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Περίληψη 
 

Η παρούσα διπλωµατική διατριβή, εξετάζει τη χρήση του διαδικτύου για τη βελτίωση 

της αποδοτικότητας και τη µείωση του κόστους, στις επιχειρήσεις. Το internet έχει 

αρχίσει να επηρεάζει κάθε πτυχή της ζωής µας, πόσο µάλλον την οικονοµική. Αν και 

είναι εµφανές ότι το internet και οι νέες τεχνολογίες, έχουν θετικά αποτελέσµατα στον 

τρόπο λειτουργίας των επιχειρήσεων, δεν υπάρχουν πολλές µελέτες, που να 

αναδεικνύουν τα οφέλη από τη χρησιµοποίηση του internet και των συναφών 

εφαρµογών. Στην παρούσα µελέτη, έγινε µία προσπάθεια να συγκεντρωθούν όσο το 

δυνατόν περισσότερα στοιχεία, που να υποστηρίζουν τον θετικό αντίκτυπο του internet 

στις επιχειρήσεις. 

 

Όπως είναι φυσικό,  πήραµε τα αναµενόµενα αποτελέσµατα. Το internet βελτιώνει 

πολλούς δείκτες, όχι µόνο καθαρά χρηµατοοικονοµικούς και αποτελεί το παρόν και 

σίγουρα, το µέλλον των επιχειρήσεων. Το internet είναι ένα δηµοκρατικό µέσο, που δίνει 

την ευκαιρία στις επιχειρήσεις να συναγωνιστούν µε ίσους όρους, ανεξάρτητα µεγέθους 

και γεωγραφικής περιοχής. Αποµένει οι ίδιες οι επιχειρήσεις να υιοθετήσουν το internet 

και τις εφαρµογές του, προσέχοντας βέβαια να καλύπτουν πραγµατικές ανάγκες. 
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1.ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 

1.1 ∆οµή Εργασίας 
 
Στο πρώτο κεφάλαιο, γίνεται µία µικρή εισαγωγή , για το πώς έχει κινηθεί ο χώρος του 

Internet τα τελευταία χρόνια. 

 

Στο δεύτερο κεφάλαιο, κάνουµε µία ανασκόπηση της βιβλιογραφίας, πάνω στο θέµα του 

Internet, της τεχνολογίας της πληροφορίας και γενικά εξετάζουµε το θέµα πιο σφαιρικά, 

παίρνοντας ως βάση της αλυσίδες αξίας που έχει εισάγει ο Porter και που έχουν 

επεκταθεί έτσι ώστε να συµπεριλαµβάνουν και τις νέες τεχνολογίες. Επίσης 

παρουσιάζονται ορισµένα εναλλακτικά µοντέλα. 

 

Στο τρίτο κεφάλαιο, κάνουµε µία αναφορά του πως επηρεάζει το internet τις 

επιχειρήσεις,  

 

Στο τέταρτο κεφάλαιο έχουµε τις πιο πρόσφατες δηµοσιευµένες µελέτες περιπτώσεων, 

όσο αφορά τις επιπτώσεις του internet στις επιχειρήσεις και παρουσιάζουµε τα κύρια 

συµπεράσµατα τους. 

 

Τέλος ,στο πέµπτο κεφάλαιο, κάνουµε µία αναφορά στην ελληνική πραγµατικότητα και 

κλείνουµε µε µία ανασκόπηση των γενικών συµπερασµάτων και προτείνουµε κάποιους 

τρόπους περαιτέρω εξέλιξης της παρούσας εργασίας. 

 

 

1.2 Πρόλογος 
 
Κατά τη διάρκεια των τελευταίων δεκαετιών, οι επιχειρήσεις έχουν επενδύσει  

δισεκατοµµύρια  δολάρια στην τεχνολογία πληροφοριών (IT), συµπεριλαµβανοµένου 

του λογισµικού, του hardware, εξοπλισµού δικτύωση και των υποδοµών 

τηλεπικοινωνιών. Έχουν εστιάσει πρώτιστα στην αυτοµατοποίηση εσωτερικών 
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διαδικασιών όπως η µισθοδοσία, η λογιστική, η χρηµατοδότηση, το ανθρώπινο 

δυναµικό, και η παραγωγή. Στη δεκαετία του '90 είδαµε την γιγάντωση του ∆ιαδικτύου 

και των σχετικών µε αυτό τεχνολογιών, τα οποία µαζί δηµιουργούν  µία σφαιρική, 

παγκόσµια, και οικονοµικώς αποδοτική πλατφόρµα για τις επιχειρήσεις, µέσω της οποίας 

µπορούν να επικοινωνήσουν και να διεξάγουν συναλλαγές. Αυτή η πλατφόρµα τώρα 

παρέχει την ευκαιρία για µεσαίες και µεγάλες  επιχειρήσεις να χρησιµοποιήσουν τις 

επενδύσεις  που έχουν κάνει στον τοµέα του ΙΤ(informational technology) και να 

ανασχεδιάσουν τον τρόπο µε τον οποίο κάνουν τις δουλειές τους και να 

αλληλεπιδράσουν µε τους πελάτες, τους προµηθευτές, και τους συνεργάτες τους. 

Επιπλέον, αυτό επιτρέπει και στις µικρότερες επιχειρήσεις να επωφεληθούν από την 

αύξηση της  αποδοτικότητας και τη µείωση κόστους που παλιότερα ήταν διαθέσιµα µόνο 

στις µεγαλύτερες επιχειρήσεις. 

 

Ζούµε στην εποχή της ψηφιακής επανάστασης .Την τελευταία δεκαετία οι νέες 

τεχνολογίες µεταβάλλουν την καθηµερινή ζωή µας: τον τρόπο µε τον οποίο ζούµε, 

κάνουµε τις αγορές µας, εργαζόµαστε, επικοινωνούµε, ενηµερωνόµαστε. Το internet 

βρίσκεται στην κορυφή της πυραµίδας των εξελίξεων και µετασχηµατίζει ριζικά τον 

τρόπο  λειτουργίας των επιχειρήσεων. 

 

Στις αρχές της δεκαετίας του ’90, όλοι γίναµε µάρτυρες της επιτυχίας νεοσύστατων 

εταιρειών , που µε λίγα χρήµατα και µία καινοτόµο ιδέα δραστηριοποιούνταν στο χώρο 

του διαδικτύου.  Οι επιχειρήσεις που συστάθηκαν για να χρησιµοποιήσουν το ∆ιαδίκτυο 

ως πρωταρχική πλατφόρµα εµπορικών συναλλαγών τους έγιναν γνωστές ως "dot.coms", 

ένας αµερικανικός όρος που αναφέρεται στο com που έρχεται συνήθως στο τέλος της 

διεύθυνσης µίας ιστοσελίδας. Με την υποστήριξη επιχειρηµατικών κεφαλαίων (venture 

capitals, κτλ),οι επιχειρήσεις αυτές γνώρισαν µία πρωτοφανή άνοδο στην αξία τους, 

δηµιουργώντας την ψευδαίσθηση ότι όποιος επένδυε σ’ αυτές τις επιχειρήσεις θα 

αποκόµιζε σηµαντικά οφέλη. 
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Εικόνα 1-1 Πορεία NASDAQ 

 

Οι πολιτικοί και τα µέσα µαζικής ενηµέρωσης υποστήριζαν ότι αυτό ήταν το µέλλον των 

επιχειρήσεων και ενθάρρυναν όλο και  περισσότερους ανθρώπους να επενδύσουν στο 

φαινόµενο dot.com. Πολλοί επενδυτές είδαν µια ευκαιρία να αποκτήσουν  χρήµατα πολύ 

γρήγορα, επενδύοντας σε κάθε είδους επιχείρηση αρκεί να είχε την κατάληξη “dot.com” 

στον τίτλο της. Αυτοί οι επενδυτές έπαιξαν το ρόλο τους στη γιγάντωση του φαινοµένου 

dot.com, οδηγώντας τις ήδη µη ρεαλιστικές τιµές των µετοχών σε ακόµα µεγαλύτερα 

ύψη. 

 

Η όλη κατάσταση που δηµιουργήθηκε, µπορεί να συγκριθεί  µε τον “πυρετό” του χρυσού 

που χτύπησε την Αµερική το 1849. Λίγοι άνθρωποι έκαναν περιουσίες, αλλά η µεγάλη 

πλειοψηφία έχασε ό,τι είχε. Οι άνθρωποι που έκαναν  χρήµατα ήταν, κυρίως, εκείνοι που 

πουλούσαν χάρτες, εργαλεία και προµήθειες. Έτσι έγινε και µε τις εταιρείες τύπου 

“dot.com”. Καλύτερα αποτελέσµατα παρουσίασαν οι εταιρείες “software” και 

“hardware”, αν και αντιµετώπισαν κάποιες δυσκολίες όταν η κρίση εξαπλώθηκε σε όλη 

την αγορά των νέων τεχνολογιών. 

Φυσικά, δεν απέτυχαν όλες οι εταιρείες τύπου “dot.com”. Αρκετές αυτές κατόρθωσαν να 

ξεπεράσουν την κρίση. 
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Το σηµαντικό από όλη αυτή άνοδο και την πτώση είναι ότι το διαδίκτυο(internet) µπορεί 

να αποτελέσει µέσο για την βελτίωση της αποδοτικότητας και την µείωση του κόστους 

για µία επιχείρηση. Αν και οι επιχειρήσεις τύπου “dot.com” χρησιµοποιούσαν κυρίως το 

διαδίκτυο, σαν εναλλακτικό ή µοναδικό δίκτυο πώλησης των προϊόντων τους, σήµερα το 

διαδίκτυο µπορεί να χρησιµοποιηθεί σε κάθε πτυχή της επιχείρησης.  
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2.ΑΝΑΣΚΟΠΗΣΗ ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑΣ 
 

2.1 Τεχνολογία Πληροφοριών (IT) και Ανταγωνιστικό 
Πλεονέκτηµα 
 

Οι Porter και Millar ( 1985 ) αναφέρουν ότι η επανάσταση στο χώρο της πληροφορικής 

επηρεάζει και την οικονοµία. Καµία επιχείρηση δεν µπορεί να αγνοήσει τα 

αποτελέσµατά της.  Η δραµατική µείωση του κόστους απόκτησης,  επεξεργασίας,  και 

µετάδοση πληροφοριών, αλλάζει τον τρόπο µε τον οποίο γίνονται οι δουλειές.  Η 

τεχνολογία µεταµορφώνει τη φύση των προϊόντων,  των διαδικασιών,  των επιχειρήσεων,  

της βιοµηχανίας, ακόµα και του ίδιου του ανταγωνισµού.  Κάθε επιχείρηση πρέπει να 

καταλάβει τις επιπτώσεις των νέων τεχνολογιών και τον τρόπο να δηµιουργήσει 

ουσιαστικά και βιώσιµα ανταγωνιστικά πλεονεκτήµατά. Ο Kalling(1999) εξηγεί ότι η 

τεχνολογία της πληροφορικής, είναι οικονοµικό και κοινωνικό γνώρισµα,  και βασικός 

οδηγός αλλαγών στην κοινωνική και οικονοµική ζωή εδώ και δεκαετίες.  Οι άνθρωποι 

χρησιµοποιούν την άµεση µορφή της όταν περιηγούνται στο Internet,  όταν στην εργασία 

τους,  ελέγχουν  την παραγωγική διαδικασία,  γράφοντας κείµενα ή κάνοντας 

υπολογισµούς.  Τη χρησιµοποιούν στην έµµεση µορφή της, όταν οδηγούν αυτοκίνητα ή  

απλώς βλέπουν τηλεόραση.  Είναι ένα πολύ καλό εργαλείο για τον έλεγχο των 

πληροφοριών.  Είναι εύκολο να δούµε τη λογική από µέρους των επιχειρήσεων να 

επενδύουν και να χρησιµοποιούν τις εφαρµογές και εργαλεία  της τεχνολογίας των 

πληροφοριών.  Σε σύγκριση µε τη χειρωνακτική επεξεργασία πληροφοριών, η 

τεχνολογία των πληροφοριών έχει εµφανείς πλεονεκτήµατα.  Σύµφωνα µε τον Phan 

(2001) όσο  η τεχνολογία των πληροφοριών αναπτύσσεται, νέοι τρόποι επανασχεδιασµού 

των επιχειρησιακών λειτουργιών (BPR ) εµφανίζονται.  Σήµερα,  είναι σύνηθες για τους 

διάφορους οργανισµούς,  να χρησιµοποιούν τεχνολογίες βασισµένες στο Internet,  για 

τον ανασχεδιασµό των διαδικασιών τους, ώστε να αποκτούν ανταγωνιστικό 

πλεονέκτηµα.  Ο Porter ( 2001 ) αναφέρει ότι ο µεγαλύτερος αντίκτυπος του Internet 

είναι το γεγονός,  ότι επέτρεψε των επανασχεδιασµό των υφιστάµενων  επιχειρήσεων 

που είχαν πολλούς περιορισµούς από τις υψηλές δαπάνες  για επικοινωνίες,  
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συγκέντρωση πληροφοριών και διεξαγωγή συναλλαγών.  Ο Davydov ( 2001 ) τονίζει ότι 

το να  εφαρµόζουµε µια τέτοια πρακτική στις σηµερινές τεχνολογίες του Internet, είναι 

πολύ σηµαντικό διότι µε αυτό τον τρόπο,  οι άνθρωποι τίθενται σε επιφυλακή 

προκειµένου να αντιµετωπίσουν απροσδόκητες εξελίξεις.  Πολλοί οργανισµοί είναι  σε 

θέση να ενσωµατώσουν τις δραστηριότητες της αλυσίδας αξίας τους, ώστε να καλύπτουν 

τους προµηθευτές, τους πελάτες και τα κανάλια διανοµής µέσα στον οργανισµό. Επίσης, 

οι Hartman et al. ( 2000)  υποστηρίζουν ότι µε το ρυθµό των τεχνολογικών αλλαγών που 

λαµβάνουν χώρα στην παγκόσµια οικονοµία,  η τεχνολογία των  πληροφοριών έχει γίνει 

τόσο σηµαντικός παράγοντας όπως είναι το κεφάλαιο, η έρευνα και ανάπτυξη,  το 

µάρκετινγκ στην επιτυχία µιας επιχείρησης. Οι επιχειρήσεις που αναπτύσσονται και 

επιβιώνουν στις παγκόσµιες αγορές είναι βασισµένες στις πληροφορίες.  Ο Hartman et 

al. ( 2000 ) θεωρούν ότι οργανισµοί µπορούν εύκολα και συχνά να υιοθετούν νέες 

εφαρµογές χωρίς να χρειάζεται να δικαιολογήσουν το κόστος των επενδύσεων στις νέες 

υποδοµές, για κάθε πρωτοβουλία που προσθέτει αξία.  Με την τυποποίηση και τα 

πρότυπα,  οι επιχειρήσεις,  το βρίσκουν ευκολότερο,  φτηνότερο και γρηγορότερο να 

υιοθετούν τις νέες εφαρµογές.  Κάθε επόµενο βήµα είναι ευκολότερο να γίνει, µιας και 

υπάρχει έτοιµη η υποδοµή από πριν.  Επίσης είναι φθηνότερο µιας και τα διάφορα 

πρότυπα συνήθως διατηρούν τη συµβατότητα προς τα πίσω και γρηγορότερο γιατί τα 

πρότυπα,  επιτρέπουν σε µια επιχείρηση να προσαρµοστεί στις µεταβαλλόµενες 

επιχειρησιακές ανάγκες, χωρίς µεγάλες αλλαγές.   

 

Επίσης , ο  Hartman et al. (2000) υποστηρίζουν ότι το ενδιαφέρον έχει τώρα στραφεί, 

στο πώς οι επιχειρήσεις  θα επιτύχουν  περισσότερα ανταγωνιστικά πλεονεκτήµατα 

αξιοποώντας την τεχνολογία  του ∆ιαδικτύου. Με τη βοήθεια της τεχνολογίας του  

∆ιαδικτύου, ο Porter  (2001) ορίζει ότι η επιχείρηση µπορεί να επιτύχει ένα βιώσιµο 

ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα µε δύο τρόπους. Ο ένας είναι  µέσω της επιχειρησιακής 

αποτελεσµατικότητας και ο άλλος τρόπος  είναι η στρατηγική τοποθέτηση. Το ∆ιαδίκτυο 

επιδρά στην επιχειρησιακή αποτελεσµατικότητα και τη στρατηγική τοποθέτηση, µε 

πολλούς διαφορετικούς τρόπους. Κάνει δυσκολότερο για τις επιχειρήσεις να 

διατηρήσουν ένα επιχειρησιακό πλεονέκτηµα, αλλά αυτό δηµιουργεί νέες ευκαιρίες για 

την επίτευξη ή ενδυνάµωση µιας στρατηγικής τοποθέτησης. Το ∆ιαδίκτυο είναι 
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αναµφισβήτητα το ισχυρότερο εργαλείο  που είναι διαθέσιµο σήµερα, για την ενίσχυση 

της επιχειρησιακής αποτελεσµατικότητας. Αλλά, απλώς βελτιώνοντας την επιχειρησιακή 

αποτελεσµατικότητα , δεν εξασφαλίζεται η ύπαρξη ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος. Οι 

επιχειρήσεις αποκοµίζουν  πλεονεκτήµατα, µόνο εάν είναι σε θέση να επιτύχουν και να 

διατηρήσουν πιο υψηλά επίπεδα επιχειρησιακής αποτελεσµατικότητας από τους 

ανταγωνιστές τους. Αυτό είναι όλο και πιο δύσκολο να επιτευχθεί, ακόµα και αν 

υπάρχουν οι καλύτερες προϋποθέσεις. Μόλις µια επιχείρηση  δηµιουργήσει µια νέα 

καλύτερη πρακτική, οι ανταγωνιστές τείνουν να την αντιγράψουν πολύ γρήγορα. Ο 

ανταγωνισµός για τις καλύτερες πρακτικές,  οδηγεί τελικά σε  σύγκλιση του 

ανταγωνισµού, αφού πολλές επιχειρήσεις κάνουν τα ίδια πράγµατα µε τους ίδιους 

ακριβώς  τρόπους. Η φύση των εφαρµογών του ∆ιαδικτύου, καθιστά δυσκολότερη την 

προσπάθεια για την διατήρηση των επιχειρησιακών πλεονεκτηµάτων στο διηνεκές. Σε 

προηγούµενες  γενιές της τεχνολογίας των πληροφοριών, η  ανάπτυξη εφαρµογών ήταν 

συχνά µια πολύπλοκη διαδικασία, που απαιτούσε πολύ χρόνο και χρήµα. Αυτά τα 

γνωρίσµατα  έκαναν  δυσκολότερη την αποκόµιση πλεονεκτήµατος στην τεχνολογία των 

πληροφοριών, αλλά έκαναν επίσης δύσκολη και τη προσπάθεια  των ανταγωνιστών να 

µιµηθούν αυτά τα συστήµατα. Η ανοιχτή αρχιτεκτονική  του ∆ιαδικτύου, σε συνδυασµό 

µε τις προόδους στο λογισµικό και τα εργαλεία ανάπτυξης εφαρµογών, και την 

τυποποίηση στον τοµέα του hardware , κάνουν πολύ ευκολότερο για τις επιχειρήσεις να 

σχεδιάσουν και να υλοποιήσουν νέες εφαρµογές. Πολλές επιχειρήσεις έχουν ξεχάσει τι 

πραγµατικά κάνουν και σπεύδουν  να εφαρµόσουν τις τελευταίες καυτές εφαρµογές του 

διαδικτύου, αντιγράφοντας τις επιχειρήσεις τύπου dot.com.  

 

Οι Porter και Millar (1985) ορίζουν ι µια σηµαντική έννοια που δίνει έµφαση στο ρόλο 

της τεχνολογίας των πληροφοριών και αυτή είναι η "αλυσίδα αξίας". Για την  αποκόµιση 

ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος σε βάρος των ανταγωνιστών µίας επιχείρησης , αυτή θα 

πρέπει είτε να εκτελέσει τις δραστηριότητες της µε χαµηλότερο κόστος είτε να τις 

εκτελέσει µε έναν τρόπο που οδηγεί στην διαφοροποίηση της. Σύµφωνα µε τους  Porter 

και Millar (1985), σε οποιαδήποτε επιχείρηση, η τεχνολογία πληροφοριών έχει ισχυρή 

επίδραση στο ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα είτε  στη πλευρά του κόστους είτε της 

διαφοροποίησης. Η τεχνολογία επηρεάζει τις δραστηριότητες των επιχειρήσεων και 
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επιτρέπει την  απόκτηση  ανταγωνιστικών πλεονεκτηµάτων µε την εκµετάλλευση των 

αλλαγών στο πεδίο του ανταγωνισµού 

 

• Μείωση του κόστους  

Η τεχνολογία των πληροφοριών µπορεί να αλλάξει τα κόστη µιας επιχείρησης σε 

οποιοδήποτε µέρος της αλυσίδας αξίας. ( Porter και Millar 1985)  

 

• Ενίσχυση της διαφοροποίησης  

Οι Porter και Millar (1985) συνεχίζουν λέγοντας ,ότι ο αντίκτυπος της τεχνολογίας των 

πληροφοριών στις στρατηγικές διαφοροποίησης είναι εξίσου σηµαντικός. Ο ρόλος µιας 

επιχείρησης και του προϊόντος της, στην αλυσίδα αξίας του αγοραστή ,είναι ο βασικός 

καθοριστικός παράγοντας της διαφοροποίησης. Η νέα τεχνολογία πληροφοριών κάνει 

δυνατή την  προσαρµογή του προϊόντος στον πελάτη.  

 

Ο  Porter (2001) προσθέτει ότι το ∆ιαδίκτυο παρέχει µια καλύτερη τεχνολογική 

πλατφόρµα από τις προηγούµενες γενιές  τεχνολογικών συστηµάτων -- όταν µιλάµε για 

την  ενίσχυση µιας διακριτής στρατηγικής και την προσαρµογή των δραστηριοτήτων. 

Πράγµατι, στο παρελθόν, η τεχνολογία των πληροφοριών λειτούργησε ως εµπόδιο στη 

στρατηγική. Το λογισµικό ήταν δύσκολο να προσαρµοστεί στις ανάγκες µιας 

επιχείρησης και συχνά η επιχείρηση έπρεπε να προσαρµόσει τις λειτουργίες της,  στο 

λογισµικό!  Ήταν επίσης εξαιρετικά δύσκολο να συνδεθούν δύο διαφορετικές 

εφαρµογές. Η ανοιχτή αρχιτεκτονική του ∆ιαδικτύου, µαζί µε άλλες βελτιώσεις στο 

λογισµικό, έχουν µετατρέψει την τεχνολογία των πληροφοριών σε ένα δυνατό και 

χρήσιµο εργαλείο για την στρατηγική. 
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Είναι πολύ πιο εύκολο να προσαρµοστεί µία εφαρµογή που στηρίζεται στο Internet στην 

µοναδικότητα της επιχείρησης και της στρατηγικής της. Παρέχοντας µία κοινή 

πλατφόρµα σε όλη την αλυσίδα άξιας, η αρχιτεκτονική του διαδικτύου και τα 

πρότυπα(standards) κάνουν δυνατή την δηµιουργία πραγµατικά ολοκληρωµένων και 

παραµετροποιήσιµων συστηµάτων, που ενισχύουν τη συνοχή των δραστηριοτήτων στην 

αλυσίδα αξίας. 

• Μεταβαλλόµενο ανταγωνιστικό περιβάλλον  

Η τεχνολογία αυξάνει τις δυνατότητες  µιας επιχείρησης να συντονίζει τις 

δραστηριότητες της σε τοπικό, εθνικό και παγκόσµιο επίπεδο. Ο Chaston θεωρεί ότι 

µε την εµφάνιση του Internet , έγινε δυνατό για τις επιχειρήσεις να αναπτύξουν 

νέους, πιο αποδοτικούς τρόπους για να ανταποκριθούν στις ανάγκες των πελατών 

τους. Έτσι, όσες δραστηριοποιούνται στο χώρο των ηλεκτρονικών αγορών , µπορούν 

να αυξήσουν τον  διαθέσιµο αριθµό των ανταγωνιστικών πλεονεκτηµάτων τους, 

αξιοποιώντας τις ευκαιρίες που προσφέρουν οι δυνατότητες συνδυασµού της ηγεσίας 

κόστους µε διαφοροποίηση και της προσαρµογής των προϊόντων τους.   

 

 

Εικόνα 2-1 An Expanded E-commerce Competitive Advantage Options Matrix (Chaston, 2001) 
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Ο Porter (2001) θεωρεί ότι δεν υπάρχει καµία αµφιβολία ότι οι πραγµατικές ανταλλαγές 

µπορούν να υπάρξουν µεταξύ ∆ιαδικτύου και των παραδοσιακών δραστηριοτήτων. 

Συνολικά, εντούτοις, οι ανταλλαγές είναι µέτριες στους περισσότερους οικονοµικούς 

τοµείς. Αν και το ∆ιαδίκτυο θα αντικαταστήσει ορισµένα στοιχεία των αλυσίδων αξίας 

των επιχειρήσεων, η πλήρης κατάργηση της αλυσίδα αξίας θα είναι εξαιρετικά δύσκολο 

να συµβεί.. Οι εικονικές δραστηριότητες δεν εξαλείφουν την ανάγκη για φυσικές  

δραστηριότητες, αλλά συχνά ενισχύουν τη σηµασία τους. 

  

Περαιτέρω εξηγεί ότι οι περισσότερες εφαρµογές ∆ιαδικτύου έχουν κάποια ανεπάρκεια 

σε σύγκριση µε τις συµβατικές µεθόδους . Ενώ η τεχνολογία  του ∆ιαδικτύου µπορεί να 

κάνει πολλά χρήσιµα πράγµατα σήµερα και σίγουρα θα βελτιωθεί ακόµα περισσότερο 

στο µέλλον, δεν µπορεί να κάνει όλα. Τα όριά του που µπορούµε, για την ώρα, να 

διακρίνουµε είναι τα εξής:  

• Οι πελάτες δεν µπορούν να εξετάσουν από κοντά τα προϊόντα, να τα αγγίξουν ή 

να πάρουν άµεση βοήθεια για το πως χρησιµοποιούνται ή επισκευάζονται.  

•  Επίσης, η µεταφορά γνώσης είναι περιορισµένη σε κωδικοποιηµένες µορφές,  

θυσιάζοντας έτσι τον αυθορµητισµό που µπορεί να προκύψει από µια επαφή µε 

ειδικευµένο προσωπικό.  

•  Η δυνατότητα για µία επιχείρηση, να µάθει για τους προµηθευτές και πελάτες 

της ( εκτός από τις αγοραστικές τους συνήθειες ), είναι περιορισµένη από την 

έλλειψη προσωπικής επαφής. 

•   Η έλλειψη ανθρώπινης επαφής µε τον πελάτη αφαιρεί ένα ισχυρό εργαλείο για 

την ενθάρρυνση αγορών, ανταλλάσσοντας αυτή την επαφή, µε όρους και 

διατάξεις ,παροχή συµβουλών και διαβεβαιώσεων. 

•    Υπάρχουν καθυστερήσεις στην πλοήγηση στο Internet και στη συλλογή 

πληροφοριών και εισάγονται από την απαίτηση για άµεση αποστολή. 

•   Επιπλέον λογιστικές πράξεις απαιτούνται για τη συγκέντρωση,  συσκευασία και 

διακίνηση µικρών αποστολών.   

 13



• Οι επιχειρήσεις δεν µπορούν να εκµεταλλευτούν κάποιες χαµηλού κόστους αλλά 

υψηλής προστιθέµενης αξίας υπηρεσίες, όπως η διενέργεια περιορισµένης 

συντήρησης στο χώρο του πελάτη.  

•  Η προσέλκυση νέων πελατών δυσκολεύει λαµβάνοντας υπ όψιν  τις διαθέσιµες 

πληροφορίες και των αγοραστικών επιλογών ( Porter, 2001 ) 

 

 

Οι παραδοσιακές δραστηριότητες, συχνά τροποποιηµένες µε κάποιο τρόπο, µπορούν να 

αντισταθµίσουν αυτά τα όρια, ακριβώς όπως και οι ανεπάρκειες των παραδοσιακών 

µεθόδων - όπως η έλλειψη πληροφόρησης σε πραγµατικό χρόνο και το υψηλό κόστος 

της προσωπικής επαφής – µπορούν  να αντισταθµιστούν από το ∆ιαδίκτυο . Συχνά, στην 

πραγµατικότητα, µια εφαρµογή Internet και µια παραδοσιακή µέθοδος, µπορούν να 

ωφεληθούν µεταξύ τους. H συνοχή των δραστηριοτήτων µιας επιχείρησης, ένας 

ακρογωνιαίος λίθος της στρατηγικής τοποθέτησης, ενισχύεται κατ' αυτό τον τρόπο από 

την εφαρµογή της τεχνολογίας του ∆ιαδικτύου. (Porter, 2001)  

 

Καθώς όλο και περισσότερες επιχειρήσεις θα διαθέτουν το Internet αυτό θα πάψει να 

αποτελεί πηγή πλεονεκτήµατος.  Οι βασικές εφαρµογές του Internet θα γίνουν 

απαραίτητες,  και οι επιχειρήσεις δεν  θα µπορούν να επιβιώσουν χωρίς αυτές, αλλά ούτε 

θα µπορούν να αποκοµίσουν κάποιο πλεονέκτηµα από τη χρησιµοποίηση τους.  Τα πιο 

σηµαντικά ανταγωνιστικά πλεονεκτήµατα θα προκύψουν από τις παραδοσιακές 

λειτουργίες, όπως η µοναδικότητα των προϊόντων,  η ανώτερη γνώση των προϊόντων,  η 

προσωπική εξυπηρέτηση και οι διαπροσωπικές σχέσεις.  Η τεχνολογία του Internet θα 

µπορεί να ενισχύσει αυτά τα πλεονεκτήµατα,  ενοποιώντας τις λειτουργίες της 

επιχείρησης.  Οι τεχνολογίες του Internet παρέχουν καλύτερες ευκαιρίες στις 

επιχειρήσεις για την καθιέρωση διακριτών στρατηγικών τοποθέτησης, από ότι 

προηγούµενα τεχνολογικά συστήµατα.  (Porter,2001) 
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2.2 Αλυσίδα Αξίας  
 

Παρουσιάζουµε µια επισκόπηση της αλυσίδας αξίας ( Porter 1998), ως το βασικό 

εργαλείο για την αναγνώριση ανταγωνιστικών πλεονεκτηµάτων. Ο Payne ( 1993) επίσης, 

υποστηρίζει ότι µια τεχνική για την αναγνώριση ανώτερης αξία είναι η αλυσίδα αξίας. Ο 

σκοπός της αλυσίδας αξίας είναι να προσδιορίσει µε συστηµατικό τρόπο, τα µέσα 

διαφοροποίησης µιας επιχείρησης, έτσι ώστε να µπορέσει να παρέχει ανώτερη αξία 

στους πελάτες της. Ο Porter (2001 ), επαναλαµβάνει ότι η αλυσίδα αξίας είναι το βασικό 

εργαλείο για την κατανόηση της επιρροής της τεχνολογίας των πληροφοριών στις 

επιχειρήσεις.  Είναι το σύνολο των δραστηριοτήτων µέσω του οποίου ένα προϊόν 

δηµιουργείται και παραδίδεται στους πελάτες.  Όταν η επιχείρηση ανταγωνίζεται µέσα 

σε ένα κλάδο,  εκτελεί µια σειρά διακριτών άλλα αλληλοσυνδεόµενων δραστηριοτήτων 

δηµιουργίας αξίας, όπως η λειτουργία του τµήµατος πωλήσεων, η παραγωγή και η 

παράδοση προϊόντων και αυτές οι δραστηριότητες έχουν σηµεία επαφής µε τις 

δραστηριότητες προµηθευτών, πελατών και καναλιών διανοµής.  Η αλυσίδα αξίας είναι 

ένα πλαίσιο για τον προσδιορισµό όλων αυτών των δραστηριοτήτων και ανάλυσης τους, 

ως προς τον τρόπο που επηρεάζουν τα κόστη της επιχείρησης και της αξίας που 

µεταφέρεται στους πελάτες. 

 

 

 

2.2.1 Εισαγωγή στην Αλυσίδα Αξίας  
 

 Ο Porter στο βιβλίο του Competitive Advantage ( 1998 ), αναφέρει ότι η αλυσίδα αξίας, 

είναι το βασικό εργαλείο για την ανεύρεση ανταγωνιστικών πλεονεκτηµάτων και 

εύρεσης τρόπου για την ενίσχυση τους.  Η αλυσίδα αξίας χωρίζει την εταιρεία στις 

διάφορες δραστηριότητες που έχει, έτσι ώστε να καταλάβουµε τη συµπεριφορά του 

κόστους και τις υπάρχουσες και µελλοντικές πηγές διαφοροποίησης της επιχείρησης.  

Μια εταιρεία αποκτά ανταγωνιστικά πλεονεκτήµατα εκτελώντας αυτές τις βασικές 

δραστηριότητες, πιο φτηνά ή καλύτερα από τους ανταγωνιστές της  ( Porter,1998). Αφού 
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δύο επιχειρήσεις,  ακόµα και στον ίδιο τοµέα να δραστηριοποιούνται,  δεν 

ανταγωνίζονται ακριβώς στις ίδιες αγορές , µε ακριβώς τους ίδιους προµηθευτές,  η 

συνολική αλυσίδα αξίας της κάθε  επιχείρησης θα είναι  διαφορετική (Shank and 

Govindarajan, 1993). Η αλυσίδα αξίας είναι µέρος ενός µεγαλύτερου συστήµατος αξίας, 

που ενσωµατώνει όλη την προστιθέµενη αξία των δραστηριοτήτων της επιχείρησης  από 

τις πρώτες ύλες και την τελική συναρµολόγηση, µέχρι τα κανάλια διανοµής (Lawton and 

Michaels, 2001). Οι προµηθευτές έχουν αλυσίδες αξίας που δηµιουργούν και 

µεταφέρουν τις αγορασµένες εισροές στην αλυσίδα αξίας της επιχείρησης-αγοραστή. Οι 

προµηθευτές όχι µόνο µεταφέρουν ένα προϊόν, αλλά επηρεάζουν και την απόδοση της 

άλλης επιχείρησης µε ποικίλους τρόπους.  Επίσης, πολλά προϊόντα περνάνε µέσα στην 

αλυσίδα αξίας των καναλιών διανοµής. Στα κανάλια διανοµής διενεργούνται επιπλέον 

δραστηριότητες που επηρεάζουν τον αγοραστή, όπως επηρεάζουν και τις δραστηριότητες 

της ίδιας της επιχειρήσεις.  Το προϊόν µιας επιχείρησης, τελικά γίνεται µέρος της 

αλυσίδας αξίας του αγοραστή (Porter,  1998 ). Μια επιχείρηση µπορεί να βελτιώσει την 

κερδοφορία της και να αποκτήσει ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα, όχι µόνο 

καταλαβαίνοντας τη δικιά της αλυσίδα αξίας ,από το σχεδιασµό έως τη διανοµή,  αλλά, 

καταλαβαίνοντας πως οι δραστηριότητες της αλληλεπιδρούν µε τις αλυσίδες αξίας των 

προµηθευτών και των πελατών της(Shank and Govindarajan, 1993). 
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Εικόνα  02-2 Porter's Generic Value Chain (Porter, 1998) 

 
Η ανάλυση της αλυσίδας αξίας επιτρέπει σε µια επιχείρηση να κατανοήσει καλύτερα 

ποιες λειτουργίες,  κανάλια διανοµής, κέντρα κόστους, θα επιφέρουν και τη καλύτερη 

διαφοροποίηση και εποµένως, θα της αποφέρουν τα µεγαλύτερα ανταγωνιστικά 

πλεονεκτήµατα.  Είναι ένας τρόπος για την αξιολόγηση των ανταγωνιστικών 

πλεονεκτηµάτων, προσδιορίζοντας τα στρατηγικά πλεονεκτήµατα και µειονεκτήµατα της 

πλήρης γκάµας των δραστηριοτήτων που διαµορφώνουν το τελικό προϊόν της.  Με άλλα 

λόγια,  η εταιρεία αντιµετωπίζεται ως µέρος µιας µεγαλύτερης αλυσίδας δηµιουργίας 

αξίας µε επίκεντρο τον πελάτη. 

 

Οι Deise et al. (2000) επαναπροσδιόρισαν το παραδοσιακό µοντέλο αξίας, µε την 

εµφάνιση των παγκόσµιων ηλεκτρονικών επικοινωνιών, και αναθεώρησαν τη µορφή της 

αλυσίδας αξίας. Αυτή η αλυσίδα αξίας ξεκινά από την διαδικασία της έρευνας αγοράς, 

υπογραµµίζοντας τη σηµασία της δυνατότητας για έρευνα του περιβάλλοντος σε 

πραγµατικό χρόνο, που έγινε εφικτό µε τις νέες τεχνολογίες και το internet .Για 

παράδειγµα, βλέπουµε επιχειρήσεις που βρίσκονται στην αιχµή της τεχνολογίας και 

δραστηριοποιούνται στο διαδίκτυο, να έχουν την δυνατότητα να παρακολουθούν, σε 
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συνεχή βάση, τις αντιδράσεις των πελατών τους στις προσφορές που κάνουν στην 

ιστοσελίδα τους, να αξιολογούν τις προσφορές των ανταγωνιστών τους και να αντιδρούν 

άµεσα. Με παρόµοιο τρόπο, κάποιος κατασκευαστής µπορεί µέσω φορµών αξιολόγησης 

στην ιστοσελίδα του, να συλλέγει πληροφορίες από πελάτες και άλλους συνεργάτες του, 

που µπορούν να χρησιµοποιηθούν άµεσα για την παραγωγή νέων προϊόντων. Μέσω της 

ανάλυσης της αλυσίδας αγοράς και παρατηρώντας πως οι ηλεκτρονικές τηλεπικοινωνίες 

µπορούν να επισπεύσουν αυτή τη διαδικασία, οι κατασκευαστές έχουν µειώσει 

σηµαντικά τον χρόνο που χρειάζεται από τον σχεδιασµό ενός προϊόντος µέχρι την τελική 

του εµφάνιση στην αγορά.  

 

 

 

Εικόνα 2-3 An adaptation of Revised Value Chain by Deise et al. (2000) 

 

2.2.2 Λειτουργίες της Αλυσίδας Αξίας  
 

Στο µοντέλο της αλυσίδας αξίας του, o  Porter (1998) υποστηρίζει ότι κάθε 

δραστηριότητα αξίας χρησιµοποιεί αγορασµένες εισροές, ανθρώπινο δυναµικό και 

κάποια µορφή τεχνολογίας για να εκτελέσει τη λειτουργία της. Επίσης, κάθε 

δραστηριότητα αξίας χρησιµοποιεί και δηµιουργεί πληροφορίες, όπως στοιχεία 

αγοραστών και στατιστικές αποτυχίας των προϊόντων. Οι δραστηριότητες αξίας µπορούν 

να δηµιουργήσουν και οικονοµικά στοιχεία  ενεργητικού όπως αποθέµατα, 

λογαριασµούς εισπρακτέους, ή  στοιχεία του παθητικού όπως λογαριασµούς 

πληρωτέους. Ο Porter κάνει διάκριση µεταξύ των κύριων και υποστηρικτικών 

δραστηριοτήτων, από τις οποίες οι κύριες δραστηριότητες είναι άµεσα  συνδεδεµένες µε 

τη φυσική δηµιουργία των προϊόντων , τις πωλήσεις και την παράδοση ενός προϊόντος ή 

υπηρεσίας. Υπάρχουν πέντε γενικές κατηγορίες κύριων δραστηριοτήτων:  
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•Inbound Logistics: δραστηριότητες που συνδέονται µε τη λήψη και την αποθήκευση, 

τον έλεγχο των αποθεµάτων, τον προγραµµατισµό των οχηµάτων και τις επιστροφές 

στους προµηθευτές.  

•Operations: δραστηριότητες που συνδέονται µε το µετασχηµατισµό των εισροών σε 

τελικά προϊόντα, όπως κατεργασία, συσκευασία, συναρµολόγηση, συντήρηση 

εξοπλισµού, δοκιµές, εκτύπωση κτλ. 

•Outbound logistics: δραστηριότητες που συνδέονται µε τη συλλογή, την αποθήκευση 

και τη διανοµή τελικών προϊόντων στον αγοραστή. 

•Μάρκετινγκ και πωλήσεις: δραστηριότητες που περιλαµβάνουν διαφήµιση, πωλήσεις, 

τιµολόγηση κτλ. 

•Service: δραστηριότητες που συνδέονται µε την παροχή υπηρεσίας για την ενίσχυση ή 

διατήρηση της αξία του προϊόντος, όπως η εγκατάσταση, οι επισκευές, η εκπαίδευση 

κτλ. 

 

Κάθε µια από αυτές τις δραστηριότητες µπορεί να είναι ζωτικής σηµασίας για την 

επίτευξη ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος ανάλογα µε τον τοµέα στον οποίο 

δραστηριοποιείται η επιχείρηση. Σε οποιαδήποτε εταιρία, όλες οι κατηγορίες κύριων 

δραστηριοτήτων είναι παρούσες σε κάποιο βαθµό και διαδραµατίζουν κάποιο ρόλο στην 

επίτευξη ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος.   

 

Οι υποστηρικτικές δραστηριότητες, στηρίζουν τις κύριες δραστηριότητες και η µια την 

άλλη και εποµένως βοηθούν, στη βελτίωση  της αποτελεσµατικότητας και της 

αποδοτικότητας των κύριων δραστηριοτήτων. Οι δραστηριότητες υποστήριξης µπορούν 

να διαιρεθούν σε τέσσερις γενικές κατηγορίες:  

 

•Υποδοµή: Η υποδοµή αποτελείται από διάφορες δραστηριότητες συµπεριλαµβανοµένης 

της  γενικής διαχείρισης, του προγραµµατισµού, της  χρηµατοδότησης, τις νοµικές 

υπηρεσίες και την διαχείρισης ποιότητας. Η υποδοµή, υποστηρίζει συνήθως ολόκληρη 

την αλυσίδα αξίας και όχι µεµονωµένες δραστηριότητες. Αντιµετωπίζεται συχνά ως 

«λειτουργικά έξοδα», αλλά µπορεί να είναι µια ισχυρή πηγή ανταγωνιστικού 

πλεονεκτήµατος.  
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•∆ιαχείριση ανθρώπινου δυναµικού: Η διαχείριση του ανθρώπινου δυναµικού 

αποτελείται από τις δραστηριότητες της στρατολόγησης, των προσλήψεων, της 

κατάρτισης, την ανάπτυξης, και την αποζηµίωση όλων των τύπων προς το προσωπικό. Η 

διαχείριση του ανθρώπινου δυναµικού υποστηρίζει από µεµονωµένες κύριες και 

υποστηρικτικές δραστηριότητες (π.χ. πρόσληψη µηχανικών), µέχρι ολόκληρη την 

αλυσίδα αξίας (π.χ.  συλλογικές διαπραγµατεύσεις εργασίας). Η διαχείριση του 

ανθρώπινου δυναµικού έχει επιπτώσεις στο ανταγωνιστικό πλεονέκτηµα κάθε εταιρίας, 

µέσω του ρόλου της στον καθορισµό των δεξιοτήτων και την παροχή κινήτρων για τους 

υπαλλήλους.   

•Ανάπτυξη τεχνολογίας: Η ανάπτυξη τεχνολογίας αποτελείται από ένα φάσµα 

δραστηριοτήτων που µπορούν να οµαδοποιηθούν στις προσπάθειες να βελτιωθεί το 

προϊόν και η διαδικασία παραγωγής.  

•Προµήθειες: αναφέρεται στη λειτουργία της αγοράς των εισροών (inputs) που 

χρησιµοποιούνται στην αλυσίδα αξίας της εταιρίας, και όχι στις ίδιες τις αγορασµένες 

εισροές. Περιλαµβάνονται πρώτες ύλες, προµήθειες, και άλλα αναλώσιµα είδη καθώς 

επίσης και πάγια όπως µηχανήµατα, εξοπλισµός γραφείων, ακόµα και κτήρια. 

 

Η αλυσίδα αξίας δεν είναι ένα άθροισµα µεµονωµένων δραστηριοτήτων. Όλες οι 

παραπάνω δραστηριότητες είναι αλληλοσυνδεόµενες. Υπάρχουν πολλοί σύνδεσµοι, και 

οι πιο προφανείς είναι αυτοί ανάµεσα στις κύριες και τις υποστηρικτικές δραστηριότητες. 

 

2.2.3 Αντίκτυπος της Τεχνολογίας των Πληροφοριών (IT) στην 
Αλυσίδα Αξίας  
 

Η τεχνολογία των  πληροφοριών αλλάζει τον τρόπο µε τον οποίο λειτουργούν οι 

επιχειρήσεις(Porter and Millar, 1985). Οι Rayport και Sviokla (1995) δηλώνουν ότι 

σήµερα κάθε επιχείρηση ανταγωνίζεται σε δύο κόσµους: σε έναν φυσικό κόσµο που τα 

στελεχη µπορούν να δουν και να αγγίξουν και σε έναν εικονικό κόσµο φτιαγµένο από 

πληροφορίες. Αυτός ο τελευταίος κόσµος έχει δώσει µια ώθηση στο ηλεκτρονικό 

εµπόριο, είναι ένας νέος τρόπος δηµιουργίας αξίας. Τα ανώτερα στελέχη πρέπει να 
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δώσουν την απαραίτητη προσοχή στο πως οι επιχειρήσεις τους,  θα δηµιουργήσουν αξία 

και στο φυσικό και στον εικονικό κόσµο. (Rayport και Sviokla, 1995)  

 

Ο Mougayar (1998) στο βιβλίο του παρουσιάζει τρία σενάρια για αυτό που θα συµβεί 

στην παλαιά αλυσίδα αξίας, καθώς οδεύουµε προς τον ψηφιακό κόσµο. Ένα προφανές 

σενάριο είναι ότι η παλαιά αλυσίδα αξίας καθώς συρρικνώνετε, θα γίνεται 

αποδοτικότερη. Αυτό σηµαίνει ότι οι επιχειρήσεις µπορούν τώρα να φθάσουν στους 

πελάτες παρακάµπτοντας ένα ή δύο στρώµατα της παλαιάς αλυσίδας αξίας. Ένα άλλο 

σενάριο είναι ότι η αλυσίδα αξίας επαναπροσδιορίζεται. Σε µερικές περιπτώσεις έχουµε 

αποδιαµεσολάβηση. Σε άλλες, εµφανίζονται νέοι µεσάζοντες, οι οποίοι γίνονται 

αναπόσπαστο τµήµα της νέας αλυσίδας αξίας. Το τρίτο σενάριο είναι ότι  η αλυσίδα 

αξίας γίνεται εικονική.  

 

Μια σηµαντική έννοια που δίνει έµφαση στο ρόλο της τεχνολογίας των πληροφοριών 

στον ανταγωνισµό είναι η αλυσίδα αξίας (Porter and Millar, 1985).. Η τεχνολογία των 

πληροφοριών είναι ιδιαίτερα αισθητή στην αλυσίδα αξίας, δεδοµένου ότι κάθε 

δραστηριότητα αξίας περιλαµβάνει τη δηµιουργία, την επεξεργασία και την διακίνηση 

πληροφοριών (Porter, 1998). Όπως µπορεί να φανεί  και στο παρακάτω σχήµα, η 

τεχνολογία των πληροφοριών, έχει επιπτώσεις, όχι µόνο στην πλευρά πωλήσεων της 

επιχείρησης, αλλά έχει και τη δυνατότητα να επηρεάσει όλες τις κύριες και 

υποστηρικτικές δραστηριότητες. (Porter, 2001). 
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Εικόνα 2-4 Virtual Value Chain (Porter, 2001) 

 
Το ειδικό πλεονέκτηµα του διαδικτύου ,είναι η δυνατότητα να συνδέει τη µια 

δραστηριότητα µε τις άλλες και να κάνει σε πραγµατικό χρόνο τα στοιχεία που 

δηµιουργούνται σε µια δραστηριότητα ευρέως διαθέσιµα, και στην επιχείρηση αλλά  και 

σε προµηθευτές, κανάλια διανοµής και πελάτες. Ενσωµατώνοντας ένα κοινό, ανοικτό  

πρωτόκολλο επικοινωνίας ,οι τεχνολογίες του διαδικτύου παρέχουν µια τυποποιηµένη 

υποδοµή, ένα περιβάλλον για την πρόσβαση στις πληροφορίες , την αµφίδροµη 

επικοινωνία, και την ευκολία συνδεσιµότητας – και όλα αυτά µε πολύ χαµηλότερο 
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κόστος από τα ιδιωτικά δίκτυα και την ηλεκτρονική ανταλλαγή δεδοµένων (EDI). 

(Porter, 2001) 

 

Παρόλα αυτά , το ∆ιαδίκτυο δεν αντιπροσωπεύει µία σηµαντική καινοτοµία σε σχέση µε 

το παρελθόν, αλλά είναι το τελευταίο στάδιο στην τρέχουσα εξέλιξη της τεχνολογίας των 

πληροφοριών. Πράγµατι, οι τεχνολογικές δυνατότητες που είναι διαθέσιµες σήµερα 

προέρχονται, όχι µόνο από την αρχιτεκτονική του ∆ιαδικτύου αλλά και από 

συµπληρωµατικές τεχνολογικές πρόοδοι όπως ο αντικειµενοστραφής προγραµµατισµός, 

οι σχεσιακές βάσεις δεδοµένων και οι ασύρµατες επικοινωνίες. (Porter, 2001) 

 

Για να δούµε πώς αυτές οι τεχνολογικές βελτιώσεις  θα επιδράσουν τελικά στην αλυσίδα 

αξίας, µερικές ιστορικές παρατηρήσεις µπορούν να µας διαφωτίσουν . Η εξέλιξη της 

τεχνολογίας των πληροφοριών στις επιχειρήσεις µπορεί να αναλυθεί µέσα από  πέντε 

επικαλυπτόµενα σταδία, κάθε ένα από τα οποία εξελίχθηκε µέσα από τους περιορισµούς 

που παρουσιάστηκαν στο αµέσως προηγούµενο. Τα πρώτα συστήµατα IT 

αυτοµατοποίησαν συναλλαγές ,όπως οι παραγγελίες και η λογιστική. Το επόµενο στάδιο 

περιέλαβε την πληρέστερη αυτοµατοποίηση και τη λειτουργική αύξηση ξεχωριστών  

δραστηριοτήτων, όπως η διαχείριση του ανθρώπινου δυναµικού, οι  πωλήσεις και ο 

σχεδιασµός των προϊόντων. Το τρίτο στάδιο, που επιταχύνεται από το ∆ιαδίκτυο, 

περιλαµβάνει την ολοκλήρωση των δραστηριοτήτων, όπως η σύνδεση των πωλήσεων µε 

τις παραγγελίες. Πολλαπλές δραστηριότητες συνδέονται µέσω  εργαλείων όπως η 

διαχείριση πελατειακών σχέσεων (CRM), η διαχείριση της εφοδιαστικής αλυσίδας 

(SCM), και τα συστήµατα ERP. Το τέταρτο στάδιο επιτρέπει την ολοκλήρωση της 

αλυσίδας αξίας και ολόκληρου του  συστήµατος αξίας, δηλαδή το σύνολο αλυσίδων 

αξίας σε µια ολόκληρη βιοµηχανία, που καλύπτει προµηθευτές,  κανάλια διανοµής  και 

πελάτες. Τα συστήµατα SCM και CRM  αρχίζουν να συγχωνεύονται. Επίσης, η 

ανάπτυξη προϊόντων ενσωµατώνεται στα παραπάνω, η οποία νωρίτερα ήταν κατά ένα 

µεγάλο µέρος ανεξάρτητη διαδικασία. Στο πέµπτο στάδιο, η τεχνολογία των 

πληροφοριών δεν χρησιµοποιείται µόνο για να συνδέσει τις διάφορες δραστηριότητες και 

τους φορείς στο σύστηµα αξίας, αλλά και για να βελτιστοποιήσει  τις δραστηριότητες σε 

πραγµατικό χρόνο. Η λήψη αποφάσεων βασίζεται σε πληροφορίες από πολλαπλές 
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δραστηριότητες και  εξωτερικές πηγές. Αποφάσεις παραγωγής, παραδείγµατος χάριν, 

αυτόµατα υπολογίζουν τη διαθέσιµη παραγωγική δυναµικότητα σε διάφορες 

εγκαταστάσεις και τα αποθέµατα σε διάφορους προµηθευτές. 

  

Η δύναµη του διαδικτύου στην αλυσίδα αξίας, εντούτοις, πρέπει να µελετηθεί 

προσεκτικά. Ενώ οι εφαρµογές του διαδικτύου, έχουν σηµαντική επιρροή στο κόστος και 

την ποιότητα των δραστηριοτήτων, δεν είναι οι µόνες ,ούτε οι πιο σηµαντικές επιρροές. 

Συµβατικοί παράγοντες όπως οι οικονοµίες κλίµακας, οι δεξιότητες του προσωπικού, το 

προϊόν και η τεχνολογία παραγωγής, και οι επενδύσεις σε περιουσιακά στοιχεία, 

διαδραµατίζουν σηµαντικούς ρόλους. Το διαδίκτυο παίζει σηµαντικό ρόλο, αλλά πολλές 

παραδοσιακές πηγές ανταγωνιστικών πλεονεκτηµάτων παραµένουν άθικτες. (Porter, 

2001) 

 

Για τους διευθυντές αυτό σηµαίνει ότι πρέπει συνειδητά να εστιάσουν την προσοχή τους,  

στις αρχές που δηµιουργούν αξία και στους δύο διαφορετικούς κόσµους( φυσικό και 

εικονικό)  – και  στις δύο διαφορετικές αλυσίδες αξίας (Rayport και  Sviokla, 1995). Στο 

ηλεκτρονικό εµπόριο, οι επιχειρήσεις καλούνται να ενσωµατώσουν δύο είδη 

δραστηριοτήτων: αυτών που ενσωµατώνονται στις φυσικές αλυσίδες αξίας και στις 

άλλες που ανήκουν στην εικονική αλυσίδα  (Bhatt και Emded, 2001).  Οι Rayport και 

Sviokla (1995)  διαχώρισαν την φυσική αλυσίδα αξίας από την εικονική αλυσίδα αξίας, 

περιγράφοντας τη φυσική αλυσίδα αξίας ως "µια γραµµική ακολουθία δραστηριοτήτων 

µε  καθορισµένα σηµεία εισροών και εκροών ", ενώ µια εικονική αλυσίδα αξίας είναι 

"µια µη γραµµική, µια µήτρα των πιθανών εισροών και εκροών που µπορούν να είναι 

προσβάσιµα και να διανέµονται µέσω µιας ποικιλίας καναλιών" .Έχουµε ήδη αναφερθεί 

στην αλυσίδα αξίας του Porter. Η προφανέστερη διαφορά µεταξύ παραδοσιακού και  

ηλεκτρονικού εµπορίου είναι ότι ένα ή περισσότερα µέρη της αλυσίδας αξίας του  

ηλεκτρονικού εµπορίου, είναι  συνεχώς online. Κάθε στάδιο της εικονικής αλυσίδας 

αξίας προσφέρει νέες ευκαιρίες για τη χρησιµοποίηση των πληροφοριών, προκειµένου 

να δηµιουργηθεί ένα νέο προϊόν ή υπηρεσία. Προκειµένου να γίνει αυτό, οι διαδικασίες 

θα πρέπει να οργανωθούν έτσι ώστε σε κάθε στάδιο να συγκεντρώνουν τις πληροφορίες, 

να τις οργανώνουν, να επιλέγουν τις χρήσιµες  και να τις διανέµουν. 
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Εικόνα 2-5 Building the Virtual Value Chain Model (Rayport and Sviokla 1995) 

 
Το µοντέλο της αλυσίδας αξίας θεωρεί τις πληροφορίες ως συµπληρωµατικό στοιχείο 

της διαδικασίας  προσθήκης αξίας και όχι πηγή αξίας (Rayport και Sviokla, 1995). 

Παρόλα αυτά, στο ηλεκτρονικό εµπόριο, οι πληροφορίες δεν θεωρούνται ως υποπροϊόν 

των στρατηγικών δραστηριοτήτων,  αλλά αρχίζουν να διαδραµατίζουν από µόνες τους 

έναν στρατηγικό ρόλο. Μια µελέτη που πραγµατοποιήθηκε από τους Lawton και 

Michaels (2001) έδειξε ότι η εξέλιξη της αλυσίδας αξίας, που διευκολύνεται από τα ERP 

συστήµατα και το διαδίκτυο, έχει οδηγήσει σε µεγάλη αποδοτικότητα σε επίπεδο χρόνου 

και κόστους, καθώς και σε υψηλά επίπεδα ικανοποίησης των πελατών για εκείνες τις 

επιχειρήσεις που είναι πρόθυµες και ικανές να προσαρµοστούν. Η εικονική αλυσίδα 

αξίας είναι ιδιαίτερα ευέλικτη και έχει εξαιρετικά ανταγωνιστική δοµή, αλλά αποδίδει 

αποτελέσµατα µόνο εάν η ροή των πληροφοριών είναι ελεύθερη, µεταξύ όλων των 

εταίρων (Lawton και Michaels, 2001). Εποµένως οι στρατηγικές δραστηριότητες στην 

εικονική αλυσίδα αξίας εκτελούνται, µε και γύρω από τις πληροφορίες (Bhatt και 

Emded, 2001).Για να δηµιουργήσουν αξία µέσω των πληροφοριών, τα στελέχη θα πρέπει 

να στρέψουν το βλέµµα τους στον εικονικό κόσµο. Η δηµιουργία αξίας σε οποιοδήποτε 

στάδιο µιας εικονικής αλυσίδας αξίας αποτελείται από τη συλλογή, οργάνωση, επιλογή, 

σύνθεση και διανοµή των πληροφοριών. (Rayport και Sviokla, 1995) Εποµένως είναι 

επιτακτικό για τις επιχειρήσεις  να ενσωµατώνουν τις εικονικές δραστηριότητες της 

αλυσίδας αξίας µε τις φυσικές δραστηριότητες τους, για να προσφέρουν custom made 

προϊόντα και των υπηρεσίες.  
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Εικόνα 2-6 Information in Value Chain (Adapted from Bhatt et al. 2001) 

 

Σύµφωνα µε τους  Rayport και Sviokla (1995), υπάρχουν τρία στάδια στην εικονική 

αλυσίδα αξίας.  Το πρώτο στάδιο είναι η διαφάνεια. Σε αυτό το στάδιο οι επιχειρήσεις 

αποκτούν την δυνατότητα "να δουν" τις φυσικές διαδικασίες περισσότερο 

αποτελεσµατικά µέσω των πληροφοριών. Σε αυτή τη φάση, χρησιµοποιούν  µεγάλης 

κλίµακας τεχνολογικά συστήµατα, για να συντονίσουν τις δραστηριότητες τους στις 

φυσικές αλυσίδες αξίας και στη διαδικασία αυτή θέτουν τα θεµέλια για µια εικονική 

αλυσίδα αξίας. Το δεύτερο στάδιο, αντανακλά την ικανότητα των επιχειρήσεων να  

αντικαταστήσουν τις φυσικές δραστηριότητες µε εικονικές, δηλ. αρχίζουν να 

δηµιουργούν µια παράλληλη αλυσίδα αξίας. Το τρίτο, και τελευταίο, στάδιο 

χρησιµοποιεί τις πληροφορίες για να καθιερώσει νέες σχέσεις µε τους  πελάτες. Κάθε ένα 

από αυτά τα τρία στάδια αντιπροσωπεύει µια ιδιαίτερη ευκαιρία για τις επιχειρήσεις. Εάν 

τα στελέχη θέλουν να εκµεταλλευτούν τις ευκαιρίες,  θα πρέπει να οργανώσουν 

διαδικασίες για τη συγκέντρωση των πληροφοριών, την  οργάνωση τους και τη διανοµή 

τους στον πελάτη. Τα στελέχη θα  πρέπει να συνεχίσουν να επιτηρούν και τη φυσική 

αλυσίδα αξίας, αλλά πρέπει επίσης να χτίσουν και να εκµεταλλευτούν και µια εικονική 

αλυσίδα αξίας.  

 

 Κάθε επιχείρηση χρειάζεται ένα επιθετικό πρόγραµµα για να εφαρµόσει το διαδίκτυο σε 

όλη την αλυσίδα αξίας της, χρησιµοποιώντας την τεχνολογία για να ενισχύσει  τα 

παραδοσιακά ανταγωνιστικά πλεονεκτήµατα  της. Το κλειδί δεν είναι η αντιγραφή των 
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ανταγωνιστών, αλλά η προσαρµογή των εφαρµογών του διαδικτύου στην στρατηγική της 

επιχείρησης, µε τρόπο που ενισχύει τα ανταγωνιστικά της πλεονεκτήµατα.  

 

2.3 Πως το Internet επηρεάζει τις 5 Ανταγωνιστικές ∆υνάµεις του 
Porter 
 

Νέοι ανταγωνιστές: Το Internet χαµηλώνει ή καταργεί τους φραγµούς εισόδου. Οι νέοι 

ανταγωνιστές µπορούν να εισέλθουν σε µια αγορά, µε µικρότερα αρχικά κεφάλαια. Οι 

επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται αποκλειστικά on-line έχουν µικρότερα έξοδα.  

∆ιαπραγµατευτική δύναµη αγοραστών:  Το internet ειδικά στο Β2C κοµµάτι αυξάνει την 

αγοραστική δύναµη των αγοραστών-τελικών καταναλωτών, καθώς τους δίνει την 

δυνατότητα να έχουν περισσότερη πληροφόρηση και να µικρότερα κόστη αλλαγής. Το 

ίδιο αν και σε µικρότερο βαθµό συµβαίνει και στο B2B κοµµάτι, µόνο που εδώ το 

κόστος αλλαγής από ένα προµηθευτή σε άλλον µπορεί να έχει µεγαλύτερο κόστος, ειδικά 

σε µη τυποποιηµένα προϊόντα. Τα ενδιάµεσα κανάλια αγοραστών (χονδρέµποροι, 

λιανοπωλητές) χάνουν κάποια από τη δύναµη τους καθώς είναι ευκολότερο για την 

επιχείρηση να προσεγγίσει τους τελικούς καταναλωτές, χωρίς ενδιάµεσους.    
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Σε  αυτό το σηµείο αξίζει να σταθούµε λίγο παραπάνω. Αρχικά η έρευνα είχε δείξει ότι 

µε τις ηλεκτρονικές αγορές και τις online συναλλαγές, θα είχαµε µικρότερα κόστη τόσο 

για τους αγοραστές όσο και για τους πωλητές και θα οδηγούµασταν στην εξάλειψη των 

µεσαζόντων. Μία πιο προσεκτική θεώρηση των ηλεκτρονικών αγορών, µας αποκαλύπτει 

µία διαφορετική εικόνα. Οι µεσάζοντες σε αυτές τις αγορές προσφέρουν πολλές 

υπηρεσίες που δηµιουργούν προστιθέµενη αξία και που είναι δύσκολο να 

υποκατασταθούν σε µία άµεση σχέση αγοραστή-προµηθευτή. Εποµένως οι µεσάζοντες, 

µε διαφορετική κάπως µορφή από τις συµβατικές αγορές, θα συνεχίσουν  να 

διαδραµατίζουν σηµαντικό ρόλο.  

 

 

∆ιαπραγµατευτική δύναµη προµηθευτών: Εδώ µιλάµε αποκλειστικά και µόνο για τον 

κλάδο Β2Β. Τα πλεονεκτήµατα από την εισαγωγή του internet είναι ότι οι προµηθευτές 

µπορούν να έχουν πρόσβαση σε άλλες επιχειρήσεις µε µικρότερο κόστος από ότι µέσω 

των παραδοσιακών καναλιών. Οι υλοποιήσεις των ηλεκτρονικών αγορών κάνουν τις 

αγορές πιο εύκολες και παράλληλα αποθαρρύνουν τους πελάτες από το ν’ αλλάξουν 

προµηθευτή, µε την προϋπόθεση ότι είναι ανταγωνιστικοί. Επίσης, οι προµηθευτές 

µπορούν να πωλούν χωρίς ενδιάµεσους. Βέβαια υπάρχουν και µειονεκτήµατα όπως το 

ότι οι αγοραστές µπορούν να διαπραγµατεύονται καλύτερες τιµές µέσω της καλύτερης 

πληροφόρησης που διαθέτουν και τις πληθώρας των εναλλακτικών επιλογών. Βεβαίως 

υπάρχουν και νέες ευκαιρίες για τη δηµιουργία ενδιάµεσων δικτύων (ηλεκτρονικές 

αγορές) 

 

Απειλή αντικαταστατών: Το internet δηµιουργεί νέους τρόπους για να γίνουν τα ίδια 

έργα, όπως για παράδειγµα on-line έρευνες αγοράς, εναλλακτικούς τρόπους για 

συµµετοχή σε συνέδρια (video conferencing) κτλ.  

 

Ένταση ανταγωνισµού: Ο ανταγωνισµός αναµένεται να ενταθεί, καθώς αναπτύσσονται 

νέα εργαλεία και µέσα για ν’ ανταγωνιστεί µία επιχείρηση. Οι νέες τεχνολογίες µπορούν 

πιο εύκολα και γρήγορα ν’ αντιγραφούν, ο ανταγωνισµός στο internet είναι πιο εύκολος 
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και ανταγωνιστικός και η ευκολία πληροφόρησης αυξάνει την σπουδαιότητα της 

τιµολόγησης.  

 

 

Εικόνα 2-7 Porter's Competitive Forces 

 

 

2.4 Κύκλος Ζωής Πελάτη-Προµηθευτή (Customer-Supplier Life 
Cycle, C-SLC) 
 

Χρησιµοποιώντας τη θεωρία των Kettinger και Hackbarth (1997), θα εξετάσουµε τις 

εξωτερικές προς την επιχείρηση λειτουργίες. Οι Kettinger και Hackbarth σχεδίασαν τον 

λεγόµενο κύκλο ζωής πελάτη / προµηθευτή (C-SLC) για να εισάγουν ένα τρόπο να 

αποµονώσουν τις δραστηριότητες αγοράς και πώλησης της επιχείρησης για να 

κατανοήσουν καλύτερα τις σχέσεις τις επιχείρησης µε τους πελάτες και τους 

προµηθευτές της. Το C-SLC πλαίσιο είναι πολύ χρήσιµο εργαλείο για την αξιολόγηση 

των υπαρχόντων διαδικασιών και το µετασχηµατισµό τους σε ηλεκτρονικές διαδικασίες 

(e-processes).Λόγω του γεγονότος ότι µία επιχείρηση είναι ταυτόχρονα προµηθευτής και 

πελάτης, το παραπάνω µοντέλο µπορεί να χρησιµοποιηθεί και στις δύο αυτές 

περιπτώσεις. Από την πλευρά του προµηθευτή, είναι σηµαντικό η επιχείρηση να 
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επικεντρωθεί σε µια συγκεκριµένη αγορά, να αξιολογήσει τις απαιτήσεις των 

υπαρχόντων ή µελλοντικών πελατών όσο αφορά τις απαιτήσεις τους για προϊόντα και 

υπηρεσίες, για να µπορέσει να ανταποκριθεί, µέσα σε καθορισµένα χρονικά περιθώρια 

και να µπορέσει να προσφέρει υποστήριξη µετά την πώληση. Την ίδια στιγµή, οι 

επιχειρήσεις πελάτες, ψάχνουν προϊόντα και υπηρεσίες που να ανταποκρίνονται όσο το 

δυνατόν καλύτερα στις απαιτήσεις τους. Αξιολογούν και επιλέγουν προµηθευτές και 

τελικά παραγγέλνουν και λαµβάνουν προϊόντα και υπηρεσίες (Kettinger and Hackbarth, 

2000). Όλες αυτές οι διαδικασίες φαίνονται στο παρακάτω σχεδιάγραµµα: 

  

 
Εικόνα 2-8 Kettinger and Hackbarth (2000) 

 

 
Αξιολογώντας τον υπάρχον κύκλο ζωής του πελάτη, µπορούµε να εντοπίσουµε τα 

σηµεία που µπορούµε να αναλάβουµε πρωτοβουλία για την βελτίωση της αξίας προς τον 

πελάτη. Αντίστοιχα, στον κύκλο ζωής του προµηθευτή, µέσω συνεννόησης µεταξύ της 

επιχείρησης και των προµηθευτών της, µπορούµε να βελτιώσουµε την αλληλεπίδραση 

τους. 
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2.4.1 Ενοποίηση Eσωτερικών και Eξωτερικών ∆ιαδικασιών 
 

Οι εσωτερικές και εξωτερικές διαδικασίες είναι αλληλοσυνδεόµενες. Για παράδειγµα, η 

αυτοµατοποίηση των προµηθειών (e-procurement) προϋποθέτει την εύρεση 

προµηθευτών αλλά και την εµπλοκή εσωτερικών διαδικασιών και συστηµάτων. Έτσι, όχι 

µόνο οι διαδικασίες αλλά και η ολοκλήρωση και αυτοµατοποίηση των e-business γίνεται 

θέµα έρευνας, όπως φαίνεται και στο παρακάτω διάγραµµα. 

 

Εικόνα  0-9 Interactions between the C-SLC and the e-business value chain 

 
Τα βέλη ανάµεσα σε προµηθευτές, πελάτες και την επιχείρηση δείχνουν την 

αλληλεπίδραση που υπάρχει, χωρίς αυτή να είναι απαραίτητα αυτοµατοποιηµένη. Οι 

κύκλοι γύρω από κάποια από αυτά τα βέλη δείχνει την αυτοµατοποίηση µερικών 

διαδικασιών µέσω e-business τεχνολογιών. Για παράδειγµα, στην αριστερή πλευρά 

(προµηθευτής), αυτό µπορεί να είναι ηλεκτρονικό σύστηµα προµηθειών, που 

αυτοµατοποιεί τις διαδικασίες παραγγελιών. Στην πλευρά των πελατών, µπορούµε να 

έχουµε ένα σύστηµα που να βοηθάει τον πελάτη να βρίσκει πληροφορίες για τα προϊόντα 

και τις υπηρεσίες της επιχείρησης, στο internet , στο δικτυακό τόπο της επιχείρησης.  

 

∆είξαµε ότι οι σχέσεις της επιχείρησης (εσωτερικές και εξωτερικές) επηρεάζονται από 

την εφαρµογή ηλεκτρονικών εφαρµογών. Όταν αποφασιστεί που θα δώσει έµφαση µία 

επιχείρηση στο C-SLC , θα πρέπει να εξεταστεί ο αντίκτυπος τα υπάρχοντα συστήµατα 

και διαδικασίες. Η e-business αλυσίδα αξίας, µπορεί να µας βοηθήσει σε αυτή την 

αξιολόγηση. Χρησιµοποιώντας το παράδειγµα των ηλεκτρονικών προµηθειών, βλέπουµε 

ότι ένα τέτοιου είδους σύστηµα επηρεάζει ταυτόχρονα και την υποστηρικτική 

προµήθειες) και την κύρια ( inbound logistics) λειτουργία. 
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3. INTERNET ΚΑΙ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΙΣ 
 

3.1 Χρησιµοποίηση του ∆ιαδικτύου 

 
Μία πρώτου είδους ανάλυση που µπορούµε να κάνουµε, είναι το πώς µία επιχείρηση 

χρησιµοποιεί το διαδίκτυο για την βελτιστοποίηση των λειτουργιών της. Μπορούµε να 

διακρίνουµε έξι καταστάσεις: 

 

0) Καθόλου χρησιµοποίηση  

1) Χρησιµοποίηση e-mail και W.W.W 

2) Βασική ιστοσελίδα (basic web site) 

3) Αποτελεσµατική ιστοσελίδα (effective web site) 

4) On-line κατάστηµα 

5) Ολοκλήρωση 

6) Προχωρηµένο ηλεκτρονικό εµπόριο 

 

Αρχικά, µία επιχείρηση δεν χρησιµοποιεί καθόλου το διαδίκτυο. Μπορεί να χρησιµοποιεί 

κάποιον ηλεκτρονικό υπολογιστή για κάποιες άλλες λειτουργίες (π.χ λογιστική) αλλά δεν 

αξιοποιεί το διαδίκτυο. ∆υστυχώς, στην Ελλάδα αυτή η κατάσταση αποτελεί τον κανόνα.  

 

Στο πρώτο στάδιο η επιχείρηση αποκτάει πρόσβαση στο διαδίκτυο και συγχρόνως 

πρόσβαση στις πληροφορίες και τις υπηρεσίες του διαδικτύου. Ακόµα δεν έχει κάποια 

ιστοσελίδα. Η επιχείρηση αρχίζει να εξερευνά τις δυνατότητες του internet. 

 

Στο δεύτερο στάδιο, η εταιρεία χρησιµοποιεί ένα συνδυασµό υπηρεσιών ηλεκτρονικού 

ταχυδροµείου, του διαδικτύου και του δικής της ιστοσελίδας. Οι υποψήφιοι πελάτες 

µπορούν να πληροφορηθούν για τη φύση των λειτουργιών της επιχείρησης, καθώς και το 

πώς θα επικοινωνήσουν µε την επιχείρηση. ∆εν υπάρχει ακόµα δυνατότητα για on-line 

αλληλεπίδραση. 
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Στο τρίτο στάδιο, το διαδίκτυο χρησιµοποιείται σαν αποτελεσµατικό µέσο επικοινωνίας 

και µάρκετινγκ. Η ιστοσελίδα  χρησιµοποιείται για την αµφίδροµη επικοινωνία της 

επιχείρησης µε τους πελάτες και τους προµηθευτές της. ∆εν υπάρχει ακόµα σύνδεσµος 

ανάµεσα στις διαδικτυακές λειτουργίες και το back-office της εταιρείας. Το διαδίκτυο 

χρησιµοποιείται για την συλλογή πληροφοριών για τους ανταγωνιστές και τους 

µελλοντικούς προµηθευτές της επιχείρησης. Το ηλεκτρονικό ταχυδροµείο 

χρησιµοποιείται ευρύτατα για την επικοινωνία µε τους συνεργάτες της επιχείρησης.  

 

Στο τέταρτο στάδιο, η επιχείρηση προσφέρει υπηρεσίες πληρωµής ή άλλες on-line 

δυνατότητες µέσω του δικτυακού της τόπου, που έχει εξελιχθεί σ’ ένα on-line 

κατάστηµα. Πολλές επιχειρήσεις δεν προχωράνε σε ολοκλήρωση µε τα συστήµατα back-

office, που πραγµατοποιείται στο αµέσως επόµενο στάδιο. 

 

Στο πέµπτο βήµα, οι τεχνολογίες internet χρησιµοποιούνται για την ολοκλήρωση 

(integration) των λειτουργιών της επιχείρησης. Όλες οι λειτουργίες της επιχείρησης από 

το on-line κατάστηµα έως την παραγωγή, ενοποιούνται και είναι δυνατή η συλλογή 

πληροφοριών από όλους τους τοµείς της επιχείρησης. 

 

Στο έκτο και τελευταίο στάδιο, σε µία Β2Β κατάσταση η επιχείρηση µπορεί να 

συµµετέχει σε on-line συναλλαγές µέσω ειδικών δικτυακών τόπων εκτέλεσης 

αυτοµατοποιηµένων συναλλαγών. Αν µια επιχείρηση δραστηριοποιείται στο χώρο B2C, 

µπορεί µέσω του διαδικτύου να προσφέρει custom made υπηρεσίες στους πελάτες της 

και προηγµένα συστήµατα διαχείρισης πελατών. 

 

Φυσικά, δεν είναι απαραίτητο για µία επιχείρηση να περάσει από όλα τα παραπάνω 

στάδια, αλλά µπορεί ανάλογα µε τις ανάγκες της να επιλέξει το µοντέλο που θα 

χρησιµοποιήσει. 
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3.2 Τύποι Ηλεκτρονικού Εµπορίου 
 

Υπάρχουν τρεις τύποι ηλεκτρονικού εµπορίου, στους οποίους µπορεί να 

δραστηριοποιηθεί µία επιχείρηση: 

 

 Business-to-Consumer (B2C) 

 Business-to-Business (B2B) 

 

Η έννοια του ηλεκτρονικού εµπορίου, στον χώρο των επιχειρήσεων, δεν είναι και τόσο 

καινούρια. Αρκετά πιο πριν υπήρχε η έννοια του EDI (Electronic Data Interchange). 

Κυρίως µεγάλες επιχειρήσεις χρησιµοποίησαν συστήµατα EDI και ιδιωτικά 

επικοινωνιακά δίκτυα, για την επικοινωνία µε τους προµηθευτές τους, αλλά λόγω του 

υψηλού τους κόστους και τις περιορισµένες δυνατότητες που πρόσφεραν, 

παραγκωνίστηκαν.  Εφαρµογές βασισµένες στο internet µπορούν να κάνουν πιο προσιτά 

τα συστήµατα EDI.   

 

 Business-to-Administration(B2A) 

 

Οι δύο πρώτοι τοµείς είναι αρκετά ξεκάθαροι, και οι επιχειρήσεις προσφέρουν τις 

υπηρεσίες τους προς τελικούς καταναλωτές στην πρώτη περίπτωση και σε άλλες 

επιχειρήσεις στη δεύτερη. Βεβαίως, τίποτα, δεν αποκλείει την περίπτωση µία επιχείρηση 

να δραστηριοποιείται και στους δύο χώρους. Η τρίτη κατηγορία παρουσιάζει ιδιαίτερο 

ενδιαφέρον, αν και βρίσκεται ακόµα σε αρχικό στάδιο, µε τις επιχειρήσει ν’ 

αλληλεπιδρούν µε το δηµόσιο τοµέα µε διάφορους τρόπους, όπως την υποβολή 

διαφόρων αιτήσεων µέσω του διαδικτύου, την υποβολή του Φ.Π.Α,  τις δηλώσει 

εισοδήµατος κτλ.  
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3.3 Αντίκτυπος από την Εισαγωγή του Internet 
 

Η εισαγωγή του internet έχει αντίκτυπο στις διάφορες λειτουργίες της επιχείρησης. Κάθε 

επιχείρησης µπορεί να είναι οργανωµένη µε διαφορετικό τρόπο, αλλά υπάρχουν κάποιες 

λειτουργίες που είναι κοινές σε όλες τις επιχειρήσεις ανεξάρτητα του µεγέθους τους ή 

του τοµέα στον οποίο δραστηριοποιούνται. Έτσι µπορούµε να διακρίνουµε τις 

επιπτώσεις του internet στις βασικές λειτουργίες της επιχείρησης:  

 

1) Επικοινωνία : Ο αντίκτυπος του internet στον τρόπο επικοινωνιών της επιχείρησης 

είναι πολύ µεγάλος. Το internet προσφέρει νέες και εναλλακτικές µεθόδους 

επικοινωνίας που είναι πολύ πιο αποδοτικές και αποτελεσµατικές από όπως το 

τηλέφωνο και η τηλεοµοιοτυπία (fax). Όλα τα παραδοσιακά µέσα επικοινωνίας όπως 

οι διαπροσωπικές συναντήσεις, οι τηλεφωνικές συνδιαλέξεις, η εµπορική 

αλληλογραφία µπορούν ν’ αντικατασταθούν από τεχνολογίες που στηρίζονται στο 

internet, όπως είναι το ηλεκτρονικό ταχυδροµείο (e-mail), η τηλεφωνία µέσω 

τεχνολογίας ip (voice-over-ip), η τηλεδιάσκεψη, κτλ. Με τις παραπάνω τεχνολογίες η 

επικοινωνία γίνεται φθηνότερη και ταχύτερη, και περισσότερο αποδοτική. Εκτός της 

φωνής, µπορούµε να διακινούµε και δεδοµένα σε κάθε µορφή:εικόνες, µουσική, 

βίντεο.  

2) Προµήθειες: Ο τοµέας των προµηθειών, αποτελεί την αιχµή του δόρατος του 

ηλεκτρονικού εµπορίου (eCommerce) και ειδικά στον τοµέα του Β2Β. Ιστορικά, ο 

τοµέας των προµηθειών παρουσιάζει αρκετές αδυναµίες. Μπορούµε να διακρίνουµε 

δύο ειδών αγορών που γίνονται σε επιχειρηµατικό επίπεδο: οι “στρατηγικές” αγορές 

αγαθών και υπηρεσιών που έχουν άµεση σχέση µε το κύριο αντικείµενο της 

επιχείρησης, όπως είναι η παραγωγή και η διανοµή. Οι αγορές αυτού το είδους έχουν 

άµεση σχέση µε την εφοδιαστική αλυσίδα και την λειτουργία συντήρησης. Οι µη 

“στρατηγικές” αγορές αφορούν κυρίως τα λειτουργικά έξοδα, όπως είναι τα είδη 

γραφείου, έξοδα ταξιδιών κτλ. Αρχικά, οι επιχειρήσεις χρησιµοποίησαν το internet 

για να µειώσουν το κόστος αυτών τον αγορών είτε επιτυγχάνοντας χαµηλότερες τιµές 

είτε να βελτιστοποιήσουν τον τρόπο µε τον οποίο γίνονταν οι παραγγελίες. Με το 

internet ο έλεγχος και η µείωση του κόστους των δαπανών αυτού του είδους γίνεται 
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αρκετά εύκολα. Για µεγάλες επιχειρήσεις, αυτό µπορεί να συνεπάγεται µεγάλη 

µείωση του κόστους, µε τον δείκτη ROI να είναι 20 φορές και περισσότερο από το 

κόστος εφαρµογής ενός ηλεκτρονικού συστήµατος προµηθειών. Σύµφωνα µε µία 

έρευνα τα οφέλη από την στροφή µίας επιχείρησης στο internet για τις προµήθειες 

της, µπορεί να µειώσει τα συναλλακτικά κόστη κατά 75% και να επιφέρει µία µείωση 

από 5% έως 10% στην τιµή αγοράς. (πηγή Aberdeen Group ,www.aberdeen.com). 

Σύµφωνα µε µία ακόµα έρευνα που διενεργήθηκε από την McKinsey, η στροφή προς 

τις ηλεκτρονικές προµήθειες µπορεί να µειώσει ως και 85% το κόστος παραγγελίας, 

να µειώσει ως και 75% τον χρόνο από τη στιγµή που γίνεται η παραγγελία µέχρι την 

τελική παράδοση των προϊόντων και να επιφέρει µία µείωση 20% στο κόστος των 

αγορών. Τα τελευταία χρόνια έχει αρχίσει να αναπτύσσεται σηµαντικά και το 

κοµµάτι των “στρατηγικών” αγορών. Σε αυτό καταλυτικό ρόλο παίζει και η 

δηµιουργία δικτύων. Έχουν δηµιουργηθεί στο internet κόµβοι, που σαν σκοπό έχουν 

να φέρουν σε επαφή αγοραστές και πωλητές µέσω µίας κοινής πλατφόρµας. 

 

Εικόνα 3-1 Decoupled Network 

Η δηµιουργία αυτών των δικτυακών τόπων βοηθάει πολύ στην διενέργεια συναλλαγών 

καθώς χρησιµοποιείται µία µόνο κοινή πλατφόρµα. Σε αντίθετη περίπτωση, αν δηλαδή ο 

κάθε αγοραστής επικοινωνούσε ξεχωριστά µε κάθε πωλητή, θα έπρεπε να 

δηµιουργηθούν ξεχωριστές πλατφόρµες για κάθε επαφή, πράγµα που συνεπάγεται υψηλό 

κόστος και περιορισµένες δυνατότητες επιλογής. 
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Η πιο εξελιγµένη µορφή αυτού του συστήµατος είναι οι ηλεκτρονικές αγορές 

(eMarketplace), όπου οι παραδοσιακές συναλλαγές εκτελούνται µε ηλεκτρονικό τρόπο 

και µε τις ευκολίες που αυτό συνεπάγεται. Συνήθως δηµιουργούνται για την κάλυψη 

οριζόντιων ή κάθετων αγορών.  

 
 

Μία κάθετη ηλεκτρονική αγορά (EMarketplace) εστιάζει σ’ ένα κλάδο της οικονοµίας. 

Παρατίθεται µία ενδεικτική λίστα κάθετων ηλεκτρονικών αγορών. Φυσικά, σχεδόν 

καθηµερινά δηµιουργούνται νέες αγορές για να καλύψουν όλο και περισσότερους 

κλάδους. 
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Industry  Company  Site  Description  

Advertising  Adauction.com  www.adauction.com  On-line, print and broadcast inventoryfor media buyers  

 HyperBanner  www.hyperbanner.com  Operates an on-line advertising banner exchange  

Agriculture  AgWeb.com  www.agweb.com  Content includes management tools for agriculture and livestock  

 e-markets.com  www.emarkets.com  Connects buyers and sellers of agricultural products  

Auto/Industrial Parts  Autovia  www.autovia.net  B2B site for the automotive parts and repair industry  

 e-Filtration  www.efiltration.com  B2B site exchange for fluid and air filtration systems and 
products  

Construction  Buzzsaw.com  www.buzzsaw.com  Building, design and construction industryhub  

 ContractorHub.com  www.contractorhub.com  B2B exchange for the construction industry  

 Internos  www.internoscorp.com  Builder SupplyNet offers a wide range of services to participants 
in the  

   construction industry  

Chemicals  ChemConnect  www.chemconnect.com  Provides an open and neutral market for chemical and plastic 
manufacturers,  

   buyers, and intermediaries  

 CheMatch.com  www.chematch.com  Commerce site for bulk commodity chemicals, plastics, and  

Computers  BizBuyer  www.bizbuyer.com  Provides business related products and services with price 
quotes and  

   information about prospective vendors  

 TechSmart  www.techsmart.com  On-line auction site for technology-related services and 
preowned assets  

Electricity/Energy  FuelSpot.com  www.fuelspot.com  A trading exchange with content and community for the refined 
petroleum  

   products industry  

 WorldOil.com  www.worldoil.com  B2B portal that wil serve the oil and gas services equipment 
industry  

Electronic Parts  FastParts.com  www.fastparts.com  Marketplace for B2B transactions of electronic parts  

 USBid.com  www.usbid.com  Auction place for the electronic components industry  

Employment  Ants.com  www.ants.com  International marketplace for freelance workers and employers  

 ImproveNet  www.improvenet.com  On-line contractor-matching service  

Food Service  Drinks.com  www.drinks.com  An on-line marketplace for wine, spirits, and beer  

 ProduceOnline.com  www.produceonline.com  On-line market for fresh food wholesalers  

Heathcare  eDentalStore.com  www.edentalstore.com  Provides B2B eCommerce services for the dental supply and 
equipment  

   market  

 Medibuy.com  www.medibuy.com  On-line provider of medical supplies and equipment  

Information/Professional  BuyerZone.com  www.buyerzone.com  On-line marketplace for business products and services used by 
small and  

Services    home offices  

 ShortCycles  www.shortcycles.com  On-line exchange for business information  

Information Technology  TechnologyNet  www.technologynet.com  Neutral on-line exchange where IT suppliers and their customers 
can interact  

Paper  Fibermarket.com  www.fibermarket.com  B2B procurement of materials in the forest products industry  

 PaperExchange.com  www.paperexchange.com  Provides a marketplace forum for buyers and sellers  

Real Estate  Costar Group.com  www.costargroup.com  Database for tracking available office space  

 StoreTrax.com  www.storetrax.com  On-line matching of available space to interested buyers in 
selected cities  

Telecom  Arbinet  www.arbinet.com  Global clearing network that allows for real-time trading floor 
for telecom  

   minutes and bandwidth  

 CarrierChoice.com  www.carrierchoice.com  B2B market for buyers and sellers of data and Internet services  

 Telezoo  www.telezoo.com  Matches a company or individual user’s requirements with  

   products/systems/services best suited to their specifications  

Trucking  CarrierPoint  www.carrierpoint.com  On-line marketplace for the trucking and shipping industries  

 Transplace.com  www.transplace.com  Logistics portal formed by six transportation companies  
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Μία ηλεκτρονική αγορά µπορεί να είναι ιδιωτική ή δηµόσια. Οι ιδιωτικές είναι 

καλύτερες στη δηµιουργία στενών σχέσεων ανάµεσα στους συναλλασσόµενους. Τα 

κύρια έσοδα για αυτές τις ηλεκτρονικές αγορές προέρχονται από κάποια προµήθεια επί 

των συναλλαγών που λαµβάνουν χώρα. Υπάρχει διαφοροποίηση από αγορά σε αγορά , 

για το ύψος και τον τύπο της προµήθειας, αν είναι κάποιο σταθερό ποσό ή ένα ποσοστό 

επί του ύψους της συναλλαγής, καθώς και ποιος από τον πωλητή ή τον αγοραστή 

πληρώνει την προµήθεια . Στον παρακάτω πίνακα, φαίνονται ενδεικτικά κάποιες από τις 

χρεώσεις. 

 
Εταιρεία  Επιβάρυνση Χρέωση 

Commerce One  Προµηθευτής $1 transaction fee per PO on average  

VerticalNet  Προµηθευτής  5% of total transaction value  
e-Steel  Προµηθευτής  Approximately 1% fee of total transaction value  
MetalSite  Προµηθευτής  Approximately 1% - 2% fee of total transaction value  
PaperExchange  Προµηθευτής  3% fee of total transaction value  
Chemdex  Αγοραστής  Approximately 5% - 6% transaction fee  
Oracle  Προµηθευτής  Approximately 1.0% - 1.5% of total transaction value  

Πηγή: Στοιχεία Εταιρειών 
 
Το τελικό στάδιο σ’ αυτή την διαδικασία είναι οι πληροφορίες για αγορές από το ERP 

(Enterprise Resource Planning)  σύστηµα της επιχείρησης να πηγαίνουν αυτόµατα στο 

σύστηµα της ηλεκτρονικής αγοράς και να διεκπεραιώνονται από µία λίστα επιλεγµένων 

προµηθευτών. Οι ηλεκτρονικές προµήθειες (eProcurement) έχουν σηµαντικό αντίκτυπο 

στα οικονοµικά αποτελέσµατα των εταιριών που τις εφαρµόζουν. Ενδεικτικά, βλέπουµε 

στον παρακάτω πίνακα τις µειώσεις που µπορούν να επιτευχθούν από τέτοιου είδους 

διαδικασίες: 

Company  Customer  Comments  
Ariba  Visa  Cut administrative handling of purchases of 

computer hardware from 3 days to 32 minutes; 
reduced administrative costs by an average of 
$100 per order- a 50% to 90% reduction  

Commerce One  Eastman Chemicals  Realized a 5% reduction in MRO supplies; 
reduced order cycles from one week to 24 hours; 
realized a 126% ROI in 10 months  

Clarus  MasterCard  Slashed average time required to fill a purchase 
order by 70% (3.98 days to 1.24); cut the cost of 
processing purchase orders from $125 to $40  

Πηγή: Στοιχεία εταιρειών, Aberdeen Group Case Study 
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Η παγκόσµια ζήτηση για ηλεκτρονικά συστήµατα αναµένεται να αυξηθεί κατακόρυφα, 

και από 187 εκ.$ το 1998, να ανέλθει στα 8,5 δις. $ το 2003,  που ισούται µε GAGR 

(compound annual growth rate) ίση µε 114,5%, µε συνεχώς αυξητικές τάσεις. 

 

 
Εικόνα 3-2 Ζήτηση για Ηλεκτρονικά Συστήµατα International Data Corp. 

 
 

3) Μάρκετινγκ: Το internet δεν είναι ένα απλό κανάλι επικοινωνίας. Είναι και ένα 

κανάλι διανοµής µηδενικού κόστους. Πολλά προϊόντα και υπηρεσίες που 

παραδοσιακά είχαν φυσική υπόσταση, τώρα µπορούν να παραδοθούν σε ψηφιακή 

µορφή. Βιβλία, µουσική, βίντεο, εκπαίδευση, software, πληροφορίες, διασκέδαση, 

υποστήριξη πελατών µπορούν να µετασχηµατιστούν σε δεδοµένα και να παραδοθούν 

µέσω του internet σε οποιοδήποτε σηµείο του κόσµου. Παραδοσιακά εµπόδια, όπως 

ο χρόνος, η απόσταση και το κόστος είτε καταργούνται είτε µειώνεται η σηµασία 

τους. Φυσικά όλα τα προϊόντα δεν είναι δυνατόν να διανέµονται ψηφιακά. Παρόλα 

αυτά µία επιχείρηση θα πρέπει να λάβει υπόψη της τα νέα δεδοµένα. Για παράδειγµα, 

το µάρκετινγκ, οι πωλήσεις, και η εξυπηρέτηση πελατών είναι τοµείς που µπορούν να 

επωφεληθούν από το internet. Αν µία επιχείρηση δεν επωφεληθεί από αυτές τις 

αλλαγές, υπάρχουν πολλές άλλες που θα το κάνουν. 
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4) Έρευνα και ανάπτυξη:Όλες οι επιχειρήσεις µπορούν να έχουν πρόσβαση µέσω του 

διαδικτύου σε απεριόριστο όγκο πληροφοριών. Επίσης, µε την ευκολία επικοινωνίας 

που προσφέρει το διαδίκτυο είναι πολύ εύκολο να µοιραστούµε τη γνώση. 

Επιστηµονικά άρθρα είναι είτε ελεύθερα διαθέσιµα είτε µε κάποια πληρωµή. 

5)  Εφοδιαστική αλυσίδα: για πολύ καιρό η επικρατούσα άποψη ήταν ότι η ειδοποιός 

διαφορά ανάµεσα στους ανταγωνιζόµενους προµηθευτές, ήταν η ποιότητα . Με την 

πάροδο των ετών όµως η ποιότητα των παρεχόµενων προϊόντων κα υπηρεσιών έχει 

ανέβει σε υψηλά στάνταρ και ο ανταγωνισµός έχει περάσει σε νέο επίπεδο. Η 

πρόκληση τώρα είναι οι προµηθευτές να ανταποκριθούν στα συγκεκριµένες ανάγκες 

παράδοσης των αγαθών. Στο παρελθόν, οι προµηθευτές όριζαν κατά κάποιο τρόπο 

τον ρυθµό παραγωγής. Σήµερα, οι τελικοί παραγωγοί έχουν τον πρώτο λόγο, καθώς 

οι απαιτήσεις τους για γρήγορη λήψη παραγγελιών, παράδοση και επιπλέον 

δυνατότητες έχουν οδηγήσει σε µεγάλο ανταγωνισµό τους προµηθευτές. Πολλοί από 

αυτούς δηµιουργούν νέες εγκαταστάσεις, δίπλα στα εργοστάσια που προµηθεύουν, 

για να ανταποκριθούν στις νέες απαιτήσεις και τον ανταγωνισµό. Το internet 

προσφέρει µεγάλη ευκολία και ευελιξία στους αγοραστές, και αύξησε τις απαιτήσεις 

τους. Τώρα απαιτούν χαµηλοτερες τιµές, να έχουν on-line πρόσβαση σε δεδοµένα 

των προµηθευτών τους, που τους ενδιαφέρουν (ύψος αποθεµάτων προϊόντων που 

τους ενδιαφέρουν), αξιόπιστο σύστηµα παραγγελιών, και γρήγορη και αξιόπιστη 

παράδοση των προϊόντων. Και φυσικά είναι πιο εύκολο να βρεθεί κάποιος άλλος 

προµηθευτής, για να τα προσφέρει. Για όλα αυτά δεν είναι απαραίτητο, να υπάρχουν 

πολύπλοκα On-line συστήµατα: η συχνή ανταλλαγή e-mail µε στοιχεία για το 

απόθεµα και την πρόβλεψη της παραγωγής ωφελεί και τα δύο µέρη σε µία 

συναλλαγή. Βλέπουµε, ότι και µία µικρή επιχείρηση µπορεί να επωφεληθεί, χωρίς να 

προχωρήσει από την αρχή σε µεγάλες επενδύσεις στην πληροφοριακή της υποδοµή. 

Τα ευρήµατα µίας έρευνας που πραγµατοποιήθηκε από την InformationWeek 

Research,( http://www.informationweek.com/841/ebusiness.htm) είναι αποκαλυπτικά 

:  αν ενοποιηθεί το εσωτερικό δίκτυο(Intranet) µίας επιχείρησης µε τους συνεργάτες 

της (πελάτες, προµηθευτές), αυτή η ενέργεια βελτιώνει τα έσοδα στο 73% των 

περιπτώσεων, αυξάνει τον βαθµό ικανοποίησης των πελατών στο 79% των 

περιπτώσεων. Το 55% αναφέρει ότι µειώνει τα κόστη του και το 50% των 
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συµµετεχόντων στην έρευνα αναφέρει ότι απολαµβάνει υψηλότερα περιθώρια 

κέρδους. 

6) Πωλήσεις: το internet είναι ένα επιπλέον κανάλι διανοµής, πέρα από τα 

παραδοσιακά. Η ιστοσελίδα µίας επιχείρησης είναι ένα κατάστηµα που είναι ανοιχτό 

όλη µέρα, κάθε µέρα και είναι προσιτό στον οποιοδήποτε. Μία επιχείρηση µπορεί να 

χρησιµοποιήσει την ιστοσελίδα της για απευθείας πωλήσεις, χωρίς µεσάζοντες, 

επιτρέποντας την άµεση επικοινωνία µε τους πελάτες. Μία άλλη επιλογή είναι η 

ιστοσελίδα της επιχείρησης να µην επιτρέπει την απευθείας αγορά προϊόντων, αλλά 

να προσφέρει πληροφορίες γι’ αυτά, καθώς και για το που µπορεί κάποιος να τα 

προµηθευτεί.  

7)  Logistics: το internet έχει επίπτωση και σε αυτό τον τοµέα της επιχείρησης. 

Μπορούµε να το δούµε καλύτερα εξετάζοντας πως µερικές εταιρίες χρησιµοποιούν 

το νέο µέσο για να επιφέρουν βελτιώσεις σε αυτό τον τοµέα. Η Menlo-Logistics στις 

ΗΠΑ, χρησιµοποιεί την έννοια της κινούµενης αποθήκης. Στέλνει τα προϊόντα 

φορτηγά της, σύµφωνα µε τις παραγγελίες που έχουν ήδη γίνει, αλλά υπάρχει η 

δυνατότητα αν µεταβληθεί η ζήτηση στα σηµεία παράδοσης, να ειδοποιηθεί 

ηλεκτρονικά µέσω δορυφόρου ο οδηγός ώστε να µεταβάλει τις ποσότητες που θα 

παραδώσει σε κάθε αποθήκη ανάλογα µε τις νέες οδηγίες που θα λάβει. Η γνωστή σε 

όλους Benetton, χρησιµοποιεί µία παρόµοια µέθοδο στην παραγωγή των πουλόβερ 

της. Πρώτα παράγονται, χωρίς να βαφτούν. Μία µικρή παρτίδα στέλνεται 

χρωµατισµένη στα καταστήµατα της και ανάλογα µε τη ζήτηση που έχει κάθε χρώµα, 

στη συνέχεια χρωµατίζονται και τα υπόλοιπα. Με αυτό τον τρόπο έχει καλύτερη 

γνώση της ζήτησης. Η πληροφόρηση είναι άµεση µέσω των πληροφοριακών 

συστηµάτων της επιχείρησης και του internet. Μία άλλη εταιρία η Synchronet, 

λειτουργεί µία ηλεκτρονική αγορά (eMarketplace) για την ανταλλαγή 

εµπορευµατοκιβωτίων(containers). Στην πιο απλή του µορφή το σύστηµα λειτουργεί 

ως εξής: αν η «Α» εταιρεία θέλει να κάνει µία αποστολή από το Τόκιο, αλλά έχει 

διαθέσιµα containers µόνο στον Πειραιά, θα ανταλλάξει κάποιο container µε µία 

άλλη εταιρεία «Β» που έχει κάποιο διαθέσιµο στο Τόκιο και αναζητά κάποιο στον 

Πειραιά.  
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3.4 Στρατηγική και Internet 
 

Είναι πολύ σηµαντικό για µία επιχείρηση να σχεδιάσει τη στρατηγική της όσο αφορά το 

internet και να την εφαρµόσει όσο το δυνατόν πιο γρήγορα. Όσο πιο γρήγορα µία 

επιχείρηση εισέλθει στον χώρο, αποκτά ανταγωνιστικά πλεονεκτήµατα έναντι των 

υπολοίπων . Η χρησιµοποίηση του internet και των δικτύων από µία επιχείρηση, την 

κάνει πιο ανταγωνιστική µε δύο τρόπους: α) βελτιώνοντας την αποδοτικότητα και την 

παραγωγικότητα στο εσωτερικό της επιχείρησης και β) βελτιώνοντας την 

αποτελεσµατικότητα των συναλλαγών της επιχείρησης µε τους διάφορους συνεργάτες 

της (πελάτες, προµηθευτές). Συνήθως, µία επιχείρηση ξεκινάει από το εσωτερικό της να 

εφαρµόζει τις διάφορες τεχνολογίες του internet. Μπορούµε να διακρίνουµε κάποια 

στάδια σε όλη αυτή τη διαδικασία: στο πρώτο στάδιο, η επιχείρηση εστιάζει στη µείωση 

του κόστους. Για παράδειγµα, εισάγοντας τη χρήση του ηλεκτρονικού ταχυδροµείου ή 

κάποιου προγράµµατος άµεσης επικοινωνίας ( instant messaging) η ακόµα 

αντικαθιστώντας ακριβά ειδικής κατασκευής δίκτυα µε VPN (virtual private networks) 

βασισµένα στο internet. Τα παραπάνω έχουν άµεσο και σηµαντικό αντίκτυπο στην 

µείωση του κόστους επικοινωνίας. Το αµέσως επόµενο βήµα είναι η δηµιουργία intranets 

για τη διάχυση των πληροφοριών σε ολόκληρη την επιχείρηση, καθώς και η δηµιουργία 

υποδοµής, που θα επιτρέπει την συνεργασία χωρίς γεωγραφικούς περιορισµούς 

(υποκαταστήµατα, θυγατρικές κτλ). Το τρίτο βήµα είναι η εστίαση στις κύριες 

λειτουργίες της επιχείρησης. Για παράδειγµα, ένα σύστηµα αυτοµατοποίησης, χτισµένο 

στο internet, που να µπορεί να βελτιστοποιήσει το σύστηµα προµηθειών της εταιρίας. Η 

ηλεκτρονική ανταλλαγή στοιχείων µε τους προµηθευτές της επιχείρησης, σε πραγµατικό 

χρόνο, µπορεί να µειώσει την ανάγκη για µεγάλα αποθέµατα και ακόµα περισσότερο την 

καθυστέρηση της παραγωγής λόγω έλλειψης πρώτων υλών. Το τελευταίο στάδιο είναι η 

πλήρης χρησιµοποίηση του internet, που συνεπάγεται ότι το δίκτυο θα χρησιµοποιηθεί 

και ως εναλλακτικό κανάλι διανοµής των προϊόντων της επιχείρησης. 
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3.4.1 Μείωση Κόστους 
 

Η χρησιµοποίηση του internet µπορεί να µειώσει τα κόστη στην αλυσίδα αξίας και στις 

κύριες και υποστηρικτικές της δραστηριότητες. Έτσι µπορούµε να έχουµε 

ελαχιστοποίηση των εξόδων για το προσωπικό των πωλήσεων ( online παραγγελίες και 

προσφορές)και µείωση του κόστους προµηθειών και αναλωσίµων (paperless 

office).Επίσης µπορούµε να έχουµε µείωση του κόστους και επιτάχυνση της διαδικασίας 

παραγωγής νέων προϊόντων (διάµεσο της πιο εύκολης συνεργασίας σχεδιαστών µε 

πελάτες, προµηθευτές κτλ), µείωση του κόστους πρόσληψης και εκπαίδευσης των 

υπαλλήλων (online εκπαίδευση, αξιολόγηση και εξετάσεων) 

 

3.4.2 ∆ιαφοροποίηση  
 

Το internet δηµιουργεί νέους τρόπους διαφοροποίησης επιτρέποντας τη µαζική 

εξατοµίκευση (όσο οξύµωρο και να ακούγεται), αυξάνοντας ταυτόχρονα, τον έλεγχο που 

µπορεί να ασκεί ο πελάτης. Μπορούµε να πετύχουµε µείωση των χρόνων αντίδρασης της 

επιχείρησης και επιτάχυνση της µάθησης, µέσω συστηµάτων διαχείρισης που 

στηρίζονται στο internet και συνδέονται µε όλους τους τοµείς του οργανισµού. Μέσω 

online πρόσβασης οι πελάτες µπορούν να βλέπουν τις παραγγελίες τους και σε τι στάδιο 

βρίσκονται. Επίσης, βελτιώνει τις προσπάθειες του τµήµατος µάρκετινγκ, µε την 

γρήγορη Online ανταπόκριση σε αιτήµατα πελατών. 

 

3.4.3 Εστίαση 
  

Το internet επιτρέπει  τη προσέγγιση των αγορών µε µικρότερο κόστος και παρέχει 

περισσότερες υπηρεσίες και χαρακτηριστικά. Μπορούµε να εστιάσουµε σε 

συγκεκριµένους πελάτες ή να δηµιουργήσουµε κοινότητες/ υπηρεσίες για πελάτες µε 

κοινά ενδιαφέροντα. 
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3.4.4 Πιθανοί Κίνδυνοι 
 

Για τις τρεις παραπάνω στρατηγικές που αναφέραµε ,υπάρχουν και κάποιοι κίνδυνοι. 

Στην πρώτη περίπτωση, την µείωση του κόστους, όσες επιχειρήσεις υιοθετήσουν τη 

στρατηγική αυτή, θα πρέπει να γνωρίζουν ότι είναι εύκολο να αντιγραφούν από 

ανταγωνιστές. Οι καταναλωτές µπορούν να συγκρίνουν τα προϊόντα πολύ εύκολα και 

τρίτο, είναι εύκολο να δοθεί µεγάλη έµφαση σε µία δραστηριότητα και να αγνοηθούν οι 

υπόλοιπες. 

 

Στην περίπτωση της διαφοροποίησης, µπορεί να καταλήξουµε σε υπερτιµηµένα προϊόντα 

κα υπηρεσίες και επίσης, τα οφέλη από την χρησιµοποίηση του Internet µπορούν να 

χαθούν αν τα διαφοροποιηµένα χαρακτηριστικά δεν ζητούνται από τους καταναλωτές. 

 

Τέλος στην στρατηγική της εστίασης, θα πρέπει να δοθεί προσοχή στο να µην 

ερµηνευθούν λάθος τα ενδιαφέροντα και οι απαιτήσεις των στοχευόµενων αγορών. 

 

 

 

 

3.5 Πως το Internet Προσθέτει Αξία 
 

Μπορούµε να διακρίνουµε τέσσερις δραστηριότητες του διαδικτύου που προσθέτουν/ 

δηµιουργούν αξία. Αυτές είναι η έρευνα, η αξιολόγηση, η λύση προβληµάτων και τέλος 

οι συναλλαγές. 

 

Έρευνα: Η διαδικασία συλλογής πληροφοριών και η αναγνώριση ευκαιριών. Το Internet 

προσφέρει µεγάλη ταχύτητα πληροφόρησης(σε αγοραστές και προµηθευτές).Προσφέρει 

µεγαλύτερη ποικιλία πληροφοριών, µικρότερο κόστος πληροφόρησης και τέλος, πιο 

εύκολη προσπελασιµότητα (για τους προµηθευτές). 
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Αξιολόγηση: Η διαδικασία εναλλακτικών επιλογών και σύγκρισης του κόστους και των 

πλεονεκτηµάτων από τις διάφορες επιλογές. Το internet επιτρέπει την σύγκριση για τις 

διάφορες αγορές µας, αξιολογήσεις για διάφορα προϊόντα και επιτρέπει την πρόσβαση σε 

αξιολογήσεις των ίδιων των χρηστών των διαφόρων προϊόντων και υπηρεσιών. 

 

Λύση προβληµάτων: Η διαδικασία αναγνώρισης προβληµάτων ή αναγκών και η 

δηµιουργία ιδεών και ενεργειών για την αντιµετώπιση τους. Το internet δίνει την 

δυνατότητα για παροχή απαντήσεων σε πραγµατικό χρόνο, δίνει την δυνατότητα για την 

παράδοση νέων προϊόντων και υπηρεσιών και τέλος δίνει την δυνατότητα για την 

εξατοµικευµένη αντιµετώπιση των προβληµάτων. 

 

Συναλλαγές: Η διαδικασία ολοκλήρωσης των συναλλαγών, που περιλαµβάνει την 

διαπραγµάτευση, τις πληρωµές και την παράδοση των αγαθών ή υπηρεσιών. Το internet 

µειώνει τα κόστη των συναλλαγών, επιτρέπει πιο γρήγορες πωλήσεις και τη διενέργεια 

πιο αξιόπιστων συναλλαγών. 

 

3.6 Επιχειρηµατικά Μοντέλα στο Internet 
 

Μπορούµε να προσδιορίσουµε µία σειρά από επιχειρηµατικά µοντέλα στο χώρο του 

διαδικτύου. Το πρώτο στηρίζεται στις προµήθειες. Συνήθως προσφέρονται υπηρεσίες 

διαµεσολάβησης ή µεσιτείας, που προσφέρουν εξειδικευµένες γνώσεις ή εναλλακτικά 

δίκτυα. Τα µοντέλα αυτού του είδους προσφέρουν ανταγωνιστικά πλεονεκτήµατα σε 

όλες τις κατηγορίες όπου το διαδίκτυο προσθέτει αξία.(έρευνα, αξιολόγηση ,επίλυση 

προβληµάτων, συναλλαγές) 

 

Ένα δεύτερο µοντέλο, είναι αυτό των διαφηµίσεων. Το περιεχόµενο προσφέρεται  από 

διαφηµιζόµενους, είτε δωρεάν είτε σε πολύ χαµηλή τιµή και απευθύνεται είτε σε ευρύ 

κοινό είτε σε κάποιο µικρό και εξειδικευµένο. Εδώ πλεονέκτηµα µπορούµε να έχουµε 

στην έρευνα και την αξιολόγηση. 
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Ένα τρίτο µοντέλο στηρίζεται στην έννοια του markup. Εδώ έχουµε την επαναπώληση 

προϊόντων. Η αξία δηµιουργείται από την κατάλληλη επιλογή και  την αποτελεσµατική 

διανοµή. Πλεονέκτηµα έχουµε στην έρευνα και τις συναλλαγές 

 

Ένα άλλο µοντέλο στηρίζεται στην παραγωγή. Εδώ έχουµε την πώληση προϊόντων και 

υπηρεσιών και η πρόσθετη αξία, προέρχεται από την αύξηση της παραγωγικότητας και 

την βελτίωση της εξυπηρέτησης πελατών. Πλεονέκτηµα έχουµε στην έρευνα και την 

επίλυση προβληµάτων. 

 

Ένα επιπλέον µοντέλο στηρίζεται στις συνδροµές. Με µία χρέωση έχουµε απεριόριστη 

πρόσβαση σε µία υπηρεσία ή περιεχόµενο. Η πρόσθετη αξία προέρχεται από την παροχή 

υψηλού επιπέδου πληροφοριών σε εξειδικευµένες αγορές (ναυτιλιακά, 

χρηµατοοικονοµικά, κτλ), παρέχοντας πρόσβαση σε ουσιώδεις υπηρεσίες (π.χ,Reuters). 
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4. ΜΕΛΕΤΕΣ ΠΕΡΙΠΤΩΣΕΩΝ 
 

4.1 Net Impact Study 
 

Η µεταβολή των παραδοσιακών λειτουργιών των επιχειρήσεων µε λύσεις που 

στηρίζονται στο Internet (Internet Business Solutions) , πραγµατοποιείται µε γοργούς 

ρυθµούς. Επιχειρήσεις και κυβερνητικοί οργανισµοί χρησιµοποιούν το internet για την 

βελτίωση της απόδοσης τους.  

 

Η βελτίωση των αποτελεσµάτων µίας επιχείρησης από την χρησιµοποίηση IBS είναι 

αρκετά σηµαντική, και σε ορισµένες περιπτώσει µπορεί βελτιώσει τα καθαρά κέρδη της 

έως και 150%. 

 

Οι επιχειρήσεις που παρουσίασαν τις µεγαλύτερες βελτιώσεις είχαν ορισµένα κοινά 
στοιχεία:  

1. Επενδύουν σε δικτυακή υποδοµή περισσότερο από τα απολύτως απαραίτητα 
2. Υιοθετούν εφαρµογές βασισµένες στο internet που αυτοµατοποιούν τις 

λειτουργίες τις επιχείρησης 
3. Ανασχεδιάζουν τις λειτουργίες τους σύµφωνα µε τις νέες τεχνολογίες 
4. Σχεδιάζουν προσεκτικά τις επενδύσεις τους σε δικτυακή υποδοµή, εφαρµογές 

διαδικτύου  
5. Χρησιµοποιούν συστήµατα για την µέτρηση και την βελτίωση της επιχειρησιακής 

τους δυνατότητας 
 
 

Για να µπορέσουµε να δούµε τα οφέλη που προκύπτουν από την εφαρµογή IBS σε έναν 

οργανισµό, θα εξετάσουµε τα συµπεράσµατα τριών ερευνών , που πραγµατοποιήθηκαν 

στις ΗΠΑ1, στον Καναδά2 και τρεις ευρωπαϊκές χώρες ( Ηνωµένο Βασίλειο, Γαλλία και 

Γερµανία). Σκοπός και των τριών ερευνών ήταν να µετρηθούν το τρέχοντα και το 

αναµενόµενα κέρδη και οι µειώσεις κόστους, που προκύπτουν από την εφαρµογή IBS.  

                                                 
1 Varian, H., R.E. Litan, A. Elder, J. Shutter. The Net Impact Study: The Projected Economic Benefits of the Internet 
in the United States, United Kingdom, France and Germany. V2.0, January 2002. www.netimpactstudy.com. 
 
2 McClean, R.J., D.A. Johnston, M.Wade, Net Impact Study Canada: The SME Experience, November 2002, 
www.cebi.ca. 
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4.2 Μεθοδολογία 
 

 Για τους σκοπούς της έρευνας ορίστηκαν τα παρακάτω: Ως  Internet Business Solution 

(IBS) µπορούµε να ορίσουµε τον συνδυασµό του Internet µε το κατάλληλο λογισµικό, 

hardware, και δικτυακή υποδοµή,  για την βελτίωση ή την αναβάθµιση των υπαρχόντων 

επιχειρησιακών διαδικασιών ή τη δηµιουργία νέων. Αυτές τις λύσεις µπορούµε να τις 

εντάξουµε στις παρακάτω κατηγορίες 

• Ανάπτυξη πελατειακών σχέσεων και e-µάρκετινγκ (Customer Development and 

e-Marketing) 

• Υποστήριξη και εξυπηρέτηση πελατών ( Customer Service and Support)  

• Ηλεκτρονικό εµπόριο (e-Commerce)  

• Χρηµατοοικονοµική και Λογιστική (Finance and Accounting)  

• Ανθρώπινο ∆υναµικό (Human Resources) 

• Προµήθειες και Συντήρηση, Επισκευές και Λειτουργία (procurement and 

Maintenance, Repair and Operation-MRO-) 

• Αυτοµατοποίηση πωλήσεων  (Sales Force Automation) 

• ∆ιαχείριση εφοδιαστικής αλυσίδας (Supply Chain Management) 

 

Αν και οι µελέτες για τις ΗΠΑ και την Ευρώπη( Ηνωµένο Βασίλειο, Γαλλία και 

Γερµανία) είναι πιο γενικές όσο αφορά το µέγεθος των επιχειρήσεων και τους τοµείς της 

οικονοµίας στους οποίους ανήκουν, από ότι η αντίστοιχη καναδική έρευνα, για τους 

σκοπούς της εργασίας µας, έχουµε κάνει µία µείωση των δεδοµένων από τις δύο πρώτες 

έρευνες, για να έχουµε άµεσα συγκρίσιµα  στοιχεία. Έτσι έχουµε συµπεριλάβει 

επιχειρήσεις από 50 ως 500 υπαλλήλους που προέρχονται από τους παρακάτω τοµείς: 

• Βιοµηχανία (Manufacturing) 

• Χρηµατοοικονοµικές Υπηρεσίες (Financial Services) 

• Λιανική, Χονδρική και διανοµή (Retail,Wholesale and distribution) 

• Επικοινωνίες και παροχή υπηρεσιών Internet (Communications and Internet 

Service providers) 

• ∆ηµόσιος τοµέας (Public Service) 
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Έτσι περιλαµβάνονται 1011 οργανισµοί από τις ΗΠΑ, 257 Ευρωπαϊκοί και 398 από τον 

Καναδά, µε προσωπικό από 50 ως 500 υπαλλήλους. Αν και τα ευρωπαϊκά στοιχεία  

προέρχονται από τρεις χώρες, µε κίνδυνο να παραβλέψουµε σηµαντικές διαφορές 

ανάµεσα σε αυτές τις χώρες, αυτό γίνεται για να έχουµε ένα αρκετά στοιχεία για να 

µπορέσουµε να πραγµατοποιήσουµε τις συγκρίσεις µας. 

 

Τα περισσότερα στοιχεία δείχνουν σχετικές διαφορές, παρά απόλυτα νούµερα. Με αυτό 

τον τρόπο είναι πιο εύκολο να κάνουµε συγκρίσεις ανάµεσα στις τρεις περιοχές, παρόλο 

που έχουν µεγάλες διαφορές στα οικονοµικά µεγέθη. Επίσης, χρησιµοποιήθηκαν 

διάφορα στατιστικά τεστ για να προσδιορίσουν ένα  95% διάστηµα εµπιστοσύνης. Σε 

µερικές περιπτώσεις, το µικρό δείγµα δεν επέτρεπε τη διεξαγωγή στατιστικών τεστ. 

 

4.3 Network Readiness Index 
 
Ξεκινώντας, αναφέρουµε µία έρευνα που πραγµατοποιήθηκε στο INSEAD3, µε την 

οποία ενοποιήθηκαν µία σειρά από δείκτες, για να δηµιουργηθεί ένας νέος δείκτης µε την 

ονοµασία Network Readiness Index (NRI). Μερικές από τις µεταβλητές που 

χρησιµοποιούνται  στην κατάρτιση αυτού του δείκτη, είναι η χρήση του διαδικτύου, το 

ηλεκτρονικό εµπόριο, η τεχνολογική υποδοµή και άλλοι. Αν και µε την πάροδο του 

χρόνου σηµειώνονται µεγάλες αλλαγές σε αυτό το δείκτη, µας δίνει µία ιδέα για την 

δικτυακή ετοιµότητα µίας χώρας. Στο παρακάτω διάγραµµα φαίνονται τα στοιχεία του 

2002 για τις χώρες που εξετάζουµε: 

                                                 
3 Dutta, S. and A. Jain, The Network Readiness of Nations, INSEAD, 2002. 
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Εικόνα 4- 01 Network Readiness Index 2002 

Βλέπουµε ότι προηγούνται οι ΗΠΑ, µε τον Καναδά να ακολουθεί και πιο µακριά τις 

ευρωπαϊκές χώρες.  

 

Αξίζει να δούµε πως έχει κινηθεί ο δείκτης NRI τα τελευταία χρόνια, αφού τα στοιχεία 

είναι διαθέσιµα. 

Country 

Networked 
Readiness 
Index 2004-
2005 

Networked 
Readiness Index 
2003-2004 

Singapore 1 2 
Iceland 2 10 
Finland 3 3 
Denmark 4 5 
United States 5 1 
Sweden 6 4 
Hong Kong 7 18 
Japan 8 12 
Switzerland 9 7 
Canada 10 6 
Australia 11 9 
United Kingdom 12 15 
Norway 13 8 
Germany 14 11 
France 20 19 
Πηγή: World Economic Forum, Global Information Technology Report 04/05 
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Από τον παραπάνω πίνακα βλέπουµε ότι όλες οι χώρες που εξετάζουµε έχουν σηµειώσει, 

πτώση, σε σχέση µε έτος 2002, που πραγµατοποιήθηκε η έρευνα. Ενδεικτικά 

αναφέρουµε, ότι όσο αφορά τη χώρα µας, την περίοδο 2003-2004 κατατασσόταν στην 

τριακοστή τέταρτη θέση, στην επόµενη χρονική περίοδο 2004-2005, έπεσε στην 

τεσσαρακοστή δεύτερη. 

 

4.4 Βαθµός Υιοθέτησης  IBS 
 
Περνώντας σε ποιο ειδικά στοιχεία και συγκεκριµένα αν εξετάσουµε τον βαθµό 

υιοθέτησης των διαφόρων IBS, µπορούµε να δούµε ότι οι οργανισµοί µε βάση τις ΗΠΑ 

είναι  πρωτοπόροι σχεδόν σε όλες τις  κατηγορίες IBS που είχαµε ορίσει νωρίτερα. Οι 

ευρωπαϊκοί οργανισµοί εµφανίζονται ουραγοί, στις περισσότερες από τις κατηγορίες. 

Ένα επίσης ενδιαφέρον εύρηµα προκύπτει αν κάνουµε ένα επιπλέον διαχωρισµό στις ήδη 

υπάρχουσες κατηγορίες που έχουµε ορίσει. Ορίζουµε δύο νέες υποκατηγορίες: τις 

πελατοκεντρικές λύσεις και αυτές που εστιάζονται στο εσωτερικό της επιχείρησης. Στις 

πελατοκεντρικές λύσεις εντάσσονται  η ανάπτυξη πελατειακών σχέσεων και το  e-

µάρκετινγκ (Customer Development and e-Marketing),η υποστήριξη και εξυπηρέτηση 

πελατών ( Customer Service and Support) και τέλος το ηλεκτρονικό εµπόριο. Στις λύσεις 

που εστιάζονται στο εσωτερικό της επιχείρησης περιλαµβάνονται οι εφαρµογές της 

χρηµατοοικονοµικής και λογιστικής (Finance and Accounting), στο ανθρώπινο δυναµικό 

(Human Resources), στις προµήθειες και συντήρηση, τις επισκευές και τη λειτουργία 

(Procurement and Maintenance, Repair and Operation-MRO-), στην αυτοµατοποίηση 

των πωλήσεων  (Sales Force Automation) και τη διαχείριση της εφοδιαστικής αλυσίδας 

(Supply Chain Management). Οι πελατοκεντρικές λύσεις υποστηρίζουν την επαφή µε τον 

πελάτη, όπως είναι οι πωλήσεις, το µάρκετινγκ και η υποστήριξη πελατών. Οι λύσεις που 

εστιάζονται στον ίδιο τον οργανισµό, είναι αυτές που υποστηρίζουν τις λειτουργίες του 

back office και της εφοδιαστικής αλυσίδας. Και στις τρεις περιοχές, τα πελατοκεντρικά 

συστήµατα υιοθετούνται σε µεγαλύτερο βαθµό από τους οργανισµούς από ότι τα 

εσωτερικά συστήµατα. Αυτό µας δείχνει ότι οι οργανισµοί χρησιµοποιούν τις IBS  

περισσότερο για  να βελτιώσουν την πρόσβαση τους στις αγορές, παρά για να 
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βελτιώσουν τις λειτουργίες τους, µειώνοντας τα κόστη τους και βελτιώνοντας την 

εφοδιαστική τους αλυσίδα. 

 

Εικόνα 4-2 Βαθµός Υιοθέτησης  IBS 

 

Όσο αφορά την υιοθέτηση IBS ανάλογα µε τον τοµέα της οικονοµίας που εξετάζουµε, 

βλέπουµε ότι οι µικρότερες διαφορές παρουσιάζονται στην βιοµηχανία και της 

χρηµατοοικονοµικές υπηρεσίες. Στους περισσότερους τοµείς οι ευρωπαϊκοί οργανισµοί 

φαίνονται να υστερούν σηµαντικά. Αξιοσηµείωτη είναι η διαφορά που παρατηρείται 

στον δηµόσιο τοµέα. Εδώ η διείσδυση των IBS είναι πολύ µεγάλη στον Καναδά µε το 

ποσοστό να πλησιάζει το 65%. 
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Εικόνα 4-3 Βαθµός Υιοθέτησης  IBS ανά Τοµέα 

 

4.5 Χρηµατοοικονοµικά Αποτελέσµατα 
 
Περνώντας στα χρηµατοοικονοµικά αποτελέσµατα που έχει η εφαρµογή των IBS, 

βλέπουµε ότι υπάρχουν σηµαντικά οφέλη. Παρόλα αυτά, υπάρχουν σηµαντικές διαφορές 

ανάµεσα στις τρεις περιοχές που εξετάζουµε ως προς τη συχνότητα και το ύψος αυτών 

των κερδών. Οι καναδικές ΜΜΕ, είναι αναλογικά πιο πιθανό να παρουσιάσουν 

αυξηµένα έσοδα και µείωση του κόστους πωληθέντων (cost of goods sold) από την 

υιοθέτηση IBS. Οι ευρωπαϊκές επιχειρήσεις µένουν για άλλη µία φορά πίσω 

παρουσιάζοντας µικρότερη αύξηση εσόδων, µικρότερη µείωση στο κόστος πωληθέντων 

και µικρότερη µείωση στα SGA(Sales, General and Administrative) κόστη. 

Αξιοσηµείωτο είναι, ότι λίγο περισσότερο από 60% των ευρωπαϊκών οργανισµών, 

απαντάει το ότι δεν αποκοµίζει οικονοµικά οφέλη από την εφαρµογή IBS. Στον Καναδά 

και τις ΗΠΑ το ποσοστό αυτό ήταν λίγο κάτω από 30%. 
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Εικόνα 4- 04 Χρηµατοοικονοµικά Αποτελέσµατα 

   

 

∆υστυχώς, δεν µπορούµε να εντρυφήσουµε παραπάνω σε αυτές τις παρατηρήσεις λόγω 

του µικρού µεγέθους του δείγµατος. Επίσης, λόγω της ταυτόχρονης εισαγωγής 

περισσότερα του ενός IBS είναι δύσκολο να γίνει πλήρης ανάλυση για την κάθε λύση 

ξεχωριστά. 

 

Πιο αναλυτικά και στις τρεις γεωγραφικές περιοχές, παρουσιάζεται αύξηση των εσόδων 

λόγω των IBS, που κυµαίνεται από 7,2% στις καναδικές επιχειρήσεις έως 10% στις 

ευρωπαϊκές. Οι καναδικές και αµερικάνικες επιχειρήσεις εµφανίζονται πιο αισιόδοξες 

για τα µελλοντικά έσοδα τους. Αυτό απεικονίζεται µε τις γραµµές στο παρακάτω 

διάγραµµα. Οι γραµµές δείχνουν τις αναµενόµενες αυξήσεις ή µειώσεις από την 

αναµενόµενη εφαρµογή των IBS. 
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Εικόνα 4- 05 Χρηµατοοικονοµικά Αποτελέσµατα % αύξηση 

  
Canada  U.S.  EU  

% Revenue Increase  7.2  9.0  10.0  

% COGS Decrease  9.8  6.9  1.3  

% SGA Decrease  7.7  7.8  3.6  

 

 

Παρατηρούµαι, ότι το κόστος πωληθέντων (COGS) µειώνεται αρκετά στις καναδικές 

επιχειρήσεις. Συγκεκριµένα κατά 9,8% , στις ΗΠΑ κατά 6,9% και µόνο 1,3% στις 

ευρωπαϊκές επιχειρήσεις.  

 

Αν εξετάσουµε το πώς επηρεάζει το µέγεθος της επιχείρησης τα χρηµατοοικονοµικά 

οφέλη από την εισαγωγή των IBS, παρατηρούµαι ότι δεν υπάρχει διαφορά όσο αφορά 

στα έσοδα. Όσο αφορά τα κόστη SGA(Sales, General and Administrative) οι µεσαίου 

µεγέθους επιχειρήσεις, εµφανίζουν µεγαλύτερες µειώσεις από τις επιχειρήσεις µικρού 

µεγέθους. 
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Εικόνα 4-6 Αποτελέσµατα µε κριτήριο το µέγεθος 

 

Οι ευρωπαϊκές επιχειρήσει αναµένουν µεγαλύτερες µειώσεις στα κόστη τους, αλλά θα 

πρέπει να µην ξεχνάµε ότι ίσως τα στοιχεία να µην είναι ενδεικτικά λόγω του µικρού 

µεγέθους του δείγµατος 

 

 

Ο τύπος των IBS που χρησιµοποιούνται µπορεί να µας βοηθήσει στο να ερµηνεύσουµε 

τις διαφορές που παρατηρούµε στα χρηµατοοικονοµικά αποτελέσµατα. Τα 

πελατοκεντρικά IBS (e-marketing, εξυπηρέτηση πελατών, και ηλεκτρονικό εµπόριο) 

βαθµολογούνται υψηλά, όσο αφορά την συµβολή τους στην άνοδο των εσόδων και τη 

µείωση του κόστους. Εντύπωση προκαλεί το γεγονός ,ότι οι επιχειρήσεις βαθµολογούν 

υψηλά τα πελατοκεντρικά συστήµατα και στη συµβολή τους στη µείωση του κόστους, αν 

και θα περιµέναµε τα συστήµατα που εστιάζουν στο εσωτερικό της επιχείρησης 

(χρηµατοοικονοµικά, ανθρώπινο δυναµικό κτλ) να λάβουν υψηλή βαθµολογία.  
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 Revenue Increase  COGS Decrease  SGA Decrease  
 Canada U.S. EU  Canada U.S. EU  Canada U.S. EU  
Customer Devt. and e-
Marketing  2  2  2  2  3  - 5  4  2  

Customer Service  1  3  2  1  1  - 1  1  - 
E-Commerce (including 
B2B)  3  1  1  3  2  1  2  2  1  

Financial and Accounting  4  4  - 3  - - 3  - - 
Human Resources  - - - 5  - - - - - 
Procurement  - - - 4    - 4  - 
Sales Force Automation  5  5  4  - 5  - 4  3  - 
Supply Chain Management  5  5  3  5  4  - - 5  - 
 
 
 

Αν και υπήρχε χαµηλό ποσοστό απαντήσεων στο πως η εφαρµογή των IBS συµβάλει 

στην βελτίωση της απόδοσης, παρόλα αυτά βγήκαν κάποια χρήσιµα συµπεράσµατα. 

Αξίζει να αναφέρουµε το γεγονός ότι από παρόµοιες έρευνες βγαίνει το συµπέρασµα ότι 

υπάρχει µία σύγχυση στις επιχειρήσεις όσο αφορά το µηχανισµό µε το τον οποίο η 

υλοποίηση IBS οδηγεί σε αυξηµένη απόδοση. Έτσι υπάρχει µία γενικότερη έλλειψη 

εργαλείων για την ακριβή µέτρηση του αντίκτυπου της υιοθέτησης IBS.  

 

Όλες οι επιχειρήσει αναφέρουν ότι η απόκτηση νέων πελατών, είναι ο πρωταρχικός  

λόγος για την αύξηση των εσόδων που παρατηρείται λόγω τις υιοθέτησης των IBS. Οι 

επιχειρήσεις αναφέρουν και άλλους λόγους, αλλά µε µικρότερα ποσοστά. Όλες οι 

επιχειρήσεις απάντησαν αρνητικά στο αν η υιοθέτηση των IBS οδηγεί σε άνοδο της 

τιµής των προϊόντων ή υπηρεσιών τους. Μπορούµε λοιπόν να συµπεράνουµε ότι τα 

χρηµατοοικονοµικά οφέλη από την υιοθέτηση των IBS προέρχονται είτε από την αύξηση 

της αποδοτικότητας λόγω της µείωσης του κόστους είτε λόγο των αυξηµένων εσόδων 

που φέρνει η προσέλκυση νέων πελατών. 
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Εικόνα 4-7 Λόγοι εφαρµογής IBS 

 

Λόγω του µικρού αριθµού απαντήσεων εκ µέρους των  ευρωπαϊκών οργανισµών, δεν 

έχουν συµπεριληφθεί στους παρακάτω πίνακες. 

 

Έτσι λοιπόν για τις καναδικές και αµερικάνικες επιχειρήσεις, οι παράγοντες για της 

µείωση του κόστους πωληθέντων είναι ποικίλοι. Η πιο συχνή απάντηση είναι η 

αυξηµένη αποδοτικότητα  των εργαζοµένων και µετά ακολουθούν το µειωµένο κόστος 

των πρώτων υλών και η βελτιωµένη διαχείριση του αποθέµατος 
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Εικόνα 4- 08 Μέγεθος και Παράγοντες 

 

Οι λόγοι για την µείωση των SGA(Sales, General and Administrative) είναι οι αλλαγές 

στην εξυπηρέτηση των πελατών και στον τοµέα των πωλήσεων και του µάρκετινγκ. 

Αξίζει να αναφέρουµε ειδικά στις µεσαίες καναδικές επιχειρήσεις, οι αλλαγές στις 

εσωτερικές λειτουργίες (χρηµατοοικονοµικά, ανθρώπινο δυναµικό) θεωρείται ότι 

συνεισφέρουν περισσότερο. Αυτό είναι µία ένδειξη µιας διαφορετικής στρατηγικής 

υιοθέτησης των IBS, ανάλογα µε το µέγεθος του οργανισµού. Είναι πιθανό οι 

επιχειρήσεις µεσαίου µεγέθους να χρησιµοποιούν τα IBS για να διαχειριστούν την 

αυξανόµενη πολυπλοκότητα των εσωτερικών τους διαδικασιών. 
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Το µέγεθος των χρηµατοοικονοµικών βελτιώσεων, διαφέρει από τοµέα σε τοµέα. Αν και 

τα αποτελέσµατα διαφέρουν σηµαντικά από επιχείρηση σε επιχείρηση, δεν παύουν να 

αποτελούν ένα γενικό δείκτη. Το βασικό συµπέρασµα, είναι ότι η υιοθέτηση των IBS σε 

όλους τους τοµείς, οδηγεί σε σηµαντικά χρηµατοοικονοµικά οφέλη και σε υψηλές 

προσδοκίες για µελλοντικά οφέλη. 

 

Υπάρχουν σηµαντικές διαφορές όσο αφορά το µέγεθος της αύξησης των εσόδων, 

ανάλογα µε τον εξεταζόµενο τοµέα. Η µεγαλύτερη αύξηση εσόδων, παρουσιάζεται στον 

τοµέα των επικοινωνιών και του δηµόσιου τοµέα. Τα µικρότερα ποσοστά αύξησης 

εµφανίζονται στην βιοµηχανία και την λιανική.  

 

Είναι αναµενόµενο, στον τοµέα των επικοινωνιών να παρουσιάζονται υψηλά ποσοστά 

αυξήσεων, καθώς παραδοσιακά βρίσκεται στην αιχµή των τεχνολογικών εξελίξεων. 

 

Στον δηµόσιο τοµέα, οι συγκρίσεις ανάµεσα στις τρεις περιοχές είναι δύσκολο να γίνουν 

καθώς υπάρχουν σηµαντικές διαφορές σε αρκετές περιπτώσεις, στο τι θεωρείται 

δηµόσιος ή ιδιωτικός τοµέας. 
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Στον χρηµατοοικονοµικό τοµέα  δεν εµφανίζονται σηµαντικές διαφοροποιήσεις στην 

αύξηση των εσόδων. Όµως, οι καναδικές επιχειρήσεις αναµένουν  πολύ µεγαλύτερη 

αύξηση των εσόδων τους µετά την πλήρη εφαρµογή των IBS. ( οι γραµµές στο γράφηµα 

αντιπροσωπεύουν τις µελλοντικές αποδόσεις µετά την πλήρη εφαρµογή των IBS) 

 

Στην βιοµηχανία οι αµερικανικές επιχειρήσεις εµφανίζουν µεγαλύτερη αύξηση των 

εσόδων τους σε ποσοστό 9%, ακολουθούν οι ευρωπαϊκές µε αύξηση 8,7% και τέλος οι 

καναδικές µε αύξηση 4,7%. 

 
 

4.5.1 Αντίκτυπος στο κόστος πωληθέντων (COGS) 
 

Οι αµερικανικές εταιρίες σε κάθε τοµέα που εξετάζουµε, αναφέρουν παρόµοια µείωση 

στο κόστος πωληθέντων. Επίσης, σε γενικές γραµµές,  αναµένουν το ίδιο ποσοστό 

µείωσης µετά την εισαγωγή όλων των IBS. 
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Εικόνα 4-9 COGS 

 

4.5.2 Αντίκτυπος στα SGA (Sales, General and Administrative) κόστη 
 

Ο αντίκτυπος από την εισαγωγή IBS στα SGA κόστη είναι παρόµοιος µε αυτά που 

παρατηρήσαµε στα κόστη πωληθέντων. Για τις αµερικανικές επιχειρήσεις οι τρέχουσες 

και αναµενόµενες µειώσεις είναι παρόµοιες σε όλους τους τοµείς εκτός των 

επικοινωνιών. Οι καναδικές επιχειρήσεις στους τοµείς των χρηµατοοικονοµικών 

υπηρεσιών και του δηµόσιου τοµέα παρουσιάζουν τις µεγαλύτερες µειώσεις, αυτή τη 

φορά σε µικρότερο ποσοστό από ότι στα κόστη πωληθέντων. Στην Ευρώπη µόνο ο 

δηµόσιος τοµέας παρουσιάζει τη µεγαλύτερη µείωση στα κόστη SGA.  
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Εικόνα 4-10 SGA 

 

 

Στο παρακάτω διάγραµµα, µπορούµε να δούµε πως επηρεάζει η εφαρµογή των IBS, 

κάποια  χρηµατοοικονοµικά αποτελέσµατα  (  αύξηση εσόδων, µείωση κόστους 

πωληθέντων, µείωση SGA κοστών) τις κατηγορίες που έχουµε ορίσει. Τα δεδοµένα 

αναφέρονται αποκλειστικά στις καναδικές επιχειρήσεις, µιας και δεν στάθηκε δυνατό να 

βρεθούν συγκρίσιµα στοιχεία για τις άλλες δύο περιοχές. Παρατηρούµε ότι τα 

µεγαλύτερα οφέλη, παρουσιάζονται στις πελατοκεντρικές λύσεις. Περίπου το 30% των 

επιχειρήσεων αναφέρουν αύξηση των εσόδων τους, και µείωση στα κόστη πωληθέντων 

και SGA από συστήµατα εξυπηρέτησης πελατών. Ένας σχετικά υψηλός αριθµός 

επιχειρήσεων αναφέρει οφέλη από εφαρµογές ηλεκτρονικού εµπορίου, ανάπτυξης 

πελατών και εφαρµογών e-µάρκετινγκ.  
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4.6 Θέµατα που Aφορούν την Εφαρµογή των IBS  
 

Το κόστος ήταν το σηµαντικότερο εµπόδιο για την υλοποίηση IBS, όπως αναφέρανε οι 

επιχειρήσεις που τα έχουν εφαρµόσει στην πράξη. Η πρόσληψη νέων υπαλλήλων µε τις 

απαραίτητες τεχνικές δεξιότητες και η εκπαίδευση των υφιστάµενων εργαζοµένων ήταν 

µικρότερο πρόβληµα για τις καναδικές επιχειρήσεις από ότι ήταν στις αµερικανικές ή τις 

ευρωπαϊκές.  Οι ευρωπαϊκές και οι αµερικανικές επιχειρήσεις σαν δεύτερο πιο σηµαντικό 

εµπόδιο θεωρούν την εκπαίδευση του προσωπικού τους. Σηµαντικό είναι και το εύρηµα 

το ότι σαν τρίτο περιοριστικό παράγοντα κατά την εισαγωγή των IBS στον ευρωπαϊκό 

χώρο, είναι η έλλειψη υποστήριξης από τα ανώτερα στελέχη των επιχειρήσεων.  

 65



 

 
 Canada  U.S.  EU  

1. Dollar cost of projects/Cost of new infrastructure  1  1  1  
2.Time to implement projects  2  5 (tie )  4  
3. Uncertain return on investment  3  6  5  
4.Worker training  4  2  2  
5. Lack of upper mgmt. supp./direc./planning/Org. 
inertia  

5  4  3  

6. Can’t hire people with necessary technical skills  6  3    - 
7. Bad experiences in the past  7  7  6  
8. Regulatory barriers   5 (tie)  7  
 
Για τις καναδικές επιχειρήσεις και µόνο, είναι ενδιαφέρον να δούµε ένα επιπλέον 

στοιχείο. Το ποια θεωρούν τα πιο σηµαντικά εµπόδια, επιχειρήσεις που έχουν εφαρµόσει 

συστήµατα IBS και αυτές που δεν έχουν προχωρήσει στην υλοποίηση τους. Για τις 

επιχειρήσεις που έχουν εφαρµόσει συστήµατα IBS, τα εµπόδια που αναφέρουν είναι 

αυτά που αντιµετώπισαν κατά την εφαρµογή των IBS, ενώ οι για τις υπόλοιπες είναι τα 

εµπόδια που νοµίζουν ότι θα αντιµετωπίσουν όταν αποφασίσουν να  προχωρήσουν στην 

υλοποίηση τέτοιου είδους συστηµάτων. Γενικά, υπάρχει συµφωνία στους ερωτηθέντες 

για τα εµπόδια, εκτός δύο σηµείων. Οι επιχειρήσεις που δεν έχουν ακόµα προχωρήσει 

στην υλοποίηση, επηρεάζονται σε µεγαλύτερο ποσοστό από προηγούµενες  κακές 

εµπειρίες από αυτές  που έχουν ήδη προχωρήσει στην υλοποίηση. Επίσης, οι 

επιχειρήσεις που έχουν προχωρήσεις στην υλοποίηση IBS, είναι λιγότερο πιθανό να 

επηρεαστούν από την έλλειψη υποστήριξης εκ µέρους της ανώτερης διοίκησης. 

 

Ένα ποσοστό κοντά στο 50% και από τις δύο κατηγορίες, θεωρεί σηµαντικό την 

αβεβαιότητα για τα µελλοντικά οικονοµικά αποτελέσµατα από την εισαγωγή των IBS. 
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Εικόνα  4-11 Adopters vs Non Adopters 

 

 

4.7 Βαθµός Ικανοποίησης από την Εφαρµογή των IBS 
 

Τα στοιχεία αφορούν και πάλι µόνο τις καναδικές επιχειρήσεις και δείχνουν ότι το 62,2% 

που έχουν εφαρµόσει IBS είναι είτε ικανοποιηµένες είτε πολύ ικανοποιηµένες από τις 

επενδύσεις τους. Λιγότερο από το ένα έκτο των επιχειρήσεων(9,9%) αναφέρουν ότι δεν 

είναι πολύ ή απλώς ανικανοποίητες. Ένα σχετικά υψηλό ποσοστό των ερωτηθέντων  

(21,3%) εκφράζουν ουδέτερη στάση, γεγονός που δείχνει ότι τα αποτελέσµατα από την 

εφαρµογή των IBS δεν έχουν ακόµα πλήρως προσδιοριστεί. 

 

 

Εικόνα 4-12 Βαθµός Ικανοποίησης 
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4.8 Best Practices Net Impact Study 2003 USA 
 
Αξίζει να αναφέρουµε τα αποτελέσµατα της µελέτης Net Impact 2003, που έλαβε χώρας 

στις ΗΠΑ και είχε ως σκοπό, να αναδείξει τις καλύτερες πρακτικές σε συγκεκριµένες 

λειτουργίες της επιχείρησης: τις πωλήσεις κα την εξυπηρέτηση πελατών. Η µελέτη 

δηµοσιεύτηκε το Μάιο του 2003 (http://www.netimpactstudy.com)  και πήραν µέρος 300 

επιχειρήσεις. Μία από τις υποθέσεις της έρευνας είναι ότι η παραγωγικότητα ενός τοµέα 

της επιχείρησης, είναι συνδυασµός τριών παραγόντων: της τεχνολογικής υποδοµής, των 

εφαρµογών του διαδικτύου και τον επιχειρησιακών διαδικασιών. 

  
 

 Κύρια υπόθεση της έρευνας είναι ότι η βελτίωση των δεικτών σε κάθε τµήµα 

προέρχεται από ένα συνδυασµό  των τριών παραπάνω παραγόντων.  

 

Ξεκινώντας από τον τοµέα της εξυπηρέτησης πελατών, και χρησιµοποιώντας σαν µέτρο 

τον αριθµό των περιπτώσεων που αντιµετωπίζονται από το τµήµα εξυπηρέτησης 

πελατών στη διάρκεια µιας ορισµένης µονάδας χρόνου (ώρα, ηµέρα, µήνας), αν µία 

επιχείρηση συνδυάσει την εφαρµογή ενός συστήµατος CRM(application), την 

χρησιµοποίηση VoIP(Voice over IP)(infrastructure) και αυτοµατοποιήσει την υπηρεσία 

διαχείρισης των λογαριασµών των πελατών της (business processes), τα αποτελέσµατα 
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από τον παραπάνω συνδυασµό µπορεί να οδηγήσουν σε αύξηση από 25% έως 35% στον 

αριθµό των περιπτώσεων που µπορούν να αντιµετωπιστούν. 

 

Χρησιµοποιώντας ως µέτρο το ποσοστό των περιπτώσεων που λύνονται µόνες τους από 

τους ίδιους τους πελάτες, παρατηρούµε ότι µε την εφαρµογή VPN (Virtual Private 

Networks) που είναι ασφαλή σε κακόβουλες επιθέσεις, ικανά να αντεπεξέλθουν στην 

επιπλέον διακίνηση δεδοµένων (infrastructure), την εισαγωγή συστηµάτων ERP και 

επιπλέον εφαρµογών που στηρίζονται στο διαδίκτυο (applications), και την πεποίθηση η 

χρησιµοποίηση των εφαρµογών του διαδικτύου, προσφέρει ανταγωνιστικά 

πλεονεκτήµατα (process/culture), οι επιχειρήσεις µπορούν να δουν το ποσοστό των 

πελατών τους που αυτοεξυπηρετούνται να ανεβαίνει από15% εώς 20%. 

 

Όσο αφορά το κόστος για την αντιµετώπιση της κάθε περίπτωσης, αυτό θα µειωθεί από 

30% έως 40% , αν  πάλι χρησιµοποιηθεί VoIP τηλεφωνία, online µηχανισµοί εντοπισµού 

εισβολέων,(infrastructure) και αυτοµατοµατοποιηθούν τα εργαλεία µάθησης του 

τµήµατος ( Συστήµατα διαχείρισης γνώσης και συνεργασίας των εργαζοµένων). 

 

Άλλος ένας δείκτης που µας δείχνει το µέσα έσοδα ανά υπάλληλο, µπορεί να βελτιωθεί 

σε ποσοστά από 25% έως 30%, αν το εσωτερικό δίκτυο (intranet) της επιχείρησης 

χρησιµοποιηθεί σαν το κύριο µέσο πληροφόρησης για τους υπαλλήλους της εταιρείας, αν 

χρησιµοποιείται VoIP τηλεφωνία (infrastructure), αν χρησιµοποιηθούν προγράµµατα 

διαχείρισης περιεχοµένου (applications) και αν τα προγράµµατα επένδυσης σε 

τεχνολογικό εξοπλισµό, πραγµατοποιούνται όταν έχει αναγνωριστεί η επιχειρηµατική 

ανάγκη που πρόκειται να καλύψουν   

  

Προχωρώντας, στην έρευνα που εστιάζεται το τµήµα των πωλήσεων και εδώ τα 

συµπεράσµατα που προκύπτουν δείχνουν µεγάλες βελτιώσεις από τις αλλαγές στο 

τρίπτυχο υποδοµές, εφαρµογές και διαδικασίες. 

 

Πιο συγκεκριµένα, µία επιχείρηση µπορεί να µειώσει τα έξοδα πωλήσεων σε ποσοστό 

από 10% έως 15%, µε την υιοθέτηση VPN, εφαρµογή πολιτικών ποιότητας των 
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υπηρεσιών (Quality of Service), εφαρµογή συστηµάτων ασφαλείας (infrastructure), την 

ανάπτυξη αυτοµατοποιηµένου συστήµατος Πωλήσεων για την διαχείριση του 

προσωπικού και τω δεδοµένων πωλήσεων και τον επανασχεδιασµό των διαδικασιών 

πωλήσεων πριν τεθούν σε εφαρµογή νέες εφαρµογές.  

 

Και ο δείκτης έσοδα προς προσωπικό πωλήσεων, µπορεί να βελτιωθεί σε ποσοστό από 

20% έως 30%, αν αναπτυχθεί ένα αυτοµατοποιηµένο σύστηµα διαχείρισης των πωλητών, 

(applications) αν αυτοµατοποιηθούν οι διαδικασίες εκπαίδευσης των πωλητών και µπουν 

σε προτεραιότητα οι προσπάθειες πωλήσεων µε βάση την οικονοµική αξία που 

αντιπροσωπεύει ο κάθε πελάτης. 

 

Και το κόστος  για την απόκτηση νέων πελατών µειώνεται σε ποσοστό 15% έως 20%, µε 

την εφαρµογή content cashing (infrastructure) και την ευθυγράµµιση των επιχειρησιακών 

διαδικασιών, των εφαρµογών και της τεχνολογικής υποδοµής.  
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5. ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 
 

5.1 Οι Επιπτώσεις για της Ελληνικές Επιχειρήσεις 
 

Όλες οι µέχρι τώρα έρευνες συνηγορούν στο γεγονός ότι το internet οδηγεί σε µείωση 

του κόστους των επιχειρήσεων και αυξάνει την αποδοτικότητα τους σε όλα τα επίπεδα. 

Οι ελληνικές επιχειρήσεις , εκτός κάποιων εξαιρέσεων έχουν µείνει αρκετά πίσω στο 

κοµµάτι της υιοθέτησης λύσεων που στηρίζονται στο διαδίκτυο. Φυσικά, υπάρχουν 

κάποιοι περιορισµοί ( µικρό µέγεθος ελληνικής αγοράς και επιχειρήσεων, µικρή 

διείσδυση της χρήσης Internet στον ελληνικό πληθυσµό κτλ) αλλά αυτό δεν µπορεί να 

αποτελεί  πλέον δικαιολογία. Τουλάχιστον όχι στο σηµερινό, επιχειρηµατικό περιβάλλον, 

που µιλάµε για  παγκοσµιοποίηση των αγορών και την διάχυση των τεχνολογιών σε κάθε 

γωνιά του πλανήτη. Οι επιχειρήσεις έχουν πλέον την δυνατότητα να δραστηριοποιηθούν 

σε ένα παγκόσµια ενοποιηµένο χώρο, το διαδίκτυο. Τους δίνεται η ευκαιρία να 

απευθύνουν σε µία τεράστια αγορά χωρίς γεωγραφικούς και χρονικούς περιορισµούς , 

τόσο για την εύρεση πελατών όσο και προµηθευτών. Επίσης, η διάδοση των 

τεχνολογικών καινοτοµιών, γίνεται ολοένα και πιο εύκολη, καθώς αυξανόµενη σηµασία 

αποκτά το λογισµικό. 

 

Ακόµα και αν οι ελληνικές επιχειρήσεις δεν αναζητήσουν πελάτες µέσω του διαδικτύου, 

έξω από τα σύνορα της χώρας µας, δεν πρέπει να απορρίψουν το διαδίκτυο και τις 

εφαρµογές που το συνοδεύουν. Με τις εφαρµογές που είναι βασισµένες στο διαδίκτυο θα 

µπορέσουν να οργανωθούν πιο αποδοτικά, να βελτιώσουν την εξυπηρέτηση των πελατών 

τους και να µειώσουν τα κόστη τους.   

 

Τα παραπάνω αποτελούν µία θαυµάσια ευκαιρία αλλά και µία πρωτόγνωρη απειλή για 

τις ελληνικές επιχειρήσεις. 

 

Ευκαιρία, διότι ανοίγεται ένας κόσµος γεµάτος προοπτικές, για αυτούς που µπορούν να 

προσφέρουν ανταγωνιστικά προϊόντα και υπηρεσίες, σε µία παγκοσµιοποιηµένη αγορά. 
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Επίσης, όλες οι επιχειρήσεις ανεξαρτήτως µεγέθους (  µην ξεχνάµε ότι η πλειονότητα 

των ελληνικών επιχειρήσεων ,θεωρείται µικρή για τα ευρωπαϊκά, πόσο µάλλον για τα 

παγκόσµια δεδοµένα) µπορούν να προσφέρουν τα προϊόντα ή της υπηρεσίες τους. 

Μάλιστα, µέσω του διαδικτύου και των εφαρµογών µία µεγάλη επιχείρηση µπορεί να 

φαίνεται µικρή (να προσφέρει custom-made υπηρεσίες, πληροφορίες, αντιµετώπιση 

στους πελάτες) και αντίστοιχα µία µικρή µπορεί να περάσει ως σαν µεγαλύτερου 

µεγέθους. Επιπλέον, οι περισσότερες εφαρµογές που στηρίζονται στο διαδίκτυο, 

µπορούν εύκολα να εφαρµοστούν πολύ εύκολα και µε σχετικά µικρό κόστος. Με αυτό 

τον τρόπο µία επιχείρηση, µπορεί σχετικά εύκολα και µε µικρό κόστος να καλύψει το 

ψηφιακό χάσµα, που δυστυχώς, µας χωρίζει από αυτό που ονοµάζουµε αναπτυγµένο 

κόσµο. 

 

Τα παραπάνω, µπορεί να είναι ευκαιρίες αλλά µπορούν πολύ εύκολα να µετατραπούν σε 

απειλές αν οι επιχειρήσεις αποφασίσουν να τα αγνοήσουν. Αν µία επιχείρηση είτε λόγω 

άγνοιας είτε άλλων λόγων, αποφασίσει να µην περάσει στην νέα ψηφιακή εποχή, οι 

προοπτικές της δεν είναι ιδιαίτερα ευοίωνες. Θα έχει να ανταγωνιστεί όχι µόνο τις ήδη 

υπάρχουσες επιχειρήσεις, αλλά και τους συνεχώς αυξανόµενους επίδοξους ανταγωνιστές 

από χώρες που µέχρι τώρα δεν έχουν µεγάλη παρουσία στη νέα εποχή, αλλά συνεχώς 

βελτιώνουν τις υποδοµές τους.  
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5.2 Συµπεράσµατα και Μελλοντικές Κατευθύνσεις 
 

Η παρούσα µελέτη, προσπάθησε να καλύψει ένα µεγάλο θέµα, που µέρα µε την ηµέρα, 

προστίθενται σε αυτό καινούρια δεδοµένα, υπηρεσίες και προϊόντα. Αν και καταβλήθηκε 

κάθε δυνατή προσπάθεια για την συλλογή ενηµερωµένων στοιχείων, αυτό στάθηκε 

αρκετά δύσκολο, µιας και το internet είναι ένα µέσο που µεταβάλλεται συνεχώς. Έτσι 

µελέτες ή βιβλία προηγούµενων ετών, µπορεί να µην έχουν σήµερα απολύτως καµία 

χρηστική σηµασία. Η αγορά κινείται πολύ γρήγορα και είναι δύσκολο ακόµα και για 

τους ειδικούς του χώρου να βρίσκονται στην κορυφή της ενηµέρωσης. 

 

Τα ευρήµατα, ήταν αναµενόµενα και υπήρχε µία ταύτιση των συµπερασµάτων, όλων των 

ερευνών που εξετάσθηκαν στα πλαίσια της εργασίας µας. Το internet,πράγµατι οδηγεί σε 

αύξηση της αποδοτικότητας και µείωση του κόστους, σε ποικίλους τοµείς µίας 

επιχείρησης ανεξαρτήτως µεγέθους..  

 

Μία µελλοντική έρευνα, θα πρέπει να περιλαµβάνει και τη συλλογή  πρωτογενών 

δεδοµένων, για να διασφαλίζεται ότι τα στοιχεία θα είναι πρόσφατα. Επίσης, θα πρέπει 

να περιλαµβάνει και δείκτες, που να µπορούν να είναι άµεσα συγκρίσιµοι µε ήδη 

δηµοσιευµένους, ακόµα και παλαιότερων ετών, ώστε να µπορούµε να δούµε και τις 

γενικότερες τάσεις, όσο αυτό είναι δυνατόν, µε τόσο περιορισµένα στοιχεία. 

 

Τέλος, χρήσιµο θα ήταν, να µπορέσει να γίνει συλλογή στοιχείων και από ελληνικές 

επιχειρήσεις, για να έχουµε και µία άποψη για το ποια ακριβώς είναι η θέση των 

ελληνικών επιχειρήσεων , απέναντι στους υποψήφιους ανταγωνιστές τους. 
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