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Τπεύζπλε Γήισζε : Βεβαηώλσ όηη είκαη ζπγγξαθέαο απηήο ηεο 

πηπρηαθήο εξγαζίαο θαη όηη θάζε βνήζεηα ηελ νπνία είρα γηα ηελ πξνεηνηκαζία ηεο, 

είλαη πιήξσο αλαγλσξηζκέλε θαη αλαθέξεηαη ζηελ πηπρηαθή εξγαζία. Δπίζεο έρσ 

αλαθέξεη ηηο όπνηεο πεγέο από ηηο νπνίεο έθαλα ρξήζε δεδνκέλσλ, ηδεώλ ή ιέμεσλ, 

είηε απηέο αλαθέξνληαη αθξηβώο είηε παξαθξαζκέλεο. Δπίζεο βεβαηώλσ όηη απηή ε 

πηπρηαθή εξγαζία πξνεηνηκάζηεθε από εκέλα πξνζσπηθά εηδηθά γηα ηηο απαηηήζεηο 

ηνπ πξνγξάκκαηνο ζπνπδώλ ηνπ Τκήκαηνο Δκπνξίαο θαη Γηαθήκηζεο ηνπ Τ.Δ.Η. 

Κξήηεο. 
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Δπραξηζηίεο 

Γη απηή ηελ εξγαζία ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ ηνλ πιένλ ζύδπγν κνπ γηαηί 

ήηαλ δίπια κνπ από ηελ αξρή ησλ ζπνπδώλ κνπ κέρξη θαη ηώξα ζε θάζε δπζθνιία, 

θαη κε βνεζνύζε ζε όια δπλαηά θαη αδύλαηα θαη θπζηθά ηε θόξε κνπ πνπ έπξεπε λα 

παξαιείςσ θάπνηεο θνξέο πξνθεηκέλνπ λα ηειεηώζσ ηελ εξγαζία κνπ. 

Γε ζα κπνξνύζα όκσο λα παξαιείςσ ηνπο γνλείο κνπ πνπ ηόζα ρξόληα 

θαηέζεηαλ ςπρή γηα λα κε κνπ ιείςεη ηίπνηα είηε ζε ζπλαηζζεκαηηθό είηε ζε 

νηθνλνκηθό επίπεδν. Καη ζα είλαη κεγάιε ραξά γηα κέλα θαη ηηκή γ η απηνύο λα πάξσ 

ην πηπρίν κνπ.   

Τέινο ζέισ λα επραξηζηήζσ ην Καζεγεηή κνπ ην θ. Καπαληαηδάθε πνπ κε 

εκπηζηεύηεθε θαη κε αλέιαβε λα δηεθπεξαηώζσ ηε πηπρηαθή κνπ. 
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Πεξίιεςε 

Έλαο ζπρλά αλαθεξόκελνο ιόγνο γηα ηνπο θαηαλαισηέο πνπ δελ αγνξάδνπλ 

από ην Γηαδίθηπν, είλαη ε έιιεηςε εκπηζηνζύλεο. Ζ έιιεηςε θπζηθώλ ελδείμεσλ θαη 

ε  αιιειεπίδξαζε ζην δηαδηθηπαθό πεξηβάιινλ θαζηζηά πην δύζθνιε ηελ εδξαίσζε 

ηεο εκπηζηνζύλεο κε ηνπο θαηαλαισηέο. Έηζη, είλαη ζεκαληηθό γηα ηηο εηαηξείεο λα 

κάζνπλ πώο λα θάλνπλ δηαρείξηζε ηεο εκπηζηνζύλεο ησλ θαηαλαισηώλ ζην 

ειεθηξνληθό εκπόξην. Αλ θαη ε νηθνδόκεζε εκπηζηνζύλεο ησλ θαηαλαισηώλ ζην 

δηαδίθηπν απνηειεί πξόθιεζε γηα ηνπο πσιεηέο ζην δηαδίθηπν. Ο ζηόρνο κε απηή ηε 

δηαηξηβή ήηαλ λα γίλεη θαιύηεξε θαηαλόεζε ζηελ εκπηζηνζύλε ησλ θαηαλαισηώλ 

ζην ειεθηξνληθό εκπόξην. Θέιακε λα βξνύκε ζεκαληηθνύο παξάγνληεο πνπ 

ζπκβάιινπλ ζηελ εδξαίσζε ηεο εκπηζηνζύλεο ησλ θαηαλαισηώλ ζην ειεθηξνληθό 

εκπόξην. Απηνί νη παξάγνληεο καο νδήγεζαλ εκπεηξηθή έξεπλα, ζηελ νπνία ν ζθνπόο 

καο ήηαλ λα εξεπλήζνπκε πώο νη θαηαλαισηέο αληηιακβάλνληαη ηε ζεκαζία 

νξηζκέλσλ επηιεγκέλσλ παξαγόλησλ, γηα λα αηζζαλζνύλ ηελ εκπηζηνζύλε ηνπο ζηηο 

αγνξέο online. Δπηιέμακε λα ρξεζηκνπνηήζνπκε κηα έξεπλα σο εξεπλεηηθή 

ζηξαηεγηθή καο θαη ηα πξσηνγελή δεδνκέλα ζπιιέρζεθαλ κέζσ εξσηεκαηνινγίνπ. 

Γηαπηζηώζακε όηη ππάξρνπλ πνιινί παξάγνληεο πνπ ζπκβάιινπλ ζηελ εδξαίσζε ηεο 

εκπηζηνζύλεο, πνπ είλαη ζρεηηθά κε ηνπο θαηαλαισηέο θαηά ηελ αγνξά κέζσ 

δηαδηθηύνπ. Ζ αζθάιεηα θαη ε ηδησηηθόηεηα είλαη παξάγνληεο πνπ έρνπλ κεγάιε 

ζεκαζία γηα ηνπο θαηαλαισηέο λα αηζζάλνληαη ηελ εκπηζηνζύλε ηνπο ζε αγνξέο 

online. Οη επηρεηξήζεηο δελ είλαη ζε ζέζε λα ειέγμνπλ άκεζα ηελ 

εκπηζηνζύλε. Μπνξνύλ απιά λα νηθνδνκήζνπλ πεξηβάιινληα πνπ ελζαξξύλνπλ ηνπο 

αλζξώπνπο λα αηζζάλνληαη εκπηζηνζύλε Μηα αγνξά κπνξεί λα είλαη αμηόπηζηε, αιιά 

νη ζπκκεηέρνληεο πξέπεη λα αηζζάλνληαη όηη ε εκπηζηνζύλε πξηλ από ηελ αγνξά είλαη 

αμηόπηζηε. 

 

Λέμεηο θιεηδηά  

εκπηζηνζύλε ησλ θαηαλαισηώλ, ειεθηξνληθό εκπόξην, δηαδίθηπν  

 



6 

 

Summary 

        A frequently cited reason for consumers who do not buy from the Internet is the 

lack of confidence. Lack of physical evidence and interaction in the online 

environment makes it more difficult to establish trust with consumers. Thus, it is 

important for companies to learn how to manage consumer confidence in e-

commerce. Although building consumer confidence online is a challenge for online 

vendors. The aim with this dissertation was to gain a better understanding of 

consumer confidence in e-commerce. We wanted to find important factors 

contributing to the consolidation of consumer confidence in e-commerce. These 

factors led us to empirical research in which our purpose was to investigate how 

consumers perceive the importance of some of the chosen actors to feel their 

confidence in online markets. We chose to use research as our research strategy and 

primary data was collected through a questionnaire. We have found that there are 

many factors that help build confidence that is relevant to consumers when shopping 

online. Security and privacy are factors that are important for consumers to feel 

confident in online shopping. Businesses are not in a position to directly control trust. 

They can simply build environments that encourage people to feel confident A 

market can be credible, but participants need to feel that trust before buying is 

credible.  

 

Keywords  

consumer confidence, e-commerce, internet 
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Κεθάιαην 1. Δηζαγσγή  

1.1 Γεληθά ζηνηρεία 

Ζ αλάπηπμε λέσλ ηερλνινγηθώλ θαηλνηνκηώλ, όπσο ην Γηαδίθηπν, έρεη αιιαγέο ζηελ 

αγνξά. Τν Γηαδίθηπν πξνζθέξεη  έλα παγθόζκην δίθηπν, ην νπνίν ζπλδέεη ηα 

εθαηνκκύξηα ησλ αηόκσλ θαη ησλ επηρεηξήζεσλ θαη δεκηνπξγεί κηα παγθόζκηα αγνξά 

κε ηεξάζηηεο επηρεηξεκαηηθέο επθαηξίεο (E-business, eEurope). ΋ιν θαη πεξηζζόηεξεο 

εηαηξείεο έρνπλ αλαθαιύςεη ην πιενλέθηεκα ρξεζηκνπνηώληαο ην Γηαδίθηπν σο κέζν 

επηθνηλσλίαο γηα λα πξνζεγγίζεη ηνπο θαηαλαισηέο ζε νπνηνδήπνηε κέξνο θαη αλά 

πάζα ζηηγκή. Απηό επηηξέπεη επίζεο ζηνπο θαηαλαισηέο λα αλαδεηνύλ θαη λα 

ζπιιέγνπλ πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε πξντόληα θαη ππεξεζίεο ζην δηαδίθηπν. Ζ ιέμε 

ειεθηξνληθό εκπόξην αλαθέξεηαη ζε όιεο ηηο ζπλαιιαγέο ζην δηαδίθηπν. Τν 

ειεθηξνληθό εκπόξην (ειεθηξνληθό εκπόξην) είλαη  ε πεξηνρή ζηελ νπνία ζα θάλνπκε 

ηελ έξεπλά καο θαη ζε όιε απηή ηε δηαηξηβή ζα  ππάξρεη ε  εκπηζηνζύλε ησλ 

θαηαλαισηώλ ζην ειεθηξνληθό εκπόξην. Ο όξνο B2C ( επηρείξεζε -θαηαλαισηήο) 

πεξηιακβάλεη ηε δηαδηθαζία όηαλ κηα επηρείξεζε ή έλαο νξγαληζκόο πσιεί ην δηθό 

ηεο είδνο πξντόλησλ ή ππεξεζηώλ πξνο ηνπο θαηαλαισηέο, γηα πξνζσπηθή ρξήζε, 

κέζσ Γηαδηθηύνπ. Σήκεξα ην B2C πεξηιακβάλεη όρη κόλν ην ιηαληθό εκπόξην ζην 

δηαδίθηπν, αιιά πεξηιακβάλεη επίζεο ππεξεζίεο όπσο ειεθηξνληθέο ηξαπεδηθέο 

ππεξεζίεο, ηαμηδησηηθέο ππεξεζίεο, ειεθηξνληθέο δεκνπξαζίεο, πιεξνθνξίεο γηα ηελ 

πγεία θαη  άιια (ABC ηνπ ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ, 2006).  

 

Ο Παγθόζκηνο Ηζηόο είλαη νινέλα θαη πεξηζζόηεξν ελζσκαησκέλνο ζηηο 

θαζεκεξηλέο ζπλήζεηεο ησλ θαηαλαισηώλ ζε δξαζηεξηόηεηεο. Ο Παγθόζκηνο Ηζηόο 

δίλεη ζηνπο θαηαλαισηέο πεξηζζόηεξε δύλακε γηα λα ειέγρνπλ πνιιέο πηπρέο ηεο 

δσήο ηνπο, όπσο είλαη ν ρξόλνο, ε γλώζε, ε επηθνηλσλία, ηα ρξήκαηα, ηηο απνθάζεηο 

θαη ηελ ηθαλνπνίεζε. Οη πσιεηέο ηνπ Γηαδηθηύνπ ζα πξέπεη λα ελεξγνπνηνύλ ηνλ 

έιεγρν ησλ θαηαλαισηώλ. Οη θαηαλαισηέο ρξεηάδνληαη πξντόληα, ππεξεζίεο, 

ζπζηήκαηα θαη ηξόπνπο κεηαθνξάο ηεο δσήο πνπ παξέρνπλ άλεζε θαη εμνηθνλόκεζε 

ρξόλνπ (Windham & Orton, 2000). Γηα παξάδεηγκα, ην ειεθηξνληθό θαηάζηεκα ζα 
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πξέπεη λα είλαη εύθνια πξνζβάζηκν, ν ηζηόηνπνο πξέπεη λα είλαη εύθνινο  ζηε ρξήζε 

θαη ηα πξντόληα θαη νη ππεξεζίεο ζα πξέπεη λα είλαη εύθνιν λα αγνξαζηνύλ (Loshin 

& Murphy, 2007). ΋ηαλ ρξεζηκνπνηείηε λέεο ηερλνινγίεο, ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ ηνπ 

Γηαδηθηύνπ θαη ηνπ ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ, ε εκπηζηνζύλε είλαη ζεσξείηαη 

ζεκαληηθή (Windham & Orton, 2000). Νένη ηξόπνη λα θάλεηο ηα πξάγκαηα ζπλήζσο 

δεκηνπξγνύλ έλα αίζζεκα αβεβαηόηεηαο κεηαμύ ησλ αλζξώπσλ. Σηα πεξηζζόηεξα 

θνηλσληθά είδε ζε αιιειεπηδξάζεηο πνπ ζπλεπάγνληαη αβεβαηόηεηα θαη εμάξηεζε, ε 

εκπηζηνζύλε είλαη γεληθά ζεκαληηθνο παξαγνληαο. Έλαο ζπρλά αλαθεξόκελνο ιόγνο 

γηα ηνπο θαηαλαισηέο πνπ δελ αγνξάδνπλ από ηνπο πσιεηέο Γηαδηθηύνπ, είλαη ε 

έιιεηςε εκπηζηνζύλεο (Petrovic, Ksela, Fallenböck & Kittl, 2013). Σπλεπώο, ππάξρεη 

αλάγθε πξνώζεζεο ηεο εκπηζηνζύλεο ζην Γηαδίθηπν. Γηα ηνπο θαηαλαισηέο, ηα 

δεηήκαηα αζθάιεηαο θαη ηδησηηθήο δσήο ζεσξνύληαη εκπόδηα αγνξέο ζην δηαδίθηπν 

(Windham & Orton, 2000). Θέινπλ ηελ ηαπηόηεηά ηνπο θαη νη πξνζσπηθέο 

πιεξνθνξίεο λα είλαη εκπηζηεπηηθέο, εμαηηίαο  ηνπ θόβνπ όηη ζα εθηεζνύλ ζε 

ειεθηξνληθή απάηε (Petrovic et al., 2013).  

 

Οη άλζξσπνη είλαη πην πξόζπκνη λα αλαιάβνπλ θηλδύλνπο κε αλζξώπνπο ή 

νξγαληζκνύο πνπ εκπηζηεύνληαη. Ο δπλεηηθόο θίλδπλνο ζην εκπόξην είλαη 

κεγαιύηεξνο ιόγσ ηεο αλσλπκίαο, ηεο απόζηαζεο θαη ηεο έιιεηςεο ζσκαηηθήο 

αιιειεπηδξάζεο (Cazier, Shao & St. Louis, 2016). Πνιιά πξνζσπηθά ζηνηρεία πνπ 

ρξεζηκνπνηνύληαη ζην πεξηβάιινλ εθηόο ζύλδεζεο, γηα παξάδεηγκα, ζην πξόζσπν,  ε 

έθθξαζε, ε ρεηξνλνκία θαη ε γιώζζα ηνπ ζώκαηνο, ράλνληαη ή δελ ηζρύνπλ ζε κηα  

απεπζείαο ζύλδεζε πεξηβάιινλ (Grabner-Kräuter & Kaluscha, 2013). Πνιινί 

θαηαλαισηέο εθηηκνύλ ηελ πξαγκαηηθή εκπεηξία αγνξώλ αγγίδνληαο ηα πξάγκαηα θαη 

ηα αληηθείκελα. Έηζη, γηα λα θαηαιάβνπκε γηαηί νη άλζξσπνη θάλνπλ ή δελ 

ζπκκεηέρνπλ είλαη ζεκαληηθό λα κειεηεζεί ε εκπηζηνζύλε ζην δηαδίθηπν (Cazier et 

al.,2006). 

 

Ζ εκπηζηνζύλε είλαη έλα νπζηαζηηθό εξγαιείν γηα λα πξαγκαηνπνηεζεί κηα 

ζπλαιιαγή, ηόζν ζε απεπζείαο ζύλδεζε θαη εθηόο ζύλδεζεο. Σην ειεθηξνληθό 

εκπόξην, νη πσιεηέο ηνπ Γηαδηθηύνπ θαζώο θαη νη ηζηνζειίδεο ηνπο κπνξνύλ λα 

δεκηνπξγήζνπλ ηηο ίδηεο πεγέο εκπηζηνζύλεο. Έηζη, είλαη ζεκαληηθό γηα ηηο 

επηρεηξήζεηο λα κάζνπλ πώο λα δηαρεηξίδνληαη ηελ εκπηζηνζύλε ησλ θαηαλαισηώλ 
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ζην ειεθηξνληθό εκπόξην. Παξόιν πνπ ε νηθνδόκεζε εκπηζηνζύλεο ησλ 

θαηαλαισηώλ ζην Γηαδίθηπν απνηειεί πξόθιεζε γηα ην δηαδίθηπν. Γηα ην ιόγν απηό 

πηζηεύνπκε όηη ζα ήηαλ ελδηαθέξνλ λα κάζνπκε πνηα εηδε θαη  παξάγνληεο είλαη 

ζεκαληηθνί γηα ηελ εδξαίσζε ηεο εκπηζηνζύλεο ησλ θαηαλαισηώλ ζηελ ειεθηξνληθή 

αγνξά θαη ην πεξηβάιινλ. Με ηελ αλαζθόπεζε ηεο ζρεηηθήο βηβιηνγξαθίαο ζρεηηθά 

κε ηελ εκπηζηνζύλε ησλ θαηαλαισηώλ ζην εκπόξην, ζηόρνο καο είλαη λα βξνύκε 

ζεκαληηθνύο παξάγνληεο πνπ ζα βνεζήζνπλ ζηελ εδξαίσζε ηεο εκπηζηνζύλεο ζε 

απεπζείαο ζύλδεζε. Σην ηέινο ηνπ ζεσξεηηθνύ καο πιαηζίνπ, ειπίδνπκε λα 

ζπλνςίζνπκε ηνπο ζεκαληηθόηεξνπο παξάγνληεο πνπ βξέζεθαλ θαη θάησ από 

θαζέλαλ από ηνπο θύξηνπο παξάγνληεο λα ζπλνςίζνπκε ηα παξαδείγκαηα ηνπ, απηό 

πνπ απνθαινύκε, λα εκπηζηεπόκαζηε ηελ ίδξπζε ππνπαξαγόλησλ. Από απηά ζα 

πξνζπαζήζνπκε λα επηιέμνπκε κεξηθά πνπ ζα θαζνδεγήζνπλ ηελ εκπεηξηθή καο 

έξεπλα, όπνπ ζθνπεύνπκε λα δηεξεπλήζνπκε πώο νη θαηαλαισηέο αληηιακβάλνληαη 

ηε ζεκαζία ζηνπο επηιεγκέλνπο παξάγνληεο, γηα λα αηζζάλνληαη ηελ εκπηζηνζύλε γηα 

ηελ αγνξά ζην δηαδίθηπν.Έηζη, ζε απηή ηελ εξγαζία ζα δώζνπκε κηα γεληθή εηθόλα 

ηεο βαζηθήο έλλνηαο ηεο εκπηζηνζύλεο θαη 

δηεξεπλήζεη επίζεο ηα ζηνηρεία ηεο εκπηζηνζύλεο ζην δηαδίθηπν. Δίλαη δύζθνιν λα 

νξίζηεί ε 

έλλνηα ηεο εκπηζηνζύλεο, ελ κέξεη επεηδή ε εκπηζηνζύλε είλαη πάληα ζπγθεθξηκέλε 

γηα ηελ θαηάζηαζε 

 

1.2 Πξόβιεκα 

Οη θπζηθέο ελδείμεηο ζην παξαδνζηαθό εκπνξηθό πεξηβάιινλ, όπσο ηελ 

εκθάληζε ηνπ θαηαζηήκαηνο θαη ηελ άκεζε επαθή κε ηνπο πσιεηέο πνπ επεξεάδνπλ 

ηνπο  θαηαλαισηέο  γηα ηελ αίζζεζε ηεο εκπηζηνζύλεο, απνπζηάδνπλ ζην 

δηαδηθηπαθό πεξηβάιινλ. Απηή ε έιιεηςε ζε θπζηθέο ελδείμεηο θαη ε θπζηθή 

αιιειεπίδξαζε ζην δηαδηθηπαθό πεξηβάιινλ, ην θάλνπλ λα είλαη πην δύζθνιν λα 

δεκηνπξγεζεί εκπηζηνζύλε κε ηνπο θαηαλαισηέο. Έηζη, απηό απνηειεί ζεκαληηθή 

πξόθιεζε γηα ηηο εηαηξείεο πνπ αζρνινύληαη κε ην ειεθηξνληθό εκπόξην. Δίλαη  

ζεκαληηθό λα εληνπηζηνύλ παξάγνληεο πνπ ζπκβάιινπλ ζηελ εδξαίσζε ηεο 

εκπηζηνζύλεο ησλ θαηαλαισηώλ ζην εκπόξην. 
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1.3 ΢θνπόο 

Ο ζθνπόο κε απηή ηελ εξγαζία είλαη λα γίλεη θαιύηεξε θαηαλόεζε ζηελ 

εκπηζηνζύλε ησλ θαηαλαισηώλ ζην ειεθηξνληθό εκπόξην. Θέινπκε λα βξνύκε 

ζεκαληηθνύο παξάγνληεο πνπ ζα βνεζήζνπλ γηα ηελ εδξαίσζε ηεο εκπηζηνζύλεο ησλ 

θαηαλαισηώλ ζην ειεθηξνληθό εκπόξην. Απηνί νη παξάγνληεο ζα καο θαζνδεγήζνπλ 

ζε εκπεηξηθή έξεπλα, ζηελ νπνία ν ζθνπόο καο είλαη λα εξεπλήζνπκε πώο νη 

θαηαλαισηέο αληηιακβάλνληαη ηε ζεκαζία νξηζκέλσλ επηιεγκέλσλ παξαγόλησλ, γηα 

λα  αηζζαλζνύλ ηελ εκπηζηνζύλε ηνπ ζε αγνξέο online. 

 

1.4 Δξεπλεηηθά εξσηήκαηα θαη ζηόρνη 

Ζ εξγαζία βαζίδεηαη ζηα αθόινπζα εξεπλεηηθά εξσηήκαηα: 

 

➢ Πνηνη παξάγνληεο είλαη ζεκαληηθνί γηα ηελ εδξαίσζε ηεο εκπηζηνζύλεο ησλ 

θαηαλαισηώλ ζην ειεθηξνληθό εκπόξην; 

➢ Από ηελ νπηηθή γσλία ηνπ θαηαλαισηή, πόζν ζεκαληηθνί είλαη νη ζπγθεθξηκέλνη 

παξάγνληεο γηα ηνλ θαηαλαισηή λα αηζζάλεηαη ηελ εκπηζηνζύλε γηα ηελ αγνξά 

online; 

 

1.5 Γνκή  

 

Ζ  εξγαζία έρεη ην αθόινπζν πεξίγξακκα: 

 

1. Κεθάιαην 2: Θεσξεηηθό πιαίζην 

Σε απηό ην θεθάιαην παξνπζηάδεηαη ην ζεσξεηηθό πιαίζην. Τν θεθάιαην μεθηλά κε 

κεξηθέο πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ην Γηαδίθηπν θαη ην ειεθηξνληθό εκπόξην. Σηε 

ζπλέρεηα, ζηνλ ηνκέα ησλ θαηαλαισηώλ πνπ εκπηζηεύεηαη ην ειεθηξνληθό 
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εκπόξην. Σε απηή ηελ ελόηεηα, δηάθνξνη παξάγνληεο γηα ηελ θαζηέξσζε ηεο 

εκπηζηνζύλεο ησλ θαηαλαισηώλ ζην δηαδίθηπν  ζα παξνπζηαζηνύλ. Τν θεθάιαην 

ηειεηώλεη κε κεξηθά ζρόιηα θαη κηα πεξίιεςε ησλ παξαγόλησλ πνπ δεκηνπξγνύλ 

εκπηζηνζύλε. 

 

2. Κεθάιαην 3: Μέζνδνο 

Ζ επηινγή ηεο κεζνδνινγίαο παξνπζηάδεηαη. Ζ έξεπλα θαη ε πξνζέγγηζε, θηινζνθία 

θαη ζηξαηεγηθή.  Ζ έξεπλα, ζηξαηεγηθή, κέζνδνο επηινγήο θαη ζρεδηαζκόο 

εξσηεκαηνινγίνπ πεξηγξάθεηαη. Τν θεθάιαην ηειεηώλεη κε κηα ζπδήηεζε ζρεηηθά κε 

ηελ εγθπξόηεηα, αμηνπηζηία θαη γεληθεπζηκόηεηα. 

 

3. Κεθάιαην 4: Αλάιπζε ηεο έξεπλαο 

Σε απηό ην θεθάιαην αλαιύεηαη ε έξεπλα. Πξώηνλ, ηα απνηειέζκαηα ηνπ 

εξσηεκαηνιόγηνπ παξνπζηάδνληαη θαη ζηε ζπλέρεηα ην θεθάιαην ηειεηώλεη κε 

ζπδήηεζε ησλ απνηειεζκάησλ. 

 

4. Κεθάιαην 5: Σπκπεξάζκαηα 

Σε απηό ην ηειεπηαίν θεθάιαην ζπλνςίδεηαη ε εξγαζία. Ζ θξηηηθή γίλεηαη θαη, ηέινο, 

νη πξαθηηθέο ζπλέπεηεο θαη ππνβάιινληαη πξνηάζεηο γηα κειινληηθή έξεπλα. 

 

Κεθάιαην 2. Θεσξεηηθό πιαίζην  

2.1  Οξηζκόο θαη ηαμηλόκεζε ηνπ ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ 

Σύκθσλα κε ηνπο Turban et al (2010) ε δηαδηθαζία αγνξάο, πώιεζεο, 

κεηαθνξάο θαη δηαπξαγκάηεπζεο γηα πξντόληα, ππεξεζίεο θαη πιεξνθνξίεο κέζσ 

Γηαδηθηύνπ νλνκάδεηαη ειεθηξνληθό εκπόξην. Οη ζπγγξαθείο έδσζαλ θσο ζε 

νξηζκέλνπο ηξόπνπο πνπ εμεγνύλ επξέσο ην ειεθηξνληθό εκπόξην. Δκθαλίδνπλ 

απηνύο ηνπο ηξόπνπο σο  

1. επηθνηλσλία  
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2. άπνςε, 

3.  εκπνξηθή θαη επηρεηξεκαηηθή δηαδηθαζία, 

4.  ππεξεζίεο,  

5. κάζεζε, 

6. ζπλεξγαηηθή θαη θνηλνηηθή άπνςε.  

Οη Dykert & Lindberg (2016) επηζεκαίλνπλ όηη όηαλ νη πειάηεο θαη νη πξνκεζεπηέο 

μεθηλνύλ ρξεζηκνπνηώληαο ηελ ηππνπνηεκέλε θαη απηνκαηνπνηεκέλε επηθνηλσλία 

ζην εκπόξην κεηαμύ ηνπο, ηόηε ζεσξείηαη όηη ηα κέξε αζρνινύληαη κε ην ειεθηξνληθό 

εκπόξην. Οη Turban et al. (2010) επηζεκαίλνπλ όηη πνιινί άλζξσπνη ζπγρένπλ ην 

ειεθηξνληθό εκπόξην θαη ην ειεθηξνληθό επηρεηξείλ σο όξνη. Δμεγνύλ επίζεο όηη δελ 

ππάξρνπλ πνιιέο δηαθνξέο κεηαμύ απηώλ ησλ δύν. Οη ζπγγξαθείο ιέλε όηη ν όξνο 

ηνπ ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ εθθξάδεη ηε ζπκπεξηθνξά ηεο ζπλαιιαγήο κεηαμύ δύν 

επηρεηξεκαηηθώλ θνκκάησλ θαη ν όξνο ειεθηξνληθνύ επηρεηξείλ αλαθέξεηαη ζε έλαλ 

επξύηεξν νξηζκό ηνπ ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ. Τν ειεθηξνληθό εκπόξην, όπσο ήδε 

αλαθέξζεθε, πεξηγξάθεη ηελ αγνξά, ηελ πώιεζε αγαζώλ θαη  ππεξεζίεο θαη ην 

ειεθηξνληθό επηρεηξείλ, από ηελ άιιε πιεπξά, πεξηγξάθνπλ όρη κόλν ην ζύλνιν ηνπ 

ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ αιιά θαη ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηώλ, ηελ νκαδηθή 

εξγαζία κε ηνπο επηρεηξεκαηηθνύο εηαίξνπο, ηε δηεμαγσγή ειεθηξνληθήο κάζεζεο θαη 

ηηο ειεθηξνληθέο ζπλαιιαγέο ζε έλαλ νξγαληζκό. Ο Hansen (2015) ππνζηεξίδεη όηη 

ην ειεθηξνληθό εκπόξην είλαη ε πεγή ζην Γηαδίθηπν θαη πξέπεη λα ιεθζεί ππόςε όηη 

όινη ιακβάλνπλ παξαγγειία κέζσ ηειεθώλνπ ή θαμ θαη ζα πξέπεη επίζεο λα 

ζεσξείηαη σο ειεθηξνληθό εκπόξην. 

Σύκθσλα κε ηνπο Turban et al. (2010) ην ειεθηξνληθό εκπόξην κπνξεί λα 

πάξεη πνιιέο δνκέο αλάινγα κε ην επίπεδν κεηαζρεκαηηζκνύ από offline ζε online. 

Σεκαίλνπλ όηη νη δνκέο εμαξηώληαη από ην επίπεδν πώιεζεο πξντόλησλ / ππεξεζηώλ 

θαη ηε δηαδηθαζία ή ην πξάθηνξα παξάδνζε. Δμεγεί θάηη πνιύ ελδηαθέξνλ πνπ δελ 

έρεη ζεσξεζεί πνιύ. Λέλε όηη αλ ν θαηαλαισηήο αγνξάδεη θάηη ζην δηαδίθηπν θαη ην 

πξντόλ παξαδίδεηαη ζην ζπίηη ηνπ θαηαλαισηή απηό είλαη έλα ειιηπέο ειεθηξνληθό 

εκπόξην, αιιά εάλ έλαο θαηαλαισηήο αγνξάδεη έλα ειεθηξνληθό βηβιίν, γηα 
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παξάδεηγκα, πνπ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηείηαη κόλν ζε απεπζείαο ζύλδεζε, ηόηε 

ζεσξείηαη σο έλα θαζαξό ειεθηξνληθό εκπόξην. Γεδνκέλνπ όηη ην πξντόλ, ε 

παξάδνζε ηνπ πξντόληνο, ε πιεξσκή θαη ε ρξήζε ζα είλαη όια ζε ςεθηαθή κνξθή. 

Πεξαηηέξσ νη ζπγγξαθείο δηεπθξηλίδνπλ όηη νη εηαηξείεο πνπ εξγάδνληαη κόλν κε 

ειεθηξνληθό εκπόξην είλαη νη απνθαινύκελεο εηθνληθέο ή θαζαξέο ειεθηξνληθέο 

νξγαλώζεηο, παξόιν πνπ ε θύξηα δξαζηεξηόηεηά ηνπο πξαγκαηνπνηείηαη ζηνλ offline 

ή θπζηθό θόζκν. Γηα λα έρνπκε κηα αλεπηπγκέλε θαη θαιύηεξε επηρείξεζε ν  Prins et 

al. (2012) ηνλίδεi όηη ππάξρνπλ θπξίσο δύν κεγάια είδε ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ: 

1.  Τν πξώην είλαη ε επηρείξεζε πξνο ηνλ θαηαλαισηή (B2C) θαη 

2.  ην δεύηεξν είλαη ε επηρεηξεκαηηθή δξαζηεξηόηεηα (B2B). 

 Πεξαηηέξσ εμεγνύλ όηη, B2B αζρνιείηαη κε άιιεο επηρεηξεκαηηθέο νξγαλώζεηο, γηα 

παξάδεηγκα κηα εηαηξεία πνπ αγνξάδεη κεξηθέο κεραλέο από άιιε εηαηξεία. Οη 

ζπγγξαθείο εμεγνύλ έλα άιιν είδνο ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ, ην νπνίν θαιείηαη 

ελδνεπηρεηξεζηαθό ειεθηξνληθό εκπόξην (B2E), ην νπνίν δελ είλαη ηόζν θνηλό. Οη 

ζπληάθηεο δηεπθξηλίδνπλ όηη ην Γηαδίθηπν είλαη ζε  άκεζε πξόζβαζε ζην δίθηπν ζε 

εηαηξείεο. Σεκαίλνπλ όηη, ζήκεξα, δελ είλαη πνιύ δύζθνιν λα κπεηο ζε επαθή κε ηνπο 

θαηαλαισηέο. Δίλαη πνιύ νξζνινγηθό λα ππνζέζνπκε όηη έλαο ρξήζηεο πνπ 

ζπκκεηέρεη ζηελ επηρείξεζε ζην ειεθηξνληθό εκπόξην ηνπ θαηαλαισηή (B2C) δελ 

βιέπεη ην ζύζηεκα σο ζπζθεπή εξγαζίαο, αιιά νη ρξήζηεο ην βιέπνπλ σο κέξνο γηα 

ηελ παξαγγειία νξηζκέλσλ αγαζώλ ή ππεξεζηώλ γηα πξνζσπηθή ηνπ ρξήζε. 

Πεξαηηέξσ νη ζπγγξαθείο εμεγνύλ όηη νη θαηαλαισηέο είλαη αλεμάξηεηνη γηα λα 

επηιέμνπλ ηνπο θαηάιιεινπο πξνκεζεπηέο πνπ ηείλνπλ λα είλαη ζπλδεδεκέλε. 

Σεκαίλνπλ όηη νη θαηαλαισηέο ρξεζηκνπνηνύλ πεξηζζόηεξν ην ζύζηεκα θαη 

ζπκκεηέρνπλ άκεζα ζην θεξδνθόξν εκπόξην, δεδνκέλνπ όηη νη θαηαλαισηέο 

ρξεζηκνπνηνύλ ηα δηθά ηνπο ρξήκαηα, ηνλ εμνπιηζκό ηνπο (ππνινγηζηή), πνπ 

κνηξάδνληαη ηα πξνζσπηθά ηνπο ζηνηρεία (Prins et al., 2012). 

Γεδνκέλν είλαη όηη ηα ςεθηαθά κέζα, ζε αληίζεζε κε ηα παξαδνζηαθά 

θαλάιηα κάξθεηηλγθ, είλαη κηα αξθεηά λέα ηδέα. Ζ ηθαλόηεηα ησλ εκπόξσλ λα ην 

κεηξήζνπλ εμαθνινπζεί λα ιείπεη. Οη ηξέρνπζεο κεηξεζείο επηδξάζεηο ηνπ ςεθηαθνύ 

κάξθεηηλγθ ελδέρεηαη λα δηαθέξεη από ηα απνηειέζκαηα πνπ ζα θηάζνπλ νη 



16 

 

κειινληηθνί εξεπλεηέο. Γεδνκέλνπ όηη απηό ην λέν δηαθξαηηθό είδνο ζηα κέζα 

ελεκέξσζεο ζα απμήζνπλ ηηο επηπηώζεηο ηνπ ςεθηαθνύ κάξθεηηλγθ όπσο ην 

γλσξίδνπκε ζήκεξα ζίγνπξα ζα έξρνληαη ζε αληίζεζε κε απηό (Stewart & Pavlou, 

2002). Ζ δηαζεζηκόηεηα ζε απηή ηελ πεξίπησζε αλαθέξεηαη θαη ζηελ επθαηξία ησλ 

επηρεηξήζεσλ λα ρξεζηκνπνηνύλ ςεθηαθό κάξθεηηλγθ, αιιά θαη ηνλ ηξόπν κε ηνλ 

νπνίν δηαηίζεηαη ην ςεθηαθό κάξθεηηλγθ ζηνπο ρξήζηεο (θαηαλαισηέο).  Έλαο 

θαηαλαισηήο ζήκεξα κπνξεί λα κεηαθέξεη ην ςεθηαθό κάξθεηηλγθ καδί ηνπ ζρεδόλ 

παληνύ ράξε ζηελ ηερλνινγία όπσο ηα smartphones, νη θνξεηνί ππνινγηζηέο ή ηα 

touchpad κέζσ ζύλδεζεο ζην Internet. Ζ παξαδνρή όηη ε ηερλνινγία είλαη δηαζέζηκε 

γηα ηνλ θαζέλα, αλ νη εηαηξείεο δελ θάλνπλ νη ίδηνη δηαζέζηκνη ζε απηέο ηηο 

πιαηθόξκεο, δελ ππάξρεη κεγάιε ρξήζε ησλ ππαξρόλησλ εθεί θαζόινπ. Θα 

κπνξνύζε λα γίλεη αθόκε πην απνγνεηεπηηθό γηα ηνπο θαηαλαισηέο εάλ κηα εηαηξεία 

ππάξρεη ζε έλαλ ηζηόηνπν θνηλσληθώλ κέζσλ ελεκέξσζεο, αιιά εμαθνινπζεί λα κελ 

ην θάλεη λα ελεκεξώλεη ζπρλά θαη λα αληαπνθξίλεηαη ζε κελύκαηα (Stewart & 

Pavlou, 2002, ζει.34).  

Ζ δέζκεπζε ησλ πειαηώλ κε έλαλ ηζηόηνπν θνηλσληθώλ κέζσλ ελεκέξσζεο 

ησλ εηαηξεηώλ γεληθά, ζα κπνξνύζε λα θάλεη ηνλ πειάηε λα αληαπνθξίλεηαη 

πεξηζζόηεξν ζηελ δηαθήκηζε πνπ ε ελ ιόγσ εηαηξεία δηαλέκεη εθεί (Malthouse θαη 

Shaedel, 2009).Παξόια απηά, πνιιέο εηαηξείεο ή νξγαληζκνί επηθνηλσλίαο δελ 

ζεσξνύλ ηε δέζκεπζε ζε έλαλ ηζηόηνπν θνηλσληθώλ κέζσλ ελεκέξσζεο ηελ 

απόθαζή ηνπο απιώο θαη κόλν επεηδή είλαη πνιύ δύζθνιν λα ππνινγηζηνύλ. Σε 

αληίζεζε, γηα παξάδεηγκα, κε ηε ρξήζε κέζσλ εθηύπσζεο όπνπ νη νξγαληζκνί είραλ 

αηώλεο γηα λα ππνινγίζνπλ ηνπο παξάγνληεο όπσο όηαλ ζην πεξηνδηθό ηνπνζεηείηαη ε 

δηαθήκηζε, ε θπθινθνξία ηνπ πεξηνδηθνύ (θαη ηνπο αξηζκνύο ηππσκέλσλ πεξηνδηθώλ 

θαη όπνπ δηαλέκεηαη γεσγξαθηθά θαη ηέινο ε αηζζεηηθή ηνπ ζηε δηαθήκηζε γηα 

παξάδεηγκα πνηα ρξώκαηα πξνζειθύνπλ έλα ζπγθεθξηκέλν είδνο θαηαλαισηή θιπ). 

Αθόκα θη αλ νη έκπνξνη θεξδίδνπλ ηηο γλώζεηο ζρεηηθά κε ηελ εκπινθή ησλ 

θαηαλαισηώλ θάζε κέξα πνπ πξέπεη αθόκα λα θαιύςνπλ ηηο αλάγθεο ηνπο πνπ νη 

έκπνξνη έρνπλ ζε πην παξαδνζηαθά θαλάιηα κάξθεηηλγθ (Calder, 2009). 

Σε ζύγθξηζε κε ηα πξνεγνύκελα αλαθεξόκελα παξαδνζηαθά θαλάιηα 

κάξθεηηλγθ, ην ςεθηαθό κάξθεηηλγθ έρεη έλα ζεκαληηθό πιενλέθηεκα: ην γεγνλόο όηη 
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είλαη δηαδξαζηηθό. Τν γεγνλόο όηη είλαη δηαδξαζηηθό επίζεο δηαηαξάζζεη ηελ 

αλαθνξά όζνλ αθνξά ηελ αληαπόθξηζε ησλ θαηαλαισηώλ ζην ςεθηαθό θαη 

παξαδνζηαθό κάξθεηηλγθ. Δπνκέλσο, είλαη ζεκαληηθό απηό ην πιαίζην αλαθνξάο 

θαηά ηε ζύγθξηζε ησλ δύν. ΋πσο αλαθέξζεθε ζηελ ηθαλόηεηα ησλ θαηαλαισηώλ λα 

ππόθεηληαη ζπλερώο ζην ςεθηαθό κάξθεηηλγθ, βαζηθά όπνπ θη αλ είλαη, εμαθνινπζεί 

λα είλαη έλα ηεξάζηην πιενλέθηεκα γηα ην ςεθηαθό κάξθεηηλγθ, έλα πιενλέθηεκα 

απηό ην παξαδνζηαθό (Stewart & Pavlou, 2002, ζει. 67). 

Υπάξρεη επίζεο έλα κεηνλέθηεκα ζε απηό. Ζ μαθληθή έιιεηςε ηδησηηθόηεηαο 

κεηαμύ ησλ ρξεζηώλ ηνπ Γηαδηθηύνπ. Ζ αλεζπρία αθνξά ην ελδηαθέξνλ ηεο 

εηαηξείαο γηα ζπιινγή δεδνκέλσλ θαη γηα ηα δύν, ζεκεξηλνί θαη δπλεηηθνί πειάηεο, 

πνπ ελ κέξεη δηαλέκνπλ πιεξνθνξίεο γηα ηνλ εαπηό ηνπο νηθεηνζειώο, αιιά επίζεο ην 

γεγνλόο όηη πνιιέο εηαηξείεο ζπγθεληξώλνπλ δεδνκέλα ζρεηηθά κε ηηο ζπλήζεηεο 

δηαδηθηύνπ ελόο αηόκνπ ρσξίο  γλώζε. Πνιινί ην βιέπνπλ απηό σο κηα ηεξάζηηα 

παξαβίαζε ηεο ηδησηηθήο δσήο θαη ζα θαηαδηθάζνπλ ηελ εηαηξία γηα απηό. Ψζηόζν, 

απηό θαίλεηαη λα είλαη ν θίλδπλνο πνπ νη εηαηξείεο είλαη πξόζπκνη λα πάξνπλ απιώο 

θαη κόλν επεηδή ηα αλνίγκαηα δπγίδνπλ γηα ηνλ θίλδπλν λα πάξεη θάπνην θαθό. 

Γεληθά, ε ζπιινγή ησλ δεδνκέλσλ ελόο ρξήζηε είλαη απιώο επηρεηξήζεηο γηα ηηο 

εηαηξείεο, αλ θαη ππάξρνπλ επίζεο πνιιέο επηρεηξήζεηο πνπ παξαθνινπζνύλ ηα 

δεδνκέλα, ζπλερίδνπλ λα ην νξγαλώζνπλ θαη λα ζπλερίζνπλ λα πσινύλ ηηο 

πιεξνθνξίεο πνπ ζπγθέληξσζαλ ζε άιιεο εηαηξείεο(Christiansen, 2011). 

Τν Γηαδίθηπν είλαη έλα δίθηπν ππνινγηζηώλ θαη κηθξόηεξσλ δηθηύσλ, ην 

νπνίν επηηξέπεη ζε ππνινγηζηέο ζε όιν ηνλ θόζκν γηα λα επηθνηλσλνύλ κεηαμύ ηνπο, 

γηα παξάδεηγκα κε ηε κεηαθνξά αξρείσλ θαη εγγξάθσλ. Μηθξόηεξα δίθηπα 

ζπλδένληαη κε ην κεγάιν δίθηπν, ην Γηαδίθηπν, όιε ηελ ώξα θαη εμαηηίαο απηνύ ην 

Γηαδίθηπν είλαη ζπλερώο κεηαβαιιόκελν θαη απμαλόκελν (SOU,  2009: 106). Απηά 

ηα λέα δίθηπα πξνζθέξνπλ λέεο επθαηξίεο γηα ηνπο αλζξώπνπο, αιιά πεξηιακβάλνπλ 

θαη λέεο αβεβαηόηεηεο. Οη λένη ηξόπνη λα θάλεηο ηα πξάγκαηα ζπλήζσο δεκηνπξγνύλ 

έλα αίζζεκα αβεβαηόηεηαο.  Σπλεπώο, ππάξρεη αλάγθε πξνώζεζεο ηεο εκπηζηνζύλεο 

ζην Γηαδίθηπν. Σηε δεθαεηία ηνπ 1960, ν ζηξαηόο ζηηο ΖΠΑ δεκηνύξγεζε έλα δίθηπν 

πνπ νλνκάδεηαη  ARPANET (Γίθηπν Υπεξεζηώλ Πξνεγκέλσλ Δξεπλεηηθώλ 

Πξνγξακκάησλ), ην νπνίν ήηαλ ε έλαξμε ηνπ Γηαδηθηύνπ. Αξρηθά, ηα ακεξηθαληθά 
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παλεπηζηήκηα άξρηζαλ λα ην ρξεζηκνπνηνύλ γηα λα κπνξέζνπλ νη επηζηήκνλεο από 

δηαθνξεηηθά παλεπηζηήκηα λα έρνπλ εύθνιε πξόζβαζε ζηηο επηζηεκνληθέο 

εθζέζεηο. Μέρξη ηε δεθαεηία ηνπ 1980, ην δίθηπν είρε επεθηαζεί ηόζν πνπ νδήγεζε ζε 

απόθαζε λα ρσξηζηεί ζε δύν κέξε, ην MILNET γηα ην ζηξαηό θαη ην κηθξόηεξν 

ARPANET γηα πνιίηεο. Τν ARPANET ηειηθά έθιεηζε  θαη αληηθαηαζηάζεθε από ην 

NSFNET (National Science Foundation's). Τν 1982, ην κεγάιν δίθηπν νλνκάζηεθε 

Ίληεξλεη. Γίθηπα γηα παλεπηζηήκηα δεκηνπξγήζεθαλ επίζεο ζε άιιεο ρώξεο, γηα 

παξάδεηγκα ην δίθηπν SUNET (Σνπεδηθό Παλεπηζηεκηαθό Γίθηπν) ζηε Σνπεδία, ην 

νπνίν ην 1988 έγηλε κέξνο ηνπ Γηαδηθηύνπ. Ζ εκπνξηθή αλάπηπμε μεθίλεζε ηε 

δεθαεηία ηνπ 1990, όηαλ ην Γηαδίθηπν έγηλε επίζεο δηαζέζηκν γηα εηαηξείεο θαη 

ηδηώηεο ρξήζηεο κέζσ εκπνξηθώλ δηθηύσλ πνπ δεκηνπξγήζεθαλ ζε όιν ηνλ θόζκν 

(SOU,2009: 106). Τν Γηαδίθηπν ζπλδέεη δηζεθαηνκκύξηα ρξήζηεο ζε όιν ηνλ θόζκν 

θαη πεξίπνπ 1,1 δηζεθαηνκκύξηα άλζξσπνη ρξεζηκνπνηνύλ ην Γηαδίθηπν 

ζήκεξα. Έηζη, έμσ από ηνλ θόζκν 

πιεζπζκό, ν νπνίνο ζήκεξα είλαη πεξίπνπ 6,5 δηζεθαηνκκύξηα άλζξσπνη, πεξίπνπ ην 

17% 

ρξεζηκνπνηώληαο ην δηαδίθηπν  (Internet World Stats, 2016).  

 

Σήκεξα ην Γηαδίθηπν ρξεζηκνπνηείηαη γηα πνιιά δηαθνξεηηθά πξάγκαηα, γηα 

παξάδεηγκα ε δπλαηόηεηα απνζηνιήο ειεθηξνληθνύ ηαρπδξνκείνπ (e-mail) 

ρξεζηκνπνηείηαη επξέσο. Γηα ηνπο αλζξώπνπο πνπ δνπλ ζε δηάθνξα κέξε ηνπ θόζκνπ, 

ην ειεθηξνληθό ηαρπδξνκείν είλαη έλαο γξήγνξνο, απιόο θαη θζελόο ηξόπνο γηα 

επηθνηλσλία. Ζ δεκηνπξγία ηνπ Παγθόζκηνπ Ηζηνύ (WWW) είλαη ζεκαληηθό  ζηελ 

αλάπηπμε ηνπ Γηαδηθηύνπ. Ο Ηζηόο δελ είλαη ζπλώλπκν κε ην Γηαδίθηπν, είλαη απιά 

έλαο άιινο ηξόπνο γηα λα ρξεζηκνπνηεζεί ην Γηαδίθηπν.Οη ρξήζηεο κπνξνύλ, γηα 

παξάδεηγκα, λα θαηεβάζνπλ έγγξαθα θαη λα ιάβνπλ πιεξνθνξίεο από δηαθνξεηηθέο 

ηζηνζειίδεο ζην Γηαδίθηπν. Ο Παγθόζκηνο Ηζηόο ερεη αιιάμεη γηα πάληα ηνλ ηξόπν 

πνπ νη εηαηξείεο θαη νη πειάηεο (είηε πξόθεηηαη γηα θαηαλαισηέο ή άιιεο 

επηρεηξήζεηο) λα αγνξάδνπλ θαη λα πσινύλ κεηαμύ ηνπο, λα κάζνπλ γηα ην θαζέλα  

θαη λα επηθνηλσλνύλ (Hutt & Speh, 2004, ζ.69). Σήκεξα, εθαηνκκύξηα ζειίδεο / 

ηζηόηνπνη αλήθνπλ ζε νξγαληζκνύο θαη άηνκα (Slevin,2000).  
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Ο Παγθόζκηνο Ηζηόο είλαη νινέλα θαη πεξηζζόηεξν ελζσκαησκέλνο ζηηο 

θαζεκεξηλέο ζπλήζεηεο ησλ θαηαλαισηώλ θαη ζηηο δξαζηεξηόηεηεο θαη κπνξεί λα 

ζπκβάιεη ζηε δηεπθόιπλζε ηεο δσήο ηνπο. Γίλεη ζηνπο θαηαλαισηέο πεξηζζόηεξε 

δύλακε λα ειέγρνπλ πνιιέο πηπρέο ηεο δσήο ηνπο, γηα παξάδεηγκα, ηνλ ρξόλν ηνπο, 

γλώζε, επηθνηλσλία, ρξήκαηα, απνθάζεηο θαη ηθαλνπνίεζε. Σην δίθηπν, νη 

θαηαλαισηέο έρνπλ πξόζβαζε ζε πεξηζζόηεξνπο αλζξώπνπο, πξάγκαηα θαη 

πιεξνθνξίεο θαη απηνί έρνπλ επίζεο πεξηζζόηεξε ειεπζεξία λα κηινύλ, λα 

αθνύγνληαη θαη λα θάλνπλ επηινγέο. Δπί πιένλ, είλαη επθνιόηεξν λα γίλνπλ 

ζπγθξίζεηο ηηκώλ, πξάγκα πνπ επηηξέπεη ζηνπο θαηαλαισηέο λα βξνπλ ηε 

ρακειόηεξε ηηκή πνπ κπνξεί λα ηνπο βνεζήζεη λα εμνηθνλνκήζνπλ ρξήκαηα. Ο 

έιεγρνο ηνπ Ηζηνύ σο εκπεηξία κεηαηνπίδεηαη από ηελ εηαηξεία πξνο ηνπο 

θαηαλαισηέο, ιόγσ ηνπ όηη νη θαηαλαισηέο ην απαηηνύλ. Τν λα αθνύεη θαλείο ηηο 

αλάγθεο ησλ θαηαλαισηώλ είλαη ζεκαληηθό γηα λα πάξεη πηζηνύο πειάηεο (Windham 

& Orton, 2000). Δπηπιένλ, ην Γηαδίθηπν είλαη πεγή γηα ηελ αλαδήηεζε θαη 

ζπγθέληξσζε πιεξνθνξηώλ. Τν Ζιεθηξνληθό εκπόξην (e-commerce) είλαη έλαο 

άιινο ηνκέαο ρξήζεο, ν νπνίνο ζα παξνπζηαζηεί ιεπηνκεξέζηεξα παξαθάησ. ΋ηαλ 

ρξεζηκνπνηνύληαη λέεο ηερλνινγίεο, ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ ηνπ Γηαδηθηύνπ θαη ηνπ 

ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ, ε εκπηζηνζύλε ζεσξείηαη ζεκαληηθή. Ζ λέα ηερλνινγία 

ζπλεπάγεηαη αιιαγέο θαη απηέο νη αιιαγέο ζπρλά δεκηνπξγνύλ άγρνο ζηνπο 

αλζξώπνπο (Windham & Orton, 2000). Απηό ην άγρνο πξνέξρεηαη πηζαλόηαηα από 

ηελ έιιεηςε γλώζεο θαη ηελ έιιεηςε εκπεηξίαο ζηε λέα ηερλνινγία. Ζ λέα 

ηερλνινγία είλαη άλεπ αμίαο αλ νη άλζξσπνη δελ θαηαλννύλ ηνλ ηξόπν ρξήζεο ηνπ θαη 

αλ δελ είλαη θηιηθόο πξνο ην ρξήζηε. Δηαηξείεο πνπ κπνξνύλ λα πξνζθέξνπλ 

εύρξεζηε ιεηηνπξγηθόηεηα θαη θηιηθόηεηα πξνο ην ρξήζηε είλαη απηέο πνπ ζα είλαη 

επηηπρήο. Οη λένη πνπ κεγαιώλνπλ κε ην Γηαδίθηπν ζήκεξα πηζαλόηαηα λα 

ζπλεζίδνπλ πεξηζζόηεξν ζηελ ηδέα ησλ online αγνξώλ. Γλσξίδνπλ ηελ έλλνηα ηνπ 

ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ από λεαξή ειηθία. Πξνζαξκόδνληαη γξήγνξα ζε λέα 

ηερλνινγία θαη λένπο ηξόπνπο λα θάλνπλ πξάγκαηα. Δπνκέλσο, ην ειεθηξνληθό 

εκπόξην ζα είλαη πηζαλόηαηα έλαο θαλνληθόο ηξόπνο αγνξώλ γηα πνιινύο αλζξώπνπο 

ζην κέιινλ. Τν ειεθηξνληθό εκπόξην έρεη απμήζεθε ζεκαληηθά ηα ηειεπηαία ρξόληα 

θαη ζα ζπλερίζεη λα απμάλεηαη ζην κέιινλ, ελ κέξεη ιόγσ ηεο θζελόηεξεο θαη 

θαιύηεξεο ηερλνινγίαο. Ζ επέθηαζε ηνπ ζηελ επξεία δώλε ζα κπνξνύζε επίζεο λα 

ζπλέβαιε ζηελ αύμεζε ηνπ ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ (Hansen, 2015). 
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2.1.1 Ηιεθηξνληθό εκπόξην 

Τν ειεθηξνληθό εκπόξην πεξηιακβάλεη «επηθνηλσλίεο θαη κεηαδόζεηο επηρεηξήζεσλζε 

δίθηπα θαη κέζσ ειεθηξνληθώλ ππνινγηζηώλ, ζπγθεθξηκέλα  αγνξά θαη  πώιεζε ησλ 

αγαζώλ θαη ησλ ππεξεζηώλ θαη ηε κεηαθνξά ρξεκαηηθώλ πνζώλ κέζσ ςεθηαθώλ 

επηθνηλσληώλ» (Hutt & Speh, 2004, ζει. 119). Δλ ζπληνκία, ην ειεθηξνληθό εκπόξην 

απνηειεί κέζν γηα ηελ αγνξά θαη πώιεζε πξντόλησλ θαη πιεξνθνξηώλ ζην Γηαδίθηπν 

θαη γηα άιιεο ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο. ΋ηαλ ρξεζηκνπνηείηαη ζσζηά, ην Γηαδίθηπν 

είλαη έλα ηζρπξό εξγαιείν κε ζεκαληηθά πιενλεθηήκαηα. Τν Γηαδίθηπν ζπλήζσο 

ππνζηεξίδεη ή ζπκπιεξώλεη ηα ππάξρνληα θαλάιηα δηαλνκήο θαη όρη 

αληηθαζηζηώληαο ηα. Δπίζεο, ην Γηαδίθηπν δηεπθνιύλεη ηηο πξνζπάζεηεο ηνπ πσιεηή 

θαη βειηηώλεη ηελ απνηειεζκαηηθόηεηα θαη ηελ απνδνηηθόηεηα ηεο ιεηηνπξγίαο 

πσιήζεσλ, θαη όρη εμαιείθνληαο ην. Τν Γηαδίθηπν έρεη επηηξέςεη ζηνπο θαηαλαισηέο 

λα αγνξάζνπλ πξντόληα θαη ππεξεζίεο ζε απεπζείαο ζύλδεζε, ηόζν από ηελ εζληθή 

όζν θαη από ηε δηεζλή αγνξά θαη ηηο εηαηξείεο. Τν ειεθηξνληθό εκπόξην είλαη έλαο 

ηξόπνο λα ππάξμνπλ επηρεηξήζεηο ζε νξηζκέλεο αγνξέο θαη γηα επηιεγκέλνπο πειάηεο, 

νη νπνίνη κπνξνύλ λα απμήζνπλ ηνλ όγθν πσιήζεσλ, λα κεηώζνπλ ην θόζηνο ή λα 

παξάζρνπλ πεξηζζόηεξεο πιεξνθνξίεο ζε πξαγκαηηθό ρξόλν ζηνπο πειάηεο (Hutt & 

Speh, 2004). Οη νξγαληζκνί είλαη ζε ζέζε λα απνζεθεύνπλ κεγάιεο πνζόηεηεο 

πιεξνθνξηώλ ζρεηηθά κε ηηο ηζηνζειίδεο. Απηέο νη πιεξνθνξίεο είλαη δηαζέζηκεο όιν 

ην εηθνζηηεηξάσξν, νη νπνίεο δηεπθνιύλνπλ ηηο επηθνηλσληαθέο ζρέζεηο κε ρξήζηεο ζε 

όιν ηνλ θόζκν. 

 (Slevin, 2000 

 

2.1.2 Σύπνη ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ 

Ζ αγνξά ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ είλαη πνιύ πεξίπινθε θαη κπνξεί λα 

ρξεζηκνπνηεζεί γηα δηαθνξεηηθά είδε θαη ζθνπνύο. Έλαο ηνκέαο είλαη νη ππεξεζίεο 

επηρεηξεκαηηθώλ πιεξνθνξηώλ, γηα παξάδεηγκα, ππεξεζίεο ζηελ πώιεζε 

πιεξνθνξηώλ ζπιινγήο πειαηώλ ζε άιινπο γηα ζθνπνύο κάξθεηηλγθ. Δπίζεο είλαη 

δηαθήκηζε πνπ βξίζθεηαη ζε ηζηνζειίδεο θαη κεραλέο αλαδήηεζεο (Slevin, 2000). Τν 
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ειεθηξνληθό εκπόξην κπνξεί λα θαηεγνξηνπνηεζεί κε δηαθνξεηηθνύο ηξόπνπο. Οη δύν 

ηύπνη ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ αλαθέξνληαη, έκκεζν θαη άκεζν: 

1.  Έκκεζν είλαη όηαλ έλαο θαηαλαισηήο παξαγγείιεη έλα πξντόλ ζην δηαδίθηπν, 

πιεξώλεη κέζσ ελόο ηηκνιόγηνπ ή κε αληηθαηαβνιή θαη παξαδίδεηαη ην πξντόλ ζηνλ 

παξαδνζηαθό ηξόπν.  

2. Τν άκεζν ειεθηξνληθό εκπόξην, από ηελ άιιε πιεπξά, είλαη όηαλ ν θαηαλαισηήο 

παξαγγέιιλεη, πιεξώλεη θαη παίξλεη επίζεο ην ςεθηαθό πξντόλ, όπσο παηρλίδηα, 

κνπζηθή θαη ππεξεζίεο πνπ παξαδίδνληαη ζην δηαδίθηπν.  

 

Υπάξρνπλ δηάθνξνη ηύπνη ηόζν άκεζνπ όζν θαη έκκεζνπ ειεθηξνληθόπ εκπόξηνπ. 

Άιινη ηύπνη ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ, νη νπνίνη είλαη πεξηζζόηεξν γλσζηνί, είλαη:  

1. B2B (Business-to- business),  

2. B2C (Δπηρεηξήζεηο πξνο Καηαλαισηή),  

3. C2B (Καηαλαισηέο-πξνο-Δπηρεηξήζεηο), 

4. C2C (θαηαλαισηήο πξνο θαηαλαισηή),  

5. B2G (επηρείξεζε πξνο θπβέξλεζε)  

6. θαη M-commerce (θηλεηό εκπόξην) (WikiBooks, 2006).  

  

To B2C Ζιεθηξνληθό εκπόξην δηεπθνιύλεη (Hutt & Speh, 2004, ζει.121): 

 

1. Πιεξνθνξίεο πξντόληνο : πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε λέα θαη ππάξρνληα 

πξντόληα είλαη 

άκεζα δηαζέζηκε ζηνπο πειάηεο ζηελ ηνπνζεζία Web ηεο εηαηξείαο.  

2. Πσιήζεηο : νξηζκέλα πξντόληα κπνξνύλ λα πσιεζνύλ απεπζείαο από ηελ 

ηζηνζειίδα ηεο επηρείξεζεο, κεηώλνληαο ην θόζηνο ηεο ζπλαιιαγήο θαη επηηξέπνληαο 

ζηνλ πειάηε λα έρεη πιεξνθνξίεο ζε πξαγκαηηθό ρξόλν ζρεηηθά κε ηελ παξαγγειία 

ηνπο. 

3. Υπεξεζία : νη πειάηεο κπνξνύλ λα επηθνηλσλνύλ ειεθηξνληθά ζρεηηθά κε 

ηελ θαηάζηαζε ηεο παξαγγειίαο, εθαξκνγέο πξντόλησλ, πξνβιήκαηα κε πξντόληα θαη 

επηζηξνθέο πξντόλησλ. 
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4. Πιεξσκή : ε πιεξσκή κπνξεί λα γίλεη από ηνλ πειάηε ρξεζηκνπνηώληαο 

ειεθηξνληθά 

ζπζηήκαηα πιεξσκώλ. 

5. Δξεπλα κάξθεηηλγθ : Οη επηρεηξήζεηο κπνξνύλ λα ρξεζηκνπνηνύλ ην 

ειεθηξνληθό εκπόξην, ην Γηαδίθηπν θαη λα απνθηήζνπλ ζεκαληηθέο πνζόηεηεο 

πιεξνθνξηώλ ζρεηηθά κε 

πειάηεο θαη δπλεηηθνύο πειάηεο. 

 

Οη πάξνρνη ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ είλαη εηαηξείεο θαη νξγαλώζεηο πνπ 

πξνζθέξνπλ εξγαιεία θαη πξντόληα γηα ην ειεθηξνληθό εκπόξην. Σύκθσλα κε ηνλ 

Loshin θαη Murphy (2007), γηα ηνπο θαηαλαισηέο νη πην ζεκαληηθέο πηπρέο είλαη: 

 

- Αμηνπηζηία : Ζ πηζησηηθή θαη ρξεσζηηθή εηαηξεία επηθαιείηαη ηελ επέθηαζε 

sthn πηζησηηθή επέθηαζε, επέθηαζε ηεο πξνζηαζίαο θαη δηεπζέηεζε ηεο πιεξσκήο. Ζ 

ίδηα αμηνπηζηία αλακέλεηαη από ηνλ πάξνρν ππεξεζηώλ ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ. 

- Αζθάιεηα : Τα δεηήκαηα αζθαιείαο δελ ζα εμαθαληζηνύλ πνηέ εληειώο, 

αιιά ν πάξνρνο αζθάιεηαο πξέπεη λα πξνζπαζήζεη λα βξεη πηζαλέο αδπλακίεο θαη λα 

νξίζεη λέεο ιύζεηο αζθάιεηαο γηα απηέο. 

- Απιόηεηα : Τα ζπζηήκαηα ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ είλαη επηηπρεκέλα αλ 

είλαη απιή, αλώδπλε θαη επθνιόηεξε από ηε δηεμαγσγή ζπλαιιαγώλ πξνζσπηθά. 

- Απνδεθηόηεηα : Τα ζπζηήκαηα ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ πξέπεη λα 

πξνζθέξνπλ επξεία δηάδνζε. 
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2.1.3 Πιενλεθηήκαηα θαη κεηνλεθηήκαηα κε ηελ αγνξά on-

line 

Τν ειεθηξνληθό εκπόξην ζπλερώο απμάλεηαη θαη νη άλζξσπνη αγνξάδνπλ 

online γηα έλα αξηζκό ιόγσλ θαη ζύκθσλα κε ηνλ Hansen (2015), νη ηέζζεξηο θύξηνη 

ιόγνη είλαη: 

 

- Δπθνιία . Δίλαη δπλαηόλ λα παξαγγείιεηε ζρεδόλ νηηδήπνηε ζέιεηε, ρσξίο θαλ λα 

ρξεηαζηεί λα βγείηε έμσ από ηελ πόξηα. 

- Μεγαιύηεξε πξνζθνξά . Σε απεπζείαο ζύλδεζε κπνξείηε λα βξείηε πεξηζζόηεξεο 

παξαιιαγέο ελόο πξντόληνο, από νηηκπνξείηε λα βξείηε ζε έλα παξαδνζηαθό 

θαηάζηεκα, αθνύ ηα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα κπνξνύλ λα ειαρηζηνπνηεζνύλ ζηηο 

απνζήθεο ηνπο ιόγσ ηεο ζηελήο ζπλεξγαζίαο κε ηνπο ρνλδξεκπόξνπο. 

- Φακειόηεξεο ηηκέο . Τα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα είλαη ζε ζέζε λα κεηώζνπλ ηηο 

δαπάλεο. Γηα παξάδεηγκα κπνξνύλ λα κεηώζνπλ ηα έμνδα απνζήθεπζεο, ηα νπνία 

ηνπο επηηξέπνπλ λα πξνζθέξνπλ ρακειόηεξεο ηηκέο. 

- Σύγθξηζε ηηκώλ . Οη θαηαλαισηέο έρνπλ ηε δπλαηόηεηα ζύγθξηζεο ησλ ηηκώλ ησλ 

αληαγσληζηώλ ζε πξντόληα θαη ππεξεζίεο. Οη θαηαλαισηέο κπνξνύλ είηε λα ην 

θάλνπλ απηό νη ίδηνη ή κε ηε βνήζεηα ελόο ειεθηξνληθνύ πξάθηνξα, όπσο ν Price ή ν 

Scroutz, πνπ θάλεη ηε ζύγθξηζε γη 'απηνύο. 

 

Δπηπιένλ, νη Windham θαη Orton (2000) αλαθέξνπλ όηη πξόζζεηνη ιόγνη 

αγνξάδνληαο online είλαη όηη εμνηθνλνκεί ρξόλν θαη επίζεο όηη νη άλζξσπνη είλαη 

πεξηζζόηεξν εμνπζηνδνηεκέλνη ιόγσ ηεο θαιύηεξεο πιεξνθόξεζεο ζρεηηθά κε ηα 

πξντόληα θαη ιόγσ ηεο δπλαηόηεηαο ζύγθξηζεο ησλ πξνζθνξώλ δηαθνξεηηθώλ 

πσιεηώλ. Ψζηόζν, ππάξρνπλ επίζεο νξηζκέλεο αξλεηηθέο πηπρέο ηεο ειεθηξνληθήο 

αγνξάο. Απηό είλαη, γηα παξάδεηγκα,  

νξηζκέλα πξντόληα πνπ δελ είλαη επλντθά γηα κηα ειεθηξνληθή αγνξά θαη όηη πνιινί 

θαηαλαισηέο εθηηκνύλ ηελ πξαγκαηηθή εκπεηξία ησλ αγνξώλ πνπ αγγίδνπλ ηα 

πξάγκαηα θαη δνθηκάδνληαο ηα ζηνηρεία. Μηα άιιε αξλεηηθή πηπρή είλαη ηα 

πξνβιήκαηα πνπ ζπλδένληαη επηζηξέθνληαο πξντόληα πνπ δελ πιεξνύλ ηηο 

απαηηήζεηο ηνπ θαηαλαισηή. Δπίζεο, εάλ νη πειάηεο δελ είλαη εμνηθεησκέλνη ή δελ 
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εκπηζηεύνληαη ην εκπνξηθό ζήκα ηεο εηαηξείαο, ηόηε απηνί δηζηάδνπλ λα 

πξαγκαηνπνηνύλ ειεθηξνληθό εκπόξην. Γεδνκέλνπ όηη ε θπζηθή εκπεηξία ζηα ςώληα 

ζε έλα παξαδνζηαθό θαηάζηεκα απνπζηάδεη ζην ειεθηξνληθό εκπόξην, ην δήηεκα ηεο 

εκπηζηνζύλεο γίλεηαη κηα κεγάιε αλεζπρία γηα πνιινύο θαηαλαισηέο θαη έλαο 

ηζρπξόο ιόγνο γηα λα κελ θάλνπλ αγνξέο online. 

2.2 Δκπηζηνζύλε 

Οη ειεθηξνληθέο αγνξέο απαηηνύλ πεξηζζόηεξε εκπηζηνζύλε, θαζώο είλαη πην 

πνιύπινθεο από ηηο αγνξέο ζε έλα παξαδνζηαθό πεξηβάιινλ. Σε δεκόζην δίθηπν, 

όπσο ην Γηαδίθηπν, δελ είλαη εύθνιν λα δεκηνπξγεζεί εκπηζηνζύλε κεηαμύ ηνπ 

αγνξαζηή θαη ηνπ πσιεηή. Σηα πεξηζζόηεξα θνηλσληθά είδε ζε αιιειεπηδξάζεηο πνπ 

ζπλεπάγνληαη αβεβαηόηεηα θαη εμάξηεζε, ε εκπηζηνζύλε είλαη γεληθά ζεκαληηθνο 

παξαγνληαο. Μηα νκάδα εξεπλεηώλ δηαπηζηώλεη όηη:  Online ζπλαιιαγέο θαη νη 

ζρέζεηο αληαιιαγήο δελ ραξαθηεξίδνληαη κόλν από αβεβαηόηεηα, αιιά επίζεο από 

ηελ αλσλπκία, ηελ έιιεηςε ειέγρνπ θαη ελδερόκελνπ νπνξηνπληζκνύ, ηελ αλάιεςε 

θηλδύλνπ θαη εκπηζηεύνληαη ζεκαληηθά ζηνηρεία ηνπ ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ 

Petrovic, Ksela, Fallenböck & Kittl, 2003, ζει.55). Ζ εκπηζηνζύλε είλαη κηα 

δηαλνεηηθή ζπληόκεπζε πνπ ν θαηαλαισηήο κπνξεί λα ρξεζηκνπνηήζεη, όηαλ 

πξνζπαζεί λα κεηώζεη ηελ αβεβαηόηεηα θαη ηελ πνιππινθόηεηα ζηηο  

ζπλαιιαγέο θαη  ηηο ζρέζεηο ζε ειεθηξνληθέο αγνξέο. Μηα ζπρλά αλαθεξζείζα ηδέα 

γηα ηνπο θαηαλαισηέο πνπ δελ αγνξάδνπλ από πσιεηέο Γηαδηθηύνπ, είλαη ε έιιεηςε 

εκπηζηνζύλεο (Petrovic et al., 2003). 

Σε απεπζείαο ζύλδεζε είλαη δύζθνιν λα ζπλδεζνύλ νη ηαπηόηεηεο κε 

πξαγκαηηθά άηνκα. Δπνκέλσο, κηα ειεθηξνληθή ζπλαιιαγή δελ δίλεη ηελ ίδηα 

επθαηξία, όπσο κηα πξνζσπηθή ζπλαιιαγή, λα αζθήζεη ηελ θξίζε ηνπ ην άιιν 

κέξνο. Γηα παξάδεηγκα, νη θαηαλαισηέο δελ κπνξνύλ λα γλσξίδνπλ πόζν θαηξό 

ππάξρεη έλαο ηζηόηνπνο ή αλ ζα εμαθνινπζεί λα ππάξρεη θαη αύξην. Σε απεπζείαο 

ζύλδεζε είλαη επθνιόηεξν λα θαηαζθεπαζηεί πιαζηόο ηζηνρώξνο θαη λα ηελ 

αληηπξνζσπεύνπλ σο ηκήκα κηαο κεγάιεο εηαηξείαο, παξά λα θαηαζθεπάζνπλ έλα 

πιαζηό ζνύπεξ κάξθεη ζηελ παξαδνζηαθή αγνξά. Έηζη, ν θαηαλαισηήο δελ κπνξεί 

λα αηζζαλζεί απόιπηα πξνζηαηεπκέλνο από αλέληηκνπο πσιεηέο, κε θξπθή αηδέληα 

(Loshin & Murphy, 2007). Ζ απξνζπκία γηα online αγνξέο, πνπ κπνξεί λα ππάξρνπλ 
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κεηαμύ ησλ θαηαλαισηώλ δελ αλακέλεηαη λα εμαθαληζηεί ηειείσο, αιιά κπνξεί λα 

κεησζεί κε ηε βνήζεηα από απμεκέλε εμνηθείσζε, ηερλνινγηθή πξόνδν θαη λνκηθή / 

ξπζκηζηηθή (Petrovic et al., 2003).  

 

2.2.1 Δπίπεδα εκπηζηνζύλεο ζηηο θάζεηο ζπλαιιαγώλ 

Ζ εκπηζηνζύλε ζηηο ειεθηξνληθέο ζπλαιιαγέο ζπρλά ζεσξείηαη θαζνξηζηηθόο 

παξάγνληαο γηα ηνλ πξνζδηνξηζκό ζηελ επηηπρία θαη ηελ απνηπρία ηνπ ειεθηξνληθνύ 

εκπνξίνπ. Ζ δηαδηθαζία αγνξάο θαη πώιεζεο ηα εκπνξεύκαηα, ζε θάζε κεκνλσκέλε 

ζπλαιιαγή, απνηεινύληαη από δηάθνξεο θάζεηο όπσο ηε θάζε ελεκέξσζεο, 

ζπκθσλίαο θαη δηεπζέηεζεο. Σε απεπζείαο ζύλδεζε, ε θάζε πιεξνθνξηώλ ζπλήζσο 

ζεκαίλεη ηε δξαζηεξηόηεηα ηεο πεξηήγεζεο κέζσ ειεθηξνληθνύ θαηαζηήκαηνο. Σηε 

θάζε ηεο ζύκβαζεο, νη πειάηεο δείρλνπλ ζπκθσλία κε ηελ επηινγή πξντόλησλ θαη 

ηελ απνδνρή ηεο ηηκήο. Σηε θάζε ηεο ζπλαιιαγήο, ε παξαγγειία γίλεηαη θαη ε 

πιεξσκή εθηειείηαη. Υπνζέζηε όηη νη ίδηεο θάζεηο κπνξνύλ λα εθαξκνζηνύλ ζηε 

δηαδηθαζία αγνξάο θαη ηελ πώιεζε online ππεξεζηώλ. Οη θάζεηο ηεο ζπλαιιαγήο 

κπνξνύλ λα ζπλδεζνύλ κε 

δηαθνξεηηθά επίπεδα εκπηζηνζύλεο. Σηηο δηάθνξεο θάζεηο, ε εκπηζηνζύλε κπνξεί λα 

εληζρπζεί κε ηε βνήζεηα ζθξαγίδσλ θαη αζθαιηζηηθέο ιύζεηο, γηα παξάδεηγκα, 

"ζθξαγίδεο έγθξηζεο", εγγπήζεηο επηζηξνθήο ρξεκάησλ θαη ζπζηήκαηα επίιπζεο 

δηαθνξώλ. (Petrovic et al.,2003). 

 

Δίλαη δύζθνιν λα θαζνξίζνπκε ηελ έλλνηα ηεο εκπηζηνζύλεο, ελ κέξεη επεηδή 

ε εκπηζηνζύλε είλαη πάληα ζπγθεθξηκέλε θαηάζηαζε. Έλαο νξηζκόο πνπ ζπρλά 

αλαθέξεηαη ζηε βηβιηνγξαθία γηα ηελ εκπηζηνζύλε ζην ειεθηξνληθό εκπόξην, είλαη 

«ε πξνζπκία ελόο λα είλαη επάισηνο ζηηο ελέξγεηεο ελόο άιινπ κέξνπο πνπ βαζίδεηαη 

ζηελ πξνζδνθία όηη ν άιινο ζα εθηειέζεη ζπγθεθξηκέλεο ελέξγεηεο ζεκαληηθέο γηα 

ηνλ εκπηζηεπκαηνδόρν, αλεμάξηεηα από ηελ ηθαλόηεηα λα παξαθνινπζήζνπλ ή λα 

ειέγμνπλ ην άιιν κέξνο» (Petrovic et al., 2003, ζει.57). Ο αγνξαζηήο είλαη ζπλήζσο 

πνπ βάδεη ηνλ εαπηό ηνπ ζε κηα επάισηε θαηάζηαζε. Ο δηαρεηξηζηήο, ην κέξνο ζην 

νπνίν έρεη ηνπνζεηεζεί ε εκπηζηνζύλε, είλαη ν πσιεηήο Γηαδηθηύνπ, ν  νπνηνο κπνξεί  

επσθειεζείηε από ηελ εππάζεηα ηνπ εκπηζηεπκαηνδόρνπ. Δπηπιένλ, νη εξεπλεηέο 
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έρνπλ δηαθνξεηηθέο απόςεηο ζρεηηθά κε ηνλ ηξόπν κέηξεζεο ηεο θαηαζθεπήο 

εκπηζηνζύλεο. Μία νκάδα εξεπλεηέο πηζηεύνπλ όηη ην θαηαζθεύαζκα εκπηζηνζύλεο 

ζα πξέπεη λα κεηξάηαη από έλα κόλν όπσο ε αμηνπηζηία ή ηα θίλεηξα. Μηα άιιε 

νκάδα εξεπλεηώλ ππνζηεξίδεη όηη ην θαηαζθεύαζκα εκπηζηνζύλεο είλαη 

πνιπδηάζηαην. Υπάξρνπλ νξηζκέλα ραξαθηεξηζηηθά πνπ κπνξνύλ λα βνεζήζνπλ 

ζηελ θξίζε ζηελ αμηνπηζηία ηνπ πσιεηή Γηαδηθηύνπ, δειαδή ηελ ηθαλόηεηα, ηελ 

θαινζύλε θαη αθεξαηόηεηα. Σηε βηβιηνγξαθία, απηέο πεξηγξάθνληαη σο ηξεηο 

δηαζηάζεηο ηεο εκπηζηνζύλεο ησλ θαηαλαισηώλ.  Ζ ηθαλόηεηα είλαη ε εηαηξεία ζηελ 

εθπιήξσζε ησλ ππνζρέζεώλ ηεο, πνπ θνηλνπνηνύληαη ζηνπο 

θαηαλαισηέο. Καινζύλε είλαη γηα ην πώο ε εηαηξεία επηθεληξώλεηαη θπξίσο ζηα 

ζπκθέξνληα ζηνπο θαηαλαισηέο πξηλ από ην δηθό ηνπο ζπκθέξνλ θαη λα έρνπλ 

εηιηθξηλή αλεζπρία γηα ηελ επεκεξία ησλ θαηαλαισηώλ. Τέινο, ε αθεξαηόηεηα 

ζεκαίλεη ζπκπεξηθνξά ηεο ζπλέπεηαο, ηελ αμηνπηζηία θαη ηελ εηιηθξίλεηα, όηαλ ε 

εηαηξεία εθπιεξώλεη ηηο ππνζρέζεηο ηεο (Chen &Dhillon, 2003). Έηζη, κπνξεί λα 

ιερζεί όηη απηέο νη ηξεηο δηαζηάζεηο εμεγνύλ ζεκαληηθό κέξνο ηεο αμηνπηζηίαο κηαο 

εηαηξείαο. Ζ εκπηζηνζύλε βαζίδεηαη εμ νινθιήξνπ ζηελ αληίιεςε ηνπ θόζκνπ γηα 

απηό θαη πώο είλαη πνπ βηώλνπλ ηα άηνκα. Μηα αγνξά κπνξεί λα είλαη αμηόπηζηε, 

αιιά νη ζπκκεηέρνληεο πξέπεη λα αηζζάλνληαη ηελ εκπηζηνζύλε πξηλ από ηελ αγνξά 

κπνξεί λα εκπηζηεπηεί. Ζ εκπηζηνζύλε είλαη ζεκαληηθή γηα εκάο, αιιά δελ κπνξνύκε 

λα πξνζδηνξίζνπκε εύθνια πνηνη παξάγνληεο εληζρύνπλ ηελ εκπηζηνζύλε καο. Γηα λα 

ην θαηαζηήζνπκε πην ζπγθεθξηκέλν, νξηζκέλεο πηπρέο εκπηζηνζύλεο κπνξνύλ λα 

είλαη αλαγλσξηζζείο. Ζ εκπηζηνζύλε ππάξρεη αλάκεζα ζηνπο αλζξώπνπο. Καζηζηά 

επθνιόηεξε ηελ αλζξώπηλε αιιειεπίδξαζε. Ζ εκπηζηνζύλε είλαη κηα θξίζηκε πηπρή 

ζε θάζε είδνπο ζρέζε. Σεκαζία ηεο εκπηζηνζύλεο είλαη ρηηζκέλε ζε ακνηβαίεο 

ζρέζεηο. Αλ εκπηζηεύεζηε ην άιιν κέξνο, ηόηε είζηε πεξηζζόηεξν πξόζπκνη λα 

ζπλεξγαζηείηε. Δλέρεη θίλδπλν, ηελ πξώηε θνξά πνπ εκπηζηεύεζηε θάπνηνλ. Γηα λα 

αλαιάβνπλ απηόλ ηνλ θίλδπλν, πξέπεη λα πηζηεύνπλ όηη ε εκπηζηνζύλε ζα 

επηζηξαθεί. Ζ εκπηζηνζύλε ρξεηάδεηαη πνιύ ρξόλν γηα λα νηθνδνκεζεί. Θέινπκε λα 

κπνξνύκε λα εκπηζηεπόκαζηε ηνπο άιινπο θαη αλ καο πξνδόζνπλ, ηόηε 

αηζζαλόκαζηε επάισηνη θαη αλήζπρνη. Μηα πξνδνκέλε εκπηζηνζύλε παίξλεη πνιύ 

θαηξό γηα ηελ αλαθαηαζθεπή, αλ είλαη αθόκε δπλαηό. Γεδνκέλνπ όηη είλαη δύζθνιν 

λα κεηξεζεί ε εκπηζηνζύλε, είλαη θαιό λα βξνύκε έλαλ πην εύθνιν ηξόπν λα ην 

εθθξάδνπκε, λα ην δίλνπκε σο  κηα αίζζεζε. Έλα παξάδεηγκα είλαη όηη νξηζκέλνη 
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ηζηόηνπνη παξέρνπλ έλα ζεκάδη πνπ δείρλεη ηηο ζειίδεο ησλ ηζηνηόπσλ θαη ηελ 

αμηνπηζηία (Rule & Friedberg, 2015). 

Αλ θαη ε εκπηζηνζύλε θαη ε αζθάιεηα ζρεηίδνληαη, απηέο νη δύν ιέμεηο είλαη 

δηαθνξεηηθέο. Ζ αζθάιεηα αθνξά ηελ πξνζηαζία από βιάβεο, γηα παξάδεηγκα, νη 

δώλεο αζθαιείαο είλαη γηα λα ζαο θξαηήζνπλ αζθαιείο, αιιά δελ απμάλνπλ ηελ 

εκπηζηνζύλε ζαο γηα ην άιιν άλζξσπν θαη αλ ζα νδεγνύλ πξνζεθηηθά. Ζ 

εκπηζηνζύλε, σζηόζν, είλαη όηαλ αηζζάλεζηε όηη άιινη άλζξσπνη ζα ελεξγνύλ κε 

δίθαην, ζεβαζκό, εηιηθξίλεηα θαη δηαθάλεηα. Έηζη, αζθάιεηα δελ ζεκαίλεη απηόκαηα 

όηη νη άιινη άλζξσπνη ζα ελεξγήζνπλ θαινπξναίξεηα θαη αλ θαη πξνζηαηεύεηαη από 

ηηο ελέξγεηεο ησλ άιισλ, απηό δελ ζεκαίλεη απηόκαηα όηη θάπνηνο αηζζάλεηαη 

πεξηζζόηεξε εκπηζηνζύλε. Ο θόβνο, ν θίλδπλνο θαη ε αβεβαηόηεηα πεξηνξίδνπλ ηε 

δξαζηεξηόηεηα θαη ηελ ειεπζεξία ησλ αλζξώπσλ.  Σηηο επηρεηξήζεηο, ε εκπηζηνζύλε 

σο πνιύηηκε, βνεζά ηνπο αλζξώπνπο λα μεπεξάζνπλ ηα εκπόδηα θαη λα θάλνπλ ην 

εκπόξην σο επθνιόηεξε αιιειεπίδξαζε. Οη επηρεηξήζεηο δαπαλνύλ πεξηζζόηεξα 

ρξήκαηα γηα λα δεκηνπξγήζνπλ εκπηζηνζύλε, επεηδή βιέπνπλ ην ζεηηθό απνηέιεζκα 

πνπ έρεη ε εκπηζηνζύλε. Ζ εκπηζηνζύλε βνεζά ηηο επηρείξεζεηο λα αλαπηύζζνληαη, 

πξνσζώληαο ζεηηθέο εκπεηξίεο, επηβεβαηώλνληαο από ζηόκα ζε ζηόκα θαη 

απμάλνληαο ηνλ όγθν ζπλαιιαγώλ. Οη πειάηεο πηζαλόηαηα δελ ζα ρξεζηκνπνηήζνπλ 

έλαλ ηζηόηνπν ή κηα ππεξεζία πνπ δελ εκπηζηεύνληαη. Αξλεηηθέο εκπεηξίεο κπνξεί λα 

κνηξαζηνύλ κε άιινπο, νη νπνίεο κπνξεί λα επεξεάζνπλ αξλεηηθά ηελ αλάπηπμε ηεο 

επηρείξεζεο. Μπνξεί λα είλαη έλαο ηζηόηνπνο ή κηα ππεξεζία αλεπηηπρήο θαη 

αρξεζηκνπνίεηε, όρη κόλν ιόγσ ηεο έιιεηςεο εκπηζηνζύλεο, αιιά ιόγσ ηεο έιιεηςεο 

πνπ ε ππεξεζία δελ θαίλεηαη λα έρεη αξθεηή αμία ή ε δηεπαθή ρξήζηε δελ είλαη θαιά 

ζρεδηαζκέλε. Ζ εκπηζηνζύλε δελ είλαη ν κόλνο παξάγνληαο πνπ θαζνξίδεη εάλ έλαο 

ηζηόηνπνο ή κηα ππεξεζία ζα είλαη επηηπρήο θαη θαιά ρξεζηκνπνηεκέλε. Μηα 

ηνπνζεζία κπνξεί λα έρεη αξλεηηθή θήκε εκπηζηνζύλεο, αιιά ε ππεξεζία ζεσξείηαη 

ίζσο ηόζν πνιύηηκε ώζηε ν θίλδπλνο εκπηζηνζύλεο πνπ εκπιέθεηαη είλαη 

απνδεθηόο. Έλα παξάδεηγκα είλαη ε ζπρλά ρξεζηκνπνηνύκελε θνηλή ρξήζε αξρείσλ 

από νκόηηκνπο ρξήζηεο 

ππεξεζηώλ, ε νπνία ζπλεπάγεηαη ηνλ θίλδπλν εκθάληζεο ηώλ. Πξώηνλ, ε 

εκπηζηνζύλε θεξδίδεηαη κέζσ ηεο θήκεο θαη κεηά από απηό επαλαιακβάλεηαη ε 

εκπεηξία. Μηα θήκε κπνξεί λα πξνέιζεη από πεγέο όπσο ηα κέζα ελεκέξσζεο θαη νη 

θηινη. Οη ζπζηάζεηο πνπ γίλνληαη από αλζξώπνπο πνπ εκπηζηεύνληαη ν θαηαλαισηήο 
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έρνπλ κεγάιε επηξξνή όηαλ ν θαηαλαισηήο απνθαζίδεη αλ είλαη έλαο ηζηόηνπνο ή 

έλαο πσιεηήο είλαη αμηόπηζηνο. Αλ ην άηνκν ηόηε επηιέμεη λα ρξεζηκνπνηήζεη ηελ 

αγνξά, ην πξαγκαηηθό είδνο ζε εκπεηξία ζα πξνζηεζεί ζηε θήκε. Έλαο ζπλδπαζκόο 

παξαγόλησλ δεκηνπξγεί έλα γεληθό αίζζεκα αμηνπηζηίαο κηαο αγνξάο. Ζ επηηπρήο 

ζπλαιιαγή δελ επεξεάδεη ζεκαληηθά ηελ αίζζεζε εκπηζηνζύλεο πνπ αηζζάλεηαη ν 

ρξήζηεο. Παίξλεη πεξηζζόηεξν ρξόλν θαη κεγάιε εκπεηξία γηα λα αλαπηύμνπλ ζεηηθά 

ζπλαηζζήκαηα θαη εκπηζηνζύλε. Δληνύηνηο, ηα αξλεηηθά ζπλαηζζήκαηα ζρεηηθά κε 

ηελ εκπηζηνζύλε κπνξνύλ λα ζπκβνύλ κεηά από έλα ή δύν αξλεηηθέο 

εκπεηξίεο. Έρνπκε ηελ ηάζε λα ζπκόκαζηε ηηο αξλεηηθέο εκπεηξίεο πνιύ πεξηζζόηεξν 

από ηηο ζεηηθέο εκπεηξίεο. 

 

Δίλαη πάξα πνιύ λα δεηήζεηε πιήξε αζθάιεηα θαη απνθπγή όισλ ησλ 

πξνβιεκάησλ. Οη επηρεηξήζεηο κπνξνύλ λα δηδάμνπλ ζηνπο πειάηεο πώο λα 

απνθύγνπλ ηελ εκπηζηνζύλε ζε θαηαρξεζηηθέο θαηαζηάζεηο θαη πξνβιήκαηα. Ζ 

επηρείξεζε δελ έρεη ηε κόλε επζύλε γηα λα δηαζθαιηζεί όηη δελ ζα πξνθύςνπλ 

πξνβιήκαηα, νη άλζξσπνη κπνξνύλ αθόκα λα ελεξγνύλ ειίζηα θαη παξάινγα. Οη 

ηόπνη ή νη ππεξεζίεο ζπλήζσο θαηεγνξνύληαη γηα ηηο εζθαικέλεο ελέξγεηεο ησλ 

κειώλ ηνπο (αγνξαζηέο θαη πσιεηέο). Ζ εκπηζηνζύλε κπνξεί λα εμαξηεζεί από 

πεξηζηάζεηο πνπ ν ηζηόηνπνο ή ε ππεξεζία δελ κπνξεί λα ειέγμεη. Υπάξρνπλ 

δηαθνξεηηθά είδε θαη ηερληθέο πνπ κπνξνύλ λα ρξεζηκνπνηεζνύλ γηα λα 

δεκηνπξγήζνπλ κηα αίζζεζε εκπηζηνζύλεο ζε έλαλ ηζηόηνπν. Οη επηρεηξήζεηο δελ 

είλαη ζε ζέζε λα ειέγρνπλ άκεζα ηελ εκπηζηνζύλε πνπ αηζζάλνληαη νη πειάηεο ηνπο. 

Μπνξνύλ απιά λα νηθνδνκήζνπλ πεξηβάιινληα πνπ ελζαξξύλνπλ ηνπο αλζξώπνπο 

λα αηζζάλνληαη εκπηζηνζύλε. Σε νξηζκέλεο θαηαζηάζεηο, νξηζκέλεο ηερληθέο ζα 

ιεηηνπξγήζνπλ θαιύηεξα από άιιεο, αιιά είλαη ζεκαληηθό λα εμεηάζεηε όιεο ηηο 

επηινγέο νηθνδόκεζεο εκπηζηνζύλεο θαηά ηε δεκηνπξγία ηεο νινθιεξσκέλεο 

ζηξαηεγηθήο νηθνδόκεζεο εκπηζηνζύλεο.  Παξαδείγκαηα ηερληθώλ πνπ 

ρξεζηκνπνηνύληαη γηα ηελ πξνώζεζε εκπηζηνζύλεο ζην Γηαδίθηπν είλαη: 

 

- Μάξθεηηλγθ : Γηα λα δεκηνπξγήζεηε έλα πεηζηηθό κήλπκα ζρεηηθά κε ηελ 

αμηνπηζηία  ζηνπο πηζαλνύο πειάηεο κέζσ ηνπ κάξθεηηλγθ είλαη ζεκαληηθό λα αξρίζεη 

λα αλαπηύζζεη εκπηζηνζύλε. Έηζη, ην κάξθεηηλγθ δίλεη ζηελ εηαηξεία κηα επθαηξία 

γηα λα πείζεη ηνπο πηζαλνύο πειάηεο όηη ν ηζηόηνπόο ηεο είλαη λόκηκνο. 
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- Δθπαίδεπζε : Γηα έλαλ δπλεηηθό ρξήζηε, δηεπθξίληζε ζρεηηθά κε ηνλ ηξόπν κε ηνλ 

νπνίν κηα δηαδηθαζία, ή νη εξγαζίεο παξνρήο ππεξεζηώλ κπνξνύλ ζπρλά λα 

ζπκβάινπλ ζηε δεκηνπξγία κηαο βαζηθήο εκπηζηνζύλεο. Πξνζθνξά ζε  εθπαηδεπηηθό 

πιηθό πνπ εμεγεί ηα πξάγκαηα ζε έλα βήκα πξνο βήκα ηξόπν, κπνξεί λα κεηώζεη ηηο 

αλεζπρίεο θαη λα απμήζεη ηελ άλεζε. 

- Σθξαγίδεο εκπηζηνζύλεο : Οη νξγαληζκνί κπνξνύλ λα έρνπλ ζθξαγίδεο, 

ηνπνζεηώληαο έλαλ νξγαληζκό πηζηνπνίεζεο πίζσ από έλα ζπγθεθξηκέλν ζήκα, λα 

επσθειεζεί από ην θνξέα πηζηνπνίεζεο γηα αμηνπηζηία. Γηα λα ρξεζηκνπνηήζεη 

δηαβεβαηώζεηο όπσο απηό, ν νξγαληζκόο πηζηνπνίεζεο πξέπεη λα ην πξάμεη θαη  λα 

ρνξεγήζεη ηε ιεγόκελε "ζθξαγίδα έγθξηζεο". 

- Κνηλόηεηα : Τν από ζηόκα ζε ζηόκα είλαη έλαο απνηειεζκαηηθόο ηξόπνο 

επηθνηλσλίαο κε ηελ εκπηζηνζύλε. Με ηε βνήζεηα ηεο θνηλόηεηαο, κελύκαηα ζεηηθήο 

εκπηζηνζύλεο ζρεηηθά κε έλαλ ηζηόηνπν ή ε ππεξεζία κπνξεί λα εμαπισζνύλ. Οη 

άλζξσπνη κε θαθέο εκπεηξίεο, από ηελ άιιε πιεπξά, κπνξνύλ λα δηαδώζνπλ 

αξλεηηθά κελύκαηα. Ψζηόζν, ην θαζαξό απνηέιεζκα ηεο θνηλόηεηαο είλαη θπξίσο 

ζεηηθό. 

- Γηαθάλεηα : Ο θαιύηεξνο ηξόπνο γηα λα απνθύγεηε ηελ θαηαζηξνθηθή εκπηζηνζύλε 

είλαη λα είζηε ζαθείο ζε πιεξνθνξίεο, γηα ηε δηεπθόιπλζε ηεο άκεζεο επηθνηλσλίαο 

κεηαμύ ηεο θνηλόηεηαο  θαη ηα κέιε θαη λα είζηε εηιηθξηλείο ζρεηηθά κε θαηαζηάζεηο 

πνπ εκθαλίδνληαη θαη δελ θξύβνληαη. 

- Πξνζηαζία : Μηα αίζζεζε εκπηζηνζύλεο κπνξεί λα δεκηνπξγεζεί κε ηε βνήζεηα 

από πξνγξάκκαηα πξνζηαζίαο. Τα πξνγξάκκαηα απηά πξνζθέξνπλ έλα δίρηπ 

αζθαιείαο, γηα ηα κέιε αλ θάηη πάεη ζηξαβά. 

- Κσδηθόο : Ηζρπξνί κεραληζκνί γηα ηελ νηθνδόκεζε εκπηζηνζύλεο πξνέξρνληαη από 

ηνλ θώδηθα ελόο ηζηόηνπνπ ή κηαο ππεξεζίαο. Γεδνκέλνπ όηη ν πξαγκαηηθόο θώδηθαο 

δελ είλαη πξνθαλήο ζηνπο ρξήζηεο, κπνξεί λα αλακεηαδίδνληαη ζε άιια νξαηά 

ζηνηρεία (γηα παξάδεηγκα, πνηόηεηα ζην ζρεδηαζκό δηεπαθήο ρξήζηε, ηαρύηεηα, 

αμηνπηζηία) γηα λα πάξεηε κηα εληύπσζε γηα ηελ αμηνπηζηία. 

- Δπίιπζε δηαθνξώλ / πξνζθπγή : Ζ επίιπζε δηαθνξώλ ζην δηαδίθηπν πξνζθέξεη κηα 

δπλαηόηεηα γηα κηα αξλεηηθή εκπεηξία εκπηζηνζύλεο πνπ πξέπεη λα επηιπζεί. 

 Μειέηεο δείρλνπλ όηη ηα κέιε πνπ έρνπλ επηιύζεη έλα πξόβιεκα ηθαλνπνηεηηθά 

θαίλεηαη λα είλαη πην πηζηνί ζηελ αγνξά κεηά. 
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2.2.2  Η Ππξακίδα Trust 

Ζ νηθνδόκεζε εκπηζηνζύλεο πνπ νδεγεί ζε ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο είλαη 

έλα θξίζηκν θαη ζύλζεην έξγν. Ο Petrovic (2003) πξνζδηνξίδεη έμη ζηνηρεία, ηα νπνία 

όηαλ ζπλδπάδνληαη δεκηνπξγνύλ Ππξακίδα εκπηζηνζύλεο. Τα ηξία βαζηθά ζηνηρεία 

πνπ απαηηνύληαη κόλν γηα λα παξακείλνπλ ζηελ επηρείξεζε είλαη αζθάιεηα ηεο 

ηερλνινγίαο, ηεο λνκηκόηεηαο ηνπ εκπόξνπ θαη ηεο ηζρπξήο εθπιήξσζεο ησλ 

παξαγγειηώλ. Απηέο  είλαη νη κνξθέο ζηε βάζε ηεο ππξακίδαο. Πάλσ από απηά ηα 

βαζηθά ζηνηρεία ππάξρνπλ ζηνηρεία  εκπηζηνζύλεο πνπ κηα επηρείξεζε κπνξεί λα 

ρξεζηκνπνηήζεη γηα λα δηαθνξνπνηήζεη ηνλ εαπηό ηεο θαη απηά  είλαη  ζηνλ  έιεγρν 

πειαηώλ θαη ηε ζπλεξγαζία ησλ θαηαλαισηώλ. Τα έμη ζηνηρεία γηα εκπηζηνζύλε, 

καδί, δεκηνπξγνύλ ηελ άλεζε θαη ηελ εκπηζηνζύλε πνπ ρξεηάδνληαη γηα λα 

ηθαλνπνηεζνύλ νη  πηζηνί πειάηεο. 

▪ Αζθάιεηα θαηάζηαζεο ηέρλεο : Δίλαη ζεκαληηθό λα ρξεζηκνπνηείηε ηελ πην 

αμηόπηζηε αζθάιεηα ζε κέηξα ζηελ ηζηνζειίδα. Απηό ζα πξέπεη επίζεο λα 

θνηλνπνηείηαη ζηνπο θαηαλαισηέο ζε κηα θαηαλνεηή γιώζζα. 

▪ Legitimacy εκπόξσλ : Δίλαη ζεκαληηθέο δεδνκέλνπ όηη κπνξνύλ λα βνεζήζνπλ ηνπο 

θαηαλαισηέο λα θάλνπλ ηελ επηινγή ηνπο όηαλ έρνπλ πεξηνξηζκέλεο κόλν 

πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηελ πνηόηεηα θαη ηε ιεηηνπξγηθόηεηα ησλ 

πξντόλησλ. Γλσζηά νλόκαηα κε αμηόπηζηα ηα αξρεία απόδνζεο κπνξνύλ λα είλαη 

πνιύ ρξήζηκα γηα ηελ νηθνδόκεζε εκπηζηνζύλεο. 

▪ Δθπιήξσζε : Ζ εθπιήξσζε ηεο παξαγγειίαο είλαη ε επόκελε απαίηεζε ηεο 

νηθνδόκεζεο εκπηζηνζύλεο ζην δηθηπαθό ηόπν. Οη πειάηεο ζέινπλ λα δώζνπλ κηα 

παξαγγειία θαη λα ηελ ιάβνπλ απνηειεζκαηηθά ρσξίο νπνηαδήπνηε ζεκαληηθά 

πξνβιήκαηα. Γελ είλαη ζαθώο θαζνξηζκέλν ην πξαγκαηηθό θόζηνο θαη κπνξεί επίζεο 

λα έρεη αξλεηηθέο επηπηώζεηο. Έηζη, είλαη ζεκαληηθό λα εμεγήζεηε όια ηα έμνδα θαη 

λα βεβαησζείηε όηη ν ζσζηόο αγνξαζηήο παίξλεη ην ζσζηό πξντόλ εγθαίξσο. 

▪ Τόλνο θαη αηκόζθαηξα : Τν είδνο εκπηζηνζύλεο είλαη θάηη πεξηζζόηεξν από ηα 

ηερληθα ραξαθηεξηζηηθά κηαο ηζηνζειίδαο. Οη θαηαλαισηέο ζέινπλ λα είλαη ζίγνπξνη 

όηη νη πξνζσπηθέο ηνπο πιεξνθνξίεο ζα αληηκεησπίδνληαη κε επαηζζεζία. Δάλ απηό 

δελ είλαη εγγπεκέλν ηόηε νη θαηαλαισηέο δελ ζα πεξάζνπλ ζηελ αγνξά. Ζ εηαηξεία 

πξέπεη λα δεκνζηεεη επαλάγλσζηε δήισζε πξνζηαζίαο πξνζσπηθώλ δεδνκέλσλ ζηνλ 

ηζηόηνπν, ε νπνία εμεγεί πώο νη πξνζσπηθέο πιεξνθνξίεο ζπιιέγνληαη θαη 
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ρεηξίδνληαη. Άιια βαζηθά ζηνηρεία είλαη ζην ζρεδηαζκό θαη ην 

πεξηερόκελν. Οξηζκέλα πξάγκαηα πνπ επεξεάδνπλ ηνπο θαηαλαισηέο είλαη ε επθνιία 

πινήγεζεο ζην site, ε εκθάληζε ηνπ site θαη κηα θηιηθή πξνο ην πεξηβάιινλ ζύλζεζε. 

▪ Έιεγρνο : ΋ηαλ νη θαηαλαισηέο γλσξίδνπλ όηη ειέγρνπλ ηελ πξόζβαζε ζε 

πξνζσπηθέο πιεξνθνξίεο, καζαίλνπλ λα εκπηζηεύνληαη. Μηα έμππλε πξνζέγγηζε γηα 

ηελ εηαηξεία είλαη λα ξσηήζεη ηελ άδεηα γηα ιήςε πξνζσπηθώλ πιεξνθνξηώλ. Έηζη, 

γηα λα ληώζεη ηνλ έιεγρν ζηελ δηαδηθαζία αγνξώλ πνπ εθηηκάηαη από ηνπο 

θαηαλαισηέο. 

▪ Σπλεξγαζία : Έλαο ηξόπνο λα θαιιηεξγεζεί ε εκπηζηνζύλε είλαη λα ελζαξξπλζνύλ 

νη πειάηεο λα επηθνηλσλήζνπλ θαη αιιεινελεκεξώζνπλ ζρεηηθά κε ην πξντόλ θαη ηελ 

ππεξεζία ηεο εηαηξείαο θαη ηηο πξνζθνξέο. ΋ηαλ νη θαηαλαισηέο ζθέθηνληαη λα 

αγνξάζνπλ έλα ζπγθεθξηκέλν πξντόλ ή ππεξεζία ζην δηαδίθηπν, νη ζπκβνπιέο από 

άιινπο ρξήζηεο απηνύ ηνπ πξντόληνο ή ππεξεζίαο ζπρλά εθηηκάηαη ηδηαίηεξα. Γηα λα 

αγνξάζεηε κηα ππεξεζία θαίλεηαη πην επηθίλδπλε δεδνκέλνπ όηη είλαη είλαη δύζθνιν 

λα αμηνινγεζεί ε πνηόηεηα ηεο ππεξεζίαο. Σπλεπώο, νη ζπζηάζεηο από άιινπο 

ρξήζηεο είλαη αθόκε πην πνιύηηκεο όηαλ εμεηάδεηε εάλ ζα αγνξάζεηε κηα ππεξεζία. 

 

Απηά ηα έμη ζηνηρεία δελ νδεγνύλ απηόκαηα ζε βαζηέο ζρέζεηο εκπηζηνζύλεο. 

Ο θαηαλαισηήο θαη ε εηαηξεία κπνξνύλ λα αληαιιάμνπλ αμία ζε βήκα πξνο βήκα 

δηαδηθαζία, κέζσ ηεο νπνίαο δεκηνπξγείηαη ζπζηεκαηηθά ε εκπηζηνζύλε. Κάζε θνξά 

πνπ ν θαηαλαισηήο ππνβάιιεη πξόζπκα κεξηθέο πξνζσπηθέο πιεξνθνξίεο, πξέπεη λα 

αληακείβεηαη κε εμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίεο θαη πινπζηόηεξεο εκπεηξίεο. Απηή ε 

ακνηβαία  δηαδηθαζία παξάδνζεο θαη ιήςεο ζα νδεγήζεη ζε κηα πξνεγκέλε 

ζπλεξγαζία βαζηζκέλε ζηελ εκπηζηνζύλε (Petrovic θ.ά., 2003). 

 

2.2.3 Αηνκηθά Υαξαθηεξηζηηθά ηνπ Καηαλαισηή 

Σύκθσλα κε ηνπο Chen θαη Dhillon (2003), νη θαηαλαισηέο απνηεινύλ κία 

πεγή εκπηζηνζύλεο, δεδνκέλνπ όηη «ε εκπηζηνζύλε ησλ θαηαλαισηώλ γηα έλαλ 

πσιεηή Γηαδηθηύνπ κπνξεί λα δηακέλεη ζην άηνκν θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

θαηαλαισηή»(Chen & Dhillon, 2003, ζει. 307). Δηζη ζηελ αληίιεςε ηεο ηθαλόηεηαο, 
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ηεο θαινζύλεο θαη ηεο αθεξαηόηεηαο (πνπ αλαθέξζεθε πξνεγνπκέλσο) έλαο πσιεηήο 

Γηαδηθηύνπ επεξεάδεηαη ζεκαληηθά από ηα κεκνλσκέλα ραξαθηεξηζηηθά. 

 

Παξαδείγκαηα κεκνλσκέλσλ ραξαθηεξηζηηθώλ παξνπζηάδνληαη παξαθάησ. 

▪ Γηάζεζε γηα εκπηζηνζύλε : Δθηόο από ηα εμσηεξηθά εξεζίζκαηα από ηνλ πσιεηή 

Γηαδηθηύνπ, ε εκπηζηνζύλε ησλ θαηαλαισηώλ βαζίδεηαη επίζεο ζηελ πξνζσπηθόηεηα 

ησλ αηόκσλ. Ο θαηαλαισηήο αλαπηύζζεη θαλνληθά κηα βαζηθή έλλνηα ηεο 

εκπηζηνζύλεο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο παηδηθήο ηνπ ειηθίαο θαη απηό κε ηε ζεηξά ηνπ, 

επεξεάδεη ηελ πξνζπκία λα εμαξηάηαη από άιινπο ζε επξεία θιίκαθα θαη θάζκα 

θαηαζηάζεσλ θαη πξνζώπσλ. Γύν ηύπνη δηάζεζεο εκπηζηνζύλεο κπνξεί λα είλαη σο 

δηάθξηζε, ε νπνία ζε θάπνην επίπεδν επεξεάδεη ηελ εκπηζηνζύλε. Απηά είλαη πίζηε 

ζηελ αλζξσπηζηηθή θαη ηελ εκπηζηνζύλε  θαη ε ζηάζε. 

▪ Ζ ζηάζε απέλαληη ζηηο ειεθηξνληθέο αγνξέο, ν ππνθεηκεληθόο θαλόλαο θαη ε 

ζπκπεξηθνξά 

έιεγρνο : Οη αληηιήςεηο ηνπ θαηαλαισηή γηα ηελ επθνιία ησλ αγνξώλ 

αληηθαηνπηξίδνπλ ηε ζηάζε ηνπ έλαληη ησλ ειεθηξνληθώλ αγνξώλ. Απηό κπνξεί λα 

κεηξεζεί από ηελ έθηαζε έσο 

πνπ ην Γηαδίθηπν γίλεηαη απνδεθηό από ηνλ θαηαλαισηή, σο λέν ρώξν αγνξώλ θαη 

πόζν ρξήζηκν είλαη. Οη ππνθεηκεληθνί θαλόλεο  αλαθέξνληαη ζηηο αληηιήςεηο ελόο 

θαηαλαισηή γηα 

ην βαζκό ζηνλ νπνίν εγθξίλνπλ ζεκαληηθέο αλαθνξέο γηα ηε ρξήζε ηνπ Γηαδηθηύνπ 

γηα ςώληα (Chen & Dhillon, 2003, ζει. 307). Ο αληηιεπηόο έιεγρνο ζπκπεξηθνξάο 

αληαλαθιώληαη από ηελ αληίιεςε ηεο επθνιίαο ρξήζεο ηνπ Γηαδηθηύνπ σο ςώληα 

ζεκαίλεη, αληηιεπηό έιεγρν ζηελ αιιειεπίδξαζε (π.ρ., ε ρξήζε πξνζσπηθώλ 

πιεξνθνξίεο) θαη ηνλ αληηιεπηό θίλδπλν ζην ειεθηξνληθό εκπόξην (π.ρ. αζθάιεηα 

ηνπ ζπζηήκαηνο θαη πξνζηαζία ηεο ηδησηηθήο δσήο).  

▪ Σπλαιιαγή κε πξνεγνύκελεο αγνξέο : Ζ εκπηζηνζύλε ελόο θαηαλαισηή ζε έλαλ 

πξνκεζεπηή Γηαδηθηύνπ κπνξεί λα επεξεάδεηαη από ηηο πξνεγνύκελεο εκπεηξίεο ηνπ 

ειεθηξνληθνύ θαηαζηήκαηνο θαη ηνπ ειεθηξνληθνύ θαηαζηήκαηνο ηνπ θαηαλαισηή 

από  γλώζεηο ή / θαη ε εκπεηξία κπνξνύλ λα νδεγήζνπλ ζε απμεκέλε 

αμηνιόγεζε. Νένη θαηαλαισηέο πνπ είλαη πνιύ έκπεηξνη θαζίζηαληαη πην απαηηεηηθνί 

(indham & Orton, 2000). Τν επίπεδν ηνπ αληηιεπηνύ θηλδύλνπ γηα ηελ αγνξά ζην 

δηαδίθηπν κεηώλεηαη πεξηζζόηεξν από ην δηαδίθηπν θαη ηελ εκπεηξία από ηε ρξήζε 
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άιισλ κεζόδσλ απνκαθξπζκέλεο αγνξάο. Έλα ρακειόηεξν επίπεδν αληηιεπηνύ 

θηλδύλνπ νδεγεί ζε απμεκέλα πνζνζηά αγνξώλ ζε απεπζείαο ζύλδεζε. 

▪ Πξνζσπηθέο αμίεο, θύιν, ειηθία θαη εθπαίδεπζε : Οη αμίεο ελζσκαηώλνληαη ζηα 

ζπζηήκαηα αμηώλ ησλ αλζξώπσλ θαη έρνπλ πξνηεξαηόηεηα ζύκθσλα κε ηελ ζπγγελή 

ηνπο 

ζεκαζία σο θαηεπζπληήξηεο αξρέο. Έηζη, ην ζύζηεκα αμηώλ ιεηηνπξγεί σο 

θαηεπζπληήξηα γξακκή γηα ηε ζπκπεξηθνξά θαη ηελ εξκελεία ηεο εκπεηξίαο κε ηελ 

νξγάλσζε θξηηεξίσλ πνπ έλα άηνκν κπνξεί λα ρξεζηκνπνηήζεη γηα λα αμηνινγήζεη 

θαη λα θαηαλνήζεη ηα γεγνλόηα θαη ηηο ελέξγεηεο γύξσ από ηνλ θόζκν. Τν ζύζηεκα 

αμηώλ ελόο αηόκνπ θαζνξίδεη επηζπκεηό ή αλεπηζύκεην είδνο ζε ηύπνπο 

ζπκπεξηθνξώλ, γεγνλόησλ, θαηαζηάζεσλ ή αλζξώπσλ. Αλ ην ζύζηεκα αμηώλ ελόο 

αηόκνπ ηνλίδεη ηελ πίζηε θαη ηελ εηιηθξίλεηα, ηόηε ν άλζξσπνο πξνζπαζεί λα είλαη 

πηζηόο θαη εηιηθξηλείο ζηηο ζρέζεηο κε ηνπο άιινπο. Οη αμίεο ζπκβάιινπλ ζην 

γεληθεπκέλν  είδνο ζε εκπεηξία εκπηζηνζύλεο θαη κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη κηα ηάζε 

εκπηζηνζύλεο πνπ μεπεξλάεη ζπγθεθξηκέλεο θαηαζηάζεηο θαη ζρέζεηο. Δπηπιένλ, ην 

θύιν βξίζθεηαη λα επεξεάδεη ηελ πξόζεζε ή ηε ζπκπεξηθνξά ελόο αηόκνπ. Καηά ηελ 

αμηνιόγεζε ε αμηνπηζηία ελόο άιινπ πξνζώπνπ, ηα αξζεληθά θαη ηα ζειπθά 

αλαδεηνύλ δηαθνξεηηθά είδε ζε πνηόηεηεο ζην πξόζσπν απηό. Γηα ηνπο άλδξεο, 

παξάγνληεο όπσο ε αμηνπηζηία, ε ζπλαηζζεκαηηθή εκπηζηνζύλε θαη ε γεληθή 

εκπηζηνζύλε αλαδύεηαη θαη γηα ηα ζειπθά, ε αμηνπηζηία θαη ε ζπλαηζζεκαηηθή 

εκπηζηνζύλε παξάγνληεο. Άιιεο ζεκαληηθέο κεηαβιεηέο πνπ επεξεάδνπλ ηνλ 

θαηαλαισηή ζηε ζπκπεξηθνξά είλαη ην επίπεδν ειηθίαο θαη εθπαίδεπζεο. 

2.2.4  Αζθάιεηα θαη ηδησηηθόηεηα 

Ζ πξνζπκία ηνπ θαηαλαισηή λα πιεξώζεη ζην δηαδίθηπν θαζνξίδεηαη από ηελ 

επθνιία θαη ηελ εκπηζηνζύλε. Δάλ είλαη πνιύ πεξίπινθν γηα ηνλ πειάηε λα 

θαηαρσξήζεη θαη λα ρξεζηκνπνηήζεη ηελ ηερλνινγία, ηόηε ν πειάηεο κπνξεί λα κελ 

πεξάζεη ζηελ αγνξά. 

Δπηπιένλ, είλαη ζεκαληηθό ν πειάηεο λα αηζζάλεηαη αζθαιήο γηα λα κελ εθηίζεληαη 

ζε απάηε ή όηη ηα ρξήκαηα εμαθαλίδνληαη ιόγσ ηερληθώλ πξνβιεκάησλ (Hansen, 

2015). Υπάξρνπλ δηάθνξνη ηξόπνη πιεξσκήο γηα έλα πξντόλ ή κηα ππεξεζία online, 

γηα παξάδεηγκα: 
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1.  κε αληηθαηαβνιή,  

2. ηηκνιόγην,  

3. ςεθηαθά πνξηνθόιηα  

θαη 

4. πιεξσκή κέζσ πηζησηηθήο θάξηαο ζην δηαδίθηπν ή κεηαθνξά από ηξάπεδα (SOU, 

2009, ζει. 106).  

 

Γύν άιιεο κέζνδνη πιεξσκήο πνπ αξρίδνπλ λα θεξδίδνπλ έδαθνο είλαη άκεζεο 

κηθξνπιεξσκέο κέζσ SMS θαη αξηζκνύο ηειεθώλνπ. Υπάξρνπλ πιενλεθηήκαηα θαη 

κεηνλεθηήκαηα κε θάζε κέζνδν πιεξσκήο θαη θάζε κέζνδνο κπνξεί λα είλαη 

πεξηζζόηεξν ή ιηγόηεξν θαηάιιειε γηα δηαθνξεηηθά είδε ζπλαιιαγώλ θαη πειαηώλ 

(Hansen, 2015, ζει. 167). Ζ ρξήζε ζηηο πηζησηηθέο θάξηεο γηα πιεξσκέο ζην 

δηαδίθηπν έρνπλ ιάβεη ηελ κεγαιύηεξε πξνζνρή. Απηή ε κέζνδνο ζπλήζσο ζεκαίλεη 

όηη ν θαηαλαισηήο δειώλεη ηνλ αξηζκό ηεο θάξηαο ζε online θόξκα. Σηε ζπλέρεηα, ε 

εηαηξεία ιακβάλεη πιεξσκή από ην πηζησηηθό ίδξπκα. Απηό ζεσξείηαη έλαο 

γξήγνξνο θαη απιόο ηξόπνο γηα ηνπο θαηαλαισηέο λα πιεξώλνπλ θαη ζήκεξα, όιν 

θαη πεξηζζόηεξνη θαηαλαισηέο ρξεζηκνπνηνύλ απηή ηε κέζνδν. Ψζηόζν, ε αζθάιεηα 

ζηα εξσηήκαηα απνηεινύλ κεγάιε αλεζπρία γηα ηνπο θαηαλαισηέο Γηα πειάηεο πνπ 

πιεξώλνπλ κε πηζησηηθή θάξηα, είλαη πην ζεκαληηθό λα αγνξάζνπλ κε αζθάιεηα από 

ό, ηη λα αγνξάδνπλ θζελά (Hansen, 2015, ζει.29). Δίλαη, γηα παξάδεηγκα, όηη 

αλεζπρνύλ όηη ε θάξηα θαη  ν αξηζκόο ζα απνθαιπθζεί ζε κε εμνπζηνδνηεκέλα κέξε. 

Μεξηθνί άλζξσπνη, σζηόζν, θαίλεηαη λα μερλνύλ ηνλ θίλδπλν πνπ ελέρεη ε 

πηζησηηθή θάξηα ζε πιεξσκή ζε έλα θπζηθό θαηάζηεκα ή ζε έλα εζηηαηόξην, όπνπ ν 

αξηζκόο ηεο θάξηαο επίζεο εθηίζεληαη ζε έλαλ μέλν. Ζ δηαθνξά από κηα ειεθηξνληθή 

πιεξσκή είλαη όηη εδώ ν πειάηεο κπνξεί λα δεη ην άηνκν πνπ ιακβάλεη ηελ 

πηζησηηθή θάξηα. Τν ζύζηεκα πιεξσκώλ ιεηηνπξγεί πξαγκαηηθά, όηαλ ν πειάηεο 

απνθαζίζεη λα ην ρξεζηκνπνηήζεη. Τα ειεθηξνληθά ζπζηήκαηα πιεξσκώλ 

ελεκεξώλνληαη ζπλερώο γηα λα είλαη πην θηιηθά πξνο ην ρξήζηε θαη αζθαιή. Απηά ηα 

ζπζηήκαηα θαζηζηνύλ ηελ πην αμηόπηζηε αλαγλώξηζε ηνπ θαηαλαισηή. Γηα λα έρνπλ 

νη θαηαλαισηέο εκπηζηνζύλε ζην ειεθηξνληθό εκπόξην, ε αλάπηπμε αμηόπηζησλ 

κεζόδσλ πιεξσκήο είλαη απαξαίηεηε.(SOU, 2009, ζει.106). Δάλ κηα ππεξεζία δελ 

δίλεη αμηόπηζηε  θαη επαγγεικαηηθή εληύπσζε, γηα παξάδεηγκα εάλ νη παξερόκελεο 

πιεξνθνξίεο είλαη αζαθείο, πνηνο είλαη ν ηδηνθηήηεο ηεο εηαηξείαο ή πνηνο ηξίηνο 
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δηαρεηξίδεηαη ηελ θάξηα απηό κπνξεί λα θάλεη ηνλ πειάηε δηζηαθηηθό. Ψζηόζν, 

θάπνηα  

ζαθώο δεισκέλε νξγάλσζε ηξίηνπ κέξνπο κπνξεί λα πξνζθέξεη έλα επηπιένλ 

επίπεδν αζθάιεηαο γηα ηνλ πειάηε. Λακβάλνληαο ηα ζηνηρεία πιεξσκήο από ηνλ 

πειάηε γηα ηελ δηεπζέηεζε ζπλαιιαγώλ γηα ηνλ πσιεηή, ν ηξίηνο κπνξεί λα 

ελεξγήζεη εμ νλόκαηνο θαη ησλ δύν. Γηα ηνλ πειάηε, απηό ζεκαίλεη όηη νη 

πιεξνθνξίεο πιεξσκήο αληηκεησπίδνληαη από ην 

ελδηάκεζε εηαηξεία θαη πνηέ δελ απνθαιύθζεθε ζηνλ πσιεηή. Απηό δηεπθνιύλεη 

επίζεο ηηο  

ζρεηηθά αλώλπκεο αγνξέο γηα ηνλ πειάηε (Loshin & Murphy, 2007). 

 

Καζώο αλαπηύζζνληαη λέεο ιύζεηο αζθάιεηαο, είλαη ζεκαληηθό ην Γηαδίθηπν 

θαη νη πσιεηέο νηη  δελ μερλνύλ επίζεο λα ελεκεξώζνπλ ηνπο πειάηεο ηνπο γηα ην 

πώο  είλαη απηέο νη λέεο ιύζεηο. Γηα παξάδεηγκα, κπνξεί λα κελ είλαη πξνθαλέο γηα 

ηνπο πειάηεο όηη νη ζεκεξηλέο επαίζζεηεο πιεξνθνξίεο είλαη θξππηνγξαθεκέλεο όηαλ 

απνζηέιινληαη κέζσ Internet, γηα ηελ εμαζθάιηζε ηεο αμηνπηζηίαο θαη ηεο ηδησηηθήο 

δσήο (Hansen, 2005). Ο δηαθαλνληζκόο πιεξσκήο θαη νη πιεξνθνξίεο κπνξνύλ λα 

θξππηνγξαθεζνύλ από ηνλ πειάηε πξηλ λα απνζηαινύλ ζηνλ πξνκεζεπηή. Σηε 

ζπλέρεηα ν πσιεηήο ην κεηαβηβάδεη ζηελ ηξάπεδα ηνπ πειάηε, ε νπνία 

απνθξππηνγξαθεί θαη θαλνλίδεη ηελ πιεξσκή ζηνλ πσιεηή. Αλ θαη ιέγεηαη 

θξππηνγξάθεζε θαη εμαζθαιίδνπλ ηελ αμηνπηζηία θαη ηελ ηδησηηθόηεηα, απηή ε ιύζε 

αζθάιεηαο, ζύκθσλα κε ηνλ Loshin θαη Murphy (2007), εμαθνινπζνύλ λα έρνπλ 

ηξύπεο αζθαιείαο. Μεξηθέο θνξέο, θαίλεηαη ζαλ νη απεηιέο γηα ηελ αζθάιεηα λα 

απμάλνληαη ηαρύηεξα από ό, ηη νη ιύζεηο. Οη ράθεξ πάληα θαίλεηαη λα είλαη έλα βήκα 

κπξνζηά (Shoniregun, Omoegun, Brown-West & Logvynovskiy, 2014). Γηα 

παξάδεηγκα, ζήκεξα ε θινπή ηαπηόηεηαο είλαη κηα απμαλόκελε αλεζπρία θαη 

πξόβιεκα (Cazier, Shao & St. Louis, 2016). Δπνκέλσο, δελ είλαη παξάμελν ε 

αζθάιεηα ηνπ Γηαδηθηύνπ λα -είλαη κηα κεγάιε αλεζπρία πνπ θάλεη ηνπο πειάηεο λα 

δηζηάδνπλ λα αγνξάδνπλ ζε  έλα online θαηάζηεκα.  

 

Σπκπεξαζκαηηθά, ε δηαζθάιηζε ηεο αζθάιεηαο θαη ηεο αμηνπηζηίαο είλαη δύν 

βαζηθνί 
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παξάγνληεο πνπ αθνξνύλ ηνπο πειάηεο όηαλ αγνξάδνπλ ειεθηξνληθά θαη γηα λα 

δεκηνπξγεί εκπηζηνζύλε. Οη πεξηζζόηεξνη από ηνπο ιόγνπο πνπ θάλνπλ ηνπο πειάηεο 

απξόζπκνπο λα παξέρνπλ πξνζσπηθέο πιεξνθνξίεο ζε έλαλ ηζηόηνπν πξνέξρνληαη 

από ηελ εκπηζηνζύλε. Αλεζπρνύλ γηα ηελ πξνζηαζία ηεο ηδησηηθήο δσήο θαη ηελ 

αζθάιεηα θαη θνβνύληαη ην spam. Οη πηζαλνί πειάηεο κπνξεί λα αηζζάλνληαη λα 

δηζηάδνπλ λα αγνξάζνπλ ειεθηξνληθά, εάλ ηνπο δεηεζεί λα δειώζνπλ ηελ θνηλσληθή 

αζθάιεηά ηνπο θαη ηνλ αξηζκό ζε ζρέζε κε ηελ παξαγγειία. ΋ηαλ είλαη έλαο αξηζκόο 

θνηλσληθήο αζθάιηζεο λα  

δεηεζεί, νη άλζξσπνη ζπρλά είλαη ύπνπηνη θαη αλαζθαιείο. Έηζη, εάλ νη πειάηεο 

πξόθεηηαη λα δώζνπλ επαίζζεηεο πιεξνθνξίεο γηα ηνλ εαπηό ηνπο, είλαη ζεκαληηθό 

γηα ηελ εηαηξεία λα δηεπθξηληζηεί όηη νη πιεξνθνξίεο απηέο αληηκεησπίδνληαη 

ζύκθσλα κε εηδηθή λνκνζεζία.  Απηόο είλαη έλαο ηξόπνο λα δηαζθαιηζηεί όηη νη 

πξνζσπηθέο πιεξνθνξίεο δελ ζα είλαη πξνο θαηάρξεζε ή πώιεζε ζε άιια κέξε 

(Windham & Orton, 2000). Απηνύ ηνπ είδνπο ε δηαζθάιηζε κπνξεί λα πεξηνξίζεη ηηο 

αλεζπρίεο ησλ πειαηώλ θαη κπνξεί λα απμήζεη ηελ αίζζεζε γηα ηελ εκπηζηνζύλε. 

2.2.5 Δμππεξέηεζε Πειαηώλ 

Οη ηζηόηνπνη παξέρνπλ νξηζκέλεο θνξέο πεξηνξηζκέλε κόλν ηε δπλαηόηεηα 

γηα ηνπο πειάηεο  γηα λα  έρνπλ αλαηξνθνδόηεζε θαη λα ζέζνπλ εξσηήζεηο. Μεξηθέο 

θνξέο, ε απνζηνιή ελόο ειεθηξνληθνύ ηαρπδξνκείνπ είλαη ην κόλν είδνο ζε ηξόπν λα 

έξζεηε ζε επαθή κε ηελ εηαηξεία. Γηα ηνπο πειάηεο απηό κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη έλα 

αίζζεκα έιιεηςεο εμνπζίαο (Slevin, 2000). Δπνκέλσο, είλαη ζεκαληηθό λα 

παξέρνληαη δηαθνξεηηθνη ηξόπνπο γηα ηνπο πειάηεο λα έξρνληαη ζε επαθή κε ηελ 

εηαηξεία, δεδνκέλνπ όηη απηό πξνσζεί ηελ αιιειεπίδξαζε πνπ κπνξεί λα ζπκβάιεη 

ζηελ ελίζρπζε ηεο αίζζεζεο ησλ πειαηώλ γηα εμνπζία. Ζ αίζζεζε ηεο δύλακεο 

κπνξεί λα ζπκβάιεη ζηε κείσζε ηεο αβεβαηόηεηαο, ε νπνία κπνξεί λα απμεζεί 

εκπηζηνζύλε. Δίλαη επίζεο ζεκαληηθό ε εηαηξεία λα δείμεη ηελ αληαπόθξηζή ηεο θαη 

ηελ πξνζπκία λα βνεζήζεη, δίλνληαο ζηνπο πειάηεο άκεζεο απαληήζεηο ζηα αηηήκαηά 

ηνπο. Αλ κηα εηαηξεία παξαιείςεη έλα εηζεξρόκελν κήλπκα ειεθηξνληθνύ 

ηαρπδξνκείνπ ή δελ απαληήζεη γξήγνξα, νη πειάηεο κπνξεί λα αηζζάλνληαη 

αζήκαληνη θαη γη 'απηό κπνξεί λα ζηξαθνύλ ζε αληαγσληζηή γηα απαληήζεηο. Δλ 

νιίγνηο, ε εκπηζηνζύλε κπνξεί λα νηθνδνκεζεί θάλνληαο ηνπο πειάηεο λα ζεσξνύλ 
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όηη είλαη ζεκαληηθνί. Έλαο ηξόπνο γηα λα εκπλεύζεη ηελ εκπηζηνζύλε  είλαη λα 

εμαζθαιηζηεί όηη ην πξνζσπηθό εμππεξέηεζεο πειαηώλ δίλεη επαγγεικαηηθή θαη 

έμππλε εληύπσζε. Σύκθσλα κε ηνλ Hansen (2015), πνιινί πειάηεο ζην δηαδίθηπν 

δελ έρνπλ πεξάζεη ζε κηα αγνξά, επεηδή δελ ήηαλ ηθαλνπνηεκέλνη ή δελ είραλ 

εκπηζηνζύλε ζηελ ππεξεζία. Οξηζκέλνη πειάηεο έρνπλ αλαγθαζηεί αθόκε θαη λα 

νινθιεξώζνπλ κηα ειεθηξνληθή αγνξά από ην ηειέθσλν. Τν λα ιακβάλνπλ 

ειεθηξνληθή βνήζεηα θαηά ηε δηαδηθαζία παξαγγειίαο / πιεξσκήο, κπνξεί λα 

εθηηκεζεί από ηνπο πειάηεο. Δπνκέλσο, είλαη πνιύ ζεκαληηθό όηη ν πσιεηήο 

Γηαδηθηύνπ παξέρεη θαιύηεξεο θαη πην αμηόπηζηεο ππεξεζίεο. Ζ δεκηνπξγία 

εγθαηαζηάζεσλ ζηελ ηζηνζειίδα ηεο εηαηξείαο, όπσο θόξνπκ ζπδεηήζεσλ, όπνπ νη 

πειάηεο κπνξνύλ λα αιιειεπηδξνύλ κεηαμύ ηνπο, κπνξεί λα είλαη έλαο θαιόο ηξόπνο 

λα πξνζειθύζνπλ ρξήζηεο ζηνλ ηζηόηνπν. Απηέο νη ζπδεηήζεηο, κεηαμύ ησλ πειαηώλ, 

κπνξεί λα παξέρνπλ ελδηαθέξνπζεο θαη ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο γηα ηελ εηαηξεία, ε 

νπνία κπνξεί 

λα ηηο ρξεζηκνπνηήζεη γηα ηε βειηίσζε ησλ επηδόζεσλ ησλ ππεξεζηώλ (Slevin, 

2000). Απηό κπνξεί λα δώζεη εληύπσζε γηα ηελ επηζπκία ηεο εηαηξείαο λα 

ηθαλνπνηήζεη ηηο αλάγθεο ησλ πειαηώλ θαη λα νηθνδνκήζνπλ καθξνπξόζεζκεο 

ζρέζεηο. Με ηνλ ηξόπν απηό ε εηαηξεία κπνξεί επίζεο λα πξνσζήζεη ηηο ππεξεζίεο 

ηεο από ζηόκα ζε ζηόκα ζπζηάζεηο. Ζ εηαηξεία κπνξεί επίζεο λα πάξεη ρξήζηκεο 

πιεξνθνξίεο, γηα παξάδεηγκα, λα ελζαξξύλνπλ ηνπο πηζαλνύο πειάηεο λα 

δεκνζηεύνπλ  εξώηεζε εάλ δελ κπνξνύλ λα βξνπλ ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ρξεηάδνληαη 

(Hutt & Speh, 2014). 

 

Γηα ηελ επηηπρή πξόνδν ηεο αλάπηπμεο ηζηόηνπνπ, απαηηείηαη 

αλαηξνθνδόηεζε από ην ρξήζηε (Windham & Orton, 2000). Γηα λα αγνξάζεη έλαο 

θαηαλαισηήο από έλα ειεθηξνληθό θαηάζηεκα, κηα ηζρπξή αίζζεζε αμηνπηζηίαο πνπ 

είλαη απαξαίηεην. Ζ ηθαλόηεηα κηαο εηαηξείαο λα δεκηνπξγεί ηζρπξνύο δεζκνύο 

εκπηζηνζύλεο κε ηνλ πειάηε κέζσ ελόο ηζηόηνπνπ είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ 

επηηπρία ηνπ ζην δηαδίθηπν. Αλ θαη είλαη όρη κόλν έλα ζέκα δεκηνπξγίαο 

εκπηζηνζύλεο. Ζ εηαηξεία πξέπεη επίζεο λα δξαζηεξηνπνηεζεί πείζνληαο ηνπο 

πειάηεο αθνύ νη αληαγσληζηέο ηνπο είλαη κόλν έλα θιηθ ηνπ πνληηθηνύ πην 

πέξα. Απηό είλαη επίζεο ζεκαληηθό λα θαιιηεξγεζεί κηα θαζηεξσκέλε πειαηεηαθή 

ζρέζε, γηα παξάδεηγκα, ηελ απνζηνιή πιεξνθνξηώλ θαη ηε δηαθήκηζε ζε 
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ελεκεξσηηθά δειηία κέζσ ειεθηξνληθνύ ηαρπδξνκείνπ. Τν λα εηδνπνηεζεί κε 

πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηελ εηαηξεία κπνξεί λα εληζρύζεη ηελ αθνζίσζε θαη ηελ 

αίζζεζε ηεο εκπηζηνζύλεο. Παξόιν πνπ νη πειάηεο εθηηκνύλ όηη έρνπλ  δπλαηόηεηα 

λα επηιέμνπλ αλ ζα επηηξέςνπλ ή όρη λα ιάβνπλ ηε δηαθήκηζε απηή, επηθαινύληαη ηα 

θαηαρσξεκέλα πξνζσπηθά δεδνκέλα. Έηζη, νη πειάηεο ζέινπλ λα έρνπλ πεξηζζόηεξν 

έιεγρν ησλ πξνζσπηθώλ πιεξνθνξηώλ θαη νη εηαηξείεο πξέπεη λα ζέβνληαη ηελ 

ηδησηηθή ηνπο δσή. 

2.2.6  Πιαίζην ησλ κέζσλ 

Ο Petrovic et al. (2003) εθάξκνζαλ έλα πιαίζην βαζηζκέλν ζηα επξήκαηα 

ζηηο κειέηεο πνπ έγηλαλ από δηαθνξεηηθνύο ζπγγξαθείο, νη νπνίεο πεξηέρνπλ ηξεηο 

δηαθνξεηηθέο θαηεγνξίεο θαη κέζα πνπ κπνξνύλ λα θάλνπλ πεξηζζόηεξεο ζπλαιιαγέο 

θαη ζπλεξγαηηθέο ζρέζεηο πην απνηειεζκαηηθέο. Έηζη, απηά ηα κέζα κπνξνύλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνύλ από ηνπο πσιεηέο ηνπ Γηαδηθηύνπ γηα λα επεξεάζνπλ ηελ 

εκπηζηνζύλε, ηηο  πεπνηζήζεηο, πξνζέζεηο θαη ζπκπεξηθνξέο ησλ θαηαλαισηώλ ζην 

δηαδίθηπν. Τν δέληξν ζηηο θαηεγνξίεο κέζσλ είλαη: 

 

▪ Πνιηηηθέο πιεξνθόξεζεο : Υπάξρεη αζύκκεηξε πιεξνθόξεζε όηαλ, γηα 

παξάδεηγκα, έλα κέξνο έρεη πιεξνθνξίεο πνπ ην άιιν κέξνο δελ έρεη θαη απηό κπνξεί 

λα νδεγνύλ ζε κηα επθαηξηαθή ζπκπεξηθνξά (Tan & Thoen, 2000). Πιεξνθνξίεο θαη 

νη αζπκκεηξίεο κεηαμύ ησλ πσιεηώλ θαη ησλ αγνξαζηώλ κπνξνύλ λα κεησζνύλ κε ηε 

ρξήζε δηαθνξεηηθώλ εηδώλ ζε επηθνηλσληαθά θαλάιηα, γηα παξάδεηγκα, δηαθήκηζε, 

άκεζν κάξθεηηλγθ θαη δεκόζηεο ζρέζεηο. Σην ειεθηξνληθό εκπόξην, ν ηζηόηνπνο είλαη 

ην κέζν κεηαμύ ηνπ θαηαλαισηή θαη ηνπ πσιεηή. Ο ηζηόηνπνο δίλεη κηα ζεκαληηθή 

έλδεημε γηα ηελ απνδνηηθόηεηα θαη αμηνπηζηία ηνπ πσιεηή ηνπ δηαδηθηύνπ. Γηα λα 

κπνξέζεη λα δεκηνπξγήζεη ζεηηθή εκπεηξία ηνπ πειάηε κε ηελ ηζηνζειίδα, είλαη 

ζεκαληηθό λα έρνπκε ελεκεξσηηθό θαη θαηαλνεηό δηθηπαθό ηόπν. Απηή είλαη ε αξρή 

γηα ηελ νηθνδόκεζε εκπηζηνζύλεο. Μεξηθά παξαδείγκαηα κπνξνύλ λα δνζνύλ γηα 

επηθνηλσληαθέο πιεξνθνξίεο όπσο ην Γηαδίθηπν σο πσιεηήο κπνξεί λα παξνπζηάζεη 

ζηνπο πειάηεο, γηα λα βνεζήζεη λα δεκηνπξγήζεη κηα αίζζεζε ηεο 

εκπηζηνζύλεο. Έλα παξάδεηγκα είλαη λα παξνπζηάζνπκε ηελ εηαηξεία έρνληαο έλα 

ηκήκα «Σρεηηθά κε εκάο» ζε νξαηή ζέζε ζηνλ ηζηόηνπν. Πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηνλ 
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αξηζκό ησλ θπζηθώλ θαηαζηεκάησλ ή αλ ε εηαηξεία θαηέρεη εγεηηθή ζέζε ζηνλ 

ηνκέα ηεο, κπνξεί λα δώζεη ζηνπο πειάηεο κηα ηδέα γηα ην κέγεζνο ηεο εηαηξείαο. Μηα 

κεγαιύηεξε εηαηξεία κπνξεί λα ζεσξεζεί σο πεξηζζόηεξν αμηόπηζηε. Μπνξεί επίζεο 

λα είλαη ζεκαληηθό λα παξέρεηε πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ην πνηνο θαηέρεη ηελ 

εηαηξεία θαη ηνλ αξηζκό ησλ εηώλ ζηελ επηρείξεζε.Έλα άιιν παξάδεηγκα είλαη ε 

αύμεζε ηεο θνηλσληθήο παξνπζίαο ζηνλ ηζηόηνπν. Κνηλσληθόο ε παξνπζία νξίδεηαη 

σο «ν βαζκόο ζηνλ νπνίν έλα κέζν επηηξέπεη ζε έλα ρξήζηε λα δνθηκάζεη ηνπο 

άιινπο σο ςπρνινγηθά παξόληεο »(Gefen & Straub, 2003, 

ζ. 11). Έηζη, ε θνηλσληθή παξνπζία κπνξεί λα απμεζεί έρνληαο πίλαθεο κελπκάησλ 

θαη ζπδεηήζεηο πνπ θάλνπλ αιιειεπίδξαζε ζε πξαγκαηηθό ρξόλν κε ηηο πσιήζεηο 

ηεο εηαηξείαο αληηπξνζσπεπηηθό θαη δπλαηό. Ή αιιηώο, ν ηζηόηνπνο πξέπεη λα 

παξέρεη αιιεινγξαθία ζε δηεπζύλζεηο ή / θαη δσξεάλ αξηζκνύο ηειεθώλνπ ζηελ 

εηαηξεία θαη online εμππεξέηεζε πειαηώλ θαη απηέο ζα πξέπεη λα είλαη εύθνια 

πξνζβάζηκεο γηα ηνπο πειάηεο (Petrovic et al., 2003).  

Πνιιέο αμηόπηζηεο εηαηξείεο πνπ ρεηξίδνληαη ηελ  εμππεξέηεζε πειαηώλ θαιεί 

online θαη δηαηεξεί επίζεο κηα νκάδα εμππεξέηεζεο πειαηώλ. Απηό κπνξεί λα είλαη 

απόδεημε ηεο θαιήο δηαρείξηζεο πειαηεηαθώλ ζρέζεσλ. Σύκθσλα κε ηνπο Windham 

θαη Orton (2000), νη θαηαλαισηέο ζπρλά ηζρπξίδνληαη όηη πξνηηκνύλ λα κηινύλ κε 

έλαλ ελεξγό αληηπξόζσπν εμππεξέηεζεο πειαηώλ, γηα λα βεβαησζνύλ όηη ηα 

δεηήκαηα ζα επηιπζνύλ ακέζσο. Έηζη, ε απμεκέλε θνηλσληθή παξνπζία ζηνλ 

ηζηόηνπν κπνξεί λα νδεγήζεη ζε αύμεζε ηεο εκπηζηνζύλεο ησλ πειαηώλ, ε νπνία κε 

ηε ζεηξά ηνπο κπνξεί λα ηνπο νδεγήζεη ζηελ απόθαζε γηα αγνξά. Έλα πξόζζεην 

παξάδεηγκα παξνπζίαζεο επηθνηλσληαθώλ πιεξνθνξηώλ είλαη λα δεκνζηεύεη κηα 

"Πνιηηηθή απνξξήηνπ" ζε εκθαλή ζέζε, ε νπνία θαιύπηεη πηπρέο ησλ δεδνκέλσλ γηα 

ηελ αζθάιεηα, ηελ εμόξπμε δεδνκέλσλ θαη ηε ρξήζε δεδνκέλσλ. Ζ εηαηξεία κπνξεί 

επίζεο λα πεξηιακβάλεη νξαηά ζην ρώξν, ηεο πνιηηηθήο αζθάιεηαο θαη ησλ 

ηππνπνηεκέλσλ όξσλ πνπ αθνξνύλ ζηε ζπκθσλία αγνξάο. Οη θαηαλαισηέο ίζσο 

ρξεηαζηεί λα θάλνπλ θιηθ ζε μερσξηζηό ζύλδεζκν γηα λα δηαβάζνπλ ηνπο 

ηππνπνηεκέλνπο όξνπο ή απηέο κπνξνύλ λα βξεζνύλ ζε ζρέζε κε ηελ παξαγγειία θαη 

ηε κνξθή. Σηελ ηειεπηαία πεξίπησζε, είλαη θνηλό όηη νη θαηαλαισηέο πξέπεη λα 

"θάλνπλ θιηθ" 
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κέζσ ησλ όξσλ θαη ίζσο λα ηηο απνδερηεί, γηα λα κπνξέζεη λα νινθιεξώζεη ηε ζεηξά 

σο κνξθή. ΋ηαλ νη θαηαλαισηέο βξίζθνληαη ζηε δηαδηθαζία παξαγγειίαο, πξέπεη λα 

έρνπλ ην 

δπλαηόηεηα λα επηζηξέςνπλ θαη λα αιιάμνπλ εηζεξρόκελα δεδνκέλα ή λα βγνύλ από 

ηε δηαδηθαζία, ζε νπνηαδήπνηε πεξίπησζε θαη  ζηάδην. Μεηά ηελ ηνπνζέηεζε κηαο 

παξαγγειίαο, νη πειάηεο ζέινπλ λα ιάβνπλ επηβεβαίσζε γηα ηε ζεηξά ηνπο. ΋ια απηά 

βνεζνύλ ζηελ αύμεζε ηεο εκπηζηνζύλεο ησλ θαηαλαισηώλ. 

 

▪ Πνιηηηθέο θήκεο : Ζ θήκε κπνξεί λα εληζρύζεη ηελ εκπηζηνζύλε. Αλ κηα εηαηξεία 

έρεη κηα θαζηεξσκέλε θαιή θήκε  νη πειάηεο κπνξνύλ λα είλαη πην ζίγνπξνη όηη ε 

εηαηξεία δελ ζα ελεξγήζεη επθαηξηαθά, αθνύ έρεη πνιύ πεξηζζόηεξα λα ράζεη ζε 

πεξίπησζε θαθήο  ζπκπεξηθνξαο. Ζ θήκε είλαη απνηέιεζκα αμηόπηζηεο 

ζπκπεξηθνξάο θαη κπνξεί λα είλαη θαζνξηζηηθόο παξάγνληαο γηα ηελ πξνζπκία λα 

ζπκκεηάζρεη ζε αληαιιαγέο. Μηα εηαηξεία κε θαιή θήκε εθηόο ζύλδεζεο κπνξεί λα 

επσθειεζεί από απηή ηε ζε απεπζείαο ζύλδεζε, 

όηαλ ρξεζηκνπνηείηε ην Γηαδίθηπν σο πξόζζεην θαλάιη δηαλνκήο. Μηα εηαηξία ζα 

πξέπεη λα πξνζπαζήζνπλ λα αμηνπνηήζνπλ ζην έπαθξν ην όθεινο ηεο θαηνρήο θαιήο 

θήκεο. Τα αξλεηηθά πεξηζηαηηθά, από ηελ άιιε πιεπξά, κπνξεί λα είλαη αξλεηηθά γηα 

κηα εηαηξεία σο θήκε. Ζ έιιεηςε θαιήο θήκεο κπνξεί λα αληηζηαζκηζηεί από 

δηαθνξεηηθή εκπηζηνζύλε ζε κέηξα νηθνδόκεζεο θαη δξαζηεξηόηεηεο. Έλαο ηξόπνο 

λα απμεζεί ε θήκε είλαη λα ρξεζηκνπνηνύλ εηθνληθέο θνηλόηεηεο όπνπ νη πειάηεο 

κπνξνύλ λα κνηξαζηνύλ εκπεηξίεο. Ζ 

εηαηξεία κπνξεί επίζεο λα ρξεζηκνπνηήζεη δηαθεκηζηηθέο θακπάληεο θαη 

δηαθεκηζηηθέο εθζηξαηείεο Δπί πιένλ, έλαο άιινο ηξόπνο γηα λα απμεζεί ε θήκε 

είλαη λα δηαζπλδεζεί ν ηζηόηνπνο κηαο εηαηξείαο κε αμηόπηζηνπο δηθηπαθνύο ηόπνπο 

αλαθνξάο ή κε ζπκκεηνρή ζε γλσζηά ειεθηξνληθά είδε θαη αγνξέο. 

 

▪ Πνιηηηθέο εγγύεζεο : Απηέο είλαη ππνζρέζεηο γηα πεξηνξηζκό ή αληηζηάζκηζε ζε 

δεκηέο, πνπ πξνθαινύληαη από αξλεηηθά γεγνλόηα, ηα νπνία δελ κπνξνύλ λα 

απνθιεηζηνύλ εληειώο. Παξνπζηάδνληαο ζηνηρεία ζρεηηθά κε επαξθείο πνιηηηθέο 

εγγύεζεο ζηνλ ηζηόηνπν 
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είλαη ζεκαληηθό. Οη πνιηηηθέο εγγύεζεο κπνξνύλ λα θαιύςνπλ πηζαλέο επηζηξνθέο, 

επηζηξνθή ρξεκάησλ, αζθάιεηα, δεηήκαηα θαη απώιεηα πηζησηηθώλ θαξηώλ. Ο 

πσιεηήο  

ηνπ Γηαδηθηύνπ πξέπεη λα ππνζηεξίδεη απηέο ηηο πνιηηηθέο κε πνιηηηθέο 

πιεξνθόξεζεο θαη θήκεο. Δίλαη επθνιόηεξν λα δεκηνπξγεζεί θαη λα δηαηεξεζεί 

εκπηζηνζύλε ησλ θαηαλαισηώλ εάλ νη πνιηηηθέο εγγύεζεο ζπλδπάδνληαη κε 

πηζηνπνηεηηθά αμηόπηζησλ ζε ηξίηνπο. Απηό είλαη απνηειεζκαηηθό κόλν εάλ νη 

θαηαλαισηέο είλαη εμνηθεησκέλνη κε ηελ έλλνηα ησλ πηζηνπνηεηηθώλ. ΋πσο 

αλαθέξζεθε πξνεγνπκέλσο ζην ηκήκα γηα ηηο πνιηηηθέο ελεκέξσζεο, είλαη 

ζεκαληηθό λα δειώζεη σο εγγύεζε ηππνπνηεκέλνπο όξνπο γηα ηνπο θαηαλαισηέο. Τν 

λα ηνπο δώζεη σο επηβεβαίσζε ζρεηηθά κε ηελ παξαγγειία θαη ηελ αγνξά είλαη επίζεο 

ζεκαληηθό. 

2.2.7 Μάξθα θαη θήκε 

Γηα ηηο εηαηξείεο πνπ αζρνινύληαη κε ην ειεθηξνληθό εκπόξην, ηε θήκε θαη ην 

ζήκα 

ζεσξείηαη όηη απνηειεί δσηηθή πεγή εκπηζηνζύλεο. Ζ θήκε έρεη ηε δύλακε λα 

κεηώλεη ηελ αβεβαηόηεηα θαη απνηειεί έλαλ ηξόπν δεκηνπξγίαο εκπηζηνζύλεο. Ζ 

κάξθα είλαη ηα δηαθνξεηηθά πξάγκαηα πνπ ν αγνξαζηήο ζθέθηεηαη όηαλ βιέπεη ην 

όλνκα ή ην ζύκβνιν. Έηζη, ην εκπνξηθό ζήκα απνζεθεύεηαη ζην κπαιό ησλ 

δπλεηηθώλ θαηαλαισηώλ. Ζ κάξθα σο εηθόλα είλαη ηα άπια ςπρνινγηθά ζηνηρεία 

κηαο κάξθαο. Ζ εηθόλα ηεο κάξθαο απνζεθεύεηαη ζηε κλήκε ηνπ θάζε αηόκνπ, ελώ ε 

θήκε είλαη θνηλσληθά θνηλόρξεζηε σο αμηνιόγεζε ηεο εηαηξείαο. Ψζηόζν, θαη νη δύν 

απηέο επεξεάδνπλ ν έλαο ηνλ άιινλ. Δίλαη ζεκαληηθό λα εληζρπζεί κηα ππάξρνπζα 

εηθόλα ηνπ εκπνξηθνύ ζήκαηνο κε εκπηζηνζύλε θαη πεπνηζήζεηο πνπ ζρεηίδνληαη κε 

ην πεξηβάιινλ ζην δηαδίθηπν (Petrovic et al., 2003). Αλ έλα εκπνξηθό ζήκα δελ είλαη 

εμνηθεησκέλν, κπνξεί λα είλαη δύζθνιν γηα ηνπο πειάηεο λα δνπλ ηελ αμηνπηζηία ηεο 

εηαηξείαο πίζσ από ην εκπνξηθό ζήκα (Windham & Orton, 2000). Αλ ε εηαηξεία 

ζέιεη λα δεκηνπξγήζεη κηα αμηόπηζηε πειαηεηαθή ζρέζε, ζα πξέπεη λα πξνζπαζήζεη 

λα αλαπηύμεη κηα πξνζσπηθόηεηα εκπνξηθνύ ζήκαηνο πνπ ελεξγεί σο ζπλεξγάηεο ή 

θίινο κεηαμύ ηεο κάξθαο θαη ησλ πειαηώλ ηεο. Τν πεξηβάιινλ ειεθηξνληθνύ 
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εκπνξίνπ είλαη αληηιεπηό όηη είλαη επηθίλδπλν θαη απξόζσπν, νπόηε κπνξεί λα είλαη 

ρξήζηκν λα επηηεπρζεί γηα ηελ ελίζρπζε ηεο εκπηζηνζύλεο (Petrovic et al., 2003).  

Ο Hansen (2015), σζηόζν, έρεη δηαθνξεηηθή άπνςε ζρεηηθά κε ηε ζεκαζία ηεο 

κάξθαο. Ηζρπξίδεηαη όηη ν κέζνο αγνξαζηήο ζην δηαδίθηπν δελ θαηαβάιιεη ηόζε 

πξνζνρή ζηε κάξθα. Δίλαη πην ζεκαληηθό πώο ν ηζηόηνπνο θαίλεηαη θαη ιεηηνπξγεί. 

2.2.8 Η Ιζηνζειίδα 

Ζ πξώηε εληύπσζε ελόο πηζαλνύ πειάηε από ηνλ ηζηόηνπν ηνπ πσιεηή ηνπ 

Γηαδηθηύνπ είλαη θξίζηκε γηα λα πξνζειθύζεη ηελ πξνζνρή ηνπ πειάηε θαη γηα λα 

δεκηνπξγήζεη κηα αίζζεζε γηα εκπηζηνζύλε. Γελ αξθεί λα έρνπκε απιώο έλα 

θαληαρηεξό ζρέδην. Ο πσιεηήο Γηαδηθηύνπ δελ ζα πξέπεη λα ρξεζηκνπνηεί πεξηηηό 

ζρεδηαζκό, αληί λα ην θξαηά απιό θαη θαζαξό. Απηό θαζώο έλαο πεξίπινθνο 

ηζηόηνπνο είλαη πνιύ ρξνλνβόξνο θαη νη πειάηεο ζήκεξα ζπρλά έρνπλ έιιεηςε 

ρξόλνπ θαη ζέινπλ ηα πξάγκαηα λα πάλε γξήγνξα θαη απιά. Δηζη ν πσιεηήο πξέπεη 

λα ζέβεηαη ηελ έιιεηςε ρξόλνπ ησλ πειαηώλ. Δπηπιένλ, κπνξεί λα αλαθεξζεί όηη 

είλαη ζεκαληηθό νη πιεξνθνξίεο γηα ηα εηαηξηθά θαηαζηήκαηα ζηελ ηζηνζειίδα ηεο 

ελεκεξώλεηαη ζπλερώο, ζσζηά θαη εύθνια γηα αλάγλσζε. Δπίζεο, ν ηζηόηνπνο 

πξέπεη λα πεξηέρεη ηηο πην θξίζηκεο πιεξνθνξίεο από ηνλ ηζηόηνπν γηα ηελ πξννπηηθή 

ηνπ πειάηε. Ο ηζηόηνπνο δελ πξέπεη λα είλαη ππεξβνιηθά πξνρσξεκέλνο θαη δύζθνιν 

λα πινεγεζεί, γηα ηνπο πειάηεο. Γειαδή, νη πειάηεο δελ πξέπεη λα είλαη εηδηθνί 

ειεθηξνληθώλ ππνινγηζηώλ γηα ηελ αγνξά online. Θα πξέπεη λα είλαη εύθνιν γηα 

ηνπο θαηαλαισηέο λα βξνπλ ηηο πιεξνθνξίεο πνπ αλαδεηνύλ. ΋ινη νη ρξήζηεο ζα 

πξέπεη λα αηζζάλνληαη βνιηθά θαη εππξόζδεθηνη, όηαλ επηζθέπηνληαη έλαλ ηζηόηνπν 

ηνπ πσιεηή.  

 

Τν δηαδίθηπν θαη νη πσιεηέο ζα πξέπεη ίζσο λα δνπλ ηνπο ηξόπνπο λα 

πξνζαξκόζνπλ ηηο ηζηνζειίδεο ηνπο επίζεο γηα άηνκα κε εηδηθέο αλάγθεο. Μεξηθέο 

θνξέο θαίλεηαη όηη νη εηαηξείεο ζέινπλ λα  αλαπηύμνπλ έλαλ ηζηόηνπν κε ηνλ 

επθνιόηεξν ηξόπν, αληί λα ζθεθηείηε αλ απηό είλαη εύθνιν ζηε ρξήζε. Γηα λα είλαη 

ζε ζέζε λα ζρεδηάζεη κηα επηηπρεκέλε ηζηνζειίδα, είλαη ζεκαληηθό λα ζθεθηεί ζαλ 

ρξήζηεο πξνζπαζώληαο λα θαληαζηεί πώο ζα ρξεζηκνπνηεζεί ν ηζηόηνπνο θαη πνηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ ην θαζηζηνύλ εύθνιν ζηε ρξήζε. Έηζη, ζα πξέπεη λα αθήζνπκε 
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ηηο αλάγθεο ησλ ρξεζηώλ λα απνθαζίζνπλ γηα ην πεξηερόκελν ηεο ηζηνζειίδαο. Δλ 

θαηαθιείδη, ε επθνιία ρξήζεο είλαη θύξηνο παξάγνληαο πνπ αθνξά ηνπο πειάηεο όηαλ 

αγνξάδνπλ ειεθηξνληθά θαη γηα λα δεκηνπξγεί εκπηζηνζύλε. Δίλαη ζεκαληηθό ν 

πσιεηήο ηνπ Internet λα δείρλεη αλεζπρία γηα ηηο αλάγθεο ησλ ρξεζηώλ θαη λα 

παξέρεη επίζεο ελδείμεηο γηα ηελ αληηζηάζκηζε ηεο έιιεηςεο ζε εκπεηξία, πνπ 

πξνζθέξεηαη ζε παξαδνζηαθέο αγνξέο. 
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Κεθάιαην 3. Μεζνδνινγηθό Πιαίζην 

3.1 Δπηινγή ηεο κεζνδνινγίαο 

Σηόρνο καο ήηαλ λα θαηαλνήζνπκε θαιύηεξα ηελ εκπηζηνζύλε ησλ 

θαηαλαισηώλ ζην ειεθηξνληθό εκπόξην. Θέιακε λα βξνύκε παξάγνληεο πνπ είλαη 

ζεκαληηθνί γηα ηελ εδξαίσζε ησλ θαηαλαισηώλ ζηελ εκπηζηνζύλε ζην ειεθηξνληθό 

εκπόξην, θαζώο θαη ηε δηεξεύλεζε ηεο ζεκαζίαο νξηζκέλσλ παξαγόλησλ γηα ηνπο 

θαηαλαισηέο λα αηζζάλνληαη ηελ εκπηζηνζύλε γηα ηελ αγνξά online. Ο ζηόρνο καο 

ινηπόλ δελ ήηαλ λα νηθνδνκήζνπκε 

θάζε λέα ζεσξία ή κνληέιν. Πξνθεηκέλνπ λα εληνπηζηνύλ ζπλαθείο παξάγνληεο 

εκπηζηνζύλεο, αλαδεηήζακε θαη αλαζεσξήζακε ηε βηβιηνγξαθία γηα ηελ 

εκπηζηνζύλε ησλ θαηαλαισηώλ θαη ην ειεθηξνληθό εκπόξην. Οη παξάγνληεο πνπ 

βξέζεθαλ λα είλαη ζρεηηθνί, θαζνδήγεζαλ ηελ εκπεηξηθή καο έξεπλα. Ζ εκπεηξηθή 

έξεπλα  γηαηη ζέιακε λα κάζνπκε πόζν ζεκαληηθά είλαη θάπνηα από είδε ζε 

παξάγνληεο, από ηελ νπηηθή γσλία ηνπ θαηαλαισηή. Ζ δηεμαγσγή έξεπλαο, κε ηε 

κνξθή ελόο εξσηεκαηνινγίνπ, θαηλόηαλ λα είλαη ε θαηαιιειόηεξε ζηξαηεγηθή γηα 

λα κπνξέζνπκε  λα απνθηήζνπκε κηα εηθόλα ησλ απόςεσλ ησλ θαηαλαισηώλ 

ζρεηηθά κε ην ζέκα. Πνιιέο κειέηεο εμεηάδνπλ ηελ εκπηζηνζύλε ησλ θαηαλαισηώλ 

πξνο έλαλ ζπγθεθξηκέλν πσιεηή Γηαδηθηύνπ θαη ηελ ηζηνζειίδα ηνπ, αιιά ζηελ 

έξεπλα καο ζηνρεύνπκε λα εμεηάζνπκε ηελ εκπηζηνζύλε ησλ θαηαλαισηώλ ζην 

ειεθηξνληθό εκπόξην γεληθά. 

 

3.2 Δξεπλεηηθή πξνζέγγηζε 

Υπάξρνπλ δύν βαζηθέο εξεπλεηηθέο πξνζεγγίζεηο, αθαηξεηηθέο θαη 

επαγσγηθέο, πνπ κπνξνύλ λα πηνζεηεζνύλ γηα λα επηηεπρζεί ν ζθνπόο κηαο 

κειέηεο. Μηα παξαπιαλεηηθή πξνζέγγηζε είλαη πόηε πξνζδηνξίδεηε ηηο ζεσξίεο θαη 

ηηο ηδέεο ρξεζηκνπνηώληαο ηε βηβιηνγξαθία, ηελ νπνία ζηε ζπλέρεηα ζα ειέγμεηε κε 

ηε ρξήζε δεδνκέλσλ. Με ιίγα ιόγηα ζεκαίλεη ζεσξία δνθηκώλ. Δδώ ζπλήζσο 

ρξεζηκνπνηνπληαη πνζνηηθά δεδνκέλα, ην νπνίν είλαη ην αληίζεην κηαο επαγσγηθήο 

πξνζέγγηζεο όπνπ ζπλήζσο ρξεζηκνπνηνύλ πνηνηηθά δεδνκέλα. Μηα επαγσγηθή 
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πξνζέγγηζε είλαη όηαλ ζθνπεύεηε λα αλαπηύμηε ηηο ζεσξίεο από ηελ αλάιπζε ησλ 

δεδνκέλσλ πνπ ζπιιέμαηε. Μεηά ηελ αλάπηπμε ζηηο ζεσξίεο. Με ιίγα ιόγηα ζεκαίλεη 

ζεσξία. Με απηήλ ηελ πξνζέγγηζε ε αλάγθε γελίθεπζεο δελ είλαη ηόζν ζεκαληηθή 

όζν θαη αλ ρξεζηκνπνηείηαη ε παξαδνηηθή πξνζέγγηζε (Saunders, Lewis & Thornhill, 

2007). Να είλαη ζε ζέζε λα πεηύρνπκε ην ζηόρν κε ηε κειέηε καο, ε παξαπιαλεηηθή 

πξνζέγγηζε ήηαλ ε πην θαηάιιειε γηα ρξήζε. Απηό ζεκαίλεη όηη μεθηλήζακε κε ηελ 

αλαζθόπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο, γηα λα  βξεζνύλ ζρεηηθνί παξάγνληεο νη νπνίνη ζηε 

ζπλέρεηα δνθηκάζηεθαλ εκπεηξηθά, ζπιιέγνληαο πνζνηηθά δεδνκέλα. Γεδνκέλνπ όηη 

ε πξόζεζή καο δελ ήηαλ λα δεκηνπξγήζνπκε κηα λέα ζεσξία, ε επαγσγηθή 

πξνζέγγηζε δελ ήηαλ ζεκαληηθή. 

 

3.3 Έρευνα και Φιλοσοφία 

Ζ θηινζνθία ηεο έξεπλαο ζρεηίδεηαη κε ηνλ ηξόπν ζθέςεο, όηαλ πξόθεηηαη γηα 

ηελ αλάπηπμε ηεο γλώζεο. Πξόθεηηαη γηα ηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν ν εξεπλεηήο βιέπεη 

ηνλ θόζκν. Τξεηο θνηλέο εξεπλεηηθέο θηινζνθίεο είλαη ζεηηθηζκόο, ξεαιηζκόο θαη 

εξκελεπηηθό. Ζ ζεηηθή άπνςε ζεκαίλεη όηη ν εξεπλεηήο είλαη έλαο αληηθεηκεληθόο 

ζεαηήο ηεο θνηλσληθήο πξαγκαηηθόηεηαο θαη ηα γεληθά ζπκπεξάζκαηα ηνπ κπνξνύλ 

λα γίλνπλ επξήκαηα. Ο ξεαιηζηήο εξεπλεηήο έρεη ηελ άπνςε όηη ηη αηζζήζεηο 

δείρλνπλ είλαη ε πξαγκαηηθόηεηα, ε αιήζεηα. Ζ πξαγκαηηθόηεηα είλαη αξθεηά 

αλεμάξηεηε από ηελ πξαγκαηηθόηεηα αλζξώπηλν κπαιό. Τέινο, ν εξκελεπηήο 

εξεπλεηήο έρεη ηελ άπνςε όηη ν θνηλσληθόο θόζκνο είλαη ππεξβνιηθά πνιύπινθνο γηα 

λα κπνξέζεη λα αληιήζεη γεληθά ζπκπεξάζκαηα θαη ν εξεπλεηήο πξέπεη λα 

θαηαλνήζεη ηε δηαθνξά κεηαμύ ησλ αλζξώπσλ ζην ξόιν καο (Saunders et al., 

2007). Σηελ έξεπλά καο πηνζεηήζακε ηε ζεηηθή άπνςε. Απηό ζεκαίλεη όηη 

πξνζπαζήζακε λα παξακείλνπκε νπδέηεξνη θαη όρη λα επεξεάδνπλ ή επεξεάδνληαη 

από ην ζέκα ηεο έξεπλάο καο. Ψζηόζν, είλαη αδύλαην λα κελ ζπκπεξηιάβνπκε 

κεξηθέο από ηηο δηθέο καο αμίεο σο εξεπλεηέο. Τα  επξήκαηα ηεο έξεπλαο καο ζα 

κπνξνύζαλ ελδερνκέλσο λα γεληθεπζνύλ ζε θάπνην βαζκό. 
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3.4 ΢ηξαηεγηθή Έξεπλαο 

Υπάξρεη κηα πνηθηιία εξεπλεηηθώλ ζηξαηεγηθώλ γηα ηελ επηινγή, γηα 

παξάδεηγκα, πεηξάκαηα, έξεπλα θαη κειέηε πεξίπησζεο. Δπηιέμακε λα 

ρξεζηκνπνηήζνπκε κηα έξεπλα σο έξεπλα καο θαη ζηξαηεγηθή. Σύκθσλα κε ηνπο 

Saunders (2007), απηόο ν ηύπνο ζηξαηεγηθήο είλαη ζπρλά πνπ ζπλδένληαη κε ηελ 

παξαδνηηθή πξνζέγγηζε, ε νπνία είλαη ε πξνζέγγηζε πνπ έρνπκε. Ζ ρξήζε ηεο 

ζηξαηεγηθήο ηεο έξεπλαο επηηξέπεη ζηνπο εξεπλεηέο λα ζπιιέγνπλ έλα κεγάιν είδνο 

θαη πνζόηεηα δεδνκέλσλ από έλα κεγάιν πιεζπζκό. Τα δεδνκέλα ιακβάλνληαη 

ζπρλά ρξεζηκνπνηώληαο έλα εξσηεκαηνιόγην πνπ επηηξέπεη ηε ζπιινγή 

ηππνπνηεκέλσλ δεδνκέλσλ. Έηζη, απηά ηα δεδνκέλα κπνξνύλ λα εθθξαζηνύλ ζε 

αξηζκνύο θαη λα αλαιπζνπλ πνζνηηθά. Γηα ηνπο ιόγνπο απηνύο βξήθακε ηε 

ζηξαηεγηθή ηεο έξεπλαο λα είλαη ην πην θαηάιιειν ζηελ πεξίπησζή καο. Οη 

εξεπλεηηθνί ζθνπνί κπνξνύλ λα ηαμηλνκεζνύλ κε ηξεηο δηαθνξεηηθνύο ηξόπνπο, 

δηεξεπλεηηθή, πεξηγξαθηθή θαη επεμεγεκαηηθή. Βξίζθνπκε λα αλακεηγλύνληαη κεηαμύ 

δηεξεπλεηηθήο θαη πεξηγξαθηθήο κειέηεο. Ο ζθνπόο ζε δηεξεπλεηηθή κειέηε είλαη λα 

κάζεηε ηη ζπκβαίλεη, αλαδεηάηε λέεο ηδέεο, θάλεηε εξσηήζεηο θαη βιέπεηε ηα 

θαηλόκελα ζε λέν θσο. Δίλαη ρξήζηκν όηαλ επηζπκείηε λα δηεπθξηλίζεηε ηελ 

θαηαλόεζή ζαο γηα έλα πξόβιεκα. Έλαο ηξόπνο λα γίλεη απηό ην είδνο ηεο κειέηεο 

είλαη κηα αλαδήηεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο. Μηα πεξηγξαθηθή κειέηε είλαη όηαλ πξέπεη 

λα έρεηε κηα ζαθή εηθόλα ησλ θαηλνκέλσλ, ηα νπνία πξέπεη λα ζπιιέγεηε 

πεξίπνπ, πξηλ από ηελ πξαγκαηηθή ζπιινγή ησλ δεδνκέλσλ (Saunders et al., 2007). 

 

Από ηε κειέηε ελόο ζπγθεθξηκέλνπ θαηλνκέλνπ ζε κηα ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή 

ζηηγκή, ε έξεπλά καο είλαη κηα ζπγρξνληθή κειέηε. Οη κειέηεο κε εγθάξζηα ηνκή 

ρξεζηκνπνηνύλ επίζεο ηελ έξεπλα ζηξαηεγηθή, ε νπνία είλαη ε ζηξαηεγηθή πνπ 

επηιέμακε. Τν αληίζεην από απηό είλαη ε δηαρξνληθή κειέηε, ε νπνία είλαη ε κειέηε 

ηεο αιιαγήο θαη ηεο αλάπηπμεο πάλσ από έλα δεδνκέλνπ ρξνληθνύ. 
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3.5 ΢πιινγή δεδνκέλσλ 

3.5.1 Γεπηεξεύνληα δεδνκέλα 

Φξεζηκνπνηήζακε δηαθνξεηηθέο πεγέο δεπηεξνγελώλ δεδνκέλσλ, όπσο 

βηβιία, άξζξα θαη ην Γηαδίθηπν. Χάμακε θπξίσο βηβιία πνπ ζρεηίδνληαη κε ην ζέκα 

καο θαη ηε βηβιηνγξαθία πνπ έπξεπε λα είλαη ζηα αγγιηθά ή ζηα ειιεληθά. Ψζηόζν, 

ζέιακε επίζεο κηα ζύληνκε εηζαγσγή ζρεηηθά κε ηελ αλάπηπμε ηνπ Γηαδηθηύνπ θαη 

γηα ην e-εκπόξην, σο βαζηθέο πιεξνθνξίεο γηα ηνλ αλαγλώζηε. Έηζη, ςάμακε θαη γηα 

απηό. Τν πεδίν ηνπ ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ δελ είλαη ζηαηηθό, απηό ζπλερώο αιιάδεη 

θαη αλαπηύζζεηαη. Απηό κπνξεί λα έρεη ηόζν αξλεηηθό όζν θαη ζεηηθό είδνο ζε 

επηπηώζεηο ζηελ εκπηζηνζύλε ησλ θαηαλαισηώλ, θαζώο κπνξεί λα ζεκαίλεη λέεο 

επθαηξίεο αιιά θαη λέεο αβεβαηόηεηεο. Γηα ην ιόγν απηό, πξνζπαζήζακε λα 

επαλεμεηάζνπκε ζρεηηθά πξόζθαηε βηβιηνγξαθία. ΋ηαλ δηάθνξνη εξεπλεηέο πξέπεη 

λα θαζνξίζνπλ παξάγνληεο πνπ βνεζνύλ ηελ εκπηζηνζύλε ησλ θαηαλαισηώλ, ζπρλά 

ππνγξακκίδνπλ δηάθνξνπο παξάγνληεο. Απηό δείρλεη όηη απηή ε εκπηζηνζύλε είλαη 

πνιπδηάζηαηε θαη δύζθνιν λα θαζνξηζηεί.  

 

3.5.2 Πξσηνγελή δεδνκέλα 

Τα θύξηα δεδνκέλα ζπιιέρζεθαλ κέζσ εξσηεκαηνινγίνπ. Ο ζθνπόο κε ην 

εξσηεκαηνιόγην ήηαλ λα ζπγθεληξσζνύλ πιεξνθνξίεο γηα ην πώο αληηιακβάλνληαη 

νη θαηαλαισηέο ηε ζεκαζία ησλ δηαθόξσλ παξαγόλησλ εκπηζηνζύλεο. Οη εξσηήζεηο 

ζην εξσηεκαηνιόγην βαζίζηεθαλ ζηνπο παξάγνληεο πνπ βξέζεθαλ ζηελ αλαζθόπεζε 

ηεο βηβιηνγξαθίαο καο. Πξνεγνύκελεο κειέηεο ζπρλά εμεηάδνπλ ηελ εκπηζηνζύλε 

ησλ θαηαλαισηώλ πξνο έλαλ ζπγθεθξηκέλν πσιεηή Γηαδηθηύνπ θαη ηνλ ηζηόηνπό 

ηνπ. Ψζηόζν,  ζηόρνο κε ηελ έξεπλά καο είλαη λα εμεηάζνπκε ηελ εκπηζηνζύλε ησλ 

θαηαλαισηώλ ζην e-εκπόξην, κε γεληθό ηξόπν.  

 

Τν εξσηεκαηνιόγην παξαδόζεθε ζηνπο αλζξώπνπο ζε δηάθνξεο ειηθίεο, από 

18 εηώλ θαη άλσ. Πξνζπαζήζακε επίζεο λα δεηήζνπκε ίζν πνζό ζε άληξεο θαη 

γπλαίθεο. Γεδνκέλνπ όηη δώζακε ηα εξσηεκαηνιόγηα απηνπξνζώπσο, ήκαζηαλ ζε 
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ζέζε λα ζπλερίζνπκε ηε ζπιινγή απαληήζεσλ κέρξη λα ζπγθεληξσζνύκε 

πξνθαζνξηζκέλν πνζό 100 εξσηεκαηνινγίσλ. Οη ζπιιεγείζεο απαληήζεηο 

επεμεξγάδνληαη θαη αλαιύνληαη ζηαηηζηηθά · ρξεζηκνπνηώληαο ην πξόγξακκα 

γξαθεκαησλ excel. Έλα πιενλέθηεκα κε ηε ρξήζε ελόο εξσηεκαηνινγίνπ είλαη όηη 

είλαη έλαο απνηειεζκαηηθόο ηξόπνο γηα ζπιινγή δεδνκέλσλ. Έλα άιιν πιενλέθηεκα 

είλαη όηη νη απαληήζεηο απαληνύλ ζην ίδην είδνο ζε ζεηξά εξσηήζεσλ. Τα 

ηππνπνηεκέλα δεδνκέλα κπνξνύλ λα εθθξάδνληαη ζε αξηζκνύο θαη κπνξνύλ  λα 

αλαιπζεί πνζνηηθά, γεγνλόο πνπ επηηξέπεη ηελ εύθνιε ζύγθξηζε. Τν κεηνλέθηεκα κε 

ηε ρξήζε ελόο εξσηεκαηνινγίνπ είλαη όηη είλαη δύζθνιν λα δηακνξθσζνπλ 

εξσηήκαηα πνπ είλαη θαηαλνεηά γηα ηνπο εξσηεζέληεο θαη, ηαπηόρξνλα, παξέρεη 

ζηνπο εξεπλεηέο ηηο ζσζηέο πιεξνθνξίεο πνπ απαηηνύληαη γηα ηελ επίηεπμε ζην 

ζθνπό. Δπηπιένλ, νη εξσηεζέληεο κπνξνύλ λα εξκελεύνπλ ηηο εξσηήζεηο δηαθνξεηηθά 

από ηα πξνβιεπόκελα από ηνπο εξεπλεηέο. Ο ιόγνο γηα απηό κπνξεί λα είλαη νη 

πιήξεηο δηεπθξηλίζεηο πνπ δελ κπνξνύλ λα ζπκπεξηιεθζνύλ ζε έλα εξσηεκαηνιόγην, 

δεδνκέλνπ όηη πξέπεη λα είλαη όζν ην δπλαηόλ απινύζηεξν. 

3.6 ΢ηξαηεγηθή έξεπλαο 

Δπηιέμακε λα ρξεζηκνπνηήζνπκε κηα έξεπλα σο εξεπλεηηθή καο ζηξαηεγηθή 

θαη ηα πξσηαξρηθά δεδνκέλα ζπιιέγνληαη κέζσ 

εξσηεκαηνινγίνπ. Φξεζηκνπνηώληαο έλα εξσηεκαηνιόγην ελεξγνπνηεί ηε ζπιινγή 

ηππνπνηεκέλσλ δεδνκέλσλ, ε νπνία επηηξέπεη εύθνιε ζύγθξηζε (Saunders et al., 

2007). Έηζη, απηά ηα δεδνκέλα κπνξνύλ λα εθθξαζηνύλ ζε αξηζκνύο θαη λα 

αλαιπζνύλ πνζνηηθά, ρξεζηκνπνηώληαο έλα πξόγξακκα όπσο ην excel. Ο ζθνπόο κε 

ην εξσηεκαηνιόγην καο ήηαλ λα ζπιιέμνπκε πιεξνθνξίεο γηα ην πώο 

αληηιακβάλνληαη νη θαηαλαισηέο ηε ζεκαζία ησλ δηαθόξσλ παξαγόλησλ πνπ 

δεκηνπξγνύλ εκπηζηνζύλε. Τα εξσηήκαηα ζην εξσηεκαηνιόγην βαζίζηεθαλ ζηνπο 

παξάγνληεο πνπ βξέζεθαλ ζηελ αλαζθόπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο καο. Πξηλ νη κειέηεο 

ζπρλά εμεηάδνπλ ηελ εκπηζηνζύλε ησλ θαηαλαισηώλ πξνο έλαλ ζπγθεθξηκέλν 

πξνκεζεπηή ηνπ Γηαδηθηύνπ θαη ηελ ηζηνζειίδα ηνπ · σζηόζν ν ζηόρνο κε ηελ 

έξεπλά καο είλαη λα εμεηάζνπκε ηελ εκπηζηνζύλε ησλ θαηαλαισηώλ ειεθηξνληθνύ 

εκπνξίνπ, κε γεληθό ηξόπν.  
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3.7 Μέζνδνο επηινγήο 

Φξεζηκνπνηήζακε δεηγκαηνιεςία επθνιίαο σο κέζνδν επηινγήο καο. Δπθνιία 

ζηε δεηγκαηνιεςία ζεκαίλεη όηη επηιέγεηε κόλν ηνπο εξσηεζέληεο πνπ είλαη ζε ζέζε 

λα ζπκκεηέρνπλ ζηελ έξεπλα, αθνύ εξσηήζεθαλ (Christensen, Andersson, Carlsson 

& Haglund, 2001). Σπλήζσο απηό ζπλεπάγεηαη ηελ επηινγή απηώλ ησλ πεξηπηώζεσλ 

ηα νπνία είλαη επθνιόηεξν λα ιεθζνύλ γηα ην δείγκα ζαο. Ζ δηαδηθαζία επηινγήο 

ζπλερίδεηαη (Saunders et al., 2007). Σηελ πεξίπησζή καο, νη εξσηεζέληεο πνπ 

ζπκθώλεζαλ λα απαληήζνπλ ζην εξσηεκαηνιόγην επηιέρζεθαλ. Δκείο ξσηήζακε 

αλζξώπνπο πνπ δελ θαηλόηαλ λα βηάδνληαη, αθνύ πηζαλόηαηα είλαη πην εύθνιν λα 

ζπκκεηάζρνπλ. Γηα λα πάξνπκε κηα πνηθηιία εξσηεζέλησλ πνπ πξνζπαζήζακε λα 

είλαη άλζξσπνη ζε δηάθνξεο ειηθίεο από 18 εηώλ θαη άλσ, θαζώο θαη ίζν πνζνζηό 

αλδξώλ θαη γπλαηθώλ.  

 

3.8 ΢ρεδηαζκόο Δξσηεκαηνινγίνπ 

Φξεζηκνπνηήζακε δηαθνξεηηθά είδε εξσηήζεσλ ζην εξσηεκαηνιόγηό καο. 

. Σύκθσλα κε ηνπο Saunders et al. (2007), ππάξρνπλ δηαθνξεηηθνί ηύπνη εξσηήζεσλ 

πξνο ρξήζε, αλάινγα κε ην πνηα δεδνκέλα πνπ ζέιεηε λα ζπιιέμεηε. Παξαθάησ ζα 

εμεγήζνπκε ηη είδνπο εξσηήζεηο πνπ ρξεζηκνπνηήζακε ζην εξσηεκαηνιόγην καο. Οη 

ηέζζεξηο πξώηεο εξσηήζεηο ήηαλ ηζηνξηθέο όπνπ εξσηήζεηο αξηζ. 1 θαη 2 

ζπγθέληξσζαλ ζηνηρεία γηα ην θύιν θαη ηελ ειηθία, νη νπνίεο είλαη κεηαβιεηέο 

ηδηνηήησλ. Απηέο νη εξσηήζεηο ήηαλ εξσηήζεηο θαηεγνξίαο, πξάγκα πνπ ζεκαίλεη όηη 

ε απάληεζε θάζε εξσηώκελνπ ζα κπνξνύζε λα ρσξέζεη κόλν ζε κία θαηεγνξία. Ζ 

εξώηεζε 3 ζπγθέληξσζε ζηνηρεία ζρεηηθά κε ηε ζηάζε ηνπ εξσηώκελνπ ζρεηηθά κε 

ηε ρξήζε ζην Γηαδίθηπν γηα ηελ αγνξά πξντόλησλ / ππεξεζηώλ. Απηή ε εξώηεζε 

ζρεδηάζηεθε σο ιίζηα εξώηεζε, πξάγκα πνπ ζεκαίλεη όηη ζηνλ αληαπνθξηζέληα 

δόζεθε κηα ιίζηα απαληήζεσλ, νπνηνδήπνηε από ηα νπνία ζα κπνξνύζε λα 

επηιεγεί. Φξεζηκνπνηήζακε ηέηνηνπ είδνπο εξσηήζεηο γηα λα είκαζηε ζίγνπξνη γη 

'απηό ν εξσηώκελνο είρε εμεηάζεη όιεο ηηο αλαθεξόκελεο απαληήζεηο πξηλ επηιέμεη 

έλα. Ζ εξώηεζε 4 ζπγθέληξσζε δεδνκέλα ζπκπεξηθνξηζηηθήο θύζεο, δεδνκέλνπ όηη 
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ξσηήζακε πόζν ζπρλά ην θαηάζηεκα εξσηεζέλησλ ζην Γηαδίθηπν. Απηή ήηαλ κηα 

θαηεγνξία εξώηεζε. 

Ζ εξώηεζε 5 ήηαλ ην θύξην εξώηεκά καο, ην νπνίν ζα καο έδηλε απάληεζε ζηε 

δεύηεξε εξεπλεηηθή εξώηεζε. Βαζίζηεθε ζε θάπνηα από ηελ εκπηζηνζύλε θαη  

παξάγνληεο πνπ βξέζεθαλ ζηελ αλαζθόπεζε ηεο βηβιηνγξαθίαο καο. Γηα ηε ζπιινγή 

δεδνκέλσλ γλώκεο, νη εξσηήζεηο αμηνιόγεζεο ρξεζηκνπνηνύληαη ζπρλά. Γεδνκέλνπ 

όηη ζέιακε λα ζπιιέμνπκε πιεξνθνξίεο γηα ην πώο νη θαηαλαισηέο αληηιακβάλνληαη 

ηε ζεκαζία ηνπ θάζε παξάγνληα, γηα απηνύο ηελ εκπηζηνζύλε γηα ηελ αγνξά online, 

βξήθακε ηελ θιίκαθα βαζκνιόγεζεο Likert, πην θαηάιιειν γηα απηήλ ηελ 

εξώηεζε. Γηα θάζε επηιεγκέλν παξάγνληα, ν εξσηώκελνο ήηαλ δεδνκέλεο ηεο ίδηαο 

ζεηξάο ελαιιαθηηθώλ ιύζεσλ. Έηζη, ν εξσηώκελνο ζα κπνξνύζε λα ζπκπιεξώζεη ην 

δηθό ηνπο γλώκε γηα κηα ζεηξά από έλα έσο πέληε (1 = Γελ είλαη θαζόινπ ζεκαληηθό, 

2 = Ληγόηεξν ζεκαληηθό, 3 = πνιύ ζεκαληηθό, 4 = ζεκαληηθό θαη 5 = πνιύ 

ζεκαληηθό). Ζ επηινγή "ρσξίο γλώκε" ήηαλ επίζεο δηαζέζηκε γηα θάζε παξάγνληα. 

΋ια ηα εξσηήκαηα ζην εξσηεκαηνιόγην ήηαλ θιεηζηά εξσηήκαηα. Απηό ζεκαίλεη 

έιαβε δηάθνξεο ελαιιαθηηθέο απαληήζεηο, από ηηο νπνίεο ζα κπνξνύζε λα 

επηιέμεη. Οη θιεηζηέο εξσηήζεηο ζεκαίλνπλ όηη ε ελαιιαθηηθή ιύζε ζε απαληήζεηο 

είλαη πξνθαζνξηζκέλεο, γεγνλόο πνπ ηνπο θαζηζηά επθνιόηεξν λα ζπγθξηζνύλ. 

Δπηπιένλ, απηέο νη εξσηήζεηο είλαη γξήγνξεο θαη εύθνιεο γηα ηνλ εξσηώκελν λα 

απαληήζνπλ, αθνύ απαηηνύλ ειάρηζηε γξαθή. Πξν-θσδηθνπνηήζακε όιεο ηηο 

ελαιιαθηηθέο απαληήζεηο ζην εξσηεκαηνιόγην. Ζ θσδηθνπνίεζε καο έδσζε ηε 

δπλαηόηεηα λα επεμεξγάδεηαη θαη λα αλαιύεη εύθνια ηα δεδνκέλα ηνπ πξνγξάκκαηνο 

excel. Λόγσ ρξνληθώλ πεξηνξηζκώλ δελ είρακε ηε δπλαηόηεηα λα δηελεξγήζνπκε 

πηινηηθή δνθηκαζία εξσηεκαηνιόγην, αιιά δεδνκέλνπ όηη παξαδόζεθαλ ηα 

εξσηεκαηνιόγηα απηνπξνζώπσο νη εξσηεζέληεο κπνξνύζαλ λα καο ξσηήζνπλ 

απεπζείαο, αλ βξήθαλ θάηη αζαθέο 

 

3.9 Αμηνπηζηία 

Ζ αμηνπηζηία αλαθέξεηαη ζηελ "»έκηαζη ζηην οποία οι ηετνικές ζσλλογής 

δεδομένων ή οι διαδικαζίες ανάλσζης θα δώζοσν ζσνεπή εσρήμαηα»(Saunders et al., 

2007, ζει. 149). Ζ αμηνπηζηία αθνξά ην εάλ ηα κέηξα ζα έρνπλ ηα ίδηα απνηειέζκαηα 
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ζε άιιεο πεξηπηώζεηο, εάλ άιινη εξεπλεηέο ζα επηηύρνπλ παξόκνηα απνηειέζκαηα 

θαη αλ ππάξρνπλ 

είλαη ε δηαθάλεηα σο πξνο ηελ έλλνηα πνπ έγηλε από ηα αλεπεμέξγαζηα δεδνκέλα 

(Saunders et al., 2007). Μηα απεηιή γηα ηελ αμηνπηζηία είλαη ζέκα ή ζθάικα 

ζπκκεηέρνληα. Τν εξσηεκαηνιόγην πνπ δηαλέκεηαη ζε δηαθνξεηηθέο ώξεο ηεο 

εβδνκάδαο, κπνξεί λα απνθέξεη δηαθνξεηηθά απνηειέζκαηα. Λόγσ ρξνληθώλ 

πεξηνξηζκώλ, έπξεπε λα δηεμαγάγνπκε ηελ έξεπλά καο θαηά ηε δηάξθεηα ησλ ηξηώλ 

εκέξώλ (Κπξηαθή, Γεπηέξα θαη Τξίηε) θαη απηέο ηηο κέξεο κπνξεί λα κελ ήηαλ ηηο πην 

θαηάιιειεο εκέξεο γηα ηε δηεμαγσγή έξεπλαο ζρεηηθά κε. Απηό, δεδνκέλνπ όηη, 

ζύκθσλα κε ηνλ Saunders. (2007) έλαο "νπδέηεξνο" ρξόλνο είλαη ν πιένλ 

θαηάιιεινο, πνπ ζεκαίλεη όρη κέζα ζηελ αξρή ηεο εβδνκάδαο εξγαζίαο ή ιίγν πξηλ 

ην Σαββαηνθύξηαθν. Αιιε απεηιή γηα ηελ αμηνπηζηία είλαη ππνθείκελε ή κεξνιεςία 

ησλ ζπκκεηερόλησλ, ε νπνία αθνξά ην εάλ ε απάληεζε ηνπ εξσηώκελνπ είλαη 

αιεζηλή ή όρη. Δάλ  είλαη βέβαηνο αλσλπκία, νη απαληήζεηο είλαη πην πηζαλό λα είλαη 

εηιηθξηλείο. ΋ινη νη εξσηεζέληεο ζην εξσηεκαηνιόγην καο ήηαλ αλώλπκνη θαη 

επνκέλσο δελ έρνπκε ιόγν λα ζθεθηνύκε όηη νη απαληήζεηο ηνπο ήηαλ ςεπδείο. Έηζη, 

απηό κπνξεί λα εληζρύζεη ηελ αμηνπηζηία. Άιιεο απεηιέο γηα ηελ αμηνπηζηία κπνξεί λα 

είλαη ην ζθάικα ηνπ παξαηεξεηή θαη ε παξαηήξεζε ηνπ παξαηεξεηή. 

 

 

 

Κεθάιαην 4. Δπξήκαηα & Αλάιπζε  

4.1 Δηζαγσγή 

Ζ εξεπλεηηθή καο ζηξαηεγηθή ήηαλ λα δηελεξγήζνπκε κηα έξεπλα, 

ρξεζηκνπνηώληαο εξσηεκαηνιόγηα, πνπ ζπιιέγνπλ ηα πξσηαξρηθά καο δεδνκέλα. Ο 

ζθνπόο κε ην εξσηεκαηνιόγην καο ήηαλ λα ζπγθεληξσζνπλ πιεξνθνξίεο γηα ην πώο 

νη θαηαλαισηέο αληηιακβάλνληαη ηε ζεκαζία ησλ ζπγθεθξηκέλσλ παξαγόλησλ, γηα 

λα αηζζαλζνύλ ηελ εκπηζηνζύλε ηνπο λα αγνξάδνπλ ειεθηξνληθά. Τα εξσηήκαηα ζην 

εξσηεκαηνιόγην βαζίζηεθαλ ζε νξηζκέλνπο από ηνπο παξάγνληεο πνπ βξέζεθαλ ζηε 

βηβιηνγξαθίθε καο αλαζθόπεζε. Γώζακε ηα εξσηεκαηνιόγηα απηνπξνζώπσο θαη 
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από ηε ζηηγκή πνπ ρξεζηκνπνηήζακε επθνιία δεηγκαηνιεςίαο, ζπλερίζακε ηε 

δηαδηθαζία επηινγήο κέρξη λα θηάζνπκε ζην απαηηνύκελν κέγεζνο δείγκαηνο καο ησλ 

100 απαληήζεσλ. Τα δεδνκέλα πνπ ζπιιέμακε κέζα από ην εξσηεκαηνιόγην ήηαλ 

πνζνηηθό, πξάγκα πνπ καο επέηξεςε λα επεμεξγαζηνύκε θαη λα αλαιύνπκε 

ρξεζηκνπνηώληαο ην πξόγξακκα excel.  

 

4.2 ΢ηνηρεία Δξσηεκαηνινγίνπ 

4.2.1 Δξσηήζεηο 1, 2, 3 θαη 4 

Απηέο νη εξσηήζεηο ρξεζίκεπζαλ σο εξσηήζεηο ππνβάζξνπ, δήηεζαλ λα πάξνπλ 

κεξηθέο πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ην θύιν, ηελ ειηθία, ηε ζηάζε ηνπ αγνξαζηή ηνπ 

εξσηώκελνπ online θαη ηελ εκπεηξία ησλ online αγνξώλ. Παξαθάησ, ζα 

παξνπζηάζνπκε θαη ζα εμεηάζηνπλ ηα απνηειέζκαηα απηώλ ησλ εξσηήζεσλ. 

 

1. Φύιν 

 

Ο Πίλαθαο 1, δείρλεη ηελ θαηαλνκή ησλ αληξώλ θαη γπλαηθώλ ζε εξσηεζέληεο ζηελ 

έξεπλα. Θέιακε λα ζπκπεξηιάβνπκε ην θύιν ζηελ έξεπλα καο,  εάλ ππάξρνπλ 

δηαθνξέο ζηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν αληηιακβάλνληαη ηε ζεκαζία ησλ παξαγόλησλ. 

Υπήξμε ε πιεηνςεθία ησλ αλδξώλ εξσηεζέλησλ, 59% ζε ζύγθξηζε κε ην 41% ησλ 

γπλαηθώλ ζε εξσηεζέληεο. Έλαο ιόγνο γηα ηελ πιεηνςεθία ησλ αλδξώλ εξσηεζέλησλ 

κπνξεί λα είλαη επεηδή πξνζπαζήζακε λα δεηήζνπκε από ηνπο αλζξώπνπο λα κελ 

βηάδνληαη, θαη νη  άλδξεο θαη νη γπλαίθεο, θαη νη άληξεο εξσηεζέληεο ήηαλ πην 

πξόζπκνη λα δώζνπλ έλα ιεπηό γηα λα ζπκπιεξώζνπλ  ην εξσηεκαηνιόγην. 
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Πίλαθαο 1 

 

 

2. Ζιηθία 

 

Ο Πίλαθαο  2 δείρλεη ηε δηαλνκή ησλ εξσηεζέλησλ ζύκθσλα κε δηαθνξεηηθέο 

ειηθηαθέο νκάδεο. Θέιακε λα ζπκπεξηιάβνπκε ηελ ειηθία ζηελ έξεπλά καο.  Να 

εμεηάζηεη θαηά πόζνλ ππάξρνπλ δηαθνξέο ζην πώο νη άλζξσπνη δηαθνξεηηθώλ 

ειηθηώλ αληηιακβάλνληαη ηε ζεκαζία ησλ παξαγόλησλ. ΋πσο κπνξνύκε λα δνύκε, νη 

εξσηεζέληεο ζηηο ειηθηαθέο νκάδεο 18-29 θαη 30-39, καδί απνηεινύλ ην 59% ηνπ 

ζπλνιηθνύ αξηζκνύ ησλ εξσηεζέλησλ. Πξέπεη επίζεο λα ζεκεησζεί όηη κόλν ην 5,5% 

ησλ εξσηεζέλησλ ήηαλ ειηθίαο 60 εηώλ θαη άλσ. Παξαηεξήζακε όηη νη ειηθησκέλνη 

άξρηζαλ λα δηζηάδνπλ λα απαληήζνπλ, κόλν κε αθξόαζε ηηο ιέμεηο Γηαδίθηπν θαη ην 

ειεθηξνληθό εκπόξην. Πνιινί από απηνύο είπαλ όηη δελ ρξεζηκνπνηνύλ ην 

δηαδίθηπν. Ήηαλ απξόζπκνη λα απαληήζνπλ, αλ θαη εμεγήζακε όηη νη εξσηήζεηο ζην 

εξσηεκαηνιόγην καο δελ απαηηνύζαλ από ηνλ εξσηώκελν λα έρεη πξόζβαζε ή ηελ 

εκπεηξία ηνπ Γηαδηθηύνπ θαη ηνπ ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ. 
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Πίλαθαο 2 

 

 

 

 

 

 

3. Πνηα ζηάζε έρεηε γηα ηε ρξήζε ηνπ Internet, γηα λα αγνξάζεηε Πξνηόληα θαη 

Υπεξεζίεο; 

 

Ο Πίλαθαο 3 δείρλεη ηε ζηάζε ησλ εξσηεζέλησλ απέλαληη ζηε ρξήζε ηνπ Γηαδηθηύνπ 

σο κέζα αγνξώλ. Γώζακε ηξεηο πξνθαζνξηζκέλεο ελαιιαθηηθέο ιύζεηο (ζεηηθέο, 

αξλεηηθέο θαη αξλεηηθέο). Γελ ππάξρεη γλώκε) γηα ηνπο ζπκκεηέρνληεο λα 

επηιέμνπλ. ΋πσο αλαθέξζεθε ζην δηθό καο ζεσξεηηθό πιαίζην,  νη αληηιήςεηο ησλ 

θαηαλαισηώλ γηα ηελ επθνιία ησλ αγνξώλ  αληηθαηνπηξίδνπλ ηε ζηάζε ηνπ έλαληη 

ησλ ειεθηξνληθώλ αγνξώλ. Απηό κπνξεί λα κεηξεζεί κε βαζκό ζηνλ νπνίν ην 

Γηαδίθηπν γίλεηαη απνδεθηό από ηνλ θαηαλαισηή σο λέν θαη πόζν ρξήζηκν είλαη 

(Chen & Dhillon, 2003). Έηζη, απηό είλαη ην ππόβαζξν γηα ην ιόγν πνπ δήηεζεθε 

απηή ε  εξώηεζε. Ζ πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ, 62%, είρε ζεηηθή ζηάζε, ελώ ην 

17,5% είρε δελ θακία γλώκε γηα ην ζέκα. Απηό δείρλεη όηη νη άλζξσπνη έρνπλ 

δηαθνξεηηθέο ζπκπεξηθνξέο ζρεηηθά κε ηε ρξήζε ηνπ Γηαδηθηύνπ θαη ησλ λέσλ 

ηερλνινγηώλ. Πηζηεύνπκε όηη, δεδνκέλνπ όηη ην 59% ησλ εξσηεζέλησλ ήηαλ ειηθίαο 

18 έσο 39 εηώλ, απηό ζα κπνξνύζε λα έρεη επεξεάζεη θαη λα νδεγήζεη ζε απηή ηελ 
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εξώηεζε. Πηζηεύνπκε όηη νη άλζξσπνη ζε απηέο ηηο ειηθηαθέο νκάδεο είλαη ίζσο πην 

ζεηηθό πξνο ην Γηαδίθηπν θαη ην ειεθηξνληθό εκπόξην. Να ζπκπεξάλσ όηη ε 

πιεηνςεθία ησλ ζεηηθώλ ζηάζεσλ δείρλεη όηη ην Γηαδίθηπν είλαη ζρεηηθά απνδεθηά 

κέζα γηα αγνξέο. 

 

Πίλαθαο 3 

 

 

4. Πόζν ζπρλά ςσλίδεηε ζην Γηαδίθηπν; 

 

Ο Πίλαθαο 4, ζηελ επόκελε ζειίδα, δείρλεη πόζν ζπρλά νη εξσηώκελνη αγνξάδνπλ 

ειεθηξνληθά. Απηό κπνξεί λα ζεκεησζεί όηη ζπκπεξηιάβακε ηελ ελαιιαθηηθή ιύζε 

"Πνηέ", αθνύ δελ κπνξνύκε ππνζέζηε όηη όινη νη εξσηεζέληεο έρνπλ αγνξάζεη ζην 

Γηαδίθηπν. Σύκθσλα κε ηνπο Chen θαη Dhillon (2003), ε εκπηζηνζύλε ελόο 

θαηαλαισηή ζε έλαλ πσιεηή Γηαδηθηύνπ κπνξεί λα επεξεάδεηαη από ηηο 

πξνεγνύκελεο εκπεηξίεο ηνπ ειεθηξνληθνύ θαηαζηήκαηνο θαη ηνπ ειεθηξνληθνύ 

θαηαζηήκαηνο ηνπ θαηαλαισηή από ηόηε 

νη γλώζεηο ή / θαη ε εκπεηξία κπνξνύλ λα νδεγήζνπλ ζε απμεκέλε αμηνιόγεζε. Ζ 

αμηνπηζηία ηνπ πσιεηή ηνπ Γηαδηθηύνπ: Απηό καο επεξέαζε λα ζέζνπκε κηα εξώηεζε 

πνπ ζα καο έδηλε κηα ηδέα γηα ηελ ειεθηξνληθή εκπεηξία ησλ εξσηεζέλησλ, 

δεδνκέλνπ όηη απηό κπνξεί λα επεξεάζεη ηελ αληίιεςή ηνπο γηα ηε ζεκαζία ηεο 

επηιεγκέλεο εκπηζηνζύλεο θαζνξίδνληαο παξάγνληεο. 
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Ζ πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ, ην 69,5%, έρεη εκπεηξία ειεθηξνληθώλ αγνξώλ. 

Από ηνπο εξσηεζέληεο κε ηελ εκπεηξία ηεο ειεθηξνληθήο αγνξάο, κηα πιεηνςεθία 

αγνξάο ζε εηήζηα βάζε θαη κόλν κεξηθέο αγνξέο ηόζν ζπρλά όζν θάζε κήλα. Τν 

ππόινηπν 30,5% απάληεζε όηη πνηέ δελ ςσλίδνπλ ζην Γηαδίθηπν θαη επνκέλσο δελ 

έρνπλ εκπεηξία.  

 

Πίνακας 4 

 

4.2.2 Τπνινηπεο εξσηήζεηο 

«Δάλ έρεηε αγνξάζεη / ζα αγνξάζεηε ζην Γηαδίθηπν, πόζν ζεκαληηθό είλαη νη 

αθόινπζνη παξάγνληεο γηα λα αηζζαλζείηε ηελ εκπηζηνζύλε γηα ηελ αγνξά ζην 

Γηαδίθηπν;».Απηή ήηαλ ε θύξηα εξώηεζε ζην εξσηεκαηνιόγην καο, ην νπνίν 

επξόθεηην λα γίλεη γηα  καο δώζεη ηελ απάληεζε ζηε δεύηεξε εξεπλεηηθή εξώηεζε. Ο 

Friedberg (2005) δήισζε όηη νη ζπκκεηέρνληεο πξέπεη λα αηζζάλνληαη ηελ 

εκπηζηνζύλε ζηελ αγνξά κπνξεί λα είλαη αμηόπηζηε. Οη θύξηνη παξάγνληεο πνπ είλαη 

ζεκαληηθνί γηα ηε δεκηνπξγία εκπηζηνζύλεο ζην δηαδίθηπν ήηαλ: 

 

- Αζθάιεηα 

- Ζ ηζηνζειίδα 

- Μπζηηθόηεηα 

- Πιεξνθνξίεο 

- Δγγπήζεηο 

- Διεγρνο 
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- Δμππεξέηεζε πειαηώλ 

- Τηκή 

- Δμνηθείσζε 

 

Παξαθάησ ζα παξνπζηάζνπκε ηηο απαληήζεηο, ζηελ εξώηεζε 5, γηα θάζε κία από ηηο 

επηιεγκέλεο. Οη απαληήζεηο ζε θάζε ππνπαξάγνληα όπσο εκθαλίδνληαη ζην 

εξσηεκαηνιόγην. Γηα όια νη εξσηεζέληεο θιήζεθαλ λα απαληήζνπλ ζε θιίκαθα 1-5 

(1 = Γελ είλαη θαζόινπ ζεκαληηθό, 2 = Ληγόηεξν ζεκαληηθό, 3 = Αξθεηά ζεκαληηθό, 

4 = Σεκαληηθό θαη 5 = Πνιύ ζεκαληηθό). Ζ ελαιιαθηηθή ιύζε "Γελ ππάξρεη γλώκε" 

ήηαλ επίζεο  δηαζέζηκε.  

 

Ζ ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ, ην 90,5% γηα ηα αζθαιή θαη αμηόπηζηα 

ζπζηήκαηα πιεξσκώλ πνπ ζεσξνύληαη πνιύ ζεκαληηθά. Τν 71,5% ησλ εξσηεζέλησλ 

αληηιήθζεθε όηη απηόο ν παξάγνληαο είλαη πνιύ ζεκαληηθόο. Απηό ην πνζνζηό 

δείρλεη κεγάιε πιεηνςεθία, αλ θαη δελ είλαη ηόζν πςειό όζν ην πνζνζηό γηα πνιύ 

ζεκαληηθό, ζηνλ πξνεγνύκελν παξάγνληα. Τν 66% ησλ εξσηεζέλησλ ζεώξεζε όηη 

είλαη πνιύ  ζεκαληηθό λα έρεη ηε δπλαηόηεηα λα επηιέμεη ηε  κέζνδν πιεξσκήο. Δδώ, 

κηα κεγάιε πιεηνςεθία ησλ απαληήζεσλ αθνξά ηηο ελαιιαθηηθέο ιύζεηο 

«Σεκαληηθό» θαη «Πνιύ Σπνπδαίν". Γηα ηελ πνιηηηθή γηα ηε δηαρείξηζε πξνζσπηθώλ 

πιεξνθνξηώλ, ζε νξαηό κέξνο ζηελ αξρηθή ζειίδα ηεο εηαηξείαο ην 67,5% απάληεζε 

"Πνιύ ζεκαληηθό" θαη ην 22,5% απάληεζε "Σεκαληηθό". Έηζη, κηα ζαθώο δεισκέλε 

πνιηηηθή πξνζηαζίαο ηεο ηδησηηθήο δσήο έρεη κεγάιε ζεκαζία γηα ηνπο εξσηεζέληεο 

λα αηζζάλνληαη εκπηζηνζύλε. Γηα ηνπο ηππνπνηεκέλνπο  όξνπο ζε ζρέζε κε ηε θόξκα 

παξαγγειίαο (όξνη επηζηξνθώλ, επηζηξνθέο θαη ηα ινηπα.) θαη πάιη, ε πιεηνςεθία 

ησλ εξσηεζέλησλ απάληεζε: "Πνιύ ζεκαληηθό "θαη ην 27% απάληεζε όηη είλαη 

ζεκαληηθό. Γηα ηε δπλαηόηεηα ππνβνιήο εξσηήζεσλ θαη άκεζεο βνήζεηαο, κέζσ 

δηαδηθηύνπ ή κέζσ ηειεθώλνπ, ε  πιεηνςεθία, 55%, απάληεζε "Πνιύ 

ζεκαληηθό". Δδώ κπνξνύκε λα δνύκε όηη, ζε ζύγθξηζε κε  απηά πνπ εκπίπηνπλ ζηελ 

αζθάιεηα θαη ηελ ηδησηηθόηεηα, ε πιεηνςεθία ζηηο απαληήζεηο γηα πνιύ ζεκαληηθέο 

δελ είλαη ηόζν αλώηεξεο. Γηα ην ζήκα κπνξνύκε λα παξαηεξήζνπκε κηα δηαθνξά ζηε 

δηαλνκή ησλ απαληήζεσλ. Από ηνπο εξσηεζέληεο, ην 38,5% απάληεζε "ζεκαληηθό" 

θαη απηή είλαη ε πιεηνςεθία. Ψζηόζν, αξθεηνί εξσηεζέληεο (36,5%) απάληεζαλ όηη 

αληηιακβάλνληαη ηε κάξθα είλαη έλαο πνιύ ζεκαληηθόο παξάγνληαο. Σε ζύγθξηζε κε 
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ηνπο πξνεγνύκελνπο παξάγνληεο, ν αξηζκόο ησλ εξσηεζέλησλ πνπ απάληεζαλ 

"Αξθεηά ζεκαληηθό" (18%) απμήζεθε. Γηα ηε Φήκε / Σπζηάζεηο, γηα παξάδεηγκα, 

ζηα κέζα καδηθήο ελεκέξσζεο, από ηελ νηθνγέλεηα θαη ηνπο θίινπο ε θαηαλνκή ησλ 

απαληήζεσλ ζε απηόλ ηνλ πίλαθα είλαη παξόκνηα κε  ηε κάξθα. Ζ πιεηνςεθία ησλ 

εξσηεζέλησλ, 38,5%, απάληεζε "Σεκαληηθό". Σρεδηαζκόο  θαη πώο θαίλεηαη ν 

ηζηόηνπνο: Δδώ νη απαληήζεηο θαηαλέκνληαη πην νκνηόκνξθα κεηαμύ ησλ 

ελαιιαθηηθώλ επηινγώλ θαη ε  πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ απάληεζε "Σεκαληηθό" 

θαη "Αξθεηά ζεκαληηθό". Σε απηό ηνλ παξάγνληα, παξαηεξνύκε κηα κεγαιύηεξε 

αιιαγή ζηελ θαηαλνκή ησλ απαληήζεσλ, από ό, ηη γηα ηνπο πξνεγνύκελνπο 

παξάγνληεο. ΋ρη πνιινί εξσηεζέληεο αληηιήθζεθαλ ηε ζρεδίαζε λα είλαη πνιύ 

ζεκαληηθό. Λεηηνπξγηθόηεηα - θηιηθή πξνο ην ρξήζηε, εύθνιε πινήγεζε ζηα κελνύ: 

Ζ ιεηηνπξγηθόηεηα ζεσξείηαη πνιύ ζεκαληηθή από ηελ πιεηνλόηεηα θαη νη 

εξσηεζέληεο (46,5%) θαη ην 38% ην αληηιήθζεθαλ σο ζεκαληηθό. Ψζηόζν, ε 

πιεηνςεθία ησλ απαληήζεσλ  δελ είλαη ηόζν κεγάιε. Πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηελ 

εηαηξεία ζηνλ ηζηόηνπν (γηα παξάδεηγκα, πνηνο είλαη ν ηδηνθηήηεο ηνπ επηρείξεζε, 

αξηζκόο εηώλ ζηελ επηρείξεζε θ.ιπ.): ΋πσο θαη ζρεηηθά κε ην ζρεδηαζκό ηνπ 

ηζηνηόπνπ, νη απαληήζεηο είλαη πεξηζζόηεξεο νκνηόκνξθα δηαζθνξπηζκέλεο κεηαμύ 

ησλ ελαιιαθηηθώλ ιύζεσλ. Τα πνζνζηά γηα ηηο ελαιιαθηηθέο ιύζεηο πνιύ 

ζεκαληηθέο, ζεκαληηθέο θαη πνιύ ζεκαληηθέο, είλαη ζρεδόλ ην ίδην θαη γηα ηα ηξία.  Ζ 

ηηκή ηνπ πξντόληνο / ππεξεζίαο: Δδώ ε κεγάιε πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ, 60%, 

απάληεζε όηη ε ηηκή ήηαλ πνιύ ζεκαληηθόο παξάγνληαο. 
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Κεθάιαην 5. ΢πδήηεζε & ΢πκπεξάζκαηα  

 

Έλαο ζπρλά αλαθεξόκελνο ιόγνο γηα ηνπο θαηαλαισηέο πνπ δελ αγνξάδνπλ 

από ην Γηαδίθηπν, είλαη ε έιιεηςε εκπηζηνζύλεο. Σπλεπώο, ππάξρεη αλάγθε 

πξνώζεζεο ηεο εκπηζηνζύλεο ζην Γηαδίθηπν. Ζ εκπηζηνζύλε είλαη έλα νπζηαζηηθό 

εξγαιείν γηα κηα ζπλαιιαγή θαη ζε πεξηβάιινλ ζε απεπζείαο ζύλδεζε θαη εθηόο 

ζύλδεζεο. Ζ εκπηζηνζύλε είλαη πνιπδηάζηαηε θαη είλαη δύζθνιν λα θαζνξηζηεί. Τν 

επίπεδν εκπηζηνζύλεο πνπ απαηηείηαη γηα λα πάξεη ην βήκα θαη λα ζπκκεηάζρεη ζε 

δηαδηθηπαθέο ζπλαιιαγέο είλαη δηαθνξεηηθή γηα θάζε άηνκν. Δίλαη δύζθνιν ηη 

εκπηζηνζύλε είλαη γηα δηαθνξεηηθνύο αλζξώπνπο. Ο ηξόπνο κε ηνλ νπνίν νη 

άλζξσπνη αληηιακβάλνληαη ηελ εκπηζηνζύλε κπνξεί λα επεξεάδνληαη από ην όηη 

έρνπλ δηαθνξεηηθό ππόβαζξν, εκπεηξίεο θαη πξνζδνθίεο. Σην ειεθηξνληθό εκπόξην, νη 

πσιεηέο Γηαδηθηύνπ θαζώο θαη νη ηζηνζειίδεο ηνπο κπνξεί λα είλαη νη πεγέο 

νηθνδόκεζεο εκπηζηνζύλεο από κόλεο ηνπο. Έηζη, είλαη ζεκαληηθό γηα λα κάζνπλ 

πώο λα δηαρεηξίδνληαη ηελ εκπηζηνζύλε ησλ θαηαλαισηώλ ζην ειεθηξνληθό εκπόξην. 

Παξόιν πνπ ε νηθνδόκεζε εκπηζηνζύλεο ησλ θαηαλαισηώλ ζην Γηαδίθηπν απνηειεί 

πξόθιεζε γηα ην δηαδίθηπν.  

 

Ο δπλεηηθόο θίλδπλνο ζην ειεθηξνληθό εκπόξην είλαη κεγαιύηεξνο ιόγσ ηεο 

αλσλπκίαο, ηελ απόζηαζε θαη ηελ έιιεηςε θπζηθώλ αιιειεπηδξάζεσλ. Φπζηθέο 

ελδείμεηο ζην παξαδνζηαθό εκπνξηθό πεξηβάιινλ, όπσο ε εκθάληζε ηνπ 

θαηαζηήκαηνο θαη ε άκεζε 

επαθή κε άηνκα πσιήζεσλ πνπ επεξεάδνπλ ηελ αίζζεζε εκπηζηνζύλεο ησλ 

θαηαλαισηώλ, απνπζηάδνπλ ζην δηαδηθηπαθό πεξηβάιινλ. Απηή ε έιιεηςε θπζηθώλ 

ελδείμεσλ θαη ζσκαηηθώλ αιιειεπηδξάζεσλ ζην δηαδηθηπαθό πεξηβάιινλ, θαζηζηνύλ 

πην δύζθνιε ηελ εδξαίσζε ηεο εκπηζηνζύλεο κε ηνπο θαηαλαισηέο. Δπνκέλσο, απηό 

απνηειεί ζεκαληηθή πξόθιεζε γηα ηηο εηαηξείεο πνπ εκπιέθνληαη ζην ειεθηξνληθό 

εκπόξην. Δίλαη ζεκαληηθό λα βξνύκε παξάγνληεο πνπ ζα βνεζήζνπλ ζηε δεκηνπξγία 

εκπηζηνζύλεο ησλ θαηαλαισηώλ ζην ειεθηξνληθό εκπόξην. Οη επηρεηξήζεηο δελ 

κπνξνύλ άκεζα ειέγρνπλ ηελ εκπηζηνζύλε πνπ αηζζάλνληαη νη πειάηεο 

ηνπο. Μπνξνύλ απιά λα νηθνδνκήζνπλ πεξηβάιινληα πνπ ελζαξξύλνπλ ηνπο 
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αλζξώπνπο λα αηζζάλνληαη εκπηζηνζύλε Μηα αγνξά κπνξεί λα είλαη αμηόπηζηε, αιιά 

νη ζπκκεηέρνληεο πξέπεη λα αηζζάλνληαη ηελ εκπηζηνζύλε πξηλ από ηελ αγνξά όηη 

κπνξεί λα εκπηζηεπηεί. Δκείο  δηαπίζησζακε ελδηαθέξνλ λα αλαθαιύςνπλ πνηνη 

παξάγνληεο είλαη ζεκαληηθνί γηα ηελ εγθαζίδξπζε γηα εκπηζηνζύλε ησλ 

θαηαλαισηώλ ζην πεξηβάιινλ ειεθηξνληθώλ αγνξώλ. 

 

 Ο ζθνπόο ήηαλ λα θαηαλνήζνπκε θαιύηεξα ηελ εκπηζηνζύλε ησλ 

θαηαλαισηώλ ζην e-εκπόξην. Με ηελ αλαζθόπεζε ηεο ζρεηηθήο βηβιηνγξαθίαο 

ζρεηηθά κε ηελ εκπηζηνζύλε ησλ θαηαλαισηώλ ζην e-εκπόξην, ζηόρνο καο ήηαλ λα 

βξνύκε ζεκαληηθνύο παξάγνληεο πνπ ζα βνεζήζνπλ ζηελ εδξαίσζε ηεο 

εκπηζηνζύλεο ζε απεπζείαο ζύλδεζε. Από απηά επηιέμακε κεξηθνύο ζπγθεθξηκέλνπο 

παξάγνληεο πνπ καο νδήγεζαλ ζε εκπεηξηθή έξεπλα, όπνπ ζθνπεύακε λα 

δηεξεπλήζνπκε πώο νη θαηαλαισηέο αληηιακβάλνληαη ηε ζεκαζία ησλ επηιεγκέλσλ 

παξαγόλησλ, γηα λα αηζζαλζνύλ ηελ εκπηζηνζύλε ηνπο ζε αγνξέο online. Ζ 

δηεμαγσγή κηαο έξεπλαο κε ηε κνξθή εξσηεκαηνινγίνπ θαηλόηαλ ζαλ λα ήηαλ ε 

θαηάιιειε ζηξαηεγηθή γηα λα κπνξέζεη λα απνθηήζεη κηα εηθόλα ησλ απόςεσλ ησλ 

θαηαλαισηώλ. Ο ζθνπόο κε ην εξσηεκαηνιόγην ήηαλ λα ζπγθεληξσζνύλ 

πιεξνθνξίεο ζην πώο νη θαηαλαισηέο αληηιακβάλνληαη ηε ζεκαζία ησλ 

δηαθνξεηηθώλ παξαγόλησλ εκπηζηνζύλεο. Οη εξσηήζεηο ζην εξσηεκαηνιόγην 

βαζίζηεθαλ ζηνπο παξάγνληεο πνπ βξέζεθαλ ζηε δηθή καο αλαζθόπεζε ηεο 

βηβιηνγξαθίαο. Πνιιέο πξνεγνύκελεο κειέηεο εμεηάδνπλ ηελ εκπηζηνζύλε ησλ 

θαηαλαισηώλ πξνο ζπγθεθξηκέλν πσιεηή Γηαδηθηύνπ θαη ηνλ ηζηόηνπό ηνπ, αιιά ν 

ζηόρνο κε ηελ έξεπλά καο ήηαλ λα δνύκε ηελ εκπηζηνζύλε ησλ θαηαλαισηώλ ζην 

ειεθηξνληθό εκπόξην ελ γέλεη.  

 

Έρνπκε δηαπηζηώζεη όηη ππάξρνπλ πνιινί παξάγνληεο πνπ ζπκβάιινπλ ζηελ 

εδξαίσζε ηεο εκπηζηνζύλεο, ε νπνία αθνξνύλ ηνπο πειάηεο όηαλ αγνξάδνπλ 

ειεθηξνληθά. Ννκίδνπκε όηη, νη παξάγνληεο πνπ είλαη ζεκαληηθνί γηα ηελ εδξαίσζε 

ηεο εκπηζηνζύλεο εμαξηώληαη ζε θάπνην βαζκό από ηελ ηξέρνπζα θαηάζηαζε θαη ηηο 

αλεζπρίεο ησλ θαηαλαισηώλ εθείλε ηε ζηηγκή. Αζθάιεηα θαη ηα δεηήκαηα ηδησηηθνύ 

απνξξήηνπ ζεσξνύληαη ζπρλά εκπόδηα ζηηο ειεθηξνληθέο αγνξέο. Καηαθέξακε λα 

δνύκε από ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλάο καο όηη θαη ηα ππνπξντόληα ππό ηελ 

αζθάιεηα όπσο θαη ζηελ ηδησηηθή δσή, θέξδηζε πςειό πνζνζηό απαληήζεσλ ζηελ 
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ελαιιαθηηθή ιύζε "Πνιύ ζεκαληηθό". Απηό έδεημε όηη ε αζθάιεηα θαη ε 

ηδησηηθόηεηα είλαη παξάγνληεο πνπ έρνπλ κεγάιε ζεκαζία γηα ηνπο θαηαλαισηέο λα 

αηζζάλνληαη εκπηζηνζύλε, λα αγνξάδνπλ online. Οη παξάγνληεο, ε πιεξνθόξεζε θαη 

ν ζρεδηαζκόο ηεο ηζηνζειίδαο δελ ζεσξήζεθαλ ηόζν ζεκαληηθνί γηα ηνπο 

θαηαλαισηέο λα αηζζάλνληαη εκπηζηνζύλε. Γηα λα νινθιεξώζσ, ν ζθνπόο δελ ήηαλ 

λα νηθνδνκήζνπκε θάπνηα λέα ζεσξία ή κνληέιν, αιιά λα πάξνπκε θαιύηεξε  

θαηαλόεζε ηεο εκπηζηνζύλεο ησλ θαηαλαισηώλ ζην ειεθηξνληθό εκπόξην. 

 

5.1  Μειινληηθή έξεπλα 

Αθνινπζνύλ κεξηθέο πξνηάζεηο γηα κειινληηθή έξεπλα: 

 

▪ Μηα πηζαλόηεηα κειινληηθήο έξεπλαο είλαη ε δηεμαγσγή ηεο ίδηαο έξεπλαο, αιιά κε 

έλα κεγαιύηεξν δείγκα γηα λα είλαη ζε ζέζε λα γεληθεύζεη ηα επξήκαηα. Δπίζεο, ε 

έξεπλα ζα κπνξνύζε λα δηεμαρζεί ζε άιια κέξε ηεο Διιάδαο. Από ηε δηεμαγσγή ηεο 

έξεπλαο καο ζην 

κάιινλ κηθξέο πόιεηο, ζην λόην ηεο Σνπεδίαο, κηα έξεπλα πνπ δηεμήρζε ζε άιιεο  

ηνπνζεζίεο ελδέρεηαη λα παξνπζηάδνπλ δηαθνξεηηθό απνηέιεζκα. 

 

▪ Γεδνκέλνπ όηη ηόζν ην ειεθηξνληθό εκπόξην όζν θαη ε εκπηζηνζύλε είλαη πεξηνρέο 

ζε ζπλερή αιιαγή, ζα κπνξνύζε λα είλαη ελδηαθέξνλ λα δνύκε αλ κηα έξεπλα όπσο ε 

δηθή καο ζα έδηλε ηα ίδηα απνηειέζκαηα ζε πέληε έσο δέθα ρξόληα από ηώξα. Οη 

αληηιήςεηο ησλ αλζξώπσλ γηα εκπηζηνζύλε ζην ειεθηξνληθό εκπόξην ζα είλαη νη 

πεξηζζόηεξεο γηα πηζαλή αιιαγή θαζώο ην ειεθηξνληθό εκπόξην ζα γίλεη αθόκε πην 

νινθιεξσκέλν ζηηο  δσεο ησλ αλζξσπσλ. Θα είλαη νη ίδηνη παξάγνληεο γηα ηελ 

εδξαίσζε ηεο εκπηζηνζύλεο πνπ είλαη ζεκαληηθνί ζήκεξα, λα είλαη εμίζνπ ζεκαληηθή 

ζην κέιινλ; 

 

▪ Μηα ελδηαθέξνπζα πηπρή πνπ πξέπεη λα εμεηαζηεί, ζε ζρέζε κε ηελ εκπηζηνζύλε 

ησλ θαηαλαισηώλ ζην e-εκπόξην, είλαη ν πνιηηηζκόο. Οη άλζξσπνη από 

δηαθνξεηηθνύο πνιηηηζκνύο ηνλίδνπλ δηαθνξεηηθά ηελ εκπηζηνζύλε πνπ θαζνξίδεη 

παξάγνληεο; Μπνξνύλ λα δηαθξηζνύλ δηαθνξέο θαη αλ λαη, γηαηί? 
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▪ Σηελ έξεπλά καο, εζηηάζηεθε ζηελ εκπηζηνζύλε ησλ θαηαλαισηώλ ζην 

ειεθηξνληθό εκπόξην. Ψζηόζν, ε εκπηζηνζύλε ζην δηαδίθηπν είλαη ζεκαληηθή πηπρή 

θαη γηα άιια κέξε, γηα παξάδεηγκα νη εξγαδόκελνη, πξνκεζεπηέο θαη δηαλνκείο. Μηα 

ζύζηαζε είλαη λα αιιάμεη ην επίθεληξν ζε έλα από απηά ηα κέξε θαη δείηε αλ κπνξεί 

λα νδεγήζεη ζε δηαθνξεηηθά είδε εκπηζηνζύλεο πνπ θαζνξίδνπλ παξάγνληεο. 

▪ Μηα αθόκε πξόηαζε γηα κειινληηθή έξεπλα είλαη λα βγνύκε έμσ θαη λα δεηήζνπκε 

από ηηο εηαηξείεο πνπ αζρνινύληαη κε ην ειεθηξνληθό εκπόξην πώο θαηάθεξαλ λα 

αληηκεησπίζνπλ ηελ πξόθιεζε ηεο δεκηνπξγίαο ηεο εκπηζηνζύλεο ησλ θαηαλαισηώλ 

ζην δηαδίθηπν. 

 

▪ Πνιιέο εηαηξείεο ζην δηαδίθηπν ζήκεξα αλαιύνπλ ηνπο πειάηεο ηνπο γηα ην πνην 

είδνο αγνξαζηώλ είλαη. Γηα παξάδεηγκα, νη θαηαλαισηέο κπνξνύλ λα είλαη αγνξαζηέο 

επθνιίαο, αγνξαζηέο ζύγθξηζεο ή πηζηνί αγνξαζηέο κάξθαο. Απηό ζα κπνξνύζε λα 

είλαη ελδηαθέξνλ γηα λα δηεξεπλήζεη εάλ δίλνπλ έκθαζε ζε δηαθνξεηηθά είδε 

αγνξαζηώλ θαη ζε δηαθνξεηηθνύο παξάγνληεο εκπηζηνζύλεο 
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Παξάξηεκα 

Δξσηεκαηνιόγην γηα ην ειεθηξνληθό εκπόξην θαη ηελ αζθάιεηα. Παξαθαινύκε 

ειέγμηε ηελ ελαιιαθηηθή ιύζε πνπ ηζρύεη γηα εζάο  

 

 

Δξώηεζε 1. 

 Δίζηε ... Άληξαο 0 Γπλαίθα ❑ 

 

Δξώηεζε  2.  

Ζιηθία:  

18-29 εηώλ ❑ 

30-39 έηε ❑  

40-49 έηε ❑  

50-59 έηε ❑  

60 έηε - ❑  

 

Δξώηεζε 3.  

Πνηα ζηάζε έρεηε ζρεηηθά κε ηε ρξήζε ηνπ Internet, γηα ηελ αγνξά πξντόλησλ 

/ ππεξεζηώλ;  

Θεηηθή ❑  
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Αξλεηηθή ❑  

Γελ ππάξρεη γλώκε ❑  

 

Δξώηεζε 4.  

Πόζν ζπρλά ςσλίδεηε ζην Γηαδίθηπν; 

 Πνηέ ❑  

1-2 θνξέο ην ρξόλν ❑  

Πεξηζζόηεξν από 2 θνξέο ην ρξόλν ❑  

1-2 θνξέο ην κήλα ❑  

Πεξηζζόηεξν από 2 θνξέο ην κήλα ❑  

 

Δξώηεζε 5.  

Δάλ έρεηε αγνξάζεη / ζα αγνξάζεηε ζην Γηαδίθηπν, πόζν ζεκαληηθνί είλαη νη 

αθόινπζνη παξάγνληεο γηα λα αηζζαλζείηε ηελ εκπηζηνζύλε γηα ηελ αγνξά ζην 

Γηαδίθηπν;  

1.  Αζθάιεηα ▪ Αζθαιήο θαη αμηόπηζηα ζπζηήκαηα πιεξσκώλ. 

 Γελ είλαη θαζόινπ ζεκαληηθό ❑ 

 Ληγόηεξν ζεκαληηθό ❑ 

 Πνιύ ζεκαληηθό ❑ 

 Σεκαληηθό ❑ 
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Πνιύ ζεκαληηθό ❑ 

Γελ ππάξρεη γλώκε ❑  

2. Πιεξνθνξίεο γηα ηνλ ηξόπν ιεηηνπξγίαο ησλ ιύζεσλ αζθάιεηαο. 

 Γελ είλαη θαζόινπ ζεκαληηθό ❑ 

 Ληγόηεξν ζεκαληηθό ❑ 

 Πνιύ ζεκαληηθό ❑ 

Σεκαληηθό ❑ 

Πνιύ ζεκαληηθό ❑ 

 Γελ ππάξρεη γλώκε  

3. Γπλαηόηεηα επηινγήο ηξόπνπ πιεξσκήο (π.ρ. ηηκνιόγην, παξάδνζε 

κεηξεηώλ, ηξαπεδηθή / πηζησηηθή θάξηα).  

Γελ είλαη θαζόινπ ζεκαληηθό ❑ 

Ληγόηεξν ζεκαληηθό ❑ 

Πνιύ ζεκαληηθό ❑ 

Σεκαληηθό ❑  

Πνιύ ζεκαληηθό ❑ 

Γελ ππάξρεη γλώκε ❑  

4. Απνξξήηνπ ▪ Γλώζεηο ζρεηηθά κε ηνλ ηξόπν ρεηξηζκνύ ησλ πξνζσπηθώλ 

πιεξνθνξηώλ πνπ ζπκπιεξώλεηε, θαηά ηελ παξαγγειία.  
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Γελ είλαη θαζόινπ ζεκαληηθό ❑ 

Ληγόηεξν ζεκαληηθό ❑ 

Αξθεηά ζεκαληηθό ❑ 

Σεκαληηθό ❑ 

 Πνιύ ζεκαληηθό ❑ 

 Γελ ππάξρεη γλώκε ❑  

5.  Πνιηηηθή ρεηξηζκνύ πξνζσπηθώλ πιεξνθνξηώλ, ζε νξαηό ζεκείν ζηελ 

αξρηθή ζειίδα ηεο εηαηξείαο. 

 Γελ είλαη θαζόινπ ζεκαληηθό ❑ 

Ληγόηεξν ζεκαληηθό ❑ 

 Πνιύ ζεκαληηθό ❑ 

Σεκαληηθό ❑ 

Πνιύ ζεκαληηθό ❑ 

 Γελ ππάξρεη γλώκε ❑  

6. Δγγπήζεηο ▪ Τππηθνί όξνη ζε ζρέζε κε ην έληππν παξαγγειίαο (όξνη 

επηζηξνθώλ, επηζηξνθέο θ.ιπ.).  

Γελ είλαη θαζόινπ ζεκαληηθό ❑ 

Ληγόηεξν ζεκαληηθό ❑ 

Αξθεηά ζεκαληηθό ❑ 
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Σεκαληηθό ❑ 

 Πνιύ ζεκαληηθό ❑ 

Γελ ππάξρεη γλώκε ❑  

7. Δπηβεβαίσζε ζρεηηθά κε ηελ παξαγγειία θαη ηελ αγνξά.  

Γελ είλαη θαζόινπ ζεκαληηθό ❑ 

 Ληγόηεξν ζεκαληηθό ❑ 

Πνιύ ζεκαληηθό ❑ 

Σεκαληηθό ❑ 

 Πνιύ ζεκαληηθό ❑ 

 Γελ ππάξρεη γλώκε ❑ 

8.  Δμππεξέηεζε Πειαηώλ ▪ Γπλαηόηεηα ππνβνιήο εξσηήζεσλ θαη άκεζεο 

βνήζεηαο, κέζσ δηαδηθηύνπ ή κέζσ ηειεθώλνπ.  

Γελ είλαη θαζόινπ ζεκαληηθό ❑ 

 Ληγόηεξν ζεκαληηθό ❑ 

 Πνιύ ζεκαληηθό ❑ 

 Σεκαληηθό ❑ 

Πνιύ ζεκαληηθό ❑ 

Γελ ππάξρεη γλώκε ❑  

9. Ζ εμνηθείσζε ▪ Τν ζήκα. 

 Γελ είλαη θαζόινπ ζεκαληηθό ❑ 
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 Ληγόηεξν ζεκαληηθό ❑ 

 Πνιύ ζεκαληηθό ❑ 

Σεκαληηθό ❑ 

Πνιύ ζεκαληηθό ❑ 

 Γελ ππάξρεη γλώκε ❑  

 

10. Φήκε / Σπζηάζεηο, γηα παξάδεηγκα, ζηα κέζα καδηθήο ελεκέξσζεο, από 

ηελ νηθνγέλεηα θαη ηνπο θίινπο.  

Γελ είλαη θαζόινπ ζεκαληηθό ❑ 

Ληγόηεξν ζεκαληηθό ❑ 

Πνιύ ζεκαληηθό ❑ 

Σεκαληηθό ❑ 

 

Πνιύ ζεκαληηθό ❑ 

Γελ ππάξρεη γλώκε ❑  

11. Ζ Ηζηνζειίδα ▪ Σρεδηαζκόο - πώο θαίλεηαη ν ηζηόηνπνο.  

Γελ είλαη θαζόινπ ζεκαληηθό ❑ 

Ληγόηεξν ζεκαληηθό ❑ 

Πνιύ ζεκαληηθό ❑ 

Σεκαληηθό ❑ 
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Πνιύ ζεκαληηθό ❑ 

Γελ ππάξρεη γλώκε ❑  

12. Λεηηνπξγηθόηεηα - θηιηθή πξνο ην ρξήζηε, εύθνιε πινήγεζε ζηα κελνύ 

θιπ.  

Γελ είλαη θαζόινπ ζεκαληηθό ❑ 

Ληγόηεξν ζεκαληηθό ❑ 

 Πνιύ ζεκαληηθό ❑ 

Σεκαληηθό ❑ 

Πνιύ ζεκαληηθό ❑ 

 Γελ ππάξρεη γλώκε ❑  

13. Πιεξνθνξίεο ▪ Πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηελ εηαηξεία ζηνλ ηζηόηνπν (γηα 

παξάδεηγκα, πνηνο είλαη ν ηδηνθηήηεο ηεο εηαηξείαο, αξηζκόο εηώλ ζηελ επηρείξεζε 

θ.ιπ.). 

 Γελ είλαη θαζόινπ ζεκαληηθό ❑ 

Ληγόηεξν ζεκαληηθό ❑  

Αξθεηά ζεκαληηθό ❑ 

Σεκαληηθό ❑ 

Πνιύ ζεκαληηθό ❑ 

Γελ ππάξρεη γλώκε ❑  

 

Δπραξηζηνύκε γηα ηελ ζπκκεηνρή ζαο! 
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