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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 

 

 

 

Ο θιάδνο ηεο ειιεληθήο επηρεηξεκαηηθφηεηαο, ζηε ζχγρξνλε επνρή, δηαδξακαηίδεηαη 
φιν θαη πεξηζζφηεξν κέζα απφ ηνλ Παγθφζκην Ιζηφ (World Wide Web, ή αιιηψο 
“www”). Η δηείζδπζε ηνπ δηαδηθηχνπ ζηελ θαζεκεξηλφηεηα ησλ θαηαλαισηψλ έρεη 
νδεγήζεη, ηα ηειεπηαία ρξφληα, ζηελ αχμεζε ησλ ειεθηξνληθψλ αγνξψλ. Πξάγκα πνπ 
θέξεη ζηελ επηθάλεηα ηελ εμέιημε ηνπ ειεθηξνληθνχ επηρεηξείλ (e-business) θαη ηελ 
πηνζέηεζε ηνπ ζηελ πιεηνλφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ. Απνηέιεζκα απηνχ είλαη εηαηξείεο 
θαη επηρεηξήζεηο παληφο ηχπνπ λα πξέπεη λα εμειηρζνχλ ηερλνινγηθά θαη λα 
εθαξκφζνπλ πξσηνπνξηαθέο ςεθηαθέο κεζφδνπο, πξνθεηκέλνπ λα θαηαθέξνπλ λα 
επηηχρνπλ ηελ κέγηζηε ηθαλνπνίεζε θαη αθνζίσζε ησλ πειαηψλ ηνπο. 

Οη ζχγρξνλνη θαηαλαισηέο ζηξέθνληαη ζε κηα, θπξίσο, απνδνηηθή αλάιπζε ησλ 
παξαγφλησλ πνπ νδεγνχλ ζε κία ειεθηξνληθή αγνξά, κε θαζνξηζηηθνχο παξάγνληεο, ηε 
κεγαιχηεξε πνηθηιία ησλ πξντφλησλ, ηηο επθνιφηεξεο θαη ιηγφηεξν ρξνλνβφξεο αγνξέο, 
ηνπο επλντθνχο ηξφπνπο πιεξσκήο θαη, ηδηαίηεξα, ηηο ρακειφηεξεο ηηκέο ησλ 
πξντφλησλ. Γηα ηνλ ζχγρξνλν επηρεηξεκαηία, ε αλάιπζε απηψλ ησλ παξαγφλησλ ζα 
θαζνξίζεη ηα πεξηζψξηα γηα ηελ εμέιημε θαη ηελ επηηπρή ζηαδηνδξνκία ζηνλ θφζκν ησλ 
δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ. 

΢θνπφο απηήο ηεο κειέηεο είλαη ε αλάιπζε θαη δηεξεχλεζε ησλ θχξησλ  παξαγφλησλ 
πνπ ζπλζέηνπλ ηελ δηαδηθηπαθή αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ ζηα 
Γσδεθάλεζα, ζπγθεθξηκέλα ζην λεζί ηεο Ρφδνπ. Η κειέηε επηηπγράλεηαη κε βάζε 
πξσηνγελή ζηνηρεία πνπ ζπγθεληξψζεθαλ απφ έξεπλα αγνξάο ζην λεζί ηεο Ρφδνπ, 
κέζσ ηεο κεζφδνπ ηεο επηζθφπεζεο, θαη δεπηεξνγελή ζηνηρεία, κέζσ ηεο άληιεζεο 
πιεξνθνξηψλ απφ βηβιία, δεκνζηεπκέλα άξζξα, κειέηεο θαη πεγέο απφ ην δηαδίθηπν. Η 
κέζνδνο ηεο επηζθφπεζε πξαγκαηνπνηείηαη κε ηελ δηαλνκή 150 εξσηεκαηνινγίσλ, κε 
θιεηζηνχ ηχπνπ εξσηήζεηο, ζε θαηνίθνπο ηεο Ρφδνπ. 

Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο θαλεξψλνπλ ζαθείο online θαηαλαισηηθέο ηάζεηο, φζνλ 
αθνξά ηα αγνξαζηηθά θξηηήξηα θαη ηηο πξνηηκήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ, αιιά θαη ηελ 
ζπνπδαηφηεηα ηεο πηνζέηεζεο ησλ ειεθηξνληθψλ κέζσλ απφ ηηο επηρεηξήζεηο θαη ηνπο 
νξγαληζκνχο, πξνο ηελ βειηίσζε ησλ δηαδηθηπαθψλ ζηξαηεγηθψλ κάξθεηηλγθ. 

ABSTRACT 

The aim of this thesis is to investigate consumer behavior‟s and preferences online in 

Rhodes, Greece. The first section of the thesis concludes the theoretical background of 

online consumerism, while the second section presents the methodology and the 

results of the primary online consumerism survey conducted in Rhodes. According to 

150 local participants, online browsing and purchasing have become all the more 

popular and consumer‟s behavior seems to depend on multiple factors such as low 

prices, wider variety of products, easier purchasing methods and many more. The 

results of the research can be used from local firms in order to improve their online 

marketing strategies. 
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ΕΙ΢ΑΓΩΓΗ 

 

 

 

Καζψο ην δηαδίθηπν γίλεηαη έλα απφ ηα ζηνηρεηψδε ζπζηαηηθά ηεο θαζεκεξηλήο δσήο, 

φιν θαη πεξηζζφηεξα πξντφληα θαη ππεξεζίεο ζηξέθνληαη πξνο ηνλ ςεθηαθφ θφζκν. Σα 

θπζηθά θαηαζηήκαηα είλαη δηαθξηηά, αιιά ην κέιινλ ηνπο δηαθαίλεηαη «ζακπφ», 

πεξηζζφηεξν ηψξα απφ πνηέ. Η δηαδηθηπαθή θαηαλάισζε (online shopping)  απνηειεί 

κηα κεγάιε ππφζεζε. Η απφξξηςε απηήο ηεο ππφζεζεο σο θάηη ηεηξηκκέλν ζπληζηά, 

ηνπιάρηζηνλ, κηα θνληφθζαικε αληηκεηψπηζε. Κεληξηθφ εξψηεκα πνπ ηίζεηαη είλαη: «Θα 

ππάξμεη κία ρξνληθή πεξίνδνο θαηά ηελ νπνία ηα ςψληα ζα γίλνπλ κηα εληειψο ςεθηαθή 

εκπεηξία;» Ίζσο φρη ζχληνκα, αιιά ε πηζαλφηεηα είλαη ζηνλ νξίδνληα. 

Έλαο απφ ηνπο θχξηνπο ιφγνπο γηα ηνπο νπνίνπο ε δηαδηθηπαθή θαηαλάισζε έρεη  

επεκεξήζεη ζηελ ζεκεξηλή επνρή είλαη επεηδή επηηξέπεη ηελ αγνξά αγαζψλ θαη 

ππεξεζηψλ απφ ηνλ εθάζηνηε θαηαλαισηή, «απφ ηελ άλεζε ηεο νηθίαο ηνπ». Έλαο 

βαζηθφο ιφγνο πνπ ζπκβαίλεη απηφ είλαη επεηδή αξθεηνί θαηαλαισηέο δελ δηαζέηνπλ ηελ 

πξνζπκία λα δηαηξέμνπλ ηηο ηνπηθέο αγνξέο, πξνηηκψληαο λα θαιχςνπλ ηηο αλάγθεο 

ηνπο κέζα απφ κεξηθά θιηθ κε ην πνληίθη ηνπ ππνινγηζηή ηνπο. 

Χζηφζν, δελ είλαη απηφο ν κνλαδηθφο ιφγνο γηα ηελ επηηπρία ησλ ειεθηξνληθψλ αγνξψλ. 

Έλα απφ ηα ηζρπξφηεξα φπια πνπ δηαζέηνπλ νη δηαδηθηπαθνί ιηαλνπσιεηέο είλαη ε 

δπλαηφηεηα παξαθνινχζεζεο ησλ επηζθεπηψλ ηνπο, πξνο ηελ αλάθηεζε δεδνκέλσλ 

(data) απφ ηνπο θαηαλαισηέο ηνπο. Με απηφλ ηνλ ηξφπν θαηαθέξλνπλ λα αληρλεχζνπλ 

ηελ ηνπνζεζία ηεο πιεηνςεθίαο ησλ θαηαλαισηψλ ηνπο, ην πψο έθζαζαλ ζηε 

δηαδηθηπαθή ηνπο ζειίδα, πνηνχο ηχπνπο ηζηνζειίδσλ επηζθέπηνληαη, αιιά θαη ηνλ 

ρξφλν πνπ δηαζέηνπλ ζηελ δηαδηθαζία ησλ αγνξψλ. Δμνπιηζκέλνη κε απηέο ηηο 

πιεξνθνξίεο, νη εηαηξείεο κπνξνχλ εχθνια, κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ, λα αιιάμνπλ ηηο 

ζηξαηεγηθέο κάξθεηηλγθ θαη ηηο επηρεηξεκαηηθέο ηνπο θηλήζεηο, πξνο ηελ πην 

απνηειεζκαηηθή εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ηνπο. 

Ο πην θαηάιιεινο φξνο πνπ ζα κπνξνχζε λα απνδψζεη ζπλνπηηθά ηελ επηηπρία ησλ 

online αγνξψλ είλαη ε «επθνιία». Οη online αγνξέο επλννχλ ηνλ θαηαλαισηή, θαζψο 

ηνπ παξέρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα δηεθπεξαηψζεη ηελ αγνξά ηνπ απφ νπνηαδήπνηε 

ηνπνζεζία, αξθεί λα έρεη πξφζβαζε ζην δηαδίθηπν, θαη επλννχλ ηνπο ιηαλνπσιεηέο, 

θαζψο έρνπλ ηελ δπλαηφηεηα λα παξαθνινπζνχλ ηα δεδνκέλα ησλ ρξεζηψλ, ρσξίο λα 

επελδχνπλ ζε εηδηθέο ζπζθεπέο ή, αθφκε, ζε έλα θπζηθφ θαηάζηεκα. 

Σν ειεθηξνληθφ εκπφξην δίλεη ηελ δπλαηφηεηα ζηηο εηαηξείεο λα απμήζνπλ ηηο πσιήζεηο 

ηνπο, ψζηε λα θαηαζηαζνχλ πην θεξδνθφξεο επηρεηξήζεηο. Χζηφζν, κία απφ ηηο βαζηθέο 

δπζθνιίεο πνπ αληηκεησπίδεη κηα εηαηξεία είλαη ν πξνζδηνξηζκφο ησλ βαζηθψλ 

παξαγφλησλ ησλ αλαγθψλ ησλ θαηαλαισηψλ κέζα ζε έλα δηαδηθηπαθφ πεξηβάιινλ, 

φπνπ ε ελψπηνο επηθνηλσλία απνπζηάδεη θαη ε εκπηζηνζχλε ησλ πειαηψλ είλαη 

δχζθνιν λα επηηεπρζεί. Οη εηαηξείεο πξέπεη λα εμεηάδνπλ ηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά 

ησλ πειαηψλ ηνπο, ψζηε, κέζα απφ ηε ζεηηθή εκπεηξία ηνπ πειάηε θαη ηελ πξνζθνξά 
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θαηλνηφκσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, λα επηηεπρζεί ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη, 

θαηά ζπλέπεηα, ε αθνζίσζή ηνπο. 

Λακβάλνληαο ππφςε ηνπο ζπληειεζηέο απηνχο, ζηφρνο απηήο ηεο δηαηξηβήο είλαη λα 

αμηνινγήζεη ηνπο βαζηθνχο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ απφθαζε ηνπ πειάηε λα 

θάλεη κία αγνξά κέζσ δηαδηθηχνπ, θαη λα εμεηάζεη ηηο πεξαηηέξσ δηαδηθηπαθέο 

ιεηηνπξγίεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ, φπσο θαη απηέο πνπ 

ζπκβάιινπλ ζηελ ηθαλνπνίεζε θαη ηελ αθνζίσζή ηνπο. ΢ηελ παξνχζα έξεπλα, ν 

ζηφρνο απηφο επηηπγράλεηαη κε δχν ηξφπνπο: (1) κέζα απφ ην ζεσξεηηθφ ππφβαζξν 

δεπηεξνγελψλ ζηνηρείσλ θαη (2) κέζσ πξσηνγελνχο έξεπλαο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε 

ζην λεζί ηεο Ρφδνπ. 

Σν «ζεσξεηηθφ κέξνο» ηεο παξνχζαο έξεπλαο πεξηιακβάλεη δεπηεξνγελή ζηνηρεία θαη 

απνηειείηαη απφ ηξία θεθάιαηα. ΢ην πξψην θεθάιαην παξνπζηάδεηαη ε έλλνηα ηεο 

ζπκπεξηθνξάο ηνπ θαηαλαισηή, ηα ζηάδηα θαη ηα θίλεηξα ιήςεο αγνξαζηηθψλ 

απνθάζεσλ θαη νη παξάγνληεο πνπ νδεγνχλ ζε ειεθηξνληθέο αγνξέο. ΢ην δεχηεξν 

θεθάιαην αλαιχνληαη νη έλλνηεο ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, ηνπ ειεθηξνληθνχ 

επηρεηξείλ θαη ηνπ ειεθηξνληθνχ κάξθεηηλγθ, θαζψο θαη επξχηεξα κνληέια ηνπο θαη 

αλαπηχμεηο απηψλ. ΢ην ηξίην θεθάιαην παξνπζηάδνληαη ζπλνπηηθά παιαηφηεξεο έξεπλεο 

δηαδηθηπαθήο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο θαη πξνηηκήζεσλ εληφο Διιάδαο, κέζσ 

εξεπλψλ ηεο Διιεληθήο ΢ηαηηζηηθήο Αξρήο (ΔΛ΢ΣΑΣ), ηνπ Δξγαζηεξίνπ Ηιεθηξνληθνχ 

Δκπνξίνπ θαη Δπηρεηξείλ (ELTRUN) θαη ηεο Gfk Future Buy. 

΢ην «εξεπλεηηθφ κέξνο» παξνπζηάδεηαη ε πξσηνγελήο έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε 

ζηα πιαίζηα ηεο παξνχζαο εξγαζίαο. ΢πλεπψο, ην ηέηαξην θεθάιαην ζπγθεληξψλεη 

φιεο ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηε κεζνδνινγία ηεο έξεπλαο αγνξάο, ηα 

απνηειέζκαηά ηεο θαη ηα θπξηφηεξα ζπκπεξάζκαηά ηεο. Σέινο, ε εξγαζία 

νινθιεξψλεηαη κε ηα αληινχκελα ζπκπεξάζκαηα θαη ηηο πξνηάζεηο. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ1. Καταναλωτική ΢υμπεριφορά 

 

 

 

 

1.1. Ορισμός συμπεριφοράς καταναλωτών  

Ο φξνο «ζπκπεξηθνξά θαηαλαισηή» πεξηιακβάλεη ηνπο αγνξαζηέο, ηνπο πειάηεο 

θαζψο θαη ηνπο αλζξψπνπο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ζπγθεθξηκέλα αγαζά. ΢πλήζσο 

ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ αλαθνξά ζε νπνηαδήπνηε αλζξψπηλε ζπκπεξηθνξά αγνξάο θαη 

ρξήζεσο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. 

΢χκθσλα µε ηε Βηθηπαίδεηα (2018), ε ζπκπεξηθνξά θαηαλαισηή είλαη «ε κειέηε γηα ην 

πψο, πνχ, πφηε θαη γηαηί αγνξάδνπλ ή δελ αγνξάδνπλ νη άλζξσπνη έλα πξντφλ. 

΢πλδπάδεη ζηνηρεία απφ ηελ ςπρνινγία, ηελ θνηλσληνινγία, ηελ θνηλσληθή 

αλζξσπνινγία θαη ηα νηθνλνκηθά». Αθφκε, αλαγξάθεηαη φηη «ε κειέηε ηεο 

ζπκπεξηθνξάο θαηαλαισηή είλαη βαζηζκέλε ζηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά, κε ηνλ 

θαηαλαισηή λα δηαδξακαηίδεη ηνπο ηξεηο επδηάθξηηνπο ξφινπο: ηνπ αηφκνπ πνπ 

ρξεζηκνπνηεί ην πξντφλ, απηνχ πνπ ην πιεξψλεη θαη απηνχ πνπ ην αγνξάδεη. Μεγάιε 

ζεκαζία δίλεηαη ζηε δηαρείξηζε ζρέζεο πειαηψλ, ηελ εμαηνκίθεπζε θαη ηελ 

πξνζαξκνγή». 

Μία άιιε ζεσξία, ηνπ ΢ηψκθνπ (1994), νξίδεη ηε ζπκπεξηθνξά θαηαλαισηή σο εμήο: 

«(…) φιεο νη ζρεηηθέο µε ηελ αγνξά πξντφληνο δξαζηεξηφηεηεο, νη ζθέςεηο θαη νη 

επηδξάζεηο πνπ ζπκβαίλνπλ πξηλ, ζηε δηάξθεηα, θαη κεηά ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο, 

φπσο απηέο πξαγκαηνπνηνχληαη απφ αγνξαζηέο θαη θαηαλαισηέο πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ θαζψο θαη απφ απηνχο πνπ επεξεάδνπλ ηελ αγνξά». 

Ο θαζεγεηήο Kotler (2006) νξίδεη ηελ ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ σο ηε «κειέηε 

ηνπ ηξφπνπ, κε ηνλ νπνίν ηα άηνκα, νη νκάδεο θαη ε νξγάλσζε επηιέγνπλ, αγνξάδνπλ, 

ρξεζηκνπνηνχλ θαη δηαζέηνπλ αγαζά θαη ππεξεζίεο, ηδέεο ή εκπεηξίεο, γηα λα 

ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο ηνπο». 

΢πλεπψο, ε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ κπνξεί λα πξνζδηνξηζηεί σο ηε κειέηε 

ησλ θαηαλαισηψλ θαη ηηο δηαδηθαζίεο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ γηα λα επηιέμνπλ, λα 

ρξεζηκνπνηήζνπλ (θαηαλαιψζνπλ) θαη λα δηαζέζνπλ πξντφληα θαη ππεξεζίεο. 

Δπηπιένλ, έλαο πην εκπεξηζηαησκέλνο νξηζκφο πεξηιακβάλεη, επίζεο, ηνλ ηξφπν κε 

ηνλ νπνίν ε δηαδηθαζία ή ε ζπκπεξηθνξά απηή επεξεάδεη ηνλ θφζκν. Η ζπκπεξηθνξά 

ησλ θαηαλαισηψλ ελζσκαηψλεη ηδέεο απφ δηάθνξεο επηζηήκεο, φπσο ηελ ςπρνινγία, 

ηελ βηνινγία, ηελ ρεκεία θαη ηελ νηθνλνκία. Όκσο, παξά ην γεγνλφο φηη είλαη δχζθνιν 

λα δηεξεπλεζεί ε έλλνηα ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο, θαζψο απνηειεί κηα 

πνιχπινθε δηαδηθαζία, ε θαηαλφεζε ηεο είλαη θξίζηκε γηα ηνπο ππεχζπλνπο κάλαηδεξ 

ηνπ κάξθεηηλγθ. 
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΢πλνςίδνληαο, ε κειέηε ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο είλαη ε πξνζπάζεηα 

θαηαλφεζεο ησλ επηζπκηψλ ελφο θαηαλαισηή θαη ησλ ζπληειεζηψλ πνπ ηνλ θηλνχλ λα 

θάλεη κία αγνξά. (Radhika I. (2018), Consumer Behavior: Meaning, Process, Types, 

Buying Motives and Factors|Marketing, Business Management Ideas. Γηαζέζηκν ζην: 

http://www.businessmanagementideas.com/consumer-behavior/consumer-behaviour-

meaning-process-types-buying-motives-and-factors-marketing/17980  [Πξφζβαζε 8 

΢επηεκβξίνπ 2018]) 

1.2. Ανάγκες και κίνητρα συμπεριφοράς καταναλωτή 

Έλαο θαηαλαισηήο πξνθεηκέλνπ λα κπεη ζηελ δηαδηθαζία ιήςεο κηαο αγνξαζηηθήο 

απφθαζεο εθθξάδεη πξσηίζησο θάπνηεο ζηάζεηο (consumer attitude) ζρεηηθά κε θάπνην 

αγαζφ, είηε απηέο αθνξνχλ ηελ θάιπςε βαζηθψλ αλαγθψλ, είηε ηελ ηθαλνπνίεζε κίαο 

επηζπκίαο, είηε πξφθεηηαη γηα κηα απζφξκεηε αγνξά. Απηέο νη ζηάζεηο απνηεινχλ ην 

θίλεηξν ηεο αγνξαζηηθήο απφθαζεο. 

1.2.1. Ιεράρχηση αναγκών κατά Maslow. 

Αλά θαηξνχο έρνπλ δηαηππσζεί πνιιέο ζεσξίεο, κε ζθνπφ ηελ απνθσδηθνπνίεζε  ησλ 

θηλήηξσλ πνπ παξαθηλνχλ ηηο αλζξψπηλεο ζπκπεξηθνξέο λα θάλνπλ κία αγνξά. Μία 

απφ ηηο πην επξέσο γλσζηέο ζεσξίεο είλαη «ε ηεξαξρία ησλ αλαγθψλ», πνπ 

δηαηππψλεηαη απφ ηνλ Abraham Maslow (1947) ζην βηβιίν ηνπ «Μηα Θεσξία ηνπ 

Αλζξψπηλνπ Κηλήηξνπ», φπνπ ηαμηλνκεί ηηο αλζξψπηλεο αλάγθεο ζε πέληε ηχπνπο: (1) 

ηηο Βαζηθέο Αλάγθεο, (2) ηελ Αλάγθε γηα Αζθάιεηα, (3) ηελ Κνηλσληθή Αλάγθε, (4) ηελ 

Αλάγθε Αλαγλώξηζεο θαη (5) ηηο Αλάγθεο Οινθιήξσζεο. Οη αλάγθεο απηέο ζπλζέηνπλ 

ηελ ππξακίδα ηνπ Maslow, ε νπνία δηακνξθψλεηαη σο εμήο: 

 

Δηθόλα 1: Ππξακίδα ηνπ Μάζιννπ 

 Φπζηνινγηθέο αλάγθεο: ΢ηε βάζε ηεο ππξακίδαο ηνπνζεηνχληαη νη αλάγθεο πνπ 

αθνξνχλ ηελ επηβίσζε ηνπ αλζξψπνπ. ΢ε απηφ ην επίπεδν ν άλζξσπνο 

αλαγλσξίδεηαη πξσηίζησο σο βηνινγηθφο νξγαληζκφο, ν νπνίνο απαηηεί   

http://www.businessmanagementideas.com/consumer-behavior/consumer-behaviour-meaning-process-types-buying-motives-and-factors-marketing/17980
http://www.businessmanagementideas.com/consumer-behavior/consumer-behaviour-meaning-process-types-buying-motives-and-factors-marketing/17980
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νμπγφλν, λεξφ, ηξνθή, χπλν, πγεία θαη έλδπζε γηα ηελ επηβίσζε ηνπ. Ο Maslow 

απέδσζε απφιπηε πξνηεξαηφηεηα ζε απηέο ηηο βαζηθέο - βηνινγηθέο αλάγθεο, 

θαζψο ζεψξεζε φηη εάλ δελ έρνπλ ηθαλνπνηεζεί πξψηα απηέο θάζε άιιε αλάγθε 

θαζίζηαηαη δεπηεξεχνπζαο ζεκαζίαο. 

 

 Αλάγθεο αζθάιεηαο: ΢ην δεχηεξν επίπεδν ηνπνζεηείηαη ε αλάγθε ηνπ αλζξψπνπ 

γηα αζθάιεηα θαη πξνζηαζία. Μέζα απφ ηηο αλάγθεο αζθάιεηαο ν άλζξσπνο 

αζθαιίδεη ηελ χπαξμε ηνπ κέζα ζην πεξηβάιινλ ζην νπνίν δεη. Η εθπιήξσζε 

ησλ αλαγθψλ απηψλ ζπληειεί ζηελ επηβίσζε ηνπ, άιια δελ απνηειεί 

πξνυπφζεζε, φπσο ηζρχεη γηα ηηο θπζηνινγηθέο αλάγθεο. ΢ηηο αλάγθεο 

αζθαιείαο ζπγθαηαιέγνληαη ε αλάγθε γηα ζηαζεξή απαζρφιεζε, γηα ζπληήξεζε 

ηεο πγείαο, γηα αζθαιέο θνηλσληθφ πεξηβάιινλ θαη γηα ηθαλνπνηεηηθφ επίπεδν 

ζηέγαζεο, αλάγθεο, δειαδή, πνπ αθνξνχλ ην πεξηβάιινλ ηνπ αλζξψπνπ θαη 

ηνπο παξάγνληεο πνπ ην κεηαβάιινπλ. 

 

 Κνηλσληθέο αλάγθεο: Χο θνηλσληθφ φλ, ν άλζξσπνο έρεη ηελ αλάγθε λα απνηειεί 

κέινο κίαο, ή πεξηζζφηεξσλ νκάδσλ, λα ληψζεη θνηλσληθά απνδεθηφο, λα 

ζρεκαηίδεη θηιηθέο, ξνκαληηθέο, νηθνγελεηαθέο ζρέζεηο, λα πξνζθέξεη θαη λα 

δέρεηαη αγάπε. ΢πλεπψο, ζην ηξίην επίπεδν, αθνχ θαιπθζνχλ νη θπζηνινγηθέο 

αλάγθεο θαη νη αλάγθεο αζθαιείαο, ηνπνζεηνχληαη νη θνηλσληθέο αλάγθεο ηνπ 

αλζξψπνπ, νη νπνίεο απνζθνπνχλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ αηζζήκαηνο ηνπ 

αλήθεηλ. Έηζη, ε αλάγθε ηνπ αλζξψπνπ γηα ζπληξνθηθφηεηα θαη απνδνρή 

εθπιεξψλεηαη κέζα απφ ηνλ ζρεκαηηζκφ δηαθνξψλ ηχπσλ ζρέζεσλ θαη ηε 

ζπκκεηνρή ζε θνηλσληθέο ή ζξεζθεπηηθέο νκάδεο.  

 

 Αλάγθεο αλαγλώξηζεο/ απηνεθηίκεζεο: Οη αλάγθεο απηνεθηίκεζεο αθνξνχλ 

ζηνηρεία, φπσο ηελ ειεπζεξία, ηελ αλεμαξηεζία, ηελ επηξξνή, ηε δχλακε, ην 

θχξνο, ηε θήκε, ην ζεβαζκφ θαη ηε γλψζε, πνπ επεξεάδνπλ ηελ απηνεθηίκεζε 

ηνπ αηφκνπ, ηελ πξνζσπηθή ηνπ αμία, ηελ θνηλσληθή ηνπ αλαγλψξηζε θαη πνπ 

ηνπ θαιιηεξγνχλ ην αίζζεκα ηεο επηηπρίαο. Δλίνηε, νη αλάγθεο απηέο 

πεξηγξάθνληαη σο «εγσηζηηθέο», θαζψο αθνξνχλ ηελ εμππεξέηεζε ηνπ «εγψ». 

Μεγάιε δπζθνιία εκθαλίδεη ε εθπιήξσζε απηψλ ησλ αλαγθψλ, ελψ απνηειεί 

πξνυπφζεζε λα έρνπλ εθπιεξσζεί νη αλάγθεο ησλ πξνεγνχκελσλ ηξηψλ 

ζηαδίσλ.  

 

 Αλάγθεο νινθιήξσζεο/απηνπξαγκάησζεο: ΢ηελ θνξπθή ηεο ππξακίδαο 

ηνπνζεηείηαη ε αλψηεξε θαηεγνξία αλαγθψλ, ζηελ νπνία εληάζζεηαη ε αηνκηθή 

αλάγθε πξνο ηελ κεγηζηνπνίεζε ησλ πλεπκαηηθψλ, ςπρηθψλ θαη ζσκαηηθψλ 

δπλαηνηήησλ θαη, εθ ηνχηνπ, ε επίηεπμε ηεο εζσηεξηθήο ηζνξξνπίαο θαη ηεο 

αίζζεζεο ηεο πιεξφηεηαο. ΢πλεπψο, αληηιακβαλφκαζηε φηη ε απηνπξαγκάησζε 

αθνξά ηελ απηναληίιεςε πνπ ππάγεηαη ζηελ πξνζσπηθή αλάπηπμε ηνπ αηφκνπ, 

ζε επίπεδν δπλαηνηήησλ θαη ηθαλνηήησλ.  

΢εκαληηθφ είλαη λα αλαθεξζεί φηη, θαηά ηνλ Maslow, έλα άηνκν κεηαηνπίδεηαη ζπλερψο 

απφ έλα επίπεδν αλαγθψλ ζε έλα άιιν. Καζψο κία αλάγθε ηθαλνπνηείηαη, ην άηνκν 

πξνρσξάεη ζηελ επφκελε αλάγθε, έσο φηνπ λα θηάζεη ζε αλάγθεο απηνπξαγκάησζεο. 

΢πκπεξαζκαηηθά, θακία αλάγθε δελ εμαιείθεηαη πιήξσο, απιψο ράλεη ηε δπλακηθή ηεο 

γηα έλα ρξνληθφ δηάζηεκα. 
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1.2.2. Κίνητρα συμπεριφοράς καταναλωτή 

Όηαλ κηα αλάγθε αλαδσππξψλεηαη επαξθψο, γίλεηαη θίλεηξν. Ο William Stanton (2002) 

επηζεκαίλεη φηη «έλα θίλεηξν είλαη κηα αλάγθε πνπ έρεη επαξθψο ελζαξξπλζεί, ψζηε λα 

ππνθηλήζεη έλα άηνκν λα επηηχρεη ηελ ηθαλνπνίεζε». Πξνζζέηεη πεξαηηέξσ φηη «ην 

θίλεηξν γίλεηαη θίλεηξν αγνξάο φηαλ ην άηνκν επηδηψθεη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ κέζσ ηεο 

αγνξάο θάπνηνπ αγαζνχ». 

΢χκθσλα κε ηνλ Durian, «Σα θίλεηξα αγνξάο είλαη εθείλεο νη επηξξνέο ή νη εθηηκήζεηο 

πνπ δίλνπλ ηελ ψζεζε γηα αγνξά, ή ηνλ θαζνξηζκφ ηεο επηινγήο ηεο αγνξάο ησλ 

αγαζψλ ή ππεξεζηψλ». Σα θίλεηξα αγνξάο είλαη ηα θίλεηξα ησλ θαηαλαισηψλ πνπ 

είλαη επαξθψο δηεγεξκέλα, ψζηε λα σζήζνπλ ηνλ θαηαλαισηή ζηελ αγνξά ηνπ 

πξντφληνο. Οη αλάγθεο απηέο, πξνθαιψληαο άγρνο θαη αλεζπρία ζηνπο πειάηεο, 

γίλνληαη πηεζηηθέο αλάγθεο, κέρξη ην ζεκείν ν θαηαλαισηήο λα θαηαβάιεη επηπξφζζεηεο 

πξνζπάζεηεο γηα λα αγνξάζεη έλα θαηάιιειν πξντφλ. (Radhika I., 2018) 

Ο θαζεγεηήο Jagdish Sheth πξφηεηλε κηα ηαμηλφκεζε ησλ αλαγθψλ πνπ 

πξνζαλαηνιίδνληαη ζηε δηαρείξηζε ηνπ κάξθεηηλγθ. Αλ θαη ν ίδηνο εξεχλεζε, θαηά θχξην 

ιφγν, ηνλ ηνκέα ηεο ηνπξηζηηθήο βηνκεραλίαο, ηα επξήκαηα ηνπ είλαη εμίζνπ εθαξκφζηκα 

ζηελ πιεηνςεθία ησλ επηρεηξεκαηηθψλ ηνκέσλ. ΢χκθσλα κε ηνλ Sheth (1976), 

ππάξρνπλ πέληε βαζηθέο αλάγθεο πνπ θαζηζηνχλ έλα πξντφλ ηθαλνπνηεηηθφ: 

o Σα ιεηηνπξγηθά θίλεηξα ζρεηίδνληαη κε ηηο ηερληθέο ιεηηνπξγίεο πνπ 

εθηειεί ην πξντφλ. Δίλαη μεθάζαξν φηη ηα ιεηηνπξγηθά ραξαθηεξηζηηθά 

ελφο πξντφληνο, ή κηαο ππεξεζίαο, απνηεινχλ θχξην παξάγνληα γηα ηελ 

αγνξά ηνπ. 

 

o Σα αηζζεηηθά/ζπλαηζζεκαηηθά θίλεηξα αθνξνχλ ην ζηπι, ην ζρεδηαζκφ, 

ηελ πνιπηέιεηα θαη ηελ άλεζε ελφο πξντφληνο. Απηά ηα θίλεηξα δελ 

θαζνξίδνπλ κφλν ηελ επηινγή ζπγθεθξηκέλνπ εκπνξηθνχ ζήκαηνο 

(brand), αιιά θαη ηε γεληθφηεξε επηινγή ηνπ πξντφληνο. Η θαηεγνξία 

(class) ηνπ πξντφληνο αμηνινγείηαη κε βάζε ηηο ζεκειηψδεηο αμίεο ηνπ 

θαηαλαισηή, ζηνπο ζπλαηζζεκαηηθνχο ηνκείο ηνπ θφβνπ, ηεο θνηλσληθήο 

αλεζπρίαο, ηνπ ζεβαζκνχ γηα ηελ πνηφηεηαο δσήο, ηεο εθηίκεζεο ησλ 

θαιψλ ηερλψλ, ηεο ζξεζθείαο θαη άιισλ ζπλαηζζεκαηηθψλ αηζζεκάησλ. 

 

o Σα θνηλσληθά θίλεηξα, ππάγνληαη ζηελ αμία εθηίκεζεο πνπ ζπλδέεηαη κε 

ην πξντφλ/ηελ ππεξεζία θαη ζρεηίδνληαη κε ην αληίθηππν πνπ έρεη ε 

θαηαλάισζε ή ε ρξήζε ησλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ ζην θάζε άηνκν. 

Δπεμεγεκαηηθά, θχξνο, θνηλσληθή θαηαμίσζε θαη εθηίκεζε κπνξεί λα 

αληιεζνχλ απφ ηελ θαηνρή θαη ρξήζε πξντφλησλ θαη ησλ επηδεηθηηθψλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπο. 

 

o Σα επίθαηξα θίλεηξα δελ ζπληζηνχλ θίλεηξα κε ηελ έλλνηα ησλ 

καθξνπξφζεζκσλ επηζπκηψλ πξνο ηελ επίηεπμε ελφο ζπγθεθξηκέλνπ 

ζηφρνπ. ΢ηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε, ε επηινγή ελφο πξντφληνο κπνξεί 

λα ελεξγνπνηεζεί απφ ζπγθπξηαθνχο παξάγνληεο, φπσο ηε 

δηαζεζηκφηεηα, ηελ έθπησζε ησλ ηηκψλ ή/θαη ηελ πξνζβαζηκφηεηα. 

  

o Σα θίλεηξα πεξηέξγεηαο αθνξνχλ ηα θίλεηξα πνπ ζα πξνηξέςνπλ ηηο 

δνθηκέο λέσλ ή/θαη θαηλνηφκσλ πξντφλησλ. Ο θαηαλαισηήο κπνξεί λα 
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δνθηκάζεη έλα λέν πξντφλ, σζηφζν ε επαλαιεπηηθή αγνξά ηνπ κπνξεί 

λα είλαη αλεμάξηεηε απφ ηέηνηεο δνθηκέο. 

(Αγλψζηνπ ζπγγξαθέα (2013), Motives in customer purchasing behavior, Modern 

Buyer Behaviour, 13 Μαξηίνπ. Γηαζέζηκν ζην: 

https://modernbuyerbehaviour.wordpress.com/2013/03/13/motives-in-customer-

purchasing-behavior-2/ [Πξφζβαζε 27 Απγνχζηνπ 2018]) 

Απαξαίηεηε θξίλεηαη ε δηεμαγσγή εξεπλψλ θαη ε δηαηχπσζε  ζεσξηψλ, νη νπνίεο ζα 

ζπλδξάκνπλ ζηελ άξηηα αλάγλσζε θαη θαηαλφεζε ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο, 

εηδηθφηεξα ζηα ππνθείκελα θίλεηξα ησλ θαηαλαισηψλ. Σν ζίγνπξν είλαη πσο 

απνηεινχλ αλαπφζπαζην θνκκάηη ηεο απφθαζεο αγνξάο θάπνηνπ πξντφληνο ή 

ππεξεζίαο. 

 

1.3. ΢τάδια λήψης αγοραστικών αποφάσεων  

Γηα λα γίλεη θαηαλνεηή ε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ, είλαη ζεκαληηθφ λα 

θαηαλνεζεί θαη ε δηαδηθαζία ηεο αγνξάο. Η δηαδηθαζία ηεο αγνξάο αληηπξνζσπεχεη ηα 

δηαθνξεηηθά ζηάδηα, απφ ηα νπνία πεξλάεη ν θαηαλαισηήο, φηαλ πξέπεη λα αγνξάζεη 

θάπνην πξντφλ ή ππεξεζία. Ο θαηαλαισηήο θαηέρεη έλα πιήζνο επηζπκηψλ θαη 

αλαγθψλ, φπσο αλαθέξζεθε ζε πξνεγνχκελε ελφηεηα, απφ ηηο νπνίεο νξηζκέλεο 

αλάγθεο ηνπνζεηνχληαη ζε πξνηεξαηφηεηα. Απηή ε ηεξάξρεζε είλαη γλσζηή σο 

«αλαγλψξηζε αλαγθψλ». Αθνχ ν θαηαλαισηήο αλαδεηήζεη ηηο απαξαίηεηεο 

πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ην πξντφλ, ιακβάλεη θαη ηελ απφθαζε γηα ηελ αγνξά ηνπ. 

Μεηά ηελ θαηαλάισζε ηνπ πξντφληνο, επαλαμηνινγείηαη ε ζπκπεξηθνξά ηνπ 

θαηαλαισηή. Δάλ ν πειάηεο βξεζεί δπζαξεζηεκέλνο, ε αλάγθε ηνπ παξακέλεη 

αληθαλνπνίεηε, θαη, εθ ηνχηνπ, ε δηαδηθαζία επαλαιακβάλεηαη, έσο φηνπ λα κείλεη 

ηθαλνπνηεκέλνο. Κάζε ζηάδην ζηε δηαδηθαζίαο ιήςεο απνθάζεσλ γηα ηελ αγνξά 

θαηαλαισηηθψλ πξντφλησλ, αλαδχεηαη σο κηα πξφθιεζε γηα ηνλ έκπνξν, ν νπνίνο 

πξέπεη λα έρεη θαηαλνήζεη πξνζεθηηθά ηε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ, πξηλ λα 

αλαπηχμεη θάπνην πξφγξακκα κάξθεηηλγθ. 

Σα ζηάδηα ηεο δηαδηθαζίαο πξνο ηε ιήςε ηεο απφθαζεο γηα ηελ αγνξά ελφο 

θαηαλαισηηθνχ πξντφληνο νξίζηεθαλ, γηα πξψηε θνξά, απφ ηνλ John Dewey (1910). ΢ε 

έλα ζχλνιν επαθφινπζσλ εξεπλψλ, επεθηεηλφκελσλ επάλσ ζηα επξήκαηα ηνπ  Dewey, 

ην πξνηεηλφκελν κνληέιν ησλ εξεπλεηψλ Engel, Blackwell θαη Kollat, πνπ δηαηππψζεθε 

ην 1968, ιακβάλεηαη ππφςε αθφκα θαη ζηηο ζχγρξνλεο εκπνξηθέο ιεηηνπξγίεο (βι. 

Δηθφλα 2).   Σν κνληέιν απηφ πξαγκαηεχεηαη ηε δηαδηθαζίαο ιήςεο ησλ απνθάζεσλ γηα 

ηελ αγνξά ελφο θαηαλαισηηθνχ πξντφληνο, νξγαλψλνληαο ηελ ζε πέληε ζηάδηα (EBK 

model). Σα πέληε απηά ζηάδηα απνηεινχλ ηα βαζηθά ζηάδηα πξνο ηε ιήςε ησλ 

αγνξαζηηθψλ απνθάζεσλ. 

Σηάδην 1. Αναγνώπιζη αναγκών – Η δηαδηθαζία ιήςεο αγνξαζηηθψλ 

απνθάζεσλ ελεξγνπνηείηαη κε ηελ αλαγλψξηζε ηεο αλάγθεο απφ ηελ πιεπξά 

ηνπ θαηαλαισηή θαη ηνπ πξνζδηνξηζκνχ ηνπ πξντφληνο ή ηνπ ηχπνπ ηνπ 

πξντφληνο, σο απνηέιεζκα θάπνηνπ εζσηεξηθνχ εξεζίζκαηνο (θηλήηξσλ) ή 

εμσηεξηθνχ εξεζίζκαηνο (κάξθεηηλγθ). 

 

Σηάδην 2. Αναζήηηζη πληποθοπιών – Απηφ ην ζηάδην αθνξά ηελ αλαδήηεζε θαη 

επεμεξγαζία πιεξνθνξηψλ. Ο θαηαλαισηήο εξεπλά ην πξντφλ πνπ ππνζέηεη φηη 

https://modernbuyerbehaviour.wordpress.com/2013/03/13/motives-in-customer-purchasing-behavior-2/
https://modernbuyerbehaviour.wordpress.com/2013/03/13/motives-in-customer-purchasing-behavior-2/
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ζα ηθαλνπνηήζεη, ζην κέγηζην, ηελ αλαγλσξηζκέλε αλάγθε. Όζν πην άγλσζην 

είλαη έλα πξντφλ, ηφζν πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο ζπιιέγεη γηα λα κεηψζεη ηελ 

αβεβαηφηεηα. Κπξηφηεξεο πεγέο πιεξνθφξεζεο απνηεινχλ: 

 Πξνζσπηθέο πεγέο: ΢πδήηεζε γηα ηηο αλάγθεο ηνπ/ηεο κε θίινπο, 

νηθνγέλεηα, ζπλαδέιθνπο θαη άιινπο. 

 Δκπνξηθέο πεγέο: Γηαθεκίζεηο, πσιεηέο θ.ιπ. 

 Γεκόζηεο πεγέο: Δθεκεξίδεο, Ραδηφθσλν, Πεξηνδηθά, Internet, θ.ιπ. 

 Πεγέο δηθηύνπ: Facebook, Instagram, Youtube, Twitter θ.ι.π. 

 Βησκαηηθέο πεγέο: Πξνζσπηθή εκπεηξία, πξνεγνχκελε ρξήζε 

ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο /ππεξεζίαο, θ.ιπ. 

 

Σηάδην 3. Αξιολόγηζη εναλλακηικών λύζεων – Ο θαηαλαισηήο αμηνινγεί ηηο 

αλαδεηνχκελεο ελαιιαθηηθέο ιχζεηο θαη πξνζδηνξίδεη δηθνχο ηνπ ζπληειεζηέο 

ζπνπδαηφηεηαο γηα ην θάζε ραξαθηεξηζηηθφ. Γεληθφηεξα, ε αλαδήηεζε 

πιεξνθνξηψλ απνθαιχπηεη πνιιά πξντφληα ζηνλ θαηαλαισηή. ΢πλεπψο, γηα λα 

αμηνινγήζεη θαη λα θαηαλνήζεη πνην πξντφλ είλαη θαηάιιειν γηα απηφλ, ζπλάπηεη 

κία ζπλάξηεζε ρξεζηκφηεηαο, ε νπνία πνηθίιιεη αλάινγα κε ηα δηάθνξα 

επίπεδα ηνπ θάζε ραξαθηεξηζηηθνχ. 

 

Σηάδην 4. Απόθαζη αγοπάρ - Αθνχ ν θαηαλαισηήο έρεη αμηνινγήζεη φιεο ηηο 

επηινγέο θαη έρεη εηζαρζεί ζηελ πξφζεζε λα αγνξάζεη νπνηνδήπνηε πξντφλ, 

ππάξρνπλ κφλν δχν παξάγνληεο πνπ ζα κπνξνχζαλ λα κεζνιαβήζνπλ 

αλάκεζα ζηελ πξφζεζε γηα αγνξά θαη ηελ απφθαζε γηα αγνξά. Απηνί νη δχν 

παξάγνληεο είλαη, ε ζηάζε ησλ άιισλ θαη νη απξόβιεπηνη παξάγνληεο. Γηα 

παξάδεηγκα, απξφβιεπηεο πεξηζηάζεηο, ή παξάγνληεο, ζα κπνξνχζαλ λα είλαη 

νηθνλνκηθέο απψιεηεο πνπ νδήγεζαλ ζηελ κε αγνξά ηνπ πξντφληνο ή, ζηελ 

πεξίπησζε ησλ ειεθηξνληθψλ αγνξψλ, θάπνηα ακθηβνιία ζηνλ ηξφπν 

πιεξσκήο ή παξαγγειίαο. 

 

Σηάδην 5. Μεηά-αγοπαζηική ζςμπεπιθοπά – Μεηά ηελ αγνξά, είλαη πηζαλφλ ν 

θαηαλαισηήο λα αηζζαλζεί δπζαξέζθεηα ζε φηη αθνξά ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία 

θαη, ζπλεπψο, λα θηλεζεί πξνο ηελ αγνξά ελφο άιινπ πξντφληνο, ην νπνίν 

ζεσξεί πην θαηάιιειν γηα ηελ θάιπςε ησλ αλαγθψλ ηνπ. Η αληηκεηψπηζε ηεο 

δπζαξέζθεηαο απηήο απφ ηελ επηρείξεζε πξνβάιεη ζεηηθή δηαθήκηζε γηα ην 

πξντφλ θαη ηελ επηρείξεζε, απμάλνληαο έηζη ηελ πηζαλφηεηα επαλαγνξάο ηνπ 

πξντφληνο απφ ησλ θαηαλαισηή. Με ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή, 

απμάλνληαη ζαθψο νη πηζαλφηεηεο γηα ηελ δηάδνζε ηνπ πξντφληνο, ή ηεο 

ππεξεζίαο, θαη γηα ηελ εμαζθάιηζε ηαθηηθήο πειαηείαο.  
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Δηθόλα 2: Σηάδηα ιήςεο αγνξαζηηθώλ απνθάζεσλ 

 

 

1.4. Κατανόηση της συμπεριφοράς των καταναλωτών στο 

διαδίκτυο  

Σα ςεθηαθά κέζα παξέρνπλ ζεκειηψδεηο πξννπηηθέο γηα ηελ εμέιημε ηεο ζρέζεο κεηαμχ 

θαηαλαισηψλ θαη επηρεηξήζεσλ. Η ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ ππάγεηαη ζε 

πνιπάξηζκνπο παξάγνληεο, νη νπνίνη, αλακθηζβήηεηα, επηδξνχλ έληνλα ζηε ιήςε ησλ 

αγνξαζηηθψλ απνθάζεσλ. Ώζηε λα επηηεπρζεί έλα αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα θαη κηα 

αλψηεξε επίδνζε, κηα ζχγρξνλε ειεθηξνληθή επηρείξεζε νθείιεη λα πξνβεί ζε κηα 

ζηνρεπκέλε ηκεκαηνπνίεζε ηεο αγνξάο, ψζηε λα ηαπηνπνηήζεη, θαη, ζηε ζπλέρεηα, λα 

ζηνρεχζεη ζηελ ηθαλνπνίεζε ζπγθεθξηκέλσλ θαηαλαισηηθψλ αλαγθψλ, κε ηνλ βέιηηζην 

ηξφπν. Κξίζηκν ξφιν ζε απηήλ δηαδηθαζία δηαδξακαηίδεη ν ζρεκαηηζκφο θηλήηξσλ, ηα 

νπνία ζα σζήζνπλ ηνλ θαηαλαισηή ζε κηα αγνξά, δηαδηθηπαθή ή κε. Χο εθ ηνχηνπ, ε 

θάιπςε ησλ θαηαλαισηηθψλ αλαγθψλ θαη ν παξαγσγηθφο ζρεκαηηζκφο θηλήηξσλ, πνπ 

ζα νδεγήζνπλ ζε κία αγνξά, πξνυπνζέηεη αξρηθά ηελ αλάιπζε ηεο αγνξαζηηθήο 

ζπκπεξηθνξάο ζην δηαδίθηπν. 

 

1.4.1. Σα στάδια λήψης αγοραστικών αποφάσεων για ηλεκτρονικές 

αγορές 
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Όπσο πεξηγξάθεηαη ζαθψο απφ ηνπο Βιαρνπνχινπ θαη Γεκεηξηάδεο (2014, ζει. 76-

78), ε απφθαζε γηα κηα δηαδηθηπαθή αγνξά, νκνίσο κε θάζε αγνξά, αθνινπζεί ηα πέληε 

πξναλαθεξφκελα ζηάδηα πνπ επηζπλάπηνληαη ζηε ιήςε ηεο αγνξαζηηθήο απφθαζεο 

(αλαγλψξηζε αλάγθεο, αλαδήηεζε πιεξνθνξηψλ, αμηνιφγεζε θ.ιπ.). Σν εξγαιείν ηνπ 

δηαδηθηχνπ εηζάγεηαη ζηα δηαθνξεηηθά ζηάδηα απηήο ηεο δηαδηθαζίαο ζε ζπλάξηεζε κε 

πνηθίινπο παξάγνληεο, φπσο ηε θχζε ηνπ πξντφληνο, ηελ πνιππινθφηεηα ηεο αγνξάο 

ηνπ, ηε ζεκαληηθφηεηά ηνπ θαη ηνπ αληηιακβαλφκελνπ θηλδχλνπ, θαζψο θαη θαηά πφζν 

πξφθεηηαη γηα κία λέα αγνξά ή γηα κία αγνξά ξνπηίλαο. 

Γηα παξάδεηγκα, ζην ζηάδην ηεο αλαδήηεζεο πιεξνθνξηώλ, ε αγνξά ελφο απηνθηλήηνπ 

πξνυπνζέηεη εθηεηακέλε έξεπλα, δηφηη ζπλεπάγεηαη ηελ δηάζεζε πςεινχ ρξεκαηηθνχ 

πνζνχ, ελψ ε πξνκήζεηα εηδψλ δηαηξνθήο απαηηεί πνιχ πην ειάρηζηε έξεπλα. Όζνλ 

αθνξά πξντφληα πςεινχ θηλδχλνπ θαη αλάκεημεο, ηα νπνία δελ αγνξάδνληαη ζπρλά θαη 

ε επηινγή ησλ νπνίσλ βαζίδεηαη ζηα ιεηηνπξγηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπο, ην δηαδίθηπν 

κπνξεί λα δηαδξακαηίζεη πνιχ ζεκαληηθφ ξφιν, αιιάδνληαο ηνλ ηξφπν ζπγθέληξσζεο 

πιεξνθνξηψλ απφ ηνλ αγνξαζηή θαη ηνπο ηξφπνπο επηθνηλσλίαο ηεο επηρείξεζεο κε 

απηφλ. 

Αθεηέξνπ, ε δηαζεζηκφηεηα πιεξνθνξηψλ δηεπθνιχλεη ην ζηάδην ηεο αμηνιόγεζεο. 

Βέβαηα, εάλ νη πιεξνθνξίεο δελ είλαη ζπγθεληξσκέλεο ζε θάπνηα ηζηνζειίδα, ε 

αμηνιφγεζε θαη ε ζχγθξηζε ησλ δηαδηθηπαθψλ πξντφλησλ κπνξεί λα απνηειέζεη 

επίπνλε δηαδηθαζία. Δπηπιένλ, ε δηεπθφιπλζε ή δπζρέξεηα απηήο ηεο δηαδηθαζίαο 

εληείλεηαη αλάινγα κε ηελ θχζε ηνπ πξντφληνο θαη ηελ δπλαηφηεηα ηνπ εθάζηνηε 

αγνξαζηή λα εθηηκήζεη ηα δηαζέζηκα ζηνηρεία θαη ηηο πιεξνθνξίεο ηνπ πξντφληνο, ρσξίο 

άκεζε (θπζηθή) επαθή κε ην πξντφλ ή κε θάπνηνλ πσιεηή. ΢πλεπψο, ε αμηνιφγεζε 

νξηζκέλσλ πξντφλησλ θαζίζηαηαη δχζθνιή κέζσ δηαδηθηχνπ, θαζψο ελίνηε απαηηείηαη ε 

δνθηκή ηνπο πξηλ ηελ δηεμαγσγή ηεο αγνξάο. Η δηαηήξεζε θπζηθψλ θαηαζηεκάησλ 

ιεηηνπξγεί σο κηα παξάθακςε απηήο ηεο δπζθνιίαο, θαζψο ε χπαξμή ηνπο παξέρεη 

ζηνλ θαηαλαισηή ηε δπλαηφηεηα, αξρηθά, λα θάλεη κία άκεζε αμηνιφγεζε ηνπ πξντφληνο 

θαη ζηε ζπλέρεηα, εάλ επηζπκεί, λα δηεμάγεη κηα δηαδηθηπαθή έξεπλα αγνξάο επάλσ ζηηο 

δηαζέζηκεο ηηκέο ηνπ πξντφληνο. Απηή ε ζπκπεξηθνξά αλαθέξεηαη σο «showrooming» 

θαη έρεη αξρίζεη λα πξνβιεκαηίδεη ηνπο «παξαδνζηαθνχο» ιηαλέκπνξνπο. 

Σν ζηάδην ηεο απόθαζεο ηεο αγνξάο πεξηιακβάλεη, κεηαμχ άιισλ, ηελ παξαγγειία, ηελ 

πιεξσκή, ηελ επηβεβαίσζε θαη ηελ παξαθνινχζεζε ηεο εθηέιεζεο ηεο ειεθηξνληθήο 

αγνξάο. ΢ε απηέο ηηο δηαδηθαζίεο, ην δηαδίθηπν κπνξεί λα πξνζδψζεη αμία, 

πξνζθέξνληαο αζθαιείο θαη άκεζεο ζπλαιιαγέο, εμαζθαιίδνληαο ηελ κείσζε ησλ 

ζθαικάησλ θαη θαιιηεξγψληαο κηα ηδηαίηεξε επαθή θαη ζπλερή επηθνηλσλία κε ηνλ 

πειάηε, ελεκεξψλνληαο ησλ κέζσ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ γηα ηελ θαηάζηαζε θαη 

εμέιημε ηεο παξαγγειίαο/αγνξάο ηνπ. 

Σέινο, ζην ζηάδην ηεο κεηά-αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο, ν αγνξαζηήο κπνξεί λα 

κνηξαζηεί ηελ εκπεηξία ηνπ κε ηελ επηρείξεζε, λα ζρνιηάζεη θαη λα αμηνινγήζεη δεκφζηα 

ην πξντφλ, λα πξνηείλεη πξντφληα ζε θίινπο ή θνηλφηεηεο ελδηαθέξνληνο, λα γξάςεη 

άκεζα θαη δεκφζηα παξάπνλα, λα δεηήζεη εμππεξέηεζε απφ ηελ επηρείξεζε θαη λα 

εθθξάζεη πεξαηηέξσ επνηθνδνκεηηθή θξηηηθή πνπ κπνξεί λα ζπκβάιιεη ζηελ 

αλαβάζκηζε θαη βειηίσζε ηεο επηρείξεζεο ή/θαη ησλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ. 
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1.4.2. Αγοραστικά κίνητρα και κριτήρια αγοράς στο διαδίκτυο 

Γηα λα γίλεη πην θαηαλνεηή ε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ ζην δηαδίθηπν, είλαη 

σθέιηκν λα κειεηεζνχλ νη ιφγνη πνπ παξαθηλνχλ έλα άηνκν λα θάλεη κία αγνξά κέζσ 

δηαδηθηχνπ. Χο θχξηνη ιφγνη αγνξάο κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ, θαηά ηνπο Βιαρνπνχινπ θαη 

Γεκεηξηάδεο (2014 , ζει. 81) θαη ζχκθσλα κε ηα παξαθάησ επξήκαηα ηεο παξνχζαο 

έξεπλαο, αλαθέξνληαη νη εμήο : 

 ε δπλαηφηεηα εχξεζεο ρακειφηεξσλ ηηκψλ 

 ε πξφζβαζε ζε κεγάιε πνηθηιία πξντφλησλ 

 ε επθνιία, θαηά ηελ αγνξά, ζε νπνηαδήπνηε εκέξα θαη ψξα, απφ ην ζπίηη, ρσξίο 

ηελ πίεζε θάπνηνπ πσιεηή, κε άλεζε ρξφλνπ 

 ην θέξδνο ρξφλνπ θαη θφπνπ, ζε ζρέζε κε ηελ απαηηνχκελε κεηαθίλεζε ζε 

θάπνηα θαηαζηήκαηα γηα ηελ αλαδήηεζε, ηε ζχγθξηζε θαη ηελ κεηαθνξά ησλ 

πξντφλησλ 

 ε πξφζβαζε ζε ζεκηηά πξντφληα/ππεξεζίεο πνπ δελ δηαζέηεη ε ηνπηθή αγνξά 

 θαη γεληθφηεξα ε δπλαηφηεηα πιεξέζηεξεο πξνεηνηκαζίαο ηεο αγνξάο, κέζα 

απφ ηελ ζπγθέληξσζε πιεξνθνξηψλ επάλσ ζηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ 

πξντφλησλ, ηηο γλψκεο άιισλ αγνξαζηψλ θ.ν.θ. 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ιφγνη απνθπγήο ησλ αγνξψλ κέζσ δηαδηθηχνπ απνηεινχλ : 

 ε έιιεηςε εκπηζηνζχλεο ζηηο ειεθηξνληθέο ζπλαιιαγέο θαη πιεξσκέο 

 ε ακθηβνιία ηεο αμηνπηζηίαο ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο  

 ε ακθηβνιία γηα ηελ πνηφηεηα θαη ηα αθξηβή ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο, 

πξηλ ηελ αγνξά 

 ν θφβνο ρξήζεο ησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ γηα πεξαηηέξσ εκπνξηθή ρξήζε 

απφ άιιεο εηαηξείεο. 

Γηα ηνλ αγνξαζηή-θαηαλαισηή απμάλεηαη ζπλερψο ε δπλαηφηεηα ζχγθξηζεο ηηκψλ, 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, ε πξνζβαζηκφηεηα ζε πνιχ κεγάιε πνηθηιία πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ, θαζψο θαη ε δπλαηφηεηα επηθνηλσλίαο θαη ζχκπξαμεο κεηαμχ ησλ 

θαηαλαισηψλ. Οη δπλαηφηεηεο απηέο πξνζθέξνληαη απφ πιεζψξα ηζηφηνπσλ πνπ 

ζπγθεληξψλνπλ ζρφιηα, πξνζθνξέο θαη ηηκέο, νκαδνπνηνχλ αηνκηθέο παξαγγειίεο, 

επηηξέπνπλ ηελ πψιεζε απφ ηδηψηε ζε ηδηψηε, ππνζηεξίδνπλ δεκνπξαζίεο, 

δεκηνπξγνχλ θαη κνηξάδνληαη πεξηερφκελν θαη γλψζε. Σν απνηέιεζκα είλαη λα 

δηακνξθψλεηαη έλαο θαηαλαισηήο, φιν θαη πεξηζζφηεξν δηθηπσκέλνο κε άιινπο, πην 

ελεξγφο, ζπκκεηνρηθφο, πην ελεκεξσκέλνο, εθθξαζηηθφο θαη, θαηά θχξην ιφγν, 

απμαλφκελα απαηηεηηθφο. 

Καηά ζπλέπεηα, ζην ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ κηαο επηρείξεζεο, ειεθηξνληθήο ή θπζηθήο 

(ή θαη ηα δχν), ν ξφινο, νη ζηφρνη θαη νη ελέξγεηεο κάξθεηηλγθ πξέπεη λα θαζνξηζηνχλ 

έπεηηα απφ ζπζηεκαηηθή αλαιπηηθή πεξηγξαθή ηεο αγνξαζηηθήο δηαδξνκήο απφ ηελ 

πιεπξά ηνπ πειάηε, ψζηε λα εληνπηζηνχλ νη ζπλδπαζκνί ησλ κέζσλ, ςεθηαθψλ θαη 

κε, πνπ είλαη θαηάιιεινη γηα θάζε ζηάδην ιήςεο αγνξαζηηθήο απφθαζεο. 

Πιεξνθνξίεο θαη ραξαθηεξηζηηθά ηεο αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο ρξεζηψλ θαη 

θαηαλαισηψλ ζην δηαδίθηπν παξνπζηάδνληαη ζην 5ν θεθάιαην, κέζα απφ πξσηνγελή 

έξεπλα ζηνπο δηαδηθηπαθνχο θαηαλαισηέο ηεο Ρφδνπ.  
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ΚΕΦΆΛΑΙΟ 2. Η έννοια του ηλεκτρονικού εμπορίου-

επιχειρείν 

 

 

 

 

Η εμέιημε ηεο ςεθηαθήο ηερλνινγίαο απνηειεί ζήκεξα ζεκειηψδε παξάγνληα ηεο 

δηακφξθσζεο ηνπ νηθνλνκηθνχ θαη επηρεηξεκαηηθνχ πεξηβάιινληνο. Κχξηα ζηνηρεία ηνπ 

πεξηβάιινληνο απηνχ απνηεινχλ ε εθαξκνγή ηνπ ειεθηξνληθνχ επηρεηξείλ ζηηο 

κεηαβαιιφκελεο ζπλζήθεο ηεο αγνξάο θαη ε εθαξκνγή απνηειεζκαηηθνχ κάξθεηηλγθ. 

΢ηφρνο ηνπ θεθαιαίνπ είλαη λα αλαιπζεί ε δπλακηθή πνπ θείηεηαη αλάκεζα ζηηο 

επηρεηξήζεηο θαη ζηηο ηάζεηο ηεο ηερλνινγίαο, λα δηαγξαθνχλ νη πξννπηηθέο θαη νη 

παξάγνληεο πνπ ηελ δηακνξθψλνπλ θαη λα αλεπξεζνχλ νη ζπλεπαγφκελεο αιιαγέο γηα 

ηελ επηρείξεζε θαη ην κάξθεηηλγθ απηήο. 

 

2.1. Ηλεκτρονικό εμπόριο 

2.1.1. Ορισμός ηλεκτρονικού εμπορίου 

Η έλλνηα ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ δελ είλαη ζαθήο θαη ν νξηζκφο ηνπ έρεη δηαηππσζεί 

απφ πνιινχο γλσζηνχο νηθνλνκνιφγνπο. Χζηφζν, ζε έλα γεληθεπκέλν νξηζκφ, ν φξνο 

«ειεθηξνληθφ εκπφξην» ζα κπνξνχζε λα πιαηζηψζεη θάζε είδνπο ζπλαιιαγήο πνπ 

γίλεηαη κε ειεθηξνληθά κέζα θαη έρεη σο ζθνπφ ηελ ελίζρπζε ησλ πειαηψλ θαη ηελ 

αχμεζε ηνπ θέξδνπο. 

΢χκθσλα κε ηελ ECA (Electronic Commerce Association), ν νξηζκφο ηνπ ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ είλαη ν αθφινπζνο: «Σν ειεθηξνληθφ εκπφξην θαιχπηεη νπνηαδήπνηε κνξθή 

επηρεηξεκαηηθήο ή δηνηθεηηθήο ζπλαιιαγήο ή αληαιιαγήο πιεξνθνξηψλ, ε νπνία 

εθηειείηαη κε ηε ρξήζε νπνηαζδήπνηε ηερλνινγίαο πιεξνθνξηθήο θαη 

ηειεπηθνηλσληψλ». 

«Χο ειεθηξνληθφ εκπφξην (Η.Δ.), ή επξέσο γλσζηφ σο e-commerce, eCommerce ή e-

comm, νξίδεηαη ην εκπφξην παξνρήο αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ πνπ πξαγκαηνπνηείηαη εμ 

απνζηάζεσο κε ειεθηξνληθά κέζα, βαζηδφκελν, δειαδή, ζηελ ειεθηξνληθή κεηάδνζε 

δεδνκέλσλ, ρσξίο λα θαζίζηαηαη αλαγθαία ε θπζηθή παξνπζία ησλ ζπκβαιινκέλσλ 

κεξψλ, πσιεηή-αγνξαζηή. Πεξηιακβάλεη ην ζχλνιν ησλ δηαδηθηπαθψλ δηαδηθαζηψλ: 

αλάπηπμεο, πξνψζεζεο, πψιεζεο, παξάδνζεο, εμππεξέηεζεο θαη πιεξσκήο γηα 

πξντφληα θαη ππεξεζίεο», φπσο αλαθέξεηαη ζηε Βηθηπαίδεηα (2019). 

Καηά ηνπο Kalakota θαη Whinston (1997), ην ειεθηξνληθό εκπόξην έρεη 4 δηαθνξεηηθέο 

πηπρέο:  

https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%95%CE%BC%CF%80%CF%8C%CF%81%CE%B9%CE%BF
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 Σελ επηθνηλσληαθή πηπρή: παξνρή πιεξνθνξηψλ, πξντφλησλ/ ππεξεζηψλ ή 

πιεξσκψλ κε ειεθηξνληθά κέζα.  

 Σελ πηπρή ηεο επηρεηξεζηαθήο δηαδηθαζίαο: εθαξκνγή ηεο ηερλνινγίαο γηα ηνλ 

απηνκαηηζκφ ησλ εκπνξηθψλ ζπλαιιαγψλ θαη ξνψλ εξγαζίαο.  

 Σελ πηπρή ηεο παξνρήο ππεξεζηώλ: πνπ επηηξέπεη ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο θαη 

παξάιιεια ηελ αχμεζε ηεο ηαρχηεηαο θαη ηεο πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ.  

 Σελ δηαδηθηπαθή πηπρή: ηελ αγνξά θαη πψιεζε πξντφλησλ/ ππεξεζηψλ θαη 

πιεξνθνξηψλ κέζσ δηαδηθηχνπ. 

΢πλνςίδνληαο, ην ειεθηξνληθό εκπόξην απνηειεί θάηη πεξηζζφηεξν απφ ηελ αγνξά θαη 

ηελ πψιεζε κέζσ δηαδηθηχνπ. Πεξηιακβάλεη θάζε είδνπο ιεηηνπξγίαο πξηλ θαη κεηά ηελ 

αγνξά, θαζψο θαη πιήζνο βνεζεηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ θαη ππεξεζηψλ. Οη 

δξαζηεξηφηεηεο απηέο επεξεάδνπλ ηνλ ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ, ηηο επηρεηξεκαηηθέο 

επθαηξίεο, ηνλ νξγαλσηηθφ ζρεδηαζκφ θαη ηελ εθηέιεζε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, ην 

επηρεηξεκαηηθφ δίθαην, αιιά θαη ηηο θνξνινγηθέο πνιηηηθέο. 

 

2.1.2. Ιστορική εξέλιξη του ηλεκτρονικού εμπορίου 

Οη απαξρέο ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ κπνξνχλ λα εληνπηζηνχλ ζηελ δεθαεηία ηνπ 

1960, φηαλ αλαγλσξίζηεθε σο κέζσ δηεπθφιπλζεο ειεθηξνληθψλ εκπνξηθψλ 

ζπλαιιαγψλ, κέζσ ηερλνινγηψλ φπσο ηελ ειεθηξνληθή αληαιιαγή δεδνκέλσλ 

(Electronic Data Interchange, ή EDI) θαη ηελ ειεθηξνληθή κεηαθνξά ρξεκάησλ 

(Electronic Funds Transfer, ή EFT), γηα ηελ αληαιιαγή επηρεηξεκαηηθψλ εγγξάθσλ κε 

άιιεο εηαηξείεο. Απηέο νη ηερλνινγίεο εηζήρζεζαλ ζηα ηέιε ηνπ 1970, επηηξέπνληαο ζηηο 

επηρεηξήζεηο λα ζηέιλνπλ εκπνξηθά θπιιάδηα, φπσο παξαγγειίεο αγνξάο ή εθδφζεηο 

ηηκνινγίσλ, ειεθηξνληθά. 

Σν 1970, ην ARPANET (Advanced Research Projects Agency Network - Γίθηπν 

Τπεξεζηψλ Πξνεγκέλσλ Δξεπλεηηθψλ Πξνγξακκάησλ) ήηαλ ην πξψην ζηνλ θφζκν 

δίθηπν κεηαγσγήο παθέηνπ θαη ην δίθηπν ππξήλαο ελφο ζπλφινπ πνπ ζα ζπλέζεηε ην 

παγθφζκην Γηαδίθηπν. Σν δίθηπν ρξεκαηνδνηήζεθε απφ ην Γξαθείν εξεπλψλ Ακχλεο 

(Defense Advanced Research Projects Agency, ή DARPA) ηνπ Σκήκαηνο Άκπλαο ησλ 

Ηλσκέλσλ Πνιηηεηψλ ψζηε λα εηζαρζεί ε ρξήζε ηνπ ζηα παλεπηζηήκηα θαη ηα 

εξγαζηήξηα εξεπλψλ ησλ Η.Π.Α. Σν 1972, ην δίθηπν ARPANET ρξεζηκνπνηήζεθε γηα 

ηελ νξγαλσκέλε πψιεζε θάλλαβεο, κεηαμχ θνηηεηψλ, ζην Δξγαζηήξην Σερλεηήο 

Ννεκνζχλεο ηνπ Stanford θαη ζην Ιλζηηηνχην Σερλνινγίαο ηεο Μαζαρνπζέηεο, ην νπνίν 

αξγφηεξα πεξηγξάθεθε σο «ε ζεκαληηθφηεξε πξάμε ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ» ζην 

βηβιίν ηνπ John Markoff, «What the Dormouse Said» (2005). Σν ARPANET ήηαλ έλα 

πξψηκν δίθηπν κεηαγσγήο παθέησλ θαη ην πξψην δίθηπν γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ 

πξσηνθφιινπ TCP / IP (Πξσηφθνιιν Διέγρνπ Μεηάδνζεο/Πξσηφθνιιν Γηαδηθηχνπ), 

δχν ηερλνινγίεο πνπ απνηέιεζαλ ην ηερληθφ ππφβαζξν ηνπ δηαδηθηχνπ. 

Σν 1979, ν Michael Aldrich παξνπζίαζε ην πξψην ειεθηξνληθφ ζχζηεκα αγνξψλ, ελψ 

παξάιιεια ην Ακεξηθαληθφ Δζληθφ Ιλζηηηνχην Πξνηχπσλ αλέπηπμε ην ASC X12, σο 

παγθφζκην πξφηππν γηα ηηο επηρεηξήζεηο, ψζηε λα κπνξνχλ λα κνηξάδνληαη έγγξαθα 

κέζσ ειεθηξνληθψλ δηθηχσλ. 

 

https://el.wikipedia.org/w/index.php?title=EDI&action=edit&redlink=1
https://el.wikipedia.org/w/index.php?title=EFT&action=edit&redlink=1
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Άιιεο κνξθέο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ απνηέιεζαλ ε αλάπηπμε θαη αθνκνίσζε ηεο 

δηαδεδνκέλεο ρξήζεο ησλ πηζησηηθψλ θαξηψλ, ησλ απηφκαησλ ηξαπεδηθψλ 

ζπλαιιαγψλ (κέζσ απηνκαηνπνηεκέλσλ κεραλψλ) θαη ησλ ηειεθσληθψλ θαηαζέζεσλ, 

ζπλζήθε πνπ θαζφξηζε ηελ πνξεία ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, απφ ηε δεθαεηία ηνπ 

1980 θαη κεηά. Παξάδεηγκα πνπ ππνδεηθλχεη ην ξηδνζπαζηηθφ ησλ εμειίμεσλ απηψλ 

απνηειεί ε εγθαζίδξπζε ηνπ ζπζηήκαηνο θξάηεζεο αεξνπνξηθψλ ζέζεσλ, πνπ 

ηππνπνηήζεθε απφ ηελ εηαηξία Sabre, ζηηο ΗΠΑ, θαη απφ ηελ Travicom, ζην Ηλσκέλν 

Βαζίιεην. 

Απφ ην 1990 θαη έπεηηα, ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην εηζάρζεθαλ ηερλνινγίεο, φπσο ην 

ζχζηεκα ελδνεπηρεηξεζηαθνχ ζρεδηαζκνχ (ERP-Enterprise Resource Planning) θαη ε 

δπλαηφηεηα αλαδήηεζεο θαη ε απνζήθεπζεο δεδνκέλσλ (data warehousing). 

Παξφιν πνπ ε δεκνηηθφηεηα ηνπ Γηαδίθηπν άξρηζε λα απμάλεηαη ζην επξχ θνηλφ ην 

1994, ρξεηάζηεθαλ πεξίπνπ ηέζζεξα ρξφληα γηα λα αλαπηπρζνχλ ηα πξσηφθνιια 

αζθάιεηαο (φπσο ηα HTTP θαη DSL), ηα νπνία επέηξεςαλ ηελ ηαρεία πξφζβαζε θαη 

ζπλερή ζχλδεζε ζην δηαδίθηπν. Σν 2000, έλαο κεγάινο αξηζκφο επηρεηξεκαηηθψλ 

εηαηξεηψλ ζηηο Ηλσκέλεο Πνιηηείεο θαη ζηε Γπηηθή Δπξψπε δηέζεηαλ ηηο ππεξεζίεο ηνπο 

ζηνλ Παγθφζκην Ιζηφ. Απφ ηφηε θαη έπεηηα, ε έλλνηα ηεο ιέμεο «Ηιεθηξνληθφ Δκπφξην» 

άιιαμε. Οη άλζξσπνη άξρηζαλ λα νξίδνπλ κε ηνλ φξν «ειεθηξνληθφ εκπφξην», ηε 

δηαδηθαζία αγνξάο αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ κέζσ δηαδηθηχνπ, ρξεζηκνπνηψληαο 

αζθαιείο ζπλδέζεηο θαη ππεξεζίεο ειεθηξνληθψλ πιεξσκψλ. Αλ θαη ηα απνηειέζκαηα 

ηεο θαηάξξεπζεο ηνπ «dot-com», ην 2000 (κηα ρξεκαηηζηεξηαθή «θνχζθα» ζην 

δηαδίθηπν, απνηέιεζκα κηαο ηζηνξηθήο πεξηφδνπ ππεξβνιηθήο θεξδνζθνπίαο, θπξίσο 

ζηηο Ηλσκέλεο Πνιηηείεο, πνπ ζεκεηψζεθε πεξίπνπ απφ ην 1994 έσο ην 2000, κηα 

πεξίνδν πνπ πιαηζίσζε ηε καδηθή αλάπηπμε ηεο ρξήζεο θαη ηεο δηάδνζεο ηνπ 

δηαδηθηχνπ), απέβεζαλ κνηξαία, κε ηελ θαηάξξεπζε πνιιψλ εηαηξεηψλ ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ. Η θξίζε απηή νδήγεζε κεγάιν αξηζκφ έκπνξσλ ιηαληθήο πψιεζεο «brick 

and mortar» (θπζηθψλ θαηαζηεκάησλ), ζηελ αλαγλψξηζε ησλ πιενλεθηεκάησλ ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, θαη, ζπλεπψο,  ηελ αθνκνίσζε ησλ παξερφκελσλ 

δπλαηνηήησλ ηνπ. 

Μέρξη ην ηέινο ηνπ 2001, θπξίαξρε κνξθή ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ήηαλ ην κνληέιν 

«Business to Business» (B2B), ππφ ην νπνίν πξαγκαηνπνηνχληαλ ζπλαιιαγέο αμίαο 

πεξίπνπ 700 δηζεθαηνκκπξίσλ δνιαξίσλ. H άλνδνο ηνπ eBay θαη ηνπ Amazon, νη 

νπνίεο ζπγθαηαιέγνληαη ζηηο πξψηεο εηαηξείεο δηαδηθηχνπ πνπ επέηξεςαλ ηηο 

ειεθηξνληθέο ζπλαιιαγέο, ζεκαηνδφηεζε κηα επαλάζηαζε ζηνλ θιάδν ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Έλα ρξνλνδηάγξακκα γεγνλφησλ πνπ ζπλέβαιαλ ζηελ 

αλάπηπμε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ παξνπζηάδεηαη παξαθάησ (Βηθηπαίδεηα 2019): 

o 2001: Η εηαηξία eBay θαηέρεη ηε κεγαιχηεξε βάζε ρξεζηψλ νπνηνπδήπνηε 

ηζηφηνπνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. 

o 2002: Σν PayPal θαζίζηαηαη ειεγρφκελε ζπγαηξηθή εηαηξία ηεο eBay, κεηά απφ 

ηελ αγνξά ηεο, ζηελ ηηκή ησλ $1,5 δηζ. δνιαξίσλ.  

o 2003: Η εηαηξία Amazon.com δεκνζηεχεη ην πξψην εηήζην ηεο θέξδνο. 

o 2004: Η DHgate.com, ε πξψηε ειεθηξνληθή πιαηθφξκα ζπλαιιαγψλ B2B ηεο 

Κίλαο, θαζηεξψλεηαη, αλαγθάδνληαο άιιεο ηζηνζειίδεο B2B λα απνκαθξπλζνχλ 

απφ ην κνληέιν «yellow pages» («ρξπζνχ νδεγνχ»). 

o 2007: Η Business.com εμαγνξάδεηαη απφ ηελ εηαηξία Dex One Corporation 

(εηαηξεία κάξθεηηλγθ), γηα ηελ ηηκή ησλ 345 εθαηνκκπξίσλ δνιαξίσλ. 

o 2014: Σν ειεθηξνληθφ εκπφξην ησλ ΗΠΑ θαη νη δηαδηθηπαθέο ιηαληθέο πσιήζεηο, 

πξνβιέπεηαη λα θζάζνπλ ηα 294 δηζ. δνιάξηα, ην νπνίν ζεκαηνδνηεί κηα 

https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A3%CF%8D%CF%83%CF%84%CE%B7%CE%BC%CE%B1_%CE%BA%CF%81%CE%AC%CF%84%CE%B7%CF%83%CE%B7%CF%82_%CE%B1%CE%B5%CF%81%CE%BF%CF%80%CE%BF%CF%81%CE%B9%CE%BA%CF%8E%CE%BD_%CE%B8%CE%AD%CF%83%CE%B5%CF%89%CE%BD
https://el.wikipedia.org/wiki/ERP
https://el.wikipedia.org/w/index.php?title=Data_warehousing&action=edit&redlink=1
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αχμεζε 12%, ζε ζρέζε κε ην 2013, θαη ζπληζηά ην 9% ηνπ ζπλφινπ ησλ 

ιηαληθψλ πσιήζεσλ. 

o 2015: Η Amazon.com αληηπξνζσπεχεη πάλσ απφ ην ήκηζπ ηνπ ζπλφινπ ηεο 

αλάπηπμεο ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, πνπ πσιεί ζρεδφλ 500 εθαηνκκχξηα 

SKU (θσδηθνί / κνλάδεο απνζέκαηνο) ζηηο ΗΠΑ. 

o 2017: Η ζπλνιηθή αμία ησλ πσιήζεσλ ιηαληθνχ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, 

παγθνζκίσο, αλέξρνληαη ζην πνζφ ησλ 2.304 ηξηζεθαηνκκπξίσλ δνιαξίσλ, 

δειαδή αχμεζε 24,8% ζε ζρέζε κε ην πξνεγνχκελν έηνο. 

o 2017: Οη παγθφζκηεο ζπλαιιαγέο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ δεκηνπξγνχλ 29,267 

ηξηζεθαηνκκχξηα δνιάξηα, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ 25,516 ηξηζεθαηνκκχξηα 

δνιάξηα αληινχκελα απφ ζπλαιιαγέο κεηαμχ επηρεηξήζεσλ (B2B) θαη 3,851 

ηξηζεθαηνκκχξηα δνιάξηα αληινχκελα απφ ζπλαιιαγέο κεηαμχ επηρεηξήζεσλ 

θαη θαηαλαισηψλ (B2C). 

o 2017 : Δθηίκεζε 7000 επηρεηξήζεσλ κε ςεθηαθφ θαλάιη πψιεζεο ζηελ Διιάδα. 

3,5 εθ. Έιιελεο αγνξάδνπλ πξντφληα θαη ππεξεζίεο online, ζπλνιηθήο αμίαο 4,5-

5 δηο επξψ .(ELTRUN). 

(Αγλψζηνπ ζπγγξαθέα (2008), History of E-commerce, Ecommerce-Land. Γηαζέζηκν 

ζην: http://www.ecommerce-land.com/history_ecommerce.html  [Πξφζβαζε 3 

Ιαλνπαξίνπ 2019]) 

 

΢ηε ζχγρξνλε επνρή, ε εθηεηακέλε δηεχξπλζε ηνπ πεδίνπ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ 

έρεη νδεγήζεη ζηελ πιαηζίσζε δηαδηθαζηψλ, πέξα απφ ηε παξαγγειία ζπκβαηηθψλ 

αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ, φπσο ηελ παξαγγειία ςεθηαθνχ πεξηερνκέλνπ γηα άκεζε 

δηαδηθηπαθή θαηαλάισζε ή ηελ παξνρή ππεξεζηψλ πξνο ηε δηεπθφιπλζε άιισλ 

κνξθψλ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Μεγάιεο εηαηξίεο θαη νηθνλνκηθά ηδξχκαηα έρνπλ 

πηνζεηήζεη ην δηαδίθηπν σο έλα ζηνηρεηψδεο εξγαιείν γηα ηελ δηεμαγσγή εξεπλψλ θαη 

ηελ αληαιιαγή ρξεκαηννηθνλνκηθψλ δεδνκέλσλ, πξνο φθεινο εγρψξησλ θαη δηεζλψλ 

εηαηξηψλ. Η ηζηνξία ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ αλαπαξηζηά ηελ ηζηνξία ελφο λένπ, 

εηθνληθνχ θφζκνπ πνπ εμειίζζεηαη ζχκθσλα κε ην πιενλέθηεκα ηνπ πειάηε. Δίλαη έλαο 

θφζκνο πνπ δηαπιάζεηαη ζε παγθφζκην επίπεδν, δεκηνπξγψληαο έλα αζθαιέο 

ππφβαζξν γηα ηηο κειινληηθέο γεληέο. 

 

2.1.3. Κατηγορίες ηλεκτρονικού εμπορίου 

΢ηε βαζηθή ηνπ κνξθή, ην ειεθηξνληθφ εκπφξην πεξηιακβάλεη ηελ ηνπνζέηεζε 

παξαγγειηψλ θαη ηελ πξαγκαηνπνίεζε πιεξσκψλ ζην δηαδίθηπν. Αλάινγα ησλ 

ζπκβαιινκέλσλ κεξψλ, δηαθξίλεηαη ζε έμη (6) βαζηθνχο ηχπνπο. Καη‟ απηφλ ηνλ ηξφπν 

ηαμηλφκεζεο κπνξεί λα απνδνζεί ζηνλ αλαιπηή κηα εηθφλα γηα ην επηρεηξεκαηηθφ 

κνληέιν θαη ην νηθνλνκηθφ κνληέιν κηαο επηρείξεζεο. 

 Δπηρείξεζε πξνο επηρείξεζε (Business to Bussines): Σν ειεθηξνληθφ εκπφξην 

κεηαμχ επηρεηξήζεσλ (B2B) αθνξά ηελ ειεθηξνληθή αληαιιαγή πξντφλησλ, 

ππεξεζηψλ ή πιεξνθνξηψλ κεηαμχ επηρεηξήζεσλ, θαη φρη κεηαμχ επηρεηξήζεσλ 

θαη θαηαλαισηψλ. Παξαδείγκαηα πεξηιακβάλνπλ ειεθηξνληθνχο θαηαιφγνπο θαη 

ηζηνζειίδεο αληαιιαγήο πξντφλησλ θαη πξνκεζεηψλ, πνπ επηηξέπνπλ ζηηο 

επηρεηξήζεηο λα αλαδεηνχλ πξντφληα, ππεξεζίεο θαη πιεξνθνξίεο θαη λα 

εθθηλνχλ ζπλαιιαγέο κέζσ δηαζπλδέζεσλ ειεθηξνληθψλ πξνκεζεηψλ. 

http://www.ecommerce-land.com/history_ecommerce.html
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Δηθόλα 3: Αλαπαξάζηαζε Β2Β εκπνξίνπ 

(Πεγή ecommerce CEO, 2019) 

 

 Δπηρείξεζε πξνο θαηαλαισηή (Business-to-Consumer): Σν B2C αθνξά ην 

ιηαληθφ κέξνο ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ζην δηαδίθηπν, δειαδή, ηελ πψιεζε 

πξντφλησλ, ππεξεζηψλ ή πιεξνθνξηψλ, απφ επηρεηξήζεηο απεπζείαο ζηνπο 

θαηαλαισηέο. Ο φξνο ήηαλ δεκνθηιήο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο „boom dot-com‟, ζηα 

ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1990, φηαλ γηα ηνπο δηαδηθηπαθνχο ιηαλνπσιεηέο θαη 

ηνπο πσιεηέο αγαζψλ ζπληζηνχζε κηα λέα εθεχξεζε. ΢ήκεξα, ππάξρνπλ 

ακέηξεηα εηθνληθά θαηαζηήκαηα θαη εκπνξηθά θέληξα ζην δηαδίθηπν πνπ πσινχλ 

φια ηα είδε θαηαλαισηηθψλ αγαζψλ. Σν πην αλαγλσξηζκέλν παξάδεηγκα απηψλ 

ησλ δηαδηθηπαθψλ ηνπνζεζηψλ είλαη ε Amazon, ε νπνία θπξηαξρεί ζηελ αγνξά 

B2C. 

 

 

Δηθόλα 4: Μία αλαπαξάζηαζε B2C εκπνξίνπ 

( Πεγή ecommerce CEO, 2019) 

 

 

 Καηαλαισηήο πξνο θαηαλαισηή (Consumer-to-Consumer): Σν C2C αθνξά έλαλ 

ηχπνο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, ζηνλ νπνίν νη θαηαλαισηέο εκπνξεχνληαη 

πξντφληα, ππεξεζίεο θαη πιεξνθνξίεο κεηαμχ ηνπο, ζε απεπζείαο ζχλδεζε. Οη 

ζπλαιιαγέο απηέο πξαγκαηνπνηνχληαη γεληθά κέζσ ηξίηνπ πνπ παξέρεη κηα 

ειεθηξνληθή πιαηθφξκα, ζηελ νπνία πξαγκαηνπνηνχληαη νη ζπλαιιαγέο. Οη 
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ειεθηξνληθέο δεκνπξαζίεο θαη νη δηαβαζκηζκέλεο δηαθεκίζεηο απνηεινχλ δχν 

παξαδείγκαηα πιαηθνξκψλ C2C, κε ην eBay θαη ην Craigslist λα είλαη δχν απφ 

ηηο πην δεκνθηιή απφ απηέο ηηο πιαηθφξκεο. Δπεηδή ην eBay είλαη κηα 

επηρείξεζε, απηή ε κνξθή ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ζα κπνξνχζε επίζεο λα 

θαιείηαη C2B2C - θαηαλαισηήο-πξνο-επηρείξεζε-πξνο-θαηαλαισηή. 

 

 

Δηθόλα 5: Μία αλαπαξάζηαζε C2C εκπνξίνπ 

(Πεγή ecommerce CEO, 2019) 

 

 

 

 Καηαλαισηήο πξνο επηρείξεζε (Consumer-to-Business): Σν C2B είλαη έλαο 

ηχπνο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, ζηνλ νπνίν νη θαηαλαισηέο θάλνπλ ηα πξντφληα 

θαη ηηο ππεξεζίεο ηνπο δηαζέζηκα ζην δηαδίθηπν κε ζθνπφ ηελ εμαγνξά ηνπο απφ 

εηαηξείεο, ζπλήζσο κέζσ ηεο ππνβνιήο πξνζθνξψλ ζε θάπνηα πιαηθφξκα. 

Απηφ είλαη ην αληίζεην ηνπ παξαδνζηαθνχ κνληέινπ εκπνξίνπ ηνπ B2C. Έλα 

δεκνθηιέο παξάδεηγκα πιαηθφξκαο C2B αθνξά ηελ πψιεζε θσηνγξαθηψλ, 

εηθφλσλ, κέζσλ καδηθήο ελεκέξσζεο θαη ζηνηρείσλ ζρεδηαζκνχ, ρσξίο 

δηθαηψκαηα, φπσο ην iStock. Έλα άιιν παξάδεηγκα ζα κπνξνχζε λα είλαη έλα 

δηνηθεηηθφ ζπκβνχιην εξγαζίαο ή κία νκάδα εζηίαζεο. 

 

 

Δηθόλα 6: Μία αλαπαξάζηαζε C2B εκπνξίνπ 

(Πεγή ecommerce CEO, 2019) 
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Σα κνληέια πνπ αλαθέξνληαη παξαπάλσ απνηεινχλ κφλν ηηο βαζηθέο δνκέο ηνπ 

ειεθηξνληθνχ  εκπνξίνπ. Άιινη ηχπνη ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ πεξηιακβάλνπλ ηελ 

θπβεξλεηηθή ή δεκφζηα δηνίθεζε, πνπ πξαγκαηνπνηεί ζπλαιιαγέο κε επηρεηξήζεηο ή 

θαηαλαισηέο. ΢ε απηήλ ηελ θαηεγνξία εθαξκνγψλ αλήθεη θαη ην πξφγξακκα 

TAXISNET, ην νπνίν ιεηηνπξγεί ηα ηειεπηαία ρξφληα ζηελ Διιάδα, θαη κέζσ ηνπ νπνίνπ 

κπνξεί λα γίλεη ππνβνιή θνξνινγηθψλ δειψζεσλ, δειψζεσλ Φ.Π.Α., θ.ιπ. Πην 

αλαιπηηθά απηέο είλαη: 

 

 Δπηρείξεζε πξνο Γεκόζηα Γηνίθεζε (Business-to-Administration ή Businnes-to-

Government): Σν B2A ή B2G, αλαθέξνληαη ζηηο ζπλαιιαγέο πνπ δηεμάγνληαη 

δηαδηθηπαθά κεηαμχ εηαηξεηψλ θαη δεκφζηαο δηνίθεζεο ή θπβεξλεηηθψλ θνξέσλ. 

Πνιινί θιάδνη θπβεξλήζεσλ εμαξηψληαη απφ ηηο ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο ή ηα 

πξντφληα, έκκεζα ή άκεζα, εηδηθά φηαλ πξφθεηηαη γηα λνκηθά έγγξαθα, κεηξψα, 

θνηλσληθή αζθάιηζε, θνξνινγία θαη απαζρφιεζε. Οη ππεξεζίεο B2A 

απμήζεθαλ ζεκαληηθά ηα ηειεπηαία ρξφληα, θαζψο πξαγκαηνπνηήζεθαλ 

επελδχζεηο ζε δπλαηφηεηεο ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο. 

 

 Καηαλαισηήο πξνο Γεκόζηα Γηνίθεζε (Consumer-to-Administration ή 

Consumer-to-Government): Σν C2Α, ή αιιηψο C2G, αλαθέξεηαη ζηηο 

ειεθηξνληθέο ζπλαιιαγέο κεηαμχ κεκνλσκέλσλ θαηαλαισηψλ θαη δεκφζησλ 

δηνηθήζεσλ ή θπβεξλεηηθψλ θνξέσλ. Η θπβέξλεζε ζπάληα αγνξάδεη πξντφληα ή 

ππεξεζίεο απφ πνιίηεο, αιιά ηα άηνκα ρξεζηκνπνηνχλ ζπρλά ειεθηξνληθά κέζα 

ζε ηνκείο, φπσο : 

 

o Σελ εθπαίδεπζε: δηάδνζε πιεξνθνξηψλ, εμ απνζηάζεσο εθπαίδεπζε / 

online δηαιέμεηο, θ.ιπ. 

o Σελ θνηλσληθή αζθάιηζε: δηαλνκή πιεξνθνξηψλ, πξαγκαηνπνίεζε 

πιεξσκψλ, θ.ιπ. 

o Σελ θνξνιφγεζε: ππνβνιή θνξνινγηθψλ δειψζεσλ, πξαγκαηνπνίεζε 

πιεξσκψλ, θ.ιπ. 

o Σελ πγεία: πξαγκαηνπνίεζε ξαληεβνχ, παξνρή πιεξνθνξηψλ γηα 

αζζέλεηεο, πιεξσκέο ππεξεζηψλ πγείαο, θ.ιπ. 

 

2.1.4. Κανάλια διανομής ηλεκτρονικού εμπορίου 

Η αθκή ησλ θαηαζηεκάησλ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, φπσο ηεο Amazon, έρεη αλαδπζεί 

σο έλα ηζρπξφ εκπφδην γηα ηνπο παξαδνζηαθνχο ιηαλνπσιεηέο, νη νπνίνη αλαγθάδνληαη 

λα εμειίμνπλ ηηο ζηξαηεγηθέο πσιήζεσλ ηνπο, ψζηε λα πξνζειθχζνπλ πειάηεο ζηα 

θαηαζηήκαηά ηνπο. Πνιιέο εηαηξείεο έρνπλ ζηξαθεί ζηελ πξνψζεζε πσιήζεσλ κέζσ 

ςεθηαθψλ δεμηνηήησλ κε ζθνπφ ηελ πξνζέιθπζε λέσλ αγνξαζηψλ ,ελψ νξηζκέλεο 

επηρεηξήζεηο αλαγθάδνληαη λα δηαθφςνπλ εμ νινθιήξνπ ηελ ιεηηνπξγία ησλ θπζηθψλ 

ηνπο θαηαζηεκάησλ. Σν ειεθηξνληθφ εκπφξην έρεη απνθηήζεη κεγάιε ζεκαζία θαζψο νη 

εηαηξείεο έρνπλ πξνβεί ζε δηάθνξα ζπζηήκαηα θαη θαλάιηα δηαλνκψλ. Μπνξνχκε λα 

δηαθξίλνπκε ηξία θχξηα κνληέια, αληηπξνζσπεπηηθά ησλ ζπζηεκάησλ θαλαιηψλ πνπ 

έρνπλ πηνζεηήζεη νη εηαηξείεο, φζνλ αθνξά ην ειεθηξνληθφ εκπφξην. Απηά ηα κνληέια 

είλαη: 
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 Pure-Play ή Pure-click: Δίλαη ε επηρείξεζε πνπ έρεη ειεθηξνληθή χπαξμε κφλν. 

Απηέο απνηεινχλ ηηο επηρεηξήζεηο πνπ έρνπλ μεθηλήζεη κηα δηαδηθηπαθή 

ιεηηνπξγία, ρσξίο πξνεγνχκελε θπζηθή χπαξμε σο επηρείξεζε. 

 

 Brick-and-Click: Δίλαη ην επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν, θαηά ην νπνίν ε επηρείξεζε 

ππάξρεη ηφζν ζε θπζηθή ιεηηνπξγία θαηαζηήκαηνο, φζν θαη ζε δηαδηθηπαθή 

ιεηηνπξγία. ΢αλ φξνο, ην «Brick and Click» πεξηγξάθεη έλα επηρεηξεζηαθφ 

κνληέιν, θαηά ην νπνίν κηα εηαηξεία ελζσκαηψλεη ηαπηφρξνλα ηηο παξνπζίεο 

ησλ offline (brick-ηνχβια, θπζηθφ θαηάζηεκα) θαη ησλ online (click-θιηθ, 

ειεθηξνληθή κνξθή θαηαζηήκαηνο). Μάιηζηα, πνιιέο απφ απηέο πξνζθέξνπλ 

ηειεθσληθέο παξαγγειίεο, εθαξκνγέο γηα θηλεηά ηειέθσλα θαη ηειεθσληθή 

ππνζηήξημε πσιήζεσλ. Η εκθάληζε ηνπ δηαδηθηπαθνχ ηζηφηνπνπ θαη ζε θηλεηά 

έρεη θάλεη ηηο επηρεηξήζεηο Brick and Click ηδηαίηεξα δεκνθηιείο, επεηδή απηφ 

ζεκαίλεη φηη νη πειάηεο κπνξνχλ λα θάλνπλ εξγαζίεο, φπσο ςψληα, ρσξίο λα 

ρξεηάδεηαη λα βξίζθνληαη ζε ππνινγηζηή. Πνιινί απφ απηνχο ηνπο ρξήζηεο 

πξνηηκνχλ λα ρξεζηκνπνηνχλ θηλεηή ηειεθσλία γηα ηηο αγνξέο απηέο. 

 

 Click-to-Brick: Οη Click-to-Brick επηρεηξήζεηο είλαη νη εηαηξείεο πνπ μεθίλεζαλ 

απνθιεηζηηθά σο ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα θαη άλνημαλ ελ ζπλέρεηα θπζηθά 

θαηαζηήκαηα, γηα λα ζπκπιεξψζνπλ ηηο ειεθηξνληθέο ηνπο πξνζπάζεηεο. Μία 

ηέηνηα εηαηξία ζηελ Διιάδα ζεσξείηαη ην eshop.gr. 

Οη επηρεηξήζεηο πνπ ζπλδπάδνπλ κηα θπζηθή παξνπζία κε ην δηαδηθηπαθφ εκπφξην 

κπνξνχλ λα εκπλεχζνπλ πεξηζζφηεξε εκπηζηνζχλε απφ ηνπο πειάηεο ηνπο, ζε 

ζχγθξηζε κε εηαηξίεο πνπ ιεηηνπξγνχλ κφλν ζην δηαδίθηπν. Οη πεξηζζφηεξνη πειάηεο 

πηζηεχνπλ φηη κηα επηρείξεζε είλαη ιηγφηεξν πηζαλφ λα απνηχρεη εάλ ππάξρεη ε 

απηνπξφζσπε παξνπζία ηνπ πειάηε. Χζηφζν, ε Pure-Play, ή αιιηψο νη δηαδηθηπαθέο 

επηρεηξήζεηο, πνπ απαληνχλ άκεζα ζηηο ηειεθσληθέο θιήζεηο θαη ηα κελχκαηα 

ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ θαη έρνπλ δεκηνπξγήζεη κηα εμαηξεηηθή θήκε γηα ηελ 

εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ ηνπο, κπνξνχλ λα εκπλεχζνπλ εκπηζηνζχλε ζην πξφζσπν 

ησλ πειαηψλ ηνπο. Η δηαθνξά κεηαμχ ησλ δχν επηρεηξεκαηηθψλ κνληέισλ 

αληηθαηνπηξίδεηαη ζην θφζηνο ιεηηνπξγίαο, ζηηο ζηξαηεγηθέο κάξθεηηλγθ θαη ζηηο 

αληηιήςεηο ησλ πειαηψλ. 

 

2.2. Ηλεκτρονικό Επιχειρείν 

2.2.1. Ορισμός Ηλεκτρονικού επιχειρείν 

Ηιεθηξνληθή επηρείξεζε, γλσζηή σο ειεθηξνληθφ επηρεηξείλ, είλαη ε ειεθηξνληθή 

παξνπζία επηρεηξήζεσλ. Μπνξεί επίζεο λα νξηζηεί σο ε επηρείξεζε πνπ ζρεκαηίδεηαη 

κε ηε βνήζεηα ηνπ δηαδηθηχνπ ή ηεο ειεθηξνληθήο αληαιιαγήο δεδνκέλσλ. Σν 

ειεθηξνληθφ εκπφξην είλαη έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα ζηνηρεία ηνπ ειεθηξνληθνχ 

επηρεηξείλ, αιιά δελ απνηειεί ην νπζηαζηηθφ ηνπ ζηνηρείν. 

΢χκθσλα κε ηε Βηθηπαίδεηα (2019), «Ηιεθηξνληθφ Δπηρεηξείλ» (e-business) νλνκάδεηαη 

«ην ζχλνιν απφ επηρεηξεκαηηθέο ζηξαηεγηθέο πνπ ζθνπφ έρνπλ λα ππνζηεξίμνπλ θαη 

λα κεηαζρεκαηίζνπλ ζπγθεθξηκέλνπο ηνκείο επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηαο, κε ηε 

ρξήζε λέσλ ηερλνινγηψλ θαη ηε δηεθπεξαίσζε ζπλαιιαγψλ κε ειεθηξνληθά κέζα». 
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Σν ειεθηξνληθφ επηρεηξείλ δελ πεξηνξίδεηαη κφλν ζηελ αγνξά θαη πψιεζε αγαζψλ, αιιά 

πεξηιακβάλεη θαη άιιεο δξαζηεξηφηεηεο πνπ ππάγνληαη ζε κηα επηρείξεζε, φπσο ηελ 

παξνρή ππεξεζηψλ ζηνπο πειάηεο, ηελ επηθνηλσλία κε ηνπο εξγαδφκελνπο θαη ηελ 

επηθνηλσλία κε ηνπο επηρεηξεκαηηθνχο εηαίξνπο, δειαδή φιεο ηηο βαζηθέο 

επηρεηξεκαηηθέο δξαζηεξηφηεηεο πνπ δηεθπεξαηψλνληαη κε ειεθηξνληθά κέζα. 

΢αθέζηεξα, ην ειεθηξνληθφ επηρεηξείλ αθνξά ηελ ςεθηνπνίεζε φισλ ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ ελεξγεηψλ, ζηνρεχνληαο ζηελ  άκεζε αληαπφθξηζε ηνπ θαηαλαισηή. 

 

2.2.2. Μοντέλα ηλεκτρονικού επιχειρείν 

Έλα επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν ζρεκαηίδεη ηε κέζνδν ηεο επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηαο, 

κε ηελ νπνία κηα επηρείξεζε κπνξεί λα δηαηεξεζεί, δειαδή λα παξάγεη έζνδα. Σν 

επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν πεξηγξάθεη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν κηα επηρείξεζε θεξδίδεη 

ρξήκαηα, θαζνξίδνληαο πνχ βξίζθεηαη ζηελ αιπζίδα αμίαο. Σα  κνληέια απηά έρνπλ 

νξηζηεί θαη θαηεγνξηνπνηεζεί κε πνηθίινπο ηξφπνπο. Δίλαη δηαξθψο θαη ζπζηεκαηηθά 

εμειηζζφκελα θαη ππφθεηληαη ζε επάιιειεο αιιαγέο, κε απνηέιεζκα λα ρηίδεηαη κηα 

πξνζδνθία γηα ηα λέα, αλαδπφκελα επηρεηξεκαηηθά κνληέια ηνπ κέιινληνο. Οη βαζηθέο 

θαηεγνξίεο επηρεηξεκαηηθψλ κνληέισλ θαηά ηνπ Rappa (2004) πεξηιακβάλνπλ: 

 Το Χπημαηομεζιηικό Μονηέλο: Οη κεζίηεο, σο θαηαζθεπαζηέο ηεο αγνξάο, ή 

αιιηψο δηακεζνιαβεηέο, δηαζπλδένπλ αγνξαζηέο θαη πσιεηέο, κε ζθνπφ λα 

δηεπθνιχλνπλ ηηο ζπλαιιαγέο ηνπο. Οη κεζίηεο δηαδξακαηίδνπλ ζπρλά ξφιν 

δηακεζνιαβεηή ζηηο αγνξέο κεηαμχ επηρεηξήζεσλ (B2B), απφ ηηο επηρεηξήζεηο 

πξνο ηνπο θαηαλαισηέο (B2C) ή απφ θαηαλαισηέο ζε θαηαλαισηέο (C2C). Ο 

κεζίηεο θεξδίδεη ρξήκαηα ρξεψλνληαο ακνηβή γηα θάζε έλαλ πνπ εκπιέθεηαη ζηε 

ζπλαιιαγή. 

 

 Το Διαθημιζηικό Μονηέλο: Σν κνληέιν δηαθήκηζεο ηζηνχ απνηειεί κηα 

επέθηαζε ηνπ παξαδνζηαθνχ κνληέινπ κεηάδνζεο ησλ κέζσλ ελεκέξσζεο. Ο 

ξαδηνηειενπηηθφο νξγαληζκφο, ή αιιηψο ην κνληέιν εθπνκπήο κέζνπ, ζε απηή 

ηελ πεξίπησζε έλαο ηζηφηνπνο, παξέρεη ην πεξηερφκελν (ζπλήζσο, αιιά φρη 

απαξαηηήησο, δσξεάλ) θαη ηηο ππεξεζίεο (φπσο ην ειεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν, ηα 

ηζηνινγία, θ.ιπ.), ζπλδπάδνληαο ηηο κε δηαθεκηζηηθά κελχκαηα, ππφ ηε κνξθή 

δηαθεκίζεσλ «banner». Οη δηαθεκίζεηο banner κπνξεί λα είλαη ε θχξηα ή 

κνλαδηθή πεγή εζφδσλ γηα ηνλ ξαδηνηειενπηηθφ θνξέα. Σν κέζν πνπ εθπέκπεη 

κπνξεί λα είλαη δεκηνπξγφο πεξηερνκέλνπ ή δηαλνκέαο πεξηερνκέλνπ πνπ 

δεκηνπξγείηαη αιινχ. Σν κνληέιν δηαθήκηζεο ιεηηνπξγεί θαιχηεξα φηαλ ν φγθνο 

ηεο επηζθεςηκφηεηαο ηνπ ζεαηή είλαη κεγάινο ή εμαηξεηηθά εμεηδηθεπκέλνο. 

 

 Το Πληποθοπιακό Μονηέλο: Σα δεδνκέλα ζρεηηθά κε ηνπο πειάηεο θαη ηηο 

θαηαλαισηηθέο ηνπο ζπλήζεηεο είλαη πνιχηηκα γηα ηελ επηρείξεζε, εηδηθά φηαλ 

απηέο νη πιεξνθνξίεο αλαιχνληαη πξνζεθηηθά θαη ρξεζηκνπνηνχληαη γηα λα 

ζηεξίμνπλ εθζηξαηείεο κάξθεηηλγθ, φπσο δηαθεκηζηηθέο θακπάληεο. Σα 

αλεμάξηεηα ζπιιεγφκελα δεδνκέλα, ζρεηηθά κε ηνπο παξαγσγνχο θαη ηα 

πξντφληα ηνπο, είλαη ρξήζηκα γηα ηνπο θαηαλαισηέο φηαλ εμεηάδνπλ ηελ αγνξά. 

Οξηζκέλεο επηρεηξήζεηο ιεηηνπξγνχλ σο ελεκεξσηηθέο εηαηξίεο πνπ βνεζνχλ 

ηνπο αγνξαζηέο, ή θαη ηνπο πσιεηέο, λα θαηαλνήζνπλ κηα δεδνκέλε αγνξά 

πνπιψληαο θαη ζπιιέγνληαο ζρεηηθέο πιεξνθνξίεο. Δπηπιένλ, έλαο κεζάδνληαο 

πιεξνθνξηψλ έρεη ηε δπλαηφηεηα λα παξέρεη ζηνπο ρξήζηεο δσξεάλ πξφζβαζε 
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ζην δηαδίθηπν κε αληάιιαγκα ηελ παξνρή ιεπηνκεξψλ πιεξνθνξηψλ ζρεηηθά κε 

ηηο αγνξαζηηθέο ηνπο ζπλήζεηεο. 

 

 Το  Εμποπικό Μονηέλο: Σν κνληέιν απηφ πεξηιακβάλεη ηνπο ρνλδξέκπνξνπο 

θαη ηνπο εκπφξνπο ιηαληθήο πψιεζεο αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ. Οη πσιήζεηο 

κπνξνχλ λα γίλνληαη κε βάζε ηηο ηηκέο θαηαιφγνπ ή κέζσ δεκνπξαζίαο. ΢ε 

πνιιέο πεξηπηψζεηο ηα πξντφληα πνπ πσινχληαη ζην δηαδίθηπν κπνξεί λα είλαη 

θαηλνηφκα θαη λα κελ πσινχληαη ζηα ζπκβαηηθά παξαδνζηαθά θαηαζηήκαηα. 

Μεξηθνί ηχπνη εκπνξηθψλ κνληέισλ είλαη: 

 

 νη Virtual Merchants (εηθνληθνί έκπνξνη), ή αιιηψο E-tailers, - έκπνξνη 

ιηαληθήο πνπ ιεηηνπξγνχλ απνθιεηζηηθά κέζσ ηνπ ηζηνχ (π.ρ. Amazon), 

 νη Catalogue Merchants (έκπνξνη θαηαιφγνπ) - επηρεηξήζεηο πνπ 

δηαζέηνπλ αγαζά κέζσ ειεθηξνληθνχ, ή κε, θαηαιφγνπ. Απηφο ν ηχπνο 

εκπνξηθνχ κνληέινπ ζπλδπάδεη ηαρπδξνκηθή, ηειεθσληθή θαη 

ειεθηξνληθή παξαγγειία, 

 ηα Click and Mortar - παξαδνζηαθά θπζηθά θαηαζηήκαηα πψιεζεο κε 

ειεθηξνληθή παξνπζία, 

 νη Bit Vendors (κηθξνπσιεηέο) - έκπνξνη πνπ αζρνινχληαη απνθιεηζηηθά 

κε ςεθηαθά πξντφληα θαη ππεξεζίεο θαη, ζηελ θαζαξφηεξε κνξθή ηνπο, 

δηεμάγνπλ πσιήζεηο θαη δηαλνκέο κέζσ ηνπ ηζηνχ. 

 

 Καηαζκεςαζηικό Μονηέλο - Σν θαηαζθεπαζηηθφ κνληέιν, ή αιιηψο ην «άκεζν 

κνληέιν», είλαη απφιπηα εμαξηψκελν απφ ηελ δπλαηφηεηα πνπ παξέρεη ν ηζηφο, 

λα ζπκπηέζεη ην θαλάιη δηαλνκήο, επηηξέπνληαο ζε έλαλ θαηαζθεπαζηή (δειαδή 

κηα εηαηξεία πνπ δεκηνπξγεί έλα πξντφλ ή ππεξεζία) λα πξνζεγγίζεη απεπζείαο 

ηνπο αγνξαζηέο, θαη κε απηφλ ηνλ ηξφπν λα θαηαξγνχλ ηνπο πσιεηέο ρνλδξηθήο 

θαη ιηαληθήο πψιεζεο. Σν κνληέιν ηνπ θαηαζθεπαζηή κπνξεί λα βαζίδεηαη ζηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα, ηε βειηησκέλε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ θαη ηελ 

θαιχηεξε θαηαλφεζε ησλ πξνηηκήζεσλ ησλ πειαηψλ. 

 

 Εηαιπικό ή Σςνεπγαηικό Μονηέλο - ΢ε αληίζεζε κε ηε γεληθεπκέλε πχιε, ε 

νπνία επηδηψθεη λα νδεγήζεη έλαλ κεγάιν φγθν επηζθεςηκφηεηαο ζε έλα 

ηζηφηνπν, ην εηαηξηθφ κνληέιν παξέρεη επθαηξίεο αγνξάο, θαηά ηηο νπνίεο ν 

θφζκνο κπνξεί λα πξαγκαηνπνηήζεη ηηο αγνξέο ηνπ νπνηαδήπνηε ψξα είλαη 

ζπλδεδεκέλνο ζην δηαδίθηπν. Απηφ επηηπγράλεηαη πξνζθέξνληαο νηθνλνκηθά 

θίλεηξα (κε ηε κνξθή πνζνζηνχ εζφδσλ), ψζηε λα ζπλδέζεη ζπγαηξηθέο 

ηζηνζειίδεο ζπλεξγαηψλ. Δίλαη έλα κνληέιν ακνηβήο πνπ ππφθεηηαη ζηελ 

απφδνζε, αλ κηα ζπγαηξηθή δελ παξάγεη πσιήζεηο, δελ αληηπξνζσπεχεη θαλέλα 

θφζηνο γηα ηνλ έκπνξν. Σν εηαηξηθφ κνληέιν ζπλεξγαηψλ είλαη εγγελψο 

θαηάιιειν γηα ηνλ ηζηφ, γεγνλφο πνπ εμεγεί ηε δεκνηηθφηεηά ηνπ. Οη 

παξαιιαγέο πεξηιακβάλνπλ πξνγξάκκαηα αληαιιαγήο banner, pay-per-click 

θαη πξνγξάκκαηα θαηαλνκήο εζφδσλ. 

 

 Κοινοηικό Μονηέλο - Η βησζηκφηεηα ηνπ θνηλνηηθνχ κνληέινπ βαζίδεηαη ζηελ 

πίζηε ησλ ρξεζηψλ. Οη ρξήζηεο έρνπλ πςειή επέλδπζε ηφζν ζε ρξφλν φζν θαη 

ζε ζπλαίζζεκα. Σα έζνδα κπνξνχλ λα βαζίδνληαη ζηελ πψιεζε παξεπφκελσλ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ή εζεινληηθψλ εηζθνξψλ, αθφκα θαη ζε δηαθεκίζεηο ή 

ζπλδξνκέο γηα πξηκνδνηνχκελεο ππεξεζίεο. Σα έζνδα ελδέρεηαη λα ζπλδένληαη 

θαη κε ηε ζπκθξαδφκελε δηαθήκηζε. Σν δηαδίθηπν είλαη έκθπηα πξνζαξκνζκέλν 
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γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ επηρεηξεκαηηθψλ κνληέισλ ηεο θνηλφηεηαο θαη, 

ζήκεξα, απηφ είλαη έλαο απφ ηνπο πην εχθνξνπο ηνκείο αλάπηπμεο, φπσο 

δηαθαίλεηαη θαη απφ ηελ άλνδν ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ. 

 

 Σςνδπομηηικό Μονηέλο - Οη ρξήζηεο ρξεψλνπλ κηα πεξηνδηθή εκεξήζηα, 

κεληαία ή εηήζηα ζπλδξνκή γηα ηελ εγγξαθή ζε κηα ππεξεζία. Γελ είλαη 

αζπλήζηζην γηα ηνπο ηζηφηνπνπο λα ζπλδπάδνπλ ειεχζεξν πεξηερφκελν κε 

πεξηερφκελν «premium» (δειαδή, κφλν γηα επί πιεξσκή ζπλδξνκεηέο ή κέιε). 

Σα ηέιε ζπλδξνκήο πξαγκαηνπνηνχληαη αλεμάξηεηα απφ ηα πξαγκαηηθά 

πνζνζηά ρξήζεο. Σα κνληέια ζπλδξνκήο θαη δηαθήκηζεο ζπρλά ζπλδπάδνληαη. 

 

 Μονηέλο Ωθέλειαρ / Χπηζηικόηηηαρ - Σν κνληέιν ρξεζηηθφηεηαο, ή αιιηψο ην 

κνληέιν σθέιεηαο, βαζίδεηαη ζηε ρξήζε κεηξήζεσλ ή ζε κηα πξνζέγγηζε 

«πιεξψλεηο-φζν-ρξεζηκνπνηείο». ΢ε αληίζεζε κε ηηο ππεξεζίεο ζπλδξνκεηψλ, 

νη κεηξεκέλεο ππεξεζίεο βαζίδνληαη ζε πξαγκαηηθά πνζνζηά ρξήζεο. 

Παξαδνζηαθά, ε κέηξεζε έρεη ρξεζηκνπνηεζεί γηα ππεξεζίεο δσηηθήο ζεκαζίαο 

(π.ρ. ηειεθσληθέο ππεξεζίεο κεγάισλ απνζηάζεσλ). Οη πάξνρνη ππεξεζηψλ 

δηαδηθηχνπ ζε νξηζκέλα κέξε ηνπ θφζκνπ ιεηηνπξγνχλ σο βνεζεηηθά 

πξνγξάκκαηα, ρξεψλνληαο ηνπο πειάηεο γηα ιεπηά ζχλδεζεο, ζε αληίζεζε κε 

ην θνηλφ ζπλδξνκεηηθφ κνληέιν πνπ είλαη θνηλφ ζηελ Διιάδα. 

 

2.3. Βασικές διαφορές μεταξύ του ηλεκτρονικού εμπορίου και του 

ηλεκτρονικού επιχειρείν 

Σν ειεθηξνληθφ επηρεηξείλ (ebusiness) θαη ην ειεθηξνληθφ εµπφξην (e-commerce), 

απνηεινχλ δχν βαζηθέο εθαξκνγέο δηαδηθηπαθψλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ θαη δχν 

φξνη πνπ ζπρλά ζπγρένληαη. Ο φξνο «ειεθηξνληθφ επηρεηξείλ» πιαηζηψλεη ην ζχλνιν 

ησλ νηθνλνκηθψλ ιεηηνπξγηψλ θαη δξάζεσλ πνπ δηεθπεξαηψλνληαη ππφ ειεθηξνληθά 

κέζα. Δλψ, ν φξνο «ειεθηξνληθφ εκπφξην» πεξηγξάθεη κηα ππνδηεξγαζία ηνπ 

«ειεθηξνληθνχ επηρεηξείλ». Απεπζπλφκελε ζε έλα επξχηεξν αγνξαζηηθφ θνηλφ, ε 

εθαξκνγή ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ απνζθνπεί λα ζπλεηζθέξεη ζηε δηθηχσζε  

αγνξαζηψλ θαη επηρεηξήζεσλ. Η ζχγρπζε κεηαμχ ησλ ελλνηψλ ζα κπνξνχζε λα 

απνλεκεζεί ζηελ αλάδπζε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ σο θπξίαξρνο ηνκέαο, αλάκεζα 

ζε άιινπο ηνκείο, ηνπ ειεθηξνληθνχ επηρεηξείλ (Βηθηπαίδεηα 2019). Γηα λα μεπεξαζηεί 

απηή ε ζχγρπζε απαηηείηαη ε δηαγξάκκηζε ησλ ζηνηρείσλ πνπ δηαθνξνπνηνχλ ηηο δχν 

απηέο έλλνηεο, «ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ» θαη «ηνπ ειεθηξνληθνχ επηρεηξείλ», σο 

εμήο: 

 Χο ειεθηξνληθφ εκπφξην νξίδεηαη ε αγνξά θαη ε πψιεζε αγαζψλ θαη 

ππεξεζηψλ, κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ. Δλψ ππφ ηνλ φξν ειεθηξνληθφ επηρεηξείλ 

λνείηαη ε ειεθηξνληθή παξνπζία κηαο επηρείξεζεο θαη ην ζχλνιν ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ πνπ δηεμάγνληαη ππφ ηελ επνπηεία ηεο, κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ. 

 Σν ειεθηξνληθφ εκπφξην απνηειεί ζπληζηψζα ηνπ ειεθηξνληθνχ επηρεηξείλ. 

 Σν ειεθηξνληθφ εκπφξην πεξηιακβάλεη ζπλαιιαγέο πνπ ζρεηίδνληαη κε ρξήκα 

θαη αθνξά ηελ αγνξά θαη ηελ πψιεζε πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, ελψ ην 

ειεθηξνληθφ εκπφξην πεξηιακβάλεη λνκηζκαηηθέο θαη ζπλαθείο δξαζηεξηφηεηεο 

πνπ αθνξνχλ φισλ ησλ εηδψλ ελέξγεηεο πξνπψιεζεο θαη κεηά-πψιεζεο . 

 Σν ειεθηξνληθφ επηρεηξείλ πξαγκαηεχεηαη εζσηεξηθέο θαη εμσηεξηθέο 

δηαδηθαζίεο, ελψ ην ειεθηξνληθφ εκπφξην πξνζαλαηνιίδεηαη πξνο ηηο εμσηεξηθέο 
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δηαδηθαζίεο, πνπ αθνξνχλ ηνπο πειάηεο, ηνπο πξνκεζεπηέο, ηνπο δηαλνκείο 

θ.ιπ. 

 Γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ απαηηεί ε χπαξμε 

ηζηφηνπνπ, αληηπξνζσπεπηηθνχ ηεο επηρείξεζεο. Δλψ νη απαηηήζεηο ηνπ 

ειεθηξνληθνχ επηρεηξείλ δηεπξχλνληαη πέξα απφ ηελ αλάγθε ηζηφηνπνπ, ζηελ 

νξγάλσζε θαη δηαρείξηζε ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ θαη ησλ επηρεηξεζηαθψλ 

πφξσλ,  απαξαίηεησλ γηα ηε δηαδηθηπαθή ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο. 

 Σν ειεθηξνληθφ εκπφξην ρξεζηκνπνηεί ην δηαδίθηπν ( internet ) γηα λα ζπλδεζεί 

κε ηνλ ππφινηπν θφζκν. ΢ε αληίζεζε κε ην ειεθηξνληθφ επηρεηξείλ, ην internet, 

ην intranet θαη ην extranet ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηε ζχλδεζε κε ηα κέιε ηεο. 

 

 

2.4. Ηλεκτρονικό Marketing  

2.4.1. Ορισμός ηλεκτρονικού μάρκετινγκ 

Σν ειεθηξνληθφ κάξθεηηλγθ αλαθέξεηαη ζηελ αμηνπνίεζε ησλ δπλαηνηήησλ ηνπ 

δηαδηθηχνπ θαη ησλ ςεθηαθψλ κέζσλ γηα ηελ πξνψζεζε πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ. 

Απηέο νη ςεθηαθέο ηερλνινγίεο απνηεινχλ πνιχηηκε πξνζζήθε ζηηο παξαδνζηαθέο 

πξνζεγγίζεηο κάξθεηηλγθ, αλεμάξηεηα απφ ην κέγεζνο θαη ηνλ ηχπν ηεο επηρείξεζεο. Σν 

ειεθηξνληθφ κάξθεηηλγθ (e-marketing) είλαη επίζεο γλσζηφ σο Internet Marketing, Web 

Marketing, Φεθηαθφ Μάξθεηηλγθ ή Online Marketing. (Ward, 2019) 

Όπσο ζπκβαίλεη κε ην ζπκβαηηθφ κάξθεηηλγθ, ην e-marketing δεκηνπξγεί κηα ζηξαηεγηθή 

πνπ βνεζά ηηο επηρεηξήζεηο λα κεηαδψζνπλ ηα ζσζηά κελχκαηα, γηα πξντφληα θαη 

ππεξεζίεο, ζην ζσζηφ θνηλφ. Απνηειείηαη απφ φιεο ηηο δξαζηεξηφηεηεο θαη δηαδηθαζίεο 

πνπ απνζθνπνχλ ζηελ εχξεζε, ηελ πξνζέιθπζε θαη ηελ δηαηήξεζε ησλ πειαηψλ. O 

πξνθαλήο ζθνπφο ηνπ κάξθεηηλγθ δηαδηθηχνπ είλαη ε πψιεζε αγαζψλ, ππεξεζηψλ ή ε 

δηαδηθηπαθή δηαθήκηζε. Αλ θαη δελ απνηειεί ηνλ θεληξηθφ ζθνπφ κηαο επηρείξεζεο, κηα 

εηαηξεία κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεί ην κάξθεηηλγθ σο κέζνδν δηακφξθσζεο θαη πξνβνιήο 

ηεο επσλπκίαο ηεο ή κε ζθνπφ ηελ πξαγκαηνπνίεζε κίαο έξεπλαο. Σν κάξθεηηλγθ ζην 

δηαδίθηπν κπνξεί λα απνηειέζεη πνιχ απνηειεζκαηηθφο ηξφπνο γηα λα εληνπίδεηε κηα 

αγνξά-ζηφρνο ή λα αλαθαιχπηνληαη επηζπκίεο θαη αλάγθεο ηνπ ηκήκαηνο κάξθεηηλγθ. 

(Ward, 2019) 

Σν κάξθεηηλγθ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ είλαη ε πξάμε πνπ νδεγεί ζηελ επαηζζεηνπνίεζε 

θαη ηε δξάζε πξνο κηα επηρείξεζε πνπ πσιεί ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία ειεθηξνληθά. 

Οη έκπνξνη ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ θνηλσληθά κέζα, 

ςεθηαθφ πεξηερφκελν, κεραλέο αλαδήηεζεο θαη θακπάληεο ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ 

γηα λα πξνζειθχζνπλ επηζθέπηεο θαη λα δηεπθνιχλνπλ ηηο αγνξέο κέζσ δηαδηθηχνπ. 

Σν ειεθηξνληθφ κάξθεηηλγθ ζεσξείηαη φηη έρεη επξχ πεδίν εθαξκνγήο, δηφηη δελ 

αλαθέξεηαη κφλν ζην κάξθεηηλγθ θαη ηηο πξνσζήζεηο κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ, αιιά 

πεξηιακβάλεη επίζεο ηελ δηαρείξηζε ησλ ςεθηαθψλ δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ θαη ηελ 

ειεθηξνληθή δηαρείξηζε ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ, φπσο θαη αξθεηέο άιιεο ιεηηνπξγίεο 

δηαρείξηζεο ησλ επηρεηξήζεσλ. 

 

2.4.2. Η εξέλιξη των τεχνολογιών του διαδικτύου για το μάρκετινγκ 
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Οη ςεθηαθέο ηερλνινγίεο δεκηνπξγνχλ, γηα ηηο επηρεηξήζεηο, επθαηξίεο λέσλ αγνξψλ, 

ζέζεηο εξγαζίαο, ζπλάγνπλ ηε βειηίσζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο, αλαπηχζζνπλ 

εμσζηξέθεηα θαη δηεπθνιχλνπλ ηελ εηζαγσγή ζε αγνξέο ηνπ εμσηεξηθνχ. Σαπηφρξνλα 

φκσο απαηηνχλ θαη ζεκαληηθέο επελδχζεηο, ζε επίπεδν έξεπλαο θαη αλάπηπμεο, νη 

νπνίεο, ιφγσ ηεο ξαγδαίαο εμέιημεο ηεο ηερλνινγίαο θαη ηεο αβεβαηφηεηαο σο πξνο ηελ 

αμηνπνίεζή ηεο, αθήλνπλ πεξηνξηζκέλν ρξνληθφ δηάζηεκα γηα ηελ απφζβεζή ηνπο. 

Σν κάξθεηηλγθ απνηειεί θαηαιπηηθφ παξάγνληα ηνπ ρξφλνπ δηαρείξηζεο κηαο 

θαηλνηνκίαο, ηνπ πξνγξακκαηηζκνχ, ηνπ ζρεδηαζκνχ θαη ηεο πινπνίεζεο ηνπ. 

Γηαρεηξηδφκελε ηα ζεκαληηθά ζέκαηα ηεο ηαρχηεηαο πηνζέηεζεο κηαο ηερλνινγηθήο 

πιαηθφξκαο/εθαξκνγήο θαη ηελ αληίζηνηρε ηαρχηεηα ππνθαηάζηαζεο ηεο 

πξνεγνχκελεο, κηα άξηηα ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ έρεη ηελ επζχλε λα ζπληάμεη κηα 

επηηπρεκέλε απφζβεζε ηεο πξνεγνχκελεο πιαηθφξκαο θαη δηείζδπζε ηεο λεφηεξεο. 

Απηφ πξνυπνζέηεη πξνζεθηηθή πξφβιεςε πσιήζεσλ θαη ελέξγεηεο φπσο ηελ αλάδεημε 

ηεο ρξεζηκφηεηαο, ηελ εθπαίδεπζε θαη ηελ ππνζηήξημε ηνπ πειάηε-ρξήζηε. 

(Βιαρνπνχινπ θαη Γεκεηξηάδεο, 2014, ζει. 59-66) 

΢ε ελδνεπηρεηξεζηαθφ επίπεδν, ε αμηνπνίεζε ησλ ςεθηαθψλ ηερλνινγηψλ απαηηεί ηελ 

ζηελή ζπλεξγαζία ηκεκάησλ πιεξνθνξηθήο (information technology) θαη κάξθεηηλγθ. Οη 

γλψζεηο θαη νη εκπεηξίεο πνπ απνθνκίδνληαη απφ ηελ ελαζρφιεζε κε ηνπο δχν απηνχο 

ηνκείο είλαη πιένλ απνιχησο ζπκπιεξσκαηηθέο γηα ηελ αλάπηπμε θάζε είδνπο 

εθαξκνγήο ςεθηαθνχ πεξηερνκέλνπ: νη κελ θαηέρνπλ ηελ ηερλνινγία πνπ είλαη 

απαξαίηεηε, νη δε βξίζθνπλ ηνπο ηξφπνπο πνπ απηή πξνζζέηεη αμία γηα ηνπο πειάηεο. 

Βεβαίσο, θαηά ηηο ζχγρξνλεο εξγαζηαθέο απαηηήζεηο, ην ηκήκα ηνπ κάξθεηηλγθ νθείιεη 

λα δηαλέκεη γλψζεηο θαη δεμηφηεηεο ηερλνινγίαο, ψζηε λα παξάμεη εηδηθνχο πνπ ζα 

θαηέρνπλ ηα απαξαίηεηα πξνζφληα γηα λα θαιχςνπλ ηηο ζρεηηθέο ζέζεηο εξγαζίαο 

(digital marketing manager, social media ή SEO specialist, θ.ιπ.). (Βιαρνπνχινπ θαη 

Γεκεηξηάδεο, 2014, ζει.59-66) 

Η ζρέζε κεηαμχ πειάηε θαη επηρείξεζεο δηεπξχλεηαη θαη ιακβάλεη πνιιέο κνξθέο, νη 

νπνίεο παξέρνληαη κέζα απφ ηηο ελαιιαθηηθέο δπλαηφηεηεο επαθήο ησλ δχν κεξψλ. 

Έλαο θαηαλαισηήο έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα πξαγκαηνπνηήζεη ηελ αγνξά ηνπ ζε έλα 

θπζηθφ θαηάζηεκα ή λα εμεηάζεη έλα πξντφλ επηζθεπηφκελνο ην θαηάζηεκα, λα 

θαηαγξάςεη ηα ραξαθηεξηζηηθά θαη ηηο ηδηφηεηεο ηνπ πξντφληνο, λα εξεπλήζεη ηελ 

απφδνζή ηνπ κέζσ θνηλσληθψλ δηθηχσλ θαη άιισλ ηζηνζειίδσλ, λα πξαγκαηνπνηήζεη 

ειεθηξνληθή ή ηειεθσληθή παξαγγειία ηνπ πξντφληνο θαη, κεηά ηελ παξαιαβή ηνπ, λα 

ιάβεη πιεξνθνξίεο απφ ηελ επηρείξεζε, ηειεθσληθά, ειεθηξνληθά ή άκεζα, γηα ηελ 

πεξαηηέξσ ιεηηνπξγία θαη ρξήζε ηνπ πξντφληνο. Ο θαηαλαισηήο, έρνληαο πξφζβαζε ζε 

πνιιαπινχο δηαχινπο επηθνηλσλίαο, εμειίζζεηαη θαη, αληίζηνηρα, απαηηεί ηελ εμέιημε 

ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ησλ πηνζεηνχκελσλ ζηξαηεγηθψλ κάξθεηηλγθ, ζε επίπεδν 

πξνσζήζεσλ, επηθνηλσλίαο, πσιήζεσλ, δηαλνκήο, εμππεξέηεζεο θαη θάζε άιιε 

δηαδηθαζία πνπ δηακνξθψλεη ηε ζρέζε πειάηε-επηρείξεζεο. ΢πλεπψο γίλεηαη αληηιεπηφ 

φηη αλαπηχζζεηαη κηα πνιχπινθε θαη απαηηεηηθή ζρέζε αλάκεζα ζε πειάηε θαη 

επηρείξεζε, ε νπνία απαηηεί ηνλ απνδνηηθφ ζπλδπαζκφ θαη ζπληνληζκφ ησλ 

δηαθνξεηηθψλ ζεκείσλ θαη κέζσλ επαθήο, πξάγκα πνπ επηηπγράλεηαη κέζα απφ ηνλ 

άξηην ζρεδηαζκφ ηερληθψλ κάξθεηηλγθ, άιια θαη ηελ ζπλερή επέλδπζε πξνο ηελ 

αλαβάζκηζε ησλ ηερλνινγηθψλ ππνδνκψλ. (Βιαρνπνχινπ θαη Γεκεηξηάδεο, 2014, ζει. 

59-66) 

Ο Chaffey (2009) ηνλίδεη  φηη ε ηερλνινγία ηνπ δηαδηθηχνπ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα 

ηελ ππνζηήξημε ζηφρσλ κάξθεηηλγθ φπσο: 
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 Αλαγλώξηζε: Σν δηαδίθηπν ρξεζηκνπνηείηαη απφ ην κάξθεηηλγθ γηα ηελ 

αλαγλψξηζε ησλ αλαγθψλ θαη επηζπκηψλ ηνπ πειάηε. 

 Πξόβιεςε: Σν δηαδίθηπν παξέρεη έλα επηπιένλ θαλάιη, κέζα απφ ην νπνίν νη 

πειάηεο κπνξνχλ λα έρνπλ πξφζβαζε ζηηο πιεξνθνξίεο θαη λα θάλνπλ ηηο 

αγνξέο ηνπο. 

 Ιθαλνπνίεζε: Έλαο παξάγνληαο θιεηδί ζηελ επηηπρία ηνπ e-marketing είλαη ε 

επίηεπμε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε κέζσ ησλ ειεθηξνληθψλ θαλαιηψλ. 

Χο ζπλέπεηα, παξαηεξείηαη έλαο κεηαζρεκαηηζκφο ζε βαζηθέο ιεηηνπξγίεο ηνπ 

κάξθεηηλγθ θαη ζηηο αθνινπζεηέεο δηαδηθαζίεο, κε ηελ επηινγή ζχγρξνλσλ θαηλνηφκσλ 

κνληέισλ θαη ηερλνινγηψλ. (Βιαρνπνχινπ θαη Γεκεηξηάδεο, 2014, ζει. 59-66) 

 

2.4.3. Κοινωνικά δίκτυα & Μάρκετινγκ 

΢ηνπο ζχγρξνλνπο θιάδνπο ηνπ κάξθεηηλγθ, θπξίαξρν ξφιν έρεη δηαδξακαηίζεη ν 

θιάδνο ηνπ Social Media Marketing (κάξθεηηλγθ θνηλσληθψλ δηθηχσλ). Οη δηαδηθηπαθνί 

ηφπνη θνηλσληθήο δηθηχσζεο παξέρνπλ έλα εχθνξν πεδίν γηα ηελ ελεκέξσζε ησλ 

θαηαλαισηψλ επάλσ ζε πξνσζεκέλα πξντφληα, άιια θαη κηα εχινγε πεγή γηα ηελ 

άληιεζε πιεξνθνξηψλ πνπ αθνξνχλ ηηο πξνηηκήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ. Με απηφλ ηνλ 

ηξφπν ηα Social Media πξνζδίδνπλ αμηνπηζηία ζηελ επηρείξεζε θαη ζπλδξάκνπλ έληνλα 

ζηελ δηάδνζε ζεηηθήο θήκεο ηεο επηρείξεζεο. (Βιαρνπνχινπ θαη Γεκεηξηάδεο, 2014, 

ζει. 260-261) 

Η επξεία δηάδνζε ησλ social media, ν ζπλερψο θαη ηαρχηαηα απμαλφκελνο αξηζκφο ησλ 

ρξεζηψλ, πνπ πηνζεηνχλ ηα social media σο βαζηθή πεγή ελεκέξσζεο θαη 

ελαζρφιεζεο, ηα ηνπνζεηεί σο έλα θνξπθαίν κέζν πξνψζεζεο κηαο επηρείξεζεο. Άιια 

ζεκαληηθά πιενλεθηήκαηα ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ δηθηχσζεο είλαη ε ηαρχηεηα 

πξφζβαζεο ζε ρξήζηκα, γηα ηηο επηρεηξήζεηο, δεδνκέλα θαη ην ζρεηηθά ρακειφ θφζηνο. 

(Βιαρνπνχινπ θαη Γεκεηξηάδεο, 2014, ζει. 260-261) 

Γεδνκέλεο ηεο επξχηαηεο εμάπισζεο ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ θαη ηεο απμαλφκελεο 

ρξήζεο ηνπο απφ ηηο επηρεηξήζεηο, σο κέζν επηθνηλσλίαο θαη επαθήο κε ηνπο πειάηεο 

ηνπο, είλαη ζθφπηκν λα γίλεη ηδηαίηεξε αλαθνξά ζηνπο ιφγνπο πνπ ηα θάλνπλ ηφζν 

δεκνθηιή. Οη πην ζπρλέο δξαζηεξηφηεηεο ησλ ρξεζηψλ ηνπο είλαη νη αληαιιαγέο 

κελπκάησλ κε θίινπο/γλσζηνχο, ην κνίξαζκα λέσλ θαζεκεξηλψλ δξαζηεξηνηήησλ (ζε 

κνξθή θεηκέλνπ, θσηνγξαθίαο ή/θαη βίληεν), ν ζρνιηαζκφο «λέσλ» ή «αλαθνηλψζεσλ» 

(posts), ε δήισζε «Likes», «Favourites», θ.ιπ. Πέξα, φκσο, απφ φια απηά, νη ρξήζηεο 

έρνπλ αξρίζεη λα ελεκεξψλνληαη θαη λα ζπκκεηέρνπλ ζηηο εκπνξηθέο ελέξγεηεο. ΢ην 

Γξάθεκα 1 παξνπζηάδεηαη ε ελεξγφο δηείζδπζε ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ ζε επηιεγκέλεο 

επξσπατθέο ρψξεο, ηνλ Ιαλνπάξην ηνπ 2019, κέζσ κίαο έξεπλαο πνπ 

πξαγκαηνπνηήζεθε απφ ηελ Statista. 
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Γξάθεκα  1: Δλεξγόο δηείζδπζε ησλ θνηλσληθώλ κέζσλ ζε επηιεγκέλεο επξσπατθέο ρώξεο ηνλ 
Ιαλνπάξην ηνπ 2019 

(Πεγή: Statista 2020) 
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Σα θνηλσληθά κέζα δηθηχσζεο παξέρνπλ ζηνλ θαηαλαισηή ηε δπλαηφηεηα ηεο εχθνιεο, 

καδηθήο θαη άκεζεο επηθνηλσλίαο κε πιήζνο άιισλ θαηαλαισηψλ. ΢ε πιαίζηα 

κάξθεηηλγθ, ν θαηαλαισηήο πηνζεηεί έλαλ ελεξγφ ξφιν ζηελ πξνψζεζε ή ηελ 

ππνβάζκηζε ελφο πξντφληνο, κέζα απφ δηαδηθηπαθέο θξηηηθέο πξντφλησλ ή ζπκβάλησλ, 

κέζα απφ ηελ δεκνζηνπνίεζε ηεο πξνζσπηθήο ηνπ γλψκεο, ηεο αγνξαζηηθήο ηνπ 

πξφζεζεο θαη ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ. Όιεο απηέο νη πιεξνθνξίεο παξαθνινπζνχληαη 

απφ ηελ ελδηαθεξφκελε επηρείξεζε, θαη έηζη ε άπνςε ησλ ρξεζηψλ γίλεηαη βαζηθφο 

ζπληειεζηήο γηα ηελ πνηνηηθή αλαβάζκηζε ησλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ, ηελ πξνζαξκνγή 

ζηηο πξνηηκήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ, ηελ ζχγθξηζε κε αληαγσληζηηθέο επηρεηξήζεηο, θαη  

θπξίσο ηελ δηεχξπλζε ηνπ πειαηεηαθνχ θνηλνχ, κέζα απφ κεζφδνπο κάξθεηηλγθ. 

(Βιαρνπνχινπ θαη Γεκεηξηάδεο, 2014, ζει. 249) 

Η ζηαζεξή παξνπζία κηαο επηρείξεζεο ζηα θνηλσληθά δίθηπα, αλεμάξηεηνο ηεο 

θιίκαθαο, ηεο ηζρχνο ή ηνπ θιάδνπ ηεο εηαηξίαο, θαη ε ζηξαηεγηθή νξγάλσζε ηεο 

επηθνηλσλίαο ηεο κε ην ελ δπλάκεη θνηλφ ηεο, απνηειεί κηα δεδνκέλε ζχγρξνλε 

ζπλζήθε. Η θηλεηήξηνο ηάζε ηνπ αληαγσληζκνχ ζπλάγεη ηελ αλάγθε γηα ηελ δφκεζε 

ελφο brandname (επσλπκία), απφ θάζε επηρείξεζε, ην νπνίν ζα αληηθαηνπηξίδεη ην 

επαγγεικαηηθφ πξνθίι θαη ηνλ «ραξαθηήξα» ηεο εθάζηνηε επηρείξεζεο, ζε κηα 

απφπεηξα ηεο λα γίλεη πφινο έιμεο, θαη ζπλεπψο λα θπξηαξρήζεη αληαγσληζηηθά. 

(Βιαρνπνχινπ θαη Γεκεηξηάδεο, 2014, ζει. 250) 

Με ζρεδφλ 2,5 δηζ. ελεξγνχο ρξήζηεο κεληαίσο, απφ ην ηέηαξην ηξίκελν ηνπ 2019, ην 

Facebook είλαη ην δεκνθηιέζηεξν θνηλσληθφ δίθηπν παγθνζκίσο. Σν ηξίην ηξίκελν ηνπ 

2012, ν αξηζκφο ησλ ελεξγψλ ρξεζηψλ ηνπ Facebook μεπέξαζε ην έλα δηζ., 

θαζηζηψληαο ην «ην πξψην θνηλσληθφ δίθηπν λα ην θαηαθέξεη απηφ πνηέ». Καηά ηε 

δηάξθεηα ηνπ ηειεπηαίνπ αλαθεξζέληνο ηξηκήλνπ, ε εηαηξεία δήισζε φηη 2,9 δηζ. άηνκα 

ρξεζηκνπνηνχζαλ ηνπιάρηζηνλ έλα απφ ηα βαζηθά πξντφληα ηεο εηαηξείαο (Facebook, 

WhatsApp, Instagram ή Messenger) θάζε κήλα. Παξαθάησ παξνπζηάδεηαη ν αξηζκφο 

κεληαίσλ ελεξγψλ ρξεζηψλ ηνπ Facebook παγθνζκίσο, απφ ην 4ν ηξίκελν ηνπ 2019 

(ζε εθαηνκκχξηα) (Clement, 2020, Statista). 
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Γξάθεκα  2: Αξηζκόο κεληαίσλ ελεξγώλ ρξεζηώλ ηνπ Facebook παγθνζκίσο από ην 4ν ηξίκελν 
ηνπ 2019 (ζε εθαηνκκύξηα). (Πεγή: Statista 2020) 

 

Απφ ηελ πξννπηηθή ηνπ ςεθηαθνχ κάξθεηηλγθ, ηα θνηλσληθά κέζα γίλνληαη φιν θαη πην 

ζεκαληηθά. Χζηφζν, πνιιέο επηρεηξήζεηο δελ είλαη βέβαηεο εάλ ε ελζσκάησζε ησλ 

θνηλσληθψλ κέζσλ έρεη βειηηψζεη ηε ζπλνιηθή εηθφλα ηνπ ζχγρξνλνπ κάξθεηηλγθ, 

θαζψο είλαη δχζθνιν λα ζπζρεηηζηνχλ νη δξαζηεξηφηεηεο κάξθεηηλγθ ησλ θνηλσληθψλ 

κέζσλ κε απμεκέλεο πσιήζεηο. Δπηπιένλ, πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη, ηνπιάρηζηνλ γηα 

θάπνηνπο ρξήζηεο, ηα νθέιε ηεο ρξήζεο θνηλσληθψλ δηθηχσλ αξρίδνπλ λα θζίλνπλ: ην 

Facebook, εθηηκάηαη λα έρεη ράζεη πεξίπνπ 15 εθ. ρξήζηεο, απνθιεηζηηθά ζηηο Η.Π.Α., 

ζπγθξηηηθά κε ην 2017, φπνπ έραζε 9 εθ. επηζθέπηεο ζηηο Η.Π.Α. θαη 2 εθ. ζην Ηλσκέλν 

Βαζίιεην. Αλάινγεο ηάζεηο παξαηεξήζεθαλ ζε Καλαδά, Ιζπαλία, Γαιιία, Γεξκαλία θαη 

Ιαπσλία. Χο πηζαλή εμήγεζε απηήο ηεο ζπκπεξηθνξάο αλαθέξνληαη ν νινέλα 

απμαλφκελνο αξηζκφο δηαθεκίζεσλ, ε αλαζθάιεηα ζε ζέκαηα ζπιινγήο πξνζσπηθψλ 

δεδνκέλσλ, ε πεηξακαηηθή εηζαγσγή ρξεψζεσλ, νη ζπρλέο αιιαγέο ηνπ layout, νη 

ζπρλέο αιιαγέο ζηελ πνιηηηθή απνξξήηνπ θαη ην γεγνλφο φηη νη ρξήζηεο απιψο «έρνπλ 

βαξεζεί». ΢πλνςίδνληαο, πξέπεη λα γίλεη αληηιεπηφ φηη έλαο ρξήζηεο έρεη φξηα ρξνληθήο 

δηαζεζηκφηεηαο θαη πξνζνρήο, νπφηε ε ππεξθφξησζε κε θάζε είδνπο κελχκαηα κπνξεί 

λα επηθέξεη ελφριεζε, θνξεζκφ (social fatigue), αιιά θαη θφβν παξαπιάλεζεο θαη 

θαθφβνπιεο ρξήζεο ησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ απφ ηα θνηλσληθά δίθηπα. 

(Jagannathan, 2019)  

Σέινο, κε ηελ ηερλνινγηθή εμέιημε θαη ηα ηειέθσλα ηειεπηαίαο ηερλνινγίαο, ν θάζε 

ρξήζηεο κπνξεί λα ρξεζηκνπνίεη ηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο απφ ηελ θηλεηή 

ζπζθεπή ηνπ, θάλνληαο αθφκα πην άκεζε θαη γξήγνξε ηελ online ελεκέξσζε, θαη, 

ζπλεπψο, ηελ online δηαθήκηζε κέζσ social media. 

2.4.4. Έξυπνες τεχνολογίες μάρκετινγκ  
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Σν εκπφξην ζην δηαδίθηπν είλαη έληνλα αληαγσληζηηθφ, πξάγκα πνπ ζεκαίλεη φηη νη 

επηρεηξήζεηο πξέπεη λα ζπγθξαηήζνπλ νπνηνδήπνηε ζηνηρείν κπνξεί λα απνθέξεη 

αθφκε θαη έλα κηθξφ πιενλέθηεκα. Οη πεγέο ησλ δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ - απφ ηηο 

αλαιχζεηο ηζηφηνπσλ πξψηνπ κέξνπο έσο ηηο ελσπνηεκέλεο βάζεηο δεδνκέλσλ ηξίησλ 

- απμάλνληαη ζε εηήζηα βάζε γηα εηαηξείεο θάζε θιίκαθαο. Η ζπιινγή, ε κέηξεζε θαη ε 

ρξήζε δεδνκέλσλ, πνπ βαζίδνληαη ζηελ ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ (collecting, 

measuring and using –  based data), θαηαγξάθεηαη κεηαμχ ησλ βαζηθψλ 

πξνηεξαηνηήησλ ηνπ κάξθεηηλγθ. Ο θχξηνο ζηφρνο, πιένλ, ησλ επηρεηξήζεσλ είλαη λα 

αλαπηχμνπλ έλα πξφγξακκα, ή κία δηαδηθαζία, ζπιινγήο θαη αλάιπζεο δεδνκέλσλ ηεο 

αγνξάο, απνζθνπψληαο ζηελ απηνκαηνπνίεζε ηνπ κάξθεηηλγθ. Αμηνπνηψληαο ηνλ 

κεγάιν φγθν δεδνκέλσλ (big data) πνπ πξνθχπηνπλ κέζα απφ ην ςεθηαθφ 

πεξηβάιινλ, δεκηνπξγείηαη αμία ζηα πιαίζηα ηεο επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηαο πνπ 

νδεγεί ζε αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα, θαηλνηφκν δξάζε, αχμεζε ηεο 

παξαγσγηθφηεηαο θαη, εηδηθφηεξα, νδεγεί  ζηελ επηζηξνθή επί ηεο επέλδπζεο (ROI-

Return on Investment). (Salesforce, Trends &Tactics Driving Market ROI report 2018) 

Γηα λα βειηηψζνπλ ηε κέηξεζε θαη ηελ θαηαλνκή, νη marketers ρξεζηκνπνηνχλ ζηνηρεία 

δηαρείξηζεο πειαηψλ θαη εξγαιεία γηα ηελ αλάιπζε πνιιαπιψλ πεγψλ δεδνκέλσλ ζε 

έλα κέξνο. Δπίζεο, ζπνπδαίν ξφιν γηα ηελ επηρείξεζε δηαδξακαηίδεη ε ζπλνρή ησλ 

ζηφρσλ ηεο επηρείξεζεο γηα ην θάζε ηκήκα μερσξηζηά. Μία έξεπλα παγθφζκηαο 

εκβέιεηαο, πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ην 2018 απφ ηελ Sales Force Research, κε 

ζπκκεηνρή 4.100 ππεχζπλσλ κάξθεηηλγθ, αλέδεημε θάζκαηα ζπλεξγαζίαο κεηαμχ ησλ 

εηδηθεπκέλσλ ηνκέσλ κάξθεηηλγθ, ζπλεξγαζία πνπ ππάγεηαη ζε θνηλνχο ζηφρνπο θαη 

παξακέηξνπο. Σν 61% ησλ νκάδσλ κάξθεηηλγθ κνηξάδνληαη θνηλνχο ζηφρνπο θαη 

κεηξήζεηο κε ην ηκήκα δηαθήκηζεο, ην 53% ησλ νκάδσλ κάξθεηηλγθ κνηξάδεηαη ζηφρνπο 

κε ηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ, ην 52% ησλ νκάδσλ κάξθεηηλγθ κνηξάδεηαη ζηφρνπο κε 

ηηο πσιήζεηο θαη ην 50% ησλ νκάδσλ κάξθεηηλγθ κνηξάδεηαη ζηφρνπο κε ην ηκήκα 

εκπνξίνπ. (Βιέπε εηθφλα 7) 
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Δηθόλα 7: Η δηαζπλνξηαθή ζπλεξγαζία 

(Πεγε: Salesforce Research 2019) 

Η κέηξεζε ησλ ζχλζεησλ κεηξήζεσλ - φπσο ε αχμεζε ησλ εζφδσλ - σθειεί ηφζν απφ 

ηε ζπλερή ζπλεξγαζία κεηαμχ νκάδσλ φζν θαη απφ ηελ ελζσκάησζε πεγψλ 

δεδνκέλσλ. Δπί ηνπ παξφληνο, κφλν ην 47% έρεη κηα εληειψο εληαία πξνβνιή ησλ 

δεδνκέλσλ πειαηψλ. 

Η αλάιπζε δεδνκέλσλ πειαηψλ είλαη κία απφ ηηο πην θξίζηκεο ηαθηηθέο κάξθεηηλγθ, κε 

87% ησλ κάλαηδεξ λα αλαθέξνπλ ηνπιάρηζηνλ κία κέζε απφδνζε επέλδπζεο (ROI). 

Χζηφζν, ηα δεδνκέλα απηά είλαη φζν ηζρπξά είλαη θαη ε αλάιπζε ηνπο. Σα δεδνκέλα 

απφ κφλα ηνπο, ρσξίο εξκελεία - ρσξίο πιαίζην - δελ είλαη πξαγκαηηθά πνιχηηκα. Μφλν 

ην 30% ησλ εκπφξσλ αλαθέξνπλ πιήξε ηθαλνπνίεζε ζηελ ηθαλφηεηά ηνπο λα 

ρξεζηκνπνηνχλ θαη λα αλαιχνπλ δεδνκέλα πειαηψλ γηα ηελ δεκηνπξγία πην ζρεηηθψλ 

πιεξνθνξηψλ θαη εκπεηξηψλ γηα ηνπο πειάηεο. 

Απηφ ζεκαίλεη φηη δελ είλαη ζε ζέζε λα αμηνπνηήζνπλ πξαγκαηηθά ηηο γλψζεηο πνπ 

κπνξνχλ λα παξαζρεζνχλ απφ ηα δεδνκέλα απηά. Υξεζηκνπνηψληαο ηελ ειεθηξνληθή 

αληαιιαγή δεδνκέλσλ γηα ηνλ εληνπηζκφ επθαηξηψλ θαη ηελ βέιηηζηε αλάιπζε απφ ην 

ηκήκα κάξθεηηλγθ, νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα απμήζνπλ δξακαηηθά ηηο πσιήζεηο θαη 

ηα θέξδε ηνπο. 

Η ζσζηή αλάιπζε κπνξεί επίζεο λα εληνπίζεη πνχ λα κεηψζεη ην θφζηνο θαη ηηο 

πεξηηηέο δηαδηθαζίεο, νη νπνίεο κπνξνχλ λα ζπκβάινπλ ζηελ νπζία ησλ πξαγκάησλ. Οη 
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ππεχζπλνη ηνπ κάξθεηηλγθ ρξεηάδνληαη κηα εμειηγκέλε πξνζέγγηζε πνπ πξνζδηνξίδεη θαη 

εθκεηαιιεχεηαη έλα επξχ θάζκα πηζαλψλ ζρέζεσλ, κεηαμχ ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ θαη 

ησλ κεηαβιεηψλ, ζηα δεδνκέλα ηνπο. Γηα παξάδεηγκα, ηα αλαιπηηθά ζηνηρεία ελδέρεηαη 

λα απνθαιχςνπλ φηη νξηζκέλα ηκήκαηα πειαηψλ έρνπλ πξνεγνπκέλσο ππεξηηκεζεί ή 

ππνηηκεζεί, επηηξέπνληαο ζηελ επηρείξεζε λα ζηνρεχζεη ζε κειινληηθέο δηαθεκηζηηθέο 

θακπάληεο κε βάζε ηελ αμία ελφο πειάηε θαη φρη κφλν ην δεκνγξαθηθφ ηνπο πξνθίι. 

Η ηερλεηή λνεκνζχλε (AI - Artificial Intelligence) έρεη παξνπζηάζεη απμαλφκελε επηξξνή 

ζηα εξγαιεία ησλ ππεχζπλσλ ηνπ κάξθεηηλγθ. Η πηνζέηεζε ηνπ AI απφ ηνπο εκπφξνπο 

έρεη απμεζεί θαηά 44% απφ ην 2017. Σν 29% ησλ νξγαλψζεσλ κάξθεηηλγθ 

ρξεζηκνπνηνχλ ηελ ηερλεηή λνεκνζχλε ζήκεξα θαη έλα επηπιένλ 46% επηρεηξεί ή 

πξνγξακκαηίδεη λα ην ρξεζηκνπνηήζεη ηα επφκελα δχν ρξφληα - αληηπξνζσπεχνληαο 

έλα ηαρχηαην πξνβιεπφκελν πνζνζηφ αχμεζεο πνπ αλέξρεηαη ζην 157%. Άιιεο 

«έμππλεο» ηερλνινγίεο, φπσο ην Γηαδίθηπν ησλ πξαγκάησλ (IoT - Internet of Things) 

θαη ε επαπμεκέλε πξαγκαηηθφηεηα (AR – Augmented Reality), πξνζηίζεληαη επίζεο ζηα 

εξγαιεία ησλ θνξπθαίσλ εκπφξσλ. 

Παξά ηε ζρεηηθή θαηλνηνκία ηεο ζηε ζθελή, ε ρξήζε ηνπ AI αλέξρεηαη σο θνξπθαίν 

εξγαιείν γηα ηαθηηθέο θαη ζηξαηεγηθέο πνπ νδεγνχλ ζε ζεκαληηθή απφδνζε επέλδπζεο 

ζην κάξθεηηλγθ. Γελ είλαη ίζσο ηπραίν ην γεγνλφο φηη ην AI κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί 

γηα λα πξνσζήζεη πεξαηηέξσ δεδνκέλα, επηηξέπνληαο, γηα παξάδεηγκα, ην 

εμαηνκηθεπκέλν κάξθεηηλγθ ζε θιίκαθα. Απφ ην 29% ησλ εκπφξσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ 

ηελ ηερλεηή λνεκνζχλε, ην 88% αλαθέξεη ηνπιάρηζηνλ κέηξηα απφδνζε επέλδπζεο 

(ROI), ελψ πάλσ απφ ην κηζφ ιέεη φηη έρνπλ δεη ζεκαληηθή αχμεζε απφδνζεο 

επέλδπζεο (ROI). 

Έλα παξάδεηγκα ρξήζεο AI ζηηο ζχγρξνλεο αγνξέο, ηδηαίηεξα ηηο ειεθηξνληθέο αγνξέο, 

απνηειεί ε ππεξεζία A.I., ηεο Intelistyle, απφ ηνλ Έιιελα δεκηνπξγφ Κψζηα 

Κνπθνπξάβα, ην νπνίν παξέρεη ππεξεζίεο fashion styling θαη πξνζσπηθέο ζπκβνπιέο 

κφδαο γηα ηνλ θάζε πειάηε μερσξηζηά, εληφο ή εθηφο θαηαζηήκαηνο, ρξεζηκνπνηψληαο 

έλα θιάζκα ηνπ θφζηνπο. Έλα επηπιένλ παξάδεηγκα, ζηηο ζχγρξνλεο ηερλνινγίεο 

κάξθεηηλγθ, απνηεινχλ νη ιεηηνπξγίεο επαπμεκέλεο πξαγκαηηθφηεηαο (AR) θαη ηα 

ηξηζδηάζηαηα γξαθηθά, φπσο ην Facebook 3D Posts, πνπ ζεσξείηαη, απφ νξηζκέλνπο 

δηαθεκηδφκελνπο θνηλσληθψλ κέζσλ θαη δηαθεκηζηέο, σο έλαο πξνηηκφηεξνο ηξφπνο 

πξνψζεζεο ησλ θαηαλαισηηθψλ αγαζψλ, ζε ζρέζε κε ηηο ζηαηηθέο θσηνγξαθίεο. 

Οξηζκέλεο κάξθεο, φπσο ε Sony, πξνεηνηκάδνπλ ήδε ην δξφκν γηα ην εκπινπηηζκέλν 

εκπφξην πξαγκαηηθφηεηαο. Η ηζηνζειίδα ηεο εηαηξείαο Wayfair επηηξέπεη ηελ 

επηζεψξεζε κηαο ηξηζδηάζηαηεο έθδνζεο ησλ επίπισλ ηεο, ζε έλα ζπηηηθφ πεξηβάιινλ, 

πξηλ ηελ αγνξά. 

΢ε εζληθφ επίπεδν, ζχκθσλα κε ηνλ ΢νιδάην, θαζεγεηήο ζην εθπαηδεπηηθφ ίδξπκα 

Athens Information Technology θαη κέινο ηνπ Advisory Board ηνπ εξεπλεηηθνχ 

νξγαληζκνχ δηαΝΔΟζηο, ε αλάπηπμε ηεο ηερλνινγίαο ηνπ κάξθεηηλγθ ιακβάλεη 

ζπνπδαίν ξφιν ζην κέιινλ κίαο επηρείξεζεο. ΢πγθεθξηκέλα επηζεκαίλεη: «΢ηελ 

ςεθηαθή επνρή, ηα δεδνκέλα πνπ δηαζέηεη έλαο νξγαληζκφο απνηεινχλ έλα απφ ηα 

ζεκαληηθφηεξα πεξηνπζηαθά ηνπ ζηνηρεία. Απνηεινχλ ηε βάζε γηα ηε ιεηηνπξγία 

πξνεγκέλσλ ςεθηαθψλ εξγαιείσλ, φπσο ηελ ηερλεηή λνεκνζχλε, ελψ ε αμία ηνπο 

κεγαιψλεη αλάινγα κε ην πιήζνο ησλ δεδνκέλσλ, αιιά θαη ηελ νξγάλσζή ηνπο, πνπ 

δηεπθνιχλεη ηελ επεμεξγαζία ηνπο. Γελ είλαη ηπραίν φηη νη «εγέηεο» ηεο ηερλεηήο 

λνεκνζχλεο, παγθνζκίσο (π.ρ. Google, Apple, Facebook), είλαη νξγαληζκνί πνπ 

δηαζέηνπλ ηα πεξηζζφηεξα θαη θαιχηεξα νξγαλσκέλα δεδνκέλα» (Infocom, 2019). 
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Δπηπιένλ, κεγάιν ιφγν θάλεη ν ίδηνο γηα ηελ αλάπηπμε ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ. 

΢πγθεθξηκέλα ηνλίδεη φηη «ηα ηειεπηαία ρξφληα ν ςεθηαθφο κεηαζρεκαηηζκφο ηνπ 

δεκφζηνπ ηνκέα θαη ησλ επηρεηξήζεσλ έρεη κπεη γηα ηα θαιά ζηνλ θνηλσληθφ θαη 

πνιηηηθφ δηάινγν. Φξάζεηο, φπσο ε «ηέηαξηε βηνκεραληθή επαλάζηαζε», ε «ηερλεηή 

λνεκνζχλε», ε «δηαιεηηνπξγηθφηεηα ησλ ζπζηεκάησλ», ρξεζηκνπνηνχληαη φιν θαη 

πεξηζζφηεξν ζηελ θαζεκεξηλή αξζξνγξαθία, αθνχγνληαη ζηα ζπλέδξηα, απνηεινχλ 

κέξνο πνιηηηθψλ εμαγγειηψλ. Απηφ είλαη ηδηαίηεξα ζεηηθφ, αθφκα θαη αλ θάπνηεο θνξέο 

γίλεηαη απιά γηα ιφγνπο πνιηηηθνχ ή επηρεηξεκαηηθνχ marketing, θαζψο επαηζζεηνπνηεί 

ηελ θνηλσλία θαη αλεβάδεη ηνλ ςεθηαθφ κεηαζρεκαηηζκφ ζηελ αηδέληα ησλ ζεκάησλ ηεο 

επηρεηξεκαηηθήο θαη πνιηηηθήο ζηξαηεγηθήο. Πέξα απφ ην θνκκάηη ηεο επηθνηλσλίαο, 

απνηειεί επηηαθηηθή αλάγθε, γηα ην θξάηνο θαη ηηο επηρεηξήζεηο, λα αλαπηχμνπλ δξάζεηο 

πνπ ζα ηνπο επηηξέςνπλ λα πξνζθέξνπλ αληαγσληζηηθέο θαη πςειήο πνηφηεηαο 

ππεξεζίεο ζε κηα επνρή ηερλνινγηθήο επηηάρπλζεο θαη παγθφζκηνπ αληαγσληζκνχ» 

(Infocom, 2019). 
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ΚΕΦΆΛΑΙΟ 3. Η συμπεριφορά του Έλληνα καταναλωτή 

στο διαδίκτυο 

 

 

 

 

 

Μεηά ηελ ξαγδαία εμέιημε ηνπ δηαδηθηχνπ, ζηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1990, ε εηζαγσγή 

ζηε λέα ρηιηεηία ζπλάθζεθε κε κηα θνξχθσζε ζηε δήηεζε θαη ζηελ αλάγθε ησλ 

θαηαλαισηψλ γηα ςεθηαθά πξντφληα θαη ππεξεζίεο. Η ειεχζεξε πξφζβαζε ζε 

αλεμάληιεηεο πιεξνθνξίεο, επί ηνπ δηαδηθηχνπ, εμέζεζε ηνπο θαηαλαισηέο ζε έλα 

πιήζνο αλεμέιεγθησλ επηινγψλ, φζνλ αθνξά πξντφληα ή ππεξεζίεο, απμάλνληαο ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπο, πεξηζζφηεξν ηψξα απφ πφηε. Απηή ε εμνπζηνδφηεζε ησλ 

θαηαλαισηψλ θαη ε αλάδεημε ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο σο θπξίαξρν 

παξάγνληα θαζνξηζκνχ ηεο αγνξάο, έρεη πξνηξέςεη πνιιέο βηνκεραλίεο θαη αγνξέο 

ζηελ ςεθηαθή κεηακφξθσζε. 

Καηά πεξηφδνπο, έρνπλ δηεμαρζεί πνιπάξηζκεο έξεπλεο, κε ζθνπφ ηελ βαζχηεξε 

αλάιπζε θαη θαηαλφεζε ηηο ζπκπεξηθνξάο ησλ θαηαλαισηψλ ζην δηαδίθηπν θαη ηνλ 

βαζκφ ρξήζεο ηνπ. Οη θπξηφηεξεο έξεπλεο ηεο ειιεληθήο ειεθηξνληθήο αγνξάο θαη ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ παξνπζηάδνληαη ζην θεθάιαην απηφ. 

 

3.1. Μελέτες ΕΛ΢ΣΑΣ και ΕΛΣRUN 

΢ηελ Διιάδα, θάζε ρξφλν, ν ΢ΔΛΠΔ (΢χλδεζκνο Δπηρεηξήζεσλ θαη Ληαληθήο 

Πσιήζεσο Διιάδνο) θαη ην Δξγαζηήξην Ηιεθηξνληθνχ Δκπνξίνπ (ELTRUN) – ην 

Δξεπλεηηθφ Κέληξν Ηιεθηξνληθψλ Δπηρεηξήζεσλ ηνπ Οηθνλνκηθνχ Παλεπηζηεκίνπ 

Αζελψλ (AUEB) –, κε ηελ ππνζηήξημε ηνπ GRECA (Διιεληθφο ΢χλδεζκνο 

Ηιεθηξνληθνχ Δκπνξίνπ), δηεμάγνπλ έξεπλεο ζρεηηθά κε ην πνζνζηφ ρξήζεο ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, φζνλ αθνξά ηελ ειεθηξνληθή ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ. 

Καηά ηε δεηγκαηνιεπηηθή έξεπλα «Υξήζεο Σερλνινγηψλ Πιεξνθφξεζεο θαη 

Δπηθνηλσλίαο απφ Ννηθνθπξηά θαη Άηνκα», κία έξεπλα πνπ δηεμήρζε απφ ηελ Διιεληθή 

΢ηαηηζηηθή Αξρή (ΔΛ΢ΣΑΣ) ην 2018, εξεπλήζεθαλ 5.205 ηδησηηθά λνηθνθπξηά θαη 

ηζάξηζκα κέιε απηψλ, ζε νιφθιεξε ηελ Διιάδα, κε πξνυπφζεζε ηελ χπαξμε ελφο, 

ηνπιάρηζηνλ, κέινπο ειηθίαο 16 – 74 εηψλ ζε θάζε λνηθνθπξηφ. Απφ ηα ζηνηρεία ηεο 

έξεπλαο πξνθχπηεη φηη 8 ζηα 10 λνηθνθπξηά έρνπλ θαη΄νίθνλ πξφζβαζε ζην δηαδίθηπν 

(πνζνζηφ 76,5%). Σελ δεθαεηία 2009 – 2018 θαηαγξάθεηαη αχμεζε 100,8% ζηελ 

πξφζβαζε ζην δηαδίθηπν αλά θαηνηθία (Γξάθεκα 1). 
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Γξάθεκα  1: Πξόζβαζε ζην δηαδίθηπν αλά θαηνηθία 

(Πεγή: ΔΛΣΤΑΤ) 

Δπηπιένλ ζηνηρεία ηεο ίδηαο έξεπλαο απνδεηθλχνπλ φηη, θαηά θχξην ιφγν, ε ρξήζε ηνπ 

δηαδηθηχνπ αθηεξψλεηαη ζηελ αλαδήηεζε πιεξνθνξηψλ γηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο 

(πεξίπνπ 89.4%), βάζεη ηνπ πνζνζηνχ δείγκαηνο ησλ αηφκσλ πνπ ρξεζηκνπνίεζε ην 

δηαδίθηπν ην Α΄ ηξίκελν ηνπ 2018. 

΢ε έξεπλα πνπ δηεμήρζε, βαζηζκέλε ζε online εξσηεκαηνιφγην, ηελ πεξίνδν 

Οθησβξίνπ-Ννεκβξίνπ 2018, κε ηελ ζπκκεηνρή 1.512 online θαηαλαισηψλ, 

παξαηεξείηαη αχμεζε 15-20% ηεο ειιεληθήο online αγνξάο. Σελ επηζηεκνληθή επηκέιεηα 

είραλ ν Καζεγεηήο Γεψξγηνο Γνπθίδεο, δηεπζπληήο ηνπ Δξγαζηεξίνπ ELTRUN/ΟΠΑ θαη 

Γξ Καηεξίλα Φξαηδάθε, δηεπζχληξηα εξεπλψλ ηνπ ELTRUN/ΟΠΑ θαη Πξφεδξνο ηνπ Γ΢ 

GRECA. 

Απφ ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο (2018), ηα νπνία ππέδεημαλ κηα ζεκαληηθή αλάπηπμε 
ηεο ειιεληθήο δηαδηθηπαθήο αγνξάο, ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ αληιήζεθαλ ζπλδέζεθαλ κε 
κηα θαιιηεξγνχκελε σξηκφηεηα ησλ αγνξαζηψλ. Σα ζπκπεξάζκαηα πνπ αληιήζεθαλ 
βαζίζηεθαλ ζηα παξαθάησ ζηνηρεία: 

 20% αχμεζε ηνπ κέζνπ αξηζκνχ ησλ online αγνξψλ ζην εληάκελν απφ 12,26  
(2017) ζε 14,86 (2018). 

 20% αχμεζε ηεο ζπλνιηθήο κέζεο αμίαο ησλ online αγνξψλ, ζε έλα δηάζηεκα 
ελλέα κελψλ,  απφ ην 2017 έσο ην 2018. 

 Σν 35% ησλ online αγνξαζηψλ πξαγκαηνπνηνχλ ςεθηαθά 1 ζηηο 2 ζπλνιηθέο ηνπο 
αγνξέο (απφ 31% ην 2017). 

 Σν 85% ησλ αγνξαζηψλ θάλεη πάλσ απφ ην 80% ησλ online αγνξψλ ηνπ απφ 
Διιεληθά ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα (απφ ην 70% ην 2017). 

΢ηελ εξψηεζε, «ζε πνηεο θαηεγνξίεο πξντφλησλ/ππεξεζηψλ πξαγκαηνπνηήζαηε 
ηνπιάρηζηνλ κηα αγνξά κέζσ Internet ηελ πεξίνδν Ιαλνπαξίνπ-΢επηεκβξίνπ 2018;», νη 
απαληήζεηο θαλέξσζαλ φηη νη θνξπθαίεο 
θαηεγνξίεο online αγνξψλ αθνξνχλ ηνλ ηνπξηζκφ/ 
ηα ηαμίδηα, ην έηνηκν θαγεηφ, ηελ έλδπζε, ηνλ 
εμνπιηζκφ Η/Τ θαη ειεθηξηθέο/ ειεθηξνληθέο 
ζπζθεπέο. Αλαιπηηθφηεξα, απηέο πξνβάιινληαη 
ζηελ εηθφλα 9. 

Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο (2018), ηα νπνία 
ππέδεημαλ φηη ην 85% ησλ εξσηεζέλησλ 
πξαγκαηνπνηνχλ πάλσ απφ ην 80% ησλ 

Δηθόλα 8: Οnline αγνξέο 
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δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ ηνπο απφ ειιεληθά online θαηαζηήκαηα, ζρεηίδνληαη κε ηνλ 
αξηζκφ ησλ ελ ιεηηνπξγία ειιεληθψλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ θαη κε ηηο ππεξεζίεο 
πνπ παξέρνπλ. Βάζεη εθηηκήζεσλ ηνπ GRECA, «ζηελ Διιάδα ιεηηνπξγνχλ 7.000 
εηαηξίεο κε ςεθηαθφ θαλάιη πψιεζεο», ελψ ην ζήκα πηζηνπνίεζεο Trust Mark πνπ 
παξέρεη ν GRECA κε ηελ επηζηεκνληθή ππνζηήξημε ηνπ ELTRUN έρεη ιεθζεί ήδε απφ 
160 ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα. Βέβαηα ην 43% δελ έπαςε λα αγνξάδεη απφ μέλα 
ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα, έζησ θαη πεξηζηαζηαθά, κε θπξίνπο ιφγνπο ηηο θζελέο ηηκέο 
(47%) θαη ηελ δηαζεζηκφηεηα ησλ πξντφλησλ (39%). 

 

Δηθόλα 9: Γεκνθηιείο θαηεγνξίεο online αγνξώλ.  

(Πεγή : ELTRUN 2017-2018) 

Οη ηηκέο απνηεινχλ ηνπο θχξηνπο ιφγνπο ησλ δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ γηα ηνπο online 

αγνξαζηέο, αθνχ ην 75% αλαθέξεη φηη βξίζθνπλ θαιχηεξεο ηηκέο ην 52% επηζπκεί ηελ 

ζχγθξηζε ηηκψλ θαη ην 41% φηη βξίζθνπλ εχθνια λέεο πξνζθνξέο. ΢ηελ δεχηεξε ζέζε, 

έξρεηαη ε γθάκα πξντφλησλ αθνχ ην 47% αλαθέξεη φηη βξίζθεη πξντφληα πνπ δελ 

ππάξρνπλ ζε θπζηθά θαηαζηήκαηα, ην 38% φηη ππάξρεη κεγαιχηεξε πνηθηιία πξντφλησλ 

θαη ην 37% φηη βξίζθεη εχθνια πξντφληα απφ ην εμσηεξηθφ. ΢ηελ ηειεπηαία ζέζε 

βξίζθνπκε ιφγνπο πνπ αθνξνχλ ηα δηαδηθαζηηθά αθνχ ην 33% αλαθέξεη ηελ κε 

δηαζεζηκφηεηα ειεχζεξνπ ρξφλνπ θαη ην 24% ηνλ θαιχηεξν πξνγξακκαηηζκφ ησλ 

αγνξψλ. Παξφκνηα ήηαλ ηα απνηειέζκαηα ηεο πξσηνγελνχο έξεπλαο ησλ δηαδηθηπαθψλ 

θαηαλαισηψλ ζην λεζί ηεο Ρφδνπ, ην 2018, ηα νπνία αλαιχνληαη ζε επφκελα θεθάιαηα. 

Σα θπξία πξνβιήκαηα πνπ αληηκεησπίδνπλ νη online αγνξαζηέο αθνξνχλ θπξίσο ηελ 

παξάδνζε ησλ πξντφλησλ, φπσο ηηο πςειέο ρξεψζεηο παξάδνζεο (70%), ην σξάξην 

παξαιαβήο ησλ πξντφλησλ (31%) θαη ηελ παξαιαβή ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ (15%). 

Η δεχηεξε θαηεγνξία πξνβιεκάησλ αθνξά ηελ ππνζηήξημε, φπσο ε δπζθνιία 

πιεξνθφξεζεο κεηά ηελ αγνξά (19%) θαη ε δπζθνιία ζηελ ηειεθσληθή επηθνηλσλία 

(13%). 

3.2. Μελέτη περίπτωσης Gfk, FutureBuy 
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Μία έξεπλα ηεο Gfk (Growth from Knowledge) - FutureBuy επηθεληξψζεθε ζηηο 

αγνξαζηηθέο ζπλήζεηεο θαη ζπκπεξηθνξέο πνπ βνεζνχλ ηνπο retailers (έκπνξνη 

ιηαληθήο), ηνπο brandmanagers θαη ηνπο marketers (ζηειέρνη πξνψζεζεο 

πξντφλησλ/ππεξεζηψλ) λα θαηαλνήζνπλ θαιχηεξα ην λέν κνηίβν πνπ επηθξαηεί ζηε 

ζπκπεξηθνξά ηνπ δηαδηθηπαθνχ θαηαλαισηηζκνχ. Η έξεπλα απηή δηεμήρζε απφ κία 

νκάδα έκπεηξσλ εξεπλεηψλ ηεο GfK, πξνθεηκέλνπ λα ζπγθεληξψζεη πνηνηηθά δεδνκέλα 

κέζσ κηαο νnline πνζνηηθήο έξεπλαο, ζε δείγκα n=1,000 Διιήλσλ θαηαλαισηψλ. 

Η πξσηνγελήο έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε (2018), απνζθνπψληαο ζε κηα 

νινθιεξσκέλε θαηαλφεζε ησλ ζπλεζεηψλ, ησλ θηλήηξσλ, ησλ πξνζδνθηψλ πνπ 

θαζνξίδνπλ ηε δηαδηθαζία ηεο ιήςεο απνθάζεσλ ελφο ζχγρξνλνπ θαηαλαισηή, 

άληιεζε ζηνηρεία απφ ηελ παξαθνινχζεζε θαη ζχγθξηζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ 

θαηαλαισηψλ, ζε θπζηθά θαη online θαηαζηήκαηα, θαη απφ ηελ δηεξεχλεζε ησλ 

θαηαλαισηηθψλ ηάζεσλ. Δλδεηθηηθά, ε έξεπλα απηή παξνπζηάδεη ηα παξαθάησ ζηνηρεία: 

- Σα θπζηθά θαηαζηήκαηα δηαηεξνχλ ηε ζεκαληηθφηεηά ηνπο. ΢ρεδφλ νη κηζνί Έιιελεο 

(47%) θαηαλαισηέο αλέθεξαλ φηη αξρηθά έςαμαλ ηα πξντφληα ζην δηαδίθηπν θαη 

αξγφηεξα επηζθέθηεθαλ ην θαηάζηεκα γηα ηελ αγνξά ηνπ (γλσζηφ σο «Webrooming»), 

ζε αληίζεζε κε εθείλνπο (16%) πνπ έςαμαλ γηα έλα πξντφλ ζε θαηάζηεκα θαη έπεηηα ην 

αγφξαζαλ ζην δηαδίθηπν (γλσζηφ θαη σο «Showrooming»). 

- Γηα ηνπο θαηαλαισηέο πνπ αγφξαζαλ έλα πξντφλ ζην δηαδίθηπν, ε «εμνηθνλφκεζε 

ρξεκάησλ» είλαη καθξάλ ν πην θνηλψο αλαθεξφκελνο παξάγνληαο, θαζψο επηιέρζεθε 

ζε πνζνζηφ 62% ζηνπο δηαδηθηπαθνχο θαηαλαισηέο θαη ζε πνζνζηφ 55% αλάκεζα 

ζηνπο ξπζκηζηέο ησλ ηάζεσλ ζην δηαδίθηπν (γλσζηνί θαη σο LEC, Leading Edge 

Consumers). 

- Η πξψηε ζθέςε ησλ θαηαλαισηψλ, ε νπνία απνηειεί αλαζηαιηηθφ παξάγνληα ζηηο 

δηαδηθηπαθέο αγνξέο/πιεξσκέο, είλαη ε «αζθάιεηα ησλ πξνζσπηθψλ ηνπο δεδνκέλσλ» 

(63%), ελψ δεχηεξνο παξάγνληαο είλαη ηα «έμνδα απνζηνιήο» (59%). 

- Οη ηξεηο βαζηθνί παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ηνπ 

ζεκεξηλνχ θαηαλαισηή είλαη: «Οη θξηηηθέο ζην δηαδίθηπν απφ άιινπο αγνξαζηέο, 

ρξήζηεο θαη εηδηθνχο ηεο θαηεγνξίαο», νη «ηζηνζειίδεο ζχγθξηζεο ηηκψλ/ Ιζηνζειίδεο κε 

πξνζθνξέο» θαη ε «εμππεξέηεζε/ ελεκέξσζε απφ ηνλ πσιεηή ζην θαηάζηεκα». 

Σν GfK FutureBuy παξέρεη ηε βάζε γηα ηελ αλάπηπμε ζηξαηεγηθψλ κάξθεηηλγθ, θαζψο 

ζρεδηάζηεθε απφ νκάδα έκπεηξσλ εξεπλεηψλ ηεο GfK, πξνθεηκέλνπ λα ζπγθεληξψζεη 

πνηνηηθά δεδνκέλα Διιήλσλ „Shoppers‟. Η έξεπλα απνθαιχπηεη ην πψο αλαπιάζεηαη ε 

ζπκπεξηθνξά ησλ „Shopper‟ αλά θαηεγνξία θαη πεξίζηαζε, πξνθεηκέλνπ λα 

αλαγλσξηζηνχλ νη εθαηνληάδεο επθαηξίεο γηα πξφζβαζε ζε θαηεγνξίεο, πξντφληα θαη 

brand. Σν FutureBuy θαιχπηεη 35 ρψξεο θαη 18 θαηεγνξίεο πξντφλησλ. 
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Κεφάλαιο 4. Πρωτογενής έρευνα στο νησί της Ρόδου 

 

 

 

 

4.1. ΢κοπός της έρευνας 

Σν ζεσξεηηθφ ππφβαζξν πνπ παξνπζηάζηεθε ζηα πξνεγνχκελα θεθάιαην 

αληηθαηνπηξίδεη ηελ ζεκαζία θαη ηελ αλαγθαηφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ λα 

πξνζαξκνζηνχλ ζηηο ζεκεξηλέο ηερλνινγηθέο αιιαγέο θαη ηηο εμειίμεηο ηεο 

πιεξνθνξηθήο, θαζψο θαη ζηελ «ειεθηξνληθή» ζπκπεξηθνξά θαη ηηο αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ ηνπο. 

Η παξνχζα έξεπλα επηθεληξψλεηαη ζηελ κειέηε ηεο αληίιεςεο ησλ θαηαλαισηψλ ηεο 

Ρφδνπ θαη ηελ αλάιπζε ηεο αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο ηνπο, σο πξνο ηηο ειεθηξνληθέο 

αγνξέο (online shopping), αιιά θαη ηελ θνηλσληθή δπλακηθή πνπ θαιιηεξγείηαη αλάκεζα 

ζηνπο θαηαλαισηέο θαη ην δηαδίθηπν.  

Βάζεη ησλ εξσηεκάησλ πνπ ηέζεθαλ πεξί δηαδηθηπαθήο θαηαλάισζεο, θαη ηνλ φγθν 

πιεξνθνξηψλ πνπ ζπγθεληξψζεθαλ, επηδηψθεηαη ε δηάθξηζε ησλ παξαγφλησλ πνπ 

επεξεάδνπλ ηηο αγνξέο ζην δηαδίθηπν, κία εθηίκεζε ηεο εμνηθείσζεο πνπ έρνπλ ηα 

άηνκα κε ην δηαδίθηπν θαη ηνπ ρξφλνπ πνπ αθηεξψλνπλ ζε απηφ. Πην αλαιπηηθά ηέζεθαλ 

εξεπλεηηθά εξσηήκαηα, φπσο: 

o Πφζν ζπρλά θαη ηη είδνπο πξντφληα αγνξάδνπλ νη θαηαλαισηέο ηεο Ρφδνπ κέζσ 

ηνπ δηαδηθηχνπ;  

o Γηα πνηνπο ιφγνπο πξνηηκνχλ ηηο δηαδηθηπαθέο αγνξέο;  

o Πνηνη είλαη νη ζεκαληηθφηεξνη παξάγνληεο γηα λα πξνηηκήζνπλ έλα ειεθηξνληθφ 

θαηάζηεκα;  

o Πξνηηκνχλ ζπγθξηκέλνπο ηξφπνπο πιεξσκήο γηα ηηο ειεθηξνληθέο ζπλαιιαγέο 

ηνπο;  

o Πσο ηνπο επεξεάδνπλ νη ειεθηξνληθέο δηαθεκίζεηο;  

o Πφζν ηθαλνπνηεκέλνη είλαη κέρξη ζήκεξα απφ ηηο δηαδηθηπαθέο αγνξέο ηνπο;  

o Πσο νη θαηαλαισηέο ρξεζηκνπνηνχλ ηα θπζηθά θαη ηα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα 

γηα ηηο αγνξαζηηθέο ηνπο απνθάζεηο θαη ζπκπεξηθνξέο; 

Η απάληεζε ζηα παξαπάλσ εξσηήκαηα ζα κπνξνχζε λα δψζεη κηα πξψηε, πνηνηηθή 

εθηίκεζε ζρεηηθά κε ηελ εμέιημε ησλ δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ ζηε Ρφδν θαη λα απνηειέζεη 

πξψηε χιε γηα ηε δηεμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ ζε ζρέζε κε ηηο κειινληηθέο θηλήζεηο πνπ 

πξέπεη λα γίλνπλ απφ ηηο επηρεηξήζεηο πνπ εκπιέθνληαη κε ηα δηαδηθηπαθά θαηαζηήκαηα 

θαη ηηο online αγνξέο. 

4.2. Μεθοδολογία της έρευνας 

Γηα λα πξαγκαηνπνηεζεί ε παξνχζα έξεπλα ρξεζηκνπνηείηαη έλα νινθιεξσκέλν 

ζχλνιν δηαδηθαζηψλ θαη κεζφδσλ ζην πιαίζην κίαο πνξείαο ηεζζάξσλ δηαθξηηψλ 

ζηαδίσλ. 
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΢ηάδην 1: ΢ρεδηαζκφο ηεο έξεπλαο 

Σν πξψην ζηάδην πεξηιακβάλεη ηνλ ζρεδηαζκφ ηεο έξεπλαο. Δδψ εληνπίδεηε ην πξνο 

κειέηε ζέκα κε ζαθήλεηα θαη, αθνινχζσο, επηδηψθεηαη ε ζπιινγή θαη ε αλάιπζε ησλ 

δεπηεξνγελψλ ζηνηρείσλ ηνπ ζεσξεηηθνχ ππνβάζξνπ, πνπ πξνζδηνξίδνπλ ηελ 

δηαδηθηπαθή αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ, θαη ηεο απαξαίηεηεο 

βηβιηνγξαθίαο, πνπ ζρεηίδεηαη κε ην κάξθεηηλγθ θαη ηελ δηεμαγσγή εξεπλψλ αγνξάο. Η 

ζπιινγή θαη ε πξνθαηαξθηηθή αλάιπζε ησλ ζηνηρείσλ ηεο βηβιηνγξαθίαο νξηνζέηεζε 

κηα αξρηθή ζεηξά εξεπλεηηθψλ εξσηεκάησλ. 

΢ηε ζπλέρεηα:  

 Οξηζηηθνπνηήζεθε ν ηχπνο ηεο έξεπλαο. Πξφθεηηαη γηα κηα δηεξεπλεηηθή έξεπλα 

αγνξάο (exploratory survey) γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο 

ζπγθεθξηκέλεο αγνξάο. 

 Οξηζηηθνπνηήζεθαλ ηα εξεπλεηηθά εξσηήκαηα. 

 Δπηιέρζεθαλ νη νκάδεο-ζηφρνη γηα ηελ έξεπλα: Άηνκα ειηθίαο άλσ ησλ 18 εηψλ 

ζην λεζί ηεο Ρφδνπ. 

 Δπηιέρζεθε, σο κέζν δηεμαγσγήο ηεο έξεπλαο πεδίνπ, ε κέζνδνο ηνπ 

δνκεκέλνπ εξσηεκαηνινγίνπ. 

 Καζνξίζηεθε ν ηξφπνο ζπιινγήο ησλ ζηνηρείσλ (εξσηεκαηνινγίσλ): 

Γεηγκαηνιεςία επθνιίαο. 

΢ηάδην 2: ΢ρεδηαζκφο εξσηεκαηνινγίνπ 

Σν κέζν πνπ επηιέρζεθε γηα ηε ζπιινγή ησλ πξσηνγελψλ ζηνηρείσλ ζηελ παξνχζα 

έξεπλα είλαη ην εξσηεκαηνιφγην. Σν εξσηεκαηνιφγην απνηειεί έλαλ απφ ηνπο πην 

άκεζνπο θαη βαζηθφηεξνπο ηξφπνπο επηθνηλσλίαο κεηαμχ ηνπ εξεπλεηή θαη ησλ 

εξσηψκελσλ θαη σο απψηεξν ζθνπφ έρεη ηε βέιηηζηε θαηαγξαθή θαη θαηαρψξεζε ησλ 

απαηηνχκελσλ πιεξνθνξηψλ, ζηνηρείσλ θαη δεδνκέλσλ, γηα ηε δηεμαγσγή κηαο επηηπρήο 

θαη αμηνπνηήζηκεο έξεπλαο. Η κέζνδνο πνπ εθαξκφζηεθε γηα ηελ ζπιινγή ησλ 

δεδνκέλσλ, ζηελ παξνχζα έξεπλα, ήηαλ κε ηελ άκεζε δηαλνκή θαη παξαιαβή ησλ 

εξσηεκαηνινγίσλ. 

Γηα ην εξσηεκαηνιφγην επηιέρζεθε ε πνζνηηθή αλάιπζε, κε εξσηήζεηο θιεηζηνχ ηχπνπ, 

κε ζθνπφ ηελ ζχληνκε θαη ιηηή δηαδηθαζία ζπκπιήξσζεο απφ ηνπο εξσηψκελνπο. Οη 

πξνεπηιεγκέλεο απαληήζεηο αθνινχζεζαλ ηελ ινγηθή ηεο θιίκαθαο ηχπνπ Likert, κε 

πνιχ ζεηηθέο έσο πνιχ αξλεηηθέο απαληήζεηο (π.ρ. «Καζφινπ», «Λίγν»,…….., «Πάξα 

πνιχ»). ΢ηελ πνζνηηθή πξνζέγγηζε ε δεηγκαηνιεςία απνζθνπεί ζηε ζπγθξφηεζε ελφο 

δείγκαηνο, ην νπνίν ζα είλαη αληηπξνζσπεπηηθφ ηνπ πιεζπζκνχ απφ ηνλ νπνίν 

πξνήιζε, κε απψηεξν ζηφρν ηελ εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ πνπ ζα κπνξνχλ λα 

γεληθεπζνχλ ζε φια ηα κέιε ηνπ πιεζπζκνχ απηνχ. 

Σν πξψην κέξνο ηνπ εξσηεκαηνιφγηνπ πεξηιακβάλεη εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ γεληθά 

δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ησλ εξσηεζέλησλ, απηφ ζεκαίλεη εηζαγσγηθά εξσηήκαηα πνπ 

δηεπθξηλίδνπλ ηνλ πιεζπζκφ-ζηφρν. Πεξηιακβάλεη εξσηήζεηο απιήο επηινγήο πνπ 

αθνξνχλ γεληθά ζηνηρεία ησλ αηφκσλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα, φπσο ην θχιν, 

ηελ ειηθία, ην εθπαηδεπηηθφ επίπεδν θαη ην εηήζην νηθνγελεηαθφ εηζφδεκα. Σέηνηνπ 

είδνπο εξσηήζεηο έρνπλ ηηο πεξηζζφηεξεο πηζαλφηεηεο λα απαληεζνχλ κε εηιηθξίλεηα 

δηφηη απαληψληαη εχθνια θαη αβίαζηα. 

Σν  δεχηεξν κέξνο πεξηιακβάλεη κηα ζεηξά εξσηήζεσλ πνπ απνζθνπνχλ ζηελ εμέηαζε 

ησλ βαζηθψλ παξαγφλησλ πνπ επεξεάδνπλ ηελ απφθαζε ηνπ πειάηε γηα κηα 
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ειεθηξνληθή αγνξά, κέζσ εξσηήζεσλ πνιιαπιψλ θαη κε επηινγψλ. Οη εξσηήζεηο 

απηέο απνβιέπνπλ ζηελ αμηνιφγεζε θαη ζηελ δηεπζέηεζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ηεο 

παξνχζαο θαηάζηαζεο ησλ θαηαλαισηψλ ηεο Ρφδνπ ζην δηαδίθηπν, φπσο ηηο 

πξνηηκήζεηο ηνπο, ηελ ηθαλνπνίεζή ηνπο απφ ηηο δηαδηθηπαθέο αγνξέο θαη ηελ αθνζίσζή 

ηνπο ζηηο αγνξέο απηέο. Απηφο ν ηχπνο εξσηήζεσλ, ζρεηηθά κε ην πνηα είλαη ε γλψκε 

ησλ εξσηψκελσλ θαη πνηά είλαη ε πξνζσπηθή ηνπο εκπεηξία ή άπνςε γηα ην ζέκα, 

νλνκάδνληαη εξσηήζεηο γλψκεο ή πίζηεο θαη πξνυπνζέηνπλ ηελ δηεξεχλεζε, έσο έλα 

βαζκφ, ηνπ επηπέδνπ πιεξνθφξεζεο ηνπ εξσηψκελνπ πάλσ ζην ζέκα ηεο 

ειεθηξνληθήο αγνξάο θαη ηνπ δηαδηθηχνπ. 

Σν εξσηεκαηνιφγην παξαηίζεηαη ζην παξάξηεκα 1 ηεο παξνχζαο εξγαζίαο. 

΢ηάδην 3: ΢πιινγή ζηνηρείσλ   

Η δηαλνκή θαη ε ιήςε ησλ εξσηεκαηνινγίσλ πξαγκαηνπνηήζεθε ηελ πεξίνδν Μάηνπ-

Ινπλίνπ 2018.  

Δπηιέρζεθε ε απιή ηπραία δεηγκαηνιεςία θαη, ζπγθεθξηκέλα, ε εχξεζε αηφκσλ γηα ηελ 

ζπκπιήξσζε ησλ εξσηεκαηνινγίσλ έγηλε ζε θεληξηθά ζεκεία ηεο πφιεο ηεο Ρφδνπ, 

φπσο ζε ζεκεία εζηίαζεο, θαθεηέξηεο, θαη αίζνπζεο αλακνλψλ (ηαηξεία, ζεκεία 

δεκφζησλ ππεξεζηψλ θ.ιπ.). 

Αλαθνξηθά κε ην κέγεζνο ηνπ δείγκαηνο, ζηφρνο ήηαλ ε δηαλνκή θαη ζπιινγή 150 

εξσηεκαηνινγίσλ, απφ ηα νπνία ζπκπιεξψζεθαλ επηηπρψο θαη ηα 150, νπφηε ν 

ξπζκφο απφθξηζεο ηεο έξεπλαο ζπκπιεξψζεθε ζην 100%. 

΢ηάδην 4: Δπεμεξγαζία θαη αλάιπζε ζηνηρείσλ 

Μεηά ηελ ζπιινγή ησλ εξσηεκαηνινγίσλ, δεκηνπξγήζεθε έλα αξρείν ζην ππνινγηζηηθφ 

πξφγξακκα Microsoft Excel, κέζσ ηνπ νπνίνπ έγηλε ε ζηαηηζηηθή επεμεξγαζία, 

θαηαγξαθή θαη θσδηθνπνίεζε ησλ απνηειεζκάησλ, ψζηε λα δεκηνπξγεζεί κία βάζε 

δεδνκέλσλ θαη λα απνδνζνχλ ηα επηζπκεηά δηαγξάκκαηα. Γηα ηηο απαληήζεηο επηινγήο, 

πνπ βαζίδνληαη ζε εαβάζκηα θιίκαθα Likert, ρξεζηκνπνηήζεθαλ ηηκέο απφ ην 0 έσο ην 

5, κε ην 0 λα αληηπξνζσπεχεη ηελ ηηκή «Καζφινπ». 

 

4.3. Αποτελέσματα έρευνας 

΢ηελ ελφηεηα απηή παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα απφ ηελ ζηαηηζηηθή επεμεξγαζία 

ησλ ζηνηρείσλ πνπ ζπιιέρζεθαλ απφ ηα εξσηεκαηνιφγηα. Δθαξκφζηεθε απιή 

πεξηγξαθηθή ζηαηηζηηθή αλάιπζε. 

4.3.1. Πρώτο μέρος: Δημογραφικά στοιχεία 

΢ηελ έξεπλα έιαβαλ κέξνο 150 άηνκα, απφ ηα νπνία ην 59% ήηαλ γπλαίθεο θαη ην 41% 

ήηαλ άλδξεο. 
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Γηάγξακκα  1: Φύιν 

 

Η πιεηνςεθία ηνπ δείγκαηνο αλήθεη ζε άηνκα ειηθίαο 26 έσο 35 εηψλ. Πην αλαιπηηθά, ην 

25,33% ησλ εξσηψκελσλ είλαη άηνκα 26-35 εηψλ, ην 23,33% είλαη άηνκα 18-25 εηψλ, 

ην 22% ηνπ δείγκαηνο αλήθεη ζηελ ειηθηαθή νκάδα ησλ 36-45 εηψλ, ελψ αθνινπζεί ην 

17,33% ησλ αηφκσλ απφ 46-55 εηψλ θαη ηέινο ην 12% ηνπ δείγκαηνο αλήθεη ζηελ 

ειηθηαθή νκάδα αηφκσλ ησλ 56 εηψλ θαη άλσ.  

 

Γηάγξακκα  2: Ηιηθία 

 

΢ρεηηθά κε ην εθπαηδεπηηθφ επίπεδν ησλ εξσηεζέλησλ, ηα επξήκαηα ππνδεηθλχνπλ φηη 

ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ήηαλ απφθνηηνη ΑΔΙ/ΣΔΙ, κε 45,33%, ελψ αθνινχζεζε ην 

πνζνζηφ ησλ 27,33%, πνπ αλαπαξηζηά απνθνίηνπο Λπθείνπ, θαη ελ ζπλερεία ην 

πνζνζηφ ηεο ηάμεο ηνπ 18,67%, πνπ αλαπαξηζηά ηα άηνκα κε πηπρία κεηαπηπρηαθψλ 

ζπνπδψλ. 

Άντρεσ 
41% Γυναίκεσ 

59% 

Φφλο 

Άντρεσ Γυναίκεσ 

18-25 ετϊν 26-35 ετϊν 36-45 ετϊν 46-55 ετϊν  ≥ 56 ετϊν 

23,33% 
25,33% 

22,00% 

17,33% 

12,00% 

Ηλικία 
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Γηάγξακκα  3: Δθπαηδεπηηθό Δπίπεδν 

 

Αλαθνξηθά κε ην εηήζην νηθνγελεηαθφ εηζφδεκα εξσηεζέλησλ, ππεξηζρχεη έλα κέζν 

πνζνζηφ ηεο ηάμεο ηνπ 38,67%, πνπ αλαπαξηζηά ηα άηνκα κε εηήζην νηθνγελεηαθφ 

εηζφδεκα 13-24.000 επξψ, θαη αθνινπζεί ην πνζνζηφ ησλ 32%, γηα ηα άηνκα κε εηήζην 

νηθνγελεηαθφ εηζφδεκα έσο θαη 12.000 επξψ. 

 

Γηάγξακκα  4: Δηήζην νηθνγελεηαθό εηζόδεκα 

4.3.2. Δεύτερο μέρος: Παρούσα κατάσταση 

΢ηε ζπλέρεηα αθνινπζνχλ νη απαληήζεηο ζηελ παξνχζα θαηάζηαζε ησλ πξνηηκήζεσλ 

ηεο δηαδηθηπαθήο αγνξάο ηεο Ρφδνπ. 

Βαζηθή παξάκεηξνο ηεο δηαδηθηπαθήο ζπκπεξηθνξάο είλαη νη ψξεο πεξηήγεζεο ηνπ 

θάζε εξσηψκελνπ ζην δηαδίθηπν. Οη ζπκκεηέρνληεο εξσηήζεθαλ γηα ην πφζεο ψξεο 

πεξηεγνχληαη θαζεκεξηλά ζην δηαδίθηπν θαη θαλεξψζεθε φηη ην 23% είλαη «online» έσο 

1 ψξα ηελ εκέξα. Σν ίδην πνζνζηφ θαλεξψζεθε θαη γηα ηα άηνκα πνπ πεξηεγνχληαη 

27% 

45% 

19% 

9% 

Εκπαιδευτικό Επίπεδο 

Απόφοιτοσ Λυκείου 

ΑΕΙ/ΣΕΙ 

Μεταπτυχιακό 

Άλλο 

≤ 12.000€ 13-24.000€ 25-30.000€ ≥ 31.000€ 

32,00% 

38,67% 

19,33% 

10,00% 

Ετιςιο Οικογενειακό Ειςόδθμα 
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έσο 2 ψξεο ηελ εκέξα. Ιζνδχλακν ήηαλ θαη ην πνζνζηφ εθείλσλ πνπ πεξηεγνχληαη έσο 

3 ψξεο ηελ εκέξα θαη εθείλσλ πνπ πεξηεγνχληαη 4 ψξεο θαη άλσ, κε πνζνζηφ 27%. 

 

Γηάγξακκα  5: Ώξεο πεξηήγεζεο ζην δηαδίθηπν 

 

΢ηε ζπλέρεηα, νη εξσηψκελνη θιήζεθαλ λα απαληήζνπλ ζηελ εξψηεζε: «Πφζν ζπρλά 

αλαδεηάηε πξντφληα/ππεξεζίεο ζην δηαδίθηπν;». ΢ηα απνηειέζκαηα, νη απαληήζεηο 

θπκάλζεθαλ απφ «Καζφινπ», κε πνζνζηφ 3,33%, «Λίγν», κε πνζνζηφ 21,33%, 

«Μέηξηα», κε πνζνζηφ 26%, «Πνιχ», κε πνζνζηφ 32%, θαη «Πάξα πνιχ», κε πνζνζηφ 

17,33%. 

 

Γηάγξακκα  6: Σπρλόηεηα αλαδήηεζεο πξντόλησλ/ππεξεζηώλ ζην δηαδίθηπν 

 

΢ηελ εξψηεζε, «πφζεο θνξέο πξαγκαηνπνηήζαηε θάπνηα αγνξά πξντφληνο/ππεξεζίαο, 

κέζσ ηνπ Internet, ηνλ ηειεπηαίν ρξφλν;», ηα απνηειέζκαηα ππέδεημαλ φηη ε 

πιεηνςεθία, ην 32% ησλ αηφκσλ, έθαλαλ αγνξέο 3-5 θνξέο. Αθινχζεζε ην 22,67% κε 

αγνξέο πάλσ απφ 8 θνξέο ησλ ηειεπηαίν ρξφλν. Αλάινγν ήηαλ θαη ην πνζνζηφ ησλ 

23% 

23% 

27% 

27% 

Ώρεσ περιιγθςθσ ςτο διαδίκτυο  

1 ϊρα 

2 ϊρεσ 

3 ϊρεσ 

≥ 4 ϊρεσ 

Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα Πολφ 

3,33% 

21,33% 

26,00% 

32,00% 

17,33% 

Συχνότθτα Αναηιτθςθσ 
προϊόντων/υπθρεςιών ςτο διαδίκτυο  
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22% πνπ πξαγκαηνπνίεζαλ αγνξέο 1-2 θνξέο, ελψ ην 14,67% ησλ αηφκσλ δήισζαλ 

φηη έθαλαλ αγνξέο 6-7 θνξέο. Σέινο, ην ειάρηζην πνζνζηφ ήηαλ απηφ ησλ αηφκσλ πνπ 

δελ πξαγκαηνπνίεζαλ θακία αγνξά ησλ ηειεπηαίν ρξφλν, κε 7,33%. 

 

Γηάγξακκα  7: Πξαγκαηνπνίεζε αγνξάο ηνλ ηειεπηαίν ρξόλν κέζσ δηαδηθηύνπ 

 

Απφ ηα πξντφληα/ππεξεζίεο πνπ δηαηίζεληαη πξνο πψιεζε ζην δηαδίθηπν, ην 

κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ πξνηηκήζεσλ ησλ θαηαλαισηψλ ζηξέθεηαη ζε θξαηήζεηο 

μελνδνρείσλ-εηζηηεξίσλ, κε πνζνζηφ 64,67%, πξνηίκεζε πνπ ππεξηζρχεη ζε φιε ηελ 

Διιάδα. Σν 58,67% ησλ αηφκσλ ζηξέθεηαη ζηελ αγνξά ξνχρσλ θαη ππνδεκάησλ, ην 

43,33% ζε ειεθηξνληθά θαη ειεθηξηθά είδε, ην 31,33% ζε βηβιία θαη CD, ην 28,00% ζε 

είδε πεξηπνίεζεο θαη θαιιπληηθά, ην 19,33% ζε είδε ζπηηηνχ θαη ην 14,67% ζε ηξφθηκα 

θαη πνηά, ελψ ην 3,33% νθείιεηαη ζε άιια είδε πξντφλησλ/ππεξεζηψλ. 

 

Γηάγξακκα  8: Πην ζπλεζηζκέλα είδε αγνξάο από ην δηαδίθηπν 

Καμία φορά 1-2 φορζσ 3-5 φορζσ 6-7 φορζσ > 8 φορζσ 

7,33% 

22,00% 

32,00% 

14,67% 

22,67% 

Ρραγματοποίθςθ αγοράσ τον τελευταίο 
χρόνο μζςω διαδικτφου  

Βιβλία/CD 

Είδθ περιποίθςθσ/καλλυντικά 

Ηλεκτρονικά/Ηλεκτρικά είδθ 

Σρόφιμα/Ποτά 

Ροφχα/Τποδιματα 

Κρατιςεισ Ξενοδοχείων /ειςθτθρίων 

Είδθ ςπιτιοφ 

Άλλο 

31,33% 

28,00% 

43,33% 

14,67% 

58,67% 

64,67% 

19,33% 

3,33% 

Συνθκζςτερα είδθ αγοράσ από το 
διαδίκτυο 
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΢ηε ζπλέρεηα, νη εξσηεζέληεο θιήζεθαλ λα επηιέμνπλ δχν απφ ηνπο παξαθάησ 

παξάγνληεο πνπ ζεψξεζαλ απφ ηηο ζεκαληηθφηεξεο επηξξνέο ζηελ ψζεζε πξνο κηα 

αγνξά. Οη παξάγνληεο απηνί θαη ηα πνζνζηά επηξξνήο ηνπο είλαη: 

 Οη ρακειόηεξεο ηηκέο ησλ πξντόλησλ, κε 68%. 

 Η επθνιία ζηηο αγνξέο, κε 26%. 

 Η κεγαιύηεξε πνηθηιία ησλ πξντόλησλ, κε 44,67%. 

 Οη πην γξήγνξεο θαη ιηγόηεξν ρξνλνβόξεο αγνξέο, κε 11,33%. 

 Οη βνιηθνί ηξόπνη πιεξσκήο, κε 8%. 

 Η ηνπηθή αγνξά δελ δηαζέηεη ηα ζεκηηά πξντόληα/ππεξεζίεο, κε 24%. 

 

Γηάγξακκα  9: Παξάγνληεο πνπ νδεγνύλ ζε αγνξά πξντόλησλ/ππεξεζηώλ κέζσ δηαδηθηύνπ 

 

Καηφπηλ, θιήζεθαλ λα ιάβνπλ ππφςε ηνπο, ηνπο παξάγνληεο εθείλνπο, πνπ ηνπο 

θάλνπλ λα ραξαθηεξίδνπλ έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα σο αμηφπηζην θαη, θαη΄ επέθηαζε, 

λα νξίζνπλ ηνλ βαζκφ ζεκαληηθφηεηαο ηνπ θάζε παξάγνληα, κε απαληήζεηο θιίκαθαο 

απφ «πάξα πνιχ» έσο θαη «θαζφινπ». 

Σν κεγαιχηεξν κέξνο ησλ εξσηεζέλησλ, ζπγθεθξηκέλα ην 64% ησλ αηφκσλ, επέιεμε 

ηνλ παξάγνληα «αζθαιείο ηξφπνη πιεξσκήο», ζεσξψληαο απηφλ σο πςίζηεο 

ζεκαζίαο ζηελ επηινγή αγνξάο. ΢ε ακέζσο επφκελε πξνηεξαηφηεηα, αθνινπζεί ν 

παξάγνληαο, «λα έρεη μεθάζαξνπο φξνπο ρξήζεο», κε πνζνζηφ 47,33%, θαη επνκέλεο 

ζεκαζίαο έρνπλ «νη θαιέο θξηηηθέο», κε 33,33%, θαη ην πφζν «εχρξεζην θαη 

θαινζρεδηαζκέλν είλαη ην site (ε ηζηνζειίδα) ηνπ θαηαζηήκαηνο», κε 26%. Δμίζνπ 

ζεκαληηθά είλαη θαη ηα πνζνζηά ησλ αηφκσλ πνπ ςεθίζαλ «Πνιχ» γηα νξηζκέλνπο 

68,00% 

26,00% 

44,67% 

11,33% 
8,00% 

24,00% 

1,33% 

Ραράγοντεσ που οδθγοφν ςε αγορά 
προϊόντων/υπθρεςιών μζςω διαδικτφου 
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παξάγνληεο, φπσο «λα κνπ ην ζπζηήλνπλ» θαη «λα έρεη επψλπκα πξντφληα». 

Παξαθάησ πξνβάιινληαη αλαιπηηθά νη παξάγνληεο θαη ν βαζκφο ζεκαληηθφηεηαο γηα 

ηνλ θαζέλα μερσξηζηά, ζε πνζνζηά. 

 

Γηάγξακκα  10: Παξάγνληεο εκπηζηνζύλεο ελόο ειεθηξνληθνύ θαηαζηήκαηνο 

 

΢ηελ εξψηεζε, «πνηνπο ηξφπνπο πιεξσκήο επηιέγεηε ζπλήζσο ζε κηα online αγνξά 

ζαο;», ην νπνίν απνηειεί θαη έλαλ απφ ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο παξάγνληεο ησλ 

εξσηψκελσλ, ζρεδφλ ηζφπνζα ήηαλ ηα πνζνζηά απηψλ πνπ πξνηηκνχλ πιεξσκέο κε 

πηζησηηθή ή ρξεσζηηθή θάξηα, κε πνζνζηφ ηεο ηάμεο ηνπ 61,33%, θαη απηψλ πνπ 

επηιέγνπλ ηελ πιεξσκή κε αληηθαηαβνιή, κε πνζνζηφ 58%. Καηφπηλ, αθνινπζνχλ νη 

πιεξσκέο κέζσ Paypal, επηιεγκέλσλ απφ ην 20,67% ησλ αηφκσλ. 

3,33% 7,33% 
2,00% 

12,00% 
1,33% 4,00% 

17,33% 16,00% 8,67% 

19,33% 

8,00% 

14,00% 

2,00% 
6,00% 

18,67% 
30,00% 

22,00% 

25,33% 

16,00% 

26,67% 

4,67% 

14,00% 

30,00% 

31,33% 

38,67% 

33,33% 

39,33% 

28,67% 

26,67% 

27,33% 

20,67% 

17,33% 26,00% 

13,33% 

33,33% 

17,33% 

64,00% 

47,33% 

12,00% 
3,33% 

Ραράγοντεσ εμπιςτοςφνθσ θλεκτρονικοφ 
καταςτιματοσ  

Πάρα Πολφ 

Πολφ 

Μζτρια 

Λίγο 

Κακόλου 
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Γηάγξακκα  11: Σπρλόηεξνη ηξόπνη πιεξσκήο 

 

΢ην ζέκα ηεο αλάγλσζεο ησλ φξσλ ρξήζεσλ ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ κε 

επηθπιαθηηθφηεηα, ε πιεηνςεθία ησλ εξσηψκελσλ (30%) δήισζε φηη ηνπο δηαβάδεη 

«Μέηξηα», νη εξσηψκελνη πνπ ηνπο δηαβάδνπλ «Λίγν» πξνζεθηηθά απνηεινχλ ην 27%, 

«Πνιχ» πξνζεθηηθά ηνπο δηαβάδεη ην 22%, «Πάξα πνιχ» πξνζεθηηθά δήισζε ην 12% 

θαη, ηέινο, ην 9% ησλ αηφκσλ απάληεζαλ φηη δελ δηαβάδνπλ θαζφινπ ηνπο φξνπο 

ρξήζεο ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ. 

Γηάγξακκα  12: Πξνζεθηηθή αλάγλσζε Όξσλ Χξήζεσλ ειεθηξνληθώλ θαηαζηεκάησλ 

 

΢ηελ εξψηεζε, «πξνηηκάηε λα αγνξάδεηε απφ ειιεληθά ή μέλα ειεθηξνληθά 

θαηαζηήκαηα;», έλα κηθξφ πνζνζηφ, 9,33%, απάληεζε κφλν απφ ηα μέλα, ην 31,33% 

απάληεζε κφλν απφ ειιεληθά, ελψ ην 58% απάληεζε φηη πξνηηκάεη λα αγνξάδεη θαη απφ 

ηα δχν. 

Πιςτωτικι/χρεωςτικι κάρτα 

Κατάκεςθ ςε τράπεηα 

Αντικαταβολι 

Paypal

Άλλο 

61,33% 

1,33% 

58,00% 

20,67% 

0,00% 

Συχνότεροι τρόποι πλθρωμισ 

9% 

27% 

30% 

22% 

12% 

Ρροςεκτικι ανάγνωςθ Πρων Χριςεων 
θλεκτρονικών καταςτθμάτων 

Κακόλου 

Λίγο 

Μζτρια 

Πολφ 

Πάρα Πολφ 
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Γηάγξακκα  13: Πξνηίκεζε μέλσλ ή ειιεληθώλ ειεθηξνληθώλ θαηαζηεκάησλ 

 

Οη δηαδηθηπαθέο δηαθεκίζεηο θαίλεηαη λα κελ επεξεάδνπλ ην κέζν πνζνζηφ ησλ 

εξσηεζέλησλ. ΢ηελ εξψηεζε «πφζν ζαο επεξεάδνπλ νη δηαδηθηπαθέο δηαθεκίζεηο λα 

πξνρσξήζεηε ζηελ αγνξά πξντφλησλ απφ ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα;», ην 35,33% ησλ 

εξσηεζέλησλ απάληεζε φηη επεξεάδεηαη «Λίγν» απφ ηελ δηαδηθηπαθή δηαθήκηζε, ην 

28,67% απάληεζε «Καζφινπ», ην 26% ηνπ δείγκαηνο απάληεζε «Μέηξηα», θαη ηέινο ην 

8% θαη ην 1,33% απάληεζε «Πνιχ» θαη «Πάξα Πνιχ», αληίζηνηρα. 

 

Γηάγξακκα  14: Δπηξξνή δηαδηθηπαθώλ δηαθεκίζεσλ ζηελ επηινγή αγνξάο από ειεθηξνληθά 
θαηαζηήκαηα 

 

Έπεηηα, γίλεηαη κηα απνηίκεζε ηεο εγγξαθήο ησλ θαηαλαισηψλ ζε ελεκεξσηηθά δειηία 

(newsletters) ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ πνπ ηνπο ελδηαθέξνπλ. Σν κεγαιχηεξν 

Ελλθνικά 

Ξζνα 

Κι από τα δυο 

31,33% 

9,33% 

58,00% 

Ρροτίμθςθ Ξζνων ι Ελλθνικών 
θλεκτρονικών καταςτθμάτων 

Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα Πολφ 

28,67% 

35,33% 

26,00% 

8,00% 

1,33% 

Επιρροι διαδικτυακών διαφθμίςεων ςτθν επιλογι 
αγοράσ από θλεκτρονικά καταςτιματα  
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πνζνζηφ ηελ εξσηψκελσλ, 60%, είλαη εγγεγξακκέλνη ζε ελεκεξσηηθά δειηία, πξάγκα 

ινγηθφ αλ ζθεθηεί θαλείο φηη κέζσ απηψλ γίλεηαη ε άκεζε ελεκέξσζε, πεξί πξνζθνξψλ 

θαη λέσλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ ησλ επηρεηξήζεσλ, πξνο ηνπο θαηαλαισηέο. Σν 

36,67% ηνπ δείγκαηνο δήισζε φηη δελ είλαη εγγεγξακκέλνη ζε newsletter, ελψ ην 2,67% 

απάληεζε πσο δελ γλσξίδεη ηη είλαη ην newsletter. 

 

Γηάγξακκα  15: Δγγξαθή ζε ελεκεξσηηθά δειηία/newsletterειεθηξνληθώλ θαηαζηεκάησλ 

Οη θαηαλαισηέο θαίλεηαη λα κελ ρξεζηκνπνηνχλ ηδηαίηεξα ηηο θηλεηέο ζπζθεπέο γηα ηελ 

αγνξά πξντφλησλ απφ ην δηαδίθηπν. Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ ηνπ δείγκαηνο, 28%, 

απάληεζε φηη δελ ρξεζηκνπνηεί θαζφινπ ηηο θηλεηέο ζπζθεπέο γηα ηελ αγνξά πξντφλησλ 

απφ ην δηαδίθηπν. Καηφπηλ, ην 24% απάληεζε φηη ρξεζηκνπνηεί «ιίγν» ηηο θηλεηέο 

ζπζθεπέο, ελψ ην 19% δήισζε φηη ρξεζηκνπνηεί «πνιχ» ηηο θηλεηέο ζπζθεπέο γηα ηελ 

αγνξά πξντφλησλ απφ ην δηαδίθηπν. Σέινο ην 16% δήισζε «πάξα πνιχ», ελψ ην 13% 

ηνπ δείγκαηνο δήισζε «κέηξηα», φζνλ αθνξά ηελ ρξήζε ησλ θηλεηψλ ζπζθεπψλ γηα ηελ 

δηεθπεξαίσζε αγνξψλ απφ ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα. 

 

Γηάγξακκα  16: Χξήζε θηλεηώλ ζπζθεπώλ γηα αγνξέο από ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα 

 

60,00% 

36,67% 

2,67% 

Ζχετε εγγραφεί ςε ενθμερωτικά 
δελτία/newsletter 

Ναι 

Όχι 

Δεν ξζρω τι είναι 
newsletter 

28% 

24% 

13% 

19% 

16% 

Χριςθ κινθτών ςυςκευών για αγορζσ 
από θλεκτρονικά καταςτιματα 

Κακόλου 

Λίγο 

Μζτρια 

Πολφ 

Πάρα Πολφ 
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Παξαθάησ, νη εξσηψκελνη θαινχληαη λα θαηαγξάςνπλ ηνλ βαζκφ ηθαλνπνίεζήο ηνπο 

απφ επηκέξνπο παξάγνληεο εμππεξέηεζεο πνπ είραλ, απφ ηηο κέρξη ζήκεξα 

δηαδηθηπαθέο ηνπο αγνξέο. Αζξνίδνληαο ηηο επηινγέο «Πνιχ» θαη «Πάξα πνιχ», νη 

παξάγνληεο ηθαλνπνίεζεο θαηά θζίλνπζα ζεηξά, είλαη νη εμήο:  

 Πνηόηεηα ησλ πξντόλησλ: 78%  

 Χξόλνο παξάδνζεο: 64%  

 Δμππεξέηεζε θαηά ηελ πώιεζε: 53,33%  

 Δμππεξέηεζε κεηά ηελ πώιεζε: 46% 

 

Γηάγξακκα  17: Βαζκόο ηθαλνπνίεζεο από επηκέξνπο παξάγνληεο, από ηελ κέρξη ηώξα εκπεηξία 
ζηηο δηαδηθηπαθέο αγνξέο 

 

΢ηε ζπλνιηθή εηθφλα ησλ δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ ε εθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

ζπκκεηερφλησλ ζηελ έξεπλα θαίλεηαη ζρεηηθά πςειή, κε ηελ πιεηνςεθία ησλ 

εξσηψκελσλ, 68%, λα δειψλνπλ «πνιχ» ηθαλνπνηεκέλνη. Αθνινπζεί ην 14,67%, πνπ 

δήισζαλ «κέηξηα» ηθαλνπνηεκέλνη, θαη ην 13,33% ηνπ δείγκαηνο, πνπ δήισζαλ «πάξα 

πνιχ» ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηηο δηαδηθηπαθέο ηνπο αγνξέο. 

Ποιότθτα των 
προϊόντων 

Χρόνοσ 
παράδοςθσ 
προϊόντων 

Εξυπθρζτθςθ 
κατά τθν πϊλθςθ 

Εξυπθρζτθςθ 
μετά τθν πϊλθςθ 

0,67% 2,00% 0,67% 2,67% 3,33% 
6,67% 12,00% 

12,67% 
16,67% 

26,00% 

32,67% 
37,33% 

51,33% 

50,00% 

43,33% 
37,33% 

26,67% 

14,00% 10,00% 8,67% 

Βακμόσ ικανοποίθςθσ από επιμζρουσ 
παράγοντεσ εξυπθρζτθςθσ 

Πάρα Πολφ Πολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου 
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Γηάγξακκα  18: Βαζκόο ηθαλνπνίεζεο από ηηο δηαδηθηπαθέο αγνξέο 

 

Μεηέπεηηα, δεηήζεθε απφ ηνπο δηαδηθηπαθνχο θαηαλαισηέο λα αλαθέξνπλ έσο ηξία (3) 

ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα, απφ ηα νπνία έρνπλ αγνξάζεη πξντφληα. Καηαγξάθηεθαλ 

137 δηαθνξεηηθά δηαδηθηπαθά θαηαζηήκαηα, κε ηα πην ζπλήζε λα είλαη ην E-bay, ην 

Skroutz θαη ην Amazon. Παξαθάησ πξνβάιινληαη νη πην δεκνθηιήο απαληήζεηο: 

1.  : 32 

2.  : 25 

3.  : 25 

4.  : 23 

5.  : 20 

6.  : 20 

7.  : 10 

 

΢ηελ εξψηεζε, «έρεηε ζπζηήζεη ζε θάπνηνλ θίιν / θίιε έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα απφ 

ην νπνίν κείλαηε επραξηζηεκέλνη», ε πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ απάληεζε ζεηηθά, 

κε 82% λα απαληάεη «Ναη», ελψ ην 17,3% απάληεζε «Όρη». 

Κακόλου 

Λίγο 

Μζτρια 

Πολφ 

Πάρα Πολφ 

0,00% 

2,67% 

14,67% 

68,00% 

13,33% 

Βακμόσ ικανοποίθςθσ από τισ 
διαδικτυακζσ αγορζσ 
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Γηάγξακκα  19: Σύζηαζε ειεθηξνληθνύ θαηαζηήκαηνο ζε γλσζηό 

 

Σέινο, νη εξσηεζέληεο θιήζεθαλ λα εθθξάζνπλ ηνλ βαζκφ ζπκθσλίαο ηνπο κε κηα 

ζεηξά πξνηάζεσλ ζρεηηθά κε ηηο αγνξαζηηθέο ηνπο πξνηηκήζεηο θαη ζπκπεξηθνξέο. Η 

απνηίκεζε ησλ πξνηάζεσλ απηψλ θαη ην πνζνζηφ ζπκθσλίαο ηνπο παξνπζηάδεηαη 

παξαθάησ. Αζξνίδνληαο ηηο επηινγέο «Πνιχ» θαη «Πάξα πνιχ», ην πνζνζηφ 

ζπκθσλίαο ησλ εξσηεζέλησλ έρεη σο εμήο: 

 «Αλ έλα πξντόλ έρεη ηελ ίδηα ηηκή ζην ίληεξλεη θαη ζε έλα ηνπηθό θαηάζηεκα ζα 

πξνηηκήζσ ην ηνπηθό θαηάζηεκα»: 78,66%  

 «Σε έλα ειεθηξνληθό θαηάζηεκα, ζπλήζσο, ςάρλσ πξώηα ζηηο πξνζθνξέο»: 

64,67%  

 «Μεξηθέο θνξέο βιέπσ έλα πξντόλ ζε έλα ηνπηθό θαηάζηεκα θαη κεηά ην 

αγνξάδσ από ην δηαδίθηπν»: 34,67%  

 «Μεξηθέο θνξέο αγνξάδσ από έλα ειεθηξνληθό θαηάζηεκα πεξηζζόηεξα 

πξντόληα από όζα πξαγκαηηθά ρξεηάδνκαη»: 30% 

 «Τν λα ςσλίδσ από ην δηαδίθηπν είλαη πην δηαζθεδαζηηθό»: 24% 

82,0% 

17,3% 

NAI OXI

Ζχετε ςυςτινει ςε γνωςτό/ι ζνα 
θλεκτρονικό κατάςτθμα που ςασ 

άφθςε ικανοποιθμζνουσ  
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Γηάγξακκα  20: Καηά πόζν ζπκθσλνύλ κε ηηο παξαπάλσ πξνηάζεηο 

 

 

  

15,33% 

37,33% 

7,33% 2,67% 

28,00% 

17,33% 

18,00% 

10,67% 

4,00% 

17,33% 

42,67% 

14,00% 

16,67% 

14,67% 

20,00% 

20,00% 
20,67% 

38,67% 

31,33% 

18,67% 

4,00% 
9,33% 

26,00% 

47,33% 

16,00% 

Ανταπόκριςθ ςτισ παρακάτω προτάςεισ 

Πάρα Πολφ Πολφ Μζτρια Λίγο Κακόλου 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5. Γενικά ΢υμπεράσματα - Προτάσεις - 

Περιορισμοί 

 

 

 

 

5.1. Γενικά ΢υμπεράσματα και Προτάσεις 

΢ηα πξψηα θεθάιαηα ηεο παξνχζαο πηπρηαθήο εξγαζίαο έγηλε κία αλαζθφπεζε ησλ 

βαζηθψλ ελλνηψλ πνπ θαζνξίδνπλ ηελ ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ, ηηο έλλνηεο ηνπ 

ειεθηξνληθνχ επηρεηξείλ θαη ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, ηελ δπλακηθή ησλ ςεθηαθψλ 

ηερλνινγηψλ ζηηο επηρεηξήζεηο, ηελ ζπνπδαηφηεηα ηνπ ςεθηαθνχ κάξθεηηλγθ θαη ηνπο 

παξάγνληεο πνπ δηακνξθψλνπλ ηελ ξαγδαία ειεθηξνληθή επηρεηξεκαηηθή δξάζε. Δλ 

ζπλέρεηα, δηεξεπλήζεθε ε αλαλεσκέλε ζέζε πνπ ιακβάλεη ν θαηαλαισηήο ζηελ 

δηαδηθαζία ησλ ειεθηξνληθψλ θαη δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ, θαζψο πεξηγξάθεθαλ 

δεηήκαηα, φπσο ε σθέιεηα κηαο online αγνξάο ζε ζέκαηα εμνηθνλφκεζεο ρξφλνπ θαη 

ρξήκαηνο, ε επθνιία ζχγθξηζεο ηηκψλ θαη πξντφλησλ, ε δπλαηφηεηα άκεζεο 

πξφζβαζεο θαη ε ηεξάζηηα δηαζεζηκφηεηα θάζε είδνπο πιεξνθνξηψλ θαη πξντφλησλ, 

αλά πάζα ζηηγκή. ΢ηφρνο ηνπ «ζεσξεηηθνχ κέξνπο» ήηαλ ε παξνπζίαζε κηαο εηθφλαο, 

σο πιαίζην αλαθνξάο γηα ηα ζέκαηα πνπ αλαπηχρζεθαλ ζηε ζπλέρεηα.  

΢ην δεχηεξν θαη «εξεπλεηηθφ κέξνο» ηεο εξγαζίαο, έγηλε ε αλάιπζε θαη εμέηαζε ησλ 

απνηειεζκάησλ ηεο πξσηνγελνχο έξεπλαο πνπ έιαβε κέξνο ζην λεζί ηεο Ρφδνπ. 

΢πγθεθξηκέλα, ην δεχηεξν κέξνο ηεο εξγαζίαο ζπλίζηαην απφ ηελ παξνπζίαζε ηνπ 

ζθνπνχ, ηεο κεζνδνινγίαο, ησλ απνηειεζκάησλ θαη ησλ πξνηάζεσλ ηεο 

δεκνζθφπεζεο ησλ θαηαλαισηψλ ηεο Ρφδνπ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ην δηαδίθηπν γηα ηελ 

δηεθπεξαίσζε ησλ αγνξψλ ηνπο. Η κέζνδνο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε ήηαλ ε κέζνδνο ηεο 

δεκνζθφπεζεο,  κέζσ απιήο, ηπραίαο δεηγκαηνιεςίαο, κε ηελ ρξήζε 150 δνκεκέλσλ 

εξσηεκαηνινγίσλ, απφ ηα νπνία ζπκπιεξψζεθαλ θαη ηα 150. ΢ηελ αλάιπζε ησλ 

απνηειεζκάησλ εθαξκφζηεθε απιή πεξηγξαθηθή ζηαηηζηηθή αλάιπζε.  

Σα γεληθά ζπκπεξάζκαηα, πνπ αληιήζεθαλ απφ ηα επηκέξνπο ζηνηρεία ηεο 

πξσηνγελνχο έξεπλαο, ζπλνςίδνληαη ζηα αθφινπζα ζεκεία: 

Αλαθνξηθά κε ηηο ψξεο πνπ πεξηεγνχληαη ζην δηαδίθηπν, πεξίπνπ έλαο ζηνπο δχν 

θαηαλαισηέο δαπαλνχλ 3 ή θαη πεξηζζφηεξεο ψξεο ζην δηαδίθηπν. Η ζπρλφηεηα 

αλαδήηεζεο πξντφλησλ είλαη ηαθηηθή, κε ηελ πιεηνςεθία ησλ αηφκσλ (58%) λα 

δειψλνπλ φηη αλαδεηνχλ πξντφληα θαη ππεξεζίεο «κέηξηα» έσο «πνιχ» ηαθηηθά. 

΢ρεηηθά κε ην πνζνζηφ ησλ αηφκσλ πνπ πξαγκαηνπνίεζαλ αγνξέο ηνλ ηειεπηαίν 

ρξφλν, θαίλεηαη πσο κφλν 7,33% δελ πξαγκαηνπνίεζε θακία αγνξά. Καηά ζπλέπεηα, ε 

πιεηνςεθία ησλ αηφκσλ πξαγκαηνπνίεζε θάπνηα αγνξά ηνλ ηειεπηαίν ρξφλν, κε ην 

κεγαιχηεξν πνζνζηφ λα θπκαίλεηαη ζην 32% γηα αγνξέο 3-5 θνξέο ηνλ ρξφλν θαη 

22,67% γηα αγνξέο πάλσ απφ 8 θνξέο ηνπο ηειεπηαίνπο 12 κήλεο. Πξάγκα απηνλφεην 

εάλ ιάβεη θαλείο ππφςηλ ηελ δηάζηαζε πνπ έρεη ην δηαδηθηχνπ ζηελ θαζεκεξηλφηεηα ησλ 

αηφκσλ. 
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΢ηελ έξεπλα αλαδεηθλχνληαη, κάιηζηα, ηα πην ζπρλά είδε αγνξάο απφ ην δηαδίθηπν, γηα 

ηνπο θαηαλαισηέο ηεο Ρφδνπ. ΢ηελ εξψηεζε πνπ αθνξά, πνηά είδε 

πξντφλησλ/ππεξεζηψλ αγνξάδνπλ ζπλήζσο νη θαηαλαισηέο, νη «θξαηήζεηο εηζηηεξίσλ 

θαη μελνδνρείσλ» θαηαηάρζεθαλ πξψηεο, κε πνζνζηφ 64,67. Αθνινπζνχλ νη 

απαληήζεηο, κε ζεηξά πξνηεξαηφηεηαο, «ξνχρα θαη ππνδήκαηα», κε πνζνζηφ 58,67%, 

«ειεθηξνληθά θαη ειεθηξηθά είδε», κε πνζνζηφ 43,33%, «βηβιία/CD», κε πνζνζηφ 

31,33%, «είδε πεξηπνίεζεο/θαιιπληηθά», κε πνζνζηφ 28%, «είδε ζπηηηνχ», κε 

πνζνζηφ 19,33%, θαη «ηξφθηκα/πνηά», κε πνζνζηφ 14,67%. Αθνινπζψληαο απηφ ην 

πξφηππν, απνδεηθλχεηαη φηη ε κεγαιχηεξε δήηεζε πξντφλησλ/ππεξεζηψλ ησλ 

θαηαλαισηψλ ηεο Ρφδνπ βξίζθεηαη ζηηο ηνπξηζηηθέο ππεξεζίεο, ζε επηρεηξήζεηο πνπ 

πξνζθέξνπλ πξντφληα έλδπζεο θαη ππφδεζεο, θαη ζε επηρεηξήζεηο πνπ πξνζθέξνπλ 

ειεθηξηθά θαη ειεθηξνληθά είδε. 

΢ε γεληθά πιαίζηα, ηα πην δεκνθηιή ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα πνπ θαηαγξάθηεθαλ 

ζηελ έξεπλα ήηαλ απηά ησλ online market places, δειαδή ειεθηξνληθέο ηζηνζειίδεο 

πνπ ιεηηνπξγνχλ σο φξγαλα δηακεζνιάβεζεο γηα αγνξαζηέο θαη πσιεηέο. Σν Ebay, ην 

Skroutz θαη ην Amazon έιαβαλ ηηο ηξεηο πξψηεο ζέζεηο ζηελ επηινγή ειεθηξνληθψλ 

αγνξψλ, απφ ηνπο εξσηεζέληεο. Αθνινχζεζε, δηθαηνινγεκέλα, ε Aegean, δεδνκέλνπ 

ηνπ πνζνζηνχ αγνξάο ηνπξηζηηθψλ ππεξεζηψλ ζην δηαδίθηπν. Δπαθφινπζα, έξρνληαη 

ηα θαηαζηήκαηα πνπ πξνζθέξνπλ ειεθηξνληθά/ειεθηξηθά είδε, δειαδή, θαηά θζίλνπζα 

ζεηξά, ην Public, ην E-shop θαη ν Κσηζφβνινο. 

Οη θαηαλαισηέο ηεο Ρφδνπ είλαη πεξηζζφηεξν ελζαξξχλνληαη πεξηζζφηεξνη λα 

αγνξάζνπλ ςεθηαθά, θαζψο ζπκβάιιεη, θαηά θχξην ιφγν, ζηελ εμνηθνλφκεζε 

ρξεκάησλ θαη, θαηά δεχηεξνλ, ζε κεγαιχηεξε πνηθηιία πξντφλησλ. Σν online shopping 

δηεπθνιχλεη ηελ ζχγθξηζε πξντφλησλ απφ δηαθνξεηηθνχο ηζηφηνπνπο ειεθηξνληθψλ 

αγνξψλ θαη ηελ ζχγθξηζε ησλ πξντφλησλ ειεθηξνληθψλ επηρεηξήζεσλ κε απηψλ ησλ 

θπζηθψλ θαηαζηεκάησλ (ηνπηθή αγνξά), ηα νπνία ζπρλά παξνπζηάδνπλ έιιεηςε ησλ 

επηζπκεηψλ πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ. Καη‟ αθνινπζία, αμίδεη λα ζεκεησζεί ε ζεκαζία 

ηεο επθνιίαο πνπ πξνζθέξνπλ νη ειεθηξνληθέο αγνξέο γηα ηνπο θαηαλαισηέο. 

Σν θχξην εκπφδην ζηε δηαδηθαζία ηνπ online shopping είλαη ην δήηεκα ηεο αζθάιεηαο. Οη 

ειεθηξνληθέο αγνξέο είλαη, γεληθά, πην ηθαλνπνηεηηθέο, ζε επίπεδν ηηκψλ θαη ην εχξνπο 

πξντφλησλ, αιιά ε παξνρή αζθαιψλ ηξφπσλ πιεξσκήο είλαη ππέξηαηεο ζεκαζίαο. 

Βαζηθφο παξάγνληαο εκπηζηνζχλεο ελφο ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο απνηειεί ν 

αζθαιήο ηξφπνο πιεξσκήο, κε πεξηζζφηεξν απφ ηέζζεξηο ζηνπο πέληε θαηαλαισηέο 

λα ηνλ θαηαλέκεη σο ζπνπδαηφηεξν. Οη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα δηεπθξηλίδνπλ μεθάζαξα 

ζηνλ ηζηφηνπν φια ηα ζηνηρεία ζρεηηθά κε ηελ απφθαζε αγνξάο ησλ πειαηψλ, φπσο 

πνιηηηθέο παξάδνζεο θαη επηζηξνθήο, έμνδα απνζηνιήο, θξπθέο ρξεψζεηο θαη άιιεο 

ζρεηηθέο ρξεψζεηο ψζηε λα είλαη νξζνινγηθή ε δηαρείξηζε ηεο αγνξάο ,θαη λα κελ 

πξνζάγεη ην αίζζεκα θνξντδίαο ζηνπο πειάηεο. Όκσο, φζνλ αθνξά ηελ αλάγλσζε  ησλ 

φξσλ ρξήζεσο, νη πεξηζζφηεξνη εξσηψκελνη δήισζαλ φηη δηαβάδνπλ κε κέηξηα 

πξνζνρή ηνπο φξνπο. 

Δμίζνπ ζεκαληηθνί παξάγνληεο απνηέιεζαλ νη θαιέο θξηηηθέο αμηνιφγεζεο ηνπ 

θαηαζηήκαηνο, θαη ε εκθάληζε εχρξεζηνπ θαη θαινζρεδηαζκέλνπ site (ηζηνζειίδαο) ηνπ 

ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο. Η αμηνινγήζεηο θαη νη θξηηηθέο νθείινπλ λα είλαη εχθνια 

αληηιεπηέο ζε κία ηζηνζειίδα θαη λα παξνπζηάδνληαη κε κία ζπλέπεηα φζνλ αθνξά ηα 

πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο.  Ο ζρεδηαζκφο ηεο ηζηνζειίδαο απνηειεί αλαπφζπαζην 

κέξνο ηεο επηηπρεκέλεο δηαδηθηπαθήο αγνξάο φπσο θαη ν ζπλερήο έιεγρνο θαη ε 

αλαβάζκηζε απηνχ. Η θαηαλφεζε ησλ πειαηψλ θαη ε πξνζαξκνγή ηεο ηζηνζειίδαο ζηηο 

αλάγθεο θαη επηζπκίεο ηνπο ,είλαη  θιεηδί γηα έλα επηηπρεκέλν ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα. 
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Δπίζεο, ζπνπδαία παξάκεηξνο, γηα ηνπο θαηαλαισηέο, απνηειεί ε ζχζηαζε ηνπ 

θαηαζηήκαηνο/επηρείξεζεο απφ θάπνηνλ θίιν/γλσζηφ, ή ε δηάζεζε επψλπκσλ 

πξντφλησλ. Παξάγνληεο, φπσο ε δηαθήκηζε ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο ζην 

δηαδίθηπν θαη ε χπαξμε αληίζηνηρνπ θπζηθνχ θαηαζηήκαηνο, απνηεινχλ κάιινλ 

παξάγνληεο κεδακηλήο ζεκαζίαο γηα ηνπο θαηνίθνπο ηεο Ρφδνπ. 

Αλαθνξηθά κε ηνπο ηξφπνπο πιεξσκήο πνπ επηιέγνπλ νη θαηαλαισηέο γηα κία 

ειεθηξνληθή αγνξά, ηα επξήκαηα ππνδεηθλχνπλ φηη θχξηα κέζνδνο ζπλαιιαγψλ 

απνηειεί ε πιεξσκή κέζσ πηζησηηθήο/ρξεσζηηθήο θάξηαο. Πξάγκα πνπ δείρλεη φηη έλα 

κεγάιν πνζνζηφ θαηαλαισηψλ μεπεξλάεη φιν θαη πεξηζζφηεξν ηνλ θφβν ηεο ρξήζεο 

ησλ ηξαπεδηθψλ ηνπο θαξηψλ ζην δηαδίθηπν. Γηα ηνπο πην επηθπιαθηηθνχο θαηαλαισηέο, 

ε ζπρλφηεξε κνξθή πιεξσκήο πνπ πηνζεηείηαη είλαη κέζσ ζπλαιιαγψλ κε 

αληηθαηαβνιή. Αμίδεη λα αλαθεξζεί θαη ε κέζνδνο πιεξσκήο κέζσ ινγαξηαζκνχ 

PayPal, ε νπνία ζα κπνξνχζε λα ραξαθηεξηζηεί σο κία ελδηάκεζε κέζνδνο ησλ δχν 

πξνεγνχκελσλ κνξθψλ, αιιά πνπ ζπρλά έρεη κία ειάζζσλ αληηκεηψπηζε, ιφγσ ηεο 

κε θαηαλφεζεο ηεο δηαδηθαζίαο ελεξγνπνίεζεο ηνπ ινγαξηαζκνχ απφ ηνπο ρξήζηεο. 

Όζνλ αθνξά ηελ πξνέιεπζε ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο, ε έξεπλα θαηέδεημε φηη νη 

πεξηζζφηεξνη θαηαλαισηέο δελ επεξεάδνληαη ηδηαίηεξα απφ ην εάλ πξφθεηηαη γηα μέλν ή 

ειιεληθφ θαηάζηεκα. Όπσο αλαθέξζεθε θαη παξαπάλσ, ε εμνηθνλφκεζε ρξεκάησλ θαη 

ε πνηθηιία πξντφλησλ απνηεινχλ κείδνλνο ζεκαζίαο θξηηήξην. Παξφια απηά, έλα 

πνζνζηφ ηεο ηάμεο ηνπ 31,33% πξνηηκάεη ηα ειιεληθά ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα, 

πξάγκα πνπ κπνξεί λα ππνδειψλεη ηελ πξφζεζε ησλ θαηαλαισηψλ λα εληζρχζνπλ 

ηνπο Έιιελεο επηρεηξεκαηίεο ή ηελ ππνζηήξημε ησλ ληφπησλ ειιεληθψλ πξντφλησλ. 

Παξάιιεια, βέβαηα, ζα κπνξνχζε λα ππνδειψλεη ηελ πξνηίκεζε ησλ ειιεληθψλ 

ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ, σο παξάγνληαο εμππεξέηεζεο, αθνχ ν ρξφλνο 

παξάδνζεο πξντφλησλ απφ επηρεηξήζεηο ειιεληθήο πξνέιεπζεο είλαη, ζηηο 

πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο, πην ηαρχο. 

΢ε ζρέζε κε ηηο ειεθηξνληθέο δξάζεηο κάξθεηηλγθ, νη θαηαλαισηέο θαίλεηαη λα 

επεξεάδνληαη ιίγν απφ ηηο δηαδηθηπαθέο δηαθεκίζεηο, ψζηε λα πξνρσξήζνπλ ζε αγνξέο 

πξντφλησλ. Όζνλ αθνξά ηα ειεθηξνληθά ελεκεξσηηθά δειηία (newsletters), θαίλεηαη φηη 

πάλσ απφ ηνπο κηζνχο εγγξάθνληαη ζε απηά, κε ζθνπφ ηελ ελεκέξσζή ηνπο γηα 

πξνζθνξέο θαη λέα πξντφληα ζηα θαηαζηήκαηα πνπ ηνπο ελδηαθέξνπλ. Γηα ηνπο 

επηρεηξεκαηίεο ε εγγξαθή ησλ θαηαλαισηψλ ζε ελεκεξσηηθά δειηία κπνξεί λα απμήζεη 

ηηο πηζαλφηεηεο αγνξάο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ απφ ηνπο ζπλδξνκεηέο. Αλάινγε 

ηζρχ έρεη ε εγγξαθή ηνπο ζε δηάθνξα ελεκεξσηηθά „trial‟ ή „demo‟ (δνθηκαζηηθά) 

πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ πξηλ ηελ αγνξά ηνπο. Δθαξκφδνληαο κηθξέο αιιαγέο, φπσο 

κείσζε ηνπ αξηζκνχ ησλ δηαθεκίζεσλ ζηε ζειίδα νινθιήξσζεο αγνξάο, κείσζε ηνπ 

ρξφλνπ θφξησζεο θαη απινπνίεζε ηεο ζπλνιηθήο δηαδηθαζίαο αγνξάο, κπνξεί λα 

απνθέξεη δξακαηηθή αχμεζε ησλ πσιήζεσλ γηα ην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα. 

Αλαθνξηθά κε ηελ ρξήζε ησλ θηλεηψλ ζπζθεπψλ (θηλεηά, tablets) γηα ηελ αγνξά 

πξντφλησλ απφ ην δηαδίθηπν, θαίλεηαη φηη ην 52% ησλ θαηαλαισηψλ δελ ρξεζηκνπνηεί 

ηδηαίηεξα ηηο θηλεηέο ζπζθεπέο γηα αγνξέο, ελψ ην 48% δήισζε φηη ηα ρξεζηκνπνηεί 

κέηξηα έσο θαη πάξα πνιχ. Δλψ, ηα πνζνζηά αγνξάο κέζσ θηλεηήο ζπζθεπήο είλαη 

κέηξηα έσο θαη ειάρηζηα, ε εμάπισζε ηεο «θηλεηήο αγνξάο» είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθή 

δεδνκέλνπ ηεο επξείαο ρξήζεο ησλ θηλεηψλ ζπζθεπψλ ζήκεξα. 

΢ε κία ςεθηαθή αγνξά, αζθαιψο, δελ απνηειεί θξηηήξην κφλν ε ηηκή, ε αμηνπηζηία θαη ε 

εκθάληζε ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο, αιιά κεγάιε ζεκαζία έρνπλ νη επηκέξνπο 

παξάγνληεο εμππεξέηεζεο θάζε αγνξάο/παξαγγειίαο. ΢ηελ ζπλνιηθή εηθφλα, νη 
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θαηαλαισηέο ηεο Ρφδνπ θαίλεηαη λα είλαη, θαηά κέζν φξν, πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηηο 

κέρξη ζήκεξα αγνξέο ηνπο. ΢ρεηηθά κε ηνλ βαζκφ εμππεξέηεζεο ησλ αγνξψλ ηνπο, νη 

αγνξαζηέο θαίλεηαη λα είλαη θαηά θχξην ιφγν επραξηζηεκέλνη απφ ηελ πνηφηεηα θαη ηνλ 

ρξφλν παξάδνζεο ησλ πξντφλησλ. ΢πλ ηνηο άιινηο, ακνηβαία ήηαλ θαη ε ηθαλνπνίεζε 

απφ ηελ εμππεξέηεζε θαηά ηελ πψιεζε, ελψ φζνλ αθνξά ηελ εμππεξέηεζε κεηά ηελ 

πψιεζε, ηα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο ησλ θαηαλαισηψλ ειαηηψλνληαη. ΢πκπεξαζκαηηθά, 

είλαη άθξσο απαξαίηεην λα ιεθζεί ππφςε, θαη ζηα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα, θάζε 

ζηάδην ιήςεο ηεο αγνξαζηηθήο απφθαζεο θαη ηδηαίηεξα ηεο κεηά-αγνξαζηηθήο 

ζπκπεξηθνξάο (βιέπε Κεθ. 1.4.1.), πνπ θαίλεηαη λα παξακειείηαη θαηά έλαλ βαζκφ 

απφ ηηο ζχγρξνλεο ςεθηαθέο επηρεηξήζεηο. 

Όζν θαη αλ απμάλνληαη νη ειεθηξνληθέο αγνξέο κε ην πέξαζκα ηνπ ρξφλνπ, νη 

θαηαλαισηέο δελ θαίλεηαη λα εμαιείθνπλ πιήξσο απφ ηηο ζπλήζεηεο ηνπο, ην 

παξαδνζηαθφ «shopping» (θαηαλαισηηζκφο) ζηα θπζηθά θαηαζηήκαηα. Δάλ έλα πξντφλ 

έρεη ηελ ίδηα ηηκή ζε έλα ηνπηθφ θπζηθφ θαηάζηεκα θαη ηελ ίδηα ηηκή ζην δηαδίθηπν, ν 

θαηαλαισηήο ζα πξνηηκήζεη ην ηνπηθφ θαηάζηεκα. Απηφ νθείιεηαη ζην γεγνλφο φηη ζηα 

θπζηθά θαηαζηήκαηα γίλεηαη πην άκεζα ε αγνξά θαη ε παξαιαβή ησλ πξντφλησλ, 

ππάξρεη ε δπλαηφηεηα δνθηκήο θαη αμηνιφγεζεο πξηλ ηελ αγνξά, δελ ππάξρεη ν θφβνο 

πνπ ζπλδέεηαη κε ηηο ειεθηξνληθέο ζπλαιιαγέο θαη ε πνιηηηθή επηζηξνθψλ είλαη πην ιηηή 

θαη εχθνιε. Γεληθφηεξα, ηα θπζηθά θαηαζηήκαηα εκπλένπλ πεξηζζφηεξε εκπηζηνζχλε 

απφ ηα ειεθηξνληθά. Αζθαιψο, απηφ δελ ζεκαίλεη φηη δελ πξέπεη λα πξνζαξκνζηνχλ 

ζηηο ηειεπηαίεο εμειίμεηο ηεο ηερλνινγίαο θαη ζηηο λέεο ηάζεηο ηνπ εκπνξίνπ. Οη αγνξέο, 

ειεθηξνληθέο ή κε, είλαη απείξσο αληαγσληζηηθέο θαη γηα λα επηβηψζεη κηα ηνπηθή 

επηρείξεζε ζα πξέπεη λα απνθηήζεη παξνπζία ζην δηαδίθηπν, φρη κφλνλ γηα ηελ δηάζεζε 

θαη ηελ απνζηνιή πξντφλησλ ζηνπο πειάηεο ηεο, αιιά θαη γηα ηελ αληαπφθξηζε θαη 

πξνζαξκνγή ηεο ζηηο ζηξαηεγηθέο θαη ζηηο εμειίμεηο ηνπ κάξθεηηλγθ. 

Αλ θαη νη ειεθηξνληθέο αγνξέο έρνπλ αλαδπζεί σο κηα απεηιή πξνο ηνπο 

παξαδνζηαθνχο ιηαλέκπνξνπο, νη εξσηεζέληεο δελ θάλεθε λα ην βξίζθνπλ ηδηαίηεξα 

δηαζθεδαζηηθφ ζε ζρέζε κε ηελ πξνζσπνπνηεκέλε θαηαλάισζε. Δπίζεο, ηα επξήκαηα 

δείρλνπλ φηη νη θαηαλαισηέο δελ ζπλεζίδνπλ λα αλαδεηνχλ ζπγθεθξηκέλν πξντφλ πνπ 

έρνπλ δεη ζε θάπνην θπζηθφ θαηάζηεκα πξνο αγνξά ζην δηαδίθηπν, ελψ ην αληίζηξνθν 

θαηλφκελν, ηνπ webrooming, είλαη ηδηαίηεξα ζπρλφ. ΢πλεπψο, ε ζπνπδαηφηεηα ηεο 

δηαδηθηπαθήο παξνπζίαο ησλ θπζηθψλ θαηαζηεκάησλ ζήκεξα. 

Όπσο αλαθέξζεθε ζε πξνεγνχκελεο ελφηεηεο, ε δηάζεζε αληαγσληζηηθψλ ηηκψλ θαη 

πνηθηιίαο απνηεινχλ ηα ηζρπξφηεξα φπια, ζηελ δηάζεζε πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζην 

δηαδίθηπν. Έηζη, είλαη πξφδειν ην γεγνλφο φηη νη πεξηζζφηεξνη  θαηαλαισηέο ηείλνπλ λα 

ςάρλνπλ πξψηα ζηηο πξνζθνξέο ελφο ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο. Δπίζεο, έλα 

ελδηαθέξνλ ζηνηρείν πνπ θαηαδεηθλχεηαη ζηελ ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ, είλαη ην 

γεγνλφο φηη, ελψ νη ειεθηξνληθέο επηρεηξήζεηο έρνπλ ρακειφηεξεο ηηκέο θαη κεγαιχηεξε 

πνηθηιία πξντφλησλ, νη θαηαλαισηέο δελ θαίλεηαη λα αγνξάδνπλ πεξηζζφηεξα πξντφληα 

απφ απηά πνπ ρξεηάδνληαη, θαηά ηελ δηαδηθαζία αλαδήηεζεο θαη αγνξάο απφ ην 

δηαδίθηπν.  

Καηαιήγνληαο, νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα πηνζεηήζνπλ έλα πξφγξακκα επηβξάβεπζεο 

πφλησλ γηα θάζε αγνξά πνπ πξαγκαηνπνηεί έλαο θαηαλαισηήο ζην θαηάζηεκα. 

Γειαδή, γηα θάζε αγνξά πνπ θάλεη, ν πειάηεο ζα επηβξαβεχεηε κε πφληνπο, ηνπο 

νπνίνπο ζα έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα ζπιιέμεη, ή θαη λα εμαξγπξψζεη ζε επφκελε αγνξά. 

Έηζη, ν θαηαλαισηήο ζα ιακβάλεη ηελ αίζζεζε φηη νη αγνξέο ηνπ αληαπνδίδνπλ, 

απμάλνληαο κε απηφλ ηνλ ηξφπν ηηο πηζαλφηεηεο λα επηζθεθζεί μαλά ην θαηάζηεκα. 

Σέηνηα πξνγξάκκαηα ήδε ππάξρνπλ ζε πνιιά ειεθηξνληθά, θαη κε θαηαζηήκαηα, 
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θαζψο θαη παξφκνηεο πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο/ππεξεζίεο ,φπσο δσξεάλ κεηαθνξηθά 

,ζπλδπαζηηθέο πξνζθνξέο (bundle deals) , δψξα ή δείγκαηα πξντφλησλ (αλάινγα κε 

ηελ επηρείξεζε )  θ.α. Η δηαηήξεζε ηέηνησλ πξνσζεηηθψλ πξνγξακκάησλ εληζρχνπλ ηε 

ζχλαςε κηαο ζηαζεξήο ζρέζεο θαη επαθήο κεηαμχ επηρείξεζεο θαη πειάηε, 

εμαζθαιίδνληαο θαη δηαηεξψληαο, έηζη ηελ πθηζηάκελε πειαηεία ηεο. ΢πλέπεηα απηνχ 

είλαη λα δηακνξθψλεηαη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα γηα ηελ επηρείξεζε θαη λα 

απμάλεηαη ην πνζνζηφ κεηαηξνπήο ησλ πειαηψλ ζε ηαθηηθνχο πειάηεο, δειαδή λα 

πξαγκαηνπνηείηαη κία αχμεζε ηεο ζπλνιηθήο πειαηεηαθήο βάζεο.  

Μπαίλνληαο ζηε λέα ηάμε πξαγκάησλ, ε επηρείξεζε πνπ πηνζεηεί ην ειεθηξνληθφ 

επηρεηξείλ ζα πξέπεη λα γλσξίδεη φηη ζα θιεζεί λα δηαρεηξηζηεί ηηο επηπηψζεηο ηεο 

εθαξκνγήο ηνπ λένπ απηνχ ηξφπνπ ζπλαιιαγψλ θαη ιεηηνπξγίαο. Δίλαη θαλεξφ φηη γηα 

λα εθαξκφζεη κηα επηρείξεζε απνηειεζκαηηθά ζηξαηεγηθέο ηνπ ειεθηξνληθνχ επηρεηξείλ 

θαη κάξθεηηλγθ, κε ηα ζεκεξηλά δεδνκέλα, θαη λα νδεγεζεί ζε επηηπρία θαη ηζρπξά 

αληαγσληζηηθή ζέζε, ζα πξέπεη λα επηθνηλσλεί θαη λα «αθνχεη» ηνπο πειάηεο κέζα απφ 

ην δηαδίθηπν θαη ηα θνηλσληθά κέζα, λα παξαθνινπζεί άκεζα θαη έγθαηξα ηε 

ζπκπεξηθνξά ηνπο θαη λα αλαιχεη θαη λα κεηξά ηα δεδνκέλα, ψζηε λα γλσξίδεη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα θαη απνδνηηθφηεηα ησλ ειεθηξνληθψλ ηεο ελεξγεηψλ. Η αλάδπζε 

ηνπ απξνφπηνπ, σο κηα παληαρνχ παξνχζα απεηιή, είλαη πνπ ζα απαηηήζεη ηνλ 

αλαζρεδηαζκφ, ηελ εγθαζίδξπζε ηξνπνπνηήζεσλ, ηελ εγθαηάιεηςε μεπεξαζκέλσλ 

ζπζηεκάησλ, ή ζηξαηεγηθψλ, θαη ηελ ζπλερή πηνζέηεζε λέσλ ηερλνινγηψλ, ζπλζήθεο 

πνπ ζα θαηαζηήζνπλ κηα επηρείξεζε ηθαλή λα αληαπεμέιζεη ζηηο ζχγρξνλεο απαηηήζεηο, 

επάλσ ζηελ αλαβάζκηζε, ζηελ αλάπηπμε θαη ζηελ δήηεζε ηεο ειεθηξνληθήο αγνξάο. 

5.2. Περιορισμοί παρούσας έρευνας  

Η ζπγθεθξηκέλε έξεπλα δηεμήρζε ζηα πιαίζηα εθπφλεζεο κηαο πηπρηαθήο εξγαζίαο θαη 

δηέπεηαη απφ νξηζκέλνπο πεξηνξηζκνχο, νη νπνίνη δελ κπνξνχλ λα επηηξέςνπλ ηελ 

γελίθεπζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο.  

Πξψηα απ‟ φια, ην δείγκα ηεο έξεπλαο είλαη κηθξφ θαη πξνηείλεηαη ε δηεμαγσγή ηεο 

έξεπλαο κε δηαλνκή ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ζε κεγαιχηεξν δείγκα ηνπ πιεζπζκνχ.  

Δπίζεο, αλαθνξηθά κε ην ηη πξνηηκνχλ νη θαηαλαισηέο θαη πφζν ζπρλά αγνξάδνπλ 

πξντφληα/ππεξεζίεο απφ ην δηαδίθηπν, πξνηείλνληαη: α) ε εθπφλεζε κηαο πην πνηνηηθήο 

έξεπλαο ζηνπο θαηαλαισηέο, κέζσ άιισλ κεζνδνινγηψλ (π.ρ. νκάδεο εζηίαζεο) θαη β) 

κηα παξάιιειε έξεπλα ζηα ίδηα ηα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα, ψζηε λα δηεξεπλεζεί ην 

θαηλφκελν θαη απφ ηελ πιεπξά ηεο πξνζθνξάο. 
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Παξάξηεκα 1 

Δξσηεκαηνιόγην Έξεπλαο 

ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
Σο παρόν ερωτθματολόγιο διερευνά τθ διαδικτυακι αγοραςτικι ςυμπεριφοράτων καταναλωτϊν τθσ 
Ρόδου ςτο πλαίςιο τθσ πτυχιακισ εργαςίασ, με τίτλο «Η Διαδικτυακι Αγοραςτικι ΢υμπεριφορά των 
Καταναλωτϊν τθσ Ρόδου».  
Σο ερωτθματολόγιο είναι ανϊνυμο. Παρακαλϊ απαντιςτε με ειλικρίνεια. Σα ςτοιχεία που κα 
ςυλλεγοφν, κα χρθςιμοποιθκοφν με εμπιςτευτικό τρόπο. 
 
ΜΕ΢ΟΣ Α: ΔΗΜΟΓ΢ΑΦΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ 

1. Φφλο  

 Άνδρασ  Γυναίκα 

 
2. Ηλικία 

 18-25 ετϊν  26-35 ετϊν  36-45 ετϊν  46- 55 ετϊν > 56 ετϊν 

 
3. Εκπαιδευτικό Επίπεδο 

 Απόφοιτοσ Λυκείου  ΑΕΙ/ ΣΕΙ  Μεταπτυχιακό  Άλλο 

 
4. Οικογενειακό Ετιςιο Ειςόδθμα 

 ≤ 12.000€   13-24.000€   25-30.000€   ≥31.000€ 

 
ΜΕ΢ΟΣ Β: ΡΑ΢ΟΥΣΑ ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ 
 
5. Ρόςεσ ώρεσ περιθγείςτε κακθμερινά ςτο Διαδίκτυο;  

 ζωσ 1 ϊρα   ζωσ 2 ϊρεσ   ζωσ 3 ϊρεσ  > 4 ϊρεσ 

 
6. Ρόςο ςυχνά αναηθτάτε προϊόντα / υπθρεςίεσ ςτο διαδίκτυο; 

 Κακόλου  Λίγο  Μζτρια  Πολφ  Πάρα Πολφ 

 
7. Ρόςεσ φορζσ τον τελευταίο χρόνο πραγματοποιιςατε κάποια αγορά προϊόντοσ / υπθρεςίασ μζςω 
του Internet; 

Καμία φορά  1-2φορζσ 3-5φορζσ 6-7φορζσ >8φορζσ 

 
8. Ροιο/ποια από τα παρακάτω είδθ αγοράηετε ςυνικωσ; 

 Βιβλία/ CD   Ροφχα/ Τποδιματα 

 Είδθ περιποίθςθσ/ Καλλυντικά   Κρατιςεισ ξενοδοχείων/ ειςιτθρίων 

 Ηλεκτρονικά / Ηλεκτρικά Είδθ   Είδθ ΢πιτιοφ 

 Σρόφιμα / Ποτά   Άλλο (αναφζρετε)………….………….……. 

 
9. Ραρακαλοφμε επιλζξτε τουσ δυο (2) ςθμαντικότερουσ παράγοντεσ που ςασ οδθγοφν ςε αγορά 
προϊόντων/υπθρεςιών μζςω του Internet; (ζωσ 2 επιλογζσ) 

 Χαμθλότερεσ τιμζσ προϊόντων   Πιο γριγορεσ αγορζσ 

 Πιο εφκολεσ αγορζσ   Βολικοί τρόποι πλθρωμισ 

 Μεγαλφτερθ ποικιλία προϊόντων    Η τοπικι αγορά δεν ζχει αυτό που κζλω 

Άλλο (αναφζρετε)……………………………………………………………………………. 
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10. Κατά πόςο ςυντελοφν οι ακόλουκοι παράγοντεσ για να εμπιςτευτείτε ζνα θλεκτρονικό 
κατάςτθμα και να προχωριςετε ςε αγορά προϊόντων; 

 Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα 
πολυ 

Να ζχει εφχρθςτο και καλοςχεδιαςμζνο site      

Να μου το ςυςτιςουν      

Να υπάρχουν καλζσ κριτικζσ ςτα προϊόντα από 
άλλουσ πελάτεσ  

     

Να ζχει επϊνυμα προϊόντα       

Να προςφζρει αςφαλισ τρόπουσ πλθρωμισ      

Να ζχει ξεκάκαρουσ όρουσ χριςθσ      

Να υπάρχει αντίςτοιχο φυςικό κατάςτθμα      

Να διαφθμίςετε πολφ ςτο διαδίκτυο και ςε άλλα 
μζςα (π.χ. τθλεόραςθ) 

     

Άλλο (αναφζρετε)…………………………………….      

 

11. Ροιουσ από τουσ παρακάτω τρόπουσ πλθρωμισ επιλζγετε ςυνικωσ ςε μια online αγορά ςασ; 

 Πιςτωτικι- χρεωςτικι κάρτα   Αντικαταβολι 

 Κατάκεςθ ςε τράπεηα   Paypal 

 Άλλο (αναφζρετε)……………………………………………………………………………. 

 

12. Διαβάηετε με προςοχι τουσ Προυσ Χριςθσ των θλεκτρονικών καταςτθμάτων που επιλζγετε για 
τισ αγορζσ ςασ; 

 Κακόλου  Λίγο  Μζτρια  Πολφ  Πάρα Πολφ 

 

13. Συνικωσ προτιμάτε να αγοράηετε προϊόντα από ελλθνικά ι ξζνα θλεκτρονικά καταςτιματα; 

 Ελλθνικά   Ξζνα   Κι από τα δυο 

 

14. Ρόςο ςασ επθρεάηουν οι διαδικτυακζσ διαφθμίςεισ να προχωριςετε ςτθν αγορά προϊόντων από 
θλεκτρονικά καταςτιματα; 

 Κακόλου  Λίγο  Μζτρια  Πολφ  Πάρα Πολφ 

 

15. Ζχετε εγγραφεί ςε θλεκτρονικά ενθμερωτικά δελτία (newsletter) θλεκτρονικών καταςτθμάτων 
που ςασ ενδιαφζρουν; 

Ναι  Όχι  Δεν ξζρω τι είναι newsletter 

   

 

16. Χρθςιμοποιείτε κινθτζσ ςυςκευζσ (κινθτό τθλζφωνο, tablet, κτλ) για τθν αγορά προϊόντων από το 
διαδίκτυο; 

 Κακόλου  Λίγο  Μζτρια  Πολφ  Πάρα Πολφ 

 
17. Από τισ μζχρι ςιμερα διαδικτυακζσ ςασ αγορζσ, κατά πόςο είςτε ικανοποιθμζνοι από τα 
ακόλουκα: 
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 Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα 
πολυ 

Ποιότθτα των προϊόντων       

Χρόνο παράδοςθσ προϊόντων       

Εξυπθρζτθςθ κατά τθν πϊλθςθ (π.χ. τυχόν 
διευκρινίςεισ, επικοινωνία με το eshop) 

     

Εξυπθρζτθςθ μετά τθν πϊλθςθ (π.χ. τυχόν 
επιςτροφζσ προϊόντων) 

     

 

18. Γενικά, πόςο ικανοποιθμζνοι είςτε από τισ μζχρι τώρα αγορζσ ςασ μζςω Internet; 

 Κακόλου  Λίγο  Μζτρια  Πολφ  Πάρα Πολφ 

 

19. Αναφζρετε ζωσ τρία (3) θλεκτρονικά καταςτιματα από τα οποία ζχετε αγοράςει προϊόντα: 

1) _________________ 2) _________________ 3) _________________ 

 

20. Ζχετε ςυςτιςει ςε κάποιον φίλο / φίλθ ζνα θλεκτρονικό κατάςτθμα από το οποίο μείνατε 
ευχαριςτθμζνοι; 

Ναι  Όχι 

 

21. Κατά πόςο ςυμφωνείτε με τισ παρακάτω προτάςεισ; 

 Κακόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα 
πολυ 

Σο να ψωνίηω από το διαδίκτυο είναι πιο 
διαςκεδαςτικό 

     

Μερικζσ φορζσ αγοράηω από ζνα θλεκτρονικό 
κατάςτθμα περιςςότερα προϊόντα από όςα 
πραγματικά χρειάηομαι 

     

΢ε ζνα θλεκτρονικό κατάςτθμα ςυνικωσ ψάχνω 
πρϊτα ςτισ προςφορζσ  

     

Αν ζνα προϊόν ζχει τθν ίδια τιμι ςε ζνα 
διαδικτυακό και ζνα τοπικό κατάςτθμα, κα 
προτιμιςω το τοπικό κατάςτθμα 

     

Μερικζσ φορζσ βλζπω ζνα προϊόν ςε ζνα τοπικό 
κατάςτθμα και μετά το αγοράηω από το διαδίκτυο 

     

 

Γενικά ςχόλια/ Ραρατθριςεισ 

 
 
 
 

ΣΑΣ ΕΥΧΑ΢ΙΣΤΩ ΡΟΛΥ ΓΙΑ ΤΗ ΣΥΝΕ΢ΓΑΣΙΑ  

 


