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 ΙΔΤΑΚΑΘΞ 1 – ΔΘΡΑΓΩΓΖ Ρ΢Ξ ΖΚΔΙ΢ΠΞΜΘΙΞ ΔΛΟΞΠΘΞ ΙΑΘ Ρ΢ΘΡ 
ΖΚΔΙ΢ΠΞΜΘΙΔΡ ΑΓΞΠΔΡ 

 ΙΔΤΑΚΑΘΞ 2 – ΖΚΔΙ΢ΠΞΜΘΙΞ ΔΛΟΞΠΘΞ: ΛΖΥΑΜΘΡΛΞΘ, ΟΚΑ΢ΤΞΠΛΔΡ ΙΑΘ 
ΔΠΓΑΚΔΘΑ 

 ΙΔΤΑΚΑΘΞ 3 – ΔΤΑΠΛΞΓΔΡ ΖΔ 

 ΙΔΤΑΚΑΘΞ 4 – ΖΚΔΙ΢ΠΞΜΘΙΞ ΔΛΟΞΠΘΞ Β2Β 

 ΙΔΤΑΚΑΘΞ 5 – ΙΑΘΜΞ΢ΞΛΑ ΡΣΡ΢ΖΛΑ΢Α ΖΔ 

 ΙΔΤΑΚΑΘΞ 6 – ΙΘΜΖ΢Ξ ΔΛΟΞΠΘΞ – ΟΑΜ΢ΑΥΞΣ ΟΑΠΞΣΡΑ ΣΟΞΚΞΓΘΡ΢ΘΙΖ 

 ΙΔΤΑΚΑΘΞ 7 – ΙΞΘΜΩΜΘΙΞ ΔΛΟΞΠΘΞ 

 ΙΔΤΑΚΑΘΞ 9 – ΛΙ΢ ΙΑΘ ΔΘΑΤΖΛΘΡΖ Ρ΢Ξ ΖΔ 

 ΙΔΤΑΚΑΘΞ 11 – ΡΣΡ΢ΖΛΑ΢Α ΟΚΖΠΩΛΩΜ ΖΔ 

 ΙΔΤΑΚΑΘΞ 13 – Ρ΢ΠΑ΢ΖΓΘΙΖ, ΟΑΓΙΞΡΛΘΞΟΞΘΖΡΖ ΖΔ ΙΑΘ ΖΔ 
ΛΘΙΠΞΛΔΡΑΘΩΜ ΔΟΘΥΔΘΠΖΡΔΩΜ 

 ΙΔΤΑΚΑΘΞ 14 – ΣΚΞΟΞΘΖΡΖ ΡΣΡ΢ΖΛΑ΢ΩΜ ΖΔ 
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 ΙΔΤΑΚΑΘΞ 1 – ΢α επιυειοημαςικα πληοξτξοιακα ρσρςημαςα ρςημ 
ρςαδιξδοξμια ραπ 

 ΙΔΤΑΚΑΘΞ 2 – Ζ-επιυειοείμ και ρσμεογαρία ρε παγκόρμιξ επίπεδξ 

 ΙΔΤΑΚΑΘΞ 3 – Δπίςεσνη αμςαγχμιρςικξύ πλεξμεκςήμαςξπ με ΟΡ 

 ΙΔΤΑΚΑΘΞ 4 – Ζθικά και Ιξιμχμικά Εηςήμαςα ρυεςικά με ςα ΟΡ 

 ΙΔΤΑΚΑΘΞ 5 – Σπξδξμή ΢Ο 

 ΙΔΤΑΚΑΘΞ 6 – Ηεμέλια Δπιυειοημαςικήπ Δστσψαπ 

 ΙΔΤΑΚΑΘΞ 7 – ΢ηλεπικξιμχμίεπ, διαδίκςσξ και αρύομαςη 
ςευμξλξγία 

 ΙΔΤΑΚΑΘΞ 8 – Αρτάλεια ΟΡ 

 ΙΔΤΑΚΑΘΞ 9 – Δπίςεσνη επιυειοημαςικήπ αοιρςείαπ και ρυέρεχμ με 
πελάςεπ 

 ΙΔΤΑΚΑΘΞ 11 – Βελςίχρη ςηπ λήφηπ απξτάρεχμ 
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 ΖΚΔΙ΢ΠΞΜΘΙΞ ΔΟΘΥΔΘΠΔΘΜ VS ΖΚΔΙ΢ΠΞΜΘΙΞ ΔΛΟΞΠΘΞ 

 ΛΞΠΤΔΡ ΖΔ 

 Web 2.0 & ΙΞΘΜΩΜΘΙΑ ΛΔΡΑ 

 ΙΑ΢Α΢ΑΝΖ ΖΔ (B2B, B2C, G2C, C2C) 

 ΔΟΘΥΔΘΠΖΛΑ΢ΘΙΑ ΛΞΜ΢ΔΚΑ (ΑΜΑΚΣΡΖ, ΔΘΑΠΗΠΩΡΖ) 

 ΖΚΔΙ΢ΠΞΜΘΙΞ ΔΛΟΞΠΘΞ – ΢ΣΟΞΘ ΖΚΔΙ΢ΠΞΜΘΙΩΜ ΑΓΞΠΩΜ 

 ΔΤΑΠΛΞΓΔΡ ΖΔ 

 ΖΚΔΙ΢ΠΞΜΘΙΖ ΔΘΑΙΣΒΔΠΜΖΡΖ 

 ΛΑΠΙΔ΢ΘΜΓΙ ΙΑΘ ΔΘΑΤΖΛΘΡΖ Ρ΢Ξ ΖΚΔΙ΢ΠΞΜΘΙΞ ΔΛΟΞΠΘΞ 

 ΑΡΤΑΚΔΘΑ Ρ΢Ξ ΖΔ 

 ΡΣΡ΢ΖΛΑ΢Α ΟΚΖΠΩΛΩΜ ΖΔ 

 ΔΘΑΛΞΠΤΩΡΖ ΙΑΘ ΣΚΞΟΞΘΖΡΖ Ρ΢ΠΑ΢ΖΓΘΙΖΡ 
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΢ξ ηλεκςοξμικό επιυειοείμ αματέοεςαι ρε έμαμ 

εσούςεοξ ξοιρµό ςξσ ηλεκςοξμικξύ εμπξοίξσ, 

ρςξμ ξπξίξ δεμ πεοικλείεςαι µόμξ η αγξοά ή η 

πώληρη αγαθώμ και σπηοεριώμ, αλλά ρςημ 

διεναγχγή όλχμ ςχμ ειδώμ ςχμ επιυειοημαςικώμ 

δοαρςηοιξςήςχμ ηλεκςοξμικά,  μεςανύ άλλχμ, η 

ενσπηοέςηρη πελαςώμ, η ρσμεογαρία µε 

εμπξοικξύπ εςαίοξσπ και η εν απξρςάρεχπ 

εκπαίδεσρη, η διεναγχγή ηλεκςοξμικώμ 

ρσμαλλαγώμ μέρα ρε έμα ξογαμιρμό κςλ. 



Αμιγέπ και Λεοικό ΖΔ: αμάλξγα με ςξ 

βαθμό φητιξπξίηρηπ:  

 

 ςξσ ποξψόμςξπ/σπηοερίαπ 

 ςηπ διαδικαρίαπ (π.υ. παοαγγελία, 

πληοχμή) 

 ςηπ μεθόδξσ διαμξμήπ 
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 Δπιυείοηρη ποξπ Δπιυείοηρη ( business to business B2B. 

 Δπιυείοηρη ποξπ Ιαςαμαλχςή (Business-to-Consumer, B2C)  

 Δπιυείοηρη ποξπ Δπιυείοηρη ποξπ καςαμαλχςή (Β2Β2C) 

 Ιαςαμαλχςήπ ποξπ Δπιυείοηρη (C2B) 

 Δμδξεπιυειοηριακό ΖΔ 
 Δπιυείοηρη ποξπ Δογαζόμεμξ (Business-to-Employee,B2E)  

 Ιαςαμαλχςήπ ποξπ Ιαςαμαλχςήπ (Consumer-to-Consumer, 
C2C).  

 Ρσμεογαςικό εμπόοιξ 

 Ζλεκςοξμική διακσβέομηρη  
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Αμάπςσνη 
ςξσ ΖΔ 

Ιαιμξςόμα 
επιυειοημαςι
κά μξμςέλα Αμςαγχμιρμ

όπ , 
Δπιυειοημαςι

κό 
πεοιβάλλξμ 

Δμτάμιρη 
κξιμχμικώμ 
επιυειοήρεχ

μ και 
κξιμχμικήπ 
ξικξμξμίαπ 

Βξήθεια από 
κσβεομήρειπ 

Δπέκςαρη ρε 
βιξμηυαμίεπ 
σπηοεριώμ 

και 
παγκόρμια 
ποξρέγγιρη Δσμαςόςηςεπ 

ςξσ ΖΔ 

΢ευμξλξγικέ
π ενελίηνειπ 

Ξτέλη για 
ςημ 

κξιμχμία 

Θτέλη για 
ξογαμιρμξύπ 
και πχληςέπ 

Ξτέλη για 
καςαμαλχςέ

π 
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Δίμαι η δεύςεοη γεμιά εογαλείχμ πξσ βαρίζξμςαι ρςξ internet 
και επιςοέπει ρςξσπ υοήρςεπ μα παοάγξσμ πεοιευόμεμξ, μα 
μξιοάζξμςαι μέρα και μα επικξιμχμξύμ και μα ρσμεογάζξμςαι 
με καιμξςόμξσπ ςοόπξσπ. ΢ξ διαδίκςσξ και ειδικόςεοα ξι 
εταομξγέπ ςηπ κξιμχμικήπ δικςύχρηπ επέςοεφαμ ςξ μξμςέλξ 
μαζικήπ επικξιμχμίαπ «πξλλξί ποξπ πξλλξύπ». Ζ Wikipedia 
απξςελεί έμα υαοακςηοιρςικό παοάδειγμα ςξσ Web 2.0. Ξ 
καθέμαπ μπξοεί μα έυει ποόρβαρη ρςημ πλαςτόομα, μα 
ρσμβάλει ρςξ πεοιευόμεμξ και μα ελέγνει ςξ σπάουξμ 
πεοιευόμεμξ ρςημ πλαςτόομα μέρχ ςξσ λξγιρμικξύ Wiki. Όρξ 
η Wikipedia ρσγκεμςοώμει όλξ και πεοιρρόςεοα δεδξμέμα, 
ςόρξ πεοιρρόςεοξ ξι υοήρςεπ ρσμβάλλξσμ ρε ασςήμ ςημ 
ποξρπάθεια με ςασςόυοξμη αύνηρη ςηπ υοήρηπ για αμαζήςηρη 
πληοξτξοιώμ. 
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 ΢α Ιξιμχμικά Λέρα πεοιλαμβάμξσμ ηλεκςοξμικό 

πεοιευόμεμξ κειμέμξσ, εικόμαπ, ήυξσ και βίμςεξ, 

πξσ παοάγεςαι από ςξμ υοήρςη ςξ ξπξίξ 

παοαδίδεςαι μέρχ πλαςτξομώμ  και εογαλείχμ 

Web 2.0. Υοηριμξπξιξύμςαι για κξιμχμικέπ 

διαδοάρειπ, όπχπ μξίοαρμα και αμςαλλαγή 

απόφεχμ, ρκέφεχμ και ιδεώμ και για 

ηλεκςοξμική ρσμεογαρία. 
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 ΢α ποξραμαςξλιρμέμα ρε επιυειοήρειπ 

κξιμχμικά δίκςσα. Αμήκξσμ ρε μια 

αμενάοςηςη εςαιοεία και η διαυείοιρη ςξσπ 

γίμεςαι από ασςήμ πυ Linkedin 

 Θδιχςικά επιυειοημαςικά κξιμχμικά δίκςσα 

όπχπ είμαι ςξ My Starbucks idea 
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Ξ μέξπ 
κξιμχμικόπ  

πελάςηπ 

Υοηριμξπξιεί μέα 
ηλεκςοξμικά 
καμάλια, μέα 

εογαλεία 
επικξιμχμίαπ 

Δμπιρςεύεςαι 
ρσμβξσλέπ πξσ 
δίμξμςαι από 

ηλεκςοξμικξύπ 
γμχρςξύπ και από 

νέμξσπ  

΢είμει μα κάμει 
αγξοέπ 

πεοιρρόςεοξ με 
ηλεκςοξμικό παοά 
με μη ηλεκςοξμικό 

ςοόπξ 

Ηέλει μα παοέυει 
αμάδοαρη για ςξ 
ποξψόμ και ςημ 
ενσπηοέςηρη 

πελαςώμ 

Οοξρδξκά 
Ιαλύςεοη εμπειοία 

πελάςη 

Διαβάζει και 
δημιξσογεί κοιςικέπ 

ποξψόμςχμ, 
καςαςάνειπ 

ποξψόμςχμ και 
αμαοςήρειπ ρε 

ιρςξλόγια 

Φάυμει σπξρςήοινη 
για μα ρσμδέεςαι με 

ξμόςιμξσπ πξσ 
ρκέτςξμςαι με ςξμ 

ίδιξ ςοόπξ 
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 Ρςξ βιβλίξ ςξσ Timmers με ςίςλξ “Electronic Commerce – 

Strategies and Models for Business-to-Business Trading”, ςξ 

1999 δίμεςαι ξ ακόλξσθξπ ξοιρμόπ ςξσ επιυειοημαςικξύ 
μξμςέλξσ: 

 Δπιυειοημαςικό μξμςέλξ είμαι μία αουιςεκςξμική για ςα 
ποξψόμςα,ςιπ σπηοερίεπ και ςιπ οξέπ ςηπ πληοξτξοίαπ ρςημ 
ξπξία ξοίζξμςαι καθαοά ξι διατξοεςικξί επιυειοημαςικξί 
παίκςεπ (business actors) και ξι οόλξι ςξσπ (roles) 

 ΢ξ επιυειοημαςικό μξμςέλξ πεοιγοάτει ςα αμαμεμόμεμα ξτέλη 
για ςξσπ επιυειοημαςικξύπ παίκςεπ.  

 ΢ξ επιυειοημαςικό μξμςέλξ πεοιγοάτει ςημ πηγή ειρξδήμαςξπ 



 Λια πεοιγοατή ςχμ πελαςώμ πξσ θα ενσπηοεςηθξύμ και ςηπ ποόςαρηπ ξικξμξμικξύ 
ότελξσπ ςξσπ. Δπίρηπ, ςξ πχπ μπξοξύμ μα ποξρεγγιρςξύμ και μα σπξρςηοιυθξύμ ξι 
πελάςεπ. 

 Λια πεοιγοατή όλχμ ςχμ ποξψόμςχμ και ςχμ σπηοεριώμ πξσ θα ποξρτέοει η επιυείοηρη 
και πξια υαοακςηοιρςικά διατξοξπξιξύμ ςα ποξψόμςα ςηπ 

 Ρςοαςηγικέπ αμαπςσνηπ ςηπ εςαιοείαπ 

 Οεοιγοατή ςηπ απαιςξύμεμηπ επιυειοηριακήπ διεογαρίαπ και ςηπ σπξδξμήπ διαμξμήπ. 

 Λια λίρςα απαιςξύμεμχμ πόοχμ, ςξσ κόρςξσπ και ςηπ διαθεριμόςηςαπ ςξσπ 

 Οεοιγοατή ςηπ ετξδιαρςικήπ αλσρίδαπ ςξσ ξογαμιρμξύπ (ποξμηθεσςέπ και άλλξι επιυ. 
Δςαιοξι) 

 Δξμή ςηπ αλσρίδαπ ξικξμξμικξύ ξτέλξσπ 

 Αμάλσρη ρυεςικώμ αγξοώμ με λίρςα ςχμ κύοιχμ αμςαγχμιρςώμ, ςξσ μεοιδίξσ αγξοάπ ςξσπ 
και ρςοαςηγικέπ αγξοάπ και δσμαςόςηςεπ και αδσμαμίεπ ςηπ εςαιοείαπ 

 Αμςαγχμιρςικό πλεξμέκςημα πξσ ποξρτέοεςαι από ςξ επιυειοηριακό μξμςέλξ 

 Δκςιμώμεμεπ αλλαγέπ ρςημ επιυείοηρηπ και ςσυόμ αμςίρςαρη ρςημ αλλαγή 

 Οεοιγοατή ςχμ αμαμεμώμεμχμ ερόδχμ, ςξσ εκςιμώμεμξσ κόρςξσπ, ςχμ πηγώμ 
υοημαςξδόςηρηπ και ςηπ ξικξμξμικήπ βιώριμόςηςαπ. 

 





Η ι ε θ η ξ ν λ η θ ή  δ η α θ π β έ ξ λ ε ζ ε  

• Επηρείξεζε πξνο θπβέξλεζε (π.τ. προμήθειες μέζφ δημοζίοσ 

ζσζηήμαηος ηλ. προμηθειών)  

• Κπβέξλεζε πξνο επηρείξεζε (π.τ. Τποβολή ΦΠΑ μέζφ 

www.taxisnet.gr)  

• Πνιίηεο πξνο θπβέξλεζε (οι πολίηες ρφηούν μέζφ e-kep.gov.gr) 

• Κπβέξλεζε πξνο πνιίηε (πληροθορίες για δημόζιες σπηρεζίες 

μέζφ ηφν portals ηφν θορέφν ηοπικής ασηοδιοίκηζης),   

• Κπβέξλεζε πξνο θπβέξλεζε (ενδοκσβερνηηικές σπηρεζίες, για 

παράδειγμα ανηαλλαγή υηθιακών πιζηοποιηηικών) 



Η ι ε θ η ξ ν λ η θ ή  δ η α θ π β έ ξ λ ε ζ ε  

• Σηάδην 1 - Πιεξνθόξεζε 

• Σηάδην 2 - Αιιειεπίδξαζε: Λήςε εληύπσλ 

• Σηάδην 3 – Ακθίδξνκε αιιειεπίδξαζε 

• Σηάδην 4 – Σπλαιιαγή, δηεθπαηξέσζε αηηεκάησλ, 

νινθιήξσζε ζπλαιιαγώλ θαη πιεξσκή 

• Σηάδην 5 – Πξνζσπνπνίεζε: Σηνρεπκέλε παξνρή 

ππεξεζηώλ αλάινγα κε ηνλ ξόιν ηνπ ρξήζηε. 

Σηά δ η α  



Τν πξνθίι ηνπ πειάηε 

• Τν δηαδίθηπν είλαη κέξνο ηεο θαζεκεξηλόηεηαο ηνπ πειάηε  

• �Οη πεξηζζόηεξνη θάλνπλ ρξήζε δηαδηθηύνπ  

• �Ο ρξήζηεο θάλεη αλαδήηεζε πιεξνθνξηώλ γηα λα αγνξάζεη 

αγαζά θαη πξαγκαηνπνηεί αγνξέο 

• Ο ρξήζηεο ηνπ δηαδηθηύνπ αζρνιείηαη κε ηα θνηλσληθά δίθηπα 

δηακνηξάδεη θαη παξάγεη πεξηερόκελν 

• �Δεκνθηιέζηεξνη δηαδηθηπαθνί ρώξνη ζηελ Ειιάδα είλαη ην 

google, facebook, youtube, BlogSpot, yahoo θ.α 



Αιιειεπίδξαζε κάξθεηηλγθ θαη 

εμαηνκίθεπζε 

• Ακθίδξνκε επηθνηλσλία ζε έλα ρξήζηε θαη έλαλ ππνινγηζηή 

• Πξνζαξκνγή ηνπ κελύκαηνο ζηηο πξνηηκήζεηο ηνπ θαηαλαισηή 

• Απνηειεζκαηηθή ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθώλ ηνπ πειάηε 

• �Οη επηρεηξήζεηο κπνξνύλ λα ζπιιέγνπλ θαη λα επηθαηξνπνηνύλ ηηο 

πιεξνθνξίεο γηα ηηο πξνηηκήζεηο ησλ πειαηώλ ηνπο από ηηο online 

θαη offline έξεπλεο αιιά θαη από ηα ίρλε πνπ αθήλνπλ νη πειάηεο, 

όηαλ πινεγνύληαη ζηνλ ηζηνρώξν ηεο εηαηξείαο. Μεηά γίλεηαη 

πξνζαξκνζκέλε απεηθόληζε ηεο πιεξνθνξίαο θαη ζηελ επόκελε 

επίζθεςε ζηε ζειίδα ν ρξήζηεο βιέπεη ζρεηηθέο δηαθεκίζεηο κε ηελ 

πξνεγνύκελε πινήγεζε πνπ είρε θάλεη ζηε ζειίδα 



Σηξαηεγηθέ ο  αληαγσληζκνύ 
ζύκθσλα κε  ηνλ  Por ter  

• Σηξαηεγηθή εγεζίαο θόζηνπο 
 
• Σηξαηεγηθή δηαθνξνπνίεζεο 
 
• Σηξαηεγηθή εζηίαζεο είηε θόζηνπο 

είηε δηαθνξνπνίεζεο 



Σηξαηεγηθή ηεο εμαηνκίθεπζεο 

• Η δπλαηόηεηα ηεο πξνζαξκνγήο ησλ 

πξντόλησλ, ππεξεζηώλ θαη ηνπ 

ειεθηξνληθνύ πεξηβάιινληνο ζηηο 

πξνηηκήζεηο ησλ πειαηώλ 

• Μεηώλεηαη ην θαηλόκελν ππεξθόξησζεο 

ησλ πιεξνθνξηώλ πξνο ηνλ πειάηε 

• �Εληζρύεηαη ε παξνρή βνήζεηαο γηα λα 

θαηαιήμεη ζε θάπνηα αγνξά ν πειάηεο 



WEB 2 .0  θαη  θνηλσληθά  δ ίθηπα 

• �Πεξηιακβάλεη ηζηνρώξνπο θαη εθαξκνγέο όπσο νη ηζηόηνπνη 

θνηλσληθήο δηθηύσζεο, blogs, wikis, θαη άιια δηαδξαζηηθά εξγαιεία 

Αξρέο WEB 2.0  θαηά ησλ Tim O’Reilly 

• Παξαγσγή αηνκηθνύ πεξηερνκέλνπ ρξήζηε (user generated content) 

• Εθκεηάιιεπζε ηεο ζπιινγηθήο επθπΐαο πνπ γελληέηαη ζην δηαδίθηπν 

(collective intelligence) 

• Δεδνκέλα ζε επηθή θιίκαθα (data on epic scale) 

• Αξρηηεθηνληθή πνπ βνεζά ηε ζπκκεηνρή (Architecture of 

participation) 

• Οηθνλνκίεο δηθηύνπ (network effects) 

• Ο ηζηόο είλαη αλνηθηόο ζε όινπο, όπσο είλαη θαη νη εθαξκνγέο ηνπ 

(openness). 



ΚΛΑΓΟΗ 
Β2Β 

Τπηρεζίες 

ΣΟΤΡΗ΢ΜΟΎ 

ΚΣΖΜΑΣΟ- 

ΜΔ΢ΗΣΗΚΔ΢ 

Δ-ΠΛΖΡΩΜΔ΢ 

ΥΡΖΜ/ΚΔ΢ 

ΤΠΖΡΔ΢ΗΔ΢ 
Δ-AUCTIONS 

E-ΔΚΓΟ΢ΔΗ΢ 

ΚΑΗ 

ΔΚΠΑΗΓΔΤ΢Ζ 

ΣΡΑΠΔΕΗΚΔ΢ 

ΤΠΖΡΔ΢ΗΔ΢ 



΢α σπξδείγμαςα ηλεκςοξμικξύ εμπξοίξσ Β2Β 

επιυείοηρηπ ποξπ επιυείοηρη, ξσριαρςικά 

ξοιξθεςξύμςαι από ςξ πξιξπ ελέγυει ςημ 

αγξοά (ξ αγξοαρςήπ, ξ ποξμηθεσςήπ ή ξ 

μεράζξμςαπ). ΢α ςοία λξιπόμ σπξδείγμαςα, ςα 

ξπξία ποξκύπςξσμ με βάρη ασςόμ ςξμ 

διαυχοιρμό είμαι ςα ενήπ 



Σπξδείγμαςα 
Ζλεκςοξμικξύ 
εμπξοίξσ B2B 

Οοξραμαςξλιρμέμξ 
ρςξμ αγξοαρςή 

Κίγξι αγξοαρςέπ - 
Οξλλξί ποξμηθεσςέπ 

Οοξραμαςξλιρμέμξ 
ρςξσπ ποξμηθεσςέπ 

Οξλλξί αγξοαρςέπ - 
Κίγξι ποξμηθεσςέπ 

Οοξραμαςξλιρμέμξ 
ρςξσπ μεράζξμςεπ 

Οξλλξί αγξοαρςέπ - 
Οξλλξί ποξμηθεσςέπ 



Δεμ είμαι απαοαίςηςξ μα ακξλξσθηθεί ςξ ίδιξ σπόδειγμα αμάπςσνηπ αλσρίδαπ ανίαπ 

με ασςό πξσ ρσμηθίζεςαι ρςξμ τσρικό κόρμξ.  

 

Άοα εμώ ρςημ ποαγμαςική αγξοά ρσμαμςάμε ςημ αλσρίδα επιυείοηρη - 

υξμδοέμπξοξι - λιαμέμπξοξι- καςαμαλχςέπ  

 

ρςξ φητιακό πεοιβάλλξμ ρσμήθχπ έμαπ από ςξσπ δσξ εμδιάμερξσπ κοίκξσπ 

(υξμδοέμπξοξι ή λιαμέμπξοξι) και ρε αοκεςέπ πεοιπςώρειπ και ξι δσξ παύξσμ μα 

σπάουξσμ 

 

 απεσθείαπ επατή με ςξσπ καςαμαλχςέπ  

 απξτσγή ςχμ εμδιάμερχμ ρςαδίχμ  

 Λείχρη εμδιάμερξσ κόρςξσπ 



 Δπιυειοήρειπ ποξπ κσβέομηρη και αμςίρςοξτα 

(B2G/G2B)  

 Ιαςαμαλχςέπ/πξλίςεπ ποξπ κσβέομηρη και 

αμςίρςοξτα (C2G/G2C) 

 Ισβεομήρειπ ποξπ κσβεομήρειπ (G2G) 

















PAIN : 

 Privacy (ιδιχςικόςηςα) 

 Authentication (ασθεμςικόςηςα) 

 Integrity (ακεοαιόςηςα) 

 Non-repudiation (μη απξκήοσνη)  

 Aμ δεμ εταομξρςξύμ ρσμξλικά ρε μια πξλιςική αρταλείαπ θα 
ξδηγήρξσμ μξιοαία ρςημ απώλεια εμπιρςξρύμηπ μεςανύ δσξ 
ρσμαλλαρρόμεμχμ μεοώμ και άοα ρε μια ρυέρη "πόμξσ". 



 Σα δεδξμέμα (data) Δηλαδή ςημ πληοξτξοία ςημ ξπξία διαςηοεί ρςξσπ 
σπξλξγιρςέπ ςηπ και διαμξιοάζει ρςξ διαδίκςσξ. Διαθέςξσμ υαοακςηοιρςικά: 
 α) ςηπ εμπιρςεσςικόςηςαπ (confidentiality – η ιδιόςηςα ςχμ δεδξμέμχμ μα 

καθίρςαμςαι ποξρπελάριμα μόμξ από ενξσριξδξςημέμξσπ υοήρςεπ)  

 β) ςηπ ακεοαιόςηςαπ (integrity – η απξτσγή μη ενξσριξδξςημέμηπ ςοξπξπξίηρηπ 
δεδξμέμχμ)  

 γ) ςηπ διαθεριμόςηςαπ (availability – η απξτσγή ποξρχοιμήπ ή μόμιμηπ άομηρηπ 
διάθερηπ ςηπ πληοξτξοίαπ ρε ενξσριξδξςημέμξσπ υοήρςεπ).  

 Σξσπ πόοξσπ (resources) Δηλαδή ςξσπ ίδιξσπ ςξσπ σπξλξγιρςέπ, ςξ 
λξγιρμικό, ςξμ επικξιμχμιακό ενξπλιρμό ή γεμικόςεοα ςα σπξλξγιρςικά 
εναοςήμαςα εμόπ πληοξτξοιακξύ ρσρςήμαςξπ. ·  

 Ση τήμη (reputation) Ρε πεοίπςχρη π.υ. καςά ςημ ξπξία κάπξιξπ 
ειρβξλέαπ εμταμίζεςαι ρςξ Internet και επιδίδεςαι ρε κακόβξσλεπ εμέογειεπ 
υοηριμξπξιώμςαπ ςη δική μαπ ςασςόςηςα ή ασςή ςηπ επιυείοηρηπ. 

 



΢ύπξι επιθέρεχμ και ποξβλημάςχμ αρταλείαπ  

 Διρβξλή (Intrusion): ειρβξλή ρςξ ρύρςημα και η υοηριμξπξίηρη 

ςηπ σπξλξγιρςικήπ σπξδξμήπ από κάπξιξσπ άλλξσπ ραμ μα ήςαμ 

ασςξί ξι μόμιμξι υοήρςεπ 

 Άομηρη σπηοερίαπ (Denial of service): Λια ςέςξιξσ είδξσπ 

επίθερη απξρκξπεί ρςξ μα εμπξδίρει ςη υοήρη ςηπ 

σπξλξγιρςικήπ σπξδξμήπ από ενξσριξδξςημέμξσπ υοήρςεπ. 

 Κλξπή πληοξτξοίαπ (Information theft): Οοόκειςαι για ςημ 

πεοίπςχρη όπξσ έμαπ επιςιθέμεμξπ ρςημ σπξλξγιρςική σπξδξμή 

είμαι δσμαςόμ μα απξκςήρει δεδξμέμα υχοίπ μα έυει απεσθείαπ 

ποόρβαρη ρςξσπ σπξλξγιρςέπ ασςήπ. 



΢ύπξι επιθέρεχμ και ποξβλημάςχμ αρταλείαπ  

Παοακξλξύθηρη (Tapping): Διακοίμεςαι ρε εμεογή και μη 

εμεογή αμάλξγα με ςιπ εμέογειεπ και ςξμ ςοόπξ πξσ 

επιλέγει ξ παοεμβξλέαπ και λαμβάμει υώοα ακόμα και ρε 

επίπεδξ γοαμμήπ ρύμδερηπ (ξπςικήπ ίμαπ).  

Καςαλξγιρμόπ εσθύμηπ (Repudiation): Όςαμ δεμ είμαι 

δσμαςό μα απξδξθεί η εσθύμη για παοάδειγμα μιαπ 

ρσμαλλαγήπ ρε έμαμ ενξσριξδξςημέμξ υοήρςη 

 Ιξί (Viruses): Δίμαι λξγιρμικό πξσ ρυεδιάζεςαι 

ποξκειμέμξσ μα ποξκαλέρει ποξβλήμαςα ρςημ ξμαλή 

λειςξσογία ςχμ εταομξγώμ ηλεκςοξμικξύ εμπξοίξσ 



 Η κοσπςξγοατία: απξςελεί μια μαθημαςική ςευμική η 

ξπξία υοηριμξπξιείςαι καςά ςημ επικξιμχμία 

ποξκειμέμξσ μα μη γίμεςαι αμςιληπςό ςξ πεοιευόμεμξ 

εμόπ μημύμαςξπ ρε μη ενξσριξδξςημέμα ποόρχπα 

 Ψητιακξί τάκελξι: Ζ λύρη ρςξ ποόβλημα ςηπ 

ςαυύςηςαπ και ςηπ απξκχδικξπξίηρηπ μεγάλξσ 

αοιθμξύ πληοξτξοιώμ είμαι η υοήρη ςχμ φητιακώμ 

τακέλχμ η ξπξία κας' ξσρίαμ εκμεςαλλεύεςαι ςα 

πλεξμεκςήμαςα ςηπ κοσπςξγοάτηρηπ  



 Ρσμήθχπ ρε ρσμαλλαγέπ B2C και C2C 
υοηριμξπξιξύμςαι πιρςχςικέπ και υοεχρςικέπ κάοςεπ 
εμώ ρε όςι ατξοά ςιπ ρσμαλλαγέπ B2B εναιςίαπ ςξσ 
μεγέθξσπ ςξσπ υοηριμξπξιξύμςαι ηλεκςοξμικξί 
ςοαπεζικξί λξγαοιαρμξί, ηλεκςοξμικέπ επιςαγέπ και 
ηλεκςοξμικέπ πιρςχςικέπ επιρςξλέπ. 

 Έμαπ άλλξπ επαμαρςαςικόπ ςοόπξπ ηλεκςοξμικήπ 
πληοχμήπ είμαι μέρχ ςηπ υοήρηπ ηλεκςοξμικξύ 
πξοςξτξλιξύ και φητιακήπ ςασςόςηςαπ.  



ΟΘΡ΢Ω΢ΘΙΖ 
ΙΑΠ΢Α 

ΥΠΔΩΡ΢ΘΙΖ 
ΙΑΠ΢Α 

ΖΚΔΙ΢ΠΞΜΘΙΞ 
ΟΞΠ΢ΞΤΞΚΘ & 

ΦΖΤΘΑΙΖ 
΢ΑΣ΢Ξ΢Ζ΢Α 



 ΠΞΚΞΡ ΢ΩΜ ΟΡ 

 Κήφη απξτάρεχμ 

 Δπίςεσνη αμςαγχμιρςικξύ πλεξμεκςήμαςξπ με ΟΡ 

 Σλικό και λξγιρμικό 

 Δπιυειοημαςική Δστσψα 

 Σπξλξγιρςική μέτξσπ 

 ΢ηλεπικξιμχμίεπ, διαδίκςσξ και αρύομαςη ςευμξλξγία 

 Αρτάλεια 

 Αμάπςηνη πελαςειακήπ βάρηπ 

 Ρσρςήμαςα διαυείοιρηπ γμώρεχμ 

 



Έμα πληοξτξοιακό ξοίζεςαι χπ έμα ρύμξλξ πξσ ρσλλέγει, 
επενεογάζεςαι, απξθηκεύει, και καςαμέμει πληοξτξοίεπ.  

 

΢α πληοξτξοιακά ρσρςήμαςα σπξρςηοίζξσμ ςη λήφη 
απξτάρεχμ, ςξ ρσμςξμιρμό και ςξμ έλεγυξ ρε έμαμ 
ξογαμιρμό (Laudon & Laudon, 2012).  

 

Οέοα από ςημ σπξρςήοινη ρςη λήφη απξτάρεχμ, ςξμ 
ρσμςξμιρμό και ρςξμ έλεγυξ ςα πληοξτξοιακά ρσρςήμαςα 
μπξοξύμ επίρηπ μα βξηθξύμ ςα ρςελέυη και ςξ ποξρχπικό 
ρςημ αμάλσρη ποξβλημάςχμ , ρςημ απεικόμιρη ρύμθεςχμ 
θεμάςχμ και ρςη δημιξσογία μέχμ ποξψόμςχμ.  
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ΟΡ ΣΚΘΙΞ 

ΚΞΓΘΡΛΘΙΞ 

ΔΔΔΞΛΔΜΑ ΔΘΙ΢ΣΑ 

ΔΘΑΔΘΙΑΡΘΔΡ 

ΑΜΗΠΩΟΞΘ 



 Ζ είρξδξπ ρσλλέγει ακαςέογαρςα δεδξμέμα μέρα από ςξμ 
ξογαμιρμό ή από ςξ ενχςεοικό πεοιβάλλξμ.  

 Ζ επενεογαρία, όπχπ μαοςσοά και ςξ όμξμα ςηπ ρσγκεκοιμέμηπ 
λειςξσογίαπ, επενεογάζεςαι ςα δεδξμέμα πξσ έυξσμ λητθεί από 
ςημ είρξδξ, δηλ. ςα μεςαρυημαςίζει ρε άλλη μξοτή, ςα αμαλύει, 
κάμει σπξλξγιρμξύπ ρε ασςά.  

 Ζ ένξδξπ εμταμίζει ςξ απξςέλερμα ςηπ επενεογαρίαπ ρςα ρςελέυη 
ςξσ ξογαμιρμξύ ςα ξπξία ποόκειςαι μα ςξ υοηριμξπξιήρξσμ ή ςξ 
μεςατέοει ρε άλλα πληοξτξοιακά ρσρςήμαςα.  

 Οέοα από ασςέπ ςιπ ςοειπ παοαπάμχ λειςξσογίεπ ςα 
πληοξτξοιακά ρσρςήμαςα υοειάζξμςαι, ρσμπληοχμαςικά, ςημ 
αμάδοαρη, έμαμ μηυαμιρμό με ςξμ ξπξίξ η ένξδξπ υοηριμξπξιείςαι 
για ςημ ανιξλόγηρη και πιθαμώπ διόοθχρη ςηπ ειρόδξσ ρςξ 
πληοξτξοιακό ρύρςημα. 
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Διξικηςική 
διάρςαρη 

΢ευμξλξγική 
διάρςαρη 

Ξογαμχριακή 
διάρςαρη 
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 Οργαμωσιακή διάσταση. Έυει μα κάμει με ςξμ ξογαμιρμό. ΢α ΟΡ είμαι 
αμαπόρπαρςξ κξμμάςι εμόπ ξογαμιρμξύ και έυξσμ ιεοαουική δξμή πξσ 
υχοίζεςαι ρε επίπεδα. 

 Διοικητική διάσταση . ατξοά ρςξ ρύμξλξ ςχμ αμθοώπχμ πξσ 
εογάζξμςαι ρε έμαμ ξογαμιρμό. Ξ παοάγξμςαπ άμθοχπξπ είμαι κλειδί 
για ςημ επιςσυία εμόπ πληοξτξοιακξύ ρσρςήμαςξπ. ΢α πληοξτξοιακά 
ρσρςήμαςα δεμ μπξοξύμ μα λειςξσογήρξσμ αμ ξι άμθοχπξι δεμ είμαι 
ρε θέρη μα καςαμξήρξσμ ςη υοηριμόςηςά ςξσπ ρε έμαμ ξογαμιρμό. 

 Τεχμολογική διάσταση. πεοιλαμβάμει όλη ςημ σλικξςευμική σπξδξμή 
ρςημ ξπξία βαρίζεςαι η λειςξσογία ςξσπ. Ρε ασςήμ αμήκξσμ ςξ σλικό, 
ςξ λξγιρμικό, ςα δίκςσα και ξι ςηλεπικξιμχμίεπ.  



Ξ όοξπ CRM ποχςξεμταμίρςηκε ρςα ςέλη ςηπ 

δεκαεςίαπ ςξσ '80 για μα πεοιγοάφει ςιπ 

ποακςικέπ μέρχ ςχμ ξπξίχμ μία επιυείοηρη 

καςαμξεί και ενσπηοεςεί ςιπ αμάγκεπ εμόπ 

πελάςη ςηπ. 



 ΢ξ CRM (Customer Relationship Management) 

είμαι έμαπ κεμςοικόπ υώοξπ απξθήκεσρηπ όλχμ 

ςχμ πληοξτξοιώμ, ξι ξπξίεπ έυξσμ άμερη ρυέρη 

με ςξμ πελάςη. 

 Ζ διαςήοηρη μιαπ εμιαίαπ βάρηπ δεδξμέμχμ 

πελαςώμ, ςασςόυοξμα ρημαίμει και ασςόμαςη 

αμαμέχρη ςχμ πληοξτξοιώμ για ςξσπ πελάςεπ, 

ρε όλα ςα ςμήμαςα ςηπ επιυείοηρηπ 

 



 Θρςξοικό πχλήρεχμ και λξγαοιαρμξύ 

 Ιαλύςεοξ ρσγυοξμιρμό ςηπ αύνηρηπ ςχμ πχλήρεχμ με 
ςημ ποόβλεφη ςχμ καςαμαλχςικώμ αμαγκώμ, βάρει 
ιρςξοικξύ 

 Απξςελερμαςικόςεοξ εμςξπιρμό ςχμ αμαγκώμ ςξσ 
πελάςη, ατξύ καςαμξηθξύμ ξι ειδικέπ ςξσ απαιςήρειπ 

 Ρςασοξειδήπ πχλήρειπ ςχμ  άλλχμ ποξψόμςχμ, 
επιρημαίμξμςαπ και ποξςείμξμςαπ εμαλλακςικέπ λύρειπ ή 
βελςιώρειπ. 

 Οοξρδιξοιρμόπ πελαςώμ κλειδιά (Key accounts). 

 



 Ζ ποξραομξγή ρε μια πελαςξκεμςοική ποξρέγγιρη μπξοεί μα απαιςεί 

αλλαγή μξξςοξπίαπ 

 Ξι ρυέρειπ με ςξσπ πελάςεπ μπξοεί μα αλλάνξσμ με απξςέλερμα είμαι ςη 

δσραοέρκεια ςχμ πελαςώμ και εμδευόμεμη απώλεια ςχμ ερόδχμ  

 Ζ κακή επικξιμχμία, μπξοεί μα απξςοέφει ςημ ποαγμαςξπξίηρη 

πχλήρεχμ. 

 Αδύμαμη ηγερία, θα μπξοξύρε μα ποξκαλέρει ποξβλήμαςα για ςημ 

εταομξγή ξπξιξσδήπξςε ρυεδίξσ CRM 

 To CRM είμαι ρυεδόμ ακαςόοθχςξ μα εταομξρςεί ραμ μια ξλξκληοχμέμη 

λύρη εναουήπ. Ξι πεοιρρόςεοεπ επιυειοήρειπ, νεκιμάμε με έμα πιλξςικό 

ποόγοαμμα 



 ΢ξ ERP είμαι ρςημ ξσρία ςξσ έμα λξγιρμικό, 

ςξ ξπξίξ υοηριμξπξιείςαι από ξλόκληοη ςημ 

επιυείοηρη και ςξ ξπξίξ  σπξρςηοίζει ςη 

μεςάδξρη και ςη διαμξμή ςχμ πληοξτξοιώμ 

ρε όλεπ ςιπ λειςξσογικέπ μξμάδεπ ςηπ. Ρςξμ 

πσοήμα ςχμ ERP είμαι μια βάρη δεδξμέμχμ, η 

ξπξία λαμβάμει και ρςέλμει πληοξτξοίεπ 

ρςξσπ υοήρςεπ ςηπ. 
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Ρςξ ηλ. Δμπόοιξ σπάουξσμ ςοειπ ςύπξι σπηοεριώμ ξι ξπξίεπ παοέυξμςαι καςά 

ςημ σλξπξίηρη εμόπ ERP ρσρςήμαςξπ. Δίμαι ξι ρσμβξσλεσςικέπ, ξι 

ποξραομξρςικέπ, και ξι σπξρςηοικςικέπ (Jahangir et al. 2009). 



 Δημιξσογία εμόπ απόλσςα ασςξμαςξπξιημέμξσ 
ρσρςήμαςξπ.  

 Δνξοθξλξγιρμόπ ξογαμχςικώμ διαδικαριώμ και 
οξώμ εογαρίαπ. 

 Αμςαλλαγή πληοξτξοιώμ μεςανύ ςχμ ςμημάςχμ. 

 Αύνηρη απξδξςικόςηςαπ και παοαγχγικόςηςαπ. 

 Οαοακξλξύθηρη διαδικαριώμ από ςξσπ 
ποξψρςάμεμξσπ.  

 Βελςιχμέμη ενσπηοέςηρη και ικαμξπξίηρη ςξσ 
πελάςη. 
 



  Βελςίχρη ςηπ επικξιμχμίαπ και ςηπ 
ρσμεογαρίαπ μεςανύ ςχμ διατόοχμ 
ξογαμχςικώμ μξμάδχμ ςηπ επιυείοηρηπ 

 Δσμαςόςηςα επαμαρυεδιαρμξύ 

 Σπξρςήοινη ςηπ διεύοσμρηπ ςηπ επιυείοηρηπ ρε 
μέξ πελαςξλόγιξ, μέα ποξψόμςα, μέεπ 
γεχγοατικέπ πεοιξυέπ κςλ. 

 Βελςίχρη ςηπ ποξραομξρςικόςηςαπ ςηπ 
επιυείοηρηπ και ςηπ απόκοιρήπ ςηπ ρςιπ 
μεςαβξλέπ ςηπ αγξοάπ   



 ΢ξ πεοιξοιρμέμξ πεδίξ εταομξγήπ ςξσπ ρσρςήμαςξπ 
ρε κάπξιεπ ειδικέπ πεοιπςώρειπ.  

 Ξ επαμαρυεδιαρμόπ ςχμ σπαουξσρώμ 
επιυειοημαςικώμ διαδικαριώμ ποξκειμέμξσ μα 
ρσμβαδίρξσμ με ςξ ERP. 

 Ζ πιθαμώπ εναιοεςικά δαπαμηοή σλξπξίηρη ςξσ ERP. 
Ρε πξλλέπ πεοιπςώρειπ έυξσμε σφηλό κόρςξπ για ςη 
μεςέπειςα σπξρςήοινη και ρσμςήοηρη ςξσ ρσρςήμαςξπ 
ERP.  

 Ζ εμδευόμεμη έλλειφη ρσμευξύπ ςευμικήπ 
σπξρςήοινηπ. 



 Ζ εγκαςάρςαρη και αμάπςσνη εμόπ ρσρςήμαςξπ ERP ρε 
μια επιυείοηρη, μπξοεί μα επιτέοει μεγάλεπ αλλαγέπ 
ρςξμ ςοόπξ ξογάμχρηπ και λειςξσογίαπ ςηπ, κάπξιεπ 
από ςιπ ξπξίεπ εμδέυεςαι, μα είμαι αμαγκαρςικέπ 
ποξκειμέμξσ η επιυείοηρη μα μπξοέρει μα 
ποξραομξρςεί ρςξ ERP 

  Σπάουξσμ ρημαμςικέπ αμάγκεπ ρσμευξύπ 
εκπαίδεσρηπ ςόρξ ςχμ υοηρςώμ όρξ και ςξσ 
ενειδικεσμέμξσ ποξρχπικξύ 
πληοξτξοικήπ/επικξιμχμιώμ ςηπ επιυείοηρηπ, ξι 
ξπξίεπ εμςείμξμςαι καςά ςημ πεοίξδξ εγκαςάρςαρηπ 
εμημεοχμέμχμ εκδόρεχμ ςξσ ποξψόμςξπ.  

 



΢ΞΛΞΡ Α – ΙΔΤΑΚΑΘΑ 1 – 4 

 ΙΔΤΑΚΑΘΞ 1 – ΔΘΡΑΓΩΓΖ Ρ΢Ξ ΖΚΔΙ΢ΠΞΜΘΙΞ 

ΔΛΟΞΠΘΞ ΙΑΘ Ρ΢ΘΡ ΖΚΔΙ΢ΠΞΜΘΙΔΡ ΑΓΞΠΔΡ 

 ΙΔΤΑΚΑΘΞ 2 – ΖΚΔΙ΢ΠΞΜΘΙΞ ΔΛΟΞΠΘΞ: 

ΛΖΥΑΜΘΡΛΞΘ, ΟΚΑ΢ΤΞΠΛΔΡ ΙΑΘ ΔΠΓΑΚΔΘΑ 

 ΙΔΤΑΚΑΘΞ 3 – ΔΤΑΠΛΞΓΔΡ ΖΔ 

 ΙΔΤΑΚΑΘΞ 4 – ΖΚΔΙ΢ΠΞΜΘΙΞ ΔΛΟΞΠΘΞ Β2Β 

 



Σςξμ Τόμξ Α, Εμόςηςα 1.3, αμαγοάτεςαι: «Ποξκειμέμξσ 
μα παοαμείμξσμ αμςαγωμιρςικέπ, ξι επιυειοήρειπ ποέπει 
μα ρσμβαδίζξσμ με ςιπ ςελεσςαίεπ ςευμξλξγικέπ 
ενελίνειπ. Η ηλεκςοξμική επιυείοηρη υοηριμξπξιεί ςιπ 
μέεπ ςευμξλξγίεπ για μα επικεμςοωθεί και μα 
ικαμξπξιήρει ςιπ αμάγκεπ ςξσ πελάςη, αμςλώμςαπ 
γμώρειπ από ςξ παοελθόμ και ςξ ενωςεοικό 
πεοιβάλλξμ». 
ΔΡΩΣΗ΢Η: Μπξοείςε μα επενηγήρεςε με έμα αμαλσςικό 
παοάδειγμα ςξμ ςοόπξ με ςξμ ξπξίξ ςα φητιακά κξιμχμικά 
μέρα έυξσμ βξηθήρει ςιπ B2C εςαιοείεπ μα επικξιμχμξύμ με 
ςξσπ εμ δσμάμει πελάςεπ ςξσπ απξςελερμαςικόςεοα και 
απξδξςικόςεοα; 

 







ΔΡΩΣΗ΢Η  Α 

Α) Να περιγράψετε τα βασικά Στάδια της Ηλεκτρομικής Διακυβέρμησης. 

ΔΡΩΣΗ΢Η Β 

Β) Να αμαλύσετε τα πλεομεκτήματα της Ηλεκτρομικής Διακυβέρμησης. Υλικό για 

τημ απάμτησή σας θα βρείτε στημ εμότητα 2.2 / τόμος Α΄ σελ. 55-57 

ΔΡΩΣΗ΢Η Γ 

Γ) Να αμαφέρετε τα πιθαμά βασικά εμπόδια για τημ εφαρμογή της Ηλεκτρομικής 

Διακυβέρμησης. Υλικό για τημ απάμτησή σας θα βρείτε στημ εμότητα 2.2 / τόμος 

Α΄ σελ. 56-57 


