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Σύνοψη

Στο κεφάλαιο αυτό περιγράφεται ο τρόπος χρήσης του διαδικτύου από μια επιχείρηση που δραστηριοποιείται στον τομέα του ξύλου και επίπλου καθώς και τα οφέλη που προκύπτουν από τη χρήση του ηλεκτρονικού εμπορίου, της ηλεκτρονικής διαφήμισης και της δημιουργίας ηλεκτρονικού καταστήματος. Επιπλέον παρουσιάζονται επιχειρηματικά μοντέλα διαδικτύου και μέθοδοι ηλεκτρονικής πληρωμής και ηλεκτρονικής διαφήμισης. 

Προαπαιτούμενη γνώση

Για την πληρέστερη κατανόηση της ύλης που αναπτύσσεται χρειάζονται βασικές γνώσεις Πληροφορικής και διαδικτύου καθώς και εννοιών διαχείρισης επιχειρήσεων.  



11.1 Εισαγωγή στο ηλεκτρονικό εμπόριο 


Η διείσδυση των ηλεκτρονικών υπολογιστών στην καθημερινή ζωή του μέσου ανθρώπου στον «προηγμένο» κόσμο είναι πλέον ένα αναμφισβήτητο και μη αναστρέψιμο γεγονός. Το ίδιο και η ανάπτυξη των τηλεπικοινωνιών με τις διάφορες μορφές τους (οπτικές ίνες, κινητά τηλέφωνα, δορυφορικές συνδέσεις). Στο πρόσφατο παρελθόν, οι συναλλαγές και οι αγορές των καταναλωτών και αντίστοιχα οι πωλήσεις των εμπόρων γίνονταν με καθαρά συμβατικά μέσα. Οι καταναλωτές προκειμένου να αγοράσουν αυτό που επιθυμούσαν ή να δεχτούν μία υπηρεσία, έπρεπε να μεταβούν στην έδρα του προμηθευτή των αγαθών ή των υπηρεσιών. Στις μέρες μας, ο τρόπος διεξαγωγής των συναλλαγών έχει αλλάξει ριζικά. Ένας από τους νέους και τάχιστους τρόπους εξυπηρέτησης των καταναλωτών είναι το ηλεκτρονικό εμπόριο (e-commerce) το οποίο αναπτύσσεται με αρκετά αυξημένους ρυθμούς στην Ελλάδα. Με την έννοια ηλεκτρονικό εμπόριο εννοούμε την διαδικασία των καταναλωτών και των εμπορικών καταστημάτων να διεξάγουν εμπορικές συναλλαγές μέσω του διαδικτύου (Chaffey, 2008). Τα τελευταία χρόνια, έχουν εμφανιστεί στην Ελλάδα πληθώρα ηλεκτρονικών καταστημάτων που απευθύνονται στο ευρύ καταναλωτικό κοινό μέσω διαδικτύου. O αριθμός τους έχει τουλάχιστον τριπλασιαστεί κατά τα τελευταία δύο έτη και υπολογίζεται ότι πλέον 3.000-3.500 περίπου Ελληνικά ηλεκτρονικά καταστήματα πωλούν προϊόντα ή υπηρεσίες. 

Η ανάγκη για ηλεκτρονικό εμπόριο προκύπτει από την απαίτηση των επιχειρήσεων και των κυβερνήσεων για καλύτερη χρήση της τεχνολογίας των υπολογιστών και των τηλεπικοινωνιών, ώστε να βελτιωθούν οι σχέσεις επικοινωνίας με τους πελάτες, πολίτες, καταναλωτές, οι επιχειρηματικές διεργασίες και η ανταλλαγή πληροφοριών ενδοεπιχειρησιακά, αλλά και κυρίως μεταξύ των επιχειρήσεων. Το ηλεκτρονικό εμπόριο προσφέρει τη δυνατότητα εκτέλεσης ανταλλαγής τόσο των προϊόντων (όπως καταναλωτικά αγαθά) όσο και των υπηρεσιών (για παράδειγμα υπηρεσίες πληροφόρησης, χρηματοπιστωτικές και νομικές υπηρεσίες) μεταξύ δύο ή περισσοτέρων μερών με χρήση ηλεκτρονικών υπολογιστών ενώ περιλαμβάνει και πολλές διαφορετικές δραστηριότητες όπως: η ηλεκτρονική εμπορία αγαθών και υπηρεσιών, η παράδοση ψηφιακού περιεχομένου (άυλων αγαθών), η ηλεκτρονική αγοραπωλησία μετοχών, οι εμπορικές δημοπρασίες, οι κρατικές προμήθειες και οι πωλήσεις απευθείας στον καταναλωτή και μετά-αγοραστική εξυπηρέτηση.






11.2 Ιστορική αναδρομή ηλεκτρονικού εμπορίου


Η εξέλιξη και η πορεία του ηλεκτρονικού εμπορίου είναι άρρηκτα συνδεδεμένη με την ανάπτυξη των δικτύων υπολογιστών και του Internet. Τη δεκαετία του 1970 αναπτύχθηκαν οι τεχνολογίες (Chaffey, 2008):


	 EFT: Ηλεκτρονική μεταφορά χρηματικών πόρων από τις τράπεζες μέσω ιδιωτικών δικτύων. Στο σύστημα αυτό στηρίζονται ακόμα και σήμερα οι τράπεζες προκειμένου να διασφαλίσουν ότι τα χρήματα και οι τίτλοι μεταβιβάζονται στην εταιρεία ή στο άτομο που ζήτησε τη συγκεκριμένη ενέργεια. 

	EDI: :Ηλεκτρονική ανταλλαγή δεδομένων δηλαδή οι επιχειρήσεις άρχισαν να έχουν την δυνατότητα να στέλνουν ηλεκτρονικά τις παραγγελίες τους και να εκδίδουν ηλεκτρονικά τιμολόγια. 




 Αυτό συντέλεσε στον εκσυγχρονισμό των διεργασιών μεταξύ των επιχειρήσεων αφού αυξήθηκε η αυτοματοποίηση μειώνοντας έτσι τα έγγραφα και τα δεδομένα σε χαρτί και επιτρέποντας στις επιχειρήσεις να επικοινωνούν ηλεκτρονικά. 

Τη δεκαετία του ’80 αναπτύσσονται οι πιστωτικές κάρτες, οι αυτόματες τραπεζικές μηχανές και οι τηλεφωνικές καταθέσεις οι οποίες είναι επίσης μορφές ηλεκτρονικού εμπορίου. Από το ’90 και μετά λόγω του ότι το διαδίκτυο εξελίχθηκε σημαντικά και έγινε γνωστό σε περισσότερους χρήστες, το ηλεκτρονικό εμπόριο κορυφώνεται και επεκτείνεται σε νέους τομείς. Σε αυτό συντελεί επίσης στο ότι τα ηλεκτρονικά δίκτυα παρέχουν νέες μορφές επικοινωνίας όπως το ηλεκτρονικό ταχυδρομείο(e-mail), η ηλεκτρονική διάσκεψη, ηλεκτρονική συνομιλία, τις ομάδες συζήτησης και την μεταφορά αρχείων (FTP). Στα μέσα αυτής της δεκαετίας επικρατούν οι προσωπικοί ηλεκτρονικοί υπολογιστές οι οποίοι χρησιμοποιούν κυρίως λειτουργικά συστήματα τύπου Windows. Τα Windows είναι ένα λειτουργικό σύστημα που προσφέρει μεγάλη ευκολία χρήσης λύνοντας το πρόβλημα της δημοσίευσης και της εύρεσης πληροφοριών στο διαδίκτυο. 

Οι επιχειρήσεις πλέον απευθύνονται σε ένα ευρύ αγοραστικό κοινό σε όλα τα σημεία του πλανήτη χωρίς να χρειάζεται ο καταναλωτής να βρίσκεται στο χώρο πώλησης. Αυτό το γεγονός ενδυναμώνει το εμπόριο και την αγορά η οποία από εγχώρια γίνεται διεθνής. Σήμερα το ηλεκτρονικό εμπόριο περιλαμβάνει τα πάντα, από παραγγελίες ψηφιακού περιεχομένου για άμεση διαδικτυακή κατανάλωση έως και την παραγγελία προϊόντων και υπηρεσιών. Η καθιέρωση μεθόδων κρυπτογράφησης του περιεχομένου και εξακρίβωσης της ταυτότητας του αποστολέα ηλεκτρονικών μηνυμάτων, καθώς και η σχετική νομοθεσία στους τομείς εισαγωγών-εξαγωγών και επικοινωνιών εγγυώνται την ασφαλή πραγματοποίηση διεθνών ηλεκτρονικών συναλλαγών. 

Το ηλεκτρονικό εμπόριο γίνεται πλέον ένας πολύ φθηνός τρόπος για την πραγματοποίηση μεγάλου όγκου συναλλαγών. Επιπρόσθετα, βοηθά στο να λειτουργούν παράλληλα πολλές διαφορετικές επιχειρηματικές δραστηριότητες γεγονός που επιτρέπει στις μικρές επιχειρήσεις να ανταγωνιστούν τις μεγαλύτερες με πολύ ευνοϊκότερες προϋποθέσεις.



11.3 Ορισμός ηλεκτρονικού εμπορίου


Με τον όρο «ηλεκτρονικό εμπόριο» εννοούμε κάθε εμπορική συναλλαγή, η οποία εκτελείται αποκλειστικά σε ηλεκτρονικό επίπεδο, δηλαδή με τη χρήση ηλεκτρονικών υπολογιστών που συνδέονται μέσω διαδικτύου (Schneider, G. 2008). Για την πραγματοποίηση μιας τέτοιας συναλλαγής χρησιμοποιείται κατάλληλο λογισμικό και πολύπλοκοι προγραμματιστικοί μηχανισμοί οι οποίοι επιτρέπουν την ηλεκτρονική ανταλλαγή δεδομένων ανάμεσα στις δύο πλευρές (μεταξύ επιχειρήσεων αλλά και μεταξύ επιχειρήσεων και καταναλωτών) που εμπλέκονται στην κάθε συναλλαγή. Με άλλα λόγια, η συγκεκριμένη μορφή συναλλαγής πραγματοποιείται παρακάμπτοντας τον ανθρώπινο παράγοντα και ελαχιστοποιώντας ταυτόχρονα την πιθανότητα λάθους ή την κακόβουλη χρήση στοιχείων.

Το ηλεκτρονικό εμπόριο διακρίνεται σε έμμεσο και άμεσο.


	Έμμεσο αναφέρουμε το ηλεκτρονικό εμπόριο που χρησιμοποιείται όταν πρόκειται για την ηλεκτρονική παραγγελία υλικών αγαθών που μπορούν να παραδοθούν μόνο με παραδοσιακούς τρόπους όπως είναι το ταχυδρομείο. 

	Άμεσο λέμε το ηλεκτρονικό εμπόριο που περιλαμβάνει παραγγελία, πληρωμή και παράδοση άυλων αγαθών και υπηρεσιών. Η πληρωμή των υπηρεσιών αυτών γίνεται είτε με πιστωτικές κάρτες είτε με ηλεκτρονικό χρήμα με την αρωγή πάντα και τη σύμπραξη των τραπεζών.



Το ηλεκτρονικό εμπόριο το συναντάμε αρκετά χρόνια σε δίκτυα ενδό-επιχειρησιακά, αξιοποιώντας τα συστήματα ηλεκτρονικής ανταλλαγής δεδομένων - EDI (Electronic Data Interchange), που επιτρέπουν απλές συναλλαγές μεγάλου όγκου δεδομένων. Βέβαια, τα τελευταία χρόνια η δυνατότητα πρόσβασης στο διαδίκτυο ενός πολύ μεγάλου όγκου επιχειρήσεων καθώς και η επίτευξη συμβατότητας των εφαρμογών EDI με τις υπόλοιπες εφαρμογές που χρησιμοποιούν ως μέσο το διαδίκτυο, έχουν οδηγήσει στην επόμενη γενιά του ηλεκτρονικού εμπορίου, που είναι η δυνατότητα ανταλλαγής πληροφοριών ή επιχειρηματικών συναλλαγών μέσω του παγκόσμιου δικτυακού ιστού (world wide web). Κάποια από τα χαρακτηριστικά που οδηγούν στο συμπέρασμα ότι ο παγκόσμιος ιστός θεωρείται πλέον ως το καταλληλότερο κανάλι για ηλεκτρονικές αγορές (online purchases) είναι:


	Η εξατομίκευση της επικοινωνίας, που έχει ως αποτέλεσμα την ικανοποίηση προσωπικών αναγκών των καταναλωτών.  

	Η ταχύτερη μεταφορά μεγάλου όγκου δεδομένων με χαμηλό κόστος, που έχει ως αποτέλεσμα την καλύτερη προώθηση των αγαθών καθώς και την εκτέλεση πολλών συναλλαγών.

	Η διαδραστικότητα του λόγω της αμφίδρομης επικοινωνίας μεταξύ των επιχειρήσεων και καταναλωτών. 






11.4 Κατηγορίες ηλεκτρονικού εμπορίου


Στο ηλεκτρονικό εμπόριο μπορούμε να διακρίνουμε τέσσερις εμφανείς κατηγορίες οι οποίες διαμορφώνονται ανάλογα με το ποια είναι τα συναλλασσόμενα μέρη (Turban, 2002). Οι κατηγορίες αυτές είναι (βλ. Εικόνα 11.1): 


	Ηλεκτρονικό εμπόριο επιχείρησης προς καταναλωτή (Business to Customer - B2C). 

	Ηλεκτρονικό εμπόριο επιχείρησης προς επιχείρηση (Business to Business - B2B). 

	Ηλεκτρονικό εμπόριο επιχείρησης προς δημόσια διοίκηση (Business to Government - B2G). 

	Ηλεκτρονικό εμπόριο καταναλωτή προς δημόσια διοίκηση (Customer to Government - C2G).





[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 11.1 Κατηγορίες ηλεκτρονικού εμπορίου.




11.4.1 Ηλεκτρονικό εμπόριο επιχείρησης προς καταναλωτή (B2C)


Η κατηγορία ηλεκτρονικού εμπορίου επιχείρηση προς καταναλωτή σε ένα μεγάλο βαθμό αντιστοιχεί στο ηλεκτρονικό λιανικό εμπόριο. Είναι η κατηγορία στην οποία ανήκουν όλες οι εφαρμογές ηλεκτρονικού εμπορίου, οι οποίες αναπτύσσονται με στόχο την πώληση προϊόντων απευθείας στους τελικούς καταναλωτές. Η κατηγορία αυτή εξαπλώθηκε γρήγορα με την ανάπτυξη του παγκόσμιου ιστού και των τεχνολογιών πληρωμής μέσω διαδικτύου. Τώρα υπάρχουν εμπορικά κέντρα σε όλο το Internet, τα οποία προσφέρουν κάθε είδους καταναλωτικά αγαθά, από τρόφιμα μέχρι ηλεκτρονικές συσκευές και βιβλία. Ειδικά, οι εταιρείες Πληροφορικής που ήταν οι πρώτες που εισέβαλαν σ’ αυτό το χώρο του ηλεκτρονικού εμπορίου, ίδρυσαν μια καινούργια αγορά μέσω του διαδικτύου και προσέφεραν ηλεκτρονικά κάθε είδος προϊόντος λογισμικού, όπως επίσης και υπηρεσίες αναβάθμισης και τεχνικής υποστήριξης στους πελάτες τους (Zorayda, 2003).

Το ηλεκτρονικό εμπόριο μεταξύ επιχειρήσεων και καταναλωτών συναντάται σε δύο μορφές:


	Συναλλαγές χωρίς μεσάζοντα: Πρόκειται για συναλλαγές κατά τις οποίες ο καταναλωτής καταχωρεί την παραγγελία του προϊόντος απευθείας μέσα από την ιστοσελίδα της επιχείρησης, χωρίς να μεσολαβεί κάποιος ενδιάμεσος. Παράδειγμα τέτοιας επιχείρησης αποτελεί το Amazon.

	Συναλλαγές με την ύπαρξη μεσαζόντων: Πρόκειται για συναλλαγές κατά τις οποίες ο καταναλωτής επικοινωνεί με τον πωλητή μέσω κάποιου μεσάζοντα, που είναι και η επιχείρηση που συντηρεί την ιστοσελίδα. Έτσι, η επιχείρηση αυτή πρακτικά βοηθάει τον πωλητή να βρει αγοραστή για τα προϊόντα του, και ως μεσάζοντας καρπώνεται ένα χρηματικό ποσό προμήθειας. Παράδειγμα τέτοιας επιχείρησης αποτελεί το eBay.






11.4.2 Ηλεκτρονικό εμπόριο επιχείρησης προς επιχείρηση (B2B)

Το ηλεκτρονικό εμπόριο αυτής της μορφής αφορά την διενέργεια ηλεκτρονικών εμπορικών συναλλαγών μεταξύ επιχειρήσεων και αφορά κυρίως την αγορά προμηθειών. Ένα παράδειγμα της κατηγορίας επιχείρηση προς επιχείρηση, μπορεί να είναι μια εταιρία που χρησιμοποιεί ένα δίκτυο παραγγελίας για τους προμηθευτές της, λαμβάνοντας τιμολόγια και κάνοντας πληρωμές. 

Το ηλεκτρονικό εμπόριο Β2Β έχει ως τώρα το μεγαλύτερο μερίδιο της αγοράς σε σχέση με τις άλλες κατηγορίες. Η δυνατότητα άμεσης επικοινωνίας με προμηθευτές και διανομείς, ενισχύει τις οργανωτικές και λειτουργικές δυνατότητες των επιχειρήσεων και βελτιώνει την αποτελεσματικότητά τους. Η βελτίωση αυτή οφείλεται σε μεγάλο βαθμό στον περιορισμό του ανθρώπινου σφάλματος, στην επιτάχυνση της διεκπεραίωσης των διαδικασιών και στη μείωση του κόστους των συναλλαγών (Zorayda, 2003). 




11.4.3 Ηλεκτρονικό εμπόριο επιχείρησης προς δημόσια διοίκηση (B2G) 

Η κατηγορία εφαρμογών επιχείρηση προς δημόσιους οργανισμούς καλύπτει κάθε μορφή ηλεκτρονικής επικοινωνίας μεταξύ ιδιωτικών εταιριών και των αρμοδίων αρχών, τόσο για τη διεκπεραίωση φορολογικών ή άλλων υποχρεώσεων, όσο και για την αυτοματοποίηση της διαδικασίας των δημοσίων προμηθειών. Οι κατηγορίες αυτές καλύπτουν όλες τις συναλλαγές ανάμεσα σε εταιρείες ή ιδιώτες και φορείς της δημόσιας διοίκησης.  

Ένα παράδειγμα που αφορά συναλλαγή επιχείρησης προς τη δημόσια διοίκηση είναι η δημοσίευση των προσεχών κυβερνητικών προμηθειών στο διαδίκτυο και η ηλεκτρονική ανταπόκριση των ενδιαφερόμενων επιχειρήσεων (Zorayda, 2003).  



11.4.4 Ηλεκτρονικό εμπόριο καταναλωτή προς δημόσια διοίκηση  (C2G) 

Καλύπτει όλες τις συναλλαγές μεταξύ καταναλωτών και δημόσιων οργανισμών. Αυτές μπορεί να είναι για παράδειγμα ολοκλήρωση φορολογικών υποχρεώσεων και προμήθεια των κατάλληλων πιστοποιητικών και βεβαιώσεων (Δουκίδης, 1998). 


Στην περίπτωση συναλλαγής μεταξύ καταναλωτή και δημόσιας διοίκησης χαρακτηριστικό παράδειγμα είναι το πρόγραμμα TAXIS το οποίο λειτουργεί τα τελευταία χρόνια στην Ελλάδα και μέσω του οποίου μπορεί να γίνει η υποβολή φορολογικών δηλώσεων, δηλώσεων Φ.Π.Α. 




11.5 Ο κύκλος του ηλεκτρονικού εμπορίου


Το ηλεκτρονικό εμπόριο για να υλοποιηθεί και να φέρει τα επιθυμητά αποτελέσματα στους οργανισμούς, πρέπει να περιλαμβάνει έξι βασικά στοιχεία, (τα οποία τοποθετημένα σε μια σειρά δημιουργούν το γνωστό κύκλο του ηλεκτρονικού εμπορίου (βλ. Εικόνα 11.2).



[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 11.2 Ο κύκλος του ηλεκτρονικού εμπορίου.




	Ανταλλαγή πληροφοριών: Η εφαρμογή της ανταλλαγής πληροφοριών, αναφέρεται στην επικοινωνία των καταναλωτών με τις επιχειρήσεις και στη μεταξύ επικοινωνία των επιχειρήσεων. Χρησιμοποιώντας τις ηλεκτρονικές φόρμες, τους ηλεκτρονικούς καταλόγους και το e-mail, οι επιχειρήσεις αντλούν πληροφορίες από τους υπάρχοντες και πιθανούς πελάτες τους, ενώ εκείνοι μαθαίνουν για τα προϊόντα τους. Με αυτό τον τρόπο οι επιχειρήσεις καταφέρνουν να μάθουν τις καταναλωτικές συνήθειες, τα προβλήματα, καθώς και τα προϊόντα που θα ήθελαν να αγοράσουν μελλοντικά οι υποψήφιοι πελάτες τους, ενώ παράλληλα μπορούν να βελτιώσουν τα ήδη υπάρχοντα προϊόντα και να δημιουργήσουν νέα και καινοτόμα.

	Παραγγελία: Η συναλλαγή μέσω δικτύων αποτελεί κομμάτι της καθημερινότητας για αρκετά εκατομμύρια κόσμου στον πλανήτη. Η παραδοσιακή φόρμα παραγγελίας έχει δώσει τη θέση της, στην ηλεκτρονική με την οποία οι καταναλωτές μπορούν να αγοράζουν μέσω διαδικτύου κάθε είδους προϊόν. Επιπλέον, υπάρχει και η δυνατότητα παραγγελίας μέσω του ηλεκτρονικού ταχυδρομείου, για τους χρήστες που δεν πραγματοποιούν συχνά ηλεκτρονικές αγορές ή δεν έχουν το κατάλληλο φυλλομετρητή (browser) για τις συναλλαγές τους.

	Παράδοση προϊόντος: Από το 1995 μεγάλο μέρος των παραδόσεων λογισμικού στις ΗΠΑ γίνεται μέσω δικτύου και όχι με τον συμβατικό τρόπο. Τα άυλα αγαθά όπως λογισμικό, βιβλία, CD, φωτογραφίες, αρχιτεκτονικά και άλλα σχέδια, παραδίδονται ηλεκτρονικά. Έτσι επιτυγχάνεται μείωση του κόστους, λόγω αποφυγής μεταφορικών (ή και ενδιάμεσων), και ο πελάτης έχει το προϊόν στα χέρια του γρηγορότερα και φθηνότερα. Τα υλικά αγαθά, παραδίνονται είτε με τους παραδοσιακούς τρόπους παράδοσης όπως το ηλεκτρονικό ταχυδρομείο, είτε με υπηρεσίες ιδιωτικής διανομής. Επίσης, έχοντας εγκαταστήσει το κατάλληλο πρόγραμμα, το ηλεκτρονικό κατάστημα, κάθε πελάτης έχει την δυνατότητα να βλέπει σε ποιο στάδιο βρίσκεται η εκτέλεση της παραγγελίας του.

	Πληρωμή: Η πληρωμή για την ηλεκτρονική αγορά προϊόντων γίνεται με ποικίλους τρόπους και φυσικά μέσω του διαδικτύου. Η εφαρμογή αποτελεί δύσκολο κομμάτι και αυτό οφείλεται:





	Στη μη ύπαρξη κατάλληλης εναρμόνισης σε πολλές εθνικές νομοθεσίες.

	Στις αυξημένες απαιτήσεις ασφαλείας που υπάρχουν.

	Στην ανυπαρξία ενός παγκόσμιου αποδεκτού προτύπου για τέτοιου είδους πληρωμές.




Η τεχνολογία επιτρέπει πλέον την πληρωμή των προϊόντων ηλεκτρονικά. Ο ποιο συνηθισμένος τρόπος πληρωμής είναι με τον αριθμό της πιστωτικής κάρτας του πελάτη. Την πληρωμή των καρτών την αναλαμβάνει κυρίως μια τράπεζα. Ο πελάτης εφόσον έχει επιλέξει το προϊόν που επιθυμεί να παραγγείλει, μαζί με την παραγγελία θα δώσει και τον αριθμό της πιστωτικής, την ημερομηνία λήξης και την αρχή έκδοσης της. Τα στοιχεία αυτά προωθούνται στην τράπεζα ή στον προμηθευτή και στη συνέχεια πραγματοποιείται η αποπληρωμή της παραγγελίας.


	Ηλεκτρονική ανταλλαγή δεδομένων (EDI): Financial EDI. Είναι ένας τρόπος πληρωμής που χαρακτηρίζεται από υψηλό βαθμό ασφαλείας. Εδώ ο πελάτης στέλνει ένα μήνυμα EDI στη τράπεζα που συναλλάσσεται δίνοντας την εντολή να μεταφέρει το ποσό που οφείλει στο λογαριασμό του προμηθευτή. Με τη σειρά της η τράπεζα του πελάτη ενημερώνει την τράπεζα του προμηθευτή προκειμένου να ολοκληρωθεί η μεταφορά των χρημάτων από τον ένα λογαριασμό στον άλλο.

	Εξυπηρέτηση πελατών μετά την πώληση: Η σχέση με τον πελάτη αρχίζει ουσιαστικά μετά την πώληση. Μέσω της τεχνολογίας η επιχείρηση μπορεί να μάθει πληροφορίες σχετικά, με την αρτιότητα του προϊόντος, το βαθμό ικανοποίησης ή δυσαρέσκειας από αυτό ή την επιχείρηση, καθώς και την συχνότητα χρήσης αυτού. Ακόμη για την καλύτερη εξυπηρέτηση των πελατών, μπορεί να δώσει πληροφορίες σχετικά με λύσεις σε πιθανά προβλήματα που μπορεί να συναντήσει κατά τη χρήση του προϊόντος, σημεία στα οποία μπορεί να απευθυνθεί για τη συντήρηση και ημερομηνίες κυκλοφορίας της νέας έκδοσης του προϊόντος. Αυτό μπορεί να επιτευχθεί μέσω ηλεκτρονικών μηνυμάτων ή με Fax.






11.6 Επιχειρηματικά μοντέλα διαδικτύου



11.6.1 Ηλεκτρονικό κατάστημα (e-Shop)



Το ηλεκτρονικό κατάστημα επικεντρώνεται σε εφαρμογές για τους καταναλωτές και επιτρέπουν συναλλαγές και αλληλεπίδραση ανάμεσα στην επιχείρηση και τον τελικό καταναλωτή διαμέσου του διαδικτύου. Χαρακτηριστικά της κατηγορίας αυτής είναι (Βασιλικοπούλου, Σιώμκος, 2005): 



	η συσσώρευση περιεχομένου με σκοπό την πώληση αγαθών και την παροχή υπηρεσιών στον καταναλωτή,

	η προσπάθεια για δημιουργία brand name από τις επιχειρήσεις.





Αντιπροσωπευτικές επιχειρήσεις: eBay, Amazon.com, Cdnow.com, Priceline.com. 



11.6.2 Κινητό ηλεκτρονικό εμπόριο (m-commerce)

Είναι γεγονός ότι τα τελευταία χρόνια υπάρχει μια ραγδαία τεχνολογική πρόοδος στον τομέα των δικτυακών υποδομών, όπως τα δίκτυα της επόμενης γενιάς (Next Generation Networks). Παράλληλα, η τεράστια εξάπλωση των κινητών συσκευών, όπως τα κινητά τηλέφωνα, τα PDAs ή οι υπολογιστές παλάμης (palmtops), οι οποίες έχουν δυνατότητα πρόσβασης στο διαδίκτυο σε αρκετά ικανοποιητικές ταχύτητες, δημιούργησαν την ανάγκη δημιουργίας εφαρμογών που να μπορούν να εξυπηρετήσουν τον χρήστη οποιαδήποτε στιγμή, σε οποιοδήποτε σημείο και αν βρίσκεται. Αυτές οι υπηρεσίες ονομάζονται κινητό εμπόριο (Mobile Commerce  - m-Commerce). Ένα απλό ορισμό που θα μπορούσαμε να δώσουμε για τον συγκεκριμένο όρο είναι πως m-commerce είναι η μεταφορά και προσαρμογή του e-commerce στις κινητές συσκευές.


11.6.3 Ηλεκτρονικό επιχειρείν (e-business)

Το ηλεκτρονικό επιχειρείν επικεντρώνεται σε εφαρμογές για την επιχείρηση και που επιτρέπουν συναλλαγές και αλληλεπίδραση ανάμεσα στην εταιρεία και τους εταιρικούς πελάτες της αλλά και τους συνεταίρους της. Βέβαια, η έννοια ηλεκτρονικό επιχειρείν προχωράει πιο πέρα από την τεχνολογία για να ενσωματώσει όλες τις όψεις της επιχείρησης (στρατηγική, διαδικασίες, οργάνωση, συστήματα) και να τις επεκτείνει πέρα από τα όρια τις ίδιας της επιχείρησης. Τα επιτυχημένα επιχειρηματικά μοντέλα που εμφανίστηκαν στην φάση αυτή υλοποιήθηκαν κυρίως από μεγάλες και καθιερωμένες στον χώρο τους εταιρείες και είναι γνωστά με τον όρο Business to Business - B2B). Χαρακτηριστικά της κατηγορίας αυτής των μοντέλων είναι (Βλαχοπούλου, 1999): 



	η εστίαση της επιχειρηματικότητας στις βασικές ικανότητες του οργανισμού,

	ο προσανατολισμός στη συσσώρευση διαδικασιών.




Αντιπροσωπευτικές επιχειρήσεις: Cisco Systems, General Electric, MetalSite.com, ChemConnect. 


11.6.4 Ηλεκτρονική επιχείρηση (e-enterprise)

Εξηγήθηκαν πιο πάνω τα B2C και Β2Β επιχειρηματικά μοντέλα και δόθηκαν παραδείγματα εταιριών που κάνουν χρήση των μοντέλων αυτών. Παρατηρείται όμως μια σύγκλιση των παραπάνω μοντέλων σε εταιρίες που δραστηριοποιούνται τόσο σε αγορές με τελικούς καταναλωτές όσο και σε αγορές με εταιρικούς πελάτες. Η σύγκλιση αυτή σηματοδοτεί την αρχή μιας νέας φάσης στο τρόπο διεξαγωγής επιχειρηματικών δραστηριοτήτων πάνω από το διαδίκτυο με κύριους αντιπροσώπους τις ηλεκτρονικές επιχειρήσεις. Στις επιχειρήσεις αυτές η αλυσίδα παραγωγής αξίας, από την προμήθεια πρώτων υλών μέχρι την πώληση του προϊόντος, στηρίζεται στον συνδυασμό των παραδοσιακών ενεργητικών της εταιρίας και της αποτελεσματικής διαμεσολάβησης με τους καταναλωτές, πελάτες, διανομείς, συνεργάτες και ανταγωνιστές. Έτσι οι επιχειρήσεις αυτές αναδύονται γρήγορα σε αυτό που ονομάζεται συν-ανταγωνιστικοί (co-opetitive) οργανισμοί (Καρανικόλας, 2006). 

Αντιπροσωπευτικές ηλεκτρονικές επιχειρήσεις είναι οι: American Express, Dell Computers, Healtheon. 


11.6.5 Μεσίτες πληροφοριών (e-infobrokers)

Infobroker ονομάζεται ο ειδικός σύμβουλος μάρκετινγκ της επιχείρησης ο οποίος έχει την ικανότητα να βρίσκει και να χρησιμοποιεί πληροφορίες οι οποίες δημιουργούν υπεραξία για τον πελάτη του. Πληροφορίες που στοχεύουν σωστά στις ανάγκες του καταναλωτή, τη σωστή στιγμή και στο σωστό σημείο. Ο Infobroker εργάζεται για παράδειγμα, σε τραπεζικούς οργανισμούς, σε εταιρείες ανάλυσης αγοράς, καθώς και σε κάθε μορφής επιχείρησης η οποία έχει την ανάγκη πληροφοριών και στοιχείων, πάνω στα οποία θα βασιστεί για να πάρει σημαντικές αποφάσεις. Οι υπηρεσίες των Infobrokers είναι περιζήτητες στο εξωτερικό από μικρές, μεσαίες αλλά και μεγάλες επιχειρήσεις οι οποίες θέλουν να κινηθούν στο διεθνές εμπορικό και επιχειρηματικό περιβάλλον με το ηλεκτρονικό εμπόριο, αλλά και με το νέο τρόπο εργασίας, με τις μεθόδους που χρησιμοποιεί η νέα ψηφιακή εποχή. Για να προμηθεύσει σωστή πληροφόρηση ο Infobroker, δεν πρέπει απλά να βρει την πληροφορία, αλλά θα πρέπει να την ερμηνεύσει με τρόπο που να δημιουργήσει όφελος στον πελάτη του. Με άλλα λόγια, θα πρέπει να είναι σε θέση να προσφέρει υπηρεσίες και λύσεις γρήγορες, ακριβείς και άμεσα χρησιμοποιήσιμες (Καραχισαρίδης, 2000). 



11.6.6 Ηλεκτρονική αγορά (e-marketplace)

Οι ηλεκτρονικές αγορές (e-marketplaces) αναφέρονται σε μια αυτοματοποιημένη ηλεκτρονική διαδικασία παραγγελιών η οποία συνδέει άμεσα τους πελάτες με τους προμηθευτές και επιτρέπει στους συμμετέχοντες αγοραστές και πωλητές να ανταλλάσσουν πληροφορίες για τιμές και προσφορές προϊόντων και να συνεργάζονται μεταξύ τους μέσω πληροφοριακών portals και εργαλείων εμπορικής συνεργασίας. Ένα e-marketplace είναι μια ηλεκτρονική πλατφόρμα όπου συνευρίσκονται προμηθευτές και αγοραστές και διενεργούνται αγοραπωλησίες ειδών ή υπηρεσιών. Τα εμπλεκόμενα μέρη στις ηλεκτρονικές αγορές είναι τρία: οι προμηθευτές, οι αγοραστές και αυτός που έχει δημιουργήσει την πλατφόρμα της ηλεκτρονικής αγοράς (Καρανικόλας, 2006).

Αντιπροσωπευτικές επιχειρήσεις: yassas.com, cosmoone.gr, onianet.gr 



11.6.7 Ηλεκτρονικές δημοπρασίες (e-auction)

Το μοντέλο δημοπρασιών ή e-auction αποτελεί την υλοποίηση με ηλεκτρονικό τρόπο του μηχανισμού που είναι γνωστός από τις παραδοσιακές δημοπρασίες. Στην ουσία αφορά ένα διαδικτυακό χώρο όπου οι χρήστες μπορούν να πουλήσουν τα προϊόντα τους ή να κάνουν προσφορές για προϊόντα άλλων χρηστών. Οι δυνατότητες που παρέχονται στον κάθε πωλητή σχετίζονται με την παρουσίαση των προϊόντων του και παραλαμβάνουν τη λεπτομερή περιγραφή τους, φωτογραφίες και βίντεο, την αρχική τιμή τους και την περίοδο διάθεσής τους. Από την άλλη πλευρά, ο υποψήφιος αγοραστής μπορεί να αναζητήσει προϊόντα μέσα από τις διαθέσιμες διαφορετικές κατηγορίες, να υποβάλει την προσφορά του, να παρακολουθήσει τις προσφορές άλλων χρηστών. Συνήθως αυτού του είδους οι δημοπρασίες δεν περιορίζονται μόνο σε αυτές τις λειτουργίες. Έτσι, είναι δυνατόν να παρέχουν συμπληρωματικές λειτουργίες που υποστηρίζουν όλη τη δημοπρατική διαδικασία, όπως η δημιουργία συμβάσεων, η διενέργεια πληρωμών και η παράδοση των προϊόντων (Καρανικόλας, Ν. 2006).

Αντιπροσωπευτικές επιχειρήσεις: iBid, FleaMarket, eBazar.



11.6.8 Ηλεκτρονικές προμήθειες (e-procurement)

Είναι η διαδικασία ηλεκτρονικής προσφοράς και προμήθειας αγαθών και υπηρεσιών. Μεγάλες εταιρίες και δημόσιες υπηρεσίες έχουν υλοποιήσει τέτοιες εφαρμογές στο διαδίκτυο όπως η PublicBuy.Net και η Ariba. Στα οφέλη περιλαμβάνεται η δυνατότητα μεγαλύτερης επιλογής από προμηθευτές που μπορεί να οδηγήσει σε χαμηλότερα έξοδα, καλύτερη ποιότητα, βελτιωμένη διανομή και μειωμένα έξοδα προμηθειών (για παράδειγμα φυλλάδια προσφορών μπορούν να «κατεβάζονται» δικτυακά από τους προμηθευτές αντί να στέλνονται μέσω του συμβατικού ταχυδρομείου). Οι βασικές λειτουργίες αυτού του επιχειρηματικού μοντέλου είναι οι ακόλουθες (Καρανικόλας, 2006):


	Παρουσίαση καταλόγων προϊόντων. 

	Διαχείριση παραγγελιών. 

	Διαχείριση πληρωμών. 

	Μηχανισμός αξιολόγησης προσφορών




11.6.9 Ηλεκτρονικό εμπορικό κέντρο (e-mall)

Ένα ηλεκτρονικό εμπορικό κέντρο, στη βασική της μορφή αποτελείται από μια συλλογή από ηλεκτρονικά καταστήματα, συνήθως προσαρμοσμένα κάτω από την ίδια ομπρέλα, όπως είναι για παράδειγμα ένα πολύ γνωστό εμπορικό σήμα, ενώ είναι δυνατό να εμπλουτιστεί με μια διαδεδομένη και εγγυημένη μέθοδο πληρωμών. Ένα παράδειγμα είναι το ηλεκτρονικό εμπορικό κέντρο Bodensee, που παρέχει πρόσβαση σε πολλά ανεξάρτητα ηλεκτρονικά καταστήματα. Όταν τέτοιες ηλεκτρονικές αγορές ειδικεύονται σε κάποιο συγκεκριμένο τομέα της αγοράς, μετατρέπονται σε βιομηχανικές αγορές, όπως η Industry.Net, προσφέροντας υπηρεσίες προστιθέμενης αξίας (φόρουμ συζητήσεων, κλειστές ομάδες χρηστών).  



11.7 Πλεονεκτήματα ηλεκτρονικού εμπορίου


11.7.1 Πλεονεκτήματα ως προς τον καταναλωτή

Υπάρχουν πάρα πολλά πλεονεκτήματα για έναν καταναλωτή που επιθυμεί να αποκτήσει αγαθά και υπηρεσίες μέσω του Παγκόσμιου Ιστού. Ενδεικτικά όμως αναφέρουμε τις σημαντικότερες οι οποίες είναι:


	Αγορές 24 ώρες το 24ωρο: Ενώ τα μαγαζιά και οι υπηρεσίες λειτουργούν συγκεκριμένο ωράριο καθημερινά, οι αγορές μέσω Internet είναι ανοιχτές 24 ώρες το 24ωρο, δίνοντας τη δυνατότητα στον καθένα να κάνει συναλλαγές οποιαδήποτε ώρα επιθυμεί. 

	Χαμηλό κόστος: Το κόστος των προϊόντων που πωλούνται μέσω διαδικτύου είναι κατά κανόνα χαμηλότερο από τις τιμές του εμπορίου, αφού ένα ηλεκτρονικό κατάστημα είναι απαλλαγμένο από κόστη λειτουργίας όπως ενοικίαση χώρου, ηλεκτρικό ρεύμα, νερό και το βασικότερο έξοδα υπαλληλικού προσωπικού.

	Εύρεση εκπτώσεων και αγοραστικών ευκαιριών: Η δυνατότητα της επιλογής προϊόντων από όλον τον κόσμο δίνει στους καταναλωτές την ευκαιρία να εντοπίσουν προσφορές, εκπτώσεις και κάθε είδους αγοραστικές ευκαιρίες για να αποκτήσουν τα προϊόντα που επιθυμούν σε χαμηλότερες τιμές, ακόμα και σε προϊόντα της τοπικής αγοράς τους. 

	Παγκόσμια αγορά:Η αγορά είναι πραγματικά σε παγκόσμιο επίπεδο. Με άλλα λόγια, μπορούν να πραγματοποιηθούν αγορές από οποιοδήποτε σημείο του κόσμου. 

	Συναλλαγή γρήγορη και άμεση: Η συναλλαγή ολοκληρώνεται άμεσα και η παραλαβή των προϊόντων από οποιοδήποτε σημείο του πλανήτη μπορεί να γίνει σε λίγες μέρες.





11.7.2 Πλεονεκτήματα ως προς την εταιρεία

Τα κυριότερα πλεονεκτήματα για μια εταιρεία να δραστηριοποιηθεί και στον Παγκόσμιο Ιστό είναι: 


		Αύξηση της ανταγωνιστικότητας: Οι εταιρείες για να αντιμετωπίσουν τον ανταγωνισμό τους στην τοπική αγορά επεκτείνουν την δραστηριότητά τους και στον παγκόσμιο ιστό έτσι ώστε να είναι κοντά στους πελάτες τους και να επιβιώνουν του ανταγωνισμού μακροχρόνια.

	Καλύτερη πολιτική: Οι ηλεκτρονικές συναλλαγές επιτρέπουν την αμφίδρομη σχέση μεταξύ επιχείρησης και καταναλωτή. Αυτό σημαίνει πως κάθε εταιρεία μέσω των ηλεκτρονικών συναλλαγών μπορεί να συλλέξει πληροφορίες για τις συνήθειες, τις ανάγκες και τις επιθυμίες των καταναλωτών και σύμφωνα με αυτά να αναπροσαρμόσει την πολιτική της προς το την αξιοποίησή τους

	Ελάττωση της αλυσίδας προμηθειών:  Πολλές εταιρείες εμπορεύονται αγαθά με σκοπό να τα προωθήσουν στον τελικό αποδέκτη, τον καταναλωτή. Ενδιάμεσα όμως το εμπόρευμα έχει περάσει από διάφορους μεσάζοντες. Αυτό για μια εταιρεία δεν είναι και τόσο εξυπηρετικό επειδή δεν έχει άμεση επαφή με τον καταναλωτή. Μέσω της ηλεκτρονικής αγοράς η εταιρία μπορεί να ελέγχει τις ποσότητες των προϊόντων που πρέπει να εμπορεύεται με σκοπό να ικανοποιεί τους πελάτες της και να μην μένει τεράστιο απόθεμα στις αποθήκες της.







11.8 Μειονεκτήματα ηλεκτρονικού εμπορίου

Σε αυτή την ενότητα θα παρουσιάσουμε τα πιο σημαντικά μειονεκτήματα που παρουσιάζονται στο ηλεκτρονικό εμπόριο που αφορούν κυρίως θέματα όπως ασφάλεια στοιχείων και εγκυρότητα πληροφοριών. Σύμφωνα με τα παραπάνω θα πρέπει να προσέχουμε: 


	Θύματα διαδικτύου: Από πιθανότητα απάτης ή κλοπής. Το χαμηλό κόστος εισόδου στο Internet και η ευκολία ανωνυμίας, έχουν επιτρέψει σε κάποιους να πολλαπλασιάζονται.  

	Ανασφάλεια σε κωδικούς (passwords):  Για κάθε ασφάλειά θα πρέπει ο αγοραστής να έχει ένα μοναδικό κωδικό που να μην τον έχει χρησιμοποιήσει ξανά. 

	Επιβάρυνση στα έξοδα αποστολής: Σε κάθε παραγγελία κάποιου προϊόντος συνήθως υπάρχει επιβάρυνση από ένα αντίτιμο για την αποστολή του τα λεγόμενα έξοδα αποστολής. 

	Αμεσότητα με το αντικείμενο: Ένα από τα κύρια προβλήματα με τις αγορές μέσω Internet είναι ότι δεν υπάρχει αμεσότητα με το αντικείμενο, που θέλει να αγοράσει κάποιος. Η αγορά είναι εικονική. Ο αγοραστής δεν μπορεί να πάει στο ηλεκτρονικό κατάστημα και να αγγίξει τα εμπορεύματα.  





11.9 Ηλεκτρονικές πληρωμές

Στα πρώτα στάδια ανάπτυξης του ηλεκτρονικού εμπορίου οι ηλεκτρονικές πληρωμές γίνονταν εκτός του διαδικτύου με καταβολή των ποσών σε κάποια τράπεζα. Ο αναχρονιστικός αυτός τρόπος χρηματικής εκκαθάρισης των διαδικτυακών συναλλαγών δεν συμβάδιζε με την ταχύτητα και την αξιοπιστία που απαιτούν οι σύγχρονες διαδικτυακές συναλλαγές. Για το λόγο αυτό μια σειρά από συστήματα ηλεκτρονικών πληρωμών αναπτύχθηκε σταδιακά. Τα συστήματα αυτά είτε αποτελούσαν μια μεταφορά παραδοσιακών πρακτικών του πραγματικού κόσμου στο διαδίκτυο όπως είναι η περίπτωση online πληρωμών με πιστωτική κάρτα είτε οι δημιουργοί τους προχώρησαν σε καινοτομικές λύσεις που εκμεταλλευόταν τα χαρακτηριστικά του διαδικτύου ή των δικτύων κινητής τηλεφωνίας προκειμένου να προτείνουν πρωτοποριακές λύσεις (Πασχόπουλος, Σκαλτσάς, 2001).


11.9.1	Πιστωτικές κάρτες

Οι πιστωτικές κάρτες είναι ένας σύγχρονος και διαδεδομένος τρόπος συναλλαγών και αποτελούν μια μορφή του λεγόμενου «πλαστικού χρήματος». Εκδίδονται από πιστωτικούς οργανισμούς με ευρύτατη αποδοχή και αναγνώριση και εξασφαλίζουν στους κατόχους τους τη δυνατότητα αγοράς αγαθών ή υπηρεσιών χωρίς να απαιτείται άμεση καταβολή της αξίας τους. Η πιστωτική κάρτα έχει τη μορφή μιας πλαστικής κάρτας η οποία φέρει στη μια πλευρά της με ανάγλυφα στοιχεία τον αριθμό μητρώου και το ονοματεπώνυμο του κατόχου της, τη λήξη ισχύος της, καθώς και το πιστωτικό κατάστημα το οποίο την χορήγησε. Στην άλλη πλευρά συνήθως υπάρχει η μαγνητική ταινία, θέση για την υπογραφή του κατόχου της και το λογότυπο του οργανισμού που την εξέδωσε.

Η πιστωτική κάρτα παρέχει στον κάτοχό της τη δυνατότητα να πραγματοποιεί αγορές αγαθών και υπηρεσιών χωρίς άμεση καταβολή της αξίας τους, εντός βέβαια των πιστωτικών ορίων της, από επιχειρήσεις που είναι συμβεβλημένες με τον τραπεζικό οργανισμό που την εξέδωσε. Η δυνατότητα αυτή για ορισμένες κάρτες επεκτείνεται και στο εξωτερικό, ενώ άλλες μπορούν να χρησιμοποιηθούν για απεριόριστο όριο αγορών, με μόνη προϋπόθεση τη μηνιαία εξόφληση του λογαριασμού. Επίσης, με την πιστωτική κάρτα παρέχεται η δυνατότητα ανάληψης μετρητών 24 ώρες το 24ωρο, ανάλογα βέβαια με το ύψος του πιστωτικού ορίου. 

 Όταν ο καταναλωτής πραγματοποιεί αγορές με τη χρήση πιστωτικής κάρτας, εξουσιοδοτεί τον εκάστοτε έμπορο να χρεώσει την πιστωτική του κάρτα με το ποσό των αγορών. Ο κάτοχος αποδέχεται την υποχρέωσή του να εξοφλήσει το εν λόγω ποσό στον πάροχο της κάρτας (τράπεζα) σύμφωνα με τους όρους του συμβολαίου του. Η εξουσιοδότηση αυτή πραγματοποιείται όταν ο πελάτης υπογράφει μία απόδειξη με τα στοιχεία της πιστωτικής του κάρτας και το ποσό το οποίο θα χρεωθεί σε αυτήν. Εναλλακτικά, η εξουσιοδότηση μπορεί να πραγματοποιηθεί με τη χρήση του PIN της πιστωτικής κάρτας. Σε περίπτωση τηλεφωνικών ή ηλεκτρονικών αγορών, όπου η χρήση της υπογραφής του πελάτη ή του PIN δεν είναι εφικτή, η εξουσιοδότηση γίνεται με την παροχή όλων των στοιχείων της πιστωτικής κάρτας, συμπεριλαμβανομένου του αριθμού ασφαλείας, καθώς και της διεύθυνσης του κατόχου της κάρτας. Τη στιγμή της συναλλαγής, ο έμπορος ελέγχει (μέσω ενός ηλεκτρονικού συστήματος) εάν η κάρτα είναι σε ισχύ και εάν υπάρχει διαθέσιμο πιστωτικό υπόλοιπο ανάλογο της αξίας των αγορών.

Εάν η κάρτα έχει ακυρωθεί, ή εάν το ποσό των αγορών ξεπερνά το πιστωτικό όριο, η τράπεζα δε θα επιτρέψει τη συναλλαγή. Ο κάτοχος μίας πιστωτικής κάρτας λαμβάνει μηνιαίους λογαριασμούς οι οποίοι περιλαμβάνουν τις χρεώσεις που πραγματοποιήθηκαν στην πιστωτική κάρτα (μέσω αγορών ή ανάληψης μετρητών) για χρονικό διάστημα διάρκειας ενός μήνα από την ημερομηνία έκδοσης του προηγούμενου λογαριασμού. Ο λογαριασμός αναγράφει αναλυτικά όλες τις χρεώσεις που έγιναν στην πιστωτική κάρτα για την περίοδο χρέωσης, καθώς και το συνολικό οφειλόμενο ποσό το οποίο συμπεριλαμβάνει ανεξόφλητα υπόλοιπα προηγούμενων περιόδων χρέωσης, τόκους, καθώς και άλλες χρεώσεις όπως για παράδειγμα έξοδα ανάληψης μετρητών. Ο κάτοχος της κάρτας οφείλει να εξοφλήσει ένα ελάχιστο ποσό το οποίο ονομάζεται ελάχιστη καταβολή μέχρι την ημερομηνία λήξης του λογαριασμού. Η ελάχιστη καταβολή υπολογίζεται από την τράπεζα και μπορεί να είναι είτε ένα σταθερό ποσό ανεξαρτήτως του ποσού τον αγορών, είτε ένα συγκεκριμένο ποσοστό επί του ποσού των χρεώσεων που πραγματοποιήθηκαν. Πέρα από την ελάχιστη καταβολή, ο κάτοχος της κάρτας μπορεί να εξοφλήσει οποιοδήποτε άλλο ποσό επιθυμεί, μέχρι και το συνολικό οφειλόμενο ποσό. Μετά την ημερομηνία λήξης του λογαριασμού, το ανεξόφλητο υπόλοιπο υπόκειται σε τόκους, σύμφωνα με το βασικό επιτόκιο της εκάστοτε κάρτας και μέχρι την ημερομηνία εξόφλησής του. Η εξόφληση του λογαριασμού μπορεί να γίνει με μετρητά σε καταστήματα τραπεζών, ή με μεταφορά χρημάτων μέσω phone και Internet banking. Εναλλακτικά, οι τράπεζες προσφέρουν τη δυνατότητα αυτόματης εξόφλησης μέρους ή και του συνόλου του λογαριασμού μέσω αυτόματων πληρωμών. Στην περίπτωση αυτή η τράπεζα εξοφλεί το συμφωνημένο ποσό σε προκαθορισμένη ημερομηνία κάθε μήνα, μέσω χρέωσης του τραπεζικού λογαριασμού. Με τον τρόπο αυτό, ο κάτοχος δε χρειάζεται να ανησυχεί για την εξόφληση του λογαριασμού πριν την ημερομηνία λήξης του, καθώς και για εκπρόθεσμες πληρωμές. Ωστόσο, ο κάτοχος της κάρτας πρέπει να φροντίζει ώστε το οφειλόμενο ποσό να είναι διαθέσιμο στο λογαριασμό του την ημερομηνία κατά την οποία η τράπεζα θα πραγματοποιήσει την ανάληψη.



11.9.2	Χρεωστικές κάρτες (Debit Cards) 

Οι χρεωστικές κάρτες είναι παρόμοιες με τις πιστωτικές κάρτες, με τη βασική διαφορά ότι το ποσό της συναλλαγής μεταφέρεται αυτόματα από το λογαριασμό του κατόχου στο λογαριασμό του εμπόρου και δεν πιστώνεται στον λογαριασμό του χρήστη της κάρτας όπως στις πιστωτικές κάρτες. Αν δεν υπάρχει δηλαδή διαθέσιμο ποσό στον λογαριασμό με τον οποίο είναι συνδεδεμένη η χρεωστική κάρτα, η συναλλαγή δε θα πραγματοποιηθεί. Χρεωστικές κάρτες είναι συνήθως και οι κάρτες που χρησιμοποιούνται για την ανάληψη μετρητών από κάποιο ΑΤΜ. Οι χρεωστικές κάρτες εξασφαλίζουν μεγαλύτερη ασφάλεια και στις συναλλαγές μέσω internet καθώς δημιουργείται ένας ξεχωριστός λογαριασμός, με ποσό που ελέγχεται από τον ίδιο τον κάτοχο, για χρήση αποκλειστικά με την συγκεκριμένη χρεωστική κάρτα. Οι περισσότερες χρεωστικές κάρτες μπορούν να συνδεθούν με παραπάνω από έναν τραπεζικούς λογαριασμούς και να χρησιμοποιηθούν για την εξόφληση πάγιων μηνιαίων χρεώσεων όπως λογαριασμοί ΟΤΕ, ΔΕΗ, κινητής τηλεφωνίας αλλά και για την πληρωμή δανείων και πιστωτικών καρτών με αυτόματη χρέωση του τραπεζικού λογαριασμού. Επίσης, με τις χρεωστικές κάρτες πραγματοποιείται μέσω του ΑΤΜ, κατάθεση μετρητών, μεταφορά ποσών, ενημέρωση υπολοίπου και εκτύπωση των τελευταίων κινήσεων του λογαριασμού. 



11.9.3	Το ψηφιακό χρήμα 

Το ψηφιακό χρήμα είναι ένας μηχανισμός εξόφλησης μικροποσών μέσω του διαδικτύου. Ένας τέτοιος μηχανισμός μπορεί να αποτελέσει το επόμενο βήμα στις εφαρμογές ηλεκτρονικών πληρωμών. Σε ένα σύστημα ψηφιακού χρήματος, το νόμισμα δεν είναι τίποτε άλλο παρά μια σειρά από ψηφία. Ένας χρήστης μπορεί να κάνει ανάληψη ψηφιακού χρήματος από μια τράπεζα μεταφέροντας το ποσό αυτό στον ηλεκτρονικό του υπολογιστή. Το ψηφιακό χρήμα που παραχωρείται από την τράπεζα σημαδεύεται κατάλληλα για λόγους εγκυρότητας και ασφαλείας. Σε περίπτωση αγοράς ενός προϊόντος μέσω του διαδικτύου, ο αγοραστής αποστέλλει στον προμηθευτή το αντίτιμο σε ψηφιακό χρήμα. Ο τελευταίος με τη σειρά του, προωθεί στην τράπεζα τη ψηφιακή ροή που έλαβε προκειμένου να διερευνηθεί κατά πόσο η ροή αποτελεί έγκυρη χρηματοροή ή όχι. Για να διασφαλίσει ότι κάθε χρηματοροή χρησιμοποιείται μόνο μία φορά, η τράπεζα καταγράφει τον σειριακό αριθμό κάθε ροής που ξοδεύεται. Αν ο σειριακός αριθμός υπάρχει ήδη στην βάση δεδομένων, τότε η τράπεζα έχει εντοπίσει κάποιον που προσπάθησε να το χρησιμοποιήσει περισσότερες από μία φορές και θα πληροφορήσει τον έμπορο ότι αυτή η χρηματική μονάδα είναι άχρηστη.

Μια εναλλακτική λύση που αναπτύχθηκε επιτρέπει στους χρήστες να διατηρήσουν την ανωνυμία τους. Ο εν λόγω μηχανισμός που ονομάζεται «blind signature» επιτρέπει στον αγοραστή να λάβει ηλεκτρονικό χρήμα από μια τράπεζα χωρίς η τράπεζα να μπορεί να συσχετίσει το όνομα του αγοραστή με τις χρηματοροές που του διανέμονται. Η τράπεζα πρέπει να εκτιμήσει το token που λαμβάνει από τον έμπορο, μέσω της ψηφιακής στάμπας που έχει αρχικά τοποθετηθεί στα tokens του χρήστη αλλά η τράπεζα δεν μπορεί να καταλάβει ποιος έκανε την πληρωμή.



11.9.4	Ηλεκτρονικές επιταγές 

 Μια έντυπη επιταγή είναι ουσιαστικά μια εντολή μεταφοράς κεφαλαίων από ένα λογαριασμό σε έναν άλλο. Η εντολή αυτή αποστέλλεται αρχικά στον αποδέκτη των κεφαλαίων, ο οποίος με τη σειρά του, παρουσιάζει την επιταγή στην τράπεζα προκειμένου να λάβει το αντίστοιχο ποσό. Μια ηλεκτρονική επιταγή έχει όλα τα χαρακτηριστικά που διαθέτει μια έντυπη επιταγή και χρησιμοποιείται σαν ένα μήνυμα προς την τράπεζα του αποστολέα για την μεταφορά κεφαλαίων από ένα λογαριασμό σε ένα άλλο. Σε αντιστοιχία με την παραδοσιακή διαδικασία, η ηλεκτρονική επιταγή αποστέλλεται αρχικά στον αποδέκτη ο οποίος την υπογράφει και την προωθεί στην τράπεζα προκειμένου να λάβει το αντίστοιχο ποσό. Από άποψη ασφαλείας, η ηλεκτρονική επιταγή θεωρείται καλύτερη από την έντυπη επιταγή, διότι ο αποστολέας μπορεί να προστατέψει τον εαυτό του από μια απάτη. Αυτό επιτυγχάνεται με την κωδικοποίηση του αριθμού του λογαριασμού του με το δημόσιο κλειδί της τράπεζας, χωρίς έτσι να αποκαλύπτει τον αριθμό του λογαριασμού του στον έμπορο. Το FSTC αποτελεί μια συνεργασία τραπεζών και πιστωτικών οργανισμών, που έχουν υλοποιήσει μια ηλεκτρονική επιταγή. Στηριγμένη στην παραδοσιακή επιταγή, η επιταγή του FSTC επιτρέπει την ψηφιακή υπογραφή του αποδέκτη. Για την προσθήκη μεγαλύτερης ευελιξίας σε αυτό το σύστημα πληρωμών, το FSTC προσφέρει διάφορες επιλογές επιταγών ανάλογα με τις ανάγκες του κάθε χρήστη. Οι ηλεκτρονικές επιταγές μπορούν να παραδοθούν είτε με άμεση παράδοση μέσω δικτύου ή μέσω ηλεκτρονικού ταχυδρομείου. Σε κάθε περίπτωση, τα υπάρχοντα τραπεζικά κανάλια μπορούν να εκκαθαρίσουν τις πληρωμές μέσω των δικτύων τους. Κάτι τέτοιο οδηγεί σε μια ικανοποιητική αναβάθμιση της υπάρχουσας τραπεζικής υποδομής και του διαδικτύου. 



11.9.5	Το σύστημα ηλεκτρονικής πληρωμής Paypal  

Η PayPal είναι μία επιχείρηση ηλεκτρονικού εμπορίου μέσω του οποίου επιτρέπονται οι πληρωμές ηλεκτρονικά και οι μεταφορές χρημάτων γίνονται μέσω του διαδικτύου . Η PayPal χρησιμεύει ως μια ηλεκτρονική εναλλακτική λύση στις παραδοσιακές μεθόδους, όπως οι επιταγές και οι εντολές πληρωμών. Ένας λογαριασμός PayPal μπορεί να χρηματοδοτηθεί με ηλεκτρονική πίστωση από ένα τραπεζικό λογαριασμό ή από μια πιστωτική κάρτα. Η PayPal είναι ένα παράδειγμα μιας πληρωμής σε υπηρεσίες διαμεσολαβήσεως, που διευκολύνει τους χρήστες στο ηλεκτρονικό εμπόριο. Η PayPal εκτελεί την επεξεργασία των πληρωμών για online πωλήσεις, δημοπρασίες χώρων, καθώς και άλλους εμπορικούς χρήστες, για την οποία χρεώνει αμοιβή. Επίσης, φορτίζει μερικές φορές, τέλος συναλλαγής για τη λήψη χρημάτων (ένα ποσοστό του ποσού που απέστειλε συν ένα πρόσθετο σταθερό ποσό). Το επίπεδο των τελών εξαρτάται από το χρησιμοποιούμενο νόμισμα, την επιλογή πληρωμής που χρησιμοποιείται, τη χώρα του αποστολέα, τη χώρα του δικαιούχου, το ποσό που αποστέλλεται και τον τύπο του λογαριασμού του δικαιούχου. Επί του παρόντος ,η PayPal χρησιμοποιείται σε 190 χώρες και 24 διαφορετικά νομίσματα σε εκατομμύρια ιστοσελίδες σε όλο τον κόσμο και αποτελεί μία παγκόσμια εταιρεία με πάνω από 10 χρόνια εμπειρίας στην online πληρωμές.


11.9.6	Προπληρωμένες κάρτες  

Οι προπληρωμένες κάρτες έχουν κάνει σχετικά πρόσφατα την εμφάνιση τους στην αγορά. Μια προπληρωμένη κάρτα χρησιμοποιείται με τον ίδιο ακριβώς τρόπο που χρησιμοποιείται μία πιστωτική ή χρεωστική κάρτα με την σημαντική διαφορά ότι δεν επιβαρύνει τον κάτοχο της με επιτόκιο. Προϋπόθεση για να λειτουργήσει αποτελεί η 'φόρτισή' της, όπως συνηθίζεται να λέγεται, η κατάθεση δηλαδή ή μεταφορά χρημάτων σε αυτή. Σε αντίθεση με τις πιστωτικές, στις προπληρωμένες κάρτες, το προϊόν δεν μπορεί να πληρωθεί με δόσεις. Οι προπληρωμένες κάρτες προσφέρουν ευελιξία και ασφάλεια στις συναλλαγές, και δε μπορούν να υπερχρεωθούν μιας και μπορεί να ξοδευτεί μόνο το ποσό που ο χρήστης έχει βάλει στην προπληρωμένη κάρτα. Για την έκδοση της απαιτείται συνήθως ένα μικρό ποσό και κατά την φόρτιση της μια μικρή εισφορά (διαφέρει από τράπεζα σε τράπεζα ) Στην ελληνική αγορά ο αριθμός των προπληρωμένων καρτών αυξάνεται με ραγδαίους ρυθμούς, καθώς αποτελούν μία διέξοδο για όσους θέλουν να πραγματοποιήσουν αγορές στο διαδίκτυο και δεν θέλουν ή δεν διαθέτουν την απαιτούμενη πιστοληπτική ικανότητα για να εκδώσουν μια πιστωτική κάρτα. Δεν θεωρείται τυχαίο το γεγονός ότι μετά το ξέσπασμα της κρίσης έχουν καταργηθεί εκατομμύρια πιστωτικές, αποκλείοντας αρκετό κόσμο από τα διαδικτυακά καταστήματα. Επιπλέον, με δεδομένο ότι οι προπληρωμένες κάρτες έχουν συγκεκριμένο όριο, το οποίο διαμορφώνεται από τον ίδιο τον κάτοχό τους, δημιουργούν ένα αίσθημα ασφάλειας καθώς ο κίνδυνος απάτης περιορίζεται σε αυτό το ύψος, σε αντίθεση με τις πιστωτικές ή χρεωστικές κάρτες όπου το πλαφόν ημερήσιων αγορών εξαντλείται στο διαθέσιμο όριο και στο υπόλοιπο του καταθετικού λογαριασμού αντίστοιχα. Έτσι, για παράδειγμα, αρκετοί καταναλωτές φορτώνουν στην κάρτα μόνο το ποσό της αγοράς που θέλουν να πραγματοποιήσουν, ώστε να περιορίσουν σε αυτό το ύψος την πιθανή ζημιά τους στην περίπτωση που πέσουν θύματα απάτης.

Υπάρχουν δύο τύποι προπληρωμένων καρτών, ανάλογα με το πού και πώς μπορούν να χρησιμοποιηθούν:


	Οι άυλες που μπορούν να λειτουργήσουν ως μέσο πληρωμής μόνο για αγορές από απόσταση (διαδίκτυο, τηλεφωνικά). 

	Οι πλαστικές που λειτουργούν όπως οι υπόλοιπες κάρτες (πιστωτικές - χρεωστικές), δηλαδή μπορούν να χρησιμοποιηθούν τόσο online όσο και σε εμπορικά καταστήματα, ενώ παρέχουν και την ευχέρεια ανάληψης μετρητών από ΑΤΜ. 



Μετά την έκδοση της κάρτας ο κάτοχός της επιλέγει το ποσό που θέλει να πιστώσει σε αυτήν, ώστε να είναι διαθέσιμο για αγορές. Η κάρτα λειτουργεί ως κανονικό πορτοφόλι, καθώς μπορεί στη συνέχεια να γεμίζει και να αδειάζει κατ' επιλογήν του κατόχου της. Η φόρτισή της μπορεί να γίνει στις περισσότερες τράπεζες με κατάθεση μετρητών ή με μεταφορά από καταθετικό λογαριασμό σε κατάστημα του δικτύου τους, μέσω ΑΤΜ, e-banking ή Phone Banking.



11.9.7	Ηλεκτρονικά πορτοφόλια (e-Wallets)  

Τα ηλεκτρονικά πορτοφόλια (e-Wallets) προσομοιώνουν τη λειτουργία ενός αληθινού πορτοφολιού κρατώντας τις προσωπικές πληροφορίες του κατόχου, τους αριθμούς πιστωτικών καρτών, τη διεύθυνση επικοινωνίας, έτσι ώστε να χρησιμοποιούνται απευθείας στο ηλεκτρονικό κατάστημα της επιχείρησης που τα υποστηρίζει. Όταν ένας πελάτης επιλέγει ένα προϊόν, η αγορά γίνεται άμεσα με τη χρήση του ηλεκτρονικού πορτοφολιού. Χωρίζονται σε δύο κατηγορίες: 


	Τα ηλεκτρονικά πορτοφόλια από την πλευρά του εξυπηρετητή (server-side e-wallet) αποθηκεύουν τις πληροφορίες των πελατών στον απομακρυσμένο εξυπηρετητή του εμπόρου ή ακόμα καλύτερα στον εκδότη του ηλεκτρονικού πορτοφολιού. Βασικό τους μειονέκτημα είναι ότι αν γίνει κάποια υποκλοπή, θα αποκαλυφθούν προσωπικές πληροφορίες μεγάλου αριθμού χρηστών. Γι’ αυτό το λόγο διαθέτουν ένα πολύ ισχυρό σύστημα ασφαλείας. 

	Τα ηλεκτρονικά πορτοφόλια από την πλευρά του χρήστη (clientside e-wallets) αποθηκεύουν τις πληροφορίες στους υπολογιστές των πελατών. Έτσι δεν υπάρχει το μειονέκτημα στο βαθμό που αναφέραμε προηγουμένως. Τα περισσότερα ηλεκτρονικά πορτοφόλια είναι αυτού του τύπου, δίνοντας τη δυνατότητα ασφαλέστερων αγορών μέσω του Διαδικτύου. Βασικό τους μειονέκτημα είναι ότι δεν είναι μεταφέρσιμα, δηλαδή είναι διαθέσιμα μόνο στον υπολογιστή που έχουν εγκατασταθεί. Αυτό έχει ως αποτέλεσμα οι πελάτες να μην έχουν τη δυνατότητα χρήσης τους από έναν άλλο υπολογιστή. 




11.9.8	Έξυπνες κάρτες (Smart Cards)  

Η ιδέα του ηλεκτρονικού χρήματος επινοήθηκε την δεκαετία του 1970 όταν δημιουργήθηκαν οι έξυπνες κάρτες. Η έξυπνη κάρτα (smart card) είναι μια πλαστική κάρτα που έχει ενσωματωμένο ένα μικροτσίπ το οποίο περιέχει πληροφορίες όπως προσωπικά στοιχεία, αριθμούς πιστωτικών καρτών, κλειδιά κρυπτογράφησης και οικονομικά στοιχεία. Μπορεί να αποθηκεύσει πάνω από 100 φορές μεγαλύτερο όγκο πληροφοριών από ότι μία πιστωτική κάρτα, παρέχοντας παράλληλα μεγαλύτερη ασφάλεια. Για παράδειγμα, σε μια συνηθισμένη πιστωτική κάρτα φαίνεται καθαρά ο αριθμός της με το μάτι. Σε μια έξυπνη κάρτα απαιτείται ένας κωδικός για το ξεκλείδωμα των κρυπτογραφημένων πληροφοριών που περιέχει και δεν υπάρχει κανένας εμφανίσιμος αριθμός, ούτε κάποια υπογραφή του κατόχου την οποία μπορεί να πλαστογραφήσει κάποιος απατεώνας. Υπάρχουν δύο κατηγορίες έξυπνων καρτών: 


Στην έξυπνη κάρτα με επαφή (contact smart card) για να γίνει η αναγνώριση και ενημέρωση των πληροφοριών στο ενσωματωμένο μικροτσίπ, απαιτείται η τοποθέτηση της σε ένα ειδικό μηχάνημα ανάγνωσης. Για παράδειγμα μπορεί να χρησιμοποιηθεί σε ειδικές τερματικές διατάξεις για την πληρωμή των τηλεφωνικών λογαριασμών.


Στην έξυπνη κάρτα χωρίς επαφή (contactless smart card) υπάρχει επιπλέον μια ενσωματωμένη σπειροειδής κεραία που δίνει την δυνατότητα απομακρυσμένης μετάδοσης των πληροφοριών. Για παράδειγμα μπορεί να χρησιμοποιηθεί όταν ένας οδηγός περνάει από τα διόδια. Έτσι δεν απαιτείται η στάση και η πιθανή καθυστέρηση του οδηγού εκεί, καθώς η χρέωση γίνεται αυτόματα.





11. 10 Παράγοντες που επηρεάζουν την εξέλιξη του ηλεκτρονικού εμπορίου

Σημαντικό ρόλο στην εξέλιξη του ηλεκτρονικού εμπορίου παίζουν οικονομικοί παράγοντες που σχετίζονται με τη σύγχρονη πληροφοριακή τεχνολογία, το σύγχρονο μάρκετινγκ και η συμμετοχή του καταναλωτή, καθώς και η ψηφιακή σύγκλιση των τεχνολογιών. Ο τρόπος με τον οποίο όλοι αυτοί οι παράγοντες επιδρούν στην προώθηση του ηλεκτρονικού εμπορίου αναλύεται στις ακόλουθες ενότητες (Πολλάλης,  2007).



11.10.1	Οικονομικοί παράγοντες

Στην σημερινή έντονα πραγματικά ανταγωνιστική παγκόσμια αγορά, οι επιχειρήσεις έλκονται από τα οικονομικά οφέλη που παρέχει το ηλεκτρονικό εμπόριο. Τα οικονομικά κίνητρα που ωθούν τις επιχειρήσεις στο ηλεκτρονικό εμπόριο προκύπτουν από την εσωτερική και εξωτερική ενοποίηση και ολοκλήρωση της επιχείρησης.

Η «εσωτερική ψηφιακή ενοποίηση» αναφέρεται στην ύπαρξη ενός ενιαίου συστήματος, που επιτρέπει την αυτόματη ηλεκτρονική μεταφορά των εισερχόμενων εντολών όχι μόνο στο τμήμα παραγωγής, αλλά και στα τμήματα μεταφορών, λογιστηρίου, διαχείρισης δεδομένων. Εξασφαλίζει την ίδια στιγμή την ψηφιακή αποθήκευση των κρίσιμων δεδομένων σε μορφές και μέσα που επιτρέπουν τη στιγμιαία ανάκτηση και ηλεκτρονική αποστολή τους.

Η «εξωτερική ψηφιακή ενοποίηση» σχετίζεται με τη μετατροπή του τεράστιου δικτύου των κρατικών υπηρεσιών, των προμηθευτών, των μεγάλων οργανισμών σε μια και μόνο κοινότητα, στην οποία υπάρχει η δυνατότητα επικοινωνίας με οποιαδήποτε πλατφόρμα συστήματος πληροφορικής. Ο τρόπος με τον οποίο ρέει η πληροφορία μέσα στην επιχείρηση αλλά και έξω από την επιχείρηση είναι ένας σημαντικός παράγοντας ο οποίος καθιστά αναγκαίο τον επανασχεδιασμό των επιχειρηματικών διαδικασιών που θα αλλάξει τον τρόπο δημιουργίας, διαχείρισης και ροής των δεδομένων.


11.10.2	 Μάρκετινγκ και συμμετοχή του καταναλωτή

Είναι γεγονός πως όλο και πιο πολλές επιχειρήσεις παράγουν νέα προϊόντα και κατακλύζουν την αγορά με αυτά. Έτσι το στοχευμένο μάρκετινγκ γίνεται σημαντικό εργαλείο διαφοροποίησης. Το αγοραστικό κλίμα και τα προϊόντα μεταβάλλονται γρήγορα. Για να μπορέσει μια επιχείρηση να παραμείνει ανταγωνιστική θα πρέπει τα στελέχη του μάρκετινγκ να υιοθετήσουν τις κατάλληλες τεχνολογίες, προκειμένου να αναπτύξουν φθηνές μεθόδους εύρεσης νέων επίδοξων πελατών, ανάπτυξης στενών σχέσεων με τους πελάτες τους και ισχυροποίησης της αφοσίωσης και της πίστης των πελατών τους. Για να προβληθούν με ένα σωστό τρόπο οι επιχειρήσεις αλλά και τα προϊόντα τους μέσα από τον ηλεκτρονικό χώρο είναι αναγκαία η δημιουργία αντιπροσωπευτικών ιστοσελίδων (Βλαχοπούλου, 1999).



11.10.3	 Ψηφιακή σύγκλιση τεχνολογιών

Το ηλεκτρονικό εμπόριο και η επανάσταση των πολυμέσων ωθούν ολόκληρους κλάδους (όπως επικοινωνίες, διασκέδαση, ψυχαγωγία, πληροφορική) με παραδοσιακά διαφορετική ιστορία και κουλτούρα τη σύναψη στενών σχέσεων και στον ανταγωνισμό. Η ψηφιακή τεχνολογία επιτρέπει πλέον τη μετατροπή χαρακτήρων, ήχων εικόνων και κινούμενης εικόνας σε μια σειρά από bit, των οποίων ο συνδυασμός, η αποθήκευση, η επεξεργασία και η μετάδοση γίνεται αποδοτικά και εύκολα χωρίς να υποβαθμίζεται η ποιότητά τους.

Η τεχνολογική σύγκλιση έχει δύο διαστάσεις:



	Τη «σύγκλιση περιεχομένου», που καθιστά δυνατή την έκδοση περίπλοκων πληροφοριών και τη δημιουργία εργαλείων περιήγησης καθώς και τη δημιουργία δικτυακής υποδομής χάρη στην οποία γίνεται η διαχείριση και ο συντονισμός των επιχειρηματικών διαδικασιών.

	Τη «σύγκλιση των μέσων μετάδοσης», η οποία διευκολύνει την πρόσβαση σε δίκτυα, τη δημιουργία νέων καναλιών διανομής για νέα και παλιά προϊόντα. Νέες τεχνολογίες, καλωδιακά modems, οπτικά ομοαξονικά υβριδικά συστήματα αποτελούν εργαλεία πραγματοποίησης της σύγκλισης αυτής (Πομπόρτσης, Τσουφλάς, 2002).







11.11 Το ηλεκτρονικό εμπόριο στις ελληνικές επιχειρήσεις επίπλου

H αλματώδης παγκόσμια αύξηση της διείσδυσης του διαδικτύου (Internet) αλλάζει πολλά από τα δεδομένα στην παγκόσμια αγορά του επίπλου. Στην Ελλάδα ο ρυθμός διείσδυσης του διαδικτύου είναι αρκετά μεγάλος και με τον καιρό αυξάνεται. Όλο και περισσότεροι Έλληνες χρησιμοποιούν το διαδίκτυο για την ενημέρωση, την ψυχαγωγία καθώς και τις αγορές τους. Αρκετοί είναι αυτοί που επισκέπτονται διάφορους ιστοτόπους για να συλλέξουν πληροφορίες για προϊόντα που τους ενδιαφέρουν, για να συγκρίνουν τις τιμές αυτόν, άσχετα εάν στο τέλος επισκεφτούν κάποιο παραδοσιακό κατάστημα για να αγοράσουν το προϊόν το οποίο έχουν επιλέξει. Πλέον πολλές επιχειρήσεις προβάλουν τα προϊόντα τους και τις υπηρεσίες τους από το διαδίκτυο παράλληλα με την χρήση παραδοσιακών μέσων προβολής. Οι ιστότοποι έχουν καταφέρει να αυξήσουν τις πωλήσεις των επίπλων, αφού με μια κίνηση του αγοραστή να μπει στην ιστοσελίδα της εταιρείας να πληροφορηθεί για την ιστορία της εταιρείας αλλά και να ενημερωθεί για τα προϊόντα και τις υπηρεσίες που προσφέρει, αμέσως ο καταναλωτής γνωρίζει το προϊόν και μπαίνει στην διαδικασία της αγοράς του. Δημιουργούνται πιθανοί μελλοντικοί πελάτες, καθώς, ενημερώνονται εξ αποστάσεως και οι καταναλωτές αλλά και λιανοπωλητές. Το διαδίκτυο αρχίζει και παίρνει ανταγωνιστική μορφή. Οι μικρομεσαίες επιχειρήσεις εξαρτούνται σε μεγάλο βαθμό από τον βαθμό ανταγωνιστικότητας που υπάρχει στο διαδίκτυο. Ακόμη, και μικρές επιχειρήσεις έχουν διείσδυση στο διαδίκτυο, προβάλλοντας τα προϊόντα και τις υπηρεσίες τους. Η ανάπτυξη του διαδικτύου και επομένως και του ηλεκτρονικού εμπορίου έχει συμβάλλει σημαντικά στην εξατομίκευση της αγοράς. Αν και τα έπιπλα είναι δευτερεύοντα στοιχεία στην ηλεκτρονική αναζήτηση του αγοραστή, είναι άκρως αυξημένα. Το διαδίκτυο δίνει την δυνατότητα πρόσβασης σε νέα, πληροφορίες και βάσεις δεδομένων σε παγκόσμια κλίμακα και δίνει την δυνατότητα στον καταναλωτή να ενημερώνεται όπου και αν βρίσκεται.  

 Για τις ελληνικές επιχειρήσεις είναι επιτακτική ανάγκη να απευθυνθούν σε νέες αγορές, εκτός συνόρων, προκειμένου να διασφαλιστεί η βιωσιμότητα και η ανάπτυξη. Οι περισσότερες ελληνικές επιχειρήσεις επίπλου, αν όχι όλες διαθέτουν στο διαδίκτυο ένα ισχυρό ηλεκτρονικό κατάστημα της επιχείρησης, με όλες τις σχετικές πληροφορίες για την εταιρεία και έχουν ως στόχο την εξέλιξη αυτής. Το διαδίκτυο έχει χαρακτηρισθεί από πολλούς ερευνητές ως μια νέα μεταβιομηχανική επανάσταση και ως ένα νέο διεθνές εμπορικό κύμα που θα ανατρέψει τα δεδομένα για ένα μεγάλο αριθμό επιχειρήσεων. Ένα κύμα που θα επιφέρει ριζικές αλλαγές τόσο στον τρόπο αγοράς όσο και στην πώληση αγαθών και υπηρεσιών. Καθώς ο κόσμος μας ξεκινά την πορεία του μέσα στον 21ο αιώνα μια σειρά από αλλαγές στο χώρο της τεχνολογίας και αμέσως δημιουργούν νέες δυνατότητες και προκλήσεις για τον επιχειρηματικό κόσμο. 

 Μια σειρά από εκρηκτικές τεχνολογικές εξελίξεις στον τομέα των επικοινωνιών έχουν δημιουργήσει δυναμικούς και απίθανους τρόπους εύρεσης του προϊόντος που μας απασχολεί. Αυτή η δυναμική τεχνολογία παρέχει στους επιχειρηματίες όχι μόνο νέες αποτελεσματικές μεθόδους για το σχεδιασμό, την προώθηση και τη διανομή προϊόντων στην αγορά, αλλά και νέους τρόπους έρευνας, καθώς και συλλογή πληροφοριών σχετικά με την αγορά. 




11.12 Ηλεκτρονικά καταστήματα (e-Shop) επιχειρήσεων ξύλου -  επίπλου

Ακολουθώντας την ταχεία ανάπτυξη του διαδικτύου και της τεχνολογίας γενικότερα οι περισσότερες επιχειρήσεις που ασχολούνται στον κλάδο ξύλου και επίπλου έχουν δημιουργήσει ηλεκτρονικά καταστήματα και μάλιστα με μεγάλη επιτυχία. Ο καταναλωτής έχει τη δυνατότητα μέσα από το ηλεκτρονικό κατάστημα να ενημερωθεί λεπτομερώς για το προϊόν που τον ενδιαφέρει να δει φωτογραφίες και βίντεο. Οι επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται στο χώρο του ξύλου και του επίπλου αξιοποιώντας τις δυνατότητες που προσφέρει η τεχνολογία έχουν δημιουργήσει καινοτόμα ηλεκτρονικά καταστήματα με δυνατότητα 3-διάστατης προβολής των προϊόντων ακόμη και μέσα στο χώρο. Επιπρόσθετα, τα περισσότερα ηλεκτρονικά καταστήματα προτείνουν συμπληρωματικά προϊόντα ανάλογα με την επιλογή του χρήστη ή τα προσφέρουν ως σετ σε συμφέρουσα τιμή. Σε πολλές περιπτώσεις προσφέρουν προτάσεις διακόσμησης με βάση τα δεδομένα του κάθε καταναλωτή. 

 Κάποια από τα πιο διαδεδομένα ηλεκτρονικά καταστήματα που χαρακτηρίζονται για την επιτυχημένη πορεία τους είναι:


	houzz.com. Προσφέρει λεπτομερή απεικόνιση των προϊόντων που συνοδεύεται με πλούσιο πολυμεσικό υλικό, προτάσεις συμπληρωματικών και υποκατάστατων προϊόντων, προτάσεις συνδυασμών προϊόντων, προτάσεις διακόσμησης σύμφωνα με τα δεδομένα του κάθε καταναλωτή (βλ. Εικόνα 11.3). 




[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 11.3  Ηλεκτρονικό κατάστημα houzz.com.






	Ikea. Από τα πιο επιτυχημένα σε πωλήσεις ηλεκτρονικά καταστήματα. Προσφέρει ολοκληρωμένη προβολή του προϊόντος καθώς και τη δυνατότητα αλλαγής μεγέθους, υλικού ή χρώματος. Αντίστοιχα με το houzz προτείνει συμπληρωματικά προϊόντα καθώς και δεσμούς προϊόντων σε συμφέρουσα τιμή (βλ. Εικόνα 11.4).




[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 11.4  Ηλεκτρονικό κατάστημα Ikea.





	Conlin’s Furniture. Το συγκεκριμένο ηλεκτρονικό κατάστημα διαφοροποιείται έναντι των υπολοίπων αφού προσφέρει 3διάστατη απεικόνιση των προϊόντων επίπλου καθώς και δυνατότητα διαμόρφωσης και τοποθέτησης τους στο χώρο (βλ. Εικόνα 11.5).




[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 11.5  Ηλεκτρονικό κατάστημα Conlin;s Furniture.




11.13 Διαδικτυακή διαφήμιση

Η ηλεκτρονική διαφήμιση χρησιμοποιείται ως μέσο προβολής και επικοινωνίας στο διαδίκτυο και ειδικότερα στον παγκόσμιο Ιστό πληροφοριών (world wide web). Το διαδίκτυο είναι εκείνο που εξυπηρετεί τις περισσότερες online διαφημίσεις εξαιτίας της ταχείας διάδοσης των πληροφοριών σε πολύ μεγάλο κοινό. Το Internet, σταδιακά εδραιώνεται ως δυνατό και σημαντικό μέσο διαφήμισης ενώ οι ηλεκτρονικοί χρήστες συνεχώς αυξάνονται και αφιερώνουν περισσότερο από το χρόνο τους σε αυτό, ίσως και εις βάρος των άλλων μέσων μαζικής ενημέρωσης. (Βλαχοπούλου, Πατσιούρα, 2000) Η πληροφόρηση, ασκεί τεράστια επιρροή στους καταναλωτές, συνεπώς η σημασία του διαδικτύου για το μάρκετινγκ ολοένα και αυξάνεται. Η ηλεκτρονική διαφήμιση είναι μια δύναμη που καλπάζει με γρήγορους ρυθμούς στην αγορά και τους ιδιώτες. Οι άνθρωποι αναζητούν σε καθημερινή βάση νέες ευκαιρίες για να μοιράζονται κοινά ενδιαφέροντα και να έρχονται σε επαφή με ανθρώπους με κοινά χαρακτηριστικά και απόψεις. 

Η διαφήμιση μέχρι σήμερα, έχει ολοκληρώσει τον κύκλο της (Zyman, 2004). Για τον λόγο αυτό χρειάζονται νέοι τρόποι διαφήμισης, πιο αποτελεσματικοί και κυρίως μη ενοχλητικοί που να μπορούν να αποφεύγονται όταν χρειάζεται. Το σημαντικό είναι πως σήμερα ο καταναλωτής θέλει να ενημερώνεται με αμοιβαίο όφελος, με ένα τρόπο ευχάριστο με διαφημίσεις που να δημιουργούν θετικές επιδράσεις και διάθεση που να μπορούν να του αποσπάσουν την προσοχή. Το διαδίκτυο ως επιλογή διαφημιστικού μέσου, αντιπροσωπεύει μία από τις βασικές προϋποθέσεις του σκοπού της διαφήμισης: μεταδίδει ένα διαφημιστικό μήνυμα σε πολύ μεγάλο κοινό. Το διαδίκτυο κατάφερε με την μοναδικότητα του, να αντιμετωπίσει προβλήματα που χρόνια απασχολούσαν τους πρακτικούς της διαφήμισης, όπως ο χρόνος και το κόστος μετάδοσης και παραγωγής, ο όγκος της μεταδιδόμενης πληροφόρησης καθώς και την λεγόμενη «ανάδραση». Η ηλεκτρονική διαφήμιση, στόχο έχει την ανάπτυξη και διατήρηση του ηλεκτρονικού εμπορίου, αφού ένας από τους βασικούς της στόχους είναι η επίτευξη της ηλεκτρονικής αγοράς. 


11.13.1 Τύποι ηλεκτρονικών διαφημίσεων



Οι βασικές μορφές ηλεκτρονικής διαφήμισης παρουσιάζονται παρακάτω: 



	Διαφημιστική Ιστοσελίδα: Θεωρείται ως το πρώτο και βασικότερο είδος ηλεκτρονικής διαφήμισης. Η πρώτη διαφημιστική προσπάθεια στο Internet ήταν η δημιουργία ιστοσελίδας με διαφημιστικό περιεχόμενο και μια απλή αναπαράσταση μιας έντυπης διαφήμισης. Διαφημιστικές πινακίδες-πλαίσια (Banners): Είναι η πιο δημοφιλής μορφή ηλεκτρονικής διαφήμισης. Η μορφή των banner παρουσιάζεται μέσα από μικρά ορθογώνια σχήματα διαφόρων μεγεθών, τα οποία χρησιμοποιούνται ως σύνδεσμοι στις διαφημιστικές ιστοσελίδες.

	Διαφημίσεις – Κουμπιά (Buttons): Τα buttons παρουσιάζονται με μικρά banners. Η διαφορά είναι καθαρά στο μέγεθος, αφού τα «κουμπιά» είναι αρκετά μικρότερα και είναι συνήθως μικρά γραφικά πού παρουσιάζονται συνήθως με το όνομα του διαφημιζόμενου φορέα ή την επωνυμία του διαφημιζόμενου προϊόντος ή υπηρεσίας. 




[image: The required alt attribute specifies an alternate text for an image, if the image cannot be displayed.]

Εικόνα 11.6  Διαφήμιση με τη μορφή banner.




	Σύνδεσμοι (text links): Οι σύνδεσμοι κειμένου παρόλο την απλότητα τους, απαιτούν σημαντική έρευνα από τους υπεύθυνους της διαφήμισης κυρίως για το ύφος του κειμένου το οποίο θα πρέπει να χρησιμοποιηθεί και να τοποθετηθεί σε συγκεκριμένη θέση. 

	Pop Ups & Unders: Είναι τα επιπλέον παράθυρα, που εμφανίζονται αυτόματα και ξαφνικά στην οθόνη του ηλεκτρονικού υπολογιστή, όταν ο χρήστης επισκέπτεται μια ιστοσελίδα με αποτέλεσμα να διακόπτουν την πλοήγηση του. Διαρκούν ελάχιστα δευτερόλεπτα και ενεργοποιούνται όταν το επιλεγμένο παράθυρο της επιλογής του ηλεκτρονικού χρήστη είναι ενεργό. 

	Χορηγίες ή Συν-διαφημίσεις (Sponsorships or co-branded Ads): Αναφερόμαστε σε μια διαδεδομένη μορφή ηλεκτρονικού διαφημιστικού μηνύματος, που προσπαθεί να ολοκληρώσουν την επωνυμίας ενός προϊόντος με συντακτικό περιεχόμενο. Είναι ένα είδος δημόσιων σχέσεων με οικονομική στήριξη σε κάποιον άλλο οργανισμό. Στόχος είναι η απόλυτη σύνδεση της διαφημιζόμενης επιχείρησης, με το περιεχόμενο μιας ιστοσελίδας. 

	Ηλεκτρονική Αλληλογραφία (Email Ad): Τεχνική η οποία είναι η πιο διαδεδομένη στην ηλεκτρονική διαφήμιση και μεταδίδει διαφημιστικά μηνύματα μέσω του ηλεκτρονικού ταχυδρομείου. Το ηλεκτρονικό ταχυδρομείο δίνει την δυνατότητα στους χρήστες να αποστείλουν και να λάβουν μηνύματα ταυτόχρονα από όλο τον κόσμο.





Διαδραστικές ασκήσεις αξιολόγησης


1.Να αντιστοιχιστούν τα σχεδιαστικά προγράμματα με τις αντίστοιχες περιγραφές του Πίνακα 8.2.




	Κατηγορίες Ηλεκτρονικού Εμπορίου
	Περιγραφή




	1. Ηλεκτρονικό εμπόριο επιχείρησης προς καταναλωτή
	Α. Το ηλεκτρονικό εμπόριο αυτής της μορφής αφορά την διενέργεια ηλεκτρονικών εμπορικών συναλλαγών μεταξύ επιχειρήσεων και αφορά κυρίως την αγορά προμηθειών.




	2. Ηλεκτρονικό εμπόριο επιχείρησης προς επιχείρηση
	Β. Είναι η κατηγορία στην οποία ανήκουν όλες οι εφαρμογές ηλεκτρονικού εμπορίου, οι οποίες αναπτύσσονται με στόχο την πώληση προϊόντων απευθείας στους τελικούς καταναλωτές.




	3. Ηλεκτρονικό εμπόριο επιχείρησης προς δημόσια διοίκηση
	Γ. Στην περίπτωση συναλλαγής μεταξύ καταναλωτή και δημόσιας διοίκησης χαρακτηριστικό παράδειγμα είναι το πρόγραμμα TAXIS.




	4. Ηλεκτρονικό εμπόριο καταναλωτή προς δημόσια διοίκηση
	Δ. Καλύπτει κάθε μορφή ηλεκτρονικής επικοινωνίας μεταξύ ιδιωτικών εταιριών και των αρμοδίων αρχών , τόσο για τη διεκπεραίωση φορολογικών ή άλλων υποχρεώσεων, όσο και για την αυτοματοποίηση της διαδικασίας των δημοσίων προμηθειών.


























 Πίνακας 10.1 Πίνακας αντιστοίχισης.
 

 2.	Για τις ακόλουθες προτάσεις του Πίνακα 11.2 να επιλεγεί «Σωστό» αν η πρόταση είναι σωστή ή «Λάθος» αν η πρόταση είναι λανθασμένη.





	1.
	Έμμεσο λέμε το ηλεκτρονικό εμπόριο που περιλαμβάνει παραγγελία, πληρωμή και παράδοση άυλων αγαθών και υπηρεσιών.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	2.
	Στο ηλεκτρονικό εμπόριο μπορούμε να διακρίνουμε τέσσερις εμφανείς κατηγορίες οι οποίες διαμορφώνονται ανάλογα με το ποια είναι τα συναλλασσόμενα μέρη.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




	3.
	Infobroker ονομάζεται ο ειδικός σύμβουλος μάρκετινγκ της επιχείρησης ο οποίος έχει την ικανότητα να βρίσκει και να χρησιμοποιεί πληροφορίες οι οποίες δημιουργούν υπεραξία για τον πελάτη του.
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ






	4.
	Το κόστος των προϊόντων που πωλούνται μέσω διαδικτύου είναι κατά κανόνα χαμηλότερο από τις τιμές του εμπορίου, αφού ένα ηλεκτρονικό κατάστημα είναι απαλλαγμένο από  βασικά κόστη λειτουργίας. 
	ΣΩΣΤΟ
	ΛΑΘΟΣ




























 Πίνακας 11.2 Πίνακας επιλογής σωστού ή λάθους.
 


Προβλήματα


1.	Να επιλεγεί η σωστή απάντηση.


a.	Βασικό πλεονέκτημα του ηλεκτρονικού εμπορίου είναι:


	Αμεσότητα με το αντικείμενο.

	Ασφάλεια σε κωδικούς.

	Έξοδα αποστολής.

	Την αρχιτεκτονική τους.




b.	Οι ηλεκτρονικές αγορές (e-marketplaces) αναφέρονται σε:


	Μια αυτοματοποιημένη ηλεκτρονική διαδικασία παραγγελιών η οποία συνδέει άμεσα τους πελάτες με τους προμηθευτές.

	Μια διαδικασία ηλεκτρονικής προσφοράς και προμήθειας αγαθών και υπηρεσιών.

	Μια συλλογή από ηλεκτρονικά καταστήματα.

	Εφαρμογές για την επιχείρηση και που επιτρέπουν συναλλαγές και αλληλεπίδραση ανάμεσα στην εταιρεία και τους εταιρικούς πελάτες της.




c.	Η κατηγορία ηλεκτρονικού εμπορίου επιχείρηση προς καταναλωτή:


	Συναντάται σε δύο μορφές, σε συναλλαγές χωρίς και με μεσάζοντα.

	Ένα παράδειγμα της κατηγορίας αυτής είναι η δημοσίευση των προσεχών κυβερνητικών προμηθειών.

	Έχει ως τώρα το μεγαλύτερο μερίδιο της αγοράς σε σχέση με τις άλλες κατηγορίες.

	Ένα παράδειγμα της κατηγορίας αυτής είναι το πρόγραμμα TAXIS.




d.	Η κατηγορία ηλεκτρονικού εμπορίου επιχείρηση προς επιχείρηση:


	Συναντάται σε δύο μορφές, σε συναλλαγές χωρίς και με μεσάζοντα.

	Ένα παράδειγμα της κατηγορίας αυτής είναι η δημοσίευση των προσεχών κυβερνητικών προμηθειών.

	Έχει ως τώρα το μεγαλύτερο μερίδιο της αγοράς σε σχέση με τις άλλες κατηγορίες.

	Ένα παράδειγμα της κατηγορίας αυτής είναι το πρόγραμμα TAXIS.




2.	Να αντιστοιχιστούν τα επιχειρηματικά μοντέλα του διαδικτύου με τις αντίστοιχες περιγραφές του Πίνακα 11.3.




	Επιχειρηματικά Μοντέλα Διαδικτύου
	Περιγραφή




	1.Ηλεκτρονικό κατάστημα
	Α. Ειδικός σύμβουλος μάρκετινγκ της επιχείρησης ο οποίος έχει την ικανότητα να βρίσκει και να χρησιμοποιεί πληροφορίες οι οποίες δημιουργούν υπεραξία για τον πελάτη.




	2.Κινητό ηλεκτρονικό εμπόριο
	Β. Επικεντρώνεται σε εφαρμογές για την επιχείρηση και που επιτρέπουν συναλλαγές και αλληλεπίδραση ανάμεσα στην εταιρεία και τους εταιρικούς πελάτες της.




	3.Ηλεκτρονικό επιχειρείν
	Γ. Επικεντρώνεται σε εφαρμογές για τους καταναλωτές και επιτρέπουν συναλλαγές και αλληλεπίδραση ανάμεσα στην επιχείρηση και τον τελικό καταναλωτή διαμέσου του διαδικτύου.




	4.Μεσίτες πληροφοριών
	Δ. Η μεταφορά και προσαρμογή του e-commerce στις κινητές συσκευές.





 Πίνακας 11.3 Πίνακας αντιστοίχισης.
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