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Διαδίκτυο και ηλεκτρονικό επιχειρείν

• Διαδίκτυο και νέες τεχνολογίες ΤΠΕ
– Ιστοσελίδες επιχειρήσεων
– Ηλεκτρονικές συναλλαγές / Ηλεκτρονικά καταστήματα
– Κοινωνικά δίκτυα
– Φορητές συσκευές 
– Επίγνωση πλαισίου / Context awareness
– Προσωποποίηση
– Κ.ο.κ.

• Το Διαδίκτυο και οι νέες τεχνολογίες ΤΠΕ
– Επιτρέπουν νέα προϊόντα και υπηρεσίες
– Επιτρέπουν νέα επιχειρηματικά μοντέλα
– Επιδρούν στη διαδικασία μάρκετινγκ υφιστάμενων και νέων 

προϊόντων και υπηρεσιών
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Market (-ing) - Συνοπτικά

• Αγορά (Market): Μία κοινωνική δομή που 
επιτρέπει σε στα μέλη της («πωλητές» και 
«αγοραστές») να ανταλλάσσουν αγαθά.

• Marketing: Η διαχείριση της «διεπαφής» 
μεταξύ των πωλητών και αγοραστών 
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Παραγωγοί 
(πωλητές)

Αγορά 
(αγοραστές)

Επικοινωνία

Ένα τυπικό σύστημα αγοράς

Πληροφόρηση

Αγαθά/Υπηρεσίες

Χρήμα
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Αγοραστική συμπεριφορά (καταναλωτής)

Ερεθίσματα

Μάρκετινγκ Άλλα

Προϊόν Οικονομικά

Τιμή Τεχνολογικά

Διανομή Πολιτικά

Προώθηση Πολιτισμικά

Αγοραστής 
(Buyer’s Black Box)

Χαρακτηρισ
τικά 

Αγοραστή

Διαδικασία 
απόφασης

Απόκριση Αγοραστή

Επιλογή προϊόντος

Επιλογή Brand

Επιλογή πωλητή/ σημείου

Χρόνος αγοράς

Ποσότητα αγοράς

Καταναλωτική Αγορά
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Αγοραστική συμπεριφορά (οργανισμός)

Περιβάλλον

Μάρκετινγκ Άλλα

Προϊόν Οικονομικά

Τιμή Τεχνολογικά

Διανομή Πολιτικά

Προώθηση Πολιτισμικά

Ανταγωνισμός

Απόκριση Αγοραστή

Επιλογή προϊόντος

Επιλογή προμηθευτή

Ποσότητα παραγγελίας

Όροι και χρόνοι παράδοσης

Όροι εξυπηρέτησης

Πληρωμή

Αγοραστής

Οργανισμός
(Οργανωσιακές επιρροές)

Αγοραστικό κέντρο 
(Προσωπικές / 

Διαπροσωπικές Επιρροές)

Διαδικασία απόφασης

Βιομηχανική Αγορά

Είδη απόφασης

Απλή επαναγορά Τροποποιημένη επαναγορά Νέα αγορά

Η αγορά είναι συνηθισμένη, η 
αγοραστική διαδικασία είναι απλή 

και γρήγορη, συμμετέχουν λίγα 
άτομα

Γίνεται αγορά ενός συνηθισμένου 
προϊόντος με μικρές ή μεγάλες 
διαφορές. Πιο περίπλοκη, και 

μπορεί να συμμετέχουν 
περισσότεροι.

Η αγορά είναι εντελώς νέα. Η 
διαδικασία είναι αργή, περίπλοκη 

και συμμετέχουν πολλά άτομα
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Η διαδικασία του marketing

Εταιρική 
Στρατηγική

Στρατηγική 
μάρκετινγκ

•Τμηματοποίηση
•Στόχευση
•Τοποθέτηση

Μείγμα 
μάρκετινγκ

•Προϊόν
•Τιμή
•Προώθηση
•Διανομή

Υλοποίηση - 
Δεδομένα

Λειτουργία 
Μάρκετινγκ
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Πληροφόρηση: Πηγές πληροφόρησης

Εσωτερική 
πληρoφόρηση

•Πωλήσεις
•Χρηματικές 
ροές
•Εξυπηρέτηση 
πελατών
•Αρχεία πελατών

Εξωτερική 
πληρoφόρηση

•Εξελίξεις στο 
εξωτερικό 
περιβάλλον
•Δραστηριότητα 
ανταγωνισμού
•Ανάλυση 
προϊόντων

Έρευνα Αγοράς

•Δημοσκοπήσεις
•Εταιρείες στατιστικών
•Παρατήρηση
•Συνεντεύξεις
•Πειράματα

Εκτίμηση ζήτησης

•Προσδιορισμός της 
αγοράς
•Εκτίμηση της τρέχουσας 
ζήτησης 
•Μελλοντικής ζήτησης

•Πελάτες
•Πωλητές
•Ειδικοί
•Δοκιμαστική αγορά
•Στατιστικές μέθοδοι

Η συστηματική συλλογή, καταγραφή, ανάλυση και ερμηνεία πληροφοριών ή δεδομένων 
που σχετίζονται με το εξωτερικό περιβάλλον, τον ανταγωνισμό, την αγορά και την 
υλοποίηση του σχεδίου μάρκετινγκ
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Τμηματοποίηση
• Ο διαχωρισμός μίας αγοράς σε τμήματα αγοραστών με διαφορετικές 

ανάγκες, χαρακτηριστικά ή συμπεριφορά, τα οποία ίσως απαιτούν 
διαφορετικά προϊόντα ή μίγματα marketing
• Προσδιορισμός των διαστάσεων της τμηματοποίησης

• Περιγραφή των τμημάτων που δημιουργούνται

Στόχευση
• Η διαδικασία της αξιολόγησης της ελκυστικότητας κάθε τμήματος της 

αγοράς και η επιλογή ενός ή περισσότερων τμημάτων για 
δραστηριοποίηση
• Αξιολόγηση ελκυστικότητας τμημάτων

• Επιλογή τμημάτων προς στόχευση

Τοποθέτηση
• Διαμόρφωση της «πρότασης αξίας» (value proposition) και τοποθέτηση του 

οργανισμού και του προϊόντος στην αντίληψη του αγοραστή σε σχέση με την 
αξία του

• Οδηγεί την ανάπτυξη του μίγματος marketing

Διαμόρφωση στρατηγικής μάρκετινγκ



Το Μίγμα Marketing (Marketing Mix)

Οι μεταβλητές που απαρτίζουν το «μίγμα marketing» είναι γνωστές ως τα «4 P»: 

είναι ο τρόπος υλοποίησης της στρατηγικής μάρκετινγκ

Product Προϊόν
Χαρακτηριστικά, κύκλος ζωής, 
διαφοροποίηση, υπηρεσίες, brand κ.α.

Price Τιμή Τιμολογιακές πολιτικές

Place Τόπος
Σημεία πώλησης, Σύστημα Διανομής, 
Εφοδιαστική αλυσίδα κ.α.

Promotion Προώθηση
Διαφήμιση, δημόσιες σχέσεις, προσωπικές 
πωλήσεις, προωθητικές ενέργειες και 
επικοινωνία

+ People? Προσωπικό
Τα άτομα που προσφέρουν τις υπηρεσίες 
και αποτελούν το «πρόσωπο»  του 
οργανισμού
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Μάρκετινγκ και Διαδίκτυο

• Οι τεχνολογίες του Διαδικτύου επιδρούν σε όλες 
τις πλευρές του μάρκετινγκ:
– Αγοραστική συμπεριφορά

– Έρευνα αγοράς και πληροφόρηση μάρκετινγκ

– Διαμόρφωση στρατηγικής μάρκετινγκ

– Υλοποίηση στρατηγικής και μείγμα μάρκετινγκ

– Αξιολόγηση απόδοσης ενεργειών μάρκετινγκ

• Τροποποιούν υφιστάμενες πρακτικές

• Προσθέτουν νέες διαστάσεις, ερωτήματα, και 
δυνατότητες
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ΑΓΟΡΑΣΤΙΚΗ ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ
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Αγοραστική συμπεριφορά

• Η αγοραστική συμπεριφορά επηρεάζεται από τη χρήση του Διαδικτύου, η οποία 
προσθέτει νέους παράγοντες

• Το διαδίκτυο αυξάνει τη πολυπλοκότητα της αγοραστικής συμπεριφοράς, με νέα, 
εναλλακτικά βήματα της «διαδρομής προς την αγορά» (path-to-purchase)
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Αναγνώριση 
ανάγκης

Αναγνώριση 
ανάγκης

Αναζήτηση 
πληροφορίας

Αναζήτηση 
πληροφορίας

Σύγκριση και 
αξιολόγηση

Σύγκριση και 
αξιολόγηση

ΑγοράΑγοράΧρήσηΧρήση
Μετά-

αγοραστική 
Συμπεριφορά

Μετά-
αγοραστική 

Συμπεριφορά



Αναγνώριση ανάγκης / Αναζήτηση πληροφορίας

• Οι αγοραστές μπορούν να αναγνωρίσουν 
ανάγκες μέσω νέων πηγών πληροφόρησης:
– Ιστοσελίδες και blogs
– Ηλεκτρονικά ΜΜΕ
– Προωθητικές ενέργειες στο διαδίκτυο
– Ηλεκτρονικό «word-of-mouth»: Κοινωνικά δίκτυα, 

forums και blogs 
– Aggregators (π.χ. Τιμών, reviews, καταστήματα κτλ)
– Recommender systems
– Ηλεκτρονικά ΜΜΕ
– Κ.α.
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Αναζήτηση πληροφορίας και αξιολόγηση

• Πρόσβαση σε νέες πηγές πληροφόρησης

• Μικρός έλεγχος πωλητών στις πηγές 
πληροφόρησης

• «Θόρυβος» λόγω της πολλαπλότητας των πηγών

• Decision Paralysis / Analysis Paralysis

– Πολλές και αντικρουόμενες πληροφορίες και απόψεις

– Όγκος πληροφοριών 

– Ποικιλία προϊόντων και λύσεων
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Πραγματοποίηση αγοράς

• Ηλεκτρονικά καταστήματα και ηλεκτρονικές 
συναλλαγές.

• Πρόσβαση σε καταστήματα και προϊόντα σε όλο τον 
κόσμο

• Οι ηλεκτρονικές αγορές γίνονται περισσότερο 
δημοφιλείς με τη πάροδο του χρόνου.

• Η πραγματοποίηση ηλεκτρονικών αγορών εξαρτάται 
από 
– Τα χαρακτηριστικά του αγοραστή, 
– Το προϊόν/ υπηρεσία που αγοράζει 
– Τη στάση του απέναντι στο ηλεκτρονικό εμπόριο
– Τη πρόσβασή του στις απαραίτητες υποδομές 

(τεχνολογικές, θεσμικές και άλλες)
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Αύξηση του ηλεκτρονικού εμπορίου (Καταναλωτές)
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Προφίλ χρηστών ηλεκτρονικού εμπορίου (Καταναλωτές)
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Μείγμα προϊόντων / υπηρεσιών (καταναλωτές)
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Προβλήματα που συνάντησαν (καταναλωτές)
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Χρήση και μετά-αγοραστική συμπεριφορά

• Η ιδιοκτησία και χρήση του προϊόντος προβάλλεται μέσω 
Διαδικτύου (π.χ. κοινωνικά δίκτυα, fitness apps, κτλ)

• Ο πελάτης δημοσιεύει πληροφορίες και συζητά για το 
προϊόν και τη χρήση του. 

• Η άποψη του πελάτη ταξιδεύει γρήγορα και μπορεί να έχει 
μεγάλο ακροατήριο:
– Review aggregators (π.χ. Amazon, Tripadvisor κτλ)
– Κοινωνικά μέσα (προσωπικές σελίδες, forums, video reviews, 

unboxing videos, κτλ)
– Blogs
– Κ.ο.κ.

• Ανατροφοδοτεί τις πηγές πληροφορίας που 
χρησιμοποιούνται σε άλλα βήματα
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Μετα-αγοραστική συμπεριφορά
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Mετα-αγοραστική συμπεριφορά
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#NewBikeDay στο Instagram



Μετα-αγοραστική συμπεριφορά
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Το 2008 ο Dave Caroll ταξίδεψε με 
την United Airlines με τη κιθάρα 
του, αλλά αυτή καταστράφηκε. 

Για 9 μήνες προσπαθούσε να 
πάρει αποζημίωση χωρίς επιτυχία. 

Τελικά, το 2009 ο Dave Caroll και 
το συγκρότημά του ανέβασαν 3 
τραγούδια με γενικό τίτλο «United 
Breaks Guitars». 

Τα τραγούδια έκαναν θραύση στο 
Youtube και στο iTunes.

Η United Airlines αποζημίωσε τον 
κ. Caroll, ζήτησε συγγνώμη, και 
υποσχέθηκε να βελτιωθεί.



ΠΛΗΡΟΦΟΡΗΣΗ ΜΑΡΚΕΤΙΝΓΚ
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Πληροφόρηση Μάρκετινγκ

• Ερωτηματολόγια / focus groups
• Συμμετοχή σε μέσα κοινωνικής δικτύωσης 

– π.χ. με ερωτήσεις προς τους χρήστες forum, προσκλήσεις σε 
ερωτηματολόγια κτλ)

– Συλλογή μέσω εφαρμογών και της πλατφόρμας

• Στατιστικά από μηχανές αναζήτησης
– π.χ. Τι αναζητούν οι χρήστες και με ποιο τρόπο;

• Αυτόματα μέσα 
– π.χ. Steam survey, 
– δεδομένα από χρήση Online Υπηρεσιών

• Ιστοσελίδες ανταγωνισμού
• Κ.α.
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Ανάλυση συμπεριφοράς χρήστη

• Αρχεία συναλλαγών, ροή κλικ στην ιστοσελίδα, 
αναζητήσεις κ.α.

• Χρήση τεχνικών όπως
– Web beacons / Web bugs
– Cookies
– Κ.α

• Ερωτήματα:
– Ποιά προϊόντα αναζητούν, εξετάζουν και αγοράζουν; 
– Πόσο χρόνο ξοδεύουν σε κάθε σελίδα;
– Ποια στοιχεία τραβούν τη προσοχή, καθοδηγούν σε επιτυχή 

πώληση, αποσπούν τους χρήστες;
– Βρίσκουν οι χρήστες αυτό που θέλουν; Πόσο γρήγορα 

παραιτούνται από τη προσπάθεια;
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Google Trends - Φέτα

Ειδικά Θέματα Διοίκησης -28-



Google Analytics

Ειδικά Θέματα Διοίκησης -30-



Google Analytics
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Google Analytics
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Cookies
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Πηγή: Microsoft - (http://www.asp.net/web-api/overview/advanced/http-cookies)



Cookies
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Ανάλυση κοινωνικών μέσων

• Τα κοινωνικά μέσα περιλαμβάνουν
– Κοινωνικά δίκτυα

– Κοινότητες περιεχομένου

– Κοινότητες ενδιαφέροντος

– Συνεργατικά μέσα 

– κ.α

• Οι ενέργειες των χρηστών στα ΚΜ συνιστούν 
πράξεις «αυτό-αποκάλυψης» (self-disclosure), 
οι οποίες αντανακλούν τη προσωπικότητα, 
συμπεριφορά και σχέσεις του ατόμου.
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Ανάλυση κοινωνικών μέσων

• Σε αυτό συμβάλλουν:
– Η ανωνυμία, η οποία επιτρέπει βαθύτερη αποκάλυψη σκέψεων και 

συναισθημάτων χωρίς κίνδυνο
– Ο έλεγχος στην αλληλεπίδραση και στο ποσοστό της αποκάλυψης 

(π.χ. χρήση μόνο εξειδικευμένων μέσων, απόκρυψη εμφάνισης κτλ)
– Ο περιορισμός της χρονικής και χωρικής απόστασης, που 

διευκολύνει την αλληλεπίδραση των χρηστών (π.χ. με 
ετεροχρονισμένες επικοινωνίες)

– Η εξάπλωση και η ευκολία χρήσης που επιτρέπει την εύκολη 
πρόσβαση πολλών ομάδων και ατόμων

• Η αυτό-αποκάλυψη των χρηστών προσφέρει πλούτο δεδομένων, 
με τα οποία:
– Μπορούν να εξαχθούν συμπεράσματα για τους χρήστες και την 

αγορά
– Μπορούν να σχεδιαστούν ενέργειες μάρκετινγκ στα ΚΜ
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Ανάλυση Κοινωνικών Μέσων και Δικτύων: 

Δεδομένα

• Στοιχεία Χρήστη
– Προσωπικά, γεωγραφικά  και δημογραφικά στοιχεία
– Σχέσεις με άλλους χρήστες
– Ενδιαφέροντα, απόψεις και αξίες
– Συμπεριφορά στο διαδίκτυο 
– Πλατφόρμες και υλικό
– Κ.ο.κ

• Στοιχεία ομάδων χρηστών
– Κριτήρια ομαδοποίησης
– Σχέσεις μεταξύ χρηστών
– Κόμβοι επιρροής
– Ενδιαφέροντα, απόψεις και γενικότερες τάσεις
– Κ.ο.κ
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Συλλογή Δεδομένων Κοινωνικών Μέσων
• Συμμετοχή στα ΚΜ

– Αλληλεπίδραση και επικοινωνία με άλλους χρήστες 

• Στατιστικά δεδομένα
– Ανοδικές τάσεις και θέματα, στατιστική ανάλυση αναρτήσεων, 

ανάλυση μεταδεδομένων, ανάλυση προφίλ 
– π.χ. Hashtag trends, γεωγραφική θέση

• Ανάλυση περιεχομένου
– Ανάλυση κειμένου, θεματολογίας  και συναισθήματος,  εντοπισμός 

δημοφιλούς και αποτελεσματικού περιεχομένου 
– π.χ. ποιοι όροι και στάσεις σχετίζονται με την εταιρεία και τους 

ανταγωνιστές, ποιο περιεχόμενο τραβά τη προσοχή; Ποιο οδηγεί σε 
πωλήσεις;

• Ανάλυση δικτύου 
– Ποσοτική ανάλυση των σχέσεων στα κοινωνικά μέσα π.χ. Τι ομάδες 

υπάρχουν; Ποιοι είναι οι χρήστες με τη μεγαλύτερη επιρροή; Πως και 
από ποιους διαδίδεται μια ανάρτηση;
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Ανάλυση κοινωνικών μέσων
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Twitter trends, 
Ευρώπη, 
4 Απριλίου 2020
Πηγή: 
Trendsmap



Ανάλυση κοινωνικών μέσων
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Πιο δημοφιλείς 
φωτογραφικές 
μηχανές στο 
Flickr, Απρίλιος 
2023

Πηγή: Flickr



Ανάλυση κοινωνικών μέσων (Tweepsmap)
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Συλλογή δεδομένων από διαδικτυακές υπηρεσίες

• Δεδομένα από υπηρεσίες και εφαρμογές
– Προσωπικοί βοηθοί (Ok Google, Siri, Alexa, Cortana κ.α.)
– Υπηρεσίες ηλεκτρονικού εμπορίου: αγοραστικές συνήθειες
– Υπηρεσίες πολυμέσων (π.χ. Netflix): Προτιμήσεις Ψυχαγωγίας
– Δεδομένα από κινητές εφαρμογές: Θέση, λίστα επαφών, 

δραστηριότητες κ.α.
– Δεδομένα από άλλες εφαρμογές συγκεκριμένης χρήσης (π.χ. Office, 

Windows, Android κ.ο.κ.)
– …

• Δεδομένα από «έξυπνες συσκευές» 
– Smart TVs: Συνήθειες Τηλεθέασης
– Οικιακοί αυτοματισμοί : Τρόπος ζωής
– Συσκευές Internet of Things : Συγκεκριμένες δραστηριότητες (π.χ. 

Fitness Trackers)
– …
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Steam survey Αυγούστου 2023
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Steam survey Αυγούστου 2023
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Έξυπνες συσκευές: Roomba (iRobot)

• Η ρομποτική σκούπα 
είναι συνδεδεμένη στο 
διαδίκτυο

• Επιτρέπει τον έλεγχο 
μέσω apps

• Συλλέγει δεδομένα 
όπως:
– Κάτοψη Χώρων

– Συχνότητα χρήσης
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Συστήματα Διαχείρισης Πελατειακών Σχέσεων - 

Customer Relationship Management (CRM)

• Πληροφοριακά συστήματα που επιτρέπουν:

– Αποθήκευση δεδομένων πελατών

– Ανάλυση δεδομένων 

– Υποστήριξη στον σχεδιασμό στρατηγικής, 
πωλήσεων και μάρκετινγκ
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Συστήματα Διαχείρισης Πελατειακών Σχέσεων - 

Customer Relationship Management (CRM)

• Εργαλεία και τεχνικές Social CRM
– Αντλούν δεδομένα υφιστάμενων και δυνητικών 

πελατών από τα KM όπως προσωπικά στοιχεία 
(π.χ. εκπαίδευση, στάδιο ζωής), αλληλεπιδράσεις 
και περιεχόμενο που δημοσιεύουν

– Διαχείριση επικοινωνίας μέσω των KM(π.χ. 
εξυπηρέτηση πελατών)

– Ανάλυση δεδομένων – διαμόρφωση στρατηγικής: 
ποιοι χρήστες θα δημιουργήσουν πωλήσεις; ποιο 
είναι το βέλτιστο περιεχόμενο; ποιοι έχουν 
επιρροή; Ποια είναι τα τρέχοντα trends; 
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Social CRM: Oracle RightNow Social Experience

Ειδικά Θέματα Διοίκησης -48-



Social CRM: Oracle RightNow Social Experience
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ΔΙΑΜΟΡΦΩΣΗ ΣΤΡΑΤΗΓΙΚΗΣ
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Τμηματοποίηση

• Ευκολότερη άντληση συμβατικών δεδομένων 
τμηματοποίησης

– Ψυχογραφικά, Δημογραφικά, Κοινωνικά, Στάδιο 
ζωής κτλ

– Σχέσεις με άλλα άτομα και ομάδες

– Αξίες, Απόψεις, Ενδιαφέροντα και Φιλοδοξίες

– Αγοραστική συμπεριφορά και ιστορικό 

– Κ.ο.κ.
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Τμηματοποίηση

• Νέες διαστάσεις τμηματοποίησης 
– Διαδικτυακές συνήθειες

– Αγοραστική συμπεριφορά στο Διαδίκτυο

– Χρήση υπηρεσιών και προϊόντων e-business 

– Χρήση κοινωνικών μέσων

– Επιδεκτικότητα σε συγκεκριμένες ενέργειες διαδικτυακού 
μάρκετινγκ

– Είδος συσκευής, κατάσταση μπαταρίας κ.α.

– Κ.ο.κ.

• Ακριβέστερη τμηματοποίηση

• Ευκολότερη εφαρμογή niche/ personalised marketing.
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Στόχευση: Νέοι παράγοντες

• Οι τεχνολογικές υποδομές πρέπει να είναι 
επαρκείς και προσβάσιμες 
– Πρόσβαση στο διαδίκτυο και κόστος

– Πρόσβαση σε υλικό και συσκευές και κόστος

– Δυνατότητα ηλεκτρονικών συναλλαγών

– Κ.ο.κ.
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Netflix στην Ινδία: Χαμηλό bandwidth και χαμηλή 
ανάλυση λόγω έλλειψης υποδομών -

μεγάλο κόστος σε σχέση με ανταγωνιστικά 
συνδρομητικά δορυφορικά κανάλια HD.



ΜΕΙΓΜΑ ΜΑΡΚΕΤΙΝΓΚ: ΠΡΟΪΟΝ
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Προϊόντα και υπηρεσίες βασισμένα σε τεχνολογίες 

του Διαδικτύου

• Είναι προϊόντα και υπηρεσίες «έντασης 
πληροφορίας»

• Βασίζονται σε τεχνολογίες του Διαδικτύου σε 
διάφορους βαθμούς
– Πλήρως διαδικτυακά

– Με λειτουργικά στοιχεία ΤΠΕ, χωρίς τα οποία δεν θα 
ήταν εφικτή η λειτουργία τους

– Με υποστηρικτικά στοιχεία ΤΠΕ που παρέχουν 
προστιθέμενη αξία σε συμβατικό προϊόν

• Εκτείνονται σε όλο το φάσμα υπηρεσίας / 
προϊόντος
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Παραδείγματα
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Προϊόντα / υπηρεσίες που 
παρέχονται και προσφέρουν 
αξία αποκλειστικά στο 
Διαδίκτυο

Προϊόντα/ υπηρεσίες με 
λειτουργική εξάρτηση από το 
Διαδίκτυο και σχετικές 
τεχνολογίες (Internet-
enabled)

Υποστηρικτικά στοιχεία 
προϊόντος/ υπηρεσίας

• Διαφήμιση
• Ενημέρωση και ΜΜΕ 
• Υπηρεσίες ψυχαγωγίας και 

πολυμέσων (Netflix, 
Spotify) 

• Κοινωνική Δικτύωση
• Cloud services
• Αγγελίες,  Δημοπρασίες , 

Hosting κ.α.
• Λογισμικό
• Εξοπλισμός
• …

• Software-as-a-service 
(Office 360, Adobe CC)

• Platform-as-a-service,
• Infrastructures-as-a-service
• App stores
• E-tailers
• Fitness Trackers
• Έξυπνες συσκευές
• …

• Ηλεκτρονική τραπεζική
• Βιομηχανικός εξοπλισμός 

με απομακρυσμένη 
επιτήρηση και συντήρηση

• Ηλεκτρονικές παραγγελίες 
για παράδοση έτοιμου 
φαγητού

• Υποστηρικτικές Υπηρεσίες 
• Smart TVs
• …



Νέα φαινόμενα στον σχεδιασμό προϊόντος

• «Μαζική εξατομίκευση» (Mass Customisation): ο πελάτης 
εξατομικεύει ή σχεδιάζει το προϊόν (π.χ. NIKEiD)
– Τεχνολογίες Διαδικτύου
– Τεχνικές ευέλικτης παραγωγής

• Προσωποποίηση: Οι υπηρεσίες και τα προϊόντα 
προσφέρονται με βάση το προφίλ του πελάτη (εγγραφή, 
ερωτηματολόγια, συμπεριφορά)
– Διεπαφή ιστοσελίδας
– Υπηρεσίες και λειτουργίες του συστήματος
– Ειδοποιήσεις και ενημερώσεις
– Προτάσεις για προϊόντα
– Εξατομικευμένα προϊόντα και υπηρεσίες
– Προσωποποίηση ενεργειών προώθησης
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Sumissura
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Νέα φαινόμενα στον σχεδιασμό προϊόντος

• Οι τεχνολογίες ΙΟΤ (Internet of Things) γεφυρώνουν 
το χάσμα μεταξύ προϊόντων και υπηρεσιών π.χ.:
– Έξυπνες οικιακές συσκευές, 
– Amazon Dash
– Απομακρυσμένη διαχείριση

• Υπηρεσιοποίηση: οι ΤΠΕ επιτρέπουν τη παροχή 
προηγμένων υπηρεσιών ή τη «παροχή ως υπηρεσία» 
– Προσθέτουν υπηρεσίες ή παρέχουν προϊόντα ως 

υπηρεσίες
– Σταθεροποιούν τις χρηματορροές 
– Αυξάνουν τη διαφοροποίηση από τον ανταγωνισμός
– Δημιουργούν μακροχρόνιες σχέσεις με τους πελάτες
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Προϊόντα IOT

Ειδικά Θέματα Διοίκησης -61-



Easy Bike
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Kineo
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Νέα ζητήματα στον σχεδιασμό προϊόντος

• Κύκλος ζωής προϊόντος και τεχνολογιών ΤΠΕ: 
– Πόσο θα κρατήσει η υποστήριξη της εφαρμογής, της 

λειτουργικότητας ή της διαλειτουργικότητας;
– Πόσο αξίζει η διατήρηση της συμβατότητας με 

νεότερες συσκευές, λειτουργικά και τεχνολογίες;

• Συμβατότητα με τις διαθέσιμες υποδομές του 
Διαδικτύου: (Bandwidth Εξοπλισμός Κ.ο.κ)

• Συσκευασίες: 
– Το προϊόν δεν βρίσκεται πλέον σε ράφι
– Πως θα συσκευαστεί το προϊόν ώστε να μπορεί να 

αποσταλεί απευθείας στον πελάτη;

• Κ.α.
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ΜΕΙΓΜΑ ΜΑΡΚΕΤΙΝΓΚ: ΔΙΑΝΟΜΗ
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Άμεση ηλεκτρονική πώληση

• Χρήση ηλεκτρονικών καταστημάτων για 
πώληση:

– Στον τελικό καταναλωτή

– Στον μεταπωλητή

– Με πολλά παράλληλα κανάλια (π.χ. Apps, 
ιστοσελίδα, φυσικά καταστήματα κτλ)
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Άμεση ηλεκτρονική πώληση: Ωφέλειες

• Εξοικείωση καταναλωτών

• Προσιτό κόστος υλοποίησης

• Παράκαμψη μεσαζόντων και προστιθέμενου 
κόστους

• Προβολή της εταιρείας

• Επαφή με τον πελάτη και διαχείριση σχέσεων

• Συλλογή δεδομένων

• Εφαρμογή ενεργειών μάρκετινγκ (προώθηση, 
τιμολογιακές πολιτικές κτλ)
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Άμεση ηλεκτρονική πώληση: Προβληματισμοί

• Απαιτείται νέα τεχνογνωσία 
– Διαχείριση παραγγελίας, εξυπηρέτηση πελάτη, πληρωμές, 

μεταφορά προϊόντος κτλ

• Οι υφιστάμενοι μεσάζοντες (π.χ. χονδρέμποροι, 
λιανέμποροι, κτλ) προσφέρουν:
– Μείωση του αριθμού των συναλλαγών
– Κάλυψη της αγοράς
– Ποικιλία: Το κατάστημα περιλαμβάνει πολλά ανταγωνιστικά 

προϊόντα 
– Ευκολία: Ο πελάτης αρκεί να μπει στο κατάστημα, ώστε να δει 

τη ποικιλία, να περιεργαστεί τα προϊόντα και να αγοράσει
– Υπηρεσίες π.χ. εγκατάσταση, αποστολή κτλ και αίσθημα 

εμπιστοσύνης στους πελάτες
– Πληροφορίες για τις συνθήκες της αγοράς
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Άμεση ηλεκτρονική πώληση

• Η δυνατότητα εφαρμογής άμεσης ηλεκτρονικής πώλησης ταιριάζει 
σε διαφορετικό βαθμό ανάλογα με το επιχειρηματικό μοντέλο.

• Παροχή υπηρεσιών: Εύκολη (ανάλογα με την υπηρεσία)
• Ψηφιακά προϊόντα (π.χ. πολυμέσα): Εύκολη με ηλεκτρονική 

μετάδοση
• Υλικά προϊόντα: Πρέπει να λυθούν ζητήματα μεταφοράς / 

συσκευασίας / επιστροφών / εξυπηρέτησης.
• Νέοι μεσάζοντες:

– Portals (π.χ. E-food), 
– Search Engines, Aggregators (π.χ. Skroutz)
– e-Marketplaces (ebay, Amazon κ.α.)
– Ιστότοποι ομαδικών αγορών (groupon, massdrop)
– Συνεργαζόμενοι (Affiliate marketing)
– Ηλεκτρονικοί μεσίτες (brokers) και e-marketplaces σε B2B αγορές
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Άμεση ηλεκτρονική πώληση

• Για τον πελάτη, τα ηλεκτρονικά καταστήματα έχουν θετικά 
στοιχεία:
– Καλύτερες τιμές λόγω χαμηλότερου κόστους υποδομών
– Ευκολία, κέρδος χρόνου
– Πρόσβαση σε ποικιλία προϊόντων σε όλο τον κόσμο
– Περιήγηση και επιλογή χωρίς πίεση

• …αλλά και αρνητικά στοιχεία: 
– Φόβος υποκλοπής προσωπικών δεδομένων και στοιχείων κάρτας
– Μη εξουσιοδοτημένη χρήση προσωπικών δεδομένων (π.χ. spam, 

πώληση σε τρίτους)
– Αμφιβολίες για την αξιοπιστία ενός καταστήματος χωρίς φυσική 

παρουσία
– Είναι η ποιότητα και τα χαρακτηριστικά του προϊόντος όπως 

περιγράφονται;
– Αμφιβολίες για τη πραγματική διαθεσιμότητα και τον χρόνο 

παράδοσης
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Άμεση ηλεκτρονική πώληση

• Πλεονεκτήματα φυσικών καταστημάτων: 

• Άμεση παραλαβή 

• Επαφή με το προϊόν, δοκιμή και επιβεβαίωση χαρακτηριστικών

• Άμεση - προσωπική εξυπηρέτηση και ανθρώπινη επαφή

• Ευκολία στις επιστροφές

• Εμπιστοσύνη λόγω ορατών φυσικών υποδομών

– Μειονεκτήματα: κόστος, χρόνος που απαιτείται

• Showrooming: 

– έρευνα σε φυσικό κατάστημα και..

– αγορά από ηλεκτρονικό σε καλύτερη τιμή
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Αλλαγές στους τρόπους διανομής
• Έλεγχος της διανομής προϊόντων

– Οι σύγχρονες τεχνολογίες επιτρέπουν τη παρακολούθηση της 
διαδρομής των προϊόντων από την εταιρεία και τον πελάτη

• Ψηφιακά κανάλια διανομής
– Προϊόντα που έντασης πληροφορίας (πολυμέσα, βιβλία, 

λογισμικό κ.α.) φτάνουν στους καταναλωτές με ψηφιακό τρόπο

• Απαιτήσεις «υπηρεσιοποίησης»
– Η ποιότητα υπηρεσιών περιλαμβάνει τη παράδοση. Η 

παραλαβή του προϊόντος δεν είναι πλέον μεμονωμένο γεγονός  
- επαναλαμβάνεται συχνά και πρέπει να τηρεί συνεπή επίπεδα 
αξιοπιστίας. 

• Πειραματικές μέθοδοι διανομής
– Αυτόνομα οχήματα, drones και ρομπότ
– Εικονικά καταστήματα
– Κ.α.
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Πειραματικές μέθοδοι διανομής
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Amazon Prime Air: Παράδοση 
με drones

Starship Technologies: 
Παράδοση με επίγεια ρομπότ

Scania: Πειραματική ημι-
αυτόνομη αυτοκινητοπομπή

Tesco/ Homeplus (Ν.Κορέα): 
Καταστήματα με κώδικες QR 



ΜΕΙΓΜΑ ΜΑΡΚΕΤΙΝΓΚ: ΤΙΜΟΛΟΓΗΣΗ

Ειδικά Θέματα Διοίκησης -74-



Δημιουργία Εσόδων

• Πωλήσεις και τιμές προϊόντων/ υπηρεσιών

• Ποσοστό επί των συναλλαγών (π.χ. E-
marketplaces)

• Συνδρομητικά μοντέλα (X-as-a-service, cloud 
apps, hosting, ΜΜΕ, Ψυχαγωγία κ.α.)

• Pay-per-view/ download (ψηφιακά προϊόντα)

• Crowdfunding

• Affiliation/ referral fees

• Προβολή διαφημίσεων
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Παράγοντες που επηρεάζουν τη τιμολόγηση

• Χαμηλά εμπόδια εισόδου ανταγωνισμού
– Η χρήση ηλεκτρονικών καταστημάτων περιορίζει τα κόστη 

εισόδου στην αγορά για πωλητές προϊόντων /υπηρεσιών

• Πλεονεκτήματα κόστους / όγκου από ηλεκτρονικό 
εμπόριο
– Η χρήση μεθόδων ηλεκτρονικού εμπορίου μπορεί να μειώσει 

δραματικά τα κόστη της εταιρείας και, ακολούθως, τις τιμές

• Διαφάνεια τιμών 
– Οι αγοραστές γνωρίζουν και συγκρίνουν τιμές, προσφορές και 

χαρακτηριστικά. 

• Διαπραγμάτευση τιμής και ηλεκτρονικές δημοπρασίες
– Σε B2B αγορές, απαντώνται συστήματα ηλεκτρονικών 

δημοπρασιών, τα οποία συμπιέζουν τις τιμές (με έμφαση σε 
αδιαφοροποίητα προϊόντα)
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Τιμολόγηση: συνθήκες και στρατηγικές

Συνθήκες Στρατηγικές

Πρόσβαση σε μεγάλες διεθνείς 
αγορές και μεγάλος όγκος πωλήσεων

Τιμολόγηση διείσδυσης

Πρόσβαση σε niche αγορές (π.χ. 
εξειδικευμένα προϊόντα)

Υψηλή τιμή και ποιότητα, Skimming κ.α.

Δυνατότητα δυναμικής 
αναπροσαρμογής τιμών

Ημερήσιες προσφορές, προσαρμοσμένη 
τιμολόγηση ανάλογα με στόχους 
(αεροπορικά εισιτήρια τελευταίας στιγμής, 
κάλυψη δυναμικότητας)

Στοχευμένη τιμολόγηση (κτλ) Εξατομίκευση προϊόντος, προτάσεις βάσει 
προφίλ αγορών, cross selling, πακέτα κ.α.

Ανταγωνισμός με δωρεάν προϊόντα,
δυσκολία διείσδυσης

Στρατηγικές «freemium», δωρεάν διάθεση 
και έσοδα από διαφημίσεις κ.α.
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Δυναμική τιμολόγηση: Uber Surge Pricing

• Οι ιδιώτες οδηγοί αποζημιώνονται με 
ποσοστά επί του κόστους των 
διαδρομών

• Η τιμή αυξομειώνεται ανάλογα με τη 
ζήτηση υπηρεσιών και τη προσφορά 
οδηγών

• Η υψηλότερη τιμή ωθεί τους οδηγούς 
να δηλώσουν τη διαθεσιμότητά τους, 
ακόμα και σε ώρες και συνθήκες που 
θα ήταν αποτρεπτικές

• Ο χρήστης ενημερώνεται και μπορεί 
να επιλέξει αν συμφωνεί με την 
αυξημένη χρέωση
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Δυναμική τιμολόγηση: Amazon

• Οι τιμές επανεξετάζονται τακτικά μέσα στην ημέρα
• Εφαρμόζονται στρατηγικές όπως:

– Εντύπωση χαμηλών τιμών σε σχέση με άλλα καταστήματα, με το να μειώνει 
τις τιμές προϊόντων που ενδιαφέρουν τους πελάτες (π.χ. έχουν καλές 
αξιολογήσεις)

– Δοκιμάζει πολλές τιμές για το ίδιο προϊόν ώστε να εντοπίσει το βέλτιστο 
σημείο προσφοράς – ζήτησης

– Καθορίζει τη τιμή με βάση τις συνθήκες και την αγοραστική συμπεριφορά
– Εφαρμόζει cross-selling, up-selling, skim pricing, choice architecture και άλλες 

τεχνικές
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Στις ΗΠΑ, γίνονται εκπτώσεις την 4η Παρασκευή του Νοεμβρίου (Black Friday) και 
θεωρείται η έναρξη της Χριστουγεννιάτικης εμπορικής περιόδου. Μία στρατηγική 
που έχει εφαρμόσει η Amazon είναι να
• Μειώσει τις τιμές στις τηλεοράσεις HD,
• Αυξήσει τις τιμές στα καλώδια HDMI που προτείνει,
…αφού οι πελάτες θα προσέξουν πολύ τη τιμή της «μεγάλης αγοράς», αλλά δεν θα 
ασχοληθούν με τη τιμή των (απαραίτητων) συνοδευτικών υλικών.



Δυναμική τιμολόγηση: Amazon
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Πηγή: Wall Street Journal



Δυναμική τιμολόγηση: Amazon
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ΜΕΙΓΜΑ ΜΑΡΚΕΤΙΝΓΚ: ΠΡΟΩΘΗΣΗ
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Προώθηση στο Διαδίκτυο

• Πολλαπλά νέα μέσα
– Ιστοσελίδες, ιστολόγια, κοινωνικά δίκτυα, μηχανές αναζήτησης, email κτλ

• Διαδραστικότητα και αμφίδρομη επικοινωνία
– Άμεση επικοινωνία, Κοινωνικά Μέσα, κ.ο.κ.

• Στόχευση και προσωποποίηση προωθητικής ενέργειας
– Με κριτήρια όπως διαδικτυακή συμπεριφορά, τοποθεσία, προσωπικό προφίλ  

κ.α

• Δυναμικός προγραμματισμός ενεργειών προώθησης
– Π.χ. σε συνδυασμό με δυναμική τιμολόγηση, ανταγωνισμό κ.α.

• Μεταδοτικότητα και ιογενής διάδοση
– Κοινωνικά μέσα, κοινότητες και ευκολία αναμετάδοσης

• Μειωμένος έλεγχος στα κανάλια επικοινωνίας
– Συμμετοχή του κοινού, τεχνικά μέσα αποτροπής

• Μετρήσιμα αποτελέσματα και έλεγχος κόστους/ αποτελέσματος
– Μέτρηση δεικτών ορατότητας, σύγκριση με οικονομικά μεγέθη
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Στρατηγική Προώθησης

• Προσδιορισμός στόχων 
– π.χ. προσέλκυση νέων πελατών, χτίσιμο εικόνας, 

επισκεψιμότητας, έρευνα αγοράς, e-word of mouth κ.ο.κ.

• Επιλογή μέσων
–  ανάλογα με το διαθέσιμο υλικό, το προφίλ της ομάδας-

στόχου, το είδος του προϊόντος και τις δυνατότητες της 
εταιρείας κ.α.

• Επιλογή ενεργειών 
– διαφήμιση, ανάρτηση περιεχομένου, επιβράβευση 

χρήστη, διαγωνισμοί, ερωτήματα και προτροπές κτλ

• Υλοποίηση, παρακολούθηση και αξιολόγηση
– Με βάση ποσοτικά και ποιοτικά κριτήρια
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Μέσα προώθησης: Ιστοσελίδα

• Ιστοσελίδα επιχείρησης
• Διαφορετικοί ιστότοποι ανά

– Κοινό (καταναλωτές, οργανισμοί, επενδυτές)
– Brand (διαμορφωμένος ανάλογα με τη ταυτότητα του 

brand και τη τοποθέτηση του)
– Γεωγραφική περιοχή (προσαρμοσμένος στους πελάτες, 

προϊόντα και τοποθέτηση μίας αγοράς)
– Προϊόν

• Εστιασμένα Microsites
• Θεματικοί ιστότοποι

– Περιεχόμενο που σχετίζεται με την εταιρεία ή το προϊόν 
π.χ. lifestyle, ενδιαφέροντα, αθλήματα κτλ
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Παράγοντες επιτυχίας στρατηγικής προώθησης

• Επιλογή μηνύματος που ενδιαφέρει και έλκει 
το κοινό-στόχο

• Επιλογή μέσων που χρησιμοποιεί το κοινό-
στόχος (συσκευές, πλατφόρμες κ.α.)

• Διευκόλυνση του διαμοιρασμού μέσω 
κοινωνικών μέσων

Ειδικά Θέματα Διοίκησης -86-



Εστιασμένοι ιστότοποι: Nikon
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Εστιασμένοι ιστότοποι: Panasonic
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Panasonic Global Technics - Γαλλία

Panasonic - Ελλάδα Βιοϊατρική τεχνολογία - Ευρώπη



Microsites και Θεματικοί ιστότοποι
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MC: Superdrug – Cruelty Free Makeup

Θέμα: Yamaha / MotoGP 2016 Θέμα: Lipitor Smart Living



E-mail / E-newsletters

• Είδη:
– Προωθητικά / υπενθυμητικά μηνύματα, 
– Follow-up μετά από πώληση
– E-newsletters με τις δραστηριότητες της εταιρείας, νέα κτλ

• Βασίζεται σε καταλόγους της εταιρείας ή τρίτων (π.χ. 
από εξειδικευμένες ή συνεργαζόμενες εταιρείες)

• Στόχοι:
– Διατήρηση πελατών
– Αναγνωρισιμότητα εταιρείας και επισκεψιμότητα 

ιστοσελίδας
– Συλλογή δεδομένων 
– Δημιουργία πωλήσεων
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E-mail / E-newsletters

• Πλεονεκτήματα
– Χαμηλό κόστος, γρήγορος σχεδιασμός και υλοποίηση
– Ο μεγάλος όγκος μηνυμάτων μπορεί να αντισταθμίσει ακόμα και τη μικρή 

ανταπόκριση
– Άμεσοι σύνδεσμοι για την εκτέλεση ενέργειας (π.χ. στο e-shop)
– Γρήγορα αποτελέσματα
– Συνδυάζεται με άλλες ενέργειες

• Μειονεκτήματα
– Περιορισμένες δυνατότητες πολυμέσων
– Φίλτρα αποκλεισμού ανεπιθύμητης αλληλογραφίας
– Χαμηλή ανταπόκριση με τη πάροδο του χρόνου
– Αρνητική στάση σε ανεπιθύμητα μηνύματα από άγνωστους στον χρήστη 

αποστολείς

• Παράγοντες επιτυχίας
– Προσεκτική στόχευση και συνάφεια του μηνύματος με το κοινό
– Ξεκάθαροι αποστολείς, μήνυμα και ωφέλειες και δυνατότητα διακοπής
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Email – Calvin Klein
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Roland – Εγγραφή σε Newsletter
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Display advertising

• Banners, στατικές διαφημίσεις και πολυμέσα σε ιστοσελίδες
• Πληρωμένες καταχωρήσεις και αποτελέσματα σε μηχανές 

αναζήτησης (keyword advertising) π.χ. Google AdWords
• Πλεονεκτήματα

– Προσελκύουν το βλέμμα ακόμα και αν δεν οδηγήσουν σε κλικ
– Ευκολία και ποικιλία δημιουργικού περιεχομένου
– Μπορούν να χρησιμοποιηθούν για συλλογή δεδομένων μάρκετινγκ

• Μειονεκτήματα
– Επιβραδύνουν τη φόρτωση και τον browser
– Μπορούν να ενοχλούν τον χρήστη κατά τη περιήγηση και να 

οδηγήσουν σε αρνητική εντύπωση για τη καμπάνια και τη σελίδα
– Υπάρχουν εύκολα και αποτελεσματικά μέσα καταστολής τους (π.χ. 

Adblockers)
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Display advertising

• Κριτήρια εφαρμογής
– Το προφίλ των επισκεπτών της ιστοσελίδας
– Η συνάφεια του διαφημιζόμενου με το περιεχόμενο και 

αντικείμενο της ιστοσελίδας
– Η επισκεψιμότητα του ιστότοπου
– Κόστος διαφήμισης στον ιστότοπο

• Υπολογισμός κόστους
– Cost per thousand (Cost-per-Mille: CPM) : τιμολόγηση ανά 

χίλιες προβολές (π.χ. για γνωστοποίηση προϊόντος) 
– Cost per click (CPC) : τιμολόγηση ανά κλικ (π.χ. για κίνηση προς 

ιστότοπο)
– Cost per action (CPA): τιμολόγηση ανά επιθυμητή ενέργεια (π.χ. 

αγορά, εγγραφή σε newsletter κ.α.)
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Banners
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Examples of standard web advert sizes, from the IAB recommendations published Nov 2009
Πηγή: NEXO Design, Nnemo - http://www.nexodesign.com/docs/standard_ad_sizes, CC License



Click through - Ελλάδα (DoubleClick)
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Search Engine Optimisation

• Οι μηχανές αναζήτησης χρησιμοποιούν αλγορίθμους για την 
κατάταξη των αποτελεσμάτων. Λαμβάνουν υπόψη παράγοντες 
όπως:
– Λέξεις-κλειδιά
– Περιεχόμενο και σχετικότητα με τους όρους της αναζήτησης
– Εγκυρότητα: Ποιότητα και ποσότητα συνδέσμων προς τη σελίδα
– Άλλοι παράγοντες (π.χ. καταλληλότητα για φορητές συσκευές)
– Καλή συμπεριφορά SEO

• Μέθοδοι
– Καταχώρηση ιστότοπου και επιχείρησης (Google, google maps κ.α.)
– Εντοπισμός λέξεων - κλειδιά
– Βελτιστοποίηση περιεχομένου και δομής
– Δημιουργία εξωτερικών συνδέσμων από «έγκυρες» ιστοσελίδες
– Αποτροπή καταλογοποίησης άσχετου περιεχομένου
– Κ.ο.κ.
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Search Engine Optimisation - Ζητήματα

• Περιορισμένες επιλογές πλατφόρμας (Κυριαρχία της Google στη 
γενική αναζήτηση, άλλες πλατφόρμες σε εθνικές αγορές , π.χ. 
Baidu)

• Αλλαγές αλγορίθμων κατάταξης
• Τα αποτελέσματα επηρεάζονται από τη τοπική γλώσσα
• Κίνδυνος από την εφαρμογή «αθέμιτων» πρακτικών SEO

– Αόρατο κείμενο, διαφορετικές σελίδες για χρήστες και μηχανές 
αναζήτησης, υπερ-χρησιμοποίηση λέξεων-κλειδιών, σελίδες 
ανακατεύθυνσης, αντιγραφή και αναπαραγωγή περιεχομένου, 
καταχώρηση παραπλανητικών σχολίων, φάρμες δεσμών κ.α.

– Τα αποτελέσματα είναι πρόσκαιρα: εύκολος εντοπισμός και 
υποβιβασμός ιστοσελίδων

– Πολλοί «internet marketers» υπόσχονται εξωπραγματικά 
αποτελέσματα SEO σε πελάτες χωρίς τεχνικές γνώσεις με 
καταστροφικά αποτελέσματα για τη κατάταξή τους
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Μάρκετινγκ στα Κοινωνικά Μέσα: Είδη μέσων

Είδος Παραδείγματα

Κοινωνική δικτύωση Γενική: Facebook, Vkontakte, κ.α.
Επαγγελματική: Linkedin κ.α.

Κοινωνικά νέα Reddit, Metafilter, κ.α.

Διαμοιρασμός περιεχομένου Youtube, Flickr, Soundcloud, Instagram, Pinterest κ.α.

Κοινωνική δημοσίευση και 
ιστολόγια

Blogger, Wordpress, Medium, κ.α.

Ιστοσελίδες συζητήσεων (forums) Πολλαπλά εξειδικευμένα θέματα π.χ. Stack overflow, ign.com, 
dpreview.com/forums, noiz.gr κ.α.

Microblogging Twitter, Tumblr, Weibo κ.α.

Social Reviews Tripadvisor, Yelp κ.α.

Social gaming Social Network Games, Multiplayer Online Game, Massively MO (MMOs) 

Συνεργατικά Wikis (Wikipedia,  Cookbook wiki, TvTropes, κ.α.), Crowdsourcing /funding 
(Opengov.gr, Kickstarter, κ.α.)

Λειτουργίες σχολιασμού / 
συζητήσεων

Ιστοσελίδες E-commerce, ΜΜΕ, κ.α.
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Μάρκετινγκ στα Κοινωνικά Μέσα: Χαρακτηριστικά

• Αμφίδρομη επικοινωνία
– Προς την αγορά (ενημερώσεις, διαφημιστικά 

μηνύματα, κτλ)
– Από την αγορά (γνώμες για το προϊόν, προτάσεις 

βελτίωσης, επιθυμίες πελατών κτλ)

• Επιτυγχάνουν υψηλή «κοινωνική παρουσία» της 
εταιρείας 

• Επιτρέπουν τη χρήση «πλούσιων πολυμέσων»  
(rich media)

• Ευρεία διάδοση, μεγάλος αριθμός χρηστών
• Αφορούν σε πολλές ηλικιακές ομάδες
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Μάρκετινγκ στα Κοινωνικά Μέσα : Παράγοντες 

επιτυχίας

• Στοχευμένο περιεχόμενο

• Πραγματικός διάλογος με τους χρήστες, και 
όχι απλή δημιουργία «buzz»

• Ανταπόκριση χωρίς υπεκφυγές, λογοκρισία 
και αγνόηση κριτικής 

• Ολοκληρωμένη στρατηγική που συνδυάζει τα 
σημεία επαφής
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Μάρκετινγκ στα Κοινωνικά Μέσα: Προβληματισμοί

• Η εκκίνηση τακτικού και αμφίδρομου διαλόγου με τους 
πελάτες φέρνει απαιτεί προσοχή:
– Διευκολύνεται η διάδοση αρνητικής κριτικής, απαιτώντας 

άμεσο χειρισμό, απαντήσεις και βελτίωση
– Λάθος κινήσεις των εκπροσώπων μπορεί να προκαλέσουν 

προβλήματα στην εικόνα της επιχείρησης 
– Δεν είναι πάντα προβλέψιμος ο τρόπος με τον οποίο θα 

ανταποκριθεί το κοινό σε μία καμπάνια 

• Απαιτείται προσεκτική στρατηγική, η οποία θα λαμβάνει 
υπόψη της 
– το εξωτερικό κοινωνικό περιβάλλον
– το τρέχον κλίμα και συζητήσεις στα κοινωνικά μέσα
– την απόσταση μεταξύ του μικροκόσμου της επιχείρησης και 

των χρηστών
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Μάρκετινγκ στα Κοινωνικά Μέσα: Προβληματισμοί
• Έλλειψη ελέγχου στην επικοινωνία

– Το κοινό μιλά με την επιχείρηση αλλά και μεταξύ του, η διαχείριση αρνητικών σχολίων 
ή ψευδών πληροφοριών γίνεται δύσκολη

• Διασφάλιση προσωπικών δεδομένων και ιδιωτικότητας

– Οι χρήστες αποκαλύπτουν προσωπικά τους δεδομένα, τα οποία είναι πολύ ελκυστικά 
για χρήση marketing, αλλά γίνονται και περισσότερο ευαίσθητοι στη χρήση τους.  

• Θόρυβος κοινωνικών μέσων

– Οι χρήστες δέχονται μεγάλες ποσότητες μηνυμάτων από πολλαπλές πηγές, αλλά 
περιορισμένο χρόνο και προσοχή. Πως μπορεί να ξεχωρίσει κανείς;

• Συνεχής εξέλιξη μέσων και κοινού

– Απαιτείται συνεχής παρακολούθηση των τάσεων και δημοφιλών μέσων για τη χρήση 
των πιο αποτελεσματικών στρατηγικών

• Κίνδυνος από τη χρήση αθέμιτων τακτικών

– Click farms, sockpuppets, trolls, κ.ο.κ.

– Αν αποκαλυφθούν, διαβρώνουν την εικόνα της εταιρείας και υποβαθμίζουν τη 
στρατηγική της στα κοινωνικά μέσα

• Χρήση στοχευμένης προώθησης με τη χρήση προσωπικών δεδομένων

– Διαφήμιση στοχευμένη στο ψυχολογικό προφίλ του χρήστη

– Ποιο είναι το όριο; Π.χ. πολιτική διαφήμιση;
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Clickfarms
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Μάρκετινγκ στα Κοινωνικά Μέσα: O «Αλγόριθμος»

• Σκοπός της πλατφόρμας: μεγιστοποίηση «αλληλεπίδρασης 
- engagement» - > μεγιστοποίηση εσόδων

• Το περιεχόμενο που βλέπει ο χρήστης επιλέγεται βάση:
– «Αλληλεπιδράσεων» που έχει ήδη προκαλέσει (likes, shares, 

retweets κ.α.)
– Κύρος, διασυνδέσεις με χρήστες, δημοφιλία κ.α. χρηστών 
– Τύπος (π.χ. προτίμηση σε μηνύματα με πολυμέσα)
– Χρόνος αλληλεπίδρασης άλλων χρηστών με το περιεχόμενο
– Προωθούμενο περιεχόμενο

• Οι αλγόριθμοι είναι συνήθως μυστικοί, αλλά κάποια 
χαρακτηριστικά τους είναι γνωστά.

• Το μάρκετινγκ στα κοινωνικά μέσα απαιτεί προσαρμογή 
στον «Αλγόριθμο» του μέσου.
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Μάρκετινγκ στα Κοινωνικά Μέσα: Το μέλλον;

• Τα κοινωνικά μέσα εξελίσσονται στο «Νέο 
Διαδίκτυο» παραμερίζοντας τις ιστοσελίδες

• Για πολλούς χρήστες αποτελούν το κύριο μέσο 
αλληλεπίδρασης μέσω διαδικτύου

• Η παρουσία στα κοινωνικά μέσα είναι 
απαραίτητη, αλλά 
– Υπό συνθήκες που ορίζει η πλατφόρμα – η οποία έχει 

τις δικές στις προτεραιότητες.

– Με ισχυρό ανταγωνισμό για την προσοχή και τον 
χρόνο των χρηστών
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Facebook Ads
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Facebook Ad Manager
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Facebook Ad Manager
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Facebook Ad Manager
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Facebook Ad Manager
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Qantas και Instagram

• Οι Αερογραμμές Qantas εφάρμοσαν 
καμπάνια στο Instagram με σκοπό 
την 
– προσέγγιση νεότερου κοινού (18-

34)
– Την συναισθηματική σύνδεση με 

τους πελάτες της

• Για το σκοπό αυτό ξεκίνησε 
καμπάνια στο Instagram, με 
– φωτογραφίες που απεικόνιζαν 

καλοκαιρινές στιγμές και ασχολίες
– Βίντεο με την επιστροφή από τις 

διακοπές στο αεροδρόμιο

• Αύξηση ανάκλησης διαφήμισης και 
στη σύνδεση του μηνύματος με την 
εταιρεία
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McDonalds και #McDStories

• ΤΟ 2012 η McDonalds λάνσαρε 
το hashtag #McDStories με 
σκοπό να ενθαρρύνει τη 
κοινοποίηση εμπειριών και 
απόψεων για την εταιρεία και 
τα καταστήματα.

• Το hashtag όμως καταλήφθηκε 
από μεγάλο αριθμό αρνητικών 
και περιπαικτικών σχολίων.

• Τα σχόλια αφορούσαν θέματα 
από τη κακή ποιότητα, μέχρι τη 
συμβολή στη παχυσαρκία και τη 
κακοποίηση των ζώων.

• Η καμπάνια αποσύρθηκε σε δύο 
ώρες… όμως το hashtag υπάρχει 
ακόμα.
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• Δημιουργία και διαμοιρασμός περιεχομένου, απευθυνόμενο σε 
συγκεκριμένο ακροατήριο, στις ιστοσελίδες της ή σε κοινωνικά 
μέσα.

• Είδη
– Συνομιλίες με χρήστες σε κοινωνικά μέσα
– Προσωπικά ή εταιρικά Blogs με νέα, άρθρα κ.α.
– Microsites
– Συνεντεύξεις και μαρτυρίες χρηστών
– Πολυμεσικό περιεχόμενο, βίντεο φωτογραφίες
– Οδηγίες χρήσης, τεχνικά στοιχεία, εκπαιδευτικό υλικό 
– Άρθρα, βιβλία, τεχνικές αναφορές, τεκμηρίωση (ειδικά σε B2B 

αγορές)
– Διαδραστικό περιεχόμενο (προσομοιώσεις, παιχνίδια κ.α)
– Κ.ο.κ.

Content Marketing
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Content Marketing

• Το περιεχόμενο μπορεί να προέρχεται από την 
εταιρεία, τον επαγγελματία, άλλα στελέχη ή τρίτους…

• …ή από το κοινό: User Generated Content (UGC) και 
Consumer-Generated Advertising
– Το περιεχόμενο μπορεί να δημιουργείται κατόπιν 

προτροπής του διαφημιζόμενου (π.χ «ανεβάστε 
φωτογραφίες με το προϊόν στο Instagram», «τι σημαίνει η 
μάρκα Χ για εσάς» κ.α.)

– …η να ανακαλύπτεται και να προωθείται από την εταιρεία

– Συνδυάζεται με πρακτικές συνεργατικού (affiliate) 
μάρκετινγκ
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Content Marketing: Πλεονεκτήματα
• Προσεγγίζει αποτελεσματικά απαιτητικό ακροατήριο 

– …που αντιμετωπίζει με δυσπιστία ή απορρίπτει τις παραδοσιακές ενέργειες 
προώθησης 

• Δεν ενημερώνει, αλλά «επιμορφώνει» τους πελάτες
–  σε πολλαπλές πλευρές του προϊόντος, προσφέροντας «λύσεις» και 

αυξάνοντας την «εμπλοκή» με την εταιρεία

• Συστατικό στοιχείο μίας ολοκληρωμένης στρατηγικής
–  π.χ. διευκολύνει τη SEO, το περιεχόμενο διαμοιράζεται με Κοινωνικά Μέσα 

κ.ο.κ.

• Εφαρμόζει «inbound marketing»: 
– έλκει τους χρήστες με το περιεχόμενο, αντί να προσπαθεί να τους αποσπάσει 

τη προσοχή

• Permission vs Attention Marketing: 
– η προσοχή των χρηστών είναι περιορισμένη – αγνοούν ή αποτρέπουν ενεργά 

ανεπιθύμητη επικοινωνία. Εάν το περιεχόμενο είναι ελκυστικό μπορούν να 
δώσουν τη συγκατάθεσή τους, π.χ. με την εγγραφή σε ένα κανάλι Youtube ή 
με like στη σελίδα στο Facebook. Έτσι, η αποτελεσματικότητα των ενεργειών 
μάρκετινγκ πολλαπλασιάζεται.
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Παράγοντες επιτυχίας

• Επίκαιρο περιεχόμενο και τακτική ανανέωση

• Ισορροπία μεταξύ περιεχομένου και 
μηνύματος μάρκετινγκ

• Εστίαση στο κοινό στο οποίο απευθύνεται και 
τα μέσα που χρησιμοποιεί 

• Διευκόλυνση του διαμοιρασμού μέσω 
κοινωνικών μέσων
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Content Marketing: Προβλήματα

• Blogola: πληρωμένες δημοσιεύσεις σε blogs με μεγάλο 
ακροατήριο.

• Clickbait: Τίτλοι και άρθρα σχεδιασμένοι να τραβούν τα 
κλικ με σκοπό την ανακατεύθυνση ή τη δημιουργία εσόδων 
από διαφημίσεις.

• Content farming: Συστηματική παραγωγή υλικού χαμηλής 
ποιότητας με σκοπό το SEO, έσοδα διαφημίσεων ή χρήση 
από τρίτους.

• Spam blogs: Περιεχόμενο χαμηλής ποιότητας και προϊόν 
αντιγραφής με στόχο την ανακατεύθυνση σε άλλες 
ιστοσελίδες ή το SEO.

• Scraper sites: Αναπαράγουν περιεχόμενο από άλλες 
ιστοσελίδες.
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GoPro Channel
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The School of Life
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Η οργάνωση ιδρύθηκε το 2008 από 
τον Alain de Botton και τη Sophie 
Howarth, και άλλων. 

Προσφέρει διαλέξεις και σεμινάρια 
πάνω σε θέματα ψυχολογίας και 
φιλοσοφίας της καθημερινότητας, 
βιβλία και άλλα προϊόντα.



The School of Life

Παράλληλα, αναρτά σχετικό περιεχόμενο στα ΚΜ αλλά και 
στην ιστοσελίδα της.
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Τwitter Youtube Ιστοσελίδα



Gibson Guitars: Τεχνικά άρθρα
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Gibson Guitars: Forum Χρηστών
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Gibson Guitars: Μαθήματα
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Συνεργατικό μάρκετινγκ (Affiliate Marketing)

• Ο πωλητής επιβραβεύει συνεργάτες για κάθε πελάτη που προωθούν στο 
κατάστημα ή την ιστοσελίδα τους με κατάλληλους δεσμούς.

• Συστήματα αμοιβής: Pay-per sale, CPA, CPC, CPM
• Συμμετέχοντες:

– Έμπορος: κάνει τις πωλήσεις
– Συνεργατικό Δίκτυο: διαχειρίζεται τις προσφορές, αποζημιώνει τον 

συνεργάτη
– Συνεργάτης: κατευθύνει τον χρήστη στον έμπορο

• Οι συνεργάτες περιλαμβάνουν από μηχανές αναζήτησης μέχρι 
προσωπικές ιστοσελίδες

• Ζητήματα:
– Δημιουργεί κίνητρα για αθέμιτες πρακτικές όπως Spam, αθέμιτο SEO, adware 

κ.α.
– Ενόχληση χρήστη, αποφυγή του συνεργάτη και φιλτράρισμα με adblocker
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Affiliate marketing
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Η αξιολόγηση της 
φωτογραφικής 
μηχανής από γνωστό 
και αξιόπιστο blogger 
συνοδεύεται από 
συνδέσμους προς 
ηλεκτρονικά 
καταστήματα.



ΜΕΤΡΗΣΗ ΑΠΟΔΟΣΗΣ
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Αξιολόγηση απόδοσης

• Σε πόσους φτάνει το μήνυμά μας;
• Πόσοι επισκέπτονται την ιστοσελίδα;
• Ποιες λειτουργίες χρησιμοποιούν;
• Ποιες λειτουργίες, σελίδες, προϊόντα και υπηρεσίες 

οδηγούν σε πωλήσεις;
• Ποιο είναι το προφίλ του πελάτη;
• Ποιες είναι τα βέλτιστα σημεία τιμών/ εσόδων
• Ποια η αναλογία επισκεψιμότητας / πωλήσεων;
• Πόση αξία δημιουργείται από τον κάθε επισκέπτη;
• Ποια είναι η σχέση κόστους απόδοσης της καμπάνιας;
• Κ.ο.κ.
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Μέτρηση Προβολής: Δείκτες Επισκεψιμότητας

Absolute unique visitors Page views

Average time on site Returning Rate

Bounce rate Time on site

Dissemination rate Traffic source

Home country visit rate Direct traffic

Keywords Referring sites

Landing page Search Engines

New visitors Visits

New visit rate Visitor Loyalty
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Παραδείγματα μέτρησης στα κοινωνικά μέσα
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Πηγή: Hoffman, D. L., & Fodor, M. (2010). Can you measure the ROI of your social media marketing?. MIT Sloan Management Review, 52(1), 41.

Μέσο Αναγνωρισιμότητα brand Εμπλοκή με το brand E-word of mouth

Κοινωνικά 
δίκτυα

Αριθμός μελών
Αριθμός εγκατάστασης 
εφαρμογής
Αριθμός εντυπώσεων 
(impressions)

Αριθμός σχολίων
Αριθμός ενεργών χρηστών
Αριθμός στοιχείων 
δημιουργημένων από το χρήστη
Ποσοστό εντυπώσεων
Ποσοστό ενεργητικότητας

Συχνότητα εμφάνισης στο 
χρονολόγιο
Αριθμός posts
Αριθμός reposts-shares
Αριθμός απαντήσεων

Microblogging Αριθμός posts για το προϊόν
Δύναμη posts
Αριθμός followers

Αριθμός followers,
Αριθμός απαντήσεων

Αριθμός αναδημοσιεύσεων

Blogs Αριθμός μοναδικών επισκέψεων
Αριθμός επαναληπτικών 
επισκέψεων
Αριθμός bookmarks
Κατάταξη στην αναζήτηση

Αριθμός συνδρομητών
Αριθμός σχολίων
Μέσος χρόνος παραμονής
Αριθμός απαντήσεων σε έρευνες
Σύνολο περιεχομένου από χρήστες

Αριθμός αναφορών του blog
Αριθμός αναδημοσιεύσεων
Αριθμός likes

Content Sharing Αριθμός προβολών
Αξιολογήσεις

Αριθμός απαντήσεων
Αριθμός προβολών της σελίδας
Αριθμός σχολίων
Αριθμός συνδρομητών

Αριθμός ενσωματώσεων
Αριθμός εισερχόμενων 
συνδέσμων
Αριθμός αναφορών
Αριθμός αναδημοσιεύσεων
Αριθμός likes



Μέτρηση αποτελεσματικότητας ενεργειών

Μετρική Περιγραφή

Conversion rate Βαθμός «μετατροπής» επισκεπτών σε αγοραστές, συνδρομητές, κ.ο.κ.

Return-On-Investment (ROI) Απόδοση επένδυσης

SEO Keyword Ranking Κατάταξη των ιστοσελίδων με βάση συγκεκριμένα κλειδιά στις μηχανές 
αναζήτησης

Clickthrough rate Το ποσό τον κλικ στις διαφημίσεις, δεσμούς και σε άλλα στοιχεία των σελίδων

Average site time Χρόνος παραμονής στην ιστοσελίδα

Leads per marketing activity Πόση ανταπόκριση (π.χ. επικοινωνία πελατών, πωλήσεις) έχει κάθε ενέργεια 
μάρκετινγκ

Online interactions Αλληλεπιδράσεις του χρήστη στην ιστοσελίδα

Cost per lead generated Το μέσο κόστος της παραγωγής ανταπόκρισης ενός πελάτη

Funnel Visualisation Ανάλυση του «χωνιού» που οδηγεί από την πρώτη επαφή στη τελική πώληση,  
όπου καταγράφονται οι λόγοι και τα ποσοστά «εγκατάλειψης» της 
διαδικασίας 

Incremental sales Το ποσοστό αύξησης πωλήσεων μετά την εκτέλεση της ενέργειας μάρκετινγκ
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Το μέλλον της προώθησης;

• Τεχνητή νοημοσύνη:
– Υποστήριξη, προώθηση, και πωλήσεις από 

ευφυείς πράκτορες (μέσω chat - κειμένου,
φωνής, ή και εικόνας)

– Ταχύτατη και φτηνή παραγωγή περιεχομένου 
(κειμένου, ήχου, εικόνας, βίντεο)

– Μηχανική μάθηση για τον εντοπισμό και 
εφαρμογή βέλτιστων ενεργειών μάρκετινγκ

• Εικονική/ επαυξημένη πραγματικότητα -> 
experiential marketing
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Το μέλλον της προώθησης;

• Εικονική / επαυξημένη πραγματικότητα
– Περιεχόμενο VR: Ξεναγήσεις, εμπειρίες

– Επαυξημένη πραγματικότητα: χρήση εφαρμογών σε 
κινητές συσκευές για προσθήκη στοιχείων προώθησης 
πάνω στον πραγματικό κόσμο
• Διαφημίσεις

• Πληροφορίες

• Συστάσεις

• Κ.α.

• Φωνητική αλληλεπίδραση μέσω προσωπικών βοηθών
– Αγορές μέσω φωνητικών εντολών (π.χ. Alexa)

– Φωνητική αλληλεπίδραση
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ΕΡΩΤΗΣΕΙΣ;
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