελάτες που επισκέπτονται τον δικτυακό τους τόπο µε µεγαλύτερη 

ευκολία απ' ό,τι οι µεγαλύτερες επιχειρήσεις, διότι οι τελευταίες έχουν να 

αντιµετωπίσουν τη γραφειοκρατία που συνεπάγεται η οργάνωση και παροχή 

υπηρεσιών. 

Μέσω της δυνατότητας αυτόµατου τερµατισµού µιας εργασίας (electronic sign offs) 

αποτρέπεται η διεξαγωγή εµπορικών συναλλαγών που δεν πληρούν τις απαραίτητες 

προϋποθέσεις, οι οποίες ενδεχοµένως να µην εντοπίζονται πάντα από ένα σύστηµα 

συναλλαγών που χρησιµοποιεί έγγραφα. 

Είναι δυνατή η ηλεκτρονική εφαρµογή των επιχειρηµατικών κανόνων, έτσι ώστε τα 

συστήµατα να µη δέχονται συναλλαγές µε λανθασµένους κωδικούς ή ελλιπή 

ηλεκτρονική έγκριση. Οι οργανισµοί έχουν επίσης τη δυνατότητα να παρακολουθούν τα 

αγοραστικά µοντέλα και, συνεπώς, να λαµβάνουν καλύτερες αποφάσεις σχετικά µε 

κάποιο προϊόν και την παροχή υπηρεσιών. Εάν οι σωστές πληροφορίες παρέχονται 
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στα κατάλληλα άτοµα την κατάλληλη χρονική στιγµή, η εταιρεία µπορεί να βελτιώσει σε 

σηµαντικό βαθµό την ανταγωνιστική της θέση στην αγορά. 

Οι οργανισµοί που χρησιµοποιούν τις τεχνικές και την τεχνολογία του ηλεκτρονικού 

εµπορίου ενδέχεται να προσελκύσουν περισσότερους καταναλωτές λόγω του 

υψηλότερου επιπέδου των υπηρεσιών εξυπηρέτησης πελατών Οι οργανισµοί οι οποίοι 

επεκτείνονται στο ∆ιαδίκτυο έχουν τη δυνατότητα να βοηθήσουν τους πελάτες στην 

άµεση αντιµετώπιση τυχόν προβληµάτων. Αυτό µπορεί να οδηγήσει σε καλύτερες 

πελατειακές σχέσεις και αύξηση του αριθµού των πελατών.  

Οι οργανισµοί που τροποποιούν τον τρόπο αλληλεπίδρασης πωλητών και πελατών 

φαίνονται πιο ελκυστικοί ως συνεργάτες, γεγονός που βελτιώνει τη θέση τους στην 

αγορά.  

Κάποιοι οργανισµοί θα διαπιστώσουν ότι οι περισσότεροι πελάτες τους προτιµούν να 

διεξάγουν τις εµπορικές τους συναλλαγές µέσω του ιστού περισσότερο παρά µε τις 

παραδοσιακές µεθόδους, γεγονός που σηµαίνει ότι οι οργανισµοί που δε µπορούν να 

συµβαδίσουν µε την τεχνολογία θα αντιµετωπίσουν προβλήµατα. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ  ΕΝ∆ΕΚΑΤΟ 

11.1  ΠΟΣΟ ΠΡΟΣΟ∆ΟΦΟΡΟ  ΕΙΝΑΙ  ΤΟ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΟ  ΕΜΠΟΡΙΟ 

Αρκετές εταιρίες που δραστηριοποιούνται στο χώρο το ηλεκτρονικού εµπορίου δεν 

παρουσιάζουν ικανοποιητικά κέρδη. Ορισµένες, µάλιστα, έρευνες κάνουν λόγο για το 

ένα τρίτο των online εµπόρων. Από την άλλη πλευρά όµως, οι µελέτες δείχνουν ότι οι 

περισσότεροι χρήστες του Internet ενηµερώνονται για ένα προϊόν online και στη 

συνέχεια το αγοράζουν από αλλού. Έτσι, ακόµη κι αν ένα δικτυακό κατάστηµα δεν 

σηµειώνει αρκετές πωλήσεις, µπορεί να συνεισφέρει σηµαντικά στην αύξηση των 

αγορών µέσα από άλλα κανάλια. 

Όσον αφορά στις εταιρίες που εστιάζουν στην ανάπτυξη επιχειρηµατικών σχέσεων µε 

άλλες εταιρίες µέσα από το ηλεκτρονικό εµπόριο, στόχος τους δεν είναι τόσο η άντληση 

οικονοµικού κέρδους, όσο η περικοπή των εξόδων και η βελτίωση των υπηρεσιών 

προς τους πελάτες. 

 Όπως είναι φανερό, ένα από τα σηµαντικά µειονεκτήµατα του ηλεκτρονικού εµπορίου 

έναντι του παραδοσιακού τετ-α-τετ τρόπου συναλλαγών είναι ότι ο καταναλωτής δεν 

µπορεί να "δοκιµάσει" το προϊόν δηλ. να το αγγίξει, να δει αν εφαρµόζει καλά επάνω 

του ή αν καλύπτει πραγµατικά τις ανάγκες του. Σε πολλά όµως προϊόντα η διαδικασία 

αυτή είναι περιττή ενώ σε άλλες περιπτώσεις, λόγω των άλλων πλεονεκτηµάτων του 

ηλεκτρονικού εµπορίου, ο σκόπελος αυτός µπορεί να ξεπεραστεί.  

'Έτσι, το ηλεκτρονικό εµπόριο ενδείκνυται και καταρχάς για βιοµηχανοποιηµένα 

προϊόντα που παρέχονται σε digital µορφή, όπως CD, προγράµµατα software κ.λπ. 

Κατ' επέκταση, όλα τα προϊόντα που δεν διακρίνονται για τη µοναδικότητά τους (π.χ. 

βιβλία, εισιτήρια...) µπορούν να εξασφαλιστούν ηλεκτρονικά χωρίς κανένα κίνδυνο, 

ειδικά αν το ηλεκτρονικό κατάστηµα προσφέρει εγγύηση σε περίπτωση καταστροφής 

κατά τη µεταφορά, ελαττωµατικών προϊόντων κ.λπ. µέσα σε συγκεκριµένο χρονικό 

διάστηµα.  

Παράλληλα, όλες οι ηλεκτρικές και ηλεκτρονικές συσκευές που ανταποκρίνονται σε 

συγκεκριµένες προδιαγραφές και δεν απαιτούν "test drive" µπορούν να γίνουν 

αντικείµενο ηλεκτρονικής συναλλαγής. Επίσης, µπορούµε εύκολα να προµηθευτούµε 

on-line όλα τα τυποποιηµένα αγαθά που γνωρίζουµε, από κρέµες προσώπου και 

αρώµατα, µέχρι χαρτοπετσέτες και κορν φλέικς, χωρίς να χρειάζεται να τα δούµε ή να 
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τα αγγίξουµε. Τέλος, ακόµα και προϊόντα τα οποία κατά κανόνα έχουµε µάθει να 

δοκιµάζουµε, όπως π.χ., ρούχα µπορούν να αγοραστούν ηλεκτρονικά εάν ο 

καταναλωτής τα δοκιµάσει σε κάποιο κατάστηµα της πόλης του. Στη συνέχεια 

αναφέρουµε ενδεικτικά ορισµένες από τις κατηγορίες προϊόντων που υπερτερούν 

έναντι των άλλων όσον αφορά στο ηλεκτρονικό εµπόριο:  

Βιβλία & CD   

Hardware & Software   

Εισιτήρια   

Αυτοκίνητα & Ανταλλακτικά   

Κινητά τηλέφωνα   

Τυποποιηµένα προϊόντα  

11.2  ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΕΣ ΚΑΙ ΠΡΟΤΥΠΑ ΓΙΑ ΤΟ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΟ ΕΜΠΟΡΙΟ 

Οι τεχνολογίες του ηλεκτρονικού εµπορίου δεν είναι όλες νέες. Οι περισσότερες από 

αυτές χρησιµοποιούνται εδώ και αρκετά χρόνια από συγκεκριµένες επιχειρήσεις ή 

κλάδους. Αυτό που τους έδωσε την απαιτούµενη ώθηση και έκανε την αντιµετώπισή 

τους ενιαία -κάτω από τη µορφή του ηλεκτρονικού εµπορίου- ήταν η αποδοχή διεθνών 

προτύπων και η ανάγκη για νέες µορφές οργάνωσης και λειτουργικής διαχείρισης. 

Έτσι, οι επιχειρήσεις θα µπορούσαν στο εξής να αντεπεξέλθουν στις συνθήκες που 

επιβάλλονται από τη διεθνοποίηση των αγορών, τις νέες καταναλωτικές αντιλήψεις και 

κοινωνικές συνθήκες. 

Ηλεκτρονική Ανταλλαγή ∆εδοµένων (EDI - Electronic Data Interchange) 

∆ηµιουργήθηκε στις αρχές της δεκαετίας του '70. Η EDI είναι µια κοινή δοµή αρχείων 

που σχεδιάστηκε ώστε να επιτρέψει σε µεγάλους οργανισµούς να µεταδίδουν 

πληροφορίες µέσα από µεγάλα ιδιωτικά δίκτυα. Πρόκειται για την ηλεκτρονική 

ανταλλαγή εµπορικών και διοικητικών δεδοµένων από υπολογιστή σε υπολογιστή, µε 

την ελάχιστη παρέµβαση χειρόγραφων διαδικασιών. Τα δεδοµένα αυτά είναι 

οργανωµένα σε αυτοτελή µηνύµατα (τιµολόγια, παραγγελίες, τιµοκατάλογοι, 

φορτωτικές κλπ.), το περιεχόµενο και η δοµή των οποίων καθορίζονται από κάποιο 

κοινώς αποδεκτό πρότυπο. Τα πρότυπα που χρησιµοποιούνται σε παγκόσµιο επίπεδο 

προέρχονται από τον Οργανισµό Ηνωµένων Εθνών και καλύπτουν ένα ευρύ φάσµα 
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επικοινωνιακών αναγκών των εµπορικών εταιριών. Το πρότυπο αυτό είναι το 

EDIFACT (EDI For Administration, Commerce and Transportation). 

Επίπεδο Ασφαλών Συνδέσεων (SSL - Secure Sockets Layer) 

Το πρωτόκολλο αυτό σχεδιάστηκε προκειµένου να πραγµατοποιεί ασφαλή σύνδεση µε 

τον εξυπηρετητή (server). Το SSL χρησιµοποιεί "κλειδί" δηµόσιας κρυπτογράφησης, 

µε σκοπό να προστατεύει τα δεδοµένα καθώς "ταξιδεύουν" µέσα στο Internet. 

Ασφαλείς Ηλεκτρονικές Συναλλαγές (SET - Secure Electronic Transactions) 

Το SET κωδικοποιεί τους αριθµούς της πιστωτικής κάρτας που αποθηκεύονται στον 

εξυπηρετητή του εµπόρου. Το πρότυπο αυτό, που δηµιουργήθηκε από τη Visa και τη 

MasterCard, απολαµβάνει µεγάλης αποδοχής από την τραπεζική κοινότητα. 

 

Γραµµωτός κώδικας (Barcode) 

Η τεχνολογία του γραµµωτού κώδικα αποτελεί τµήµα του γενικότερου τοµέα των 

τεχνολογιών αυτόµατης αναγνώρισης (Auto ID Technologies). Είναι ένα σύγχρονο 

εργαλείο, το οποίο βοηθά καταλυτικά στην οµαλή διακίνηση και διαχείριση (logistics) 

προϊόντων και υπηρεσιών. 

Η ανάπτυξη της τεχνολογίας του γραµµωτού κώδικα ξεκίνησε στις αρχές της δεκαετίας 

του 1960, µε σκοπό να εξυπηρετήσει την πληρωµή προϊόντων στα καταστήµατα 

τροφίµων. Οι πρώτες εφαρµογές σε βιοµηχανικό περιβάλλον εµφανίστηκαν στα τέλη 

της ίδιας δεκαετίας σε µεγάλες αυτοκινητοβιοµηχανίες, για τον περιορισµό του κόστους 

εργασίας που σχετιζόταν µε την παραγωγή. Εκτεταµένη χρήση παρουσιάστηκε µετά 

την ανάπτυξη των πρώτων προτύπων (λόγω των πιέσεων των αρκετών πλέον 

χρηστών - προµηθευτών, υποκατασκευαστών των µεγάλων βιοµηχανιών) στα τέλη της 

δεκαετίας του 1970. Κατά τη δεκαετία του 1980 υπήρξε αλµατώδης ανάπτυξη του 

εξοπλισµού, κατ' επέκταση και των τρόπων χρήσης της τεχνολογίας γραµµωτού 

κώδικα. 

Έξυπνες κάρτες (Smart Cards) 

Οι "έξυπνες κάρτες" αποτελούν εξέλιξη των καρτών µαγνητικής λωρίδας (παθητικό 

µέσο αποθήκευσης, τα περιεχόµενα του οποίου µπορούν να διαβαστούν και να 

αλλαχθούν). Οι έξυπνες κάρτες µπορούν να αποθηκεύσουν µεγάλη ποσότητα 

δεδοµένων και παρέχουν δυνατότητες κρυπτογράφησης και χειρισµού 

ηλεκτρονικών υπογραφών για την ασφάλεια των περιεχοµένων τους. Η ιδέα της 



 76 

έξυπνης κάρτας ξεκίνησε στη Γαλλία το 1974. Το 1975 τα δικαιώµατα ανάπτυξης 

πέρασαν σε µεγάλες εταιρίες ηλεκτρονικού εξοπλισµού. Η νέα αυτή τεχνολογία 

παρουσιάστηκε στο κοινό το 1981. Μια σειρά από πιλοτικά σχέδια ξεκίνησε αµέσως, 

και το 1984 µε µια συλλογική αξιολόγησή τους εκδόθηκαν νέες ολοκληρωµένες 

προδιαγραφές. 

 

Σήµερα επικρατεί η λανθασµένη εντύπωση ότι οι Smart Cards είναι τραπεζικές ή 

πιστωτικές κάρτες, µε αποτέλεσµα να µην αναγνωρίζεται το µεγάλο εύρος των 

δυνατοτήτων τους. Η τεχνολογία των έξυπνων καρτών προσφέρει απεριόριστες 

δυνατότητες χρήσης στη βιοµηχανία, το εµπόριο και τη δηµόσια διοίκηση. 

Πιστοποίηση και ασφάλεια 

Για την ασφάλεια των ηλεκτρονικών συναλλαγών χρησιµοποιούνται ευρέως τα 

firewalls . Το firewall αποτελεί λογισµικό ή υλικό, που επιτρέπει µόνο στους 

εξωτερικούς χρήστες που έχουν τα κατάλληλα δικαιώµατα, να προσπελάσουν το 

προστατευόµενο δίκτυο. Ένα firewall επιτρέπει στους εσωτερικούς χρήστες να έχουν 

πλήρη πρόσβαση στις παρεχόµενες υπηρεσίες, ενώ οι εξωτερικοί χρήστες πρέπει να 

πιστοποιηθούν. Υπάρχουν πολλοί τύποι firewalls, καθένας από τους οποίους παρέχει 

διαφορετικά επίπεδα προστασίας. Ο συνηθέστερος τρόπος χρησιµοποίησης ενός 

firewall είναι η τοποθέτηση ενός υπολογιστή ή δροµολογητή µεταξύ συγκεκριµένου 

δικτύου και του Internet, και η παρακολούθηση όλης της κυκλοφορίας µεταξύ του 

εξωτερικού και του τοπικού δικτύου. 

Η εµπιστευτική πληροφορία που διακινείται στο δίκτυο µπορεί να προστατευθεί µε 

κρυπτογράφηση και χρήση µυστικών κωδικών. Η ασφάλεια του ηλεκτρονικού 

εµπορίου βασίζεται κατεξοχήν στην κρυπτογράφηση, δηλαδή στην κωδικοποίηση του 

µεταδιδόµενου κειµένου κατά τέτοιο τρόπο ώστε να µπορεί να αποκρυπτογραφηθεί 

µόνο µε τη χρήση του ειδικού κλειδιού αποκρυπτογράφησης. Η κρυπτογράφηση 

συνοδεύεται πολλές φορές και από την ψηφιακή υπογραφή του αποστολέα, έτσι 

ώστε ο παραλήπτης να µπορεί να βεβαιωθεί για την ταυτότητα του πρώτου.  

Έξυπνες κάρτες (Smart Cards) 

Οι "έξυπνες κάρτες" αποτελούν εξέλιξη των καρτών µαγνητικής λωρίδας (παθητικό 

µέσο αποθήκευσης, τα περιεχόµενα του οποίου µπορούν να διαβαστούν και να 

αλλαχθούν). Οι έξυπνες κάρτες µπορούν να αποθηκεύσουν µεγάλη ποσότητα 

δεδοµένων και παρέχουν δυνατότητες κρυπτογράφησης και χειρισµού 
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ηλεκτρονικών υπογραφών για την ασφάλεια των περιεχοµένων τους. Η ιδέα της 

έξυπνης κάρτας ξεκίνησε στη Γαλλία το 1974. Το 1975 τα δικαιώµατα ανάπτυξης 

πέρασαν σε µεγάλες εταιρίες ηλεκτρονικού εξοπλισµού. Η νέα αυτή τεχνολογία 

παρουσιάστηκε στο κοινό το 1981. Μια σειρά από πιλοτικά σχέδια ξεκίνησε αµέσως, 

και το 1984 µε µια συλλογική αξιολόγησή τους εκδόθηκαν νέες ολοκληρωµένες 

προδιαγραφές. 

Σήµερα επικρατεί η λανθασµένη εντύπωση ότι οι Smart Cards είναι τραπεζικές ή 

πιστωτικές κάρτες, µε αποτέλεσµα να µην αναγνωρίζεται το µεγάλο εύρος των 

δυνατοτήτων τους. Η τεχνολογία των έξυπνων καρτών προσφέρει απεριόριστες 

δυνατότητες χρήσης στη βιοµηχανία, το εµπόριο και τη δηµόσια διοίκηση. 

11.3  ΒΑΝΚ  ΚΑΙ  ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΟ  ΕΜΠΟΡΙΟ 

∆εν είναι λίγοι εκείνοι που, βάσιµα, ισχυρίζονται πως το ∆ιαδίκτυο είναι ένα «φρέσκο» 

και αποδοτικό µέσο διαφήµισης και προβολής προϊόντων-υπηρεσιών, που 

προϋποθέτει ενεργητική συµµετοχή του χρήστη των δικτυακών τόπων, συνεπώς και 

των διαφηµιστικών µηνυµάτων που µεταδίδονται µέσω αυτών. Αλήθεια, ποιες είναι οι 

χρησιµοποιούµενες πρακτικές προβολής και διαφήµισης τραπεζικών προϊόντων και 

υπηρεσιών µε τη χρήση διαδραστικών εφαρµογών; Η µέχρι τώρα εµπειρία δείχνει ότι 

το ∆ιαδίκτυο λειτουργεί ως µέσο µετάδοσης πληροφοριών, ενηµέρωσης και 

ψυχαγωγίας, αλλά και ως µέσο επικοινωνίας. Η χρήση του µπορεί να µην έχει φτάσει 

ακόµη στα προσδοκώµενα επίπεδα, αλλά για τον κόσµο της επικοινωνίας και της 

διαφήµισης, το διαδίκτυο εξακολουθεί να είναι ένα πολλά υποσχόµενο µέσο προς 

εκµετάλλευση, στην κατεύθυνση της ενηµέρωσης και επικοινωνίας µε τους 

καταναλωτές, καθώς και της προώθησης προϊόντων προς αυτούς 

.Παρότι κύριος σκοπός χρήσης µιας διαδραστικής εφαρµογής δεν είναι η διαφήµιση 

προϊόντων και υπηρεσιών, αλλά η ενηµέρωση του επισκέπτη-πελάτη, όπως 

αποδεικνύεται από την µελέτη των ιστοπέδων των τραπεζών, ένα µεγάλο µέρος τους 

(χώρος διεπιφάνειας, αριθµός σελίδων κ.λπ.) είναι αφιερωµένο στην προβολή και 

διαφήµιση τραπεζικών προϊόντων-υπηρεσιών για ιδιώτες και επιχειρήσεις. «Η 

διαφηµιστική χρήση του ∆ιαδικτύου έχει ξεκινήσει εδώ και πολύ λίγα χρόνια και 

αναζητούνται συνεχώς τρόποι και στρατηγικές, ώστε το νέο αυτό µέσο να περιληφθεί 

αποτελεσµατικά στο πρόγραµµα µάρκετινγκ και πιο συγκεκριµένα στο µείγµα 

προβολής µιας επιχείρησης».  
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Προσδοκίες από τη ∆ηµιουργία Τραπεζικών Ιστοσελίδων 

Έρευνα που διεξήγαγε το Πανεπιστήµιο Μακεδονίας, µε θέµα: «Το e-banking από την 

πλευρά των τραπεζών» , κατέληξε στο συµπέρασµα ότι οι κυριότεροι λόγοι που 

ώθησαν τις τράπεζες στη δηµιουργία ιστοσελίδων είναι οι ακόλουθοι: 

· Καλύτερη διαχείριση πληροφοριών: Οι συναλλαγές που θα εκτελούνται µέσω των 

ηλεκτρονικών καναλιών, ιδιαίτερα το Ίντερνετ, θα παρέχουν πληροφορίες σχετικά µε 

την καταναλωτική συµπεριφορά των πελατών, οι οποίες, και πάλι, θα βοηθήσουν τις 

τράπεζες να κατανοήσουν τις ανάγκες των πελατών τους, ούτως ώστε να 

δηµιουργήσουν εξειδικευµένα προϊόντα και υπηρεσίες προσαρµοσµένα στις ανάγκες 

του κάθε πελάτη. 

· Η διείσδυση του Ίντερνετ: Τα επόµενα χρόνια το ∆ιαδίκτυο θα παίξει σηµαντικό 

ρόλο στη διάδοση των ηλεκτρονικών συναλλαγών. Σε χώρες όπως η Σουηδία και η 

Βόρεια Αµερική, το Ίντερνετ παρουσιάζει µια διείσδυση της τάξεως του 40%, δηλαδή, 

σχεδόν ένας στους δύο κατοίκους το χρησιµοποιεί. Το ∆ιαδίκτυο, ως µέσο, αναµένεται 

να διαδοθεί πολύ γρήγορα σε χώρες όπως η Ελλάδα και η Ιταλία, χωρίς ωστόσο να 

αγγίξει τα επίπεδα αυτών των χωρών. Ραγδαία, επίσης, αναµένεται να είναι η διάδοση 

του mobile banking, σε Ελλάδα και Ιταλία, λόγω έντονης διάδοσης της κινητής 

τηλεφωνίας. 

· Ευκολία, διαφάνεια, εξυπηρέτηση: Οι πελάτες των τραπεζών θα είναι καλύτερα 

ενηµερωµένοι για τα παρεχόµενα προϊόντα-υπηρεσίες. Η χρήση υπηρεσιών e-banking 

δηµιουργεί ένα επιπλέον κανάλι συναλλαγής του πελάτη µε την τράπεζα σε 24ωρη 

βάση, στο οποίο και αναµένεται να επικρατήσει µεγαλύτερη διαφάνεια, αφού οι πελάτες 

θα γνωρίζουν τα προϊόντα-υπηρεσίες κάθε τράπεζας, χωρίς να χρειάζεται να την 

επισκέπτονται. 

· Πίεση περιθωρίων κέρδους, µείωση λειτουργικού κόστους: Η εξ αποστάσεως 

παροχή υπηρεσιών θα έχει ως συνέπεια την πίεση του περιθωρίου κέρδους των 

προϊόντων-υπηρεσιών των τραπεζών, µε συνέπεια οι τελευταίες, για να συσφίξουν τις 

πελατειακές τους σχέσεις, να πρέπει να εστιάσουν, περαιτέρω, στην καλύτερη 

εξυπηρέτηση των πελατών τους. Έτσι, αναµένεται ότι τα τραπεζικά καταστήµατα θα 

αναβαθµιστούν και θα εξελιχθούν σε σηµεία πώλησης και παροχής συµβουλευτικών 

υπηρεσιών. Επιπλέον, αυτό θα αυξήσει την ταχύτητα διεκπεραίωσης των συναλλαγών, 

αφού δεν θα δηµιουργούνται καθυστερήσεις για απλές συναλλαγές στα ταµεία µε 

συνέπεια τη µείωση του λειτουργικού τους κόστους. 
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· Βελτίωση των B2B και B2C συναλλαγών: ∆ιαδραµατίζοντας σηµαντικό ρόλο στο 

ηλεκτρονικό εµπόριο και έχοντας καλλιεργήσει σχέσης αµοιβαίας εµπιστοσύνης και 

ασφάλειας, οι τράπεζες, θα διευκολύνουν σηµαντικά την διεκπεραίωση των 

συναλλαγών µεταξύ πελατών και εµπόρων, καθώς και µεταξύ των εµπόρων. 

Η πολιτική που αναµένεται να ακολουθήσουν οι τράπεζες για να διατηρήσουν και να 

αναπτύξουν την πελατεία τους είναι αυτή που συνδυάζει τη σωστή αναλογία µεταξύ 

φυσικής και εικονικής παρουσίας. Σχετικές έρευνες έχουν καταδείξει ότι οι πελάτες που 

διατηρούν µια σχέση εµπιστοσύνης µε την τράπεζά τους θα παραµείνουν πιστοί σε 

αυτή, αν τους προσφέρει όλα τα εναλλακτικά κανάλια, ηλεκτρονικά και φυσικά. Η 

ανθρώπινη επαφή, εξ άλλου, δεν υποκαθισταται από ηλεκτρονικά µέσα. Με δεδοµένο 

ότι οι πελάτες των τραπεζών θα έχουν περισσότερες επιλογές στον τρόπο 

διεκπεραίωσης των συναλλαγών τους και θα αναζητούν διαρκώς πιο εύκολους και 

προσιτούς τρόπους για τη διαχείριση των οικονοµικών τους, οι τράπεζες οφείλουν να 

ασχοληθούν µε τις ανάγκες τους και να τις καλύπτουν αποτελεσµατικότερα. 

Συνοψίζοντας τα κυριότερα οφέλη που θα προκύψουν από την εξάπλωση του e-

banking για τις τράπεζες θα καταλήγαµε στα εξής: 

·Εξοικονόµηση λειτουργικού κόστους 

·Αύξηση όγκου συναλλαγών 

·Αύξηση κερδών 

·Εξοικονόµηση χρόνου εξυπηρέτησης πελατείας 

·Βελτίωση µεθόδων εξατοµικευµένου µάρκετινγκ 

·Βελτίωση της εικόνας προς τους πελάτες 

 Μορφές ∆ιαφήµισης στο ∆ιαδίκτυο 

Ηλεκτρονικό ταχυδροµείο: Κατάλληλο για την αποστολή από το διαφηµιζόµενο 

ενηµερωτικά δελτία στους χρήστες που αναφέρονται στη δραστηριότητά και τα 

προϊόντα του. Επιπλέον, η επιχείρηση µπορεί να αποστείλει η ίδια µηνύµατα σε άτοµα 

που θεωρεί δυνητικούς αγοραστές, χρησιµοποιώντας ένα κατάλογο µε διευθύνσεις 

ηλεκτρονικού ταχυδροµείου (αρκεί να έχει την άδειά τους). Πρόκειται για το direct mail 

το οποίο έχει πλεονεκτήµατα σε σχέση µε το συµβατικό direct mail, αφού δεν 

υπάρχουν ταχυδροµικά τέλη και ο παραλήπτης µπορεί να απαντήσει άµεσα. 

Banners:  Πρόκειται για ενοικιαζόµενο χώρο σε ιστοσελίδες και βρίσκονται συνήθως 
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στο άνω, ή, κάτω άκρο της σελίδας. Είναι η συνηθέστερη µορφή διαφήµισης στο 

∆ιαδίκτυο. Τα banners χωρίζονται σε: 

α. στατικά, δηλαδή, µε σταθερή εικόνα, 

β. κινούµενα, δηλαδή, έχουν κίνηση και αλλαγή στα γραφικά τους, τα οποία είναι και τα 

πιο αποτελεσµατικά, 

γ. interactive banners, που υποστηρίζουν την αµφίδροµη επικοινωνία µε το χρήστη, 

δ. υποστήριξης συναλλαγών, που ενοποιεί τη διαφήµιση και την πώληση, αφού 

επιτρέπει την άµεση αγορά, εκµεταλλευόµενο τις παρορµητικές διαθέσεις αγοράς του 

καταναλωτή.  

Επιπλέον, τα banners χωρίζονται σε δύο βασικά είδη ανάλογα µε τον τρόπο 

εµφάνισής τους: 

Α. keyword banners  που εµφανίζονται ανάλογα µε το είδος που ψάχνει ο χρήστης 

στις σελίδες αναζήτησης, άρα έχει το πλεονέκτηµα ότι στοχεύει µε ακρίβεια το κοινό, 

Β. random banners  που εµφανίζεται τυχαία και χωρίς να λαµβάνει υπόψη του το τι 

ακριβώς ψάχνει ο χρήστης. 

Υπάρχουν τρεις βασικές µέθοδοι τοποθέτησης banner: 

· Αγορά διαφηµιστικού χώρου: η µέθοδος αυτή είναι παρόµοια µε την αγορά 

διαφηµιστικού χώρου σε άλλα µέσα µαζικής ενηµέρωσης, δηλαδή, πληρώνεις τον 

ιδιοκτήτη µιας ιστοσελίδας για να του παραχωρήσει χώρο. 

· Αντιµετάθεση: δηλαδή, δύο επιχειρήσεις συµφωνούν να προβάλουν στις ιστοσελίδες 

τους, η µία την άλλη. 

· Ανταλλαγή: δηλαδή, µια επιχείρηση που θέλει να προβληθεί υποβάλλει το banner 

της στο µεσολαβητή και ο µεσολαβητής προωθεί το banner στις ιστοσελίδες άλλων 

συµµετεχουσών επιχειρήσεων, ενώ ταυτόχρονα η επιχείρηση φιλοξενεί τα banners 

όσων συµµετέχουν στη δική της ιστοσελίδα. 

Μια παραλλαγή των banners είναι τα spot:  Πρόκειται για χώρο σε µια ιστοσελίδα 

που ενοικιάζεται από το διαφηµιζόµενο και βρίσκεται µόνιµα στην ιστοσελίδα και 

εµφανίζεται σε κάθε επισκέπτη. 
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∆ιαζευκτικά µηνύµατα: Είναι µηνύµατα που εµφανίζονται στην οθόνη του χρήστη 

καθώς φορτώνεται η κεντρική σελίδα. Το πλεονέκτηµά τους είναι η βέβαιη αντίληψή 

τους από τους χρήστες και το µειονέκτηµά τους είναι ο πιθανός εκνευρισµός των 

χρηστών, καθώς η εµφάνισή των µηνυµάτων διακόπτει την πλοήγησή τους στο δίκτυο. 

Χορηγίες: ∆ηλαδή, επιχειρήσεις που υποστηρίζουν οικονοµικά µία ιστοσελίδα ή 

συνεργάζονται µε την επιχείρηση που το έχει, διαφηµίζονται µε άµεσο ή έµµεσο τρόπο. 

Είναι αποτελεσµατικός τρόπος επικοινωνίας µε στοχευόµενο κοινό. 

Ηλεκτρονικοί κατάλογοι: Τη θέση των έντυπων καταλόγων των προϊόντων της 

εταιρείας, όπου είναι και βασικό στοιχείο επικοινωνίας και άµεσου marketing, παίρνουν 

οι ηλεκτρονικοί κατάλογοι. Με τους ηλεκτρονικούς καταλόγους, οι καταναλωτές, έχουν 

τη δυνατότητα της αυτόµατης αναζήτησης και σύγκρισης. Στο παρελθόν, οι 

περισσότεροι ηλεκτρονικοί κατάλογοι ήταν απλώς ηλεκτρονικές αναπαραγωγές των 

εντύπων καταλόγων και περιελάµβαναν µόνο κείµενο και εικόνες. 

Σταδιακά, έχουν ενσωµατώσει πολυµέσα και διαδικασίες συναλλαγών. Οι ηλεκτρονικοί 

κατάλογοι χωρίζονται σε «στατικούς» και σε «δυναµικούς».Οι στατικοί, περιέχουν 

κείµενο και στατικές εικόνες ενώ οι δυναµικοί ενσωµατώνουν πολυµέσα, δηλαδή, 

κινούµενη εικόνα, ήχο.  

Τεχνικά Χαρακτηριστικά των Ιστοπέδων των Τραπεζών 

Εξετάζονται, κατά σειρά, το αν υπάρχει ή όχι Μηχανή Αναζήτησης στις ιστοσελίδες 

τους, Πεδίο Επικοινωνίας µε τους πελάτες τους και Χάρτης Πλοήγησης. 

Τέλος, διερευνάται το ποιοι είναι οι δηµιουργοί των διαδραστικών εφαρµογών των 

τραπεζών και αν αυτές είναι έργο εσωτερικών (In Source) ή εξωτερικών (Out Source) 

πηγών. 

Όλα τα ανωτέρω είναι σηµαντικά για την εξαγωγή χρήσιµων συµπερασµάτων για το 

επίπεδο διευκόλυνσης που παρέχεται στους επισκέπτες των ιστοπέδων των 

τραπεζών.  

Οι ηλεκτρονικές τραπεζικές υπηρεσίες, γνωστές επίσης και ως τραπεζικές υπηρεσίες 

µέσω δικτύου, εικονικές ή κατ' οίκον τραπεζικές υπηρεσίες, περιλαµβάνουν ποικίλες 

τραπεζικές δραστηριότητες που εκτελούνται από το σπίτι, το γραφείο, το δρόµο, ή 

οποιαδήποτε τοποθεσία πλην του χώρου της τράπεζας. Οι τραπεζικές υπηρεσίες 

περιλαµβάνουν από την απλή πληρωµή και τον έλεγχο του υπολοίπου του 

λογαριασµού έως την εξασφάλιση ενός δανείου. Αυτές οι υπηρεσίες προσφέρονταν για 

αρκετό διάστηµα αλλά εξαρτώνταν από λογισµικό απολκλειστικής χρήσης και τις λύσεις 
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ιδιωτικού δικτύου. Μετά την εµφάνιση του ∆ιαδικτύου κατέστη δυνατό οι υπηρεσίες 

αυτές να προσφέρονται στο ευρύ κοινό.  

Τα οφέλη είναι σηµαντικά για τους συµµετέχοντες, τις τράπεζες και τους πελάτες: 

Για την τράπεζα είναι ένας γρήγορος, οικονοµικός τρόπος παροχής υπηρεσιών, που 

απαλλάσσει το προσωπικό από τη γραφική εργασία και προσφέρει υπηρεσίες σε 

24ωρη βάση, πράγµα αδύνατο για οποιοδήποτε παράρτηµα. Κάτι τέτοιο µπορεί να 

οδηγήσει σε µείωση του αριθµού των παραρτηµάτων. Ο ρόλος των παραρτηµάτων 

που θα αποµείνουν ενδεχοµένως να αλλάξει, καθώς θα απαλλαγούν από ένα µέρος 

του φόρτου των συναλλαγών και θα έχουν την ευκαιρία να επικεντρωθούν σε πιο 

παραγωγικές δραστηριότητες, όπως η παροχή συµβουλών για χρηµατοοικονοµικά 

θέµατα και άλλων χρηµατοοικονοµικών υπηρεσιών. 

Για τον πελάτη είναι ένας φτηνός, εύκολος και επί 24ώρου βάσης διαθέσιµος τρόπος 

για να διεκπεραιώνει τις υποθέσεις του. Όχι πια έντυπες φόρµες και ουρές. Οι 

υπηρεσίες που προσφέρονται στους πελάτες περιλαµβάνουν: 

Πληρωµή λογαριασµών  

Ηλεκτρονική έκδοση επιταγών  

Έλεγχος τραπεζικών λογαριασµών, πιστωτικών καρτών κ.λπ.  

∆ιαχείριση χαρτοφυλακίου  

∆ιατήρηση αρχείου  

Υπολογισµός φορολογίας  

Ηλεκτρονική πώληση µετοχών κ.λπ.  

Φυσικά υπάρχει µεγάλη ποικιλία υπηρεσιών που παρέχονται όχι µόνο από τις 

τράπεζες, αλλά και από εταιρείες που προσφέρουν χρηµατοοικονοµικές υπηρεσίες, 

που µπορεί να περιλαµβάνουν κάποιες από αυτές που αναφέρθηκαν ή άλλες, ανάλογα 

µε την ανάπτυξη των χρηµατοοικονοµικών προϊόντων. Πρέπει κανείς να λάβει υπ' όψιν 

ότι ο τοµέας των τραπεζικών και χρηµατοοικονοµικών υπηρεσιών ήταν ανάµεσα στους 

πρώτους που χρησιµοποίησαν την τεχνολογία πληροφοριών για θέµατα συναλλαγών. 

Λίγο έως πολύ, όλοι είµαστε εξοικειωµένοι µε τη χρήση των Αυτόµατων Μηχανηµάτων 

Συναλλαγών (ATM). 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ  ∆Ω∆ΕΚΑΤΟ 

12.1 ΤΟ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΟ ΕΜΠΟΡΙΟ ΣΗΜΕΡΑ 

Τα σηµαντικά οφέλη που µπορεί να προσφέρει το ηλεκτρονικό εµπόριο και οι 

διαδικτυακές υπηρεσίες επιδιώκει να εκµεταλλευτεί η Ευρωπαϊκή Επιτροπή, η οποία 

ξεκινά µία προσπάθεια προκειµένου µέχρι το 2015 να έχει διπλασιαστεί το µερίδιο των 

online πωλήσεων στο σύνολο του λιανικού εµπορίου στην Ευρωπαϊκή Ένωση. 

Συγκεκριµένα, η Επιτροπή έθεσε ως στόχο το µερίδιο του ηλεκτρονικού εµπορίου να 

έχει φθάσει το 2015 στο 6,8% του συνολικού λιανεµπορίου από 3,4% που είναι 

σήµερα, ενώ επιπλέον στοχεύει το µερίδιο του τοµέα του ∆ιαδικτύου να φθάσει στο 6% 

του ευρωπαϊκού ΑΕΠ την ίδια χρονιά από λιγότερο από 3% που είναι σήµερα. 

Ανάπτυξη και θέσεις εργασίας 

Η Κοµισιόν κάνει λόγο για την άµεση δηµιουργία µίας Ψηφιακής Ενιαίας Αγοράς και 

υποστηρίζει ότι το ∆ιαδίκτυο µπορεί να δηµιουργεί 2,6 θέσεις εργασίας για καθεµία 

θέση εργασίας που χάνεται «off-line». Είναι χαρακτηριστικό ότι η Ε.Ε. εκτιµά πως αν 

επιτευχθούν οι στόχοι για το 2015, τότε σε ορισµένες ευρωπαϊκές χώρες πάνω από το 

20% της ανάπτυξης και της δηµιουργίας νέων θέσεων εργασίας θα προέρχεται από το 

online εµπόριο και τις ψηφιακές υπηρεσίες. 

Τα οφέλη από τις χαµηλότερες τιµές που προσφέρονται στο ∆ιαδίκτυο εκτιµώνται αυτή 

τη στιγµή στα 11,7 δισ. ευρώ, ποσό που θα µπορούσε να είναι πολλαπλάσιο αν το 

µερίδιο των online πωλήσεων ήταν µεγαλύτερο. Επιπλέον, όµως, ο πολλαπλασιασµός 

των ωφελειών µπορεί να επιτευχθεί µόνο σε περίπτωση που υπάρξει µεγαλύτερη 

ενοποίηση µεταξύ των «ψηφιακών» αγορών που έχουν δηµιουργηθεί σε αρκετές 

χώρες. 

∆ράσεις 

Η Ε.Ε. υποστηρίζει ότι υπάρχουν σηµαντικά εµπόδια για την ανάπτυξη των online 

συναλλαγών και ετοιµάζει µία σειρά από κινήσεις προκειµένου να βελτιωθεί η 

κατάσταση. Συγκεκριµένα, η Ευρωπαϊκή Επιτροπή επιδιώκει να προσφέρει: 

Καλύτερη πρόσβαση στις διάφορες online υπηρεσίες για τους καταναλωτές σε 

ολόκληρη την Ευρώπη. Γι' αυτό η Κοµισιόν σκοπεύει να διασφαλίσει τη σωστή 
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εφαρµογή των οδηγιών που ήδη υπάρχουν, δίνοντας έµφαση και στην προστασία των 

πνευµατικών δικαιωµάτων. 

Ευκολότερους τρόπους για την πραγµατοποίηση online αγορών. Η Ε.Ε. θα επιδιώξει 

να αναπτύξει την αγορά για πληρωµές µε πιστωτικές κάρτες, διαδικτυακές υπηρεσίες 

αλλά και µέσω κινητών τηλεφώνων. 

Πιο εύκολη και προσιτή διανοµή προϊόντων σε όλη την Ευρώπη. Σηµείο-κλειδί σε αυτό 

τον τοµέα είναι να περιοριστούν τα προβλήµατα µε την παράδοση δεµάτων, ιδίως των 

διασυνοριακών µεταφορών. 

Μεγαλύτερη διαφάνεια όσον αφορά τις τιµές και την ταυτότητα των εταιρειών που 

πωλούν online. 

Καλύτερη προστασία ενάντια σε παραβιάσεις των δικαιωµάτων των καταναλωτών στο 

∆ιαδίκτυο. 

Την παροχή συνδέσεων εξαιρετικά υψηλών ταχυτήτων σε όσο το δυνατόν 

περισσότερους πολίτες της Ε.Ε. Η άποψη της Ε.Ε. είναι πως µε τις κινήσεις της θα 

µπορέσει να διασφαλίσει µεγαλύτερη ασφάλεια στις online συναλλαγές, ενθαρρύνοντας 

τους Ευρωπαίους καταναλωτές να στραφούν περισσότερο προς το ∆ιαδίκτυο τόσο για 

την πραγµατοποίηση αγορών προϊόντων όσο και για τη χρήση περισσότερων 

ψηφιακών υπηρεσιών. 

 

12.2  ∆ΥΝΑΤΟΤΗΤΕΣ ΚΑΙ ΠΡΟΟΠΤΙΚΕΣ 

Με την ολοένα και ταχύτερη ανάπτυξη των τεχνολογιών και των επικοινωνιών και ιδίως 

την ραγδαία, τα τελευταία χρόνια, ανάπτυξη του Ιnternet, η φύση και η δραστηριότητα 

του εµπορίου αλλάζει. Μια νέα µορφή εµπορίου, το ηλεκτρονικό εµπόριο έχει κάνει 

δυναµική εµφάνιση και διεκδικεί σηµαντικό µερίδιο από το παραδοσιακό εµπόριο. Η 

ανάπτυξή του οφείλεται ακριβώς στο γεγονός ότι προσφέρει τη δυνατότητα να 

πραγµατοποιούνται κάθε είδους συναλλαγές -συµπεριλαµβανοµένων της πώλησης 

αγαθών και υπηρεσιών µέσα από ηλεκτρονικά µέσα µε µεγάλη ταχύτητα και µικρό 

κόστος. 

Έτσι για παράδειγµα, εάν κανείς συνδεθεί µε το Internet θα διαπιστώσει αµέσως ότι 

µπορεί να επιλέξει και να αγοράσει µέσω του Η/Υ από τα ηλεκτρονικά καταστήµατα, 
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µια σειρά από προϊόντα και υπηρεσίες: από βιβλία και ρούχα ως πακέτα διακοπών για 

οποιαδήποτε χώρα. Μπορεί επίσης να κλείσει αεροπορικό εισιτήριο χρεώνοντάς την 

πιστωτική του κάρτα και αµέσως µετά να παραγγείλει φαγητό για το σπίτι. Ωστόσο το 

ηλεκτρονικό εµπόριο δεν έχει µόνο αυτή την µορφή, αντίθετα περιλαµβάνει µια ευρεία 

κλίµακα συναλλαγών και χρήση πολλαπλών τεχνολογικών εφαρµογών. Ειδικότερα το 

ηλεκτρονικό εµπόριο εµφανίζεται µε δύο τύπους δραστηριότητας και τέσσερις µορφές. 

Ως προς τους τύπους µπορεί κανείς να διακρίνει ανάµεσα στο έµµεσο ηλεκτρονικό 

εµπόριο, όπου η παραγγελία των προϊόντων γίνεται µέσω Η/Υ, τα οποία στη συνέχεια 

παραδίδονται στον πελάτη µε φυσικό τρόπο χρησιµοποιώντας µεταφορικά και 

ταχυδροµικά µέσα, και το άµεσο ηλεκτρονικό εµπόριο, όπου η παραγγελία, πώληση 

αλλά και παράδοση προϊόντων και υπηρεσιών γίνεται ηλεκτρονικά (π.χ. πώληση 

προγραµµάτων λογισµικού, παροχή πληροφόρησης κ.α). Από την άλλη πλευρά οι πιο 

συνηθισµένες µορφές ηλεκτρονικού εµπορίου ανάλογα µε τα µέρη που εµπλέκονται σε 

µια ηλεκτρονική συναλλαγή αφορούν: 

α) επιχειρήσεις προς επιχειρήσεις: εδώ υπάρχουν συναλλαγές µεταξύ των 

επιχειρήσεων µε παραγγελίες και πληρωµές µέσα από τα δίκτυα τηλεπικοινωνιών 

β)   επιχειρήσεις προς καταναλωτές: η πιο γνωστή στους χρήστες του Internet µορφή 

ηλεκτρονικού εµπορίου, η οποία θα µπορούσε να χαρακτηριστεί ως ηλεκτρονικό 

λιανικό εµπόριο. 

γ)   επιχειρήσεις προς τη δηµόσια διοίκηση: στην περίπτωση αυτή περιλαµβάνονται 

συναλλαγές όπως για παράδειγµα η παροχή υπηρεσιών 

δ) τη δηµόσια διοίκηση προς τους πολίτες: η µορφή αυτή ηλεκτρονικού εµπορίου 

αναµένεται να γνωρίσει έκρηξη τα επόµενα χρόνια καθώς ολοένα και περισσότερες 

υπηρεσίες πληροφόρησης και ενηµέρωσης παρέχονται από κρατικούς φορείς µέσω 

Internet. 

Είναι γεγονός ότι η ραγδαία ανάπτυξη του ηλεκτρονικού εµπορίου θα έχει επιπτώσεις 

στο θέµα της απασχόλησης και των εργασιακών σχέσεων, ιδίως στον κλάδο του 

εµπορίου. Το ποια όµως έκταση θα λάβουν και το αν το τελικό ισοζύγιο θα είναι θετικό, 

δεν µπορεί να το υπολογίσει σήµερα κανείς µε βεβαιότητα. 

Σήµερα υπολογίζεται ότι περίπου 23 εκατ. νοικοκυριά είναι παγκοσµίως συνδεδεµένα 

µε το Internet, στοιχείο το οποίο µεταφράζεται σε 55-60 εκατ. χρήστες. Άλλοι 

υπολογισµοί αναφέρουν ότι έως την επόµενη πενταετία οι χρήστες Internet θα έχουν 
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ανέλθει σε 550 εκατ., δηλαδή περίπου το 10% του πληθυσµού. Στη µελέτη της 

EuroFiet και του EuroCommerce αναφέρεται ότι ήδη, στην Ευρώπη λειτουργούν 

περίπου 150.000 εµπορικά sites στο Internet, τα οποία από µόνα τους έχουν 

δηµιουργήσει κατά τους υπολογισµούς 3.000 νέες θέσεις εργασίας, ενώ στις ΗΠΑ 

όπου το ηλεκτρονικό εµπόριο είναι πολύ περισσότερο αναπτυγµένο υπολογίζεται ότι 

έχει δηµιουργήσει 760.000 θέσεις εργασίας. 

Είναι λοιπόν φανερό ότι η ανάπτυξη του ηλεκτρονικού εµπορίου και η δηµιουργία 

κάποια στιγµή µιας κρίσιµης µάζας χρηστών-καταναλωτών µέσω ηλεκτρονικού 

εµπορίου, παρουσιάζει τεράστιες δυνατότητες επιχειρηµατικής δράσης και δηµιουργίας 

θέσεων εργασίας που αναγκαστικά θα οδηγήσει σε µεγάλης έκτασης διαρθρωτικές 

αλλαγές κυρίως στους κλάδους του εµπορίου και του τουρισµού. Εδώ κυρίως αλλά όχι 

αποκλειστικά, αναµένεται να σηµειωθούν ανακατατάξεις µε τη δηµιουργία νέων 

επιχειρήσεων, την επέκταση άλλων αλλά ίσως και τη δηµιουργία προβληµάτων 

βιωσιµότητας ορισµένων παραδοσιακών εµπορικών επιχειρήσεων. 

Ως αποτέλεσµα, το ηλεκτρονικό εµπόριο θα επιφέρει και σηµαντικές επιπτώσεις στην 

αγορά εργασίας. Οι επιπτώσεις αυτές αναφέρονται περισσότερο στις µορφές εργασίας 

που θα αναπτυχθούν και τα προσόντα των εργαζοµένων που θα απαιτηθούν. 

Από τη µια πλευρά, αν για παράδειγµα το ηλεκτρονικό εµπόριο αποκτήσει ένα 

σηµαντικό µέρος της αγοράς µε αντίστοιχη µείωση των παραδοσιακών µορφών 

πώλησης στα καταστήµατα, τότε θα υπάρξουν πιθανά απολύσεις ιδίως στα µεγάλα 

καταστήµατα. Παράλληλα όµως, πάντα θα υπάρχει η αναγκαιότητα της «φυσικής» 

παράδοσης των προϊόντων. Ίσως υπάρξει µείωση της παραδοσιακής «εξόρµησης» 

στα καταστήµατα για ψώνια αλλά θα αυξηθούν οι ανάγκες για παραδόσεις των 

προϊόντων. 

Από την άλλη πλευρά, και καθώς η αγορά του ηλεκτρονικού εµπορίου θα 

αναπτύσσεται, οι νέες τεχνολογίες θα δηµιουργήσουν νέα εξειδικευµένα επαγγέλµατα 

πληροφορικής (όπως για παράδειγµα πωλητές µέσω Η/Υ, διαχειριστές-συντηρητές 

δικτύων, υπεύθυνοι ασφαλείας ηλεκτρονικών συναλλαγών κλπ) σε επιχειρήσεις που θα 

σχεδιάζουν και θα λειτουργούν ηλεκτρονικά καταστήµατα για τρίτους ή για εµπορικές 

επιχειρήσεις που θα ενσωµατώνουν το ηλεκτρονικό εµπόριο στη δοµή τους. 

Συνεπώς και µε τα σηµερινά δεδοµένα είναι δύσκολο να υπολογιστεί ποιο θα είναι το 

τελικό ποσοτικό αποτέλεσµα σε ότι αφορά την απασχόληση αν και υπάρχουν 
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εκτιµήσεις ότι τελικά θα υπάρξει µια µείωση θέσεων εργασίας της τάξης του 5-10% 

στον τοµέα του εµπορίου. 

Πέρα όµως από το θέµα της απασχόλησης, η ανάπτυξη του ηλεκτρονικού εµπορίου θα 

έχει µεσοπρόθεσµα σηµαντικές επιπτώσεις στο περιεχόµενο και τις συνθήκες 

εργασίας. Όπως σηµειώθηκε νέες ειδικότητες και καθήκοντα θα αναδειχτούν, νέα 

προσόντα και δεξιότητες θα απαιτηθούν. Η προώθηση των προϊόντων µέσα από το 

Internet ήδη έχει δηµιουργήσει νέες ανάγκες. Οι δυνατότητες και ευκαιρίες για 

ηλεκτρονικές πωλήσεις που δίνει το Internet, οδηγεί νέους ανθρώπους αλλά και 

ορισµένο από το υπάρχον προσωπικό στο να ασχοληθούν επαγγελµατικά µε τις 

ηλεκτρονικές πωλήσεις. Σύµφωνα µε την έρευνα της οµάδας του HELTRUN, τα νέα 

προσόντα και καθήκοντα για τους εργαζόµενους στο ηλεκτρονικό εµπόριο θα 

εστιαστούν σε τρείς κυρίως µορφές δραστηριότητας: α) στην διαχείριση της 

προώθησης των προϊόντων, στο marketing και την παρακολούθηση των 

ανταγωνιστών, β) στη διαχείριση των επικοινωνιών ανάµεσα στην επιχείρηση, τους 

προµηθευτές και τους πελάτες και γ) στη διαχείριση της πληροφορίας και τεχνολογικής 

υποδοµής και των επικοινωνιών. 

Επιπλέον ο µελλοντικός χώρος εργασίας θα είναι διαφορετικός από αυτόν που ήδη 

γνωρίζουµε. Οι ευέλικτες µορφές απασχόλησης θα ενισχυθούν µε την ανάπτυξη του 

ηλεκτρονικού εµπορίου. Για παράδειγµα η εξυπηρέτηση πελατών µέσω Internet γίνεται 

σε 24ωρη βάση. Θα απαιτηθεί ίσως κάποιο είδους αναδιανοµή των εργαζοµένων και 

ορισµένες θέσεις εργασίας δεν θα απαιτούν τη φυσική παρουσία στο χώρο της 

επιχείρησης. Η εργασία θα επικεντρώνεται κυρίως στα αποτελέσµατα και όχι σε 

προκαθορισµένα καθήκοντα και ρόλους. 

Με βάση το παραπάνω πλαίσιο, η ανάπτυξη του ηλεκτρονικού εµπορίου θέτει νέες 

προκλήσεις και αναγκαιότητες, τόσο για τις επιχειρήσεις, όσο και για τους 

εργαζόµενους. 

Έτσι, σε ότι αφορά τις επιχειρήσεις που θα δραστηριοποιηθούν στον τοµέα του 

ηλεκτρονικού εµπορίου, η εισαγωγή του θα απαιτήσει αλλαγές σε βασικές τους 

λειτουργίες και διαδικασίες, στις µορφές και την οργάνωση της εργασίας (π.χ. 

τηλεργασία), καθώς και αλλαγές που συνδέονται µε τα πωλούµενα προϊόντα µέσα από 

τα νέα κανάλια προώθησης και διανοµής (π.χ. νέες µέθοδοι markerting και 

προώθησης, νέου τύπου σχέσεις ανάµεσα στην επιχείρηση και τους πελάτες κλπ). 

Σύµφωνα µε την µελέτη του HELTRUN για παράδειγµα, η άµεση επαφή επιχείρησης - 

πελάτη µπορεί ακόµη να οδηγήσει και στην µείωση του ρόλου των λιανεµπορικών 
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επιχειρήσεων, που διαµεσολαβούν για την πώληση, αφού θα υπάρχει η δυνατότητα 

άµεσης πώλησης από τον κατασκευαστή στον πελάτη. Από την πλευρά τους οι 

λιανέµποροι και προκειµένου να µη µείνουν έξω από την αλυσίδα διανοµής θα πρέπει 

να προχωρήσουν σε αλλαγές εκµεταλλευόµενοι τις ειδικές γνώσεις που έχουν για τα 

προϊόντα και τα χαρακτηριστικά τους και παρέχοντας εξειδικευµένες υπηρεσίες µε 

ηλεκτρονική µορφή. 

Επιπτώσεις αναµένονται και για τις µικροµεσαίες επιχειρήσεις, όπου µια πιθανή σε 

µεγάλη κλίµακα-- ανάπτυξη του ηλεκτρονικού εµπορίου θα τις καταστήσει ακόµη 

περισσότερο ευάλωτες. Συµµαχίες, συνεργασίες, εξειδίκευση, ευελιξία και εισαγωγή 

νέας τεχνολογίας είναι µερικά από τα στοιχεία που θα πρέπει να υιοθετήσουν 

προκειµένου να αντεπεξέλθουν στον αυξανόµενο ανταγωνισµό. 
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