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Δπραξηζηίεο 

Οθείισ ζεξκέο επραξηζηίεο ζηελ νηθνγέλεηά κνπ, γηα ηε ζηήξημε θαη απηαπάξλεζε ησλ νπνίσλ 

νθείισ ηελ νινθιήξσζε ησλ ζπνπδψλ κνπ. 

Δπραξηζηψ, επίζεο, ηδηαηηέξσο ηελ επηβιέπνπζα θαζεγήηξηά κνπ, θα Σηακαηίλα Φαηδεδήκα γηα 

ηελ πνιχηηκε βνήζεηα πνπ κνπ παξείρε, πξνθεηκέλνπ λα νινθιεξψζσ επηηπρψο ηε ζπγγξαθή ηεο 

δηπισκαηηθήο κνπ εξγαζίαο, γηα ην ρξφλν πνπ αθηέξσζε ζηελ αλάγλσζή ηεο θαη γηα ηηο 

πνιχηηκεο ζπκβνπιέο θαη ππνδείμεηο ηεο, νη νπνίεο ζπλέβαιαλ δξαζηηθά αιιά θαη απνθαζηζηηθά 

ζηε δηακφξθσζε ηεο ηειηθή κνξθήο. 
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Πεξίιεςε 

 

 

Σθνπφο ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο είλαη ε κειέηε ηεο πνξείαο ηνπ Ηιεθηξνληθνχ 

Δκπνξίνπ ππφ ην πξίζκα ησλ Ηιεθηξνληθψλ Καηαζηεκάησλ, δεδνκέλεο ηεο ηεξάζηηαο 

νηθνλνκηθήο θξίζεο πνπ έρεη μεζπάζεη ζηελ επξχηεξε πεξηνρή ηεο Δπξψπεο. Η κειέηε 

επηθεληξψλεηαη ζην βαζκφ θάιπςεο ησλ αλαγθψλ ησλ θαηαλαισηψλ απφ ηα ειεθηξνληθά 

θαηαζηήκαηα, κέζσ ηεο δηακφξθσζεο ελφο εξεπλεηηθνχ εξγαιείνπ. 

Σηελ εξγαζία θαηαξηίδεηαη έλα εξεπλεηηθφ εξγαιείν ην νπνίν ζα αμηνινγήζεη ηα 

ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα. Δπηκέξνπο ζθνπφο είλαη λα επηιερζνχλ αληηθεηκεληθά θξηηήξηα 

αμηνιφγεζεο θαη λα γίλεη δηαρσξηζκφο ησλ θξηηεξίσλ απηψλ ζε ππνρξεσηηθά θαη κε.  

Σε πξψην ζηάδην γίλεηαη ν πξνζδηνξηζκφο ελφο θάζκαηνο θξηηεξίσλ ζχκθσλα κε κειέηεο 

πξνεγνχκελσλ εηψλ, ελψ ελ ζπλερεία παξνπζηάδεηαη ην πξνηεηλφκελν εξεπλεηηθφ εξγαιείν. 

Βαζηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ εξγαιείνπ αμηνιφγεζεο είλαη νη ηέζζεξηο βαζηθέο δηαζηάζεηο ηνπ κε 

ηηο επηκέξνπο κεηξηθέο πνπ θαιχπηνπλ φιν ην θάζκα ηνπ αγνξαζηηθνχ θχθινπ. 

Γηα ηελ δηεμαγσγή απνηειεζκάησλ, πξαγκαηνπνηήζεθε έξεπλα, ε νπνία πεξηιακβάλεη ηε 

ζπκκεηνρή εθαηφλ δεθαπέληε ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ, ε νπνία πξαγκαηνπνηήζεθε ην 

πξψην ηξίκελν ηνπ 2014. Βαζηθφο ζηφρνο ηεο έξεπλαο είλαη λα πξνζδηνξηζηεί ν βαζκφο θάιπςεο 

ησλ αλαγθψλ ησλ θαηαλαισηψλ, ην επίπεδν ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ ζηελ Διιάδα, ε 

εχξεζε ηνπ αλεξρφκελνπ θιάδνπ θαη ε θαηεγνξηνπνίεζε ησλ θξηηεξίσλ. 
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commerce sectors 

 

Abstract 

 

 

The purpose of this thesis is the study of the fate of Electronic Commerce in light of the online 

store, given the huge economic crisis that has erupted in the European region. The study focuses 

on the extent to meet the needs of consumers of online stores, through the formulation of a 

research tool.  

In this paper a research tool is being established, in order to evaluate the online stores. 

Sub goal is to select appropriate assessment criteria as well as to distinguish these criteria into 

mandatory and non. 

 In the first step is to identify a range of criteria according to studies from previous 

years, and then to present the proposed research tool.  Key characteristic of the tool evaluation 

are the four basic dimensions of the individual metrics that cover the entire spectrum of the 

buying cycle. 

 In order to carry out the results,has been used a survey, which includes the participation 

of one hundred and sixteen online shops, which took place in the first quarter of 2014. The main 

objective of this research is to determine the degree to meet the needs of consumers, the level of 

online shops in Greece, finding the ascending branch and and categorizing the criteria. 
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1  

 

ΔΙ΢ΑΓΩΓΗ 
 

Η παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία έρεη σο ζέκα ηελ αμηνιφγεζε εθαηφλ δεθαπέληε ειιεληθψλ 

ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ, ζηα νπνία δίλεηαη ε δπλαηφηεηα λα γίλνληαη παξαγγειίεο απφ 

ρξήζηεο-πειάηεο πνπ επηζθέπηνληαη ηα ειεθηξνληθά απηά θαηαζηήκαηα.  

Η χπαξμε ησλ θαηαζηεκάησλ απηψλ βαζίδεηαη άκεζα ζηελ ρξήζε ηνπ δηαδηθηχνπ θαη 

ησλ ηερλνινγηψλ πιεξνθνξηψλ, γηα λα είλαη δπλαηή ε ιεηηνπξγία ηνπο. Τν δηαδίθηπν 

αληηπξνζσπεχεη έλα πιήξσο δηαθνξεηηθφ πεξηβάιινλ αγνξψλ απφ έλα παξαδνζηαθφ θαλάιη 

αγνξψλ (Gounaris et. al, 2010). Η ειεθηξνληθή αγνξά, πνπ ρξεζηκνπνηεί ην δηαδίθηπν, είλαη έλα 

δηθηπσκέλν ζχζηεκα πιεξνθνξηψλ πνπ ρξεζηκνπνηείηαη σο ππνδνκή γηα αγνξαζηέο θαη 

πσιεηέο, κε ζθνπφ ηελ αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ, ηελ πξαγκαηνπνίεζε ζπλαιιαγψλ θαη ηελ 

εθηέιεζε άιισλ δξαζηεξηνηήησλ πνπ αθνξνχλ ηε ζπλαιιαγή πξηλ, θαηά ηε δηάξθεηα θαη κεηά 

απφ ηε ζπλαιιαγή  (Cheung and Lee, 2005). Μέζα ζε απηφ ην πεξηβάιινλ, φινη νη 

εκπιεθφκελνη αιιειεπηδξνχλ ρξεζηκνπνηψληαο ειεθηξνληθά κέζα, επηηξέπνληαο ηελ 

παξάθακςε θαη ηελ απνβνιή ησλ κεζαδφλησλ, ηφζν ζηα ζπζηήκαηα αμίαο φζν θαη ζηηο αιπζίδεο 

εθνδηαζκνχ. Οη ειεθηξνληθέο αγνξέο είλαη αγνξέο, φξγαλα ή κεραληζκνί πνπ εμππεξεηνχλ ηνπο 

ζπκκεηέρνληεο αγνξάο ζηε δηάζέζε πφξσλ. Οη πιεξνθνξίεο θαη νη ηερλνινγίεο επηθνηλσληψλ 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα λα θαζηεξψζνπλ ηηο ζέζεηο ηεο αγνξά ζηνλ θπβεξλνρψξν θαη γηα λα 

επηηξέςνπλ ζηνπο αγνξαζηέο θαη ζηνπο πσιεηέο λα ζπλαληεζνχλ, λα αμηνινγήζνπλ ηηο 

πξνζθνξέο θαη λα δηαπξαγκαηεπηνχλ ςεθηαθά κε ιίγνπο ή θαζφινπ πεξηνξηζκνχο ιφγσ ηεο 

απφζηαζεο ή ηνπ ρξφλνπ (Schubert θαη Selz, 2001). 

Σθνπφο ηεο δηπισκαηηθήο απηήο εξγαζίαο είλαη ε δεκηνπξγία ελφο εξεπλεηηθνχ 

εξγαιείνπ πνπ ζα αμηνινγήζεη ηα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα. Δπηκέξνπο ζθνπφο είλαη λα 

επηιερζνχλ αληηθεηκεληθά θξηηήξηα αμηνιφγεζεο θαη λα γίλεη δηαρσξηζκφο ησλ θξηηεξίσλ απηψλ 

ζε ππνρξεσηηθά θαη κε. Αξρηθά γίλεηαη πξνζδηνξηζκφο ησλ δηαθφξσλ θξηηεξίσλ πνπ 

ζεσξνχληαη θαζνξηζηηθνί παξάγνληεο ηεο πνηφηεηαο ελφο ηζηνρψξνπ, ζχκθσλα κε πξνεγνχκελεο 

κειέηεο. Σηελ ζπλέρεηα, παξνπζηάδεηαη ην πξνηεηλφκελν εξεπλεηηθφ εξγαιείν, πνπ απνηειείηαη 

απφ ηέζζεξηο βαζηθέο δηαζηάζεηο, ηηο ππφ-δηαζηάζεηο θαη ηηο κεηξηθέο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα 

ηελ αμηνιφγεζε. Πξνθεηκέλνπ λα ρξεζηκνπνηεζεί ην εξγαιείν εμεηάζηεθαλ νη ηζηνρψξνη εθαηφλ 

δεθαπέληε ειιεληθψλ εηαηξηψλ. Η εξγαζία νινθιεξψλεηαη κε ζπδήηεζε ησλ απνηειεζκάησλ θαη 

κειινληηθέο εξεπλεηηθέο θαηεπζχλζεηο. 
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΢ηόρνο ηεο Δξγαζίαο 

Οη ζεκεξηλνί θαηαλαισηέο, επεξεαζκέλνη ζε κεγάιν βαζκφ απφ ηελ ηζνπεδσηηθή δηείζδπζε ηνπ 

δηαδηθηχνπ ζε πνηθίιεο εθθάλζεηο ηεο θνηλσληθήο ηνπο δσήο, εμηζψζνπλ ηνπο δηθηπαθνχο ηφπνπο 

ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ κε ηα θπζηθά θαηαζηήκαηα. Οπζηαζηηθά, πξαγκαηνπνηνχλ 

πνιιέο πξνζσπηθέο, θνηλσληθέο ή επαγγεικαηηθέο δξαζηεξηφηεηεο, φπσο ελεκέξσζε, 

ςπραγσγία, αγνξέο, ηξαπεδηθέο ζπλαιιαγέο κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ θαη κεηαθέξνπλ απηή ηελ 

εκπεηξία θαη ζε άιιεο δξαζηεξηφηεηεο ηεο δσήο ηνπο, απμάλνληαο έηζη ηηο πξνζδνθίεο γηα ην 

ζχλνιν ησλ ιεηηνπξγηψλ θαη ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνπλ νη ηζηνρψξνη ησλ θαηαζηεκάησλ 

(McGillis θαη Toms, 2001). 

Γηα ηνπο αλσηέξσ ιφγνπο, ε έξεπλα ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο 

επηθεληξψζεθε ζηελ αμηνιφγεζε ησλ δηαδηθηπαθψλ θφκβσλ εθαηφλ δεθαπέληε ειιεληθψλ 

ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ σο πξνο ηέζζεξηο δηαθνξεηηθέο πξνζεγγίζεηο, ηελ αηζζεηηθή, ηε 

ιεηηνπξγηθφηεηα, ηε δηεθπεξαίσζε, ηελ ππνζηήξημε θαη ηελ αμηνπηζηία θαη πξαγκαηνπνηήζεθε 

κε ηνλ έιεγρν ηεο ζπκβαηφηεηαο ησλ ηζηνρψξσλ, κε γεληθά απνδεθηνχο θαλφλεο θαη ηερληθά 

ραξαθηεξηζηηθά θαινχ ζρεδηαζκνχ εθαξκνγψλ δηαδηθηχνπ. Η ελ ιφγσ έξεπλα 

πξαγκαηνπνηήζεθε ην πξψην ηξίκελν ηνπ 2014. 

Σηα πιαίζηα απηά, δεκηνπξγήζεθε έλα εξεπλεηηθφ εξγαιείν αμηνιφγεζεο πνπ βαζίζηεθε 

ζηελ αλαγθαηφηεηα πξνζζήθεο ηερληθψλ αμηνιφγεζεο, πνπ αθνξνχλ ζηα ηερληθά 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ ινγηζκηθψλ θαη κειεηνχλ ην ζρεδηαζκφ ηζηνζειίδσλ πνπ δηακνξθψλνπλ 

έλα αηζζεηηθά επράξηζην πεξηβάιινλ δηεπαθήο, έλα θαηαλνεηφ σο πξνο ηε ρξήζε πεξηβάιινλ, 

κε απψηεξν ζθνπφ νη ρξήζηεο λα κπνξνχλ λα πεξηεγεζνχλ εχθνια θαη απνηειεζκαηηθά θαη λα 

επηηξέπεηαη λα επηηχρνπλ ηνπο ζηφρνπο ηνπο θαη λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο ηδηαίηεξεο αλάγθεο ηνπο. 

Ο ζεκαληηθφηεξνο ιφγνο πνπ γέλλεζε ηελ αλάγθε πξαγκαηνπνίεζεο ηεο παξνχζαο 

έξεπλαο, είλαη φηη παξφιν ην γεγνλφο χπαξμεο πνηθίισλ κνληέισλ αμηνιφγεζεο εκπνξηθψλ 

ειεθηξνληθψλ ηζηνρψξσλ, δελ ππάξρεη θαλέλα πνπ λα ιακβάλεη ππφςε ηφζεο πνιιέο κεηξηθέο 

αιιά αληηζέησο επηθεληξψλνληαη ζηελ αμηνιφγεζε κε βάζε ζπγθεθξηκέλεο δηαζηάζεηο. Δπίζεο, 

ηα πεξηζζφηεξα ή ζρεδφλ φια ηα κνληέια αμηνιφγεζεο είλαη παξσρεκέλα θαη δελ ιακβάλνπλ 

ππφςε ηηο ηειεπηαίεο ηερλνινγηθέο εμειίμεηο, θαλέλα κνληέιν δελ ζπζρεηίδεη ηα απνηειέζκαηα 

ηεο εθαξκνγήο ηνπ κε πξαγκαηηθά ζηνηρεία ρξήζεο. Τέινο, ηα πεξηζζφηεξα κνληέια 
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επηθεληξψλνληαη ζηελ αμηνιφγεζε ησλ πνηνηηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ ειεθηξνληθψλ 

ηζηνζειίδσλ. 

Σπλεπψο, ιφγσ φζσλ πξναλαθέξζεθαλ, νη βαζηθνί ζηφρνη ηεο εξγαζίαο είλαη: 

 Η δεκηνπξγία ελφο κνληέινπ αμηνιφγεζεο πνπ λα αμηνινγεί ηα πνζνηηθά ραξαθηεξηζηηθά 

ησλ ηζηνζειίδσλ ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ. 

 Η δεκηνπξγία ππνρξεσηηθψλ θαη πξναηξεηηθψλ θξηηεξίσλ γηα φια ηα θαηαζηήκαηα. 

 Η εχξεζε ηνπ αλεξρφκελν θιάδνπ ηνπ Ηιεθηξνληθνχ Δκπνξίνπ 

 Η ηαχηηζε αλαγθψλ ησλ θαηαλαισηψλ κε ηα ζηνηρεία ελζσκάησζεο 

 

Μεζνδνινγηθή πξνζέγγηζε 

Σπγθεληξσηηθά, ε κεζνδνινγηθή πξνζέγγηζε ζπλνςίδεη ηα παξαθάησ πέληε βήκαηα: 

1. Κξηηηθή ησλ πθηζηάκελσλ εξγαιείσλ αμηνιόγεζεο ησλ ειεθηξνληθώλ θαηαζηεκάησλ.  

Τν πξψην βήκα ηεο κεζνδνινγηθήο πξνζέγγηζεο ήηαλ ε έξεπλα ζρεηηθά κε πνηα κνληέια 

αμηνιφγεζεο έρνπλ δεκηνπξγεζεί έσο ηψξα, κε ζθνπφ ηελ αμηνιφγεζε ησλ ηζηνζειίδσλ ησλ 

ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ. Οη πεγέο ησλ ζηνηρείσλ απηψλ ήηαλ δηάθνξα επηζηεκνληθά άξζξα 

θαη πεξηνδηθά. Παξαηεξήζεθε φηη αξθεηνί εξεπλεηέο έρνπλ αζρνιεζεί κε απηφ ην πεδίν ζε 

ζεσξεηηθφ θαη πξαθηηθφ επίπεδν, απνδίδνληαο πνηθίια ζπκπεξάζκαηα. Απηφ πνπ αμίδεη, επίζεο, 

λα αλαθεξζεί είλαη ππάξρνπλ δηαθνξεηηθέο πξνζεγγίζεηο απφ εξεπλεηηθή νκάδα ζε εξεπλεηηθή 

νκάδα, φζν αλαθνξά ηελ επηινγή ησλ θξηηεξίσλ.    

Καηφπηλ ηεο ζρεηηθήο έξεπλα αλεχξεζεο ησλ πθηζηάκελσλ εξγαιείσλ αμηνιφγεζεο, 

ζπγθεληξψζεθαλ πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηα θξηηήξηα πνπ θάζε εξγαιείν πεξηιακβάλεη. Απηφ 

πνπ παξαηεξήζεθε είλαη φηη θάζε εξγαιείν έρεη δηαθνξεηηθή πξνζέγγηζε θαη δελ ππάξρεη θαλέλα 

εξγαιείν πνπ λα ιακβάλεη ππφςε ην ζχλνιν ησλ θξηηεξίσλ πνπ πεξηιακβάλνληαη ζε φια ηα 

πθηζηάκελα εξγαιεία αμηνιφγεζεο. Κάπνηα εξγαιεία πξνζεγγίδνπλ ην αηζζεηηθφ θνκκάηη ησλ 

ηζηνζειίδσλ, θάπνηα άιια αμηνινγνχλ ηε ιεηηνπξγηθφηεηα, ζε κεξηθά βαζηθφο ζηφρνο είλαη ην 

πφζν αμηφπηζηε θαη αζθαιήο είλαη θάζε ηζηνζειίδα θαη θάπνηα αμηνινγνχλ θαηά πφζν θάζε 
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ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα ππνζηεξίδεη ηελ ηζηνζειίδα ηνπ κε ιεηηνπξγίεο πνπ δηεπθνιχλνπλ ηνπο 

ρξήζηεο ζηε δηεθπεξαίσζε ησλ ζπλαιιαγψλ ηνπο. Η γεληθφηεξε επίζεο παξαηήξεζε είλαη φηη ηα 

πεξηζζφηεξα κνληέια αμηνιφγεζεο ιακβάλνπλ ππφςε ηνπο πνζνηηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ 

ηζηνζειίδσλ.  

 

2. Γεκηνπξγία ηνπ εξγαιείνπ αμηνιόγεζεο. 

Τν δεχηεξν θαη ζεκαληηθφ βήκα ηεο δηπισκαηηθή εξγαζίαο είλαη ε δεκηνπξγία ηνπ εξεπλεηηθνχ 

εξγαιείνπ (κνληέινπ), πνπ θχξηνο ζθνπφο ηνπ είλαη ε αμηνιφγεζε ηζηνζειίδσλ ειεθηξνληθψλ 

θαηαζηεκάησλ.  

Με βάζε ηελ παξαηήξεζε ηεο κε χπαξμεο ελφο κνληέινπ αμηνιφγεζεο ειεθηξνληθψλ 

θαηαζηεκάησλ πνπ λα αμηνινγεί κε βάζε φια ηα θξηηήξηα πνπ πεξηιακβάλνληαη ζηα ήδε 

ππάξρνληα κνληέια θαη ζχκθσλα πάληα κε ηελ αμηνιφγεζε ησλ πνζνηηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ 

ησλ ηζηνζειίδσλ θαη φρη ησλ πνηνηηθψλ, μεθίλεζε ε δεκηνπξγία ηνπ εξγαιείνπ αμηνιφγεζεο, πνπ 

δεκηνπξγήζεθε κε αθνξκή ηελ παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία. Οη ηέζζεξηο βαζηθέο δηαζηάζεηο 

πνπ ιακβάλνληαη ππφςε ζην κνληέιν αμηνιφγεζεο είλαη, ε αηζζεηηθή, ε ιεηηνπξγηθφηεηα, ε 

δηεθπεξαίσζε, ε ππνζηήξημε & αμηνπηζηία. Η θάζε δηάζηαζε μερσξηζηά απνηειείηαη απφ θάπνηα 

ππφ-θξηηήξηα θαη θάζε ππφ-θξηηήξην πεξηιακβάλεη έλαλ αξηζκφ κεηξηθψλ, φπνπ νπζηαζηηθά 

βάζεη απηψλ αμηνινγείηαη ε θάζε ηζηνζειίδα ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο. Η ζπγθέληξσζε ησλ 

κεηξηθψλ πξαγκαηνπνηήζεθε κε βάζε ην θξηηήξην φηη φιεο νη κεηξηθέο αμηνινγνχλ πνζνηηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ ηζηνζειίδσλ θαη βαζίζηεθε ζε εξεπλεηηθέο εξγαζίεο δηαθφξσλ 

επηζηεκφλσλ, πνπ έρνπλ αζρνιεζεί ηα ηειεπηαία ρξφληα κε ην αληηθείκελν ηεο αμηνιφγεζεο 

ειεθηξνληθψλ ηζηνρψξσλ. Η δηαδηθαζία ηεξάξρεζεο θαη θαηεγνξηνπνίεζεο ησλ κεηξηθψλ ήηαλ 

ηδηαίηεξα ρξνλνβφξα δηαδηθαζία, δηφηη εμεηαδφηαλ δηεμνδηθά ζε πνηα δηάζηαζε έπξεπε λα 

ζπκπεξηιεθζεί ε θάζε κεηξηθή θαη αλαθέξνληαλ απαξαίηεηα νη επηζηεκνληθέο πεγέο ηεο θάζε 

κεηξηθήο.          
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3. Αμηνιόγεζε ειεθηξνληθώλ θαηαζηεκάησλ. 

Τν ηξίην θαη ζεκαληηθφ βήκα ήηαλ ε αμηνιφγεζε ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ. Αξρηθά 

έγηλε επηινγή ησλ ειιεληθψλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ, κε βάζε ην θξηηήξην φηη ηα 

ζπγθεθξηκέλα θαηαζηήκαηα είλαη γλσζηά ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην θαη ζπγθεληξψζεθαλ 

ζπλνιηθά εθαηφλ δέθα πέληε ηζηνρψξνη ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ. Σηε ζπλέρεηα 

αμηνινγήζεθε ην θάζε ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα μερσξηζηά κε βάζε ην εξγαιείν αμηνιφγεζεο 

πνπ δεκηνπξγήζεθε. Σπγθεθξηκέλα, αμηνινγήζεθε εάλ ην θάζε θαηάζηεκα πιεξνί ή φρη θάζε κία 

απφ ηηο εβδνκήληα πέληε κία κεηξηθέο πνπ πεξηιακβάλνληαη ζπλνιηθά ζην εξγαιείν 

αμηνιφγεζεο. Η θάιπςε ησλ κεηξηθψλ ζπλεπάγεηαη ζεηηθή αμηνιφγεζε, ελψ ε κε θάιπςε 

ζπλεπάγεηαη αληίζηνηρα αξλεηηθή αμηνιφγεζε. Μεηά ηελ νινθιήξσζε ηεο αμηνιφγεζεο έγηλε 

θαηαγξαθή ησλ απνηειεζκάησλ. Καηαγξάθεθαλ ηα ζπλνιηθά απνηειέζκαηα γηα θάζε 

θαηάζηεκα θαζψο θαη ηα επηκέξνπο απνηειέζκαηα ηεο θάζε δηάζηαζεο μερσξηζηά, γηα θάζε 

θαηάζηεκα θαη θάζε θιάδν. Καιχηεξα βαζκνινγηθά ζεσξνχληαη νη ηζηνζειίδεο ησλ 

ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ πνπ θαιχπηνπλ ηηο πεξηζζφηεξεο κεηξηθέο, ελψ αληίζηνηρα νη 

κηθξφηεξεο αμηνινγήζεηο αληηπξνζσπεχνπλ ηηο ηζηνζειίδεο πνπ θαιχπηνπλ ηηο ιηγφηεξεο 

κεηξηθέο.         

 

4. Απνηειέζκαηα Έξεπλαο & εμαγσγή αλεξρόκελνπ θιάδνπ  

Δπφκελν βήκα ηεο εξγαζίαο λα γίλεη παξνπζίαζε ησλ βαζηθψλ απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο γηα 

θάζε θιάδν θαη θάζε κεηξηθή. Δπφκελν θαη βαζηθφ ζηάδην ηεο παξνχζαο έξεπλαο είλαη βάζεη 

ελφο ζπλφινπ ζηνηρείσλ λα δηεμάγνπκε ηνλ αλαπηπζζφκελν θιάδν, κέζα ζηνπο ήδε 

αλεπηπγκέλνπο ζε κηα αγνξά, απηή ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, ν νπνίνο δείρλεη λα 

θαηαιακβάλεη αξθεηφ ρψξν ζηηο πσιήζεηο. Τα θξηηήξηα απηά είλαη ε ειεθηξνληθή παξνπζία 

απηψλ, νη πσιήζεηο ησλ ηειεπηαίσλ εηψλ θαη νη ζπγθεληξσηηθέο βαζκνινγίεο βάζεη ησλ 

απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο πνπ πξαγκαηνπνηήζακε. 

 

5. Δπαλα-δηακόξθσζε εξγαιείνπ αμηνιόγεζεο.  

Τν πέκπην βήκα είλαη ν πξνζδηνξηζκφο ππνρξεσηηθψλ θξηηεξίσλ αμηνιφγεζεο ηνπ εξγαιείνπ 

αμηνιφγεζεο πνπ δεκηνπξγήζακε. Σην ζπγθεθξηκέλν κνληέιν ππάξρεη έλα επξχ θάζκα 

θξηηεξίσλ αλαθνξηθά κε ηηο παξνρέο ελφο ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο. Ωζηφζν, βαζηδφκελνη 
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ηφζν ζε ππάξρνπζεο έξεπλεο απφ ηε βηβιηνγξαθία νη νπνίεο ηνλίδνπλ απαξαίηεηα ζηνηρεία 

ελζσκάησζεο, φζν θαη ζε κηα ππάξρνπζα έξεπλα ζε ζρεηηθή βηβιηνγξαθία ε νπνία αλαδεηθλχεη 

ηνπο ιφγνπο γηα ηνπο νπνίνπο νη θαηαλαισηέο δελ αγνξάδνπλ, έγηλε πξνζδηνξηζκψλ ησλ 

θξηηεξίσλ αμηνιφγεζεο πνπ έρνπκε δεκηνπξγήζεη ζε πξναηξεηηθά θαη κε θξηηήξηα. 

 

6. ΢πκπεξάζκαηα  

Τειεπηαίν βήκα ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο είλαη ε δηαηχπσζε ησλ ζπκπεξαζκάησλ ηεο 

παξνχζαο έξεπλαο, ζε επίπεδν ζρεδηαζκνχ ηνπ κνληέινπ αμηνιφγεζεο αιιά θαη ζε επίπεδν 

αμηνιφγεζεο. 

Γνκή ηεο εξγαζίαο 

Η εξγαζία μεθηλάεη κε ην θεθάιαην έλα, φπνπ γίλεηαη κηα γεληθφηεξε εηζαγσγηθή αλαθνξά γηα ην 

ζέκα ηεο εξγαζίαο, ηνπο ζηφρνπο ηεο, ηε κεζνδνινγηθή πξνζέγγηζε θαη ηε δνκή ηεο εξγαζίαο. 

Σην δεχηεξν θεθάιαην, γίλεηαη βηβιηνγξαθηθή επηζθφπεζε πάλσ ζε γεληθφηεξα ζέκαηα 

πνπ αθνξνχλ ην ειεθηξνληθφ εκπφξην θαη ην ειεθηξνληθφ επηρεηξείλ. Αλαθέξεηαη γεληθά ε 

ρξήζε θαη ε εμέιημε ηνπ δηαδηθηχνπ ηα ηειεπηαία ρξφληα θαη ζην ζηνλ ηξφπν πνπ ε εμέιημή ηνπ 

κεηαηφπηζε ην επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ, απφ ηηο παξαδνζηαθέο επηρεηξήζεηο ζηηο επηρεηξήζεηο 

ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Σηε ζπλέρεηα, αλαθέξνληαη νη δηάθνξνη νξηζκνί πνπ έρνπλ 

δηαηππσζεί θαη απαξηζκνχληαη νη ζηφρνη ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ, θαζψο θαη ηα 

απαξαίηεηα ζηνηρεία ηα νπνία πξέπεη λα ελζσκαηψλνληαη ζηηο ηζηνζειίδεο ησλ ειεθηξνληθψλ 

θαηαζηεκάησλ. Τν θεθάιαην δχν θιείλεη κε δηάθνξεο εξεπλεηηθέο πξνζεγγίζεηο ζην ίδην 

αληηθείκελν, άιισλ επηζηεκφλσλ θαη πξαγκαηνπνηείηαη ε ζχλζεζε ησλ εξεπλεηηθψλ 

απνηειεζκάησλ. 

Σην ηξίην θεθάιαην παξνπζηάδεηαη ην εξγαιείν αμηνιφγεζεο πνπ δεκηνπξγήζεθε απφ 

εκάο γηα ηελ παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία. Αξρηθά αλαθέξνληαη νη ηέζζεξηο βαζηθέο 

δηαζηάζεηο πνπ ιακβάλνληαη ππφςε θαηά ηελ αμηνιφγεζε κε ην ζπγθεθξηκέλν εξγαιείν. Σηε 

ζπλέρεηα γίλεηαη αλαιπηηθή πεξηγξαθή ησλ ππν-δηαζηάζεσλ, ησλ κεηξηθψλ πνπ 

πεξηιακβάλνληαη ζε θάζε ππφ-δηάζηαζε θαη αλαθέξνληαη αλαιπηηθά νη πεγέο ησλ κεηξηθψλ 

απηψλ. 
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Σην θεθάιαην ηέζζεξα, ην εξγαιείν αμηνιφγεζεο εθαξκφδεηαη πάλσ ζε εθαηφλ 

δεθαπέληε ηζηνζειίδεο ειιεληθψλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ. Μεηά ηελ αμηνιφγεζε 

παξνπζηάδνληαη, κε ηε κνξθή πηλάθσλ θαη δηαγξακκάησλ, ηα ζπγθεληξσηηθά θαη ηα αλαιπηηθά 

απνηειέζκαηα πνπ πξνέθπςαλ απφ ηε δηαδηθαζία ηεο αμηνιφγεζεο. Σηε ζπλέρεηα αθνινπζεί 

θξηηηθή ησλ απνηειεζκάησλ απηψλ.  

 Σην θεθάιαην πέληε, βάζεη εξεπλψλ ηνπ ηειεπηαίνπ έηνπο θαη εξεπλψλ θαη ζρεηηθήο 

βηβιηνγξαθίαο, γίλεηαη ν δηαρσξηζκφο ησλ θξηηεξίσλ ηνπ εξγαιείνπ ζε ππνρξεσηηθά θαη κε 

θξηηήξηα. 

Τέινο, ζην έθην θεθάιαην γίλεηαη κηα επηζθφπεζε ησλ φζσλ έρνπλ δηαηππσζεί ζηελ 

ππάξρνπζα εξγαζία θαη γίλνληαη πξνηάζεηο γηα ηε ζπλέρεηα ηεο έξεπλαο. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 1 

ΣΟ ΗΛΔΚΣΡΟΝΙΚΟ ΔΜΠΟΡΙΟ 

1.1 Δηζαγσγή 

Τε ζεκεξηλή επνρή αλαγλσξίδεηαη ζεκαληηθή κεηαηφπηζε ζην επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ, απφ 

ηελ παξαδνζηαθή επηρείξεζε ζηελ επηρείξεζε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Σχκθσλα κε 

Timothey Μ. Devinney (2000, professor of marketing, INSEAD Boulevard de Costance, E-

Business: Revolution, Evolution or Hype? pp.2) “We are set to move into e-business driven 

hyper growth” κε ην εκπφξην κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ πνπ θζάλεη ζηα ηξηζεθαηνκκχξηα ησλ 

δνιαξίσλ. 

Τν δηαδίθηπν έρεη απμήζεη ζε αξθεηά κεγάιν πνζνζηφ ηελ ηθαλφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ 

λα κνηξάδνληαη πιεξνθνξίεο, κε άκεζε ζπλέπεηα λα επέιζνπλ ξηδηθέο αιιαγέο ζηνλ ηξφπν κε 

ηνλ νπνίν νη επηρεηξήζεηο δηαρεηξίδνληαη ηελ εθνδηαζηηθή αιπζίδα, παξαδίδνπλ αγαζά θαη 

ππεξεζίεο, θαη πξαγκαηνπνηνχλ νηθνλνκηθέο ζπλαιιαγέο. Γηάθνξεο έξεπλεο ζην πέξαζκα ηνπ 

ρξφλνπ έρνπλ δείμεη φηη νη ρξήζηεο ηνπ ηζηνχ θαη νη ειεθηξνληθέο αγνξέο απμάλνληαη κε γνξγνχο 

ξπζκνχο. Τν ειεθηξνληθφ εκπφξην έρεη θαζηεξσζεί ζηελ ειιεληθή αγνξά θαηά ηε δηάξθεηα ησλ 

ηειεπηαίσλ δψδεθα εηψλ θαη απφ ηφηε ζπλερίδεη λα βειηηψλεηαη θαη λα πξνζαξκφδεηαη κε ην 

ηξφπν πνπ ν κέζνο έιιελαο θαηαλαισηήο αιιειεπηδξά κε ηελ επηρείξεζε. Η κεηαηφπηζε απηή, 

απφ ηελ παξαδνζηαθή αγνξά ζηελ ειεθηξνληθή αγνξά, έρεη αλαπηχμεη λέεο ηάζεηο πειαηψλ θαη 

έρεη εμειίμεη ηηο ζρέζεηο πειαηψλ κε ηηο ειεθηξνληθέο επηρεηξήζεηο. Αξρηθά, ν κέζνο έιιελαο 

θαηαλαισηήο ήηαλ αξρηθά δηζηαθηηθφο ζηε επηθνηλσλία κε κηα επηρείξεζε κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ. 

Παξά ηαχηα νη επηρεηξήζεηο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ζηελ ζπλέρεηα είραλ κεγάιε έθθιεζε, 

ηδηαίηεξα ζηνπο λένπο, θαη εηδηθφηεξα ζηνπο θνηηεηέο παλεπηζηεκίνπ νη νπνίνη ρξεζηκνπνηνχζαλ 

ην δηαδίθηπν πξνθεηκέλνπ λα αγνξάδνπλ ην πιηθφ πνπ ζα ρξεζηκνπνηνχζαλ γηα ηηο κειέηεο ηνπο 

(π.ρ. βηβιία). 

Σχκθσλα κε έξεπλα ηεο Δζληθήο Σηαηηζηηθήο Υπεξεζίαο ηεο Διιάδνο, ην ειεθηξνληθφ 

εκπφξην ζηελ Διιάδα εμειίρζεθε ιφγν ησλ ρακειφηεξσλ ηηκψλ, ηεο επθνιίαο ηνπ ηξφπνπ 

αγνξψλ, ηεο δπλαηφηεηαο απφθηεζεο πξντφλησλ πνπ δελ είλαη δηαζέζηκα ζε θαηνίθνπο 

απνκαθξπζκέλσλ πεξηνρψλ απφ ηα αζηηθά θέληξα θαη θπξίσο δηφηη νη έιιελεο θαηαλαισηέο 
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άξρηζαλ ζηαδηαθά λα εγθαηαιείπνπλ θνβηθά ζχλδξνκα απέλαληη ζηηο αγνξέο κέζσ internet. Σε 

απηφ ζπλέβαιε ζε αξθεηά κεγάιν βαζκφ ε ζηαζεξή αλνδηθή πνξεία ησλ ηειεπηαίσλ εηψλ ζηε 

δηείζδπζε ζην δηαδίθηπν ησλ ειιεληθψλ λνηθνθπξηψλ.  

Ξεθηλψληαο ηε βηβιηνγξαθηθή επηζθφπεζε ηεο εξγαζίαο, αξρηθά είλαη απαξαίηεην λα 

αλαιπζεί ν πνιπζπδεηεκέλνο φξνο ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ θαη ζηε ζπλέρεηα λα αλαθεξζνχλ 

θαη λα αλαιπζνχλ ηα ζηνηρεία πνπ απμάλνπλ ηελ επηζθεςηκφηεηα ησλ ζειίδσλ ησλ 

ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ θαη ζπκβάιινπλ ζηελ αχμεζε ησλ πσιήζεψλ ηνπο, ζχκθσλα 

πάληα κεηά ηελ εθαξκνγή δηαθνξεηηθψλ εξεπλεηηθψλ εξγαιείσλ απφ δηάθνξνπο εξεπλεηέο ηνπ 

ρψξνπ.  Σηε ζπλέρεηα ζα δνχκε ηα βαζηθά ζηνηρεία ελζσκάησζεο ησλ ειεθηξνληθψλ 

θαηαζηεκάησλ, θαζψο επίζεο θαη δηάθνξεο έξεπλεο νη νπνίεο έρνπλ γίλεη γηα ηελ αμηνιφγεζε 

απηψλ.   

 

1.2  Η Φύζε ηνπ Ηιεθηξνληθνύ Δκπνξίνπ 

Τν ειεθηξνληθφ εκπφξην είλαη έλαο ψξηκνο ηνκέαο, γεγνλφο πνπ επηβεβαηψλεηαη απφ ηνλ 

απμαλφκελν αξηζκφ επηρεηξήζεσλ πνπ επελδχνπλ ζηε δεκηνπξγία ησλ ζπζηεκάησλ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ θαη ηε ζπλερή επέθηαζε ησλ νηθνλνκηθψλ θαη εκπνξηθψλ ζπλαιιαγψλ 

κέζσ απηνχ (Stefani et. al., 2007). 

Γελ ππάξρεη έλαο κνλνδηάζηαηνο νξηζκφο ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Έλαο απφ ηνπο 

ζπλεζέζηεξα ρξεζηκνπνηνχκελνπο θαζνξίδεη ην ειεθηξνληθφ εκπφξην σο νπνηαδήπνηε 

επηρείξεζε πνπ βαζίδεηαη ζην ζύλνιν ή κεξηθώλ ζε ςεθηαθή ππνδνκή, όπσο ην δηαδίθηπν (Laudon 

and Guercio, 2002). Δπηπιένλ, ην ειεθηξνληθφ εκπφξην είλαη ε δηαλνκή ησλ επηρεηξεζηαθψλ 

πιεξνθνξηψλ, ε δηαηήξεζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ ζρέζεσλ θαη ε δηεπζέηεζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ 

ζπλαιιαγψλ κε βνήζεηα βαζηζκέλε ζηελ ηερλνινγία δηαδηθηχνπ (Riggins and Rhee, 1998). 

Δλαιιαθηηθά ην ειεθηξνληθφ εκπφξην έρεη νξηζηεί σο: «… νηηδήπνηε πνπ εληζρχεη ηηο ζρέζεηο 

ζαο κε έλαλ ππάξρνληα πειάηε θαη απμάλεη ην εηζφδεκα πνπ απνθηάηε απφ ηνλ πειάηε…» 

(Sullivan, 1998, p.24). 

Απφ απηνχο ηνπο νξηζκνχο κπνξεί εχθνια λα δηαπηζησζεί φηη νη ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο, 

ε θαζηέξσζή ηνπο αιιά θαη ε ζπληήξεζή ηνπο είλαη ν θνηλφο παξνλνκαζηήο θαη θαηά ζπλέπεηα ε 

θηλεηήξηα δχλακε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. 
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Ο ζθνπφο κηαο πεξηνρήο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ κπνξεί λα έρεη ζεκαληηθφ αληίθηππν 

ηφζν ζηηο δαπάλεο ζπλαιιαγήο φζν θαη ηελ έθζεζε ζε θίλδπλν ηνπ ηζηνρψξνπ. Γηα παξάδεηγκα, 

έλαο ηζηνρψξνο πνπ πξνάγεη κφλν ηα πξντφληα, δελ κεηψλεη ηηο δαπάλεο ζπλαιιαγήο ή δελ 

απαηηεί έλα πςειφ επίπεδν αζθάιεηαο ζηνλ ίδην βαζκφ κε έλαλ άιιν ηζηνρψξν πνπ απνδίδεη on-

line ζπλαιιαγέο θάλνληαο ρξήζε ελεκεξσκέλσλ βάζεσλ δεδνκέλσλ. Δπίζεο, νη ηζηνρψξνη πνπ 

βαζίδνληαη ζηε ζπλαιιαγή κεηψλνπλ ην ρξφλν θαη ηελ πξνζπάζεηα πνπ απαηηείηαη απφ κηα 

επηρείξεζε γηα λα νινθιεξψζεη ηηο ζπλαιιαγέο ηεο, θαζψο επίζεο κεηψλνπλ θαη ηα ιάζε πνπ 

πξνθαινχληαη απφ ηε ρεηξσλαθηηθή εηζαγσγή δεδνκέλσλ. Σηα ζπζηήκαηα πνπ είλαη βαζηζκέλα 

ζηε ζπλαιιαγή, ππάξρεη έλαο απμαλφκελνο θίλδπλνο ζε ζρέζε κε ηνπο ηζηνρψξνπο πνπ είλαη 

απιά πξνσζεηηθνχ ραξαθηήξα θαη δελ εθηεινχλ ζπλαιιαγέο. Η απηνκαηνπνίεζε ησλ 

ζπλαιιαγψλ αγνξάο θαη πψιεζεο αθαηξεί ηα πεξηζζφηεξα απφ ηα ρεηξσλαθηηθά ζπζηήκαηα 

ειέγρνπ θαη ηε ρξήζε ραξηηνχ θαη απμάλεη ηελ εππάζεηα, απαηηψληαο θαηά ζπλέπεηα ηε 

ζπλεξγαζία θαη ηελ εκπηζηνζχλε κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ εκπιέθνληαη (Talwatte, 2000). Η 

ελζσκάησζε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ κε άιια εζσηεξηθά ζπζηήκαηα κπνξεί λα απμήζεη ηα 

νθέιε κηαο επηρείξεζεο. Τν πξφβιεκα φκσο αθφκε θαη κε απηή ηελ νινθιήξσζε, είλαη ε 

πξνζζήθε θηλδχλσλ πνπ εκθαλίδεηαη κε ηελ εγθαηάζηαζε θαη ην άλνηγκα απηψλ ησλ 

εζσηεξηθψλ ζπζηεκάησλ ζηνλ εμσηεξηθφ θφζκν. Καηά ζπλέπεηα, ν ζθνπφο ελφο ηζηνρψξνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ κπνξεί λα αζθήζεη επίδξαζε ζηελ θαζηέξσζή ηνπ, ζην επίπεδν 

εκπηζηνζχλεο πνπ απαηηείηαη, ζηελ αλάγθε γηα αζθάιεηα θαη, ηειηθά ζηελ επηηπρία ηνπ 

ηζηνρψξνπ. 

 

1.3 Οη ζηόρνη ησλ ειεθηξνληθώλ θαηαζηεκάησλ 

Αλαθέξνληαο ηνλ φξν ειεθηξνληθφ εκπφξην νπζηαζηηθά γίλεηαη ιφγνο γηα κηα ζεκαληηθή 

εθαξκνγή ηνπ ειεθηξνληθφ επηρεηξείλ, ηα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα (electronic shops, 

cybermalls). Τν δηαδίθηπν πξνζθέξεη άκεζε θαη ζπλερή πξφζβαζε ζε θάζε είδνπο πιεξνθνξία 

κε δπλακηθφ θαη δηαδξαζηηθφ ηξφπν, ζε ζρεδφλ πξαγκαηηθφ ρξφλν, κεηαμχ ελφο δπλεηηθά 

απεξηφξηζηνπ αξηζκνχ αηφκσλ θαη νξγαληζκψλ θαη θαηά ζπλέπεηα, απφ εκπνξηθήο άπνςεο, νη 

ζρέζεηο κεηαμχ πειαηψλ θαη ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ γίλνληαη πιένλ εθηθηέο κε εμαηξεηηθά 

ρακειφ θφζηνο (Γεκεηξηάδεο θαη Μπαιηάο, 2003). Γεδνκέλνπ απηνχ, ζηα ειεθηξνληθά 

θαηαζηήκαηα, ν ρξήζηεο έρεη ηε δπλαηφηεηα λα δεη ηα πξντφληα ηνπ θαηαζηήκαηνο θαη λα ηα 
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αγνξάζεη, πιεξψλνληαο θάζε θνξά ην αλάινγν αληίηηκν. Σηε ζπλέρεηα, κέζσ εηαηξεηψλ 

ηαρπκεηαθνξάο, ηα πξντφληα θζάλνπλ ζηνλ πειάηε επηβαξπλφκελνη ην θφζηνο κεηαθνξάο. 

Κάπνηα θαηαζηήκαηα βέβαηα σζηφζν, δελ ρξεψλνπλ επηπιένλ ηελ κεηαθνξά ησλ πξντφλησλ, κε 

ζθνπφ λα πιενλεθηνχλ ζε ζρέζε κε άιια. Η απνπζία ηνπ κεζάδνληα δηεπξχλεη ζεκαληηθά ην 

πεξηζψξην θέξδνπο θαη γη’ απηφ θάπνηεο επηρεηξήζεηο κπνξνχλ εχθνια λα απνξξνθήζνπλ ηα 

έμνδα κεηαθνξάο.  

Σηα δίθηπα δηαλνκήο αιιά θαη νη κεζάδνληεο πξέπεη ζπλερψο απφ νηθνλνκηθή άπνςε λα 

δηθαηνινγνχλ ηελ χπαξμε ηνπ δηφηη αλ δελ ζπκβαίλεη απηφ νη επηρεηξήζεηο πνπ βξίζθνληαη πξηλ 

θαη κεηά απφ απηνχο ζην θαλάιη δηαλνκήο ζα ηνπο παξαθάκςνπλ θαη ζα απνξξνθήζνπλ ηηο 

ιεηηνπξγίεο ηνπο. Σην ειεθηξνληθφ εκπφξην νη κεζάδνληεο θαηαξγνχληαη (disintermediation) θαη 

πξαγκαηνπνηείηαη άκεζε δηαλνκή (direct distribution). Σηε δηαδηθαζία απηή ηεο απν-

κεζνιάβεζεο θαηαξγνχληαη νξηζκέλα ζηάδηα ηνπ δηθηχνπ θαη γίλεηαη κεηαθνξά ηεο εθηέιεζεο 

ησλ ιεηηνπξγηψλ ηνπ απφ ηα ελαπνκείλαληα ζηάδηα. Έηζη, δεκηνπξγνχληαη ακεζφηεξα θαλάιηα 

δηάζεζεο, κε ιηγφηεξα ζηάδηα λα παξεκβάιινληαη κεηαμχ παξαγσγνχ θαη θαηαλαισηή. Με ηε 

δηαδηθαζία ηεο απν-κεζνιάβεζεο απμάλεηαη ε απνδνηηθφηεηα ηνπ δηθηχνπ θαη ηνπ δίλεηαη ε 

δπλαηφηεηα λα εθηειεί ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ κε κηθξφηεξν θφζηνο. Η απμαλφκελε απνδνηηθφηεηα 

ηεο δηαλνκήο κεηαθξάδεηαη ζε ακνηβαία νθέιε γηα ηελ επηρείξεζε θαη ηνλ θαηαλαισηή θαη κε 

ηελ δηαδηθαζία θαηάξγεζεο ησλ κεζαδφλησλ πξαγκαηνπνηείηαη κείσζε ηνπ ζπλνιηθνχ θφζηνπο 

δηαλνκήο θαη δπλαηφηεηα κείσζεο ησλ ιηαληθψλ ηηκψλ, ιφγσ ηνπ φηη θαηαξγείηαη ην θέξδνο ησλ 

κεζαδφλησλ (Γεκεηξηάδεο θαη Μπαιηάο, 2003).                  

Τα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα αλήθνπλ ζηελ θαηεγνξία ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ 

απεπζχλνληαη ζε θαηαλαισηέο θαη ρξεζηκνπνηνχλ ην δηαδίθηπν γηα ηελ πξνψζεζε θαη πψιεζε 

ησλ πξντφλησλ ηνπο. Τν δηαδίθηπν έδσζε ην έλαπζκα γηα ηε δεκηνπξγία λέσλ επηρεηξήζεσλ κε 

απνθιεηζηηθή δξαζηεξηφηεηα ην ιηαλεκπφξην. Τα ρακειά εκπφδηα εηζφδνπ ζηνλ θιάδν ηνπ 

ειεθηξνληθνχ ιηαλεκπνξίνπ, ε κείσζε ζεκαζίαο ηεο ηνπνζεζίαο σο παξάγνληαο επηηπρίαο θαη ην 

ρακειφηεξν θφζηνο ηεο απαηηνχκελεο επέλδπζεο γηα δεκηνπξγία λέαο επηρείξεζεο είλαη νη 

παξάγνληεο πνπ ζπλέβαιαλ θαη ζπλερίδνπλ λα ζπκβάιινπλ ζηελ αλάπηπμε λέσλ επηρεηξήζεσλ. 

Έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα κπνξεί λα αλαπαξαζηήζεη έλα λέν θαηάζηεκα θαη λα εκπινπηίζεη 

κε λέεο δπλαηφηεηεο ηε ιεηηνπξγία ηνπ. Υπάξρνπλ ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα πνπ ιεηηνπξγνχλ 

σο ππνθαηάζηαηα ησλ πθηζηακέλσλ θπζηθψλ θαηαζηεκάησλ θαη ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα πνπ 

απνηεινχλ κνλαδηθά ζεκεία πψιεζεο ησλ αγαζψλ κηα επηρείξεζεο.            
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Η απαξίζκεζε ησλ ζηφρσλ ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ είλαη κηα βαζηθή 

δηαδηθαζία γηα λα γίλεη θαηαλνεηφο ν ιφγνο χπαξμήο ηνπο ζηνλ θιάδν ηνπ ιηαληθνχ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Δθηφο απφ ηνλ απηνλφεην ζηφρν ηεο πξνβνιήο ησλ πξντφλησλ ηνπο, ηα 

ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα ζηνρεχνπλ ζηελ δεκηνπξγία ηζηνζειίδσλ κε εθαξκνγέο ηερληθψλ πνπ 

πξνζδίδνπλ πξφζζεηε αμία ζηελ ειεθηξνληθή παξνπζία ηνπ εκπφξνπ θαη σζνχλ ηνλ πειάηε λα 

πξνηηκήζεη ηελ ειεθηξνληθή αγνξά έλαληη ηεο παξαδνζηαθήο. Με ηηο ηερληθέο απηέο επηδηψθεηαη 

ε απνηειεζκαηηθή αληαπφθξηζε ζηηο αλάγθεο ηνπ θαηαλαισηή κέζα απφ ηελ παξνρή 

ππνζηήξημεο ηνπ πειάηε θαη ν ζρεδηαζκφο, ε πξνψζεζε θαη ε παξαγσγή πξντφλησλ, βάζεη ησλ 

ηδηαίηεξσλ απαηηήζεσλ θαη αλαγθψλ ηνπ θάζε πειάηε κεκνλσκέλα θαη ε δπλαηφηεηα 

εμνηθνλφκεζεο θφζηνπο θαη ρξφλνπ. Δπίζεο, ν ζηφρνο ησλ εκπφξσλ είλαη λα εμαζθαιηζηεί ε 

ειεθηξνληθή ηνπ παξνπζία ζε παγθφζκην επίπεδν θαη ε δεκηνπξγία λέσλ θαλαιηψλ πξνψζεζεο 

θαη πψιεζεο ησλ πξντφλησλ. Νέα θαλάιηα επηθνηλσλίαο ζα πξνθχςνπλ κε ηνπο πειάηεο θαη κε 

άιιεο επηρεηξήζεηο, δεκηνπξγψληαο άκεζεο θαη ηζρπξέο επαθέο ηεο επηρείξεζεο καδί ηνπο. 

Δπίζεο δηαδηθαζίεο φπσο δηαρείξηζεο απνζεκάησλ θαη δηαλνκήο ζα απηνκαηνπνηεζνχλ, κε 

απνηέιεζκα λα εμνηθνλνκεζεί ην θφζηνο ηεο επηρείξεζεο θαη θαη’ επέθηαζε λα κεησζεί ε 

ιηαληθή ηηκή πψιεζεο πνπ ζα αγνξάδνπλ νη πειάηεο (Πνιιαιήο Γ. θαη Γηαλλαθφπνπινο Γ, 

2007).    

Σχκθσλα κε ηνπο Πνιιαιή θαη Γηαλλαθφπνπιν (2007), έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα γηα 

λα επηηχρεη πξέπεη λα εμαζθαιίδεη ηε χπαξμε πνηθηιίαο, αζθάιεηαο, επθνιίαο αγνξάο, 

αμηνπηζηίαο, ρακειέο ηηκέο θαη γξήγνξε παξάδνζε. Η δηάζεζε κεγάιεο πνηθηιίαο πξντφλησλ θαη 

ε θαιή παξνπζίαζή ηνπο, ζα δψζεη ζηνπο πειάηεο ην θίλεηξν λα πξνηηκήζνπλ ην δηαδίθηπν 

έλαληη θάπνηνπ θπζηθνχ θαηαζηήκαηνο πνπ βξίζθεηαη θνληά ζην ζπίηη ηνπο θαη ηνπο παξέρεη ηε 

δπλαηφηεηα λα αγγίμνπλ θαη λα δνθηκάζνπλ ην πξντφλ. Η αζθάιεηα απφ ηελ άιιε πξνζεγγίδεηαη 

θπξίσο απφ ηελ πιεπξά ηνπ θχξνπο θαη ηεο θήκεο πνπ έρεη ην εθάζηνηε ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα 

θαη ζε δεχηεξν επίπεδν απφ ηνπο αζθαιείο εμππεξεηεηέο θαη ηνλ εμνπιηζκφ αζθαιείαο. 

Σχκθσλα κε κηα έξεπλα ην 76% ησλ εξσηεζέλησλ ηφληζαλ πσο ην θαιφ φλνκα κηαο επηρείξεζεο 

είλαη ην ζεκαληηθφηεξν θξηηήξην ηνπο γηα λα ην εκπηζηεπηνχλ θαη λα δψζνπλ ηα ζηνηρεία ηεο 

πηζησηηθήο ηνπο θάξηαο. Η επθνιία αγνξάο είλαη εμίζνπ ζεκαληηθή, νχησο ψζηε ν πειάηεο λα 

κε ζπαηαιά πνιχηηκν ρξφλν καζαίλνληαο ην απηφκαην ζχζηεκα παξαγγειηψλ πνπ δηαηίζεηαη 

κέζσ ηζηνχ. Αλ ην θαηάζηεκα δελ ηνπο ηθαλνπνηήζεη φζν ςάρλνπλ, δε ζα ηνπο δεη πνηέ ζαλ 

πειάηεο. Οη πσιεηέο κέζσ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ πξέπεη λα πξνζπαζήζνπλ πνιχ 
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πεξηζζφηεξν απφ ζε έλα θπζηθφ θαηάζηεκα γηα λα πείζνπλ ηνπο θαηαλαισηέο φηη είλαη 

αμηφπηζηνη θαη θεξέγγπνη. Οη ρακειέο ηηκέο είλαη εμίζνπ έλαο ζεκαληηθφο ιφγνο πνπ νη 

θαηαλαισηέο επηιέγνπλ λα αγνξάζνπλ έλα πξντφλ απφ θάπνην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα. Η 

γξήγνξε παξάδνζε ησλ πξντφλησλ ελζαξξχλεη επίζεο ηνπο πειάηεο, ηνπο θξαηάεη ην ελδηαθέξνλ 

θαη δελ ηνπο ζηξέθεη ζε αληαγσληζηέο.       

 

1.4 Απαξαίηεηα ΢ηνηρεία Δλζσκάησζεο ζηηο ΢ειίδεο Ηιεθηξνληθνύ Δκπνξίνπ 

Καζψο ην ειεθηξνληθφ εκπφξην εμειίζζεηαη κε ξαγδαίν ξπζκφ ζε κηα αγνξά δηζεθαηνκκπξίσλ, ν 

αληαγσληζκφο γίλεηαη φιν θαη πην ζθιεξφο θαη ε επηηπρία ησλ επηρεηξήζεσλ κεηαηξέπεηαη ζε 

πνιχ δχζθνιε ππφζεζε. Καηά ζπλέπεηα, νη επηρεηξήζεηο πξνζπαζνχλ λα πξνζθέξνπλ θαιχηεξε 

εμππεξέηεζε ζηνπο πειάηεο, πξνζθέξνληαο δπλαηφηεηεο εχθνιεο αλαδήηεζεο θαη πινήγεζεο, 

άκεζεο επηθνηλσλίαο κε ηελ επηρείξεζε, αζθάιεηα ζηηο ζπλαιιαγέο, αγνξαζηηθή δηαδηθαζία 

άλεηε θαη δηαζθεδαζηηθή, ππνζηήξημε κεηά ηηο αγνξέο. 

Τα πεξηζζφηεξα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα ζέηνπλ σο πξνηεξαηφηεηα ηελ εμππεξέηεζε 

ησλ ρξεζηψλ ηνπο, γη’ απηφ, ζχκθσλα κε ηνλ Nielsen (2000), βαζηθή αξρή πξνζέγγηζεο ζην 

ζρεδηαζκφ ησλ ηζηνζειίδσλ ηνπο είλαη ε ιεηηνπξγηθφηεηα θαη ε ρξεζηηθφηεηα. Μηα άιιε 

πξνζέγγηζε είλαη ε αηζζεηηθή εηθφλα ηνπ ηζηνρψξνπ, ε νπνία εζηηάδεη ζηελ ρξήζε δηαθφξσλ 

εθαξκνγψλ πνιπκέζσλ, φπσο θηλνχκελσλ εηθφλσλ, ήρνπ θαη γξαθηθψλ (Ranganathan and 

Ganapathy, 2002; Stefani and Xenos, 2008; Herrera-Viedma et. al., 2006; Zhang and Gisela von 

Dran, 2000; Olsina and Rossi, 2002; Zhang et. al., 1999; Hasan and Abuelrub, 2008). Τν 

πξφβιεκα φκσο πνπ δεκηνπξγείηαη κεηά ηε ρξήζε ηέηνησλ εθαξκνγψλ, είλαη ε δπζθνιία 

πξφζβαζεο θαζψο επηβξαδχλεηαη ην θφξησκα. Η ρξήζε κηθξψλ ζε κέγεζνο εθαξκνγψλ 

πνιπκέζσλ είλαη κηα ιχζε ζην παξαπάλσ πξφβιεκα  (Hasan and Abuelrub, 2008). 

Η έλλνηα φκσο, πνπ έρεη θεληξηθφ ξφιν θαη πνπ θξχβεηαη πίζσ απφ θάζε πξνζέγγηζε, 

είλαη ε πνηφηεηα ελφο ηζηνρψξνπ θαη νη πξνυπνζέζεηο πνπ πξέπεη λα πιεξνχληαη, ψζηε λα είλαη ν 

ηζηνρψξνο πνηνηηθφο. Σχκθσλα κε ην πξφηππν ISO 9126, ε πνηφηεηα νξίδεηαη σο έλα ζχλνιν 

ραξαθηεξηζηηθψλ γλσξηζκάησλ θαη ραξαθηεξηζηηθψλ ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο, πνπ 

αθνξνχλ ηε δπλαηφηεηά ηνπ λα ηθαλνπνηήζεη ηηο δεισκέλεο ή ππνλννχκελεο αλάγθεο (Stefani 

and Xenos, 2008). Τν πξφηππν απηφ πξνηείλεη δχν δνκέο γηα ηελ πνηφηεηα ελφο ινγηζκηθνχ, ηελ 

εμσηεξηθή θαη ηε εζσηεξηθή. Τα ηέζζεξα ραξαθηεξηζηηθά πνπ δηακνξθψλνπλ ηελ εμσηεξηθή 
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πνηφηεηα είλαη ε ιεηηνπξγηθφηεηα, ε αμηνπηζηία, ε απνδνηηθφηεηα θαη ε δπλαηφηεηα 

ρξεζηκνπνίεζεο. Η ζπληεξεζηκφηεηα θαη θνξεηφηεηα, απφ ηελ άιιε, δηακνξθψλνπλ ηελ 

εζσηεξηθή πνηφηεηα. Οη έξεπλεο πνπ δηεμάγνληαη γηα ηελ αμηνιφγεζε ησλ ηζηνρψξσλ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ βαζίδνληαη θπξίσο ζηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ πεξηιακβάλνληαη ηελ 

εμσηεξηθή πνηφηεηα ελφο ινγηζκηθνχ θαη ζηηο ππνθαηεγνξίεο πνπ θάζε ραξαθηεξηζηηθφ 

πεξηιακβάλεη, δηαθνξνπνηψληαο ηνλ ζπλδπαζκφ θαη ηε ηεθκεξίσζε θάζε θνξά θαη πξνηείλνληαο 

δηαθνξεηηθέο εξεπλεηηθέο πξνζεγγίζεηο θαη εθαξκνγέο εξγαιείσλ.  

Σχκθσλα κε ηε βηβιηνγξαθία, ζε ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ηε ιεηηνπξγηθφηεηα ελφο 

ηζηνρψξνπ, ζέηνληαη εξσηήκαηα φπσο αλ ππάξρνπλ ή αλ είλαη επθξηλή ηα ζεκεία αλαδήηεζεο 

θαη πινήγεζεο θαη αλ είλαη θαηαλνεηή ε δνκή ηνπ δηθηπαθνχ ηφπνπ (Olsina et. al., 2000; Olsina 

and Rossi, 2001; Olsina and Rossi, 2002; Abrahão et. al., 2002). Η πινήγεζε είλαη ζεκαληηθή 

επεηδή βνεζά ηνπο επηζθέπηεο ελφο ηζηνρψξνπ λα κεηαθηλεζνχλ κέζα ζε απηφ αθνινπζψληαο 

πξνζρεδηαζκέλε πνξεία θαη είηε λα θζάλνπλ ζην ζηφρν ηνπ είηε λα βξίζθνπλ ην ζρεηηθφ 

πεξηερφκελν πνπ αλαδεηνχλ (Yen et. al., 2007). Πξέπεη λα παξέρεηαη ε δπλαηφηεηα πινήγεζεο 

κέζα ζηε ζειίδα, λα είλαη εχθνιε ε επηζηξνθή ζηελ θχξηα ζειίδα, ε ζρεηηθή πιεξνθνξία λα 

βξίζθεηαη εχθνια θαη λα είλαη δηαζέζηκεο ζε φιε ηε ζειίδα ζχλδεζκνη (links) κε βαζηθά 

ζπζηαηηθά ηεο (Gonzalez a and Palacios, 2004). Οη ζχλδεζκνη κε ηηο αλαγθαίεο πιεξνθνξίεο 

είλαη βαζηθφ ζηνηρείν ηεο πινήγεζεο θαη είλαη ζεηηθφ λα νηθνδνκείηαη κηα ζειίδα κε θαινχο 

ζπλδέζκνπο θαη κεραληζκνχο πινήγεζεο, νχησο ψζηε λα είλαη ρξεζηκνπνηήζηκε (Cheung and 

Lee, 2005). Οη ζχλδεζκνη πξέπεη λα παξέρνληαη ζε θάζε ζειίδα ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο 

θαη λα κεηαθέξνπλ ηνπο ρξήζηεο ζηελ πξψηε ζειίδα ηνπ ηζηνρψξνπ. Απνηειεζκαηηθά 

επεξεάδεηαη ε πινήγεζε, αλ ε δνκή ηνπ ηζηνρψξνπ είλαη θαιή, επηθέξνληαο ζεηηθέο επηπηψζεηο 

ζηε δπλαηφηεηα πξφζβαζεο θαη ηελ ρξνληθή απφδνζε πνπ απαηηείηαη  πξνθεηκέλνπ λα ζπλδεζεί 

ν ρξήζηεο, λα αλαδεηήζεη πιεξνθνξίεο, λα κεηαθνξηψζεη ηε ζειίδα (Yen et. al., 2007). 

Έλα δήηεκα πνπ έρεη απαζρνιήζεη ζε κεγάιν βαζκφ ηνπο αλζξψπνπο ηεο έξεπλαο, είλαη 

ε αζθάιεηα πνπ παξέρεη έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα θαη θαηά ζπλέπεηα ε εκπηζηνζχλε πνπ 

δείρλνπλ νη ρξήζηεο ζην λα πξνβνχλ ζε ειεθηξνληθέο ζπλαιιαγέο θαη λα δηαζέζνπλ ηα 

πξνζσπηθά ηνπο ζηνηρεία (Barnes and Vidgen, 2001; Belanger et. al., 2002; Hasan and 

Abuelrub, 2008; Ranganathan and Ganapathy, 2002; Schubert and Selz, 2001; Zhang and Von 

Dran, 2000). Η αζθάιεηα θαη ε ηδησηηθφηεηα (Seffah et. al., 2006; Suh and Han 2003) 

δεκηνπξγνχλ θαιή θήκε ζε κηα ειεθηξνληθή επηρείξεζε, εληζρχνληαο ηελ εκπηζηνζχλε ησλ 
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πειαηψλ θαη θαηαηάζζνληαο ηελ ζηελ θαηεγνξία ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ πνπ 

πιεξνχλ ην θξηηήξην ηεο αμηνπηζηίαο (Ranganathan and Ganapathy, 2002). Η αμηνπηζηία 

αλαθέξεηαη ζην βαζκφ ηνλ νπνίν νη  απεπζείαο ζχλδεζεο επηρεηξήζεηο δηαηεξνχλ ηελ αθξίβεηα 

θαη ηελ αθεξαηφηεηα θαηά ηε δηάξθεηα ησλ ζπλαιιαγψλ ηνπο κε ηνπο πειάηεο ηνπο. Γηα 

παξάδεηγκα, εάλ ε ππεξεζία βγεη εθηφο ζχλδεζεο πξνζσξηλά, ηη ζα πξέπεη λα γίλεη κε ηε 

ζπλαιιαγή κεηά; Η απάληεζε πξέπεη λα θαιχπηεηαη απφ ηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε, ε νπνία πξέπεη 

λα ζπκπεξηιάβεη ηνπο κεραληζκνχο πξνζηαζίαο, πξνθεηκέλνπ λα απνθχγεη λα ράζεη πνιχηηκα 

ζηνηρεία. Όζν γηα ηελ αθεξαηφηεηα, νη  επηρεηξήζεηο πξέπεη λα θάλνπλ ζσζηέο ζπλαιιαγέο γηα 

λα δηαηεξνχλ ηελ πνηφηεηά ηνπο. 

Η εθηελήο βηβιηνγξαθηθή επηζθφπεζε ζρεηηθά κε ην ζέκα ηεο εκπηζηνζχλεο, έρεη δείμεη 

φηη νη ρξήζηεο βαζίδνληαη ζε ηαμηλνκεκέλα ζηνηρεία πξηλ πξαγκαηνπνηνχλ ζπλαιιαγέο κε κηα 

πεξηνρή ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Οη επηρεηξήζεηο πνπ είλαη κεγάινη θνξείο θαη κεγάια νλφκαηα 

ζην ρψξν ηεο ειεθηξνληθήο αγνξάο, πξνζειθχνπλ ηελ πιεηνςεθία ησλ πειαηψλ. Δπηπιένλ, νη 

πειάηεο απεπζχλνληαη ζε επηρεηξήζεηο πνπ θαηέρνπλ έλαλ εχρξεζην θαη ρξήζηκν ηζηνρψξν. 

Δπεηδή πνιινί άλζξσπνη δελ είλαη εμνηθεησκέλνη κε ηε ρξήζε ηεο ηερλνινγίαο, ε εχθνιε 

πξφζβαζε θαη νη εχρξεζηνη ηζηνρψξνη πξνζειθχνπλ ηνπο πειάηεο πνπ δελ έρνπλ εκπεηξία κε ηε 

ηερλνινγία. Γηα έλαλ πειάηε πνπ παξέρεη ζηελ ειεθηξνληθή επηρείξεζε ηα επαίζζεηα 

πξνζσπηθά ηνπ ζηνηρεία, πξσηαξρηθφ είλαη ε αίζζεζε ηεο αζθάιεηαο. Πξνο επίηεπμε ηνπ 

παξαπάλσ, νη επηρεηξήζεηο πξνζπαζνχλ λα γίλνπλ ηδηαίηεξα αζθαιείο πξνθεηκέλνπ λα 

πξνζειθχζνπλ θαη λα θαζεζπράζνπλ ηνπο πειάηεο ηνπο φηη ηα πξνζσπηθά ηνπο ζηνηρεία δελ 

θηλδπλεχνπλ.  

Οη πειάηεο αλαπηχζζνπλ εκπηζηνζχλε αλάινγα κε ην πφζν κεγάιε είλαη ε επηρείξεζε κε 

ηελ νπνία πξαγκαηνπνηνχλ ζπλαιιαγέο. Σχκθσλα κε κηα έξεπλα πνπ δηεμήρζε απφ ηνπο Doney 

θαη Cannon, ην κέγεζνο κηα επηρείξεζεο κπνξεί λα απμήζεη ηελ εκπηζηνζχλε ηεο ζε απηήλ 

(Doney and Cannon, 1997, αλαθέξεηαη ζην Koufaris M., Hampton-Sosa W., 2004). Οη πειάηεο 

ζπλδένπλ ην κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο κε ηελ ηθαλφηεηα ηεο λα ηνπο παξέρεη ηηο ππεξεζίεο θαη 

ηελ ππνζηήξημε πνπ κπνξεί λα απαηηήζνπλ. Δπηπιένλ, νη πειάηεο ζεσξνχλ φηη κηα κεγάιε 

επηρείξεζε είλαη ζε ζέζε λα ηνπο θαιχςεη ζε πεξίπησζε πνπ εκθαληζηεί κηα απνηπρία ζην 

πξντφλ (Chow S. θαη Holden R., 1997; Jarvenpaa S.L et. al., 2000, αλαθέξεηαη ζην Koufaris M., 

Hampton-Sosa W., 2003). 
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Έλαο άιινο ιφγνο πνπ αλαπηχζζεηαη ε εκπηζηνζχλε ησλ πειαηψλ έλαληη ηεο επηρείξεζε 

είλαη ε θαιή ηεο θήκε (Zhang and Von Dran, 2000; Barnes and Vidgen, 2001; Standifird, 2001). 

Δίλαη πνιχ δχζθνιν γηα κηα επηρείξεζε λα ρηίζεη θαιή θήκε θαη κηα ιάζνο θίλεζε είλαη αξθεηή 

γηα λα θαηαζηξέςεη φηη ν πειάηεο πηζηεχεη γηα ηελ επηρείξεζε. Οη άλζξσπνη ζπρλά ζεσξνχλ φηη 

κηα αμηφπηζηε επηρείξεζε ζα ελεξγήζεη δίθαηα θαη ηίκηα απέλαληη ζε φζνπο πξαγκαηνπνηνχλ 

ζπλαιιαγέο καδί ηεο θαη έηζη ζα ζεσξεζεί αζθαιήο. Η αζθάιεηα ζην γεληθφηεξν ρψξν ηνπ 

δηαδηθηχνπ θαζνξίδεηαη σο ν βαζκφο ζηνλ νπνίν θάπνηνο ζεσξεί φηη ην World Wide Web είλαη 

αζθαιέο γηα ηε δηαβίβαζε επαίζζεηεο πιεξνθνξίαο. Οη πειάηεο αλεζπρνχλ γηα ην αλ νη 

ζπλαιιαγέο ηνπο, ζε κηα απεπζείαο ζχλδεζεο επηρείξεζε, είλαη αζθαιείο θαη ειπίδνπλ φηη ε 

επηρείξεζε έρεη πάξεη ηα απαξαίηεηα κέηξα πξνθεηκέλνπ λα πξνζηαηεπζνχλ νη ζπλαιιαγέο ηνπο 

θαη λα απνθεπρζεί νπνηαδήπνηε ςεπδή δξαζηεξηφηεηα πνπ κπνξεί λα δηαθηλδπλεχζεη ηελ 

νηθνλνκηθή αθεξαηφηεηά ηνπο (Hoffman et. al., 1999; Ranganathan and Ganapathy, 2002). 

Γεληθά, νη θαηαλαισηέο πνπ ζεσξνχλ φηη νη ζπλαιιαγέο ζε κηα απεπζείαο ζχλδεζε επηρείξεζε 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ είλαη αζθαιείο, ζα ηελ εκπηζηεπηνχλ κε κεγαιχηεξε επθνιία.  

Με έλα ζέκα πνπ αζρνινχληαη επίζεο νη θαηαζθεπαζηέο ηζηνζειίδσλ εκπνξηθνχ 

ραξαθηήξα, είλαη ε εμαηνκίθεπζε. Τν πεξηερφκελν, δειαδή, ηνπ web πνπ πξνεηνηκάδεηαη έηζη 

ψζηε λα ηθαλνπνηεί ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ελφο κεκνλσκέλνπ επηζθέπηε, ην ηαίξηαζκα 

ππεξεζηψλ, πξντφλησλ θαη πεξηερνκέλνπ δηαθήκηζεο κε ηηο πξνηηκήζεηο ηνπ πειάηε απηνχ 

(Turban et. al., 2008). Η δεκηνπξγία ελφο πιήξνπο πξνζσπηθνχ πξνθίι γηα θάζε ρξήζηε είλαη ε 

βαζηθή πξνυπφζεζε ηεο επηηπρίαο ελφο ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο. Κάπνηνη εηδηθνί 

κεραληζκνί πνπ πξνζαξκφδνληαη ζηηο πξνηηκήζεηο ησλ ρξεζηψλ, έρνπλ πξνζηεζεί ζε πνιιέο 

εθαξκνγέο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ θαη πξνηείλνπλ ελαιιαθηηθέο ιχζεηο αγνξάο. Οη κεραληζκνί 

απηνί βνεζνχλ ηνπο ρξήζηεο λα ελζσκαηψζνπλ πξνζσπηθνχο παξάγνληεο, παξάγνληεο 

ζπζηήκαηνο θαη παξάγνληεο κέζσλ ζηηο αγνξαζηηθέο ηνπο πξνζδνθίεο (Stefani and Xenos 2008). 

Βαζηδφκελνη ζε φια ηα παξαπάλσ ζπζηαηηθά, πνπ είλαη απαξαίηεηα λα ιακβάλνληαη 

ππφςε θαηά ην ζρεδηαζκφ ησλ ηζηνζειίδσλ ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ, θαηαιήμακε ζε 

κηα γεληθφηεξε θαηεγνξηνπνίεζε ησλ απαξαίηεησλ θξηηεξίσλ. Η βαζηθή πξνζέγγηζε ηεο 

παξνχζαο εξγαζίαο είλαη ν δηαρσξηζκφο ησλ θξηηεξίσλ ζε ηέζζεξηο βαζηθέο δηαζηάζεηο, νη 

νπνίεο πεξηιακβάλνπλ ζπλνιηθά εβδνκήληα πέληε ππν-θξηηήξηα. Απηφ πνπ πξνέρεη είλαη ε 

αλαθνξά ησλ δηαζηάζεσλ, νη ιφγνη επηινγήο ησλ δηαζηάζεσλ απηψλ, ε παξνπζίαζε πξφηεξσλ 

εξεπλεηηθψλ πξνζεγγίζεσλ θαη ε αλαθνξά ησλ κεηξηθψλ πνπ θαιχπηνπλ ηελ εθάζηνηε 
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εξεπλεηηθή πξνζέγγηζε. Οη ηέζζεξηο δηαζηάζεηο νη νπνίεο ζεσξνχληαη απαξαίηεηεο θαη πξέπεη λα 

ιακβάλνληαη ππφςε θαηά ηελ αμηνιφγεζε ησλ θαηαζηεκάησλ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ είλαη ε 

αηζζεηηθή, ε ιεηηνπξγηθφηεηα, ε δηεθπεξαίσζε, ε ππνζηήξημε θαη ε αμηνπηζηία, νη νπνίεο 

πεξηγξάθνληαη ζε παξαθάησ θεθάιαην.  

Τν 2014, νη Rogayah, Mardziah & Nurul επηρείξεζαλ λα αμηνινγήζνπλ ηε ρξεζηηθφηεηα 

ηνπ δηθηπαθνχ ηφπνπ thepoplook.com κε βάζε ην κνληέιν πνπ πξνηείλεηαη απφ Venkatesh & 

Argawal. Τν κνληέιν απηφ σζηφζν απηφ ελζσκάησλε ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο επθνιίαο 

πινήγεζεο, ηεο ηαρχηεηαο θαη ηεο δηαδξαζηηθφηεηαο. Σεκαληηθή έιιεηςε απηνχ ήηαλ φηη δελ 

εμέηαδε ηελ αζθάιεηα, παξάγνληαο ν νπνίνο ελζσκαηψζεθε απφ ηνπο Rogayah, Mardziah & 

Nurul. Η ζπγθεθξηκέλε έξεπλα επηθεληξψζεθε ζηελ αμηνιφγεζε ηνπ thepoplook.com. Τα 

απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο έδεημαλ φηη βαζηθά ζηνηρεία ελζσκάησζεο απνηεινχλ ε επθνιία ζηε 

ρξήζε, ην πεξηερφκελν, ε αζθάιεηα θαη ε ζπλαιιαγέο, ηνλίδνληαο ηε ζεκαζία ηεο αζθάιεηαο σο 

έλα απφ ηα πην ζεκαληηθά ζηνηρεία, παξαπέκπνληαο ηνπο ζρεδηαζηέο ηζηνζειίδσλ λα 

ελζσκαηψλνπλ ζηνηρεία αζθαιείαο, δεδνκέλνπ φηη ζα δνζεί θίλεηξν ζηνπο ρξήζηεο λα 

αγνξάζνπλ απφ ην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα. 

 

1.5 Βηβιηνγξαθηθή Δπηζθόπεζε   

Πνιινί εξεπλεηέο έρνπλ θαηά θαηξφ αζρνιεζεί κε ηελ αμηνιφγεζε ησλ ειεθηξνληθψλ 

θαηαζηεκάησλ θαη έρνληαο σο βάζε πνηθίια θξηηήξηα, δεκηνχξγεζαλ θαη εθάξκνζαλ δηάθνξα 

κνληέια αμηνιφγεζεο. Σηε ζπλέρεηα, παξνπζηάδνληαη θάπνηα ηέηνηα κνληέια εξεπλεηηθνχ 

ραξαθηήξα, αλαιχνληαο ηηο κεηξηθέο πνπ ειήθζεζαλ ππφςε θάζε θνξά, ηα πεδία έξεπλαο ζηα 

νπνία εθαξκφζηεθαλ ηα κνληέια αιιά θαη ηα νπζηαζηηθά ζπκπεξάζκαηα πνπ εμήρζεζαλ.                                                                                                                                     

Οη Ranganathan θαη Ganapathy (2002) αζρνιήζεθαλ κε κηα εξεπλεηηθή κέζνδν ε νπνία 

εμέηαζε ηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ ηζηνζειίδσλ ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ φπσο 

απηά γίλνληαη αληηιεπηά απφ ηνπο θαηαλαισηέο. Η έξεπλα βαζίζηεθε ζε εξσηεκαηνιφγηα θαη 

απαληήζεθε απφ 214 αγνξαζηέο ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ. Οη ηέζζεξηο δηαζηάζεηο πνπ 

ρξεζηκνπνίεζαλ θαη νη νπνίεο ήηαλ εκπεηξηθά παξαγφκελεο είλαη ην πεξηερφκελν πιεξνθνξηψλ, 

ν ζρέδην ηεο ηζηνζειίδαο, ε αζθάιεηα θαη ε ηδησηηθφηεηα. Δλψ θαη νη ηέζζεξηο δηαζηάζεηο 

έδεημαλ λα έρνπλ επηξξνή ζηελ αγνξαζηηθή πξνζήισζε ησλ θαηαλαισηψλ, νη δχν δηαζηάζεηο 

http://thepoplook.com/
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πνπ επεξέαζαλ ζε ηδηαίηεξα κεγάιν βαζκφ ηηο αγνξαζηηθέο θηλήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ είλαη ε 

αζθάιεηα θαη ε ηδησηηθφηεηα (Ranganathan and Ganapathy, 2002).   

Οη Belanger at al. (2002) πξνζέγγηζαλ ην ζέκα ηεο αζθάιεηαο απφ ηελ νπηηθή ηεο πίζηεο 

ησλ θαηαλαισηψλ πξνο ην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα. Σχκθσλα κε ηε εξεπλά ηνπο, έλαο κεγάινο 

αξηζκφο αηφκσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ην δηαδίθηπν έρεη ζνβαξέο αλεζπρίεο κπζηηθφηεηαο θαη ε 

εκπηζηνζχλε είλαη ην αξρηθφ εκπφδην ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Η έξεπλα απηή εμέηαζε ηελ 

αλάινγε ζεκαζία ηεζζάξσλ θνηλψλ δεηθηψλ εκπηζηνζχλεο θαηά ηελ αγνξά αγαζψλ θαη 

ππεξεζηψλ απφ ηνλ ηζηφ. Οη δείθηεο απηνί είλαη ε ηδησηηθφηεηα ζχκθσλα κε ηξίηνπο, νη δειψζεηο 

κπζηηθφηεηαο, ε αζθάιεηα ζχκθσλα κε ηξίηνπο θαη νη ηδηφηεηεο αζθάιεηαο. Τα απνηειέζκαηα 

δείρλνπλ φηη ζχκθσλα κε ηνπο θαηαλαισηέο νη ηδηφηεηεο αζθάιεηαο είλαη ζεκαληηθά 

πεξηζζφηεξεο απφ ηνπο ηξεηο άιινπο δείθηεο εκπηζηνζχλεο. Δξεπλήζεθε επίζεο ε ζρέζε κεηαμχ 

απηψλ ησλ δεηθηψλ εκπηζηνζχλεο θαη ησλ αληηιήςεσλ ησλ θαηαλαισηψλ γηα ηελ πίζηεο ηνπο ζε 

θάπνηνλ έκπνξν, θαζψο επίζεο θαη ν βαζκφο ζηνλ νπνίν νη θαηαλαισηέο είλαη πξφζπκνη λα 

παξέρνπλ ηδησηηθέο πιεξνθνξίεο ζηνπο ειεθηξνληθνχο θαη κε εκπφξνπο. Τα απνηειέζκαηα 

απνθάιπςαλ φηη φηαλ ιακβάλεηαη κηα απφθαζε, πξνθεηκέλνπ λα δνζνχλ ηδησηηθέο πιεξνθνξίεο, 

νη θαηαλαισηέο ζηεξίδνληαη ζηηο αληηιήςεηο πνπ ππάξρνπλ γηα ην ζέκα ηεο εκπηζηνζχλεο 

ζρεηηθά κε ην θαηάζηεκα, αλεμάξηεηα αλ ην θαηάζηεκα είλαη ειεθηξνληθφ ή έρεη θπζηθή 

ππφζηαζε. Σε άιια ζεκεία πνπ βαζίζηεθε ε έξεπλα ήηαλ ε αζθάιεηα, ε ηδησηηθφηεηα θαη 

ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα επραξίζηεζεο ησλ ρξεζηψλ, φπσο είλαη ε επθνιία ρξήζεο ησλ 

ηζηνζειίδσλ θαη ε αηζζεηηθή. Τα απνηειέζκαηα ζε απηφ ην θνκκάηη ηεο έξεπλαο έδεημαλ φηη 

θαηά ηελ αγνξαζηηθή πξφζεζε ησλ θαηαλαισηψλ, ηα ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα ηεο 

κπζηηθφηεηαο θαη ηεο αζθάιεηαο είλαη κηθξφηεξεο ζεκαζίαο απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα 

ηεο επραξίζηεζεο (Belanger at al., 2002). 

Έλα ρξφλν κεηά, ην 2003, νη Koufaris θαη Hampton-Sosa κειέηεζαλ, επίζεο, θαηά πφζν 

ε εκπηζηνζχλε ησλ ρξεζηψλ επεξεάδεη ζηελ επηινγή αγνξάο απφ θάπνην ειεθηξνληθφ 

θαηάζηεκα. Η έιιεηςε εκπηζηνζχλεο είλαη έλαο βαζηθφο ιφγνο γηα ηνλ νπνίν νη ρξήζηεο δελ 

ςσλίδνπλ απφ ηηο απεπζείαο ζχλδεζεο (on-line) επηρεηξήζεηο θαη ζχκθσλα κε ην κνληέιν ηνπο, 

νη  Koufaris θαη Hampton-Sosa εμεγνχλ πψο νη λένη πειάηεο κηα ειεθηξνληθήο επηρείξεζεο 

αλαπηχζζνπλ αξρηθά ζηνηρεία εκπηζηνζχλεο κεηά ηελ πξψηε ηνπο επίζθεςε ζε θάπνην 

ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα. Τν κνληέιν δνθηκάζηεθε εκπεηξηθά ρξεζηκνπνηψληαο (on-line) 

εξσηεκαηνιφγηα ζε ρξήζηεο πνπ δελ είραλ επηζθεθηεί πνηέ θάπνηα ηζηνζειίδα θαη δελ είραλ 
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αλαδεηήζεη μαλά θάπνην πξντφλ. Οη ρξήζηεο πνπ απάληεζαλ ζε κηα ζεηξά εξσηήζεσλ ζρεηηθά κε 

ηελ εκπεηξία ηνπο ζην ζπγθεθξηκέλν ηζηνρψξν, ήηαλ πξνπηπρηαθνί θνηηεηέο θαη απφθνηηνη. Τα 

απνηειέζκαηα έδεημαλ φηη ε θήκε ηεο επηρείξεζεο θαη ε πξνζπκία ηεο λα πξνζαξκφζεη ηα 

πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ, έρνπλ ζεηηθέο επηπηψζεηο ζηελ αξρηθή 

εκπηζηνζχλε πνπ δεκηνπξγείηαη ζηνλ ρξήζηε. Δπίζεο, δηαπηζηψζεθε φηη ε ρξεζηκφηεηα, ε 

επθνιία ρξήζεο θαη ε αζθάιεηα κηα ηζηνζειίδαο εκπνξηθνχ ραξαθηήξα επεξεάδνπλ ηελ 

εκπηζηνζχλε ησλ θαηαλαισηψλ.      

Μηα εηθφλα ιέεη πεξηζζφηεξα απφ ρίιηεο ιέμεηο ζχκθσλα κε ηνπο Steinbrück et. 

al.(2002). Η κειέηε ησλ Steinbrück et. al. (2002) εζηίαζε ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηελ νπνία 

έρεη ε εθαξκνγή ηεο ζηξαηεγηθήο ελζσκάησζεο θσηνγξαθηψλ ζηελ ηζηνζειίδα κηαο Τξάπεδαο 

θαη παξαηεξήζεθαλ ζεκαληηθά ζεηηθέο επηδξάζεηο ζηελ εκπηζηνζχλε πνπ εκπλέεη ζηε 

ζπγθεθξηκέλε ηζηνζειίδα. Γηα ηε δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο αλαπηχρζεθαλ ηξεηο δηαθνξεηηθέο 

εθδφζεηο κηαο ηζηνζειίδαο γηα ηελ ίδηα ηξάπεδα. Σηελ πξψηε έθδνζε ελζσκαηψζεθε κηα 

θσηνγξαθία ζηελ πξψηε ζειίδα ηεο ηζηνζειίδαο, ε νπνία πεξηείρε κηα εηηθέηα πνπ πξνζδηφξηδε 

ην πξφζσπν ηεο εηθφλαο σο ηνλ πξάθηνξα εμππεξέηεζεο πειαηψλ. Η δεχηεξε έθδνζε 

πεξηιάκβαλε ηελ ίδηα θσηνγξαθία ρσξίο θακηά εηηθέηα θαη ε ηξίηε έθδνζε δελ πεξηιάκβαλε 

θακηά θσηνγξαθία. Σηελ ζπλέρεηα επηιέρζεθαλ ηπραία ζαξάληα πέληε άηνκα γηα λα 

νινθιεξψζνπλ δπν παξφκνηεο ζπλαιιαγέο ρξεκάησλ κέζσ ηεο ηζηνζειίδαο θαη λα απαληήζνπλ 

ζε εξσηεκαηνιφγην κέζσ ησλ νπνίσλ ζα γηλφηαλ εθηίκεζε ηεο εκπηζηνζχλεο. Οη εξεπλεηέο 

θαηέιεμαλ ζην ζπκπέξαζκα φηη ε ελζσκάησζε εηθφλσλ ζε ηζηνζειίδεο είλαη έλαο 

απνηειεζκαηηθφο ηξφπνο γηα λα απμεζεί ε εκπηζηνζχλε ησλ ρξεζηψλ θαη φηη ε εθαξκνγή απηή 

δελ είλαη δαπαλεξή γηα ηνλ ηδηνθηήηε ηεο ηζηνζειίδαο (Steinbrück et. al., 2002). 

Τν εξεπλεηηθφ εξγαιείν WEBUSE, πνπ πξφηεηλαλ νη Chiew θαη Salim ην 2003, 

αμηνινγεί ηε ρξεζηηθφηεηα ησλ ηζηνζειίδσλ θαη πεξηιακβάλεη έλα εξσηεκαηνιφγην αμηνιφγεζεο 

24 εξσηήζεσλ. Με απηφ ην εξγαιείν δίλεηαη ε δπλαηφηεηα αμηνιφγεζεο ησλ ηζηνζειίδσλ απφ 

ηνπο επηζθέπηεο θαη απφ ηελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ πνπ ζπιιέγνληαη πξνθχπηνπλ ζεκαληηθά 

απνηειέζκαηα. Σπγθεθξηκέλα, ηα απνηειέζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηε ρξήζε ηνπ WEBUSE 

εξγαιείνπ απνδίδνπλ ζεηηθέο θαη αξλεηηθέο πηπρέο δπλαηφηεηαο ρξεζηκνπνίεζεο ελφο 

ηζηνρψξνπ. Οη ζρεδηαζηέο θαη νη ππεχζπλνη ζρεδηαζκνχ ηζηνζειίδσλ κπνξνχλ λα βειηηψζνπλ ηηο 

ηζηνζειίδεο ηνπο, βαζηδφκελνη ζηα απνηειέζκαηα πνπ παίξλνπλ απφ ηε ρξήζε ηνπ εξγαιείνπ 

WEBUSE θαη ζχκθσλα κε ηνπο Chiew θαη Salim (2003) είλαη θαηάιιειν γηα ηελ αμηνιφγεζε 
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φισλ ησλ ηχπσλ ηζηνζειίδσλ. Δπίζεο, ζεσξνχλ φηη ε αμηνιφγεζε πνπ πξνθχπηεη απφ ην 

εξγαιείν WEBUSE είλαη αμηφπηζηε θαη φηη νη ρξήζηεο ην απνδέρνληαη θαη ηνπο ηθαλνπνηεί. Τν 

εξγαιείν εμεηάζηεθε απφ κηα νκάδα ζαξάληα ηπραία επηιεγκέλσλ ρξεζηψλ. 

Πξηλ απφ ηνπο Chiew θαη Salim (2003) είραλ ήδε αλαπηπρζεί άιια εξγαιεία βαζηδφκελα 

ζηελ αμηνιφγεζε ηεο δπλαηφηεηαο ρξεζηκνπνίεζεο ησλ ηζηνζειίδσλ. Τν 1999, ε εξεπλεηηθή 

νκάδα αλζξσπίλσλ παξαγφλησλ (Human Factors Research Group (HFRG) αλέπηπμε ην εξγαιείν 

WAMMI. Τν WAMMI βαζίδεηαη ζε έλα εξσηεκαηνιφγην ην νπνίν ζπκπιεξψλεηαη απφ ηνπο 

ρξήζηεο κηα ηζηνζειίδαο θαη απνδίδεη κεηξήζεηο γηα ην πφζν εχθνιν θαη ρξήζηκν είλαη λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ ηα φζα νη ρξήζηεο αλαθαιχπηνπλ ζρεηηθά κε ηελ ηζηνζειίδα. Απφ ηε ρξήζε 

ηνπ εξγαιείνπ WAMMI παξέρνληαη θάπνηεο πιεξνθνξίεο, φπσο είλαη έλα γεληθφ απνηέιεζκα 

δπλαηφηεηαο ρξεζηκνπνίεζεο κηα ηζηνζειίδαο θαη κηα γεληθφηεξε εθηίκεζε. Δπίζεο, δίλεηαη έλα 

αλαιπηηθφ πξνθίι ηεο δπλαηφηεηα ρξεζηκνπνίεζεο κηα ηζηνζειίδαο ππφ πέληε θιίκαθεο: ηελ 

ειθπζηηθφηεηα, ηελ απνδνηηθφηεηα, ηνλ έιεγρν, ηε ρξεζηκφηεηα θαη ηελ δπλαηφηεηα εθκάζεζεο. 

Τέινο, παξέρεηαη ιεπηνκεξήο ιίζηα κε εθείλεο ηηο πηπρέο κηα ηζηνζειίδαο πνπ νη ρξήζηεο ηεο 

ηζηνζειίδαο έρνπλ ζεσξήζεη σο ηδηαίηεξα θαιέο ή ηδηαίηεξα πξνβιεκαηηθέο.          

Οη Gonzalez  θαη Palacios, ην 2004, πξφηεηλαλ έλα εξεπλεηηθφ εξγαιείν αμηνιφγεζεο ησλ 

εκπνξηθψλ ηζηνζειίδσλ πνπ εζηηάδεη ζε ηέζζεξηο θαηεγνξίεο: ηε δπλαηφηεηα πξφζβαζεο, ηε 

ηαρχηεηα, ην πεξηερφκελν θαη ηελ πινήγεζε κέζα ζηελ ηζηνζειίδα. Τν πξνηεηλφκελν εξγαιείν 

είλαη εμίζνπ πνιχηηκν γηα ηελ αλάιπζε εκπνξηθψλ, εθπαηδεπηηθψλ θαη κε θεξδνζθνπηθψλ 

νξγαλψζεσλ. Τν εξγαιείν WAI (Web Assessment Index), φπσο ην νλφκαζαλ νη  Gonzalez  θαη 

Palacios, παξέρεη κηα νινθιεξσκέλε πξνζέγγηζε γηα ηελ αμηνιφγεζε ησλ δπλαηνηήησλ ησλ 

ηζηνζειίδσλ ησλ επηρεηξήζεσλ, επηηξέπνληαο ζηνπο εξεπλεηέο θαη ηνπο δηεπζπληέο λα 

ζπγθξίλνπλ ηηο ηδηφηεηεο θαη ηα ζπζηαηηθά ησλ ηζηνζειίδσλ κέζα απφ ηνλ θαζνξηζκφ ησλ 

κεηνλεθηεκάησλ θαη ησλ πιενλεθηεκάησλ ηεο εθάζηνηε ηζηνζειίδαο. Όπσο αλαθέξνπλ νη ίδηνη 

νη εξεπλεηέο ε βαζηθή ηνπο πξφθιεζε ήηαλ λα απνθεπρζνχλ νη ππνθεηκεληθνί παξάγνληεο, πνπ 

θπξηάξρεζαλ ζε πξνεγνχκελα εξεπλεηηθά εξγαιεία αμηνιφγεζεο θαη λα εζηηάζνπλ ζε 

αληηθεηκεληθνχο παξάγνληεο. Τν εξγαιείν εθαξκφζηεθε ζε 200 ηζπαληθέο εκπνξηθέο ηζηνζειίδεο 

θαη ηα απνηειέζκαηα ηεο αμηνιφγεζεο θαηέδεημαλ ηελ πςειή επειημία ηνπ εξγαιείνπ WAI θαη 

αλίρλεπζαλ ηηο θχξηεο αδπλακίεο ηεο αμηνιφγεζεο ησλ ηζηνζειίδσλ. Οη ηζηνζειίδεο ησλ 

επηρεηξήζεσλ πνπ αζρνινχληαη κε ηηο κεηαθνξέο, ηνλ ηνπξηζκφ, ηα ηαμίδηα έδσζαλ ηα 

πςειφηεξα απνηειέζκαηα θαη επίζεο δηαπηζηψζεθε φηη νη ηζπαληθέο βηνκεραλίεο πνπ εθάξκνζαλ 
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ηηο θαιχηεξεο πνιηηηθέο δεκηνπξγίαο ηζηνρψξσλ, θάλεθε λα έρνπλ κεγαιχηεξε θαηαλφεζε γηα ην 

πσο ην δηαδίθηπν κπνξεί λα εληζρχζεη ηηο δξαζηεξηφηεηεο ησλ επηρεηξήζεσλ ηνπο (Gonzalez  θαη 

Palacios, 2004).       

Τν 2001 ν Standifird δηεμήγε κηα έξεπλα κε ζθνπφ λα αλαιχζεη ηνλ αληίθηππν θαη ηε 

ζρέζε ηεο θήκεο κηα επηρείξεζεο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην. Πξνθεηκέλνπ λα κειεηεζνχλ νη 

ζεηηθέο ή νη αξλεηηθέο επηξξνέο ηεο θήκεο ελφο θαηαζηήκαηνο, πξαγκαηνπνηήζεθε κηα κειέηε 

ρξεζηκνπνηψληαο ηε δεκνπξαζία ζην ειεθηξνληθφ ηζηνρψξν ηνπ eΒay. Ο ιφγνο επηινγήο ηεο 

ηζηνζειίδαο ηνπ eBay σο ηδαληθφ πιαίζην γηα ηελ έξεπλα ηεο ζεκαζίαο ηεο θήκεο, είλαη φηη 

δίλεηαη ε δπλαηφηεηα λα απνκνλσζεί ε εμσηεξηθά θαζνξηζκέλε εθηίκεζε ηνπ πσιεηή. Τα 

απνηειέζκαηα παξείραλ ζαθή έλδεημε ζρεηηθά κε ηε ζεκαζία ηεο θήκεο ζην ειεθηξνληθφ 

εκπφξην. Η ζεηηθή θήκε θάπνησλ θαηαζηεκάησλ είρε ζεκαληηθή επίδξαζε ζηνλ θαζνξηζκφ ηεο 

ηειηθήο ηηκήο πξνζθνξάο θαηά ηελ δηαδηθαζία ησλ δεκνπξαζηψλ ζην eBay. Αληίζεηα, ε 

αξλεηηθή θήκε θάπνησλ επηρεηξήζεσλ είρε άθξσο αξλεηηθέο επηπηψζεηο ζηηο ηηκέο ησλ 

πξντφλησλ ησλ αληίζηνηρσλ επηρεηξήζεσλ. Γηαπηζηψζεθε ζπλεπψο απφ ηνλ Standifird, φηη ε 

θήκε επεξεάδεη ηνπο ρξήζηεο ζηελ επηινγή θαη γεληθφηεξα ην ειεθηξνληθφ εκπφξην, αιιά ην 

ζεκαληηθφηεξν είλαη φηη ν ηχπνο ηεο θήκεο είλαη απηφο πνπ παίδεη θαζνξηζηηθφ ξφιν. 

Η πξνζέγγηζε ησλ Hasan θαη Abuelrub (2008), φζν αλαθνξά ηελ αμηνιφγεζε ησλ 

ηζηνζειίδσλ, ήηαλ ε δεκηνπξγία ελφο κνληέινπ πνπ εζηηάδεη ζηελ πνηφηεηα ησλ ηζηνζειίδσλ θαη 

πξφηεηλαλ ηα γεληθά θξηηήξηα γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο νπνηνπδήπνηε ηζηνρψξνπ, 

αλεμάξηεηα απφ ην ηχπν ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη. Οη δηαζηάζεηο ησλ θξηηεξίσλ είλαη ε 

πνηφηεηα ηνπ πεξηερνκέλνπ, ε πνηφηεηα ηνπ ζρεδίνπ πνπ έρνπλ νη ηζηνζειίδεο, ε πνηφηεηα ηεο 

νξγάλσζεο θαη θαηά πφζν νη ηζηνζειίδεο είλαη πνηνηηθά θηιηθέο πξνο ηνπο ρξήζηεο. Ο ηξφπνο 

αμηνιφγεζεο κε βάζε απηέο ηηο δηαζηάζεηο, αθφηνπ ιεθζνχλ ππφςε θαη νξηζκέλα βάξε, κπνξεί 

λα κεηαηξαπεί ζε εξσηεκαηνιφγην θαη λα εθαξκνζηεί ζε δηαθνξεηηθέο πεξηνρέο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ ηνλ ηζηφ, φπσο ν επηρεηξεκαηηθφο θφζκνο, ε εθπαίδεπζε, ε ηξαπεδηθέο εξγαζίεο, 

ην εκπφξην, ε θπβέξλεζε θαη άιιεο. Σηε ζπλέρεηα, ηα απνηειέζκαηα απφ ηελ αλάιπζε ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ ζα βνεζήζνπλ ηελ αμηνιφγεζε ησλ ηεζζάξσλ δηαζηάζεσλ. 

Δπίζεο νη Stefani et. al. (2007), πξνηείλνπλ κηα κέζνδν γηα ηηο πνηνηηθέο πηπρέο ησλ 

ζπζηεκάησλ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, πνπ είλαη βαζηζκέλε ζηα Bayesian δίθηπα. Τν 

πξνηεηλφκελν κνληέιν κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί σο φξγαλν γηα ηε κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο 

ηέηνησλ ζπζηεκάησλ θαη είλαη βαζηζκέλν ζηα ηέζζεξα πξνζαλαηνιηζκέλα ζηνλ ρξήζηε πνηνηηθά 
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ραξαθηεξηζηηθά ηνπ ISO 9126, ηα νπνία είλαη ε ιεηηνπξγηθφηεηα, ε δπλαηφηεηα 

ρξεζηκνπνίεζεο, ε αμηνπηζηία θαη ε απνδνηηθφηεηα. Απηά ηα ραξαθηεξηζηηθά ζπζρεηίδνληαη 

άκεζα κε ηελ πνηφηεηα ησλ ζπζηεκάησλ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ θαζψο γίλνληαη αληηιεπηά απφ 

ηνλ ηειηθφ ρξήζηε. Τν κνληέιν εθαξκφζηεθε γηα ηελ αμηνιφγεζε 115 ειεθηξνληθψλ 

επηρεηξήζεσλ, νη νπνίεο ήηαλ ηπραία επηιεγκέλεο απφ έλα θαηάινγν κε πνιπάξηζκεο δηεζλψο 

γλσζηέο ειεθηξνληθέο επηρεηξήζεηο. Μεηά ηε ζπιινγή ησλ ζηνηρείσλ κέηξεζεο αλαιχζεθαλ ηα 

δεδνκέλα θαη ειέγρζεθε ε θαλνληθή δηαλνκή ησλ ζηνηρείσλ γηα φια ηα πνηνηηθά ραξαθηεξηζηηθά 

θαη ηα ππν-ραξαθηεξηζηηθά, πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιηζηεί ε ηζρχο ηνπο (Stefani et. al., 2007).  

Οη Cheung and Lee ην 2005, εμέηαζαλ ηα αζχκκεηξα απνηειέζκαηα ηεο ζεηηθήο θαη 

αξλεηηθήο απφδνζεο ηθαλνπνίεζεο πνπ πξνθχπηεη απφ ηε ρξήζε ησλ ηζηνζειίδσλ. 

Πξαγκαηνπνηήζεθε κηα απεπζείαο ζχλδεζε έξεπλα θαη ζπιιέρζεθαλ 515 εξσηεκαηνιφγηα. Τα 

απνηειέζκαηα έδεημαλ φηη ε ζεκαζία ησλ αζχκκεηξσλ επηδξάζεσλ είλαη δηαθνξεηηθή γηα 

δηαθνξεηηθέο ηδηφηεηεο, φπνπ ε αξλεηηθή απφδνζε ζηελ αμηνπηζηία ησλ πιεξνθνξηψλ, ζηελ 

πξφζβαζε ζην ζχζηεκα θαη ζηελ δπλαηφηεηα ρξεζηκνπνίεζεο ησλ ηζηνζειίδσλ είραλ 

ηζρπξφηεξν αληίθηππν απφ φ,ηη ε ζεηηθή απφδνζε ηνπο. Δλψ ε ζεηηθή απφδνζε ζην πφζν 

θαηαλνεηέο είλαη νη πιεξνθνξίεο θαη πφζν ρξήζηκεο θαη ζην ζχζηεκα πινήγεζεο είρε 

ηζρπξφηεξε επίδξαζε απφ ηελ αξλεηηθή απφδνζε ηνπο (Cheung and Lee, 2005). 

Μηα απφ ηηο έξεπλεο πνπ δηεμήρζε ην 2010 ζην ρψξν ηεο αμηνιφγεζεο ησλ ειεθηξνληθψλ 

θαηαζηεκάησλ εμέηαζε ηα απνηειέζκαηα ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

ζπκπεξηθνξψλ ησλ θαηαλαισηψλ ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην. Οη Gounaris et. al. (2010), γηα λα 

πεηχρνπλ ην παξαπάλσ, πξαγκαηνπνίεζαλ 240 απεπζείαο ζχλδεζε ζπλεληεχμεηο (κε πνζνζηφ 

απάληεζεο 24 ηνηο εθαηφ) απφ έλα ηπραίν δείγκα 1052 ειεθηξνληθψλ αγνξαζηψλ. Πξνέθπςε φηη 

ε πνηφηεηα ησλ ειεθηξνληθψλ ππεξεζηψλ έρεη ζεηηθή επίδξαζε ζηελ ηθαλνπνίεζε, θαζψο 

επεξεάδεη άκεζα θαη έκκεζα ζπκπεξηθνξέο ησλ θαηαλαισηψλ, φπσο ηηο λέεο επηζθέςεηο ζε 

άιιεο ηζηνζειίδεο, ηελ πξνθνξηθή επηθνηλσλία θαη ηελ επαλαιακβαλφκελε ζπκπεξηθνξά. Τν 

ζπκπέξαζκα πνπ επηβεβαηψλεηαη απφ ηα απνηειέζκαηα είλαη φηη νη γλσζηηθέο αμηνινγήζεηο 

πξνεγνχληαη ησλ ζπλαηζζεκαηηθψλ απαληήζεσλ θαη φηη ε πνηφηεηα πξνεγείηαη ηεο 

ηθαλνπνίεζεο. Δπίζεο, ππνγξακκίδεηαη ν αληίθηππνο ησλ ηεζζάξσλ πνηνηηθψλ νδεγψλ ζε 

νιφθιεξν ηνλ θχθιν αγνξάο, ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο ζπκπεξηθνξάο κεηά ηελ αγνξά. 

Σχκθσλα κε ηνπο εξεπλεηέο απηφ πνπ πξέπεη λα θάλνπλ νη επαγγεικαηίεο είλαη λα εμεηάζνπλ ηηο 

ηδηφηεηεο ησλ ηζηνζειίδσλ ηνπο, λα δεκηνπξγήζνπλ δειαδή εχρξεζηεο ηζηνζειίδεο θαη εχθνιεο 
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ζηελ πινήγεζε ησλ επηζθεπηψλ θαη λα δψζνπλ πξφζζεηε έκθαζε ζηελ παξνρή γξήγνξσλ, 

εμαθξηβσκέλσλ θαη ηαθηνπνηεκέλσλ πιεξνθνξηψλ κέζσ ησλ ηζηνζειίδσλ ηνπο. Πξέπεη επίζεο 

λα θαηεπζχλνπλ ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ κάξθεηηλγθ, κε ζηφρν λα εληζρπζεί ε ηθαλνπνίεζε απφ 

ηηο ειεθηξνληθέο αγνξέο (Gounaris et. al., 2010).  

Έξεπλα ε νπνία δεκνζηεχηεθε ην 2011 απφ ηνπο Serhat θαη Cengiz, αθνξνχζε κηα λέα 

κεζνδνινγία ε νπνία βαζίδεηαη ζηε δηαδηθαζία ηεο ηεξάξρεζεο. Βαζηθφο ιφγνο ηεο 

πξαγκαηνπνίεζεο ηεο έξεπλαο ήηαλ ε πνιχπινθε δνκή ησλ εξεπλψλ ιφγσ ησλ πνιιψλ 

θξηηεξίσλ, ηφζν πνηνηηθψλ φζν θαη πνζνηηθψλ. Σηελ ελ ιφγσ έξεπλα, κε κηα ζεηξά απφ 

καζεκαηηθνχο ηχπνπο απνδίδνληαη βάξε ζε κηα αθνινπζία θξηηεξίσλ δίλνληαο θάζε θνξά 

ελαιιαθηηθέο ιχζεηο αλάινγα κε ην θνξέα εμέηαζεο απνδίδνληαο ηφζν ζεηηθή, φζν θαη αξλεηηθή 

βαζκνινγία. Η αμηνιφγεζε εθαξκφζηεθε ζε ηξεηο πνιχ γλσζηέο ηζηνζειίδεο ζηελ Τνπξθία. Τν 

κνληέιν είρε πέληε βαζηθνχο άμνλεο εμέηαζεο: ηελ επθνιία ρξήζεο, ηα πξντφληα, ηελ αζθάιεηα, 

θαη ηελ παξαγγειία, κε είθνζη ζην ζχλνιν επηκέξνπο θξηηήξηα. Τν απνηέιεζκα έδεημε φηη ε 

πξνηεηλφκελε κεζνδνινγία κπνξεί λα αμηνινγήζεη ηελ πνηφηεηα ηνπ ειεθηξνληθνχ 

θαηαζηήκαηνο απνηειεζκαηηθά. 

Δπρξεζηία έρεη παίμεη κεγάιν ξφιν ζηελ ηειεηνπνίεζε ηνπ ζρεδηαζκνχ κηαο ηζηνζειίδαο 

(Kim et. al, 2013). Απνηειεζκαηηθή ζρεδίαζε ηζηνζειίδσλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ 

απμάλεη ηελ εκπηζηνζχλε ησλ θαηαλαισηψλ ηεο. Δίλαη επνκέλσο πνιχ ζεκαληηθφ, φηη νη 

ζρεδηαζηέο ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ λα θαηαλνήζνπλ ζέκαηα επρξεζηίαο ηα νπνία 

ζρεηίδνληαη κε ην ειεθηξνληθφ εκπφξην. Σθνπφο ηεο ζπγθεθξηκέλεο έξεπλαο ήηαλ λα ζρεδηαζηεί 

κηα ιίζηα ειέγρνπ ε νπνία λα ζπκβάιεη ζηε δηαζθάιηζε ηεο εκπηζηνζχλεο. Η αμηνιφγεζε γηα ηε 

δηεμαγσγή ησλ απνηειεζκάησλ έγηλε κε ην εξγαιείν URANUS, έλα εξγαιείν πνπ κπνξεί λα 

ελζσκαηψζεη θαη δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά. Η έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε ζε έλα 

θαηάζηεκα κε είδε δψξσλ ζε κηα νκάδα ησλ δπλεηηθψλ θαηαλαισηψλ απφ 18-22. Τν 

απνηέιεζκα ηεο έξεπλαο ηφληζε ηε ζεκαζία ηεο αηζζεηηθή ελφο θαηαζηήκαηνο, ζέηνληαο ην 

ραξαθηεξηζηηθφ απηφ, σο απαξαίηεην ζηνηρείν. 

Σηα πιαίζηα ησλ εξεπλεηηθψλ πξνζεγγίζεσλ θαη ηεο ζχλζεζεο ησλ εξεπλεηηθψλ 

απνηειεζκάησλ, δεκηνπξγήζεθε ν Πίλαθαο πνπ αθνινπζεί παξαθάησ. Σηνλ Πίλαθα απηφ 

παξνπζηάδνληαη δηάθνξα θξηηήξηα, ηα νπνία πεξηιακβάλνληαη θαη ζηηο ηέζζεξηο δηαζηάζεηο πνπ 

αλαθέξζεθαλ παξαπάλσ σο απαξαίηεηεο ζηα εξγαιεία αμηνιφγεζεο ειεθηξνληθψλ 

θαηαζηεκάησλ. Σηελ πξψηε ζηήιε ηνπ Πίλαθα γίλεηαη αλαθνξά ησλ εξεπλεηψλ πνπ έρνπλ 
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αζρνιεζεί κε ηελ αμηνιφγεζε ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ. Σηηο επφκελεο ζηήιεο πνπ 

παξνπζηάδνληαη ηα θξηηήξηα αμηνιφγεζεο, είλαη εκθαλέο θάζε εξεπλεηηθή νκάδα κε πνηα 

θξηηήξηα έρεη αζρνιεζεί θαη ζεσξεί φηη απηά πξέπεη λα ζπκπεξηιακβάλνληαη ζηα κνληέια 

αμηνιφγεζεο ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ. 
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Πίλαθαο 1. 1 
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Παξαηεξείηαη φηη ππάξρνπλ πνιιά κνληέια πνπ εμεηάδνπλ ηελ αμηνιφγεζε ησλ 

ηζηνζειίδσλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ αιιά ην θαζέλα θάησ απφ εληειψο δηαθνξεηηθφ 

πξίζκα. Γελ ππάξρεη δειαδή έλα νινθιεξσκέλν κνληέιν πνπ λα ιακβάλεη ππφςε φιεο ηηο 

δηαζηάζεηο πνπ αλαθέξζεθαλ παξαπάλσ, ηελ αηζζεηηθή, ηε ιεηηνπξγηθφηεηα, ηε δηεθπεξαίσζε, 

ηελ ππνζηήξημε θαη ηελ αμηνπηζηία,  ψζηε λα αλαθέξεηαη θαη ζε νιφθιεξν ηνλ αγνξαζηηθφ 

θχθιν. 

        

Πίλαθαο 1. 2 

 Άμνλεο εμέηαζεο βάζεη Φάζεο αγνξαζηηθνύ Κύθινπ 

Άμνλεο εμέηαζεο Φάζε αγνξαζηηθνύ Κύθινπ 

Αηζζεηηθή Αλαγλψξηζε Αλάγθεο 

Λεηηνπξγία 
Σπιινγή απαηηνχκελσλ 

πιεξνθνξηψλ & Αμηνιφγεζε 

Γηεθπεξαίσζε Σπλαιιαγή 

Υπνζηήξημε & Αμηνπηζηία 
Πξηλ θαη κεη’ έπεηηα εκπεηξία 

πψιεζεο  

 

Όπσο θαίλεηαη θαη ζηνλ παξαπάλσ πίλαθα, θξίλεηαη απαξαίηεηε ε δεκηνπξγία ελφο κνληέινπ 

πνπ ζα εμεηάδεη ζθαηξηθά ηα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα. 

 

1.6 Αλαθεθαιαίσζε 

Ο ζθνπφο κηαο πεξηνρήο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ κπνξεί λα έρεη ζεκαληηθφ αληίθηππν ηφζν ζηηο 

δαπάλεο ζπλαιιαγήο φζν θαη ηελ έθζεζε ζε θίλδπλν ηνπ ηζηνρψξνπ, κεηψλνληαο ην ρξφλν θαη 

ηελ πξνζπάζεηα πνπ απαηηείηαη απφ κηα επηρείξεζε γηα λα νινθιεξψζεη ηηο ζπλαιιαγέο ηεο, 

θαζψο επίζεο θαη ηα ιάζε πνπ πξνθαινχληαη απφ ηε ρεηξσλαθηηθή εηζαγσγή δεδνκέλσλ. Σηα 

ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ζην ρξήζηε λα δεη ηα πξντφληα ηνπ 

θαηαζηήκαηνο θαη λα ηα αγνξάζεη, πιεξψλνληαο θάζε θνξά ην αλάινγν αληίηηκν θαη ηα έμνδα 

απνζηνιήο. Η δηαθνξά απηή ηνπ αληηηίκνπ ζηα έμνδα απνζηνιήο απνξξνθάηαη απφ ηελ έιιεηςε 

ησλ κεζαδφλησλ. Με ηε δηαδηθαζία απηή ηεο απν-κεζνιάβεζεο απμάλεηαη ε απνδνηηθφηεηα ηνπ 

δηθηχνπ θαη ηνπ δίλεηαη ε δπλαηφηεηα λα εθηειεί ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ κε κηθξφηεξν θφζηνο. 

Βαζηθφο, αιιά θαη ηαπηφρξνλα απψηεξνο ζηφρνο επίζεο ησλ θαηαζηεκάησλ είλαη λα κπνξέζεη 
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λα θαζηεξσζεί ην επίπεδν εκπηζηνζχλεο πνπ απαηηείηαη πξνθεηκέλνπ λα πεηχρεη. Η επηηπρία απηή 

πξνθχπηεη ζε κεγάιν βαζκφ κέζα απφ έλα ζχλνιν ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ πξέπεη λα 

ελζσκαηψλνληαη ζην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα. Μέζα απφ κηα εθηελή αλάιπζε ηεο 

βηβιηνγξαθίαο ζπλαληήζακε κηα πιεζψξα βαζηθψλ ζηφρσλ, πνπ εξκελεχνληαη σο ζηνηρεία 

ελζσκάησζεο ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ, θαη ηα νπνία φπσο είδακε αληηζηνηρνχλ ζε 

δηάθνξεο θάζεηο ηνπ ειεθηξνληθνχ θχθινπ αγνξψλ. Βαζηδφκελνη ζηα ζηνηρεία απηά ζεσξείηαη 

απαξαίηεηε ε ελζσκάησζε θάπνησλ ραξαθηεξηζηηθψλ γηα ηελ επηηπρία ελφο θαηαζηήκαηνο. 

Γεδνκέλνπ απηνχ θξίλεηαη απαξαίηεηε ε δεκηνπξγία ελφο κνληέινπ αμηνιφγεζεο πνπ ζα 

εμεηάζεη ζθαηξηθά ζε φιν ηνλ αγνξαζηηθφ θχθιν ηελ θάιπςε ησλ αλαγθψλ ησλ θαηαλαισηψλ, 

ψζηε λα βξεζεί ην πνζνζηφ ηεο πιεξφηεηαο παξνρήο ππεξεζηψλ απηψλ. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 2 

ΔΡΓΑΛΔΙΟ ΑΞΙΟΛΟΓΗ΢Η΢ ΗΛΔΚΣΡΟΝΙΚΩΝ 

ΚΑΣΑ΢ΣΗΜΑΣΩΝ 

2.1 Δηζαγσγή 

Όπσο είδακε θαη παξαπάλσ, έρνπλ γίλεη αξθεηέο έξεπλεο νη νπνίεο ζηνρεχνπλ ζην λα εμεηάζνπλ 

ην βαζκφ ζηνλ νπνίν ηα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα θαιχπηνπλ ηηο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ. 

Ωζηφζν, βιέπνπκε φηη δελ ππάξρεη έλα νινθιεξσκέλν κνληέιν πνπ λα ιακβάλεη ππφςε φιεο ηηο 

δηαζηάζεηο πνπ αλαθέξζεθαλ παξαπάλσ, ηελ αηζζεηηθή, ηε ιεηηνπξγηθφηεηα, ηε δηεθπεξαίσζε, 

ηελ ππνζηήξημε θαη ηελ αμηνπηζηία, ψζηε λα αλαθέξεηαη θαη ζε νιφθιεξν ηνλ αγνξαζηηθφ θχθιν 

φπσο θαίλεηαη θαη ζην παξαθάησ ζρήκα. 

Σην ζπγθεθξηκέλν θεθάιαην γίλεηαη απφ εκάο ε ζχλζεζε ελφο νινθιεξσκέλνπ 

θεθαιαίνπ κε ηέζζεξηο βαζηθέο δηαζηάζεηο: ηελ αηζζεηηθή, ηε ιεηηνπξγηθφηεηα, ηε 

δηεθπεξαίσζε, ηελ ππνζηήξημε θαη ηελ αμηνπηζηία. Η θάζε δηάζηαζε μερσξηζηά απνηειείηαη απφ 

θάπνηα ππφ θξηηήξηα θαη θάζε ππφ θξηηήξην πεξηιακβάλεη έλαλ αξηζκφ κεηξηθψλ, φπνπ 

νπζηαζηηθά βάζε απηψλ αμηνινγείηαη ε θάζε ηζηνζειίδα ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο. Η 

ζπγθέληξσζε ησλ κεηξηθψλ πξαγκαηνπνηήζεθε κε βάζε ην θξηηήξην φηη φιεο νη κεηξηθέο 

αμηνινγνχλ πνζνηηθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ ηζηνζειίδσλ θαη βαζίζηεθε ζε εξεπλεηηθέο εξγαζίεο 

δηαθφξσλ επηζηεκφλσλ πνπ έρνπλ αζρνιεζεί ηα ηειεπηαία ρξφληα κε ην αληηθείκελν ηεο 

αμηνιφγεζεο ειεθηξνληθψλ ηζηνρψξσλ. Η δηαδηθαζία ηεξάξρεζεο θαη θαηεγνξηνπνίεζεο ησλ 

κεηξηθψλ ήηαλ ηδηαίηεξα ρξνλνβφξα δηαδηθαζία, δηφηη εμεηαδφηαλ δηεμνδηθά ζε πνηα δηάζηαζε 

έπξεπε λα ζπκπεξηιεθζεί ε θάζε κεηξηθή θαη αλαθέξνληαλ απαξαίηεηα νη επηζηεκνληθέο πεγέο 

ηεο θάζε κεηξηθήο.               

 

2.2 Πιαίζην Αμηνιόγεζεο 

Σηα πιαίζηα δεκηνπξγίαο ηνπ εξεπλεηηθνχ εξγαιείνπ αμηνιφγεζεο ειεθηξνληθψλ 

θαηαζηεκάησλ, γίλεηαη κηα δηαθνξεηηθή πξνζέγγηζε θαη επηινγή ησλ δηαζηάζεσλ πνπ 

ιακβάλνληαη ππφςε. Η νπηηθή κε ηελ νπνία επηιέγνληαη νη δηαζηάζεηο βαζίδεηαη ζηνλ ηξφπν πνπ 

ν εθάζηνηε ρξήζηεο αμηνινγεί ην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα θαηά ηελ επίζθεςε ηνπ ζε απηφ θαη 
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ηελ πξνζπάζεηα ηνπ λα αλαδεηήζεη πξντφληα θαη λα δηαπξάμεη ζπλαιιαγέο. Πίζσ απφ φιε απηή 

ηε δηαδηθαζία ππάξρεη κηα αιιεινπρία αληηιήςεσλ (Δηθφλα 1).   

Αξρηθά, ην πξψην ζέκα πνπ επεξεάδεη ηνλ ρξήζηε θαηά ηελ επίζθεςε ηνπ ζε έλα 

ηζηφηνπν ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ είλαη ε αηζζεηηθή εηθφλα ηνπ. Η εκθάληζε ηνπ ηζηνρψξνπ, ε 

γεληθφηεξε αηζζεηηθή ηνπ, επεξεάδνπλ ζπλαηζζεκαηηθά ηνλ ρξήζηε  (Agarwal and Venkatesh, 

2002; Barnes and Vidgen, 2001). Σχκθσλα κε ηνλ Nielsen (2005), κηα αηζζεηηθά ειθπζηηθή 

ηζηνζέζε πξέπεη λα έρεη επράξηζηα ρξψκαηα γηα ην κάηη, ζσζηφ ζρεδηάγξακκα ζειίδσλ θαη 

ζσζηή ρξήζε πνιπκέζσλ. Αλ ε ηζηνζειίδα δεκηνπξγεί ζεηηθή εηθφλα ζηνλ ρξήζηε, ζηνηρείν πνπ 

ζεκαηνδνηεί φηη ν πξψηνο ζεηηθφο αληίθηππνο ηνπ ζρεδηαζκνχ ηεο ηζηνζειίδαο έρεη επηηεπρζεί, ν 

ίδηνο ζα παξακείλεη ζηελ ηζηνζειίδα θαη ζα πξνβεί ζηηο επφκελεο ελέξγεηεο.  

Τν δεχηεξν θαη ζεκαληηθφ δήηεκα πνπ ιακβάλεηαη ππφςε απφ φινπο ηνπο ρξήζηεο είλαη 

ε ιεηηνπξγηθόηεηα πνπ παξέρεη ε ηζηνζειίδα ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο. Γηα λα είλαη 

ιεηηνπξγηθή κηα ηζηνζειίδα, πξέπεη ε αλαδήηεζε θαη ε πινήγεζε λα γίλεηαη κε πνιιαπινχο θαη 

εχρξεζηνπο ηξφπνπο. Δπίζεο, πξέπεη λα γίλεηαη πξνψζεζε θαη δηαθήκηζε ησλ πξντφλησλ πνπ 

ππάξρνπλ πξνο πψιεζε, θαζψο νπηηθή θαη ιεθηηθή παξνπζίαζε ησλ πξντφλησλ, ησλ ηηκψλ θαη 

ησλ πξνζθνξψλ ηνπο. Η ελζσκάησζε θνηλσληθψλ δηθηχσλ, πνπ δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηνπο 

ρξήζηεο λα δεκηνπξγνχλ εηθνληθέο θνηλφηεηεο γηα λα επηθνηλσλνχλ θαη λα αληαιιάζζνπλ 

απφςεηο, έρεη απνδεηρζεί φηη εμαζθαιίδεη κεγαιχηεξε επηζθεςηκφηεηα ζρεηηθά κε ηζηνρψξνπο 

πνπ δελ πξνζθέξνπλ ηέηνηεο δπλαηφηεηεο (Abrahão et. al., 2002; Bauer & Scharl, 2000; Cheung 

& Lee, 2005; Chiew & Salim, 2003; Gonzalez  & Palacios, 2004; Hasan & Abuelrub, 2008; 

Herrera-Viedma et. al., 2006; Ivory, 2002; Kim & Rosu, 2004; Olsina et. al, 2000; Olsina & 

Rossi, 2001; Olsina & Rossi, 2002; Perkowitz & Etzioni, 2000; Ranganathan & Ganapathy, 

2002; Sawyer et. al., 2000; Schubert & Selz, 2001; Seffah et. al, 2006; Stefani & Xenos, 2008; 

Zhang & Von Dran, 2000; Zhang et. al, 1999; Zviran et. al, 2005). Η ππνζηήξημε ηεο 

ηζηνζειίδαο κε φια ηα παξαπάλσ εξγαιεία θαη κέζα ηεο ηερλνινγίαο δίλνπλ έλα επηπιένλ 

θίλεηξν ζην ρξήζηε λα ζπλερίζεη ηελ πεξηήγεζή ηνπ ζην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα.   

Τν ηξίην ζέκα πνπ ιακβάλεηαη ππφςε απφ ηνλ ρξήζηε, είλαη ε ππνζηήξημε ηεο 

δηεθπεξαίσζεο ηεο ζπλαιιαγήο απφ ηελ παξαγγειία, ηελ πιεξσκή, ηελ απνζηνιή, έσο ηελ 

γεληθφηεξε ππνζηήξημε ηεο δηαδηθαζίαο αγνξάο θαη παξαιαβήο θαη ηα πξνβιήκαηα κεηά ηελ 

πψιεζε (Barnes and Vidgen, 2001). Σχκθσλα κε ηνπο Schubert and Selz (2001), νη θάζεηο ηεο 

ζπλαιιαγήο είλαη ηξεηο: νη πιεξνθνξίεο, ε ζπκθσλία θαη ε ηαθηνπνίεζε. Η θάζε ησλ 
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πιεξνθνξηψλ, ε νπνία θαιχπηεη ηελ αξρηθή ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη νη πειάηεο ζπιιέγνπλ 

πιεξνθνξίεο γηα ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο ή δεηνχλ ηηο ηηκέο θαη ηνπο φξνπο αγνξάο, έρεη 

ήδε εμαζθαιηζηεί παξέρνληαο ζηελ ηζηνζειίδα ιεηηνπξγηθφηεηα. Δμαζθαιίδνληαο ηε 

δηεθπεξαίσζε, νπζηαζηηθά θαιχπηνληαη νη δχν απφ ηηο ηξεηο παξαπάλσ θάζεηο, ε ζπκθσλία θαη 

ε ηαθηνπνίεζε. Σηε θάζε ηεο ζπκθσλίαο νη δηαπξαγκαηεχζεηο κεηαμχ ησλ πξνκεζεπηψλ θαη 

ησλ πειαηψλ παίξλνπλ ζέζε θαη δεκηνπξγείηαη κηα ζηαζεξή ζχλδεζε κεηαμχ ηνπ πξνκεζεπηή 

θαη ηνπ αγνξαζηή, ε νπνία νδεγεί ζε κηα ζχκβαζε, πνπ θαζνξίδεη ιεπηνκέξεηεο φπσο νη 

πξνδηαγξαθέο πξντφλησλ, πιεξσκήο θαη παξάδνζεο. Σηε θάζε ηεο ηαθηνπνίεζεο 

πξαγκαηνπνηείηαη ε (θπζηθή/εηθνληθή) παξάδνζε ησλ πξντφλησλ θαη θαηά ζπλέπεηα κεηά ηελ 

πψιεζή ηνπο δεκηνπξγνχληαη αλάγθεο ππνζηήξημεο θαη εγγπήζεσλ, νη νπνίεο δηεθπεξαηψλνληαη 

ζηε θάζε απηή.    

Τν ηειεπηαίν θαη ην ζεκαληηθφηεξν δήηεκα πνπ ιακβάλεηαη ππφςε απφ ηνπο ρξήζηεο θαη 

πνπ ηειηθά ηνπο νδεγεί ζηελ αγνξά πξντφλησλ απφ έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα είλαη ε 

ππνζηήξημε θαη ε αμηνπηζηία πνπ ην θαηάζηεκα απηφ παξέρεη. Η αμηνπηζηία αλαθέξεηαη θπξίσο 

ζηελ αζθάιεηα, ζηε δπλαηφηεηα, δειαδή, ηνπ ζπζηήκαηνο λα παξέρεη έλα αζθαιέο πεξηβάιινλ 

ζπλαιιαγήο (Stefani and Xenos 2008). Γηα λα αηζζάλεηαη ν πειάηεο αζθαιήο ζε ελέξγεηεο, φπσο 

ε ππνβνιή πιεξνθνξηψλ πηζησηηθήο θάξηαο, νη πιεξνθνξίεο ησλ πειαηψλ πξέπεη λα 

πξνζηαηεχνληαη (Nielsen, 2005). Η πξνψζεζε θαη ε βέιηηζηε ρξήζε ηεο αζθάιεηαο, ηεο 

κπζηηθφηεηαο θαη ηεο εκπηζηνζχλεο είλαη ζεκαληηθά ζηνηρεία γηα ηελ ππνζηήξημε ηεο αχμεζεο 

ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ (Belanger et. al., 2002). Η έιιεηςε θαηαλαισηηθήο εκπηζηνζχλεο 

είλαη βαζηθφο ιφγνο γηα ηε κε πξαγκαηνπνίεζε εκπνξηθψλ ζπλαιιαγψλ κε έλα ειεθηξνληθφ 

θαηάζηεκα (Belanger at al., 2002; Koufaris and Hampton-Sosa, 2003). Τα ηειεπηαία ρξφληα, ε 

θαιή θήκε ησλ εκπνξηθψλ ζεκάησλ ησλ πξντφλησλ, ε ηερλνινγία, ε πινήγεζε, ε δηαπξνζσπηθή 

αιιειεπίδξαζε ησλ πειαηψλ θαη ησλ πξνκεζεπηψλ έρνπλ ππνγξακκηζηεί σο ε ζεκαληηθή πηπρή 

ζηελ νηθνδφκεζε ηεο θαηαλαισηηθήο εκπηζηνζχλεο (Steinbrück at al., 2002). Η θήκε πνπ έρεη 

απνθηήζεη επίζεο ε επηρείξεζε, είηε ιφγσ ηνπ φηη βξίζθεηαη ρξφληα ζην εκπνξηθφ πξνζθήλην θαη 

ζηε δηεζλή αγνξά, είηε ιφγσ απφθηεζεο δηαθφξσλ πηζηνπνηήζεσλ αμίαο, θαζηζηά αμηφπηζην ην 

ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα. Η ππνζηήξημε απφ ηελ άιιε ηνπ ηζηνρψξνπ κε ηερλνινγίεο 

εμαηνκίθεπζεο, νη νπνίεο ηαηξηάδνπλ ηηο πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ κε πξντφληα, ππεξεζίεο θαη 

πεξηερφκελν δηαθεκίζεσλ θαη πξνσζήζεσλ, παξέρεη βαζηθφ πιενλέθηεκα ζην εθάζηνηε 

ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα έλαληη άιισλ (Turban et. al., 2008).  
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Σηνλ Πίλαθα 2.1, φζν θαη ζηελ Δηθφλα 2.1 θαίλνληαη νη δηαζηάζεηο κε ην βαζηθφ ηνπο 

νξηζκφ θαη ηελ ελδεηθηηθή βηβιηνγξαθία,  

 

Πίλαθαο 2. 1 

Οξηζκνί βαζηθώλ Μεηξηθώλ 

 

Γηάζηαζε 

 

Οξηζκόο 

 

Αλαθνξέο 

Αηζζεηηθή 

Σπλαηζζεκαηηθέο θαη αηζζεηηθέο αληηδξάζεηο πνπ δεκηνπξγνχληαη απφ έλα 

ηζηνρψξν. Η εκθάληζε ηνπ ηζηνρψξνπ θαη ν ζπλαηζζεκαηηθφο αληίθηππνο 

ηεο ζρεδίαζεο ζην ρξήζηε έρεη απνδεηρζεί φηη παίδνπλ ζεκαληηθφ ξφιν ζε 

θαηαζηάζεηο ρξήζεο ππνινγηζηψλ. Σσζηφ ζρεδηάγξακκα ζειίδσλ, ρξήζε 

πνιπκέζσλ, ρξσκάησλ θαη δεδνκέλσλ βειηηψλνπλ ηελ αηζζεηηθή ηεο 

ζειίδαο. 

Aydin, 2011 

Nielsen, 2005 

Kim Nee, 2013 

Rogayah et. al., 2014 

Λεηηνπξγηθόηεηα 

Έλα ζχλνιν ιεηηνπξγηψλ θαη ηδηνηήησλ πνπ ηθαλνπνηνχλ αλάγθεο φπσο ε 

θαηαιιειφηεηα, ε αθξίβεηα θαη ε δηαιεηηνπξγηθφηεηα. Xαξαθηεξηζηηθά 

γλσξίζκαηα ζρεηηθά κε ηε βαζηθή ιεηηνπξγία ελφο ηζηνρψξνπ, ηελ 

ππνζηήξημε εξγαιείσλ αλαδήηεζεο, πινήγεζεο, πξνψζεζεο θαη 

δηαθήκηζεο, θνηλσληθήο δηθηχσζεο. 

Aydin, 2011 

Stefani & Xenos, 2008 

Kim Nee, 2013 

Rogayah et. al., 2014 

Γηεθπεξαίσζε 

Υπνζηήξημε ηεο ζπλαιιαγήο πξντφλησλ απφ ηελ παξαγγειία, ηελ 

πιεξσκή έσο ηελ παξάδνζε θαη ηα πηζαλά κεηέπεηηα παξάπνλα. 

Δμαζθάιηζε ηεο πνηφηεηαο πψιεζεο θαη αγνξάο, απφ ηελ πιεπξά ησλ 

αγνξαζηψλ θαη ησλ ζπλαιιαγψλ, θαζψο θαη απφ ηελ πιεπξά ησλ 

πξντφλησλ θαη ησλ πσιεηψλ.   

Barnes and Vidgen, 2001 

Gonzalez  & Palacios, 2004 

Hasan & Abuelrub, 2008 

Τπνζηήξημε & 

Αμηνπηζηία 

Αμηνπηζηία θαη ειεπζεξία απφ ηνλ θίλδπλν ή ηελ ακθηβνιία γηα ηελ 

αληαιιαγή πξνζσπηθψλ πιεξνθνξηψλ ή ηελ πξαγκαηνπνίεζε 

ζπλαιιαγψλ κε ηνλ ηζηνρψξν γηα λα αγνξαζηνχλ ή λα πσιεζνχλ ηα 

αγαζά. Δλζσκάησζε ηνπ βαζκνχ αθξίβεηαο, πνηφηεηαο & αμηνπηζηίαο ηεο 

αληαιιαγήο πιεξνθνξηψλ, θαζψο θαη ιεηηνπξγηψλ εμαηνκίθεπζεο, κε 

ζθνπφ ηε δηεπθφιπλζε ησλ θαηαλαισηψλ νχησο ψζηε λα αληηιεθζνχλ 

ηνπο ρακειφηεξνπο θηλδχλνπο, λα δηεπθνιπλζνχλ ζηελ επίηεπμε ησλ 

βέιηηζησλ απνθάζεσλ θαη λα ππάξμνπλ ζεηηθέο επηπηψζεηο ζηελ 

ηθαλνπνίεζε θαη ζηελ αγνξαζηηθή ηνπο πξφζεζε. 

Barnes and Vidgen, 2001 

Cheung and Lee, 2005 

Rogayah et. al., 2014 

Aydin, 2011 

 



 

33  

 

Αισθητική Λειτουπγικότητα Διεκπεπαίωση

Υποστήπιξη & Αξιοπιστία

 
Δηθόλα 2. 1 

Αμηνιόγεζε ειεθηξνληθώλ θαηαζηεκάησλ 

 

Απηφ ην νπνίν παξαηεξείηαη, είλαη φηη ηα θξηηήξηα ηεο Υπνζηήξημεο θαη Αμηνπηζηίαο ζα 

αθνξνχλ φιεο ηηο ππφινηπεο κεηξηθέο, πξνθεηκέλνπ ν πειάηεο λα αηζζάλεηαη αζθάιεηα ζε φιε ηε 

δηάξθεηα ηνπ αγνξαζηηθνχ θχθινπ. 

 

2.3 Μεηξηθέο Αμηνιόγεζεο γηα θάζε Γηάζηαζε 

Σηηο παξαθάησ ηέζζεξεηο παξαγξάθνπο πεξηγξάθνληαη φιεο νη κεηξηθέο νη νπνίεο 

πεξηιακβάλνληαη ζε θάζε δηάζηαζε θαη κε βάζε ηηο νπνίεο αμηνινγνχληαη νη ηζηνζειίδεο ησλ 

ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ. 

 

2.3.1 Μεηξηθέο Αηζζεηηθήο 

Σχκθσλα πάληα κε ηελ δηθή καο πξνζέγγηζε θαη αθνινπζψληαο αλαθνξέο θαη εξεπλεηηθά 

απνηειέζκαηα ηξίησλ εξεπλεηψλ, ε πξψηε θαη ζεκαληηθή δηάζηαζε, ε νπνία πξέπεη λα 

ιακβάλεηαη ππφςε απφ ηνπο ζρεδηαζηέο ησλ ηζηνζειίδσλ ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ, 

είλαη ε απφδνζε ζηνπο επηζθέπηεο ηνπ εθάζηνηε ηζηνρψξνπ κηαο αηζζεηηθά επράξηζηεο εηθφλαο. 

Δπεμεγψληαο ηνλ φξν αηζζεηηθή, αλαθεξφκαζηε ζε ζπλαηζζεκαηηθέο θαη αηζζεηηθέο αληηδξάζεηο 

πνπ δεκηνπξγνχληαη ζηνπο ρξήζηεο θαηά ηελ επίζθεςή ηνπο θαη ηελ πινήγεζή ηνπο ζε έλαλ 

ηζηνρψξν (Agarwal and Venkatesh, 2002). Η εκθάληζε ηνπ ηζηνρψξνπ θαη ν ζπλαηζζεκαηηθφο 
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αληίθηππνο ηεο ζρεδίαζεο ζην ρξήζηε έρεη απνδεηρζεί φηη παίδνπλ ζεκαληηθφ ξφιν ζε 

θαηαζηάζεηο ρξήζεο ππνινγηζηψλ (Barnes and Vidgen, 2001). Σχκθσλα κε ηνλ Nielsen (2005), 

έλα ζσζηφ ζρεδηάγξακκα ζειίδσλ, ε ρξήζε πνιπκέζσλ θαζψο θαη επράξηζησλ ρξσκάησλ θαη 

δεδνκέλσλ βειηηψλνπλ ζε κεγάιν βαζκφ ηελ αηζζεηηθή ηεο ζειίδαο θαη θαηά ζπλέπεηα 

απμάλνπλ ηελ επηζπκία ησλ πειαηψλ λα παξακείλνπλ κεγαιχηεξν ρξνληθφ δηάζηεκα ζηελ 

ηζηνζειίδα, αλαδεηψληαο πιεξνθνξίεο θαη πξντφληα.   

Σχκθσλα κε δηάθνξνπο εξεπλεηέο, νη αηζζεηηθέο απαηηήζεηο ησλ ρξεζηψλ 

δηεπθνιχλνληαη θαη ηθαλνπνηνχληαη εάλ ην ζρήκα ηεο ηζηνζειίδαο πιεξνί θάπνηεο πξνυπνζέζεηο. 

Σρήκα ηζηνζειίδαο πνπ δηεπθνιχλεη ηνπο ρξήζηεο επηηπγράλεηαη φηαλ ππάξρεη έλα ζπλεπέο 

ζρεδηάγξακκα ζειίδσλ θαη ηα πξντφληα πξνψζεζεο ηνπ εθάζηνηε ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο 

είλαη ηνπνζεηεκέλα ζην θέληξν ηεο ηζηνζειίδαο, νχησο ψζηε ν ρξήζηεο λα παξαηεξεί θαη λα 

εζηηάδεη κε κεγαιχηεξε επθνιία ζην πξντφλ πνπ ηνλ ελδηαθέξεη. Δπίζεο, πξνηείλεηαη ην κήθνο 

ησλ ζειίδσλ λα κελ μεπεξλάεη ηηο ηξεηο νζφλεο θαη λα είλαη ην πνιχ κηα ή δχν πιήξεηο νζφλεο. 

Έλαο άιινο παξάγνληαο πνπ πξέπεη λα ιακβάλεηαη ππφςε είλαη ε εκθάληζε ησλ links 

(ζπλδέζκσλ) ζηελ ηζηνζειίδα ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο. Τα links ηεο ζειίδαο παξέρνπλ 

πνιπεπίπεδε αξρηηεθηνληθή πιεξνθνξηψλ θαη πξέπεη λα νκαδνπνηνχληαη κε ηίηινπο. Η εηθφλα 

θαη ην θείκελν γηα επαλαιακβαλφκελα links πξέπεη λα έρνπλ δηαθνξεηηθή κνξθή, νχησο ψζηε λα 

ππάξρεη δηαθνξνπνίεζε αλάκεζα ζηα links πνπ νη ρξήζηεο έρνπλ επηζθεθηεί θαη ζε απηά πνπ δελ 

έρνπλ επηζθεθηεί θαη λα γίλεηαη εχθνια αληηιεπηφ απφ ηνπο ρξήζηεο εάλ έρνπλ επηζθεθηεί 

θάπνηνπο ζπλδέζκνπο ζην παξειζφλ, γηα λα κε ζπαηαινχλ επηπιένλ άζθνπν ρξφλν.  

Η ζπλεπήο ηνπνζέηεζε ησλ δεδνκέλσλ επεξεάδεη επίζεο πνιχ ζεηηθά ηελ αηζζεηηθή 

εηθφλα ελφο ηζηνρψξνπ. Σχκθσλα κε έξεπλεο, ην ινγφηππν, πνπ είλαη θαη ην βαζηθφ ζηνηρείν πνπ 

ραξαθηεξίδεη ηελ εηθφλα θάζε ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο, πξέπεη λα είλαη ηνπνζεηεκέλν ζην 

αλψηεξν αξηζηεξφ ζεκείν ηεο αξρηθήο ζειίδαο θαη λα παξέρεη αλαδήηεζε.  

Η χπαξμε νπηηθήο παξνπζίαζεο ζηελ ηζηνζειίδα επλνεί ζεκαληηθά ηε δηεπαθή ησλ 

ρξεζηψλ κε ηελ ηζηνζειίδα. Οη πιεξνθνξίεο πξέπεη λα παξέρνληαη κε εηθφλα, ήρν θαη βίληεν. Η 

εηθφλα, ν ήρνο θαη ην βίληεν είλαη απαξαίηεηα ζπζηαηηθά γηα ηηο πιεξνθνξίεο πνπ δελ 

παξέρνληαη κε θείκελν. Απηφ φκσο πνπ πξέπεη λα δηαζθαιίδεηαη είλαη ην κέγεζφο ηνπο λα είλαη 

κηθξφ, γηα λα κελ επηβαξχλεηαη ε ηζηνζειίδα. 

Η αηζζεηηθή εηθφλα θάζε ηζηνζειίδαο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ αμηνινγείηαη ιακβάλνληαο 

ππφςε θάπνηεο επηκέξνπο δηαζηάζεηο. Τν ζρήκα (Page Layout) ηεο ηζηνζειίδαο πξέπεη λα έρεη 
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ηέηνηα κνξθή πνπ λα δηεπθνιχλεη ηνπο ρξήζηεο.  Σχκθσλα κε ηνπο Herrera-Viedma et. al (2006), 

αληηπξνζσπεπηηθφ ηεο πνηφηεηαο θάζε ηζηνρψξνπ είλαη ε ζπλεπήο θαη ειθπζηηθή ηνπνζέηεζε 

ησλ νπηηθψλ δεδνκέλσλ. Οη Cheung & Lee  (2005) επίζεο ζπκθσλνχλ, φηη κηα ηαθηνπνηεκέλε 

θαη νπηηθά ειθπζηηθή ηζηνζειίδα δηεπθνιχλεη ηνπο ρξήζηεο ζηε ρξήζε ηεο. Ο ζπλεπήο 

ζρεδηαζκφο θαη ε ρξήζε ρξσκάησλ βνεζάεη ζηε δηεπαθή ηνπ ρξήζηε κε ηελ ηζηνζειίδα (Chiew 

& Salim, 2003). Οη Zhang et. al (1999), επίζεο, ππνζηεξίδνπλ φηη ην γεληθφηεξν ζρεδηάγξακκα 

ησλ ζειίδσλ θαη ε ρξσκαηηθή παιέηα πνπ ρξεζηκνπνηείηαη πξέπεη λα είλαη επράξηζηα ζηνλ 

επηζθέπηε. Μήθνο νζνλψλ έσο κία ή δχν θαη φρη πεξηζζφηεξεο απφ ηξεηο θαη πξντφλ πξνψζεζεο 

ηνπνζεηεκέλν ζην θέληξν, δεκηνπξγνχ ζρεδηάγξακκα ηζηνζειίδαο αηζζεηηθά αξεζηφ.  

Έλαο άιινο παξάγνληαο αηζζεηηθήο είλαη νη ζχλδεζκνη (Links) πνπ ηνπνζεηνχληαη ζε 

θάζε ηζηνζειίδα. Σχκθσλα κε ηνπο Chiew & Salim (2003), ε ηνπνζέηεζε ησλ ζπλδέζκσλ είλαη 

απαξαίηεηε ζε φιν ηνλ ηζηνρψξν θαη πξέπεη λα αλαγλσξίδνληαη κε επθνιία. Δπίζεο, νη 

ζχλδεζκνη πξέπεη λα δνπιεχνπλ θαηάιιεια θαη λα είλαη αμηφπηζηνη, νδεγψληαο ηνπο ρξήζηεο ζε 

ζρεηηθνχο δηαζέζηκνπο ηζηνρψξνπο θαη λα αιιάδεη ην ρξψκα ηνπο κεηά απφ ηελ επίζθεςε απφ 

ηνπο ρξήζηεο (Hasan & Abuelrub, 2008). Γηα απηφ ην ιφγν νη ζχλδεζκνη πξέπεη λα 

νκαδνπνηνχληαη κε ηίηινπο (Sawyer et. al., 2000) θαη ζχλδεζκνη νη νπνίνη επαλαιακβάλνληαη 

πξέπεη λα έρνπλ δηαθνξεηηθή κνξθή (Ivory, 2002). Οη ηίηινη ησλ ζπλδέζκσλ πξέπεη λα έρνπλ 

επεμεγεκαηηθφ ραξαθηήξα (Olsina et. al, 2000; Olsina & Rossi, 2001; Olsina & Rossi, 2002) θαη 

ε κνξθή κπνξεί λα δηαθνξνπνηείηαη κε ζπλεπή ρξήζε ρξσκάησλ ζηνπο ζπλδέζκνπο (Zhang et. 

al, 1999). Παξαδείγκαηνο ράξηλ, γηα λα είλαη ζε ζέζε νη ρξήζηεο λα δηαθνξνπνηήζνπλ εχθνια 

ηνπο ζπλδέζκνπο πνπ έρνπλ επηζθεθηεί κε εθείλνπο πνπ δελ έρνπλ επηζθεθηεί, πξέπεη λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ ηππνπνηεκέλα ρξψκαηα ζπλδέζεσλ, φπσο θφθθηλα γηα ηνπο ζπλδέζκνπο πνπ 

έρνπλ ήδε επηζθεθηεί θαη ην κπιε γηα απηνχο πνπ δελ έρνπλ επηζθεθηεί (Chiew & Salim, 2003). 

Τα ζηνηρεία πνπ πεξηιακβάλνληαη ζε θάζε ηζηνζειίδα (Page Element) είλαη ε ηξίηε 

δηάζηαζε πνπ πξέπεη λα ιακβάλεηαη ππφςε. Η ρξήζε ζηνηρείσλ ζειίδαο πνπ πξνζειθχνπλ ηνπο 

ρξήζηεο ζηηο θχξηεο πιεξνθνξίεο ηεο ζειίδαο θαη δελ ηνπο απνζπνχλ, είλαη έλα βαζηθφ ζηνηρείν 

(Chiew & Salim, 2003). Σχκθσλα κε ηνπο Neilsen & Tahir (2002), ην ινγφηππν ηνπ 

ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο πξέπεη λα ρξεζηκνπνηείηαη κε ζπλέπεηα ζε φιε ηελ ηζηνζειίδα θαη 

λα είλαη νπηηθά ειθπζηηθφ. Οη Hasan & Abuelrub (2008) ππνζηεξίδνπλ φηη ην ινγφηππν ηεο 

επηρείξεζεο πξέπεη λα είλαη ζαθέο θαη αμηνπξφζερην ζε θάζε ζειίδα ηεο ηζηνζειίδαο. Δπίζεο 

ζεσξείηαη ζεκαληηθή ε χπαξμε ηνπ ινγφηππνπ ζηελ αξρηθή ζειίδα (Herrera-Viedma et al., 2006; 
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Zhang et al, 1999) θαζψο θαη ζχκθσλα κε ηνπο Zhang et al (1999) λα παξέρεηαη αλαδήηεζε κε 

βάζε απηφ.  

Η χπαξμε νπηηθναθνπζηηθήο παξνπζίαζεο (Image, Sound, Video) ζε θάζε ηζηνζειίδα 

είλαη ε ηέηαξηε θαη εμίζνπ ζεκαληηθή δηάζηαζε ηεο αμηνιφγεζεο ηεο αηζζεηηθήο (Ranganathan 

and Ganapathy 2002; Zhang and Gisela von Dran, 2000; Olsina and Rossi, 2002). Οη Zhang et al. 

(1999) ζεσξνχλ φηη, γηα λα πξνζηίζεηαη πιεξνθνξηαθή αμία ζε κηα ηζηνζειίδα, είλαη απαξαίηεηε 

ε ρξήζε πνιπκέζσλ, κε κηα πνηθηιία κέζσλ φπσο εηθφλα, ήρν, βίληεν (Herrera-Viedma et al., 

2006; Stefani and Xenos, 2008), πνπ ζα πξνζθέξνπλ δηαθνξεηηθέο κνξθέο παξνπζίαζεο. Κπξίσο 

γηα πιεξνθνξίεο πνπ δελ παξέρνληαη κε θείκελν, ε ρξήζε πνιπκέζσλ είλαη απαξαίηεην 

ζπζηαηηθφ (Chiew & Salim, 2003). Οη Hasan & Abuelrub (2008), επίζεο, αλαθέξνπλ φηη ην 

κέγεζνο ησλ πνιπκέζσλ πξέπεη λα είλαη κηθξφ γηα λα κελ επηβαξχλεηαη ηε ζειίδα.  

 

Πίλαθαο 2. 2 

Μεηξηθέο Αηζζεηηθήο 

Γηάζηαζε Οξηζκόο Μεηξηθέο Αλαθνξέο 

Γηάηαμε 

΢ειίδαο 

 

Σρήκα ηζηνζειίδαο πνπ δηεπθνιχλεη 

ηηο αηζζεηηθέο απαηηήζεηο. Σπλεπέο 

ζρεδηάγξακκα ζειίδσλ & πξντφλ 

πξνψζεζεο ηνπνζεηεκέλν ζην θέληξν. 

Τν κήθνο ζειίδσλ κηα ή δχν πιήξεηο 

νζφλεο, φρη πεξηζζφηεξεο απφ ηξεηο. 

Οπηηθά Διθπζηηθφ & Απέξηηην 

Σπλέπεηα ζηε δηάηαμε θαη ηα 

ρξψκαηα 

Cheung & Lee, 2005 

Chiew & Salim, 2003 

Herrera-Viedma et al., 

2006 

Zhang et al, 1999 

Τπεξζύλδεζκνη 

 

Τα links ηεο ζειίδαο παξέρνπλ πνιχ 

επίπεδε αξρηηεθηνληθή πιεξνθνξηψλ.  

Τα links πξέπεη λα νκαδνπνηνχληαη κε 

ηίηινπο θαη ε εηθφλα θαη ην θείκελν 

γηα επαλαιακβαλφκελα links πξέπεη 

λα έρνπλ δηαθνξεηηθή κνξθή. 

Σαθήο ππεξζχλδεζκνη κε 

δηαθνξεηηθφ ρξψκα απφ ην θείκελν 

Δθέ φηαλ πεξλάεη ην πνληίθη απφ ην 

ζχλδεζκν 

Chiew & Salim, 2003 

Hasan & Abuelrub, 

2008 

Ivory, 2002 

Olsina & Rossi, 2001 

Olsina & Rossi, 2002 

Sawyer et al., 2000 

Zhang et al, 1999 

Olsina et al, 2000 

 

΢ηνηρεία 

΢ειίδαο 

Σπλεπήο ηνπνζέηεζε ησλ δεδνκέλσλ. 

Τν ινγφηππν πξέπεη λα είλαη 

ηνπνζεηεκέλν ζην αλψηεξν αξηζηεξφ 

ζεκείν ηεο αξρηθήο ζειίδαο θαη λα 

παξέρεη αλαδήηεζε.  

Λνγφηππν ζαθέο θαη αηζζεηηθφ 

Παξνρή αλαδήηεζεο 

Λνγφηππν ζηελ αξρηθή ζειίδα 

Chiew & Salim, 2003 

Hasan & Abuelrub, 

2008 

Herrera-Viedma et al., 

2006 

Neilsen & Tahir, 2002 

Zhang et al, 1999 
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Πίλαθαο 2. 2 

΢πλέρεηα 

 

 

Σηνλ Πίλαθα 2.2 θαίλνληαη νη βαζηθνί άμνλεο εμέηαζεο, κε ηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά θαη ηελ 

ελδεηθηηθή βηβιηνγξαθία 

 

2.3.2 Μεηξηθέο Λεηηνπξγηθόηεηαο 

Με ζθνπφ λα αμηνινγεζεί ε ιεηηνπξγηθφηεηα ησλ ηζηνζειίδσλ, ιακβάλνληαη ππφςε πέληε 

δηαζηάζεηο. Απαξαίηεηα εξγαιεία ζε θάζε ηζηνζειίδα είλαη ηα εξγαιεία αλαδήηεζεο θαη 

αλάθηεζεο (Searching & Retrieving Tools) ησλ πξνζσπηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηεο ηζηνζειίδαο 

απηήο (Chiew & Salim, 2003). Οη Olsina et al. (2000, 2001, 2002) θαη νη Kim θαη Rosu (2004) 

αλαθέξνπλ φηη είλαη απαξαίηεηε ε αλαδήηεζε κέζα ζηελ ηζηνζειίδα κε βάζε ηα ίδηα ηα 

πξντφληα πνπ είλαη πξνο πψιεζε θαζψο θαη ηελ αλαδήηεζε κε βάζε ην εκπνξηθφ ζήκα ησλ 

πξντφλησλ. Οη Zhang θαη Von Dran (2000) ππνζηεξίδνπλ φηη πξέπεη λα παξέρεηαη πξνεγκέλε 

αλαδήηεζε ησλ πξντφλησλ θαη νη Perkowitz θαη Etzioni (2000) ζπκθσλνχλ κε ηνπο Gonzalez  

θαη Palacios (2004) φηη πξέπεη λα ππνζηεξίδεηαη ε αλαδήηεζε κε ιέμεηο θιεηδηά. Πξνηάζεηο 

πξντφλησλ κε πξνζθνξέο θαη πξνηάζεηο πξντφλησλ ζχκθσλα κε πξνεγνχκελεο επηζθέςεηο ησλ 

ρξεζηψλ απαηηνχληαη, ζχκθσλα κε ηνπο Stefani θαη Xenos (2008). Δπίζεο, θάησ απφ θάζε 

πξντφλ πξέπεη λα ππάξρνπλ επηπιένλ ζχλδεζκνη ζρεηηθνί κε ην πξντφλ, θαζψο θαη ζεηηθέο ή 

αξλεηηθέο γλψκεο ησλ πειαηψλ πνπ λα ζπλδένληαη κε έλα πξντφλ (Olsina et al, 2000; Olsina & 

Rossi, 2001; Olsina & Rossi, 2002; Zhang et al, 1999). Δηδηθνί ξάβδνη εξγαιείσλ κε ηα εηθνλίδηα 

Δηθόλα, Ήρνο 

& Βίληεν 

 

Ύπαξμε νπηηθήο παξνπζίαζεο. 

Πιεξνθνξία πνπ παξέρεηαη κε εηθφλα, 

ήρν, βίληεν. Δηθφλα, ήρνο, βίληεν 

απαξαίηεηα ζπζηαηηθά γηα πιεξνθνξία 

πνπ δελ παξέρεηαη κε θείκελν. Τν 

κέγεζνο ηνπο πξέπεη λα είλαη κηθξφ γηα 

λα κελ επηβαξχλεηαη ε ζειίδα 

Φξήζε εηθφλαο/βίληεν/ήρνπ 

Μηθξφ κέγεζνο εηθφλαο/βίληεν/ήρνπ 

Δλαιιαθηηθφ θείκελν γηα  ηα 

γξαθηθά  

Chiew & Salim, 2003 

Hasan & Abuelrub, 2008 

Herrera-Viedma et al., 

2006 

Olsina & Rossi, 2002  

Ranganathan & 

Ganapathy, 2002 

Stefani & Xenos, 

2008 

Zhang & Von Dran, 

2000 

Zhang et al, 1999 
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ησλ επηιεγκέλσλ πξντφλησλ θαη επηπιένλ πνιιαπιέο επηινγέο εληζρχνπλ ηελ αλαδήηεζε (Stefani 

& Xenos, 2008).  

Τα εξγαιεία εχθνιεο πινήγεζεο (Navigation & Browsing Tools) θξίλνληαη απαξαίηεηα 

ζε θάζε ηζηνζειίδα, νχησο ψζηε νη ρξήζηεο λα κε ράλνληαη κέζα ζε απηήλ, αιιά λα κπνξνχλ 

αλά πάζα ζηηγκή λα κεηαβνχλ εχθνια εθεί πνπ επηζπκνχλ (Abrahão et al., 2002; Herrera-

Viedma et al., 2006; Ranganathan & Ganapathy, 2002). Πξέπεη λα ππάξρνπλ δείθηεο κέζα ζηελ 

ηζηνζειίδα θαζψο θαη δείθηεο κε ηα πξντφληα (Bauer and  Scharl, 2000; Kim and Rosu, 2002; 

Stefani and Xenos, 2008). Οη ηζηνζειίδεο πξέπεη λα ππνζηεξίδνληαη κε πεξηζζφηεξεο απφ κία 

γιψζζα θαη λα ππάξρνπλ δηάθνξεο βνεζεηηθέο νδεγίεο (Chiew and Salim, 2003; Hasan & 

Abuelrub, 2008; Olsina et al, 2000; Olsina & Rossi, 2001; Olsina & Rossi, 2002). Σχκθσλα κε 

ηνπο Seffah et al. (2006) πξέπεη λα ππάξρεη δπλαηφηεηα πξφζβαζεο ζε άηνκα κε εηδηθέο αλάγθεο 

θαη νη Zhang θαη Gisela von Dran (2000) κε ηνπο Zviran et al (2005) αλαθέξνπλ φηη πξέπεη λα 

ππάξρνπλ πνιιαπιέο επηινγέο ελίζρπζεο ηεο πινήγεζεο. Τέινο, ζχκθσλα κε ηνπο  Cheung θαη 

Lee (2005) θαη ηνπο Gonzalez a θαη Palacios (2004), φιεο νη θχξηεο θαηεγνξίεο πνπ 

πεξηιακβάλνληαη ζηε ηζηνζειίδα πξέπεη λα είλαη δηαζέζηκεο ζηελ αξρηθή ζειίδα θαη κε κηα 

επηινγή λα επηηπγράλεηαη ε επηζηξνθή ζηελ αξρηθή ζειίδα.  

Η πξνψζεζε ηνπ ηζηνρψξνπ γηα δηαθεκηζηηθνχο ιφγνπο (Promotion & Advertising) κε 

ζθνπφ ηε δηαθήκηζή ηνπ ζην δηαδίθηπν (Agarwal and Venkatesh, 2003; Bauer & Scharl, 2000) 

είλαη ε ηξίηε δηάζηαζε. Πξέπεη λα ππνζηεξίδνληαη Banner Ads θαη Pop Over & Pop Under Ads 

θαη λα ππάξρνπλ ζχλδεζκνη κε ηνπο ρνξεγνχο (Hasan and Abuelrub, 2008). Δπίζεο, πξέπεη λα 

παξνπζηάδνληαη ζηελ ηζηνζειίδα ηα δεκνθηιή πξντφληα, θαζψο θαη ηα λέα πξντφληα πνπ 

παξέρνληαη πξνο πψιεζε ηελ εθάζηνηε πεξίνδν (Olsina et al, 2000; Olsina & Rossi, 2001; 

Olsina & Rossi, 2002).  

Σηα πιαίζηα ηεο ιεηηνπξγηθφηεηαο κηαο ηζηνζειίδαο πξνζηίζεηαη θαη ε ππνζηήξημε ησλ 

θνηλσληθψλ δηθηχσλ (Social Networking), πνπ ζθνπφ έρνπλ ηε δεκηνπξγία εηθνληθψλ 

θνηλνηήησλ κε εηθνληθά (ή κε) πξνθίι γηα ηνπο ρξήζηεο θαη δίθηπα επαθψλ, γηα λα 

αιιειεπηθνηλσλνχλ αληαιιάζζνληαο απφςεηο θαη αλεζπρίεο ηνπο (Seffah et al, 2006). Οη 

ηζηνρψξνη πξέπεη λα ππνζηεξίδνπλ FAQs (email, ζπρλέο εξσηήζεηο) πξνθεηκέλνπ λα 

πξνζθέξνπλ απαληήζεηο ζε αλεζπρίεο ησλ θαηαλαισηψλ θαη λα έρνπλ κεγαιχηεξε 

επηζθεςηκφηεηα ζρεηηθά κε ηζηνρψξνπο πνπ δελ πξνζθέξνπλ ηέηνηεο δπλαηφηεηεο (Hasan and 

Abuelrub, 2008; Ranganathan and Ganapathy, 2002). Δπίζεο, ζχκθσλα κε ηνπο Ranganathan 
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θαη Ganapathy (2002) πξέπεη λα ππάξρνπλ forums θαη blogs, θαζψο θαη δπλαηφηεηα γηα επηπιένλ 

ζρφιηα, ζθέςεηο ησλ πειαηψλ θαη βαζκνιφγεζεο ηεο γεληθή θαη ηεο ιεπηνκεξνχο εθηίκεζεο ηεο 

ηζηνζειίδαο (Olsina et al., 2000; Olsina & Rossi, 2001; Olsina & Rossi, 2002). Τέινο, νη Stefani 

θαη Xenos (2008) αλαθέξνπλ φηη πξέπεη λα ππάξρνπλ θαη άιιεο ζπζηάζεηο πξντφλησλ απφ ηνπο 

πειάηεο θαη λα γίλνληαη αλαθνξέο απφ εκπεηξνγλψκνλεο θαη ηνλ ηχπν. 

Η παξνπζίαζε ησλ πξντφλησλ ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο θαη ησλ θαιχηεξσλ 

ηηκψλ θαη ησλ εθπηψζεσλ είλαη ε πέκπηε δηάζηαζε πνπ πξέπεη λα ιακβάλεηαη ππφςε (Bauer & 

Scharl, 2000; Zhang & Von Dran, 2000). Σχκθσλα κε ηνπο Stefani θαη Xenos (2008) απαηηείηαη 

ε χπαξμε εθζέζεσλ θαη βίληεν εθαξκνγψλ κε ηα πξντφληα θαζψο θαη κεγεζπζκέλσλ εηθφλσλ γηα 

θαιχηεξε νπηηθή παξνπζίαζε.  Δπίζεο ε παξνρή εθπηψζεσλ ζε ζπρλνχο αγνξαζηέο (Olsina et 

al., 2000; Olsina & Rossi, 2001; Olsina & Rossi, 2002) θαη εθπηψζεσλ ζε θάπνηα είδε, ζε 

ζπλδπαζκφ κε ηελ  χπαξμε ιεζρψλ γηα ηνπο πειάηεο ηεο επηρείξεζεο, ηκεκάησλ πξνζθνξψλ, 

θαξηψλ κε δψξα θαη θαιχηεξσλ εγγπήζεσλ ηηκψλ, εληζρχεη ηηο πσιήζεηο θάζε ειεθηξνληθνχ 

θαηαζηήκαηνο (Schubert and Selz, 2001; Barnes and Vidgen, 2001).  

 

Πίλαθαο 2. 3 

Μεηξηθέο Λεηηνπξγηθόηεηαο 

Λεηηνπξγηθόηεηα 

Γηάζηαζε Οξηζκόο Μεηξηθέο Αλαθνξέο 

Δξγαιεία 

αλαδήηεζεο 

Δπθνιία ζηελ αλαδήηεζε 

πιεξνθνξηψλ. Δξγαιεία 

αλαδήηεζεο θαη αλάθηεζεο ησλ 

πξνζσπηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ 

ηεο ηζηνζέζεο (π.ρ. θαιάζη 

αγνξψλ) 

Αλαδήηεζε βάζεη πξντφληνο 

Αλαδήηεζε βάζεη κάξθαο 

Δμειηγκέλε/Διεχζεξνπ 

θεηκέλνπ αλαδήηεζε 

Πξνηάζεηο αλάινγα κε ιέμεηο 

θιεηδηά 

Υπεξζχλδεζκνο ζχγθξηζεο 

θάησ απφ θάζε πξντφλ  

Chiew & Salim, 2003 

Gonzalez  & Palacios, 

2004 

Kim & Rosu, 2004 

Olsina et al, 2000 

Olsina & Rossi, 2001 

Olsina & Rossi, 2002  

Perkowitz & Etzioni, 2000 

Ranganathan & 

Ganapathy, 2002 

Stefani & Xenos, 2008 

Zhang & Von Dran, 2000 

Zhang et al, 1999 

 

Πξνώζεζε 

θαη 

Γηαθήκηζε 

Πξνψζεζε ηνπ ηζηνρψξνπ γηα 

δηαθεκηζηηθνχο ιφγνπο. Η 

πξνψζεζε ελφο ηζηνρψξνπ ηνλ 
δηαθεκίδεη ζην Internet. 

Παξνρή ρψξνπ γηα δηαθεκίζεηο 
(Banner Ads) 

Αλαδπφκελεο δηαθεκίζεηο 

Υπεξζχλδεζκνη 

δηαθεκηδφκελσλ 

Γεκνθηιήο αλαδεηήζεηο 

Φψξνο λέσλ πξντφλησλ 

Agarwal & Venkatesh, 
2002 

Bauer & Scharl, 2000 

Hasan & Abuelrub, 2008 

Olsina et al, 2000 

Olsina & Rossi, 2001 

Olsina & Rossi, 2002  
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Πίλαθαο 2. 3 

΢πλέρεηα 

 

Δξγαιεία 

Πινήγεζεο 

θαη 

Πεξηήγεζεο 

 

 

Δπθνιία ζηελ πινήγεζε. Σηα 

πιαίζηα ηεο πνηνηηθήο πξφζβαζεο 

ζε έλαλ ηζηνρψξν πξέπεη λα 

παξέρνληαη εξγαιεία πινήγεζεο. 

Η πεξηήγεζε ζηελ ηζηνζέζε 

πξέπεη λα είλαη εχθνιε, 

πξνβιέςηκε, ζπλεπήο θαη 

δηαηζζεηηθή.  

 

 

 

Δπξεηήξην Ιζηνρψξνπ (Site 

Index) 

Δπξεηήξην Πξντφλησλ  

Παξνρή Δλαιιαθηηθψλ 
Γισζζψλ 

Οδεγίεο Πινήγεζεο 

Πξφζβαζε γηα άηνκα κε 
εηδηθέο αλάγθεο 

Όιεο νη βαζηθέο θαηεγνξίεο λα 

είλαη πξνζβάζηκεο απφ ηελ 
αξρηθή ζειίδα 

Δπηζηξνθή ζηελ αξρηθή ζειίδα 
κε έλα θιηθ 

Πνιιαπιή ππνζηήξημε απφ 

πξνγξάκκαηα πεξηήγεζεο 

 

Abrahão et al., 2002 

Bauer & Scharl, 2000 

Cheung & Lee, 2005 

Chiew & Salim, 2003 

Gonzalez  & Palacios, 

2004 

Hasan & Abuelrub, 2008 

Herrera-Viedma et al., 

2006 

Kim & Rosu, 2004 

 

 

Olsina & Rossi, 2001 

Olsina & Rossi, 2002  

Ranganathan & 

Ganapathy, 2002 

Seffah et al, 2006 

Stefani & Xenos, 2008 

Zhang & Von Dran, 2000 

Zhang et al, 1999 

Zviran et al, 2005 

Olsina et al, 2000 

Κνηλσληθή 

Γηθηύσζε 

 

Κνηλσληθά δίθηπα γηα ηε 

δεκηνπξγία εηθνληθψλ 

θνηλνηήησλ, φπνπ νη ρξήζηεο ηνπ 

ηζηνρψξνπ δεκηνπξγνχλ πξνθίι 

θαη αλαπηχζζνπλ έλα δίθηπν 

επαθψλ, κε ηηο νπνίεο 

επηθνηλσλνχλ, αληαιιάζζνπλ 

απφςεηο θαη παίξλνπλ απαληήζεηο 

ζε βαζηθέο αλεζπρίεο ηνπο.   

Σπρλέο Δξσηήζεηο (faqs) 

Φνξνπκ & Μπινγθο 

Απφδνζε βαζκνινγίαο κε 

αζηέξηα 

Πξφζζεηα ζρφιηα πειαηψλ θαη 

ζθέςεηο 

Κξηηηθέο πειαηψλ θαη 

ζπζηάζεηο 

Κξηηηθέο θαη γλψκεο εηδηθψλ 

Hasan & Abuelrub, 2008 

Olsina et al, 2000 

Olsina & Rossi, 2001 

Olsina & Rossi, 2002  

Ranganathan & Ganapathy, 2002 

Seffah et al, 2006 

Stefani & Xenos, 2008 

Παξνπζίαζε 

θαη 

Σηκνιόγεζε 

Πξντόλησλ 

 

Παξνπζίαζε ησλ πξντφλησλ ηνπ 

ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο θαη 

πξνζθνξάο θαιχηεξσλ ηηκψλ θαη 

εθπηψζεσλ. 

Φψξνο βίληεν θαη εηθφλσλ 

Φξήζε δνπκ γηα κηθξέο 

θσηνγξαθίεο 

Δθπηψζεηο γηα ζπρλνχο 

αγνξαζηέο 

Δθπηψζεηο ζε πξντφληα 

Κιακπ πειαηψλ 

Δλφηεηα πξνζθνξψλ 

Κάξηεο δψξσλ 

Γέζκεπζε θαιχηεξεο ηηκήο 

Barnes & Vidgen, 2001 

Bauer & Scharl, 2000 

Olsina et al, 2000 

Olsina & Rossi, 2001 

Olsina & Rossi, 2002  

Schubert & Selz, 2001 

Stefani & Xenos, 2008 

Zhang & Von Dran, 2000 
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Σηνλ Πίλαθα 2.3 θαίλνληαη νη βαζηθνί άμνλεο εμέηαζεο, κε ηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά θαη ηελ 

ελδεηθηηθή βηβιηνγξαθία 

 

2.3.3 Μεηξηθέο Γηεθπεξαίσζεο 

Σηε δηάζηαζε ηεο δηεθπεξαίσζεο εμεηάδνληαη ππφ-δηαζηάζεηο θαη κεηξηθέο πνπ έρνπλ λα θάλνπλ 

κε ηελ ππνζηήξημε ηεο ζπλαιιαγήο, απφ ηελ παξαγγειία (Bauer & Scharl, 2000) έσο θαη ηε 

παξαιαβή. Σηε θάζε ηεο παξαγγειίαο ελφο πξντφληνο απφ έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα πξέπεη 

λα εμεηάδεηαη αλ ππάξρεη ε δπλαηφηεηα παξαγγειίαο ηνπ πξντφληνο πξηλ απηφ είλαη ζε θάζε 

πψιεζεο, νχησο ψζηε λα θαηνρπξσζεί. Απηφ βέβαηα δελ είλαη δπλαηφλ λα γίλεηαη ζε φια ηα 

ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα θαη εμαξηάηαη απφ ην είδνο ησλ πξντφλησλ πνπ ην θαηάζηεκα 

δηαζέηεη. Δπίζεο, πξέπεη λα κπνξεί ν πειάηεο λα αθπξψλεη ηε παξαγγειία ηνπ ζε πεξίπησζε πνπ 

αιιάμεη γλψκε θαζψο θαη λα ηνπ δίλεηαη ε δπλαηφηεηα λα παξαγγείιεη κέζσ ηνπ ηειεθψλνπ, γηα 

λα έρεη ακεζφηεξε επαθή κε ηελ επηρείξεζε θαη λα επηιχεη απνξίεο πνπ δελ είλαη ζε ζέζε λα 

απαληεζνχλ κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ (Olsina et al., 2000; Olsina & Rossi, 2001; Olsina & Rossi, 

2002).   

Η ππνζηήξημε ηεο παξαγγειίαο κε ζθνπφ λα δηεπθνιπλζεί ε δηεθπεξαίσζή ηεο, είλαη 

επίζεο βαζηθφ ζηνηρείν ηεο ζπλαιιαγήο πξντφλησλ (Bauer and Scharl, 2000). Οη Barnes θαη 

Vidgen (2001) αλαθέξνπλ φηη πξέπεη λα ππάξρεη ιεπηνκεξήο βνήζεηα γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε 

θαη δηαρείξηζε ηεο ζπλαιιαγήο θαζψο θαη ελαιιαθηηθέο επηινγέο βνήζεηαο. Σηηο ηζηνζειίδεο 

ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ πξέπεη λα ππάξρνπλ ιεπηνκέξεηεο ζρεηηθά κε ηελ επηθνηλσλία κε 

ηελ επηρείξεζε, φπσο παξαδείγκαηνο ράξηλ ε δηεχζπλζε ησλ θεληξηθψλ γξαθείσλ ηεο 

επηρείξεζεο, εθφζνλ  ε επηρείξεζε έρεη θπζηθή ππφζηαζε (Hasan & Abuelrub, 2008), ηηο 

δηεπζχλζεηο ειεθηξνληθψλ ηαρπδξνκείσλ, ηα ηειεθσληθά λνχκεξα ζηα νπνία κπνξνχλ νη 

πειάηεο λα απεπζχλνληαη  (Zhang et al 1999; Gonzalez a and Palacios, 2004; Hasan and 

Abuelrub, 2008).  Η χπαξμε επίζεο ηειεθσληθνχ θέληξνπ ππνζηεξίδεη ηε δηαδηθαζία ηεο 

παξαγγειίαο (Olsina et al., 2000; Olsina & Rossi, 2001; Olsina & Rossi, 2002; Schubert and Selz 

2001). 

Η πιεξσκή θαη νη πηζαλνί ελαιιαθηηθνί ηξφπνη δηεθπεξαίσζή ηεο ιακβάλνληαη επίζεο 

ππφςε θαηά ηελ αμηνιφγεζε. Σηελ ηζηνζειίδα πξέπεη λα θαίλνληαη νη ηηκέο ησλ πξντφλησλ θαη 

νη θφξνη ηνπο (Olsina et al., 2000; Olsina & Rossi, 2001; Olsina & Rossi, 2002). Σχκθσλα κε 

ηνπο Schubert θαη Selz (2001) πξέπεη λα είλαη απνδεθηή ε πιεξσκή κε πνιιαπιέο πηζησηηθέο 
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θάξηεο θαη ε πιεξσκή λα ππνζηεξίδεηαη κε ελαιιαθηηθά εξγαιεία ειέγρσλ, φπσο 

παξαδείγκαηνο ράξηλ ηα εμήο: PayPal, Bill Me Later, Google Checkout θ.η.ι. Οη Ranganathan 

θαη Ganapathy (2002) αλαθέξνπλ φηη πξέπεη λα ππάξρεη δπλαηφηεηα πιεξσκήο κε έκβαζκα ζε 

ηξάπεδεο ή/θαη επηηαγέο. Υπνζηεξίδνπλ νη Schubert θαη Selz (2001) φηη πξέπεη λα γίλνληαη 

εηδηθέο εθπηψζεηο ζχκθσλα κε ην πνζφ ηεο πιεξσκήο θαη ηνλ πξννξηζκφ απνζηνιήο. Η 

δπλαηφηεηα έθδνζεο ηηκνινγίνπ είλαη κηα επηπιένλ παξάκεηξνο πνπ πξέπεη λα ιακβάλεηαη 

ππφςε (Olsina et al., 2000; Olsina & Rossi, 2001; Olsina & Rossi, 2002).   

Η παξάδνζε είλαη κηα αθφκε δηάζηαζε πνπ εμεηάδεηαη θαηά ηε δηαδηθαζία ηεο 

αμηνιφγεζεο ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ (Kalakota & Robinson, 2000; Standifird, 2001). 

Σηε δηαδηθαζία ηεο παξάδνζεο ηνπ πξντφληνο πξέπεη λα ειέγρεηαη εάλ ππάξρεη πξνζθνξά 

πνιιαπιψλ κεζφδσλ. Η χπαξμε ηεο δπλαηφηεηα ησλ πειαηψλ λα παξαιακβάλνπλ απφ ην 

θαηάζηεκα ηα πξντφληα πνπ αγφξαζαλ είλαη επίζεο κηα κεηξηθή πνπ πξέπεη λα εμεηάδεηαη.  

Τέινο, πξέπεη λα ειέγρεηαη ε χπαξμε θάπνησλ εξγαιείσλ πνπ δηεπθνιχλνπλ ηε 

δηεθπεξαίσζε ηεο ζπλαιιαγήο. Οη Kim θαη Rosu (2002) ππνζηεξίδνπλ φηη πξέπεη λα 

ππνζηεξίδεηαη ηερλνινγηθά ε ηζηνζειίδα κε ιίζηεο έρνληαο ηα επηζπκεηά πξντφληα ησλ πειαηψλ. 

Δπίζεο, πξέπεη λα εθηηκάηαη ν ρξφλνο παξάδνζεο ησλ πξντφλησλ (Olsina et al., 2000; Olsina & 

Rossi, 2001; Olsina & Rossi, 2002) θαη ζχκθσλα κε ηνπο Stefani θαη Xenos (2008) πξέπεη 

γίλεηαη έιεγρνο ηεο παξαγγειίαο θαη ηεο δηαζεζηκφηεηαο ησλ πξντφλησλ. Οη Schubert θαη Selz 

(2001) ππνζηεξίδνπλ φηη πξέπεη λα ππάξρνπλ απεπζείαο ζχλδεζεο ζπζηήκαηα, πνπ λα ειέγρνπλ 

ηελ πνξεία ηεο παξαγγειίαο θαη ελεκεξψλνπλ ηνπο πειάηεο γηα ηελ εμέιημή ηεο.  
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Πίλαθαο 2. 4 

Μεηξηθέο Γηεθαπαηξέσζεο  

Γηεθπεξαίσζε 

Γηάζηαζε Οξηζκόο Μεηξηθέο Αλαθνξέο 

Παξαγγειία 

 

Τξφπνη δηεθπεξαίσζεο ηεο 

δηαδηθαζίαο ηεο παξαγγειίαο 

απφ ην ειεθηξνληθφ 

θαηάζηεκα. 

Παξαγγειία πξντφλησλ πξν-

θπθινθνξίαο 

Γπλαηφηεηα αθχξσζεο 

παξαγγειίαο 

Παξαγγειίεο κέζσ ηειεθψλνπ 

Bauer & Scharl, 2000 

Olsina et al., 2000 

 

Olsina & Rossi, 2002  

Olsina & Rossi, 2001 

Τπνζηήξημε 

 

Υπνζηήξημε κε ζθνπφ ηε 

δηεπθφιπλζε ηεο 

δηεθπεξαίσζεο ηεο 

δηαδηθαζίαο ηεο παξαγγειίαο. 

 

Λεπηνκεξή βνήζεηα γηα 

πξαγκαηνπνίεζε παξαγγειίαο 

Σηνηρεία Δπηθνηλσλίαο 

Τειεθσληθφ Κέληξν 

Bauer & Scharl, 2000 

Gonzalez  & Palacios, 

2004 

Hasan & Abuelrub, 2008 

Olsina et al., 2000 

Olsina & Rossi, 2001 

Olsina & Rossi, 2002  

Schubert & Selz, 2001 

Zhang et al, 1999 

Πιεξσκή 

 

Δλαιιαθηηθνί ηξφπνη 

πιεξσκήο πνπ παξέρνληαη απφ 

ην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα. 

 

Τηκή θαη θφξνη 

Απνδνρή πνιιαπιψλ 
πηζησηηθψλ θαξηψλ 

Υπνζηήξημε ελαιιαθηηθψλ 

ηξφπσλ πιεξσκήο(PayPal, Bill 
Me Later, Google Checkout) 

Απνδνρή επηηαγψλ θαη 

Τξαπεδηθψλ εληνιψλ 

Γπλαηφηεηα έθδνζεο 

ηηκνινγίνπ 

Olsina et al., 2000 

Olsina & Rossi, 2001 

Olsina & Rossi, 2002  

Ranganathan & Ganapathy, 2002 

Schubert & Selz, 2001 

Παξάδνζε 

 

Δλαιιαθηηθνί ηξφπνη 

παξάδνζεο πνπ παξέρνληαη 

απφ ην ειεθηξνληθφ 

θαηάζηεκα. 

Παξνρή πνιιαπιψλ κεζφδσλ 

παξάδνζεο 

Γπλαηφηεηα παξαιαβήο απφ ην 

θαηάζηεκα 

Kalakota & Robinson, 2000 

Standifird, 2001 

΢πλαιιαγή Δξγαιεία δηεπθφιπλζεο ηεο 

δηεθπεξαίσζεο ηεο 

ζπλαιιαγήο.   

Καιάζη αγνξψλ 

Λίζηα επηζπκηψλ 

Δθηίκεζε ηνπ θφζηνπο 

απνζηνιήο / εγθαηάζηαζε  

Έιεγρνο δξνκνιφγεζεο & 

Γηαζεζηκφηεηαο 

Έιεγρνο πνξείαο κεηαθνξάο 

κέζσ ηνπ ηζηνρψξνπ 

Kim & Rosu, 2004    Olsina et al., 2000 

Olsina & Rossi, 2001 Olsina & Rossi, 2002  

Schubert & Selz, 2001    Stefani & Xenos, 2008 
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Σηνλ Πίλαθα 2.4 θαίλνληαη νη βαζηθνί άμνλεο εμέηαζεο, κε ηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά θαη ηελ 

ελδεηθηηθή βηβιηνγξαθία 

 

2.3.4 Μεηξηθέο Τπνζηήξημεο & Αμηνπηζηίαο 

Η ππνζηήξημε θαη ε αμηνπηζηία κηαο ηζηνζειίδαο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ είλαη έλα επηπιένλ 

βαζηθφ θξηηήξην πνπ πξέπεη λα ιακβάλεηαη ππφςε θαηά ηελ αμηνιφγεζε ηεο. Αξρηθά απηφ πνπ 

πξέπεη λα αμηνινγείηαη είλαη ε αζθάιεηα πνπ παξέρεη ε ηζηνζειίδα ζηνπο ρξήζηεο ηεο. Όπσο 

αλαθέξνπλ νη Belanger et al. (2002), νη  Seffah et al. (2006) θαη νη Suh θαη Han (2003), ε 

πνιηηηθή κπζηηθφηεηαο πξέπεη λα πηνζεηείηαη απφ θάζε ηζηνζειίδα, πνπ εμππεξεηεί 

θαηαλαισηηθνχο ζθνπνχο. Μηιψληαο γηα αζθάιεηα αλαθεξφκαζηε άκεζα ζηελ αζθάιεηα ησλ 

ειεθηξνληθψλ πιεξσκψλ, πνπ πεξηιακβάλνπλ θάζε πιεξσκή πξνο ηηο επηρεηξήζεηο θαη ηηο 

ηξάπεδεο απφ πνιίηεο ή επηρεηξήζεηο, νη νπνίεο εθηεινχληαη κε ηελ κεζνιάβεζε ελφο 

ηειεπηθνηλσληαθνχ ή ειεθηξνληθνχ δηθηχνπ κε ρξήζε ηεο ζχγρξνλεο ηερλνινγίαο (Soramäki & 

Hanssens, 2003). Η ειεθηξνληθή πιεξσκή γίλεηαη εμ απνζηάζεσο ρσξίο ηε θπζηθή παξνπζία 

ηνπ θαηαλαισηή θαη δελ πεξηιακβάλεη κεηξεηά, νπφηε ε αζθάιεηα ηεο ειεθηξνληθήο πιεξσκήο 

είλαη ε πξνζηαζία ηεο κεηαθνξάο πιεξνθνξηψλ ησλ ινγαξηαζκψλ ησλ εκπιεθφκελσλ κεξψλ 

ζηε ζπλαιιαγή, θαζψο θαη ησλ ηερλνινγηθψλ κέζσλ ή θαλαιηψλ δηαλνκήο κέζσ ησλ νπνίσλ 

πξαγκαηνπνηείηαη ε ζπλαιιαγή.  

Η πνιηηηθή παξάδνζεο ησλ πξντφλησλ είλαη επίζεο κηα ζεκαληηθή πηνζέηεζε (Bauer &  

Scharl, 2000; Zhang & Von Dran, 2000; Ranganathan & Ganapathy, 2002). Σχκθσλα κε ηνπο 

Schubert θαη Selz (2001) πξέπεη λα ππάξρεη ηκήκα εμνπζηνδφηεζεο, πνιηηηθή επηζηξνθήο θαη λα 

εμαζθαιίδνληαη νη φξνη θαη νη ζπλζήθεο ρξήζεο. Η ππνζηήξημε αζθαιψλ ζπλαιιαγψλ πξέπεη 

επηπξνζζέησο λα ιακβάλεηαη ππφςε (Barnes and Vidgen, 2001; Belanger et al., 2002; Hasan and 

Abuelrub, 2008; Ranganathan and Ganapathy; 2002). Οη Stefani θαη Xenos (2008) θαη 

Steinbrück et al. (2002) αλαθέξνπλ φηη ε ππνζηήξημε ησλ ηζηνζειίδσλ κε BBBOnLine 

πξνγξάκκαηα αμηνπηζηίαο, BBBOnLine ηδησηηθά πξνγξάκκαηα ζπκκεηερφλησλ θαη TRUSTe 

«ζεκάδηα εκπηζηνζχλεο» ή άιια ζεκάδηα εκπηζηνζχλεο φπσο ηεο Verisign εληζρχεη ζε κεγάιν 

βαζκφ ηελ αζθάιεηα ηνπ ζπζηήκαηνο.  

Η θήκε πνπ έρεη απνθηήζεη ην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα είλαη εμίζνπ ζεκαληηθφο 

παξάγνληαο ηεο ζεηηθήο αμηνιφγεζεο θαη πξνζδηνξίδεηαη απφ ην ζχλνιν ησλ ρξεζηψλ πνπ 
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επηζθέπηνληαη ηελ ηζηνζειίδα ηνπ θαη πνπ εγγξάθνληαη ζε απηήλ (Barnes & Vidgen, 2001; 

Zhang & Von Dran, 2000). Οη νηθνλνκηθέο πιεξνθνξίεο ηεο επηρείξεζεο (π.ρ. ηζνινγηζκνί 

πξνεγνχκελσλ εηψλ), ηα δειηία ηχπνπ πνπ δεκνζηεχνληαη ζρεηηθά κε απηήλ, νη επθαηξίεο 

απαζρφιεζεο πνπ δίλνληαη θαη ε δπλαηφηεηα ζπλεξγαζίαο κε άιιεο επηρεηξήζεηο είλαη ζέκαηα 

πνπ εληζρχνπλ ηε θήκε ηεο ειεθηξνληθήο επηρείξεζεο. Οη Zhang et al.(1999) θαη Zhang θαη Von 

Dran (2000) αλαθέξνπλ φηη ηα αξηζηεία, πνπ απνθηά ην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα, εληζρχνπλ ηελ 

ειεθηξνληθή πίζηε ησλ πειαηψλ θαη θαηά ζπλέπεηα ηε θήκε ηνπ.   

Η εμαηνκίθεπζε ησλ πξνηηκήζεσλ κεκνλσκέλσλ πειαηψλ κε ζθνπφ ηελ ηθαλνπνίεζή 

ηνπ, είλαη έλα επηπιένλ κέζν ππνζηήξημεο ηεο ηζηνζειίδαο (Barnes & Vidgen, 2001; Gonzalez a 

& Palacios, 2004; Zviran et al., 2005). Σχκθσλα κε ηνπο Zhang & Von Dran (2000) θαη ηνπο 

Ranganathan θαη Ganapathy (2002) πξέπεη λα ππάξρεη δπλαηφηεηα δηαρείξηζεο ησλ πξνζσπηθψλ 

ινγαξηαζκψλ ησλ ρξεζηψλ κέζα ζηελ ηζηνζειίδα. Δμαηνκηθεπκέλε αξρηθή ζειίδα θαη 

ελεκεξσηηθά δειηία πνπ εμαξηψληαη ζε πξνεγνχκελεο αλαδεηήζεηο, ζχκθσλα κε ηε απνζήθεπζε 

ηνπ ηζηνξηθνχ ησλ θηλήζεσλ ησλ πειαηψλ, είλαη κηα επηπιένλ ρξήζηκε ελζσκάησζε (Zhang et 

al., 1999; Perkowitz & Etzioni, 2000). Γπλαηφηεηεο ζρεδίαζεο ηνπ πξνθίι ησλ ρξεζηψλ 

(Agarwal & Venkatesh, 2003; Stefani & Xenos, 2008; Schubert & Selz, 2001) θαη εμέηαζεο ησλ 

πξνηηκήζεψλ ηνπο δεκηνπξγνχλ ζπλζήθεο εμαηνκίθεπζεο ζε θάζε ηζηνζειίδα ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ (Olsina et al., 2000; Olsina & Rossi, 2001; Olsina & Rossi, 2002). 

 

Πίλαθαο 2. 5 

Μεηξηθέο Τπνζηήξημεο θαη Αμηνπηζηίαο 

Τπνζηήξημε & Αμηνπηζηία 

Γηάζηαζε Οξηζκόο Μεηξηθέο Αλαθνξέο 

Φήκε Η θήκε ηνπ ειεθηξνληθνχ 

θαηαζηήκαηνο, πνπ 

πξνζδηνξίδεηαη απφ ηνλ 

αξηζκφ ησλ επηζθεπηψλ θαη 

ησλ εγγεγξακκέλσλ ρξεζηψλ.  

Η ζεηηθή θήκε ελφο 

ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο 

δεκηνπξγεί ειεθηξνληθή πίζηε 

(e-loyalty), πίζηε ελφο πειάηε 

ζε έλα ειεθηξνληθφ έκπνξν 

ιηαληθήο.   

Πιεξνθνξίεο Οηθνλνκηθψλ 

Σηνηρείσλ 

Γειηία Τχπνπ 

Δπθαηξίεο Απαζρφιεζεο 

Πξφγξακκα Σπλεξγαηψλ 

(Affiliate Program) 

Βξαβεία Αξηζηείαο 

Barnes & Vidgen, 2001 

Belanger et al., 2002 

Turban et al., 2008 

Hasan & Abuelrub, 2008 

Zhang et al, 1999 

Zhang & Von Dran, 2000 

Standifird, 2001 
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Πίλαθαο 2. 5 

΢πλέρεηα 

 

 

 

Αζθάιεηα Η δπλαηφηεηα ηεο ηζηνζειίδαο 

λα πξνζηαηέςεη ηηο 

πξνζσπηθέο πιεξνθνξίεο ησλ 

θαηαλαισηψλ, πνπ 

ζπιιέγνληαη απφ ηηο 

ειεθηξνληθέο ηνπο 

ζπλαιιαγέο. 

Η κπζηηθφηεηα θαη ε 

αζθάιεηα ζηηο απεπζείαο 

ζχλδεζεο ζπλαιιαγέο είλαη 

ζεκαληηθφ λα ρηίδνπλ ηελ 

εκπηζηνζχλε θαη κηα 

καθξνπξφζεζκε ζρέζε. 

Η εκπηζηνζχλε είλαη βαζηθή 

γηα ηελ αμηνπηζηία θαη ηελ 

αθεξαηφηεηα ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπφξνπ, δηφηη 

δίλεηαη έκθαζε ζηε πξνζηαζία 

ησλ ηδησηηθψλ πιεξνθνξηψλ  

Πνιηηηθή Πξνζηαζίαο 

Πξνζσπηθψλ Γεδνκέλσλ 

Πνιηηηθή Απνζηνιήο 

Δγγχεζε Πνηφηεηαο 

Πνιηηηθή επηζηξνθήο 

Όξνη & Πξνυπνζέζεηο Φξήζεο 

Υπνζηήξημε & Αζθάιεηα 

Σπλαιιαγψλ 

Barnes & Vidgen, 2001   Bauer &  Scharl, 2000 

Belanger et al., 2002   Hasan & Abuelrub, 2008 

Ranganathan & Ganapathy, 2002   Schubert & Selz, 

2001 

Seffah et al., 2006   Steinbrück et al., 2002 

Stefani & Xenos, 2008   Suh & Han, 2003 

Zhang & Von Dran, 2000 

Δμαηνκίθεπζε 

 

Τν ηαίξηαζκα πξντφλησλ, ηεο 

παξνπζίαζεο πξντφλησλ θαη 

ησλ ηηκψλ ηνπο κε 

κεκνλσκέλνπο πειάηεο θαη ηηο 

πξνηηκήζεηο ηνπο, κε ζθνπφ 

ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ 

θαη ησλ πξνζδνθηψλ ηνπο.   

 

Τκήκα Πξνζσπηθνχ 

Λνγαξηαζκνχ 

Δπηινγέο βαζηδφκελεο ζην 

Ιζηνξηθφ 

Γηαρείξηζε Πξνθηι 

Δλφηεηα Πειαηψλ 

 

Agarwal & Venkatesh, 

2002 

Barnes & Vidgen, 2001 

Gonzalez & Palacios, 

2004 

Hasan & Abuelrub, 2008 

Herrera-Viedma et al., 

2006 

Olsina et al, 2000 

Olsina & Rossi, 2001 

Perkowitz & Etzioni, 2000 

Ranganathan & 

Ganapathy, 2002 

Schubert, 1999 

Schubert & Selz, 2001 

Stefani & Xenos, 2008 

Zhang et al, 1999 

Zhang & Von Dran, 2000 

Zviran et al., 2005 
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Σηνλ Πίλαθα 2.5 θαίλνληαη νη βαζηθνί άμνλεο εμέηαζεο, κε ηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά θαη ηελ 

ελδεηθηηθή βηβιηνγξαθία. 

 

2.4 Αλαθεθαιαίσζε 

Υπάξρεη κηα πιεζψξα εξεπλψλ νη νπνίεο ζηφρν έρνπλ λα δνπλ ηελ επάξθεηα ησλ θαηαζηεκάησλ 

ζε έλα θάζκα αμφλσλ εμέηαζεο. Ωζηφζν, ε έιιεηςε ελφο κνληέινπ ην νπνίν εμεηάδεη νιηζηηθά 

ηε θάζε ηνπ αγνξαζηηθνχ θχθινπ ησλ ειεθηξνληθψλ αγνξψλ είλαη θαλεξή. Οη βαζηθνί άμνλεο 

εμέηαζεο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ κνληέινπ, ην νπνίν δεκηνπξγήζακε αλαθέξεηαη ηελ αηζζεηηθή, ηε 

ιεηηνπξγηθφηεηα, ηε δηεθπεξαίσζε, ηελ ππνζηήξημε θαη ηελ αμηνπηζηία.  

Αλαθνξηθά κε ηελ ελ ιφγσ πξνζέγγηζε αιιά θαη αθνινπζψληαο αλαθνξέο θαη 

εξεπλεηηθά απνηειέζκαηα άιισλ εξεπλψλ, ε πξψηε θαη ζεκαληηθή δηάζηαζε, ε νπνία πξέπεη λα 

ιακβάλεηαη ππφςε απφ ηνπο ζρεδηαζηέο ησλ ηζηνζειίδσλ απηή ηεο, δειαδή ηεο αηζζεηηθήο ηεο. 

Τα δηάθνξα επηκέξνπο θξηηήξηα αθνξνχλ ην ζρεδηαζκφ ηεο ζειίδαο, ηνπο ππεξζπλδέζκνπο, ηελ 

ηνπνζέηεζε ησλ πξντφλησλ, θαη ηελ νπηηθή θαη αθνπζηηθή παξνπζίαζε ησλ πξντφλησλ. Έρνληαο 

επίζεο σο ζηφρν ηελ αμηνιφγεζε ηεο ιεηηνπξγηθφηεηαο αμηνινγνχληαη κηα ζεηξά θξηηεξίσλ ηα 

νπνία αλαθέξνληαη ζηα δηάθνξα εξγαιεία αλαδήηεζεο, πξνψζεζεο θαη δηαθήκηζεο, πινήγεζεο, 

θνηλσληθήο δηθηχσζεο αιιά θαη παξνπζίαζεο πξντφλησλ. Σηε δηάζηαζε ηεο δηεθπεξαίσζεο 

εμεηάδνληαη ππφ-δηαζηάζεηο θαη κεηξηθέο πνπ έρνπλ λα θάλνπλ κε ηελ ππνζηήξημε ηεο 

ζπλαιιαγήο, απφ ηελ παξαγγειία έσο θαη ηε παξαιαβή, παξάγνληεο πνπ ζα κπνξνχζακε λα 

πνχκε φηη είλαη απφ ηνπο πην ζεκαληηθνχο γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ησλ ζπλαιιαγψλ. Τέινο, 

δίλεηαη ηδηαίηεξε ζεκαζία ζηελ Υπνζηήξημε θαη Αμηνπηζηία εμεηάδνληαο ηε ζεκαζία ηεο θήκεο 

ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο, ηε δηαθχιαμε ησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ θαη ηελ 

πξνζσπνπνίεζε ησλ επηινγψλ βάζεη ηζηνξηθνχ. 

Μέζσ ησλ βαζηθψλ απηψλ αμφλσλ, έγηλε θαη ε δεκηνπξγία ηνπ κνληέινπ αμηνιφγεζεο κε 

πιήξε ελζσκάησζε φισλ ησλ επηκέξνπο θξηηεξίσλ απφ ηε βηβιηνγξαθία. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 3 

ΔΦΑΡΜΟΓΗ ΜΟΝΣΔΛΟΤ ΑΞΙΟΛΟΓΗ΢Η΢ 

 

3.1 Δηζαγσγή 

Σην ζηάδην απηφ ζα πξαγκαηνπνηεζεί ε αμηνιφγεζε ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ. Σε 

πξψην ζηάδην ζα γίλεη ε επηινγή ηνπ ζπλφινπ ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ πξνο εμέηαζε, 

κε θξηηήξηα ηηο πσιήζεηο ησλ ηειεπηαίσλ εηψλ βάζεη ηεο Έλσζεο Δκπνξηθψλ Σπιιφγσλ 

Διιάδαο, ηελ παξνπζία ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ αλά θιάδν βάζεη ηνπ in.gr. Σηε 

ζπλέρεηα αμηνινγήζεθε ην θάζε ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα μερσξηζηά κε βάζε ην εξγαιείν 

αμηνιφγεζεο πνπ δεκηνπξγήζεθε. Πην ζπγθεθξηκέλα, έγηλε αμηνιφγεζε ηνπ αλ ην θάζε 

θαηάζηεκα πιεξνί ή φρη θάζε κία απφ ηηο κεηξηθέο πνπ πεξηιακβάλνληαη ζπλνιηθά ζην εξγαιείν 

αμηνιφγεζεο. Η χπαξμε ελφο θξηηεξίνπ ζεκαίλεη ηαπηφρξνλα ζεηηθή αμηνιφγεζε ελψ ε κε 

θάιπςε αξλεηηθή. Με ην πέξαο ηεο αμηνιφγεζε γίλεηαη θαηαγξαθή ησλ απνηειεζκάησλ γηα 

θάζε θιάδν θαη θάζε κεηξηθή μερσξηζηά, ελψ γίλεηαη ζρνιηαζκφο απηψλ. Τέινο γίλεηαη 

εληνπηζκφο ηνπ αλεξρφκελνπ θιάδνπ βάζεη ηεο αμηνιφγεζεο πνπ πξαγκαηνπνηήζακε, ησλ 

πσιήζεσλ ησλ ηειεπηαίσλ εηψλ ηνπ θάζε θιάδνπ θαζψο επίζεο θαη ηεο βηβιηνγξαθίαο. 

3.2 Μεζνδνινγία αμηνιόγεζεο 

Βαζηθφ εξψηεκα ην νπνίν έρεη ηεζεί ζηνλ επξχηεξν θιάδν, είλαη πνηεο αγνξέο θαη πνηεο 

επηρεηξήζεηο αθνξά ην δηαδίθηπν. Η θξηζηκφηεηα ηνπ ζέκαηνο έγθεηηαη ζηελ θαηαλφεζε ηνπ 

δπλακηθνχ ηεο επηρεηξεκαηηθήο αμηνπνίεζεο ηνπ δηαδηθηχνπ, ηνπ επξχηεξνπ ρψξνπ εθαξκνγήο 

ηνπ θαη ζηα επξχηεξα νθέιε πνπ κπνξεί λα απνθνκίζεη κηα επηρείξεζε απφ ηε ρξήζε ηνπ. 

Σχκθσλα κε έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε απφ ηελ Fortune (www.fortune.com), ε νπνία 

δηεμήρζε ελ έηεη 2003, έγηλε θαηεγνξηνπνίεζε ησλ αγνξψλ αλάινγα κε ην πιεξνθνξηαθφ ηνπο 

πεξηερφκελν θαη κεηξήζεθε ην πνζνζηφ επί ηνπ ζπλφινπ ησλ πσιήζεσλ ηεο θαζεκίαο απφ 

απηέο. Οη επηρεηξήζεηο πψιεζεο ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ θαη άιισλ ειεθηξνληθψλ είραλ ην 

37% επί ηνπ ζπλφινπ ησλ πσιήζεσλ, ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ φισλ ησλ ππνινίπσλ αγνξψλ. 

Αθνινπζνχλ νη ειεθηξνληθέο επηρεηξήζεηο πψιεζεο ηαμηδηψλ κε πνζνζηφ 17%, ην ιηαλεκπφξην 

θαη νη ρξεκαηννηθνλνκηθέο ππεξεζίεο κε πνζνζηφ 6% θαη νη ηειεπηθνηλσλίεο κε πνζνζηφ 5%. 

http://www.fortune.com/
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Σήκεξα ηα πνζνζηά απηά έρνπλ δηπιαζηαζηεί, κε πξσηαξρηθή ζέζε πάληα λα έρνπλ νη 

ειεθηξνληθέο επηρεηξήζεηο δηάζεζεο ειεθηξνληθψλ θαη ειεθηξηθψλ εηδψλ (www.fortune.com). 

Η παξαηήξεζε ησλ on-line πσιήζεσλ αλά θιάδν ζηελ Διιάδα νδήγεζε επίζεο ζην 

ζπκπέξαζκα φηη ην δηαδίθηπν αθνξά πεξηζζφηεξν νξηζκέλνπο θιάδνπο θαη ιηγφηεξν άιινπο. Οη 

θιάδνη νπνίνη απνθαζίζακε λα εμεηαζηνχλ ζηελ παξνχζα εξγαζία είλαη: 

 

1. Δίδε δψξσλ 

2. Ηιεθηξηθά Ηιεθηξνληθά 

3. Μφδα θαη Οκνξθηά 

4. Πνηά & Τξφθηκα 

5. Δθδνηηθνί Οίθνη 

6. Δίδε ζπηηηνχ & Κήπνο 

7. Τνπξηζκφο & Ταμίδηα 

 

 

Οη ιφγνη γηα ηνπο νπνίνπο επηιέρζεθαλ νη ελ ιφγσ θιάδνη ήηαλ ε παξνπζία 

θαηαζηεκάησλ απφ ηνλ εθάζηνηε θιάδν, βάζεη ηνπ www.in.gr αιιά θαη ε πνξεία ησλ πσιήζεσλ 

ηα ηειεπηαία ρξφληα, ζηνηρεία ηα νπνία παξαηίζεληαη ζηνπο παξαθάησ πίλαθεο θαη ηα νπνία 

δεκνζηεχηεθαλ απφ ηελ Έλσζεο Δκπνξηθψλ Σπιιφγσλ Διιάδαο (Δ.Σ.Δ.Δ), 

 

Πίλαθαο 3. 1 

 Παξνπζία θαηαζηεκάησλ ζην www.in.gr 

Κιάδνη εμέηαζεο Παξνπζία θαηαζηεκάησλ 

Δίδε δψξσλ  118 

Ηιεθηξηθά Ηιεθηξνληθά 438 

Μφδα θαη Οκνξθηά 501 

Πνηά & Τξφθηκα 106 

Δθδνηηθνί Οίθνη 72 

Δίδε ζπηηηνχ & Κήπνο 446 

Τνπξηζκφο & Ταμίδηα 172 

 

Πεγή: www.in.gr 

http://www.fortune.com/
http://www.in.gr/
http://www.in.gr/
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Δηθόλα 3. 1 

 Δύξνο πξντόλησλ ειεθηξνληθώλ αγνξώλ 

 
Πεγή: http://www.esee.gr  

 

 

 

Όπσο παξαηεξνχκε γεληθά νη πσιήζεηο ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ αθνινπζνχλ πησηηθή ηάζε. 

Παξά ηαχηα, ν αξηζκφο ησλ πσιήζεσλ ζπλάδεη ζε κεγάιν βαζκφ κε ηνλ αξηζκφ ησλ 

θαηαζηεκάησλ πνπ δηαηίζεληαη ζην in.gr. Κξίλεηαη ζθφπηκν ζην ζεκείν απηφ λα αλαθέξνπκε φηη 

δελ έρνπλ δεκνζηεπηεί γηα φινπο ηνπ θιάδνπο ηα ζηνηρεία ησλ πσιήζεσλ. 

Η αμηνιφγεζε έιαβε ρψξα ην πξψην ηξίκελν ηνπ 2014 θαη ε επηινγή ησλ θαηαζηεκάησλ 

απφ ηνλ εθάζηνηε θιάδν έγηλε κε ηπραίν ηξφπν, πξνθεηκέλνπ λα εμεηαζηεί ε εγθπξφηεηα ηνπ 

κνληέινπ. Ο αξηζκφο ησλ θαηαζηεκάησλ πνπ αμηνινγήζεθαλ είλαη 115.  

Ο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν έγηλε ε βαζκνιφγεζε ησλ θαηαζηεκάησλ ήηαλ κε 0 θαη 1, ηα 

νπνία αληηζηνηρνχλ ζην «δελ ππνζηεξίδεηαη ε ιεηηνπξγία» θαη «ππνζηεξίδεηαη». Ο ιφγνο γηα ηνλ 

νπνίν δε ρξεζηκνπνηήζεθε δηαθνξεηηθή θιίκαθα ήηαλ γηα λα πξνζδηνξίζνπκε ηφζν ηελ χπαξμε 

φζν θαη ηελ νξζφηεηα-πιεξφηεηα ιεηηνπξγίαο ηνπ θάζε θαηαζηήκαηνο. Πξνθεηκέλνπ λα βξεζεί ε 

ηειηθή βαζκνινγία ηνπ θάζε θαηαζηήκαηνο ππνινγίζηεθε, αξρηθά, ν κέζνο φξνο ηεο εθάζηνηε 

http://www.esee.gr/
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κεηξηθήο, ζηαζκηζκέλνο ζην 10 θαη ελ ζπλερεία ν κέζνο ησλ ηεζζάξσλ βαζηθψλ αμφλσλ 

αμηνιφγεζεο.  

Σηε ζπλέρεηα γίλεηαη ν πξνζδηνξηζκφο ηνπ αλεξρφκελνπ θιάδνπ βάζεη ησλ αξηζκψλ ησλ 

ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ απφ ην in.gr. απφ ηηο πσιήζεηο ησλ θιάδσλ ηα ηειεπηαία ρξφληα, 

αιιά θαη ην πνζνζηφ θάιπςεο θξηηεξίσλ απφ ηελ έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζακε βάζεη θιάδνπ. 

 

3.3 Μεηξηθέο Αμηνιόγεζεο γηα θάζε Γηάζηαζε 

Έρνληαο ζπγθεληξψζεη εθαηφλ δεθαπέληε ειιεληθά ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα, μεθίλεζε ε 

δηαδηθαζία ηεο αμηνιφγεζεο. Δπηιέγνληαο θάζε θαηάζηεκα μερσξηζηά, πξαγκαηνπνηήζεθε 

αμηνιφγεζή ηνπ βάζεη ησλ ηεζζάξσλ πξνζεγγίζεσλ ηνπ εξεπλεηηθνχ εξγαιείνπ, πνπ ε παξνχζα 

δηπισκαηηθή εξγαζία πξνηείλεη. Κάζε ζειίδα ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ αμηνινγήζεθε κε θξηηήξην 

ηελ χπαξμε ή φρη ησλ εβδνκήληα πέληε ζπλνιηθά κεηξηθψλ, πνπ πεξηιακβάλνληαη ζην κνληέιν 

αμηνιφγεζεο. Σπγθεθξηκέλα, ε αηζζεηηθή απνηειείηαη απφ έληεθα κεηξηθέο, ε ιεηηνπξγία απφ 

ηξηάληα δχν κεηξηθέο, ε δηεθπεξαίσζε απφ δεθανθηψ κεηξηθέο θαη ε ππνζηήξημε θαη ε 

αμηνπηζηία απφ δεθαπέληε κεηξηθέο. Η χπαξμε θάζε κεηξηθήο αληηζηνηρεί ζε ζεηηθή αμηνιφγεζε, 

ελψ ε κε χπαξμε ζε αξλεηηθή αμηνιφγεζε. 

Τα θαηαζηήκαηα ηα νπνία αμηνινγήζεθαλ απφ ηνλ θάζε θιάδν ήηαλ 14. Γηα ηνλ θιάδν 

Ηιεθηξηθά θαη Ηιεθηξνληθά αμηνινγήζακε ζην ζχλνιν 37 θαηαζηήκαηα, ιφγσ ηνπ κεγάινπ 

φγθνπ ησλ πσιήζεσλ, αιιά θαη ηνπ κεγάινπ αξηζκνχ θαηαζηεκάησλ. 

Σηνλ Πίλαθα 3.2 παξνπζηάδνληαη νη ζπλνιηθέο αμηνινγήζεηο γηα θάζε θαηάζηεκα, φπνπ ε 

θάζε κία πεξηιακβάλεη ην άζξνηζκα ησλ κεηξήζεσλ αμηνιφγεζεο. Ωζηφζν, θξίλεηαη ζθφπηκν λα 

δνχκε ηε ζπγθέληξσζε ησλ απνηειεζκάησλ ζηε βαζκνινγηθή θιίκαθα (Βι. Δηθφλα 3.2). 
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Δηθόλα 3. 2 

Καηαλνκή Βαζκνινγίαο Καηαζηεκάησλ 

 

Όπσο παξαηεξνχκε, βιέπνπκε πσο ην 60,34% θπκαίλεηαη θνληά ζηε βάζε, έλα πνιχ 

κηθξφ πνζνζηφ είλαη θάησ απφ ηε βάζε θαη ην 25% έρεη αξθεηά πςειή βαζκνινγία θαιχπηνληαο 

κηα αξθεηά κεγάιε πιεζψξα θξηηεξίσλ ελφο πιήξσο εκπεξηζηαησκέλνπ θξηηεξίνπ. 
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Πίλαθαο 3. 2 

Γεληθή Καηάηαμε Καηαζηεκάησλ 

ΚΑΣΑ΢ΣΗΜΑ 
ΓΔΝΙΚΗ 

ΒΑΘΜΟΛΟΓΙΑ 
ΚΑΣΑ΢ΣΗΜΑ 

ΓΔΝΙΚΗ 

ΒΑΘΜΟΛΟΓΙΑ 
ΚΑΣΑ΢ΣΗΜΑ 

ΓΔΝΙΚΗ 

ΒΑΘΜΟΛΟΓΙΑ 
ΚΑΣΑ΢ΣΗΜΑ 

ΓΔΝΙΚΗ 

ΒΑΘΜΟΛΟΓΙΑ 
ΚΑΣΑ΢ΣΗΜΑ 

ΓΔΝΙΚΗ 

ΒΑΘΜΟΛΟΓΙΑ 

Πιαίζην 8.68 .goldencarpets.gr 7.2 sendacake.gr 6.63 illyShop.gr 6.17 www.khpos.gr 5.5 

e-shop.gr 8.37 Al theSunglasses 7.13 cosmodata 6.63 Minoas 6.17 intickets.gr 5.48 

MULTIRAMA 8.24 computershops 7.1 1airtickets.gr 6.61 Livani 6.07 salates-ikaros.gr 5.45 

Hlektroniki 8.11 Psihogios 7.1 Aiolos 6.6 Kleidarithmos 6.05 kastaniotis 5.44 

Public 8.02 home-boutique 7.06 electrics24 6.56 hit360.com 6.03 maxouli.gr 5.31 

Vodafone.gr 7.71 fun bazaar 7 e-mania 6.54 Agkyra 6.01 yahotels.gr 5.03 

Buldoza.gr 7.71  luxe.gr 6.94 vefashouse.gr 6.53 Ianos 5.99 Perfect Nails 4.98 

e-click 7.7 5050 6.84 leukaeidi.gr/ 6.52 electrowin 5.95 check4booking. 4.98 

Melina May 7.67 Kedros 6.84 triaenaonline. 6.47 ebio.gr 5.94 aegeanspeedlines 4.88 

diacosmisi.gr 7.56 Pataki 6.83 gardenhouse. 6.44 electroniki 5.9 incasa.gr 4.87 

play247 7.54 toronto.gr 6.8 Oriflame 6.42 e-moraitis 5.88 Est;ia 4.84 

stromata.gr 7.54 multirama 6.78 pc2 everyone 6.41 cava.gr 5.88 chocotime.gr 4.8 

easy buy world 7.52 baladeur.gr 6.77 special price 6.39 Dioptra 5.86 natur.gr 4.7 

kotsovolos 7.5 My Shoe 6.77 Simply Green 6.39 e-technoshop 5.85 gkovosis 4.68 

houseofwine.gr 7.47 Eye Shop 6.75 e-infonet 6.38 zakynthosonline 5.83 fishleros.gr 4.53 

my-shop 7.45 Jbwebstores 6.74 electro-market 6.35 andy.gr 5.76 office plus 4.44 

La Redoute 7.41 Queens eshop 6.73 Kinderland 6.31 e-go 5.7 diacosmisi.gr 4.44 

e-silver 7.35 gadgetlife 6.7 clickagift.gr 6.3 multistore 5.67 pizzahut.gr 4.4 

infostore 7.34 acordo.gr 6.7 mysystems 6.26 electrohouse 5.64 kmpfurniture 4.3 

e-tools 7.27 electroworld 6.69 Rologia 6.26 tsai.gr 5.62 etravel.gr 4.28 

airtickets.gr 7.26 
homecomfortsbe

dandbath.gr/ 
6.67 .gifts.gr 6.25 Pink Caro 5.59 myownbooking 4.11 

.5050.gr 7.25 My Beauty Shop 6.65 Metaixmio 6.18 somon  5.58 travel.gr 3.75 

pamediakopes.gr 7.25 mybay 6.65 dora.gr 6.18 airticket.gr 5.51 
Oyyo 3.72 

http://www.kmpfurniture.com/
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Σηνπο δχν παξαθάησ Πίλαθεο πνπ αθνινπζνχλ παξαηεξνχκε ηα 10 θαηαζηήκαηα κε ηελ 

θαιχηεξε ζε βαζκνινγία θαη ηα 10 κε ηελ πην ρακειή. Σηα δηαγξάκκαηα θαίλνληαη ηα 

θαηαζηήκαηα κε βαζκνινγία πάλσ απφ 7.5 (Δηθφλα 3.3) θαη θάησ απφ 5 (Δηθφλα 3.4). 

Πίλαθαο 3. 3 

Top 10 Καηαζηήκαηα 

Πιαίζην 8.68 

e-shop.gr 8.37 

MULTIRAMA 8.24 

Hlektroniki 8.11 

Public 8.02 

Vodafone.gr 7.71 

Buldoza.gr 7.71 

e-click 7.7 

Melina May 7.67 

diacosmisi.gr 7.56 

 

 

 

Δηθόλα 3. 3 

Απνηειέζκαηα Top 10 Καηαζηεκάησλ  
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Πίλαθαο 3. 4 

Βottom 10 Καηαζηήκαηα 

 

 

 

 

 

 

 

Δηθόλα 3. 4 

Απνηειέζκαηα Bottom 10 Καηαζηεκάησλ  

 

Τφζν απφ ηνπο πίλαθεο, φζν θαη απφ ηηο εηθφλεο παξαηεξνχκε φηη ην 80% ησλ 

θαηαζηεκάησλ, πνπ αλήθνπλ ζηελ θαηεγνξία ησλ 10 θαιχηεξσλ ζε βαζκνινγία θαηαζηεκάησλ, 

αλήθεη ζηνλ θιάδν ησλ ειεθηξηθψλ θαη ειεθηξνληθψλ, ζε αληίζεζε κε ηα bottom θαηαζηήκαηα 

ζηα νπνία έρνπλ παξνπζία φινη νη θιάδνη εθηφο ησλ εηδψλ δψξσλ. 

3,72

3,75

4,11

4,28

4,3

4,4

4,44

4,44

4,53

4,68

4,7

4,8

4,84

4,87

4,88

4,98

0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5 5,5

Oyyo

travel.gr

myownbooking.com

etravel.gr

kmpfurniture

pizzahut.gr

office plus

diacosmisi.gr

fishleros.gr

Γθνβφζηεο

natur.gr

chocotime.gr

Δζηία

incasa.gr

aegeanspeedlines.gr

Perfect Nails

Βαζκνινγία

Bottom Kαηαζηήκαηα

Oyyo 3.72 

travel.gr 3.75 

myownbooking.com 4.11 

etravel.gr 4.28 

kmpfurniture 4.3 

pizzahut.gr 4.4 

office plus 4.44 

diacosmisi.gr 4.44 

fishleros.gr 4.53 

Γθνβφζηεο 4.68 

http://www.kmpfurniture.com/
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3.4 Απνηειέζκαηα επηκέξνπο κεηξηθώλ 

Όπσο θαίλεηαη θαη ζηελ Δηθφλα 3.2, ε κεγαιχηεξε ζπγθέληξσζε ησλ απνηειεζκάησλ 

παξνπζηάδεηαη κεηαμχ 5 θαη 7. Ωζηφζν, ζα ήηαλ ζθφπηκν λα δνχκε θαη ηε βαζκνινγία πνπ είραλ 

φια ηα θαηαζηήκαηα ζηνπο ηέζζεξηο βαζηθνχο άμνλεο εμέηαζεο: ηελ Αηζζεηηθή, ηε Λεηηνπξγία, 

ηε Γηεθπεξαίσζε θαη ηελ Υπνζηήξημε & Λεηηνπξγία. Η εμέηαζε απηή κπνξεί λα αλαδείμεη ζε 

πνηνλ ηνκέα ηα θαηαζηήκαηα πζηεξνχλ θαη πνπ ρξήδνπλ αιιαγψλ θαη βειηηψζεσλ. 

Σηνλ παξαθάησ βιέπνπκε ηελ πνζνζηηαία θάιπςε ηηο θαζεκίαο απφ ηηο κεηξηθέο ζηελ 

θάζε θιίκαθα. 

 

Πίλαθαο 3. 5 

Καηαλνκή Μεηξηθώλ 

 
Γεληθή 

Βαζκνινγία 
Αηζζεηηθή Λεηηνπξγία Γηεθπεξαίσζε 

Τπνζηήξημε 

& Αμηνπηζηία 

0-3 0.00 % 0.00 % 17.24 % 5.17 % 15.52 % 

3-5 14.66 % 0.00 % 57.76 % 25.86 % 32.76 % 

5-7 60.34 % 0.00 % 19.83 % 34.48 % 43.97 % 

7-10 25.00 % 100.00 % 5.17 % 34.48 % 7.76 % 

 

Τφζν απφ ηνλ Πίλαθα 3.5 φζν θαη απφ ηελ Δηθφλα 3.5 παξαηεξνχκε φηη ππάξρεη θάπνηα ζρεηηθή 

αλνκνηνκνξθία ζρεηηθά κε ην θαηά πφζν θαιχπηνληαη ηα θξηηήξηα. 

Βάζεη ησλ απνηειεζκάησλ απηψλ παξαηεξνχκε φηη φια ηα θαηαζηήκαηα έρνπλ δψζεη 

ηδηαίηεξε βάζε ζηελ αηζζεηηθή ηεο παξνπζία, εθφζνλ απηή είλαη πνπ δεκηνπξγεί ηελ πξψηε 

εληχπσζε ζηνλ εθάζηνηε ππνςήθην αγνξαζηή, αιιά θαη ηε δηεθπεξαίσζε φπνπ αθνξά ην 

θνκκάηη ηνπ λα ιεθζεί, δξνκνινγεζεί θαη παξαδνζεί ην αγαζφ, πνπ νπζηαζηηθά είλαη θαη ν 

απψηεξνο ζηφρνο ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ. Αλαθνξηθά κε ην ζθέινο ηεο Υπνζηήξημεο 

& Αμηνπηζηίαο, παξαηεξνχκε φηη ελ κέξεη ηα θαηαζηήκαηα έρνπλ θξνληίζεη λα δεκηνπξγήζνπλ 

ην αίζζεκα ηεο αζθαινχο ζπλαιιαγήο θαη ππνζηήξημεο ζηνπο θαηαλαισηέο, ρσξίο φκσο λα 

έρνπλ δψζεη ηελ απαξαίηεηε βαξχηεηα. Τέινο παξαηεξνχκε πσο ιηγφηεξε ζεκαζία έρεη δνζεί 

ζηνλ ηνκέα ηεο ιεηηνπξγίαο, φπνπ παξαηεξνχκε ηα ρακειφηεξα πνζνζηά ζπγθέληξσζεο. Σηε 

ζπλέρεηα, αμίδεη λα δνχκε ηε ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαζηεκάησλ αλά κεηξηθή θαη ελ ζπλερεία αλά 

θιάδν. 
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Δηθόλα 3. 5 

Καηαλνκή θξηηεξίσλ βάζεη βαζκνινγίαο 

 

Όπσο βιέπνπκε, φια ηα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα ηα νπνία εμεηάζακε έρνπλ δψζεη 

αξθεηά κεγάιε βάζε  ζηελ Αηζζεηηθή ηνπο. Τα απνηειέζκαηα ηεο ελ ιφγσ κεηξηθήο 

ηαπηίδνληαη ζε κεγάιν βαζκφ ηφζν κε ηελ εηθφλα, φζν θαη ηε δηακφξθσζε ηεο αλάγθεο. 

Φξνληίδνληαο κε ηνλ ηξφπν απηφ, ηφζν «ηε βηηξίλα» ηνπ ειεθηξνληθνχ ηνπο θαηαζηήκαηνο, φζν 

θαη ηε δηακφξθσζε ηεο θαιχηεξεο παξνπζίαζεο ηνπ ειεθηξνληθνχ ηνπο πξνθίι. Δίλαη 

ζεκαληηθφ ζην ζεκείν απηφ λα ηνλίζνπκε φηη ζεκαληηθφ ξφιν παίδνλ νη θαηαζθεπαζηέο ησλ 

ηζηνζειίδσλ ζην θνκκάηη απηφ, θαη θαη’ επέθηαζε ε ρξεζηκφηεηα θαη ν ξφινο ηνπ ςεθηαθνχ 

marketing. 

Δλ ζπλερεία, παξαηεξνχκε φηη ε κεηξηθή ηεο Λεηηνπξγίαο είλαη απηή ε νπνία πζηεξεί ζε 

κεγαιχηεξν πνζνζηφ, ζπγθξηηηθά κε ηηο ππφινηπεο ηέζζεξηο. Τν εχξνο ηεο βαζκνινγίαο πνπ 

είρακε ήηαλ απφ 1.58 έσο 8.57 ην νπνίν είλαη αξθεηά κεγάιν, κε κέζν φξν 4,88. Ωζηφζν, 

παξαηεξψληαο ηελ θαηαλνκή ησλ απνηειεζκάησλ, βιέπνπκε φηη ππάξρεη αξθεηά κεγάιν 

πνζνζηφ ζπγθέληξσζεο ζηηο βαζκνινγίεο 0-5, κε πνζνζηφ πάλσ απφ 50%. Πξαθηηθά, απηφ 

ζεκαίλεη φηη ηα θαηαζηήκαηα δε δίλνπλ βάζε ζηνλ ζσζηφ ζρεδηαζκφ ηφζν ηεο αλαδήηεζεο φζν 

θαη ηεο αμηνιφγεζεο, θξηηήξηα ηα νπνία βνεζνχλ ηνπο e-θαηαλαισηέο λα πεξηεγεζνχλ ζηνλ 
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εθάζηνηε ηζηνρψξν. Τν απνηέιεζκα απηφ δεκηνπξγεί ηελ αίζζεζε φηη ην θάζε θαηάζηεκα 

ζρεδηάδεηαη κε ηέηνην ηξφπν, ψζηε λα απνηειεί κηα κνξθή δηαθήκηζεο πξνθεηκέλνπ λα 

πξνζειθχζεη θφζκν ζην θπζηθφ θαηάζηεκα. 

Ωζηφζν, ζην ζεκείν απηφ αμίδεη λα δνχκε ην πψο ζπκπεξηθέξνληαη ηα θαηαζηήκαηα αλά 

θιάδν ζηε ζπγθεθξηκέλε δηαδηθαζία, ηα νπνία παξαηίζεληαη ζηελ παξαθάησ Δηθφλα. 

 

  

 

 

Δηθόλα 3. 6 

Απνηειέζκαηα κεηξηθήο Λεηηνπξγίαο αλά θιάδν 

 

Η πξσηαξρηθή εηθφλα ε νπνία απνθνκίδεηαη είλαη φηη φινη νη θιάδνη πζηεξνχλ ζε κεγάιν 

βαζκφ ζηελ θαηεγνξία απηή, βιέπνληαο ηα πςειά πνζνζηά ζπγθέληξσζεο ζηελ θιίκαθα 3-5. 

Ωζηφζν, παξαηεξνχκε πσο κφλν ν θιάδνο ησλ ειεθηξηθψλ θαη ειεθηξνληθψλ κε πνζνζηφ 

16.22% έρεη βαζκνινγία απφ 7-10, ελψ νη ππφινηπνη θιάδνη έρνπλ κεδεληθφ πνζνζηφ εκθάληζεο 

ζηελ θιίκαθα απηή. Απηφ κπνξνχκε ζε κεγάιν βαζκφ λα ην ζπλδέζνπκε κε ην αγνξαζηηθφ 

θνηλφ ην νπνίν απεπζχλεηαη ν ζπγθεθξηκέλνο θιάδνο. Τν target group ησλ ειεθηξηθψλ θαη 

ειεθηξνληθψλ έρεη αξθεηά κεγάιε εμεηδίθεπζε θαη απαηηεί πςειφ βαζκφ ζχγθξηζεο ζηα 
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πξντφληα, εθφζνλ δελ πξφθεηηαη γηα θάπνηα επηπφιαηα αγνξά. Η θχζε απηή ησλ πξντφλησλ, ζε 

ζπλδπαζκφ κε ηελ ηηκή ηνπο, απαηηνχλ εμεηδηθεπκέλν ζρεδηαζκφ γηα ηε ζρεδίαζε, αλαδήηεζε 

θαη ζχγθξηζε πξντφλησλ. 

Τέινο, βιέπνληαο θαη γεληθφηεξα φινπο ηνπο θιάδνπο ζπκπεξαίλνπκε φηη απφ 5-7 ν θάζε 

θιάδνο έρεη πεξίπνπ 20% πνζνζηά εκθάληζεο, θαιχπηνληαο κεξηθψο ηα θξηηήξηα απηά. 

Τα απνηειέζκαηα ηεο αμηνιφγεζεο κε βάζε ηα θξηηήξηα Γηεθπεξαίσζεο απέδσζαλ 

ηηκέο πνπ θπκαίλνληαη αλάκεζα ζην 0.56 θαη ην 8.95. Τν εχξνο ηεο βαζκνινγίαο είλαη αξθεηά 

κεγάιν θαη ε κέζε ηηκή ηεο ζπγθεθξηκέλε κεηξηθήο είλαη 6.05.  Βάζεη ηεο Δηθφλαο 3.5 

παξαηεξνχκε φηη ππάξρεη αξθεηά πςειφ πνζνζηφ ζπγθέληξσζεο ζε φια ηα θαηαζηήκαηα, 

εθφζνλ πάλσ απφ ην 65% απηψλ έρεη βαζκνινγία κεγαιχηεξε απφ 5, κε ην 34% ζρεδφλ απηψλ 

λα αλήθνπλ ζηελ θιίκαθα 7-10. Σπγθξηηηθά κε ηηο πξνεγνχκελεο δχν κεηξηθέο, ζπκπεξαίλνπκε 

φηη ηα θαηαζηήκαηα δίλνπλ κεγάιε έκθαζε ζην θνκκάηη ηεο ειεθηξνληθήο αγνξάο πνπ αθνξά 

ηελ παξαγγειία, ηελ ππνζηήξημε, ηελ πιεξσκή θαη ηε κεηαθνξά.  

 

 

 

 
Δηθόλα 3. 7 

Απνηειέζκαηα κεηξηθήο Γηεθπεξαίσζεο αλά θιάδν 
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Παξαηεξψληαο ηα παξαπάλσ απνηειέζκαηα αλά θιάδν, ζπκπεξαίλνπκε πσο ζε θιάδνπο 

πνπ έρνπκε λα θάλνπκε κε πιηθά αγαζά, δειαδή θιάδν Ηιεθηξηθψλ Ηιεθηξνληθψλ, Μφδαο θαη 

Οκνξθηάο, Δίδε δψξσλ θαη Σπηηηνχ, θαζψο θαη ηα Τξφθηκα θαη Πνηά, ηα απνηειέζκαηα είλαη 

θαιχηεξα ζπγθξηηηθά κε ηνπο θιάδνπο πνπ αθνξνχλ ηελ παξνρή  ππεξεζηψλ. Απηφ ελ κέξεη 

κπνξεί λα ππνζηεξηρζεί απφ ηελ άπνςε ηνπ φηη δελ ππάξρεη ζηελ παξνρή ππεξεζηψλ ηνκέαο ν 

νπνίνο λα ππνζηεξίδεη ή λα δίλεη ηδηαίηεξε έκθαζε ζε θαηαρψξεζε παξαγγειίαο, κεηαθνξά 

απηήο θαη άξλεζε παξαιαβήο ηεο. Σην ζεκείν απηφ ζπλαληάκε νπζηαζηηθά θαη ηνλ πξψην 

δηαρσξηζκφ πνπ γίλεηαη αλάκεζα ζηνπο θιάδνπο.  

Παξαηεξήζεθε ην θαηλφκελν ζηε ζπγθεθξηκέλε κεηξηθή λα ππάξρεη βαζηθφο 

δηαρσξηζκφο ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίνλ ηα θξηηήξηα θαηαλέκνληαη. Γεληθά θξηηήξηα, πνπ 

αθνξνχλ φια ηα θαηαζηήκαηα, αλεμαξηήησο ηνπ αλ είλαη παξνρή ππεξεζηψλ ή πψιεζε 

πξντφλησλ, είλαη απηά ηα νπνία αλαθέξνληαη ζε παξαγγειία, πιεξσκή θαη θπξίσο ππνζηήξημε, ε 

νπνία ζπγθεληξψλεη ηα πςειφηεξα πνζνζηά ζπγθέληξσζεο. Βαζηθή δηαθνξά έρνπλ νη 

ζπληζηψζεο ηεο δηαλνκήο θαη ηεο ζπλαιιαγήο. Γηα ηηο δχν απηέο, ζπλαληάκε κηα αχμεζε ζε 

θαηαζηήκαηα πνπ αθνξνχλ ηηο πσιήζεηο πξντφλησλ.  

Η αμηνιφγεζε ηεο Τπνζηήξημεο & Αμηνπηζηίαο ησλ ηζηνζειίδσλ ησλ ειεθηξνληθψλ 

θαηαζηεκάησλ επέθεξε απνηειέζκαηα ηα νπνία έρνπλ κηα δηαθχκαλζε ηηκψλ, κε ρακειφηεξε ηε 

ηηκή 0,33 θαη κεγαιχηεξε ηε ηηκή 7.50, κε αξθεηά κεγάιν εχξνο θαη κέζν φξν 4.84. 

Δπηζηξέθνληαο ζηελ Δηθφλα 3.5 παξαηεξνχκε φηη ππάξρεη αξθεηά κεγάιν πνζνζηφ 

θαηαζηεκάησλ, ηα νπνία πιεξνχλ ηα ζπγθεθξηκέλα θξηηήξηα ηα νπνία αλαθέξνληαη ζηε 

δηαζθάιηζε ησλ αγνξψλ θαη ηελ εμαηνκίθεπζε. Ωζηφζν, δηαπηζηψλεηαη φηη δελ ηθαλνπνηείηαη ε 

πιεξφηεηα ησλ θξηηεξίσλ απφ θαλέλα ειεθηξνληθφ θαηαζηήκαηα ζε φηη αθνξά ηε θήκε. 

Ιδηαίηεξα κεγάια πνζνζηά αχμεζεο ζην ζπγθεθξηκέλν άμνλα εμέηαζεο έρνπλ θαηαζηήκαηα κε 

κεγάιε θήκε.  

Βάζεη ησλ παξαθάησ δηαγξακκάησλ ζπκπεξαίλνπκε, φηη εθηφο ηεο θαηεγνξίαο πνηψλ θαη 

ηξνθίκσλ, φινη νη ππφινηπνη θιάδνη θαιχπηνπλ, ζε κηθξφ πνζνζηφ βέβαηα, ηα θξηηήξηα ηεο 

ππνζηήξημεο θαη αμηνπηζηίαο. Ωζηφζν, αμηνζεκείσην είλαη λα ηνλίζνπκε φηη αξθεηά κεγάιν 

πνζνζηφ ζπγθξηηηθά κε ηνπο ππνινίπνπο θιάδνπο έρνπλ ν θιάδνο «Μφδα θαη Οκνξθηά» θαη 

«Δίδε Σπηηηνχ» κε πνζνζηφ 14.29% έθαζηνο ζρεδφλ πιήξνπο θάιπςεο θξηηεξίσλ. Τε δηαθνξά 

απηή ζπγθξηηηθά κε ηνπο άιινπο θιάδνπο, κπνξνχκε λα ηελ απνδψζνπκε ζην αγνξαζηηθφ θνηλφ 

ζην νπνίν απεπζχλνληαη νη δχν απηέο θαηεγνξίεο, πνπ είλαη θαηά θχξην ιφγν γπλαίθεο, αιιά θαη 
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ζηε θχζε ησλ πξντφλησλ πνπ απαηηνχλ πςειφ πνζνζηφ δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο θαη επηζηξνθήο 

απηψλ. 

 

 

 

 

Δηθόλα 3. 8 

Απνηειέζκαηα κεηξηθήο Τπνζηήξημεο & Αμηνπηζηίαο αλά θιάδν 

 

Σπγθεληξψλνληαο φια ηα παξαπάλσ απνηειέζκαηα, βιέπνπκε πσο ζηνλ παξάγνληα ηεο 

Αηζζεηηθήο φια ηα θαηαζηήκαηα δίλνπλ ηδηαίηεξε πξνζνρή θαη έκθαζε, ελζσκαηψλνληαο φια 

ηα απαξαίηεηα ζηνηρεία πνπ ζπλζέηνπλ έλα πιήξεο θαηάζηεκα, εμαζθαιίδνληαο έηζη ηελ 

αλαγλψξηζε ηεο αλάγθεο αγνξάο κέζσ ηνπ θαινχ πξνθίι θαη βηηξίλαο. Ωζηφζν, ζηνλ ηνκέα ηεο 

ιεηηνπξγίαο παξαηεξνχκε κηα ζρεηηθή αλεπάξθεηα, φζνλ αθνξά ζηελ πιεξφηεηα ησλ 

θαηαζηεκάησλ. Πέξαλ ησλ  ιεηηνπξγηψλ ηεο αλαδήηεζεο, πνπ απψηεξν ζηφρν έρνπλ λα βξεζεί 

ην θαηάιιειν πξντφλ, πζηεξνχλ αξθεηά ηα πεδία αλαθνξηθά κε ηελ επθνιία πινήγεζεο, ηελ 
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κεηαθνξά. Τα απνηειέζκαηα πνπ αθνξνχλ ηελ ππνζηήξημε θαη ηελ αμηνπηζηία ησλ 
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ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ, δείρλνπλ φηη ηα θαηαζηήκαηα έρνπλ αζρνιεζεί ηδηαίηεξα κε 

ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ηελ αζθάιεηα ησλ ζπλαιιαγψλ θαη ησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ ησλ 

πειαηψλ ηνπο (“Assurance”) θαη ζέκαηα εμαηνκίθεπζεο (“Personalization”), ελψ ζεκαζία 

θαίλεηαη λα δείρλνπλ ζηε θήκε ηεο επηρείξεζήο ηνπο (“Reputation”) θαηαζηήκαηα κε ηζρπξφ 

brand. 

 

3.5 Αλεξρόκελνο Κιάδνο 

Η δεθαεηία ηνπ 2000, κε ηε ζηαδηαθή εκθάληζε ηνπ Γηαδηθηχνπ, ραξαθηεξίδεηαη αξρηθά απφ ηελ 

επηηπρεκέλε έλαξμε ζνβαξψλ επηρεηξεκαηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ ζην ρψξν B-C (Business to 

Consumer) (π.ρ. airtickets.gr, plaisio.gr, e-shop.gr), ζηηο ειεθηξνληθέο αγνξέο (π.ρ. Cosmone, 

Φξπζή Δπθαηξία, ΒE, Yassas.gr) θαη ζηηο εμεηδηθεπκέλεο ππεξεζίεο (IS Impact θαη ISPs). Σηα 

κέζα ηεο δεθαεηίαο ε ζρεηηθή ΠΟΛ ηνπ Υπνπξγείνπ Οηθνλνκηθψλ γηα ην ειεθηξνληθφ ηηκνιφγην 

επηηξέπεη πιένλ ζε πάλσ απφ 2.000 επηρεηξήζεηο λα εκπιέθνληαη θαζεκεξηλά κε ην ειεθηξνληθφ 

εκπφξην Β-Β, αμηνπνηψληαο πςεινχ επηπέδνπ ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη πιένλ 

απφ ειιεληθέο επηρεηξήζεηο. Τν Γηαδίθηπν γίλεηαη πηα ε βαζηθή ππνδνκή ησλ ειεθηξνληθψλ 

ζπλαιιαγψλ θαη ηεο ελαιιαθηηθήο ηξαπεδηθήο. 

Βάζεη ηεο Δ.Σ.Δ.Δ, ε παξνχζα δεθαεηία ραξαθηεξίδεηαη απφ ηελ άλνδν ηεο ρξήζεο ηνπ 

Internet, πνπ είρε σο επαθφινπζν ην 2013 πεξίπνπ 2.5 εθαη. Έιιελεο εηεζίσο λα αγνξάδνπλ on-

line ππεξεζίεο/ πξντφληα αμίαο πεξίπνπ 3.5 δηζ. € (Δηθφλα 5.1). 

 

 

Δηθόλα 3. 9 

Δηήζηα Αύμεζε Ηιεθηξνληθνύ Δκπνξίνπ 

 Πεγή: http://www.infocom.gr 

 

  

 

http://www.infocom.gr/2013/12/01/ayjhsh-gia-ta-eshops/12853/
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Πάλσ απφ 3.000 εηαηξείεο έρνπλ σο θχξηα δξαζηεξηφηεηα ην ειεθηξνληθφ εκπφξην, ελψ 

ππάξρνπλ βέιηηζηεο πξαθηηθέο ζην ρψξν ηνπ Τνπξηζκνχ, ησλ Αζθαιεηψλ, ησλ ππεξεζηψλ 

mCommerce, ησλ νινθιεξσκέλσλ ιχζεσλ SCM θ.ιπ. Η αξρή ηεο θάζεο σξηκφηεηαο 

πξνζδηνξίδεηαη ην 2012 κε ηελ ίδξπζε ηνπ GRECA (Διιεληθφο Σχλδεζκνο Ηιεθηξνληθνχ 

Δκπνξίνπ) θαη ησλ βξαβείσλ e-volution, φπνπ αλαδεηθλχνληαη ζε εηήζηα βάζε βέιηηζηεο 

πξαθηηθέο θαη επηρεηξεκαηηθή αξηζηεία ζην Ηιεθηξνληθφ Δκπφξην. 

Όπσο είδακε θαη παξαπάλσ, ην ειεθηξνληθφ εκπφξην μεθίλεζε ζηελ Διιάδα ζε 

πεξηνξηζκέλν ρψξν θαη θιάδνπο. Ωζηφζν, ελ έηεη 2014 έρεη δηαπηζησζεί αχμεζε ησλ πσιήζεσλ, 

δηαπηζηψλνληαο κηα αχμεζε ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ απφ φινπο ηνπο επηρεηξεκαηηθνχο 

θιάδνπο. Λακβάλνληαο ππ’ φςε καο απηά, κπνξνχκε λα εληνπίζνπκε πνηνο είλαη ν πην άκεζα 

αλεξρφκελνο θιάδνο απηή ηε ζηηγκή ζηελ Διιάδα. Τα θξηηήξηα ηα νπνία εμεηάδνληαη γηα λα 

εληνπηζηεί ν αλεξρφκελνο θιάδνο είλαη: 

 Ο αξηζκφο ηνλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ, βάζεη θιάδνπ, απφ ην in.gr 

 Οη πσιήζεηο ησλ θιάδσλ ηα ηειεπηαία ρξφληα 

 Πνζνζηφ θιάδσλ ζε θάιπςε θξηηεξίσλ βάζεη θιάδνπ 

 

3.5.1 Η ειεθηξνληθή παξνπζία ησλ θαηαζηεκάησλ 

Η αχμεζε απηή ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ έρεη απμήζεη ζε κεγάιν βαζκφ ηε δεκηνπξγία ησλ e-

shop. Βάζεη ηνπ in.gr, φπσο είδακε θαη παξαπάλσ, νη θιάδνη νη νπνίνη έρνπλ ην κεγαιχηεξν 

αξηζκφ θαηαζηεκάησλ είλαη: 

 

Δηθόλα 3. 10 

Παξνπζία Ηιεθηξνληθώλ Καηαζηεκάησλ 
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Βάζεη ηνπ παξαπάλσ δηαγξάκκαηνο, ην νπνίν δείρλεη ηελ παξνπζία ησλ θαηαζηεκάησλ ηα έηε 

2014 θαη 2010, παξαηεξνχκε φηη ε παξνπζία ησλ θαηαζηεκάησλ είλαη ζρεδφλ ίδηα. Οη θιάδνη νη 

νπνίνη παξνπζηάδνπλ ζρεηηθά κεγάιε δηαθνξά ηα ηέζζεξα ηειεπηαία ρξφληα είλαη απηφο ησλ 

«Ηιεθηξηθψλ Ηιεθηξνληθψλ», ηα «Δίδε Σπηηηνχ» θαη «Μφδαο θαη Οκνξθηάο». 

 

3.5.2 Οη πσιήζεηο ησλ ηειεπηαίσλ εηώλ 

Αλνδηθή πνξεία, θφληξα ζηελ νηθνλνκηθή θξίζε, θαηαγξάθνπλ νη ειεθηξνληθέο πσιήζεηο ζηε 

ρψξα καο, κε ην e-commerce λα “ηξέρεη” θέηνο ζηελ Διιάδα κε ξπζκνχο ζρεηηθήο αλάπηπμεο 

θαη ηνλ πήρε γηα ηνλ ηδίξν λα κπαίλεη ζηα €3,5 δηο. Τελ ίδηα ζηηγκή, απμαλφκελνο βαίλεη θαη ν 

αξηζκφο ησλ ρξεζηψλ ηνπ Internet, πνπ δίλνπλ “ςήθν εκπηζηνζχλεο” ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην, 

θαζψο εθηηκψληαη πιένλ ζε 2.5 εθαηνκκχξηα απφ 1.9 εθαηνκκχξηα ην 2012, αξηζκφο πνπ 

κεηαθξάδεηαη ζε άλνδν 40%, βάζεη έξεπλαο πνπ δηεμήρζε απφ ην Σχλδεζκν Δπηρεηξήζεσλ 

Πιεξνθνξηθήο & Δπηθνηλσληψλ Διιάδαο, ε νπνία δεκνζηεχηεθε ηνλ Οθηψβξην ηνπ 2013. Ο 

Πίλαθαο 3.6 απεηθνλίδεη ηελ πνξεία ησλ πσιήζεσλ ηα ηξία ηειεπηαία ρξφληα. 

Πίλαθαο 3. 6:  

Πσιήζεηο Ηιεθηξνληθνύ Δκπνξίνπ 

Αγαζά – Υπεξεζίεο  4/10 – 3/11(%)  4/11 – 3/12 (%) 4/12 – 3/13(%) 

Δίδε έλδπζεο θαη ππόδεζεο – αζιεηηθά είδε  32.5 41.6 36.2 

Σαμηδησηηθέο ππεξεζίεο 40.9 32.1 27.8 

Ηιεθηξνληθέο ζπζθεπέο 24.9 27.4 24.9 

∆ηαµνλή ζε θαηαιύµαηα 36.1 26.7 20.3 

Δηζηηήξηα γηα εθδειψζεηο 21 24.4 21.1 

Οηθηαθά είδε 19.8 18.8 24.1 

Δμαξηήµαηα θαη πεξηθεξεηαθόο εμνπιηζµόο 2.8 17.5 

 Βηβιία 17.7 17.3 

 Άιια(θνοµήµαηα, πιεξνθνξίεο από ΒΓ θιπ) 10.2 11.6 

 Ταηλίεο, µνπζηθή (DVDs, CDs, βηληενθαζέηεο θιπ.) 9.6 10.1 

 Λνγηοµηθφ γηα Η/Υ & αλαβαζµίζεηο  13.5 10 

 Παηρλίδηα γηα ειεθηξνληθφ ππνινγηζηή  10.5 8.1 

 Δίδε δηαηξνθήο – είδε παληνπσιείνπ 5.2 6.5 

 Υπεξεζίεο ηειεπηθνηλσληψλ 9.5 5.7 

 Υιηθφ ειεθηξνληθήο εθµάζεζεο 4 5.1 

 Φάξµαθα 3.6 4.9 

 Μεηνρέο, νηθνλνµηθέο ππεξεζίεο, αζθάιεηεο  2.9 2.5 

  

Πεγή: Διιεληθή Σηαηηζηηθή Αξρή (ΔΛ.ΣΤΑΤ) 
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Τα ζηνηρεία απηά έρνπλ αληιεζεί απφ ηηο έξεπλεο ηεο Διιεληθήο Σηαηηζηηθήο Αξρήο 

(ΔΛ.ΣΤΑΤ.). Αμηνζεκείσην είλαη ην γεγνλφο φηη γηα ην ηειεπηαίν έηνο, απηφ ηνπ 2013, έγηλε 

δεκνζίεπζε ζηνηρείσλ κφλν γηα 6 θιάδνπο. Σην ζεκείν απηφ πξέπεη λα ηνλίζνπκε φηη ν ηνκέαο 

ησλ Δηδψλ Γηαηξνθήο & Παληνπσιείνπ, ν νπνίνο ηαπηίδεηαη άκεζα κε ηνλ εμεηαδφκελν θιάδν 

«Τξφθηκα θαη Πνηά», έρεη πνιχ ρακειφ πνζνζηφ πσιήζεσλ. Πξαθηηθά απηφ ζεκαίλεη, ζε 

ζπλδπαζκφ κε ηηο ρακειέο βαζκνινγίεο ηνπ θιάδνπ ζηηο δηάθνξεο κεηξηθέο εθηφο ηεο 

αηζζεηηθήο, φηη ν ελ ιφγσ θιάδνο ρξεζηκνπνηεί ηα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα σο κέζν 

δηαθήκηζεο. 

Δμεηάδνληαο, σζηφζν, ηνλ Πίλαθα 3.6 θαη ηνπο εμεηαδφκελνπο θιάδνπο, κπνξνχκε λα 

ζπκπεξάλνπκε φηη ζε επξχηεξν επίπεδν ππάξρεη  θάπνηα ζρεηηθή κείσζε ζηηο πσιήζεηο, αιιά 

ζεκαληηθφ ξφιν παίδεη ην γεγνλφο φηη ππάξρεη κεγάιν πνζνζηφ e-θαηαλαισηψλ ην νπνίν 

πξαγκαηνπνηεί ηηο αγνξέο ηνπ απφ ρψξεο ηνπ εμσηεξηθνχ. 

Σηνλ παξαθάησ Πίλαθα έρεη ππνινγηζηεί ε δηαθνξά πσιήζεσλ αλά ρξφλν γηα ηα 

ηειεπηαία ηξία ρξφληα.  

 

Πίλαθαο 3. 7 

Γηαθνξά πσιήζεσλ κεηαμύ ησλ ηειεπηαίσλ ηξηώλ εηώλ 

Αγαζά – Τπεξεζίεο  
Γηαθνξά πσιήζεσλ 2011-

12 % 

Γηαθνξά πσιήζεσλ 

2012-13 % 

Οηθηαθά είδε -1 5.3 

Ηιεθηξνληθέο ζπζθεπέο 2.5 -2.5 

Ταμηδησηηθέο ππεξεζίεο -8.8 -4.3 

∆ηαµνλή ζε θαηαιχµαηα -9.4 -6.4 

Δίδε έλδπζεο θαη ππφδεζεο – 

αζιεηηθά είδε  9.1 -5.4 

 

Απφ ηνλ Πίλαθα απηφ βιέπνπκε φηη ηα είδε έλδπζεο θαη ππφδεζεο κπνξνχλ ελ κέξεη λα 

αληηπξνζσπεχζνπλ ηνλ θιάδν «Μφδα θαη Οκνξθηά», ηα «Οηθηαθά είδε» θαη ηηο ειεθηξνληθέο 

ζπζθεπέο κε ηνλ θιάδν ησλ «Ηιεθηξηθψλ θαη Ηιεθηξνληθψλ» θαη νη ηαμηδησηηθέο ππεξεζίεο θαη 

ε δηακνλή ζε θαηαιχκαηα ηνλ θιάδν «Ταμίδηα θαη Τνπξηζκφο». Σεκαληηθή άλνδν ζηηο πσιήζεηο 

έρεη ν θιάδνο ησλ Οηθηαθψλ Δηδψλ. Δλψ φινη νη ππφινηπνη θιάδνη παξνπζηάδνπλ ζρεηηθή 

κείσζε ζηηο πσιήζεηο ηνπο βιέπνπκε φηη ηε κηθξφηεξε κείσζε είλαη ζηηο ειεθηξνληθέο αγνξέο. 
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Ωζηφζν, πξέπεη λα ηνλίζνπκε ην φηη ν θιάδνο Δίδε Έλδπζεο θαη Υπφδεζεο, ελψ έρεη κηα 

ζρεηηθή κείσζε ηεο ηάμεο ηνπ 5.4%, παξαηεξνχκε φηη ηηο πξνεγνχκελεο ρξνληέο είρε ηε 

κεγαιχηεξε αχμεζε ζηηο πσιήζεηο ηνπ, πξάγκα ην νπνίν δε κπνξεί λα πξνζπεξαζηεί. 

3.5.3 ΢πγθεληξσηηθέο Βαζκνινγίεο 

Βαζηθφ θξηηήξην, πξνθεηκέλνπ λα βξεζεί ν αλεξρφκελνο θιάδνο ζηελ Διιάδα, είλαη ηα 

απνηειέζκαηα ηα νπνία πξνέθπςαλ απφ ηελ πθηζηάκελε αμηνιφγεζε. Αξρηθά, πξνθεηκέλνπ λα 

γίλεη επηινγή πξψηνπ επηπέδνπ, ε νπνία αθνξά ηε γεληθή βαζκνινγία ησλ θαηαζηεκάησλ, απφ 

φινπο ηνπο θιάδνπο επηιέρζεθαλ απηνί νη νπνίνη ζπγθέληξσζαλ ζην ζχλνιφ ηνπο πάλσ απφ 20% 

ζηελ θιίκαθα 7-10. 

 

Πίλαθαο 3. 8 

Κιάδνη κε θαιύηεξε βαζκνινγία 

Γεληθή Βαζκνινγία 7-10 

Ηιεθηξηθά Ηιεθηξνληθά 40.54% 

Δίδε Σπηηηνχ & Κήπνο 35.71% 

Δίδε Γψξσλ 22.22% 

Μφδα θαη Οκνξθηά 21.43% 

 

Όπσο θαίλεηαη θαη απφ ηνλ Πίλαθα 3.8, νη θιάδνη απηνί είλαη νη «Ηιεθηξηθά-

Ηιεθηξνληθά», ηα «Δίδε Σπηηηνχ & Κήπνο», ηα «Δίδε Γψξσλ» θαη ν θιάδνο «Μφδα θαη 

Οκνξθηά». Σηνλ παξαθάησ Πίλαθα θαίλνληαη ηα πνζνζηά ζπγθέληξσζεο ζηηο θιίκαθεο 0-3, 3-5, 

5-7 θαη 7-10. 

Σηνλ Πίλαθα 3.9 παξαηεξνχκε φηη αξθεηά πςειά πνζνζηά ζπγθέληξσζεο παξνπζηάδεη ν 

θιάδνο Ηιεθηξηθά Ηιεθηξνληθά, πξάγκα ην νπνίν είλαη αλακελφκελν δηφηη απεπζπλφκαζηε ζε 

εμεηδηθεπκέλν θαηαλαισηηθφ θνηλφ. Ωζηφζν, ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ παξνπζηάδνπλ ηα Δίδε 

Γψξσλ, ηα νπνία έρνπλ ζηνλ ηνκέα ηεο δηεθπεξαίσζεο βαζκνινγία απφ 7 έσο 10 κε πνζνζηφ 

άλσ ηνπ 55.56% θαη ζηνλ άμνλα ηεο Υπνζηήξημεο έρνπλ βαζκνινγία 5-7 ην 66.67%. Ο θιάδνο 

ησλ Δηδψλ Σπηηηνχ, επίζεο, παξνπζηάδεη ζε πνζνζηφ 57.14% βαζκνινγία 7-10 ζηνλ Τνκέα ηεο 

Γηεθπεξαίσζεο θαη ζην ζχλνιν ζρεδφλ 65% ζηελ Υπνζηήξημε.  
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Πίλαθαο 3. 9 

Πνζνζηηαίνο Πίλαθαο Κάιπςεο Κξηηεξίσλ (%) 

Λεηηνπξγία 
    

 
0-3 3-5 5-7 7-10 

1.      Δίδε Γψξσλ 0.00 100.00 0.00 0.00 

2.      Ηιεθηξηθά-Ηιεθηξνληθά 5.41 56.76 27.03 10.81 

3.      Μφδα θαη Οκνξθηά 7.14 71.43 21.43 0.00 

6.      Δίδε Σπηηηνχ & Κήπνο 7.14 64.29 28.57 0.00 

     
Γηεθπεξαίσζε 

    

 
0-3 3-5 5-7 7-10 

1.      Δίδε Γψξσλ 0.00 11.11 33.33 55.56 

2.      Ηιεθηξηθά-Ηιεθηξνληθά 0.00 10.81 35.14 54.05 

3.      Μφδα θαη Οκνξθηά 7.14 14.29 50.00 28.57 

6.      Δίδε Σπηηηνχ & Κήπνο 7.14 14.29 21.43 57.14 

     
Τπνζηήξημε 

    

 
0-3 3-5 5-7 7-10 

1.      Δίδε Γψξσλ 0.00 33.33 66.67 0.00 

2.      Ηιεθηξηθά-Ηιεθηξνληθά 10.81 27.03 54.05 8.11 

3.      Μφδα θαη Οκνξθηά 14.29 28.57 42.86 14.29 

6.      Δίδε Σπηηηνχ & Κήπνο 7.14 28.57 50.00 14.29 

 

Πίλαθαο 3. 10 

Κπξίαξρνη Κιάδνη 

 Δίδε ΢πηηηνύ & Κήπνο Δίδε Γώξσλ 

Αξηζκόο Καηαζηεκάησλ 2014 446 118 

Αξηζκόο Καηαζηεκάησλ 2010 371 124 

 0-3 3-5 5-7 7-10 0-3 3-5 5-7 7-10 

Γεληθή Βαζκνινγία 0 21.43 42.86 35.71 0 0 77.78 22.22 

Αηζζεηηθή 0 0 0 100 0 0 0 100 

Λεηηνπξγία 7.14 64.29 28.57 0 0 100 0 0 

Δηεθπεξαίσζε 7.14 14.29 21.43 57.14 0 11.11 33.33 55.56 

Υπνζηήξημε 7.14 28.57 50 14.29 0 33.33 66.67 0 

Αύμεζε πσιήζεσλ 2011-2012 2012-2013 2011-2012 2012-2013 

 -1 % 5.3 % --- --- 
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Βάζεη ησλ αλσηέξσ, ζπκπεξαίλνπκε φηη νη θιάδνη ησλ Δηδψλ Σπηηηνχ θαη Δηδψλ Γψξσλ είλαη 

αλαπηπζζφκελνη κέζα ζηνπο αλεπηπγκέλνπο. 

3.5.4 ΢ύλνςε 

Σχκθσλα κε ηελ αλάιπζε πνπ πξνεγήζεθε, δηαπηζηψλνπκε φηη νη Κιάδνη νη νπνίνη ππεξηζρχνπλ 

είλαη ησλ Δηδψλ Σπηηηνχ, Δηδψλ Γψξσλ θαη Ηιεθηξηθψλ Ηιεθηξνληθψλ. Βάζεη ησλ φζσλ έρνπκε 

αλαθέξεη έσο ηψξα, ν θιάδνο ησλ Ηιεθηξηθψλ Ηιεθηξνληθψλ είλαη ν θπξίαξρνο θιάδνο ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, θαζψο ζεκεηψλεη ηηο κεγαιχηεξεο πσιήζεηο. Απηφ έρεη νθείιεηαη ζην 

γεγνλφο φηη ν ελ ιφγσ θιάδνο ήηαλ απφ ηνπο πξψηνπο πνπ δεκηνπξγήζεθαλ θαη αλαπηχρζεθαλ 

θαη αθεηέξνπ ζην φηη απεπζχλεηαη, φπσο έρεη ηνληζηεί αξθεηέο θνξέο ζε πνιχ πην εμεηδηθεπκέλν 

θνηλφ απ’ φηη νη ππφινηπνη θιάδνη. Σηνλ Πίλαθα 3.10, παξαηίζεληαη ηα ζηνηρεία άιισλ θιάδσλ, 

δειαδή «Δηδψλ Σπηηηνχ» θαη «Δηδψλ Γψξσλ». 

Απφ ηνλ Πίλαθα απηφ δηαπηζηψλνπκε φηη ν θιάδνο Δίδε ΢πηηηνύ θαη Κήπνο είλαη 

θπξίαξρνο κεηαμχ ησλ δπν απηψλ θιάδσλ. Βαζηθφ ζηνηρείν ην νπνίν θαηνρπξψλεη ηνλ ελ ιφγσ 

θιάδν σο αλεξρφκελν είλαη νη πσιήζεηο. Τα θαηαζηήκαηα ηα νπνία αλήθνπλ ζηνλ θιάδν Δίδε 

Γψξσλ βάζεη ηνπ Πίλαθα θαίλεηαη λα κελ έρνπλ πνζνζηά πσιήζεσλ, θάηη ην νπνίν δελ 

πθίζηαηαη ζηελ πξαγκαηηθφηεηα. Απηφ νθείιεηαη ζην φηη ηα πξντφληα ηα νπνία αλήθνπλ ζηνλ 

θιάδν απηφ έρνπλ θάπνηα πνηθηινκνξθία, γηα παξάδεηγκα δψξα γηα κσξά, θνξλίδεο, θνχπεο, 

πφζηεξ, θαιάζηα κε πνηά, δψξα γηα γηνξηέο φπσο ε γηνξηή ηεο κεηέξαο. Απηά ηα είδε ππάξρνπλ 

θαη ζε κεκνλσκέλα θαηαζηήκαηα κε πην ζπγθεθξηκέλεο θαη εηδηθεπκέλεο θαηεγνξίεο. Παξά 

ηαχηα, φκσο, δε κπνξνχκε λα παξαβιέςνπκε ην γεγνλφο φηη είλαη ν κφλνο θιάδνο ν νπνίνο έρεη 

αχμεζε ηνλ ηειεπηαίν ρξφλν ζηηο πσιήζεηο ηνπ. Βαζηθφ ζηνηρείν επίζεο είλαη φηη ν θιάδνο ησλ 

Δηδψλ Σπηηηνχ θαη Κήπνπ είρε κηα αχμεζε ηεο ηάμεσο ηνπ 20% ελψ ησλ Δηδψλ Γψξσλ έκεηλε ζε 

ζηαζεξά επίπεδα. 

Γεδνκέλεο ηεο αμηνιφγεζεο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε κπνξνχκε λα δνχκε φηη ζε φιεο ηηο 

κεηξηθέο, ν θιάδνο Δίδε Σπηηηνχ θαη Κήπνο έρεη πνιχ κεγάια πνζνζηά θάιπςεο θξηηεξίσλ, 

θαιχπηνληαο ην κεγαιχηεξν κέξνο ελφο ζσζηνχ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο θαη 

δεκηνπξγψληαο κεγαιχηεξε αζθάιεηα. 
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3.6 Αλαθεθαιαίσζε 

Η εθαξκνγή ηνπ εξγαιείνπ αμηνιφγεζεο ζηα εθαηφλ δεθαπέληε ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα, ηα 

νπνία επηιέρζεθαλ απφ ην in.gr, επέθεξε πνηθίια απνηειέζκαηα. Ξεθηλψληαο απφ ηα 

απνηειέζκαηα ηεο αμηνιφγεζεο ηεο Αηζζεηηθήο ησλ ηζηνζειίδσλ, παξαηεξνχκε φηη φια ηα 

ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα έρνπλ ξίμεη ηδηαίηεξε βαξχηεηα ζηελ θάιπςε ησλ θξηηεξίσλ πνπ 

αθνξά ην αηζζεηηθφ θνκκάηη.   

Τα απνηειέζκαηα πνπ αθνξνχλ ην θνκκάηη ηεο Λεηηνπξγηθφηεηαο ησλ ειεθηξνληθψλ 

θαηαζηεκάησλ παξνπζηάδεη ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ. Δμεηάδνληαο ηα απνηειέζκαηα ηεο 

ιεηηνπξγηθφηεηαο ησλ θαιχηεξσλ βαζκνινγηθά θαηαζηεκάησλ, παξαηεξνχκε φηη θαιχπηνπλ φια 

ηα θξηηήξηα πνπ αθνξνχλ ηα  “Searching & Retrieving Tools”, ηα “ Navigation & Browsing 

Tools” (εθηφο απφ ην “Accessibility For  Physically Impaired People”, πνπ δελ θαιχπηεηαη απφ 

θαλέλα θαηάζηεκα), ην “Promotion & Advertising” (εθηφο απφ ην “Pop Over & Pop Under 

Ads”, πνπ δελ θαιχπηεηαη απφ θαλέλα θαηάζηεκα), ην “Social Networking” θαη ην “Product 

Presentation & Pricing Product Presentation & Pricing”. Τα απνηειέζκαηα ησλ ρακειψηεξσλ 

βαζκνινγηθά θαηαζηεκάησλ δείρλνπλ φηη δελ θαιχπηνληαη ηα πεξηζζφηεξα θξηηήξηα πνπ 

αθνξνχλ ηα “Searching & Retrieving Tools”, ην “Promotion & Advertising”, ην “Social 

Networking” θαη ην “Product Presentation & Pricing Product Presentation & Pricing”. Σε γεληθέο 

γξακκέο, ηα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα κε ηα πςειφηεξα απνηειέζκαηα ζηε Λεηηνπξγηθφηεηα 

θαιχπηνπλ θαη φια ηα θξηηήξηα πνπ ην κνληέιν αμηνιφγεζεο ιακβάλεη ππφςε ζηε δηάζηαζε 

απηή, ελψ ηα θαηαζηήκαηα κε ηα ρεηξφηεξα απνηειέζκαηα δελ θαιχπηνπλ ηα πεξηζζφηεξα απφ 

ηα θξηηήξηα, εθηφο ησλ θξηηεξίσλ πνπ αθνξνχλ ηελ πινήγεζε κέζα ζηελ ηζηνζειίδα ηνπο, ρσξίο 

πάληα λα μερλάκε ηα ρακειά πνζνζηά ζπγθέληξσζεο ζηελ θιίκαθα 3-5.    

Τα πέληε θαιχηεξα βαζκνινγηθά θαηαζηήκαηα ζε ζέκαηα δηεθπεξαίσζεο έδεημαλ ζρεδφλ 

πιήξε θάιπςε ησλ θξηηεξίσλ, θαιχπηνπλ δειαδή ηα πεξηζζφηεξα θξηηήξηα πνπ αθνξνχλ ην 

“Ordering”, ην “Support”, ην “Payment”, ην “Delivery” θαη ην “Transaction”. Όζν αλαθνξά ηα 

απνηειέζκαηα ησλ ρεηξφηεξσλ θαηαζηεκάησλ, παξαηεξνχκε φηη εθηφο απφ δχν-ηξία 

θαηαζηήκαηα πνπ πζηεξνχλ ζε φια ηα ζέκαηα δηεθπεξαίσζεο παξαγγειηψλ, θαιχπηνπλ δειαδή 

ειάρηζηα θξηηήξηα, ηα ππφινηπα πζηεξνχλ θπξίσο ζε ζέκαηα πιεξσκήο (“Payment”) θαη 

παξαγγειίαο (“Ordering”).      

Τα απνηειέζκαηα πνπ αθνξνχλ ηελ Υπνζηήξημε θαη ηελ Αμηνπηζηία ησλ ειεθηξνληθψλ 

θαηαζηεκάησλ, δείρλνπλ φηη ηα θαηαζηήκαηα πνπ έρνπλ ηα κεγαιχηεξα απνηειέζκαηα, έρνπλ 
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αζρνιεζεί ηδηαίηεξα κε ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ζηελ αζθάιεηα ησλ ζπλαιιαγψλ θαη ησλ 

πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ ηνπο  (“Assurance”), θαζψο θαη ζε ζέκαηα εμαηνκίθεπζεο 

(“Personalization”), ελψ πζηεξνχλ ζρεηηθά κε ηε θήκε ηεο επηρείξεζεο ηνπο (“Reputation”). 

Απφ ηελ άιιε, ηα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα πνπ είραλ ηα ρακειφηεξα απνηειέζκαηα, δελ έρνπλ 

εζηηάζεη ηελ πξνζνρή ηνπο ζε φια ηα ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ηελ ππνζηήξημε θαη ηελ αμηνπηζηία 

πνπ πξέπεη λα παξέρεηαη απφ απηά. Σην ζεκείν απηφ αμίδεη λα ζεκεηψζνπκε φηη πςειέο 

βαζκνινγίεο θαη θάιπςε θξηηεξίσλ έρνπλ απηά ηα θαηαζηήκαηα πνπ έρνπλ ηζρπξφ Brand Name. 

Σε επξχηεξν επίπεδν, ηα ζεηηθά ζηνηρεία ησλ θαιχηεξσλ ηζηνζειίδσλ ησλ ειεθηξνληθψλ 

θαηαζηεκάησλ πνπ αμηνινγήζεθαλ, είλαη φηη ζπζηεκαηηθά θαιχπηνπλ ηηο πεξηζζφηεξεο κεηξηθέο 

αμηνιφγεζεο. Σπλεπψο, αλαθεξφκαζηε ζε ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα πνπ ηθαλνπνηνχλ ην 

αηζζεηηθφ θνκκάηη, νη ηζηνζειίδεο ηνπο είλαη ιεηηνπξγηθέο, εμππεξεηνχλ ηελ δηεθπεξαίσζε ησλ 

παξαγγειηψλ, ππνζηεξίδνπλ γεληθφηεξα ηηο ζπλαιιαγέο θαη είλαη αμηφπηζηεο θαη αζθαιείο. Σηα 

ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα ησλ νπνίσλ ηα απνηειέζκαηα ηεο αμηνιφγεζεο ησλ ηζηνζειίδσλ ηνπο 

ήηαλ ρακειά βαζκνινγηθά, παξαηεξνχκε φηη απηφ πνπ ηα δηαρσξίδεη πξνο ηελ αξλεηηθή 

αμηνιφγεζε είλαη φηη ζπζηεκαηηθά δελ θαιχπηνπλ ηηο πεξηζζφηεξεο απφ ηηο ιεηηνπξγηθέο 

κεηξηθέο, εθηφο ησλ κεηξηθψλ πνπ αθνξνχλ ηελ πινήγεζε (“Navigation & Browsing Tools”) 

κέζα ζηελ ηζηνζειίδα ηνπο. Δπίζεο, δελ ηθαλνπνηνχλ ηηο κεηξηθέο δηεθπεξαίσζεο ησλ 

παξαγγειηψλ, ππνζηήξημεο θαη αμηνπηζηίαο, θαιχπηνπλ δειαδή ειάρηζηεο κεηξηθέο, πνπ 

πεξηιακβάλνληαη ζην κνληέιν αμηνιφγεζεο ζηηο δηαζηάζεηο απηέο. Τέινο, αμίδεη λα αλαθεξζεί, 

φηη ε δηάζηαζε ε νπνία θαιχπηεηαη πιήξσο απφ φιεο ηηο ηζηνζειίδεο πνπ αμηνινγήζεθαλ είλαη ε 

αηζζεηηθή.    

Δθηφο ησλ απνηειεζκάησλ αλαθνξηθά κε ηα θξηηήξηα αμηνιφγεζεο θαη ην βαζκφ θάιπςή 

ηνπο, παξνπζηάζηεθαλ δηαθνξέο ζηνπο δηάθνξνπο θιάδνπο πνπ εμεηάζηεθαλ. Απηνί νη νπνίνη 

ζπγθέληξσζαλ ηηο πςειφηεξεο βαζκνινγίεο ήηαλ απηνί ησλ Δηδψλ Σπηηηνχ, Δηδψλ Γψξσλ θαη 

Ηιεθηξηθψλ Ηιεθηξνληθψλ. Απφ ηνπο ηξεηο απηνχο θιάδνπο, δεδνκέλεο ηεο αμηνιφγεζεο πνπ 

πξαγκαηνπνηήζεθε, δηαπηζηψζεθε φηη ηα θαηαζηήκαηα ηα νπνία αλήθνπλ ζηνλ θιάδν Δίδε 

Σπηηηνχ θαη Κήπνο έρνπλ πνιχ κεγάια πνζνζηά θάιπςεο θξηηεξίσλ, θαιχπηνληαο ην 

κεγαιχηεξν κέξνο ελφο ζσζηνχ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο θαη δεκηνπξγψληαο κεγαιχηεξε 

αζθάιεηα, ζπγθξηηηθά κε άιινπο ήδε ψξηκνπο θιάδνπο. Τν γεγνλφο απηφ, ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ 

αχμεζε ησλ πσιήζεσλ θαζηζηνχλ ηνλ θιάδν απηφ σο αλεξρφκελν ζηνλ ηνκέα ηνπ ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 4 

ΓΙΑΜΟΡΦΩ΢Η ΔΡΓΑΛΔΙΟΤ ΑΞΙΟΛΟΓΗ΢Η΢ 

 

4.1 Δηζαγσγή 

Δίλαη απαξαίηεην λα εμεηαζηεί ε ρξήζε φισλ ησλ κεηξηθψλ, πνπ πεξηιακβάλνληαη ζηηο 

δηαζηάζεηο ηνπ εξγαιείνπ αμηνιφγεζεο ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθή εξγαζίαο, θαη απφ κηα άιιε 

ζθνπηά. Κάπνηεο κεηξηθέο κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ σο ππνρξεσηηθέο θαη λα ελζσκαηψλνληαη ζην 

ζρεδηαζκφ ησλ ηζηνζειίδσλ, ελψ νη ππφινηπεο είλαη πξναηξεηηθέο. Οη ππνρξεσηηθέο είλαη 

απαξαίηεηεο, δηφηη απφ ηε κία ε χπαξμή ηνπο νδεγεί ηνπο θαηαλαισηέο ζηελ αγνξά πξντφλησλ 

θαη απφ ηελ άιιε ρσξίο απηέο νη ζπλαιιαγέο δελ είλαη εχθνιν λα πξαγκαηνπνηεζνχλ. Δλψ ε 

χπαξμε ησλ πξναηξεηηθψλ κεηξηθψλ είλαη ζεηηθή, δηφηη απμάλεη ηηο πσιήζεηο ησλ ειεθηξνληθψλ 

θαηαζηεκάησλ θαη πξνζδίδεη πξνζηηζέκελε αμία ζε έλα θαηάζηεκα, δελ είλαη θαη απαξαίηεηε 

γηαηί θαη ρσξίο ηελ χπαξμή ηνπο ζπλαιιαγέο κπνξνχλ λα πξαγκαηνπνηεζνχλ. 

Ο αξρηθφο ζρεδηαζκφο πξνθεηκέλνπ λα δηαπηζησζνχλ νη πξναηξεηηθέο θαη ππνρξεσηηθέο 

κεηαβιεηέο ήηαλ λα ηξέμνπκε ηε ζρεηηθή παιηλδξφκεζε θαη λα γίλεη ε δηάθξηζε ησλ 

κεηαβιεηψλ. Ωζηφζν, δηαπηζηψζεθε φηη κεηαβιεηέο πνπ απνηεινχζαλ ιφγνπο γηα ηνπο νπνίνπο 

δελ πξαγκαηνπνηνχλ νη θαηαλαισηέο αγνξέο θαη ζα έπξεπε λα ππάξρνπλ σο ππνρξεσηηθέο ζην 

κνληέιν αμηνιφγεζεο, βάζεη ηνπ t-test δελ θαίλνληαλ ζεκαληηθέο. 

Γεδνκέλνπ απηνχ, αθνινπζήζεθε δηαθνξεηηθφο ηξφπνο πξνθεηκέλνπ λα βξεζνχλ ηα 

ππνρξεσηηθά θαη πξναηξεηηθά θξηηήξηα. Αξρηθά, έγηλε κηα επηζθφπεζε ζηε βηβιηνγξαθία 

πξνθεηκέλνπ λα πξνζδηνξηζηνχλ βάζεη εξεπλψλ. Δλ ζπλερεία, έγηλε αληηζηνίρεζε θξηηεξίσλ θαη 

εξεπλψλ πνπ έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί ζηελ Διιάδα θαη αθνξνχλ ηνπο ιφγνπο γηα ηνπο νπνίνπο νη 

θαηαλαισηέο δελ πξαγκαηνπνηνχλ αγνξέο. Γηα φπνηα θξηηήξηα γηα φπνηα βξέζεθε αληηζηνηρία 

θαη είραλ πνιχ ρακειφ κέζν φξν παξνπζίαο, θξίζεθαλ σο ππνρξεσηηθά. 
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4.2 Βηβιηνγξαθηθή Δπηζθόπεζε Βαζηθώλ Κξηηεξίσλ Δλζσκάησζεο 

Οη ππνρξεσηηθέο κεηξηθέο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ ζε φια ηα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα, 

αλεμαξηήησο ησλ εηδψλ πνπ δηαζέηνπλ πξνο πψιεζε. Οη κεηξηθέο πνπ πεξηιακβάλνληαη ζηε 

δηάζηαζε ηεο αηζζεηηθήο εηθφλαο θάζε ηζηνρψξνπ είλαη ππνρξεσηηθέο γηα θάζε ειεθηξνληθφ 

θαηάζηεκα, ιφγσ ηνπ φηη έρνπλ λα θάλνπλ κε ηελ αμηνιφγεζε ησλ ζπλαηζζεκαηηθψλ ζεκάησλ 

πνπ ε ρξήζε ηεο ηζηνζειίδαο δεκηνπξγεί ζηνπο ρξήζηεο. Τν πξψην δήηεκα πνπ πξέπεη λα πξέπεη 

λα απαζρνιεί θάζε ηδηνθηήηε ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο είλαη ε ηζηνζειίδα ηνπ, πνπ ζα πξέπεη 

λα είλαη ζε ζέζε λα πξνζθέξεη θάηη μερσξηζηφ έηζη ψζηε λα πξνζειθχζεη θφζκν θαη λα πείζεη 

ηνπο θαηαλαισηέο λα ηελ  επηζθεθηνχλ. Η ηζηνζειίδα πξέπεη λα είλαη ειθπζηηθή, λα 

παξνπζηάδεη θάηη πνπ ζα θάλεη ηνπο αλζξψπνπο είηε πξφζπκνπο είηε πεξίεξγνπο λα ηελ 

επηζθεθηνχλ θαη λα παξακείλνπλ ζε απηήλ θάπνην δηάζηεκα, ε πινήγεζε θαη αλαδήηεζε πξέπεη 

λα είλαη επράξηζηε θαη φρη ρξνλνβφξα, γηα λα κε θνπξάδεη ηνπο ρξήζηεο (Botha et. al., 2008).  

Δμεηάδνληαο ηηο κεηξηθέο πνπ ζπκπεξηιακβάλνληαη ζηελ αμηνιφγεζε ηεο 

ιεηηνπξγηθφηεηαο ησλ ηζηνζειίδσλ, νη ππνρξεσηηθέο είλαη απηέο πνπ εμππεξεηνχλ ζε κεγάιν 

βαζκφ ηελ αλεχξεζε πξντφλησλ, πξνζθέξνληαο ελαιιαθηηθνχο ηξφπνπο αλαδήηεζεο, φπσο 

αλαδήηεζε κε βάζε ην επηζπκεηφ πξντφλ, κε βάζε ην εκπνξηθφ ζήκα πνπ ραξαθηεξίδεη ην 

πξντφλ, θαζψο θαη ηε δπλαηφηεηα αλαδήηεζεο κε βάζε ειεχζεξν θείκελν, ζε πεξίπησζε πνπ ηα 

πξναλαθεξζέληα ζηνηρεία δελ είλαη γλσζηά. Δπίζεο, κεηξηθέο πνπ ηθαλνπνηνχλ ηελ απφδνζε ησλ 

δεδνκέλσλ ζηεο ηζηνζειίδαο ζε πεξηζζφηεξεο απφ κία γιψζζεο, ηε ρξήζε ηεο ηζηνζειίδαο κε 

βάζεη νδεγηψλ, πεξηιακβάλνπλ πξνηάζεηο πξνζθνξψλ, δίλνπλ δπλαηφηεηεο ζε άηνκα κε εηδηθέο 

αλάγθεο λα πεξηεγεζνχλ ζηνλ ηζηνρψξν θαζψο επίζεο ππνζηεξίδνπλ ηελ χπαξμε φισλ ησλ 

θαηεγνξηψλ ζηελ αξρηθή ζειίδα, ηελ γξήγνξε κεηαθνξά ζηελ αξρηθή ζειίδα θαη ηελ 

ελζσκάησζε ηεο ηζηνζειίδαο κε banner  θαη  Gallery/Video εθαξκνγέο, είλαη ππνρξεσηηθέο γηα 

ηε ιεηηνπξγηθφηεηα ηεο ηζηνζειίδαο. Όιεο νη κεηξηθέο πνπ πεξηιακβάλνληαη ζηελ ππνθαηεγνξία 

ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ θαη νη πεξηζζφηεξεο πνπ αθνξνχλ ηελ πξνψζεζε, ηε δηαθήκηζε ηελ 

παξνπζίαζε ησλ πξντφλησλ θαη ηηο δπλαηφηεηεο θαιχηεξεο πξνζθνξάο ηηκψλ θαηαηάζζνληαη σο 

πξναηξεηηθέο, δηφηη ρξεζηκνπνηνχληαη σο κέζν γηα επηπιένλ εμππεξέηεζε θαη αχμεζε ησλ 

εζφδσλ κηαο επηρείξεζεο.      

Σηε δηεθπεξαίσζε ησλ ζπλαιιαγψλ, ππνρξεσηηθφ είλαη λα ππάξρεη βνήζεηα ζην ηξφπν 

παξαγγειίαο θαη δηαρείξηζήο ηεο, λα ππάξρεη ηηκνθαηάινγνο  ησλ πξντφλησλ θαη θαιάζη αγνξψλ, 

λα παξέρνληαη ηηκνιφγηα, λα πξαγκαηνπνηείηαη πιεξσκή κε δηαθνξεηηθέο πηζησηηθέο θάξηεο θαη 
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πιεξσκή κε έκβαζκα ζε ηξάπεδα ή επηηαγή γηα φζνπο δελ δηαζέηνπλ πηζησηηθή θάξηα, λα 

ππάξρνπλ πιεξνθνξίεο επηθνηλσλίαο θαη δπλαηφηεηεο αθχξσζεο παξαγγειηψλ, θαζψο θαη λα 

εθηηκάηαη ν ρξφλνο παξάδνζεο ησλ πξντφλησλ θαη ε δηαζεζηκφηεηα ηνπο. Η παξαγγειία ελφο 

πξντφληνο ρξνληθά πξηλ ην πξντφλ λα είλαη δηαζέζηκν ζην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα, κε ζθνπφ ηελ 

θαηνρχξσζή ηνπ, είλαη πξναηξεηηθή κεηξηθή. Δπίζεο, πξναηξεηηθή είλαη ε χπαξμε ηειεθσληθψλ 

θέληξσλ, ηειεθσληθψλ παξαγγειηψλ, δπλαηφηεηα παξαιαβήο απφ ην θαηάζηεκα, ελζσκάησζεο 

ηερλνινγίαο παξαθνινχζεζεο ηεο παξαγγειίαο, ιηζηψλ κε ηα επηζπκεηά πξντφληα ησλ πειαηψλ 

θαη πιεξσκήο κέζσ ελαιιαθηηθψλ εξγαιείσλ φπσο  PayPal, Bill Me Later, Google Checkout.  

Τέινο, ζηα πιαίζηα αμηνιφγεζεο ηεο δηάζηαζεο ηεο ππνζηήξημεο θαη ηεο αμηνπηζηίαο, 

φιεο νη κεηξηθέο πνπ αθνξνχλ ηελ αζθαιή νηθνλνκηθή ζπλαιιαγή θαη παξάδνζε ησλ 

πξντφλησλ, ηελ χπαξμε εγγπήζεσλ γηα ηα πξντφληα θαη ηελ επηζηξνθή ησλ ειαηησκαηηθψλ 

πξντφλησλ είλαη ππνρξεσηηθέο. Η κεηξηθή πνπ εμαζθαιίδεη κηα επηπιένλ πηζηνπνηεκέλε 

αζθάιεηα ησλ ηζηνζειίδσλ απφ θάπνηνπο εμσηεξηθνχο θνξείο, φπσο νη TRUSTe, Verisign θ.η.ι. 

θαη νη κεηξηθέο πνπ ηθαλνπνηνχλ ηελ αμηνιφγεζε ηεο θήκεο ηεο επηρείξεζεο θαη ηελ 

εμαηνκίθεπζε ησλ πειαηψλ είλαη πξναηξεηηθέο.  
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4.3 Κάιπςε Αλαγθώλ Καηαλαισηώλ θαη Τπνζηήξημε Καηαζηεκάησλ 

Όπσο δηαπηζηψζεθε θαη απφ ηελ έξεπλα πνπ δηεμήγακε, ππάξρεη κηα αλνκνηνκνξθία ζρεηηθά κε 

ηελ θαηαλνκή ησλ απνηειεζκάησλ φζνλ αθνξά ηε γεληθή βαζκνινγία, ηελ πιεξφηεηα ησλ 

θξηηεξίσλ θαη ηελ επάξθεηα ησλ θξηηεξίσλ ζρεηηθά κε ηνλ θιάδν. Σην παξαθάησ δηάγξακκα 

θαίλεηαη ε ζπρλφηεηα εκθάληζεο θαηαζηεκάησλ αλά θαηεγνξία. 

 

Δηθόλα 4. 1 

΢πγθέληξσζε Βαζκνινγηώλ αλά Μεηξηθή 

 

Γεδνκέλεο ηεο παξαπάλσ νκαδνπνίεζεο θαη φζσλ είδακε ζηελ αμηνιφγεζε ησλ 

θαηαζηεκάησλ, παξαηεξνχκε φηη ππάξρεη αξθεηά κεγάιν πνζνζηφ κε πιεξφηεηαο θξηηεξίσλ. 

Ωζηφζν, ζπλνςίδνληαο ηα φζα έρνπλ αλαθεξζεί ζηηο πξνεγνχκελεο ελφηεηεο, βιέπνπκε φηη ε 

θαηεγνξία ε νπνία παξνπζηάδεη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ειιείςεσλ είλαη απηή ηεο Λεηηνπξγίαο, 

κε ην 75% λα έρεη βαζκνινγία θάησ ηνπ 5, ε Αηζζεηηθή λα έρεη πιήξεο πνζνζηφ θάιπςεο θαη 

αξθεηά κεγάιε ζπγθέληξσζε ζηελ θιίκαθα 5-7 φζνλ αθνξά ηηο επηκέξνπο κεηξηθέο. 

Τα ζπγθξαηεκέλα (αιιά απμεηηθά) πνζνζηά ησλ Διιήλσλ ρξεζηψλ ηνπ Internet πνπ 

αγνξάδνπλ on-line πξντφληα/ππεξεζίεο δηθαηνινγνχληαη θπξίσο ιφγσ ηεο έιιεηςεο 

εκπηζηνζχλεο πνπ έρνπλ νη Έιιελεο ζηηο αγνξέο απφ απφζηαζε. Άξα, θχξην κέιεκα ησλ 

ειιεληθψλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ είλαη ε αχμεζε ηεο εκπηζηνζχλεο απηήο. Γπζηπρψο 

φκσο, 1 ζηα 10 e-shops δελ αλαθέξνπλ αθφκε ηηο βαζηθέο πιεξνθνξίεο ηεο επηρείξεζήο ηνπο 

(δειαδή δηεχζπλζε, ζηνηρεία επηθνηλσλίαο θ.ιπ.). Δπίζεο, κφλν 6 ζηα 10 e-shops έρνπλ 
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μεθάζαξε ζειίδα φπνπ αλαθέξνληαη νη φξνη ζε ζρέζε κε ηελ πνιηηηθή ηνπο γηα ην απφξξεην θαη 

ηα πξνζσπηθά δεδνκέλα. Τν ζεκαληηθφ φκσο είλαη φηη πςειφ πνζνζηφ (61%) ησλ e-shops έρνπλ 

πιένλ μεθάζαξνπο «φξνπο ρξήζεο», πνπ παξνπζηάδνπλ πνιχ αλαιπηηθά ζηνλ online θαηαλαισηή 

πψο αληηκεησπίδνληαη ηα ζεκαληηθά ζέκαηα ζε κηα ζπλαιιαγή, φπσο ε δπλαηφηεηα αθχξσζεο 

ηεο παξαγγειίαο, ε δπλαηφηεηα επηθνηλσλίαο ζε πεξίπησζε δηαθσλίαο/επηθχιαμεο, ε 

δπλαηφηεηα αληηθαηάζηαζεο πξντφλησλ θ.ιπ. Έλαο άιινο ζεκαληηθφο παξάγνληαο πνπ 

επεξεάδεη ηνπο on-line θαηαλαισηέο είλαη ε αηζζεηηθή θαη ε επθνιία πινήγεζεο ζηελ 

ηζηνζειίδα ηνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο.  

Η ειεθηξνληθή πιεξσκή είλαη επίζεο έλα ζνβαξφ ζηνηρείν πνπ επεξεάδεη ηνπο Έιιελεο 

θαηαλαισηέο ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ. Υςειά πνζνζηά e-shops πξνζθέξνπλ πνιιαπιέο 

δπλαηφηεηεο γηα πιεξσκή, φπνπ βάζεη εξεπλψλ αγγίδνπλ ην 86.3%.  Τν παξαθάησ δηάγξακκα 

απεηθνλίδεη ηνπο παξάγνληεο νη νπνίνη επεξεάδνπλ αγνξέο απφ ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα κε 

βάζε ηελ Δ.Σ.Δ.Δ. 

 

 

 

Δηθόλα 4. 2 

Παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ αγνξέο από ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα 
 

Πεγή: http://www.esee.gr/  

http://www.esee.gr/Portals/0/EasyDNNNewsDocuments/716/04A_KefEIDIKO_2013.pdf
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Όζνλ αθνξά ηνπο ιφγνπο γηα ηνπο νπνίνπο νη Έιιελεο on-line θαηαλαισηέο εκπηζηεχνληαη θαη 

αγνξάδνπλ απφ έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα, ηα ζπκπεξάζκαηα είλαη φηη ππάξρεη γεληθφηεξν 

πξφβιεκα αλαθνξηθά κε ηελ αζθάιεηα/πηζηνπνίεζε πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ έιιεηςε εκπεηξίαο γηα 

αγνξέο απφ απφζηαζε, αιιά θαη ηε δπζπηζηία πνπ εθθξάδεη ηα ηειεπηαία ρξφληα γεληθά ν 

Έιιελαο θαηαλαισηήο γηα ηηο αγνξέο ηνπ. 

Δπίζεο, απφ κηα έξεπλα ε νπνία πξαγκαηνπνηήζεθε απφ ηελ Δ.Σ.Δ.Δ, δηαπηζηψζεθε πάιη 

φηη ππάξρεη επξχηεξν πξφβιεκα κε ηελ παξάδνζε ησλ πξντφλησλ, φζνλ αθνξά ην ρξφλν θαη ηα 

έμνδα, ηελ πξνζηαζία δεδνκέλσλ, θαζψο θαη ην λνκνζεηηθφ πιαίζην θαη ηνπο φξνπο, ηα νπνία 

ζπλαληήζακε θαη παξαπάλσ. Σεκαληηθφ, επίζεο, θξηηήξην είλαη θαη ε θαηάζηαζε ηνπ πξντφληνο, 

φηαλ απηφ παξαιακβάλεηαη απφ ηνλ θαηαλαισηή.  

 

Δηθόλα 4. 3 

Πξνβιήκαηα θαη πξνβιεκαηηζκνί 

 

Πεγή: http://www.esee.gr/ 

 

 

Η βησζηκφηεηα ηεο επηρείξεζήο ηνπο εμαξηάηαη απφ ηελ ηθαλφηεηα ηνπ ηνκέα ησλ 

ππεξεζηψλ παξάδνζεο λα δηαζθαιίδεη ηελ παξάδνζε κε ρακειφ θφζηνο θαη κε ηξφπν 

http://www.esee.gr/
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εμππεξεηηθφ. Σηελ αγνξά ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, απηφ ηζρχεη ηδηαίηεξα γηα ηνπο κηθξφηεξνπο 

παξάγνληεο ηεο αγνξάο. Λφγσ ησλ ρακειφηεξσλ φγθσλ, δελ δηαζέηνπλ επαξθή 

δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε γηα λα δηαζθαιίζνπλ ζεκαληηθέο εθπηψζεηο απφ ηηο επηρεηξήζεηο 

ππεξεζηψλ παξάδνζεο θαη, σο εθ ηνχηνπ, ηνπο πξνζθέξνληαη ιηγφηεξν επλντθέο επηινγέο 

παξάδνζεο. Ταπηφρξνλα, δελ έρνπλ ηελ ηθαλφηεηα λα επελδχζνπλ ζε δηθφ ηνπο δίθηπν 

ππεξεζηψλ παξάδνζεο. Σε έλα πεξηβάιινλ πνπ ραξαθηεξίδεηαη απφ νηθνλνκίεο θιίκαθαο, δελ 

είλαη ζε ζέζε λα είλαη αληαγσληζηηθνί έλαληη ησλ κεγαιχηεξσλ ειεθηξνληθψλ εκπφξσλ ιηαληθήο.  

Σπλνςίδνληαο ηα παξαπάλσ ζπκπεξαίλνπκε φηη νη βαζηθνί ιφγνη γηα ηνπο νπνίνπο δελ 

πξαγκαηνπνηνχληαη αγνξέο είλαη: 

 

 Η αζθάιεηα ηνπ ηξφπνπ πιεξσκήο 

 Η επηζηξνθή ρξεκάησλ 

 Οη μεθάζαξνη φξνη ρξήζεο (πρ αθπξψζεηο) 

 Η επθνιία ζηελ πινήγεζε 

 Η εμππεξέηεζε ζε φιν ην θάζκα 

πξαγκαηνπνίεζεο ηεο αγνξάο 

 Η παξάδνζε ηνπ πξντφληνο 

 Η θαηάζηαζε ηνπ πξντφληνο θαηά ηελ 

παξαιαβή ηνπ 

 Η ζρεδίαζε 

 Η χπαξμε θπζηθνχ θαηαζηήκαηνο 

 Οη θαιέο γλψκεο ζε sites θαη blogs 

 Η αχμεζε εκπηζηνζχλεο 

 Η πξνζηαζία ησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ 

 

Οκαδνπνηψληαο ηα παξαπάλσ θξηηήξηα βάζεη ησλ ηεζζάξσλ κεηξηθψλ πξνο αμηνιφγεζε έρνπκε: 

Πίλαθαο 4. 1 

Οκαδνπνίεζε απαηηήζεσλ βάζεη κεηξηθώλ αμηνιόγεζεο 

Αηζζεηηθή Λεηηνπξγία 

Η επθνιία ζηελ πινήγεζε 

Δχθνιε ζρεδίαζε 

Δχθνιε πινήγεζε 

Η αχμεζε εκπηζηνζχλεο 

Δμαζθάιηζε πνηφηεηαο πξντφληνο 

Γηεθπεξαίσζε Τπνζηήξημε θαη Αμηνπηζηία 

Δμππεξέηεζε θαζ’ φιε ηε δηάξθεηα 

Παξάδνζε πξντφληνο 

Ξεθάζαξνη φξνη 

Αζθαιήο ηξφπνο πιεξσκήο 

Δπηζηξνθήο ρξεκάησλ 

Ξεθάζαξνη φξνη ρξήζεο 

Καιέο γλψκεο ζε sites θαη blogs 

Πξνζηαζία ησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ 
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Όζν αθνξά ηα θξηηήξηα ηεο εχθνιεο ζρεδίαζεο θαη επθνιίαο ζηε πινήγεζε θαη ζρεδίαζε 

αλαθνξηθά κε ηελ Αηζζεηηθή, θξίλνληαη απαξαίηεηα φια ηα ζηνηρεία ελζσκάησζεο, φπνπ θαη 

φπσο είδακε φια ηα θαηαζηήκαηα ππνζηεξίδνπλ. Παξαθάησ γίλεηαη ε αληηζηνηρία ησλ 

απαηηήζεσλ ησλ θαηαλαισηψλ κε ηα θξηηήξηα αμηνιφγεζεο ηνπ εξγαιείνπ. 

Πίλαθαο 4. 2 

Απαηηήζεηο θαηαλαισηώλ-Μεηξηθή Λεηηνπξγίαο 

Λεηηνπξγία 
Δπθνιία ζηελ 

Πινήγεζε 

Αύμεζε 

Δκπηζηνζύλεο 

Δμαζθάιηζε 

Πνηόηεηαο 

Δξγαιεία Αλαδήηεζεο    

Αλαδήηεζε βάζεη πξνηφληλνο x   

Αλαδήηεζε βάζεη κάξθαο x   

Δμειηγκέλε/Διεχζεξνπ θεηκέλνπ αλαδήηεζε    

Πξνηάζεηο αλάινγα κε ιέμεηο θιεηδηά    

Υπεξζχλδεζκνο ζχγθξηζεο θάησ απφ απφ θάζε πξνηφλ  x x 

Δξγαιεία Πινήγεζεο & Πεξηήγεζεο    

Δπξεηήξην Ιζηνρψξνπ (Site Index) x   

Δπξεηήξην Πξνηφλησλ  x   

Παξνρή Δλαιιαθηηθψλ Γισζζψλ x   

Οδεγίεο Πινήγεζεο x   

Πξφζβαζε γηα άηνκα κε εηδηθέο αλάγθεο    

Όιεο νη βαζηθέο θαηεγνξίεο λα είλαη πξνζβάζηκεο απφ ηελ αξρηθή 

ζειίδα 
x   

Δπηζηξνθή ζηελ αξρηθή ζειίδα κε έλα θιηθ x   

Πνιιαπιή ππνζηήξημε απφ πξνγξάκκαηα πεξηήγεζεο    

Πξνώζεζε & Γηαθήκηζε    

Παξνρήρψξνπ γηα δηαθεκίζεηο (Banner Ads)    

Αλαδπφκελεο δηαθεκίζεηο    

Υπεξζχλδεζκνη δηαθεκηδφκελσλ    

Γεκνθειήο αλαδεηήζεηο x   

Φψξνο λέσλ πξνηφλησλ x   

Κνηλσληθή Γηθηύσζε    

Σπρλέο Δξσηήζεηο (faqs)    

Φνξνπκ & Μπινγθο  x  

Απφδνζε βαζκνινγίαο κε αζηέξηα  x  

Πξφζζεηα ζρφιηα πειαηψλ θαη ζθέςεηο  x x 

Κξηηηθέο πειαηψλ θαη ζπζηάζεηο   x 

Κξηηηθέο θαη γλψκεο εηδηθψλ   x 

 



 

81  

 

Πίλαθαο 4. 3 

Απαηηήζεηο θαηαλαισηώλ-Μεηξηθή Γηεθπεξαίσζεο 

Γηεθπεξαίσζε 
Δμππεξέηεζε Παξάδνζε 

πξντόληνο 
Ξεθάζαξνη όξνη 

Παξαγγειία    

Παξαγγειία πξνηφλησλ πξν-θπθινθνξίαο    

Γπλαηφηεηα αθχξσζεο παξαγγειίαο x x x 

Παξαγγειίεο κέζσ ηειεθψλνπ    

Τπνζηήξημε    

Λεπηνκεξήο βνήζεηα γηα πξαγκαηνπνίεζε παξαγγειίαο x   

Σηνηρεία Δπηθνηλσλίαο x   

Τειεθσληθφ θέληξν    

Πιεξσκή    

Τηκή θαη θφξνη   x 

Απνδνρή πνιιαπιψλ πηζησηηθψλ θαξηψλ x   

Υπνζηήξημε ελαιιαθηηθψλ ηξφπσλ πιεξσκήο    

Απνδνρή επηηαγψλ θαη Τξαπεδηθψλ εληνιψλ    

Γπλαηφηεηα έθδνζεο ηηκνινγίνπ    

Παξάδνζε    

Παξνρή πνιιαπιψλ κεζφδσλ παξάδνζεο  x  

Γπλαηφηεηα παξαιαβήο απφ ην θαηάζηεκα  x  

΢πλαιιαγή    

Καιάζη αγνξψλ    

Λίζηα επηζπκηψλ    

Δθηίκεζε ηνπ θφζηνπο απνζηνιήο / εγθαηάζηαζε    x 

Έιεγρνο δξνκνιφγεζεο θαη δηαζεζηκφηεηαο    

Έιεγρνο πνξείαο κεηαθνξάο κέζσ ηνπ ηζηνρψξνπ    
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Πίλαθαο 4. 4 

Απαηηήζεηο θαηαλαισηώλ-Μεηξηθή Τπνζηήξημεο & Αμηνπηζηίαο 

Τπνζηήξημε & Αμηνπηζηία 

Αζθαιήο 

ηξόπνο 

πιεξσκήο 

Δπηζηξνθή 

ρξεκάησλ 

Ξεθάζαξνη 

όξνη 

ρξήζεο 

Καιέο γλώκεο 

ζε sites θαη 

blogs 

Πξνζηαζία 

πξνζσπηθώλ 

δεδνκέλσλ 

Αζθάιεηα       

Πνιηηηθή Πξνζηαζίαο Πξνζσπηθψλ 

Γεδνκέλσλ 
x  x  x 

Πνιηηηθή Απνζηνιήο   x   

Δγγχεζε Πνηφηεηαο      

Πνιηηηθή επηζηξνθήο  x x   

Όξνη & Πξνυπνζέζεηο Φξήζεο x     

Υπνζηήξημε Αζθάιεηα Σπλαιιαγψλ x     

Φήκε      

Πιεξνθνξίεο Οηθνλνκηθψλ Σηνηρείσλ    x  

Γειηία Τχπνπ    x  

Δπθαηξίεο Απαζρφιεζεο      

Πξφγξακκα Σπλεξγαηψλ  

(Affiliate Program) 
     

Βξαβεία Αξηζηείαο    x  

Δμαηνκίθεπζε      

Τκήκα Πξνζσπηθνχ Λνγαξηαζκνχ      

Δπηινγέο Βαζηδφκλεο ζην Ιζηνξηθφ      

Γηαρείξηζε πξνθηι      

Δλφηεηα Πειαηψλ       

 

 

Βάζεη ηνπ Πίλαθα 4.4 ζπκπεξαίλνπκε φηη ε επηκέξνπο θαηεγνξία πνπ έρεη ηα ζηνηρεία 

ηεο πξνζσπνπνίεζεο ζπγθξηηηθά κε ηηο αγνξέο, θαη ηηο πξνεγνχκελεο πεξηεγήζεηο, δελ αλήθεη 

ζηηο βαζηθέο απαηηήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ. 

 

4.4 Γηαρσξηζκόο Κξηηεξίσλ 

Βάζεη φισλ ησλ αλσηέξσ ειέγρσλ, αιιά θαη ηεο βηβιηνγξαθίαο, πξνζπαζήζακε λα 

πξαγκαηνπνηήζνπκε έλα πξψην δηαρσξηζκφ ζρεηηθά κε ην πνηα θξηηήξηα πξέπεη λα απνηεινχλ 

απαξαίηεηα ζηνηρεία ελζσκάησζεο θαη πνηα φρη. Τα θξηηήξηα απηά δελ αλαθέξνληαη κφλν ζην 

ηκήκα ηεο πξαγκαηνπνίεζεο ηεο παξαγγειίαο, αιιά ζε φιν ηνλ αγνξαζηηθφ θχθιν ηνπ 
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ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Τα ππνρξεσηηθά θαη κε ζηνηρεία ελζσκάησζεο ηεο θάζε ηζηνζειίδαο 

αλεμαξηήησο θιάδνπ είλαη ηα εμήο: 

Πίλαθαο 4. 5 

Γηαρσξηζκόο Μεηξηθώλ ζε Τπνρξεσηηθέο θαη Πξναηξεηηθέο Μεηξηθέο 

Τπνρξεσηηθέο Μεηξηθέο Πξναηξεηηθέο Μεηξηθέο 

Αηζζεηηθή 

 Οπηηθά Διθπζηηθφ & Απέξηηην 

 Σπλέπεηα ζηε δηάηαμε θαη ηα ρξψκαηα 

 Σαθήο ππεξζχλδεζκνη κε δηαθνξεηηθφ ρξψκα απφ 

ην θείκελν 

 Δθέ φηαλ πεξλάεη ην πνληίθη απφ ην ζχλδεζκν 

 ινγφηππν ζαθέο θαη αηζζεηηθφ 

 Παξνρή αλαδήηεζεο 

 Λνγφηππν ζηελ αξρηθή ζειίδα 

 Φξήζε εηθφλαο/βίληεν/ήρνπ 

 Μηθξφ κέγεζνο εηθφλαο/βίληεν/ήρνπ 

 Δλαιιαθηηθφ θείκελν γηα  ηα γξαθηθά 

Αηζζεηηθή 

Λεηηνπξγία 

 Αλαδήηεζε βάζεη πξντφληνο  

 Αλαδήηεζε βάζεη κάξθαο 

 Δμειηγκέλε/Διεχζεξνπ θεηκέλνπ αλαδήηεζε 

 Πξνηάζεηο αλάινγα κε ιέμεηο θιεηδηά 

 Υπεξζχλδεζκνο ζχγθξηζεο θάησ απφ θάζε πξντφλ 

 Δπξεηήξην Ιζηνρψξνπ (Site Index) 

 Δπξεηήξην Πξνηφλησλ  

 Παξνρή Δλαιιαθηηθψλ Γισζζψλ 

 Οδεγίεο Πινήγεζεο 

 Πξφζβαζε γηα άηνκα κε εηδηθέο αλάγθεο 

 Πξνζβαζηε ζηηο θαηεγνξίεο απφ αξρηθή ζειίδα 

 Δπηζηξνθή ζηελ αξρηθή ζειίδα κε έλα θιηθ 

 Πνιιαπιή ππνζηήξημε απφ πξνγξάκκαηα 

πεξηήγεζεο 

 Παξνρή ρψξνπ γηα δηαθεκίζεηο (Banner Ads) 

 Γεκνθειήο αλαδεηήζεηο 

 Φψξνο λέσλ πξνηφλησλ 

 Φνξνπκ & Μπινγθο 

 Απφδνζε βαζκνινγίαο κε αζηέξηα 

 Πξφζζεηα ζρφιηα πειαηψλ θαη ζθέςεηο 

 Κξηηηθέο πειαηψλ θαη ζπζηάζεηο 

 Κξηηηθέο θαη γλψκεο εηδηθψλ 

 Φψξνο βίληεν θαη εηθφλσλ 

Λεηηνπξγία 

 Αλαδπφκελεο δηαθεκίζεηο 

 Υπεξζχλδεζκνη δηαθεκηδφκελσλ 

 Σπρλέο Δξσηήζεηο (faqs) 

 Φξήζε δνπκ γηα κηθξέο θσηνγξαθίεο 

 Δθπηψζεηο γηα ζπρλνχο αγνξαζηέο 

 Δθπηψζεηο ζε πξνηφληα 

 Κιακπ πειαηψλ 

 Δλφηεηα πξνζθνξψλ 

 Κάξηεο δψξσλ 

 Γέζκεπζε θαιχηεξεο ηηκήο 
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Πίλαθαο 4. 5 

΢πλέρεηα 

Γηεθπεξαίσζε 

 Γπλαηφηεηα αθχξσζεο παξαγγειίαο 

 Λεπηνκεξή βνήζεηα γηα πξαγκαηνπνίεζε 

παξαγγειίαο 

 Σηνηρεία Δπηθνηλσλίαο 

 Τηκή θαη θφξνη 

 Απνδνρή πνιιαπιψλ πηζησηηθψλ θαξηψλ 

 Απνδνρή επηηαγψλ θαη Τξαπεδηθψλ εληνιψλ 

 Γπλαηφηεηα έθδνζεο ηηκνινγίνπ 

 Παξνρή πνιιαπιψλ κεζφδσλ παξάδνζεο 

 Καιάζη αγνξψλ 

 Δθηίκεζε ηνπ θφζηνπο απνζηνιήο / εγθαηάζηαζε  

 Έιεγρνο δξνκνιφγεζεο θαη δηαζεζηκφηεηαο 

Γηεθπεξαίσζε 

 Παξαγγειία πξνηφλησλ πξν-θπθινθνξίαο 

 Παξαγγειίεο κέζσ ηειεθψλνπ 

 Τειεθσληθφ θέληξν 

 Υπνζηήξημε ελαιιαθηηθψλ ηξφπσλ πιεξσκήο 

 Γπλαηφηεηα παξαιαβήο απφ ην θαηάζηεκα 

 Λίζηα επηζπκηψλ 

 Έιεγρνο πνξείαο κεηαθνξάο κέζσ ηνπ 

ηζηνρψξνπ 

Τπνζηήξημε & Αμηνπηζηία 

 Πνιηηηθή Πξνζηαζίαο Πξνζσπηθψλ Γεδνκέλσλ 

 Πνιηηηθή Απνζηνιήο 

 Δγγχεζε Πνηφηεηαο 

 Πνιηηηθή επηζηξνθήο 

 Όξνη & Πξνυπνζέζεηο Φξήζεο 

 Υπνζηήξημε Αζθάιεηα Σπλαιιαγψλ 

 Πιεξνθνξίεο Οηθνλνκηθψλ Σηνηρείσλ 

 Γειηία Τχπνπ 

 Βξαβεία Αξηζηείαο 

Τπνζηήξημε & Αμηνπηζηία 

 Δπθαηξίεο Απαζρφιεζεο 

 Πξφγξακκα Σπλεξγαηψλ(Affiliate Program) 

 Τκήκα Πξνζσπηθνχ Λνγαξηαζκνχ 

 Δπηινγέο βαζηδφκελεο ζην Ιζηνξηθφ 

 Γηαρείξηζε πξνθίι 

 Δλφηεηα Πειαηψλ 

 

Οη ππνρξεσηηθέο κεηξηθέο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ ζε φια ηα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα, 

αλεμαξηήησο ησλ εηδψλ πνπ δηαζέηνπλ πξνο πψιεζε, είηε αλαθέξνληαη ζηνλ ηνκέα ησλ 

πξντφλησλ, είηε ζε απηψλ ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ. 

 

4.5 Αλαθεθαιαίσζε 

Βάζεη ησλ απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο πνπ ηξέμακε, κπνξνχκε λα θαηαιάβνπκε φηη θάπνηεο 

κεηξηθέο κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ σο ππνρξεσηηθέο θαη λα ελζσκαηψλνληαη ζην ζρεδηαζκφ ησλ 

ηζηνζειίδσλ, ελψ νη ππφινηπεο είλαη πξναηξεηηθέο. Οη ππνρξεσηηθέο θξίλνληαη απαξαίηεηεο, 
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δηφηη απφ ηε κία ε χπαξμή ηνπο νδεγεί ηνπο θαηαλαισηέο ζηελ αγνξά πξντφλησλ θαη απφ ηελ 

άιιε ρσξίο απηέο νη ζπλαιιαγέο δελ είλαη εχθνιν λα πξαγκαηνπνηεζνχλ. 

Γεδνκέλεο ηεο ππάξρνπζαο βηβιηνγξαθίαο, έγηλε κηα πξψηε πξνζέγγηζε γηα ην 

δηαρσξηζκφ ησλ θξηηεξίσλ απηψλ, αλάινγα κε ηνλ άμνλα εμέηαζεο. Οη κεηξηθέο πνπ 

πεξηιακβάλνληαη ζηε δηάζηαζε ηεο αηζζεηηθήο εηθφλαο θάζε ηζηνρψξνπ είλαη ππνρξεσηηθέο γηα 

θάζε ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα, ιφγσ ηνπ φηη έρνπλ λα θάλνπλ κε ηελ αμηνιφγεζε ησλ 

ζπλαηζζεκαηηθψλ ζεκάησλ πνπ ε ρξήζε ηεο ηζηνζειίδαο δεκηνπξγεί ζηνπο ρξήζηεο. 

Δμεηάδνληαο ηηο κεηξηθέο πνπ ζπκπεξηιακβάλνληαη ζηελ αμηνιφγεζε ηεο ιεηηνπξγηθφηεηαο ησλ 

ηζηνζειίδσλ, νη ππνρξεσηηθέο είλαη απηέο πνπ εμππεξεηνχλ ζε κεγάιν βαζκφ ηελ αλεχξεζε 

πξντφλησλ, πξνζθέξνληαο ελαιιαθηηθνχο αιιά θαη εμειηγκέλνπο ηξφπνπο αλαδήηεζεο. Σηε 

δηεθπεξαίσζε ησλ ζπλαιιαγψλ, ππνρξεσηηθφ είλαη λα ππάξρεη βνήζεηα, ε νπνία λα δίλεη ηηο 

απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο ζηνλ εθάζηνηε ππνςήθην αγνξαζηή, λα κπνξεί λα πξαγκαηνπνηείηαη 

πιεξσκή κε δηάθνξνπο ηξφπνπο, λα δίλεηαη ε δπλαηφηεηα επηθνηλσλίαο θαη ε δπλαηφηεηα 

αθχξσζεο. Τέινο, ζηα πιαίζηα αμηνιφγεζεο ηεο δηάζηαζεο ηεο ππνζηήξημεο θαη ηεο αμηνπηζηίαο, 

φιεο νη κεηξηθέο πνπ αθνξνχλ ηελ αζθαιή νηθνλνκηθή ζπλαιιαγή θαη παξάδνζε ησλ 

πξντφλησλ, ηελ χπαξμε εγγπήζεσλ γηα ηα πξντφληα θαη ηελ επηζηξνθή ησλ ειαηησκαηηθψλ 

πξντφλησλ ζεσξνχληαη ππνρξεσηηθέο. Σηε ζπλέρεηα βάζεη ηεο έξεπλαο πνπ πξαγκαηνπνηήζακε 

θαη βάζεη εξεπλψλ ηεο Δ.Σ.Δ.Δ, έγηλε ε αληηζηνηρία ησλ θξηηεξίσλ κε ρακειή βαζκνινγία θαη 

ησλ ιφγσλ γηα ηνπο νπνίνπο δελ αγνξάδνπλ νη θαηαλαισηέο, φπνπ κε ηνλ ηξφπν απηφ ηνλίζηεθαλ 

ηα ζεκεία ηα νπνία ρξήδνπλ βειηίσζεο.  

Δλ θαηαθιείδη, ηα θξηηήξηα ηα νπνία θξίζεθαλ σο απαξαίηεηα αθνξνχλ ηελ αζθάιεηα 

ηνπ ηξφπνπ πιεξσκήο, ηελ επηζηξνθή ρξεκάησλ, ηνπο φξνπο ρξήζεο, ηε επθνιία ζηελ 

πινήγεζε, ηελ εμππεξέηεζε ζε φιν ην θάζκα πξαγκαηνπνίεζεο ηεο αγνξάο, ηελ παξάδνζε ηνπ 

πξντφληνο, ηελ θαηάζηαζε ηνπ πξντφληνο θαηά ηελ παξαιαβή ηνπ, ηε ζρεδίαζε, ηελ χπαξμε 

θπζηθνχ θαηαζηήκαηνο, ηηο θαιέο γλψκεο ζε sites θαη blogs, ηελ αχμεζε εκπηζηνζχλεο θαη ηελ 

πξνζηαζία ησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ. 
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΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ 
 

Δίδακε φηη κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ θαη ηελ εμέιημε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ έρνπλ 

αλαπηπρζεί δηάθνξα επίπεδα πνπ αθνξνχλ ηνλ θχθιν ησλ ειεθηξνληθψλ αγνξψλ. Η εμέιημε ηνπ 

δηαδηθηχνπ κεηαηφπηζε ην επηρεηξεζηαθφ πεξηβάιινλ, απφ ηηο παξαδνζηαθέο επηρεηξήζεηο ζηηο 

επηρεηξήζεηο ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, απμάλνληαο ηαπηφρξνλα ηηο απαηηήζεηο ησλ ρξεζηψλ. 

Οη απαηηήζεηο απηέο, απαξηζκνχληαη ζηαδηαθά κέζσ ησλ δηαθφξσλ εξεπλψλ πνπ ζηνρεχνπλ ζε 

δηάθνξνπο ηνκείο. Σηε δεδνκέλε ρξνληθή ζηηγκή έγηλε ζπγθέληξσζε θαη δηακφξθσζε ησλ 

θξηηεξίσλ, ψζηε λα θαιχπηνπλ φιν ην θάζκα ησλ αλαγθψλ ησλ θαηαλαισηψλ  

Έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα γηα λα επηηχρεη πξέπεη λα εμαζθαιίδεη ηε χπαξμε πνηθηιίαο, 

αζθάιεηαο, επθνιίαο αγνξάο, αμηνπηζηίαο, ρακειέο ηηκέο θαη γξήγνξε παξάδνζε. Η δηάζεζε 

κεγάιεο πνηθηιίαο πξντφλησλ θαη ε θαιή παξνπζίαζή ηνπο ζα δψζεη ζηνπο πειάηεο ην θίλεηξν 

λα πξνηηκήζνπλ ην δηαδίθηπν έλαληη θάπνηνπ θπζηθνχ θαηαζηήκαηνο, πνπ βξίζθεηαη θνληά ζην 

ζπίηη ηνπο θαη ηνπο παξέρεη ηε δπλαηφηεηα λα αγγίμνπλ θαη λα δνθηκάζνπλ ην πξντφλ. Η 

αζθάιεηα απφ ηελ άιιε πξνζεγγίδεηαη θπξίσο απφ ηελ πιεπξά ηνπ θχξνπο θαη ηεο θήκεο πνπ 

έρεη ην εθάζηνηε ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα θαη ζε δεχηεξν επίπεδν απφ ηνπο αζθαιείο 

εμππεξεηεηέο θαη ηνλ εμνπιηζκφ αζθαιείαο. Η επθνιία αγνξάο είλαη εμίζνπ ζεκαληηθή νχησο 

ψζηε ν πειάηεο λα κε ζπαηαιά πνιχηηκν ρξφλν καζαίλνληαο ην απηφκαην ζχζηεκα 

παξαγγειηψλ πνπ δηαηίζεηαη κέζσ ηζηνχ. Αλ ην θαηάζηεκα δελ ηνπο ηθαλνπνηήζεη φζν ςάρλνπλ, 

δε ζα ηνπο δεη πνηέ ζαλ πειάηεο. Οη πσιεηέο κέζσ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ πξέπεη λα 

πξνζπαζήζνπλ πνιχ πεξηζζφηεξν απφ φ,ηη ζε έλα θπζηθφ θαηάζηεκα, πξνθεηκέλνπ λα πείζνπλ 

ηνπο θαηαλαισηέο φηη είλαη αμηφπηζηνη θαη θεξέγγπνη. Οη ρακειέο ηηκέο είλαη εμίζνπ έλαο 

ζεκαληηθφο ιφγνο πνπ νη θαηαλαισηέο επηιέγνπλ λα αγνξάζνπλ έλα πξντφλ απφ θάπνην 

ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα. Η γξήγνξε παξάδνζε ησλ πξντφλησλ ελζαξξχλεη επίζεο ηνπο πειάηεο, 

ηνπο θξαηάεη ην ελδηαθέξνλ θαη δελ ηνπο ζηξέθεη ζε αληαγσληζηέο. 

Γεδνκέλσλ ησλ αλσηέξσ έγηλε πξνζέγγηζε ησλ ηεζζάξσλ κεηξηθψλ κέζα απφ έλα 

ζχλνιν εξεπλψλ, νη νπνίεο φξηζαλ σο βαζηθέο κεηξηθέο αμηνιφγεζεο ηελ αηζζεηηθή πνπ αθνξά 

ηε γεληθφηεξε  εκθάληζε ηνπ ηζηνρψξνπ, ηε ιεηηνπξγηθφηεηα πνπ παξέρεη ε ηζηνζειίδα ηνπ 

ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο, ηε δηεθπεξαίσζε πνπ αθνξά ηε δηαδηθαζία ηεο ζπλαιιαγήο απφ 

ηελ παξαγγειία, ηελ πιεξσκή, ηελ απνζηνιή, έσο ηελ γεληθφηεξε ππνζηήξημε ηεο δηαδηθαζίαο 

αγνξάο θαη παξαιαβήο θαη ηα πξνβιήκαηα κεηά ηελ πψιεζε & ηελ ππνζηήξημε θαη αμηνπηζηία 
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πνπ αλαθέξεηαη θπξίσο ζηελ αζθάιεηα, ζηε δπλαηφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο λα παξέρεη έλα 

αζθαιέο πεξηβάιινλ ζπλαιιαγήο. Όπσο θαίλεηαη απφ ηηο κεηξηθέο, γίλεηαη αμηνιφγεζε ζε φιν 

ηνλ θχθιν αγνξψλ ησλ ειεθηξνληθψλ ζπλαιιαγψλ. 

Καηφπηλ ηεο αμηνιφγεζεο, ηα ζεηηθά ζηνηρεία ησλ θαιχηεξσλ ηζηνζειίδσλ ησλ 

ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ πνπ αμηνινγήζεθαλ είλαη φηη ζπζηεκαηηθά θαιχπηνπλ ηηο 

πεξηζζφηεξεο κεηξηθέο αμηνιφγεζεο. Σπλεπψο, αλαθεξφκαζηε ζε ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα πνπ 

ηθαλνπνηνχλ ην αηζζεηηθφ θνκκάηη, νη ηζηνζειίδεο είλαη ιεηηνπξγηθέο, εμππεξεηνχλ ηελ 

δηεθπεξαίσζε ησλ παξαγγειηψλ, ππνζηεξίδνπλ γεληθφηεξα ηηο ζπλαιιαγέο θαη είλαη αμηφπηζηεο 

θαη αζθαιείο. Σηα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα, ησλ νπνίσλ ηα απνηειέζκαηα ηεο αμηνιφγεζεο 

ησλ ηζηνζειίδσλ ηνπο ήηαλ ρακειά βαζκνινγηθά, παξαηεξνχκε φηη απηφ πνπ ηα δηαρσξίδεη πξνο 

ηελ αξλεηηθή αμηνιφγεζε είλαη φηη ζπζηεκαηηθά δελ θαιχπηνπλ ηηο πεξηζζφηεξεο απφ ηηο 

ιεηηνπξγηθέο κεηξηθέο, εθηφο ησλ κεηξηθψλ πνπ αθνξνχλ ηελ πινήγεζε (“Navigation & 

Browsing Tools”) κέζα ζηελ ηζηνζειίδα ηνπο. Δπίζεο, δελ ηθαλνπνηνχλ ηηο κεηξηθέο 

δηεθπεξαίσζεο ησλ παξαγγειηψλ, ππνζηήξημεο θαη αμηνπηζηίαο, θαιχπηνπλ δειαδή ειάρηζηεο 

κεηξηθέο, πνπ πεξηιακβάλνληαη ζην κνληέιν αμηνιφγεζεο ζηηο δηαζηάζεηο απηέο. Τέινο, αμίδεη 

λα αλαθεξζεί φηη ε δηάζηαζε ε νπνία θαιχπηεηαη πιήξσο απφ φιεο ηηο ηζηνζειίδεο πνπ 

αμηνινγήζεθαλ είλαη ε αηζζεηηθή.    

Δπίζεο, απφ ηνλ αξηζκφ ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ κε βάζεη ηνλ θιάδν, απφ ην 

in.gr, ησλ πσιήζεσλ ηα ηειεπηαία ρξφληα θαη ην πνζνζηφ πιεξφηεηαο ησλ θξηηεξίσλ, 

δηαπηζηψλνπκε φηη ν θιάδνο Δίδε ΢πηηηνύ θαη Κήπνο είλαη θπξίαξρνο, δηφηη έρεη πνιχ κεγάια 

πνζνζηά θάιπςεο θξηηεξίσλ, θαιχπηνληαο ην κεγαιχηεξν κέξνο ελφο ζσζηνχ ειεθηξνληθνχ 

θαηαζηήκαηνο θαη δεκηνπξγψληαο κεγαιχηεξε αζθάιεηα. 

Σε επφκελν ζηάδην, θαη κε βάζε ηα απνηειέζκαηα έγηλε δηαρσξηζκφο ησλ θξηηεξίσλ 

βάζεη έξεπλαο, αληηζηνηρίδνληαο ηα θξηηήξηα κε ηηο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ. 

Σηελ παξνχζα εξγαζία έγηλε κηα πξνζέγγηζε νιηζηηθήο αμηνιφγεζεο. Ωζηφζν, κε ηελ 

πάξνδν ηνπ ρξφλνπ θαη ηελ εμέιημε ησλ απαηηήζεσλ, αλακέλνπκε φηη ν θιάδνο θαη νη απαηηήζεηο 

ζα αιιάμνπλ. Γεδνκέλνπ απηνχ, ζε κειινληηθφ ρξφλν ζα ήηαλ ζθφπηκν λα γίλεη κηα επέθηαζε 

ηεο πξνζέγγηζεο απηήο ψζηε έλα αληίζηνηρν εξγαιείν πνπ ζα ιακβάλεη ππφςε ηε βαξχηεηα ησλ 

δηαθφξσλ κεηξηθψλ αμηνιφγεζεο αλάινγα κε ηνλ θιάδν ηνλ νπνίν εμεηάδνπκε θάζε θνξά. 

Δπίζεο, θξίλεηαη ζθφπηκν λα γίλεηαη ζπλερψο επηθαηξνπνίεζε ησλ θξηηεξίσλ ηνπ κνληέινπ 

αλάινγα κε ηε δηακφξθσζε ησλ αλαγθψλ, δεδνκέλεο ηεο πθηζηάκελεο νηθνλνκηθή ζπγθπξίαο. 
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Τέινο, ην κνληέιν ζα κπνξνχζε λα ηξέμεη κειινληηθά θαη ζε θαηαζηήκαηα ηνπ εμσηεξηθνχ, 

ψζηε λα βξεζνχλ ηα επίπεδα ζηα νπνία βξίζθεηαη ην ειεθηξνληθφ εκπφξην ζηελ Διιάδα 

ζπγθξηηηθά κε ην εμσηεξηθφ, ψζηε λα κπνπλ λέεο βάζεηο ζηηο απαηηήζεηο θαη πξνζδνθίεο ησλ 

θαηαζηεκάησλ, κέζα απφ πξνηάζεηο. 
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