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ΕΤΧΑΡΙ΢ΣΙΕ΢ 

 

Θα ήθελα μα εκθοάζω ηιπ θεομέπ μξρ ερςαοιζηίεπ ζηξμ επιβλέπξμηα 

καθηγηηή μξρ, κύοιξ Ρξμπξγιαμμάκη, ξ ξπξίξπ ζρμηέλεζε καθξοιζηικό 

οόλξ ζηημ εκπόμηζη ηηπ πηρςιακήπ μξρ εογαζίαπ. 

Επίζηπ θα ήθελα μα ερςαοιζηήζω ηημ ξικξγέμεια μξρ για ηημ ζηήοινη 

ηξρπ καηά ηημ διάοκεια ηωμ ζπξρδώμ μξρ. 

Και ηέλξπ ξθείλω μα ερςαοιζηήζω ηιπ επιςειοήζειπ πξρ δέςθηκαμ μα 

ζρμμεηέςξρμ ζηημ έοερμα καθώπ και για ηξμ ςοόμξ πξρ μξρ αθιέοωζαμ.  
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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 

 

Στθν παροφςα πτυχιακι εργαςία αςχολθκικαμε με το θλεκτρονικό εμπόριο ςτισ 

επιχειριςεισ ςτο Θράκλειο Κριτθσ. Θ εξζλιξθ τθσ τεχνολογίασ,  θ αλματϊδθσ 

αφξθςθ του διαδικτφου, ο αυξθμζνοσ ανταγωνιςμόσ κακϊσ και θ κρίςθ που 

επικρατεί τα τελευταία χρονια, δθμιοφργθςε νζεσ προοπτικζσ ςτισ επιχειριςεισ οι 

οποίεσ επεκτείνονται πζρα από τισ υπάρχουςεσ ςυμβατικζσ μορφζσ εμπορίου, 

υιοκετϊντασ νζεσ μορφζσ τεχνολογίασ. 

Στο πλαίςιο αυτό διερευνικθκαν οι μορφζσ του θλεκτρονικοφ εμπορίου, 

αναλφκθκαν τα οφζλθ και οι περιοριςμοί του αλλά και κζματα που αφοροφν τισ 

θλεκτρονικζσ διαδικαςίεσ, των θλεκτρονικϊν καταςτθμάτων. Τα θλεκτρονικά 

καταςτιματα αποτζλεςαν τθν διεπαφι ανάμεςα ςτισ επιχειριςεισ και τουσ 

καταναλωτζσ για τθν πραγματοποίθςθ των θλεκτρονικϊν αγορϊν. Μζςω ενόσ 

θλεκτρονικοφ καταςτιματοσ οι επιχειριςεισ και οι οργανιςμοί προβάλλουν και 

προωκοφν τα προϊόντα ι τισ υπθρεςίεσ τουσ. Το θλεκτρονικό εμπόριο αποτελεί 

επιχειρθματικι πρακτικι που λαμβάνει  διαςτάςεισ ςτρατθγικισ τοποκζτθςθσ των 

επιχειριςεων που επιδιϊκουν τθν αφξθςθ τθσ αξίασ τουσ ςε οποιοδιποτε επίπεδο ( 

είτε τθσ οικονομικισ τουσ κατάςταςθσ, είτε του μεριδιοφ αγοράσ). 

Για τθν πραγματοποίθςθ τθσ εργαςίασ, χρθςιμοποιιςαμε πρωτογενι και 

δευτερογενι ζρευνα. Συγκεκριμζνα θ δευτερογενι ζρευνα περιλαμβάνει τθν 

βιβλιογραφία, τθν αρκρογραφία και  τθν δικτυογραφία που ςυντζλεςε ςτθν 

δθμιουργία του κεωρθτικοφ μζρουσ και τθν πρωτογενι ζρευνα θ οποία αφορά τισ 

ςυνεντεφξεισ που πραγματοποιικθκαν μζςω προςωπικι επαφισ ςτισ επιχειριςεισ 

του Θρακλείου. 

Ππωσ προζκυψε από τθν ζρευνα που υλοποιικθκε ςτα πλαίςια τθσ πτυχιακισ, θ 

διείςδυςθ του θλεκτρονικοφ εμπορίου ςτισ επιχειριςεισ αυξάνεται με ζντονο ρυκμό 

τα τελευταία χρόνια, με αποτζλεςμα όλεσ οι επιχειριςεισ που ςυμμετείχαν  ςτθν 

ζρευνα να διακζτουν διαδικτυακό τόπο ι κάποιο θλεκτρονικό κατάςτθμα 

παράλλθλα με το φυςικό. 
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ABSTRACT 

 

In this thesis we dealt with e-commerce businesses in Heraklion Crete. The evolution 

of technology, booming internet, increased competition and the crisis prevailing in 

recent years has created new opportunities to businesses which extend beyond the 

existing conventional forms of trade, adopting new technology. 

In this context investigated forms of e-commerce, analyzed the benefits and 

limitations and issues concerning electronic procedures for online shops. The 

electronics shops were the interface between business and consumers to make 

electronic purchases. Through an online store businesses and organizations 

communicate and promote their products or services. Electronic commerce is a 

business practice that takes strategic positioning dimensions of firms seeking to 

increase their value at any level (either of their economic situation or market share). 

To perform the thesis, we used primary and secondary research. Specifically, the 

secondary research involves literature, the arthrography and the internet that 

contributed to the creation of the theoretical part and primary research involving 

interviews made through personal contact in business Heraklion. 

It emerged from the survey was implemented as part of the dissertation, the 

penetration of e-commerce businesses grow at a robust pace in recent years, so that 

all businesses surveyed have a website or online store along with the physical. 
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ΕΙ΢ΑΓΩΓΗ 

 

Θ ραγδαία πρόοδοσ μιασ ςειράσ επιςτθμϊν με αιχμι τθν πλθροφορικι και τισ 

τθλεπικοινωνίεσ χαρακτθρίηει το τζλοσ του 20ου αιϊνα. Θ πρόοδοσ αυτι οδιγθςε 

ςε τόςο ςθμαντικζσ εξελίξεισ που από πολλοφσ ςυγκρίνονται με τισ αλλαγζσ οι 

οποίεσ ςτα μζςα του 18ου αιϊνα οδιγθςαν ςτθν βιομθχανικι επανάςταςθ. 

Τα τελευταία χρόνια, θ βάςθ τθσ οικονομικισ ανάπτυξθσ είναι οι ςφγχρονεσ 

τεχνολογίεσ και ιδίωσ το διαδίκτυο. Τθ κζςθ τθσ βιομθχανικισ εποχισ καταλαμβάνει 

ζνασ νζοσ τεχνολογικόσ πολιτιςμόσ ο οποίοσ ςυνοδεφεται από πρωτόγνωρεσ 

αλλαγζσ αφενόσ μεν ςτισ εργαςιακζσ ςχζςεισ, ςτισ ςυναλλαγζσ και ςτθν παραγωγικι 

διαδικαςία αλλά αφετζρου και ςτθν ανκρϊπινθ επαφι και ςτθν κακθμερινότθτά 

μασ. Οι νζεσ τεχνολογίεσ πλθροφορικισ και επικοινωνιϊν ζχουν γίνει μζροσ τθσ 

κακθμερινότθτάσ μασ. Κάκε φορά που χρθςιμοποιοφμε πιςτωτικι κάρτα, κινθτό 

τθλζφωνο ι περνάμε από τα ταμεία του ςοφπερ μάρκετ χρθςιμοποιοφμε αυτζσ τισ 

τεχνολογίεσ. 

Θ ραγδαία εξζλιξθ αυτϊν των νζων τεχνολογιϊν, θ εξάπλωςι τουσ ςε όλο το φάςμα 

τθσ οικονομίασ και θ πλιρθσ ςχεδόν ενςωμάτωςι τουσ ςτθν κακθμερινότθτα δθμι-

ουργοφν μια παγκόςμια κοινωνία τθσ πλθροφορίασ προςφζροντασ καινοφργιεσ 

ευκαιρίεσ ανάπτυξθσ, ανταγωνιςτικότθτασ, απαςχόλθςθσ, ευθμερίασ και ποιότθτασ 

ηωισ. 

Οι άνκρωποι και κυρίωσ θ νζα γενιά εξοικειϊνεται γριγορα με τισ νζεσ τεχνολογίεσ 

και ιδίωσ με τουσ υπολογιςτζσ που πλζον υπάρχουν ςχεδόν ςε κάκε ςπίτι. Αυτό ςε 

ςυνδυ-αςμό με τθν αφξθςθ τθσ ταχφτθτασ και τθσ χωρθτικότθτασ των θλεκτρονικϊν 

υπολογιςτϊν και τθν παγκοςμιοποίθςθ τθσ αγοράσ οδιγθςαν ςε μια 

υπερπροςφορά πλθροφοριϊν και γνϊςεων οι οποίεσ ταξιδεφουν ςυνεχϊσ ςε 

υπερλεωφόρουσ πλθροφοριϊν (information super highway). 

Το θλεκτρονικό εμπόριο δίνει ςτισ εταιρείεσ τθν δυνατότθτα να διαλζγουν μζςα από 

μια μεγάλθ γκάμα επιχειρθματικϊν και τεχνολογικϊν επιλογϊν, εκείνο τον 

ςυνδυαςμό με τον οποίο κα μπορζςουν με το μικρότερο δυνατό κόςτοσ να 
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μεγιςτοποιιςουν τθν αποδοτικότθτά τουσ. Οι επιχειρθματίεσ που ενδιαφζρονται να 

επενδφςουν ςτθν νζα επιχειρθματικι δραςτθριότθτα πρζπει να αποκτιςουν τθν 

ανάλογθ τεχνογνωςία οφτωσ ϊςτε να μθν υπάρχει τεχνοφοβία, αλλά να υπάρχουν 

οι απαραίτθτεσ γνϊςεισ για να αξιοποιθκοφν με άριςτο τρόπο οι τεχνολογίεσ ϊςτε 

να ενιςχυκεί θ επιχειρθματικότθτα και να πετφχει το θλεκτρονικό εμπόριο. 

Ρολλζσ επιχειριςεισ ζχουν γίνει εξαιρετικά κερδοφόρεσ μζςω των θλεκτρονικϊν 

μζςων των θλεκτρονικϊν πωλιςεων. Οι υπολογιςτζσ τθσ Dell και το Amazon, είναι 

από τα πιο χαρακτθριςτικά παραδείγματα επιτυχθμζνων επιχειριςεων που 

δραςτθριοποιοφνται ςτο χϊρο του θλεκτρονικοφ εμπορίου. Μικρζσ εταιρείεσ αλλά 

και μεμονωμζνα άτομα μποροφν επίςθσ  να εμπορευτοφν τα προϊόντα  ι τισ 

υπθρεςίεσ τουσ ςε παγκόςμια βάςθ μζςω του θλεκτρονικοφ εμπορίου. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1 

ΕΙ΢ΑΓΩΓΗ ΢ΣΟ ΗΛΕΚΣΡΟΝΙΚΟ ΕΜΠΟΡΙΟ 

 

 

 

Για τθν φπαρξθ του θλεκτρονικοφ εμπορίου, είναι αναγκαίο μια ςειρά από 

λειτουργίεσ να ςυνδυαςτοφν και να λειτουργιςουν παράλλθλα. Αν και το 

βαςικότερο ςτοιχείο είναι το διαδίκτυο, ωςτόςο πζρα από αυτό, το ςφςτθμα των 

αλλθλοςυνδεόμενων υπολογιςτϊν απαιτεί τθ ςυνφπαρξθ μιασ ςειράσ εφαρμογϊν, 

γλωςςϊν προγραμματιςμοφ, πρωτοκόλλων, δικτυακϊν ςυςκευϊν και βάςεων 

δεδομζνων. Πλα τα ςτοιχεία που δθμιουργοφν το περιβάλλον ανάπτυξθσ του 

θλεκτρονικοφ εμπορίου, βρίςκονται διαρκϊσ ςε εξζλιξθ. Επομζνωσ, οποιαδιποτε  

επιχείρθςθ κζλει να ζχει ζνα πρωταγωνιςτικό ρόλο ςτο χϊρο του θλεκτρονικοφ 

εμπορίου, πρζπει να προςαρμόηεται ςτισ νζεσ τεχνολογίεσ που ςυνεχϊσ 

εμφανίηονται (Καρανικόλασ, 2006). 

Το Διαδίκτυο είναι το παγκόςμιο, από όλουσ προςβάςιμο, δίκτυο θλεκτρονικϊν 

υπολογιςτϊν που αλλθλοςυνδζονται, το οποίο μεταφζρει δεδομζνα 

χρθςιμοποιϊντασ το διαδικτυακό πρωτόκολλο. Συνίςταται από εκατομμφρια άλλα 

δίκτυα τα οποία μεταφζρουν μαηί ζνα πλικοσ πλθροφοριϊν και υπθρεςιϊν και από 

τισ διαςυνδεδεμζνεσ ςελίδεσ του διαδικτφου και από άλλα ζγγραφα του 

Ραγκόςμιου Ιςτοφ (Καρανικόλασ, 2006). 

 

 Δθμιουργία θλεκτρονικισ παρουςίασ ςτο Διαδίκτυο 

 

Οι πλθροφορίεσ και τα χριςιμα δεδομζνα που περιζχονται ςτον παγκόςμιο ιςτό, 

ανταποκρίνονται ςε ζνα ευρφ φάςμα ενδιαφερόντων από τζχνθ, πολιτικι, ακλθτικά 

και πολιτιςτικά, μζχρι και επιςτθμονικζσ εργαςίεσ, δελτία καιροφ, 
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χρθματοοικονομικά ςτοιχεία, ιατρικά κζματα κλπ. Μζχρι πριν από λίγο καιρό, οι 

κυριότεροι χριςτεσ του παγκόςμιου ιςτοφ, αλλά και του διαδικτφου γενικότερα, 

ιταν κατά κφριο λόγο άτομα που είχαν ςχετικι εμπειρία ςτο χϊρο των 

θλεκτρονικϊν υπολογιςτϊν. Τελευταία όμωσ, όλο και περιςςότεροι χριςτεσ 

αποκτοφν πρόςβαςθ ςε αυτι τθν θλεκτρονικι κοινωνία, ενϊ άλλοι αποφαςίηουν 

και τθ δθμιουργία μιασ προςωπικισ ι εταιρικισ παρουςίασ ςτο διαδίκτυο. Θ 

ανάπτυξθ μιασ οικονομικισ εφαρμογισ θλεκτρονικοφ εμπορίου και θ παγκόςμια 

διανομι multimedia πλθροφοριϊν και διαφθμιςτικοφ υλικοφ 365 θμζρεσ το χρόνο, 

24 ϊρεσ το 24ωρο, είναι επίςθσ πολφ ελκυςτικι για τισ επιχειριςεισ, κακϊσ το 

διαδίκτυο τουσ δίνει τθ δυνατότθτα να είναι ςυνεχϊσ διακζςιμεσ ςτισ διάφορεσ 

αγορζσ τουσ. Το χαμθλό κόςτοσ τθσ παροχισ και διανομισ πλθροφοριϊν οι οποίεσ 

ανανεϊνονται ςε τακτά χρονικά διαςτιματα, προςφζρει επίςθσ μεγάλθ ευελιξία και 

αλλθλεπίδραςθ με τουσ πελάτεσ και τουσ προμθκευτζσ. Τοφτο δε μπορεί να 

επιτευχκεί μζςω των παραδοςιακϊν μεκόδων μάρκετινγκ και είναι μεγάλθσ 

ςθμαςίασ για τθ μείωςθ του απαιτοφμενου για ςυναλλαγζσ χρόνου. Μόλισ 

δθμιουργθκεί θ διαδικτυακι παρουςία μιασ επιχείρθςθσ, το οριακό κόςτοσ τθσ 

εξυπθρζτθςθσ επιπλζον πελατϊν και χρθςτϊν είναι ελάχιςτο, δίνοντασ ζτςι τθ 

δυνατότθτα ςτθν επιχείρθςθ να επωφελθκεί από τισ οικονομίεσ κλίμακασ και να 

επεκτακεί με γριγορουσ ρυκμοφσ. Θ παρουςία ςτο διαδίκτυο διακζτει επιπλζον και 

μεγαλφτερθ διάρκεια, ςε ςφγκριςθ με τθν περιοριςμζνθ διάρκεια ηωισ των 

διαφθμίςεων ςτον τφπο, ςτο ραδιόφωνο και ςτθν τθλεόραςθ. Οι τθλεοπτικζσ 

διαφθμίςεισ διαρκοφν μονάχα μερικά δευτερόλεπτα, ενϊ θ διαφιμιςθ ςτισ 

εφθμερίδεσ και τα περιοδικά ζχει μζγιςτθ διάρκεια ηωισ ςυνικωσ μία εβδομάδα 

(Καρανικόλασ, 2006). 

Οι επιλογζσ που ζχουν ςτθ διάκεςι τουσ οι  επιχειριςεισ προκειμζνου να 

αναπτφξουν διαδικτυακι παρουςία, είναι κατά κανόνα τρεισ. 

Θ πρϊτθ είναι να δθμιουργιςουν από μόνεσ τουσ κάποιεσ ςελίδεσ και να τισ 

δϊςουν ςε κάποιον παροχζα υπθρεςιϊν διαδικτφου, όπωσ π.χ. θ Forthnet ι θ 

Otenet, για να τισ φιλοξενιςουν ςτουσ δικοφσ τουσ web servers. Θ δεφτερθ επιλογι 

είναι να ανακζςουν όλο το εγχείρθμα ςε κάποια άλλθ εταιρεία, θ οποία ειδικεφεται 
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ςτθ δθμιουργία ιςτοςελίδων ςτο διαδίκτυο. Θ τελευταία επιλογι είναι να ςτιςουν 

οι ίδιεσ, εάν ζχουν βζβαια τουσ απαιτοφμενουσ πόρουσ, το δικό τουσ web server. 

Για τθ δθμιουργία ενόσ θλεκτρονικοφ καταςτιματοσ, κα πρζπει να ακολουκθςοφν 

τζςςερα βαςικά βιματα:  

α) Επιλογι ονόματοσ του δικτυακοφ τόπου 

Τισ περιςςότερεσ φορζσ πάντωσ, τθ διαδικαςία κατοχφρωςθσ και εγγραφισ του 

ονόματοσ αναλαμβάνει ο καταςκευαςτισ του θλεκτρονικοφ καταςτιματοσ, ο 

οποίοσ κα φιλοξενιςει και το ςυγκεκριμζνο δικτυακό τόπο. Στθν Ελλάδα υπάρχουν 

πλζον πολλζσ εταιρείεσ που αναλαμβάνουν τθν καταςκευι ενόσ θλεκτρονικοφ 

καταςτιματοσ, με το ανάλογο φυςικά κόςτοσ. Είναι βεβαίωσ απαραίτθτο να 

κακοριςτοφν όλα τα χαρακτθριςτικά και να ςυηθτθκοφν όλεσ οι λεπτομζρειεσ, 

προκειμζνου να διαςφαλιςτεί θ ομαλι λειτουργία του θλεκτρονικοφ καταςτιματοσ. 

Θα πρζπει να κακοριςτοφν τα προϊόντα και οι υπθρεςίεσ που κα πωλοφνται μζςω 

του διαδικτφου, ο τρόποσ πλοιγθςθσ και οι πικανζσ υποκατθγορίεσ των προϊόντων, 

οι μορφζσ πλθρωμισ και το νόμιςμα. Επιπλζον, μπορεί να είναι απαραίτθτθ θ 

μελζτθ για τθν ενςωμάτωςθ του ιδθ υπάρχοντοσ πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ τθσ 

επιχείρθςθσ, ςτισ νζεσ ςυνκικεσ που κα δθμιουργθκοφν. Θ άμεςθ και ςυνεχισ 

επικοινωνία μεταξφ των υπευκφνων τθσ επιχείρθςθσ και τθσ εταιρείασ που κα 

αναλάβει τθν υλοποίθςθ του θλεκτρονικοφ καταςτιματοσ, είναι ίςωσ ο 

ςθμαντικότεροσ παράγοντασ για τθν επιτυχία του. Εάν φυςικά θ επιχείρθςθ που 

κζλει να ζχει μια εμπορικι παρουςία ςτο διαδίκτυο, διακζτει θ ίδια κάποιο 

εξειδικευμζνο προςωπικό, όπωσ π.χ. ζνα τμιμα μθχανογράφθςθσ το οποίο μπορεί 

να αναλάβει ζνα τζτοιο ζργο, τότε μπορεί να το ανακζςει εκεί, μειϊνοντασ ζτςι το 

κόςτοσ υλοποίθςθσ. 

Τζλοσ, θ ςυνεργαςία με κάποια τράπεηα είναι απαραίτθτθ ςτθν περίπτωςθ αγορϊν 

με πιςτωτικι κάρτα από το θλεκτρονικό κατάςτθμα. Θ τράπεηα κα αναλάβει να 

διεκπεραιϊςει τισ θλεκτρονικζσ ςυναλλαγζσ με αςφάλεια, αποςτζλλοντασ τα 

χριματα των αγορϊν ςτθν επιχείρθςθ.  
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γ) Φιλοξενία του θλεκτρονικοφ καταςτιματοσ 

Μια άλλθ εξίςου ςθμαντικι απόφαςθ, είναι το που κα γίνει θ φιλοξενία του 

δικτυακοφ τόπου. Θ πιο ςυνθκιςμζνθ λφςθ είναι θ ενοικίαςθ χϊρου ςε κάποιον 

παροχζα υπθρεςιϊν διαδικτφου, ο οποίοσ κα αναλάβει και τθν ευκφνθ για τθν 

αξιόπιςτθ λειτουργία του. Θ ακριβότερθ λφςθ είναι θ αγορά και εγκατάςταςθ του 

απαραίτθτου εξοπλιςμοφ ςτο χϊρο τθσ επιχείρθςθσ, κάτι που προχποκζτει βζβαια 

τθ μόνιμθ διαςφνδεςθ με το διαδίκτυο και τθν φπαρξθ εξειδικευμζνου προςωπικοφ. 

δ) Διαφιμιςθ του θλεκτρονικοφ καταςτιματοσ 

Πςο ποιοτικό, εμφανίςιμο και ιδιαίτερα προςεγμζνο είναι ζνα θλεκτρονικό 

κατάςτθμα, δεν κα το επιςκεφκεί κανείσ, εάν δε γνωρίηει τθν φπαρξι του. Ο πιο 

διαδεδομζνοσ τρόποσ διαφιμιςθσ μζςω του διαδικτφου, είναι με τθ χριςθ 

διαφθμιςτικϊν ταμπελϊν, οι οποίεσ οδθγοφν ςτθ ςυγκεκριμζνθ θλεκτρονικι 

διεφκυνςθ μιασ επιχείρθςθσ. Θ καταςκευι τθσ διαφθμιςτικισ ταμπζλασ γίνεται 

ςυνικωσ από τθν εταιρεία θ οποία κα διακζςει και τον ανάλογο διαφθμιςτικό χϊρο 

ςτο δικτυακό τθσ τόπο και μπορεί να περιζχει κείμενο, γραφικά, ιχο και animation 

και αποτελεί το ςφνδεςμο για τθ μετάβαςθ ςτθν ιςτοςελίδα τθσ διαφθμιηόμενθσ 

επιχείρθςθσ. Ρροςοχι πρζπει επίςθσ να δοκεί ςτο να τοποκετθκεί θ διαφθμιςτικι 

ταμπζλα ςε κάποιο δικτυακό τόπο, ο οποίοσ δζχεται κακθμερινά μεγάλο αρικμό 

επιςκεπτϊν, ζτςι ϊςτε να υπάρχουν μεγαλφτερεσ πικανότθτεσ για μια επιτυχθμζνθ 

διαφθμιςτικι εκςτρατεία. 

Οι εταιρείεσ που διακζτουν διαφθμιςτικό χϊρο ςτο δικτυακό τουσ τόπο, ζχουν 

διαφορετικζσ πολιτικζσ χρζωςθσ. Θ μθνιαία χρζωςθ για μια διαφθμιςτικι 

καμπάνια, χρθςιμοποιείται πλζον όλο και πιο ςπάνια. Μερικζσ εταιρείεσ χρεϊνουν 

κάποιο ποςό για κάκε χίλιουσ χριςτεσ που επιςκζφκθκαν το δικτυακό τόπο τουσ, 

ςτον οποίο ιταν τοποκετθμζνθ και θ ταμπζλα τθσ διαφθμιηόμενθσ επιχείρθςθσ. Το 

πρόβλθμα με αυτό το είδοσ χρζωςθσ, είναι ότι μπορεί πολλά άτομα να 

επιςκζφκθκαν τθν ιςτοςελίδα, αλλά να μθν είδαν ι να μθν ζδωςαν ςθμαςία ςτθν 

ταμπζλα τθσ διαφθμιηόμενθσ επιχείρθςθσ. Κάποιεσ άλλεσ εταιρείεσ χρεϊνουν 

ανάλογα με τον αρικμό των επιςκεπτϊν που επιλζγουν τθν ταμπζλα τθσ 

διαφθμιηόμενθσ επιχείρθςθσ. Θ μζτρθςθ γίνεται με βάςθ το ποςοςτό των κλικ 
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επάνω ςε μία ταμπζλα, ςε ςχζςθ με τον ςυνολικό αρικμό εμφανίςεϊν τθσ. Το είδοσ 

αυτό μζτρθςθσ αποτελεί ζναν από τουσ βαςικότερουσ παράγοντεσ για τθν επιτυχία 

μιασ διαφθμιςτικισ καμπάνιασ. Τζλοσ, υπάρχουν και εταιρίεσ οι οποίεσ χρεϊνουν 

ανάλογα με τισ πωλιςεισ προϊόντων / υπθρεςιϊν που προζρχονται όμωσ από τθν 

φπαρξθ τθσ ταμπζλασ τθσ διαφθμιηόμενθσ επιχείρθςθσ (Καρανικόλασ, 2006). 

 

 

1.1 Οριςμόσ  Ηλεκτρονικοφ Εμπορίου  

 

Το θλεκτρονικό εμπόριο είναι μία ζννοια θ οποία ζχει αποδοκεί με πολλοφσ και 

διαφορετικοφσ τρόπουσ από πολλοφσ και διαφορετικοφσ ανκρϊπουσ. Το ότι 

υπάρχουν πολλοί διαφορετικοί οριςμοί οφείλονται είτε ςτο ότι ο κακζνασ 

χρθςιμοποιεί μόνο ζνα τμιμα του θλεκτρονικοφ εμπορίου, είτε ςτο ότι είναι μία νζα 

ζννοια τόςο πρόςφατθ και τόςο εξελιςςόμενθ που δεν δίνει περικϊρια μίασ 

ερμθνείασ. Στθ διεκνι βιβλιογραφία δεν υπάρχει ζνασ οριςμόσ κοινά παραδεκτόσ, 

για το θλεκτρονικό εμπόριο. Μερικοί από τουσ οριςμοφσ που ζχουν κατά καιροφσ 

προτακεί είναι: 

 

Η Ευρωπαϊκι Επιτροπι αναφζρει ότι: 

Το θλεκτρονικό εμπόριο είναι ο θλεκτρονικόσ τρόποσ διεξαγωγισ επιχειρθματικισ 

δραςτθριότθτασ. Βαςίηεται ςτθν θλεκτρονικι επεξεργαςία και μετάδοςθ δεδομζνων 

που περιλαμβάνουν κείμενο, εικόνα και ιχο. Ρερικλείει ποικίλεσ δραςτθριότθτεσ, 

όπωσ θ θλεκτρονικι διακίνθςθ αγακϊν και υπθρεςιϊν, online διανομι ψθφιακοφ 

υλικοφ, θλεκτρονικζσ μεταφορζσ κεφαλαίων, θλεκτρονικι διακίνθςθ μετοχϊν, 

εμπορικζσ δθμοπραςίεσ, collaborative design και engineering, online αναηιτθςθ 

πρϊτων υλϊν, άμεςο μάρκετινγκ, after sales υπθρεςίεσ. Αφορά προϊόντα (π.χ. 

καταναλωτικά αγακά, εξειδικευμζνο ιατρικό εξοπλιςμό), υπθρεςίεσ (π.χ. παροχι 

πλθροφοριϊν, οικονομικζσ και νομικζσ υπθρεςίεσ), παραδοςιακζσ δραςτθριότθτεσ 
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(π.χ. υγειονομικι περίκαλψθ, μόρφωςθ) και νζεσ δραςτθριότθτεσ (π.χ. εικονικά 

εμπορικά κζντρα). 

Σο Electronic Commerce Innovation Centre (ECIC) ορίηει το θλεκτρονικό εμπόριο 

ωσ: «…….τθ δυνατότθτα πραγματοποίθςθσ ενόσ επιχειρθματικοφ οράματοσ με τθ 

βοικεια προθγμζνθσ πλθροφοριακισ τεχνολογίασ προκειμζνου να βελτιωκεί θ 

αποδοτικότθτα και θ αποτελεςματικότθτα τθσ διαδικαςίασ διακίνθςθσ αγακϊν και 

πλθροφοριϊν». 

Τζλοσ ςφμφωνα με το Automotive Action Group in N. America: «Θλεκτρονικό 

εμπόριο είναι θ εφαρμογι προθγμζνθσ τεχνολογίασ πλθροφορικισ ϊςτε να αυξθκεί 

θ αποτελεςματικότθτα των επιχειρθματικϊν ςχζςεων μεταξφ των εμπορικϊν 

ςυνεργατϊν». Θα μποροφςαν να δοκοφν πλθκϊρα άλλων οριςμϊν από διάφορεσ 

πλευρζσ: από τθν πλευρά των «επικοινωνιϊν», από τθν πλευρά των 

«επιχειρθματικϊν διαδικαςιϊν», από τθν πλευρά των «υπθρεςιϊν», από τθν «on-

line» πλευρά παρζχοντασ τθ δυνατότθτα αγοράσ και πϊλθςθσ προϊόντοσ και 

πλθροφορίασ μζςω του Internet ι άλλων on-line υπθρεςιϊν.  

Ζνασ τελικόσ οριςμόσ που γίνεται ςχεδόν κοινά αποδεκτόσ είναι ο ακόλουκοσ  που 

δίδεται από το Διαβαλκανικό Κζντρο Ηλεκτρονικοφ Εμπορίου και ζχει ωσ εξισ:  

«Το Θλεκτρονικό Εμπόριο κα μποροφςε καλφτερα να οριςτεί ωσ ζνα ςφνολο 

επιχειρθματικϊν ςτρατθγικϊν που κα μποροφν να υποςτθρίξουν ςυγκεκριμζνουσ 

τομείσ επιχειρθματικισ δραςτθριότθτασ και ςυγκεκριμζνεσ επιχειρθματικζσ 

πρακτικζσ οι οποίεσ επιτρζπουν, μζςω τθσ χριςθσ νζων τεχνολογιϊν, τθ 

διεκπεραίωςθ εμπορικϊν διαδικαςιϊν με εμπορικά μζςα». 

Θ ςφγχρονθ κοινωνία των ςυναλλαγϊν χαρακτθρίηεται από διαρκι αφξθςθ τθσ 

προςφοράσ αγακϊν και παροχισ υπθρεςιϊν, παγκοςμιοποίθςθ του ανταγωνιςμοφ 

και αυξθμζνεσ απαιτιςεισ από τθν πλευρά των καταναλωτϊν. Αποτζλεςμα αυτισ 

τθσ τάςθσ είναι ότι οι εταιρίεσ ςε ολόκλθρο τον κόςμο προςπακοφν να αλλάξουν τισ 

οργανωτικζσ τουσ δομζσ και επιδιϊκουν να ειςζλκουν ταχζωσ ςτο νζο υπό 

διαμόρφωςθ χϊρο των ςυναλλαγϊν, προκειμζνου να ανταποκρικοφν ςτα νζα 

δεδομζνα. Το e-commerce κα μποροφςαμε να το χαρακτθρίςουμε ωσ το 

«εργαλείο» με το οποίο υποβοθκοφνται αυτζσ οι αλλαγζσ. Δίνει τθν δυνατότθτα 
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ςτισ επιχειριςεισ να είναι πιο αποτελεςματικζσ και πιο ευζλικτεσ ςτισ εςωτερικζσ 

ςυναλλαγζσ, τισ φζρνει πιο κοντά ςτουσ προμθκευτζσ και τισ κακιςτά ικανζσ να 

γνωρίηουν με μεγαλφτερθ ςαφινεια τισ ανάγκεσ και τισ προςδοκίεσ του 

καταναλωτικοφ κοινοφ. 

Θ ζννοια του θλεκτρονικοφ εμπορίου όμωσ περιλαμβάνει πολλζσ διαφορετικζσ 

δραςτθριότθτεσ όπωσ: 

•Θλεκτρονικι εμπορία αγακϊν και υπθρεςιϊν, 

•Ραράδοςθ ψθφιακοφ περιεχομζνου, 

•Θλεκτρονικι αγοραπωλθςία μετοχϊν, 

•Θλεκτρονικι ζκδοςθ φορτωτικϊν, 

•Εμπορικζσ δθμοπραςίεσ, 

•Συλλογικζσ εργαςίεσ ςχεδίαςθσ και τεχνικϊν μελετϊν, 

•Ενθμζρωςθ από πθγζσ ςε απευκείασ ςφνδεςθ, 

•Κρατικζσ προμικειεσ, 

•Ρωλιςεισ απευκείασ ςτον καταναλωτι και μεταγοραςτικι 

εξυπθρζτθςθ. 

Οι εφαρμογζσ του Θλεκτρονικοφ Εμπορίου αφοροφν τόςο προϊόντα όςο και 

υπθρεςίεσ, παραδοςιακζσ αλλά και νζεσ δραςτθριότθτεσ ( Ρομπόρτςθσ &Τςουλφάσ, 

2002). 

 

1.2 Σο ιςτορικό τθσ ανάπτυξθσ του Ηλεκτρονικοφ Εμπορίου 

 

Κοιτϊντασ προσ τα πίςω, ςτθν πορεία των ετϊν και ςτα γεγονότα τθσ ιςτορίασ, 

παρατθροφμε τθν εξζλιξθ να προςπερνά τον άνκρωπο με δραματικζσ ςυνζπειεσ για 

αυτοφσ που δεν ιταν ζτοιμοι και προετοιμαςμζνοι. Οι τεχνολογικζσ εξελίξεισ, που 

http://www.skroutz.gr/books/a.6539.%CE%A0%CE%BF%CE%BC%CF%80%CF%8C%CF%81%CF%84%CF%83%CE%B7%CF%82-%CE%91%CE%BD%CE%B4%CF%81%CE%AD%CE%B1%CF%82-%CE%A3.html
http://www.skroutz.gr/books/a.37172.%CE%A4%CF%83%CE%BF%CF%85%CE%BB%CF%86%CE%AC%CF%82-%CE%91%CE%BD%CE%AD%CF%83%CF%84%CE%B7%CF%82-%CE%93.html
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τόςο πολφ ςυνζβαλαν ςτθν εξζλιξθ του ανκρϊπινου είδουσ, εάν δεν 

χρθςιμοποιθκοφν με τρόπο ςοφό από το ςφνολο των ανκρϊπων μποροφν να 

φζρουν εντελϊσ τα αντίκετα αποτελζςματα από αυτά που αρχικά επιδίωκαν 

(Cunningham, 2006). 

 Τα τελευταία χρόνια, ο άνκρωποσ βρίςκεται απζναντι ςτθν ςθμαντικότερθ 

πρόκλθςθ τθσ πορείασ του πάνω ςτον πλανιτθ, το διαδίκτυο (Internet). Ο 

άνκρωποσ απζκτθςε άμεςθ πρόςβαςθ ςτθ γνϊςθ και εκατομμφρια ςυνδρομθτζσ 

βρίςκονται ςυνδεδεμζνοι ςε μία παγκόςμια αγορά. Σε μία εποχι που όλοι 

χαρακτθρίηουν ιδιαιτζρωσ ςκλθρι, κάκε προςπάκεια εξορκολογιςμοφ διαδικαςιϊν 

και εξοικονόμθςθσ κόςτουσ δεν μπορεί παρά να αντιμετωπίηεται με ιδιαίτερο 

ενδιαφζρον. Θ αξιοποίθςθ του Διαδικτφου για τισ προμικειεσ επιχειριςεων και 

οργανιςμϊν κερδίηει ςυνεχϊσ ζδαφοσ κακϊσ αποδεικνφεται μία ιδιαίτερα 

αποδοτικι λφςθ. Οι εξελίξεισ είναι ραγδαίεσ και οι ςυνζπειεσ πολφ μεγάλεσ για το 

ςφνολο εκείνων των επιχειριςεων οι οποίεσ δεν δζχονται να ακολουκιςουν και να 

αποδεχτοφν το νζο πολιτιςμό του διαδικτφου και του θλεκτρονικοφ εμπορίου. Οι 

αγορζσ και οι πωλιςεισ μζςω διαδικτφου μπορεί να βρίςκονται ςτο αρχικό τουσ 

ςτάδιο αλλά ςε οικονομικά μεγζκθ το ςτάδιο αυτό διαγράφει μια εξαιρετικι 

παροντικι πορεία, προετοιμάηοντασ το αφριο, του οποίου οι εξελίξεισ είναι ςχεδόν 

ζτοιμεσ να προςπεράςουν το ανκρϊπινο είδοσ. 

Το Internet, το δθμοκρατικότερο όλων των μζςων, ξεκίνθςε ςαν αποκεντρωμζνο 

κυβερνθτικό δίκτυο χωρίσ κανζναν κεντρικό ζλεγχο, ϊςτε να μπορζςει να αντζξει 

μία ςτρατιωτικι επίκεςθ και κακϊσ οι «ευκφνεσ» δεν μποροφςαν να αποδοκοφν 

πουκενά οι χριςτεσ δζχτθκαν να υπακοφν ζνα ςφνολο άτυπων κανόνων 

ςυμπεριφοράσ (netiquette) (Cunningham, 2006).  

Δεκαετία του 1970 

Εμφανίηονται τα ςυςτιματα θλεκτρονικισ μεταφοράσ χρθματικϊν πόρων (EFT) 

μεταξφ τραπεηϊν, που χρθςιμοποιοφν αςφαλι ιδιωτικά δίκτυα. Τα ςυςτιματα EFT 

αλλάηουν τθ μορφι των αγορϊν. 

Δεκαετία του 1980 
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Οι τεχνολογίεσ θλεκτρονικισ επικοινωνίασ που βαςίηονται ςτθν αρχιτεκτονικι τθσ 

ανταλλαγισ μθνυμάτων (ςυςτιματα EDI και θλεκτρονικό ταχυδρομείο) αποκτοφν 

ςθμαντικι διάδοςθ. Ρολλζσ δραςτθριότθτεσ, που παραδοςιακά διεκπεραιϊνονταν 

με βαςικό μζςο το χαρτί, μποροφν πλζον να γίνουν ταχφτερα και με μικρότερο 

κόςτοσ. Οι ςυναλλαγζσ, που παλαιότερα απαιτοφςαν ζντυπα, όπωσ παραγγελίεσ 

αγοράσ, ςυνοδευτικά ζγγραφα και επιταγζσ πλθρωμισ, μποροφν να γίνουν κατά ζνα 

μζροσ ι ςτο ςφνολό τουσ θλεκτρονικά - με δομθμζνο τρόπο χάρθ ςτα ςυςτιματα 

EDI ι μζςω του θλεκτρονικοφ ταχυδρομείου. Τζλθ τθσ δεκαετίασ του 1980 - αρχζσ 

τθσ δεκαετίασ του 1990 Τα θλεκτρονικά δίκτυα προςφζρουν μια νζα μορφι 

κοινωνικισ επικοινωνίασ, με δυνατότθτεσ όπωσ θλεκτρονικό ταχυδρομείο (e-mail), 

θλεκτρονικι διάςκεψθ (conferencing) και θλεκτρονικι ςυνομιλία (IRC), ομάδεσ 

ςυηιτθςθσ (newsgroups, forums), μεταφορά αρχείων (FTP) κτλ. Θ πρόςβαςθ ςτο 

δίκτυο γίνεται φκθνότερθ λόγω τθσ διεκνοφσ απελευκζρωςθσ τθσ αγοράσ 

τθλεπικοινωνιϊν. 

Μζςα τθσ δεκαετίασ του 1990 

Θ εμφάνιςθ του Ραγκόςμιου Ιςτοφ (WWW) ςτο Internet και θ επικράτθςθ των 

προςωπικϊν θλεκτρονικϊν υπολογιςτϊν (PC) που χρθςιμοποιοφν λειτουργικά 

ςυςτιματα τφπου Windows. Το θλεκτρονικό εμπόριο γίνεται ζνασ πολφ φκθνότεροσ 

τρόποσ για τθν πραγματοποίθςθ μεγάλου όγκου ςυναλλαγϊν, ενϊ ςυγχρόνωσ 

διευκολφνει τθν παράλλθλθ λειτουργία πολλϊν διαφορετικϊν επιχειρθματικϊν 

δραςτθριοτιτων, επιτρζποντασ ςε μικρζσ επιχειριςεισ να ανταγωνιςτοφν 

μεγαλφτερεσ, με πολφ ευνοϊκότερεσ προχποκζςεισ. 

Σζλθ τθσ δεκαετίασ του 1990 

Θ κακιζρωςθ μεκόδων κρυπτογράφθςθσ του περιεχομζνου και εξακρίβωςθσ τθσ 

ταυτότθτασ του αποςτολζα θλεκτρονικϊν μθνυμάτων, κακϊσ και θ ςχετικι 

προςαρμογι τθσ νομοκεςίασ ςτουσ τομείσ των ειςαγωγϊν-εξαγωγϊν και των 

επικοινωνιϊν, κακιςτοφν δυνατι τθν πραγματοποίθςθ αςφαλϊν διεκνϊν 

θλεκτρονικϊν ςυναλλαγϊν (Cunningham, 2006). 
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1.3 Χαρακτθριςτικά Ηλεκτρονικοφ Εμπορίου 

 

Το Θλεκτρονικό Εμπόριο ειςάγει νζα χαρακτθριςτικά ςτθν εμπορικι πράξθ, τα 

οποία απαιτοφν κατάλλθλθ τεχνολογικι, πρακτικι και νομικι προςζγγιςθ. Τα 

χαρακτθριςτικά αυτά ςυνοψίηονται ςτα εξισ (Cunningham, 2006). 

 

 Διαςυνδεςιμότθτα (Interoperability & Openness). Ρολλά ςυςτιματα 

μποροφν να ςυνδεκοφν μεταξφ τουσ για τθν ανταλλαγι πλθροφοριϊν, 

ανεξάρτθτα του είδουσ τουσ, του λειτουργικοφ τουσ ςυςτιματοσ, τθσ 

υποδομισ ςε υλικό (hardware), ι του τρόπου αναπαράςταςθσ τθσ 

πλθροφορίασ. Ο τρόποσ επικοινωνίασ κεωρείται «ανοιχτόσ» δεδομζνου ότι 

δεν τίκενται ιδιαίτεροι τεχνολογικοί περιοριςμοί για μία επιχείρθςθ να 

επικοινωνιςει με άλλεσ επιχειριςεισ, ι για ζναν καταναλωτι να 

επικοινωνιςει με μία επιχείρθςθ. 

 Κατάργθςθ Φυςικϊν Ορίων. Οι δυνατότθτεσ μίασ επιχείρθςθσ να 

επικοινωνιςει μ’ ζνα ςυνεργάτθ ςτθν ίδια πόλθ, ι ςε οποιοδιποτε ςθμείο 

του πλανιτθ είναι ακριβϊσ οι ίδιεσ. Αυτό πθγάηει κυρίωσ από τισ 

δυνατότθτεσ των τθλεπικοινωνιακϊν μζςων, τα οποία ζχουν διαδοκεί ςε 

μεγάλο βακμό και το κόςτοσ χριςθσ τουσ ζχει λάβει μία φκίνουςα πορεία. 

  Απρόςωπο. Στο Θλεκτρονικό Εμπόριο ο ςυναλλαςςόμενοσ (είτε είναι 

επιχείρθςθ, είτε φυςικό πρόςωπο) είναι απλϊσ μία διεφκυνςθ ςε ζνα 

δίκτυο. Με τθν ζννοια αυτι, δεν καταργείται θ χρθςιμότθτα του ανκρϊπινου 

παράγοντα, αλλά πλζον οι μζκοδοι διαςφάλιςθσ τθσ φπαρξθσ του 

ςυνομιλθτι ξεπερνοφν το επίπεδο αναγνϊριςθσ τθσ φωνισ, του γραφικοφ 

χαρακτιρα. 

  Σαχφτθτα επικοινωνίασ. Λόγω των μζςων που χρθςιμοποιοφνται οι 

ταχφτθτεσ ανταλλαγισ τθσ οποιαδιποτε πλθροφορίασ είναι υψθλότερεσ, με 

ζντονεσ τισ επιδράςεισ ςτο τρόπο διάγνωςθσ των μεταβολϊν τουσ, αλλά και 

ςτθ διάρκεια ηωισ τουσ. 
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  Ηλεκτρονικό-ψθφιακό Μζςο. Το κφριο μζςο επικοινωνίασ είναι 

θλεκτρονικό, περιορίηοντασ ςθμαντικά τθ χριςθ άλλων, όπωσ το χαρτί, το 

τθλζφωνο, το ταχυδρομείο κ.λπ. 

 Πλοφςιο περιεχόμενο. Θ πλθροφορία που ανταλλάςςεται, τόςο λόγω τθσ 

ταχφτθτασ ανταλλαγισ, όςο και λόγω των δυνατοτιτων των μζςων που 

χρθςιμοποιοφνται είναι πλζον ιδιαίτερα πλοφςια και δεν περιορίηεται ςτο 

φυςικό όριο του βιβλίου, του χαρτιοφ, ι άλλων ςυμβατικϊν μζςων 

(Cunningham, 2006). 

 

1.4 Βαςικζσ αρχζσ του Ηλεκτρονικοφ Εμπορίου  

 

Θ ευελιξία των ςφγχρονων τεχνολογιϊν οδθγεί με μακθματικι ακρίβεια ςε 

βελτίωςθ τθσ παραγωγισ, ςτθν ποιοτικι αναβάκμιςθ των προϊόντων και ςτθν 

μεγαλφτερθ ικανοποίθςθ των καταναλωτϊν. Εδϊ κα πρζπει να τονίςουμε πωσ το 

θλεκτρονικό εμπόριο δεν είναι ζννοια ταυτόςθμθ με το e-business αλλά είναι μζροσ 

αυτοφ και ςυγκεκριμζνα τμιμα του τελευταίου. Το e-business είναι μία ζννοια θ 

οποία περιλαμβάνει το ςφνολο των δραςτθριοτιτων και λειτουργιϊν που είναι 

απαραίτθτεσ ϊςτε μία επιχείρθςθ να ζρκει ςε επαγγελματικι επαφι με τουσ 

πελάτεσ τθσ, τουσ ςυνεργάτεσ τθσ αλλά και άλλεσ επιχειριςεισ. Είναι γενικά 

αποδεκτό πωσ το Internet είναι θ βάςθ του νζου αυτοφ τρόπου επαφισ. Το 

Διαδίκτυο αποτελεί το χϊρο μζςα ςτον οποίο θ επιχείρθςθ μπορεί να διαμορφϊςει 

τθν εικόνα που επικυμεί προσ πελάτεσ και ςυνεργάτεσ. Μία από τισ πλζον 

διαδεδομζνεσ εφαρμογζσ του επιχειρθςιακοφ Internet αποτελεί το θλεκτρονικό 

εμπόριο (e-commerce). 

Το θλεκτρονικό εμπόριο, όπωσ εξελίςςεται με βάςθ τθν εκρθκτικι ανάπτυξθ του 

Internet και των δικτυωμζνων υπολογιςτϊν (network computing) ςθματοδοτεί τθν 

είςοδο ςε μία νζα τάξθ πραγμάτων, ς’ ζνα καινοφριο κόςμο επιχειρθματικισ 

δράςθσ. Ρρόκειται ςίγουρα για ζναν κόςμο μεγάλων αλλαγϊν, που απαιτείται 

προςαρμογι ςε νζεσ ςυνκικεσ ςκζψθσ και εργαςίασ. Ράνω από όλα όμωσ πρόκειται 

για ζναν κόςμο νζων ευκαιριϊν. Για να αξιοποιθκοφν αυτζσ οι ευκαιρίεσ ςε 
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επιχειρθματικό και προςωπικό επίπεδο, χρειάηεται ςυνειδθτοποίθςθ τθσ νζασ 

πραγματικότθτασ, ευελιξία και τόλμθ. Θ εμπορικι δραςτθριότθτα απελευκερϊνεται 

από τουσ περιοριςμοφσ των φυςικϊν ςυνόρων και ουςιαςτικά απευκφνεται ςε 

ολόκλθρο τον πλανιτθ. 

Θ απαίτθςθ τόςο των επιχειριςεων, πολυεκνικϊν και μθ, όςο και των κυβερνιςεων 

οδιγθςε ςτο να γίνει εφικτι θ εφαρμογι και χριςθ του Θλεκτρονικοφ Εμπορίου 

ζτςι ϊςτε να επιτευχκεί θ χριςθ τθσ τεχνολογίασ των υπολογιςτϊν και των 

τθλεπικοινωνιϊν με ςκοπό να βελτιωκοφν αφ’ ενόσ οι ςχζςεισ αμφίδρομθσ 

επικοινωνίασ με τουσ πελάτεσ/ πολίτεσ/ καταναλωτζσ, αφ’ ετζρου οι 

επιχειρθματικζσ διεργαςίεσ και θ ανταλλαγι πλθροφοριϊν ενδοεπιχειρθςιακά, 

αλλά και κυρίωσ μεταξφ των επιχειριςεων. Θ εξαςφάλιςθ ςτρατθγικοφ 

πλεονεκτιματοσ ςτο ζντονα ανταγωνιςτικό περιβάλλον, ςτον ζντονα ανταγωνιςτικό 

ςτίβο τθσ εποχισ μασ είναι αυτό που ουςιαςτικά επιδιϊκουν οι κυβερνιςεισ. Με το 

θλεκτρονικό εμπόριο ο όροσ «επιχειρθματικότθτα» (Entrepreneurship) 

αντικακιςτάται από τον όρο «Διεπιχειρθματικότθτα» (Netpreneurship). Αν και ςτο 

παρελκόν θ πλθροφοριακι τεχνολογία αντιμετωπιηόταν από τα διευκυντικά 

ςτελζχθ ωσ ζνα υποβοθκθτικό λειτουργικό εργαλείο (support tool), ςιμερα 

αποτελεί ζναν κφριο τροφοδότθ τθσ επιχειρθματικισ ςτρατθγικισ και του 

αναςχεδιαςμοφ επιχειρθματικϊν διαδικαςιϊν (Business Process Re-engineering – 

BPR)  (Cunningham, 2006). 

 

1.5 Ηλεκτρονικό  Εμπόριο και Σφποι Προϊόντων 

 

Υπάρχουν τζςςερισ γενικοί τφποι προϊόντων που αφοροφν το θλεκτρονικό εμπόριο: 

 Αγακά: πρόκειται για φυςικά αντικείμενα, που ζχουν παραχκεί ςφμφωνα με 

κάποιεσ προδιαγραφζσ, που ςυνικωσ τισ ορίηει ο καταςκευαςτισ τουσ. 

Συνικωσ ςυμπεριλαμβάνεται ςτθν ζννοια τουσ και θ μεταφορά από τον 

τόπο παραγωγισ τουσ ςτον τόπο πϊλθςισ τουσ. Ραραδείγματα αυτισ τθσ 

κατθγορίασ περιλαμβάνουν: χθμικά, φαρμακευτικά προϊόντα, είδθ ζνδυςθσ, 

ανταλλακτικά κάκε είδουσ, οχιματα κλπ. 
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 Εργαςίεσ: ςε αυτι τθν κατθγορία υπάγονται εργαςίεσ ανάπτυξθσ ι 

καταςκευισ αγακϊν ςφμφωνα με προδιαγραφζσ ο πελάτθσ. Ραραδείγματα 

αποτελοφν τα προϊόντα λογιςμικοφ, θλεκτρικζσ/υδραυλικζσ εγκαταςτάςεισ, 

καταςκευζσ χϊρων κλπ. Βαςικζσ επιχειρθματικζσ διαδικαςίεσ που ζχουν 

ςχζςθ με αυτι τθν κατθγορία αφοροφν τθ διαπραγμάτευςθ των 

προδιαγραφϊν, τισ πλθρωμζσ ςφμφωνα με τθν πρόοδο του ζργου κλπ. 

 

 

 Υπθρεςίεσ: θ διάκεςθ και πϊλθςθ υπθρεςιϊν είναι ςυνικωσ διαδικαςίεσ 

αλλθλοεξαρτϊμενεσ. Ραραδείγματα αυτισ τθσ κατθγορίασ περιλαμβάνουν: 

δθμόςιεσ, τουριςτικζσ, χρθματοοικονομικζσ, ψυχαγωγικζσ, ςυμβουλευτικζσ 

υπθρεςίεσ και υπθρεςίεσ υγείασ. 

 

 Άυλα αγακά: εδϊ περιλαμβάνονται προϊόντα των οποίων θ αξία δεν 

ςυνδζεται άμεςα με το κόςτοσ παραγωγισ τουσ, αλλά με το περιεχόμενο 

και τθ χριςθ τουσ. Επιπλζον, θ διανομι τουσ εξαρτάται άμεςα από κάποιο 

μζςο επικοινωνίασ, ενϊ ςυνδζονται άρρθκτα με τθν ζννοια των 

δικαιωμάτων χριςθσ. Ραραδείγματα αυτισ τθσ κατθγορίασ περιλαμβάνουν 

τισ κινθματογραφικζσ ταινίεσ, προϊόντα μουςικισ, πακζτα λογιςμικοφ, 

ςχζδια διαφόρων ειδϊν κλπ. Επιχειρθματικζσ διαδικαςίεσ που ςχετίηονται 

με αυτι τθν κατθγορία περιλαμβάνουν τθν αναπαραγωγι των προϊόντων 

κατόπιν ςχετικισ άδειασ και όλεσ τισ επικοινωνιακζσ διεργαςίεσ που πρζπει 

να ςυντελεςτοφν γι' αυτό τον ςκοπό. 

Ρρζπει να ςθμειωκεί ότι οι παραπάνω κατθγορίεσ είναι πολφ γενικοφ 

περιεχομζνου. Στθν πράξθ, ζνα προϊόν μπορεί να προζλκει από τθν ςυνζνωςθ δφο 

ι περιςςοτζρων από τισ παραπάνω γενικζσ κατθγορίεσ: για παράδειγμα, ζνα βιβλίο 

είναι ζνα προϊόν με ςτοιχεία άυλου αγακοφ, ενϊ αγακά μπορεί να ςυνοδεφονται 

από ζνα ςυμβόλαιο ςυντιρθςθσ, κάτι που πρακτικά κεωρείται παροχι υπθρεςιϊν  

(Καρανικόλασ, 2006). 

 

http://www.skroutz.gr/books/a.65328.%CE%9A%CE%B1%CF%81%CE%B1%CE%BD%CE%B9%CE%BA%CF%8C%CE%BB%CE%B1%CF%82-%CE%9D%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%84%CE%B1%CF%82-%CE%9D.html
http://www.skroutz.gr/books/a.65328.%CE%9A%CE%B1%CF%81%CE%B1%CE%BD%CE%B9%CE%BA%CF%8C%CE%BB%CE%B1%CF%82-%CE%9D%CE%B9%CE%BA%CE%AE%CF%84%CE%B1%CF%82-%CE%9D.html
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1.6  Πλεονεκτιματα και μειονεκτιματα Ηζκτρονικοφ Εμπορίου  

 

 Πλεονεκτιματα ωσ προσ τον Καταναλωτι  

Υπάρχουν πάρα πολλά πλεονεκτιματα για ζναν καταναλωτι που επικυμεί να 

αποκτιςει αγακά και υπθρεςίεσ μζςω του Ραγκόςμιου Ιςτοφ. Ενδεικτικά όμωσ 

αναφζρουμε τισ ςθμαντικότερεσ οι οποίεσ είναι:  

o Αγορζσ 24 ϊρεσ το 24ωρο  

Ενϊ τα μαγαηιά και οι υπθρεςίεσ λειτουργοφν ςυγκεκριμζνο ωράριο κακθμερινά, οι 

αγορζσ μζςω Internet είναι ανοιχτζσ 24 ϊρεσ το 24ωρο, δίνοντασ τθ δυνατότθτα 

ςτον κακζνα να κάνει ςυναλλαγζσ οποιαδιποτε ϊρα επικυμεί.  

o Χαμθλό κόςτοσ  

Το κόςτοσ των προϊόντων που πωλοφνται μζςω Internet είναι κατά κανόνα 

χαμθλότερο από τισ τιμζσ του εμπορίου, αφοφ ζνα θλεκτρονικό κατάςτθμα είναι 

απαλλαγμζνο από κόςτθ λειτουργίασ όπωσ ενοικίαςθ χϊρου, θλεκτρικό ρεφμα, 

νερό και το βαςικότερο ζξοδα υπαλλθλικοφ προςωπικό.  

o Εφρεςθ εκπτϊςεων και αγοραςτικϊν ευκαιριϊν  

Θ δυνατότθτα τθσ επιλογισ προϊόντων από όλον τον κόςμο δίνει ςτουσ 

καταναλωτζσ τθν ευκαιρία να εντοπίςουν προςφορζσ, εκπτϊςεισ και κάκε είδουσ 

αγοραςτικζσ ευκαιρίεσ για να αποκτιςουν τα προϊόντα που επικυμοφν ςε 

χαμθλότερεσ τιμζσ, ακόμα και ςε προϊόντα τθσ τοπικισ αγοράσ τουσ.  

o Ραγκόςμια Αγορά 

Θ αγορά είναι πραγματικά ςε παγκόςμιο επίπεδο. Με άλλα λόγια, μπορείτε μζςω 

του υπολογιςτι ςασ να αγοράςετε ακόμα και κάτι το οποίο δεν κυκλοφορεί ςτθν 

Ελλάδα, χωρίσ να πρζπει πια να περιμζνετε πότε εςείσ ι κάποιοσ φίλοσ ςασ κα 

ταξιδζψει ςτο εξωτερικό για να ςασ το φζρει. 
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o Συναλλαγι γριγορθ και άμεςθ 

Με λίγα λόγια, από τθ ςτιγμι που κα ολοκλθρϊςετε τθν παραγγελία ςασ, το 

αργότερο ςε 3-4 θμζρεσ κα τθν ζχετε παραλάβει, ακόμα και αν εκείνθ τθ ςτιγμι το 

προϊόν βριςκόταν ςτθν άλλθ άκρθ του πλανιτθ ( Καρανικόλασ, 2006). 

 

 Πλεονεκτιματα ωσ προσ τθν Εταιρεία 

 

Τα κυριότερα πλεονεκτιματα για μια εταιρεία να δραςτθριοποιθκεί και ςτον 

Ραγκόςμιο Ιςτό είναι: 

o Αφξθςθ τθσ ανταγωνιςτικότθτασ 

Οι εταιρείεσ για να αντιμετωπίςουν τον ανταγωνιςμό τουσ ςτθν τοπικι αγορά 

επεκτείνουν τθν δραςτθριότθτά τουσ και ςτον Ραγκόςμιο Ιςτό ζτςι ϊςτε να είναι 

κοντά ςτουσ πελάτεσ τουσ και να επιβιϊνουν του ανταγωνιςμοφ μακροχρόνια. 

o Καλφτερθ Ρολιτικι 

Οι θλεκτρονικζσ ςυναλλαγζσ επιτρζπουν τθν αμφίδρομθ ςχζςθ μεταξφ επιχείρθςθσ 

και καταναλωτι. Αυτό ςθμαίνει πωσ κάκε εταιρεία μζςω των θλεκτρονικϊν 

ςυναλλαγϊν μπορεί να ςυλλζξει πολλά ςτοιχεία για τισ ςυνικειεσ, τισ ανάγκεσ και 

τα γοφςτα των καταναλωτϊν και ςφμφωνα με αυτά να αναπροςαρμόςει τθν 

πολιτικι τθσ προσ το κετικότερο. 

o Ελάττωςθ τθσ αλυςίδασ προμθκειϊν 

Ρολλζσ εταιρείεσ για παράδειγμα εμπορεφονται αγακά με ςκοπό να τα 

προωκιςουν ςτον τελικό αποδζκτθ, τον καταναλωτι. Ενδιάμεςα όμωσ το 

εμπόρευμα ζχει περάςει από διάφορουσ μεςάηοντεσ. Αυτό για μια εταιρεία δεν 

είναι και τόςο εξυπθρετικό επειδι δεν ζχει άμεςθ επαφι με τον καταναλωτι. Μζςω 

τθσ θλεκτρονικισ αγοράσ μπορεί να ελζγχει τισ ποςότθτεσ των προϊόντων που 

πρζπει να εμπορεφεται με ςκοπό να ικανοποιεί τουσ πελάτεσ τθσ και να μθν μζνει 

τεράςτιο απόκεμα ςτισ αποκικεσ τθσ ( Καρανικόλασ, 2006). 
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 Μειονεκτιματα Ηλεκτρονικοφ Εμπορίου 

 

Σε αυτι τθν ενότθτα κα παρουςιάςουμε τα πιο ςθμαντικά μειονεκτιματα που 

παρουςιάηονται ςτο θλεκτρονικό εμπόριο και αυτζσ αφοροφν κζματα όπωσ 

αςφάλειασ ςτοι-χείων, εγκυρότθτασ πλθροφοριϊν κ.τ.λ. 

Σφμφωνα με τα παραπάνω κα πρζπει να προςζχουμε : 

o Θφματα Διαδικτφου: 

Από πικανότθτα απάτθσ ι κλοπισ. Το χαμθλό κόςτοσ ειςόδου ςτο Internet και θ 

ευκολία ανωνυμίασ, ζχουν επιτρζψει ςε κάποιουσ να πολλαπλαςιάηονται 

Αναςφάλεια ςε κωδικοφσ (passwords).Για κάκε αςφάλειά κα πρζπει ο αγοραςτισ 

να ζχει ζνα μοναδικό κωδικό που να μθν τον ζχει χρθςιμοποιιςει ξανά. 

o Επιβάρυνςθ ςτα ζξοδα αποςτολισ 

Σε κάκε παραγγελία κάποιου προϊόντοσ ςυνικωσ πλθρϊνουμε ζνα αντίτιμο για τθν 

αποςτολι του τα λεγόμενα ζξοδα αποςτολισ. 

o Αμεςότθτα με το αντικείμενο 

Ζνα από τα κφρια προβλιματα με τισ αγορζσ μζςω Internet είναι ότι δεν υπάρχει 

αμεςότθτα με το αντικείμενο, που κζλει να αγοράςει κάποιοσ. Θ αγορά είναι 

εικονικι. Ο αγοραςτισ δεν μπορεί να πάει ςτο θλεκτρονικό κατάςτθμα και να 

αγγίξει τα εμπορεφματα. 

O ςφγχρονοσ άνκρωποσ παρόλο τα παραπάνω μειονεκτιματα οφείλει να 

προςκομίηει τα κετικά τθσ εξζλιξθσ αυτισ και να προςπακεί να βρει λφςεισ για να 

αποφεφγει τθν αρνθτικι πλευρά του θλεκτρονικοφ εμπορίου. Αν ο κάκε ζνασ από 

εμάσ εξοικειωκεί με τθν ιδζα του θλεκτρονικοφ εμπορίου κα μπορζςει να βελτιϊςει 

τθ ηωι του γλιτϊνοντασ κόπο, χρόνο και χριμα. Σθμαντικό είναι ςτο γεγονόσ ότι 

όποιοσ αποφαςίςει να εμπιςτευτεί τισ θλεκτρονικζσ αγορζσ βάηει τον εαυτό του ςτθ 

διαδικαςία να κάνει ζρευνα και να λάβει γνϊςθ για πράγματα που ίςωσ τον 

ενδιαφζρουν. Ζνασ ζξυπνοσ αγοραςτισ πρζπει να είναι προςεκτικόσ ςτισ 
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ςυναλλαγζσ του ςτο διαδίκτυο. Δεν υπάρχει κάποιοσ μοναδικόσ τρόποσ 

επιχειρθματικισ δραςτθριότθτασ ςτο ιςτό. Οι εταιρείεσ βομβαρδίηουν με 

διαφθμίςεισ και ανακαλφπτουν ευκολότερουσ, χρθςιμότερουσ τρόπουσ 

ςυναλλαγϊν προσ όφελόσ τουσ αλλά και προσ όφελοσ των θλεκτρονικϊν 

αγοραςτϊν, πωλθτϊν, ανκρϊπων που το θλεκτρονικό εμπόριο ζγινε κομμάτι τθσ 

ηωισ τουσ ( Καρανικόλασ, 2006). 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2 

ΚΑΣΗΓΟΡΙΕ΢ ΗΛΕΚΣΡΟΝΙΚΟΤ ΕΜΠΟΡΙΟΤ  

 

 

 

Το θλεκτρονικό εμπόριο είναι ζνασ τρόποσ που κακιςτά ικανζσ και υποςτθρίηει τισ 

αλλαγζσ ςε μία παγκόςμια κλίμακα. Επιτρζπει ςτισ εταιρίεσ να είναι πιο αποδοτικζσ 

και ευπροςάρμοςτεσ ςτισ εςωτερικζσ τουσ λειτουργίεσ, να εργάηονται πιο ςτενά με 

τουσ προμθκευτζσ τουσ και να είναι πιο υπεφκυνεσ ςτισ ανάγκεσ και τισ απαιτιςεισ 

των πελατϊν τουσ. Επιτρζπει ςτισ εταιρείεσ να επιλζξουν τουσ καλφτερουσ 

προμθκευτζσ, ανεξάρτθτα από τθν γεωγραφικι τουσ τοποκεςία και να πουλιςουν 

πλζον ςε μία παγκόςμια αγορά. Οι ςυμμετζχοντεσ ςε ζνα περιβάλλον Θλεκτρονικοφ 

Εμπορίου μπορεί να είναι επιχειριςεισ, δθμόςιοι οργανιςμοί και καταναλωτζσ. Ωσ 

προσ τθν επικοινωνία και τισ ςυναλλαγζσ που πραγματοποιοφνται μεταξφ των 

εμπλεκομζνων φορζων, το θλεκτρονικό εμπόριο κατθγοριοποιείται ςε 7 κυρίωσ 

κατθγορίεσ (Ραςχόπουλοσ & Σκαλτςάσ 2001): 

 Επιχείρθςθ προσ Επιχείρθςθ (Business-to-Business ι B2B) 

 Επιχείρθςθ προσ Κυβζρνθςθ (Business-to-Government ι B2G) 

 Καταναλωτι προσ Κυβζρνθςθ (Costumer-to-Government ι C2G) 

  Κυβζρνθςθ προσ Κυβζρνθςθ (Costumer-to-Government ι G2G) 

 Επιχείρθςθ προσ Καταναλωτι (Business-to-Costumer ι B2C) 

 Καταναλωτι με Καταναλωτι (Costumer-to-Costumer ι C2C) 

  Εςωτερικό ι Ενδοεπιχειρθςιακό Θλεκτρονικό Εμπόριο 
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2.1 Επιχείρθςθ προσ επιχείρθςθ (business-to-business - B2B) 

 

Πταν το θλεκτρονικό εμπόριο επεκτείνεται ςε επίπεδο διαχείριςθσ εφοδιαςτικισ 

αλυςίδασ (supply chain management) μεταξφ δφο ι περιςςοτζρων επιχειριςεων, 

τότε παρουςιάηεται μία μορφι θλεκτρονικοφ εμπορίου θ οποία ονομάηεται από 

επιχείρθςθ προσ επιχείρθςθ. Ζτςι B2B είναι απλά το θλεκτρονικό εμπόριο μεταξφ 

δφο ι περιςςοτζρων εταιρειϊν. Θ ςχζςθ μιασ επιχείρθςθσ με τισ άλλεσ επιχειριςεισ 

είναι πολφ ςθμαντικι. Για κάποιεσ επιχειριςεισ μάλιςτα, οι πιο ςθμαντικοί πελάτεσ 

είναι άλλεσ επιχειριςεισ. Είναι ςθμαντικό να υπάρχουν καλζσ ςχζςεισ με άλλεσ 

επιχειριςεισ, ϊςτε να δθμιουργείται μια πιςτι επιχειρθματικι βάςθ, που είναι το 

ίδιο ςθμαντικι με μια πιςτι πελατειακι βάςθ. Κφρια ζμφαςθ ςτο B2B δίνεται ςτισ 

προμικειεσ, ςε αντίκεςθ με το B2C που επικεντρϊνεται ςτισ πωλιςεισ και το 

μάρκετινγκ. Οι διαδικαςίεσ προμθκειϊν είναι πολφ ςθμαντικζσ και περιλαμβάνουν 

ςυνικωσ πολλζσ επιμζρουσ διαδικαςίεσ όπωσ αναηιτθςθ κατάλλθλων 

προμθκευτϊν μζςω τθσ διαφθμιςτικισ τουσ προβολισ, προςφορζσ από τουσ 

ενδιαφερόμενουσ προμθκευτζσ, διαχείριςθ αποκεμάτων και απόφαςθ για αγορά 

νζων και περιοδικζσ προμικειεσ. Οι παραπάνω διαδικαςίεσ απαιτοφν πολφ χρόνο, 

και ςυνικωσ το ενεργό ενδιαφζρον είναι μονομερζσ, δθλαδι από τθν επιχείρθςθ 

προσ τουσ προμθκευτζσ. Οι προμικειεσ περιλαμβάνουν διαδικαςίεσ όπωσ 

αναγνϊριςθ τθσ ανάγκθσ προμικειασ υλικϊν, λόγω μείωςθσ των αποκεμάτων κάτω 

από ζνα ςυγκεκριμζνο όριο. ςυνικωσ τθ διαδικαςία αυτι τθν αναλαμβάνει ο 

υπεφκυνοσ τθσ αποκικθσ, απόφαςθ ςχετικά με τον προμθκευτι, ςφναψθ ςφμβαςθσ 

με προμθκευτζσ οι οποίοι κα ςασ προμθκεφουν τα αγακά τουσ ςε περιοδικι βάςθ. 

Θ ανάπτυξθ των διαδικαςιϊν που κα οδθγιςουν ςτθ ςφγκλιςθ των εςωτερικϊν και 

των δικτυακϊν λειτουργιϊν μιασ επιχείρθςθσ απαιτεί χρόνο και ςυγχρονιςμό 

κινιςεων. Οι εταιρείεσ πρζπει να τροποποιιςουν τισ υπάρχουςεσ διαδικαςίεσ 

προκειμζνου να είναι ςε κζςθ να εξυπθρετοφν δικτυακζσ παραγγελίεσ. 

Συγκεκριμζνα πρζπει να διαπιςτωκεί κατά πόςο τα υπάρχοντα ςυςτιματα 

υπολογιςτϊν τθσ εταιρίασ είναι ικανά να διαχειριςτοφν δικτυακζσ παραγγελίεσ το 

λογιςτιριο πρζπει να παρακολουκεί και να καταγράφει τα ζςοδα που λαμβάνονται 

από τισ δικτυακζσ ςυναλλαγζσ. Επίςθσ το τμιμα υποςτιριξθσ πελατϊν πρζπει να 
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ζχει πρόςβαςθ ςτα αρχεία των παραγγελιϊν προκειμζνου να απαντά ςε τυχόν 

ερωτιςεισ των πελατϊν, θ αποκικθ πρζπει να παρακολουκεί τα επίπεδα 

διακεςιμότθτασ των προϊόντων και το τμιμα αποςτολϊν οφείλει να είναι 

προετοιμαςμζνο να αντιμετωπίςει περαιτζρω παραγγελίεσ, παρζχοντασ 

πλθροφόρθςθ ςχετικά με τισ δυνατότθτεσ αποςτολισ και το κόςτοσ. Ο όροσ B2B ςτο 

διαδίκτυο ακοφγεται πολλά υποςχόμενοσ, αλλά ζνασ οργανιςμόσ πριν προβεί ςε 

δραςτθριότθτεσ Β2Β θλεκτρονικοφ εμπορίου, κα πρζπει να προςδιορίηει τθν αξία 

που δθμιουργείται και τθν απαιτοφμενθ προςπάκεια για τθν εφαρμογι για κάκε 

μία από τισ τρεισ κατθγορίεσ (μείωςθ του κόςτουσ ςυναλλαγισ, βελτίωςθ τθσ 

αποτελεςματικότθτασ τθσ αγοράσ και οφζλθ τθσ εφοδιαςτικισ αλυςίδασ). Θ ςχετικι 

κζςθ των τριϊν κατθγοριϊν δεν κα είναι θ ίδια για όλεσ τισ επιχειριςεισ, και θ κζςθ 

κα ποικίλλει ανάλογα με τθν ςτρατθγικι ςε ότι αφορά τθν αλυςίδα αξίασ και το 

ανταγωνιςτικό περιβάλλον. Μια εταιρεία πρζπει να προςαρμόςει τθν εφαρμογι 

του θλεκτρονικοφ εμπορίου τθσ ϊςτε να ςτθρίξει αυτζσ τισ κατθγορίεσ, και να 

πετφχει τθν δθμιουργία υψθλισ αξίασ ςε ςχζςθ με το κόςτοσ υλοποίθςθσ (Kaponen, 

2006).  

Θ αγορά B2B χαρακτθρίηεται από δφο βαςικζσ ςυνιςτϊςεσ τθν θλεκτρονικι 

υποδομι (einfrastructure) και τθν θλεκτρονικι αγορά (e-market). Θ θλεκτρονικι 

υποδομι αποτελεί τθν αρχιτεκτονικι του Β2Β, και αποτελείται από τα ακόλουκα: 

  εφοδιαςτικι (logistics), μεταφορά, αποκικευςθ και διανομι, 

  εφαρμογζσ παροχισ υπθρεςιϊν, ανάπτυξθ και διαχείριςθ λογιςμικοφ από 

μια κεντρικι μονάδα, 

  εξωτερικισ ανάκεςθσ των λειτουργιϊν ςτο πλαίςιο τθσ διαδικαςίασ του 

θλεκτρονικοφ εμπορίου, όπωσ θ φιλοξενία ιςτοςελίδασ (Web-hosting), 

αςφάλεια και λφςεισ εξυπθρζτθςθσ πελατϊν. 

 λφςεισ λογιςμικοφ για δθμοπραςίεσ για τθ λειτουργία και ςυντιρθςθ του ςε 

πραγματικό χρόνο πλειςτθριαςμϊν ςτο διαδίκτυο. 

 λογιςμικό διαχείριςθσ περιεχομζνου (content management software) για τθ 

διευκόλυνςθ τθσ διαχείριςθσ τθσ ιςτοςελίδασ ςε ότι αφορά το περιεχόμενο 

και τθν παράδοςθ τθσ 
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Οι θλεκτρονικζσ αγορζσ απλά ορίηονται ωσ ιςτοςελίδεσ όπου οι αγοραςτζσ και οι 

πωλθτζσ αλλθλεπιδροφν μεταξφ τουσ και πραγματοποιοφν ςυναλλαγζσ. 

Ραραδείγματα B2B και μοντζλα βζλτιςτθσ πρακτικισ είναι θ IBM, θ Hewlett Packard 

(HP), θ Cisco και θ Dell. Θ Cisco, για παράδειγμα, λαμβάνει πάνω από το 90% των 

προϊόντων τθσ παραγγελιϊν μζςω του διαδικτφου. Οι περιςςότερεσ εφαρμογζσ Β2Β 

είναι ςτουσ τομείσ τθσ διαχείριςθσ των προμθκευτϊν (supply management), τθ 

διαχείριςθ αποκεμάτων (inventory management), τθ διαχείριςθ τθσ διανομισ 

(distribution management), διαχείριςθ καναλιϊν (channel management), κακϊσ και 

ςτθν διαχείριςθσ των πλθρωμϊν (payment management) (Zorayda, 2003). 

 Στο διαδίκτυο υπάρχουν θλεκτρονικζσ αγορζσ (e-Marketplaces) οι οποίεσ 

δθμιουργοφν ζνα θλεκτρονικό κατάςτθμα, ενϊ παράλλθλα οι πλθροφορίεσ των 

προϊόντων τθσ επιχείρθςθσ είναι διακζςιμεσ ςε όλεσ τισ ενδιαφερόμενεσ εταιρίεσ 

που είναι μζλθ τθσ θλεκτρονικισ αγοράσ. Ρλεονεκτιματα που ζχουν οι θλεκτρονικζσ 

αγορζσ είναι ότι το κόςτοσ ςυνδρομισ είναι χαμθλό, τα μζλθ απολαμβάνουν ςυνεχι 

δικτυακι παρουςία, και ταυτόχρονα τα προϊόντα τουσ γίνονται διακζςιμα προσ 

άμεςθ αγορά από τα υπόλοιπα μζλθ. Οι θλεκτρονικζσ αγορζσ είναι ζνα καλό μζςο 

για τθν εφρεςθ νζων ςυνεργατϊν ι προμθκευτϊν από άλλεσ χϊρεσ. Οι θλεκτρονικζσ 

αγορζσ ζχουν ωσ ςκοπό τθ διάκεςθ των εμπορικϊν πλθροφοριϊν των εταιρειϊν-

μελϊν τουσ ςε άλλεσ εταιρίεσ ανεξάρτθτα από το μζγεκόσ τουσ ι τθ γεωγραφικι 

τουσ κζςθ. Αυξάνουν τθν ενθμζρωςθ ςχετικά με τισ ςφγχρονεσ τεχνολογίεσ 

πλθροφορικισ, κάνουν δυνατι τθν αποτελεςματικι χριςθ των τεχνολογιϊν αυτϊν 

και προωκοφν τθ χριςθ τθσ θλεκτρονικισ αγοράσ, ϊςτε να μειϊςουν το 

διαδικαςτικό κόςτοσ των εταιρειϊν που δραςτθριοποιοφνται ςτο διεκνζσ εμπόριο. 

Οι θλεκτρονικζσ αγορζσ επιτρζπουν ςτα μζλθ τουσ να δθμιουργιςουν τθν 

ιςτοςελίδα τουσ θ οποία φιλοξενείται ςτο δικτυακό τόπο τθσ αγοράσ, και να 

ςυνδζςουν τισ λεπτομζρειεσ των προϊόντων τουσ (Zorayda, 2003). 
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2.2 Επιχείρθςθ προσ κυβζρνθςθ (business-to-government - B2G)  

 

Θ μορφι θλεκτρονικοφ εμπορίου από επιχείρθςθ ςε κυβζρνθςθ αναφζρεται ςε  

ςυναλλαγζσ μεταξφ των επιχειριςεων και του δθμόςιου τομζα. Στθν πράξθ αυτό 

ςθμαίνει τθ χριςθ του διαδικτφου για τισ διαδικαςίεσ αδειοδότθςθσ, τισ δθμόςιεσ 

ςυμβάςεισ, κακϊσ και άλλεσ ςυναφείσ με τθν κυβζρνθςθ δραςτθριότθτεσ. Στο B2G 

ο δθμόςιοσ τομζασ ζχει πρωταγωνιςτικό ρόλο και βαςίηεται ςτθν ανάγκθ του 

δθμόςιου τομζα για ζνα πιο αποτελεςματικό ςφςτθμα προμθκειϊν. Θ διαδικτυακι 

πολιτικι αγορϊν αυξάνει τθ διαφάνεια τθσ διαδικαςίασ ανάκεςθσ ζργων και τθ 

μείωςθ του κινδφνου παρατυπιϊν. Σιμερα ωςτόςο, το μζγεκοσ τθσ χριςθσ τθσ 

μορφισ B2G επί του ςυνόλου των θλεκτρονικϊν ςυναλλαγϊν είναι περιοριςμζνο 

(Schneider, 2008).  

Οι κυβερνιςεισ τθσ Ευρωπαϊκισ Ζνωςθσ καταβάλουν μια ςυνεχι προςπάκεια για 

τθν υλοποίθςθ τθσ ζννοιασ τθσ Θλεκτρονικισ Κυβζρνθςθσ. Θ ζννοια τθσ 

θλεκτρονικισ κυβζρνθςθσ αφορά τόςο τθν εςωτερικι θλεκτρονικι διοίκθςθ των 

δθμόςιων φορζων, όςο και τθν θλεκτρονικι τουσ ςυνεργαςία με κεςμικοφσ 

εταίρουσ, και τθν παροχι θλεκτρονικϊν υπθρεςιϊν προσ τουσ πολίτεσ και τισ 

επιχειριςεισ. Ο ςτόχοσ τθσ θλεκτρονικισ κυβζρνθςθσ είναι θ ζννοια τθσ ςε 

εξυπθρζτθςθσ ςε οποιαδιποτε υπθρεςία, ςε οποιονδιποτε πολίτθ ι επιχείρθςθ, ςε 

οποιονδιποτε χϊρο, ςε οποιονδιποτε χρόνο. Οι δικτυακοί τόποι των Ελλθνικϊν 

Δθμόςιων Φορζων μποροφν να κατθγοριοποιθκοφν, ανάλογα με τισ πλθροφορίεσ 

και υπθρεςίεσ που προςφζρουν, ςε πλθροφοριακοφσ κόμβουσ που περιζχουν 

αμιγϊσ πλθροφοριακό περιεχόμενο για τισ δραςτθριότθτεσ των φορζων, 

επικοινωνιακοφσ κόμβουσ: που προςφζρουν τθ δυνατότθτα εκτφπωςθσ των 

δικαιολογθτικϊν που είναι  απαραίτθτα για τισ ςυναλλαγζσ με τουσ φορείσ, ςε 

διαδραςτικοφσ κόμβουσ που προςφζρουν τθ δυνατότθτα ςυμπλιρωςθσ και 

καταχϊρθςθσ αιτιςεων και ςε ςυναλλακτικοφσ κόμβουσ που προςφζρουν τθ 

δυνατότθτα ολοκλιρωςθσ ςυγκεκριμζνων ςυναλλαγϊν με το φορζα. Το Ελλθνικό 

Κοινοβοφλιο, θ Ελλθνικι Κυβζρνθςθ, και ο Ρρωκυπουργόσ, διακζτουν τουσ 

επίςθμουσ δικτυακοφσ τουσ τόπουσ, με διάφορεσ πλθροφορίεσ που αφοροφν τον 

Ζλλθνα πολίτθ. Επίςθσ, τα Υπουργεία τθσ Ελλθνικισ Κυβζρνθςθσ διακζτουν πλζον 
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δικτυακό τόπο, μζςα από τον οποίο προςφζρουν μια ςειρά από πλθροφορίεσ και 

υπθρεςίεσ. Θ ζννοια τθσ θλεκτρονικισ κυβζρνθςθσ αφορά κυρίωσ τθν Κεντρικι και 

Ρεριφερειακι Διοίκθςθ. Θ προςπάκεια για τθν κακολικότθτα των θλεκτρονικϊν 

υπθρεςιϊν αφορά και όλουσ αυτοφσ τουσ φορείσ. Ζτςι, οι περιςςότεροι φορείσ του 

ευρφτερου δθμόςιου τομζα διακζτουν ςιμερα δικτυακό τόπο, μζςα από τον οποίο 

προςφζρουν μια ςειρά από πλθροφορίεσ και υπθρεςίεσ. Ακόμθ οι περιςςότεροι 

αςφαλιςτικοί φορείσ ςτθν Ελλάδα διακζτουν επίςθσ δικτυακό τόπο, μζςω του 

οποίου είναι ςε κζςθ να προςφζρουν πλθροφορίεσ και υπθρεςίεσ ςτουσ πολίτεσ 

μζςω του Internet. Ο δικτυακόσ τόποσ τθσ Γενικισ Γραμματείασ Κοινωνικϊν 

Αςφαλίςεων του Υπουργείου Εργαςίασ και Κοινωνικϊν Αςφαλίςεων περιλαμβάνει 

ςυνδζςμουσ για τουσ δικτυακοφσ τόπουσ όλων των Ελλθνικϊν αςφαλιςτικϊν 

οργανιςμϊν κφριασ αςφάλιςθσ, αςφαλιςτικϊν οργανιςμϊν επικουρικισ αςφάλιςθσ, 

φορζων αςκενείασ, και των φορζων πρόνοιασ. Θ Εφορία αποτελεί ζνα από τουσ 

Δθμόςιουσ Φορείσ με τουσ οποίουσ κάκε επιχείρθςθ ζχει ςυχνζσ ςυναλλαγζσ. 

Μάλιςτα, λόγω του ΦΡΑ, οι ςυναλλαγζσ αυτζσ πραγματοποιοφνται αρκετζσ φορζσ 

το χρόνο. Σιμερα υπάρχει θ δυνατότθτα να υποβλθκεί φορολογικι διλωςθ, 

περιοδικι διλωςθ ΦΡΑ και ςυγκεντρωτικι κατάςταςθ προμθκευτϊν-καταναλωτϊν 

μζςω Internet. Επιπρόςκετα οι IΕΚΟ τθσ Ελλάδασ διακζτουν ςιμερα δικτυακό τόπο. 

Για παράδειγμα ςτο δικτυακό τόπο του ΟΤΕ δίνεται πρόςβαςθ ςτο χρυςό οδθγό 

όλθσ τθσ Ελλάδασ, και είναι διακζςιμα τα υποκαταςτιματα ΟΤΕ τθσ Ελλάδασ και τα 

αναλυτικά τθλεπικοινωνιακά τζλθ. 

 

 

2.3 Καταναλωτι προσ Κυβζρνθςθ (Costumer-to-Government ι C2G)  

 

Οι εφαρμογζσ C2G περιλαμβάνουν ςυνικωσ ςυναλλαγζσ μεταξφ των πολιτϊν με 

τουσ δθμόςιουσ φορείσ χρθςιμοποιϊντασ εφαρμογζσ θλεκτρονικοφ εμπορίου με 

ςκοπό τθν καταβολι φόρων, ζκδοςθ πιςτοποιθτικϊν ι άλλων εγγράφων κ.λπ. Αν 

και δε μποροφμε να ορίςουμε απόλυτα τισ ςυναλλαγζσ μεταξφ καταναλωτϊν ι 

πολιτϊν με κυβερνθτικοφσ φορείσ ωσ θλεκτρονικό εμπόριο, μποροφμε να δοφμε 
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αρκετζσ C2G εφαρμογζσ ςτο πλαίςιο ςυναλλαγϊν που διεκπεραιϊνονται 

αποτελεςματικότερα και αποδοτικότερα με τθ χριςθ ςυςτθμάτων και τεχνολογίασ 

θλεκτρονικοφ εμπορίου. Ο δθμοφιλζςτεροσ δικτυακόσ τόποσ για τισ δφο παραπάνω 

κατθγορίεσ είναι οι θλεκτρονικζσ ςελίδεσ τθσ εφορίασ ( Ραπακαναςίου, 2008). 

 

2.4 Κυβζρνθςθ προσ Κυβζρνθςθ (Costumer-to-Government ι G2G)  

 

Οι εφαρμογζσ G2G περιλαμβάνουν τθν εφαρμογι τθσ πλθροφορικισ μζςα ςτουσ 

δθμόςιουσ οργανιςμοφσ αλλά και μεταξφ τουσ. Ζχει το δφςκολο ςτόχο τθσ 

επαναςχεδίαςθσ των κυβερνθτικϊν υπθρεςιϊν και του τρόπου με τον οποίο  

δουλεφουν οι δθμόςιοι υπάλλθλοι. Μερικζσ γενικζσ θ-υπθρεςίεσ G2G είναι: 

διαςυνοριακζσ e-υπθρεςίεσ, ςυςτιματα διαχείριςθσ διαδικαςίασ, θ-υπθρεςίεσ 

εκνικισ άμυνασ, δικτυακζσ πφλεσ εξυπθρζτθςθσ για τισ δθμόςιεσ αρχζσ ςε και 

διοικθτικό επίπεδο, e-αςφάλεια, e-υγεία, θλεκτρονικό αρχείο δικαςτικϊν 

αποφάςεων, θλεκτρονικζσ δθλϊςεισ, θλεκτρονικι διαχείριςθ εγγράφων, 

πλθροφορίεσ real-time και ςτατιςτικζσ υπθρεςίεσ (Zorayda, 2003). 

 

2.5 Επιχείρθςθ προσ καταναλωτι (business-to-consumer - B2C) 

 

Το θλεκτρονικό εμπόριο από επιχείρθςθ προσ τουσ καταναλωτζσ αφορά κυρίωσ τθν 

λιανικι πϊλθςθ προϊόντων προσ τουσ καταναλωτζσ. Είναι εμπόριο μεταξφ των 

επιχειριςεων και των καταναλωτϊν. Οι πελάτεσ προβαίνουν ςτθν αγορά υλικϊν 

αγακϊν, όπωσ βιβλία ι ταξίδια ι ψθφιακά προϊόντα όπωσ λογιςμικό, μουςικι ι  

θλεκτρονικά βιβλία. Ζνα παράδειγμα από τον B2C τομζα είναι το Amazon.com το 

οποίο κα μποροφςε να χαρακτθριςτεί ςαν ζνα εμπορικό κζντρο ςτο διαδίκτυο και 

βαςίηεται ςτθν μεγάλθ ποικιλία προϊόντων. Στθν περιοχι του B2C υπάρχουν τομείσ 

που ςθμειϊνουν επιτυχία: 

 κτθματομεςιτικά, οι καταναλωτζσ μποροφν να ζχουν πολλζσ εικόνεσ ι 

ακόμθ και ςυνολικι άποψθ των διαμεριςμάτων. Ο καταναλωτισ μπορεί να 
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πραγματοποιιςει αναηιτθςθ με τθν τιμι, τθν περιοχι ι με βάςθ τον αρικμό 

των δωματίων. 

 ταξίδια, οι καταναλωτζσ ζχουν τθν δυνατότθτα να δουν εικόνεσ του 

προοριςμοφ τουσ, τισ εγκαταςτάςεισ ςτζγαςθσ, και είναι ςε κζςθ να 

κλείςουν το ταξίδι απλά κάνοντασ μερικά κλικ. Επίςθσ μποροφν εφκολα να 

αναηθτιςουν τθν φκθνότερθ διαδρομι ι να κάνουν ςυγκρίςεισ. 

 δθμοπραςίεσ, οι καταναλωτζσ είναι ςε κζςθ να υποβάλουν προςφορά για 

ζνα αγακό μζςω του διαδικτφου χωρίσ να είναι παρόντεσ. 

 Τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ που περιλαμβάνουν τθν διαχείριςθ των 

οικονομικϊν ενόσ ατόμου ι επενδφςεισ με τθ χριςθ τθσ θλεκτρονικισ 

τραπεηικισ (Zorayda, 2003). 

 

Θ μορφι θλεκτρονικοφ εμπορίου B2C μειϊνει το κόςτοσ των ςυναλλαγϊν (ιδιαίτερα 

το κόςτοσ αναηιτθςθσ), αυξάνοντασ τθν πρόςβαςθ των καταναλωτϊν ςτισ 

πλθροφορίεσ και επιτρζποντασ τουσ να βρίςκουν τισ πιο ανταγωνιςτικζσ τιμζσ για 

ζνα προϊόν ι υπθρεςία. Επίςθσ διευκολφνει τθν είςοδο ςτθν αγορά ενόσ 

οργανιςμοφ, δεδομζνου ότι το κόςτοσ τθσ κζςθσ και διατιρθςθσ μιασ ιςτοςελίδασ 

είναι πολφ φκθνότερο από τθν δθμιουργία ενόσ κανονικοφ καταςτιματοσ. 

Επιπρόςκετα θ μορφι B2C απαλλάςςει τισ επιχειριςεισ το πρόςκετο κόςτοσ ενόσ 

φυςικοφ δικτφου διανομισ. Επιπλζον, για τισ χϊρεσ όπου ο αρικμόσ των ατόμων 

που χρθςιμοποιεί το διαδίκτυο αυξάνει, θ διάκεςθ προϊόντων μζςω του διαδικτφου 

γίνονται όλο και πιο εφικτι (Zorayda, 2003). 

 

2.6 Καταναλωτισ προσ καταναλωτι (consumer-to-consumer - C2C) 

 

Θ μορφι θλεκτρονικοφ εμπορίου από καταναλωτι ςε καταναλωτι εμφανίηεται 

μεταξφ ιδιωτϊν ι καταναλωτϊν. Ραραδείγματα C2C θλεκτρονικοφ εμπορίου είναι 

τα εξισ: 
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 πφλεσ δθμοπραςιϊν, όπωσ το eBay, το οποίο επιτρζπει ςε πραγματικό χρόνο 

υποβολι προςφορϊν για τα είδθ που πωλοφνται ςτο διαδίκτυο. Στισ 

περιπτϊςεισ αυτζσ ο καταναλωτισ είναι αυτόσ να οδθγεί και κατευκφνει τισ 

ςυναλλαγζσ. 

  ςυςτιματα ομότιμων κόμβων (peer-to-peer) όπου τα αρχεία που περιζχουν 

διαφορετικό είδοσ δεδομζνων διαμοιράηονται από ζναν χριςτθ προσ άλλουσ 

χριςτεσ. 

 πφλεσ διαφιμιςθσ όπου οι χριςτεσ μποροφν να πωλοφν ι να αγοράηουν 

μεταξφ τουσ διάφορα προϊόντα. 

 μικρζσ αγγελίεσ ςε ιςτοςελίδεσ, ζνα διαδραςτικό περιβάλλον, άμεςα 

ςυνδεδεμζνων αγορϊν όπου οι αγοραςτζσ και οι πωλθτζσ μποροφν να 

διαπραγματεφονται τθν αγορά και πϊλθςθ αγακϊν (Zorayda, 2003). 

 

2.7 Εςωτερικό ι Ενδοεπιχειρθςιακό Ηλεκτρονικό Εμπόριο 

 

Στόχοσ αυτισ τθσ κατθγορίασ θλεκτρονικοφ εμπορίου είναι θ αποτελεςματικι 

λειτουργία των δραςτθριοτιτων μιασ επιχείρθςθσ, ϊςτε να μπορεί να προςφζρει 

καλφτερα προϊόντα και υπθρεςίεσ ςτουσ πελάτεσ τθσ. Οι εφαρμογζσ του ςυνικωσ 

εντάςςονται ςτθ λειτουργία ενόσ τοπικοφ δικτφου (Intranet) και μποροφν να είναι: 

επικοινωνία μεταξφ ομάδων εργαςίασ, θλεκτρονικι δθμοςίευςθ (άμεςθ διανομι 

πλθροφοριϊν) κτλ. 

Τζλοσ ςφμφωνα με τον Kaponen (2006) υπάρχει άλλθ μια κατθγορία θλεκτρονικοφ 

εμπορίου που παρουςιάηεται ςτθν επόμενθ ενότθτα: 

 

2.8  Κινθτό εμπόριο (mobile commerce - m-commerce) 

 

Το κινθτό εμπόριο ορίηεται ςαν τθν διαδικαςία αγοράσ και πϊλθςθσ προϊόντων ι 

υπθρεςιϊν μζςω αςφρματθσ τεχνολογίασ. Με άλλα λόγια είναι θ χριςθ του κινθτοφ 

τθλεφϊνου ι άλλων κινθτϊν ςυςκευϊν για τθν προϊκθςθ και πϊλθςθ προϊόντων, 
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υπθρεςιϊν και ιδεϊν, και τθν υποςτιριξθ πελατϊν πριν και μετά τθν πϊλθςθ. Οι 

ςτόχοι του Κινθτοφ Εμπορίου είναι το χτίςιμο & ανάπτυξθ πωλιςεων, θ δοκιμι 

προϊόντοσ, θ αφξθςθ τθσ ςυχνότθτασ αγοράσ του προϊόντοσ θ αφξθςθ των πιςτϊν 

πελατϊν, θ κακιζρωςθ ονόματοσ (brand name), θ υποςτιριξθ πελατϊν, θ 

δθμιουργία βάςθσ δεδομζνων αλλά και θ ζρευνα αγοράσ. Το πλαίςιο του κινθτοφ 

εμπορίου περιλαμβάνει τισ εξισ πλευρζσ, τουσ χριςτεσ των κινθτϊν και τισ 

επιχειριςεισ οι οποίεσ κζλουν να προβάλλουν και να πουλιςουν ζνα προϊόντων ι 

μία υπθρεςία. Οι επιχειριςεισ ςτζλνουν μθνφματα μζςω τθλεόραςθσ, ραδιοφϊνου 

και διαδικτφου για να γνωςτοποιιςουν ζνα προϊόντων, μία υπθρεςία ι ζνα 

διαγωνιςμό και να προτρζψουν τουσ χριςτεσ κινθτϊν τθλεφϊνων ςε επικοινωνία. 

Οι χριςτεσ είτε ςτζλνουν μινυμα ςυγκατάκεςθσ, επιτρζποντασ τθν προϊκθςθ 

διαφθμιςτικϊν μθνυμάτων προσ αυτοφσ, είτε ςτζλνουν οι ίδιοι μθνφματα ςτον 

αποςτολζα, είτε προχωροφν ςε αγορζσ προϊόντων και υπθρεςιϊν απευκείασ ι 

οδθγοφμενοι μζςα από το κινθτό τουσ ςε ιςτοςελίδεσ των πωλθτϊν. Οι χριςτεσ 

μζςω του Κινθτοφ Εμπορίου μποροφν να ζχουν ζνα ςφνολο από υπθρεςίεσ όπωσ: 

  Ρλθροφορίεσ για μία ςειρά από κζματα, δίνοντασ μια εντολι μζςω των 

δικτυακϊν πυλϊν για κινθτά είτε ςτζλνοντασ ζνα SMS ηθτϊντασ μια 

ςυγκεκριμζνθ πλθροφορία. Οι χριςτεσ ςυνικωσ χρεϊνονται για τισ 

υπθρεςίεσ αυτζσ με κάποια πάγια χρζωςθ ανά μινα βάςει του αρικμοφ των 

πλθροφοριϊν που αναηθτοφν ι με χρζωςθ ανά μινυμα. 

 Ρλθροφορίεσ καταλόγου, δθλαδι τον χρυςό οδθγό ςτο κινθτό του χριςτθ, ο 

οποίοσ μπορεί να αναηθτιςει προϊόντα και υπθρεςίεσ με βάςθ τον τόπο που 

βρίςκεται, το τι επικυμεί, ι τον ςυνδυαςμό αυτϊν. 

  Δικτυακζσ πφλεσ κινθτϊν όπου ο χριςτθσ μπορεί να αποκθκεφςει αλλά και 

να ανανεϊνει τισ προςωπικζσ του πλθροφορίεσ και προτιμιςεισ ςτθν 

ιςτοςελίδα τθσ πφλθσ. Οι πφλεσ αυτζσ δίνουν ςτουσ χριςτεσ λφςεισ όπωσ e-

mail, αποςτολι και λιψθ μθνυμάτων, ζρευνα αγοράσ, και διαχείριςθ 

προςωπικϊν πλθροφοριϊν. 

  Φωνθτικζσ πφλεσ οι οποίεσ δίνουν ακόμθ μεγαλφτερθ ευελιξία ςτουσ 

χριςτεσ να χειριςτοφν το κινθτό τουσ και να δϊςουν εντολζσ αγοράσ ι να 

κάνουν αναηθτιςεισ όταν χειρίηονται τον θλεκτρονικό υπολογιςτι. Με τισ 
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φωνθτικζσ πφλεσ, οι χριςτεσμποροφν να δϊςουν χρθματιςτθριακζσ ι 

τραπεηικζσ εντολζσ, ν’ ακοφςουν το e-mail τουσ, ι πλθροφορίεσ για τον 

καιρό. 

 Τραπεηικζσ εργαςίεσ μζςω κινθτοφ όπου οι χριςτεσ μποροφν να εκτελζςουν 

πολλζσ τραπεηικζσ τουσ εργαςίεσ απ’ άπου κι αν βρίςκονται, οποιαδιποτε 

ϊρα τθσ θμζρασ, και για να μειϊςουν τα λειτουργικά τουσ κόςτθ, αφοφ ο 

πελάτθσ-χριςτθσ αυτοεξυπθρετείται χωρίσ τθ διαμεςολάβθςθ υπάλλθλου 

και χωρίσ τθ χριςθ εντφπων. Οι χριςτεσ μποροφν να δουν το υπόλοιπο του 

λογαριαςμοφ τουσ, να κάνουν μεταφορά χρθμάτων από ζνα τραπεηικό 

λογαριαςμό ςε ζναν άλλο, να δϊςουν εντολι αγοράσ ι πϊλθςθσ μετοχϊν, ι 

να λάβουν θλεκτρονικι απόδειξθ κατάκεςθσ του μιςκοφ τουσ. Οι τραπεηικζσ 

εργαςίεσ που ιδθ προςφζρονται από ελλθνικζσ τράπεηεσ ςτουσ πελάτεσ 

τουσ και τισ οποίεσ μποροφν να εκτελζςουν μζςω του κινθτοφ τουσ 

τθλεφϊνου είναι: ςε ότι αφορά τθν διαχείριςθ λογαριαςμϊν: Υπόλοιπα και 

Κινιςεισ λογαριαςμϊν, Ανάλυςθ Υπολοίπου, Αναλυτικά Στοιχεία 

λογαριαςμοφ, Ραραγγελία Βιβλιαρίου Επιταγϊν και Ανάκλθςθ Βιβλιαρίου 

Επιταγϊν ι Επιταγισ. Σε ότι αφορά τθν διαχείριςθ καρτϊν: Υπόλοιπα και 

Κινιςεισ πιςτωτικϊν καρτϊν, Αναλυτικά Στοιχεία πιςτωτικϊν καρτϊν, 

Ρλθρωμι άμεςα ι ςε μελλοντικι θμερομθνία. Σε ότι αφορά τθν διαχείριςθ 

δανείων: Συνολικι απεικόνιςθ των δανείων, Αναλυτικά Στοιχεία δανείων. Σε 

ότι αφορά τισ πλθρωμζσ και τισ μεταφορζσ: Μεταφορά ςε λογαριαςμό του 

πελάτθ, Μεταφορά ςε λογαριαςμοφσ τρίτων, Εντολζσ Ρλθρωμισ τρίτων ςε 

μελλοντικι θμερομθνία, εντολζσ Εμβαςμάτων, κακοριςμόσ Ρεριοδικϊν 

πλθρωμϊν, αποκικευςθ τακτικϊν πλθρωμϊν για άμεςθ επανάλθψθ, 

αλλαγι λεπτομερειϊν αποκθκευμζνων εντολϊν πλθρωμϊν, Αναβολι ι 

Ακφρωςθ αποκθκευμζνων εντολϊν πλθρωμϊν, αιτιολογία πλθρωμϊν προσ 

ενθμζρωςθ του αποδζκτθ, Μεμονωμζνεσ Εντολζσ πλθρωμισ IΕΚΟ (ΟΤΕ, IΕΘ), 

Μεμονωμζνεσ Εντολζσ πλθρωμισ (ΙΚΑ, ΦΡΑ, ΤΕΒΕ) Ιςτορικό όλων των 

Ρλθρωμϊν. 

 Αγορζσ μζςω κινθτοφ πραγματοποιοφνται για προϊόντα όπωσ είναι τα 

ταξιδιωτικά ειςιτιρια, θ ενοικίαςθ αυτοκινιτων και δωματίων ξενοδοχείων, 
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ειςιτιρια για ςυναυλίεσ, κζατρο, κινθματογράφο, και αγορζσ δϊρων όπωσ 

λουλοφδια, γλυκά, βιβλία και CD’s. 

  Θ Διαςκζδαςθ είναι επίςθσ μία ςθμαντικι υπθρεςία για τουσ χριςτεσ του 

κινθτοφ εμπορίου Οι μορφζσ αυτισ τθσ υπθρεςίασ είναι πολλζσ: παιχνίδια, 

κατζβαςμα μουςικισ/video, κατζβαςμα ring tones και προφυλάξεων 

οκόνθσ, ωροςκόπιο θλεκτρονικζσ ευχετιριεσ και άλλεσ κάρτεσ, υπθρεςίεσ 

γνωριμιϊν 

Τα εργαλεία που χρθςιμοποιεί το κινθτό εμπόριο για να προωκιςει προϊόντα, 

υπθρεςίεσ και ιδζεσ για να πετφχει τουσ ςτόχουσ του είναι: 

  Υπθρεςίεσ με βάςθ τθ γεωγραφικι κζςθ του χριςτθ, 

 διαγωνιςμοί οι οποίοι ςυνικωσ ηθτοφν τθ ςωςτι απάντθςθ ςε μια εφκολθ 

ερϊτθςθ ϊςτε να προςελκφςουν αρκετοφσ χριςτεσ, άρα και χριματα μζςω 

των χρεϊςεων των μθνυμάτων, 

 κλθρϊςεισ όπου ο χριςτθσ απλά ςτζλνει ςυνικωσ όςεσ φορζσ κζλει το 

μινυμα που του ηθτά ο διαφθμιηόμενοσ και ζτςι αυξάνει τισ πικανότθτζσ του 

να κλθρωκεί για κάποιο ζπακλο. 

 κουπόνια τα οποία προςφζρονται από εταιρείεσ που κζλουν να αυξιςουν 

τισ πωλιςεισ τουσ με προςφορζσ, και εξαργυρϊνονται ςε ςθμεία πϊλθςθσ 

όπωσ super markets, καταςτιματα θλεκτρικϊν ειδϊν, βιβλιοπωλεία 

  ειδοποιιςεισ όπου ο χριςτθσ δίνει τθ ςυγκατάκεςι του να δζχεται 

μθνφματα ειδοποίθςθσ αφοφ δϊςει μζςω κινθτοφ ι ςε κάποιο site 

ςυγκεκριμζνεσ θμερομθνίεσ κατά τισ οποίεσ κζλει να τον ειδοποιοφν 

 υπθρεςίεσ ςε μορφι ειδοποιιςεων μπορεί να περιλαμβάνουν μθνφματα 

ςχετικά με πλθροφόρθςθ, αποτελζςματα αγϊνων διαςκζδαςθ / προςωπικά, 

 banners τα οποία μπορεί να ενεργοποιιςει ο χριςτθσ και να μεταβεί ςτθν 

ειδικά διαμορφωμζνθ για κινθτά ςελίδα του διαφθμιηόμενου 

  δθμοςκοπιςεισ με μίνι ερωτθματολόγια για δθμοςκοπιςεισ οι οποίεσ 

ςυνικωσ αποςκοποφν ςτθ ςυλλογι δθμογραφικϊν ςτοιχείων. 

Οι παγίδεσ και οι κίνδυνοι τουσ οποίουσ μπορεί να κρφβει θ προϊκθςθ μζςω 

κινθτϊν τθλεφϊνων είναι: υπερβολικζσ χρεϊςεισ ςτον τελικό καταναλωτι, ειδικά 
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αν οι χρεϊςεισ δεν είναι ξεκάκαρεσ ς’ αυτόν, αποςτολι μθνυμάτων χωρίσ τθ 

ςυγκατάκεςθ του χριςτθ, αποςτολι μεγάλου αρικμοφ μθνυμάτων μζςα ςε μια 

χρονικι περίοδο, Ζλλειψθ δθμιουργικότθτασ και ςτερεότυπα μθνφματα, κακι 

χρονικι ςτιγμι αποςτολισ μθνυμάτων, προςπάκεια εκμαίευςθσ δθμογραφικϊν 

ςτοιχείων (όνομα, διεφκυνςθ, ειςόδθμα) Γενικά, οι εταιρείεσ που κζλουν να 

προςεγγίςουν καταναλωτζσ με εκςτρατείεσ μζςω κινθτϊν κα πρζπει να ςτοχεφςουν 

ςτθ ςταδιακι και ουςιαςτικι προςζγγιςθ και το χτίςιμο ςχζςεων με τουσ 

καταναλωτζσ. Οι επαφζσ μζςω κινθτοφ κα πρζπει να είναι λογικζσ ςε αρικμό και 

χριςιμεσ για τον καταναλωτι. Τζλοσ, θ δθμιουργικότθτα των επαφϊν, των 

κειμζνων, ακόμθ και των δϊρων κα παίηει ολοζνα και ςθμαντικότερο ρόλο ςε μια 

εκςτρατεία όςο πλθκαίνουν οι εταιρείεσ που κζλουν να προςεγγίςουν τουσ 

καταναλωτζσ μ’ αυτόν τον τρόπο ( Ραπακαναςίου, 2008). 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3 

ΗΛΕΚΣΡΟΝΙΚΑ ΚΑΣΑ΢ΣΗΜΑΣΑ 

 

 

Θ ολοζνα αυξανόμενθ ανάπτυξθ του θλεκτρονικοφ εμπορίου είχε ωσ αποτζλεςμα 

τθν ανάπτυξθ οργανωμζνων ιςτοςελίδων, τα θλεκτρονικά καταςτιματα, για τθν 

διενζργεια των αγοροπωλθςιϊν. Τα θλεκτρονικά καταςτιματα είναι δικτυακοί 

τόποι μζςω των οποίων πραγματοποιοφνται θλεκτρονικζσ ςυναλλαγζσ. Μζςω ενόσ 

θλεκτρονικοφ καταςτιματοσ μία επιχείρθςθ ι ζνασ οργανιςμόσ μπορεί να 

προβάλλει και να προωκιςει τα προϊόντα ι τισ υπθρεςίεσ του. Ζνασ οργανιςμόσ 

μζςω ενόσ θλεκτρονικοφ καταςτιματοσ μπορεί να πετφχει από τθν απλι παρουςία 

μζχρι και τθν προςφορά δυνατότθτασ θλεκτρονικισ παραγγελίασ και πλθρωμισ 

προϊόντων ι υπθρεςιϊν. Τα θλεκτρονικά καταςτιματα εντάςςονται ςτθν κατθγορία 

από επιχείρθςθ προσ τουσ καταναλωτζσ (business-to-consumer - B2C) και 

αποτελοφν ςθμεία πϊλθςθσ προϊόντων μζςω του διαδικτφου. Οι βαςικζσ 

λειτουργίεσ και τα χαρακτθριςτικά ενόσ θλεκτρονικοφ καταςτιματοσ είναι: 

  θ παρουςίαςθ των προϊόντων, 

 το καλάκι αγορϊν, 

  θ δυνατότθτα παραγγελίασ, 

  θ παρακολοφκθςθ των παραγγελιϊν, 

 θ φπαρξθ μθχανιςμοφ πλθρωμϊν, 

 θ καταγραφι ςτοιχείων που αφοροφν τουσ πελάτεσ και τισ αγορζσ τουσ, 

 οι μθχανιςμοί αςφαλείασ (Γεωργόπουλοσ και ςυν., 2004). 
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3.1 Η Εξζλιξθ των Ηλεκτρονικϊν Καταςτθμάτων 

 

Τα θλεκτρονικά καταςτιματα εξελίχκθκαν μζςα ςτο χρόνο αλλάηοντασ μορφι, 

περιεχόμενο και ςτόχο. Ζτςι ςε μία ςφντομθ ιςτορικι αναδρομι κα διαπιςτωκοφν 

τζςςερισ γενιζσ θλεκτρονικϊν καταςτθμάτων. 

 Θ πρϊτθ γενιά αφοροφςε απλι παρουςία ςτο διαδίκτυο. Τα θλεκτρονικά 

καταςτιματα εκείνθσ τθσ γενιάσ εμφανίςτθκαν με τθν ανάπτυξθ και 

εξάπλωςθ του διαδικτφου, με ςτόχο θ επιχείρθςθ να ζχει μια παρουςία 

ςτον παγκόςμιο ιςτό. Οι επιχειριςεισ με αυτόν τον τρόπο κζλθςαν να 

τονίςουν τθν παρουςία τουσ, να προβάλλουν και να διαφθμίςουν τα 

προϊόντα τουσ και να προςελκφςουν νζουσ πελάτεσ. Με το πζραςμα του 

χρόνου οι ιςτοςελίδεσ των επιχειριςεων ζγιναν πιο ελκυςτικζσ, πιο 

οργανωμζνεσ και φιλικζσ προσ τον χριςτθ. 

 

 Θ δεφτερθ γενιά θλεκτρονικϊν καταςτθμάτων παρείχε τθν δυνατότθτα 

παραγγελίασ προϊόντοσ από τθν πλευρά του καταναλωτι. Το γεγονόσ αυτό 

ιταν ζνα επιπλζον βιμα ςτθν προςπάκεια των επιχειριςεων να 

προςεγγίςουν τουσ καταναλωτζσ και να αυξιςουν τισ πωλιςεισ τουσ. Θ 

ολοζνα αυξανόμενθ χριςθ του διαδικτφου ζδειχνε ότι ανοίγονται νζοι 

ορίηοντεσ ςε ότι αφορά το μάρκετινγκ και τισ πωλιςεισ. Οι πωλιςεισ 

μποροφν να αυξθκοφν αν ο καταναλωτισ εκτόσ από τθν δυνατότθτα να 

γνωρίςει ζνα προϊόντων μπορεί και να το παραγγείλει. Θ επιχείρθςθ με 

αυτόν τον τρόπο ιςχυροποιεί τθν κζςθ τθσ και κάνει αιςκθτι τθν παρουςία 

τθσ ςε αγορζσ ςτισ οποίεσ χωρίσ το διαδίκτυο κα ιταν αδφνατο να ειςζλκει. 

Ζνα θλεκτρονικό κατάςτθμα δεφτερθσ γενιάσ δίνει τθν δυνατότθτα ςτουσ 

καταναλωτζσ να επιλζξουν τα προϊόντα που επικυμοφν, να τα 

τοποκετιςουν ςε καλάκια αγοράσ και να παραγγείλουν προϊόντα. Θ 

επιχείρθςθ ενθμερϊνεται για τισ παραγγελίεσ μζςω e-mail. Στθν ςυνζχεια οι 

παραγγελίεσ διεκπεραιϊνονται από το προςωπικό τθσ επιχείρθςθσ. Θ 

δεφτερθ γενιά θλεκτρονικϊν καταςτθμάτων ειςιγαγε μία ςειρά από νζεσ 
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τάςεισ ςτθν παγκόςμια αγορά. Δθμιουργικθκαν καταςτιματα που δεν 

είχαν φυςικι υπόςταςθ, αλλά και θλεκτρονικά καταςτιματα που 

λειτουργοφςαν ταυτόχρονα με τα υπάρχοντα φυςικά καταςτιματα, κακϊσ 

και νζοι τρόποι εξαςφάλιςθσ και παρουςίασ ςτο διαδίκτυο. 

 

 Θ τρίτθ γενιά των θλεκτρονικϊν καταςτθμάτων εμφανίηεται ςτα μζςα τθσ 

δεκαετίασ του 1990 και κφριο χαρακτθριςτικό τθσ ιταν θ ςφνδεςθ των 

θλεκτρονικϊν καταςτθμάτων με τα ιδθ εγκατεςτθμζνα πλθροφοριακά 

ςυςτιματα των επιχειριςεων. Θ ςφνδεςθ του θλεκτρονικοφ καταςτιματοσ 

και του πλθροφοριακοφ ςυςτιματοσ κα επζφερε περιςςότερθ ευελιξία και 

ταχφτθτα ςτισ επιχειριςεισ. Για παράδειγμα αν οι θλεκτρονικζσ παραγγελίεσ 

από το θλεκτρονικό κατάςτθμα καταχωροφνται ςτο πλθροφοριακό ςφςτθμα 

τθσ επιχείρθςθσ κα βοθκιςει ςτθν γριγορθ και άμεςθ διεκπεραίωςθ τουσ. 

Οι λειτουργίεσ και τα χαρακτθριςτικά των καταςτθμάτων αυτισ τθσ γενιάσ 

είναι ειςαγωγι διαφθμίςεων, προςφορϊν και εκπτϊςεων, θ θλεκτρονικι 

παραγγελία και τιμολόγθςθ, θ θλεκτρονικι πλθρωμι και παράδοςθ του 

προϊόντοσ όπου αυτό είναι δυνατό. 

 Λίγα χρόνια αργότερα προσ το τζλοσ τθσ δεκαετίασ του 1990 ζκαναν τθν 

εμφάνιςθ τουσ τα θλεκτρονικά καταςτιματα τζταρτθσ γενιάσ τα οποία 

εςτίαςαν ςτθν αςφάλεια των ςυναλλαγϊν και ςτθν διαχείριςθ των 

αποκεμάτων και αποκικθσ. Οι νζεσ λειτουργίεσ που παρουςιάςτθκαν είναι 

το θλεκτρονικό πορτοφόλι, ο υπολογιςμόσ τθσ φορολογίασ, θ αςφάλεια ςτισ 

ςυναλλαγζσ, ο ζλεγχοσ αποκεμάτων, θ καταγραφι του προφίλ του 

καταναλωτι (Γεωργόπουλοσ και ςυν., 2004). 

 

3.2 Χαρακτθριςτικά ενόσ Ηλεκτρονικοφ Καταςτιματοσ 

 

Πταν μία επιχείρθςθ αποφαςίηει να δθμιουργιςει ζνα θλεκτρονικό κατάςτθμα κα 

πρζπει να λαμβάνει υπ' όψιν τθσ τα εξισ: 
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 Να ζχει γνϊςθ του internet marketing δθλαδι να γνωρίηουν πϊσ να 

προωκιςουν το θλεκτρονικό τουσ κατάςτθμα αποτελεςματικά μζςω των 

μθχανϊν αναηιτθςθσ και να περιορίςουν τα ζξοδα του μζςω του pay per 

click advertising. 

  Να αποφαςίςει τι προϊόντα κα πουλιςει μζςω του θλεκτρονικοφ 

καταςτιματοσ. Δεν μποροφν να πουλθκοφν όλα τα προϊόντα ςτο διαδίκτυο. 

Για παράδειγμα ο περιςςότεροσ κόςμοσ αποφεφγει να αγοράηει προϊόντα 

που πρζπει να χρθςιμοποιιςει τισ αιςκιςεισ του για να τα κρίνει. 

  Να ζχει πολφ καλι εξυπθρζτθςθ πελατϊν όπωσ να προςφζρει τθν 

δυνατότθτα επικοινωνίασ, με τθλζφωνο τθσ μορφισ 0800# χωρίσ χρζωςθ να 

δίνονται απαντιςεισ ςτα emails μζςα ςε λίγεσ ϊρεσ να προςφζρει εγγφθςθ 

επιςτροφισ χρθμάτων. 

  Να μθν ζχει υποχρεωτικι εγγραφι θ οποία κζτει εμπόδια ςτον πελάτθ, 

αφοφ κα πρζπει να εγγραφεί, να διαλζξει username, να διαλζξει password, 

πικανότατα να περιμζνει email επιβεβαίωςθσ, να κάνει click ςτο email 

επιβεβαίωςθσ, να ειςάγει username, να ειςάγει password. 

  Να ζχει ςωςτό ςχεδιαςμό θ ιςτοςελίδα. Οι επαγγελματικζσ ιςτοςελίδεσ 

είναι λιτζσ, απλζσ και κατανοθτζσ. Θα πρζπει ο επιςκζπτθσ να μπορεί να βρει 

με 2-3 clicks τθν ςελίδα που κζλει, χωρίσ να ςτοιχειϊνει το site ψάχνοντασ 

να βρει από ποφ ξεκίνθςε. 

 Να μθν υπάρχουν κρυμμζνα κόςτθ Για παράδειγμα ςτθν αρχι εμφανίηεται θ 

τιμι καταλόγου και μόλισ πάει να πλθρϊςει προςτίκεται ο φόροσ και τα 

ζξοδα αποςτολισ. Αυτό είναι μία άκακθ πρακτικι. 

  Να μθν υπάρχουν φτωχζσ περιγραφζσ προϊόντων. Το προϊόν κα πρζπει να 

περιγράφεται όςο το δυνατόν καλφτερα Θ περιγραφι μαηί με τθν 

φωτογραφία ςχθματίηουν τθν εικόνα του πελάτθ για το προϊόν. 

  Να πραγματοποιοφνται ςυχνζσ δοκιμζσ ςτθν ιςτοςελίδα. Κάκε website 

παρουςιάηει κατά καιροφσ προβλιματα. Δοκιμάςτε ςυχνά το θλεκτρονικό 

ςασ κατάςτθμα, ϊςτε να βιϊνετε τθν ίδια εμπειρία με τον καταναλωτι. 

Συχνά προβλιματα είναι τα links που δεν δουλεφουν, φωτογραφίεσ που δεν 

ανοίγουν, προβλιματα με το script, τα οποία επθρεάηουν όχι μόνο τον 

καταναλωτι, αλλά και τισ μθχανζσ αναηιτθςθσ. 
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  Να μθν υπάρχει αποπροςανατολιςμόσ από ςτον ςτόχο. Θ επζκταςθ των 

δραςτθριοτιτων είναι κάτι το κετικό, όμωσ πρζπει μία επιχείρθςθ να 

προςπακεί να εςτιάςει κυρίωσ ςτον τομζα που εξειδικεφεται. 

  Να υπάρχουν ςυχνζσ ανανεϊςεισ. Θ παρουςία νζων προϊόντων είναι πολφ 

ςθμαντικι για το θλεκτρονικό εμπόριο. Δίνει κίνθτρο ςτουσ πελάτεσ να 

επιςκζπτονται ςυχνά το θλεκτρονικό ςασ κατάςτθμα και δίνει τθν αίςκθςθ 

του δραςτιριου website (Σιϊμκοσ &Τςιάμθσ, 2004). 

 

 

3.3 Ανάπτυξθ ενόσ Ηλεκτρονικοφ Καταςτιματοσ 

 

Θ ανάπτυξθ ενόσ θλεκτρονικοφ καταςτιματοσ μπορεί να φαίνεται ςτισ μζρεσ μασ 

μία απλι διαδικαςία, όμωσ ςτθν πραγματικότθτα χρειάηεται μία ςειρά από 

ςυγκεκριμζνα βιματα ϊςτε να τεκοφν οι ςωςτζσ βάςεισ για μία νζα επιχειρθματικι 

κίνθςθ. 

Ρριν από τθ δθμιουργία ενόσ θλεκτρονικοφ καταςτιματοσ κα πρζπει να οριςτοφν οι 

ςτόχοι του καταςτιματοσ αυτοφ οι οποίοι πρζπει να είναι ξεκάκαροι, απτοί και 

μετριςιμοι. Σφμβουλοι για τον προςδιοριςμό ςτόχων είναι κυρίωσ οι υπάρχουςεσ 

ςτατιςτικζσ ζρευνεσ ςχετικά με τθ γνϊμθ ι τισ εντυπϊςεισ των χρθςτϊν του 

διαδικτφου. Θ μελζτθ αντίςτοιχων ερευνϊν κα βοθκιςει ςτο να αποκτθκεί ζνα 

αρικμθτικό μζτρο ςχετικά με τα μεγζκθ που κα ςτοχεφουν και τα χρονικά 

διαςτιματα που κα πρζπει να τεκοφν ϊςτε αυτοί οι ςτόχοι να καλυφτοφν. 

Ζνασ άλλοσ παράγοντασ που πρζπει να λθφκεί υπόψθ ςασ είναι θ εξοικείωςθ των 

υπαρχόντων πελατϊν με τισ θλεκτρονικζσ πωλιςεισ. Αν οι πελάτεσ ζχουν πρόςβαςθ 

αλλά δεν νιϊκουν άνετα με τισ θλεκτρονικζσ αγορζσ, κα χρειαςτεί κάποιοσ χρόνοσ 

μζχρι να γίνει αιςκθτι θ ςυμμετοχι του θλεκτρονικοφ καταςτιματοσ ςτισ πωλιςεισ 

τθσ επιχείρθςισ. 
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Στθ ςυνζχεια, κα πρζπει να ακολουκιςει ο κακοριςμόσ του τμιματοσ τθσ αγοράσ 

ςτο οποίο πρόκειται να ςτοχεφςει θ επιχείρθςθ. Θ διαδικαςία αυτι κα υλοποιθκεί 

με τθν καταγραφι όλων των υπθρεςιϊν και προϊόντων που κα προςφζρει το 

θλεκτρονικό κατάςτθμα, τθν καταγραφι των τμθμάτων τθσ αγοράσ που μπορεί να 

εξυπθρετθκοφν από το θλεκτρονικό κατάςτθμα και τζλοσ τθν επιλογι κάποιου από 

τα τμιματα και προςαρμογι των δικτυακϊν υπθρεςιϊν ς' αυτό. Θ ςτόχευςθ 

ςυγχρόνωσ ςε πολλά τμιματα τθσ αγοράσ ζχει ωσ αποτζλεςμα ςτο να μθν 

επικεντρϊνεται τελικά θ επιχείρθςθ ςε κανζνα, με αποτζλεςμα να μθν 

υποςτθρίηονται επαρκϊσ οι αναπτυξιακοί τουσ ςτόχοι. Αφιερϊνοντασ όλθ τθν 

ενζργεια ς' ζνα ςτόχο θ επιχείρθςι λειτουργεί περιςςότερο ςυγκροτθμζνα, ενϊ 

προςφζρει ςτο προςωπικό το χρόνο και τθ γνϊςθ που απαιτείται για να 

ανταποκρικοφν αποτελεςματικότερα ςτο ςτόχο και το τμιμα τθσ αγοράσ που 

απευκφνεται. Θ δθμιουργία θλεκτρονικϊν καταςτθμάτων που εξυπθρετοφν 

ςυγχρόνωσ πολλαπλζσ αγορζσ είναι πολφ δφςκολθ και πρακτικά αδφνατθ για 

επιχειριςεισ με περιοριςμζνουσ πόρουσ. Ο ευκολότεροσ τρόποσ είναι θ επιλογι 

ενόσ τμιματοσ τθσ αγοράσ και θ εςτίαςθ ς' αυτό προςαρμόηοντασ το θλεκτρονικό 

κατάςτθμα ςτισ ανάγκεσ που ζχει το ςυγκεκριμζνο τμιμα. 

Αναγκαία για τθν δθμιουργία του περιβάλλοντοσ των δικτυακϊν πωλιςεων είναι θ 

επιλογι λογιςμικοφ για το θλεκτρονικό κατάςτθμα, ο ςχεδιαςμόσ κατάλλθλων 

ιςτοςελίδων για τθν θλεκτρονικι παραγγελία και θ επιλογι τράπεηασ. Ζνα 

ολοκλθρωμζνο θλεκτρονικό κατάςτθμα κα πρζπει να εξαςφαλίηει υπθρεςίεσ όπωσ 

υπθρεςία αναηιτθςθσ βάςει κάποιων κριτθρίων, επαλικευςθ πιςτωτικισ κάρτασ 

ϊςτε να ελζγχεται θ ςωςτι καταχϊριςθ των ςτοιχείων που αφοροφν πιςτωτικζσ 

κάρτεσ, αυτοματοποιθμζνα e-mail προσ τον αγοραςτι μετά τθν υποβολι τθσ 

θλεκτρονικισ του παραγγελίασ, καλάκι αγορϊν, ενθμζρωςθ με e-mail τθσ 

επιχείρθςι κάκε φορά που υποβάλλεται νζα παραγγελία, αυτοματοποιθμζνθ 

ςυναλλαγι διαβιβάηοντάσ ςε πραγματικό χρόνο τα ςτοιχεία τθσ πιςτωτικισ κάρτασ 

ςτθν τράπεηα για άμεςθ ζγκριςθ/απόρριψθ τθσ ςυναλλαγισ, κρυπτογράφθςθ για τα 

ςτοιχεία των πιςτωτικϊν καρτϊν κακϊσ και όλα τα ευαίςκθτα δεδομζνα που 

δίνονται από τον αγοραςτι (Σιϊμκοσ &Τςιάμθσ, 2004). 
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3.4 Προδιαγραφζσ  ενοσ Ηλεκτρονικοφ Καταςτιματοσ 

 

Σφμφωνα με όλα τα παραπάνω ο τρόποσ ανάπτυξθσ των θλεκτρονικϊν 

καταςτθμάτων μπορεί να αναλυκεί με κάποιεσ ςυγκεκριμζνεσ προδιαγραφζσ, οι 

οποίεσ μπορεί να είναι οι εξισ : 

 Λογαριαςμοί χρθςτϊν .Για να γίνουν όλα τα παραπάνω κα πρζπει ο κάκε 

ζνασ χριςτθσ να ζχει το δικό του λογαριαςμό δθλαδι τισ δικζσ του 

πλθροφορίεσ και το δικό του προφίλ. Ζτςι πλζον κα αναγνωρίηεται από το 

ςφςτθμα και ο ίδιοσ κα ζχει περιςςότερεσ δυνατότθτεσ από ζναν απλό 

επιςκζπτθ. 

  Ραραγγελία μόνο από αποδεκτοφσ. Για να ςταλεί μια παραγγελία κα πρζπει 

πρϊτα να γίνεται ζνασ ζλεγχοσ των ςτοιχείων του χριςτθ με ςκοπό να 

τακτοποιθκοφν τα ςτοιχεία του εάν είναι αλθκισ θ ψευδισ. (π.χ. κα 

μποροφςε να τςεκάρει εάν ο ταχυδρομικόσ κϊδικασ αντιςτοιχεί ςτθν 

περιοχι που δθλϊνει ι κάποια πιςτωτικι κάρτα εάν είναι ζγκυρθ) . 

 Αρχείο Ραραγγελιϊν. Ο διαχειριςτισ τθσ ιςτοςελίδασ μασ κα πρζπει να ζχει 

πρόςβαςθ ςτο αρχείο των παραγγελιϊν με ςκοπό να βλζπει τθν 

προτεραιότθτά τουσ και επίςθσ τα αντικείμενα τθσ κάκε μιασ με ςκοπό να τα 

αποςτείλει ςτον χριςτθ. 

  Λεπτομζρειεσ Ρροϊόντων .Ο διαχειριςτισ τθσ ιςτοςελίδασ μασ κα πρζπει να 

παρζχει λεπτομζρειεσ για όλα τα προϊόντα του site ϊςτε ο κάκε χριςτθσ να 

μπορεί να διαβάηει πλθροφορίεσ. Για παράδειγμα όταν κυκλοφορεί ζνα νζο 

βιβλίο, ο διαχειριςτισ κα πρζπει να αναφζρει τθν περίλθψθ του με ςκοπό ο 

χριςτθσ να τθν διαβάςει και εάν του αρζςει να το αγοράςει θλεκτρονικά. 

Επίςθσ ςε περίπτωςθ αλλαγισ τιμισ ι προςφοράσ. 

  Καλάκι Αγορϊν .Ο χριςτθσ κα μπορεί να βλζπει μζχρι τθν ολοκλιρωςθ τθσ 

παραγγελίασ του τα προϊόντα που ζχει επιλζξει με τθν χριςθ του καλακιοφ 

αγορϊν του. 

  Επιλογι τρόπου πλθρωμισ .Ππωσ προαναφζραμε λίγο πιο πάνω οι χριςτεσ 

μασ κα μποροφν να πλθρϊνουν είτε με τθν μζκοδο τθσ αντικαταβολισ, με 
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τθν χριςθ τθσ πιςτωτικισ κάρτασ ι μζςω Paypal. Επίςθσ κα πρζπει να 

επιςθμάνουμε ότι όλεσ οι ςυναλλαγζσ κα πρζπει να είναι αςφαλισ. E-mail 

ειδοποίθςθσ .Θα πρζπει να δθμιουργιςουμε ζνα ζγκυρο e-mail και να το 

ειςάγουμε ςτθν ιςτοςελίδα μασ ζτςι ο χριςτθσ κα μπορεί να μασ ςτζλνει 

μζςω μιασ φόρμασ διάφορα προβλιματα που προζκυψαν ςχετικά με τθν 

παραγγελία του αλλά το βαςικότερο είναι ότι κα μπορεί να λαμβάνει 

ενθμερϊςεισ και πλθροφορίεσ για τισ παραγγελίεσ και τα προϊόντα (π.χ. 

κάποια προςφορά). 

 Επιλογι ακφρωςθσ παραγγελίασ. Ο χριςτθσ κα ζχει το δικαίωμα εντόσ 

κάποιου χρονικοφ περικωρίου να ακυρϊςει οποιαδιποτε παραγγελία ζχει 

διαπράξει. Ρζρα από αυτό χρονικό διάςτθμα δεν κα μπορεί να ακυρϊςει τθν 

παραγγελία του και αυτό γίνεται με ςκοπό να είναι κατοχυρωμζνθ και θ 

εταιρεία μασ. 

 Επιλογι διόρκωςθσ παραγγελίασ. Ο χριςτθσ κα ζχει το δικαίωμα εντόσ 

κάποιου χρονικοφ περικωρίου να διορκϊςει οποιαδιποτε παραγγελία ζχει 

διαπράξει. Ρζρα από αυτό χρονικό διάςτθμα δεν κα μπορεί να κάνει καμιά 

αλλαγι ςτθν παραγγελία του και αυτό γίνεται με ςκοπό να είναι 

κατοχυρωμζνθ θ εταιρεία μασ. 

 Φόρμα Επικοινωνίασ. Κάκε χριςτθσ κα πρζπει ςε περίπτωςθ που κζλει να 

επικοινωνιςει με τον διαχειριςτι του καταςτιματοσ μασ να ςυμπλθρϊνει 

μια φόρμα επικοινωνίασ με τα ςτοιχεία του και με το πρόβλθμα που 

προκφπτει. Ο διαχειριςτισ κα πρζπει εντόσ κάποιων ωρϊν το πολφ θμερϊν 

να επικοινωνεί μαηί με οποιοδιποτε τρόπο με ςκοπό να δϊςουν λφςθ ςτο 

πρόβλθμα αυτό, Αυτι γενικά θ μζκοδοσ επικοινωνίασ τθν ςυναντάμε ςε 

πάρα πολλά θλεκτρονικά καταςτιματα ςτισ μζρεσ μασ διότι είναι αξιόπιςτθ 

αφοφ ο διαχειριςτισ μπορεί να καταγράψει τα προβλιματα των χρθςτϊν και 

να προχωριςει ςε οποιαδιποτε ενζργεια όπωσ κάποια εςωτερικι 

αναβάκμιςθ τθσ ιςτοςελίδασ του (Σιϊμκοσ &Τςιάμθσ, 2004). 
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3.5 Πλεονεκτιματα για τισ Επιχειριςεισ και τουσ Πελάτεσ 

 

Θ επιτυχθμζνθ ανάπτυξθ και λειτουργία ενόσ θλεκτρονικοφ καταςτιματοσ 

παρουςιάηει μία ςειρά από οφζλθ τόςο για τθν επιχείρθςθ όςο και για τουσ 

πελάτεσ τθσ. 

  Θ επιχείρθςθ επιτυγχάνει τθν ςυνεχι προβολι και λειτουργία τθσ με 

δεδομζνο ότι οι πελάτεσ μποροφν να επιςκεφτοφν το θλεκτρονικοφ 

κατάςτθμα 24 ϊρεσ το 24ωρο, 365 θμζρεσ το χρόνο, να επεξεργαςτοφν τα 

προϊόντα τθσ επιχείρθςθσ και να κάνουν αγορζσ είτε με αντικαταβολι ι με 

πιςτωτικι κάρτα. 

 Επιτυγχάνεται θ προβολι των προϊόντων τθσ επιχείρθςθσ μ' ζνα μοναδικό 

μζςο επικοινωνίασ, το διαδίκτυο, που μπορεί να ςυνδυάςει κείμενο, εικόνα, 

ιχο και video, αλλά και ν' αλλθλεπιδράςει με τουσ πελάτεσ. Το διαδίκτυο, 

παρζχει τθ δυνατότθτα χριςθσ κειμζνου, εικόνασ, ιχου και video, με χαμθλό 

κόςτοσ. 

  Μειϊνονται οι κρίκοι τθσ προμθκευτικισ αλυςίδασ με αποτζλεςμα τθ 

γρθγορότερθ και με λιγότερο κόςτοσ εξυπθρζτθςθ του καταναλωτι. 

  Μειϊνονται τα κόςτθ διαφιμιςθσ, παραγωγισ, αποκικευςθσ του προϊόντοσ 

με αποτζλεςμα τθν μείωςθ τιμϊν για τον καταναλωτι. 

  Το κόςτοσ τθσ μεταφοράσ πλθροφοριϊν ςχετικϊν με τισ τιμζσ, τα προϊόντα, 

το stock, από τθν εταιρεία προσ τουσ πελάτεσ, τουσ ςυνεργάτεσ άλλεσ 

εταιρείεσ, τουσ πωλθτζσ είναι μικρότερο μζςω διαδικτφου. 

 Το κόςτοσ ζκδοςθσ καταλόγου προϊόντων, τθσ διανομισ του και το κόςτοσ 

επανζκδοςθσ μειϊνεται ςθμαντικά, γιατί γίνεται με θλεκτρονικό τρόπο. 

 Το κόςτοσ διατιρθςθσ ενόσ πελάτθ είναι ζωσ και 5 φορζσ χαμθλότερο από 

το κόςτοσ απόκτθςθσ νζων πελατϊν . 

 Θ εξατομικευμζνθ εξυπθρζτθςθ των πελατϊν μζςω του θλεκτρονικοφ 

καταςτιματοσ αυξάνει τουσ πιςτοφσ πελάτεσ και μειϊνει το ςυνολικό κόςτοσ 

προϊκθςθσ και προβολισ τθσ επιχείρθςθσ. 
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 Συμπιζηεται το κόςτουσ παραγωγισ και διανομισ προϊόντων ειδικά για τα 

προϊόντα που μεταφζρονται μζςω διαδικτφου όπωσ βιβλία, λογιςμικό, 

φωτογραφίεσ, μουςικι, ςχζδια, πλθροφορίεσ και τισ χρθματοοικονομικζσ, 

τραπεηικζσ υπθρεςίεσ. 

  Για οριςμζνα προϊόντα θ τεχνολογία επιτρζπει τθν άμεςθ (μζςω δικτφου) 

παράδοςθ με αποτζλεςμα ο καταναλωτισ να μπορεί ζχει ςτθν διάκεςθ το 

προϊόν ακόμθ και τθν ίδια ςτιγμι. 

 Υπάρχει μεγαλφτερθ ποικιλία προϊόντων για τουσ καταναλωτζσ που δεν 

μζνουν ςε μεγάλα αςτικά κζντρα. Από τθν άλλθ πλευρά, θ επιχείρθςι δεν 

περιορίηεται γεωγραφικά και αυξάνει τθν πελατεία τθσ, χωρίσ να 

επιβαρφνεται με το κόςτοσ δθμιουργίασ νζων καταςτθμάτων. Το 

θλεκτρονικό κατάςτθμα προςφζρει διευρυμζνεσ επιλογζσ για τουσ πελάτεσ 

τθσ επιχείρθςθσ ςε ανταγωνιςτικότερεσ τιμζσ. Οι καταναλωτζσ ζχουν 

περιςςότερεσ επιλογζσ, ακριβϊσ γιατί οι προμθκευτζσ των προϊόντων είναι 

περιςςότεροι ανά γεωγραφικι αγορά. 

 Ο αυξθμζνοσ ανταγωνιςμόσ οδθγεί είτε ςτθ βελτίωςθ τθσ ποιότθτασ είτε ςτθ 

μείωςθ των τιμϊν. 

 Χρθςιμοποιϊντασ τισ δυνατότθτεσ του διαδικτφου οι πελάτεσ ενόσ 

θλεκτρονικοφ καταςτιματοσ ζχουν κάλυψθ των αναγκϊν τουσ 24 ϊρεσ το 

24ωρο, χωρίσ τθν φπαρξθ προςωπικοφ. 

 Το θλεκτρονικό εμπόριο επιτρζπει τθν παρακολοφκθςθ και καταγραφι του 

αγοραςτικοφ προφίλ των πελατϊν μίασ επιχείρθςθσ. Για παράδειγμα, πολλά 

βιβλιοπωλεία καταγράφουν τισ αγοραςτικζσ ςυνικειεσ των πελατϊν τουσ 

και παρουςιάηουν ςελίδεσ, ειδικά γι'αυτοφσ, με προϊόντα του ενδιαφζροντόσ 

τουσ (Σιϊμκοσ &Τςιάμθσ, 2004). 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4 

ΕΠΙΧΕΙΡΗΜΑΣΙΚΟΣΗΣΑ ΚΑΙ ΗΛΕΚΣΡΟΝΙΚΟ ΕΜΠΟΡΙΟ 

 

 

4.1 Σο Ηλεκτρονικό επιχειρείν 

 

Το Θλεκτρονικό Εμπόριο είναι ίςωσ το πλζον χαρακτθριςτικό δείγμα τθσ νζασ 

ψθφιακισ οικονομίασ που διαμορφϊνεται. Ρζρα από το να είναι απλά ζνασ νζοσ 

τρόποσ ςυναλλαγισ, το Θλεκτρονικό Εμπόριο, το Internet και οι νζεσ δικτυακζσ 

τεχνολογίεσ δείχνουν ότι μποροφν να μεταμορφϊςουν τον τρόπο λειτουργίασ τθσ 

επιχείρθςθσ και τθσ οικονομίασ γενικότερα. Τθ διαπίςτωςθ αυτι ςθματοδοτεί ζνασ 

νζοσ όροσ: «Θλεκτρονικό Επιχειρείν» (e-business). Θ κφρια διαφορά μπορεί να 

εντοπιςκεί ςτθν μετατόπιςθ από τθν ζννοια τθσ θλεκτρονικισ ςυναλλαγισ 

(ςτιγμιαία, δομθμζνθ, περιοριςμζνθ) ςτθν ζννοια τθσ θλεκτρονικισ ςυνεργαςίασ με 

χριςθ πλθροφοριακϊν και επικοινωνιακϊν ςυςτθμάτων. 

Το e-αλλάηει τα πάντα. Μεταβάλλει τον τρόπο που οι επιχειριςεισ ςυναλλάςςονται, 

τθν ςχζςθ των επιχειριςεων με τουσ καταναλωτζσ αλλά και τον τρόπο που οι 

επιχειριςεισ εκτελοφν τισ δραςτθριότθτεσ τουσ. Το Θλεκτρονικό Επιχειρείν 

επθρεάηει όλουσ τουσ κλάδουσ και όλεσ τισ αγορζσ. Το Θλεκτρονικό Επιχειρείν 

ςχετίηεται με τθν ςυνολικι ςτρατθγικι και τισ λειτουργίεσ τθσ επιχείρθςθσ. 

Ενςωματϊνει το ςφνολο των λειτουργιϊν που ςχετίηονται με τον όρο Θλεκτρονικό 

Εμπόριο, ςυνδζοντασ τισ λειτουργίεσ αυτζσ με τα δίκτυα που ξεπερνοφν τα όρια τθσ 

επιχείρθςθσ. Σε αντίκεςθ με το Θλεκτρονικό Εμπόριο ςχετίηεται λιγότερο με τθν 

τεχνολογία και περιςςότερο με λειτουργικά ηθτιματα τθσ επιχείρθςθσ. Το 

Θλεκτρονικό Επιχειρείν παρζχει ςτισ επιχειριςεισ τθν δυνατότθτα να λειτουργιςουν 

διαφορετικά, προςφζροντασ μια ςειρά εναλλακτικϊν λφςεων προκειμζνου να 

επιβιϊςουν, να ανταγωνιςτοφν και να πετφχουν.  
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Επομζνωσ το Θλεκτρονικό Επιχειρείν είναι μια ζννοια που περιλαμβάνει το ςφνολο 

των δραςτθριοτιτων και λειτουργιϊν που είναι απαραίτθτεσ ϊςτε μια ςφγχρονθ 

επιχείρθςθ να ζρκει ςε επαγγελματικι επαφι με τουσ πελάτεσ τθσ, τουσ ςυνεργάτεσ 

τθσ αλλά και άλλεσ επιχειριςεισ. Σχετίηεται από τθν μία μεριά με τθν χριςθ τθσ 

πλθροφοριακισ τεχνολογίασ και καναλιϊν επικοινωνίασ- όπωσ για παράδειγμα το 

Internet, κινθτι τθλεφωνία, ψθφιακι τθλεόραςθ  για τθν ςυνεχι βελτιςτοποίθςθ 

τθσ διαδικαςίασ και τθσ δθμιουργίασ αξίασ, και από τθν άλλθ με τον ρόλο τθσ 

επιχείρθςθσ ςτθν εφοδιαςτικι αλυςίδα, ςτον κλάδο και ςτθν αγορά τθσ μζςω τθσ 

υιοκζτθςθσ ψθφιακϊν τεχνολογιϊν και τθν χριςθ κυρίωσ του Internet ωσ μζςο 

επικοινωνίασ. 

Οριςμζνα από τα οφζλθ που προςφζρει το Θλεκτρονικό Επιχειρείν είναι θ αφξθςθ 

των εςόδων που μποροφν να επιτευχκοφν μζςω τθσ τεχνολογίασ, θ μείωςθ του 

χρόνου και του κόςτουσ παραγωγισ των προϊόντων ι υπθρεςιϊν, θ βελτίωςθ τθσ 

εξυπθρζτθςθσ των πελατϊν κακϊσ και θ δυνατότθτα αφξθςθσ του μεριδίου αγοράσ 

τθσ επιχείρθςθσ. Ακόμθ οι ιςχυρζσ ςχζςεισ που αναπτφςςονται ςτουσ 

επιχειρθματικοφσ εταίρουσ επιτρζπουν από τθν μία μεριά τθν αποτελεςματικι 

αξιοποίθςθ τθσ γνϊςθσ και από τθν άλλθ τθν ανάπτυξθ και ειςαγωγι ςτθν αγορά 

νζων προϊόντων και υπθρεςιϊν ταχφτερα οικονομικότερα και κατ ’επζκταςθ 

αποδοτικότερα. 

Το Θλεκτρονικό Επιχειρείν χαρακτθρίηεται ωσ θ ςθμαντικότερθ πρόκλθςθ ςτθν 

επιχειρθματικι δραςτθριότθτα για τα επόμενα πζντε χρόνια από το 50% των 

κορυφαίων Ευρωπαίων Διευκυνόντων Συμβοφλων.  

Τα ζςοδα, οι λειτουργίεσ και θ εικόνα μιασ επιχείρθςθσ αλλά και οι ςυνκικεσ του 

ανταγωνιςμοφ κα επαναπροςδιοριςτοφν από το Θλεκτρονικό Επιχειρείν που κα 

επιφζρει αλλαγζσ ςτισ επιχειριςεισ και το επιχειρθματικό περιβάλλον. Πςον αφορά 

τθν Ελλάδα ςφμφωνα με εκτιμιςεισ ςτελεχϊν τα επόμενα δφο χρόνια κα είναι 

κακοριςτικά για τθν προςαρμογι των ελλθνικϊν επιχειριςεων ςτα νζα δεδομζνα. 

Τθν επόμενθ διετία οι αλλαγζσ και οι ςυμπράξεισ που προβλζπεται να 

πραγματοποιθκοφν ςτον επιχειρθματικό χϊρο κα είναι ςθμαντικζσ αφοφ όλοι 

προκειμζνου να προετοιμαςτοφν για τθν νζα εποχι κα πρζπει να ςυμπλθρϊςουν 
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τθν δραςτθριότθτά τουσ και με νζεσ υπθρεςίεσ, κάτι το οποίο το πετυχαίνουν μζςω 

ςυγχωνεφςεων και εξαγορϊν.  

Κακϊσ το Θλεκτρονικό Επιχειρείν καταρρίπτει τισ διαχωριςτικζσ γραμμζσ των 

ςυνεργαηόμενων επιχειριςεων και αποτελεςματικά ςυνενϊνει τισ λειτουργίεσ τουσ, 

εμφανίηονται νζεσ ευκαιρίεσ. Επομζνωσ οι επιχειριςεισ κα μποροφν να 

αναηθτιςουν νζουσ τρόπουσ ςυνεργαςίασ ϊςτε να επωφελοφνται του 

ανταγωνιςτικοφ πλεονεκτιματοσ, κακενόσ επιχειρθματικοφ εταίρου. Ζτςι, κακεμία 

από τισ ςυνεργαηόμενεσ επιχειριςεισ κα επικεντρϊςει τισ προςπάκειεσ τθσ ςτθν 

αποτελεςματικότερθ διαχείριςθ του ανταγωνιςτικοφ τθσ πλεονεκτιματοσ 

(Chaffey,2008). 

 

 

4.2 Εμπορικζσ  και Επιχειρθματικζσ  Διαδικαςίεσ  του Ηλεκτρονικοφ Εμπορίου 

 

Οι βαςικότερεσ επιχειρθματικζσ διαδικαςίεσ που ςυντελοφνται ςιμερα ςτα πλαίςια 

τθσ εμπορικισ διαδικαςίασ περιλαμβάνουν: 

 Προϊκθςθ προϊόντων (marketing): το marketing περιλαμβάνει μία ςειρά από 

δραςτθριότθτεσ ςτθν πλευρά του πωλθτι προϊόντων και υπθρεςιϊν (π.χ. ζρευνα 

αγοράσ, ςχεδιαςμόσ προϊόντων, προϊκθςθ και διαφιμιςθ προϊόντοσ κλπ.) όςο και 

ςτθν πλευρά του πικανοφ αγοραςτι (π.χ. επιλογι κατάλλθλου προϊόντοσ, ςυλλογι 

προςφορϊν, επιλογι βζλτιςτθσ προςφοράσ κλπ). Στθ διάρκεια των λειτουργιϊν 

αυτϊν ςυνικωσ υπάρχει ελάχιςτθ άμεςθ επαφι μεταξφ του αγοραςτι και του 

πωλθτι αλλά ςυμμετζχουν ς' αυτζσ και ενδιάμεςοι φορείσ (π.χ. μεταπωλθτζσ, 

αντιπρόςωποι κλπ.). 

Επιβεβαίωςθ ςυνεργαςίασ (contracting): για τθ διεκπεραίωςθ αυτισ τθσ 

διαδικαςίασ απαιτοφνται: από τθν πλευρά του αγοραςτι, θ ςυλλογι των 

προδιαγραφϊν του προϊόντοσ κακϊσ και άλλων όρων που ςχετίηονται με τθ 

ςυνεργαςία με προμθκευτζσ (π.χ. μεταφοράσ, παράδοςθσ και πλθρωμισ) και από 

τθν πλευρά του πωλθτι θ διαπραγμάτευςθ για τουσ όρουσ ςυνεργαςίασ, θ 

επεξεργαςία των παραγγελιϊν ςφμφωνα με τουσ ςυμφωνθκζντεσ όρουσ 
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ςυνεργαςίασ κλπ. Στθ διάρκεια των λειτουργιϊν αυτϊν, και ιδιαίτερα κατά τθ 

διάρκεια των διαπραγματεφςεων, διεξάγονται επικοινωνίεσ μεταξφ των δφο μερϊν 

που βαςίηονται κυρίωσ ςε αδόμθτεσ πλθροφορίεσ και κείμενα. 

 Διαχείριςθ αποκεμάτων (logistics): εδϊ περιλαμβάνονται όλεσ οι λειτουργίεσ που 

ςτοχεφουν ςτθ διάκεςθ των παραγγελκζντων προϊόντων ςτον αγοραςτι ςφμφωνα 

με τουσ όρουσ ςυνεργαςίασ. Λειτουργίεσ που περιλαμβάνονται ςτα πλαίςια αυτά 

αφοροφν τθν ηιτθςθ των προϊόντων, τθ μεταφορά, τθν υποδοχι και 

κατθγοριοποίθςθ των προϊόντων ςτθν αποκικθ κλπ. Κατά τθ διάρκεια των 

λειτουργιϊν αυτϊν, ςυνικωσ διεξάγονται δομθμζνεσ επικοινωνίεσ μεταξφ των 

ςυμμετεχόντων μερϊν, αγοραςτι και πωλθτι. 

Διακανονιςμόσ (settlement): ςτθ διαδικαςία αυτι περιλαμβάνεται θ τιμολόγθςθ 

προϊόντων και υπθρεςιϊν και θ πλθρωμι τουσ. 'εν πρόκειται απλϊσ για οικονομικό 

διακανονιςμό αλλά για γενικότερο διακανονιςμό των όρων ςυνεργαςίασ των 

εμπορικϊν εταίρων (π.χ. μπορεί να μθ ςυντελείται μία απλι πλθρωμι τιμολογίων 

αλλά και ο αμοιβαίοσ ςυμψθφιςμόσ τουσ). 

 Επικοινωνία με δθμόςιουσ φορείσ (interfacing with administration): όλα μζρθ που 

ςυμμετζχουν ςτα πλαίςια του διεκνοφσ επιχειρθματικοφ περιβάλλοντοσ πρζπει ςε 

κάποια ςθμεία του εμπορικοφ κφκλου να ζρκουν ςε επαφι με δθμόςιουσ φορείσ, 

για διάφορουσ λόγουσ (π.χ. διεκπεραίωςθ ειςαγωγϊν / εξαγωγϊν, εξόφλθςθ 

φόρων κλπ.) (Chaffey,2008). 

 

4.3 Κφριοι Σομείσ  Διεξαγωγισ  Ηλεκτρονικοφ Εμπορίου  ςτισ Επιχειριςεισ 

 

Υπάρχουν τζςςερισ κφριοι τομείσ ςτουσ οποίουσ οι επιχειρθςεισ διεξάγουν άμεςα το 

θλεκτρονικό εμπόριο ςιμερα: 

 

 Άμεςο μάρκετινγκ, πϊλθςθ και υπθρεςίεσ. 
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Σιμερα, οι περιςςότεροι δικτυακοί τόποι (websites) εςτιάηουν ςτο άμεςο 

μάρκετινγκ, πϊλθςθ και υπθρεςίεσ παρά ςε οποιαδιποτε άλλθ μορφι του 

θλεκτρονικοφ εμπορίου. Θ άμεςθ πϊλθςθ ιταν ο πρϊτοσ τφποσ του θλεκτρονικοφ 

εμπορίου και ζχει αποδειχκεί ότι είναι ζνα ςκαλοπάτι για πιο ςφνκετεσ εργαςίεσ για 

πολλζσ επιχειριςεισ. Επιτυχίεσ όπωσ αυτζσ του Amazon.com, Barnes και Noble, τθσ 

Dell Computer, θ ειςαγωγι του θλεκτρονικοφ ειςιτθρίου από μεγάλεσ αεροπορικζσ 

εταιρείεσ ζδραςαν καταλυτικά ςτθν ανάπτυξθ αυτοφ του τομζα, αποδεικνφοντασ 

ταυτόχρονα και τθν αποδοχι από τουσ πελάτεσ του διαδικτφου (Chaffey,2008). 

 

Ηλεκτρονικζσ τραπεηικζσ ςυναλλαγζσ και λογαριαςμοί. 

Με τθν χριςθ online τραπεηικϊν ςυναλλαγϊν οι καταναλωτζσ και οι μικρζσ 

επιχειριςεισ μποροφν να εξοικονομιςουν χρόνο και χριματα. Μζςω των άμεςα 

ςυνδεδεμζνων τραπεηικϊν ςυναλλαγϊν μπορεί να γίνει θ πλθρωμι λογαριαςμϊν, 

μεταφορζσ μεταξφ λογαριαςμϊν, θ διαπραγμάτευςθ μετοχϊν, ομολόγων και 

αμοιβαίων κεφαλαίων. Με τθν χριςθ τθσ υπθρεςίασ άμεςα ςυνδεδεμζνθσ χρζωςθσ 

οι εταιρείεσ μποροφν να πετφχουν ςθμαντικι εξοικονόμθςθ κόςτουσ αλλά και 

ταυτόχρονα να διευκολφνουν τουσ πελάτεσ τουσ, με δεδομζνο ότι οι καταναλωτζσ 

λαμβάνουν ζνα ςθμαντικό αρικμό λογαριαςμϊν ανά μινα που αφοροφν πιςτωτικζσ 

κάρτεσ και υπθρεςίεσ κοινισ ωφζλειασ (Chaffey,2008). 

 

 Αςφαλι διακίνθςθ πλθροφοριϊν 

Ζνασ ακόμθ ςθμαντικόσ παράγοντασ είναι θ αςφαλισ διακίνθςθ τθσ πλθροφορίασ, 

αφοφ ςε πολλζσ επιχειριςεισ οι πλθροφορίεσ είναι το πιο πολφτιμο περιουςιακό 

ςτοιχείο τουσ. Οι επιχειριςεισ πρζπει να διαςφαλίηουν τισ πλθροφορίεσ ϊςτε να 

επιτφχουν και τθν προςταςία των περιουςιακϊν τουσ ςτοιχείων (Chaffey,2008). 
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 Αλυςίδα αξίασ (value-chain) ςτισ ςυναλλαγζσ και τθν εταιρικι αγορά 

Θ αλυςίδα αξίασ ςτισ ςυναλλαγζσ και τθν εταιρικι αγορά τονίηει τθν ανάγκθ για τθν 

ςτενι ςυνεργαςία μεταξφ των προμθκευτϊν, καταςκευαςτϊν και διανομζων. 

Κακυςτεριςεισ ςτθν παρακολοφκθςθ, τθν απογραφι και τθ διαχείριςθ μποροφν να 

δθμιουργιςουν ελλείψεισ και προβλιματα ςε οποιοδιποτε ςτάδιο τθσ αλυςίδασ 

αξίασ που μπορεί να οδθγιςει ςτθν απϊλεια ενόσ ζργου. Το διαδίκτυο υπόςχεται 

να αυξιςει τθν αποδοτικότθτα των επιχειριςεων με τθ μείωςθ των κακυςτεριςεων 

υποβολισ εκκζςεων και τθν αφξθςθ τθσ ακρίβειασ αναφοράσ. Θ ταχφτθτα είναι 

ςαφϊσ θ επιτακτικι ανάγκθ των επιχειριςεων ςε ότι αφορά τθν αλυςίδα αξίασ 

(Goel, 2007, Chaffey,2008). 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5 

ΕΜΠΕΙΡΙΚΗ ΔΙΕΡΕΤΝΗ΢Η 

 

 

 

Στο παρόν κεφάλαιο παρουςιάηονται τα αποτελζςματα τθσ ζρευνασ, που 

εκπονικθκε με τθ μζκοδο του ερωτθματολογίου ςε επιχειριςεισ απο διάφορουσ 

κλάδουσ ςτο Θράκλειο. Για τθν διεξαγωγι  των αποτελεςμάτων χρθςιμοποιικθκε το 

Microsoft excel 2010. 

 

 

5.1 ΢κοπόσ τθσ  Ζρευνασ  

 

Σκοπόσ τθσ ζρευνασ ιταν θ μελζτθ του θλεκτρονικοφ εμπορίου, εςτάηοντασ ςτο 

βακμό διείςδυςθσ  και ανάπτυξθσ του,  ςτισ επιχειριςεισ του Θρακλείου, κακϊσ και 

ςτθ  χριςθ ςυςτθμάτων και διαδικαςιϊν που άπτονται του Θλεκτρονικοφ Εμπορίου. 

 

5.1.1 Μεθοδολογία της ζρευνας  

 

Θ ζρευνα διεξιχκθ ςε χρονικό διάςτθμα δφο μθνϊν, από τον Οκτϊβριο του 2015 

ζωσ τον Νοζμβριο του 2015. Αρχικά μοιράςτθκαν ερωτθματολόγια ςε 120 

επιχειριςεισ ςτο Θράκλειο Κριτθσ. Τελικά ςυλλζχκθκαν απαντιςεισ από εκατό 

επιχειριςεισ. Θ πλειοψθφία των απαντιςεων δόκθκε από υψθλά ιεραρχικά 

διοικθτικά ςτελζχθ και ςυγκεκριμζνα από γενικοφσ διευκυντζσ,  υποδιευκυντζσ, 

ακόμα και από ιδιοκτιτεσ των επιχειριςεων. 

 

 



56 
 

Στθν ζρευνα χρθςιμοποιικθκε, ζνα ερωτθματολόγιο αποτελοφμενο από δζκα ζξι 

ερωτιματα κλειςτοφ τφπου. Θ ςφνκεςθ του ερωτθματολογίου πραγματοποιικθκε 

ςε περιβάλλον Microsoft Word με χριςθ μακροεντολϊν και αυτόματων πεδίων 

επιλογισ, για να είναι απόλυτα φιλικι θ ςυμπλιρωςι του από τουσ ερωτθκζντεσ. 

Θ ςυλλογι των αποτελεςμάτων ζγινε,  μζςω φυςικισ παράδοςθσ ερωτθματολογίων 

ςτισ επιχειριςεισ τθσ  περιοχισ του Θρακλείου. 

Οι λόγοι για τουσ οποίουσ επιλζχκθκε το ερωτθματολόγιο αντί των ςυνεντεφξεων 

είναι εφλογοι, κακϊσ πρόκειται για αρκετά μεγάλο αρικμό δείγματοσ ςε μικρό 

χρονικό διάςτθμα (δφο μθνϊν) και με εφροσ γεωγραφικισ διαςποράσ. 

Ζνα άλλο ηιτθμα είναι ότι ο αρικμόσ των ερωτιςεων ιταν ςχετικά μεγάλοσ, οπότε 

κα υπιρχε πολφ μεγαλφτερο πρόβλθμα χρόνου για τθ διεξαγωγι τισ ζρευνασ μζςω 

ςυνεντεφξεων, εκτόσ του ότι κα περιορίηονταν το δείγμα. ζνασ άλλοσ παράγοντασ 

υπζρ των ερωτθματολογίων είναι ότι αυτά περιορίηουν τθ μερολθψία, που μπορεί 

να υπειςζλκει εφκολα ςτισ ςυνεντεφξεισ  όπου υπάρχει ο προςωπικόσ  παράγοντασ. 

 

 

 

5.2 Ανάλυςθ τθσ ζρευνασ  

 

Ππωσ ιδθ αναφζρκθκε θ ζρευνα ςυνζλεξε απαντιςεισ από 100 επιχειριςεισ του 

Θρακλείου και οι ςυμμετζχοντεσ ςε αυτιν,  ιταν κυρίωσ υψθλόβακμά ςτελζχθ, 

ςυγκεκριμζνα το 45% είναι διευκυντζσ, το 27% υποδιεκυντζσ και τζλοσ ζνα ποςοςτό 

τθσ τάξθσ του 28% ιδιοκτιτεσ τθσ επιχείρθςθσ (διάγραμμα 1). 
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Διάγραμμα 1. Θζςθ ςυμμετζχοντων ςτθν ζρευνα. 

             

 

Στθ ςυνζχεια παρατίκεται διάγραμμα (2), το οποίο απεικονίηει το μζγεκοσ των 

επιχειριςεων, δθλαδι φαίνεται ο αρικμόσ των υπαλλιλων που απαςχολοφν, ζτςι 

λοιπόν από τα αποτελζςματα  που προζκυψαν διαπιςτϊνεται ότι το 68% των 

επιχειριςεων απαςχολοφν από 10-250 άτομα, το 19% απαςχολοφν πάνω από 250  

άτομα και τζλοσ το 13% των επιχειριςεων απαςχολοφν μζχρι 10 άτομα. 

 

                           Διάγραμμα 2.  Μζγεκοσ των επιχειριςεων. 

           

ΙΔΙΟΚΤΘΤΘΣ  ΔΙΕΥΘΥΝΤΘΣ ΥΡΟΔΙΕΥΘΥΝΤΘΣ 

28% 

45% 

27% 

ΘΕ΢Η ΢ΤΜΜΕΣΕΧΟΝΣΩΝ  

0-10 ΑΤΟΜΑ 10-250 ΤΟΜΑ ΡΑΝΩ ΑΡΟ 250 
ΑΤΟΜΑ 

13% 

68% 

19% 

ΜΕΓΕΘΟ΢ ΕΠΙΧΕΙΡΗ΢Η΢ 
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Ζνα τελευταίο χαρακτθριςτικό που αφορά τθν ταυτότθτα των επιχειριςεων είναι ο 

ο τομζασ δραςτθριότθτασ τουσ και ςφμφωνα και με τα αποτελζςματα όπωσ 

φαίνονται και από το διάγραμμα 3,  το 47% των επιχειριςεων δραςτθριοποιοφνται 

πάνω ςτο λιανικο και το χονδρικό εμποριο, το 43% ςτθν παροχι υπθρεςιϊν, το 9% 

από τισ ςυμμετζχοντεσ επιχειριςεισ δρατθριοποιοφνται με ξενοδοχεία/εςτιατόρια 

και τζλοσ μόλισ το 1% των ςυμμετζχοντων επιχειριςεων αςχολείται με τισ 

καταςκευζσ. 

 

Διάγραμμα 3. Σομζασ δραςτθριότθτασ των επιχειριςεων. 

          

 

Θ επόμενθ ερϊτθςθ τθσ ζρευνασ  αφοροφςε το αν οι επιχειριςεισ ζχουν   αναπτφξει  

δικτυακό τόπο για τθν προϊκθςθ των προϊόντων και υπθρεςιϊν  τουσ ςτο 

διαδίκτυο, και όπωσ φαίνεται και από το παρακάτω διάγραμμα (4) όλεσ οι 

επιχειριςεισ, δθλαδι το 100% των ςυμμετζχοντων επιχειριςεων, απάντθςαν ότι 

ζχουν διαδικτυακό τόπο. Γεγονόσ που αποδεικνφει ότι οι επιχειρθματίεσ ζχουν 

αναγνωρίςει πλζον τα οφζλθ και τισ ευκαιρίεσ του διαδικτφου. 

 

ΚΑΤΑΣΚΕΥΕΣ ΡΑ΢ΟΧΘ 
ΥΡΘ΢ΕΣΙΩΝ 

ΞΕΝΟΔΟΧΕΙΑ/ 
ΕΣΤΙΑΤΟ΢ΙΑ 

ΧΟΝΔ΢ΙΚΟ ΚΑΙ 
ΛΙΑΝΙΚΟ 

ΕΜΡΟ΢ΙΟ 

1% 

43% 

9% 

47% 

ΣΟΜΕΑ΢ ΔΡΑ΢ΣΗΡΙΟΣΗΣΑ΢ ΕΠΙΧΕΙΡΗ΢ΕΩΝ 
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    Διάγραμμα 4. Ανάπτυξθ διαδικτυακοφ τόπου από τισ επιχειριςεισ. 

             

 

Στθ ςυνζχεια από τισ επιχειριςεισ που ζχουν διαδικτυακό τόπο, το 88%  όπωσ 

διαπιςτϊνεται από το διάγραμμα 5, ανζπτυξαν και θλεκτρονικό κατάςτθμα 

παράλλθλα με το φυςικό, ενϊ το υπόλοιπο ποςοςτό τθσ τάξθσ του 12% των 

ςυμμετζχοντων επιχειριςεων διατθροφν μόνο το φυςικό κατάςτθμα.  

 

      Διάγραμμα 5. Ανάπτυξθ θλεκτρονικοφ καταςτιματοσ από τισ επιχειριςεισ. 

             

ΝΑΙ ΟΧΙ 

100% 

0 

ΑΝΑΠΣΤΞΗ ΔΙΑΔΙΚΣΤΑΚΟΤ ΣΟΠΟΤ 

ΜΟΝΟ ΦΥΣΙΚΟ ΜΟΝΟ 
ΘΛΕΚΤ΢ΟΝΙΚΟ 

ΚΑΙ ΤΑ ΔΥΟ  

12% 
0 

88% 

ΑΝΑΠΣΤΞΗ ΗΛΕΚΣΡΟΝΙΚΟΤ ΚΑΣΑ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ 
ΕΚΣΟ΢ ΑΠΟ ΣΟ ΦΤ΢ΙΚΟ 
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Στο δείγμα τθσ ζρευνασ μασ δεν προζκυψε καμμιά επιχείρθςθ που να 

δραςτθριοποιείται μόνο θλεκτρονικά (διάγραμμα 5). 

Από τισ επιχειριςεισ που δραςτθριοποιοιοφνται και με θλεκτρονικό κατάςτθμα 

παρατθροφμε ςτο διάγραμμα 6, ότι οι περιςςότερεσ ξεκίνθςαν τθν 

δραςτθριοποίθςθ αυτι τα τελευταία 2 με 5 χρόνια, ίςωσ και λόγω τθσ οικονομικισ 

κρίςθσ για τθν αναηιτθςθ νζων πελατϊν και διευρυνςι του πελατολογίου τουσ 

αλλά και του καταναλωτικοφ κοινοφ που απευκφνονται. 

 

Διάγραμμα 6. Διάρκεια λειτουργίασ θλεκτρονικοφ καταςτιματοσ των 

επιχειριςεων. 

        

 

 

Αναλυτικά βλζπουμε ότι το 42% των ςυμμετζχοντων επιχειριςεων  λειτουργοφν και 

με θλεκτρονικό κατάςτθμα  από 2 με 5 χρόνια, το 35%  πάνω από 5 χρόνια και το 

υπόλοιπο ποςοςτό τθσ τάξθσ του 23% των επιχειριςεων διατθροφν και θλεκτρονικό 

κατάςτθμα ςχεδόν ζωσ δφο χρόνια. 

 

 

<=2 2 Εωσ 5 >5

23% 

42% 

35% 

ΔΙΑΡΚΕΙΑ ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΑ΢ ΗΛ. 
ΚΑΣΑ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ 
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Κατα τθν διάρκεια τθσ ζρευνασ ηθτικθκε επίςθσ από τουσ ερωτϊμενουσ να 

απαντιςουν για το ποιόσ δθμιοφργθςε τθν ιςτοςελίδα ι το θλεκτρονικό τουσ 

κατάςτθμα ςτο διαδίκτυο. Τα αποτελζςματα όπωσ φαίνεται και ςτο διάγραμμα 7, 

ζδειξαν ότι το 78% των επιχειριςεων προτίμθςαν εταιρεία καταςκευισ 

ιςτοςελίδων, ενϊ το υπόλοιπο 22%  των επιχειριςεων διζκεταν υπάλλθλο. 

 

Διάγραμμα 7. Ποιόσ δθμιοφργθςε τθν ιςτοςελίδα ι το θλεκτρονικό κατάςτθμα 

των επιχειριςεων. 

            

 

Ζνα ακόμα ςθμαντικό ηιτθμα όςον αφορά τισ ιςτοςελίδεσ αλλά κυρίωσ τα 

θλεκτρονικά καταςτιματα, είναι θ ανανζωςθ τουσ. Ππωσ προκφπτει από τα 

αποτελζςματα τθσ ζρευνασ το 46% των ςυμμετζχοντων επιχειριςεων ανανεϊνουν 

τισ ιςτοςελίδεσ ι τα θλεκτρονικά καταςτιματα μία φορά το μινα, το 22% μία φορά 

τθν εβδομάδα και το υπόλοιπο ποςοςτό των επιχειριςεων δθλαδι το 32%  

ανανεϊνουν τισ ιςτοςελίδεσ ι τα θλεκτρονικά καταςτιματα μία φορά το χρόνο ( 

διάγραμμα 8).  

 

ΕΤΑΙ΢ΕΙΑ 
ΚΑΤΑΣΚΕΥΘΣ 
ΙΣΤΟΣΕΛΙΔΩΝ 

ΥΡΑΛΛΘΛΟΣ ΤΘΣ 
ΕΤΑΙ΢ΕΙΑΣ ΣΑΣ  

ΑΛΛΟ 

78% 

22% 

0 

ΠΟΙΟ΢ ΔΗΜΙΟΤΡΓΗ΢Ε ΣΗΝ Ι΢ΣΟ΢ΕΛΙΔΑ Ή ΣΟ ΗΛ. 
ΚΑΣΑ΢ΣΗΜΑ  
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Διάγραμμα 8. ΢υχνότθτα ανανζωςθσ τθσ ιςτοςελίδασ ι του θλεκτρονικοφ 

καταςτιματοσ των επιχειριςεων. 

         

 

Στθ ςυνζχεια γίνεται αναφορά ςτα κριτιρια που προχωροφν οι επιχειριςεισ ςτθν 

ανανζωςθ τθσ ιςτοςελίδασ ι του θλεκτρονικοφ τουσ καταςτιματοσ. Με βάςθ τα 

αποτελζςματα τθσ ζρευνασ οι επιχειριςεισ ζδωςαν τισ εξισ απαντιςεισ, το 24% για 

αλλαγι υπθρεςιϊν, το 35% για αιςκθτικι ανανζωςθ,  το 92% για αλλαγι του 

τιμοκαταλόγου και τζλοσ ςε ποςοςτό τθσ τάξθσ του 98% των ςυμμετζχοντων 

επιχειριςεων απάντθςε όλα τα παραπάνω ( διάγραμμα 9). 

 

 

 

 

 

 

 

ΜΙΑ ΦΟ΢Α 
ΤΘΝ 

ΕΒΔΟΜΑΔΑ  

ΜΙΑΦΟ΢Α 
ΤΟ ΜΘΝΑ  

ΜΙΑ ΦΟ΢Α 
ΤΟ 

Τ΢ΙΜΘΝΟ 

ΜΙΑ ΦΟ΢Α 
ΤΟ 

ΕΞΑΜΘΝΟ  

ΜΙΑ ΦΟ΢Α 
ΤΟ Χ΢ΟΝΟ  

22% 

46% 

0 0 

32% 

ΑΝΑΝΕΩ΢Η Ι΢ΣΟ΢ΕΛΙΔΑ΢ Ή  
ΗΛΕΚΣΡΟΝΙΚΟΤ ΚΑΣΑ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ 
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Διάγραμμα 9. Κριτιρια ανανζωςθσ τθσ ιςτοςελίδασ ι του θλεκτρονικοφ 

καταςτιματοσ των επιχειριςεων. 

 

 

 

Κατόπιν από ότι φαίνεται από τα αποτελζςματα τθσ ζρευνασ ςτο διάγραμμα 10,  θ 

ανανζωςθ αυτι ι θ ενθμζρωςθ  που πραγματοποιείται ςτθν ιςτοςελίδα ι το 

θλεκτρονικό κατάςτθμα των επιχειριςεων, γίνεται από εξωτερικοφσ ςυνεργάτεσ 

δθλαδι ιδιωτικι εταιρεία ςτο 82% των ςυμετζχοντων επιχειριςεων τθσ ζρευνασ. 

Λαμβάνοντασ  υπόψιν ότι οι περιςςότερεσ επιχειριςεισ διακζτουν τμιματα 

πλθροφορικισ και ανατρζχοντασ ςτο διάγραμμα 7 όπου φαίνεται ότι το 22% των 

επιχειριςεων είχαν δθμιουργιςει ιςτοςελίδεσ ι θλεκτρονικά καταςτιματα μζςω 

των υπαλλιλων τουσ, ουςιαςτικά διαπιςτϊνεται  ότι τα τμιματα πλθροφορικισ των 

επιχειριςεων δεν ζχουν ςτελεχωκεί και υποςτθριχτεί άρτια ι ότι δεν υπάρχει το 

απαραίτθτο προςωπικό για να ανταποκρικεί ςε όλεσ τισ δραςτθριότθτεσ που 

απαιτοφνται. 

 

ΑΛΛΑΓΘ 
ΤΙΜΟΚΑΤΑΛΟΓΟΥ 

ΑΛΛΑΓΘ 
ΥΡΘ΢ΕΣΙΩΝ 

ΑΙΣΘΘΤΙΚΘ 
ΑΝΑΝΕΩΣΘ 

ΟΛΑ ΤΑ 
ΡΑ΢ΑΡΑΝΩ  

ΑΛΛΟ 

92% 

24% 

35% 

98% 

0% 

ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΝΑΝΕΩ΢Η΢ ΣΗ΢ Ι΢ΣΟ΢ΕΛΙΔΑ΢ Ή  ΣΟΤ  ΗΛ. 
ΚΑΣΑ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ 
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Διάγραμμα 10. Τπευκυνόσ ενθμζρωςθσ τθσ ιςτοςελίδασ ι του θλεκτρονικοφ 

καταςτιματοσ των επιχειριςεων. 

           

 

Ραρόλαυτα με βάςθ το διάγραμμα 11, οι  υπεφκυνοι ανταπόκριςθσ ςτα ερωτιματα 

των πελατϊν μζςω email είναι οι υπάλλθλοι, όπωσ μασ απάντθςε το 68% των 

ςυμμετζχοντων επιχειριςεων τθσ  ζρευνασ ενϊ το υπόλοιπο  ποςοςτό τθσ τάξθσ του 

32% απάντθςε,  οι ιδιωτικζσ εταιρείεσ.  

Διάγραμμα 11. Τπεφκυνοσ ανταπόκριςθσ ςτα ερωτιματα πελατϊν μζςω email. 

        

ΥΡΑΛΛΘΛΟΣ-ΟΙ ΙΔΙΩΤΙΚΟ Γ΢ΑΦΕΙΟ/ 
ΕΤΑ΢ΕΙΑ 

ΑΛΛΟΣ 

18% 

82% 

0 

ΤΠΕΤΘΤΝΟ΢ ΕΝΗΜΕΡΩ΢Η΢ Ι΢ΣΟ΢ΕΛΙΔΑ΢ Ή  ΗΛ. 
ΚΑΣΑ΢ΣΗΜΑΣΟ΢ ΣΗ΢ ΕΠΙΧΕΙΡΗ΢Η΢ 

ΥΡΑΛΛΘΛΟΣ-ΟΙ ΙΔΙΩΤΙΚΟ Γ΢ΑΦΕΙΟ/ 
ΕΤΑ΢ΕΙΑ 

ΑΛΛΟΣ 

68% 

32% 

0 

ΤΠΕΤΘΤΝΟ΢ ΑΝΣΑΠΟΚΡΙ΢Η΢ ΢ΣΑ ΕΡΩΣΗΜΑΣΑ 
ΠΕΛΑΣΩΝ 
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Στο ςθμείο αυτό επιβεβαιϊνεται ότι και παραπάνω ενϊ οι επιχειριςεισ διακζτουν 

τμιματα πλθροφορικισ δεν ζχουν ςτελεχωκεί και υποςτθριχτεί άρτια με το 

κατάλλθλο προςωπικό, για να ανταποκρικεί ςε όλεσ τισ δραςτθριότθτεσ που 

απαιτοφνται. Για παράδειγμα εδϊ βλζπουμε ότι ενϊ μποροφν να ανταποκρικοφν 

ςτα email των πελατϊν, δεν μποροφν  να ςυμβάλλουν  ςτθν ενθμζρωςθ ι 

ανανζωςθ τθσ ιςτοςελίδασ ι του θλεκτρονικοφ καταςτιματοσ τθσ επιχείρθςθσ. 

 

 Στθ ςυνζχεια αναφορικά με τα ζςοδα των επιχειριςεων  ςτθν ερϊτθςθ αν 

παρατιρθςαν αφξθςθ, μετά τθν απόκτθςθ τθσ ιςτοςελίδασ ι του θλεκτρονικοφ 

καταςτιματοσ  όλεσ οι ςυμμετζχοντεσ  επιχειριςεισ απάντθςαν κετικά δθλαδι  το   

100% , όπωσ φαίνεται και ςτο διάγραμμα 12.   

Διάγραμμα 12. Αφξθςθ εςόδων από τθν απόκτθςθ ιςτοςελίδασ ι του 

θλεκτρονικοφ καταςτιματοσ. 

            

 

Στθ ςυνζχεια με βάςθ τα αποτελζςματα τθσ ζρευνασ το ποςοςτό αντιπροςϊπευςθσ 

τθσ αφξθςθσ κυμαίνεται ζωσ 25% ςφμφωνα με το 10% των ςυμμετζχοντων 

επιχειριςεων,  από 25% -50% ςφμφωνα με τθν πλειοψθφία των επιχειριςεων 

ΝΑΙ  ΟΧΙ  

100% 

0 

ΑΤΞΗ΢Η Ε΢ΟΔΩΝ ΑΠΟ ΣΗΝ ΑΠΟΚΣΗ΢Η 
Ι΢ΣΟ΢ΕΛΙΔΑ΢ Ή ΗΛ. ΚΑΣΑ΢ΣΗΜΑΣΟ΢  



66 
 

δθλαδι το 52% και τζλοσ ζνα ποςοςτό τθσ τάξθσ του 38% των ςυμμετζχοντων 

επιχειριςεων δθλϊνει αφξθςθ εςόδων πάνω απο 50%  (διάγραμμα 13). 

Διάγραμμα 13. Ποςοςτό αντιπροςϊπευςθσ τθσ αφξθςθσ. 

           

 

Στο ςθμείο αυτό και ςφμφωνα με τα παραπάνω οι επιχειριςεισ φαίνεται να 

ειςπράττουν τα οφζλθ τθσ τεχνολογίασ. 

Διάγραμμα 14. Περιςςότερθ ζμφαςθ ςτα χαρακτθριςτικά των ιςτοςελίδων των 

επιχειριςεων 

           

Εωσ 25% 25% -50% ΡΑΝΩ ΑΡΟ 50% 

10% 

52% 

38% 

ΠΟ΢Ο΢ΣΟ ΑΝΣΙΠΡΟ΢ΩΠΕΤ΢Η΢ ΣΗ΢ 
ΑΤΞΗ΢Η΢  

ΕΥΚΟΛΘ Χ΢ΘΣΘ  

ΕΥΚΟΛΘ ΑΝΑΗΘΤΘΣΘ ΡΛΘ΢ΟΦΟ΢ΙΩΝ 

ΑΚ΢ΙΒΕΙΑ ΤΩΝ ΡΛΘ΢ΟΦΟ΢ΙΩΝ  

Χ΢ΩΜΑΤΑ - ΕΜΦΑΝΙΣΘ 

ΑΛΛΟ 

42% 

2% 

54% 

2% 

0% 

ΠΕΡΙ΢΢ΟΣΕΡΗ ΕΜΦΑ΢Η ΢ΣΗΝ 
Ι΢ΣΟ΢ΕΛΙΔΑ 
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Για το λόγο αυτό οι επιχειρθματίεσ δίνουν ιδιαίτερθ ζμφαςθ ςε οριςμζνα 

χαρακτθριςτικά τθσ ιςτοςελίδασ τουσ, όπωσ θ ακρίβεια των πλθροφοριϊν που μασ 

απάντθςε το  54% των ςυμμετζχοντων επιχειριςεων, θ ευκολι χριςθ το 42% , θ 

εφκολθ αναηιτθςθ των πλθροφοριϊν το 2% και τζλοσ ζνα ποςοςτό τθσ τάξθσ του 

υπόλοιπου 2% τα χρϊματα και θ εμφάνιςθ (διάγραμμα 14). 

 

Διάγραμμα 15. Κόςτοσ βελτίωςθσ / ανανζωςθσ τθσ ιςτοςελίδασ των 

επιχειριςεων. 

          

 

Με βάςθ τα αποτελζςματα τθσ ζρευνασ και όπωσ απεικονίηονται  και ςτο 

διάγραμμα 15, το κόςτοσ βελτίωςθσ ι ανανζωςθσ τθσ ιςτοςελίδασ των 

επιχειριςεων,  ςφμφωνα με το 83%  είναι μεςαίο, χαμθλό μασ απάντθςε το 8% των 

ςυμμετζχοντων επιχειριςεων και ζνα ποςοςςτό τθσ τάξθσ του 9% απάντθςε υψθλό. 

Αν κρίνουμε φυςικά από τθν αυξθςθ του ποςοςτοφ των εςόδων των επιχειριςεων 

ςτο διάγραμμα 14, θ  δαπάνθ για τθν ιςτοςελίδα τθσ επιχείρθςθσ ι το θλεκτρονικό 

κατάςτθμα να φαίνεται εξιςςοροπθμζνθ ςε ςχζςθ με τα ζςοδα που αποκομίηουν. 

 

ΥΨΘΛΟ ΜΕΣΑΙΟ ΧΑΜΘΛΟ 

9% 

83% 

8% 

ΚΟ΢ΣΟ΢ ΒΕΛΣΙΩ΢Η΢/ΑΝΑΝΕΩ΢Η΢ Ι΢ΣΟ΢ΕΛΙΔΑ΢ 
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΢ΤΜΠΕΡΑ΢ΜΑΣΑ 

 

Με βάςθ τα ευριματα μασ  είναι πλζον εμφανζσ ότι το θλεκτρονικό εμπόριο ζχει 

διαφοροποιιςει τον τρόπο με τον οποίο γίνονται ςχεδόν όλεσ οι ςυνναλαγζσ. 

Σιμερα δεν ζχει νόθμα ο όροσ εμπόριο αν  δεν ςυνοδεφεται από ζνα θλεκτρονικό 

υπολογιςτι και κυρίωσ αν αυτόσ δεν ζχει πρόςβαςθ ςτο διαδίκτυο.  

Αυτό που είναι ςθμαντικό  με το θλεκτρονικό εμπόριο είναι ότι όλοι ζχουν να 

αποκομίςουν οφζλθ από αυτό. Ο απλόσ καταναλωτισ  ο οποίοσ κάνει πολφ πιο 

αποδοτικι ζρευνα αγοράσ μζςα απο το διαδίκτυο και οι επιχειριςεισ, οι οποίεσ 

προβάλοουν πιο ςωςτά τα προϊόντα και τισ υπθρεςίεσ τουσ, διαφθμίηονται 

περιςςότερο, αυξάνουν τισ πωλιςεισ του και απευκφνονται ςε ευρφτερο 

καταναλωτικό κοινό. 

Ππωσ  προζκυψε από τθν ζρευνα που πραγματοποιικθκε ςτα πλαιςια τθσ 

πτυχιακισ  εργαςίασ, από τθν πλευρά των επιχειριςεων, όλεσ οι εμπορικζσ 

επιχειριςεισ  δραςτθριοποιοφνται πλζον θλεκτρονικά, είτε με  θλεκτρονικό 

κατάςτθμα είτε με διαδικτυακό τόπο προβολισ προβολι των προϊόντων τουσ και 

των υπθρεςιϊν (διάγραμμα 4).  

Τα περιςςότερα θλεκτρονικά κατάςτθματα ζχουν αναπτυχκεί (διάγραμμα 6), ότι οι 

τελευταία 2 με 5 χρόνια, ίςωσ και λόγω τθσ οικονομικισ κρίςθσ για τθν αναηιτθςθ 

νζων πελατϊν και διευρυνςι του πελατολογίου τουσ αλλά και του καταναλωτικοφ 

κοινοφ που απευκφνονται. Για  τθν δθμιουργία τθσ ιςτοςελίδασ ι του θλεκτρονικοφ 

καταςτιματοσ οι επιχειριματίεσ απευκφνκθκαν ςε μεγάλο ποςοςτό (78%) ςε 

ιδιωτικι εταιρεία και λιγότερο ςε υπαλλιλουσ τθσ επιχείρθςθσ. Επίςθσ για τθν 

ανανζωςθ τουσ ι ενθμζρωςθ τουσ γίνεται από εξωτερικοφσ ςυνεργάτεσ δθλαδι 

ιδιωτικι εταιρεία ςτο 82% των ςυμετζχοντων επιχειριςεων τθσ ζρευνασ. 

Λαμβάνοντασ  υπόψιν ότι οι περιςςότερεσ επιχειριςεισ διακζτουν τμιματα 

πλθροφορικισ και ανατρζχοντασ ςτο διάγραμμα 7 όπου φαίνεται ότι το 22% των 

επιχειριςεων είχαν δθμιουργιςει ιςτοςελίδεσ ι θλεκτρονικά καταςτιματα μζςω 

των υπαλλιλων τουσ, ουςιαςτικά διαπιςτϊνεται  ότι τα τμιματα πλθροφορικισ των 

επιχειριςεων δεν ζχουν ςτελεχωκεί και υποςτθριχτεί άρτια ι ότι δεν υπάρχει το 

απαραίτθτο προςωπικό για να ανταποκρικεί ςε όλεσ τισ δραςτθριότθτεσ που 
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απαιτοφνται. Συγκεκριμζνα ςτο διάγραμμα 11 τθσ ζρευνασ ζνω οι  υπάλλθλοι 

μποροφν να ανταποκρικοφν ςτα email των πελατϊν, δεν μποροφν  να ςυμβάλλουν  

ςτθν ενθμζρωςθ ι ανανζωςθ τθσ ιςτοςελίδασ ι του θλεκτρονικοφ καταςτιματοσ 

τθσ επιχείρθςθσ. 

Στθ ςυνζχεια αναφορικά με τα ζςοδα των επιχειριςεων, όλεσ οι ςυμμετζχοντεσ 

επιχειριςεισ δθλαδι το 100% (διάγραμμα 12), διλωςαν ότι παρατιρθςαν αφξθςθ 

των ζςοδων του ςε διάφορα ποςοςτά με τθν απόκτθςθ τθσ ιςτοςελίδασ ι του 

θλεκτρονικοφ καταςτιματοσ. Για το λόγο αυτό οι επιχειρθματίεσ δίνουν ιδιαίτερθ 

ζμφαςθ ςε οριςμζνα χαρακτθριςτικά τθσ ιςτοςελίδασ τουσ, όπωσ θ ακρίβεια των 

πλθροφοριϊν και θ ευκολι χριςθ. Πςον αφορά το κόςτοσ βελτίωςθσ ι ανανζωςθσ 

τθσ ιςτοςελίδασ των επιχειριςεων,  ςφμφωνα με το 83%  των ςυμμετζχοντων 

επιχειριςεων  είναι μεςαίο, αν κρίνουμε φυςικά από τθν αυξθςθ του ποςοςτοφ των 

εςόδων των επιχειριςεων ςτο διάγραμμα 14, θ  δαπάνθ για τθν ιςτοςελίδα τθσ 

επιχείρθςθσ ι το θλεκτρονικό κατάςτθμα να φαίνεται εξιςςοροπθμζνθ ςε ςχζςθ με 

τα ζςοδα που αποκομίηουν. 

 Σφμφωνα με όλα τα παραπάνω λοιπόν, το θλεκτρονικό εμπόριο με βάςθ τθν μζχρι 

τϊρα ανάπτυξθ και διάδοςθ του κα μποροφςε να χαρακτθριςτεί ζνα μζςο 

ανάπτυξθσ, ςτο οποίο βαςίςτθκε και οφείλεται θ πρόοδοσ, θ φπαρξθ και τα 

αποτελζςματα πολλϊν επιχειριςεων και οργανιςμϊν. Στο γεγονόσ αυτό ςυνζβαλλε 

θ εξζλιξθ των διαδικτυακϊν τεχνολογιϊν και του διαδικτφου που άνοιξε νζουσ 

ορίηοντεσ ςτθν ζννοια τθσ επιχειρθματικότθτασ και του εμπορίου, δίνοντασ τθν 

ευκαιρία οι τομείσ αυτοί να επεκτείνονται πζρα από τισ υπάρχουςεσ ςυμβατικζσ 

μορφζσ, υιοκετϊντασ νζεσ μορφζσ τεχνολογίασ. Το θλεκτρονικό εμπόριο δίνει 

ςιμερα νζεσ διεξόδουσ και δυνατότθτεσ τόςο ςτουσ καταναλωτζσ όςο και ςτισ 

επιχειριςεισ και είναι οι κφριοι μοχλοί ανάπτυξθσ μίασ θλεκτρονικισ αγοράσ θ 

οποία διαφζρει από τθν ςυμβατικι και διαμορφϊνει τουσ δικοφσ τθσ νόμουσ, 

κανόνεσ και τάςεισ. 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Ι 

 

ΤΠΟΔΕΙΓΜΑ ΕΡΩΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟΤ 
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2) Θέζε απηνχ πνπ απαληά  

 

 

 

ΕΡΩΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ ΠΣΤΥΙΑΚΗ΢ ΕΡΓΑ΢ΙΑ΢ ΜΕ ΘΕΜΑ  

¨ ΣΟ ΗΛΕΚΣΡΟΝΙΚΟ ΕΜΠΟΡΙΟ ΢ΣΙ΢ ΕΠΙΥΕΙΡΗ΢ΕΙ΢¨ 
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3) Μέγεζνο  επηρείξεζεο  

 

□ 0-10 άηνκα         □  10-250 άηνκα             □  πάλσ απφ 250 άηνκα 

 

 

4) Τνκέαο δξαζηεξηφηεηαο  

 

□ Καηαζθεπέο  

□ Παξνρή ππεξεζηψλ 

□ Ξελνδνρεία / εζηηαηφξηα  

□Φνλδξηθφ θαη ιηαληθφ εκπφξην 

Άιιν ............................................... 

 

 

5) Έρεη αλαπηχμεη ε επηρείξεζε ζαο δηθηπαθφ ηφπν γηα ηελ πξνψζεζε ησλ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ  ηεο ζην δηαδίθηπν; 

 

               Ναη    □                          Όρη □ 

 

 

 

 

6) Η εηαηξεία έρεη αλαπηχμεη ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα πέξαλ ηνπ θπζηθνχ; 

 Μφλν θπζηθφ                  □ 

Μφλν ειεθηξνληθφ          □ 

Καη ηα δχν                      □ 

 

7) Αλ έρεηε ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα πφζα ρξφληα ιεηηνπξγεί; 

 

<=2              □ 

2-5               □  

>5                □ 
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8) Πνηνο δεκηνχξγεζε ηελ ηζηνζειίδα  ή ην ειεθηξνληθφ ζαο θαηάζηεκα ζην 

δηαδίθηπν; 

               Εηαηξεία θαηαζθεπήο ηζηνζειίδσλ      □ 

                 Υπάιιεινο ηεο εηαηξείαο ζαο            □           

                           Άιινο                                       □ 

 

 

 

 

9) Πφζν ζπρλά αλαλεψλεηε ην πιηθφ ηεο ηζηνζειίδαο ή ηνπ ειεθηξνληθνχ ζαο 

θαηαζηήκαηνο ζαο; 

                 

                Μία θνξά ηελ εβδνκάδα         □ 

                 Μία θνξά ην κήλα                  □ 

                 Μία θνξά ην ηξίκελν              □ 

                 Μία θνξά ην εμάκελν             □ 

                Μία θνξά ην ρξφλν                  □ 

               Άιιν______________________ 

 

 

10) Πνηα είλαη ηα θξηηήξηα αλαλέσζεο ηεο ηζηνζειίδαο ή ηνπ ειεθηξνληθνχ ζαο 

θαηαζηήκαηνο ζαο; 

 

            Αιιαγή ηηκνθαηαιφγνπ                 □ 

            Αιιαγή ππεξεζηψλ                        □ 

            Αηζζεηηθή αλαλέσζε                     □ 

            Όια ηα παξαπάλσ                          □ 

           Δελ ηελ αλαλεψλνπκε                     □ 

 

 

11) Πνηνο είλαη ππεχζπλνο γηα ηελ ελεκέξσζε/αλαλέσζε ηνπ πεξηερνκέλν ηεο 

ηζηνζειίδαο ή ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο ηεο επηρείξεζε ζαο; 

 

             Υπάιιεινο-νη                                □ 
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            Ιδησηηθφ γξαθείν / εηαηξεία            □ 

            Άιινο____________________ 

 

 

12) Πνηνο είλαη ππεχζπλνο γηα ηελ αληαπφθξηζε ζηα εξσηήκαηα ησλ πειαηψλ 

κέζσ e-mail; 

 

             Υπάιιεινο-νη                                □ 

            Ιδησηηθφ γξαθείν / εηαηξεία            □ 

            Άιινο____________________ 

 

13) Έρεηε παξαηεξήζεη αχμεζε ησλ εζφδσλ απφ ηφηε πνπ απέθηεζε ε επηρείξεζε  

             ζειίδα ζην internet ή ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα; 

 

          Ναη             □                         Όρη           □ 

 

 

 

14)  Αλ λαη, ηη πνζνζηφ αληηπξνζσπεχεη απηή ε αχμεζε; 

 

            Έσο 25%    □              25%-50%    □                Πάλσ απφ 50%     □ 

 

 

15) Πνην είλαη ην ραξαθηεξηζηηθφ (ή ηα ραξαθηεξηζηηθά) ζην νπνίν δίλεηε 

κεγαιχηεξε ζεκαζία ζηελ ηζηνζειίδα ζαο; 

 

               Εχθνιε ρξήζε                                              □ 

               Εχθνιε αλαδήηεζε ησλ πιεξνθνξηψλ        □ 

              Αθξίβεηα ησλ πιεξνθνξηψλ                          □ 

              Φξψκαηα – εκθάληζε                                    □ 

              Άιιν                                                              □ 
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16) Τν πνζφ ηνπ πξνυπνινγηζκνχ ζαο πνπ δηαζέηεηε γηα ηελ δηαηήξεζε βειηίσζε/ 

αλαλέσζεο ηεο ηζηνζειίδαο ζαο είλαη: 

 

Υςειφ           □ 

            Μεζαίν          □ 

            Φακειφ          □ 
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