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ΠΡΟΛΟΓΟΣ 
Η παρούσα εργασία έγινε στο Αλεξάνδρειο Τεχνολογικό Ίδρυμα Θεσσαλονίκης, στο 
τμήμα Εμπορίας και Διαφήμισης. 
Ασχολείται με ένα καινούριο κομμάτι του ηλεκτρονικού εμπορίου, που αφορά τις 
παραγγελίες έτοιμου φαγητού μέσω του διαδικτύου. Έχει ως στόχο αρχικά να 
διερευνήσει τις απόψεις και τις στάσεις των φοιτητών της Θεσσαλονίκης σχετικά με 
τις ηλεκτρονικές παραγγελίες έτοιμου φαγητού, αλλά και να εξετάσει τις πολιτικές 
των καταστημάτων μαζικής εστίασης ως προς την δυνατότητα που παρέχουν στους 
πελάτες τους να παραγγέλνουν ηλεκτρονικά μέσω διαδικτύου. 
Στο πρώτο κομμάτι της εργασίας γίνεται θεωρητική θεμελίωση από την υπάρχουσα 
διεθνή βιβλιογραφία και στην συνέχεια παρουσιάζονται αποτελέσματα από την 
πρωτογενή έρευνα που έγινε. 
Θα ήθελα να ευχαριστήσω τον επιβλέπων καθηγητή μου κ. Σαρμανιώτη Χρήστο για 
την πολύτιμη βοήθεια του, την συνεργασία του και για την καθοδήγηση του κατά την 
διάρκεια της συγγραφής της παρούσας εργασίας. 
Επίσης, ιδιαίτερες ευχαριστίες οφείλω στην καθηγήτρια μου κ. Παπαϊωάννου 
Ευγενία, για το επιστημονικό υλικό που μου προσέφερε, τις ώρες που μου αφιέρωσε, 
τις ουσιώδεις συμβουλές που μου έδωσε καθώς και για όλα όσα μου δίδαξε αυτά τα 
χρόνια.    
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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 
Η μελέτη αυτή έχει στόχο τη διερεύνηση ζητημάτων όπως οι δυνατότητες του 
ηλεκτρονικού εμπορίου στα καταστήματα μαζικής εστίασης, την αποδοχή των 
εναλλακτικών τρόπων παραγγελίας έτοιμου φαγητού από τους καταναλωτές και την 
συνεργασία μεταξύ των επιχειρήσεων και των πελατών. Ο στόχος αυτής της έρευνας 
είναι αρχικά να διερευνήσει τις απόψεις και τις στάσεις των φοιτητών της 
Θεσσαλονίκης σχετικά με τις παραγγελίες έτοιμου φαγητού μέσω διαδικτύου και 
επίσης να διερευνήσει τις πολιτικές των καταστημάτων μαζικής εστίασης ως προς την 
δυνατότητα που παρέχουν στους πελάτες τους να παραγγέλνουν ηλεκτρονικά μέσω 
διαδικτύου. Ό στόχος αυτός επιτυγχάνεται μέσω μια εμπειρικής έρευνας σε δείγμα 
767 φοιτητών και με την εξέταση 260 ελληνικών επιχειρήσεων γρήγορης 
εξυπηρέτησης. Η έρευνα πραγματοποιήθηκε μέσω διανομής και συμπλήρωσης 
ερωτηματολογίων και ακολουθήθηκε η μέθοδος Δειγματοληψία Ευκολίας και στις 
δυο περιπτώσεις. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1 
ΕΙΣΑΓΩΓΗ 
 
Η παρούσα πτυχιακή εργασία, έγινε υπό την επίβλεψη του καθηγητή του τμήματος 
Εμπορίας και Διαφήμισης του Α.Τ.Ε.Ι.Θ., κ. Σαρμανιώτη Χρήστο. Την τελευταία 
δεκαετία το ηλεκτρονικό εμπόριο αναπτύχθηκε ραγδαία και το internet έχει 
μετατραπεί σε ένα πολύ μεγάλο κανάλι διάθεσης και προώθησης προϊόντων και 
υπηρεσιών. Οι κοινωνικό-οικονομικές αλλαγές όπως πχ η αύξηση της χρήσης του 
διαδικτύου, οι νέες καταναλωτικές συνήθειες, η μείωση του ελεύθερου χρόνου και 
κυρίως η συρρίκνωση των εισοδημάτων των καταναλωτών, έχει ως αποτέλεσμα όλο 
και περισσότερες επιχειρήσεις να δραστηριοποιούνται στην ηλεκτρονική αγορά ώστε 
να μπορούν να παραμένουν ανταγωνιστικές αλλά και να εξελίσσονται. 
Η παρούσα εργασία επικεντρώνεται σε ένα σχετικά καινούριο κομμάτι του 
ηλεκτρονικού εμπορίου  το οποίο αφορά τις παραγγελίες έτοιμου φαγητού μέσω 
διαδικτύου.  Πιο συγκεκριμένα, διερευνάμε τις απόψεις και τις στάσεις των φοιτητών 
της Θεσσαλονίκης ως προς τις ηλεκτρονικές παραγγελίες fast food, αλλά και τα 
καταστήματα μαζικής εστίασης ως προς την δυνατότητα που παρέχουν στους πελάτες 
τους να παραγγέλνουν ηλεκτρονικά το φαγητό τους. 
 
 
1.1 ΣΚΟΠΟΣ 
 
Σκοπός της έρευνας αυτής είναι η παροχή ορθολογικής πληροφόρησης όσων αφορά 
τις ηλεκτρονικές παραγγελίες έτοιμου φαγητού στην Θεσσαλονίκη. Με συλλογή 
πρωτογενών και δευτερογενών στοιχείων, διερευνάμε τις απόψεις και τις στάσεις των 
φοιτητών της Θεσσαλονίκης σχετικά με τις παραγγελίες φαγητού γρήγορης εστίασης 
αλλά και τα καταστήματα έτοιμου φαγητού όσων αφορά την δυνατότητα 
παραγγελιών μέσω διαδικτύου στους πελάτες τους. 
 
1.2 ΘΕΜΑ 
 
Οι στάσεις, οι απόψεις και η συμπεριφορά των φοιτητών και των επιχειρηματιών-
στελεχών των καταστημάτων μαζικής εστίασης της Θεσσαλονίκης όσων αφορά τις 
ηλεκτρονικές παραγγελίες έτοιμου φαγητού.  
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1.3 ΣΤΟΧΟΙ 
 
ΓΕΝΙΚΟΣ ΣΤΟΧΟΣ 
Ως γενικός στόχος ορίζεται αφενός η διερεύνηση των απόψεων, των στάσεων και της 
αγοραστικής συμπεριφοράς των φοιτητών της Θεσσαλονίκης, σχετικά με τις 
παραγγελίες φαγητού γρήγορης εστίασης μέσω διαδικτύου και αφετέρου η 
διερεύνηση της πολιτικής των καταστημάτων μαζικής εστίασης ως προς την 
δυνατότητα που παρέχουν στους πελάτες τους να παραγγέλνουν ηλεκτρονικά μέσω 
διαδικτύου.  
 
 
 
ΕΙΔΙΚΟΙ ΣΤΟΧΟΙ 

ΦΟΙΤΗΤΕΣ 
 

1. Να διερευνηθεί η συχνότητα πλοήγησης των φοιτητών στο διαδίκτυο και οι 
στάσεις τους όσον αφορά τις ηλεκτρονικές αγορές. 

2. Να διερευνηθεί η συχνότητα παραγγελιών γρήγορου φαγητού, που 
πραγματοποιούν οι φοιτητές. 

3. Να εξεταστούν τα εναλλακτικά κανάλια παραγγελιών που χρησιμοποιούνται 
(what`s up) 

4. Να καταγραφεί το ποσοστό των φοιτητών που έχει παραγγείλει ηλεκτρονικά 
fast food, και οι απόψεις τους σχετικά με την ηλεκτρονική διαδικασία. 

5. Να εξεταστούν οι λόγοι που οι φοιτητές δεν έχουν προβεί σε ηλεκτρονική 
παραγγελία fast food. 

6. Να εξεταστεί τι είδος έτοιμου φαγητού προτιμάται στις ηλεκτρονικές 
παραγγελίες. 

7. Να καταγραφεί το ποσοστό των φοιτητών που χρησιμοποιούν Smartphone και 
επιπλέον το ποσοστό που χρησιμοποιεί εφαρμογή online παραγγελιών. 

8. Να διερευνηθεί αν οι παραγγελίες γρήγορου φαγητού μέσω internet, 
προβάλλονται και διαφημίζονται επαρκώς από τα καταστήματα. 

      9.  Να διερευνηθούν οι προθέσεις των φοιτητών για τις ηλεκτρονικές παραγγελίες  
      Fast food. 
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ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΕΙΣ 

 
1. Να μελετηθεί το ποσοστό των επιχειρήσεων που παρέχουν την δυνατότητα 

online παραγγελιών στους πελάτες τους,  
2. Να καταγραφεί το χρονικό διάστημα που λειτουργεί το ηλεκτρονικό σύστημα 

για τις παραγγελίες στις επιχειρήσεις 
3. Καταγραφή των απόψεων και των στάσεων των επιχειρήσεων για τα 

πλεονεκτήματα και τα μειονεκτήματα των online παραγγελιών. 
4. Να εξεταστεί αν οι επιχειρήσεις μείωσαν τα λειτουργικά τους έξοδα, 

εισάγοντας το σύστημα ηλεκτρονικών παραγγελιών. 
5. Να καταγραφεί το ποσοστό των επιχειρήσεων που διαθέτει και γραμμή 

κινητού για τις παραγγελίες. 
6. Να εξεταστούν οι λόγοι που οι επιχειρήσεις δεν παρέχουν στους πελάτες τους 

την δυνατότητα ηλεκτρονικών παραγγελιών. 
7. Να εξεταστούν οι προθέσεις, ως προς την υιοθέτηση ηλεκτρονικών 

συστημάτων παραγγελιών από πλευράς επιχειρήσεων που δεν διέθεταν 
σύστημα μέχρι τώρα. 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2 
ΑΝΑΣΚΟΠΗΣΗ ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑΣ 
 
2.1 Ηλεκτρονικό εμπόριο 
 
 
Το ηλεκτρονικό εμπόριο ορίζεται ως εμπόριο που πραγματοποιείται με ηλεκτρονικά 
μέσα, αποτελεί δηλαδή μια ολοκληρωμένη συναλλαγή που πραγματοποιείται μέσω 
διαδικτύου χωρίς να είναι απαραίτητη η φυσική παρουσία των συμβαλλόμενων 
μερών, δηλαδή του πωλητή και του αγοραστή. 
Το διαδίκτυο αντιπροσωπεύει μια παγκόσμια επανάσταση που επηρεάζει την 
επικοινωνία, τον τρόπο σκέψης αλλά και την οικονομία. Το ηλεκτρονικό εμπόριο 
αποτελεί μια σύγχρονη μέθοδο προώθησης προϊόντων και υπηρεσιών με ταχύτατη 
εξέλιξη στον χώρο του διαδικτύου. Ηλεκτρονικά καταστήματα όπως το Amazon και 
το e-bay έχουν καθιερωθεί και χιλιάδες επιχειρήσεις έχουν εντάξει το ηλεκτρονικό 
εμπόριο στο πλαίσιο των δραστηριοτήτων τους. Η ταχύτητα και η ευκολία με την 
οποία μπορεί να πραγματοποιηθεί η διαδικασία της αγοροπωλησίας, κατατάσσουν το 
ηλεκτρονικό εμπόριο ψηλά στις προτιμήσεις και τις δραστηριότητες των χρηστών του 
διαδικτύου  (Bodini κ.ά, 2009). 
Σύμφωνα με την Eurostat, το 2012 οι χρήστες του διαδικτύου ήταν πάνω από 2 
δισεκατομμύρια ενώ οι πωλήσεις μέσω διαδικτύου έχουν γίνει πλέον ευρέως 
αποδεκτές διευκολύνοντας έτσι την ανάδυση του ηλεκτρονικού εμπορίου (Alagoz, 
κ.ά, 2012).    
Οι καταναλωτές μπορούν πλέον να αναζητούν προϊόντα online, να συγκρίνουν τις 
τιμές των προϊόντων μεταξύ διαφόρων e-commerce sites, να διαβάζουν κριτικές 
άλλων αγοραστών και να μοιράζονται τις εμπειρίες και τις ερωτήσεις με άλλους 
χρήστες (Robert, 2013). Κάποια από τα πλεονεκτήματα για τον έμπορο που 
δραστηριοποιείται στο ηλεκτρονικό εμπόριο είναι η ελάχιστη επένδυση για την 
κατασκευή ενός e-shop(συγκριτικά με ένα φυσικό κατάστημα), μειωμένα έξοδα 
λειτουργίας, η δυνατότητα μειωμένων τιμών και προσφορών(συγκριτικά με ένα 
φυσικό κατάστημα), ευελιξία στην διαχείριση κα. Στα αδιόρατα πλεονεκτήματα που 
δημιουργήθηκαν με την ηλεκτρονική αγορά περιλαμβάνονται η βελτιωμένη 
εξυπηρέτηση των πελατών, η γνώση για τις ανάγκες των καταναλωτών, οι 
συνδυασμένες πωλήσεις κτλ. (Robert, 2013). 
Μια από τις κατηγορίες ηλεκτρονικού εμπορίου είναι το B2C(Business to Consumer), 
η εμπορική σχέση μεταξύ επιχειρήσεων και καταναλωτών (Lin, 2010). Στην 
κατηγορία αυτή, για την χρονιά του 2012, τα πιο δημοφιλή προϊόντα και υπηρεσίες 
που αναζητήθηκαν για προσωπική χρήση είναι οι ταξιδιωτικές υπηρεσίες όπως 
αεροπορικά εισιτήρια, διαμονή κτλ. (Europe B2C Ecommerce Report 2013). 
Παρ όλα αυτά με το να δραστηριοποιηθεί μια επιχείρηση και ηλεκτρονικά δεν 
εξασφαλίζεται η επιτυχία της. Οι επιχειρήσεις e-commerce εξαρτιούνται από την 
επισκεψιμότητα που θα έχουν οι σελίδες τους και από την άλλη οι καταναλωτές 
έχουν την πολυτέλεια να επιλέξουν μεταξύ πολλών διαδικτυακών σελίδων 
(Cao,2010). Η ποιότητα ενός website έχει μεγάλη σημασία για την επιτυχία του και 
υπάρχουν κάποια κριτήρια τα οποία επηρεάζουν τις απόψεις των καταναλωτών, τις 
προτιμήσεις τους και τις προθέσεις τους. Οι καταναλωτές εμπιστεύονται ένα 
ηλεκτρονικό κατάστημα όταν έχει καλή εξυπηρέτηση και όρους χρήσεις(επιστροφή 
προϊόντων κτλ) , όταν είναι εύχρηστο, όταν έχει γνωστό όνομα και υπάρχει και σε 
φυσικό κατάστημα (Lin, 2010). 
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Σύμφωνα με το IS μοντέλο και το SERVQUAL η πρόθεση ενός καταναλωτή για να 
ξανά επισκεφτεί ένα web site προκύπτει από τον συνδυασμό κάποιον στοιχείων όπως 
είναι η ποιότητα των πληροφοριών, η ακρίβεια των πληροφοριών, η ποιότητα των 
υπηρεσιών, η ελκυστικότητα (Cao κ.ά, 2010). 
 
 
 
 
2.2 Η συμπεριφορά των Ελλήνων online καταναλωτών 
 
Τα τελευταία χρόνια οι επιπτώσεις που έχει προκαλέσει η οικονομική κρίση στην 
Ελλάδα έχει μειώσει κατά πολύ τη αγοραστική δύναμη των καταναλωτών. Παρ όλα 
αυτά έρευνες δείχνουν ότι η οικονομική ύφεση της Ελλάδας δεν επηρεάζει τον κλάδο 
του ηλεκτρονικού εμπορίου. Αυτό δείχνει ότι το διαδίκτυο είναι ευκαιρία για τις 
επιχειρήσεις όχι μόνο για να επιβιώσουν αλλά και να αναπτυχθούν (Eltrun). 
 
 
 
 
 
  

 
Διάγραμμα 1: Έλληνες online καταναλωτές 

(Πηγή: Eltrun,2011) 
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 Διάγραμμα 2: Online αγορές, ποικιλία προϊόντων και υπηρεσιών 

(Πηγή:Eltrun, 2011) 
 
Στο διάγραμμα 2, παρουσιάζονται οι υπηρεσίες και τα προϊόντα που προτιμούνται 
στο ηλεκτρονικό εμπόριο. Οι πιο συχνές αγορές όσον αφορά τα προϊόντα είναι στους 
υπολογιστές , τα λογισμικά και στα ηλεκτρονικά είδη και όσων αφορά τις υπηρεσίες 
στα εισιτήρια ταξιδιών, τις κρατήσεις των ξενοδοχείων, την αγορά εισιτηρίων. 
Παρατηρείται επίσης η εμφάνιση στις ηλεκτρονικές παραγγελίες έτοιμου φαγητού. 
 
 

   
Διάγραμμα 3: Σημαντικές αυξήσεις κατηγοριών 

(Πηγή:Eltrun, 2011) 
 
 
Στο διάγραμμα 3, η παραγγελία έτοιμου φαγητού παρουσιάζει αύξηση 40% σε 
σχέση με την προηγούμενη χρονιά.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3 
ΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤΑ ΜΑΖΙΚΗΣ ΕΣΤΙΑΣΗΣ 
 
3.1 Κλάδος έτοιμου φαγητού 
 
Ο κλάδος αλυσίδων εστιατορίων γρήγορης εξυπηρέτησης γνώρισε μεγάλη ανάπτυξη 
κατά την δεκαετία του 1990, σαν αποτέλεσμα της σταδιακής αλλαγής των 
καταναλωτικών συνηθειών. Μεγάλη ώθηση στην ανάπτυξη του συγκεκριμένου 
κλάδου έδωσε η υιοθέτηση του θεσμού της δικαιόχρησης(franchising), ο οποίος 
προσέφερε τη δυνατότητα στις επιχειρήσεις να επεκτείνουν τα δίκτυα τους και να 
μετατραπούν από μικρές μονάδες συνοικιακού χαρακτήρα με «ανώνυμα» προϊόντα, 
σε οργανωμένες αλυσίδες με ενιαίο εμπορικό σήμα με εκτενή παρουσία. Η τάση αυτή 
είχε σαν αποτέλεσμα την όξυνση του ανταγωνισμού. Προκειμένου οι εταιρείες να 
αντεπεξέλθουν στις υψηλές απαιτήσεις, δίνουν έμφαση στη διεύρυνση των 
προσφερομένων μενού, στη βελτίωση των συνθηκών και της ταχύτητας 
εξυπηρέτησης, στην προσεκτικότερη διαμόρφωση των χώρων των καταστημάτων και 
στην αναβάθμιση της ποιότητας σε όλη τη διαδικασία παραγωγής και διάθεσης των 
γευμάτων.  Στα πλαίσια αυτά, ορισμένες αλυσίδες διεύρυναν τις δραστηριότητες τους 
σε ευρύτερο φάσμα υπηρεσιών μαζικής εστίασης. Στη χώρα μας σήμερα λειτουργούν 
κυρίως τέσσερις επιμέρους κατηγορίες εστιατορίων γρήγορης εξυπηρέτησης: Burger, 
Pizza, Snack/Sandwich, Σουβλάκι/Ethnik (ICAP, 2011). Το 2010, τα έσοδα του 
κλάδου του έτοιμου φαγητού μειώθηκαν κατά 8%, συγκριτικά με το 2009, ενώ ο 
αριθμός των καταστημάτων που λειτουργούσαν στην Ελλάδα μειώθηκε κατά 3% 
(King, 2012). Σύμφωνα με την Hellastat, τα εστιατόρια  που πουλάνε και διανέμουν 
pizza είχαν την μεγαλύτερη πτώση, περίπου 30% συγκριτικά με την περίοδο πριν την 
οικονομική κρίση. 
 
ΤΙΜΕΣ-ΠΡΟΣΦΟΡΕΣ 
 
Οι τιμές των προσφερομένων προϊόντων, αποτελούν σημαντικό παράγοντα 
προσέλκυσης των καταναλωτών. Δεδομένου ότι πολλές αλυσίδες εστιατορίων 
απευθύνονται κυρίως σε καταναλωτικό κοινό μικρότερης ηλικίας και επιδιώκουν την 
προβολή τους ως φθηνότερη λύση διατροφής και εξόδου, οι τιμές αναδεικνύονται σε 
ισχυρό σημείο ανταγωνισμού μεταξύ των εταιρειών του κλάδου. Ο ανταγωνισμός 
αυτός λαμβάνει συχνά τη μορφή προσφορών προς τον καταναλωτή, όπως δωρεάν 
αναψυκτικό, δώρα ή επιπλέον ποσότητες/μερίδες πάνω από ορισμένο ύψος αγορών, 
εκπτωτικά κουπόνια, ενώ συνήθης είναι η προσφορά συνδυασμών μενού 
χαμηλότερης τιμής (ICAP, 2011). 
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ΣΥΝΟΛΙΚΟΣ ΑΡΙΘΜΟΣ ΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤΩΝ ΑΛΥΣΙΔΩΝ ΕΣΤΙΑΤΟΡΙΩΝ 
ΓΡΗΓΟΡΗΣ ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΣ  
 

    

Διάγραμμα 4: Δίκτυα αλυσίδων εστιατορίων γρήγορης εξυπηρέτησης 
(Πηγή: ICAP,2011, σελ 66) 

 
 

Το διάγραμμα 4 παρουσιάζει τον αριθμό καταστημάτων συγκεκριμένων αλυσίδων 
εστίασης, καθώς και τη γεωγραφική κατανομή τους. Όπως προκύπτει από το (α) 
μέρος του διαγράμματος, από το σύνολο 964 καταστημάτων (Νοέμβριος 2011), 
ποσοστό 66,2% συγκεντρώνεται στην Αττική, 9,9% στην περιοχή της Θεσσαλονίκης, 
ενώ οι υπόλοιπες περιοχές συγκεντρώνουν το 24%.  
Στο (β) μέρος του διαγράμματος παρουσιάζεται ο αριθμός καταστημάτων ανά βασική 
κατηγορία εστίασης (burger, pizza, snack-sandwich, σουβλάκι, λοιπές). 
Ο συνολικός αριθμός των καταστημάτων των συγκεκριμένων αλυσίδων ανήλθε σε 
964 καταστήματα (Νοέμβριος 2011). Εντονότερη μείωση κατά την τελευταία διετία 
εμφάνισαν τα καταστήματα της ομάδας “λοιπές κατηγορίες” και ακολούθησαν τα 
καταστήματα σουβλάκι – ethnic.  
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ΜΕΡΙΔΙΑ ΣΥΝΟΛΙΚΗΣ ΑΓΟΡΑΣ 
 
 
Στο διάγραμμα 5 παρουσιάζονται τα συνολικά μερίδια (σε αξία) των κυριότερων 
αλυσίδων εστιατορίων γρήγορης εξυπηρέτησης. Η αλυσίδα Goody’s (όμιλος 
Vivαrtia) εκτιμάται ότι απέσπασε μερίδιο της τάξης του 27,5% για το 2010. Η 
αλυσίδα Everest απέσπασε μερίδιο 16,2%. Εάν συνυπολογιστούν και τα 
καταστήματα με το σήμα Everest τα οποία λειτουργούν υπό την Olympic catering – 
εταιρεία του ομίλου Everest - τότε το συνολικό μερίδιο του ομίλου ανέρχεται σε 
19,2%. Το μερίδιο της Γρηγόρης Μικρογεύματα εκτιμάται ότι διαμορφώθηκε στο 
12%. Την ίδια περίοδο οι πωλήσεις της αλυσίδας McDonald’s εκτιμάται ότι 
αντιπροσώπευσαν ποσοστό της τάξης του 6% του συνόλου. Η Roma Pizza εκτιμάται 
ότι κατέλαβε το 2010 μερίδιο της τάξης του 5% ενώ η Pizza Hut εκτιμάται ότι 
κατέλαβε μερίδιο 4,8% αντίστοιχα. 
 
 

                                                          
Διάγραμμα 5: Μερίδια Συνολικής Αγοράς Αλυσίδων Εστιατορίων Γρήγορης 

Εξυπηρέτησης στο σύνολο της αγοράς(2010) 
(Πηγή: ICAP, σελ 129) 
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3.2 Εστιατόρια Μαζικής Εστίασης 
 
Σύμφωνα με έρευνα, οι παράγοντες που επηρεάζουν περισσότερο τους καταναλωτές 
στο να εμπιστευτούν ένα εστιατόριο γρήγορης εξυπηρέτησης είναι η ποιότητα του 
προϊόντος, η εξυπηρέτηση και η τιμή (Nezakati κ.ά, 2011) 
Ο κλάδος των εστιατορίων fast food αλλάζει πολύ γρήγορα. Οι καταναλωτές δεν 
δίνουν σημασία μόνο στα διαφημιστικά φυλλάδια των εστιατορίων, αλλά αναζητούν  
τρόπους να παραγγείλουν το φαγητό τους στην καλύτερη τιμή και ποιότητα. Στις 
διαδικτυακές σελίδες μπορούν και αναζητούν κριτικές και απόψεις για τα εστιατόρια, 
τις οποίες και εμπιστεύονται περισσότερο (Hughes, 2010)    
Το ασταθές οικονομικό κλίμα της Ελλάδας έχει επηρεάσει σε μεγάλο βαθμό την 
καταναλωτική συμπεριφορά. Παρ όλο που τα εστιατόρια έχουν μειώσει τις τιμές τους 
ή χρησιμοποιούν προσφορές για να προσελκύσουν πελάτες, το αγοραστικό 
ενδιαφέρον έχει μειωθεί. Πολλά εστιατόρια γρήγορης εξυπηρέτησης για να 
μπορέσουν να παραμείνουν ανταγωνιστικά και ψάχνοντας μια οικονομική λύση για 
την προώθηση της επιχείρησης τους αποφάσισαν να ενσωματώσουν στις διαδικασίες  
τους, πληροφοριακή τεχνολογία, όπως ηλεκτρονικό εμπόριο και προσφάτως τις 
online παραγγελίες (Papathanasiou, κ.ά, 2003).  
 
  
 
 
 
 
ΟΙ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΠΑΡΑΔΟΣΗΣ(Delivery) 
 
Οι υπηρεσίες παράδοσης εμφανίστηκαν αρχικά από επιχειρήσεις(εστιατόρια) 
συνοικιακού χαρακτήρα, ανταποκρινόμενες στην ανάγκη για αποστολή φαγητού στο 
σπίτι ή στο χώρο εργασίας. Η ανταπόκριση των οργανωμένων επιχειρήσεων στις 
αυξημένες απαιτήσεις του καταναλωτικού κοινού, προϋποθέτει πλέον τη χρήση 
συστημάτων μηχανοργάνωσης, που επιτρέπουν στο κατάστημα να διατηρούν 
αποθηκευμένα τα στοιχεία των πελατών τους, διευκολύνοντας τη διαδικασία των 
τηλεφωνικών παραγγελιών αλλά και δημιουργώντας μια περισσότερο προσωπική 
σχέση μεταξύ τους. Ως εκ τούτου, επικράτησε η χρήση οργανωμένου call center ή η 
συνεργασία με εξειδικευμένες εταιρείες διαχείρισης call center (ICAP, 2011). 
Τα τελευταία χρόνια πολλά εστιατόρια μαζικής εστίασης προσπάθησαν να 
προσελκύσουν τους καταναλωτές και κυρίως τα άτομα νεαρής ηλικίας, τοποθετώντας 
μια επιπλέον γραμμή τηλεφώνου όπως what`s up, cu κτλ καθώς και υιοθετώντας το 
σύστημα των online παραγγελιών. Οι ηλεκτρονικές παραγγελίες στα εστιατόρια 
γρήγορης εξυπηρέτησης μπορούν να γίνουν είτε μέσα από την προσωπική 
διαδικτυακή σελίδα του εστιατορίου, είτε μέσα από sites τα οποία φιλοξενούν 
διάφορα εστιατόρια που παρέχουν την ηλεκτρονική παραγγελία και ακόμη μέσα από 
τα social media, όπως το facebook (Kimes, 2011). Ένα χαρακτηριστικό παράδειγμα 
είναι η pizza hut η οποία το 2008 ξεκίνησε την διαδικασία των online παραγγελιών 
προσφέροντας την δυνατότητα στους πελάτες της να δίνουν την παραγγελία τους 
μέσω του facebook (York, 2008). 
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3.3 Ηλεκτρονικές παραγγελίες έτοιμου φαγητού 
 
Πολλές επιχειρήσεις έτοιμου φαγητού, θέλοντας να ακολουθήσουν τις απαιτήσεις τις 
αγοράς ώστε να παραμείνουν ανταγωνιστικές τοποθέτησαν την υπηρεσία των 
ηλεκτρονικών παραγγελιών. Οι ηλεκτρονικές παραγγελίες είναι διαδεδομένες στα 
καταστήματα γρήγορης εξυπηρέτησης στο εξωτερικό και τα τελευταία χρόνια 
άρχισαν να λειτουργούν και στην Ελλάδα.  
Πρόκειται για μια διαδικασία η οποία έχει επιφέρει πολλά οφέλη στις επιχειρήσεις 
έτοιμου φαγητού όπως μείωση του κόστους, ευκαιρία να παραμείνουν 
ανταγωνιστικές, καλύτερη διαχείριση των πελατειακών σχέσεων. Οι καταναλωτές 
μέσω του διαδικτύου έχουν πρόσβαση στο μενού του εστιατορίου, επιλέγουν το 
προϊόν της επιθυμίας τους και αυτό παραδίδεται στον χώρο τους, όπως ακριβώς θα 
συνέβαινε με την τηλεφωνική παραγγελία (Robert κ.ά, 2013). 
 
 
 
 
ΔΙΑΦΟΡΕΣ ΜΕΤΑΞΥ ΣΥΜΒΑΤΙΚΩΝ ΚΑΙ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΩΝ ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΩΝ 
 
Στο παρακάτω πίνακα περιγράφονται οι βασικές διαφορές μεταξύ μιας συμβατικής 
παραγγελίας fast food και μιας ηλεκτρονικής 
 

ΥΠΗΡΕΣΙΑ ΣΥΜΒΑΤΙΚΗ 
ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΑ 

ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ 
ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΑ 

Μέσο παραγγελίας Τηλέφωνο Ηλεκτρονικό Μήνυμα 
Μενού Διαφημιστικό Φυλλάδιο Ηλεκτρονικό Μενού 
Χρόνος παράδοσης 
φαγητού 

Άγνωστος Γνωστός 

Αναφορά παράδοσης 
φαγητού 

Όχι  Ναι  

Κάρτα Μέλους Μερικές φορές Πάντα 
 
Στην συμβατική παραγγελία, το μέσο που χρησιμοποιείται είναι το τηλέφωνο, ενώ 
στην άλλη περίπτωση ηλεκτρονικά. Ο καταναλωτής στην συμβατική παραγγελία 
χρειάζεται να έχει στον χώρο του το διαφημιστικό φυλλάδιο του καταστήματος που 
πρόκειται να δώσει την παραγγελία του, ενώ στις ηλεκτρονικές το βρίσκει μέσω του 
internet. Με την κλασική παραγγελία ο χρόνος παράδοσης του φαγητού είναι 
άγνωστος, στις ηλεκτρονικές παραγγελίες ο καταναλωτής όχι μόνο μπορεί να 
γνωρίζει τον ακριβή χρόνο παράδοσης αλλά μπορεί και να ενημερωθεί για το κάθε 
στάδιο της παραγγελίας του. Με τις παραγγελίες μέσω του internet ο καταναλωτής 
μπορεί και δημιουργεί κάρτα μέλους από την οποία μπορεί και συλλέγει πόντους για 
επιπλέον εκπτώσεις, προσφορές κτλ. (Mehmet, 2007) 
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ΠΛΕΟΝΕΚΤΗΜΑΤΑ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΩΝ ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΩΝ  
 
Τα πιο σημαντικά πλεονεκτήματα των ηλεκτρονικών παραγγελιών συνοψίζονται 
παρακάτω 
 
Για τις επιχειρήσεις: 
 

• Σύμφωνα με τον Kimes(2011) οι ηλεκτρονικές παραγγελίες έτοιμου φαγητού 
έχουν συσχετιστεί με την αύξηση των εσόδων μιας επιχείρησης, την βελτίωση 
των προωθητικών ενεργειών της, την καλύτερη διαχείριση των πελατειακών 
σχέσεων 

• Μειώνονται τα λειτουργικά έξοδα, καθώς τα εστιατόρια δεν χρειάζονται 
απαραίτητα κάποιον υπάλληλο για το τηλεφωνικό κέντρο 

• Βοηθάει στο να γνωρίζουν τους συχνούς πελάτες τους και τις επιλογές τους 
• Δημιουργείται η ευκαιρία στις τοπικές επιχειρήσεις να συναγωνιστούν τις 

μεγάλες αλυσίδες 
• Η πληρωμή μπορεί να γίνει με διάφορους τρόπους: μετρητά, πιστωτική κάρτα, 

κουπόνια (Mehmet, 2007) 
 
Για τους καταναλωτές:  
 

• Η διαδικασία της ηλεκτρονικής παραγγελίας είναι εύκολη 
• Δεν χάνεται χρόνος στην αναμονή του τηλεφώνου 
• Μειώνεται η συχνότητα των λαθών 
• Η παραγγελία  παραδίδεται πιο γρήγορα 
• Μπορούν και ενημερώνονται για το κάθε στάδιο της παραγγελίας 
• Στοιχίζει λιγότερο συγκριτικά με την κλήση από το τηλέφωνο (Mehmet, 

2007) 
 
ΕΝΔΕΙΚΤΙΚΕΣ ΕΦΑΡΜΟΓΕΣ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΩΝ ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΩΝ/ 
ΠΑΡΑΔΕΙΓΜΑΤΑ   ΑΛΛΩΝ ΧΩΡΩΝ 
 
Στην Τουρκία οι πρώτες ηλεκτρονικές παραγγελίες γρήγορου φαγητού έγιναν το 
2006 (Mehmet, 2007). Σε επόμενη  έρευνα που πραγματοποιήθηκε σε 231 μαθητές 
και φοιτητές το 2012,  έδειξε ότι οι ηλεκτρονικές παραγγελίες προτιμούνται διότι: 
είναι εύκολες και ευχάριστες, τις εμπιστεύονται διότι γίνονται λιγότερα λάθη, 
μπορούν να γίνουν οποιαδήποτε ώρα (Alagoz κ.ά, 2012). 
Στην Μαλαισία τα αποτελέσματα από 120 ερωτώμενους έδειξαν ότι: τουλάχιστον οι 
μισοί έχουν πραγματοποιήσει έστω και μία φορά ηλεκτρονική παραγγελία φαγητού. 
Περισσότεροι από 60 ερωτώμενοι προτιμούν να παραγγέλνουν το φαγητό τους 
ηλεκτρονικά (Ali, 2012). 
Σε έρευνα που έγινε στις Ηνωμένες Πολιτείες της Αμερικής, σε 470 ερωτώμενους, τα 
αποτελέσματα έδειξαν ότι το 48,5% έχει παραγγείλει ηλεκτρονικά φαγητό 
τουλάχιστον μια φορά. Από αυτούς η πλειοψηφία ήταν γυναίκες νεαρής ηλικίας που 
ζούνε σε μεγάλη πόλη. Η pizza είναι η πρώτη κατηγορία με ποσοστό 87%, 
ακολουθούν τα σάντουιτς με 44% και τα burger με 40%. Το 90% των καταναλωτών 
προτιμούν να παραγγέλνουν το φαγητό τους μέσα από την προσωπική ιστοσελίδα του 
εστιατορίου. Μόλις το 10% προτιμά τις πλατφόρμες που φιλοξενούν πολλά 
εστιατόρια (Kimes, 2011). 
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ΔΙΚΤΥΑ-ΠΛΑΤΦΟΡΜΕΣ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΩΝ ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΩΝ ΦΑΓΗΤΟΥ ΣΤΗΝ 
ΕΛΛΑΔΑ 
 
 
Οι ηλεκτρονικές πλατφόρμες φιλοξενούν διάφορα εστιατόρια, τοπικά και αλυσίδες, 
όλα συγκεντρωμένα σε μια σελίδα. Με αυτόν τον τρόπο οι καταναλωτές μπορούν 
και: 

• Συγκρίνουν τις τιμές των εστιατορίων και επιλέγουν προσφορές μέσα από 
ενημερωμένους καταλόγους 

• Κερδίζουν εκπτώσεις 
• Διαβάζουν αξιολογήσεις και κριτικές των εστιατορίων  
• Έχουν την δυνατότητα να προσθέσουν στην ίδια παραγγελία προϊόντα από 

διαφορετικά καταστήματα 
 
Πως γίνεται η παραγγελία: 

1. Αναζήτηση καταστημάτων 

Αρχικά ο καταναλωτής εισάγει τη διεύθυνση του στο πεδίο αναζήτησης και βλέπει 
όλα τα καταστήματα που κάνουν διανομή στην περιοχή του. 

2. Επιλογή  καταστήματος 

Επιλέγει από τη λίστα το κατάστημα που προτιμάει 

3. Δημιουργία παραγγελίας 

Βλέπει το μενού  και προσθέτει στο καλάθι του τα είδη φαγητού που επιθυμεί. 

4. Καταχώριση στοιχείων και επιβεβαίωση 

Καταχωρεί τα στοιχεία του και τοποθετεί το extra pin (με sms) που θα λάβει στο 
κινητό του για την επιβεβαίωση χρήστη.  

5. Αποστολή παραγγελίας  

Μόλις αποστείλει η παραγγελία, το κατάστημα την παραλαμβάνει αυτόματα και την 
επεξεργάζεται και αποκρίνεται δίνοντας χρόνο παράδοσης στο χώρο του 
καταναλωτή. 

6. Παράδοση παραγγελίας 

Το delivery παραδίδει την παραγγελία στην πόρτα του καταναλωτή και αυτός 
πληρώνει με μετρητά, πιστωτική κάρτα ή χρεωστική . Για τη χρήση της υπηρεσίας 
δεν υπάρχει καμία επιπλέον χρέωση.  
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Παρακάτω παρουσιάζονται οι πιο πετυχημένες διαδικτυακές σελίδες για παραγγελίες 
έτοιμου φαγητού 

Clickdelivery.gr 

 

 
 
Deliveras.gr 
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Clickneat.gr 
 
 

 
 
e-food.gr 
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Foodoo.gr 
 
 

 
 
 
 
 
ΠΑΡΑΔΕΙΓΜΑ ΕΠΙΤΥΧΟΥΣ ΕΦΑΡΜΟΓΗΣ/ PIZZA DOMINO 
 

H Domino’s Pizza είναι η μεγαλύτερη εταιρεία διανομής πίτσας στον κόσμο με 
παρουσία σε 75 χώρες και περισσότερα από 10.000 καταστήματα. Ιδρύθηκε το 1960 
από τον Tom Monaghan. Στον κλάδο της εστίασης η Domino’s αναπτύσσεται με τους 
ταχύτερους ρυθμούς ανάπτυξης. Η αλυσίδα καταστημάτων της Domino’s Pizza στην 
Ελλάδα απασχολεί περισσότερους από 500 εργαζομένους με μέσο όρο ηλικίας κάτω 
των 30 ετών. Η εταιρεία διακρίνεται για την υψηλή ποιότητα των προϊόντων που 
διαθέτει και τις υψηλού επιπέδου υπηρεσίες που παρέχει. Η ποικιλία των προϊόντων 
της Domino’s, εκτός από τις παγκοσμίως γνωστές πίτσες με την φρέσκια 
παραδοσιακή ζύμη, εμπλουτίζεται με ζυμαρικά, φρέσκιες σαλάτες, κοτόπουλο 
(Buffalo wings, Kickers, Strippers), αναψυκτικά, ενεργειακά ποτά, παγωτά και γλυκά 
(Domino, 2014). 
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Παρακάτω παρουσιάζεται βήμα προς βήμα μια ηλεκτρονική παραγγελία στην pizza 
domino. 

Αρχικό Μενού 

 

Εγγραφή νέου μέλους 
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Παραλαβή παραγγελίας 
 

 
 
 
 
Επιλογή προϊόντων 
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Εξέλιξη παραγγελίας 
 
 

 
 
 
Παράδοση παραγγελίας 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4 
 
ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ ΕΡΕΥΝΑΣ 
 
 
4.1 Θέμα της έρευνας: Οι στάσεις, οι απόψεις και η συμπεριφορά των φοιτητών και 
των επιχειρηματιών των καταστημάτων μαζικής εστίασης της Θεσσαλονίκης 
αναφορικά με τις ηλεκτρονικές παραγγελίες έτοιμου φαγητού.  
 
4.2 Μεθοδολογία 
 
Η έρευνα πραγματοποιήθηκε μέσω διανομής και συμπλήρωσης ερωτηματολογίων. 
 
Γεωγραφική έκταση: Οι φοιτητές της Θεσσαλονίκης. Πιο συγκεκριμένα φοιτητές 
των πανεπιστημίων Μακεδονίας, Αριστοτελείου και ΑΤΕΙ. 
Καταστήματα μαζικής εστίασης της Θεσσαλονίκης. Πιο συγκεκριμένα από τις 
περιοχές: Καλαμαριά, Θέρμη, Πανόραμα, Τούμπα, Τριανδρία, Πυλαία, Βυζάντιο, 
Εύοσμος, Συκιές, Σταυρούπολη, Νεάπολη, Πολίχνη, Αμπελόκηποι, Ασβεστοχώρι, 
Ηλιούπολη, Κορδελιό, Ευκαρπία, Μενεμένη, Ωραιόκαστρο. 
 
Χρόνος διεξαγωγής: Μάιος 2013 
 
Μέθοδος δειγματοληψίας: Ακολουθήθηκε η μέθοδος Δειγματοληψία Ευκολίας και 
στις δυο περιπτώσεις. 
 
Επιχειρήσεις 
Αρχικά τα ερωτηματολόγια δόθηκαν στα καταστήματα μαζικής εστίασης στην 
περιοχή της Θεσσαλονίκης. Πιο συγκεκριμένα σε ψητοπωλεία, πιτσαρίες, κρεπερί, 
ethnic κουζίνες, φαστ φουντ (burger). Η επικοινωνία έγινε σε πρώτο στάδιο με email 
ή τηλεφωνική κλήση και ζητήθηκε προσωπική συνέντευξη.  376 καταστήματα 
αποκρίθηκαν. 116 ερωτηματολόγια εξαιρέθηκαν γιατί ήταν ελλιπή. Το τελικό δείγμα 
περιέχει 260 έγκυρα ερωτηματολόγια και ποσοστό ανταπόκρισης 69,15%. 
 
Φοιτητές 
Η συγκεκριμένη κατηγορία μονάδας δειγματοληψίας επιλέχθηκε διότι από την μια τα 
καταστήματα μαζικής εστίασης απευθύνονται κυρίως σε νεαρές ηλικίες και από την 
άλλη, οι νεαρές ηλικίες είναι πιο εξοικειωμένες με το διαδίκτυο και τις ηλεκτρονικές 
αγορές. Η επικοινωνία μαζί τους έγινε με προσωπική συνέντευξη. Από τα 812 
ερωτηματολόγια που δόθηκαν στους φοιτητές, τα 767 απαντήθηκαν με ποσοστό 
ανταπόκρισης 94,46%. 45 ερωτηματολόγια εξαιρέθηκαν γιατί ήταν ελλιπή. 
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4.3 Περιεχόμενα ερωτηματολογίου 
 
Επιχειρήσεις  
1. Η 1η ερώτηση αφορά την παρουσία των καταστημάτων στο διαδίκτυο ή σε κάποιο 
μέσο κοινωνικής δικτύωσης. 
 
2. Η 2η ερώτηση διερευνά το αν τα καταστήματα γνωρίζουν για την υπηρεσία των 
ηλεκτρονικών παραγγελιών 
 
3. Η 3η και 4η ερώτηση αφορά την επιπλέον γραμμή τηλεφώνου(whats up) που 
μπορεί να έχουν κάποια καταστήματα και τον βαθμό απήχησης της. 
 
4. Η 5η ερώτηση διερευνά αν το κατάστημα παρέχει την δυνατότητα για 
ηλεκτρονικής παραγγελίας. 
 
5. Την 6η και 7η ερώτηση απάντησαν μόνο τα καταστήματα τα οποία δεν παρείχαν 
την δυνατότητα στους πελάτες τους να παραγγέλνουν ηλεκτρονικά και παρουσιάζει 
τους λόγους και τις προθέσεις των καταστημάτων για μελλοντική εισαγωγή της 
υπηρεσίας των ηλεκτρονικών παραγγελιών. 
 
6. Η 8η και 9η διερευνά το κατά πόσο τα καταστήματα συμφωνούν με τα 
πλεονεκτήματα των ηλεκτρονικών παραγγελιών. Οι συγκεκριμένες ερωτήσεις 
απαντήθηκαν μόνο από επιχειρήσεις οι οποίες χρησιμοποιούν την υπηρεσία των 
ηλεκτρονικών παραγγελιών.  
 
7.  Η 10η και 11η ερώτηση μελετά την δυνατότητα της πληρωμής που παρέχουν τα 
καταστήματα στην περίπτωση των ηλεκτρονικών παραγγελιών και το χρόνο 
λειτουργίας της συγκεκριμένης υπηρεσίας. 
 
8. Οι ερωτήσεις 12,13 και 14 σχεδιάστηκαν για να διερευνηθούν τα δημογραφικά 
στοιχεία των καταστημάτων. 
 
Φοιτητές 
 
1. Η 1η και 2η ερώτηση αφορά την συχνότητα χρήσης του διαδικτύου από τους 
φοιτητές. 
 
2. Η 3η και 4η ερώτηση αφορά τις online αγορές, εμπειρία και συχνότητα. 
 
3. Η 5η ερώτηση διερευνά την γνώση των φοιτητών όσων αφορά τις ηλεκτρονικές 
παραγγελίες έτοιμου φαγητού. 
 
4. Οι ερωτήσεις 6,7,8 αφορούν την συχνότητα που οι φοιτητές παραγγέλνουν 
γρήγορο φαγητό, πόσα χρήματα διαθέτουν εβδομαδιαίος και τι είδος φαγητού 
προτιμούν. 
 
5. Η 9η ερώτηση διερευνά αν οι φοιτητές είχαν εμπειρία από ηλεκτρονική παραγγελία 
φαγητού. 
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6. Οι ερωτήσεις 10 και 11 αφορούν μόνο τους φοιτητές που δεν έχουν παραγγείλει 
διαδικτυακά το φαγητό τους και διερευνά τους λόγους που δεν το έχουν κάνει και τις 
προθέσεις τους για μελλοντικές παραγγελίες μέσω του διαδικτύου.  
 
7. Οι ερωτήσεις 12, 13, 14 και 15 απαντήθηκαν μόνο από φοιτητές οι οποίοι έχουν 
παραγγείλει τουλάχιστον μια φορά ηλεκτρονικά το φαγητό τους και αφορούν την 
συχνότητα, το είδος που προτιμούν, τον τρόπο που πληρώνουν και τέλος διερευνάται 
το κατά πόσο συμφωνούν ή διαφωνούν με τους παράγοντες που συμβάλουν στην 
παραγγελία τους μέσω του διαδικτύου. 
 
8. Στην 16η ερώτηση οι φοιτητές σημειώνουν το βαθμό συμφωνίας ή διαφωνίας τους 
σε προτάσεις που αφορούν τις ηλεκτρονικές παραγγελίες φαγητού. 
 
9. Η 17η ερώτηση διερευνά αν η διαφήμιση που γίνεται από τα καταστήματα για τις 
ηλεκτρονικές παραγγελίες είναι επαρκή. 
 
10. Η 18η ερώτηση μελετά αν οι φοιτητές διαθέτουν smartphone και ενδεχομένως 
ειδική εφαρμογή για ηλεκτρονικές παραγγελίες έτοιμου φαγητού. 
 
11. Η 19η ερώτηση διερευνά πόσοι φοιτητές έχουν σταθερό τηλέφωνο στην κατοικία 
του τόπου που σπουδάζουν. 
 
12. Οι ερωτήσεις 20, 21 και 22 σχεδιάστηκαν για να διερευνηθούν τα δημογραφικά 
στοιχεία των φοιτητών. 
 
Στατιστικό Πακέτο 
Η επεξεργασία των στατιστικών δεδομένων που προέκυψαν από τα ερωτηματολόγια 
έγινε με το στατιστικό πρόγραμμα SPSS (Πρόγραμμα Στατιστικής Επεξεργασίας 
Δεδομένων Κοινωνικών Επιστημών). 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 5 
 
ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ-ΑΝΑΛΥΣΗ 
 
5.1 Έρευνα Φοιτητών  
 
Τα δημογραφικά στοιχεία του δείγματος που συμμετείχε στην έρευνα έδειξαν ότι από 
τους 767 φοιτητές οι 386 (50,3%) είναι άντρες και οι 381 (49,7%) γυναίκες. Οι 
περισσότεροι από αυτούς είναι ηλικίας 18-27 (96,5). Το μηνιαίο ατομικό εισόδημα 
για το (49,5%) είναι μικρότερο των 300€ και 301-600€ για το (28,7%). 
 
 
 
Πίνακας 1. Δημογραφικά στοιχεία  

ΜΕΤΑΒΛΗΤΗ ΑΡΙΘΜΟΣ % 

   

ΦΥΛΛΟ   

Άντρας 386 50,30% 

Γυναίκα 381 49,70% 

ΗΛΙΚΙΑ   

18-27 743 96,50% 

28-37 22 2,90% 

38-47 1 0,10% 

48+ 1 0,10% 

ΜΗΝΙΑΙΟ ΑΤΟΜΙΚΟ ΕΙΣΟΔΗΜΑ   

<300€ 380 49,50% 

301-600€ 221 28,70% 

601-900€ 29 3,80% 

>901€ 16 2,10% 

Missing values  12 15,60% 
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Πίνακας 2. Προφίλ Χρηστών 

ΜΕΤΑΒΛΗΤΗ ΑΡΙΘΜΟΣ % 
   
ΣΥΧΝΟΤΗΤΑ ΠΛΟΗΓΗΣΗΣ ΣΤΟ ΔΙΑΔΙΚΤΥΟ   
<5 ώρες 99 12,9% 
5-10 ώρες  154 20,1% 
10-20 ώρες 183 23,9% 
20-30 ώρες 157 20,5% 

>30 ώρες 174 22,7% 
ΕΜΠΕΙΡΙΑ ΣΤΙΣ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΕΣ ΑΓΟΡΕΣ   
Ναι 518 67,5% 
Όχι 248 32,3% 
Missing values  1 0,1% 
ΣΥΧΝΟΤΗΤΑ ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΩΝ ΓΡΗΓΟΡΟΥ ΦΑΓΗΤΟΥ   
Κάθε μέρα 10 1,3% 
2-3 φορές την εβδομάδα 141 18,4% 
1 φορά το μήνα 174 22,7% 
2-3 φορές το μήνα 193 25,2% 
Πιο σπάνια 249 32,5% 
ΕΜΠΕΙΡΙΑ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗΣ ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΑΣ FAST FOOD   
Ναι 201 26,2% 
Όχι 566 73,8% 

 
Όσων αφορά την συχνότητα πλοήγησης των φοιτητών στο διαδίκτυο(εβδομαδιαίος), 
σχεδόν οι μισοί αφιερώνουν πάνω από 20 ώρες την εβδομάδα. Επιπλέον, η 
πλειοψηφία (67,5%) έχει πραγματοποιήσει αγορές προϊόντων ή υπηρεσιών μέσω 
διαδικτύου. Παρ όλα αυτά μόνο ένα μικρό ποσοστό (26,2%) έχει παραγγείλει το 
φαγητό του ηλεκτρονικά. Η πλειοψηφία παραγγέλνει γρήγορο φαγητό 2-3 φορές το 
μήνα ή και πιο σπάνια.  
 
Πίνακας 3. Προτίμηση παραγγελίας 
ΜΕΤΑΒΛΗΤΗ ΑΡΙΘΜΟΣ % 

   

ΚΑΝΑΛΙΑ ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΩΝ  

Σταθερό τηλέφωνο 337 43,90% 

Κινητό τηλέφωνο 343 44,70% 

Internet 22 2,87% 

Κατάστημα 64 8,34% 
 
 
337 φοιτητές (43,9%) απάντησαν ότι συνήθως παραγγέλνουν το φαγητό τους μέσω 
σταθερού τηλεφώνου. Ενώ 343 (44,7%) προτιμούν να παραγγέλνουν μέσω κινητού. 
Μόνο ένα πολύ μικρό δείγμα παραγγέλνει το φαγητό του συνήθως μέσω του internet 
(2.87%). 
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 Πίνακας 4. Φοιτητές που δεν έχουν παραγγείλει ηλεκτρονικά  
ΜΕΤΑΒΛΗΤΗ ΑΡΙΘΜΟΣ % 
   
ΛΟΓΟΙ ΠΟΥ ΔΕΝ ΕΧΟΥΝ ΠΑΡΑΓΓΕΙΛΕΙ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΑ ΤΟ ΦΑΓΗΤΟ   
Δεν γνωρίζω ότι μπορεί η παραγγελία μου να γίνει και ηλεκτρονικά 79 14 
Δεν γνωρίζω κάποιο κατάστημα που να μπορώ να παραγγείλω ηλεκτρονικά 64 11,3 
Τα καταστήματα που προτιμώ δεν έχουν την δυνατότητα ηλεκτρονικής 
παραγγελίας 94 16,6 
Δεν έτυχε 329 58,1 
ΠΡΟΘΕΣΗ ΓΙΑ ΗΛΕΚΤΡΟΝΙΚΗ ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΑ ΦΑΓΗΤΟΥ   
Ναι 149 26,4 
Μαλλον Ναι 189 33,4 
Ούτε Ναι- Ούτε Όχι 82 14,51 
Μάλλον Όχι 83 14,69 
Όχι 62 10,97 

 
Από τον πίνακα 4 βλέπουμε ότι από τους φοιτητές που δεν έχουν παραγγείλει 
ηλεκτρονικά το φαγητό τους, η πλειοψηφία υποστηρίζει ότι δεν έτυχε (58,1%). Ένα 
μικρό ποσοστό (14%) δεν γνωρίζει ότι μπορεί η παραγγελία να γίνει και ηλεκτρονικά. 
Το 11,3% δεν γνωρίζει κάποιο κατάστημα που μπορεί να παραγγείλει μέσω 
διαδικτύου. Ενώ το 16,6% υποστηρίζει ότι τα καταστήματα που προτιμά δεν έχουν 
την δυνατότητα ηλεκτρονικής παραγγελίας. 
Όσων αφορά τις προθέσεις των φοιτητών για τις ηλεκτρονικές παραγγελίες φαγητού, 
η πλειοψηφία δηλώνει ότι θα δοκίμαζε να παραγγείλει μέσω internet. Ενώ το 25% 
των φοιτητών που δεν το έχει κάνει, υποστηρίζει ότι δεν θα το επιχειρούσε.  
 
 
Πίνακας 5. Προϊόντα που προτιμούνται στις ηλεκτρονικές παραγγελίες έτοιμου 
φαγητού 
ΜΕΤΑΒΛΗΤΗ ΑΡΙΘΜΟΣ % 
   
ΕΙΔΟΣ ΕΤΟΙΜΟΥ ΦΑΓΗΤΟΥ   
Σάντουιτς(γύρο, σουβλάκι) 92 45,5 
Burgers 20 9,9 
Πίτσες  75 37,1 
Μαγειρευτά φαγητά 4 2 
Κινέζικο 11 5,4 

 
Από τον πίνακα 5 συμπεραίνουμε ότι η πλειοψηφία (45,5%) προτιμάει να 
παραγγέλνει ηλεκτρονικά από ψητοπωλεία(γύρο-σουβλάκι). Επίσης ένα μεγάλο 
ποσοστό (37,1%) προτιμάει τις πίτσες. Το 5,4% προτιμάει να παραγγέλνει κινέζικο 
και μόλις το 2%, μαγειρευτά φαγητά. 
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Πίνακας 6. Χρήση Smartphone και εφαρμογών 
ΜΕΤΑΒΛΗΤΗ ΑΡΙΘΜΟΣ % 
   
Smartphone και εφαρμογή online παραγγελιών   
Ναι 15 1,96 
Έχω smartphone, αλλά όχι εφαρμογή για online παραγγελίες φαγητού 433 56,45 
Δεν έχω smartphone 319 41,59 

 
Από τους 767 φοιτητές οι 433 διαθέτουν smartphone (56,45%). Οι 319 (41,59%) 
χρησιμοποιούν συμβατικό κινητό. Παρ όλο που η πλειοψηφία χρησιμοποιεί 
smartphone, μόνο ένα μικρό ποσοστό (1,96%) διαθέτει ειδική εφαρμογή για online 
παραγγελίες έτοιμου φαγητού. 
 
 
Πίνακας 7. Διαφήμιση ηλεκτρονικών παραγγελιών 
ΜΕΤΑΒΛΗΤΗ ΑΡΙΘΜΟΣ % 
   
Διαφήμιση ηλεκτρονικών παραγγελιών   
Ναι 127 16,6 
Όχι  639 83,3 

 
Στον πίνακα 7 παρουσιάζεται η άποψη των φοιτητών όσων αφορά την διαφήμιση των 
ηλεκτρονικών παραγγελιών από τα καταστήματα. Η πλειοψηφία (83,3%) θεωρεί ότι η 
δυνατότητα για παραγγελία γρήγορου φαγητού μέσω internet, δεν προβάλλεται και 
δεν διαφημίζεται επαρκώς από τα καταστήματα.  
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Παραγοντική Ανάλυση για τους φοιτητές 
 
Προκειμένου να προσδιοριστεί η ανταπόκριση και η ζήτηση για της ηλεκτρονικές 
παραγγελίες έτοιμου φαγητού, και για να εξεταστούν οι παράγοντες που επηρεάζουν 
την απόφαση των καταναλωτών, χρησιμοποιήθηκε παραγοντική ανάλυση.  
Το στατιστικό Kaiser-Meyer-Olkin έχει αποδεκτή τιμή (KMO 0.743) και το Barlett`s 
Test 0.000. (Πίνακας 8) 
 
Πίνακας 8. KMO και Barlett`s Test για τα δεδομένα 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 
Adequacy. ,743 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-Square 315,126 
df 55 
Sig. ,000 

 
 
 
Πίνακας 9. Η συνολική διακύμανση εξηγείται από τους παράγοντες που εξάγονται.   

 
 
Οι παράγοντες είναι: 

1. Το κόστος μειώνεται και εξοικονομείται χρόνος 
2. Εύκολο στη χρήση, διαθέσιμο και ευχάριστο 
3. Καλύτερες αποφάσεις και καθόλου λάθη 

 
Ο παράγοντας 1 περιλαμβάνει μεταβλητές όπως «δεν υπάρχει επιπλέον κόστος, όταν 
η παραγγελία γίνεται online», «παρέχονται ειδικές προσφορές με την online 
παραγγελία», «το φαγητό παραδίδεται πιο γρήγορα με την online παραγγελία», 
«προτιμώ να παραγγέλνω μέσω κινητού». 
Ο παράγοντας 2 περιλαμβάνει μεταβλητές όπως «είναι εύκολο όταν η παραγγελία 
γίνεται online», «δεν υπάρχει απώλεια χρόνου, περιμένοντας στην τηλεφωνική 
αναμονή», «όλα τα καταστήματα μαζικής εστίασης πρέπει να έχουν την δυνατότητα 
ηλεκτρονικών παραγγελιών». 
Τέλος, ο παράγοντας 3 περιλαμβάνει μεταβλητές όπως «δυνατότητα επιλογής από 
διάφορα delivery», «βλέπω τις κριτικές για κάθε κατάστημα», «με τις ηλεκτρονικές 
παραγγελίες τα λάθη σπανίζουν». 
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Πίνακας 10. Πίνακας εξαγωγής των παραγόντων 
 Rescaled 

  Component 

  1 2 3 
den exei kostos 

0,076 -0,108 0,561 
an einai efkolo 0,541 0,118 0,222 
an einai efxaristo 0,630 0,017 -0,057 
den xanw ton xrono m perimenontas stin 
tilefwniki anamoni 

0,710 0,258 0,125 
epilogi anamesa apo polla delivery 

0,343 0,641 0,099 
vlepw ta reviews apo kathe katastima 

-0,011 0,927 -0,025 
parexonte prosfores 0,111 0,18 0,659 
me online order to fagito erxete i thewrw oti 
erxete grigora 0,31 0,239 0,441 
me online paragelia spanizoun i thewrw oti 
spanizoun ta lathi 

0,378 0,379 0,202 
thewrw oti ola ta katastimata prepei na 
exoun sistima online paragelias 

0,646 0,138 0,081 
protimw na paragelnw mesw kinitou px 
whats up -0,504 0,04 0,567 

 
 
Η παραγοντική ανάλυση οδήγησε σε μια σειρά από παράγοντες που επηρεάζουν τις 
αποφάσεις του χρήστη που παραγγέλνει ηλεκτρονικά. 
Παράγοντες που είναι παρόμοιοι με αυτούς που βρέθηκαν στην σχετική 
βιβλιογραφία. Οι Έλληνες φοιτητές φαίνεται να δίνουν μεγαλύτερη προσοχή σε 
θέματα κόστους και σε ειδικές προσφορές, πράγμα το οποίο ίσως συμβαίνει και λόγω 
οικονομικής κατάστασης. 
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5.2 Έρευνα Επιχειρήσεων 
 
 
Πίνακας 11. Κύρια στοιχεία επιχειρήσεων  
ΜΕΤΑΒΛΗΤΗ ΑΡΙΘΜΟΣ % 
   
Παρουσία στο διαδίκτυο μέσω website και social media 128 49,2 
Παρουσία στο διαδίκτυο μέσω social media 67 25,8 
Παρουσία στο διαδίκτυο μέσω website 23 8,8 
Τίποτα από τα δυο 42 16,2 
Δυνατότητα για online παραγγελίες   
Ναι  112 43,1 
Όχι 147 56,5 
Χρονικό διάστημα λειτουργίας ηλεκτρονικών παραγγελιών   
<1 χρόνο   
1-2 χρόνια   
>3 χρόνια   
Κύκλος εργασιών    
0-50000€ 27 10,4 
50001-100000€ 16 6,2 
100001-200000€ 16 6,2 
200001-300000€ 8 3,1 
>300001€ 13 5 
Δεν απαντώ 180 69,2 

 
Το δείγμα των εταιρειών (πίνακας 11 ) αντιπροσωπεύει ένα ευρύ φάσμα των 
κατηγοριών του τομέα των fast food ( burgers , πίτσα , σνακ - σάντουιτς , σουβλάκι) . 
Η πλειοψηφία του δείγματος αποτελείται από μικρά καταστήματα. Αυτό το 
συμπεραίνουμε από το γεγονός ότι , κυμαίνεται ο κύκλος εργασιών των εταιρειών σε 
χαμηλά επίπεδα . Όσον αφορά την ύπαρξη των ιστοσελίδων και την παρουσία 
επιχειρήσεων σε μέσα κοινωνικής δικτύωσης , μπορούμε να παρατηρήσουμε ότι 
σχεδόν το ήμισυ ( 49,2 % ) των επιχειρήσεων, κάνουν χρήση των ευκαιριών που 
παρέχονται μέσω του Διαδικτύου. Ωστόσο , λιγότερες είναι οι εταιρείες ( 43,1 % ), 
που παρέχουν εφαρμογές για online παραγγελία fast food. Η συντριπτική πλειοψηφία 
των επιχειρήσεων ( 87,5 % ) έχουν μικρή εμπειρία σε online υπηρεσίες που 
παραγγελιών ( λιγότερο από 2 χρόνια ) και μόνο ένα μικρό ποσοστό από αυτούς ( 
12,5 % ), παρέχει στους πελάτες  online σύστημα παραγγελιών για περισσότερο από 
3 χρόνια .  
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Πίνακας 12. Μείωση λειτουργικών εξόδων με το σύστημα των ηλεκτρονικών 
παραγγελιών 

 
 
Από τον πίνακα 12 βλέπουμε ότι οι 57 επιχειρήσεις που προσφέρουν στους 
καταναλωτές την δυνατότητα των ηλεκτρονικών παραγγελιών (50,9%), δεν έχουν 
μειώσει τα λειτουργικά τους έξοδα. Μόνο 16 καταστήματα (14,3) από το σύνολο των 
112, έχει καταφέρει να μειώσει τα λειτουργικά έξοδα. 
 
 
 
Πίνακας 13. Ποσοστό επιχειρήσεων που διαθέτει γραμμή κινητού για τις παραγγελίες 
ΜΕΤΑΒΛΗΤΗ ΑΡΙΘΜΟΣ % 
   
Γραμμή κινητού    
Ναι 182 70,3 
Όχι 64 24,7 
Όχι αλλά προβλέπεται η τοποθέτηση μιας τέτοιας γραμμής 13 5 

 
Από τον παραπάνω πίνακα παρατηρούμε ότι η πλειοψηφία (70,3%) των επιχειρήσεων 
διαθέτει γραμμή κινητού για τις παραγγελίες. Ενώ το 5% των καταστημάτων μαζικής 
εστίασης δηλώνει ότι θα τοποθετηθεί γραμμή κινητού στο μέλλον. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

16

57

39

Ναι 
Όχι
Ούτε Ναι/Όχι
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Πίνακας 14. Καταστήματα που δεν παρέχουν στους πελάτες τους την δυνατότητα 
ηλεκτρονικών παραγγελιών 

 
 
Στον πίνακα 14 αναγράφονται οι λόγοι για τους οποίους οι επιχειρήσεις δεν έχουν 
εισάγει τον ηλεκτρονικό τρόπο παραγγελίας. 63 καταστήματα γρήγορης εστίασης 
(42,3%) προτιμούν για την επιχείρηση τους τον παραδοσιακό τρόπο της τηλεφωνικής 
παραγγελίας. 30 καταστήματα (20,1%) πιστεύουν ότι το κόστος για την εισαγωγή της 
εφαρμογής των ηλεκτρονικών παραγγελιών είναι μεγάλο. Το 18,1% υποστηρίζει ότι 
δεν είναι τόσο εξοικειωμένοι με το διαδίκτυο ώστε να το χρησιμοποιούν και ως 
εργαλείο για την επιχείρηση τους. Τέλος, το 8,5% δεν γνωρίζει ότι υπάρχει 
δυνατότητα οι παραγγελίες να γίνονται και ηλεκτρονικά. 
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Πινακας 15. Προθέσεις καταστημάτων μαζικής εστίασης που δεν παρέχουν την 
δυνατότητα των ηλεκτρονικών παραγγελιών 

 
 
Ο πίνακας 15 δείχνει τις προθέσεις των καταστημάτων μαζικής εστίασης που δεν 
παρέχουν την δυνατότητα των ηλεκτρονικών παραγγελιών στους πελάτες τους. 
Περίπου τα μισά καταστήματα (47%) θα δοκίμαζαν να εισάγουν την εφαρμογή των 
ηλεκτρονικών παραγγελιών ενώ το 24% των επιχειρήσεων υποστηρίζει ότι δεν θα το 
δοκιμάσει στο μέλλον.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ναι 
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Ούτε Ναι Ούτε Όχι
19%
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15%
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Παραγοντική Ανάλυση για τις Επιχειρήσεις 
 
Προκειμένου να εξεταστούν οι παράγοντες που επηρεάζουν τη χρήση των 
ηλεκτρονικών παραγγελιών από τα καταστήματα, χρησιμοποιήθηκε παραγοντική 
ανάλυση. Το στατιστικό Kaiser-Meyer-Olkin έχει αποδεκτή τιμή (KMO 0.823) και το 
Barlett`s Test 0.000. (Πίνακας 16) 
 
Πίνακας 16. ΚΜΟ και Bartlett`s για τα δεδομένα 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 
Adequacy. ,823 

Bartlett's Test of 
Sphericity 

Approx. Chi-Square 265,441 
df 28 
Sig. ,000 

 
 
Πίνακας 17. Η συνολική διακύμανση εξηγείται από τους παράγοντες που εξάγονται 

Component 
  

Initial Eigenvalues 
Extraction Sums of Squared 

Loadings 
Rotation Sums of Squared 

Loadings 

Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% Total 
% of 

Variance 
Cumulative 

% 
1 3,462 43,278 43,278 3,462 43,278 43,278 3,095 38,682 38,682 
2 1,183 14,783 58,061 1,183 14,783 58,061 1,550 19,379 58,061 
3 ,880 11,004 69,065             
4 ,738 9,224 78,289             
5 ,557 6,968 85,257             
6 ,519 6,491 91,748             
7 ,369 4,615 96,363             
8 ,291 3,637 100,000             

 
Οι παράγοντες είναι: 

1. Φήμη και αποτελεσματική εξυπηρέτηση πελατών 
2. Αποτελεσματικό Delivery 

 
Ο παράγοντας 1 περιλαμβάνει τις μεταβλητές που έχουν να κάνουν με τη φήμη της 
επιχείρησης και την δυνατότητα να προσφέρει στους πελάτες της και την υπηρεσία 
των ηλεκτρονικών παραγγελιών. «Οι ηλεκτρονικές παραγγελίες έχουν απήχηση 
στους πελάτες», «οι φοιτητές είναι κυρίως αυτοί που προτιμούν τις ηλεκτρονικές 
παραγγελίες», «οι ηλεκτρονικές παραγγελίες αυξάνονται μέρα με τη μέρα», «η 
παράδοση του φαγητού γίνεται πιο γρήγορα», «οι online παραγγελίες βοηθούν τις 
επιχειρήσεις να γνωρίζουν τους συχνούς πελάτες και τις προτιμήσεις τους», «¨οι 
ηλεκτρονικές παραγγελίες αυξάνουν την φήμη των επιχειρήσεων» 
Ο παράγοντας 2 περιλαμβάνει δυο μεταβλητές «με τις ηλεκτρονικές παραγγελίες 
γίνονται λιγότερα λάθη στην παράδοση του φαγητού», «υπάρχει και αναφορά 
παράδοσης». 
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Πίνακας 17. Πίνακας εξαγωγής των παραγόντων 
 Component 
  1 2 
Ο διαδικτυακός τρόπος παραγγελίας έχει απήχηση στους πελάτες ,879 ,076 
Ο διαδικτυακός τρόπος παραγγελίας προτιμάται κυρίως από φοιτητές ,660 ,173 
Οι ηλεκτρονικές παραγγελίες αυξάνονται μέρα με τη μέρα ,802 -,009 
Με τις ηλεκτρονικές παραγγελίες γίνονται λιγότερα λάθη στην παράδοση 
του φαγητού ,001 ,806 

Το φαγητό παραδίδεται γρήγορα ,555 ,462 
Υπάρχει αναφορά παράδοσης ,090 ,636 
Με τις ηλεκτρονικές παραγγελίες οι επιχειρήσεις γνωρίζουν τους πελάτες 
τους και τις προτιμήσεις τους ,558 ,488 

Οι ηλεκτρονικές παραγγελίες αυξάνουν την φήμη των επιχειρήσεων ,785 ,100 
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ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 
 
Με δεδομένη την παγκόσμια αυξημένη χρήση του διαδικτύου και τον αριθμό των 
πλεονεκτημάτων που έχει προσφέρει στις επιχειρήσεις και στους καταναλωτές, ο 
στόχος αυτής της έρευνας ήταν διπλός. Πρώτον να εξετάσει τις απόψεις των 
καταναλωτών και δεύτερων να διερευνήσει την πολιτική των καταστημάτων μαζικής 
εστίασης ως προς την δυνατότητα που παρέχουν στους καταναλωτές να 
παραγγέλνουν ηλεκτρονικά, μέσω διαδικτύου. 
Σύμφωνα με την ανάλυση των δεδομένων που συμπληρώθηκαν από φοιτητές 
πανεπιστημίων, σχεδόν οι μισοί από αυτούς αφιερώνουν στο διαδίκτυο περισσότερες 
από 20 ώρες την εβδομάδα. Παρά το γεγονός ότι η πλειοψηφία των φοιτητών έχει 
προηγούμενη εμπειρία από ηλεκτρονικές παραγγελίες, μόνο ένα μικρό μέρος του 
δείγματος έχει παραγγείλει ηλεκτρονικά έτοιμο φαγητό. Το σημαντικό αποτέλεσμα 
είναι ότι η πλειοψηφία των φοιτητών που δεν έχει παραγγείλει ηλεκτρονικά, δηλώνει 
ότι θα το δοκιμάσει στο μέλλον. 
Από πλευράς επιχειρήσεων παρατηρούμε ότι σχεδόν οι μισές, εκμεταλλεύονται τις 
ευκαιρίες του διαδικτύου, όπως η ύπαρξη ιστοσελίδας και παρουσία μέσω των social 
media. Τα αποτελέσματα αυτά υποδηλώνουν ότι οι επιχειρήσεις fast food στην 
Ελλάδα, δεν εκμεταλλεύονται στο μέγιστο το διαδίκτυο. 
Επιπλέον, λίγες είναι οι επιχειρήσεις που παρέχουν την δυνατότητα στους πελάτες 
τους να παραγγέλνουν ηλεκτρονικά. Αυτό σημαίνει ότι οι εφαρμογές ηλεκτρονικού 
εμπορίου στον κλάδο του έτοιμου φαγητού είναι ακόμη στην αφάνεια. 
Στην έρευνα αυτή οι φοιτητές προτιμούν τις online παραγγελίες διότι δεν έχουν 
κόστος, είναι εύκολες και ευχάριστες και δεν υπάρχει χάσιμο χρόνου σε σύγκριση με 
τις τηλεφωνικές παραγγελίες. Σίγουρα λαμβάνουν υπόψη τους τις κριτικές των 
καταστημάτων και επωφελούνται από τις ειδικές προσφορές που γίνονται. 
Παρατηρούμε ότι οι Έλληνες δίνουν ιδιαίτερη σημασία στο κόστος και στις 
προσφορές, ίσως λόγου της οικονομικής κρίσης που βιώνουν.  
Επιπλέον, πιστεύουν ότι η παράδοση του φαγητού γίνεται πιο γρήγορα και ότι όλα τα 
καταστήματα θα πρέπει να προσφέρουν την δυνατότητα των ηλεκτρονικών 
παραγγελιών. 
Κατά συνέπεια οι επιχειρήσεις μαζικής εστίασης αν θέλουν να παραμείνουν 
ανταγωνιστικές και να προσελκύσουν τον αυξανόμενο αριθμό ηλεκτρονικών 
χρηστών, θα πρέπει να υιοθετήσουν συστήματα online παραγγελιών, προκειμένου να 
βελτιωθεί η αποτελεσματικότητα των υπηρεσιών. 
Από την παραγοντική ανάλυση συμπεραίνουμε τα εξής:  
Με τις ηλεκτρονικές παραγγελίες οι καταναλωτές κερδίζουν από τις ειδικές 
προσφορές και εξοικονομούν χρήματα. Μπορούν να επιλέξουν ανάμεσα από πολλές 
κατηγορίες fast food. Το ιδιαίτερο χαρακτηριστικό που κάνει την online παραγγελία 
ευχάριστη είναι ότι εξοικονομείται χρόνος. 
Τέλος οι καταναλωτές λαμβάνοντας υπόψη τους τις κριτικές των καταστημάτων, 
αισθάνονται ότι κάνουν την σωστή επιλογή. Αυτό το έχουν δείξει πολλές μελέτες 
(Zhang, κ.ά, 2010) που υπογραμμίζουν ότι οι καταναλωτές όταν αγοράζουν ένα 
προϊόν ή μια υπηρεσία από το internet, διαβάζουν τις κριτικές ώστε να επιλέξουν 
αυτό με την καλύτερη φήμη.  
 
 
 
Όσων αφορά τις επιχειρήσεις η παραγοντική ανάλυση έδειξε ότι οι ηλεκτρονικές 
παραγγελίες βοηθούν τα καταστήματα να εντοπίσουν τους τακτικούς πελάτες και τις 
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επιθυμίες τους. Επίσης ότι αυξάνεται η φήμη των καταστημάτων καθώς και ότι οι 
online παραγγελίες αυξάνονται μέρα με τη μέρα. 
Κλείνοντας, μπορούμε να πούμε ότι οι ηλεκτρονικές παραγγελίες είναι ένας 
αναδυόμενος τομέας του ηλεκτρονικού εμπορίου. Τα καταστήματα μαζικής εστίασης 
πρέπει να κατανοήσουν τις ευκαιρίες που προσφέρονται με τις ηλεκτρονικές 
παραγγελίες και πως το ηλεκτρονικό εμπόριο και γενικά το διαδίκτυο μπορούν να 
γίνουν αποτελεσματικά εργαλεία στα χέρια τους. 
Επιπλέον τα καταστήματα πρέπει να γνωρίζουν ότι ένα σημαντικό ποσοστό 
καταναλωτών που δεν έχει επιχειρήσει να παραγγείλει ηλεκτρονικά, σκοπεύει να το 
κάνει στο μέλλον. 
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ΠΕΡΙΟΡΙΣΜΟΙ ΤΗΣ ΕΡΕΥΝΑΣ 
 
Πραγματοποιώντας την έρευνα αυτή προέκυψαν κάποιοι περιορισμοί. Η έρευνα 
πραγματοποιήθηκε μόνο σε μια περιοχή της Ελλάδας (Θεσσαλονίκη) και τα 
ευρήματα δεν αντιπροσωπεύουν απαραίτητα και τις άλλες περιοχές της χώρας.  
Για να γίνει πιο αντιπροσωπευτική, θα πρέπει να γίνει περαιτέρω έρευνα που θα 
εξετάσει και άλλες αστικές και προαστιακές περιοχές. 
Επιπλέον ένας άλλος περιορισμός είναι ότι οι ερωτηθέντες ήταν μόνο φοιτητές. Κάτι 
το οποίο εμποδίζει την γενίκευση των αποτελεσμάτων. Ωστόσο ο περιορισμός αυτός 
καθιστά τα αποτελέσματα ακόμη πιο κριτικά, δεδομένου ότι οι νέοι είναι η 
σημαντικότερη ομάδα-στόχος των καταστημάτων γρήγορης εξυπηρέτησης. 
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ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 
 

Ερευνητική μελέτη προσδιορισμού και αξιολόγησης των απόψεων και 
των στάσεων των  Ελλήνων φοιτητών, σχετικά με τις παραγγελίες 

φαγητού γρήγορης εστίασης, μέσω διαδικτύου. 
 

 
Θεσσαλονίκη, Μάιος 2013 

 
Αγαπητέ φοιτητή/Αγαπητή φοιτήτρια, 
 

Με την παρούσα ερευνητική προσπάθεια επιθυμούμε να 
διερευνήσουμε τους τρόπους με τους οποίους προτιμάτε να παραγγέλνετε 
το φαγητό σας.   

Οι απαντήσεις σας στο παρακάτω ερωτηματολόγιο θα 
χρησιμοποιηθούν αποκλειστικά για ερευνητικούς σκοπούς. Για την 
συμπλήρωση του ερωτηματολογίου απαιτείται ελάχιστος χρόνος.  
 
 
Σας ευχαριστούμε εκ των προτέρων για τη συνεργασία σας. 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

http://www.pdfcomplete.com/cms/hppl/tabid/108/Default.aspx?r=q8b3uige22


 46

 
ΟΝΟΜΑΤΕΠΩΝΥΜΟ 
ΑΠΟΓΡΑΦΕΑ:………………………………………………………….. 
 
 

1. Πόσο συχνά έχετε πρόσβαση στο internet από τα παρακάτω σημεία: 
 
 Κάθε μέρα 2-3 

φορές/εβδο
μάδα 

1 
φορά/εβδο 

μάδα 

1 
φορά/μήνα 

Ποτέ 

Σπίτι      

Σχολή      

Κινητό 
τηλέφωνο 

     

Internet 
cafe 

     

 
 

2. Πόσο χρόνο την εβδομάδα συνολικά αφιερώνετε στο διαδίκτυο; 
 
1. <5 ώρες  
2. 5-10 ώρες  
3. 10-20 ώρες   
4. 20-30 ώρες  
5. >30 ώρες   
 
 

3. Έχετε πραγματοποιήσει ποτέ αγορές προϊόντων/υπηρεσιών μέσω 
internet; 

 
 
1. Ναι  
2. Όχι  
 

4. Πόσο συχνά πραγματοποιείτε αγορές μέσω internet; 
 

 
1. Κάθε εβδομάδα  
2. Κάθε μήνα  
3. 1 φορά κάθε 5-6 μήνες  
4. 1 φορά το χρόνο  
5. Ποτέ  
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5. Γνωρίζετε ότι μπορείτε να παραγγείλετε γρήγορο φαγητό(fast food) μέσω 

internet; 
 
 
1. Ναι  
2. Όχι  

 
6. Πόσο συχνά παραγγέλνετε γρήγορο φαγητό; 

 
1. Κάθε μέρα  
2. 2-3 φορές την εβδομάδα  
3. 1 φορά την εβδομάδα  
4. 2-3 φορές το μήνα  
5. Πιο σπάνια  
 

7. Πόσα χρήματα ξοδεύετε την εβδομάδα για γρήγορο φαγητό; 
 
1. <5 ευρώ  
2. 5-10 ευρώ  
3. 10-15 ευρώ  
4. 15-20 ευρώ  
5. >20 ευρώ  
 

8. Συνήθως παραγγέλνω fast food μέσω: 
 
1. Σταθερού τηλεφώνου  
2. Κινητού τηλεφώνου  
3. Internet  
4. Καταστήματος  
 
      

9. Έχετε παραγγείλει fast food μέσω internet; (εάν η απάντηση είναι ναι 
προχωρήστε στην ερώτηση 12, εάν είναι όχι συνεχίστε κανονικά) 

 
1. Ναι   
2. Όχι  
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10. Επιλέξτε για ποιον/ποιους λόγους δεν έχετε παραγγείλει fast food μέσω 
internet. (Μπορείτε να επιλέξετε παραπάνω από έναν) 

 
1. Δε γνωρίζω ότι μπορεί η παραγγελία μου να γίνει και ηλεκτρονικά  
2 Δε γνωρίζω κάποιο κατάστημα που να μπορώ να παραγγείλω ηλεκτρονικά  
3. Τα καταστήματα που προτιμώ δεν έχουν την δυνατότητα ηλεκτρονικής 

παραγγελίας 
 

4. Δεν έτυχε  
5. Άλλο:________________________________________  
 
 
 

11. Θα δοκιμάζατε να παραγγείλετε fast food μέσω internet; (αφού 
απαντήσετε προχωρήστε στην ερώτηση 16) 

 
1. Ναι  
2. Μάλλον Ναι  
3. Ούτε Ναι-Ούτε Όχι  
4. Μάλλον Όχι  
5. Όχι  
 

12. Πόσο συχνά πραγματοποιείτε on line παραγγελία fast food; 
 
1. Κάθε φορά που παίρνω fast food  
2. Μερικές φορές  
3. Ελάχιστες  
4. Μόνο σε περίπτωση που δεν έχω πρόσβαση σε κάποιο σταθερό ή κινητό 

τηλέφωνο  
 

 
 

13. Τι προϊόντα προτιμάτε συνήθως όταν παραγγέλνετε ηλεκτρονικά: 
 
1. Σάντουιτς (γύρο, σουβλάκι κτλ.)  
2. Burgers (Goody`s, MacDοnald’s, κτλ.)  
3. Πίτσες   
4. Μαγειρευτά φαγητά  
5. Κινέζικο  
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14. Όταν παραγγέλνω ηλεκτρονικά fast food πληρώνω με: 

 
1. Πιστωτική κάρτα  
2. Προπληρωμένη κάρτα  
3. Αντικαταβολή, μόλις παραδοθεί η  παραγγελία και έτσι νιώθω περισσότερο 

ασφαλής 
 

 
15. Σημειώστε τον βαθμό συμφωνίας ή διαφωνίας σας, στους παρακάτω 

παράγοντες που συμβάλλουν στην παραγγελία σας μέσω διαδικτύου 
 
 
 Διαφωνώ 

πάρα 
πολύ 

Διαφωνώ Ούτε 
συμφωνώ/ 

Ούτε 
διαφωνώ 

Συμφωνώ Συμφωνώ 
πάρα πολύ 

Ε1. Δεν έχει 
κόστος 

     

Ε2. Είναι εύκολο      

Ε3. Είναι 
ευχάριστο. Το 
προτιμώ από το 
να μιλάω στο 
τηλέφωνο  

     

Ε4. Δεν χάνω 
τον χρόνο μου 
περιμένοντας 
στην 
τηλεφωνική 
αναμονή 

     

Ε5. Μπορώ να 
επιλέξω 
ανάμεσα από 
πολλά delivery, 
τα οποία είναι 
συγκεντρωμένα 
σε μια 
διαδικτυακή 
σελίδα 

     

Ε6. Βλέπω τις 
κριτικές(reviews
) που έχει κάθε 
κατάστημα fast 
food  

     

E7. Παρέχονται 
ειδικές 
προσφορές 
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16. Σημειώστε το βαθμό συμφωνίας ή διαφωνίας σας σε κάθε μία από τις 

παρακάτω προτάσεις: 
 
 Διαφωνώ 

πάρα πολύ 
Διαφωνώ Ούτε 

συμφωνώ/ 
Ούτε 

διαφωνώ 

Συμφωνώ Συμφωνώ 
πάρα πολύ 

Ν1. Με την 
ηλεκτρονική 
παραγγελία, το 
φαγητό μου 
έρχεται (ή θεωρώ 
ότι θα έρχεται) 
γρήγορα 

     

Ν2. Με την 
ηλεκτρονική 
παραγγελία 
σπανίζουν (ή 
θεωρώ ότι 
σπανίζουν) τα 
λάθη και υπάρχει 
καλύτερη 
ποιότητα 
εξυπηρέτησης 

     

Ν3. Θεωρώ ότι 
όλα τα 
καταστήματα fast 
food πρέπει να 
έχουν σύστημα 
για online 
παραγγελίες 

     

Ν4. Θεωρώ 
υπερβολικό να 
παραγγέλνω 
ηλεκτρονικά 
ακόμη και το 
φαγητό μου 

     

Ν5. Με 
εξυπηρετεί 
καλύτερα να 
παραγγείλω με 
κλήση μέσω 
κινητού (π.χ. 
what’s up)   

     

 
 

17. Θεωρείτε ότι η δυνατότητα για παραγγελία γρήγορου φαγητού μέσω      
internet, προβάλλεται και διαφημίζεται επαρκώς από τα καταστήματα; 

        
1. Ναι  
2. Όχι  
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18. Αν έχετε Smartphone, έχετε κάποια ειδική εφαρμογή για online 

παραγγελία fast food; 
                  
1. Ναι   
2. Έχω Smartphone, αλλά όχι εφαρμογή για online παραγγελίες φαγητού  
3. Δεν έχω Smartphone  
 

19. Έχετε σταθερό τηλέφωνο στην κατοικία του τόπου που σπουδάζετε; 
                    
1. Ναι  
2. Όχι  
 

20.  Το φύλο σας είναι 
                 
1. Άντρας  
2. Γυναίκα  
 
 

21. Η ηλικία σας είναι 
 

1. Από 18-27  
2. Από 28-37  
3. Από 38-47  
4. Από 48 και πάνω  
 
 

22. Μηνιαίο ατομικό εισόδημα 
                
1. <300 ευρώ  
2. 301-600 ευρώ  
3. 601-900 ευρώ  
4. >901 ευρώ  
5. Δεν απαντώ  
 

23. Ίδρυμα:……………………………………………… 
24. Σχολή:……………………………………………….. 
25. Τμήμα:………………………………………………. 

 
 
 

ΕΥΧΑΡΙΣΤΟΥΜΕ ΠΟΛΥ ΓΙΑ ΤΗ ΣΥΜΜΕΤΟΧΗ ΣΑΣ! 
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ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 
 

Ερευνητική μελέτη προσδιορισμού και αξιολόγησης των 
καταστημάτων μαζικής εστίασης ως προς την δυνατότητα  που 

παρέχουν στους πελάτες τους να παραγγείλουν ηλεκτρονικά μέσω 
διαδικτύου 

 
     Θεσσαλονίκη, Μάιος 2013 

 
Αξιότιμη κυρία/Αξιότιμε κύριε, 
 

Με την παρούσα ερευνητική προσπάθεια επιθυμούμε να 
διερευνήσουμε τους τρόπους με τους οποίους η επιχείρησή σας δίνει τη 
δυνατότητα στους πελάτες της να παραγγείλουν φαγητό.    

Η γνώμη σας είναι σημαντική για εμάς και η συμμετοχή σας θα 
συμβάλει στην προώθηση της επιστήμης και της έρευνας. Γι’ αυτό σας 
παρακαλούμε να συμπληρώσετε το παρακάτω ερωτηματολόγιο. Οι 
απαντήσεις σας θα χρησιμοποιηθούν αποκλειστικά για τους ερευνητικούς 
σκοπούς. Για την συμπλήρωση του ερωτηματολογίου απαιτείται 
ελάχιστος χρόνος.  
 
 
Σας ευχαριστούμε εκ των προτέρων για τη συνεργασία σας. 
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ΤΕΙ ΘΕΣΣΑΛΟΝΙΚΗΣ 
ΣΧΟΛΗ ΔΙΟΙΚΗΣΗΣ ΚΑΙ ΟΙΚΟΝΟΜΙΑΣ 
ΤΜΗΜΑ ΕΜΠΟΡΙΑΣ ΚΑΙ ΔΙΑΦΗΜΙΣΗΣ  
ΕΤΟΣ 2013 
 
ΟΝΟΜΑΤΕΠΩΝΥΜΟ 
ΑΠΟΓΡΑΦΕΑ:………………………………………………………….. 
 
 
ΕΠΩΝΥΜΙΑ ΕΠΙΧΕΙΡΗΣΗΣ : 
ΤΑΧ. ΔΙΕΥΘΥΝΣΗ:  

 

ΤΗΛΕΦΩΝΟ: 

E-MAIL: 

 
 

1. Διαθέτει το κατάστημα σας ιστοσελίδα ή σελίδα σε κάποιο μέσο 
κοινωνικής δικτύωσης(πχ facebook); 

 
1. Ναι και τα δύο 
2. Μόνο σελίδα σε μέσο κοινωνικής δικτύωσης 
3. Μόνο ιστοσελίδα 
4. Τίποτα από τα δύο 

 
 
 

2. Γνωρίζετε ότι μπορεί να πραγματοποιούνται οι παραγγελίες των 
καταναλωτών του καταστήματος σας και μέσω internet; 

 
1. Ναι  
2. Όχι  

 
 
 

3. Διαθέτει το κατάστημα σας συγκεκριμένη γραμμή κινητού(π.χ. what’s 
up)για τις παραγγελίες των πελατών σας; 

 
1. Ναι  
2. Όχι 
3. Όχι, αλλά προβλέπεται να γίνει τοποθέτηση μια τέτοιας τηλεφωνικής 

γραμμής 
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4. Αν υπάρχει στο κατάστημα σας μια τέτοια γραμμή κινητού τηλεφώνου, οι 
πελάτες σας την προτιμούν συγκριτικά με το σταθερό τηλέφωνο; 

 
1. Ναι  
2. Νομίζω πως Ναι 
3. Όχι  
4. Νομίζω πως Όχι  
5. Δε διαθέτουμε τέτοια γραμμή 

 
 

5. Στην επιχείρηση σας, ο πελάτης μπορεί να δώσει την παραγγελία του και 
διαδικτυακά; (εάν η απάντηση είναι ναι προχωρήστε στην ερώτηση 8, εάν 
είναι όχι συνεχίστε κανονικά) 

 
1. Ναι 
2. Όχι  

 
 
 

6. Επιλέξτε για ποιόν/ποιους λόγους δεν έχετε εισάγει στην επιχείρηση σας 
τη δυνατότητα για online παραγγελίες (μπορείτε να επιλέξετε παραπάνω 
από έναν) 

 
1. Δε γνωρίζω ότι υπάρχει η δυνατότητα να γίνονται οι παραγγελίες των 

πελατών μου μέσω διαδικτύου 
2. Δεν είμαι τόσο εξοικειωμένος με το internet ώστε να το χρησιμοποιώ 

ως εργαλείο για την επιχείρηση μου 
3. Θεωρώ ότι το κόστος για την εισαγωγή μιας τέτοιας ηλεκτρονικής 

εφαρμογής στο κατάστημα μου, θα είναι μεγάλο 
4. Προτιμώ για το κατάστημα μου, τον παραδοσιακό τρόπο της 

τηλεφωνικής παραγγελίας 
5. Άλλο:…………… 

 
 
 

7. Θα δοκιμάζατε να εισάγετε στην επιχείρηση σας την εφαρμογή της 
ηλεκτρονικής παραγγελίας; (Αφού απαντήσετε προχωρήστε στην 
ερώτηση 12) 

 
1. Ναι 
2. Μάλλον Ναι 
3. Ούτε Ναι/Ούτε Όχι 
4. Μάλλον Όχι 
5. Όχι 
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8. Παρακαλώ σημειώστε τον βαθμό συμφωνίας ή διαφωνίας σας, σε κάθε 
μια   από τις παρακάτω προτάσεις: 

 
 Διαφωνώ 

πολύ 
Διαφωνώ Ούτε 

συμφωνώ/Ούτε 
διαφωνώ 

Συμφωνώ Συμφωνώ 
πολύ 

H1. Ο 
διαδικτυακός 
τρόπος 
παραγγελίας 
έχει απήχηση 
στους πελάτες 
μου 

     

H2. Ο 
διαδικτυακός 
τρόπος 
παραγγελίας 
προτιμάται 
κυρίως από 
φοιτητές στο 
κατάστημα  
μου 

     

H3. Οι 
ηλεκτρονικές 
παραγγελίες, 
αυξάνονται 
μέρα με τη 
μέρα στο 
κατάστημα 
μου 

     

H4. Με τις 
ηλεκτρονικές 
παραγγελίες 
γίνονται 
λιγότερα λάθη 
στην 
παράδοση του 
φαγητού 

     

H5. Με τις 
ηλεκτρονικές 
παραγγελίες 
το φαγητό 
παραδίδεται 
γρήγορα 
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H6. Με την 
ηλεκτρονική 
παραγγελία 
υπάρχει και 
αναφορά 
παράδοσης  

     

H7. Με τις 
ηλεκτρονικές 
παραγγελίες 
μπορώ και 
γνωρίζω τους 
συχνούς 
πελάτες μου 
και τις 
προτιμήσεις 
τους 

     

H8.Με τις 
παραγγελίες 
μέσω 
διαδικτύου 
έχει αυξηθεί η 
φήμη του 
καταστήματος 
μου 

     

 
9. Με τις ηλεκτρονικές παραγγελίες, έχουν μειωθεί τα λειτουργικά σας έξοδα; 
          

1. Ναι 
2. Όχι 
3. Ούτε Ναι/Ούτε Όχι 

 
10.  Με τις ηλεκτρονικές παραγγελίες ο πελάτης σας μπορεί να πληρώσει με τους 

εξής τρόπους: (μπορείτε να επιλέξετε παραπάνω από έναν) 
          

1. Μετρητά 
2. Πιστωτική Κάρτα 
3. Προπληρωμένη κάρτα 
4. Κουπόνια 

 
11. Πόσο διάστημα λειτουργεί το σύστημα για ηλεκτρονικές παραγγελίες στην 

επιχείρηση σας; 
          
          1. Λιγότερο από έναν χρόνο 
          2. 1-2 χρόνια 
          3. 3 χρόνια ή και παραπάνω  
 
12.  Το φύλο σας είναι 
          

1. Άντρας 
2. Γυναίκα 
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13. Η ηλικία σας είναι 
        

1. 18-22  
2. 23-27 
3. 28-32 
4. 33-37 
5. 38-42 
6. >42 

 
14. Ο  ετήσιος κύκλος εργασιών της επιχείρησης σας είναι 
 

1. 0-50.000 
2. 50.001-100.000 
3. 100.001-200.000 
4. 200.001-300.000 
5. >300.001 
6. Δεν απαντώ 

 
 
 
 

ΕΥΧΑΡΙΣΤΟΥΜΕ ΠΟΛΥ ΓΙΑ ΤΗ ΣΥΜΜΕΤΟΧΗ ΣΑΣ!  
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