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ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 
 

 Κατά τη διάρκεια των περασµένων ετών, η οικονοµία των Ηνωµένων Πολιτειών έχει 
αποδώσει πέρα από τις αναµενόµενες προσδοκίες. Το µειωµένο έλλειµµα του 
προϋπολογισµού, οι χαµηλοί ρυθµοί ενδιαφέροντος, το σταθερό µακροοικονοµικό 
περιβάλλον, το εξαπλωµένο διεθνές εµπόριο µε λιγότερα εµπόδια και ο δραστικός 
ιδιωτικός τοµέας διαχείρισης, έχουν σηµαντικό ρόλο στην υγιή οικονοµική λειτουργία. 

Πολλοί παρατηρητές πιστεύουν ότι η πρόοδος στην πληροφοριακή τεχνολογία 
οδηγείται από την ανάπτυξη του διαδικτύου*, όπως επίσης συντελεί στη δηµιουργία της 
υγιέστερα από την αναµενόµενη οικονοµία. 

 Σε πρόσφατη µαρτυρία στο Κογκρέσο, ο οµοσπονδιακός πρόεδρος του συµβουλίου 
επιτροπής επισηµαίνει ``το έθνος µας έχει δοκιµαστεί σε υψηλότερο ρυθµό ανάπτυξης 
παραγωγικότητας-απόδοσης ανά ώρα-τα οποία δούλεψαν σε πρόσφατα χρόνια. Οι 
δραµατικές βελτιώσεις στον υπολογισµό της δύναµης και επικοινωνίας και της 
Πληροφοριακής Τεχνολογίας εµφανίστηκαν να έχουν µια µεγάλη δύναµη πίσω από 
αυτήν την ενεργητική τάση. 

 Κάποιοι ακόµη έχουν εισηγηθεί ότι αυτές οι πρόοδοι θα δηµιουργήσουν «µεγάλη 
ακµή» η οποία θα πάρει την οικονοµία σε νέα ύψη τα επόµενα 25 χρόνια. 

Άλλοι οικονοµολόγοι παραµένουν σκεπτικοί για την συµβολή της Πληροφοριακής 
Τεχνολογικής Βιοµηχανίας για ολόκληρη την παραγωγικότητα. Μέχρι τώρα υπάρχουν 
περιορισµένα στοιχεία στα αρχεία της κυβέρνησης ότι οι επενδύσεις στην Πληροφοριακή 
Τεχνολογία ουσιαστικά έχουν αυξήσει την παραγωγικότητα σε πολλές µη 
Πληροφοριακές Τεχνολογικές Βιοµηχανίες. 

Αν και η επίδραση ολόκληρης της Πληροφοριακής Τεχνολογίας δεν µπορεί ακριβώς 
να υπολογιστεί, η επίδραση της είναι σηµαντική. Οι Πληροφοριακές Τεχνολογικές 
Βιοµηχανίες αναπτύσσονται περισσότερο από το διπλάσιο ρυθµό σε σχέση µε την ολική 
οικονοµία- µία τάση που είναι πιθανόν να συνεχιστεί. Επενδύσεις στην Πληροφοριακή 
Τεχνολογία τώρα αντιπροσωπεύουν περισσότερο από το 45% της ολικής επένδυσης 
εξοπλισµού των επιχειρήσεων. Η µείωση των τιµών των προϊόντων της Πληροφοριακής 
Τεχνολογίας έχει µειώσει τον συνολικό πληθωρισµό. 

Επίσης αυτή η αναφορά αρχίζει µια συζήτηση για την επίδραση στην οικονοµία του 
διαδικτύου και του ηλεκτρονικού εµπορίου. 

Η γρήγορη ανάπτυξη του διαδικτύου εν µέρη οφείλεται στην δυνατότητα χρήσης του 
ως µέσο επικοινωνίας, µόρφωσης και ψυχαγωγίας και πιο πρόσφατα ως εργαλείο του 
ηλεκτρονικού εµπορίου.    

                                                 
* Το διαδίκτυο είναι ένα παγκόσµιο σύµπλεγµα φτιαγµένο από πολλά δίκτυα συνδεδεµένα µεταξύ τους 
χρησιµοποιώντας το διαδικτυακό πρωτόκολλο (IP) για την επικοινωνία µεταξύ των ανθρώπων. 
Απλούστερα, ο όρος «διαδίκτυο» χρησιµοποιείται µέσω αυτού του πρωτοκόλλου για την περιβολή όλων 
αυτών των δικτύων και εκατοντάδων εφαρµογών όπως  ο παγκόσµιος ιστός (www) και το ηλεκτρονικό 
ταχυδροµείο (email), τα οποία λειτουργούν σε αυτά τα δίκτυα, παρόλα αυτά κάποιες δραστηριότητες του 
ηλεκτρονικού εµπορίου µπορούν να λειτουργούν σε ιδιωτικά ή άλλα δίκτυα που τεχνικά δεν είναι µέρος 
του διαδικτύου.  
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Στην πραγµατικότητα, οι επιχειρήσεις σε κάθε τοµέα της οικονοµίας έχουν αρχίσει 

να χρησιµοποιούν το διαδίκτυο για να µειώσουν το κόστος αγοράς, να διαχειρίζονται τις 
σχέσεις µε τους προµηθευτές, να εκσυγχρονίσουν τη διοικητική µέριµνα και να κάνουν 
απογραφή, να σχεδιάζουν την παραγωγή και να προσεγγίσουν νέους και υπάρχοντες 
πελάτες αποτελεσµατικότερα. 

Αποταµιεύσεις, αυξηµένες επιλογές του καταναλωτή και οι βελτιωµένες ανέσεις του 
καταναλωτή οδηγούν στην αύξηση των πωλήσεων των φυσικών προϊόντων και στην 
ψηφιακή παράδοση των προϊόντων και υπηρεσιών µέσω του διαδικτύου. 

Επειδή το διαδίκτυο είναι καινούργιο και οι χρήστες αναπτύσσονται πολύ γρήγορα, 
αξιόπιστες στατιστικές της ευρύς οικονοµίας είναι δύσκολο να βρεθούν. Επιπλέον 
έρευνα χρειάζεται. Αυτή η αναφορά εποµένως  χρησιµοποιεί βιοµηχανίες και 
παραδείγµατα εταιριών για να εξηγήσουν τον γρήγορο βηµατισµό για τον οποίο το 
διαδικτυακό εµπόριο εξαπλώνεται και τα ωφελήµατα τα οποία αντιλαµβάνονται. 
Παραδείγµατα που δείχνουν την ανάπτυξη του διαδικτύου και του ηλεκτρονικού 
εµπορίου τον περασµένο χρόνο είναι πολλά. 

• Λιγότερα από 40 εκατοµµύρια ανθρώπων σε ολόκληρο τον κόσµο 
συνδέθηκαν στο διαδίκτυο κατά τη διάρκεια του 1996. Στο τέλος του 1997 
περισσότεροι από 100 εκατοµµύρια άνθρωποι χρησιµοποιούσαν το διαδίκτυο. 

• Το ∆εκέµβριο του 1996, περίπου 627,000 ονόµατα χώρου εγγράφηκαν στο 
διαδίκτυο. Προς το τέλος του 1997 ο αριθµός των ονοµάτων χώρου 
υπερδιπλασιάστηκε για να φθάσει το 1.5 εκατοµµύρια. 

• Η κίνηση στο διαδίκτυο διπλασιάζεται κάθε 100 µέρες. 

• Η Cisco System  έχοντας σηµειώσει λίγο περισσότερο από $100 εκατοµµύρια 
σε πωλήσεις στο διαδίκτυο. Προς το τέλος του 1997, οι διαδικτυακές 
πωλήσεις κυµαίνονταν στα $3,2 δις ετησίως.   

• Το 1996,η Amazon.com το πρώτο διαδικτυακό βιβλιοπωλείο ,κατέγραψε 
πωλήσεις λιγότερες από $16 εκατοµµύρια. Το 1997 πούλησε βιβλία αξίας 
$148 εκατοµµυρίων σε πελάτες του διαδικτύου. Ένας από τους µεγαλύτερους 
διεθνές λιανοπωλητές βιβλίων ,η Barnes and Noble ,δηµιουργούν το δικό τους 
διαδικτυακό βιβλιοπωλείο το 1997 για να συναγωνιστούν µε την Amazon για 
αυτή την γρήγορη ανάπτυξη της διαδικτυακής αγοράς. 

• Τον Ιανουάριο του 1997, η Dell Computers πούλησε υπολογιστές αξίας 
λιγότερο από $1 εκατοµµύριο στο διαδίκτυο. Η εταιρία κατέγραφε ηµερήσιες 
πωλήσεις που έφθαναν τα $6 εκατοµµύρια πολλές φορές κατά την περίοδο 
των διακοπών το ∆εκέµβριο του 1997. 

• Η Auto-by-tel, εταιρία πώλησης µηχανοκινήτων στο διαδίκτυο, είχε 345,000 
αιτήσεις αγορών για µηχανοκίνητα διαµέσου της ιστοσελίδας της το 1996, 
αξίας $1.8 δις. Στο τέλος Νοεµβρίου του 1997 ,η ιστοσελίδα είχε παραγωγή 
$500 εκατοµµύρια το µήνα σε πωλήσεις µηχανοκίνητων($6 δις το χρόνο) και 
ξεπέρασε τις 100,000 αιτήσεις αγορών κάθε µήνα. 

 
Αν οι τάσεις που προκύπτουν απ’ αυτή τη προκαταρτική ανάλυση συνεχιστούν, η 
πληροφοριακή τεχνολογία(IT) και το ηλεκτρονικό εµπόριο αναµένεται να οδηγήσουν 
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την οικονοµική ανάπτυξη για πολλά χρόνια στο µέλλον .Για να συνειδητοποιήσουµε 
αύτη τη δυναµική ,ωστόσο, ο ιδιωτικός τοµέας και οι κυβερνήσεις πρέπει να εργαστούν 
µαζί για να δηµιουργήσουν ένα νόµιµο πλαίσιο για να διευκολύνουν το ηλεκτρονικό 
εµπόριο; να δηµιουργήσουν µη γραφειοκρατικές προθέσεις που θα διασφαλίζουν ότι το 
περιβάλλον στο διαδίκτυο είναι ασφαλές; Και να δηµιουργήσουν ανθρώπινες πολιτικές 
που θα παρέχουν στους µαθητές και τους εργαζόµενους τις αναγκαίες ικανότητες για 
δουλείες στη νέα ψηφιακή οικονοµία. 



 6 

ΚΕΦΑΛΑΙΟ ΕΝΑ 
Η ΨΗΦΙΑΚΗ ΕΠΑΝΑΣΤΑΣΗ 

 
Η βιοµηχανική επανάσταση ενδυναµώθηκε από την µηχανή ατµού που εφευρέθηκε το 
1712 και τον ηλεκτρισµό που πρωτοχρησιµοποιήθηκε το 1831. ∆αµάζοντας την δύναµη 
του ατµού σηµαίνει ότι χρειαζόταν λιγότερο εργατικό δυναµικό για τις χειρονακτικές 
εργασίες· Επίσης σηµαίνει ότι τα εργοστάσια µπορούν να τοποθετηθούν οπουδήποτε, όχι 
µόνο σε γεωγραφικές περιοχές µε δυνατό άνεµο και πηγές νερού.                                                                                   

                                                             

 
 
Επειδή χρειάζεται ένα δίκτυο                                                  
για να συγκρατεί και να µεταβιβάζει την 
δύναµη, η δύναµη του ηλεκτρισµού 
έπρεπε να περιµένει µέχρι και 50 χρόνια 
αφού δαµάστηκε µέχρι να φτιαχτεί ο 
πρώτος σταθµός ηλεκτρικής ενέργειας 
το 1882. Πέρασαν ακόµα 50 χρόνια 
µέχρι η ηλεκτρική ενέργεια να παρέχει 
στο 80% των εργοστασίων και των 
σπιτιών σε όλη τη χώρα (σχήµα 1)

           Αρχικά η χρήση του ηλεκτρισµού ήταν µειωµένη. Καθώς τα εργοστάσια 
χρησιµοποιούσαν γεννήτριες για φωτισµό η πρωτογενής ενέργεια τους ακόµη 
προερχόταν από σύρµα που οδηγεί µέχρι το 1907. ∆εν ήταν µέχρι τα εργοστάσια να 
αντικαταστήσουν το παλιό σύστηµα για ηλεκτρικά µοτέρ όπου έγιναν θεµελιώδες 
αλλαγές στη παραγωγή. Οι υποδοµές των εργοστασίων ενδυναµώθηκαν και το κλειδί 
επεξεργασίας, όπως η διαχείριση υλικού και η ροή παραγωγής έγιναν πιο αποδοτικά. 

Η ψηφιακή επανάσταση γίνεται πολύ πιο γρήγορα. Η χρησιµοποίηση του φωτός για 
άµεσες επικοινωνίες και η ικανότητα να χρησιµοποιούνται µικροσκοπικά κυκλώµατα για 
να παράγονται και να αποθηκεύονται µεγάλες ποσότητες πληροφοριών επιτρέπουν αυτή 
την τρέχουσα οικονοµική µεταβολή. 

Το 1946, ο πρώτος προγραµµατισµένος υπολογιστής στο κόσµο ,ο ηλεκτρονικός 
αριθµητικός ολοκληρωτής και υπολογιστής(ENIAC), είχε 10 πόδια ύψος, 150 πόδια 
πλάτος, κόστισε εκατοµµύρια δολάρια, και µπορούσε να εκτελέσει πάνω από 5000 
λειτουργίες το δευτερόλεπτο. Εικοσιπέντε χρόνια µετά, το 1971, η Intel ενσωµάτωσε 12 
φορές τη δύναµη του ENIAC σε τσιπ 12mm² αξίας $200. Οι σηµερινοί προσωπικοί 
υπολογιστές (PCs), µε επεξεργαστή Pentium εκτελούν περισσότερες από 400 
εκατοµµύρια οδηγίες το δευτερόλεπτο (MIPS). Στο τρέχων ρυθµό ανάπτυξης, κατά το 
2012, οι ηλεκτρονικοί υπολογιστές (PCs) θα µπορούν να χειρίζονται 100,000 
εκατοµµύρια οδηγίες το δευτερόλεπτο 
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Αργότερα το 1980, οι τηλεφωνικές επικοινωνίες γίνονταν µόνο µέσω χάλκινων 
συρµάτων τα οποία µετέφεραν λιγότερο από µια σελίδα πληροφοριών το δευτερόλεπτο. 
Σήµερα, µια ελάχιστη ποσότητα οπτικών ινών  τόσο λεπτή όσο η ανθρώπινη τρίχα 
µπορεί να µεταφέρει σε ένα δευτερόλεπτο δεδοµένα ισάξια µε 90,000 τόµους 
εγκυκλοπαίδειας. Από το 2002 ο αστερισµός πολλών εκατοντάδων δορυφόρων που είναι 
σε τροχιά εκατοντάδων µιλίων πάνω από τη γη αναµένεται να φέρει µια ευρέα ζώνη 
συχνοτήτων για επικοινωνίες στις επιχειρήσεις, σχολεία και ιδιώτες παντού σε ολόκληρο 
το πλανήτη. 

 Ένα παγκόσµιο ψηφιακό δίκτυο χρησιµοποιώντας ένα νέο πακέτο τεχνολογίας 
συνδυάζει τη δύναµη αυτών των αξιόλογων καινοτοµιών στον υπολογισµό και την 
επικοινωνία. Το διαδίκτυο δεσµεύει την υπολογιζόµενη δύναµη στα θρανία, στα 
εργοστάσια και στα γραφεία σε όλο τον κόσµο δια µέσου υψηλής ταχύτητας 
επικοινωνιακής υποδοµής. Παραπάνω από 100 εκατοµµύρια άνθρωποι σε ολόκληρο τον 
κόσµο, οι περισσότεροι από αυτούς δεν είχαν ακούσει για το διαδίκτυο τα προηγούµενα 
τέσσερα χρόνια, τώρα το χρησιµοποιούν για να κάνουν έρευνα, να στέλνουν 
ηλεκτρονικά γράµµατα (email) σε φίλους τους, να κάνουν αιτήσεις για προσφορές σε 
προµηθευτές  και να ψωνίζουν αυτοκίνητα ή βιβλία. 

Ο ρυθµός υιοθέτησης του διαδικτύου επισκιάζει όλους τους τεχνολογικούς 
προκατόχους του. Το ραδιόφωνο προϋπήρχε 38 χρόνια προτού 50 εκατοµµύρια 
άνθρωποι συντονιστούν σε αυτό· η τηλεόραση χρειάστηκε 13 χρόνια για να φτάσει να 
γίνει ορόσηµο. ∆εκαέξι χρόνια µετά που εµφανίστηκε ο πρώτος ηλεκτρονικός 
υπολογιστής 50 εκατοµµύρια άνθρωποι το χρησιµοποιούν. Όταν δόθηκε στο κοινό το 
διαδίκτυο ξεπέρασε αυτά τα όρια σε τέσσερα χρόνια. 

 

 1.1  ΑΝΑΠΤΥΞΗ ΤΗΣ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗΣ ΣΠΟΥ∆ΑΙΟΤΗΤΑΣ ΤΟΥ ΤΟΜΕΑ  
ΤΗΣ  ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΑΣ ΠΛΗΡΟΦΟΡΙΩΝ  (IT) 

 

                                                                            

Ένα από τα πιο αξιοσηµείωτα 
οικονοµικά επιτεύγµατα στα πρόσφατα 
χρόνια είναι η ραγδαία ανάπτυξη του 
τοµέα της τεχνολογίας πληροφοριών 
(υπολογισµός και επικοινωνίες) , η 
επενδυτική µετοχή και το µεικτό 
εγχώριο προϊόν (GDP). Αναπτύσσεται 
από 4,9% της οικονοµίας το 1985 σε 
6,1% κατά το 1990 καθώς οι 
ηλεκτρονικοί υπολογιστές άρχισαν  να 
διεισδύουν στα σπίτια και στα γραφεία. 
Το επόµενο ξέσπασµα ξεκίνησε το 1993 
µε το ξέσπασµα της εµπορικής 
δραστηριότητας που οδηγιόταν από το 
διαδίκτυο. Από το 1993 έως το 1998 το 
µερίδιο της οικονοµίας της Τεχνολογίας 
πληροφοριών θα αυξηθεί από 6,4% σε 
ένα αναµενόµενο 8,2% (σχέδιο2). 



                                                                                  
Με τόση ραγδαία διόγκωση η µετοχή 
της συνολικής ονοµαστικής αξίας του 
µεικτού εγχώριου προϊόντος της 
Τεχνολογίας πληροφοριών συνεισφέρει 
τα διπλάσια στην οικονοµία, κοντά στο 
15%. Τι κάνει αυτήν την αύξηση της 
ονοµαστική αξίας των µετοχών της 
Τεχνολογίας πληροφοριών ακόµα πιο 
αξιόλογη είναι το γεγονός ότι οι τιµές 
της Τεχνολογίας πληροφοριών, που 
ρυθµίστηκαν για την ποιότητα και για 
την εκπλήρωση βελτιώσεων, έχουν 
πέσει ενώ οι τιµές στην υπόλοιπη 
οικονοµία έχουν αυξηθεί. 

 
   Η δύναµη του υπολογιστή διπλασιάζεται κάθε 18 µήνες τα τελευταία 30 χρόνια. Την 
ίδια στιγµή η µέση τιµή ενός τρανζίστορ έχει πέσει κατά έξι φορές σε µέγεθος λόγω της 
εξέλιξης του µικροεπεξεργαστή. Σε µόλις έξι χρόνια, το κόστος της δύναµης 
υπολογισµού του µικροεπεξεργαστή έχει µειωθεί από $230 σε $3,42 ανά MIPS (σχέδιο 
3). Κανένα άλλο βιοµηχανικό προϊόν δεν έχει µειωθεί σε κόστος τόσο γρήγορα µέχρι 
τώρα. 

 
 
 
 

                                                                                                                                                       

 
 
 
 
 
Το 1996 και 1997 η πτώση των τιµών 
της Τεχνολογίας πληροφοριών µειώνει 
τον πληθωρισµό κατά ένα ολόκληρο 
εκατοστό (σχέδιο 4). Χωρίς την  
συµβολή του τοµέα της Τεχνολογίας 
πληροφοριών ο πληθωρισµός στο 2% 
µπορούσε να είναι 3,1% το 1997.    
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Έτσι στην πραγµατικότητα η ανάπτυξη 
των λογαριασµών του Πληροφοριακού 
Τεχνολογικού τοµέα για ακόµη 
µεγαλύτερο µερίδιο στο σύνολο της 
οικονοµίας αυξήθηκε στα µέσα και προς 
το τέλος του 1990. Στα πρόσφατα 
χρόνια οι βιοµηχανίες της Τεχνολογίας 
πληροφοριών είναι υπεύθυνες για 
περισσότερο από ¼ της πραγµατικής 
οικονοµικής ανάπτυξης (σχέδιο 5). 

Οι εταιρίες όλης της οικονοµίας στοιχηµατίζουν στην Τεχνολογίας πληροφοριών για να 
προωθήσουν την παραγωγικότητα και την απόδοση. Το 1960 οι σπατάλες των 
επιχειρήσεων για εξοπλισµό της Πληροφοριακής Τεχνολογίας αντιπροσωπεύει µόνο το 
3% από το σύνολο των εξοπλιστικών επενδύσεων των επιχειρήσεων. Το 1996 η µετοχή 
της Πληροφοριακής Τεχνολογίας αυξήθηκε στο 45% (σχέδιο 6). Για µερικές βιοµηχανίες 
όπως οι επικοινωνίες, οι ασφάλειες και οι επενδυτικοί χρηµατοµεσίτες, ο εξοπλισµός της 
Πληροφοριακής Τεχνολογίας αποτελεί τα ¾ όλου του επενδυτικού εξοπλισµού. 
 
 

                                                                                                                                                                        
 
 

                                                                                   
Η Πληροφοριακή Τεχνολογία 
υποστηρίζει υψηλόµισθες δουλειές. Το 
1996,7.4 εκατοµµύρια άνθρωποι 
δούλεψαν σε βιοµηχανίες της 
Πληροφοριακής Τεχνολογίας και σε               
σχετικές εργασίες που ασχολούνται µε 
την Πληροφοριακή Τεχνολογία, στην 
οικονοµία. Κέρδισαν κοντά στα $46,000 
το χρόνο συγκρινόµενοι µε το µέσο όρο 
των $28,000 για τον ιδιωτικό τοµέα. 

 
 Η επίδραση της Πληροφοριακής 
Τεχνολογίας αντανακλάται στο 
κεφάλαιο των εταιριών που 
αντιπροσωπεύει. Η κεφαλαιοποίηση της 
οµαδικής αγοράς σε πέντε κύριες 
εταιρίες, την Microsoft, Intel, Compaq, 
Dell and Cisco, έχουν αυξηθεί σε 
περισσότερα από $588 δις το 1997 από 
κάτω των $12 δις που ήταν το 1987, 
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κοντά στην πενηνταπλάσια αύξηση στη δεκαετία. 
Παρόλες αυτές τις εντυπωσιακές τάσεις, η ψηφιακή επανάσταση µόλις άρχισε. Η 
ανάπτυξη µπορεί να επιταχυνθεί στα επόµενα χρόνια όχι µόνο στο τοµέα της 
Πληροφοριακής Τεχνολογίας αλλά σε όλους τους τοµείς της τεχνολογίας καθώς ο 
αριθµός των ανθρώπων που ενώνονται στο διαδίκτυο πολλαπλασιάζεται και καθώς η 
εµπορική του χρήση µεγαλώνει. Η ανάπτυξη θα οδηγηθεί από τέσσερις τύπους της 
οικονοµικής δραστηριότητας:  

• Επεκτείνοντας το διαδίκτυο: Το 1994, τρία εκατοµµύρια άνθρωποι περισσότεροι 
από αυτούς στις Ηνωµένες Πολιτείες χρησιµοποιούσαν το διαδίκτυο. Το 1998, 
εκατό εκατοµµύρια άνθρωποι σε όλο τον κόσµο χρησιµοποιούν το διαδίκτυο. 
Κάποιοι ειδικοί πιστεύουν ότι ένα δισεκατοµµύριο άνθρωποι µπορεί να 
συνδέθηκαν στο διαδίκτυο το 2005. Αυτή η ανάπτυξη οδηγεί σε δραµατικές 
αυξήσεις στους υπολογιστές, το λογισµικό, υπηρεσίες και επικοινωνιακές 
επενδύσεις. 

• Ηλεκτρονικό εµπόριο ανάµεσα στις επιχειρήσεις: Οι επιχειρήσεις άρχισαν να 
χρησιµοποιούν το διαδίκτυο για εµπορικές συναλλαγές µε τις επιχειρήσεις-
συνεργάτες τους πριν δύο χρόνια περίπου. Οι πρώτοι χρήστες έχουν ήδη 
αναφέρει σηµαντικές βελτιώσεις στην παραγωγικότητα από την χρησιµοποίηση 
των ηλεκτρονικών δικτύων για να δηµιουργούν, να αγοράζουν, να διανέµουν, να 
πωλούν, και να παρέχουν προϊόντα και υπηρεσίες. Κατά το 2002, το διαδίκτυο 
µπορεί να χρησιµοποιήθηκε για εµπορικές συναλλαγές αξίας περισσότερο από 
$300 δις µεταξύ των επιχειρήσεων. 

• Ψηφιακή παράδοση αγαθών και υπηρεσιών: Λογισµικά προγράµµατα, 
εφηµερίδες και µουσικοί ψηφιακοί δίσκοι (CDs) δεν θα είναι πλέον αναγκαίο να 
πακετάρονται και να παραδίδονται σε καταστήµατα, σπίτια ή νέα περίπτερα. 
Μπορούν να παραδίδονται ηλεκτρονικά µέσω του διαδικτύου. Αεροπορικά 
εισιτήρια και ασφαλές συναλλαγές στο διαδίκτυο ήδη γίνονται σε µεγάλους 
αριθµούς. Άλλες βιοµηχανίες όπως συµβουλευτικές υπηρεσίες, ψυχαγωγία, 
τραπεζικά και ασφαλιστικά, εκπαίδευση και υγεία αντιµετωπίζουν κάποια 
εµπόδια αλλά έχουν ήδη αρχίσει να χρησιµοποιούν το διαδίκτυο για να αλλάξουν 
τον τρόπο που δουλεύουν. Με το πέρασµα του χρόνου, η πώληση και µεταβίβαση 
των αγαθών και υπηρεσιών ηλεκτρονικά φαίνεται να είναι ο µεγαλύτερος και πιο 
ορατός οδηγός της ψηφιακής οικονοµίας. 

• Λιανική πώληση υλικών αγαθών: Το διαδίκτυο µπορεί επίσης να χρησιµοποιηθεί 
για την παραγγελία υλικών αγαθών και υπηρεσιών τα οποία παράγονται, 
αποθηκεύονται και µεταφέρονται φυσικά. Αν και οι πωλήσεις στο διαδίκτυο είναι 
λιγότερες από 1% των συνολικών λιανικών πωλήσεων σήµερα, οι πωλήσεις 
ορισµένων προϊόντων όπως οι υπολογιστές, λογισµικό, αυτοκίνητα, βιβλία και 
λουλούδια αναπτύσσονται ραγδαία. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ ∆ΥΟ 
Η ΕΠΕΚΤΑΣΗ ΤΟΥ ∆ΙΑ∆ΙΚΤΥΟΥ 

 
 

Καθώς οι πρόοδοι στις τηλεπικοινωνίες και τον υπολογισµό συνέβαιναν βήµα βήµα 
στο παρελθόν, σήµερα, συγκλίνουν στο διαδίκτυο. Σύντοµα κατ’ουσία όλες οι 
επενδυτικές τεχνολογικές πληροφορίες θα είναι µέρος των διασυνδεδεµένων 
επικοινωνιακών συστηµάτων είτε εσωτερικά στην επιχείρηση, µεταξύ επιχειρήσεων, 
µεταξύ ατόµων και επιχειρήσεων ή άτοµο µε άτοµο. 

Ωστόσο από µετρήσεις το διαδίκτυο εξαπλώνεται µε πολύ γρήγορα βήµατα 
 

 
Για παράδειγµα ο αριθµός των 
Αµερικανών που χρησιµοποιούν το 
διαδίκτυο αυξήθηκε από λιγότερο από 5 
εκατοµµύρια που ήταν το 1993 σε 62 
εκατοµµύρια από το 1997.

                                                                                                                         
 
 

 

 
      Η UUNET, µια από τους 
κυριότερους παρόχους του διαδικτύου 
υπολογίζει ότι η διαδικτυακή διαφήµιση 
διπλασιάζεται κάθε εκατό µέρες. 

Ο αριθµός των ονοµάτων που 
εγγράφηκαν στο σύστηµα ονοµάτων 
πεδίων αυξήθηκε από 26,000 που ήταν 
τον Ιούλιο του 1993 σε 1,3 εκατοµµύρια 
σε τέσσερα χρόνια. Κατά την ίδια 
περίοδο ο αριθµός των Hosts που 
συνδέθηκαν στο διαδίκτυο επεκτείνεται 
από λιγότερο του 1,8 εκατοµµύριο που 
ήταν σε περισσότερο από 19,5 
εκατοµµύρια (πίνακας 1). 

        Τον Ιανουάριο του 1995, µόλις περισσότεροι από 27,000 υψηλού επιπέδου 
εµπορικά (com) ονόµατα πεδίων έχουν οριστεί. Οι περισσότερες επιχειρήσεις τους 
χρησιµοποιούν για κάτι περισσότερο από την τοποθέτηση των προϊόντων και τις 
περιγραφές της εταιρίας, τοποθεσίες καταστηµάτων, ετήσιες αναφορές και πληροφορίες 
για το πως να επικοινωνήσουν µε τα υψηλά στελέχη της κεντρικής διοίκησης. ∆υόµισι 
χρόνια αργότερα τα εµπορικά ονόµατα πεδίων φτάνουν τις 764,000 άτοµα. Στατιστικά 
φυλλάδια και δελτία ανοίγουν δρόµο για ώριµες(παλιές) επιχειρήσεις προσφέροντας 
οικονοµικές υπηρεσίες ,ειδήσεις και πληροφορίες ,βιοµηχανικά προϊόντα και ταξίδια και 
ψυχαγωγία σε ιδιώτες και επιχειρήσεις. 

Για να γνωρίσουν αύτη την αυξηµένη ζήτηση ,οι ηλεκτρονικές καταναλωτικές 
εταιρίες ,οι γίγαντες των µέσων µαζικής ενηµέρωσης, εταιρίες τηλεφωνίας, εταιρίες 
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ηλεκτρονικών υπολογισµών, λογισµικές εταιρίες, κατασκευαστές δορυφόρων, 
επιχειρήσεις κινητής τηλεφωνίας, προµηθευτές υπηρεσιών για το διαδίκτυο, εταιρίες 
καλωδιακής τηλεόρασης, και σε µερικές περιπτώσεις, οι ωφέλειες του ηλεκτρισµού 
,επενδύουν επιθετικά για την επέκταση του διαδικτύου. 

Εκατοντάδες νέες εταιρίες ξεκινούν σε όλη τη χώρα για να βοηθήσουν τις 
επιχειρήσεις να χρησιµοποιούν το παγκόσµιο ιστό πιο αποτελεσµατικά. Σχεδιάζουν 
ιστοσελίδες και διαφηµιστικά πανό, δηµιουργούν καταλόγους βασισµένους στις 
ιστοσελίδες, κατασκευάζουν εργαλεία για ασφάλεια, δηµιουργούν και βάζουν σε 
εφαρµογή εκστρατείες άµεσου µάρκετινγκ, παρέχουν συµβουλευτικές υπηρεσίες και 
αναπτύσσουν την τεχνολογία ώστε να αυξήσουν την ροή των δεδοµένων και 
πληροφοριών στο δίκτυο. Οι κεφαλαιοκράτες επιχειρηµατίες δίνουν κάτω από $12 δις 
για εκατοντάδες πληροφορίες τεχνολογίας που ξεκινούν το 1996 και 1997. 

 

1.2   ΚΑΝΟΝΤΑΣ ΤΟ ∆ΙΑ∆ΙΚΤΥΟ ΠΙΟ ΓΡΗΓΟΡΟ ΚΑΙ ΠΙΟ ΠΡΟΣΙΤΟ 
 

 

                                                                                                                      

Τα νοικοκυριά τυπικά συνδέονται µε το 
διαδίκτυο µέσω του προσωπικού 
υπολογιστή και µιας τηλεφωνικής 
γραµµής. Αυτή η µέθοδος πρόσβασης 
σηµαίνει ότι τα περισσότερα νοικοκυριά 
χωρίς ηλεκτρονικούς υπολογιστές (λίγο 
κάτω του 60% όλων των νοικοκυριών 
των Ηνωµένων Πολιτειών) δεν έχουν 
πρόσβαση στο διαδίκτυο. Επίσης 
σηµαίνει ότι οι περισσότερες συνδέσεις 
στο διαδίκτυο από το σπίτι είναι αργές. 
Για να διευκρινιστεί η σηµασία της 
ταχύτητας, παίρνει 46 λεπτά για να 
κατεβάσει ένα βίντεο 3,5 λεπτών 
χρησιµοποιώντας 28,8 kbps (χιλιάδες 
χαρακτήρες ανά δευτερόλεπτο) 
αποκωδικοποιητή, ο αποκωδικοποιητής 
χρησιµοποιείται περισσότερο από τα 
νοικοκυριά σήµερα (πίνακας 2). 

 
Οι εταιρίες τηλεφωνίας, δορυφορικές εταιρίες, οι προµηθευτές καλωδιακής 

υπηρεσίας και άλλοι δουλεύουν για να δηµιουργήσουν γρηγορότερες διαδικτυακές 
συνδέσεις και να αναπτύξουν τους τρόπους µε τους οποίους οι χρήστες θα έχουν 
πρόσβαση στο διαδίκτυο.  

Νέες τεχνολογίες ,όπως η ADSL(ασύγχρονη ψηφιακή συνδροµητική γραµµή), 
επιτρέπουν χάλκινες τηλεφωνικές γραµµές για να στέλνουν δεδοµένα σε ταχύτητες πάνω 
από 8 εκατοµµύρια χαρακτήρες ανά δευτερόλεπτο (mbps). Σε αυτή την ταχύτητα το ίδιο 
βίντεο 3,5 λεπτών χρειάζεται 10 δευτερόλεπτα για να κατέβει. 

Οι βιοµηχανίες ηλεκτρονικών υπολογιστών και οι κατασκευαστές λογισµικών 
κάνουν επίσης κάποια βήµατα για να φτιάξουν υπολογιστές για το σπίτι φθηνότερους και 



 13 

πιο εύκολους στην χρήση. Ορισµένοι υπολογιστές µπορούν να αγοραστούν για λιγότερο 
από $1000 τον έναν. Νέοι υπολογιστές δικτύου προβλέπεται να εισηχθούν σε τιµές λίγων 
εκατοντάδων δολλαρίων τον έναν. Την ίδια στιγµή, νέα και υπερτιµηµένα λογισµικά 
προγράµµατα (για παράδειγµα, καλύτερες υποδοχές γραφικών, εργαλεία ανεύρεσης και 
τεχνολογία αναγνώρισης φωνής) θα κάνουν τους υπολογιστές και το διαδίκτυο 
ευκολότερο στην χρήση και ως εκ τούτου ικανών να φτάσουν µια διευρυµένη κοινότητα 
καταναλωτών. 

Σύντοµα πολλοί Αµερικανοί θα χρησιµοποιούν τις τηλεοράσεις τους για πρόσβαση 
στο διαδίκτυο. Προς το παρόν σε κάθε νοικοκυριό οι τηλεοράσεις είναι εύκολο να 
χειρίζονται και χρειάζονται λίγη ή καθόλου συντήρηση. Οι υπηρεσίες της ψηφιακής 
ραδιοφωνίας (υψηλής ευκρίνειας τηλεοράσεις ή HDTV) θα είναι διαθέσιµες στις δέκα 
κορυφαίες αγορές το Νοέµβριο του 1999, και οι υπεύθυνοι ραδιοφωνίας αναµένεται να 
κάνουν την µετάβαση στη ψηφιακή ραδιοφωνία από το 2006. µε την ψηφιακή 
ραδιοφωνία, οι τηλεθεατές της τηλεόρασης θα µπορούν να αλληλεπιδρούν µε τις 
τηλεοράσεις τους  και να σερφάρουν στο διαδίκτυο ,να πληρώνουν λογαριασµούς ,να 
σχεδιάζουν ταξίδια για τα σαββατοκύριακα η να κάνουν κρατήσεις για δείπνα. Ήδη ,µε 
τις αντένες -πιάτα των δορυφόρων και τα σήµατα που µεταφέρονται µέσω της 
καλωδιακής τηλεόρασης επιτρέπουν στους καταναλωτές να λαµβάνουν δεδοµένα από το 
διαδίκτυο µέσω των τηλεοράσεων τους και να προγραµµατίζουν τις τηλεοράσεις τους 
µέσω των προσωπικών τους υπολογιστών. Σε ταχύτητες των 10 εκατοµµυρίων 
χαρακτήρων ανά δευτερόλεπτο ,ένα νοικοκυριό συνδέεται στο διαδίκτυο δια µέσου ενός 
καλωδιακού αποκωδικοποιητή (modem) και µπορεί να κατεβάσει ένα βίντεο 3.5 λεπτών 
σε 8 δευτερόλεπτα. Στις περισσότερες περιπτώσεις σήµερα ,ωστόσο ,η εξερχόµενη 
επικοινωνία (η ταχύτητα στην οποία το διαδίκτυο λαµβάνει τις εντολές από το χρήστη) 
ακόµη περιορίζεται στις υψηλότερες ταχύτητες των αποκωδικοποιητών που τα χάλκινα 
τηλεφωνικά σύρµατα θα υποστηρίζουν. 

Η διπλής-κατεύθυνσης καλωδιακές συναλλαγές µπορεί να είναι πολύ γρηγορότερες 
,µα µόνο το 9% των 103 εκατοµµυρίων καλωδιακών συνδροµητών στις Ηνωµένες 
Πολιτείες και τον Καναδά (9 εκατοµµύρια σπίτια) ζούν σε ζώνες όπου υπάρχει διπλής-
κατεύθυνσης καλωδιακή σύνδεση. Και µόνο ένας µικρός αριθµός απο αυτούς -111,000-
είναι πραγµατικά συνδροµητές στην υπηρεσία αυτή. Από το 2000,οι αναλυτές 
υπολογίζουν ότι η διπλής-κατεύθυνσης καλωδιακή σύνδεση θα είναι διαθέσιµη σε 34 
εκατοµµύρια νοικοκυριά ,των οποίων 1.6 εκατοµµύρια αναµένεται να γίνουν 
συνδροµητές στην υπηρεσία. Οι καλωδιακοί χειριστές σχεδιάζουν να κάνουν σηµαντικές 
επενδύσεις στα επόµενα χρόνια για να αναβαθµίσουν τα συστήµατα τους για να 
κρατούν-αντέχουν στις διπλής-κατεύθυνσης  διαδικτυακές συναλλαγές. 

Η αναµονή για τη διαδικτυακή πρόσβαση της ευρείας ζώνης συχνοτήτων στα 
νοικοκυριά µετριέται σε χρόνια, όχι δεκαετίες. Εντός των εποµένων 5 έως 10 ετών ,η 
πλειοψηφία των Αµερικανών θα µπορούν να αλληλεπιδρούν µε το διαδύκτιο από τις 
τηλεοράσεις τους ,να βλέπουν τηλεόραση στον υπολογιστή τους και να κάνουν 
τηλεφωνικές κλήσεις και από τις δύο συσκευές. Αυτές οι συνδυασµένες υπηρεσίες θα 
µεταφερθούν στα σπίτια  µε δορυφόρους ,ασύρµατο, µικροκύµατα ,καλώδιο τηλεόρασης 
και τηλεφωνικές γραµµές και όλα θα διασυνδέονται σ’ένα σύστηµα. 

Οι άνθρωποι θα έχουν επίσης πρόσβαση στο διαδίκτυο µακριά από τα σπίτια τους ή 
τα γραφεία τους. Κινητά τηλέφωνα και φορητοί ψηφιακοί βοηθοί (PDAs), έχουν γίνει 
πολύ γνωστές συσκευές ικανές να στέλνουν τηλέτυπα(faxes) ,να λαµβάνουν προσωπικά 
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ηλεκτρονικά γράµµατα (e-mails) και ηλεκτρονικές σελίδες ,και τώρα ,να έχουν 
πρόσβαση στο διαδίκτυο. Οι ειδικοί των βιοµηχανιών προµαντεύουν ότι οι χρήστες των 
κινητών τηλεφώνων και των ψηφιακών συσκευών προσωπικής επικοινωνίας  θα 
τριπλασιαστούν από 77 εκατοµµύρια σε 251 εκατοµµύρια κατά το 1999. 

Η τεχνολογία υπάρχει ήδη για να διευκολύνει πολλά µηχανήµατα και καταναλωτικές 
ηλεκτρονικές συσκευές για να µεταδίδει και να λαµβάνει δεδοµένα. Τα πρώτα προϊόντα 
που θα συνδέουν τις συσκευές των σπιτιών  µε προσωπικούς υπολογιστές θα είναι 
διαθέσιµα αυτό το χρόνο. Εισάγοντας ένα απλό µήνυµα σ’ένα υπολογιστή που βρίσκεται 
πάνω σ’ένα γραφείο θα µπορεί να κλείνει η τηλεόραση ή να προθερµαίνετε ο φούρνος 
για το δείπνο. Μηχανοκίνητα µε οθόνες θα λαµβάνουν δεδοµένα από δορυφόρους για να 
προειδοποιούν για την κυκλοφοριακή κίνηση, να δίνουν οδηγίες για το πλησιέστερο 
πρατήριο βενζίνης και να µεταφέρουν τα τελευταία νέα και πληροφορίες. 

Η κυβέρνηση των Ηνωµένων Πολιτειών το 1999 έχει προϋπολογισµό κλήσεων $850 
εκατοµµύρια για να επενδυθούν σε υψηλόβαθµους υπολογισµούς και επικοινωνίες. Σαν 
µέρος αυτής ης προσπάθειας ,ο προϋπολογισµός προβλέπει $110 εκατοµµύρια για την 
νέας γενιάς διαδικτυακή πρωτοβουλία ,που θα κάνει µια έρευνα δικτύου που θα είναι 100 
µε 1000 φορές γρηγορότερη από το σηµερινό διαδίκτυο και θα επενδύσει στην έρευνα 
και ανάπτυξη(R&D)εξυπνότερα ,γρηγορότερα δίκτυα που θα υποστηρίζουν νέες 
εφαρµογές, όπως η τηλεφαρµακευτική, µάθηση εξ’αποστάσεως και πραγµατική 
συνεργασία.  
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Πίνακας 3. : Η πορεία για να φτιαχτεί η επικοινωνιακή υποδοµή του διαδικτύου 
 
Κατά τη διάρκεια του 19ου και 20ου αιώνα, οι κυβερνήσεις είχαν ένα ρόλο-κλειδί στο να 
βοηθήσουν να κατασκευαστούν ή ενεργά να ρυθµίσουν τις συγκοινωνίες, επικοινωνίες 
των χωρών και την ενεργή υποδοµή ενδυναµώνοντας την βιοµηχανική επανάσταση. 
Παρόλο που το διαδίκτυο προέρχεται από τις έρευνες του υπουργείου άµυνας των 
Ηνωµένων Πολιτειών, οι επενδύσεις του ιδιωτικού τοµέα θα οδηγήσουν την µελλοντική 
του επέκταση. 
 
Τηλεπικοινωνίες: Κατασκευαστικές και λογισµικές εταιρίες αναπτύσσουν νέες 
τεχνολογίες για να επιτρέψουν υψηλότερες ζώνες συχνοτήτων επικοινωνιών διαµέσου 
των υπαρχόντων χάλκινων δικτυακών υποδοµών, συµπεριλαµβάνοντας DSL 
τεχνολογίες(ψηφιακή συνδοµητική γραµµή), συµπίεση και πιο γρήγορους ηλεκτρονικούς 
διακόπτες. Οι µεταφορείς επικοινωνιών σε ολόκληρο τον κόσµο κατασκευάζουν ίνες 
οπτικών δικτύων· οι τεχνολογικές πρόοδοι συµπεριλαµβάνοντας οπτική διεύρυνση και 
νέους photonic διακόπτες κάνοντας αυτά τα δίκτυα υψηλών ταχυτήτων πιο δυνατά και 
πιο αποδοτικά. 
 
∆ορυφόρος: Οι δορυφόροι, τηλεπικοινωνίες, ηλεκτρονικές και αεροδιαστηµικές εταιρίες 
σχεδιάζουν να ξοδέψουν κοντά στα $27 δις για να φτιάξουν µια παγκόσµια ευρεία ζώνη 
δικτύων στον αέρα µεταξύ το 1998-2002 για να φτάσουν τους περισσότερους από τους 
δύο δισεκατοµµύρια ανθρώπους που ζουν σε περιοχές σε ολόκληρο τον κόσµο όπου η 
τηλεφωνική υπηρεσία δεν είναι διαθέσιµη. 
 
Καλώδιο: Χοντρά καλωδιακά σύρµατα πέρασαν σε περισσότερα από 90% των 
νοικοκυριών των Ηνωµένων Πολιτειών ,διαπερνώντας τον ήχο στα τηλεοπτικά 
προγράµµατα σε ταχύτητες πολύ γρηγορότερες απ’ότι τα χάλκινα καλώδια της 
τηλεφωνίας µεταφέρουν τον ήχο. Πρίν τέσσερα χρόνια ,πολλές καλωδιακές εταιρίες 
άρχισαν να προετοιµάζουν το καλωδιακό δίκτυο για διαδικτυακή διακίνηση διπλής 
κατεύθυνσης ,επενδύοντας σε καλώδια οπτικών ινών και τοποθετώντας κουτιά για να 
αποκρυπτογραφούν τη φωνή, τα βίντεο και τα δεδοµένα που στέλνονται σε ψηφιακή 
µορφή. 
 
Ασύρµατος : Με το πέρασµα του χρόνου ,τα ασύρµατα δίκτυα θα ενσωµατωθούν µε το 
διαδίκτυο. Επενδύσεις σε δορυφόρους και συνεχείς σταθµούς τώρα γίνονται σε 
ταχύτατους ρυθµούς για να επιτευχθεί αυτό. Κινητά τηλέφωνα ,ποµποδέκτες και κινητοί 
υπολογιστές θα είναι ικανοί να εκπέµπουν και να λαµβάνουν ήχο-φωνή, δεδοµένα και 
διαδικτυακές κινήσεις –συναλλαγές. 
 
Ηλεκτρικές χρησιµότητες : Αριθµός κοινωφελών εταιριών σ’ολόκληρη τη χώρα 
άρχισαν να εξαπλώνουν νέο καλώδιο ινών χιλιάδων µιλίων για πρόσβαση στο διαδίκτυο 
σε ταχύτητες δέκα φορές γρηγορότερες από τις σηµερινές υψηλές ταχύτητες 
τηλεφωνικών συνδέσεων. 
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Καθώς ο αριθµός των χρηστών του διαδικτύου µεγαλώνει ,η πρόσβαση στο διαδίκτυο 
γίνετε γρηγορότερη και ευκολότερη, και καθώς ο αριθµός των συσκευών πρόσβασης στο 
διαδίκτυο πολλαπλασιάζονται ,το µερίδιο της οικονοµίας της πληροφοριακής 
τεχνολογικής βιοµηχανίας αναµένεται να συνεχιστεί να επεκτείνεται ραγδαία  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3 
ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΟ ΕΜΠΟΡΙΟ ΜΕΤΑΞΥ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΩΝ 

 
Το εµπόριο στο διαδίκτυο µεγαλώνει όλο και περισσότερο ανάµεσα στις 

επιχειρήσεις. Χρησιµοποιείται για συντονισµό µεταξύ των λειτουργιών αγορών µιας 
εταιρείας και των προµηθευτών της ,των σχεδιαστών της διοίκησης σε µια εταιρεία και 
τις εταιρείες µεταφορών που αποθηκεύουν και διανέµουν τα προϊόντα του τµήµατος 
πωλήσεων και των χονδρέµπορων ή λιανοπωλητών που διαθέτουν τα προϊόντα τους και 
τέλος ,των αντιπροσώπων εξυπηρέτησης πελατών ,των λειτουργιών συντήρησης και των 
τελικών πελατών της εταιρείας. 

Οι πρώτοι υπολογιστές είχαν χρησιµοποιηθεί για επιστηµονικούς και στρατιωτικούς 
σκοπούς ,και όχι για εµπορικούς. Έκαναν για πρώτη φορά την εµφάνιση τους στον 
εµπορικό τοµέα το 1960 ,µε το ηλεκτρονικό µηχάνηµα ηχογράφησης-λογιστικής 
(ERMA). Οι τράπεζες είχαν πληµµυρίσει από το µεγάλο όγκο επιταγών οι οποίες έπρεπε 
να ‘ ξεκαθαρίσουν’ (µεταξύ του 1943 και 1952 οι εκδόσεις επιταγών είχαν διπλασιαστεί 
από 4 εκατοµµύρια σε 8 εκατοµµύρια επιταγές κάθε χρόνο). Αυτοµατοποιώντας την 
λειτουργία µε το ERMA ,η πρώτη τράπεζα που χρησιµοποίησε ηλεκτρονικό υπολογιστή 
,η τράπεζα της Αµερικής ,ανάφερε ότι 9 εργαζόµενοι µπορούσαν να κάνουν την εργασία 
που προηγουµένως χρειάζονταν 50 άτοµα. 

Η εµπορική χρήση των υπολογιστών εξαπλώθηκε πολύ γρήγορα καθώς επιχειρήσεις 
σε µια ποικιλία βιοµηχανιών χρησιµοποιούσαν τους υπολογιστές για να 
διατηρούν/καταγράφουν λογιστικά βιβλία ,καταστάσεις µισθοδοσίας διαχειριστών ,για 
την δηµιουργία διοικητικών αναφορών, και για τον σχεδιασµό της παραγωγής. 

Τις δεκαετίες του 1970 και 1980 ,οι επιχειρήσεις επέκτειναν την δύναµη των 
υπολογιστών τους και πέραν των τειχών της εταιρείας αποστέλλοντας παραλαµβάνοντας 
παραγγελίες ,τιµολόγια και ηλεκτρονικά δεδοµένα ανταλλαγής (EDI). Το EDI είναι ένα 
πρότυπο σύνταξης/συγκέντρωσης και µετάδοσης πληροφοριών µεταξύ ηλεκτρονικών 
υπολογιστών ,συχνά µέσω δικτύων προσωπικής επικοινωνίας ονοµαζόµενα 
προστιθέµενα δίκτυα (VANs). Το 1980 εισήγαγε επίσης και την εµφάνιση του 
ηλεκτρονικού βοηθήµατος σχεδιασµού(CAD) ,ηλεκτρονικού βοηθήµατος µηχανολογίας 
(CAE) και ηλεκτρονικού βοηθήµατος κατασκευών (CAM) συστηµάτων που 
επιτρέπουν/δίνουν την δυνατότητα σε µηχανολόγους ,σχεδιαστές και τεχνικούς να 
προσεγγίσουν και να εργαστούν πάνω σε κατασκευαστικά χαρακτηριστικά 
,µηχανολογικά σχέδια και τεχνικές τεκµηριώσεις µέσω εσωτερικών εταιρικών δικτύων 
επικοινωνίας. 

Το κόστος της εγκατάστασης  και της διατήρησης των VANs έθεσε το ηλεκτρονικό 
εµπόριο εκτός συναγωνισµού για πολλές από τις µικρές και µεσαίου µεγέθους 
επιχειρήσεις. Κυρίως αυτές οι επιχειρήσεις στηρίζονται στα τηλέτυπα (fax) και στο 
τηλέφωνο για τις απαραίτητες επικοινωνίες της εταιρείας. Ακόµη και µεγαλύτερες 
εταιρείες που χρησιµοποιούσαν το EDI συχνά δεν συνειδητοποιούσαν τις πλήρως 
εξοικονοµήσεις γιατί αρκετοί από τους επιχειρηµατικούς συνεργάτες τους δεν 
χρησιµοποιούσαν τέτοιου είδους συστήµατα. 

Το διαδίκτυο κάνει το ηλεκτρονικό εµπόριο οικονοµικά προσιτό ακόµη και για το 
µικρότερο γραφείο στο σπίτι. Επιχειρήσεις όλων των µεγεθών µπορούν να επικοινωνούν 
τώρα µεταξύ τους ηλεκτρονικά ,διαµέσου του ισόχωρου, δίκτυα για χρήση µόνο από τις 
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εταιρείες (εσωτερικά δίκτυα) ή για χρήση µόνο από την εταιρεία και τους συνεργάτες της 
(υπερδίκτυα) και προσωπικά προστιθέµενα δίκτυα.  

Οι εταιρείες κινούνται ταχύτατα για να χρησιµοποιούν τις ευρυνόµενες ευκαιρίες που 
δηµιουργούνται από το διαδίκτυο. Για παράδειγµα οι εταιρείες Cisco Systems, Dell 
Computers και η Boeing’s ανταλλακτικά ανάφεραν ότι είδαν άµεσα ωφελήµατα µετά 
που τοποθέτησαν τις υπηρεσίες παραγγελίας και εξυπηρέτησης πελατών στο διαδίκτυο. 
Είναι τόσο πεπεισµένοι από τα ωφελήµατα που έχουν οι εταιρείες τους αλλά και οι 
πελάτες τους που πιστεύουν ότι όλο και περισσότερες λειτουργίες τους θα γίνονται µέσω 
του παγκόσµιου ιστού κατά τα επόµενα 3-5 χρόνια. 

Παρόλο που βρίσκεται ακόµη σε ένα αρχικό στάδιο οι αναλυτές προβλέπουν ότι οι 
επιχειρήσεις θα εµπορεύονται περίπου $300 δις το χρόνο διαµέσου του διαδικτύου τα 
επόµενα 5 χρόνια. Κάποιοι πιστεύουν ότι η δύναµη του διαδικτυακού εµπορίου θα είναι 
πολύ µεγαλύτερη. Καθώς ισχύων στατιστικά δείγµατα δεν είναι ακόµη διαθέσιµα ,ο 
καθορισµός του πραγµατικού δείκτη αύξησης είναι κάτι πάρα πολύ δύσκολο. Αυτή η 
έκθεση δεν κάνει απόπειρα να µετρήσει την τρέχουσα αγορά ή να προβλέψει το µέγεθος 
της µελλοντικής αγοράς. Αντί αυτού περιγράφει τους υπογεγεγραµµένους οδηγούς 
ανάπτυξης του ηλεκτρονικού εµπορίου από επιχείρηση σε επιχείρηση ,χρησιµοποιώντας 
συγκεκριµένη εταιρεία και βιοµηχανίες ως παραδείγµατα. 

Η ανάπτυξη του ηλεκτρονικού εµπορίου από επιχείρηση σε επιχείρηση οδηγείται από 
χαµηλότερα αγοραστικά κόστη ,µειώσεις στα αποθέµατα ,λιγότερο χρόνο ,πιο αποδοτική 
και αποτελεσµατική εξυπηρέτηση πελατών ,χαµηλότερες πωλήσεις και κόστη 
µάρκετινγκ καθώς και νέες δυνατότητες πωλήσεων. 

 

3.1   ΧΑΜΗΛΟΤΕΡΑ ΑΓΟΡΑΣΤΙΚΑ ΚΟΣΤΗ 
 

Αγοράζοντας υλικά και υπηρεσίες για έναν οργανισµό µπορεί να αποβεί περίπλοκο 
και µια πολυσύνθετη διαδικασία. Αρχικά ,οι αγοραστές πρέπει να βρουν προµηθευτές 
που φτιάχνουν το προϊόν και προσδιορίζουν κατά πόσο πληρούν τα κριτήρια ήχου 
,παράδοσης ,ποιότητας και τιµής. Μόλις ένας πιθανός προµηθευτής επιλεγεί ,λεπτοµερή 
σχέδια και πληροφορίες µεταφέρονται στο προµηθευτή έτσι ώστε το προϊόν να δοµηθεί 
ακριβώς σύµφωνα µε τα κατασκευαστικά χαρακτηριστικά των πελατών. Υποθέτοντας 
ότι το δείγµα του προϊόντος έχει εγκριθεί και ότι οι κατασκευαστικές γραµµές των 
προµηθευτών είναι έτοιµες για παραγωγή ,ο αγοραστής τότε ,µεταδίδει µια εντολή 
αγοράς (P.O) για µια συγκεκριµένη ποσότητα προϊόντων. Ο αγοραστής ,εν τω µεταξύ 
,λαµβάνει ειδοποίηση από τον προµηθευτή ότι η εντολή αγοράς (P.O) έχει παραληφθεί 
και έχει επιβεβαιωθεί η παραγγελία µπορεί να διεξαχθεί. Όταν το προϊόν αποχωρήσει 
από τον προµηθευτή ο αγοραστής λαµβάνει εκ νέου γνωστοποίηση µαζί µε τιµολόγιο για 
την παράδοση των προϊόντων. Το λογιστικό τµήµα του αγοραστή ελέγχει το τιµολόγιο 
µαζί µε την εντολή αγοράς (P.O) και εξοφλεί το ποσό. Όταν πραγµατοποιηθούν αλλαγές 
στη συνηθισµένη παραγγελία –ένα συχνό φαινόµενο στις περισσότερες εταιρείας – η 
διαδικασία µπορεί να γίνει πολύ πιο περίπλοκη. 

Οι επιχειρήσεις χαµηλώνουν τα κόστη εφοδιασµού σταθεροποιώντας τις αγορές και  
αναπτύσσοντας σχέσεις µε προµηθευτές-κλειδιά για να επωφελούνται από σωρεία 
εκπτώσεων και πιο στενή ενσωµάτωση στη βιοµηχανική-παραγωγική διαδικασία. Επίσης 
δηµιουργούν ένα ευρύ δίκτυο για πηγές προµηθευτών µε χαµηλότερα κόστη. 
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Οι µεγάλες εταιρείες χρησιµοποιούν το σύστηµα ηλεκτρονικών δεδοµένων 
ανταλλαγής (EDI) µέσω προσωπικών δικτύων για να µειώσουν την εργασία ,τα 
εκτυπωτικά και ταχυδροµικά κόστη στη διαδικασία εφοδιασµού. Αυτόµατη συνήθης 
διαδικασία εφοδιασµού σηµαίνει ότι το προσωπικό εφοδιασµού υλικού έχει περισσότερο 
χρόνο να συγκεντρωθεί στην διαπραγµάτευση καλύτερων τιµών και στην οικοδόµηση 
στενότερων σχέσεων µε τους προµηθευτές. Οι αναλυτές εκτιµούν ότι οι επιχειρήσεις ήδη 
εµπορεύονται πάνω από $150 δις αγαθών και υπηρεσιών χρησιµοποιώντας το EDI αντί 
του VANs . Οι οργανισµοί που χρησιµοποιούν το EDI κατά κανόνα εξοικονοµούν 5-10% 
σε κόστη εφοδιασµού. 

Το διαδίκτυο έχει την προοπτική να µειώσει κι άλλο τα κόστη εφοδιασµού. Μεγάλες 
εταιρείες επωφελούνται από χαµηλά κόστη µεταφορών σε αντίθεση µε τα προσωπικά 
δίκτυα. Το διαδίκτυο ανοίγει επίσης πόρτες για ηλεκτρονικές εργασίες µε νέους 
προµηθευτές και µε µικρούς και µεσαίου µεγέθους προµηθευτές που παλαιότερα 
επικοινωνούσαν µόνο µέσω τηλετύπου ή τηλεφώνου. Μικρές επιχειρήσεις επίσης 
επωφελούνται. Το διαδίκτυο µειώνει µεταποιητικά έξοδα και ανοίγει νέες δυνατότητες 
πωλήσεων από ενδεχόµενους αγοραστές που ταχυδροµούν αίτηση για συνεργασία στο 
διαδίκτυο. 

Ο εφοδιασµός µέσω του διαδικτύου είναι αρκετά νέο και έτσι η µελέτη της 
οικονοµίας –ευρείες εξοικονοµήσεις ή άλλα ωφελήµατα είναι δύσκολα. Συγκεκριµένα 
παραδείγµατα εταιρειών υποδεικνύουν ότι οι δυνατότητες του είναι µεγάλες και 
αυξανόµενες. Για παράδειγµα ,η εταιρεία General Electric Lighting αναφέρει σηµαντικά 
κέρδη στην ανταπόκριση ,στην βελτιωµένη εξυπηρέτηση και µειωµένη εργασία και 
κόστη υλικών σαν αποτέλεσµα της µεταβολής των αγορών από ένα µεγάλο χειρωνακτικό 
σύστηµα σε ένα ηλεκτρονικό διαδικτυακό πρωτόκολλο. 

Τα εργοστάσια της εταιρείας General Electric συνήθιζαν να στέλλουν εκατοντάδες 
έγγραφα και µνηµόνια( RFQs) στο εταιρικό τµήµα κάθε µέρα για χαµηλής αξίας 
εξαρτήµατα µηχανών. Για κάθε έγγραφο ,τα συνοδευτικά προσχέδια πρέπει να ζητηθούν 
από την αποθήκη ,να παραλειφθούν από το υπόγειο, να µεταφερθούν σε µια τοποθεσία 
,να φωτοτυπηθούν ,να φακελωθούν να συνδεθούν τα έγγραφα µε τα µνηµόνια ,να 
τοποθετηθούν σε φακέλους και να ταχυδροµηθούν. Η διαδικασία χρειάστηκε 
τουλάχιστον επτά µέρες και ήταν τόσο περίπλοκη και τόσο έντονη χρονικά που το τµήµα 
προµηθειών συνήθως έστελλε µόνο πακέτα σε 2-3 προµηθευτές κάθε φορά. 

Το 1996 η εταιρεία GE Lighting πλοήγησε το πρώτο δικτυακό σύστηµα της εταιρείας 
,το TPN Post, ένα ειδικό δίκτυο το οποίο αναπτύχθηκε από την επιχείρηση GE υπηρεσίες 
πληροφοριών. Τώρα το τµήµα εµπορευµάτων λαµβάνει τα αιτήµατα ηλεκτρονικά από 
τους εσωτερικούς τους πελάτες και µπορούν να αποστέλλουν πακέτα σε προµηθευτές 
ανά το κόσµο µέσω του ιστοχώρου. Το σύστηµα αυτόµατα ελκύει τα σωστά σχέδια και 
τα συνδέει µε τις ηλεκτρονικές φόρµες υλικών. Μέσα σε 2 ώρες από τη στιγµή που το 
τµήµα εµπορευµάτων ξεκινά τη διαδικασία ,οι προµηθευτές ενηµερώνονται για λήψη 
µνηµονικών (RFQs) µέσω ηλεκτρονικού ταχυδροµείου ,τηλετύπου ή EDI. Μια 
προσφορά τιµής µπορεί να εκτιµηθεί και να χορηγηθεί την ίδια µέρα που η εταιρεία  
General Electric την λαµβάνει. 

Προφανώς ,περισσότερα από τα 1 στα 4 τιµολόγια πρέπει να ερευνηθούν πρέπει να 
ερευνηθούν και να επανεξεταστούν για να εναρµονιστούν µε παραγγελίες αγορών και 
αποδείξεις. Με την συναλλαγή να πραγµατοποιείται ηλεκτρονικά από την αρχή µέχρι το 
τέλος ,τα τιµολόγια διευθετούνται αυτόµατα µε τις παραγγελίες αγορών 
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,αντικατοπτρίζοντας οποιεσδήποτε τροποποιήσεις που µπορεί να συµβούν κατά τη 
διάρκεια. 

Σύµφωνα µε την GE  το κόστος εργασίας για τον εφοδιασµό έχει µειωθεί µέχρι και 
30%. 60% του προσωπικού εφοδιασµού έχει ανασυνταχθεί. Το προσωπικό των 
εµπορευµάτων έχει τουλάχιστον 6-8 µέρες το µήνα να συγκεντρώσει στρατηγικές 
δραστηριότητες παρά γραφική εργασία ,φωτοτυπίες και φακέλωµα που έπρεπε να γίνει 
όταν η διαδικασία ήταν χειρωνακτική. 

Τα κόστη πρώτων υλών έχουν µειωθεί πάνω από 20% καθώς η ικανότητα να 
φτάσουν µια ευρεία βάση προµηθευτών στο διαδίκτυο δηµιουργεί περισσότερο 
συναγωνισµό και οδηγούν σε χαµηλότερες τιµές. 

Από τον Οκτώβριο του 1997 ,οκτώ διαιρέσεις της GE χρησιµοποιούν TPN για 
κάποιες από τις προµήθειες τους. Η εταιρεία αγόρασε προϊόντα και πρώτες ύλες αξίας $1 
εκατοµµυρίου µέσω του διαδικτύου το 1997. Μέχρι το 2000 η GE επιδιώκει να έχουν 
αγοράσει και τα 12 τµήµατα της επιχείρησης προϊόντα παραγωγής και συντήρησης 
,επιδιόρθωσης και λειτουργίας (MRO) µέσω του διαδικτύου ,συνολικής αξίας $5δις. Η 
GE υπολογίζει ότι εκσυγχρονίζοντας αυτές τις αγορές θα µπορέσουν να εξοικονοµήσουν 
στην εταιρεία $500-$700 εκατοµµύρια τα επόµενα 3 χρόνια. 

Άλλες αναφέρουν σχέδια για χρήση του διαδικτύου για σκοπούς εφοδιασµού. Ένας 
στους τέσσερις διευθυντές αγορών(25%) αναµένεται να χρησιµοποιήσει το διαδίκτυο για 
αγορές υλικών επιδιόρθωσης και λειτουργίας (MRO) ,από το 10% που το χρησιµοποιούν 
γι’αυτό το σκοπό σήµερα. 

 

3.2  ΜΕΙΩΜΕΝΟ ΑΠΟΘΕΜΑ/ΣΩΣΤΑ ΠΡΟΙΟΝΤΑ ΣΤΗΝ ΑΠΟΘΗΚΗ 
 

Όσο περισσότερο χρόνο χρειαστεί για τα σχέδια παραγωγής να φτάσουν στους 
προµηθευτές τόσο περισσότερα αποθέµατα µια εταιρεία πρέπει να παρακρατήσει στο 
λογαριασµό της για καθυστερήσεις και λάθη και τόσο πιο αργά µπορεί να αντιδράσει σε 
αλλαγές κατ’απαίτηση. 

Όσο περισσότερα αποθέµατα παρακρατεί µια εταιρεία τόσο ψηλότερα είναι και τα 
λειτουργικά της κόστη και τόσο χαµηλότερα είναι τα κέρδη της. Μεταφέροντας 
περισσότερα αποθέµατα δεν διασφαλίζεται ούτε και η καλύτερη εξυπηρέτηση των 
πελατών. Ράφια τα οποία γεµίζουν µε νούµερα παπουτσιών 10 δεν βοηθάνε τους πελάτες 
που φοράνε µέγεθος 8.Όταν ένας πελάτης εισέλθει σε ένα εκθεσιακό χώρο επίπλων 
ψάχνοντας για µια πολυθρόνα µε πράσινες και άσπρες ρίγες και του ανακοινώσουν ότι 
θα χρειαστεί παραγγελία 12 εβδοµάδων ,σίγουρα θα απευθυνθεί σε κάποιο άλλο 
ανταγωνιστικό κατάστηµα παρά να περιµένει. 

∆ιαχειρίζοντας τα αποθέµατα κατάλληλα ,βοηθάει στην καλύτερη εξυπηρέτηση των 
πελατών και στα χαµηλότερα λειτουργικά κόστη για την εταιρεία. Αυξάνοντας την 
συχνότητα του αποθέµατος (δηλ. Τον αριθµό των φορών που το απόθεµα υπάρχει στην 
αποθήκη ή στον χώρο φύλαξης ή έχει πωληθεί ή και έχει χρησιµοποιηθεί για παραγωγή 
κάθε χρόνο ) µειώνονται αντίστοιχα και οι σχετικοί φόροι ,τα κόστη διαχείρισης και 
αποθήκευσης. Μειώνοντας τα επίπεδα του αποθέµατος σηµαίνει ότι και η υπάρχουσα 
κατασκευαστική ικανότητα χρησιµοποιείται πιο αποτελεσµατικά. Περισσότερη 
αποτελεσµατική παραγωγή µπορεί να µειώσει ή να περιορίσει την ανάγκη για επιπλέον 
επένδυση σε εγκαταστάσεις και εξοπλισµό. 
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Η προσωπική οµάδα συστηµάτων της εταιρείας IBM παρέχει πληροφορίες του πως 
το διαδίκτυο και τα ιδιωτικά δίκτυα βοηθούν τις εταιρείες να διατηρήσουν τα αποθέµατα 
τους µικρότερα ,παρόλα αυτά όµως πιο προορισµένα για πιθανές ανάγκες του 
καταναλωτή. 

Κάθε µήνα το τµήµα µάρκετινγκ της εταιρείας αναφέρει πληροφορίες σχετικά µε το 
πόσοι ηλεκτρονικοί υπολογιστές πιθανόν να πωληθούν. Το τµήµα σχεδιασµού της 
παραγωγής προσδιορίζει την κατασκευή και την δυνατότητα των υλικών σε κάθε 
εργοστάσιο. Εξοπλισµένα µε εισαγωγές  από την εταιρεία ανάλογα µε την προσφορά και 
την ζήτηση ,τα παραγωγικά σχέδια ανατίθενται σε κάθε εργοστάσιο. Καθώς νέες 
πληροφορίες φθάνουν κάθε βδοµάδα η διαδικασία επαναλαµβάνεται και τα σχέδια 
παραγωγής είναι καλοδουλεµένα. Η ηλεκτρονική επικοινωνία µεταξύ των εργοστασίων, 
των τµηµάτων µάρκετινγκ και αγορών έχουν κάνει την γρήγορη ανταπόκριση δυνατή. Τα 
προβλήµατα συµπίπτουν καθώς αυξάνονται και λαµβάνονται οι κατάλληλες ρυθµίσεις. 
Αν η ζήτηση ξαφνικά αυξηθεί ή εάν ένα εργοστάσιο αδυνατεί να προλάβει το σχέδιο 
παραγωγής η εταιρεία IBM είναι ενήµερη γι’αυτό την κατάλληλη στιγµή ,για να αυξήσει 
την παραγωγή σε κάποιο άλλο εργοστάσιο.  

Η προσωπική οµάδα συστηµάτων έχει εφαρµόσει αυτό σύστηµα προχωρηµένου 
σχεδιασµού(APS) από το 1996 και ήδη αναφέρει σηµαντικά αποτελέσµατα. Κατά τη 
διάρκεια του πρώτου χρόνου εφαρµογής του APS ,το απόθεµα αυξήθηκε κατά 40% από 
την προηγούµενη χρονιά και ο όγκος των πωλήσεων κατά 30%. Η οµάδα προσδοκεί 
ακόµα 50% αύξηση σε σειρές και 20% αύξηση στον όγκο πωλήσεων για το 1997. 
Αξιοποιώντας καλύτερα την υπάρχουσα κατασκευαστική της ικανότητα ,η IBM έχει 
αποφύγει να κάνει επιπρόσθετες επενδύσεις για να ανταποκριθεί στον αυξανόµενο όγκο 
απαιτήσεων. Η χαµηλή επένδυση και τα λειτουργικά κόστη εξαιτίας του βελτιωµένου 
αποθέµατος έχει οδηγήσει στην εξοικονόµηση $500 εκατοµµύρια. 

Η εταιρεία IBM δεν είναι µόνη στις προσπάθειες της να χρησιµοποιήσει δίκτυα για 
την βελτίωση της επικοινωνίας µεταξύ του τµήµατος πωλήσεων και του µάρκετινγκ µιας 
επιχείρησης και των τµηµάτων παραγωγής. Κατασκευαστές ,λιανοπωλητές και 
χονδρέµποροι εργάζονται µαζί για να δηµιουργήσουν βελτιωµένα κριτήρια και οδηγίες 
για καλύτερες προβλέψεις και επαναποθήκευση η ονοµαζόµενη συνεργασία για 
σχεδιασµό και πρόβλεψη ανεφοδιασµού (CPFR). Αυτά τα κριτήρια θα επιτρέψουν στις 
εταιρείες να συνεργαστούν µε καθορισµένη µελλοντική ζήτηση για προϊόντα και να 
µοιραστούν πληροφορίες σχετικά µε την διαθεσιµότητα του προϊόντος στην αποθήκη. 

Με το CPFR ένας λιανοπωλητής και οι προµηθευτές του µπορούν ηλεκτρονικά να 
ταχυδροµήσουν τις τελευταίες τους προβλέψεις για µια λίστα προϊόντων. Ένας 
εξυπηρέτης του διαδικτύου συγκρίνει την διαφορά των προβλέψεων µε την ‘σηµαία’ σε 
αυτούς που ξεπερνούν ένα φυσικό περιθώριο κέρδους –ας πούµε 5%. Οι διαφορές 
ισορροπούνται από τους σχεδιαστές ,λιανοπωλητές και προµηθευτές. Για να 
προστατευτεί αυτή η διαδικασία από το να γίνει ογκώδη ,εταιρείες λογισµικών 
εργάζονται για να αναπτύξουν προγράµµατα που αυτόµατα χειρίζονται µηνύµατα 
βασισµένα σε κανόνες που ισχύουν σε εκείνη την επιχείρηση. Η λογιστική και 
συµβουλευτική εταιρεία Ernst & Young πιστεύει ότι το  CPFR θα µπορούσε να επιτύχει 
µια µείωση του αποθέµατος της τάξης των $250 δις στα $350 δις για την οικονοµία. Με 
το να µειωθούν τα επίπεδα αποθέµατος ,οι εταιρείες θα συνειδητοποιήσουν ουσιώδης 
εξοικονοµήσεις στην διαχείριση των υλικών αποθήκευσης και στα γενικά διοικητικά 
κόστη. 
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3.3 ΧΑΜΗΛΟΤΕΡΟΣ ΚΥΚΛΙΚΟΣ ΧΡΟΝΟΣ 
 
Ο κυκλικός χρόνος είναι ο συνολικός χρόνος που απαιτείται για την κατασκευή ενός 

προϊόντος. Υπάρχουν συγκεκριµένα σταθερά κόστη συνδεδεµένα µε την κατασκευή 
οποιουδήποτε προϊόντος που δεν διαφέρει από την ποσότητα της παραγωγής αλλά 
υπάρχουν και φορές που είναι ανεξάρτητο. Αυτά τα σταθερά κόστη συµπεριλαµβάνουν 
απόσβεση εξοπλισµού ,χρησιµότητας και κατασκευαστικά κόστη και κυρίως κόστη 
διαχείρισης και χρόνο επιθεώρησης. Αν ο χρόνος για να κατασκευαστεί ένα προϊόν 
µπορεί να µειωθεί στις 7 ώρες αντί στις 10 τότε και τα σταθερά κόστη ανά προϊόν είναι 
χαµηλότερα καθώς απαιτείται λιγότερος χρόνος. Το ηλεκτρονικό εµπόριο επιτρέπει στον 
‘κυκλικό χρόνο’ να είναι συντοµότερος επιτρέποντας την παραγωγή περισσότερης 
ποσότητας για τα ίδια ή χαµηλότερα κόστη. 

Την δεκαετία του 1980, ο χαµηλότερος κύκλος χρόνου που αντιλήφθηκε από τις 
Ιαπωνικές εταιρείες παρουσιάστηκε σε Αµερικανικές επιχειρήσεις µε σοβαρές 
προκλήσεις ανταγωνισµού. Ανταποκρίθηκαν µε το να κάµψουν τα οργανωτικά εµπόδια 
που µεγάλωσαν µεταξύ του σχεδιαστικού ,κατασκευαστικού και του τµήµατος 
πωλήσεων και βελτίωσαν την επικοινωνία µε εξωτερικούς εταίρους. 

Ιδρύονται ηλεκτρονικοί σύνδεσµοι µε τους µεγάλους προµηθευτές και πελάτες τους, 
επιτρέπει στις εταιρείες να µεταφέρουν και να παραλαµβάνουν παραγγελίες αγορών 
,τιµολόγια και γνωστοποιήσεις παραδόσεων µε πολύ λιγότερο χρόνο απ’οτι πριν. 
Κάποιοι επίσης άρχισαν να µοιράζουν χαρακτηριστικά προϊόντων και σχέδια πάνω από 
προστιθέµενα δίκτυα για να αναλύσουν το σχεδιασµό των προϊόντων και την ανάπτυξη. 

Το διαδίκτυο θα επιτρέπει ακόµα µεγαλύτερες µειώσεις µε το να διευρύνει τα δίκτυα 
των επιχειρήσεων που είναι συνδεδεµένα ηλεκτρονικά και να διευκολύνουν την 
συνεργασία σε µελέτες µέσω οµάδων εργασίας και γεωγραφικών τοποθεσιών. 

Λίγες βιοµηχανίες αντιµετωπίζουν µεγαλύτερες προκλήσεις για να µειώσουν το 
κύκλο του χρόνου(cycle time) απ’οτι η αυτόµατη βιοµηχανία στις αρχές του 1980. 
Καθώς οι Ιάπωνες αυτοκίνητο-κατασκευαστές µπορούσαν να πάρουν ένα αυτοκίνητο 
από το περιθώριο στη µαζική παραγωγή σε περίπου 3 χρόνια, οι Αµερικανικές εταιρείες 
σπαταλούσαν 4-6 χρόνια. 

Αρχικά ένα µοντέλο πλήρης-κλίµακας πηλού κατασκευάστηκε για να φανεί πως θα 
έµοιαζε το όχηµα στην πραγµατικότητα. Ενσωµατώνοντας αλλαγές στο µοντέλο 
µπορούσε να πάρει κάποιους µήνες. Μόλις εγκρινόταν απλό ή σύνθετο πρωτότυπα 
οχήµατα κτίζονταν µε το χέρι για να φανεί εάν τα εξαρτήµατα συναρµολογούνταν σωστά 
και κατά πόσο το αυτοκίνητο µπορούσε να κατασκευαστεί οικονοµικά. Μηχανικοί 
εργάστηκαν µε τους κατασκευαστές του προτύπου για να βελτιώσουν τα µηχανικά 
κατασκευαστικά χαρακτηριστικά. Μόλις το πρότυπο ετοιµαστεί, οι µηχανικοί 
σχεδιάζουν τα ατοµικά εξαρτήµατα/µέρη και τα εργαλεία που χρειάζονται για να 
κατασκευαστούν τα συστατικά στοιχεία. Μετά, οι αγοραστικοί πράκτορες συνεργάζονται 
µε τους προµηθευτές για να παράγουν πρότυπα εργαλείων και εξαρτηµάτων για 
συναρµολόγηση του πειραµατικού προϊόντος ή του προπαρασκευαστικού οχήµατος. Αν 
όλα κυλήσουν οµαλά ,η κατασκευαστική µηχανική οµάδα τότε συγκεντρώνει το όχηµα 
για να ανακαλύψει οποιαδήποτε προβλήµατα συναρµολόγησης. Τέλος ,µετά από 
επιπρόσθετες τροποποιήσεις το όχηµα κατασκευάζεται µαζικά. 

Σήµερα όλα τα εµπλεκόµενα µέρη στον σχεδιασµό µιας νέας πλατφόρµας ή οχήµατος 
,µηχανικοί, προµηθευτές και κατασκευαστικό προσωπικό και προσωπικό 
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συναρµολόγησης εργάζονται ως µέρος µιας οµάδας συνεισφέροντας στη διαδικασία από 
την αρχή µέχρι το τέλος. Σαν αποτέλεσµα της µηχανογράφησης ,στάδια τα οποία 
χρειάζονται βδοµάδες ή και µήνες για να ολοκληρωθούν τώρα είναι ζήτηµα ηµερών. 
Μοιράζοντας πληροφορίες ηλεκτρονικά επιτρέπει στα διάφορα µέλη της οµάδας να 
δουλέψουν πάνω σε σχέδια µαζί ,παρά απ’οτι να έπρεπε να περιµένουν το κάθε µέλος να 
τελειώσει το στάδιο του προτού ξεκινήσει το επόµενο. ∆ιαµέσου της χρήσης του 
ηλεκτρονικού-βοηθήµατος σχεδιασµού (CAD) ,ηλεκτρονικού-βοηθήµατος κατασκευών 
(CAM), και του ηλεκτρονικού-βοηθήµατος µηχανολογίας (CAE ) ολόκληρη η οµάδα 
µπορεί να µοιραστεί ηλεκτρονικά αρχεία και να χρησιµοποιήσει τρισδιάστατα τεχνικά 
µοντέλα για να σχεδιάσει το όχηµα και να ελέγξει πόσα µέρη χωράνε χωρίς την 
κατασκευή πρωτοτύπων µε το χέρι. Αλλαγές στα συστατικά στοιχεία µπορούν να γίνουν 
χωρίς την κατασκευή δειγµάτων εργαλείων και εξαρτηµάτων. 

Όταν το τελικό σχέδιο συµφωνηθεί τα δεδοµένα του CAM ‘φορτώνονται’ σε µηχανές 
που κατασκευάζουν τα µέρη του προτύπου και τα εργαλεία. Οι ίδιες τεχνικές 
χρησιµοποιούνται για να αναδιαµορφώσουν και να αναδιοργανώσουν την 
συναρµολόγηση του προϊόντος. ∆ουλεύοντας ως οµάδα και µοιράζονται πληροφορίες 
ηλεκτρονικά έχει µειωθεί ο χρόνος για την ανάπτυξη και την κατασκευή ενός νέου 
οχήµατος σε περίπου 30 µήνες. 

Αυτοκινητικές εταιρείες θέλουν τώρα να χαµηλώσουν τον κύκλο σχεδιασµού σε 
λιγότερο από 24 µήνες µε το να δηµιουργούν οµάδες πλατφόρµας σε διάφορα µέρη του 
κόσµου και συνδέοντας τα ηλεκτρονικά. Χρησιµοποιώντας παγκόσµιους συνδέσµους 
επικοινωνίας ,οι µηχανικοί στο Detroit µπορούν να αναθέσουν ένα πρόβληµα στους 
µηχανικούς της οµάδας τους στην Ινδία. Με την διαφορά της ώρας ,οι µηχανικοί της 
Άπω Ανατολής µπορούν να εργαστούν πάνω στο πρόβληµα και να απαντήσουν στους 
συνάδερφους τους της εταιρείας Detroit µέχρι την επόµενη εργάσιµη µέρα. 

Ο κύκλος του χρόνου έχει συντοµεύσει για την παραγωγή. Πριν από την χρήση του 
EDI,αυτοκινητικές εταιρείες επικοινωνούσαν µε τους προµηθευτές τους για τις 
απαιτήσεις της παραγωγής και τα σχεδιαγράµµατα µέσω τηλετύπου, ηλεκτρονικού      
ταχυδροµείου ή τηλεφώνου. Αυτό σήµαινε κατανάλωση χρόνου για χειρωνακτικές 
εισδοχές δεδοµένων ,φωτοτυπίες και πληροφορίες από τον ένα προµηθευτή στο άλλο. 
Θα µπορούσε να πάρει µερικές βδοµάδες για να µεταφερθούν τα εξαρτήµατα σε 
εργοστάσια και πωλητές. Για να ελαχιστοποιηθούν οι επιδράσεις των καθυστερήσεων 
και των λαθών που προκλήθηκαν από κακή επικοινωνία ,η συνέλευση κράτησε ένα 
µεγάλο απόθεµα στην αποθήκη. 

Σήµερα αυτοκινητικοί κατασκευαστές και οι µεγάλοι προµηθευτές τους 
µεταβιβάζουν την παραγωγή και τις απαιτήσεις των σχεδιαγραµµάτων µέσω του EDI. Το 
συγκρότηµα στέλλει ηλεκτρονικά στους προµηθευτές µια πρόβλεψη ή ένα 
κατασκευαστικό σχέδιο διαρκείας 8-12 βδοµάδων. Οι ηµερήσιες κατασκευαστικές 
απαιτήσεις καταγράφουν λεπτοµερώς τον αριθµό των κοµµατιών που χρειάζονται σε 
κάθε εξοπλισµό σε συγκεκριµένους χρόνους που συνδέονται µεταξύ τους ηλεκτρονικά. 
Όταν τα κοµµάτια είναι έτοιµα και φορτωθούν στο όχηµα ,ο προµηθευτής ειδοποιεί την 
σύνοδο ότι τα εξαρτήµατα κατευθύνονται στον προορισµό τους. Αλλάζοντας την συνήθη 
διαδικασία για να επωφεληθούν από τις πιο ακριβής και έγκυρες πληροφορίες ,οι 
περισσότεροι οργανισµοί που βρίσκονται στη Β.Αµερική αλλάζουν το απόθεµα τους 130 
φορές το χρόνο,απ’οτι 7-10 φορές τον χρόνο στο παρελθόν. 
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Τον Ιανουάριο του 1994 ,οι εταιρείες Chrysler, Ford, GM ,Johnson Controls και 12 
από τους προµηθευτές τους άρχισαν να δουλεύουν µαζί ως µέρος του οδηγού 
συγκεντρωτικής κατασκευής (MAP) για να βελτιώσουν ακόµη περισσότερο την ροή των 
υλικών µέσα σε τετραθέσια οχήµατα έχοντας πάντα υπόψη την αλυσίδα προσφοράς. Στο 
αποτέλεσµα του σχεδίου χρειάστηκαν 4-6 εβδοµάδες για τις πληροφορίες των υλικών να 
φτάσουν στη βάση της αλυσίδας των προµηθειών. Κάπου στο δρόµο οι πληροφορίες 
διαστρεβλώνονται και κουτσουρεύονται. Το αποτέλεσµα, ανακριβής και αναξιόπιστες 
πληροφορίες κόστισαν εκατοµµύρια δολάρια στη µορφή ‘σε περίπτωση που’(in case of) 
που χρειαστούν προµήθειες ,αµοιβές ναύλων ,απρογραµµάτιστα έξοδα ,επιστροφές και 
άλλες ασάφειες. 

Συνδέοντας ηλεκτρονικά τους συµµετέχοντες του προγράµµατος MAP ,τα 
παραγωγικά σχέδια φτάνουν στη βάση της αλυσίδας προσφοράς σε λιγότερο από 2 
βδοµάδες. Οι αποστολές βελτιώθηκαν κατά 6%. Τα λανθασµένα ποσοστά µειώθηκαν 
κατά 72% και 8 ώρες την εβδοµάδα ανά πελάτη εξοικονοµήθηκαν από τα Κόστα 
εργασίας. 

Συνδέοντας όλα τα επίπεδα των προµηθευτών µέσω ολόκληρης της βιοµηχανίας µε 
το EDI θα µπορούσαν να εξοικονοµηθούν $1.1 δις τον χρόνο-µια αποταµίευση της τάξης 
των $71 ή περισσότερα δολάρια ανά αυτοκίνητο και µείωση µιας ηµέρας µεταξύ κάθε 
διαζώµατος στην αλυσίδα της προσφοράς. 

Η αυτοκινητοβιοµηχανία επενδύει τώρα σε ένα καινούργιο εγχείρηµα, το 
αυτοκινητικό δίκτυο ανταλλαγής (ANX ), ένα διευθύνων ιδιωτικό εικονικό δίκτυο που 
τρέχει στο διαδίκτυο και συνδέει τους κατασκευαστές και τους προµηθευτές παγκόσµια. 
Το ANX θα συνδέσει ηλεκτρονικά εκείνους τους προµηθευτές που ακόµη επικοινωνούν 
µε τους αυτοκινητικούς κατασκευαστές µέσω τηλετύπου ,τηλεφώνου ή ηλεκτρονικού  
ταχυδροµείου και θα αντικαταστήσει τις χιλιάδες απευθείας συνδέσεις ,µέσω τηλεφώνου 
,µ’ένα δίκτυο ,µειώνοντας σηµαντικά τα κόστη µεταβίβασης που δηµιουργήθηκαν από 
τους κατασκευαστές και τους προµηθευτές. Σχεδιασµένο για να τεθεί σε εφαρµογή µέχρι 
το 2000,το δίκτυο θα αποστέλλει από ορισµένη διαδροµή σχεδιαγράµµατα για αποστολή 
προϊόντων, CAD αρχεία για σχεδιασµό προϊόντων ,εντολές αγορών ,πληρωµές και άλλες 
επιχειρηµατικές πληροφορίες. Συµµετέχοντες αυτοκινητιστικοί κατασκευαστές 
πιστεύουν ότι το ANX έχει την προοπτική να µειώσει την ανάπτυξη του προϊόντος και 
τους κατασκευαστικούς κύκλους ακόµη περισσότερο ,όπως επίσης και να βελτιώσεις 
πολλά άλλα κλειδιά στην επιχειρηµατική διαδικασία. 

Τα αποτελέσµατα που επιτεύχθηκαν από την αυτοκινητιστική βιοµηχανία µέσω του 
EDI µπορούν, και θα αποτελέσουν πρότυπα και σε πολλές άλλες βιοµηχανίες. Λόγω του 
χαµηλού κόστους και της ευκολίας στη χρήση το διαδίκτυο θα βοηθήσει να 
επιταχυνθούν τα βήµατα προς την ηλεκτρονική επικοινωνία µεταξύ των επιχειρήσεων 
και των ωφεληµάτων που θα αντιληφθούν. 

 

3.4  ΠΙΟ ΑΠΟ∆ΟΤΙΚΗ ΚΑΙ ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΙΚΗ ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΠΕΛΑΤΩΝ 
 
Οι εταιρίες έχουν αρχίσει να χρησιµοποιούν το διαδίκτυο για την εξυπηρέτηση των 

πελατών τους. Έχοντας την περιγραφή του προϊόντος, τεχνική υποστήριξη και άλλες 
πληροφορίες στον ιστοχώρο όχι µόνο εξοικονοµούνται χρήµατα ελευθερώνοντας το 
προσωπικό εξυπηρέτησης πελατών µιας εταιρίας να χειριστεί πιο περίπλοκα ζητήµατα 
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και να επιτύχει στις σχέσεις µεταξύ των πελατών, αλλά µπορεί να οδηγήσει επίσης και σε 
πιο ικανοποιηµένους πελάτες. 

Οι εταιρίες µαζεύουν και αποθηκεύουν από καιρό πληροφορίες σχετικά µε πελάτες 
και προϊόντα σε ηλεκτρονικά αρχεία που µόνο συγκεκριµένοι εξουσιοδοτηµένοι 
υπάλληλοι έχουν πρόσβαση. Καινοτόµες επιχειρήσεις βρίσκουν τρόπους να 
εκµεταλλευτούν τις προοπτικές αυτής της πληροφορίας, κάνοντας τις διαθέσιµες σε 
αυτούς που την χρειάζονται περισσότερο- κατά πόσο είναι ένας αντιπρόσωπος 
εξυπηρέτησης πελατών απαντά σε ένα τηλεφώνηµα, ή ένας πελάτης που ψάχνει 
πληροφορίες λογαριασµών ή τεχνική υποστήριξη στο διαδίκτυο. 

Λίγα πράγµατα είναι πιο απογοητευτικά σε ένα πελάτη από την αβεβαιότητα για την 
άφιξη µιας σηµαντικής αγοράς. Πολύ συχνά τηλεφωνήµατα σε προµηθευτές έχουν σαν 
αποτέλεσµα µια σειρά µεταφορών από το ένα τµήµα στο άλλο και µια επακόλουθη 
υπόσχεση για έλεγχο της κατάστασης της παραγγελίας και της ενηµέρωσης του πελάτη. 
Αυτό το πρότυπο καταναλώνει χρόνο και χρήµα για τον πελάτη και τον πωλητή.  

Εταιρείες µεταφορών βοηθούν τους επιχειρηµατικούς συνεργάτες τους να λύσουν 
αυτό το πρόβληµα µέσω διαδικτύου. Ένας πελάτης µπορεί να επισκεφθεί την ιστοσελίδα 
της εταιρείας, να πληκτρολογήσει τον αριθµό της παραγγελίας και να ενηµερωθεί 
αυτόµατα ότι το προϊόν βρίσκεται ήδη φορτωµένο σε κάποιο όχηµα και αναµένεται να 
φτάσει στον προορισµό του το επόµενο πρωί. Αυτή η πληροφορία δύναται να 
παραχωρηθεί από την ιστοσελίδα της εταιρείας σε λιγότερο από ένα λεπτό. 

Επιπρόσθετα µε την βελτίωση της ικανοποίησης των πελατών, οι εταιρείες που 
χρησιµοποιούν το διαδίκτυο για εξυπηρέτηση πελατών αναφέρουν εξοικονοµήσεις από 
το να χρησιµοποιούν εντοπισµό παραγγελιών, καταφόρτωση λογισµικών και 
πληροφορίες τεχνικής υποστήριξης στο διαδίκτυο. Για παράδειγµα, η εταιρεία Cisco 
δηλώνει ότι η παραγωγικότητα της εξυπηρέτησης πελατών έχει αυξηθεί από 200% στο 
300% έχοντας σαν αποτέλεσµα εξοικονοµήσεις της τάξης των $125 εκατοµµυρίων σε 
κόστη εξυπηρέτησης πελατών. Η εταιρεία DELL υπολογίζει ότι εξοικονοµεί αρκετά 
εκατοµµύρια δολάρια τον χρόνο έχοντας βασική εξυπηρέτηση πελατών και λειτουργίες 
τεχνικής υποστήριξης διαθέσιµες στο διαδίκτυο.  
 

3.5   ΧΑΜΗΛΟΤΕΡΕΣ ΠΩΛΗΣΕΙΣ ΚΑΙ ΚΟΣΤΗ ΜΑΡΚΕΤΙΝΓΚ 
 

Ένα πρόσωπο ατοµικών πωλήσεων µπορεί να υποστηρίξει τόσους λογαριασµούς 
πελατών όσους µπορεί φυσικά να επισκεφθεί ή να επικοινωνήσει τηλεφωνικά. Εποµένως 
καθώς ο αριθµός των λογαριασµών αυξάνεται, τόσο ο αριθµός των πωλήσεων αυξάνεται. 
Ακόµη εταιρείες άµεσου µάρκετινγκ αυξάνουν το προσωπικό τους καθώς ο όγκος 
τηλεφωνικών παραγγελιών αυξάνεται. Σε αντίθεση µια δικτυακή επιχείρηση µπορεί να 
προσθέσει νέους πελάτες µε χαµηλό ή καθόλου επιπρόσθετο κόστος. Επειδή οι 
λειτουργίες των πωλήσεων της βρίσκονται σ’ένα διακοµιστή( server) στον υπολογιστή 
παρά σε πραγµατικό κατάστηµα ή σε ανθρώπινες πωλήσεις ,η έκταση τους περιορίζεται 
µόνο από την ικανότητα των διακοµιστών (servers) να ανταποκριθούν σε έρευνες και 
παραγγελίες. 

Το διαδίκτυο επίσης µπορεί να κάνει οργανισµούς παραδοσιακών πωλήσεων, 
στρωµατοποιηµένα κανάλια διανοµής ,καταλόγους πωλήσεων και τη διαφήµιση πιο 
αποδοτική. Με ικανότητες αυτόµατων παραγγελιών ,οι αντιπρόσωποι πωλήσεων δεν 
σπαταλούν πλέον χρόνο για χειρωνακτικές παραγγελίες. Αντί αυτού µπορούν να 
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σπαταλούν το χρόνο τους κτίζοντας και διατηρώντας σχέσεις µε πελάτες. Ηλεκτρονικοί 
κατάλογοι παρουσιάζουν πολύ περισσότερες πληροφορίες και επιλογές απ’οτι τα 
αντίστοιχα χαρτιά τους. Το άµεσο µάρκετινγκ σε ζωντανή σύνδεση(online) µπορεί να 
σµικρύνει το κύκλο επαναλαµβανόµενων αγορών και να αυξήσει την ικανότητα να 
πουλά επιπρόσθετα κοµµάτια. 

Κάποια πρόσφατα παραδείγµατα επιχειρήσεων αναδεικνύουν την δυνατότητα του 
διαδικτύου σαν ένα αποδοτικό εργαλείο πωλήσεων. 

Ένα ξεχωριστό τµήµα της εταιρείας Boeing εισήγαγε την σελίδα του τµήµατος του 
στο διαδίκτυο το Νοέµβριο του 1996, επιτρέποντας στους αεροπορικούς της πελάτες σε 
όλο το κόσµο να ελέγχουν για διαθέσιµες θέσεις και τιµές ,΄να κάνουν παραγγελίες και 
να βλέπουν την κατάσταση των παραγγελιών τους. Λιγότερο από ένα χρόνο µετά, 
περίπου 50% των πελατών της Boeing χρησιµοποιούν το διαδίκτυο για το 9% όλων των 
ειδών των παραγγελιών τους και ένα πολύ µεγαλύτερο ποσοστό των πελατών ερευνούν 
για τις υπηρεσίες. Αυτό το τµήµα της Boeing παράγει περίπου 20% περισσότερα 
εµπορεύµατα το µήνα κατά το 1997 απ’οτι το 1996 µε τον ίδιο αριθµό εγγεγραµµένων 
ατόµων. Και ,επειδή οι πελάτες µπορούν να ικανοποιήσουν πολλές αιτήσεις υπηρεσιών 
απ’ευθείας µέσω διαδικτύου, τόσες ώστε 600 τηλεφωνήµατα σε υπηρεσίες 
αντιπροσώπων πελατών αποφεύγονται κάθε µέρα 

Η Cisco φτιάχνει εικονικά όλα της τα προϊόντα (δροµολόγια ,µεταφορές δεδοµένων 
και άλλες δικτυακές αλληλοσυνδεόµενες συσκευές) για να παραγγελθούν ,’έτσι 
υπάρχουν πολύ λίγα προϊόντα εκτός ραφιών. Πριν η εταιρεία εγκαθιδρύσει την 
διαδικτυακή της ικανότητα για πωλήσεις ,η παραγγελία προϊόντος µπορεί να ήταν 
περίπλοκη. Γενικά ,ένας µηχανικός στην πλευρά του πελάτη ξέρει τι τύπο προϊόντων 
χρειάζεται και πως θα πρέπει να διαµορφωθεί. Ο µηχανικός στέλλει αυτή τη πληροφορία 
προς το τµήµα προµήθειας που εν συνεχεία δηµιουργεί την παραγγελία αγοράς και την 
στέλλει στη Cisco µέσω τηλετύπου, τηλεφώνου ή ηλεκτρονικού ταχυδροµείου. Ένας 
υπεύθυνος της υπηρεσίας πελατών της Cisco εισάγει την παραγγελία στο σύστηµα της 
Cisco. Εάν η παραγγελία ‘καθαριστεί’ ,θα καταγραφεί και η παραγωγή θα δροµολογηθεί 
εντός 24 ωρών. Σχεδόν µια στις τέσσερις παραγγελίες δεν εξοφλέιται, ωστόσο. 
Αντιθέτως όταν το σύστηµα της Cisco προσπαθεί να επικυρώσει την παραγγελία 
,ανακαλύπτει κάποιο λάθος στο πως το προϊόν διαµορφώθηκε. Οι ΄΄ακάθαρτες΄΄ 
παραγγελίες θα απορριφθούν, θα γίνει επαφή µε το πελάτη και ο κύκλος προµήθευσης 
(procurement cycle) θα ξεκινήσει πάλι. 

Τον Ιούλιο του 1996 ,η Cisco  ξετύλιξε το δικτυακό της σύστηµα παραγγελιών και 
διαµόρφωσης. Σήµερα ,αυτός ο ίδιος µηχανικός µπορεί να καθίσει σ’ένα ηλεκτρονικό 
υπολογιστή ,να διαµορφώσει το προϊόν απευθείας (online) ,να ξέρει αµέσως αν υπάρχουν 
λάθη και να µεταβιβάσει την παραγγελία προς το τµήµα προµήθειας. Επειδή η δοµή 
τιµολόγησης είναι ήδη σε πρόγραµµα στον ιστοχώρο(site) της Cisco ,ο 
εξουσιοδοτηµένος αγοραστής µπορεί να ολοκληρώσει την παραγγελία µε λίγες 
πληκτρολογήσεις. Και παρά να καλεί την Cisco για να εξακριβώσει την κατάσταση της 
παραγγελίας ,του τιµολογίου ή πληροφοριών του λογαριασµού ,ο πελάτης µε την 
αρµόδια εξουσιοδότηση µπορεί να έχει πρόσβαση στην πληροφορία κατευθείαν από την 
δικτυακή τοποθεσία της εταιρείας. Με τα διαδικτυακά (online) εργαλεία  τιµολόγησης 
και διαµόρφωσης περίπου 98% των παραγγελιών περνούν µέσω του συστήµατος την 
πρώτη φορά, εξοικονοµώντας χρόνο ταυτόχρονα στην Cisco και στο πελάτη. Lead times 
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έπεσαν δύο µε τρεις µέρες, και η παραγωγικότητα των πελατών έχει αυξηθεί κατά µέσο 
όρο 20% ανά παραγγελία. 
 

3.6   ΝΕΕΣ ΕΥΚΑΙΡΙΕΣ ΠΩΛΗΣΕΩΝ 
 
Το διαδίκτυο λειτουργεί κυκλικά σε ολόκληρο τον κόσµο. Σαν αποτέλεσµα οι 

επιχειρήσεις στο δίκτυο µπορούν να προσεγγίσουν νέες αγορές που δεν µπορούσαν να 
προσεγγίσουν αποτελεσµατικά µε εξαναγκαστικές πωλήσεις από άτοµο ή µε 
διαφηµιστικές εκστρατείες. 

Για παράδειγµα, ένας ειδικός πλαστικών εµπορευµάτων σε µεγάλη βιοµηχανία 
µπορεί να καθίσει στον υπολογιστή του , να πατήσει σε ένα πλήκτρο αναζήτησης ( 
Browser) και να ερευνήσει για προµηθευτές πλαστικών απευθείας. Παροµοίως η δύναµη 
ενός πωλητή µπορεί να µην είναι ικανή να προσεγγίσει τα εκατοµµύρια των γραφείων 
των σπιτιών και µικρά γραφεία σε όλη την χώρα. Έχοντας ζωντανή παρουσία και 
δηµιουργώντας συνηθισµένες υπηρεσίες για µικρές επιχειρηµατικές αγορές, αυτός ο 
πωλητής µπορεί να αναπτύξει νέα, επικερδή αγορά, ταυτόχρονα εντός των Ηνωµένων 
Πολιτειών και παγκοσµίως. 

Οι εταιρείες που χρησιµοποιούν το διαδίκτυο για να πωλήσουν προϊόντα βρίσκουν 
ότι προσελκύουν νέους πελάτες. Για παράδειγµα, το 80% των καταναλωτών και οι µισές 
από τις µικρές επιχειρήσεις που αγόρασαν από το δικτυακό ιστοχώρο της DELL, δεν 
είχαν αγοράσει από την DELL ποτέ στο παρελθόν. Ένας στους τέσσερις λένε ότι αν δεν 
ήταν ο δικτυακός ιστοχώρος δεν θα έκαναν την αγορά. Και ο µέσος όρος της αξίας των 
αγορών τους είναι ψηλότερος από τον αντίστοιχο του τυπικού πελάτη της DELL. 

W. W.Grainger, ο κύριος διανοµέας της MRO που προµηθεύει στην Β.Αµερική 
διαγράφει παρόµοια αποτελέσµατα. Η εταιρεία άρχισε τις δικτυακές της εργασίες την 
άνοιξη του 1995. Σήµερα, περισσότερο από 30% των πωλήσεων των εταιρειών µέσω του 
διαδικτύου είναι προς νέους πελάτες ή αυξηµένες πωλήσεις σε υπάρχοντες πελάτες. 
Επειδή το διαδικτυακό κατάστηµα είναι ανοικτό επτά µέρες την βδοµάδα, 24 ώρες την 
µέρα, οι πελάτες που σε διαφορετική περίπτωση δεν µπορούσαν να παραγγείλουν από 
κατάστηµα της Grainger, τώρα έχουν την δυνατότητα να το κάνουν. Είναι γεγονός, ότι 
περισσότερες από 50% όλων των παραγγελιών τοποθετούνται µετά τις 5 µ.µ και πριν τις 
7 π.µ, όταν το τοπικό κατάστηµα είναι κλειστό. 

 
3.7    ΤΟ ΜΕΛΛΟΝ 

 
Οι επιχειρήσεις που χρησιµοποιούν το διαδίκτυο για να πωλήσουν, να αγοράσουν, να 

διανέµουν και να διατηρούν προϊόντα και υπηρεσίες, απολαµβάνουν σηµαντικές 
αποταµιεύσεις και αυξάνουν τις ευκαιρίες πωλήσεων. Και, τα οφέλη µόνο αυξάνονται 
καθώς το δίκτυο των επιχειρήσεων οδηγεί την αύξηση του ηλεκτρονικού εµπορίου. 

Οι επενδύσεις ήδη γίνονται για να πραγµατοποιηθούν τα $300 δις του διαδικτυακού 
εµπορίου από επιχείρηση σε επιχείρηση που προαναγγείλανε οι αναλυτές από το 2002. 
Τρεις από τις εταιρείες που συζητήθηκαν σ’αυτό το κεφάλαιο- η CISCO, DELL και 
General Electric- ήταν υπεύθυνες για περίπου $3 δις στο διαδικτυακό εµπόριο το 1997. 
Εάν τα τρέχων σχέδια τους αποδειχθούν ακριβής, αυτές οι τρεις εταιρείες µόνες τους, θα 
ελέγχουν περισσότερο από $17 δις σε διαδικτυακό εµπόριο εντός των επόµενων τριών µε 
πέντε ετών. Οι εµπειρίες αυτών και άλλων εταιρειών εξαπλώνονται γρήγορα ανάµεσα 
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στην βιοµηχανία των Ηνωµένων Πολιτειών, σε διασκέψεις και συµβουλευτικές εταιρείες 
που βοηθούν εταιρείες να σχεδιάζουν και να δίνουν λύσεις σε επιχειρήσεις βασισµένες 
στο διαδίκτυο. Ακόµη στα $300 δις, το διαδικτυακό εµπόριο θα αντιπροσωπεύει µόνο το 
3% του συνολικού ΑΕΠ(ακαθάριστου εθνικού προϊόντος). Αυτό σηµαίνει ότι οι 
σπουδαιότερες αποτελεσµατικές εταιρείες που έχουν εµπειρίες από το ηλεκτρονικό 
εµπόριο, είναι πιθανόν να συνεχίσουν να διαχέονται ανάµεσα στην οικονοµία των 
Ηνωµένων Πολιτειών για τις επόµενες δεκαετίες. 

 

3.7.1    Συναντώντας θεµιτά και τεχνικά εµπόδια 
 
Οι επιχειρήσεις έχουν υψωµένα τρία πιθανά εµπόδια στην εξάπλωση του 

διαδικτυακού εµπορίου: η έλλειψη προαναγγελθέν νόµιµου περιβάλλοντος, ανησυχίες 
ότι οι κυβερνήσεις θα υπερφορολογήσουν το διαδίκτυο και η αβεβαιότητα για τις 
επιδόσεις, την αξιοπιστία και την ασφάλεια του διαδικτύου. 

Για µια επιχείρηση για να νιώθει άνετη στην χρησιµοποίηση του διαδικτύου στις 
επικοινωνίες µε τους προµηθευτές και πελάτες της, χρειάζεται να είναι σίγουρη για την 
ταυτότητα του ατόµου που συναλλάσσεται και ότι κάθε συµφωνία που γίνεται 
ηλεκτρονικά θα δεσµεύεται. 

Σήµερα, µια επιχείρηση επαληθεύει τις ταυτότητες µε κωδικούς, ηλεκτρονικές 
υπογραφές και διαδικτυακές διευθύνσεις πρωτοκόλλων (IP). Αρχικά είναι σε πορεία για 
να αναπτύξει ένα πιο αποτελεσµατικό σύστηµα ψηφιακής πιστοποίησης και 
αυθεντικότητας. Η κυβέρνηση των Ηνωµένων Πολιτειών προωθεί την ανάπτυξη µιας 
διεθνής συνθήκης που να αναγνωρίζει νόµιµα την ψηφιακή αυθεντικότητα. 

Η κυβέρνηση των Ηνωµένων Πολιτειών επίσης υποστηρίζει την ανάπτυξη 
ταυτόχρονα ενός εγχώριου και ενός παγκόσµιου νόµιµου ενιαίου πλαισίου εµπορίου που 
θα αναγνωρίζει, θα διευκολύνει και θα εφαρµόζει ηλεκτρονικές συναλλαγές σε όλο τον 
κόσµο. ∆ιεθνώς , η κυβέρνηση των Ηνωµένων Πολιτειών δουλεύει µε εξουσιοδότηση 
των Ηνωµένων Εθνών σε νόµιµο διεθνές εµπόριο (UNCITRAL) που ολοκληρώνει τη 
δουλειά βάση ενός νόµιµου µοντέλου (προτύπου) όπου στηρίζει την εµπορική χρήση των 
διεθνών συµβολαίων στο ηλεκτρονικό εµπόριο. Η κυβέρνηση επίσης ενθαρρύνει τη 
λειτουργία του διεθνές εµπορικού επιµελητηρίου που έχει εκδώσει ένα πρότυπο 
εµπορικού κώδικα. 

Οι εταιρείες επίσης ανησυχούν για την πιθανότητα υπερβολικής φορολογίας του 
διαδικτύου. Η κυβέρνηση των Ηνωµένων Πολιτειών πιστεύει ότι δεν πρέπει να 
επιβληθούν νέοι µεροληπτικοί φόροι στο διαδικτυακό εµπόριο. Ακόµη πιστεύει ότι δεν 
πρέπει να επιβληθούν τελωνειακοί δασµοί στις ηλεκτρονικές µεταβιβάσεις. Η εφαρµογή 
της υπάρχουσας φορολογίας στο εµπόριο που διεξάγεται µέσω διαδικτύου, πρέπει να 
είναι συνεπής µε τις εγκαθιδρυµένες αρχές της διεθνούς φορολογίας, πρέπει να είναι 
ουδέτερη µε σεβασµό στους άλλους τοµείς του εµπορίου, πρέπει να αποφεύγει την 
ασυνέπεια στις εθνικές φορολογικές αρµοδιότητες και την διπλή φορολογία και πρέπει 
να είναι απλή στην εκτέλεση και εύκολη να κατανοηθεί. 

Μερικές εταιρίες εκφράζουν ανησυχία για τους τρέχων τεχνικούς περιορισµούς του 
διαδικτύου. Αυτές που χρησιµοποιούν EDI συναλλαγές διαµέσου VANS έχουν την 
εµπειρία και την πεποίθηση ότι σηµαντικές πληροφορίες θα φτάσουν στους προορισµούς 
τους, µε πρόγραµµα, άθικτες. Αν οποιαδήποτε προβλήµατα προκύψουν, ένα 
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συγκεκριµένο δίκτυο παροχής υπηρεσιών είναι υπόλογο και υπεύθυνο για την επίλυσή 
τους. 

Οι εταιρίες αναµένουν αυτό το επίπεδο ανησυχίας για εξυπηρέτηση αφού οι 
προσφορές του διαδικτύου δεν είναι τόσο εγγυηµένες. Επειδή είναι κοινό δίκτυο που 
συνδέει πολλά µικρότερα, αλληλοσυνδεόµενα δίκτυα και υπηρεσίες παροχών, δεν 
υπάρχει συγκεκριµένη οντότητα υπεύθυνη για να διασφαλίζει ότι ένα µήνυµα θα φύγει 
από ένα σηµείο και θα φτάσει άθικτο, σ’ένα άλλο σηµείο. Και, επειδή οι εταιρίες έχουν 
ανάγκη να µεταβιβάζουν εµπιστευτικές πληροφορίες θέλουν διαβεβαίωση ότι θα 
παραµείνουν ασφαλές. 

Οι εταιρίες κάνουν διάφορες προσεγγίσεις για να κατευθύνουν τους τρέχων τεχνικούς 
περιορισµούς. Μερικές χρησιµοποιούν το διαδίκτυο για να αγοράσουν χαµηλότερης 
αξίας έµµεσα υλικά, ενώ θα κρατούν τις αγορές άµεσων υλικών υψηλότερης αξίας over 
VANS. Μερικές βασίζονται σε επιπρόσθετα δίκτυα ή «αυτοδύναµα προσωπικά δίκτυα», 
που περιορίζουν την πρόσβαση σ’ένα προεπιλεγµένο σύνολο επιχειρήσεων και των 
συνεργατών τους. 

Προϊόντα κωδικοποίησης περίπλοκης µορφής και κωδικοί προστασίας, 
χρησιµοποιούνται από κάποιες εταιρίες για να προστατεύουν την ιδιωτικότητά τους και 
να διασφαλίσουν την ασφάλεια των διαδικτυακών συναλλαγών. Πολλές άλλες 
αναµένουν µια απόφαση να κωδικοποιηθούν σε προγράµµατα οι τρέχοντες περιορισµοί 
εξαγωγών πριν να σχεδιάσουν να αυξήσουν τις διαδικτυακές τους εργασίες.  

Η βιοµηχανία µηχανοκίνητων ANX είναι ένα παράδειγµα ενός επιπρόσθετου δικτύου 
που θα παρέχει συνεταιρικό εµπόριο µηχανοκίνητων µ’ ένα  µοναδικό ,ασφαλές δίκτυο 
για ηλεκτρονικό εµπόριο και µεταφορά δεδοµένων. Η βιοµηχανία έχει δηµιουργήσει 
διοικητική δοµή και επιχειρηµατικούς κανόνες για να διασφαλίσει ότι το δίκτυο θα 
ανταποκριθεί στις επιδόσεις ,αξιοπιστία και στια απαιτήσεις ασφαλείας που η βιοµηχανία 
έχει προτείνει. 

Η ANX ,Overseer ,Bellcore ,έχουν άµεσες λειτουργικές και διοικητικές 
υπευθυνότητες στο διαδίκτυο. Συµµετέχοντας οι παροχής υπηρεσιών διαδικτύου και τα 
σηµεία ανταλλαγής δικτύων έχουν επικυρωθεί και θα λειτουργούν µε βάση τους όρους 
της ANX. Κοινές τοποθετήσεις επιχειρηµατικών πρακτικών ,συµπεριλαµβάνοντας 
πολιτικές ΄΄αποδεκτής χρήσης΄΄ και κοινό επίπεδο ασφαλιστικών µεθόδων δικτύου είναι 
επιπρόσθετοι όροι συµµετοχής στην ANX. 

Οι επιχειρήσεις θα επιδιώξουν εναλλακτικές, πιο κατάλληλες αναζητήσεις για τις 
άµεσες εργασίες τους. Για µερικές ,η σιγουριά των ‘κάτω από τα ράφια’(off-the-shelf) 
λύσεων που βρίσκονται στο κοινό διαδίκτυο είναι ικανοποιητική. Για άλλες ,οι 
συνηθισµένες λύσεις –µε σαφής κανόνες και µεθόδους λειτουργίας –µπορεί να είναι η 
απάντηση. 

Καθώς οι διαδικτυακές επιδόσεις και η αξιοπιστία βελτιώνεται µε το πέρασµα του 
χρόνου ,και καθώς τα προαναγγελθέν νόµιµα πλαίσια αναδύονται ,η ανάπτυξη του 
ηλεκτρονικού εµπορίου από επιχείρηση σε επιχείρηση θα επιταχύνεται. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4 
ΨΗΦΙΑΚΗ ΠΑΡΑ∆ΟΣΗ ΑΓΑΘΩΝ ΚΑΙ ΥΠΗΡΕΣΙΩΝ 

 
Λογισµικά, ψηφιακοί δίσκοι (CD), δηµοσιεύµατα περιοδικών, µεταδόσεις ειδήσεων, 
αποθέµατα προς πώληση, αεροπορικά εισιτήρια και ασφαλιστήρια συµβόλαια είναι όλα 
άϋλα αγαθά που η αξία τους δεν στηρίζεται σε κάποια υλική µορφή. Μεγάλο µέρος του 
σηµερινού διανοητικού προϊόντος παράγεται, συσκευάζεται, αποθηκεύεται σε κάποιο 
χώρο και ακολούθως παραδίδεται στον τελικό του προορισµό. Η τεχνολογία υπάρχει (ή 
σύντοµα θα υπάρξει) για να µεταφέρει το περιεχόµενο αυτών των προϊόντων σε ψηφιακή 
µορφή µέσω του ∆ιαδικτύου.  
 

4.1     ΠΕΡΙΕΧΟΜΕΝΟ 
 
Ειδήσεις από ολόκληρο τον κόσµο είναι τώρα διαθέσιµες στο ∆ιαδίκτυο, συνήθως 
απαλλαγµένες από οποιεσδήποτε χρεώσεις. Περισσότερες από 2,700 εφηµερίδες 
προσφέρουν τις υπηρεσίες τους στο δικτυακό χώρο, από τις οποίες 60% περίπου είναι 
εγκατεστηµένες στις ΗΠΑ. Τα τρία από τα πενήντα καλύτερα περιοδικά  της χώρας 
(όπως καθορίστηκε από τον αριθµό πωλούµενων αντιτύπων) διαθέτουν µια Ιστo-
παρουσία  από τον Ιανουάριο του 1998. Περισσότεροι από 800 τηλεοπτικοί σταθµοί στις 
ΗΠΑ διαθέτουν Ιστοσελίδες. 
Η Ιστοσελίδα UltimateΤV.com αριθµεί 151 αµερικανικά καλωδιακά κανάλια 
συµπεριλαµβανοµένου του CNN, FX, HBO, MTV, το Μετεωρολογικό Κανάλι και 
φιλοξενεί αρκετά άλλα. Το AudioNet αυτοαποκαλείται ως ο ηγέτης της δικτυακής 
µετάδοσης, µε ζωντανές και συνεχείς αναµεταδόσεις από 175 ραδιοφωνικούς σταθµούς 
κα τηλεοπτικά κανάλια, άµεσες µεταδόσεις από χιλιάδες πανεπιστηµιακές και 
επαγγελµατικές αθλητικές εκδηλώσεις, ζωντανή µουσική, κατά-απαίτηση µουσική από 
το κερµατοδόχο ηλεκτρόφωνο -CD Jukebox- (πάνω από 1,600 ψηφιακούς δίσκους 
µακράς διαρκείας), ζωντανά και κατά-απαίτηση θεάµατα, επαγγελµατικά και ξεχωριστά 
γεγονότα. 
 
Η ταχεία εµφάνιση των υπηρεσιών πληροφόρησης στο ∆ιαδίκτυο έχει οδηγηθεί από την 
ζήτηση των καταναλωτών, για περισσότερο αποτελεσµατική διανοµή, και ένα 
προσδοκώµενο ελιγµό στο διαφηµιστικό εισόδηµα, µακριά από τα παραδοσιακά µέσα, 
στο ∆ιαδίκτυο. 
    

4.1.1    Ζήτηση καταναλωτών 
 
Σχεδόν 90% των χρηστών του ∆ιαδικτύου συνδέονται µε τον δικτυακό χώρο για να 
λαµβάνουν ειδήσεις και πληροφορίες. Εκεί µπορούν να βρουν άσηµες  ή και 
περιορισµένης κυκλοφορίας εφηµερίδες, όπως και τα µεγάλης εµπορικής επιτυχίας 
βιβλία (µπεστ-σέλερ). Άρθρα µε περιορισµένο κείµενο και πιθανόν µε µια εικόνα στην 
έκδοση εκτυπώµατος, έχουν την δυνατότητα να  προστεθούν στην δικτυακή εκδοχή µε 
βιντεοσκόπηση ή ηχητικό αρχείο, χάρτες ή καταβάθος προϊστορική έρευνα. 
 
Ωστόσο, κάπως δύσκολο να γίνει ακόµη αντιληπτό, είναι η ευρεία συλλογή 
περιεχοµένων του ∆ιαδικτύου που εξοικονοµούν χρόνο στο άτοµο κατά την διεξαγωγή 
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µιας έρευνας, και αποφέρει περισσότερη συµπληρωµένη και πλήρως ενηµερωµένη 
πληροφόρηση από άλλες εναλλακτικές πηγές. Καθώς η τεχνολογία προοδεύει και τα 
εργαλεία έρευνας γίνονται ευκολότερα στην χρήση, τα άτοµα αναµένεται να στραφούν 
θεαµατικά στις ιστοσελίδες του ∆ιαδικτύου για να κάνουν έρευνα, για να µάθουν τα 
ηµερήσια νέα και για να ψυχαγωγηθούν. 
 
Πόσο γρήγορα τα άτοµα αλλάζουν την συµπεριφορά τους για χάρη του ∆ιαδικτύου, και 
µακριά από άλλα ΜΜΕ, είναι δύσκολο να  προσδιοριστεί. Πρόσφατες µελέτες 
υποδηλώνουν ότι καθώς η χρήση του ∆ιαδικτύου αυξάνεται, η παρακολούθηση της 
τηλεόρασης φθίνετε. Παρόλα αυτά, κάποιες από τις σηµερινές επιχειρήσεις που 
δραστηριοποιούνται στο δικτυακό χώρο καταδεικνύουν ότι η κυκλοφορία των ήδη 
υπάρχουσων εφηµερίδων και περιοδικών δεν έχει µειωθεί, ακόµα και όταν το κοινό τους 
στο ∆ιαδίκτυο αυξάνεται. ∆ηλώνουν επίσης ότι µερικοί στο δικτυακό ακροατήριο 
µπορούν να αναζητηθούν ανάµεσα και στους πιο πιστούς αναγνώστες, αλλά για να 
ικανοποιήσουν διαφορετικούς σκοπούς. Για παράδειγµα, η Business Week αναφέρει ότι 
οι επισκέπτες της Ιστοσελίδας τους διαβάζουν το άρθρο της πρώτης σελίδας και µετά 
χρησιµοποιούν την ιστοσελίδα για βρουν αρχεία  από περιοδικά και ειδικά ένθετα, άρθρα 
που δεν διατίθενται σε εκτυπωτική έκδοση. 
 
Μπορεί να χρειαστούν και κάποια χρόνια προτού η επίπτωση γίνει ορατή. Για 
παράδειγµα, η ∆ιεύθυνση της Χρηµατοοικονοµικής Υπηρεσίας Πληροφοριών του κ. Mc 
Graw - Hill’s άρχισε να διανέµει της υπηρεσίες της και ηλεκτρονικά πριν από δέκα 
χρόνια. Μέχρι και πριν τρία χρόνια, τα έσοδα της έφταναν το 85% των συνολικών 
πωλήσεων της ∆ιεύθυνσης. Σήµερα, τα ψηφιακά προϊόντα αποτελούν περισσότερο από 
50% των πωλήσεων. 
 

4.1.2    Χαµηλότερο καφάλαιο και κόστος διανοµής  
 
Οι New York Times επένδυσαν $350 εκατοµµύρια δολάρια στο καινούργιο τους 
τυπογραφικό σύστηµα. Οι αναγνώστες µπορούν τώρα να βλέπουν έγχρωµες 
φωτογραφίες στο πρωτοσέλιδο. Αναγνώστες που εισέρχονται στην ιστοσελίδα των New 
York Times δεν βλέπουν µόνο έγχρωµες φωτογραφίες από την έκδοση εκτύπωσης του 
πρωτοσέλιδου, αλλά λαµβάνουν επίσης και ηχητικά αρχεία, έγχρωµα νέα σε ειδικά 
ένθετα από την ιστοσελίδα µόνο, και την δυνατότητα να επικοινωνούν µε άλλους 
αναγνώστες των New York Times αναλύοντας το θέµα της ηµέρας ή της εβδοµάδας. 
 
Επιχειρήσεις που εισέρχονται στον Ιστιοχώρο απαιτούν πολύ χαµηλότερο επενδυτικό 
κεφάλαιο απ ’ότι οι αντίστοιχες επιχειρήσεις που ακολουθούν τον παραδοσιακό τρόπο 
λειτουργίας, χαµηλώνοντας τα εµπόδια για την είσοδο στην βιοµηχανία του ∆ιαδικτύου. 
Με το ∆ιαδίκτυο το περιεχόµενο µιας εφηµερίδας ή ενός περιοδικού δεν χρειάζεται να 
τυπωθεί και να παραδοθεί σε πάγκο εφηµεριδοπώλη ή στα κατώφλια σπιτιών σε 
ολόκληρη την πόλη για να καταναλωθούν-βήµατα τα οποία προσθέτουν 30-40% στο 
κόστος του προϊόντος. 
 
Αντ ’ αυτού το περιεχόµενο που παραδίδεται µέσω του ∆ιαδικτύου µπορεί να εισέλθει 
απευθείας σε ένα υπολογιστή, να αποθηκευτεί ψηφιακά σε ένα ψηφιακό δίσκο και να 
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παρουσιαστεί απευθείας στην οθόνη του υπολογιστή και µε λίγες απλές εντολές ο 
αναγνώστης  εισέρχεται στην ιστοσελίδα. Ο καταναλωτής µπορεί να διαβάσει την 
πληροφορία στην οθόνη ή να την τυπώσει. Τα έξοδα διανοµής του εκδότη 
συµπεριλαµβάνουν την αποπληρωµή της επένδυσης στο ∆ιαδίκτυο και άλλη τεχνολογία 
η οποία εξασφαλίζει ότι όταν κάποιος εισέρθει στην ιστοσελίδα, θα ανταποκριθεί 
γρήγορα. Σε αντίθεση µε το περιεχόµενο της εφηµερίδας ή του περιοδικού που 
συνηθίζονται, ψηφιακά αποθηκευµένα περιεχόµενα προσφέρουν την πιθανότητα για 
επαναλαµβανόµενες εµφανίσεις στην οθόνη. Μόλις το περιεχόµενο δηµιουργηθεί και 
αποθηκευτεί, υπάρχει πολύ λίγο ή και καθόλου επιπλέον κόστος για να σταλεί σε ένα 
αναγνώστη ή και 1,000 αναγνώστες. Αυτό αυξάνει την αποτελεσµατικότητα της 
εκδοτικής εφηµερίδας και του περιοδικού δραµατικά. 
 
Παρόλα αυτά, µε την ίδρυση µιας παρουσίας στο ∆ιαδίκτυο δεν εξασφαλίζεται ότι και η 
επιχείρηση θα πετύχει. Οικοδοµώντας την επίγνωση µιας φίρµας µέσω διαφήµισης και 
µάρκετινγκ είναι ουσιώδης  για να επιτύχεις σε µία νέα και διαρκώς ευρυνόµενη αγορά, 
ιδιαίτερα στο ∆ιαδίκτυο όπου οι καταναλωτές έχουν την επιλογή να ξοδεύουν τον χρόνο 
και το χρήµα τους σε χιλιάδες διαφορετικές ιστοσελίδες. Αν το ∆ιαδίκτυο αναπτυχθεί µε 
τέτοιο τρόπο, όπου ένας περιορισµένος αριθµός ιστοσελίδων γίνει ο ¨αγωγός¨ που 
καθοδηγεί τον θεατή διαµέσου του τεράστιου περιεχοµένου του, επιχειρήσεις που 
απευθύνονται σε µεγάλη µάζα κοινού πολύ πιθανό να χρειαστεί να πληρώσουν µεγάλα 
τέλη για να ασφαλίσουν το ¨ράφι¨ τους στο ∆ιαδίκτυο. Ή µπορεί να αποκλειστούν και 
εντελώς. Σε αυτό το σενάριο, τα κόστη της διαφήµισης και του µάρκετινγκ πιθανόν να 
αποβούν πολύ δαπανηρά για οποιαδήποτε επιχείρηση. Αν, από την άλλη, η τεχνολογία 
και οι προτιµήσεις των καταναλωτών αναπτυχθούν µε τέτοιο τρόπο ώστε η πρόσβαση 
και η καθοδήγηση των καταναλωτών στο ∆ιαδίκτυο χρησιµοποιώντας ποικιλίας 
συσκευών και εργαλείων (πιθανόν προσωπικά λογισµικά πρακτόρων), τότε τα ψηλά 
ενοίκια µπορεί να αποφευχθούν.  
 
Στατιστικά στοιχεία σχετικά µε την κίνηση στο ∆ιαδίκτυο υποδεικνύουν ότι ο ¨τύπος 
αγωγού¨ κερδίζει µέρα µε την µέρα. Με τον χρόνο, όπως οι άνθρωποι άρχισαν να 
εισβάλλουν στο ∆ιαδίκτυο διαµέσου της τηλεόρασης, των τηλεφώνων και των 
προσωπικών ψηφιακών βοηθηµάτων (Personal Digital Assistance), και καθώς το 
∆ιαδίκτυο άρχισε να γίνεται ευκολότερο στην χρήση του αυτό άλλαξε και µείωσε τα 
κόστη διαφήµισης και µάρκετινγκ. 
 

4.1.3   Μεταβολή οικονοµικών πόρων στο διαδίκτυο 
 
Ακόµη και µε χαµηλότερα κόστη λειτουργίας, οι επιχειρήσεις στο ∆ιαδίκτυο δεν έχουν 
παράξει ακόµη ικανοποιητικά έσοδα. Σε αντίθεση µε τις εφηµερίδες και τα περιοδικά 
που στηρίζονται σε συνδροµές για κάποια από τα έσοδα τους, οι περισσότερες 
επιχειρήσεις του ∆ιαδικτύου αποφεύγουν αυτή την πολιτική και προτιµούν να 
¨µαζέψουν¨ κοινό και να ελκύσουν διαφήµιση και άµεσα έσοδα από τις συναλλαγές και 
το µάρκετινγκ. Παρόλη την αύξηση αυτές οι πηγές εσόδων παραµένουν µικρές. 
 
Σε αυτό το αρχικό στάδιο ανάπτυξης, δεν είναι ξεκάθαρο πόσο γρήγορα επιχειρήσεις 
δικτυακού περιεχοµένου µπορούν να αποµακρύνουν ακροατές, θεατές και αναγνώστες 
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από τις παραδοσιακές πηγές µέσων πληροφόρησης και επικοινωνίας όπως εφηµερίδες, 
περιοδικά και τηλεόραση. Καθώς συµβαίνει, διαφηµιστικά και έσοδα συνδροµών που 
απορρέουν  από το ∆ιαδίκτυο είναι πολύ πιθανόν να αυξηθούν. Ακόµα κι αν το συνολικό 
κοινό µιας εφηµερίδας ή µιας τηλεοπτικής φαρσοκωµωδίας δεν παρακµάσει, οι 
διαφηµιστές µπορεί να µεταφέρουν την κατανάλωση στο ∆ιαδίκτυο εάν νιώσουν ότι 
προσφέρει πιο αποτελεσµατικά µέσα για να προσεγγίσουν το κοινό τους. 
 
Οι τωρινές τάσεις στην ταξινόµηση και την κατανάλωση στην τοπική διαφήµιση 
υποδεικνύουν µια αλλαγή που έχει ήδη αρχίσει να γίνεται ορατή. Οι εφηµερίδες 
παρακολουθούν το µερίδιο τους στην θεµατική διαφήµιση να συρρικνώνεται όπως 
κτηµατοµεσίτες, έµποροι και ιδιοκτήτες αυτοκινήτων, και οι επιχειρήσεις προσπαθώντας 
να προσλάβουν προσωπικό αυξάνουν την διαφήµιση τους µέσω εντύπων, παραδοσιακού 
ταχυδροµείου και υπηρεσίες ∆ιαδικτύου. Το 1996 ο Αµερικανικός Σύλλογος 
Εφηµερίδων µε έρευνα το κατάδειξε ότι οι εκδότες εφηµερίδων µπορούσαν να χάσουν 
µέχρι και 50% των χρηµάτων από µικρές αγγελίες τα επόµενα 5 χρόνια εάν οι τωρινές 
τάσεις συνεχιστούν. Αν συµβεί αυτό, το µέσο κόστος λειτουργίας µιας εφηµερίδας, τώρα 
14% θα µειωθεί στο 3%. Για να διατηρηθούν τα έσοδα από τις µικρές αγγελίες  και για 
να προσελκύσουν δολάρια από την τοπική διαφήµιση οι εφηµερίδες θα πρέπει να 
ιδρύσουν σύντοµα ιστοσελίδες προβάλλοντας µικρές αγγελίες και οδηγούς πόλεων.    
 
Άλλες βιοµηχανίες επίσης αποζητούν µερίδιο από τα θεµατικά και τοπικά διαφηµιστικά 
έσοδα  Εταιρίες λογισµικών, τηλεφωνικές εταιρίες, προµηθευτές υπηρεσιών ∆ιαδικτύου, 
τηλεοπτικά δίκτυα και εφηµερίδες εξοπλίζονται για να ανταγωνιστούν για µια θέση σε 
αυτή την υποσχόµενη µεγάλη αγορά. Μια ερευνητική εταιρία βασισµένη στην Νέα 
Υόρκη, η Find/SVP, δήλωσε ότι περισσότερες από 60 εταιρείες ξεκινώντας από την 
Warner Brothers και την PacTel και καταλήγοντας µέχρι και το NBC και την U.S West 
έχουν λανσάρει, ή βρίσκονται στην διαδικασία να οργανώσουν ιστοσελίδες µε πλήρη 
έµφαση στο τοπικό περιεχόµενο. 
 
Εταιρίες λογισµικού και µηχανές αναζήτησης περιέχουν Οδηγούς πόλεων, 
συγκαταριθµούν ταινίες και εστιατόρια, τέχνη και µουσική, τρέχουσες εκδηλώσεις, 
χώρους για επίσκεψη, τοπικά αθλητικά γεγονότα, πρόγνωση καιρού και ειδήσεις. 
Κάποιες µεταδόσεις και καλωδιακά δίκτυα συνδυάζουν κάλυψη εθνικών ειδήσεων και 
ψυχαγωγίας µε τοπικά νέα από νέο-ενταχθείσα ηλεκτρονικά αρχεία και αναζητήσεις 
µικρών αγγελιών. Τηλεφωνικοί κατάλογοι και υπηρεσίες προσανατολισµού 
συνεργάζονται µε εφηµερίδες, εταιρίες λογισµικών και άλλους για να προσφέρουν τα 
δικά τους ¨Ευρετήρια Πόλεων¨. Οι τηλεφωνικές εταιρίες έχουν τους δικούς τους 
τηλεφωνικούς καταλόγους και υπηρεσίες προσανατολισµού µε άλλους π.χ καταλόγους 
κτηµατοµεσιτών, ευρετήρια εστιατορίων και άλλες τοπικές πληροφορίες και υπηρεσίες. 
 
Αναλυτές ερευνούν σηµαντική ανάπτυξη στα έσοδα διαθέσιµα για επιχειρήσεις που 
δραστηριοποιούνται στο ∆ιαδίκτυο. Η Forrester Research προβλέπει ότι τα έσοδα από τις 
διαφηµίσεις, τις συνδροµές και τις συναλλαγές θα αυξηθούν στα $8.5 δισεκατοµµύρια 
δολάρια µέσα σε 5 χρόνια, ή σχεδόν στο 5% των $175 δισεκατοµµυρίων διαφηµίσεων 
που χρησιµοποιήθηκαν σε εφηµερίδες, τηλεόραση, ραδιόφωνο, απευθείας ταχυδροµείο, 
πίνακες ανακοινώσεων και άλλα παραδοσιακά ΜΜΕ το 1996.  
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4.2   ΤΑΞΙ∆Ι 
  
Παραθεριστές και ταξιδιώτες για επαγγελµατικούς σκοπούς µπορούν τώρα να βρουν 
πληροφορίες στο ∆ιαδίκτυο για πόλεις που σκοπεύουν να επισκεφθούν, από οδηγίες 
κατεύθυνσης και προτεινόµενα δροµολόγια µέχρι ενηµέρωση για τον καιρό και 
επαγγελµατικούς αριθµούς τηλεφώνων και διευθύνσεων. Πολλά ξενοδοχεία έχουν 
λεπτοµερή περιγραφή του ακινήτου, µαζί µε φωτογραφίες του κτιρίου, των 
κοινόχρηστων χώρων και υπνοδωµατίων. Ενοικιάσεις αυτοκινήτων µπορούν να 
προκρατηθούν από το ∆ιαδίκτυο. Περιοδικά διαφήµισης ταξιδιών προσφέρουν στον 
Ιστιοχώρο εισηγήσεις για τις καλύτερες εξορµήσεις του σαββατοκύριακου. 
 
Η  µεγαλύτερη αρχική επαγγελµατική επιχείρηση στο ∆ιαδίκτυο είναι η πώληση 
αεροπορικών εισιτηρίων. Ταξιδιωτικές επιχειρήσεις ¨εγκατεστηµένες¨ στο ∆ιαδίκτυο 
προσφέρουν µηχανές προκράτησης που οι αντιπρόσωποι εξυπηρέτησης πελατών των 
αεροπορικών εταιριών και τουριστικοί πράκτορες χρησιµοποιούν άµεσα για 
παραθεριστές και ταξιδιώτες για επαγγελµατικούς σκοπούς. Οι πελάτες εισέρχονται 
βήµα-µε-βήµα σε προορισµούς, επιθυµητές ώρες και ηµεροµηνίες ταξιδιών, 
προτεινόµενες αεροπορικές εταιρίες και άλλες επιλογές στο σύστηµα κράτησης. Το 
σύστηµα επεξεργάζεται τις πληροφορίες και παρέχει δυνατότητες επιλογής, µαζί µε ένα 
ασφαλισµένο σύστηµα συναλλαγών για πελάτες που επιθυµούν να αγοράσουν το 
εισιτήριο τους από το ∆ιαδίκτυο.  
 
Το 1996, χρήστες του ∆ιαδικτύου προκράτησαν ταξίδια συνολικής αξίας $276 
εκατοµµυρίων δολαρίων µε αυτό τον τρόπο. Για το 1997, οι πωλήσεις ταξιδιών στο 
∆ιαδίκτυο αναµένεται να έχει φθάσει τα $816 εκατοµµύρια δολάρια. Μέχρι το 2000, οι 
δικτυακές πωλήσεις ταξιδιών υπολογίζεται να φτάσουν τα $5 δισεκατοµµύρια δολάρια, ή 
κοντά στο 7% των εσόδων των Αµερικανικών αεροπορικών εταιριών για επιβάτες 
αεροπορικών ταξιδιών. 
 
Σύµφωνα µε µια δηµοσκόπηση που κυκλοφόρησε τον Νοέµβριο του 1997 από τον 
Αµερικανικό Σύνδεσµο Ταξιδιωτικής Βιοµηχανίας, 13.8 εκατοµµύρια Αµερικανοί 
χρησιµοποίησαν το ∆ιαδίκτυο για να προγραµµατίσουν το ταξίδι τους και 6.3 
εκατοµµύρια έκαναν κρατήσεις στο Ιστιοχώρο. Και η αποδοχή των καταναλωτών 
συνεχώς αυξάνεται. Το 1996, 10% των χρηστών χρησιµοποίησαν το ∆ιαδίκτυο για 
αγορές και ταξιδιωτικά πακέτα. Όταν διενεργήθηκε δηµοσκόπηση το 1997, σχεδόν 70% 
των χρηστών του ∆ιαδικτύου δήλωσαν ότι σκόπευαν να χρησιµοποιήσουν το ∆ιαδίκτυο 
για ταξιδιωτικούς σκοπούς και τον επόµενο χρόνο. Η αποδοχή είναι µεγάλη µεταξύ του 
συνόλου του πληθυσµού.  38% όλων των ενηλίκων είπαν ότι θα εξετάσουν το 
ενδεχόµενο να χρησιµοποιήσουν το ∆ιαδίκτυο για τα ταξίδια τους το 1998. 
 
Οι χαµηλότερες πωλήσεις και τα κόστη µάρκετινγκ σε συνδυασµό µε τις αυξανόµενες 
επιλογές των καταναλωτών οδηγούν στην ολοένα και αυξανόµενη χρήση του ∆ιαδικτύου 
για οργάνωση ταξιδιού και προκρατήσεις.  
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4.2.1   Χαµηλότερες πωλήσεις και κόστα µάρκετινγκ 
 
Είναι σαφώς φθηνότερο για µια αεροπορική εταιρεία να προχωρήσει σε µια πώληση 
αεροπορικού εισιτηρίου στο ∆ιαδίκτυο παρά να χρησιµοποιήσει τουριστικό πράκτορα  ή 
κέντρο κρατήσεων. Όχι µόνο οι συναλλαγές της µετρητής µειώνονται, αλλά οι 
εξοικονοµήσεις γίνονται επίσης αντιληπτές όταν φθηνότερα ηλεκτρονικά εισιτήρια 
µπορούν να αντικαταστήσουν πιο ακριβά χάρτινα εισιτήρια. Μέσα από την χρήση του 
∆ιαδικτύου και άλλων πληροφοριών τεχνολογίας, οι αεροπορικές εταιρίες προσδοκούν 
να είναι σε θέση να µειώσουν σηµαντικά τα  έξοδα διανοµής. 
 
Σε $12 δισεκατοµµύρια δολάρια, η διανοµή – προµήθειες τουριστικών πρακτόρων, 
έξοδα µάρκετινγκ και διαφήµισης, εργατικά και άλλα έξοδα για υπηρεσίες κράτησης 
αεροπορικών εισιτηρίων – αποτελούν το δεύτερο σε αριθµό κόστος λειτουργίας της 
αεροπορικής βιοµηχανίας. 
 
Με ποιο τρόπο ένα εισιτήριο πωλείται µέσω κάποιου πράκτορα ή από την αεροπορική 
εταιρεία απευθείας και κατά πόσο το εισιτήριο είναι χάρτινο ή σε ηλεκτρονική µορφή 
µπορεί να σηµαίνει την διαφορά του να πληρώνεις µεταξύ $8.00 δολάρια ή $1.00 
δολάριο για την απόκτηση ενός εισιτηρίου (Σχήµα 7). 
 
 

   Σχήµα 7. Κόστος παραγωγής αεροπορικών εισιτηρίων 
 
   $8.00 :Μέσω ταξιδιωτικού πράκτορα χρησιµοποιώντας το  
             σύστηµα κρατήσεων 
   $6.00 : Μέσω ταξιδιωτικού πράκτορα απευθείας από την  
              απευθείας από την αεροπορική εταιρεία 
   $1.00 :Ο πελάτης βγάζει ΄΄ηλεκτρονικό εισιτήριο΄΄  
               απευθείας από την αεροπορική εταιρεία 
 
 
 
Οι αεροπορικές εταιρίες επιζητούν ποικίλες στρατηγικές για να χαµηλώσουν τα κόστη 
διανοµής: µειώνοντας τις προµήθειες των τουριστικών πρακτόρων, πωλώντας διαµέσου 
του ∆ιαδικτύου και προωθώντας τα ηλεκτρονικά εισιτήρια. 
 
Οι Νοτιοδυτικές αεροπορικές εταιρίες της Αµερικής ήταν οι πρώτες µεγαλύτερες 
εταιρίες που επέτρεψαν σε επιβάτες να αγοράσουν εισιτήρια απευθείας από την 
ιστοσελίδα τους στο ∆ιαδίκτυο το 1996, προσπερνώντας τον πράκτορα και τον 
αντιπρόσωπο. Νέες δικτυακές ταξιδιωτικές υπηρεσίες αναδύθηκαν πολύ γρήγορα: 
ταξιδιωτικές ιστοσελίδες χρηµατοδοτούµενες από τις ίδιες τις εταιρίες, ¨υποκρυπτόµενοι¨ 
τουριστικοί πράκτορες όπως η Expedia.com της Microsoft και το SABRE Group’s 
Travelocity.com ακόµα και ιστοσελίδες που ανήκουν σε ταξιδιωτικούς πράκτορες. Κατά 
πόσο οι πελάτες αγοράζουν εισιτήρια από την ιστοσελίδα της αεροπορικής εταιρείας ή 
διαµέσου ταξιδιωτικών πρακτόρων στο ∆ιαδίκτυο, οι αεροπορικές εταιρείες 
εξοικονοµούν χρήµατα εφόσον οι δικές τους ταξιδιωτικές υπηρεσίες προκράτησης δεν 
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χρειάζεται να περιπλέκονται στην αγορά. Επιπρόσθετα οι προµήθειες που πληρώνουν σε 
δικτυακούς πράκτορες είναι περίπου το µισό µε αυτό που πληρώνουν σε παραδοσιακούς 
αντιπροσώπους. 
 
Καθώς η ικανότητα των αεροπορικών εταιρειών να µεταφέρουν τους πελάτες µακριά 
από τα χάρτινα εισιτήρια σε χαµηλότερου κόστους ηλεκτρονικά εισιτήρια δεν εξαρτάται 
από το ∆ιαδίκτυο, αποδεικνύεται να είναι ένας χρήσιµος φορέας για επιτάχυνση αυτής 
της αλλαγής. Κάποιες αεροπορικές εταιρίες ενθαρρύνουν τους πελάτες τους στο 
∆ιαδίκτυο να χρησιµοποιούν ηλεκτρονικά εισιτήρια προσφέροντας συχνά ¨πετούµενα¨ 
µίλια για ταξίδι που έχει προκρατηθεί από το ∆ιαδίκτυο µε ηλεκτρονικό εισιτήριο. 
Επειδή ι δικτυακοί πελάτες ¨κλείνουν¨ τα εισιτήρια τους, επιλέγουν θέσεις και δίνουν 
πληροφορίες πιστωτικών καρτών, περνώντας ένα ηλεκτρονικό εισιτήριο παρά ένα 
χάρτινο, µοιάζει µε φυσική διαδικασία. 
 
Οι αεροπορικές εταιρίες χρησιµοποιούν επίσης το ∆ιαδίκτυο για να παράξουν 
επιπρόσθετα έσοδα. Ασχέτως πόσο ακριβής είναι η πρόβλεψη µιας αεροπορικής 
εταιρείας , πάντα υπάρχουν θέσεις που παραµένουν απούλητες σε κάποιες πτήσεις. 
∆ηµοπρασίες αεροπορικών θέσεων από τον ψηλότερο πλειοδότη και προσφορές µε 
ειδικά νούλα σε ελεύθερες πτήσεις είναι δύο τεχνικές που κατέστησαν δυνατές µε το 
∆ιαδίκτυο. 
 
Κάθε ∆ευτέρα ή Τρίτη, οι Αµερικανικές αεροπορικές εταιρείες παρατηρούν την απόδοση 
των διοικητικών µέτρων και επιλέγουν τις χαµηλότερες σε λειτουργία αγορές. Στα µισά 
περίπου της βδοµάδας περισσότεροι από ένα εκατοµµύριο συνδροµητές της NetSAAVer 
παρέλαβαν ηλεκτρονικό γράµµα από Αµερικανική αεροπορική εταιρεία καταγράφοντας 
ειδικά µειωµένα νούλα για ταξίδια σε επιλεγµένες αγορές κατά την διάρκεια του 
σαββατοκύριακου. Το πρόγραµµα της  NetSAAVer είχε παράξει δεκάδες εκατοµµύρια 
αυξητικά δολάρια για την αεροπορική εταιρεία από τότε που λανσαρίστηκε στην αγορά 
τον Μάρτιο του 1996.  
 

4.3   ΛΙΑΝΙΚΕΣ ΤΡΑΠΕΖΙΚΕΣ ∆ΡΑΣΤΗΡΙΟΤΗΤΕΣ  
 
Οι τραπεζικές συναλλαγές στο ∆ιαδίκτυο βρίσκονται στα πρώτα στάδια. Παρόλο που 
περισσότερες από 100 τράπεζες στις ΗΠΑ διαθέτουν ιστοσελίδα, η αναφορά για τις 
τραπεζικές συναλλαγές στο ∆ιαδίκτυο εντάσσει 24 από αυτές ως ¨Αληθινές Τράπεζες 
του ∆ιαδικτύου¨ -  τράπεζες που επιτρέπουν στους πελάτες τους να επιθεωρήσουν 
υπόλοιπα, να µεταφέρουν χρηµατικά ποσά και να πληρώσουν λογαριασµούς στην 
ιστοσελίδα τους. 
 
Πριν το τέλος της δεκαετίας, οι πελάτες πιθανόν να είναι σε θέση να πραγµατοποιούν 
περισσότερες από τις τραπεζικές τους συναλλαγές στο ∆ιαδίκτυο. Σύµφωνα µε µια 
επισκόπηση του 1996 από τον οίκο Booz-Allen & Hamilton για τα Χρηµατοοικονοµικά 
Ιδρύµατα της βορείου Αµερικής που διαθέτουν ιστοσελίδα στο ∆ιαδίκτυο, 80% των 
ερωτηθέντων απάντησαν ότι σκοπεύουν να επιτρέψουν στους πελάτες τους να διεξάγουν 
περισσότερες από τις ¨παραδοσιακές¨ τραπεζικές συναλλαγές µέσω του ∆ιαδικτύου σε 
διάστηµα 3 ετών. 
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Οι λιανικές  τραπεζικές συναλλαγές στο ∆ιαδίκτυο χαρακτηρίζονται από χαµηλά κόστη 
λειτουργίας, την ικανότητα να προσφέρουν νέες υπηρεσίες και την δυνατότητα να 
προωθούν τα προϊόντα τους ύστερα από µελέτη των συνθηκών της αγοράς, µέσω του 
∆ιαδικτύου.  
     

4.3.1   Χαµηλότερα κόστα λειτουργίας  
 
Οι τραπεζικές συναλλαγές στο ∆ιαδίκτυο είναι λιγότερο δαπανηρές για τους πελάτες από 
άλλες µορφές τραπεζικών δραστηριοτήτων. Ελέγχοντας ένα υπόλοιπο λογαριασµού ή 
µεταφέροντας χρήµατα από τρεχούµενο λογαριασµό σε αποταµιευτικό, µπορεί να γίνει 
αυτοπροσώπως σε ένα υποκατάστηµα ή µέσω τηλεφώνου, µέσω Αυτόµατης Ταµιακής 
Μηχανής (ΑΤΜ), στο σπίτι µε την χρήση κάποιου υπολογιστή ή και ακόµα σε ορισµένες 
περιπτώσεις από την ιστοσελίδα της τράπεζας. 
 

                              
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Ένα υποκατάστηµα τράπεζας µπορεί να 
εξυπηρετήσει όσους πελάτες µπορεί να 
χειριστεί το προσωπικό του. Μόλις η 
επένδυση γίνει για την δηµιουργία µιας 
σε πλήρη λειτουργία ιστοσελίδας στο 
διαδίκτυο (για µια µεγάλη τράπεζα, η 
αρχική επένδυση µπορεί να είναι 
εκατοµµύρια δολάρια, ενώ για πιο 
περιορισµένες λύσεις, για µια µικρή 
τράπεζα µπορεί να κοστίσει δεκάδες 
χιλιάδες δολάρια) η ιστοσελίδα της 
Τράπεζας θα είναι σε θέση να 
εξυπηρετήσει από ένα πελάτη µέχρι και 
δεκάδες χιλιάδες την µέρα.  
 
 

Ο οίκος Booz-Allen & Hamilton εκτιµά 
ότι κοστίζει περίπου ένα σεντ για την 
διεξαγωγή µιας τραπεζικής συναλλαγής 
στο ∆ιαδίκτυο και περισσότερο από ένα 
δολάριο αν ο πελάτης εξυπηρετηθεί σε ένα 
από τα ταµεία του υποκαταστήµατος 
(Σχήµα 8)

4.3.2   Νέες υπηρεσίες  
 
Οι σηµερινές συναλλαγές στο ∆ιαδίκτυο επιτρέπουν στους πελάτες να ελέγχουν τα 
υπόλοιπα των λογαριασµών τους, να µεταφέρουν χρήµατα και να ενηµερώνονται 
σχετικά µε πληροφορίες συναλλαγών – που µπορεί να έχουν εκτελεστεί  µέσω 
παραδοσιακών τραπεζικών δικτύων. Για κάποιους πελάτες, η άνεση των τραπεζικών 
συναλλαγών από το σπίτι ή το γραφείο είναι προτιµότερη από το να καλείς την 
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τηλεφωνική γραµµή αυτόµατης εξυπηρέτησης ή το να επισκέπτεσαι ένα υποκατάστηµα 
τράπεζας. Άλλοι δεν θεωρούν τις υπηρεσίες που προσφέρονται στο ∆ιαδίκτυο ως επαρκή 
αιτία για να αλλάξουν τις τραπεζικές τους συνήθειες. 
 
Στο µέλλον οι αναλυτές αναµένουν ότι οι τραπεζικές συναλλαγές µέσω ∆ιαδικτύου 
(Online Banking) θα αναβαθµιστούν µε νέες υπηρεσίες που θα κάνουν τις τραπεζικές 
συναλλαγές στον Ιστιοχώρο ευκολότερες και περισσότερο εξυπηρετικές από το 
τραπεζικό σύστηµα των ΑΤΜ, από το τηλέφωνο ή από την επίσκεψη του πελάτη στο 
υποκατάστηµα της τράπεζας. Η διευθέτηση λογαριασµών ηλεκτρονικά είναι ένα τέτοιο 
παράδειγµα.   
 
Η έκδοση επιταγών είναι η µέθοδος που προτιµάται για την εξόφληση λογαριασµών στις 
ΗΠΑ. Για µια επιχείρηση η προετοιµασία και η αποστολή λογαριασµών µπορεί να είναι 
δαπανηρή. Για ένα καταναλωτή το να εξοφλεί λογαριασµούς µε την έκδοση επιταγών 
µπορεί να πάρει αρκετό χρόνο. Οι λογαριασµοί εκδίδονται και αποστέλλονται στο σπίτι 
του καταναλωτή. Ο καταναλωτής εκδίδει µια επιταγή, καταχωρεί τον αριθµό της και το 
αναγραφόµενο ποσό, ισοζυγά το βιβλιάριο επιταγών, σφραγίζει την επιταγή και την 
αποστέλλει πίσω στον εκδότη του λογαριασµού. Η εκδοτική εταιρεία παραλαµβάνει την 
επιταγή, ενηµερώνει τον λογαριασµό του και αποστέλλει την επιταγή στην τράπεζα για 
να πιστωθεί ο λογαριασµός του. Ο χειρισµός λογαριασµών και επιταγών µπορεί να 
στοιχίσει στην εταιρεία µεταξύ $1.65 και $2.70 δολάρια κάθε φορά που ένας 
λογαριασµός αποστέλλεται στον καταναλωτή. Κοστίζει στον πελάτη χρόνο και την τιµή 
των χαρτοσήµων για να πληρωθεί ο κάθε λογαριασµός. 
 
Σήµερα οι υπηρεσίες εξόφλησης λογαριασµών του ∆ιαδικτύου καταργούν κάποια από 
την γραφειοκρατία που υφίστατο µέχρι τώρα. Από το να εκδίδει µια επιταγή και να την 
ταχυδροµεί στον πωλητή κάποιου προϊόντος ή υπηρεσίας, ο πελάτης εξουσιοδοτεί  την 
τράπεζα του να πληρώνει λογαριασµούς εκ µέρους του. Αυτό εξοικονοµεί στον πελάτη 
κάποιο χρόνο, όπως µπορεί επίσης να εξοικονοµήσει και στον προµηθευτή κάποια 
χρήµατα, αν η όλη διαδικασία συµπληρωθεί ηλεκτρονικά. Εντούτοις, ο πωλητής ακόµα 
επιβαρύνεται µε τα κόστη αποστολής του λογαριασµού στον πελάτη. Μα και µικρότεροι 
προµηθευτές χωρίς ηλεκτρονικές συνδέσεις εξακολουθούν να έχουν µια σειρά από 
χειρωνακτικά και χαρτικά βήµατα τα οποία πρέπει να συµπληρώσουν. 
 
Κάποιες τράπεζες πιστεύουν ότι µελλοντικές υπηρεσίες  εξόφλησης λογαριασµών στο 
∆ιαδίκτυο µπορούν να µετατρέψουν την όλη διαδικασία σε ηλεκτρονική και χωρίς 
καθόλου χρήση του χαρτιού. Ο προµηθευτείς θα στείλει σε ηλεκτρονική µορφή τον 
λογαριασµό στην τράπεζα του καταναλωτή. Ο πελάτης θα εξουσιοδοτήσει την τράπεζα 
του ηλεκτρονικά να εξοφλήσει τον λογαριασµό, η τράπεζα θα χρεώσει τον λογαριασµό 
του πελάτη και ο προµηθευτής θα παραλάβει την πληρωµή ηλεκτρονικά. Τα κόστη 
εκτύπωσης και ταχυδρόµησης του προµηθευτή εξαλείφονται και τα διαδικαστικά έξοδα 
µειώνονται σε µεγάλο βαθµό. Ο πελάτης απολαµβάνει την διευκόλυνση της 
αποπληρωµής λογαριασµών χωρίς την χρήση γραµµατοσήµων, σφραγίδων και φακέλων. 
Με υπηρεσίες που αυτόµατα ενηµερώνουν τα υπόλοιπα λογαριασµών, ο πελάτης 
εξοικονοµεί επίσης χρόνο που προηγουµένως ξόδευε για έλεγχο του βιβλιάριου 
επιταγών.   
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4.3.3    Μάρκετινγκ ένα προς ένα 
Σήµερα, οι περισσότερες τράπεζες ακόµη εφοδιάζουν τις ιστοσελίδες τους στο ∆ιαδίκτυο 
µε βασικούς µηχανισµούς συναλλαγών και ασχολούνται ελάχιστα µε προσαρµοσµένο ή 
µε ένα-προς-ένα µάρκετινγκ. Εντούτοις, κάποιοι τώρα συνειδητοποιούν ότι διαµέσου του 
∆ιαδικτύου, µια τράπεζα είναι σε θέση να γνωρίζει τις τραπεζικές προτεραιότητες και 
προτιµήσεις κάποιου πελάτη ακόµη καλύτερα απ΄ότι και αν οι συναλλαγές γίνονται σε 
κάποιο µικρό υποκατάστηµα της γειτονιάς. 
 
Η αµερικανική τράπεζα ¨Κτίσε την ∆ική σου Τράπεζα¨ παρέχει ένα παράδειγµα του πως 
το µάρκετινγκ ένα-προς-ένα λειτουργεί. Οι πελάτες που χρησιµοποιούν αυτή την 
υπηρεσία στο ∆ιαδίκτυο εφοδιάζουν την τράπεζα µε χρήσιµες πληροφορίες σχετικά µε 
τον τόπο διαµονής, απασχόληση, ηλικία, εισόδηµα και φύλο, κατά πόσο είναι κάτοχοι ή 
ενοικιάζουν ένα σπίτι, και τι είδους λογαριασµούς έχουν µε την τράπεζα. Στην συνέχεια 
υποδεικνύουν τα οικονοµικά τους ενδιαφέροντα και προτεραιότητες – εάν πρόκειται για 
αποταµίευση ή επένδυση, αγορά ή ανακαίνιση κατοικίας, ίδρυση µιας επιχείρησης, 
συνταξιοδότηση, οικονοµικές και χρηµατοδοτικές αγορές, ηλεκτρονικό εµπόριο ή απλά 
καλύτερη οικονοµική οργάνωση και ισορροπηµένος προϋπολογισµός. Βασισµένη σε 
αυτά τα δεδοµένα η Τράπεζα ανταποκρίνεται µε χρηµατικές υποδείξεις και πληροφορίες 
προσαρµοσµένες στα ενδιαφέροντα του πελάτη, και ειδικές προσφορές για τις υπηρεσίες 
στις οποίες ο πελάτης έδωσε προτεραιότητα. 
 
Αυτοί και παρόµοιοι  µηχανισµοί δίνουν στις τράπεζες την ευκαιρία να διασταυρώνουν 
τις πωλήσεις τους σε προϊόντα και υπηρεσίες. Ιδεωδώς, ο πελάτης επίσης ωφελείται από 
αυτές τις προσαρµοσµένες προσφορές. Στο ελάχιστο, θα έπρεπε να επωφεληθεί από 
µεγαλύτερη διευκόλυνση. Επειδή ο ηλεκτρονικός λογαριασµός του ενηµερώνεται 
αυτόµατα µόλις ο πελάτης εισέλθει στην ιστοσελίδα επισηµασµένη µε διακριτικά 
στοιχεία του συγκεκριµένου προσώπου, δεν σπαταλά καθόλου χρόνο πληκτρολογώντας 
πληροφορίες και στοιχεία του λογαριασµού του. Έχοντας πλήρη ενηµερωµένες 
πληροφορίες σχετικά µε τα υπόλοιπα λογαριασµών δίνει στον πελάτη ένα στιγµιότυπο 
των κατοχών του στην τράπεζα χωρίς να χρειαστεί να κάνει τους υπολογισµούς ο ίδιος. 
Οι ειδικές προσφορές και οι προσωπικές συµβουλές µπορεί να βοηθήσουν τον πελάτη να 
πάρει σηµαντικές χρηµατοοικονοµικές αποφάσεις. 
 

4.3.4   Το µέλλον 
 
Μέσα στα επόµενα χρόνια ένας αυξανόµενος αριθµός από αµερικανικά νοικοκυριά 
αναµένεται να διεξάγουν τις τραπεζικές τους συναλλαγές από το ∆ιαδίκτυο – είτε µέσω 
τηλεφωνικής σύνδεσης µε την τράπεζα είτε δια µέσου του ∆ιαδικτύου. Κατά προσέγγιση 
4.5 εκατοµµύρια νοικοκυριά διεξήγαγαν τις τραπεζικές τους συναλλαγές στον Ιστιοχώρο 
το 1997. Μέχρι το 2000, περίπου 16 εκατοµµύρια νοικοκυριά αναµένεται να 
χρησιµοποιήσουν τις υπηρεσίες της τράπεζας στο ∆ιαδίκτυο.  
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4.4  ΑΣΦΑΛΕΙΑ 
 
Μεταφορείς ασφάλειας στο ∆ιαδίκτυο χαρακτηριστικά προµηθεύουν τους πελάτες τους 
µε βασικές πολιτικές πληροφόρησης, αλλά αναφέρουν τους πελάτες σε ασφαλιστικούς 
πράκτορες ή και τηλεφωνικούς αντιπροσώπους εξυπηρέτησης πελατών για να κάνουν 
µια αγορά. Ένας πιο περιορισµένος αριθµός φορέων ασφάλειας στις ιστοσελίδες 
συµπεριλαµβανοµένων και των τραπεζών, αµοιβές µεσιτών, εταιρίες κτηµατοµεσιτικών 
και αυτοκινητιστικές αγορές επιτρέπουν σε πελάτες του ∆ιαδικτύου να αγοράζουν 
συµβόλαια ζωής, ασφάλειες αυτοκινήτων και κατοικίας. 
 
Μέχρι το 2001, αναλυτές υποστηρίζουν ότι περισσότερο από $1 δισεκατοµµύριο 
ασφάλιστρα θα καταβληθούν µέσω ∆ιαδικτύου (Πίνακας 4). Η ταχεία ανάπτυξη στις 
πωλήσεις θα συνοδεύεται και από το κόστος αποταµιεύσεων, αυξανόµενο ανταγωνισµό 
και αυξανόµενη καταναλωτική αποδοχή.  
 

    Πίνακας 4. Οι διαδικτυακές πωλήσεις των προσωπικών 
                       ασφαλειών αναµένεται να αυξηθούν 
                                     

                                      1997                        2001 
     
     Αυτοκινήτου          $21   εκ                     $850 εκ 
      Ζωής                     $17   εκ                     $108 εκ 
      Κατοικίας              $1.1  εκ                     $152 εκ 
 
      Σύνολο                  $39.1 εκ                     $1.1 δις 
       
       Πηγή : Forrester research 

 
 

4.4.1   Κόστος αποταµίευσης  
 
Κόστη διανοµής για συµβόλαια ζωής, ακίνητης περιουσίας και πρώτων βοηθειών µπορεί 
να φτάσουν το 33% ή και περισσότερο της τιµής του προϊόντος. 
 
Πωλώντας υπηρεσίες και εφοδιάζοντας µε συστήµατα εξυπηρέτησης πελατών το 
∆ιαδίκτυο είναι πολύ λιγότερο ακριβό παρά δια µέσου κάποιου πράκτορα ή τηλεφωνικού 
αντιπροσώπου – περίπου 58-71%  λιγότερο από τα χρόνια ζωής του πελάτη. Σε µια 
άµεση διαδικτυακή πώληση από τον παροχέα, η προµήθεια του αντιπροσώπου 
αποφεύγεται. Εάν η πώληση ολοκληρωθεί από ένα µεσίτη στο ∆ιαδίκτυο, όπως το 
Quicken InsureMarket, µπορεί να είναι περισσότερο από ότι τα µισά. Ακόµη κι αν ένας 
κοινός αντιπρόσωπος συµπληρώσει την συναλλαγή η οποία ξεκίνησε στο ∆ιαδίκτυο, η 
συναλλαγή θα είναι λιγότερο ακριβή. Το ∆ιαδίκτυο προϊδεάζει τον πελάτη για τον 
αντιπρόσωπο, εξοικονοµώντας χρόνο και έξοδα πωλήσεων. Μπορεί επίσης να 
χρησιµοποιηθεί για ηλεκτρονική επικοινωνία µεταξύ αντιπροσώπου και παροχέα, 
µειώνοντας το χρόνο που ξοδεύεται σε πράξεις ρουτίνας όπως διαδικασία αιτήσεων, 
προσθέτοντας νεότερα πληροφοριακά στοιχεία στους λογαριασµούς των πελατών και 
καταγράφοντας την κατάσταση των απαιτήσεων. 



 41 

 
Εκτός της εξοικονόµησης χρηµάτων, το  ∆ιαδίκτυο µπορεί να συµβάλει σε καινούργιες 
ευκαιρίες πώλησης. Προµηθευτές που παραδοσιακά πωλούν µέσω αντιπροσώπων 
µπορούν να προσελκύσουν νέους πελάτες στο ∆ιαδίκτυο που οι αντιπρόσωποι δεν 
µπορούν να τους ¨φτάσουν¨ αποτελεσµατικά. Λόγω του χρόνου που χρειάζεται για την 
απόκτηση ενός νέου πελάτη, οι πράκτορες τείνουν να συγκεντρώνονται σε αγοραστές 
που πιστεύουν ότι θα αγοράσουν ακριβότερες υπηρεσίες. Μια ασφαλιστική εταιρεία, η 
Lincoln Benefit Life, αναφέρει την ονοµαστική αξία για τις υπηρεσίες που πωλεί 
διαµέσου του ∆ιαδικτύου και µέσω ανεξάρτητων αντιπροσώπων. Η πλειοψηφία των 
ασφαλιστικών συµβολαίων που πωλούνται από µεσίτες έχουν ονοµαστική αξία $500.000 
ή και περισσότερο. ∆ικτυακά η Lincoln Benefit Life προσεγγίζει πελάτες που επιθυµούν 
να αγοράσουν συµβόλαια µε ονοµαστική αξία $500.000 και κάτω. 
 

4.4.2  Αυξανόµενος ανταγωνισµός  
 
Τράπεζες και ασφαλιστικοί µεσίτες άρχισαν να πωλούν ασφάλειες µε απώτερο στόχο να 
γίνουν ¨καταστήµατα µιας στάσης¨ για τις ανάγκες των πελατών σε ότι έχει να κάνει µε 
χρηµατοοικονοµικές υπηρεσίες. Είτε µέσω ασφαλιστικών συµµαχιών είτε µε ευθύ 
ανταγωνισµό µεταξύ τους, οι νεοεισερχόµενοι στον κλάδο θα επηρεάσουν τον τρόπο που 
οι ασφαλιστές κινούνται στην αγορά. Προς το παρόν τόσο οι τράπεζες όσο και οι 
ασφαλιστικοί πράκτορες αγκαλιάζουν το ∆ιαδίκτυο πολύ πιο γρήγορα από ότι οι 
ασφαλιστές. 
 

4.4.3  ΑΥΞΑΝΟΜΕΝΗ ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΙΚΗ ΖΗΤΗΣΗ 
 
Έρευνες υποδεικνύουν ότι θα άρεσε στον κόσµο να µπορούν να λαµβάνουν πληρωµένα 
ασφάλιστρα και ενηµέρωση των συµβολαίων τους στο ∆ιαδίκτυο – λειτουργίες που δεν 
είναι ακόµα διαθέσιµες στις περισσότερες ιστοσελίδες ασφαλιστικών εταιρειών. 
 
Στελέχη ασφαλιστικών εταιρειών πιστεύουν ότι σε 5 χρόνια, οι πελάτες τους θα 
προτιµούν να αγοράζουν και να λαµβάνουν από το ∆ιαδίκτυο ασφαλιστικά συµβόλαια 
αυτοκινήτου και ασφάλειες ζωής από το να απευθύνονται σε αντιπρόσωπο. Θα 
καταφεύγουν στο ∆ιαδίκτυο για να συλλέξουν πληροφορίες, ασφάλιστρα, να συγκρίνουν 
τιµές, να ελέγχουν το καθεστώς απαιτήσεων (claims status),  να ενηµερώνουν τις 
πολιτικές τους και να λαµβάνουν συµβουλές σε θέµατα χρηµατοοικονοµικών. 
 

4.5   ΤΟ ΜΕΛΛΟΝ 
 
Οι περισσότεροι θεατές της βιοµηχανίας προβλέπουν ότι η αγορά για την ψηφιακή 
παράδοση προϊόντων και υπηρεσιών θα διευρυνθεί ταχύτατα. Είναι βέβαιο ότι το 
ποσοστό διαφέρει σηµαντικά σε κάθε βιοµηχανία. 
 
Η πώληση πακέτου ταξιδιών στο ∆ιαδίκτυο χαρακτηρίζεται από την λιγότερη 
επιφυλακτικότητα από µέρους των πελατών, ίσως επειδή τα ηλεκτρονικά συστήµατα 
προκράτησης υπάρχουν στην αγορά εδώ και καιρό. Αναλυτές προβλέπουν ταχύτατη 
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αύξηση στις ταξιδιωτικές υπηρεσίες, λιγότερο από $1 δισεκατοµµύριο το 1997 και γύρω 
στα $8 δισεκατοµµύρια µέσα σε 3-5 χρόνια. 
 
Παροµοίως, ο τοµέας των χρηµατοοικονοµικών υπηρεσιών πιέζεται για γρήγορη 
ανάπτυξη. Σχεδόν 5 εκατοµµύρια άνθρωποι εµπορεύονται προϊόντα ενεργά στο 
∆ιαδίκτυο και πληρώνουν $8 - $30 δολάρια για κάθε εµπορική δοσοληψία (παραδοσιακά 
η µέση χρέωση µεσιτικών αµοιβών είναι $80 δολάρια ανά εµπορική συναλλαγή). Η 
επενδυτική τράπεζα Piper Jaffrey εκτιµά ότι $614 εκατοµµύρια παράχθηκαν στο 
∆ιαδίκτυο σε µεσιτικές προµήθειες το 1997. Αυτό αντιπροσωπεύει περισσότερο από 4% 
της συνολικής λιανικής αµοιβής των µεσιτών και 29% των $2.1 δισεκατοµµυρίων σε 
προµήθειες  αποδοτέες στον τοµέα των µεσιτικών αµοιβών. ΟΙ αναλυτές προβλέπουν ότι 
10-16 εκατοµµύρια νοικοκυριά θα αποταµιεύσουν µέσω του ∆ιαδικτύου µέχρι το 2000 
περισσότερα από τον διπλάσιο αριθµό που αποταµιεύτηκε το 1997. Ασφάλιστρα που 
παράχθηκαν στο ∆ιαδίκτυο για ασφαλιστικά συµβόλαια αναµένεται να αυξηθούν από 
$39 εκατοµµύρια δολάρια το 1997 σε $1.1 δισεκατοµµύρια µέχρι το 2001. 
 
Άλλα ψηφιακά προϊόντα και υπηρεσίες έχουν σηµαντικές προοπτικές ανάπτυξης αλλά η 
µακροπρόθεσµη επιτυχία τους συνδέεται µε λύσεις για προστασία κατοχύρωσης 
πνευµατικής ιδιοκτησίας και βελτιώσεις στις δικτυακές υποδοµές. Ιδιοκτήτες 
διανοητικών περιουσιών – κατασκευαστές λογισµικών, καλλιτέχνες και δισκογραφικές 
εταιρίες, εταιρίες παραγωγής ταινιών, συγγραφείς και εκδότες – ανησυχούν ότι ψηφιακά 
αντίγραφα που πωλούνται ή µεταδίδονται µέσω του ∆ιαδικτύου πιθανόν να παραβιάζουν 
το δικαιώµατα πνευµατικής ιδιοκτησίας και προωθούν την πειρατεία. Το  ∆ιαδίκτυο είναι 
ένα φυσικό, χαµηλό σε κόστος κανάλι διανοµής για τέτοιου είδους ψηφιακά προϊόντα, 
αλλά η αβεβαιότητα για τα αν τα προϊόντα τους µπορούν να προστατευθούν, εµποδίζει 
την ανάπτυξη. Οι εταιρείες εργάζονται µε τεχνολογικές λύσεις όπως ¨υδατόσηµο¨ η 
φιλιγκράν και ψηφιακά αντικείµενα αναγνωρισιµότητας έτσι ώστε να είναι σε θέση να 
εντοπίζουν τα προϊόντα τους στο ∆ιαδίκτυο. Τον ∆εκέµβριο του 1996, κυβερνήσεις 
διαπραγµατεύτηκαν συνθήκες στον Παγκόσµιο Οργανισµό Πνευµατικής Ιδιοκτησίας 
(ΠΟΠΙ) για να επιληφθούν του ζητήµατος αυτού και για να βρουν λύσεις στο πως η 
κατοχύρωση της πνευµατικής ιδιοκτησίας θα έπρεπε να αναγνωρίζεται και να 
προστατεύεται στο παγκόσµιο εµπόριο του ∆ιαδικτύου. Η κυβέρνηση των ΗΠΑ 
εργάζεται σκληρά για την επικύρωση αυτής της συνθήκης τόσο στις ΗΠΑ όσο και στον 
υπόλοιπο κόσµο. 
 
Για την βιοµηχανία του θεάµατος το ερώτηµα της ζώνης συχνότητας είναι ζωτικής 
σηµασίας. Μέχρι οι χρήστες του ∆ιαδικτύου καταφέρουν να ¨φορτώσουν¨ µια ταινία σε 
κλάσµατα δευτερολέπτων, οι ιστοσελίδες στο ∆ιαδίκτυο δεν θα δηµιουργούν πολλά 
οπτικοµαγνητικά προϊόντα για να τα πουλάνε στον Ιστιοχώρο και οι χρήστες του θα 
προτιµήσουν να διαβάσουν κάποιο κείµενο ή να παρακολουθήσουν τηλεόραση.    
 
Αυξανόµενη µέτρηση της ζώνης συχνότητας θα ωφελήσει επίσης την εκπαίδευση και το 
σύστηµα υγείας. Οι εκπαιδευτικές υπηρεσίες θα είναι σε θέση να χρησιµοποιούν 
περισσότερες οπτικοµαγνητικές προβολές για να αντικαταστήσουν άλλες πηγές του 
∆ιαδικτύου. Το ∆ιαδίκτυο µπορεί επίσης να φανεί αρκετά χρήσιµο εργαλείο στην 
ιατρική εκπαίδευση και στην παράδοση υπηρεσιών διάγνωσης. Σήµερα οι χρήστες του 
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∆ιαδικτύου µπορούν να έχουν πρόσβαση σε πληροφορίες σχετικά µε τα σχέδια υγείας 
και επιστήµονες σχετικά µε ιατρικές συνθήκες, συµπτώµατα και προτεινόµενες 
θεραπευτικές αγωγές. Επιπρόσθετα, θα είναι σε θέση να προγραµµατίσουν ραντεβού, να 
πληρώσουν λογαριασµούς και να ελέγξουν την λίστα των απαιτήσεων τους στο 
∆ιαδίκτυο. Καθώς νέος εξοπλισµός αναπτύσσεται για ¨κινούµενη¨ διάγνωση οι γιατροί 
θα είναι σε θέση να διαγνώσουν κάποιες ιατρικές συνθήκες και προτεινόµενες 
θεραπευτικές αγωγές σε ασθενείς στο ∆ιαδίκτυο (κρατικοί νόµοι και κανονισµοί σχετικά 
µε την τηλε-ιατρική και εξουσιοδότηση θεραπευτικής αγωγής πιθανόν να περιορίσουν το 
πόσο ευρέως χρησιµοποιείται αυτή η ¨κινητή διάγνωση¨). Εντούτοις, επειδή κάποιες 
ιατρικές διαγνώσεις απαιτούν υψηλής ποιότητας απεικόνιση (φτωχική ανάλυση εικόνας 
θα µπορούσε να δώσει την εντύπωση ενός όγκου ή ενός κατάγµατος εκεί που δεν 
υφίσταται), βελτιώσεις στις ζώνες συχνότητας, ποιότητα εικόνας και αξιοπιστία θα 
χρειαστούν να υπάρξουν πριν η τηλε-ιατρική και η ¨κινητή διάγνωση¨ ξεπροβάλει ως 
βιώσιµη βιοµηχανία στο ∆ιαδίκτυο. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5 
ΛΙΑΝΙΚΗ ΠΩΛΗΣΗ ΥΛΙΚΩΝ ΠΡΟΪΟΝΤΩΝ 

 
Επιπρόσθετα µε τα αγαθά και τις υπηρεσίες που µπορούν να παραδοθούν ηλεκτρονικά, 
το ∆ιαδίκτυο χρησιµοποιείται για την πώληση φυσικών προϊόντων. Οι αυξανόµενες 
απαιτήσεις στον ελεύθερο χώρο και η βελτίωση των υπηρεσιών παράδοσης της µία ή και 
της επόµενης µέρας αποτέλεσαν κίνητρο για την αύξηση των αγορών µέσω καταλόγων  
της δεκαετίας του ΄80 και του ΄90 και τώρα οδηγούν τον κόσµο στις αγορές µέσω 
∆ιαδικτύου. 
 
Μία έρευνα του Φθινόπωρου/Χειµώνας 1997 της εταιρείας СommerceNet/Nielsen έδειξε 
ότι 10 εκατοµµύρια χρήστες του ∆ιαδικτύου στις ΗΠΑ και στον Καναδά (περίπου το 
16% του συνόλου των χρηστών στην Βόρεια Αµερική) έχουν πράγµατι αγοράσει κάτι 
από το ∆ιαδίκτυο, µέχρι 7.4 εκατοµµύρια αγοραστές έξι (6) µήνες νωρίτερα. Ένας ακόµη 
µεγαλύτερος αριθµός χρηστών ψωνίζουν από το ∆ιαδίκτυο αλλά συµπληρώνουν την 
συναλλαγή µέσω τηλεφώνου ή κάποιου υποκαταστήµατος. 
 
Καταναλωτές του ∆ιαδικτύου αναφέρουν ότι αγοράζουν από τον Ιστιοχώρο λόγω της 
διευκόλυνσης, ευκολίας αναζήτησης και καλώ τιµών. Εκεί που οι περισσότεροι χρήστες 
αγόρασαν λογισµικά και ηλεκτροµηχανολογικά προγράµµατα για τον Η/Υ ένα χρόνο 
πριν, οι σηµερινοί καταναλωτές αγοράζουν πιο σύγχρονα αντικείµενα. Η εταιρεία 
America Online (AOL) ο µεγαλύτερος παροχέας υπηρεσιών στο ∆ιαδίκτυο µε 11 
εκατοµµύρια πελάτες δηµοσίευσε µια µεταβολή στις ∆ικτυακές αγορές κατά την 
διάρκεια των εποχιακών διακοπών του 1997. Τα προϊόντα ένδυσης σκαρφάλωσαν στην 
πρώτη θέση των προτιµήσεων των αγοραστών και τα βιβλία στην Τρίτη θέση αυτή την 
χρονιά. Επίσης δηµοφιλή ήταν και τα φαγητά, τα λουλούδια, η µουσική και τα παιχνίδια. 
 
Οι ∆ικτυακοί λιανοπωλητές ακολουθούν ποικιλία στρατηγικών για να προσελκύσουν 
πελάτες. Έτσι όπως κάποιος θα µπορούσε να βρει παραδοσιακούς λιανοπωλητές , έτσι 
ακριβώς αντιπρόσωποι, µεγάλοι εκπτώτες, καταστήµατα και εµπορικά κέντρα έχουν τον 
χώρο τους στο ∆ιαδίκτυο. Οι καταναλωτές του Ιστιοχώρου µπορούν επίσης να 
επισκεφθούν δηµοπρασίες σπιτιών ή και να χρησιµοποιήσουν ένα ¨προσωπικό ατζέντη¨ 
για να τους βοηθήσει µε τις αγορές τους. 
 
Περισσότερα καταστήµατα στο ∆ιαδίκτυο προσπαθούν να κάνουν το ψώνισµα όσο πιο 
γνώριµο και ευκολότερο γίνεται. Υλικά προϊόντα τα οποία τοποθετούνται στα ράφια των 
καταστηµάτων αντικαθίστανται µε ηλεκτρονικούς καταλόγους που περιλαµβάνουν 
φωτογραφίες, λεπτοµερής περιγραφή του προϊόντος, τιµές και διαστάσεις του προϊόντος, 
κριτικές ή προσωπικές γνώµες από τρίτους µπορεί να είναι διαθέσιµες έτσι ώστε να 
βοηθήσουν τον αγοραστή στην διαλογή ανάµεσα σε πληθώρα εταιρειών και µοντέλων. 
Όταν είναι έτοιµος να κάνει την αγορά, ο πελάτης επιλέγει τα προϊόν και το τοποθετεί σε 
ένα εικονικό ¨καλάθι αγορών¨ και µπορεί είτε να συνεχίσει τις αγορές του είτε να 
προχωρήσει απευθείας στην συµπλήρωση της συναλλαγής. Την πρώτη φορά οι πελάτες 
πληκτρολογούν βασικές πληροφορίες όπως ονόµατα και διευθύνσεις µαζί µε στοιχεία 
πιστωτικών καρτών, συµπληρώνουν όλα τα απαιτούµενα βήµατα και ολοκληρώνεται η 
συναλλαγή. Αναγνωρίζοντας ότι οι πελάτες µπορεί να θελήσουν κάποια δεδοµένη στιγµή 
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να έρθουν σε επαφή µε κάποιο αντιπρόσωπο της εταιρείας, πιθανόν οι εταιρείες 
λιανοπώλησης στο ∆ιαδίκτυο να προσφέρουν τηλεφωνικούς αριθµούς εξυπηρέτησης 
πελατών δωρεάν. 
 
Έτσι όπως τα παραδοσιακά βιβλιοπωλεία ετοιµάζουν ράφια ειδικά για µπεστ-σέλλερ και 
βιβλία για δώρα, και οργανώνουν τα ράφια τους  σύµφωνα µε το θεµατικό περιεχόµενο 
κάθε βιβλίου, έτσι και τα βιβλιοπωλεία στο ∆ιαδίκτυο προµηθεύουν µε οδηγούς και 
κατευθύνσεις διαµέσου των εικονικών επιλογών. Γι’ αυτούς που γνωρίζουν τον τίτλο ή 
και τον συγγραφέα του βιβλίου µια µηχανή αναζήτησης ¨ξεσκονίζει¨ ολόκληρη την 
ψηφιακή βιβλιοθήκη σε πολύ λίγο χρόνο, ανευρίσκει τον τίτλο µαζί µε µία σύντοµη 
περιγραφή και αξιολόγηση του βιβλίου και µε το πάτηµα ενός κουµπιού προστίθεται στο 
καλάθι του καταναλωτή. Οι επισκέπτες µπορούν επίσης να αναζητήσουν ένα βιβλίο 
σύµφωνα µε το θέµα του. Το θέµα µπορεί να προσδιοριστεί ως ¨Ιστορία¨ ή πιο 
συγκεκριµένο ως ¨Εµφύλιος Πόλεµος¨. 
 
Την ίδια στιγµή δανείζονται από έννοιες γνωστές στο παραδοσιακό λιανικό εµπόριο. 
Έµποροι του ∆ιαδικτύου δεν σκέφτονται ότι αποκλειστικές αποµιµήσεις που µπορούν να 
βρεθούν στα καταστήµατα είναι αρκετό να πείσουν τους πελάτες να ψωνίζουν από το 
∆ιαδίκτυο. Πρωτοπόροι του λιανικού εµπορίου στο ∆ιαδίκτυο µιλούν για τον τρόπο µε 
τον οποίο προσελκύουν πελάτες µε επιπρόσθετη αξία, επιλογή και ψυχαγωγία. 
 
Η εταιρεία Cendant, µια εταιρεία των $5.3 δισεκατοµµυρίων πωλήσεων σε αγαθά, πωλεί 
πάνω από ένα εκατοµµύριο προϊόντα και υπηρεσίες από την ιστοσελίδα της, από 
αυτοκίνητα, ηλεκτρικές συσκευές και φωτογραφικές µέχρι βιβλία, συσκευές, αποσκευές, 
αρώµατα, λουλούδια και δώρα, λογισµικά προγράµµατα Η/Υ, βιντεοσκοπηµένα 
παιχνίδια και ποικιλία άλλων  προϊόντων και υπηρεσιών. Με µία ετήσια συνδροµή των 
$69 δολαρίων, η Cendant Corporation ισχυρίζεται ότι η ιστοσελίδα της στο ∆ιαδίκτυο 
ικανοποιεί 20% των µέσω αγοραστικών αναγκών µιας οικογένειας. Επειδή το 
επιχειρηµατικό προφίλ της εταιρείας στηρίζεται σχεδόν ολοκληρωτικά στις χρεώσεις 
συνδροµών, η Cendant αναφέρει ότι πωλεί προϊόντα σε πελάτες σε λιανικές τιµές ή 
κοντά στην χονδρική τιµή. Το 1997 η Cendant Corporation διευκόλυνε τις πωλήσεις 
αξίας $1.2 δισεκατοµµυρίων , προϊόντων και υπηρεσιών στο ∆ιαδίκτυο. Πριν τελειώσει η 
δεκαετία, η εταιρεία σχεδιάζει να προσφέρει µια επιλογή προϊόντων που θα καλύπτει το 
95% των προϊόντων που ένα νοικοκυριό τυπικά θα αγοράζει. 
 
Η Ιστοσελίδα στο ∆ιαδίκτυο του καταστήµατος ¨Πρώτη ∆ράση¨ είχε σαν στόχο να 
προσελκύσει πελάτες που αναζητούν περιπέτεια, ψυχαγωγία, και επιδιώκουν µια 
συµφωνία. Άνθρωποι από όλο τον κόσµο υποβάλλουν προσφορές, ο ένα εναντίον του 
άλλου, σε πραγµατικό χρόνο για να ¨κερδίσουν¨ προϊόντα. Τα καταστήµατα ¨Πρώτης 
∆ράσης¨ ξεκινούν πολλές από τις προσφορές τους από το $1 δολάριο ή και καµιά φορά 
κάτω από το κόστος του προϊόντος. Οι πλειοδότες ανεβάζουν εύκολα την τιµή, 
ανταγωνίζονται ο ένας τον άλλο για να πάρουν υπό την κατοχή τους µπαστούνια του 
γκολφ , ραδιόφωνα, συστήµατα τηλεόρασης, κοσµήµατα και πληθώρα άλλων προϊόντων. 
Κάνοντας πρεµιέρα το 1997, η λίστα των συνδροµών της ¨Πρώτης  ∆ράσης¨ έφτασε τους 
100,000 ανθρώπους µέχρι το τέλος του 1997 και περίπου 30,000 άνθρωποι 
επισκέπτονται στην ιστοσελίδα αυτή κάθε µέρα. 
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Ένας χρήστης του ∆ιαδικτύου δεν χρειάζεται να επισκεφθεί ένα κατάστηµα για να 
αγοράσει κάτι. Στην πραγµατικότητα, η έννοια της λιανικής πώλησης είναι κάπως θολή. 
Κάποιες ιστοσελίδες µέσων ενηµέρωσης, δικτυακοί προµηθευτές υπηρεσιών και µηχανές 
αναζήτησης προβάλλουν λιανοπωλητές και παρέχουν απευθείας συνδέσµους (direct 
links) στις δικές τους ιστοσελίδες. Κάποιοι δίνουν στους πελάτες την δυνατότητα να 
αγοράσουν προϊόντα απευθείας από τις δικές τους ιστοσελίδες. Η Time Warner, 
κινηµατογραφική και ψυχαγωγική εταιρεία, έχει µια αγορά στην ιστοσελίδα της που 
κατονοµάζει λιανοπωλητές που πουλάνε βιβλία, µουσική, πακέτα ταξιδιών, Η/Υ, 
ηλεκτρονικά παιχνίδια και άλλα. Επισκέπτες που χρησιµοποιούν την µηχανή αναζήτησης 
του Yahoo! µπορούν να αγοράσουν προϊόντα από την υπηρεσία Visa Shopping Guide by 
Yahoo! Ένας πελάτης που επιθυµεί να αγοράσει ένα ζευγάρι γυναικεία παπούτσια, αλλά 
δεν επιθυµεί να πηγαίνει από ηλεκτρονικό κατάστηµα σε κατάστηµα µπορεί να 
χρησιµοποιήσει την επιλογή ¨µίας έρευνας¨ και ακολούθως ένας λογισµικός πράκτορας 
εξετάζει τις προσφορές των λιανοπωλητών που συµµετέχουν για επιλογή και τιµές που 
προσφέρονται. Ένας ενδιαφερόµενος αγοραστής µπορεί να πατήσει το κουµπί ¨αγορά¨ 
και να µεταφερθεί στην ιστοσελίδα του λιανοπωλητή όπου εµφανίζεται η εικόνα και 
περισσότερες πληροφορίες σχετικά µε το προϊόν και να ολοκληρώσει την συναλλαγή. 
 
Ακόµη και αν αγοράζοντας ένα αυτοκίνητο, που είναι περισσότερο επένδυση παρά µια 
λιανική πώληση, είναι δυνατό να γίνει µέσω ενός αριθµού αντιπροσωπειών αυτοκινήτων, 
κατασκευαστών και εξουσιοδοτηµένων πρακτόρων. Η εταιρεία JD Power & Associates, 
µια εταιρεία που παρέχει πληροφορίες αγοράς ειδικευµένη στην αυτοκινητιστική 
βιοµηχανία, υπολογίζει ότι σχεδόν 16% των αγορών όλων των νέων αυτοκινήτων και 
φορτηγών έγινε από το ∆ιαδίκτυο ως µέρος της όλης διαδικασίας αγοράς το 1997, και 
µέχρι 10% το 1996. Μέχρι το 2000 η έρευνα καταδεικνύει ότι το ∆ιαδίκτυο θα 
χρησιµοποιηθεί σε ποσοστό 21% από τις αγορές νέων αυτοκινήτων και φορτηγών. 
 
Όπως και σε άλλους τοµείς, η ανάπτυξη του λιανικού εµπορίου στο ∆ιαδίκτυο οδηγείται 
από εξοικονοµήσεις εξόδων, την ικανότητα να επιδειχθεί το µάρκετινγκ και να αυξηθεί η 
εξυπηρετικότατα των πελατών.  
 
Εικονικά καταστήµατα αναφέρουν λιγότερα λειτουργικά κόστη απ΄ότι τα κανονικά 
καταστήµατα. Κόστη που στηρίζονται στην υποδοµή του καταστήµατος – ενοίκιο, 
απόσβεση, µισθοί, έξοδα συντήρησης  και άλλα κόστη – αποφεύγονται ολοκληρωτικά 
στο ∆ιαδίκτυο. Η 1-800-Flowers πωλεί λουλούδια διαµέσου των δικών της 
ανθοπωλείων, εντάσσοντας καταστήµατα λουλουδιών σε µεγάλες πόλεις σε ολόκληρη 
την χώρα µε τηλεφωνικές πωλήσεις ή το ∆ιαδίκτυο. Παρόλο που οι πωλήσεις του 
αποτελούν µόλις το 10% των συνολικών εσόδων, η συνεισφορά του κέρδους στην όλη 
επιχείρηση είναι σχεδόν αυτή που αποτελεί το 20% των συνολικών εσόδων για το 
κατάστηµα που υφίσταται σε κανονική µορφή. 
 
Το απευθείας µάρκετινγκ στο παραδοσιακό λιανικό εµπόριο είναι ήδη αρκετά 
εκλεπτυσµένο: οι λιανοπωλητές µπορούν να εισέλθουν και να εκµεταλλευτεί εκτεταµένα 
βάσεις δεδοµένων φτιαγµένες από έγκυρες πληροφορίες για αυτοκίνητα, συσκευές και 
ηλεκτρονικά παιχνίδια. Οι λιανοπωλητές µπορούν να χρησιµοποιήσουν αυτές τις 
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πληροφορίες για να προσελκύσουν νέους πελάτες, αποστέλλοντας ηλεκτρονικό 
ταχυδροµείο σε καταναλωτές  που διαµένουν σε συγκεκριµένες περιοχές στις οποίες και 
ταιριάζουν δηµογραφικά και άλλα στοιχεία. Βάσεις δεδοµένων των ήδη υφιστάµενων 
πελατών µπορεί να είναι ακόµη πιο λεπτοµερής, επιτρέποντας στους λιανοπωλητές να 
αποστέλλουν πιο δελεαστικές προσφορές. Σε οποιαδήποτε από τις πιο πάνω περιπτώσεις, 
αυτές οι επιστολές συνήθως χρειάζονται χρόνο και σηµαντικά έξοδα για να 
ταξινοµηθούν, να αποσταλούν και στην συνέχεια να αξιολογηθεί η αποτελεσµατικότητα 
τους. 
 
Παρόλο που δεν έχει ακόµη εφαρµοσθεί στην πράξη, το ∆ιαδίκτυο προσφέρει την 
δυνατότητα να µεταφερθεί το απευθείας µάρκετινγκ σε ένα επόµενο επίπεδο: να 
δραστηριοποιηθεί στην αγορά εξολοκλήρου σε µεγάλες µάζες πελατών – ακόµη και σε 
ατοµικό επίπεδο και κάνοντας το επικερδώς. Όταν ένας πελάτης επισκεφθεί µια 
ιστοσελίδα, για παράδειγµα, η ιστοσελίδα µπορεί να ¨χαιρετήσει¨ και να αναφέρει το 
όνοµα του επισκέπτη λόγω της τεχνολογίας που καταγράφει στον Ιστιοχώρο την 
διεύθυνση του επισκέπτη και την ταυτοποιεί µε το όνοµα του εάν έχει κάνει ήδη στο 
παρελθόν εγγραφή ή ένα έχει αγοράσει κάτι από την ιστοσελίδα αυτή. 
 
Επιχειρήσεις του ∆ιαδικτύου κρατάνε αρχείο του τι ένας πελάτης αγοράζει. Οι εταιρίες 
του ∆ιαδικτύου θα στείλουν ένα µήνυµα στον αγοραστή 28.8 Kbps µόντεµ που η 
εταιρεία τώρα προσφέρει την τελευταία έκδοση 56 Kbps διαµορφωτή. Το άτοµο που 
αγοράζει ένα συγκεκριµένο στυλ και µέγεθος παντελονιού και µπλούζας θα 
παραλαµβάνει ανακοινώσεις για καινούργια προϊόντα σε αυτό το συγκεκριµένο στυλ και 
µέγεθος, µαζί µε εισηγήσεις για συµπληρωµατικά κοσµήµατα. Ένας περιπετειώδης 
ταξιδιώτης που το τελευταίο του ταξίδι ήτανε στο Νεπάλ λίγο πριν την έναρξη της 
τουριστικής  περιόδου µπορεί να πάρει πληροφορίες για νεότερες εξορµήσεις 
πεζοπορίας, ή και µια πρόσκληση για να συµµετάσχει σε µια οµάδα που ταξιδεύει στην 
Παραγώνια. Αυτή την στιγµή, πολλοί καταναλωτές βλέπουν µε υποψία αυτού του είδους 
µάρκετινγκ φοβούµενοι απώλεια της προσωπικής τους ζωής. Αν οι χρήστες του 
∆ιαδικτύου πειστούν ότι µπορούν να προστατεύσουν την προσωπική τους ζωή στον 
Ιστιοχώρο την ιδία στιγµή που γίνονται αυτές οι προσφορές τότε οι στόχοι του 
µάρκετινγκ πολύ πιθανό να γίνου κάτι σύνηθες.  
 
Η ιστοσελίδα Amazon.com έχει κάνει ήδη κάποια βήµατα προς αυτή την κατεύθυνση. 
Χαιρετάει τους επισκέπτες στην ιστοσελίδα της µε το όνοµα τους, ενηµερώνει τους 
πελάτες µε ηλεκτρονικό ταχυδροµείο όταν ένα συγκεκριµένο βιβλίο έχει εκδοθεί ή τους 
αποστέλλει αξιολογήσεις και κριτικές για τα ¨καλύτερα νέα βιβλία¨ σε τοµείς και θέµατα 
που ο πελάτης έχει δείξει προτίµηση. Μια ¨στιγµιαία εισήγηση¨ προτείνει βιβλία στους 
καταναλωτές βασισµένοι σε αγορές που έκαναν στο Amazon στο παρελθόν. Οι πελάτες 
µπορούν επίσης να έχουν ένα λογαριασµό των αγορών τους στο  Amazon.com ή να 
βλέπουν την κατάσταση των παραγγελιών τους. 
 

5.1   ΤΟ ΜΕΛΛΟΝ  
 
Αναλυτές πιστεύουν ότι η λιανική πώληση στο ∆ιαδίκτυο (όπου οι πωλήσεις πραγµατικά 
συµπληρώνονται στον Ιστιοχώρο) θα αυξηθούν ταχύτατα, αλλά διαφέρει ευρέως το πόσο 
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γρήγορα. Με µια επιφυλακτική άποψη, αναµένεται να φτάσουν τα $7 δισεκατοµµύρια 
δολάρια µέχρι το 2000. Αν οι ηλεκτρονικές παραγγελίες χρησιµοποιούνται για να 
καθορίσουν το ενδεχόµενο για λιανικές πωλήσεις στο ∆ιαδίκτυο, όπως κάποιοι 
εισηγούνται, οι αριθµοί µπορούν να φτάσουν τα $11 δισεκατοµµύρια δολάρια σε 5 µε 8 
χρόνια. Αν οι αγορές στο ∆ιαδίκτυο παρέχουν στους πελάτες ένα µεγαλύτερο αριθµό  
συλλογών, καλύτερων τιµών και πληθώρας επιλογών απ ότι οι εταιρίες µε καταλόγους 
παραγγελίας, το ποσό µπορεί ακόµη και να ξεπεράσει αυτή την πρόβλεψη. 
 
Για να εκµεταλλευτούν όλες οι προοπτικές  του ∆ιαδικτύου, οι λιανοπωλητές θα πρέπει 
να ξεπεράσουν ένα σηµαντικό αριθµό προκλήσεων. Ανάµεσα σε άλλα θα χρειαστεί να 
αυξήσουν την αυτοπεποίθηση των πελατών στο να στηρίζονται σε απεικονίσεις 
υπολογιστών και πληροφορίες για να καθορίσουν την ποιότητα και το σχήµα κάποιου 
προϊόντος, και να απλοποιήσουν την διαδικασία επιστροφής ελαττωµατικών ή 
ανεπιθύµητων προϊόντων.  
 

5.2  ΜΕΤΑΤΡΟΠΗ ΕΙΚΟΝΙΚΩΝ ΑΓΟΡΩΝ ΣΕ ΄΄ΠΡΑΓΜΑΤΙΚΕΣ΄΄ 
 
Πως µπορούν οι εικονικές απεικονίσεις στο ∆ιαδίκτυο να αποτελέσουν την αίσθηση του 
να επιλέγεις ένα προϊόν, νιώθοντας το υλικό και την χαρακτηριστική ιδιότητα ή 
ανθεκτικότητα του, δοκιµάζοντας το (σε περίπτωση ειδών ένδυσης) ή κάθοντας σε αυτό 
(σε περίπτωση ενός καναπέ) πριν λάβει την απόφαση να το αγοράσει; 
 
Όπως αναφέρθηκε νωρίτερα, οι λιανοπωλητές του ∆ιαδικτύου προσφέρουν πολύ 
λεπτοµερή περιγραφή των προϊόντων στον Ιστιοχώρο. Πολλοί παρέχουν και 
τηλεφωνικούς αριθµούς για πελάτες που επιθυµούν να µιλήσουν µε κάποιο αντιπρόσωπο 
πωλήσεων προτού κάνουν µια αγορά. Καθώς η βιντεοσκόπηση και η ηχογράφηση 
χρησιµοποιούνται πιο ευρέως, κάποιες ιστοσελίδες του ∆ιαδικτύου αναµένεται να 
παρέχουν στους πελάτες τους την επιλογή πατώντας ένα κουµπί  να µπορούν να 
συνοµιλούν απευθείας µε ένα λειτουργό εξυπηρέτησης πελατών ή µε αντιπρόσωπο 
πωλήσεων του ∆ιαδικτύου. Καθώς οι ζώνες συχνότητας αυξάνονται, τρισδιάστατες 
απεικονίσεις που εµφανίζουν το προϊόν από διάφορες οπτικές γωνίες θα ενισχύσουν ή θα 
αντικαταστήσουν τις επίπεδες φωτογραφίες στις περισσότερες ιστοσελίδες σήµερα. 
Πελάτες που επισκέπτονται δικτυακά καταστήµατα επίπλων θα είναι σε θέση να 
επιπλώσουν το δικό τους σπίτι ή διαµέρισµα µε ¨τραβώντας-αφήνοντας¨ έπιπλα και 
διακοσµητικά αντικείµενα σε δωµάτια τα οποία έχει φτιάξει ο πελάτης για να µοιάζουν 
στο δικό του σπίτι. Αυτό το χαρακτηριστικό θα επιτρέψει στους καταναλωτές να 
αξιολογήσουν πόσο καλά διάφορα κοµµάτια επίπλων ταιριάζουν σε ένα δωµάτιο 
δεδοµένου µεγέθους και ποια αισθητική επίπλων ή χρωµάτων ταιριάζει καλύτερα στο 
χώρο. 
 
Πόσο καλά οι δικτυακοί λιανοπωλητές θα ικανοποιήσουν ανάγκες, ιδιαίτερα στις ΗΠΑ, 
για άµεση ευχαρίστηση, µη-επιστροφές λόγω δυσαρέσκειας και µια δυνατής πολιτικής 
για εξυπηρέτηση πελατών; 
 
Οι πελάτες συνήθως ενδιαφέρονται για την ταχύτητα της παράδοσης και την ευκολία 
επιστροφής. Η εµφάνιση της εκτεταµένης ολονύχτιας φόρτωσης σε αρκετά µέρη του 
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κόσµου ήδη επιτρέπει στους λιανοπωλητές ακόµη και σε αυτούς του ∆ιαδικτύου να 
παρέχουν γρήγορη και αξιόπιστη εξυπηρέτηση. Καθώς οι λιανοπωλητές του Ιστιοχώρου 
αυξάνονται, η παράδοση σε µια νύχτα και η ¨πρώτης τάξης¨ παραδόσεις από τους 
κατασκευαστές στα σπίτια των καταναλωτών είναι επίσης δυνατόν να αυξηθούν. 
Πελάτες που ανησυχούν ότι θα πρέπει να κάνουν µια επιπλέον βόλτα στο ταχυδροµείο ή 
σε εταιρίες παράδοσης δεµάτων αν ένα προϊόν που έχουν παραγγείλει µέσω ∆ιαδικτύου 
δεν είναι ακριβώς αυτό που είχαν στο µυαλό τους, θα εκπλαγούν πραγµατικά όταν 
µάθουν ότι κάποιες εταιρίες µπορούν να στείλουν το πακέτο, χωρίς καµία χρέωση, µέσα 
σε µια µέρα στο σπίτι του καταναλωτή, µαζί µε οδηγίες για επιστροφή του προϊόντος, 
επίσης δωρεάν, πίσω στην εταιρεία. 
 

5.3   ΚΑΝΟΝΤΑΣ ΤΙΣ ΣΥΝΑΛΛΑΓΕΣ ΑΣΦΑΛΕΙΣ 
 
Οι περισσότερες αγορές στο ∆ιαδίκτυο γίνονται µε την συµπλήρωση αριθµών 
πιστωτικών καρτών και διεύθυνσης σε µια µηχανογραφηµένη αίτηση και µεταφέροντας 
την ηλεκτρονικά στον λιανοπωλητή. Παρόλο που οι καταναλωτές είναι συνηθισµένοι να 
δίνουν πληροφορίες πιστωτικών καρτών από το τηλέφωνο, µπορεί να εµφανιστούν 
διστακτικοί να δώσουν αυτές τις πληροφορίες στο ∆ιαδίκτυο από φόβο µήπως 
καταχραστούν ή µήπως χρησιµοποιηθούν κατά εσφαλµένο τρόπο. Αυτή η 
διστακτικότητα συνήθως αποτελεί το µεγαλύτερο εµπόδιο για την ανάπτυξη των 
λιανικών πωλήσεων στο ∆ιαδίκτυο. 
 
Οι λιανοπωλητές του Ιστιοχώρου πιστεύουν ότι οι ανησυχίες για την ασφάλεια των 
πιστωτικών καρτών, ιδιαίτερα όταν όλο και περισσότεροι άνθρωποι ψωνίζουν από το 
∆ιαδίκτυο, όταν δεν έχουν άσχηµες εµπειρίες από αγορές και το µεταφέρουν αυτό σε 
φίλους και συγγενείς. Κατ’ ακρίβεια, κάποιοι ήδη διέκριναν περισσότερη άνεση ανάµεσα 
στους πελάτες τους αυτή την χρονιά συγκρινόµενη µε την περσινή. (Η εταιρεία 1-800-
FLOWERS – πρόσφατα ανάφερε ότι λιγότερο από 1/3 των πελατών τους ανησυχούν για 
την ασφάλεια των πιστωτικών τους καρτών σε σύγκριση µε το 1996 που έφτανε περίπου 
το 75%). Με απλά λόγια, ο συνδυασµός της τεχνολογίας µε τα πρότυπα διασφάλισης 
ευαίσθητων πληροφοριών, µπορούν να βοηθήσουν στην ανακούφιση αυτών των 
ανησυχιών. 
 
Έξυπνες κάρτες και ψηφιακά µετρητά πρόκειται επίσης να χρησιµοποιηθούν στο 
ηλεκτρονικό εµπόριο. Αντί των αδιάκοπων πληκτρολογήσεων ονοµάτων, διευθύνσεων 
και πληροφοριών πιστωτικών καρτών, κάθε φορά που µια αγορά πραγµατοποιείται σε 
διαφορετική ιστοσελίδα, πληροφορίες που είναι ήδη αποθηκευµένε σε µια ¨έξυπνη 
κάρτα¨ (smart card),  θα µεταφέρονται στον έµπορα αυτόµατα, εξοικονοµώντας στάδια 
για τον καταναλωτή και µειώνοντας την απάτη αυτόµατα µε την επικύρωση της 
ταυτότητας του καταναλωτή. Για εκείνους τους καταναλωτές που επιθυµούν να 
αγοράσουν προϊόντα ή υπηρεσίες ανώνυµα, ψηφιακά µετρητά και αποθηκευτικής αξίας 
κάρτες (κάρτες που αξίζουν ένα συγκεκριµένο χρηµατικό ποσό) θα είναι επίσης 
διαθέσιµες σε τράπεζες και άλλες εταιρίες για χρήση στο ∆ιαδίκτυο. 
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 5.4 ∆ΙΑΦΥΛΑΣΣΟΝΤΑΣ ΤΗΝ ΜΥΣΤΙΚΟΤΗΤΑ ΤΩΝ ΠΡΟΣΩΠΙΚΩΝ 
ΣΤΟΙΧΕΙΩΝ 

 
Οι καταναλωτές ανησυχούν για την προστασία της ιδιωτικότητας των προσωπικών τους 
στοιχείων. Η πλειοψηφία των ερωτηθέντων σε µια πρόσφατη έρευνα που διενεργήθηκε 
από την εφηµερίδα Business Week αναφέρει την µυστικότητα σαν κύριο λόγο που δεν 
χρησιµοποιούν το ∆ιαδίκτυο. Περισσότερα από τα ¾ των χρηστών απάντησαν ότι τα 
χρησιµοποιούσαν τον Ιστιοχώρο συχνότερα αν εγγυούταν η διασφάλιση των ατοµικών 
τους στοιχείων.  
 
Κάποιες ιστοσελίδες ζητούν από νέους επισκέπτες όπως δηλώσουν κάποια προσωπικά 
στοιχεία µε την είσοδο τους στην ιστοσελίδα τους. Σε αντάλλαγµα αυτών των 
πληροφοριών µπορεί να προσφέρουν υπηρεσίες εγγεγραµµένων µελών, όπως  
υπενθυµίσεις γενεθλίων, ανακοινώσεις νέων προϊόντων ή άλλες πληροφορίες. Μια 
αγορά µπορεί να  ¨πατήσει την σκανδάλη¨ στο µάζεµα και την δηµιουργία αρχείο 
πελατών, καθώς λιανοπωλητές του ∆ιαδικτύου χρειάζονται προσωπικά στοιχεία για να 
παραδώσουν φυσικά προϊόντα σε έναν πελάτη. Ή ένα χρήστης του ∆ιαδικτύου µπορεί να 
αφήσει ένα ηλεκτρονικό αποτύπωµα επίσκεψης σε διαφορετικές ιστοσελίδες και µε 
αγορές που έχει κάνει, αλλά παρόλα αυτά να µην είναι ενήµερος γι’ αυτό που κάνει. 
 
Συχνά σήµερα δεν δίνεται στους καταναλωτές η δυνατότητα να εµποδίσουν την 
συγκέντρωση πληροφοριών ή, όταν νιώσουν έτοιµοι να τις δώσουν και να επισηµάνουν 
πως θα ήθελαν να χρησιµοποιηθούν αυτές οι πληροφορίες ( για παράδειγµα εάν η 
εταιρεία θα έπρεπε να περιορίσει την χρήση τους για εσωτερικούς σκοπούς, κατά πόσο 
µπορούν να διαδοθούν σε εξωτερικές εταιρίες αν υπάρξουν συγκεκριµένες συνθήκες ή 
και κατά πόσο µπορούν να διαδοθούν ευρέως ). Κάποιοι συνειδητοποιούν ότι οι 
πληροφορίες τους έχουν πωληθεί εν αγνοία τους ή συναινώντας όταν λαµβάνουν 
ανεπιθύµητα ηλεκτρονικά µηνύµατα. Κάποιο βλέπουν και µια θετική πλευρά στην 
συλλογή δεδοµένων και το απευθείας µάρκετινγκ την επόµενη φορά που θα προτίθενται 
να αγοράσουν ένα βιβλίο και τους παρουσιάζονται εισηγήσεις για νέες κυκλοφορίες έτσι 
ώστε να κρατούν το ενδιαφέρον των καταναλωτών ενεργό. Παρ΄ όλα αυτά, επιθυµούν να 
υπάρχει κάποιος έλεγχος στο πότε και πώς τα στοιχεία τους µαζεύονται και 
χρησιµοποιούνται. 
 
Για να εξουσιοδοτήσουν τους καταναλωτές να µπορούν να ελέγχουν τα δικά τους 
προσωπικά στοιχεία, η κυβέρνηση των ΗΠΑ, ενθαρρύνει τον ιδιωτικό τοµέα να ιδρύσει 
κώδικες επικοινωνίας και αυτό-ελέγχου. Για να είµαστε περιεκτικοί, η κυβέρνηση 
πιστεύει ότι η αυτό-ρύθµιση µπορεί να κάνει περισσότερα από το να διατυπώνει γενικές 
πολιτικές και συντεταγµένες πορείας. Αποτελεσµατικός αυτό-έλεγχος περιλαµβάνει 
ουσιαστικούς κανόνες, καθώς επίσης και τα µέσα για να διασφαλίσουν ότι οι 
καταναλωτές γνωρίσουν τους κανόνες, ότι οι εταιρίες συµµορφώνονται µε αυτούς, και 
ότι οι καταναλωτές έχουν τις κατάλληλες πηγές όταν δεν υπάρχει συµµόρφωση. Οι 
καταναλωτές χρειάζεται να γνωρίζουν την ταυτότητα του συλλέκτη των προσωπικών 
τους στοιχείων, της προτιθέµενης χρήσης των πληροφοριών, και τα µέσα µε τα οποία 
πιθανόν να περιορίσουν την γνωστοποίηση. Θα έπρεπε να τους δίνεται η ευκαιρία  να 
έχουν επιλογή µε σεβασµό στο πως οι προσωπικές τους πληροφορίες χρησιµοποιούνται. 
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Εταιρίες που δηµιουργούν, διατηρούν, χρησιµοποιούν ή διαδίδουν αρχεία για 
αναγνώριση προσωπικών στοιχείων πρέπει να πάρουν λογικά µέτρα για να διασφαλίσουν 
την αξιοπιστία για την προοριζόµενη χρήση των πληροφοριών και επίσης πρέπει να 
λάβουν εύλογες προφυλάξεις για να τους σώσουν από απώλειες, κατάχρηση, 
διαφοροποίηση ή και  καταστροφή. Επιπρόσθετα στους καταναλωτές πρέπει να δίνεται η 
ευκαιρία για κατάλληλη πρόσβαση σε πληροφορίες και στοιχεία για τους ιδίους που 
κατέχει η εταιρεία και να είναι σε θέση να διορθώσουν ή να βελτιώσουν εκείνα τα 
στοιχεία όπου είναι απαραίτητο.    
 
Η λιανική πώληση στο ∆ιαδίκτυο ήδη δίνει σηµάδια γρήγορης ανάπτυξης. Καθώς οι 
λιανοπωλητές παρουσιάζουν τις προκλήσεις που σκιαγραφήθηκαν πιο πάνω και καθώς οι 
καταναλωτές έγιναν πιο οικείοι και άνετοι µε το να αγοράζουν προϊόντα από τον 
Ιστιοχώρο, το ∆ιαδίκτυο µπορεί να αναδυθεί ως ένα σηµαντικό κανάλι λιανικής 
πώλησης.   
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 6 
ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΕΣ ΣΤΗΝ ΨΗΦΙΑΚΗ ΕΠΟΧΗ 

 
Οι επιχειρήσεις επενδύουν στην τεχνολογία πληροφοριών και στο ηλεκτρονικό εµπόριο 
για να αυξήσουν την παραγωγικότητα, να µειώσουν τα κόστη και να  αναβαθµίσουν την 
εξυπηρέτηση των πελατών. Οι καταναλωτές ψωνίζουν από το ∆ιαδίκτυο γιατί βρίσκουν 
τις επιλογές τους εντυπωσιακά αυξανόµενες. Έχουν πρόσβαση σε περισσότερες 
πληροφορίες όταν παίρνουν αποφάσεις αγορών. Πολυάσχολοι καταναλωτές µπορεί να 
εξοικονοµήσουν χρόνο και να βρουν τις αγορές πιο εξυπηρετικές καθώς οι έµποροι 
ικανοποιούν τις ανάγκες τους ατοµικά. Καλύτερη πληροφόρηση και µεγαλύτερη 
επιλογή, συνδυασµένη µε  χαµηλά κόστη λειτουργίας για πολλές επιχειρήσεις του 
∆ιαδικτύου πιθανόν, µε την σειρά τους, να προβούν σε µειώσεις τιµών ή και βελτίωση 
της ποιότητας. 
 

6.1  ΕΠΙΛΟΓΗ 
 
Ο καθαρός αριθµός των καταστηµάτων που µπορούν να ¨επισκεφθούν¨ το ∆ιαδίκτυο, 
ξεπερνά ακόµη και τις πιο πυκνοκατοικηµένες περιοχές λιανοπώλησης στον χώρο. Οι 
καταναλωτές δεν βλέπουν πλέον τις αγορές τους να περιορίζονται στα καταστήµατα 
εντός µιας εύλογης απόστασης οδήγησης ή πεζοπορίας  ή και στους καταλόγους που 
παραλαµβάνουν µε το ταχυδροµείο. Στο ∆ιαδίκτυο οι πελάτες µπορούν να ψωνίζουν από 
καταστήµατα σε άλλες πολιτείες, σε άλλες χώρες και σε καταστήµατα που δεν υπάρχουν 
σε φυσική µορφή. 
 
Οι ειδήσεις και οι εφηµερίδες παρέχουν ένα ζωντανό παράδειγµα. Κάτοικοι µεγάλων 
πόλεων  ήδη επωφελούνται µε το να είναι σε θέση να αγοράζουν αριθµό διαφορετικών 
εθνικών και τοπικών εφηµερίδων από µηχανές που εργάζονται µε νοµίσµατα και ειδικά 
ένθετα πωλήσεων. Έξω από τις µεγάλες πόλεις παρόλα αυτά, η επιλογή είναι πολύ πιο 
περιορισµένη. Στο ∆ιαδίκτυο, οι αναγνώστες µπορούν να έχουν πρόσβαση σε ειδήσεις 
από χιλιάδες εφηµερίδες ανά τον κόσµο. Ένας δικτυακός αναγνώστης που ενδιαφέρεται 
για πληροφορίες σχετικά µε τους Χειµερινούς Ολυµπιακούς Αγώνες του 1998 στην 
Ναγκάνο µπορεί να έχει πρόσβαση στο Ιαπωνικό Asohi Shimbur όπως επίσης και στα 
Αµερικανικά Μέσα Ενηµέρωσης. 
 
Η τεράστια επιλογή δεν είναι περιορισµένη σε προϊόντα και υπηρεσίες τα οποία µπορούν 
να παραδοθούν ψηφιακά. Οι ιστοσελίδες που πουλάνε ηλεκτρονικές συσκευές, προϊόντα 
κήπου, είδη γραφείου και άλλα σκληρά προϊόντα επίσης προσφέρουν µεγαλύτερες 
συλλογές απ’ ότι οι οµόλογοι τους στο παραδοσιακό λιανοπώλειο. 
 
Η µεγαλύτερη αλυσίδα βιβλιοπωλείων αποτελείται  περίπου από 150.000 διαφορετικά 
βιβλία. Στο ∆ιαδίκτυο, οι αναγνώστες  µπορούν να διαλέξουν από 2,5 εκατοµµύρια 
τίτλους κάτω από µια στέγη, καλύπτοντας ήδη εκδοµένα και µη εκδοµένα βιβλία. 
Επιπρόσθετα µε γενικού σκοπού βιβλιοπωλεία, τα φηµισµένα καταστήµατα διαθέτουν 
βιβλία αντίκες, βιβλία γραµµένα σε ξένες γλώσσες, σπάνιες εκδόσεις και άλλα βιβλία 
που απαιτούν εκτεταµένες τηλεφωνικές κλήσεις και φυσικά ταξίδια για να αποκτηθούν. 
Στον Ιστοχώρο οι αναγνώστες µπορούν να πληκτρολογήσουν λέξεις-κλειδιά, ταυτίζοντας 
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τους τύπους βιβλίων που θέλουν, διαλέγοντας από υποσχόµενες ιστοσελίδες, ερευνώντας 
τις απογραφές και συχνά να τους παραδίδεται το βιβλίο µέσα σε λίγες µέρες ή και µια 
βδοµάδα. 
 

6.2  ∆ΙΕΥΚΟΛΥΝΣΗ 
 
Οι καταναλωτές παραθέτουν την διευκόλυνση ως τον υπ’ αριθµόν ένα λόγο που κάνουν 
µια αγορά στο ∆ιαδίκτυο. Οι αγορές στον Παγκόσµιο Ιστό µπορούν να εξοικονοµήσουν 
χρόνο. Ένας καταναλωτής δεν χρειάζεται να ταξιδέψει µέχρι το κατάστηµα ή και να 
προσαρµόσει το πρόγραµµα του σύµφωνα µε τις ώρες λειτουργίας του καταστήµατος. 
∆εν χρειάζεται πλέον ο καταναλωτής να βρίσκεται σε τηλεφωνική αναµονή µέχρι 
κάποιος αντιπρόσωπος εξυπηρέτησης πελατών βγει στην γραµµή. Αναγνωρίζοντας ότι οι 
πελάτες µπορεί να θέλουν τα προϊόντα να παραδίδονται όσο το δυνατό συντοµότερα, 
πολλές ιστοσελίδες προσφέρουν παραδόσεις τις επόµενης ή και της δεύτερης µέρας. 
∆ικτυακά εργαλεία υποστήριξης – κατάσταση παραγγελιών, διαθεσιµότητα προϊόντων 
και τιµές, τεχνική υποστήριξη και πληροφορίες και επιδιόρθωση βλαβών – συχνά 
συµπληρώνονται µε  δωρεάν τηλεφωνικούς αριθµούς που οι πελάτες µπορούν να πάρουν 
για περισσότερες πληροφορίες. 
 
Το παράδειγµα της Garden Escape, µιας εταιρείας ειδών κήπου, εγκατεστηµένη στο 
∆ιαδίκτυο, δείχνει πως συνδυάζοντας προϊόντα και υπηρεσίες σε ένα ¨εικονικό¨ 
κατάστηµα µπορεί να εξοικονοµήσουν από τους πελάτες ένα σηµαντικό αριθµό ώρας και 
προσπάθειας. Οι ιδρυτές της Garden Escape, ήθελαν να δηµιουργήσουν κατάστηµα ¨µιας 
στάσης¨ για τις ανάγκες κήπων. 
 
Προφέροντας µια εικονική παρά µια πραγµατική απογραφή, η Garden Escape προσφέρει 
µια επιλογή προϊόντων που ακόµη και το µεγαλύτερο φυτώριο δεν είναι δυνατόν να 
αποθηκεύσει – µια επιλογή των 10.000 σπόρων, φυτών, τριανταφυλλιών, βολβών, 
θερµοκηπίων, εργαλείων και άλλων προϊόντων κηπουρικής από όλο τον κόσµο. Σοβαροί 
επαγγελµατίες κηπουροί µπορούν να χρησιµοποιήσουν δικτυακά λογισµικά εργαλεία για 
να σχεδιάσουν τον ιδανικό κήπο. Για εισηγήσεις και ιδέες, υπάρχει ένα περιοδικό στον 
Ιστιοχώρο, ένα δωµάτιο συνοµιλίας και νέες ηµερήσιες προτάσεις από τους εκδότες του 
περιοδικού. Ένας καταναλωτής µε µια απορία σχετικά µε έναν όρο φυτοκοµίας µπορεί 
να ψάξει στο γλωσσάριο ή να καλέσει τον τηλεφωνικό αριθµό εξυπηρέτησης της Garden 
Escape. 
 

6.3  ΚΑΛΥΤΕΡΗ ΚΑΙ ΠΕΡΙΣΣΟΤΕΡΟ ΣΥΜΠΛΗΡΩΜΕΝΗ ΠΛΗΡΟΦΟΡΗΣΗ 
 
Οι καταναλωτές του ∆ιαδικτύου είναι συχνά καλύτερα ενηµερωµένοι από ότι οι 
οµόλογοι τους που αγοράζουν προϊόντα από συνηθισµένα καταστήµατα. ∆ύο 
παραδείγµατα – αγορά αυτοκινήτου και αγορά ασφαλιστικής κάλυψης – αποτελούν 
ένδειξη της διαφοράς µεταξύ αγοράς µέσω παραδοσιακών µέσων. 
 
Η αγορά ενός αυτοκινήτου µπορεί να είναι µια περίπλοκη διαδικασία. Περιλαµβάνει την 
επιλογή µιας συγκεκριµένης κατασκευής και µοντέλου, εξωτερική εµφάνιση µε διάφορα 
αξεσουάρ και επιλογές απόδοσης, επιλέγοντας οικονοµικές  πιθανότητες (κατά πόσο να 
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ενοικιάσει ή να αγοράσει και πώς να αποκτήσει τα καλύτερα τέλη), αγοράζοντας ή 
ενηµερώνοντας ένα ασφαλιστικό έγγραφο αυτοκινήτου και διαπραγµατεύοντας µια 
δίκαιη τιµή. Πριν από τον Ιστοχώρο, η συλλογή αυτών των πληροφοριών, µπορούσε να 
πάρει πολύ χρόνο, και πολλοί καταναλωτές απευθύνονταν σε αίθουσες εκθεµάτων 
αρκετά κακόδιαµορφωµένες. Το ∆ιαδίκτυο άλλαξε αυτή την δυναµική. 
 
Οι αγοραστές του Παγκόσµιου Ιστού µπορούν να δουν φωτογραφίες διαφορετικών 
µοντέλων αυτοκινήτων και να διαβάσουν εκτεταµένες πληροφορίες για τα 
χαρακτηριστικά και την απόδοση του αυτοκινήτου. Χρηµατοοικονοµικές και 
ασφαλιστικές επιλογές είναι επίσης διαθέσιµες στο ∆ιαδίκτυο. Στην εταιρεία Auto-by-
Tel, µια ηγετική εταιρεία στον Ιστιοχώρο αγοράς αυτοκινήτων, οι αγοραστές µπορούν να 
εισάγουν πληροφορίες σχετικά µε το µοντέλο και την τιµή που επιθυµούν, 
συµπεριλαµβανοµένου του τιµολογίου τιµών του εµπόρου και των πληροφοριών του 
κατασκευαστή, σε όλα τα καινούργια και µεταχειρισµένα αυτοκίνητα από 2,700 
έµπιστους εµπόρους από όλη την χώρα. Μαζί µε την φωτογραφία του αυτοκινήτου και 
µια σύντοµη περιγραφή ο πελάτης µπορεί να έχει πρόσβαση σε τιµές καινούργιων και 
µεταχειρισµένων αυτοκινήτων από τρίτες πηγές όπως τις εταιρείες AutoSite, Edmund’s, 
Car Center και την Kelley Blue Book.   
 
Αφού πάρει την απόφαση ποιο αυτοκίνητο θα αγοράσει, ο πελάτης πληκτρολογεί τον 
ταχυδροµικό κώδικα της περιοχής που κατοικεί και την εταιρεία κατασκευής και το 
µοντέλο που επιθυµεί. Ένα εικονίδιο εµφανίζεται στην οθόνη ζητώντας από τον πελάτη 
να επιλέξει το χρώµα που προτιµά τόσο εξωτερικά όσο και εσωτερικά του προϊόντος, τον 
τύπο κιβωτίου ταχυτήτων, τον κύλινδρο κινητήρα και κατά πόσο προτιµά ένα δίπορτο ή 
ένα τετράπορτο µοντέλο. Τότε ο πελάτης συµπληρώνει ένα νέο αίτηµα αγοράς 
αυτοκινήτου, διαλέγοντας αρκετές επιλογές του κατασκευαστή για να συµπεριληφθούν 
στο αυτοκίνητο (ράδιο, ηλεκτρικά παράθυρα, σύστηµα κλειδώµατος, φρένα, κινητή 
οροφή κλπ.). Αφού κάνει αυτές τις επιλογές και αφού προµηθευτεί µε πληροφορίες 
επικοινωνίας, η αίτηση του πελάτη µεταφέρεται από την εταιρεία Auto-by-Tel στο σπίτι 
του καταναλωτή. Μέσα σε 24 ώρες ο προµηθευτείς επικοινωνεί µε τον πελάτη για µια 
πάγια τιµή. 
 
Οι εταιρίες του ∆ιαδικτύου που πουλάνε ασφαλιστικά προϊόντα εξοπλίζουν τους 
καταναλωτές µε λογισµικά εργαλεία τα οποία καθορίζουν ποιο τύπο ασφαλιστικού 
συµβολαίου µπορεί να χρειαστούν, όπως επίσης και πληροφορίες που του επιτρέπουν να 
κάνουν εκλεπτυσµένες επιλογές µεταξύ ενός ασφαλιστικού συµβολαίου και ενός άλλου. 
Η εταιρεία Quicken InsureMarket, µια ασφαλιστική εταιρεία εγκατεστηµένη στο 
∆ιαδίκτυο παρέχει ένα τέτοιο παράδειγµα. Οι επισκέπτες µανουβράρουν µέσω της 
ιστοσελίδας της εταιρείας InsureMarket, έχοντας πρόσβαση µόνο σε πληροφορίες που 
θέλουν, για παράδειγµα, µια επεξήγηση κάποιου ορισµού που δεν µπορούν να 
κατανοήσουν, πληροφορίες σχετικά µε δείκτες αξιολόγησης, ή πόσα και τι τύπος 
ασφαλιστήριου εγγράφου είναι κατάλληλος γι’ αυτούς, καταχωρώντας την οικονοµική 
κατάσταση της οικογένειας τους. Ένας καταναλωτής µπορεί να συγκρίνει εταιρείες για 
ασφάλειες ζωής µε το πάτηµα ενός κουµπιού και απαντώντας σε κάποιες βασικές 
ερωτήσεις σχετικά µε τον τόπο που διαµένει, ηλικία, κατάσταση υγείας, έσοδα, 
οικογενειακή κατάσταση και το ποσό της ασφάλισης που επιθυµεί. Σε ζήτηµα 
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δευτερολέπτων, ο πελάτης παραλαµβάνει προσωπικά µνηµόνια από περισσότερους από 
επτά προµηθευτές και µέχρι και τέσσερα στοιχεία επικοινωνίας πρακτόρων. Το σύστηµα 
παράγει στα τυφλά την διαταγή του ασφαλιστικού προµηθευτή παρέχοντας µνηµόνια και 
πληροφορίες που ο επισκέπτης βλέπει έτσι ώστε να µην δώσει το πλεονέκτηµα σε 
οποιοδήποτε άλλο προµηθευτή. Με µερικά ακόµη πατήµατα του ¨ποντικιού¨, ο πελάτης 
λαµβάνει περισσότερες πληροφορίες για τον κάθε προµηθευτή και την πολιτική που 
καθορίζει κατά πόσο µια τιµή διαφέρει µεταξύ εµφανώς όµοιων πολιτικών και κατά 
πόσο αυτό είναι δικαιολογηµένο.   
 

6.4   ΧΑΜΗΛΟΤΕΡΕΣ ΤΙΜΕΣ 
 
Το εµπόριο, και κατ’ επέκταση ο ανταγωνισµός στο ∆ιαδίκτυο είναι ακόµη 
υπανάπτυκτο. Μια καλή συµφωνία για λιανική πώληση στο Ιστοχώρο οδηγείται από 
εξυπηρετικότητα, την έρευνα για διευρυνόµενες επιλογές ή την ευκαιρία να βρει 
αντικείµενα όχι τόσο άµεσα διαθέσιµα σε συνηθισµένα καταστήµατα λιανικής πώλησης. 
 
Παρόλο που βρίσκεται ακόµη στα πρώτα στάδια, µερικοί λιανοπωλητές του ∆ιαδικτύου  
προσφέρουν εκπτώσεις από παραδοσιακά κανάλια. Για παράδειγµα, βιβλιοπωλεία στον 
Ιστοχώρο προσφέρουν εκπτώσεις 40% και άνω στις τιµές τυπικών και παραδοσιακών 
βιβλιοπωλείων. (Βασιζόµενοι στο κόστος της παράδοσης, το συνολικό κόστος ενός 
αντικειµένου µπορεί να είναι πιο ψηλή στο ∆ιαδίκτυο απ΄οτι στο κατάστηµα). 
Καταναλωτές που αγοράζουν και πωλούν εµπορεύµατα στον Ιστοχώρο συνήθως 
πληρώνουν $8-$30 δολάρια για κάθε συναλλαγή όταν την ίδια ώρα παραδοσιακοί 
µεσίτες χρεώνουν κατά προσέγγιση $80 δολάρια αναλογία για κάθε δοσοληψία. Χρήστες 
του ∆ιαδικτύου έχουν πρόσβαση σε ειδήσεις και πληροφορίες χωρίς καµία επιβάρυνση. 
 
Αυτή η γενική εικόνα των χαµηλότερων τιµών δεν είναι γενικό. Κάποιοι λιανοπωλητές 
διαπιστώνουν ότι οι πελάτες τους στο ∆ιαδίκτυο αγοράζουν κατά πρώτο λόγο προϊόντα 
από αυτούς λόγω εξυπηρετικότητας, επιλογής ή ποιότητας. Μεσοπρόθεσµα, οι πελάτες 
δεν νιώθουν ότι οι χαµηλές τιµές θα οδηγήσουν σε επιπρόσθετες πωλήσεις. Κάποια 
παραδοσιακά καταστήµατα λιανικής πώλησης ρυθµίζουν τις τιµές τους για προϊόντα που 
πωλούν διαµέσου του ∆ιαδικτύου στο ίδιο επίπεδο που βρίσκεται στα καταστήµατα τους 
προκειµένου να µην προκαλέσουν δυσµενείς επιπτώσεις στις επιχειρήσεις τους.     
 
Αν το λιανοπώλειο συνεχίσει να µεγαλώνει στο ∆ιαδίκτυο, ο ανταγωνισµός και οι 
ευνοϊκοί οικονοµικοί πόροι του Ιστοχώρου είναι πιθανόν να µεταφραστούν σ 
χαµηλότερες τιµές για τον µέσο καταναλωτή.  
 

6.5  ΕΞΑΤΟΜΙΚΕΥΣΗ 
 
Το ∆ιαδίκτυο προσφέρει την προοπτική για αυξανόµενη εξατοµίκευση. Κάποιες 
επιχειρήσεις του Ιστοχώρου, ιδιαίτερα εταιρίες Μέσων Ενηµέρωσης, ήδη προσαρµόζουν 
το προϊόν σύµφωνα µε τις προτιµήσεις πελατών. Οι αναγνώστες µπορούν να επιλέξουν 
να διαβάζουν τις ειδήσεις που επιθυµούν, και ¨παραδίνεται¨ 
στις προσωπικές τους σελίδες στο ∆ιαδίκτυο, στο ηλεκτρονικό τους ταχυδροµείο ή ως 
µία υπηρεσία στην οποία πρέπει να ανταποκριθεί εν ώρα διακοπής. 
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Η µουσική και οι υπολογιστές είναι κάποια από τα προϊόντα όπου ο συνδυασµός 
καινοτοµίας και οικονοµικών ενθαρρύνει την αύξησης της εξατοµίκευσης. Πελάτες σε 
δικτυακά µουσικά καταστήµατα έχουν την επιλογή να αγοράσουν ψηφιακούς δίσκους 
διαθέσιµους σε καταστήµατα ηχογράφησης. Ή εάν το επιθυµούν, µπορούν να 
δηµιουργήσουν τους δικούς τους ψηφιακούς δίσκους (CDs) από ένα αυξανόµενο αριθµό 
ψηφιακών ηχογραφήσεων. Το να αγοράσεις ένα φορητό µικροϋπολογιστή (laptop 
computer) δεν είναι πλέον ένα περιορισµένο προϊόν που έχει ένα κατάστηµα ή ένας 
καταστευαστής στην αποθήκη του. Αντί αυτού, οι καταναλωτές µπορούν να διαλέξουν 
από µία ποικιλία βασικών µοντέλων, και να αγοράσουν την δεδοµένη σύνθεση ή να 
εξατοµικεύσουν το µηχάνηµα σύµφωνα µε την τιµή και τα κριτήρια απόδοσης.(Για 
παράδειγµα, ο πελάτης µπορεί να αποφασίσει κατά πόσο θα πληρώσει επιπλέον για ένα 
ταχύτερο επεξεργαστή 266ΜΗz ή εάν θα εξοικονοµήσει χρήµατα µε κάποιο βραδύτερο 
επεξεργαστή 166ΜΗz. Παροµοίως η βάση δεδοµένων µπορεί να έχει 48ΜΒ µνήµη 
(RAM),  αλλά επιπρόσθετη µνήµη είναι διαθέσιµη γι’αυτούς που την χρειάζονται. 
∆ιάφοροι διαµορφωτές, δικτυακοί προσαρµοστές, επιπλέον µπαταρίες και πακέτα 
λογισµικών µπορούν να εγκατασταθούν από το εργοστάσιο έπειτα από αίτηµα του 
πελάτη. Ακόµη και το πακέτο συντήρησης µπορεί να προσαρµοστεί στις ανάγκες του 
πελάτη. Παραδοσιακά καταστήµατα λιανικής πώλησης και ταχυδροµικές παραγγελίες, 
σε συνδυασµό µε επιχειρήσεις στον Παγκόσµιο Ιστό, προσφέρουν στους πελάτες την 
δυνατότητα να προσαρµόσουν τους υπολογιστές τους σύµφωνα µε τις ατοµικές τους 
ανάγκες. Το ∆ιαδίκτυο και τα ιδιωτικά δίκτυα µεταφέρουν ταχύτατα ¨ρέµα¨ 
πληροφοριών και έτσι βελτιώνουν τα οικονοµικά µεγέθη της εξατοµίκευσης. 
 
 Καταστήµατα εγκατεστηµένα στο ∆ιαδίκτυο σύντοµα µπορεί να ενσωµατώσουν την 
τεχνολογία που επιτρέπει στους πελάτες να ¨δοκιµάζουν¨ ενδύµατα. Αποφασίζοντας 
µεταξύ µεγεθών για κάποιο πουλόβερ, µπορεί να γίνει αρκετά απλό χρησιµοποιώντας 
του ¨ποντίκι¨ του υπολογιστή για να ανασυρθεί το εικονικό πουλόβερ σε µια 
τρισδιάστατη απεικόνιση του ιδίου να δει κατά πόσο είναι εφαρµοστό ή έχει την 
κατάλληλη εφαρµογή. Για τους λιανοπωλητές και τους βιοµηχάνους που συνεχίζουν να 
παράγουν δεδοµένα µεγέθη για τους πελάτες τους, αυτή η τεχνολογία θα αναπαράγει την 
φυσική πράξη του να δοκιµάζονται ρούχα στα δοκιµαστήρια των καταστηµάτων. Άλλες 
επιχειρήσεις µπορεί να αποφασίσουν να κτίσουν µια επιχείρηση γύρω από το 
προσαρµοσµένο ντύσιµο, χρησιµοποιώντας την τρισδιάστατη απεικόνιση για να 
προσαρµόσουν το µέγεθος και την εφαρµογή του πουλόβερ στον συγκεκριµένο πελάτη. 
 
 Το ∆ιαδίκτυο και άλλες νέες τεχνολογίες πιθανόν να ενθαρρύνουν τις επιχειρήσεις να 
εξερευνήσουν την δυνατότητα επίτευξης µαζικής εξατοµίκευσης. Κατά πόσο και πώς 
µεγάλης έκτασης  λιανοπωλητές και βιοµήχανοι αρχίζουν να προσαρµόσουν τα 
ενδύµατα, έπιπλα και άλλα προϊόντα βασισµένα σε προδιαγραφές των πελατών, 
εξαρτώνται τελικά από τις ανάγκες τις αγοράς.  
 

6.6   ΤΟ ΜΕΛΛΟΝ     
 
Οι σηµερινοί καταναλωτές του ∆ιαδικτύου επωφελούνται από µία διαλογή προϊόντων 
και υπηρεσιών απαραλλήλιστα µε παραδοσιακά κανάλια. Χωρίς να φύγουν από το σπίτι 
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ή το γραφείο, οι καταναλωτές µπορούν να έχουν πρόσβαση σε χιλιάδες ιστοσελίδες, να 
ενηµερώνονται σχετικά µε ειδήσεις και γεγονότα, προϊόντα έρευνας και να αγοράζουν τα 
πάντα από το παντοπωλείο, βιβλία και ασφαλιστικά συµβόλαια. 
 
Κατά πόσο συµπληρώνουν την συναλλαγή στο ∆ιαδίκτυο ή κάνουν την αγορά σε κάποιο 
κατάστηµα µετά που χρησιµοποιούν τον Ιστοχώρο για να περιορίσουν την έρευνα ενός 
συγκεκριµένου προϊόντος, το ∆ιαδίκτυο εξοπλίζει τον καταναλωτή µε πολύ περισσότερη 
γνώση σχετικά µε τις επιλογές και τιµές διαθέσιµες σε αυτές. 
 
Παρόλα αυτά τα πλεονεκτήµατα, πολλοί καταναλωτές σήµερα ακόµη παραµένουν 
δύσπιστοι για το ∆ιαδίκτυο. Ανησυχούν για την προστασία των προσωπικών τους 
δεδοµένων και για την ασφάλεια των στοιχείων των πιστωτικών τους καρτών. Πολλοί 
δεν έχουν Η/Υ ή δυσκολεύονται να τους χρησιµοποιήσου. Ή προτιµούν την εµπειρία των 
αγορών και επιλογής προϊόντων που µπορούν να δουν, να αισθανθούν ή και να 
δοκιµάσουν αυτοπροσώπως. Γι’ αυτούς τους λόγους, οι αγορές στα καταστήµατα 
πιθανόν να είναι ο κύριος τρόπος που οι καταναλωτές θα αγοράζουν προϊόντα ακόµη και 
στα χρόνια που ακολουθούν. 
 
Παρόλα αυτά, τα εµπόδια για αγορές στο ∆ιαδίκτυο είναι πιθανόν να χαµηλώσουν για 
νεότερους καταναλωτές. Τα παιδιά σήµερα µεγαλώνουν παρέα µε το ∆ιαδίκτυο. Την 
επόµενη δεκαετία, καθώς τα σηµερινά νέα παιδιά θα γίνουν ενήλικες, οι αγορές στο 
∆ιαδίκτυο θα είναι εύκολες και κάτι απόλυτα φυσικό γι’ αυτούς. 
 
Η αύξηση του αριθµού των ατόµων που χρησιµοποιούν το ∆ιαδίκτυο παρέχει δυνατές 
αποδείξεις ότι οι καταναλωτές αντιλαµβάνονται τα ωφελήµατα του. Καθώς όλο και 
περισσότεροι άνθρωποι ενώνονται µε το ∆ιαδίκτυο, και καθώς ο Παγκόσµιος Ιστός 
γίνεται ευκολότερος στην πρόσβαση, καθώς το εµπόριο στον Ιστοχώρο αυξάνεται και 
καθώς τα σηµερινά παιδιά γίνονται αύριο ενήλικες, η συνδυασµένη επίδραση θα είναι η 
περαιτέρω αναβάθµιση των ήδη σηµερινών ωφεληµάτων που το ∆ιαδίκτυο έχει 
προσφέρει.   
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 7 
ΕΡΓΑΤΕΣ ΣΤΗΝ ΨΗΦΙΑΚΗ ΕΠΟΧΗ 

 
Η γρήγορη ανάπτυξη των βιοµηχανιών των Ηλεκτρονικών Υπολογιστών και των 
τηλεπικοινωνιών έχει ήδη δηµιουργήσει µια µεγάλη και συνεχής ζήτηση για 
προγραµµατιστές, αναλυτές συστηµάτων, επιστήµονες ηλεκτρονικών υπολογιστών και 
µηχανικούς. Αν το ηλεκτρονικό εµπόριο αρχίσει να αντικαθιστά τις συµβατικές 
πωλήσεις και υπηρεσίες, θα µετατρέψει  την εργοδότηση από την παραδοσιακή 
ενασχόληση σε επαγγέλµατα που απαιτούν ικανότητες και γνώσεις Η/Υ, σε πολλές 
περιπτώσεις, υψηλότερου επιπέδου γνωστικέ ικανότητες και ευφυΐα. Το ηλεκτρονικό 
εµπορείο αποτελεί µέρος µια ευρύτερης εθνικής τάσης η οποία απαιτεί περισσότερες 
επιδεξιότητες στον χώρο εργασίας και µια βελτιωµένη βασική εκπαίδευση στα 
µαθηµατικά και την επιστήµη. 
 
Η ψηφιακή εποχή θα δηµιουργήσει επίσης µεγαλύτερες δυνατότητες για τηλεπικοινωνίες 
και οι ήδη δυνατές τάσεις προς την παγκοσµιοποίηση θα επιταχυνθούν. 
 
7.1  ΑΛΛΑΖΟΝΤΑΣ ΤΙΣ ΑΠΑΙΤΗΣΕΙΣ ∆ΕΞΙΟΤΗΤΩΝ 
 
Η ζήτηση για εργαζόµενους στην βιοµηχανία των ηλεκτρονικών υπολογιστών και 
εργατών µε απασχόληση στον σχεδιασµό, προγραµµατισµό, συντήρηση και επιδιόρθωση 
των Η/Υ και των επικοινωνιών υποδοµής θα συνεχίσει να µεγαλώνει. Το 1996, 
περισσότερο από 7 εκατοµµύρια άνθρωποι απασχολήθηκαν σε τέτοιες δουλειές και 
αµείφθηκαν µε µέσο ετήσιο µισθό λίγο πιο κάτω από $46.000. Μέσα στα επόµενα 10 
χρόνια, το Γραφείο Στατιστικής Εργασίας (Bureau of Labor Statistics - BLS) αναφέρει 
ότι θα χρειαστούν επιπλέον 2 εκατοµµύρια  υπάλληλοι για να γεµίσουν αυτές οι θέσεις. 
Εταιρείες ήδη γνωστοποιούν δυσκολίες στην πλήρωση αυτών των θέσεων εργασίας. 
 
Εργαζόµενοι µε ικανότητες στην τεχνολογία πληροφοριών χρειάζονται σε όλους τους 
τοµείς της οικονοµίας. Μία ανάλυση των θέσεων απασχόλησης στην τεχνολογία 
πληροφοριών δείχνει ότι η ζήτηση εργαζοµένων για να γεµίσουν δουλειές υψηλών 
ικανοτήτων στον τοµέα αυτό (µηχανικοί υπολογιστών, επιστήµονες και αναλυτές 
συστηµάτων) αναµένεται να αυξηθεί από 874.000 το 1996 στο 1.8 εκατοµµύρια µέχρι το 
2006. Αυτές οι θέσεις συνήθως απαιτούν ένα πτυχιακό δίπλωµα αναγνωρισµένης σχολής 
διάρκειας 4 ετών, συνήθως στον τοµέα της επιστήµης των µαθηµατικών ή µηχανολογίας, 
και σε πολλές περιπτώσεις προχωρηµένη εκπαίδευση και πτυχίο αποφοίτησης. 
Εργοδότηση σε λιγότερο επίπεδο ικανοτήτων όπως τεχνικοί υπολογιστών και χειριστές 
µηχανηµάτων αναµένεται να παρακµάσουν από 481.000 το 1996 σε 342.000 µέχρι το 
2006. 
 
Καθώς το ηλεκτρονικό εµπόριο γίνεται πιο διαδεδοµένο, επίσης είναι πιθανόν αν 
οδηγήσει σε αλλαγές στην αγορά εργασίας. Στις περισσότερες περιπτώσεις, το µερίδιο 
των πωλήσεων που προέρχεται από τις συναλλαγές µιας εταιρείας στο ∆ιαδίκτυο 
αποτελεί  µόνο ένα µικρό µερίδιο από τα συνολικά έσοδα µιας εταιρείας. Καθώς 
αυξάνεται, ωστόσο, η σύνθεση του εργατικού δυναµικού που απαιτείται για την 
παραγωγή και την παράδοση ενός προϊόντος ή µιας υπηρεσίας µπορεί να µεταβληθεί. 
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Για παράδειγµα εάν η δικτυακή παράδοση νέων υπηρεσιών αντικαταστήσει σε κάποιο 
ποσοστό τα κοινότυπα µέσα παροχής υπηρεσιών, οι εργαζόµενοι πιθανόν σταδιακά να 
αποµακρυνθούν από την εκτύπωση ή την παράδοση εφηµερίδων στην δηµιουργία 
περιεχοµένων ή χειρισµού των Η/Υ. Οι εργαζόµενοι που επανδρώνουν το εκτυπωτικό 
γραφείο, οδηγούν φορτηγά, γεµίζουν τα ράφια των εφηµεριδοπωλητών δεν 
διαδραµατίζουν κανένα ρόλο στην διανοµή ειδήσεων στον Ιστοχώρο. Η λειτουργία τους 
εκτελείται από νέους εργαζόµενους, υπεύθυνους για τον προγραµµατισµό, την 
λειτουργία και την συντήρηση του σκληρού δίσκου των Η/Υ ο οποίος ¨διανέµει¨ τις 
ειδήσεις και τις πληροφορίες στους αναγνώστες του ∆ιαδικτύου. 
 
 Το ίδιο θα µπορούσε να συµβεί και στους λιανοπωλητές καθώς οι δικτυακές πωλήσεις 
αρχίζουν να αντικαθιστούν τις πωλήσεις φυσικών καταστηµάτων. Σήµερα, ένα υπέρ-
κατάστηµα µπορεί να στελεχωθεί από κάποιες εκατοντάδες εργαζόµενους. Το 
προσωπικό της αποθήκης των εµπορευµάτων παραλαµβάνει καινούργιο εµπόρευµα στο 
κατάστηµα και διατηρεί τα ράφια πάντοτε γεµάτα. Οι πωλητές συµβουλεύουν τους 
πελάτες σχετικά µε τα χαρακτηριστικά των προϊόντων, ελέγχουν την διαθεσιµότητα των 
εµπορευµάτων που απουσιάζουν από την αποθήκη και κλείνουν ειδικές παραγγελιές. Οι 
ταµίες εισπράττουν την αξία τους και πακετάρουν τα προϊόντα. Το προσωπικό πίσω στα 
γραφεία παρακολουθεί την κατάσταση και την διαµόρφωση των πωλήσεων, πληρώνουν 
τους µικροπωλητές και τακτοποιούν την κατάσταση µισθοδοσίας, καταθέτουν τις 
αποδείξεις πωλήσεων και διευθύνουν την ηµερήσια λειτουργία του καταστήµατος. Άλλοι 
εργαζόµενοι φροντίζουν για την καθαριότητα στους χώρους και την καλή συντήρηση του 
καταστήµατος.  
 
Μία λιανική πώληση µέσω του ∆ιαδυκτίου δεν απαιτεί την παρουσία κάποιου φυσικού 
καταστήµατος ή την ίδια αναλογία προσωπικού για να παραχθεί µία πώληση. Οι 
εικονικοί λιανοπωλητές θα προσλάβουν άτοµα µε ικανότητες στην τεχνολογία 
πληροφοριών (IT) για να αναπτύξουν και να προγραµµατίσουν λογισµικά, να 
λειτουργήσουν και να διατηρήσουν σκληρούς δίσκους υπολογιστών και δίκτυα. Θα 
χρειαστούν επίσης προσωπικό για την προώθηση των προϊόντων, για το λογιστικό 
τµήµα, αντιπροσώπους εξυπηρέτησης πελατών και ανθρώπους ικανούς στο γραφικό 
σχεδιασµό για να διατηρήσουν την ιστοσελίδα τους ελκυστική και φιλική στην χρήση. 
 
Κατά πόσο ο λιανοπωλητής χειρίζεται την φυσική διανοµή των δικών του προϊόντων ή 
συνεργάζεται µε άλλη εταιρεία για να διεξάγει αυτή την λειτουργία, το προσωπικό της 
αποθήκης εµπορευµάτων και της διανοµής θα συνεχίσει να είναι απαραίτητο για την 
µεταφορά των προϊόντων από την πλευρά του κατασκευαστή στο σπίτι του καταναλωτή. 
Λιανοπωλητές µε µία ήδη υφιστάµενη υποδοµή είναι πιθανό να τοποθετήσου την 
επιχείρηση στο ∆ιαδίκτυο ως συµπληρωµατικό µε το παραδοσιακό κατάστηµα που 
διατηρούν, τουλάχιστον στο άµεσο µέλλον. Μέχρι οι δικτυακές πωλήσεις να είναι σε 
θέση να εγγυηθούν µία αποκλειστική στρατηγική διανοµής, οι παραδοσιακοί 
λιανοπωλητές πιθανόν να επιλέξουν να παραδώσουν τα προϊόντα τους σε δικτυακούς 
πελάτες από το κοντινότερο κατάστηµα, προσθέτοντας επιπλέον εργασία στο προσωπικό 
αποθήκευσης εµπορευµάτων. Άλλοι λιανοπωλητές µπορεί να επιλέξουν να έχουν το 
πακέτο των κατασκευαστών και να το ταχυδροµήσουν ή να το παραδώσουν απευθείας 
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στον πελάτη χωρίς να µπουν στην διαδικασία να προβούν σε κάποια ενδιάµεσα βήµατα. 
Ή µπορούν να παρακάµψουν ολόκληρη την οργανωτική διαδικασία για τις 
δραστηριότητες στο ∆ιαδίκτυο σε ένα τρίτο άτοµο. Με οποιοδήποτε από αυτά τα 
σενάρια, πολύ λίγο προσωπικό θα είναι αναµειγµένο σε µια δικτυακή πώληση. 
 
Οι δουλείες χαρακτηρίζονται από την µεταφορά πληροφοριών από το ένα µέρος στο 
άλλο -  τουριστικοί πράκτορες, ασφαλιστικοί πράκτορες, έµποροι, αντιπρόσωποι 
εξυπηρέτησης πελατών – πιθανόν να δουν καθήκοντα ρουτίνας όπως µέθοδοι 
παραγγελίας να εξαφανίζονται, και πιο πολύπλοκες διαδικασίες να τις αντικαθιστούν. 
Για παράδειγµα, ένας ενοικιαστής που σχεδιάζει να επισκεφθεί το σπίτι του για τις 
διακοπές συνήθως ξέρει όλες τις πτήσεις που έχουν δροµολόγια προς τον δικό του 
προορισµό και το µόνο που χρειάζεται είναι να κάνει την κράτηση και να πληρώσει το 
εισιτήριο του για την πτήση.  Αυτό µπορεί να θεωρηθεί ως καταγραφή µιας παραγγελίας, 
µια λειτουργία που εύκολα εκτελείται στο ∆ιαδίκτυο καλώντας τις αεροπορικές εταιρείες 
ή τον τουριστικό πράκτορα. Από την άλλη ένα ζευγάρι που σχεδιάζει να ταξιδέψει στην 
Νότιο Αφρική µπορεί να ζητήσει την συµβουλή κάποιου που ήταν στην περιοχή, που 
µπορεί να εισηγηθεί ξενοδοχεία κοντά στην χώρα του κρασιού, την Cape και σαφάρι 
στην πόλη Kruger. Παροµοίως, κάποιος που αγοράζει ένα ασφαλιστήριο συµβόλαιο 
ζωής µε ονοµαστική αξία $400,000 µπορεί να νιώσει αρκετά άνετα να ερευνήσει και να 
αγοράσει αυτό το συµβόλαιο στο ∆ιαδίκτυο. Για να βοηθηθεί να πάρει την απόφαση 
κατά πόσο θα αγοράσει ένα ολόκληρο ή ένα µεταβλητό συµβόλαιο ζωής ή να 
τοποθετήσει τα χρήµατα σε έναν Ατοµικό Λογαριασµό Αφυπηρέτησης ή άλλο 
επενδυτικό σχέδιο, ωστόσο µπορεί να προτιµήσει να συµβουλευτεί έναν ειδικό σε αυτό 
τον τοµέα.   
 

7.2  ΕΥΕΛΙΞΙΑ ΕΡΓΑΤΙΚΟΥ ∆ΥΝΑΜΙΚΟΥ 
 
Η ευελιξία του εργατικού δυναµικού αναφέρεται στην ικανότητα της επιχείρησης να 
παράγει προϊόντα και υπηρεσίες µε λιγότερο δύσκαµπτες οργανωσιακές δοµές. 
Αναφέρεται επίσης στην ικανότητα του εργοδοτούµενου να εργάζεται χωρίς να είναι 
δεµένος σε ένα πάγκο ή γραφείο. Η ανάπτυξη της τεχνολογίας των πληροφοριών έπαιξε 
ένα σηµαντικό ρόλο στην αύξηση των αναγκών για νέο εργατικό δυναµικό και στην 
δυνατότητα περισσότερης ευελιξίας στον χώρο εργασίας. 
 
Στο παλιό µοντέλο της βιοµηχανικής οργάνωσης, παραγωγικοί εργάτες εκτελούσαν 
καθήκοντα µε κάποια σειρά, ξανά και ξανά µε βάρδιες. Ένα πλαίσιο αυτοκινήτου 
κινούµενο πάνω σε µια ¨αλυσίδα¨ συναρµολόγησης, ένας εργάτης τοποθετούσε ένα 
κοµµάτι, προχωρούσε στον επόµενο που εκτελούσε την επόµενη εργασία, και συνέχιζε 
εώς ότου ένα ολοκληρωµένο αυτοκίνητο ξεπρόβαλλε στο άλλο τέλος. Ένας ταµίας στην 
τράπεζα ανοίγει λογαριασµούς, δέχεται καταθέσεις και παρέχει πληροφορίες σχετικά µε 
τα υπόλοιπα λογαριασµών. Κάποιος άλλος χειρίζεται συναλλαγές εµπεριέχοντας 
πιστοποιητικά καταθέσεων, λογαριασµούς χρηµαταγορών και θυρίδες ασφαλείας.  
 
Οργανισµοί γραφειοκρατικής εργασίας δίνουν χώρο σε ευέλικτα ¨κελιά¨ και σε οµάδες οι 
οποίες διασταυρώνουν τις άκαµπτες γραµµές της περιγραφής εργασίας, εκθέτουν δοµές 
διοίκησης, και επιχειρηµατικές ενότητες. Αυτή η µεταµόρφωση συχνά αποτελείται από 
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έναν συλλογικό σκοπό που εφαρµόζεται από την ∆ιοίκηση Συνολικής Ποιότητας (Total 
Quality Management - TQM) και συστήµατα Six Sigma (ένα σηµείο αναφοράς µε 
σχεδόν µηδαµινά µειονεκτήµατα) σε όλα τα επίπεδα τοµείς των οργανισµών. 
Μειώνοντας τα λάθη και επιστρέφοντας τα τέλη, χαµηλώνοντας τον κύκλο του χρόνου 
και µειώνοντας τα κόστη σηµαίνει να γίνονται όλα σωστά από την πρώτη στιγµή. 
Άνθρωποι που βρίσκονται στην ¨πρώτη γραµµή¨ - στο εργοστάσιο, στο τµήµα 
πωλήσεων, στον τοµέα εξυπηρέτησης πελατών – χρειάζεται να έχουν την εκπαίδευση και 
τις απαραίτητες πληροφορίες για να πάρουν αποφάσεις και να επιλύσουν προβλήµατα. 
Εταιρείες µε επιτυχηµένη ∆ιοίκηση Συνολικής Ποιότητας (TQM) και συστήµατα Six 
Sigma επενδύουν σηµαντικά στην πρακτική και την εκπαίδευση. Παρέχουν επίσης στους 
εργαζόµενους τα εργαλεία που χρειάζονται: ξεκάθαρα καθορισµένους στόχους, 
πραγµατικές αντιδράσεις για το πόσο καλά αυτοί οι στόχοι θα επιτευχθούν. Ένα ακµαίο 
δίκτυο υπολογιστή µε εξάσκηση στο ∆ιαδίκτυο και µέσα υποστήριξης µπορεί να 
ενισχύσουν (ή να αντικαταστήσουν) µαθήµατα πρακτικής µέσα σε τάξεις. Επίσης 
ενηµερώνει τους εργαζόµενους µε τις  τελευταίες προβλέψεις, τα κριτήρια παραγωγής ή 
πωλήσεων. Ελλείψεις υλικών και άλλες πληροφορίες για καλύτερη απόδοση των έργων 
της ηµέρας και αντιµετώπιση προσδοκούµενων µελλοντικών αναγκών. 
 
 Καθώς όλο και περισσότερες εταιρείες  κινούνται προς αυτή την µέθοδο οργάνωσης, η 
ανάγκη για διανοµή των πληροφοριών και της γνώσης σε ολόκληρη την εµπορική 
επιχείρηση θα αυξηθεί. Εσωτερικά συλλογικά δίκτυα και το ∆ιαδίκτυο θα παίξουν ένα 
σηµαντικό ρόλο στην δυνατότητα αυτής της µετάβασης. 
 
Εξαιτίας των προσωπικών υπολογιστών, τηλέτυπα, µόντεµ και των κινητών τηλεφώνων, 
κάτι περισσότερο από 7 εκατοµµύρια εργαζόµενοι στις Ηνωµένες Πολιτείες εργάζονται 
από το σπίτι σε εικονικά γραφεία. Το Τµήµα Μεταφορών (Department of Transportation) 
υπολογίζει ότι µέχρι και 15 εκατοµµύρια εργαζόµενοι πιθανόν να διεκπεραιώνουν τις 
δουλειές τους από το σπίτι µέσω δικτύου διασυνδεδεµένων Η/Υ µέσα στην επόµενη 
δεκαετία. 
 
Οργανισµοί µε προγράµµατα τηλεργασίας αναφέρουν αύξηση της παραγωγικότητας, 
γρηγορότερη συµπλήρωση ερευνών, λιγότερες µέρες απουσίας λόγω ασθένειας, 
καλύτερη διοίκηση χρόνου και αυξανόµενο ηθικό και αφοσίωση στην εταιρεία. 
Επωφελούνται επίσης από µεµονωµένες ανάγκες του χώρου εργασίας και συνεταιρικά 
κόστη, µια ανεπτυγµένη ικανότητα να προσέλκυσης και διατήρησης ποιοτικών 
υπαλλήλων και βελτιωµένη εξυπηρέτηση πελατών. 
 
Η τηλεργασία ωφελεί επίσης και τους εργαζόµενους. Γι αυτούς που θέλουν να 
ισορροπήσουν τις δεσµεύσεις της δουλειάς µε τις δεσµεύσεις της οικογένειας, η 
τηλεργασία παρέχει τα µέσα για εργασία και επικοινωνία µε συναδέλφους και πελάτες 
από το σπίτι. Εργαζόµενοι που απασχολούνται µερικώς µπορούν να οργανώσουν το 
χρόνο τους πιο αποτελεσµατικά, ξοδεύοντας λιγότερο χρόνο οδηγώντας σε ένα ή 
περισσότερα γραφεία, και αντί αυτού συγκεντρώνονται στο να συµπληρώνουν έρευνες 
εργασίας. 
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7.3   ΠΑΓΚΟΣΜΙΟΠΟΙΗΣΗ 
 
Η τεχνολογία των πληροφοριών έχει ανοίξει νέες προοπτικές για το παγκόσµιο εµπόριο. 
Τα σηµάδια που µεταφέρονται µέσω του ∆ιαδικτύου δεν αναγνωρίζουν εθνικά σύνορα. 
Η εργασία πάνω στο ίδιο σχέδιο µπορεί να γίνει σε αρκετά µέρη ή διάφορες χώρες χωρίς 
οι εργαζόµενοι να έχουν συναντηθεί ποτέ. 
 
Οι οργανισµοί µπορούν τώρα να αναπτύσσουν πηγές και λειτουργίες ανά τον κόσµο. 
Πληροφορίες σχετικά µε εισαγωγές νέων προϊόντων, εταιρικά κέρδη, προβλέψιµα 
υποδείγµατα πωλήσεων και απαιτήσεις υλικών µπορούν να µοιραστούν σχεδόν ακαριαία 
µέσω συλλογικών συστηµάτων ηλεκτρονικού ταχυδροµείου και προστιθέµενα δίκτυα, 
και τώρα µέσω διαδικτύου. 
 
Αναπτύσσοντας λογισµικά, σχεδιάζοντας ένα αυτοκίνητο, παρέχοντας συµβουλευτικές 
υπηρεσίες σε ένα πελάτη, µπορεί να γίνει συλλογικά από οµάδες εργαζοµένων από 
διάφορα µέρη του κόσµου. Για παράδειγµα ένα µηχανολόγος στην Καλιφόρνια µπορεί 
να αποστείλει µια ηλεκτρονική επιστολή στο τέλος της ηµέρας σε ένα συνάδελφο του 
στην Σιγκαπούρη ζητώντας του να αναλάβει τον σχεδιασµό ενός νέου προϊόντος. Μέχρι 
την ώρα που θα φτάσει στο γραφείο του το επόµενο πρωί, η απάντηση πιθανόν και να 
περιµένει στα ¨εισερχόµενα¨ µηνύµατα µαζί µε ένα σύνολο κατασκευαστικών 
χαρακτηριστικών. 
 
Μαζί µε τις ευκαιρίες έρχονται και σοβαρές προκλήσεις. Χώρες που έχουν ανεπαρκής 
ποσότητες από ειδικευµένους εργαζόµενους θα δουν υψηλά εκπαιδευµένους και υψηλά 
αµειβόµενες εργασίες να µεταναστεύουν σε χώρες που µπορούν να παρέχουν το 
απαιτούµενο προσόν. Αυτοί που έχουν πλεόνασµα θα βρουν ευκαιρίες εργασιών να 
ανοίγονται για τους εργαζόµενους τους σε οργανισµούς ανά τον κόσµο. Παρόλο που οι 
ΗΠΑ οδήγησαν τον κόσµο στην ψηφιακή εποχή, όλοι αντιµετωπίζουµε την ίδια 
πραγµατικότητα. Χωρίς µια συντονισµένη προσπάθεια να αναπτυχθούν σπουδαστές και 
εργαζόµενοι που να συµβαδίζουν µε τις νέες προκλήσεις της ψηφιακής οικονοµίας, οι 
Ηνωµένες Πολιτείες µπορεί να αντιµετωπίσουν µετανάστευση ατόµων υψηλά 
εκπαιδευµένων και υψηλά αµειβόµενων εργασιών σε άλλες χώρες.         
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