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Κεφάλαιο I:  ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

 

 

 

1.1 Περίγραμμα της Έρευνας 

 

 

 

 

Η παρούσα έρευνα πραγματοποιήθηκε στο πλαίσιο διπλωματικής εργασίας, πάνω 

στον τομέα του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν. Κατά της ανάπτυξη του θέματος δίνεται 

έμφαση στην επισήμανση κρίσιμων παραγόντων για την επιτυχή εφαρμογή του 

Ηλεκτρονικού Επιχειρείν, οι οποίοι μετά από έρευνα και στατιστική ανάλυση, θα 

αποτελέσουν τα δομικά στοιχεία ενός Πλαισίου Αριστείας. 

 

 

Η δομή της εργασίας είναι η ακόλουθη: 

Ι.ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

Στην εισαγωγή αναφέρεται η περιγραφή του ερευνητικού προβλήματος, ο σκοπός 

εκπόνησης της εργασίας, το ενδιαφέρον του θέματος, ο τρόπος με τον οποίο η 

εργασία αυτή είναι δομημένη και τα βασικά της συμπεράσματα.  

 

II.ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΚΗ ΑΝΑΣΚΟΠΗΣΗ 

Το κεφάλαιο αυτό περιλαμβάνει ανασκόπηση της σχετικής βιβλιογραφίας και 

υποδεικνύονται τα υπάρχοντα κενά τα οποία δικαιολογούν την εκπόνηση της 

συγκεκριμένης εργασίας.  

 

III.ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ 

Στο κεφάλαιο αυτό αναφέρεται λεπτομερώς ο μεθοδολογικός τρόπος έρευνας 

στην θεωρητική και εμπειρική της διάσταση.  

 

IV.ΑΝΑΛΥΣΗ ΤΩΝ ΔΕΔΟΜΕΝΩΝ 

Περιγράφονται οι στατιστικές μέθοδοι με τις οποίες αναλύθηκαν τα συλλεχθέντα 

στοιχεία και γίνεται μια παρουσίαση των κυριότερων αποτελεσμάτων που 

προέκυψαν. 

 

V.ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ ΚΑΙ ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ 

Ερμηνεύονται τα αποτελέσματα, καταγράφονται τα κυριότερα συμπεράσματα, 

παρουσιάζονται οι περιορισμοί της εργασίας και παρατίθενται προτάσεις για 

μελλοντική έρευνα.  
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                            Σχήμα 1.1 – Περίγραμμα της έρευνας 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.2 Εισαγωγή στο Κεφάλαιο I 

 

 

 

Το κεφάλαιο αυτό είναι μια εισαγωγή στην έρευνα, και έχει σαν σκοπό να δώσει μια 

γενική εικόνα του αναλυόμενου θέματος. Η δομή του παρουσιάζεται στο παρακάτω 

σχήμα (Σχήμα 1.2): 

 

Κεφάλαιο I: 

ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

Κεφάλαιο IΙ: 

ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΚΗ ΑΝΑΣΚΟΠΗΣΗ 

Κεφάλαιο IΙΙ: 

ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ 

Κεφάλαιο IV: 

ΑΝΑΛΥΣΗ ΤΩΝ ΔΕΔΟΜΕΝΩΝ 

 

Κεφάλαιο V: 

ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ ΚΑΙ ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ 
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Σχήμα 1.2 – Δομή Κεφαλαίου I 

 

 

 

 

  

 

 

  

 

  

 

 

  

 

  

  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1.3 Ανασκόπηση της Υπάρχουσας Έρευνας Σχετικά με το 

Ηλεκτρονικό Επιχειρείν 

 

           Το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν εμπλέκει επιχειρηματικές διαδικασίες, 

συμπεριλαμβανομένης ολόκληρης της αλυσίδας αξιών: ηλεκτρονικές αγορές και 

διαχείριση της εφοδιαστικής αλυσίδας, επεξεργασία των παραγγελιών ηλεκτρονικά, 

χειρισμός της εξυπηρέτησης των πελατών και συνεργασία με τους επιχειρηματικούς 

εταίρους. Ειδικά τεχνικά πρότυπα για το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν διευκολύνουν την 

ανταλλαγή δεδομένων μεταξύ των επιχειρήσεων, κάτι το οποίο πραγματοποιείται με την 

χρήση του διαδικτύου, εσωτερικών και εξωτερικών δικτύων, η με συνδυασμούς των 

Κεφάλαιο IV: 

ΑΝΑΛΥΣΗ ΤΩΝ ΔΕΔΟΜΕΝΩΝ 

Κεφάλαιο II: 

ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΚΗ ΑΝΑΣΚΟΠΗΣΗ 

Κεφάλαιο III: 

ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ 

Κεφάλαιο I: 

ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

Κεφάλαιο V: 

ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ ΚΑΙ 

ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ 

Εισαγωγή στο Κεφάλαιο I 

 

Ανασκόπηση της υπάρχουσας 

έρευνας για το Ηλεκτρονικό 

Επιχειρείν 

Ερευνητικοί Στόχοι 

Αναμενόμενα αποτελέσματα 

και οφέλη 

Μεθοδολογία 
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παραπάνω. Ερευνητές έχουν δημιουργήσει πολλά άρθρα για το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν 

την τελευταία δεκαετία. Για παραδείγματα, οι Amit και Zot (2001) ανέπτυξαν ένα 

μοντέλο για τις πηγές της δημιουργίας αξίας. Το μοντέλο υποδεικνύει ότι η δυνατότητα 

δημιουργίας αξίας του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν, εξαρτάται από τέσσερις 

αλληλοεξαρτώμενες διαστάσεις: αποτελεσματικότητα, συμπληρωματικότητα, ισχυροί 

δεσμοί και καινοτομία. Τα ευρήματα τους δείχνουν ότι είναι απαραίτητη μία 

ολοκλήρωση των θεωρητικών προσεγγίσεων για τη δημιουργία αξίας. Κατέληξαν ότι το 

επιχειρηματικό μοντέλο μιας εταιρίας είναι ένας σημαντικός τόπος καινοτομίας και μία 

κρίσιμη πηγή δημιουργίας αξίας τόσο για την εταιρία, όσο και για τους προμηθευτές, 

συνεργάτες και πελάτες της. Όταν τα αποτελέσματα των ερευνών στο Ηλεκτρονικό 

Επιχειρείν διαδίδονται σε μελετητές και διαχειριστές με τη μορφή άρθρων, οι 

αναγνώστες μπερδεύονται εύκολα με τα θέματα και τη συμβολή τους στην ανάπτυξη του 

Ηλεκτρονικού Επιχειρείν, καθώς έρχονται αντιμέτωποι με άφθονες δημοσιεύσεις. 

Πολλές μελέτες έχουν γίνει για τη διερεύνηση αυτών των θεμάτων ((Malone, et al. 1999, 

Bharadwaj 2000; Afuah and Tucci 2000, Dyer and Nobeoka 2000, Gefen 2000, Gordijn 

and Akkermans 2001, Zhu and Kraemer 2002), όμως όλα τα θέματα συζητούνται 

συνήθως μόνο με βάση την υποκειμενική εκτίμηση των διαφόρων επαγγελματιών, 

πράγμα το οποίο δημιουργεί πολλές διαμάχες στο πεδίο του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν. 

           Η ερευνητική μέθοδος που χρησιμοποιείται στη συγκεκριμένη μελέτη είναι 

αντικειμενική και όχι υποκειμενική, με σκοπό να προσδιοριστούν τα πιο σημαντικά 

κριτήρια για την επιτυχή εφαρμογή Ηλεκτρονικού Επιχειρείν. Χρησιμοποιούνται πηγές 

από μία πληθώρα ακαδημαϊκών και επαγγελματικών άρθρων, έχοντας σαν στόχο να 

επισημανθούν οι παράγοντες υψηλής/κρίσιμης σημασίας για την εφαρμογή του 

Ηλεκτρονικού Επιχειρείν στις επιχειρήσεις. 

 

1.4 Ερευνητικοί Στόχοι 

 

          Οι κύριοι στόχοι της έρευνας είναι η ανάδειξη των σημαντικότερων 

παραγόντων που καθορίζουν την επιτυχή εφαρμογή του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν και 

η ανάπτυξη ενός Πλαισίου Αριστείας, που θα υποδεικνύει τον τρόπο με τον οποίο θα 

πρέπει να λειτουργήσει ο εκάστοτε ενδιαφερόμενος. Στον τελικό αυτό στόχο θα 

φτάσουμε χωρίζοντας την ερευνητική μας διαδικασία σε τρία κύρια μέρη: 

 

 Ανασκόπηση της υπάρχουσας βιβλιογραφίας και έρευνας σχετικά 

με το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν, και επιλογή των κρίσιμων 

κριτηρίων που καθορίζουν στην επιτυχή εφαρμογή του στις 

επιχειρήσεις. 

 Δημιουργία ερωτηματολογίου βάση των επιλεγμένων κριτηρίων 

και συμπλήρωση ενός ικανοποιητικού αριθμού δειγμάτων. 

 Συγκέντρωση των δεδομένων και επεξεργασία τους ώστε να 

καταλήξουμε σε έναν περιορισμένο αριθμό παραγόντων, που 

ξεχωρίζουν για την σπουδαιότητα τους. 
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1.5 Αναμενόμενα Αποτελέσματα και οφέλη 

 

             Τα  ακόλουθα αποτελέσματα αναμένονται στο τέλος αυτής της έρευνας: 

 

 Μια τεκμηριωμένη λύση για το πλαίσιο αριστείας του 

Ηλεκτρονικού Επιχειρείν (κρίσιμοι παράγοντες). 

 Προτάσεις για περαιτέρω έρευνα. 

 

 

                    Τα οφέλη αυτής της έρευνας μπορούν  να ταξινομηθούν σε δύο κατηγορίες: 

 Ακαδημαϊκά - Προσπαθώντας να γεφυρωθούν τα εντοπισμένα 

κενά στη σύγχρονη έρευνα. 

 Επαγγελματικά – Άμεση σύνδεση με τα οφέλη που 

δημιουργούνται από την επιτυχή εφαρμογή του Ηλεκτρονικού 

Επιχειρείν. 

 

 

 

1.6 Μεθοδολογία 

 

          Η μεθοδολογία που ακολουθήθηκε, χωρίζεται σε τρείς κύριες φάσεις: 

 

 Η πρώτη φάση αντιπροσωπεύει την αναζήτηση σημαντικών 

κριτηρίων του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν. Η αναζήτηση και 

επιλογή γίνεται μέσα από έναν μεγάλο όγκο  επιστημονικών 

δημοσιεύσεων, και έχει σαν αποτέλεσμα την δημιουργία ενός 

ολοκληρωμένου πλαισίου. 

 Η δεύτερη φάση αντιπροσωπεύει την μεταφορά των κριτηρίων σε 

μορφή ερωτηματολογίου και τη συμπλήρωση του από στελέχη 

ελληνικών επιχειρήσεων, εκφράζοντας σε αριθμητικά μεγέθη την 

άποψη τους για την σημαντικότητα κάθε κριτηρίου, στη συνολική 

απόδοση του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν. 

 Η τρίτη φάση αντιπροσωπεύει την συγκέντρωση και την 

επεξεργασία των δεδομένων, με σκοπό την δημιουργία ενός 

πλαισίου αριστείας για το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν αποτελούμενο 

από έναν περιορισμένο αριθμό κρίσιμων παραγόντων. 

 

 

             

                  Το παρακάτω γράφημα (Σχήμα 1.3) αποτελεί μια οπτική παρουσίαση της 

προαναφερθείσας μεθοδολογίας: 
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Σχήμα 1.3 - Μεθοδολογία 

 

    

  

  

  

 

  

  

 

 

 

 

  

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Βιβλιογραφική αναζήτηση 

Επιλογή και ομαδοποίηση 

κριτηρίων 

Δημιουργία ερωτηματολογίου 

Συμπλήρωση ερωτηματολογίου 

Συγκέντρωση δεδομένων 

Επεξεργασία δεδομένων 

Ανάλυση αποτελεσμάτων-

Προσδιορισμός κρίσιμων 

παραγόντων 

Φάση I 

Φάση II 

Φάση III 
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Κεφάλαιο II: Ηλεκτρονικό Επιχειρείν – Βιβλιογραφική Ανασκόπηση 

 

 

 

2.1 Εισαγωγή στο Κεφάλαιο II 

 

 

 Ο κύριος σκοπός του Κεφαλαίου II είναι να παρουσιάσει το θεωρητικό υπόβαθρο 

της έρευνας. Μέσα από ένα αρκετά ευρύ φάσμα επιστημονικών δημοσιεύσεων, η 

προσοχή μας θα επικεντρωθεί  σε εκείνες που είναι σχετικές με τους παράγοντες που 

καθορίζουν την επιτυχία του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν. Η δομή του κεφαλαίου 

παρουσιάζεται στο παρακάτω σχήμα (Σχήμα 2.1): 

 

 

 

Σχήμα 2.1 – Δομή Κεφαλαίου II 

 

 

 

 

  

 

 

  

 

 

 

 

  

 

  

  

Κεφάλαιο V: 

ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ ΚΑΙ 

ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ 

 

Κεφάλαιο II: 

ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΚΗ 

ΑΝΑΣΚΟΠΗΣΗ 

 

Κεφάλαιο III: 

ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ 

 

Κεφάλαιο IV: 

ΑΝΑΛΥΣΗ ΤΩΝ ΔΕΔΟΜΕΝΩΝ 

 

Κεφάλαιο I: 

ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

 

Εισαγωγή στο Κεφάλαιο II 

Βασικές Έννοιες για το 

Ηλεκτρονικό Επιχειρείν 

Κρίσιμοι Παράγοντες Επιτυχίας 

Θεωρητικό Πλαίσιο για το 

Ηλεκτρονικό Επιχειρείν 

Συμπεράσματα Βιβλιογραφικής 

Ανασκόπησης 
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2.2 Βασικές Έννοιες για το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν 

 

             Σκοπός αυτού του τμήματος είναι η παρουσίαση των βασικών εννοιών σχετικά 

με το ηλεκτρονικό επιχειρείν. 

 

2.2.1 Ηλεκτρονικό Επιχειρείν – Ορισμός 

 

              Αν θέλαμε να δώσουμε έναν ακριβή ορισμό στον όρο Ηλεκτρονικό Επιχειρείν, 

θα εστιάζαμε περισσότερο στις οικονομικές συναλλαγές μέσω δικτύων επικοινωνίας με 

πρωταγωνιστή το Internet. Δεν είναι λίγοι όμως αυτοί που δίνουν στον όρο Ηλεκτρονικό 

Επιχειρείν μία ευρύτερη έννοια τοποθετώντας κάθε δραστηριότητα που έχει σχέση με 

προβολή και διαφήμιση μιας επιχείρησης στο Internet, χωρίς να ενσωματώνει 

απαραίτητα την οικονομική συναλλαγή. Είναι μία έννοια για την οποία έχουν δοθεί 

πολλαπλοί ορισμοί, οι οποίοι πηγάζουν κυρίως από το τρόπο με τον οποίο προσεγγίζεται 

από διάφορους επιστήμονες και επαγγελματίες. Επιχειρώντας μια σύνδεση αυτών των 

ορισμών, θα μπορούσαμε τελικά να πούμε ότι «Ηλεκτρονικό Επιχειρείν αποτελεί η 

χρήση ηλεκτρονικών μέσων και εφαρμογών η οποία καλύπτει οποιαδήποτε μορφή 

επιχειρηματικής ή διοικητικής συναλλαγής και ανταλλαγής πληροφοριών και σκοπό 

έχει την δημιουργία προστιθέμενης αξίας (value added) στον πελάτη και 

ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος (competitive advantage) στην εταιρία». 

 

2.2.2 Μορφές Ηλεκτρονικού Επιχειρείν 

                  Ως προς την επικοινωνία και τις συναλλαγές που πραγματοποιούνται μεταξύ 

των εμπλεκομένων φορέων, το ηλεκτρονικό επιχειρείν διακρίνεται κυρίως σε έξι κύρια 

μοντέλα. Οι βασικές μορφές του είναι: 

 

 Επιχείρηση με Επιχείρηση (business-to-business ή Β2Β) 

 Επιχείρηση με Κράτος (business-to-government ή B2G) 

 Καταναλωτή με Κράτος (consumer-to government ή C2G) 

 Κράτος με Κράτος (government-to-government ή G2G) 

 Επιχείρηση με Καταναλωτή (business-to-consumer ή B2C) 

 Καταναλωτή με Καταναλωτή  (consumer-to-consumer ή C2C) 

 

               Οι πιθανοί τρόποι επικοινωνίας των εμπλεκόμενων φορέων, παρουσιάζονται 

στο παρακάτω σχήμα (Σχήμα 2.2): 
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Σχήμα 2.2 - Σύνδεση Φορέων Ηλεκτρονικού Επιχειρείν 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.3 Κρίσιμοι Παράγοντες Επιτυχίας 

 

 Υπάρχουν διάφορες θεωρίες και προσεγγίσεις σχετικά με το Ηλεκτρονικό 

Επιχειρείν. Σε αυτό το τμήμα της έρευνας, θα προσπαθήσουμε να συγκεντρώσουμε τις 

σημαντικότερες επιστημονικές προσεγγίσεις σχετικά με τους παράγοντες που 

καθορίζουν την επιτυχή εφαρμογή του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν, από τις οποίες θα 

προκύψει ένα θεωρητικό πλαίσιο καθώς και τα σημαντικότερα κριτήρια από τα οποία 

εξαρτάται η αποτελεσματική εφαρμογή του. 

 Ο Dennis W.Viehland (2000) υιοθετεί την άποψη ότι κρίσιμος παράγοντας 

επιτυχίας ορίζεται εκείνος που θεωρείται σημαντικός για την επιτυχία της στρατηγικής 

του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν.  Η επιτυχής απόδοση σε αυτόν τον τομέα εξασφαλίζει την 

επίτευξη των στόχων της εταιρίας. Βάση αυτής της γενικής αρχής, προτείνει τους 

παρακάτω παράγοντες : 

 Δημιουργία στρατηγικής με επίκεντρο τον καταναλωτή. 

 Ανάθεση υπηρεσιών σε εξωτερικούς συνεργάτες, με σκοπό τη βελτίωση της 

επιχειρηματικής απόδοσης. 

 Συμπεριφερθείτε σαν νεοεισερχόμενος. 

 Αποτελεσματική διαχείριση των πληροφοριών για να επιτευχθεί η 

διαφοροποίηση του προϊόντος σας. 

 Ενταχθείτε σε μια κοινότητα σχετική με το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν. 

 Είναι απαραίτητη η ανάληψη της ηγεσίας από τα ανώτερα στελέχη. 

             Ο πρώτος παράγοντας αναφέρεται στην δημιουργία στρατηγικής με επίκεντρο 

τον πελάτη. Αυτό είναι απαραίτητο, καθώς στις μέρες μας οι καταναλωτές έχουν πολύ 

μεγαλύτερη ευχέρεια να ενημερωθούν και να συγκεντρώσουν πληροφορίες για ένα 

προϊόν σε σχέση με το παρελθόν. Οπότε μια εταιρία η οποία φροντίζει να παρέχει 

πληροφορίες για τα προϊόντα της, έχει μεγάλο πλεονέκτημα σε σχέση με τους 

Καταναλωτής 

Δημόσιοι Φορείς 

Καταναλωτής 

Δημόσιοι Φορείς 

Επιχείρηση 

Επιχείρηση 



2012            Ανάπτυξη Μοντέλου Αριστείας για το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν            Παπαδήμας  Μάρκος       ΜΠΔ 
 

10 

 

ανταγωνιστές της που υστερούν σε αυτόν τον τομέα. Επίσης σημαντικό είναι ότι 

ανάλογη ροή πληροφοριών μπορούμε να έχουμε και με την αντίθετη κατεύθυνση, 

δηλαδή να συγκεντρώνει η εταιρία πληροφορίες από τους πελάτες ώστε να μπορεί να 

βελτιώνει και να προσαρμόζει τα προϊόντα στις ανάγκες τους. Ο δεύτερος παράγοντας 

αναφέρεται στην ανάθεση υπηρεσιών (όπως η παραγωγή η διανομή των προϊόντων) σε 

μικρότερες εξειδικευμένες εταιρίες. Ένα από τα πλεονεκτήματα αυτής της επιλογής είναι 

η μείωση του κόστους και η βελτίωση της ποιότητας των υπηρεσιών, η οποία οφείλεται 

στην μεγάλη εξειδίκευση αυτών των εταιριών. Ένα άλλο πλεονέκτημα είναι το ότι 

επιτρέπει στην κύρια εταιρία να μεταβάλει τα επίπεδα παραγωγής της εύκολα και 

γρήγορα, με αποτέλεσμα να προσαρμόζεται πιο εύκολα  σε μια συνεχώς μεταβαλλόμενη 

αγορά. Ο τρίτος παράγοντας αναφέρεται στην ικανότητα των εταιριών να 

συμπεριφέρονται σαν νεοεισερχόμενες στον χώρο. Να βασίζονται δηλαδή συνεχώς σε 

νέες καινοτομίες, να υιοθετούν νέα επιχειρηματικά μοντέλα και να ανιχνεύουν τις τάσεις 

νωρίτερα από τους ανταγωνιστές. Ο τέταρτος παράγοντας  αναφέρεται στην διαχείριση 

των πληροφοριών, καθώς ο τρόπος με τον οποίο συλλέγεις, διαχειρίζεσαι και 

χρησιμοποιείς τις πληροφορίες, θα καθορίσει το πόσο θα μπορέσεις να διαφοροποιήσεις 

τον προϊόν σου (Bill Gates, 1999). Ο πέμπτος παράγοντας μιλάει για την ανάγκη ένταξης 

σε μια κοινότητα σχετική με το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν, καθώς το κλειδί της επιτυχίας 

στη νέα τάξη πραγμάτων που δημιουργεί το διαδίκτυο, έγκειται στο να είσαι σε θέση να 

μοιράζεσαι πλούσιες πληροφορίες, να δημιουργείς δυναμικές εταιρικές σχέσεις  και να 

πραγματοποιείς συμφωνίες σε πραγματικό χρόνο. Τέλος, ο έκτος παράγοντας αναφέρεται 

στην ανάγκη αφοσίωσης και ανάληψης της ηγεσίας, από τα ανώτερα διευθυντικά 

στελέχη. 

 Οι Anitesh Barua, Prabhudev Konana, Andrew Whinston και Fang Yin (2000), 

στην έρευνα τους σχετικά με την αποδοτικότητα του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν, 

κατέληξαν σε οκτώ βασικές κινητήριες δυνάμεις οι οποίες καθορίζουν την επιχειρησιακή  

επιτυχία. Αυτοί είναι : 

 

 Ολοκληρωμένα συστήματα 

 Προσανατολισμός προς τον πελάτη 

 Προσανατολισμός προς τον προμηθευτή 

 Εσωτερικός προσανατολισμός της τεχνολογίας των πληροφοριών 

 Διαδικασίες που σχετίζονται με τους πελάτες 

 Διαδικασίες που σχετίζονται με τους προμηθευτές 

 Ετοιμότητα των πελατών για το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν 

 Ετοιμότητα των προμηθευτών για το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν 

 

 

 Ο πρώτος παράγοντας των ολοκληρωμένων συστημάτων περιλαμβάνει 

λειτουργίες όπως εύκολη ανταλλαγή δεδομένων μεταξύ των διάφορων εσωτερικών 

ομάδων, δυνατότητα για εύκολη μετάδοση και επεξεργασία δεδομένων από τους 

προμηθευτές, πωλητές και πελάτες, και εύκολη ανάκτηση πληροφοριών από διάφορες 

βάσεις δεδομένων για την υποστήριξη της λήψης αποφάσεων. Ο δεύτερος παράγοντας 

του προσανατολισμού προς τον πελάτη, αναφέρεται στον βαθμό κατά τον οποίο οι 

διάφορες εφαρμογές παρέχουν πληροφορίες στους πελάτες και επιτρέπουν την 

πραγματοποίηση συναλλαγών μέσω του διαδικτύου. Ο τρίτος παράγοντας του 
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προσανατολισμού προς τον προμηθευτή, αναφέρεται στην ποιότητα των πληροφοριών 

που ανταλλάσει η εταιρία με τους προμηθευτές της και στην ανάπτυξη καλών σχέσεων 

μαζί τους. Ο τέταρτος παράγοντας  του εσωτερικού προσανατολισμού της τεχνολογίας 

των πληροφοριών, περιλαμβάνει λειτουργίες όπως η δυνατότητα για ανάκτηση 

πληροφοριών μέσω ενός εσωτερικού δικτύου και η δυνατότητα των εργαζομένων να 

διαχειρίζονται διοικητικές διαδικασίες online. Ο πέμπτος παράγοντας περιλαμβάνει 

διαδικασίες που σχετίζονται με τους πελάτες, όπως η δυνατότητα επικοινωνίας με όλες 

τις διαθέσιμες προς αυτούς υπηρεσίες και η δυνατότητα για γρήγορη ενσωμάτωση της 

άποψης των πελατών, στις οργανωτικές διαδικασίες. Ο έκτος παράγοντας αναφέρεται σε 

διαδικασίες που σχετίζονται με τους προμηθευτές όπως τυποποιημένες διαδικασίες 

λειτουργίας που καλύπτουν όλα τα σενάρια προμήθειας, καλά τεκμηριωμένα κριτήρια 

για την επιλογή προμηθευτών όπως και κατάλληλα μοντέλα για την αξιολόγηση τους.  

 Οι Katja Harej και Romana Vajde Horvat (2000), σε ένα άρθρο τους για το πώς 

επηρεάζει την επιχειρηματική απόδοση η διαχείριση των σχέσεων με τους πελάτες, 

ξεχωρίζουν εφτά κρίσιμους παράγοντες επιτυχίας : 

 

  

 Αφοσίωση της ανώτατης διοίκησης στην διαχείριση των σχέσεων με τους 

πελάτες. 

 Προώθηση της διαχείρισης σχέσεων με τους πελάτες σε όλες τις υπηρεσίες και τα 

ιεραρχικά τμήματα της επιχείρησης. 

 Κατανόηση της σύνδεσης και της αλληλεπίδρασης μεταξύ των διεργασιών. 

 Αξιολόγηση της επίδρασης του λογισμικού υποστήριξης και των κανόνων στο 

εσωτερικό της επιχείρησης, στην αποτελεσματικότητα της διαχείρισης των 

σχέσεων με τους πελάτες. 

 Έλεγχος για νέες τεχνολογίες που θα βοηθήσουν στην επίτευξη των 

επιχειρηματικών στόχων. 

 Επιλογή των κατάλληλων υπαλλήλων και φροντίδα για την συνεχή εκπαίδευση 

τους. 

 Εφαρμογή της διαχείρισης πελατειακών σχέσεων, σαν μία διαδικασία διαχείρισης 

συνεχών αλλαγών. 

 

 

              Ο Le Kha (2000) στην έρευνα του σχετικά με το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν και 

την επιτυχία του τύπου Επιχείρηση με Καταναλωτή (B2C), παρουσιάζει τους τέσσερις 

κρίσιμους παράγοντες επιτυχίας : 

 

 Εισαγωγή της ταχύτητας σε όλους τους τομείς. 

 Ενσωμάτωση του διαδικτύου στον πυρήνα της εταιρίας. 

 Επικέντρωση στο πως η εταιρία θα προσθέτει αξία για τους πελάτες της. 

 Διευκόλυνση των πελατών στις συναλλαγές με την εταιρία. 

 

              Ο πρώτος παράγοντας παρουσιάζει την ανάγκη για ενσωμάτωση της ταχύτητας 

σε όλες τις λειτουργίες της επιχείρησης. Ο δεύτερος μιλάει για την ανάγκη ενσωμάτωσης 

του διαδικτύου στον πυρήνα της εταιρίας. Δηλαδή η εταιρία θα πρέπει να χρησιμοποιεί 

το διαδίκτυο για : i) να πουλάει τα προϊόντα της, ii) να δημιουργεί ισχυρούς δεσμούς με 
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τους πελάτες, τους μεταπωλητές, τους υπαλλήλους και τους προμηθευτές, iii) να 

συγκεντρώνει πληροφορίες για τους διάφορους τύπους πελατών, ώστε να μπορεί να 

κάνει την επικοινωνία και την συναλλαγή μαζί τους ευκολότερη. Ο τρίτος παράγοντας 

περιγράφει το πώς η εταιρία θα προσθέτει αξία για τους πελάτες της, πως δηλαδή θα 

αναπτύσσει και θα βελτιώνει συνεχώς τις υπηρεσίες και τα προϊόντα της. Τέλος, ο 

τέταρτος παράγοντας μιλάει για την ανάγκη διευκόλυνσης των πελατών στις συναλλαγές 

με την εταιρία, από την διαδικασία επιλογής του προϊόντος μέχρι την αγορά και την 

παράδοση του. 

              

             Ο J. Carbone (1997) στο άρθρο του για την μορφή Επιχείρηση με Επιχείρηση 

(B2B), ξεχώρισε τους παρακάτω κρίσιμους παράγοντες απόδοσης του Ηλεκτρονικού 

Επιχειρείν: 

 Μείωση του κόστους των συναλλαγών. 

 Ταχύτερη και πιο ακριβής επεξεργασία των συναλλαγών. 

 Βελτιωμένη παρακολούθηση των παραγγελιών. 

 Βελτιωμένη διαχείριση των πληροφοριών. 

 Χαμηλότερες τιμές. 

 Αυξημένη ικανοποίηση των υπαλλήλων. 

 

                 Οι Christian N. Madu και Assumpta A. Madu (2003), πηγαίνοντας ένα βήμα 

παρακάτω την έρευνα του J. Corbone, εξέτασαν τις διαστάσεις που επηρεάζουν την 

ποιότητα μίας ολοκληρωμένης επιχείρησης η οποία δραστηριοποιείται στο χώρο του 

Ηλεκτρονικού Επιχειρείν. Αυτές είναι : 

 

 Απόδοση 

 Χαρακτηριστικά 

 Δομή 

 Αξιοπιστία 

 Ασφάλεια 

 

                  Η απόδοση αυξάνεται μέσω της ταχείας ανταπόκρισης που επιτυγχάνεται σε 

ένα ολοκληρωμένο σύστημα. Για να γίνει αυτό χρειάζεται η χρήση συστημάτων που 

επιτρέπουν την μεταφορά πληροφοριών πατώντας απλά ένα κουμπί και οι πληροφορίες 

να είναι διαθέσιμες όταν χρειάζεται. Η δεύτερη διάσταση αναφέρεται στα 

χαρακτηριστικά του ολοκληρωμένου συστήματος, εκ των οποίων τα σημαντικότερα 

είναι η μη έκθεση των προσωπικών δεδομένων των πελατών και η ικανοποίηση τους, η 

οποία επιτυγχάνεται όταν το σύστημα είναι πρακτικό και λειτουργεί αποτελεσματικά. Η 

διάσταση της οργανωτικής δομής αποτελεί μια πτυχή της ποιότητας των ολοκληρωμένων 

συστημάτων, καθώς οργανώνει την υποστήριξη της ανώτατης διοίκησης και επιτρέπει 

στις διάφορες υπηρεσίες να συνεργάζονται και να ανταλλάσουν πληροφορίες. 

Προϋπόθεση για την επιτυχή λειτουργία της ολοκληρωμένης επιχείρησης είναι ότι το 

λειτουργικό σύστημα είναι αξιόπιστο, διαφορετικά συχνές καθυστερήσεις θα οδηγήσουν 

σε σημαντικές ζημίες. Γι’ αυτό τον λόγο συχνά γίνεται και χρήση ενός δεύτερου 

εφεδρικού συστήματος. Τελευταία διάσταση είναι η ασφάλεια που πρέπει να υπάρχει 

κατά την ανταλλαγή πληροφοριών ανάμεσα στον πελάτη και την επιχείρηση. Η 
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εμπιστοσύνη που αναπτύσσεται από τους πελάτες κατά τις συναλλαγές μέσω διαδικτύου, 

εξαρτάται από το πόσο ασφαλείς είναι η ιστοσελίδες. 

                

                Οι Joze Kuzic και Geoffrey  A. Sandy (2003), στην βιβλιογραφική τους 

αναζήτηση για κρίσιμους παράγοντες επιτυχίας του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν κ τον 

βαθμό εφαρμογής τους σε εφτά μεγάλες επιχειρήσεις της Αυστραλίας, κατέληξαν σε 

τρείς κύριες κατηγορίες παραγόντων: 

 

 

 

            Ι.Τεχνολογία 

 Ασφάλεια των συναλλαγών 

 Παροχή online συστήματος υποστήριξης αποφάσεων 

 Διαθέσιμος online κατάλογος των προϊόντων 

 Πληρωμή μέσω πιστωτικής κάρτας 

 Ηλεκτρονικό σύστημα πληρωμών 

 Ύπαρξη ενότητας συχνών ερωτήσεων στην ιστοσελίδα 

 Ενσωμάτωση της ιστοσελίδας σε όλες τις επιχειρηματικές διαδικασίες 

 Online εξατομικευμένες προτάσεις στους πελάτες 

 Λειτουργική ιστοσελίδα 

 

 II.Διαχείριση 

 Αποτελεσματικοί επικεφαλείς τμημάτων 

 Σχηματισμός συμμαχιών με άλλες εταιρίες 

 Ανάπτυξη εταιρικών σχέσεων με τους προμηθευτές 

 Κατάλληλη οργανωτική δομή 

 Φροντίδα ώστε να υπάρχουν πάντα επαρκείς πόροι 

 Ανάπτυξη εταιρικών σχέσεων με τους προμηθευτές της απαιτούμενης 

τεχνολογίας. 

 

III.Πελάτες 

 Άμεση παράδοση των προϊόντων 

 Πιο εξατομικευμένη εξυπηρέτηση πελατών 

 Βαρύτητα στη διαφήμιση 

 Ανταπόκριση της αγοράς 

 

 Ο Wendy L. Currie (2004) στο βιβλίο του σχετικά με την δημιουργία αξίας μέσω 

τον μοντέλων Ηλεκτρονικού Επιχειρείν, επισημαίνει πέντε κύριες διαστάσεις σχετικά με 

την επιχειρηματική επιτυχία του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν: 

 Σκληροί παράγοντες 

 Μαλακοί παράγοντες 

 Μείωση τους κόστους 

 Καινοτομία 

 Αυξημένη εταιρική αξία 
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 Ο όρος “σκληροί παράγοντες” αντικατοπτρίζει τις οικονομικές επιδόσεις που 

υποδεικνύονται από οικονομικές ποσότητες η συντελεστές, όπως είναι τα έσοδα και η 

ανάπτυξη των κερδών. Ο όρος “μαλακοί παράγοντες” αντιπροσωπεύει τα επιτεύγματα 

της εταιρίας σε σχέση με τους πελάτες της, όπως για παράδειγμα βελτίωση της εταιρικής 

εικόνας και αύξηση της ικανοποίησης των πελατών. Η μείωση του κόστους δείχνει την 

βελτίωση μιας επιχείρησης στην αποδοτικότητα των διαδικασιών. Η διάσταση της 

καινοτομίας μετρά την έκταση κατά την οποία μια εταιρία έχει ενισχύσει την 

ανταγωνιστική της θέση, προσφέροντας για παράδειγμα νέες υπηρεσίες και 

αναπτύσσοντας νέες αγορές. Τέλος, η αξιολόγηση μιας εταιρίας δεν εξαρτάται μόνο από 

την οικονομική η την συνολική απόδοση της, αλλά κυρίως από τον τρόπο με τον οποίο 

γίνεται αυτό αντιληπτό από τρίτους, όπως είναι οι επενδυτές. Ως εκ τούτου, αυτή η 

τελική υπό-διάσταση είναι η ευρύτερη και η πιο ευαίσθητη στους εξωτερικούς ισχυρούς 

παράγοντες (μίκρο και μάκρο-οικονομικοί, ψυχολογικοί κτλ). 

  

 Οι Younghwa Lee και Kenneth A. Kozar (2006) εξετάζοντας την επίδραση της 

ποιότητας της ιστοσελίδας στην επιτυχή εφαρμογή του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν, 

κατέληξαν σε κάποιους παράγοντες οι οποίοι ομαδοποιούνται σε τέσσερις διαστάσεις: 

  

 Ι. Ποιότητα των συστημάτων 

 Δυνατότητα πλοήγησης 

 Χρόνος απόκρισης 

 Εξατομίκευση 

 Ασφάλεια 

 

 

ΙΙ. Ποιότητα των υπηρεσιών 

 Αξιοπιστία 

 Ανταπόκριση 

 

 

ΙΙΙ. Ποιότητα των πληροφοριών 

 Συνάφεια 

 Ακρίβεια 

 Εύκολη κατανόηση 

 

IV. Ποιότητα των πωλήσεων 

 Καλή γνώση του αντικειμένου 

 Φήμη 

 Εκπτώσεις τιμών 

 

 Η ποιότητα των συστημάτων ορίζεται ως η απόδοση των συστημάτων στην 

παροχή πληροφοριών. Έχει αναγνωριστεί σαν κρίσιμος παράγοντας επιτυχίας που 

επηρεάζει την χρήση της τεχνολογίας και την ικανοποίηση των πελατών. Η δυνατότητα 

πλοήγησης αναφέρεται στην ικανότητα της ιστοσελίδας να παρέχει τεχνικές πλοήγησης 

οι οποίες θα εξυπηρετούν στο να φτάνει ο πελάτης εύκολα στον στόχο του. Η άμεση 

απόκριση είναι σημαντική για την αύξηση της ποιότητας του συστήματος, δεδομένου ότι 



2012            Ανάπτυξη Μοντέλου Αριστείας για το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν            Παπαδήμας  Μάρκος       ΜΠΔ 
 

15 

 

οι online χρήστες είναι απρόθυμοι να περιμένουν περισσότερο από μερικά δευτερόλεπτα. 

Η ασφάλεια είναι ένα από τα μεγαλύτερα εμπόδια στην εφαρμογή του Ηλεκτρονικού 

Επιχειρείν. Οι καταναλωτές δεν κοινοποιούν προσωπικές και οικονομικές πληροφορίες, 

έως ότου βεβαιωθούν ότι η ιστοσελίδα είναι ασφαλής. Έτσι η επιχείρηση θα πρέπει να 

κάνει ότι είναι δυνατόν, ώστε να διασφαλίσει τις ασφαλείς αγορές μέσω της ιστοσελίδας 

της. Η δεύτερη διάσταση αναφέρεται στην συνολική υποστήριξη που παρέχεται από τους 

εμπόρους λιανικών πωλήσεων στο διαδίκτυο. Η αξιοπιστία αναφέρεται στην ικανότητα 

να εκτελείται η υποσχόμενη υπηρεσία αξιόπιστα και με ακρίβεια. Η ανταπόκριση 

αναφέρεται στην προθυμία για βοήθεια των online πελατών και στην παροχή άμεσης 

εξυπηρέτησης. Η ποιότητα των πληροφοριών που το σύστημα παράγει και προσφέρει, 

θεωρείται ένας βασικός παράγοντας που επηρεάζει την επιτυχία του Ηλεκτρονικού 

Επιχειρείν. Η συνάφεια περιλαμβάνει το βάθος, την έκταση και την πληρότητα των 

πληροφοριών. Η ακρίβεια περιλαμβάνει την συχνή ανανέωση των πληροφοριών. Η 

εύκολη κατανόηση περιλαμβάνει την σαφήνεια των πληροφοριών. Τέλος, η καλή γνώση 

του αντικειμένου από τους πωλητές, η ανταγωνιστικότητα των τιμών και η φήμη των 

επιχειρήσεων, θεωρούνται σημαντικοί παράγοντες επιτυχίας του Ηλεκτρονικού 

Επιχειρείν. 

 

Οι Jinghua Huang, Hui Wang και Chunjun Zhao (2005) στην έρευνα τους σχετικά με 

τους κρίσιμους παράγοντες για την εφαρμογή του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν στην 

Κινέζικη εκδοτική βιομηχανία, κατέληξαν στους εξής : 

 

 Ηγεσία 

 Στρατηγική 

 Διαχείριση 

 Οργάνωση 

 Τεχνολογία 

 Πελάτες 

 

            Μάλιστα όπως αναφέρεται στην έρευνα, όταν βρίσκονται σε εφαρμογή όλοι οι 

παράγοντες, οι σημαντικότεροι είναι η στρατηγική η τεχνολογία και ο παράγοντας των 

πελατών. 

         

           Ο Abdulrahman Alshamlan (2006) στην βιβλιογραφική του έρευνα σχετικά με 

παράγοντες επιτυχίας του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν, καταλήγει στους τέσσερις κρίσιμους 

παράγοντες: 

 

 

 Δέσμευση της ηγεσίας 

 Διαχείριση των έργων 

 Πρόσληψη των κατάλληλων και διατήρηση των καλών υπαλλήλων 

 Ικανοποίηση των εργαζομένων 

 

           Ο πρώτος παράγοντας αναφέρεται στον πρόεδρο η στα ανώτερα διευθυντικά 

στελέχη, τα οποία θα πρέπει να αναλάβουν τον ρόλο της ηγεσίας που θα οδηγήσει το 

έργο στον επιθυμητό στόχο. Ο δεύτερος παράγοντας αναφέρεται στην διαχείριση των 
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έργων. Όταν αναπτύσσεται μία στρατηγική του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν, είναι 

απαραίτητο να ληφθεί υπόψη ο Ανασχεδιασμός Επιχειρησιακών Διαδικασιών (Business 

Process Reengineering), μεθοδολογία η οποία είναι ένα αποτελεσματικό εργαλείο για την 

επεξεργασία και την διαχείριση των αλλαγών. Αυτό γίνεται σε τέσσερα στάδια : i) 

ενθάρρυνση από την ηγεσία των εργαζομένων κ των συνεργατών για αποδοχή της 

αλλαγής, ii) εκπαίδευση των εργαζομένων ώστε να προσαρμοστούν στα νέα δεδομένα, 

iii) εφαρμογή της νέας στρατηγικής, iv) αξιολόγηση της. Ο τρίτος παράγοντας 

αναφέρεται στη προσοχή που πρέπει να δείχνει η εταιρία στην πρόσληψη των 

κατάλληλων υπαλλήλων και την διατήρηση τους στο δυναμικό της. Αυτό απαιτεί τον 

ορισμό, από τον επικεφαλής του έργου, προγραμμάτων επικοινωνίας των εργαζομένων, 

από εκείνους της πρώτης γραμμής μέχρι τα στελέχη. Τέλος, η ικανοποίηση των 

εργαζομένων επιτυγχάνεται με την εφαρμογή προγραμμάτων κατάρτισης και ανάπτυξης, 

που μπορούν να προσφέρουν γνώσεις και τις απαιτούμενες δεξιότητες. Επίσης, θα πρέπει 

να υπάρχει επιβράβευση των εργαζομένων, στις περιπτώσεις επίτευξης των 

προκαθορισμένων στόχων.  

            Ο Dien D. Phan (2003) στην έρευνα του για το πώς μπορεί να χρησιμοποιηθεί το 

Ηλεκτρονικό Επιχειρείν ώστε να επιτευχθεί η ανάπτυξη ανταγωνιστικών 

πλεονεκτημάτων από την εταιρία, συμπεραίνει ότι οι παρακάτω είναι οι πιο κρίσιμοι 

παράγοντες επιτυχίας: 

 

 Οικοδόμηση και συνεχής ενίσχυση της στρατηγικής θέσης της εταιρίας στην 

αγορά. 

 Οικοδόμηση του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν με τρόπο που περισσότερο θα 

συμπληρώνει παρά θα υιοθετεί τις παραδοσιακές μεθόδους του ανταγωνισμού. 

 Υποστήριξη από την ανώτατη διοίκηση. 

 Εστίαση στην ποιότητα των συνδέσεων. 

 Έμφαση στην ασφάλεια. 

 Οικοδόμηση και διατήρηση συμπαγής δομής. 

 

 Οι Chris Dubelaar, Amrik Sohal και Vedrana Savic (2005) στην έρευνα τους 

σχετικά με τα οφέλη, τα εμπόδια και τους κρίσιμους παράγοντες επιτυχίας στην 

υιοθέτηση του τύπου Ηλεκτρονικού Επιχειρείν “Επιχείρηση με Καταναλωτή” (B2C), 

μέσα από βιβλιογραφική αναζήτηση ξεχωρίζουν τους εξής σαν σημαντικότερους 

παράγοντες επιτυχίας του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν: 

 Ι. Στρατηγικοί παράγοντες 

 Το διαδίκτυο και οι σχετικές τεχνολογίες πρέπει να χρησιμοποιούνται σαν 

συμπληρωματικές στις υπάρχουσες στρατηγικές. 

 Η βάση του ανταγωνισμού δεν πρέπει να μετατοπίζεται από τα παραδοσιακά 

ανταγωνιστικά πλεονεκτήματα, όπως είναι το κόστος, το κέρδος, η ποιότητα η 

εξυπηρέτηση και τα χαρακτηριστικά. 

 Παρακολούθηση των νέων ανταγωνιστών και των μεριδίων της αγοράς. 

 Ενίσχυση της στρατηγικής θέσης της εταιρίας στην αγορά. 

 Συχνή επανεξέταση της διανομής και του μοντέλου της εφοδιαστικής αλυσίδας, 

προκειμένου να μεγιστοποιηθεί το κέρδος της εταιρίας. 

 Η καινοτομία επιτρέπεται όταν το ρίσκο είναι χαμηλό. 
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II.Διαρθρωτικοί παράγοντες 

 Κατάλληλη τεχνολογική υποδομή. 

 Καλή εκπαίδευση και κατάρτιση των υπαλλήλων σχετικά με το Ηλεκτρονικό 

Επιχειρείν. 

 Επέκταση των υπαρχόντων συστημάτων ώστε να καλύπτουν ολόκληρη την 

εφοδιαστική αλυσίδα. 

 Καλή διαχείριση του κόστους. 

 

 III.Παράγοντες διαχείρισης 

 Υποστήριξη για το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν από την ανώτατη διοίκηση. 

 Γνώση και κατανόηση της τεχνολογίας από τα στελέχη. 

 Μετάδοση της αξίας του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν μέσα στην επιχείρηση, από 

την ανώτατη διοίκηση. 

 

 Oι Wayne G. Bremser και Q.B. Chung (2005) στην έρευνα τους σχετικά με τη 

δημιουργία ενός πλαισίου για την μέτρηση των επιδόσεων του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν 

σε μια εταιρία, καταλήγουν στα παρακάτω καθοριστικής σημασίας θέματα μέτρησης: 

 Πηγές της δημιουργίας αξίας 

 Χρόνος 

 Εύκολα προσαρμόσιμα μοντέλα ελέγχου 

 Συνάφεια με το επιχειρηματικό μοντέλο 

 Κυριότεροι δείκτες 

 Μοναδικότητα 

 Κίνδυνοι 

 Προστασία των προσωπικών δεδομένων και νομικά θέματα 

 Ο πρώτος παράγοντας αναφέρεται στο πώς χρησιμοποιούνται οι νέες τεχνολογίες 

πληροφοριών για την ανάπτυξη τρόπων μέτρησης της απόδοσης, για τις πηγές της 

δημιουργίας αξίας. Ο δεύτερος παράγοντας αναφέρεται στο κατά πόσο το χρονικό 

διάστημα μεταξύ της δράσης και της μέτρησης των αποτελεσμάτων συρρικνώνεται. Ο 

τρίτος αναφέρεται στο κατά πόσο μπορεί να χρησιμοποιηθεί γρήγορη ανατροφοδότηση 

και τεχνολογίες πληροφοριών, ώστε να βελτιωθεί η προσαρμοστική δράση της εταιρίας. 

Ο τέταρτος αναφέρεται στο κατά πόσο οι τρόποι μέτρησης είναι σχετικοί με το 

επιχειρηματικό μοντέλο. Ο πέμπτος παράγοντας αναφέρεται στο κατά πόσο οι 

κυριότεροι δείκτες παρέχουν δεδομένα για τη δημιουργία μοντέλων με μεγαλύτερη 

ακρίβεια πρόβλεψης. Ο έκτος παράγοντας αναφέρεται στο κατά πόσο υπάρχουν πολλές 

σχετικές μεταξύ τους μετρήσεις. Ο έβδομος αναφέρεται στο κατά πόσο οι μετρήσεις μας 

είναι ικανές να προειδοποιούν για πηγές δημιουργίας κινδύνων. Τέλος, ο όγδοος 

αναφέρεται στο τι περιορισμοί υπάρχουν σχετικά με την προστασία των προσωπικών 

δεδομένων και άλλων νομικών θεμάτων. 

 Σε μία ακόμα έρευνα σχετικά με την δημιουργία αποτελεσματικών τρόπων 

μέτρησης της απόδοσης του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν, οι Matthew Hinton και David 

Barnes (2008), κατέληξαν σε 4 κύριους παράγοντες που θα πρέπει να μετρηθούν: 

 Απόδοση της ιστοσελίδας. 

 Απόδοση των επιχειρησιακών διαδικασιών. 

 Απόδοση στον τομέα της εξυπηρέτησης πελατών. 
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 Σύνδεση ανάμεσα στην απόδοση του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν και της 

στρατηγικής της εταιρίας. 

 

 Ο πρώτος παράγοντας αναφέρεται στην χρηστικότητα, τις ποιοτικές πληροφορίες 

και την ποιότητα αλληλεπίδρασης που προσφέρει η ιστοσελίδα. Ο δεύτερος παράγοντας 

αναφέρεται στην μέτρηση της απόδοσης των ενδο-οργανωτικών διαδικασιών, στη 

διευκόλυνση της συνεργασίας και την προώθηση της ανταλλαγής πληροφοριών μέσω 

του διαδικτύου μεταξύ της εταιρίας και των συνεργατών της εφοδιαστικής αλυσίδας, και 

τέλος στη μέτρηση του επιπέδου ολοκλήρωσης της τεχνολογίας πληροφοριών εντός της 

επιχείρησης. Ο τρίτος παράγοντας αναφέρεται στη μέτρηση της απόδοσης των 

πωλήσεων, της ικανοποίησης των πελατών και των σχέσεων που αναπτύσσει η εταιρία 

μαζί τους. Ο τέταρτος παράγοντας αναφέρεται στην ανάγκη σύνδεσης, οποιουδήποτε 

συστήματος μέτρησης της απόδοσης για το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν, με τις απαιτήσεις 

μιας επιχειρηματικής στρατηγικής. Ο τρόποι μέτρησης της απόδοσης πρέπει να είναι σε 

θέση να παρακολουθούν την απόδοση του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν, σε σχέση με τους 

στρατηγικούς στόχους της επιχείρησης. 

 

 Οι Amit Basu και Steve Muylle (2010), στην εργασία τους σχετικά με την 

εκτίμηση και την ενίσχυση του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν, καταλήγουν στους παρακάτω 

βασικούς στρατηγικούς στόχους οι οποίοι πρέπει να επιτυγχάνονται με τις αντίστοιχες 

διαδικασίες: 

 

 Ι. Ανάπτυξη καλών σχέσεων με τους πελάτες. 

 Βοήθεια των πελατών στην αναζήτηση προϊόντων. 

 Εξυπηρέτηση των πελατών και μετά την πώληση. 

 Παροχή ποιοτικών πληροφοριών στους πελάτες. 

 

ΙΙ. Λειτουργική αρτιότητα 

 Βοήθεια των προμηθευτών στο να βρούνε την εταιρία σας. 

 Πιστοποίηση της ταυτότητας των προμηθευτών. 

 Πιστοποίηση της ταυτότητας των πελατών. 

 

 Τα NOIE και Macquarie University (2002) στην έρευνα τους σχετικά με την 

δημιουργία ενός οδηγού για αποτελεσματική συνεργασία στο Ηλεκτρονικό Επιχειρείν, 

καταλήγουν στις παρακάτω βασικές αρχές που καθορίζουν την επιτυχή εφαρμογή του: 

 

 Συγκέντρωση στις επιχειρηματικές προκλήσεις, όχι στην τεχνολογία. 

 Εξασφάλιση της ενασχόλησης όλων των βασικών ενδιαφερόμενων μερών. 

 Διασφάλιση της δέσμευσης των πρωτοπόρων της βιομηχανίας. 

 Ενδελεχής προετοιμασία. 

 Επιλογή ενός έμπειρου συντονιστή του έργου. 

 Προσεκτική επιλογή της τεχνολογίας και των τεχνολογικών συνεργατών. 

 Καταμερισμός των βασικών ρόλων και ευθυνών. 

 Καθιέρωση ενός επαρκούς μοντέλου χρηματοδότησης. 

 Ανάπτυξη ενός λεπτομερούς και κλιμακωτού χρονοδιαγράμματος. 

  



2012            Ανάπτυξη Μοντέλου Αριστείας για το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν            Παπαδήμας  Μάρκος       ΜΠΔ 
 

19 

 

 Μία συνήθης παρανόηση είναι ότι το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν αφορά την 

υιοθέτηση μιας συγκεκριμένης τεχνολογικής λύσης. Στην πραγματικότητα, το σημείο 

εκκίνησης για την εφαρμογή του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν περιλαμβάνει τον 

προσδιορισμό ενός κοινού επιχειρηματικού μοντέλου και την συμφωνία των βασικών 

προκλήσεων πριν την αναζήτηση πιθανών λύσεων, που μπορεί να απαιτούν η όχι τεχνική 

εμπειρογνωμοσύνη. Η τεχνολογία είναι απλά ένα εργαλείο για την υποστήριξη η την 

βελτίωση της επιχείρησης. Η δεύτερη αρχή αναφέρεται στην εξασφάλιση της 

ενασχόλησης όλως των βασικών ενδιαφερόμενων μερών. Κάθε πρόγραμμα συνεργασίας 

για να πετύχει, είναι σημαντικό να λαμβάνονται υπόψη όλα τα βασικά ενδιαφερόμενα 

μέρη, κατά μήκος του συνόλου της εφοδιαστικής αλυσίδας και να εξασφαλίζεται η 

υποστήριξη τους. Λαμβάνοντας υπόψη τις ανάγκες όλων των ενδιαφερόμενων μερών, 

μπορείτε να εξασφαλίσετε την δημιουργία μίας σταθερής βάση για ένα έργο, όπως και 

την απαραίτητη τεχνογνωσία, δέσμευση και αφοσίωση, μέχρι την ολοκλήρωση του. Η 

τρίτη αρχή αναφέρεται στην ανάγκη διασφάλισης των πρωτοπόρων της βιομηχανίας. Τα 

έργα του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν, έχουν την τάση τον αρχικό ενθουσιασμό να τον 

ακολουθεί άγχος και ανασφάλεια. Η παρουσία ενός πρωτοπόρου του κλάδου, διατηρεί 

την ηρεμία και ενισχύει τον ενθουσιασμό, όταν αυτό κρίνεται απαραίτητο. Τον ρόλο 

αυτόν θα μπορούσε να τον έχει για παράδειγμα ένας διευθύνων σύμβουλος. Η τέταρτη 

αρχή αναφέρεται στην ανάγκη για καλή προετοιμασία. Η προσαρμογή του Ηλεκτρονικού 

Επιχειρείν στην λειτουργία μιας επιχείρησης είναι μια μεγάλη διαδικασία 

μετασχηματισμού, και η αποκομιδή των οφελών είναι μια εξελικτική διαδικασία. 

Χρειάζεται οι διευθυντές να εξετάσουν με διαφορετικό τρόπο την επιχείρηση τους, να 

σκεφτούν περισσότερο τις πηγές ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος και το πώς μπορούν 

να χρησιμοποιήσουν την διαθέσιμη τεχνολογία, για να εξυπηρετήσουν τις 

εξατομικευμένες ανάγκες των πελατών τους καλύτερα. Μία ειδική φάση σχεδιασμού, 

είναι μια σοφή επένδυση για την στρατηγική επιτυχία ενός έργου. Η πέμπτη αρχή 

αναφέρεται στην ανάγκη επιλογής ενός έμπειρου συντονιστή του κάθε έργου. Ο ρόλος 

του θεωρείται ζωτικής σημασίας, και μερικές φορές παίρνει αρκετό χρόνο μέχρι να γίνει 

η κατάλληλη επιλογή.  Η έκτη αρχή αναφέρεται στην επιλογή της τεχνολογίας και των 

τεχνολογικών συνεργατών, με βάση τα εξής κριτήρια: i)αν ταιριάζει η τεχνολογία στην 

επιχείρηση την συγκεκριμένη χρονική στιγμή, ii)αν η τεχνολογία και οι προμηθευτές της 

θα συνεχίσουν να ανταποκρίνονται στις ανάγκες της εταιρίας και θα αναπτύσσονται μαζί 

της, τόσο σε μεσοπρόθεσμη όσο και μακροπρόθεσμη βάση, iii)αν έχει καλή απόδοση σε 

σχέση με άλλα προϊόντα/πρότυπα που κυκλοφορούν στην αγορά, iv)αν οι τεχνολογικοί 

συνεργάτες έχουν καλή φήμη, v)αν έχει ξανά συνεργαστεί με εταιρίες σαν τη δικιά μας. 

Η επόμενη αρχή αναφέρεται στον καταμερισμό ρόλων και ευθυνών. Για να διασφαλιστεί 

ότι θα επιτευχθεί ένα υψηλό επίπεδο συνεργασίας, η κάθε ομάδα θα πρέπει να αποτελεί 

ένα ισχυρό, αφοσιωμένο και καλά εφοδιασμένο σύνολο συμμετεχόντων. Η προτελευταία 

αρχή αναφέρεται στην ανάγκη ανάπτυξης ενός μοντέλου χρηματοδότησης που θα 

τροφοδοτεί την ανάπτυξη. Τέλος, απαιτείται η ανάπτυξη ενός λεπτομερούς και 

κλιμακωτού χρονοδιαγράμματος, ώστε να υπάρχει δυνατότητα ελέγχου της προόδου και 

του κατά πόσο βρισκόμαστε εντός των χρονικών πλαισίων. 

 

 Οι  LI Jingting και HUANG Jinghua (2004), μετά από  ανάλυση της έρευνας τους 

σχετικά με τα κριτήρια που βελτιστοποιούν την απόδοση του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν, 

καταλήγουν σε 57 κρίσιμους παράγοντες επιτυχίας. Οι σημαντικότεροι από αυτούς είναι: 
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 I. ΗΓΕΣΙΑ 

 Καλή κατανόηση των μεθοδολογιών του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν από την 

ηγεσία. 

 Υιοθέτηση μίας στρατηγικής Ηλεκτρονικού Επιχειρείν, που ταιριάζει στα 

χαρακτηριστικά της εταιρίας. 

 Επανασχεδιασμός και ανανέωση της στρατηγικής του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν, 

ώστε να ανταποκρίνεται στο ανταγωνιστικό περιβάλλον και στις ευκαιρίες που 

παρουσιάζονται. 

 

 ΙΙ. ΔΙΑΧΕΙΡΙΣΗ 

 Υιοθέτηση οικονομικών λειτουργικών διαδικασιών. 

 Δημιουργία εκτελεστικών ομάδων που αποτελούνται από στελέχη των 

σημαντικότερων τμημάτων. 

 Παροχή επαρκών πόρων. 

 

 ΙΙΙ. ΟΡΓΑΝΩΣΗ 

 Επανασχεδιασμός της επιχειρηματικής διαδικασίας. 

 Προσαρμογή την οργανωτικής δομής. 

 Γρήγορες αντιδράσεις και προσαρμογές στις αλλαγές του περιβάλλοντος. 

 

 IV. ΤΕΧΝΟΛΟΓΙΑ 

 Επιλογή κατάλληλων τεχνολογικών συνεργατών. 

 Τήρηση των κλαδικών, εθνικών και διεθνών προτύπων. 

 Διάχυση των πληροφοριών στους εργαζόμενους, μέσω εσωτερικών δικτύων. 

 Υιοθέτηση γρήγορων και αποτελεσματικών διαδικασιών εξέλιξης. 

 

 V. ΠΕΛΑΤΕΣ ΚΑΙ ΠΡΟΜΗΘΕΥΤΕΣ 

 Συχνή ενημέρωση της άποψης των πελατών, για τα προϊόντα και τις υπηρεσίες. 

 Άμεση ανταπόκριση στα παράπονα των πελατών. 

 Ανάπτυξη καλών σχέσεων με τους πελάτες. 

 Ανάπτυξη καλών σχέσεων με τους προμηθευτές. 

 Καθορισμός του πλαισίου ανταλλαγής πληροφοριών με τους προμηθευτές. 

 Συνεχή εκπαίδευση των συνεργατών-προμηθευτών, ώστε να εξασφαλίζεται η 

ετοιμότητα τους πάνω στις εκάστοτε τεχνολογικές εξελίξεις. 

 

 VI. ΓΕΝΙΚΑ ΧΑΡΑΚΤΗΡΙΣΤΙΚΑ ΚΑΙ ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΕΣ 

 Έμφαση στη χρησιμότητα και στην εύκολη κατανόηση των διαδικασιών. 

 Άρτιες και χρονικά καθορισμένες διαδικασίες. 

 Αξιόπιστες και ακριβείς πληροφορίες. 

 Έμφαση στην ασφάλεια. 

 

 

 VII. ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΕΣ ΓΙΑ ΤΟΥΣ ΠΕΛΑΤΕΣ 

 Παροχή πληροφοριών γύρω από ότι έχει να κάνει με τα προϊόντα. 

 Δυνατότητα online πληρωμών. 
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 Καλή εξυπηρέτηση μέσω της ιστοσελίδας. 

 

 VIII. ΔΙΑΔΙΚΑΣΙΕΣ ΓΙΑ ΤΟΥΣ ΠΡΟΜΗΘΕΥΤΕΣ 

 Παροχή πληροφοριών σχετικά με την άποψη των πελατών για τα προϊόντα. 

 Παροχή πληροφοριών σχετικά με τις αλλαγές στον σχεδιασμό των προϊόντων. 

 Παροχή πληροφοριών σχετικά με τις αλλαγές στην παραγωγή. 

 

   Οι Raphael Amit και Christoph Zott (2001) προτείνουν ένα μοντέλο κατά το 

οποίο η δημιουργία αξίας στο Ηλεκτρονικό Επιχειρείν εξαρτάται από τέσσερις  

αλληλένδετες διαστάσεις : 

 

I.ΑΠΟΔΟΤΙΚΟΤΗΤΑ 

 Έρευνα για μείωση του κόστους. 

 Απλότητα. 

 Ταχύτητα 

 Οικονομίες κλίμακας. 

 

II.ΚΑΙΝΟΤΟΜΙΑ 

 Νέες δομές συναλλαγών. 

 Νέο περιεχόμενο συναλλαγών. 

 Νέοι συμμετέχοντες. 

  

III. ΔΙΑΤΗΡΗΣΗ ΤΩΝ ΠΕΛΑΤΩΝ 

 Προγράμματα αφοσίωσης. 

 Εμπιστοσύνη. 

 Εξατομίκευση των αναγκών. 

 

IV. ΣΥΜΠΛΗΡΩΜΑΤΙΚΟΤΗΤΑ 

 Μεταξύ των προϊόντων και των υπηρεσιών για τους πελάτες. 

 Μεταξύ τεχνολογιών. 

 Μεταξύ δραστηριοτήτων. 

 

 

 

 

 

 Η σύνδεση μεταξύ των τεσσάρων διαστάσεων, φαίνεται στο παρακάτω σχήμα 

(Σχήμα 2.3) : 
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Σχήμα 2.3 – Πηγές Δημιουργίας Αξίας στο Ηλεκτρονικό Επιχειρείν 

     

  ΚΑΙΝΟΤΟΜΙΑ 

    

       

 

   

 

  

ΑΠΟΔΟΤΙΚΟΤΗΤΑ                                                                         ΔΙΑΤΗΡΗΣΗ ΤΩΝ 

   ΠΕΛΑΤΩΝ 

 

 

 

 

 

 

ΣΥΜΠΛΗΡΩΜΑΤΙΚΟΤΗΤΑ 

 

 Ο Mile Terziovski (2002) στην έρευνα του σχετικά με την επιχειρησιακή 

απόδοσης μέσω μίας ολοκληρωμένης στρατηγικής στηριζόμενη στη συνεχή βελτίωση, 

αναφέρει τους εξής κρίσιμους παράγοντες:  

 Συνεχής βελτίωση των διαδικασιών, με την χρήση των κατάλληλων τεχνικών 

(Business Process Reengineering). 

 Οι απαιτήσεις των πελατών πρέπει να είναι η βασική πηγή καινοτομιών, στον 

τομέα των προϊόντων και των υπηρεσιών. 

 Πρέπει να υπάρχουν εσωτερικές ομάδες βελτίωσης της ποιότητας, οι προτάσεις 

των οποίων θα είναι η βασική πηγή για την εφαρμογή καινοτομιών στις 

διαδικασίες. 

 Φροντίδα για μετάδοση στο προσωπικό της φιλοσοφίας συνεχούς εξέλιξης και 

καινοτομίας. 

 

 Σύμφωνα με το EFQM Excellence Model (2010), ένας από τους βασικούς 

παράγοντες που καθορίζουν την απόδοση του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν, είναι τα Βασικά 

Αποτελέσματα Απόδοσης. Ο παράγοντας αυτός εξετάζει τα επίπεδα των επιδόσεων που 

επιτυγχάνει η επιχείρηση, σε ότι έχει να κάνει με τους προγραμματισμένους στόχους της. 

Τα υπό-κριτήρια που καθορίζουν αυτό τον παράγοντα είναι : 

 

 Συγκέντρωση δεδομένων για την μέτρηση των αποτελεσμάτων των βασικών 

επιχειρηματικών επιδόσεων. 

 Σύγκριση των βασικών αποτελεσμάτων απόδοσης, με εκείνα άλλων μονάδων και 

επιχειρήσεων. 

 Εφαρμογή ανάλυσης αιτίας-αποτελέσματος, για να εξηγούνται τα βασικά 

αποτελέσματα απόδοσης. 

 Χρήση ενός συστήματος μέτρησης των βασικών οδηγών απόδοσης (κύριοι 

δείκτες). 

ΑΞΙΑ 
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Τα παραπάνω κρίσιμα κριτήρια για την εφαρμογή του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν, όπως 

προέκυψαν από τη βιβλιογραφική αναζήτηση, συνοψίζονται στον Πίνακα  

Παραρτήματος Γ. 

 

2.4 Θεωρητικό Πλαίσιο για το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν 
            Ομαδοποιώντας τα κριτήρια που αναφέρθηκαν παραπάνω και κατατάσσοντας τα 

ανάλογα με τον κοινό τομέα στον οποίο αναφέρονται, μπορούμε να κατασκευάσουμε ένα 

θεωρητικό πλαίσιο το οποίο αποτελείται από δέκα διαστάσεις. Αυτές είναι: 

 Τεχνολογία 

 Πελάτες 

 Προμηθευτές-Συνεργάτες 

 Προσωπικό-Στελέχη 

 Στρατηγική 

 Διαδικασίες 

 Ηγεσία 

 Διαχείριση Γνώσης και Πληροφοριών 

 Συνεχής Βελτίωση 

 Αποτελέσματα 

 

           Τα κριτήρια που περιλαμβάνει η κάθε διάσταση είναι: 

 

Ι. Τεχνολογία 

 

 Κατοχή σύγχρονων και αποδοτικών υποδομών στον τομέα της τεχνολογίας 

επικοινωνιών. 

 Συχνός έλεγχος για νέες τεχνολογίες, οι οποίες θα συμβάλουν στην 

αποτελεσματικότερη επίτευξη των στόχων της εταιρίας. 

 Η ιστοσελίδα πρέπει να βοηθάει τον πελάτη στην αναζήτηση και αγορά 

προϊόντων (τρόποι πληρωμής on-line, μηχανισμοί αναζήτησης προϊόντων βάση 

συγκεκριμένων κριτηρίων, δυνατότητα σύγκρισης προϊόντων κτλ). 

 Φροντίδα για την ασφάλεια των χρηματικών συνδιαλλαγών και της εναπόθεσης 

προσωπικών στοιχείων των πελατών, μέσω της ιστοσελίδας. 

 

II. Πελάτες 

 

 Παροχή δυνατοτήτων εύκολης και άμεσης επικοινωνίας στον πελάτη, με τις 

διαθέσιμες προς αυτόν υπηρεσίες (πληροφορίες ,επιδιορθώσεις ,παράπονα κτλ). 

 Φροντίδα για την ανάπτυξη καλών σχέσεων με τους πελάτες, σε όλα τα σημεία 

επαφής μαζί τους. 

 Παροχή ποιοτικών (αξιόπιστων, εύκολα κατανοητών) πληροφοριών για τα 

προϊόντα, μέσω της ιστοσελίδας. 

 Η εταιρία πρέπει να φροντίζει να μένει ενήμερη για την άποψη των πελατών, ως 

προς τα προϊόντα κ τις υπηρεσίες που προσφέρει. 
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III. Προμηθευτές-Συνεργάτες 

 

 Ανάθεση πρωτογενών υπηρεσιών (π.χ. κατασκευή η διανομή  προϊόντων) σε 

μικρότερες εξειδικευμένες εταιρίες. 

 Φροντίδα για την ανάπτυξη καλών σχέσεων με τους προμηθευτές-συνεργάτες, 

όπως και για την άμεση κ εύκολη επικοινωνία μαζί τους. 

 Παροχή εσωτερικών πληροφοριών στους προμηθευτές-συνεργάτες (γνώμη των 

πελατών για τα προϊόντα, ενημέρωση για μελλοντικές αλλαγές στην παραγωγή, 

στη σχεδίαση και στην προώθηση των προϊόντων). 

 Φροντίδα για την συνεχή εκπαίδευση των συνεργατών-προμηθευτών, ώστε να 

εξασφαλίζεται η ετοιμότητα τους πάνω στις εκάστοτε τεχνολογικές εξελίξεις. 

 

IV. Προσωπικό-Στελέχη 

 

 Επιβράβευση του προσωπικού, στις περιπτώσεις εκπλήρωσης ατομικών στόχων. 

 Φροντίδα ώστε να εξασφαλίζεται η γνώση της χρήσης και των δυνατοτήτων της 

υπάρχουσας τεχνολογίας, από τα στελέχη κ τους εργαζομένους. 

 Φροντίδα για την εξασφάλιση της συνεχής εκπαίδευσης και επιμόρφωσης του 

προσωπικού, ώστε να μπορεί να αντεπεξέλθει σε νέες πρακτικές και τεχνολογίες. 

 Προσεκτική επιλογή υπαλλήλων, με τις κατάλληλες ικανότητες. 

 

 

V. Στρατηγική 

 

 Η χάραξη της στρατηγικής πρέπει να γίνεται με επίκεντρο τον πελάτη. 

 Έλεγχος και παρακολούθηση της δραστηριότητας των ανταγωνιστών. 

 Δυνατότητα γρήγορης προσαρμογής της εκάστοτε στρατηγικής, σε απρόσμενες 

αλλαγές. 

 Φροντίδα για την προώθηση της ιστοσελίδας στους καταναλωτές (π.χ. διαφήμιση, 

μείωση των τιμών για παραγγελίες μέσω διαδικτύου κτλ). 

 

VI. Διαδικασίες 

 

 Ενσωμάτωση της ταχύτητας σε όλες τις λειτουργίες (π.χ. διαδικασία λείψεις 

αποφάσεων, αντίδραση σε αποκλείσεις από τους αρχικούς στόχους, εκπαίδευση). 

 Χρήση δικτύων και άλλων τεχνολογιών επικοινωνιών, για εσωτερικούς σκοπούς 

(ροή πληροφοριών μέσω των διάφορων τμημάτων, διαχείριση των διοικητικών 

διαδικασιών online κτλ). 

 Εστίαση στη διαχείριση των εσωτερικών λειτουργιών (π.χ. αποτελεσματική 

επικοινωνία μεταξύ των διάφορων τμημάτων). 

 Οι διαδικασίες πρέπει να είναι επαναλαμβανόμενες, ακριβείς και εύκολα 

ελεγχόμενες. 
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VII. Ηγεσία 

 

 Είναι σημαντική η αφοσίωση, η καθοδήγηση και η ανάληψη της ηγεσίας από τα 

ανώτερα στελέχη. 

 Τα ανώτερα στελέχη πρέπει να μεταδίδουν στο προσωπικό ένα ξεκάθαρο όραμα 

για την εταιρία. 

 Οι επικεφαλείς τμημάτων πρέπει να τοποθετούν ξεκάθαρους στόχους στο 

προσωπικό. 

 Ξεκάθαρος καταμερισμός ρόλων και υποχρεώσεων, ανάμεσα στους επικεφαλείς 

των διαφόρων τμημάτων. 

 

VIII. Διαχείριση Γνώσης και Πληροφορίας 

 

 Καλή διαχείριση των πληροφοριών, από το εσωτερικό και εξωτερικό περιβάλλον, 

με την χρήση της κατάλληλης τεχνολογίας. 

 Υιοθέτηση κατάλληλων τεχνικών για την επεξεργασία και την ανάλυση των 

πληροφοριών, με σκοπό την δημιουργία γνώσης. 

 Φροντίζει για την ύπαρξη τεχνολογιών αποθήκευσης των πληροφοριών, ώστε να 

υπάρχει δυνατότητα ανάκτησης τους οποιαδήποτε στιγμή στο μέλλον. 

 Ύπαρξη συστημάτων, που επιτρέπουν την εύκολη πρόσβαση και την διάδοση 

των πληροφοριών στο εσωτερικό της εταιρίας. 

 

 

IX. Συνεχής Βελτίωση 

 Έμφαση στη συνεχή βελτίωση των διαδικασιών, με την χρήση των κατάλληλων 

τεχνικών (π.χ. business process reengineering). 

 Ύπαρξη εσωτερικών ομάδων βελτίωσης της ποιότητας, οι προτάσεις των οποίων 

θα είναι η βασική πηγή για την εφαρμογή καινοτομιών στις διαδικασίες. 

 Βασική πηγή για την εφαρμογή καινοτομιών στον τομέα των προϊόντων και των 

υπηρεσιών, πρέπει να είναι οι απαιτήσεις των πελατών. 

 Φροντίδα για μετάδοση στο προσωπικό, της φιλοσοφίας συνεχούς εξέλιξης και 

καινοτομίας. 

 

 

X. Αποτελέσματα 

 

 Συγκέντρωση δεδομένων, για την μέτρηση των βασικών αποτελεσμάτων της 

επιχειρησιακής απόδοσης. 

 Σύγκριση των βασικών αποτελεσμάτων απόδοσης, με εκείνα άλλων μονάδων και 

επιχειρήσεων. 

 Εφαρμογή ανάλυσης αιτίας-αποτελέσματος, για να εξηγούνται τα βασικά 

αποτελέσματα απόδοσης. 

 Χρήση ενός συστήματος μέτρησης των βασικών οδηγών απόδοσης (κύριοι 

δείκτες). 
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Η σύνδεση των δέκα διαστάσεων, παρουσιάζεται στο παρακάτω σχήμα (Σχήμα 2.4): 

 

 

Σχήμα 2.4 –Προτεινόμενο Θεωρητικό Πλαίσιο για το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2.5 - Συμπεράσματα Βιβλιογραφικής Ανασκόπησης 

              Στις προηγούμενες υποενότητες του 2
ου

 κεφαλαίου, εξετάσαμε την βιβλιογραφία 

η οποία είναι σχετική με την εφαρμογή του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν, ξεχωρίσαμε και 

συγκεντρώσαμε τα κρίσιμα κριτήρια επιτυχίας και δημιουργήσαμε ένα προτεινόμενο 

Θεωρητικό Πλαίσιο. Κατά τη διάρκεια της βιβλιογραφικής έρευνας, παρατηρήσαμε ότι 

σχεδόν όλοι οι συγγραφείς επικεντρώνονται σε συγκεκριμένες επιμέρους διαστάσεις μιας 

εταιρίας, από την ανάλυση των οποίων καταλήγουν σε κάποια κρίσιμα κριτήρια. 

Υπάρχει ένα κενό όμως, σχετικά με μια πιο σφαιρική και συγκεντρωτική ανάλυση όλων 

των διαστάσεων που επηρεάζουν την εφαρμογή του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν. Αυτό το 

θέμα αναπτύσσεται στη συγκεκριμένη εργασία. Μετά την δημιουργία του θεωρητικού 

πλαισίου, τα κριτήρια βελτιστοποίησης θα μεταφερθούν σε ένα ερωτηματολόγιο. Με τη 

συγκέντρωση ενός ικανοποιητικού αριθμού δειγμάτων, θα γίνει ανάλυση των δεδομένων 

ώστε να συμπεράνουμε τους σημαντικότερους παράγοντες που επηρεάζουν την επιτυχή 

εφαρμογή του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν και να καταλήξουμε στη δημιουργία ενός 

προτεινόμενου Πλαισίου Αριστείας. 

Πελάτες 

Τεχνολογία 
Προμηθευτές-

Συνεργάτες 

Προσωπικό-

Στελέχη 

Στρατηγική 

Διαδικασίες Ηγεσία 
Συνεχής 

Βελτίωση 

Διαχείριση 

Γνώσης και 

Πληροφοριών 

Αποτελέσματα 
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Κεφάλαιο III : Μεθοδολογία 

 

 

3.1 - Εισαγωγή στο Κεφάλαιο III 

 

Στις  ενότητες  που ακολουθούν  περιγράφονται  οι  ποσοτικές  μέθοδοι  που 

χρησιμοποιήθηκαν  στην  παρούσα  διπλωματική  εργασία.  Στο  σχήμα  3.1  φαίνεται 

σχηματικά  η δομή του Κεφαλαίου III. 

 

 

Σχήμα 3.1 – Δομή Κεφαλαίου III 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Κεφάλαιο I: 

ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

 

Κεφάλαιο II: 

ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΚΗ 

ΑΝΑΣΚΟΠΗΣΗ 

 

Κεφάλαιο III: 

ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ 

 

Κεφάλαιο IV: 

ΑΝΑΛΥΣΗ ΤΩΝ ΔΕΔΟΜΕΝΩΝ 

 

Κεφάλαιο V: 

ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ ΚΑΙ 

ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ 

 

Εισαγωγή στο Κεφάλαιο III 

 

στο Κεφάλαιο III 
Μεθοδολογία  Έρευνας 

Ανάπτυξη  Ερωτηματολογίου 

Επιλογή  Δείγματος 

Μέθοδοι  Ανάλυσης  

Αποτελεσμάτων 

Έλεγχος  Κανονικότητας  του  

δείγματος 

Έλεγχος  Εγκυρότητας  Δεδομένων   

Πολύ-μεταβλητή  Ανάλυση  

Δεδομένων 

Ανάλυση  Παραγόντων 

Μοντέλα Δομικών Εξισώσεων 

Παρουσίαση  του  Amos  19.0 
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3.2 - Μεθοδολογία  Έρευνας 

 

Στο  πρώτο  στάδιο  της  έρευνάς μας  πραγματοποιήσαμε  μία  βιβλιογραφική  

αναζήτηση  που  είχε  σαν  αντικείμενο τον  προσδιορισμό  παραγόντων  επιτυχίας  για  

την  επιτυχή εφαρμογή του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν  σε  μια  επιχείρηση.   

Στο  δεύτερο  στάδιο  της  έρευνας  έγινε  η  κατάρτιση  του  ερωτηματολογίου.  Η  

επιλογή  των  ερωτήσεων  του  ερωτηματολογίου  προέκυψαν  από  την  μελέτη  μας  

στην  διεθνή  βιβλιογραφία.  Στο  ερωτηματολόγιο  περιλαμβάνονται  ερωτήσεις  που 

δημιουργήθηκαν από τους παράγοντες που προέκυψαν στο πρώτο στάδιο. Στη συνέχεια 

εντοπίσαμε  το  δείγμα  στο  οποίο  μοιράσαμε  το  ερωτηματολόγιο  που  

δημιουργήσαμε  με  την  διαδικασία  που  αναλύθηκε προηγουμένως. 

Στο  τρίτο  στάδιο  της  έρευνας  διεξήχθη  μια  πολύ-μεταβλητή  στατιστική  ανάλυση  

των  δεδομένων  που  συλλέχθηκαν. Η  απόφασή  μας  για  την  χρήση  της  πολύ-

μεταβλητής  ανάλυσης  δεδομένων  έγκειται  στην  ανάγκη  που  δημιουργείται  στα  

πλαίσια  της  διπλωματικής,  για  την  κατανόηση  των  σχέσεων  σε  περισσότερες  από  

δύο  μεταβλητές. Αυτή  η ανάλυση  έγινε  με  τους  εξής  τρόπους:  1)  Έλεγχος  

Κανονικότητας  δείγματος,  2)  Έλεγχος  Εγκυρότητας  δεδομένων,  3)  Έλεγχος 

Υποθέσεων,  5)  Ανάλυση  Παραγόντων,  6)  Μοντέλα  Δομικών  Εξισώσεων.  Με  αυτό 

τον  τρόπο  προσπαθήσαμε  να  έχουμε  μία  όσο  το  δυνατόν  μεγαλύτερη σε βάθος 

ανάλυση των δεδομένων,  έτσι  ώστε  να  καταλήξουμε  σε  σωστά  αποτελέσματα. 

Τέλος, έγινε ανάλυση των αποτελεσμάτων και δημιουργία του προτεινόμενου Πλαισίου 

Αριστείας. 

 

3.3 - Ανάπτυξη  Ερωτηματολογίου 

 

Η  σύνταξη  του  ερωτηματολογίου  έγινε  με  σκοπό  να  μελετήσουμε  όλους  τους  

παράγοντες  που  συμβάλουν  στην  επιτυχή  εφαρμογή του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν.  

Το  ερωτηματολόγιο  που  παρουσιάζεται  ολοκληρωμένο  στο  παράρτημα  Α  

αποτελείται  από  56  ερωτήσεις.  Οι  πρώτες έξι ερωτήσεις  αφορούν  δημογραφικά  

στοιχεία  όπως,  η  ηλικία,  η  εκπαίδευση,  το  τμήμα  και  το  πόστο  εργασίας,  καθώς  

και  το  χρονικό  διάστημα  που  εργάζεται  ο  ερωτηθέντας  στην  συγκεκριμένη  

επιχείρηση.  Στην  συνέχεια  ακολουθούν  ερωτήσεις  που  έχουν να κάνουν με την 

τεχνολογία, τους πελάτες, τους προμηθευτές, το προσωπικό, την στρατηγική, τις 

διαδικασίες, την ηγεσία, την διαχείριση γνώσης, τη συνεχή βελτίωση και τα 

αποτελέσματα. 

 

 

3.4 - Επιλογή  Δείγματος 

Με  γνώμονα  την  όσο  πιο  αντικειμενική  και  έγκυρη  εξαγωγή αποτελεσμάτων,  

προσπαθήσαμε  να  μοιράσουμε  το  ερωτηματολόγιο  σε  πολλές  επιχειρήσεις  που  

ανήκουν  σε  διάφορους  κλάδους.  Το  γεγονός  αυτό  μπορεί  να  αποκλείσει  σε  κάποιο 

βαθμό  τη  μονομέρεια  στις  απαντήσεις.  Συνολικά  συλλέχθησαν  174  

ερωτηματολόγια.  Ένα  μέρος  των  ερωτηματολογίων  συμπληρώθηκαν  στο  χώρο  

εργασίας  των  ερωτηθέντων,  με  την  παρουσία  μας  για  τυχόν  απορίες  σχετικά  με  

την  έρευνα.  Επίσης  το  ερωτηματολόγιο  ήταν  διαθέσιμο  σε  ηλεκτρονική  μορφή.  

Προσπαθήσαμε  οι  ερωτηθέντες  μας  να  έχουν  καλό  εκπαιδευτικό  υπόβαθρο  και  
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κάποια  γνώση  σχετικά  με  το  θέμα.  Τέλος  τα  ερωτηματολόγια  ήταν  ανώνυμα,  έτσι  

διασφαλιζόταν η όσο  το  δυνατόν  αντιπροσωπευτική  και  ειλικρινής  συμπλήρωση 

τους,  καθώς ο  φόβος  ότι  οι  απαντήσεις  που  έδιναν  στα  ερωτηματολόγια  θα  

γινόταν  γνωστές, θα  μπορούσε  να  επηρεάσει  τόσο  την  εγκυρότητα  όσο  και  την  

αξιοπιστία  τους. 

3.5 - Μέθοδοι  Ανάλυσης  Αποτελεσμάτων 

 

Τα  αποτελέσματα  των  ερωτηματολογίων  καταγράφηκαν  στο  excel  και  στην 

συνέχεια  περάστηκαν  στο  πρόγραμμα  SPSS  Statistics  19.0.  Εκεί  έγινε  μια  ανάλυση 

των  αποτελεσμάτων  του  δείγματος  με  τις  παρακάτω  διαδικασίες: 

 

 Έλεγχος  Κανονικότητας  του  δείγματος  (assessing  Normality) 

 Έλεγχος  εγκυρότητας  δεδομένων  (Cronbach’s  Alpha) 

 Έλεγχος  Υποθέσεων 

 Ανάλυση  Παραγόντων  (Factor  analysis)  

 Μοντέλα  Δομικών  Εξισώσεων  με  την  χρήση  του  AMOS  19  

 

Στην  συνέχεια  τα  αποτελέσματα  της  ανάλυσης  παραγόντων  περάστηκαν  στο 

πρόγραμμα  Amos  19  όπου  έγινε  μια  γραφική  αναπαράσταση  τους,  καθώς  και  ο  

υπολογισμός  διακυμάνσεων  και  συνδιακυμάνσεων  μεταξύ  των  μεταβλητών  του  

μοντέλου.  Τέλος  έγινε υπολογισμός  κάποιων  δεικτών  προσαρμογής  ώστε  να  

διαπιστωθεί  αν  το  μοντέλο  που  δημιουργήσαμε  προσαρμόζεται  στα  δεδομένα,  με  

τη  χρήση  Μοντέλων  Δοκιμών  Εξισώσεων. 

 

3.6 - Έλεγχος  Κανονικότητας  του  δείγματος  (assessing  Normality) 

 

Στην  περίπτωση  των  ποσοτικών  μεταβλητών  απαιτείται  καταρχήν  η  διεξαγωγή 

ελέγχου  κανονικότητας,  όπου  στην  πλειονότητα  των  περιπτώσεων  είναι  ο  έλεγχος  

Kolmogorov-Smirnov.  Σημειώνεται  ότι  στην  περίπτωση  όπου  ο  αριθμός  των 

παρατηρήσεων  είναι  μικρός,  συνιστάται  η  εφαρμογή  του  ελέγχου  κανονικότητας  

Shapiro-Wilk.  Με  τους  ελέγχους  κανονικότητας,  εκτιμάται  εάν  η  κατανομή  των 

πληθυσμών  από  τους  οποίους  προέρχονται  τα  δεδομένα  των  «δειγμάτων»  είναι  η 

κανονική  ή  αν  την  προσεγγίζει. 

Πολλές  από  τις  στατιστικές  τεχνικές  που  εφαρμόζονται  ευρέως  στις  μέρες  μας  

υποθέτουν  ότι  η  κατανομή  των  τιμών  της  εξαρτημένης  μεταβλητής  είναι  

Κανονική.  Η  λέξη  Κανονική  χρησιμοποιείται  για  να  περιγράψει  μία  συμμετρική,  

σε  σχήμα  «καμπάνας»,  καμπύλη  που  έχει  την  μεγαλύτερη  συχνότητα  των  τιμών 

στο  μέσο  της,  με  τις  μικρότερες  συχνότητες  να  βρίσκονται  στα  άκρα  της  

(Gravetter  &  Wallnau,  2000,  p. 52).  Σε πολλές  περιπτώσεις  όμως  και  ιδιαίτερα  

στον  τομέα  των  κοινωνικών  επιστημών  οι  τιμές  της  εξαρτημένης  μεταβλητής  δεν 

είναι  πάντα  κανονικά  κατανεμημένες.  Στα  μεγάλα  δείγματα  (30+  ερωτηθέντων)  η 

παραβίαση  της  υπόθεσης  της  κανονικότητας  δεν  προκαλεί  μεγάλα  προβλήματα 

(Gravetter  &  Wallnau  ,2000,  p. 302 ;  Stevens,  1996,  p. 242). 
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3.7 - Έλεγχος  Εγκυρότητας  Δεδομένων  (Cronbach’s  Alpha) 

 

Όταν  διαλέγουμε  κλίμακες  (από  1  μέχρι  10  ή  από  10%  μέχρι  100%)  για 

διαμόρφωση  της  έρευνάς  μας,  είναι  σημαντικό  αυτές  οι  κλίμακες  να  είναι 

αξιόπιστες.  Ένα  από  τα  κύρια  θέματα  πραγματεύεται  την  εσωτερική  συνέπεια της  

κλίμακας.  Αυτό  αναφέρεται  στο  βαθμό  στον  οποίο  τα  στοιχεία  που  αποτελούν  την 

κλίμακα  «συνεργάζονται».  Υπάρχει  δηλαδή  μία  ταύτιση  στο  τι  μετρούν.   Ένας  από 

τους  συνηθέστερα  χρησιμοποιούμενους  δείκτες  της  εσωτερικής  συνέπειας  είναι  το 

Cronbach’s  alpha.  Στην  ιδανική  περίπτωση  ο  συντελεστής  αυτός  πρέπει  να  είναι 

πάνω  από  0,7. 

Η  αξιοπιστία  της  κλίμακας  ποικίλει  ανάλογα  με  το  δείγμα  που  χρησιμοποιείται 

στην  εκάστοτε  έρευνα.  Για  αυτό  το  λόγο  είναι  απαραίτητο  να  ελέγχεται  ότι  η 

κάθε  μία  από  τις  κλίμακες  είναι  αξιόπιστη  σε  σχέση  με  το  συγκεκριμένο  δείγμα. 

Αυτές  οι  πληροφορίες  αναφέρονται  συνήθως  στο  τμήμα  Μεθοδολογίας  της  

εκάστοτε  διατριβής.  Εάν  η  κλίμακα  που  χρησιμοποιείται  περιέχει  μερικά  στοιχεία 

που  είναι  αρνητικά  διατυπωμένα  (σύνηθες  στις  ψυχολογικές  μετρήσεις)  αυτά  

πρέπει να αντιστραφούν  πριν  τον  έλεγχο  εγκυρότητας  των  δεδομένων.  

 

 

 

3.8 - Πολύ-μεταβλητή  Ανάλυση  Δεδομένων  (multivariate  data  analysis) 

 

Οι  πολύ-μεταβλητές  στατιστικές  ανάλυσης  δεδομένων  μπορούν  να  χρησιμοποιηθούν 

για  την  εύρεση  και  ερμηνεία  συσχετίσεων  μεταξύ  μεταβλητών,  για την 

ομαδοποίηση και  τον περιορισμό  των διαστάσεων  του  προβλήματος  (συμπύκνωση  

της  πληροφορίας  που περιέχουν  πολλές  μεταβλητές  σε  λιγότερες),  για  την  

πρόβλεψη  νέων  τιμών, για  την  μοντελοποίηση  σε  πολλές  διαστάσεις  και  τέλος  για  

την  ποσοτικοποίηση  μη παρατηρήσιμων  ποσοτήτων  (Καρλής  (2003),  Σιάρδος  

(2004) ). 

Παρά  την  αναμφισβήτητη  χρησιμότητά  τους,  οι  πολύ-μεταβλητές  στατιστικές  

τεχνικές  απαιτούν  ιδιαίτερη  προσοχή  κατά  την  εφαρμογή  τους,  δεδομένου  του 

σημαντικού αριθμού  στατιστικών  υποθέσεων  και  παραδοχών  που  σχετίζονται  με 

αυτές.  Σε  αυτή  την  έρευνα  για  τον  έλεγχο  των  υποθέσεων  μας,  θα  

χρησιμοποιήσουμε  τρεις  στατιστικές  μεθοδολογίες:  Την  Ανάλυση  Συσχέτισης  

(Correlation  Analysis),  την  Ανάλυση  Πολλαπλής  Παλινδρόμησης  (Multiple  

Regression  Analysis)  και  την  Ανάλυση  Διακύμανσης  (One-way  analysis  of  

variance – ANOVA). 

Η  Ανάλυση  Συσχέτισης  (Correlation  Analysis)  ανήκει  στην  κατηγορία  στατιστικών  

τεχνικών  που  χρησιμοποιούνται  για  να  διερευνηθούν  σχέσεις  ανάμεσα  σε  

μεταβλητές.  Η  Ανάλυση  Συσχέτισης  χρησιμοποιείται  για  να  περιγράψει  την  ισχύ  

και  την  κατεύθυνση  της  γραμμικής  σχέσης  μεταξύ  δύο  η  περισσοτέρων  

μεταβλητών.  Δηλαδή  από  το  αποτέλεσμα  τις  ανάλυσης  μπορούμε  να  

συμπεράνουμε  αν  δύο  μεταβλητές  έχουν  θετική  συσχέτιση  (όσο  αυξάνεται  η  μία  

μεταβλητή  τόσο  αυξάνεται  και  η  άλλη)  ή  αρνητική  συσχέτιση  (όσο  αυξάνεται  η  

μία  μεταβλητή  τόσο  μειώνεται  ή  άλλη)  καθώς  και  το  πόσο  ισχυρή  είναι  αυτή  η  

συσχέτιση. 
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Η  ανάλυση  Πολλαπλής  Παλινδρόμησης  (Multiple  Regression  Analysis)  επίσης  

ανήκει  στην  κατηγορία  στατιστικών  τεχνικών,  που  χρησιμοποιούνται  για  να  

διερευνηθούν  σχέσεις  ανάμεσα  σε  μεταβλητές.  Η  Πολλαπλή  Παλινδρόμηση  δεν  

είναι  μία  μόνο  τεχνική  αλλά  μία  οικογένεια  τεχνικών  που  χρησιμοποιούνται  για  να  

διερευνήσουν  τη  σχέση  ανάμεσα  σε  μία  εξαρτημένη  μεταβλητή  και  σε  ένα  πλήθος  

ανεξάρτητων  μεταβλητών.  Η  Πολλαπλή  Παλινδρόμηση  βασίζεται  στις  συσχετίσεις  

μεταξύ  των  μεταβλητών  αλλά  επιτρέπει  μία  πιο  εξελιγμένη  εξερεύνηση  των  

αλληλεξαρτήσεων  μεταξύ τους.  Τα  τρία  κυριότερα  είδη  Πολλαπλής  Παλινδρόμησης  

είναι: 

1.  Κανονική  Πολλαπλή  Παλινδρόμηση  (Standard  Multiple  Regression) 

2.  Ιεραρχική η Διαδοχική Πολλαπλή Παλινδρόμηση (Ηierarchical or                     

Sequential Multiple Regression) 

3.  Σταδιακή Πολλαπλή Παλινδρόμηση (Stepwise Multiple Regression) 

       

Εμείς  χρησιμοποιήσαμε  την  Κανονική  Πολλαπλή  Παλινδρόμηση  (Standard  Multiple  

Regression).  Η  τεχνική  αυτή  χρησιμοποιείται  για  συμπεράνουμε  πόσο  καλά  ένα  

πλήθος  μεταβλητών  μπορεί  να  προβλέψει  ένα  συγκεκριμένο  αποτέλεσμα.  Στην  

περίπτωσή  μας,  μία  εξαρτημένη  μεταβλητή. 

Η  Ανάλυση  Διακύμανσης  (One-way  analysis  of  variance – ANOVA)  ανήκει  στην  

κατηγορία  στατιστικών  τεχνικών,  που  χρησιμοποιούνται  για  να  εκτιμήσουν  

διαφορές  μεταξύ  μεταβλητών.  Η  τεχνική  αυτή  περιλαμβάνει  μία  ανεξάρτητη  

μεταβλητή  ή  οποία  είναι  χωρισμένη  σε  ένα  αριθμό  από  ομάδες  ή  groups  (π.χ.  τα  

διάφορα  τμήματα  εργασίας  ή  τα  διάφορα  επίπεδα  εκπαίδευσης)  και  μία  

εξαρτημένη  μεταβλητή.  Η  Ανάλυση  Διακύμανσης  μας  επιτρέπει  να  εξετάσουμε  την  

επίδραση που  έχει  κάθε  ομάδα  της  ανεξάρτητης  μεταβλητής  σε  σχέση  με  την  

εξαρτημένη,  επιτρέποντάς  μας  να  εντοπίσουμε  διαφορές  ανάμεσα  τους.      

  

3.9 - Ανάλυση  Παραγόντων  (Factor Analysis) 

 

Η  ανάλυση  παραγόντων  είναι  μία  από  τις  πολλές  τεχνικές  που  μπορούν να  

εφαρμοστούν  με  την  χρήση  του  SPSS.  Δεν  έχει  σκοπό  να  εξετάσει  τις  υποθέσεις  

ή να  αποκαλύψει  αν  μία  ομάδα  (group)  είναι  σημαντικά  διαφορετική  από  μία  

άλλη. Συμπεριλαμβάνεται  στο  πρόγραμμα  SPSS  ως  μία  τεχνική  μείωσης  των  

δεδομένων (data  reduction  technique).  Παίρνει  ένα  μεγάλο  σύνολο  από  μεταβλητές  

και  ψάχνει ένα  τρόπο  ώστε  να  μειωθούν  ή  να  κατηγοριοποιηθούν  τα  δεδομένα 

χρησιμοποιώντας  ένα  μικρότερο  σύνολο  από  παράγοντες   ή  συστατικά.  Αυτό  το 

επιτυγχάνει  ψάχνοντας  για  συσχετίσεις  μεταξύ  ομάδων  ή  μαζών  (clumps)  από  ένα 

σύνολο  μεταβλητών.  Επομένως  σκοπός  της  ανάλυσης  παραγόντων  είναι  να 

συνοψίσει  τις  σχέσεις  ανάμεσα  σε  ένα  μεγάλο  αριθμό  μεταβλητών  με  έναν 

περιεκτικό  και  ακριβή  τρόπο,  ώστε  να  βοηθήσει  να  γίνει  αντιληπτή  μια  έννοια  ή 

ιδιότητα.  Παραδείγματος  χάρη,  η  ανάλυση  παραγόντων  μπορεί  να  βοηθήσει  έναν 

ερευνητή  να  αντιληφθεί  ότι  μια  συστοιχία  από  είκοσι  τέσσερα  επιμέρους  τεστ 

αντιπροσωπεύει  μόνο  τέσσερεις  βασικές  μεταβλητές,  που  ονομάζονται  παράγοντες. 

Η  ανάλυση  παραγόντων  χωρίζεται  στην  Διερευνητική  Ανάλυση  Παραγόντων 

(Exploratory  Factor  Analysis)  και  στην  Επιβεβαιωτική  Ανάλυση  Παραγόντων 

(Confirmatory  Factor  Analysis).  H  Διερευνητική  Ανάλυση  Παραγόντων 
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δημιουργήθηκε  από  τον  Charles  Spearman  στις  αρχές  του  προηγούμενου  αιώνα  και 

χρησιμοποιείται  στα  αρχικά  στάδια  της  έρευνας  για  την  διερεύνηση  και  τη 

συνοπτική  περιγραφή  ενός  σετ  μεταβλητών  μέσα  από  την  ομαδοποίησή  τους. 

Η  Επιβεβαιωτική  Ανάλυση  Παραγόντων  (AMOS  19)  σε  αντίθεση  με  την  

Διερευνητική  Ανάλυση  Παραγόντων  χρησιμοποιείται  για  να  διαπιστώσει  κατά  πόσο 

ένα  προκαθορισμένο  πλαίσιο  σχέσεων  ανάμεσα  σε  κάποιες  μεταβλητές  (σχέσεις) 

επιβεβαιώνεται  και  στη  πράξη  (από  τα  δεδομένα). 

Τα  βήματα  στην  Ανάλυση  Παραγόντων  είναι  τα  εξής: 

 Επιλέγουμε  και  μετράμε  ένα  σετ  μεταβλητών. 

 Δημιουργούμε  ένα  πίνακα  συσχετίσεων  (correlation  matrix). 

 Επιλέγουμε  τη  μέθοδο  περιστροφής. 

 Ερμηνεύουμε  τους  παράγοντες  που  προκύπτουν. 

 

Η  ανάλυση  παραγόντων  επηρεάζεται  σε  σημαντικό  βαθμό  από  την  ποιότητα  των 

δεδομένων  που  έχουμε  στη  διάθεσή  μας.  Επομένως  θα  πρέπει  να  ισχύουν  τα 

ακόλουθα: 

 Οι  μεταβλητές  θα  πρέπει  να  συσχετίζονται  επαρκώς  (r > .20). 

 Αλλά  δεν  πρέπει  να  συσχετίζονται  υπερβολικά  (r < .80). 

 Θα  πρέπει  οι  σχέσεις  να  είναι  ευθύγραμμες,  δεν  πρέπει  να  υπάρχουν 

ακραίες  τιμές. 

 Οι  μεταβλητές  θα  πρέπει  να  έχουν  μετρηθεί  σε  κλίμακα  ίσων  διαστάσεων. 

 Ο  συνολικός  αριθμός  των  μεταβλητών  που  θα  αναλύσουμε  θα  πρέπει  να 

είναι  3  με  5  φορές  περισσότερες  από  τους  υποτιθέμενους  παράγοντες 

 

 3.10 – Μοντέλα Δομικών Εξισώσεων (structural equation models - SEM)  

 

3.10.1 - Ιστορική  Διαδρομή 

Τα  μοντέλα  δομικών  εξισώσεων  (structural  equation  models - SEM) 

πρωτοεμφανίστηκαν  το  1920,  όταν  ο  Sewell  Wright,  ένας  γενετιστής,  προσπάθησε 

να  λύσει  παράλληλα  κάποιες  εξισώσεις  με  σκοπό  να  διαλευκάνει  τις  γενετικές  

επιδράσεις  που  έχει  η  μία  γενιά  στην  επόμενή  της.  Ο  Wright  αντιμετώπισε  μία 

περίπτωση  στην  οποία  τα  αίτια  (δηλ.  τα  γονίδια  των  γονέων)  ήταν  γνωστά,  οι 

συνέπειες  (δηλ.  τα  χαρακτηριστικά  των  απογόνων)  ήταν  γνωστές  και  η  σύνδεση 

αιτίου  και  αιτιατού  ήταν  μίας  κατεύθυνσης,  χωρίς  να  υπάρχει  δηλαδή  ανάδραση  ή 

ανακύκλωση.  Στη  βιβλιογραφία  των  SEM  αυτή  ή  περίπτωση  αναφέρεται  ως  

«περιοδικό  ή  μίας  κατεύθυνσης  αιτιολογικό  μοντέλο  ροής»  (unidirectional  causal 

flow  model).  Αυτό  είναι  το  μόνο  είδος  μοντέλου  που  μπορεί  να  ονομαστεί 

ανάλυση  διαδρομών  (path  analysis).  Ο  Wright  επιθυμούσε  να  εκτιμήσει  το  πλήθος  

των  συνεπειών  που  μεταφέρονται  από  κάθε  γονέα  προς  τον  απόγονο.  Η  λύση 

μπορούσε  να  προσδιοριστεί  γράφοντας  το  σύστημα  των  εξισώσεων,  εκφράζοντας  

τις  εξισώσεις  χρησιμοποιώντας  συσχετίσεις  ανάμεσα  στις  διάφορες  μεταβλητές  και 

επιλύνοντας  ως  προς  τους  αγνώστους  (υπήρχαν  πιο  πολλές  γνωστές  μεταβλητές, 

παρά  άγνωστες,  επομένως  το  σύστημα  μπορούσε  να  επιλυθεί).  Προσπαθώντας  να 

παρουσιάσει  τη  μέθοδο  της  «ανάλυσης  διαδρομών»,  ο  Wright  προσδιόρισε  

ευκρινώς  το  σκοπό  της  μεθοδολογίας,  ο  οποίος  ήταν  να  βρεθούν  οι  συνέπειες  των 
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συγκεκριμένων  υποθετικών  δομικών  μοντέλων.  Επίσης,  όρισε  ακριβώς  την 

προσέγγισή  του,  χρησιμοποιώντας  τον  όρο  αιτιότητα  (causality). 

 

3.10.2 - Η  ανάλυση  διαδρομών  στις  κοινωνικές  επιστήμες 

Οι  κοινωνικές  επιστήμες  καθυστέρησαν  να  συμπεριλάβουν  τις  ιδέες  του  Wright 

στις  μελέτες  τους,  έως  ότου  τις  εισήγαγαν  σε  μελέτες  τους  ο  Blalock  (1964),  ο 

Duncan  (1966).  Για  την  ανάλυση  διαδρομών  η  διαδικασία  επίλυσης  ήταν  σχετικά 

απλή.  Οι  παράμετροι  εκτιμούνταν  λύνοντας  ένα  σύστημα  εξισώσεων  με  τη  χρήση 

της  γραμμικής  άλγεβρας  (επιλύνοντας  ένα  πλήθος  αγνώστων,  χρησιμοποιώντας  ένα 

σύστημα  που  περιείχε  ίσο  ή  μεγαλύτερο  πλήθος  εξισώσεων)  ή  χρησιμοποιώντας  

πολλαπλή  παλινδρόμηση  (Maruyama,  1998). 

Ένα  από  τα  χαρακτηριστικά  πεδία  στο  οποίο  βρήκαν  εφαρμογή  τα  μοντέλα  

δομικών  εξισώσεων  ήταν  οι  μελέτες  που  προσπαθούσαν  να  εκτιμήσουν  το 

επάγγελμα  και  την  καριέρα  που  θα  αποκτούσε  ένα  άτομο,  λαμβάνοντας  ως  

δεδομένα  την  κοινωνική  θέση  της  οικογένειας,  την  απόκτηση  μόρφωσης  στο 

παρελθόν  (π.χ.  έτη  εκπαίδευσης,  βαθμολογία  στα  μαθήματα)  και  το  κύρος  κάθε 

εργασίας.  Αυτή  η  μελέτη,  την  οποία  διεξήγαγε  ο  Duncan  με  τους  συνεργάτες  του, 

εξέταζε  τις  προϋποθέσεις  της  επιτυχίας  απόκτησης  μόρφωσης  και  εύρεσης  

απασχόλησης.  Εξαιτίας  του  γεγονότος  ότι  τα  μοντέλα  αυτά  ενέπλεκαν  μεγάλες  

χρονικές  περιόδους,  σε  γενικές  γραμμές  είχαν  ροή  μιας  κατεύθυνσης. 

 

3.10.3 - Μοντέλα  ροής  μίας  κατεύθυνσης 

Στα  μοντέλα  τα  οποία  η  υποθετική  αιτιότητα  είναι  προς  μία  κατεύθυνση, η 

διαδικασία  επίλυσης  ήταν  αρκετά  άμεση  και  υποκείμενη  σε  μεθοδολογίες  οι  οποίες  

ήταν  γνωστές  από  την  εποχή  του  Wright.  Αρχικά  για  την  εκτίμηση 

χρησιμοποιήθηκαν  η  άλγεβρα  (ταυτότητες)  και  η  άλγεβρα  πινάκων,  επιλύνοντας  

μία  ή  περισσότερες  εξισώσεις  για  ένα  πλήθος  αγνώστων.  Αργότερα 

χρησιμοποιήθηκαν  και  οι  τεχνικές  παλινδρόμησης.  Σε  μερικές  περιπτώσεις,  οι  δύο 

προσεγγίσεις  απέδιδαν  τα  ίδια  συμπεράσματα,  αλλά  σε  κάποιες  άλλες  μπορεί  να 

διέφεραν  (Maruyama,  1998).  Σε  μοντέλα  τα  οποία  έπρεπε  να  εκτιμήσουν  το  ίδιο 

πλήθος  εξισώσεων  και  μεταβλητών,  η  παλινδρόμηση  και  η  γραμμική άλγεβρα 

απέφεραν  τα  ίδια  αποτελέσματα.  Αυτό  συνέβαινε  επειδή  η  ίδια  μοναδική  λύση 

μπορεί  να  επιτευχθεί  είτε  επιλύνοντας  τις  εξισώσεις  με  αλγεβρικό  πίνακα,  είτε 

χρησιμοποιώντας  παλινδρόμηση.  Στα  μοντέλα  τα  οποία  είχαν  περισσότερους  

αγνώστους  παρά  εξισώσεις,  δεν  υπήρχε  ικανή  πληροφόρηση  για  να  εκτιμηθούν 

μοναδικές  τιμές  για  τις  παραμέτρους,  ανεξαρτήτως  της  προσέγγισης  που 

χρησιμοποιούνταν.  Το  πρόβλημα  που  προκαλούσε  η  ελλιπής  ενημέρωση  ήταν  ότι 

υπήρχε  άπειρος  αριθμός  εναλλακτικών  λύσεων  οι  οποίες  ήταν  εξίσου  αποδεκτές  

και  δεν  υπήρχε  ασφαλής  τρόπος  επιλογής  κάποιων  από  αυτές.  Για  το  λόγο  αυτό,  

η  προσπάθεια  να  βρεθεί  μια  λύση  με  μοναδική  διαδρομή  δεν  είχε  νόημα.  Τέλος, 

για  τα  μοντέλα  στα  οποία  οι  εξισώσεις  ήταν  περισσότερες  από  τις  άγνωστες  

παραμέτρους,  οι  εξισώσεις  παρείχαν  αρκετή  πληροφόρηση  ώστε  να  εκτιμηθούν  οι 

παράμετροι.  Σαν  αποτέλεσμα,  προέκυπταν  περισσότερες  των  μία  λύσεων,  οι  οποίες  

δεν  έδιναν  απαραίτητα  το  ίδιο  αποτέλεσμα  (Maruyama,  1998). 

Εάν  απορρίπτονταν  τα  υπάρχοντα  μονοπάτια,  επειδή  θεωρούνταν  ότι  δεν  θα  

έπρεπε  να  υπάρχουν,  τότε  το  μοντέλο  αποκτούσε  περισσότερες  εξισώσεις  από  ότι 
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παραμέτρους.  Σε  τέτοιες  περιπτώσεις  η  παλινδρόμηση,  η  οποία  παράγει  μοναδική 

λύση  επειδή  αλληλοσυσχετίζει  ένα  σύνολο  μεταβλητών  πρόβλεψης  με  ένα 

συγκεκριμένο  κριτήριο,  έχει  αποδείξει  ότι  παράγει  την  καλύτερη  εκτίμηση  (Land, 

1969).  Επιπλέον,  στις  προσεγγίσεις  μεγίστης  πιθανότητας  (maximum  likelihood) 

παρατηρείται  ότι  οι  εκτιμήσεις  της  μεθόδου  ελαχίστων  τετραγώνων  και  μεγίστης  

πιθανότητας  είναι  ταυτόσημες  (Land,  1969).  Αυτές  οι  εκτιμήσεις  για  μια 

συγκεκριμένη  παράμετρο,  τυπικά  θα  ισούνται  με  το  μέσο  όρο  των  διάφορων 

εκτιμήσεων  της  παραμέτρου  μέσα  από  αλγεβρικές  λύσεις.  Παρόλο  που  σήμερα 

μπορεί  να  φαίνεται  απίστευτο,  ακόμα  και  πρόσφατα  τη  δεκαετία  του  ’60,  μία  από 

τις  μεγάλες  δυσκολίες  στη  χρήση  των  μοντέλων  δομικών  εξισώσεων  για  την 

επίλυση  προβλημάτων  μεγαλύτερης  εμβέλειας  ήταν  η  σχετικά  πρωτόγονη  φάση 

στην  οποία  βρίσκονταν  οι  υπολογιστές  και  κατά  συνέπεια  η  ανικανότητα  χρήσης 

τεχνικών  εκτίμησης,  όπως  η  μέγιστη  πιθανότητα.  Το  hardware  του  υπολογιστή  δε  

μπορούσε  να  υποστηρίξει  μέχρι  τότε  στατιστικές  αναλύσεις,  οι  οποίες  θα 

μπορούσαν  να  έχουν  εισάγει  τη  χρήση  της  μεθόδου  των  δομικών  εξισώσεων 

νωρίτερα,  χρησιμοποιώντας  πιο  περίπλοκες  μαθηματικές  προσεγγίσεις.  Για 

παράδειγμα,  σε  μία  από  τις  αρχικές  δημοσιευμένες  εργασίες  όπου  συγκρίνονταν  οι 

εκτιμήσεις  των  ελαχίστων  τετραγώνων  της  άλγεβρας  και  της  μεγίστης  πιθανότητας,  

δόθηκαν  λάθος  εκτιμήσεις  στη  μέγιστη  πιθανότητα  και  χρειάστηκε  να  προστεθεί  

παράρτημα  στο  οποίο  δίνονταν  οι  διορθώσεις  ως  προς  τα αποτελέσματα  και  τις  

ερμηνείες  τους  (Maruyama,  1998).  Συμπερασματικά,  η προσέγγιση  των  SEM  κατά  

την  εποχή  της  ανάλυσης  διαδρομών  (δεκαετία  του  60) χρησιμοποιούνταν  για  την  

επίλυση  μοντέλων  στα  οποία  υπήρχαν  μίας  κατεύθυνσης  μονοπάτια  (unidirectional  

causal  flow  models)  και  χρησιμοποιούσαν  τεχνικές  πολλαπλής  παλινδρόμησης.  Τα  

μοντέλα  αυτά  συχνά  ονομάζονταν  «συνήθης  ανάλυση  ελαχίστων  τετραγώνων»  

(ordinary  least  squares  analysis).  Για  την  ανάλυση  διαδρομών  (η  οποία  εξ’  

ορισμού  έχει  μοναδικά  κριτήρια  για  κάθε μεταβλητή  ενδιαφέροντος)  αυτές  οι  

τεχνικές  έδιναν  τα  ίδια  αποτελέσματα  με  αυτά των  υπαρχουσών  τεχνικών,  καθώς  

όπως  προαναφέρθηκε  οι  εκτιμήσεις  με  ελάχιστα τετράγωνα  και  μέγιστη  πιθανότητα  

ήταν  ταυτόσημες  (Land,  1969).  Για παραλλαγές  στην  ανάλυση  διαδρομών  οι  οποίες  

εισάγουν  το  σφάλμα  μέτρησης  ή τη  διπλής  κατεύθυνσης  αιτιότητα / βρόγχου 

ανάδρασης  (τα  οποία  ονομάζονται  με περιοδικά  μοντέλα  -  non recursive),  

χρησιμοποιούνταν  κάποιες  παραλλαγές  της  μεθόδου  παλινδρόμησης  όπως  ελάχιστα  

τετράγωνα  δύο  ή  και  τριών  βαθμίδων.  

Ένα  μεγάλο  πλεονέκτημα  των  γενικότερων  γραμμικών  μοντέλων  που 

χρησιμοποιούνται  σε  προγράμματα  όπως  το  AMOS  (Arbuckle,  1997),  EQS 

(Bentler,  1989)  και  LISREL  (Jöreskog  &  Sorbom,  1993)  είναι  ότι  χειρίζονται 

περισσότερους  τύπους  μοντέλων  (περιοδικά  και  μη  περιοδικά,  με  ή  χωρίς  τυχαίο 

και  μη  τυχαίο  σφάλμα  μέτρησης,  με  παρατηρούμενες  ή  μη  παρατηρούμενες  

μεταβλητές)  και  κατά  συνέπεια  δεν  απαιτούν  από  το  χρήστη  να  μάθει  ένα  πλήθος 

διαφορετικών  τεχνικών  για  διαφορετικούς  τύπους  μοντέλων.  Τα  προγράμματα  αυτά, 

τα  οποία  αποτέλεσαν  και  αποτελούν  ακόμη  και  σήμερα  εφαλτήριο  για  τα  μοντέλα 

δομικών  εξισώσεων,  ασπάζονται  το  ίδιο  γενικότερο  γραμμικό  μοντέλο  των 

μοντέλων  παλινδρόμησης  αλλά  διαφέρουν  στο  ότι  έχουν  μη  μετρήσιμες  μεταβλητές  

πρόβλεψης. 
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3.10.4 - Το πέρασμα  από  την  ανάλυση  διαδρομών  στα  Μοντέλα  Δομικών 

Εξισώσεων 

Μετά  από  μία  έξαρση  της  δημοτικότητας  της  μεθόδου  των  ελαχίστων  τετραγώνων, 

οι  περιοριστικές  εφαρμογές  του  μοντέλου  αυτού  το  οδήγησαν  σε  δυσμένεια.  Για 

παράδειγμα,  οι  περισσότερες  θεωρητικές  μεταβλητές  καθορίζονταν  χωρίς  ακρίβεια 

εξαιτίας  της  ανακρίβειας  στο  χειρισμό  τους  και  στην  ανακρίβεια  μέτρησης  των 

παρατηρούμενων  μεταβλητών.  Αυτές  οι  δυσκολίες  υπήρχαν  ανεξάρτητα  από  το  εάν 

το  θεμελιώδες  μοντέλο  ήταν  ή  όχι  βιώσιμο.  Δηλαδή,  η χρήση  της  ανάλυσης  

διαδρομών  ήταν  υπό  αμφισβήτηση  ως  προς  την  έλλειψη  λειτουργικότητάς  της,  το 

οποίο  έκανε  την  παρουσίαση  των  SEM  δυσκολότερη.  Επιπλέον,  εάν  το  υποθετικό 

μοντέλο  περιείχε  ανάδραση  (feedback)  ή αιτιολογικούς  βρόχους  (causal  loops),  δεν 

επιλύνονταν  με  κανονικές  τεχνικές  παλινδρόμησης,  γεγονός  που  περιόριζε  την 

δυνατότητα  εφαρμογής  των  μεθόδων  (Maruyama,  1998). 

Το  επόμενο  κύμα  ενθουσιασμού  προήλθε  το  1969  από  εργασίες  του  Jöreskog  και 

άλλων.  Οι  μελετητές  αυτοί  ανέπτυξαν  ένα  γενικό  γραμμικό  μοντέλο  που 

ξεπερνούσε  τα  περιοριστικά  εμπόδια  των  ελαχίστων  τετραγώνων,  επιτρέποντας  

καλύτερη  λειτουργικότητα  στις  θεωρητικές  μεταβλητές.  Η  προσέγγιση  αυτή  (Wiley, 

1973)  τα  τελευταία  20  χρόνια  εξελίχθηκε  σε  μία  σειρά  άλλων  προσεγγίσεων  για 

τα  μοντέλα  δομικών  εξισώσεων  και  σε  ένα  πλήθος  υπολογιστικών  προγραμμάτων 

που  έχουν  διαδοθεί  ευρέως  σήμερα.  Μερικά  από  τα  πιο  δημοφιλή  είναι  το  

AMOS,  το  EQS  και  το  LISREL.  Στο  πρόγραμμα  AMOS  θα  γίνει  ιδιαίτερη  μνεία 

στη  συνέχεια,  καθώς  είναι  το  πρόγραμμα  που  θα  χρησιμοποιηθεί  για  την  εξαγωγή 

συμπερασμάτων  στην  παρούσα  μελέτη. 

 

3.11 - Παρουσίαση  του  Amos  19.0 

 

Το  όνομα  AMOS  είναι  μία  συντόμευση  του  Analysis  of  Moment  Structures. 

Εφαρμόζει  την  γενική  προσέγγιση  στην  ανάλυση  δεδομένων,  γνωστή  ως  μοντέλο 

δομικών  εξισώσεων  (SEM)  ή  ανάλυση  δομών  συνδιακύμανσης  ( analysis  of 

covariance  structures)  ή  αιτιώδης  μοντελοποίηση  (casual  modeling).  Αυτή  η 

προσέγγιση  περιλαμβάνει,  ως  πρόσθετες  περιπτώσεις,  πολλές  γνωστές  συμβατικές  

τεχνικές  όπως  του  γενικού  γραμμικού  μοντέλου  (general  linear  model)  και  της  

ανάλυσης  παραγόντων  (factor  analysis).  Το  AMOS  είναι  ένα  εύχρηστο  πρόγραμμα 

για  εικονικά  μοντέλα  δομικών  εξισώσεων.  Με  το  πρόγραμμα  αυτό  μπορούμε 

γρήγορα  να  διευκρινίσουμε,  να  δούμε  και  να  τροποποιήσουμε  το  μοντέλο  μας  

γραφικά,  χρησιμοποιώντας  απλά  σχεδιαστικά  εργαλεία.  Κατόπιν  μπορούμε  να 

αξιολογήσουμε  την  προσαρμογή  του  μοντέλου  μας,  να  κάνουμε  οποιεσδήποτε 

τροποποιήσεις  και  να  καταλήξουμε  στο  τελικό  μοντέλο. 

Τα  μοντέλα  δομικών  εξισώσεων  που  θα  δημιουργήσουμε  στο  AMOS  είναι  στην 

πραγματικότητα  η  σύζευξη  της  «ανάλυσης  διαδρομών»  (path  analysis)  με  την 

«παραγοντική  ανάλυση»  (factor  analysis).  Στην  βιβλιογραφία,  δυστυχώς 

αναφέρονται  με  μία  πληθώρα  ονομάτων  όπως  «ανάλυση  διαδρομών  με 

λανθάνουσες  μεταβλητές»  (latent  variables  path  analysis),  «δομικές  εξισώσεις  με 

λανθάνουσες  μεταβλητές»  (structural  equations  with  latent  variables)  και  πολλά 

άλλα. 
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Τα  μοντέλα  δομικών  εξισώσεων  αποτελούνται  από  δύο  κύρια  μέρη:  Το  μοντέλο 

μέτρησης  (measurement  model)  και  το  δομικό  μοντέλο  (structural  model).  Το 

μοντέλο  μέτρησης  ερμηνεύει  τις  σχέσεις  μεταξύ  των  παρατηρούμενων  και  μη 

παρατηρούμενων  μεταβλητών.  Το  δομικό  μέρος  των  δομικών  μοντέλων  εξισώσεων 

καθορίζει  τους  αιτιώδεις  συνδέσμους  των  λανθανουσών  μεταβλητών.  Οι 

παρατηρούμενες,  μετρήσιμες  ή  εξωγενείς  μεταβλητές  μετρώνται  χρησιμοποιώντας  

ερωτηματολόγια  με  προκαθορισμένες  κλίμακες  μέτρησης  και  επηρεάζουν  μία  ή 

περισσότερες  λανθάνουσες  μεταβλητές  (μεταβλητές  έκβασης).  Χαρακτηριστικά 

παραδείγματα  μετρήσιμων  μεταβλητών  είναι  η  εξυπηρέτηση  και  η  αισθητική.  

Λανθάνουσες  ή  ενδογενείς  είναι  οι μη  παρατηρούμενες  μεταβλητές  δηλαδή 

μεταβλητές  για  τις  οποίες  στο  ερωτηματολόγιο  δεν  υπάρχει  ερώτηση  για  την 

απευθείας  μέτρησή  τους.  Έτσι,  για  τις  λανθάνουσες  μεταβλητές  γίνεται  η  υπόθεση 

ότι  δεν  μπορούν  να  μετρηθούν  αυτές  καθαυτές,  μπορούν  όμως  να  μετρηθούν 

εκτιμώντας  τα  αίτια  ή  αποτελέσματά  τους. 

 

 

 

Σχήμα  3.2 - Παράδειγμα  μοντέλου  στο  AMOS 
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Σχήμα  3.3 - Επεξήγηση  συμβόλων  του  AMOS 
  

  
 

 

  

Το  πρώτο  βήμα  που  πρέπει  να  κάνουμε  μόλις  βρεθούμε  στο  περιβάλλον  του 

AMOS  είναι  να  ορίσουμε  στο  πρόγραμμα  από  ποιο  αρχείο  θα  δέχεται  δεδομένα. 

Στην  περίπτωσή  μας  από  το  αρχείο  που  φτιάξαμε  στο  SPSS  Statistics  19.0  και 

περιλαμβάνει  τις  απαντήσεις  και  των  174  ερωτηθέντων,  κατηγοριοποιημένες  σε  50 

μεταβλητές  η οποίες  ονομάζονται  μετρήσιμες  μεταβλητές  (διότι  υπήρχε  ερώτηση  

για  αυτές  στο  ερωτηματολόγιο). 

Το  δεύτερο  βήμα  που  πρέπει  να  κάνουμε  είναι  να  εφαρμόσουμε  τα  αποτελέσματα 

της  Διερευνητικής  Ανάλυσης  Παραγόντων  σχηματικά.  Δηλαδή  να  δημιουργήσουμε 

σχηματικά  ένα  δομικό  μοντέλο  με  τα  τρία  Factors  (που  αντιπροσωπεύονται  με  

κύκλους)  που  εξήγαγε η  Διερευνητική Ανάλυση  Παραγόντων  να  ενώνονται  με  βέλη  

διπλής  κατεύθυνσης.  Επίσης  κάθε  παράγοντας  θα  ενώνεται  με  βέλη  μονής  

κατεύθυνσης  με  όλες  τις  μετρήσιμες  μεταβλητές  (που  αντιπροσωπεύονται  με  

ορθογώνια)  που  περιέχει. 

Το  τρίτο  βήμα  είναι  να  ελέγξουμε  αν  το  μοντέλο  που  φτιάξαμε  προσαρμόζεται  

στα  δεδομένα.  Αυτό  το  συμπεραίνουμε  από  συγκεκριμένους  πίνακες  αλλά  και  
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δείκτες  προσαρμογής  που  έχει  σαν  έξοδο  το  πρόγραμμα  για  το  μοντέλο μας. Οι 

πίνακες  που  χρησιμοποιήσαμε  στον  έλεγχό  μας  είναι  οι  εξής: 

 

1. Regression  Weights  (βάρη  παλινδρόμησης  για  την  μη  τυποποιημένη 

εκτίμηση) 

2. Standardized  Regression  Weights  (βάρη  παλινδρόμησης  για  την 

τυποποιημένη  εκτίμηση) 

3. Implied  Covariances  (τιμές  συνδιακύμανσης  παρατηρούμενων  μεταβλητών) 

4. Implied  Correlations  (συσχετίσεις  μεταξύ  των  παρατηρούμενων  μεταβλητών) 

5. Variances  (διακυμάνσεις  των  απαρατήρητων  μεταβλητών) 

6. Squared  Multiple  Correlations  (ποσοστό  διακύμανσης  που  μετράται  στις 

απαρατήρητες  μεταβλητές) 

7. Πίνακας  δεικτών  προσαρμογής  (διάφοροι  δείκτες  προσαρμογής) 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ IV: Ανάλυση των Δεδομένων 

 

4.1 Εισαγωγή στο Κεφάλαιο IV 

 

 Κύριος σκοπός του Κεφαλαίου IV είναι η περιγραφή των στατιστικών μεθόδων 

με τις οποίες αναλύθηκαν τα δεδομένα μας, καθώς και η παρουσίαση των κυριότερων 

αποτελεσμάτων που προέκυψαν. Η δομή του κεφαλαίου παρουσιάζεται στο παρακάτω 

διάγραμμα (Σχήμα 4.1): 

 

Σχήμα 4.1 – Δομή Κεφαλαίου IV 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Κεφάλαιο I: 

ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

 

Κεφάλαιο II: 

ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΚΗ 

ΑΝΑΣΚΟΠΗΣΗ 

 

Κεφάλαιο III: 

ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ 

 

Κεφάλαιο IV: 

ΑΝΑΛΥΣΗ ΤΩΝ ΔΕΔΟΜΕΝΩΝ 

 

Κεφάλαιο V: 

ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ ΚΑΙ 

ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ 

 

Εισαγωγή στο Κεφάλαιο ΙV 

Δημογραφικά Στοιχεία της 

Έρευνας 

Έλεγχος Κανονικότητας του 

Δείγματος 

Έλεγχος Εγκυρότητας Δεδομένων 

Έλεγχος Δεδομένων 

Ανάλυση Παραγόντων 

Μοντέλα Δομικών Εξισώσεων με 

την χρήση του AMOS 19.0 
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4.2 Δημογραφικά Στοιχεία της Έρευνας 

 

 Το δείγμα που συμμετείχε στη συγκεκριμένη έρευνα, ελήφθη από ένα πλήθος 

επιχειρήσεων που δραστηριοποιούνται σε διάφορους τομείς στην Ελλάδα. Το 

ερωτηματολόγιο συμπληρώθηκε από 174 άτομα. Έπειτα από στατιστική ανάλυση των 

δημογραφικών στοιχείων, που αποτελούν τις πρώτες έξι ερωτήσεις του 

ερωτηματολογίου, προέκυψαν τα ακόλουθα αποτελέσματα. 

Στο Σχήμα 4.2 παρουσιάζεται σε ένα κυκλικό διάγραμμα η κατανομή των φύλων των 

ερωτηθέντων.  

 

Σχήμα 4.2 – Κατανομή των Φύλων  

 
 

 

 

Παρατηρούμε ότι το 64,94% των ερωτηθέντων είναι άντρες, ενώ το 35,06% είναι 

γυναίκες. Στο Σχήμα 4.3 βλέπουμε σε κυκλικό διάγραμμα την κατανομή των ηλικιών 

των ερωτηθέντων. 
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Σχήμα 4.3 – Κατανομή Ηλικιών 

 

 
 

 

 

 

 

 

Παρατηρούμε ότι το 48,28% των ερωτηθέντων ανήκει στην ηλικιακή ομάδα 20-35 

χρονών, το 40,80% στην ηλικιακή ομάδα 36-50 χρονών και το 10,92% στην ηλικιακή 

ομάδα 51+ χρονών. 

 

 

Στο Σχήμα 4.4 φαίνεται η κατανομή σχετικά με το τμήμα της εταιρίας στο οποίο 

εργάζονται οι ερωτηθέντες. 
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Σχήμα 4.4 – Κατανομή Τμημάτων Εργασίας των Ερωτηθέντων   

 

 
 

 

 

 

 

Βλέπουμε ότι το 54,02% των ερωτηθέντων εργάζεται στο Εμπορικό τμήμα, το 13,22% 

εργάζεται στις Δημόσιες Σχέσεις, το 9,20% εργάζεται στο τμήμα Τεχνολογίας 

Πληροφοριών, το 6,32% στο τμήμα Ανθρωπίνου Δυναμικού, το 5,75% στο 

Χρηματοδοτικό-Οικονομικό τμήμα της εταιρίας και το 11,49% σε κάποιο άλλο τμήμα. 

 

  

Στο Σχήμα 4.5 φαίνεται σε κυκλικό διάγραμμα η κατανομή των θέσεων που έχουν οι 

ερωτηθέντες, στην εταιρία που εργάζονται. 
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Σχήμα 4.5 – Κατανομή Θέσεων Εργασίας 

 

 
 

 

 

 

Παρατηρούμε ότι το 37,36% των ερωτηθέντων έχουν την θέση του Διευθυντή στην 

εταιρία την οποία εργάζονται, το 24,71% έχουν τη θέση του Διευθυντή Τμήματος, το 

12,64% έχουν τη θέση του Επικεφαλή Ομάδας, το 12,07% έχουν τη θέση του Ειδικού, το 

7,47% έχουν τη θέση του Διευθυντή σε Επίπεδο Χώρας και το 5,75% έχουν κάποια άλλη 

θέση. 

 

 

Στο Σχήμα 4.6 βλέπουμε σε κυκλικό διάγραμμα την κατανομή σχετικά με τον χρόνο 

εργασίας των ερωτηθέντων στην εταιρία. 
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Σχήμα 4.6 – Κατανομή Χρόνου Εργασίας 

 

 
 

 

 

 

 

 

Παρατηρούμε ότι το 22,99% των ερωτηθέντων εργάζεται 10-15 χρόνια στην 

εκάστοτε εταιρία, το 20,69% εργάζεται 5-10 χρόνια, το 17,82% εργάζεται 3-5 χρόνια, 

πάλι το 17,82% εργάζεται 1-3 χρόνια, το 14,94% εργάζεται 15+ χρόνια και τέλος το 

5,75% εργάζεται λιγότερο από 1 χρόνο στην εταιρία. 

 

Στο Σχήμα 4.7 φαίνεται σε κυκλικό διάγραμμα η κατανομή του επιπέδου εκπαίδευσης 

των ερωτηθέντων. 
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Σχήμα 4.7 – Κατανομή Επιπέδου Εκπαίδευσης 

 

 

 
 

 

 

Βλέπουμε ότι το 52,30% των ερωτηθέντων έχει Πτυχίο τριτοβάθμιας εκπαίδευσης, το 

35,06%  κατέχει κάποιον Μεταπτυχιακό Τίτλο σπουδών, το 10,34% έχει Απολυτήριο 

Λυκείου ενώ το 2,30% έχει Διδακτορικό Τίτλο σπουδών. 

 

 

 

4.3 Έλεγχος Κανονικότητας του Δείγματος 
Αρχικά θα γίνει έλεγχος της κανονικότητας των δεδομένων μας, ελέγχοντας τις 

μεταβλητές με τη βοήθεια του SPSS. Τα αποτελέσματα του ελέγχου φαίνονται στον 

Πίνακα 1 του Παραρτήματος Δ. 

Στον πίνακα αυτό μας ενδιαφέρει η ανάλυση Kolmogorov-Smirnov, και πιο 

συγκεκριμένα η στήλη του sig. Η τιμή του Sig είναι μικρότερη από 0,05, άρα 

παραβιάζεται η υπόθεση της κανονικότητας (SPSS  Survival  Manual,  σελ. 58), κάτι το 

οποίο είναι φυσιολογικό σε μεγάλα δείγματα με περισσότερους από 150 ερωτηθέντες, 

και δεν δημιουργεί πρόβλημα στην έρευνα μας (SPSS  Survival  Manual,  σελ. 172). Από 
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τα αποτελέσματα του Πίνακα 1 (Παράρτημα Γ) συμπεραίνουμε ότι τα δεδομένα μας δεν 

είναι κανονικά κατανεμημένα, γεγονός όμως που δεν επηρεάζει τα αποτελέσματα των 

στατιστικών μεθόδων που εφαρμόσαμε. 

 

4.4 Έλεγχος Εγκυρότητας Δεδομένων 

            Η αξιοπιστία μιας έρευνας καθορίζεται από τον βαθμό εγκυρότητας των 

δεδομένων. Η αξιοπιστία μετριέται μέσω του συντελεστή α του Cronbach, ο οποίος είναι 

ο πιο διαδεδομένος δείκτης αξιοπιστίας. Θα πρέπει να τονισθεί ότι για να θεωρηθεί μια 

κλίμακα μέτρησης αξιόπιστη, θα πρέπει ο δείκτης του Cronbach να έχει τιμή μεγαλύτερη 

από 0,7. Επίσης να σημειώσουμε ότι τα δεδομένα μας αξιολογήθηκαν με κλίμακα από 1-

10. Αρχικά έγινε έλεγχος της αξιοπιστίας του συνόλου των δεδομένων μας. Τα 

αποτελέσματα φαίνονται στον Πίνακα 4.8 : 

 

Πίνακας 4.8 – Εγκυρότητα Δεδομένων (Σύνολο Δεδομένων) 

 

Cronbach's 

Alpha 

Cronbach's 

Alpha Based 

on 

Standardized 

Items 

N of 

Items 

.944 .948 56 

 

 

 

Στον Πίνακα 4.8 παρατηρούμε ότι ο συντελεστής Cronbach’s Alpha έχει την τιμή 0,944  

η οποία είναι μεγαλύτερη από 0,7, άρα τα δεδομένα μας είναι αξιόπιστα (Pavot, et al, 

1991).  

 

4.5 Έλεγχος Υποθέσεων 
 Σε αυτή την ενότητα παρουσιάζονται τα στατιστικά αποτελέσματα που 

προέκυψαν από τον έλεγχο των υποθέσεων μας, με την χρήση τριών στατιστικών 

τεχνικών: Ανάλυση Συσχέτισης (Correlation Analysis), Ανάλυση Πολλαπλής 

Παλινδρόμησης (Multiple Regression Analysis), Ανάλυση Διακύμανσης (One-way 

analysis of variance – ANOVA). 

 

 

 

4.5.1 Ανάλυση Συσχέτισης (Correlation Analysis) 

Οι πρώτες πέντε υποθέσεις μας αναλύθηκαν με την μέθοδο της Ανάλυσης Συσχέτισης. Η 

πρώτη υπόθεση που θα εξετάσουμε είναι η εξής: 

ΥΠ1. Ποια είναι η σχέση ανάμεσα στην ανάπτυξη καλών σχέσεων με τους πελάτες σε 

όλα τα σημεία επαφής μαζί τους, και στο να φροντίζει η εταιρία να μένει ενήμερη για την 

άποψη των πελατών ως προς τα προϊόντα και τις υπηρεσίες που προσφέρει; 
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Πίνακας 4.9 – Συσχετίσεις 

 q22 q24 

q22 Pearson 

Correlation 

1 .672
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 174 174 

q24 Pearson 

Correlation 

.672
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 174 174 

 

Στον Πίνακα 4.9 φαίνεται η Συσχέτιση ανάμεσα στις μεταβλητές q22 και q24, όπου: 

q22= Είναι σημαντικό η εταιρία να φροντίζει για την ανάπτυξη καλών σχέσεων με τους 

πελάτες, σε όλα τα σημεία επαφής μαζί τους. 

q24= Είναι σημαντικό για την εταιρία το να φροντίζει να μένει ενήμερη για την άποψη 

των πελατών, ως προς τα προϊόντα κ τις υπηρεσίες που προσφέρει. 

Το πρώτο πράγμα  που  πρέπει  να  προσέξουμε  είναι  ότι η  τιμή  του  Pearson  

Correlation  είναι θετική.  Αυτό  σημαίνει  ότι  η  συσχέτιση είναι  θετική (όσο  

αυξάνεται  η  μία  μεταβλητή  τόσο  αυξάνεται  και  η  άλλη).  

Ένα  άλλο  στοιχείο  που  πρέπει  να  εκτιμήσουμε  είναι  η  δύναμη  (ισχύς)  της  

συσχέτισης  ανάμεσα  στις  μεταβλητές  μας.  Σύμφωνα  με  τον  Cohen  (1988,  pp.  79-

81),  μία  συσχέτιση  είναι  μικρή  για  τιμές  του  Pearson  Correlation  από  0.1 – 0.29,  

μεσαία  για  τιμές  από  0.3 – 0.49,  και  μεγάλη  για  τιμές  από  0.5 – 1. Στη 

συγκεκριμένη περίπτωση η τιμή του Pearson Correlation είναι 0,672, κάτι που μας κάνει 

να χαρακτηρίσουμε την Συσχέτιση ανάμεσα στις δύο μεταβλητές μεγάλη. 

 

Η δεύτερη υπόθεση που θα εξετάσουμε είναι η εξής: 

ΥΠ2. Ποια είναι η σχέση ανάμεσα στο ότι πρέπει να υπάρχει έλεγχος και 

παρακολούθηση της δραστηριότητας των ανταγωνιστών, και στο ότι πρέπει να υπάρχει 

δυνατότητα γρήγορης προσαρμογής της εκάστοτε στρατηγικής σε απρόσμενες αλλαγές; 

 

Πίνακας 4.10 – Συσχετίσεις 

 q52 q53 

q52 Pearson 

Correlation 

1 .605
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 174 174 

q53 Pearson 

Correlation 

.605
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 174 174 
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Στον Πίνακα 4.10 φαίνεται η Συσχέτιση ανάμεσα στις μεταβλητές q52 και q53, όπου: 

q52=Πρέπει να υπάρχει έλεγχος και παρακολούθηση της δραστηριότητας των 

ανταγωνιστών. 

q53=Είναι σημαντικό να υπάρχει η δυνατότητα γρήγορης προσαρμογής της εκάστοτε 

στρατηγικής, σε απρόσμενες αλλαγές. 

Και εδώ αρχικά βλέπουμε ότι η  τιμή  του  Pearson  Correlation  είναι θετική, άρα και η 

Συσχέτιση είναι θετική. Επίσης η τιμή του Pearson Correlation είναι 0,605, άρα η 

Συσχέτιση ανάμεσα στις δύο μεταβλητές είναι μεγάλη. 

 

Η τρίτη υπόθεση που θα εξετάσουμε είναι η εξής: 

ΥΠ3. Ποια είναι η σχέση ανάμεσα στο ότι τα ανώτερα στελέχη πρέπει να μεταδίδουν στο 

προσωπικό ένα ξεκάθαρο όραμα για την εταιρία, και στο ότι οι επικεφαλείς τμημάτων 

πρέπει να τοποθετούν ξεκάθαρους στόχους στο προσωπικό; 

 

Πίνακας 4.11 - Συσχετίσεις 

 q72 q73 

q72 Pearson 

Correlation 

1 .726
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 174 174 

q73 Pearson 

Correlation 

.726
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 174 174 

**. Correlation is significant at the 0.01 level 

(2-tailed). 

 

Στον Πίνακα 4.11 φαίνεται η Συσχέτιση ανάμεσα στις μεταβλητές q72 και q73, όπου: 

q72=Τα ανώτερα στελέχη πρέπει να μεταδίδουν στο προσωπικό ένα ξεκάθαρο όραμα για 

την εταιρία. 

q73=Οι επικεφαλείς τμημάτων πρέπει να τοποθετούν ξεκάθαρους στόχους στο 

προσωπικό. 

 

Η τιμή του Pearson  Correlation  είναι θετική, άρα και η Συσχέτιση είναι θετική. Επίσης 

η τιμή του Pearson Correlation είναι 0.726, άρα η Συσχέτιση ανάμεσα στις δύο 

μεταβλητές είναι μεγάλη. 

 

Η τέταρτη υπόθεση που θα εξετάσουμε είναι η εξής: 

ΥΠ4. Ποια είναι η σχέση ανάμεσα στη σωστή διαχείριση των πληροφοριών από το 

εσωτερικό και εξωτερικό περιβάλλον, με την χρήση της κατάλληλης τεχνολογίας, και 

στο ότι η εταιρία πρέπει να υιοθετεί κατάλληλες τεχνικές για την επεξεργασία και την 

ανάλυση των πληροφοριών, με σκοπό την δημιουργία γνώσης; 



2012            Ανάπτυξη Μοντέλου Αριστείας για το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν            Παπαδήμας  Μάρκος       ΜΠΔ 
 

49 

 

Πίνακας 4.12 – Συσχετίσεις 

 q81 q82 

q81 Pearson 

Correlation 

1 .719
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 174 174 

q82 Pearson 

Correlation 

.719
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 174 174 

**. Correlation is significant at the 0.01 level 

(2-tailed). 

 

Στον Πίνακα 4.12 φαίνεται η Συσχέτιση ανάμεσα στις μεταβλητές q81 και q82, όπου: 

 

q81=Είναι σημαντική η σωστή διαχείριση των πληροφοριών, από το εσωτερικό και 

εξωτερικό περιβάλλον, με την χρήση της κατάλληλης τεχνολογίας. 

q82=Η εταιρία πρέπει να υιοθετεί κατάλληλες τεχνικές για την επεξεργασία και την 

ανάλυση των πληροφοριών, με σκοπό την δημιουργία γνώσης. 

Η τιμή του Pearson  Correlation  είναι θετική, άρα και η Συσχέτιση είναι θετική. Επίσης 

η τιμή του Pearson Correlation είναι 0.719, άρα η Συσχέτιση ανάμεσα στις δύο 

μεταβλητές είναι μεγάλη. 

 

H πέμπτη υπόθεση που θα εξετάσουμε είναι η εξής: 

ΥΠ5. Ποια είναι η σχέση ανάμεσα στο ότι η εταιρία πρέπει να δίνει έμφαση στη συνεχή 

βελτίωση των διαδικασιών με την χρήση των κατάλληλων τεχνικών (π.χ. business 

process reengineering), και στο ότι πρέπει να υπάρχουν εσωτερικές ομάδες βελτίωσης 

της ποιότητας, οι προτάσεις των οποίων θα είναι η βασική πηγή για την εφαρμογή 

καινοτομιών στις διαδικασίες; 

 

Πίνακας 4.13 - Συσχετίσεις 

 q91 q92 

q91 Pearson 

Correlation 

1 .754
**

 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 174 174 

q92 Pearson 

Correlation 

.754
**

 1 

Sig. (2-tailed) .000  

N 174 174 

 



2012            Ανάπτυξη Μοντέλου Αριστείας για το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν            Παπαδήμας  Μάρκος       ΜΠΔ 
 

50 

 

Στον Πίνακα 4.13 φαίνεται η Συσχέτιση ανάμεσα στις μεταβλητές q91 και q92, όπου: 

q91=Η εταιρία πρέπει να δίνει έμφαση στη συνεχή βελτίωση των διαδικασιών, με την 

χρήση των κατάλληλων τεχνικών (π.χ. business process reengineering). 

q92=Είναι σημαντικό να υπάρχουν εσωτερικές ομάδες βελτίωσης της ποιότητας, οι 

προτάσεις των οποίων θα είναι η βασική πηγή για την εφαρμογή καινοτομιών στις 

διαδικασίες. 

Η τιμή του Pearson  Correlation  είναι θετική, άρα και η Συσχέτιση είναι θετική. Επίσης 

η τιμή του Pearson Correlation είναι 0.754, άρα η Συσχέτιση ανάμεσα στις δύο 

μεταβλητές είναι μεγάλη. 

 

4.5.2 Ανάλυση Πολλαπλής Παλινδρόμησης (Multiple Regression Analysis) 

Οι επόμενες δέκα υποθέσεις (μία για κάθε διάσταση του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν) θα 

εξεταστούν με την μέθοδο της Ανάλυσης Πολλαπλής Παλινδρόμησης. Εφόσον κάθε 

διάσταση (πελάτες, προσωπικό, διαδικασίες, στρατηγική κτλ) στο ερωτηματολόγιο 

αποτελείται από τέσσερις βασικές ερωτήσεις-κριτήρια (ανεξάρτητες μεταβλητές) και μία 

συγκεντρωτική γενική ερώτηση στο τέλος (εξαρτημένη μεταβλητή), αρχικά κοιτάξαμε 

για κάθε διάσταση να δούμε πως επηρεάζουν οι ανεξάρτητες μεταβλητές την εκάστοτε 

εξαρτημένη. Μετά από τα πρώτα αποτελέσματα και τις αφαιρέσεις μεταβλητών που δεν 

είχαν ιδιαίτερη επιρροή, καταλήξαμε ότι πρέπει να ερευνηθούν τα εξής: 

 

ΥΠ6. Πόσο καλά μπορούν να προβλέψουν οι μεταβλητές (q11): να έχει μια εταιρία στη 

κατοχή της σύγχρονες και αποδοτικές υποδομές στον τομέα της τεχνολογίας 

επικοινωνιών και (q12): να γίνεται συχνός έλεγχος για νέες τεχνολογίες, την μεταβλητή 

(q15): πόσο σημαντική είναι η γενικότερη συμβολή της τεχνολογίας στην επιτυχή 

εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν; 

Πίνακας 4.14 - Συσχετίσεις 

 q15 q11 q12 

Pearson 

Correlation 

q15 1.000 .279 .346 

q11 .279 1.000 .488 

q12 .346 .488 1.000 

Sig. (1-tailed) q15 . .000 .000 

q11 .000 . .000 

q12 .000 .000 . 

N q15 174 174 174 

q11 174 174 174 

q12 174 174 174 

 

 

O πίνακας 4.14 δείχνει τις Συσχετίσεις των μεταβλητών που χρησιμοποιήθηκαν στην 

πρώτη υπόθεση μας, όπου: 

q11=Είναι σημαντικό για μια εταιρία, να έχει στη κατοχή της σύγχρονες και αποδοτικές 

υποδομές στον τομέα της τεχνολογίας επικοινωνιών (ανεξάρτητη μεταβλητή). 

q12=Πρέπει να γίνεται συχνός έλεγχος για νέες τεχνολογίες, οι οποίες θα συμβάλουν 

στην αποτελεσματικότερη επίτευξη των στόχων της εταιρίας (ανεξάρτητη μεταβλητή). 
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q15=Γενικα, είναι σημαντική η συμβολή της τεχνολογίας στην εφαρμογή του 

ηλεκτρονικού επιχειρείν (εξαρτημένη μεταβλητή). 

 

Σε  πρώτη  φάση  θα  πρέπει  να  ελέγξουμε αν εμφανίζεται το στατιστικό φαινόμενο 

κατά το  οποίο  δύο  η  περισσότερες ανεξάρτητες  μεταβλητές  πρόβλεψης  έχουν  πολύ  

υψηλές  συσχετίσεις  (multicollinearity).  Αυτό  δεν  επηρεάζει  την  εγκυρότητα  της  

στατιστικής  ικανότητας  πρόβλεψης  όλου  του  μοντέλου,  αλλά  μπορεί  να  μην  δώσει  

έγκυρα  αποτελέσματα  για  την στατιστική ικανότητα πρόβλεψης μίας μεμονωμένης  

μεταβλητής.  Για  να  εξασφαλίσουμε  ότι  δε  θα  έχουμε  αυτό  το  πρόβλημα  πρέπει  να  

εξετάσουμε  δύο  παράγοντες.  Πρώτον  θα  πρέπει  οι  ανεξάρτητες  μεταβλητές  μας  να  

έχουν  τουλάχιστον  μεσαία  συσχέτιση  με  την  εξαρτημένη  μας  μεταβλητή  (Pearson  

Correlation > 0.3)  και  παράλληλα  οι  συσχετίσεις  ανάμεσα  στις  ανεξάρτητες  

μεταβλητές  μας  να  μην  είναι  πολύ  μεγάλες  (Pearson  Correlation < 0.7). Από τον 

Πίνακα 4.14 βλέπουμε ότι πληρούνται και οι δύο παράγοντες, μιας και η συσχέτιση 

ανάμεσα στις μεταβλητές q11 και q15 είναι πολύ κοντά στην τιμή 0,3. 

 

Πίνακας 4.15 – Συντελεστές (i) 

Model 

Correlations 

Collinearity 

Statistics 

Zero-

order Partial Part Tolerance VIF 

1 (Constant)      

q11 .279 .134 .126 .762 1.312 

q12 .346 .250 .240 .762 1.312 

 

 

Δεύτερον, η  τιμή  του  VIF  (Variance  inflation  factor)  θα  πρέπει  να  είναι  μικρότερη  

από  10  και  η  τιμή  για  το  Tolerance  μεγαλύτερη  του  0,1.  Στον  πίνακα  4.15  

βλέπουμε  ότι  όλες  οι  τιμές  για  το  VIF  είναι  μικρότερες  του  10  και  οι  τιμές  του  

Tolerance  μεγαλύτερες  του  0,1. 

 

Για  να  εκτιμήσουμε  το  μοντέλο  μας  θα  πρέπει  να  εξετάσουμε  τον  πίνακα  Σύνοψη 

Μοντέλου (Πίνακας  4.16). 

 

Πίνακας 4.16 – Σύνοψη Μοντέλου 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .368
a
 .135 .125 .880 

 

Εδώ  μας  ενδιαφέρει  η  τιμή  του  R Square  η  οποία  μας  δείχνει  τι  ποσοστό  της  

διακύμανσης  της  εξαρτημένης  μας  μεταβλητής  (q15)  εξηγείται  από  το  μοντέλο  

μας.  Από  τον  πίνακα  4.16  βλέπουμε  ότι  αυτή  η  τιμή  είναι  0.135.  Δηλαδή  το  

μοντέλο  μας  εξηγεί  το  13,5  %  της  διακύμανσης  της  εξαρτημένης  μας  μεταβλητής. 
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Πίνακας 4.17 – Συντελεστές (ii) 

Model 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval 

for B 

Beta 

Lower 

Bound Upper Bound 

1 (Constant)  8.964 .000 4.864 7.612 

q11 .144 1.773 .078 -.017 .308 

q12 .275 3.380 .001 .087 .329 

 

 

Τώρα  θα  εξετάσουμε  ποιές  ανεξάρτητες  μεταβλητές  του  μοντέλου  μας  (q11, q12)  

συνεισέφεραν  στην  πρόβλεψη  της  εξαρτημένης  μεταβλητής  (q15).  Για  να  

διαπιστώσουμε  ποιά  μεταβλητή  συνεισέφερε  περισσότερο  στην  πρόβλεψη  της  

εξαρτημένης  μεταβλητής, θα  πρέπει  να  κοιτάξουμε  την  στήλη  Standardized  

Coefficients  και  συγκεκριμένα  την  τιμή  Beta.  Η  μεταβλητή  με  την  μεγαλύτερη  

τιμή  συνεισέφερε  περισσότερο  στην  πρόβλεψη.  Από  τον  πίνακα  4.17  βλέπουμε  ότι  

τη μεγαλύτερη συνεισφορά στην πρόβλεψη της σημαντικότητας της συμβολής της 

τεχνολογίας στην επιτυχή εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν, την έχει ο παράγοντας 

του συχνού ελέγχου για νέες τεχνολογίες (Beta  0,275)  ενώ ακολουθεί ο παράγοντας  της 

κατοχής σύγχρονων και αποδοτικών υποδομών στον τομέα της τεχνολογίας 

επικοινωνιών (Beta  0.144). 

 

Η δεύτερη υπόθεση μας είναι η εξής: 

ΥΠ7. Πόσο καλά μπορούν να προβλέψουν οι μεταβλητές (q22): η εταιρία πρέπει να 

φροντίζει για την ανάπτυξη καλών σχέσεων με τους πελάτες και (q24): να φροντίζει η 

εταιρία να μένει ενήμερη για την άποψη των πελατών ως προς τα προϊόντα κ τις 

υπηρεσίες που προσφέρει, την μεταβλητή (q25): πόσο σημαντική η ενασχόληση μιας 

εταιρίας με τους πελάτες της, για την αποτελεσματική εφαρμογή του ηλεκτρονικού 

επιχειρείν; 

 

Πίνακας 4.18 - Συσχετίσεις 

 q25 q22 q24 

Pearson 

Correlation 

q25 1.000 .570 .608 

q22 .570 1.000 .672 

q24 .608 .672 1.000 

Sig. (1-tailed) q25 . .000 .000 

q22 .000 . .000 

q24 .000 .000 . 

N q25 174 174 174 

q22 174 174 174 

q24 174 174 174 
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O πίνακας 4.18 δείχνει τις Συσχετίσεις των μεταβλητών που χρησιμοποιήθηκαν στην 

δεύτερη υπόθεση μας, όπου: 

 

q22=Είναι σημαντικό η εταιρία να φροντίζει για την ανάπτυξη καλών σχέσεων με τους 

πελάτες, σε όλα τα σημεία επαφής μαζί τους (ανεξάρτητη μεταβλητή). 

q24=Είναι σημαντικό για την εταιρία το να φροντίζει να μένει ενήμερη για την άποψη 

των πελατών, ως προς τα προϊόντα κ τις υπηρεσίες που προσφέρει (ανεξάρτητη 

μεταβλητή). 

q25=Γενικα, είναι σημαντική η ενασχόληση μιας εταιρίας με τους πελάτες της, για την 

αποτελεσματική εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν (εξαρτημένη μεταβλητή). 

 

Και εδώ θα πρέπει να ελέγξουμε αν εμφανίζεται το στατιστικό φαινόμενο κατά το  οποίο  

δύο η περισσότερες ανεξάρτητες μεταβλητές πρόβλεψης έχουν πολύ υψηλές  συσχετίσεις  

(multicollinearity).  Αυτό  δεν  επηρεάζει  την  εγκυρότητα  της  στατιστικής  ικανότητας  

πρόβλεψης  όλου  του  μοντέλου,  αλλά  μπορεί  να  μην  δώσει  έγκυρα  αποτελέσματα  

για  την στατιστική ικανότητα πρόβλεψης μίας μεμονωμένης  μεταβλητής.  Για  να  

εξασφαλίσουμε  ότι  δε  θα  έχουμε  αυτό  το  πρόβλημα  πρέπει  να  εξετάσουμε  δύο  

παράγοντες.  Πρώτον  θα  πρέπει  οι  ανεξάρτητες  μεταβλητές  μας  να  έχουν  

τουλάχιστον  μεσαία  συσχέτιση  με  την  εξαρτημένη  μας  μεταβλητή  (Pearson  

Correlation > 0.3)  και  παράλληλα  οι  συσχετίσεις  ανάμεσα  στις  ανεξάρτητες  

μεταβλητές  μας  να  μην  είναι  πολύ  μεγάλες  (Pearson  Correlation < 0.7). Από τον 

Πίνακα 4.18 βλέπουμε ότι πληρούνται και οι δύο παράγοντες. 

 

Πίνακας 4.19 – Συντελεστές (i) 

Model 

Correlations 

Collinearity 

Statistics 

Zero-

order Partial Part Tolerance VIF 

1 (Constant)      

q22 .570 .274 .217 .549 1.822 

q24 .608 .370 .305 .549 1.822 

 

 

Δεύτερον, η  τιμή  του VIF  (Variance  inflation  factor)  θα  πρέπει  να  είναι  μικρότερη  

από  10  και  η  τιμή  για  το  Tolerance  μεγαλύτερη  του  0,1.  Στον  πίνακα  4.19  

βλέπουμε  ότι  όλες  οι  τιμές  για  το  VIF  είναι  μικρότερες  του  10  και  οι  τιμές  του  

Tolerance  μεγαλύτερες  του  0,1. 

Για  να  εκτιμήσουμε  το  μοντέλο  μας  θα  πρέπει  να  εξετάσουμε  τον  πίνακα  Σύνοψη 

Μοντέλου (Πίνακας  4.20). 

Πίνακας 4.20 – Σύνοψη Μοντέλου 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .646
a
 .417 .410 .820 
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Εδώ  μας  ενδιαφέρει  η  τιμή  του  R Square  η  οποία  μας  δείχνει  τι  ποσοστό  της  

διακύμανσης  της  εξαρτημένης  μας  μεταβλητής  (q25)  εξηγείται  από  το  μοντέλο  

μας.  Από  τον  πίνακα  4.20  βλέπουμε  ότι  αυτή  η  τιμή  είναι  0.417.  Δηλαδή  το  

μοντέλο  μας  εξηγεί  το  41,7 %  της  διακύμανσης  της  εξαρτημένης  μας  μεταβλητής. 

 

Πίνακας 4.21 – Συντελεστές (ii) 

Model 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval 

for B 

Beta 

Lower 

Bound Upper Bound 

1 (Constant)  1.011 .314 -.758 2.348 

q22 .293 3.724 .000 .189 .615 

q24 .411 5.216 .000 .302 .671 

 

Τώρα  θα  εξετάσουμε  ποιές  ανεξάρτητες  μεταβλητές  του  μοντέλου  μας  (q22, q24)  

συνεισέφεραν  στην  πρόβλεψη  της  εξαρτημένης  μεταβλητής  (q25).  Για  να  

διαπιστώσουμε  ποιά  μεταβλητή  συνεισέφερε  περισσότερο  στην  πρόβλεψη  της  

εξαρτημένης  μεταβλητής, θα  πρέπει  να  κοιτάξουμε  την  στήλη  Standardized  

Coefficients  και  συγκεκριμένα  την  τιμή  Beta.  Η  μεταβλητή  με  την  μεγαλύτερη  

τιμή  συνεισέφερε  περισσότερο  στην  πρόβλεψη.  Από  τον  πίνακα  4.21  βλέπουμε  ότι  

τη μεγαλύτερη  συνεισφορά  στην πρόβλεψη της σημαντικότητας της συμβολής της 

τεχνολογίας  στην επιτυχή εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν, την έχει ο παράγοντας 

που αναφέρεται στο να φροντίζει η εταιρία να μένει ενήμερη για την άποψη των πελατών 

(Beta  0,411)  ενώ ακολουθεί ο παράγοντας του να φροντίζει η εταιρία για την ανάπτυξη 

καλών σχέσεων με τους πελάτες (Beta  0.293). 

 

Η τρίτη μας υπόθεση είναι η εξής: 

ΥΠ8. Πόσο καλά μπορούν να προβλέψουν οι μεταβλητές (q31): η εταιρία πρέπει να 

αναθέτει πρωτογενείς υπηρεσίες (κατασκευή η διανομή προϊόντων) σε μικρότερες 

εξειδικευμένες εταιρίες και (q34): η εταιρία πρέπει να ελέγχει και να φροντίζει για την 

συνεχή εκπαίδευση των συνεργατών-προμηθευτών, την μεταβλητή (q35): πόσο 

σημαντική είναι η συμβολή των συνεργατών-προμηθευτών στην αποτελεσματική 

εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν; 

 

Πίνακας 4.22 - Συσχετίσεις 

 q35 q31 q34 

Pearson 

Correlation 

q35 1.000 .409 .638 

q31 .409 1.000 .221 

q34 .638 .221 1.000 

Sig. (1-tailed) q35 . .000 .000 

q31 .000 . .002 



2012            Ανάπτυξη Μοντέλου Αριστείας για το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν            Παπαδήμας  Μάρκος       ΜΠΔ 
 

55 

 

q34 .000 .002 . 

N q35 174 174 174 

q31 174 174 174 

q34 174 174 174 

 

 

O πίνακας 4.22 δείχνει τις Συσχετίσεις των μεταβλητών που χρησιμοποιήθηκαν στην 

τρίτη υπόθεση μας, όπου: 

q31=Η εταιρία πρέπει να αναθέτει πρωτογενείς υπηρεσίες (π.χ. κατασκευή η διανομή 

προϊόντων) σε μικρότερες εξειδικευμένες εταιρίες (ανεξάρτητη μεταβλητή). 

q34=Η εταιρία πρέπει να ελέγχει και να φροντίζει για την συνεχή εκπαίδευση των 

συνεργατών-προμηθευτών, ώστε να εξασφαλίζεται η ετοιμότητα τους πάνω στις 

εκάστοτε τεχνολογικές εξελίξεις (ανεξάρτητη μεταβλητή). 

q35=Γενικα, είναι σημαντική η συμβολή των συνεργατών-προμηθευτών στην 

αποτελεσματική εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν (εξαρτημένη μεταβλητή). 

 

Ελέγχουμε αν εμφανίζεται το στατιστικό φαινόμενο κατά το  οποίο  δύο η περισσότερες 

ανεξάρτητες μεταβλητές πρόβλεψης έχουν πολύ υψηλές  συσχετίσεις  (multicollinearity).  

Αυτό  δεν  επηρεάζει  την  εγκυρότητα  της  στατιστικής  ικανότητας  πρόβλεψης  όλου  

του  μοντέλου,  αλλά  μπορεί  να  μην  δώσει  έγκυρα  αποτελέσματα  για  την στατιστική 

ικανότητα πρόβλεψης μίας μεμονωμένης  μεταβλητής.  Για  να  εξασφαλίσουμε  ότι  δε  

θα  έχουμε  αυτό  το  πρόβλημα  πρέπει  να  εξετάσουμε  δύο  παράγοντες.  Πρώτον  θα  

πρέπει  οι  ανεξάρτητες  μεταβλητές  μας  να  έχουν  τουλάχιστον  μεσαία  συσχέτιση  με  

την  εξαρτημένη  μας  μεταβλητή  (Pearson  Correlation > 0.3)  και  παράλληλα  οι  

συσχετίσεις  ανάμεσα  στις  ανεξάρτητες  μεταβλητές  μας  να  μην  είναι  πολύ  μεγάλες  

(Pearson  Correlation < 0.7). Από τον Πίνακα 4.22 βλέπουμε ότι πληρούνται και οι δύο 

παράγοντες. 

 

Πίνακας 4.23 – Συντελεστές (i) 

Model 

Correlations 

Collinearity 

Statistics 

Zero-

order Partial Part Tolerance VIF 

1 (Constant)      

q31 .409 .357 .275 .951 1.051 

q34 .638 .616 .562 .951 1.051 

 

Επίσης  η  τιμή  του VIF  (Variance  inflation  factor)  θα  πρέπει  να  είναι  μικρότερη  

από  10  και  η  τιμή  για  το  Tolerance  μεγαλύτερη  του  0,1.  Στον  πίνακα  4.23  

βλέπουμε  ότι  όλες  οι  τιμές  για  το  VIF  είναι  μικρότερες  του  10  και  οι  τιμές  του  

Tolerance  μεγαλύτερες  του  0,1. 

Για  να  εκτιμήσουμε  το  μοντέλο  μας  θα  πρέπει  να  εξετάσουμε  τον  πίνακα  Σύνοψη 

Μοντέλου (Πίνακας  4.24). 
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Πίνακας 4.24 – Σύνοψη Μοντέλου 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .695
a
 .483 .477 1.258 

 

 

Εδώ  μας  ενδιαφέρει  η  τιμή  του  R Square  η  οποία  μας  δείχνει  τι  ποσοστό  της  

διακύμανσης  της  εξαρτημένης  μας  μεταβλητής  (q35)  εξηγείται  από  το  μοντέλο  

μας.  Από  τον  πίνακα  4.24  βλέπουμε  ότι  αυτή  η  τιμή  είναι  0.483.  Δηλαδή  το  

μοντέλο  μας  εξηγεί  το  48,3 %  της  διακύμανσης  της  εξαρτημένης  μας  μεταβλητής. 

 

Πίνακας 4.25 – Συντελεστές (ii) 

Model 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval 

for B 

Beta 

Lower 

Bound Upper Bound 

1 (Constant)  6.150 .000 1.862 3.623 

q31 .282 5.002 .000 .136 .314 

q34 .576 10.223 .000 .393 .581 

 

Τώρα  θα  εξετάσουμε  ποιές  ανεξάρτητες  μεταβλητές  του  μοντέλου  μας  (q31, q34)  

συνεισέφεραν  στην  πρόβλεψη  της  εξαρτημένης  μεταβλητής  (q35).  Για  να  

διαπιστώσουμε  ποιά  μεταβλητή  συνεισέφερε  περισσότερο  στην  πρόβλεψη  της  

εξαρτημένης  μεταβλητής, θα  πρέπει  να  κοιτάξουμε  την  στήλη  Standardized  

Coefficients  και  συγκεκριμένα  την  τιμή  Beta.  Η  μεταβλητή  με  την  μεγαλύτερη  

τιμή  συνεισέφερε  περισσότερο  στην  πρόβλεψη.  Από  τον  πίνακα  4.25 βλέπουμε  ότι  

τη μεγαλύτερη  συνεισφορά  στην πρόβλεψη της σημαντικότητας της συμβολής των 

συνεργατών-προμηθευτών στην αποτελεσματική εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν, 

την έχει ο παράγοντας που αναφέρει ότι η εταιρία πρέπει να ελέγχει και να φροντίζει για 

την συνεχή εκπαίδευση των συνεργατών-προμηθευτών (Beta  0,576), ενώ ακολουθεί ο 

παράγοντας που αναφέρει ότι η εταιρία πρέπει να αναθέτει πρωτογενείς υπηρεσίες σε 

μικρότερες εξειδικευμένες εταιρίες (Beta  0.282). 

 

Η τέταρτη υπόθεση μας είναι η εξής: 

ΥΠ9. Πόσο καλά μπορούν να προβλέψουν οι μεταβλητές (q41): επιβράβευση του 

προσωπικού στις περιπτώσεις εκπλήρωσης ατομικών στόχων και (q42): φροντίδα για την 

εξασφάλιση της γνώση της χρήσης και των δυνατοτήτων της υπάρχουσας τεχνολογίας, 

από τα στελέχη και τους εργαζομένους, την μεταβλητή (q45): πόσο σημαντική η 

συμβολή του ανθρωπίνου δυναμικού, στην αποτελεσματική εφαρμογή του ηλεκτρονικού 

επιχειρείν; 
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Πίνακας 4.26 - Συσχετίσεις 

 q45 q41 q42 

Pearson 

Correlation 

q45 1.000 .559 .682 

q41 .559 1.000 .436 

q42 .682 .436 1.000 

Sig. (1-tailed) q45 . .000 .000 

q41 .000 . .000 

q42 .000 .000 . 

N q45 174 174 174 

q41 174 174 174 

q42 174 174 174 

 

O πίνακας 4.26 δείχνει τις Συσχετίσεις των μεταβλητών που χρησιμοποιήθηκαν στην 

τέταρτη υπόθεση μας, όπου: 

q41=Είναι σημαντικό να υπάρχει επιβράβευση του προσωπικού, στις περιπτώσεις 

εκπλήρωσης ατομικών στόχων (ανεξάρτητη μεταβλητή). 

q42=Η εταιρία πρέπει να φροντίζει ώστε να εξασφαλίζεται η γνώση της χρήσης και των 

δυνατοτήτων της υπάρχουσας τεχνολογίας, από τα στελέχη και τους εργαζομένους 

(ανεξάρτητη μεταβλητή). 

q45=Γενικά, είναι σημαντική η συμβολή του ανθρωπίνου δυναμικού, στην 

αποτελεσματική εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν (εξαρτημένη μεταβλητή). 

 

Ελέγχουμε αν εμφανίζεται το στατιστικό φαινόμενο κατά το  οποίο  δύο η περισσότερες 

ανεξάρτητες μεταβλητές πρόβλεψης έχουν πολύ υψηλές  συσχετίσεις  (multicollinearity).  

Αυτό  δεν  επηρεάζει  την  εγκυρότητα  της  στατιστικής  ικανότητας  πρόβλεψης  όλου  

του  μοντέλου,  αλλά  μπορεί  να  μην  δώσει  έγκυρα  αποτελέσματα  για  την στατιστική 

ικανότητα πρόβλεψης μίας μεμονωμένης  μεταβλητής.  Για  να  εξασφαλίσουμε  ότι  δε  

θα  έχουμε  αυτό  το  πρόβλημα  πρέπει  να  εξετάσουμε  δύο  παράγοντες.  Πρώτον  θα  

πρέπει  οι  ανεξάρτητες  μεταβλητές  μας  να  έχουν  τουλάχιστον  μεσαία  συσχέτιση  με  

την  εξαρτημένη  μας  μεταβλητή  (Pearson  Correlation > 0.3)  και  παράλληλα  οι  

συσχετίσεις  ανάμεσα  στις  ανεξάρτητες  μεταβλητές  μας  να  μην  είναι  πολύ  μεγάλες  

(Pearson  Correlation < 0.7). Από τον Πίνακα 4.26 βλέπουμε ότι πληρούνται και οι δύο 

παράγοντες. 

Πίνακας 4.27 – Συντελεστές (i) 

Model 

Correlations 

Collinearity 

Statistics 

Zero-

order Partial Part Tolerance VIF 

1 (Constant)      

q41 .559 .397 .291 .810 1.234 

q42 .682 .587 .487 .810 1.234 
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Επίσης  η  τιμή  του VIF  (Variance  inflation  factor)  θα  πρέπει  να  είναι  μικρότερη  

από  10  και  η  τιμή  για  το  Tolerance  μεγαλύτερη  του  0,1.  Στον  πίνακα  4.27  

βλέπουμε  ότι  όλες  οι  τιμές  για  το  VIF  είναι  μικρότερες  του  10  και  οι  τιμές  του  

Tolerance  μεγαλύτερες  του  0,1. 

Για  να  εκτιμήσουμε  το  μοντέλο  μας  θα  πρέπει  να  εξετάσουμε  τον  πίνακα  Σύνοψη 

Μοντέλου (Πίνακας  4.28). 

Πίνακας 4.28 – Σύνοψη Μοντέλου 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .741
a
 .549 .544 .953 

 

Εδώ  μας  ενδιαφέρει  η  τιμή  του  R Square  η  οποία  μας  δείχνει  τι  ποσοστό  της  

διακύμανσης  της  εξαρτημένης  μας  μεταβλητής  (q45)  εξηγείται  από  το  μοντέλο  

μας.  Από  τον  πίνακα  4.28  βλέπουμε  ότι  αυτή  η  τιμή  είναι  0.549.  Δηλαδή  το  

μοντέλο  μας  εξηγεί  το  54,9 %  της  διακύμανσης  της  εξαρτημένης  μας  μεταβλητής. 

 

Πίνακας 4.29 – Συντελεστές (ii) 

Model 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval 

for B 

Beta 

Lower 

Bound Upper Bound 

1 (Constant)  .256 .798 -1.056 1.370 

q41 .323 5.661 .000 .184 .381 

q42 .541 9.493 .000 .551 .841 

 

Εξετάζουμε  ποιές  ανεξάρτητες  μεταβλητές  του  μοντέλου  μας  (q41, q42)  

συνεισέφεραν  στην  πρόβλεψη  της  εξαρτημένης  μεταβλητής  (q45).  Για  να  

διαπιστώσουμε  ποιά  μεταβλητή  συνεισέφερε  περισσότερο  στην  πρόβλεψη  της  

εξαρτημένης  μεταβλητής, θα  πρέπει  να  κοιτάξουμε  την  στήλη  Standardized  

Coefficients  και  συγκεκριμένα  την  τιμή  Beta.  Η  μεταβλητή  με  την  μεγαλύτερη  

τιμή  συνεισέφερε  περισσότερο  στην  πρόβλεψη.  Από  τον  πίνακα  4.29  βλέπουμε  ότι  

τη μεγαλύτερη  συνεισφορά  στην πρόβλεψη της σημαντικότητας της συμβολής του 

ανθρωπίνου δυναμικού στην αποτελεσματική εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν, 

την έχει ο παράγοντας που αναφέρει ότι η εταιρία πρέπει να φροντίζει ώστε να 

εξασφαλίζεται η γνώση της χρήσης και των δυνατοτήτων της υπάρχουσας τεχνολογίας, 

από τα στελέχη και τους εργαζομένους (Beta  0,541), ενώ ακολουθεί ο παράγοντας που 

αναφέρει ότι πρέπει να υπάρχει επιβράβευση του προσωπικού, στις περιπτώσεις 

εκπλήρωσης ατομικών στόχων (Beta  0.323). 

 

Η πέμπτη υπόθεση μας είναι η εξής: 

ΥΠ10. Πόσο καλά μπορούν να προβλέψουν οι μεταβλητές (q53): είναι σημαντικό να 

υπάρχει η δυνατότητα γρήγορης προσαρμογής της εκάστοτε στρατηγικής σε απρόσμενες 

αλλαγές, και (q54): η εταιρία πρέπει να φροντίζει για την προώθηση της ιστοσελίδας της 
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στους καταναλωτές, την μεταβλητή (q55): πόσο σημαντικό ρόλο έχει η στρατηγική στην 

εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν; 

Πίνακας 4.30 - Συσχετίσεις 

 q55 q53 q54 

Pearson 

Correlation 

q55 1.000 .530 .544 

q53 .530 1.000 .462 

q54 .544 .462 1.000 

Sig. (1-tailed) q55 . .000 .000 

q53 .000 . .000 

q54 .000 .000 . 

N q55 174 174 174 

q53 174 174 174 

q54 174 174 174 

 

O πίνακας 4.30 δείχνει τις Συσχετίσεις των μεταβλητών που χρησιμοποιήθηκαν στην 

πέμπτη υπόθεση μας, όπου: 

q53=Είναι σημαντικό να υπάρχει η δυνατότητα γρήγορης προσαρμογής της εκάστοτε 

στρατηγικής, σε απρόσμενες αλλαγές (ανεξάρτητη μεταβλητή). 

q54=Η εταιρία πρέπει να φροντίζει για την προώθηση της ιστοσελίδας της στους 

καταναλωτές (ανεξάρτητη μεταβλητή). 

q55=Γενικα, η στρατηγική έχει πολύ σημαντικό ρόλο στην εφαρμογή του ηλεκτρονικού 

επιχειρείν (εξαρτημένη μεταβλητή). 

Ελέγχουμε και εδώ αν εμφανίζεται το στατιστικό φαινόμενο κατά το  οποίο  δύο η 

περισσότερες ανεξάρτητες μεταβλητές πρόβλεψης έχουν πολύ υψηλές  συσχετίσεις  

(multicollinearity).  Αυτό  δεν  επηρεάζει  την  εγκυρότητα  της  στατιστικής  ικανότητας  

πρόβλεψης  όλου  του  μοντέλου,  αλλά  μπορεί  να  μην  δώσει  έγκυρα  αποτελέσματα  

για  την στατιστική ικανότητα πρόβλεψης μίας μεμονωμένης  μεταβλητής.  Για  να  

εξασφαλίσουμε  ότι  δε  θα  έχουμε  αυτό  το  πρόβλημα  πρέπει  να  εξετάσουμε  δύο  

παράγοντες.  Πρώτον  θα  πρέπει  οι  ανεξάρτητες  μεταβλητές  μας  να  έχουν  

τουλάχιστον  μεσαία  συσχέτιση  με  την  εξαρτημένη  μας  μεταβλητή  (Pearson  

Correlation > 0.3)  και  παράλληλα  οι  συσχετίσεις  ανάμεσα  στις  ανεξάρτητες  

μεταβλητές  μας  να  μην  είναι  πολύ  μεγάλες  (Pearson  Correlation < 0.7). Από τον 

Πίνακα 4.30 βλέπουμε ότι πληρούνται και οι δύο παράγοντες. 

 

Πίνακας 4.31 – Συντελεστές (i) 

Model 

Correlations 

Collinearity 

Statistics 

Zero-

order Partial Part Tolerance VIF 

1 (Constant)      

q53 .530 .375 .314 .787 1.271 

q54 .544 .397 .337 .787 1.271 
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H  τιμή  του VIF  (Variance  inflation  factor)  θα  πρέπει  να  είναι  μικρότερη  από  10  

και  η  τιμή  για  το  Tolerance  μεγαλύτερη  του  0,1.  Στον  πίνακα  4.31  βλέπουμε  ότι  

όλες  οι  τιμές  για  το  VIF  είναι  μικρότερες  του  10  και  οι  τιμές  του  Tolerance  

μεγαλύτερες  του  0,1. 

Για  να  εκτιμήσουμε  το  μοντέλο  μας  θα  πρέπει  να  εξετάσουμε  τον  πίνακα  Σύνοψη 

Μοντέλου (Πίνακας  4.32). 

Πίνακας 4.32 – Σύνοψη Μοντέλου 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .628
a
 .394 .387 .925 

 

Εδώ  μας  ενδιαφέρει  η  τιμή  του  R Square  η  οποία  μας  δείχνει  τι  ποσοστό  της  

διακύμανσης  της  εξαρτημένης  μας  μεταβλητής  (q55)  εξηγείται  από  το  μοντέλο  

μας.  Από  τον  πίνακα  4.32  βλέπουμε  ότι  αυτή  η  τιμή  είναι  0.394.  Δηλαδή  το  

μοντέλο  μας  εξηγεί  το  39,4 %  της  διακύμανσης  της  εξαρτημένης  μας  μεταβλητής. 

Πίνακας 4.33 – Συντελεστές (ii) 

Model 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval 

for B 

Beta 

Lower 

Bound Upper Bound 

1 (Constant)  3.259 .001 .853 3.474 

q53 .355 5.284 .000 .245 .537 

q54 .380 5.661 .000 .239 .495 

 

Εξετάζουμε  ποιές  ανεξάρτητες  μεταβλητές  του  μοντέλου  μας  (q53, q54)  

συνεισέφεραν  στην  πρόβλεψη  της  εξαρτημένης  μεταβλητής  (q55).  Για  να  

διαπιστώσουμε  ποιά  μεταβλητή  συνεισέφερε  περισσότερο  στην  πρόβλεψη  της  

εξαρτημένης  μεταβλητής, θα  πρέπει  να  κοιτάξουμε  την  στήλη  Standardized  

Coefficients  και  συγκεκριμένα  την  τιμή  Beta.  Η  μεταβλητή  με  την  μεγαλύτερη  

τιμή  συνεισέφερε  περισσότερο  στην  πρόβλεψη.  Από  τον  πίνακα  4.33  βλέπουμε  ότι  

τη μεγαλύτερη  συνεισφορά  στην πρόβλεψη της σημαντικότητας της στρατηγικής στην 

εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν, την έχει ο παράγοντας που αναφέρει ότι η 

εταιρία πρέπει να φροντίζει για την προώθηση της ιστοσελίδας της στους καταναλωτές 

(Beta  0,380), ενώ ακολουθεί ο παράγοντας που αναφέρει ότι είναι σημαντικό να υπάρχει 

η δυνατότητα γρήγορης προσαρμογής της εκάστοτε στρατηγικής, σε απρόσμενες 

αλλαγές (Beta  0.355). 

 

Η έκτη υπόθεση μας είναι η εξής: 

ΥΠ11. Πόσο καλά μπορούν να προβλέψουν οι μεταβλητές (q62): Έμφαση στη χρήση 

δικτύων και άλλων τεχνολογιών επικοινωνιών για εσωτερικούς σκοπούς και (q64): Οι 

διαδικασίες πρέπει να είναι επαναλαμβανόμενες, ακριβείς και εύκολα ελεγχόμενες, την 
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μεταβλητή (q65): οι διαδικασίες συμβάλουν σημαντικά στην αποτελεσματική εφαρμογή 

του ηλεκτρονικού επιχειρείν; 

 

4.34 - Συσχετίσεις 

 q65 q62 q64 

Pearson 

Correlation 

q65 1.000 .618 .669 

q62 .618 1.000 .648 

q64 .669 .648 1.000 

Sig. (1-tailed) q65 . .000 .000 

q62 .000 . .000 

q64 .000 .000 . 

N q65 174 174 174 

q62 174 174 174 

q64 174 174 174 

 

 

O πίνακας 4.34 δείχνει τις Συσχετίσεις των μεταβλητών που χρησιμοποιήθηκαν στην 

έκτη υπόθεση μας, όπου: 

q62=Είναι σημαντική η χρήση δικτύων και άλλων τεχνολογιών επικοινωνιών, για 

εσωτερικούς σκοπούς (ανεξάρτητη μεταβλητή). 

q64=Οι διαδικασίες πρέπει να είναι επαναλαμβανόμενες, ακριβείς και εύκολα 

ελεγχόμενες (ανεξάρτητη μεταβλητή). 

q65=Γενικά, οι διαδικασίες συμβάλουν σημαντικά στην αποτελεσματική εφαρμογή του 

ηλεκτρονικού επιχειρείν (εξαρτημένη μεταβλητή). 

Ελέγχουμε και εδώ αν εμφανίζεται το στατιστικό φαινόμενο κατά το  οποίο  δύο η 

περισσότερες ανεξάρτητες μεταβλητές πρόβλεψης έχουν πολύ υψηλές  συσχετίσεις  

(multicollinearity).  Αυτό  δεν  επηρεάζει  την  εγκυρότητα  της  στατιστικής  ικανότητας  

πρόβλεψης  όλου  του  μοντέλου,  αλλά  μπορεί  να  μην  δώσει  έγκυρα  αποτελέσματα  

για  την στατιστική ικανότητα πρόβλεψης μίας μεμονωμένης  μεταβλητής.  Για  να  

εξασφαλίσουμε  ότι  δε  θα  έχουμε  αυτό  το  πρόβλημα  πρέπει  να  εξετάσουμε  δύο  

παράγοντες.  Πρώτον  θα  πρέπει  οι  ανεξάρτητες  μεταβλητές  μας  να  έχουν  

τουλάχιστον  μεσαία  συσχέτιση  με  την  εξαρτημένη  μας  μεταβλητή  (Pearson  

Correlation > 0.3)  και  παράλληλα  οι  συσχετίσεις  ανάμεσα  στις  ανεξάρτητες  

μεταβλητές  μας  να  μην  είναι  πολύ  μεγάλες  (Pearson  Correlation < 0.7). Από τον 

Πίνακα 4.34 βλέπουμε ότι πληρούνται και οι δύο παράγοντες 

 

4.35 – Συντελεστές (i) 

Model 

Correlations 

Collinearity 

Statistics 

Zero-

order Partial Part Tolerance VIF 

1 (Constant)      
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q62 .618 .326 .242 .581 1.722 

q64 .669 .449 .353 .581 1.722 

 

H  τιμή  του VIF  (Variance  inflation  factor)  θα  πρέπει  να  είναι  μικρότερη  από  10  

και  η  τιμή  για  το  Tolerance  μεγαλύτερη  του  0,1.  Στον  πίνακα  4.35  βλέπουμε  ότι  

όλες  οι  τιμές  για  το  VIF  είναι  μικρότερες  του  10  και  οι  τιμές  του  Tolerance  

μεγαλύτερες  του  0,1. 

Για  να  εκτιμήσουμε  το  μοντέλο  μας  θα  πρέπει  να  εξετάσουμε  τον  πίνακα  Σύνοψη 

Μοντέλου (Πίνακας  4.36). 

4.36 – Σύνοψη Μοντέλου 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .712
a
 .506 .501 .927 

 

Εδώ  μας  ενδιαφέρει  η  τιμή  του  R Square  η  οποία  μας  δείχνει  τι  ποσοστό  της  

διακύμανσης  της  εξαρτημένης  μας  μεταβλητής  (q65)  εξηγείται  από  το  μοντέλο  

μας.  Από  τον  πίνακα  4.36  βλέπουμε  ότι  αυτή  η  τιμή  είναι  0.506.  Δηλαδή  το  

μοντέλο  μας  εξηγεί  το  50,6 %  της  διακύμανσης  της  εξαρτημένης  μας  μεταβλητής. 

 

 

4.37 – Συντελεστές (ii) 

Model 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval 

for B 

Beta 

Lower 

Bound Upper Bound 

1 (Constant)  2.363 .019 .220 2.449 

q62 .318 4.504 .000 .177 .452 

q64 .464 6.574 .000 .364 .676 

 

Εξετάζουμε  ποιές  ανεξάρτητες  μεταβλητές  του  μοντέλου  μας  (q62, q64)  

συνεισέφεραν  στην  πρόβλεψη  της  εξαρτημένης  μεταβλητής  (q65).  Για  να  

διαπιστώσουμε  ποιά  μεταβλητή  συνεισέφερε  περισσότερο  στην  πρόβλεψη  της  

εξαρτημένης  μεταβλητής, θα  πρέπει  να  κοιτάξουμε  την  στήλη  Standardized  

Coefficients  και  συγκεκριμένα  την  τιμή  Beta.  Η  μεταβλητή  με  την  μεγαλύτερη  

τιμή  συνεισέφερε  περισσότερο  στην  πρόβλεψη.  Από  τον  πίνακα  4.37  βλέπουμε  ότι  

τη μεγαλύτερη  συνεισφορά  στην πρόβλεψη της σημαντικότητας των διαδικασιών στην 

αποτελεσματική εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν, την έχει ο παράγοντας που 

αναφέρει ότι οι διαδικασίες πρέπει να είναι επαναλαμβανόμενες, ακριβείς και εύκολα 

ελεγχόμενες (Beta 0,464), ενώ ακολουθεί ο παράγοντας που αναφέρει ότι η εταιρία 

πρέπει να δίνει έμφαση στη χρήση δικτύων και άλλων τεχνολογιών επικοινωνιών, για 

εσωτερικούς σκοπούς (Beta  0.318). 

 

Η έβδομη υπόθεση μας είναι η εξής: 
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ΥΠ12. Πόσο καλά μπορούν να προβλέψουν οι μεταβλητές (q71): είναι σημαντική η 

αφοσίωση, η καθοδήγηση και η ανάληψη ένας ηγεσίας από τα ανώτερα στελέχη, και 

(q73): oι επικεφαλείς τμημάτων πρέπει να τοποθετούν ξεκάθαρους στόχους στο 

προσωπικό, την μεταβλητή (q75): γενικά, η ηγεσία είναι ένας σημαντικός παράγοντας 

στην εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν; 

 

 

4.38 – Συσχετίσεις 

 q75 q71 q73 

Pearson 

Correlation 

q75 1.000 .658 .540 

q71 .658 1.000 .625 

q73 .540 .625 1.000 

Sig. (1-tailed) q75 . .000 .000 

q71 .000 . .000 

q73 .000 .000 . 

N q75 174 174 174 

q71 174 174 174 

q73 174 174 174 

 

O πίνακας 4.38 δείχνει τις Συσχετίσεις των μεταβλητών που χρησιμοποιήθηκαν στην 

έβδομη υπόθεση μας, όπου: 

q71=Είναι σημαντική η αφοσίωση, η καθοδήγηση και η ανάληψη της ηγεσίας από τα 

ανώτερα στελέχη (ανεξάρτητη μεταβλητή). 

q73=Οι επικεφαλείς τμημάτων πρέπει να τοποθετούν ξεκάθαρους στόχους στο 

προσωπικό (ανεξάρτητη μεταβλητή). 

q75=Γενικά, η ηγεσία είναι ένας σημαντικός παράγοντας στην εφαρμογή του 

ηλεκτρονικού επιχειρείν (εξαρτημένη μεταβλητή). 

 

Ελέγχουμε και εδώ αν εμφανίζεται το στατιστικό φαινόμενο κατά το  οποίο  δύο η 

περισσότερες ανεξάρτητες μεταβλητές πρόβλεψης έχουν πολύ υψηλές  συσχετίσεις  

(multicollinearity).  Αυτό  δεν  επηρεάζει  την  εγκυρότητα  της  στατιστικής  ικανότητας  

πρόβλεψης  όλου  του  μοντέλου,  αλλά  μπορεί  να  μην  δώσει  έγκυρα  αποτελέσματα  

για  την στατιστική ικανότητα πρόβλεψης μίας μεμονωμένης  μεταβλητής.  Για  να  

εξασφαλίσουμε  ότι  δε  θα  έχουμε  αυτό  το  πρόβλημα  πρέπει  να  εξετάσουμε  δύο  

παράγοντες.  Πρώτον  θα  πρέπει  οι  ανεξάρτητες  μεταβλητές  μας  να  έχουν  

τουλάχιστον  μεσαία  συσχέτιση  με  την  εξαρτημένη  μας  μεταβλητή  (Pearson  

Correlation > 0.3)  και  παράλληλα  οι  συσχετίσεις  ανάμεσα  στις  ανεξάρτητες  

μεταβλητές  μας  να  μην  είναι  πολύ  μεγάλες  (Pearson  Correlation < 0.7). Από τον 

Πίνακα 4.38 βλέπουμε ότι πληρούνται και οι δύο παράγοντες. 
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Πίνακας 4.39 – Συντελεστές (i) 

Model 

Correlations 

Collinearity 

Statistics 

Zero-

order Partial Part Tolerance VIF 

1 (Constant)      

q71 .658 .489 .411 .610 1.640 

q73 .540 .219 .165 .610 1.640 

 

H  τιμή  του VIF  (Variance  inflation  factor)  θα  πρέπει  να  είναι  μικρότερη  από  10  

και  η  τιμή  για  το  Tolerance  μεγαλύτερη  του  0,1.  Στον  πίνακα  4.39  βλέπουμε  ότι  

όλες  οι  τιμές  για  το  VIF  είναι  μικρότερες  του  10  και  οι  τιμές  του  Tolerance  

μεγαλύτερες  του  0,1. 

Για  να  εκτιμήσουμε  το  μοντέλο  μας  θα  πρέπει  να  εξετάσουμε  τον  πίνακα  Σύνοψη 

Μοντέλου (Πίνακας  4.40). 

 

Πίνακας 4.40 – Σύνοψη Μοντέλου 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .679
a
 .461 .454 .991 

 

Εδώ  μας  ενδιαφέρει  η  τιμή  του  R Square  η  οποία  μας  δείχνει  τι  ποσοστό  της  

διακύμανσης  της  εξαρτημένης  μας  μεταβλητής  (q75)  εξηγείται  από  το  μοντέλο  

μας.  Από  τον  πίνακα  4.40  βλέπουμε  ότι  αυτή  η  τιμή  είναι  0.461.  Δηλαδή  το  

μοντέλο  μας  εξηγεί  το  46,1 %  της  διακύμανσης  της  εξαρτημένης  μας  μεταβλητής. 

 

 

Πίνακας 4.41 – Συντελεστές (ii) 

Model 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval 

for B 

Beta 

Lower 

Bound Upper Bound 

1 (Constant)  1.827 .069 -.112 2.901 

q71 .526 7.321 .000 .368 .640 

q73 .211 2.938 .004 .101 .512 

 

Εξετάζουμε  ποιές  ανεξάρτητες  μεταβλητές  του  μοντέλου  μας  (q71, q73)  

συνεισέφεραν  στην  πρόβλεψη  της  εξαρτημένης  μεταβλητής  (q75).  Για  να  

διαπιστώσουμε  ποιά  μεταβλητή  συνεισέφερε  περισσότερο  στην  πρόβλεψη  της  

εξαρτημένης  μεταβλητής, θα  πρέπει  να  κοιτάξουμε  την  στήλη  Standardized  

Coefficients  και  συγκεκριμένα  την  τιμή  Beta.  Η  μεταβλητή  με  την  μεγαλύτερη  
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τιμή  συνεισέφερε  περισσότερο  στην  πρόβλεψη.  Από  τον  πίνακα  4.41  βλέπουμε  ότι  

τη μεγαλύτερη  συνεισφορά  στην πρόβλεψη της σημαντικότητας της ηγεσίας στην 

εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν, την έχει ο παράγοντας που αναφέρει είναι 

σημαντική η αφοσίωση, η καθοδήγηση και η ανάληψη της ηγεσίας από τα ανώτερα 

στελέχη (Beta 0,526), ενώ ακολουθεί ο παράγοντας που αναφέρει ότι οι επικεφαλείς 

τμημάτων πρέπει να τοποθετούν ξεκάθαρους στόχους στο προσωπικό (Beta  0.211). 

 

Η όγδοη υπόθεση μας είναι η εξής: 

ΥΠ13. Πόσο καλά μπορούν να προβλέψουν οι μεταβλητές (q82): η εταιρία πρέπει να 

υιοθετεί κατάλληλες τεχνικές για την επεξεργασία και την ανάλυση των πληροφοριών, 

με σκοπό την δημιουργία γνώσης, και (q83): η εταιρία πρέπει να φροντίζει για την 

ύπαρξη τεχνολογιών αποθήκευσης των πληροφοριών, ώστε να υπάρχει δυνατότητα 

ανάκτησης τους οποιαδήποτε στιγμή στο μέλλον, την μεταβλητή (q85): η διαχείριση 

γνώσεων και πληροφοριών επηρεάζει σημαντικά την εφαρμογή του ηλεκτρονικού 

επιχειρείν; 

 

 

Πίνακας 4.42 - Συσχετίσεις 

 q85 q82 q83 

Pearson 

Correlation 

q85 1.000 .731 .736 

q82 .731 1.000 .580 

q83 .736 .580 1.000 

Sig. (1-tailed) q85 . .000 .000 

q82 .000 . .000 

q83 .000 .000 . 

N q85 174 174 174 

q82 174 174 174 

q83 174 174 174 

 

O πίνακας 4.42 δείχνει τις Συσχετίσεις των μεταβλητών που χρησιμοποιήθηκαν στην 

όγδοη υπόθεση μας, όπου: 

q82=Η εταιρία πρέπει να υιοθετεί κατάλληλες τεχνικές για την επεξεργασία και την 

ανάλυση των πληροφοριών, με σκοπό την δημιουργία γνώσης (ανεξάρτητη μεταβλητή). 

q83=Η εταιρία πρέπει να φροντίζει για την ύπαρξη τεχνολογιών αποθήκευσης των 

πληροφοριών, ώστε να υπάρχει δυνατότητα ανάκτησης τους οποιαδήποτε στιγμή στο 

μέλλον (ανεξάρτητη μεταβλητή). 

q85=Γενικά, η διαχείριση γνώσεων και πληροφοριών επηρεάζει σημαντικά την 

εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν (εξαρτημένη μεταβλητή). 

Ελέγχουμε αν εμφανίζεται το στατιστικό φαινόμενο κατά το  οποίο  δύο η περισσότερες 

ανεξάρτητες μεταβλητές πρόβλεψης έχουν πολύ υψηλές  συσχετίσεις  (multicollinearity).  

Αυτό  δεν  επηρεάζει  την  εγκυρότητα  της  στατιστικής  ικανότητας  πρόβλεψης  όλου  

του  μοντέλου,  αλλά  μπορεί  να  μην  δώσει  έγκυρα  αποτελέσματα  για  την στατιστική 

ικανότητα πρόβλεψης μίας μεμονωμένης  μεταβλητής.  Για  να  εξασφαλίσουμε  ότι  δε  

θα  έχουμε  αυτό  το  πρόβλημα  πρέπει  να  εξετάσουμε  δύο  παράγοντες.  Πρώτον  θα  
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πρέπει  οι  ανεξάρτητες  μεταβλητές  μας  να  έχουν  τουλάχιστον  μεσαία  συσχέτιση  με  

την  εξαρτημένη  μας  μεταβλητή  (Pearson  Correlation > 0.3)  και  παράλληλα  οι  

συσχετίσεις  ανάμεσα  στις  ανεξάρτητες  μεταβλητές  μας  να  μην  είναι  πολύ  μεγάλες  

(Pearson  Correlation < 0.7). Από τον Πίνακα 4.42 βλέπουμε ότι πληρούνται και οι δύο 

παράγοντες. 

Πίνακας 4.43 – Συντελεστές (i) 

Model 

Correlations 

Collinearity 

Statistics 

Zero-

order Partial Part Tolerance VIF 

1 (Constant)      

q82 .731 .552 .374 .663 1.508 

q83 .736 .560 .382 .663 1.508 

 

H  τιμή  του VIF  (Variance  inflation  factor)  θα  πρέπει  να  είναι  μικρότερη  από  10  

και  η  τιμή  για  το  Tolerance  μεγαλύτερη  του  0,1.  Στον  πίνακα  4.43  βλέπουμε  ότι  

όλες  οι  τιμές  για  το  VIF  είναι  μικρότερες  του  10  και  οι  τιμές  του  Tolerance  

μεγαλύτερες  του  0,1. 

Για  να  εκτιμήσουμε  το  μοντέλο  μας  θα  πρέπει  να  εξετάσουμε  τον  πίνακα  Σύνοψη 

Μοντέλου (Πίνακας  4.44). 

 

Πίνακας 4.44 – Σύνοψη Μοντέλου 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .825
a
 .681 .677 .636 

 

Εδώ  μας  ενδιαφέρει  η  τιμή  του  R Square  η  οποία  μας  δείχνει  τι  ποσοστό  της  

διακύμανσης  της  εξαρτημένης  μας  μεταβλητής  (q85)  εξηγείται  από  το  μοντέλο  

μας.  Από  τον  πίνακα  4.44  βλέπουμε  ότι  αυτή  η  τιμή  είναι  0.681.  Δηλαδή  το  

μοντέλο  μας  εξηγεί  το  68,1 %  της  διακύμανσης  της  εξαρτημένης  μας  μεταβλητής. 

 

 

Πίνακας 4.45 – Συντελεστές (ii) 

Model 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval 

for B 

Beta 

Lower 

Bound Upper Bound 

1 (Constant)  .361 .719 -.750 1.086 

q82 .459 8.649 .000 .394 .627 

q83 .469 8.845 .000 .353 .556 
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Εξετάζουμε  ποιές  ανεξάρτητες  μεταβλητές  του  μοντέλου  μας  (q82, q83)  

συνεισέφεραν  στην  πρόβλεψη  της  εξαρτημένης  μεταβλητής  (q85).  Για  να  

διαπιστώσουμε  ποιά  μεταβλητή  συνεισέφερε  περισσότερο  στην  πρόβλεψη  της  

εξαρτημένης  μεταβλητής, θα  πρέπει  να  κοιτάξουμε  την  στήλη  Standardized  

Coefficients  και  συγκεκριμένα  την  τιμή  Beta.  Η  μεταβλητή  με  την  μεγαλύτερη  

τιμή  συνεισέφερε  περισσότερο  στην  πρόβλεψη.  Από  τον  πίνακα  4.45  βλέπουμε  ότι  

τη μεγαλύτερη  συνεισφορά  στην πρόβλεψη της σημαντικότητας της διαχείρισης 

γνώσεων και πληροφοριών για την εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν, την έχει ο 

παράγοντας που αναφέρει ότι η εταιρία πρέπει να φροντίζει για την ύπαρξη τεχνολογιών 

αποθήκευσης των πληροφοριών, ώστε να υπάρχει δυνατότητα ανάκτησης τους 

οποιαδήποτε στιγμή στο μέλλον (Beta 0,469), ενώ ακολουθεί ο παράγοντας που 

αναφέρει ότι η εταιρία πρέπει να υιοθετεί κατάλληλες τεχνικές για την επεξεργασία και 

την ανάλυση των πληροφοριών, με σκοπό την δημιουργία γνώσης (Beta  0.459). 

 

Η ένατη υπόθεση μας είναι η εξής: 

ΥΠ14. Πόσο καλά μπορούν να προβλέψουν οι μεταβλητές (q91): Η εταιρία πρέπει να 

δίνει έμφαση στη συνεχή βελτίωση των διαδικασιών, με την χρήση των κατάλληλων 

τεχνικών, και (q94): Η εταιρία πρέπει να φροντίζει να μεταδίδει στο προσωπικό της, τη 

φιλοσοφία της συνεχούς εξέλιξης και καινοτομίας, την μεταβλητή (q95): πόσο 

σημαντικός είναι γενικά για την εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν, ο παράγοντας 

της συνεχούς εξέλιξης; 

 

 

Πίνακας 4.46 - Συσχετίσεις 

 q95 q91 q94 

Pearson 

Correlation 

q95 1.000 .789 .769 

q91 .789 1.000 .754 

q94 .769 .754 1.000 

Sig. (1-tailed) q95 . .000 .000 

q91 .000 . .000 

q94 .000 .000 . 

N q95 174 174 174 

q91 174 174 174 

q94 174 174 174 

 

O πίνακας 4.46 δείχνει τις Συσχετίσεις των μεταβλητών που χρησιμοποιήθηκαν στην 

ένατη υπόθεση μας, όπου: 

q91=Η εταιρία πρέπει να δίνει έμφαση στη συνεχή βελτίωση των διαδικασιών, με την 

χρήση των κατάλληλων τεχνικών (ανεξάρτητη μεταβλητή). 

q94=Η εταιρία πρέπει να φροντίζει να μεταδίδει στο προσωπικό της, τη φιλοσοφία της 

συνεχούς εξέλιξης και καινοτομίας (ανεξάρτητη μεταβλητή). 

q95=Γενικα, είναι σημαντικός για την εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν, ο 

παράγοντας της συνεχούς εξέλιξης (εξαρτημένη μεταβλητή). 



2012            Ανάπτυξη Μοντέλου Αριστείας για το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν            Παπαδήμας  Μάρκος       ΜΠΔ 
 

68 

 

Ελέγχουμε αν εμφανίζεται το στατιστικό φαινόμενο κατά το  οποίο  δύο η περισσότερες 

ανεξάρτητες μεταβλητές πρόβλεψης έχουν πολύ υψηλές  συσχετίσεις  (multicollinearity).  

Αυτό  δεν  επηρεάζει  την  εγκυρότητα  της  στατιστικής  ικανότητας  πρόβλεψης  όλου  

του  μοντέλου,  αλλά  μπορεί  να  μην  δώσει  έγκυρα  αποτελέσματα  για  την στατιστική 

ικανότητα πρόβλεψης μίας μεμονωμένης  μεταβλητής.  Για  να  εξασφαλίσουμε  ότι  δε  

θα  έχουμε  αυτό  το  πρόβλημα  πρέπει  να  εξετάσουμε  δύο  παράγοντες.  Πρώτον  θα  

πρέπει  οι  ανεξάρτητες  μεταβλητές  μας  να  έχουν  τουλάχιστον  μεσαία  συσχέτιση  με  

την  εξαρτημένη  μας  μεταβλητή  (Pearson  Correlation > 0.3)  και  παράλληλα  οι  

συσχετίσεις  ανάμεσα  στις  ανεξάρτητες  μεταβλητές  μας  να  μην  είναι  πολύ  μεγάλες  

(Pearson  Correlation < 0.7). Από τον Πίνακα 4.46 βλέπουμε ότι o δεύτερος παράγοντας 

δεν πληρείται, οπότε στη συγκεκριμένη περίπτωση εμφανίζεται το φαινόμενο κατά το 

οποίο οι ανεξάρτητες μεταβλητές πρόβλεψης έχουν υψηλές συσχετίσεις. 

 

Πίνακας 4.47 – Συντελεστές (i) 

Model 

Correlations 

Collinearity 

Statistics 

Zero-

order Partial Part Tolerance VIF 

1 (Constant)      

q91 .789 .498 .318 .432 2.316 

q94 .769 .432 .265 .432 2.316 

 

H  τιμή  του VIF  (Variance  inflation  factor)  θα  πρέπει  να  είναι  μικρότερη  από  10  

και  η  τιμή  για  το  Tolerance  μεγαλύτερη  του  0,1.  Στον  πίνακα  4.47  βλέπουμε  ότι  

όλες  οι  τιμές  για  το  VIF  είναι  μικρότερες  του  10  και  οι  τιμές  του  Tolerance  

μεγαλύτερες  του  0,1. 

Για  να  εκτιμήσουμε  το  μοντέλο  μας  θα  πρέπει  να  εξετάσουμε  τον  πίνακα  Σύνοψη 

Μοντέλου (Πίνακας  4.48). 

 

Πίνακας 4.48 – Σύνοψη Μοντέλου 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .832
a
 .692 .689 .586 

 

Εδώ  μας  ενδιαφέρει  η  τιμή  του  R Square  η  οποία  μας  δείχνει  τι  ποσοστό  της  

διακύμανσης  της  εξαρτημένης  μας  μεταβλητής  (q95)  εξηγείται  από  το  μοντέλο  

μας.  Από  τον  πίνακα  4.48  βλέπουμε  ότι  αυτή  η  τιμή  είναι  0.692.  Δηλαδή  το  

μοντέλο  μας  εξηγεί  το  69,2 %  της  διακύμανσης  της  εξαρτημένης  μας  μεταβλητής. 

 

 

Πίνακας 4.49 – Συντελεστές (ii) 

Model 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

95.0% Confidence Interval 

for B 
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Beta 

Lower 

Bound Upper Bound 

1 (Constant)  4.774 .000 1.063 2.562 

q91 .484 7.501 .000 .310 .531 

q94 .404 6.258 .000 .267 .512 

 

Εξετάζουμε  ποιές  ανεξάρτητες  μεταβλητές  του  μοντέλου  μας  (q91, q94)  

συνεισέφεραν  στην  πρόβλεψη  της  εξαρτημένης  μεταβλητής  (q95).  Για  να  

διαπιστώσουμε  ποιά  μεταβλητή  συνεισέφερε  περισσότερο  στην  πρόβλεψη  της  

εξαρτημένης  μεταβλητής, θα  πρέπει  να  κοιτάξουμε  την  στήλη  Standardized  

Coefficients  και  συγκεκριμένα  την  τιμή  Beta.  Η  μεταβλητή  με  την  μεγαλύτερη  

τιμή  συνεισέφερε  περισσότερο  στην  πρόβλεψη.  Από  τον  πίνακα  4.49 βλέπουμε  ότι  

τη μεγαλύτερη  συνεισφορά  στην πρόβλεψη της σημαντικότητας της συνεχούς εξέλιξης 

για την εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν, την έχει ο παράγοντας που αναφέρει ότι 

η  εταιρία πρέπει να δίνει έμφαση στη συνεχή βελτίωση των διαδικασιών, με την χρήση 

των κατάλληλων τεχνικών (Beta 0,484), ενώ ακολουθεί ο παράγοντας που αναφέρει ότι 

η εταιρία πρέπει να φροντίζει να μεταδίδει στο προσωπικό της, τη φιλοσοφία της 

συνεχούς εξέλιξης και καινοτομίας (Beta  0.404). 

 

 

Η δέκατη υπόθεση μας είναι η εξής: 

ΥΠ15. Πόσο καλά μπορεί να προβλέψουν οι μεταβλητές (q101): είναι σημαντική η 

συγκέντρωση δεδομένων, για την μέτρηση των βασικών αποτελεσμάτων της 

επιχειρησιακής απόδοσης, και (q102): πρέπει να γίνεται σύγκριση των βασικών 

αποτελεσμάτων απόδοσης, με εκείνα άλλων μονάδων και επιχειρήσεων, την μεταβλητή 

(q105): Γενικά, είναι σημαντικό για την εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν ,η 

εταιρία να δίνει έμφαση στην ανάλυση των αποτελεσμάτων; 

 

Πίνακας 4.50 – Συσχετίσεις 

 q105 q101 q102 

Pearson 

Correlation 

q105 1.000 .699 .594 

q101 .699 1.000 .649 

q102 .594 .649 1.000 

Sig. (1-tailed) q105 . .000 .000 

q101 .000 . .000 

q102 .000 .000 . 

N q105 174 174 174 

q101 174 174 174 

q102 174 174 174 
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O πίνακας 4.50 δείχνει τις Συσχετίσεις των μεταβλητών που χρησιμοποιήθηκαν στην 

όγδοη υπόθεση μας, όπου: 

q101=Είναι σημαντική η συγκέντρωση δεδομένων, για την μέτρηση των βασικών 

αποτελεσμάτων της επιχειρησιακής απόδοσης (ανεξάρτητη μεταβλητή). 

q102=Πρέπει να γίνεται σύγκριση των βασικών αποτελεσμάτων απόδοσης, με εκείνα 

άλλων μονάδων και επιχειρήσεων (ανεξάρτητη μεταβλητή). 

q105=Γενικά, είναι σημαντικό για την εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν, η εταιρία 

να δίνει έμφαση στην ανάλυση των αποτελεσμάτων (εξαρτημένη μεταβλητή). 

Ελέγχουμε αν εμφανίζεται το στατιστικό φαινόμενο κατά το  οποίο  δύο η περισσότερες 

ανεξάρτητες μεταβλητές πρόβλεψης έχουν πολύ υψηλές  συσχετίσεις  (multicollinearity).  

Αυτό  δεν  επηρεάζει  την  εγκυρότητα  της  στατιστικής  ικανότητας  πρόβλεψης  όλου  

του  μοντέλου,  αλλά  μπορεί  να  μην  δώσει  έγκυρα  αποτελέσματα  για  την στατιστική 

ικανότητα πρόβλεψης μίας μεμονωμένης  μεταβλητής.  Για  να  εξασφαλίσουμε  ότι  δε  

θα  έχουμε  αυτό  το  πρόβλημα  πρέπει  να  εξετάσουμε  δύο  παράγοντες.  Πρώτον  θα  

πρέπει  οι  ανεξάρτητες  μεταβλητές  μας  να  έχουν  τουλάχιστον  μεσαία  συσχέτιση  με  

την  εξαρτημένη  μας  μεταβλητή  (Pearson  Correlation > 0.3)  και  παράλληλα  οι  

συσχετίσεις  ανάμεσα  στις  ανεξάρτητες  μεταβλητές  μας  να  μην  είναι  πολύ  μεγάλες  

(Pearson  Correlation < 0.7). Από τον Πίνακα 4.50 βλέπουμε ότι πληρούνται και οι δύο 

παράγοντες. 

Πίνακας 4.51 – Συντελεστές (i) 

Model 

Correlations 

Collinearity 

Statistics 

Zero-

order Partial Part Tolerance VIF 

1 (Constant)      

q101 .699 .513 .413 .579 1.727 

q102 .594 .257 .184 .579 1.727 

 

H  τιμή  του VIF  (Variance  inflation  factor)  θα  πρέπει  να  είναι  μικρότερη  από  10  

και  η  τιμή  για  το  Tolerance  μεγαλύτερη  του  0,1.  Στον  πίνακα  4.51  βλέπουμε  ότι  

όλες  οι  τιμές  για  το  VIF  είναι  μικρότερες  του  10  και  οι  τιμές  του  Tolerance  

μεγαλύτερες  του  0,1. 

Για  να  εκτιμήσουμε  το  μοντέλο  μας  θα  πρέπει  να  εξετάσουμε  τον  πίνακα  Σύνοψη 

Μοντέλου (Πίνακας  4.52). 

Πίνακας 4.52 – Σύνοψη Μοντέλου 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .723
a
 .523 .517 .825 

 

Εδώ  μας  ενδιαφέρει  η  τιμή  του  R Square  η  οποία  μας  δείχνει  τι  ποσοστό  της  

διακύμανσης  της  εξαρτημένης  μας  μεταβλητής  (q105)  εξηγείται  από  το  μοντέλο  

μας.  Από  τον  πίνακα  4.52  βλέπουμε  ότι  αυτή  η  τιμή  είναι  0.523.  Δηλαδή  το  

μοντέλο  μας  εξηγεί  το  52,3 %  της  διακύμανσης  της  εξαρτημένης  μας  μεταβλητής. 
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Πίνακας 4.53 – Συντελεστές (ii) 

Model 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. 

95.0% Confidence Interval 

for B 

Beta 

Lower 

Bound Upper Bound 

1 (Constant)  4.307 .000 1.220 3.285 

q101 .542 7.811 .000 .439 .735 

q102 .242 3.479 .001 .076 .274 

 

Εξετάζουμε  ποιές  ανεξάρτητες  μεταβλητές  του  μοντέλου  μας  (q101, q102)  

συνεισέφεραν  στην  πρόβλεψη  της  εξαρτημένης  μεταβλητής  (q105).  Για  να  

διαπιστώσουμε  ποιά  μεταβλητή  συνεισέφερε  περισσότερο  στην  πρόβλεψη  της  

εξαρτημένης  μεταβλητής, θα  πρέπει  να  κοιτάξουμε  την  στήλη  Standardized  

Coefficients  και  συγκεκριμένα  την  τιμή  Beta.  Η  μεταβλητή  με  την  μεγαλύτερη  

τιμή  συνεισέφερε  περισσότερο  στην  πρόβλεψη.  Από  τον  πίνακα  4.53  βλέπουμε  ότι  

τη μεγαλύτερη  συνεισφορά  στην πρόβλεψη της σημαντικότητας της ανάλυσης των 

αποτελεσμάτων για την εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν, την έχει ο παράγοντας 

που αναφέρει ότι είναι σημαντική η συγκέντρωση δεδομένων, για την μέτρηση των 

βασικών αποτελεσμάτων της επιχειρησιακής απόδοσης (Beta 0,542), ενώ ακολουθεί ο 

παράγοντας που αναφέρει ότι πρέπει να γίνεται σύγκριση των βασικών αποτελεσμάτων 

απόδοσης, με εκείνα άλλων μονάδων και επιχειρήσεων (Beta  0.242). 

 

4.5.3 Ανάλυση Διακύμανσης (One-way analysis of variance – ANOVA) 

 

Οι επόμενες πέντε υποθέσεις μας, εξετάζονται με τη μέθοδο της Ανάλυσης Διακύμανσης. 

Η πρώτη υπόθεση που θα εξετάσουμε, είναι η εξής: 

ΥΠ16. Υπάρχει διαφορά στην αξιολόγηση του κριτηρίου (q42) που αναφέρει ότι η 

εταιρία πρέπει να φροντίζει ώστε να εξασφαλίζεται η γνώση της χρήσης και των 

δυνατοτήτων της υπάρχουσας τεχνολογίας από τα στελέχη και τους εργαζομένους, 

ανάλογα με την ηλικία των ερωτηθέντων; 

 

Η εξαρτημένη μας μεταβλητή αναφέρει ότι η εταιρία πρέπει να φροντίζει ώστε να 

εξασφαλίζεται η γνώση της χρήσης και των δυνατοτήτων της υπάρχουσας τεχνολογίας 

από τα στελέχη και τους εργαζομένους. 

Η ανεξάρτητη μεταβλητή είναι η ηλικία των ερωτηθέντων, που διαχωρίζεται στις 

παρακάτω κατηγορίες: 

1. 20-35 χρονών 

2. 36-50 χρονών 

3. πάνω από 51 χρονών 

 

Πίνακας 4.54 – Περιγραφική Στατιστική 

 
N Mean 

Std. 

Deviation 

Minimu

m 

Maximu

m 

1 20-35 84 8.70 1.128 5 10 
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χρονών 

2 36-50 

χρονών 

71 9.18 1.060 5 10 

3 51+ χρονών 19 9.05 .911 8 10 

Total 174 8.94 1.097 5 10 

 

Ο πίνακας 4.54 περιέχει πληροφορίες σχετικά με το μέγεθος του δείγματος (N), τη μέση 

τιμή (Mean), την τυπική απόκλιση (Std.Deviation), καθώς και την μέγιστη και ελάχιστη 

τιμή κάθε κατηγορίας ερωτηθέντων (Minimum-Maximum).  

Πίνακας 4.55 – Έλεγχος Ομοιογένειας των 

Διακυμάνσεων 

Levene 

Statistic df1 df2 Sig. 

.552 2 171 .577 

 

Στον Πίνακα 4.55 μας ενδιαφέρει η τιμή του Sig που πρέπει να είναι μεγαλύτερη από 

0,05, για να συμπεράνουμε ότι δεν έχουμε παραβεί την συνθήκη της ομοιογένειας της 

διακύμανσης. Στην περίπτωση μας η τιμή είναι 0,577, άρα δεν παραβιάζουμε την 

συνθήκη. 

Πίνακας 4.56 - ANOVA 

 
Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Between 

Groups 

9.178 2 4.589 3.941 .021 

Within Groups 199.127 171 1.164   

Total 208.305 173    

 

Στον Πίνακα 4.56 παρουσιάζονται κάποια στατιστικά στοιχεία όπως το άθροισμα των 

τετραγώνων και οι βαθμοί ελευθερίας. Και εδώ μας ενδιαφέρει η τιμή του Sig. Αν η τιμή 

του Sig είναι μικρότερη η ίση από 0,05, υπάρχει κάπου μια σημαντική διαφορά ανάμεσα 

στις μέσες τιμές της εξαρτημένης μεταβλητής, για τις τρείς κατηγορίες μας. Η τιμή του 

Sig όπως φαίνεται στον Πίνακα 4.58 είναι 0,021, άρα υπάρχει μια σημαντική διαφορά 

ανάμεσα στις κατηγορίες μας. Για να διαπιστώσουμε ποιές κατηγορίες διαφέρουν, πρέπει 

να δούμε τον Πίνακα Πολλαπλές Συγκρίσεις (Πίνακας 4.57): 

Πίνακας 4.57 – Πολλαπλές Συγκρίσεις 

(I) Ηλικία (J) Ηλικία 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error Sig. 

1. 20-35 χρονών 2 36-50 χρονών -.481
*
 .174 .017 

3 51+ χρονών -.350 .274 .410 

2.36-50 χρονών 1 20-35 χρονών .481
*
 .174 .017 
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3 51+ χρονών .130 .279 .886 

3.51+ χρονών 1 20-35 χρονών .350 .274 .410 

2 36-50 χρονών -.130 .279 .886 

 

Εφαρμόσαμε το Tukey Honestly Significant Difference Test, που είναι το σύνηθες 

χρησιμοποιούμενο. Παρατηρούμε την στήλη του Mean Difference του Πίνακα 4.57. 

Στην στήλη αυτή, σημαντική διαφορά μεταξύ των κατηγοριών φαίνεται όπου υπάρχει 

αστερίσκος. Άρα στην περίπτωση μας, σημαντική διαφορά στην αξιολόγηση της 

μεταβλητής που αναφέρει ότι η εταιρία πρέπει να εξασφαλίζει τη γνώση της χρήσης και 

των δυνατοτήτων της υπάρχουσας τεχνολογίας από τα στελέχη και τους εργαζομένους, 

υπάρχει μεταξύ των ερωτηθέντων που είναι 20-35 χρονών και εκείνων που είναι 36-50 

χρονών. 

Στο διάγραμμα 4.58 που ακολουθεί, παρουσιάζεται η γραφική αναπαράσταση των μέσων 

τιμών για τις τρείς κατηγορίες μας, σε σχέση με την εξαρτημένη μεταβλητή μας. 

Παρατηρούμε ότι η κατηγορία 20-35 χρονών έχει τη χαμηλότερη αξιολόγηση της 

μεταβλητής μας, ενώ η κατηγορία 36-50 χρονών την υψηλότερη. 

 

Σχήμα 4.58 – Διάγραμμα Μέσων Τιμών 

 
 

 

Η επόμενη υπόθεση που θα εξετάσουμε είναι η εξής: 
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ΥΠ17. Υπάρχει διαφορά στην αξιολόγηση του κριτηρίου (q11) που αναφέρει ότι είναι 

σημαντικό για μια εταιρία να έχει στη κατοχή της σύγχρονες και αποδοτικές υποδομές 

στον τομέα της τεχνολογίας επικοινωνιών, ανάλογα με μόρφωση των ερωτηθέντων; 

Η εξαρτημένη μας μεταβλητή αναφέρει ότι είναι σημαντικό για μια εταιρία να έχει στη 

κατοχή της σύγχρονες και αποδοτικές υποδομές στον τομέα της τεχνολογίας 

επικοινωνιών. 

Η ανεξάρτητη μεταβλητή είναι η μόρφωση των ερωτηθέντων, που διαχωρίζεται στις 

παρακάτω κατηγορίες: 

1. Απολυτήριο Λυκείου 

2. Πτυχίο (ΑΕΙ, ΤΕΙ) 

3. Μεταπτυχιακός Τίτλος 

4. Διδακτορικός Τίτλος 

Πίνακας 4.59 – Περιγραφική Στατιστική 

 
N Mean 

Std. 

Deviation 

Minimu

m 

Maximu

m 

1. Απολυτήριο 

Λυκείου 

18 9.56 .856 8 10 

2. Πτυχίο (ΑΕΙ, ΤΕΙ) 91 9.53 .835 6 10 

3. Μεταπτυχιακός 

Τίτλος 

61 8.98 .957 7 10 

4. Διδακτορικός 

Τίτλος 

4 8.75 1.500 7 10 

Total 174 9.32 .931 6 10 

 

Ο πίνακας 4.59 περιέχει πληροφορίες σχετικά με το μέγεθος του δείγματος (N), τη μέση 

τιμή (Mean), την τυπική απόκλιση (Std.Deviation), καθώς και την μέγιστη και ελάχιστη 

τιμή κάθε κατηγορίας ερωτηθέντων (Minimum-Maximum).  

 

 

Πίνακας 4.60 – Έλεγχος Ομοιογένειας των 

Διακυμάνσεων 

Levene 

Statistic df1 df2 Sig. 

2.024 3 170 .112 

 

Στον Πίνακα 4.60 μας ενδιαφέρει η τιμή του Sig που πρέπει να είναι μεγαλύτερη από 

0,05, για να συμπεράνουμε ότι δεν έχουμε παραβεί την συνθήκη της ομοιογένειας της 

διακύμανσης. Στην περίπτωση μας η τιμή είναι 0,112, άρα δεν παραβιάζουμε την 

συνθήκη. 

Πίνακας 4.61 - ANOVA 

 
Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 
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Between 

Groups 

13.118 3 4.373 5.431 .001 

Within Groups 136.859 170 .805   

Total 149.977 173    

 

Στον Πίνακα 4.61 παρουσιάζονται κάποια στατιστικά στοιχεία όπως το άθροισμα των 

τετραγώνων και οι βαθμοί ελευθερίας. Και εδώ μας ενδιαφέρει η τιμή του Sig. Αν η τιμή 

του Sig είναι μικρότερη η ίση από 0,05, υπάρχει κάπου μια σημαντική διαφορά ανάμεσα 

στις μέσες τιμές της εξαρτημένης μεταβλητής, για τις τέσσερις κατηγορίες μας. Η τιμή 

του Sig όπως φαίνεται στον Πίνακα 4.61 είναι 0,001, άρα υπάρχει μια σημαντική 

διαφορά ανάμεσα στις κατηγορίες μας. Για να διαπιστώσουμε ποιές κατηγορίες 

διαφέρουν, πρέπει να δούμε τον Πίνακα Πολλαπλές Συγκρίσεις (Πίνακας 4.62): 

 

Πίνακας 4.62 – Πολλαπλές Συγκρίσεις 

(I) Εκπαίδευση (J) Εκπαίδευση 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error Sig. 

1. Απολυτήριο 

Λυκείου 

2. Πτυχίο (ΑΕΙ, ΤΕΙ) .028 .231 .999 

3. Μεταπτυχιακός 

Τίτλος 

.572 .241 .086 

4. Διδακτορικός 

Τίτλος 

.806 .496 .368 

2. Πτυχίο (ΑΕΙ, ΤΕΙ) 1. Απολυτήριο 

Λυκείου 

-.028 .231 .999 

3. Μεταπτυχιακός 

Τίτλος 

.544
*
 .148 .002 

4. Διδακτορικός 

Τίτλος 

.777 .458 .329 

3. Μεταπτυχιακός 

Τίτλος 

1. Απολυτήριο 

Λυκείου 

-.572 .241 .086 

2. Πτυχίο (ΑΕΙ, ΤΕΙ) -.544
*
 .148 .002 

4. Διδακτορικός 

Τίτλος 

.234 .463 .958 

4. Διδακτορικός 

Τίτλος 

1. Απολυτήριο 

Λυκείου 

-.806 .496 .368 

2. Πτυχίο (ΑΕΙ, ΤΕΙ) -.777 .458 .329 

3. Μεταπτυχιακός 

Τίτλος 

-.234 .463 .958 

 



2012            Ανάπτυξη Μοντέλου Αριστείας για το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν            Παπαδήμας  Μάρκος       ΜΠΔ 
 

76 

 

Εφαρμόσαμε το Tukey Honestly Significant Difference Test, που είναι το σύνηθες 

χρησιμοποιούμενο. Παρατηρούμε την στήλη του Mean Difference του Πίνακα 4.62. 

Στην στήλη αυτή, σημαντική διαφορά μεταξύ των κατηγοριών φαίνεται όπου υπάρχει 

αστερίσκος. Άρα στην περίπτωση μας, σημαντική διαφορά στην αξιολόγηση της 

μεταβλητής που αναφέρει ότι είναι σημαντικό για μια εταιρία να έχει στη κατοχή της 

σύγχρονες και αποδοτικές υποδομές στον τομέα της τεχνολογίας επικοινωνιών, υπάρχει 

μεταξύ των ερωτηθέντων που έχουν Πτυχίο (ΑΕΙ, ΤΕΙ) και εκείνων που έχουν 

Μεταπτυχιακό Τίτλο. 

Στο διάγραμμα 4.63 που ακολουθεί, παρουσιάζεται η γραφική αναπαράσταση των μέσων 

τιμών για τις τέσσερις κατηγορίες μας, σε σχέση με την εξαρτημένη μεταβλητή μας. 

Παρατηρούμε ότι η κατηγορία “Απολυτήριο Λυκείου” έχει την υψηλότερη αξιολόγηση 

της μεταβλητής μας, ενώ η κατηγορία “Διδακτορικός Τίτλος” την χαμηλότερη. 

 

Σχήμα 4.63 – Διάγραμμα Μέσων Τιμών 

 
 

Η επόμενη υπόθεση που θα εξετάσουμε είναι η εξής: 

ΥΠ18. Υπάρχει διαφορά στην αξιολόγηση του κριτηρίου (q45) που αναφέρει ότι είναι 

σημαντική η συμβολή του ανθρωπίνου δυναμικού, στην αποτελεσματική εφαρμογή του 

ηλεκτρονικού επιχειρείν, ανάλογα με την μόρφωση των ερωτηθέντων; 

Η εξαρτημένη μας μεταβλητή αναφέρει ότι είναι σημαντική η συμβολή του ανθρωπίνου 

δυναμικού, στην αποτελεσματική εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν. 
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Η ανεξάρτητη μεταβλητή είναι η μόρφωση των ερωτηθέντων, που διαχωρίζεται στις 

παρακάτω κατηγορίες: 

 

1. Απολυτήριο Λυκείου 

2. Πτυχίο (ΑΕΙ, ΤΕΙ) 

3. Μεταπτυχιακός Τίτλος 

4. Διδακτορικός Τίτλος 

Πίνακας 4.64 – Περιγραφική Στατιστική 

 
N Mean 

Std. 

Deviation 

Minimu

m 

Maximu

m 

1. Απολυτήριο 

Λυκείου 

18 7.94 1.924 5 10 

2. Πτυχίο (ΑΕΙ, ΤΕΙ) 91 9.05 1.277 5 10 

3. Μεταπτυχιακός 

Τίτλος 

61 8.87 1.384 5 10 

4. Διδακτορικός 

Τίτλος 

4 9.25 .500 9 10 

Total 174 8.88 1.411 5 10 

 

Ο πίνακας 4.64 περιέχει πληροφορίες σχετικά με το μέγεθος του δείγματος (N), τη μέση 

τιμή (Mean), την τυπική απόκλιση (Std.Deviation), καθώς και την μέγιστη και ελάχιστη 

τιμή κάθε κατηγορίας ερωτηθέντων (Minimum-Maximum).  

Πίνακας 4.65 – Έλεγχος Ομοιογένειας των 

Διακυμάνσεων 

Levene 

Statistic df1 df2 Sig. 

2.662 3 170 .050 

 

Στον Πίνακα 4.65 μας ενδιαφέρει η τιμή του Sig που πρέπει να είναι μεγαλύτερη η ίση 

με 0,05, για να συμπεράνουμε ότι δεν έχουμε παραβεί την συνθήκη της ομοιογένειας της 

διακύμανσης. Στην περίπτωση μας η τιμή είναι 0,050, άρα δεν παραβιάζουμε την 

συνθήκη. 

Πίνακας 4.66 - ANOVA 

 
Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Between 

Groups 

19.095 3 6.365 3.326 .021 

Within Groups 325.371 170 1.914   

Total 344.466 173    
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Στον Πίνακα 4.66 παρουσιάζονται κάποια στατιστικά στοιχεία όπως το άθροισμα των 

τετραγώνων και οι βαθμοί ελευθερίας. Και εδώ μας ενδιαφέρει η τιμή του Sig. Αν η τιμή 

του Sig είναι μικρότερη η ίση από 0,05, υπάρχει κάπου μια σημαντική διαφορά ανάμεσα 

στις μέσες τιμές της εξαρτημένης μεταβλητής, για τις τέσσερις κατηγορίες μας. Η τιμή 

του Sig όπως φαίνεται στον Πίνακα 4.66 είναι 0,021, άρα υπάρχει μια σημαντική 

διαφορά ανάμεσα στις κατηγορίες μας. Για να διαπιστώσουμε ποιές κατηγορίες 

διαφέρουν, πρέπει να δούμε τον Πίνακα Πολλαπλές Συγκρίσεις (Πίνακας 4.67): 

 

Πίνακας 4.67 – Πολλαπλές Συγκρίσεις 

(I) Εκπαίδευση (J) Εκπαίδευση 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error Sig. 

1. Απολυτήριο 

Λυκείου 

2. Πτυχίο (ΑΕΙ, ΤΕΙ) -1.111
*
 .357 .012 

3. Μεταπτυχιακός 

Τίτλος 

-.924 .371 .065 

4. Διδακτορικός 

Τίτλος 

-1.306 .765 .323 

2. Πτυχίο (ΑΕΙ, ΤΕΙ) 1. Απολυτήριο 

Λυκείου 

1.111
*
 .357 .012 

3. Μεταπτυχιακός 

Τίτλος 

.186 .229 .848 

4. Διδακτορικός 

Τίτλος 

-.195 .707 .993 

3. Μεταπτυχιακός 

Τίτλος 

1. Απολυτήριο 

Λυκείου 

.924 .371 .065 

2. Πτυχίο (ΑΕΙ, ΤΕΙ) -.186 .229 .848 

4. Διδακτορικός 

Τίτλος 

-.381 .714 .951 

4. Διδακτορικός 

Τίτλος 

1. Απολυτήριο 

Λυκείου 

1.306 .765 .323 

2. Πτυχίο (ΑΕΙ, ΤΕΙ) .195 .707 .993 

3. Μεταπτυχιακός 

Τίτλος 

.381 .714 .951 

 

Εφαρμόσαμε το Tukey Honestly Significant Difference Test, που είναι το σύνηθες 

χρησιμοποιούμενο. Παρατηρούμε την στήλη του Mean Difference του Πίνακα 4.67. 

Στην στήλη αυτή, σημαντική διαφορά μεταξύ των κατηγοριών παρουσιάζεται όπου 

υπάρχει αστερίσκος. Άρα στην περίπτωση μας, σημαντική διαφορά στην αξιολόγηση της 

μεταβλητής που αναφέρει ότι είναι σημαντική η συμβολή του ανθρωπίνου δυναμικού, 

στην αποτελεσματική εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν, υπάρχει μεταξύ των 

ερωτηθέντων που έχουν Πτυχίο (ΑΕΙ, ΤΕΙ) και εκείνων που έχουν Απολυτήριο Λυκείου. 
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Στο διάγραμμα 4.68 που ακολουθεί, παρουσιάζεται η γραφική αναπαράσταση των μέσων 

τιμών για τις τέσσερις κατηγορίες μας, σε σχέση με την εξαρτημένη μεταβλητή μας. 

Παρατηρούμε ότι η κατηγορία “Απολυτήριο Λυκείου” έχει την χαμηλότερη αξιολόγηση 

της μεταβλητής μας, ενώ η κατηγορία “Διδακτορικός Τίτλος” την υψηλότερη. 

 

Σχήμα 4.68 – Διάγραμμα Μέσων Τιμών 

 
Η επόμενη υπόθεση που θα εξετάσουμε είναι η εξής: 

ΥΠ19. Υπάρχει διαφορά στην αξιολόγηση του κριτηρίου (q61) που αναφέρει ότι η 

εταιρία πρέπει να ενσωματώνει την ταχύτητα σε όλες τις λειτουργίες της, ανάλογα με το 

τμήμα στο οποίο εργάζονται οι ερωτηθέντες; 

Η εξαρτημένη μας μεταβλητή αναφέρει ότι η εταιρία πρέπει να ενσωματώνει την 

ταχύτητα σε όλες τις λειτουργίες της. 

Η ανεξάρτητη μεταβλητή είναι το τμήμα της εταιρίας στο οποίο εργάζονται οι 

ερωτηθέντες, και χωρίζεται στις παρακάτω κατηγορίες: 

1. Ανθρώπινο Δυναμικό 

2. Δημόσιες Σχέσεις 

3. Εμπορικό (Πωλήσεις και Marketing) 

4. Χρηματοδοτικό-Οικονομικό 

5. Τεχνολογίας Πληροφοριών 

6. Άλλο 
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Πίνακας 4.69 – Περιγραφική Στατιστική 

 
N Mean 

Std. 

Deviation 

Minimu

m 

Maximu

m 

1. Ανθρώπινο 

Δυναμικό 

11 8.45 1.128 6 10 

2. Δημόσιες Σχέσεις 23 8.13 1.392 5 10 

3. Εμπορικό (Πωλήσεις 

και Marketing) 

94 9.09 1.023 6 10 

4. Χρηματοδοτικό-

Οικονομικό 

10 8.60 1.430 6 10 

5. Τεχνολογίας 

Πληροφοριών 

16 9.13 1.088 7 10 

6. Άλλο 20 9.00 1.338 6 10 

Total 174 8.89 1.187 5 10 

 

Ο πίνακας 4.69 περιέχει πληροφορίες σχετικά με το μέγεθος του δείγματος (N), τη μέση 

τιμή (Mean), την τυπική απόκλιση (Std.Deviation), καθώς και την μέγιστη και ελάχιστη 

τιμή κάθε κατηγορίας ερωτηθέντων (Minimum-Maximum).  

Πίνακας 4.70 – Έλεγχος Ομοιογένειας των 

Διακυμάνσεων 

Levene 

Statistic df1 df2 Sig. 

1.450 5 168 .209 

 

Στον Πίνακα 4.70 μας ενδιαφέρει η τιμή του Sig που πρέπει να είναι μεγαλύτερη η ίση 

με 0,05, για να συμπεράνουμε ότι δεν έχουμε παραβεί την συνθήκη της ομοιογένειας της 

διακύμανσης. Στην περίπτωση μας η τιμή είναι 0,209, άρα δεν παραβιάζουμε την 

συνθήκη. 

Πίνακας 4.71 - ANOVA 

 
Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Between 

Groups 

20.896 5 4.179 3.151 .010 

Within Groups 222.805 168 1.326   

Total 243.701 173    

 

Στον Πίνακα 4.71 παρουσιάζονται κάποια στατιστικά στοιχεία όπως το άθροισμα των 

τετραγώνων και οι βαθμοί ελευθερίας. Και εδώ μας ενδιαφέρει η τιμή του Sig. Αν η τιμή 

του Sig είναι μικρότερη η ίση από 0,05, υπάρχει κάπου μια σημαντική διαφορά ανάμεσα 

στις μέσες τιμές της εξαρτημένης μεταβλητής, για τις έξι κατηγορίες μας. Η τιμή του Sig 

όπως φαίνεται στον Πίνακα 4.71 είναι 0,010, άρα υπάρχει μια σημαντική διαφορά 
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ανάμεσα στις κατηγορίες μας. Για να διαπιστώσουμε ποιές κατηγορίες διαφέρουν, πρέπει 

να δούμε τον Πίνακα Πολλαπλές Συγκρίσεις (Πίνακας 2, Παράρτημα Δ). 

Εφαρμόσαμε το Tukey Honestly Significant Difference Test, που είναι το σύνηθες 

χρησιμοποιούμενο. Παρατηρούμε την στήλη του Mean Difference του Πίνακα 

2,Παράρτημα Δ. Στην στήλη αυτή, σημαντική διαφορά μεταξύ των κατηγοριών 

παρουσιάζεται όπου υπάρχει αστερίσκος. Άρα στην περίπτωση μας, σημαντική διαφορά 

στην αξιολόγηση της μεταβλητής που αναφέρει ότι η εταιρία πρέπει να ενσωματώνει την 

ταχύτητα σε όλες τις λειτουργίες της, υπάρχει μεταξύ των ερωτηθέντων που εργάζονται 

στο Εμπορικό τμήμα, και σε εκείνων που εργάζονται στις Δημόσιες Σχέσεις. 

 

Στο διάγραμμα 4.72 που ακολουθεί, παρουσιάζεται η γραφική αναπαράσταση των μέσων 

τιμών για τις έξι κατηγορίες μας, σε σχέση με την εξαρτημένη μεταβλητή μας. 

Παρατηρούμε ότι η κατηγορία “Δημοσίων Σχέσεων” έχει την χαμηλότερη αξιολόγηση 

της μεταβλητής μας, ενώ η κατηγορία “Τεχνολογίας Πληροφοριών” την υψηλότερη. 

 

 

 

Σχήμα 4.72 – Διάγραμμα Μέσων Τιμών 

 
 

Η τελευταία υπόθεση που θα εξετάσουμε είναι η εξής: 
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ΥΠ20. Υπάρχει διαφορά στην αξιολόγηση του κριτηρίου (q93) που αναφέρει ότι η 

εταιρία πρέπει να έχει σαν βασική πηγή για την εφαρμογή καινοτομιών στον τομέα των 

προϊόντων και των υπηρεσιών, τις απαιτήσεις των πελατών, ανάλογα με το τμήμα στο 

οποίο εργάζονται οι ερωτηθέντες; 

Η εξαρτημένη μας μεταβλητή αναφέρει ότι η εταιρία πρέπει να έχει σαν βασική πηγή για 

την εφαρμογή καινοτομιών στον τομέα των προϊόντων και των υπηρεσιών, τις 

απαιτήσεις των πελατών. 

Η ανεξάρτητη μεταβλητή είναι το τμήμα της εταιρίας στο οποίο εργάζονται οι 

ερωτηθέντες, και χωρίζεται στις παρακάτω κατηγορίες: 

 

 

1. Ανθρώπινο Δυναμικό 

2. Δημόσιες Σχέσεις 

3. Εμπορικό (Πωλήσεις και Marketing) 

4. Χρηματοδοτικό-Οικονομικό 

5. Τεχνολογίας Πληροφοριών 

6. Άλλο 

Πίνακας 4.73 – Περιγραφική Στατιστική 

 
N Mean 

Std. 

Deviation 

Minimu

m 

Maximu

m 

1. 1. Ανθρώπινου 

Δυναμικού 

11 8.82 1.662 6 10 

2. Δημοσίων Σχέσεων 23 8.91 1.041 7 10 

3. Εμπορικό (Πωλήσεις 

και Marketing) 

94 8.78 1.288 4 10 

4. Χρηματοδοτικό-

Οικονομικό 

10 8.80 1.135 7 10 

5. Τεχνολογίας 

Πληροφοριών 

16 8.31 1.957 4 10 

6. Άλλο 20 7.75 1.410 5 10 

Total 174 8.64 1.390 4 10 

 

Ο πίνακας 4.73 περιέχει πληροφορίες σχετικά με το μέγεθος του δείγματος (N), τη μέση 

τιμή (Mean), την τυπική απόκλιση (Std.Deviation), καθώς και την μέγιστη και ελάχιστη 

τιμή κάθε κατηγορίας ερωτηθέντων (Minimum-Maximum).  

 

Πίνακας 4.74 – Έλεγχος Ομοιογένειας των 

Διακυμάνσεων 

Levene 

Statistic df1 df2 Sig. 

1.508 5 168 .190 
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Στον Πίνακα 4.74 μας ενδιαφέρει η τιμή του Sig που πρέπει να είναι μεγαλύτερη η ίση 

με 0,05, για να συμπεράνουμε ότι δεν έχουμε παραβεί την συνθήκη της ομοιογένειας της 

διακύμανσης. Στην περίπτωση μας η τιμή είναι 0,190, άρα δεν παραβιάζουμε την 

συνθήκη. 

Πίνακας 4.75 - ANOVA 

 
Sum of 

Squares df 

Mean 

Square F Sig. 

Between 

Groups 

21.631 5 4.326 2.325 .045 

Within Groups 312.558 168 1.860   

Total 334.190 173    

 

 

 

Στον Πίνακα 4.75 παρουσιάζονται κάποια στατιστικά στοιχεία όπως το άθροισμα των 

τετραγώνων και οι βαθμοί ελευθερίας. Και εδώ μας ενδιαφέρει η τιμή του Sig. Αν η τιμή 

του Sig είναι μικρότερη η ίση από 0,05, υπάρχει κάπου μια σημαντική διαφορά ανάμεσα 

στις μέσες τιμές της εξαρτημένης μεταβλητής, για τις έξι κατηγορίες μας. Η τιμή του Sig 

όπως φαίνεται στον Πίνακα 4.75 είναι 0,045, άρα υπάρχει μια σημαντική διαφορά 

ανάμεσα στις κατηγορίες μας. Για να διαπιστώσουμε ποιές κατηγορίες διαφέρουν, πρέπει 

να δούμε τον Πίνακα Πολλαπλές Συγκρίσεις (Πίνακας 3, Παράρτημα Δ): 

Εφαρμόσαμε το Tukey Honestly Significant Difference Test, που είναι το σύνηθες 

χρησιμοποιούμενο. Παρατηρούμε την στήλη του Mean Difference του Πίνακα 3, 

Παράρτημα Δ. Στην στήλη αυτή, σημαντική διαφορά μεταξύ των κατηγοριών 

παρουσιάζεται όπου υπάρχει αστερίσκος. Άρα στην περίπτωση μας, σημαντική διαφορά 

στην αξιολόγηση της μεταβλητής που αναφέρει ότι η εταιρία πρέπει να έχει σαν βασική 

πηγή για την εφαρμογή καινοτομιών στον τομέα των προϊόντων και των υπηρεσιών, τις 

απαιτήσεις των πελατών, υπάρχει μεταξύ των ερωτηθέντων που εργάζονται στο 

Εμπορικό τμήμα, και σε κάποιο άλλο τμήμα εκτός των πέντε συγκεκριμένων που έχουμε 

επιλέξει. 

Στο διάγραμμα 4.76 που ακολουθεί, παρουσιάζεται η γραφική αναπαράσταση των μέσων 

τιμών για τις έξι κατηγορίες, σε σχέση με την εξαρτημένη μεταβλητή μας. Παρατηρούμε 

ότι η κατηγορία “Δημοσίων Σχέσεων” έχει την υψηλότερη αξιολόγηση της μεταβλητής 

μας, ενώ η κατηγορία “Άλλο” την χαμηλότερη. 
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Σχήμα 4.76 – Διάγραμμα Μέσων Τιμών 

 
 

4.6 – Ανάλυση Παραγόντων (Factor Analysis) 

 

 

Πίνακας 4.77 – Έλεγχος KMO και Bartlett’s 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 

.860 

Bartlett's Test of 

Sphericity 

Approx. Chi-Square 4872.303 

df 780 

Sig. .000 

 

Ο  πίνακας  4.77  είναι  ένα  από  τα  αποτελέσματα  της  Ανάλυσης  Παραγόντων  

(Factor analysis).  Στον  πίνακα  αυτό  μας  ενδιαφέρει  η  τιμή  του  Kaiser-Meyer-Olkin 

Measure  of  Sampling  Adequacy  (KMO)  ο  οποίος  αξιολογεί  την  επάρκεια  του 

δείγματος.  Ακόμη  μας  ενδιαφέρει  η  τιμή  του  Bartlett’s  Test  of  Sphericity  που 

αξιολογεί  το  κατά  πόσο  οι  συσχετίσεις  μεταξύ  των  μεταβλητών  επιτρέπουν  την 

εφαρμογή  Ανάλυσης  Παραγόντων  (ειδικότερα  η  τιμή  του  Sig).  Πιο  συγκεκριμένα 

πρέπει  η  τιμή  του  πρώτου  δείκτη  να  είναι  μεγαλύτερη  ή  ίση  του  0,6  και  η  τιμή 

του  δεύτερου  δείκτη  να  είναι  μικρότερη  ή  ίση  του  0.05. 
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Όπως  βλέπουμε  στον  πίνακα  4.77  το  ΚΜΟ  είναι  0,860  και  το  Sig  είναι  0,000 , 

οπότε μπορούμε να χρησιμοποιήσουμε την Ανάλυση Παραγόντων  για  την  έρευνά  μας.  

 

Για να καθορίσουμε πόσους παράγοντες (factors) θα επιλέξουμε, πρέπει να εξετάσουμε  

τον Πίνακα 4.78. Σύμφωνα με το κριτήριο Kaiser’s, μας ενδιαφέρουν μόνο τα στοιχεία 

με ιδιοτιμή μεγαλύτερη η ίση του 1. Για να καθορίσουμε τον αριθμό των παραγόντων 

που πληρούν αυτό το κριτήριο, κοιτάμε στον Πίνακα 4.78 την κατηγορία Extraction 

Sums of Squared Loadings, και πιο συγκεκριμένα τη στήλη Total. 

Στη δικιά μας περίπτωση βλέπουμε ότι ο αριθμός τον παραγόντων που έχουν ιδιοτιμή 

μεγαλύτερη του 1, είναι πέντε.  

 

Πίνακας 4.78 – Σύνολο Διακύμανσης 

Component 

Extraction Sums of Squared Loadings 

Rotation Sums 

of Squared 

Loadings
a
 

Total  

% of 

Variance  

Cumulative  

%  Total 

1 13.752 34.379 34.379 12.090 

2 2.985 7.463 41.842 6.316 

3 2.580 6.449 48.291 2.846 

4 1.981 4.953 53.244 2.908 

5 1.720 4.300 57.543 6.121 

 

 

Το τελικό βήμα είναι να δούμε ποια κριτήρια συνθέτουν τους πέντε παράγοντες, στους 

οποίους καταλήξαμε. Για να το κάνουμε αυτό, πρέπει να εξετάσουμε τον Πίνακα 4 του 

Παραρτήματος Δ. 

Ο  Πίνακας 4 μας  δείχνει σε  ποιόν  από  τους  πέντε   παράγοντες  κατατάσσεται  το 

κάθε κριτήριο. Οι  φορτίσεις  που βλέπουμε, αποτελούν το βάρος  του κάθε κριτηρίου  

στον  κάθε  παράγοντα. Αποτελούν  βασικές  πληροφορίες  για  την  ερμηνεία και την 

ονομασία των  παραγόντων. Μία  φόρτιση  κρίνεται  σημαντική  όταν  είναι  πάνω από  

0,3, διαφορετικά δεν εμφανίζεται η τιμή της στον πίνακα. Πρέπει  να  αναφέρουμε  ότι  

όταν  ένα κριτήριο  κατατάσσεται σε περισσότερους  από  έναν παράγοντες,  τότε  το  

εκχωρούμε  σε  αυτόν  στον οποίο  έχει την μεγαλύτερη  τιμή. 

Με  την Ανάλυση Παραγόντων καταφέραμε να ομαδοποιήσουμε τα αρχικά κριτήρια μας, 

σε πέντε παράγοντες. Τους παράγοντες αυτούς θα τους  χρησιμοποιήσουμε αργότερα 

στην κατασκευή του προτεινόμενου μοντέλου αριστείας. 

 

4.7 – Μοντέλο Δομικών Εξισώσεων με την χρήση του AMOS 19.0 

 

Στην συνέχεια τα αποτελέσματα της Ανάλυσης Παραγόντων επεξεργάστηκαν με το 

πρόγραμμα Αmos 19.0. Αρχικά θα επιβεβαιώσαμε την ύπαρξη των πέντε παραγόντων 

εφαρμόζοντας τη μέθοδο Επιβεβαιωτική Ανάλυση Παραγόντων (Confirmatory Factor 

Analysis), ενώ στη συνέχεια κατασκευάζουμε το προτεινόμενο μοντέλο αριστείας, 
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δηλαδή  μία  γραφική  αναπαράσταση των παραγόντων (factors) και του τρόπου με τον 

οποίο συνδέονται.   

 

Ο πρώτος παράγοντας (FACTOR1) ονομάστηκε “Ανάλυση της Επιχειρησιακής 

Απόδοσης και Δημιουργία Περιβάλλοντος Καινοτομίας” και περιέχει δεκαπέντε 

μεταβλητές: q104, q103, q71, q91, q101, q94, q92, q73, q63, q72, q64, q74, q93, q102, 

q62. 

 

Ο δεύτερος παράγοντας (FACTOR2) ονομάστηκε “Προσανατολισμός στους 

Συνεργάτες” και περιέχει τέσσερις μεταβλητές: q34, q33, q32, q61. 

 

Ο τρίτος παράγοντας (FACTOR3) ονομάστηκε “Προσανατολισμός στους Πελάτες” και 

περιέχει τέσσερις μεταβλητές: q23, q24, q22, q21. 

 

Ο  τέταρτος παράγοντας (FACTOR4) ονομάστηκε “Επιλογή και Διαχείριση 

Τεχνολογικών Υποδομών” και περιέχει τέσσερις μεταβλητές: q12, q54, q13, q11. 

 

Ο πέμπτος παράγοντας (FACTOR5) ονομάστηκε “Επιλογή και Διαχείριση Ανθρωπίνου 

Δυναμικού” και περιέχει τέσσερις μεταβλητές, οι οποίες είναι: q43, q42, q41, q44. 

 

Ακριβής επεξήγηση όλων των μεταβλητών που χρησιμοποιούνται τόσο στο SPSS όσο 

και στο AMOS, υπάρχει στο Παράρτημα Β. 

 

Στο  Σχήμα  4.79  παρουσιάζεται το μοντέλο  που  κατασκευάσαμε  με  το  πρόγραμμα  

AMOS  19.0, το οποίο θα μας επιβεβαιώσει την ύπαρξη των πέντε παραγόντων.  
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Σχήμα  4.79 - Μοντέλο  για  την Επιβεβαιωτική Ανάλυση Παραγόντων 

 
Τα ορθογώνια παραλληλόγραμμα περιέχουν τις μετρήσιμες μεταβλητές που  

φορτώθηκαν μέσω της ανάλυσης παραγόντων σε κάθε έναν παράγοντα. Οι κύκλοι  

ονομάζονται απαρατήρητες ή λανθάνουσες μεταβλητές (unobserved variables). Οι μικροί  

κύκλοι (e1) είναι τα σφάλματα μέτρησης της κάθε μετρήσιμης μεταβλητής και  

ονομάζονται μοναδικοί παράγοντες (unique factors). Οι μεγάλοι κύκλοι είναι 
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απαρατήρητες μεταβλητές και ονομάζονται κοινοί παράγοντες (common factors). Οι  

πέντε παράγοντες (κύκλοι) ενώνονται μεταξύ τους με βέλη διπλής κατεύθυνσης  

(συνδιακυμάνσεις), ενώ κάθε παράγοντας ενώνεται με βέλη μονής κατεύθυνσης με τις  

μεταβλητές (ορθογώνια) που περιέχει. Επίσης κάθε μετρήσιμη μεταβλητή (ορθογώνιο)  

ενώνεται με βέλος μονής κατεύθυνσης με το σφάλμα μέτρησής του (μικρός  κύκλος). 

Σχήμα  4.80 – Τυποποιημένες Εκτιμήσεις Επιβεβαιωτικής Ανάλυσης Παραγόντων 
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Στο  σχήμα  4.80  βλέπουμε  τις  τυποποιημένες  εκτιμήσεις  του  μοντέλου  μας. Τα βέλη 

με τις αντίστοιχες τιμές που ξεκινούν από τους παράγοντες και καταλήγουν στις 

μεταβλητές (κριτήρια), αντιπροσωπεύουν τα τυποποιημένα βάρη παλινδρόμησης 

(φορτίσεις των κριτηρίων στους παράγοντες). Τα διπλά βέλη που ενώνουν όλους τους 

παράγοντες μεταξύ τους όπως αναφέραμε, αντιπροσωπεύουν τις συνδιακυμάνσεις 

μεταξύ των πέντε παραγόντων. Επίσης, οι τιμές κοντά στα ορθογώνια παραλληλόγραμμα 

(κριτήρια) αντιπροσωπεύουν τους πολλαπλούς συντελεστές συσχέτισης υψωμένους στο 

τετράγωνο (squared multiple correlation coefficients η R
2
). Δηλαδή περιγράφουν το ποσό 

της διακύμανσης των κριτηρίων, που εξηγείται από τον κάθε παράγοντα. Για 

παράδειγμα, ο παράγοντας 3 (factor 3) εξηγεί το 63% της διακύμανσης της μεταβλητής 

q23 και επίσης το 63% της διακύμανσης της μεταβλητής q24. Το  υπόλοιπο  ποσοστό  

από  το  100%,  μετράται  στο  αντίστοιχο σφάλμα  μέτρησης  του κριτηρίου. Όλες οι 

παραπάνω τιμές καταγράφονται και στους επόμενους πίνακες. 

Στον Πίνακα 5 του Παραρτήματος Δ βλέπουμε τα βάρη παλινδρόμησης για την 

τυποποιημένη εκτίμηση  του μοντέλου μας. 

 

Πίνακας  4.81 – Συνδιακυμάνσεις 

   
Estimate 

FACTOR1 <--> FACTOR5 .107 

FACTOR4 <--> FACTOR5 .182 

FACTOR3 <--> FACTOR4 .586 

FACTOR2 <--> FACTOR3 .472 

FACTOR1 <--> FACTOR2 .670 

FACTOR2 <--> FACTOR5 .318 

FACTOR3 <--> FACTOR5 .006 

FACTOR1 <--> FACTOR4 .434 

FACTOR1 <--> FACTOR3 .540 

FACTOR2 <--> FACTOR4 .438 

 

Στον Πίνακα 4.81 βλέπουμε τις συνδιακυμάνσεις  μεταξύ  των παραγόντων του μοντέλου 

μας.  Για  τιμές  από  ±0,10  έως   ±0,29  η  συνδιακύμανση  είναι  μικρή. Για  τιμές  από  

±0,30  έως  ±0,49  είναι  μέτρια,  ενώ  για  τιμές  από  ±0,50  έως  ±1  η συνδιακύμανση  

είναι  μεγάλη  (SPSS  Survival  Manual,  σελ. 120). 

Στον  πίνακα  6 του Παραρτήματος Δ βλέπουμε  τις τιμές των πολλαπλών συντελεστών 

συσχέτισης υψωμένους στο τετράγωνο, κάθε κριτηρίου. 

 

 

Πίνακας  4.82 -  Βασικές Συγκρίσεις 

Model 
NFI 

Delta1 

RFI 

rho1 

IFI 

Delta2 

TLI 

rho2 
CFI 

Default model .840 .806 .936 .920 .934 

Saturated model 1.000 
 

1.000 
 

1.000 

Independence model .000 .000 .000 .000 .000 
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Πίνακας  4.83 - RMSEA 

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE 

Default model .057 .048 .066 .085 

Independence model .202 .196 .208 .000 

 

Οι  δείκτες  προσαρμογής  του  μοντέλου  στα  δεδομένα  μας  που  υπολογίστηκαν  για 

το  συγκεκριμένο  κομμάτι  της  έρευνας  είναι  οι  CFI  και  RMSEΑ. 

Το  εύρος  τιμών  του  Δείκτη  συγκριτικής  καταλληλότητας  (CFI)  κυμαίνεται  από  το 

0  (καθόλου  προσαρμογή)  έως  και  1  (άριστη  προσαρμογή).  Τιμές  του  CFI  πάνω  

από  0.9  υποδεικνύουν  πολύ  καλή  προσαρμογή. 

Σύμφωνα  με  το  δείκτη  ρίζα  των  μέσων  τετραγώνων  του  σφάλματος  εκτίμησης  

(RMSEA)  το  μοντέλο  έχει  τέλεια  προσαρμογή  για  τιμή  0.  Για  τιμές  από  0.01  έως  

0.05  έχει  πολύ  καλή  προσαρμογή,  για  τιμές  από  0.05  έως  0.08  έχει  καλή  

προσαρμογή  ενώ  για  τιμές  πάνω  από  0.1  έχει  κακή  προσαρμογή. 

Όπως  βλέπουμε  στον  πίνακα  4.82  η  τιμή  για  τον  δείκτη  CFI  του  μοντέλου  μας  

είναι  0.934.  Επίσης  στον  πίνακα  4.83  βλέπουμε  ότι  η  τιμή  του  δείκτη  RMSEA  

είναι  0.057.  Επομένως  αφού  και  οι  δύο  τιμές  των  δεικτών  είναι  μέσα  στα  

αποδεκτά όριά,  συμπεραίνουμε  ότι  η  προσαρμογή  του  μοντέλου  μας  στα  δεδομένα  

είναι πολύ καλή, άρα επιβεβαιώνουμε και με το AMOS την ορθότητα του μοντέλου των 

πέντε παραγόντων. 

Το επόμενο βήμα θα είναι ο προσδιορισμός του τελικού μοντέλου SEM, για την 

αποτελεσματική εφαρμογή του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν. Κάνοντας χρήση της 

Αναζήτησης Προδιαγραφών (Specification Search) του AMOS, θα καταλήξουμε στο 

μοντέλο με την καλύτερη προσαρμογή στα κριτήρια λειτουργίας. Για να γίνει αυτό, 

αρχικά ορίζουμε ένα μοντέλο στο οποίο όλοι οι άλλοι παράγοντες καταλήγουν στον 

Παράγοντα 1 και ταυτόχρονα με αφετηρία τον Παράγοντα 4 και τον Παράγοντα 5, 

ενώνονται όλοι (εκτός του Παράγοντα 1) μεταξύ τους. Το πρόγραμμα θα τρέξει τώρα 

όλες τις πιθανές διαδρομές, για να μας δώσει το μοντέλο με τα καλύτερα αποτελέσματα. 

Πίνακας 4.84 – Κατάταξη Μοντέλων 

 
 

Στον Πίνακα 4.84, παρατηρούμε ότι το μοντέλο με αριθμό 39 έχει την καλύτερη τιμή στο 

κριτήριο Akaike Information (AIC), στο κριτήριο Browne-Cudeck (BCC) και στο 

κριτήριο (C/df). Εφόσον συγκεντρώνει τις καλύτερες τιμές στα περισσότερα κριτήρια, 

μπορούμε να θεωρήσουμε ότι είναι το μοντέλο με την καλύτερη προσαρμογή στα 

κριτήρια λειτουργίας.  

Η μορφή που έχει το συγκεκριμένο μοντέλο παρουσιάζεται στο παρακάτω σχήμα, και 

αποτελεί το προτεινόμενο ολοκληρωμένο Πλαίσιο Αριστείας για το Ηλεκτρονικό 

Επιχειρείν. Στο Σχήμα 4.85 φαίνεται η γραφική  αναπαράσταση των πέντε παραγόντων 

(factors) με τις μεταβλητές που περιέχουν. 
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Σχήμα 4.85 – Προτεινόμενο Μοντέλο Αριστείας για το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν 

(AMOS) 
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Σχήμα 4.86 – Τυποποιημένες Εκτιμήσεις Προτεινόμενου Μοντέλου Αριστείας  

 
Στο σχήμα 4.86 βλέπουμε τις τυποποιημένες εκτιμήσεις του μοντέλου μας. Η ανάλυση 

είναι ανάλογη με αυτή που κάναμε παραπάνω για το αντίστοιχο διάγραμμα της 

Επιβεβαιωτικής Ανάλυσης Παραγόντων. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ V: Συμπεράσματα και Προτάσεις 

 

 

 

5.1 – Εισαγωγή στο Κεφάλαιο V 

 

Σκοπός του Κεφαλαίου V είναι η έρευνα των αποτελεσμάτων, η καταγραφή των 

κυριότερων συμπερασμάτων, η παρουσίαση των περιορισμών και η υποβολή προτάσεων 

για μελλοντική έρευνα. Στο παρακάτω σχήμα παρουσιάζεται η δομή του κεφαλαίου 

(Σχήμα 5.1): 

Σχήμα 5.1 – Δομή Κεφαλαίου V 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

  

 

 

 

 

 

 

  

Κεφάλαιο I: 

ΕΙΣΑΓΩΓΗ 

Κεφάλαιο II: 

ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΚΗ ΑΝΑΣΚΟΠΗΣΗ 

Κεφάλαιο III: 

ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ 

Κεφάλαιο IV: 

ΑΝΑΛΥΣΗ ΤΩΝ ΔΕΔΟΜΕΝΩΝ 

Κεφάλαιο V: 

ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ ΚΑΙ 

ΠΡΟΤΑΣΕΙΣ 

Εισαγωγή στο Κεφάλαιο V 

 

Συζήτηση επί των 

Συμπερασμάτων 

Περιορισμοί και Μειονεκτήματα 

της Έρευνας 

Μελλοντική Έρευνα 
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5.2 – Συζήτηση επί των Συμπερασμάτων 

 

 Σκοπός της παρούσας διπλωματικής εργασίας ήταν η δημιουργία ενός Πλαισίου 

Αριστείας σχετικά με την αποτελεσματική εφαρμογή του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν. Για 

να επιτευχθεί αυτό, αρχικά δημιουργήσαμε ένα προτεινόμενο θεωρητικό πλαίσιο 

αποτελούμενο από διαστάσεις και κρίσιμα κριτήρια, τα οποία συγκεντρώσαμε από την 

υπάρχουσα σχετική βιβλιογραφία. Στη συνέχεια μεταφέραμε τις διαστάσεις και τα 

κριτήρια σε ερωτηματολόγιο, στο οποίο ζητούσαμε την αξιολόγηση της σημαντικότητας 

κάθε κριτηρίου από στελέχη ελληνικών επιχειρήσεων. Μετά τη συμπλήρωση ενός 

ικανοποιητικού αριθμού ερωτηματολογίων, συγκεντρώσαμε τα δεδομένα και τα 

επεξεργαστήκαμε με τη βοήθεια των προγραμμάτων SPSS και AMOS, της εταιρίας IBM. 

Τα αποτελέσματα αυτής της επεξεργασίας μας έδωσαν αρχικά απαντήσεις σε μια σειρά 

σημαντικών υποθέσεων και τέλος φανέρωσαν τα σημαντικότερα κριτήρια για την 

εφαρμογή του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν, τα οποία αποτελούν δομικά συστατικά του 

Ολοκληρωμένου Πλαισίου Αριστείας.  

 

 Ξεκινώντας από τις υποθέσεις, και πιο συγκεκριμένα από εκείνες που 

επεξεργαστήκαμε με την μέθοδο της Ανάλυσης Συσχέτισης (Correlation Analysis), 

έχουμε: 

 

ΥΠ1. Ποια είναι η σχέση ανάμεσα στην ανάπτυξη καλών σχέσεων με τους πελάτες σε 

όλα τα σημεία επαφής μαζί τους, και στο να φροντίζει η εταιρία να μένει ενήμερη για την 

άποψη των πελατών ως προς τα προϊόντα και τις υπηρεσίες που προσφέρει; 

 

Όπως μας έδειξαν τα αποτελέσματα της αριθμητικής ανάλυσης, η συσχέτιση ανάμεσα 

στις μεταβλητές της πρώτης υπόθεσης είναι μεγάλη. Δηλαδή υπάρχει ισχυρή σχέση 

ανάμεσα στο κριτήριο που αναφέρει ότι είναι σημαντική η ανάπτυξη καλών σχέσεων με 

τους πελάτες σε όλα τα σημεία επαφής μαζί τους, και σε εκείνο που αναφέρει ότι η 

εταιρία πρέπει να φροντίζει να μένει ενήμερη για την άποψη των πελατών ως προς τα 

προϊόντα και τις υπηρεσίες που προσφέρει. Αυτό θα μπορούσε να εξηγηθεί αν 

αναλογιστούμε ότι η ανάπτυξη καλών σχέσεων με τους πελάτες εξαρτάται τόσο από τον 

τρόπο με τον οποίο τους προσεγγίζει και επικοινωνεί μαζί τους η εταιρία, όσο και από 

την γενικότερη εικόνα που έχουν οι πελάτες για την εταιρία, η οποία καθορίζει την 

προδιάθεση τους. Η γενική εικόνα που θα σχηματίσουν οι πελάτες για την εταιρία, 

εξαρτάται σε μεγάλο βαθμό από την άποψη τους απέναντι στα προϊόντα και τις 

υπηρεσίες που προσφέρει η εταιρία. Άρα φροντίζοντας η εταιρία να μένει ενήμερη για 

την άποψη των πελατών, γνωρίζει κάθε στιγμή κατά πόσο πρέπει να αλλάξει κάτι στα 

προϊόντα της ώστε να διατηρήσει η να αυξήσει την ικανοποίηση τους, και έτσι να 

δημιουργήσει σταθερές βάσεις για την ανάπτυξη καλών σχέσεων μαζί τους. 

 

ΥΠ2. Ποια  η σχέση ανάμεσα στο ότι πρέπει να υπάρχει έλεγχος και παρακολούθηση της 

δραστηριότητας των ανταγωνιστών, και στο ότι πρέπει να υπάρχει δυνατότητα γρήγορης 

προσαρμογής της εκάστοτε στρατηγικής σε απρόσμενες αλλαγές; 

 

Βάσει των αριθμητικών αποτελεσμάτων, συμπεραίνουμε ότι η συσχέτιση ανάμεσα στις 

μεταβλητές της δεύτερης υπόθεσης είναι μεγάλη. Αυτό θα μπορούσε να εξηγηθεί αν 
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σκεφτούμε ότι παρακολουθώντας η εταιρία την δραστηριότητα των ανταγωνιστών της, 

θα υπάρξουν στιγμές όπου θα παρατηρήσει κινήσεις τις οποίες δεν είχε προβλέψει και οι 

οποίες γίνονται με σκοπό την απόκτηση ανταγωνιστικών πλεονεκτημάτων από τις άλλες 

εταιρίες. Καταστάσεις σαν αυτή, κάνουν επιτακτική την δυνατότητα γρήγορης 

προσαρμογής της εκάστοτε στρατηγικής σε απρόσμενες αλλαγές, έτσι ώστε να 

εξαλείφεται το στοιχείο του αιφνιδιασμού το οποίο θα προσπαθήσουν να 

εκμεταλλευτούν προς όφελος τους οι αντίπαλοι. 

 

ΥΠ3. Ποια είναι η σχέση ανάμεσα στο ότι τα ανώτερα στελέχη πρέπει να μεταδίδουν στο 

προσωπικό ένα ξεκάθαρο όραμα για την εταιρία, και στο ότι οι επικεφαλείς τμημάτων 

πρέπει να τοποθετούν ξεκάθαρους στόχους στο προσωπικό; 

 

Η συσχέτιση ανάμεσα στις δύο μεταβλητές της τρίτης υπόθεσης είναι μεγάλη. Αυτό θα 

μπορούσε να εξηγηθεί αν σκεφτούμε ότι το όραμα το οποίο μεταδίδουν τα ανώτερα 

στελέχη, περνάει και στους επικεφαλής τμημάτων. Οπότε και οι στόχοι τους οποίους 

θέτουν οι επικεφαλείς των τμημάτων, θα πρέπει να καθορίζονται με βάση την 

εκπλήρωση αυτού του οράματος. 

 

ΥΠ4. Ποια είναι η σχέση ανάμεσα στο ότι η εταιρία πρέπει να δίνει έμφαση στη συνεχή 

βελτίωση των διαδικασιών με την χρήση των κατάλληλων τεχνικών (π.χ. business 

process reengineering), και στο ότι πρέπει να υπάρχουν εσωτερικές ομάδες βελτίωσης 

της ποιότητας, οι προτάσεις των οποίων θα είναι η βασική πηγή για την εφαρμογή 

καινοτομιών στις διαδικασίες. 

 

Και εδώ η συσχέτιση ανάμεσα στις δύο μεταβλητές είναι μεγάλη. Η εξήγηση είναι απλή  

καθώς η πρώτη μεταβλητή αναφέρεται στο ότι η εταιρία πρέπει να δίνει έμφαση στη 

συνεχή βελτίωση των διαδικασιών, ενώ η δεύτερη αναφέρεται στο ότι υπεύθυνες για 

αυτό θα πρέπει να είναι εσωτερικές ομάδες βελτίωσης της ποιότητας. Δηλαδή η πρώτη 

μεταβλητή αναφέρεται στο “τι” και “πως” ενώ η δεύτερη μεταβλητή αναφέρεται στο 

“ποιός”, σχετικά με την συνεχή βελτίωση των διαδικασιών. 

 

Συνοψίζοντας τα αποτελέσματα μετά την επεξεργασία των πρώτων τεσσάρων 

υποθέσεων με την μέθοδο της Ανάλυση Συσχέτισης, τα σημαντικότερα συμπεράσματα 

που προέκυψαν είναι τα εξής: 

 

 Η ανάπτυξη καλών σχέσεων της εταιρίας με τους πελάτες της, συνδέεται με το 

κατά πόσο εκείνη φροντίζει να μένει ενήμερη για την άποψη τους, ως προς τα 

προϊόντα και τις υπηρεσίες που προσφέρει.  

 O έλεγχος και η παρακολούθηση της δραστηριότητας των ανταγωνιστών, πρέπει 

να συνοδεύεται από τη δυνατότητα γρήγορης προσαρμογής της εκάστοτε 

στρατηγικής σε απρόσμενες αλλαγές. 

 Οι στόχοι τους οποίους τοποθετούν οι επικεφαλείς τμημάτων στο προσωπικό, θα 

πρέπει υπάγονται σε ένα γενικότερο όραμα το οποίο μεταδίδουν τα ανώτερα 

στελέχη. 
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 Η εταιρία πρέπει να δίνει έμφαση στη συνεχή βελτίωση των διαδικασιών, ενώ 

υπεύθυνες για αυτό θα πρέπει να είναι εσωτερικές ομάδες βελτίωσης της 

ποιότητας. 

 

Τα παραπάνω συμπεράσματα όπως προέκυψαν από την ανάλυση των δεδομένων  

μπορούν να φανούν πολύ χρήσιμα σε επαγγελματικό επίπεδο, καθώς παρουσιάζουν 

συγκεκριμένα ζεύγη ενεργειών που πρέπει να προσέχουμε. Δηλαδή σε περίπτωση που 

μία εταιρία επιθυμεί να προβεί σε κάποια από τις παραπάνω ενέργειες, θα πρέπει να είναι 

προετοιμασμένη ότι το επιτυχές η ανεπιτυχές αποτέλεσμα της θα επηρεάζει αντίστοιχα 

και την ενέργεια με την οποία συνδέεται.  

 

Οι επόμενες δέκα υποθέσεις (μία για κάθε διάσταση του Ηλεκτρονικού Εμπορίου, όπως 

αυτές αναλύθηκαν στο Κεφάλαιο II) εξετάστηκαν με την μέθοδο της Ανάλυσης 

Πολλαπλής Παλινδρόμησης (Multiple Regression Analysis). Βασιζόμενοι στην 

αριθμητική ανάλυση του προηγούμενου κεφαλαίου, μπορούμε να προσδιορίσουμε πόσο 

καλά ανταποκρίνεται η κάθε διάσταση στην αποτελεσματική εφαρμογή του 

Ηλεκτρονικού Επιχειρείν, απλά ελέγχοντας κάποιες επιμέρους μεταβλητές. Έτσι έχουμε: 

 

1.Την επιτυχία της διάστασης της Τεχνολογίας την καθορίζουν: i) το κατά πόσο έχει η 

εταιρία στη κατοχή της σύγχρονες και αποδοτικές υποδομές στον τομέα της τεχνολογίας 

επικοινωνιών, και ii) πόσο συχνός έλεγχος γίνεται για νέες τεχνολογίες. 

2.Την επιτυχία της διάστασης των Πελατών την καθορίζουν: i) πόσο φροντίζει η εταιρία 

για την ανάπτυξη καλών σχέσεων με τους πελάτες της, και ii) σε τι βαθμό φροντίζει να 

μένει ενήμερη για την άποψη των πελατών ως προς τα προϊόντα κ τις υπηρεσίες που 

προσφέρει. 

3.Την επιτυχία της διάστασης των Συνεργατών-Προμηθευτών την καθορίζουν: i) σε τι 

βαθμό η εταιρία αναθέτει πρωτογενείς υπηρεσίες (κατασκευή η διανομή προϊόντων) σε 

μικρότερες εξειδικευμένες εταιρίες, και ii) σε τι βαθμό η εταιρία ελέγχει και  φροντίζει 

για την συνεχή εκπαίδευση των συνεργατών-προμηθευτών. 

4.Την επιτυχία της διάστασης του Ανθρωπίνου Δυναμικού την καθορίζουν: i) η 

επιβράβευση του προσωπικού στις περιπτώσεις εκπλήρωσης ατομικών στόχων, και ii) το 

να φροντίζει η εταιρία ώστε να εξασφαλίζεται η γνώση της χρήσης και των δυνατοτήτων 

της κατέχουσας τεχνολογίας, από τα στελέχη και τους εργαζομένους. 

5.Την επιτυχία της διάστασης της Στρατηγικής την καθορίζουν: i)  η δυνατότητα 

γρήγορης προσαρμογής της εκάστοτε στρατηγικής σε απρόσμενες αλλαγές, και ii) το να 

φροντίζει η εταιρία για την προώθηση της ιστοσελίδας της στους καταναλωτές. 

6.Την επιτυχία της διάστασης των Διαδικασιών την καθορίζουν: i) η χρήση δικτύων και 

άλλων τεχνολογιών επικοινωνιών για εσωτερικούς σκοπούς, και ii) οι διαδικασίες πρέπει 

να είναι επαναλαμβανόμενες, ακριβείς και εύκολα ελεγχόμενες. 

7.Την επιτυχία της διάστασης της Ηγεσίας την καθορίζουν: i) η αφοσίωση, η 

καθοδήγηση και η ανάληψη ένας ηγεσίας από τα ανώτερα στελέχη, και ii) oι επικεφαλείς 

τμημάτων πρέπει να τοποθετούν ξεκάθαρους στόχους στο προσωπικό. 

8.Την επιτυχία της διάστασης της Διαχείρισης Γνώσεων και Πληροφοριών την 

καθορίζουν: i) η εταιρία πρέπει να υιοθετεί κατάλληλες τεχνικές για την επεξεργασία και 

την ανάλυση των πληροφοριών, και ii) η εταιρία πρέπει να φροντίζει για την ύπαρξη 
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τεχνολογιών αποθήκευσης των πληροφοριών, ώστε να υπάρχει δυνατότητα ανάκτησης 

τους οποιαδήποτε στιγμή στο μέλλον. 

9.Την επιτυχία της διάστασης της Συνεχούς Εξέλιξης την καθορίζουν: i) πρέπει να 

δίνεται έμφαση στη συνεχή βελτίωση των διαδικασιών, και ii) η εταιρία πρέπει να 

φροντίζει να μεταδίδει στο προσωπικό της τη φιλοσοφία της συνεχούς εξέλιξης και 

καινοτομίας. 

10.Την επιτυχία της διάστασης των Αποτελεσμάτων την καθορίζουν: i) η συγκέντρωση 

δεδομένων για την μέτρηση των βασικών αποτελεσμάτων της επιχειρησιακής απόδοσης, 

και ii) σύγκριση των βασικών αποτελεσμάτων απόδοσης, με εκείνα άλλων μονάδων και 

επιχειρήσεων. 

 

Η παραπάνω ανάλυση μπορεί να φανεί πολύ χρήσιμη σε μια εταιρία, καθώς σε 

περίπτωση που διαπιστώσουμε ότι κάποια διάσταση υστερεί η δεν αποδίδει 

ικανοποιητικά, μπορούμε απευθείας να στραφούμε και να ελέγξουμε τις δύο κρίσιμες 

μεταβλητές που την καθορίζουν, ώστε να βελτιώσουμε την απόδοση της. 

 

Στο τελευταίο κομμάτι της ανάλυσης επί των αποτελεσμάτων, αναφερόμαστε σε όσα 

προέκυψαν από την επεξεργασία των δεδομένων με την μέθοδο Ανάλυση Παραγόντων 

(Factor Analysis) του προγράμματος SPSS, και με το πρόγραμμα AMOS. Σκοπός μας 

ήταν να προχωρήσουμε ένα βήμα παρακάτω το προτεινόμενο Θεωρητικό Πλαίσιο, το 

οποίο αποτελούνταν από 40 κρίσιμα κριτήρια για την επιτυχή εφαρμογή του 

Ηλεκτρονικού Επιχειρείν, τα οποία προέκυψαν μετά από βιβλιογραφική αναζήτηση. 

Έτσι αρχικά μειώσαμε τον αριθμό των κριτηρίων από 40 σε 5 με τη βοήθεια της 

Ανάλυσης Παραγόντων. Στη συνέχεια επαληθεύσαμε και ολοκληρώσαμε τη μορφή του 

μοντέλου των 5 κριτηρίων, μέσω του AMOS. Για  να  επαληθεύσουμε  το  μοντέλο  μας  

χρησιμοποιήσαμε  δύο  δείκτες  προσαρμογής, τον δείκτη συγκριτικής  καταλληλότητας  

(CFI) και το δείκτη ρίζα των μέσων τετραγώνων του σφάλματος εκτίμησης (RMSEA).  

Και για τους δύο δείκτες οι τιμές του μοντέλου μας ήταν μέσα στα επιτρεπτά όρια,  

επομένως το μοντέλο που δημιουργήσαμε θεωρείται αξιόπιστο. Έτσι καταλήγουμε στο 

Ολοκληρωμένο Πλαίσιο Αριστείας, το οποίο αποτελείται από τους εξής κρίσιμους 

παράγοντες επιτυχίας:  

 

i) Ανάλυση της Επιχειρησιακής Απόδοσης και Δημιουργία Περιβάλλοντος Καινοτομίας. 

ii) Προσανατολισμός στους Συνεργάτες. 

iii) Προσανατολισμός στους Πελάτες. 

iv) Επιλογή και Διαχείριση Τεχνολογικών Υποδομών. 

v) Επιλογή και Διαχείριση Ανθρωπίνου Δυναμικού. 

 

Ο πρώτος παράγοντας αναφέρεται στην ανάλυση της απόδοσης της εταιρίας σε όλους 

τους τομείς, με ταυτόχρονη ενθάρρυνση του προσωπικού για καινοτομίες. Η στιγμή 

εφαρμογής των καινοτομιών που θα προκύψουν, εξαρτάται από τα αποτελέσματα της 

επιχειρησιακής ανάλυσης. Η χρήση αυτή μπορεί να είναι: 

 

 Άμεση, αν η ανάλυση της επιχειρησιακής απόδοσης φανερώσει αδυναμίες και 

σημαντικές αποκλείσεις από τους στόχους που έχουν τεθεί. 
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 Εφεδρική, σε περίπτωση που τα ανώτερα στελέχη κρίνουν ότι η επιχειρησιακή 

απόδοση είναι ικανοποιητική τη δεδομένη χρονική στιγμή, οπότε δεν υπάρχει 

ανάγκη για αλλαγές. 

 

Ο δεύτερος παράγοντας αναφέρεται στον προσανατολισμό στους συνεργάτες. Το πώς 

δηλαδή θα επιλέγονται οι κατάλληλοι συνεργάτες, αλλά και το πώς θα εξασφαλίζει η 

εταιρία την όσο πιο αποτελεσματική και αποδοτική συνεργασία μαζί τους. 

 

Ο τρίτος παράγοντας αναφέρεται στο προσανατολισμό στους πελάτες. Το πώς δηλαδή θα 

φροντίζει η εταιρία να κρατάει ικανοποιημένους τους πελάτες της, σχετικά με τα 

προϊόντα και τις υπηρεσίες που προσφέρει. 

 

Ο τέταρτος παράγοντας αναφέρεται στην επιλογή και διαχείριση των τεχνολογικών 

υποδομών. Δηλαδή την ποιότητα και τις επιδώσεις των τεχνολογιών που επιλέγει η 

εταιρία τόσο για την εσωτερική λειτουργία της, όσο και για την πώληση των προϊόντων. 

 

Ο πέμπτος παράγοντας αναφέρεται στην επιλογή και διαχείριση του ανθρωπίνου 

δυναμικού της εταιρίας. Εμπεριέχει δηλαδή όλες εκείνες τις ενέργειες οι οποίες 

αποσκοπούν στην αύξηση της παραγωγικότητας και αποδοτικότητας του επιλεγέντος 

προσωπικού, με ταυτόχρονη δημιουργία περιβάλλοντος αξιοκρατίας, εμπιστοσύνης και 

αλληλοσεβασμού.  

 

Το προτεινόμενο Πλαίσιο Αριστείας όπως προέκυψε με τη βοήθεια του προγράμματος 

AMOS, και πιο συγκεκριμένα με χρήση της επιλογής Αναζήτηση Προδιαγραφών 

(Specification Search), παρουσιάζεται στο Σχήμα 5.2. Αυτό το οποίο μας παρουσιάζει το 

συγκεκριμένο πλαίσιο, είναι ο τρόπος δράσης με τον οποίο μπορεί μια εταιρία να φτάσει 

στην αποτελεσματική εφαρμογή του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν. Έχοντας ήδη ξεχωρίσει 

τους σημαντικότερους πέντε παράγοντες, θα παρουσιάσουμε με ποιον τρόπο συνδέονται 

αυτοί. Παρατηρούμε από το Σχήμα 4.86 ότι όλοι οι συντελεστές των βελών που ενώνουν 

τους παράγοντες, είναι θετικοί. Παίρνουμε αρχικά τους παράγοντες «Επιλογή και 

Διαχείριση Ανθρωπίνου Δυναμικού» και «Επιλογή και Διαχείριση Τεχνολογικών 

Υποδομών», οι οποίοι αποτελούν την αφετηρία του μοντέλου μας. Οι δύο αυτοί 

παράγοντες έχουν μία άμεση και θετική επίδραση πάνω στον παράγοντα 

«Προσανατολισμός στους Συνεργάτες». Δηλαδή το επίπεδο γνώσεων και ικανοτήτων 

του προσωπικού, όπως και το επίπεδο των τεχνολογικών δομών που κατέχει η εταιρία, 

καθορίζουν την πορεία της συνεργασίας της εταιρίας με τους προμηθευτές-συνεργάτες 

της. Οπότε αν η εταιρία έχει στη κατοχή της υψηλού επιπέδου τεχνολογικές δομές και 

προσωπικό, θα πρέπει επίσης να επιλέξει υψηλού επιπέδου συνεργάτες ώστε να 

αποφεύγονται καθυστερήσεις η τυχόν αποκλείσεις, και η συνεργασία να διέπεται από 

υψηλή αποδοτικότητα και αποτελεσματική επικοινωνία. Αντίστοιχα, αν το επίπεδο των 

τεχνολογικών δομών και του προσωπικού της εταιρίας είναι μέτριο η χαμηλό, θα πρέπει 

να επιλέγονται όχι πολύ υψηλού επιπέδου συνεργάτες, καθώς κάτι τέτοιο θα καθιστούσε 

το κόστος της συνεργασίας πολύ υψηλό, χωρίς να μπορεί η εταιρία να εκμεταλλευτεί 

πλήρως τα οφέλη λόγω των περιορισμένων δυνατοτήτων της.  
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Επιστρέφοντας στο προτεινόμενο μοντέλο, βλέπουμε ότι ο παράγοντας «Επιλογή και 

Διαχείριση Τεχνολογικών Υποδομών», έχει μία άμεση και θετική επίδραση πάνω στον 

παράγοντα «Προσανατολισμός στους Πελάτες». Δηλαδή η προσέλκυση ή η διατήρηση 

πελατών και η καλή επικοινωνία μαζί τους, καθορίζεται από τις τεχνολογικές δομές της 

εταιρίας. Αναλύοντας τη διαδικασία της παραγγελίας ενός προϊόντος σε στάδια, έχουμε 

αρχικά την επίσκεψη ενός υποψήφιου αγοραστή στην ιστοσελίδα της εταιρίας. Η 

σχεδίαση της θα πρέπει να είναι με τέτοιο τρόπο, ώστε να δημιουργεί μια ευχάριστη 

πρώτη εικόνα στον πελάτη. Στη συνέχεια θα πρέπει να παρέχονται δυνατότητες εύκολης 

πλοήγησης και εργαλείων, τα οποία θα διευκολύνουν είτε την αναζήτηση είτε την 

σύγκριση προϊόντων.  Ακολουθεί η επιλογή του προϊόντος, η εναπόθεση των στοιχείων 

του παραλήπτη και η χρηματική συναλλαγή, πάλι μέσω της ιστοσελίδας. Φυσικά η 

εταιρία θα πρέπει να φροντίζει για την επίτευξη της μέγιστης ασφάλειας στο παραπάνω 

στάδιο. Τέλος, θα πρέπει να δίνεται η δυνατότητα εύκολης και άμεσης επικοινωνίας των 

πελατών με την εταιρία, μέσω της ιστοσελίδας. Η ποιότητα και η ταχύτητα όλων των 

παραπάνω σταδίων και ενεργειών, εξαρτάται από τις τεχνολογικές υποδομές που έχει 

στη κατοχή της η εταιρία. Έτσι εξηγείται η επίδραση της τεχνολογίας πάνω στην 

παράγοντα των πελατών, σύμφωνα με το μοντέλο μας. 

Στο τελευταίο στάδιο του μοντέλου βλέπουμε ότι οι παράγοντες «Προσανατολισμός 

στους Συνεργάτες» και «Προσανατολισμός στους Πελάτες» έχουν άμεση και θετική 

επίδραση πάνω στον παράγοντα «Ανάλυση της Επιχειρησιακής Απόδοσης και 

Δημιουργία Περιβάλλοντος Καινοτομίας». Δηλαδή η ικανοποίηση των πελατών και η 

αποτελεσματική συνεργασία με τους προμηθευτές-συνεργάτες, καθορίζουν την 

επιχειρησιακή απόδοση, άρα και την εφαρμογή η όχι καινοτομιών. Όπως αναφέραμε και 

σε προηγούμενο σημείο, η εφαρμογή καινοτομιών μπορεί να είναι είτε άμεση αν η 

ανάλυση της επιχειρησιακής απόδοσης φανερώσει αδυναμίες και σημαντικές 

αποκλείσεις από τους στόχους που έχουν τεθεί, είτε εφεδρική αν η επιχειρησιακή 

απόδοση είναι ικανοποιητική τη δεδομένη χρονική στιγμή, οπότε δεν υπάρχει ανάγκη για 

αλλαγές. Οι πελάτες καθορίζουν την απόδοση της εταιρίας, καθώς από αυτούς 

προέρχεται το άμεσο κέρδος και τα έσοδα από τις πωλήσεις. Οι συνεργάτες επίσης 

καθορίζουν την απόδοση της εταιρίας, καθώς από την αρμονική συνεργασία μαζί τους 

προκύπτει τόσο η επιθυμητή ποιότητα του τελικού προϊόντος, όσο και η τήρηση των 

χρονοδιαγραμμάτων, και κατά συνέπεια η μείωση των καθυστερήσεων, που θα 

μπορούσαν να αποφέρουν σημαντικές ζημίες στην εταιρία.  

Έτσι αναλύεται ο τρόπος σύνδεσης των πέντε σημαντικότερων παραγόντων (όπως αυτοί 

προέκυψαν από την αριθμητική ανάλυση των δεδομένων) για την αποτελεσματική 

εφαρμογή του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν. Η γραφική του αναπαράσταση φαίνεται στο 

Σχήμα 5.2. 
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Σχήμα 5.2 - Προτεινόμενο Ολοκληρωμένο Πλαίσιο Αριστείας για το Ηλεκτρονικό 

Επιχειρείν 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Το πλαίσιο που παρουσιάζεται στο σχήμα 5.2 αποτελεί ένα σημαντικό εργαλείο για το 

Ηλεκτρονικό Επιχειρείν, καθώς καταδεικνύει έναν τεκμηριωμένο τρόπο δράσης, ο 

οποίος οδηγεί στην αποτελεσματική εφαρμογή του. Ολοκληρώνοντας την παρουσίαση 

και ανάλυση του Ολοκληρωμένου Πλαισίου Αριστείας, διαπιστώνουμε ότι καταφέραμε 

να  επεκτείνουμε το υπάρχον θεωρητικό πλαίσιο γύρω από την επιτυχή εφαρμογή του 

Ηλεκτρονικού Επιχειρείν, εφαρμόζοντας έναν συνδυασμό θεωρίας και πράξης. 

Συνοψίζοντας τα συμπεράσματα που προέκυψαν από την αριθμητική ανάλυση των 

δεδομένων, στεκόμαστε σε τρία σημεία. Αρχικά παρουσιάσαμε συγκεκριμένα ζεύγη 

ενεργειών που πρέπει να προσέχουμε. Στη συνέχεια αναφερθήκαμε στα σημεία που θα 

πρέπει να επικεντρωθούμε, σε περίπτωση που θέλουμε να βελτιώσουμε την απόδοση 

κάποιας από τις δέκα διαστάσεις για το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν (όπως αυτές προέκυψαν 

από την βιβλιογραφική αναζήτηση). Τέλος παρουσιάζουμε ένα προτεινόμενο Πλαίσιο 

1.Ανάλυση της 

Επιχειρησιακής 

Απόδοσης και 

Δημιουργία 

Περιβάλλοντος 

Καινοτομίας 

2.Προσανατολισμός 

στους Συνεργάτες 

3.Προσανατολισμός 

στους Πελάτες 

4.Επιλογή και 

Διαχείριση 

Τεχνολογικών 

Υποδομών 

5.Επιλογή και 

Διαχείριση 

Ανθρωπίνου 

Δυναμικού 
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Αριστείας, το οποίο φανερώνει έναν συγκεκριμένο τρόπο δράσης, ο οποίος οδηγεί στην 

επιτυχή εφαρμογή του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν. 

 

5.3 – Περιορισμοί και Μειονεκτήματα της Έρευνας 

 

Παρά  την  βοήθεια  που  πήραμε  από  την  βιβλιογραφία  και  τις  τεκμηριωμένες 

έρευνες,  η  συγκεκριμένη  έρευνα  ενέχει  κάποιους  περιορισμούς  οι  οποίοι  όπως 

αποδείχθηκε  από  τα  αποτελέσματα  των  αναλύσεων,  δεν  δημιουργούν  κάποιο 

πρόβλημα  στην  εγκυρότητα  και  την  αξιοπιστία  των  αποτελεσμάτων. 

Ο  πρώτος  περιορισμός  έγκειται  στο  γεγονός  ότι  τα  ερωτηματολόγια  μοιράστηκαν 

στους  ερωτηθέντες  μία  φορά,  και  επομένως  δεν  έχουμε  μια  διαχρονική  εξέλιξη  

των  χαρακτηριστικών.  Βέβαια  αυτός  ο  περιορισμός  εξαλείφθηκε  κατά  95 %  από  τη 

στατιστική  επεξεργασία,  αφού  το  επίπεδο  σημαντικότητας  ήταν  0.05,  δηλαδή  η 

πιθανότητα  να  μην  βρεθούν  τα  ίδια  αποτελέσματα  επαναλαμβάνοντας  την  έρευνα 

είναι  της  τάξεως  του  5  %. 

Ένας  ακόμη  περιορισμός  ενδεχομένως  να  είναι  ότι  οι  επιχειρήσεις  που  απαρτίζουν 

το  δείγμα  είναι  διαφορετικής  τάξης  μεγέθους.  Επίσης  εφόσον  το  ερωτηματολόγιο  

ήταν  διαθέσιμο  στο  διαδίκτυο  ένα  μέρος  των  ερωτηματολογίων  συλλέχθηκαν  μέσω  

e–mail. Σε  αυτά  τα  δείγματα  δεν  είχαμε  τη  δυνατότητα  να  γνωρίζουμε  την  

επίγνωση  των  ερωτηθέντων  πάνω  στο  θέμα.   

 

 

5.4 – Προτάσεις για Μελλοντική Έρευνα 

 

Η μελλοντική έρευνα  που  μπορεί  να  γίνει  πάνω  στο  θέμα  είναι  άμεσα  συνδεδεμένη  

με  τους  περιορισμούς  της,  όπως  αναφέρθηκαν  στην  προηγούμενη  ενότητα. Θα  

μπορούσαν  να  εξεταστούν  συγκεκριμένες  επιχειρήσεις  και  τα  ερωτηματολόγια  να  

μοιραστούν  στα  πιο  εξειδικευμένα  με  το  θέμα  στελέχη  της.  Επίσης  το  δείγμα  θα  

πρέπει  να  είναι  όσο  το  δυνατόν  μεγαλύτερο  έτσι  ώστε  να  είναι  πιο  αξιόπιστη  η  

στατιστική  επεξεργασία  των  δεδομένων,  και  να  έχουμε  καλύτερα  αποτελέσματα.   

Τέλος,  οι  κρίσιμοι παράγοντες  επιτυχίας  μπορούσαν  να  εξεταστούν  ξεχωριστά  έτσι  

ώστε  να  αναλυθούν  εις  βάθος  και  να  βγουν  πιο  λεπτομερή  συμπεράσματα  για  την  

χρησιμότητα  τους  στην επιτυχή εφαρμογή του Ηλεκτρονικού Επιχειρείν. 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Α : 

ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ  
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ΒΑΘΜΟΣ ΑΠΟΔΟΣΗΣ ΤΟΥ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΟΥ ΕΠΙΧΕΙΡΕΙΝ ΣΤΙΣ 

ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΙΣ 

 

Στόχος του ερωτηματολογίου είναι η ανάπτυξη πλαισίου αριστείας για το ηλεκτρονικό 

εμπόριο. Παρακαλείστε να απαντήσετε όλες τις ερωτήσεις, βάζοντας ένα Χ κάτω από 

τον βαθμό συμφωνίας για κάθε πρόταση (1 σε ελάχιστο βαθμό-10 στον μέγιστο). 

 

 

Προσωπικά Στοιχεία  

i. Φύλο: 

    Άντρας    

    Γυναίκα 

 ii. Ηλικία:                   

   20-35 

   36-50            

   51+                  

iii. Σε ποιο τμήμα της εταιρίας εργάζεστε; 

    Ανθρώπινο Δυναμικό                                            

    Δημόσιες σχέσεις                         

    Εμπορικό (πωλήσεις και marketing) 

     Χρηματοδοτικό - οικονομικό  

     Εφοδιαστική Αλυσίδα 

 Τεχνολογίας πληροφοριών  

     

 

iv. Ποιό είναι η θέση σας στην εταιρία; 

 

Ειδικός 

Επικεφαλής ομάδας 

Διευθυντής 

Διευθυντής τμήματος 

Διευθυντής περιφέρειας 

Διευθυντής σε επίπεδο χώρας  

 

 

v. Πόσο καιρό εργάζεστε στην επιχείρηση; 

 

      Λιγότερο από χρόνο 

      1 – 3 χρόνια 

      3 – 5 χρόνια 

      5 – 10 χρόνια 

      10 – 15 χρόνια 

      Πάνω από 15 χρόνια 

 

vi. Ποιο είναι το επίπεδο εκπαίδευσης σας; 
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Απολυτήριο λυκείου 

Πτυχίο (ΤΕΙ, Πανεπιστήμιο, Πολυτεχνείο) 

Μεταπτυχιακός τίτλος                                                  

Διδακτορικός τίτλος 

 

 

 

 

ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 

 

 

I.Τεχνολογία 

1.Είναι σημαντικό για μια εταιρία, να έχει στη κατοχή της σύγχρονες και αποδοτικές 

υποδομές στον τομέα της τεχνολογίας επικοινωνιών. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

2.Πρέπει να γίνεται συχνός έλεγχος για νέες τεχνολογίες, οι οποίες θα συμβάλουν στην 

αποτελεσματικότερη επίτευξη των στόχων της εταιρίας. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

3.Η ιστοσελίδα πρέπει να βοηθάει τον πελάτη στην αναζήτηση και αγορά προϊόντων 

(τρόποι πληρωμής on-line,μηχανισμοί αναζήτησης προϊόντων βάση συγκεκριμένων 

κριτηρίων, δυνατότητα σύγκρισης προϊόντων κτλ). 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

4.Η εταιρία πρέπει να φροντίζει για την ασφάλεια των χρηματικών συνδιαλλαγών και της 

εναπόθεσης προσωπικών στοιχείων των πελατών, μέσω της ιστοσελίδας της. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

5.Γενικα, είναι σημαντική η συμβολή της τεχνολογίας στην εφαρμογή του ηλεκτρονικού 

επιχειρείν. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

 

 

II.Πελάτες 

1.Πρέπει να παρέχεται η δυνατότητα εύκολης και άμεσης επικοινωνίας στον πελάτη, με 

τις διαθέσιμες προς αυτόν υπηρεσίες (πληροφορίες ,επιδιορθώσεις ,παράπονα κτλ). 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

2.Είναι σημαντικό η εταιρία να φροντίζει για την ανάπτυξη καλών σχέσεων με τους 

πελάτες, σε όλα τα σημεία επαφής μαζί τους. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

 

3.Η εταιρία πρέπει να παρέχει ποιοτικές (αξιόπιστες, εύκολα κατανοητές) πληροφορίες 
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για τα προϊόντα της, μέσω της ιστοσελίδας της. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

4.Είναι σημαντικό για την εταιρία το να φροντίζει να μένει ενήμερη για την άποψη των 

πελατών, ως προς τα προϊόντα κ τις υπηρεσίες που προσφέρει. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

5.Γενικα, είναι σημαντική η ενασχόληση μιας εταιρίας με τους πελάτες της. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

 

 

 

III.Προμηθευτές-Συνεργάτες 

1.Η εταιρία πρέπει να αναθέτει πρωτογενείς υπηρεσίες (π.χ. κατασκευή η διανομή  

προϊόντων) σε μικρότερες εξειδικευμένες εταιρίες. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

2.Είναι σημαντικό η εταιρία να φροντίζει για την ανάπτυξη καλών σχέσεων με τους 

προμηθευτές-συνεργάτες, όπως και για την άμεση κ εύκολη επικοινωνία μαζί τους. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

3.Η εταιρία πρέπει να παρέχει “εσωτερικές” πληροφορίες στους προμηθευτές-

συνεργάτες (γνώμη των πελατών για τα προϊόντα, ενημέρωση για μελλοντικές αλλαγές 

στην παραγωγή, στη σχεδίαση και στην προώθηση των προϊόντων). 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

4.Η εταιρία πρέπει να ελέγχει και να φροντίζει για την συνεχή εκπαίδευση των 

συνεργατών-προμηθευτών, ώστε να εξασφαλίζεται η ετοιμότητα τους πάνω στις 

εκάστοτε τεχνολογικές εξελίξεις. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

5.Γενικα, είναι σημαντική η συμβολή των συνεργατών-προμηθευτών στην 

αποτελεσματική εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

 

IV.Προσωπικό-Στελέχη 

1.Είναι σημαντικό να υπάρχει επιβράβευση του προσωπικού, στις περιπτώσεις 

εκπλήρωσης ατομικών στόχων. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

2.Η εταιρία πρέπει να φροντίζει ώστε να εξασφαλίζεται η γνώση της χρήσης και των 

δυνατοτήτων της υπάρχουσας τεχνολογίας, από τα στελέχη κ τους εργαζομένους. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
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3.Η εταιρία πρέπει να εξασφαλίζει την συνεχή εκπαίδευση κ επιμόρφωση του 

προσωπικού της, ώστε να μπορεί να αντεπεξέλθει σε νέες πρακτικές και τεχνολογίες. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

4.Πρέπει να γίνεται προσεκτική επιλογή υπαλλήλων, με τις κατάλληλες ικανότητες. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

5.Γενικά, είναι σημαντική η συμβολή του ανθρωπίνου δυναμικού, στην αποτελεσματική 

εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

 

V.Στρατηγική 

1.Η χάραξη της στρατηγικής πρέπει να γίνεται με επίκεντρο τον πελάτη. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

2.Πρέπει να υπάρχει έλεγχος και παρακολούθηση της δραστηριότητας των 

ανταγωνιστών. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

3.Είναι σημαντικό να υπάρχει η δυνατότητα γρήγορης προσαρμογής της εκάστοτε 

στρατηγικής, σε απρόσμενες αλλαγές. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

4.Η εταιρία πρέπει να φροντίζει για την προώθηση της ιστοσελίδας της στους 

καταναλωτές (π.χ. διαφήμιση, μείωση των τιμών για παραγγελίες μέσω διαδικτύου κτλ). 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

5.Γενικα, η στρατηγική έχει πολύ σημαντικό ρόλο στην εφαρμογή του ηλεκτρονικού 

επιχειρείν. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

 

VI.Διαδικασίες 

1.Η εταιρία πρέπει να ενσωματώνει την ταχύτητα, σε όλες τις λειτουργίες της (π.χ. 

διαδικασία λείψεις αποφάσεων, αντίδραση σε αποκλείσεις από τους αρχικούς στόχους, 

εκπαίδευση). 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

2.Είναι σημαντική η χρήση δικτύων και άλλων τεχνολογιών επικοινωνιών, για 

εσωτερικούς σκοπούς (ροή πληροφοριών μέσω των διάφορων τμημάτων, διαχείριση των 

διοικητικών διαδικασιών online κτλ). 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
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3.Η εταιρία πρέπει να εστιάζει στη διαχείριση των εσωτερικών της λειτουργιών (π.χ. 

αποτελεσματική επικοινωνία μεταξύ των διάφορων τμημάτων). 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

4.Οι διαδικασίες πρέπει να είναι επαναλαμβανόμενες, ακριβείς και εύκολα ελεγχόμενες. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

5.Γενικά, οι διαδικασίες συμβάλουν σημαντικά στην αποτελεσματική εφαρμογή του 

ηλεκτρονικού επιχειρείν. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

 

VII.Ηγεσία 

1.Είναι σημαντική η αφοσίωση, η καθοδήγηση και η ανάληψη της ηγεσίας από τα 

ανώτερα στελέχη. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

2. Τα ανώτερα στελέχη πρέπει να μεταδίδουν στο προσωπικό ένα ξεκάθαρο όραμα για 

την εταιρία. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

3.Οι επικεφαλείς τμημάτων πρέπει να τοποθετούν ξεκάθαρους στόχους στο προσωπικό. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

4.Πρέπει να υπάρχει ξεκάθαρος καταμερισμός ρόλων και υποχρεώσεων, ανάμεσα στους 

επικεφαλείς των διαφόρων τμημάτων. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

 

5.Γενικά, η ηγεσία είναι ένας σημαντικός παράγοντας στην εφαρμογή του ηλεκτρονικού 

επιχειρείν. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

 

 

VIIΙ. Διαχείριση Γνώσης και Πληροφορίας 

1.Είναι σημαντική η σωστή διαχείριση των πληροφοριών, από το εσωτερικό και 

εξωτερικό περιβάλλον, με την χρήση της κατάλληλης τεχνολογίας. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

2.Η εταιρία πρέπει να υιοθετεί κατάλληλες τεχνικές για την επεξεργασία και την 

ανάλυση των πληροφοριών, με σκοπό την δημιουργία γνώσης. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

3.Η εταιρία πρέπει να φροντίζει για την ύπαρξη τεχνολογιών αποθήκευσης των 
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πληροφοριών, ώστε να υπάρχει δυνατότητα ανάκτησης τους οποιαδήποτε στιγμή στο 

μέλλον. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

4.Είναι σημαντική η ύπαρξη συστημάτων, που επιτρέπουν την εύκολη πρόσβαση και την 

διάδοση των πληροφοριών, στο εσωτερικό της εταιρίας. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

5.Γενικά, η διαχείριση γνώσεων και πληροφοριών επηρεάζει σημαντικά την εφαρμογή 

του ηλεκτρονικού επιχειρείν. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

 

 

IX.Συνεχής Βελτίωση 

1.Η εταιρία πρέπει να δίνει έμφαση στη συνεχή βελτίωση των διαδικασιών, με την χρήση 

των κατάλληλων τεχνικών (π.χ. business process reengineering). 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

2.Είναι σημαντικό να υπάρχουν εσωτερικές ομάδες βελτίωσης της ποιότητας, οι 

προτάσεις των οποίων θα είναι η βασική πηγή για την εφαρμογή καινοτομιών στις 

διαδικασίες. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

3.Η εταιρία πρέπει να έχει σαν βασική πηγή, για την εφαρμογή καινοτομιών στον τομέα 

των προϊόντων και των υπηρεσιών, τις απαιτήσεις των πελατών. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

4.Η εταιρία πρέπει να φροντίζει να μεταδίδει στο προσωπικό της, τη φιλοσοφία της 

συνεχούς εξέλιξης και καινοτομίας. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

5.Γενικα, είναι σημαντικό για την εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν, ο παράγοντας 

της συνεχούς εξέλιξης.  

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

 

X.Αποτελέσματα  

1.Είναι σημαντική η συγκέντρωση δεδομένων, για την μέτρηση των βασικών 

αποτελεσμάτων της επιχειρησιακής απόδοσης. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

2.Πρέπει να γίνεται σύγκριση των βασικών αποτελεσμάτων απόδοσης, με εκείνα άλλων 

μονάδων και επιχειρήσεων. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
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3.Πρέπει να εφαρμόζεται ανάλυση αιτίας-αποτελέσματος, για να εξηγούνται τα βασικά 

αποτελέσματα απόδοσης. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

4.Πρέπει να γίνεται χρήση ενός συστήματος μέτρησης των βασικών οδηγών απόδοσης 

(κύριοι δείκτες). 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 

          

5.Γενικά, είναι σημαντικό για την εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν ,η εταιρία να 

δίνει έμφαση στη συγκέντρωση και ανάλυση των αποτελεσμάτων. 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Β : ΕΠΕΞΗΓΗΣΗ ΤΩΝ 

ΜΕΤΑΒΛΗΤΩΝ ΠΟΥ 

ΧΡΗΣΙΜΟΠΟΙΗΘΗΚΑΝ ΣΕ SPSS ΚΑΙ 

AMOS 
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Δημογραφικά Στοιχεία 

I.Τεχνολογία 

q11=Είναι σημαντικό για μια εταιρία, να έχει στη κατοχή της σύγχρονες και αποδοτικές 

υποδομές στον τομέα της τεχνολογίας επικοινωνιών. 

q12=Πρέπει να γίνεται συχνός έλεγχος για νέες τεχνολογίες, οι οποίες θα συμβάλουν 

στην αποτελεσματικότερη επίτευξη των στόχων της εταιρίας. 

q13=Η ιστοσελίδα πρέπει να βοηθάει τον πελάτη στην αναζήτηση και αγορά προϊόντων 

(τρόποι πληρωμής on-line,μηχανισμοί αναζήτησης προϊόντων βάση συγκεκριμένων 

κριτηρίων, δυνατότητα σύγκρισης προϊόντων κτλ). 

q14=Η εταιρία πρέπει να φροντίζει για την ασφάλεια των χρηματικών συνδιαλλαγών και 

της εναπόθεσης προσωπικών στοιχείων των πελατών, μέσω της ιστοσελίδας της. 

q15=Γενικα, είναι σημαντική η συμβολή της τεχνολογίας στην εφαρμογή του 

ηλεκτρονικού επιχειρείν. 

 

II.Πελάτες 

q21=Πρέπει να παρέχεται η δυνατότητα εύκολης και άμεσης επικοινωνίας στον πελάτη, 

με τις διαθέσιμες προς αυτόν υπηρεσίες (πληροφορίες ,επιδιορθώσεις ,παράπονα κτλ). 

q22=Είναι σημαντικό η εταιρία να φροντίζει για την ανάπτυξη καλών σχέσεων με τους 

πελάτες, σε όλα τα σημεία επαφής μαζί τους. 

q23=Η εταιρία πρέπει να παρέχει ποιοτικές (αξιόπιστες, εύκολα κατανοητές) 

πληροφορίες για τα προϊόντα της, μέσω της ιστοσελίδας της. 

q24=Είναι σημαντικό για την εταιρία το να φροντίζει να μένει ενήμερη για την άποψη 

των πελατών, ως προς τα προϊόντα κ τις υπηρεσίες που προσφέρει. 

q25=Γενικα, είναι σημαντική η ενασχόληση μιας εταιρίας με τους πελάτες της, για την 

αποτελεσματική εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν. 

 

III.Προμηθευτές-Συνεργάτες 

q31=Η εταιρία πρέπει να αναθέτει πρωτογενείς υπηρεσίες (π.χ. κατασκευή η διανομή 

προϊόντων) σε μικρότερες εξειδικευμένες εταιρίες. 

q32=Είναι σημαντικό η εταιρία να φροντίζει για την ανάπτυξη καλών σχέσεων με τους 

προμηθευτές-συνεργάτες, όπως και για την άμεση κ εύκολη επικοινωνία μαζί τους. 

q33=Η εταιρία πρέπει να παρέχει “εσωτερικές” πληροφορίες στους προμηθευτές-

συνεργάτες (γνώμη των πελατών για τα προϊόντα, ενημέρωση για μελλοντικές αλλαγές 

στην παραγωγή, στη σχεδίαση και στην προώθηση των προϊόντων). 

q34=Η εταιρία πρέπει να ελέγχει και να φροντίζει για την συνεχή εκπαίδευση των 

συνεργατών-προμηθευτών, ώστε να εξασφαλίζεται η ετοιμότητα τους πάνω στις 

εκάστοτε τεχνολογικές εξελίξεις. 

q35=Γενικα, είναι σημαντική η συμβολή των συνεργατών-προμηθευτών στην 

αποτελεσματική εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν. 

 

IV.Προσωπικό-Στελέχη 

q41=Είναι σημαντικό να υπάρχει επιβράβευση του προσωπικού, στις περιπτώσεις 

εκπλήρωσης ατομικών στόχων. 



2012            Ανάπτυξη Μοντέλου Αριστείας για το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν            Παπαδήμας  Μάρκος       ΜΠΔ 
 

112 

 

q42=Η εταιρία πρέπει να φροντίζει ώστε να εξασφαλίζεται η γνώση της χρήσης και των 

δυνατοτήτων της υπάρχουσας τεχνολογίας, από τα στελέχη και τους εργαζομένους. 

q43=Η εταιρία πρέπει να εξασφαλίζει την συνεχή εκπαίδευση και επιμόρφωση του 

προσωπικού της, ώστε να μπορεί να αντεπεξέλθει σε νέες πρακτικές και τεχνολογίες. 

q44=Πρέπει να γίνεται προσεκτική επιλογή υπαλλήλων, με τις κατάλληλες ικανότητες. 

q45=Γενικά, είναι σημαντική η συμβολή του ανθρωπίνου δυναμικού, στην 

αποτελεσματική εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν. 

 

V.Στρατηγική 

q51=Η χάραξη της στρατηγικής πρέπει να γίνεται με επίκεντρο τον πελάτη. 

q52=Πρέπει να υπάρχει έλεγχος και παρακολούθηση της δραστηριότητας των 

ανταγωνιστών. 

q53=Είναι σημαντικό να υπάρχει η δυνατότητα γρήγορης προσαρμογής της εκάστοτε 

στρατηγικής, σε απρόσμενες αλλαγές. 

q54=Η εταιρία πρέπει να φροντίζει για την προώθηση της ιστοσελίδας της στους 

καταναλωτές (π.χ. διαφήμιση, μείωση των τιμών για παραγγελίες μέσω διαδικτύου κτλ). 

q55=Γενικα, η στρατηγική έχει πολύ σημαντικό ρόλο στην εφαρμογή του ηλεκτρονικού 

επιχειρείν. 

 

VI.Διαδικασίες 

q61=Η εταιρία πρέπει να ενσωματώνει την ταχύτητα, σε όλες τις λειτουργίες της (π.χ. 

διαδικασία λήψης αποφάσεων, αντίδραση σε αποκλείσεις από τους αρχικούς στόχους, 

εκπαίδευση). 

q62=Είναι σημαντική η χρήση δικτύων και άλλων τεχνολογιών επικοινωνιών, για 

εσωτερικούς σκοπούς (ροή πληροφοριών μέσω των διάφορων τμημάτων, διαχείριση 

διοικητικών διαδικασιών online κτλ). 

q63=Η εταιρία πρέπει να εστιάζει στη διαχείριση των εσωτερικών της λειτουργιών (π.χ. 

αποτελεσματική επικοινωνία μεταξύ των διάφορων τμημάτων). 

q64=Οι διαδικασίες πρέπει να είναι επαναλαμβανόμενες, ακριβείς και εύκολα 

ελεγχόμενες. 

q65=Γενικά, οι διαδικασίες συμβάλουν σημαντικά στην αποτελεσματική εφαρμογή του 

ηλεκτρονικού επιχειρείν. 

 

VII.Ηγεσία 

q71=Είναι σημαντική η αφοσίωση, η καθοδήγηση και η ανάληψη της ηγεσίας από τα 

ανώτερα στελέχη. 

q72=Τα ανώτερα στελέχη πρέπει να μεταδίδουν στο προσωπικό ένα ξεκάθαρο όραμα για 

την εταιρία. 

q73=Οι επικεφαλείς τμημάτων πρέπει να τοποθετούν ξεκάθαρους στόχους στο 

προσωπικό. 

q74=Πρέπει να υπάρχει ξεκάθαρος καταμερισμός ρόλων και υποχρεώσεων, ανάμεσα 

στους επικεφαλείς των διαφόρων τμημάτων. 

q75=Γενικά, η ηγεσία είναι ένας σημαντικός παράγοντας στην εφαρμογή του 

ηλεκτρονικού επιχειρείν. 
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VIIΙ. Διαχείριση Γνώσης και Πληροφορίας 

q81=Είναι σημαντική η σωστή διαχείριση των πληροφοριών, από το εσωτερικό και 

εξωτερικό περιβάλλον, με την χρήση της κατάλληλης τεχνολογίας. 

q82=Η εταιρία πρέπει να υιοθετεί κατάλληλες τεχνικές για την επεξεργασία και την 

ανάλυση των πληροφοριών, με σκοπό την δημιουργία γνώσης. 

q83=Η εταιρία πρέπει να φροντίζει για την ύπαρξη τεχνολογιών αποθήκευσης των 

πληροφοριών, ώστε να υπάρχει δυνατότητα ανάκτησης τους οποιαδήποτε στιγμή στο 

μέλλον. 

q84=Είναι σημαντική η ύπαρξη συστημάτων, που επιτρέπουν την εύκολη πρόσβαση και 

την διάδοση των πληροφοριών, στο εσωτερικό της εταιρίας. 

q85=Γενικά, η διαχείριση γνώσεων και πληροφοριών επηρεάζει σημαντικά την 

εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν. 

 

IX.Συνεχής Βελτίωση 

q91=Η εταιρία πρέπει να δίνει έμφαση στη συνεχή βελτίωση των διαδικασιών, με την 

χρήση των κατάλληλων τεχνικών (π.χ. business process reengineering). 

q92=Είναι σημαντικό να υπάρχουν εσωτερικές ομάδες βελτίωσης της ποιότητας, οι 

προτάσεις των οποίων θα είναι η βασική πηγή για την εφαρμογή καινοτομιών στις 

διαδικασίες. 

q93=Η εταιρία πρέπει να έχει σαν βασική πηγή, για την εφαρμογή καινοτομιών στον 

τομέα των προϊόντων και των υπηρεσιών, τις απαιτήσεις των πελατών. 

q94=Η εταιρία πρέπει να φροντίζει να μεταδίδει στο προσωπικό της, τη φιλοσοφία της 

συνεχούς εξέλιξης και καινοτομίας. 

q95=Γενικα, είναι σημαντικός για την εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν, ο 

παράγοντας της συνεχούς εξέλιξης. 

 

X.Αποτελέσματα  

q101=Είναι σημαντική η συγκέντρωση δεδομένων, για την μέτρηση των βασικών 

αποτελεσμάτων της επιχειρησιακής απόδοσης. 

q102=Πρέπει να γίνεται σύγκριση των βασικών αποτελεσμάτων απόδοσης, με εκείνα 

άλλων μονάδων και επιχειρήσεων. 

q103=Πρέπει να εφαρμόζεται ανάλυση αιτίας-αποτελέσματος, για να εξηγούνται τα 

βασικά αποτελέσματα απόδοσης. 

q104=Πρέπει να γίνεται χρήση ενός συστήματος μέτρησης των βασικών αποτελεσμάτων 

απόδοσης (κύριοι δείκτες). 

q105=Γενικά, είναι σημαντικό για την εφαρμογή του ηλεκτρονικού επιχειρείν, η εταιρία 

να δίνει έμφαση στη συγκέντρωση και ανάλυση των αποτελεσμάτων. 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Γ : ΣΥΝΟΨΗ 

ΚΡΙΤΗΡΙΩΝ ΓΙΑ ΤΗΝ ΕΦΑΡΜΟΓΗ 

ΤΟΥ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΟΥ ΕΠΙΧΕΙΡΕΙΝ 
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Κριτήριο Σχόλια Συγγραφέας 

 

 

 

 

 

Δημιουργία στρατηγικής με 

επίκεντρο τον πελάτη. 

 

1.Ο πελάτης μπορεί να 

συγκεντρώσει πολλές 

περισσότερες πληροφορίες  

για τα προϊόντα σε σχέση με 

το παρελθόν, 2.Η εταιρία 

μπορεί να συλλέξει 

πληροφορίες από το πελάτη 

και να βελτιώσει τα 

προϊόντα της. 

1. Dennis W. Viehland [2000] 

Critical Success Factors for 

Developing an e-Business Strategy. 

2. Wayne G. Bremser and Q.B. 

Chung [2005]  A framework for 

performance measurement in the e-

business environment 

3. Chris Dubelaar, Amrik Sohal, 

Vedrana Savic [2005] 

Benefits, impediments and critical 

success factors in B2C 

E-business adoption 

Ανάθεση πρωτογενών 

υπηρεσιών (π.χ. κατασκευή 

η διανομή των προϊόντων) 

σε μικρότερες 

εξειδικευμένες εταιρίες. 

1.Μείωση του κόστους, 

2.καλύτερη 

προσαρμοστικότητα στις 

μεταβολές της αγοράς, 

3.δημιουργία της εικονικής 

επιχείρησης. 

Dennis W. Viehland [2000] 

Critical Success Factors for 

Developing an e-Business Strategy 

 

Καλή διαχείριση των 

πληροφοριών ,με την χρήση 

της κατάλληλης 

τεχνολογίας. 

1.Διαφοροποίηση των 

προϊόντων σε σχέση με τους 

ανταγωνιστές ,2.δημιουργία 

ενός ευχάριστου 

περιβάλλοντος γύρω από το 

προϊόν ,από την παραγγελία 

μέχρι την παράδοση του. 

1. Dennis W. Viehland [2000] 

Critical Success Factors for 

Developing an e-Business Strategy 

2. Wayne G. Bremser and Q.B. 

Chung [2005]             A framework 

for performance measurement in the 

e-business environment 

Επίτευξη των οικονομικών 

στόχων(π.χ. απόδοση των 

επενδύσεων, αύξηση της 

αξίας των μετοχών) 

 

1.αύξηση των εσόδων, 

2.βελτίωση της 

παραγωγικότητας. 

Wayne G. Bremser and Q.B. Chung 

[2005]       A framework for 

performance measurement in the e-

business environment 

Πιστοποίηση των 

αγοραστών (μέσω e-mail 

επιβεβαίωσης) κ των 

προμηθευτών (μέσω 

ψηφιακών πιστοποιητικών). 

 .Amit Basu and Steve Muylle [2010] 

Assessing and enhancing e-business 

processes 

 

Έλεγχος της 

δραστηριότητας των 

ανταγωνιστών. 

Ανάλυση του τι κάνουν κ 

πως το κάνουν. 

Chris Dubelaar, Amrik Sohal, 

Vedrana Savic [2005] 

Benefits, impediments and critical 

success factors in B2C 

E-business adoption 
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Για την εφαρμογή μιας 

στρατηγικής απαιτείται η 

αφοσίωση, η καθοδήγηση κ 

η ανάληψη της ηγεσίας από 

τα ανώτερα στελέχη. 

 
1.Dennis W. Viehland [2000] 

Critical Success Factors for 

Developing an e-Business Strategy 

2. Abdulrahman Alshamlan [2006] 

E-Business Management: Concepts 

and Successful Factors 

3. LI Jingting, HUANG Jinghua 

[2004] 

An Exploratory Study of E-Business 

Success Factors 

4. Jinghua Huang, Hui Wang, 

Chunjun Zhao [2005] 

E-Commerce Success Factors: 

Exploratory and Empirical Research 

on the 

Chinese Publishing Industry 

5. Katja Harej, Romana Vajde 

Horvat [2000] Customer 

Relationship Management 

Momentum for Business 

Improvement 

 

 

 

 

Δημιουργία λειτουργικής 

και ελκυστικής ιστοσελίδας. 

 

  

1.Wayne G. Bremser and Q.B. 

Chung [2005] 

A framework for performance 

measurement in the e-business 

environment 

2. Amit Basu and Steve Muylle 

[2010] 

Assessing and enhancing e-business 

processes 

 

 

Προώθηση της ιστοσελίδας 

στους καταναλωτές                    

(διαφήμιση, μείωση των 

τιμών των προϊόντων για 

παραγγελίες μέσω 

διαδικτύου) 

 

 

Όσο μεγαλώνει ο αριθμός 

των ανθρώπων που 

επισκέπτονται την 

ιστοσελίδα και 

πραγματοποιούν αγορές 

μέσω αυτής, αυξάνεται η 

φήμη κ η εμπιστοσύνη των 

καταναλωτών προς την 

εταιρία. 

 

 

Younghwa Lee, Kenneth A. Kozar 

[2006] 

Investigating the effect of website 

quality on e-business success: 

An analytic hierarchy process (AHP) 

approach 
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Δημιουργία μηχανισμών 

πληρωμής μέσω διαδικτύου. 

 

 

 

 

 

 

e-wallets 

1.Amit Basu and Steve Muylle 

[2010]Assessing and enhancing e-

business processes 

2.Anitesh Barua, Prabhudev Konana, 

Andrew Whinston and Fang Yi n 

[2000]  Making E-Business 

Pay: Eight Key Drivers 

for Operational Success 

3. Younghwa Lee, Kenneth A. Kozar 

[2006] 

Investigating the effect of website 

quality on e-business success: 

An analytic hierarchy process (AHP) 

approach 

 

 

 

 

 

Δημιουργία μηχανισμών για 

την βοήθεια επιλογής 

προϊόντων από τους 

πελάτες. 

 

 

 

 

Αναζήτηση ανάλογα με 

συγκεκριμένα κριτήρια που 

μπορεί να θέσει ο καθένας 

(σχήμα ,χρώμα ,μέγεθος 

,τιμή κτλ) 

1.Amit Basu and Steve Muylle 

[2010] 

Assessing and enhancing e-business 

processes 

2. Anitesh Barua, Prabhudev 

Konana, Andrew Whinston and Fang 

Yi n [2000]  Making E-Business 

Pay: Eight Key Drivers 

for Operational Success 

3. Younghwa Lee, Kenneth A. Kozar 

[2006] 

Investigating the effect of website 

quality on e-business success: 

An analytic hierarchy process (AHP) 

approach 

Επιβράβευση του 

προσωπικού για την 

εκπλήρωση ατομικών 

στόχων που έχουν τεθεί από 

τους επικεφαλείς τμημάτων. 

  

Abdulrahman Alshamlan [2006] 

E-Business Management: Concepts 

and Successful Factors 

 

 

 

 

 

Παροχή υπηρεσιών υψηλής 

ποιότητας κ ορισμός μέτρων 

απόδοσης των προϊόντων 

και των υπηρεσιών. 

 

 

 

 

Η απόδοση μετράται μέσω 

ερευνών για την 

ικανοποίηση των πελατών 

από τα προϊόντα κ τις 

υπηρεσίες. 

1.Chris Dubelaar, Amrik Sohal, 

Vedrana Savic [2005] 

Benefits, impediments and critical 

success factors in B2C 

E-business adoption 

2. Younghwa Lee, Kenneth A. Kozar 

[2006] 

Investigating the effect of website 

quality on e-business success: 

An analytic hierarchy process (AHP) 

approach 



2012            Ανάπτυξη Μοντέλου Αριστείας για το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν            Παπαδήμας  Μάρκος       ΜΠΔ 
 

118 

 

 

Εστίαση στην διαχείριση 

των εσωτερικών 

λειτουργιών της 

επιχείρησης. 

Π.χ. Αποτελεσματική 

επικοινωνία μεταξύ των 

τμημάτων στα οποία 

υπάρχει ροη πληροφοριών 

μέσω του internet, κ εκείνων 

στα οποία δεν υπάρχει. 

 

Chris Dubelaar, Amrik Sohal, 

Vedrana Savic [2005] 

Benefits, impediments and critical 

success factors in B2C 

E-business adoption 

 

Παροχή 

πληροφοριών(άποψη των 

καταναλωτών για τα 

προϊόντα ,ενημέρωση για τις 

αλλαγές στην παραγωγή 

,στην σχεδίαση, στην 

προώθηση),ανάπτυξη 

καλών σχέσεων και 

δυνατότητα άμεσης κ 

εύκολης επικοινωνίας με 

τους προμηθευτές κ τους 

συνεργάτες. 

 

 

 

1.Γρήγορη κ αξιόπιστη 

παράδοση των προϊόντων 

όποτε κ όπου αν χρειαστεί , 

2.Υψηλή απόκριση σε 

σύντομους χρόνους 

παράδοσης, 3.Εξάλειψη του 

bullwhip effect 

,4.Βελτιωμένες επιδόσεις 

της επιχείρησης. 

1.Anitesh Barua, Prabhudev Konana, 

Andrew Whinston and Fang Yi n 

[2000]  Making E-Business 

Pay: Eight Key Drivers 

for Operational Success 

2. Nada R. Sanders [2007] 

An empirical study of the impact of 

e-business technologies 

on organizational collaboration and 

performance 

 

 

 

Εσωτερικός 

προσανατολισμός των 

εφαρμογών που σχετίζονται 

με την τεχνολογία 

επικοινωνιών. 

Σε τι βαθμό εκμεταλλεύεται 

η εταιρία το internet και 

άλλες τεχνολογίες 

επικοινωνιών για 

εσωτερικούς σκοπούς (ροή 

πληροφοριών μέσω των 

διάφορων τμημάτων, 

διαχείριση των διοικητικών 

διαδικασιών on line κτλ). 

 

Anitesh Barua, Prabhudev Konana, 

Andrew Whinston and Fang Yi n 

[2000]  Making E-Business 

Pay: Eight Key Drivers 

for Operational Success 

 

 

 

Δυνατότητα εύκολης και 

άμεσης επικοινωνίας των 

πελατών με όλες τις 

διαθέσιμες προς αυτούς 

υπηρεσίες (πληροφορίες 

,επιδιορθώσεις ,παράπονα 

κτλ) 

 

 

 

Αύξηση της εμπιστοσύνης 

των πελατών προς την 

εταιρία και αξιοποίηση των 

πληροφοριών που 

συγκεντρώνονται για τυχόν 

επιδιορθώσεις κ αλλαγές 

στα προϊόντα κ τις 

υπηρεσίες. 

 

1.Anitesh Barua, Prabhudev Konana, 

Andrew Whinston and Fang Yi n 

[2000]  Making E-Business 

Pay: Eight Key Drivers 

for Operational Success 

2. Younghwa Lee, Kenneth A. Kozar 

[2006] 

Investigating the effect of website 

quality on e-business success: 

An analytic hierarchy process (AHP) 

approach 

3. Wendy L. Currie [2004] Value 

Creation from 

e-Business Models 
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Μεγάλη ασφάλεια στις 

χρηματικές συνδιαλλαγές με 

τους πελάτες, και στα 

προσωπικά τους στοιχεία 

που εναποθέτουν στην 

εταιρία. 

  

1.LI Jingting, HUANG Jinghua 

[2004] 

An Exploratory Study of E-Business 

Success Factors 

2. Younghwa Lee, Kenneth A. Kozar 

[2006] 

Investigating the effect of website 

quality on e-business success: 

An analytic hierarchy process (AHP) 

approach 

3. Christian N. Madu and Assumpta 

A. Madu [2003]    E-quality in an 

integrated enterprise 

 

 

 

 

 

Καλές και σύγχρονες 

υποδομές στον τομέα της 

τεχνολογίας πληροφοριών. 

 

Η κατέχουσα τεχνολογία 

πληροφοριών πρέπει να 

μπορεί να υποστηρίζει τις 

εφαρμογές του e-business 

γρήγορα ,και να διευκολύνει 

την συνεργασία μεταξύ του 

προσωπικού. 

1.LI Jingting, HUANG Jinghua 

[2004] 

An Exploratory Study of E-Business 

Success Factors 

2.Jinghua Huang, Hui Wang, 

Chunjun Zhao [2005] 

E-Commerce Success Factors: 

Exploratory and Empirical Research 

on the 

Chinese Publishing Industry 

 

 

Καλή γνώση της χρήσης και 

των δυνατοτήτων της 

υπάρχουσας τεχνολογίας 

επικοινωνιών σε μια 

επιχείρηση ,από τα στελέχη 

κ τους εργαζομένους. 

 

 

Συνεχής εκπαίδευση των 

εργαζομένων, ώστε να 

μπορούν να αντεπεξέλθουν 

σε καινούργιες πρακτικές κ 

τεχνολογίες. 

1.Andrew N.K. Chen, Sagnika Sen, 

Benjamin B.M. Shao [2006] 

Strategies for effective Web services 

adoption 

for dynamic e-businesses 

2. Katja Harej, Romana Vajde 

Horvat [2000] Customer 

Relationship Management 

Momentum for Business 

Improvement 

 

 

Οι απαιτήσεις των πελατών 

πρέπει να είναι η βασική 

πηγή καινοτομιών, στον 

τομέα των προϊόντων και 

των υπηρεσιών. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mile Terziovski [2002]  

Achieving performance excellence 

through an integrated strategy of 

radical innovation and continuous 

improvement 
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Ανάπτυξη καλών σχέσεων 

με τους πελάτες, σε όλα τα 

σημεία επαφής μαζί τους. 

 

 

 

 

 

 

Ύπαρξη ενός μάνατζερ ο 

οποίος θα είναι υπεύθυνος 

για τον συντονισμό κ τον 

έλεγχο της διαχείρισης 

καλών σχέσεων. 

 

 

 

 

1.LI Jingting, HUANG Jinghua 

[2004] 

An Exploratory Study of E-Business 

Success Factors 

2. Jinghua Huang, Hui Wang, 

Chunjun Zhao [2005] 

E-Commerce Success Factors: 

Exploratory and Empirical Research 

on the 

Chinese Publishing Industry 

3. Katja Harej, Romana Vajde 

Horvat [2000] Customer 

Relationship Management 

Momentum for Business 

Improvement 

 

 

 

 

Παροχή υψηλής ποιότητας 

πληροφοριών για τα 

προϊόντα, προς τους 

πελάτες, μέσω της 

ιστοσελίδας της εταιρίας. 

 

 

 

Η ποιότητα των 

πληροφοριών καθορίζεται 

από 1.το βάθος ,το εύρος κ 

την πληρότητα τους, 2.το 

πόσο συχνά ανανεώνονται, 

3.το πόσο εύκολα 

κατανοητές κ σαφείς είναι. 

 

 

1.Younghwa Lee, Kenneth A. Kozar 

[2006] 

Investigating the effect of website 

quality on e-business success: 

An analytic hierarchy process (AHP) 

approach 

2. Wendy L. Currie [2004] Value 

Creation from 

e-Business Models 

 

Τακτικός έλεγχος για νέες 

τεχνολογίες που θα 

ενισχύουν την δομή της 

επιχείρησης και θα βοηθούν 

στην αποτελεσματικότερη 

επίτευξη των στόχων. 

 Katja Harej, Romana Vajde Horvat 

[2000] Customer Relationship 

Management Momentum for 

Business Improvement 

 

 

Φροντίδα για μετάδοση στο 

προσωπικό της φιλοσοφίας 

συνεχούς εξέλιξης και 

καινοτομίας. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mile Terziovski [2002]  

Achieving performance excellence 

through an integrated strategy of 

radical innovation and continuous 

improvement 
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Εφαρμογή του business 

process reengineering 

(BPR) κατά την ανάπτυξη 

μιας νέας στρατηγικής. 

1.Ενθάρυνση από την 

ηγεσία των εργαζομένων κ 

των συνεργατών για 

αποδοχή της 

αλλαγής,2.εκπαίδευση των 

εργαζομένων ώστε να 

προσαρμοστούν στα νέα 

δεδομένα,3.εφαρμογή της 

νέας 

στρατηγικής,4.αξιολόγηση 

της 

 

 

 

 

 

Abdulrahman Alshamlan [2006] 

E-Business Management: Concepts 

and Successful Factors 

 

 

Ενσωμάτωση της ταχύτητας 

σε όλες τις λειτουργίες της 

επιχείρησης (διαδικασία 

λείψεις αποφάσεων, 

αντίδραση σε αποκλείσεις 

από τους αρχικούς στόχους, 

εκπαίδευση, τρόπος 

διοίκησης). 

 

 

 

 

Le Kha [2000] 

Critical Success Factors for Business 

–to-Consumer E-business: Lessons 

from Amazon and Dell 

 

Πρέπει να γίνεται σύγκριση 

των βασικών 

αποτελεσμάτων απόδοσης, 

με εκείνα άλλων μονάδων 

και επιχειρήσεων. 
 

  

Chris Dubelaar, Amrik Sohal, 

Vedrana Savic [2005] 

Benefits, impediments and critical 

success factors in B2C 

E-business adoption 
 

Πρέπει να υπάρχουν 

εσωτερικές ομάδες 

βελτίωσης της ποιότητας, οι 

προτάσεις των οποίων θα 

είναι η βασική πηγή για την 

εφαρμογή καινοτομιών στις 

διαδικασίες. 

 

  

Mile Terziovski [2002]  

Achieving performance excellence 

through an integrated strategy of 

radical innovation and continuous 

improvement 
 

 

Συνεχή εκπαίδευση των 

συνεργατών-προμηθευτών, 

ώστε να εξασφαλίζεται η 

ετοιμότητα τους πάνω στις 

εκάστοτε τεχνολογικές 

εξελίξεις. 

 

  

 

LI Jingting, HUANG Jinghua [2004] 

An Exploratory Study of E-Business 

Success Factors 
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Πρέπει να υπάρχει 

ξεκάθαρος καταμερισμός 

ρόλων και υποχρεώσεων, 

ανάμεσα στους επικεφαλείς 

των διαφόρων τμημάτων. 

  

 

NOIE and Macquarie University 

[2002] 

Guide to Successful e-Business 

Collaboration 

 

Η εταιρία πρέπει να υιοθετεί 

κατάλληλες τεχνικές για την 

επεξεργασία και την 

ανάλυση των πληροφοριών, 

με σκοπό την δημιουργία 

γνώσης. 

  

 

Marcia Robisnon, Don Tapscott, 

Ravi Kalakota [2000] 

e-Business 2.0-Roadmap for success 

 

Είναι σημαντική η ύπαρξη 

συστημάτων, που 

επιτρέπουν την εύκολη 

πρόσβαση και την διάδοση 

των πληροφοριών, στο 

εσωτερικό της εταιρίας. 

  

 

Marcia Robisnon, Don Tapscott, 

Ravi Kalakota [2000] 

e-Business 2.0-Roadmap for success 

 

Είναι σημαντική η 

συγκέντρωση δεδομένων, 

για την μέτρηση των 

βασικών αποτελεσμάτων 

της επιχειρησιακής 

απόδοσης. 

  

 

 

EFQM Excellence Model  

[2010] 

 

Πρέπει να εφαρμόζεται 

ανάλυση αιτίας-

αποτελέσματος, για να 

εξηγούνται τα βασικά 

αποτελέσματα απόδοσης. 

  

 

 

EFQM Excellence Model  

[2010] 
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Πρέπει να γίνεται χρήση 

ενός συστήματος μέτρησης 

των βασικών οδηγών 

απόδοσης (κύριοι δείκτες). 

  

 

 

EFQM Excellence Model  

[2010] 
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ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ Δ : ΔΙΑΦΟΡΟΙ 

ΠΙΝΑΚΕΣ 
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Πίνακας 1 – Έλεγχος Κανονικότητας 

 
Kolmogorov-Smirnov

a
 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. Statistic df Sig. 

q11 .359 174 .000 .726 174 .000 

q12 .260 174 .000 .790 174 .000 

q13 .365 174 .000 .632 174 .000 

q14 .420 174 .000 .371 174 .000 

q15 .407 174 .000 .622 174 .000 

q21 .390 174 .000 .681 174 .000 

q22 .421 174 .000 .627 174 .000 

q23 .418 174 .000 .571 174 .000 

q24 .348 174 .000 .732 174 .000 

q25 .314 174 .000 .761 174 .000 

q31 .144 174 .000 .934 174 .000 

q32 .236 174 .000 .827 174 .000 

q33 .209 174 .000 .888 174 .000 

q34 .175 174 .000 .865 174 .000 

q35 .189 174 .000 .860 174 .000 

q41 .260 174 .000 .701 174 .000 

q42 .225 174 .000 .781 174 .000 

q43 .242 174 .000 .830 174 .000 

q44 .406 174 .000 .656 174 .000 

q45 .252 174 .000 .766 174 .000 

q51 .242 174 .000 .757 174 .000 

q52 .261 174 .000 .753 174 .000 

q53 .304 174 .000 .756 174 .000 

q54 .269 174 .000 .774 174 .000 

q55 .276 174 .000 .778 174 .000 

q61 .229 174 .000 .831 174 .000 

q62 .211 174 .000 .839 174 .000 

q63 .253 174 .000 .793 174 .000 

q64 .276 174 .000 .815 174 .000 

q65 .206 174 .000 .837 174 .000 

q71 .278 174 .000 .707 174 .000 

q72 .316 174 .000 .672 174 .000 

q73 .326 174 .000 .734 174 .000 

q74 .302 174 .000 .765 174 .000 

q75 .245 174 .000 .818 174 .000 

q81 .239 174 .000 .824 174 .000 

q82 .262 174 .000 .812 174 .000 
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q83 .237 174 .000 .779 174 .000 

q84 .244 174 .000 .814 174 .000 

q85 .232 174 .000 .839 174 .000 

q91 .215 174 .000 .827 174 .000 

q92 .177 174 .000 .883 174 .000 

q93 .195 174 .000 .845 174 .000 

q94 .286 174 .000 .803 174 .000 

q95 .260 174 .000 .808 174 .000 

q101 .272 174 .000 .797 174 .000 

q102 .187 174 .000 .830 174 .000 

q103 .222 174 .000 .799 174 .000 

q104 .227 174 .000 .805 174 .000 

q105 .249 174 .000 .754 174 .000 

 

 

 

Πίνακας 2 – Πολλαπλές Συγκρίσεις (i) 

(I) Τμήμα (J) Τμήμα 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error Sig. 

1. Ανθρώπινο 

Δυναμικό 

2. Δημόσιες Σχέσεις .324 .422 .973 

3. Εμπορικό (Πωλήσεις 

και Marketing)  

-.631 .367 .522 

4. Χρηματοδοτικό-

Οικονομικό 

-.145 .503 1.000 

5. Τεχνολογίας 

Πληροφοριών 

-.670 .451 .673 

6. Άλλο -.545 .432 .805 

2. Δημόσιες Σχέσεις 1. Ανθρώπινο 

Δυναμικό 

-.324 .422 .973 

3. Εμπορικό (Πωλήσεις 

και Marketing) 

-.955
*
 .268 .006 

4. Χρηματοδοτικό-

Οικονομικό 

-.470 .436 .890 

5. Τεχνολογίας 

Πληροφοριών 

-.995 .375 .091 

6. Άλλο -.870 .352 .139 

3. Εμπορικό (Πωλήσεις 

και Marketing) 

1. Ανθρώπινο 

Δυναμικό 

.631 .367 .522 
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2. Δημόσιες Σχέσεις .955
*
 .268 .006 

4. Χρηματοδοτικό-

Οικονομικό 

.485 .383 .803 

5. Τεχνολογίας 

Πληροφοριών 

-.040 .311 1.000 

6. Άλλο .085 .284 1.000 

4. Χρηματοδοτικό-

Οικονομικό 

1. Ανθρώπινο 

Δυναμικό 

.145 .503 1.000 

2. Δημόσιες Σχέσεις .470 .436 .890 

3. Εμπορικό (Πωλήσεις 

και Marketing) 

-.485 .383 .803 

5. Τεχνολογίας 

Πληροφοριών 

-.525 .464 .868 

6. Άλλο -.400 .446 .947 

5. Τεχνολογίας 

Πληροφοριών 

1. Ανθρώπινο 

Δυναμικό 

.670 .451 .673 

2. Δημόσιες Σχέσεις .995 .375 .091 

3. Εμπορικό (Πωλήσεις 

και Marketing) 

.040 .311 1.000 

4. Χρηματοδοτικό-

Οικονομικό 

.525 .464 .868 

6. Άλλο .125 .386 1.000 

6. Άλλο 1 human resources .545 .432 .805 

2. Δημόσιες Σχέσεις .870 .352 .139 

3. Εμπορικό (Πωλήσεις 

και Marketing) 

-.085 .284 1.000 

4. Χρηματοδοτικό-

Οικονομικό 

.400 .446 .947 

5. Τεχνολογίας 

Πληροφοριών 

-.125 .386 1.000 

 

 

Πίνακας 3 – Πολλαπλές Συγκρίσεις (ii) 

(I) Τμήμα (J) Τμήμα 

Mean 

Difference 

(I-J) 

Std. 

Error Sig. 

1. Ανθρώπινο 

Δυναμικό 

2. Δημόσιες Σχέσεις -.095 .500 1.000 

3. Εμπορικό (Πωλήσεις .042 .435 1.000 



2012            Ανάπτυξη Μοντέλου Αριστείας για το Ηλεκτρονικό Επιχειρείν            Παπαδήμας  Μάρκος       ΜΠΔ 
 

128 

 

και Marketing)  

4. Χρηματοδοτικό-

Οικονομικό 

.018 .596 1.000 

5. Τεχνολογίας 

Πληροφοριών 

.506 .534 .934 

6. Άλλο 1.068 .512 .300 

2. Δημόσιες Σχέσεις 1. Ανθρώπινο 

Δυναμικό 

.095 .500 1.000 

3. Εμπορικό (Πωλήσεις 

και Marketing) 

.136 .317 .998 

4. Χρηματοδοτικό-

Οικονομικό 

.113 .517 1.000 

5. Τεχνολογίας 

Πληροφοριών 

.601 .444 .755 

6. Άλλο 1.163 .417 .064 

3. Εμπορικό (Πωλήσεις 

και Marketing) 

1. Ανθρώπινο 

Δυναμικό 

-.042 .435 1.000 

2. Δημόσιες Σχέσεις -.136 .317 .998 

4. Χρηματοδοτικό-

Οικονομικό 

-.023 .454 1.000 

5. Τεχνολογίας 

Πληροφοριών 

.464 .369 .807 

6. Άλλο 1.027
*
 .336 .031 

4. Χρηματοδοτικό-

Οικονομικό 

1. Ανθρώπινο 

Δυναμικό 

-.018 .596 1.000 

2. Δημόσιες Σχέσεις -.113 .517 1.000 

3. Εμπορικό (Πωλήσεις 

και Marketing) 

.023 .454 1.000 

5. Τεχνολογίας 

Πληροφοριών 

.488 .550 .949 

6. Άλλο 1.050 .528 .354 

5. Τεχνολογίας 

Πληροφοριών 

1. Ανθρώπινο 

Δυναμικό 

-.506 .534 .934 

2. Δημόσιες Σχέσεις -.601 .444 .755 

3. Εμπορικό (Πωλήσεις 

και Marketing) 

-.464 .369 .807 

4. Χρηματοδοτικό-

Οικονομικό 

-.488 .550 .949 
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6. Άλλο .563 .457 .822 

6. Άλλο 1 human resources -1.068 .512 .300 

2. Δημόσιες Σχέσεις -1.163 .417 .064 

3. Εμπορικό (Πωλήσεις 

και Marketing) 

-1.027
*
 .336 .031 

4. Χρηματοδοτικό-

Οικονομικό 

-1.050 .528 .354 

5. Τεχνολογίας 

Πληροφοριών 

-.563 .457 .822 

 

 

Πίνακας 4 – Rotated Component Matrix 

Κριτήρια 
Παράγοντες 

1 2 3 4 5 

Χρήση ενός συστήματος μέτρησης των βασικών αποτελεσμάτων απόδοσης. .782         

Ανάλυση αιτίας-αποτελέσματος, για να εξηγούνται τα βασικά αποτελέσματα 

απόδοσης. 

 

.775 

        

Αφοσίωση, καθοδήγηση και ανάληψη της ηγεσίας από τα ανώτερα στελέχη. .757         

Έμφαση στη συνεχή βελτίωση των διαδικασιών, με την χρήση κατάλληλων 

τεχνικών (π.χ.business process reengineering). 

 

.742 

        

Συγκέντρωση δεδομένων, για την μέτρηση των βασικών αποτελεσμάτων της 

επιχειρησιακής απόδοσης. 

 

.731 

   

.440 

    

Μετάδοση στο προσωπικό της φιλοσοφίας συνεχούς εξέλιξης και καινοτομίας. .715         

Ύπαρξη εσωτερικών ομάδων βελτίωσης της ποιότητας, οι προτάσεις των οποίων 

θα είναι η βασική πηγή για την εφαρμογή καινοτομιών στις διαδικασίες. 

 

.712 

        

Οι επικεφαλείς τμημάτων πρέπει να τοποθετούν ξεκάθαρους στόχους στο 

προσωπικό. 

 

.686 

        

Η εταιρία πρέπει να εστιάζει στη διαχείριση των εσωτερικών της λειτουργιών (π.χ. 

εύκολη επικοινωνία μεταξύ των διάφορων τμημάτων). 

 

.681 

        

Τα ανώτερα στελέχη πρέπει να μεταδίδουν στο προσωπικό ένα ξεκάθαρο όραμα 

για την εταιρία. 

 

.673 

        

Οι διαδικασίες πρέπει να είναι επαναλαμβανόμενες, ακριβείς και εύκολα 

ελεγχόμενες. 

 

.671 

 

.457 

      

Ξεκάθαρος καταμερισμός ρόλων και υποχρεώσεων, ανάμεσα στους επικεφαλείς 

των διαφόρων τμημάτων. 

 

.670 

        

Βασική πηγή για την εφαρμογή καινοτομιών στον τομέα των προϊόντων και των 

υπηρεσιών, πρέπει να είναι οι απαιτήσεις των πελατών. 

 

.659 
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Χρήση δικτύων και άλλων τεχνολογιών επικοινωνιών, για εσωτερικούς σκοπούς. .623 .425       

Σύγκριση των βασικών αποτελεσμάτων απόδοσης, με εκείνα άλλων μονάδων και 

επιχειρήσεων. 

 

.614 

        

Έλεγχος και παρακολούθηση της δραστηριότητας των ανταγωνιστών. .576         

Καλή διαχείριση των πληροφοριών από το εσωτερικό και εξωτερικό περιβάλλον, 

με την χρήση της κατάλληλης τεχνολογίας. 

 

.555 

 

.511 

      

Υιοθέτηση κατάλληλων τεχνικών για την επεξεργασία και την ανάλυση των 

πληροφοριών, με σκοπό την δημιουργία γνώσης. 

 

.539 

 

.438 

   

.443 

  

Ύπαρξη τεχνολογιών αποθήκευσης των πληροφοριών, ώστε να υπάρχει δυνατότητα 

ανάκτησης τους οποιαδήποτε στιγμή στο μέλλον. 
 

.536 

        

Η χάραξη της στρατηγικής πρέπει να γίνεται με επίκεντρο τον πελάτη.           

Συνεχής εκπαίδευση των συνεργατών-προμηθευτών, ώστε να εξασφαλίζεται η 

ετοιμότητα τους πάνω στις εκάστοτε τεχνολογικές εξελίξεις. 

   

.744 

      

Παροχή εσωτερικών πληροφοριών στους προμηθευτές-συνεργάτες (γνώμη των 

πελατών για τα προϊόντα, ενημέρωση για μελλοντικές αλλαγές στην παραγωγή). 

   

.672 

      

Ύπαρξη συστημάτων που επιτρέπουν την εύκολη πρόσβαση και διάδοση των 

πληροφοριών, στο εσωτερικό της εταιρίας. 

 

.450 

 

.574 

      

Φροντίδα για την ανάπτυξη καλών σχέσεων με τους προμηθευτές-συνεργάτες, 

όπως και για την άμεση κ εύκολη επικοινωνία μαζί τους. 

   

.533 

      

Η εταιρία πρέπει να ενσωματώνει την ταχύτητα, σε όλες τις λειτουργίες της.   .507       

Η εταιρία πρέπει να αναθέτει πρωτογενείς υπηρεσίες (π.χ. κατασκευή η διανομή 

προϊόντων) σε μικρότερες εξειδικευμένες εταιρίες. 

          

Η εταιρία πρέπει να παρέχει ποιοτικές (αξιόπιστες, εύκολα κατανοητές) 

πληροφορίες για τα προϊόντα της, μέσω της ιστοσελίδας της. 

     

.774 

    

Η εταιρία πρέπει να μένει ενήμερη για την άποψη των πελατών, ως προς τα 

προϊόντα κ τις υπηρεσίες που προσφέρει. 

     

.763 

    

Ανάπτυξη καλών σχέσεων με τους πελάτες, σε όλα τα σημεία επαφής μαζί τους.     .751     

Παροχή δυνατότητας εύκολης και άμεσης επικοινωνίας στον πελάτη, με τις 

διαθέσιμες προς αυτόν υπηρεσίες. 

     

.714 

    

Συχνός έλεγχος για νέες τεχνολογίες.       .654   

Προώθηση της ιστοσελίδας στους καταναλωτές.      .620   

Η ιστοσελίδα πρέπει να βοηθάει τον πελάτη στην αναζήτηση και αγορά προϊόντων     .462 .527   

Κατοχή σύγχρονων και αποδοτικών υποδομών στον τομέα της τεχνολογίας 

επικοινωνιών. 

       

.519 

  

Ύπαρξή δυνατότητας γρήγορης προσαρμογής της εκάστοτε στρατηγικής, σε 

απρόσμενες αλλαγές. 

 

.428 

   

.400 

 

.503 

  

Συνεχής εκπαίδευση και επιμόρφωση του προσωπικού, ώστε να μπορεί να          
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αντεπεξέλθει σε νέες πρακτικές και τεχνολογίες. .849 

Φροντίδα για την εξασφάλιση της γνώσης της χρήσης και των δυνατοτήτων της 

υπάρχουσας τεχνολογίας, από τα στελέχη και τους εργαζομένους. 

         

.762 

Επιβράβευση του προσωπικού στις περιπτώσεις εκπλήρωσης ατομικών στόχων.         .659 

Προσεκτική επιλογή υπαλλήλων, με τις κατάλληλες ικανότητες.         .436 

Φροντίδα για την ασφάλεια των χρηματικών συνδιαλλαγών και της εναπόθεσης 

προσωπικών στοιχείων των πελατών, μέσω της ιστοσελίδας. 

          

      

 

 

 

Πίνακας 5 – Τυποποιημένα Βάρυ Παλινδρόμησης 

   
Estimate 

q71 <--- FACTOR1 .684 

q103 <--- FACTOR1 .786 

q104 <--- FACTOR1 .782 

q91 <--- FACTOR1 .822 

q101 <--- FACTOR1 .767 

q94 <--- FACTOR1 .803 

q92 <--- FACTOR1 .767 

q73 <--- FACTOR1 .693 

q63 <--- FACTOR1 .766 

q72 <--- FACTOR1 .668 

q64 <--- FACTOR1 .774 

q74 <--- FACTOR1 .681 

q93 <--- FACTOR1 .636 

q102 <--- FACTOR1 .624 

q62 <--- FACTOR1 .696 

q61 <--- FACTOR2 .599 

q32 <--- FACTOR2 .672 

q33 <--- FACTOR2 .526 

q34 <--- FACTOR2 .655 

q23 <--- FACTOR3 .794 

q24 <--- FACTOR3 .797 

q22 <--- FACTOR3 .767 

q21 <--- FACTOR3 .789 

q12 <--- FACTOR4 .761 

q54 <--- FACTOR4 .520 

q13 <--- FACTOR4 .552 

q11 <--- FACTOR4 .558 

q43 <--- FACTOR5 .934 
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Estimate 

q42 <--- FACTOR5 .836 

q41 <--- FACTOR5 .442 

q44 <--- FACTOR5 .314 

 

 

 

Πίνακας  6 – Τετράγωνα Πολλαπλών Συσχετίσεων 

   
Estimate 

q44 
  

.099 

q41 
  

.195 

q42 
  

.699 

q43 
  

.872 

q11 
  

.311 

q13 
  

.305 

q54 
  

.270 

q12 
  

.579 

q21 
  

.623 

q22 
  

.588 

q24 
  

.635 

q23 
  

.630 

q34 
  

.429 

q33 
  

.277 

q32 
  

.452 

q61 
  

.358 

q62 
  

.484 

q102 
  

.390 

q93 
  

.405 

q74 
  

.464 

q64 
  

.598 

q72 
  

.446 

q63 
  

.587 

q73 
  

.480 

q92 
  

.588 

q94 
  

.645 

q101 
  

.588 

q91 
  

.675 

q104 
  

.611 

q103 
  

.618 

q71 
  

.468 

 

ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ 
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