
 
 

 

Αποτελζςματα τθσ ετιςιασ ζρευνασ θλεκτρονικοφ εμπορίου B-C ςτθν Ελλάδα, 
από το Εργαςτιριο Ηλεκτρονικοφ Εμπορίου και Επιχειρείν (ELTRUN) 

 
 
Ολοκλθρϊκθκε θ ετιςια ζρευνα θλεκτρονικοφ εμπορίου του Εργαςτθρίου Ηλεκτρονικοφ Εμπορίου και 
Επιχειρείν (ELTRUN), του Τμιματοσ Διοικθτικισ Επιςτιμθσ και Τεχνολογίασ (ΔΕΤ), του Οικονομικοφ 
Πανεπιςτθμίου Ακθνϊν (ΟΠΑ) με τθ ςυμμετοχι 1300 online αγοραςτϊν και τθν επιςτθμονικι ευκφνθ του 
κακ. Γεωργίου Δουκίδθ. 
 
Η ζρευνα διεξιχκθ τo διάςτθμα Οκτϊβριο-Νοζμβριο 2017 και τα λεπτομερι αποτελζςματα 
ανακοινϊκθκαν ςτο 13ο eBusiness Forum, το οποίο πραγματοποιικθκε χκεσ ςτο Μουςείο Μπενάκθ, με 
διοργανωτζσ το ΕΙΠ/ΕΕΔΕ και το ELTRUN/ΟΠΑ. 
 
Ακολουκοφν περιλθπτικά τα κφρια ευριματα τθσ ζρευνασ: 
 

1. Σθμαντικι αφξθςθ το 2017: Νζοι αγοραςτζσ, πιο ϊριμοι και πιο "Ελλθνοκεντρικοί" 
 
Το 2017 περίπου 3.5 εκατομμφρια Ζλλθνεσ υπολογίηεται ότι αγόραςαν μζςω Διαδικτφου 
προϊόντα/υπθρεςίεσ ςυνολικισ αξίασ 4.5-5 δισ € από 4 δισ € που ιταν το 2016. Στθν Ελλάδα πλζον 
λειτουργοφν περίπου 7000 επιχειριςεισ με ψθφιακό κανάλι πωλιςεων, από όπου οι Ζλλθνεσ 
καταναλωτζσ αγοράηουν το 75% των online αγορϊν τουσ. 
 
Παρότι θ μζςθ αξία και ο αρικμόσ onlineαγορϊν δε μεταβλικθκε το 2017 ςε ςχζςθ με το 2016, θ αφξθςθ 
προζρχεται από τρεισ παράγοντεσ:(1) Προςτζκθκαν νζοι αγοραςτζσ αφοφ 2 ςτουσ 10 ξεκίνθςαν τισ 
διαδικτυακζσ αγορζσ τουσ το 2017 που ςχετίηεται με τθν ςχετικι αυξθτικι τάςθ που ξεκίνθςε από τα 
capitalcontrols αλλά και τθν μεγάλθ πλζον γκάμα Ελλθνικϊν θλεκτρονικϊν καταςτθμάτων με 
ολοκλθρωμζνεσ υπθρεςίεσ και ςωςτι εξυπθρζτθςθ. (2) Αυξικθκαν τα ποςοςτά,των ϊριμων online 
αγοραςτϊν αφοφ πλζον το 31% πραγματοποιοφν μία ςτισ δφο ςυνολικζσ αγορζσ τουσ μζςω Internet (από 
29% το 2016 και 25% το 2015). (3) 7 ςτουσ 10 online καταναλωτζσ πραγματοποιοφν πάνω από το 80% των 
online αγορϊν τουσ ςε ελλθνικά θλεκτρονικά καταςτιματα (από 6 ςτουσ 10 το 2016 και 5 ςτουσ 10 το 
2015). 
 
Αυτι θ τάςθ αναμζνεται να ςυνεχιςκεί και το 2018 αφοφ 38% διλωςαν ότι κα αυξιςουν τθ ςυνολικι αξία 
των online αγορϊν τουσ ςε ςχζςθ με το 2017, ενϊ μόλισ 20% διλωςαν ότι κα τθν μειϊςουν. 
 

2. Χωρίσ αλλαγζσ οι 10 κορυφαίεσ κατθγορίεσ αγορϊν 
 
Δεν υπάρχουν αλλαγζσ ςτθν κατάταξθ των κορυφαίων κατθγοριϊν online αγορϊν (τα ποςοςτά δείχνουν 
τα ποςοςτά των ςυμμετεχόντων που ζκαναν τουλάχιςτον μία online αγορά από τθ ςυγκεκριμζνθ 
κατθγορία το δεκάμθνο 2017) ςε ςχζςθ με το 2016 και είναι οι ακόλουκεσ: ταξιδιωτικζσ υπθρεςίεσ (83%), 
διαμονι ςε καταλφματα (72%), εξαρτιματα και περιφερειακόσ εξοπλιςμόσ (67%), ειςιτιρια ςε εκδθλϊςεισ 
(66%), ζνδυςθ/υπόδθςθ (61%), παραγγελία ζτοιμου φαγθτοφ (59%), βιβλία (49%), θλεκτρονικζσ ςυςκευζσ 
(47%), προϊόντα προςωπικισ φροντίδασ (45%) και βιταμίνεσ/ςυμπλθρϊματα διατροφισ (41%). 
 



 
 

Οι τρεισ κατθγορίεσ όπου ξοδεφκθκαν τα περιςςότερα χριματα οι ταξιδιωτικζσ υπθρεςίεσ, τα καταλφματα 
και τα ειςιτιρια. Στισ κατθγορίεσ όπου πραγματοποιικθκαν οι περιςςότερεσ παραγγελίεσ 
ςυμπεριλαμβάνονται τα ειςιτιρια, το ζτοιμο φαγθτό και οι ταξιδιωτικζσ υπθρεςίεσ. Οι κατθγορίεσ με τθν 
μεγαλφτερθ αφξθςθ online αγορϊν είναι το ζτοιμο φαγθτό, τα ειςιτιρια και οι βιταμίνεσ/ςυμπλθρϊματα 
διατροφισ. 
 

3. Υπερζχουν πλζον οι κάρτεσ ςτον τρόπο πλθρωμισ 
 
Για πρϊτθ φορά καταγράφεται μία ανατροπι ςτον τρόπο πλθρωμϊν,αφοφ ςτθν πρϊτθ κζςθ είναι 
πλζον οι χρεωςτικζσ κάρτεσ (τισ χρθςιμοποιοφν το 64% των online αγοραςτϊν), ςτθ δεφτερθ κζςθ -από 
τθν πρϊτθ- είναι θ αντικαταβολι (57%) και ςτθν τρίτθ οι πιςτωτικζσ κάρτεσ (42%). Αυτό ςχετίηεται με τα 
μζτρα προϊκθςθσ τθσ χριςθσ του πλαςτικοφ χριματοσ αλλά και τθ φυςιολογικι εξζλιξθ ςτο πλαίςιο των 
ευρωπαϊκϊν τάςεων, όπου μζχρι και πζρυςι θ χϊρα μασ ιταν ειδικι περίπτωςθ με τα υψθλά ποςοςτά 
χριςθσ τθσ αντικαταβολισ. Για πρϊτθ φορά,επίςθσ, εμφανίηεται το ψθφιακό πορτοφόλι με 17% (λόγω και 
των ςχετικϊν πλζον προϊόντων από τισ τράπεηεσ και τα ιδρφματα θλεκτρονικϊν  πλθρωμϊν) και το PayPal 
με 9%. 
 

4. Σοβαρι πολυκαναλικι ςυμπεριφορά 
 
Αυτι θ τάςθ που καταγράφθκε πζρυςιςυνεχίηεται και φζτοσ με μεγαλφτερθ ζνταςθ. Οι Ζλλθνεσ online 
αγοραςτζσ κάνουν το 50% των ςυνολικϊν φυςικϊν τουσ αγορϊν,δεδομζνου ότι ψάχνουν πρϊτα online 
ςτισ μθχανζσ αναηιτθςθσ ι/και ςτισ υπθρεςίεσ ςφγκριςθσ τιμϊν. Αυτό δικαιολογεί τα ςθμαντικά ποςά 
που ξοδεφουν τα brands ςτθ ψθφιακι προϊκθςθ με ςτόχο τθν προςζλκυςθ τουσ ςτο φυςικό δίκτυο. 
Ταυτόχρονα οι Ζλλθνεσ online καταναλωτζσ κάνουν το 20% των online αγορϊν τουσ, εφόςον ζχουν 
επιςκεφκεί πρϊτα το φυςικό κατάςτθμα. Το φαινόμενο αυτό, το οποίο ορίηεται ωσ «show-rooming» είναι 
ιδιαίτερα ανθςυχθτικό και δικαιολογεί τθν εμφάνιςθ το 2017 ςε μεγάλεσ φυςικζσ αλυςίδεσ πρωτοβουλιϊν 
αναβάκμιςθσ τθσ εμπειρίασ του καταναλωτϊν ςτα καταςτιματα μζςω ψθφιακϊν τεχνολογιϊν και mobile 
εφαρμογϊν. 
 

5. Στο κυνιγι των προςφορϊν και χαμθλϊν τιμϊν αλλά θ εμπιςτοςφνθ των eshops κερδίηεται 
μζςω πιςτοποίθςθσ 
 
Ο κφριοσ λόγοσ για τισ online αγορζσ είναι οι χαμθλζσ τιμζσ και προςφορζσ αφοφ οι καταναλωτζσ 
ανζφεραν τθν εφρεςθ καλφτερων τιμϊν (75%), τθν άμεςθ ςφγκριςθ προϊόντων -κυρίωσ τιμι και 
χαρακτθριςτικά- (52%) και τθν ευκολία ςτθν εφρεςθ νζων προςφορϊν (41%). Αυτό βζβαια ζχει ωσ 
αποτζλεςμα τθ χαμθλι εμπιςτοςφνθ (loyalty) αφοφ το 65% των online αγοραςτϊν δθλϊνουν ότι το 50% 
των αγορϊν τουσ πραγματοποιικθκε ςε eshop που επιςκζφκθκαν μόνο μία φορά τον χρόνο. Οι 
δεφτεροσ λόγοσ αφορά ςτθν προϊοντικι γκάμα, κακϊσ ανζφεραν τθν εφρεςθ προϊόντων που δεν 
υπάρχουν ςε φυςικά καταςτιματα (47%), τθν φπαρξθ μεγαλφτερθσ ποικιλίασ προϊόντων (38%) και τθν 
ευκολία ςτθν εφρεςθ προϊόντων από το εξωτερικό (37%). 
 
Όςον αφορά ςτουσ κφριουσ παράγοντεσ που επθρεάηουν τθν εμπιςτοςφνθ τουσ και τουσ κερδίηουν ωσ 
πελάτεσ για ςυγκεκριμζνο θλεκτρονικό κατάςτθμα, περιλαμβάνουν τον αςφαλι τρόπο πλθρωμισ μζςω 
γνωςτοφ φορζα (46%), τισ χαμθλζσ τιμζσ και προςφορζσ (42%), τθν ταχφτθτα και ευκολία ςτθν πλοιγθςθ 
(37%), τουσ ξεκάκαρουσ όρουσ χριςθσ (35%), τισ καλζσ κριτικζσ ςε blogs/forumsκλπ (32%), τθν ευχρθςτία 
του site (29%) και τθ ςωςτι εξυπθρζτθςθ (27%). Αν εξαιρζςουμε τισ τιμζσ/προςφορζσ τότε  είναι ξεκάκαρο 



 
 

πόςο ςθμαντικι είναι θ πιςτοποίθςθ (Trustmark) που προςφζρει ο GRECA (ο Ελλθνικόσ Σφνδεςμοσ 
Ηλεκτρονικοφ Εμπορίου) με τθν επιςτθμονικι υποςτιριξθ του ELTRUN γιατί αξιολογεί όλουσ τουσ άλλουσ 
παράγοντεσ εμπιςτοςφνθσ. 
 

6. Κακολικι θ χριςθ του κινθτοφ (mobile commerce) 
 
Οι online αγοραςτζσ χρθςιμοποιοφν κακολικά (98%) το κινθτό για είςοδο ςτο διαδίκτυο και ωσβαςικι 
ςυςκευι για τισ εμπορικζσ ψθφιακζσ ςυναλλαγζσ τουσ, όπωσ χριςθ εφαρμογϊν για αναηιτθςθ 
προςφορϊν (93%), αναηιτθςι τιμϊν ενϊ βρίςκονται ςτο φυςικό κατάςτθμα (65%), χριςθ mobile 
εφαρμογϊν των εταιριϊν (34%) και θλεκτρονικι τραπεηικι (21%). 
 
 
 
 


