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Πεξίιεςε 

Ο ζθνπόο ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο αθνξά ζηνλ εληνπηζκό 

ησλ παξαγόλησλ ηεο πνηόηεηαο ησλ ειεθηξνληθώλ ππεξεζηώλ πνπ επηδξνύλ είηε 

ζεηηθά είηε αξλεηηθά ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ. Δίλαη γεγνλόο πσο νη 

ειεθηξνληθνί ππνινγηζηέο θαη ην δηαδίθηπν έρνπλ θαζηεξσζεί ζηελ θαζεκεξηλόηεηα 

ησλ αλζξώπσλ. Γηα απηόλ ηνλ ιόγν έρνπλ δεκηνπξγεζεί πνιιέο ηζηνζειίδεο πνπ 

πνπιάλε πξντόληα θαη ππεξεζίεο. Σν δήηεκα είλαη λα εληνπηζηνύλ πνηα είλαη απηά ηα 

θξηηήξηα πνπ δίλνπλ ζεκαζία νη ρξήζηεο όηαλ επηζθέπηνληαη κηα ηζηνζειίδα ώζηε λα 

ηνπο αθήζνπλ ηθαλνπνηεκέλνπο θαη ηαπηόρξνλα λα είλαη ηθαλά λα ηελ μερσξίζνπλ 

από ηηο ππόινηπεο ηζηνζειίδεο. Δπηπιένλ, έρεη απνδεηρζεί όηη ζεκαληηθό ξόιν ζηελ 

αμηνιόγεζε κηαο ηζηνζειίδαο παίδεη ε πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ πνπ παξέρεη, γη‟ απηό 

θαη ν ζθνπόο ηεο εξγαζίαο είλαη λα εληνπίζεη ηελ επίδξαζε ηεο πνηόηεηαο ησλ 

ειεθηξνληθώλ ππεξεζηώλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηώλ. 

Η κεζνδνινγία πνπ αθνινπζήζεθε ρσξίδεηαη ζε ηξηα βήκαηα. Αξρηθά κέζα 

από βηβιηνγξαθηθή αλαζθόπεζε εληνπίζηεθαλ νη δηαζηάζεηο ηηο πνηόηεηαο ησλ 

ειεθηξνληθώλ ππεξεζηώλ πνπ επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ θαη 

νξίζηεθαλ νη έλλνηεο ηνπο. Έπεηηα άξρηζε  λα δεκηνπξγείηαη ην εξεπλεηηθό κνληέιν 

θαη νη ππνζέζεηο ώζηε λα δηεξεπλεζεί ε ζρέζε ησλ δηαζηάζεσλ ηεο πνηόηεηαο κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηώλ. Δπίζεο γηα ηελ δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο ρξεζηκνπνηήζεθε 

έλα online εξσηεκαηνιόγην όπνπ κνηξάζηεθε ζε 270 άηνκα θαη απάληεζαλ νη 201. Οη 

εξσηήζεηο θαη νη θιίκαθεο κέηξεζεο ησλ κεηαβιεηώλ πξνέθπςαλ κέζα από ηελ 

βηβιηνγξαθία θαη ππνβιήζεθαλ ζε έιεγρν αμηνπηζηίαο. 

Σα απνηειέζκαηα πνπ πξνέθπςαλ από ηελ έξεπλα είλαη όηη ε πνηόηεηα ησλ 

ειεθηξνληθώλ ππεξεζηώλ επεξεάδεη ζεηηθά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ. 

Δπηπιένλ από ηελ έξεπλα πξνέθπςε όηη νη δηαζηάζεηο Αμηνπηζηία, Αληαπόθξηζε, 

Αζθάιεηα, ΢ρεδηαζκόο Ιζηνζειίδαο, Δπθνιία Υξήζεο θαη Γηαζεζηκόηεηα επεξεάδνπλ 

αξθεηά ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ, ελώ ε Πιεξνθόξεζε πνπ παξέρεη ε 

ηζηνζειίδα θαη ε Δκπηζηνζύλε πνπ εκπλέεη όρη θαη ηόζν.  
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1. Δηζαγσγή 

Υξόληα κε ηα ρξόληα ην δηαδίθηπν αλαπηπζζόηαλ ξαγδαία ώζπνπ έθηαζε 

ζήκεξα λα απνηειεί έλα απαξαίηεην εξγαιείν ηεο θαζεκεξηλόηεηαο. Ο άλζξσπνο 

ζηελ αξρή ρξεζηκνπνηνύζε ην δηαδίθηπν γηα πιεξνθόξεζε, πιένλ κπνξεί λα 

πξαγκαηνπνηήζεη νπνηαδήπνηε αγνξά ζέιεη. Πνιιά παξαδνζηαθά θαηαζηήκαηα 

αληηιακβάλνληαο απηή ηελ εμέιημε δεκηνύξγεζαλ ην αληίζηνηρν θαηάζηεκα ηνπο ζην 

δηαδίθηπν, δηόηη αληηιήθζεθαλ όηη νη θαηαλαισηέο αγνξάδνπλ επθνιόηεξα κέζσ 

ηληεξλέη. Πιένλ ηα νθέιε από ην δηαδηθηπαθό θαηάζηεκα είλαη επξέσο γλσζηά θαη νη 

επηρεηξεκαηίεο πξνζπαζνύλ λα ην εθκεηαιιεπηνύλ θαη λα πξνζεγγίζνπλ πειάηεο από 

όια ηα κέξε ηεο Διιάδαο αθόκα θαη από ην εμσηεξηθό. 

Παξόιν ηηο κεγάιεο πξνζδνθίεο πνπ ππήξραλ ην λα δηαηεξεζεί έλα 

δηαδηθηπαθό θαηάζηεκα δελ είλαη ηόζν εύθνιν όπσο θαίλεηαη. Απνδείρηεθε όηη γηα λα 

είλαη έλα ειεθηξνληθό θαηάζηεκα επηηπρεκέλν δελ αξθεί κόλν ε παξνπζία ηνπ ζην 

δηαδίθηπν θαη ε πώιεζε ησλ πξντόλησλ ζε ρακειέο ηηκέο. Λόγσ απηήο ηεο αλάγθεο 

εξεύλεζαλ θαη αλαθάιπςαλ ηελ έλλνηα ηεο πνηόηεηαο ησλ ειεθηξνληθώλ ππεξεζηώλ 

θαη πσο απηή βνεζάεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ (Yang, (2001), Zeithalm, 

(2002)). 

Οη εξεπλεηέο θαη νη επηρεηξεκαηίεο θαηαιάβαηλαλ όηη ε πνηόηεηα ησλ 

ειεθηξνληθώλ ππεξεζηώλ παίδεη ζεκαληηθό ξόιν ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ ρξεζηώλ 

αιιά δελ κπνξνύζαλ λα αληηκεησπίζνπλ ηνπο παξάγνληεο ηεο πνηόηεηαο πνπ έρνπλ 

ζεκαληηθή επίδξαζε ζηελ ηθαλνπνίεζε. Ο ζθνπόο ηεο ζπγθεθξηκέλεο έξεπλαο είλαη 

λα εληνπίζεη θαη λα αλαιύζεη ηηο δηαζηάζεηο ηεο πνηόηεηαο ησλ ειεθηξνληθώλ 

ππεξεζηώλ θαη λα εληνπίζεη πνηεο από ηηο δηαζηάζεηο παίδνπλ ζεκαληηθό ξόιν ώζηε 

λα κείλνπλ ηθαλνπνηεκέλνη νη θαηαλαισηέο θαηά ηελ επίζθεςε ηνπο ζην ειεθηξνληθό 

θαηάζηεκα. 

Η δηπισκαηηθή εξγαζία ρσξίδεηαη ζε ηξία θεθάιαηα. ΢ην πξώην θεθάιαην 

αλαιύνληαη νη έλλνηεο ηεο πνηόηεηαο ησλ ειεθηξνληθώλ ππεξεζηώλ θαη ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ θαηαλαισηώλ. Δπηπιένλ εληνπίδνληαη θαη αλαιύνληαη νη έλλνηεο 

ησλ δηαζηάζεσλ ηεο πνηόηεηαο ησλ ειεθηξνληθώλ ππεξεζηώλ πνπ επεξεάδνπλ ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ. ΢ηελ ζπλέρεηα ζην δεύηεξν θεθάιαην παξνπζηάδεηαη 

ην εξεπλεηηθό κνληέιν θαη νη ππνζέζεηο πνπ ζα εμεηαζηνύλ. Έπεηηα αλαπηύζζεηαη ε 

κεζνδνινγία έξεπλαο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε γηα λα αμηνινγεζνύλ ππνζέζεηο θαη 
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παξνπζηάδνληαη νη ζηαηηζηηθέο αλαιύζεηο. Σέινο, ζην ηξίην θεθάιαην επηζεκαίλνληαη 

θάπνηα ζπκπεξάζκαηα πνπ πξνέθπςαλ από ηελ δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο. 

 

2. Οξηζκόο ηεο πνηόηεηαο ησλ ειεθηξνληθώλ ππεξεζηώλ 

Η έλλνηα ηεο πνηόηεηαο κπνξεί λα δηαθέξεη αλάινγα ζε πνην θιάδν ηελ 

ρξεζηκνπνηνύκε. ΢ηελ ζπγθεθξηκέλε κειέηε καο ελδηαθέξεη ν νξηζκόο ηεο πνηόηεηαο 

ησλ ππεξεζηώλ ζην κάξθεηηλγθ. Ο νπνίνο δηαηππώλεη όηη ε πνηόηεηα πξνθύπηεη από 

ην θελό κεηαμύ ηεο παξερόκελεο θαη ηεο επηζπκεηήο ππεξεζίαο (Panasuraman et al 

1985). Η αμηνιόγεζε ησλ θελώλ θαζνξίδεηαη κε βάζε θάπνηνλ πξνθαζνξηζκέλσλ 

δηαζηάζεσλ. ΢ύκθσλα κε ηνπο Panasuraman et al 1985, ε αληηιεπηή πνηόηεηα ησλ 

παξαδνζηαθώλ ππεξεζηώλ είλαη κηα ζπλνιηθή άπνςε πνπ απνθηάεη ν θαηαλαισηήο 

από ηελ εκπεηξία ηνπ από ηελ ρξήζε θάπνηνπ πξντόληνο πνπ έρεη σο απνηέιεζκα ηελ 

ζπλνιηθή δηάθξηζε ή πξνηίκεζε ελόο πξντόληνο ή κηαο ππεξεζίαο ζε ζύγθξηζε κε ηα 

αληαγσληζηηθά. 

Λόγσ ηεο γξήγνξεο αλάπηπμεο ησλ ειεθηξνληθώλ ππεξεζηώλ νη κειέηεο 

έρνπλ ζηξαθεί ζηελ αλαδήηεζε ηνπ νξηζκνύ ηεο πνηόηεηαο ησλ ειεθηξνληθώλ 

ππεξεζηώλ. Ο Santo, 2003 όξηζε ηελ πνηόηεηα ησλ ειεθηξνληθώλ ππεξεζηώλ σο ην 

ζύλνιν ησλ εθηηκήζεσλ θαη ησλ απόςεσλ ησλ πειαηώλ όζνλ αθνξά ηελ 

δηαθνξεηηθόηεηα, ηελ μερσξηζηηθόηεηα θαη ηελ πνηόηεηα ησλ ειεθηξνληθώλ 

ππεξεζηώλ ζε έλα πιαίζην εηθνληθήο αγνξάο. 

Η πνηόηεηα ησλ ειεθηξνληθώλ ππεξεζηώλ ρσξίδεηαη ζε θάπνηεο ζπληζηώζεο. 

΢ύκθσλα κε ηνπο Fassnacht θαη Koese (2006) ε πνηόηεηα ησλ ειεθηξνληθώλ 

ππεξεζηώλ απνηειείηαη από κηα ηεξαξρία ηξηώλ ζπληζησζώλ, νη νπνίεο είλαη ε 

πνηόηεηα ηνπ πεξηβάιινληνο, ε πνηόηεηαο παξάδνζεο θαη ην απνηέιεζκα πνηόηεηαο. 

Δπηπιένλ, νη Brady θαη Cronin (2001) έρνπλ δηαηππώζεη κηα παξόκνηα ζεσξία γηα ηελ 

πνηόηεηα ησλ ειεθηξνληθώλ ππεξεζηώλ ε νπνία αλαθέξεη όηη απνηειείηαη από ηξεηο 

ζπληζηώζεο όπνπ είλαη ε πνηόηεηα ηεο αιιειεπίδξαζεο, ε πνηόηεηα ηνπ 

πεξηβάιινληνο θαη ε πνηόηεηα ηνπ απνηειέζκαηνο. Παξαθάησ ζα δώζνπκε θάπνηεο 

ιεπηνκέξεηεο γηα ηηο ζπληζηώζεο ώζηε λα θαηαλνεζνύλ θαιύηεξα. Η πνηόηεηα ηεο 

αιιειεπίδξαζεο αλαθέξεηαη ζηε δηαδηθαζία αιιειεπίδξαζεο κεηαμύ ηεο πνηόηεηα 

ησλ ππεξεζηώλ πνπ παξέρεηαη θαη ζηελ επηζπκεηή πνηόηεηα πνπ ζα ήζειε ν 

θαηαλαισηήο. Δπηπιένλ απνηειείηαη από ηξεηο παξάγνληεο ηελ απνθξηηηθόηεηα (Lee 
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& Lin, 2005, Yang et al, 2003), ηελ εύθνιε ρξήζε ηεο ππεξεζίαο (Fassnacht & 

Koese, 2006) θαη ηελ πνηόηεηα ησλ πιεξνθνξηώλ πνπ παξέρεη ε ππεξεζία (Fassnacht 

& Koese, 2006, Park & Kim, 2003). Η πνηόηεηα ηνπ πεξηβάιινληνο αλαθέξεηαη ζηηο 

εληππώζεηο πνπ δεκηνπξγνύληαη ζησλ θαηαλαισηή από ηελ επηθάλεηα ηεο 

ηζηνζειίδαο ππεξεζίαο (Fassnacht & Koese, 2006). Απνηειείηαη από δπν παξάγνληεο, 

όπνπ είλαη ε νπηηθή εκθάληζε ππεξεζίαο (Fassnacht & Koese, 2006,Santos, 2003) θαη 

ε ζαθήλεηα ηεο δηάηαμεο (Fassnacht & Koese, 2006, Santos, 2003) .Σέινο, ε πνηόηεηα 

ηνπ απνηειέζκαηνο αλαθέξεηαη ζην ηη εηθόλα ιακβάλεη ν θαηαλαισηήο γηα ηελ 

ζειίδα όηαλ ε ππεξεζία ηνπ νινθιεξσζεί. Δμαξηάηαη από ηξεηο παξάγνληεο ηελ 

νινθιεξσκέλε παξαγγειία (Collier & Bienstock, 2006), ηελ αμηνπηζηία πνπ εκπλέεη ε 

ηζηνζειίδα (Fassnacht & Koese, 2006, Yang et al, 2003) θαη ηα ζπλαηζζεκαηηθά 

νθέιε πνπ ιακβάλεη ((Fassnacht & Koese, 2006). 

 

2.1   Δξγαιεία κέηξεζεο πνηόηεηαο ησλ ειεθηξνληθώλ ππεξεζηώλ 

`Όπσο αλαθέξζεθε θαη πξνεγνπκέλσο ην ειεθηξνληθό εκπόξην θαη νη 

ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο είλαη έλα θαηλόκελν πνπ εκθαλίζηεθε ηα ηειεπηαία ρξόληα 

κε ηελ δεκηνπξγία ηνπ ηληεξλέη. Οη ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο είλαη θάηη θαηλνύξγην πνπ 

ζπλερώο αλαπηύζζνληαη θαη εμειίζζνληαη. Όηαλ πξσηνδεκηνπξγήζεθαλ νη 

ηζηνζειίδεο βαζηθνί παξάγνληεο γηα ηελ επηηπρία ηνπο ήηαλ νη ρακειέο ηηκέο ησλ 

πξντόλησλ θαη ε ειεθηξνληθή παξνπζία ζηελ ηζηνζειίδα. Οη δεκηνπξγνί γξήγνξα 

δηαπίζησζαλ όηη απηνί νη δπν παξάγνληεο δελ είλαη αξθεηνί θαη πξέπεη λα δώζνπλ 

έκθαζε ζηελ πνηόηεηα. Δπνκέλσο είλαη εύθνια αληηιεπηό όηη βαζηθό θξηηήξην 

αμηνιόγεζεο κηαο ειεθηξνληθήο ππεξεζίαο είλαη ε πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ πνπ 

πξνζθέξεη. Με βάζε πόζν θαιή είλαη ε πνηόηεηα ηεο ππεξεζίαο πνπ πξνζθέξεη 

ραξαθηεξίδεηαη κηα ηζηνζειίδα. Γη‟ απηό ην ιόγν πνιινί εξεπλεηέο πξνζπάζεζαλ λα 

δηαηππώζνπλ δηάθνξεο κεηξήζεηο ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ. 

Οη εξεπλεηέο κέζα από ηελ αλάιπζε ηεο πνηόηεηαο ησλ ειεθηξνληθώλ 

ππεξεζηώλ έδσζαλ έκθαζε ζηηο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηώλ. Η πνηόηεηα ησλ 

ππεξεζηώλ αθνξά ηνλ ηξόπν πνπ ραξαθηεξίδνπλ νη θαηαλαισηέο ηελ ηζηνζειίδα. Οη 

θαηαλαισηέο θξίλνπλ κηα ηζηνζειίδα κε βάζε θάπνηα θξηηήξηα πνπ αμηνινγνύλ ηελ 

πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ πνπ πξνζθέξεη. Απηά ηα θξηηήξηα κπνξνύλ λα αθνξνύλ από 

ηελ δηαζεζηκόηεηα θαη ηελ αζθάιεηα ηεο θάζε ππεξεζίαο κέρξη ην πόζν εύθνια 
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κπνξεί λα ηελ ρξεζηκνπνηήζεη θάπνηνο. Δπηπιένλ όια ηα κνληέια γηα ηελ αμηνιόγεζε 

ησλ ππεξεζηώλ ησλ ηζηνζειίδσλ θηηαρηήθαλ κε θάπνηα θνηλά. Σα θνηλά 

ραξαθηεξηζηηθά είλαη ε εζηίαζε ζηελ πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ, νη πιεξνθνξίεο πνπ 

παξέρεη κηα ηζηνζειίδα θαη θάπνηεο δηαδηθαζίεο ηνπ ζπζηήκαηνο. Με βάζε απηά ηα 

ραξαθηεξηζηηθά αλαπηύζζνληαη ηα κνληέια θαη ην έλα είλαη πξνέθηαζε ηνπ άιινπ. 

Παξαθάησ ζα αλαιύζνπκε έλα κνληέιν. 

Οη Cox θαη Dale (2001,2002) μεθίλεζαλ λα δηαηππώλνπλ ην κνληέιν ηνπο 

αλαθέξνληαο όηη ην παξαδνζηαθό εκπόξην κε ην ειεθηξνληθό εκπόξην είλαη εληειώο 

δηαθνξεηηθό. ΢ην παξαδνζηαθό εκπόξην θύξην ξόιν απνηειεί ν άλζξσπνο, γη‟απηό θαη 

νη παξάγνληεο ηθαλόηεηα, θαζαξηόηεηα, επγέλεηα, άλεζε, θηιηθόηεηα, θξνληίδα θαη 

δέζκεπζε είλαη ζεκαληηθέο. Αληίζεηα ζην ειεθηξνληθό εκπόξην δελ ππάξρεη 

αλζξώπηλε κνξθή νπόηε δελ είλαη ρξήζηκνη.  Υξήζηκνη παξάγνληεο ζα κπνξνύζαλ λα 

είλαη ε αμηνπηζηία, ε πξνζβαζηκόηεηα, ε επηθνηλσλία, ε εκπηζηνζύλε θαη ε 

δηαζεζηκόηεηα. Οη Cox θαη Dale (2002) δηαηύπσζαλ όηη ηα βαζηθά θξηηήξηα 

πνηόηεηαο  είλαη ν ζρεδηαζκόο ηεο ηζηνζειίδαο θαη ν ηξόπνο ρξήζεο ηεο. Οη Cox θαη 

Dale (2002) ηόληζαλ όηη ε ηζηνζειίδα γηα λα είλαη αξεζηή από ηνπο ρξήζηεο πξέπεη λα 

είλαη θηηαγκέλε κε βάζε ηα ζέισ ηνπο. Γη‟ απηό θαη ην κνληέιν ηνπο βαζίδεηαη ζηνλ 

ζρεδηαζκό ηεο ηζηνζειίδαο, ζηελ εκπηζηνζύλε θαη ηελ αμηνπηζηία πνπ εκπλέεη ε 

ηζηνζειίδα ζηνπο ρξήζηεο, ζηελ ηθαλόηεηα ηεο ηζηνζειίδαο λα παξέρεη πξντόληα θαη 

ππεξεζίεο ζηηο επηζπκεηέο πξνδηαγξαθέο ησλ ρξεζηώλ θαη ζηα ζπλαηζζήκαηα πνπ 

πξνθαιεί ε ρξήζε ηεο ηζηνζειίδα ζηνπο ρξήζηεο ηεο. 

 

3. Οξηζκόο ηθαλνπνίεζεο θαηαλαισηώλ 

Γηα λα είλαη απνδνηηθή κηα ηζηνζειίδα πξέπεη λα έρεη πειάηεο θαη 

ζπγθεθξηκέλα ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο. Γηα λα είλαη ηθαλνπνηεκέλνο έλαο πειάηεο 

πξέπεη λα κείλεη κε ηηο θαιύηεξεο εληππώζεηο θαη ην αίζζεκα ηεο αζθάιεηαο θαηά ηελ 

επίζθεςε ηνπ ζηελ ηζηνζειίδα. Σα ηειεπηαία ρξόληα όινη νη κειεηεηέο θαη όινη νη 

επαγγεικαηίεο έρνπλ επηθεληξσζεί ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ γηαηί ηελ 

ζεσξνύλ ηνλ πην ζεκαληηθό παξάγνληα ζε κηα εκπνξηθή ζρέζε. 

Δμαηηίαο ηεο ζεκαληηθόηεηαο ηνπ δόζεθαλ αξθεηνί νξηζκνί. Η ηθαλνπνίεζε 

ηνπ πειάηε είλαη ε ζρέζε κεηαμύ ησλ νθειώλ πνπ απνθηά από κηα αγνξά θαη ηνπ 
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θόζηνπο θαη ηεο πξνζπάζεηαο πνπ θαηέιαβε γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο (Ostrom θαη 

Iacobucci,1995). Έλαο άιινο νξηζκόο πνπ δηαηύπσζε ν Olivers (1981) αλαθέξεη όηη ε 

ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ είλαη κηα ζπλαηζζεκαηηθή αληίδξαζε ηνπ ρξήζηε 

έπεηηα από ηελ ρξήζε ελόο πξντόληνο ή ππεξεζίαο. Δπηπιένλ είλαη κηα δηαδηθαζία πνπ 

πεξηιακβάλεη γλσζηηθέο θαη ςπρνινγηθέο ιεηηνπξγίεο. 

Έπεηηα από δηάθνξεο κειέηεο δηαηππώζεθαλ δπν πξνζεγγίζεηο γηα ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή, ε κηα είλαη ε επηθεληξσκέλε ζηελ ζπλαιιαγή θαη ε 

άιιε ε ζπζζσξεπηηθή (Cronin θαη Taylor, 1992).  Η επηθεληξσκέλε ζηελ ζπλαιιαγή 

ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή κεηξάεη ην ζπλαίζζεκα πνπ δεκηνπξγείηαη ζηνλ 

θαηαλαισηή κεηά από ηελ νινθιήξσζε ηεο αγνξάο ηνπ. Σν ζπλαίζζεκα κπνξεί λα  

ραξαθηεξηζηεί ζεηηθό, αξλεηηθό ή αδηάθνξν (Oliver (1980), Oliver and Desardo 

(1988), Westbrook (1980)). Αληίζεηα ε ζπζζσξεπηηθή ηθαλνπνίεζε πειαηώλ αθνξά 

ηελ πεξηγξαθή ησλ ζπλαηζζεκάησλ από ηελ ζπλνιηθή εκπεηξία ηεο αγνξαζηηθήο 

δηαδηθαζίαο. Οη εξεπλεηέο ζηελ ζπζζσξεπηηθή δηαδηθαζία πέξα από ην ζπλαίζζεκα 

κεηά ηελ αγνξά ελδηαθέξνληαη λα κάζνπλ πσο αηζζαλόληνπζαλ νη πειάηεο θαηά ηελ 

πεξηήγεζε θαη ηνλ ρξόλν δηαδηθαζίαο ηεο αγνξάο (Fornell, 1992). Όινη νη 

επηρεηξεκαηίεο αζρνινύληαη θπξίσο κε ηελ ζπζζσξεπηηθή ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ 

δηόηη απηή είλαη πνπ δεκηνπξγεί πην ηθαλνπνηεκέλνπο θαη πηζηνύο πειάηεο κε 

απνηέιεζκα ηελ θεξδνθνξία. 

 

3.1   Σα νθέιε από ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ 

Σα νθέιε από ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ είλαη πνιιά. Κάπνηα θαίλνληαη 

κεζνπξόζεζκα θαη θάπνηα καθξνπξόζεζκα. ΢ίγνπξα απηά πνπ θαίλνληαη 

κεζνπξόζεζκα βνεζνύλ ζηελ επαλάιεςε ησλ αγνξώλ (Fornell, 1992). 

Μειέηεο έρνπλ απνδείμεη όηη όηαλ έλαο πειάηεο έρεη κείλεη ηθαλνπνηεκέλνο 

από ηελ επίζθεςε ηνπ ζηελ ζειίδα θαη ηελ αγνξά ηνπ ηόηε ζηελ επόκελε ηνπ αγνξά 

ζα επηιέμεη λα ηελ μαλαθάλεη από ηελ ίδηα ηζηνζειίδα (Reichheld θαη Sasser, 1990). 

Δπνκέλσο, αλ κηα εηαηξεία θξνληίζεη λα επελδύζεη ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ 

ώζηε λα δεκηνπξγήζεη πηζηνύο πειάηεο ηόηε κειινληηθά απμάλεη ην θέξδνο ηεο δηόηη 

νη αγνξέο ηνπο κέζα ζηνλ ρξόλν ζα είλαη πνιιαπιέο θαη θπξίσο από ην θαηάζηεκα 

ηνπο (Reichheld θαη Schefter, 2000). 
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Δπηπιένλ κειέηεο έρνπλ δείμεη όηη ε αύμεζε ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ 

απμάλεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ, ε νπνία κε ηελ ζεηξά ηεο απμάλεη ηνπο 

πηζηνύο πειάηεο ην νπνίν έρεη σο ζπλέπεηα ηελ αύμεζε ηεο θεξδνθνξίαο (Reichheld 

θαη Sasser, 1990). Όιεο νη έξεπλεο έρνπλ δείμεη όηη ζε κηα επηρείξεζε θνζηίδεη 

ιηγόηεξν λα επελδύζνπλ ζηελ βειηίσζε ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ ώζηε λα 

δεκηνπξγήζνπλ πηζηνύο πειάηεο. Έλαο πηζηόο πειάηεο είλαη πην θεξδνθόξνο γηα ηελ 

επηρείξεζε δηόηη ζα θάλεη πεξηζζόηεξεο αγνξέο κέζα ζε έλα ρξόλν. Δπίζεο είλαη ν 

πειάηεο πνπ από ηελ ζηηγκή πνπ έρεη δνθηκάζεη έλα πξντόλ ή κηα ππεξεζία από ηελ 

ζπγθεθξηκέλε εηαηξεία θαη έκεηλε ηθαλνπνηεκέλνο ζα αλαδεηήζεη λα δεη ή αθόκα θαη 

λα αγνξάζεη θαη ηα ππόινηπα πξντόληα ή ππεξεζίεο ηεο εηαηξείαο. Αληίζεηα ην λα 

πξνζεγγίζεη έλαλ λέν θαηαλαισηή ζέιεη πην πνιύ ρξόλν θαη θόζηνο (Reichheld θαη 

Sasser, 1990). Δπηπξόζζεηα, ε επέλδπζε ζηελ δεκηνπξγία πηζηώλ ηθαλνπνηεκέλσλ 

θαηαλαισηώλ είλαη έλαο ηξόπνο πξνζέιθπζεο λέσλ θαηαλαισηώλ. Η θαιύηεξε 

δηαθήκηζε ησλ πξντόλησλ ή ησλ ππεξεζηώλ κηαο εηαηξείαο γίλνληαη κέζα από 

πξνζσπηθέο εκπεηξίεο ησλ θαηαλαισηώλ. Όηαλ έλαο πειάηεο κείλεη ηθαλνπνηεκέλνο 

από ηελ αγνξαζηηθή ηνπ εκπεηξία είλαη πνιύ πηζαλό λα ηελ κνηξαζηεί καδί κε ηνλ 

πεξίγπξν ηνπ (Reichheld θαη Sasser, 1990). 

Δπίζεο έλα αθόκα ζεηηθό πνπ πξνθύπηεη από ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ 

είλαη ε κείσζε ηεο ειαζηηθόηεηαο ηεο ηηκήο. (Garvin, 1988). Όηαλ έλαο θαηαλαισηήο 

έρεη απνιαύζεη ήδε ηα νθέιε ελόο πξντόληνο θαη έρεη κείλεη ηθαλνπνηεκέλνο ηόηε 

είλαη θαη πξόζπκνο αθόκα θαη λα ην αγνξάζεη ζε κεγαιύηεξε ηηκή. Απηή ε 

ειαζηηθόηεηα ζηελ ηηκή δεκηνπξγεί πεξηζζόηεξα πεξηζώξηα θέξδνπο ζηελ εηαηξεία 

(Reichheld θαη Sasser, 1990). 

Σν ζπκπέξαζκα πνπ πξνθύπηεη είλαη όηη ε πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ θαη ε 

ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ παίδνπλ ζεκαληηθό ξόιν γηα ηελ επηρείξεζε. Δίλαη 

δπν παξάγνληεο πνπ ηελ βνεζνύλ λα απμάλνπλ ζηαζεξά ην θέξδνο ηεο. ΢ίγνπξα ην λα 

επηηεπρζνύλ απηά ηα δύν ζην ειεθηξνληθό εκπόξην είλαη πην δύζθνιν δηόηη νη 

θαηαλαισηέο έρνπλ πεξηζζόηεξε πιεξνθόξεζε από όηη ζην παξαδνζηαθό εκπόξην. 

Δπνκέλσο, πξέπεη λα δνζεί βάζε ζηελ ζρέζε ηεο πνηόηεηαο ησλ ππεξεζηώλ θαη ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ όπσο θαη ζηνπο παξάγνληεο πνπ ηα επεξεάδνπλ. 
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4. ΢ρέζε πνηόηεηαο ππεξεζηώλ θαη ηθαλνπνίεζεο πειαηώλ 

Η πνηόηεηα ππεξεζηώλ θαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ είλαη δπν έλλνηεο 

δηαθνξεηηθέο αιιά επεξεάδνπλ ε κηα ηελ άιιε (Dabholkar, 1995).Σελ ζρέζε κεηαμύ 

ησλ δπν κεηαβιεηώλ κπνξνύκε λα ηελ εμεηάζνπκε κε βάζε ηξεηο δηαζηάζεηο. 

Πξώηνλ, ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ είλαη ζηελά ζπλδεδεκέλε κε ηελ πνηόηεηα ησλ 

ππεξεζηώλ αλεμάξηεηα κε ηνλ βαζκό πνηόηεηαο πνπ πξνζθέξεη ε ππεξεζία. Γηα λα 

κείλεη ηθαλνπνηεκέλνο έλαο πειάηεο από ηελ ρξήζε κηαο ππεξεζίαο πξέπεη απηή ε 

ππεξεζία λα ηνπ πξνζθέξεη ηνλ βαζκό πνηόηεηαο πνπ απηόο επηζπκεί. Γεύηεξνλ, 

νπζηαζηηθά ε ηθαλνπνίεζε έρεη λα θάλεη κε ην ζπλαίζζεκα πνπ δεκηνπξγείηαη ζηνλ 

θαηαλαισηή κεηά ηελ νινθιήξσζε ηεο αγνξαζηηθήο εκπεηξίαο. Σέινο, γηα λα ππάξμεη 

ηθαλνπνίεζε από ηελ κεξηά ηνπ πειάηε ή όρη πξέπεη λα πξνεγεζεί κηα ζπλαιιαγή, 

αληίζεηα γηα ηελ πνηόηεηα δελ ρξεηάδεηαη (Ngobo, 1999). 

Οη Cronin θαη Taylor (1992) κειέηεζαλ ηελ ζρέζε κεηαμύ ησλ δπν 

κεηαβιεηώλ. ΢ην ζπκπέξαζκα πνπ θαηέιεμαλ είλαη όηη ε πνηόηεηα ππεξεζηώλ παίδεη 

ζεκαληηθό ξόιν ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ. Ο πειάηεο όηαλ επηζθέπηεηαη  

κηα ηζηνζειίδα αλαδεηάεη θάπνηεο ππεξεζίεο λα πάξεη ζηνλ βαζκό πνπ απηόο 

επηζπκεί. Γηα λα νινθιεξώζεη ηελ αγνξαζηηθή ηνπ δηαδηθαζία αιιά θαη λα κπεη ζηελ 

δηαδηθαζία λα ηελ επαλαιακβάλεη ζα πξέπεη πξώηα λα κείλεη ηθαλνπνηεκέλνο από ηελ 

πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ ηεο. Με ιίγα ιόγηα ε θαιή πνηόηεηα κηαο ππεξεζίαο 

δεκηνπξγεί ηθαλνπνίεζε ζηνλ πειάηε θαη απηή κε ηελ ζεηξά ηεο ζηελ νινθιήξσζε 

θαη ζηελ επαλάιεςε ηεο αγνξάο. 

Σέινο, νη Pararuraman et al (1994) δεκηνύξγεζαλ έλα κνληέιν κε ην νπνίν 

εμεηάδνπλ ηελ ζρέζε πνηόηεηαο ππεξεζηώλ θαη ηθαλνπνίεζε πειαηώλ εμεηάδνληαο 

από ηελ κηα ζπγθεθξηκέλεο ζπλαιιαγέο θαη από ηελ άιιε ζπλαιιαγέο ζε βάζνπο 

ρξόλνπ ώζηε λα εληνπίζνπλ νκνηόηεηεο θαη δηαθνξέο. 

4.1   Παξάγνληεο πνηόηεηαο ππεξεζηώλ πνπ επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηώλ ζε ειεθηξνληθέο αγνξέο 

Δπηρεηξεκαηίεο θαη εξεπλεηέο έρνπλ θαηαλνήζεη όηη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε είλαη ζηελά ζπλδεδεκέλε κε ηελ πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ, γη‟ απηό αξθεηνί 

εξεπλεηέο έςαμαλ λα βξνπλ ηνπο παξάγνληεο ηεο πνηόηεηαο ησλ ειεθηξνληθώλ 

ππεξεζηώλ πνπ επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Από ηελ κεξηά ηνπο νη 
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επηρεηξεκαηίεο ελδηαθέξνληαη λα κάζνπλ πνηνη είλαη απηνί νη παξάγνληεο ώζηε λα 

επελδύζνπλ ηνπο πόξνπο ηνπο ζε απηνύο πνπ δίλνπλ κεγαιύηεξε αμία ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. Όηαλ ε εηαηξεία κπνξεί θαη ηθαλνπνηεί ηνπο πειάηεο ηεο 

δεκηνπξγεί πηζηνύο πειάηεο πνπ έρεη σο απνηέιεζκα κεγαιύηεξε θεξδνθνξία γηα ηελ 

επηρείξεζε (Zeithalm, 2000).  Παξαθάησ ζα αλαπηπρζνύλ 5 κειέηεο γηα ην πνηνη είλαη 

νη παξάγνληεο. 

΢ε κηα έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνίεζαλ νη Szymanski θαη Hise (2002) 

θαηέιεμαλ ζην όηη νη παξάγνληεο ηεο πνηόηεηαο ησλ ειεθηξνληθώλ ππεξεζηώλ πνπ 

επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ είλαη ηέζζεξηο. Έλαο θαηαλαισηήο όηαλ 

επηζθέπηεηαη κηα ηζηνζειίδα απηό πνπ ζέιεη λα ληώζεη από ηελ αξρή είλαη άλεζε, 

δειαδή λα ληώζεη νηθεία κέζα ζην εηθνληθό πεξηβάιινλ ηνπ θαηαζηήκαηνο. Δπηπιένλ 

ζέιεη λα έρεη έλα εύθνιν θαη επράξηζην πεξηβάιινλ ώζηε λα κπνξεί λα πεξηεγεζεί 

άλεηα. Δπίζεο ε ηζηνζειίδα λα παξέρεη ηα απαξαίηεηα εκπνξεύκαηα πνπ ρξεηάδεηαη 

ζπλνδεπκέλα κε ηηο αλαγθαίεο πιεξνθνξίεο. ΢ίγνπξα όια απηά λα ζπλδπάδνληαη κε 

ηελ νηθνλνκηθή αζθάιεηα πνπ ζα εκπλέεη ε ηζηνζειίδα ζηνλ πειάηε. 

Από ηελ άιιε νη εξεπλεηέο Yang θαη Fang (2004) όηαλ δηεμήγαλ ηελ δηθηά 

ηνπο κειέηε ώζηε λα εληνπίζνπλ ηνπο παξάγνληεο ηεο πνηόηεηαο πνπ επεξεάδνπλ ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ θαηέιεμαλ ζε 16 δηαζηάζεηο πνηόηεηαο. Από απηέο 

εληόπηζαλ ηηο πνην ζεκαληηθέο θαη απηέο πνπ παίδνπλ πην ζεκαληηθό ξόιν ώζηε λα 

κείλεη ηθαλνπνηεκέλνο έλαο θαηαλαισηήο. Γηαηύπσζαλ όηη γηα έλαλ πειάηε όπνπ 

επηζθέπηεηαη κηα ηζηνζειίδα ώζηε λα πξαγκαηνπνηήζεη κηα αγνξά είλαη ζεκαληηθό ε 

ηζηνζειίδα λα ηνπ πξνζθέξεη άλεζε, ηθαλόηεηα, αληαπόθξηζε, θηιηθόηεηα πξνο ηνλ 

ρξήζηε, αμηνπηζηία, αζθάιεηα, πινύζην ραξηνθπιάθην θαη επγέλεηα. Σόληζαλ όηη όινη 

απηνί είλαη παξάγνληεο πνπ αθήλνπλ ηνλ πειάηε ηθαλνπνηεκέλν θαη ηνλ 

πξνεηνηκάδνπλ γηα πηζηό πειάηε (Yang θαη Fang (2004)). 

Σν 2007 ν Lin κε ηελ έξεπλα ηνπ ήξζε λα πξνζζέζεη έλα ιηζαξάθη ζε όιεο ηηο 

πξνεγνύκελεο πξνζπάζεηεο ησλ εξεπλεηώλ. Ο Lin γηα λα πξνζεγγίζεη ηελ έξεπλα ηνπ 

ρξεζηκνπνίεζε βηβιηνγξαθία από πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα θαη κάξθεηηλγθ. 

Υξεζηκνπνίεζε απηέο ηηο δπν πιεπξέο ώζηε λα εληνπίζεη ηνπο παξάγνληεο ηεο 

πνηόηεηαο ησλ ειεθηξνληθώλ ππεξεζηώλ πνπ παίδνπλ ζεκαληηθό ξόιν ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ. Από ηελ βηβιηνγξαθία πνπ ρξεζηκνπνίεζε 

δηαπίζησζε όηη ππάξρνπλ δπν κεηαβιεηέο πνηόηεηαο ζπζηήκαηνο, δπν κεηαβιεηέο ηεο 
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πνηόηεηαο ησλ πιεξνθνξηώλ θαη  δπν κεηαβιεηέο πνηόηεηαο ππεξεζηώλ πνπ 

επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ. Οη κεηαβιεηέο ηεο πνηόηεηαο ζπζηήκαηνο 

είλαη ν ζρεδηαζκόο ηεο ηζηνζειίδαο θαη ε δηαδξαζηηθόηεηα πνπ πξνζθέξεη ζηνλ 

ρξήζηε. Οη κεηαβιεηέο ηεο πνηόηεηαο ησλ πιεξνθνξηώλ είλαη νη πιεξνθνξίεο πνπ 

παξέρεη ε ηζηνζειίδα ζρεηηθά κε ηα πξντόληα θαη ην αίζζεκα ηεο αζθάιεηαο πνπ 

δεκηνπξγεί ζηνλ πειάηε. Δπηπιένλ νη κεηαβιεηέο ηεο πνηόηεηαο ππεξεζηώλ είλαη ε 

αληαπόθξηζε πνπ ππάξρεη από ηελ κεξηά ηεο ηζηνζειίδαο ζηα αηηήκαηα ησλ πειαηώλ, 

ε εκπηζηνζύλε πνπ ηνπο εκπλέεη θαη ε ζπλαηζζεκαηηθή ηαύηηζε (Lin, 2007).  

Μέζα ζηελ ίδηα ρξνληά, ην 2007, πξαγκαηνπνίεζαλ θαη νη Bressoles et al 2007 

κηα έξεπλα ώζηε λα εληνπίζνπλ ηηο δηαζηάζεηο ηεο πνηόηεηαο ησλ ειεθηξνληθώλ 

ππεξεζηώλ πνπ επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ ε νπνία κε ηελ ζεηξά 

ηεο απμάλεη ηηο αγνξέο ησλ πειαηώλ άξα ηελ θεξδνθνξία ηεο εηαηξείαο. Όπσο νη 

πξνεγνύκελεο έξεπλεο έηζη θαη απηή έδεημε όηη νη παξάγνληεο ζρεδηαζκόο, επθνιία 

ρξήζεο, αζθάιεηα, αμηνπηζηία, παξνρή πιεξνθνξηώλ θαη δηαδξαζηηθόηεηα 

επεξεάδνπλ άκεζα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ. Δπηπιένλ πξόζζεζαλ όηη ν 

ζρεδηαζκόο θαη ε επθνιία ρξήζεο ηεο ηζηνζειίδαο παίδνπλ πην ζεκαληηθό ξόιν δηόηη 

αλ ν θαηαλαισηήο κε ην πνπ επηζθεθζεί ηελ ηζηνζειίδα δελ κπνξέζεη λα πεξηεγεζεί 

εύθνια ζηελ ζειίδα δελ ζα θζάζεη κέρξη ην ζηάδην ηεο αγνξάο. 

Σέινο, νη Yang θαη Tsai (2007)  θαη απηνί κε ηελ ζεηξά ηνπο εξεύλεζαλ ηνπο 

παξάγνληεο ηεο πνηόηεηαο ησλ ειεθηξνληθώλ ππεξεζηώλ πνπ έρνπλ επίδξαζε ζηελ 

ηθαλνπνίεζε. Οη ζπγθεθξηκέλνη εμέηαζαλ ηηο κεηαβιεηέο ηεο θιίκαθαο E-s-Qual θαη 

E-RecS-Qual πνπ αλέπηπμαλ νη Parasuraman et al (2005)  γηα λα δνπλ ηηο επηδξάζεηο. 

Δθεί πνπ θαηέιεμαλ είλαη όηη θαη νη δπν θιίκαθεο έρνπλ ζεκαληηθή επίδξαζεο ζηελ 

ηθαλνπνίεζε  θαη ζηελ πίζηε ησλ πειαηώλ. Γηαπίζησζαλ όηη ηηο πην ζεκαληηθνί 

παξάγνληεο γηα ηνλ θαηαλαισηή κε ηεξαξρηθή ζεηξά είλαη ε πιεξόηεηα, ε 

απνηειεζκαηηθόηεηα, ε αληαπνθξηηηθόηεηα θαη ε επαθή. ΢ηελ ζπλέρεηα αθνινπζνύλ 

ε δηαζεζηκόηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο θαη ε απνδεκίσζε. 

΢πκπεξαζκαηηθά, κειεηώληαο όιεο ηηο έξεπλεο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ 

κπνξνύκε λα δηαπηζηώζνπκε όηη όινη εξεπλεηέο θαηαιήγνπλ κε κηθξέο δηαθνξέο 

ζηνπο ίδηνπο παξάγνληεο. Οη παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ πεξηζζόηεξν ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ είλαη ε αμηνπηζηία, ε αληαπόθξηζε, ε αζθάιεηα θαη ε 

ηδησηηθόηεηα, ε πιεξνθόξεζε, ν ζρεδηαζκόο ηεο ηζηνζειίδαο, ε επθνιία ρξήζεο ηεο 
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ηζηνζειίδαο, ε πξνζσπνπνίεζε, ε εκπηζηνζύλε θαη ε δηαζθάιηζε, ε δηαζεζηκόηεηα 

ηνπ ζπζηήκαηνο θαη ζπλαηζζεκαηηθή ηαύηηζε. Παξαθάησ ζα αλαθέξνπκε δπν ιόγηα 

γηα απηνύο ηνπο παξάγνληεο ώζηε λα ηνπο θαηαλνήζνπκε δηόηη ζα ρξεζηκνπνηεζνύλ 

θαη ζηελ έξεπλα. 

5. Γηαζηάζεηο πνηόηεηαο ειεθηξνληθώλ ππεξεζηώλ 

΢ε απηήλ ελόηεηα ζα ηηο δηαζηάζεηο ηεο πνηόηεηαο ησλ ειεθηξνληθώλ 

ππεξεζηώλ ώζηε λα θαηαλνήζνπκε γηα πνην ιόγν ε θάζε δηάζηαζε επεξεάδεη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ. 

5.1 Αμηνπηζηία 

Η ζεκαληηθόηεηα ηεο αμηνπηζηίαο έρεηο ηνληζηεί αξθεηέο θνξέο. Η αμηνπηζηία 

ζε κηα ηζηνζειίδα έρεη λα θάλεη κε ην πόζν έγθπξεο είλαη νη πιεξνθνξίεο πνπ δίλεη 

γηα ηελ ίδηα ηελ εηαηξεία θαη ηα πξντόληα ηεο θαη θαηά πόζν ηεξεί ηηο πξνδηαγξαθέο 

ηεο παξαγγειίαο. Μηα εηαηξεία πέξα από ηελ πνηθηιία ησλ πξντόλησλ αμηνινγείηαη γηα 

ηελ δηαζεζηκόηεηα ησλ πξντόλησλ αιιά θαη γηα ηελ ζσζηή παξάδνζε ηεο 

παξαγγειίαο. Γηα ηνλ θαηαλαισηή είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθό ε παξαγγειία ηνπ λα 

θηάλεη κέζα ζηνλ ρξόλν παξάδνζεο πνπ αλαγξάθεηαη ζηελ ηζηνζειίδα, θπζηθά λα 

είλαη ην ζσζηό πξντόλ, ζηελ ζσζηή ηηκή θαη ζε άξηζηε θαηάζηαζε (Parasuraman et 

al, 1988). Δπηπιένλ ε πξώηε βαζηθή αξρή γηα ζσζηή πνηόηεηα ππεξεζηώλ είλαη ε 

εηαηξεία λα εθαξκόδεη όζα ζπκθώλεζε θαηά ηελ αγνξαζηηθή δηαδηθαζία κε ηνλ 

θαηαλαισηή (Yang θαη Fang, 2004). 

5.2 Αληαπόθξηζε 

Όηαλ έλαο πειάηεο επηζθέπηεηαη κηα ηζηνζειίδα πέξα από ηελ πνηόηεηα ησλ 

πξντόλησλ δίλεη ηδηαίηεξε ζεκαζία θαη ζηελ εμππεξέηεζε. Η δηάζηαζε ηεο 

αληαπόθξηζεο αλαθέξεηαη ζην θαηά πόζν γξήγνξα θαη απνηειεζκαηηθά κπνξεί λα 

εμππεξεηήζεη ε εηαηξεία ηα αηηήκαηα πειαηώλ. Δίλαη ζεκαληηθό λα ππάξρεη ζπλερώο 

έλα ηκήκα πνπ λα κπνξεί λα απαληήζεη άκεζα ζε ηπρόλ απνξίεο ησλ πειαηώλ, λα 

δώζεη ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο πνπ κπνξεί λα ρξεηαζηεί ν πειάηεο ή αλ ζέιεη λα 

επηζηξέςεη έλα πξντόλ λα ππάξρεη έλα ηκήκα επηζηξνθήο (Parasuraman et al, 2005). 

Δπηπιένλ γηα λα κεηξήζνπκε πόζν θαιή είλαη κηα εηαηξεία ζηελ δηάζηαζε ηεο 

αληαπόθξηζεο ηελ κεηξάκε κε βάζε ηνλ ρξόλν πνπ θάλεη λα απαληήζεη ζηα  αηηήκαηα 

ησλ πειαηώλ (Watson et al, 1988). Σέινο, ε αληαπόθξηζε είλαη κηα δηάζηαζε πνπ 
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παίδεη ζεκαληηθό ξόιν ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, δηόηη ν θαηαλαισηήο ζέιεη λα 

ληώζεη όηη ππάξρεη θάπνηνο λα ηνλ εμππεξεηήζεη ζην νηηδήπνηε ρξεηαζηεί ώζηε λα 

γίλεη πην εύθνια θαη απνηειεζκαηηθά ε ε αγνξά ηνπ (Yang θαη Jun, 2002). 

 

5.3 Αζθάιεηα θαη ηδησηηθόηεηα 

Απηή ε δηάζηαζε δίλεη ζηνλ ρξήζηε ηελ αίζζεζε όηη δίλνληαο ηα πξνζσπηθά 

ηνπ ζηνηρεία απηά ζα θξαηεζνύλ αζθαιέο ζηελ εηαηξεία θαη δελ ζα πσιεζνύλ νύηε ζα 

κνηξαζηνύλ ζε ηξίηνπο (Parasuraman et al, 2005). Έλαο ιόγνο πνπ νη θαηαλαισηέο 

δηζηάδνπλ λα θάλνπλ ειεθηξνληθέο αγνξέο είλαη ην ζέκα ηεο αζθάιεηαο ησλ 

πξνζσπηθώλ ηνπο ζηνηρείσλ. Δπεηδή νη ζπλαιιαγέο δελ έρνπλ θπζηθή ύπαξμε ώζηε 

λα μέξεηο πνπ δίλεηο ηα ζηνηρεία ζνπ νη άλζξσπνη θνβνύληαη. Γηα λα θεξδίζεη κηα 

ηζηνζειίδα ηελ εκπηζηνζύλε ηνπ θαηαλαισηή πξέπεη λα έρεη έλα αλαπηπγκέλν 

ζύζηεκα αζθάιεηαο ησλ πξνζσπηθώλ ζηνηρείσλ ηνπ πειάηε. Με ιίγα ιόγηα λα 

δεκηνπξγεί αμηνπηζηία πάλσ ζε απηό ζηνπο πειάηεο. 

5.4 Πιεξνθόξεζε 

΢ε κηα ειεθηξνληθή αγνξά ε επαθή κε ηνπ πειάηε κε ηνλ πξνκεζεπηή δελ 

είλαη άκεζε. Απηό θάλεη ηνλ πειάηε λα ληώζεη πην επάισην θαη δπζθνιεύεη ηελ 

πώιεζε δηόηη ν πειάηεο πνιιέο θνξέο δελ έρεη ηελ απαξαίηεηε πιεξνθόξεζε πνπ 

ρξεηάδεηαη θαη δελ ππάξρεη θάπνηνο λα ξσηήζεη όπσο γίλεηαη ζε έλα παξαδνζηαθό 

θαηάζηεκα. Δπνκέλσο είλαη ζεκαληηθό γηα ηελ πνηόηεηα κηαο ειεθηξνληθήο 

ππεξεζίαο λα παξέρεη όιεο ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο. Οη πιεξνθνξίεο πνπ ζα 

ππάξρνπλ πξέπεη λα είλαη ηόζν γηα ηα ραξαθηεξηζηηθά θαη ηελ δηαζεζηκόηεηα ησλ 

πξντόλησλ αιιά θαη γηα ηνλ ηξόπν παξαγγειίαο θαη πιεξσκήο. Δπηπιένλ ζα ήηαλ 

θαιό λα ππάξρνπλ θαη πιεξνθνξίεο γηα ηελ ίδηα ηελ εηαηξεία ώζηε ν θαηαλαισηήο λα 

ηελ γλσξίζεη θαη λα ληώζεη πην νηθεία (Wolfinbarger θαη Gilly, 2003). Δπηπξόζζεηα 

έρεη παξαηεξεζεί όηη όζν πην πςειή θαη ρξήζηκε είλαη ε πιεξνθόξεζε ζε κηα 

ηζηνζειίδα ηόζν απμάλεη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε (Liuθαη Arnett, 2000). 

5.5 ΢ρεδηαζκόο Ιζηνζειίδαο 

Όηαλ έλαο θαηαλαισηήο επηζθέπηεηαη κηα ηζηνζειίδα ην πξώην πξάγκα πνπ 

βιέπεη θαη αμηνινγεί είλαη ν ζρεδηαζκόο ηεο ηζηνζειίδαο. Αλάινγα κε ην πόζν θαιόο 
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είλαη επηιέγεη αλ ζα ζπλερίζεη ηελ πεξηήγεζε ηνπ, γη‟ απηό θαη είλαη αξθεηά 

ζεκαληηθό νη επηρεηξήζεηο λα δίλνπλ έκθαζε ζε απηό ην θνκκάηη. Όηαλ 

αλαθεξόκαζηε ζηνλ ζρεδηαζκό ηεο ηζηνζειίδαο ελλννύκε αξρηθά ηελ εκθάληζε 

δειαδή ηα ρξώκαηα, ηηο εηθόλεο, ηα βίληεν θαη ηα γξαθηθά πνπ ρξεζηκνπνηνύλ. 

Δπηπιένλ ηα πεξηερόκελα πνπ έρνπλ ζηελ ζειίδα ηα νπνία είλαη ζεκαληηθό λα είλαη 

πινύζηα θαη λα αλαλεώλνληαη δηαξθώο. Δπίζεο ν ζρεδηαζκόο ηεο ηζηνζειίδαο αθνξά 

ην ίδην ην ζύζηεκα θαηά πόζν είλαη γξήγνξν θαη θηιηθό πξνο ηνλ ρξήζηε. Μηα 

ηζηνζειίδα πξέπεη λα είλαη ζρεδηαζκέλε εύθνια γηα ηνπο αλζξώπνπο πνπ δελ έρνπλ 

πνιιέο γλώζεηο ώζηε λα ηελ ρεηξηζηνύλ αιιά θαη έμππλα γηα απηνύο πνπ γλσξίδνπλ 

ώζηε λα ηνπο θξαηάεη ην ελδηαθέξνλ (Cristobal et al, (2007), Barnes θαη Vidgen 

(2002)).Σέινο, κηα άξηζηα ζρεδηαζκέλε ηζηνζειίδα κπνξεί λα ηθαλνπνίεζε ηνπο 

πειάηεο. 

5.6 Δπθνιία ρξήζεο ηεο ηζηνζειίδαο 

Οη θαηαλαισηέο ηόζα ρξόληα έρνπλ ζπλεζίζεη λα ςσλίδνπλ από παξαδνζηαθά, 

θπζηθά θαηαζηήκαηα. Σν λα θάλνπλ ειεθηξνληθέο αγνξέο είλαη θάηη πξσηόγλσξν θαη 

πεξίεξγν γη‟ απηνύο. Αξθεηνί θαηαλαισηέο πηζηεύνπλ όηη νη αγνξέο είλαη ζύλζεηεο 

θαη πσο δελ ζα ηα θαηαθέξνπλ. Δπνκέλσο είλαη ζεκαληηθό γηα ηελ επηηπρία κηαο 

ηζηνζειίδαο ε επθνιία ρξήζεο ηεο γηα ηελ πνηόηεηα ηεο ππεξεζίαο πνπ πξνζθέξεη. Οη 

Swaminathan et al, 1999 δηαηύπσζαλ πσο ε επθνιία ρξήζεο αλαθέξεηαη ζηελ 

ρξεζηηθόηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο. Όηαλ αλαθεξόκαζηε ζηνλ όξν ρξεζηηθόηεηα 

ελλννύκαη ζην θαηά πνζό είλαη εύθνιν έλαο ρξήζηεο λα πινεγεζεί κέζα ζηελ 

ηζηνζειίδα λα βξεη ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ρξεηάδεηαη θαη λα νινθιεξώζεη ηελ 

αγνξαζηηθή δηαδηθαζία (Nielsen, 1999). Δπηπιένλ αλαθέξνπλ όηη ε δηάζηαζε απηή 

αθνξά θαη ην αλ ε ηζηνζειίδα δηαζέηεη ιεηηνπξγίεο πνπ λα βνεζνύλ θαη λα 

θαζνδεγνύλ ηνλ ρξήζηε λα εληνπίδεη ηηο πιεξνθνξίεο πνπ ρξεηάδεηαη. Δπίζεο νη 

ιεηηνπξγίεο λα ηνπ θάλνπλ πην εύθνια ηα βήκαηα ηεο νινθιήξσζεο ηεο παξαγγειίαο 

(Parasuraman et al, 2005). 

5.7 Πξνζσπνπνίεζε 

Έλαο ιόγνο πνπ αξθεηνί θαηαλαισηέο δηζηάδνπλ λα πξαγκαηνπνηήζνπλ κηα 

ειεθηξνληθή αγνξά είλαη δηόηη ην θαηάζηεκα ζηελ ηζηνζειίδα είλαη απξόζσπν, 

δειαδή δελ ππάξρεη έλα θπζηθό πξόζσπν λα ηνπο εμππεξεηήζεη θαη λα ιύζεη ηηο 

απνξίεο ηνπ. ΢πγθεθξηκέλα ν Steur, 1992 αλέθεξε όηη ε δηάζηαζε ηεο 



19 
 

πξνζσπνπνίεζεο αθνξά ηελ ηθαλόηεηα ησλ θαηαλαισηώλ λα ζρεδηάζνπλ ην πξντόλ 

θαη ην πεξηβάιινλ ηεο ηζηνζειίδαο πξνζαξκνζκέλν ζηηο αλάγθεο ηνπο. Οη 

ηζηνζειίδεο  πξέπεη λα δίλνπλ ηελ δπλαηόηεηα ζηνλ θαηαλαισηή λα πξνζδηνξίζεη ηηο 

αλάγθεο θαη ηηο πξνηηκήζεηο ηνπ θαη αλάινγα κε απηέο λα ηνπ παξνπζηάδεη ηα 

αλάινγα πξντόληα θαη ππεξεζίεο (Light θαη Wakeman, 2001). Όιεο νη έξεπλεο έρνπλ 

απνδείμεη όηη ε πξνζσπνπνίεζε επεξεάδεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ. 

5.8 Δκπηζηνζύλε θαη δηαζθάιηζε 

Πνιιέο έξεπλεο έρνπλ δείμεη όηη έλαο παξάγνληαο πνπ είλαη ζεκαληηθόο ώζηε 

έλαο θαηαλαισηήο λα επηιέμεη θαη λα αγνξάζεη από κηα ηζηνζειίδα είλαη ε 

εκπηζηνζύλε πνπ ηνλ εκπλέεη. Η εκπηζηνζύλε γηα κηα εηαηξεία δεκηνπξγείηαη αξρηθά 

από ηελ θήκε πνπ ππάξρεη γηα ηελ αμηνπηζηία ηεο εηαηξείαο θαη ησλ πξντόλησλ πνπ 

πξνζθέξεη. Δπηπιένλ έρεη λα θάλεη κε ηελ πνζόηεηα θαη ηελ πνηόηεηα ησλ 

πιεξνθνξηώλ πνπ πξνζθέξεη ηόζν γηα ηελ ζύζηαζε ηεο εηαηξείαο αιιά θαη γηα ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ πξντόλησλ (Parasuraman et al, 2005). O Wan 2002 αλέθεξε όηη 

εκπηζηνζύλε αθνξά θαηά πόζν νη πειάηεο πηζηεύνπλ όηη κηα εηαηξεία είλαη λόκηκε, 

εζηθή, αμηόπηζηε θαη κπνξνύλ λα ηεο εκπηζηεπηνύλ ηα πξνζσπηθά ηνπο δεδνκέλα 

ρσξίο απηά λα κνηξαζηνύλ κε ηξίηνπο (Wan 2002). 

5.9 Γηαζεζηκόηεηα ηνπ ΢πζηήκαηνο 

Οη Parasuraman et al, 2005 όξηζαλ ηελ δηάζηαζε ηεο δηαζεζηκόηεηαο ηνπ 

ζπζηήκαηνο σο «ε ζσζηή ηερληθή ιεηηνπξγίαο ηνπ ζπζηήκαηνο». Σα ειεθηξνληθά 

θαηαζηήκαηα κε όκνηα πξντόληα είλαη ηόζα πνιιά ζην δηαδίθηπν, γη‟ απηό ε θάζε 

εηαηξεία πξέπεη λα είλαη άξηζηε ζηηο ππεξεζίεο ηεο ώζηε λα δηαηεξήζεη ηνπο πειάηεο 

ηεο θαη λα πξνζεγγίζεη λένπο. Όηαλ έλαο ρξήζηεο επηζθέπηεηαη κηα ηζηνζειίδα θαη 

απηή είηε θνιιάεη είηε δελ είλαη δηαζέζηκε νδεγνύλ ηνλ θαηαλαισηή ζηελ έμνδν από 

απηήλ, κε απνηέιεζκα ε εηαηξεία λα ράλεη έλα πειάηε θαη κπνξεί έλαλ ελ δπλάκεη 

πηζηό πειάηε (Wachter, 2002). Δπνκέλσο ε δηάζηαζε ηεο δηαζεζηκόηεηαο ηνπ 

ζπζηήκαηνο παίδεη θξίζηκν ξόιν ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε. 

5.10 ΢πλαηζζεκαηηθή ηαύηηζε 

Η δηάζηαζε ηεο ζπλαηζζεκαηηθήο ηαύηηζεο ζπκβαίλεη όηαλ νη άλζξσπνη ηεο 

ηζηνζειίδαο δίλνπλ ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηηο αλάγθεο θαη ζηα αηηήκαηα ηνπ πειάηε. 

Τπάξρεη έλα ηκήκα εμππεξέηεζεο πνπ απαληάεη πξνζσπηθά ζε θάζε κήλπκα ησλ 
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πειαηώλ νπνηαδήπνηε ώξα ηεο εκέξαο αλεμάξηεηα από ηελ απόζηαζε πνπ έρνπλ ν 

θαηαλαισηήο κε ηνλ πξνκεζεπηή (Cao et al, 2005). Σέινο, γηα ηνλ πειάηε παίδεη 

ηδηαίηεξν ξόιν νη άκεζε αληαπόθξηζε θαη εμππεξέηεζε από ηελ ηζηνζειίδα. Σνλ 

ηθαλνπνηεί λα αηζζάλεηαη όηη νη άλζξσπνη ηεο ηζηνζειίδαο θαηαιαβαίλνπλ ηηο αλάγθεο 

πνπ έρεη θαη ελδηαθέξνληαη λα ηηο ηθαλνπνηήζνπλ κε ηνλ θαιύηεξν δπλαηό ηξόπν 

(Kim et al, 2006). 

6. Δξεπλεηηθό κνληέιν θαη ππνζέζεηο 

Μεηά από εθηελή βηβιηνγξαθηθή αλαζθόπεζε θαηαιήμακε ζηελ ζεσξία πνπ 

αλαθέξεηαη ζηα παξαπάλσ θεθάιαηα. Δληνπίζηεθαλ νη νξηζκνί ηεο πνηόηεηαο ησλ 

ππεξεζηώλ θαη ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηώλ θαη εξεπλήζεθαλ νη παξάγνληεο ηεο 

πνηόηεηαο ππεξεζηώλ πνπ επεξεάδνπλ ζεκαληηθά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ ζε 

κηα ηζηνζειίδα. Με ηελ βνήζεηα ηεο βηβιηνγξαθίαο ζηήζεθε ην παξαθάησ εξεπλεηηθό 

κνληέιν ώζηε λα βαζηζηεί ε ζεσξία πνπ κειεηήζεθε παξαπάλσ ζε έκπξαθηα 

απνηειέζκαηα. Οη ππνζέζεηο πνπ ζα εμεηάζηεθαλ γηα λα δνζεί απάληεζε ζην πνηνη 

παξάγνληεο ηεο πνηόηεηαο ησλ ειεθηξνληθώλ ππεξεζηώλ επεξεάδνπλ ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ ρξεζηκνπνηώληαο σο κειέηε πεξίπησζεο ην θαηάζηεκα 

ΙΚΔΑ είλαη νη εμήο: 

Η1: Η αμηνπηζηία κηαο ηζηνζειίδαο έρεη ζεηηθή επίδξαζε ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηώλ 

Η2: Η αληαπόθξηζε κηαο ηζηνζειίδαο έρεη ζεηηθή επίδξαζε ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηώλ 

Η3: Σν επίπεδν αζθάιεηαο κηαο ηζηνζειίδαο έρεη ζεηηθή επίδξαζε ζηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηώλ 

Η4: Ο βαζκόο πιεξνθόξεζεο κηαο ηζηνζειίδαο έρεη ζεηηθή επίδξαζε ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ 

Η5: Ο ζρεδηαζκόο κηαο ηζηνζειίδαο έρεη ζεηηθή επίδξαζε ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηώλ 

Η6: Η επθνιία ρξήζεο κηαο ηζηνζειίδαο έρεη ζεηηθή επίδξαζε ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηώλ 
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Η7: Η εκπηζηνζύλε κηαο ηζηνζειίδαο έρεη ζεηηθή επίδξαζε ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηώλ 

Η8: Η δηαζεζηκόηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο κηαο ηζηνζειίδαο έρεη ζεηηθή επίδξαζε ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ 

7. Μεζνδνινγία ηεο έξεπλαο 

7.1. ΢ρεδηαζκόο δεηγκαηνιεςίαο θαη ζπιινγή δεδνκέλσλ πνζνηηθήο έξεπλαο 

΢ε απηό ην θεθάιαην ζα παξνπζηαζηεί ε κεζνδνινγία έξεπλαο πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθε ώζηε λα απαληεζνύλ νη ππνζέζεηο πνπ δηαπηζηώζεθαλ ζην 

παξαπάλσ θεθάιαην. ΢ηελ ζπλέρεηα ζα αλαιπζεί ν νξηζκόο ηνπ πιεζπζκνύ, ε 

δεηγκαηνιεπηηθή κέζνδνο, ε κέζνδνο ζπιινγήο ησλ ζηνηρείσλ θαη ηα εξεπλεηηθά 

εξγαιεία. 

Η ζπγθεθξηκέλε έξεπλα εζηίαζε ζπγθεθξηκέλα ζηελ πνηόηεηα ππεξεζηώλ ησλ 

ειεθηξνληθώλ θαηαζηεκάησλ θαη σο παξάδεηγκα ην ειεθηξνληθό θαηάζηεκα πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθε ήηαλ ηα „ΙΚΔΑ‟. Γηα ηελ έξεπλα θαηαζθεπάζηεθε έλα 

εξσηεκαηνιόγηα κε βάζε ην ζύλνιν ησλ αξρώλ πνπ πξέπεη λα δηέπνπλ έλα 

εξσηεκαηνιόγην. Μηαο θαη ε έξεπλα αλαθέξεηαη ζε ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα ην 

εξσηεκαηνιόγηνo κνηξάζηεθε ειεθηξνληθά κέζσ email ή ζηάιζεθε κέζσ 

πξνζσπηθώλ κελπκάησλ ην linkηεο θόξκαο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηελ θαηαζθεπή 

ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. Δπηπιένλ ε ζπιινγή ησλ απαληήζεσλ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ 

δηήξθεζε 1 κήλα θαη ζπγθεθξηκέλα έγηλε ηνλ κήλα Ινύλην. Σν δείγκα ήηαλ δείγκα 

επθνιίαο. Σν εξσηεκαηνιόγην ζηάιζεθε ζε 270 άηνκα από ηα νπνία απάληεζαλ νη 

201. Να ζεκεησζεί όηη ην πνζνζηό αληαπνθξηηηθόηεηαο ησλ εξσηεζέλησλ ήηαλ 

αξθεηά θαιά δηόηη απάληεζε ην 75% από απηνύο πνπ εξσηήζεθαλ. 

Δπηπξόζζεηα ην εξσηεκαηνιόγην ρσξίδεηαη ζε δπν κέξε. ΢ην πξώην κέξνο 

πεξηιακβάλνληαη δεκνγξαθηθέο εξσηήζεηο θαη εξσηήζεηο πνπ αθνξνύλ ηελ 

ζπρλόηεηα ρξήζεο ηνπ Ιληεξλέη. Σν δεύηεξν κέξνο αμηνινγεί κέζα από εξσηήζεηο 

θαηά πόζν νη ππνζέζεηο ηεο πνηόηεηαο ειεθηξνληθώλ ππεξεζηώλ επεξεάδνπλ ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ. 

7.2. Μέηξεζε Μεηαβιεηώλ 

΢ηελ παξνύζα ελόηεηα ζα αλαθεξζνύλ νη θιίκαθεο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ 

γηα λα εμεηαζηνύλ νη κεηαβιεηέο ηεο έξεπλαο. Γηα όιεο ηηο κεηαβιεηέο ε θιίκαθα πνπ 
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ρξεζηκνπνηήζεθε ήηαλ Likert-type 5 ζεκείσλ. Σν θαηώηεξν άθξν ήηαλ ην „Γηαθσλώ 

απόιπηα‟ θαη ην αλώηεξν άθξν „΢πκθσλώ απόιπηα‟. Η επηινγή ηεο πεληαβάζκηαο 

θιίκαθαο έγηλε δηόηη ζεσξήζεθαλ ηθαλνπνηεηηθέο νη πέληε θιίκαθεο ώζηε λα 

απνηππώζνπλ ηα πηζηεύσ ησλ εξσηεζέλησλ. Παξαθάησ ζα αλαθεξζνύλ γηα θάζε 

παξάγνληα ηη εξσηήζεηο ρξεζηκνπνηήζεθαλ ώζηε λα αμηνινγεζεί άκα επεξεάδεη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ. 

i. Αμηνπηζηία 

Γηα λα αμηνινγεζεί ε δηάζηαζε ηεο „Αμηνπηζηίαο‟ ρξεζηκνπνηήζεθε ε θιίκαθα 

Likert-type 5 ζεκείσλ θαη πεξηειάκβαλε 6 πξνηάζεηο. Οη πξνηάζεηο ήηαλ νη εμήο: 

«Δπηιέγσ λα πεξηεγεζώ ζε κηα ηζηνζειίδα κε βάζε ηελ εηαηξεία ζηελ νπνία αλήθεη», 

«Δπηιέγσ λα θάλσ αγνξέο από ηζηνζειίδεο δεκνθηιώλ εηαηξεηώλ», «Δίλαη 

απαξαίηεην ε ηζηνζειίδα λα παξέρεη όιεο ηη πιεξνθνξίεο γηα ηα πξντόληα», «Δίλαη 

ζεκαληηθό νη πξνδηαγξαθέο ησλ πξντόλησλ λα είλαη αληίζηνηρεο κε απηέο πνπ 

πεξηγξάθνληαη ζηελ ηζηνζειίδα»,« Δίλαη ζεκαληηθό ην πξντόλ λα θηάλεη εληόο ησλ 

ρξνληθώλ νξίσλ πνπ πεξηγξάθνληαη ζηελ ηζηνζειίδα» θαη ηελ πξόηαζε «Δίλαη 

ζεκαληηθό λα παξαιακβάλσ ην πξντόλ πνπ παξήγγεηια». 

ii. Αληαπόθξηζε 

Γηα λα αμηνινγεζεί ε δηάζηαζε ηεο „Αληαπόθξηζεο‟ ρξεζηκνπνηήζεθε ε 

θιίκαθα Likert-type 5 ζεκείσλ θαη πεξηειάκβαλε 4 πξνηάζεηο. Οη πξνηάζεηο ήηαλ νη 

εμήο: «Δίλαη απαξαίηεην ε ηζηνζειίδα λα δηαζέηεη ηξόπν επηθνηλσλίαο κε ηελ εηαηξεία 

(ηειέθσλν, email,θιπ) », «Δίλαη απαξαίηεην ε εηαηξεία λα δηαζέηεη 24σξν ηκήκα 

εμππεξέηεζεο», «Δπηιέγσ λα αγνξάζσ από ηζηνζειίδεο πνπ απαληάλε άκεζα ζηα 

email»θαη «Πόζν ζπρλά ζηέιλεηε emailζηηο ηζηνζειίδεο γηα ηπρόλ απνξίεο;». 

iii. Αζθάιεηα 

Γηα λα αμηνινγεζεί ε δηάζηαζε ηεο „Αζθάιεηαο‟ ρξεζηκνπνηήζεθε ε θιίκαθα 

Likert-type 5 ζεκείσλ θαη πεξηειάκβαλε 2 πξνηάζεηο. Οη πξνηάζεηο ήηαλ νη εμήο: « 

Δπηιέγσ λα αγνξάζσ από ηελ ηζηνζειίδα πνπ εγγπάηαη ηελ αζθάιεηα ησλ 

πξνζσπηθώλ ζηνηρείσλ κνπ», « Γηα λα νινθιεξώζσ ηελ πιεξσκή ρξεηάδεηαη λα 

ληώζσ αζθαιήο». 

iv. Πιεξνθόξεζε 
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Γηα λα αμηνινγεζεί ε δηάζηαζε ηεο „Πιεξνθόξεζεο‟ ρξεζηκνπνηήζεθε ε 

θιίκαθα Likert-type 5 ζεκείσλ θαη πεξηειάκβαλε 3 πξνηάζεηο. Οη πξνηάζεηο ήηαλ νη 

εμήο: «Δίλαη απαξαίηεην ε ηζηνζειίδα λα παξέρεη όιεο ηη πιεξνθνξίεο γηα ηα 

πξντόληα», « Δίλαη απαξαίηεην ε ηζηνζειίδα λα παξέρεη όιεο ηηο απαξαίηεηεο 

πιεξνθνξίεο γηα ηελ εηαηξεία», «Η ηζηνζειίδα πξέπεη λα αλαλεώλεη ηηο πιεξνθνξίεο 

ηεο». 

v. ΢ρεδηαζκόο Ιζηνζειίδαο 

Γηα λα αμηνινγεζεί ε δηάζηαζε ηεο „΢ρεδηαζκόο Ιζηνζειίδαο‟ 

ρξεζηκνπνηήζεθε ε θιίκαθα Likert-type 5 ζεκείσλ θαη πεξηειάκβαλε 3 πξνηάζεηο. Οη 

πξνηάζεηο ήηαλ νη εμήο: « Θεσξώ ζεκαληηθό ε ηζηνζειίδα λα έρεη έλα επράξηζην 

πεξηβάιινλ», « Η πξόζβαζε θαη ε εγγξαθή ζηελ ηζηνζειίδα πξέπεη λα είλαη 

γξήγνξε», « Απνθεύγσ ηηο ηζηνζειίδεο πνπ απαηηνύλ αξθεηό ρξόλν θαηά ηελ 

πεξηήγεζε». 

vi. Δπθνιία ρξήζεο 

Γηα λα αμηνινγεζεί ε δηάζηαζε ηεο „Δπθνιία ρξήζεο‟ ρξεζηκνπνηήζεθε ε 

θιίκαθα Likert-type 5 ζεκείσλ θαη πεξηειάκβαλε 2 πξνηάζεηο. Οη πξνηάζεηο ήηαλ νη 

εμήο:« Θεσξώ ζεκαληηθό ε ηζηνζειίδα λα έρεη έλα εύρξεζην πεξηβάιινλ»,  « Δίλαη 

αλαγθαίν λα ππάξρνπλ νδεγίεο θαζνδήγεζεο γηα ηνλ ζσζηό ηξόπν νινθιήξσζεο ηεο 

πιεξσκήο». 

vii. Δκπηζηνζύλε 

Γηα λα αμηνινγεζεί ε δηάζηαζε ηεο „Δκπηζηνζύλεο‟ ρξεζηκνπνηήζεθε ε 

θιίκαθα Likert-type 5 ζεκείσλ θαη πεξηειάκβαλε 2 πξνηάζεηο. Οη πξνηάζεηο ήηαλ νη 

εμήο: «Δπηιέγσ λα αγνξάζσ από ηζηνζειίδεο πνπ απαληάλε άκεζα ζηα email», « 

Δίλαη απαξαίηεην ε ηζηνζειίδα λα δηαζέηεη 24σξν ηκήκα εμππεξέηεζεο». 

viii. Γηαζεζηκόηεηα 

Γηα λα αμηνινγεζεί ε δηάζηαζε ηεο „Γηαζεζηκόηεηαο‟ ρξεζηκνπνηήζεθε ε 

θιίκαθα Likert-type 5 ζεκείσλ θαη πεξηειάκβαλε 1 πξόηαζε. Οη πξνηάζεηο ήηαλ νη 

εμήο: «Δίλαη απαξαίηεην λα παξαιακβάλσ ην πξντόλ πνπ παξήγγεηια» 

ix. Ιθαλνπνίεζε 
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΢ην εξσηεκαηνιόγην ππήξρε ε εξώηεζε « Μείλαηε ηθαλνπνηεκέλνο από ηελ 

πεξηήγεζε ζαο ζην ειεθηξνληθό θαηάζηεκα „ΙΚΔΑ‟ ;». Απηή ε εξώηεζε ρξεζηκεύεη 

ώζηε λα θαλεί κε βάζε ηηο απαληήζεηο ηη ήηαλ απηό πνπ έθαλε ηνπο θαηαλαισηέο λα 

κείλνπλ ηθαλνπνηεκέλνη ή όρη. 

 

8. ΢ηαηηζηηθέο Αλαιύζεηο 

Αθνύ ζηα παξαπάλσ θεθάιαηα ζρεδηάζηεθε ε έξεπλα, δεκηνπξγήζεθαλ θαη 

αλαιύζεθαλ νη απαξαίηεηεο κεηαβιεηέο πνπ ρξεηάδνληαη γηα λα πξνθύςνπλ θάπνηα 

ζπκπεξάζκαηα από ηελ έξεπλα θαη έπεηηα από ην κνίξαζκα ησλ εξσηεκαηνινγίσλ 

ζπιιέρηεθαλ θάπνηα δεδνκέλα θαη ηώξα κπνξνύλ λα αλαιπζνύλ ώζηε λα 

επαιεζεύνπλ ή όρη νη ππνζέζεηο πνπ έγηλαλ παξαπάλσ. 

8.1. Αλάιπζε Γεκνγξαθηθώλ ραξαθηεξηζηηθώλ 

 ΢ε απηήλ ηελ ελόηεηα ζα αλαιπζνύλ ηα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ηεο 

έξεπλαο. 

Πίνακα 1: Φύλο 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ΑΝΔΡΑ΢ 91 45,3 45,3 45,3 

ΓΤΝΑΙΚΑ 110 54,7 54,7 100,0 

Total 201 100,0 100,0  

 

 

΢ρεδηάγξακκα 1 –Γεκνγξαθηθά Υαξαθηεξηζηηθά: Φύιν 
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΢ην ζρεδηάγξακκα 1 θαη πίλαθα 1 απεηθνλίδνληα ηα απνηειέζκαηα από ην 

πόζα από ηα άηνκα πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα ήηαλ άληξεο θαη πόζεο γπλαίθεο. 

Όπσο θαίλεηαη από ηηο 201 απαληήζεηο νη 110 (54,7%) ήηαλ γπλαίθεο θαη νη 91 

(45,3%) ήηαλ άληξεο. 

Πίνακας 2: Ηλικία 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 16 εωρ 25 68 33,8 33,8 33,8 

26 εωρ 35 91 45,3 45,3 79,1 

36 εωρ 45 26 12,9 12,9 92,0 

46 και ανω 16 8,0 8,0 100,0 

Total 201 100,0 100,0  

 

 

΢ρεδηάγξακκα 2 –Γεκνγξαθηθά Υαξαθηεξηζηηθά: Ηιηθία 

 

΢ην ζρεδηάγξακκα 2 θαη πίλαθα 2 απεηθνλίδνληαη νη απαληήζεηο από ηελ 

εξώηεζε «Ηιηθία». Όπσο θαίλεηαη ε πιεηνςεθία ησλ αηόκσλ πνπ απάληεζαλ ήηαλ 

ειηθίαο από 26 έσο 35 εηώλ, ην νπνίν ζε λνύκεξα απνηππώλεηαη όηη ην πιήζνο απηώλ 

ησλ αηόκσλ είλαη 90 (44,8%). Οη ππόινηπνη 111 πνπ απάληεζαλ ήηαλ από ειηθίεο 16 

έσο 25 νη 69 (34,3%), από 36 έσο 45 νη 26 (12,9%) θαη από 46 θαη άλσ νη 16 (8%). 
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Πίνακας 3: Εκπαίδεσζη 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid ππωηοβάθμια 1 ,5 ,5 ,5 

δεςηεποβάθμια 15 7,5 7,5 8,0 

Πανεπιζηημίο/ ΣΕΙ 88 43,8 43,8 51,7 

Μεηαπηςσιακό 95 47,3 47,3 99,0 

Διδακηοπικό 2 1,0 1,0 100,0 

Total 201 100,0 100,0  

 

 

 

΢ρεδηάγξακκα 3 –Γεκνγξαθηθά Υαξαθηεξηζηηθά: Δθπαίδεπζε 

 

΢ην ζρεδηάγξακκα 3 θαη πίλαθα 3 απνηππώλνληαη νη απαληήζεηο ησλ 

εξσηεζέλησλ όζσλ αθνξά ην βαζκό εθπαίδεπζεο πνπ θαηέρνπλ. Οη πεξηζζόηεξνη 

ζπκκεηέρνληεο απάληεζαλ όηη έρνπλ θάπνην κεηαπηπρηαθό ηίηιν, ζπγθεθξηκέλα νη 95 

(47,3%) από ηνπο 201. Οη 88 (43,8%) απάληεζαλ όηη έρνπλ ηειεηώζεη ην 

Παλεπηζηήκην/ ΣΔΙ, νη 15 (7,5%) έρνπλ γλώζεηο δεπηεξνβάζκηαο εθπαίδεπζεο, 2 (1%) 

θαηέρνπλ δηδαθηνξηθό δίπισκα θαη 1 (0,5%) έρεη πάξεη κόλν πξσηνβάζκηα 

εθπαίδεπζε. 
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Πίνακας 4: Ειζόδημα 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 0€ εώρ 500€ 67 33,3 33,3 33,3 

501€ εώρ 1000€ 72 35,8 35,8 69,2 

1001€ εώρ 1500€ 35 17,4 17,4 86,6 

1501€ εώρ 2000€ 7 3,5 3,5 90,0 

2001€ και άνω 20 10,0 10,0 100,0 

Total 201 100,0 100,0  

 

 

 

΢ρεδηάγξακκα 4–Γεκνγξαθηθά Υαξαθηεξηζηηθά: Μεληαίν εηζόδεκα 

 

΢ην ζρεδηάγξακκα 4 θαη πίλαθα 4 θαίλνληαη νη απαληήζεηο πνπ έδσζαλ νη 

ζπκκεηέρνληεο ζρεηηθά κε ην κεληαίν εηζόδεκα πνπ ιακβάλνπλ από ηελ εξγαζία 

ηνπο. Η πιεηνςεθία, δειαδή νη 71 (35,3%) απάληεζαλ όηη ην εηζόδεκα ηνπο 

θπκαίλεηαη από 501€ έσο 1000€. Οη 67 (33,3%) απάληεζαλ όηη ην εηζόδεκα ηνπο 

είλαη από 0 έσο 500€. Μόιηο 20 (10%) ζπκκεηέρνληεο απάληεζαλ όηη ην κεληαίν 

εηζόδεκα πνπ ιακβάλνπλ είλαη από 2001€ θαη πάλσ. Σέινο, νη ππόινηπνη 10 (5%) 

εξσηεζέληεο από ηνπο 201 απάληεζαλ όηη ην εηζόδεκα ηνπο θπκαίλεηαη από 1501€ 

κέρξη 2000€. 
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Πίνακας 5: Χρόνια τρήζης Η/Υ 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid 1 εώρ 5 4 2,0 2,0 2,0 

6 εώρ 10 51 25,4 25,4 27,4 

10 και πάνω 146 72,6 72,6 100,0 

Total 201 100,0 100,0  

 

 

΢ρεδηάγξακκα 5 θαη πίλαθαο 5 – Γεκνγξαθηθά Υαξαθηεξηζηηθά: Υξόληα ρξήζεο Η/Τ 

΢ην ζρεδηάγξακκα θαη πίλαθα 5 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα από ηελ 

εξώηεζε «Πόζα ρξόληα ρξεζηκνπνηείηαη Ηιεθηξνληθό Τπνινγηζηή (Η/Τ);».  Η 

πιεηνςεθία ησλ εξσηεζέλησλ, δειαδή νη 147 (73,1%) από ηνπο 201, απάληεζαλ από 

10 ρξόληα θαη πάλσ. Οη 50 (29,4%) δήισζαλ όηη ηνλ ρξεζηκνπνηνύλ από 6 έσο 10 

ρξόληα. Οη ηειεπηαίνη 4 (2%) απάληεζαλ από 1 έσο 5 ρξόληα. 

Πίνακας 6 : Σστνόηηηα τρήζης Η/Υ 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid μια θοπά ηην εβδομάδα 2 1,0 1,0 1,0 

2 εώρ 5 θόπερ ηην εβδομάδα 15 7,5 7,5 8,5 

6 εώρ 10 θοπέρ ηην 

εβδομάδα 

14 7,0 7,0 15,4 

κάθε μέπα 170 84,6 84,6 100,0 

Total 201 100,0 100,0  
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΢ρεδηάγξακκα 6 θαη Πίλαθαο 6 – Γεκνγξαθηθά Υαξαθηεξηζηηθά: ΢πρλόηεηα ρξήζεο 

Η/Τ 

΢ην ζρεδηάγξακκα θαη πίλαθα 6 παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ζρεηηθά κε 

ηελ εξώηεζε «Πόζν ζπρλά ρξεζηκνπνηείηαη Ηιεθηξνληθό Τπνινγηζηή;». Οη 170 

(84,6%) αλέθεξαλ όηη ρξεζηκνπνηνύλ ηνλ Η/Τ θάζε κέξα. Οη 15 (7,5%) απάληεζαλ 

όηη ηνλ ρξεζηκνπνηνύλ από 2 έσο 5 θνξέο ηελ βδνκάδα, ελώ 14(7%) εξσηεζέληεο 

απάληεζαλ όηη ηνλ ρξεζηκνπνηνύλ 6 έσο 10 θόξεο. Μόιηο 2 (1%) ρξεζηκνπνηνύλ ηνλ 

ειεθηξνληθό ππνινγηζηή κηα θνξά ηελ βδνκάδα. 

 

Πίνακας 7: Ώρες τρήζης ηην εβδομάδα ηο διαδίκησο ζηον Η/Υ 

 
Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid λιγόηεπο από μια ώπα 4 2,0 2,0 2,0 

1 εώρ 5 ώπερ 55 27,4 27,4 29,4 

6 εώρ 10 ώπερ 47 23,4 23,4 52,7 

11 ώπερ και πάνω 34 16,9 16,9 69,7 

21 ώπερ και πάνω 61 30,3 30,3 100,0 

Total 201 100,0 100,0  

 

 



30 
 

 

΢ρεδηάγξακκα 7 θαη Πίλαθαο 7 – Γεκνγξαθηθά Υαξαθηεξηζηηθά: Ώξεο ρξήζεο ηελ 

εβδνκάδα ην δηαδίθηπν ζηνλ Η/Τ 

 

΢ην ζρεδηάγξακκα θαη πίλαθα 7 παξνπζηάδνληαη νη απαληήζεηο από ηελ 

εξώηεζε « Πόζεο ώξεο ηελ βδνκάδα ρξεζηκνπνηείηαη ην δηαδίθηπν ζηνλ Ηιεθηξνληθό 

Τπνινγηζηή;». Οη 53 (30,3%) απάληεζαλ όηη ρξεζηκνπνηνύλ ην δηαδίθηπν 21 ώξεο 

θαη πάλσ θάζε βδνκάδα. Οη 47 (26,4%) δήισζαλ όηη ην ρξεζηκνπνηνύλ από 1 έσο 5 

ώξεο ηελ βδνκάδα. Δπίζεο νη 36 (23,4%) απάληεζαλ όηη ζεξθάξνπλ ζην δηαδίθηπν 

από 6 έσο 20 ώξεο ηελ βδνκάδα, ελώ κόιηο 4 (2%) δήισζαλ όηη ην ρξεζηκνπνηνύλ 

ιηγόηεξν από 1 ώξα. 

 

8.2. Δπίδξαζε Γηαζηάζεσλ Πνηόηεηαο ζηελ Ιθαλνπνίεζε ησλ Καηαλαισηώλ 

 

Αθνύ αλαιύζεθαλ ηα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά από ηηο απαληήζεηο ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ πξαγκαηνπνηήζεθε κηα πνιιαπιή παιηλδξόκεζε κε εμαξηεκέλε 

κεηαβιεηή ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή από ηελ επίζθεςε ηνπ ζηελ ηζηνζειίδα 

θαη κε αλεμάξηεηεο κεηαβιεηέο ηελ Αμηνπηζηία, ηελ Αληαπόθξηζε, ηελ Αζθάιεηα, ηελ 

Πιεξνθόξεζε, ηνλ ΢ρεδηαζκό ηεο Ιζηνζειίδαο, ηελ Δπθνιία Υξήζεο, ηελ 

Δκπηζηνζύλε θαη ηελ Γηαζεζηκόηεηα. Σα απνηειέζκαηα από ηηο αλεμάξηεηεο 

κεηαβιεηέο πξνέθπςαλ από νκάδεο εξσηήζεσλ πνπ ππήξραλ κέζα ζην 

εξσηεκαηνιόγην. Παξαθάησ απεηθνλίδνληαη νη πίλαθεο κε ηα απνηειέζκαηα από ην 

SPSS. 
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i. Αμηνπηζηία 

Πίλαθαο 8.1 Η επίδξαζε ηεο αμηνπηζηίαο ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,265
a
 ,070 ,046 ,742 

a. Predictors: (Constant), λαμβάνω ηο πποϊόν πος παπήγγειλα, 

πεπιήγηζη ζηην ιζηοζελίδα ανάλογα με ηην εηαιπεία, αγοπέρ από 

ιζηοζελίδερ δημοθιλών εηαιπειών, παποσή απαπαίηηηων πληποθοπιών 

για ηα πποϊόνηα, πποδιαγπαθέρ ηων πποϊόνηων μα είναι ανηίζηοισερ με 

αςηέρ πος αναθέπει 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 8,115 5 1,623 2,945 ,014
a
 

Residual 107,477 195 ,551   

Total 115,592 200    

a. Predictors: (Constant), λαμβάνω ηο πποϊόν πος παπήγγειλα, πεπιήγηζη ζηην ιζηοζελίδα 

ανάλογα με ηην εηαιπεία, αγοπέρ από ιζηοζελίδερ δημοθιλών εηαιπειών, παποσή απαπαίηηηων 

πληποθοπιών για ηα πποϊόνηα, πποδιαγπαθέρ ηων πποϊόνηων μα είναι ανηίζηοισερ με αςηέρ πος 

αναθέπει. Dependent Variable: ικανοποίηζη 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,147 1,110  1,034 ,302 

λαμβάνω ηο πποϊόν πος 

παπήγγειλα 

,034 ,058 ,042 ,579 ,564 

πεπιήγηζη ζηην ιζηοζελίδα 

ανάλογα με ηην εηαιπεία 

,038 ,055 ,050 ,681 ,497 

αγοπέρ από ιζηοζελίδερ 

δημοθιλών εηαιπειών 

,149 ,125 ,095 1,193 ,234 

παποσή απαπαίηηηων 

πληποθοπιών για ηα 

πποϊόνηα 

,274 ,165 ,144 1,663 ,098 

πποδιαγπαθέρ ηων 

πποϊόνηων μα είναι 

ανηίζηοισερ με αςηέρ πος 

αναθέπει 

 

,227 ,256 ,071 ,885 ,377 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,265
a
 ,070 ,046 ,742 

a. Dependent Variable: satisfaction 

 

Όπσο παξαηεξείηε από ηνπο παξαπάλσ πίλαθεο ε δηάζηαζε αμηνπηζηία παίδεη 

ζεκαληηθό ξόιν ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ θαηαλαισηή. Από ηνλ πίλαθα Anova 

παξαηεξείηαη όηη ην Sig=0,014<0,05 νπόηε ε ππόζεζε H1 δελ απνξξίπηεηαη. Δπηπιένλ 

από ηνλ πίλαθα Coefficientsθαίλεηαη πνηα από ηηο εξσηήζεηο πνπ αθνξνύλ ηελ 

αμηνπηζηία έρεη πεξηζζόηεξε επίδξαζε ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ. Όπσο 

θαίλεηαη γηα ηνπο θαηαλαισηέο είλαη πην ζεκαληηθό ηα πξντόληα πνπ παξαιακβάλνπλ 

λα είλαη ζύκθσλα κε απηέο πνπ αλαγξάθνληαη ζηελ ηζηνζειίδα. 

ii. Αληαπόθξηζε 

Πίλαθαο 8.2 Η επίδξαζε ηεο αληαπόθξηζε ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,283
a
 ,080 ,061 ,737 

a. Predictors: (Constant), αγοπά από ιζηοζελίδερ πος έσοςν ηπόπο 

επικοινωνίαρ, ημήμα εξςπηπέηηζηρ πελαηών 24 ώπερ, αγοπά από 

ιζηοζελίδερ πος απανηάνε ζηα email, αγοπά από ιζηοζελίδα πος έσει 

ηπόπο επικοινωνίαρ 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 9,260 4 2,315 4,267 ,002
a
 

Residual 106,332 196 ,543   

Total 115,592 200    

a. Predictors: (Constant), αγοπά από ιζηοζελίδερ πος έσοςν ηπόπο επικοινωνίαρ, ημήμα 

εξςπηπέηηζηρ πελαηών 24 ώπερ, αγοπά από ιζηοζελίδερ πος απανηάνε ζηα email, αγοπά από 

ιζηοζελίδα πος έσει ηπόπο επικοινωνίαρ 

b. Dependent Variable: ικανοποίηζη 
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Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,519 ,362  9,731 ,000 

αγοπά από ιζηοζελίδερ πος 

έσοςν ηπόπο επικοινωνίαρ 

,374 ,092 ,348 4,068 ,000 

ημήμα εξςπηπέηηζηρ 

πελαηών 24 ώπερ 

-,068 ,069 -,079 -,981 ,328 

αγοπά από ιζηοζελίδερ πος 

απανηάνε ζηα email 

-,091 ,071 -,108 -1,287 ,200 

αγοπά από ιζηοζελίδα πος 

έσει ηπόπο επικοινωνίαρ 

-,022 ,081 -,020 -,273 ,785 

a. Dependent Variable: ικανοποίηζη 

 

 Όπσο παξαηεξείηαη από ηνπο παξαπάλσ πίλαθαο ν ζπληειεζηήο αληαπόθξηζε 

παίδεη ζεκαληηθό ξόιν ζην κνληέιν δηόηη ζηνλ πίλαθα Anova ην Sig= 0,002 <0,05. Σν 

νπνίν ζεκαίλεη όηη νη θαηαλαισηέο επηζθέπηνληαο ην ειεθηξνληθό θαηάζηεκα 

„ΙΚΔΑ‟ έκεηλαλ ηθαλνπνηεκέλε από ηνλ παξάγνληα ηεο αληαπόθξηζεο ηεο 

ηζηνζειίδαο. Δπνκέλσο, ε ππόζεζε H2 δελ απνξξίπηεηαη. Δπηπιένλ από ηνλ πίλαθα 

Coeffecients δηαπηζηώλεη θαλείο όηη από ηηο εξσηήζεηο πνπ αμηνινγνύλ ηελ δηάζηαζε 

ηεο αληαπόθξηζεο ε κόλε πνπ παίδεη ζεκαληηθό ξόιν γηα ηνπο θαηαλαισηέο είλαη ην 

ειεθηξνληθό θαηάζηεκα λα δηαζέηεη ηξόπν επηθνηλσλίαο.  

 

iii. Αζθάιεηα 

Πίλαθαο 8.3 Η επίδξαζε ηεο αζθάιεηαο ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ 

 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 

Std. 

ErroroftheEstimate 

1 ,175
a
 ,031 ,021 ,752 

a. Predictors: (Constant), εγγύηζη αζθάλειαρ, επιβεβαίωζη αζθάλειαρ 

πποζωπικών ζηοισείων καηά ηην ολοκλήπωζη ηηρ πληπωμήρ,  
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ANOVA
b
 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3,543 2 1,772 3,131 ,046
a
 

Residual 112,049 198 ,566   

Total 115,592 200    

a. Predictors: (Constant), εγγύηζη αζθάλειαρ, επιβεβαίωζη αζθάλειαρ πποζωπικών ζηοισείων καηά ηην 

ολοκλήπωζη ηηρ πληπωμήρ 

b. Dependent Variable: ικανοποίηζη 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,039 ,613  4,954 ,000 

 επιβεβαίωζη αζθάλειαρ 

πποζωπικών ζηοισείων καηά ηην 

ολοκλήπωζη ηηρ πληπωμήρ 

,159 ,132 ,097 1,205 ,229 

Εγγύηζη αζθάλειαρ ,159 ,121 ,105 1,311 ,191 

a. Dependent Variable: ικανοποίηζη 

΢ηελ πεξίπησζε ηνπ παξάγνληα αζθάιεηαο ην κνληέιν είλαη ζηαηηζηηθά 

ζεκαληηθό δηόηη Sig=0,046<0,05, ην νπνίν ζεκαίλεη όηη ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

θαηαλαισηώλ επεξεάδεηαη από ηελ αζθάιεηα πνπ ληώζνπλ θαηά ηελ επίζθεςε ηνπο 

ζηελ ηζηνζειίδα. Δπνκέλσο, ε ππόζεζε H3 δελ απνξξίπηεηαη. Δπηπιένλ από ηνλ πίλαθα 

Coefficients θαίλεηαη όηη θαη νη δύν εξσηήζεηο πνπ απαληνύλ ζηελ εξώηεζε ηελ 

αζθάιεηαο είλαη ην ίδην απαξαίηεηεο γηα ην θαηαλαισηηθό θνηλό. 

iv. Πιεξνθόξεζε 

Πίλαθαο 4. Η επίδξαζε ηεο πιεξνθόξεζεο ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. 

ErroroftheEstima

te 

1 ,197
a
 ,039 ,024 ,751 

a. Predictors: (Constant), ανανέωζη πληποθοπιών, παποσή 

απαπαίηηηων πληποθοπιών για ηην εηαιπεία, παποσή απαπαίηηηων 

πληποθοπιών για ηα πποϊόνηα 
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ANOVA
b
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4,488 3 1,496 2,653 ,050
a
 

Residual 111,104 197 ,564   

Total 115,592 200    

. Predictors: (Constant), ανανέωζη πληποθοπιών, παποσή απαπαίηηηων πληποθοπιών για ηην 

εηαιπεία, παποσή απαπαίηηηων πληποθοπιών για ηα πποϊόνηα 

b. Dependent Variable: ικανοποίηζη 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,218 ,619  5,198 ,000 

paroxi_aparaititwn_pliroforiw

n 

-,046 ,107 -,037 -,431 ,667 

paroxi_aparaititwn_pliroforiw

n_proionta 

,343 ,140 ,219 2,456 ,015 

ananewsi_pliroforiwn -,017 ,146 -,010 -,119 ,905 

b. Dependent Variable: ικανοποίηζη 

 

           

        Ο παξάγνληαο πιεξνθόξεζε αλ θαη νξηαθά 0,05 δελ απνδείρηεθε όηη ζπλεηζθέξεη 

ζεκαληηθά ζην κνληέιν επνκέλσο ε ππόζεζε H4 δελ κπνξεί λα επηβεβαησζεί. Σν νπνίν 

ζεκαίλεη πσο δελ είλαη θαλεξό αλ ε πιεξνθόξεζε άκα επεξεάδεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

θαηαλαισηώλ. Από όηη θαίλεηαη από ηνλ πίλαθα Coefficients ε κόλε εξώηεζε πνπ θαίλεηαη λα 

δίλνπλ ζεκαζία νη θαηαλαισηέο είλαη αλ παξέρνληαη νη απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα ην πξντόλ 

πνπ αγνξάδνπλ. 

 

6. ΢ρεδηαζκόο Ιζηνζειίδαο 

Πίλαθαο 6. Η επίδξαζε ηνπ ζρεδηαζκνύ ηεο ηζηνζειίδαο ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

θαηαλαισηώλ 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,358
a
 ,128 ,111 ,717 

a. Predictors: (Constant), οι ιζηοζελίδερ δεν ππέπει να απαιηούν απκεηό 

σπόνο πεπιήγηζηρ, εςσάπηζηο πεπιβάλλον, γπήγοπη ππόζβαζη ζηην 

ιζηοζελίδα, εύσπηζηο πεπιβάλλον 

 

 

 

ANOVAb 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 14,852 4 3,713 7,224 ,000
a
 

Residual 100,740 196 ,514   

Total 115,592 200    

a. Predictors: (Constant), οι ιζηοζελίδερ δεν ππέπει να απαιηούν απκεηό σπόνο πεπιήγηζηρ, 

εςσάπηζηο πεπιβάλλον, γπήγοπη ππόζβαζη ζηην ιζηοζελίδα, εύσπηζηο πεπιβάλλον 

b. Dependent Variable: ικανοποίηζη 

 

 

Coefficients a 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3,701 ,409  9,055 ,000 

Εςσάπηζηο πεπιβάλλον ,406 ,091 ,382 4,441 ,000 

Εύσπηζηο πεπιβάλλον ,061 ,076 ,065 ,801 ,424 

Γπήγοπη ππόζβαζη ζηην 

ιζηοζελίδα 

-,273 ,091 -,240 -2,994 ,003 

Οι ιζηοζελίδερ δεν ππέπει να 

απαιηούν απκεηό σπόνο 

πεπιήγηζηρ 

-,006 ,061 -,007 -,096 ,923 

a. Dependent Variable: satisfaction 

 

 Όζνλ αθνξά ηνλ ζρεδηαζκό ηεο ηζηνζειίδαο, όπσο θαίλεηαη από ηνπο 

παξαπάλσ πίλαθαο είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή κεηαβιεηή γηα ην κνληέιν, δηόηη 

Sig=0,000<0,05. Δπνκέλσο ε ππόζεζε H5 δελ απνξξίπηεηαη. Δπηπιένλ από ηνλ 
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πίλαθα Coeffecients κπνξεί λα παξαηεξεζεί όηη νη εξσηήζεηο πνπ παίδνπλ ζεκαληηθό 

ξόιν γηα ηνπο θαηαλαισηέο είλαη ην ειεθηξνληθό θαηάζηεκα λα έρεη επράξηζην θαη 

εύρξεζην πεξηβάιινλ. 

 

7. Δπθνιία Υξήζεο 

Πίλαθαο 7. Η επίδξαζε ηεο επθνιίαο ρξήζεο ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. 

ErroroftheEstim

ate 

1 ,297
a
 ,088 ,079 ,730 

a. Predictors: (Constant), οδηγίερ καθοδήγηζηρ για ηον ηπόπο 

πληπωμήρ, εύσπηζηο πεπιβάλλον 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 10,188 2 5,094 9,569 ,000
a
 

Residual 105,404 198 ,532   

Total 115,592 200    

a. Predictors: (Constant), οδηγίερ καθοδήγηζηρ για ηον ηπόπο πληπωμήρ, εύσπηζηο 

πεπιβάλλον  

b. Dependent Variable: ικανοποίηζη 

 

 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 2,925 ,550  5,317 ,000 

Εύσπηζηο πεπιβάλλον ,314 ,072 ,295 4,354 ,000 

Οδηγίερ καθοδήγηζηρ για 

ηον ηπόπο πληπωμήρ 

,040 ,093 ,029 ,433 ,666 
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Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. 

ErroroftheEstim

ate 

1 ,297
a
 ,088 ,079 ,730 

         Δίλαη εύθνια θαηαλνεηό αλ θνηηάμεη θαλείο ηνπο παξαπάλσ πίλαθεο πσο ν παξάγνληαο 

„επθνιία ρξήζεο‟ είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθόο γηα ην κνληέιν δηόηη ζηνλ πίλαθα Anova ην 

Sig=0,00<005. Δπνκέλσο ε επθνιία ρξήζεο ηεο ηζηνζειίδαο είλαη ζεκαληηθή ώζηε λα κείλεη 

ηθαλνπνηεκέλνο ν θαηαλαισηήο θαη ε ππόζεζε H6 δελ απνξξίπηεηαη. ΢ηελ ζπλέρεηα από ηνλ 

πίλαθα Coefficientsαληηιακβάλεηαη θαλείο όηη θαη νη δύν εξσηήζεηο παίδνπλ ζεκαληηθό ξόιν 

ζηελ κέηξεζε ηεο αμίαο ηεο επθνιίαο ρξήζεο. Μόλν πνπ νη θαηαλαισηέο ζεσξνύλ πην 

ζεκαληηθό λα είλαη εύρξεζην ην πεξηβάιινλ από ην λα ππάξρνπλ νδεγίεο θαζνδήγεζεο 

πιεξσκήο. 

 

 

8. Δκπηζηνζύλε 

Πίλαθαο 8. Η επίδξαζε ηεο εκπηζηνζύλεο ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,048
a
 ,002 -,008 ,763 

a. Predictors: (Constant), ημήμα εξςπηπέηηζηρ 24 ώπερ, αγοπά από 

ιζηοζελίδερ πος απανηάνε ζηα email 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression ,268 2 ,134 ,230 ,795
a
 

Residual 115,324 198 ,582   

Total 115,592 200    

a. Predictors: (Constant), ημήμα εξςπηπέηηζηρ 24 ώπερ, αγοπά από ιζηοζελίδερ πος απανηάνε 

ζηα email 

b. Dependent Variable: ικανοποίηζηρ 
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Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4,381 ,278  15,742 ,000 

Αγοπά από ιζηοζελίδερ πος 

απανηάνε ζηα email 

,014 ,066 ,017 ,216 ,829 

Σμήμα εξςπηπέηηζηρ 

24ώπερ 

,033 ,067 ,039 ,499 ,618 

a. DependentVariable: ικανοποίηζη 

 

Ο παξάγνληαο „εκπηζηνζύλε‟ δελ κπνξεί λα απνδερηεί όηη απνηειεί ζεκαληηθόο ζπληειεζηήο 

ηνπ κνληέινπ δηόηη, ζηνλ πίλαθα Anova ην Sig=0,795>0,05. Δπνκέλσο ε ππόζεζε H7 δελ 

κπνξεί λα γίλεη δερηεί. 

 

 

9. Γηαζεζηκόηεηα 

Πίλαθαο 9. Η επίδξαζε ηεο δηαζεζηκόηεηαο ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of the 

Estimate 

1 ,180
a
 ,032 ,028 ,750 

a. Predictors: (Constant), λαμβάνω ηο πποϊον πος παπήγγειλα 

 

ANOVA
b
 

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig. 

1 Regression 3,755 1 3,755 6,682 ,010
a
 

Residual 111,837 199 ,562   

Total 115,592 200    

a. Predictors: (Constant), λαμβάνω ηο πποϊόν πος παπήγγειλα 

b. Dependent Variable: ικανοποίηζη 
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Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1,729 1,095  1,578 ,116 

Λαμβάνω ηο πποϊόν πος 

παπήγγειλα 

,571 ,221 ,180 2,585 ,010 

a. Dependent Variable: satisfaction 

 

 Σέινο, ε κεηαβιεηή „Γηαζεζηκόηεηα‟ είλαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή γηα ην 

κνληέιν, δηόηη Sig=0,010<0,05. Δπνκέλσο, ε δηαζεζηκόηεηα ησλ πξντόλησλ παίδεη 

ζεκαληηθό ξόιν ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ. Απηό θαίλεηαη θαη από ηνλ 

πίλαθα Coeffecients όπνπ B=0,571 θαη Sig= 0,010. 
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9. ΢πκπεξάζκαηα 

Οινθιεξώλνληαο ηελ παξνπζίαζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλα πνπ 

αθνξνύζε ηελ επίδξαζε ηεο πνηόηεηαο ησλ ειεθηξνληθώλ ππεξεζηώλ ζηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ θαηά ηελ επίζθεςε ηνπο ζηελ ηζηνζειίδα ησλ „ΙΚΔΑ‟ 

πξνέθπςαλ θάπνηα ζπκπεξάζκαηα. Πξέπεη λα ηνληζηεί όηη νη εξσηεζέληεο απάληεζαλ 

ην εξσηεκαηνιόγην αθνύ πξώηα επηζθέθηεθαλ ην ειεθηξνληθό θαηάζηεκα „ΙΚΔΑ‟ 

 Ξεθηλώληαο από ηελ αξρή, ε έξεπλα μεθίλεζε κε ηελ παξνπζίαζε ησλ 

δεκνγξαθηθώλ  ραξαθηεξηζηηθώλ. ΢ύκθσλα κε ηα νπνία κπνξεί νη πεξηζζόηεξνη πνπ 

ζπκκεηείραλ ζην εξσηεκαηνιόγην λα ήηαλ γπλαίθεο αιιά μεπέξαζαλ ηνπο άληξεο κε 

κηθξή δηαθνξά. Δπηπιένλ νη πεξηζζόηεξνη πνπ απάληεζαλ ζην εξσηεκαηνιόγην ήηαλ 

ειηθίαο από 26 εώο 35 εηώλ. Πέξα από ην θύιν θαη ηελ ειηθία άιια  δύν 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ ζπκβάιινπλ ζηελ έξεπλα είλαη ε εθπαίδεπζε θαη ην εηζόδεκα 

ησλ ζπκκεηνρόλησλ. Η πιεηνςεθία ησλ αηόκσλ έρεη θάλεη θάπνην κεηαπηπρηαθό 

πξόγξακκα ελώ νη ππόινηπνη έρνπ γλώζεηο παλεπηζηεκίνπ ή ΣΔΙ.  Δπηπξόζζεηα ζηα 

δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ππήξαραλ ηξεηο εξσηήζεηο όπνπ κέζα από απηέο 

κπνξνύζε λα θαηαλνήζεη θαλείο ζε πνην επίπεδν ρξήζεο ειεθηξνληθώλ ππνινγηζηώλ 

είλαη νη γλώζεηο ησλ εξσηεζέλησλ. Απηέο νη εξσηήζεηο είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθέο, 

δηόηη όζνη γλσξίδνπλ λα ρεηξίδνληαη θαιά ειεθηξνληθό ππνινγηζηή, ηόζν 

πεξηζζόηεξν ελδηαθέξνληαη γηα ειεθηξνληθέο αγνξέο. Από ηα απνηειέζκαηα ηεο 

εξώηεζεο πόζα ρξόληα ρξεζηκνπνηείηε ηνλ ειεθηξνληθό ππνινγηζηή ε πιεηνλόηεηα 

απάληεζαλ όηη ηνλ ρξεζηκνπνηνύλ πάλσ από 10 ελώ ην 1/3 ησλ απαληήζεσλ από 6 

εσο 10 ρξόληα. Δπηπξόζζεηα ζηελ εξώηεζε πόζν ζπρλά ρξεζηκνπνηείηε ειεθηξνληθό 

ππνινγηζηή ζρεδόλ όινη απάληεζαλ θάζε κέξα. Δλώ ζηελ εξώηεζε πόζεο ώξεο ηελ 

εβδνκάδα ρξεζηκνπνηείηε ην ίληεξλεη νη απαληήζεηο ήηα πνηθίιεο θαη θπκαηλόληνπζαλ 

από 1 εώο 21 ώξεο θαη πάλσ. Σν ζπκπέξαζκα πνπ πξνθύπηεη αλαιύνληαο ηα 

δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά είλαη όηη νη πεξηζζόηεξνη ζπκκεηέρνληεο γλσξίδνπλ 

αξθεηά θαιά λα ρξεζηκνπνηνύλ ηνλ ειεθηξνληθό ππνινγηζηή θαη νη ώξεο πνπ πεξλάλ 

ζην ίληεξλεη είλαη πάξα πνιιέο ώζηε λα γλσξίδνπλ από ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα 

θαη λα έρνπλ δηακνξθώζεη απόςεηο γύξσ από απηά. Δπνκέλσο νη απαληήζεηο ηνπο ζα 

είλαη κε βάζε ηελ εκπεηξία ηνπο θαη ην πνηα είλαη απηά ηα πξάγκαηα πνπ ζέινπλ λα 

παξέρεη έλα ειεθηξνληθό θαηάζηεκα ώζηε λα κείλνπλ ηθαλνπνηεκέλνη. 
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΢ηελ ζπλέρεηα ηεο έξεπλαο κειεηήζεθε θαη αλαιύζεθε θαηα πόζν νη 

δηαζηάζεηο ηεο πνηόηεηαο επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ. Όπσο 

αλαθέξζεθε θαη ζηα πξνεγνύκελα θεθάιαηα νη δηαζηάζεηο ηεο πνηόηεηαο πνπ 

κειεηήζεθαλ είλαη ε αμηνπηζηία, ε αληαπόθξηζε, ε αζθάιεηα, ε πιεξνθόξεζε, ν 

ζρεδηαζκόο ηεο ηζηνζειίδαο, ε επθνιία ρξήζεο θαη ε δηαζεζηκόηεηα. Μέζα ζην 

εξσηεκαηνιόγην ππήξραλ εξσηήζεηο πνπ έβγαδαλ ζπκπεξάζκαηα γηα ηελ θάζε 

δηάζηαζε αλ επεξεάδεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ. Σν ζπκπέξαζκα πνπ 

πξνέθπςε είλαη όηη νη δηαζηάζεηο αμηνπηζηία, αληαπόθξηζε, αζθάιεηα, ζρεδηαζκόο ηεο 

ηζηνζειίδαο, επθνιία ρξήζεο θαη δηαζεζηκόηεηα επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

θαηαλαισηώλ, ελώ γηα ηελ εκπηζηνζύλε θαη ηελ πιεξνθόξεζε δελ απνδείρηεθε θάηη 

ηέηνην. 

΢πγθεθξηκέλα ζηελ δηάζηαζε ηεο αμηνπηζηίαο νη θαηαλαισηέο δίλνπλ 

πεξηζζόηεξε έκθαζε ζην λα ιακβάλνπλ πάληα ην πξντόλ πνπ παξαγγέιλνπλ θαη λα 

είλαη ζύκθσλα κε ηηο πξνδηαγξαθέο πνπ αλαθέξνληαη ζηελ ηζηνζειίδα. Δπίζεο ελώ 

ελδηαθέξνληαη ε εηαηξεία πνπ ζα αγνξάζνπλ έλα πξντόλ λα είλαη δεκνθηιήο δελ ην 

έρνπλ σο πξσηαξρηθό παξάγνληα. 

Όζνλ αθνξά ηνλ παξάγνληα ηεο αληαπόθξηζεο νη θαηαλαισηέο ελδηαθέξνληαη 

πεξηζζόηεξν ην ειεθηξνληθό θαηάζηεκα λα δηαζέηεη έλα ηξόπν επηθνηλσλίαο κε 

θάπνηνλ άλζξσπν ώζηε λα ηνπο ιύλνπλ ηηο απνξίεο. Γελ ηνπο ελδηαθέξεη λα είλαη 

24σξν. 

Οη θαηαλαισηέο γηα λα ληώζνπλ ηελ αζθάιεηα επηζθέπηνληαο έλα 

ειεθηξνληθό θαηάζηεκα ρξεηάδνληαη ηελ γξαπηή επηβεβαίσζε από ηνλ θάηνρν όηη ηα 

πξνζσπηθά ηνπο ζηνηρεία είλαη αζθαιήο. Δπηπιένλ ζέινπλ λα ππάξρνπλ νδεγίεο 

θαζνδήγεζεο νινθιήξσζεο ηεο αγνξάο ώζηε λα ληώζνπλ αζθαιείο. 

Όζνλ αθνξά ηελ δηάζηαζε ηνπ ζρεδηαζκνύ ηεο ηζηνζειίδαο νη ρξήζηεο 

ελδηαθέξνληαη αξρηθά ην πεξηβάιινλ λα είλαη εύρξεζην θαη έπεηηα επράξηζην. 

Δπηπιένλ δελ ηνπο επεξεάδεη ην πόζν ζα δηαξθέζεη ε δηαδηθαζία πξόζβαζεο ζηελ 

ζειίδα θαη ν ρξόλνο πεξηήγεζεο πνπ απαηηείηαη. 

Η δηάζηαζε ηεο επθνιίαο ρξήζεο είλαη ζεκαληηθή γηα ηνπο θαηαλαισηέο δηόηη 

όηαλ επηζθέπηνληαη έλα θαηάζηεκα αξρηθά ζέινπλ λα είλαη εύρξεζην ώζηε λα κελ 

ηαιαηπσξνύληαη θαηά ηελ πεξηήγεζε ζε απηό θαη έπεηηα λα δηαζέηεη θάπνηεο νδεγίεο 
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θαζνδήγεζεο ηεο πιεξσκήο δηόηη είλαη έλα ζηάδην πνπ απαζρνιεί όινπο ηνπο 

θαηαλαισηέο. 

Σέινο, γηα λα κείλεη έλαο θαηαλαισηήο ηθαλνπνηεκέλνο από ην ειεθηξνληθό 

θαηάζηεκα παίδεη ζεκαληηθό ξόιν ε δηαζεζηκόηεηα ησλ πξντόλησλ. Δίλαη ζεκαληηθό 

νη ρξήζηεο λα βξίζθνπλ δηαζέζηκα ηα πξντόληα πνπ επηζπκνύλ λα αγνξάζνπλ θαη λα 

ιακβάλνπλ αθξηβώο ην πξντόλ πνπ παξήγγεηιαλ θαη όρη θάπνην παξόκνην. 
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Πξνζάξηεκα 

 

΢ηα πιαίζηα ηεο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο πνπ απαηηείηαη γηα ηελ νινθιήξσζε 

ηνπ κεηαπηπρηαθνύ πξνγξάκκαηνο Οξγάλσζε θαη Γηνίθεζε Δπηρεηξήζεσλ ζην 

Παλεπηζηήκην Μαθεδνλίαο θαιείζηε λα ζπκπιεξώζεηε ην παξαθάησ 

εξσηεκαηνιόγην ώζηε λα ζπκκεηέρεηε θαη εζείο ζηελ έξεπλα.  

Σν εξσηεκαηνιόγην ζέιεη λα εξεπλήζεη ηελ επίδξαζε ηεο πνηόηεηαο ησλ 

ειεθηξνληθώλ ππεξεζηώλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ. Ώο κειέηε 

πεξίπησζεο ζηελ ζπγθεθξηκέλε έξεπλα ρξεζηκνπνηείηαη ην ειεθηξνληθό θαηάζηεκα 

κε ηα είδε ζπηηηνύ „ΙΚΔΑ‟. Δπηπιένλ ην εξσηεκαηνιόγην απνηειείηαη από 28 

εξσηήζεηο. Οη πξώηεο 7 εξσηήζεηο είλαη δεκνγξαθηθέο εξσηήζεηο. Οη ππόινηπεο 

αμηνινγνύληαη κε θιίκαθα Likert-5. Παξαθαιείζηε λα απαληήζεηε ζηηο εξσηήζεηο 

δίλνληαο κηα βαζκνινγία από 1 έσο 5 (δηαθσλώ απόιπηα, ζπκθσλώ απόιπηα) 

αλάινγα κε ην πόζν ζπκθσλείηαη ή δηαθσλείηαη κε ηελ εξώηεζε. 

Δπραξηζηώ πνιύ γηα ηνλ ρξόλν ζαο. 

 

1. Φύιν 

  

Άλδξαο  

Γςναίκα 
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2. Ηιηθία 

 

 

16 εώο 25 

26 εώρ 35 

36 εώρ 45 

46 και άνω 

 

 

 

4. Δηζόδεκα 

 

0 εώο 500€ 

501€ εώο 1000€ 

1001€ εώο 1500€ 

1501€ εώο 2000€ 

2001€ θαη πάλσ 

 

5. Πόζα ρξόληα ρξεζηκνπνηείηε Ηιεθηξνληθό Τπνινγηζηή 

(Η/Τ); 

 

1 εώο 5 

6 εώο 10 

10 θαη πάλσ 

 

 

3. Δθπαίδεπζε 

 

Πξσηνβάζκηα 

Γεπηεξνβάζκηα 

Παλεπηζηήκην/ΣΔΙ 

Μεηαπηπρηαθό 

Γηδαθηνξηθό 
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6. Πόζν ζπρλά ρξεζηκνπνηείηε Ηιεθηξνληθό Τπνινγηζηή 

(Η/Τ); 

 

Μηα θνξά ηελ εβδνκάδα 

2 εώο 5 θνξέο ηελ εβδνκάδα 

6 εώο 10 θνξέο ηελ εβδνκάδα 

Κάζε κέξα 

 

7. Πόζεο ώξεο ηελ βδνκάδα ρξεζηκνπνηείηε ην δηαδίθηπν 

ζηνλ Ηιεθηξνληθν Τπνινγηζηή (Η/Τ); 

 

Ληγόηεξν από κηα ώξα 

1 εώο 5 ώξεο 

6 εώο 10 ώξεο 

11 εώο 20 ώξεο 

21 ώξεο θαη πάλσ 

 

8. Θεσξώ ζεκαληηθό ε ηζηνζειίδα λα έρεη έλα 

εύρξεζην πεξηβάιινλ 
 

 

Γηαθσλώ απόιπηα 1 

Γηαθσλώ  2 

Ούηε δηαθσλώ, νύηε ζπκθσλώ 3 

΢πκθσλώ  4 

΢πκθσλώ απόιπηα 5 

 

9. Θεσξώ ζεκαληηθό ε ηζηνζειίδα λα έρεη έλα 

επράξηζην πεξηβάιινλ 
 

 

Γηαθσλώ απόιπηα 1 

Γηαθσλώ  2 

Ούηε δηαθσλώ, νύηε ζπκθσλώ 3 

΢πκθσλώ  4 

΢πκθσλώ απόιπηα 5 
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10. Η πξόζβαζε θαη εγγξαθή ζηελ ηζηνζειίδα πξέπεη 

λα είλαη γξήγνξε 
 

 

Γηαθσλώ απόιπηα 1 

Γηαθσλώ  2 

Ούηε δηαθσλώ, νύηε ζπκθσλώ 3 

΢πκθσλώ  4 

΢πκθσλώ απόιπηα 5 

 

11. Απνθεύγσ ηηο ηζηνζειίδεο πνπ απαηηνύλ πνιύ 

ρξόλν θαηά ηελ πεξηήγεζε 
 

 

Γηαθσλώ απόιπηα 1 

Γηαθσλώ  2 

Ούηε δηαθσλώ, νύηε ζπκθσλώ 3 

΢πκθσλώ  4 

΢πκθσλώ απόιπηα 5 

 

12. Δπηιέγσ λα πεξηεγεζώ ζε κηα ηζηνζειίδα κε 

βάζε ηελ εηαηξεία ζηελ νπνία αλήθεη 
 

 

Γηαθσλώ απόιπηα 1 

Γηαθσλώ  2 

Ούηε δηαθσλώ, νύηε ζπκθσλώ 3 

΢πκθσλώ  4 

΢πκθσλώ απόιπηα 5 

 

13. Δπηιέγσ λα θάλσ αγνξέο από ηζηνζειίδεο 

δεκνθηιώλ εηαηξεηώλ 
 

 

Γηαθσλώ απόιπηα 1 

Γηαθσλώ  2 

Ούηε δηαθσλώ, νύηε ζπκθσλώ 3 

΢πκθσλώ  4 

΢πκθσλώ απόιπηα 5 
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14. Δίλαη απαξαίηεην ε ηζηνζειίδα λα παξέρεη όιεο 

ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα ηελ εηαηξεία 
 

 

Γηαθσλώ απόιπηα 1 

Γηαθσλώ  2 

Ούηε δηαθσλώ, νύηε ζπκθσλώ 3 

΢πκθσλώ  4 

΢πκθσλώ απόιπηα 5 

 

15. Δίλαη απαξαίηεην ε ηζηνζειίδα λα παξέρεη όιεο 

ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γηα ηα πξντόληα 
 

 

Γηαθσλώ απόιπηα 1 

Γηαθσλώ  2 

Ούηε δηαθσλώ, νύηε ζπκθσλώ 3 

΢πκθσλώ  4 

΢πκθσλώ απόιπηα 5 

 

16. Η ηζηνζειίδα πξέπεη λα αλαλεώλεη ηηο 

πιεξνθνξίεο ηεο 
 

 

Γηαθσλώ απόιπηα 1 

Γηαθσλώ  2 

Ούηε δηαθσλώ, νύηε ζπκθσλώ 3 

΢πκθσλώ  4 

΢πκθσλώ απόιπηα 5 

 

17. Δίλαη ζεκαληηθό νη πξνδηαγξαθέο ησλ πξντόλησλ 

λα είλαη αληίζηνηρεο κε απηέο πνπ πεξηγξάθνληαη 

ζηελ ηζηνζειίδα 
 

 

Γηαθσλώ απόιπηα 1 

Γηαθσλώ  2 

Ούηε δηαθσλώ, νύηε ζπκθσλώ 3 

΢πκθσλώ  4 

΢πκθσλώ απόιπηα 5 
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18. Δίλαη ζεκαληηθό ην πξντόλ λα θζάλεη εληόο ησλ 

ρξνληθώλ νξίσλ πνπ αλαγξάθνληαη ζηελ ηζηνζειίδα 
 

 

Γηαθσλώ απόιπηα 1 

Γηαθσλώ  2 

Ούηε δηαθσλώ, νύηε ζπκθσλώ 3 

΢πκθσλώ  4 

΢πκθσλώ απόιπηα 5 

 

19. Δίλαη απαξαίηεην λα παξαιακβάλσ ην πξντόλ 

πνπ παξήγγεηια 

 

 

Γηαθσλώ απόιπηα 1 

Γηαθσλώ  2 

Ούηε δηαθσλώ, νύηε ζπκθσλώ 3 

΢πκθσλώ  4 

΢πκθσλώ απόιπηα 5 

 

20. Δίλαη απαξαίηεην ε ηζηνζειίδα λα δηαζέηεη ηξόπν 

επηθνηλσλίαο γηα ηνπο πειάηεο (ηειέθσλν, email, 

θιπ) 

 

 

Γηαθσλώ απόιπηα 1 

Γηαθσλώ  2 

Ούηε δηαθσλώ, νύηε ζπκθσλώ 3 

΢πκθσλώ  4 

΢πκθσλώ απόιπηα 5 
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21. Δίλαη απαξαίηεην ε ηζηνζειίδα λα δηαζέηεη 

24σξν ηκήκα εμππεξέηεζεηο πειαηώλ 

 

 

Γηαθσλώ απόιπηα 1 

Γηαθσλώ  2 

Ούηε δηαθσλώ, νύηε ζπκθσλώ 3 

΢πκθσλώ  4 

΢πκθσλώ απόιπηα 5 

 

22. Δπηιέγσ λα αγνξάζσ από ηηο ηζηνζειίδεο πνπ 

απαληάλε άκεζα ζηα email 

 

 

Γηαθσλώ απόιπηα 1 

Γηαθσλώ  2 

Ούηε δηαθσλώ, νύηε ζπκθσλώ 3 

΢πκθσλώ  4 

΢πκθσλώ απόιπηα 5 

 

23. Πόζν ζπρλά ζηέιλεηε email ζηηο ηζηνζειίδεο γηα ηπρόλ 

απνξίεο 

 

Πνηέ 

΢πάληα  

Αξθεηέο θνξέο 

Πάληα  
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24. Δπηιέγσ λα αγνξάζσ από ηζηνζειίδα πνπ 

εγγπάηαη ηελ αζθάιεηα ησλ πξνζσπηθώλ κνπ 

ζηνηρείσλ 

 

 

Γηαθσλώ απόιπηα 1 

Γηαθσλώ  2 

Ούηε δηαθσλώ, νύηε ζπκθσλώ 3 

΢πκθσλώ  4 

΢πκθσλώ απόιπηα 5 

 

25. Δίλαη ζεκαληηθό ε εηαηξεία λα αλαλεώλεη ηα 

ζπζηήκαηα αζθαιείαο ηεο 

 

 

Γηαθσλώ απόιπηα 1 

Γηαθσλώ  2 

Ούηε δηαθσλώ, νύηε ζπκθσλώ 3 

΢πκθσλώ  4 

΢πκθσλώ απόιπηα 5 

 

26. Γηα λα νινθιεξώζσ ηελ πιεξσκή ρξεηάδεηαη λα 

λίσζσ αζθαιήο 

 

 

Γηαθσλώ απόιπηα 1 

Γηαθσλώ  2 

Ούηε δηαθσλώ, νύηε ζπκθσλώ 3 

΢πκθσλώ  4 

΢πκθσλώ απόιπηα 5 
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27. Δίλαη αλαγθαίν λα ππάξρνπλνδεγίεο 

θαζνδήγεζεο γηα ηνλ ζσζηό ηξόπν νινθιήξσζεο 

ηεο πιεξσκήο 

 

 

Γηαθσλώ απόιπηα 1 

Γηαθσλώ  2 

Ούηε δηαθσλώ, νύηε ζπκθσλώ 3 

΢πκθσλώ  4 

΢πκθσλώ απόιπηα 5 

 

28. Πόζν ηθαλνπνηεκέλνο κείλαηε  από ηελ επίζθεςε ζαο 

ζηελ ηζηνζειίδα 

 

Καζόινπ  1 

Λίγν  2 

Μέηξηα 3 

Πνιύ  4 

Πάξα πνιύ 5 

 


