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Ζ δεινχζα, γλσξίδνληαο ηηο ζπλέπεηεο ηεο ινγνθινπήο, δειψλσ ππεχζπλα φηη ε 

παξνχζα εξγαζία κε ηίηιν «Αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ Διιήλσλ θαηαλαισηψλ 

ζην δηαδίθηπν: Ζ επίδξαζε ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο θαη ηνπ αληηιεπηνχ θηλδχλνπ 

ζηελ πξφζεζε (επαλ)αγνξάο», απνηειεί πξντφλ απζηεξά πξνζσπηθήο εξγαζίαο θαη 

φιεο νη πεγέο πνπ έρσ ρξεζηκνπνηήζεη, έρνπλ δεισζεί θαηάιιεια ζηηο 

βηβιηνγξαθηθέο παξαπνκπέο θαη αλαθνξέο. Σα ζεκεία φπνπ έρσ ρξεζηκνπνηήζεη 

ηδέεο, θείκελν ή/θαη πεγέο άιισλ ζπγγξαθέσλ, αλαθέξνληαη επδηάθξηηα ζην θείκελν 

κε ηελ θαηάιιειε παξαπνκπή θαη ε ζρεηηθή αλαθνξά πεξηιακβάλεηαη ζην ηκήκα ησλ 

βηβιηνγξαθηθψλ αλαθνξψλ κε πιήξε πεξηγξαθή.  

Ζ Γεινχζα 

Βαζηιηθή Σδηφια 

 

 

ΔΤΥΑΡΗ΢ΣΗΔ΢ 

Δπραξηζηψ ζεξκά, ηνλ θαζεγεηή κνπ θχξην Αληψλην Εαίξε γηα ηελ πνιχηηκε 

ζπκβνιή ηνπ θαζ’ φιε ηε δηάξθεηα ζπγγξαθήο ηεο παξνχζαο δηαηξηβήο. Με ηε 

ζπλερή παξνπζία, ηνλ επαγγεικαηηζκφ πνπ ηνλ δηαθξίλεη θαη ηελ θαζνδήγεζή ηνπ, 

θαηαθέξακε λα θάλνπκε πινπνηήζνπκε απηή ηελ έξεπλα. Σνλ επραξηζηψ γηα αθφκε 

κία θνξά κέζα απφ ηελ θαξδηά κνπ θαη ηνπ νθείισ πνιιά γηα ηελ πνιχηηκε βνήζεηά 

ηνπ, ηελ ελζάξξπλζε, ηελ ακέξηζηε ζπκπαξάζηαζε θαη ην ήζνο πνπ επέδεημε. 
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ΠΔΡΗΛΖΦΖ 

Ζ αληηιεπηή πνηφηεηα ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην απνηειεί έλαλ πνιπδηάζηαην 

παξάγνληα πνπ επεξεάδεη θαζνξηζηηθά δηάθνξεο εθθάλζεηο ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ 

θαηαλαισηή, ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο αγνξαζηηθήο πξφζεζεο. Αληίζηνηρα, νη 

δηάθνξνη ηχπνη αληηιεπηνχ θηλδχλνπ πεξηνξίδνπλ ηελ εκπηζηνζχλε ζηνλ ειεθηξνληθφ 

πάξνρν, κε απνηέιεζκα ηε ρξνληθή κεηάζεζε ή νξηζηηθή καηαίσζε κηαο αγνξάο. 

΢θνπφο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο είλαη ε εμέηαζε ηνπ αληίθηππνπ ηεο ζπλνιηθήο θαη 

ησλ επηκέξνπο δηαζηάζεσλ ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο ζηηο ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο 

ζην πεξηβάιινλ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ (ζρεδηαζκφο ηζηφηνπνπ, πειαηεηαθή 

εμππεξέηεζε, αζθάιεηα θαη ηδησηηθφηεηα, θαη ηθαλνπνίεζε πξνζδνθηψλ) ζηελ 

αγνξαζηηθή πξφζεζε ησλ θαηαλαισηψλ, θαζψο θαη ζηε δηεξεχλεζε ησλ αληίζηνηρσλ 

επηδξάζεσλ ησλ επηκέξνπο ηχπσλ αληηιεπηνχ θηλδχλνπ (πξντνληηθφο, ρξεκαηηθφο, 

απφδνζεο, αζθάιεηαο, θαη επθνιίαο θαη ρξφλνπ). Γηα ηελ πινπνίεζε απηνχ ηνπ 

ζθνπνχ δηελεξγήζεθε επηζθνπηθή έξεπλα ζε δείγκα 172 θαηαλαισηψλ ζηελ Διιάδα 

κε ηε ρξήζε εξσηεκαηνινγίνπ θιεηζηνχ ηχπνπ, ηνπ νπνίνπ ηα δεδνκέλα 

επεμεξγάζηεθαλ ζηαηηζηηθά. ΢χκθσλα κε ηα εξεπλεηηθά απνηειέζκαηα, ε αληηιεπηή 

πνηφηεηα ηφζν ζην ζχλνιφ ηεο φζν θαη νη επηκέξνπο δηαζηάζεηο επηδξνχλ ζεηηθά ζηελ 

πξφζεζε αγνξάο, ζε αληίζεζε κε ηνλ αληηιεπηφ θίλδπλν θαη ηνπο επηκέξνπο ηχπνπο 

ηνπ, ησλ νπνίσλ ν αληίθηππνο ζηελ αγνξαζηηθή πξφζεζε είλαη αξλεηηθφο. Τπφ απηφ 

ην πξίζκα, νη επηρεηξήζεηο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην ζα 

πξέπεη λα αλαπηχζζνπλ θαη λα εθαξκφδνπλ νινθιεξσκέλεο πνιηηηθέο πνπ 

αλαβαζκίδνπλ ηελ πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ηνπο θαη παξάιιεια κεηξηάδνπλ ηνλ 

αληηιεπηφ θίλδπλν, ψζηε λα είλαη ζε ζέζε λα επεξεάδνπλ ζεηηθά ηε ζπκπεξηθνξά ησλ 

θαηαλαισηψλ πξνο φθειφο ηνπο. 

Λέμεηο θιεηδηά: ειεθηξνληθφ εκπφξην, αληηιεπηή πνηφηεηα, αληηιεπηφο θίλδπλνο, 

πξφζεζε αγνξάο. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 1 

ΔΗ΢ΑΓΧΓΖ 

Ζ αληηιεπηή πνηφηεηα ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην απνηειεί κηα νληφηεηα πνπ έρεη 

πξνζειθχζεη ηδηαίηεξν εξεπλεηηθφ ελδηαθέξνλ, ηδηαίηεξα φζνλ αθνξά ηηο επηδξάζεηο 

ηεο ζε νξηζκέλεο ζπκπεξηθνξηθέο δηαζηάζεηο απφ ηελ πιεπξά ηνπ θαηαλαισηή, αιιά 

θαη ηηο επηκέξνπο δηαζηάζεηο πνπ ηε ζπλζέηνπλ (Cristobal et al, 2007). Ζ πνηφηεηα ζε 

έλα online πεξηβάιινλ πξαγκαηνπνίεζεο αγνξψλ δηαδξακαηίδεη έλα ξφιν κείδνλνο 

ζεκαζίαο, δεδνκέλνπ ηνπ ρακεινχ θφζηνπο ζηξνθήο ησλ θαηαλαισηψλ ζε 

αληαγσληζηηθφ πάξνρν ηφζν ειεθηξνληθά φζν θαη ζε επίπεδν θπζηθψλ θαηαζηεκάησλ 

(Mutum et al, 2014). ΢χκθσλα κε έξεπλα ησλ Chang & Wang (2011), ζην 

ειεθηξνληθφ εκπφξην, ε εκπεηξία ηνπ πειάηε επεξεάδεη θαζνξηζηηθά ηε κειινληηθή 

ηνπ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά, φπσο απηή αληαλαθιάηαη ζηελ πξφζεζε επαλαγνξάο, 

ζηελ επαλεπίζθεςε ζηελ ηζηνζειίδα θαη ζηε ζεηηθή απφ-ζηφκα-ζε-ζηφκα δηάδνζε 

ηνπ παξφρνπ. ΢πλνιηθά, απνηειεί ζήκεξα θνηλή δηαπίζησζε φηη ε πνηφηεηα ησλ 

ειεθηξνληθψλ ππεξεζηψλ, φπσο απηή γίλεηαη αληηιεπηή απφ ηνπο θαηαλαισηέο, 

επεξεάδεη κε θξίζηκν ηξφπν ηηο εκπεηξίεο ηνπο, ηηο ζηάζεηο θαη, αθνινχζσο, 

ζπκπεξηθνξηθέο θαη αγνξαζηηθέο πξνζέζεηο ηνπο. 

Αληίζηνηρν εξεπλεηηθφ ελδηαθέξνλ έρεη εληνπηζηεί θαη ζε φηη αθνξά ηνλ αληηιεπηφ 

θίλδπλν ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην, θαζψο έρεη παξαηεξεζεί φηη πςειά επίπεδα 

θηλδχλνπ νδεγνχλ ζε αλαβνιή ή καηαίσζε ησλ ζρεηηθψλ αγνξαζηηθψλ απνθάζεσλ 

(Hong & Yi, 2012). Γεδνκέλνπ φηη ζηηο ειεθηξνληθέο ζπλαιιαγέο νη θαηαλαισηέο 

δελ επηθνηλσλνχλ κε θπζηθφ ηξφπν κε ηνλ πσιεηή θαη δελ έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα 

εμεηάζνπλ ην πξντφλ πνπ επηζπκνχλ, νη αληηιεπηνί θίλδπλνη απμάλνληαη ζεκαληηθά 

(Gutierrez et al, 2010). Χο εθ ηνχηνπ, είλαη ζαθέο φηη ε αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ηνπ 

θαηαλαισηή επεξεάδεηαη θαζνξηζηηθά (Antony et al, 2006). ΢ηε βηβιηνγξαθία έρνπλ 

αλαδεηρζεί δηάθνξνη ηχπνη ειεθηξνληθνχ θηλδχλνπ, νη νπνίνη ζε γεληθέο γξακκέο 

πεξηιακβάλνπλ ηνλ νηθνλνκηθφ, ην ρξνληθφ, ηνλ ςπρνινγηθφ, ηνλ θίλδπλν πνηφηεηαο, 

απφδνζεο θαη αζθάιεηαο, θαζψο θαη ηνλ θίλδπλν πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ ηδησηηθφηεηα 

θαη πξνζηαζία ησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ (Liebermann & Stashevsky, 2002), θαη 

έρεη δηαπηζησζεί φηη απηνί αζθνχλ ζεκαληηθή επηξξνή ζηηο αγνξαζηηθέο πξνζέζεηο 

ησλ θαηαλαισηψλ (Saw et al, 2015). 
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Δλ θαηαθιείδη, ππνζηεξίδεηαη φηη ε πξφζεζε αγνξάο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην 

επεξεάδεηαη ζεηηθά απφ ηελ αληηιεπηή πνηφηεηα θαη αξλεηηθά απφ ηνλ αληηιεπηφ 

θίλδπλν (Chiu et al, 2011). Χζηφζν, ζηελ Διιάδα δελ ππάξρνπλ επαξθή εξεπλεηηθά 

δεδνκέλα πνπ λα ππνζηεξίδνπλ απηή ηε δηαπίζησζε, κε ηε ζρεηηθή κε ηε 

ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην εγρψξηα εξεπλεηηθή 

βηβιηνγξαθία λα είλαη ηδηαίηεξα πεξηνξηζκέλε. Παξάιιεια, ην ειεθηξνληθφ εκπφξην 

αλαπηχζζεηαη ηφζν δηεζλψο φζν θαη ζηελ Διιάδα κε ηαρχηαηνπο ξπζκνχο. 

Υαξαθηεξηζηηθφ είλαη ην φηη γηα ην 2019, ππνινγίδεηαη φηη πεξίπνπ 4 εθαηνκκχξηα 

Έιιελεο αγφξαζαλ online πξντφληα θαη ππεξεζίεο αμίαο πάλσ απφ 5 δηο επξψ 

(Γνπθίδεο, 2019). Χο εθ ηνχηνπ, ε δηεξεχλεζε νξηζκέλσλ πηπρψλ ηεο θαηαλαισηηθήο 

ζπκπεξηθνξάο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην έρεη ηφζν αθαδεκατθέο φζν θαη πξαθηηθέο 

πξνεθηάζεηο.  

Βάζεη ησλ παξαπάλσ, ζθνπφο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο είλαη ε δηεξεχλεζε ηεο 

αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο ησλ Διιήλσλ θαηαλαισηψλ ζην δηαδίθηπν θαη 

ζπγθεθξηκέλα ε εμέηαζε ηεο επίδξαζεο ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο θαη ηνπ αληηιεπηνχ 

θηλδχλνπ ζηελ πξφζεζε αγνξάο. ΢πγθεθξηκέλα, ε έξεπλα ζηνρεχεη ζηελ εμέηαζε ηνπ 

αληίθηππνπ ηεο ζπλνιηθήο θαη ησλ επηκέξνπο δηαζηάζεσλ ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο 

ζηηο ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο ζην πεξηβάιινλ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ 

(ζρεδηαζκφο ηζηφηνπνπ, πειαηεηαθή εμππεξέηεζε, αζθάιεηα θαη ηδησηηθφηεηα, θαη 

ηθαλνπνίεζε πξνζδνθηψλ) ζηελ αγνξαζηηθή πξφζεζε ησλ θαηαλαισηψλ, θαζψο θαη 

ζηε δηεξεχλεζε ησλ αληίζηνηρσλ επηδξάζεσλ ησλ επηκέξνπο ηχπσλ αληηιεπηνχ 

θηλδχλνπ (πξντνληηθφο, ρξεκαηηθφο, απφδνζεο, αζθάιεηαο, θαη επθνιίαο θαη ρξφλνπ). 

Γηα ηε δηεξεχλεζε απηνχ ηνπ ζηφρνπ δηεμήρζε πνζνηηθή έξεπλα κε ηε ρξήζε 

εξσηεκαηνινγίνπ, ην νπνίν κνηξάζηεθε θαη ζπκπιεξψζεθε απφ 172 θαηαλαισηέο 

ζηελ Διιάδα. Σα δεδνκέλα πνπ ζπιιέρζεζαλ απφ ην εξσηεκαηνιφγην 

επεμεξγάζηεθαλ ζηε ζπλέρεηα ζηαηηζηηθά κε ηηο κεζφδνπο ηεο πεξηγξαθηθήο θαη 

επαγσγηθήο ζηαηηζηηθήο, θαη ζπδεηήζεθαλ βάζεη ησλ επξεκάησλ ηεο πξνεγνχκελεο 

εξεπλεηηθήο βηβιηνγξαθίαο πεξί ζπκπεξηθνξάο θαηαλαισηή ζην ειεθηξνληθφ 

εκπφξην. 

Ζ δνκή ηεο παξνχζαο εξγαζίαο έρεη σο εμήο: ζην δεχηεξν θεθάιαην πνπ αθνινπζεί 

παξνπζηάδεηαη ε βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε. ΢πγθεθξηκέλα, ην θεθάιαην απηφ 

δηαθξίλεηαη ζε πέληε ελφηεηεο, εθ ησλ νπνίσλ ζηε πξψηε παξνπζηάδνληαη νη βαζηθέο 

έλλνηεο, ζηνηρεία αγνξάο θαη βηβιηνγξαθηθά δεδνκέλα γηα ην ειεθηξνληθφ εκπφξην 
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δηεζλψο θαη ζηελ Διιάδα ζε ζπλάξηεζε κε ηελ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά, ζηε 

δεχηεξε θαη ζηελ ηξίηε ελφηεηα θαηαγξάθνληαη ε έλλνηα, ηα εξκελεπηηθά κνληέια 

θαη νη βαζηθέο δηαζηάζεηο ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο θαη ηνπ αληηιεπηνχ θηλδχλνπ 

ζηηο ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο, αληίζηνηρα, ζηελ ηέηαξηε ελφηεηα εμεηάδνληαη κειέηεο 

πνπ εζηηάδνπλ ζηε ζρέζε αληηιεπηήο πνηφηεηαο θαη πξφζεζεο αγνξάο, ζηελ πέκπηε νη 

κειέηεο πεξί αληηιεπηνχ θηλδχλνπ θαη πξφζεζεο αγνξάο, θαη ζηελ έθηε απηέο πνπ 

επηθεληξψλνληαη ζηε ζπλδπαζηηθή επίδξαζε ησλ δχν εμεηαδφκελσλ κεηαβιεηψλ. ΢ην 

ηξίην θεθάιαην παξνπζηάδεηαη ε κεζνδνινγία ηεο έξεπλαο θαη ζπγθεθξηκέλα 

θαηαγξάθνληαη ν εξεπλεηηθφο ζθνπφο θαη νη εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο, ν εξεπλεηηθφο 

ζρεδηαζκφο, ην εξγαιείν θαη ε δηαδηθαζία ζπιινγήο δεδνκέλσλ, ην δείγκα θαη ε 

δεηγκαηνιεςία, ηα ζηαηηζηηθά εξγαιεία θαη νη ηξφπνη δηαζθάιηζεο ηεο εγθπξφηεηαο 

θαη αμηνπηζηίαο. ΢ην ηέηαξην θεθάιαην παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζκαηα ηεο 

έξεπλαο. Ζ εξγαζία νινθιεξψλεηαη κε ην πέκπην θεθάιαην, ζην νπνίν αλαπηχζζεηαη 

ε ζπδήηεζε ησλ επξεκάησλ, ηα ζπκπεξάζκαηα, νη πεξηνξηζκνί θαη νη πξνηάζεηο γηα 

κειινληηθή έξεπλα. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 2 

ΒΗΒΛΗΟΓΡΑΦΗΚΖ ΑΝΑ΢ΚΟΠΖ΢Ζ 

2.1 ΢ΤΜΠΔΡΗΦΟΡΑ ΚΑΣΑΝΑΛΧΣΖ ΚΑΗ ΖΛΔΚΣΡΟΝΗΚΟ 

ΔΜΠΟΡΗΟ 

2.1.1 Ζιεθηξνληθό εκπόξην: βαζηθέο έλλνηεο θαη ζηνηρεία αγνξάο 

Ζ επηθξάηεζε ηνπ δηαδηθηχνπ ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ ηαρχηαηε πξφνδν πνπ 

ζεκεηψζεθε ζην πεδίν ησλ ηερλνινγηψλ πιεξνθνξίαο θαη επηθνηλσλίαο θαηά ηε 

δηάξθεηα ησλ ηειεπηαίσλ εηψλ επέηξεςαλ ηελ αλάπηπμε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ 

(e-commerce) ζε παγθφζκηα θιίκαθα, κεηαβάιινληαο ξηδηθά ην ηνπίν ηνπ ζχγρξνλνπ 

εκπνξίνπ. Σν ειεθηξνληθφ εκπφξην, ην νπνίν νξίδεηαη ε δηεμαγσγή εκπνξηθήο θαη 

επηρεηξεκαηηθήο θχζεο ζπλαιιαγψλ κέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ θαη ηεο αμηνπνίεζεο 

ηερλνινγηψλ ηειεπηθνηλσλίαο, πιεξνθνξηθήο θαη άιισλ πνιπκέζσλ (Burt & Sparks, 

2003), γλσξίδεη ζήκεξα ηεξάζηηα αλάπηπμε, δεδνκέλσλ ησλ ζπγθξηηηθψλ 

πιενλεθηεκάησλ ηνπ. ΢ε γεληθέο γξακκέο, κπνξεί λα δηαθξηζεί ζε δχν βαζηθέο 

κνξθέο, ην ειεθηξνληθφ εκπφξην κεηαμχ επηρεηξήζεσλ (B2B) θαη ην ειεθηξνληθφ 

εκπφξην κεηαμχ επηρεηξήζεσλ θαη θαηαλαισηψλ (B2C), ην νπνίν βξίζθεηαη θαη ζην 

εξεπλεηηθφ επίθεληξν ηεο παξνχζαο κειέηεο. Έηζη, ην B2C e-commerce αθνξά ζηελ 

αγνξαπσιεζία πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ θαη ηελ πξαγκαηνπνίεζε ζπλαιιαγψλ κέζσ 

ηνπ δηαδηθηχνπ κε ηελ εκπινθή ειεθηξνληθψλ επηρεηξήζεσλ θαη κεκνλσκέλσλ 

θαηαλαισηψλ (Gefen & Straub, 2004). 

Σν ειεθηξνληθφ εκπφξην απνηειεί ζήκεξα έλα ηαρέσο αλαπηπζζφκελν θαλάιη, 

απεηιψληαο κάιηζηα ηελ πξσηνθαζεδξία ηνπ θπζηθνχ εκπνξίνπ ζε αξθεηέο 

θαηεγνξίεο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, κε ραξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα ηηο 

ηνπξηζηηθέο. Αθφκα θαη επηρεηξήζεηο πνπ δηαζέηνπλ ηζρπξή θπζηθή παξνπζία κέζσ 

ελφο επξέσο δηθηχνπ θπζηθψλ θαηαζηεκάησλ πηνζεηνχλ πιένλ πξαθηηθέο 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, επηρεηξψληαο λα πξνζειθχζνπλ δηεζλείο αγνξέο θαη λα 

αλαβαζκίζνπλ ηελ απνδνηηθφηεηά ηνπο. Απνηειεί ζήκεξα αδηακθηζβήηεηε 

πξαγκαηηθφηεηα ην γεγνλφο φηη νινέλα θαη πεξηζζφηεξεο εηαηξίεο αλά ηνλ θφζκν 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζην ρψξν ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, ην νπνίν παξάιιεια γίλεη 
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φιν θαη πην απνδεθηφ απφ ηνπο θαηαλαισηέο. Υαξαθηεξηζηηθφ είλαη ην γεγνλφο φηη ην 

2018, ην πνζνζηφ ησλ θαηαλαισηψλ πνπ πξαγκαηνπνίεζε ηνπιάρηζηνλ κία αγνξά 

κέζσ δηαδηθηχνπ ζε δηάξθεηα 12 κελψλ έθηαζε ην 93% ζηηο ΖΠΑ θαη ην 97% ζην 

Ζλσκέλν Βαζίιεην, ελψ ζηνλ επξσπατθφ ρψξν ππνινγίδεηαη φηη ηα ζπλνιηθά έζνδα 

απφ ηελ αγνξά ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ζα θηάζνπλ ηα $387.790 εθαηνκκχξηα ην 

2020 θαη πξνβιέπεηαη λα απμεζνχλ θαηά πεξίπνπ 7% κέρξη θαη ην 2024 (Statista, 

2020). Δπίζεο, ζηελ Δπξψπε ππνινγίδεηαη φηη ην πνζνζηφ ησλ θαηαλαισηψλ πνπ 

ρξεζηκνπνηεί ην δηαδίθηπν γηα αγνξέο αλέξρεηαη ζην 72,6% θαη αλακέλεηαη λα 

απμεζεί πεξαηηέξσ ζηελ επφκελε πεληαεηία, θηάλνληαο κέρξη θαη ην 80% (Statista, 

2020).  

Αλάινγε αλάπηπμε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ θαηαγξάθεηαη θαη ζηελ Διιάδα, 

θαζψο ζχκθσλα κε ζηνηρεία ηεο ΔΛ΢ΣΑΣ (2018), ην 40,2% ησλ αηφκσλ ειηθίαο 16-

74 εηψλ ρξεζηκνπνηεί ην δηαδίθηπν γηα ηελ αγνξά πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, κε ηηο 

δεκνθηιέζηεξεο θαηεγνξίεο λα αλαδεηθλχνληαη ηα είδε έλδπζεο θαη ππφδεζεο 

(60,3%), νη ειεθηξνληθέο ζπζθεπέο (27,3%) θαη ηα είδε δηαηξνθήο (23,2%), θαη ην 

αληίζηνηρν πνζνζηφ ην 2014 λα θηάλεη κφιηο ζην 9,0%. Βάζεη ζηνηρείσλ ηεο ίδηαο 

έξεπλαο, νη Έιιελεο θαηαλαισηέο ρξεζηκνπνηνχλ επξέσο ηα θαλάιηα ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ αθφκα θαη φηαλ είλαη λα πξαγκαηνπνηήζνπλ ηηο αγνξέο ηνπο 

απφ θπζηθά θαηαζηήκαηα, θαζψο πάλσ απφ ην έλα ηξίην εμ απηψλ θάλνπλ έξεπλα ζην 

δηαδίθηπν γηα λα αλαδεηήζνπλ πξντφληα θαη λα ζπγθξίλνπλ ηηκέο. Γελ είλαη ηπραίν ην 

γεγνλφο φηη πεξίπνπ ην 90,0% ησλ θαηαλαισηψλ ζηελ Διιάδα ρξεζηκνπνηεί ην 

δηαδίθηπν γηα ηελ αλαδήηεζε ζρεηηθήο πιεξνθφξεζεο, ελψ ηελ ίδηα ζηηγκή, ην θηλεηφ 

εκπφξην (mobile commerce) αλαπηχζζεηαη ξαγδαία θαη ηπγράλεη νινέλα θαη 

κεγαιχηεξεο απνδνρήο ζην ειιεληθφ θνηλφ, θαηαδεηθλχνληαο φηη ην ειεθηξνληθφ 

εκπφξην πεξλάεη πιένλ ζε θάζε σξηκφηεηαο θαη είλαη θαιά εδξαησκέλν ζηε ρψξα. 

Σέινο, αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη γηα ην 2019, ππνινγίδεηαη φηη πεξίπνπ 4 εθαηνκκχξηα 

Έιιελεο αγφξαζαλ online πξντφληα θαη ππεξεζίεο αμίαο πάλσ απφ 5 δηο επξψ 

(Γνπθίδεο, 2019). 

2.1.2 ΢πκπεξηθνξά θαηαλαιωηή 

Ζ ξαγδαία αλάπηπμε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ θαη ε ηαρχηαηε δηείζδπζε ηνπ 

δηαδηθηχνπ ζε φιν ην θάζκα ησλ εκπνξηθψλ ζπλαιιαγψλ έρεη νδεγήζεη ζηε 

δηακφξθσζε ελφο λένπ ηχπνπ θαηαλαισηή, ν νπνίνο είλαη εκθαλψο ελδπλακσκέλνο 
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θαη ιακβάλεη αγνξαζηηθέο απνθάζεηο κεηά απφ ελδειερή έξεπλα, αμηνπνηψληαο ηνλ 

ηεξάζηην φγθν ζρεηηθήο πιεξνθφξεζεο πνπ παξέρεηαη ειεθηξνληθά (Pires et al, 

2006). Έλα κεγάιν πνζνζηφ ησλ θαηαλαισηψλ ζήκεξα πξνηηκά ηα ειεθηξνληθά 

θαλάιηα απφ ηα θπζηθά θαηαζηήκαηα, κε απνηέιεζκα νινέλα θαη πεξηζζφηεξεο 

επηρεηξήζεηο λα δξαζηεξηνπνηνχληαη πιένλ ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην, επηρεηξψληαο 

λα απνθηήζνπλ θαη λα δηαηεξήζνπλ έλα βηψζηκν αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα (Wang 

et al, 2016). ΢ην πιαίζην απηφ, ππάξρεη απμεκέλε αλάγθε θαηαλφεζεο ηεο 

ζπκπεξηθνξάο ηνπ θαηαλαισηή ζην δηαδίθηπν, κέζσ ηεο αλάπηπμεο λέσλ ζεσξηψλ, 

ζπκπεξηθνξηθψλ ππνδεηγκάησλ θαη ζρεηηθήο γλψζεο, ηα νπνία κπνξνχλ λα 

αμηνπνηεζνχλ απφ ηηο επηρεηξήζεηο γηα απηνχο ηνπο ζθνπνχο (Close & Kukar-Kinney, 

2010).  

Όπσο ραξαθηεξηζηηθά αλαθέξνπλ νη Mosteller et al (2014), ε online αγνξαζηηθή 

ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ πξέπεη λα δηεξεπλεζεί πεξαηηέξσ, θαζψο κειέηεο 

έρνπλ δείμεη φηη ε πνηφηεηα, φπσο απηή γίλεηαη αληηιεπηή απφ ην αγνξαζηηθφ θνηλφ, 

είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ επηηπρία ησλ επηρεηξήζεσλ (Vos et al, 2014). Ζ 

αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ ζην δηαδίθηπν δηαθνξνπνηείηαη 

ζεκαληηθά απφ απηήλ πνπ εθδειψλεηαη ζηα θπζηθά ζεκεία πψιεζεο, δεδνκέλεο ηεο 

αυιφηεηαο ζηελ επαθή κεηαμχ αγνξαζηή θαη πσιεηή, ησλ απμεκέλσλ αληηιεπηψλ 

θηλδχλσλ ζην πεξηβάιινλ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ θαη ησλ δηαθνξεηηθψλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ ζπλζέηνπλ ηελ πνηφηεηα ζηηο ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο. Σν 

δήηεκα ηεο επηξξνήο ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο θαη ηνπ αληηιεπηνχ θηλδχλνπ ζηελ 

πξφζεζε αγνξάο ησλ θαηαλαισηψλ έρεη ηδηαίηεξν εξεπλεηηθφ ελδηαθέξνλ, θαζψο ζε 

ζρεηηθέο έξεπλεο έρεη αλαδεηρζεί κηα άκεζε ζρέζε κεηαμχ ησλ ηξηψλ απηψλ 

κεηαβιεηψλ (Fuentes-Blasco et al, 2010).  

Δηδηθφηεξα ν αληηιεπηφο θίλδπλνο είλαη θξίζηκεο ζεκαζίαο γηα ηε βησζηκφηεηα ησλ 

ειεθηξνληθψλ επηρεηξήζεσλ (Pavlou & Fygenson, 2006), θαζψο ην θφζηνο ζηξνθήο 

ζε αληαγσληζηηθφ πάξνρν ειεθηξνληθά είλαη ζρεδφλ κεδακηλφ (Hong & Cha, 2013) 

θαη επεξεάδεη θαζνξηζηηθά ηηο αγνξαζηηθέο απνθάζεηο ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ 

(Ward & Lee, 2000), δεδνκέλνπ κάιηζηα φηη ν θίλδπλνο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην 

είλαη ζεκαληηθά κεγαιχηεξνο απφ ηνλ αληίζηνηρν θίλδπλν ζηα θπζηθά θαηαζηήκαηα, 

φπνπ νη πειάηεο έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα αγγίμνπλ, πεξηεξγαζηνχλ θαη δνπλ απφ 

θνληά ηα πξντφληα γηα ηα νπνία ελδηαθέξνληαη (Kim et al, 2008). Αληίζηνηρα, ε 

αληηιεπηή πνηφηεηα έρεη αλαδεηρζεί σο ε ζεκαληηθφηεξε κεηαβιεηή δηακφξθσζεο ηεο 
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θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο ζην δηαδίθηπν, αζθψληαο εχινγα ζεηηθή επίδξαζε ζε 

δηάθνξεο πηπρέο ηεο. Μεηαμχ απηψλ πνπ έρνπλ εμεηαζηεί ζηελ εξεπλεηηθή 

βηβιηνγξαθία πεξηιακβάλνληαη ε πειαηεηαθή πηζηφηεηα, ε ζπρλφηεηα πινπνίεζεο 

αγνξψλ, ε αμία ηνπο, ε πξφζεζε ζεηηθήο ζχζηαζεο ελφο ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο 

ζε ηξίηνπο (word-of-mouth) θαη ε πξφζεζε αγνξάο ή κειινληηθήο επαλάιεςήο ηνπο. 

Ζ ηειεπηαία δηάζηαζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ θαηαλαισηή ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην 

πηνζεηείηαη θαη ζην πιαίζην ηεο παξνχζαο εξγαζίαο, φπσο εμεγείηαη αλαιπηηθφηεξα 

παξαθάησ.   

2.1.3 Πξόζεζε αγνξάο  

Ζ πξφζεζε αγνξάο απνηειεί κηα έλλνηα πνπ δηαδξακαηίδεη θεληξηθφ ξφιν ζηε 

ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή ζην δηαδίθηπν, αληαλαθιψληαο έλα θξίζηκν ζηάδην ηεο 

αγνξαζηηθήο δηαδηθαζίαο πνπ πξνεγείηαη ηεο ηειηθήο αγνξάο (Ling et al, 2010). Σν 

κέηξν απηφ, ην νπνίν πηνζεηείηαη θαη ζηελ παξνχζα κειέηε σο δείθηεο ηεο 

θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο ζην πεξηβάιινλ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, 

ρξεζηκνπνηείηαη απφ πνιπάξηζκεο ζρεηηθέο κειέηεο, θαζψο ζεσξείηαη φηη ηα κέηξα 

πξφζεζεο είλαη πεξηζζφηεξν απνηειεζκαηηθά θαη δεισηηθά ηεο ζπκπεξηθνξάο 

ζπγθξηηηθά κε ηελ ηειηθή απφθαζε αγνξάο (Thamizhvanan & Xavier, 2013). 

Πξάγκαηη, ζε έξεπλα ηνπ Pavlou (2003) δηαπηζηψζεθε φηη ε πξφζεζε αγνξάο ζην 

δηαδίθηπν απνηειεί ην θαηαιιειφηεξν κέηξν εθηίκεζεο ηεο online ζπκπεξηθνξάο ησλ 

θαηαλαισηψλ. Μέρξη θαη ζήκεξα, δηάθνξνη νξηζκνί έρνπλ απνδνζεί ζηνλ φξν. 

΢χκθσλα κε ηνπο Salisbury et al (2001), ε online αγνξαζηηθή πξφζεζε αληαλαθιά 

ηελ πξνζπκία ηνπ θαηαλαισηή λα πξαγκαηνπνηήζεη αγνξέο ζην δηαδίθηπν θαη 

θαηεγνξηνπνηείηαη σο έλα ζπζηαηηθφ γλσζηηθήο θχζεο, θαζψο είλαη ην απνηέιεζκα 

δηάθνξσλ γλσζηηθψλ δηεξγαζηψλ θαη αμηνινγήζεσλ. Αληίζηνηρα, νη Pavlou et al 

(2007) ππνζηεξίδνπλ φηη απηή αθνξά ζε κηα γλσζηηθή θαη ζπκπεξηθνξηθή ζηάζε πνπ 

εθδειψλεηαη σο πξνζπκία αγνξάο ελφο πξντφληνο ή ππεξεζίαο απφ έλα ζπγθεθξηκέλν 

ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα ή εηαηξία, αθνινπζψληαο ην ζηάδην ηεο επηινγήο. 

΢ε θάζε πεξίπησζε, ε πξφζεζε αγνξάο ζπληζηά έλαλ δείθηε θξίζηκεο ζεκαζίαο ζηελ 

θαηαλφεζε ηεο αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην, θαζψο ζπρλά 

ιεηηνπξγεί σο ππνθαηάζηαηε (proxy) κεηαβιεηή ησλ πξαγκαηηθψλ αγνξψλ, 

δεδνκέλνπ φηη απμεκέλε πξφζεζε αγνξάο αληαλαθιάηαη θαη ζε πξαγκαηηθή 

πινπνίεζε αληίζηνηρσλ αγνξψλ ζην δηαδίθηπν (Pavlou et al, 2007). Θα πξέπεη, 
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επίζεο, λα ζεκεησζεί φηη ε κέηξεζή ηεο ζε εξεπλεηηθφ επίπεδν ππνζηεξίδεηαη απφ 

έλα νινθιεξσκέλν θαη επξέσο απνδεθηφ ζεσξεηηθφ πιαίζην, ην νπνίν αμηνπνηείηαη 

θαηά θφξνλ ζηελ έξεπλα πεξί θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο εδψ θαη δεθαεηίεο θαη 

έρεη ηηο ξίδεο ηνπ ζηε ζεσξία ηεο ινγηθήο ζπκπεξηθνξάο (Theory of Reasoned Action 

– TRA) ησλ Ajzen & Fishbein (1980). Ζ ζεσξία απηή ππνζηεξίδεη φηη ε ζπκπεξηθνξά 

ηνπ θαηαλαισηή κπνξεί λα πξνβιεθζεί απφ ηηο αληίζηνηρεο ζπκπεξηθνξηθέο 

πξνζέζεηο ηνπ, κεηαμχ ησλ νπνίσλ ζπγθαηαιέγεηαη θαη ε αγνξαζηηθή. ΢ηε βάζε 

απηνχ ηνπ ππνδείγκαηνο αλαπηχρζεθε αξγφηεξα θαη ε Θεσξία ηεο ΢ρεδηαζκέλεο 

΢πκπεξηθνξάο (Theory of Planned Behavior – TPB) απφ ηνλ Ajzen (1991), βάζεη ηεο 

νπνίαο νη ζηάζεηο, νη ππνθεηκεληθέο λφξκεο θαη ν αληηιεπηφο ζπκπεξηθνξηθφο έιεγρνο 

επεξεάδνπλ ηηο πξνζέζεηο ησλ αηφκσλ λα εθδειψζνπλ κηα ζπκπεξηθνξά. 

Σα δχν απηά βαζηθά ππνδείγκαηα, θαζψο θαη κεηέπεηηα ζεσξεηηθέο πξνζεγγίζεηο πνπ 

αλαπηχρζεθαλ βάζεη απηψλ, πξνηείλνπλ φηη ε αγνξαζηηθή πξφζεζε ζπληζηά 

θαζνξηζηηθή κεηαβιεηή ηεο ζπκπεξηθνξάο θαη επεξεάδεηαη απφ πιήζνο παξαγφλησλ. 

΢ην πεξηβάιινλ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, πνιπάξηζκεο κειέηεο έρνπλ δηελεξγεζεί 

γηα λα εμεηάζνπλ ηηο κεηαβιεηέο πνπ επεξεάδνπλ ηελ πξφζεζε αγνξάο ή επαλάιεςήο 

ηεο, ε νπνία κε ηε ζεηξά ηεο απνηειεί δείθηε ηεο πειαηεηαθήο πηζηφηεηαο, 

αλαδεηθλχνληαο πιήζνο ζρεηηθψλ παξαγφλησλ. Γηα παξάδεηγκα, νη παξάγνληεο απηνί 

πεξηιακβάλνπλ ηελ εκπηζηνζχλε ζην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα ή ηελ επηρείξεζε πνπ 

δξαζηεξηνπνηείηαη ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην, ηελ πξνεγνχκελε αγνξαζηηθή εκπεηξία, 

ηνλ αγνξαζηηθφ πξνζαλαηνιηζκφ πνπ επεξεάδεηαη απφ ηελ θνπιηνχξα κηαο ρψξαο θαη 

ην δεκνγξαθηθφ πξνθίι ησλ θαηαλαισηψλ (Thamizhvanan & Xavier, 2013). Μεηαμχ 

ησλ δηάθνξσλ κεηαβιεηψλ πνπ έρνπλ εμεηαζηεί ζηελ εξεπλεηηθή βηβιηνγξαθία σο 

πξνο ηελ επηξξνή ηνπο ζηελ πξφζεζε αγνξάο ζην δηαδίθηπν εμαηξεηηθά δεκνθηιείο 

είλαη ε αληηιεπηή πνηφηεηα θαη ν αληηιεπηφο θίλδπλνο, θαζψο έρνπλ πξνζειθχζεη 

ηδηαίηεξν εξεπλεηηθφ ελδηαθέξνλ δηεζλψο. 

2.2 ΑΝΣΗΛΖΠΣΖ ΠΟΗΟΣΖΣΑ  

2.2.1 Δλλνηνινγηθή πξνζέγγηζε 

Με ηελ ηαρχηαηε δηείζδπζε ηνπ δηαδηθηχνπ ζε φιεο ηηο πηπρέο ηεο αλζξψπηλεο 

δξαζηεξηφηεηαο θαη ηελ αληίζηνηρε αλάπηπμε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, νη 

επηρεηξήζεηο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζε απηφλ ηνκέα έρνπλ εζηηάζεη ζηηο 
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δπλαηφηεηεο επίηεπμεο θαη δηαηήξεζεο ελφο βηψζηκνπ αληαγσληζηηθνχ 

πιενλεθηήκαηνο, ην νπνίν απνξξέεη απφ ηελ αληηιεπηή πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ (Kao & Lin, 2016). ΢ην πιαίζην απηφ, ε πνηφηεηα ησλ ειεθηξνληθψλ 

ππεξεζηψλ ή ειεθηξνληθή πνηφηεηα (e-{service} quality ) απνηειεί έλα δήηεκα πνπ 

έρεη πξνζειθχζεη ηδηαίηεξν εξεπλεηηθφ ελδηαθέξνλ θαηά ηε δηάξθεηα ησλ ηειεπηαίσλ 

δχν δεθαεηηψλ, θαζψο έρεη ζπλδεζεί κε δηάθνξεο δηαζηάζεηο ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ 

θαηαλαισηή. Δπηπιένλ, ην ελδηαθέξνλ απηφ απνξξέεη θαη απφ ην γεγνλφο φηη ε 

πξαγκαηνπνίεζε αγνξψλ ζην δηαδίθηπν ζπληζηά κηα πεξίπινθε δηαδηθαζία πνπ 

κπνξεί κελ λα δηαθξίλεηαη ζε επηπέδνπο ππν-δηαδηθαζίεο (π.ρ. πινήγεζε, αλαδήηεζε 

πιεξνθφξεζεο, ειεθηξνληθέο ζπλαιιαγέο), σζηφζν, απηέο ζπλήζσο αμηνινγνχληαη 

ζπλνιηθά απφ ηνλ πειάηε-ρξήζηε. Χο εθ ηνχηνπ, ε αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο απφ 

ηνλ θαηαλαισηή δηελεξγείηαη απφ κηα νιηζηηθή ζθνπηά (van Riel et al, 2001). 

Παξάιιεια, ζεκαληηθφ είλαη λα ζεκεησζεί φηη νη ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο 

δηαθνξνπνηνχληαη ζεκαληηθά απφ ηηο παξαδνζηαθέο, δεδνκέλεο ηεο απνπζίαο 

αλζξψπηλεο αιιειεπίδξαζεο θαη άιισλ πιηθψλ δηαζηάζεσλ (π.ρ. θπζηθή εμέηαζε 

πξντφληνο) πνπ ζα κπνξνχζαλ λα αμηνινγεζνχλ αληηθεηκεληθφηεξα (Yang, 2001). 

Μέρξη θαη ζήκεξα, δηάθνξνη νξηζκνί έρνπλ απνδνζεί ζηελ έλλνηα ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ειεθηξνληθψλ ππεξεζηψλ, ζεκεηψλνληαο φηη ε ελλνηνινγηθή πξνζέγγηζε ηνπ φξνπ 

βαζίδεηαη ζηελ νπηηθή ηνπ ίδηνπ ηνπ θαηαλαισηή, δειαδή σο πνηφηεηα νξίδεηαη απηή 

πνπ γίλεηαη αληηιεπηή απφ ηνλ πειάηε (Kim et al, 2009). Έλαο απφ ηνπο 

δεκνθηιέζηεξνπο νξηζκνχο είλαη απηφο ηνπ Santos (2003), ν νπνίνο φξηζε ηελ 

ειεθηξνληθή πνηφηεηα σο ην απνηέιεζκα ησλ ζπλνιηθψλ αμηνινγήζεσλ ηνπ 

θαηαλαισηή γηα ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ ζηελ εηθνληθή 

αγνξά ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Οκνίσο δεκνθηιήο είλαη θαη ν νξηζκφο ησλ 

Zeithaml et al (2002), νη νπνίνη ππνζηήξημαλ φηη ε πνηφηεηα ησλ ειεθηξνληθψλ 

ππεξεζηψλ αληαλαθιά ην βαζκφ ζηνλ νπνίν έλαο ηζηφηνπνο δηεπθνιχλεη ηελ 

απνδνηηθή θαη απνηειεζκαηηθή αγνξά θαη παξάδνζε πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζηνλ 

ηειηθφ θαηαλαισηή. Δπίζεο, ε ειεθηξνληθή πνηφηεηα έρεη νξηζηεί σο ε 

αιιειεπίδξαζε ηνπ θαηαλαισηή κε έλαλ ηζηφηνπν ζε φιν ην θάζκα ηεο αγνξαζηηθήο 

δηαδηθαζίαο (αλαδήηεζε πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, αγνξά, ζπλαιιαγή θαη παξάδνζε) 

(Parasuraman et al, 2005), θαζψο θαη σο νη αληηιήςεηο ησλ θαηαλαισηψλ γηα ηηο 

ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο πνπ ιακβάλνπλ θαη ηελ ηθαλφηεηα ηνπ αληίζηνηρνπ 

ηζηφηνπνπ λα επηιχεη ζρεηηθά πξνβιήκαηα (Collier & Bienstock, 2006). 
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Οη πνιπάξηζκνη νξηζκνί πεξί πνηφηεηαο ειεθηξνληθψλ ππεξεζηψλ θαηαδεηθλχνπλ φηη 

κέρξη θαη ζήκεξα, δελ ππάξρεη έλαο θνηλά απνδεθηφο φξνο, γεγνλφο πνπ εξκελεχεη 

θαη ηελ χπαξμε πνιιψλ ελαιιαθηηθψλ εξκελεπηηθψλ κνληέισλ. Απφ ηελ άιιε 

πιεπξά, είλαη επξέσο απνδεθηφ φηη ε ειεθηξνληθή πνηφηεηα απνηειεί κηα 

πνιπδηάζηαηε έλλνηα πνπ απνηειείηαη απφ επηκέξνπο πηπρέο (Carlson & O'Cass, 

2011). Δπίζεο, είλαη ζαθέο φηη ε αληηιεπηή πνηφηεηα απνηειεί έλα δήηεκα 

ζηξαηεγηθήο ζεκαζίαο γηα ηηο επηρεηξήζεηο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζην ειεθηξνληθφ 

εκπφξην. ΢χκθσλα κε ηνπο Parasuraman et al (2005), ε ειεθηξνληθή πνηφηεηα 

ζπληζηά πεγή απφθηεζεο αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο θαη παξάγνληα 

καθξνρξφληαο επηηπρίαο, ελψ θαηά ηνπο Kim et al (2009), πςειά επίπεδα πνηφηεηαο 

ησλ ηζηφηνπσλ ππνδειψλνπλ πςειφ βαζκφ πειαηεηαθήο ηθαλνπνίεζεο θαη 

πηζηφηεηαο. Χο εθ ηνχηνπ, ε δηεξεχλεζε ησλ επηκέξνπο δηαζηάζεψλ ηεο είλαη 

θξίζηκεο ζεκαζίαο γηα ηελ έξεπλα ζην πεδίν ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, 

ιακβάλνληαο ππφςε ηα δηάθνξα εξκελεπηηθά κνληέια κέηξεζεο πνπ έρνπλ 

αλαπηπρζεί κέρξη θαη ζήκεξα, φπσο εμεγείηαη παξαθάησ. 

2.2.2 Δξκελεπηηθά κνληέια 

Ζ πιεηνλφηεηα ησλ κνληέισλ εξκελείαο θαη κέηξεζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ειεθηξνληθψλ ππεξεζηψλ έρεη βαζηζηεί ζην ππφδεηγκα ησλ Parasuraman et al (1988), 

νη νπνίνη πξφηεηλαλ φηη ε πνηφηεηα απνηειεί ην ράζκα κεηαμχ πξνζδνθηψλ θαη 

εθηηκήζεσλ ησλ θαηαλαισηψλ. Σν κνληέιν ServQual (Service Quality) αλαγλσξίδεη 

πέληε πνηνηηθέο δηαζηάζεηο (θπζηθέο απνδείμεηο, αμηνπηζηία, αληαπνθξηζηκφηεηα, 

δηαζθάιηζε θαη ελζπλαίζζεζε) θαη έρεη απνηειέζεη ηε βάζε γηα ηελ αλάπηπμε ησλ 

πεξηζζφηεξσλ ζρεηηθψλ πξνζεγγίζεσλ. Γηα παξάδεηγκα, νη Zeithaml et al (2002) 

αλέπηπμαλ ην e-ServQual (e-SQ) γηα ηελ εθηίκεζε πνηφηεηαο ζην ειεθηξνληθφ 

εκπφξην, πξνηείλνληαο δχν επηκέξνπο ππνθιίκαθεο, ηελ ServQual (αμηνπηζηία, 

αληαπνθξηζηκφηεηα θαη δηαζθάιηζε) θαη ηελ e-S-Qual (πξφζβαζε, επειημία, επθνιία 

πινήγεζεο, απφδνζε, αζθάιεηα/ηδησηηθφηεηα, πιεξνθνξίεο γηα ηηκέο, αηζζεηηθή 

ηζηφηνπνπ θαη εμαηνκίθεπζε). ΢ε κηα παξφκνηα πξνζέγγηζε, νη Parasuraman et al 

(2005) δεκηνχξγεζαλ ην κνληέιν E-S-Qual, ην νπνίν πεξηιακβάλεη ηέζζεξηο 

δηαζηάζεηο γηα ηελ αμηνιφγεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ επηρεηξήζεσλ ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ, ηελ απνδνηηθφηεηα, ηε δηαζεζηκφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο, ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ πξνζδνθηψλ θαη ηελ ηδησηηθφηεηα. 
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Πξνζαξκνγέο ηνπ ServQual έρνπλ γίλεη θαη απφ άιινπο εξεπλεηέο. Δμ απηψλ, 

ηδηαίηεξα δεκνθηιέο είλαη ην κνληέιν WebQual ησλ Barnes & Vidgen (2002), ην 

νπνίν αξγφηεξα ηξνπνπνηήζεθε απφ ηνπο Loicono et al (2007) θαη πεξηέρεη 12 

επηκέξνπο δηαζηάζεηο (θαηαιιειφηεηα πιεξνθφξεζεο, δηαδξαζηηθφηεηα, 

εκπηζηνζχλε, ρξφλνο απφθξηζεο, επθνιία θαηαλφεζεο, ελζηηθηψδεηο ιεηηνπξγίεο, 

νπηηθή εκθάληζε, θαηλνηνκηθφηεηα, ξνή, ζπλαηζζεκαηηθή έθθιεζε, ειεθηξνληθή 

πιεξφηεηα θαη ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα). Αληίζηνηρα, ην κνληέιν eTailQ ησλ 

Wolfinbarger & Gilly (2003) απνηειείηαη απφ 14 αληηθείκελα πνπ εκπίπηνπλ ζε 

ηέζζεξηο δηαζηάζεηο, ηελ πειαηεηαθή εμππεξέηεζε, ηελ αζθάιεηα θαη ηδησηηθφηεηα, 

ην ζρεδηαζκφ ηνπ ηζηφηνπνπ θαη ηελ αμηνπηζηία, γηα ηηο νπνίεο βξέζεθε φηη 

εξκελεχνπλ ην 70% ηεο δηαθχκαλζεο ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο ζηηο ειεθηξνληθέο 

ππεξεζίεο. Αμίδεη, σζηφζν, λα ζεκεησζεί φηη ην κνληέιν απηφ επηθξίζεθε γηα ηελ 

έιιεηςε εζσηεξηθήο αμηνπηζηίαο ησλ ππνθιηκάθσλ, θαζψο θαη ηελ ππεξβνιηθή ηνπ 

εζηίαζε ζηε ρξεζηηθή πιεπξά ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ (Parasuraman et al, 2005). 

Έλα ελαιιαθηηθφ κνληέιν είλαη ην SiteQual (Yoo & Donthu, 2001), ην νπνίν 

αλαγλσξίδεη ηέζζεξηο δηαζηάζεηο (επθνιία ρξήζεο, ζρεδηαζκφο, ηαρχηεηα 

επεμεξγαζίαο, αζθάιεηα), έρεη σζηφζν πεξηνξηζκέλε εζηίαζε.  

Δθηφο ησλ παξαπάλσ κνληέισλ, θαηά ηε δηάξθεηα ησλ ηειεπηαίσλ εηψλ έρνπλ 

πξνηαζεί θαη άιιεο πξνζεγγίζεηο γηα ηελ θαηαλφεζε θαη κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην. Γηα παξάδεηγκα, νη Ahmad et al (2016) 

αλέδεημαλ σο ζεκαληηθφηεξεο δηαζηάζεηο ην ζρεδηαζκφ ηνπ ηζηφηνπνπ, ηελ 

εμππεξέηεζε πειαηψλ, ηελ παξερφκελε πιεξνθνξία, ηελ αζθάιεηα ησλ ζπλαιιαγψλ 

θαη ηελ πξνζηαζία ησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ, ελψ νη Chen et al (2017) δηέθξηλαλ 

δχν βαζηθνχο άμνλεο πνπ απνηεινχληαη απφ επηκέξνπο δηαζηάζεηο, ηε βαζηθή 

πνηφηεηα (πιεξνθφξεζε, ζπζηήκαηα θαη πξνζδνθίεο) θαη ηε δεπηεξεχνπζα (αθξίβεηα, 

πνζφηεηα, ρξεζηκφηεηα θαη επηθαηξνπνίεζε παξερφκελσλ πιεξνθνξηψλ, αμηνπηζηία 

θαη αζθάιεηα ζπζηεκάησλ, πνηφηεηα, παξάδνζε θαη αζθάιεηα πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ). Δπίζεο, νη Jiang et al (2016) εζηίαζαλ ζηηο κεηαβιεηέο ηεο 

εμππεξέηεζεο, αμηνπηζηίαο, επθνιίαο ρξήζεο, αζθάιεηαο θαη πξντνληηθήο πνηθηιίαο, 

ελψ νη Jeon & Jeong (2017) ζηνπο παξάγνληεο ηεο αληαπνθξηζηκφηεηαο, αζθάιεηαο, 

εμππεξέηεζεο θαη αμηνπηζηίαο. Σέινο, δεκνθηιέο είλαη θαη ην εξκελεπηηθφ κνληέιν 

ησλ Blut et al (2015), ην νπνίν πξφζθαηα αμηνπνηήζεθε θαη απφ ηνπο Rita et al (2019) 

ζηελ έξεπλά ηνπο ζρεηηθά κε ηελ επίδξαζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ειεθηξνληθψλ 
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ππεξεζηψλ ζηε ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην, ην νπνίν 

απνηειείηαη απφ ηέζζεξηο δηαζηάζεηο: (1) ην ζρεδηαζκφ ηνπ ηζηφηνπνπ, (2) ηελ 

εμππεξέηεζε πειαηψλ, (3) ηελ αζθάιεηα θαη ηδησηηθφηεηα, θαη (4) ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ πξνζδνθηψλ. Σν κνληέιν απηφ ρξεζηκνπνηείηαη θαη ζηελ παξνχζα έξεπλα θαη νη 

δηαζηάζεηο ηνπ αλαιχνληαη δηεμνδηθφηεξα ζηελ επφκελε ππνελφηεηα.  

2.2.3 Γηαζηάζεηο πνηόηεηαο 

2.2.3.α Σσεδιαζμόρ ιζηόηοπος 

Όπσο πξναλαθέξζεθε, ην κνληέιν ησλ Blut et al (2015) πξνηείλεη φηη ε πνηφηεηα ζην 

ειεθηξνληθφ εκπφξην έρεη ηέζζεξηο δηαζηάζεηο, νη νπνίεο παξάιιεια επεμεγνχλ θαη 

ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή θαηά ηε δηαδηθαζία αγνξάο πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ ζην δηαδίθηπν. Πξάγκαηη, ζε κεηέπεηηα κειέηε ηνπ ίδηνπ εξεπλεηή 

δηαπηζηψζεθε φηη ν ζρεδηαζκφο ηνπ ηζηφηνπνπ, ε αζθάιεηα θαη ηδησηηθφηεηα, ε 

πειαηεηαθή εμππεξέηεζε θαη ηθαλνπνίεζε ησλ πξνζδνθηψλ ζπληζηνχλ ηηο ηέζζεξηο 

βαζηθέο δηαζηάζεηο ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην (Blut, 2016). 

Όζνλ αθνξά ηελ πξψηε δηάζηαζε (ζρεδηαζκφο ηζηφηνπνπ), απηή αλαθέξεηαη ζε φια 

ηα ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ ηε ιεηηνπξγία θαη απφδνζε ηνπ ειεθηξνληθνχ 

θαηαζηήκαηνο, ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο πνηφηεηαο ηεο πιεξνθνξίαο, ηεο 

αηζζεηηθήο, ηεο δηαδηθαζίαο αγνξάο, ηεο επθνιίαο, ηεο πνηθηιίαο πξντφλησλ, ησλ 

ηηκψλ, ηεο εμαηνκίθεπζεο θαη ηεο δηαζεζηκφηεηαο ηνπ ζπζηήκαηνο (Blut et al, 2015). 

Πξάγκαηη, έρεη δηαπηζησζεί φηη έλαο θαιφο ζρεδηαζκφο θαη κηα σξαία εκθάληζε 

απνηεινχλ βαζηθά ζπζηαηηθά ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο θαη ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην, πξνθαιψληαο ζεηηθά ζπλαηζζήκαηα θαη 

βειηηψλνληαο ζεκαληηθά ηελ αγνξαζηηθή εκπεηξία (Poon, 2008). Αληίζεηα, έρεη 

βξεζεί φηη έλαο πεξίπινθνο ζρεδηαζκφο κε ππεξβνιηθά γξαθηθά πνπ πξνθαιεί 

ζχγρπζε θαη πεξηνξίδεη ηελ αληηιεπηή πξνζβαζηκφηεηα επεξεάδεη αξλεηηθά ηελ 

πξφζεζε ηνπ θαηαλαισηή λα αγνξάζεη απφ ην ζπγθεθξηκέλν ηζηφηνπν (Lee & 

Overby, 2004). Όπσο αλαθέξνπλ νη Zhou et al (2019), έλαο απνηειεζκαηηθφο 

ηζηφηνπνο ζα πξέπεη λα παξέρεη επαξθή θαη επηθαηξνπνηεκέλε πιεξνθφξεζε, λα 

δηεπθνιχλεη θαηά ην κέγηζην δπλαηφ ηηο ζπλαιιαγέο θαη λα πξνζαλαηνιίδεηαη ζηνλ 

πειάηε, ελψ ζχκθσλα κε ηνπο Diaz & Koutra (2013), ζα πξέπεη λα έρεη ειθπζηηθή 
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αηζζεηηθή θαη ηέηνην ζρεδηαζκφ πνπ λα ηζρπξνπνηεί ην εκπνξηθφ ζήκα ηεο 

ειεθηξνληθήο επηρείξεζεο, κε ζηφρν ηελ πξνζέιθπζε πειαηψλ.  

2.2.3.β Εξςπηπέηηζη πελαηών 

Ζ δεχηεξε δηάζηαζε ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην αλαθέξεηαη 

ζηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ θαη αθνξά θπξίσο ηελ επηθνηλσλία κεηαμχ ηνπ 

θαηαλαισηή θαη ηνπ ειεθηξνληθνχ παξφρνπ, θαη ηηο πνιηηηθέο εμππεξέηεζεο κεηά ηελ 

αγνξά (after sales service) (Blut, 2016). Οη επηρεηξήζεηο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζην 

ειεθηξνληθφ εκπφξην ζα πξέπεη λα έρνπλ πηνζεηήζεη ζπγθεθξηκέλεο ζηξαηεγηθέο 

επηθνηλσλίαο κε ηνλ πειάηε, θαζψο ε απνπζία αλζξψπηλεο αιιειεπίδξαζεο θαηά ηελ 

αγνξαζηηθή δηαδηθαζία φπσο ζπκβαίλεη ζηα θπζηθά θαηαζηήκαηα απνηειεί έλα γέλεη 

κεηνλέθηεκα απηνχ ηνπ ηχπνπ εκπνξίνπ (McLean & Wilson, 2016). Παξαδείγκαηα 

ηέηνησλ ζηξαηεγηθψλ είλαη ε online επηθνηλσλία κε αληηπξφζσπν ηεο επηρείξεζεο 

κέζσ insta-messaging ή δσληαλήο ζπλνκηιίαο (live chat) θαη ε δπλαηφηεηα 

ηειεθσληθήο επηθνηλσλίαο, κέζσ ησλ νπνίσλ ν πειάηεο κπνξεί λα δεηήζεη βνήζεηα 

γηα νπνηνδήπνηε ζηάδην ηεο αγνξαζηηθήο δηαδηθαζίαο (π.ρ. αλαδήηεζε πξντφληνο, 

πξνζθνξέο, ηξφπνο θαη ρξφλνο παξάδνζεο) (Turel & Connelly, 2013). 

Ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ ζηνηρείν απηήο ηεο δηάζηαζεο είλαη ε εμππεξέηεζε κεηά ηελ 

πψιεζε, ε νπνία αθνξά ιεηηνπξγίεο φπσο νη πνιηηηθέο επηζηξνθήο πξντφλησλ θαη νη 

εγγπήζεηο (Holloay & Beatty, 2008). Όπσο ππνζηεξίδνπλ νη Bauer et al (2006), ε 

απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ησλ παξαπφλσλ, ε αληαπνθξηζηκφηεηα ζε αηηήκαηα κεηά 

ηελ αγνξά θαη παξάδνζε, ε δηαζθάιηζε ηεο ζπκκφξθσζεο ηνπ παξφρνπ ζηελ 

πνιηηηθή πεξί εγγπήζεσλ θαη ε πνιηηηθή επηζηξνθήο ειαηησκαηηθψλ ή κε πξντφλησλ 

απνηεινχλ βαζηθά ζπζηαηηθά ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο ζηηο online αγνξέο. Ζ 

δηάζηαζε απηή ζπλδέεηαη ζαθψο κε ηελ ειεθηξνληθή πνηφηεηα θαη ηε ζπκπεξηθνξά 

ηνπ θαηαλαισηή ζην πεξηβάιινλ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Γηα παξάδεηγκα, έρεη 

βξεζεί φηη νη δηαδηθαζίεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ επηδξνχλ θαζνξηζηηθά ζηελ 

πειαηεηαθή πηζηφηεηα ζε έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα (Pearson et al, 2012),  θαζψο 

θαη ζηε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε (Rita et al, 2019). 

2.2.3.γ Αζθάλεια και ιδιωηικόηηηα 

Ζ ηξίηε δηάζηαζε αθνξά ζηελ αζθάιεηα ησλ ζπλαιιαγψλ θαη ζηελ ηδησηηθφηεηα ησλ 

πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ πνπ ν ρξήζηεο ελφο ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο κνηξάδεηαη 
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ή θνηλνπνηεί ζηνλ αληίζηνηρν πάξνρν ψζηε λα νινθιεξψζεη ηελ αγνξά (Blut et al, 

2015). Ζ αμηνπηζηία ελφο θαηαζηήκαηνο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ εμαξηάηαη 

θαζνξηζηηθά απφ ηελ πνιηηηθή αζθάιεηαο πνπ ην δηέπεη, ε νπνία αθνξά δεηήκαηα 

φπσο ε πξνζηαζία ησλ ζηνηρείσλ ηεο ρξεσζηηθήο-πηζησηηθήο θάξηαο, ην ηζηνξηθφ 

αγνξψλ, ην δεκνγξαθηθφ πξνθίι θαη άιια ζηνηρεία ζπλαιιαγψλ, δεδνκέλνπ κάιηζηα 

φηη νη ζρεηηθνί αληηιεπηνί θίλδπλνη απάηεο ζην δηαδηθηπαθφ πεξηβάιινλ είλαη 

πςειφηεξνη απφ φηη ζε έλα θπζηθφ θαηάζηεκα (Wang et al, 2015). Όηαλ έλαο πειάηεο 

επηζθέπηεηαη έλα online θαηάζηεκα, θαηαρσξεί πιεξνθνξίεο πνπ ζε άιιε πεξίπησζε 

δελ είλαη απαξαίηεηεο (π.ρ. φλνκα, δηεχζπλζε, ηειέθσλν επηθνηλσλίαο, ζηνηρεία 

θάξηαο), θαη άξα, ε δηαζθάιηζε ησλ πξνζσπηθψλ θαη ζπλαιιαθηηθψλ ηνπ δεδνκέλσλ 

ζρεηίδεηαη άκεζα κε ηελ αληηιεπηή πνηφηεηα, φπσο απηή δηακνξθψλεηαη κε ηελ 

νινθιήξσζε ηεο αγνξαζηηθήο δηαδηθαζίαο (Holloway & Beatty, 2008). 

΢ρεηηθέο κειέηεο έρνπλ δείμεη φηη ε αζθάιεηα, πξάγκαηη, ζπληζηά βαζηθφ ζηνηρείν ηεο 

αληηιεπηήο πνηφηεηαο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην θαη, παξάιιεια, επεξεάδεη φιεο ηηο 

εθθάλζεηο ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ θαηαλαισηή. Γηα παξάδεηγκα, νη Sheng & Liu 

(2010) δηαπίζησζαλ φηη ε πνιηηηθή αζθάιεηαο θαη πξνζηαζίαο ησλ ηδησηηθψλ 

δεδνκέλσλ ζηηο ειεθηξνληθέο αγνξέο ζπζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ηελ πειαηεηαθή 

πηζηφηεηα θαη αξλεηηθά κε ηελ πξφζεζε ζηξνθήο ζε αληαγσληζηηθφ πάξνρν, θαη νη 

Madu & Madu (2002) έδεημαλ φηη απηέο απνηεινχλ δηαζηάζεηο ηεο αληηιεπηήο 

πνηφηεηαο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην βάζεη φισλ ησλ ζρεηηθψλ εξκελεπηηθψλ 

κνληέισλ. Σέινο, νη Fortes et al (2017) βξήθαλ φηη νη αλεζπρίεο ησλ θαηαλαισηψλ 

γηα ηελ πξνζηαζία ησλ δεδνκέλσλ θαη ηελ αζθάιεηα ησλ ζπλαιιαγψλ ηνπο απμάλνπλ 

ηνπο αληηιεπηνχο θηλδχλνπο ζηηο ειεθηξνληθέο αγνξέο θαη κεηψλνπλ ηελ εκπηζηνζχλε 

ζην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα. 

2.2.3.δ Ικανοποίηζη πποζδοκιών 

Ζ ηειεπηαία δηάζηαζε ηνπ κνληέινπ ειεθηξνληθήο πνηφηεηαο πνπ αμηνπνηείηαη ζηελ 

παξνχζα κειέηε είλαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πξνζδνθηψλ, ε νπνία αλαθέξεηαη ζε 

δξαζηεξηφηεηεο ηνπ ειεθηξνληθνχ παξφρνπ πνπ δηαζθαιίδνπλ φηη νη πειάηεο ζα 

ιάβνπλ ην πξντφλ πνπ πξαγκαηηθά αγφξαζαλ ρσξίο ειαηηψκαηα θαη ζα δερηνχλ ηελ 

νξζή παξαγγειία ζηελ ψξα θαη ζηνλ ηφπν πνπ έρνπλ πξνεγνπκέλσο δειψζεη (Blut et 

al, 2015). Ζ δηάζηαζε απηή, ε νπνία αμηνινγείηαη απφ ηνλ πειάηε ζηα ηειεπηαία 

ζηάδηα ηεο αγνξαζηηθήο δηαδηθαζίαο, έρεη νξηζηεί απφ ηνπο Parasuraman et al (2005) 
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σο ν βαζκφο ζηνλ νπνίν έλαο ηζηφηνπνο (ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ) ηθαλνπνηεί απηά 

πνπ ππφζρεηαη φζνλ αθνξά ηα πξντφληα (π.ρ. δηαζεζηκφηεηα, θαιή θαηάζηαζε, 

απνπζία ειαηησκάησλ) θαη ηελ παξάδνζή ηνπο (π.ρ. ρξφλνο θαη κέξνο παξάδνζεο). Ζ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πξνζδνθηψλ, ε νπνία ζηα πεξηζζφηεξα κνληέια ειεθηξνληθήο 

πνηφηεηαο πνπ πεξηγξάθηεθαλ παξαπάλσ εληάζζεηαη ζηε δηάζηαζε ηεο απφδνζεο ή 

απνηειεζκαηηθφηεηαο, επεξεάδεη κε θξίζηκν ηξφπν ηελ αληηιεπηή πνηφηεηα ζην 

ειεθηξνληθφ εκπφξην θαη, σο εθ ηνχηνπ, έρεη ηζρπξφ αληίθηππν ζηηο δηάθνξεο 

ζπκπεξηθνξηθέο πξνζέζεηο πνπ εθδειψλνληαη απφ ηνπο θαηαλαισηέο (Liao & Keng, 

2013). 

2.3 ΑΝΣΗΛΖΠΣΟΗ ΚΗΝΓΤΝΟΗ 

2.3.1 Δλλνηνινγηθή πξνζέγγηζε 

Έλα βαζηθφ ζπζηαηηθφ ηεο αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο ζην δηαδίθηπν πνπ 

πξνζειθχεη ηδηαίηεξν εξεπλεηηθφ ελδηαθέξνλ είλαη νη αληηιεπηφ θίλδπλνη, νη νπνίνη 

ζρεηίδνληαη άκεζα κε ηελ εκπηζηνζχλε ησλ θαηαλαισηψλ ζηνπο ειεθηξνληθνχο 

παξφρνπο (Vos et al, 2014). Όπσο ππνζηεξίδεη ν Dholakia (2001), θάζε αγνξαζηηθή 

απφθαζε ελέρεη έλα επίπεδν θηλδχλνπ, ηδηαίηεξα ζε πεξηπηψζεηο ζηηο νπνίεο ην 

απνηέιεζκα είλαη αβέβαην. Χζηφζν, ζην πεξηβάιινλ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, νη 

αληηιεπηνί θίλδπλνη είλαη κεγαιχηεξνη θαη έρεη δηαπηζησζεί φηη νη θαηαλαισηέο πνπ 

επηιέγνπλ λα αγνξάζνπλ πξντφληα θαη ππεξεζίεο κέζσ δηαδηθηχνπ ηείλνπλ λα έρνπλ 

πεξηνξηζκέλν πξνθίι απνθπγήο θηλδχλνπ ζε ζχγθξηζε κε απηνχο πνπ πξνηηκνχλ ηα 

θπζηθά θαηαζηήκαηα (Juan, 1999). Δπίζεο, έρεη βξεζεί φηη φηαλ νη θαηαλαισηέο 

αλαβάιινπλ ή αθπξψλνπλ κηα online αγνξά, έρνπλ ζεκαληηθέο ελδείμεηο αληηιεπηνχ 

θηλδχλνπ (Hong & Yi, 2012). ΢ην ειεθηξνληθφ εκπφξην, νη θαηαλαισηέο 

αληηιακβάλνληαη πεξηζζφηεξνπο θηλδχλνπο γηα ηξεηο βαζηθνχο ιφγνπο: (1) δελ 

κπνξνχλ λα εμεηάζνπλ ην πξντφλ πνπ αγνξάδνπλ πξηλ ην παξαιάβνπλ, (2) έρνπλ 

αλεζπρίεο ζρεηηθά κε ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ κεηά ηελ 

αγνξά, θαη (3) δελ είλαη ζε ζέζε λα θαηαλνήζνπλ πιήξσο ηε «γιψζζα» ησλ 

ειεθηξνληθψλ ζπλαιιαγψλ (Hong & Yi, 2012). 

Χο πξνο ηελ ελλνηνινγηθή πξνζέγγηζε ηνπ φξνπ, νη Glover & Benbasat (2011) 

θάλνπλ δηάθξηζε κεηαμχ αληηιεπηνχ θαη αληηθεηκεληθνχ θηλδχλνπ, εθ ησλ νπνίσλ ν 

πξψηνο αθνξά ηελ ππνθεηκεληθή αίζζεζε ηνπ θηλδχλνπ φπσο απηφο γίλεηαη 
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αληηιεπηφο απφ ηνλ ίδην ηνλ θαηαλαισηή ζε φιν ην θάζκα ηεο αγνξαζηηθήο 

δηαδηθαζίαο ζην πεξηβάιινλ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, ελψ ν δεχηεξνο είλαη κελ 

ππαξθηφο αιιά δχζθνια αλαγλσξίζηκνο απφ ηνλ θαηαλαισηή ιφγσ αζπκκεηξίαο 

πιεξνθφξεζεο κεηαμχ αγνξαζηή θαη πσιεηή. Βάζεη απηήο ηεο πξνζέγγηζεο, ν 

αληηιεπηφο θίλδπλνο είλαη ε αληίιεςε ελφο αηφκνπ γηα ηελ αβεβαηφηεηα θαη ηηο 

πηζαλέο αξλεηηθέο επηπηψζεηο κηαο δξαζηεξηφηεηαο ή απφθαζήο ηνπ (Dowling & 

Staelin, 1994). ΢χκθσλα κε ηνπο McKnight et al (2002), ν αληηιεπηφο θίλδπλνο ζην 

ειεθηξνληθφ εκπφξην αθνξά ζην βαζκφ ζηνλ νπνίν έλαο θαηαλαισηήο ζεσξεί ην 

δηαδίθηπν κε αζθαιέο γηα ηε ιήςε αγνξαζηηθψλ απνθάζεσλ, θαη θαηά ηνπο Glover & 

Benbasat (2011) νξίδεηαη σο κηα γεληθή αληίιεςε πνπ αληαλαθιά ηελ αβεβαηφηεηα 

ιφγσ ηεο δηαθχκαλζεο κεηαμχ δηαθνξεηηθψλ απνηειεζκάησλ κηαο αγνξάο. 

2.3.2 Δξκελεπηηθά κνληέια 

Ζ ζρεηηθή κε ηνπο αληηιεπηνχο θηλδχλνπο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην βηβιηνγξαθία 

έρεη αλαδείμεη δχν θπξίαξρεο πξνζεγγίζεηο γηα ηελ εξκελεία θαη κέηξεζή ηνπο. Ζ 

πξψηε πξνζέγγηζε ζεσξεί φηη ν αληηιεπηφο θίλδπλνο απνηειεί κηα κνλνδηάζηαηε 

νληφηεηα, ε νπνία γίλεηαη αληηιεπηή απφ ηνλ θαηαλαισηή ζπλνιηθά (Gefen et al, 

2003). Ζ πξνζέγγηζε απηή εθαξκφδεηαη θαη ζε αληίζηνηρεο κειέηεο, κε 

ραξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα ηελ έξεπλα ησλ Jarvenpaa & Tractinsky (1999), νη νπνίνη 

πξφηεηλαλ έλα κνληέιν εξκελείαο ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο ζην δηαδίθηπν 

βάζεη ηνπ νπνίνπ ν αληηιεπηφο θίλδπλνο ζπζρεηίδεηαη αξλεηηθά κε ηελ εκπηζηνζχλε 

ζηνλ ειεθηξνληθφ πάξνρν θαη ηελ πξφζεζε αγνξάο. ΢ε αληίζηνηρε κειέηε ησλ Kim et 

al (2009), ν αληηιεπηφο θίλδπλνο πξνζεγγίδεηαη κνλνδηάζηαηα θαη νδεγεί ζε κείσζε 

ηεο εκπηζηνζχλεο ηνπ πειάηε ζε έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα. Χζηφζν, ε πξνζέγγηζε 

απηή έρεη επηθξηζεί δηφηη δελ πξνζθέξεη ηδηαίηεξα ρξήζηκε πιεξνθφξεζε γηα ηηο 

ιεπηφηεξεο εθθάλζεηο ηνπ θηλδχλνπ θαη, άξα, γηα ηηο επηκέξνπο ζηξαηεγηθέο 

κάξθεηηλγθ πνπ πξέπεη λα πηνζεηήζνπλ νη επηρεηξήζεηο ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ 

ψζηε λα ηνλ κεηξηάζνπλ (Glover & Benbasat, 2011).  

΢ην πιαίζην απηφ, ε δεχηεξε πξνζέγγηζε αλαδεηθλχεη επηκέξνπο δηαζηάζεηο ηνπ 

αληηιεπηνχ θηλδχλνπ. ΢χκθσλα κε ηνπο Spiekermann & Paraschiv (2002), ν θίλδπλνο 

ζηηο ειεθηξνληθέο αγνξέο κπνξεί λα δηαθξηζεί ζε ηέζζεξηο ζπληζηψζεο, ηνλ θνηλσληθφ 

(ή ςπρνινγηθφ), ην ιεηηνπξγηθφ, ηνλ νηθνλνκηθφ θαη ηνλ θίλδπλν παξάδνζεο, ελψ 

θαηά ηνπο Park et al (2004), νη δχν άμνλεο ηνπ αληηιεπηνχ θηλδχλνπ αλαθέξνληαη: (α) 
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ζηηο ζπλαιιαγέο, εκπεξηέρνληαο ηηο κεηαβιεηέο ηεο αζθάιεηαο, ηεο ηδησηηθφηεηαο θαη 

ηεο πηζαλφηεηαο κε θαηνρχξσζεο ηεο ζπλαιιαγήο, θαη (β) ζηα πξντφληα ή ππεξεζίεο, 

πεξηιακβάλνληαο παξάγνληεο πνπ αληαλαθινχλ ιεηηνπξγηθέο, νηθνλνκηθέο θαη 

ρξνληθέο απψιεηεο, θαζψο θαη απψιεηεο θφζηνπο επθαηξίαο. Γεκνθηιήο είλαη θαη ε 

θαηεγνξηνπνίεζε ησλ Featherman & Pavlou (2003), ζχκθσλα κε ηνπο νπνίνπο ν 

θίλδπλνο κπνξεί λα δηαθξηζεί ζε θίλδπλν απφδνζεο (θίλδπλνο πνπ αθνξά ηελ 

πηζαλφηεηα θαθήο ιεηηνπξγίαο ηνπ ειεθηξνληθνχ ζπζηήκαηνο), νηθνλνκηθφ, 

ςπρνινγηθφ, ρξνληθφ θαη απψιεηαο ηδησηηθψλ δεδνκέλσλ.  

Παξφκνηα είλαη θαη ε πξνζέγγηζε ησλ Crespo et al (2009), νη νπνίνη 

πξαγκαηνπνίεζαλ δηάθξηζε κεηαμχ νηθνλνκηθνχ, ρξνληθνχ, ςπρνινγηθνχ, θνηλσληθνχ 

θαη θπζηθνχ θηλδχλνπ, κε ζθνπφ λα εμεηάζνπλ ηελ επίδξαζή ηνπ ζηηο αγνξαζηηθέο 

πξνζέζεηο ησλ θαηαλαισηψλ ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην. Μέρξη θαη ζήκεξα, αξθεηνί 

εξεπλεηέο έρνπλ πξνηείλεη ελαιιαθηηθέο ηαμηλνκήζεηο ηνπ θηλδχλνπ, πξνηείλνληαο 

δηάθνξεο επηκέξνπο δηαζηάζεηο, εθηφο ησλ παξαπάλσ. Γηα παξάδεηγκα, νη Pavlou et al 

(2007) δηαπίζησζαλ φηη ν θφβνο ησλ θαηαλαισηψλ πεξί θαηξνζθνπηζκνχ ηνπ 

ειεθηξνληθνχ πσιεηή ζε ζπλδπαζκφ κε ηνλ θίλδπλν αζθάιεηαο θαη ηελ αζπκκεηξία 

πιεξνθφξεζεο παξεκπνδίδνπλ ζεκαληηθά ηελ αλάπηπμε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. 

Σέινο, γλσζηή είλαη θαη ε δηρνηφκεζε πνπ πξνηείλεηαη απφ ηνλ Pappas (2016), 

ζχκθσλα κε ηνλ νπνίν νη θίλδπλνη δηαθξίλνληαη ζε απηνχο πνπ ζρεηίδνληαη κε ην 

πξντφλ θαη ζε απηνχο πνπ αθνξνχλ ηνλ ίδην ηνλ πσιεηή (αζθάιεηα, αδπλακία 

αληαπφθξηζεο ζπζηήκαηνο, θαηαζπαηάιεζε πξνζσπηθνχ ρξφλνπ). ΢ηελ παξνχζα 

κειέηε αμηνπνηείηαη ην ζεσξεηηθφ ππφβαζξν ησλ Glover & Benbasat (2011), θαηά 

ηνπο νπνίνπο ν αληηιεπηφο θίλδπλνο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην δηαθξίλεηαη ζε 

πξντνληηθφ, ρξεκαηηθφ, απφδνζεο, αζθάιεηαο, θαη επθνιίαο θαη ρξφλνπ, φπσο 

αλαιχεηαη δηεμνδηθφηεξα παξαθάησ.  

2.3.3 Γηαζηάζεηο θηλδύλνπ 

2.3.3.α Κίνδςνορ πποϊόνηορ 

Απηή ε δηάζηαζε αληηιεπηνχ θηλδχλνπ αθνξά ζην ίδην ην πξντφλ θαη ζπγθεθξηκέλα 

ζηελ πνηφηεηα, ζηα ιεηηνπξγηθά ηνπ ραξαθηεξηζηηθά θαη ζηελ πηζαλφηεηα 

πξαγκαηηθήο θάιπςεο ησλ αλαγθψλ ηνπ θαηαλαισηή κέζσ ηεο αγνξάο ηνπ (Glover & 

Benbasat, 2011). ΢ην πεξηβάιινλ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, ν θαηαλαισηήο δελ 
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είλαη εχθνιν λα αμηνινγήζεη θαη ειέγμεη ην πξντφλ θαη ηελ πνηφηεηά ηνπ, δεδνκέλεο 

ηεο απνπζίαο θπζηθήο επαθήο κε έλαλ πσιεηή θαη ηεο αδπλακίαο νπηηθήο ηνπ 

εμέηαζεο πξηλ ηελ ηειηθή αγνξά (Gutierrez et al, 2010). Χο εθ ηνχηνπ, ν πξντνληηθφο 

θίλδπλνο επεξεάδεη ζεκαληηθά ηηο ζρεηηθέο αγνξαζηηθέο πξνζέζεηο θαη απνθάζεηο 

(Antony et al, 2006). Μάιηζηα, ην γεγνλφο απηφ εμεγεί θαη ην φηη ζε πνιιέο 

πεξηπηψζεηο, νη θαηαλαισηέο επηζθέπηνληαη έλα θπζηθφ θαηάζηεκα γηα λα δνπλ απφ 

θνληά έλα πξντφλ πξηλ ην αγνξάζνπλ δηαδηθηπαθά (Kim et al, 2008). Χζηφζν, φηαλ 

απηφ δελ είλαη εθηθηφ, φπσο ζπκβαίλεη ζηελ πεξίπησζε ησλ ππεξεζηψλ (π.ρ. online 

αγνξά αεξνπνξηθνχ εηζηηεξίνπ), νη θαηαλαισηέο πξνζπαζνχλ λα ζπιιέμνπλ φζε 

πεξηζζφηεξε ζρεηηθή πιεξνθνξία γίλεηαη, ψζηε λα πεξηνξίζνπλ ηνλ αληίζηνηρν 

θίλδπλν. Δθηφο απηνχ, ζα πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη δεδνκέλσλ ησλ άπισλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, ν πειάηεο αηζζάλεηαη πςειφηεξα 

επίπεδα αβεβαηφηεηαο ζρεηηθά κε ην αλ ην πξντφλ πνπ ζα αγνξάζεη ζα 

αληαπνθξίλεηαη ηειηθά ζηηο πξνζδνθίεο ηνπ θαη ζα θαιχπηεη ηηο αλάγθεο ηνπ (Bjork & 

Kauppinen-Raisanen, 2012).  

2.3.3.β Χπημαηικόρ κίνδςνορ 

Ο ρξεκαηηθφο (ή νηθνλνκηθφο) θίλδπλνο αθνξά ζηελ πηζαλφηεηα νηθνλνκηθήο 

απψιεηαο ιφγσ θξπθνχ θφζηνπο ή άιινπ θφζηνπο ζπληήξεζεο ή αληηθαηάζηαζεο ζε 

πεξίπησζε απνπζίαο εγγχεζεο ή ειαηησκαηηθνχ πξντφληνο (Kiang et al, 2011). Απηφο 

ν ηχπνο θηλδχλνπ είλαη παξφκνηνο κε ηελ πξνεγνχκελν, θαζψο θαη νη δχν αθνξνχλ 

θπξίσο ην πξντφλ, κε ηε δηαθνξά φηη ν πξψηνο εζηηάδεη ζηελ πνηφηεηα θαη ν δεχηεξνο 

ζηελ ηηκή. Μάιηζηα, φζν απμάλεηαη ε ρξεκαηηθή αμία ελφο πξντφληνο/ππεξεζίαο πνπ 

αγνξάδεηαη ζην δηαδίθηπν ηφζν απμάλεηαη θαη ν αληίζηνηρνο νηθνλνκηθφο θίλδπλνο 

(Glover & Benbasat, 2011). ΢ην πεξηβάιινλ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, ν 

θαηαλαισηήο ζπρλά αλεζπρεί φηη ην πξντφλ πνπ ζα αγνξάζεη δελ ζα «αμίδεη ηα ιεθηά 

ηνπ» ή ζα κπνξνχζε πηζαλφλ λα ην αγνξάζεη ζε έλα θπζηθφ θαηάζηεκα ή απφ έλαλ 

άιινλ ειεθηξνληθφ πάξνρν θζελφηεξα. ΢ην πιαίζην απηφ, θνβάηαη φηη ζα ππνζηεί 

νηθνλνκηθή δεκία, γεγνλφο πνπ κπνξεί λα νδεγήζεη ζε αλαβνιή ή νξηζηηθή καηαίσζε 

ηεο αγνξάο (Yang et al, 2015). 
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2.3.3.γ Κίνδςνορ απόδοζηρ 

Ο θίλδπλνο απφδνζεο απνηειεί έλαλ επηπιένλ ηχπν αληηιεπηνχ θηλδχλνπ πνπ 

επεξεάδεη ηε δηάθνξεο ζπκπεξηθνξηθέο εθθάλζεηο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην, φπσο ε 

πξφζεζε αγνξάο θαη ε εκπηζηνζχλε ζην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα, θαη εληνπίδεηαη ζε 

φιν ην εχξνο ηεο αγνξαζηηθήο δηαδηθαζίαο (Mou et al, 2017). Χζηφζν, ν θίλδπλνο 

απηφο αθνξά θπξίσο δχν βαζηθέο δηαζηάζεηο: (1) ηελ παξάδνζε ησλ πξντφλησλ, θαη 

(2) ηελ απφδνζε ηνπ ειεθηξνληθνχ ζπζηήκαηνο (Glover & Benbasat, 2011). ΢ην 

ειεθηξνληθφ εκπφξην, ν θαηαλαισηήο ζπρλά αηζζάλεηαη αβεβαηφηεηα γηα ην αλ ε 

παξαγγειία ηνπ ζα έξζεη ζην ζσζηφ ρξφλν θαη ζην ζπκθσλεζέλ ζεκείν παξάδνζεο, 

θαζψο θαη γηα ην αλ ηα πξντφληα πνπ ζα παξαιάβεη ζα είλαη απηά πνπ πξάγκαηη 

παξήγγεηιε θαη δελ ζα έρνπλ ειαηηψκαηα. Δπίζεο, πςειά επίπεδα θηλδχλνπ απφδνζεο 

εληνπίδνληαη θαη φηαλ ην ειεθηξνληθφ ζχζηεκα αγνξψλ δελ είλαη ιεηηνπξγηθφ θαη 

δεκηνπξγεί αβεβαηφηεηα θαη ζχγρπζε ζηνλ αγνξαζηή ιφγσ αζάθεηαο, 

πεξηπινθφηεηαο, θησρήο πινήγεζεο θαη αλεπάξθεηαο πιεξνθνξίαο. ΢χκθσλα κε ηνπο 

Crespo et al (2009), ν θίλδπλνο απφδνζεο θαη ν νηθνλνκηθφο απνηεινχλ ηνπο δχν 

επηδξαζηηθφηεξνπο θηλδχλνπο ζηελ online αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ 

θαηαλαισηψλ.  

2.3.3.δ Κίνδςνορ αζθάλειαρ 

Όπσο αλαθέξζεθε θαη ζηελ πξνεγνχκελε ελφηεηα, ε αζθάιεηα ζπληζηά βαζηθή 

δηάζηαζε ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην θαη, παξάιιεια, 

θξίζηκν ζπζηαηηθφ ηνπ αληηιεπηνχ θηλδχλνπ. ΢ηελ πεξίπησζε απηνχ ηνπ ηχπνπ 

θηλδχλνπ, ε αζθάιεηα αλαθέξεηαη θπξίσο ζηελ πξνζηαζία ησλ πξνζσπηθψλ 

δεδνκέλσλ θαη ησλ ζηνηρείσλ ηεο ζπλαιιαγήο (ζηνηρεία πηζησηηθήο/ρξεσζηηθήο 

θάξηαο) (Yang et al, 2015). Πξάγκαηη, πνιινί θαηαλαισηέο θνβνχληαη φηη θαηά ηελ 

πξαγκαηνπνίεζε αγνξψλ ζην δηαδίθηπν ππάξρεη απμεκέλε πηζαλφηεηα παξαβίαζεο 

ηνπ απνξξήηνπ ησλ πξνζσπηθψλ ηνπο δεδνκέλσλ είηε κε ζηφρν ηελ νηθνλνκηθή 

απάηε είηε ζην πιαίζην κε εμνπζηνδνηεκέλεο ζπιινγήο πξνζσπηθψλ θαη 

αγνξαζηηθψλ δεδνκέλσλ πνπ ελδέρεηαη λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα άιινπο ζθνπνχο κε 

παξάλνκν ηξφπν θαη ρσξίο ηελ άδεηα ηνπ πειάηε (Mou et al, 2017). ΢χκθσλα κε ηνπο 

Taylor & Strutton (2010), ν θίλδπλνο αζθάιεηαο θαη ηδησηηθφηεηαο απνηειεί ίζσο ην 

ζεκαληηθφηεξν είδνο αληηιεπηνχ θηλδχλνπ ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην, επεξεάδνληαο 
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θαζνξηζηηθά ηεο αγνξαζηηθέο ζηάζεηο θαη πξνζέζεηο, θαζψο θαη ηηο πξαγκαηηθέο 

online αγνξέο.  

2.3.3.ε Κίνδςνορ εςκολίαρ και σπόνος 

Σέινο, δχν αθφκε είδε αληηιεπηνχ θηλδχλνπ πνπ έρνπλ εμεηαζηεί ζην πιαίζην 

πξαγκαηνπνίεζεο ειεθηξνληθψλ αγνξψλ είλαη ν θίλδπλνο επθνιίαο θαη ν θίλδπλνο 

ρξφλνπ, νη νπνίνη ζπλδένληαη ζηελά κεηαμχ ηνπο. Απηφ ζπκβαίλεη δηφηη, γηα 

παξάδεηγκα, αλ έλαο θαηαλαισηήο αληηκεησπίδεη δπζθνιίεο θαηά ηελ πινήγεζή ηνπ 

ζηνλ ηζηφηνπν, ηφηε ζα αηζζάλεηαη φηη μνδεχεη θαη ρξφλν πνπ ζα κπνξνχζε λα 

αμηνπνηήζεη γηα πην παξαγσγηθέο δξαζηεξηφηεηεο ή πνπ ζα ήηαλ ηειηθά ίζνο ή 

ιηγφηεξνο απφ ην ρξφλν πνπ ζα απαηηνχληαλ γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε κηαο αγνξάο ζε 

θπζηθφ θαηάζηεκα ή αληαγσληζηηθφ ειεθηξνληθφ πάξνρν (Featherman & Hajli, 

2016). ΢χκθσλα κε ηνπο Mou et al (2017), ν ρξνληθφο θίλδπλνο αθνξά ηελ απψιεηα 

πνιχηηκνπ ρξφλνπ ζηηο δηαδηθηπαθέο αγνξέο ιφγσ αξγνχ ρξφλνπ απφθξηζεο ηνπ 

ζπζηήκαηνο (π.ρ. αξγή θφξησζε θαη θαηνρχξσζε αγνξάο), ελψ ν θίλδπλνο επθνιίαο 

ζρεηίδεηαη θπξίσο κε ην θφβν ηνπ θαηαλαισηή φηη ζα δπζθνιεπηεί λα νινθιεξψζεη 

κηα αγνξά ζε έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα. 

2.4 ΑΝΣΗΛΖΠΣΖ ΠΟΗΟΣΖΣΑ ΚΑΗ ΠΡΟΘΔ΢Ζ ΑΓΟΡΑ΢ 

Όπσο εμεγήζεθε παξαπάλσ, ε δηακφξθσζε ηεο αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο ζην 

πεξηβάιινλ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ επεξεάδεηαη θαζνξηζηηθά απφ ηηο 

θαηαλαισηηθέο αληηιήςεηο πεξί πνηφηεηαο, νη νπνίεο κε ηε ζεηξά ηνπο αζθνχλ θξίζηκν 

αληίθηππν ζηηο αγνξαζηηθέο πξνζέζεηο αιιά θαη ζηηο πξαγκαηηθέο αγνξέο. Ζ 

δηαπίζησζε απηή έρεη απνηειέζεη αληηθείκελν δηάθνξσλ κειεηψλ, νη νπνίεο έρνπλ 

εμεηάζεη ηελ επηξξνή ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο, ηφζν ζπλνιηθά φζν θαη αλαθνξηθά 

κε ηηο επηκέξνπο δηαζηάζεηο ηεο, ζηελ ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή θαη εηδηθφηεξα 

ζηελ πξφζεζε αγνξάο ζηα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα. ΢ε έξεπλα ησλ Blut et al 

(2015) δηαπηζηψζεθε φηη ε πνηφηεηα ζπλδέεηαη άκεζα κε ηελ πειαηεηαθή ηθαλνπνίεζε 

θαη ηελ πξφζεζε επαλάιεςεο ησλ αγνξψλ, θαη ζε κειέηε ησλ Tsao et al (2016) 

βξέζεθε φηη ε πνηφηεηα θαη εηδηθφηεξα δχν δηαζηάζεηο ηεο (πνηφηεηα ειεθηξνληθνχ 

ζπζηήκαηνο, ειεθηξνληθή εμππεξέηεζε) νδεγνχλ ζε αχμεζε ηεο πειαηεηαθήο 

πηζηφηεηαο ζηνλ ειεθηξνληθφ πάξνρν, θαζψο θαη ηεο αληηιεπηήο αμίαο απφ ηε 

ζπλνιηθή αγνξαζηηθή εκπεηξία. Δπηπιένλ, νη Gounaris et al (2010) έδεημαλ φηη ε 
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αληηιεπηή πνηφηεηα έρεη ζεηηθφ αληίθηππν ζε ηξεηο ζπκπεξηθνξηθέο δηαζηάζεηο, ηελ 

πξφζεζε αγνξάο, ηελ πξφζεζε επαλεπίζθεςεο ζηελ ηζηνζειίδα θαη ηε ζεηηθή 

ζχζηαζε ηνπ παξφρνπ ζε ηξίηνπο. Οκνίσο, ν Blut (2016) ηεθκεξίσζε φηη ε πνηφηεηα 

επηδξά ζεηηθά ζηελ πειαηεηαθή ηθαλνπνίεζε θαη ζηελ πξφζεζε επαλαγνξάο, 

θαηαδεηθλχνληαο φηη φζν ηζρπξφηεξεο είλαη νη αληηιήςεηο ηνπ πειάηε γηα ηηο 

επηκέξνπο πνηνηηθέο δηαζηάζεηο (ζρεδίαζε ηζηφηνπνπ, πειαηεηαθή εμππεξέηεζε, 

αζθάιεηα, ηθαλνπνίεζε πξνζδνθηψλ) ηφζν πεξηζζφηεξν απμάλεηαη θαη ε επηζπκία 

επαλεπίζθεςεο ζην ειεθηξνληθφ θαηάζηαζε κειινληηθά κε ζθνπφ ηελ 

πξαγκαηνπνίεζε αγνξψλ. 

Δπίζεο, νη Kao et al (2016) έδεημαλ φηη δηάθνξεο δηαζηάζεηο ηεο αληηιεπηήο 

πνηφηεηαο (αζθάιεηα, ηδησηηθφηεηα, αηζζεηηθή ηζηφηνπνπ, εμππεξέηεζε, παξάδνζε 

θαη πνηθηιία πξντφλησλ, επθνιία πινήγεζεο) επηδξνχλ ζεκαληηθά ζηελ πξφζεζε ησλ 

πειαηψλ λα επηζθεθηνχλ μαλά έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα ψζηε λα αγνξάζνπλ 

πξντφληα, ελψ νη Zehir et al (2014) επηβεβαίσζαλ ηελ παξαπάλσ ζρέζε, 

ηεθκεξηψλνληαο φηη ε ζπλνιηθά αληηιεπηή πνηφηεηα ζηηο ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο, 

θαζψο θαη νη επηκέξνπο δηαζηάζεηο ηεο (απφδνζε, ηθαλνπνίεζε πξνζδνθηψλ, 

αζθάιεηα) νδεγνχλ ζε απμεκέλε πηζηφηεηα, ε νπνία κεηαθξάδεηαη ζε 

επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο θαη απμεκέλεο ζρεηηθέο πξνζέζεηο. Αθφκε, νη Asgari et al 

(2014) έδεημαλ φηη ε αζθάιεηα, ν ζρεδηαζκφο ηνπ ηζηφηνπνπ θαη ε επθνιία ρξήζεο 

απνηεινχλ βαζηθέο κεηαβιεηέο ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην 

θαη επεξεάδνπλ ζεηηθά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, κε απνηέιεζκα απηνί λα 

επηζηξέθνπλ εθ λένπ ζηνλ εθάζηνηε ηζηφηνπν γηα λα επαλαιάβνπλ αγνξέο. Παξφκνην 

εξεπλεηηθφ αληηθείκελν είρε θαη ε κειέηε ησλ Sobihah et al (2015), ζηελ νπνία 

βξέζεθε φηη ε ζεηηθή επηξξνή ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο ζηελ πειαηεηαθή 

ηθαλνπνίεζε νδεγεί ζε απμεκέλν βαζκφ θαηαλαισηηθήο πηζηφηεηαο, ν νπνίνο 

αληαλαθιάηαη ζε ζεηηθέο αγνξαζηηθέο πξνζέζεηο. Οκνίσο, νη Lien et al (2011) βξήθαλ 

φηη ε ζπλνιηθή αληηιεπηή πνηφηεηα ζπζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ηελ πξφζεζε αγνξάο ζην 

ειεθηξνληθφ εκπφξην, κε ηε ζρέζε απηή λα δηακεζνιαβείηαη απφ ηελ ηθαλνπνίεζε θαη 

ηελ αληηιεπηή αμία ηνπ ηζηφηνπνπ.  

Σέινο, ζηε ζρεηηθή εξεπλεηηθή βηβιηνγξαθία έρεη επηρεηξεζεί λα εμεηαζηεί θαη ην 

κέγεζνο ηεο επηξξνήο ησλ επηκέξνπο δηαζηάζεσλ ηεο πνηφηεηαο ζηελ πξφζεζε αγνξάο 

ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην, κε ζηφρν ηελ αλάδεημε ηπρφλ ζεκαληηθψλ 

δηαθνξνπνηήζεσλ. Γηα παξάδεηγκα, ζε έξεπλα ησλ Collier & Bienstock (2006), 
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δηαπηζηψζεθε φηη ε δηάζηαζε ηεο απφδνζεο, ε νπνία ζρεηίδεηαη κε ηελ ηθαλφηεηα ηεο 

δηαδηθηπαθήο επηρείξεζεο λα παξαδίδεη ηα πξντφληα ζηνλ πειάηε ζην ζσζηφ ρξφλν 

θαη ρσξίο ειαηηψκαηα βάζεη ησλ πξνζπκθσλεζέλησλ, απνηειεί ηε ζεκαληηθφηεξε 

κεηαβιεηή πνπ θαζνξίδεη ηελ πξφζεζε πξαγκαηνπνίεζεο κειινληηθψλ αγνξψλ, 

θαζψο αζθεί ηζρπξφηεξε επίδξαζε ζπγθξηηηθά κε ην ζρεδηαζκφ ηνπ δηαδηθηπαθνχ 

ηφπνπ θαη ηελ εμππεξέηεζε. Αληίζεηα, νη Kuo et al (2009) θαηέιεμαλ ζε δηαθνξεηηθά 

επξήκαηα, θαηαδεηθλχνληαο φηη ε πειαηεηαθή εμππεξέηεζε (π.ρ. δηαρείξηζε 

παξαπφλσλ, επηθνηλσλία κε αληηπξφζσπν ηεο επηρείξεζεο) θαη ε αζθάιεηα (π.ρ. 

πξνζηαζία ζηνηρείσλ ρξεσζηηθήο θάξηαο, εκπηζηνζχλε ζηνλ ηζηφηνπν), είλαη νη δχν 

ζεκαληηθφηεξεο κεηαβιεηέο ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην, νη 

νπνίεο επεξεάδνπλ ηελ πειαηεηαθή ηθαλνπνίεζε θαη, αθνινχζσο, ηελ πξφζεζε 

επαλαγνξάο. Σέινο, νη Rita et al (2019), αμηνπνηψληαο ηηο ίδηεο κεηαβιεηέο πνπ 

ρξεζηκνπνηεί ε παξνχζα έξεπλα γηα ηελ εθηίκεζε ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο ζηηο 

δηαδηθηπαθέο αγνξέο, δηαπίζησζαλ φηη ν ζρεδηαζκφο ηνπ ηζηφηνπνπ, ε αζθάιεηα θαη 

ηδησηηθφηεηα, θαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ πξνζδνθηψλ αζθνχλ ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή 

επίδξαζε ζε δηάθνξεο εθθάλζεηο ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο ζην δηαδίθηπν, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλεο ηεο πξφζεζεο αγνξάο, ζε αληίζεζε κε ηελ πειαηεηαθή 

εμππεξέηεζε, ε νπνία κάιηζηα βξέζεθε λα κελ επηδξά θαη ζηε ζπλνιηθή αληηιεπηή 

πνηφηεηα. 

2.5 ΑΝΣΗΛΖΠΣΟ΢ ΚΗΝΓΤΝΟ΢ ΚΑΗ ΠΡΟΘΔ΢Ζ ΑΓΟΡΑ΢ 

΢ε αληίζεζε κε ηελ αληηιεπηή πνηφηεηα, ν αληηιεπηφο θίλδπλνο ζην ειεθηξνληθφ 

εκπφξην αζθεί αξλεηηθή επηξξνή ζηηο δηάθνξεο ζπκπεξηθνξηθέο εθθάλζεηο, φπσο 

είλαη ε εκπηζηνζχλε, ε πηζηφηεηα θαη ε πξφζεζε αγνξάο ή επαλάιεςήο ηεο, θαζψο 

είλαη αλακελφκελν φηη φζν πεξηζζφηεξνπο θαη ηζρπξνχο θηλδχλνπο αληηιακβάλεηαη 

έλαο πειάηεο, ηφζν πην πξφζπκνο ζα είλαη λα ζηξαθεί ζε αληαγσληζηηθφ πάξνρν ή λα 

καηαηψζεη ή αλαβάιιεη αγνξέο ζην ίδην ην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα (Pavlou, 2003). 

Πξάγκαηη, έρεη παξαηεξεζεί φηη πςειά επίπεδα θηλδχλνπ νδεγνχλ ζε αλαβνιή ή 

νξηζηηθή καηαίσζε ησλ ζρεηηθψλ αγνξαζηηθψλ απνθάζεσλ ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην 

(Hong & Yi, 2012). Γεδνκέλνπ φηη ζηηο ειεθηξνληθέο ζπλαιιαγέο νη θαηαλαισηέο 

δελ επηθνηλσλνχλ κε θπζηθφ ηξφπν κε ηνλ πσιεηή θαη δελ έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα 

εμεηάζνπλ ην πξντφλ πνπ επηζπκνχλ, νη αληηιεπηνί θίλδπλνη απμάλνληαη ζεκαληηθά 

(Gutierrez et al, 2010). Χο εθ ηνχηνπ, είλαη ζαθέο φηη ε αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ηνπ 
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θαηαλαισηή επεξεάδεηαη θαζνξηζηηθά απφ ηνπο αληηιεπηνχο θηλδχλνπο, κε 

απνηέιεζκα φζνλ κεγαιχηεξνη είλαη απηνί ηφζν λα κεηψλεηαη ε πξφζεζε 

πξαγκαηνπνίεζεο αγνξψλ ή επαλάιεςήο ηνπο ζε έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα 

(Antony et al, 2006). Ζ επίδξαζε ηνπ αληηιεπηνχ θηλδχλνπ ζηελ αγνξαζηηθή 

ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή ζην πεξηβάιινλ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ έρεη 

δηεξεπλεζεί απφ δηάθνξεο κειέηεο. Γηα παξάδεηγκα, ζε έξεπλα ησλ Fastoso et al 

(2012) βξέζεθε φηη ππάξρεη αξλεηηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ αληηιεπηνχ θηλδχλνπ θαη 

πξφζεζεο αγνξάο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην. 

Δπίζεο, ζε κειέηε ησλ Saw et al (2015) δηαπηζηψζεθε φηη ν αληηιεπηφο θίλδπλνο 

επεξεάδεη αξλεηηθά ηελ πξαγκαηνπνίεζε ειεθηξνληθψλ θξαηήζεσλ ζηνλ θιάδν 

ηνπξηζκνχ, θαζψο φηαλ νη θαηαλαισηέο αληηιακβάλνληαη θηλδχλνπο ζε έλαλ 

ηνπξηζηηθφ ηζηφηνπν (π.ρ. θίλδπλνο αζθάιεηαο θαη πξνζηαζίαο ηδησηηθψλ δεδνκέλσλ), 

ηφηε κεηψλεηαη ε εκπηζηνζχλε ηνπο θαη πξνηηκνχλ λα θάλνπλ θξαηήζεηο κε άιινλ 

ηξφπν (π.ρ. θπζηθή επηθνηλσλία κε ηνπξηζηηθφ θαηάιπκα κέζσ ηειεθψλνπ) ή λα 

ζηξαθνχλ ζε άιινλ πάξνρν. Οκνίσο, νη Chiu et al (2014) έδεημαλ φηη ν αληηιεπηφο 

θίλδπλνο ζπζρεηίδεηαη κε κεησκέλε εκπηζηνζχλε ζηνλ ειεθηξνληθφ πάξνρν, ε νπνία 

κε ηε ζεηξά ηεο νδεγεί ζε αλαβνιή ή καηαίσζε ησλ ζρεηηθψλ αγνξαζηηθψλ 

απνθάζεσλ, θαη ν Pappas (2016) επηβεβαίσζε ηα πξναλαθεξζέληα επξήκαηα, 

θαηαδεηθλχνληαο φηη νη αληηιεπηνί θίλδπλνη πνπ ζρεηίδνληαη ηφζν κε ην ίδην ην πξντφλ 

(πνηφηεηα θαη ηηκή) φζν θαη κε ηνλ ειεθηξνληθφ πάξνρν (απνηειεζκαηηθφηεηα 

ειεθηξνληθνχ ζπζηήκαηνο, πνιηηηθή αζθάιεηαο θαη πξνζηαζίαο δεδνκέλσλ, 

παξάδνζε πξντφλησλ) ζπζρεηίδνληαη αξλεηηθά κε ηελ εκπηζηνζχλε θαη ηηο 

αγνξαζηηθέο πξνζέζεηο. Δπίζεο, νη Goldsmith et al (2001) έδεημαλ φηη νη αγνξαζηηθέο 

πξνζέζεηο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην επεξεάδνληαη αξλεηηθά απφ ηνπο δηάθνξνπο 

αληηιεπηνχο θηλδχλνπο, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ηνπ ρξεκαηηθνχ, ηνπ θνηλσληθνχ, ηεο 

απφδνζεο θαη ηεο αζθάιεηαο, θαη ζεηηθά απφ ηελ πνηφηεηα ηεο εμππεξέηεζεο θαη ησλ 

πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ.  

Όπσο κειεηήζεθε θαη ζηελ πεξίπησζε ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο, ππάξρνπλ κειέηεο 

πνπ θαηαδεηθλχνπλ φηη δελ είλαη φια ηα ήδε αληηιεπηνχ θηλδχλνπ ην ίδην επηδξαζηηθά 

ζηελ πξφζεζε αγνξάο ζην δηαδίθηπν θαη ζηε γεληθφηεξε θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά. 

΢χκθσλα κε κειέηε ησλ Crespo et al (2009), ν θίλδπλνο απφδνζεο (π.ρ. πηζαλή 

παξάδνζε ειαηησκαηηθψλ πξντφλησλ) θαη ν ρξεκαηηθφο (π.ρ. πηζαλή απψιεηα 

ρξεκάησλ ιφγσ θξπθψλ ρξεψζεσλ) απνηεινχλ ζεκαληηθφηεξνπο θηλδχλνπο γηα ηνπο 
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θαηαλαισηέο, επεξεάδνληαο κε ηζρπξφηεξν ηξφπν ηηο αγνξαζηηθέο πξνζέζεηο ηνπο, 

ηνπιάρηζηνλ ζπγθξηηηθά κε ηνλ ρξνληθφ ή θνηλσληθφ θίλδπλν, νη νπνίνη κάιηζηα 

θαηαγξάθνληαη ζε πεξηνξηζκέλα επίπεδα γηα θαηαλαισηέο ρακειήο εμνηθείσζεο κε 

ην ειεθηξνληθφ εκπφξην. Δπίζεο, νη Thakur & Srivastava (2013) έδεημαλ φηη ν 

θίλδπλνο αζθάιεηαο θαη ηδησηηθφηεηαο ζπληζηά ην ζεκαληηθφηεξν ηχπν αληηιεπηνχ 

θηλδχλνπ ζηηο δηαδηθηπαθέο αγνξέο θαη εξκελεχεη αληίζηνηρα ηπρφλ αξλεηηθέο 

αγνξαζηηθέο πξνζέζεηο, κία δηαπίζησζε πνπ επηβεβαηψλεηαη θαη απφ ηνπο Peterson et 

al (2007), νη νπνίνη ππνζηεξίδνπλ φηη ε πνιηηηθή αζθάιεηαο θαη πξνζηαζίαο ησλ 

ηδησηηθψλ δεδνκέλσλ πνπ πηνζεηεί έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα θαζνξίδεηαη ζε 

κεγάιν βαζκφ ηελ εκπηζηνζχλε απφ ηνπο πειάηεο θαη, θαη’ επέθηαζε, ηελ πξφζεζή 

ηνπο λα πξνβνχλ ζε επαλάιεςε αγνξψλ. Οκνίσο, νη Soopramanien et al (2007) 

έδεημαλ φηη ν νηθνλνκηθφο θίλδπλνο θαη ν θίλδπλνο αζθάιεηαο επεξεάδνπλ κε θξίζηκν 

ηξφπν ηηο αγνξαζηηθέο πξνζέζεηο θαη ζπκπεξηθνξέο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην, ζε 

αληίζεζε κε ηνλ πξντνληηθφ θίλδπλν πνπ δελ αζθεί εμίζνπ ζεκαληηθή επηξξνή ζηελ 

πξφζεζε αγνξάο ή κειινληηθήο επαλάιεςήο ηεο. 

2.6 ΠΟΗΟΣΖΣΑ, ΚΗΝΓΤΝΟ΢ ΚΑΗ ΠΡΟΘΔ΢Ζ ΑΓΟΡΑ΢ 

Δθηφο ησλ κεκνλσκέλσλ επηδξάζεσλ ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο θαη ηνπ αληηιεπηνχ 

θηλδχλνπ ζηελ πξφζεζε πξαγκαηνπνίεζεο αγνξψλ ζην δηαδίθηπν, ε εξεπλεηηθή 

βηβιηνγξαθία έρεη εμεηάζεη ηφζν ηε ζπλδπαζηηθή επηξξνή ησλ δχν απηψλ 

παξαγφλησλ, φζν θαη ηε κεηαμχ ηνπο ζρέζε. Όζνλ αθνξά ην δεχηεξν εξεπλεηηθφ 

πεδίν, ν Harridge‐ March (2006) έδεημε φηη νη αληηιεπηνί θίλδπλνη ζην ειεθηξνληθφ 

εκπφξην έρνπλ αξλεηηθή επηξξνή ζηελ εκπηζηνζχλε, ε αχμεζε ηεο νπνίαο κπνξεί λα 

επηηεπρζεί απφ ηελ πιεπξά ησλ αληίζηνηρσλ ειεθηξνληθψλ παξφρσλ κέζσ ηεο 

πηνζέηεζεο ζηξαηεγηθήο πνπ ζηνρεχνπλ ζηελ αλαβάζκηζε ηεο παξερφκελεο 

πνηφηεηαο, ζηνηρεηνζεηψληαο έηζη κηα αξλεηηθή ζρέζε κεηαμχ αληηιεπηήο πνηφηεηαο 

θαη αληηιεπηνχ θηλδχλνπ. Δπίζεο, νη Algharabat & Shatnawi (2014) δηαπίζησζαλ φηη 

ε αληηιεπηή πνηφηεηα ζην πεξηβάιινλ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ πξντφλησλ 

έλδπζεο θαη ππφδεζεο θαη εηδηθφηεξα νξηζκέλεο δηαζηάζεηο ηεο (παξνπζίαζε 

πξντφλησλ, αμηνπνίεζε ηερλνινγίαο ζηνλ ηζηφηνπν, δπλαηφηεηα ςπραγσγίαο θαη 

επραξίζηεζεο θαηά ηελ αγνξαζηηθή δηαδηθαζία) ζπλδένληαη αξλεηηθά κε ηνπο 

αληίζηνηρνπο αληηιεπηνχο θηλδχλνπο θαη θπξίσο ηνλ πξντνληηθφ. ΢ε παξφκνηα 

επξήκαηα θαηέιεμαλ θαη νη Nasser et al (2015), νη νπνίνη αλέδεημαλ κηα αξλεηηθή 
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επηξξνή ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο ζηνλ αληηιεπηφ θίλδπλν θαη αληίζηξνθα. Απφ ηα 

παξαπάλσ, θαζίζηαηαη ζαθέο φηη φηαλ έλαο θαηαλαισηήο ζεσξεί φηη νη ειεθηξνληθέο 

ππεξεζίεο πνπ ρξεζηκνπνηεί ραξαθηεξίδνληαη απφ πςειά πνηνηηθά πξφηππα, ηφηε 

ηείλεη λα αληηιακβάλεηαη θαη ιηγφηεξν ζεκαληηθνχο θηλδχλνπο. Αληίζηξνθα, ηζρπξέο 

αληηιήςεηο πεξί θηλδχλσλ αληαλαθινχληαη ζε θησρή αληηιεπηή πνηφηεηα ζην 

ειεθηξνληθφ εκπφξην. 

΢ε δεχηεξν επίπεδν, ε εξεπλεηηθή βηβιηνγξαθία έρεη κειεηήζεη ηε ζπλδπαζηηθή 

επηξξνή ηνπ αληηιεπηνχ θηλδχλνπ θαη ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο ζηελ πξφζεζε 

αγνξάο ζην δηαδίθηπν, ελζσκαηψλνληαο ζπρλά θαη άιιεο γλσζηηθέο, ζπκπεξηθνξηθέο 

ή δνκηθέο κεηαβιεηέο (π.ρ. αληηιεπηή αμία, ζπλήζεηα, επραξίζηεζε, ηθαλνπνίεζε). 

Γηα παξάδεηγκα, νη Ribbink et al (2004) έδεημαλ φηη ε απνηειεζκαηηθή αληηκεηψπηζε 

ησλ αληηιεπηψλ θηλδχλσλ απφ ηελ πιεπξά ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη 

ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην νδεγεί ζε βειηίσζε ηεο εκπηζηνζχλεο απφ ηελ πιεπξά ησλ 

θαηαλαισηψλ, ε νπνία ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ αληηιεπηή πνηφηεηα (επθνιία ρξήζεο, 

αληαπνθξηζηκφηεηα, εμαηνκίθεπζε ππεξεζηψλ) νδεγνχλ ζε επλντθέο ζπκπεξηθνξηθέο 

πξνζέζεηο φζνλ αθνξά ηηο online αγνξέο θαη ηελ επαλάιεςή ηνπο, φπσο απηέο 

αληαλαθινχληαη ζηε ζπλνιηθή πηζηφηεηα. Δπίζεο, νη Chen & Dubinsky (2003) 

δηαπίζησζαλ φηη ε πξφζεζε αγνξάο ζην δηαδίθηπν, ε νπνία ζπζρεηίδεηαη ζεηηθά κε 

ηελ αληηιεπηή αμία, επεξεάδεηαη ζεηηθά απφ ηελ αληηιεπηή ειεθηξνληθή πνηφηεηα θαη 

αξλεηηθά απφ ηνλ αληηιεπηφ θίλδπλν. Αθφκε, ζε κειέηε ησλ Lee et al (2011) βξέζεθε 

φηη ε πξφζεζε πξαγκαηνπνίεζεο κειινληηθψλ αγνξψλ ζην δηαδίθηπν επεξεάδεηαη 

αξλεηηθά απφ ηνλ αληηιεπηφ θίλδπλν θαη ζεηηθά απφ ηελ αληηιεπηή πνηφηεηα, 

επηβεβαηψλνληαο ηα παξαπάλσ επξήκαηα. Βέβαηα, ζα πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη δελ 

ππάξρνπλ επαξθείο εξεπλεηηθέο ελδείμεηο ζρεηηθά κε ην πνηνο απφ ηνπο δχν απηνχο 

παξάγνληεο αζθεί ηζρπξφηεξε επηξξνή ζηελ πξφζεζε αγνξάο. 

΢πλνιηθά, ε βηβιηνγξαθηθή επηζθφπεζε πνπ πξνεγήζεθε ζηηο παξαπάλσ ελφηεηεο 

αλέδεημε ηηο βαζηθέο δηαζηάζεηο ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο θαη ηνπ αληηιεπηνχ 

θηλδχλνπ ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην, θαζψο θαη ηηο ζρέζεηο πνπ πθίζηαληαη κεηαμχ ησλ 

ελ ιφγσ κεηαβιεηψλ ηφζν κεηαμχ ηνπο φζν θαη αλαθνξηθά κε ηελ επίδξαζή ηνπο 

ζηελ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά θαη εηδηθφηεξα ζηελ πξφζεζε (επαλ)αγνξάο ζην 

δηαδίθηπν. ΢χκθσλα κε ηε ζεσξία ηεο ζρεδηαζκέλεο ζπκπεξηθνξάο, ε νπνία βξίζθεη 

εθαξκνγή θαη ζην πεξηβάιινλ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, νη θαηαλαισηέο 

δηακνξθψλνπλ ζπγθεθξηκέλεο ζηάζεηο, νη νπνίεο κεηαθξάδνληαη ζε αληίζηνηρεο 
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αγνξαζηηθέο πξνζέζεηο θαη πξαγκαηηθέο ζπκπεξηθνξέο. Όζνλ αθνξά ηηο δηαδηθηπαθέο 

αγνξέο, νη ζηάζεηο ησλ θαηαλαισηψλ δηακνξθψλνληαη άκεζα απφ ηηο αληηιήςεηο ηνπο 

γηα ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, ιακβάλνληαο ππφςε ηηο επηκέξνπο 

δηαζηάζεηο ηεο, θαζψο θαη γηα ηνπο θηλδχλνπο πνπ αληηκεησπίδνπλ ζε έλα 

ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα. Χο εθ ηνχηνπ, ε αληηιεπηή πνηφηεηα επεξεάδεη ζεηηθά ηελ 

πξφζεζε αγνξάο ζε έλα online πεξηβάιινλ, ελψ ην αληίζεην ηζρχεη γηα ηνλ αληηιεπηφ 

θίλδπλν, φπσο επηβεβαηψλεηαη θαη απφ ηα δηαζέζηκα εκπεηξηθά δεδνκέλα, ελψ 

παξάιιεια αλαδεηθλχεηαη κία αξλεηηθή ζπζρέηηζε κεηαμχ θηλδχλνπ θαη πνηφηεηαο. Ζ 

επίδξαζε, ινηπφλ, ηεο πνηφηεηαο θαη ηνπ θηλδχλνπ ζηελ πξφζεζε αγνξάο ζην 

δηαδίθηπν απνηειεί ην εξεπλεηηθφ αληηθείκελν θαη ηεο παξνχζαο κειέηεο, ε νπνία 

εηδηθεχεηαη ζηελ πεξίπησζε ηεο Διιάδαο. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 3 

ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΗΑ ΔΡΔΤΝΑ΢ 

3.1 ΔΡΔΤΝΖΣΗΚΟ΢ ΢ΚΟΠΟ΢ ΚΑΗ ΔΡΔΤΝΖΣΗΚΔ΢ ΤΠΟΘΔ΢ΔΗ΢ 

Ζ δηεξεχλεζε ηεο αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο ηνπ θαηαλαισηή ζην πεξηβάιινλ ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ απνηειεί έλα δήηεκα έληνλνπ εξεπλεηηθνχ ελδηαθέξνληνο, ην 

νπνίν πξαγκαηεχεηαη θαη ε παξνχζα κειέηε. ΢πγθεθξηκέλα, ζθνπφο ηεο έξεπλαο πνπ 

αθνινπζεί είλαη ε δηεξεχλεζε ηεο επίδξαζεο ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο θαη ηνπ 

αληηιεπηνχ θηλδχλνπ ζηελ πξφζεζε αγνξάο ησλ θαηαλαισηψλ ζηελ Διιάδα ζην 

δηαδίθηπν. Βάζεη απηνχ ηνπ εξεπλεηηθνχ ζθνπνχ θαη ζχκθσλα κε ηα επξήκαηα ηεο 

δηεζλνχο βηβιηνγξαθίαο πνπ αλαπηχρζεθε ζηα πξνεγνχκελα θεθάιαηα, νη εξεπλεηηθέο 

ππνζέζεηο δηακνξθψλνληαη σο εμήο: 

Ζ1: Οη επηκέξνπο δηαζηάζεηο ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο (ζρεδηαζκφο ηζηφηνπνπ, 

εμππεξέηεζε πειαηψλ, αζθάιεηα θαη ηδησηηθφηεηα, ηθαλνπνίεζε πξνζδνθηψλ) 

ζπζρεηίδνληαη ζεηηθά κε ηελ πξφζεζε αγνξάο ζην δηαδίθηπν. 

Ζ2: Οη επηκέξνπο δηαζηάζεηο ηνπ αληηιεπηνχ θηλδχλνπ (θίλδπλνο πξντφληνο, 

ρξεκαηηθφο θίλδπλνο, θίλδπλνο απφδνζεο, θίλδπλνο αζθάιεηαο, θίλδπλνο επθνιίαο 

θαη ρξφλνπ) ζπζρεηίδνληαη αξλεηηθά κε ηελ πξφζεζε αγνξάο ζην δηαδίθηπν. 

Ζ3: Ζ ζπλνιηθή αληηιεπηή πνηφηεηα ζπζρεηίδεηαη ζεηηθά κε ηελ πξφζεζε αγνξάο ζην 

δηαδίθηπν. 

Ζ4: Οη επηκέξνπο δηαζηάζεηο ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο ζπζρεηίδνληαη ζεηηθά κεηαμχ 

ηνπο.  

Ζ5: Ζ αληηιεπηή πνηφηεηα θαη ν αληηιεπηφο θίλδπλνο ζπζρεηίδνληαη αξλεηηθά κεηαμχ 

ηνπο. 

3.2 ΔΡΔΤΝΖΣΗΚΟ΢ ΢ΥΔΓΗΑ΢ΜΟ΢ 

Γηα ηελ πξαγκάησζε ηνπ εξεπλεηηθνχ ζθνπνχ θαη ηε δηεξεχλεζε ηεο ηζρχνο ησλ 

πξναλαθεξζεηζψλ εξεπλεηηθψλ ππνζέζεσλ πινπνηήζεθε πνζνηηθή έξεπλα, ε νπνία 

απνηειεί εθείλν ην είδνο έξεπλαο πνπ δίλεη έκθαζε ζηε ρξήζε αξηζκεηηθψλ 
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δεδνκέλσλ θαη ζηελ πνζνηηθνπνίεζε κεηαβιεηψλ, επηηξέπνληαο έηζη ηελ εμέηαζε 

ζρέζεσλ κεηαμχ ηνπο (Bryman, 2012). Οη πνζνηηθέο κέζνδνη πηνζεηνχλ κηα 

καζεκαηηθή ινγηθή γηα λα εμεηάζνπλ δηάθνξα θαηλφκελα ηνπ πξαγκαηηθνχ θφζκνπ 

θαη αμηνπνηνχλ εκπεηξηθά ζηνηρεία πνπ παξνπζηάδνληαη αξηζκεηηθά, δίλνληαο ηε 

δπλαηφηεηα θαηαζθεπήο ζηαηηζηηθψλ κνληέισλ (Payne & Payne, 2004). ΢πλνιηθά, νη 

πνζνηηθέο κέζνδνη ραξαθηεξίδνληαη απφ πςειά επίπεδα αληηθεηκεληθφηεηαο θαη 

αμηνπηζηίαο, ηα νπνία απνξξένπλ ηφζν απφ ηε ρξήζε αξηζκεηηθψλ δεδνκέλσλ φζν θαη 

ηελ πεξηνξηζκέλε δπλαηφηεηα εκπινθήο ηνπ εξεπλεηή ζηελ επεμεξγαζία ηνπο. 

Δπηπιένλ, ε παξνχζα πνζνηηθή έξεπλα είλαη επηζθνπηθή (survey), θαζψο γηα ηε 

δηεμαγσγή ηεο ρξεζηκνπνηήζεθε εξσηεκαηνιφγην πνπ κνηξάζηεθε ζε έλαλ ηθαλφ 

αξηζκφ θαηαλαισηψλ, εκπεξηέρνληαο εξσηήζεηο ζρεηηθέο κε ηηο θαηαλαισηηθέο θαη 

αγνξαζηηθέο ηνπο εκπεηξίεο ζην δηαδίθηπν. Οη έξεπλεο απηνχ ηνπ ηχπνπ κπνξνχλ λα 

πξαγκαηνπνηεζνχλ κε ηε θπζηθή παξνπζία ηνπ εξεπλεηή ή, ελαιιαθηηθά, 

ηειεθσληθά, ηαρπδξνκηθά ή δηαδηθηπαθά, θαη απνηεινχλ εμαηξεηηθά δεκνθηιή 

κεζνδνινγηθή επηινγή ζηηο έξεπλεο πνπ αθνξνχλ ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή 

(Groves et al, 2011). Ζ εθαξκνγή πνζνηηθήο έξεπλαο κε ηε ρξήζε εξσηεκαηνινγίνπ 

ραξαθηεξίδεηαη απφ ζεκαληηθά πιενλεθηήκαηα. Αξρηθά, ζεκαληηθφο φγθνο 

πιεξνθφξεζεο πνπ ζπιιέγεηαη απφ ην δηακνηξαζκφ ησλ εξσηεκαηνινγίσλ επηδέρεηαη 

αμηφπηζηεο ζηαηηζηηθήο επεμεξγαζίαο. Δπηπιένλ, ηα εξσηεκαηνιφγηα ζπληζηνχλ ηα 

πιένλ απνδεθηά εξεπλεηηθά εξγαιεία ζηηο θνηλσληθέο επηζηήκεο, ελψ ε αμηνπνίεζε 

θιεηζηνχ ηχπνπ εξσηήζεσλ επηηξέπεη ζηνλ εξεπλεηή λα ζπιιέγεη επξείαο θιίκαθαο 

πιεξνθφξεζε ζε πεξηνξηζκέλν ρξφλν θαη θφζηνο (De Leeuw et al, 2008). 

Ζ επηινγή ηεο πνζνηηθήο κεζφδνπ κε ηε ρξήζε εξσηεκαηνινγίνπ γηα ηε δηεμαγσγή 

ηεο παξνχζαο έξεπλαο έγθεηηαη ζε κηα ζεηξά ιφγσλ. Πξψηνλ, ζην γεγνλφο φηη απηή 

πξνζθέξεη ηε δπλαηφηεηα πξαγκαηνπνίεζεο αμηφπηζησλ θαη έγθπξσλ κεηξήζεσλ κε 

ηε ρξήζε αξηζκεηηθψλ δεδνκέλσλ, θαζψο θαη εθηίκεζεο ζρέζεσλ πνπ αλαπηχζζνληαη 

κεηαμχ ησλ ππφ εμέηαζε κεηαβιεηψλ κε πνζνηηθνπνηεκέλν ηξφπν (Denzin & 

Lincoln, 2011). Γεχηεξνλ, ε πνζνηηθή έξεπλα είλαη εμαηξεηηθά ρξήζηκε γηα ηελ 

θαηαλφεζε θαη εξκελεία ησλ δηάθνξσλ εθθάλζεσλ ηεο θαηαλαισηηθήο 

ζπκπεξηθνξάο, θαη γηα ην ιφγν απηφ ε ρξήζε ηεο ζπλεζίδεηαη ζηηο αληίζηνηρεο 

κειέηεο (Groves et al, 2011). Σξίηνλ, ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ 

επηζθνπηθέο πνζνηηθέο έξεπλεο επηδέρνληαη γελίθεπζεο ζε κεγαιχηεξνπο πιεζπζκνχο 

θαηαλαισηψλ ιφγσ ηνπ ζρεηηθά κεγάινπ αξηζκνχ ζπκκεηερφλησλ θαη ηεο 
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ηπραηφηεηαο πνπ ραξαθηεξίδεη ηε δεηγκαηνιεςία (΢ηψκθνο, 2002). Σέινο, αμίδεη λα 

ζεκεησζεί φηη ε κέζνδνο απηή ρξεζηκνπνηείηαη θαη απφ ηε ζπληξεπηηθή πιεηνλφηεηα 

ησλ εξεπλψλ πνπ εμεηάδνπλ ζηνηρεία ηεο ζπκπεξηθνξάο θαηαλαισηή ζην 

ειεθηξνληθφ εκπφξην, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο θαη ησλ 

αληηιεπηψλ θηλδχλσλ, φπσο επηρεηξείηαη θαη ζηελ παξνχζα κειέηε. Δμάιινπ, ν φξνο 

«αληηιεπηή» ππνδειψλεη ηελ αλάγθε εθηίκεζεο θαη κέηξεζεο ησλ απφςεσλ, 

ζηάζεσλ θαη αληηιήςεσλ ησλ θαηαλαισηψλ, ε νπνία κπνξεί λα ηθαλνπνηεζεί κε ηε 

ρξήζε εξσηεκαηνινγίνπ πνπ ζπκπιεξψλεηαη απφ ηνπο ίδηνπο. 

3.3 ΔΡΓΑΛΔΗΟ ΢ΤΛΛΟΓΖ΢ ΓΔΓΟΜΔΝΧΝ 

Γηα ηε ζπιινγή ησλ πξσηνγελψλ δεδνκέλσλ ηεο παξνχζαο έξεπλαο ρξεζηκνπνηήζεθε 

εξσηεκαηνιφγην, ην νπνίν δηακνξθψζεθε εθ λένπ απφ ηελ εξεπλήηξηα βάζεη ηνπ 

εξεπλεηηθνχ ζηφρνπ θαη ησλ αληίζηνηρσλ εξσηεκάησλ ηεο κειέηεο. Καηά ηε 

δηακφξθσζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ειήθζεζαλ ππφςε νη βαζηθέο αξρέο πνπ ηε 

δηέπνπλ, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ηεο ινγηθήο αιιεινπρίαο ησλ εξσηήζεσλ, ηεο 

ρξήζεο μεθάζαξεο θαη θαηαλνεηήο γιψζζαο, ηεο απνθπγήο θαηεπζπληηθψλ 

εξσηήζεσλ θαη ηεο αμηνπνίεζεο θαηάιιεισλ απαληεηηθψλ θιηκάθσλ (Flick, 2015).  

Σν εξσηεκαηνιφγην θαηαζθεπάζηεθε βάζεη ηεζζάξσλ ζεκαηηθψλ ελνηήησλ, ψζηε λα 

νκαδνπνηεζνχλ θαηάιιεια ηα δεδνκέλα θαη λα δηεπθνιπλζεί αθνινχζσο ν 

ζρνιηαζκφο ηνπο, ζχκθσλα κε ηηο εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο.  

Πην ζπγθεθξηκέλα, ε πξψηε ζεκαηηθή ελφηεηα απνηειείηαη απφ έμη εξσηήζεηο 

δεκνγξαθηθνχ θαη ζπκπεξηθνξηθνχ πεξηερνκέλνπ (θχιν, ειηθία, εθπαηδεπηηθφ 

επίπεδν, εηζφδεκα, ζπρλφηεηα πξαγκαηνπνίεζεο αγνξψλ ζην δηαδίθηπν, κεληαία 

δαπάλε γηα αγνξέο ζην δηαδίθηπν). Ζ δεχηεξε ζεκαηηθή ελφηεηα απνηειείηαη απφ 37 

αληηθείκελα-πξνηάζεηο πνπ αθνξνχλ ηελ αληηιεπηή πνηφηεηα θαη δηαθξίλνληαη ζε 

πέληε επηκέξνπο δηαζηάζεηο: ην ζρεδηαζκφ ηνπ ηζηφηνπνπ (16 αληηθείκελα-πξνηάζεηο), 

ηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ (6 αληηθείκελα-πξνηάζεηο), ηελ αζθάιεηα θαη ηδησηηθφηεηα 

(6 αληηθείκελα-πξνηάζεηο), ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πξνζδνθηψλ (6 αληηθείκελα-

πξνηάζεηο) θαη ηε ζπλνιηθή πνηφηεηα (3 αληηθείκελα-πξνηάζεηο). Ζ θιίκαθα 

αληηιεπηήο πνηφηεηαο βαζίζηεθε ζην κνληέιν ησλ Blut et al (2015; 2016), ην νπνίν 

πξνηείλεη ηηο πξναλαθεξζείζεο ηέζζεξηο δηαζηάζεηο ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο ζην 

ειεθηξνληθφ εκπφξην ζπλ κηα δηάζηαζε ηεο ζπλνιηθήο πνηφηεηαο, θαη βαζίζηεθε ζην 

αξρηθφ κνληέιν e-SERVQUAL ησλ Parasuraman et al (2005). Ζ ηξίηε ζεκαηηθή 



35 
 

ελφηεηα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ αθνξά ζηνλ αληηιεπηφ θίλδπλν θαη βαζίζηεθε ζην 

ζεσξεηηθφ ππφβαζξν ησλ Glover & Benbasat (2011), θαηά ηνπο νπνίνπο ν αληηιεπηφο 

θίλδπλνο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην δηαθξίλεηαη ζε πξντνληηθφ, ρξεκαηηθφ, απφδνζεο, 

αζθάιεηαο, θαη επθνιίαο θαη ρξφλνπ. Ζ ελφηεηα απηή απνηειείηαη απφ 15 

αληηθείκελα-πξνηάζεηο, κε ηνλ θάζε ηχπν θηλδχλνπ λα εκπεξηέρεη απφ 3 αληηθείκελα-

πξνηάζεηο. Σέινο, ε ηέηαξηε ζεκαηηθή ελφηεηα πεξηιακβάλεη 5 αληηθείκελα-

πξνηάζεηο πνπ αθνξνχλ ζηελ πξφζεζε αγνξάο ζην δηαδίθηπν, κεηαβιεηή ε νπνία 

επηιέρζεθε ιφγσ ηνπ φηη ζεσξείηαη ην θαηαιιειφηεξν κέηξν εθηίκεζεο ηεο online 

αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο ησλ θαηαλαισηψλ ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην (Pavlou, 

2003; Thamizhvanan & Xavier, 2013). 

Χο πξνο ηηο απαληεηηθέο θιίκαθεο, ε πξψηε ζεκαηηθή ελφηεηα πεξηιακβάλεη πέληε 

εξσηήζεηο πνιιαπιήο επηινγήο θαη κία δηρνηνκηθή εξψηεζε πνπ αθνξά ζην θχιν. 

Δθηφο ησλ δεκνγξαθηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ, νη εξσηήζεηο ησλ ππφινηπσλ ζεκαηηθψλ 

ελνηήησλ παξνπζηάδνληαη σο πξνηάζεηο (π.ρ. «΢θνπεχσ λα ζπλερίζσ λα θάλσ αγνξέο 

απφ ηνπο ηζηφηνπνπο πνπ ρξεζηκνπνηψ»), ζηηο νπνίεο νη ζπκκεηέρνληεο θιήζεθαλ λα 

δειψζνπλ ην βαζκφ ζπκθσλίαο ηνπο ζε 5βάζκηα θιίκαθα Likert (1=δηαθσλψ 

απφιπηα, 2=δηαθσλψ, 3=νχηε δηαθσλψ / νχηε ζπκθσλψ, 4=ζπκθσλψ, 5=ζπκθσλψ 

απφιπηα). 

3.4 ΓΗΑΓΗΚΑ΢ΗΑ ΢ΤΛΛΟΓΖ΢ ΓΔΓΟΜΔΝΧΝ  

Γηα ηε ζπιινγή ησλ δεδνκέλσλ ηεο έξεπλαο απεζηάιε ειεθηξνληθά κέζσ 

ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ (e-mail) ην εξσηεκαηνιφγην ζηνπο ζπκκεηέρνληεο θαη, 

αθνινχζσο, επεζηξάθε ζηελ εξεπλήηξηα κεηά ηε ζπκπιήξσζή ηνπ. Οη θαηαλαισηέο 

πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα ελεκεξψζεθαλ κέζσ εηδηθνχ ζεκεηψκαηνο ζηελ αξρή 

ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ γηα ηνπο εξεπλεηηθνχο ζθνπνχο θαη, ζηε ζπλέρεηα, αθνχ 

ζπκθψλεζαλ λα ζπκκεηέρνπλ ζε απηήλ θιήζεθαλ λα ζπκπιεξψζνπλ ην 

εξσηεκαηνιφγην. Καζφιε ηε δηάξθεηα ηεο έξεπλαο ηεξήζεθαλ φιεο νη αξρέο εζηθήο 

θαη δενληνινγίαο πνπ δηέπνπλ ηελ πνζνηηθή έξεπλα κε ηε ζπκκεηνρή ππνθεηκέλσλ, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ηεο πιεξνθνξεκέλεο ζπλαίλεζεο, ηεο πξνζηαζίαο ηεο 

ηδησηηθφηεηαο, ηεο αλσλπκίαο θαη ηεο εκπηζηεπηηθφηεηαο (Vitell, 2003). 

΢πγθεθξηκέλα, νη θαηαλαισηέο ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα κεηά απφ ζπγθαηάζεζε θαη 

ελεκεξψζεθαλ φηη ζε θακία πεξίπησζε δελ ρξεηάδεηαη λα ππνβάινπλ πξνζσπηθά 

ζηνηρεία, θαζψο ε έξεπλα είλαη πιήξσο αλψλπκε. Δπίζεο, πιεξνθνξήζεθαλ γηα ηελ 
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εκπηζηεπηηθφηεηα ησλ απαληήζεψλ ηνπο, θαζψο θαη γηα ην φηη απηέο ζα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ απνθιεηζηηθά γηα εξεπλεηηθνχο ζθνπνχο.  

3.5 ΓΔΗΓΜΑ ΚΑΗ ΓΔΗΓΜΑΣΟΛΖΦΗΑ  

΢ηελ παξνχζα έξεπλα ζπκκεηείραλ 172 θαηαλαισηέο ζηελ Διιάδα, θαζψο θξίζεθε 

φηη ε δηεξεχλεζε ηνπ εξεπλεηηθνχ ζθνπνχ πεξί επίδξαζεο ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο 

θαη ηνπ αληηιεπηνχ θηλδχλνπ ζηελ πξφζεζε αγνξάο είλαη εθηθηή κφλν κέζσ ηεο 

ζπιινγήο δεδνκέλσλ απφ ην θαηαλαισηηθφ θνηλφ, νη απφςεηο θαη ζηάζεηο ησλ νπνίσλ 

απνηππψλνπλ ηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ηνπ. Σα δχν κνλαδηθά θξηηήξηα 

απνθιεηζκνχ πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα ηε ζπιινγή ηνπ δείγκαηνο ήηαλ νη 

θαηαλαισηέο λα έρνπλ ρξεζηκνπνηήζεη ην δηαδίθηπν γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε αγνξψλ 

ηνπιάρηζηνλ κία θνξά θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ηειεπηαίνπ εμακήλνπ, θαζψο θαη λα 

έρνπλ ζπκπιεξψζεη ην 18
ν
 έηνο ηεο ειηθίαο ηνπο. Όζνλ αθνξά ηε δεηγκαηνιεςία, 

ζηελ έξεπλα αθνινπζήζεθε ε δεηγκαηνιεςία επθνιίαο ή επρέξεηαο, βάζεη ηεο νπνίαο 

νη ζπκκεηέρνληεο επηιέγνληαη ζχκθσλα κε ηε δηαζεζηκφηεηα θαη πξνζπκία 

ζπκκεηνρήο ηνπο (Bryman, 2012). ΢ηελ πεξίπησζε απηή, θάζε κέινο ελφο πιεζπζκνχ 

έρεη ηελ ίδηα πηζαλφηεηα λα ζπκκεηέρεη ζην δείγκα κε έλα άιιν κέινο.  

3.6 ΢ΣΑΣΗ΢ΣΗΚΑ ΔΡΓΑΛΔΗΑ  

Γηα ηε ζηαηηζηηθή επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ πνπ ζπιιέρζεζαλ κέζσ ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ αμηνπνηήζεθαλ κέζνδνη ηεο πεξηγξαθηθήο θαη επαγσγηθήο 

ζηαηηζηηθήο. ΢πγθεθξηκέλα, γηα ηελ επεμεξγαζία ησλ απαληήζεσλ ησλ 

ζπκκεηερφλησλ ζηελ έξεπλα ρξεζηκνπνηήζεθαλ νη πεξηγξαθηθέο κέζνδνη, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ ηνπ κέζνπ φξνπ θαη ηεο ηππηθήο απφθιηζεο, θαη ηα 

απνηειέζκαηα παξνπζηάδνληαη κέζσ αληίζηνηρσλ πηλάθσλ θαηαλνκήο ζπρλνηήησλ. 

Δπίζεο, εθηφο ηεο πηλαθνπνίεζεο ησλ απνηειεζκάησλ κε ηελ παξάζεζε ησλ 

ζπρλνηήησλ θαη αληίζηνηρσλ πνζνζηψλ, εθαξκφζηεθαλ κέζνδνη ηεο επαγσγηθήο 

ζηαηηζηηθήο, ψζηε λα ειεγρζνχλ νη ζρεηηθέο εξεπλεηηθέο ππνζέζεηο. Γηα ηνλ έιεγρν 

ζηαηηζηηθά ζεκαληηθψλ αλά δεχγε ζπζρεηίζεσλ κεηαμχ ησλ κεηαβιεηψλ 

εθαξκφζηεθε ν ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο r ηνπ Pearson, ελψ θαη ηνλ έιεγρν ηπρφλ 

επηδξάζεσλ ησλ δεκνγξαθηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ δείγκαηνο ρξεζηκνπνηήζεθαλ 

νη έιεγρνη t-test γηα αλεμάξηεηα δείγκαηα (ζηελ πεξίπησζε δηρνηνκηθψλ κεηαβιεηψλ) 

θαη one-way ANOVA (ζηελ πεξίπησζε θαηεγνξηθψλ κεηαβιεηψλ). Δπίζεο, ζηελ 
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έξεπλα εθαξκφζηεθε πνιπκεηαβιεηή θαη δηκεηαβιεηή παιηλδξφκεζε κε ηε κέζνδν 

ησλ ειαρίζησλ ηεηξαγψλσλ (OLS). ΢εκεηψλεηαη φηη ην ειάρηζην επίπεδν ζηαηηζηηθήο 

ζεκαληηθφηεηαο ηεο παξνχζαο έξεπλαο είλαη ην α=5% (p=0,05). 

3.7 ΔΓΚΤΡΟΣΖΣΑ ΚΑΗ ΑΞΗΟΠΗ΢ΣΗΑ 

Γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο εγθπξφηεηαο θαη αμηνπηζηίαο ηεο κειέηεο, αξρηθά, 

δηελεξγήζεθε πηινηηθή έξεπλα ζε δείγκα 5 θαηαλαισηψλ κε ηε θπζηθή παξνπζία ηεο 

εξεπλήηξηαο, κε ηελ νινθιήξσζε ηεο νπνίαο νη ζπκκεηέρνληεο είραλ ηε δπλαηφηεηα 

λα δηαηππψζνπλ ηπρφλ παξαηεξήζεηο ή ζρφιηα. ΢ηφρνο ηεο πηινηηθήο απηήο έξεπλαο 

ήηαλ ε δνθηκαζία θαη ν πξνέιεγρνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ζε πξαγκαηηθέο ζπλζήθεο, 

ψζηε λα εληνπηζηνχλ ηπρφλ αζάθεηεο, δπζθνιίεο θαηαλφεζεο ή νπνηνδήπνηε άιιν 

πξφβιεκα ζηε δηαηχπσζε θαη ζεηξά ησλ εξσηήζεσλ. Αθνχ δηαπηζηψζεθε φηη νη 

εξσηήζεηο είλαη πιήξσο θαηαλνεηέο θαη δελ ππήξμαλ ελζηάζεηο ή δεηήκαηα πξνο 

επίιπζε απφ ηνπο ζπκκεηέρνληεο ζηελ πηινηηθή έξεπλα, ην ηειηθφ εξσηεκαηνιφγην 

κνηξάζηεθε ζηνπο θαηαλαισηέο. Δπίζεο, δηελεξγήζεθε έιεγρνο αμηνπηζηίαο κε ην 

θξηηήξην α-Cronbach, δειαδή ηνπ ζπληειεζηή πνπ θαηαδεηθλχεη ην επίπεδν 

εζσηεξηθήο ζπλνρήο ησλ απαληήζεσλ κεηαμχ ηνπο (Cronbach, 1951). Σηκέο ηνπ 

δείθηε άλσ ηνπ 0,7 δείρλνπλ φηη ην εξσηεκαηνιφγην ραξαθηεξίδεηαη απφ 

ηθαλνπνηεηηθή αμηνπηζηία θαη, άξα, κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα εξεπλεηηθνχο 

ζθνπνχο. ΢ηελ παξνχζα έξεπλα, ν ζπληειεζηήο α-Cronbach ππνινγίζηεθε ζην 0,807, 

ζεκεηψλνληαο πςειά επίπεδα αμηνπηζηίαο.  
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 4 

ΑΠΟΣΔΛΔ΢ΜΑΣΑ ΔΡΔΤΝΑ΢ 

Ξεθηλψληαο ηελ παξάζεζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο ζηαηηζηηθήο αλάιπζεο θαη 

απνζαθελίδνληαο ηα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ δείγκαηνο (Πίλαθαο 1), 

αξρηθά παξαηεξείηαη φηη ην 48,8% απηνχ απνηειείηαη απφ άλδξεο θαη ην 51,2% απφ 

γπλαίθεο. ΢ρεηηθά κε ηελ ειηθία ησλ εξσηεζέλησλ, πξνθχπηεη φηη ην 34,9% είλαη απφ 

18 έσο 27 εηψλ, ην 27,9% απφ 28 έσο 37, ην 18,6% απφ 38 έσο 47, ην 9,9% απφ 48 

έσο 57 θαη ην 8,7% απφ 58 έσο 67 εηψλ. Όζνλ αθνξά ην εθπαηδεπηηθφ επίπεδν ησλ 

εξσηεζέλησλ, ην 40,7% απηψλ είλαη απφθνηηνη Γεπηεξνβάζκηαο εθπαίδεπζεο, ην 

44,8% απφθνηηνη ΑΔΗ ή ΣΔΗ θαη ην 14,5% θάηνρνη κεηαπηπρηαθνχ ή δηδαθηνξηθνχ 

ηίηινπ ζπνπδψλ. Δπηπιένλ, ην 8,7% ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ έξεπλα πξνζδηνξίδεη ην 

κεληαίν εηζφδεκα ηνπ σο πνιχ ρακειφ, ην 30,2% σο ρακειφ, ην 27,3% σο κέηξην, ην 

27,3% σο πςειφ θαη ην 7,6% σο πνιχ πςειφ. Αθφκε, ην 25,6% ησλ εξσηεζέλησλ, 

δηελεξγεί πνιχ ρακειή ζπρλφηεηα αγνξψλ ζην δηαδίθηπν, ην 15,7% ρακειή, ην 

17,4% κεηξίνπ επηπέδνπ, ην 21,5% πςειή θαη ην 18,9% πνιχ πςειή. Σέινο, ην πνζφ 

ησλ κεληαίσλ δαπαλψλ γηα αγνξέο ζην δηαδίθηπν αλέξρεηαη ζε έσο 25 επξψ γηα ην 

18,0% ηνπ δείγκαηνο, ζε 26 έσο 50 επξψ γηα ην 26,7%, ζε 51 έσο 100 επξψ γηα ην 

32,6%, ζε 101 έσο 200 επξψ γηα ην 6,4%, ζε 201 έσο 300 επξψ γηα ην 10,5% θαη ζε 

πεξηζζφηεξα απφ 300 επξψ γηα ην 5,8%. 
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Πίλαθαο 1: Γεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά 

 Ν % 

Φχιν 
Άλδξαο 84 48,8% 

Γπλαίθα 88 51,2% 

Ζιηθηαθή θαηεγνξία 

18-27 60 34,9% 

28-37 48 27,9% 

38-47 32 18,6% 

48-57 17 9,9% 

58-67 15 8,7% 

Δθπαηδεπηηθφ επίπεδν 

Γπκλάζην-Λχθεην 70 40,7% 

ΑΔΗ/ΣΔΗ 77 44,8% 

Μεηαπηπρηαθφ/Γηδαθηνξηθφ 25 14,5% 

Δηζφδεκα 

Πνιχ ρακειφ 15 8,7% 

Υακειφ 52 30,2% 

Μέηξην 47 27,3% 

Τςειφ 45 26,2% 

Πνιχ πςειφ 13 7,6% 

΢πρλφηεηα αγνξψλ ζην δηαδίθηπν 

Πνιχ ρακειή 44 25,6% 

Υακειή 27 15,7% 

Μέηξηα 30 17,4% 

Τςειή 37 21,5% 

Πνιχ πςειή 34 19,8% 

Πνζφ κεληαίσλ δαπαλψλ γηα αγνξέο κέζσ δηαδηθηχνπ 

0-25 επξψ 31 18,0% 

26-50 επξψ 46 26,7% 

51-100 επξψ 56 32,6% 

101-200 επξψ 11 6,4% 

201-300 επξψ 18 10,5% 

Πάλσ απφ 300 επξψ 10 5,8% 

Πεξλψληαο ζηα απνηειέζκαηα πνπ αθνξνχλ ην δεχηεξν κέξνο ηνπ εξεπλεηηθνχ 

εξγαιείνπ (Πίλαθαο 2), ην νπνίν αλαθέξεηαη ζηηο επηκέξνπο δηαζηάζεηο θαη ην 

ζπλνιηθφ επίπεδν ηεο αληηιεπηήο απφ κέξνπο ησλ θαηαλαισηψλ πνηφηεηαο ησλ 

ηζηφηνπσλ δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ, αξρηθά πξνθχπηεη φηη απηή είλαη αξθεηά πςειή κε 

ην κέζν φξν ηεο αληίζηνηρεο ζπλνιηθήο θιίκαθαο λα είλαη ίζε κε 3,59 (ΣΑ = 0,77). 

Μάιηζηα, νη εξσηεζέληεο ζεσξνχλ φηη ην επίπεδν αζθάιεηαο θαη ηδησηηθφηεηαο πνπ 

πξνζθέξνπλ νη ζπγθεθξηκέλνη ηζηφηνπνη είλαη ηθαλνπνηεηηθφ (ΜΟ = 3,63, ΣΑ = 

0,90). Χο εθ ηνχηνπ, πξνθχπηεη φηη νη θαηαλαισηέο ζεσξνχλ φηη ηα πξνζσπηθά θαη 
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νηθνλνκηθά ηνπο ζηνηρεία δηαηεξνχληαη αζθαιή θαηά ηε δηαδηθαζία δηελέξγεηαο 

αγνξψλ ζηνπο αληίζηνηρνπο ηζηφηνπνπο, ελψ παξάιιεια, πξνζηαηεχνληαη ηα 

δεδνκέλα πνπ αθνξνχλ ηελ αγνξαζηηθή ηνπο ζπκπεξηθνξά. Αληίζηνηρνο είλαη θαη ν 

βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ησλ πξνζδνθηψλ ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ έξεπλα θαηά ηε 

δηαδηθαζία αγνξψλ απφ δηαδηθηπαθνχο ηζηφηνπνπο (ΜΟ = 3,63, ΣΑ = 0,86), κε ην 

ζπγθεθξηκέλν απνηέιεζκα λα ζεκαηνδνηεί πςειφ επίπεδν ηαρχηεηαο, αθξίβεηαο θαη 

ακεζφηεηαο απφ κέξνπο ησλ ζπγθεθξηκέλσλ επηρεηξήζεσλ. Αθφκε, νη ηζηφηνπνη 

δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ παξνπζηάδνπλ ηθαλνπνηεηηθφ ζρεδηαζκφ (ΜΟ = 3,60, ΣΑ = 

0,80), κε ην αληίζηνηρν απνηέιεζκα λα νδεγεί ζην ζπκπέξαζκα ηεο παξνπζίαο 

πςειήο πνηφηεηαο ζε φξνπο ζρεδηαζκνχ, απιφηεηαο ησλ δηαδηθαζηψλ, εμαηνκίθεπζεο 

ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνπλ, ηαρχηεηαο θαη αληαπνθξηζηκφηεηαο απέλαληη ζηηο 

απαηηήζεηο ησλ ρξεζηψλ. Οη ζπγθεθξηκέλνη ηζηφηνπνη είλαη πξνζαλαηνιηζκέλνη ζηελ 

πςεινχ επηπέδνπ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ (ΜΟ = 3,59, ΣΑ = 0,85), παξέρνληαο ηηο 

αληίζηνηρεο δπλαηφηεηεο επηθνηλσλίαο ησλ ρξεζηψλ θαη ηθαλνπνηεηηθφ επίπεδν 

ππεξεζηψλ κεηά ηελ πψιεζε. Χο απνηέιεζκα ησλ παξαπάλσ πξνθχπηεη φηη θαη ε 

ζπλνιηθή πνηφηεηα ησλ ηζηφηνπσλ δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ είλαη αξθεηά πςειή (ΜΟ = 

3,59, ΣΑ = 1,00). 

 

Πίλαθαο 2: Δπίπεδν ηωλ επηκέξνπο δηαζηάζεωλ θαη ηεο ζπλνιηθήο θιίκαθαο αληηιεπηήο 

πνηόηεηαο ηωλ ηζηόηνπωλ δηαδηθηπαθώλ αγνξώλ 

 ΜΟ ΣΑ 

΢ρεδηαζκφο ηζηφηνπνπ 3,60 0,80 

Δμππεξέηεζε πειαηψλ 3,59 0,85 

Αζθάιεηα θαη ηδησηηθφηεηα 3,63 0,90 

Ηθαλνπνίεζε πξνζδνθηψλ 3,63 0,86 

΢πλνιηθή πνηφηεηα 3,52 1,00 

Αληηιεπηή πνηόηεηα 3,59 0,77 

Πεξλψληαο ζηελ απνηχπσζε ηνπ επηπέδνπ ησλ αληηιεπηψλ απφ ηνπο θαηαλαισηέο 

θηλδχλσλ πνπ ραξαθηεξίδνπλ ηε δηαδηθαζία δηελέξγεηαο δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ 

(Πίλαθαο 3), αξρηθά πξνθχπηεη φηη ν αληίζηνηρνη θίλδπλνη πξντφληνο θαη αζθάιεηαο 

θξίλνληαη ηδηαίηεξα ρακεινί (ΜΟ = 2,51, ΣΑ = 0,76 θαη ΜΟ = 2,48, ΣΑ = 0,71 

αληίζηνηρα). Καηά ζπλέπεηα, νη εξσηεζέληεο δελ παξνπζηάδνπλ πςειφ επίπεδν θφβνπ 

ζρεηηθά κε ηελ νξζφηεηα ησλ πξντφλησλ πνπ ζα ιάβνπλ, ελψ ρακειφ είλαη θαη ην 

επίπεδν ησλ αλεζπρηψλ ηνπο ζρεηηθά κε ηελ αζθάιεηα ησλ πξνζσπηθψλ ηνπο 
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δεδνκέλσλ θαη ησλ ηξαπεδηθψλ ηνπο ζηνηρείσλ. Διαθξψο πςειφηεξνο είλαη ν βαζκφο 

πνπ ηα άηνκα ηνπ δείγκαηνο ζεσξνχλ φηη θαηά ηε δηελέξγεηα δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ 

παξνπζηάδεηαη ρξεκαηηθφο θίλδπλνο πνπ αθνξά ηε δηαζθάιηζε ησλ θαηαζέζεσλ ηνπο, 

ηελ ηηκή ησλ πξντφλησλ πξνο αγνξάο θαη ηελ παξνπζία θξπθψλ ρξεψζεσλ (ΜΟ = 

2,63, ΣΑ = 0,88), αιιά θαη ν βαζκφο παξνπζίαο θηλδχλνπ απφδνζεο (ΜΟ = 2,67, ΣΑ 

= 0,88), ν νπνίνο αλαθέξεηαη ζηελ παξάδνζε ησλ πξντφλησλ ζηελ ψξα ηνπο θαη κε 

ηηο ζσζηέο δηαδηθαζίεο. Σέινο, κεηξίνπ επηπέδνπ είλαη ν αληηιεπηφο θίλδπλνο 

επθνιίαο θαη ρξφλνπ (ΜΟ = 2,96, ΣΑ = 0,71), κε ηνλ ζπλνιηθφ βαζκφ αληηιεπηνχ 

θηλδχλνπ πνπ παξνπζηάδνπλ νη θαηαλαισηέο ηνπ δείγκαηνο λα είλαη ρακειφο, θαζψο 

ε κέζε βαζκνινγία ηεο αληίζηνηρεο ζπλνιηθήο θιίκαθαο είλαη ίζε κε 2,65 (ΣΑ = 

0,52). 

Πίλαθαο 3: Δπίπεδν ηωλ επηκέξνπο δηαζηάζεωλ θαη ηεο ζπλνιηθήο θιίκαθαο ηωλ αληηιεπηώλ 

θηλδύλωλ ηωλ ηζηόηνπωλ δηαδηθηπαθώλ αγνξώλ 

 ΜΟ ΣΑ 

Κίλδπλνο πξντφληνο 2,51 0,76 

Υξεκαηηθφο θίλδπλνο 2,63 0,88 

Κίλδπλνο απφδνζεο 2,67 0,88 

Κίλδπλνο αζθάιεηαο 2,48 0,89 

Κίλδπλνο επθνιίαο θαη ρξφλνπ 2,96 0,71 

Αληηιεπηνί θίλδπλνη 2,65 0,52 

΢ρεηηθά κε ην επίπεδν ηεο πξφζεζεο αγνξάο ησλ θαηαλαισηψλ κε ηε ρξήζε 

ηζηφηνπσλ δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ (Πίλαθαο 4), παξαηεξείηαη φηη απηφ είλαη ζρεηηθά 

πςειφ (ΜΟ = 3,53, ΣΑ = 0,79). Έηζη, ζπκπεξαίλεηαη φηη ν βαζκφο πνπ νη 

θαηαλαισηέο ζθνπεχνπλ λα ζπλερίζνπλ ή θαη λα απμήζνπλ ηε ζπρλφηεηα ρξήζεο ησλ 

δηαδηθηπαθψλ ηζηφηνπσλ αγνξψλ είλαη πςειφο, ελψ παξάιιεια, αληίζηνηρε είλαη ε 

πξφζεζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπο φζνλ αθνξά ην εχξνο ησλ πξντφλησλ πνπ απνθηνχλ 

κέζσ ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηαδηθαζίαο θαη ην χςνο ησλ δαπαλψλ ηνπο. 

Πίλαθαο 4: Δπίπεδν ηεο ζπλνιηθήο θιίκαθαο ηεο πξόζεζεο αγνξάο κέζω ηζηόηνπωλ 

δηαδηθηπαθώλ αγνξώλ 

 ΜΟ ΣΑ 

Πξφζεζε αγνξάο 3,53 0,79 

΢ηε ζπλέρεηα ηεο αλάιπζεο εμεηάδεηαη ε παξνπζία ή κε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθήο 

ζπζρέηηζεο κεηαμχ ηνπ επηπέδνπ ησλ επηκέξνπο δηαζηάζεσλ θαη ηεο ζπλνιηθήο 
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θιίκαθαο ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο ησλ ηζηφηνπσλ δηαδηθηπαθψλ θαη ηνπ επηπέδνπ 

πξφζεζεο αγνξάο απφ κέξνπο ησλ θαηαλαισηψλ κε ηε ρξήζε ηνπ ζπληειεζηήο 

ζπζρέηηζεο r ηνπ Pearson (Πίλαθαο 5). Όπσο παξαηεξείηαη νη θαηαλαισηέο πνπ 

παξνπζηάδνπλ πςειφ επίπεδν πξφζεζεο αγνξάο παξνπζηάδνπλ επίζεο θαη πςειφ 

επίπεδν αληηιεπηήο πνηφηεηαο ησλ ηζηφηνπσλ ζε φξνπο ζρεδηαζκνχ (r = 0,748, p < 

0,001), εμππεξέηεζεο πειαηψλ  (r = 0,680, p < 0,001), δηαζθάιηζεο ηεο αζθάιεηαο 

θαη ηδησηηθφηεηαο ησλ ρξεζηψλ (r = 0,596, p < 0,001), ηθαλνπνίεζεο ησλ πξνζδνθηψλ 

ηνπο (r = 0,660, p < 0,001) θαη ζπλνιηθήο απφδνζεο (r = 0,593, p < 0,001) θαη ην 

αληίζηξνθν, κε ηνπο αληίζηνηρνπο ζπληειεζηέο ζπζρέηηζεο λα είλαη θαηά θαλφλα 

ζεηηθνί θαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθνί. Μάιηζηα, πξνθχπηεη φηη ε απμεκέλε ζπλνιηθή 

αληηιεπηή πνηφηεηα ησλ θαηαλαισηψλ γηα ηνπο ηζηφηνπνπο δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ, 

ζπλαθνινπζείηαη θαη απφ απμεκέλε πξφζεζεο αγνξάο απφ κέξνπο ηνπο θαη ην 

αληίζηξνθν (r = 0,746, p < 0,001). 

Πίλαθαο 5: ΢πζρέηηζε θαηά Pearson ηωλ επηκέξνπο δηαζηάζεωλ θαη ηεο ζπλνιηθήο θιίκαθαο 

αληηιεπηήο πνηόηεηαο ηωλ ηζηόηνπωλ δηαδηθηπαθώλ αγνξώλ θαη ηνπ επηπέδνπ πξόζεζεο αγνξάο 

 
΢ρεδηαζκφο 

ηζηφηνπνπ 

Δμππεξέηεζε 

πειαηψλ 

Αζθάιεηα θαη 

ηδησηηθφηεηα 

Ηθαλνπνίεζε 

πξνζδνθηψλ 

΢πλνιηθή 

πνηφηεηα 

Αληηιεπηή 

πνηφηεηα 

Πξφζεζε αγνξάο 
r 0,748 0,680 0,596 0,660 0,593 0,746 

p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

 

Παξάιιεια, παξαηεξείηαη φηη νη θαηαλαισηέο νη νπνίνη παξνπζηάδνπλ απμεκέλα 

επίπεδα αληηιεπηνχ θηλδχλνπ θαηά ηε δηαδηθαζία δηελέξγεηαο αγνξψλ απφ 

δηαδηθηπαθνχο ηζηφηνπνπο, παξνπζηάδνπλ κεησκέλα επίπεδα πξφζεζεο αγνξάο θαη ην 

αληίζηξνθν, κε ηνλ αληίζηνηρν ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο λα είλαη αξλεηηθφο (r = -0,636, 

p < 0,001). Αθφκε, παξνπζηάδεηαη φηη νη θαηαλαισηέο πνπ εκθαλίδνπλ πςειφ 

επίπεδν πξφζεζεο αγνξάο παξνπζηάδνπλ ρακειφ επίπεδν αληηιεπηνχ θηλδχλνπ 

πξντφληνο (r = -0,539, p < 0,001), ρξεκαηηθνχ θηλδχλνπ (r = -0,492, p < 0,001), 

θηλδχλνπ απφδνζεο (r = -0,416, p < 0,001) θαη θηλδχλνπ αζθαιείαο (r = -0,415, p < 

0,001) θαη ην αληίζηξνθν. Αληίζεηα, δελ πξνθχπηεη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή ζπζρέηηζε 

ηεο πξφζεζεο αγνξάο ησλ θαηαλαισηψλ κε ηε ρξήζε δηαδηθηπαθψλ ηζηφηνπσλ θαη 

ηνπ επηπέδνπ ηνπ αληηιεπηνχ θηλδχλνπ επθνιίαο θαη ρξφλνπ απφ ηε δηελέξγεηα 

αγνξψλ ζην δηαδίθηπν κε ηνλ αληίζηνηρν ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο θαηά Pearson λα 

κελ θαζίζηαηαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθφο (r = -0,120, p = 0,116) (Πίλαθαο 6).  



43 
 

Πίλαθαο 6: ΢πζρέηηζε θαηά Pearson ηωλ επηκέξνπο δηαζηάζεωλ θαη ηεο ζπλνιηθήο θιίκαθαο 

αληηιεπηήο πνηόηεηαο ηωλ ηζηόηνπωλ δηαδηθηπαθώλ αγνξώλ θαη ηνπ επηπέδνπ πξόζεζεο αγνξάο 

 
Κίλδπλνο 

πξντφληνο 

Υξεκαηηθφο 

θίλδπλνο 

Κίλδπλνο 

απφδνζεο 

Κίλδπλνο 

αζθάιεηαο 

Κίλδπλνο επθνιίαο 

θαη ρξφλνπ 

Αληηιεπηνί 

θίλδπλνη 

Πξφζεζε αγνξάο 
r -0,539 -0,492 -0,416 -0,415 -0,120 -0,636 

p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,116 0,000 

Απφ ηα απνηειέζκαηα ηεο ζπζρέηηζεο ησλ επηκέξνπο δηαζηάζεσλ θαη ησλ ζπλνιηθψλ 

θιηκάθσλ ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο ησλ ηζηφηνπσλ δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ θαη ηνπ 

αληηιεπηνχ θηλδχλνπ δηελέξγεηαο αγνξψλ κέζσ απηψλ πξνθχπηεη φηη ε 

παξαηεξεζείζα ζρέζε είλαη αξλεηηθή. Σν ζχλνιν ησλ θαηά δεχγε αληίζηνηρσλ 

ζπζρεηίζεσλ παξνπζηάδνπλ ζπληειεζηέο αξλεηηθνχο θαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθνχο (p 

< 0,05 ζε θάζε πεξίπησζε). Μάιηζηα, ν ζπληειεζηήο r θαηά Pearson ηνπ ζπλνιηθνχ 

βαζκνχ αληηιεπηήο πνηφηεηαο θαη ηνπ ζπλνιηθνχ βαζκνχ αληηιεπηνχ θηλδχλνπ είλαη 

εμαηξεηηθά πςειφο (r = -0,779, p < 0,001). Καηά ζπλέπεηα νη θαηαλαισηέο πνπ 

παξνπζηάδνπλ πςειά επίπεδα αληηιεπηήο πνηφηεηαο ησλ ηζηφηνπσλ δηαδηθηπαθψλ 

αγνξψλ παξνπζηάδνπλ επίζεο θαη ρακειά επίπεδα αληηιεπηψλ θηλδχλσλ απφ ηε 

ρξήζε ηνπο θαη ην αληίζηξνθν (Πίλαθαο 7). 

Πίλαθαο 7: ΢πζρέηηζε θαηά Pearson ηωλ επηκέξνπο δηαζηάζεωλ θαη ηωλ ζπλνιηθώλ θιηκάθωλ 

αληηιεπηήο πνηόηεηαο ηωλ ηζηόηνπωλ δηαδηθηπαθώλ αγνξώλ θαη αληηιεπηώλ θηλδύλωλ ρξήζεο 

ηνπο 

 
΢ρεδηαζκφο 

ηζηφηνπνπ 

Δμππεξέηεζε 

πειαηψλ 

Αζθάιεηα θαη 

ηδησηηθφηεηα 

Ηθαλνπνίεζε 

πξνζδνθηψλ 

΢πλνιηθή 

πνηφηεηα 

Αληηιεπηή 

πνηφηεηα 

Κίλδπλνο πξντφληνο 
r -0,620 -0,549 -0,531 -0,579 -0,506 -0,634 

p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

Υξεκαηηθφο θίλδπλνο 
r -0,598 -0,543 -0,501 -0,498 -0,396 -0,575 

p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

Κίλδπλνο απφδνζεο 
r -0,584 -0,487 -0,469 -0,425 -0,435 -0,546 

p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

Κίλδπλνο αζθάιεηαο 
r -0,477 -0,458 -0,376 -0,393 -0,405 -0,481 

p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

Κίλδπλνο επθνιίαο θαη ρξφλνπ 
r -0,193 -0,157 -0,167 -0,160 -0,204 -0,202 

p 0,011 0,040 0,029 0,036 0,007 0,008 

Αληηιεπηνί θίλδπλνη 
r -0,792 -0,704 -0,654 -0,656 -0,619 -0,779 

p 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 

Μειεηψληαο ηελ επίδξαζε ησλ δηαζηάζεσλ ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο ησλ ηζηφηνπσλ 

δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ ζην βαζκφ πξφζεζεο αγνξάο ησλ θαηαλαισηψλ κε ηε ρξήζε 
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ηνπο, πξνθχπηνπλ ηα απνηειέζκαηα ηνπ Πίλαθα 8. Όπσο παξαηεξείηαη ν ζπληειεζηήο 

β1 ηνπ επηπέδνπ αληηιεπηήο πνηφηεηαο ησλ ηζηφηνπσλ ζε φξνπο ζρεδηαζκνχ είλαη 

ζεηηθφο θαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθφο (β1 = 0,480, p < 0,001). Σν ζπγθεθξηκέλν 

απνηέιεζκα, ζεκαηνδνηεί φηη ε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ζρεδηαζκνχ ησλ ηζηφηνπσλ 

δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ νδεγεί ζε απμεκέλε πξφζεζε αγνξάο ησλ θαηαλαισηψλ κέζσ 

ηεο ρξήζεο ηνπο. Παξάιιεια, ζεηηθή είλαη θαη ε επίδξαζε πνπ αζθεί ε απμεκέλε 

πνηφηεηα ησλ αληίζηνηρσλ ηζηφηνπσλ ζε φξνπο εμππεξέηεζεο πειαηψλ (β2 = 0,185, p 

= 0,038). Αληίζεηα, δελ παξνπζηάδεηαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή επίδξαζε ηεο πνηφηεηαο 

ησλ ηζηφηνπσλ δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ ζε φξνπο αζθάιεηαο θαη ηδησηηθφηεηαο (β3 = -

0,042, p = 0,584) θαη ηθαλνπνίεζεο ησλ πξνζδνθηψλ ησλ θαηαλαισηψλ (β4 = 0,079, 

p = 0,360), αιιά θαη ηνπ ζπλνιηθνχ επηπέδνπ πνηφηεηαο ησλ ηζηφηνπσλ (β5 = 0,071, p 

= 0,360) πξνο ηελ πξφζεζε αγνξάο ησλ θαηαλαισηψλ. Σν ζπγθεθξηκέλν ππφδεηγκα 

παιηλδξφκεζεο θξίλεηαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθφ (F = 46,137, p < 0,001), ελψ ε 

επεμεγεκαηηθφηεηα ηεο κεηαβιεηφηεηαο ησλ αλεμάξηεησλ κεηαβιεηψλ ζηε 

κεηαβιεηφηεηα ηεο εμαξηεκέλεο είλαη πςειή θαζψο ν αληίζηνηρνο ζπληειεζηήο 

πξνζδηνξηζκνχ είλαη ίζνο κε 0,582, θαζηζηψληαο ηα απνηειέζκαηα αμηνπνηήζηκα. 

Πίλαθαο 8: Πνιπκεηαβιεηή παιηλδξόκεζε OLS ηεο επίδξαζεο ηωλ δηαζηάζεωλ ηεο αληηιεπηήο 

πνηόηεηαο ζηελ πξόζεζε αγνξάο 

 

Με ηππνπνηεκέλνη 

ζπληειεζηέο 

Σππνπνηεκέλνη 

ζπληειεζηέο 
t p 

β 
Σππηθά 

ζθάικαηα 
β 

 

΢ηαζεξά 0,750 0,191  3,934 0,000 

΢ρεδηαζκφο ηζηφηνπνπ 0,480 0,126 0,489 3,820 0,000 

Δμππεξέηεζε πειαηψλ 0,185 0,088 0,198 2,094 0,038 

Αζθάιεηα θαη ηδησηηθφηεηα -0,042 0,077 -0,048 -0,548 0,584 

Ηθαλνπνίεζε πξνζδνθηψλ 0,079 0,086 0,085 0,918 0,360 

΢πλνιηθή πνηφηεηα 0,071 0,057 0,090 1,238 0,218 

Πνιιαπιόο ζπληειεζηήο 

ζπζρέηηζεο 
0,763 

F (p) 46,137 (0,000) 

R
2 0,582 

Γηνξζωκέλν R
2
 0,569 

Δθαξκφδνληαο δηκεηαβιεηή παιηλδξφκεζε κε ηε ρξήζε ηεο κεζφδνπ ειαρίζησλ 

ηεηξαγψλσλ θαη ζέηνληαο σο εμαξηεκέλε κεηαβιεηή ηελ πξφζεζε αγνξάο θαη σο 
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αλεμάξηεηε κεηαβιεηή ηελ ζπλνιηθή θιίκαθα ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο ησλ 

ηζηφηνπσλ δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ, πξνθχπηεη φηη ν ζπληειεζηήο β1 είλαη ζεηηθφο θαη 

ζηαηηζηηθά ζεκαληηθφο (β1 = 0,765, p < 0,001). Σν ζπγθεθξηκέλν απνηέιεζκα 

επηβεβαηψλεη ην ζπκπέξαζκα, φηη ε αχμεζε ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο ησλ ηζηφηνπσλ 

δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ απφ ηνπο θαηαλαισηέο νδεγεί ζε αχμεζε ηεο πξφζεζεο 

δηελέξγεηαο αγνξψλ απφ απηνχο. Σν ζπγθεθξηκέλν ππφδεηγκα θξίλεηαη επίζεο 

ζηαηηζηηθά ζεκαληηθφ (F = 212,800, p < 0,001), ελψ ην πνζνζηφ επεμεγεκαηηθφηεηαο 

ησλ δηαθπκάλζεσλ ηεο αλεμάξηεηήο κεηαβιεηήο ζηηο δηαθπκάλζεηο ηεο εμαξηεκέλεο 

είλαη ίζν κε 55,6% (Πίλαθαο 9). 

Πίλαθαο 9: Γηκεηαβιεηή παιηλδξόκεζε OLS ηεο επίδξαζεο ηνπ ζπλνιηθνύ επηπέδνπ αληηιεπηήο 

πνηόηεηαο ζηελ πξόζεζε αγνξάο 

 

Με ηππνπνηεκέλνη 

ζπληειεζηέο 

Σππνπνηεκέλνη 

ζπληειεζηέο 
t p 

β 
Σππηθά 

ζθάικαηα 
β 

 
΢ηαζεξά 0,778 0,193  4,037 0,000 

Αληηιεπηή πνηφηεηα 0,765 0,052 0,746 14,588 0,000 

Πνιιαπιόο ζπληειεζηήο 

ζπζρέηηζεο 
0,746 

F (p) 212,800 (0,000) 

R
2 0,556 

Γηνξζωκέλν R
2
 0,553 

 

΢ηε ζπλέρεηα ηεο αλάιπζεο δηεξεπλάηαη ε επίδξαζε ηνπ επηπέδνπ ησλ δηαζηάζεσλ 

πξνζδηνξηζκνχ ηνπ αληηιεπηνχ θηλδχλνπ, ζηελ πξφζεζε αγνξάο ησλ θαηαλαισηψλ κε 

ηε ρξήζε ηζηφηνπσλ δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ (Πίλαθαο 10). Όπσο παξαηεξείηαη ην 

ζχλνιν ησλ ζπληειεζηψλ ησλ αλεμάξηεησλ κεηαβιεηψλ ηνπ αληίζηνηρνπ 

ππνδείγκαηνο παιηλδξφκεζεο, κε εμαίξεζε εθείλνπ ηεο κεηαβιεηήο ηνπ θηλδχλνπ 

επθνιίαο θαη ρξφλνπ, θξίλνληαη αξλεηηθνί θαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθνί (Πίλαθαο 10). 

Καηά ζπλέπεηα, ε αχμεζε ηνπ αληηιεπηνχ θηλδχλνπ πξντφληνο (β1 = -0,328, p 

<0,001), ηνπ αληηιεπηνχ ρξεκαηηθνχ θηλδχλνπ (β = -0,225, p < 0,001), ηνπ 

αληηιεπηνχ θηλδχλνπ απφδνζεο (β3 = -0,163, p = 0,005) θαη ηνπ αληηιεπηνχ θηλδχλνπ 

αζθάιεηαο (β4 = -0,157, p = 0,006) νδεγεί ζε πεξηζηνιή ηεο πξφζεζεο αγνξάο απφ 

ηνπο ηζηφηνπνπο δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ απφ κέξνπο ησλ εξσηεζέλησλ. Αληίζεηα, ην 

επίπεδν θηλδχλνπ επθνιίαο θαη ρξφλνπ δελ επηδξά ζηε κεηαβιεηή ηεο πξφζεζεο 
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αγνξάο (β5 = -0,000, p = 0,997). Σν ππφδεηγκα παιηλδξφκεζεο θξίλεηαη ζηαηηζηηθά 

ζεκαληηθφ (F = 26,443, p < 0,001), ελψ ε επεμεγεκαηηθφηεηα ηεο κεηαβιεηφηεηαο 

ησλ αλεμάξηεησλ κεηαβιεηψλ ζηε κεηαβιεηφηεηα ηεο εμαξηεκέλεο είλαη πςειή θαη 

ηζνχηαη κε 44,3%. 

Πίλαθαο 10: Πνιπκεηαβιεηή παιηλδξόκεζε OLS ηεο επίδξαζεο ηωλ δηαζηάζεωλ ηνπ αληηιεπηνύ 

θηλδύλνπ ζηελ πξόζεζε αγνξάο 

 

Με ηππνπνηεκέλνη 

ζπληειεζηέο 

Σππνπνηεκέλνη 

ζπληειεζηέο 
t p 

β 
Σππηθά 

ζθάικαηα 
β 

 

΢ηαζεξά 5,774 0,260  22,249 0,000 

Κίλδπλνο πξντφληνο -0,328 0,070 -0,318 -4,720 0,000 

Υξεκαηηθφο θίλδπλνο -0,225 0,061 -0,250 -3,726 0,000 

Κίλδπλνο απφδνζεο -0,163 0,057 -0,183 -2,857 0,005 

Κίλδπλνο αζθάιεηαο -0,157 0,057 -0,177 -2,760 0,006 

Κίλδπλνο επθνιίαο θαη 

ρξφλνπ 
0,000 0,066 0,000 ,003 0,997 

Πνιιαπιόο ζπληειεζηήο 

ζπζρέηηζεο 
0,666 

F (p) 26,443 (0,000) 

R
2 0,443 

Γηνξζωκέλν R
2
 0,427 

Δθαξκφδνληαο ηελ αληίζηνηρε δηκεηαβιεηή παιηλδξφκεζε θαη ζέηνληαο σο 

εμαξηεκέλε κεηαβιεηή ηελ πξφζεζε αγνξάο θαη σο αλεμάξηεηε κεηαβιεηή ηελ 

ζπλνιηθή θιίκαθα ηνπ αληηιεπηνχ θηλδχλνπ πνπ αλαγλσξίδνπλ νη θαηαλαισηέο θαηά 

ηε ρξήζε ησλ ηζηφηνπσλ δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ, πξνθχπηεη φηη ν ζπληειεζηήο β1 είλαη 

αξλεηηθφο θαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθφο (β1 = -0,960, p < 0,001). Σν ζπγθεθξηκέλν 

απνηέιεζκα επηβεβαηψλεη ην ζπκπέξαζκα, φηη ε αχμεζε ηνπ αληηιεπηνχ θηλδχλνπ 

θαηά ηε ρξήζε ησλ ηζηφηνπσλ δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ απφ ηνπο θαηαλαισηέο νδεγεί 

ζε κείσζε ηεο πξφζεζεο δηελέξγεηαο αγνξψλ απφ απηνχο. Σν ζπγθεθξηκέλν 

ππφδεηγκα θξίλεηαη επίζεο ζηαηηζηηθά ζεκαληηθφ (F = 115,206, p < 0,001), ελψ ε 

επεμεγεκαηηθφηεηα ηεο κεηαβιεηφηεηαο ησλ αλεμάξηεησλ κεηαβιεηψλ ζηε 

κεηαβιεηφηεηα ηεο εμαξηεκέλεο είλαη πςειή θαζψο ν αληίζηνηρνο ζπληειεζηήο 

πξνζδηνξηζκνχ είλαη ίζνο κε 0,404 (Πίλαθαο 11). 
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Πίλαθαο 11: Γηκεηαβιεηή παιηλδξόκεζε OLS ηεο επίδξαζεο ηνπ ζπλνιηθνύ επηπέδνπ 

αληηιεπηνύ θηλδύλνπ ζηελ πξόζεζε αγνξάο 

 

Με ηππνπνηεκέλνη 

ζπληειεζηέο 

Σππνπνηεκέλνη 

ζπληειεζηέο 
t p 

β 
Σππηθά 

ζθάικαηα 
β 

 
΢ηαζεξά 6,073 0,242  25,129 0,000 

Αληηιεπηνί θίλδπλνη -0,960 0,089 -0,636 -10,733 0,000 

Πνιιαπιόο ζπληειεζηήο 

ζπζρέηηζεο 
0,636 

F (p) 115,206 (0,000) 

R
2 0,404 

Γηνξζωκέλν R
2
 0,400 

 

΢ηε ζπλέρεηα ηεο αλάιπζεο κειεηάηαη ε επίδξαζε ησλ δεκνγξαθηθψλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ εξσηεζέλησλ ζην επίπεδν ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο ησλ 

ηζηφηνπσλ δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ απφ κέξνπο ηνπο, ησλ αληηιεπηψλ θηλδχλσλ πνπ 

παξνπζηάδνπλ απφ ηε ρξήζε ηνπο θαη ηνπ επηπέδνπ πξφζεζεο αγνξάο ζε απηνχο. 

Όπσο παξαηεξείηαη αξρηθά, νη κέζεο βαζκνινγίεο ησλ ππφ κειέηε θιηκάθσλ δελ 

δηαθνξνπνηνχληαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά κε βάζε ην θχιν ησλ εξσηεζέλησλ (p > 

0,05 ζε θάζε πεξίπησζε) (Πίλαθαο 12). 

Πίλαθαο 12: Έιεγρνο t γηα αλεμάξηεηα δείγκαηα ηωλ κέζωλ βαζκνινγηώλ ηωλ θιηκάθωλ 

αληηιεπηήο πνηόηεηαο, αληηιεπηώλ θηλδύλωλ θαη πξόζεζεο αγνξάο κε βάζε ην θύιν 

 

Φχιν  

Άλδξαο Γπλαίθα  

ΜΟ ΣΑ ΜΟ ΣΑ p 

Αληηιεπηή πνηφηεηα 3,56 0,77 3,62 0,78 0,626 

Αληηιεπηνί θίλδπλνη 2,66 0,49 2,64 0,55 0,764 

Πξφζεζε αγνξάο 3,54 0,75 3,51 0,83 0,809 

Αληίζηνηρα είλαη ηα απνηειέζκαηα πνπ αθνξνχλ θαη ηελ επίδξαζε ηεο ειηθίαο ησλ 

εξσηεζέλησλ ζην επίπεδν ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο ησλ ηζηφηνπσλ δηαδηθηπαθψλ 

αγνξψλ απφ κέξνπο ηνπο, ησλ αληηιεπηψλ θηλδχλσλ πνπ παξνπζηάδνπλ απφ ηε ρξήζε 

ηνπο θαη ηνπ επηπέδνπ πξφζεζεο αγνξάο ζε απηνχο, επίζεο δελ θαζίζηαηαη ζηαηηζηηθά 

ζεκαληηθή κε ην παξαηεξεζέλ επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο λα είλαη ζηαζεξά αλψηεξν 

ηνπ α=0,05 (Πίλαθαο 13). 
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Πίλαθαο 13: Έιεγρνο ANOVA ηωλ κέζωλ βαζκνινγηώλ ηωλ θιηκάθωλ αληηιεπηήο πνηόηεηαο, 

αληηιεπηώλ θηλδύλωλ θαη πξόζεζεο αγνξάο κε βάζε ηελ ειηθία 

 

Ζιηθηαθή θαηεγνξία  

18-27 28-37 38-47 48-57 58-67  

ΜΟ ΣΑ ΜΟ ΣΑ ΜΟ ΣΑ ΜΟ ΣΑ ΜΟ ΣΑ p 

Αληηιεπηή πνηφηεηα 3,62 0,80 3,57 0,78 3,53 0,78 3,79 0,75 3,50 0,71 0,794 

Αληηιεπηνί θίλδπλνη 2,60 0,54 2,67 0,53 2,70 0,51 2,57 0,49 2,75 0,52 0,773 

Πξφζεζε αγνξάο 3,59 0,79 3,47 0,77 3,57 0,76 3,68 0,81 3,20 0,90 0,409 

Αληίζεηα, φπσο παξνπζηάδεηαη ζηνλ πίλαθα 14, ηα άηνκα πςειφηεξνπ εθπαηδεπηηθνχ 

επηπέδνπ θαη εηδηθφηεξα νη θάηνρνη κεηαπηπρηαθνχ ή δηδαθηνξηθνχ ηίηινπ ζπνπδψλ, 

παξνπζηάδνπλ ζεκαληηθά πςειφηεξε αληηιεπηή πνηφηεηα γηα ηνπο ηζηφηνπνπο 

δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ (p=0,022), αιιά θαη ζεκαληηθά ρακειφηεξν βαζκφ αληηιεπηψλ 

θηλδχλσλ θαηά ηε δηαδηθαζία ρξήζεο ηνπο (p=0,012). 

Πίλαθαο 14: Έιεγρνο ANOVA ηωλ κέζωλ βαζκνινγηώλ ηωλ θιηκάθωλ αληηιεπηήο πνηόηεηαο, 

αληηιεπηώλ θηλδύλωλ θαη πξόζεζεο αγνξάο κε βάζε ην εθπαηδεπηηθό επίπεδν 

 

Δθπαηδεπηηθφ επίπεδν  

Γπκλάζην-Λχθεην ΑΔΗ/ΣΔΗ Μεηαπηπρηαθφ/Γηδαθηνξηθφ  

ΜΟ ΣΑ ΜΟ ΣΑ ΜΟ ΣΑ  

Αληηιεπηή πνηφηεηα 3,33 0,76 3,48 0,77 3,93 0,80 0,022 

Αληηιεπηνί θίλδπλνη 2,90 0,53 2,57 0,53 2,25 0,44 0,012 

Πξφζεζε αγνξάο 3,48 0,81 3,53 0,75 3,66 0,86 0,625 

΢ηε ζπλέρεηα ηεο κειέηεο θαη κε ηε ρξήζε ηνπ ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο r ηνπ Pearson, 

πξνθχπηεη, φηη ην επίπεδν ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο ησλ ηζηφηνπσλ δηαδηθηπαθψλ 

αγνξψλ απφ κέξνπο ηνπο, ησλ αληηιεπηψλ θηλδχλσλ πνπ παξνπζηάδνπλ απφ ηε ρξήζε 

ηνπο θαη ηνπ επηπέδνπ πξφζεζεο αγνξάο ζε απηνχο δελ ζπζρεηίδεηαη κε ην εηζφδεκα 

ησλ εξσηεζέλησλ (p > 0,05) (Πίλαθαο 15).  

 Πίλαθαο 15: ΢πζρέηηζε θαηά Pearson ηωλ κέζωλ βαζκνινγηώλ ηωλ θιηκάθωλ 

αληηιεπηήο πνηόηεηαο, αληηιεπηώλ θηλδύλωλ θαη πξόζεζεο αγνξάο θαη ηνπ εηζνδήκαηνο 

 Αληηιεπηή πνηφηεηα Αληηιεπηνί θίλδπλνη Πξφζεζε αγνξάο 

Δηζφδεκα 
r 0,013 0,037 0,011 

p 0,861 0,632 0,888 

Αθφκε, αληίζηνηρα είλαη ηα απνηειέζκαηα πνπ αθνξνχλ ηε ζπζρέηηζε ησλ ππφ 

κειέηε θιηκάθσλ θαη ηε ζπρλφηεηα ησλ αγνξψλ ησλ εξσηεζέλησλ ζην δηαδίθηπν. Σν 
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ζχλνιν ησλ αληίζηνηρσλ ζπληειεζηψλ r είλαη κε ζηαηηζηηθά ζεκαληηθφ θαζψο ην 

παξαηεξεζέλ επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο είλαη αλψηεξν ηνπ a=0,05 (Πίλαθαο 16). 

Πίλαθαο 16: ΢πζρέηηζε θαηά Pearson ηωλ κέζωλ βαζκνινγηώλ ηωλ θιηκάθωλ αληηιεπηήο 

πνηόηεηαο, αληηιεπηώλ θηλδύλωλ θαη πξόζεζεο αγνξάο θαη ηεο ζπρλόηεηαο αγνξώλ 

 Αληηιεπηή πνηφηεηα Αληηιεπηνί θίλδπλνη Πξφζεζε αγνξάο 

΢πρλφηεηα αγνξψλ ζην 

δηαδίθηπν 

r -0,002 0,054 0,023 

p 0,979 0,485 0,761 

Σέινο, βάζεη ηνπ αληίζηνηρνπ ειέγρνπ δηαθχκαλζεο κνλήο θαηεχζπλζεο πξνθχπηεη 

φηη ην επίπεδν ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο ησλ ηζηφηνπσλ δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ απφ 

κέξνπο ηνπο, ησλ αληηιεπηψλ θηλδχλσλ πνπ παξνπζηάδνπλ απφ ηε ρξήζε ηνπο θαη ηνπ 

επηπέδνπ πξφζεζεο αγνξάο ζε απηνχο δελ δηαθνξνπνηείηαη ζηαηηζηηθά ζεκαληηθά κε 

βάζε ην πνζφ ησλ κεληαίσλ δαπαλψλ ησλ εξσηεζέλησλ γηα αγνξέο κέζσ δηαδηθηχνπ 

(p > 0,05 ζε θάζε πεξίπησζε) (Πίλαθαο 17). 

Πίλαθαο 17:Έιεγρνο ANOVA ηωλ κέζωλ βαζκνινγηώλ ηωλ θιηκάθωλ αληηιεπηήο πνηόηεηαο, 

αληηιεπηώλ θηλδύλωλ θαη πξόζεζεο αγνξάο κε βάζε ην πνζό κεληαίωλ δαπαλώλ γηα αγνξέο κέζω 

δηαδηθηύνπ 

 

Πνζφ κεληαίσλ δαπαλψλ γηα αγνξέο κέζσ δηαδηθηχνπ  

0-25 επξψ 26-50 επξψ 51-100 επξψ 101-200 επξψ 201-300 επξψ Πάλσ απφ 300 επξψ  

ΜΟ ΣΑ ΜΟ ΣΑ ΜΟ ΣΑ ΜΟ ΣΑ ΜΟ ΣΑ ΜΟ ΣΑ p 

Αληηιεπηή πνηφηεηα 3,76 0,78 3,43 0,71 3,55 0,76 3,52 0,78 3,81 0,85 3,78 0,86 0,310 

Αληηιεπηνί θίλδπλνη 2,60 0,49 2,72 0,52 2,68 0,54 2,64 0,62 2,49 0,51 2,58 0,52 0,676 

Πξφζεζε αγνξάο 3,77 0,61 3,39 0,79 3,44 0,84 3,56 0,54 3,72 0,89 3,50 0,96 0,285 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 5 

΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ 

5.1 ΢ΤΕΖΣΖ΢Ζ ΔΤΡΖΜΑΣΧΝ 

΢θνπφο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο είλαη ε δηεξεχλεζε ηεο επίδξαζεο ηεο αληηιεπηήο 

πνηφηεηαο θαη ηνπ αληηιεπηνχ θηλδχλνπ ζηελ πξφζεζε αγνξάο ζην δηαδίθηπν, βάζεη 

ηνπ κνληέινπ ηεο ζεσξίαο ζρεδηαζκέλεο ζπκπεξηθνξάο (Ajzen, 1991). ΢χκθσλα κε 

επξήκαηα ηεο κειέηεο, νη επηκέξνπο δηαζηάζεηο ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο 

(ζρεδηαζκφο ηζηφηνπνπ, εμππεξέηεζε πειαηψλ, αζθάιεηα θαη ηδησηηθφηεηα, 

ηθαλνπνίεζε πξνζδνθηψλ) αιιά θαη ε ζπλνιηθή πνηφηεηα ησλ ειεθηξνληθψλ 

ππεξεζηψλ αζθνχλ ζεηηθή επίδξαζε ζηελ πξφζεζε αγνξάο ζην δηαδίθηπν, 

επηβεβαηψλνληαο ηελ 1ε θαη 3ε εξεπλεηηθή ππφζεζε. Πξάγκαηη, πξνεγνχκελεο 

έξεπλεο έρνπλ ηεθκεξηψζεη φηη νη δηαζηάζεηο πνπ δηακνξθψλνπλ ηελ αληηιεπηή 

πνηφηεηα ζην πεξηβάιινλ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ έρνπλ απμεηηθή επηξξνή ζηελ 

αγνξαζηηθή πξφζεζε αιιά θαη ηελ πξφζεζε επαλάιεςεο ησλ αγνξψλ (Blut et al, 

2015; Sobihah et al, 2015; Tsao et al, 2016), ελψ αληίζηνηρεο εξεπλεηηθέο ελδείμεηο 

έρνπλ θαηαγξαθεί θαη εηδηθφηεξα γηα ηηο επηκέξνπο κεηαβιεηέο ηεο αληηιεπηήο 

πνηφηεηαο πνπ εμεηάζηεθαλ ζηελ παξνχζα κειέηε (Asgari et al, 2014; Blut, 2016; 

Kao et al, 2016).  

Δπηπιένλ, επηβεβαηψζεθε φηη νη επηκέξνπο ηχπνη ηνπ αληηιεπηνχ θηλδχλνπ (θίλδπλνο 

πξντφληνο, ρξεκαηηθφο θίλδπλνο, θίλδπλνο απφδνζεο, θίλδπλνο αζθάιεηαο, θίλδπλνο 

επθνιίαο θαη ρξφλνπ) επηδξνχλ αξλεηηθά ζηελ αγνξαζηηθή πξφζεζε (2ε εξεπλεηηθή 

ππφζεζε). Σν εχξεκα απηφ έξρεηαη ζε απφιπηε ζπκθσλία κε πξνεγνχκελεο ζρεηηθέο 

κειέηεο, ζηηο νπνίεο έρεη ηεθκεξησζεί φηη πςειά επίπεδα θηλδχλνπ νδεγνχλ ζε 

αλαβνιή ή νξηζηηθή καηαίσζε ησλ ζρεηηθψλ αγνξαζηηθψλ απνθάζεσλ ζην 

ειεθηξνληθφ εκπφξην (Hong & Yi, 2012; Saw et al, 2015; Pappas, 2016). Δπίζεο, 

ζηελ έξεπλα βξέζεθε φηη ε αληηιεπηή πνηφηεηα θαη ν αληηιεπηφο θίλδπλνο, ηφζν 

ζπλνιηθά φζν θαη ζε φξνπο επηκέξνπο εθθάλζεψλ ηνπο, ζρεηίδνληαη αξλεηηθά κεηαμχ 

ηνπο (5ε εξεπλεηηθή ππφζεζε), εχξεκα πνπ ππνδειψλεη φηη φζν απμάλνληαη νη 

θίλδπλνη πνπ γίλνληαη αληηιεπηνί ζε έλα πεξηβάιινλ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ηφζν 
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επηδεηλψλεηαη ε αληηιεπηή πνηφηεηα (Harridge‐ March, 2006; Algharabat & 

Shatnawi, 2014; Nasser et al, 2015). 

Απφ ηα παξαπάλσ, θαζίζηαηαη ζαθέο φηη ε αληηιεπηή πνηφηεηα θαη ν αληηιεπηφο 

θίλδπλνο απνηεινχλ δχν νληφηεηεο πνπ επεξεάδνπλ θαζνξηζηηθά ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ 

θαηαλαισηή ζην δηαδίθηπν, επηδξψληαο άκεζα ζηε δηακφξθσζε ησλ αγνξαζηηθψλ 

ηνπ πξνζέζεσλ, εχξεκα πνπ επηβεβαηψλεη ηελ ηζρχ ηεο ζεσξίαο ηεο ζρεδηαζκέλεο 

ζπκπεξηθνξάο ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην (Ajzen, 1991; Pavlou et al, 2007; 

Thamizhvanan & Xavier, 2013). Δπηπιένλ, δηαπηζηψλεηαη φηη ελψ ε αληηιεπηή 

πνηφηεηα επεξεάδεη ζεηηθά ηελ πξφζεζε αγνξάο ή επαλάιεςήο ηεο, ν αληηιεπηφο 

θίλδπλνο αζθεί αξλεηηθή επηξξνή, εχξεκα πνπ ηζρχεη είηε φηαλ απηέο νη δχν 

κεηαβιεηέο εμεηάδνληαη κεκνλσκέλα είηε ζπλδπαζηηθά (Chen & Dubinsky, 2003; 

Ribbink et al, 2004; Lee et al, 2011). Αθφκε, ε παξνχζα κειέηε θαηέδεημε φηη ε 

αγνξαζηηθή πξφζεζε επεξεάδεηαη αξλεηηθά απφ φινπο ηνπο επηκέξνπο ηχπνπο 

θηλδχλνπ θαη ζεηηθά απφ φιεο ηηο επηκέξνπο δηαζηάζεηο ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο, 

επηβεβαηψλνληαο ηφζν ηελ ηζρχ ησλ πξναλαθεξζέλησλ επξεκάησλ, φζν θαη ηελ 

πνιπκεηαβιεηή θχζε ησλ δχν απηψλ παξαγφλησλ (Parasuraman et al, 2005; Glover 

& Benbasat, 2011; Rita et al, 2019). Χο εθ ηνχηνπ, ε δηεξεχλεζε ησλ επηδξάζεψλ 

ηνπο ζε δηάθνξεο επηκέξνπο εθθάλζεηο ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο ζα πξέπεη 

λα ιακβάλεη ππφςε φηη απηνί είλαη πνιπδηάζηαηνη. 

Σέινο, φζνλ αθνξά ηπρφλ επηξξνέο ηνπ θνηλσληθνδεκνγξαθηθνχ θαη αγνξαζηηθνχ 

πξνθίι ησλ θαηαλαισηψλ ζηηο αληηιήςεηο ηνπο πεξί πνηφηεηαο θαη θηλδχλνπ θαηά ηελ 

πξαγκαηνπνίεζε ειεθηξνληθψλ αγνξψλ ζην δηαδίθηπν, ζηελ παξνχζα έξεπλα 

δηαπηζηψζεθε φηη ζρεδφλ θακία εθ ησλ κεηαβιεηψλ πνπ εμεηάζηεθαλ (θχιν, ειηθία, 

εηζφδεκα, κεληαία δαπάλε θαη ζπρλφηεηα δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ) δελ αζθνχλ 

ζηαηηζηηθά ζεκαληηθή επηξξνή. Σν εχξεκα απηφ πηζαλφλ ππνδειψλεη φηη ε αληίιεςε 

πνπ δηακνξθψλεηαη γηα ηελ πνηφηεηα θαη ηνπο θηλδχλνπο ησλ ππεξεζηψλ ζηνπο 

εκπνξηθνχο ηζηφηνπνπο εμαξηάηαη θπξίσο απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ ειεθηξνληθνχ 

παξφρνπ θαη ζε πεξηνξηζκέλν βαζκφ απφ ηνπο ίδηνπο ηνπο θαηαλαισηέο, φπσο έρεη 

ππνζηεξηρζεί θαη ζε πξνεγνχκελεο κειέηεο (Glover & Benbasat, 2011; Blut et al, 

2015; Blut, 2016). Υαξαθηεξηζηηθέο ζηελ πεξίπησζε απηή είλαη νη δηαπηζηψζεηο ηνπ 

Pappas (2016), ζχκθσλα κε ηνλ νπνίν νη ζηάζεηο απέλαληη ζηνπο θηλδχλνπο ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ζρεηίδνληαη απνθιεηζηηθά κε ην πξντφλ θαη ηνλ ειεθηξνληθφ 

πάξνρν. Δθηφο απηνχ, είλαη πηζαλφ φηη ε απμαλφκελε δηείζδπζε ηνπ ειεθηξνληθνχ 
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εκπνξίνπ δηεζλψο θαη ζηελ Διιάδα ζε ζπλάξηεζε κε ηελ ελίζρπζε ηεο εμνηθείσζεο 

ησλ θαηαλαισηψλ κε ηηο ειεθηξνληθέο αγνξέο (ΔΛ΢ΣΑΣ, 2018; Γνπθίδεο, 2019; 

Statista, 2020) έρνπλ θαηαζηήζεη ην e-shopping κηα θνηλή πξαθηηθή κεηαμχ ηνπ 

θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ αλεμαξηήησο θνηλσληθνδεκνγξαθηθνχ ππνβάζξνπ. 

5.2 ΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ 

Ζ πνηφηεηα ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην απνηειεί έλα δήηεκα δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηηο 

επηρεηξήζεηο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη κέζσ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ, θαζψο 

επεξεάδεη θαζνξηζηηθά ηηο ζηάζεηο θαη ζπκπεξηθνξηθέο πξνζέζεηο ησλ θαηαλαισηψλ. 

Απμεκέλε πνηφηεηα ζηηο ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο κεηαθξάδεηαη ζε αχμεζε ηεο 

ζπρλφηεηαο θαη επαλαιεςηκφηεηαο ησλ αγνξψλ, εληζρπκέλε πειαηεηαθή πηζηφηεηα, 

κεησκέλε πξφζεζε ζηξνθήο ζε αληαγσληζηή θαη απμεκέλε πξφζεζε ζεηηθήο δηάδνζεο 

ελφο εκπνξηθνχ ηζηφηνπνπ ζε ηξίηνπο. Σα πξναλαθεξζέληα, κε ηε ζεηξά ηνπο, 

αληαλαθινχληαη ζε δηαθνξνπνίεζε κηαο ειεθηξνληθήο επηρείξεζεο απφ ηνλ 

αληαγσληζκφ, αλαβαζκηζκέλε εηαηξηθή θήκε θαη εηθφλα, αχμεζε ηεο θεξδνθνξηθήο 

ηθαλφηεηαο θαη ηεο δπλαηφηεηαο πξνζέιθπζεο κεγαιχηεξσλ κεξηδίσλ αγνξψλ, ηα 

νπνία βειηηψλνπλ ηε καθξνρξφληα βησζηκφηεηα θαη νηθνλνκηθή ηεο πγεία. Χο εθ 

ηνχηνπ, είλαη ζαθέο φηη νη επηρεηξήζεηο ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ζα πξέπεη λα 

θαηαζηξψλνπλ πνιηηηθέο κάξθεηηλγθ πνπ βειηηψλνπλ ηε ζπλνιηθή πνηφηεηα ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ θαη, παξάιιεια, αλαβαζκίδνπλ ηηο επηκέξνπο δηαζηάζεηο 

ηεο, φπσο είλαη ε ιεηηνπξγηθφηεηα ηνπ ηζηφηνπνπ, ε πνηθηιία ησλ πξντφλησλ θαη ε 

πειαηεηαθή εμππεξέηεζε. 

Αληίζεηε επηξξνή ζηελ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά αζθεί ν αληηιεπηφο θίλδπλνο, ν 

νπνίνο ζα πξέπεη νκνίσο λα απνηειεί ζεκείν εζηίαζεο ησλ πνιηηηθψλ θαη 

πξσηνβνπιηψλ πνπ αλαιακβάλνπλ νη επηρεηξήζεηο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζην 

πεξηβάιινλ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Θα πξέπεη λα θαηαζηεί ζαθέο φηη πςειά 

επίπεδα αληηιεπηνχ θηλδχλνπ κεηψλνπλ ηελ εκπηζηνζχλε ησλ θαηαλαισηψλ ζηα 

ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα, νδεγνχλ ζε αλαβνιή θαη ζπρλά νξηζηηθή καηαίσζε ησλ 

αγνξψλ, ζηξνθή ζε πεξηζζφηεξν αμηφπηζηα θαλάιηα φπσο ηα θπζηθά θαηαζηήκαηα 

θαη ζεκαληηθή επηδείλσζε ηεο θήκεο ησλ ειεθηξνληθψλ επηρεηξήζεσλ, ε νπνία είλαη 

εμαηξεηηθά δχζθνιν, ρξνλνβφξν θαη δαπαλεξφ γηα λα αληηζηξαθεί. ΢ην πιαίζην απηφ, 

πξαθηηθέο φπσο ε απφιπηε δηαζθάιηζε ησλ ζπλαιιαγψλ, ε ρσξίο εθπηψζεηο 

πξνζηαζία ησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ, ε επίηεπμε ηεο κέγηζηεο δπλαηήο αμηνπηζηίαο 



53 
 

θαηά ηελ παξάδνζε ησλ πξντφλησλ, ε παξνπζίαζε ησλ ηειεπηαίσλ ζην ρξήζηε κέζσ 

ηερλνινγηψλ αηρκήο πνπ δξνπλ αληηζηαζκηζηηθά ησλ θπζηθψλ αηζζήζεσλ, θαζψο θαη 

ε δηαζθάιηζε ηεο βέιηηζηεο ιεηηνπξγηθφηεηαο ησλ ηζηφηνπσλ, αλαδεηθλχνληαη ζε 

κείδνλνο ζεκαζίαο γηα ηελ επηηπρία ελφο ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο. 

Δηδηθφηεξα νη επηρεηξήζεηο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ζηελ Διιάδα ζα πξέπεη λα 

δψζνπλ κεγαιχηεξε έκθαζε ζε δεηήκαηα πνηφηεηαο, αζθάιεηαο θαη απνηειεζκαηηθήο 

δηαρείξηζεο ησλ αληηιεπηψλ θηλδχλσλ, δεδνκέλεο ηφζν ηεο ηαρχηεηαο δηείζδπζήο ηνπ 

ζηε ζπληξεπηηθή πιένλ πιεηνλφηεηα ησλ Διιήλσλ θαηαλαισηψλ, φζν θαη ηεο 

αχμεζεο ηνπ εηζεξρφκελνπ αληαγσληζκνχ απφ μέλεο ειεθηξνληθέο επηρεηξήζεηο πνπ 

έρνπλ κεγάιε εκπεηξία θαη ηερλνγλσζία ζε απηφ ην ρψξν. Δπηπιένλ, νη ειιεληθέο 

επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη πιένλ, εθηφο ησλ πξναλαθεξζέλησλ, λα αλαπηχμνπλ 

πεξηζζφηεξν νινθιεξσκέλεο πνιηηηθέο κάξθεηηλγθ θαη απνηειεζκαηηθέο πξαθηηθέο 

δηαρείξηζεο θξίζεσλ, ψζηε λα είλαη ζε ζέζε λα αληαπνθξίλνληαη κε ην βέιηηζην ηξφπν 

ζηηο ζπλερψο απμαλφκελεο απαηηήζεηο ηνπ θνηλνχ. Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα ηεο 

ηειεπηαίαο δηαπίζησζεο απνηειεί ε πξφζθαηε παλδεκία, θαηά ηελ νπνία ε εθζεηηθή 

αχμεζε ηεο δήηεζεο γηα ππεξεζίεο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ δελ θαιχθζεθε επαξθψο 

θαη κε ηα κέγηζηα πξφηππα πνηφηεηαο θαη απφδνζεο απφ πνιιά ειεθηξνληθά 

θαηαζηήκαηα. ΢πλνιηθά, ε πηνζέηεζε θαη εθαξκνγή θαιψλ πξαθηηθψλ πνπ 

αλαβαζκίδνπλ ηελ αληηιεπηή πνηφηεηα θαη παξάιιεια πεξηνξίδνπλ ηνλ αληηιεπηφ 

θίλδπλν απνηειεί κηα αδηακθηζβήηεηε αλαγθαηφηεηα γηα ηηο επηρεηξήζεηο ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, φπσο δηαπηζηψζεθε θαη ζην πιαίζην ηεο παξνχζαο κειέηεο.  

5.3 ΠΔΡΗΟΡΗ΢ΜΟΗ ΔΡΔΤΝΑ΢  

Ζ παξνχζα έξεπλα ραξαθηεξίδεηαη απφ νξηζκέλνπο πεξηνξηζκνχο πνπ πξέπεη λα 

ζεκεησζνχλ, ψζηε λα ιακβάλνληαη ππφςε θαηά ηελ εξκελεία ησλ επξεκάησλ ηεο. 

Αξρηθά, ην δείγκα ηεο έξεπλαο είλαη ζρεηηθά πεξηνξηζκέλν ζε αξηζκεηηθνχο φξνπο, 

ιακβάλνληαο ππφςε φηη νη δηαδηθηπαθέο αγνξέο απνηεινχλ πιένλ θνηλή πξαθηηθή γηα 

ην κεγαιχηεξν κέξνο ηνπ πιεζπζκνχ ζηελ Διιάδα. Έλαο αθφκε πεξηνξηζκφο ηεο 

κειέηεο αθνξά ζην γεγνλφο φηη δελ επηρεηξήζεθε λα εμεηαζηεί αλ θάπνηα άιιε 

κεηαβιεηή δηαδξακαηίδεη δηακεζνιαβεηηθφ ξφιν κεηαμχ ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο, 

ηνπ αληηιεπηνχ θηλδχλνπ θαη ηεο πξφζεζεο αγνξάο, φπσο είλαη ε εκπηζηνζχλε θαη ε 

αληηιεπηή αμία. Δπίζεο, πεξηνξηζκφ ηεο έξεπλαο απνηειεί θαη ην γεγνλφο φηη 

ρξεζηκνπνηήζεθε κφλν έλα κέηξν ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ θαηαλαισηή, ε πξφζεζε 
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αγνξάο. Σέινο, ζεκεηψλεηαη φηη ηφζν ε αληηιεπηή πνηφηεηα φζν θαη ν αληηιεπηφο 

θίλδπλνο απνηεινχληαη απφ πνιπάξηζκεο επηκέξνπο δηαζηάζεηο, νη νπνίεο 

δηαθνξνπνηνχληαη ζηε ζρεηηθή βηβιηνγξαθία θαη δελ ζπλάδνπλ απαξαίηεηα κε ηηο 

δηαζηάζεηο πνπ εμεηάζηεθαλ ζην πιαίζην ηεο παξνχζαο έξεπλαο.  

5.4 ΠΡΟΣΑ΢ΔΗ΢ ΜΔΛΛΟΝΣΗΚΖ΢ ΔΡΔΤΝΑ΢ 

Βάζεη ησλ πξναλαθεξζέλησλ πεξηνξηζκψλ, ε κειινληηθή έξεπλα ζα πξέπεη λα 

εμεηάζεη πεξαηηέξσ ηελ επηξξνή ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο θαη ηνπ αληηιεπηνχ 

θηλδχλνπ ζηελ αγνξαζηηθή πξφζεζε ζην πεξηβάιινλ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ 

ζηελ Διιάδα, δεδνκέλεο θαη ηεο έιιεηςεο ζρεηηθψλ εκπεηξηθψλ δεδνκέλσλ. Δπίζεο, 

ε επηξξνή ησλ δχν απηψλ κεηαβιεηψλ ζηελ πξφζεζε αγνξάο ή επαλάιεςήο ηεο ζα 

πξέπεη λα εμεηαζηεί βάζεη θαη άιισλ δηακεζνιαβεηηθψλ παξαγφλησλ, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ηεο αληηιεπηήο αμίαο, ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη ηεο 

εκπηζηνζχλεο. Αληηθείκελν ηεο κειινληηθήο έξεπλαο απνηειεί θαη ε δηεξεχλεζε ησλ 

επηδξάζεσλ ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο θαη ηνπ αληηιεπηνχ θηλδχλνπ ζε ελαιιαθηηθέο 

εθθάλζεηο ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο, φπσο είλαη ε πξφζεζε ζεηηθήο 

ζχζηαζεο ελφο ηζηφηνπνπ αγνξψλ ζε ηξίηνπο θαη ε πξφζεζε πιεξσκήο. Σέινο, νη 

κειινληηθέο έξεπλεο ζα κπνξνχζαλ λα κειεηήζνπλ ηηο ζρέζεηο πνπ αλαδεηθλχνληαη 

κεηαμχ απηψλ ησλ παξαγφλησλ βάζεη ελαιιαθηηθψλ εξκελεπηηθψλ κνληέισλ, ηα 

νπνία πξνηείλνπλ δηαθνξεηηθέο δηαζηάζεηο ηεο αληηιεπηήο πνηφηεηαο θαη ηνπ 

αληηιεπηνχ θηλδχλνπ, ιακβάλνληαο παξάιιεια ππφςε κεηαβιεηέο πνπ ζρεηίδνληαη 

κε ηνλ ίδην ηνλ θαηαλαισηή, φπσο είλαη ην αγνξαζηηθφ ηνπ πξνθίι θαη ε 

πξνζσπηθφηεηά ηνπ. 
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ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ 

Δλόηεηα Α: Γεκνγξαθηθά ζηνηρεία 

1. Πξνζδηνξίζηε ην θύιν ζαο  Άλδξαο 

 Γπλαίθα 

2. ΢ε πνηα ειηθηαθή θαηεγνξία αλήθεηε;  18-27 

 28-37 

 38-47 

 48-57 

 58-67 

3. Πνην είλαη ην εθπαηδεπηηθό ζαο επίπεδν;  Γπκλάζην-Λχθεην 

 ΑΔΗ/ΣΔΗ 

 Μεηαπηπρηαθφ/Γηδαθηνξηθφ  

4. Πώο ζα ραξαθηεξίδαηε ην εηζόδεκά 

ζαο; 

 Πνιχ ρακειφ 

 Υακειφ 

 Μέηξην 

 Τςειφ  

 Πνιχ πςειφ 

5. ΢ε ηη ζπρλόηεηα πξαγκαηνπνηείηε 

αγνξέο από ην δηαδίθηπν; 

 Πνιχ ρακειή  

 Υακειή 

 Μέηξηα 

 Τςειή  

 Πνιχ πςειή 
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6. Πνην είλαη ην πνζό πνπ δαπαλάηε 

κεληαίωο γηα αγνξέο κέζω δηαδηθηύνπ; 

 

 0-25 επξψ 

 26-50 επξψ 

 51-100 επξψ 

 101-200 επξψ 

 201-300 επξψ 

 πάλσ απφ 300 επξψ  

 

 

 

 

Δλόηεηα Β: Αληηιεπηή πνηόηεηα ηζηόηνπωλ δηαδηθηπαθώλ αγνξώλ 

Παξαθαιώ δειώζηε ην βαζκό ζπκθωλίαο ζαο 

(από ην 1 έωο ην 5) κε ηηο παξαθάηω πξνηάζεηο 

ζρεηηθά κε ηηο δηαζηάζεηο πνηόηεηαο ηωλ 

ηζηόηνπωλ πνπ ρξεζηκνπνηείηε γηα λα θάλεηε 

αγνξέο από ην δηαδίθηπν: 

1= Γηαθσλψ απφιπηα 

2= Γηαθσλψ  

3= Οχηε ζπκθσλψ / νχηε δηαθσλψ   

4= ΢πκθσλψ  

5= ΢πκθσλψ απφιπηα 

΢ρεδηαζκόο ηζηόηνπνπ  1 2 3 4 5 

Ζ πιεξνθφξεζε πνπ παξέρεηαη ζηνπο ηζηφηνπνπο 

είλαη νινθιεξσκέλε  

     

Ζ πιεξνθφξεζε πνπ παξέρεηαη ζηνπο ηζηφηνπνπο 

θαιχπηεη ηηο αλάγθεο κνπ 

     

Οη ηζηφηνπνη είλαη νπηηθά ειθπζηηθνί      

Οη ηζηφηνπνη έρνπλ σξαίν ζρεδηαζκφ      

Γελ αληηκεησπίδσ δπζθνιίεο φηαλ θάλσ κηα 

online πιεξσκή 

     

Ζ δηαδηθαζία ηεο αγνξάο είλαη εχθνιε      

Σν πεξηερφκελν ησλ ηζηφηνπσλ είλαη εχθνια 

θαηαλνεηφ 

     

Σα θείκελα ησλ ηζηφηνπσλ είλαη εχθνια 

θαηαλνεηά 

     

Οη ηζηφηνπνη πεξηέρνπλ πνιιέο επηινγέο 

πξντφλησλ 

     

Οη ηζηφηνπνη πεξηέρνπλ πνιιά πξντφληα πνπ κε 

ελδηαθέξνπλ 
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Οη ηζηφηνπνη πξνζθέξνπλ πξνζθνξέο ή δσξεάλ 

απνζηνιή 

     

Οη ηζηφηνπνη έρνπλ πξντφληα ρακειφηεξσλ ηηκψλ 

απφ φηη ζηα θπζηθά θαηαζηήκαηα  

     

Οη ηζηφηνπνη παξέρνπλ εμαηνκηθεπκέλε 

πιεξνθφξεζε 

     

Οη ηζηφηνπνη πεξηέρνπλ δηαδξαζηηθά ζηνηρεία πνπ 

κνπ επηηξέπνπλ λα θάλσ ηηο αγνξέο κνπ 

     

Ο ρξφλνο αλακνλήο ζηνπο ηζηφηνπνπο είλαη 

κηθξφο 

     

Οη ηζηφηνπνη αληαπνθξίλνληαη ρξνληθά γξήγνξα 

 

     

Δμππεξέηεζε πειαηώλ 1 2 3 4 5 

Τπάξρεη ηειέθσλν επηθνηλσλίαο κε ηελ εηαηξία 

ζηνπο ηζηφηνπνπο 

     

Τπάξρεη αληηπξφζσπνο πσιήζεσλ ζηνπο 

ηζηφηνπνπο 

     

Τπάξρεη δπλαηφηεηα online επηθνηλσλίαο ζηνπο 

ηζηφηνπνπο γηα ηε δηεπζέηεζε πξνβιεκάησλ 

     

Οη ηζηφηνπνη πεξηέρνπλ βνιηθέο επηινγέο 

επηζηξνθψλ πξντφλησλ 

     

Οη ηζηφηνπνη δηαρεηξίδνληαη απνηειεζκαηηθά ηηο 

επηζηξνθέο πξντφλησλ 

     

Οη ηζηφηνπνη πξνζθέξνπλ εγγπήζεηο γηα ηα 

πξντφληα 

     

Αζθάιεηα θαη ηδηωηηθόηεηα 1 2 3 4 5 

Αηζζάλνκαη αζθάιεηα φηαλ πξαγκαηνπνηψ 

ζπλαιιαγέο ζηνπο ηζηφηνπνπο 

     

Οη ηζηφηνπνη έρνπλ επαξθή ραξαθηεξηζηηθά 

αζθάιεηα 

     

Οη ηζηφηνπνη πξνζηαηεχνπλ ηηο πιεξνθνξίεο ηεο 

ρξεσζηηθήο/πηζησηηθήο κνπ θάξηαο 

     

Δκπηζηεχνκαη ηνπο ηζηφηνπνπο φηη ζα δηαηεξνχλ 

ηα πξνζσπηθά κνπ ζηνηρεία αζθαιή 

     

Δκπηζηεχνκαη ηνπο ηζηφηνπνπο φηη δελ ζα θάλνπλ 

θαθή ρξήζε ησλ πξνζσπηθψλ κνπ δεδνκέλσλ 

     

Δκπηζηεχνκαη ηνπο ηζηφηνπνπο φηη ζα 

πξνζηαηεχζνπλ ηα ζηνηρεία ζρεηηθά κε ηελ 
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αγνξαζηηθή κνπ ζπκπεξηθνξά 

Ηθαλνπνίεζε πξνζδνθηώλ 1 2 3 4 5 

Σα πξντφληα πνπ αγνξάδσ έξρνληαη ζηελ ψξα 

ηνπο 

     

Σα πξντφληα πνπ επηιέγσ είλαη έηνηκα πξνο 

παξάδνζε 

     

Σα πξντφληα πνπ έξρνληαη είλαη αθξηβψο απηά πνπ 

παξαγγέιλσ  

     

Σα πξντφληα πνπ έξρνληαη είλαη ζε θαιή 

θαηάζηαζε 

     

Σα πξντφληα πνπ έξρνληαη δελ έρνπλ δεκίεο      

΢πλνιηθή πνηόηεηα 1 2 3 4 5 

΢πλνιηθά, ε εκπεηξία κνπ ζηνπο ηζηφηνπνπο είλαη 

ηθαλνπνηεηηθή 

     

Ζ ζπλνιηθή πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ησλ 

ηζηφηνπσλ είλαη εμαηξεηηθή 

     

Δίκαη ηθαλνπνηεκέλνο απφ ηελ πνηφηεηα ησλ 

ηζηφηνπσλ πνπ ρξεζηκνπνηψ γηα ηηο αγνξέο κνπ 

     

 

Δλόηεηα Γ: Αληηιεπηνί θίλδπλνη  

Παξαθαιώ δειώζηε ην βαζκό ζπκθωλίαο ζαο (από 

ην 1 έωο ην 5) ζρεηηθά κε ηνπο θηλδύλνπο πνπ 

αληηκεηωπίδεηε όηαλ πξαγκαηνπνηείηε αγνξέο ζηνπο 

ηζηόηνπνπο: 

1= Γηαθσλψ απφιπηα 

2= Γηαθσλψ  

3= Οχηε ζπκθσλψ / νχηε δηαθσλψ   

4= ΢πκθσλψ  

5= ΢πκθσλψ απφιπηα 

Κίλδπλνο πξνϊόληνο 1 2 3 4 5 

Φνβάκαη φηη ηα πξντφληα πνπ ζα κνπ παξαδνζνχλ 

δελ ζα είλαη ηα ζσζηά      

Φνβάκαη φηη ηα πξντφληα πνπ ζα κνπ παξαδνζνχλ 

ζα είλαη ειαηησκαηηθά      

Φνβάκαη φηη ηα πξντφληα πνπ επηιέγσ δελ είλαη 

απηά πνπ πξαγκαηηθά ζέισ      

Υξεκαηηθόο θίλδπλνο 1 2 3 4 5 

Φνβάκαη φηη ράλσ ρξήκαηα φηαλ αγνξάδσ 

πξντφληα ζηνπο ηζηφηνπνπο 
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Φνβάκαη φηη αγνξάδσ πξντφληα πην αθξηβά απφ 

φηη ζηα θπζηθά θαηαζηήκαηα 

     

Φνβάκαη φηη νη ηζηφηνπνη έρνπλ θξπθέο ρξεψζεηο 

θαηά ηελ αγνξά πξντφλησλ 

     

Κίλδπλνο απόδνζεο 1 2 3 4 5 

Φνβάκαη φηη ε παξάδνζε ησλ πξντφλησλ δελ ζα 

είλαη ζηελ ψξα ηεο 

     

Φνβάκαη φηη ζα πεξηκέλσ πνιχ γηα λα παξαδνζεί 

ε παξαγγειία κνπ 

     

Φνβάκαη φηη ζα θάλσ θάπνην ιάζνο θαηά ηελ 

αγνξά ησλ πξντφλησλ 

     

Κίλδπλνο αζθάιεηαο 1 2 3 4 5 

Φνβάκαη φηη ηα ζηνηρεία ηεο θάξηαο κνπ ζα 

ππνθιαπνχλ 

     

Φνβάκαη γηα ηελ αζθάιεηα ησλ πξνζσπηθψλ κνπ 

δεδνκέλσλ 

     

Φνβάκαη φηη ηα πξνζσπηθά κνπ δεδνκέλα ζα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα άιινπο ζθνπνχο 

     

Κίλδπλνο επθνιίαο θαη ρξόλνπ 1 2 3 4 5 

Φνβάκαη φηη μνδεχσ πνιχ πξνζσπηθφ ρξφλν 

θαηά ηελ αγνξαζηηθή δηαδηθαζία 

     

Φνβάκαη φηη δελ ζα κνπ είλαη εχθνιν λα 

νινθιεξψζσ κηα αγνξά 

     

Φνβάκαη φηη ν ηζηφηνπνο ζα είλαη πνιχ 

πεξίπινθνο γηα λα θάλσ ηηο αγνξέο κνπ 

     

Δλόηεηα Γ: Πξόζεζε αγνξάο  

Παξαθαιώ δειώζηε ην βαζκό ζπκθωλίαο ζαο (από 

ην 1 έωο ην 5) κε ηηο παξαθάηω πξνηάζεηο ζρεηηθά 

κε ηηο παξαθάηω πξνηάζεηο: 

1= Γηαθσλψ απφιπηα 

2= Γηαθσλψ  

3= Οχηε ζπκθσλψ / νχηε δηαθσλψ   

4= ΢πκθσλψ  

5= ΢πκθσλψ απφιπηα 

 1 2 3 4 5 

΢θνπεχσ λα ζπλερίζσ λα θάλσ αγνξέο απφ ηνπο 

ηζηφηνπνπο πνπ ρξεζηκνπνηψ      

΢θνπεχσ λα απμήζσ ηε ζπρλφηεηα ησλ αγνξψλ 

κνπ απφ ηνπο ηζηφηνπνπο πνπ ρξεζηκνπνηψ      



70 
 

΢θνπεχσ λα απμήζσ ην εχξνο ησλ πξντφλησλ πνπ 

αγνξάδσ απφ ην δηαδίθηπν      

΢θνπεχσ λα απμήζσ ησλ αξηζκψλ ησλ ηζηφηνπσλ 

πνπ ρξεζηκνπνηψ γηα αγνξέο απφ ην δηαδίθηπν      

΢θνπεχσ λα απμήζσ ηηο δαπάλεο κνπ γηα αγνξέο 

απφ ην δηαδίθηπν      
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