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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 
 
 
 
 

 Παλιότερα οι οικονοµολόγοι χαρακτήριζαν ως θεµέλια της οικονοµίας τη γη, το 

εργατικό δυναµικό και το κεφάλαιο. Σήµερα θεωρούν ως θεµέλια της οικονοµίας τη γη, το 

εργατικό δυναµικό και τις πληροφορίες. Σήµερα οι υπολογιστές και κυρίως το internet  

χρησιµοποιείται από τους περισσότερους ανθρώπους, είτε για την δουλειά τους είτε για 

ψυχαγωγία. Το Ηλεκτρονικό Εµπόριο είναι µια αναδυόµενη αρχή που περιγράφει τη 

διαδικασία αγορών και πωλήσεων  ή ανταλλαγών προϊόντων, υπηρεσιών και πληροφοριών 

µέσω δικτύων υπολογιστών, περιλαµβανοµένου και του internet. 

 Μολονότι η χρήση του internet έχει βοηθήσει στην εξάπλωση του εµπορίου και οι 

ηλεκτρονικές επιχειρήσεις αυξάνονται κατά χιλιάδες καθηµερινώς, η ποιότητα αυτών των 

επιχειρήσεων έχει βρεθεί στο στόχαστρο των ειδικών αναλυτών αφού τα ποσοστά αποτυχίας 

σε διάφορες “ενέργειες” των επισκεπτών-πελατών των ηλεκτρονικών επιχειρήσεων, είναι 

τεράστια 

 Ένας από τους σηµαντικότερους λόγους αυτού του αυξηµένου ποσοστού αποτυχίας 

στις συναλλαγές είναι η έλλειψη συστηµατικής εφαρµογής µεθόδων ποιοτικής κατασκευής 

ηλεκτρονικών επιχειρήσεων. Ο Nielsen (2003) προτείνει την εφαρµογή του µοντέλου 

ποιοτικής κατασκευής DΜΑΙC που βασίζεται στη θεωρία του “Six Sigma” και 

χρησιµοποιείται στις Βιοµηχανίες. Το DMAIC αποτελείται από 5 συνεχόµενα σταδία 

ανάπτυξης (Ορισµός, Μέτρηση, Ανάλυση, Βελτίωση και Έλεγχος) τα οποία σύµφωνα µε τον 

Nielsen (2003) οδηγούν σταδιακά στη βελτίωση των ηλεκτρονικών επιχειρήσεων. Παρ’ όλα 

αυτά υπάρχουν µια σειρά από άλλες προτάσεις που θα πρέπει να λάβουµε υπ’ όψιν µας, οι 

οποίες όχι µόνο σκιαγραφούν κριτήρια αξιολόγησης πιο αναλυτικά, αλλά ακόµα περισσότερο 

είναι καθαρά προσανατολισµένες σε ηλεκτρονικές επιχειρήσεις.   



SUMMARY 
 
 
 

 A few years back, economists characterised as foundations of economy, the earth, 

human resources and the capital. Nowadays, foundations of economy are considered to be the 

earth, human resources and information. Today computers and especially the internet are used 

by most people, either for work or leisure. Electronic Commerce is the emerging discipline 

that describes the process of buying and selling or exchanging goods, services and 

information through computer networks, including the internet. 

 

 Even though internet use has supported the spread of commerce with electronic 

businesses increasing by thousands every day, the quality of such businesses has been 

targeted by special analysts, especially since failure rates in various actions of customers of 

these businesses are immense. 

 

 One of the major reasons for such high failure rates is the lack of systematic 

application of quality methods in the development of electronic businesses. Nielsen (2003) 

argues for the use of the model of quality construction DMAIC which is based on the theory 

of ‘Six Sigma’ and which is use in Industry. DMAIC consists of 5 consecutive development 

stages (define, measure, analyse, improve and control) which according to Nielsen (2003) 

lead to the improvement of electronic businesses. Even though, there are a number of other 

suggestions which we should take into account, and which thoroughly outline evaluation 

criteria, and which even more are clearly focused on electronic business.   
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1. Βιβλιογραφική Ανασκόπηση 

 

Κατά τη διάρκεια της εξέλιξης του ανθρώπου πάνω στη γη σηµαντικοί παράγοντες 

που διαµόρφωναν τη ζωή του ήταν η Επιστήµη και η Τεχνολογία. Χαρακτηριστικά 

αναφέρεται και το επιγραµµατικό απόσπασµα του µεγάλου φιλοσόφου Alfred N. Whitehead 

που τονίζει ότι: ‘Η ζωή του ανθρώπου έχει θεµελιωθεί πάνω στην Τεχνολογία, στην 

Επιστήµη, στην Τέχνη και στη Θρησκεία.’ Οι όροι Λίθινη εποχή, Εποχή του Χαλκού, Εποχή 

του Σιδήρου κ.τ.λ. είναι αναντίρρητες ενδείξεις αυτού του γεγονότος. Επίσης χαρακτηριστικά 

ορόσηµα στην ιστορία του ανθρώπινου πολιτισµού είναι η Γεωργική και Βιοµηχανική 

Επανάσταση που άµεσα φανερώνουν πόσο η εξέλιξη τους σχετίζεται µε την Επιστήµη και 

την Τεχνολογία. Κατά συνέπεια εξελίξεις σ’ αυτούς τους τοµείς αποτελούν και σηµαντικούς 

συντελεστές στη διαµόρφωση της συµπεριφοράς, των αξιών και του κοινωνικοπολιτικού 

πλαισίου του ανθρώπου. 

 

Ο 20ος αιώνας χαρακτηρίζεται από ένα άνευ προηγουµένου ρυθµό επιστηµονικών  

και τεχνολογικών εξελίξεων. Είµαστε µάρτυρες µιας ακατάπαυστης σειράς αλλαγών µε 

θεµελιακές επιπτώσεις στον τρόπο ζωής µας, στη δοµή της κοινωνίας µας και στο φυσικό 

περιβάλλον που ζούµε. Από αυτές τις εξελίξεις εκείνη που άρχισε να διαφαίνεται ότι θα έχει 

δραµατικές επιδράσεις στη διαµόρφωση της κοινωνίας είναι η επιστήµη και η τεχνολογία που 

ασχολείται µε τις πληροφορίες. Φράσεις όπως ‘κοινωνία των πληροφοριών’, 

‘µεταβιοµηχανική επανάσταση’, ‘επανάσταση της πληροφορικής’, ‘επανάσταση της 

µικροηλεκτρονικής’, ‘επανάσταση στις τηλεπικοινωνίες’, ‘επανάσταση των ηλεκτρονικών 

υπολογιστών’, κατακλύζουν τη ζωή µας και αποτελούν ένδειξη ότι ζούµε στην εποχή που οι 

πληροφορίες είναι το πιο σηµαντικό στοιχείο για επιβίωση, ανάπτυξη και καταξίωση του 

ανθρώπου. Σήµερα η κοινωνία µας εξαρτάται όλο και περισσότερο από τη συγκέντρωση, 

φύλαξη, διαχείριση και διάδοση των πληροφοριών. Οι αλλαγές αυτές έχουν οδηγήσει στο 

χαρακτηρισµό της σηµερινής εποχής ως της ‘µεταβιοµηχανικής εποχής’ και της κοινωνίας ως 

της ‘κοινωνίας των πληροφοριών’. Οι διαστάσεις των αλλαγών αυτών αρχίζουν να παίρνουν 

την έκταση των αντιστοίχων της Βιοµηχανικής Επανάστασης. Η έκταση αυτής της 

επανάστασης µεγαλώνει συνεχώς και στη δική µας χώρα.  

 

Παλιότερα οι οικονοµολόγοι χαρακτήριζαν ως θεµέλια της οικονοµίας τη γη, το 

εργατικό δυναµικό και το κεφάλαιο. Σήµερα θεωρούν ως θεµέλια της οικονοµίας τη γη, το 

εργατικό δυναµικό και τις πληροφορίες. Η όλη ιστορία του πολιτισµένου ανθρώπου υπήρξε 

µια διαρκής προσπάθεια για αύξηση της παραγωγικότητας και ταυτόχρονα προσπάθεια να 

αυξήσει τις ελεύθερες ώρες του και να βελτιώσει τις συνθήκες εργασίας του. Με αποτέλεσµα, 



σήµερα οι υπολογιστές και κυρίως το internet να χρησιµοποιείται από τους περισσότερους 

ανθρώπους, είτε για την δουλειά τους είτε για ψυχαγωγία. 

 

Το Ηλεκτρονικό Εµπόριο είναι µια αναδυόµενη αρχή που περιγράφει τη διαδικασία 

αγορών και πωλήσεων  ή ανταλλαγών προϊόντων, υπηρεσιών και πληροφοριών µέσω 

δικτύων υπολογιστών, περιλαµβανοµένου και του internet. Οι Kalakota και Winston δίνουν 

κάποιους ορισµούς για το Ηλεκτρονικό Εµπόριο.  

 

Από µια σκοπιά επικοινωνιών, το Ηλεκτρονικό Εµπόριο είναι η διανοµή 

πληροφοριών, προϊόντων/υπηρεσιών ή πληρωµών µέσω τηλεφωνικών γραµµών, δικτύων 

υπολογιστών ή άλλων ηλεκτρονικών µέσων.  

 

Από µια σκοπιά επιχειρηµατικών διαδικασιών, το Ηλεκτρονικό Εµπόριο είναι η 

εφαρµογή της τεχνολογίας στην αυτοµατοποίηση επιχειρηµατικών συναλλαγών και ροής 

εργασίας.  

 

Από µια σκοπιά υπηρεσιών, το Ηλεκτρονικό Εµπόριο είναι ένα εργαλείο που 

απευθύνεται στην επιθυµία εταιρειών, καταναλωτών και της διοίκησης να µειώσουν το 

κόστος των υπηρεσιών, βελτιώνοντας ταυτόχρονα την ποιότητα των αγαθών και αυξάνοντας 

την ταχύτητα διανοµής των υπηρεσιών. 

 

Από µια online σκοπιά, το Ηλεκτρονικό Εµπόριο παρέχει τη δυνατότητα αγορών και 

πωλήσεων προϊόντων και πληροφοριών στο internet και σε άλλες online υπηρεσίες. 

 

Ο όρος εµπόριο θεωρείται από ορισµένους σαν συναλλαγές που γίνονται ανάµεσα σε 

επιχειρηµατικούς εταίρους. Έτσι, ο όρος ηλεκτρονικό εµπόριο φαίνεται να είναι πολύ 

περιορισµένος για ορισµένους ανθρώπους. Για αυτό χρησιµοποιείται ο όρος e-business. Ο 

όρος αυτός αναφέρεται σε ένα ευρύτερο ορισµό του Ηλεκτρονικού Εµπορίου, όχι µόνο στις 

αγορές και στις πωλήσεις, αλλά επίσης στην εξυπηρέτηση πελατών και στην συνεργασία µε 

επιχειρηµατικούς εταίρους, και στην διεξαγωγή ηλεκτρονικών συναλλαγών µέσα σε ένα 

οργανισµό. Σύµφωνα µε τον Loy Gerstner, γενικό διευθυντή της ΙΒΜ, το ‘e-business 

αναφέρεται στον χρόνο κύκλου, στην ταχύτητα, στην παγκοσµιοποίηση, στην βελτιωµένη 

παραγωγικότητα, στην προσέγγιση νέων πελατών και στο µοίρασµα γνώσης ανάµεσα σε 

οργανισµούς για επίτευξη ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος’. 

 

Είναι εντυπωσιακό το µέγεθος του αριθµού των ανθρώπων που χρησιµοποιεί σήµερα 

το internet. Υπολογίζετε περίπου 500 εκατοµµύρια σε όλο τον κόσµο από τους οποίους οι 



περισσότεροι είναι άνδρες και πολύ λιγότερο γυναίκες, ηλικίας 18 έως 24 ετών. Οι χρήστες 

του internet τόσο στην Ελλάδα όσο και στο εξωτερικό έχουν κάποια κοινά χαρακτηριστικά. 

Είναι ανωτέρου εκπαιδευτικού επιπέδου, ζουν κυρίως στα αστικά κέντρα, ανήκουν στα 

υψηλότερα εισοδηµατικά στρώµατα και τέλος κάνουν ευρύτερη χρήση ηλεκτρονικών αγαθών 

σχετικά µε τους µη χρήστες. 

 

Οι Ευρωπαίοι καταναλωτές που έχουν πρόσβαση στο internet, οι µισοί συνδέονται 

από το σπίτι τους ενώ το 13% συνδέονται από το χώρο εργασίας τους. Η εξάπλωση του 

internet στα Ευρωπαϊκά νοικοκυριά παρουσιάζει συνεχή αύξηση. Στην Ελλάδα αντίθετα, 

αντιστοιχούν 11 υπολογιστές ανά 100 κατοίκους, από τους οποίους µόνο ένας ανήκει σε 

ιδιώτη, οι υπόλοιποι ανήκουν σε επιχειρήσεις. Από το σύνολο των χρηστών που έχουν 

πρόσβαση στο internet, περίπου 500.000 συνδέονται από το σπίτι τους, 250.000 µέσω των 

επιχειρήσεών τους ενώ οι υπόλοιποι – περίπου 750.000 – από εκπαιδευτικά ιδρύµατα και 

internet cafe. 

 

 Μολονότι η χρήση του internet έχει βοηθήσει στην εξάπλωση του εµπορίου και οι 

ηλεκτρονικές επιχειρήσεις αυξάνονται κατά χιλιάδες καθηµερινώς, η ποιότητα αυτών των 

επιχειρήσεων έχει βρεθεί στο στόχαστρο των ειδικών αναλυτών αφού τα ποσοστά αποτυχίας 

σε διάφορες “ενέργειες” των επισκεπτών-πελατών των ηλεκτρονικών επιχειρήσεων, είναι 

τεραστία. 

 

 Όπως τονίζει ο Jacob Nielsen (2003), κατά µέσο όρο, οι επισκέπτες-πελάτες 

αποτυγχάνουν στο 35% των προσπαθειών τους για κάποια συνδιαλλαγή µε µια ηλεκτρονική 

επιχείρηση. Αυτό αντιστοιχεί σε 100,000 φορές χειρότερη ποιότητα απ’ ότι προσδιορίζει η 

θεωρία του “Six Sigma” (Ότι δηλαδή, το αποτέλεσµα µιας προσπάθειας είναι αποδεκτό 

εφόσον αυτό δεν απέχει παραπάνω από 6 Τυπικές Αποκλίσεις από το Μέσο Όρο). Πιο 

συγκεκριµένα ο Nielsen (2003) αναφέρει ότι οι επισκέπτες-πελάτες είναι επιτυχείς: 

 

Στο 45% των προσπαθειών τους να χρησιµοποιήσουν κάποια ειδική λειτουργία του ∆ικτύου, 

 

Στο 56% των προσπαθειών τους να συνδιαλαγούν µε µια ηλεκτρονική επιχείρηση, 

 

Στο 63% των προσπαθειών τους να εντοπίσουν µια ηλεκτρονική επιχείρηση στο 

κυβερνοχώρο, 

 

Στο 70% των προσπαθειών τους να χρησιµοποιήσουν την επιλογή «Μάθετε Για Εµάς (About 

Us)», 



Στο 70% των προσπαθειών τους να χρησιµοποιήσουν την ειδική σελίδα µιας ηλεκτρονικής 

επιχείρησης για τους επενδύτες της, 

 

Στο 73% των προσπαθειών τους να χρησιµοποιήσουν την υπηρεσία ∆ηµόσιων Σχέσεων της 

ηλεκτρονικής επιχείρησης, 

 

Και στο 78% των προσπαθειών τους να εγγράφουν στο περιοδικό που αποστέλλεται τους 

πελάτες της ηλεκτρονικής επιχείρησης. 

 

 Ο µέσος όρος όπως αναφέραµε υπολογίζεται στο 65% των προσπαθειών, το οποίο σε 

µια πιο πρακτική µορφή σηµαίνει ότι ενώ η θεωρία του “Six Sigma” στην βιοµηχανία 

επιτρέπει 3.4 λάθη-αποτυχίες σε κάθε εκατοµµύριο βιοµηχανικών κατασκευών-προσπαθειών, 

οι ηλεκτρονικές επιχειρήσεις παράγουν 350.000 λάθη-αποτυχηµένες προσπάθειες ανά 

εκατοµµύριο συναλλαγών. 

 

 Ένας από τους σηµαντικότερους λόγους αυτού του αυξηµένου ποσοστού αποτυχίας 

στις συναλλαγές είναι η έλλειψη συστηµατικής εφαρµογής µεθόδων ποιοτικής κατασκευής 

ηλεκτρονικών επιχειρήσεων. Ο Nielsen (2003) προτείνει την εφαρµογή του µοντέλου 

ποιοτικής κατασκευής DΜΑΙC που βασίζεται στη θεωρία του “Six Sigma” και 

χρησιµοποιείται στις Βιοµηχανίες. Το DMAIC αποτελείται από 5 συνεχόµενα σταδία 

ανάπτυξης (Ορισµός, Μέτρηση, Ανάλυση, Βελτίωση και Έλεγχος) τα οποία σύµφωνα µε τον 

Nielsen (2003) οδηγούν σταδιακά στη βελτίωση των ηλεκτρονικών επιχειρήσεων. Παρ’ όλα 

αυτά υπάρχουν µια σειρά από άλλες προτάσεις που θα πρέπει να λάβουµε υπ’ όψιν µας, οι 

οποίες όχι µόνο σκιαγραφούν κριτήρια αξιολόγησης πιο αναλυτικά, αλλά ακόµα περισσότερο 

είναι καθαρά προσανατολισµένες σε ηλεκτρονικές επιχειρήσεις και κατά συνέπεια πολύ πιο 

κοντά στο σηµερινό µας θέµα. 

 Μια από τις πρώτες προσεγγίσεις στον τοµέα της κατασκευής κριτηρίων 

αξιολόγησης της ποιότητας µιας ηλεκτρονικής επιχείρησης ήταν αυτή του Rhodes (1998). 

Επηρεασµένος, ίσως, από την γενικότερη επιστηµονική βιβλιογραφία πάνω στο θέµα του 

Empowerment, της ενδυνάµωσης, δηλαδή, του προσωπικού µια επιχείρησης µε πληροφορίες 

και εξουσίες (η οποία οδηγεί σε αυξηµένη απόδοση και δέσµευση του προσωπικού), ο 

Rhodes υποστήριξε ότι το ουσιαστικό µυστικό µιας επιτυχηµένης ηλεκτρονικής επιχείρησης 

είναι η ενδυνάµωση του επισκέπτη-πελάτη µε όσες πληροφορίες κρίνει ο ίδιος απαραίτητες. 

Μια τέτοια ενδυνάµωση υπογραµµίζει ο Rhodes είναι αυτή που θα αυξήσει τη πιθανότητα 

χρήσης της ιστοσελίδας και της διεκπεραίωσης κάποιας αγοράς. 

 

 



Έτσι λοιπόν, βασικά κριτήρια σύµφωνα µε τον Rhodes (1998) είναι τα ακόλουθα: 

 

1) Πρέπει ο επισκέπτης-πελάτης να πληροφορείται µε απόλυτη σαφήνεια για την ασφάλεια 

που παρέχει η ιστοσελίδα της ηλεκτρονικής επιχείρησης. Μολονότι, όπως έδειξε και µια 

ερευνά στο Τεχνολογικό Ινστιτούτο της Georgia, η εµπιστοσύνη στην ασφάλεια του e-

commerce έχει αυξηθεί, ο αριθµός των ατόµων που δεν αγοράζει από ηλεκτρονικές 

επιχειρήσεις λόγω του φόβου τους για θέµατα ασφάλειας, παραµένει ακόµα πολύ υψηλός 

(Tilson, Dong, Martin & Kieke). Μια µέθοδος αντιµετώπισης είναι να υπάρχει πληροφόρηση 

για το τρόπο µε τον οποίο η ιστοσελίδα χρησιµοποιεί τις διάφορες µεθόδους κωδικοποίησης 

των δεδοµένων που καταχωρούνται, ώστε να εξασφαλίζονται οι προσωπικές πληροφορίες. 

Μια περαιτέρω καλή µέθοδος η οποία δίνει την αίσθηση της αντικειµενικότητας της 

ιστοσελίδας όσων αφορά θέµατα ασφάλειας, είναι να παρέχεται σύνδεση (link) µε ιστοσελίδα 

ανεξάρτητη η οποία ειδικεύεται σε θέµατα ασφάλειας δεδοµένων στο διαδίκτυο.  

 

2) Η ηλεκτρονική επιχείρηση δεν πρέπει ποτέ να ζητά από τους επισκέπτες-πελάτες να 

δηλώνουν περισσότερα στοιχεία από αυτά που πραγµατικά απαιτούνται για την 

διεκπεραιώσει της συναλλαγής. Στοιχεία όπως αριθµοί τραπεζικών λογαριασµών, 

φορολογικά µητρώα κτλ θα θέσουν τους επισκέπτες-πελάτες σε συναγερµό και το πιο πιθανό 

είναι ότι θα τους οδηγήσουν στο να µην ολοκληρώσουν την συναλλαγή. 

 

3) Οφείλει η ηλεκτρονική επιχείρηση να παρέχει την δυνατότητα να αποτραβηχτεί ο 

επισκέπτης-πελάτης από την αγορά ενός προϊόντος άσχετα µε το στάδιο στο οποίο βρίσκεται 

η διαδικασία. Αν ο επισκέπτης-πελάτης θέλει να αγοράσει κάτι θα το αγοράσει – αν ασκηθεί 

πίεση πάνω του το πιο πιθανό είναι ότι θα αποτραβηχτεί. 

 

4) Επιπλέον οφείλει η ηλεκτρονική επιχείρηση να παρέχει τηλεφωνικό νούµερο 0800 καθώς 

και κάποιο Fax για την επικοινωνία εκείνων που αντιµετωπίζουν δύσπιστα της οικονοµικές 

συναλλαγές µέσω διαδικτύου. Μολονότι η ασφάλεια που µπορεί να παρέχει η ιστοσελίδα 

ίσως είναι πολύ µεγαλύτερη από αυτή ενός fax ή της αλληλογραφίας, πολλοί επισκέπτες-

πελάτες δεν το κατανοούν και αποφεύγουν τις online συναλλαγές. Εδώ θα πρέπει να 

τονίσουµε ότι σύµφωνα µε έρευνες στον τοµέα της καταναλωτικής ψυχολογίας (Wilkie, 

1994) η πραγµατοποίηση οικονοµικών ανταλλαγών µέσω internet συχνά αποφεύγεται, διότι ο 

επισκέπτης-πελάτης δεν έρχεται σε επαφή µε κάποιο φυσικό πρόσωπο, παρά µόνο µε µια 

ιστοσελίδα όπου καλείται να συµπληρώσει προσωπικά του στοιχεία. ∆εν είναι τυχαίο που 

πολλές εταιρείες σήµερα είτε στις online επιχειρήσεις τους ή σε διάφορα προγράµµατά τους 

συµπεριλαµβάνουν εικόνες προσώπων (ενός πωλητή για παράδειγµα) οι οποίες καθοδηγούν 

τους επισκέπτες-πελάτες καθ’ όλη την διάρκεια της συναλλαγής. 



 

5) Aµέσα συνδεδεµένο µε τα παραπάνω είναι η ανάγκη για την παροχή κάποιας 

ταχυδροµικής διεύθυνσης και τηλεφώνου της εταιρείας. Είναι σηµαντικό για τον επισκέπτη-

πελάτη να γνωρίζει ότι εάν το θελήσει µπορεί να έρθει σε άµεση επαφή µε την εταιρεία. 

 

6) Τέλος, η πολιτική της εταιρείας για τις επιστροφές και αλλαγές προϊόντων πρέπει να είναι 

ξεκάθαρη και να επιβεβαιώνει ότι στηρίζει τον αγοραστή των προϊόντων της. Συγχρόνως 

ξεκάθαρη πρέπει να είναι η πολιτική της εταιρείας  όσον αφορά τον τρόπο Αποστολής των 

προϊόντων της, π.χ. πόσο κοστίζει η Αποστολή, πόσο θα διαρκέσει, κανονισµοί ασφαλείας 

και ασφαλιστικές καλύψεις κτλ. 

   

 Συγχρόνως µε την ενδυνάµωση του επισκέπτη-πελάτη µε τις πληροφορίες περί 

ασφαλείας και επικοινωνίας που αναφέρει ο Rhodes (1998), µεγάλη προσοχή πρέπει να 

δίνεται στο περιεχόµενο της ιστοσελίδας. Το περιεχόµενο είναι αυτό το οποίο βλέπει ο 

επισκέπτης-πελάτης και γι αυτό ποτέ δεν πρέπει να υποτιµούµε την ουσία και άξια του. 

Σύµφωνα µε τον Wilson (1999) πρέπει να έχει και τα κατάλληλα γραφικά (Όπως ορίζουν οι 

έρευνες στη γνωστική ψυχολογία αλλά και στην αλληλεπίδραση ανθρώπου-υπολογιστή, το 

χρώµα των γραµµάτων για παράδειγµα είναι πολύ σηµαντικό. Το κόκκινο είναι χρώµα 

κινδύνου και γενικώς αποτρεπτικό, το πράσινο χρώµα ασφάλειας και ο θεατής το προσπερνά 

γρήγορα, το κίτρινο χρώµα το οποίο τραβά την προσοχή. Preece, Rogers, Sharp, Benyon, 

Holland & Carey, 1994) αλλά και τις κατάλληλες πληροφορίες. Οι πληροφορίες αυτές πρέπει 

να περιλαµβάνουν το όνοµα του προϊόντος, την τιµή του, το βάρος του, µια περιγραφή του 

κτλ. Συγχρόνως, πρέπει να παρέχονται φωτογραφίες του προϊόντος οι οποίες να είναι 

συµπιεσµένες κατάλληλα για χρήση στο κυβερνοχώρο. Επίσης πρέπει η ιστοσελίδα να 

ανανεώνεται συχνά µε τα νέα προϊόντα και µε άλλες πληροφορίες (όπως έλλειψη 

συγκεκριµένων προϊόντων, ηµεροµηνίες νέων παραλαβών κτλ). Παρ’ όλα αυτά και ενώ κατά 

διαστήµατα πρέπει να ανανεώνεται η ιστοσελίδα, η ανανέωση αυτή πρέπει να 

πραγµατοποιείται µε τέτοιο τρόπο που δεν θα µπερδεύεται ο επισκέπτης-πελάτης (π.χ. να 

αλλάζει τελείως η σελίδα σε µορφή και λεξιλόγιο, να αλλάζουν κατηγόριες προϊόντων µε 

αποτέλεσµα ο επισκέπτης-πελάτης να αφιερώνει πολύ χρόνο ψάχνοντας να εντοπίσει κάποιο 

προϊών κτλ.). 

 Μια πιο οργανωµένη προσέγγιση στο θέµα των κριτηρίων ποιότητας έγινε από τους 

Tilson et al. οι οποίοι µελέτησαν την κριτική 16 επισκεπτών-πελατών για 4 ηλεκτρονικές 

επιχειρήσεις, καθώς και τους παράγοντες που δήλωσαν οι επισκέπτες-πελάτες αυτοί ότι 

επηρέασαν την απόφαση τους να προβούν ή όχι στην διεκπεραιώσει κάποιας συναλλαγής. 

Συχνά προβλήµατα που τόνισαν οι επισκέπτες-πελάτες ότι αντιµετώπισαν µε τις 4 αυτές 

ηλεκτρονικές επιχειρήσεις ήταν: 



 

1) Οι ιστοσελίδες δεν ξεκαθάριζαν που και πως θα µπορέσεις να προσθέσεις τα αγαθά που 

θέλεις να αγοράσεις σε ένα καλάθι αγορών. 

 

2) Οι ιστοσελίδες δεν έδιναν επανατροφοδότηση ότι τα αγαθά είχαν τοποθετηθεί στο καλάθι 

αγορών. 

 

3) Οι ιστοσελίδες δεν έλεγαν αν θα έπρεπε οι επισκέπτες-πελάτες να κάνουν εγγραφή στην 

ιστοσελίδα για να διεκπεραιώσουν µια συναλλαγή. 

 

4) Οι ιστοσελίδες δεν βόλευαν τον επισκέπτη-πελάτη να µεταφερθεί από τη λίστα προϊόντων 
που είχε επιλέξει στις άλλες σελίδες της ηλεκτρονικής επιχείρησης. 

 

Από την άλλη πλευρά µερικοί από τους παράγοντες που βρέθηκαν να επηρεάζουν την 

απόφαση των επισκεπτών-πελατών για αγορά ήταν: 

 

1) Εγγύηση έναντι απάτης µε τη χρήση της πιστωτικής κάρτας: αν δηλαδή µε κάποιο τρόπο 

παραβιαστεί η ασφάλεια της ιστοσελίδας, και κάποιο τρίτο πρόσωπο αποκτήσει παράνοµα 

πρόσβαση στα στοιχεία του πελάτη, η εταιρεία θα αναλάβει τη ευθύνη. 

 

2) επανατροφοδότηση ότι η αγορά έχει πραγµατοποιηθεί. 

 

 
 

 

3) η δυνατότητα να επιστρέψει κανείς σε κάποια προηγούµενη σελίδα ή και να ακυρώσει την 

αγορά. 

 



4) το να υπάρχουν σαφείς και εύκολα αναγνωρίσιµες ενδείξεις (κουµπιά) για την αγορά των 

προϊόντων. 

 

5) το να υπάρχουν εύκολοι τρόποι για την αλλαγή ενός προϊόντος. 

 

6) ευκολόχρηστοι µέθοδοι έρευνας για την ύπαρξη ενός προϊόντος. 

 

7) διασφάλιση ότι τα προσωπικά στοιχεία του επισκέπτη-αγοραστή δεν θα δοθούν σε τρίτους 

(π.χ. διαφηµιστικές εταιρείες κτλ). 

 

8) παροχή φωτογραφιών των προϊόντων. 

 

9) εύκολη πρόσβαση στην εξυπηρέτηση πελατών. 

 

10) µια ενηµερωµένη λίστα των προϊόντων που υπάρχουν διαθέσιµα στην επιχείρηση. 

 

 Οι Tilson et al., βασιζόµενοι στην κριτική των επισκεπτών-πελατών, στους 

παράγοντες που επηρέαζαν την απόφαση τους για µια αγορά και σε προϋπάρχουσα 

βιβλιογραφία προσδιόρισαν τα παρακάτω κριτήρια αξιολόγησης ηλεκτρονικών 

επιχειρήσεων: 

 

Simplicity (Απλότητα): µην διακινδυνεύετε την ευχρηστία για να επιτύχετε κάποια 

λειτουργία. Οι σελίδες πρέπει να είναι όσο πιο απλές στη χρήση γίνεται.  Αυτές που απαιτούν 

και τα λιγότερα κλικ για να ολοκληρωθεί µια ενέργεια  είναι και αυτές που προτιµούνται 

από τους επισκέπτες-πελάτες. Επίσης πολλές σελίδες εµφανίζουν διαρκώς µηνύµατα που 

αφορούν την ασφάλεια της ιστοσελίδας τα οποία είναι ενοχλητικά και ανούσια. Οι 

πληροφορίες περί ασφάλειας πρέπει να υπάρχουν αλλά µια φορά και µετά να είναι διαθέσιµες 

εφόσον τις επιλέξει ο επισκέπτης-πελάτης. 

 

Satisfaction (ικανοποίηση): να δηµιουργείται η αίσθηση ότι η αγορά προχωράει και υπάρχει 

κάποια ‘επιτυχία’ στις προσπάθειες του επισκέπτη-πελάτη (π.χ. να δηµιουργούνται στάδια 

κατά τη διάρκεια τις πώλησης). 

 



 
 

Flexibility (ευκαµψία): να υποστηρίζει η σελίδα και διαφορετικές µεθόδους από τις 

κανονικές. (Πολλοί χρηστές για παράδειγµα προτιµούν να βλέπουν και  φωτογραφίες των 

προϊόντων τους ενώ άλλοι δεν επιθυµούν να χάνουν ώρα µε το να φορτώνουν φωτογραφίες. 

Πρέπει να παρέχεται η επιλογή στη λειτουργία). 

 

Support (βοήθεια): να υπάρχει βοήθεια προς τον επισκέπτη µολονότι αυτός πρέπει να  έχει 

τον ουσιαστικό έλεγχο των πραγµάτων. (Πολλές σελίδες δίνουν τη δυνατότητα στον 

επισκέπτη-πελάτη να κάνει σύγκριση µεταξύ προϊόντων  ώστε να τον βοηθήσουν στην 

απόφαση του. Επίσης πρέπει να υπάρχουν ξεκάθαρες οδηγίες για το πώς γίνονται οι 

παραγγελίες, πως επιβεβαιώνονται, πως αποστέλλονται κτλ). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Encouragement (ενθάρρυνση): να ενθαρρύνεται ο επισκέπτης-πελάτης µε το να γνωρίζει ποιο 

είναι το επόµενο βήµα της διαδικασίας και να ξέρει ότι µπορεί να υπαναχωρήσει όποια 

στιγµή το θελήσει. 

 



 
 

Accessibility (δυνατότητα πρόσβασης): να υπάρχει δυνατότητα πρόσβασης σε όλα τα 

αντικείµενα όλες τις ώρες (πολλά προϊόντα για παράδειγµα δεν διαθέτουν πληροφορίες ή 

φωτογραφίες και παρά πολλές φορές δεν ενηµερώνουν τον επισκέπτη για αυτή την έλλειψη, 

µε αποτέλεσµα να µην γνωρίζει ο επισκέπτης-πελάτης  αν υπάρχουν πληροφορίες και 

αργούν να εµφανιστούν  ή όχι. Επίσης σηµαντικό είναι να υπάρχει πρόσβαση στο σύνολο των 

προϊόντων του πελάτη  ανά πάσα στιγµή, το κόστος των προϊόντων καθώς και το συνολικό 

ποσό). 

 

Obviousness (εµφανής παρουσία): τα αντικείµενα και ο τρόπος χειρισµού τους να είναι 

εµφανής. (µερικές σελίδες που έχουν τα λεγόµενα drop-down menus παρουσιάζουν µη 

αναγκαίες δυσκολίες στο χειρισµό τους από του επισκέπτες-πελάτες και επιβραδύνουν την 

όλη διαδικασία εύρεσης και αγοράς. Οι  επισκέπτες-πελάτες για παράδειγµα θα πρέπει να 

γνωρίζουν πως πρέπει να πατήσουν κάποιο συγκεκριµένο κουµπί για να ανοίξει το µενού και 

τα υπό-µενού πράγµα το οποίο απαιτεί χρόνο. Αντίθετα οι σελίδες που παρουσιάζουν τα 

προϊόντα σε εµφανής λίστες συνήθως αξιολογούνται από τους επισκέπτες-πελάτες ως πιο 

εύκολες στη χρήση). Παρ’ όλα αυτά σε αυτές ακριβώς τις σελίδες όπου απαιτείται η 

συµπλήρωση στοιχείων από  την πλευρά του πελάτη το Human-Computer Interaction 

ορίζει ότι είναι προτιµότερο στοιχεία όπως ταχυδροµικοί κώδικες για παράδειγµα να 

εµφανίζονται σε drop-down λίστες, διότι µε αυτό το τρόπο ο επισκέπτης-πελάτης χρειάζεται 

µόνο να αναγνωρίσει ένα γνωστό σε αυτόν στοιχείο και όχι να το ανακαλέσει από την µνήµη 

του (πράγµα εξ ορισµού πιο δύσκολο και χρονοβόρο. Preece et al., 1994).   

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Personalization (προσωπική διαµόρφωση): διαµόρφωση της ιστοσελίδας και επιλογών 

σύµφωνα µε προσωπικές ανάγκες. Για παράδειγµα οι επισκέπτες-πελάτες βρίσκουν πολύ 

δύσκολο να χρειάζεται να περνάνε 10 σελίδες την µια µετά την άλλη µέσω της λειτουργίας 

«επόµενη σελίδα», σε αντίθεση µε την  επιλογή της δέκατης σελίδας από µια σειρά π.χ. 

(1,2,3,….,10). Επίσης  εύχρηστο θεωρείτε τα προϊόντα να παρουσιάζονται σε κατηγόριες 

και υποκατηγορίες, είτε αυτές είναι κατασκευαστών η χαρακτηριστικών κτλ. (οθόνες για 

παράδειγµα Sony, Philips κτλ η 15”, 17”, 19” κτλ).  

 
 

 

Μια µατιά σε κριτήρια τεχνικής φύσεως δόθηκε από τον Miller (2003), ο οποίος υποστήριξε 

ότι προσοχή πρέπει αν δίνεται και στα ακόλουθα: 



 

Η σελίδα να είναι προσβάσιµη από την πλειοψηφία των Εξερευνητών internet (Internet 

Explorer, ..) 

 

Η Ιστοσελίδα να είναι σχεδιασµένη για το πιο κοινό είδος HTML. 

 

Οι εφαρµογές Java, JavaScript, Active X είναι σίγουρα αναγκαίες σε µια ποιοτική 

ηλεκτρονική επιχείρηση αλλά πρέπει να ελέγχεται η σωστή και αποτελεσµατική εφαρµογή 

τους. 

 

Οι κατάλογοι δεδοµένων πρέπει να λειτουργούν καλά και να δίνουν τα αναµενόµενα στοιχεία 

για ένα προϊόν. 

 

Η πλοήγηση επίσης είναι σηµαντικό στοιχείο, πρέπει να είναι γρήγορη, εµφανής και χωρίς 

‘λαθη’. 

 

Η ταχύτητα του Server είναι ένα ακόµα στοιχείο που πρέπει να ελέγχεται. Πόσο γρήγορα 

εκτελεί και απαντά ο Server σε µια εντολή ενός πελάτη είναι ένα από τα βασικά στοιχεία που 

καθορίζουν αν ο πελάτης προχωρήσει στην επόµενη φάση µιας αγοράς ή αποχωρήσει από τη 

σελίδα. 

 

 

 Σε µια προσπάθεια συγκέντρωσης όλων ή των περισσότερων κριτηρίων αξιολόγησης 

των ηλεκτρονικών επιχειρήσεων και εντυπωσιασµένοι από το ποσό των 7 τρις δολαρίων 

όπου αναµένεται να φτάσουν οι συναλλαγές των ηλεκτρονικών επιχειρήσεων το 2005, οι 

Albuquerque & Belchior δηµοσίευσαν µια λίστα από 3 γενικούς παράγοντες και 116 

υποπαράγοντες σύµφωνα µε τους οποίους αξιολογείται η ποιότητα µιας ηλεκτρονικής 

επιχείρησης. 

 

 

 

 Κλείνοντας την ανασκόπηση της σχετικής βιβλιογραφίας δεν είναι δυνατόν να µην 

κάνουµε αναφορά σε κάποιες προσπάθειες ορισµένων αναλυτών για την δηµιουργία 

εργαλείων αξιολόγησης ιστοσελίδων ηλεκτρονικών επιχειρήσεων. Μια τέτοια προσπάθεια 

είναι και το Extended Web Assessment Method (EWAM; Schubert & Dettling, 2002). Το 

συγκεκριµένο εργαλείο βασίζεται στο Web Assessment Method (Schubert & Selz, 2000)  το 

οποίο αναπτύχθηκε στο Ελβετικό πανεπιστήµιο του St. Gallen καθώς επίσης και στο 



Technology Acceptance Model (Davis, 1985) και χρησιµοποιεί ένα πίνακα ο οποίος 

περιλαµβάνει κάποια κριτήρια αξιολόγησης της ποιότητας και της επιτυχίας της ιστοσελίδας 

της ηλεκτρονικής επιχείρησης. Τα διάφορα αυτά κριτήρια έχουν διαφορετική βαρύτητα 

ανάλογα µε το είδος της ηλεκτρονικής επιχείρησης. Για παράδειγµα, το να είναι µια 

ιστοσελίδα πρόσφατα ενηµερωµένη είναι πιο σηµαντικό για µια ηλεκτρονική επιχείρηση που 

παρέχει υπηρεσίες στο χρηµατιστηριακό τοµέα, απ’ ότι για µια ηλεκτρονική επιχείρηση µε 

καταναλωτικά προϊόντα.  

 

Η αξιολόγηση µιας ηλεκτρονικής επιχείρησης είναι δύσκολη και χρονοβόρα διαδικασία. Οι 

κριτές πρέπει να ικανοποιούν ορισµένα βασικά κριτήρια: 

 

1) Πρέπει να καταλαβαίνουν όλα τα κριτήρια αξιολόγησης του EWAM, και κατά συνέπεια 

πρέπει πρώτα να εκπαιδευθούν σε αυτό. 

 

2) Πρέπει να είναι έµπειροι χρηστές του internet. 

 

3) Πρέπει να αφιερώσουν την απαραίτητη ώρα ώστε να µπορέσουν να αξιολογήσουν την 

ιστοσελίδα και στα 4 σταδία της (Πληροφόρηση, Συµφωνία, Πληρωµή και το 

Χαρακτηριστικό Στοιχείο της (ηλεκτρονικής) Κοινότητας: δηλ το κλίµα εµπιστοσύνης που 

δηµιουργείται µετά την Πληρωµή). 

 

Το EWAM κατηγοριοποιεί τα κριτήρια αξιολόγησης σε 3 βασικές οµάδες. 

 

Ευκολία Χρήσης 

Χρησιµότητα 

και Εµπιστοσύνη 

Στη συνεχεία βαθµολογεί την ιστοσελίδα σύµφωνα µε τα διάφορα κριτήρια και συγκρίνει την 

βαθµολογία της είτε µε τον µέσο όρο άλλων ιστοσελίδων του συγκεκριµένου τοµέα, είτε µε 

τη βαθµολογία µιας συγκεκριµένης ανταγωνίστριας εταιρείας, ή µε το ιδανικό πρότυπο 

ηλεκτρονικής επιχείρησης. 

 

 Πάντως, ένα από τα πιο στατιστικώς άρτια κατασκευασµένα εργαλεία αξιολόγησης 

ιστοσελίδων ηλεκτρονικών επιχειρήσεων είναι αυτό του Van Der Heijden & Verhagen. 

Ερευνώντας τους πιθανούς παράγοντες που αποτελούν την ‘εικόνα του καταστήµατος’ καθώς 

επίσης και  αυτούς που επηρεάζουν την πρόθεση για αγορά µέσω κάποιας ιστοσελίδας 

επιχείρησης, χρησιµοποίησαν διάφορες στατιστικές µεθόδους όπως την Ανάλυση 

Παραγόντων, τη στατιστική Συσχέτιση και την Παλινδρόµηση. 



Χρησιµοποιώντας παλιότερα ερωτηµατολόγια στο τοµέα της ‘Εικόνας Καταστήµατος’ 

(Dickson & Albaum, 1997) καθώς και µια σειρά από Focus Groups οι ερευνητές κατέληξαν 

στη αξιολόγηση 38 κριτηρίων. Με Ανάλυση Παραγόντων υποστηρίζουν ότι η ‘Εικόνα 

Καταστήµατος’ αξιολογείται βάσει 7 παραγόντων οι οποίοι αποτελούνται από 30 κριτήρια: 

 

1)Χρησιµότητα Καταστήµατος 

 

2)∆ιασκέδαση-Ευχαρίστηση Που Προσφέρει το Κατάστηµα 

 

3)Ευκολία Χρήσης Καταστήµατος 

 

4)Στυλ Καταστήµατος 

 

5)Εξοικείωση µε το Κατάστηµα (αν το κατάστηµα είναι γνωστό στον πελάτη) 

 

6)Εµπιστοσύνη στο Κατάστηµα 

 

7)Οικονοµική ∆ιευθέτηση της Αγοράς  

 

 

Έχοντας διευκρινίσει τους παράγοντες που αποτελούν την Εικόνα του Καταστήµατος και 

χρησιµοποιώντας Παλινδρόµηση, οι ερευνητές έδειξαν ότι 4 βασικοί παράγοντες της Εικόνας 

του Καταστήµατος επηρεάζουν την Στάση των επισκεπτών προς την διεκπεραίωση αγοράς 

µέσω της ηλεκτρονικής επιχείρησης, η οποία Στάση µε τη σειρά της επηρεάζει την πρόθεση 

των επισκεπτών να πραγµατοποιήσουν την αγορά. 

 

 

Οι 4 αυτοί παράγοντες είναι: 

 

Οικονοµική ∆ιευθέτηση της Αγοράς 

 

Εµπιστοσύνη στο Κατάστηµα 

 

Χρησιµότητα Καταστήµατος 

 

∆ιασκέδαση-Ευχαρίστηση Που Προσφέρει το Κατάστηµα 

 



 Μολονότι οι άλλοι 3 παράγοντες δεν βρέθηκαν να έχουν στατιστικά σηµαντική 

επιρροή πάνω στην Στάση των επισκεπτών προς την διεκπεραιώσει αγοράς, περαιτέρω 

ανάλυση έδειξε ότι, η Ευκολία Χρήσης Καταστήµατος επηρεάζει σηµαντικά την 

Χρησιµότητα Καταστήµατος καθώς και την ∆ιασκέδαση-Ευχαρίστηση Που Προσφέρει το 

Κατάστηµα. Παροµοίως η Εξοικειώσει µε το Κατάστηµα (αν το κατάστηµα είναι γνωστό 

στον πελάτη) βρέθηκε να επηρεάζει, έστω και ελαφρά, την Εµπιστοσύνη στο Κατάστηµα. 

Τέλος, το Στυλ Καταστήµατος βρέθηκε να επηρεάζει την αντίληψη του επισκέπτη για την 

Χρησιµότητα Καταστήµατος καθώς και την ∆ιασκέδαση-Ευχαρίστηση Που Προσφέρει το 

Κατάστηµα. 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. Κυρίως Θέµα – Αξιολόγηση 6 Ιστοσελίδων 

 

 

 Ακολουθεί ο πίνακας αξιολόγησης και σύγκρισης των 6 ηλεκτρονικών επιχειρήσεων 

που εξειδικεύονται στην εµπορία ηλεκτρονικών συσκευών και συγκεκριµένα σε συσκευές 

και εξαρτήµατα που έχουν σχέση µε τη πληροφορική, όπως ηλεκτρονικοί υπολογιστές, 

οθόνες, εκτυπωτές, κάµερες, πληκτρολόγια, κάρτες γραφικών κτλ. Με σκοπό να αντλήσουµε 

µια γενικότερη εικόνα από την αγορά, οι ιστοσελίδες που επιλέχθηκαν είναι από 3 ελληνικές 

και 3 ξένες ηλεκτρονικές επιχειρήσεις. 

 

 

 

 

 

 

 

 



 Ιστοσελίδα  
Νο1 

www.topsystems.gr 

Ιστοσελίδα  
Νο 2 

www.plaisio.gr 

Ιστοσελίδα  
Νο 3 

www.cosmodata.gr

Ιστοσελίδα  
Νο 4 

www.dabs.com 

Ιστοσελίδα  
Νο 5 

www.microdirect.co.uk 

Ιστοσελίδα  
Νο 6 

www.nevercrash.co.uk 
Θέµατα Ασφάλειας       
Πληροφορίες για την 
ασφάλεια? Όχι Ναι Όχι Ναι Μερικώς Όχι 

Σύνδεσµος µε 
ανεξάρτητη πηγή για 
την ασφάλεια? 

Όχι Ναι Όχι Ναι Όχι Όχι 

Ζήτηση µη 
αναγκαίων 
στοιχείων? 

Όχι Όχι Όχι Όχι Όχι Όχι 

∆ιασφάλιση για το 
απόρρητο των 
δεδοµένων? 

Όχι Απόλυτη Όχι Απόλυτη Μερικώς Μερικώς 

Υπάρχει Εγγύηση 
έναντι της απάτης \ 
πλαστο\φίας? 

Όχι Όχι Όχι Ναι Όχι Όχι 

Σας εµπνέει 
εµπιστοσύνη το 
κατάστηµα? 

Όχι Ναι Όχι Ναι Ναι Όχι 

Θέµατα 
Πληροφόρησης       

Υπάρχουν εκτενείς 
πληροφορίες 
προϊόντος? 
 

Όχι Μερικώς Όχι Ναι Ναι Ναι 

Υπάρχει φωτογραφία 
των προϊόντων? Μερικώς Ναι Όχι Ναι Μερικώς Μερικώς 

Θέµατα 
Κατασκευής       



Είναι πολύπλοκη η 
σελίδα? Όχι Όχι Μερικώς Μερικώς Όχι Όχι 

Χρησιµοποιεί 
κατάλληλα Γραφικά Μερικώς Ναι Όχι Ναι Ναι Μερικώς 

Η πλοήγησης γίνεται 
µε αποδεκτούς 
ρυθµούς? 

Όχι Ναι Μερικώς Ναι Ναι Ναι 

Η επιλογή για έρευνα 
οδηγεί στα 
αναµενόµενα 
αποτελέσµατα? 

Όχι Ναι Όχι Ναι Μερικώς Ναι \ Μερικώς 

Ανανεώθηκε τον 
τελευταίο µήνα? Όχι Άγνωστο Άγνωστο Ναι Ναι Άγνωστο 

Υπάρχουν κάποιες 
εφαρµογές που δεν 
λειτουργούν (πχ 
Java)? 

   Όχι Ναι Όχι 

Είναι ενεργές όλες οι 
σελίδες και οι 
συνδέσεις? 
 

Όχι Ναι Όχι Ναι Ναι Όχι 

Εµφανίζονται συχνά 
άσχετα µε την αγορά 
σας µηνύµατα? 

Όχι Όχι Όχι Όχι Όχι Όχι 

Θέµατα 
Επανατρ\τησης       

Υπάρχει 
επανατροφοδότηση? Ναι Ναι Όχι Ναι Ναι Ναι \ Στάδια 

Υπάρχει κάποια 
ένδειξη ότι η αγορά 
προχωράει? 

Ναι Ναι Ναι Ναι \ Στάδια Ναι Ναι \ Στάδια 



Θέµατα 
Υποστήριξης       

Υπάρχει τµήµα 
Εξυπηρέτησης 
Πελατών? 

Ναι Ναι Ναι Email Ναι Email 

Υπάρχει παροχή 
online βοήθειας αν 
χρειαστεί? 

Όχι Όχι Ναι Όχι Ναι Όχι 

Παροχή γραµµής 
0800 & Fax? Όχι Ναι Όχι Όχι Fax Όχι 

Παροχή διεύθυνσης 
& τηλεφώνου? Ναι Ναι Ναι Ναι \ ∆ιευθ Ναι Ναι \ ∆ιευθ. 

Είναι ξεκάθαρο το 
πως θα προστεθούν 
τα αγαθά? 

Ναι Ναι Ναι Ναι Ναι Ναι 

Είναι εµφανές το που 
πρέπει να ψάξεις για 
να βρεις ένα προϊόν? 

Ναι Ναι Ναι Ναι Ναι \ Μερικώς Ναι 

Υπάρχει γνώση για 
το ποιο είναι το 
επόµενο βήµα? 

Ναι Ναι Ναι Ναι Όχι Όχι 

Είναι ξεκάθαρο πως 
θα διευθετηθεί το 
οικονοµικό κοµµάτι 
της αγοράς σας? 

Όχι Ναι Όχι Ναι Ναι Όχι 

Είναι ξεκάθαρο τι 
ποσό θα πληρώσετε 
χωρίς και µε τους 
φόρους? 

Ναι Ναι Ναι Ναι Ναι Ναι 

Είναι ξεκάθαρο πότε 
περίπου θα Ναι Όχι Όχι Ναι Ναι Όχι 



παραλάβετε το 
προϊόν σας? 
Είναι ξεκάθαρη η 
πολιτική για Αλλαγές 
και Επιστροφές? 

Όχι Όχι Όχι Ναι Ναι Ναι 

Υπολογίζει 
αυτόµατα πιθανές 
εκπτώσεις? 
 

Όχι Όχι Όχι Ναι Ναι Ναι 

Σας αποστέλλει 
κάποιο 
επιβεβαιωτικό email 
η γράµµα? 

Όχι Όχι Όχι Ναι Όχι Όχι 

Θέµατα Ευελιξίας       
Υπάρχει δυνατότητα 
έρευνας για 
συγκεκριµένα 
προϊόντα? 

Όχι Ναι Όχι Ναι Ναι Ναι 

Υπάρχει η 
δυνατότητα να δεις 
τα προϊόντα µε 
διάφορους τρόπους? 

Όχι Όχι Όχι Ναι Μερικώς Όχι 

Υπάρχει η 
δυνατότητα να 
προσπεράσεις 
σελίδες που δεν σε 
ενδιαφέρουν? 

Ναι Ναι Ναι Ναι Μερικώς Ναι 

Υπάρχει δυνατότητα 
να σταµατήσει την 
αγορά ο πελάτης 
οποιαδήποτε στιγµή? 

Ναι Ναι Ναι Ναι Ναι Ναι 



 
 
 

Γενικές 
Πληροφορίες       

Είναι χρήσιµο το 
ηλεκτρονικό 
κατάστηµα? 

Όχι Ναι Όχι Ναι Ναι Όχι 

Είναι εύκολο στη 
χρήση του το 
ηλεκτρονικό 
κατάστηµα? 

Μερικώς Ναι Μερικώς Ναι Μερικώς Ναι 

Είναι ευχάριστο να 
εξερευνάτε τις 
σελίδες του 
καταστήµατος 

Μερικώς Ναι Όχι Ναι Ναι Όχι 

 
 



Ιστοσελιδα Νο. 1: www.topsystems.gr  
 

 Η συγκεκριµένη ιστοσελίδα της ηλεκτρονικής επιχείρησης έχει πολλά σφάλµατα. 

Το πιο σηµαντικό είναι ότι η σελίδα της αναλυτικής αναζήτησης έχει σφάλµα και δεν 

λειτουργεί, µε αποτέλεσµα να µην µπορεί ο πελάτης – καταναλωτής να εντοπίσει 

συγκεκριµένα προϊόντα ή ακόµα και να επιλέξει σύµφωνα µε κριτήρια κάποιο κατάλογο 

προϊόντων που τον ενδιαφέρει ώστε να προβεί σε µία επιτυχή αγορά. Επίσης δεν υπάρχουν 

αρκετά καταχωρηµένα προϊόντα, δεν υπάρχει ποικιλία. Ορισµένα προϊόντα δεν έχουν 

φωτογραφεία και δεν δίνονται λεπτοµερή στοιχεία των χαρακτηριστικών τους. Ανύπαρκτη 

είναι  η διασφάλιση των πελατών σχετικά µε την ποιότητα των προϊόντων ή ακόµη και το 

ενδεχόµενο επιστροφής τους εάν δεν ανταποκρίνεται στις απαιτήσεις τους, ∆εν γίνετε 

αναφορά στην προστασία και το απόρρητο των προσωπικών στοιχείων του πελάτη.  

 

 Η πλοήγηση στην ιστοσελίδα της ηλεκτρονικής επιχείρησης topsystem είναι αρκετά 

καλή. Η µετάβαση από την µια σελίδα στην άλλη γίνετε γρήγορα και δεν απαιτείται πολύς 

χρόνος για την φόρτωση των εικόνων. ∆εν υπάρχουν περιττές διαφηµίσεις ή εικόνες, 

υπάρχουν µόνο οι απολύτως απαραίτητες. Η ιστοσελίδα γενικώς δεν κουράζει τον επισκέπτη. 

Είναι απλή και χωρίς έντονα χρώµατα  Υπάρχει ειδική σελίδα για την επικοινωνία και είναι 

έντονο το ενδιαφέρον της επιχείρησης για τυχόν ερωτήσεις, απορίες ή ακόµα και 

παρατηρήσεις που ενδεχοµένως έχει ο πελάτης που αφορούν την ιστοσελίδα. 

 

Ιστοσελιδα Νο. 2: www.plaisio.gr 

 

 Πρόκριτε για µία εξαιρετική ιστοσελίδα ηλεκτρονικής επιχείρησης µε πολύ λίγα έως 

ελάχιστα αρνητικά στοιχεί. Αποτελεί µία  από της καλύτερες στην αγορά των ηλεκτρονικών 

ειδών και είναι κατασκευασµένη σύµφωνα µε τα περισσότερα κριτήρια που θέσαµε κατά την 

βιβλιογραφική µας ανασκόπηση. 

  

  Το ποιο σηµαντικό πλεονέκτηµα είναι ότι δίνετε µεγάλη σηµασία στο θέµα της 

ασφάλειας του πελάτη και των προσωπικών του δεδοµένων. Εµπνέει εµπιστοσύνη για 

ασφαλής συναλλαγές και κατά τη διάρκεια της συναλλαγής δεν ζητάει περισσότερα στοιχεία 

από τα απαραίτητα. 

  

  Υπάρχει µεγάλη ποικιλία προϊόντων ώστε να καλύπτει τις απαιτήσεις του πελάτη. 

Τα χαρακτηριστικά των προϊόντων παρουσιάζονται µε σαφήνεια, αλλά δεν είναι πλήρης η 

περιγραφή τους, ενδεχοµένως να έπρεπε να δίνουν περισσότερες λεπτοµέρειες ώστε να 

καλύπτουν 100% των πελάτη.   



 

 Η ιστοσελίδα αισθητικά είναι πολύ καλή χωρίς περιττές εικόνες και διαφηµίσεις 

καθώς επίσης είναι αρκετά ελκυστική και ενδιαφέρουσα. Η πλοήγηση είναι αρκετά εύκολη 

και η φόρτωση των εικόνων γρήγορη.   

 

 Ένα επιπλέον θετικό της συγκεκριµένης ηλεκτρονικής επιχείρησης είναι η 

δυνατότητα άµεσης επικοινωνίας του πελάτη – καταναλωτή µε την επιχείρηση µέσω 

τηλεφώνου χωρίς χρέωση. Ακόµη δίνετε το δικαίωµα στον πελάτη, µέσω ηλεκτρονικού 

ταχυδροµείου να ρωτήσει ή να προτείνει τις δικές του απόψεις για την αναβάθµιση της 

ιστοσελίδας.  

 Το σηµείο που µειονεκτεί η ιστοσελίδα είναι το ότι δεν δίνετε ακριβής ηµεροµηνία 

για την παραλαβή των προϊόντων που έχει αγοράσει ο πελάτης. Όπως επίσης δεν αναφέρεται 

η διασφάλιση της επιχείρησης προς τον πελάτη για την επιστροφή των χρηµάτων εάν το 

προϊόν δεν τον καλύπτει ή ακόµα για το ενδεχόµενο να είναι ελαττωµατικό.   

 

Ιστοσελιδα Νο. 3: www.cosmodata.gr 

 

 Πρόκειται για µία µέτρια ιστοσελίδα ηλεκτρονικής επιχείρησης µε πάρα πολλά 

αρνητικά στοιχεία. Καταρχήν δεν αναφέρετε πουθενά το θέµα της ασφάλειας της συναλλαγής 

καθώς και η προστασία των προσωπικών δεδοµένων του πελάτη – καταναλωτή. ∆εν γίνετε 

καµία αναφορά για τα χαρακτηριστικά των προϊόντων παρά µόνο το όνοµά τους. Οι 

φωτογραφίες των προϊόντων είναι ελάχιστες και περιορίζονται µόνο στην εµφάνιση των 

προσφορών τους.  

 

 Η αισθητική της ιστοσελίδας είναι σχεδόν κακή. ∆εν είναι ενδιαφέρουσα και δεν 

προκαλεί τον επισκέπτη να µείνει αρκετή ώρα σε αυτήν ή και να επαναλάβει την επίσκεψή 

του. Επίσης δεν υπάρχει καµία πληροφόρηση για την ακριβή ηµεροµηνία της παραλαβής του 

προϊόντος. 

 

  Παρόλα αυτά τα έντονα αρνητικά στοιχεία της συγκεκριµένης ιστοσελίδας της 

ηλεκτρονικής επιχείρησης υπάρχουν και κάποια θετικά στοιχεία, λιγότερης βέβαια 

βαρύτητας. Υπάρχει online βοήθεια όπως επίσης και η δυνατότητα τηλεφωνικής ή 

ηλεκτρονικής επικοινωνίας του πελάτη µε την επιχείρηση. Η πλοήγηση σε γενικές γραµµές 

γίνετε µε εύκολο και γρήγορο τρόπο. ∆εν υπάρχουν περιττές διαφηµίσεις και φωτογραφίες.  

∆ίνεται η δυνατότητα στον πελάτη να επιλέξει, µε βάσει δικά του κριτήρια, µέσα από µια 

µεγάλη ποικιλία προϊόντων.  

 



Ιστοσελίδα Νο. 4: www.dabs.com  

 

 Πρόκειται για µια πάρα πολύ καλή ηλεκτρονική επιχείρηση. Η ιστοσελίδα της 

επιχείρησης είναι από της καλύτερες στην αγορά των ηλεκτρονικών ειδών και είναι 

κατασκευασµένη σύµφωνα µε τα περισσότερα κριτήρια που θέσαµε κατά την βιβλιογραφική 

µας ανασκόπηση. 

 

 Η ανανέωση της Ιστοσελίδας είναι συχνή και σηµαντική χωρίς όµως να χάνει και το 

κλασσικό της στυλ µπερδεύοντας τον επισκέπτη-πελάτη. Ήδη για παράδειγµα εχει ανανεωθεί 

για την εορταστική περίοδο, προσθέτοντας εορταστικά-χριστουγεννιάτικα χρώµατα, ένα 

χαρούµενο Άγιο Βασίλη κ.α. 

 

 Η κατηγόριες των προϊόντων είναι εµφανείς και ο χρήστης δεν χρειάζεται καν να 

κλικάρει σε κάποια κατηγορία για να του εµφανιστούν οι επιλογές που εχει (µε το που 

πηγαίνει το ποντίκι στην κατηγορία αυτόµατα ανοίγουν, χωρίς καµία καθυστέρηση, οι 

επιλογές από τις οποίες µπορεί να επιλέξει). Πέρα όµως από τις γενικές κατηγόριες η 

επιχείρηση δίνει τη δυνατότητα στον επισκέπτη-πελάτη να ψάξει τη βάση δεδοµένων για 

κάποια κατηγορία η συγκεκριµένο προϊόν το οποίο αναζητεί. Επιπρόσθετα δίνεται η 

δυνατότητα, µε εµφανής επιλογή, να αλλάξει τον τρόπο µε τον οποίο βλέπει τα προϊόντα π.χ. 

από κατηγορία – σε κατασκευαστή, κτλ. 

 

 Τα προϊόντα εµφανίζονται µε εκτενείς πληροφορίες όσον αφορά την κατασκευή τους, 

τα χαρακτηριστικά τους, την κατασκευάστρια εταιρεία, την γενική απόδοση τους, την 

βαθµολογία τους από πελάτες και ειδικούς, καθώς και µε µια σειρά από άλλα προϊόντα τα 

οποία ίσως θα ενδιέφεραν τον επισκέπτη πελάτη (π.χ. ένας εκτυπωτής µε τι σειρά µελάνια 

ταιριάζει, τι είδος χαρτιού θα ταίριαζε σε κάθε περίσταση κτλ). Σε όσες σελίδες προϊόντων 

επισκεφτήκαµε πάντα υπήρχε διαθέσιµη φωτογραφία του προϊόντος που µας ενδιέφερε. 

Επιπλέον, καθ’ όλη τη διάρκεια της αναζήτησης και έρευνας των προϊόντων σε µια γωνία 

εµφανίζονται διάφορες προσφορές δίνοντας έτσι την ευκαιρία στον επισκέπτη-πελάτη να 

προσέξει και να αξιολογήσει και κάποιο άλλο προϊόν το οποίο βρίσκεται σε προσφορά και το 

οποίο ίσως του γλιτώσει κάποιο ποσό χρηµάτων. Επίσης άσχετα µε την σελίδα στην οποία 

βρίσκεται ο επισκέπτης πελάτης και ενώ ερευνά τα διάφορα προϊόντα, πάντα εχει εµφανείς 

τις λειτουργίες του ‘καλαθιού’ (να δει δηλαδή τι εχει επιλέξει έως εκείνη την στιγµή) καθώς 

επίσης και της ‘αγοράς’ (το να αγοράσει δηλαδή το προϊόν). 

 Συγχρόνως µε τις κατηγορίες των προϊόντων τα οποία εµφανίζονται οριζόντια στο 

πάνω µέρος της σελίδας, στα αριστερά προσφέρεται µια γκάµα από επιλογές που µπορεί να 

κάνει ο επισκέπτης-πελάτης. Αυτές οι επιλογές δεν αφορούν άµεσα τα προϊόντα αλλά 



ουσιαστικά υπηρεσίες οι οποίες ίσως να ενδιαφέρουν κάποιους πελάτες (π.χ. Βοήθεια, 

Κόστος Αποστολής, Επικοινωνία, Νέα, Πόντους Αγορών, αριθµός προϊόντων προς πώληση, 

συνολικές παραγγελίες κάθε µήνα, επισκεψηµότητα κ.α.). 

 

 Παρ’ όλα αυτά, ίσως το πιο δυνατό σηµείο της συγκεκριµένης ηλεκτρονικής 

επιχείρησης είναι η εµπιστοσύνη που εµπνέει στο θέµα της ασφάλειας. Πρώτον, κατά την 

διάρκεια µιας συναλλαγής δεν ζητάει περισσότερα στοιχεία από τα απολύτως απαραίτητα 

(πχ. Όνοµα, επίθετο, διεύθυνση, ταχυδροµικό κώδικα, τηλέφωνο και αριθµό πιστωτικής 

κάρτας). Επιπλέον εχει καθ’ όλη την διάρκεια διαθέσιµες τις επιλογές για πληροφόρηση 

πάνω στην ασφάλεια αγορών µέσω διάδικου. Η επιλογές αυτές οδηγούν σε 3 σελίδες της 

ίδιας της επιχείρησης και 2 σελίδες άλλων επιχειρήσεων. Οι 3 σελίδες της Dabs, αφορούν την 

υπόσχεση της επιχείρησης προς τους πελάτες της σε ότι εχει σχέση µε την διασφάλιση και 

κάλυψη των προσωπικών τους στοιχείων και αγορών, την παροχή υπηρεσιών και βοήθειας 

στους πελάτες, καθώς και τις µεθόδους κωδικοποίησης των δεδοµένων. Οι 2 ξένες προς την 

Dabs σελίδες επιβεβαιώνουν ότι η συγκεκριµένη ηλεκτρονική επιχείρηση είναι ασφαλής για 

συνδιαλλαγές µέσω του διαδικτυου. Η µια σελίδα εχει τη σφραγίδα της British Telecom και η 

άλλη του χρηµατικοπιστωτικού οργανισµού VISA. 

 

 Από τα µόνα αρνητικά της συγκεκριµένης σελίδας τα οποία θα µπορούσαµε να 

αναφέρουµε είναι ότι το πολυποίκιλο υλικό που διαθέτει (ιδίως στην πρώτη σελίδα) 

αποπροσανατολίζει τον επισκέπτη-πελάτη σε ένα βαθµό, και κατά συνέπεια χρειάζεται λιγάκι 

χρόνος για να αποφασίσει ο επισκέπτης από πού θα ξεκινήσει την περιήγηση του. Επίσης 

αρνητικό θεωρούµε ότι δεν υπάρχει κάποια γραµµή τηλεφώνου η Fax µέσω του οποίου θα 

µπορούσε ο πελάτης να έρθει σε άµεση επαφή µε την επιχείρηση. Βέβαια υπάρχει διεύθυνση 

της εταιρείας καθώς και µια σειρά από email για λόγους επικοινωνίας, αλλά όπως εξηγήσαµε 

και νωρίτερα, υπάρχουν αρκετοί πελάτες που δεν νιώθουν άνετα µε την ιδέα ότι δεν υπάρχει 

δυνατότητα άµεσης επαφής µε κάποιο φυσικό πρόσωπο. 

 

 Κατά συνέπεια λοιπόν θα µπορούσαµε να προτείνουµε στην Dabs να προσπαθήσει 

να περιορίσει τον όγκο των πληροφοριών που παρέχονται στην πρώτη σελίδα, τοποθετώντας 

διάφορες λειτουργίες (όπως οι υπηρεσίες) σε έναν γενικό κατάλογο από όπου και θα 

µπορούσε να γίνει µια δευτερεύουσα επιλογή. Η άλλη επιλογή θα ήταν µέσω διαφορετικού 

χρωµατισµού να τονίσει την ουσία της επιχείρησης, τα προϊόντα δηλαδή, περισσότερο από 

όλα τα υπόλοιπα. Όσον αφορά το τηλεφωνικό νούµερο επικοινωνίας, καταλαβαίνουµε ότι 

αυτό είναι λίγο δύσκολο να πραγµατοποιηθεί από µια επιχείρηση όπως αυτή που λειτουργεί 

µόνο στο διαδικτυο. Ίσως λοιπόν θα ήταν προτιµότερο, στο σηµείο όπου δίδεται το email της 

εταιρείας στον επισκέπτη-πελάτη, να υπάρχει µια φωτογραφία η ακόµα καλύτερα ένα µικρό 



video κάποιου προσώπου, το οποίο θα επιβεβαιώνει τον επισκέπτη-πελάτη ότι το email του 

θα παραληφθεί και θα απαντηθεί πολύ σύντοµα. 

 

Ιστοσελίδα Νο. 5: www.microdirect.co.uk   

 

 Πρόκειται για µια καλή σελίδα στον τοµέα των ηλεκτρονικών προϊόντων. Εχει πάρα 

πολύ µεγάλη γκάµα προϊόντων και κατασκευαστών και µια ανταγωνιστική σειρά πρόσφορων. 

Η ανανέωση της είναι πολύ συχνή και κάθε Σαββατοκύριακο ανακοινώνει νέες τιµές και 

εκπτώσεις στις οποίες έχουν πρόσβαση µόνο οι επισκέπτες-πελάτες της ηλεκτρονικής 

επιχείρησης (όσοι δηλαδή αγοράζουν προϊόντα µέσω διαδικτυου). Η πλοήγηση σε γενικές 

γραµµές είναι εύκολη, σταθερή και αρκετά γρήγορη, οδηγώντας σε λίστες προϊόντων οι 

οποίες εµφανίζονται ανά κατασκευαστή. Υπάρχει επίσης επιλογή έρευνας κάποιου 

συγκεκριµένου προϊόντος, η οποία βρίσκεται σε εµφανέστατο σηµείο στην ιστοσελίδα. Τα 

προϊόντα εµφανίζονται είτε σε µια συνολική λίστα της συγκεκριµένης κατηγόριας στην οποία 

ανήκουν (π.χ. κάρτες γραφικών), είτε σε λίστα συγκεκριµένου κατασκευαστή. Όλα τα 

προϊόντα αφανίζονται µε αναλυτικές πληροφορίες σχετικές µε την κατασκευή τους, την 

κατασκευάστρια εταιρεία, την απόδοση τους, τα τεχνικά τους κοµµάτια, καθώς και µε 

ιστοσελίδες που παρέχουν επιπλέον αναλυτικό υλικό για αυτά. Τα περισσότερα προϊόντα 

παρουσιάζονται και σε φωνογραφίες. Συγχρόνως, παρέχεται πληροφόρηση για το αν ένα 

προϊόν είναι διαθέσιµο την συγκεκριµένη στιγµή προς πώληση η όχι, καθώς επίσης και η τιµή 

του µε και χωρίς φόρο. Σηµαντικό είναι επίσης ότι, η σειρά δεν χρησιµοποιεί ζωηρά χρώµατα 

και άλλα γραφικά, αλλά συνδυασµούς χρωµάτων που είναι αρκετά επαγγελµατικοί αλλά και 

ξεκούραστοι για τον επισκέπτη-πελάτη. 

 

 Από τα µεγαλύτερα πλεονεκτήµατα της συγκεκριµένης ηλεκτρονικής επιχείρησης 

είναι ότι ο σχεδιασµός της, της επιτρέπει να εµφανίζει διαρκώς σε µια µπάρα στην κορυφή, 

τον αριθµό των προϊόντων που βρίσκονται στο καλάθι του επισκέπτη-πελάτη καθώς και την 

τιµή τους. Με αυτόν τον τρόπο ο πελάτης δεν χρειάζεται να αφήνει την πλοήγηση του 

προκείµενου να επισκεφθεί µια ξεχωριστή σελίδα όπου βρίσκεται το καλάθι των αγορών του, 

αλλά αντίθετα συνεχίζει την επίσκεψη του στην επιχείρηση γνωρίζοντας κάθε στιγµή τι εχει 

αγοράσει και πόσο κοστίζει. Ένα επιπλέον σηµαντικό θετικό στοιχείο είναι ότι στην 

ιστοσελίδα προσφέρονται µια σειρά από διευθύνσεις, τηλέφωνα, Fax, Email και γραφεία 

εξυπηρέτησης πελατών για την άµεση επικοινωνία του επισκέπτη-πελάτη. Το γεγονός αυτό 

προσδίδει ένα κύρος στη επιχείρηση, αλλά και εµπνέει µια σιγουριά στον επισκέπτη. Τέλος, 

οι λειτουργίες όπως ‘Αγορά’ η ‘Πληρώνω & Φεύγω’ είναι τοποθετηµένες ξεκάθαρα στην 

ιστοσελίδα και είναι εµφανείς άσχετα µε το σηµείο της ηλεκτρονικής επιχείρησης στην οποία 



βρίσκεται ο επισκέπτης-πελάτης, µε αποτέλεσµα να µπορεί αυτοµάτως από την εξερεύνηση 

ενός προϊόντος να πάει στο ταµείο. 

 

 Από την άλλη πλευρά βέβαια, η ιστοσελίδα µειονεκτεί σε κάποια σηµαντικά σηµεία. 

Ένα από τα µεγαλύτερα είναι το θέµα της ασφάλειας. Ενώ προσφέρει κάποια στοιχεία 

επικοινωνίας που όπως αναφέραµε εµπνέουν κάποια εµπιστοσύνη στον πελάτη, η σελίδα δεν 

εχει καµία ξεχωριστή ενότητα που να εξηγεί υπό ποιους κανονισµούς ασφαλείας λειτουργεί 

και τι κάλυψη προσφέρει στον πελάτη. Το µόνο σηµείο που αναφέρεται σε ασφάλεια είναι 

ένα εικονίδιο το οποίο λέει ότι η συναλλαγές προστατεύονται από την Royal Bank of 

Scotland, αλλά κλικάροντας πάνω σε αυτό το εικονίδιο το µόνο που συµβαίνει είναι ότι 

λειτουργεί σαν σύνδεσµος (link) για την επίσηµη ιστοσελίδα της Royal Bank of Scotland. 

Επίσης θα πρέπει να τονίσουµε ότι δεν υπάρχει φωτογραφικό υλικό για όλα τα προϊόντα, και 

ο µόνος τρόπος για να ανακαλύψει κάποιος αν υπάρχει φωτογραφία διαθέσιµη για κάποιο 

προϊόν που τον ενδιαφέρει είναι, να ανοίξει την σχετική µε το προϊόν ιστοσελίδα και να 

περιµένει να εµφανίσει όλες τις σχετικές πληροφορίες, εµφανίζοντας στο τέλος ένα εικονίδιο 

το οποίο δηλώνει την έλλειψη φωτογραφικού υλικού. Σηµαντικό µειονέκτηµα είναι επίσης 

ότι κάποιες φορές ο κατάλογος προϊόντων της αρχικής ιστοσελίδας δεν λειτουργεί σύµφωνα 

µε τον αρχικό του σχεδιασµό. Ενώ δηλαδή πηγαίνοντας το ποντίκι πάνω σε µια κατηγορία, 

συνήθως, ανοίγει αυτόµατα ένα καινούριο µενού µε της υποκατηγορίες (π.χ. Κατηγόρια 

Σκληροί ∆ίσκοι, Υποκατηγορία Κατασκευαστές Σκληρών ∆ίσκων), υπήρξαν φορές που αυτό 

δεν λειτούργησε και τότε ο επισκέπτης-πελάτης µη γνωρίζοντας τι συµβαίνει χάνει ώρα 

περιµένοντας να ενεργοποιηθεί το µενού. Τέλος, από τα µειονεκτήµατα που µας προξένησαν 

εντύπωση για µια επιχείρηση που επιδιώκει να πουλήσει τα προϊόντα της, είναι ότι 

πηγαίνοντας στο ταµείο δεν επιτρέπει στο πελάτη να ολοκληρώσει την αγορά παρά µόνο αν 

κάνει εγγραφή µε την εταιρεία. Ακόµα πιο περίεργο όµως είναι το γεγονός ότι έστω και αν 

κάνει την εγγραφή ο πελάτης, δεν µπορεί να προχωρήσει µε την αγορά του προϊόντος έως 

ότου λάβει επιβεβαιωτικό email από την εταιρεία το οποίο του δίνει ένα username και 

password. Σε µια προσπάθεια µας, το επιβεβαιωτικό email έκανε 3 µέρες να έρθει µε τις 

αναµενόµενες-λογικές συνέπειες στην απόφαση µας για αγορά από αυτή την ηλεκτρονική 

επιχείρηση. 

 

 Σαφώς λοιπόν και µια πρόταση είναι η εταιρεία αυτή να καταργήσει το σύστηµα του 

επιβεβαιωτικού email έγγραφης. Ο πελάτης πρέπει να εχει τη δυνατότητα να αγοράσει το 

προϊόν για το οποίο βρίσκεται στο ταµείο αµέσως, χωρίς να χρειαστεί να περιµένει απάντηση 

από την επιχείρηση αν του κάνει την ‘τιµή’ να τον συµπεριλάβει-εγγράψει στις λίστες των 

πελατών της. Μια δεύτερη σηµαντική πρόταση είναι η δηµιουργία µιας σελίδας όπου θα 

εξηγούνται αναλυτικά οι συνθήκες ασφάλειας υπό τις οποίες γίνονται οι συναλλαγές και η 



συλλογή και καταχώρηση στοιχείων των πελατών. Αν όντως η επιχείρηση αυτή εχει 

συνεργασία προστασίας από την Royal Bank of Scotland, δεν εχει παρά να το απόδειξη. Μια 

άλλη διόρθωση που θα µπορούσε να γίνει, είναι να υπάρχει κάποιο είδος ειδοποιήσεις πριν το 

άνοιγµα ενός φακέλου πληροφοριών κάποιου προϊόντος, για το αν αυτός ο φάκελος 

περιλαµβάνει φωτογραφικό υλικό η όχι. Τέλος, χρήσιµο θα ήταν, η παρουσίαση των 

προϊόντων να ήταν πιο ευέλικτη, έτσι ώστε ο επισκέπτης-πελάτης να µπορεί εντοπίζει 

κατευθείαν το προϊόν το οποίο αναζητά και να πληροφορείται για αυτό, χωρίς να 

αναγκάζεται να βλέπει και όλα τα άλλα προϊόντα του ίδιου κατασκευαστή.  

 

Ιστοσελίδα Νο. 6: www.nevercrash.co.uk  

 

 Πρόκειται για µια γρήγορη και εύκολη στην πλοήγηση πλην µέτρια προς κακή 

ιστοσελίδα ηλεκτρονικής επιχείρησης. Το µενού χειρισµού της σελίδας είναι απλό και 

περιορισµένο. Αποτελείται από κάποιες κατηγόριες προϊόντων, κλικαροντας τις οποίες, ο 

επισκέπτης-πελάτης µπορεί να δει τι προϊόντα ακριβώς µπορεί να του προσφέρει η 

επιχείρηση. Τα προϊόντα περιλαµβάνουν αναλυτικές πληροφορίες, περιγραφικής όµως 

φύσεως. ∆εν εστιάζουν δηλαδή τόσο πολύ σε τεχνικές πληροφορίες (βάρος, ειδικές 

δυνατότητες κτλ) όσο σε µια υποκειµενική περιγραφή της γενικότερης απόδοσης του 

προϊόντος σε σχέση µε αυτή των ανταγωνιστικών προϊόντων στην αγορά. Συνήθως τα 

προϊόντα απεικονίζονται και σε φωτογραφία η οποία, πρέπει να τονίσουµε είναι πάρα πολύ 

καλής ποιότητας και µεγάλου µεγέθους, ενώ συγχρόνως ο πελάτης είναι ενήµερος για την 

διαθεσιµότητα του προϊόντος. Μια ειδική επιλογή, δίνει πρόσβαση σε µια λίστα όπου 

εξηγείται αναλυτικά το κόστος Αποστόλης των προϊόντων στον πελάτη, καθώς επίσης και οι 

δυνατότητες που υπάρχουν για διάφορους τρόπους Αποστόλης (π.χ. ταχυδροµείο, courier 

κτλ). Σε γενικές γραµµές τα γραφικά που χρησιµοποιούνται είναι αποδεκτά και δεν 

κουράζουν τον επισκέπτη-πελάτη, ενώ η επιλογή για να προστεθεί ένα προϊόν στο καλάθι 

αγοράς είναι πάντα διαθέσιµη µε την παρουσίαση ενός προϊόντος. Θετικό επίσης είναι το 

γεγονός ότι υπάρχει η δυνατότητα έρευνας για κάποιο συγκεκριµένο προϊόν και η δυνατότητα 

να προσπεράσει ο επισκέπτης-πελάτης προϊόντα που δεν τον ενδιαφέρουν. Τέλος, σηµαντικό 

είναι ότι παρέχεται διεύθυνση της εταιρείας καθώς και email για κάποια περαιτέρω 

επικοινωνία που θα απαιτήσει ο επισκέπτης-πελάτης. 

 

 Παρ’ όλα αυτά η σελίδα µειονεκτεί σε πολλά σηµεία. Καταρχάς πολλές υπό-σελίδες 

της είναι νεκρές, µε αποτέλεσµα ο επισκέπτης-πελάτης να χάνει πολύτιµο χρόνο αναζητώντας 

τις πληροφορίες που τον ενδιαφέρουν σε µια επιχείρηση που δεν ανταποκρίνεται στις 

απαιτήσεις του. Επιπλέον, ενώ υπάρχει µια γενική επανατροφοδότηση (στάδια) εφόσον 

εισέλθει ο πελάτης στη φάση της συναλλαγής, δεν εχει καµία ένδειξη για το πόσα στάδια εχει 



συνολικά αυτή η συναλλαγή και πόσο χρόνο θα χρειαστεί να σπαταλήσει ακόµα για την 

διεκπεραιώσει της. Επιπροσθέτως, δεν υπάρχει πληροφόρηση για το πότε ακριβώς θα 

παραλάβει ο πελάτης το προϊόν που αγόρασε, αλλά αντίθετα υπάρχει µια γενική δήλωση περί 

σύντοµου χρονικού διαστήµατος. Και αν ακόµα υπό τέτοιες συνθήκες ο πελάτης εχει κάποιες 

απορίες αυτές µπορούν να λυθούν µόνο µέσω κάποιου email χωρίς να υπάρχει καµία 

πληροφόρηση η δέσµευση για την απάντηση αυτού του email. Πολύ σηµαντικό είναι επίσης 

ότι δεν υπάρχει καµία πληροφόρηση περί ασφάλειας των συναλλαγών η ασφάλειας ης 

ιστοσελίδας και του πελάτη. Η µόνη πληροφόρηση η οποία παρέχεται είναι σε µια σελίδα 

γενικών πληροφοριών (όπου δηλαδή, συµπεριλαµβάνονται πληροφορίες για την Πολιτική 

Επιστροφών και Αλλαγών, την διεύθυνση της εταιρείας, τον αόριστο χρόνο Αποστόλης των 

προϊόντων κτλ) όπου αναφέρεται απλώς ότι η εταιρεία δεσµεύεται να µη χρησιµοποιήσει τα 

προσωπικά δεδοµένα για κανένα άλλο σκοπό πέρα από την διεκπεραίωση της συγκεκριµένης 

αγοράς. 

 

 Τα µειονεκτήµατα της συγκεκριµένης επιχείρησης είναι πάρα πολλά και οι 

αντίστοιχες προτάσεις για βελτίωση θα µας ανάγκαζαν να επαναλάβουµε τα περισσότερα 

τµήµατα της βιβλιογραφικής µας ανασκόπησης. Η συγκεκριµένη επιχείρηση πρέπει να 

αναβαθµίσει σε τεράστιο βαθµό την ιστοσελίδα της, τονίζοντας ιδιαίτερα θέµατα ασφάλειας, 

θέµατα πληροφόρησης (όπως η αντικειµενική πληροφόρηση για τα χαρακτηριστικά των 

προϊόντων), θέµατα κατασκευής (ώστε να µην υπάρχουν νεκρές σελίδες που κάνουν τον 

πελάτη να δυσανασχετεί), θέµατα υποστήριξης και επικοινωνίας (την παροχή κάποιου 

τηλεφώνου για άµεση επικοινωνία, καθώς και ενηµέρωση για την διαδικασία της 

συναλλαγής) και άλλα. 

 

Από τα παραπάνω καταλαβαίνουµε ότι οι ιστοσελίδες των συγκεκριµένων ηλεκτρονικών 

επιχειρήσεων σε πολλά σηµεία υπερτερούν έναντι των άλλων και σε κάποια µειονεκτούν. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ΓΕΝΙΚΗ ΚΑΤΑΤΑΞΗ ΙΣΤΟΣΕΛΙ∆ΩΝ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΩΝ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ 

 
 
Με βάση τα κριτήρια που έχουµε δεχθεί οι ελληνικές ιστοσελίδες των ηλεκτρονικών 

επιχειρήσεων κατατάσσονται ως εξής. Το www.plaisio.gr έρχεται στην πρώτη θέση µετά 

ακολουθεί το www.topsystems.gr και τέλος το  www.cosmodata.gr. 

Όσον αφορά τις ξένες ιστοσελίδες, καλύτερο είναι το www.dabs.com έπειτα το 

www.microdirect.co.uk   και τέλος το www.nevercrash.co.uk .  

 

 

 

Επίλογος 
 
 
Ανεξάρτητα αν η επιχείρηση είναι µικρή ή µεγάλη, το internet και ένα ηλεκτρονικό 
κατάστηµα επιτρέπει την αύξηση των πωλήσεων των προϊόντων. Τα ηλεκτρονικά 
καταστήµατα που θα εµφανιστούν πρώτα και θα αποκτήσουν επισκεψιµότητα των χρηστών 
είναι και αυτά που θα έχουν και το συγκριτικό πλεονέκτηµα στο άµεσο µέλλον. Το 
ηλεκτρονικό εµπόριο διεθνώς αλλά και στην Ελλάδα είναι ταχέως αναπτυσσόµενο. 
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