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΢ειίδα | II  
 

Γήισζε 

 

 «Ζ εξγαζία απηή είλαη πξσηφηππε θαη εθπνλήζεθε απνθιεηζηηθά θαη κφλν γηα 

ηελ απφθηεζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ κεηαπηπρηαθνχ ηίηινπ».   

  

  «Σα πλεπκαηηθά δηθαηψκαηα ρξεζηκνπνίεζεο ηνπ κε πξσηφηππνπ πιηθνχ 

ΜΓΔ αλήθνπλ ζην κεηαπηπρηαθφ θνηηεηή θαη ζην επηβιέπνλ κέινο ΓΔΠ εηο 

νιφθιεξν, δειαδή εθάηεξνο κπνξεί λα θάλεη ρξήζε απηψλ ρσξίο ηε ζπλαίλεζε 

άιινπ. Σα πλεπκαηηθά δηθαηψκαηα ρξεζηκνπνίεζεο ηνπ πξσηφηππνπ κέξνπο ΜΓΔ 

αλήθνπλ ζηνλ κεηαπηπρηαθφ θνηηεηή θαη ηνλ επηβιέπνληα απφ θνηλνχ, δειαδή δελ 

κπνξεί ν έλαο απφ ηνπο δχν λα θάλεη ρξήζε απηνχ ρσξίο ηε ζπλαίλεζε ηνπ άιινπ. 

Καη' εμαίξεζε, επηηξέπεηαη ε δεκνζίεπζε ηνπ πξσηφηππνπ κέξνπο ηεο δηπισκαηηθήο 

εξγαζίαο ζε επηζηεκνληθφ πεξηνδηθφ ή πξαθηηθά ζπλεδξίνπ απφ ηνλ έλα εθ ησλ δχν, 

κε ηελ πξνυπφζεζε φηη αλαθέξνληαη ηα νλφκαηα θαη ησλ δχν (ή ησλ ηξηψλ ζε 

πεξίπησζε ζπλεπηβιέπνληα) σο ζπλ-ζπγγξαθέσλ. ΢ηελ πεξίπησζε απηή πξνεγείηαη 

γξαπηή ελεκέξσζε ηνπ κε ζπκκεηέρνληα ζηε ζπγγξαθή ηνπ επηζηεκνληθνχ άξζξνπ. 

Γελ επηηξέπεηαη ε θαηά νπνηνδήπνηε ηξφπν δεκνζηνπνίεζε πιηθνχ ην νπνίν έρεη 

δεισζεί εγγξάθσο σο απφξξεην». 
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Πεξίιεςε 

 

 Ζ παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία απνηειεί πξντφλ πνιχκελεο κειέηεο θαη 

πξνζπάζεηαο, κέξνο ησλ απαηηήζεσλ γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο θνίηεζεο κνπ ζην 

πξφγξακκα κεηαπηπρηαθψλ ζπνπδψλ. Αληηθείκελν ηεο είλαη ε κειέηε ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ θαη πην εθηεηακέλα ηνπ ιηαληθνχ θαη πσο απηφ κέζσ κίαο απφ 

ηηο πην δηαδνκέλεο κνξθέο ηνπ, ηα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα, επηθέξεη δξακαηηθέο 

αιιαγέο ζηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα θαη ζηα logistics, εμειίζζνληαο ηα ζε κηα λέα 

κνξθή, πνπ ελζσκαηψλεη ηε ζε βάζνο ρξήζε ηερλνινγηψλ πιεξνθνξηθήο θαη  

επηθνηλσληψλ, δειαδή ηα e-logistics. Παξάιιεια αλαιχεηαη ην πσο πεξηνρέο ησλ 

παξαδνζηαθψλ logistics φπσο ε αληίζηξνθε εθνδηαζηηθή (reverse logistics) θαη ε 

εμσηεξηθή αλάζεζε ησλ ιεηηνπξγηψλ logistics (outsourcing) επεξεάδνληαη απφ ηα λέα 

δεδνκέλα πνπ εηζάγεη ην  ειεθηξνληθφ εκπφξην αιιά θαη ην πψο απηφ δεκηνπξγεί λέεο 

κνξθέο νξγάλσζεο ησλ logistics φπσο ηα omni-channel logistics. Γηα ηελ θαιχηεξε 

θαηαλφεζε ηνπ αληηθεηκέλνπ αιιά θαη ηεο ειιεληθήο πξαγκαηηθφηεηαο ησλ logistics 

ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην ε πηπρηαθή νινθιεξψλεηαη κε κηα κειέηε πεξίπησζεο πνπ 

αθνξά ηελ αλάπηπμε ηνπ λένπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο ηεο εηαηξείαο Leroy 

Merlin. Αλαιχνληαη νη ιφγνη δεκηνπξγίαο, ην κνληέιν ιεηηνπξγίαο ηνπ, ε δνκή ηεο 

εθνδηαζηηθήο ηνπ αιπζίδαο θαη ην πψο κεηαβάιιεηαη ε παξαδνζηαθή δνκή ησλ 

logistics ηεο εηαηξίαο απφ ηελ είζνδν ηεο ζην λέν απηφ θαλάιη πψιεζεο. 

 

Λέμεηο θιεηδηά: ειεθηξνληθφ εκπφξην, B2C, ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα, εθνδηαζηηθή 

αιπζίδα, logistics, e-logistics, Omni-channel, Leroy Merlin.  
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Δπραξηζηίεο 

 

 Αξρηθά, ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ ηνλ επηβιέπσλ θαζεγεηή κνπ, θχξην 

Γξεγφξην Υνλδξνθνχθε, γηα ηελ αλάζεζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ ζέκαηνο ζην πξφζσπν 

κνπ. ΢ηε ζπλέρεηα ζα ήζεια λα εθθξάζσ ηελ απεξηφξηζηε επγλσκνζχλε κνπ  ζηνλ 

θχξην Βιάζε Γηαλάθαηλα, επηζηεκνληθφ ζπλεξγάηε ηνπ παλεπηζηεκίνπ Πεηξαηψο, γηα 

ηελ θαζνδήγεζε, ππνκνλή  θαη ηελ ακέξηζηε ππνζηήξημε πνπ κνπ παξείρε θαζφιε ηε 

δηάξθεηα ηεο εθπφλεζεο ηεο δηπισκαηηθήο κνπ εξγαζίαο αιιά θαη γηα ηηο πνιχηηκεο 

γλψζεηο πνπ κνπ κεηέδσζε γχξσ απφ ηνλ θφζκν ησλ Logistics, ηφζν θαηά ηε δηάξθεηα 

ηεο  εθπφλεζεο ηεο εξγαζίαο απηήο αιιά θαη θαζφιε ηε δηάξθεηα ηεο θνίηεζεο κνπ.  

Δπηπξφζζεηα ζα ήζεια λα εθθξάζσ ηηο επραξηζηίεο κνπ ζηνπο ζπλεξγάηεο κνπ, 

ππαιιήινπο ησλ ηκεκάησλ Logistics ηεο εηαηξείαο Leroy Merlin, αιιά θαη ζε φινπο 

ηνπ αλζξψπνπο ηεο εηαηξείαο πνπ ζπλέβαιιαλ κε ηελ εκπεηξία ηνπο αιιά θαη κε ηηο 

πνιχηηκεο γλψζεηο θαη πιεξνθνξίεο πνπ κνπ κεηέδσζαλ ζηελ νινθιήξσζε ηεο 

παξνχζαο εξγαζίαο.  

Σέινο ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ ηδηαίηεξα ηελ νηθνγέλεηα κνπ, ηνπο γνλείο κνπ 

Αζαλάζην θαη Γαξπθαιιηά, ηνλ αδεξθφ κνπ Γηάλλε θαη ηελ αδεξθή κνπ Θεψλε γηα 

ηελ εζηθή ππνζηήξημε θαη ππνκνλή ηνπο ηφζν θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο εθπφλεζεο  ηεο 

παξνχζαο εξγαζίαο αιιά θαη θαζφιε ηελ δηάξθεηα θνίηεζεο κνπ ζην κεηαπηπρηαθφ 

πξφγξακκα ζπνπδψλ.   
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Κεθάιαην 1
ν
 : Δηζαγσγή 

 

 ΢θνπφο ηε παξνχζαο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο είλαη ε θαηαλφεζε ησλ αηηηψλ 

θαη παξαγφλησλ πνπ νδήγεζαλ ζηε ξαγδαία αλάπηπμε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, 

ηα κέξε απφ ηα νπνία απηφ απνηειείηαη θαζψο θαη ηα θχξηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ. 

΢ηελ ζπλέρεηα ε αλάιπζε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ επηθεληξψλεηαη ζην 

ειεθηξνληθφ ιηαληθφ εκπφξην (B2C) θαη ζηε πην αληηπξνζσπεπηηθή  κνξθή ηνπ, ην 

ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα (e-shop), θαη πσο ε ζηαδηαθή εμέιημε θαη πηνζέηεζε ηνπ απφ 

φιν θαη πεξηζζφηεξεο εηαηξίεο κεηαζρεκαηίδεη ην θιάδν ηνπ ιηαληθνχ εκπνξίνπ. Ο 

κεηαζρεκαηηζκφο απηφο αλαπφθεπθηα ζπκπαξαζχξεη ηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα θαη 

ηνλ θιάδν ησλ logistics ζε δξακαηηθέο αιιαγέο. Αιιαγέο νη νπνίεο αλαιχνληαη 

εθηελψο θαη πιένλ ε εξγαζία θαηαπηάλεηαη κε ηελ εμέιημε ησλ παξαδνζηαθψλ 

logistics θαη ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο θαη ηελ εκθάληζε ησλ e-logistics, ηα νπνία 

εθκεηαιιεχνληαη ηηο ηερλνινγίεο επηθνηλσληψλ θαη πιεξνθνξηθήο. Σελ ίδηα ζηηγκή 

αλαιχνληαη φιεο νη πηπρέο ησλ logistics πνπ επεξεάδνληαη απφ ηελ αλάπηπμε ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Σέινο κειεηάηαη ε πεξίπησζε ηεο εηαηξίαο Leroy Merlin 

ζηελ Διιάδα κε ζθνπφ ηελ θαηαλφεζε ησλ παξαπάλσ κέζσ ελφο πξαθηηθνχ 

παξαδείγκαηνο αιιά θαη ε αλάδεημε ηεο ειιεληθήο πξαγκαηηθφηεηαο ηνπ 

ειεθηξνληθνχ  εκπνξίνπ θαη ησλ αιιαγψλ πνπ επηθέξεη ζηα logistics. Ζ εηαηξία  έζησ 

θαη θαζπζηεξεκέλα, μεθηλά ηε δξαζηεξηνπνίεζε ηεο ζην ρψξν ηνπ ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ κε ηε δεκηνπξγία ελφο νινθιεξσκέλνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο. 

Παξνπζηάδεηαη ε εηαηξεία θαη αλαιχνληαη ν ηξφπνο ιεηηνπξγίαο ηνπ ειεθηξνληθνχ 

θαηαζηήκαηνο  θαη ε δνκή ηεο εθνδηαζηηθήο ηνπ αιπζίδαο κε ζθνπφ ηελ αμηνιφγεζε 

ηνπ θαη ηελ εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ. Κιείλνληαο γίλεηαη κία ζεηξά πξνηάζεσλ γηα 

ηελ εμάιεηςε ησλ αδπλακηψλ θαη ηελ βέιηηζηε ιεηηνπξγία ηνπ. 

Ζ εξγαζία απνηειείηαη απφ 5 θεθάιαηα ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ θαη ηνπ παξφληνο.  

΢ηε ζπλέρεηα ηνπ γίλεηαη κία ζχληνκε αλαθνξά ζην πεξηερφκελν ηνπ θάζε 

θεθαιαίνπ. 

Κεθάιαην 2
ν
:  ΢ην θεθάιαην απηφ παξνπζηάδεηαη ην ειεθηξνληθφ εκπφξην. 

Γηαηππψλεηαη ν νξηζκφο ηνπ ελψ γίλεηαη κηα ηζηνξηθή αλαδξνκή ζηα ζεκεία 

ζηαζκνχο πνπ ζπληέιεζαλ ζηε δεκηνπξγία ηνπ θαη έδσζαλ ψζεζε ζηελ αλάπηπμε 

ηνπ. Αλαιχνληαη ηα κέξε θαη νη θαηεγνξίεο ηνπ, ηα πιενλεθηήκαηα πνπ απηφ 
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πξνζθέξεη ζε θαηαλαισηέο, νξγαληζκνχο θαη ζηελ θνηλσλία ελψ παξνπζηάδνληαη θαη 

ηα κεηνλεθηήκαηα θαη νη θξαγκνί πνπ πεξηνξίδνπλ ηελ αλάπηπμε ηνπ. Σέινο γίλεηαη 

κία παξνπζίαζε ησλ κεγεζψλ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, κε έκθαζε ζην ιηαληθφ 

ειεθηξνληθφ εκπφξην B2C ηφζν ζηηο αγνξέο ηεο Δπξψπεο αιιά θαη ηεο Διιάδαο. 

Κεθάιαην 3
ν
:  Σν θεθάιαην θαηαπηάλεηαη κε ηελ πην δηαδεδνκέλε κνξθή ηνπ 

ειεθηξνληθνχ ιηαληθνχ εκπνξίνπ, ην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα. Γηαηππψλεηαη ν 

νξηζκφο ηνπ, παξνπζηάδεηαη ε εμέιημε ηνπ ζην ρξφλν κέζα απφ δηαθνξεηηθέο γεληέο 

θαη δίλνληαη ηα θχξηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ. ΢ηε ζπλέρεηα παξνπζηάδνληαη θάπνηα 

απαξαίηεηα βήκαηα γηα ηελ επηηπρεκέλε αλάπηπμε ηνπ θαη ηέινο αλαιχνληαη νη 

ιεηηνπξγίεο πνπ απηφ πξνζθέξεη ηφζν ζηνλ θαηαλαισηή-ρξήζηε αιιά θαη ζηελ 

εηαηξία πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη κέζσ απηνχ.   

Κεθάιαην 4
ν
: Σν θεθάιαην απηφ απνηειεί ην θχξην κέξνο ηεο εξγαζίαο θαη είλαη ην 

κεγαιχηεξν ζε έθηαζε. Ξεθηλάεη κε κηα παξνπζίαζε θάπνησλ νξηζκψλ «θιεηδηψλ» 

γηα ηελ θαιχηεξε θαηαλφεζε ελλνηψλ θαη ζεκάησλ πνπ ζα αλαιπζνχλ παξαθάησ. 

Οξίδεηαη ε εθνδηαζηηθή αιπζίδα (supply chain), ε δηαρείξηζε ηεο εθνδηαζηηθήο 

αιπζίδαο (ΓΔΑ), ηα logistics θαη ηα e-logistics. ΢ηε ζπλέρεηα παξνπζηάδεηαη ε 

ζηαδηαθή εμέιημε ησλ logistics ζην ιηαληθφ εκπφξην ηα ηειεπηαία 40 ρξφληα κέρξη ηελ 

πιήξε δξαζηεξηνπνίεζε κέζσ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ θαη ηελ εκθάληζε ησλ e-

logistics. Αλαιχνληαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπο, νη δηαθνξέο ζε ζρέζε κε ηα 

παξαδνζηαθά logistics, νη ηερλνινγίεο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη θαη επηηξέπνπλ ηελ 

αλάπηπμε ηνπο ελψ παξνπζηάδεηαη θαη έλα νινθιεξσκέλν θχθισκα e-logistics, απφ 

ηηο πξνκήζεηεο σο θαη ην ηειηθφ ζηάδην ηεο δηαλνκήο. ΢ηε ζπλέρεηα παξνπζηάδνληαη 

ηα θπξηφηεξα κνληέια νξγάλσζεο θαη πινπνίεζεο ησλ e-logistics θιείλνληαο κε ηε 

πην πξφζθαηε κνξθή νξγάλσζεο ησλ logistics ηνπ ιηαληθνχ εκπνξίνπ, κεηά ηα λέα 

δεδνκέλα πνπ εηζήγαγε ε επξεία απνδνρή ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, ηα Omni-

channel logistics. Πξνρσξψληαο παξνπζηάδνληαη ηα reverse logistics ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, νη πξνθιήζεηο ζηε δηαρείξηζε ηνπο, αλαιχνληαη νη 

θπξηφηεξνη ιφγνη  θαη ηχπνη επηζηξνθψλ θαη νη ηξφπνη κείσζεο ηνπο. Σν θεθάιαην 

απηφ θιείλεη αλαιχνληαο ηελ απμαλφκελε ηάζε γηα  εμσηεξηθή αλάζεζε (outsourcing) 

κέξνο ή ηνπ ζπλφινπ ησλ ιεηηνπξγηψλ logistics ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην, ηα 

πιενλεθηήκαηα θαη κεηνλεθηήκαηα απφ ηελ επηινγή απηή θαη παξαζέηνληαη ηα θχξηα 

θξηηήξηα θαη δείθηεο πνπ πξέπεη λα ηεζνχλ γηα ηελ επηινγή θαη κεηέπεηηα αμηνιφγεζε 

ελφο εμσηεξηθνχ ζπλεξγάηε.  
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Κεθάιαην 5
ν
: ΢ην θεθάιαην απηφ, ηειεπηαίν ηεο εξγαζίαο, κειεηάηαη ε πεξίπησζε 

ηεο αλάπηπμεο ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο απφ ηελ εηαηξία Leroy Merlin ζηελ 

Διιάδα. Αξρηθά παξνπζηάδεηαη ε εηαηξία, ηα πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο πνπ 

πξνζθέξεη, ν θιάδνο ζηνλ νπνίν δξαζηεξηνπνηείηαη, ν αληαγσληζκφο ζηελ αγνξά 

απηή θαη γίλεηαη κία ζπλνπηηθή πεξηγξαθή ηεο δνκήο ηεο εθνδηαζηηθήο ηεο αιπζίδαο. 

΢ηε ζπλέρεηα αλαιχνληαη νη ιφγνη πνπ νδήγεζαλ ηελ εηαηξεία ζηελ δξαζηεξηνπνίεζε 

ηεο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην θαη ηα απνηειέζκαηα ηα νπνία πξνζδνθά απφ ηελ 

ελέξγεηα ηεο απηή. Παξνπζηάδεηαη ην λέν ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα ηεο, νη ιεηηνπξγίεο 

γηα ηνλ πειάηε-ρξήζηε θαη ηελ εηαηξία θαη ηα πιενλεθηήκαηα πνπ πξνθχπηνπλ γηα 

ηελ ίδηα. ΢ηελ ζπλέρεηα γίλεηαη κία εθηελήο αλάιπζε ζην κνληέιν ιεηηνπξγηάο ηνπ θαη 

ηνπο ιφγνπο γηα ηνπο νπνίνπο απηφ επηιέρζεθε, ζηε δνκή ηεο εθνδηαζηηθήο ηνπ 

αιπζίδαο., ζηνπο εμσηεξηθνχο ζπλεξγάηεο πνπ έρνπλ επηινγή γηα ηελ αλάζεζε κέξνπο 

ησλ ιεηηνπξγηψλ logistics θαη ζηε δηαρείξηζε ησλ επηζηξνθψλ. Σν θεθάιαην θιείλεη 

κε κία αμηνιφγεζε ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο θαη ηεο δνκήο ηεο εθνδηαζηηθήο 

ηνπ αιπζίδαο κε βάζε ηα φζα αλαιχζεθαλ πξνεγνπκέλσο πνπ νδεγεί ζε 

ζπγθεθξηκέλα ζπκπεξάζκαηα θαη ζε κηα ζεηξά πξνηάζεσλ. 
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Κεθάιαην 2
o
: Σν Ηιεθηξνληθφ Δκπφξην 

 

 2.1 Οξηζκφο Ηιεθηξνληθνχ Δκπνξίνπ 

 Σν Ζιεθηξνληθφ Δκπφξην, επξέσο γλσζηφ θαη σο e-commerce, ζηελ πην απιή 

ηνπ έλλνηα είλαη ε δηαδηθαζία αγνξάο, πψιεζεο  ή αληαιιαγήο αγαζψλ θαη 

ππεξεζηψλ ή ε κεηάδνζε δεδνκέλσλ θαη θεθαιαίσλ πνπ πξαγκαηνπνηείηαη εμ 

απνζηάζεσο κε ηε ρξήζε δηθηχσλ ππνινγηζηψλ, πεξηιακβαλνκέλνπ θαη ηνπ 

δηαδηθηχνπ (Internet), κεηαμχ νξγαληζκψλ θαη θαηαλαισηψλ. Βαζίδεηαη ινηπφλ ζηελ 

ειεθηξνληθή κεηάδνζε δεδνκέλσλ, ρσξίο λα θαζίζηαηαη αλαγθαία ε θπζηθή παξνπζία 

ησλ ζπκβαιινκέλσλ κεξψλ, πσιεηή θαη αγνξαζηή. Με απηήλ ηελ έλλνηα φκσο ην 

ειεθηξνληθφ εκπφξην πεξηνξίδεηαη ζην πεδίν ησλ εκπνξηθψλ ζπλαιιαγψλ. Πνιινί 

ζρνιηαζηέο αλαθέξνληαη ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην σο νπνηαδήπνηε  ειεθηξνληθά 

κεηαδηδφκελε ζπλαιιαγή κεηαμχ ελφο νξγαληζκνχ θαη νπνηνπδήπνηε ελδηαθεξφκελνπ 

ηξίηνπ κέξνπο (stakeholders) κε ην νπνίν ζπλαιιάζζεηαη. Με απηφ ηνλ νξηζκφ κε 

εκπνξηθέο ζπλαιιαγέο φπσο γηα παξάδεηγκα αηηήκαηα πειαηψλ γηα πεξαηηέξσ 

πιεξνθφξεζε ζα πξέπεη λα ζεσξεζνχλ κέξνο ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. (Dave 

Chaffey, 2002) 

Οη Kalakota θαη Whinston (1997) παξνπζηάδνπλ έλα εχξνο δηαθνξεηηθψλ  

πξνζεγγίζεσλ γηα ηνλ νξηζκφ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ αλάινγα κε ηελ «νπηηθή 

γσλία» απφ ηελ νπνία απηφ εμεηάδεηαη 

 Απφ ηελ πιεπξά ησλ επηθνηλσληψλ ην ειεθηξνληθφ εκπφξην αθνξά ηε 

κεηάδνζε πιεξνθνξίαο, ηε δηαλνκή πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ θαη ηε δηελέξγεηα 

πιεξσκψλ κε ειεθηξνληθά κέζα. 

 Απφ ηελ νπηηθή ησλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ αθνξά ηελ εθαξκνγή 

ηερλνινγίαο πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο απηνκαηνπνίεζεο ησλ επηρεηξεζηαθψλ 

ζπλαιιαγψλ θαη ηεο ξνήο ησλ εξγαζηψλ. 

 Απφ ηελ νπηηθή ησλ ππεξεζηψλ αθνξά ηελ κείσζε θφζηνπο θαη ηαπηφρξνλα 

ηελ κείσζε ηνπ ρξφλνπ θαη ηελ αχμεζε ηεο πνηφηεηαο ηεο παξερφκελεο 

ππεξεζίαο. 
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 Καη ηέινο απφ ηελ νπηηθή ηεο δηαδηθηχνπ αθνξά ηελ αγνξά θαη ηελ πψιεζε 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ  ή πιεξνθνξίαο online. 

΢χκθσλα κε ηνλ επξχηεξν νξηζκφ πνπ δφζεθε απφ ηνλ  Zwass (1998) ην ειεθηξνληθφ 

εκπφξην είλαη ε αληαιιαγή επηρεηξεκαηηθψλ πιεξνθνξηψλ, ε δεκηνπξγία θαη ε 

δηαηήξεζε εκπνξηθψλ ζρέζεσλ θαζψο θαη ε δηελέξγεηα εκπνξηθψλ ζπλαιιαγψλ κέζσ 

ειεθηξνληθψλ δηθηχσλ. 

Ζ θπβέξλεζε ηνπ Ζλσκέλνπ Βαζηιείνπ δίλεη επίζεο έλαλ επξχ νξηζκφ. ΢χκθσλα κε 

απηή ειεθηξνληθφ εκπφξην είλαη ε αληαιιαγή πιεξνθνξίαο κέζσ ειεθηξνληθψλ 

δηθηχσλ ζε νπνηνδήπνηε ζηάδην ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο, είηε εληφο ηνπ 

νξγαληζκνχ, είηε κεηαμχ επηρεηξήζεσλ, είηε κεηαμχ επηρεηξήζεσλ θαη θαηαλαισηψλ ή 

κεηαμχ ηνπ δεκφζηνπ θαη ηδησηηθνχ ηνκέα. Ζ αληαιιαγή απηή κπνξεί λα απνηειεί ή 

φρη εκπνξηθή ζπλαιιαγή. (Cabinet Office, 1999)   

Απφ ηνπο παξαπάλσ επξχηεξνπο νξηζκνχο νδεγνχκαζηε ζην ζπκπέξαζκα πσο ην 

ειεθηξνληθφ εκπφξην δελ πεξηνξίδεηαη ζηα ζηελά πιαίζηα ηεο αγνξάο θαη πψιεζεο 

πξντφλησλ αιιά πεξηιακβάλεη θαη δηαδηθαζίεο post-sale θαη after-sale θαηά κήθνο ηεο 

εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο. Γειαδή δηαδηθαζίεο πξηλ θαη κεηά ηε πψιεζε πνπ δελ έρνπλ 

άκεζν νηθνλνκηθφ αληίθξηζκα. 

Δπηπξφζζεηα ην ειεθηξνληθφ εκπφξην δελ ζα πξέπεη λα ζπγρέεηαη κε ηελ έλλνηα ηνπ 

ειεθηξνληθνχ επηρεηξείλ ή e-επηρεηξείλ (e-business).  Σν ειεθηξνληθφ επηρεηξείλ ζαλ 

έλλνηα  είλαη επξχηεξε απφ απηή ηνπ Ζ.Δ. θαη πεξηιακβάλεη επηπξφζζεηα πξνκήζεηεο 

θαη εζσηεξηθέο δηεξγαζίεο κηα εηαηξίαο, ηελ ζπλεξγαζία κε επηρεηξεκαηηθνχο 

εηαίξνπο, ηε δηεμαγσγή ειεθηξνληθήο εθπαίδεπζεο, ηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ θαη 

πξαγκαηνπνίεζε ειεθηξνληθψλ ζπλαιιαγψλ κέζα ζε έλα νξγαληζκφ. (Turban, 2008) 

Σέινο ζα πξέπεη λα αλαθέξνπκε φηη κέζσ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, ην εκπφξην 

δηεμάγεηαη παξαθηλψληαο θαη απνξξνθψληαο θαηλνηνκίεο ζηελ ειεθηξνληθή 

κεηαθνξά ρξεκαηηθψλ πφξσλ, ζηε δηαρείξηζε ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο (supply 

chain management), ζην δηαδηθηπαθφ κάξθεηηλγθ (Internet marketing), ζηε 

δηεθπεξαίσζε δηαδηθηπαθψλ δηαδηθαζηψλ (online transaction processing), ζηελ 

αληαιιαγή ειεθηξνληθψλ δεδνκέλσλ (electronic data interchange, EDI), ζηελ 

θαηαγξαθή ζπζηεκάησλ δηνίθεζεο απνζεκάησλ (inventory management) θαη ζηελ 

απηνκαηνπνίεζε ζπζηεκάησλ ζπγθέληξσζεο δεδνκέλσλ. (Dutta, 2011) 
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 2.2 Ιζηνξηθή Αλαδξνκή 

 Ζ ηζηνξία ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ  μεθίλεζε πεξίπνπ πξηλ 40 ρξφληα θαη 

σο ηψξα ζπλερίδεη λα κεγαιψλεη κε ηελ είζνδν θαηλνχξγησλ ηερλνινγηψλ, 

θαηλνηνκηψλ θαη ρηιηάδσλ επηρεηξήζεσλ ζηελ δηαδηθηπαθή αγνξά θάζε ρξφλν.  

 Απφ ηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1960 σο θαη ηηο αξρέο ηνπ 1970 εκθαλίζηεθαλ 

λεσηεξηζκνί φπσο ε ειεθηξνληθή κεηαθνξά ρξεκαηηθψλ πφξσλ θαη άιισλ 

πιεξνθνξηαθψλ ζπλαιιαγψλ ( Electronic Funds Transfers, EFTs) κέζσ 

αζθαιψλ ηδησηηθψλ δηθηχσλ. Ζ  έθηαζε ησλ εθαξκνγψλ φκσο ήηαλ 

πεξηνξηζκέλε ζε κεγάινπο νξγαληζκνχο, νηθνλνκηθά ηδξχκαηα θαη ζε κηθξέο 

ηνικεξέο επηρεηξήζεηο.  

 ΢ηα ηέιε ηνπ 1970 θαη ζηηο αξρέο ηνπ 1980 έθαλε ηελ εκθάληζε ην 

Ζιεθηξνληθφ ζχζηεκα αληαιιαγήο δεδνκέλσλ (Electronic Data Interchange), 

κηα ηερλνινγία πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ ειεθηξνληθή κεηαθνξά 

ηππνπνηεκέλσλ εγγξάθσλ απφ εθαξκνγή ζε εθαξκνγή κέζα ζε κηα εηαηξία. Ζ 

ρξήζε ηνπ ζηαδηαθά δηεπξχλζεθε, νδεγψληαο ζηε κείσζε ηεο γξαθεηνθξαηίαο 

θαη ησλ ιαζψλ θαη ζηελ αχμεζε ησλ απηνκαηηζκψλ θαη ηεο παξαγσγηθφηεηαο. 

 ΢ηηο αξρέο δεθαεηία ηνπ 1990 κε ηελ εμάπισζε θαη ηελ εκπνξεπκαηνπνίεζε 

ηνπ Internet (World Wide Web),  ην νπνίν αξρηθά είρε μεθηλήζεη ζαλ έλα 

πείξακα απφ ηελ θπβέξλεζε ησλ H.Π.Α. ην 1969, επηλνήζεθε ν φξνο 

ειεθηξνληθφ εκπφξην θαη νη εθαξκνγέο ηνπ αλαπηχρζεθαλ ξαγδαία. ΢ε απηή 

ηελ αλάπηπμε ζπλέβαιαλ θαζνξηζηηθά ε αλάπηπμε ησλ δηθηχσλ, ησλ 

πξσηνθφιισλ θαη ηνπ ινγηζκηθνχ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ αιιά θαη ν έληνλνο 

αληαγσληζκφο πνπ ππήξρε κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ. 

 Απφ ηα κέζα ηνπ 1990 δεκηνπξγνχληαη πνιιέο εηαηξείεο «.com» ή Internet 

start-ups αλαπηχζζνληαο πνιιέο εθαξκνγέο φπσο online πσιήζεηο θαη 

ειεθηξνληθή εθπαίδεπζε. (Cassidy 2002) Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα είλαη ε 

ιεηηνπξγία ην 1995 ηνπ ειεθηξνληθνχ βηβιηνπσιείνπ ηεο Amazon ε νπνία 

εμειίρζεθε ζην κεγαιχηεξν νξγαληζκφ ιηαληθψλ πσιήζεσλ ζην δηαδίθηπν.  

Πιένλ ζηα κέζα ηεο δεθαεηίαο ζρεδφλ θάζε νξγαληζκφο κεγάινπ θαη κέζνπ 

κεγέζνπο ζηηο H.Π.Α. έρεη κηα ηζηνζειίδα θαη ειεθηξνληθέο πχιεο φπνπ νη 

επηρεηξεκαηηθνί εηαίξνη θαη ην θνηλφ κπνξνχλ λα πξνζπειάζνπλ εηαηξηθέο 

πιεξνθνξίεο. 
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Δηθφλα 2.1: ΢εκεία-ζηαζκνί ζην 

ρξνλνιφγην ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. 
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 Απφ ην 1999 ε έκθαζε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ κεηαθχιεζε απφ ην B2C 

(business to customer) ζην Β2Β (business to business) θαη απφ ην 2001 απφ ην 

B2B ζην Β2E (business to employee), ζηελ ειεθηξνληθή δηαθπβέξλεζε, ζηελ 

ειεθηξνληθή εθπαίδεπζε θαη ζην θηλεηφ εκπφξην (m-commerce). (Ariguzo et 

al. 2006). Σν 1999 ηα έζνδα ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ παγθνζκίσο θηάλνπλ 

ζηα $150 δηζεθαηνκκχξηα. (Teriz Ν. 2011) 

 ΢ηηο αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ 2000 ην Dot-com bubble ή αιιηψο ε 

ρεηξαγσγεκέλε έθξεμε ζηηο επελδχζεηο ζε ηερλνινγίεο γχξσ απφ ην Internet, 

ηα πιεξνθνξηαθά  δίθηπα θαη ζπζηήκαηα νδήγεζε ζηε ξαγδαία αλάπηπμε θαη 

απνδνρή ηνπ θαη θαηά ζπλέπεηα ζηελ αλάπηπμε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. 

(Wollscheid, 2012) 

 ΢ηα κέζα ηεο δεθαεηίαο ηνπ 2000 ηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο 

εκθαλίδνληαη θαη ηξαβνχλ ηε πξνζνρή ηνπ θνηλνχ, αιιάδνληαο ηνλ ηξφπν κε 

ηνλ νπνίν νη θαηαλαισηέο επηιέγνπλ ηνπο online εκπφξνπο γηα ηηο αγνξέο ηνπο 

θαη επνκέλσο θαη ηνλ ηξφπν νη επηρεηξήζεηο επηθνηλσλνχλ κε ηνπο 

θαηαλαισηέο. 

 Απφ ηηο αξρέο ηνπ 2010 νη ζπλερείο βειηηψζεηο ζηε πξνκήζεηα θαη δηαλνκή 

αγαζψλ νδήγεζε ζηελ αθφκε κεγαιχηεξε αλάπηπμε ηεο δηαδηθηπαθήο αγνξάο. 

Δπίζεο κε ηελ ξαγδαία αχμεζε θαηφρσλ έμππλσλ ηειεθσληθψλ ζπζθεπψλ 

(smartphones) ππήξμε αθφκα κία κεηαβνιή ζην ηξφπν πνπ ιεηηνπξγεί ην 

ειεθηξνληθφ εκπφξην. Πιένλ νη εηαηξίεο δεκηνπξγνχλ πην επθξηλείο, θηιηθέο 

πξνο ην ρξήζηε ηεο ηειεθσληθή ζπζθεπήο, ηζηνζειίδεο. Σν mobile commerce 

πιένλ αλζίδεη. ΢ήκεξα ην mobile commerce εθηηκάηαη ζηα $1,8 (eMarketer, 

2018) ηξηζεθαηνκκχξηα παγθνζκίσο θαη ν αξηζκφο ησλ ρξεζηψλ ηνπ είλαη πην 

πνιππιεζήο απφ πνηέ. 

 Απφ ην 2017 σο ζήκεξα κεγάιεο αιιαγέο παξαηεξνχληαη ζην θιάδν ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Μεγάινη νξγαληζκνί ηνπ ιηαληθνχ εκπνξίνπ 

σζνχληαη ζην δηαδηθηπαθφ εκπφξην. Σν ειεθηξνληθφ εκπφξην δίλεη ηελ 

δπλαηφηεηα θαη ζε κηθξφηεξεο επηρεηξήζεηο κε πειαηνιφγην ζε ηνπηθφ επίπεδν 

λα απμήζνπλ ηηο πσιήζεηο ηνπο κέζσ ηεο δξαζηεξηφηεηαο ηνπο ζε 

πιαηθφξκεο θνηλσληθήο δηθηχσζεο. Σα ιεηηνπξγηθά θφζηε ζην ηνκέα ηνπ B2B 

κεηψλνληαη ζεκαληηθά κε ηε ρξήζε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Σαπηφρξνλα 

κε ηελ έθξεμε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ παξαηεξείηαη ζεκαληηθή αχμεζε 
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ζηα έμνδα δηαλνκήο κέζσ εηαηξηψλ ηαρπκεηαθνξάο εγγξάθσλ, κηθξνδεκάησλ 

θαη δεκάησλ. Κιείλνληαο ε ξαγδαία αχμεζε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ 

νδεγεί ζε αιιαγέο θαη ζην θιάδν ησλ logistics κε ηελ ρξήζε 

απηνκαηνπνηεκέλσλ δηαδηθαζηψλ/εξγαιείσλ θαη ηερλεηήο λνεκνζχλεο. 

Ζ κεγάιε αχμεζε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ αληηθαηνπηξίδεηαη θαη ζηνπο αξηζκνχο. 

΢χκθσλα κε ην κεγαιχηεξν νηθνλνκηθφ site ζην θφζκν Forbes νη ιηαληθέο 

δηαδηθηπαθέο πσιήζεηο ζηελ Cyber Monday ζηηο Ζ.Π.Α. έθηαζαλ ζην επίπεδν ξεθφξ 

ησλ $6.6 δηζεθαηνκκπξίσλ  γηα ην 2017 ελψ παγθνζκίσο, ζχκθσλα κε ην πεξηνδηθφ 

Internet Retailer, ην 2017 νη ζπλνιηθέο ιηαληθέο δηαδηθηπαθέο πσιήζεηο έθηαζαλ ηα 

$2,43 ηξηζεθαηνκκχξηα κε πξφβιεςε γηα $2.86 ηξηζεθαηνκκχξηα γηα ην 2018 (βιέπε 

γξάθεκα 2.1 ). 

 

Γξάθεκα 2.1: Σα έζνδα ησλ ιηαληθψλ online πσιήζεσλ γηα ηε ηξηεηία 2016-18. 

 

Πηγή: www.digitalcommerce360.com/article/global-ecommerce-sales 

 

 

 

 

http://www.digitalcommerce360.com/article/global-ecommerce-sales
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 2.3 Η αγνξά ηνπ Ηιεθηξνληθνχ Δκπνξίνπ θαη νη πεξηνρέο ηνπ. 

 

 Όπσο πξναλαθέξακε κε ηε ζηαδηαθή αλάπηπμε θαη απνδνρή ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ φιν θαη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο ηνπ παξαδνζηαθνχ 

εκπνξίνπ απνθαζίδνπλ λα εθκεηαιιεπηνχλ απηφ ην λέν θαλάιη πσιήζεσλ θαη φιεο 

ηηο θαηλνηνκίεο πνπ ην πιαηζηψλνπλ ψζηε λα κεηψζνπλ ηελ εμάξηεζε ηνπο απφ ηα 

παξαδνζηαθά θαλάιηα επηηπγράλνληαο έηζη αχμεζε ηεο ηαρχηεηαο θαη κείσζε ηνπ 

θφζηνπο ησλ ζπλαιιαγψλ. Ζ είζνδνο ζηελ αγνξά απηή  νδεγεί ζε ζεκαληηθέο 

αιιαγέο ζε ιεηηνπξγίεο κηαο επηρείξεζεο φπσο ην κάξθεηηλγθ, νη πσιήζεηο, ε 

εμππεξέηεζε πειαηψλ, ε παξαγγειηνιεςία, ε παξαγσγή, ε δηαλνκή θαη νη 

πξνκήζεηεο. 

Πιένλ ζηελ αγνξά ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ζπλαληάκε κηα ηεξάζηηα πνηθηιία 

επηρεηξήζεσλ, δηαθνξεηηθήο θχζεο ε κία απφ ηελ άιιε, πνπ πξνζθέξνπλ 

δηαθνξεηηθήο θχζεο πξντφληα θαη ππεξεζίεο ή πιεξνθνξίεο θαη έρνπλ δηαθνξεηηθφ 

βαζκφ εκπινθήο ζε απηφ. ΢ε κηα πξνζπάζεηα λα νξηνζεηήζνπλ θαη λα 

θαηεγνξηνπνηήζνπλ ηηο δηαθνξεηηθέο πεξηνρέο ηεο αγνξάο νη Choi, Stahl θαη 

Whinston παξνπζίαζαλ ην 1997 έλα ηξηζδηάζηαην κνληέιν παξνπζίαζεο ησλ 

πεξηνρψλ ηεο αγνξάο ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Βαζηθνί άμνλεο-θξηηήξηα ηνπ 

κνληέινπ απηνχ είλαη ε θχζε ηνπ πξντφληνο (product), δειαδή ην θαηά πφζν απηφ 

είλαη θπζηθφ ή ςεθηαθφ, ε θχζε ηνπ πξάθηνξα (agent) ,δειαδή ην θαηά πφζν είλαη 

θαη απηφο θπζηθφο ή ςεθηαθφο θαη ηέινο ε θχζε ηεο δηαδηθαζίαο (process), δειαδή 

ην θαηά πφζν απηή εθηειείηαη κε θπζηθά ή ςεθηαθά κέζα. Απηνί νη άμνλεο απνηεινχλ 

θαη ηα ζηνηρεία πνπ απαξηίδνπλ ηελ αγνξά ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. ΢ε απηή ηελ 

αγνξά δξαζηεξηνπνηνχληαη πξάθηνξεο φπσο νη πσιεηέο, νη αγνξαζηέο, νη κεζάδνληεο 

θαη άιια ηξίηα ελδηαθεξφκελα κέξε φπσο ε θπβέξλεζε θαη θάζε αλεμάξηεηε αξρή 

φπσο ν ζπλήγνξνο ηνπ θαηαλαισηή ζηελ Διιάδα. Σα πξντφληα είλαη ην είδνο πνπ 

δηαθηλείηαη ζηελ αγνξά απηή θαη νπνηαδήπνηε αιιειεπίδξαζε κεηαμχ ησλ παηρηψλ 

πνπ αθνξά ηα πξντφληα  ζεσξείηαη δηαδηθαζία. ΢πκπεξηιακβάλνληαη δηαδηθαζίεο 

φπσο ε επηινγή πξντφληνο, ε παξαγσγή, ε έξεπλα αγνξάο, ε παξαγγειία, ε πιεξσκή, 

ε δηαλνκή θαη ε θαηαλάισζε.  

Καηαιαβαίλνπκε ινηπφλ φηη αλάινγα ηε θχζε θαζελφο απφ ηα ηξία απηά ζηνηρεία 

(θπζηθά ή ςεθηαθά) εληνπίδνπκε δηαθνξεηηθέο πεξηνρέο ηεο αγνξάο ηνπ 
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ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. ΢ην ζεκείν ηνκήο ησλ αμφλσλ (βιέπεη εηθφλα 1.3) θαη ηα 3 

ζηνηρεία είλαη θπζηθά θαη ε πεξηνρή πνπ νξηνζεηείηαη απφ ηνλ άζπξν θχβν είλαη ε 

πεξηνρή ηνπ παξαδνζηαθνχ εκπνξίνπ. Δθεί νη πξάθηνξεο, ηα πξντφληα θαη νη 

δηαδηθαζίεο είλαη θπζηθά θαη δελ έρνπκε αθφκα εκπινθή ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ.  

Αληίζεηα φζν απνκαθξπλφκαζηε απφ ην ζεκείν ηνκήο ησλ 3 αμφλσλ ε θχζε ησλ 

ηξηψλ ζηνηρείσλ, πξάθηνξα, πξντφληνο θαη δηαδηθαζίαο ςεθηνπνηείηαη θαη έηζη έρνπκε 

ηελ πεξηνρή ηνπ κπιε θχβνπ πνπ απνηειεί ην ακηγέο ειεθηξνληθφ εκπφξην. Αθφκα 

θαη ζηηο κέξεο καο ε πεξηνρή είλαη αξθεηά κηθξή ζε ζρέζε κε ην ζπλνιηθφ κέγεζνο 

ηεο αγνξάο. Σν κεγαιχηεξν κέξνο ηεο αγνξάο απνηειείηαη απφ ηνπο γαιάδηνπο θχβνπο 

φπνπ θάπνηα απφ ηα ζηνηρεία είλαη ςεθηαθά θαη θάπνηα θπζηθά. Απηέο νη πεξηνρέο 

νλνκάδνληαη  κεξηθφ ειεθηξνληθφ εκπφξην φπνπ θαη έρνπκε δηάθνξνπο ζπλδπαζκνχο 

κνξθψλ ησλ 3 ζηνηρείσλ θαη ε εκπινθή ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ είλαη κεξηθή. 

Όζν απνκαθξπλφκαζηε ζην θάζεην άμνλα ηα πξντφληα είλαη ςεθηαθά αιιά νη 

πξάθηνξεο ή νη δηαδηθαζίεο κπνξεί λα είλαη θπζηθνί. Γηα παξάδεηγκα ε αγνξά κηαο 

ζπλδξνκήο γηα θάπνην ςεθηαθφ ζπλδξνκεηηθφ θαλάιη (ςεθηαθφ πξντφλ) ζε έλα 

θαηάζηεκα ζην θέληξν ηεο πφιεο απφ έλαλ θαηαλαισηή (θπζηθνί πξάθηνξεο) κε 

κεηξεηά ζην ηακείν (θπζηθή δηαδηθαζία) απνηειεί ηκήκα ηνπ κεξηθνχ ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ. Σν αληίζηνηρν ηζρχεη θαη γηα ηνπο άιινπο 2 άμνλεο.  

Αλ θαη ε ηάζε πνπ παξνπζηάδεηαη ηα ηειεπηαία ρξφληα είλαη ε αχμεζε ηνπ ακηγνχο 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ (κπιε θχβνπ) κε ηελ κεηαηξνπή πνιιψλ δηαδηθαζηψλ θαη 

πξαθηφξσλ ζε ςεθηαθνχο (π.ρ. δεκηνπξγία ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ κε πιεξσκή  

online) ηα πεξηζζφηεξα πξντφληα ηνπ εκπνξίνπ έρνπλ θπζηθή ππφζηαζε θαη ε 

δηαλνκή ηνπο δε κπνξεί παξά λα γίλεη κε θπζηθά κέζα. Δπνκέλσο νη πεξηνρέο κε 

κεξηθφ βαζκφ εκπινθήο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ζπλερίδνπλ λα απνηεινχλ ηελ 

πιεηνςεθία. 
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Δηθφλα 2.2: Οη πεξηνρέο ηεο αγνξάο ηνπ Ηιεθηξνληθνχ Δκπνξίνπ 

 

Πηγή: The Economics of Electronic Commerce, Andrew B. Whinston, Dale O. Stahl, 

Soon-Yong Choi, 1997 

 

 2.4 Καηεγνξίεο Ηιεθηξνληθνχ Δκπνξίνπ 

 Μία απφ ηηο πην ζπλεζηζκέλεο θαηαηάμεηο ηνπ Ζιεθηξνληθνχ Δκπνξίνπ είλαη 

κε βάζε ηε θχζε ηεο ζπλαιιαγήο ή αιιηψο ηελ ζρέζε αλάκεζα ζηνπο ζπκκεηέρνληεο. 

Με βάζε απηά ηα θξηηήξηα ππάξρνπλ νη εμήο ηχπνη: 

Δπηρεηξήζεηο κε επηρεηξήζεηο (B2B): φινη νη ζπκκεηέρνληεο ζε απηφλ ηνλ ηχπν, 

γλσζηφ θαη σο ειεθηξνληθφ B2B, αγνξαζηήο θαη πσιεηήο, είλαη επηρεηξήζεηο ή άιινη 

νξγαληζκνί, ηδησηηθνί ή δεκφζηνη, θεξδνζθνπηθνί ή κε θεξδνζθνπηθνί. Οη ζπλαιιαγέο 

κπνξεί λα δηεμάγνληαη θαη αλάκεζα ζε κηα επηρείξεζε θαη ζηα κέιε ηεο αιπζίδαο 

πξνκεζεηψλ ηεο. Σν θχξην ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ B2B είλαη φηη νη εηαηξείεο 

πξνζπαζνχλ λα απηνκαηνπνηήζνπλ  ειεθηξνληθά ηελ εκπνξηθή δηαδηθαζία κε ζθνπφ 

λα ηε βειηηψζνπλ. Πάλσ απφ ην 85% ηνπ ζπλνιηθνχ φγθνπ ηνπ ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ είλαη B2B. (Mockler et al. 2006). ΢χκθσλα κε ηελ εηήζηα αλαθνξά ηεο 

εηαηξίαο ζηαηηζηηθψλ θαη εξεπλψλ Statista γηα ην 2019 ην κέγεζνο ηεο αγνξάο B2B 
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δηαδηθηπαθά έθηαζε ζην χςνο ησλ $10.6 ηξηζεθαηνκκπξίσλ, ζρεδφλ 5 θνξέο 

κεγαιχηεξν απφ απηφ ηεο αγνξάο B2C. ΢πλήζσο αθνξά ρνλδξηθφ εκπφξην.  

Σα θχξηα νθέιε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ B2B είλαη: 

  Ζ δεκηνπξγία λέσλ επθαηξηψλ γηα πσιήζεηο θαη αγνξέο. 

 Ζ εμάιεηςε ηεο γξαθεηνθξαηίαο θαη ηνπ δηαρεηξηζηηθνχ θφζηνπο. 

 Ζ κείσζε ηνπ ρξφλνπ ηνπ θχθινπ εξγαζηψλ. 

 Ζ κείσζε ηνπ ρξφλνπ αλαδήηεζεο γηα αγνξαζηέο θαη πσιεηέο. 

 Ζ αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο ηνπ πξνζσπηθνχ ζηα ηκήκαηα ησλ 

πξνκεζεηψλ  θαη πσιήζεσλ. 

 Ζ κείσζε ησλ ιαζψλ θαη ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ. 

 Ζ κείσζε ζηηο δαπάλεο ηνπ ηκήκαηνο marketing θαη πσιήζεσλ. 

 Ζ κείσζε ηνπ θφζηνπο θαη ησλ επηπέδσλ ησλ απνζεκάησλ. 

 Ζ δπλαηφηεηα γηα δεκηνπξγία εμεηδηθεπκέλσλ ειεθηξνληθψλ θαηαιφγσλ κε 

εηδηθέο ηηκέο αλά πειάηε θαη αλά επίπεδν αγνξψλ/πσιήζεσλ. 

 Ζ αχμεζε ηεο επειημίαο ηεο παξαγσγήο θαη θαηά ζπλέπεηα ηεο ηαρχηεηαο ησλ 

παξαδφζεσλ. 

 Ζ κείσζε ηνπ θφζηνπο πξνκεζεηψλ. 

 Ζ παξνρή απνηειεζκαηηθήο εμππεξέηεζεο πειαηψλ. 

 Ζ δεκηνπξγία λέσλ επθαηξηψλ γηα ζπλεξγαζίεο. 
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Δηθφλα 2.3 : Οη πξνβιέςεηο πσιήζεσλ ecommerce B2C θαη Β2B γηα ην 

2020. 

 

Πηγή: https://www.solutionists.co.nz/b2b-ecommerce-1606 

 

Δπηρείξεζε κε θαηαλαισηή (B2C):  πεξηιακβάλεη ειεθηξνληθέο εκπνξηθέο 

ζπλαιιαγέο αλάκεζα ζε κία επηρείξεζε (πσιεηήο) θαη έλαλ ηειηθφ κεκνλσκέλν 

θαηαλαισηή/πειάηε (αγνξαζηήο). Δίλαη ν 2
νο 

κεγαιχηεξνο ηχπνο ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ θαη ν παιαηφηεξνο. Ο ηχπνο απηφο κηκείηαη ηε δηαδηθαζία ηνπ θπζηθνχ 

ιηαληθνχ εκπνξίνπ θαη έηζη είλαη πην θνηλά γλσζηφ σο ειεθηξνληθφ ιηαληθφ εκπφξην. 

΢ηε βαζηθή ηνπ κνξθή, ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα ζηήλνληαη ζην δηαδίθηπν θαη απφ 

εθεί ηα πξντφληα πσινχληαη ζηνπο θαηαλαισηέο. Έλα απφ ηα πην ηππηθά θα γλσζηά 

παξαδείγκαηα είλαη ην Amazon.com (www.amazon.com) ηνπ Jeff Bezos πνπ 

ιεηηνχξγεζε γηα πξψηε θνξά ην 1995 σο δηαδηθηπαθφ βηβιηνπσιείν φπνπ θαηεπζείαλ 

απφ ην δηαδίθηπν νη  θαηαλαισηέο κπνξνχζαλ λα αγνξαζηνχλ βηβιία ήδε 

εθηππσκέλα. Όπσο πξναλαθέξακε ην 2017 νη ζπλνιηθέο ιηαληθέο δηαδηθηπαθέο 

http://www.amazon.com/
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πσιήζεηο έθηαζαλ ηα $2,43 ηξηζεθαηνκκχξηα κε πξφβιεςε  γηα $2.86 

ηξηζεθαηνκκχξηα γηα ην 2018. 

Σα νθέιε ηνπ ΖΔ B2C είλαη: 

 Ζ κείσζε ηνπ θφζηνπο ζπλαιιαγψλ θαη πην ζπγθεθξηκέλα ηνπ θφζηνπο 

έξεπλαο κε ηελ αχμεζε ηεο πξνζβαζηκφηεηαο ζε πιεξνθνξίεο θαη κε ηελ 

δπλαηφηεηα πνπ δίλεη ζηνπο θαηαλαισηέο λα βξνπλ ηελ πην αληαγσληζηηθή 

ηηκή γηα έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία. 

 Ζ κείσζε ηνπ θφζηνπο εηζφδνπ θαη ησλ εκπνδίσλ γηα ηελ είζνδν ζηελ αγνξά 

αθνχ ην θφζηνο δεκηνπξγίαο θαη δηαηήξεζεο κηαο ηζηνζειίδαο είλαη ζαθψο 

ρακειφηεξν  απφ απηφ ηεο θπζηθήο παξνπζίαο θαη ηεο δεκηνπξγίαο ελφο 

θπζηθνχ θαηαζηήκαηνο ή κηα νιφθιεξεο επηρείξεζεο. 

 Όζνλ αθνξά ηα πιεξνθνξηαθά αγαζά ην B2C γίλεηαη αθφκα πην ειθπζηηθφ 

αθνχ απειεπζεξψλεη ηελ επηρείξεζε απφ ην θφζηνο αγνξάο ή δεκηνπξγίαο θαη 

ζπληήξεζεο ελφο θπζηθνχ δηθηχνπ δηαλνκήο. Μνπζηθή, ειεθηξνληθά 

παηρλίδηα, εγθπθινπαίδεηεο θ.ά. δε ρξεηάδεηαη πιένλ λα δηαλέκνληαη θπζηθά 

αιιά κεηαθέξνληαη κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ. Ζ δηαλνκή πιεξνθνξηαθψλ αγαζψλ 

κε απηφ ηνλ ηξφπν είλαη πην εθηθηή ζε ρψξεο κε ζεκαληηθφ ή απμαλφκελν 

πνζνζηφ πιεζπζκνχ  κε πξφζβαζε ζην δηαδίθηπν. (Zorayda, 2003). 

Καηαλαισηήο κε επηρείξεζε (C2B): πεξηιακβάλεη άηνκα ηα νπνία ρξεζηκνπνηνχλ 

ην δηαδίθηπν γηα λα πσινχλ πξντφληα ή ππεξεζίεο ζε νξγαληζκνχο θαζψο θαη άηνκα 

πνπ ςάρλνπλ λα βξνπλ πσιεηέο γηα λα ηνπο θάλνπλ πξνζθνξά γηα πξντφληα ή 

ππεξεζίεο πνπ ρξεηάδνληαη άηνκα. Γλσζηφ θαη σο κνληέινπ θαζνξηζκνχ ηηκήο 

πξσηνπαξνπζηάζηεθε απφ ηελ Priceline.com θαη βαζίδεηαη ζε κηα αληίζηξνθε 

δεκνπξαζία C2B φπνπ νη πξνκεζεπηέο (business) δίλνπλ πξνζθνξά γηα έλα έξγν, 

πξντφλ ή ππεξεζία θαη ν πξνκεζεπηήο κε ηε ρακειφηεξε ηηκή ή ν πξνκεζεπηήο πνπ 

ηθαλνπνηεί ηηο απαηηήζεηο ηνπ αγνξαζηή (consumer) παίξλεη ην έξγν.  

Βαζηθφ πιενλέθηεκα ηνπ ηχπνπ απηνχ είλαη φηη επηηξέπεη ζηνλ θαηαλαισηή λα 

πεηχρεη ζεκαληηθέο εμνηθνλνκήζεηο θαζνξίδνληαο ηε δηθή ηνπο ηηκή γηα έξγα, 

πξντφληα ή ππεξεζίεο. 

Καηαλαισηήο κε θαηαλαισηή (C2C): πεξηιακβάλεη θαηαλαισηέο πνπ πσινχλ 

απεπζείαο ζε άιινπο θαηαλαισηέο. Παξαδείγκαηα είλαη άηνκα πνπ πνπιάλε 
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απηνθίλεηα, ζπίηηα ή νπνηνδήπνηε αληηθείκελν ζε online κηθξέο αγγειίεο ή ε πψιεζε 

γλψζεσλ θαη εμεηδίθεπζεο online. Δπίζεο ζε πνιιέο ζειίδεο ζην δηαδίθηπν 

επηηξέπνπλ ζε άηνκα λα πξνζθέξνπλ αληηθείκελα γηα δεκνπξαζία. Απφ ηηο πην 

δεκνθηιείο ηζηνζειίδεο C2C e-commerce είλαη ην eBay θαη ην Napster. 

Δλδνεπηρεηξεζηαθφ ΗΔ (intrabusiness): πεξηιακβάλεη φιεο ηηο εζσηεξηθέο 

δξαζηεξηφηεηεο ελφο νξγαληζκνχ πνπ αθνξνχλ αληαιιαγή αγαζψλ, ππεξεζηψλ ή 

πιεξνθνξηψλ αλάκεζα ζε δηαθνξεηηθά άηνκα, νκάδεο ή ηκήκαηα ηεο 

επηρείξεζεο/νξγαληζκνχ. Απηέο νη δξαζηεξηφηεηεο κπνξεί λα αθνξνχλ απφ πψιεζε 

εηαηξηθψλ αγαζψλ ζε ππαιιήινπο θαη online εθπαίδεπζε σο θαη 

ζπλεξγαηηθέ/δηαηκεκαηηθέο δξαζηεξηφηεηεο ζρεδίαζεο. Καηά θχξην ιφγν ην 

ελδνεπηρεηξεζηαθφ ΖΔ εθαξκφδεηαη ζε ελδνδίθηπα ή εηαηξηθέο πχιεο. Κχξην φθεινο 

ηνπ ελδνεπηρεηξεζηαθνχ HΔ είλαη ε κείσζε ησλ ιεηηνπξγηθψλ εμφδσλ ζε κηα 

επηρείξεζε/νξγαληζκφ κέζσ ηεο απμεκέλεο απνδνηηθφηεηαο ησλ αηφκσλ, νκάδσλ θαη 

ηκεκάησλ. 

Ηιεθηξνληθή δηαθπβέξλεζε (e-government): ζην ΖΔ ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο 

κηα θπβεξλεηηθή νληφηεηα αγνξάδεη ή παξέρεη αγαζά, ππεξεζίεο θαη πιεξνθνξίεο ζε 

επηρεηξήζεηο G2B θαη B2G (government to business θαη business to goverment) ή ζε 

πνιίηεο  G2C θαη C2G (government to consumer θαη consumer to government). 

΢πλήζσο αθνξά ηηο ζπλαιιαγέο κεηαμχ επηρεηξήζεσλ θαη αηφκσλ κε ηνλ δεκφζην 

ηνκέα. Σέηνηεο ζπλαιιαγέο κπνξεί λα είλαη νη θξαηηθέο πξνκήζεηεο, δηάθνξεο 

αηηήζεηο αδεηνδφηεζεο γηα ηνλ ηδησηηθφ ηνκέα.  

Βαζηθφ φθεινο απηνχ ηνπ ηχπνπ είλαη ε απμεκέλε δηαθάλεηα, επθνιία θαη ηαρχηεηα 

ζηηο δνζνιεςίεο ηνπ δεκφζηνπ κε ηνλ ηδησηηθφ ηνκέα. Πξνο ην παξφλ ην κέγεζνο 

απηνχ ηνπ ηχπνπ είλαη ακειεηέν ζε ζρέζε κε ην ζχλνιν ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ 

θαζψο νη εθαξκνγέο δηαδηθηπαθψλ θξαηηθψλ πξνκεζεηψλ είλαη ππναλάπηπθηεο. 

(Zorayda,2003)  

Έλα απφ ηα πην γλσζηά παξαδείγκαηα HΔ ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο ζηελ Διιάδα 

είλαη  ην ειεθηξνληθφ θνξνινγηθφ ζχζηεκα TAXISnet ηεο Γεληθήο Γξακκαηείαο 

Πιεξνθνξηαθψλ ΢πζηεκάησλ φπνπ πνιίηεο θαη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ κέζσ ηνπ 

δηαδηθηχνπ λα ππνβάινπλ ηηο δειψζεηο εηζνδήκαηνο, ΦΠΑ θ.ά. 
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Αληαιιαθηήξην κε αληαιιαθηήξην (E2E):  ην νπνίν πεξηιακβάλεη κία δεκφζηα 

ειεθηξνληθή αγνξά κε πνιινχο αγνξαζηέο θαη πσιεηέο. Ζ αχμεζε ησλ ζπλαιιαγψλ  

B2B ζπκπαξαζχξνπλ θαη απηέο αληαιιαθηεξίσλ ηα νπνία φιν θαη πην ζπρλά 

ζπλδένληαη κεηαμχ ηνπο (exchange to exchange). Έλα απφ ηα πην γλσζηά 

παξαδείγκαηα αληαιιαθηεξίσλ είλαη ην Alibaba.com πνπ μεθίλεζε ηε ιεηηνπξγία ηεο 

ην 1999 θαη απφ κηα ακηγήο ειεθηξνληθή πχιε πιεξνθνξηψλ κεηαηξάπεθε ζε 

αληαιιαθηήξην εκπνξηθψλ ζπλαιιαγψλ. (Turban, 2008) 

Κηλεηφ εκπφξην (mobile commerce ή m-commerce): πεξηιακβάλεη φιεο ηηο 

ζπλαιιαγέο θαη δξαζηεξηφηεηεο ηνπ εκπνξίνπ πνπ δηεμάγνληαη πιήξσο ή κεξηθψο 

κέζσ θνξεηψλ ζπζθεπψλ  νη νπνίεο ρξεζηκνπνηνχλ, κέζσ ελφο αζχξκαηνπ 

πεξηβάιινληνο, ην δηαδίθηπν. Απνηειεί ηνλ πην πξφζθαην θαη δπλακηθά 

αλαπηπζζφκελν ηχπν ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ράξεο ζηελ κεγάιε αλάπηπμε θαη 

επξεία ρξήζε έμππλσλ θηλεηψλ ηειεθψλσλ (smartphones) θαη θνξεηψλ ζπζθεπψλ 

φπσο tablets θαη laptops. ΢χκθσλα κε έξεπλα ηνπ eMarketer (Ηαλνπάξηνο 2018) νη 

ηεξάζηηνη ξπζκνί αλάπηπμεο ηνπ θηλεηνχ εκπνξίνπ είλαη ν θηλεηήξηνο κνριφο γηα ηελ 

αχμεζε ησλ δηαδηθηπαθψλ ιηαληθψλ πσιήζεσλ. Πην ζπγθεθξηκέλα ην χςνο ησλ 

πσιήζεσλ ηνπ θηλεηνχ εκπνξίνπ γηα ην 2018 εθηηκάηαη ζηα $1,8 ηξηζεθαηνκκχξηα 

απμεκέλν θαηά 40,3% ζε ζρέζε κε ην 2016 θαη απνηειεί ην 63,5% ησλ ζπλνιηθψλ 

ιηαληθψλ δηαδηθηπαθψλ πσιήζεσλ.  

΢εκαληηθφηεξεο θαηεγνξίεο εθαξκνγψλ ηνπ θηλεηνχ εκπνξίνπ είλαη:  

 Οη εθαξκνγέο θηλεηψλ αγνξψλ, δειαδή ε ππνζηήξημε ππεξεζηψλ 

πξαγκαηνπνίεζεο αγνξάο ελφο πξντφληνο ή κίαο ππεξεζίαο ρξεζηκνπνηψληαο 

απνθιεηζηηθά κηα θηλεηή ζπζθεπή 

 Ζ θηλεηή δηαζθέδαζε πνπ απνηειείηαη απφ έλα ζχλνιν εθαξκνγψλ νη νπνίεο 

ζηνρεχνπλ ζηελ παξνρή ςπραγσγηθψλ ππεξεζηψλ ζηνπο ρξήζηεο (π.ρ. 

παηρλίδηα, κνπζηθή θ.ιπ.).  

 Ζ θηλεηή έθδνζε εηζηηεξίσλ (δεκφζησλ ζπγθνηλσληψλ, πνιηηηζηηθψλ 

εθδειψζεσλ θ.ιπ.) νη νπνίεο καο βνεζνχλ λα απνθχγνπκε ηηο νπξέο ζε έλα 

ηακείν. 
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Γξάθεκα 2.2: Σα έζνδα ηνπ ιηαληθνχ θηλεηνχ εκπνξίνπ γηα ηε πεξίνδν 2016-21 

Πεγή:www.eMarketer.com 

 

 Ζ θηλεηή ηξαπεδηθή (mobile banking) πνπ ζπκπεξηιακβάλεη ηε θηλεηή 

Λνγηζηηθή, ηε θηλεηή Υξεκαηηζηεξηαθή θαη ηηο Κηλεηέο Οηθνλνκηθέο 

Πιεξνθνξίεο.  

 Οη θηλεηέο πιεξσκέο  θάπνηεο απφ ηηο νπνίεο είλαη ηα ειεθηξνληθά 

πνξηνθφιηα (Mobile wallets ή digital wallets), νη αλέπαθεο ειεθηξνληθέο 

πιεξσκέο, νη κεηαθνξέο θεθαιαίσλ, θηλεηά POS (point-of-sale) θαη νη 

πιεξσκέο κέζσ ηνπ ινγαξηαζκνχ ηνπ θηλεηνχ «Carrier Billing». 

 Σν θηλεηφ κάξθεηηλγθ πνπ πεξηιακβάλεη ην Κηλεηφ Κνππφλη (εθπηψζεηο), ην 

Άκεζν (βαζηζκέλν ζε επαίζζεην πεξηερφκελν) Μάξθεηηλγθ, ηελ Οξγάλσζε 

Κηλεηψλ Δθδειψζεσλ θαη ηα Κηλεηά Δλεκεξσηηθά Γειηία (Newsletters). 
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 Καη ηέινο νη θηλεηέο ππεξεζίεο πιεξνθνξηψλ. Παξαδείγκαηα ηεο είλαη 

εθαξκνγέο  ελεκέξσζεο (πνιηηηθή, αζιεηηζκφο θαη άιια λέα), ηαμηδησηηθέο 

πιεξνθνξίεο, ππεξεζίεο Δληνπηζκνχ (γηα πξφζσπα θαη αληηθείκελα), θηλεηέο 

κεραλέο αλαδήηεζεο θαη εθαξκνγέο θηλεηνχ γξαθείνπ. 

 

 

Δηθφλα 2.4: Δθαξκνγέο ηνπ θηλεηνχ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ (m-commerce). 

 

 
Πηγή: https://rtg.com.co/index.php/e-4/98-rtg 
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 2.5 Πιενλεθηήκαηα ηνπ Ηιεθηξνληθνχ Δκπνξίνπ 

 

 Λίγεο θαηλνηνκίεο κπνξεί λα εληνπηζηνχλ ζηελ αλζξψπηλε ηζηνξία πνπ λα 

πξνζθέξνπλ ηφζν κεγάιν αξηζκφ νθειψλ θαη πιενλεθηεκάησλ φζν ην ειεθηξνληθφ 

εκπφξην. Ζ ςεθηαθή επαλάζηαζε πνπ ζπληειείηαη ηηο ηειεπηαίεο δεθαεηίεο είλαη 

νδεγφο γηα ηε δεκηνπξγία θαη αθκή ησλ ςεθηαθψλ νηθνλνκηψλ ( νηθνλνκίεο πνπ 

βαζίδνληαη ζηηο ςεθηαθέο ηερλνινγίεο, πνπ πεξηιακβάλνπλ ςεθηαθά δίθηπα 

επηθνηλσλίαο, ππνινγηζηέο, ινγηζκηθφ θαη άιιεο ηερλνινγίεο πιεξνθνξηψλ) νη νπνίεο 

αλνίγνπλ ην δξφκν γηα ηελ αλάπηπμε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Ζ παγθφζκηα θχζε 

ησλ ηερλνινγηψλ απηψλ κε ηε ηαρεία αλάπηπμε ησλ ππνδνκψλ ππνζηήξημεο ηνπ 

δηαδηθηχνπ, δίλεη ηε δπλαηφηεηα πξνζέγγηζεο εθαηνληάδσλ εθαηνκκπξίσλ αλζξψπσλ 

νη νπνίνη κε ηε ζεηξά ηνπο κπνξνχλ λα αληιήζνπλ πνιιά νθέιε απφ ηε δηαδξαζηηθή 

θχζε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ θαη ηε πνηθηιία δπλαηνηήησλ ηεο ρξήζεο ηνπ.  Σα 

πιενλεθηήκαηα πνπ ζα παξνπζηαζηνχλ αλαιπηηθφηεξα ζηε ζπλέρεηα σθεινχλ ηφζν 

νξγαληζκνχο θαη κεκνλσκέλνπο πειάηεο φζν θαη νιφθιεξε ηε θνηλσλία. 

 

 

 

  2.5.1 Πιενλεθηήκαηα γηα ηνπο Οξγαληζκνχο 

 

  Απφ ηελ πιεπξά ησλ νξγαληζκψλ ηα πιενλεθηήκαηα ηνπ ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ είλαη: 

 Ζ δπλαηφηεηα ηεο παγθφζκηαο πξφζβαζεο θαη ηνπ εληνπηζκνχ πειαηψλ θαη 

πξνκεζεπηψλ ζε νπνηαδήπνηε κέξνο ηεο γεο κε ινγηθφ θφζηνο θαη 

κεγαιχηεξε ηαρχηεηα. 

 Ζ κείσζε ηνπ θφζηνπο ζηε δηαρείξηζε πιεξνθνξηψλ. Ζ κείσζε απηή κπνξεί 

λα αθνξά ηε ζπιινγή, ηελ επεμεξγαζία, ηελ απνζήθεπζε ή θαη ηελ δηαλνκή 

ησλ πιεξνθνξηψλ απηψλ. 

   Ζ δπλαηφηεηα βειηίσζεο ηεο δηαρείξηζεο θαη ιεηηνπξγίαο ηεο εθνδηαζηηθήο 

αιπζίδαο ηφζν κε ηε κείσζε ηνπ θφζηνπο θαη ησλ επηπέδσλ ησλ απνζεκάησλ 

αιιά θαη κε ηε κείσζε ησλ θαζπζηεξήζεσλ ζηε δηαλνκή ησλ πξντφλησλ. 

 Ζ δπλαηφηεηα ιεηηνπξγίαο θαη πψιεζεο ηεο εηαηξίαο 24 ψξεο ηελ εκέξα, 7 

κέξεο ηελ εβδνκάδα θαη 365 κέξεο ην ρξφλν ρσξίο επηπξφζζεηα θφζηε 

ππεξσξηψλ ή άιια αμηφινγα θφζηε. 
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 Ζ δπλαηφηεηα γηα επίηεπμε πςειψλ πσιήζεσλ θαη θεξδνθνξίαο κέζσ ηεο 

εμεηδίθεπζε ζε έλα ζπγθεθξηκέλν ή έλα κηθξφηεξν θνκκάηη ηεο αγνξάο φπνπ ν 

νξγαληζκφο δηαθνξνπνηείηαη θαη δεκηνπξγεί αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα.. 

Αληίζηνηρε δπλαηφηεηα δίλεηαη θαη ζηνπο πξνκεζεπηέο πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη κέζα απφ ην ειεθηξνληθφ εκπφξην. 

 Ζ δηεπξπκέλε δπλαηφηεηα εηζαγσγήο λεσηεξηζκψλ θαη δεκηνπξγίαο 

κνλαδηθψλ επηρεηξεζηαθψλ κνληέισλ. 

 Ζ κείσζε ηνπ ρξφλνπ εηζαγσγήο ζηελ αγνξά θαη ε επηηάρπλζε φισλ ησλ 

δηεξγαζηψλ νδεγψληαο ζε αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο θαζψο θαη ε 

εμνηθνλφκεζε ρψξνπ. 

 Ζ δπλαηφηεηα ρξήζεο ελφο αθφκα δίαπινπ επηθνηλσλίαο θαη αιιειεπίδξαζεο 

κε ηνπο θαηαλαισηέο, πνιχ θζελφηεξνπ απφ ηνπο πξνυπάξρνληεο, πην 

άκεζνπ, πνπ βειηηψλεη ηε δηαρείξηζε ησλ ζρέζεσλ κε ην πειάηε (CRM) θαη 

ηελ εμππεξέηεζε ηνπο. 

 Ζ δπλαηφηεηα επηθαηξνπνίεζεο άκεζα ηνπ πιηθνχ πνπ «δηαλέκεηαη» ζηνπο 

θαηαλαισηέο θαζψο ε πην ζηνρεπκέλε δηαθήκηζε ρσξίο γεσγξαθηθνχο 

πεξηνξηζκνχο κε πνιχ ρακειφηεξν θφζηνο. Οη δχν απηέο δπλαηφηεηεο 

ζπλδξάκνπλ ζηε βειηίσζε ηεο δεκφζηαο εηθφλαο ηεο επηρείξεζεο θαη ζηε 

δεκηνπξγία κηα ηζρπξήο θαη δηεζλψο αλαγλσξίζηκεο επσλπκίαο ζε έλα 

ηδηαίηεξα αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ. 

 Ζ δπλαηφηεηα πνπ δίλεηαη ζε κηθξνκεζαίεο (ΜΜΔ) εηαηξείεο λα 

αληαγσληζηνχλ πνιχ κεγαιχηεξεο κε ηε ρξήζε εηδηθψλ επηρεηξεζηαθψλ 

κνληέισλ απμάλνληαο έηζη ηνλ αληαγσληζκφ. 

 Ζ κείσζε ησλ απνζεκάησλ εμεηδίθεπζεο. 

 Ζ δξακαηηθή κείσζε ζην θφζηνο δηαλνκήο ςεθηαθψλ πξντφλησλ ( φπσο 

ινγηζκηθφ, θσηνγξαθίεο, κνπζηθά ή βίληεν αξρεία)   πνπ αγγίδεη ην 90% ηνπ 

θφζηνπο κε θπζηθά κέζα. Πιένλ δε ρξεηάδεηαη ε δηαλνκή κέζσ courier αιιά ε 

παξάδνζε κπνξεί λα γίλεη θαηεπζείαλ κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ ζην ειεθηξνληθφ 

ηαρπδξνκείν ηνπ θαηαλαισηή. 

 Ζ δπλαηφηεηα θαηαγξαθήο ησλ αγνξαζηηθψλ ζπλεζεηψλ, πξνηηκήζεσλ θαη 

αλαγθψλ ησλ θαηαλαισηψλ (δηάξθεηα επίζθεςεο, πξντφληα πνπ ηνλ 

ελδηαθέξνπλ, ηξφπνη πιεξσκήο, θ.ιπ.) κε απνηέιεζκα ηε δεκηνπξγία κίαο πην 

πξνζσπνπνηεκέλεο ζηξαηεγηθήο κάξθεηηλγθ γηα αχμεζε ησλ πσιήζεσλ θαη 
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κείσζε ησλ πεξηηηψλ εμφδσλ. Ζ δπλαηφηεηα ηεο θαηαγξαθήο απηψλ ησλ 

ζηνηρείσλ νδεγεί θαη ζηελ πην έγθπξε θαη αθξηβή πξφβιεςε γηα ηα επίπεδα 

ησλ πσιήζεσλ θαη θαη‘επέθηαζε ζηα επίπεδα ησλ απνζεκάησλ πνπ πξέπεη λα 

δηαηεξνχληαη θαη ησλ πξνκεζεηψλ πνπ πξέπεη λα πινπνηεζνχλ. 

 

 

 2.5.2 Πιενλεθηήκαηα γηα ηνπο Καηαλαισηέο 

 Απφ ηελ πιεπξά ησλ θαηαλαισηψλ ηα πιενλεθηήκαηα είλαη: 

 Ζ δπλαηφηεηα αγνξάο αλεμάξηεηα απφ ην πφζν καθξηά βξίζθεηαη ν ίδηνο ν 

θαηαλαισηήο  ή ν πσιεηήο, ζε νπνηαδήπνηε ρξνληθή ζηηγκή ρσξίο 

πεξηνξηζκνχο. 

 Ζ πξφζβαζε ζε κηα δηεπξπκέλε αγνξά απφ άπνςε πνηθηιίαο πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ αιιά θαη πξνκεζεπηψλ κέζσ κεραλψλ αλαδήηεζεο φπσο ην 

Google. 

 Ζ δπλαηφηεηα εχξεζεο ή παξαγγειίαο εμεηδηθεπκέλσλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ πνπ δελ ήηαλ κέρξη πξφηηλνο εθηθηή ζην παξαδνζηαθφ εκπφξην. 

 Ζ δπλαηφηεηα ζχγθξηζεο ησλ ηηκψλ κεηαμχ αληαγσληζηηθψλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ πνπ νδεγεί ζε εμνηθνλφκεζε ρξεκάησλ. 

 Ζ άκεζε παξάδνζε θαη ρξήζε ησλ ςεθηαθψλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πνπ 

παξαγγέιινληαη θαζψο κπνξνχλ λα εγθαηαζηαζνχλ ζε έλα ππνινγηζηή ή άιιε 

ειεθηξνληθή ζπζθεπή ρσξίο θαζπζηεξήζεηο. 

 Ζ δπλαηφηεηα πνπ δίλεηαη γηα πιήξε πιεξνθφξεζε γηα ηα ραξαθηεξηζηηθά θαη 

ηνπο φξνπο ρξήζεο ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο πξηλ ηελ αγνξά ηνπ 

θαζψο θαη ε δπλαηφηεηα παξαθνινχζεζεο επίδεημεο ηεο ρξήζεο ηνπ κέζνπ 

νπηηθνχ πιηθνχ. 

 Ζ δπλαηφηεηα ζπκκεηνρήο ζε ειεθηξνληθέο δεκνπξαζίεο γηα αγνξά ή πψιεζε 

πξντφλησλ φζν κεγάιε θαη αλ είλαη ε απφζηαζε κεηαμχ αγνξαζηή θαη 

πσιεηή. 

 Ζ δπλαηφηεηα γηα εξγαζία απφ ην ζπίηη, γηα εθπαίδεπζε απφ απφζηαζε ή 

κειέηε πιηθνχ πνπ κε ηα ζπκβαηηθά κέζα ζα θαζίζηαην αδχλαηε. 

 Ζ δπλαηφηεηα πνπ δίλεηαη γηα παξαθνινχζεζε ηεο εμέιημε ηεο θαηάζηαζεο 

ζηελ νπνία βξίζθεηαη κηα παξαγγειία θαη ε πξφνδνο ηεο κεηαθνξάο ηεο απφ 
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έλαλ κεηαθνξέα ή κηα εηαηξία courier απφ ηνλ πσιεηή κέρξη ηνλ αγνξαζηή 

ελφο πξντφληνο πνπ παξαγγέιζεθε κέζσ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ . 

 Ζ δπλαηφηεηα δεκηνπξγίαο πξνζσπνπνηεκέλσλ ζειίδσλ ζηνπο ηζηφηνπνπο 

ησλ πσιεηψλ ή πξνκεζεπηψλ φπνπ ν θαηαλαισηήο θεξδίδεη ρξφλν αθνχ 

βιέπεη έλα πεξηνξηζκέλν φγθν πιεξνθνξηψλ δηακνξθσκέλν απφ ηνλ ίδην ψζηε 

λα θξαηάεη κφλν ηα ζηνηρεία πνπ ηνλ ελδηαθέξνπλ. Δπίζεο κέζσ ηεο 

θαηαγξαθήο ησλ αγνξαζηηθψλ ζπλεζεηψλ ησλ θαηαλαισηψλ πνπ αλαθέξακε 

θαη πξνεγνπκέλσο δίλεηαη ε δπλαηφηεηα γηα απνζήθεπζε θαη ρξήζε, 

απηφκαηα, επαλαιακβαλφκελσλ ζπλαιιαγψλ.  

 Καη απφ ηε πιεπξά ηνπ θαηαλαισηή έρνπκε ζεκαληηθή κείσζε ηνπ ρξφλνπ 

παξαιαβήο ηεο παξαγγειίαο απφ ηε ζηηγκή πνπ απηή ζηάιζεθε κέρξη ηε 

παξαιαβή ζην ρψξν ηνπ. 

 

 

 

 2.5.3 Πιενλεθηήκαηα γηα ηελ Κνηλσλία 

 

 Σέινο απφ ηελ πιεπξά ηεο θνηλσλίαο ηα πιενλεθηήκαηα ηνπ ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ είλαη: 

 Ζ δπλαηφηεηα πνπ δεκηνπξγείηαη γηα ρηιηάδεο εξγαδνκέλνπο λα δνπιεχνπλ εμ 

απνζηάζεσο κέλνληαο ζην ζπίηη ή κεηψλνληαο ζεκαληηθά ηηο κεηαθηλήζεηο θαη 

ηα ηαμίδηα νδεγεί ζε πνιιαπιά νθέιε φπσο ε κείσζεο ηεο θίλεζεο θαη ησλ 

θπθινθνξηαθψλ ζπκθνξήζεσλ θαη θαη‘επέθηαζε ηεο κφιπλζεο πνπ 

δεκηνπξγείηαη απφ ηα δηάθνξα κέζα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηηο 

κεηαθηλήζεηο απηέο. 

 Ζ δπλαηφηεηα πνπ δίλεηαη ζηνπο δεκφζηνπο θνξείο λα πξνζθέξνπλ πνιιέο 

απφ ηηο ππεξεζίεο ηνπο  εμ απνζηάζεσο, κε ειεθηξνληθά κέζα, κεηψλνληαο ην 

ρξφλν εμππεξέηεζεο ησλ πνιηηψλ θαη ηηο αλάγθεο ηνπο ζε πξνζσπηθφ. Δπίζεο 

κε ηελ δπλαηφηεηα απηή άλζξσπνη πνπ δηακέλνπλ ζηελ επαξρία ή ζε 

δπζπξφζηηεο πεξηνρέο κπνξνχλ λα απνιακβάλνπλ πιένλ πνιχ πεξηζζφηεξεο 

απφ ηηο ππεξεζίεο πνπ παξέρνπλ νη θξαηηθνί θνξείο θαη κέρξη πξφηηλνο δελ 

κπνξνχζαλ ιφγσ ηεο δπζθνιίαο πξφζβαζεο. 
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 Ζ δπλαηφηεηα γηα ρηιηάδεο πνιίηεο λα εθπαηδεπηνχλ/κνξθσζνχλ εμ 

απνζηάζεσο (ζεκηλάξηα, πηζηνπνηήζεηο θαη παλεπηζηεκηαθά καζήκαηα κέζσ 

ηειεκαηηθήο) ή λα έρνπλ πξφζβαζε ζε εθπαηδεπηηθφ πιηθφ δηαδηθηπαθά. 

Μέρξη πξφηηλνο κε ηα ζπκβαηηθά κέζα (θπζηθή παξνπζία ζηα παλεπηζηήκηα ή 

εθπαηδεπηηθά ηδξχκαηα θαη θπζηθή δηαλνκή ηνπ εθπαηδεπηηθνχ πιηθνχ) πνιινί 

απφ ηνπο πνιίηεο αδπλαηνχζαλ λα εθπαηδεπηνχλ. Έηζη έρνπκε ζεκαληηθή 

αχμεζε ηνπ αξηζκνχ ησλ εθπαηδεπνκέλσλ κε παξάιιειε κείσζε ηνπ  

ζπλνιηθνχ θφζηνπο ηεο εθπαίδεπζεο ηνπο. 

 Ζ δπλαηφηεηα πνπ δίλεηαη ζηνπο θαηαλαισηέο λα αγνξάδνπλ ή λα 

απνιακβάλνπλ πεξηζζφηεξα αγαζά θαη ππεξεζίεο, θζελφηεξα, νδεγεί ζε 

αχμεζε ηνπ βηνηηθνχ ηνπο επηπέδνπ. 

 Ζ κείσζε ηνπ ςεθηαθνχ ράζκαηνο κεηαμχ αλεπηπγκέλσλ θαη 

αλαπηπζζφκελσλ ρσξψλ θαη ησλ αγξνηηθψλ ή αθξηηηθψλ κε ηα αζηηθά θέληξα. 

Οη πνιίηεο ζηηο πεξηνρέο απηέο κπνξνχλ λα απνιακβάλνπλ πεξηζζφηεξεο 

ππεξεζίεο θαη αγαζά παξά ηνπο νηθνλνκηθνχο ή γεσγξαθηθνχο πεξηνξηζκνχο 

πνπ κπνξεί λα ππάξρνπλ. 

 

 

 2.6 Σα κεηνλεθηήκαηα θαη νη θξαγκνί ηνπ Ηιεθηξνληθνχ Δκπνξίνπ 

 

 Παξά ηελ ξαγδαία αλάπηπμε θαη ηα πνιιά πιενλεθηήκαηα πνπ 

πξναλαθέξακε, ην ειεθηξνληθφ εκπφξην αθφκα αληηκεησπίδεη θάπνηνπο θξαγκνχο 

πνπ εκπνδίδνπλ ηελ αθφκα κεγαιχηεξε θαη πην νκαιή επέθηαζε θαη εθαξκνγή ηνπ ζε 

φια ηα ηκήκαηα ηνπ εκπνξίνπ. Παξάιιεια εμαθνινπζνχλ λα εληνπίδνληαη 

κεηνλεθηήκαηα ηα νπνία ζα αλαθέξνπκε ζηε ζπλέρεηα. ΢χκθσλα κε κηα κειέηε ηνπ 

Aurel Voiculescu ην 2006 νη θχξηνη θξαγκνί ηνπ ΖΔ είλαη ε αληίζηαζε ζηε λέα 

ηερλνινγία, νη δπζθνιίεο πινπνίεζεο ηνπ, ηα πξνβιήκαηα αζθαιείαο, νη έιιεηςε 

ηερλνινγηθψλ δεμηνηήησλ, ε αδπλακία ησλ  ελ δπλάκεη πειαηψλ λα ζπλδεζνχλ ζην 

δηαδίθηπν θαη ην θφζηνο ηνπ ελψ ζχκθσλα κε ηνλ  Dinesh Thakur, νη 7 θχξηεο 

θαηεγνξίεο θξαγκψλ ηνπ ΖΔ είλαη : 

 Θέκαηα αζθαιείαο ( θίλδπλνο πξνζβνιήο απφ ηνχο, κεηαθνξάο δεδνκέλσλ θαη 

ζπλαιιαγψλ αιιά θαη θίλδπλνη γηα ηα ηνπο πειάηεο θαη ηνπο server). 
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 Τςειφ αξρηθφ θφζηνο εηζαγσγήο θαη ιεηηνπξγίαο (θφζηνο ζχλδεζεο ζην 

δηαδίθηπν, θφζηνο απφθηεζεο ινγηζκηθνχ θαη εμνπιηζκνχ, θφζηνο 

ζπληήξεζεο εμνπιηζκνχ θαη ηζηνζειίδσλ αιιά θαη εθπαίδεπζεο πξνζσπηθνχ). 

 Ννκηθά δεηήκαηα (απφ δηαξξνέο ή παξάλνκε ρξήζε πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ 

ηνπ πειαηνινγίνπ). 

 Ζ έιιεηςε θαηαξηηζκέλνπ πξνζσπηθνχ ( δπζθνιία ζηελ εχξεζε 

θαηαξηηζκέλσλ θαη έκπεηξσλ ππαιιήισλ ζηελ αλάπηπμε ηζηνζειίδσλ θαη ζηε 

δηαηήξεζε ηνπ πειαηνινγίνπ). 

 Ζ έιιεηςε επαθήο κε ηνλ πειάηε ( ην αίζζεκα πνπ δεκηνπξγείηαη ζηνπο 

πειάηεο φηη δελ ππάξρεη ε απαξαίηεηε πξνζνρή απέλαληί ηνπο απφ ηνλ 

πσιεηή). 

 Ζ έιιεηςε πιεξνθφξεζεο θαη ε αβεβαηφηεηα (πνπ δεκηνπξγείηαη θαζψο ή δελ 

ππάξρεη δίαπινο επηθνηλσλίαο ζε ειεθηξνληθή κνξθή κε ηνπο πειάηεο ή νη 

πειάηεο δελ έρνπλ νηθεηφηεηα ζηε ρξήζε ηνπ). 

 Ζ αζπκβαηφηεηα θάπνησλ θαηεγνξηψλ πξντφλησλ (π.ρ. επαίζζεηα ηξφθηκα θαη 

αληηθείκελα κεγάιεο  αμίαο φπσο θνζκήκαηα) κε ηε ιεηηνπξγία ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. 

Μία αθφκα πην δηαδεδνκέλε θαηεγνξηνπνίεζε ησλ θξαγκψλ ηνπ ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ είλαη ζε ηερλνινγηθνχο θαη κε ηερλνινγηθνχο πεξηνξηζκνχο. Οη θχξηνη 

πεξηνξηζκνί παξνπζηάδνληαη παξαθάησ. 

 Σερλνινγηθνί πεξηνξηζκνί 

 Ζ έιιεηςε θνηλά απνδεθηψλ πξνηχπσλ ζε ζέκαηα πνηφηεηαο , αζθάιεηαο θαη 

αμηνπηζηίαο πνπ νδεγνχλ ζε πεξηνξηζκέλε αλάπηπμε ηνπ ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ. Παγθνζκίσο ππάξρνπλ δηαθνξεηηθά πξφηππα, πνιιέο θνξέο 

αζχκβαηα κεηαμχ ηνπο. 

 Ζ βηνκεραλία αλάπηπμεο ινγηζκηθνχ εμειίζζεηαη δηαξθψο θαη αιιάδεη 

ηαρχηαηα ζπκπαξαζχξνληαο αιιαγέο θαη ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην. 

 ΢ε κεγάιεο γεσγξαθηθέο εθηάζεηο παγθνζκίσο ην εχξνο δψλεο ησλ 

ηειεπηθνηλσληψλ είλαη αθφκε θαη ζήκεξα αλεπαξθέο γηα λα ππνζηεξίμεη ηε 

ιεηηνπξγία ηνπ ΖΔ. 
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 Οη πξνκεζεπηήο πνπ ζα αλαπηχμεη ην πεξηβάιινλ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ 

ζε έλαλ νξγαληζκφ πνιιέο θνξέο απαηηεί ηελ ρξήζε εηδηθψλ web servers πνπ 

απμάλνπλ αθφκα πεξαηηέξσ ην αξρηθφ θφζηνο. 

 Πνιιέο θνξέο πξνθχπηνπλ δεηήκαηα αζπκβαηφηεηαο θαη  δπζθνιία 

δεκηνπξγίαο γεθπξψλ κεηαμχ ησλ πθηζηάκελσλ εθαξκνγψλ, αιιά θαη ηεο 

ελζσκάησζεο ησλ  βάζεσλ δεδνκέλσλ θαη ηνπ εμνπιηζκνχ πνπ ππάξρεη ήδε 

ζηνπο νξγαληζκνχο, κε ην ινγηζκηθφ πνπ είλαη απαξαίηεην γηα ηελ ιεηηνπξγία 

ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. 

 ΢ε επξεία θιίκαθα ε εμππεξέηεζε παξαγγειηψλ B2C απαηηεί ηε δεκηνπξγία 

κεγάισλ απηνκαηνπνηεκέλσλ απνζεθψλ πνπ εθηνμεχνπλ ην θφζηνο ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ πεξαηηέξσ. 

 Με ηερλνινγηθνί πεξηνξηζκνί 

 Σν θφζηνο εθθίλεζεο είλαη πνιιέο θνξέο απαγνξεπηηθφ θαη ε 

δεκηνπξγία/θαηαζθεπή κηαο εθαξκνγήο γηα ειεθηξνληθφ εκπφξην εζσηεξηθά 

ζε έλαλ νξγαληζκφ κπνξεί λα νδεγήζεη ζε ζεκαληηθέο θαζπζηεξήζεηο θαη 

ιάζε ιφγσ έιιεηςεο εκπεηξίαο θαη ηερλνγλσζίαο. 

 Ζ δπζπηζηία ηνπ ρξήζηε/θαηαλαισηή ν νπνίνο αθφκα δελ εκπηζηεχεηαη έλα 

ηζηφηνπν γηα λα πξαγκαηνπνηήζεη ηηο αγνξέο ηνπ, ην νπνίν ζεσξεί σο έλα 

άγλσζην θαη απξφζσπν πσιεηή. Απηή ε έιιεηςε εκπηζηνζχλεο δπζθνιεχεη 

ηελ κεηαθίλεζε ησλ θαηαλαισηψλ απφ ην ακηγέο παξαδνζηαθφ εκπφξην κε 

επίζθεςε ζηα θπζηθά θαηαζηήκαηα ζην ειεθηξνληθφ κέζσ ηεο ρξήζεο 

online/εηθνληθψλ θαηαζηεκάησλ. 

 Εεηήκαηα αζθαιείαο θαη δηαζθάιηζεο ηνπ απνξξήηνπ. ΢ε ζπλαιιαγέο κέζσ 

δηαδηθηχνπ είλαη πνιιέο θνξέο δχζθνιν λα δηαζθαιηζηεί φηη ηα δεδνκέλα ησλ 

θαηαλαισηψλ είλαη 100% αζθαιή γεγνλφο πνπ ηνπ απνηξέπεη απφ ηέηνηνη 

είδνπο αγνξέο. 

 Ζ απνπζία ηεο δπλαηφηεηαο γηα ηνπο θαηαλαισηέο λα αγγίμνπλ έλα πξντφλ ή 

λα ην δνπλ απφ θνληά ηνπο απνηξέπεη απφ ειεθηξνληθέο αγνξέο θαζψο γηα 

πνιιέο θαηεγνξίεο πξντφλησλ (ξνχρα, επαίζζεηα ηξφθηκα, θνζκήκαηα θ.ά.) 

είλαη αδχλαηνλ λα ειεγρζεί επαξθψο ε πνηφηεηα ηνπο απφ κηα απνκαθξπζκέλε 

ηνπνζεζία. 
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 Δπηπξφζζεηα πνιιέο θαηεγνξίεο πξντφλησλ κε κεγάιν φγθν θαη βάξνο 

απνθιείνληαη απφ ην ειεθηξνληθφ εκπφξην εθ ησλ πξαγκάησλ αθνχ ε 

κεηαθνξά θαη ε δηαλνκή ηνπο απφ κεηαθνξηθέο θαη εηαηξίεο ηαρπκεηαθνξψλ 

θξίλεηαη αζχκθνξε. 

 Ζ απνπζία κηα θνηλά απνδεθηήο κεζνδνινγίαο κεηξήζεσλ γηα λα κεηξεζνχλ 

θάπνηα απφ ηα νθέιε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ φπσο ε ζπλεηζθνξά ηνπ ζηε 

δηαθήκηζε θαη ην θχξνο ελφο νξγαληζκνχ. 

 Οη δηαθνξέο ζηηο δηεζλείο θαη θξαηηθέο ξπζκίζεηο παγθνζκίσο δπζθνιεχνπλ 

ηηο ζπλαιιαγέο. 

 Πνιιά ζέκαηα, λνκηθά αιιά θαη δεκφζηαο δηνίθεζεο, φπσο ε θνξνιφγεζε, 

δελ έρνπλ ξπζκηζηεί φζνλ αθνξά ην ειεθηξνληθφ εκπφξην. 

 ΢πλήζσο δελ επηηπγράλεηαη επαξθήο αξηζκφο αγνξαζηψλ θαη πσιεηψλ ψζηε 

νη ιεηηνπξγία ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ λα θξηζεί επηθεξδήο. 
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 2.7 Σν Ηιεθηξνληθφ εκπφξην ζε αξηζκνχο. 

 2.7.1 Σν Ηιεθηξνληθφ εκπφξην ζηελ Δπξψπε 

 

Ο θιάδνο ηνπ ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ Β2C ζπλερίδεη γηα αθφκε 

κία ρξνληά λα αλαπηχζζεηαη. Μεηά 

ηελ αχμεζε θαηά 11,87% ην 2018 

θαη ην ζπλνιηθφ ηδίξν ησλ €547 

δηζεθαηνκκπξίσλ, ηα έζνδα ηνπ 

θιάδνπ πξνβιέπεηαη λα απμεζνχλ 

αθφκα πεξηζζφηεξν, θαηά 13,60% 

θηάλνληαο ηα €621 δηζεθαηνκκχξηα  

ζχκθσλα κε ηελ έθζεζε ηεο 

Ecommerce Europe γηα ην 2019. Ζ 

δπηηθή Δπξψπε είλαη ε κεγαιχηεξε 

αγνξά ζηελ Δπξψπε κε έζνδα πνπ 

θηάλνπλ ζηα €365 δηζεθαηνκκχξηα, 

67% επί ηνπ ζπλνιηθνχ ηδίξνπ. 

Κάπνηνη απφ ηνπο πην ζεκαληηθνχο 

ιφγνπο γηα ηνπο νπνίνπο νη 

Δπξσπαίνη  δελ ςσλίδνπλ 

δηαδηθηπαθά είλαη ε ηαρχηεηα 

παξάδνζεο, ε δπζπηζηία θαη ε 

αλεζπρία γηα ηα ζέκαηα αζθαιείαο 

ζηηο πιεξσκέο, ε έιιεηςε 

εκπηζηνζχλεο γηα  ηελ απνζηνιή θαη 

επηζηξνθή ησλ πξντφλησλ θαζψο θαη 

ε δπζπηζηία γηα ηελ δπλαηφηεηα  

ππνβνιήο παξαπφλσλ θαη ηεο 

απνδεκίσζεο ζε πεξηπηψζεηο 

επηζηξνθψλ.  

 

 

Δηθφλα 2.5: B2C ειεθηξνληθφ εκπφξην ζηελ 

Δπξψπε 

Πηγή: European Ecommerce report 2019 
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Όζνλ αθνξά ηελ δηείζδπζε ηνπ Γηαδηθηχνπ ζηελ θαζεκεξηλφηεηα ηνπ κέζνπ 

Δπξσπαίνπ θαηαλαισηή έρνπκε απμεηηθή ηάζε ηε ηειεπηαία 4εηία κε ην πνζνζηφ γηα 

ην 2018 λα θηάλεη ην 81,05% κε ηε πξφβιεςε γηα ην 2019 ζην 82,49% φπσο θαίλεηαη 

θαη ζην γξάθεκα 2.3. Ζ βφξεηα θαη ε δπηηθή Δπξψπε είλαη νη αγνξέο φπνπ ην 

δηαδίθηπν έρεη ηελ πςειφηεξε δηείζδπζε κε πνζνζηά 93,3% θαη 92,3% αληίζηνηρα. 

 

Γξάθεκα 2.3: H ρξήζε ηνπ Γηαδηθηχνπ ζηελ Δπξψπε. 

Πηγή: European Ecommerce report 2019 

Παξαηεξείηαη κεγαιχηεξε ρξήζε ηνπ δηαδηθηχνπ ζε ρψξεο ηεο βφξεηαο θαη δπηηθήο 

Δπξψπεο κε ραξαθηεξηζηηθφηεξν παξάδεηγκα ηελ Ηζιαλδία φπνπ ε δηείζδπζε ηνπ 

δηαδηθηχνπ θηάλεη ην 99%. Αληίζεηα ζε ρψξεο ηεο λφηηαο θαη αλαηνιηθήο Δπξψπεο ηα 

πνζνζηά είλαη ζεκαληηθά ρακειφηεξα κε ηελ Οπθξαλία κε πνζνζηφ 64% λα είλαη 

νπξαγφο. Σν πνζνζηά αλά ρψξα κπνξνχκε λα ηα δνχκε αλαιπηηθά ζην γξάθεκα 2.4 

πνπ αθνινπζεί. 
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Γξάθεκα 2.4: Η δηείζδπζε ηνπ Γηαδηθηχνπ αλά ρψξα ζηελ Δπξψπε 

 

Πηγή: European Ecommerce report 2019 

 

Ζ κεγάιε απηή δηαθχκαλζε ζηα πνζνζηά δηείζδπζεο ηνπ δηαδηθηχνπ ζηελ Δπξψπε 

επεξεάδεη θαη ηα πνζνζηά ησλ θαηαλαισηψλ πνπ αγνξάδνπλ δηαδηθηπαθά ζε θάζε 

ρψξα. Καη πάιη νη ρψξεο ηεο βνξεηνδπηηθήο Δπξψπεο έρνπλ ζεκαληηθά κεγαιχηεξν 

πνζνζηφ θαηαλαισηψλ πνπ αγνξάδεη δηαδηθηπαθά ελψ ζηελ λνηηναλαηνιηθή Δπξψπε 

παξαηεξνχληαη αθφκα ρακειφηεξα πνζνζηά αγνξψλ απφ ην δηαδίθηπν ζε ζρέζε κε ηε 

δηείζδπζε ηνπ δηαδηθηχνπ, φπσο θαίλεηαη ζηα γξαθήκαηα 2.5 θαη 2.6. 

Γξάθεκα 2.5: Η ρξήζε ηνπ Γηαδηθηχνπ & νη δηαδηθηπαθέο αγνξέο αλά ρψξα. 

 

Πηγή: European Ecommerce report 2019 
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Γξάθεκα 2.6: Η ζρέζε ρξήζεο ηνπ δηαδηθηχνπ θαη αγνξάο δηαδηθηπαθά αλά 

ρψξα. 

 

Πηγή: European Ecommerce report 2019 

 

Οη κεγάιεο απνθιίζεηο ζηα πνζνζηά ησλ θαηαλαισηψλ πνπ αγνξάδνπλ δηαδηθηπαθά 

κπνξνχλ ελ κέξεη λα εμεγεζνχλ απφ ηηο δηαθνξέο ζε ζεκαληηθνχο νηθνλνκηθνχο 

δείθηεο ησλ ρσξψλ απηψλ. Σέηνηνη δείθηεο είλαη ν δείθηεο επηρεηξεκαηηθφηεηαο (Ease 

of Doing Business), δειαδή ε επθνιία κε ηελ νπνία κπνξεί θάπνηνο λα 

δξαζηεξηνπνηεζεί επηρεηξεκαηηθά θαη ην πφζν επλντθφ είλαη ην πεξηβάιινλ ηεο ρψξαο 

απηήο γηα κηα ηέηνηα ελέξγεηα, ν δείθηεο απφδνζεο ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο 

(Logistics Performance Index) πνπ ζχκθσλα κε ηελ Παγθφζκηα Σξάπεδα είλαη έλα 

ζχλνιν πνηνηηθψλ θαη πνζνηηθψλ αμηνινγήζεσλ γηα ην θαηά πφζν είλαη επλντθφ ην 

πεξηβάιινλ ηεο ρψξαο γηα ηελ εχξπζκε ιεηηνπξγία ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο ζε φιν 

ην κήθνο ηεο θαη ηέινο ν δείθηεο ειεθηξνληθήο δηαθπβέξλεζεο (E-government 

Development Index) πνπ ζχκθσλα κε ηνλ νξγαληζκφ Ζλσκέλσλ Δζλψλ δείρλεη θαηά 

πφζν κία ρψξα ρξεζηκνπνηεί ηηο ηερλνινγίεο πιεξνθνξηψλ θαη επηθνηλσληψλ γηα λα 

πξνσζήζεη ηελ ζπκκεηνρή θαη ηε πξνζβαζηκφηεηα ησλ πνιηηψλ ηεο ζην δηαδίθηπν 

θαη θαηά πφζν επλνεί ηελ αλάπηπμε θξαηηθψλ ηζηνζειίδσλ θαη ειεθηξνληθψλ 

ππεξεζηψλ. Με βάζε απηνχο ηνπο δείθηεο θαη ηηο θαηαηάμεηο ησλ βφξεησλ θαη 

δπηηθψλ αιιά θαη λνηίσλ θαη αλαηνιηθψλ ρσξψλ ζηνπο δείθηεο απηνχο (εηθφλα 2.6) 

βιέπνπκε φηη νη ρψξεο κε «θησρή» απφδνζε έρνπλ ιηγφηεξεο πηζαλφηεηεο γηα επξεία  

πξφζβαζε ζην δηαδίθηπν θαη αλάπηπμε επηρεηξεκαηηθψλ δξάζεσλ πνπ ζα νδεγνχζαλ 
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ζε απμεκέλεο δηαδηθηπαθέο αγνξέο. Οη «θησρέο» ππνδνκέο ζηνπο θιάδνπο ηεο 

εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο, ηεο πιεξνθνξηθήο θαη ησλ ηειεπηθνηλσληψλ αιιά θαη ε 

γξαθεηνθξαηία ησλ θξαηψλ απνηεινχλ ζνβαξνχο θξαγκνχο γηα ηελ αλάπηπμε ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ζε πνιιέο απφ ηηο ρψξεο ηεο Δπξψπεο. 

 

Δηθφλα 2.6 : Οη επξσπατθέο ρψξεο ζε βαζηθνχο δείθηεο ηεο νηθνλνκίαο. 

 

Πηγή: European Ecommerce report 2019 

 

Έλα αθφκα ελδηαθέξνλ δηάγξακκα καο δείρλεη πνηεο θαηεγνξίεο πξντφλησλ 

αγνξάδνπλ πεξηζζφηεξν νη θαηαλαισηέο (γξάθεκα 2.7). Γηα ην 2016 θαη 2017 

ζχκθσλα πάληα κε ηελ έθζεζεο ηεο Ecνmmerce Europe νη ηξεηο πξψηεο θαηεγνξίεο 

πξντφλησλ είλαη ηα ηνπ ξνχρα θαη ηα αζιεηηθά είδε, νη ηαμηδησηηθέο ππεξεζίεο θαη 

ηέινο ην ινγηζκηθφ ππνινγηζηψλ θαη νη ππεξεζίεο ελεκέξσζεο θαη ςπραγσγίαο. 
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Γξάθεκα 2.7: Σα πξντφληα πνπ αγνξάδνπλ νη Δπξσπαίνη δηαδηθηπαθά 

 

Πηγή: European Ecommerce report 2018 

 

Όπσο πξναλαθέξζεθε ππάξρνπλ αξθεηνί πεξηνξηζκνί θαη θξαγκνί ζην ειεθηξνληθφ 

εκπφξην  πνπ απνηξέπνπλ ηνπο θαηαλαισηέο απφ ην λα αγνξάδνπλ δηαδηθηπαθά. Οη 

θχξηνη απφ απηνχο (γξάθεκα 2.8) είλαη νη κεγάινη ρξφλνη παξάδνζεο θαη ηα 

πξνβιήκαηα πνπ δεκηνπξγνχληαη ζηε δηαλνκή ησλ παξαγγειηψλ, ε αλεζπρία γηα ηελ 

αζθάιεηα ησλ πιεξσκψλ δηαδηθηπαθά θαη  ε έιιεηςε εκπηζηνζχλεο γηα ηηο 

δηαδηθαζίεο επηζηξνθήο πξντφλησλ, ππνβνιήο παξαπφλσλ θαη απνδεκηψζεσλ. ΢ηηο 

ρψξεο ηεο λφηηαο θαη αλαηνιηθήο Δπξψπεο φπσο Ηζπαλία, Πνξηνγαιία αιιά θαη 

Σνπξθία θαη Οπγγαξία παξαηεξνχκε κεγαιχηεξα πνζνζηά πνπ ελ κέξεη εμεγνχληαη 

απφ ηηο θησρφηεξεο ππνδνκέο θαη κηθξφηεξε εμνηθείσζε ζε ζρέζε κε  ρψξεο ηεο 

δπηηθέο θαη βφξεηαο Δπξψπεο. 

Δπηπξφζζεηα κεγάια πνζνζηά θαηαλαισηψλ αλά ρψξα επηιέγνπλ λα αγνξάδνπλ κφλν 

ζε θπζηθά θαηαζηήκαηα είηε γηαηί ζέινπλ λα δνπλ ην πξντφλ πξηλ απνθαζίζνπλ είηε 

γηαηί έρνπλ ζπλεζίζεη έηζη είηε γηα είλαη ζε κεγάιν βαζκνί πηζηνί ζε εηαηξείεο πνπ 

παξέρνπλ ηε δπλαηφηεηα αγνξάο κφλν ζε θπζηθφ θαηάζηεκα. Οη ρψξεο ησλ 

Βαιθαλίσλ έρνπλ ηα κεγαιχηεξα πνζνζηά κε ην Κφζζνβν κε 55% λα πξνεγείηαη. Σα 

πνζνζηά απηά είλαη αξθεηά ρακειφηεξα ζε ρψξεο φπσο ην Ζλσκέλν Βαζίιεην (10%) 

θαη ε Πνισλία κε 2%. ΢ην γξάθεκα 2.9 βιέπνπκε φηη ππάξρεη κεγάιε δηαθχκαλζε 

απηνχ ηνπ πνζνζηνχ απφ ρψξα ζε ρψξα.   
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Γξάθεκα 2.8: Οη ιφγνη πνπ απνηξέπνπλ ηνπο θαηαλαισηέο λα ςσλίδνπλ online. 

 

Πηγή: European Ecommerce report 2018 

 

Γξάθεκα 2.9: Σα πνζνζηά θαηαλαισηψλ/ρψξα πνπ πξνηηκνχλ λα αγνξάδνπλ ζε 

θπζηθά θαηαζηήκαηα. 

 

Πηγή: European Ecommerce report 2018 
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 2.7.2 Σν Ηιεθηξνληθφ Δκπφξην ζηελ Διιάδα. 

 

Δηθφλα 2.7: E-commerce in Greece 

 

Πηγή: https://www.globalizationpartners.com/2015/10/30/ecommerce-in-greece-

thriving-against-the-odds/ 

 

Tν 2019 πεξίπνπ 4 εθαηνκκχξηα Έιιελεο αλακέλεηαη λα αγνξάζνπλ δηαδηθηπαθά 

πξντφληα ή ππεξεζίεο ζπλνιηθήο αμίαο πάλσ απφ 5 δηζεθαηνκκπξίσλ επξψ, ζχκθσλα 

κε ηελ εηήζηα κειέηε ηνπ Δξγαζηεξίνπ Ζιεθηξνληθνχ Δκπνξίνπ (ELTRUN) ηνπ 

Ο.Π.Α. Ζ δηείζδπζε ηνπ δηαδηθηχνπ αλακέλεηαη λα θηάζεη ζην 72% γηα ην 2019 ελψ 

έλαο ζηνπο 2 θαηαλαισηέο πνπ ρξεζηκνπνηεί ην δηαδίθηπν ςσλίδεη online. Σν 

πνζνζηφ απηφ ζα κπνξνχζε λα είλαη αθφκα κεγαιχηεξν αιιά ε «θησρή» επίδνζε ηεο 

ρψξαο καο ζε βαζηθνχο νηθνλνκηθνχο δείθηεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ην ειεθηξνληθφ 

εκπφξην απνηεινχλ θξαγκνχο ζηελ αλάπηπμε ηνπ. Πην ζπγθεθξηκέλα ε Διιάδα 

θαηαηάζζεηαη 42
ε
 ζην δείθηε LPI (Logistics Performance Index), 72

ε
 ζην δείθηε 

επηρεηξεκαηηθφηεηαο (Ease of Doing Business),  θαη 35ε ζην δείθηε ειεθηξνληθήο 

δηαθπβέξλεζεο (E-government Development Index),  αλάκεζα ζηηο ρψξεο ηεο 

Δπξψπεο. 
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Δηθφλα 2.8: ΢ηνηρεία ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ γηα ηελ Διιάδα 

 

Πηγή: European Ecommerce report 2019 

 

Όζνλ αθνξά ηηο θχξηεο θαηεγνξίεο πξντφλησλ  πνπ αγνξάδνπλ νη Έιιελεο 

θαηαλαισηέο δηαδηθηπαθά, φπσο βιέπνπκε θαη ζην γξάθεκα 2.10, έλαο ζηνπο δχν 

έρεη θάλεη ηνπιάρηζηνλ κία αγνξά γηα δηακνλή ζε θαηαιχκαηα. Αθνινπζνχλ νη 

αγνξέο γηα ηαμηδησηηθέο ππεξεζίεο, ην έηνηκν θαγεηφ, ε έλδπζε & ππφδεζε θαη ν 

εμνπιηζκφο Ζ/Τ ζε πνζνζηά άλσ ηνπ 40%.  

Γξάθεκα 2.10: Οη θχξηεο θαηεγνξίεο δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ ζηελ Διιάδα 

 

Πηγή: https://adsolutions.xo.gr/blog/etisia-erevna-ilektronikou-emporiou-eltrun-

2018-2019 
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Οη ιφγνη γηα ηνπο νπνίνπο νη ρξήζηεο ηνπ δηαδηθηχνπ αγνξάδνπλ online  

επηθεληξψλνληαη πξσηίζησο ζην ζέκα ησλ ηηκψλ/πξνζθνξψλ αθνχ ην 75% αλαθέξεη 

φηη βξίζθνπλ θαιχηεξεο ηηκέο απφ φηη ζε θπζηθά θαηαζηήκαηα ελψ ην 52% επηζπκεί 

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

ζέζε είλαη ε εχξεζε/γθάκα πξντφλησλ αθνχ ην 47% αλαθέξεη φηη βξίζθεη πξντφληα 

πνπ δελ ππάξρνπλ ζε θπζηθά θαηαζηήκαηα ή δελ είλαη εχθνια πξνζβάζηκα, ην 38% 

φηη ππάξρεη κεγαιχηεξε πνηθηιία πξντφλησλ θαη ην 37% φηη βξίζθεη εχθνια πξντφληα 

απφ ην εμσηεξηθφ. ΢ηελ ηειεπηαία ζέζε βξίζθνπκε ιφγνπο πνπ αθνξνχλ ηελ 

δηαδηθαζία/ρξφλνπο αθνχ ην 33% αλαθέξεη ηελ κε δηαζεζηκφηεηα ειεχζεξνπ ρξφλνπ 

θαη ην 24% ηνλ θαιχηεξν πξνγξακκαηηζκφ ησλ αγνξψλ. 

Δηθφλα 2.9: Οη θχξηνη ιφγνη αγνξάο δηαδηθηπαθά 

 

Πηγή: https://adsolutions.xo.gr/blog/etisia-erevna-ilektronikou-emporiou-eltrun-

2018-2019 

Πιένλ ηα  εγρψξηα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα πξνηηκψληαη ζε πνιχ κεγάιν βαζκφ 

απφ ηνπο Έιιελεο ρξήζηεο ηνπ δηαδηθηχνπ αθνχ πάλσ απφ ην 80% ησλ αγνξψλ 

γίλεηαη απφ ειιεληθά ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα. Αλ αλαινγηζηνχκε φηη κέρξη πξηλ 2 

ρξφληα ην αληίζηνηρν πνζνζηφ ήηαλ 60% θαη πέξπζη άγγημε ην 70% θαηαιαβαίλνπκε 

φηη ππάξρεη κεγάιε αλάπηπμε ζηνλ αξηζκφ ησλ Διιεληθψλ ειεθηξνληθψλ 

θαηαζηεκάησλ αιιά θαη ζηηο φιν θαη πην νινθιεξσκέλεο ππεξεζίεο πνπ 

πξνζθέξνπλ. Σχκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο, πάλσ απφ 7.000 ειιεληθέο 

εηαηξίεο ζα ιεηηνπξγνχλ πιένλ νξγαλσκέλν ςεθηαθφ θαλάιη πψιεζεο εθ ησλ νπνίσλ 
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ηα 2/3 είλαη κεζαίεο ή κεγάιεο επηρεηξήζεηο (κε απαζρφιεζε πάλσ απφ 10 άηνκα) θαη 

ην 1/3 είλαη κηθξέο δπλακηθέο εηαηξίεο κε θχξην θαλάιη πψιεζεο ην ςεθηαθφ. 

Γξάθεκα 2.11: Οη ηξφπνη εμφθιεζεο ησλ δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ 

 

Πηγή:https://adsolutions.xo.gr/blog/etisia-erevna-ilektronikou-emporiou-eltrun-2018-19 

Οη Έιιελεο ρξήζηεο ηνπ δηαδηθηχνπ ρξεζηκνπνηνχλ θπξίσο ηε ρξεσζηηθή θάξηα 

(64%) θαη ηα κεηξεηά (54%) γηα ηελ εμφθιεζε ησλ αγνξψλ ηνπο κε ηε πηζησηηθή 

θάξηα θαη ηε PayPal λα αθνινπζνχλ. Σαπηφρξνλα ην θχξην κέζν γηα ηηο αγνξέο ηνπο 

ζπλερίδεη θαη είλαη κε δηαθνξά ν Ζ/Τ (80%) κε ην θηλεηφ ηειέθσλν θαη ην tablet λα 

είλαη νη ππφινηπεο επηινγέο κε 15 θαη 5% αληίζηνηρα. 

Γξάθεκα 2.12: Οη ζπζθεπέο ησλ δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ 

 

Πηγή:https://adsolutions.xo.gr/blog/etisia-erevna-ilektronikou-emporiou-eltrun-2018-19 

https://adsolutions.xo.gr/blog/etisia-erevna-ilektronikou-emporiou-eltrun-2018-19
https://adsolutions.xo.gr/blog/etisia-erevna-ilektronikou-emporiou-eltrun-2018-19
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Σέινο ηα ζεκαληηθφηεξα πξνβιήκαηα πνπ δήισζαλ φηη αληηκεησπίδνπλ νη 

θαηαλαισηέο αθνξνχλ ζηελ παξάδνζε ησλ πξντφλησλ (πςειέο ρξεψζεηο παξάδνζεο, 

κε ηθαλνπνηεηηθφ σξάξην παξαιαβήο πξντφλησλ, παξαιαβή ειαηησκαηηθψλ 

πξντφλησλ), ζηελ ππνζηήξημε (δπζθνιία πιεξνθφξεζεο κεηά ηελ αγνξά αιιά θαη 

θαηά ηε δηάξθεηα ηεο ηειεθσληθήο επηθνηλσλίαο), δπζθνιία ζηελ πινήγεζε θαη 

ζηνλ ηξφπν πιεξσκήο. 

Γξάθεκα 2.13: Σα θπξηφηεξα πξνβιήκαηα θαηά ηηο δηαδηθηπαθέο αγνξέο 

 

Πηγή: https://adsolutions.xo.gr/blog/etisia-erevna-ilektronikou-emporiou-eltrun-2018-

2019 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://adsolutions.xo.gr/blog/etisia-erevna-ilektronikou-emporiou-eltrun-2018-2019
https://adsolutions.xo.gr/blog/etisia-erevna-ilektronikou-emporiou-eltrun-2018-2019
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Κεθάιαην 3ν : Ηιεθηξνληθά θαηαζηήκαηα ζην 

Γηαδίθηπν 

 

 3.1 Οξηζκφο-Δηζαγσγή 

 Με ηνλ φξν ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα (e-shop) πεξηγξάθεηαη έλαο 

Γηαδηθηπαθφο ηφπνο (site) κέζσ ηνπ νπνίνπ πξαγκαηνπνηνχληαη πξνσζήζεηο θαη 

πσιήζεηο δηαθφξσλ εηδψλ, είηε πξντφλησλ είηε ππεξεζηψλ.  Σα ειεθηξνληθά 

θαηαζηήκαηα ζπγθαηαιέγνληαη ζηηο εθαξκνγέο ηεο θαηεγνξίαο ηνπ ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ B2C θαη απνηεινχλ ηελ πην δηαδεδνκέλε κνξθή ηνπ ζηε ζχγρξνλε επνρή.  

Έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα κπνξεί φρη κφλν λα αλαπαξαζηήζεη αιιά θαη λα 

εκπινπηίζεη κε λέεο δπλαηφηεηεο ηε ιεηηνπξγηθφηεηα ελφο θπζηθνχ θαηαζηήκαηνο. 

Έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα κπνξεί ινηπφλ λα ιεηηνπξγεί ζπκπιεξσκαηηθά σο έλα 

«ππνθαηάζηεκα» κηα επηρείξεζεο πνπ έρεη ήδε θπζηθά θαηαζηήκαηα είηε λα απνηειεί 

ην κνλαδηθφ ζεκείν πψιεζεο ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ηεο. ΢ηφρνο ηνπ δελ είλαη 

κφλν ε πξνβνιή ησλ πξντφλησλ αιιά θαη ε πξνζθνξά ελφο παθέηνπ ππεξεζηψλ πνπ 

πξνζδίδνπλ πξνζηηζέκελε αμία ζηελ επηρείξεζε πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη κέζσ απηνχ, 

νδεγψληαο έηζη ηνπο θαηαλαισηέο ζην λα επηιέγνπλ ην ειεθηξνληθφ απηφ θαλάιη 

αγνξψλ έλαληη ησλ αγνξψλ κέζσ ελφο παξαδνζηαθνχ, θπζηθνχ, θαηαζηήκαηνο. Οη 

ζπκπιεξσκαηηθέο ππεξεζίεο απηέο ζηνρεχνπλ ζηελ πιεξέζηεξε αληαπφθξηζε ζηηο 

αλάγθεο ηνπ θαηαλαισηή, πξηλ θαη κεηά ηελ πψιεζε. Ζ ιεηηνπξγία ελφο 

ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο σθειεί ηφζν ηνλ θαηαλαισηή φζν θαη ηνλ έκπνξν , 

εθηφο ησλ άιισλ, ιφγσ ηεο ζεκαληηθήο εμνηθνλφκεζεο θφζηνπο θαη ρξφλνπ.  

Σα ππάξρνληα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα δηαζέηνπλ ραξαθηεξηζηηθά πνπ αθνξνχλ 

ηελ πξνβνιή θαη ηελ πξνψζεζε πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, ηελ δπλαηφηεηα άκεζεο 

παξαγγειίαο θαη αγνξάο. Δπίζεο ρξεζηκνπνηνχληαη κέζνδνη γηα ηελ αλαγλψξηζε ηεο 

ηαπηφηεηαο ηνπ αγνξαζηή θαη δεκηνπξγίαο πξνθίι, ηφζν γηα ηα πξνζσπηθά ηνπ 

ζηνηρεία, φζν θαη γηα ηηο αγνξαζηηθέο ηνπ ζπλήζεηεο. 
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 3.2 Οη γεληέο ησλ Ηιεθηξνληθψλ Καηαζηεκάησλ 

 Όπσο θαη ην ειεθηξνληθφ εκπφξην έηζη θαη ε αλάπηπμε ησλ ειεθηξνληθψλ 

θαηαζηεκάησλ θαη ηεο αγνξά ηνπο δελ ζπληειέζηεθε απφ ηε κία ζηηγκή ζηελ άιιε, 

αιιά ππήξμε κηα ζηαδηαθή εμέιημε δεθαεηηψλ ε νπνία επεξεάζηεθε θαη 

ζπκπαξαζχξζεθε ζε κεγάιν βαζκφ απφ εμειίμεηο ζηνπο θιάδνπο ησλ 

ηειεπηθνηλσληψλ θαη ηεο πιεξνθνξηθήο θαη ζηελ αλάπηπμε πξσηνπνξηαθψλ 

ηερλνινγηψλ γχξσ απφ ην δηαδίθηπν θαη ηα πιεξνθνξηαθά δίθηπα θαη ζπζηήκαηα. 

Μέζα απφ απηήλ ηελ ζηαδηαθή αλάπηπμε ινηπφλ δηακνξθψζεθαλ ηέζζεξηο δηαθξηηέο 

γεληέο ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ. Απηέο είλαη: 

 1
ε
 γεληά ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ: απιή παξνπζία ζην δηαδίθηπν. 

 2
ε
 γεληά ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ: εηζαγσγή δπλαηφηεηαο παξαγγειίαο  

 3
ε
 γεληά ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ: νινθιήξσζε κε ηα ππάξρνληα 

πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα. 

 4
ε
 γεληά ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ: παξνρή νινθιεξσκέλσλ θαη αζθαιψλ 

ππεξεζηψλ. 

 

 

 3.2.1 Η 1
ε
 γεληά: απιή παξνπζία ζην δηαδίθηπν. 

 

 Ζ 1
ε
 γεληά απηή εκθαλίζηεθε ζρεδφλ κε ηελ δεκηνπξγία ηνπ παγθφζκηνπ 

δηαδηθηχνπ (World Wide Web). Οη δηάθνξνη νξγαληζκνί αληηιακβάλνληεο ηηο 

πξννπηηθέο πνπ αλνίγνληαλ γηα ηνπο ίδηνπο κέζα απφ ηε δεκηνπξγία θαη αλάπηπμε ηνπ 

δηαδηθηχνπ άξρηζαλ λα δεκηνπξγνχλ ηζηνζειίδεο. Οη ηζηνζειίδεο απηέο είραλ κία 

πνιχ απιή κνξθή θαη έδηλαλ ειάρηζηεο δπλαηφηεηεο ζηνπο θαηαλαισηέο. Ο θχξηνο 

ζθνπφο ηνπο ήηαλ ε κεγηζηνπνίεζε ηεο αλαγλσξηζηκφηεηαο θαη ηεο πξνβνιήο ηνπ 

brand name ησλ νξγαληζκψλ, θαζψο θαη ε πξνζέιθπζε λέσλ πειαηψλ κέζα απφ ηελ 

απιή παξνπζία ηνπ νξγαληζκνχ ζην δηαδίθηπν. ΢ηαδηαθά αλαγλσξίδνληαο πσο κέζσ 

κηα ηζηνζειίδαο κπνξνχλ λα πξνβνχλ ζε πην ζηνρεπκέλε δηαθήκηζε θαη επνκέλσο 

αχμεζε ηνπ πειαηνινγίνπ, άξρηζαλ λα δηεπξχλνπλ ηηο δπλαηφηεηεο πνπ πξνζθέξνπλ 

θαη λα βειηηψλνπλ ηε πξνζβαζηκφηεηα θαη ηε θηιηθφηεηα πξνο ην ρξήζηε 
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αλαπηχζζνληαο έηζη έλαλ αθφκα δίαπιν επηθνηλσλίαο κε ηνλ ρξήζηε-ππνςήθην 

πειάηε.  

 

 3.2.2 Η 2
ε
 γεληά: εηζαγσγή δπλαηφηεηα παξαγγειίαο. 

 

 Παξά ηηο δπλαηφηεηεο πνπ δφζεθαλ ζηηο επηρεηξήζεηο απφ ηελ πξψηε γεληά 

ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ δελ επηηεχρζεθαλ νη αλακελφκελεο απμήζεηο ησλ 

πσιήζεσλ. Μέζα απφ κηα ζεηξά εξεπλψλ θαη εξσηεκαηνινγίσλ φζνλ αθνξά ηε 

ζπκπεξηθνξά θαη ηε ζηάζε ηνπ αγνξαζηηθνχ θνηλνχ απέλαληη ζηηο επηρεηξήζεηο θαη 

ηηο ηζηνζειίδεο ηνπο  πξνέθπςαλ ηα εμήο ζπκπεξάζκαηα: 

 

 Σν δηαδίθηπν δίλεη ζηηο επηρεηξήζεηο ηελ δπλαηφηεηα εθαξκνγήο λέσλ 

ηερληθψλ κάξθεηηλγθ. Μέζσ κηαο ηζηνζειίδαο ππάξρεη ε δπλαηφηεηα 

αιιειεπίδξαζεο κε ηνλ θαηαλαισηή θαη ηεο εμαηνκίθεπζεο ηεο δηαθήκηζεο 

αλάινγα κε ηελ αλαηξνθνδφηεζε απφ ηνλ ίδην (γηα παξάδεηγκα πνηα πξντφληα 

αλαδεηεί ζηηο κεραλέο αλαδήηεζεο). Έηζη κπνξεί λα επηηεπρζεί κηα ζεκαληηθή 

αχμεζε ηεο πξνζέιθπζεο θαηαλαισηψλ αθνχ ε δηαθήκηζε ζα εζηηάδεη ζηηο 

αλάγθεο ηνπο.  

 Οη πσιήζεηο ησλ επηρεηξήζεσλ ζα απμεζνχλ δξακαηηθά αλ δνζεί ε 

δπλαηφηεηα παξαγγειίαο ησλ πξντφλησλ ηνπο κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ. 

 Ζ δπλαηφηεηα απηή απηνκάησο κεγαιψλεη ηελ αγνξά ζηελ νπνία κπνξεί λα 

δξαζηεξηνπνηεζεί ε εθάζηνηε επηρείξεζε θαη ηεο δίλεη ηε δπλαηφηεηα λα 

επεθηαζεί ζε λέεο αθνχ ιφγσ απφζηαζεο θαη θφζηνπο δελ ήηαλ εθηθηή ε 

θπζηθή ηεο παξνπζία. Απνηέιεζκα είλαη θαη εδψ ε αχμεζε ηνπ πειαηνινγίνπ 

θαη επνκέλσο ησλ εζφδσλ. 

 

Σα ζπκπεξάζκαηα απηά νδήγεζαλ ηηο επηρεηξήζεηο ζηελ αλάπηπμε, αθφκα 

πεξηζζφηεξν, ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ ηνπο πξνζζέηνληαο ζε απηά ηελ 

επηινγή γηα παξαγγειία ησλ πξντφλησλ. Ζ επηινγή απηή ιεηηνπξγνχζε σο εμήο: 

 

 Οη θαηαλαισηέο δηαιέγνπλ ηα πξντφληα πνπ ηνπο ελδηαθέξνπλ κέζα απφ ηε 

πεξηήγεζε ηνπο ζηελ ηζηνζειίδα. Απηά ηνπνζεηνχληαη ζε εηθνληθά θαιάζηα. 
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Όηαλ νη θαηαλαισηέο ηειεηψζνπλ ηε πεξηήγεζε ηνπο θαηαρσξνχλ ηε 

παξαγγειία ηνπο δίλνληαο, παξάιιεια, ηα ζηνηρεία ηνπο. 

 Οη παξαγγειίεο απηέο απνζηέιινληαη ζηελ ειεθηξνληθή δηεχζπλζε ηεο 

επηρείξεζεο, φπνπ ην αξκφδην ηκήκα ηηο επεμεξγάδεηαη θαη ηηο πξνσζεί γηα λα 

εθηειεζηνχλ. 

 

Καηά ηε 2
ε
 απηή θάζε ηεο εμέιημεο ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ 

παξαηεξήζεθαλ νη εμήο ηάζεηο: 

 

 Παξάιιειε ιεηηνπξγία θπζηθνχ θαη ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο. Σν 

ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα εδψ αλαπαξηζηά ην θπζηθφ θαη παξέρεη αθφκα κηα 

ππεξεζία/επηινγή ζηνλ θαηαλαισηή. 

 Γεκηνπξγία θαηαζηεκάησλ πνπ δελ έρνπλ θπζηθή ππφζηαζε. Γελ ππάξρεη 

δειαδή θπζηθφο ρψξνο πψιεζεο αιιά κφλν κία απνζήθε απφ ηελ νπνία 

δηεθπεξαηψλνληαη νη παξαγγειίεο νη νπνίεο πξνέξρνληαη απνθιεηζηηθά απφ ην 

δηαδίθηπν. 

 Γεκηνπξγία ειεθηξνληθψλ πνιπθαηαζηεκάησλ ή εκπνξηθψλ θέληξσλ. Γειαδή 

δεκηνπξγία ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ φπνπ ζπζηεγάδνληαη θαη πσινχληαη 

πξντφληα πνιιψλ κηθξνκεζαίσλ επηρεηξήζεσλ. Με απηή ηελ θίλεζε 

επηρεηξήζεηο πνπ δελ είραλ ηελ νηθνλνκηθή δπλαηφηεηα λα αλαπηχμνπλ απφ 

κφλεο ηνπο ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα απνρηάλε πξφζβαζε ζην ειεθηξνληθφ 

εκπφξην απμάλνληαο ηελ αληαγσληζηηθφηεηα ηνπο ελψ παξάιιεια 

επηβαξχλνληαη κε κηθξφηεξν θφζηνο. 

 

Παξάιιεια άξρηδε λα γίλεηαη θαηαλνεηφ πσο ε ιεηηνπξγία κηα ηέηνηαο κνξθήο 

ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ απαηηεί πιένλ ζηαζεξή πξφζβαζε ζην δηαδίθηπν θαη 

πσο αλ νη επηρεηξήζεηο ζέινπλ λα ηα ιεηηνπξγνχλ θαη λα ηα δηαρεηξίδνληαη κφλεο ηνπο 

ζα πξέπεη λα γίλνπλ ζεκαληηθέο επελδχζεηο γηα απφθηεζε ηερλνινγηθήο ππνδνκήο θαη 

ηερλνγλσζίαο. 
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 3.2.3 Η 3
ε
 γεληά: νινθιήξσζε κε ηα ππάξρνληα πιεξνθνξηαθά 

ζπζηήκαηα. 

 

 Ζ γεληά θάλεη ηελ εκθάληζε ηεο πεξίπνπ απφ ην 1995 θαη πιένλ δίλεηαη 

έκθαζε ζηελ νινθιήξσζε ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ κε ηα πθηζηάκελα 

πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα ησλ επηρεηξήζεσλ. Γίλεηαη πξνζπάζεηα, δειαδή, νη 

επηρεηξήζεηο πνπ  δηαηεξνχλ έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα λα ην ζπλδέζνπλ κε ηα 

πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα πνπ ήδε ρξεζηκνπνηνχλ ζηηο ππφινηπεο δξαζηεξηφηεηεο 

ηνπο ψζηε λα ππάξρεη κηα νκαιή ζπλχπαξμε θαη λα πεηχρνπλ ζεκαληηθέο 

εμνηθνλνκήζεηο ζε πφξνπο, θφζηνο θαη ρξφλν. Γηα λα επηηεπρζεί θάηη ηέηνην πξέπεη νη 

παξαγγειίεο πνπ γίλνληαη απφ ηνπο θαηαλαισηέο ζην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα ηεο 

επηρείξεζεο λα θαηαρσξνχληαη απεπζείαο ζην πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα ηεο θαη απφ 

εθεί λα δηεθπεξαηψλνληαη άκεζα θαη γξήγνξα. Απηφ φκσο γελλά κηα ζεηξά 

απαηηήζεσλ ζε φιν ην κήθνο ηεο εθνδηαζηηθή αιπζίδαο ηεο επηρείξεζεο, φπσο ε 

απηφκαηε ελεκέξσζε ηεο απνζήθεο θαη ε δπλαηφηεηα δηαρείξηζεο ησλ πξνζθνξψλ 

θαη πξνσζεηηθψλ ελεξγεηψλ ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο θαηεπζείαλ απφ ην 

πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα.  

 

Ήδε απφ ηνλ Αχγνπζην ηνπ 1994 έρεη θάλεη ηελ εκθάληζε ηεο θαη ε πξψηε 

ειεθηξνληθή πιεξσκή. ΢χκθσλα κε άξζξν ηεο New York Times ε πξψηε 

θαηαγεγξακκέλε αζθαιήο, θξππηνγξαθεκέλε, αγνξά κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ έγηλε κε 

ηε ρξήζε πηζησηηθήο θάξηαο θαη αθνξνχζε έλα δίζθν κνπζηθήο.  ΢πλνπηηθά ζηε 

γεληά απηή ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ ππάξρνπλ νη εμήο δπλαηφηεηεο θαη 

ιεηηνπξγίεο: 

 Ζιεθηξνληθή πξνβνιή θαη δηαθήκηζε  

 Ζιεθηξνληθέο πξνζθνξέο θαη εθπηψζεηο απνθιεηζηηθά γηα ηα e-shop. 

 Ζιεθηξνληθή παξαγγειία 

 Ζιεθηξνληθή ηηκνιφγεζε 

 Φπζηθή δηαλνκή θαη παξάδνζε ζηνπο αγνξαζηέο 

 Ζιεθηξνληθή παξάδνζε φπνπ απηφ είλαη εθηθηφ (αλάινγα ηε θχζε ηνπ 

πξντφληνο) 

 Ζιεθηξνληθή πιεξσκή 
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 3.2.4 Η 4
ε
 γεληά: παξνρή νινθιεξσκέλσλ θαη αζθαιψλ ππεξεζηψλ. 

 Σελ ακέζσο επφκελε ρξνληά (1996) αθνινπζεί  θαη ε εκθάληζε ηεο ηέηαξηεο 

γεληάο ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ. Πιένλ νη δπλαηφηεηεο ησλ ειεθηξνληθψλ 

θαηαζηεκάησλ απμάλνληαη θαη δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ηεο νινθιεξσκέλεο δηαρείξηζεο 

ηεο απνζήθεο θαη ησλ απνζεκάησλ ελψ πνιχ κεγάιε βαξχηεηα δίλεηαη ζε ζέκαηα 

αζθαιείαο ησλ πιεξσκψλ νη νπνίεο πξνζηαηεχνληαη πηα κε ηε ρξήζε  

θξππηνγξαθήζεσλ. Οη θαηλνχξγηεο ιεηηνπξγίεο ηεο γεληάο απηέο είλαη: 

 Γεκηνπξγία ειεθηξνληθνχ πνξηνθνιηνχ 

 Απηνκαηνπνηεκέλνο ππνινγηζκφο ηεο θνξνινγίαο ζηηο αγνξέο 

 Αζθάιεηα ζηηο πιεξσκέο 

 Έιεγρνο απνζεκάησλ 

 Δπειημία ζηε θνζηνιφγεζε 

 Δληνπηζκφο πξντφλησλ κέζσ κεραλψλ αλαδήηεζεο ‗ 

 Δμαηνκίθεπζε ηεο αλαδήηεζεο αλάινγα κε ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή 

 Γπλαηφηεηα επεθηαζηκφηεηαο 

 

 3.3 Αλάπηπμε ελφο ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο.  

  Ζ αλάπηπμε ελφο ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο παξνπζηάδεηαη σο έλα ζρεηηθά 

απιφ έξγν. ΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα απνηειεί έλα πνιχπινθν έξγν ζε έλα ηαρέσο 

κεηαβαιιφκελν πεξηβάιινλ θαη ρξεηάδεηαη κία ζεηξά απφ ζπγθεθξηκέλα βήκαηα ψζηε 

λα ηεζνχλ νη ζσζηέο βάζεηο γηα ηελ επηηπρή πινπνίεζε ηνπ. Πξηλ απφ ηε δεκηνπξγία, 

ινηπφλ, ελφο ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο πξέπεη λα ππάξρεη ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφο 

θαη λα νξηζηνχλ κεηξήζηκνη ζηφρνη γηα ηε ιεηηνπξγία ηνπ, νη νπνίνη πξέπεη λα είλαη 

μεθάζαξνη. Ζ επηρείξεζε πξέπεη λα θαηαλνήζεη πνηεο είλαη νη αλάγθεο ησλ πειαηψλ 

πνπ απεπζχλεηαη θαη πσο απηέο κεηαβάιινληαη. Πξέπεη λα γίλεη κηα ιεπηνκεξήο 

εθηίκεζε γηα ηηο δπλαηφηεηεο ηεο επηρείξεζεο πξηλ ηεζνχλ νη ζηφρνη. ΢ηε ζπλέρεηα 

θαζνξίδνληαη νη ζηφρνη πνπ θηινδνμεί λα πεηχρεη κέζα απφ κηα ηέηνηα επηρεηξεκαηηθή 

δξαζηεξηφηεηα .Ζ κειέηε αληίζηνηρσλ εξεπλψλ θαη έξγσλ αληαγσληζηψλ κπνξεί λα 

θαλεί ρξήζηκε ψζηε λα απνθηεζεί έλα αξηζκεηηθφ κέηξν ζρεηηθά κε ηα κεγέζε πνπ ζα 
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ζηνρεχνπλ νη επηρεηξεκαηίεο θαη ηα ρξνληθά δηαζηήκαηα πνπ ζα πξέπεη λα ηεζνχλ 

ψζηε απηνί νη ζηφρνη λα επηηεπρζνχλ.   

Έλαο άιινο παξάγνληαο πνπ πξέπεη λα ιεθζεί ππφςε είλαη ε εμνηθείσζε ησλ 

ππαξρφλησλ πειαηψλ κε ηηο ειεθηξνληθέο πσιήζεηο. Αλ νη πειάηεο έρνπλ πξφζβαζε, 

αιιά ζην δηαδίθηπν αιιά δελ ζπλεζίδνπλ λα αγνξάδνπλ ειεθηξνληθά, ζα ρξεηαζηεί 

αξθεηφο ρξφλνο κέρξη λα γίλεη αμηφινγε  ε ζπκκεηνρή ηνπ ειεθηξνληθνχ 

θαηαζηήκαηνο ζηηο πσιήζεηο ηεο επηρείξεζεο.  

΢ηε ζπλέρεηα, ζα πξέπεη λα θαζνξηζηεί ην ηκήκα ηεο αγνξάο ζην νπνίν πξφθεηηαη λα 

ζηνρεχζεη ε επηρείξεζε. Ζ δηαδηθαζία απηή πινπνηείηαη κε ηελ θαηαγξαθή φισλ ησλ 

ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ πνπ ζα πξνζθέξεη ην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα. Ζ 

επηρείξεζε ζα πξέπεη λα απνθαζίζεη πσο ζα πξνζζέζεη αμία ζην πειάηε ζηφρν θαη 

πσο κπνξεί λα γίλεη ε πξψηε ηνπ επηινγή. Απηφ πξνυπνζέηεη πξνζεθηηθή αλάιπζε 

ηνπ αληαγσληζκνχ ζε θάζε θνκκάηη ηεο αγνξάο . Δπίζεο πξέπεη λα ππνινγίζεη θαη λα 

απνθαζίζεη πνηεο θαηεγνξίεο πξντφλησλ ζα πσιεί κέζα απφ ην ειεθηξνληθφ 

θαηάζηεκα πσο απηά ζα θηάλνπλ ζην πειάηε θαη ηη αλάγθεο «γελλά» ε απφθαζε 

απηή ζηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα, απφ ηνλ πξνκεζεπηή σο θαη ηελ ηειηθή δηαλνκή ζην 

πειάηε. Αθνινπζεί ε θαηαγξαθή ησλ ηκεκάησλ ηεο αγνξάο πνπ κπνξεί λα 

εμππεξεηεζνχλ απφ ην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα κε βάζε ηηο δπλαηφηεηεο θαη ηνπ 

πφξνπο πνπ ζθνπεχεη λα δηαζέζεη ε επηρείξεζε. Σέινο αθνινπζεί ε ηειηθή επηινγή 

θαη  ε πξνζαξκνγή ησλ ειεθηξνληθψλ ππεξεζηψλ ζε απηφ.   

Ζ ηαπηφρξνλε ζηφρεπζε ζε πνιιά ηκήκαηα ηεο αγνξάο ζπλήζσο ζπλεπάγεηαη πσο ε 

επηρείξεζε δελ επηθεληξψλεηαη ηειηθά ζε θαλέλα, κε απνηέιεζκα λα κελ 

ππνζηεξίδνληαη επαξθψο νη αλαπηπμηαθνί ηεο ζηφρνη. Αθηεξψλνληαο φιε ηελ 

ελέξγεηα ζε έλα ζηφρν ε επηρείξεζε ιεηηνπξγεί πην απνηειεζκαηηθά θαη απνδνηηθά, 

ελψ πξνζθέξεη ζην πξνζσπηθφ ηνπ ην ρξφλν θαη ην φγθν εξγαζίαο πνπ απαηηείηαη γηα 

λα απνθηήζεη ηελ απαξαίηεηε εμεηδίθεπζε θαη λα αληαπνθξηζεί απνηειεζκαηηθφηεξα 

ζην ζηφρν θαη ην ηκήκα ηεο αγνξάο πνπ απεπζχλεηαη. Ζ δεκηνπξγία ειεθηξνληθψλ 

θαηαζηεκάησλ πνπ εμππεξεηνχλ ζπγρξφλσο πνιιαπιέο αγνξέο είλαη πνιχ δχζθνιε 

θαη πξαθηηθά αδχλαηε γηα επηρεηξήζεηο κε πεξηνξηζκέλνπο πφξνπο. Ο επθνιφηεξνο 

ηξφπνο είλαη ε επηινγή ελφο ηκήκαηνο ηεο αγνξάο θαη ε εζηίαζε ζε απηφ 

πξνζαξκφδνληαο ην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα ζηηο αλάγθεο πνπ έρεη ην ζπγθεθξηκέλν 

ηκήκα.   
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 3.4 Σα ραξαθηεξηζηηθά ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ 

 Σα ραξαθηεξηζηηθά θαη νη ιεηηνπξγίεο ελφο ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο 

επεξεάδνπλ ηφζν ηνλ θαηαλαισηή φζν θαη ηελ επηρείξεζε θαζψο απνηεινχλ θαη νη 

δπν ρξήζηεο ηνπ. Πξηλ αλαθεξζνχκε αλαιπηηθά ζηηο βαζηθέο ιεηηνπξγίεο γηα θάζε 

ρξήζηε πξέπεη λα ηνλίζνπκε φηη γηα λα ζεσξεζεί ιεηηνπξγηθφ θαη γηα λα ηθαλνπνηεί 

ηνπο ρξήζηεο ηνπ έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα πξέπεη λα πιεξεί ηηο εμήο βαζηθέο 

πξνυπνζέζεηο: 

 Να δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ζην δηαρεηξηζηή ηνπ κέζα απφ κία δηαδηθηπαθή 

εθαξκνγή λα επεκβαίλεη ζην ζρεδηαζκφ ηνπ θαη δηακφξθσζε ηεο εηθφλαο ηνπ. 

 Να παξέρεη έλα ζχλνιν εξγαιείσλ πνπ λα δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα εχθνιεο θαη 

επέιηθηεο αλάπηπμεο θαη δηαρείξηζεο ηνπ. 

 Να παξέρεη κηα ζεηξά απφ βαζηθέο επηινγέο γηα ηνπο ρξήζηεο (επηρεηξήζεηο 

θαη θαηαλαισηέο) ψζηε λα θαζίζηαηαη ιεηηνπξγηθφ. 

 

Δπηπιένλ ηφζν ν δηαρεηξηζηήο φζν θαη ην θαηάζηεκα ζα πξέπεη λα έρνπλ κηα ζεηξά 

απφ ραξαθηεξηζηηθά γηα λα επηηχρεη ην ζθνπφ ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ. Απηά είλαη: 

 

 Να έρεη, ν δηαρεηξηζηήο, γλψζε ηνπ δηαδηθηπαθνχ marketing, δειαδή λα 

γλσξίδεη πψο λα πξνσζήζεη ην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα απνηειεζκαηηθά κέζσ 

ησλ κεραλψλ αλαδήηεζεο.  

 Να απνθαζίζεη ηη πξντφληα ζα πνπιήζεη κέζσ ηνπ ειεθηξνληθνχ 

θαηαζηήκαηνο.   

 Να ππάξρεη θαιή εμππεξέηεζε πειαηψλ πνπ λα παξέρεη δπλαηφηεηα 

επηθνηλσλίαο ρσξίο ρξέσζε θαη λα δίλνληαη απαληήζεηο ζηα mail ζχληνκα θαη 

λα ηθαλνπνηεί ηα δηάθνξα αηηήκαηα γηα επηζηξνθέο ρξεκάησλ θ.ιπ.   

 Να κελ έρεη ππνρξεσηηθή εγγξαθή, ε νπνία ζέηεη εκπφδηα ζηνλ πειάηε θαη 

κπνξεί λα ηνλ απνζαξξχλεη απφ ην λα πεξηεγεζεί ζην θαηάζηεκα.  

 Να έρεη θηιηθφ θαη εχρξεζην ζρεδηαζκφ πξνο ηνπο ρξήζηεο ε ηζηνζειίδα. Ζ 

ζειίδα ηνπ θαηαζηήκαηνο πξέπεη λα είλαη έηζη ζρεδηαζκέλε ψζηε λα 
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παξακέλεη εχρξεζηε αθφκα θαη αλ ν θαηαλαισηήο ρξεζηκνπνηεί κηα ζπζθεπή 

κε κηθξφηεξε νζφλε (tablet,θηλεηφ θ.ιπ). 

 Να κελ ππάξρνπλ θξπκκέλα θφζηε. Γηα παξάδεηγκα λα εκθαλίδεηαη ζηελ 

αξρή κφλν ε ηηκή θαηαιφγνπ θαη κφιηο πάεη λα πιεξψζεη ν θαηαλαισηήο λα 

πξνζηίζεηαη ν θφξνο θαη ηα έμνδα απνζηνιήο.  

 Να κελ ππάξρνπλ ειιηπείο ή παξαπιαλεηηθέο πεξηγξαθέο πξντφλησλ. Σν 

πξντφλ ζα πξέπεη λα πεξηγξάθεηαη φζν ην δπλαηφλ πην αλαιπηηθά θαη 

αληηπξνζσπεπηηθά.   

 Να πξαγκαηνπνηνχληαη ζπρλέο δνθηκέο γηα ηε ιεηηνπξγηθφηεηα ηεο 

ηζηνζειίδαο.   

 Να κελ ππάξρεη απνπξνζαλαηνιηζκφο απφ ζηνλ ζηφρν πνπ έρεη ηεζεί. Ζ 

επέθηαζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ είλαη γεληθά θάηη ην ζεηηθφ, φκσο ε επηρείξεζε  

πξέπεη λα εζηηάδεη θπξίσο ζηνλ ηνκέα πνπ εμεηδηθεχεηαη θαη ζην θνκκάηη ηεο 

αγνξάο πνπ κπνξεί ηθαλνπνηήζεη απνηειεζκαηηθφηεξα.   

 Να ππάξρνπλ ζπρλέο αλαλεψζεηο. Ζ παξνπζία λέσλ πξντφλησλ είλαη πνιχ 

ζεκαληηθή γηα ην ειεθηξνληθφ εκπφξην. Γίλεη θίλεηξν ζηνπο πειάηεο λα 

επηζθέπηνληαη ζπρλά ην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα θαη αληαλαθιά ηε δπλακηθή 

ηεο επηρείξεζεο. Αληίζηνηρα θαηεξγεκέλνη θσδηθνί πξέπεη λα αθαηξνχληαη. 

Όπσο γίλεηαη αληηιεπηφ, γηα ηελ δεκηνπξγία ελφο πεξηβάιινληνο δηθηπαθψλ 

πσιήζεσλ είλαη αλαγθαία ε επηινγή ηνπ θαηάιιεινπ ινγηζκηθνχ θαη ν πξνζερηηθφο 

ζρεδηαζκφο θαηάιιεισλ ηζηνζειίδσλ.   
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 3.5 Οη ιεηηνπξγίεο ησλ ειεθηξνληθνχ θαηαζηεκάησλ. 

 

 3.5.1 Οη ιεηηνπξγίεο γηα ηελ επηρείξεζε. 

 Οη βαζηθέο ιεηηνπξγίεο γηα λα θαιπθζνχλ νη απαηηήζεηο κηαο επηρείξεζεο πνπ 

δξαζηεξηνπνηείηαη ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην είλαη: 

 Γεκηνπξγία ζπιινγήο κε ηα πξντφληα πξνο πψιεζε θαη δηαρείξηζε απηήο. 

Ζ επηρείξεζε πξέπεη λα έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα αλαξηά ηα πξντφληα ηεο  θαη 

λα κπνξεί φπνηε ζέιεη λα πξνβεί  ζε πξνζζήθε, επεμεξγαζία, ελεκέξσζε ή 

αθαίξεζε φζσλ επηζπκεί. Δπίζεο πξέπεη λα δίλεηαη ε δπλαηφηεηα  λα 

δεκηνπξγεζνχλ ζηήιεο κε πξνηεηλφκελα ή δεκνθηιέζηεξα πξντφληα. 

 

 Δπηινγή ηξφπνπ απνζηνιή θαη ππνινγηζκφο  εμφδσλ.  Αθνχ θαηαρσξήζεη ν 

πειάηεο ηελ παξαγγειία πξέπεη λα ππνινγίδεηαη απηφκαηα καδί κε ην 

ζπλνιηθφ πνζφ ηνπ ηηκνινγίνπ/απφδεημεο, ην ζπλνιηθφ θφζηνο ησλ 

κεηαθνξηθψλ. Απηφ ππνινγίδεηαη κε βάζε ηνλ ζπλνιηθφ φγθν θαη ην βάξνο 

ησλ εκπνξεπκάησλ πνπ έρεη επηιέμεη, ηελ απφζηαζε αιιά θαη κε βάζε ην 

ρξφλν θαη ην ηξφπν πνπ έρεη επηιέμεη λα γίλεη ε παξάδνζε. 

 

 Αλάιπζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ αγνξαζηή θαη δεκηνπξγία ζηαηηζηηθψλ. 

Σα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα πξέπεη λα δηαζέηνπλ εθαξκνγέο κε δπλαηφηεηα 

θαηαγξαθήο θαη αλάιπζεο ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο ηνπ αγνξαζηή 

φπνπ θαηαγξάθνληαη ηα είδε ηα νπνία πξνηηκά. Έηζη κπνξεί λα γίλεη πην 

ζηνρεπκέλε πξνψζεζε παξφκνησλ πξντφλησλ θαη ζπκπιεξσκαηηθψλ ή  

αλαισζίκσλ μερσξηζηά γηα θάζε θαηαλαισηή. Παξάιιεια δίλεηαη ε 

δπλαηφηεηα γηα δεκηνπξγία αλαθνξψλ κε ηηο πιεξνθνξίεο θαη ηα ζηαηηζηηθά 

πνπ αθνξνχλ ηε δξαζηεξηφηεηα ησλ θαηαλαισηψλ ζην ειεθηξνληθφ 

θαηάζηεκα. Σέηνηα ζηαηηζηηθά κπνξεί λα είλαη ν κέζνο ρξφλνο πνπ παξακέλεη 

ν θαηαλαισηήο ζην θαηάζηεκα, ν αξηζκφο ησλ πξντφλησλ πνπ θνίηαμε, ν 

ζπλνιηθφο αξηζκφο επηζθέςεσλ αλά ήκεξα, ε απμνκείσζε ηνπ αξηζκνχ απηνχ 

αιιά θαη ζηαηηζηηθά πσιήζεσλ φπσο νη πσιήζεηο αλά επίζθεςε, ην χςνο ησλ 

πσιήζεσλ θαη νη θσδηθνί πνπ πσιήζεθαλ.  
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 Γπλαηφηεηα δηαθήκηζεο. Ζ επηρείξεζε πέξα απφ ηε πξνβνιή ησλ δηθψλ ηεο 

πξντφλησλ κπνξεί λα δηαθεκίδεη θαη πξντφληα ζπλεξγαηψλ ηεο ή άιισλ 

εηαηξηψλ ζπκπιεξσκαηηθά ζηα δηθά ηεο (π.ρ. ςπθηηθά πγξά γηα θιηκαηηζηηθά ) 

ή νη ππεξεζίεο άιισλ επηρεηξήζεσλ πνπ αθνξνχλ ηα πξντφληα ηεο (π.ρ. 

εγθαηάζηαζε θαη ζπληήξεζε θιηκαηηζηηθψλ).  

 

 Πξνψζεζε πξντφλησλ θαη πνιηηηθή ηηκψλ. Δπηπξφζζεηα ππάξρεη ε 

δπλαηφηεηα λα πξνβαίλεη ζε πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο γηα ζπγθεθξηκέλεο 

θαηεγνξίεο πξντφλησλ ή λα πξνβάιεη ηηο κεησκέλεο ηηκέο ζε θάπνηα 

κεκνλσκέλα πξντφληα γηα πεξηνξηζκέλν δηάζηεκα (βιέπε εηθφλα 2.1). 

Πξνζθνξέο ζαλ απηέο ζε έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ 

ζηελ αχμεζε ησλ αγνξψλ ζε ζπγθεθξηκέλεο κέξεο θαη ψξεο πνπ νη πσιήζεηο 

είλαη παξαδνζηαθά ρακειέο ή ζε δηαζηήκαηα πνπ ην θπζηθφ θαηάζηεκα είλαη 

θιεηζηφ ιφγσ σξαξίνπ, φπσο Κπξηαθέο ή βξαδηλέο ψξεο. Έηζη κπνξεί ε 

επηρείξεζε λα δηαρεηξηζηεί πην απνηειεζκαηηθά θαη ηελ ξνή ησλ πσιήζεσλ. 

Δπίζεο κέζσ ησλ εμαηνκηθεπκέλσλ πξνζθνξψλ κπνξεί λα επηβξαβεχεη 

θαηαλαισηέο κε πνιιέο αγνξέο ή λα παξαθηλεί φζνπο έρνπλ θαηξφ λα 

αγνξάζνπλ.  

 

Δηθφλα 3.1: Πξνσζεηηθή ελέξγεηα κε ηηκή εκέξαο ζε e-shop. 

 

Πηγή:https://themient.com/essential-components-ecommerce-site/ 
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 Καηεγνξηνπνίεζε πειαηψλ ζε κέιε & απινχο επηζθέπηεο.  Σα 

πεξηζζφηεξα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα αθνινπζνχλ απηή ηελ 

θαηεγνξηνπνίεζε θαζψο ζπληειεί ζηελ απνηειεζκαηηθφηεξε πξνψζεζε 

πξντφλησλ θαη εμαηνκίθεπζε ηεο δηαθήκηζεο θαη ζηελ πην επηηπρεκέλε 

δηαδηθαζίαο πψιεζεο. Τπάξρεη ινηπφλ ε δπλαηφηεηα δηαρσξηζκνχ ησλ 

ηαθηηθψλ πειαηψλ απφ ηνπο ηπραίνπο ε παξνδηθνχο πειάηεο επηζθέπηεο. Οη 

ηαθηηθνί πειάηεο (πνπ έρνπλ θάλεη θαη εγγξαθή) απνιακβάλνπλ κηα ζεηξά  

πιενλεθηεκάησλ σο επηβξάβεπζε γηα ηηο ζπρλέο αγνξέο ηνπο φπσο 

κεγαιχηεξεο εθπηψζεηο, παξνρή εθπησηηθψλ θνππνληψλ ή δπλαηφηεηα 

επηινγήο πεξηζζφηεξσλ ππεξεζηψλ. Οη πειάηεο - κέιε κπνξνχλ ρσξίδνληαη ζε 

θαηεγνξίεο φπνπ αλάινγα ηελ ζπρλφηεηα θαη ην χςνο ησλ ζπλνιηθψλ αγνξψλ 

ηα πξνλφκηα ηνπο απμάλνληαη. Έηζη δεκηνπξγνχληαη κεγαιχηεξεο πσιήζεηο 

θαη πην πηζηνί, θαηαλαισηηθά, ζηελ επηρείξεζεο πειάηεο. 

 

 Σξφπνο πιεξσκήο. ΢ήκεξα ηα πεξηζζφηεξα  ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα 

ζπλεξγάδνληαη κε γλσζηνχο θνξείο ειεθηξνληθψλ πιεξσκψλ (φπσο ε Paypal 

ή Masterpass) θαη κε δηάθνξα ηξαπεδηθά ηδξχκαηα γηα ηε πξαγκαηνπνίεζε 

αζθαιψλ πιεξσκψλ θαη έιεγρν ησλ ζηνηρείσλ ησλ πηζησηηθψλ θαξηψλ 

Υξεζηκνπνηνχληαη απηνκαηνπνηεκέλεο ζπλαιιαγέο φπνπ δηαβηβάδνληαη ζε 

πξαγκαηηθφ ρξφλν ηα ζηνηρεία ηεο θάξηαο ζηελ ηξάπεδα γηα άκεζε 

έγθξηζε/απφξξηςε ηεο ζπλαιιαγήο, Γηα ηελ αζθάιεηα ησλ πιεξσκψλ απηψλ 

ρξεζηκνπνηείηαη θξππηνγξάθεζε θαη έηζη νη πιεξνθνξίεο ησλ θαξηψλ θαζψο 

θαη φια ηα επαίζζεηα δεδνκέλα πνπ δίλνληαη απφ ηνλ αγνξαζηή, αλάινγα κε 

ηελ επηινγή ηξφπνπ πιεξσκήο, κπνξνχλ λα δηαβαζηνχλ θαη λα επεμεξγαζηνχλ 

κφλν απφ ηνλ απνδέθηε ηνπο ν νπνίνο δελ είλαη ε επηρείξεζε αιιά ν θνξέαο 

ειεθηξνληθψλ πιεξσκψλ.  

 

 Δγθαηάζηαζε θαη δηαρείξηζε.  Μία αθφκα ιεηηνπξγία, αξθεηά δηαδεδνκέλε 

ζηα πεξηζζφηεξα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα, είλαη ε δηακφξθσζε, γξαθηθά, 

ηνπ θαηαζηήκαηνο. Απηή πξνζθέξεηαη κέζα απφ κία εθαξκνγή κε γξαθηθά 

εξγαιεία. Ο δηαρεηξηζηήο κπνξεί λα δηακνξθψζεη ηελ δνκή ηεο ηεξαξρίαο ηνπ 

θαηαζηήκαηνο κε ηε δεκηνπξγία ηκεκάησλ, ππνηηκεκάησλ θαη άιισλ νκάδσλ 

πξντφλησλ. Δπίζεο κπνξεί λα δηαρεηξηζηεί/επεμεξγαζηεί κέζσ ηνπ εξγαιείνπ 
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απηνχ βαζηθέο δηαδηθαζίεο ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο φπσο ηνπο ηχπνπο  

ινγαξηαζκψλ πνπ ζα δεκηνπξγνχλ νη πειάηεο, ηελ εμαηνκηθεπκέλε δηαθήκηζε, 

ηηο κεζφδνπο πιεξσκήο, ηελ δηαδηθαζία παξάδνζεο ή παξαιαβήο θ.ιπ. 

 

 

 3.5.2 Οη ιεηηνπξγίεο γηα ηνλ θαηαλαισηή. 

 Οη ειάρηζηεο ιεηηνπξγίεο πνπ αλακέλεη έλαο θαηαλαισηήο λα ζπλαληήζεη θαηά 

ηελ πεξηήγεζε ηνπ ζε έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα είλαη: 

 Δγγξαθή ζην θαηάζηεκα. Δίλαη ε δπλαηφηεηα πνπ δίλεηαη ζην θαηαλαισηή, 

θαηαρσξψληαο έλα ζχλνιν πξνζσπηθψλ ζηνηρείσλ, λα γίλεη κέινο ηνπ 

θαηαζηήκαηνο. Με απηή ηε ιεηηνπξγία απνζεθεχνληαη νη πξνηηκήζεηο ηνπ 

φζνλ αθνξά ηε πεξηήγεζε ζην θαηάζηεκα, δηάθνξα πξντφληα πνπ ηνλ 

ελδηαθέξνπλ θαζψο θαη ηα πξνζσπηθά ηνπ ζηνηρεία πνπ ρξεηάδνληαη γηα ηελ 

νινθιήξσζε κίαο αγνξάο. Ο θαηαλαισηήο θεξδίδεη ρξφλν θαη έρεη πνιχ πην 

εχθνιε πεξηήγεζε ζην θαηάζηεκα ελψ ε επηρείξεζε κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη 

έλα πξνθίι, φπσο πξναλαθέξακε, γηα ηηο θαηαλαισηηθέο ηνπ ζπλήζεηεο. Γηα 

ηελ είζνδν ηνπ κέινπο ζπλήζσο απαηηείηαη έλα φλνκα ρξήζηε θαη έλαο 

θσδηθφο πξφζβαζεο. 

 

 Πινήγεζε θαη αλαδήηεζε. ΢ε έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα ν αγνξαζηήο έρεη 

ηελ δπλαηφηεηα λα πεξηεγεζεί ζηηο δηάθνξεο ζειίδεο ηνπ θαηαζηήκαηνο. 

Μπνξεί λα δεη ζπλνπηηθά ηηο θαηεγνξίεο θαη ππνθαηεγνξίεο πξντφλησλ ηνπ 

θαηαιφγνπ ηεο επηρείξεζεο, πην αλαιπηηθά ηηο ιίζηεο κε ηα πξντφληα θάζε 

θαηεγνξίαο θαη ηηο θαξηέιεο κε ηα αλαιπηηθά ραξαθηεξηζηηθά, θσηνγξαθίεο 

θαη ηελ ηηκή ηνπ θάζε πξντφληνο. Δπηπξφζζεηα κπνξεί λα δηαβάζεη ζε 

δεπηεξεχνπζεο θαξηέιεο θξηηηθέο ρξεζηψλ (reviews) γηα ηα πξντφληα πνπ ηνλ 

ελδηαθέξνπλ θαη λα θαηαρσξήζεη θαη ν ίδηνο κηα θξηηηθή, λα δεκηνπξγήζεη 

ζπγθξηηηθέο πξνβνιέο φκνησλ πξντφλησλ θαη λα πεξηεγεζεί άιιεο θαξηέιεο κε 

ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηε δηαδηθαζία  θαη ηνλ ηξφπν 

παξάδνζεο/παξαιαβήο. Δπηπξφζζεηα ν θαηαλαισηήο έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα 

κεηψζεη ην ρξφλν πεξηήγεζεο ηνπ θαηαηάζζνληαο ηα πξντφληα δίλνληαο 
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ζπγθεθξηκέλα θξηηήξηα ηηκήο, κάξθαο θαη άιισλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ ζα 

επηζπκνχζε λα έρεη ην πξντφλ. Έηζη κπνξεί λα πεξηνξίζεη ηα πξντφληα πνπ ζα 

ηνπ εκθαληζηνχλ. Σέινο ππάξρεη θαη ε θνηλή κεραλή αλαδήηεζεο, φπνπ ν 

θαηαλαισηήο κε ρξήζε ειεχζεξνπ θεηκέλνπ κπνξεί λα θάλεη αλαδήηεζε ζε 

νιφθιεξν ην θαηάζηεκα. Ζ ρξήζε ηεο κεραλήο απηήο είλαη ίδηα κε ηνπ 

Google φηαλ αλαδεηνχκε κηα πιεξνθνξία ζην δηαδίθηπν. 

 

Δηθφλα 3.2: Μεραλή αλαδήηεζεο ζε ηζηνζειίδα e-shop 

 

Πηγή: https://themient.com/essential-components-ecommerce-site/ 

 

 Καιάζη αγνξψλ.  Κάζε ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα κε δπλαηφηεηα ειεθηξνληθήο 

παξαγγειίαο θαη πιεξσκήο θαηά ηελ επηινγή ησλ πξντφλησλ γηα αγνξά απφ 

ηνλ θαηαλαισηή δίλεη ηελ δπλαηφηεηα  γηα πξνζζήθε ζην «θαιάζη αγνξψλ». 

Σν θαιάζη αγνξψλ απνηειεί κία ζειίδα ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο φπνπ 

απνζεθεχνληαη ηα πξντφληα πνπ επηιέγεη λα αγνξάζεη ν θαηαλαισηήο θαηά 

ηελ πεξηήγεζε ηνπ. Σν θαιάζη κπνξεί λα απνζεθεπηεί ψζηε λα ζπλερίζεη ε 

αγνξά ζε άιιε ρξνληθή ζηηγκή, λα δηαγξαθεί αλ ν θαηαλαισηήο αιιάμεη 

γλψκε, ή κπνξεί λα επεμεξγαζηεί ψζηε λα αθαηξεζνχλ ή λα πξνζηεζνχλ 

πξντφληα κέρξη ηελ ζηηγκή πνπ ν θαηαλαισηήο ζα επηθπξψζεη ηε ιίζηα κε ηα 

πξντφληα ηνπ θαιαζηνχ θαη πξνβεί ζηε πιεξσκή. 

 



 

΢ειίδα | 54  
 

 

 Υξήζε εθπησηηθψλ θνππνληψλ. Οη θαηαλαισηέο κπνξνχλ θαηά ηηο αγνξέο 

ηνπο λα ρξεζηκνπνηνχλ εθπησηηθά θνππφληα πιεξψλνληαο έηζη κεησκέλν πνζφ 

ζηηο αγνξέο ηνπο. Σα θνππφληα απηά ηνπο πξνζθέξνληαη θαηά ηελ εγγξαθή 

ηνπο ζην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα, θαηά ηε δηάξθεηα πξνσζεηηθψλ ελεξγεηψλ 

ή αθνχ ζπκπιεξψζνπλ έλα νξηζκέλν χςνο αγνξψλ δίλνληαο ηνπο θίλεηξν γηα 

αθφκα πεξηζζφηεξεο αγνξέο. ΢ε πνιιά ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα δίλεηαη ε 

δπλαηφηεηα απνζηνιήο δσξνεπηηαγψλ ζε ρξήζηε ηεο επηινγήο ηνπ πειάηε. 

 

 Παξαγγειηνιεςία. Αθνχ νινθιεξψζεη ηελ επηινγή ησλ πξντφλησλ (ηα νπνία 

βξίζθνληαη πιένλ ζην θαιάζη αγνξψλ φπσο πξναλαθέξακε) ν θαηαλαισηήο, ε 

ζπλαιιαγή ζπλερίδεηαη κε ηε παξαγγειία φπνπ δίλεη ηα ζηνηρεία ηνπ, επηιέγεη 

ηνλ ηξφπν πιεξσκήο, ηνλ ηξφπν, ρξφλν θαη ηφπν παξάδνζεο ή αλ ζα ηα  

παξαιάβεη ν ίδηνο απφ θάπνην θαηάζηεκα ή ζεκείν παξαιαβήο (pick-up 

point). Σέινο ζηέιλεηαη έλα απηνκαηνπνηεκέλν mail πξνο ηνλ αγνξαζηή κεηά 

ηελ ππνβνιή ηεο ειεθηξνληθήο ηνπ παξαγγειίαο, 

 

 Ηιεθηξνληθή πιεξσκή.  Ο θαηαλαισηήο θαηά ηελ νινθιήξσζε ηεο 

παξαγγειίαο ηνπο κπνξεί λα επηιέμεη αλ ζα πιεξψζεη κε αληηθαηαβνιή, κε 

ηξαπεδηθή θαηάζεζε ή κε ειεθηξνληθή πιεξσκή κε ηε ρξήζε ρξεσζηηθήο, 

πηζησηηθήο ή πξνπιεξσκέλεο θάξηαο ή κε ηελ ρξήζε ςεθηαθνχ πνξηνθνιηνχ. 

΢ε πεξίπησζε ρξήζεο θάπνηαο θάξηαο γίλεηαη επαιήζεπζε ησλ ζηνηρείσλ ηεο 

ψζηε λα ειερζεί ε ζσζηή θαηαρψξηζε ησλ ζηνηρείσλ θαη λα εγθξηζεί ε 

πιεξσκή. Δπίζεο δίλεηαη ε δπλαηφηεηα επηινγήο παξαζηαηηθνχ (απφδεημε ή 

ηηκνιφγην)  

 

 Φφξκα επηθνηλσλίαο. Έλαο ηξφπνο επηθνηλσλίαο πνπ ππνζηεξίδεηαη πιένλ 

απφ φια ηα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα. Οη επηζθέπηεο ηεο ηζηνζειίδαο, πέξαλ 

ησλ ζπκβαηηθνχ ηξφπνπ επηθνηλσλίαο κε ηελ επηρείξεζε κέζσ ηειεθψλνπ, 

κπνξνχλ κε απηή ηε ιεηηνπξγία λα επηθνηλσλήζνπλ κε ηνλ 

δηαρεηξηζηή/αληηπξφζσπν ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο κέζσ κελπκάησλ. 

Με απηφ ηνλ ηξφπν ν επηζθέπηεο κπνξεί λα θαηαρσξήζεη έλα κήλπκα ζην 

νπνίν κπνξεί λα δεηήζεη δηεπθξηλίζεηο, πιεξνθνξίεο ή θαη λα αλαθέξεη έλα 
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παξάπνλν ή πξφβιεκα γηα θάπνηνλ πξντφλ ή γηα θάπνηα ππεξεζία ηνπ 

ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο. Γελ ππάξρεη πεξηνξηζκφο ζηνλ αξηζκφ ησλ 

κελπκάησλ παξά κφλν ζην κέγεζνο ηνπ. Ο επηζθέπηεο εηζάγεη ην φλνκα ηνπ 

θαη ηελ ειεθηξνληθή δηεχζπλζε ηνπ (εθφζνλ δελ έρεη θάλεη εγγξαθή), ζηνηρεία 

απαξαίηεηα γηα ηελ απνζηνιή ηνπ κελχκαηνο. Φπζηθά απαξαίηεην είλαη θαη 

ην ίδην ην κήλπκα.  

 

 Δηθφλα 3.3: Φφξκα επηθνηλσλίαο ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο

 

Πηγή: https://themient.com/essential-components-ecommerce-site/ 
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Κεθάιαην 4
ν 
: Σα Logistics ηνπ Ηιεθηξνληθνχ 

Δκπνξίνπ:  e-logistics 

 

 4.1 Δηζαγσγή 

 ΢ην παξαδνζηαθφ ιηαλεκπφξην νη θαηαλαισηέο αγνξάδνπλ πξντφληα ζε 

θπζηθά θαηαζηήκαηα ηα νπνία κεηαθέξνπλ, ζηε πιεηνςεθία ηνπο, νη ίδηνη ζην ηειηθφ 

πξννξηζκφ. Μεγάιεο πνζφηεηεο πξντφλησλ παξαδίδνληαη ζε  ιίγα ζεκεία ιηαληθήο 

πψιεζεο (θαηαζηήκαηα, ζνππεξκάξθεη θ.ιπ.) θαη απφ εθεί ε ηειηθή δηαλνκή γίλεηαη 

κέζσ  ησλ θαηαλαισηψλ. Ζ κεηάβαζε ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην φκσο έθεξε 

επαλάζηαζε, φρη κφλν ζην πσο πσινχληαη ηα πξντφληα αιιά θαη ζην πσο απηά 

δηαλέκνληαη. Ζ εθαξκνγή πξνζσπνπνηεκέλσλ ηερληθψλ κάξθεηηλγθ αιιά θαη 

πσιήζεσλ πνπ εθαξκφδνληαη απφ ηα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα γηα λα 

νινθιεξσζνχλ πξέπεη λα εθηειεζηνχλ απφ ηηο ιεηηνπξγίεο ππνζηήξημεο θαη απηφ 

δεκηνπξγεί έλα ράνο.  ΢ην ειεθηξνληθφ ιηαληθφ εκπφξην (B2C) φκσο νη θαηαλαισηέο 

ζέινπλ ηα πξντφληα λα παξαδίδνληαη ζην ζπίηη ηνπο ζε ζχληνκν ρξνληθφ δηάζηεκα. Ζ 

ζρέζε ηζρχνο πιένλ είλαη ππέξ ηνπ θαηαλαισηή, ν νπνίνο έρεη πηα πνιιέο απαηηήζεηο 

θαη κηθξή αλνρή ζε θαζπζηεξήζεηο θαη ιάζε. Μία αγνξά κπνξεί λα νδεγεί ζε 

πνιπάξηζκεο παξαδφζεηο ζε δηαθνξεηηθά ζεκεία παξάδνζεο ελψ ε παξαθνινχζεζε 

ηεο πνξείαο παξάδνζεο ελφο δέκαηνο ζεσξείηαη δεδνκέλε. Οη θαηαλαισηέο ζέινπλ λα 

γλσξίδνπλ ηα αθξηβή έμνδα κεηαθνξάο εθ ησλ πξνηέξσλ θαη λα κπνξνχλ λα 

αιιάμνπλ ηε δηεχζπλζε παξάδνζεο αλ ρξεηαζηεί. Οη επνρέο πνπ νη επηρεηξήζεηο 

έδηλαλ εθηηκψκελν ρξφλν παξάδνζεο 5-7 εξγάζηκεο έρεη πεξάζεη αλεπηζηξεπηί. Πιένλ 

αληί γηα ιίγνπο πξννξηζκνχο φπνπ παξαδίδνληαη κεγάιεο πνζφηεηεο, έρνπκε δηαλνκή 

κηθξψλ πνζνηήησλ ζε ρηιηάδεο ζεκεία παξάδνζεο. Ζ δηαηήξεζε απνζεκάησλ θαη ε 

απνζηνιή πξντφλησλ, φκσο, είλαη θνζηνβφξα θαη ρξνλνβφξα θάηη πνπ κπνξεί λα 

αληηζηαζκίζεη πνιιά απφ ηα πιενλεθηήκαηα ηνπ ειεθηξνληθνχ ιηαληθνχ εκπνξίνπ. 

Καηαιαβαίλνπκε ινηπφλ πσο ε δεκηνπξγία κηαο ζειίδαο ελφο ειεθηξνληθνχ 

θαηαζηήκαηνο θαη ε ιήςε παξαγγειηψλ κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ είλαη, ζπγθξηηηθά κε 

ηελ εθηέιεζε θαη δηαλνκή ησλ παξαγγειηψλ, ην εχθνιν θνκκάηη ζην ειεθηξνληθφ 

εκπφξην. Μεγάιεο εηαηξίεο, φπσο ε Amazon, αληηιήθζεθαλ φηη γηα ηελ επηηπρεκέλε 

ιεηηνπξγία ελφο ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο δελ αξθεί έλα εηθνληθφ θαηάζηεκα πνπ 

ζα δέρεηαη παξαγγειίεο θαη ζα ηηο εθηειεί ζε ζπλεξγαζίεο κε ηξίηνπο αιιά 



 

΢ειίδα | 57  
 

απαηηνχληαη επελδχζεηο ζε θπζηθέο απνζήθεο θαη άιιεο ππνδνκέο ψζηε λα 

επηηεπρζνχλ νη επηζπκεηνί ρξφλνη παξάδνζεο θαη λα κεησζεί ην θφζηνο εθπιήξσζεο 

ησλ παξαγγειηψλ ζε ηέηνην βαζκφ ψζηε λα θξίλεηαη ζπκθέξνπζα ε ιεηηνπξγία ηνπ. 

Απαηηνχληαλ πιένλ αλαδηάξζξσζε  ηεο εθνδηαζηηθή αιπζίδαο πξνο φθεινο ηφζν ησλ 

επηρεηξήζεσλ φζν θαη ηνπ θαηαλαισηή. Σα λέα δεδνκέλα πνπ εηζήγαγε ε ςεθηαθή 

ηερλνινγία θαη ε αλάπηπμε ησλ πιεξνθνξηαθψλ δηθηχσλ θαη ε αλάπηπμε ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ επέβαιαλ ηε ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο αιιά θαη ηελ παξαγσγή 

θαη αμηνπνίεζε ηεο πιεξνθνξίαο ζε φιεο ηηο δηαζηάζεηο ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο 

ψζηε λα επηηεπρζεί ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα έλαληη ηνπ αληαγσληζκνχ θαη αχμεζε  

ηνπ πειαηνινγίνπ. 

Με ηελ αλάπηπμε ινηπφλ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ θαη ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ  

απηψλ πξνθχπηεη ε έλλνηα ηνπ e-logistics πνπ ζα κπνξνχζε λα νξηζηεί σο ε εθηέιεζε 

ησλ δηαδηθαζηψλ logistics κε ρξήζε ηεο πιένλ ζχγρξνλεο ηερλνινγίαο πιεξνθνξηθήο 

θαη επηθνηλσληψλ. 

 

 4.2 Οξηζκνί –Έλλνηεο 

 

 Δθνδηαζηηθή Αιπζίδα (ΔΑ): είλαη έλα νινθιεξσκέλν δίθηπν ή ζχζηεκα 

δεκηνπξγίαο αμίαο, πνπ πεξηιακβάλεη ζηελά ζπλεξγαδφκελεο επηρεηξεκαηηθέο 

κνλάδεο, παξαγσγνχο, εκπφξνπο, ιηαλνπσιεηέο θαη ηνπο θαηαλαισηέο. Ζ ΔΑ ινηπφλ 

ζπκπεξηιακβάλεη ηε ξνή πιηθψλ απφ ηνλ πξνκεζεπηή πξψησλ πιψλ ή ηνλ παξαγσγφ 

ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο κέρξη ηνλ ηειηθφ θαηαλαισηή, παξάιιεια κε ηε ξνή 

πιεξνθνξηψλ κεηαμχ ησλ κειψλ ηεο αιπζίδαο (Μαιηλδξέηνο). 

Γηαρείξηζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο (ΓΔΑ): είλαη ε δηαρείξηζε ελφο δηθηχνπ 

ζπλδεδεκέλσλ επηρεηξήζεσλ πνπ ζπκκεηέρνπλ ζηελ απψηεξε παξνρή παθέησλ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, ηα νπνία απεπζχλνληαη ζηνπο ηειηθνχο θαηαλαισηέο. Ζ 

Γηαρείξηζε Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο εθηείλεηαη ζε φιε ηε δηαδηθαζία κεηαθνξάο θαη 

απνζήθεπζεο ησλ πξψησλ πιψλ, απνγξαθήο ηεο εζσηεξηθήο δηαδηθαζίαο θαη παξνρήο 

νινθιεξσκέλσλ αγαζψλ απφ πιεπξάο πξνέιεπζεο κέρξη θαη ηελ θαηαλάισζε ηνπο. 

(Harland, 1996) 

Logistics: είλαη ην ηκήκα ηεο Γηαρείξηζεο Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο πνπ ζρεδηάδεη, 

πινπνηεί θαη ειέγρεη ηελ απνδνηηθή θαη απνηειεζκαηηθή θαλνληθή θαη αληίζηξνθε 



 

΢ειίδα | 58  
 

ξνή θαη απνζήθεπζε ησλ πξντφλησλ, ππεξεζηψλ θαη ησλ ζρεηηθψλ πιεξνθνξηψλ απφ 

ην ζεκείν πξνέιεπζεο ηνπο έσο ην ζεκείν θαηαλάισζεο ηνπο, ψζηε λα 

ηθαλνπνηεζνχλ νη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ (Council of Logistics Management, 1991). 

Με πην απιά ιφγηα ζα κπνξνχζακε λα πνχκε φηη ηα logistics είλαη ε δηαζεζηκφηεηα 

ηνπ ζσζηνχ πξντφληνο, ζηε ζσζηή πνζφηεηα θαη θαηάζηαζε, ζην ζσζηφ κέξνο, γηα 

ην ζσζηφ πειάηε θαη ζην ζσζηφ θφζηνο. 

E-logistics (ή e-commerce logistics): είλαη ε εθαξκνγή ησλ δηαδηθαζηψλ logistics 

ειεθηξνληθά ζηηο δξαζηεξηφηεηεο απηέο πνπ κηα επηρείξεζε δηεμάγεη κέζσ ηνπ 

δηαδηθηχνπ (Bayles, 2001). Δλαιιαθηηθά ζχκθσλα κε ηνπο Graham, Manikas, θαη 

Folinas σο e-logistics κπνξνχλ λα νξηζηνχλ ηα logistics πνπ βαζίδνληαη ζε ιχζεηο πνπ 

παξέρνληαη απφ ηερλνινγίεο πιεξνθνξηψλ θαη επηθνηλσληψλ (ΗCT) θαη αληίζηνηρα 

δίθηπα θαη εξγαιεία θαζψο θαη απφ ην δηαδίθηπν. Tέινο ε ηδέα ησλ e-logistics 

ζεσξείηαη σο ε έθηε γεληά logistics θαη βαζίδεηαη ζηελ ζπλέλσζε ησλ logistics, ησλ 

ηερλνινγηψλ ηεο πιεξνθνξηθήο θαη επηθνηλσληψλ (ICT) θαη ηεο δηνίθεζεο 

δηαδηθαζηψλ (process management). 

Σα e-logistics απνηεινχλ έλα δπλακηθφ ζχλνιν ζηνηρείσλ επηθνηλσλίαο, ππνινγηζκνχ 

θαη ζπζρεηηδφκελσλ θαη αιιειέλδεησλ επηθνηλσληψλ, ην νπνίν κεηαδίδεη ζηηο 

δηαδηθαζίεο logistics πειαηνθεληξηθφ ραξαθηήξα, κέζσ ηνπ δηακνηξαζκνχ 

δεδνκέλσλ, γλψζεο θαη πιεξνθνξίαο κε ηνπο ζπλεξγάηεο πνπ αλήθνπλ ζηελ 

εθνδηαζηηθή αιπζίδα. Δπηπξνζζέησο ηα  e-logistics δηεπθνιχλνπλ ην ζπγρξνληζκφ 

γεγνλφησλ θαη ηε ζσζηή ιήςε απνθάζεσλ κε απψηεξν ζθνπφ ηε δηαλνκή ησλ 

ζσζηψλ πξντφλησλ ζηηο αθξηβείο πνζφηεηεο ζην ζσζηφ ηφπν θαη ρξφλν θαη ζηνπο 

ζσζηνχο πειάηεο (Wang et al. 2004).  

Μπνξνχκε λα δηαθξίλνπκε δχν θαηεγνξίεο e-logistics: ηα e-logistics ςεθηαθψλ 

αγαζψλ θαη ηα e-logistics πιηθψλ αγαζψλ.  

 Σα e-logistics ςεθηαθψλ αγαζψλ αθνξνχλ ηελ πξνκήζεηα, απνζήθεπζε θαη 

δηαθίλεζε αγαζψλ ζε ςεθηαθή κνξθή. Σππηθφ παξάδεηγκα απνηειεί ε αγνξά 

κνπζηθψλ θνκκαηηψλ κέζσ δηαδηθηχνπ ηα νπνία απνζεθεχνληαη ζηνλ 

ειεθηξνληθφ ππνινγηζηή ηνπ αγνξαζηή κε ηε κέζνδν ηνπ downloading. 

Μεγάιν κέξνο ηεο παξαδνζηαθήο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο θαηαξγείηαη κε 

απνηέιεζκα: κεδεληθά απνζέκαηα, κεδεληθφ θφζηνο κεηαθνξάο θαη άκεζε-

νκαιή εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε.  
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  Σα e-logistics πιηθψλ αγαζψλ αθνξνχλ ηελ πξνκήζεηα, απνζήθεπζε θαη 

δηαθίλεζε πιηθψλ αγαζψλ ησλ νπνίσλ νη παξαγγειίεο έρνπλ ηνπνζεηεζεί απφ 

ηνπο αγνξαζηέο κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ. Παξαδείγκαηα απνηεινχλ νη αγνξέο 

βηβιίσλ, ξνχρσλ θαη άιισλ θαηαλαισηηθψλ πξντφλησλ απφ  ειεθηξνληθά 

θαηαζηήκαηα.  

Απφ ηνπο παξαπάλσ νξηζκνχο θαηαιαβαίλνπκε φηη ηα  logistics θαη εθνδηαζηηθή 

αιπζίδα ζπλδένληαη άξξεθηα. Ζ εθνδηαζηηθή αιπζίδα απνηειεί ην βαζηθφηεξν πεδίν 

εθαξκνγήο ησλ logistics, ηα νπνία απνηεινχλ ην βαζηθφηεξν δεηνχκελν γηα ηελ 

νξζνινγηθνπνίεζε θαη ηελ επηηπρία ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο. Σα 

logistics απαληνχλ ζην πσο πξέπεη λα νξγαλσζνχλ νη δηαδηθαζίεο ηεο εθνδηαζηηθήο 

αιπζίδαο. 

Δπίζεο πξέπεη λα ηνλίζνπκε φηη ε Γηαρείξηζε Δθνδηαζηηθή Αιπζίδαο είλαη κηα έλλνηα 

επξχηεξε απφ ηα Logistics. Σα Logistics απνηεινχλ ηελ θαηεχζπλζε θαη ην πιαίζην 

νξγάλσζεο ην νπνίν επηδηψθεη λα δεκηνπξγήζεη έλα εληαίν ζρέδην γηα ηελ ξνή 

πξντφλησλ θαη πιεξνθνξηψλ κέζα θαη απφ/πξνο ηελ επηρείξεζε. Ζ ΓΔΑ ζηεξίδεηαη 

ζην πιαίζην απηφ θαη ζέιεη λα πεηχρεη ηελ ζχλδεζε θαη ηνλ ζπληνληζκφ αλάκεζα ζηηο 

ιεηηνπξγίεο ησλ άιισλ εκπιεθνκέλσλ κεξψλ είηε είλαη πξνκεζεπηέο,  πειάηεο ή 

άιιεο δηεπζχλζεηο ηεο ίδηαο ηεο επηρείξεζεο.   

 

 4.3 Η εμέιημε ησλ logistics ζην ιηαληθφ εκπφξην. 

 ΢ηηο αλαπηπγκέλεο νηθνλνκίεο, ηα e-logistics απνηεινχλ ηελ ηειεπηαία κεγάιε 

αθνξκή γηα αιιαγή ζηα logistics θαη ζηα θπζηθά δίθηπα δηαλνκήο, ηα νπνία έρνπλ 

εμειηρζεί ζεκαληηθά ηα ηειεπηαία, πεξίπνπ, 40 ρξφληα. ΢ηηο κέξεο καο, ην 

ειεθηξνληθφ εκπφξην ζπλερίδεη λα αλαπηχζζεηαη θαη έηζη φιν θαη πεξηζζφηεξεο 

επηρεηξήζεηο έρνπλ κφιηο αξρίζεη λα εκπιέθνληαη ζε απηφ θαη πξνζπαζνχλ λα 

πξνζαξκνζηνχλ ζηηο αιιαγέο πνπ επηθπιάζζεη, ε εκπινθή ηνπο απηή, ζηηο ππνδνκέο 

ηνπ δηθηχνπ δηαλνκήο. 

Απφ ηελ νπηηθή ησλ ππνδνκψλ ηνπ δηθηχνπ δηαλνκήο ε εμέιημε ησλ logistics έρεη 

πεξάζεη κέζα απφ, ηδηαίηεξα δηεπξπκέλα ρξνληθά, δηαθνξεηηθά ζηάδηα. 
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 Σε δεθαεηία ηνπ 1970 ηα πεξηζζφηεξα θαηαζηήκαηα ιηαληθήο αλαπιήξσλαλ 

ηα απνζέκαηα ηνπο κε παξαδφζεηο απεπζείαο απφ ηνπο πξνκεζεπηέο θαη 

ρνλδξέκπνξνπο. 

 Σε δεθαεηία ηνπ 1980 νη πεξηζζφηεξεο εηαηξίεο ιηαληθνχ εκπνξίνπ άξρηζαλ λα 

θεληξηθνπνηνχλ ηηο παξαδφζεηο κε ηε δεκηνπξγία λέσλ θέληξσλ δηαλνκήο ηα 

νπνία δηαρεηξίδνληαλ νη ίδηνη. Οη παξαδφζεηο απφ ηνπο πξνκεζεπηέο θαη ηνπο 

ρνλδξέκπνξνπο είραλ πιένλ ηειηθφ πξννξηζκφ ηα θέληξα δηαλνκήο θαη κέζσ 

απηψλ πξαγκαηνπνηνχληαλ ν εθνδηαζκφο ησλ θαηαζηεκάησλ κε ελνπνηεκέλα 

θνξηία. 

 Απφ ηε δεθαεηία ηνπ 1990 έθαλε ηελ εκθάληζε  ηεο ε πξνκήζεηα, θπξίσο κε 

ηξνθίκσλ  πξντφλησλ, απφ πξνκεζεπηέο ζε παγθφζκην επίπεδν. Οη εηαηξίεο 

ιηαληθήο αλέπηπμαλ θέληξα εηζαγσγψλ γηα λα παξαιάβνπλ θαη λα 

επεμεξγαζηνχλ εηζαγσγέο κεγάισλ πνζνηήησλ, θπξίσο ζε επίπεδν container. 

  Απφ ην 2000, ην ειεθηξνληθφ εκπφξην αξρίδεη λα αλαπηχζζεηαη ηαρχηαηα, κε 

εηαηξίεο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη απνθιεηζηηθά κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ λα 

πξσηνζηαηνχλ ζηε δεκηνπξγία θαηλνηφκσλ δηθηχσλ δηαλνκήο 

νινθιεξσκέλσλ ππεξεζηψλ (e-fulfillment). ΢ηαδηαθά θάλεη θαη ηελ εκθάληζε 

ηεο ε δηαλνκή πξντφλησλ-δεκάησλ κέζσ εηαηξηψλ ηαρπκεηαθνξψλ ζηνπο 

ηειηθνχο ρξήζηεο. 

 

Ζ ζηαδηαθή απηή εμέιημε ησλ logistics απεηθνλίδεηαη ζπλνπηηθά ζηελ εηθφλα 3.1 πνπ 

αθνινπζεί ζηελ επφκελε ζειίδα. 
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Δηθφλα 4.1 H εμέιημε ησλ logistics ζην ιηαληθφ εκπφξην

Πηγή: https://cerasis.com/e-commerce-logistics/ 

 

 4.5 Υαξαθηεξηζηηθά ησλ e-logistics 

 

 Κάπνηα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα ζηνηρεία πνπ ραξαθηεξίδνπλ ηα e-logistics 

ζπλνςίδνληαη ζηε ζπλέρεηα. 

 Σα e-logistics επηθεληξψλνληαη ζε πιηθά αγαζά θαη ππεξεζίεο. Όζνλ αθνξά ηα 

ςεθηαθά πξντφληα νη εθνδηαζηηθέο αιπζίδεο είλαη ζεκαληηθά κηθξφηεξνπ 

κεγέζνπο θαη πνιππινθφηεηαο, φπσο πξναλαθέξζεθε, θαη ε εθηέιεζε 

παξφκνησλ δηαδηθαζηψλ είλαη πνιχ πην εχθνιε θαη ζχληνκε ζε ζρέζε κε ηε 

πεξίπησζε ησλ πιηθψλ αγαζψλ.  

 Σν ζχζηεκα πξνκεζεηψλ πξέπεη λα ελνπνηεζεί κε ηηο ππφινηπεο ιεηηνπξγίεο 

ησλ e-logistics ψζηε λα δηαρεηξίδεηαη θαη λα παξαθνινπζεί κε 

απνηειεζκαηηθφηεηα ην χςνο ησλ απνζεκάησλ. Σα πξντφληα ηα νπνία ηα 

νπνία ήδε πσινχληαη κε ζπρλφηεηα ή έρνπλ πηζαλφηεηα λα θάλνπλ πψιεζε 

φηαλ εηζαρζνχλ ζηνπο θαηαιφγνπο πξέπεη λα είλαη δηαζέζηκα θαη απηά πνπ δελ 



 

΢ειίδα | 62  
 

έρνπλ ηδηαίηεξε δπλακηθή ζηηο πσιήζεηο λα απνζπξζνχλ ζηαδηαθά ψζηε λα 

κελ δεκηνπξγνχλ απμεκέλα θφζηε ηα απνζέκαηα ηνπο (δηαρείξηζεο, 

απνζήθεπζεο, απαμίσζεο θ.ιπ.). 

 Ζ δηαλνκή επεξεάδεηαη απφ ηε θχζε ηνπ ιηαληθνχ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ θαη 

ε αλάγθε γηα απνζηνιή πνιιψλ κηθξψλ δεκάησλ ζε πνιινχο δηαθνξεηηθνχο 

πξννξηζκνχο ελζσκαηψλεη ηε ρξήζε ζπλδπαζκέλσλ κεηαθνξψλ (multimodal) 

αιιά θαη ηε δηαρείξηζε ησλ ζε δηακεηαθφκηζε (in transit) εκπνξεπκάησλ. Ζ 

δηαρείξηζε απηή επηηπγράλεηαη  ηε ζπλερή παξαθνινχζεζε ησλ δξνκνινγίσλ 

θαη ησλ ρξνλνδηαγξακκάησλ αιιά θαη εληνπηζκφ ησλ δεκάησλ ψζηε λα 

δηαλέκνληαη ζσζηά θαη έγθαηξα. 

 Ζ απνζήθεπζε ζηα e-logistics πξνυπνζέηεη ηε ρξήζε ελφο πξνεγκέλνπ 

ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο απνζήθεο (WMS) ψζηε αλά πάζα ζηηγκή λα κπνξνχλ 

λα εληνπηζηνχλ ηα εκπνξεχκαηα, λα ζπιιερζνχλ, λα ζπζθεπαζηνχλ θαη λα 

απνζηαινχλ γξήγνξα θαη απνηειεζκαηηθά. 

 Ζ επαξθήο θαηαγξαθή δεδνκέλσλ είλαη έλα αθφκα απαξαίηεην ζηνηρείν γηα 

ηελ απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε θαη ηελ εθηέιεζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο 

δηαλνκήο θαη ησλ παξαδφζεσλ ψζηε λα είλαη δπλαηφο ν εληνπηζκφο θαη ε 

αλαγλψξηζε ησλ εκπνξεπκάησλ. Σέηνηα πιεξνθφξεζε ( ε νπνία απαηηεί 

ρξήζε αζχξκαησλ ζπζθεπψλ θαη εθαξκνγψλ) πξέπεη λα παξέρεηαη ζε φια ηα 

ελδηαθεξφκελα κέξε, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ θαη ησλ πειαηψλ πνπ έρνπλ 

παξαγγείιεη ην εκπφξεπκα.   

 Ζ αληίζηξνθε εθνδηαζηηθή (reverse logistics) ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην έρεη 

ηα ραξαθηεξηζηηθά φισλ ησλ ιεηηνπξγηψλ πνπ αλαθέξακε πξνεγνπκέλσο ζηε 

δηαδηθαζία απηή ηε θνξά ηεο επηζηξνθήο ηνπ πξντφληνο. Ζ δηαρείξηζε απηήο 

ηεο δηαδηθαζίαο νθείιεη λα απαληήζεη ζην εξψηεκα ηνπ ηη ζα γίλεη κε ην 

πξντφλ πνπ επηζηξέθεηαη θαη πνηα ζα είλαη ε θαηάιιειε ιχζε γηα ηνλ πειάηε 

πνπ ην επέζηξεςε (αληηθαηάζηαζε, επηζηξνθή ρξεκάησλ, επηινγή άιινπ 

πξντφληνο θ.ιπ.). 

 Ο ξφινο ησλ ERP ζπζηεκάησλ ζηα e-logistics είλαη αθφκα πην ζεκαληηθφο 

θαζψο ρσξίο απηά νη  ζχγρξνλνη κεζαίνη θαη κεγάινη δελ κπνξνχλ λα 

δξαζηεξηνπνηεζνχλ απνδνηηθά ζε κηα νινέλα θαη πεξηζζφηεξν απαηηεηηθή θαη 

αληαγσληζηηθή αγνξά. 
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 Υαξαθηεξίδνληαη επίζεο απφ απνηειεζκαηηθή, αμηφπηζηε θαη ζεκαληηθά 

απηνκαηνπνηεκέλε επηθνηλσλία κε ηελ εθηεηακέλε ρξήζε ηερλνινγηψλ φπσο 

γηα παξάδεηγκα ε EDI (Electronic Data Interchange). 

 H ρξήζε εμεηδηθεπκέλσλ θνξεηψλ ζπζθεπψλ θαη ππνινγηζηψλ θαη 

αζχξκαησλ επηθνηλσληψλ είλαη εθηεηακέλε. 

 Όπσο θαη ε ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο εηηθεηψλ ξαδηνζπρληθήο αλαγλψξηζεο 

RFID (radio frequency identification) θαη  αζχξκαησλ ζαξσηψλ barcode 

(readers/scanners). 

 Παξάιιεια παξέρεηαη κηα επαλαιακβαλφκελε ππνζηήξημε ζηε δηαλνκή κηαο 

ζεηξάο πφξσλ θαη ζηελ εθηέιεζε δηάθνξσλ δηαδηθαζηψλ logistics. 

Όζνλ αθνξά ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα ζηα logistics πνπ εθαξκφδνληαη ζην 

ειεθηξνληθφ εκπφξην ηα θχξηα ραξαθηεξηζηηθά είλαη: 

Τςειφο βαζκφο πιεξνθνξηνπνίεζεο 

΢ηηο επνρέο ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ε πιεξνθνξηνπνίεζε ησλ logistics είλαη  κηα 

αλαπφθεπθηε απαίηεζε. Ζ πιεξνθνξία είλαη πιένλ έλα πνιχηηκν πεξηνπζηαθφ 

ζηνηρείν θαη σο ηέηνην πξέπεη λα αληηκεησπίδεηαη θαζψο ε δεκηνπξγία ελφο 

«κεραληζκνχ» παξαγσγήο έγθαηξσλ θαη έγθπξσλ πιεξνθνξηψλ κπνξεί λα εμαθαλίζεη 

ηελ αλάγθε γηα δηαηήξεζε πςειψλ απνζεκάησλ θαη ηνπ αληίζηνηρνπ θφζηνπο. Ζ 

πιεξνθνξηνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ logistics, ζχκθσλα κε ηνπο Xiangliana θαη 

Huab, ζπκπεξηιακβάλνπλ ηελ εκπνξηθνπνίεζε ησλ πιεξνθνξηψλ δηαθίλεζεο, ηε 

ζπιινγή ησλ πιεξνθνξηψλ ζε βάζεηο δεδνκέλσλ, ηελ επεμεξγαζία ηεο πιεξνθνξίαο 

ησλ e-logistics θαζψο θαη ηε κεηάδνζε θαη ηππνπνίεζε ηεο πιεξνθνξίαο απηήο. Με 

ηε ρξήζε πξνεγκέλσλ ζπζηεκάησλ φπσο ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηψλ κε  ρξήζε 

ηερλνινγίαο ξαδηνπινήγεζεο (GPS), νη επηρεηξήζεηο κπνξνχλ λα ζπιιέμνπλ θαη λα 

επεμεξγαζηνχλ πνιιέο πιεξνθνξίεο γηα ηα «ζε κεηαθνξά» ( in transit) εκπνξεχκαηα, 

φπσο ε αθξηβήο ζέζε ηνπο, ε πνζφηεηα ηνπο, ε ηαπηφηεηα ηνπο αιιά θαη ελεκέξσζε 

γηα ην ζηάδην εμέιημεο, ζε νπνηαδήπνηε ρξνληθή ζηηγκή ηεο κεηαθνξάο ηνπο. Ζ 

πιεξνθνξηνδφηεζε, πιένλ, ζαλ δηαδηθαζία ησλ logistics  ζα βειηηψζεη αηζζεηά ηελ 

απνδνηηθφηεηα ηεο δηαρείξηζεο ησλ logistics ζηελ επίηεπμε θαη δηαηήξεζε ρακεινχ 

θφζηνπο ιεηηνπξγίαο θαη ζηηο εηαηξίεο logistics.   
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Γίθηπα πιεξνθνξηψλ 

Σα δίθηπα πιεξνθνξηψλ logistics είλαη κε αθφκα αλαπφθεπθηε ηάζε ζηε 

πιεξνθνξηνπνίεζε ησλ logistics. ΢ηηο κέξεο καο, ε ξαγδαία αλάπηπμε ησλ  

παγθφζκησλ δηθηπαθψλ πφξσλ πνπ παξέρνληαη απφ ην δηαδίθηπν θαη ηηο ηερλνινγίεο 

δηθηχνπ πιεξνθνξηψλ παξέρνπλ έλα επλντθφ εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ γηα ηα δίθηπα 

πιεξνθνξηψλ logistics. Αλ απνρσξήζεηο απφ ην δίθηπν απηφ, νη πιεξνθνξίεο 

δηαθίλεζεο κπνξνχλ λα θπθινθνξήζνπλ εζσηεξηθά κφλν θαη έηζη ε κεηάδνζε θαη ε 

αληαιιαγή πιεξνθνξίαο θαζίζηαηαη αδχλαηε θαη ε επηθνηλσλία κεηαμχ δηάθνξσλ 

κεξψλ ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο ζα είλαη επίζεο πξνβιεκαηηθή. 

Γηαλνεηηθνπνίεζε 

Με ηνλ φξν δηαλνεηηθνπνίεζε (intellectualization) πεξηγξάθνπκε ηελ εθαξκνγή θαη 

ζπκκεηνρή ελφο δηθηχνπ πιεξνθνξηψλ πςεινχ επηπέδνπ ζηε δηαρείξηζε ησλ logistics. 

Καηά ηελ δηαρείξηζε θαη πινπνίεζε ησλ δηάθνξσλ ιεηηνπξγηψλ ησλ logistics πνιιέο 

πνιχπινθεο δηαδηθαζίεο ζρεδηάδνληαη θαη πξέπεη λα παξζνχλ δηάθνξεο απνθάζεηο. 

Μφλν ηελ βνήζεηα ππνινγηζκψλ αθξηβείαο θαη εχξεζε «έμππλσλ» ιχζεσλ κπνξεί λα 

εθηειεζηεί απνηειεζκαηηθά ε δηαρείξηζε απηή. Μέζσ ηεο δηαλνεηηθνπνίεζεο κπνξεί 

λα βειηησζεί ε απφδνζε ησλ logistics, ε επειημία ηνπ ζπλφινπ ηεο εθνδηαζηηθήο 

αιπζίδαο αιιά θαη λα πξνζαξκνζηνχλ νη πνιηηηθέο πξνκεζεηψλ θαη κάξθεηηλγθ ψζηε 

λα κεησζεί ην θαηλφκελν γλσζηφ σο «bullwhip effect» θαη λα επηηεπρζεί ε δηαηήξεζε 

ρακειψλ απνζεκάησλ θαη πςειήο απφδνζεο. 

 

 4.5 Οη δηαθνξέο κεηαμχ ησλ παξαδνζηαθψλ Logistics θαη ησλ e-Logistics. 

 Ο φξνο e-logistics αλαθέξεηαη ζηε δηαθίλεζε ζπζηεκάησλ ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ θαη θπξίσο ηνπ ιηαληθνχ (B2C). Ζ αλάπηπμε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ 

είρε ζεκαληηθφ αληίθηππν ζηελ δνκή ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο ζηελ ιηαληθή, φπνπ 

παξαδνζηαθά νη θαηαλαισηέο αγφξαδαλ ηα πξντφληα ηνπο απφ έλα ζεκείν ιηαληθήο 

πψιεζεο (θαηάζηεκα). Σα απνζέκαηα ησλ θαηαζηεκάησλ αλαπιεξψλνληαλ ηφηε απφ 

έλα ηνπηθφ θέληξν δηαλνκήο ζην νπνίν απνζεθεχνληαλ έλα κεγάιν εχξνο πξντφλησλ 

απφ πνιινχο πξνκεζεπηέο. Πιένλ νη ιηαλέκπνξνη ζην δηαδίθηπν απνζηέιινπλ ηηο 

παξαγγειίεο θαηεπζείαλ ζηνπο θαηαλαισηέο κέζσ εηαηξηψλ ηαρπκεηαθνξψλ ή άιισλ 

εηαηξηψλ logistics. Μεγάιεο απνζήθεο, ζε ηνπνζεζίεο ζπλήζσο εθηφο  αζηηθνχ ηζηνχ, 
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ιεηηνπξγνχλ σο θέληξα δηαλνκήο. Απφ εθεί ηεξάζηηνη αξηζκνί κηθξψλ δεκάησλ 

απνζηέιινληαη κέζσ βαλ ή κηθξψλ θνξηεγψλ ζηνλ θάζε έλα  δηαδηθηπαθφ αγνξαζηή. 

Παξά ηελ επξέσο γεσγξαθηθά θαηαθεξκαηηζκέλε δηαλνκή αξθεηέο εηαηξίεο logistics 

έρνπλ θαηαθέξεη λα πεηχρνπλ νηθνλνκίεο θιίκαθαο κέζσ ηεο ζπλερνχο ελνπνίεζεο 

ησλ θνξηίσλ απφ δηαθνξεηηθνχο δηαδηθηπαθνχο εκπφξνπο αλά πεξηνρή παξάδνζεο. 

Σν δηαθνξεηηθφ απηφ κνληέιν δηαλνκήο θαη νη δηαθνξέο ηνπ κε ην παξαδνζηαθφ 

θαίλνληαη δηαγξακκαηηθά ζηελ εηθφλα 3.1  

Δηθφλα 4.2 Παξαδνζηαθφ ιηαληθφ vs ειεθηξνληθφ ιηαληθφ κνληέιν logistics 

 

http://people.hofstra.edu/geotrans/eng/ch5en/conc5en/ecommercelog.html 

Ζ θχξηα δηαθνξά είλαη ινηπφλ, φπσο πξναλαθέξακε, φηη ζε αληίζεζε κε ηα 

παξαδνζηαθά logistics δελ αζρνινχκαζηε πιένλ κε ηε κεηαθνξά κεγάισλ πνζνηήησλ 

ζε ιίγνπο ζρεηηθά πξννξηζκνχο (π.ρ. απνζήθεο ή θαηαζηήκαηα) αιιά ε δηαθίλεζε 

αθνξά κηθξά δέκαηα πνπ απνζηέιινληαη θαηεπζείαλ ζηνλ ηειηθφ θαηαλαισηή (π.ρ. 

ζην ζπίηη ή ζην ρψξν εξγαζίαο ηνπ). Δπηπξφζζεηα ν πξσηαξρηθφο ζθνπφο ελφο 

ηέηνηνπ κνληέινπ δηαθίλεζεο δελ είλαη ε  επίηεπμε κεησκέλνπ θφζηνπο δηαλνκήο, 

φπσο ζηα παξαδνζηαθά logistics, αιιά ε δεκηνπξγία πξνζηηζέκελεο αμίαο ζηνλ 

ηειηθφ θαηαλαισηή. Ζ επίηεπμε ηνπ ζηφρνπ απηνχ πξνζδίδεη έλα ζπγθξηηηθφ 

πιενλέθηεκα ζηνλ έκπνξν πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη κέζσ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ 

ζε ζρέζε κε ηνπο παξαδνζηαθνχο ιηαλέκπνξνπο. Γηαθνξέο ππάξρνπλ αθφκα  ζην 
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ηχπν ησλ πειαηψλ, ζηελ ηεξάξρεζε ησλ πξνηεξαηνηήησλ, ζηε πιεξνθφξεζε γηα ηε 

πξνζθνξά θαη δήηεζε, ζην βαζκφ θαηαθεξκαηηζκνχ ηεο αγνξάο, ζηηο πνιηηηθέο  

επηζηξνθήο πξντφλησλ, ζηε ζπλεηζθνξά ζηε θεξδνθνξία, ζηηο απαηηήζεηο ησλ 

ππνδνκψλ logistics, ζην επηζπκεηφ επίπεδν εμππεξέηεζεο, ζηε δνκή ηεο αιιεινπρίαο 

ιεηηνπξγηψλ γηα ηελ εθπιήξσζε ησλ παξαγγειηψλ (Johnson, Whang, 2002). Οη 

θπξηφηεξεο απφ ηηο δηαθνξέο ζπλνςίδνληαη ζηνλ αθφινπζν πίλαθα. 

 

Πίλαθαο 4.1: Οη δηαθνξέο ησλ e-logistics κε ηα παξαδνζηαθά logistics. 

΢ε ηη δηαθέξνπλ ηα e-logistics απφ ηα παξαδνζηαθά logistics; 

Υαξαθηεξηζηηθά Παξαδνζηαθά logistics e-logistics 

Σχπνο, πνζφηεηα Μαδηθφο, κεγάινο φγθνο Μηθξά θαη πνιιά δέκαηα 

Πξννξηζκνί Λίγνη Μεγάινο αξηζκφο, ηδηαίηεξα 

δηεζπαξκέλνη 

Σχπνο δήηεζεο  Πξνψζεζε (push) Πξνζέιθπζε (pull) 

Αμία απνζηνιήο Πνιχ κεγάιε, ζπλήζσο 

κεγαιχηεξε ησλ 1000 

δνιαξίσλ 

Πνιχ κηθξή, ζπλήζσο κηθξφηεξε ησλ 

50 δνιαξίσλ 

Φχζε δήηεζεο ΢ηαζεξή, ζπλεπήο Δπνρηαθή (πεξίνδνο δηαθνπψλ), 

θαηαηεκαρηζκέλε 

Πειάηεο Δπηρεηξεκαηηθνί εηαίξνη 

(ζην Β2Β), ζπλήζσο 

ηαθηηθνί  (B2C), φρη 

πνιινί – ζηξαηεγηθήο 

ζεκαζίαο 

΢πλήζσο άγλσζηνη B2C,  πνιινί 

Αλεθνδηαζκφο  Πξνγξακκαηηζκέλνο Real-time 

Ρνή παξαγγειηψλ 

απνζεκάησλ 

 

΢πλήζσο κνλήο 

θαηεχζπλζεο, απφ 

θαηαζθεπαζηέο 

΢πλήζσο ακθίδξνκε 

΢πρλφηεηα 

παξαγγειηψλ 

Δβδνκαδηαία Καζεκεξηλή ή σξηαία 

Τπεπζπλφηεηα Μία ζχλδεζε Μέζσ φιεο ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο 

Μεηαθνξέαο ΢πρλά ε ίδηα εηαηξεία, 

κεξηθέο θνξέο κέζσ 

εμσηεξηθψλ ζπλεξγαηψλ 

΢πλήζσο εμσηεξηθνί ζπλεξγάηεο, 

κεξηθέο θνξέο ε εηαηξεία 

Απνζήθεπζε 

 

 

΢πλεζηζκέλε Μφλν πνιχ κεγάιεο εηαηξείεο  (π.ρ. 

Amazon) ιεηηνπξγνχλ δηθέο ηνπο 

απνζήθεο 

Δμππεξέηεζε 

πειάηε 

Αληηδξαζηηθή, άθακπηε  Αληαπνθξίζηκε, επέιηθηε 

΢ηφρνο Μείσζε θφζηνπο Γεκηνπξγία πξνζηηζέκελεο αμίαο 
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 4.6 Σερλνινγίεο e-logistics 

 Οη ςεθηαθέο ηερλνινγίεο πνπ απαληψληαη ζπρλφηεξα ζηα logistics θαη ηελ 

εθνδηαζηηθή αιπζίδα είλαη νη αθφινπζεο: 

 

Βάζεηο δεδνκέλσλ 

΢ην ζχγρξνλν θφζκν θακία επηρείξεζε δελ ζα κπνξνχζε λα δξαζηεξηνπνηείηαη 

επηηπρεκέλα ρσξίο ηε ρξήζε βάζεσλ δεδνκέλσλ. Οη βάζεηο δεδνκέλσλ απνηεινχλ ην 

ππξήλα ησλ πξνρσξεκέλσλ ζπζηεκάησλ logistics φπσο ηα ERP θαη γηα απηφ 

απνηεινχλ ην πην ζεκαληηθφ θνκκάηη ζε φιεο ηηο πιαηθφξκεο ππνζηήξημεο εηαηξηθψλ 

δηαδηθαζηψλ. Οη βάζεηο δεδνκέλσλ απνηεινχλ ζεκέιην γηα ηε ιεηηνπξγία θαη ηελ 

αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ κεηαμχ ησλ επηρεηξεκαηηθψλ εηαίξσλ θαηά κήθνο ηεο 

εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο, γλσζηά θαη σο ζπζηήκαηα εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο. Οη 

ππνδνκέο θηηξίσλ γλσζηέο θαη σο απνζήθεο δεδνκέλσλ ζπιιέγνπλ πιεξνθνξία πνπ 

πξνέξρεηαη απφ δηαθνξεηηθνχο ζπλδέζκνπο απηήο ηεο αιπζίδαο. Γεληθά νη βάζεηο 

δεδνκέλσλ ζα κπνξνχζαλ λα νξηζηνχλ ζαλ κηα εζειεκέλα απνζεθεπκέλε ζπιινγή 

δεδνκέλσλ ζε ππνινγηζηηθέο κλήκεο. Σα ζπζηήκαηα βάζεσλ δεδνκέλσλ κπνξνχλ 

ηαπηφρξνλα λα επεμεξγάδνληαη ηηο πιεξνθνξίεο πνπ έρνπλ ήδε ζπιιέμεη αιιά θαη λα 

ςάρλνπλ γηα λέα θαη λα ελεκεξψλνπλ ηελ ήδε ππάξρνπζα.  

 

EDI (Electronic Data Interchange) & API (Application Programming Interface) 

Με ηνλ φξν EDI (Electronic Data Interchange) αλαθεξφκαζηε ζηε ηερληθή κε-πιηθήο 

αληαιιαγήο δνκεκέλσλ δεδνκέλσλ (εγγξάθσλ) κεηαμχ ησλ πιεξνθνξηαθψλ 

ζπζηεκάησλ ησλ εκπνξηθψλ ζπλεξγαηψλ κε ηελ ειάρηζηε δπλαηή αλζξψπηλε 

παξέκβαζε. Σα δεδνκέλα πνπ ππάγνληαη ζε απηήλ ηελ ειεθηξνληθή αληαιιαγή 

κεηαμχ εηαίξσλ απνηεινχλ θπξίσο παξαδνζηαθά εκπνξηθά έγγξαθα φπσο: θφξκεο 

παξαγγειίαο, ηηκνιφγηα, ηηκνθαηάινγνη, ζρέδηα παξαγσγήο θ.ιπ. Έλα ζεκαληηθφ 

πιενλέθηεκα ηεο ηερληθήο EDI είλαη ε αλεμαξηεζία ηεο απφ ην ινγηζκηθφ, ην 

ιεηηνπξγηθφ ζχζηεκα θαη ηελ ππνδνκή ηνπ θάζε ρξήζηε. Έηζη κπνξνχλ λα 

επηθνηλσλνχλ εηαίξνη κε εθαξκνγέο αζχκβαηεο κεηαμχ ηνπο. Πνιιά πιενλεθηήκαηα 

ηεο κπνξνχλ επίζεο λα εληνπηζηνχλ  ζε ιεηηνπξγηθφ επίπεδν φπσο ε απνθπγή ιαζψλ 

επαλαπιεθηξνιφγεζεο, ε  εμνηθνλφκεζε θφζηνπο,  ε κείσζε απνζέκαηνο  θ.ιπ αιιά 
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θαη ζε επίπεδν επηρεηξεζηαθψλ ζηξαηεγηθψλ φπσο ε ζχζθημε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο 

πειάηεο θαη πξνκεζεπηέο θαη ε αλάπηπμε θνηλψλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ. 

΢ηηο κέξεο καο παξαηεξείηαη κηα κεηάβαζε απφ ηε ρξήζε ηεο ηερληθήο EDI, ε νπνία 

πνπ έρεη αξρίζεη λα ζεσξείηαη αξγή θαη μεπεξαζκέλε,  ζε ρξήζε εθαξκνγψλ APIs θαη 

άιισλ εθαξκνγψλ ζην δηαδίθηπν πνπ κπνξνχλ λα ππνζηεξίμνπλ, ιφγσ κεγαιχηεξεο 

ηαρχηεηαο θαη επειημίαο, ηελ ιήςε απνθάζεσλ ζε real-time. Ζ ζπληνκνγξαθία API 

ζρεκαηίδεηαη απφ ην Application Programming Interface (Γηαζχλδεζε 

πξνγξακκαηηζκνχ εθαξκνγψλ). Σν API είλαη έλα ελδηάκεζν ινγηζκηθφ πνπ επηηξέπεη 

ηελ επηθνηλσλία κεηαμχ δχν εθαξκνγψλ. Με απιά ιφγηα, είλαη ν θνξέαο πνπ 

παξαδίδεη ην αίηεκά ζαο ζηνλ πάξνρν πνπ είζηε θαη ζηε ζπλέρεηα επηζηέθεη ηελ 

απάληεζε πίζσ ζε εζάο. Έλα απφ ηα θχξηα πιενλεθηήκαηα ηνπ API είλαη φηη 

επηηξέπεη ηελ άληιεζε πιεξνθνξηψλ απφ ην έλα ζχζηεκα ζην άιιν. 

 

Σερλνινγίεο αλαγλψξηζεο θαη θηήζεο δεδνκέλσλ 

 Δίλαη εμεηδηθεπκέλεο ηερλνινγηθέο ππνδνκέο (hardware θαη software), πνπ ζπιιέγνπλ 

ηελ πιεξνθνξία ηε ζηηγκή ηεο δεκηνπξγίαο ηεο ζε φια ηα ζηάδηα ηεο εθνδηαζηηθήο 

αιπζίδαο θαη ηε κεηαβηβάδνπλ ζε πξνγξάκκαηα φπσο ζην ζχζηεκα  WMS ζηελ 

απνζήθε κηαο επηρείξεζεο γηα επεμεξγαζία. Σέηνηεο ππνδνκέο είλαη ηα θνξεηά 

ηεξκαηηθά ρεηξφο, ηα ηεξκαηηθά πεξνλνθφξσλ νρεκάησλ, νη ηερλνινγηθέο ιχζεηο 

Απηφκαηεο Αλαγλψξηζεο θαη Κηήζεο Γεδνκέλσλ (Automatic Identification and Data 

Capture - AIDC), ζηηο νπνίεο αλήθνπλ ν γξακκσηφο θψδηθαο (barcode), νη "έμππλεο" 

θάξηεο, ηα ζπζηήκαηα αλαγλψξηζεο ραξαθηήξσλ θαη νη εθαξκνγέο αζχξκαηεο 

αλαγλψξηζεο, επξχηεξα γλσζηέο κε ην αθξσλχκην RFID (Radio Frequency 

IDentification). Ζ ηειεπηαία απηή ηερλνινγία δελ είλαη θαηλνχξγηα αιιά ε ζχλδεζε 

ηεο κε ην δηαδίθηπν νδήγεζε ζηε δεκηνπξγία ηνπ EPC (electronic product code), 

δειαδή ελφο παγθνζκίσο θνηλά απνδεθηνχ πξνηχπνπ αλαγλψξηζεο κε ηε δεκηνπξγία 

κηαο ειεθηξνληθήο ηαπηφηεηαο γηα θάζε έλα θπζηθφ αληηθείκελν. Σν EPC κπνξεί λα 

ζεσξεζεί σο ε λέα γεληά ησλ barcode θαζψο κε ηε ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο RFID ν 

λένο ειεθηξνληθφο θσδηθφο αλαγλψξηζεο ηνπ εθάζηνηε πξντφληνο απνζεθεχεηαη ζηελ 

εηηθέηα ε νπνία επηθνιιάηε ζην πξντφλ.  Ζ εθαξκνγή ηνπ EPC επηηξέπεη ηελ 

ηαρχηεξε θαη πην εχθνιε αλαγλψξηζε ησλ δεκάησλ θαη ηνπ πεξηερνκέλνπ ηνπο  θαη 

επηηξέπεη ηελ παξαθνινχζεζε ηεο ξνήο ηνπο ,δσληαλά, ζε φιν ην κήθνο ηεο 
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εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο, αθφκα θαη ζε εθνδηαζηηθά δίθηπα παγθφζκηαο θιίκαθαο. 

Δπηπξφζζεηα ε εθαξκνγή ηνπ πξνζθέξεη πνιχ πεξηζζφηεξεο επηινγέο απφ ηα 

παξαδνζηαθά barcodes γηαηί ν θσδηθφο αλαγλψξηζεο δηαθνξνπνηείηαη απφ ηε 

πιεξνθνξία πνπ ηνλ ζπλνδεχεη. Ζ ειαζηηθφηεηα απηή ηεο ηερληθήο απηήο επηηξέπεη 

ηελ επεμεξγαζία ηεο πιεξνθνξίαο πνπ ζπλνδεχεη θάζε θσδηθφ αλαγλψξηζεο ε νπνία 

ζηε ζπλέρεηα είλαη δηαζέζηκε ζην δηαδίθηπν. 

 

Οινθιεξσκέλα ζπζηήκαηα πιεξνθνξηθήο 

 Δίλαη εμεηδηθεπκέλεο εθαξκνγέο ινγηζκηθνχ, πνπ αλαιακβάλνπλ λα εμππεξεηήζνπλ 

ην ζχλνιν ησλ δηαδηθαζηψλ ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο. Οη πην γλσζηέο είλαη ηα 

ζπζηήκαηα επηρεηξεκαηηθνχ ζρεδηαζκνχ (Enterprise Resource Planning - ERP). Σα 

ζπζηήκαηα ERP ππνζηεξίδνπλ ηε δηαρείξηζε ηεο επηρείξεζεο ζε ζέκαηα ζρεδηαζκνχ, 

παξαγσγήο θαη δηαλνκήο θαη επηηξέπνπλ ηελ γξήγνξε αληίδξαζε ζηηο κεηαβνιέο ηεο 

δήηεζεο πνπ πξνέξρνληαη απφ ηηο ζπλζήθεο θαη πεξηνξηζκνχο ηεο αγνξάο. Ο θχξηνο 

ζθνπφο ησλ εθαξκνγψλ απηψλ είλαη ε πιήξεο ελζσκάησζε φισλ ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ θαη ησλ ηκεκάησλ κηαο επηρείξεζεο ζε κία  νινθιεξσκέλε 

εθαξκνγή αλάιπζεο θαη δηαρείξηζεο 

Μηα αθφκα θαηεγνξία είλαη ηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο ηεο 

Δθνδηαζηηθήο Αιπζίδαο (Supply Chain Execution - SCE). Ζ ζπλεζέζηεξε κνξθή ησλ 

ζπζηεκάησλ SCE είλαη ηα πξνγξάκκαηα δηαρείξηζεο απνζεθψλ (Warehouse 

Management System - WMS), ηα νπνία ζε κεγάιν βαζκφ ηαπηίδνληαη κε ηα 

ζπζηήκαηα SCE. 

 

e-SCM (e-Supply Chain Management) 

Ζ εμάπισζε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ θαη ηνπ δηαδηθηχνπ νδήγεζαλ νινθιήξσζε 

ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο θπξίσο κε ηερλνινγίεο πνπ αθνξνχλ ην δηαδίθηπν. Απηή ε 

νινθιήξσζε νλνκάζηεθε eSCM (electronic Supply Chain Management). Υάξεο ζε 

απηήλ είλαη δπλαηή ε δεκηνπξγία δπλακηθά ζρεδηαζκέλσλ εθνδηαζηηθψλ αιπζίδσλ, 

γλσζηέο θαη σο πξνζσξηλέο εθνδηαζηηθέο αιπζίδεο. Σέηνηεο αιπζίδεο ζρεδηάδνληαη 

αθφκα θαη γηα ηηο πην απιέο ζπλαιιαγέο κεκνλσκέλσλ πειαηψλ. Κάπνηα απφ ηα 
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πιενλεθηήκαηα ηεο  eSCM ελδεηθηηθά είλαη: ε κείσζε ηνπ θφζηνπο θαη ηνπ ρξφλνπ 

εθηέιεζεο κηα παξαγγειίαο, ε δπλαηφηεηα εθαξκνγή Just-In-Time, ε κείσζε ησλ 

απνζεκάησλ ζηηο απνζήθεο, ε κείσζε ησλ ζπλνδεπηηθψλ εγγξάθσλ, ε κείσζε ηεο 

γξαθεηνθξαηία θαη ησλ δηαδηθαζηψλ, ηζρπξφηεξε πηζηφηεηα πειαηψλ, ν ζπληνληζκφο 

ησλ παξαγγειηψλ κεηαμχ πξνκεζεπηψλ θαη πειαηψλ, ν πεξηνξηζκφο ησλ 

αληηπξνζψπσλ θαη ε δεκηνπξγία θαη ελίζρπζε ησλ εκπνξηθψλ ζπλεξγαζηψλ. 

 

΢πζηήκαηα Σειεκαηηθήο 

 Δίλαη ηερλνινγίεο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηηο κεηαθνξέο θαη απνηεινχληαη απφ 

πνιιά κέξε hardware (πνκπνδέθηεο, θεξαίεο, κηθξνυπνινγηζηέο, ηειεπηθνηλσληαθά 

δίθηπα, δνξπθφξνη) θαη software (ζπζηήκαηα GIS, πξσηφθνιια επηθνηλσλίαο), κε 

βαζηθή ιεηηνπξγία ηελ θαηαγξαθή ηεο γεσγξαθηθήο ζέζεο ηνπ νρήκαηνο ζε 

πξαγκαηηθφ ρξφλν θαη ηελ απεηθφληζή ηεο ζε ειεθηξνληθφ ππνινγηζηή. Υάξε ζ' απηά, 

ν επηρεηξεκαηίαο κπνξεί π.ρ. λα βιέπεη αλά πάζα ζηηγκή πνχ βξίζθνληαη ηα νρήκαηα 

θαη ηα εκπνξεχκαηά ηνπ, ελψ νη δπλαηφηεηεο ζχλδεζεο θαη αμηνπνίεζεο ησλ 

ηερλνινγηψλ ηεο πξψηεο θαη ηεο δεχηεξεο θαηεγνξίαο είλαη απεξηφξηζηεο. 

 

Τπνδνκέο δηθηχσλ 

Πεξηιακβάλεη φια ηα ελζχξκαηα θαη ηα αζχξκαηα ηνπηθά δίθηπα, πνπ ζπλήζσο 

βξίζθνληαη ζε κηα απνζήθε εμππεξεηψληαο ηε κεηάδνζε ησλ δεδνκέλσλ απφ ηηο 

δηάθνξεο θνξεηέο ζπζθεπέο, ηνπο ππνινγηζηέο θ.ιπ. Σα δίθηπα απηά απνηεινχληαη 

απφ ππνινγηζηέο, θαισδίσζε ή αζχξκαηα ζεκεία πξφζβαζεο (access points). 
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 4.7 Κχθισκα e-logistics 

 4.7.1 Πξνκήζεηεο  

 Ζ θχζε ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο επλνεί ζε αξθεηέο πεξηπηψζεηο ηελ 

παξάδνζε αγαζψλ ζηνλ πειάηε απεπζείαο απφ ηνλ πξνκεζεπηή ηεο επηρείξεζεο. Πην 

ζπγθεθξηκέλα, απφ ηε ζηηγκή πνπ ν πειάηεο είλαη δηαηεζεηκέλνο λα πεξηκέλεη θάπνηεο 

ψξεο ή κέξεο γηα ηελ παξάδνζε ηεο παξαγγειίαο ηνπ, είλαη πνιιέο θνξέο πην 

νηθνλνκηθφ λα πξνσζείηαη ε παξαγγειία ηνπ ζηνλ εθάζηνηε πξνκεζεπηή ν νπνίνο 

αλαιακβάλεη ηε ζπιινγή, ζπζθεπαζία θαη δηαλνκή ηεο παξαγγειίαο. Σν ζχζηεκα 

απηφ απνθαιείηαη ζπρλά θαη σο "δπλακηθφ ζχζηεκα ηθαλνπνίεζεο παξαγγειηψλ" θαη 

βξίζθεη ήδε εθαξκνγή ζε ειεθηξνληθέο επηρεηξήζεηο θαη θπξίσο ζην πεδίν ησλ 

βηβιίσλ.  

Με ηνλ ηξφπν απηφ, δηαδηθαζίεο νη νπνίεο πξνζζέηνπλ θφζηνο αιιά φρη αμία (non 

value adding activities), φπσο ε παξαιαβή, ηαθηνπνίεζε θαη ελδνδηαθίλεζε ησλ 

εκπνξεπκάησλ αθαηξνχληαη απφ ηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα. Σν απνηέιεζκα πνπ 

πξνθχπηεη είλαη ε εμνηθνλφκεζε ρξφλνπ πνπ ρξεηάδεηαη γηα λα ηθαλνπνηεζεί ε 

παξαγγειία ηνπ πειάηε ( order cycle time), εμνηθνλφκεζε θφζηνπο ιφγσ ηεο 

αθαίξεζεο δηαδηθαζηψλ θαζψο θαη εμνηθνλφκεζε θφζηνπο ιφγσ χπαξμεο 

ρακειφηεξσλ απνζεκάησλ ζηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα.  

Γηα ηελ εθαξκνγή ελφο " δπλακηθνχ ζπζηήκαηνο ηθαλνπνίεζεο παξαγγειηψλ" πξέπεη 

πξψηα λα εμεηαζηεί αλ απηφ ζπκθέξεη απφ νηθνλνκηθήο απφςεσο, αλ κπνξεί λα 

πξνζθέξεη ην επηζπκεηφ επίπεδν εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ (customer service level) 

θαη, ηδίσο ζηελ ειιεληθή αγνξά, αλ νη πξνκεζεπηέο κε ηνπο νπνίνπο ζπλεξγάδεηαη ε 

επηρείξεζε, ή ζθνπεχεη λα ζπλεξγαζηεί, ηεξνχλ ηα θξηηήξηα θαη πιεξνχλ ηηο 

πξνδηαγξαθέο γηα νδεγεζνχκε  ζε νπζηαζηηθέο ζπλεξγαζίεο (partnerships) θαη γηα λα 

απνδψζεη ην ζχζηεκα απηφ.  

Απαξαίηεηε πξνυπφζεζε βέβαηα γηα ηελ επηηπρή πινπνίεζε ελφο ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο 

είλαη ε απαηηνχκελε κεραλνγξαθηθή ππνζηήξημε γηα ηελ εμαζθάιηζε γξήγνξεο θαη 

απξνβιεκάηηζηεο κεηαθνξάο ηνπ αληίζηνηρνπ φγθνπ πιεξνθνξηψλ κεηαμχ ησλ δχν 

κειψλ.  
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 4.7.2 Απνζήθεπζε & Γηαρείξηζε απνζήθεο 

 Γηα ηελ ιεηηνπξγία ησλ e-logistics απαηηνχληαη ππνδνκέο φπσο γξαθεία, 

θέληξα ελνπνίεζεο θαη απνζηνιήο ησλ παξαγγειηψλ, απνζήθεο, ηκήκα εμππεξέηεζεο 

πειαηψλ θαη θέληξα αλάπηπμεο ινγηζκηθνχ. Πνιιέο επηρεηξήζεηο θαη αλάινγα ην 

βαζκφ δξαζηεξηνπνίεζε ηνπο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην, έρνπλ ζπγθεληξψζεη 

ιεηηνπξγίεο φπσο ε απνζήθεπζε θαη ε ελνπνίεζε ησλ παξαγγειηψλ. Σα θέληξα απφ 

φπνπ εηνηκάδνληαη θαη απνζηέιινληαη νη παξαγγειίεο ηνπνζεηνχληαη, ζπλήζσο, θνληά 

ζε αεξνδξφκηα θαη δηαζέηνπλ αξθεηά κεγάιε απνζεθεπηηθή ηθαλφηεηα. Παξάιιεια νη 

απνζήθεο ησλ ειεθηξνληθψλ ιηαλέκπνξσλ δηαζέηνπλ έλα θεληξηθφ ππνινγηζηή πνπ 

ζπιιέγεη πιεξνθνξίεο γηα ηηο ζέζεηο ησλ εκπνξεπκάησλ θαη θαηαγξάθεη ηε πνξεία 

ηνπο ζηνπο ρψξνπο ηεο απνζήθεο. Κάζε ππάιιεινο δηαζέηεη κηα ζπζθεπή PDA φπνπ 

κπνξεί λα ειέγμεη ηε ζέζε ησλ εκπνξεπκάησλ θαη ηελ πνξεία ηεο εμέιημεο ζηε 

πξνεηνηκαζία ηεο παξαγγειίαο. Καηά ηε δηάξθεηα κίαο ηππηθήο κέξαο ζηηο απνζήθεο 

κεξηθψλ απφ ηνπο κεγαιχηεξνπο ειεθηξνληθνχο ιηαλέκπνξνπο έλαο ππάιιεινο 

κπνξεί λα μεπεξάζεη ηα 15 ρηιηφκεηξα γηα ηελ απφζεζε, ζπιινγή θαη πξνεηνηκαζία 

ησλ εκπνξεπκάησλ. 

Όπσο γίλεηαη αληηιεπηφ νη αγνξέο κέζσ δηαδηθηχνπ επεξεάδνπλ ζε κεγαιχηεξν 

βαζκφ ηε δηαδηθαζία ηεο ζπιινγήο (picking) παξαγγειηψλ ελφο θέληξνπ δηαλνκήο. 

΢ηελ νπζία, ζην θέληξν δηαλνκήο κηαο επηρείξεζεο εηζάγνληαη παιέηεο θαη εμάγνληαη 

ηεκάρηα, θάηη πνπ κέρξη πξφηηλνο νη επηρεηξήζεηο απέθεπγαλ ζπζηεκαηηθά λα θάλνπλ 

ιφγσ ηνπ ζρεηηθά κεγάινπ θφζηνπο θαη πνιππινθφηεηαο.  

Δμαίξεζε απνηεινχζαλ νη επηρεηξήζεηο πνπ πνπινχζαλ πξντφληα κέζσ θαηαιφγνπ 

(telemarketing). Οη επηρεηξήζεηο απηέο δξαζηεξηνπνηνχληαη εδψ θαη πνιιά ρξφληα θαη, 

ιφγσ ηεο θχζεο ηνπο, έρνπλ αλαπηχμεη ηδηαίηεξα απνδνηηθά θαη νηθνλνκηθά 

ζπζηήκαηα αληηκεηψπηζεο ηεο ρξνλνβφξαο θαη θνζηνβφξαο δηαδηθαζίαο picking 

κεκνλσκέλσλ ηεκαρίσλ. ΢ε αληίζεζε, φκσο, κε ηηο επηρεηξήζεηο telemarketing πνπ 

ππφζρνληαη παξάδνζε κέζα ζε έλα ρξνληθφ δηάζηεκα ζπλήζσο 14 εκεξψλ, ηα 

ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα ππφζρνληαη παξάδνζε κέζα ζε 48 ψξεο, 24 ψξεο ή θαη 

αθφκα ιηγφηεξν! Σν αζθπθηηθά πεξηνξηζκέλν απηφ ρξνληθφ δηάζηεκα ηθαλνπνίεζεο 

κηαο παξαγγειίαο κεηαθέξεη αζθαιψο ηεξάζηηεο πηέζεηο ζηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ θέληξνπ 

δηαλνκήο.  
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Οη παξαπάλσ ζθηρηνί ρξφλνη παξάδνζεο απνηεινχλ, θαιψο ή θαθψο, θαλφλα ζηε 

πξαθηηθή ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ αζρέησο αλ αληαπνθξίλνληαη ή φρη ζηελ 

πξαγκαηηθή επηζπκία ησλ πειαηψλ. Γηα αξθεηά πξντφληα, δειαδή, νη πειάηεο δελ 

ελδηαθέξνληαη ηδηαίηεξα γηα ην αλ ε παξαγγειία ζα παξαδνζεί ζε π.ρ. 3 ή 4 κέξεο, 

αιιά ελδηαθέξνληαη θπξίσο γηα ην αλ ζα ππάξρεη ζπλέπεηα ζηνλ ππνζρφκελν ρξφλν 

παξάδνζεο.   

Ζ ηαρχηεηα θαη ε ζπλέπεηα ζην ρξφλν παξάδνζεο θαζψο θαη ε αθξίβεηα ζην 

πεξηερφκελν ηεο παξαγγειίαο παίδνπλ πνιχ ζεκαληηθφ ξφιν ζην επίπεδν 

εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ. Απηφ κεξηθψο νθείιεηαη ζην γεγνλφο φηη ν αγνξαζηήο 

ζεσξεί φηη κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ φια πξαγκαηνπνηνχληαη κε απίζηεπηε επθνιία, 

ηαρχηεηα θαη αθξίβεηα μερλψληαο ηε θπζηθή ξνή ησλ αγαζψλ θαη ηε ζπκκεηνρή ηνπ 

αλζξψπηλνπ παξάγνληα ζε απηήλ. Γηα λα κπνξέζεη φκσο έλα θέληξν δηαλνκήο λα 

αληαπνθξηζεί ζηηο απαηηήζεηο απηέο κε νηθνλνκηθφ θαη ηαπηφρξνλα απνδνηηθφ ηξφπν 

to θχξην βάξνο πξέπεη λα δνζεί ζην picking ησλ παξαγγειηψλ ην νπνίν ηαπηφρξνλα 

απνξξνθά απμεκέλν θφζηνο θαη ζπκκεηέρεη θαζνξηζηηθά ζην επίπεδν εμππεξέηεζεο 

ησλ πειαηψλ.   

Δίλαη πνιχ ζεκαληηθφ νη απνζηάζεηο πνπ εθηεινχλ νη pickers λα είλαη νη κηθξφηεξεο 

δπλαηέο. Έλαο ηξφπνο γηα λα επηηεπρζεί απηφ, είλαη κέζσ ζπξξίθλσζεο ηεο έθηαζεο 

πνπ θαηαιακβάλνπλ νη ζέζεηο picking ( πξνζδηνξηζκφο βέιηηζηεο έθηαζεο picking 

face, πξνέθηαζε θαζ' χςνο ηνπ picking face θαη ρξεζηκνπνίεζε man-up order picker 

θ.ιπ.). Έλαο άιινο ηξφπνο είλαη λα γεκίδνληαη ραξηνθηβψηηα πνιιψλ παξαγγειηψλ 

ηαπηφρξνλα ψζηε λα ειαρηζηνπνηνχληαη νη κεηαθηλήζεηο ησλ pickers. Απηή ε ηερληθή 

πξνυπνζέηεη ηελ χπαξμε ελφο κεραλνγξαθηθνχ ζπζηήκαηνο πνπ λα ζπλδέεη ηηο 

παξαγγειίεο κε ηηο ζέζεηο picking θαη λα παξέρεη νδεγίεο ζπιινγήο πξνο ηνπο pickers.  

Αλάινγα κε ηνλ φγθν πνπ δηαθηλείηαη, κηα ειεθηξνληθή επηρείξεζε νθείιεη λα 

εμεηάδεη θαη ηελ πεξίπησζε απηνκαηνπνίεζεο ελφο κηθξφηεξνπ ή κεγαιχηεξνπ 

κέξνπο ησλ δηαδηθαζηψλ picking (RF terminals, paperless picking, ζπζηήκαηα pick to 

light, conveyors, sorters θ.ιπ.). Ζ εθαξκνγή ηέηνησλ ζπζηεκάησλ επηθέξεη κεγάιε 

ηαρχηεηα θαη αθξίβεηα θηλήζεσλ, ελψ ηαπηφρξνλα ειαρηζηνπνηεί ηηο δηαδηθαζίεο νη 

νπνίεο πξνζζέηνπλ θφζηνο θαη φρη αμία.  

Οη αλάγθεο κηαο  ειεθηξνληθήο επηρείξεζεο πξνζηάδνπλ, επίζεο, ην θέληξν δηαλνκήο 

λα έρεη ηε δπλαηφηεηα λα ππνζηεξίδεη δηαδηθαζίεο νη νπνίεο παξαδνζηαθά 
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πξαγκαηνπνηνχληαλ απφ ηα θαηαζηήκαηα. Σέηνηεο δηαδηθαζίεο είλαη ε ζπζθεπαζία 

δψξνπ, ε ηνπνζέηεζε πξνζηαηεπηηθψλ κέζα ζηα ραξηνθηβψηηα, ε ηνπνζέηεζε 

έληππνπ δηαθεκηζηηθνχ πιηθνχ αλάινγα κε ηα ελδηαθέξνληα ηνπ αγνξαζηή θ.ιπ.  

 

 4.7.3 Απνζέκαηα, δηαρείξηζε & πξνγξακκαηηζκφο 

 Ζ θεληξηθνπνίεζε ησλ απνζεκάησλ ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην πξνθχπηεη απφ 

ηελ θαηάξγεζε ηεο χπαξμεο ησλ παξαδνζηαθψλ θαηαζηεκάησλ θαη απφ ηελ 

πξνψζεζε κέξνπο ή ηνπ ζπλφινπ ησλ παξαγγειηψλ ζηνπο πξνκεζεπηέο, νδεγεί ζε 

ρακειφηεξα απνζέκαηα θαηά ην κήθνο ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο.   

Παξάιιεια, φκσο, ην ειεθηξνληθφ εκπφξην βξίζθεηαη ζε πεξίνδν έληνλεο αλάπηπμεο  

θαη θαηά ζπλέπεηα δχζθνια κπνξεί θαλείο λα πξνβιέςεη ηελ αλακελφκελε δήηεζε. 

Γελ είλαη ηπραίν ην γεγνλφο φηη πνιιά ερεξά νλφκαηα θαζηεξσκέλσλ θαη 

θαηαμησκέλσλ ειεθηξνληθψλ επηρεηξήζεσλ παγθνζκίσο δελ κπφξεζαλ λα 

εμππεξεηήζνπλ ηε βξνρή ησλ παξαγγειηψλ ζε πεξηφδνπο απμεκέλεο δήηεζεο φπσο 

ζηηο γηνξηέο ησλ Υξηζηνπγέλλσλ. ΢ε κεξηθέο πεξηπηψζεηο, κάιηζηα, ν φγθνο ησλ 

παξαγγειηψλ ήηαλ ηφζν κεγάινο πνπ νη ηζηνζειίδεο εκθαληδφηαλ κε ππεξβνιηθά αξγή 

ηαρχηεηα θαη πνιινί ππνςήθηνη αγνξαζηέο ηελ εγθαηέιεηπαλ θαη θαηέθεπγαλ ζε 

αληαγσληζηηθά ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα.  

Μηα ειεθηξνληθή επηρείξεζε, ινηπφλ, νθείιεη λα δψζεη ηδηαίηεξε ζεκαζία ζηελ 

παξάκεηξν απηή θαη πηζαλά ζα ρξεηαζηεί λα επσκηζζεί ηε δηαηήξεζε ζρεηηθά πςειψλ 

απνζεκάησλ ζην επίπεδν πνπ απηή θξίλεη νηθνλνκηθά απνδνηηθφ. 

Καηαιαβαίλνπκε ινηπφλ φηη κία απφ ηηο ιηγφηεξν θαηαλνεηέο ιεηηνπξγίεο αθφκα ζηα 

e-logistics είλαη ν πξνγξακκαηηζκφο θαη ε δηαρείξηζε ησλ απνζεκάησλ. ΢ε έλαλ 

ηδεαηφ θφζκν δελ ζα απαηηνχληαλ απφζεκα γηαηί νη επηρεηξήζεηο ζα κπνξνχζαλ λα 

πξνβιέςνπλ κε αθξίβεηα ην χςνο ησλ πσιήζεσλ. Γπζηπρψο φκσο ζηε 

πξαγκαηηθφηεηα νη πξνβιέςεηο δελ κπνξνχλ λα είλαη αθξηβείο θαη ε πνιππινθφηεηα 

ηεο δηαρείξηζεο ησλ απνζεκάησλ αληαλαθιάηαη ζην γεγνλφο φηη εθαξκφδεηαη ζηε 

παγθφζκηα αγνξά. Οη επηρεηξήζεηο δελ κπνξνχλ λα πξνβιέςνπλ πνηνη ζα είλαη νη 

πειάηεο ή πνηα ζα είλαη ε δήηεζε γηα ην θάζε πξντφλ θαη ν θαζνξηζκφο ηνπ βέιηηζηνπ 

επηπέδνπ απνζέκαηνο δείρλεη αδχλαηε θαζψο ε δήηεζε γηα έλα ζπγθεθξηκέλν πξντφλ 



 

΢ειίδα | 75  
 

ζε κία πεξίνδν κπνξεί λα είλαη πνιχ ρακειή αιιά ζην κέιινλ λα ππεξθαιχπηεη ην 

δηαζέζηκν απφζεκα.  

΢ε απηφ ην ζεκείν είλαη ζεκαληηθφ λα κπνξεί κηα επηρείξεζε λα παξαθνινπζεί ηηο 

δηαθπκάλζεηο ηεο δήηεζεο θαη λα αληαπνθξίλεηαη επαξθψο ζηηο αιιαγέο. Έηζη ζε 

πεξηπηψζεηο πνπ ε δήηεζε κεηψλεηαη πξέπεη λα ππάξρεη έλαο εχθνινο ηξφπνο γηα λα 

κεησζνχλ θαη ηα απνζέκαηα (π.ρ. κέζσ έθπησζεο, πψιεζε ζε ζπλδπαζκφ κε άιιν 

ζπκπιεξσκαηηθφ πξντφλ, δψξν κε θάπνην άιιν πξντφλ θ.ιπ.). 

Πνιιά δηαθνξεηηθά κνληέια ζπζηεκάησλ δηαρείξηζεο απνζεκάησλ είλαη δηαζέζηκα 

γηα ηα κέιε κηα εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο. Απηά βαζίδνληαη ζηηο ζπλερείο αληαιιαγέο 

πιεξνθνξηψλ θαη ην θνηλφ ζρεδηαζκφ ησλ εκπνξηθψλ δξαζηεξηνηήησλ αλάκεζα ζηα 

κέιε ηεο. Αλάκεζα ζε απηά μερσξίδεη ην κνληέιν CPFR «Collaborative Planning, 

Forecasting and Replenishment». Ζ ζεηηθή επίδξαζε ηεο εθαξκνγήο ηνπ 

αληαλαθιάηαη ζηελ βειηίσζε ηεο δηαδηθαζία ησλ πξνβιέςεσλ (απφ 30 σο θαη  40%), 

ζηελ βειηίσζε ηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο (customer service level) θαη ησλ 

πσιήζεσλ  (απφ 15 σο θαη 60%) θαη ζηε κείσζε ηνπ  ρξφλνπ γηα ηθαλνπνίεζε ηεο 

παξαγγειίαο (απφ 15 σο θαη 20%). 

 

 4.7.4 Γηεθπεξαίσζε παξαγγειηψλ  

 Ζ ειεθηξνληθή θφξκα παξαγγειίαο, γηα ηελ νπνία έγηλε αθνξά ζην 2
ν
 

θεθάιαην, είλαη ην πξψην βήκα ζηε πεξίπινθε δηαδηθαζία γηα ηελ παξαγγειία ησλ 

πξντφλησλ απφ ηνπο θαηαλαισηέο. Μεηά ηελ επηινγή ηνπ πξντφληνο απφ ηελ 

ηζηνζειίδα θαη ηελ κεηαθνξά ηνπ ζην ειεθηξνληθφ θαιάζη αγνξψλ ν θαηαλαισηήο 

δεκηνπξγεί κηα ειεθηξνληθή παξαγγειία φπνπ θαηαρσξεί πξνζσπηθά ζηνηρεία & 

ζηνηρεία επηθνηλσλίαο θαη δηεχζπλζε παξάδνζεο. Δπίζεο επηιέγεη ηνλ ηξφπν 

παξάδνζεο ( ε νπνία θαζνξίδεη θαη ην ρξφλν παξάδνζεο), ηνλ ηξφπν πιεξσκήο θαη 

άιιεο ζρεηηθέο πιεξνθνξίεο. ΢ηε ζπλέρεηα επηβεβαηψλεη ηε πιεξσκή θαη ηα πξντφληα 

ηεο παξαγγειίαο θαη ιακβάλεη έλα κήλπκα ζην ειεθηξνληθφ ηνπ ηαρπδξνκείν φπνπ 

επηβεβαηψλεη φια ηα ζηνηρεία ηεο παξαγγειίαο. 
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 4.7.5 ΢πζθεπαζία 

 Ο ξφινο ηεο ζπζθεπαζίαο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην αθνξά θαηά θχξην ιφγν 

ηε δηαηήξεζε θαη πξνζηαζία ηνπ εκπνξεχκαηνο θαηά ηελ απνζηνιή θαη παξάδνζε 

ηεο παξαγγειίαο ζηνλ ηειηθφ θαηαλαισηή θαη θαηά δεχηεξν ηε πξνζηαζία ησλ 

εκπνξεπκάησλ ζε απφζεκα ζηηο απνζήθεο θαη ζηα θέληξα δηαλνκήο. Όηαλ 

αλαθεξφκαζηε ζηε ζπζθεπαζία ηνπ πξντφληνο θαηά ηελ απνζηνιή ηνπ, ηξία είλαη ηα 

ζηνηρεία πνπ πξέπεη λα ιάβνπκε ππφςε. Απηά είλαη: 

1. Πξνζηαζία: απνηξέπεη ή κεηψλεη ζεκαληηθά ηηο θζνξέο θαηά ηελ 

κεηαθνξά θαη δηαλνκή. 

2. Παξνπζίαζε: απφ ηελ θαηάζηαζε ηεο ζπζθεπαζίαο δίλεηαη ε πξψηε 

εληχπσζε γηα ην πξντφλ. 

3. Κφζηνο ζπζθεπαζίαο: επεξεάδεη ηελ απφθαζε γηα ηελ ηειηθή επηινγή 

ηνπ κέζνπ & ηξφπνπ κεηαθνξάο. Ζ απφθαζε απηή γηα ηνλ ηξφπν 

ζπζθεπαζίαο ζπκπεξηιακβάλεη ην πνηεο ιεηηνπξγίεο θαη 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο ζπζθεπαζίαο είλαη ζεκαληηθά ηφζν γηα ηνλ 

θαηαλαισηή φζν θαη γηα ηνλ ειεθηξνληθφ ιηαλέκπνξν. Απφ ηε κία 

πιεπξά πξέπεη λα ιεθζεί ππφςε ε θζνξά πνπ κπνξεί λα πξνθιεζεί ζην 

πξντφλ  θαη απφ ηελ άιιε ην επηπιένλ θφζηνο πνπ ζα είλαη απνηέιεζκα 

ηεο επηπιένλ πξνζηαηεπηηθήο ζπζθεπαζίαο. Πξέπεη λα εμεηαζηεί ην 

πψο ζα ζπζθεπαζηεί ην πξντφλ, ηη ρεηξηζκφο ζα γίλεη θαηά ηε δηάξθεηα 

ηεο κεηαθνξάο ηνπ θαη απφ πνηνπο παξάγνληεο πξέπεη λα πξνζηαηεπηεί 

θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ρεηξηζκνχ απηνχ. 

Σα δέκαηα πνπ απνζηέιινληαη ζηνπο πειάηεο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην είλαη 

ζπλήζσο κηθξψλ δηαζηάζεσλ θαη βάξνπο. Αλάινγα ηε θχζε θαη ην βάξνο ηνπ 

πξντφληνο ν θίλδπλνο θζνξάο κεηαβάιιεηαη. Διαθξηά θαη εχζξαπζηα δέκαηα κπνξεί 

λα ζεσξεζεί φηη  είλαη πην εχθνια ζην ρεηξηζκφ ηνπο αιιά παξφια απηά ρξεηάδνληαη 

ηελ απαξαίηεηε πξνζηαζία. Δπίζεο αλάινγα ην πξννξηζκφ (π.ρ. άιιε ρψξα ή θάπνην 

λεζί) ζα πξέπεη λα πξνλνεζεί φηη νη αιιαγέο ζην κέζν κεηαθνξάο απμάλνπλ ηε 

πηζαλφηεηα πηψζεο ή ηνλ επεξεαζκφ ηεο ζπζθεπαζίαο απφ θαηξηθέο ζπλζήθεο φπσο 

πγξαζία θαη άιινπο εμσηεξηθνχο παξάγνληεο. 
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 4.7.6 Γηαλνκή   

 Ο ξφινο ηεο δηαλνκήο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην αθνξά ηελ κεηαθνξά ηνπ 

παξαγγεικέλνπ πξντφληνο ζην ηειηθφ πξννξηζκφ, δειαδή ηνλ ρψξν πνπ επέιεμε ν 

πειάηεο. Ζ κεηαθνξά ζπλδέεηαη πξσηίζησο κε ηελ παξάδνζε ησλ παξαγγεικέλσλ 

πξντφλησλ ζηε δηεχζπλζε ηνπ πειάηε. Σν θαλάιη δηαλνκήο έρεη ππνζηεί κεηαβνιέο 

εμαηηίαο ηνπ απμεκέλνπ αξηζκνχ κηθξψλ δεκάησλ γηα κεηαθνξά θαη ηεο κεγάιεο 

γεσγξαθηθήο δηαζπνξάο μερσξηζηψλ παξαγγειηψλ. Οη πειάηεο ζην ειεθηξνληθφ 

εκπφξην ζέηνπλ λέεο αλάγθεο θαη πξνυπνζέζεηο γηα ηελ δηαλνκή ησλ δεκάησλ φπσο ε 

ελεκέξσζε γηα ηελ πνξεία ηεο απνζηνιήο. Γηα απηφ είλαη απαξαίηεηε ε παξνρή ελφο 

πςειφηεξνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο φζνλ αθνξά ηε δηαζεζηκφηεηα ηεο πιεξνθνξίαο 

θαη ηε ηαρχηεηα δηαλνκήο. Σν δίθηπν δηαλνκήο ηεο  ειεθηξνληθήο επηρείξεζεο, 

ινηπφλ, θαιείηαη λα παξαδψζεη πνιιέο κηθξέο παξαγγειίεο, δειαδή λα 

πξαγκαηνπνηήζεη πνιιέο επηζθέςεηο κηθξψλ πνζνηήησλ. Σαπηφρξνλα, ε ηδηνκνξθία 

ησλ παξαγγειηψλ λα απνηεινχληαη απφ ζρεηηθά ιίγα θαη αλφκνηα ηεκάρηα νδεγεί ζε 

ραξηνθηβψηηα ηα νπνία δελ είλαη γεκάηα ζε ηθαλνπνηεηηθφ βαζκφ. Δπίζεο, ηα θνξηεγά 

ηεο δηαλνκήο είλαη ζπλήζσο κηθξά ζε δηαζηάζεηο γηα λα κπνξνχλ λα πξνζεγγίζνπλ 

ηνπο πειάηεο θαη λα ζηαζκεχνπλ άλεηα. Όια απηά, αζθαιψο, νδεγνχλ ζε έλα δίθηπν 

δηαλνκήο πνπ θνζηίδεη πνιχ ζρεηηθά κε ηνλ φγθν πξντφλησλ πνπ απηφ δηαθηλεί.  

Οη αιιαγέο ζηελ δηαλνκή ησλ πξντφλησλ ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην επεξεάδνληαη 

επίζεο θαη απφ ηε θχζε θαη ην ηχπν πξντφληνο πξνο δηαλνκή. Όπσο πξναλαθέξακε 

γηα ηα ςεθηαθά πξντφληα δελ ππάξρεη θπζηθή δηαλνκή (π.ρ. ινγηζκηθφ, πιεξνθνξίεο, 

κνπζηθή θ.ιπ.). Γηα πνιιά πιηθά πξντφληα ππάξρεη ήδε δηαζέζηκν θπζηθφ θαλάιη 

δηαλνκήο (φπσο γηα παξάδεηγκα ε δηαλνκή βηβιίσλ θαη πεξηνδηθψλ κέζσ 

ηαρπδξνκείνπ). Γηα θάπνηα άιια πξντφληα φκσο δελ ππάξρεη θπζηθφ δίθηπν δηαλνκήο 

θαη είλαη απαξαίηεην λα αλαπηπρζνχλ λέα ηχπνη κεηαθνξάο θαη παξάδνζεο. Γηα 

παξάδεηγκα πνιιά είδε ηνπ ιηαληθνχ εκπνξίνπ φπσο ηα είδε καλαβηθήο απαηηνχλ ηελ 

αλάπηπμε λέσλ ηχπσλ κεηαθνξάο πνπ δελ επεξεάδνπλ ηε θξεζθάδα θαη ηε πνηφηεηα 

ηνπ πξντφληνο.  

Οη δηαλνκείο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην κπνξνχλ λα εθαξκφζνπλ κηα ζεηξά απφ 

κεζφδνπο γηα ηε βειηίσζε ηεο απφδνζεο ηνπ δηθηχνπ δηαλνκήο ηεο. Αξρηθά ε  

ρξεζηκνπνίεζε θάπνηνπ ινγηζκηθνχ δξνκνιφγεζεο θαη πξνγξακκαηηζκνχ ησλ 

παξαδφζεσλ κπνξνχλ λα κεηψζνπλ ζεκαληηθά ην θφζηνο θαη ρξφλν θάζε 
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δξνκνινγίνπ παξαδφζεσλ. Γίρσο ηελ ππνζηήξημε ελφο ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο, είλαη 

πνιχ δχζθνινο ν βέιηηζηνο πξνγξακκαηηζκφο ελφο κεγάινπ ζηφινπ θνξηεγψλ γηα 

ηελ εμππεξέηεζε ελφο κεγάινπ πειαηνινγίνπ, ην νπνίν θαζεκεξηλψο κεηαβάιιεηαη 

θαη ζην νπνίν ν θάζε πειάηεο ζπλήζσο ζέηεη θάπνην ρξνληθφ παξάζπξν κέζα ζην 

νπνίν επηζπκεί λα ιάβεη ηελ παξαγγειία ηνπ (π.ρ. επηζπκεηή παξάδνζε πξσί 9:00 έσο 

10:00).   

Παξάιιεια, πξέπεη λα δνζεί ηδηαίηεξε ζεκαζία ζην βέιηηζην ηξφπν γεκίζκαηνο ησλ 

ραξηνθηβσηίσλ πνπ κεηαθξάδεηαη ζε αλάγθε εθπαίδεπζεο ηνπ πξνζσπηθνχ ηνπ 

θέληξνπ δηαλνκήο θαη ζε αλάγθε ρξεζηκνπνίεζεο πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο ην 

νπνίν ζα επηηπγράλεη ην κέγηζην δπλαηφ βαζκφ γεκίζκαηνο ησλ ραξηνθηβσηίσλ θαηά 

ηε δηαδηθαζία ηνπ picking.   

Ζ επηρείξεζε νθείιεη, επίζεο, λα εμεηάζεη ηελ πεξίπησζε αμηνπνίεζεο ησλ θνξηεγψλ 

θαηά ηελ επηζηξνθή ηνπο, φπσο επίζεο ηελ πεξίπησζε λπρηεξηλήο παξάδνζεο ζε 

θηβψηηα αζθαιείαο ηα νπνία ζα βξίζθνληαη ζην εμσηεξηθφ ηεο νηθίαο ηνπ πειάηε 

(θάηη αληίζηνηρν ησλ γξακκαηνθηβσηίσλ). 

΢χκθσλα κε έλαλ κεγάιν αξηζκφ εξεπλψλ ν θιάδνο ηεο δηαλνκήο απνηειεί έλα απφ  

ηα κεγαιχηεξα εκπφδηα ζηελ αλάπηπμε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Πην 

ζπγθεθξηκέλα ζχκθσλα κε ηελ Anderson Consulting, 6 απφ ηα 10 πην θνηλά 

πξνβιήκαηα ησλ δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ ζρεηίδνληαη κε ηε παξάδνζε ησλ πξντφλησλ. 

Μεγάιε πξφθιεζε παξακέλεη ε δηαλνκή ζε είδε ηνπ γεληθνχ ιηαληθνχ εκπνξίνπ ηα 

νπνία ζπκπεξηιακβάλνπλ πάλσ απφ 1.025.000 πξντφληα  πνπ κεηαθέξνληαη ζε 3 

δηαθνξεηηθέο δψλεο ζεξκνθξαζίαο θαη ε απνζηνιή ηνπο πξέπεη λα νινθιεξσζεί ζε 

έλα ρξνληθφ δηάζηεκα κεηαμχ 12 θαη 24 σξψλ. 
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 4.8 Μνξθέο e-logistics 

 

 ΢ην ειεθηξνληθφ εκπφξην ππάξρνπλ θάπνηεο θχξηεο κνξθέο νξγάλσζεο ησλ 

logistics πνπ ζπκπεξηιακβάλνπλ φιν ην πεδίν δηαδηθαζηψλ πνπ ζα κπνξνχζαλ λα 

εθηειεζηνχλ απφ έλαλ ειεθηξνληθφ ιηαλνπσιεηή. Απηέο είλαη ην Insourcing logistics 

ή αιιηψο self-logistics κνληέιν, ην Dropshipping θαη ην Third-party logistics (3PL) ή  

Οutsourcing logistics κνληέιν.  ΢αλ πξνέθηαζε ησλ θχξησλ απηψλ κνληέισλ 

παξνπζηάδνληαη παξαθάησ θαη ην Fullfilment service, ην One stop e-commerce, ηo 

Logistics Alliance θαη ην Logistics Intergration κνληέιν. 

 

  4.8.1 Insourcing logistics (ή Self-logistics κνληέιν) 

 To κνληέιν απηφ είλαη ην πην δηαδεδνκέλν ζηηο επηρεηξήζεηο πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην. Οη επηρεηξήζεηο ζηήλνπλ κε δηθνχο 

ηνπο πφξνπο ην δίθηπν δηαλνκήο ηνπο θαη εθηεινχλ νη ίδηεο φιεο ηηο δηαδηθαζίεο ησλ 

ιεηηνπξγηψλ. Σν κνληέιν απηφ ρξεζηκνπνηείηαη, γηα δηαθνξεηηθνχο ιφγνπο, ηφζν απφ 

κηθξέο φζν θαη απφ κεγάιεο, νηθνλνκηθά δπλαηέο, δξαζηεξηνπνηνχκελεο ζε κεγάιε 

θιίκαθα ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην εηαηξίεο αιιά θαη απφ παξαδνζηαθά κεγάιεο 

βηνκεραληθέο εηαηξίεο ή ειεθηξνληθνχο ρνλδξεκπφξνπο.  

Όζνλ αθνξά ηηο κηθξέο εηαηξίεο  πνπ ε θιίκαθα δξαζηεξηφηεηαο ηνπο είλαη αθφκα 

πνιχ κηθξή γηα λα είλαη ε επηινγή εμσηεξηθνχ ζπλεξγάηε ζπκθέξνπζα. Απηή ε 

πξνζέγγηζε επηηξέπεη ηνλ θαιχηεξν έιεγρν ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπο θαη ηελ 

αλεμαξηεζία ηνπο απφ ππνεξγνιάβνπο. ΢ε απηφ ην κνληέιν είλαη δσηηθφ, νη κηθξέο 

επηρεηξήζεηο, λα είλαη πξνεηνηκαζκέλεο γηα κηα αηθλίδηα αλάπηπμε ηνπ κεγέζνπο ηεο 

δξαζηεξηφηεηαο θαη ηνπ κεγέζνπο ηνπο. Καζψο απμάλεηαη ν αξηζκφο παξαγγειηψλ ζα 

πξέπεη λα γίλεη ζρεδηαζκφο γηα αχμεζε ηνπ πξνζσπηθνχ θαη κίζζσζε κεγαιχηεξνπ 

απνζεθεπηηθνχ ρψξνπ. Ζ δηαρείξηζε ησλ επνρηαθψλ δηαθπκάλζεσλ απνηειεί επίζεο 

ζεκαληηθφ πξφβιεκα (Żuchowski 2016). Ζ κφλε ιεηηνπξγία πνπ αλαζέηνπλ ζε 

εμσηεξηθφ ζπλεξγάηε είλαη ε δηαλνκή ησλ παξαγγειηψλ ζηνπο ηειηθνχο πειάηεο. Γηα 

απηφ ην ζθνπφ επηιέγνληαη ηαρπδξνκηθέο εηαηξίεο, εηαηξίεο courier θαη 

ηαρππαξαδφζεσλ (Dabidian, Clausen, Denecke ,2016).   
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Όζνλ αθνξά ηηο κεγάιεο ηηο εηαηξίεο κεγάιεο θιίκαθαο ππάξρνπλ 2 ζεκαληηθά 

πιενλεθηήκαηα. Πξψηνλ ν επθνιφηεξνο ζπληνληζκφο. Με ηελ ιεηηνπξγία ησλ 

logistics εζσηεξηθά ε εθνδηαζηηθή αιπζίδα απνηειεί έλα δίθηπν εζσηεξηθψλ 

ηκεκάησλ,  ηα νπνία δελ είλαη αλεμάξηεηα απφ ηνπο ζηφρνπο ηεο εηαηξίαο, έρνπλ 

θνηλφ ζθνπφ θαη απηφ ζηνλ επθνιφηεξν ζπληνληζκφ ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπο ζηελ 

εθνδηαζηηθή αιπζίδα.  

Σν δεχηεξν πιενλέθηεκα αθνξά ηελ κεγάιε ζηαζεξφηεηα. Υάξε ζηηο κεγάιεο 

ηθαλφηεηεο ησλ κεγάισλ ειεθηξνληθψλ επηρεηξήζεσλ ζην κνληέιν ηνπ self-logistics 

ηα πξνβιήκαηα πνπ εκθαλίδνληαη ζηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα ιχλνληαη εζσηεξηθά θαη 

έηζη απηή απνθηά κεγαιχηεξε ζηαζεξφηεηα θαη απνθεχγνληαη νη απξφβιεπηεο 

κεηαβνιέο ζε φιν ην κήθνο ηεο, σο έλα βαζκφ θαη ππάξρεη κεγάινο βαζκφο 

εκπηζηνζχλεο. 

Ζ εθαξκνγή ελφο ηέηνηνπ κνληέινπ logistics, φκσο, απαηηεί γελλαίεο επελδχζεηο θαη 

ηελ απφθηεζε πξνζσπηθνχ κε επαγγεικαηηθέο ηθαλφηεηεο ζηε δηαρείξηζε ησλ 

logistics ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην. Ζ έιιεηςε θαηαξηηζκέλνπ θαη έκπεηξνπ 

πξνζσπηθνχ κπνξεί λα νδεγήζεη έιιεηκκα ηθαλφηεηαο ηεο επηρείξεζεο ζηε δηαρείξηζε 

πεξίπινθσλ θαη πνιπδηάζηαησλ πξνβιεκάησλ πνπ εκθαλίδνληαη ζηηο δξαζηεξηφηεηεο  

ζε φιν ην κήθνο ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο.  

 

 4.8.2 Dropshipping 

 Σν κνληέιν dropshipping αθνξά ηελ απνζηνιή ησλ εκπνξεπκάησλ 

θαηεπζείαλ απφ κηα εμσηεξηθή νληφηεηα  (π.ρ ηνλ θαηαζθεπαζηή, ηνλ ρνλδξέκπνξν ή 

ηνλ εκπνξηθφ αληηπξφζσπν) ζην ηειηθφ θαηαλαισηή ρσξίο λα ππάξρεη ρξήζε ησλ 

απνζεθψλ ηνπ ειεθηξνληθνχ ιηαλέκπνξνπ (Zajac, 2014).  Ζ ππεξεζία πνπ πξνζθέξεη 

ε εμσηεξηθή νληφηεηα ( ν dropshipper) ζπκπεξηιακβάλεη ηελ απνζήθεπζε ησλ 

εκπνξεπκάησλ, ηελ ιήςε θαη εθηέιεζε ησλ παξαγγειηψλ πνπ δέρεηαη απφ ηνλ 

ιηαλνπσιεηή θαη ηελ έθδνζε ησλ παξαζηαηηθψλ θαη ηελ απνζηνιή ησλ δεκάησλ 

ζηνπο θαηαλαισηέο. ΢ηελ νπζία ην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα ιεηηνπξγεί σο 

κεζάδνληαο ηνπ dropshipper θαη ηνπ θαηαλαισηή θαη πιεξψλεη ηνλ dropshipper κφλν 

γηα ηα εκπνξεχκαηα πνπ πνπιάεη. Σν ζπγθεθξηκέλν κνληέιν έρεη πνιιά 

πιενλεθηήκαηα γηα κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο ηνπ ιηαλεκπνξίνπ θαη ειεθηξνληθά 

θαηαζηήκαηα θαζψο απαιιάζζνληαη απφ ηελ δέζκεπζε θεθαιαίσλ γηα ηελ απφθηεζε 
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εκπνξεπκάησλ θαη δηαηήξεζε απνζεκάησλ, ην θφζηνο δηαρείξηζεο ησλ απνζεκάησλ 

θαη ην θφζηνο απφθηεζεο θαη ιεηηνπξγίαο απνζεθεπηηθψλ ρψξσλ. Ο ιηαλέκπνξνο έηζη 

έρεη απμεκέλα θέξδε θαζψο θαη κπνξεί λα εζηηάζεη ζηελ  αχμεζε ηνπ πειαηνινγίνπ 

θαη ησλ πσιήζεσλ. 

Δηθφλα 4.3: Tν κνληέιν Dropshipping ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην 

 

Πηγή: https://articles.uafrica.com/articles/1029/dropshipping-south-africa-start/ 

΢ην ειεθηξνληθφ εκπφξην ζπλαληάκε δχν πξνζεγγίζεηο ζηελ εθαξκνγή ηνπ 

dropshipping απφ ηνπο ειεθηξνληθνχο ιηαλέκπνξνπο (Avanso et al. 2006). Απηά 

είλαη: 

 To ακηγέο (pure) dropshipping, ζην νπνίν ην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα δελ 

δηαζέηεη δηθφ ηνπ απνζεθεπηηθφ ρψξν θαη βαζίδεηαη ζε εμσηεξηθέο νληφηεηεο 

γηα λα εθηειέζνπλ φιεο ηηο δηαδηθαζίεο γηα ηελ δηεθπεξαίσζε ησλ 

παξαγγειηψλ. 

 Καη ην κεξηθφ (partial) dropshipping,   ζην νπνίν κφλν θάπνηα απφ ηα 

εκπνξεχκαηα πνπ πσινχληαη κέζσ ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο 

δηαλέκνληαη θαηεπζείαλ απφ εμσηεξηθέο νληφηεηεο. 

https://articles.uafrica.com/articles/1029/dropshipping-south-africa-start/
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Σν ακηγέο dropshipping απνδίδεη ζαλ κνληέιν φηαλ ν ιηαλνπσιεηήο εκπνξεχεηαη 

πξντφληα πνπ πξνέξρνληαη κφλν απφ κηα εμσηεξηθή νληφηεηα (πξνκεζεπηή) ν νπνίνο 

έρεη κηα κεγάιε γθάκα πξντφλησλ. Ζ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ κνληέινπ κεηψλεηαη 

φηαλ ηα εκπνξεχκαηα πξνέξρνληαη απφ πνιινχο πξνκεζεπηέο θαη έηζη ε 

δηεθπεξαίσζε ησλ παξαγγειηψλ γίλεηαη έλα πεξίπινθν έξγν. Αληίζηνηρα πεξίπινθε 

είλαη θαη ε δηαδηθαζία ησλ επηζηξνθψλ. Γηα απηνχο ηνπο ιφγνπο ε ρξήζε ηνπ 

dropshipping απαηηεί ηνλ ζρεδηαζκφ θαηάιιεισλ δηαδηθαζηψλ γηα ηε ξνή 

πιεξνθνξηψλ, ηε ζπζθεπαζία ησλ παξαγγειηψλ, ηηο πιεξσκέο ησλ πξνκεζεπηψλ 

(dropshippers) θαη ηηο επηζηξνθέο (Khouja, 2011).  

 

 4.8.3 Third-party logistics (ή Outsourcing Logistics) κνληέιν 

 Σν κνληέιν 3PL (Third Party Logistics) γλσζηφ θαη σο outsourcing logistics 

πεξηγξάθεη ην επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν φπνπ κηα εηαηξία εμεηδηθεπκέλε ζηε παξνρή 

ππεξεζηψλ logistics παξέρεη ηηο ιεηηνπξγίεο logistics ηφζν γηα ηνλ πξνκεζεπηή φζν 

θαη γηα ηνλ αγνξαζηή. Γελ έρεη ηελ ηδηνθηεζία ησλ πξντφλησλ αιιά κέζα απφ 

ζπκθσλίεο ζπλεξγαζίαο ή κέζσ ζπλεξγηψλ κε ηε κνξθή ζπλεηαηξηζκνχ παξέρεη 

εμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίεο logistics ζηνπο πειάηεο ηεο γηα ζπγθεθξηκέλν ρξνληθφ 

δηάζηεκα θαη γηα ζπγθεθξηκέλν ρξεκαηηθφ αληίηηκν. Υάξε ζηελ πξνεγκέλε 

ηερλνινγία, ηα πην αλεπηπγκέλα ζπζηήκαηα δηαλνκήο θαη ηελ κεγάιε ηαρχηεηα θαη 

απνδνηηθφηεηα ζηηο παξαδφζεηο νη εηαηξίεο 3PL απνηεινχλ κία ηδαληθή ιχζε γηα ηελ 

εθηέιεζε ηεο ιεηηνπξγίαο ηεο δηαλνκήο ζηηο εηαηξίεο ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. ΢ε 

αληίζεζε κε ηηο επηρεηξήζεηο κεγάιεο θιίκαθαο πνπ πξνηηκνχλ λα εθηεινχλ κε ηδίνπο 

πφξνπο ηηο ιεηηνπξγίεο logistics, νη κηθξνκεζαίεο ηείλνπλ λα επηιέγνπλ ηελ εμσηεξηθή 

αλάζεζε ζε 3PL. Ζ πξαθηηθή έρεη απνδείμεη φηη ε παξνρή ππεξεζηψλ απφ έλαλ 

θαηαξηηζκέλν 3PL ζπλεξγάηε κπνξεί λα απνδεηρζεί ηδηαίηεξα απνηειεζκαηηθή αθφκα 

θαη ζηηο πην πεξίπινθεο απαηηήζεηο πνπ κπνξνχλ λα πξνθχςνπλ ζηηο ιεηηνπξγίεο ησλ 

logistics.  Σαπηφρξνλα ε ρξήζε εμσηεξηθνχ ζπλεξγάηε απαιιάζζεη ηηο επηρεηξήζεηο 

ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ απφ ην «βάξνο» ηεο δηαρείξηζεο ηφζν πεξίπινθσλ 

ιεηηνπξγηψλ. 
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 4.8.4 Fullfiment Service (Τπεξεζία Οινθιήξσζεο) 

 Ζ ππεξεζία Οινθιήξσζεο αθνξά ηελ αλάιεςε απφ ηε πιεπξά ηνπ παξφρνπ 

ππεξεζηψλ Logistics ιεηηνπξγηψλ φπσο ε παξαιαβή, απνζήθεπζε, ε ζπιινγή 

(picking), ε ζπζθεπαζία θαη ε απνζηνιή ησλ εκπνξεπκάησλ γηα ινγαξηαζκφ ηνπ 

ειεθηξνληθνχ ιηαλνπσιεηή. Σα εκπνξεχκαηα πνπ παξαγγέιλνληαη ζηνπο 

πξνκεζεπηέο απφ ην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα απνζηέιινληαη ζηηο απνζήθεο ηνπ 

παξφρνπ  φπνπ παξαδίδνληαη, ειέγρνληαη, απνζεθεχνληαη θαη ζηε ζπλέρεηα 

ζπιιέγνληαη γηα παξαγγειίεο, ζπζθεπάδνληαη θαη απνζηέιινληαη. (Isac, 2014). Γηα 

ινγαξηαζκφ ηνπ πειάηε-ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο νη πάξνρνη δηαρεηξίδνληαη ηελ 

απνζήθε, ειέγρνπλ ηα απνζέκαηα, δέρνληαη παξαγγειίεο απφ ηνπο ηειηθνχο 

θαηαλαισηέο, ζπζθεπάδνπλ θαη εηνηκάδνπλ ηηο  απνζηνιέο, εηνηκάδνπλ ηα 

ζπλνδεπηηθά παξαζηαηηθά πψιεζεο θαη απνζηνιήο (φπσο ηηκνιφγηα, δειηία 

απνζηνιήο θ.ιπ.), βνεζνχλ ζηε δηεθπεξαίσζε ησλ εηζαγσγψλ θαη εμαγσγψλ, 

δηαρεηξίδνληαη ηηο επηζηξνθέο πξντφλησλ θαη ζπληνλίδνπλ θαη ζπλεξγάδνληαη  κε ηηο 

κεηαθνξηθέο εηαηξίεο. Ζ ρξήζε ελφο εμσηεξηθνχ παξφρνπ ππεξεζηψλ νινθιήξσζεο 

παξέρεη ζηνλ ειεθηξνληθφ ιηαλνπσιεηή κεγάιε επειημία θαη πνιιέο ιχζεηο θαζψο ν 

πάξνρνο κπνξεί λα πξνζαξκνζηεί, ζε κεγάιν βαζκφ, ζηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε  φπσο 

λα απμνκεηψζεη ηνλ απνζεθεπηηθφ ρψξν θαη ησλ αξηζκφ ησλ ππαιιήισλ πνπ 

απαζρνιεί γηα ηνλ ίδην. Δπίζεο ν πάξνρνο εηνηκάδεη θαη  εθδίδεη κηα ζεηξά αλαθνξψλ 

ζρεηηθά κε ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ αθνξνχλ ηνλ πειάηε φπσο ην χςνο ησλ 

πσιήζεσλ, ην χςνο ησλ επηζηξνθψλ, ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ θ.ιπ. Κάπνηα 

πάξνρνη αλαιακβάλνπλ θαη ηελ επηζθεπή, ηελ αληηθαηάζηαζε αιιά θαη ην ηειηθφ 

ρεηξηζκφ γηα ηα επηζηξσκέλα πξντφληα.  

Όπσο θαηαιαβαίλνπκε νη αλάγθεο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην δηαθέξνπλ ζεκαληηθά 

απφ θαηάζηεκα ζε θαηάζηεκα. Μηα ηέηνηα ιχζε δελ είλαη παλάθεηα γηα θάζε 

ειεθηξνληθφ ιηαλνπσιεηή αλ θαη νη επηρεηξήζεηο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζην θιάδν 

απηφ είλαη απφ ηνπο πην ραξαθηεξηζηηθνχο πειάηεο γηα ηνπο παξφρνπο ππεξεζηψλ 

νινθιήξσζεο. Οη ειεθηξνληθνί ιηαλνπσιεηέο θαηά θαλφλα είλαη εηαηξίεο κηθξνχ 

κεγέζνπο πνπ πξνζθέξνπλ κηα ηεξάζηηα πνηθηιία πξντφλησλ ζε κηθξέο πνζφηεηεο. Οη 

πειάηεο ηνπο παξαγγέιλνπλ ζπρλά έλα κφλν πξντφλ θαη ε γεσγξαθηθή δηαζπνξά ησλ 

ζεκείσλ παξαδφζεσλ είλαη ηεξάζηηα. Γη‘απηφ νη πάξνρνη ζπάληα ρξεζηκνπνηνχλ δηθά 

ηνπο κέζα γηα ηελ δηαλνκή αιιά θαηαθεχγνπλ ζηε ιχζε ησλ  εηαηξηψλ CEP ( Courier 
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Express Parcel) ζε έλα βαζκφ γηα ηα κηθξφηεξα δέκαηα θαη ησλ κεηαθνξηθψλ γηα ηε 

δηαλνκή εκπνξεπκάησλ ζε επίπεδν παιέηαο.  

 

 4.8.5   One stop e-commerce 

 Ζ κνξθή απηή νξγάλσζεο ησλ e-logistics απνηειεί κία επέθηαζε ηεο κνξθήο 

πνπ πξναλαθέξακε, δειαδή ηεο ππεξεζίαο Οινθιήξσζεο. Ζ επέθηαζε απηή αθνξά 

ηε πξνζζήθε θαη άιισλ ιεηηνπξγηψλ γηα ινγαξηαζκφ ηνπ πειάηε. Απηή ε κνξθή δελ 

αθνξά ππνζηήξημε κφλν ζην ηνκέα ησλ logistics, φπσο  ε Τπεξεζία  Οινθιήξσζεο,  

αιιά θαη ζε πεξηνρέο φπσο ε εμππεξέηεζε πειαηψλ, ην marketing, ε ππνζηήξημε ζηηο 

ηερλνινγίεο πιεξνθνξηψλ  (IT) αιιά θαη νηθνλνκηθέο θαη ινγηζηηθέο ππεξεζίεο απφ 

κία εηαηξία πάξνρν. (Ciechomski 2014)  Παξάδεηγκα ηεο κνξθήο απηήο απνηεινχλ ηα 

ηειεθσληθά θέληξα πνπ δηεθπεξαηψλνπλ ηηο θιήζεηο κε απνξίεο θαη παξάπνλα ησλ 

πειαηψλ ηα νπνία δηαρεηξίδνληαη απφ ηνλ πάξνρν γηα ινγαξηαζκφ ηνπ ειεθηξνληθνχ 

ιηαλνπσιεηή. Μηα ηέηνηαο κνξθήο ζπλεξγαζία κε έλαλ κφλν πάξνρν νδεγεί ζηνλ 

θαιχηεξν ζπληνληζκφ θαη επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ κεξψλ θαζψο πνιιέο απφ ηηο 

δηαδηθαζίεο εθηεινχληαη ελνπνηεκέλα απφ έλα κέξνο. Δπηπξφζζεηα ε νηθνλνκηθή 

δηεπζέηεζε ηεο ζπλεξγαζίαο απινπνηείηαη. Πάξα ηαχηα ν ειεθηξνληθφο 

ιηαλνπσιεηήο αλαιακβάλεη ην ξίζθν πνπ πξνθχπηεη απφ ηελ αλάζεζε φισλ ησλ 

ιεηηνπξγηψλ ζε έλαλ ζπλεξγάηε. Σέηνηα κνξθή νξγάλσζεο θαη ρξήζε απηνχ ηνπ 

εθηεηακέλνπ «παθέηνπ» ππεξεζηψλ εληνπίδεηαη, πξνο ην παξφλ ζε κεγαιχηεξνπο 

νξγαληζκνχο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην, γηα ηνπο νπνίνπο 

απνηειεί έλα επηπξφζζεην θαλάιη πσιήζεσλ. (Agatz, Fleischmann, Van Nunen 2008) 

 

 4.8.6. Logistics Alliance (΢πκκαρία)  

 Ζ κνξθή νξγάλσζεο Logistic Alliance  απνηειεί κία δηαζηαχξσζε δχν 

θχξησλ κνξθψλ πνπ πξναλαθέξακε ζηηο πξνεγνχκελεο ελφηεηεο θαη κεηψλεη ην ξίζθν 

πνπ αλαιακβάλεη ν ειεθηξνληθφο ιηαλνπσιεηήο θαη είλαη ζαθψο πην απιή ζηε 

δηαρείξηζε ηεο. Αθνξά ηε καθξνπξφζεζκε ζπλεξγαζία κεηαμχ δχν ε πεξηζζνηέξσλ 

κεξψλ γηα ηελ επίηεπμε ζπγθεθξηκέλσλ ζηφρσλ ζην ηνκέα ησλ logistics. Ο ζθνπφο 

είλαη λα δεκηνπξγεζεί κία θνηλνπξαμία αιιειεμαξηψκελσλ κεξψλ κε νθέιε γηα φια 

ηα κέξε  «win-win» θαη έκθαζε ζηε ζπλεξγαζία θαη ζηελ επίηεπμε νηθνλνκηψλ θαη 
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βειηησκέλεο απφδνζεο ζε θαίξηεο ιεηηνπξγίεο. Σα κέξε εκπηζηεχνληαη ν έλαο ηνλ 

άιινλ θαη κνηξάδνληαη ηα θέξδε αιιά θαη ηελ αλάιεςε ηνπ ξίζθνπ ψζηε κέζα απφ 

ηελ κεγηζηνπνίεζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο «ζπκκαρίαο» λα θπλεγήζνπλ ηε 

κεγηζηνπνίεζε ησλ πξνζσπηθψλ νθειψλ. Ζ θνηλνπξαμία απηή είλαη δπλακηθή θαη ηα 

κέξε κεηά ην πέξαο ηεο ζπκθσλίαο απνηεινχλ μερσξηζηέο νληφηεηεο πνπ επηδηψθνπλ 

ηελ κεγηζηνπνίεζε ησλ πξνζσπηθψλ απνηειεζκάησλ ηνπο. Μηα ζπκκαρία logistics 

κπνξεί λα απνηειείηαη απφ παξαγσγηθέο κνλάδεο θαη επηρεηξήζεηο ηνπ ιηαληθνχ 

εκπνξίνπ αιιά θαη εηαηξίεο παξνρήο ππεξεζηψλ logistics νη νπνίεο κε επίζεκε 

ζπκθσλία αληαιιάζνπλ ή ελνπνηνχλ ηνπο πφξνπο ηνπο ζην ηνκέα ησλ logistics θαη 

ζπλεξγάδνληαη κε ζθνπφ ηελ επίηεπμε θνηλψλ ζηφρσλ φπσο ε αχμεζε ηεο 

απνδνηηθφηεηαο, ε κείσζε ηνπ θφζηνπο, ε δεκηνπξγία νηθνλνκηψλ θιίκαθαο, ε 

εθκεηάιιεπζε ηεο ηερλνγλσζίαο θαη εκπεηξίαο ή θαη ηνπ δηθηχνπ ηνπ 

ζπλεξγαδφκελνπ κέξνπο δηαηεξψληαο ηελ αλεμαξηεζία ηνπο. 

 

 4.8.7 Logistics Integration  (Δλνπνίεζε) 

 Ζ Δλνπνίεζε ησλ Logistics είλαη ε κνξθή νξγάλσζεο φπνπ κε ππξήλα ην 

ζχλνιν ιεηηνπξγηψλ logistics νη παξαγσγνί θαη νη πξνκεζεπηέο, νη εκπνξηθέο 

επηρεηξήζεηο αιιά θαη απηέο πνπ εκπιέθνληαη ζηε ηειηθή θαηαλαισηηθή εθνδηαζηηθή 

αιπζίδα αληηκεησπίδνληαη ζαλ έλα ζχζηεκα. Ζ Δλνπνίεζε ησλ Logistics είλαη  κία 

λέα κνξθή νξγάλσζεο αλεπηπγκέλε ζηε βάζε ηεο ρξήζεο εμσηεξηθψλ ζπλεξγαηψλ 

παξνρήο ππεξεζηψλ Logistics ( 3PL). ΢ε απηή ηε κνξθή νη εηαηξίεο κέζσ εμαγνξψλ ή 

κέζσ ελφο δηεπξπκέλνπ δηθηχνπ πξαθηφξσλ δεκηνπξγνχλ πην ζηαζεξέο ζπκβνιαηαθέο 

ζρέζεηο γηα ηελ δηεθπεξαίσζε ησλ παξαγγειηψλ θαη ησλ παξαδφζεσλ ζε φιε ηελ 

αιπζίδα πνπ δεκηνπξγνχλ νη θαηαζθεπαζηηθέο, νη κεηαθνξηθέο αιιά θαη νη εκπνξηθέο 

επηρεηξήζεηο. ΢ε απηή ηε κνξθή παξαηεξείηαη εθηεηακέλε αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ 

θαη πφξσλ κεηαμχ  ησλ κεξψλ πνπ νδεγεί ζε έλα πιεφλαζκα πφξσλ θαη πην 

απνδνηηθή ρξήζε ησλ θνηλψλ πφξσλ. ΢ηελ επνρή ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ε 

κνξθή απηή απνηειεί ηε πην νινθιεξσκέλε κνξθή δηαρείξηζεο ηνπ ζπλφινπ ησλ 

ιεηηνπξγηψλ logistics. Ζ Δλνπνίεζε ησλ Logistics απνηειεί έλα κία πξφθιεζε ζηε 

δηαρείξηζε ησλ logistics θαη απαηηεί ηελ πιήξε εκπινθή πςειά εμεηδηθεπκέλνπ 

δηνηθεηηθνχ θαη ηερληθνχ πξνζσπηθνχ θαη απαηηεί ηε ρξήζε εμεηδηθεπκέλσλ 

εμνπιηζκνχ logistics θαη εγθαηαζηάζεσλ γηα ηε επίηεπμε ηνπ ζπλνιηθά, γηα νιφθιεξν 
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ην ζχζηεκα, βέιηηζηνπ απνηειέζκαηνο. Ζ ηάζε πνπ παξαηεξείηαη πξνο ηελ 

Δλνπνίεζε ησλ Logistics δεκηνπξγεί έλα ηδηαίηεξα θηιηθφ πεξηβάιινλ θαη κηα αραλή 

αγνξά κε ηεξάζηηα δήηεζε γηα παξνρή ππεξεζηψλ απφ 3PL. 

 

 4.9 Omni-channel logistics. 

 Καζψο νη επηρεηξήζεηο ηνπ ιηαληθνχ εκπνξίνπ κεηαζρεκαηίδνπλ ηε 

ζηξαηεγηθή ηνπο γηα λα πξνζαξκνζηνχλ ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην θαη ζην λέν θαλάιη 

πψιεζεο πνπ δεκηνπξγεί απηφ, νη εθνδηαζηηθέο ηνπο αιπζίδεο πξέπεη λα κεηαηξαπνχλ 

αληίζηνηρα. Πιένλ νινέλα θαη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο, πνπ κέρξη πξφηηλνο είραλ 

απνθιεηζηηθά θπζηθή παξνπζία, επεθηείλνπλ ηε δξαζηεξηφηεηα ηνπο ζηηο 

ειεθηξνληθέο πσιήζεηο, είηε κε δηθά ηνπο κέζα είηε κέζσ ζπλεξγαηψλ, ελψ 

επηρεηξήζεηο πνπ πξσηνεκθαλίζηεθαλ σο απνθιεηζηηθά ειεθηξνληθνί ιηαλνπσιεηέο 

επελδχνπλ ζηε δεκηνπξγία θπζηθνχ δηθηχνπ πψιεζεο. Έηζη πξνέθπςε ε νξγάλσζε 

multi-channel ζην ιηαλεκπφξην φπνπ θάζε επηρείξεζε πξνσζεί ηα πξντφληα ηεο κέζσ 

δηαθνξεηηθψλ θαλαιηψλ πψιεζεο, ηα νπνία είλαη αλεμάξηεηα ην έλα απφ ην άιιν, κε 

δηαθνξεηηθφ δίθηπν δηαλνκήο θαη νξγάλσζε ησλ ιεηηνπξγηψλ logistics. 

Ζ ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ, φκσο, αιιάδεη επίζεο δξαζηηθά κε ηελ 

απμαλφκελε ρξήζε ηνπ δηαδηθηχνπ, ησλ «έμππλσλ» ηειεθσληθψλ θηλεηψλ θαη άιισλ 

αζχξκαησλ  ζπζθεπψλ. Πιένλ νη θαηαλαισηέο ρξεζηκνπνηνχλ δηαθνξεηηθά θαλάιηα 

γηα λα νινθιεξψζνπλ κία κεκνλσκέλε αγνξά, δειαδή γηα λα παξαγγείινπλ, λα 

πιεξψζνπλ, λα παξαιάβνπλ, αθφκα θαη γηα λα επηζηξέςνπλ ηα πξντφληα πνπ 

αγφξαζαλ. Ζ ηάζε απηή νδήγεζε ηηο επηρεηξήζεηο ζηελ αμηνιφγεζε ηεο πξνζέγγηζεο 

omni-channel γηα ηελ νξγάλσζε ησλ logistics θαη ηνπ δηθηχνπ δηαλνκήο ηνπο. Ζ 

πξνζέγγηζε omni-channel δελ απνηειεί κία απφθαζε πνπ αθνξά κφλν  ηελ νξγάλσζε 

ησλ logistics ηεο επηρείξεζεο. Ο κεηαζρεκαηηζκφο κηα επηρείξεζεο γηα λα πηνζεηήζεη 

ηε πξνζέγγηζε απηή απαηηεί ηελ ζπκκεηνρή ηκεκάησλ φπσο ην IT, νη πσιήζεηο, ην 

marketing αιιά θαη  ηκήκαηα φπσο νη πξνκήζεηεο θαη νη κεηαθνξέο. Πνιιέο 

επηρεηξήζεηο επηζπκνχλ πιένλ λα κεηαπεδήζνπλ απφ ηελ νξγάλσζε multi-channel ζε 

κία δνκή omni-channel φπνπ πνιιά απφ ηα θαλάιηα πψιεζεο εμππεξεηνχληαη απφ 

ηκήκαηα κίαο θνηλήο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο, φπνπ είλαη απηφ δπλαηφ, θαη 

ρξεζηκνπνηνχλ θνηλά απνζέκαηα, απνζεθεπηηθνχο ρψξνπο θαη εγθαηαζηάζεηο. Ζ 

κεηαπήδεζε απηή κπνξεί λα νδεγήζεη ζε απμεκέλε ηθαλνπνίεζε θαη πηζηφηεηα ηνπ 
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πειάηε, αχμεζε ησλ εζφδσλ θαη  κείσζε ηνπ θφζηνπο  απφ ηηο κεησκέλεο αλάγθεο θαη 

ηελ θαιχηεξε εθκεηάιιεπζε ησλ πφξσλ θαη θαηά ζπλέπεηα αχμεζε ηεο θεξδνθνξίαο. 

Δπίζεο κπνξεί λα δψζεη έλα ζεκαληηθφ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζην ιηαλέκπνξν 

θαζψο πξνζδίδεη αμία ζηνλ θαηαλαισηή θαη δηαθνξνπνηείηαη απφ ηνλ αληαγσληζκφ. 

΢ηελ εηθφλα 4.4 κπνξνχκε λα δνχκε ηε δηαθνξά κεηαμχ ησλ δχν απηψλ πξνζεγγίζεσλ 

ζηελ νξγάλσζε ησλ logistics ζην ιηαλεκπφξην. 

Δηθφλα 4.4: Η κεηάβαζε απφ ην Single channel ζην Omni-channel 

 

Πηγή: Logistics & Supply Chain Management, Martin Christopher, 2016 

Όπσο πξναλαθέξακε νη αιιαγέο ζηηο θαηαλαισηηθέο ζπλήζεηεο θαη ε εμνηθείσζε ηνπ 

θαηαλαισηή κε ην δηαδίθηπν θαη κε ηηο αγνξέο κέζσ αζχξκαησλ ζπζθεπψλ νδεγεί ζε 

κηα θαηάζηαζε φπνπ νη θαηαλαισηέο κπνξνχλ λα θάλνπλ ζπγθξίζεηο ηηκψλ θαη λα 

παξαγγείινπλ νπνηαδήπνηε ψξα απφ νπνηαδήπνηε ζεκείν. Αληίζηνηρα κπνξνχλ λα 

επηιέμνπλ κεηαμχ ηεο παξάδνζεο θαη‘νίθνλ ή ζε θάπνην pick-up point, ηεο ππεξεζίαο 

click & collect (αγνξά απφ ην δηαδίθηπν θαη παξαιαβή απφ θπζηθφ θαηάζηεκα ηεο 

επηινγήο ηνπο) ή απιά λα επηζθεθζνχλ έλα θαηάζηεκα θαη λα πξνβνχλ ζε κία 
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παξαδνζηαθή αγνξά. Μέξνο ηε πξφθιεζεο ηεο κεηάβαζεο ζε κηα δνκή omni-channel 

είλαη ε εμαζθάιηζε φηη θάζε θαλάιη αιιεινζπκπιεξψλεη ην άιιν ψζηε λα παξέρεηαη 

κία ζπλεπήο θαηαλαισηηθή εκπεηξία θαη κία απξνβιεκάηηζηε κεηαθνξά απφ ην έλα 

θαλάιη ζην άιιν.  

 

Δηθφλα 4.5: Σν παξαδνζηαθφ θαλάιη πψιεζεο ζε ζρέζε κε ηα ζχγρξνλα θαλάιηα 

γηα ηνλ θαηαλαισηή.

Πηγή: PlanetRetail RNG 

 

Καηά ηελ κεηαπήδεζε ζηα Omni-channel logistics ππάξρνπλ ιίγεο ζηξαηεγηθέο 

απνθάζεηο νη νπνίεο έρνπλ κεγάιν εχξνο εθαξκνγήο θαη επηπηψζεσλ. Γηα παξάδεηγκα 

ν ιηαλέκπνξνο πξέπεη λα απνθαζίζεη αλ ηα πξντφληα ρσξίο stock ζα είλαη δηαζέζηκα 

γηα παξαγγειία ζην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα. Τπάξρνπλ ζεηηθά θαη αξλεηηθά απφ ηε 

θάζε επηινγή. Δίλαη φκσο κία απφθαζε πνπ δεκηνπξγεί κηα αιιεινπρία επηπηψζεσλ 

ζηα ηκήκαηα ηνπ marketing, ησλ πσιήζεσλ, ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ, ησλ 

logistics θαη ησλ πξνκεζεηψλ. Απαηηεί επίζεο ελνπνίεζε κεηαμχ ηνπ ειεθηξνληθνχ 

θαηαζηήκαηνο, ηνπ ζπζηήκαηνο ERP ηεο επηρείξεζεο θαη ηνπ ζπζηήκαηνο WMS ηεο 

απνζήθεο. Ζ ζχλδεζε ησλ απνζεκάησλ ησλ θπζηθψλ θαηαζηεκάησλ κε ην 
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ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα είλαη αθφκα κία πξφθιεζε. ΢ε κία πξνζέγγηζε omni-channel  

ηα θπζηθά θαηαζηήκαηα είλαη έλα απαξαίηεην ζηνηρείν ηεο δνκήο ησλ logistics. 

Πνιινί θαηαλαισηέο κπνξεί λα επηιέμνπλ λα πιεξψζνπλ γηα έλα πξντφλ δηαδηθηπαθά 

θαη λα ην παξαιάβνπλ απφ θάπνην θπζηθφ θαηάζηεκα εάλ βηάδνληαη ή ζέινπλ λα ην 

ειέγμνπλ πξνζσπηθά. Κάλνπλ ρξήζε δειαδή ηεο ππεξεζίαο "click & collect‖. Έηζη 

απαιιάζζνληαη απφ ην ρξφλν αλακνλήο ζηα ηακεία θαη επσθεινχληαη κίαο 

κεγαιχηεξεο ζπιινγήο πνπ είλαη δηαζέζηκε κφλν ζην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα. 

Δπίζεο απαιιάζζνληαη απφ ην επηπξφζζεην θφζηνο ησλ κεηαθνξηθψλ θαη 

πξνβιεκάησλ ή θαζπζηεξήζεσλ ζηε παξάδνζε. 

Αλεμάξηεηα απφ ην πνηά πνξεία ζα απνθαζίζεη ε θάζε επηρείξεζε λα αθνινπζήζεη, 

είλαη πην εχθνιε θαη γξήγνξε ε πξνζαξκνγή ηεο ζε επέθηαζε ζε λέα θαλάιηα 

δηαλνκήο κέζσ ηεο ζπλεξγαζίαο κε έκπηζηνπο παξφρνπο φπσο νη εηαηξίεο 3PL. Μηα 

ηέηνηα ζπλεξγαζία απνζθνπεί ζηε δεκηνπξγία κηαο ζεηηθήο εκπεηξίαο ζηνλ 

θαηαλαισηή ζε φια ηα ζεκεία επαθήο καδί ηνπ. Οη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα 

εθηηκήζνπλ ζε πνηα ζεκεία είλαη επαξθείο ψζηε λα εθηειεζηνχλ εζσηεξηθά κε ηδίνπο 

πφξνπο θαη ζε πνηεο πεξηνρέο ρξεηάδνληαη εμσηεξηθή βνήζεηα. Οη πάξνρνη πνπ ζα 

επηιερηνχλ απφ ηελ άιιε πξέπεη λα είλαη ηθαλνί λα πξνζθέξνπλ επέιηθηεο θαη 

γξήγνξεο ππεξεζίεο, πξνζαξκνζκέλεο ζηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε. 
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Δηθφλα 4.6: Η νξγάλσζε ησλ e-logistics ζηελ omni-channel πξνζέγγηζε 

 

Πηγή: https://www.mecalux.com/logistics-article/omnichannel-logistics-adapt-

warehouse-online 

Μπνξνχκε λα ζπκπεξάλνπκε ινηπφλ φηη ηα e-logistics απνηεινχλ ηε ξαρνθνθαιηά 

κηαο ζηξαηεγηθήο πξνζέγγηζεο omni-channel. Δίλαη ην θιεηδί γηα κηα ζπλεπή θαη 

απνδνηηθή νηθνλνκηθά πξνζσπνπνηεκέλε θαη νινθιεξσκέλε παξνρή ππεξεζηψλ ζηνλ 

θαηαλαισηή. Δπηηξέπνπλ επίζεο ζηνπ ιηαλέκπνξνπο λα πεηχρνπλ δηαθαλαιηθά ηελ 

νξαηφηεηα θαη ην βέιηηζην χςνο ησλ απνζεκάησλ (γεγνλφο θξίζηκν γηα ηελ επηηπρία 

ηεο εθαξκνγήο ηεο πξνζέγγηζεο omni-channel)  ελψ παξάιιεια λα αληαπνθξηζνχλ 

ζηηο απαηηήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ θαη λα δεκηνπξγήζνπλ απμεκέλε ηθαλνπνίεζε θαη 

πηζηφηεηα. 

 

 

 



 

΢ειίδα | 91  
 

 4.10 Reverse Logistics ζην Ηιεθηξνληθφ Δκπφξην 

 Γηα ηνπο πεξηζζφηεξνπο αλζξψπνπο, ε ηδέα ηεο επηζηξνθήο ελφο πξντφληνο 

πνπ έρνπλ αγνξάζεη ηνπο θέξλεη ζην κπαιφ δπζάξεζηεο κλήκεο αλακνλήο γηα πνιχ 

ψξα ζην ηκήκα εμππεξέηεζεο πειαηψλ ελφο θαηαζηήκαηνο ή ζην ηαρπδξνκείν ή 

δηαθσληψλ θαηά ηε δηάξθεηα ηειεθσληθψλ θιήζεσλ ζην αληίζηνηρν ηκήκα service ή 

αθφκα ρεηξφηεξα ηελ δπζάξεζηε θαηάζηαζε ηνπ λα μεκείλνπλ κε έλα ειαηησκαηηθφ 

πξντφλ ζηα ρέξηα. Ο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν έλαο θαηαζθεπαζηήο ή έλα ιηαλνπσιεηήο 

δηαρεηξίδεηαη ηηο επηζηξνθέο πξντφλησλ κπνξεί είηε λα κεηαηξέςεη ζε εθηάιηε ηελ 

εκπεηξία ηνπ θαηαλαισηή είηε λα απμήζεη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, 

δεκηνπξγψληαο εμνηθνλνκήζεηο ζηηο δαπάλεο θαη δηαηεξψληαο έλα ζεηηθφ θιίκα γηα 

ηελ επηρείξεζε. Ζ επηινγή κηαο ραιαξήο πνιηηηθήο επηζηξνθψλ, φκσο, κε ζθνπφ ηε 

δεκηνπξγία αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο έλαληη ηνπ αληαγσληζκνχ ελέρεη 

θηλδχλνπο. Γελ είλαη ιίγα ηα παξαδείγκαηα πνπ ζην φλνκα ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ 

πειάηε θαη ηεο δηαηήξεζεο ηνπ κεξηδίνπ ζηελ αγνξά νη επηζηξνθέο έθηαζαλ ζε 

δπζζεψξεηα χςε θαη θαηά ζπλέπεηα θφζηνο κε ηηο επηρεηξήζεηο λα δέρνληαη 

επηζηξνθέο πνπ ην ειάηησκα πξνέξρεηαη μεθάζαξα απφ ιάζνο ρεηξηζκφ ηνπ 

θαηαλαισηή ή πνπ ε επηζηξνθή γίλεηαη πνιχ αξγφηεξα απφ φηη επηηξέπεηαη απφ ηελ 

πνιηηηθή επηζηξνθψλ. 

Ση είλαη ινηπφλ ηα reverse logistics; ΢χκθσλα  κε ηνλ νξηζκφ ηνπ Reverse Logistics 

Executive Council είλαη : Ζ ιεηηνπξγία ηνπ ζρεδηαζκνχ, ηεο εθαξκνγήο θαη ηνπ 

ειέγρνπ ηεο απνδνηηθήο θαη νηθνλνκηθά απνηειεζκαηηθήο ξνήο πξψησλ πιψλ, εκη-

έηνηκσλ θαη ηειηθψλ πξντφλησλ απφ ην ηειηθφ ζεκείν θαηαλάισζεο ζην αξρηθφ 

ζεκείν πξνέιεπζεο κε ζθνπφ ηελ αλάθηεζε ελφο κέξνπο ηεο αμίαο ηνπ ή ηελ 

θαηάιιειε απφζεζε ηνπ. Σα reverse logistics ζπκπεξηιακβάλνπλ πξντφληα πνπ έρνπλ 

επηζηξαθεί ιφγσ δεκηάο, επνρηαθά απνζέκαηα, πξντφληα πνπ πεξίζζεςαλ γηα 

ελαπνζήθεπζε κεηά απφ πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο, αλαθιήζεηο πξντφλησλ αιιά θαη 

αλαθπθιψζεηο πιηθψλ ζπζθεπαζίαο, δηαθεκηζηηθνχ πιηθνχ θαη κεξψλ ή εμαξηεκάησλ 

απφ πξντφληα θαη επηθίλδπλα γηα ην πεξηβάιινλ πιηθά. 

Με ηελ άλζεζε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ θαη ηελ αχμεζε ησλ δηαδηθηπαθψλ 

πσιήζεσλ απμήζεθαλ θαη νη επηζηξνθέο. Οη επηζηξνθέο κπνξνχλ είηε λα απνζηαινχλ 

ηαρπδξνκηθά πίζσ ζηνπ ειεθηξνληθνχο ιηαλνπσιεηέο ή λα κεηαθεξζνχλ απφ ηνπο 

ίδηνπο ηνπο θαηαλαισηέο ζε θπζηθά ζεκεία, είηε απηά απνηεινχλ θπζηθά 



 

΢ειίδα | 92  
 

θαηαζηήκαηα, είηε ππνθαηάζηεκα ηνπ κεηαθνξέα ηεο επηρείξεζεο, είηε 

εμνπζηνδνηεκέλα ζεκεία επηζθεπήο ή άιια ζεκεία πνπ δέρεηαη ε επηρείξεζε ηελ 

επηζηξνθή. ΢ηελ πξνζπάζεηα ηνπο λα βειηηψζνπλ ηελ αγνξαζηηθή εκπεηξία ησλ 

θαηαλαισηψλ νη ειεθηξνληθνί ιηαλνπσιεηέο πηνζέηεζαλ θάπνηεο κεζφδνπο γηα λα 

δηεπθνιχλνπλ ηελ νκαιή θαη απνδνηηθή ιεηηνπξγία ησλ ππεξεζηψλ επηζηξνθήο. 

Απηέο είλαη:  

 Πξνεθηππσκέλεο εηηθέηεο επηζηξνθήο πνπ ζπκπεξηιακβάλνληαη ζηα δέκαηα 

θαη ρξήζε επαλαζθξαγηδφκελεο ζπζθεπαζίαο ζηελ αξρηθή παξαγγειία. 

 Απηνκαηνπνηεκέλε ιεηηνπξγία απνδεκίσζεο κε απιέο νδεγίεο θαη μεθάζαξεο 

δηαδηθαζίεο. 

 Παξνρή δπλαηφηεηαο γηα επηζηξνθή ηνπ εκπνξεχκαηνο ζε κηα θπζηθή 

ηνπνζεζία (π.ρ. θαηάζηεκα, ηαρπδξνκείν ή ζπξίδα). 

Ζ παξνρή ηεο ηειεπηαίαο επηινγήο ζηνπο θαηαλαισηέο φκσο ζεκαίλεη φηη ν 

ιηαλνπσιεηήο εμαξηάηαη θαη πάιη απφ ην πάξνρν last-mile δηαλνκήο γηα λα 

πινπνηεζεί ε θάζε απηή ηεο επηζηξνθήο. Απηνκάησο ππάξρεη αληίθηππνο θαη ζε φιν 

ην δίθηπν δηαλνκήο φρη κφλν γηα ηνλ φγθν ησλ επηζηξνθψλ πνπ ζα δεκηνπξγεζνχλ 

αιιά θαη γηα ην επηπιένλ θφζηνο πνπ πηέδεη αθφκα πεξηζζφηεξν ηα ζηελά πεξηζψξηα 

θέξδνπο. 

΢χκθσλα κε έξεπλα ηεο Invesp  ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην επηζηξέθεηαη ηνπιάρηζηνλ 

ην 30% ησλ πξντφλησλ πνπ αγνξάδνληαη, πνζνζηφ ζεκαληηθά πςειφηεξν κε απηφ 

ζηηο αγνξέο απφ θπζηθά θαηαζηήκαηα φπνπ επηζηξέθεηαη κφλν ην 8,89%. Όζνλ 

αθνξά ηνπ θχξηνπο ιφγνπο πνπ νδεγνχλ ηνπο θαηαλαισηέο ζε επηζηξνθέο πξντφλησλ  

ην 20% επηζηξέθεη ειαηησκαηηθά ή ρηππεκέλα πξντφληα, ην 22% επηζηξέθεη έλα 

πξντφλ γηαηί δείρλεη δηαθνξεηηθφ ή έρεη δηαθνξεηηθά ραξαθηεξηζηηθά απφ φηη 

θαηλφηαλ/δεισλφηαλ ζην ηζηφηνπν ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο θαη ην 23% 

επεηδή παξέιαβε ιάζνο πξντφλ. Σν 92% ησλ θαηαλαισηψλ ζα επαλέιζεη θαη ζα 

μαλαγνξάζεη απφ ην ίδην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα αλ ζεσξήζεη εχθνιε ηε δηαδηθαζία 

επηζηξνθήο ελψ ην 67% ειέγρεη ηνπο φξνπο θαη ηε πνιηηηθή επηζηξνθψλ πξηλ πξνβεί 

ζε αγνξά. Σέινο ην 62% ησλ θαηαλαισηψλ είλαη πην πηζαλφ λα επηιέμεη ηελ αγνξά 

κέζσ ελφο ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο αλ ηνπ παξέρεηαη ε επηινγή ηεο επηζηξνθήο 

ζε θπζηθφ θαηάζηεκα ηεο επηρείξεζεο. 
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Δηθφλα 4.7: Οη ιφγνη επηζηξνθψλ απφ ηνπο δηαδηθηπαθνχο θαηαλαισηέο. 

 

Πηγή:https://www.invespcro.com/blog/ecommerce-product-return-rate-statistics/ 

 

 4.10.1 Κχξηνη ιφγνη επηζηξνθψλ ζην Ηιεθηξνληθφ Δκπφξην 

 Αληίζεηα κε ηα θπζηθά θαηαζηήκαηα πνιιψλ κηθξνκεζαίσλ επηρεηξήζεσλ πνπ 

νη επηζηξνθέο πξντφλησλ απνξξίπηνληαη ή απνθιείνληαη γηα πνιιέο θαηεγνξίεο ζην 

ειεθηξνληθφ ππάξρνπλ αξθεηνί ιφγνη πνπ θαζηζηνχλ ηα reverse logistics 

αλαπφθεπθηα. Σέηνηνη ιφγνη απνηεινχλ ε απνζηνιή ιαλζαζκέλνπ πξντφληνο, ε 

απνζηνιή ρηππεκέλνπ, ε θαζπζηέξεζε ζηε δηεθπεξαίσζε ηεο παξάδνζεο θ.ά. 

 

Δπηζηξνθέο πξντφλησλ απφ ηνλ θαηαλαισηή 

Κάπνηα απφ ηα πξντφληα επηζηξέθνληαη αλαπφθεπθηα ζηελ επηρείξεζε γηα ιφγνπο  

θνηλνχο κε ηελ αγνξά απφ θπζηθφ θαηάζηεκα. Οη θαηαλαισηέο επηζηξέθνπλ ηα 

πξντφληα επεηδή:  

 Παξήγγεηιαλ ιάζνο πξντφλ ή κέγεζνο. 

 Όηαλ αιιάδνπλ γλψκε ή δελ ρξεηάδνληαη πιένλ ην πξντφλ. 

 Σν πξντφλ δελ αληηζηνηρεί ζηηο πξνδηαγξαθέο ή ζηηο πξνζδνθίεο ηνπ 

θαηαλαισηή. 

 Όηαλ ν ειεθηξνληθφο ιηαλνπσιεηήο απνζηέιιεη ιάζνο πξντφλ ε κέγεζνο. 
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 Όηαλ ην πξντφλ είλαη ρηππεκέλν θαηά ηελ παξάδνζε. 

 Όηαλ ν θαηαλαισηήο έρεη αθπξψζεη ηε παξαγγειία. 

 Όηαλ ην πξντφλ είλαη ειαηησκαηηθφ. 

 Όηαλ έρεη θαζπζηεξήζεη ε παξάδνζε. 

 

Δπηζηξνθέο δεκάησλ απφ ηνλ κεηαθνξέα. 

΢ε απηή ηε πεξίπησζε φια είλαη θαιά. Σν πξντφλ είλαη ζε άξηζηε θαηάζηαζε, είλαη 

αθξηβψο απηφ πνπ παξαγγέιζεθε, ν θαηαλαισηήο δελ έρεη πξφζεζε λα θάλεη 

επηζηξνθή αιιά ην δέκα θαη πάιη επηζηξέθεηαη. Ο ιφγνο είλαη φηη ην δέκα δελ έθηαζε 

πνηέ ζηνλ ηειηθφ θαηαλαισηή θαη επηζηξέθεηαη ηειηθά ζηνλ ειεθηξνληθφ ιηαλέκπνξν. 

Οη ιφγνη γηα ηνπο νπνίνπο ζπκβαίλεη απηφ είλαη: 

 Ο θαηαλαισηήο έδσζε ιάζνο ή ειιεηπή ζηνηρεία δηεχζπλζεο. 

 Ο θαηαλαισηήο άλνημε ηε ζπζθεπαζία θαηά ηελ παξαιαβή θαη αξλήζεθε λα 

παξαιάβεη. 

 Ο θαηαλαισηήο δελ είλαη δηαζέζηκνο γηα λα παξαιάβεη. 

 Τπάξρεη δηαθσλία γηα ην αλ νθείιεηαη πιεξσκή ή φρη απφ ηνλ παξαιήπηε 

ζηελ εηαηξεία courier. Σν θαηλφκελν απηφ είλαη πην ζπρλφ φηαλ ν 

θαηαλαισηήο επηιέμεη πιεξσκή ζηε παξάδνζε. 

 Γελ έγηλε παξάδνζε φισλ ησλ δεκάησλ κηαο παξαγγειίαο ή ζηάιζεθαλ ιάζνο 

δέκαηα ζην παξαιήπηε. 

 Σν πξντφλ θζείξεηαη θαηά ην ρεηξηζκφ ηνπ απφ ηνλ κεηαθνξέα. 

 

 

 4.10.2 Σξφπνη κείσζεο ησλ επηζηξνθψλ 

 Γπζηπρψο δελ ππάξρεη μεθάζαξνη ηξφπνη γηα λα απνθεπρζνχλ θαη 

αληηκεησπηζηνχλ φιεο νη αηηίεο επηζηξνθψλ κνλνκηάο. Τπάξρνπλ πάλησο ηξφπνη γηα 

λα κεησζεί ν φγθνο ησλ επηζηξνθψλ θαη επνκέλσο θαη ην θφζηνο γηα ηελ επηρείξεζε. 

Κάπνηνη απφ απηνχο είλαη: 

 Απνθπγή ή δηαθνπή πξνψζεζεο θαη πψιεζεο απφ ην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα 

πξντφλησλ κε ηε κεγαιχηεξε πηζαλφηεηα επηζηξνθήο. 

 Απνθπγή πψιεζεο πξντφλησλ ε κεηαθνξά ησλ νπνίσλ δελ είλαη θηιηθή γηα ηε 

θχζε/θαηάζηαζε ηνπ πξντφληνο. 
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 ΢σζηή θαη ιεπηνκεξήο πεξηγξαθή ηνπ πξντφληνο θαη ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ 

ηνπ ζηε θαξηέια ηνπ ζην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα. 

 Έιεγρνο ησλ επηζηξνθψλ γηα λα επαιεζεπηεί ε αηηία επηζηξνθήο θαη λα 

εγθξηζεί ε επηζηξνθή ρξεκάησλ. 

 Σήξεζε ιεπηνκεξνχο αξρείνπ γηα ηηο απνζηνιέο θαη ηηο επηζηξνθέο. 

 Δπηινγή θαηάιιεισλ ζπλεξγαηψλ γηα ηε ηειηθή δηαλνκή. 

 Inspect the returned product properly. 

 Έγθαηξε επίιπζε παξαπφλσλ θαη θιήζεσλ ζρεηηθά κε ηηο παξαδφζεηο ζηνπο 

θαηαλαισηέο. 

 

 

 4.10.3 Πξνθιήζεηο ζηα Reverse Logistics ηνπ Ηιεθηξνληθνχ Δκπνξίνπ. 

 Οη κεγαιχηεξεο πξνθιήζεηο ζηε δηαρείξηζε ησλ επηζηξνθή ηνπ Ζιεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ είλαη: 

 Αδπλακία πξφβιεςεο. Οη επηζηξνθέο ζε αληίζεζε κε ηα παξαδνζηαθά 

logistics πξνέξρνληαη απφ πνιιά ζεκεία θαη θαηαιήγνπλ ζε έλα. Δίλαη 

δχζθνιν ινηπφλ λα πξνβιεθζεί πνηνο ζα επηζηξέςεη πξντφληα θαη πνηα ζα 

είλαη ε αηηία. Απηφ θαζηζηά ηε ζχλζεζε ηνπ πξνυπνινγηζκνχ αιιά θαη ηηο 

πξνβιέςεηο ησλ εζφδσλ θαη ησλ αλαγθψλ ζηα logistics πνιχ δχζθνιεο.   

 Ο απμεκέλνο ρξφλνο γηα λα επαλαιεθζεί ε πψιεζε. Σα επηζηξακκέλα 

πξντφληα απαηηνχλ πεξηζζφηεξν ρξφλν γηα λα είλαη γηα λα δηαηεζνχλ μαλά ζηε 

πψιεζε, εηδηθά ζηε πεξίπησζε θζνξάο ή ειαηηψκαηνο. Δπηπξφζζεηα ηα 

πξντφληα πξέπεη πνιιέο θνξέο λα ζπιιερζνχλ, λα ειεγρζνχλ, λα 

επηζθεπαζηνχλ κεηά απφ αίηεκα ηνπ πειάηε (θπξίσο γηα ηα εληφο εγγχεζεο.) 

Δπίζεο ζε πεξηπηψζεηο επηζθεπαζκέλσλ πξντφλησλ κε ρηππήκαηα ή κε ρακέλα 

εμαξηήκαηα κεηψλεηαη ε ηηκή πψιεζεο. 

 Αμηνιφγεζε πξντφλησλ πξηλ ηελ επαλαπψιεζε. Καηά ηελ επηζηξνθή ησλ 

πξντφλησλ απφ ηνπο θαηαλαισηέο πξέπεη λα γίλεηαη ιεπηνκεξήο θαηαγξαθή 

ησλ αηηηψλ ηεο επηζηξνθήο ψζηε λα κπνξεί λα γίλεηαη πην γξήγνξε θαη 

απνηειεζκαηηθφ ρεηξηζκφο ηνπ πξντφληνο. 

 Έιιεηςε απνηειεζκαηηθψλ πνιηηηθψλ γηα ηηο επηζηξνθέο ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Πνιιέο επηρεηξήζεηο γηα λα αληηκεησπίζνπλ ηνλ 

απμαλφκελν φγθν επηζηξνθψλ απζηεξνπνηνχλ ηηο πνιηηηθέο επηζηξνθψλ. 

Τπάξρεη δηαθνξά φκσο κεηαμχ κηαο απζηεξήο πνιηηηθήο θαη κίαο μεθάζαξεο. 

Μηα απζηεξή κπνξεί λα επεξεάζεη αξλεηηθά ηελ πηζηφηεηα ησλ πειαηψλ. Μία 

μεθάζαξε πνιηηηθή επηζηξνθψλ κπνξεί λα γιπηψζεη πνιχ ρξφλν θαη θφζηνο 

ηφζν γηα ηνλ πσιεηή φζν θαη γηα ηνλ αγνξαζηή θαη παξάιιεια λα δηαηεξήζεη 

ηνπο πειάηεο θαη ηε πηζηφηεηα ηνπο. 
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 Αλάθηεζε αμίαο. Πνιιέο θνξέο είλαη πνιχ δχζθνιν γηα ηνπο ιηαλνπσιεηέο 

λα αλαθηήζνπλ ην θφζηνο ησλ επηζηξακκέλσλ πξντφλησλ ηα νπνία 

απαξραηψλνληαη. Οη επηζηξνθέο πνιιέο θνξέο ζπζζσξεχνληαη γηα κεγάια 

ρξνληθά δηαζηήκαηα κέρξη λα δνζεί κηα ιχζε γηα ηελ αλάθηεζε ηεο αμίαο ηνπο 

(επηζθεπή απφ θάπνην ζπλεξγάηε ή κεηαπψιεζε σο αληαιιαθηηθά ή 

κεηαρεηξηζκέλα) θαη πιένλ ράλεηε φιε ηνπο ε αμία επεηδή ζεσξνχληαη 

μεπεξαζκέλα (π.ρ. εθηφο κφδαο ζηα ξνχρα ή παιαηφηεξεο ηερλνινγίαο ζηα 

ειεθηξνληθά). 

 

 

 4.10.4 Έιεγρνο θαη δηαινγή επηζηξνθψλ  ζην Ηιεθηξνληθφ Δκπφξην 

 Ο θχξηνο ζθνπφο ηνπ ειέγρνπ θαη ηεο δηαινγήο ησλ επηζηξνθψλ είλαη λα 

θαηεπζπλζνχλ ηα επηζηξακκέλα εκπνξεχκαηα ζην κνλνπάηη απφ φπνπ κπνξεί ε 

επηρείξεζε λα πεηχρεη ηε κεγαιχηεξε ηηκή πψιεζεο ή αμία αλάθηεζεο. Ζ εθπαίδεπζε 

θαη ε γλψζε ηνπ πξντφληνο είλαη ζεκαληηθά ζην θνκκάηη. Δίλαη κηα ιεηηνπξγία 

εληάζεσο εξγαζίαο. Όζν κεγαιχηεξε είλαη ε γλψζε γηα ην πξντφλ ηφζν πην γξήγνξα 

ζα παξζεί ε απφθαζε γηα ην ρεηξηζκφ πνπ ζα απνθέξεη ηε κεγαιχηεξε αμία 

αλάθηεζεο. 

Ζ επεμεξγαζία ησλ επηζηξνθψλ ζπλήζσο έρεη ηε κνξθή κηαο γξακκήο παξαγσγήο γηα 

λα δηεπθνιπλζεί ε δηαδηθαζία. Πνιιά πξντφληα πνπ απαηηνχλ ηνλ ίδην ρεηξηζκφ, 

αλάινγα ην είδνο ή ηελ θαηάζηαζε ηνπο θαη έηζη νκαδνπνηνχληαη θαη απνζεθεχνληαη 

κέρξη λα ζπγθεληξσζεί αξθεηφο φγθνο (π.ρ. νιφθιεξε παιέηα) γηα λα πξνρσξήζνπλ 

ζηελ επφκελε θάζε. Σα πην ζπλήζε θαλάιηα δηνρέηεπζεο ησλ επηζηξνθψλ είλαη: 

 Δπαλαπνζήθεπζε. Αθνξά πξντφληα κε θιεηζηή ζπζθεπαζία πνπ κπνξνχλ λα 

πξνζηεζνχλ ζην δηαζέζηκν απφζεκα. 

 Δπαλαζπζθεπαζία. Πξντφληα κε αλνηγκέλε ζπζθεπαζία κε άξηηα θαηάζηαζε 

πνπ κε λέα ζπζθεπαζία κπνξνχλ λα πνπιεζνχλ μαλά ζην ειεθηξνληθφ 

θαηάζηεκα. 

 Δπηζηξνθή ζην πξνκεζεπηή. Δπηζηξνθέο  ζην πξνκεζεπηή αλάινγα κε ηε 

ζπκθσλία πνπ έρεη γίλεη κε ζθνπφ ηε πίζησζε ή ηελ αληηθαηάζηαζε κε πγηή. 

 Αλαθχθισζε (scrap). Αθνξά ηελ αλαθχθισζε θαηεζηξακκέλσλ ή 

απαξραησκέλσλ πξντφλησλ ε κεξψλ απηψλ πνπ δε κπνξνχλ λα πνπιεζνχλ. 
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 4.11 Outsourcing  

 

 Όπσο αλαθέξζεθε θαη ζηηο πξνεγνχκελεο ελφηεηεο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην 

θαη θπξίσο ζην ιηαληθφ (Β2C)  έρνπλ εληνπηζηεί αξθεηά πξνβιήκαηα πνπ ζρεηίδνληαη 

άκεζα κε ηα logistics θαη πνπ δηαξθψο εληείλνληαη επηβάιινληαο ηελ εμεχξεζε 

ιχζεσλ άκεζεο δηεπζέηεζεο ηνπο. Σν πην ραξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα είλαη ε 

θαζεκεξηλή κεηαβνιή ζηνλ αξηζκφ, κέγεζνο θαη βάξνο ησλ απνζηνιψλ, πνπ 

εμαξηψληαη απφ ηηο θαζεκεξηλέο δηαθνξνπνηήζεηο ζηηο επηινγέο ησλ θαηαλαισηψλ. 

Απηφ δπζθνιεχεη ηηο πξνβιέςεηο γηα ηελ απνζεθεπηηθή ηθαλφηεηα θαη ην απαηηνχκελν 

πξνζσπηθφ. Δπίζεο, νη κεηαβνιέο ζηνπο θχθινπο δηαλνκήο, φπνπ ε αλνκνηνγελήο 

δνκή ησλ απνζηνιψλ απαηηεί επέιηθηα ζπζηήκαηα logistics, εμεγεί γηαηί paper-based 

ζπζηήκαηα δε ζα επηβηψζνπλ ζην άκεζν κέιινλ  (Β. Γηαλλάθαηλαο, 2005). Οη 

ηδηαηηεξφηεηεο θαη ηα πξνβιήκαηα απηά δηθαηνινγνχλ ηελ νινέλα θαη απμαλφκελε 

ηάζε ησλ εηαηξεηψλ ηνπ ιηαληθνχ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ λα απεγθισβηζηνχλ απφ ηηο 

ππεξεζίεο logistics θαη κεηαθνξψλ θαη ηελ επηινγή ηνπο γηα αλάζεζε ηνπ ζπλφινπ 

ησλ ιεηηνπξγηψλ ηνπ θπθιψκαηνο e-logistics ζε κηα εηαηξία Third Party Logistics 

(3PL). Απηή ε ηάζε απνηειεί πξφθιεζε θαη γηα ηηο εηαηξείεο 3PL, πνπ αξρίδνπλ λα 

νξγαλψλνληαη ζε ειεθηξνληθέο αγνξέο γηα ηελ πξνζθνξά ππεξεζηψλ 

ζπληαηξηαζκέλσλ κε ηηο αλάγθεο ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ θαη γεληθφηεξα ησλ 

εηαηξεηψλ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. ΢χκθσλα κε ην Forrester Research, γηα ην 

25% ησλ εηαηξεηψλ πνπ ξσηήζεθαλ ην outsourcing απνηειεί ηε λνχκεξν «έλα» 

πξσηνβνπιία ζε φ,ηη αθνξά ηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα. Μηα ηέηνηα απφθαζε παξέρεη 

ηε δπλαηφηεηα ζηελ ειεθηξνληθή επηρείξεζε λα απαιιαρζεί απφ ηε ξνπηίλα ησλ e-

logistics θαη λα επηθεληξψζεη ηηο δπλάκεηο ηεο ζε πην θξίζηκεο  θαη  θεληξηθέο (core) 

ιεηηνπξγίεο γηα ηελ ίδηα, λα έρεη δηαθάλεηα θαη αθξίβεηα ζηελ θνζηνιφγεζε αλά 

πειάηε θαζψο θαη λα επσθειείηαη απφ ηελ ηερλνγλσζία θαη ηηο νηθνλνκίεο θιίκαθνο 

ελφο παξφρνπ 3PL. Δπηπιένλ, δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ζηελ  ειεθηξνληθή επηρείξεζε λα 

κεηαζέζεη ην επηρεηξεκαηηθφ ξίζθν ησλ e-logistics ζηνλ πάξνρν 3PL θαη, θπζηθά, λα 

ιεηηνπξγεί ρσξίο ηελ αλάγθε δέζκεπζεο θεθαιαίνπ ζε απφθηεζε ή ελνηθίαζε 

απνζεθεπηηθψλ ρψξσλ θαη ζηφινπ δηαλνκήο.  

 

Σα e-logistics, φκσο, έρνπλ εηδηθέο απαηηήζεηο θαη δελ επηηξέπνπλ ιάζε, νπφηε ε 

αλάζεζή ηνπο ζε θάπνηνλ πάξνρν 3PL ρξεηάδεηαη ηδηαίηεξε πξνζνρή. Δπίζεο, 

αλαζέηνληαο ηα e-logistics ζε πάξνρν 3PL ράλεη ε  ειεθηξνληθή επηρείξεζε έλα κέξνο 
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ηεο επαθήο ηεο κε ηνλ πειάηε.  Καηά ζπλέπεηα, ην ελδερφκελν ρξεζηκνπνίεζεο ελφο 

παξφρνπ 3PL είλαη ηδηαίηεξα ειθπζηηθφ αιιά ρξεηάδεηαη πξνζεθηηθή κειέηε ησλ 

ηδηαηηεξνηήησλ ηεο ειεθηξνληθήο επηρείξεζεο πξηλ ηελ ηειηθή απφθαζε. Γελ 

ππάξρνπλ ηππνπνηεκέλεο ζπληαγέο ζρεδηαζκνχ θαη δηακφξθσζεο ηνπ θπθιψκαηνο e-

logistics. Κάζε πεξίπησζε είλαη μερσξηζηή θαη ρξεηάδεηαη λα κειεηεζεί εθηελψο 

ιακβάλνληαο ππφςε ηε θχζε θαη ηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ηεο. ΢πζηαηηθά 

επηηπρίαο, φκσο, ππάξρνπλ θαη εληνπίδνληαη θπξίσο ζηε δπλαηφηεηα ηνπ θπθιψκαηνο 

e-logistics λα δηαζέηεη ζηξαηεγηθή, λα είλαη επέιηθην θαη λα ζηεξίδεηαη ζε γεξέο 

ππνδνκέο. Έηζη ε κειέηε ηνπ ζπλφινπ ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο θαη ησλ αλαγθψλ 

πνπ «γελληνχληαη» είλαη θαζνξηζηηθήο ζεκαζίαο πξηλ ηελ ηειηθή επηινγή ηεο 

εμσηεξηθήο αλάζεζεο ζε κηα εηαηξία πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη ζηνλ ηαρέσο 

αλαπηπζζφκελν θαη κεηαβαιιφκελν ρψξν ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. 

 

 

 4.11.1 Last‑mile εηαηξίεο δηαλνκήο 

 

 Ζ εθηέιεζε ηεο δηαλνκήο ζε επίπεδν last-mile έρεη εμειηρζεί ζε θξίζηκν 

παξάγνληα θαζψο νινέλα θαη πεξηζζφηεξνη ηειηθνί θαηαλαισηέο κέζσ ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ πξνηηκνχλ (αλ φρη απαηηνχλ) γξήγνξε, ρακεινχ θφζηνπο, 

επέιηθηε θαη πςειήο πνηφηεηαο ππεξεζίεο παξάδνζεο.  Ζ ηάζε απηή νδεγεί ηνπο 

παξφρνπο ζηελ αλαζεψξεζε ηνπ ηξφπνπ πνπ ρεηξίδνληαη ηα εκπνξεχκαηα ζην 

ηειεπηαίν ζθέινο ηεο δηαλνκήο ηνπο. ΢ε ζχγθξηζε κε ην παξαδνζηαθφ εκπφξην, ζην 

ειεθηξνληθφ, ηδηαίηεξα ζην ιηαληθφ, έλα δξνκνιφγην απαηηεί πνιχ πεξηζζφηεξεο 

ζηάζεηο κε κεγάιε γεσγξαθηθή δηαζπνξά ησλ ζεκείσλ παξάδνζεο θαη κεγάιν 

πνζνζηφ αλεπηηπρψλ παξαδφζεσλ. Μηα απνηπρία ζηε πξψηε απφπεηξα παξάδνζεο 

ζπλήζσο ζεκαίλεη φηη ν κεηαθνξέαο ζα επσκηζζεί ην επηπιένλ έμνδν γηα θάζε 

επφκελε πξνζπάζεηα. 

Οη εηαηξίεο ηαρπδξνκηθψλ ππεξεζηψλ είλαη νη θπξηφηεξνη πάξνρνη ππεξεζίαο 

δηαλνκήο last mile. Κχξην ηνπο πιενλέθηεκα είλαη φηη ηα πςειά θφζηε ηεο ηειηθήο 

απηήο δηαλνκήο γηα απνκαθξπζκέλεο ή δπζπξφζηηεο πεξηνρέο αληηζηαζκίδνληαη απφ 

ηνλ απμεκέλν φγθν δηαλνκήο ζηα αζηηθά θέληξα θαη ζηηο νηθνλνκίεο θιίκαθαο πνπ 

δεκηνπξγνχλ απφ ηελ κεγαιχηεξε εθκεηάιιεπζε ηνπ ζηφινπ δηαλνκήο.   
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 Δηθφλα 4.8: Πάξνρνη 3PL & last-mile ππεξεζηψλ. 

 

Πηγή: World Economic Forum, White Paper, Delivering the Goods: E‑commerce 

Logistics Transformation 

 

 

 4.11.2 Πιενλεθηήκαηα & κεηνλεθηήκαηα ηνπ Outsourcing 

 

 ΢ηελ ζπλέρεηα αλαθέξνληαη επηγξακκαηηθά ηα πιενλεθηήκαηα θαη ηα 

κεηνλεθηήκαηα ηεο επηινγήο ηεο εμσηεξηθήο αλάζεζεο ησλ ιεηηνπξγηψλ logistics απφ 

κία ειεθηξνληθή επηρείξεζε ζε έλαλ πάξνρν 3PL. 
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 Πιενλεθηήκαηα 

 Σαρχηεηα αλάπηπμεο: Μέζα απφ ηελ επηινγή αλάζεζεο ζε έλαλ θαηάιιειν 

3PL κηα ειεθηξνληθή επηρείξεζε κπνξεί λα θιηκαθψζεη πνιχ πην γξήγνξα ηελ 

δξαζηεξηφηεηαο ηεο ζε αληίζεζε κε ηελ επηινγή ηεο ζηαδηαθήο αλάπηπμεο 

εζσηεξηθά ηνπ ζπλφινπ ησλ ιεηηνπξγηψλ θαη ηεο ππνδνκήο logistics. 

 Σαρχηεηα παξάδνζεο θαη πςειφ επίπεδν εμππεξέηεζεο: Μέζα απφ ηε 

ρξήζε ελφο 3PL κία ειεθηξνληθή επηρείξεζε κπνξεί λα πεηχρεη πςειφ 

επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε κέζα απφ ηε ηαρχηεηα ζηηο παξαδφζεηο 

θαηαθηψληαο έηζη ζεκαληηθφ κεξίδην αγνξάο 

 Δπηθέληξσζε ζε θξίζηκεο ιεηηνπξγίεο: Ζ ειεθηξνληθή επηρείξεζε κπνξεί λα 

επηθεληξσζεί ζε θξίζηκεο γηα ηελ ίδηα ιεηηνπξγίεο ζηηο νπνίεο έρεη ηελ 

εμεηδίθεπζε λα πεηχρεη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα θαη δελ αλαιψλεηαη ζηελ 

απφθηεζε επάξθεηαο ζε ιεηηνπξγίεο πνπ κπνξνχλ λα εθηειεζηνχλ πην 

απνηειεζκαηηθά θαη νηθνλνκηθά απφ έλαλ 3PL. 

 Υακειφηεξν θφζηνο: Όπσο πξναλαθέξακε ε ειεθηξνληθή επηρείξεζε 

απνθεχγεη ηελ επέλδπζε ζε εμνπιηζκφ, ππνδνκή θαη πξνζσπηθφ θαη 

εθκεηαιιεχεηαη ηηο νηθνλνκίεο θιίκαθαο θαη ηελ ηερλνγλσζία ηνπ 3PL πνπ 

κπνξεί λα πξνζθέξεη αληίζηνηρνπ ή θαιχηεξνπ επηπέδνπ ππεξεζίεο κε 

ρακειφηεξν θφζηνο. 

 Πξνζήισζε ζηνλ πειάηε: Ζ ειεθηξνληθή επηρείξεζε απειεπζεξψλεη φινπο 

ηνπ δηαζέζηκνπο πφξνπο ηεο θαη επηθεληξψλεηαη ζηελ πξνζέιθπζε θαη 

δηαηήξεζε λένπ πειαηνινγίνπ, ηελ αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ θαη θαηά 

ζπλέπεηα ηελ αχμεζε ησλ εζφδσλ. 

  Δθκεηάιιεπζε ηερλνγλσζίαο 3PL: Οη εηαηξίεο EPL είλαη ζηηο πεξηζζφηεξεο 

ησλ πεξηπηψζεσλ πνιχ απνηειεζκαηηθέο θαη απνδνηηθέο ζηελ ζπιινγή θαη 

επεμεξγαζία δεδνκέλσλ θαη ζηελ εμαγσγή πνιχηηκσλ θαη  αλαθνξψλ πνπ ή 

ειεθηξνληθή επηρείξεζε δελ έρεη ηελ δπλαηφηεηα λα απνθηήζεη κφλε ηεο κε 

έλαλ απνδνηηθφ θαη νηθνλνκηθφ ηξφπν. Σα δεδνκέλα θαη νη αλαθνξέο απηέο 

κπνξεί λα απνδεηρηνχλ πνιχ ρξήζηκεο ζηελ αχμεζε ησλ εζφδσλ θαη ηεο 

εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ. 

 



 

΢ειίδα | 101  
 

 Μεηνλεθηήκαηα 

 Έιιεηςε ηερλνγλσζίαο θαη πείξαο ζηελ εθηέιεζε ησλ e-logistics: Πνιχ 

απφ ηνπο παξαδνζηαθνχο παξφρνπο ππεξεζηψλ logistics ιφγσ ησλ νξηαθψλ 

θεξδψλ ηνπο είλαη αθφκα κε-ηθαλνί γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε θεθαιαηνπρηθψλ 

επελδχζεσλ ζε ηερλνινγίεο IT θαη ζηνλ αληίζηνηρν εμνπιηζκφ πνπ απαηηείηαη 

γηα ηελ απνηειεζκαηηθή εθηέιεζε ησλ ιεηηνπξγηψλ e-logistics. Ζ αδπλακία 

ηνπο απηή νδεγεί θαη ζε έιιεηςε εκπεηξία θαη δεμηφηεηαο. 

 Απψιεηα ειέγρνπ: Όζν επαξθήο θαη αλ ζεσξείηαη ν επηιεγκέλνο 3PL πάληα 

ππάξρεη ε αλάιεςε θηλδχλνπ θαζψο ε ειεθηξνληθή επηρείξεζε εμαξηάηαη 

πιήξσο απφ ηνλ 3PL γηα ηελ εθηέιεζε ησλ ιεηηνπξγηψλ logistics. H αηθλίδηα 

κείσζε απνδνηηθφηεηαο θαη κεηαβνιή ηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο πνπ κπνξεί 

λα πεηχρεη ν πάξνρνο βαξαίλεη απνθιεηζηηθά ηελ ειεθηξνληθή επηρείξεζε θαη 

ηηο ζρέζεηο ηεο κε ηνπο θαηαλαισηέο. 

 

 

 4.11.3 Κξηηήξηα & πξνυπνζέζεηο  επηινγήο ελφο ζπλεξγάηε logistics. 

 Ζ απφθαζε γηα ηελ αλάζεζε ησλ εξγαζηψλ logistics ζε εμσηεξηθφ ζπλεξγάηε 

πξέπεη λα παξζεί κεηά απφ ιεπηνκεξή θαηαγξαθή ησλ αλαγθψλ θαη ησλ 

ηδηαηηεξνηήησλ ηεο ειεθηξνληθήο επηρείξεζεο θαη ηελ ελδειερή αμηνιφγεζε ηεο 

εηαηξίαο πνπ ζα αλαιάβεη ηηο ππεξεζίεο αθνχ νπνηνδήπνηε αζηνρία ζα έρεη ζνβαξφ 

αληίθηππν ζηελ εθηέιεζε ησλ ιεηηνπξγηψλ θαη θαη‘επέθηαζε ζηε θήκε ηεο εηαηξίαο.  

Σα ζεκεία πνπ ζα πξέπεη λα πξνζερζνχλ ηδηαίηεξα είλαη εάλ ε εηαηξία 3PL έρεη 

θαηάιιειε θαη επαξθή ππνδνκή αιιά θαη ηερλνγλσζία, εμεηδηθεπκέλν πξνζσπηθφ θαη 

εκπεηξία απφ πξνεγνχκελεο πεξηπηψζεηο ψζηε λα πξνζθέξεη ππεξεζίεο πςεινχ 

επηπέδνπ πνπ ζα ηθαλνπνηήζνπλ ηνπο πειάηεο. Πην ζπγθεθξηκέλα ε 3PL ζα πξέπεη λα 

δηαθξίλεηαη, κεηαμχ άιισλ, ζηα εμήο ζεκεία: 

 Γξήγνξε παξάδνζε πξντφλησλ. Ζ εηαηξεία logistics ζα πξέπεη λα 

δηαζθαιίδεη ζηαζεξά γξήγνξνπο ρξφλνπο παξάδνζεο θαη λα κελ 

παξαηεξνχληαη δηαθπκάλζεηο, γεγνλφο πνπ κπνξεί λα πιήμεη ηελ 

αμηνπηζηία ηνπ θαηαζηήκαηνο. Γεληθφηεξα, νη ρξφλνη παξάδνζεο 

κεηψλνληαη φιν θαη πεξηζζφηεξα θαη κία αληαγσληζηηθή ππφζρεζε 

παξάδνζεο είλαη νη 24σξεο.  
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 Αθξίβεηα θαη απνηειεζκαηηθφηεηα ζηελ παξάδνζε. Ζ ρξήζε 

θαηάιιεισλ πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ απφ ηνλ ζπλεξγάηε απμάλεη 

ζεκαληηθά ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ζηελ παξάδνζε ηνπ ζσζηνχ 

πξντφληνο (κέγεζνο, ρξψκα, ηχπνο) ζηνλ ζσζηφ πειάηε ζην ζσζηφ ρξφλν 

θαη κέξνο. 

 Δπειημία. Ο φγθνο παξαγγειηψλ θάπνησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ 

έρεη κεγάιεο δηαθπκάλζεηο θαη ε δηαθχκαλζε επεξεάδεηαη θαη απφ 

επνρηθφηεηεο. Έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα κε ρξηζηνπγελληάηηθα ή 

θαινθαηξηλά είδε ζα έρεη πξνθαλψο απμεκέλν φγθν παξαγγειηψλ απηέο ηηο 

πεξηφδνπο θαη ν ζπλεξγάηεο ζα πξέπεη λα έρεη ηελ επάξθεηα θαη λα είλαη 

ζε ζέζε λα αληαπνθξίλεηαη ζε απηήλ ηελ απμεκέλε δήηεζε.  

 Απνζήθεπζε. Οη ρψξνη απνζήθεπζεο ηνπ ζπλεξγάηε ζα πξέπεη λα 

θαιχπηνπλ ηηο απαηηήζεηο θαη ηηο ηδηαηηεξφηεηεο γηα ηα πξντφληα πνπ 

δηαθηλνχληαη. Δπηπιένλ ζα πξέπεη λα δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ηεο ζπλερνχο 

ειεθηξνληθήο παξαθνινχζεζεο γηα ηηο πνζφηεηεο αιιά θαη ηηο 

εκεξνκελίεο ιήμεο ή άιιεο εηδηθέο απαηηήζεηο ρεηξηζκνχ ησλ πξντφλησλ.  

  Reverse Logistics. Θα πξέπεη ν ζπλεξγάηεο λα δηαζέηεη ηε δπλαηφηεηα 

δηαρείξηζεο ησλ επηζηξνθψλ απφ ηνπο πειάηεο. Μηα παξάκεηξνο ηδηαίηεξα 

ζεκαληηθή ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην, θαζψο φπσο πξναλαθέξακε ν 

αξηζκφο ησλ επηζηξνθψλ είλαη κεγαιχηεξνο ζε ζρέζε κε ην ζπκβαηηθφ 

εκπφξην, αθνχ νη πειάηεο δελ έρνπλ ηε δπλαηφηεηα δνθηκήο ηνπ 

πξντφληνο. 

 

Ζ χπαξμε φκσο θάπνησλ πξνδηαγξαθψλ δελ εμαζθαιίδεη απφ κφλεο ηεο θαη ηελ 

πνηφηεηα ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ. Απαηηείηαη ζπλερήο παξαθνινχζεζε θαη 

έιεγρνο ησλ ιεηηνπξγηψλ απφ ηελ εηαηξεία πειάηε. Γηα ηελ πην νινθιεξσκέλε 

αμηνιφγεζε ησλ δηαθφξσλ εηαηξεηψλ 3PL ζα πξέπεη λα δηακνξθσζνχλ εηδηθνί δείθηεο 

κέηξεζεο θαη ειέγρνπ Δλδεηθηηθνί ηνκείο πνπ παξάγνπλ ρξήζηκα θαη κεηξήζηκα 

ζηνηρεία πνπ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα κέηξεζε ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ 

θαη ζχγθξηζε κε ζηνηρεία benchmarking πεξηιακβάλνπλ (Β. Γηαλλάθαηλαο, 2005):  

 Δθκεηάιιεπζε ρψξνπ: Ο ρψξνο πνπ ελνηθηάζζεθε ή ζπκθσλήζεθε πξνο ην 

ρψξν πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε.  
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 Πιεξφηεηα παξαγγειίαο: Ο αξηζκφο γξακκψλ παξαγγειηψλ πνπ 

εθηειέζζεθαλ πξνο ηνλ ζπλνιηθφ αξηζκφ γξακκψλ, ν αξηζκφο ησλ 

παξαγγειηψλ πνπ εθηειέζζεθαλ πιήξσο πξνο ηνλ ζπλνιηθφ αξηζκφ 

παξαγγειηψλ, θ.ιπ.  

 ΢πιινγή παξαγγειηψλ: Οη γξακκέο, θηβψηηα, παιέηεο πνπ ζπιιέρζεθαλ, 

απνθιίζεηο θαη ιάζε ζπιινγήο παξαγγειηψλ θ.ν.θ.  

 Δθηέιεζε παξαγγειηψλ Cross – Docking: Οη παξαγγειίεο Cross - Docking 

πνπ εθηειέζζεθαλ εγθαίξσο πξνο ηνλ αξηζκφ ησλ παξαγγειηψλ Cross - 

Docking πνπ εθηειέζζεθαλ κε θαζπζηέξεζε.   

 Αθξίβεηα απνζεκάησλ: Σν ινγηζηηθφ απφζεκα πξνο ηηο δηαθνξέο (ζεηηθέο ή 

αξλεηηθέο) κε ην θπζηθφ απφζεκα. 

 Γηαθηλνχκελνο φγθνο: Μνλάδεο απνζήθεπζεο, παιέηεο,  θηβψηηα,  θηιά, 

SKU's (stock keeping units) πνπ ρεηξίζζεθαλ  θαη δηαθηλήζεθαλ.  

 Γηαλνκή: Αξηζκφο δξνκνινγίσλ, θφζηνο αλά παξαγγειία, θφζηνο αλά 

θηβψηην, θαζπζηεξήζεηο δηαλνκήο παξαγγειίαο, θ.ιπ.  

 Λάζε θαη δεκηέο: Λάζε θαη δεκηέο θαηά ηελ απνζήθεπζε, ηελ εθηέιεζε 

παξαγγειηψλ θαη ηελ δηαλνκή.  

Κιείλνληαο νη δείθηεο κέηξεζεο θαη ειέγρνπ ηνπ 3PL πξέπεη λα πιεξνχλ ηα εμήο 

θξηηήξηα  γηα λα είλαη απνηειεζκαηηθνί ζηελ αμηνιφγεζε ηεο απφδνζεο ησλ 

παξερφκελσλ ιεηηνπξγηψλ. 

 

 Δγθπξφηεηα: Οη πξαγκαηηθέο απαηηήζεηο/ζηφρνη ηνπ πειάηε πξέπεη λα είλαη 

μεθάζαξα νξηζκέλνη θαη κεηξήζηκνη θαη λα αληαλαθιψληαη ζηνπο δείθηεο 

αμηνιφγεζεο ηνπ ζπλεξγάηε.  

 Κάιπςε: Πξέπεη λα αληρλεχνπλ θαη λα πεξηιακβάλνπλ φινπο ηνπο 

παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηηο ιεηηνπξγίεο πνπ αλαιακβάλεη ν ζπλεξγάηεο.  

 ΢πγθξηζηκφηεηα: Πξέπεη λα κεηξνχλ ζπγθξίζηκα κεγέζε ψζηε λα κπνξνχλ 

εμαρζνχλ αμηφινγα ζπκπεξάζκαηα.   

 Πιεξφηεηα: Πξέπεη λα κεηξνχλ θαη λα πεξηιακβάλνπλ φινπο ηνπο 

ρξεζηκνπνηνχκελνπο πφξνπο. 

 Υξεζηκφηεηα: Πξέπεη ε κέηξεζε ηνπο λα νδεγεί ζε δξάζε αλάινγα ην 

απνηέιεζκα  
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 ΢πκβαηφηεηα: Πξέπεη λα είλαη ζπκβαηνί κε ηα ππάξρνληα δεδνκέλα θαη ηε 

δεκηνπξγία ηεο πιεξνθνξίαο ηφζν απφ ηνλ πειάηε-επηρείξεζε αιιά θαη απφ 

ηνλ ζπλεξγάηε.   

 ΢θνπηκφηεηα: Σα πηζαλά νθέιε πνπ ζα πξνθχςνπλ απφ ηελ ηήξεζή θαη 

κέηξεζε ηνπο πξέπεη λα δηθαηνινγνχλ ην θφζηνο κέηξεζήο ηνπο.    
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Κεθάιαην 5
ν
: Μειέηεο πεξίπησζεο Leroy Merlin 

 

 

5.1 Η εηαηξία Leroy Merlin 

 

5.1.1 Παξνπζία ζηελ Διιάδα & Παγθνζκίσο. 
  

 Ζ εηαηξεία Leroy Merlin, κέινο ηνπ γαιιηθνχ νκίινπ εηαηξηψλ ADEO,  

δξαζηεξηνπνηείηαη ζηελ Διιάδα απφ ηνλ Ηνχλην 2005 ζηελ εκπνξία παληφο ηχπνπ θαη 

θχζεσο εηδψλ δηαθνζκήζεσο, θήπνπ, εξγαιείσλ θαη θαηαζθεπψλ ελψ εμεηδηθεχεηαη 

ζην ιηαληθφ εκπφξην ηδηνθαηαζθεπψλ (DIY) & Home Improvement.  

Μεηά απφ κηα κειέηε ζε βάζνο ηεο θαηνηθίαο θαη ησλ ζπλεζεηψλ ησλ θαηνίθσλ, ε 

εηαηξία άλνημε ην πξψην ηεο θαηάζηεκα ηνλ Μάξηην 2007 ζην εκπνξηθφ πάξθν ηνπ 

δηεζλνχο αεξνδξνκίνπ ηεο Αζήλαο. Σνλ Οθηψβξην 2008 άλνημε έλα δεχηεξν 

θαηάζηεκα ζηε Θεζζαινλίθε, ζην εκπνξηθφ πάξθν ηνπ Florida Park.  Σν Μάξηην ηνπ 

2009 έλα ηξίην θαηάζηεκα εγθαηληάζηεθε ζηελ Αζήλα, ζηελ νδφ Πεηξαηψο, ην 1ν 

δηψξνθν θαηάζηεκα. Σν ηέηαξην θαηάζηεκα άλνημε ηηο πφξηεο ηνπ γηα ην θνηλφ ζηε 

Λάξηζα ηνλ Ννέκβξην 2009. Σν πέκπην θαηάζηεκα Leroy Merlin εγθαηληάζηεθε ζην 

"δαρηπιίδη" ζηελ Κεθηζίαο ηνλ ΢επηέκβξην ηνπ 2016. Σνλ Απξίιην ηνπ 2018 άλνημε 

ην έθην θαηάζηεκα ζην θέληξν ηεο πφιεο επί ηεο ιεσθφξνπ Βαζηιίζζεο ΢νθίαο ελψ 

κέρξη ηα ηέιε ηνπ 2020 αλακέλεηαη λα εγθαηληαζηεί θαη ην έβδνκν θαηάζηεκα ζηε 

Λεσθφξν Κεθηζνχ ζηελ Αθαδεκία Πιάησλνο. Ζ ζηξαηεγηθή αλάπηπμεο ηεο ζηελ 

Διιάδα βαζίδεηαη ζηε γλψζε ησλ ζπλεζεηψλ ησλ πειαηψλ θαζψο θαη ζηελ 

πξνζαξκνγή ηεο γθάκαο πξντφλησλ θαη ηεο νξγάλσζεο ησλ θαηαζηεκάησλ ζηηο 

αλάγθεο ηνπο. Πξηλ ην άλνηγκα θάζε θαηαζηήκαηνο πξαγκαηνπνηνχληαη επηζθέςεηο ζε 

θαηνηθίεο πειαηψλ ψζηε λα αλαγλσξηζηνχλ νη θαζεκεξηλέο ζπλήζεηεο ησλ θαηνίθσλ 

θαη λα πξνζαξκνζηνχλ νη γθάκεο ζηηο ηνπηθέο αλάγθεο. 

΢χκθσλα κε ην ηειεπηαίν δεκνζηεπκέλν ηζνινγηζκφ ηα έζνδα ηεο εηαηξίαο γηα ην 

έηνο 2017 αλήιζαλ ζηα 115 εθαηνκκχξηα επξψ, πνζφ πνπ αλακέλεηαη λα απμεζεί 

ζεκαληηθά ηα επφκελα έηε κε ηελ ιεηηνπξγία θαη ζηαδηαθή απνδνρή απφ ην 

θαηαλαισηηθφ θνηλφ ησλ ηξηψλ θαηλνχξγησλ θαηαζηεκάησλ ζην θέληξν ηεο Αζήλαο 

αιιά θαη ηε ιεηηνπξγία απφ ηνλ Οθηψβξην ηνπ 2019 ηνπ ειεθηξνληθνχ 

θαηαζηήκαηνο. Σέινο ε εηαηξία απαζρνιεί πεξίπνπ 1000 εξγαδνκέλνπο ζηα 

θαηαζηήκαηα θαη ζηα θεληξηθά ηεο γξαθεία. 
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Δηθφλα 5.1: Σν δίθηπν θαηαζηεκάησλ ζηελ Διιάδα 

  

  

  

Πηγή: https://www.leroymerlin.gr/gr/katastimata/ 
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Παγθνζκίσο ε Leroy Merlin απνηειείηαη απφ έλα δίθηπν 464 θαηαζηεκάησλ ζε 15 

ρψξεο κε κέγεζνο απφ 6.500 έσο 17.000 m2 ηα νπνία θηινμελνχλ κία γθάκα απφ  

30.000 έσο 60.000 πξντφλησλ  θαη απαζρνιεί ζπλνιηθά 88.000 εξγαδνκέλνπο. 

 

 5.1.2 O φκηινο ADEO 

 Ο γαιιηθφο φκηινο ΑDEO, κέινο ηνπ νπνίνπ είλαη θαη ε Leroy Merlin, είλαη ν 

3
νο 

 παγθφζκηνο παίθηεο θαη 1
νο

 ζηελ επξσπατθή αγνξά ζηνπο ηνκείο βειηίσζεο ηεο 

θαηνηθίαο, ηνπ πιαηζίνπ δσήο, ησλ εξγαιείσλ θαη ηνπ καζηνξέκαηνο, γηα ηνπο ηδηψηεο 

θαη ηνπο επαγγεικαηίεο ηεο θαηνηθίαο. ΢ε 15 ρψξεο, απαζρνιεί ζπλνιηθά 114.000 

εξγαδνκέλνπο ζε 32 απηφλνκεο θαη δηαζπλδεδεκέλεο επηρεηξήζεηο, πνπ εμππεξεηνχλ 

πεξηζζφηεξνπο απφ 450 εθαηνκκχξηα πειάηεο εηεζίσο ζε έλα δίθηπν 800 ζεκείσλ 

πψιεζεο . Σα έζνδα ηνπ νκίινπ έθηαζαλ ζηα 23,1 δηζεθαηνκκχξηα επξψ ην 2018 

φπσο θαίλεηαη θαη ζην γξάθεκα 5.1. 

Γξάθεκα 5.1: Η πνξεία ησλ εζφδσλ ηνπ νκίινπ ADEO ηε ηειεπηαία επηαεηία. 

 

Πηγή: https://www.adeo.com/el/adeo/chiffres-cles 

 

https://www.adeo.com/el/adeo/chiffres-cles
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Δηθφλα 5.2: Οη εηαηξίεο & ε παξνπζία ηνπ νκίινπ ADEO παγθνζκίσο. 

 

Πεγή:https://www.adeo.com/en/business-areas/chains/leroy-merlin 

 

 

 5.1.3 Πξντφληα & Τπεξεζίεο 

 Ζ Leroy Merlin δηαζέηεη ζηελ ειιεληθή αγνξά πεξίπνπ 45.000 θσδηθνχο 

πξντφλησλ ηα νπνία νκαδνπνηνχληαη ζε 14 ηκήκαηα θαη  θαηεγνξηνπνηνχληαη ζε 7 

γθάκεο γηα ηελ θαιχηεξε δηαρείξηζε ησλ απνζεκάησλ ζηηο απνζήθεο θαη ζηα 

θαηαζηήκαηα αιιά θαη γηα ηελ δηεπθφιπλζε ησλ πειαηψλ θαηά ηελ επίζθεςή ηνπο 

ζηα θαηαζηήκαηα θαη ζην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα. Σα ηκήκαηα ζηα νπνία έρνπλ 

ρσξηζηεί φπσο θαη θάπνηα ελδεηθηηθά πξντφληα αλά ηκήκα παξνπζηάδνληαη ζην 

πίλαθα 4.4 πνπ αθνινπζεί. 
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Πίλαθαο 5.1: Σα ηκήκαηα & ηα πξντφληα ηεο Leroy Merlin 

Σκήκα 
Πεξηγξαθή 

Σκήκαηνο 
Πξντφληα 

1 Γνκηθά Τιηθά 
κφλσζε, ζηεγάλσζε, πδξνξξνέο, δεμακελέο νηθνδνκηθά 

πιηθά, επηθάιπςε ζηέγεο, θνληάκαηα, γπςνζαλίδεο, θ.ιπ. 

2 Ξπιεία 
πφξηεο, παξάζπξα, ζήηεο, ηάβιεο, ζαλίδεο, θαδξφληα, 

ζθάιεο, θνππαζηέο, ξάθηα, θ.ιπ. 

3 Ζιεθηξνινγηθά 
δηαθφπηεο, πξίδεο, θαιψδηα, θηο, αζθάιεηεο, θνπδνχληα, 

ζπξνηειέθσλα, κπαηαξίεο, θαθνί, κπαιαληέδεο θ.ιπ. 

4 Δξγαιεία 
εξγαιεία ειεθηξηθά & ρεηξφο, αμεζνπάξ & αλαιψζηκα 

εξγαιείσλ, πιπζηηθά, ιηπαληηθά, εξγαιεηνζήθεο θ.ιπ. 

5 
Δίδε Θέξκαλζεο 

& Κιηκαηηζκνχ 

θιηκαηηζηηθά, αλεκηζηήξεο, ζφκπεο, ηδάθηα, ζεξκνζίθσλεο, 

θαχζηκε χιε, αθπγξαληήξεο, θαπλνδφρνη θ.ιπ. 

6 
Πιαθάθηα & Δίδε 

Γαπέδνπ 

πιαθάθηα εζσηεξηθνχ & εμσηεξηθνχ ρψξνπ, μχιηλα & 

πιαζηηθά παηψκαηα, ραιηά, παηάθηα θ.ιπ. 

7 
Μπάλην &Δίδε 

Τγηεηλήο 

έπηπια κπάληνπ, ληνπδηέξεο, κπαληέξεο, κπαηαξίεο κπάληνπ, 

ζηήιεο & ηειέθσλα ληνπο, θνπξηίλεο & αμεζνπάξ κπάληνπ 

θ.ιπ. 

8 Τδξαπιηθά 
εμαξηήκαηα χδξεπζεο & απνρέηεπζεο, θηιηξάξηζκα λεξνχ, 

θαδαλάθηα θ.ιπ. 

9 Δίδε Κήπνπ 
έπηπια & δηαθφζκεζε θήπνπ, πεξηθξάμεηο, ριννηάπεηεο, 

γιάζηξεο, θπηά, είδε θεπνπξηθήο, ςεζηαξηέο θ.ιπ. 

10 Κηγθαιεξία 
ζθάιεο, πφκνια, θαξφηζηα κεηαθνξάο, πιηθά ζηεξέσζεο, 

ινπθέηα, γξακκαηνθηβψηηα θ.ιπ. 

11 Υξψκαηα 
ρξψκαηα εζσηεξηθνχ & εμσηεξηθνχ ρψξνπ, αμεζνπάξ 

βαςίκαηνο, θφιιεο, ζηιηθφλεο, ηαηλίεο θ.ιπ. 

12 Γηαθφζκεζε 
πθάζκαηα, θνπξηίλεο, θαζξέπηεο, καμηιάξηα, ηαπεηζαξίεο, 

θνξλίδεο, αθίζεο, αμεζνπάξ δηαθφζκεζεο θ.ιπ. 

13 Φσηηζηηθά θσηηζηηθά, ιάκπεο, ζπνη, ειηαθά θσηηζηηθά θ.ιπ. 

14 

Κνπδίλα,  Δίδε 

Σαρηνπνίεζεο & 

Απνζήθεπζεο 

έπηπια & πάγθνη θνπδίλαο, λεξνρχηεο & κπαηαξίεο, θάδνη, 

ραξηνθηβψηηα, ξαθηέξεο, κπανχια,  θνπηηά & θαιάζηα 

απνζήθεπζεο, νξγάλσζε ληνπιάπαο θ.ιπ. 
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Ζ θαηεγνξηνπνίεζε ζε γθάκεο πνπ αθνινπζεί δηεπθνιχλεη ζην δηαρσξηζκφ ηεο 

δηαρείξηζεο πνπ απαηηνχλ ηα πξντφληα ζε ζέκαηα ηηκνινγηαθήο πνιηηηθήο, 

παξνπζίαζεο ζηα θαηαζηήκαηα, αλαπιήξσζεο απνζεκάησλ ζηα θαηαζηήκαηα, θαζψο 

θαη απνζήθεπζεο θαη αλαπιήξσζεο ησλ απνζεκάησλ ζηηο θεληξηθέο απνζήθεο.  Σα 

πξντφληα θαηεγνξηνπνηνχληαη ινηπφλ ζηηο εμήο γθάκεο: 

 Γθάκα Α: Αλήθνπλ ηα πξντφληα ξνήο πνπ πξέπεη λα έρνπλ 100% 

δηαζεζηκφηεηα ζε φια ηα θαηαζηήκαηα φιν ην ρξφλν. 

 Γθάκα Β: Αλήθνπλ πξντφληα  ηα νπνία δηαηίζεληαη κφλν  ζε θαηαζηήκαηα κε 

πεξηζζφηεξν ρψξν (ηξέρνληα κέηξα ζην ρψξν πψιεζεο)  γηα ηελ αληίζηνηρε 

νκάδα πξντφλησλ.  ΢ηελ γθάκα Β βξίζθνπκε γηα παξάδεηγκα  πξντφληα ζε 

κεγαιχηεξε πνηθηιία ρξσκάησλ. 

 Γθάκα P: Αλήθνπλ ηα πξντφληα PROMO (κε ζπγθεθξηκέλν απφζεκα ) ε ηηκή 

ησλ νπνίσλ ηζρχεη κέρξη εμαληιήζεσο. Γελ ηνπνζεηείηαη πνηέ ζε ξάθη παξά 

κφλν ζε TG ή Podium (ρψξνη πξνβνιήο πξνζθνξψλ ή επνρηθψλ πξντφλησλ). 

 Γθάκα Δ: Αλήθνπλ νη θσδηθνί πξντφλησλ πνπ πσινχληαη σο  ζεη (έλαο 

θσδηθφο πνπ απνηειείηαη απφ 2 ή πεξηζζφηεξνπο θσδηθνχο ηεο γθάκαο Α κε 

θάπνηα έθπησζε ) πνπ πξνβάιινληαη ζπλήζσο ζην site ή ζε θπιιάδηα. 

 Γθάκα L: Αλήθνπλ ηα πξντφληα πνπ δηαηίζεληαη  ηνπηθά  θαη θαιχπηνπλ κηα 

ζπγθεθξηκέλε δήηεζε ελφο ή πνιιψλ θαηαζηεκάησλ ζε ζπγθεθξηκέλε 

γεσγξαθηθή πεξηνρή (π.ρ. γεσξγηθά εξγαιεία ζηε Λάξηζα). 

 Γθάκα Σ: Αλήθνπλ ηα επνρηαθά πξντφληα (ζε θαηεγνξίεο φπσο ε ζέξκαλζε, ν 

θήπνο, ηα ραιηά θ.ά.), ηα νπνία κεηαηξέπνληαη ελ κέξεη ζε γθάκεο Α&Β θαηά 

ηελ ππφινηπε ζεδφλ ή απνζχξνληαη απφ ηελ πψιεζε. 

 Γθάκα S: Αλήθνπλ ηα πξντφληα πνπ θαηαξγήζεθαλ ή πνπ ζα θαηαξγεζνχλ κε 

ηελ πψιεζε φισλ ησλ απνζεκάησλ («a date» – γαιιηθή νξνινγία). 

Παξάιιεια ε εηαηξεία πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο ηεο κηα ζεηξά απφ ππεξεζίεο φπσο: 

παξάδνζε πξντφλησλ, ηειεθσληθή παξαγγειία, επηζθεπή πξντφλησλ, εγγχεζε 

ρακειφηεξεο ηηκήο, ζρεδηαζκφ θνπδίλαο, ηνπνζέηεζε θαη ζπλαξκνιφγεζε (κπαηαξίαο 

κπάληνπ θαη θνπδίλαο, θιηκαηηζηηθνχ, ριννηάπεηα, θαινξηθέξ, θνπδίλαο, ληνπιάπαο 

θ.ιπ.), αλάκεημε ρξσκάησλ, θνπή μχινπ / γπαιηνχ / πθάζκαηνο / κνθέηαο / θαζξέπηε 

/ θνξλίδαο ζηα κέηξα πνπ επηζπκεί ν εθάζηνηε πειάηεο, ηερληθφ βηβιηνπσιείν 

(καζηνξέκαηα, θεπνπξηθή, αξρηηεθηνληθή, δηαθφζκεζε, θ.ιπ.) θαζψο θαη αλάιεςε 
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project αλαθαίληζεο γηα ηδηψηεο ή εηαηξίεο πνπ ζέινπλ λα επελδχζνπλ ζην θιάδν ησλ 

βξαρπρξφλησλ κηζζψζεσλ (ηχπνπ Airbnb) θ.ά.  

 

 5.1.4 Κιάδνο εηαηξείαο & Αληαγσληζκφο 

 Όπσο πξναλαθέξζεθε ε Leroy Merlin δξαζηεξηνπνηείηαη ζηνλ θιάδν ηνπ 

ιηαληθνχ εκπνξίνπ DIY & Home Improvement. Ζ αγνξά απηή έρεη πιεγεί ηδηαίηεξα 

ζηα ρξφληα ηεο θξίζεο θαζψο απφ ηα 2,8 δηζεθαηνκκχξηα επξψ πνπ έθηαλε ην 2008,  

απψιεζε πεξίπνπ ην 70% κέρξη ην 2014 θηάλνληαο ζηα 800 εθαηνκκχξηα επξψ. 

Μεηέπεηηα αθνινχζεζε κία αλάθακςε κε ηελ  αγνξά ζηηο κέξεο καο λα ππνινγίδεηαη 

ζηα 1,5 κε 2 δηζεθαηνκκχξηα επξψ. Ζ ζπκπίεζε απηή καδί κε ηνλ έληνλν 

θαηαθεξκαηηζκφ ηεο αγνξάο , φπνπ παξά ηα κεγάια κεξίδηα ησλ εηαηξηψλ Leroy 

Merlin, ΗΚΔΑ θαη Praktiker, απνηειείηαη απφ πνιπάξηζκεο κηθξφηεξεο επηρεηξήζεηο 

δεκηνπξγεί ζπλζήθεο έληνλνπ αληαγσληζκνχ. Μεγάιεο εηαηξίεο φπσο ε Porcelana, 

πνπ ζην παξειζφλ (2007) είρε έζνδα 102 εθαηνκκπξίσλ επξψ, ράλνπλ ζεκαληηθφ 

κεξίδην (βιέπε πίλαθα 5) θαη αληηκεησπίδνπλ νηθνλνκηθά πξνβιήκαηα ελψ λέεο 

εηαηξίεο θάλνπλ ηελ είζνδν ηνπο, φπσο ε δαλέδηθε Jysk ην 2015, θαη εληείλνπλ αθφκα 

πεξηζζφηεξν ηνλ αληαγσληζκφ. 

Καηαιαβαίλνπκε ινηπφλ πσο ζε κία αγνξά κε έληνλν αληαγσληζκφ ε δηαθνξνπνίεζε 

ή ε πζηέξεζε ζε ππεξεζίεο φπσο ε παξάδνζε θαη‘ νίθνλ θαη ε ειεθηξνληθή 

παξνπζία κπνξνχλ λα απνδεηρζνχλ ηδηαίηεξα θξίζηκεο γηα ηελ δηαηήξεζε θαη αχμεζε 

ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο. ΢ην πίλαθα 5 βιέπνπκε φηη πιένλ ε παξνπζία ησλ εηαηξηψλ ζην 

δηαδίθηπν θαη ε ιεηηνπξγία ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο πξέπεη λα ζεσξείηαη 

δεδνκέλε θαη πσο ππεξεζίεο παξάδνζεο κε lead time ηηο 24 ψξεο  θαη ε δπλαηφηεηα 

ειεθηξνληθήο πξν-αγνξάο θαη παξαιαβήο απφ ην θαηάζηεκα ―Click&Collect‖ δίλνπλ 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζηηο εηαηξίεο πνπ ηηο παξέρνπλ. Σέηνηεο ππεξεζίεο κε 

ηδηαίηεξα αληαγσληζηηθνχο ππνζρφκελνπο ρξφλνπο παξάδνζεο απαηηνχλ πξνζερηηθή 

νξγάλσζε θαη ιεπηνκεξή ζρεδηαζκφ ησλ ιεηηνπξγηψλ logistics είηε απηέο παξέρνληαη 

εζσηεξηθά είηε εμσηεξηθά (outsourcing). Σέινο απαηηείηαη ζπληνληζκφο νιφθιεξεο 

ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο, απφ ηνπο πξνκεζεπηέο σο θαη ηηο εηαηξίεο δηαλνκψλ ζην 

ηειηθφ βήκα ―last-mile‖ ηεο παξάδνζεο. 
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Πίλαθαο 5.2: Υαξαθηεξηζηηθά εηαηξηψλ ζην θιάδν DIY & Home Improvement 

Επωνσμία 

Εηαιρείας 

Έζοδα  

(ζε εκ. 

εσρώ) 

Σημεία 

πώληζης 

Υπηρεζία 

παράδοζης 

Ελάτιζηος 

τρόνος 

παράδοζης 

Τηλεθωνικές 

παραγγελίες 

e-

shop 

 

 Click 

& 

Collect 

 

Leroy Merlin 115,37 6 ΝΑΙ 2 μέρες NAI NAI NAI 

 

IKEA 

 

300,32 

 

5 (+6*) 
ΝΑΙ 1 μέρα ΟΦΙ ΝΑΙ ΟΦΙ 

 

Praktiker 

 

172,07 

 

17 

 

ΝΑΙ 

 

4 μέρες 

 

ΝΑΙ 

 

ΝΑΙ 

 

OXI 

 

JYSK 

 

20,37 

 

21 

 

ΝΑΙ 

 

2 μέρες 

 

ΟΦΙ 

 

ΝΑΙ 

 

ΝΑΙ 

 

PORCELANA 

(HATZ 

GROUP) 

18,01 30 ΝΑΙ 5 μέρες ΝΑΙ ΟΦΙ 

 

ΟΦΙ 

 

*θέληξα παξαγγειηψλ & παξαιαβψλ 

 

 5.1.5 Γνκή εθνδηαζηηθή αιπζίδαο 

 Απνζήθεπζε  

 Ζ εηαηξία απφ ηελ αξρή ηεο δξαζηεξηνπνίεζεο ηεο ζηελ ειιεληθή αγνξά 

επέιεμε ηελ εμσηεξηθή αλάζεζε (outsourcing) ηνπ ζπλφινπ ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο 

απνζήθεπζεο, ηεο κεηαθνξάο, ηνπ αλεθνδηαζκνχ ησλ θαηαζηεκάησλ θαη ηεw 

δηαλνκή ζηνπο πειάηεο ζε εηαηξεία παξνρήο ππεξεζηψλ logistics (3PL) θαη 

ζπγθεθξηκέλα ζηελ εηαηξεία DHL. Πεξηνδηθά γηα ηελ θάιπςε απμεκέλσλ αλαγθψλ 

ζε απνζήθεπζε γίλεηαη απφζεζε θαη ζε εγθαηαζηάζεηο άιισλ 3PL φπσο ε Kuehne + 

Nagel θαη ε Canco. Ο θχξηνο ιφγνο ηεο επηινγήο ηεο DHL γηα εμσηεξηθή αλάζεζε 

έλαληη ηεο αλάπηπμεο εζσηεξηθά θεληξηθψλ απνζεθψλ θαη θέληξνπ δηαλνκήο ήηαλ ην 

πςειφ θφζηνο ιεηηνπξγίαο ηνπ θαη ην χςνο ησλ θεθαιαίσλ πνπ ζα δεζκεχνληαλ ζε 

κία ηέηνηα επέλδπζε. Κεθάιαηα πνπ ε εηαηξεία πξνφξηδε γηα ηελ αλάπηπμε ηνπ 

δηθηχνπ πσιήζεσλ ηα πξψηα ρξφληα ηεο δξαζηεξηνπνίεζεο ηεο ζηνλ ειιαδηθφ ρψξν. 

Δπηπξφζζεηα ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ απφθαζε απηή έπαημαλ ην ρακειφ θφζηνο πνπ 

πξνζέθεξε ν πάξνρνο γηα ηελ παξνρή ελφο νινθιεξσκέλνπ «παθέηνπ» ππεξεζηψλ 

logistics, ε πςειή ηερλνγλσζία πνπ θαηέρεη θαη νη εθηεηακέλνη ρψξνη απνζήθεπζεο 

πνπ κπνξνχλ λα θαιχςνπλ επαξθψο ην κεγαιχηεξν κέξνο ησλ αλαγθψλ ηεο εηαηξίαο. 
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 Πξνκεζεπηέο 

 Σo 2017 o αξηζκφο ησλ πξνκεζεπηψλ ηεο Leroy Merlin έθηαζε ηνπο 879. To 

50%  πξνέξρεηαη απφ ηελ Διιάδα ελψ ην ππφινηπν 50%  απφ 17 δηαθνξεηηθέο ρψξεο 

(Γαιιία, Ηηαιία, Βέιγην, Ηζπαλία, Γεξκαλία, Υφλγθ – Κφλγθ, Λνπμεκβνχξγν, 

Βνπιγαξία, Οιιαλδία, Ηζξαήι, Πνισλία, Σνπξθία, ΢ινβελία, Κξναηία, Κχπξνο θαη 

Κίλα).  Απφ απηνχο ην 69% παξαδίδεη ζηελ DHL θαη κφιηο ην 31% ζηα θαηαζηήκαηα 

ελψ εμαίξεζε απνηειεί ην θαηάζηεκα ηνπ αεξνδξνκίνπ πνπ ιφγσ ηεο ιεηηνπξγίαο ηνπ 

ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο  (κεηψλεηαη ν ρξφλνο αλαπιήξσζεο ησλ απνζεκάησλ θαη 

γίλνληαη παξαδφζεηο πνπ αθνξνχλ παξαγγειίεο πειαηψλ) αιιά θαη ησλ κεγάισλ 

απνζεθεπηηθψλ ρψξσλ δέρεηαη απεπζείαο παξαδφζεηο απφ ην 74% ησλ πξνκεζεπηψλ 

θαη κφιηο ην 26% κέζσ ηεο DHL, ελψ δέρεηαη παξαδφζεηο πνπ πξνγξακκαηίδνληαη ζε 

θαζεκεξηλή βάζε. 

 

 Γηαλνκή παξαγγειηψλ 

 Μέξνο ηεο ζπκθσλίαο ηεο εμσηεξηθήο αλάζεζεο ησλ ιεηηνπξγηψλ logistics 

ζηελ DHL είλαη θαη ε δηαλνκή ησλ παξαγγειηψλ πνπ δέρνληαη ηα θαηαζηήκαηα ζηνπο 

ηειηθνχο θαηαλαισηέο, δειαδή ηνπο πειάηεο. Οη παξαγγειίεο γηα φζα εκπνξεχκαηα 

ηεξείηαη απφζεκα ζηα θαηαζηήκαηα εηνηκάδνληαη απφ ηα αληίζηνηρα ηκήκαηα 

παξαγγειηψλ πειαηψλ θαη θνξηψλνληαη απφ ηα θαηαζηήκαηα γηα λα κεηαθεξζνχλ 

ζηηο εγθαηαζηάζεηο ηεο DHL. Απφ εθεί δξνκνινγείηαη ε δηαλνκή κε εθηηκψκελν 

ρξφλν παξάδνζεο 5-7 εξγάζηκσλ εκεξψλ. Όζεο παξαγγειίεο αθνξνχλ κφλν 

εκπνξεχκαηα πνπ ην απφζεκα ηνπο ηεξείηαη απνθιεηζηηθά ζηηο εγθαηαζηάζεηο ηεο 

3PL  εθηεινχληαη απεπζείαο απφ ηελ DHL. Αληίζηνηρα φζεο παξαγγειίεο πεξηέρνπλ 

θαη ηέηνηα εκπνξεχκαηα ελνπνηνχληαη ζηηο εγθαηαζηάζεηο ηεο DHL κφιηο παξαιεθζεί 

ην κέξνο ηεο παξαγγειίαο πνπ πξνέξρεηαη απφ ηα θαηαζηήκαηα. Οη πεξηνρέο επζχλεο 

γηα ηελ δηαπεξαίσζε παξαγγειηψλ πνπ δίλνληαη είηε θαηεπζείαλ ζηα θαηαζηήκαηα 

είηε κέζσ ηειεθψλνπ παξνπζηάδνληαη ζην ράξηε πνπ αθνινπζεί. ΢ηελ εηθφλα 5.3 

βιέπνπκε πσο έρεη ρσξηζηεί ζε δψλεο επζχλεο γηα δηεθπεξαίσζε απφ ηα θαηαζηήκαηα  

ε ειιεληθή επηθξάηεηα.  
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Δηθφλα 5.3.: Υάξηεο δσλψλ δηαλνκήο παξαγγειηψλ 
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5.2 To Ηιεθηξνληθφ Καηάζηεκα 

5.2.1 Η Leroy Merlin ζην δηαδίθηπν 

 Ζ παξνπζία ηεο εηαηξείαο δηαδηθηπαθά ζηελ Διιάδα μεθηλάεη ζρεηηθά αξγά 

γηα ηα δεδνκέλα ηεο επνρήο κε ηε δεκηνπξγία, αξρηθά ην 2015, ειεθηξνληθήο 

ηζηνζειίδαο θαη ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο 3
εο

 γεληάο (βιέπε ελφηεηα 3.2.3) κε 

θχξηα ραξαθηεξηζηηθά ηε παξνπζία θαη δηαθήκηζε ηεο εηαηξείαο, ηε πξνβνιή ηνπ 

θαηαιφγνπ πξντφλησλ ηεο, ηε πξνβνιή δηάθνξσλ εκπνξηθψλ ελεξγεηψλ θαη 

πξνζθνξψλ θαη ηε δπλαηφηεηα ηειεθσληθήο παξαγγειίαο ρσξίο φκσο ηελ δπλαηφηεηα 

ειεθηξνληθήο παξαγγειίαο θαη πιεξσκήο  θαη παξάδνζεο κε courier.  

Απφ ηνλ ΢επηέκβξην ηνπ 2019 ην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα ηεο αλαβαζκίδεηαη θαη 

πιένλ σο  ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα 4
εο

 γεληάο πξνζθέξεη νινθιεξσκέλεο ππεξεζίεο 

ζηνλ θαηαλαισηή κε λέεο ιεηηνπξγίεο φπσο: 

 Ζ απηνκαηνπνηεκέλε πιεξσκή κε πξνπιεξσκέλε ή ρξεσζηηθή/πηζησηηθή 

θάξηα, ειεθηξνληθφ πνξηνθφιη θαη κεηαθνξά ρξεκάησλ κέζσ e-banking. 

 Ζ ππεξεζία παξάδνζεο   ―home delivery‖  κε δπλαηφηεηα επηινγήο 

απνζηνιήο ζε ειάρηζην δηάζηεκα 3 εξγάζηκσλ εκεξψλ (κέζσ ηνπ 

ζπλεξγαδφκελνπ παξφρνπ 3PL)  ή ηαρππαξάδνζεο ζε 2 εξγάζηκεο κέξεο 

(κέζσ courier) ζην ρψξν ηνπ πειάηε ή ζε έλα απφ ηα πάλσ απφ 300 

επηιεγκέλα pick-up point παλειιαδηθψο. 

 Ζ ππεξεζία παξαιαβήο ―Click&Collect‖ απφ θαηάζηεκα ηνπ δηθηχνπ 

επηινγήο ηνπ πειάηε. 

 Απφ ηνπο 45.000 θσδηθνχο πξντφλησλ πνπ εκπνξεχεηαη ζπλνιηθά ε εηαηξεία, νη 

33.000 πξνβάιινληαη ειεθηξνληθά ζηνπο θαηαιφγνπο ηεο ηζηνζειίδαο ελψ νη 30.500 

είλαη δηαζέζηκνη γηα απεπζείαο ειεθηξνληθή πψιεζε. 

 

 5.2.2 Λφγνη δεκηνπξγίαο ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο 

 

 Οη θχξηνη ιφγνη δεκηνπξγίαο ηoπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο ηεο Leroy 

Merlin είλαη: 

 Ζ παξνρή κηαο νινθιεξσκέλεο επράξηζηεο, απξνβιεκάηηζηεο θαη ρσξίο θελά 

omni-channel (πνιπθαλαιηθήο) θαηαλαισηηθήο εκπεηξίαο πνπ ζα 

δεκηνπξγήζεη θαη δηαηεξήζεη επραξηζηεκέλνπο δηαδηθηπαθνχο θαη 

πνιπθαλαιηθνχο θαηαλαισηέο. 

 Ζ αχμεζε ηνπ ηδίξνπ θαη ηεο νξηαθήο θεξδνθνξίαο ηεο επηρείξεζεο κέζσ ηεο 

αχμεζεο θαη δηαηήξεζεο ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο είηε κέζσ ησλ δηαδηθηπαθψλ 

αγνξψλ είηε κέζσ ηεο θαηαλαισηηθήο ηάζεο ROPO (Research online, 

Purchase offline) πνπ νδεγεί ζε απμεκέλεο πσιήζεη ζηα θαηαζηήκαηα. Μία 

αμηφινγε αχμεζε ησλ πσιήζεσλ κπνξεί λα επηηεπρζεί, αξρηθά, ρσξίο 

ηδηαίηεξε αχμεζε ησλ εμφδσλ θαη επελδχζεσλ ζε ππνδνκέο θαη εμνπιηζκφ.  
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 Ζ ηζρπξνπνίεζε ηεο ζέζεο έλαληη ησλ θχξησλ αληαγσληζηψλ (Praktiker, 

IKEA, JYSK θ.ά.) νη νπνίνη, φπσο είδακε, ήδε δηαζέηνπλ ειεθηξνληθά 

θαηαζηήκαηα θαη παξέρνπλ αληίζηνηρεο ππεξεζίεο παξάδνζεο. 

 Ζ πξφζβαζε ζε κηα επξχηεξε αγνξά παλειιαδηθά θαζψο πιένλ είλαη δπλαηή ε 

εμππεξέηεζε γξήγνξα θαη απνηειεζκαηηθά θαηαλαισηψλ ζε απνκαθξπζκέλεο 

πεξηνρέο ζηελ επεηξσηηθή θαη λεζησηηθή Διιάδα φπνπ δελ ππάξρεη θπζηθφ 

δίθηπν θαηαζηεκάησλ. Δηδηθφηεξα ζε ηνπξηζηηθνχο πξννξηζκνχο ε Leroy 

Merlin θηινδνμεί λα πξνσζήζεη ηελ αλάιεςε  project αλαθαίληζεο 

ελνηθηαδφκελσλ δσκαηίσλ θαη μελνδνρείσλ αιιά θαη ηελ θάιπςε ησλ 

αλαγθψλ ηνπο φιν ην ρξφλν. 

 Ζ δεκηνπξγία κηαο πνιχηηκεο δεμακελήο δεδνκέλσλ θαη πιεξνθνξηψλ γηα ηηο 

θαηαλαισηηθέο πξνηηκήζεηο θαη ηε ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ. Ζ ρξήζε ηεο 

πιεξνθνξίαο απηήο κπνξεί λα νδεγήζεη ζε ζεκαληηθέο απνθάζεηο φζνλ 

αθνξά ηηο ζηξαηεγηθέο κάξθεηηλγθ, ηηο πξνκήζεηεο, ην χςνο ησλ απνζεκάησλ 

θαη ηε ηξνπνπνίεζε ηεο γθάκα ησλ πξντφλησλ. 

 

 

5.2.3. Πξφβιεςε απνηειεζκάησλ  ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο. 

 

 Απφ ηηο αξρέο ηνπ 2019 ιεηηνχξγεζε πεηξακαηηθά έλα θέληξν ιήςεο, 

πξνεηνηκαζίαο θαη απνζηνιήο ησλ ηειεθσληθψλ παξαγγειηψλ παλειιαδηθήο 

πξνέιεπζεο γηα νιφθιεξε ηελ εηαηξεία ζην θαηάζηεκα ηεο ζην αεξνδξφκην Δι. 

Βεληδέινο. Απφ ηε ιεηηνπξγία ηνπ θέληξνπ απηνχ ε εηαηξεία εμήγαγε ζεκαληηθά 

ζηνηρεία θαη ζπκπεξάζκαηα ηα νπνία νδήγεζαλ ζην ζρεκαηηζκφ ησλ πξνβιέςεσλ γηα 

ηε πξψηε ρξνληά ιεηηνπξγίαο πνπ είλαη: 

 

 Δπίηεπμε εζφδσλ 4,5 εθαηνκκπξίσλ επξψ, ιίγν πάλσ απφ ην 2% επί ηνπ 

ζπλνιηθνχ ηδίξνπ ηεο εηαηξείαο κε ηηο πην αηζηφδνμεο εθηηκήζεηο λα κηινχλ γηα 

5,5 εθαηνκκχξηα επξψ δειαδή ζρεδφλ 3% επί  ηνπ ζπλνιηθνχ ηδίξνπ. Σν 30% 

ηνπ εζφδσλ αλακέλεηαη λα πξνέιζεη απφ παξαγγειίεο κε παξάδνζε ελψ ην 

70% απφ παξαγγειίεο κε παξαιαβή απφ ηα θαηαζηήκαηα (ππεξεζία Click & 

Collect) 

 Γηεθπεξαίσζε 4000-4500 απνζηνιψλ γηα ην πξψην ρξφλν (πεξίπνπ 335-375 

αλά κήλα) απφ ηηο νπνίεο ην 1/3 ζα δηαλεκεζνχλ κε ρξήζε ησλ ππεξεζηψλ 

παξάδνζεο Home Delivery θαη Pick-up Point ηεο εηαηξείαο courier ελψ ηα 

άιια 2/3 ζα δηαλεκεζνχλ κέζσ ηεο παξάδνζεο Home Delivery ηεο 

κεηαθνξηθήο. 

 Δθηηκψκελν  κέζν θαιάζη ζηηο παξαγγειίεο πνπ απνζηέιινληαη κε courier 

πεξίπνπ ζηα 100 € θαη ζηα 320 € γηα ηελ κεηαθνξηθή. 

 ΢ηαδηαθή αχμεζε ησλ εζφδσλ ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο, κέζσ 

εθηεηακέλσλ πξνσζεηηθψλ ελεξγεηψλ θαη πξνζθνξψλ, ηελ επνκέλε πεληαεηία 

κε κέγηζην εθηηκψκελν φξην ηα 18 εθαηνκκχξηα επξψ θαη 5% επί ησλ 

ζπλνιηθψλ εζφδσλ. 
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 5.2.4 Οη ιεηηνπξγίεο ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο 

 Οη ιεηηνπξγίεο πνπ πξνζθέξεη ην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα ηεο Leroy Merlin, 

είηε γηα ηνλ θαηαλαισηή είηε γηα ηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε θαιχπηνληαη ήδε αλαιπηηθά 

ζηηο ελφηεηεο 2.5.1 θαη 2.5.2 ηνπ θεθαιαίνπ 2. Γηα ράξηλ ζπληνκίαο ζηηο επφκελεο δχν 

ελφηεηεο παξνπζηάδνληαη νη θπξηφηεξεο ιεηηνπξγίεο ηνπ γηα ηνλ θαηαλαισηή θαη νη 

ιεηηνπξγίεο θαη ηα πιενλεθηήκαηα γηα ηελ εηαηξεία απφ ηε ιεηηνπξγία ηνπ. 

 5.2.4.1 Οη ιεηηνπξγίεο γηα ηνλ θαηαλαισηή 

 Οη θπξηφηεξεο ιεηηνπξγίεο ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο ηηο νπνίεο ζα 

ρξεζηκνπνηήζεη έλαο θαηαλαισηήο θαηά ηελ πεξηήγεζε θαη νινθιήξσζε κηαο αγνξάο  

είλαη: 

 Γεκηνπξγία Λνγαξηαζκνχ: Δίλαη ε δπλαηφηεηα πνπ έρεη ν πειάηεο λα 

δεκηνπξγήζεη πξνζσπηθφ ινγαξηαζκφ (εηθφλα 5.4) θαηαρσξψληαο πξνζσπηθά 

ηνπ ζηνηρεία. Με ηνλ ηξφπν απηφ ν θαηαλαισηήο κπνξεί λα παξαγγείιεη 

ηαρχηεξα, αθνχ δε ρξεηάδεηαη λα θαηαρσξεί θάζε θνξά έλα κεγάιν πιήζνο 

ζηνηρείσλ. Παξάιιεια επσθειείηαη απφ ηελ ζπκκεηνρή ηνπ ζην  πξφγξακκα 

πηζηφηεηαο ηεο εηαηξίαο θαη κπνξεί λα βιέπεη ην ηζηνξηθφ αγνξψλ ηνπ. 

 

Δηθφλα 5.4: Λνγαξηαζκφο πειάηε 
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 Πξνβνιή θαηαιφγνπ: απνηειεί έλαλ ςεθηαθφ θαηάινγν κε ηηο θαηεγνξίεο 

θαη ππνθαηεγνξίεο πξντφλησλ αλά ηκήκα πνπ είλαη δηαζέζηκεο πξνο πψιεζε ή 

πξνβάιινληαη ειεθηξνληθά. Γηα λα κεηαβεί ζην θαηάινγν ν ρξήζηεο 

ρξεηάδεηαη κφλν λα επηιέμεη ηελ επηινγή «Πξντφληα» ζηελ θεληξηθή ζειίδα 

ηεο ηζηνζειίδαο. Μέζα απφ ηνλ θαηάινγν απηφ ν θαηαλαισηήο κπνξεί λα 

πινεγεζεί επθνιφηεξα ψζηε λα εληνπίζεη πξψηα ηελ θαηεγφξηα πξντφλησλ 

πνπ ηνλ ελδηαθέξεη (βιέπε εηθφλα 5.5) θαη ζηε ζπλέρεηα κέζσ ηεο πινήγεζεο 

λα πεξηεγεζεί ζηηο θαηεγνξίεο θαη ππνθαηεγνξίεο ησλ πξντφλησλ πνπ ηνλ 

ελδηαθέξνπλ.  

 

 

Δηθφλα 5.5: Καηάινγνο πξντφλησλ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο. 

 

 

 

 Πξνεπηζθφπεζε πξντφλησλ: αθνχ ν θαηαλαισηήο επηιέμεη ηελ θαηεγνξία 

πξντφλησλ πνπ ηνλ ελδηαθέξεη κεηαθέξεηαη ζηελ ζειίδα πξνεπηζθφπεζεο 

(βιέπε εηθφλα 5.6) φπνπ βιέπεη ζε κνξθή θαηαιφγνπ κε κηθξέο εηθφλεο, 

ζπλνδεπκέλεο απφ ηελ πεξηγξαθή θαη ηελ ηηκή  ηα πξντφληα ηεο θαηεγνξίαο. 

Με ηε ρξήζε θίιηξσλ, φπσο εχξνπο ηηκήο, κάξθαο, πιηθνχ, ρξψκαηνο, ρξήζεο  

ή άιισλ ραξαθηεξηζηηθψλ κπνξεί λα πεξηνξίζεη ηελ αλαδήηεζε ηνπ αθφκα 

πεξηζζφηεξν ψζηε λα επηιέμεη κεηαμχ πξντφλησλ πνπ ηθαλνπνηνχλ ηηο αλάγθεο 

ηνπ θαη λα κεηαθεξζεί ζηε ζειίδα ηνπ πξντφληνο πνπ ηνλ ελδηαθέξεη.  
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Δηθφλα 5.6: Πξνεπηζθφπεζε θαηεγνξίαο πξντφλησλ 

 
 

 ΢ειίδα πξντφληνο: ν ρξήζηεο κε ην πνπ δηαιέμεη ην πξντφλ πνπ ηνλ 

ελδηαθέξεη απνρσξεί απφ ηελ θαξηέια πξνεπηζθφπεζεο ηεο θαηεγνξίαο 

πξντφλησλ θαη κεηαβαίλεη ζε ζειίδα πνπ αθνξά απνθιεηζηηθά ην πξντφλ πνπ 

επέιεμε (βιέπε εηθφλα 5.7), δειαδή ηελ ζειίδα πξντφληνο.  ΢ηε ζειίδα απηή ν 

ρξήζεο κπνξεί λα δεη: ηελ πεξηγξαθή ηνπ πξντφληνο (1), πην πνιιέο θαη 

κεγάιεο θσηνγξαθίεο ηνπ (2),  αλαιπηηθά ηα ηερληθά ραξαθηεξηζηηθά θαη 

άιιεο ηδηφηεηεο ηνπ (3), ηε ηηκή ηνπ θαη αλ απηή έρεη θάπνηα έθπησζε ή 

πξνζθνξά γηα ηα κέιε ηνπ πξνγξάκκαηνο πηζηφηεηαο (4),  ηε δηαζεζηκφηεηα 

ηνπ ζην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα ή ηε δηαζεζηκφηεηα ηνπ ζε θαηάζηεκα ηεο 

επηινγήο ηνπ (5) γηα λα επηιέμεη κεηαμχ ηεο παξάδνζεο ζην ρψξν ηνπ ―Home 

Delivery‖ ή ηεο παξαιαβήο ηνπ απφ θάπνην θαηάζηεκα ηεο αξεζθείαο ηνπ 

κέζσ ηεο ππεξεζίαο ―Click & Collect‖ θαη ηέινο ηε πξνζζήθε ηνπ πξντφληνο 

θαη ηεο επηζπκεηήο πνζφηεηαο ζην θαιάζη αγνξψλ (6). 
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Δηθφλα 5.7: ΢ειίδα πξντφληνο 

 

 
 

 Καιάζη πξντφλησλ: ΢ηε ζειίδα απηή πξνζζέηνληαη ηα πξντφληα κε ηηο 

πνζφηεηεο πνπ έρεη επηιέμεη ν πειάηεο ζε έλα εηθνληθφ θαιάζη (βιέπε εηθφλα 

5.8). Δθεί κπνξεί αλά πάζα ζηηγκή λα ειέγμεη ηε παξαγγειία ηνπ, ην ζπλνιηθφ 

θφζηνο ηεο θαη λα πξνβεί ζε πξνζζαθαίξεζε πξντφλησλ ή ηεκαρίσλ. Δπίζεο 

θαηαρσξψληαο ηνλ ηαρπδξνκηθφ θσδηθφ ηνπ ζεκείνπ πνπ ζέιεη λα απνζηείιεη 

ηε παξαγγειία κπνξεί λα ελεκεξσζεί γηα ην θφζηνο ησλ κεηαθνξηθψλ. 

Δλαιιαθηηθά κπνξεί λα επηιέμεη θαη ηε παξαιαβή απφ ην θαηάζηεκα, φπσο 

πξναλαθέξακε Ο ρξήζηεο κπνξεί  ζηε ζπλέρεηα λα νινθιεξψζεη ηε 

παξαγγειία ηνπ ή λα «απνζεθεχζεη» ην θαιάζη ηνπ θαη λα νινθιεξψζεη ηελ 

αγνξά ζε κεηαγελέζηεξε επίζθεςε ηνπ ζην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα.  

Αληίζηνηρα γηα ηελ εηαηξία ε πξνζζήθε ελφο πξντφληνο ζην θαιάζη αγνξψλ 

δεκηνπξγεί απηφκαηα κηα παξαγγειία ζην ζχζηεκα ERP ηεο εηαηξείαο ε νπνία 

επηθπξψλεηαη απηφκαηα κε ηελ πιεξσκή ηεο (θαη πιένλ κπνξεί λα ζπιιερηεί) 

ή αθπξψλεηαη ζε δηάζηεκα 30 ιεπηψλ εθφζνλ παξακείλεη απιήξσηε. 
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Δηθφλα 5.8: Καιάζη αγνξψλ ζην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα 

 
 

 Οινθιήξσζε παξαγγειίαο & πιεξσκή: Όηαλ νινθιεξψζεη ηελ αλαδήηεζε 

ηνπ ν ρξήζηεο κπνξεί λα ζπλερίζεη ζηελ νινθιήξσζε ηεο παξαγγειίαο αθνχ 

ηελ επηβεβαηψζεη (εηθφλα 5.9) επηιέγνληαο κέζνδν παξάδνζεο/παξαιαβήο (1), 

δίλνληαο ηα ζηνηρεία παξάδνζεο (2), επηιέγνληαο ηξφπν πιεξσκήο (3) 

απνδερφκελνο ηνπο φξνπο αγνξάο ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο (4) θαη 

πξνρσξψληαο ζε πιεξσκή κέζσ θάξηαο, ειεθηξνληθνχ πνξηνθνιηνχ ή 

ηξαπεδηθή εληνιήο (εηθφλα 5.10). ΢ηελ ζπλέρεηα αθνχ νινθιεξψζεη θαη ηε 

δηαδηθαζία πιεξσκήο ζα κεηαβεί ζηε θαξηέια ηεο παξαγγειίαο φπνπ 

επηβεβαηψλεηαη ε θαηαρψξεζε ηεο θαη αλαγξάθεηαη ν αξηζκφο. Δπίζεο ν 

πειάηεο ελεκεξψλεηαη πσο ζα ιάβεη θαη ειεθηξνληθφ κήλπκα επηβεβαίσζεο 

ηεο παξαγγειίαο. 
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Δηθφλεο 5.9 & 5.10: Οινθιήξσζε παξαγγειίαο & θαξηέια πιεξσκήο 

 

 

  

 

 



 

΢ειίδα | 123  
 

 5.2.4.2 Λεηηνπξγίεο & πιενλεθηήκαηα γηα ηελ εηαηξία. 

 Παξάιιεια κε ηηο ιεηηνπξγίεο γηα ηνλ θαηαλαισηή ην ειεθηξνληθφ 

θαηάζηεκα παξέρεη έλα πιήζνο ιεηηνπξγηψλ θαη πιενλεθηεκάησλ θαη γηα ηελ εηαηξία, 

ηφζν ζην ηξφπν πνπ πξνζεγγίδεη ηνπο θαηαλαισηέο θαη αληιεί πιεξνθνξίεο γηα ηηο 

αγνξαζηηθέο ζπλήζεηεο ηνπο φζν θαη  ζηνλ ηξφπν πνπ δηεθπεξαηψλεη πιένλ ηηο 

παξαγγειίεο ηνπο ζε ζρέζε κε ην παξειζφλ. Πιένλ ε εηαηξεία έρεη ηελ δπλαηφηεηα 

λα:  

 Να απνδεζκεχεη πξνζσπηθφ θαη επνκέλσο θφζηνο ην νπνίν απαζρνινχληαλ 

ζην ηκήκα ηειεθσληθήο παξαγγειηνιεςίαο θαζψο έσο ηψξα νη παξαγγειίεο 

δίλνληαλ ηειεθσληθά αθνχ νη πειάηεο είραλ δηαιέμεη ηα πξντφληα απφ ην 

ηζηφηνπν θαη έληππνπο θαηαιφγνπο ηεο εηαηξείαο, δηαδηθαζία αξθεηά 

ρξνλνβφξα, φπσο πξναλαθέξακε. Πιένλ νη παξαγγειίεο θαηαρσξνχληαη απφ 

ηνπο πειάηεο θαη αθνχ πιεξσζνχλ είλαη έηνηκεο πξνο ζπιινγή. 

 Να επηβεβαηψλεη θαη λα αληηζηνηρίδεη «δσληαλά» θαη απηνκαηνπνηεκέλα ηηο 

πιεξσκέο ησλ πειαηψλ κε ηηο παξαγγειίεο ηνπο πξηλ ηελ δηεθπεξαίσζε ηνπο. 

΢ην παξειζφλ, φπσο πξναλαθέξακε, νη παξαγγειίεο δίλνληαλ ηειεθσληθά ή 

απηνπξνζψπσο απφ ηνλ θαηαλαισηή ζην θαηάζηεκα φπνπ  θαη ζηε ζπλέρεηα 

ην ηκήκα εμππεξέηεζεο πειαηψλ έπξεπε κε έιεγρν ζηνπο ηξαπεδηθνχο 

ινγαξηαζκνχο ηεο εηαηξίαο λα αληηζηνηρίζεη θαη λα επηβεβαηψζεη ηελ 

πιεξσκήο ηνπο, δηαδηθαζία πνπ θξαηνχζε έσο θαη 3 κέξεο. Με ηελ 

απηνκαηνπνίεζε πνπ πξνζθέξεη ε πιαηθφξκα ηνπ ειεθηξνληθνχ 

θαηαζηήκαηνο απηφο ν ρξφλνο πεξηνξίδεηαη ζε κεξηθά ιεπηά γεγνλφο πνπ 

επηηξέπεη θαη ηελ ηαρχηεξε θαη πην αληαγσληζηηθή ππεξεζία 

παξάδνζεο/παξαιαβήο. 

 Καηαγξάθεη ην ηζηνξηθφ ησλ αγνξψλ ησλ θαηαλαισηψλ, ηε γεσγξαθηθή 

δηαζπνξά ηνπο θαη ηηο ζπλήζεηεο ηνπο θαη λα πξνβαίλεη ζε πξνζσπνπνηεκέλε 

θαη πην επηηπρεκέλε δηαθήκηζε παξαθηλψληαο ηνλ θαηαλαισηή λα επαλέιζεη 

κε πξνζσπηθέο πξνζθνξέο θαη εθπηψζεηο ή πξνζθνξά θνππνληψλ. 

 Καηαγξάθεη ηηο πσιήζεηο θάζε πξντφληνο θαη ηε δηαθχκαλζε ηνπο κέζα ζην 

έηνο ψζηε λα πξνβαίλεη αληίζηνηρα ζε παξαγγειίεο θαη λα ξπζκίδεη ην 

βέιηηζην χςνο ηνπ απνζέκαηνο πνπ ζα πξέπεη λα δηαηεξεί ην ειεθηξνληθφ 

θαηάζηεκα. 
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 5.3 Γνκή εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο 

 5.3.1 Μνληέιν δηεθπεξαίσζεο παξαγγειηψλ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο  

 Ζ εηαηξεία κεηά θαη ηελ πεηπρεκέλε πεηξακαηηθή ιεηηνπξγία ηνπ  θέληξνπ 

ιήςεο, πξνεηνηκαζίαο θαη απνζηνιήο ησλ ηειεθσληθψλ παξαγγειηψλ ζην θαηάζηεκα 

ηεο ζην αεξνδξφκην Δι. Βεληδέινο επέιεμε ηελ κφληκε εγθαηάζηαζε θαη ιεηηνπξγία 

ηνπ θέληξνπ ιήςεο, πξνεηνηκαζίαο θαη απνζηνιήο παξαγγειηψλ ηνπ ειεθηξνληθνχ 

θαηαζηήκαηνο. Απφ εθεί νη παξαγγειίεο, πνπ ιακβάλνληαη απφ ηε πιαηθφξκα ηνπ 

ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο, αθνχ εηνηκαζηνχλ κεηαθέξνληαη ζην θέληξν δηαλνκήο 

ηεο DHL, ε ζπλεξγαζία κε ηελ νπνία έρεη επεθηαζεί θαη ζηε δηαλνκή ησλ 

ειεθηξνληθψλ παξαγγειηψλ, θαη ζην θέληξν δηαλνκήο ηεο Speedex πνπ έρεη επηιεγεί 

γηα ηελ ηαρππαξάδνζε ησλ κηθξφηεξσλ δεκάησλ. Σν ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα 

δηαζέηεη ηκήκα δηεθπεξαίσζεο παξαγγειηψλ πειαηψλ, ζηειερσκέλν κε έκπεηξν 

πξνζσπηθφ, κε κεγάιν απνζεθεπηηθφ ρψξν  γηα ηελ απνζήθεπζε θαη πξνεηνηκαζία 

ησλ παξαγγειηψλ θαζψο θαη επαξθείο απνζεθεπηηθνχο ρψξνπο γηα ηελ δηαηήξεζε 

απνζεκάησλ γηα ηελ εμππεξέηεζε ηφζν ηνπ ειεθηξνληθνχ φζν θαη ηνπ θπζηθνχ 

θαηαζηήκαηνο. Σαπηφρξνλα παξαγγειίεο ζε πξντφληα κεγάινπ φγθνπ θαη βάξνπο πνπ 

ε ειάρηζηε κνλάδα ρεηξηζκνχ ηνπο είλαη ζε επίπεδν παιέηαο (π.ρ. ζεξκνζίθσλεο, 

ηδάθηα, απνζήθεο θήπνπ θ.ιπ.) δηεθπεξαηψλνληαη θαηεπζείαλ απφ ην θέληξν δηαλνκήο 

ηνπ 3PL πνπ έρεη αλαιάβεη θαη ηελ απνζήθεπζε ηνπ απνζέκαηνο ηνπο. Σα θπξηφηεξα 

πιενλεθηήκαηα ηνπ επηιεγκέλνπ κνληέινπ είλαη: 

 Δπαξθήο ππνδνκή θαηαζηήκαηνο ζε απνζεθεπηηθνχο ρψξνπο θαη εμνπιηζκνχ 

γηα ηε δηαρείξηζε ηνπ αλακελφκελνπ φγθνπ παξαγγειηψλ γηα ηελ επφκελε 

5εηία. 

 Ηδαληθή ηνπνζεζία γηα ηελ ιεηηνπξγία ελφο ―hub‖ πξνεηνηκαζίαο παξαγγειηψλ 

θαζψο ε εγγχηεηα ζηελ Αηηηθή νδφ επηηξέπεη ηελ εχθνιε θαη γξήγνξε 

πξφζβαζε θαη κεηάβαζε ησλ νρεκάησλ ηνπ ζπλεξγαδφκελνπ 3PL θαη 

ηαρπκεηαθνξέα απφ θαη πξνο ηα θέληξα δηαλνκήο ηνπο ζε Αζπξφππξγν θαη 

Μαξθφπνπιν. 

 Έκπεηξε θαη επαξθψο ζηειερσκέλε ζε αξηζκφ αηφκσλ νκάδα δηαρείξηζεο 

παξαπφλσλ θαη δηεθπεξαίσζεο παξαγγειηψλ θαζψο απνηειεί ην παιαηφηεξν 

θαηάζηεκα ηεο Leroy Merlin ζηελ Διιάδα. Έηζη γίλεηαη θαιχηεξνο έιεγρνο 
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ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ πνπ απνζηέιινληαη, ηεο δηαρείξηζεο ησλ 

επηζηξνθψλ θαη γεληθφηεξα ηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ.  

 Γελ ππάξρεη ηδηαίηεξα κεγάιε αλάγθε επέλδπζεο ζε εγθαηαζηάζεηο, 

πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα θαη πξφζιεςε θαη εθπαίδεπζε αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ ζην πξνζερέο κέιινλ. Απφ ηα παξαπάλσ ζπλεπάγεηαη θαη ην 

ρακειφηεξν ιεηηνπξγηθφ θφζηνο. 

Καη ηα θπξηφηεξα κεηνλεθηήκαηα: 

 Πεπεξαζκέλε ηθαλφηεηα απνζήθεπζεο θαη δπλακηθφηεηαο ζηε πξνεηνηκαζία 

παξαγγειηψλ. Αλάινγα κε ηελ αχμεζε ηνπ φγθνπ παξαγγειηψλ ηα επφκελα 

ρξφληα κπνξεί λα απνδεηρζεί πξφζθαηξε ιχζε. 

 Απμεκέλε πνιππινθφηεηα εξγαζηψλ θαζψο ζε κηα θπζηθή νληφηεηα 

(απνζήθεο θπζηθνχ θαηαζηήκαηνο) θηινμελνχληαη δχν επηρεηξεζηαθέο 

κνλάδεο (θπζηθφ θαη ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα). 

 

5.3.2 Απνζεθεπηηθνί ρψξνη, ζπζηήκαηα απνζήθεπζεο & εμνπιηζκφο. 

 

 Σν θαηάζηεκα δηαηεξεί απνζέκαηα ηφζν ζε δηθνχο ηνπο απνζεθεπηηθνχο 

ρψξνπο αιιά θαη ζηηο απνζήθεο ησλ εμσηεξηθψλ ζπλεξγαηψλ 3PL ( κε θχξηα ηελ 

DHL) κε εηήζην κέζν φξν 2500 παιεηνζέζεηο. Οη απνζεθεπηηθνί ρψξνη  ηνπ 

θαηαζηήκαηνο ρσξίδνληαη ζε ηξεηο δψλεο (βιέπε εηθφλα 5.11). Οη δψλεο απηέο είλαη 

νη: 

 

 Δμσηεξηθνί απνζεθεπηηθνί ρψξνη απνζεκάησλ: Γίλεηαη ρξήζε θιαζηθψλ 

ξαθηψλ παιεηψλ ηχπνπ Back to Back (Standard Pallet Racking) θαη 

επάιιεισλ ζηξσκάησλ παιεηψλ έσο 3 ζηξψκαηα. Ο ζπλνιηθφο αξηζκφο 

παιεηνζέζεσλ ζηνλ εμσηεξηθφ ρψξν είλαη 780 ζε ξάθηα b-b θαη 120 γηα 

επάιιεια ζηξψκαηα. Αθνξά θπξίσο νγθψδε θαη βαξηά πξντφληα πνπ δελ 

επεξεάδνληαη ηδηαίηεξα απφ ηηο θαηξηθέο ζπλζήθεο φπσο πιαθάθηα, 

νηθνδνκηθά & κνλσηηθά πιηθά, έπηπια θήπνπ, ζεξκνζίθσλεο, κεηαιιηθέο 

πφξηεο, θιηκαηηζηηθά θ.ιπ. 

 Δζσηεξηθνί απνζεθεπηηθνί ρψξνη απνζεκάησλ: Καη ζε απηή ηε δψλε ε 

νπνία απνηειείηαη απφ 324 παιεηνζέζεηο ρξεζηκνπνηνχληαη θιαζζηθά ξάθηα 

παιεηψλ ζηα νπνία απνζεθεχνληαη πξντφληα κεγάινπ φγθνπ ηα νπνία φκσο 

επεξεάδνληαη απφ ηελ πγξαζία θαη άιιεο θαηξηθέο ζπλζήθεο (π.ρ. θάξβνπλα, 
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μπιεία, pellet θ.ιπ.)  θαη φια ηα ππφινηπα πξντφληα κηθξφηεξνπ κεγέζνπο πνπ 

απαηηνχλ απνζήθεπζε ζε εζσηεξηθφ ρψξν. 

 Απνζεθεπηηθφο ρψξνο παξαγγειηψλ πειαηψλ: ΢ε απηφ ηνλ απνζεθεπηηθφ 

ρψξν πνπ απνηειείηαη απφ 408 παιεηνζέζεηο κε ρξήζε ξαθηψλ b-b ζηεγάδεηαη 

ην ηκήκα παξαγγειηψλ πειαηψλ φπνπ απνζεθεχνληαη νη παξαγγειίεο πξνο 

παξάδνζε (είηε πξνέξρνληαη απφ ην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα, είηε απφ 

πσιήζεηο ηνπ θαηαζηήκαηνο) είηε γηα παξαιαβή απφ ην θαηάζηεκα.  

 

Δηθφλα 5.11: ΢πζηήκαηα απνζήθεπζεο εζσηεξηθά & εμσηεξηθά 
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Όζνλ αθνξά ηνλ εμνπιηζκφ δηαθίλεζεο ζηνπο ρψξνπο ηεο απνζήθεο ην θαηάζηεκα 

πέξαλ ησλ θιαζζηθψλ πδξαπιηθψλ παιεηνθφξσλ δηαζέηεη (βιέπε εηθφλα 5.12): 

 4 ειεθηξνθίλεηα παιεηνθφξα πεδνχ ρεηξηζηή 1,6t. 

 2 ειεθηξνθίλεηα παιεηνθφξα κε πηπζζφκελε πιαηθφξκα ρεηξηζηή 1,6t  κε 

δπλαηφηεηα αλχςσζεο έσο 6 κέηξα. 

 1 αλπςσηηθφ πεξνλνθφξν κεράλεκα κεηαηνπηδφκελνπ ηζηνχ πςειήο 

ελαπφζεζεο (Reach Truck) 1,6t κε δπλαηφηεηα αλχςσζεο έσο 7,4 κέηξα.  

 1 πδξνζηαηηθφ κεράλεκα αληίβαξνπ πεηξειαίνπ 2,5t κε δπλαηφηεηα 

αλχςσζεο σο 7,5 κέηξα. 

 Καη ηέινο 1 ειεθηξνθίλεην κεράλεκα αληηβάξνπ ηξηψλ ηξνρψλ 1,5t κε 

δπλαηφηεηα αλχςσζεο έσο 6,5 κέηξα. 

 

Δηθφλα 5.12: Δμνπιηζκφο Δλδναπνζεθεπηηθήο Γηαθίλεζεο 
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 5.3.3 Λήςε, ζπιινγή, απνζήθεπζε, έιεγρνο θαη ζπζθεπαζία  

παξαγγειηψλ. 

 Αθνχ θαηαρσξήζεη ηελ παξαγγειία ηνπ ν θαηαλαισηήο ζην ειεθηξνληθφ 

θαηάζηεκα, επηιέγνληαο ηα πξντφληα θαη νινθιεξψλνληαο θαη ηε δηαδηθαζία 

πιεξσκήο, κέζα ζε ιίγα ιεπηά ελεκεξψλεηαη ην ERP ζχζηεκα ηεο εηαηξείαο (βιέπε 

εηθφλα 5.13.). Ζ ζπιινγή εθηειείηαη κε ρεηξνθίλεην ζχζηεκα order picking είηε κε 

ηελ έθδνζε έληππεο picking list γηα ηηο παξαγγειίεο κε παξάδνζε είηε κε ηε ρξήζε 

ζπλαγεξκψλ ζηα αζχξκαηα RF ηεξκαηηθά γηα ηελ ππεξεζία παξαιαβήο 

Click&Collect. Καζεκεξηλά εμάγεηαη ε ιίζηα ησλ παξαγγειηψλ θαη νη παξαγγειίεο 

πνπ έρνπλ θαηαρσξεζεί απφ ηε πξνεγνχκελε κέξα κεηά ηηο 14:00κκ θαη ηελ ίδηα 

κέξα πξηλ ηηο 14:00κκ ζπιιέγνληαη θαηά παξαγγειία (κε εμαίξεζε παξαγγειίεο κε 

κεγάιν πιήζνο γξακκψλ π.ρ. γηα αλαθαίληζεο θνπδίλαο πνπ ζπιιέγνληαη αλά δψλε), 

εηνηκάδνληαη θαη θνξηψλνληαη ηελ ίδηα κέξα αξγά ην απφγεπκα ζηα θνξηεγά ηεο 

DHL θαη Speedex ή παξακέλνπλ ζηνλ απνζεθεπηηθφ ρψξν ηεο ππεξεζίαο 

Click&Collect γηα φζνπο θαηαλαισηέο επηιέμνπλ λα παξαιάβνπλ απφ ην θαηάζηεκα 

Δηθφλα 5.13.:Λίζηα  ειεθηξνληθψλ παξαγγειηψλ ζην πξφγξακκα ERP Pyxis 

 
 

Γηα ηελ επθνιφηεξε θαη ηαρχηεξε ζπιινγή (picking) ησλ θσδηθψλ απφ ηελ απνζήθε 

θαη ηνλ ρψξν πψιεζεο (ζε ξάθηα ζπλερνχο ξνήο φιν ην ρξφλν) έρνπλ ραξηνγξαθεζεί 

θαη θσδηθνπνηεζεί φιεο νη ζέζεηο picking. Έηζη φηαλ θιεζεί ην πξνζσπηθφ λα 

ζπιιέμεη νπνηνδήπνηε θσδηθφ γλσξίδεη πάληα ζε πνηα ζέζε βξίζθεηαη. Γηα ηελ 
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ζπιινγή ησλ παξαγγειηψλ πέξαλ ησλ παιεηνθφξσλ ρξεζηκνπνηνχληαη θαη θπιηφκελνη 

πεξηέθηεο (roll cart) (βιέπε εηθφλα 5.14).   Ζ απνζήθεπζε, ε πξνεηνηκαζία θαη ν 

έιεγρνο ησλ   παξαγγειηψλ γίλεηαη κε ρξήζε RF ηεξκαηηθψλ γηα ηελ κείσζε ησλ 

ιαζψλ θαη αχμεζε ηεο ηαρχηεηαο (βιέπε εηθφλα 4). 

Δηθφλα 5.14 : Υξήζε RF ηεξκαηηθνχ & roll cart γηα ηε ζπιινγή παξαγγειίαο θαη 

ρξήζε barcode γηα ηε θσδηθνπνίεζε ησλ ζέζεσλ απνζήθεπζεο.  

 

  
 

Οη παξαγγειίεο ζηε ζπλέρεηα απνζεθεχνληαη ζε μερσξηζηνχο απνζεθεπηηθνχο ρψξνπο 

αλάινγα κε ην αλ αθνξνχλ παξάδνζε (DHL ή Speedex) ή παξαιαβή απφ ην ηκήκα 

παξαγγειηψλ πειαηψλ (βιέπε εηθφλα 5.15) είηε κέρξη ηελ νινθιήξσζε ηεο ζπιινγήο 
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ηνπο (αθνξά παξαγγειίεο κε κεγάιν πιήζνο γξακκψλ πνπ ζπιιέγνληαη θαηά 

δψλε/ηκήκα ) είηε κέρξη ηνλ ηειηθή πξνεηνηκαζία, έιεγρν θαη ζπζθεπαζία ηνπο.  

Δηθφλα 5.15: Υξήζε RF ηεξκαηηθνχ γηα ηε θαηαρψξεζε ηεο ζέζεο απφζεζεο ηεο 

ζπιιεγκέλεο παξαγγειίαο.  

 

  
 

΢ηε ζπλέρεηα νη νινθιεξσκέλεο παξαγγειίεο πξνεηνηκάδνληαη, ειέγρνληαη θαη 

παιεηνπνηνχληαη ή ζπζθεπάδνληαη αλάινγα ηνλ φγθν ηνπο (βιέπε εηθφλα 5.16). Ζ 

παιεηνπνίεζε θαη ζπζθεπαζία ησλ παξαγγειηψλ απαηηεί ρξήζε δηάθνξσλ παιεηψλ 

αλάινγα ηνλ φγθν θαη βάξνο ηεο παξαγγειίαο (επξσπαιέηαο 0.80x1.20, ηεηξάγσλεο 

1.00x1.20, δηπιήο 1.20x1.60 ή 2.40x0.8 ή θαη εηδηθά πξνζαξκνζκέλεο γηα ζηήξημε ζε 

κεγάινπ χςνπο πξντφλησλ φπσο π.ρ. πφξηα) ή ραξηνθηβσηίσλ 3 δηαζηάζεσλ γηα ηηο 

κηθξφηεξνπ φγθνπ παξαγγειίεο. Σα θνξηία ζηαζεξνπνηνχληαη θαη πξνζηαηεχνληαη κε 

ρξήζε stretch film θαη air bubble film (βιέπε εηθφλα 5.17). 
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Δηθφλα 5.16: Έιεγρνο & επηθχξσζε παξαγγειίαο πξηλ ηελ έθδνζε παξαζηαηηθψλ 

 
 

 Δηθφλα 5.17: Τιηθά ζπζθεπαζίαο & packing παξαγγειηψλ 

  

  

  

΢ηε ζπλέρεηα γηα ηηο νινθιεξσκέλεο, πξνο δηαλνκή, παξαγγειίεο πνπ έρνπλ ήδε 

ειεγρζεί θαη πξνεηνηκαζηεί, εθδίδνληαη ηα ζρεηηθά παξαζηαηηθά θαη απνζεθεχνληαη 

κέρξη ηε θφξησζε ηνπο. ΢ηελ ζπλέρεηα αθνινπζεί ε θφξησζε αλάινγα ην πξννξηζκφ 
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ζηηο θαξφηζεο κεηαθνξάο ηεο DHL ή ζηα βαλ ηεο Speedex (βιέπε εηθφλα 5.19).  Οη 

παξαγγειίεο κε παξαιαβή απφ ην θαηάζηεκα (ππεξεζία Click&Collect)  ειέγρνληαη 

θαη ηα παξαζηαηηθά ηνπο εθδίδνληαη θαηά ηελ άθημε ηνπ θαηαλαισηή ζηε παξαιαβή 

ηνπ ηκήκαηνο παξαγγειηψλ ν νπνίνο έρεη ελεκεξσζεί κε e-mail ή γξαπηφ κήλπκα γηα 

ηε δηαζεζηκφηεηα ηεο παξαγγειίαο ηνπ (βιέπε εηθφλα 5.18). 

Δηθφλα 5.18: Παξαιαβή πξντφλησλ ζην θαηάζηεκα - ππεξεζία Click&Collect 
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 Δηθφλα 5.19: Φφξησζε παξαγγειηψλ ζε ζπλεξγαδφκελνπο κεηαθνξείο 
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 5.3.4 Γηαλνκή παξαγγειηψλ 

 H εηαηξεία, φπσο πξναλαθέξακε, έρεη επηιέμεη λα επεθηείλεη ηελ 

πξνυπάξρνπζα ζπλεξγαζία κε ηνλ πάξνρν νινθιεξσκέλσλ ππεξεζηψλ logistics 

(3PL), ηελ  DHL θαη ζηελ δηαλνκή ησλ παξαγγειηψλ ηνπ ειεθηξνληθνχ 

θαηαζηήκαηνο  παλειιαδηθά. Ο ππνζρφκελνο ρξφλνο παξάδνζεο δηακνξθψλεηαη ζηηο 

3 εξγάζηκεο κέξεο γηα ηελ Αηηηθή θαη ηα κεγάια αζηηθά θέληξα ηεο επεηξσηηθήο 

Διιάδαο θαη θηάλεη έσο θαη ηηο 7 κέξεο  γηα ηε λεζησηηθή Διιάδα θαη 

απνκαθξπζκέλεο πεξηνρέο ηεο επεηξσηηθήο. Σαπηφρξνλα ε Leroy Merlin δίλεη ζηνπο 

πειάηεο ηεο ηε δπλαηφηεηα  επηινγήο ηεο ππεξεζίαο ηαρππαξάδνζεο κέζσ ηεο 

ζπλεξγαζίαο ηεο κε ηελ Speedex  γηα παξαγγειίεο κηθξνχ κεγέζνπο (βάξνπο έσο 35 

θηιά αλά δέκα θαη ζπλνιηθά έσο 200 θηιά αλά παξαγγειία θαη κέγηζηεο δηάζηαζεο 

δέκαηνο ηα 1,75 κέηξα. O ππνζρφκελνο ρξφλνο παξάδνζεο γηα ηελ Αηηηθή θαη ηα 

κεγάια αζηηθά θέληξα ηεο επεηξσηηθήο Διιάδαο είλαη 2 εξγάζηκεο κέξεο ελψ θηάλεη 

έσο θαη ηηο 3 εξγάζηκεο κέξεο γηα ηελ λεζησηηθή Διιάδα θαη απνκαθξπζκέλεο 

πεξηνρέο ηεο επεηξσηηθήο Διιάδαο.  

Δηθφλα 5.20 : Οη ζπλεξγάηεο ηεο Leroy Merlin γηα ηε δηαλνκή ησλ παξαγγειηψλ. 

 
 

 

Όζνλ αθνξά ηελ παξάδνζε κέζσ Speedex ν πειάηεο έρεη λα επηιέμεη κεηαμχ ηεο 

ππεξεζίαο Home Delivery φπνπ ε παξάδνζε γίλεηαη ζην ζπίηη ή ζε ρψξν επηινγήο 

ηνπ θαη ηεο ππεξεζίαο Pick-up Point φπνπ ε παξάδνζε νινθιεξψλεηαη ζε έλα απφ ηα 

250 θαη πεξηζζφηεξα ζεκεία εμππεξέηεζεο.  Σα ζεκεία απηά απνηεινχλ είηε 

ζηαζκνχο εμππεξέηεζεο Speedex είηε Speedex Corners δειαδή ζπλεξγαδφκελα 

θαηαζηήκαηα (φπσο π.ρ. βελδηλάδηθα AVIN) απφ φπνπ ν πειάηεο έρεη ηε δπλαηφηεηα 
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λα παξαιάβεη ν ίδηνο γηα έλα δηάζηεκα 3 εκεξψλ απφ  ηελ ζηηγκή πνπ ην δέκα θηάζεη 

ζην ζεκείν εμππεξέηεζεο, φπνηε θαη ελεκεξψλεηαη κε γξαπηφ κήλπκα ή e-mail. 

Σα θπξηφηεξα πιενλεθηήκαηα θαη κεηνλεθηήκαηα ηεο ζπλεξγαζίαο ηεο Leroy Merlin 

κε ηνπο δχν απηνχο ζπλεξγάηεο ζπλνςίδνληαη παξαθάησ: 

DHL 

 Πιενλεθηήκαηα 

 Υακειφ θφζηνο παξάδνζεο (5επξψ αλά δέκα θαη 15 αλά παιέηα) 

 Παλειιαδηθφ δίθηπν κε θάιπςε θαη ησλ πην απνκαθξπζκέλσλ πεξηνρψλ θαη 

αμηνπηζηία ζηελ ηήξεζε ηνπ ρξνλνδηαγξάκκαηνο  ησλ παξαδφζεσλ. 

 Γπλαηφηεηα ζπλδπαζηηθψλ παξαδφζεσλ φπνπ νη παξαγγειίεο πνπ 

πξνεηνηκάδνληαη ζην θαηάζηεκα ηεο Leroy Merlin ζπλδπάδνληαη κε πξντφληα 

πνπ απνζεθεχνληαη κφληκα (ιφγσ φγθνπ θαη βάξνπο) ζηηο απνζήθεο ηεο DHL 

θαη δηαλέκνληαη απνθιεηζηηθά απφ ηηο εγθαηαζηάζεηο ηεο. Ζ δπλαηφηεηα απηή 

κεηψλεη αθφκα πεξαηηέξσ ην θφζηνο κεηαθνξάο θαη δηαλνκήο 

 Παξνρή ππεξεζίαο παξαθνινχζεζεο ηεο πνξείαο ηεο απνζηνιήο (tracking) 

ησλ παξαγγειηψλ γηα ηελ εηαηξία. 

 

Μεηνλεθηήκαηα 

 Έιιεηςε εμεηδίθεπζεο ζηε κεηαθνξά ησλ δηάθνξσλ ηχπσλ εκπνξεπκάησλ κε 

ηδηαίηεξε ζπζθεπαζία θαη απαηηήζεηο ρεηξηζκνχ. Σν γεγνλφο απηφ νδεγεί ζε 

απμεκέλν αξηζκφ θαηαζηξνθψλ θαη επηζηξνθψλ πξηλ ηε ηειηθή παξάδνζε. 

 

Speedex 

 

Πιενλεθηήκαηα 

 Αληαγσληζηηθφ θφζηνο 

 Παλειιαδηθή θάιπςε κε 250 ζεκεία εμππεξέηεζεο. 

 Μεγάιε ηαρχηεηα παξαδφζεσλ (24ψξεο ζηα αζηηθά θέληξα). 

 Γπλαηφηεηα παξάδνζεο απζεκεξφλ ή ΢αββάηνπ 

 Τπεξεζία track&trace γηα ηελ παξαθνινχζεζε ηεο πνξείαο ηεο απνζηνιήο 

δηαζέζηκε θαη γηα ηνλ πειάηε.. 
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Μεηνλεθηήκαηα 

 Με πνηνηηθέο παξαδφζεηο θαη ζρεηηθή αλαμηνπηζηία ζηε ηήξεζε ηνπ 

ρξνλνδηαγξάκκαηνο παξαδφζεσλ θαη έιιεηςε επειημίαο φηαλ παξνπζηαζηεί 

θάπνην πξφβιεκα. ΢ρεηηθά κεγάιν πνζνζηφ ησλ απνζηνιψλ κπνξεί λα 

θαζπζηεξήζεη ή θαη λα επηζηξαθεί γηαηί παξνπζηάδνληαη πξνβιήκαηα 

ρεηξηζκνχ (ζπαζίκαηα ή άγλσζηε απψιεηα) ή επηθνηλσλίαο (δε ζπκθσλείηαη 

ξαληεβνχ ή δελ εηδνπνηείηαη ν πειάηεο πξηλ ηε παξάδνζε).  

 

Σέινο, ζηελ επφκελε ζειίδα αθνινπζεί  κηα απεηθφληζε ζε ράξηε (εηθφλα 5.21) 

ησλ ξνψλ πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη γηα ηελ δηαλνκή ησλ παξαγγειηψλ παλειιαδηθά 

αιιά θαη κεηαμχ ηεο εηαηξείαο θαη ησλ ζπλεξγαδφκελσλ εηαηξηψλ φζνλ αθνξά ηε 

δηαλνκή ησλ παξαγγειηψλ ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο αιιά θαη ηνλ 

αλεθνδηαζκφ ησλ απνζεκάησλ ηνπ απφ ηηο απνζήθεο ηνπ 3PL. 
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Δηθφλα 5.21: Γηαλνκή παξαγγειηψλ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο Leroy Merlin. 

 
Δπεμήγεζε ζπκβφισλ 

 : Καηαζηήκαηα Leroy 

Merlin 

 

 : Κέληξν δηαλνκήο DHL 

 

 : Κέληξν δηαλνκήο Speedex 

 

 :  Speedex Pick-up Point 

                     : Μεηαθνξά πξνεηνηκαζκέλσλ  παξαγγειηψλ  

απφ ην θαηάζηεκα Leroy  Merlin ζην θέληξν δηαλνκήο 

ηεο DHL θαη επηζηξνθέο απφ DHL πξνο ην θαηάζηεκα. 

 : Μεηαθνξά πξνεηνηκαζκέλσλ 

παξαγγειηψλ απφ ην θαηάζηεκα Leroy Merlin ζε θέληξν 

δηαλνκήο Speedex θαη επηζηξνθέο απφ Speedex ζην 

θαηάζηεκα. 

 : Αλεθνδηαζκφο απνζεκάησλ θαηαζηήκαηνο 

απφ απνζήθεο DHL. 

                     : Γηαλνκή παξαγγειηψλ Leroy Merlin κέζσ 

δηθηχνπ δηαλνκήο DHL. 

                     : Γηαλνκή παξαγγειηψλ Leroy Merlin κέζσ 

δηθηχνπ δηαλνκήο Speedex. 
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 5.3.5 Δπηζηξνθέο πξντφλησλ  

 

 Όπσο πξναλαθέξακε ζηελ ελφηεηα 4.10 ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν κηα εηαηξία 

δηαρεηξίδεηαη ηηο επηζηξνθέο πξντφλησλ, εηδηθά ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην, κπνξεί είηε 

λα κεηαηξέςεη ζε εθηάιηε ηελ εκπεηξία ηνπ θαηαλαισηή είηε λα απμήζεη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε νδεγψληαο ηνλ ζε λέεο αγνξέο, δεκηνπξγψληαο 

εμνηθνλνκήζεηο ζηηο δαπάλεο θαη δηαηεξψληαο έλα ζεηηθφ θιίκα γηα ηελ επηρείξεζε. 

 

Ζ Leroy Merlin έρεη πηνζεηήζεη κία νκνινγνπκέλσο ραιαξή πνιηηηθή επηζηξνθψλ θαη 

ζην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα ηεο κε γλψκνλα ηελ ηθαλνπνίεζε θαη ηελ πηζηφηεηα ηνπ 

θαηαλαισηή ζηελ εηαηξία. Οη επηζηξνθέο πξντφλησλ ρσξίδνληαη ζε δχν κεγάιεο 

θαηεγνξίεο κε θξηηήξην ην αλ παξαδφζεθαλ (ε παξαιήθζεθαλ)  απφ ηνλ πειάηε ή φρη. 

΢ηε πξψηε θαηεγνξία ζπκπεξηιακβάλνληαη φιεο νη επηζηξνθέο φπνπ ην πξντφλ 

κπνξεί λα έρεη θηάζεη κέρξη ηνλ ηειηθφ παξαιήπηε αιιά δελ παξαδφζεθε. Απηέο 

είλαη: 

 Φζνξά ε θαηαζηξνθή ηνπ πξντφληνο ή ηεο ζπζθεπαζίαο ηνπ θαηά ηε θφξησζε 

ηνπ ζην θέληξν πξνεηνηκαζίαο παξαγγειηψλ ζην αεξνδξφκην. Οη επηζηξνθέο 

απηέο γίλνληαη κε ππαηηηφηεηα ηεο εηαηξίαο πνπ είλαη ππεχζπλε θαη γηα ηελ 

θφξησζε. 

 Φζνξά ή θαηαζηξνθή ηνπ πξντφληνο θαηά ηελ κεηαθνξά, ην ρεηξηζκφ θαη ηελ 

δηαλνκή ησλ δεκάησλ/παιεηψλ απφ ηνπο εμσηεξηθνχο ζπλεξγάηεο ε νπνία 

πξνθιήζεθε θαη  έγηλε αληηιεπηή είηε απφ ηνπο ίδηνπο είηε απφ ηνλ ηειηθφ 

παξαιήπηε ν νπνίνο πξνέβε ζε άξλεζε παξαιαβήο. Σν θφζηνο απνδεκίσζεο 

θαη επηζηξνθήο βαξχλεη ηνλ εμσηεξηθφ ζπλεξγάηε. 

 Δπηζηξνθέο πξντφλησλ ιφγσ κε εχξεζεο ηνπ παξαιήπηε ζηo ζπκθσλεκέλν 

ρξφλν θαη  κέξνο παξάδνζεο. Μεηά απφ 3 εξγάζηκεο κέξεο αλ δε βξεζεί ν 

παξαιήπηεο ε παξαγγειία επηζηξέθεηαη δσξεάλ ζην θαηάζηεκα. Αληίζηνηρα 

ζηε πεξίπησζε παξαιαβήο απφ Pick-up Point αλ ν παξαιήπηεο δελ ην 

παξαιάβεη ζε δηάζηεκα 5 εκεξψλ ηφηε ε παξαγγειία επηζηξέθεηαη θαη 

αθπξψλεηαη.  
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Ζ δεχηεξε κεγάιε θαηεγνξία επηζηξνθψλ πξντφλησλ αθνξά  πεξηπηψζεηο φπνπ ην 

πξντφλ επηζηξάθεθε αθνχ παξαδφζεθε ε αθνχ παξαιήθζεθε απφ ηνλ θαηαλαισηή. 

Απηέο είλαη: 

 Δπηζηξνθή ειαηησκαηηθνχ ή ρηππεκέλνπ: oη πειάηεο ηνπ ειεθηξνληθνχ 

θαηαζηήκαηνο έρνπλ ηελ δπλαηφηεηα επηζηξνθήο ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ 

ζε δηάζηεκα 10 εκεξψλ απφ ηελ εκεξνκελία παξαιαβή ηνπο, είηε απφ ην 

θαηάζηεκα είηε κέζσ δηαλνκήο, ρσξίο ρξέσζε γηα ηνπο ίδηνπο. 

 Γηθαίσκα ππαλαρψξεζεο: ε πεξίνδνο ηνπ δηθαηψκαηνο ππαλαρψξεζεο έρεη 

επεθηαζεί ζε 30 κέξεο (αληίζηνηρα 60 γηα ηα κέιε ηνπ πξνγξάκκαηνο 

πηζηφηεηαο ηεο εηαηξίαο) ζε πεξίπησζε πνπ ν αγνξαζηήο κεηαληψζεη γηα ηελ 

αγνξά ηνπ, κε ηελ πξνυπφζεζε πάληα φηη ην πξντφλ είλαη ζηελ αξρηθή ηνπ 

θαηάζηαζε. Σα έμνδα επηζηξνθήο ζε απηή ηε πεξίπησζε επηβαξχλνπλ ηνλ 

θαηαλαισηή 

 Δγγχεζε πξντφληνο: επηζηξνθέο πνπ πξνέξρνληαη απφ πξντφληα πνπ 

εκθάληζαλ ειάηησκα κεηά ην δηάζηεκα ησλ 10 εκεξψλ ηεο πξψηεο θαηεγνξίαο 

θαη γηα δηάζηεκα πνπ εμαξηάηαη απφ ηελ δηάξθεηα ηεο εγγχεζεο ηνπ εθάζηνηε 

πξντφληνο θαη εκπίπηνπλ ζηνπο φξνπο ηεο εγγχεζεο. Σα έμνδα επηζηξνθήο θαη 

εδψ βαξαίλνπλ ηνλ θαηαλαισηή. 

 

Σέινο φζνλ αθνξά ηνλ ρεηξηζκφ ησλ επηζηξνθψλ αλάινγα ηε θαηάζηαζε ηνπ 

πξντφληνο θαη ηεο ζπζθεπαζίαο ηνπ ε εηαηξεία πξνβαίλεη ζηηο εμήο ηέζζεξηο 

ελέξγεηεο. 

 Πιήξσο ζπζθεπαζκέλν, πγηέο πξντφλ: επηζηξνθή ηνπ πξντφληνο ζην ρψξν 

πψιεζεο ή ζηελ απνζήθε απφ ηελ νκάδα αλεθνδηαζκνχ. 

 Καθή θαηάζηαζε ζπζθεπαζίαο, πγηέο πξντφλ: κεηαθνξά ηνπ πξντφληνο 

απφ ηελ νκάδα αλεθνδηαζκνχ ζην ρψξν bazaar εθπνίεζεο ηνπ 

θαηαζηήκαηνο φπνπ θαη δηαηίζεηαη πξνο πψιεζε κε κεησκέλε ηηκή. 

 Καθή θαηάζηαζεο ζπζθεπαζίαο, επηζθεπάζηκν πξντφλ: ην πξντφλ 

απνζηέιιεηαη ζηνλ πξνκεζεπηή ή ζε εμνπζηνδνηεκέλν service θαη ζε 

πεξίπησζε πνπ θξηζεί ζπκθέξνπζα ε επηδηφξζσζε, ηφηε απηφ επηζηξέθεη 

ζην ρψξν bazaar εθπνίεζεο ηνπ θαηαζηήκαηνο αθνχ επηζθεπαζηεί. ΢ε 

αληίζεηε πεξίπησζε δηαηίζεηαη πξνο αλαθχθισζε. 

 Πιήξσο θαηεζηξακκέλν πξντφλ: ην πξντφλ δηαηίζεηαη πξνο αλαθχθισζε. 
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 5.4 Αμηνιφγεζε ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο 

 

 Σα logistics θαη ε νξζνινγηθή νξγάλσζε ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο δελ είλαη 

απιά θάπνηνη απφ ηνπο πην θξίζηκνπο παξάγνληεο ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ 

αιιά απνηεινχλ βαζηθή πξνυπφζεζε γηα ηελ πινπνίεζε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ 

πιηθψλ αγαζψλ. Δπηπξφζζεηα είλαη νη ιεηηνπξγίεο πνπ έρνπλ ηνλ ηειεπηαίν ιφγν ζην 

θαζνξηζκφ ηεο θεξδνθνξίαο θαη ησλ ηδίξσλ ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ. Ζ 

θεξδνθνξία βειηηψλεηαη απφ ηε κείσζε ηνπ θαηά θαλφλα πςεινχ θφζηνπο 

εθπιήξσζεο ηεο παξαγγειίαο θαη νη ηδίξνη εληζρχνληαη απφ ηε βειηίσζε ηεο 

εκπεηξίαο ηνπ πειάηε θπξίσο φζνλ αθνξά ηελ ηαρχηεηα θαη ηελ απξνβιεκάηηζηε, 

δειαδή ρσξίο δπζθνιίεο θαη ιάζε,  παξάδνζε .  

Σν ―last mile‖ δειαδή ην ηειεπηαίν ζθέινο ηνπ δηαλνκήο ελφο παθέηνπ, πξηλ λα 

θηάζεη ζηνλ ηειηθφ θαηαλαισηή, απνηειεί ην αδχλακν ζεκείν ηνπ ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ θαη θάζε ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο. Καη απηφ γηαηί, αθφκα θαη εάλ ε 

εθνδηαζηηθή αιπζίδα είλαη ηέιεηα νξγαλσκέλε, πνιιά δέκαηα δε θζάλνπλ ζπρλά 

έγθαηξα ζηνπο πειάηεο. Υαξαθηεξηζηηθφ ήηαλ θαη ην απνηέιεζκα ηνπ ςεθνθνξίαο 

ζην 2
ν
 ζπλέδξην «e-commerce & omni-channel logistics II» απφ ην απφ ην Supply 

Chain Institute φπνπ ην 63% ησλ ζπκκεηερφλησλ ζεσξεί  ηηο κε πνηνηηθέο παξαδφζεηο 

courier/ζπλεξγάηε κεηαθνξψλ σο ην κεγαιχηεξν πξφβιεκα πνπ έρνπλ λα 

δηαρεηξηζηνχλ ζην e-shop ηνπο. Σα πξντφληα πνπ παξαγγέιινπλ νη πειάηεο κέζσ 

δηαδηθηχνπ ζα πξέπεη λα παξαδίδνληαη άκεζα, ζε νπνηαδήπνηε ρξνληθή ζηηγκή θαη ζε 

άξηζηε θαηάζηαζε. ΢ε αληίζεηε πεξίπησζε νη πειάηεο κπνξεί λα απεηιήζνπλ ηα 

ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα κε θαηαγγειίεο θαη επηζηξνθέο, νη νπνίεο κε ηε ζεηξά ηνπο 

έρνπλ αξλεηηθφ αληίθηππν ζηε θήκε ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο, φζν άξηηα 

νξγαλσκέλν, ιεηηνπξγηθφ θαη θηιηθφ λα είλαη απηφ πξνο ηνλ ρξήζηε. ΢ηελ επνρή ηνπ 

ηληεξλέη είλαη εμαηξεηηθά δχζθνιν λα πξνζθέξεηο θαθέο ππεξεζίεο ζηνπο πειάηεο ζνπ 

θαη αλ κηα εηαηξία ην πξάμεη ηφηε νη επηπηψζεηο είλαη άκεζεο. Οη θαηαλαισηέο δε 

ζπγρσξνχλ. Χο εθ ηνχηνπ, ε επηηπρεκέλε πξψηε παξάδνζε απνηειεί θαη ηελ αρίιιεην 

πηέξλα ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. 

Λακβάλνληαο ππφςε φια ηα παξαπάλσ ζα εζηηάζνπκε ζηελ αλάιπζε/αμηνιφγεζε ηεο 

εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο ηεο Leroy Merlin θαζψο 

απνηειεί ην πην θξίζηκν παξάγνληα ζηελ επηηπρία ηνπ ζηξαηεγηθνχ, γηα ηελ εηαηξία, 

project. 
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5.4.1 Αλάιπζε SWOT εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο  

 
Δ
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ΓΤΝΑΜΔΙ΢ ΑΓΤΝΑΜΙΔ΢ 

 Υακειφ θφζηνο επέλδπζεο 

 Υακειφ ιεηηνπξγηθφ θφζηνο 

 Μηθξή αχμεζε χςνπο απνζεκάησλ 

 Δπειημία ζηελ αλαπιήξσζε ησλ 

out-of-stock θσδηθψλ 

 Έκπεηξν πξνζσπηθφ ηκεκάησλ 

απνζήθεο 

 Μεγάιν δίθηπν Pick-up point θαη 

γεσγξαθηθή θάιπςε εμ. 

ζπλεξγάηε δηαλνκήο. 

 Αληαγσληζηηθφο ππνζρφκελνο 

ρξφλνο παξάδνζεο 

 Μεγάιε πξνζαξκνζηηθφηεηα εμ. 

ζπλεξγαηψλ ζε αχμεζε φγθνπ 

παξαγγειηψλ 

 Με-απηνκαηνπνηεκέλε ρξνλνβφξα 

δηαδηθαζία picking 

 Αλαμηνπηζηία stock θαηαζηήκαηνο 

 Έιιεηςε πξφγλσζεο δήηεζεο 

 Υακειή αμηνπηζηία/πνηφηεηα 

παξαδφζεσλ εμ. ζπλεξγαηψλ 

 Πεξηνξηζκέλε ηθαλφηεηα θέληξνπ 

πξνεηνηκαζίαο ζηε δηεθπεξαίσζε 

παξαγγειηψλ  

 Πνιππινθφηεηα ιεηηνπξγηψλ 

απνζήθεο γηα ηελ εμππεξέηεζε 

θπζηθνχ & ειεθηξνληθνχ 

θαηαζηήκαηνο  

 Απεηξία ζηελ ιεηηνπξγία 

ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο 
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ΔΤΚΑΙΡΙΔ΢ ΑΠΔΙΛΔ΢ 

 Μείσζε ιαζψλ, ρξφλνπ ζηε 

δηαδηθαζία picking κε ρξήζε 

αζχξκαησλ RF ηεξκαηηθψλ  

 ABC Class-based Storage  γηα 

βειηίσζε ρξφλνπ picking  

 Δληνπηζκφο, αλάιπζε θαη 

αμηνιφγεζε εμ. ζπλεξγαηψλ  γηα 

κείσζε θφζηνπο & αχμεζε 

επηπέδνπ εμππεξέηεζεο, 

 Αχμεζε ηδίξνπ & θεξδνθνξίαο 

κέζσ πςεινχ επηπέδνπ 

εμππεξέηεζεο δηεθπεξαίσζεο  

παξαγγειηψλ 

 Τςειφ % επηζηξνθψλ απφ 

ρεηξηζκφ εμ. ζπλεξγαηψλ δηαλνκήο 

θαη πειάηεο 

 Αβεβαηφηεηα & δηαθπκάλζεηο 

δήηεζεο 

 Τςειφο αληαγσληζκφο απφ 

εηαηξείεο θιάδνπ ζε ηαρχηεηα 

παξάδνζεο & θφζηνο 

κεηαθνξηθψλ 

  Υακειή θεξδνθνξία 
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 5.4.2 ΢πκπεξάζκαηα-Πξνηάζεηο 

 Απφ ηελ αλάιπζε πνπ πξνεγήζεθε θαηαιαβαίλνπκε φηη παξά ηα πνιιά 

πιενλεθηήκαηα ηεο πθηζηάκελεο δνκήο ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο ηνπ ειεθηξνληθνχ 

θαηαζηήκαηνο ππάξρνπλ πνιιά κεηνλεθηήκαηα θαη θίλδπλνη πνπ φρη κφλν 

δπζρεξαίλνπλ ηελ εθηέιεζε κεγάινπ κέξνπο ησλ ιεηηνπξγηψλ logistics αιιά κπνξεί 

λα είλαη θαη θξίζηκα ζηελ επηηπρεκέλε ιεηηνπξγία ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο. 

Ζ πθηζηάκελε δνκή κφλν σο πξνζσξηλή κπνξεί αληηκεησπηζηεί θαζψο ε παξάιιειε 

ιεηηνπξγία ελφο ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο κε έλα θπζηθφ ζηηο ίδηεο εγθαηαζηάζεηο 

κε θνηλά απνζέκαηα απμάλεη ηε πνιππινθφηεηα ησλ εξγαζηψλ φπσο ηεο δηαρείξηζεο 

ησλ απνζεκάησλ θαη ηεο δηεθπεξαίσζεο ησλ παξαγγειηψλ θαη κεηψλεη ην επίπεδν 

εμππεξέηεζεο θαη ζηηο δχν νληφηεηεο. Παξάιιεια ε έιιεηςε δεδνκέλσλ θαη 

πιεξνθνξηψλ θαη πξνεγνχκελεο εκπεηξίαο ζηε δηεθπεξαίσζε παξαγγειηψλ κέζσ 

δηαδηθηχνπ δπζρεξαίλεη ην έξγν ηεο πξφβιεςεο ηεο δήηεζεο θαη ησλ αλαγθψλ ηεο 

πθηζηάκελεο δνκήο. Αθνινπζεί κία ζεηξά πξνηάζεσλ ηφζν ζε δνκηθφ φζν θαη ζε 

ιεηηνπξγηθφ επίπεδν.  

Μηα πξψηε πξφηαζε είλαη ν ζρεδηαζκφο θαη ε πξνεηνηκαζία γηα κηα κειινληηθή 

κεηεγθαηάζηαζε ηνπ θέληξνπ πξνεηνηκαζίαο ησλ παξαγγειηψλ ηνπ ειεθηξνληθνχ 

θαηαζηήκαηνο ζε απηφλνκεο εγθαηαζηάζεηο. Έηζη  κε ηα πξψηα ζεκάδηα θνξεζκνχ 

ηεο ηθαλφηεηαο ησλ πθηζηάκελσλ εγθαηαζηάζεσλ ζηε δηεθπεξαίσζε παξαγγειηψλ ζα 

ππάξρεη πιάλν αληηκεηψπηζεο ηνπ απμεκέλνπ φγθνπ. Έλαο ηφζν απμεκέλνο φγθνο 

παξαγγειηψλ πνπ ζα απνθέξεη θαη αληίζηνηρε θεξδνθνξία δηθαηνινγεί ην χςνο ηεο 

επέλδπζεο θαη ηα φπνηα απμεκέλα ιεηηνπξγηθά θφζηε ηα νπνία έρνπλ απνθεπρζεί κε 

ηελ πθηζηάκελε δνκή. Μία ηέηνηα κεηεγθαηάζηαζε ζα απνθέξεη φκσο θαη 

εμνηθνλνκήζεηο θαζψο ιεηηνπξγηθά θφζηε φπσο ε εξγαζία ζα κεησζνχλ ζεκαληηθά κε 

ηελ πην απηνκαηνπνηεκέλε θαη γξήγνξε ζπιινγή παξαγγειηψλ ζε πεξηβάιινλ 

απνζήθεο θαη φρη θαη ζε ρψξνπο πψιεζεο φπσο ζπκβαίλεη κε ην παξφλ κνληέιν. 

Δπηπξφζζεηα ζα απνθέξεη θαη βειηίσζε ζην επίπεδν εμππεξέηεζεο ησλ παξαγγειηψλ 

θαη ηθαλνπνίεζεο ησλ παξαγγειηψλ αθνχ ζα απμεζεί ε αμηνπηζηία ηνπ απνζέκαηνο 

θαη ζα κεησζνχλ νη θαζπζηεξήζεηο ζηελ πξνεηνηκαζία ησλ παξαγγειηψλ, απμάλνληαο 

αθφκα πεξηζζφηεξν ηνλ φγθν ησλ παξαγγειηψλ θαη επνκέλσο θαη ησλ εζφδσλ. 

Όζνλ αθνξά ην πθηζηάκελν κνληέιν αθνινπζεί κηα ζεηξά πξνηάζεσλ πνπ κπνξεί λα 

εμνκαιχλεη ηελ ιεηηνπξγία ηεο εθνδηαζηηθή αιπζίδαο ηνπ ειεθηξνληθνχ 
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θαηαζηήκαηνο. Γηα ηελ αληηκεηψπηζε ηεο αλαμηνπηζηίαο ησλ απνζεκάησλ πξνηείλεηαη 

ε ζέζπηζε ζπρλψλ πεξηνδηθψλ απνγξαθψλ  κε βάζε ηνπο πην θηλήζηκνπο θσδηθνχο 

(αλάιπζε ABC) πνπ ζα εληνπίδνπλ έγθαηξα απνθιίζεηο  πνπ νδεγνχλ ζε stock-outs 

θαη επνκέλσο ζηελ αδπλακία εμππεξέηεζεο παξαγγειηψλ. Όζνλ αθνξά ηελ ζπιινγή 

ησλ παξαγγειηψλ ζε ρψξνπο πψιεζεο θαη απνζήθε δχν είλαη νη πξνηάζεηο γηα ηελ 

κείσζε ηνπ ρξφλνπ θαη ησλ ιαζψλ. Πξψηνλ ε πην απηνκαηνπνηεκέλε ζπιινγή κε 

ρξήζε αζχξκαησλ ηεξκαηηθψλ RF ζα κεηψζεη ην πνζνζηφ ησλ ιαζψλ ζηε ζπιινγή 

θαη επνκέλσο ηνλ ρξφλν πνπ δαπαλάηαη γηα ηε δηφξζσζε ηνπο. Γεχηεξνλ πξνηείλεηαη 

ε εθαξκνγή πνιηηηθήο ABC γηα ηελ ρσξνζέηεζε ησλ θσδηθψλ ζηνπο απνζεθεπηηθνχο 

ρψξνπο ηνπ θαηαζηήκαηνο (ABC Class-Based Storage). Με απηή ηελ πνιηηηθή 

θσδηθνί πνπ ζπιιέγνληαη πην ζπρλά θαη απαζρνινχλε γηα κεγαιχηεξν δηάζηεκα ηνπο 

pickers ζα απνζεθεχνληαη πην θνληά ζην ηκήκα παξαγγειηψλ πειαηψλ κεηψλνληαο 

έηζη ηηο δηαλπφκελεο απνζηάζεηο  θαη ην θαηαλαιηζθφκελν ρξφλν. Δπηπξφζζεηα 

θσδηθνί κε κεγάιε θίλεζε αιιά κε απνθιεηζηηθή παξνπζία ζην ρψξν πψιεζεο ζα 

πξέπεη λα απνζεκαηνπνηνχληαη, φζν απηφ είλαη δπλαηφλ κε βάζε ηνπ πθηζηάκελνπ 

απνζεθεπηηθνχο ρψξνπο κε ηελ ίδηα πνιηηηθή. 

Όζνλ αθνξά ηε δηαλνκή ησλ παξαγγειηψλ, πνπ φπσο πξναλαθέξακε είλαη δσηηθήο 

ζεκαζίαο γηα ην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα, ζα πξέπεη λα γίλνληαη κεηξήζεηο γηα λα 

αμηνινγεζεί ην επίπεδν εμππεξέηεζεο ησλ ζπλεξγαηψλ. Γείθηεο φπσο ν αξηζκφο ησλ 

παξαγγειηψλ πνπ παξαδφζεθαλ ρσξίο θζνξέο θαη απφ ηελ πξψηε απφπεηξα ή 

παξαγγειίεο πνπ παξαδφζεθαλ εληφο ηνπ ππνζρφκελνπ δηαζηήκαηνο πξνο ην ζχλνιν 

ησλ παξαγγειηψλ πξνο δηαλνκή ζα πξέπεη λα ππνινγίδνληαη, λα παξαθνινπζνχληαη 

θαη λα ζπγθξίλνληαη κε αληίζηνηρνπο ηεο αγνξάο (benchmarking) θαη παξάιιεια λα 

νξηζηνχλ θαηψηαηα φξηα εμππεξέηεζεο ηα νπνία εθφζνλ δε επηηεπρζνχλ λα νδεγνχλ 

ζε ρξεκαηηθέο πνηλέο ή θαη δηαθνπή ζπλεξγαζίαο ζε επαλαιακβαλφκελε αδπλακία 

ηήξεζεο ηνπο.  

Σέινο φζνλ αθνξά ηελ πνιηηηθή ησλ επηζηξνθψλ ε εηαηξία ζα πξέπεη λα επηιέμεη κία 

κέζε ιχζε απζηεξνπνηψληαο ηνλ έιεγρν ηνπο θαζψο ε αιφγηζηε αληηθαηάζηαζε 

εκπνξεπκάησλ κε θζνξά πνπ πξνθιήζεθε απφ ππαηηηφηεηα ηνπ πειάηε ή ηνπ 

κεηαθνξέα ζα πιήμεη ζνβαξά ηελ αλακελφκελε θεξδνθνξία ηνπ project. Αληίζηνηρα 

πξέπεη λα ηεζεί αλψηαην πνζνζηφ θζνξψλ πνπ ζα δηθαηνινγείηαη απφ ηνπο 

εμσηεξηθνχο ζπλεξγάηεο θαη λα δηαζθαιίδεηαη ή ζσζηή παιεηνπνίεζε θαη 

ζπζθεπαζία ησλ παξαγγειηψλ ζην ηκήκα παξαγγειηψλ πειαηψλ. 
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Δηθφλα 5.22: Νέν e-shop απφ ηε Leroy Merlin 
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Δπίινγνο 

 

 Ζ δηάδνζε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ έρεη αιιάμεη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν 

δηαθηλνχληαη ηα εκπνξεχκαηα αθφκα θαη απφ ηηο κηθξφηεξεο επηρεηξήζεηο ζηνλ θιάδν 

ηνπ ιηαλεκπνξίνπ. Μέρξη ζήκεξα, ζηα παξαδνζηαθά θαηαζηήκαηα ν πειάηεο ήηαλ 

εθείλνο πνπ εξρφηαλ ζην ζεκείν πψιεζεο θαη πξνκεζεπφηαλ επηηφπνπ ην πξντφλ πνπ 

ηνλ ελδηέθεξε. Με ηελ ζηαδηαθή απνδνρή ηνπ e-commerce θαη ηε δεκηνπξγία 

ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ απφ νινέλα θαη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο  ηα 

δεδνκέλα αιιάδνπλ θαζψο πιένλ ε επζχλε γηα ηελ παξάδνζε ηνπ πξντφληνο κέρξη ηε 

πφξηα ηνπ θαηαλαισηή κεηαθέξεηαη ζηελ επηρείξεζε.  Ο αληαγσληζκφο είλαη έληνλνο 

θαη ηα πεξηζψξηα θέξδνπο ζηελά. Σα logistics πιένλ παίδνπλ ηνλ πην θνκβηθφ ξφιν 

ζηελ επηηπρία ή απνηπρία ηεο δξαζηεξηνπνίεζε κηαο επηρείξεζεο ζην ειεθηξνληθφ 

εκπφξην. Πιένλ κία επηρείξεζε είλαη αλαγθαζκέλε λα δηαλέκεη ρηιηάδεο παξαγγειίεο 

κε κηθξφ φγθν θαη αμία ζε πνιινχο θαηαθεξκαηηζκέλνπο γεσγξαθηθά πξννξηζκνχο. 

Σα ιάζε δελ ζπγρσξνχληαη απφ έλαv θαηαλαισηή, o νπνίνο πιένλ ζεσξεί δεδνκέλε 

ηελ απξνβιεκάηηζηε εκπεηξία ηνπ ζε έλα πνιπθαλαιηθφ (omni-channel) πεξηβάιινλ. 

Καζπζηεξεκέλεο θαη ιαλζαζκέλεο παξαδφζεηο, πςειά θφζηε δηαθίλεζεο θαη 

δηεθπεξαίσζεο παξαγγειηψλ, έιιεηςε επειημίαο θαη κεγάινο αξηζκφο επηζηξνθψλ 

είλαη πξνβιήκαηα πνπ κπνξνχλ λα εθηξνρηάζνπλ νπνηαδήπνηε πξνζπάζεηα 

δεκηνπξγίαο ελφο πεηπρεκέλνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο. Γηα λα αληηκεησπηζηνχλ 

απηέο νη πξνθιήζεηο ηα logistics θάζε εηαηξίαο πξέπεη λα εμειηρζνχλ θαη λα 

πξνζαξκνζηνχλ ζηα λέα απηά δεδνκέλα. Ζ πιήξε ελζσκάησζε ησλ ηερλνινγηψλ 

επηθνηλσλίαο θαη πιεξνθνξηθήο θαη ε δεκηνπξγία θαη αμηνπνίεζε  πιεξνθνξίαο ζε 

φιν ην θάζκα ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο κε ζθνπφ ηελ αληηκεηψπηζε ησλ 

πξναλαθεξζέλησλ πξνβιεκάησλ θαη θαηά ζπλέπεηα ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε ηνπ 

πειάηε δεκηνπξγεί κηα λέα γεληά logistics, ηα e-logistics. 
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