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ΔΤΥΑΡΗΣΗΔ 

 

 Θα ήζεια λα επραξηζηήζσ ηε θαζεγήηξηα κνπ Υξχζα Αγαπεηνχ πνπ ήηαλ 

δίπια κνπ θαζνδεγψληαο, βνεζψληαο θαη δίλνληαο κνπ δχλακε ζε δχζθνιεο θαη 

απαηηεηηθέο πεξηφδνπο ηεο θνηηεηηθήο κνπ δσήο. Δπίζεο έλα κεγάιν επραξηζηψ ζηελ 

επηβιέπνπζα θαζεγήηξηα κνπ Κσλζηαληίλα Κσζηνπνχινπ γηα ηηο θξηηηθέο 

παξαηεξήζεηο θαη ππνδείμεηο, πνπ κε βνήζεζαλ θαηά ηε δηάξθεηα εθπφλεζεο ηεο 

δηπισκαηηθήο απηήο εξγαζίαο, φπσο επίζεο θαη ζηνλ θαζεγεηή θαη κέινο ηεο 

εμεηαζηηθήο κνπ επηηξνπήο, ηάζε Κισλάξε γηα ηελ εμίζνπ πνιχηηκε βνήζεηα. 

 Έλα αθφκα κεγαιχηεξν επραξηζηψ ζηελ νηθνγέλεηα κνπ πνπ δίρσο απηνχο, 

ηίπνηα δελ ζα είρε επηηεπρζεί, ζηε κάκα κνπ Αγγειηθή, ζηνλ κπακπά κνπ Γηψξγν θαη 

ζηελ αδειθή κνπ Ζιηάλα. 

 Σέινο ην κεγαιχηεξν επραξηζηψ ην νθείισ ζηνλ Θνδσξή Κνληνγηάλλε γηα 

ηελ βνήζεηα θαη ηε δχλακε πνπ κνπ πξνζθέξεη θαη γηαηί κε παξαθηλεί ζπλερψο λα 

γίλνκαη θαιχηεξνο επηζηήκνλαο θαη άλζξσπνο! 
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ΠΔΡΗΛΖΦΖ 

 

 Οη ηζηνζειίδεο (websites) θαη ηα ηζηνιφγηα (blogs) καγεηξηθήο θαη 

δαραξνπιαζηηθήο ζα κπνξνχζαλ λα ζεσξεζνχλ σο κηα ηάζε ησλ ηειεπηαίσλ ρξφλσλ 

θαζψο ππνζηεξίδνληαη απφ φιν θαη κεγαιχηεξν αξηζκφ ρξεζηψλ ηνπ Γηαδηθηχνπ. Ζ 

ηάζε απηή μεθίλεζε ζην εμσηεξηθφ θαη έθαλε ηελ εκθάληζε ηνπ ζηελ Διιάδα ζηηο 

αξρέο ηνπ 20
νπ

 αηψλα, ελψ θαίλεηαη πσο ηα ηειεπηαία ρξφληα έρεη θεξδίζεη ηελ 

απμεκέλε ζπκκεηνρή θαη ησλ αλζξψπσλ πνπ ζέινπλ λα αζρνιεζνχλ κε ην food 

blogging αιιά θαη απηψλ πνπ είλαη πηζηνί αλαγλψζηεο. Καζψο απμάλεηαη ν αξηζκφο 

ησλ ηζηνζειίδσλ θαη ησλ ηζηνινγίσλ, απμάλεηαη παξάιιεια θαη ην ελδηαθέξνλ ησλ 

εηαηξεηψλ λα δηαθεκηζηνχλ ζηνπο ηζηφηνπνπο απηνχο, εθκεηαιιεπφκελεο ηα πςειά 

πνζνζηά επηζθεςηκφηεηαο απφ ην αλαγλσζηηθφ- θαηαλαισηηθφ θνηλφ. 

 Ζ παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία έρεη σο ζθνπφ λα κειεηήζεη θαη λα 

θαηαγξάςεη ηηο θπξηφηεξεο ειιεληθέο ηζηνζειίδεο - ηζηνιφγηα καγεηξηθήο θαη 

δαραξνπιαζηηθήο κε ζθνπφ λα ηα αμηνινγήζεη θαη λα αλαιχζεη ηε δπλακηθή ηνπο 

θαζψο θαη ηελ επηξξνή πνπ αζθνχλ ζηηο θαηαλαισηηθέο ζπλήζεηεο θαη πξνηηκήζεηο. 

Γηα λα επηηεπρζεί θάηη ηέηνην, ρξεηάζηεθε λα γίλεη αξρηθά βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε 

ζε έλα επξχ θάζκα ελλνηψλ φπσο ηξαηεγηθή Αληαγσληζκνχ, Γηαρείξηζε 

Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ, Ζιεθηξνληθφ Δκπφξην, Μέζα Κνηλσληθήο Γηθηχσζεο θαη 

Γηαδηθηπαθφ Μάξθεηηλγθ, λα ζπληαρζνχλ θαη λα απνζηαινχλ δχν εξσηεκαηνιφγηα 

θαη ηέινο λα αλαιπζνχλ ηα απνηειέζκαηα ησλ απαληήζεσλ ησλ εξσηεκαηνινγίσλ 

έηζη ψζηε λα ζπληαρζνχλ ηα ηειηθά ζπκπεξάζκαηα ηεο έξεπλαο.   

 Σν πξψην εξσηεκαηνιφγην απεπζχλνληαλ ζηνπο  bloggers θαη ην δεχηεξν 

ζηνπο αλαγλψζηεο ηζηνζειίδσλ θαη ηζηνινγίσλ καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο. Σα 

εξσηεκαηνιφγηα ησλ αλαγλσζηψλ αλαξηήζεθαλ ειεθηξνληθά θαη γηα λα 

ζπγθεληξσζεί ην επηζπκεηφ θνηλφ ρξεηάζηεθε λα γλσζηνπνηεζεί ν ζχλδεζκνο ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ ζε αληίζηνηρνπ ζεκαηηθνχ ελδηαθέξνληνο ηζηνζειίδεο. 

Δπηπξνζζέησο, ζηάιζεθε κέζσ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ ζε επηιεγκέλα άηνκα ηα 

νπνία επηζθέπηνληαη απηέο ηηο ηζηνζειίδεο. Αληίζηνηρα, ηα εξσηεκαηνιφγηα ησλ 

bloggers  ζηάιζεθαλ κέζσ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ ή κέζσ ησλ ηζηνζειίδσλ 

ηνπο.  
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 Ζ παξνπζίαζε ησλ απνηειεζκάησλ πεξηιακβάλεη αξρηθά πεξηγξαθηθή 

αλάιπζε αξθεηψλ δεδνκέλσλ κε ηε βνήζεηα ηνπ Excel θαζψο θαη επεμεξγαζία ησλ 

δεδνκέλσλ ζην ζηαηηζηηθφ πξφγξακκα SPSS φπνπ κειεηάηαη πηζαλή ζπζρέηηζε 

κεηαμχ θάπνησλ εξσηεκάησλ.  

ζνλ αθνξά ηε βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε ε αλαδήηεζε ησλ άξζξσλ έγηλε 

ειεθηξνληθά ζην δηαδίθηπν, κε βάζε ιέμεηο θιεηδηά φπσο e-Commerce, Social Media, 

e- Marketing, CRM, consumer behavior, καγεηξηθή θαη δαραξνπιαζηηθή θιπ 
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ABSTRACT   

The websites and blog of cookery and confectionery could be regarded as the 

phenomenon of recent years, which is gradually gaining ground in the online world, 

as supported by increasingly larger percentage of the population. This phenomenon 

began overseas and made its appearance in Greece in the 20th century, and it seems 

that in recent years has gained participation of people who want to deal with the food 

blogging and also with people who are loyal readers. As the number of websites and 

blog has increased, what has also grown is the interest of companies wanted to be 

advertised at these sites. 

This thesis aims to study and record the main websites – blog of cookery and 

confectionery, in order to evaluate and analyze the dynamics and its influence on 

consumer habits and preferences. To achieve this, the first step was the literature 

review on a wide range of concepts presented below, and then the formulation of two 

questionnaires which were posted on the internet. The final step was to analyze the 

results of the responses to the questionnaires in order to draw up the final conclusions 

of the research. 

In the theoretical framework there have been presented a wide range of 

concepts such as  Strategic Competition,  Customer Relationship Management,  E-

Commerce, Social Media and Online Marketing. After reviewing the literature, as 

mentioned above, it took place the formulation of two questionnaires. The one was 

addressed to the bloggers and the other to the readers of the websites and blog of 

cookery and confectionery. Questionnaires addressed to the readers were posted 

online only in similar websites in order to concentrate the desired audience. There 

were also sent via email to targeted individuals who visit those sites. The 

questionnaires which were addressed to bloggers there were also sent via email or 

through their websites. 

The presentation of the results includes initial descriptive analysis of several 

data using the Excel program and data being analyzed in the statistical program SPSS 

which studied the possible association between some questions. 
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1 ΕΙΑΓΨΓΗ 
 

 Σα ηειεπηαία ρξφληα ε παξνπζία ησλ Σερλνινγηψλ Πιεξνθνξηθήο θαη 

Δπηθνηλσλίαο είλαη έληνλε ζε θάζε έθθαλζε ηεο θαζεκεξηλφηεηαο ηνπ αλζξψπνπ. Ζ 

ρξήζε ηνπ Γηαδηθηχνπ έρεη ελζσκαησζεί ζηηο πεξηζζφηεξεο δξαζηεξηφηεηεο θαη 

ιεηηνπξγίεο πνπ ιακβάλνπλ ρψξα ζε κηα θνηλσλία, φπσο ε εθπαίδεπζε, ην εκπφξην, ε 

εξγαζία, ε επηθνηλσλία θ.ά.. Παξάιιεια, απμάλεηαη θαη ην ελδηαθέξνλ ηνπ 

πιεζπζκνχ γηα ηηο θαηλνηνκίεο θαη ηηο εμειίμεηο ζηνλ θιάδν ηεο πιεξνθνξηθήο θαη 

επηθνηλσλίαο. Μηα εμ απηψλ ησλ εμειίμεσλ, ζεσξείηαη ε δεκηνπξγία ησλ ηζηνζειίδσλ 

θαη ησλ ηζηνινγίσλ καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο νη  νπνίεο θαίλεηαη λα 

ζπγθεληξψλνπλ ην ελδηαθέξνλ φιν θαη πεξηζζνηέξσλ θαηαλαισηψλ. 

Ζ εξγαζία απηή επηιέρζεθε λα εθπνλεζεί θαζψο ζεσξήζεθε φηη ην θαηλφκελν 

ησλ ηζηνζειίδσλ καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο θεξδίδεη κε εθζεηηθφ βαζκφ 

ππνζηεξηθηέο θαη πσο δεκηνπξγεί θαη δηακνξθψλεη θαηαλαισηηθά πξφηππα θαη 

ηάζεηο. Οη ηζηνζειίδεο θαη ηα ηζηνιφγηα καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο έθαλαλ ηελ 

εκθάληζε ηνπο ζηελ Διιάδα ζηηο αξρέο ηνπ 20
νπ 

αηψλα. Σα ηειεπηαία ρξφληα 

απμάλεηαη ν αξηζκφο ησλ αλαγλσζηψλ απηψλ ησλ ηζηνζειίδσλ φπσο επίζεο 

απμάλεηαη θαη ν αξηζκφο ησλ αηφκσλ πνπ απνθαζίδνπλ λα δξαζηεξηνπνηεζνχλ ζε 

απηφ ην ρψξν.  

Παξάιιεια εκθαλίδνληαη πνιπάξηζκεο εθπνκπέο καγεηξηθήο θαη 

δαραξνπιαζηηθήο, νη νπνίεο πξνβάιινληαη ζηε ηειεφξαζε, ελψ θαίλεηαη πσο 

αληίζηνηρεο εθπνκπέο εθιείπνπλ απφ ην κέζν ηνπ ξαδηνθψλνπ θαη ηνπ εληχπνπ ηχπνπ. 

Απηέο νη ηζηνζειίδεο θαη νη εθπνκπέο καγεηξηθήο ζηνηρεηνζεηνχληαη θπξίσο απφ 

καγεηξηθέο ζπκβνπιέο, ελψ δηαλζίδνληαη απφ άξζξα πνπ αθνξνχλ ην lifestyle, 

γπλαηθεία ζέκαηα θ.ά.. Σα άηνκα πνπ ππνγξάθνπλ απηέο ηηο ηζηνζειίδεο είλαη είηε 

δηάζεκα άηνκα ηνπ ρψξνπ ηεο καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο είηε άηνκα πνπ 

μεθίλεζαλ απηή ηε δξαζηεξηφηεηα ζε εξαζηηερληθφ επίπεδν.  

 χκθσλα κε ηελ Euromonitor International, νη θαηαλαισηηθέο ηάζεηο γηα ην 

2014 αθνξνχλ θπξίσο ηνλ ηνκέα ηεο δηαηξνθήο, ηεο ηερλνινγίαο, ηεο 

πεξηβαιινληηθήο ζπλείδεζεο, ηεο ηζνξξνπίαο κεηαμχ εξγαζίαο θαη νηθνγέλεηαο θαη 

φια απηά ππφ ην πξίζκα ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο. Πην αλαιπηηθά, επηιέγεηαη ε πγηεηλή 

θαη πνηνηηθή δηαηξνθή θαζψο θαη ε ζηξνθή ζε πην πνιπηειή (premium ) πξντφληα. 
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Απνθεχγεηαη ε καδηθή παξαγσγή πξντφλησλ, ελψ πξνηηκάηαη ζε κεγαιχηεξν βαζκφ ε 

εμαηνκίθεπζε ησλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ. πσο πξναλαθέξζεθε ε νηθνλνκηθή 

θξίζε ελίζρπζε ηελ πξφζεζε γηα δηακνλή ζην ζπίηη θαη καγεηξηθή ζπληαγψλ, 

δεκηνπξγψληαο κηα λέα ηάζε, απηή ηνπ cocooning (Euromonitor International, 2014). 

ε έλα ηέηνην πεξηβάιινλ γελλήζεθε θαη θαιιηεξγήζεθε ε ηδέα ησλ ηζηνζειίδσλ 

καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο θαη φπσο θαίλεηαη έρεη επδνθηκήζεη. 

Παξάιιεια ε ζπλερήο εμέιημε ηεο ηερλνινγίαο έδσζε ηε δπλαηφηεηα ζε 

ρξήζηεο ηνπ Γηαδηθηχνπ λα δηακνξθψζνπλ δηαδηθηπαθέο θνηλφηεηεο αλαπηχζζνληαο 

θνηλή ζεκαηνινγία. Καηά απηφ ηνλ ηξφπν μεθίλεζε θαη ε θνηλφηεηα ησλ blogger 

καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο, φπνπ πνιπάξηζκνη ρξήζηεο δηακφξθσζαλ αλάινγα 

έλα ηζηφηνπν, εηζάγνληαο ζπληαγέο, πξνζσπηθέο εκπεηξίεο θαη πξνηάζεηο. Με ηελ 

αχμεζε ηεο επηζθεςηκφηεηαο ησλ ηζηνζειίδσλ θάπνηνη ηζηφηνπνη ραξαθηεξίδνληαη 

απφ νηθνλνκηθά νθέιε γηα ηνπο δηαρεηξηζηέο ηνπο, θαζψο ζπλεξγάδνληαη κε εηαηξείεο 

πνπ πξνηίζεληαη λα δηαθεκίζνπλ ηα πξντφληα/ ππεξεζίεο ηνπο.  

Ζ ηάζε ησλ ηζηνζειίδσλ θαη ηζηνινγίσλ καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο, 

θαίλεηαη λα απαζρνιεί δηάθνξεο επηρεηξήζεηο νη νπνίεο ζεσξνχλ είλαη έλα 

επηηπρεκέλν κέζσ επηξξνήο ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ. Παξαηεξείηαη πσο αξθεηέο 

επηρεηξήζεηο απνθαζίδνπλ λα πξνβιεζνχλ κέζσ απηψλ ησλ κέζσλ, επηδηψθνληαο 

ηνπνζέηεζε ησλ πξντφλησλ ή ηεο επσλπκίαο ηνπο ζηηο ηζηνζειίδεο θαη ζηα ηζηνιφγηα 

καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο. 

εκαληηθφ ξφιν ζηε δηακφξθσζε απηήο ηεο λέαο ηάζεο θαίλεηαη λα 

δηαδξακαηίδνπλ ηα θνηλσληθά δίθηπα θαη νη δπλαηφηεηεο πνπ πξνζθέξνπλ ζηνπο 

ρξήζηεο ηνπο. Πνιιέο ηζηνζειίδεο θαη ηζηνιφγηα καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο, 

επηιέγνπλ λα πξνβάιινπλ ηηο δεκνζηεχζεηο ηνπο θαη κέζσ ησλ κέζσλ θνηλσληθήο 

δηθηχσζεο, θαζψο ζεσξείηαη απμαλφκελν ην πνζνζηφ ηνπ πιεζπζκνχ πνπ θαίλεηαη 

λα αζρνιείηαη κε απηέο ηηο εθαξκνγέο. 
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2 ΚΟΙΝΨΝΙΚΑ ΔΙΚΣΤΑ ΚΑΙ ΜΕΑ ΚΟΙΝΨΝΙΚΗ ΔΙΚΣΤΨΗ  
 

Ο φξνο θνηλσληθή δηθηχσζε έρεη κεηαηξαπεί απφ θαηλφκελν ηεο επνρήο ζε 

έλα παγησκέλν ραξαθηεξηζηηθφ ηνπ θνηλσληθνχ γίγλεζζαη ην νπνίν έρεη νηθνλνκηθέο, 

θνηλσληθέο, πνιηηηθέο πξνεθηάζεηο. Σα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο (Social Media)  

απνηεινχλ απφξξνηα ηνπ Web 2.0  θαη ζεσξνχληαη ε εμέιημε ησλ κέζσλ καδηθήο 

ελεκέξσζεο θαη επηθνηλσλίαο ηα νπνία ηξνπνπνηήζεθαλ εμαηηίαο ηεο ηερλνινγηθήο 

πξνφδνπ. ηελ επνρή ηνπ Web 2.0 ε θνηλσληθή δηθηχσζε κεηαηξέπεηαη ζε on-line 

δξαζηεξηφηεηα θαη ζπλδέεηαη κε ηερλνινγηθέο ππεξεζίεο θαη ινγηζκηθφ πνπ επηηξέπεη 

ζηνπο αλζξψπνπο λα επηθνηλσλνχλ απφ νπνηνδήπνηε ζεκείν, ψξα θαη κέζν. Ζ 

δηαθνξά ηνπο κε ηα παξαδνζηαθά κέζα ελεκέξσζεο θαη επηθνηλσλίαο έγθεηηαη ζην 

γεγνλφο φηη δελ πξφθεηηαη γηα κνλφινγν αιιά γηα δηάινγν ζηνλ νπνίν ζπκκεηέρεη ε 

κεγαιχηεξε κεξίδα ηνπ πιεζπζκνχ. Ζ επηηπρία ησλ κέζσλ θνηλσληθήο δηθηχσζεο 

βαζίδεηαη ζην γεγνλφο ηεο ζπλερνχο αιιειεπίδξαζεο ησλ ρξεζηψλ, ζηελ αληαιιαγή 

ζρνιίσλ θαη εκπεηξηψλ θαζψο θαη ζηε ζεκειίσζε θνηλσληθψλ ζρέζεσλ κεηαμχ ησλ 

ρξεζηψλ πνπ ζπκκεηέρνπλ ζε ζπδεηήζεηο θαη θνηλφηεηεο (Zhang, 2010).  

Δίλαη γεγνλφο πσο ηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο παίδνπλ θαηαιπηηθφ ξφιν 

ζε πνιιέο εθθάλζεηο ηεο δσήο ηνπ αλζξψπνπ, γηα απηφ θαη ε θαηαλαισηηθή 

ζπκπεξηθνξά δελ ζα κπνξνχζε λα κελ  επεξεαζηεί θαη εθείλε απφ ην θαηλφκελν ηεο 

επνρήο καο. Με ηε βνήζεηα ησλ κέζσλ θνηλσληθήο δηθηχσζεο νη θαηαλαισηέο 

επηθνηλσλνχλ 24 ψξεο ην 24ψξν κεηαμχ ηνπο αληαιιάζνληαο απφςεηο γηα πξντφληα 

θαη ππεξεζίεο φπσο επίζεο έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα επηθνηλσλνχλ κε ηηο εηαηξείεο πνπ 

πξνηηκνχλ εληζρχνληαο ην δεζκφ ηεο εηαηξείαο κε ηνπο πειάηεο ηεο θαη αθνινχζσο 

ηζρπξνπνηνχλ ηελ επσλπκία (brand name) ησλ εηαηξεηψλ. Μέζσ απηήο ηεο 

αιιειεπίδξαζεο θαη ηεο ζρέζεο εκπηζηνζχλεο πνπ γεθπξψλνπλ ηα κέζα θνηλσληθήο 

δηθηχσζεο κεηαμχ εηαηξεηψλ θαη πειαηψλ, δεκηνπξγνχληαη θνηλφηεηεο πνπ 

απαξηίδνληαη απφ άηνκα ηα νπνία ζαπκάδνπλ θαη αθνινπζνχλ ηηο θηλήζεηο κηαο 

εηαηξείαο (brand communities) (Habibi et al , 2014). Μηα ηέηνηα θνηλφηεηα απνηειεί 

ηζρπξφ εξγαιείν ηνπ ηκήκαηνο ηνπ Μάξθεηηλγθ ηεο εηαηξείαο θαη γηα απηφ 

αλαπηχζζνληαη ζπλερψο κέζνδνη ελίζρπζεο απηήο ηεο ζρέζεο απφ ηηο εηαηξείεο. 

Αλαηξέρνληαο ζηνπο αηψλεο, κειεηάηαη ην θαηλφκελν ησλ θνηλσληθψλ 

δηθηχσλ κε δηαθνξεηηθέο κνξθέο θαη θαλφλεο απφ δηάθνξνπο θνηλσληνιφγνπο. Τπφ ην 
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πξίζκα ηεο θνηλσληνινγίαο νη Walker et al (1977) φξηζαλ σο θνηλσληθφ δίθηπν ην 

άζξνηζκα ησλ πξνζσπηθψλ επαθψλ κέζσ ησλ νπνίσλ ην άηνκν δηαηεξεί ηελ 

θνηλσληθή ηνπ ηαπηφηεηα, ιακβάλεη ζπλαηζζεκαηηθή ππνζηήξημε, πιηθή ελίζρπζε θαη 

ζπκκεηνρή ζηηο ππεξεζίεο, έρεη πξφζβαζε ζηηο πιεξνθνξίεο θαη δεκηνπξγεί λέεο 

θνηλσληθέο επαθέο. Δλψ ιίγν αξγφηεξα νη Brass et al (1998) νξίδνπλ ηα θνηλσληθά 

δίθηπα ζαλ έλα ζχλνιν παξαγφλησλ (άλζξσπνη, νξγαληζκνί, θηι) θαη κηα ζεηξά απφ 

δεζκνχο (θηιίεο, ρξεκαηηθέο ζπλαιιαγέο θ.η.ι.) πνπ αληηπξνζσπεχνπλ θάπνηα ζρέζε 

ή ηελ απνπζία απηήο αλάκεζα ζηνπο παξάγνληεο.  

Σα θνηλσληθά δίθηπα πνπ πεξηγξάθζεθαλ κεηεμειίζζνληαη ζε δηαδηθηπαθά 

θνηλσληθά δίθηπα, ηηο γλσζηέο ζειίδεο θνηλσληθήο δηθηχσζεο. χκθσλα κε έλαλ 

αξθεηά πξφζθαην νξηζκφ ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ απφ ηνπο Kwon θαη Wen (2010) 

θνηλσληθά δίθηπα είλαη «δηθηπαθνί ηφπνη πνπ επηηξέπνπλ ηελ νηθνδφκεζε ζρέζεσλ 

κεηαμχ πξνζψπσλ ζε απεπζείαο ζχλδεζε κέζσ ηεο ζπιινγήο ρξήζηκσλ πιεξνθνξηψλ 

θαη ηνπ δηακνηξαζκνχ απηψλ κε άιινπο αλζξψπνπο. Δπίζεο, κπνξνχλ λα 

δεκηνπξγήζνπλ νκάδεο, νη νπνίεο επηηξέπνπλ ηελ αιιειεπίδξαζε κεηαμχ ησλ 

ρξεζηψλ κε παξφκνηα ελδηαθέξνληα». Οη Kaplan θαη Haenlein (2010) ππνζηεξίδνπλ 

φηη ε πξψηκε κνξθή ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ είλαη κηα ζειίδα πνπ ιέγνληαλ Open 

Diary θαη δεκηνπξγήζεθε πξηλ απφ 20 ρξφληα απφ ηνπο Bruce θαη Abelson θαη 

απνζθνπνχζε ζηε ζπγθέληξσζε ησλ ζπγγξαθέσλ εκεξνινγίσλ ζε κηα δηαδηθηπαθή 

πιαηθφξκα. Σα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο νξίδνληαη σο έλα ζχλνιν δηαδηθηπαθψλ 

εθαξκνγψλ νη νπνίεο είλαη απφξξνηα ηνπ Web 2.0 θαη επηηξέπνπλ ηε δεκηνπξγία θαη 

ηελ αληαιιαγή πεξηερνκέλνπ ζε εηθνληθέο θνηλφηεηεο θαη δίθηπα.  

2.1  ΦΑΡΑΚΣΗΡΙΣΙΚΑ ΣΨΝ ΜΕΨΝ ΚΟΙΝΨΝΙΚΗ ΔΙΚΣΤΨΗ 
 

Σα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο θαηά ηνλ Mayfield (2008) παξνπζηάδνπλ 

θάπνηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά: 

•  πκκεηνρή (Participation): Έλα απφ ηα θχξηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ 

κέζσλ θνηλσληθήο δηθηχσζεο είλαη φηη απνδεηνχλ ηε ζπκκεηνρή θαη ηε ζπλεηζθνξά 

ζρνιίσλ απφ ηνπο ρξήζηεο.  

• Γηαθάλεηα (Openness): Έλα κεγάιν πνζνζηφ ησλ ζπδεηήζεσλ θαη 

ζπλνκηιηψλ δελ έρνπλ εκπφδηα ζηελ πξφζβαζε θαη ζηελ αληαιιαγή πεξηερνκέλνπ. 
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•  πλνκηιία (Conversation): Σα θνηλσληθά δίθηπα δελ πξνσζνχλ ην 

κνλφινγν αιιά ην δηάινγν κεηαμχ ησλ ρξεζηψλ.  

• Κνηλφηεηα (Community): Σα θνηλσληθά δίθηπα είλαη νπζηαζηηθά κηα 

κεγάιε δηαδηθηπαθή θνηλφηεηα κέζα ζηελ νπνία ηα κέιε κνηξάδνληαη θνηλά 

ελδηαθέξνληα γηα πνηθίια ζέκαηα. 

• πλεθηηθφηεηα (Connectedness): Σα πεξηζζφηεξα θνηλσληθά δίθηπα 

έρνπλ ζπλεθηηθφ ραξαθηήξα θάλνληαο ρξήζε ζπλδέζεσλ κε άιιεο ηζηνζειίδεο , 

πφξνπο θαη αλζξψπνπο. 

2.2 ΚΑΣΗΓΟΡΙΟΠΟΙΗΗ ΣΨΝ  ΚΟΙΝΨΝΙΚΨΝ ΔΙΚΣΤΨΝ 
 

Έρνπλ γίλεη πνιιέο πξνζπάζεηεο απφ εξεπλεηέο γηα ηελ θαηεγνξηνπνίεζε ησλ 

θνηλσληθψλ δηθηχσλ βαζηδφκελνη ζε δηάθνξνπο ζπλδπαζκνχο, φκσο ζηελ παξνχζα 

εξγαζία ζα παξνπζηαζηεί ε θαηεγνξηνπνίεζε ησλ Kaplan θαη Heinlein (2010) νη 

νπνίνη  δηαθξίλνπλ ηηο παξαθάησ βαζηθέο θαηεγνξίεο θνηλσληθψλ δηθηχσλ ππφ ην 

πξίζκα ηεο θνηλσληθήο δηεξγαζίαο θαη ηεο ζεσξίαο ησλ κέζσλ καδηθήο ελεκέξσζεο.  

1. πλεξγαηηθά έξγα (Collaborative projects) 

Απηή ε θαηεγνξία  πεξηέρεη ηζηνζειίδεο ζηηο νπνίεο νη ηειηθνί ρξήζηεο 

ζπλεξγαηηθά κπνξνχλ λα επεμεξγαζηνχλ ή θαη λα πξνζζέζνπλ πεξηερφκελν, θαη  

ρσξίδνληαη ζε ππνθαηεγνξίεο, απηέο ησλ wikis θαη ησλ social bookmarking 

(θνηλσληθή ζειηδνζήκαλζε). 

Σα Wikis είλαη ηζηνζειίδεο , ε θηινζνθία ησλ νπνίσλ βαζίδεηαη ζην γεγνλφο 

ηνπ φηη κπνξνχλ νη ίδηνη νη ρξήζηεο λα δηακνξθψζνπλ ην πεξηερφκελφ ηνπο 

πξνζζέηνληαο θαη αθαηξψληαο πιηθφ. Σν πην γλσζηφ παξάδεηγκα απνηειεί ε 

δηαδηθηπαθή εγθπθινπαίδεηα Wikipedia. Αληίζηνηρα ζε κηα ζειίδα θνηλσληθήο 

ζειηδνζήκαλζεο δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ζρνιηαζκνχ, δηακνηξαζκνχ, ζπιινγήο, 

θαηάηαμεο θαη επηζήκαλζεο ηζηνζειίδσλ (links) πνπ ελδηαθέξνπλ ηνπο ρξήζηεο. Σα 

ζπλεξγαηηθά έξγα απνηεινχλ κηα θαηεγνξία ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ ε νπνία έρεη 

θπξίσο ραξαθηεξηζηηθά ελεκέξσζεο θαη πιεξνθφξεζεο γηα ηνπο θαηαλαισηέο 

(Kaplan θαη Heinlein, 2010). 
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2. Ηζηνιόγηα (Blogs) 

Ο φξνο ηζηνιφγην πξνθχπηεη απφ ηελ έλσζε δπν ελλνηψλ, ηεο ηζηνζειίδαο θαη 

ηνπ εκεξνινγίνπ θαη απνηειεί δηαδηθηπαθφ ηφπν ν νπνίνο ελεκεξψλεηαη ζπρλά κε 

θαηαρσξήζεηο θεηκέλσλ, απφςεηο, εκπεηξίεο απφ ηνπο ρξήζηεο πνπ ην δηαρεηξίδνληαη. 

Σα ηζηνιφγηα δηαρεηξίδνληαη ζπλήζσο απφ έλα άηνκν αιιά παξέρνπλ ηε δπλαηφηεηα 

αιιειεπίδξαζεο κε άιινπο κε ηελ πξνζζήθε παξαηεξήζεσλ (Kaplan θαη 

Heinlein,2009).  

3. Κνηλόηεηεο πεξηερνκέλνπ (Content communities) 

Απηά ηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο πξνσζνχλ ηε δεκηνπξγία, ηελ 

αληαιιαγή πεξηερνκέλνπ φπσο αξρεία ήρνπ εηθφλαο θαη βίληεν θαη ηέινο ησλ 

ζρνιηαζκφ απηψλ απφ ηνπο ρξήζηεο (Kaplan θαη Heinlein, 2010). Σα πην δεκνθηιή 

παξαδείγκαηα απηήο ηεο θαηεγνξίαο είλαη ην Youtube,  ην Flickr  θαη ην Pinterest 

(Dugan, 2012) . Οη παξαπάλσ ηζηνζειίδεο ρξεζηκνπνηνχληαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ ην 

επξχ θαηαλαισηηθφ θνηλφ, γεγνλφο πνπ ηηο θαζηζηά απνηειεζκαηηθφ θαλάιη 

επηθνηλσλίαο ησλ επηρεηξήζεσλ κε ηνπο θαηαλαισηέο. 

4. Ηζηνζειίδεο Κνηλσληθήο δηθηύσζεο (social networking sites) 

Οη ζειίδεο θνηλσληθήο δηθηχσζεο απνηεινχλ εηθνληθέο θνηλφηεηεο φπνπ κέζα 

ζε απηέο ν ρξήζηεο έρεη ηε δπλαηφηεηα λα αιιειεπηδξά κε θίινπο ή λα ζπκκεηέρεη ζε 

νκάδεο θνηλψλ ελδηαθεξφλησλ, δεκηνπξγψληαο αξρηθά έλα πξνθίι κε πξνζσπηθέο 

πιεξνθνξίεο. Σα πην δεκνθηιή θνηλσληθά δίθηπα είλαη ην Facebook θαη ην My space.  

2.3 ΚΑΣΗΓΟΡΙΟΠΟΙΗΗ ΣΨΝ ΦΡΗΣΨΝ ΚΟΙΝΨΝΙΚΨΝ ΔΙΚΣΨΝ 
ηελ πξνζπάζεηα ζθηαγξάθεζεο ηνπ πξνθίι ησλ ρξεζηψλ ησλ κέζσλ 

θνηλσληθήο δηθηχσζεο εθπνλήζεθε κηα έξεπλα απφ ηελ Forester Research (2010), ε 

νπνία θαηεγνξηνπνίεζε ηνπο ρξήζηεο ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ ζε 6 βαζηθέο νκάδεο.  

•  Ο δεκηνπξγφο (creator): απηή ε θαηεγνξία πεξηιακβάλεη ηα άηνκα 

εθείλα πνπ δεκνζηεχνπλ θείκελν, νπηηθναθνπζηηθφ πιηθφ ζε ηζηνιφγηα θαη θφξνπκ. 

•  Ο θξηηήο (critic): ραξαθηεξηζηηθφ ησλ ρξεζηψλ απηήο ηεο νκάδαο 

είλαη ε δπλαηφηεηα ζρνιηαζκνχ ζε δεκνζηεχεηο θαζψο θαη ε αμηνιφγεζε πξντφλησλ 

θαη ππεξεζηψλ . 
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• Ο ζπιιέθηεο (collector): απηή ε θαηεγνξία ρξήζηε αθνξά άηνκα πνπ 

ελδηαθέξνληαη λα ζπγθεληξψζνπλ πιηθφ απφ δηάθνξεο ηζηνζειίδεο κε ζθνπφ ηελ εθ 

λένπ πξνψζεζή ηνπ κε ηε ρξήζε RSS feeds, bookmarking. Σo RSS (Real Simple 

Syndication) Feed απνηειεί κηα εθαξκνγή ε νπνία κεηαθέξεη δεδνκέλα ζην δηαδίθηπν 

θαη πξνζθέξεη ηε δπλαηφηεηα ζηνπο ρξήζηεο λα ιακβάλνπλ άκεζα λέεο πιεξνθνξίεο 

απφ δηάθνξεο ηζηνζειίδεο πνπ ηνλ ελδηαθέξνπλ.  

• Ο Joiner: ν ρξήζηεο ηχπνπ joiner ζπλδέεηαη ζε ηζηνζειίδεο θνηλσληθήο 

δηθηχσζεο φπσο ην Facebook. 

•  Ο ζεαηήο (spectator): ε κεγαιχηεξε κεξίδα ησλ ρξεζηψλ αλήθεη ζε 

απηή ηε θαηεγνξία ε νπνία πεξηέρεη άηνκα πνπ παξαθνινπζνχλ ηζηνιφγηα, 

ζπδεηήζεηο ζε θφξνπκ θαη γεληθφηεξα αλαδεηνχλ ζρφιηα απφ άιινπο ρξήζηεο θαη 

επηζθέπηεο ηζηνζειίδσλ.  

• Ο αλελεξγφο ρξήζηεο (Inactivate) : ζηελ θαηεγνξία απηή αλήθνπλ νη 

άλζξσπνη πνπ δελ ρξεζηκνπνηνχλ ηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο θαη πεξηνξίδνληαη 

ζην λα θάλνπλ απιή ρξήζε ηνπ δηαδηθηχνπ.  

2.4 ΚΤΡΙΟΣΕΡΑ ΜΕΑ ΚΟΙΝΨΝΙΚΗ ΔΙΚΣΤΨΗ 

Facebook 

Σν Facebook ηδξχζεθε ην 2004 απφ ηνλ πξψελ θνηηεηή ηνπ Harvard Mark 

Zuckerberg κε ζθνπφ λα ζπλδέζεη φινπο ηνπο θνηηεηέο ζε κηα θνηλφηεηα φκσο κε ην 

πέξαζκα ηξηψλ ρξφλσλ έγηλε πξνζβάζηκν ζην επξχ θνηλφ πξνζθέξνληαο ηε 

δπλαηφηεηα δεκηνπξγίαο πξνθίι κε ηα πξνζσπηθά ζηνηρεία ηνπ ρξήζηε, επηθνηλσλίαο 

κε άιινπο ρξήζηεο θαη ζπγθξφηεζεο νκάδσλ θνηλνχ ελδηαθέξνληνο. Δπηπξνζζέησο, 

παξέρεηαη ε δπλαηφηεηα ελαζρφιεζεο κε δηαδηθηπαθά παηρλίδηα, δεκηνπξγίαο 

εηθνληθψλ θφζκσλ θαη πνιιψλ άιισλ ιεηηνπξγηψλ.   

YouTube 

Σν YouTube παξνπζηάζηεθε ζην θνηλφ ην 2005 απφ ηξεηο πξψελ ππαιιήινπο 

ηεο Pay Pal, ηνπο Chad Hurley, Steve Chen θαη Jawed Karim θαη ζεσξείηαη κηα 

ηζηνζειίδα ε νπνία πξνζθέξεη λένπο ηξφπνπο θαηαλάισζεο, δεκηνπξγίαο θαη 

δηακνηξαζκνχ βίληεν θαη κνπζηθήο (Cayari, 2011). Οη ρξήζηεο έρνπλ ηε δπλαηφηεηα 

παξαθνινχζεζεο νπηηθναθνπζηηθνχ πιηθνχ θαη ζρνιηαζκφ αληίζηνηρνπ 
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πεξηερνκέλνπ. Σν ζπγθεθξηκέλν κέζν εμαηηίαο ηεο πςειήο δεκνηηθφηεηάο ηνπ, 

εθκεηαιιεχεηαη απφ ηηο επηρεηξήζεηο νη νπνίεο δεκηνπξγνχλ ην δηθφ ηνπο θαλάιη 

επηθνηλσλίαο ζην νπνίν δηαθεκίδνπλ ην πξντφλ/ ππεξεζία ηνπο. Αμίδεη λα ζεκεησζεί 

πσο πάλσ απφ 340,000 Έιιελεο είλαη ελεξγνί ρξήζηεο ηνπ YouTube, ελψ θαζεκεξηλά 

50,000 ζρφιηα θαη βίληεν κεηαθνξηψλνληαη απφ απηνχο (InNews,2012).  

Twitter 

Σν Twitter εκπίπηεη ζηελ θαηεγνξία ησλ ηζηνζειίδσλ δεκηνπξγίαο κηθξφ-

ηζηνινγίσλ (micro-blogging) θαη ζπγθεληξψλεη κελχκαηα απφ ηνπο ρξήζηεο ηα νπνία 

είλαη κηθξνχ κεγέζνπο θαη είλαη γλσζηά σο ―tweets‖. Κάζε ρξήζηεο απηήο ηεο 

εθαξκνγήο, δχλαηαη λα αληαιιάζεη θαη λα ζρνιηάδεη κελχκαηα κε ηα ππφινηπα κέιε 

αλαηξνθνδνηψληαο πνιιέο θνξέο κηα είδεζε. Γεκηνπξγήζεθε ην 2006 απφ ηνλ Jack 

Dorsey θαη απφ ηφηε αλαπηχζζεηαη ηαρέσο.  

Linked In 

Ζ ζπγθεθξηκέλε εθαξκνγή απνηειεί ζειίδα θνηλσληθήο δηθηχσζεο 

απνθιεηζηηθά επαγγεικαηηψλ, φπνπ δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ζηνπο ρξήζηεο λα 

δεκηνπξγήζνπλ ην δηθφ ηνπο πξνθίι, λα δηθηπσζνχλ κε ζπλεξγάηεο θαη δίθηπα 

ζπλεξγαηψλ επηρεηξήζεσλ, λα επηθνηλσλήζνπλ θαη λα ζπλεξγαζηνχλ κε 

θαηαξηηζκέλνπο επαγγεικαηίεο.  ήκεξα ην Linked In δηαζέηεη πάλσ απφ 150 

εθαηνκκχξηα ρξήζηεο παγθνζκίσο εθ ησλ νπνίσλ ηα 2 εθαηνκκχξηα είλαη 

επηρεηξήζεηο θαη νη 225,000 Έιιελεο (Alexa, 2013).  

Blogger 

Ζ Blogger απνηειεί κηα εθαξκνγή θαηά ηελ νπνία δεκηνπξγνχληαη ηζηνιφγηα, 

νη ρξήζηεο ησλ νπνίσλ δεκνζηεχνπλ πιηθφ ππφ ηε κνξθή θεηκέλνπ, ήρνπ θαη εηθφλαο. 

Γεκηνπξγήζεθε ην 1999 απφ ηε Pyra Labs αιιά ηέζζεξα ρξφληα κεηά εμαγνξάζηεθε 

απφ ηελ Google. Απαξαίηεηε πξνυπφζεζε δεκηνπξγίαο ηζηνινγίνπ απνηειεί ε 

δεκηνπξγία ινγαξηαζκνχ Google (Wikipedia.org). 

Google plus 

Ζ Google + δεκηνπξγήζεθε απφ ηελ Google ην 2011 κε ζθνπφ λα 

αληαγσληζηεί ην Facebook θαη λα εδξαησζεί σο κηα επηηπρεκέλε εθαξκνγή πνπ 

εμππεξεηεί ηελ επηθνηλσλία ησλ κειψλ ηεο θαη ηελ αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ.  
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Wikipedia 

Ζ Wikipedia ππάγεηαη ζηελ θαηεγνξία ησλ ζπλεξγαηηθψλ έξγσλ θαη φπσο 

έρεη αλαθεξζεί είλαη ε κεγαιχηεξε δηαδηθηπαθή εγθπθινπαίδεηα ε νπνία δηαρεηξίδεηαη 

θαη πξνζαξκφδεηαη απφ ηνπο εγγεγξακκέλνπο ρξήζηεο ηεο.  

Flickr 

Σν αληηθείκελν ηεο εθαξκνγήο απηήο είλαη ε δεκνζίεπζε θαη δηακνίξαζε 

θσηνγξαθηψλ θαη αληαγσληζηηθέο εθαξκνγέο ηνπ Flickr είλαη πιένλ ην Pinterest θαη 

ην ηαρέσο αλαπηπζζφκελν Instagram. Σν Flickr δεκηνπξγήζεθε ην 2004 απφ ηελ 

Ludicorp θαη εμαγνξάζηεθε ην 2005 απφ ηελ Yahoo.  

Instagram 

 Ζ εθαξκνγή απηή έρεη σο αληηθείκελν ηε δπλαηφηεηα ιήςεο, 

επεμεξγαζίαο θαη θνηλνπνίεζεο θσηνγξαθηψλ θαη βίληεν ζην δηαδίθηπν. Ηδξχζεθε ην 

2010 απφ δχν απφθνηηνπο ηνπ Παλεπηζηεκίνπ ηνπ ηάληθνξλη, ηνπο Κέβηλ ίζηξνκ 

θαη Μάηθ Κξίγθεξ. Tν 2012 ε εθαξκνγή αγνξάζηεθε απφ ην Facebook, πξνο έλα 1 

δηζεθαηνκκχξηα δνιάξηα Ζ.Π.Α 

Pinterest 

 Σν Pinterest είλαη κηα δσξεάλ εθαξκνγή πνπ έρεη ζαλ αληηθείκελν ηελ 

επεμεξγαζία θαη θνηλνπνίεζε θσηνγξαθηψλ. Απνηειεί ηδέα ησλ Ben Silbermann, 

Paul Sciarra θαη Evan Sharp. 
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2.5 ΕΥΑΡΜΟΓΕ ΣΨΝ ΜΕΨΝ ΚΟΙΝΨΝΙΚΗ ΔΙΚΣΤΨΗ  
 

πσο έρεη αλαθεξζεί θαη παξαπάλσ ηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο 

επεξεάδνπλ πνιιέο εθθάλζεηο ηεο θαζεκεξηλφηεηαο ζε θνηλσληθφ, πνιηηηθφ, 

πνιηηηζηηθφ θαη νηθνλνκηθφ επίπεδν. Απηφ νθείιεηαη ζηελ παξνπζία ησλ κέζσλ 

θνηλσληθήο δηθηχσζεο ζε πνιινχο ηνκείο φπσο ζα αλαιπζεί θαη παξαθάησ. 

 Δθπαίδεπζε 

Οη Roschelle θαη  Pea (2002) ππνζηεξίδνπλ φηη «ηα ζχγρξνλα κέζα 

θνηλσληθήο δηθηχσζεο ελζσκαηψλνπλ πιήζνο δπλαηνηήησλ αιιειεπίδξαζεο θαη 

επηθνηλσλίαο ησλ καζεηψλ: ππνζηεξίδνπλ ηελ αληαιιαγή ηδεψλ, ηε ζπλεξγαζία γηα 

παξαγσγή θνηλνχ έξγνπ, ηελ νηθνδφκεζε πεξηερνκέλνπ, ηελ έθθξαζε κέζσ 

θεηκέλσλ». Ζ ρξήζε ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ επλνεί θαη εληζρχεη ηελ επηθνηλσλία 

αλάκεζα ζε καζεηέο θαη εθπαηδεπηηθνχο θαζψο ζεσξείηαη φηη δηακνξθψζεθε κηα λέα 

θνπιηνχξα φζνλ αθνξά ηε κάζεζε . 

Δπηζηήκε 

Έρεη παξαηεξεζεί ζεκαληηθή βειηίσζε ζηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ησλ 

επηζηεκνληθψλ θνηλνηήησλ εμαηηίαο ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ, θαζψο νη επηζηήκνλεο 

επεθηείλνπλ ηηο γλψζεηο ηνπο αληαιιάζνληαο γλψκεο θαη ζεσξίεο, γεγνλφο πνπ 

βνεζάεη ζηε ζπλερή βειηίσζε θαη αλάπηπμε. 

Δξγαζία 

Καηαιπηηθή ζεσξείηαη θαη ζηνλ ηνκέα ηεο εξγαζίαο ε επίδξαζε ησλ 

θνηλσληθψλ δηθηχσλ θαζψο θαίλεηαη πσο θαη νη ελδηαθεξφκελνη αιιά θαη νη εηαηξείεο, 

ζηξέθνληαη ζε απηή ηε ιχζε γηα λα αλαδεηήζνπλ θαη λα πξνζειθχζνπλ εξγαζία 

αληίζηνηρα. χκθσλα κε κηα έξεπλα ηνπ πλδέζκνπ Γηνίθεζεο Αλζξσπίλνπ 

Γπλακηθνχ Διιάδνο ζε ζπλεξγαζία κε ηελ ΑΟΔ πνπ δηεμήρζε ην 2011, ην 

πνζνζηφ ησλ Διιήλσλ πνπ αλαδεηνχλ εξγαζία κέζσ ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ 

αλέξρεηαη ζην 56%  θαη αληίζηνηρα ην 40% ησλ εξγνδνηψλ ρξεζηκνπνηεί ηα 

θνηλσληθά δίθηπα γηα ηελ πξνζέιθπζε θαη επηινγή πξνζσπηθνχ θαζψο θαη γηα 

εμεχξεζε πιεξνθνξηψλ ησλ ππνςεθίσλ (Κνπηζνγηαλλνπνχινπ, 2013).  
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Ννκηθέο θαη Αζηπλνκηθέο έξεπλεο 

Σα θνηλσληθά δίθηπα ιεηηνπξγνχλ ζπλεξγαηηθά ζε έλα βαζκφ κε ηηο αξρέο 

θάζε ρψξαο θαζψο παξέρνπλ πνιχηηκεο πιεξνθνξίεο πνπ ρξεζηκεχνπλ ζε έξεπλεο θαη 

δηεπθνιχλνπλ ηελ πξφζβαζε ζε πξνζσπηθά ζηνηρεία.  

Πνιηηηθή 

Σα θφκκαηα θαη νη πνιηηηθνί ρξεζηκνπνηνχλ ζε κεγάιν βαζκφ γηα ηηο 

πνιηηηθέο εθζηξαηείεο ηνπο ηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο, θαζψο έρνπλ ηε 

δπλαηφηεηα λα εμάγνπλ ζηαηηζηηθά ζηνηρεία βάζεη ησλ νπνίσλ αλαπηχζζνπλ 

ζηξαηεγηθέο. Οπζηαζηηθά κέζσ ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ νη πνιηηηθνί κεηαηξέπνπλ 

ηελ παξαδνζηαθή επηθνηλσλία κε ηνπο ςεθνθφξνπο ζε κηα λέα θαη ζαθψο πην 

εμειηγκέλε κνξθή.    

Δπηρεηξήζεηο 

Σέινο, κία απφ ηηο ζεκαληηθφηεξεο εθαξκνγέο ησλ κέζσλ θνηλσληθψλ 

δηθηχσλ είλαη απηή ησλ επηρεηξήζεσλ. O βαζηθφηεξνο ιφγνο ρξήζεο ησλ κέζσλ 

θνηλσληθψλ δηθηχσζεο γηα κηα επηρείξεζε απνηειεί ε ηζρπξνπνίεζε ηεο επσλπκίαο 

ηεο (brand name) θαζψο κέζσ ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ δηαρεηξίδεηαη ε εηθφλα θαη ε 

πξνβνιή ηεο επηρείξεζεο ζην θαηαλαισηηθφ θνηλφ. Δλ ζπλερεία φπσο έρεη αλαθεξζεί 

θαη παξαπάλσ, νη εθαξκνγέο απηέο βνεζνχλ ζε κεγάιν βαζκφ ζηε πξνζέιθπζε ησλ 

εξγαδνκέλσλ θαη ζεσξείηαη βνεζεηηθφ εξγαιείν ηνπ ηκήκαηνο Αλζξσπίλνπ 

Γπλακηθνχ θάζε επηρείξεζεο. Ζ παξνπζία ηεο επηρείξεζεο ζε θάπνην θνηλσληθφ 

δίθηπν απνζθνπεί ζηε θαιχηεξε θαη απνδνηηθφηεξε επηθνηλσλία κε ηνπο 

θαηαλαισηέο κέζα απφ ζπδεηήζεηο απφ φπνπ ζπιιέγνπλ απφςεηο θαη εκπεηξίεο θαη 

βειηηψλνπλ ή αιιάδνπλ ηα πξντφληα ή ππεξεζίεο ηνπο (Habibi et al,  2014).  

2.6 ΣΑ ΚΟΙΝΨΝΙΚΑ ΔΙΚΣΤΑ ΣΗΝ ΕΛΛΑΔΑ 
 

χκθσλα κε κηα έξεπλα ηεο WEB ID έλαο ζηνπο δχν Έιιελεο γηα ην έηνο 

2014, ρξεζηκνπνηεί ηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο γηα δηαθφξνπο ιφγνπο θαη ην 57,2 

% απηνχ ηνπ πιεζπζκνχ αθνξά άηνκα ειηθίαο 13-34 εηψλ, ελψ ηε κεγαιχηεξε 

επηζθεςηκφηεηα θαίλεηαη λα έρεη ε ηζηνζειίδα ηνπ Facebook. Φαίλεηαη πσο νη 

Έιιελεο είλαη αξθεηά εμνηθεησκέλνη κε ηε ρξήζε ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ θαζψο 
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κέζσ απηψλ ησλ πιαηθνξκψλ επηθνηλσλνχλ κε θίινπο, κνηξάδνληαη ζρφιηα, 

νπηηθναθνπζηηθφ πιηθφ θαη αλαδεηνχλ αμηνινγήζεηο ρξεζηψλ γηα δηάθνξα πξντφληα, 

εηαηξείεο θαη ππεξεζίεο.  

Πην ζπγθεθξηκέλα ζχκθσλα κε κηα έξεπλα ηνπ Δξγαζηεξίνπ Ζιεθηξνληθνχ 

Δκπνξίνπ (ELTRUN, 2013), ηνπ Οηθνλνκηθνχ Παλεπηζηεκίνπ Αζελψλ, γηα ηε 

«ζηάζε, αμηνπνίεζε θαη εκπηζηνζχλε ησλ Διιήλσλ ζηα Social Media» ην 68% ησλ 

ρξεζηψλ επηζθέπηεηαη ζειίδεο θνηλσληθήο δηθηχσζεο (π.ρ. Facebook, twitter) θαη ην 

60%, blogs θαη forums.  

2.7 ΚΑΣΑΝΑΛΨΣΙΚΗ ΤΜΠΕΡΙΥΟΡΑ 
Χο θαηαλάισζε νξίδεηαη έλα επξχ θάζκα πξάμεσλ πνπ πεξηγξάθεηαη σο 

επηινγή, αγνξά, ρξήζε θαη δηάζεζε πιηθψλ θαη άπισλ αγαζψλ. Σε ζηηγκή πνπ νη 

θαηαλαισηέο αγνξάδνπλ ην πξντφλ ή ππεξεζία, επηβεβαηψλεηαη ε λφκηκε θαηνρή ηνπ 

αγαζνχ απφ απηνχο θαη εθπιεξψλεηαη ε δηαδηθαζία ηεο θαηαλάισζεο.  Αληίζηνηρα,  

φιεο νη δξαζηεξηφηεηεο πνπ ιακβάλνπλ ρψξα απφ ηελ επηινγή κέρξη θαη ηελ 

θαηαλάισζε ησλ αγαζψλ, θαζψο θαη νη δηαδηθαζίεο ιήςεο ηεο απφθαζεο, νξίδνληαη 

σο θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά (Engel et al,1993). Οη δξαζηεξηφηεηεο πξηλ ηελ 

αγνξά πεξηιακβάλνπλ ηε ζπλεηδεηνπνίεζή ηεο θαη ην αλ ζεσξείηαη πξαγκαηηθή 

αλάγθε λα αγνξαζηεί ην πξντφλ ή ππεξεζία. Αληίζεηα, νη δξαζηεξηφηεηεο κεηά ηελ 

αγνξά πεξηιακβάλνπλ ηελ αμηνιφγεζε απφ ηελ ρξήζε ηνπ πξντφληνο ή ηεο 

ππεξεζίαο. 

Ζ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά είλαη κηα πνιχπινθε θαη δπλακηθή δηαδηθαζία 

ε νπνία απνηειεί ηε δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ απφ ηνπο θαηαλαισηέο (the 

consumer decision process) γηα ηελ αγνξά ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο.  

χκθσλα κε ηνπο Engel (1993) θαη Hawkins(2001) απηή ε δηαδηθαζία απνηειείηαη 

απφ πέληε επηκέξνπο ζηάδηα: 

1. Αλαγλψξηζε ηεο αλάγθεο 

2. Αλαδήηεζε ρξήζηκσλ πιεξνθνξηψλ γηα λα ηθαλνπνηεζεί ε αλάγθε πνπ 

πξνέθπςε 

3. Αμηνιφγεζε φισλ ησλ πηζαλψλ ελαιιαθηηθψλ επηινγψλ 

4. Πξαγκαηνπνίεζε ηεο αγνξάο 
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5. Αμηνιφγεζε ηεο αγνξάο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε 

Ζ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά δηακνξθψλεηαη απφ ηηο αλάγθεο ηνπ 

θαηαλαισηή ζε ζπλδπαζκφ κε θάπνηεο αηνκηθέο επηξξνέο θαη εμσγελείο παξάγνληεο. 

χκθσλα κε ηνλ Kotler (1997) ζηηο αηνκηθέο επηξξνέο εκπίπηνπλ θαη πξνζσπηθνί 

παξάγνληεο φπσο θάπνηνη δεκνγξαθηθνί (ειηθία, θχιν, εηζφδεκα) θαη πεξηζηαζηαθνί 

δειαδή ζπλζήθεο πνπ ιακβάλνπλ ρψξα ηε ζηηγκή ηεο αγνξάο. Αληίζηνηρα, σο 

εμσγελείο παξάγνληεο νξίδνληαη ε θνπιηνχξα, ε θνηλσληθή ηάμε θαη νη νκάδεο 

αλαθνξάο (νηθνγέλεηα).  Οη αλάγθεο κπνξεί λα είλαη ζπλαηζζεκαηηθήο- ςπρνινγηθήο 

ή ιεηηνπξγηθήο  θχζεσο . Οη αλάγθεο πνπ πξνθχπηνπλ απφ ςπρνινγηθνχο παξάγνληεο 

επεξεάδνπλ ζε κεγάιν βαζκφ ηελ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά θαη ζχκθσλα κε ηνλ 

Kotler νη θπξηφηεξνη παξάγνληεο είλαη: ε πξνζσπηθφηεηα θαη ε απηναληίιεςε, ην 

θίλεηξν, ε κάζεζε, ε αληίιεςε θαη ε ζηάζε- ζπκπεξηθνξά απέλαληη ζε δηάθνξεο 

θαηαζηάζεηο (attitude) (Kotler, 1997).  

2.8  WORD OF MOUTH (WOM) ΚΑΙ ELECTRONIC WORD OF MOUTH (e 

WOM) 
Σν θαηλφκελν WOM, ζε κηα πξνζπάζεηα λα νξηζζεί ζεσξείηαη  ην πέξαζκα 

πιεξνθνξηψλ απφ άηνκν ζε άηνκν κέζσ ηεο πξνθνξηθήο αιιά θαη γξαπηήο 

επηθνηλσλίαο. χκθσλα κε ηνπο Brown θ.α. (2007) ην WOM νξίδεηαη ε απφ ζηφκα ζε 

ζηφκα κεηάδνζε πιεξνθνξηψλ κεηαμχ θάπνησλ αηφκσλ γηα ηελ απφδνζε ελφο 

πξντφληνο ή ππεξεζίαο. Δμαηηίαο ηεο απιφηεηάο ηνπ ην WOM απνηειεί έλα απφ ηα 

ζεκαληηθφηεξα εξγαιεία ηνπ κάξθεηηλγθ θαη θαίλεηαη λα σθειεί θαη ηελ πιεπξά ησλ 

θαηαλαισηψλ θαη απηή ησλ επηρεηξήζεσλ. Ο Kotler ραξαθηήξηζε ην WOM αμηφπηζην, 

άκεζν θαη έγθαηξν.  

χκθσλα κε ηνλ Buttle (1998) ην WOM έρεη ζεκαληηθή επίδξαζε ζην ηη 

ζθέθηνληαη θαη ζην πσο πξάηηνπλ νη άλζξσπνη θαη δηακνξθψλεη ηηο ζηάζεηο, 

αληηιήςεηο, πξνζδνθίεο ζπκπεξηθνξέο ησλ θαηαλαισηψλ. Θεσξείηαη πσο ε 

ζπλαλαζηξνθή κε άιινπο θαηαλαισηέο θαη ε ζπλερήο αλαηξνθνδφηεζε 

πιεξνθνξηψλ επεξεάδνπλ ζε κεγάιν βαζκφ θαη ηελ πξφζεζε ησλ θαηαλαισηψλ γηα 

αγνξά θαζψο πιένλ ην WOM παίδεη πξσηαγσληζηηθφ ξφιν ζε φια ηα ζηάδηα ηεο 

δηαδηθαζίαο ιήςεο κηαο απφθαζεο πνπ αθνξά θάπνηα αγνξά . 

Σν δηαδίθηπν θαη ην Web 2.0 κεηέηξεςαλ ην παξαδνζηαθφ WOM ζε e- WOM 

(Electronic Word of Mouth) φπνπ ε πιεξνθνξία κεηαθέξεηαη πιένλ άκεζα, έγθαηξα 
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θαη δηαδηθηπαθά. Σν e-WOM ιεηηνπξγεί ζπκπιεξσκαηηθά θαη αιιειέλδεηα κε ην 

παξαδνζηαθφ WOM (Keller θαη Berry, 2006) θαη ζεσξείηαη θαλάιη επεξεαζκνχ ησλ 

θαηαλαισηψλ γηα θάζε κνξθή αγνξάο. πλεξγαηηθφ ξφιν θαηέρνπλ δηάθνξα θαλάιηα 

επηθνηλσλίαο φπσο ηζηνιφγηα θαη θφξνπκ θαζψο κέζσ ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ νη 

θαηαλαισηέο πιεξνθνξνχληαη ζρεηηθά κε αγαζά θαη ππεξεζίεο απφ ηνπο ππφινηπνπο 

θαηαλαισηέο κε ηνπο νπνίνπο αιιειεπηδξνχλ.  

Σν e-WOM ζεσξείηαη  θνκκάηη ηνπ κάξθεηηλγθ ησλ επηρεηξήζεσλ θαη 

απνηειεί ζηξαηεγηθφ εξγαιείν πξνζθέξνληαο νθέιε ηφζν ζηηο επηρεηξήζεηο φζν θαη 

ζηνπο θαηαλαισηέο (Keller θαη Berry, 2006). 

Έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί δηάθνξεο έξεπλεο πξνζπαζψληαο λα εμεγήζνπλ ηελ 

επηηπρία ηνπ θαηλνκέλνπ WOM θαη ζχκθσλα κε ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ πάξζεθαλ νη 

θαηαλαισηέο κνηξάδνληαη ηηο εκπεηξίεο ηνπο κεηαμχ ηνπο, εμαηηίαο ππεξβνιηθήο 

ηθαλνπνίεζεο ή δπζαξέζθεηαο, καθξνρξφληαο εκπηζηνζχλεο ζηελ εηαηξεία θαη ηελ 

επσλπκία ηεο (brand) είηε ιφγσ θάπνηαο θαηλνηνκίαο ηνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο. 

Δπηπξνζζέησο,  ζχκθσλα κε ηνπο Hennig-Thurau θ.ά. (2004) νη θπξηφηεξνη ιφγνη 

<<επηθνηλσλίαο>> εκπεηξηψλ θαη ζπλαηζζεκάησλ ησλ θαηαλαισηψλ ζην δηαδίθηπν 

είλαη:  

• έθθξαζε αξλεηηθψλ ζπλαηζζεκάησλ 

• αλεζπρία γηα ηνπο άιινπο θαηαλαισηέο 

• εμσζηξέθεηα/απηφ-βειηίσζε 

• αλαδήηεζε πιεξνθνξηψλ 

• θνηλσληθά νθέιε θαζψο νη θαηαλαισηέο αηζζάλνληαη κέιε κηαο 

θνηλφηεηαο 

• νηθνλνκηθά θίλεηξα 

• βνήζεηα απφ ηελ ίδηα ηελ πιαηθφξκα πνπ αλεβάδεη ην ζρφιην  

• βνήζεηα ζηελ επηρείξεζε. 
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Έλαο αθφκε φξνο πνπ αμίδεη λα αλαθεξζεί, θαζψο ζεσξείηαη ε εμέιημε ηνπ e-

WOM, είλαη απηφο ηνπ Viral Marketing φπνπ αξρηθά παξνπζηάζηεθε απφ ηνπο Steve 

Jurveston θαη Tim Draper ην 1997  φκσο επξέσο γλσζηφο έρεη γίλεη ηα ηειεπηαία 

ρξφληα. Οη Kaplan θαη Haenlein (2011) φξηζαλ ην ηνγελέο κάξθεηηλγθ ζαλ  e-WOM 

εκπεξηέρνληαο θάπνηα κνξθή κελχκαηνο κάξθεηηλγθ πνπ αλαθέξεηαη ζε θάπνην 

πξντφλ ή επσλπκία (brand) κηαο εηαηξείαο, ην νπνίν κεηαδίδεηαη κε έλαλ εθζεηηθά 

απμαλφκελν ηξφπν, θπξίσο κέζσ ηεο ρξήζεο ησλ εθαξκνγψλ θνηλσληθήο δηθηχσζεο. 

Ζ επθνιία ρξήζεο θαη ην γεγνλφο πσο απηέο νη εθαξκνγέο είλαη εμαηξεηηθά 

δεκνθηιείο, νδεγεί ζην λα δεκνζηεχνληαη ζπλερψο εκπεηξίεο θαη απφςεηο 

θαηαλαισηψλ, νη νπνίεο εμαπιψλνληαη ζην δηαδίθηπν ζαλ επηδεκία (viral marketing). 

Μέζα απφ απηή ηε δηαδηθαζία νη θαηαλαισηέο δηαθεκίδνπλ άκεζα θαη αζηξαπηαία 

έλα πξντφλ ή κηα επηρείξεζε. 

2.9 Η ΚΑΣΑΝΑΛΨΣΙΚΗ ΤΜΠΕΡΙΥΟΡΑ ΣΑ ΚΟΙΝΨΝΙΚΑ ΔΙΚΣΤΑ 
 

Οη ελήιηθεο θνηλσληθνπνηνχληαη κέζα απφ ηνπο θχθινπο ησλ θίισλ θαη ησλ 

γλσζηψλ ηνπο δηακνξθψλνληαη ζηνηρεία ηνπ ραξαθηήξα ηνπο, ζπκπεξηθνξά, ζηάζε 

θαη θαηαλαισηηθέο πξνηηκήζεηο. Σα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο ραξαθηεξίδνληαη 

απφ πνιιέο νκνηφηεηεο κε απηέο ηηο νκάδεο θνηλσληθνπνίεζεο θαζψο επηηξέπνπλ ηελ 

θνηλσληθνπνίεζε  κεηαμχ γλσζηψλ αιιά θαη αγλψζησλ, κέζσ θνηλνηήησλ φπσο 

blogs θαη ηα θνηλσληθά δίθηπα. Σα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο παξέρνπλ εχθνιε 

ρξήζε απφ ηνπο θαηαλαισηέο, πιεξνθφξεζε γηα θαηαλαισηηθέο απνθάζεηο θαη έλα 

επράξηζην πεξηβάιινλ θνηλσληθνπνίεζεο. 

πσο πξναλαθέξζεθε ηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο, ππνζηεξίδνπλ 

πιαηθφξκεο κε δηάθνξα πξντφληα, ππεξεζίεο θαη επσλπκίεο (brands), δηεπθνιχλνληαο 

ηηο απνθάζεηο θαη ηηο πξνζέζεηο γηα αγνξά ησλ θαηαλαισηψλ. Οη εηαηξείεο 

αθνπγθξάδνκαη κέζσ ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ ηηο αλάγθεο θαη επηζπκίεο ησλ 

θαηαλαισηψλ θαη βάζεη δηακνξθψλνπλ κειινληηθέο ζηξαηεγηθέο θηλήζεηο.  

Αξθεηά κεγάιν ελδηαθέξνλ ζπγθεληξψλνπλ νη έξεπλεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ην 

πψο επεξεάδεηαη ε πξφζεζε γηα αγνξά απφ ηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο θαη 

ζχκθσλα κε ηνπο Shin θ.ά. (2011) απμάλεηαη ε πξφζεζε ησλ θαηαλαισηψλ γηα 

ειεθηξνληθή αγνξά. Έρεη απνδεηρηεί φηη ε χπαξμε ζεηηθψλ ζρνιίσλ απφ ηνπο 

θαηαλαισηέο, απμάλεη ηα επίπεδα εκπηζηνζχλεο ησλ θαηαλαισηψλ απέλαληη ζηελ 
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εηαηξεία θαη ζηελ επσλπκία, θαη αθνινχζσο ηα επίπεδα ηεο αγνξαζηηθήο πξφζεζεο. 

πκπεξαίλεηαη πσο ε παξνπζία ησλ ςεθηαθψλ κέζσλ, άιιαμε ηε θχζε θαη ην 

πεξηβάιινλ ηνπ κάξθεηηλγθ, δεκηνπξγψληαο κηα πην ζπλεξγαηηθή ζθαίξα επηξξνήο 

(Hanna  et al,2011). 

 πκπεξαζκαηηθά, ζχκθσλα κε ηηο παξαπάλσ έξεπλεο ηα κέζα 

θνηλσληθήο δηθηχσζεο βνεζνχλ ζε κεγάιν βαζκφ ηηο εηαηξείεο φζνλ αθνξά ζην 

κάξθεηηλγθ θαζψο ε δεκηνπξγία θνηλνηήησλ γχξσ απφ κηα εηαηξεία, επσλπκία ή 

πξντφλ, νδεγεί ζηελ ελδπλάκσζε ηεο αθνζίσζεο ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ (brand 

loyalty). ζν πηζηφ θαη αθνζησκέλν ζε κηα εηαηξεία ή πξντφλ είλαη ην θαηαλαισηηθφ 

θνηλφ, ηφζν πην βηψζηκε θαη θεξδνθφξα είλαη κηα επηρείξεζε (Habibi et al,2014). 

 χκθσλα κε ηελ Διιεληθή ηαηηζηηθή Αξρή γηα ην έηνο 2012 νη 

πξντνληηθέο θαηεγνξίεο ησλ νπνίσλ νη αγνξέο κέζσ Γηαδηθηχνπ απμήζεθαλ είλαη νη 

παξαθάησ: 

• Φάξκαθα αχμεζε ηεο ηάμεσο ηνπ 36,1% 

• Δίδε έλδπζεο, ππφδεζεο θαη αζιεηηθά είδε αχμεζε ηεο ηάμεσο ηνπ 

28% 

• Τιηθφ ειεθηξνληθήο εθκάζεζεο αχμεζε θαηά 27,5% 

• Δίδε Γηαηξνθήο αχμεζε θαηά 25% 

• Δηζηηήξηα γηα εθδειψζεηο αχμεζε ηεο ηάμεσο ηνπ 16,2% 
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2.10 ΔΙΑΥΗΜΙΗ ΣΟ ΔΙΑΔΙΚΣΤΟ 
 

ε απηή ηελ ελφηεηα παξνπζηάδνληαη νη θπξηφηεξεο ζηξαηεγηθέο δηαθήκηζεο 

ζην Γηαδίθηπν θαζψο θαη ηνπο ηξφπνπο πξνζέγγηζεο απηψλ ησλ ζηξαηεγηθψλ. 

ΣΡΑΣΖΓΗΚΔ ΓΗΑΦΖΜΗΖ 

• ηξαηεγηθή Παζεηηθήο Πξνζέιθπζεο ή Παζεηηθή ηξαηεγηθή Έιμεο 

Ζ ηξαηεγηθή Παζεηηθήο Πξνζέιθπζεο πεξηγξάθεη ηε ζηάζε ησλ εηαηξεηψλ 

θαηά ηελ νπνία αλακέλνπλ ηελ πξφζβαζε ησλ πειαηψλ ζηελ ηζηνζειίδα ηνπο ρσξίο 

λα επηρεηξνχλ θηλήζεηο πξνζέιθπζεο (Παζρφπνπινο θαη θαιηζάο, 2001). Ζ 

ζηξαηεγηθή απηή πεξηγξάθεη ην γεγνλφο θαηά ην νπνίν νη ηζηνζειίδεο πεξηκέλνπλ 

παζεηηθή πξφζβαζε απφ ηνπο πειάηεο θαη γηα απηφ αλαθέξεηαη ζαλ παζεηηθή 

ζηξαηεγηθή έιμεο. Ζ ζηξαηεγηθή απηή γηα λα κπνξεί λα είλαη απνδνηηθή θαη 

νηθνλνκηθή έρεη ηελ αλάγθε γηα χπαξμε ελφο θαηαιφγνπ πνπ λα κπνξεί λα 

θαζνδεγήζεη ηνπο πειάηεο ζηνπο ελ ιφγσ ζπγθεθξηκέλνπο δηθηπαθνχο ηφπνπο. Καηά 

ζπλέπεηα νη δηθηπαθνί ηφπνη πνπ ιεηηνπξγνχλ σο κεραλέο αλαδήηεζεο κπνξνχλ λα 

ζεσξεζνχλ ζαλ κηα απνδνηηθή βνήζεηα γηα απηνχ ηνπ είδνπο δηαθήκηζεο. 

• ηξαηεγηθή Δλεξγεηηθήο Πξνώζεζεο 

Ζ ηξαηεγηθή Δλεξγεηηθήο Πξνψζεζεο πξνυπνζέηεη έλα πην ελεξγφ ηξφπν 

δηαθήκηζεο ησλ εκπφξσλ θαζψο δηαθέξεη απφ ηελ παζεηηθή ζην γεγνλφο φηη δελ 

αλαδεηνχλ νη πειάηεο εζεινληηθά ηε δηαθήκηζε ηεο εηαηξείαο. Έλαο ηξφπνο 

πξνζέγγηζεο είλαη ε απνζηνιή ειεθηξνληθψλ κελπκάησλ θαη απηφ πνπ ρξεηάδεηαη λα 

επηζεκαλζεί είλαη ε πηζαλφηεηα δπζαξέζθεηαο απφ ηνπο παξαιήπηεο ηνπ κελχκαηνο. 

• ηξαηεγηθή Παξνπζίαζεο πλαθώλ Γηαθεκίζεσλ 

Οη εηαηξείεο έρνπλ πιένλ ηε δπλαηφηεηα λα πξνζαξκφζνπλ ηηο δηαθεκίζεηο 

ηνπο ζηηο πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ ηνπ ζχκθσλα κε παιαηφηεξα δεδνκέλα. Απηή ε 

γλψζε πξνέξρεηαη πξνγξάκκαηα θαηαγξαθήο ζπλεζεηψλ ηνπ πειάηε (π.ρ. Intelligent 

Agent, cookies) ηα νπνία βνεζνχλ ζηε δεκηνπξγία εμαηνκηθεπκέλσλ δηαθεκίζεσλ 

πνπ ηειηθψο απνδεηθλχνληαη πην απνηειεζκαηηθέο (Παζρφπνπινο θαη θαιηζάο, 

2001). 

  



32 
 

 

Παξαθάησ παξνπζηάδνληαη ηα βαζηθά είδε on-line δηαθήκηζεο ηα νπνία 

ζπλδπάδνληαη πνιιέο θνξέο απφ ηηο επηρεηξήζεηο έηζη ψζηε λα δψζνπλ ην βέιηηζην 

απνηέιεζκα (O‘Shea , 2000).  

1. Γηαθεκηζηηθέο αθίζεο (banners): Σα banners έρνπλ ηε κνξθή κηθξψλ 

γξαθηθψλ εηθνληδίσλ (ζπλήζσο 2Υ6εθ. ή 468Υ60pix.) θαη είλαη κηα ηππνπνηεκέλε 

δηαθήκηζε πνπ ηνπνζεηείηαη ζε κηα ηζηνζειίδα πξνβάιινληαο κηα εηαηξεία. 

Δπηιέγνληαο ην banner γίλεηαη απηφκαηα κεηαθνξά ζηελ ηζηνζειίδα ηεο επηρείξεζεο 

πνπ δηαθεκίδεηαη. Μηα πξψηε δηάθξηζε γηα ηα banner είλαη απηή βάζε ηνπ κεγέζνπο 

ηνπο φπνπ ρσξίδνληαη ζε standard banner (θαλνληθφ), ζε half banner θαη ζε 1/3 

banner. Δλ ζπλερεία αλάινγα κε ηηο ιεηηνπξγίεο ρσξίδνληαη ζε static banner (απιφ, 

θιαζηθή ιεηηνπξγία), animated (banner κε θηλνχκελε δηαθήκηζε, ρξήζε ινγηζκηθνχ 

flash) θαη ζε interactive banner (πην εμειηγκέλε κνξθή, δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζην 

ρξήζηε λα δξα κέζα ζε απηφ). Σα ζηαηηθά απνηεινχλ θιαζζηθή δηαθεκηζηηθή 

αγγειία θαη δηαζέηνπλ ζχλδεζκν hyperlink πνπ νδεγεί ζε ηζηνζειίδα. Σα θηλνχκελα 

δηαζέηνπλ θίλεζε, πξνζειθχνπλ ηνλ ρξήζηε θαη πνιιαπιαζηάδνπλ ηελ επηθάλεηα 

πξνβνιήο. Δλψ ηα δηα-δξαζηηθά banner δίλνπλ δπλαηφηεηα ζηνλ ρξήζηε λα δξα κέζα 

απφ απηά. 

Σα πιενλεθηήκαηα ησλ banners έλαληη άιισλ ηξφπσλ δηαθήκηζεο είλαη 

ζεκαληηθά δηφηη κπνξεί λα ειεγρζεί ν αξηζκφο ησλ αηφκσλ πνπ ηα βιέπνπλ θαη ηα 

επηιέγνπλ. Μπνξνχλ λα πξνβιεζνχλ δηαθνξεηηθά banners ηεο ίδηαο εηαηξείαο ηελ ίδηα 

ρξνληθή πεξίνδν θαη λα απνζπξζνχλ άκεζα απηά πνπ δελ επηιέγνληαη. Γεληθά ηα 

banners είλαη έλα επέιηθηνο θαη άκεζα κεηξήζηκνο ηξφπνο δηαθήκηζεο. Ο ζηφρνο γηα 

έλα banner είλαη λα ην δηαιέμνπλ φζν πεξηζζφηεξνη ρξήζηεο ηνπ δηθηχνπ γίλεηαη. 

Παξαθάησ δίλεηαη κηα πεξαηηέξσ δηάθξηζε ησλ banners (O‘Shea , 2000). 

 Banners «θνπκπηά» 

Σα banners θνπκπηά παξαπέκπνπλ ζε κηθξφηεξνπ κεγέζνπο banners πνπ έρνπλ 

ηε κνξθή ειεθηξνληθψλ θνπκπηψλ πεξηέρνληαο έλα κηθξφ δηαθεκηζηηθφ κήλπκα.  

 Banners παξαπνκπέο ζε «πόξηεο» 
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Με ηνλ φξν «πφξηεο», νξίδνληαη ζεκεία ηνπ δηθηπαθνχ ηφπνπ, δηαθνξεηηθά 

απφ ηελ θεληξηθή ζειίδα ηεο εηαηξείαο πνπ δηαθεκίδεηαη. Πην ζπγθεθξηκέλα ζηελ 

πεξίπησζε πνπ ε εηαηξεία απηή εκπνξεχεηαη δχν ή πεξηζζφηεξα είδε πξντφλησλ, 

κπνξεί λα παξαπέκςεη ηνλ επηζθέπηε απεπζείαο ζηηο ζειίδεο απφ αθνξνχλ ην έλα απφ 

απηά.   

Σπραία (random) banners 

Δίλαη ηα banners πνπ εκθαλίδνληαη ζε κηα ζειίδα, κφληκα ή βάζεη 

πξνγξάκκαηνο ηπραίαο επηινγήο.  

Banners πνπ ελεξγνπνηνύληαη κε ιέμεηο θιεηδηά (keyword banners) 

Σα ζπγθεθξηκέλα banner ελεξγνπνηνχληαη κε ηελ πξνζζήθε ιέμεσλ- θιεηδηψλ 

απφ ην ρξήζηε πνπ ζα επηζθεθηεί ην δηαδηθηπαθφ ρψξν.  

Banners άκεζεο αληαπόθξηζεο 

Σν banner απηφ επηηξέπεη ζηνλ ρξήζηε λα πάξεη πιεξνθνξίεο γηα ην πξντφλ ή 

αθφκε θαη λα δψζεη παξαγγειία, ρσξίο λα επηζθεθζεί ηνλ δηθηπαθφ ηφπν ηεο 

εηαηξείαο θαη απηφ γηαηί ζην banner πεξηέρνληαη φιεο νη πιεξνθνξίεο θαη νη θφξκεο 

παξαγγειίαο πνπ ρξεηάδνληαη γηα ηε ζπλαιιαγή. 

 Banners νπξαλνμύζηεο (skyscrapers) 

Σν κέγεζνο απηφ ηνπ  banner είλαη  120 x 600pix (απιφο νπξαλνμχζηεο) ή 160 

x 600 pix (δηπιφο νπξαλνμχζηεο) θαη γηα απηφ ραξαθηεξίδεηαη σο banner 

νπξαλνμχζηεο. Σν κήλπκα κέζα ζηνλ νπξαλνμχζηε ηνπνζεηείηαη θάζεηα ψζηε ν 

ρξήζηεο λα κπνξεί λα ην δηαβάδεη φπσο πξνρσξάεη ε πεξηήγεζε ηνπ ζηε ζειίδα.. Σν 

κεηνλέθηεκα ηνπ νπξαλνμχζηε είλαη φηη δελ πξνζθέξεηαη απφ φιεο ηηο ηζηνζειίδεο, 

αθξηβψο ιφγσ ηνπ κεγάινπ κεγέζνπο ηνπ θαη ηνπ θφζηνπο πνπ ζπλεπάγεηαη 

(Βιαρνπνχινπ, 1999). 

2. Δκβόιηκε νζόλε (splash screen): Μηα εκβφιηκε νζφλε είλαη κηα εηζαγσγηθή 

ηζηνζειίδα πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα λα ηξαβήμεη ηελ πξνζνρή ηνπ ρξήζηε γηα έλα 

κηθξφ ρξνληθφ δηάζηεκα. Απηφ πνπ ζα πξέπεη λα πξνζερζεί είλαη λα ππάξρεη 

ζπλάθεηα κεηαμχ ηνπ δηαδηθηπαθνχ ρψξνπ θαη ηεο δηαθήκηζεο πνπ πξνβάιιεηαη 

θαζψο δηαθνξεηηθά κπνξεί λα απνξξηθζεί άκεζα απφ ην ρξήζηε.  
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3. Pop-up windows & Pop-under windows: Pop-up windows νλνκάδνληαη ηα 

παξάζπξα ηα νπνία εκθαλίδνληαη απηφκαηα ζηελ νζφλε ηνπ ρξήζηε φηαλ 

επηζθέπηεηαη κηα ζειίδα. Ζ δηαθνξά κε ηελ εκβφιηκε νζφλε είλαη φηη εκθαλίδνληαη ζ‘ 

έλα μερσξηζηφ παξάζπξν απφ απηφ πνπ είλαη ήδε ελεξγφ ρξήζηεο εθείλε ηε ζηηγκή 

θαη ζπλήζσο θαηά πνιχ κηθξφηεξν απφ ην παξάζπξν απηφ. Σα pop-under windows 

φπσο θαη ηα pop-up εκθαλίδνληαη ζηελ νζφλε ηνπ ρξήζηε ρσξίο απηφο λα ην ‗ρεη 

επηιέμεη. Ζ δηαθνξά ηνπο ζε ζρέζε κε ηα pop-up είλαη φηη αλνίγνπλ πίζσ απφ ην 

ελεξγφ παξάζπξν ηνπ browser πνπ έρεη ελεξγφ εθείλε ηε ζηηγκή ν ρξήζηε θαη 

εκθαλίδνληαη κπξνζηά κφλν φηαλ θιείζεη ην παξάζπξν απηφ. Έλα ζεηηθφ απηήο ηεο 

κεζφδνπ είλαη φηη δελ αλαγθάδεη ηνπο επηζθέπηεο λα θχγνπλ απφ ην δηθηπαθφ ηφπν 

πνπ βξίζθνληαλ, φκσο είλαη πηζαλφ λα κελ δηαβαζηνχλ πνηέ απφ ην ρξήζηε θαζψο ζα 

βηαζηεί λα ηα θιείζεη. 

4. Textlinks: Ο φξνο textlinks αλαθέξεηαη ζε ελζσκαησκέλεο δηαθεκίζεηο ζην 

θείκελν ηεο ηζηνζειίδαο έρνληαο ηε κνξθή ινγφηππνπ ή κηθξφηεξεο εηθφλαο. Δίλαη 

κηα πνιχ εχθνιε ηερληθή αθνχ παξάγεηαη εχθνια θαη κε ηελ θαηάιιειε κνξθή 

κπνξεί λα πξνζεγγίζεη ην επξχ θνηλφ. Θεσξείηαη πην απιή θαη πην θζελή κέζνδνο απφ 

ηα banners, φκσο φρη εμίζνπ απνδνηηθή (Γεσξγφπνπινο, 2013) 

5. Υνξεγίεο (sponsoring): Απηή ε κέζνδνο δηαθήκηζεο κπνξεί λα ζεσξεζεί 

ηδηαηηέξσο απνηειεζκαηηθή θαζψο δεκηνπξγεί θαιχηεξε εηθφλα γηα ηελ εηαηξεία ελψ 

ζα ήηαλ βέιηηζην λα ζπλνδεχεηαη απφ έλα ελδηαθέξνλ, αμηφπηζην θαη αμηφινγν 

πεξηερφκελν γηα ην ρξήζηε.  Οη κνξθέο πνπ κπνξεί λα ιάβεη κηα ρνξεγία ζην ρψξν 

ηνπ δηαδηθηχνπ είλαη δχν. Πην ζπγθεθξηκέλα ζηελ πξψηε πεξίπησζε γίλεηαη 

ηνπνζέηεζε ελφο δηαθξηηηθνχ κηθξνχ κεγέζνπο  banner ζην νπνίν αλαθέξεηαη ην 

φλνκα ηνπ ρνξεγνχ ελψ ζηε δεχηεξε πεξίπησζε δεκηνπξγείηαη εθ λένπ έλα ηκήκα 

ζηελ ηζηνζειίδα  ζην νπνίν παξνπζηάδνληαη νη δξαζηεξηφηεηεο ηνπ ρνξεγνχ.  

6. E-mail marketing: Ο πην δηαδεδνκέλνο ηξφπνο δηαθήκηζεο ζην δηαδίθηπν, 

είλαη απηφο ηνπ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ (e-mail) θαηά ην νπνίν ζηέιλνληαη e-mail 

ζην θνηλφ πνπ ζέιεη λα απεπζπλζεί ε εηαηξεία, άκεζα θαη ζηνρεπκέλα. Απηφ 

επηηπγράλεηαη είηε κε απνζηνιή ελεκεξσηηθνχ πιηθνχ (Newsletters) είηε κε ηε 

κέζνδν Stand Alone e-mail.  

• Newsletter Ads (Απνζηνιή ελεκεξσηηθνχ πιηθνχ). Σν newsletter απνηειεί 

ελεκεξσηηθφ δειηίν πξνψζεζεο κηαο εηαηξείαο ην νπνίν απνζηέιιεηαη καδηθά κε ηε 
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κνξθή ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ. πλήζσο, ηα ελεκεξσηηθά απηά κελχκαηα 

ζηέιλνληαη πεξηζηαζηαθά θαη πεξηέρνπλ θπξίσο εηδήζεηο, αλαθνηλψζεηο, πξνζθνξέο 

θ.α..  

• Stand Alone e-mail. Απηή ε κέζνδνο πξνυπνζέηεη λα έρεη δεηήζεη ν ίδηνο ν 

ρξήζηεο λα ελεκεξψλεηαη ηαθηηθά γηα ηηο θηλήζεηο ηεο εηαηξείαο ζην θνκκάηη ησλ 

δηαθεκίζεσλ.  

7. Καηαρώξεζε ζε κεραλέο αλαδήηεζεο: Ζ δηαθήκηζε κέζσ ησλ κεραλψλ 

αλαδήηεζεο απνδεηθλχεηαη απφ ηηο πην απνδνηηθέο, παξαγσγηθέο θαη πξνζνδνθφξεο 

κεζφδνπο έρνληαο ζεκαληηθά ρακειφ θφζηνο ζε ζρέζε κε ηα απνηειέζκαηα πνπ 

επηθέξεη. Οη ηξφπνη θαηαρψξεζεο ζε κηα κεραλή αλαδήηεζεο είλαη ηξεηο: 

•  Απεπζείαο θαηαρψξεζε URL. Δίλαη εθηθηφ απφ ηνλ θάζε ρξήζηε λα ππνβάιεη 

ην URL ζε κηα κεραλή αλαδήηεζεο θαζψο νη πεξηζζφηεξεο κεραλέο δηαζέηνπλ 

ηππνπνηεκέλεο θφξκεο ππνβνιήο ζηνηρείσλ. Ζ δηαθήκηζε κέζσ απηήο ηεο κεζφδνπ 

έρεη κεδεληθφ θφζηνο.  

• Δλνηθίαζε ρψξνπ (spot leasing). Πνιιέο κεραλέο αλαδήηεζεο παξέρνπλ ηε 

δπλαηφηεηα ζηηο επηρεηξήζεηο λα δηαθεκίδνληαη ζηελ αξρηθή ηνπο ζειίδα. Δίλαη πην 

δπλακηθή κέζνδνο δηαθήκηζεο γηαηί ζε αληίζεζε κε ηα banner έρεη κεγαιχηεξε 

δπλαηφηεηα πξνβνιήο.  

•  Δληνπηζκφο ηεο ηζηνζειίδαο (site). Καηά απηή ηε κέζνδν δελ 

πξαγκαηνπνηείηαη θαηαρψξεζε, αιιά χζηεξα απφ έλα ρξνληθφ δηάζηεκα 

αλαθαιχπηεηαη θαη πξνβάιιεηαη ν δηαδηθηπαθφο ηφπνο.  

8. Άιινη ηξόπνη δηαθήκηζεο: Οη κέζνδνη πνπ αλαθέξζεθαλ παξαπάλσ είλαη νη 

πην δεκνθηιείο θαζψο ρξεζηκνπνηνχληαη απφ ηηο εηαηξείεο ζε κεγαιχηεξν βαζκφ, 

φκσο ηα ηειεπηαία ρξφληα έρνπλ δεκηνπξγεζεί θαη εμειηρζεί θαη άιινη ηξφπνη 

δηαθήκηζεο. Αμίδεη λα αλαθεξζεί ε πεξίπησζε ηνπ Google Adwords φπνπ παξέρνληαη 

δηαθεκίζεηο θεηκέλνπ θαη εηθφλαο ζε πεξίπησζε πνπ ππάξρεη ζπλάθεηα κε ηελ 

αλαδήηεζε πνπ πξαγκαηνπνηείηαη. Δπίζεο, ελδηαθέξνλ παξνπζηάδνπλ ηα λέα εξγαιεία 

κάξθεηηλγθ θαη δηαθήκηζεο ςεθηαθνχ εκπνξίνπ πεξηιακβάλνπλ ζπλεξγαηηθφ 

κάξθεηηλγθ, κεηαδνηηθφ κάξθεηηλγθ, κάξθεηηλγθ πνιιαπιψλ θαλαιηψλ θαη θνηλσληθφ, 

θηλεηφ θαη ηνπηθφ κάξθεηηλγθ (Laudon θαη Traver, 2014). 
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2.11 ΔΙΑΔΤΚΣΙΑΚΟ ΜΑΡΚΕΣΙΝΓΚ (e- MARKETING ) 
 

Σν e-marketing πεξηγξάθεη θαη αθνξά ζηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ κάξθεηηλγθ ην νπνίν 

επηηειείηαη δηαδηθηπαθά θαη δε βαζίδεηαη ζηηο παξαδνζηαθέο κεζφδνπο αιιά είλαη 

ακεζφηεξν θαη γξεγνξφηεξν (Σδηαζηηά, 2011). Σν δηαδηθηπαθφ κάξθεηηλγθ 

πξαγκαηνπνηείηαη κε ηε βνήζεηα εμεηδηθεπκέλσλ ηερληθψλ πνπ ζα αλαιπζνχλ θαη 

παξαθάησ. Κάπνηεο απφ απηέο ηηο ηερληθέο είλαη ε βειηηζηνπνίεζε ζηηο κεραλέο 

αλαδήηεζεο (Search Engine Optimization/ SEO), ε πξνψζεζε κέζσ θνηλσληθψλ 

δηθηχσλ (Social Media Marketing), ε πξνψζεζε κέζσ ησλ κεραλψλ αλαδήηεζεο 

(Search Engine Marketing), ε πξνψζεζε κέζσ ειεθηξνληθνχ Σαρπδξνκείνπ (Email 

Marketing), θ.α. (αξκαηδφπνπινο, 2013). 

Σν ζεκείν ζην νπνίν ππεξέρεη ην δηαδηθηπαθφ κάξθεηηλγθ έλαληη ηνπ 

παξαδνζηαθνχ είλαη ην κεησκέλν θφζηνο θαη γηα απηφ πξνηηκάηαη απφ ηηο κηθξέο θαη 

κεζαίεο επηρεηξήζεηο, παξφια απηά ζα ήηαλ παξάιεηςε λα κελ αλαθεξζεί ε δπζθνιία 

πξνζέιθπζεο πειαηψλ θαζψο βαζηθφο θαη θαηαιπηηθφο παξάγνληαο είλαη ε απμεκέλε 

επηζθεςηκφηεηα ηεο ηζηνζειίδαο (Hoffman θαη Novak, 2000). Σν δηαδηθηπαθφ 

κάξθεηηλγθ ζε ζρέζε κε ην παξαδνζηαθφ κάξθεηηλγθ κπνξεί λα είλαη πην 

εμαηνκηθεπκέλν, ζπκκεηνρηθφ, νκφηηκν θαη θνηλνηηθφ. χκθσλα κε κηα έξεπλα ηεο 

εηαηξείαο Econsultancy θαηά ηελ νπνία ζπκκεηείραλ 800 εηαηξείεο θαη δηαθεκηζηέο 

παγθνζκίσο γηα ηε δηεηία 2011-2013, βξέζεθε φηη θαηά κέζν φξν ην 35% ηνπ 

ζπλνιηθνχ πξνυπνινγηζκνχ γηα ην κάξθεηηλγθ δαπαλάηαη ζην δηαδηθηπαθφ 

κάξθεηηλγθ (Econsultancy, 2013). 

Παξαθάησ γίλεηαη αλαθνξά ησλ θπξηφηεξσλ ηερληθψλ γηα επηηπρεκέλν 

δηαδηθηπαθφ κάξθεηηλγθ (Ghose θαη Yang, 2009). 

Search Engine Optimization (SEO) 

πσο πξναλαθέξζεθε ζηφρνο ηεο ηζηνζειίδαο είλαη λα έρεη πςειή 

επηζθεςηκφηεηα θαη λα πξνβάιιεηαη ζε κεγάιν βαζκφ έηζη ψζηε λα ζεσξείηαη αξθεηά 

δεκνθηιήο. Γηα λα επηηεπρζεί απηφ ζα πξέπεη νη ηζηνζειίδεο λα είλαη  εχθνια 

πξνζβάζηκεο ζηηο κεραλέο αλαδήηεζεο, νη νπνίεο ηηο θαηεγνξηνπνηνχλ αλάινγα κε ην 

πεξηερφκελφ ηνπο (Ghose θαη Yang, 2009). Ο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ιεηηνπξγνχλ απηέο 

νη κεραλέο αλαδήηεζεο βαζίδεηαη ζε έλα πξφγξακκα πνπ νλνκάδεηαη crawler (ή 
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spider) ην νπνίν αλαθαιχπηεη θαη επηζθέπηεηαη φιεο ηηο ηζηνζειίδεο αθνινπζψληαο 

αιιειέλδεηνπο ζπλδέζκνπο (links). Αθνινπζεί θαηαρψξεζε ησλ ηζηνζειίδσλ ζε κηα 

ηεξάζηηα βάζε δεδνκέλσλ φπνπ απνζεθεχνληαη ηα δεδνκέλα θαη αλάινγα κε ηε 

κειινληηθή αλαδήηεζε πξνθχπηνπλ ζαλ απνηέιεζκα. Ζ κεραλή αλαδήηεζεο 

ρξεζηκνπνηψληαο έλαλ αιγφξηζκν παξνπζηάδεη ζηελ νζφλε ηνπ ρξήζηε απνηειέζκαηα 

ζε ζρέζε κε απηφ πνπ ςάρλεη.  

Social Media Marketing (SMM) 

Σν κάξθεηηλγθ κέζσ θνηλσληθψλ δηθηχσλ ρξεζηκνπνηεί ηα κέζα θνηλσληθήο 

δηθηχσζεο (social media) γηα λα πξνβάιιεη κε κεησκέλν θφζηνο ηα πξντφληα/ 

ππεξεζίεο κηαο επηρείξεζεο. Σα θνηλσληθά δίθηπα αλαθέξνληαη ζηηο ηερλνινγίεο θαη 

πξαθηηθέο πνπ εθαξκφδνληαη γηα λα δηακνηξάδνληαη νη ρξήζηεο νπηηθναθνπζηηθφ 

πεξηερφκελν, απφςεηο, ηδέεο, εκπεηξίεο αλαπηχζζνληαο θνηλσληθέο ζρέζεηο κεηαμχ 

ηνπο δεκηνπξγψληαο κηα δηαδηθηπαθή θνηλφηεηα. πσο αλαιχεηαη ζην θεθάιαην ησλ 

Κνηλσληθψλ Γηθηχσλ νη δεκνθηιέζηεξεο ζειίδεο θνηλσληθήο δηθηχσζεο είλαη ην 

LinkedIn , ην Facebook  θαη ην Twitter . Ζ επηρείξεζε πξνβάιιεη πξντφληα θαη 

ελέξγεηεο πνπ πξαγκαηνπνηεί κέζσ ησλ κέζσλ θνηλσληθήο δηθηχσζεο θαη επηδηψθεη 

ηε ζπλερή επηθνηλσλία κε ηνπο θαηαλαισηέο, εθκαηεχνληαο απφ απηνχο πξνηηκήζεηο, 

επηζπκίεο θαη πξνζδνθίεο. Μέζσ απηήο ηεο ηερληθήο ε επηρείξεζε δελ δηαθεκίδεη 

απιά ηα πξντφληα ηεο, αιιά πξνβάιιεη ηηο αμίεο, ηνπο ζηφρνπο ηεο θαη νπζηαζηηθά 

ηελ νινθιεξσκέλε εηθφλα ηεο.  

SEM (Search Engine Marketing)/ Paid Search 

Ο φξνο  Search engine marketing είλαη ζπλαθήο κε ηελ κέζνδν Pay-Per-Click 

(PPC), θαζψο αθνξά ζε δηαθήκηζε πνπ ρξεψλεηαη κέζσ ησλ κεραλψλ αλαδήηεζεο  

(π.ρ. Google Adwords), θαζψο θαη κε ηελ πιεξσκέλε δηαθήκηζε κέζσ ησλ 

θνηλσληθψλ δηθηχσλ (π.ρ. Facebook Ads).Ζ PPC είλαη κηα ηερληθή θαηά ηελ νπνία 

κφλν αλ ν ρξήζηεο ηνπ δηαδηθηχνπ επηιέμεη ηνλ δηαθεκηδφκελν ζχλδεζκν, ηφηε ν 

δηαθεκηδφκελνο νθείιεη λα θαηαβάιεη ηα έμνδα δηαθήκηζεο (Ghose θαη Yang, 2009). 

Οη δηαθεκίζεηο ζηηο κεραλέο αλαδήηεζεο, φπσο ζηελ Google κπνξνχλ λα έρνπλ ηε 

κνξθή θεηκέλνπ, εηθφλαο, flash ή βίληεν ελψ νη ηηκέο  πνηθίινπλ αλαιφγσο ηελ ιέμε. 

Έλα ζεκαληηθφ πιενλέθηεκα ηνπ CPC είλαη φηη ν δηαθεκηδφκελνο ρξεψλεηαη κφλν 

φηαλ θάπνηνο ρξήζηεο επηζθέπηεηαη ην δηθηπαθφ ηνπ ηφπν θαη φρη γηα ηηο εκθαλίζεηο, 
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φπσο γίλεηαη κε ην cost per mile/CPM φπνπ ν δηαθεκηδφκελνο πιεξψλεη έλα 

πξνθαζνξηζκέλν πνζφ.  

Facebook Ads 

ηε ηζηνζειίδα θνηλσληθήο δηθηχσζεο (Facebook) ππάξρεη ε δπλαηφηεηα 

δηαθήκηζεο κέζσ θάπνηαο εηθφλαο ή θεηκέλνπ θαη ζηνρεπκέλεο δηαθήκηζεο αλαιφγσο 

ησλ δεκνγξαθηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ θνηλνχ. Έηζη νη δηαθεκίζεηο ππαθνχνπλ ηηο 

πξνηηκήζεηο, ζπλήζεηεο, ραξαθηεξηζηηθά ησλ ρξεζηψλ ηεο εθαξκνγήο.  

Μάξθεηηλγθ κέζσ ειεθηξνληθνύ ηαρπδξνκείνπ (E-mail Marketing) 

Σν κάξθεηηλγθ κέζσ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ είλαη ε πην εχθνιε θαη ε πην 

δηαδεδνκέλε κέζνδνο επηθνηλσλίαο, θαζψο ε επηρείξεζε κπνξεί εχθνια λα απνζηείιεη 

κήλπκα ζε πνιινχο παξαιήπηεο. Γελ πθίζηαηαη πεξηνξηζκφο γηα ηελ εηαηξεία πνπ 

επηζπκεί λα ρξεζηκνπνηήζεη απηή ηε κέζνδν, θαη έηζη φιεο κπνξνχλ λα επσθειεζνχλ 

απνζηέιινληαο ελεκεξσηηθφ δηαθεκηζηηθφ πιηθφ ζηνπο πειάηεο ηνπο. 

Ο πην δηαδεδνκέλνο ηχπνο e-mail κάξθεηηλγθ είλαη ην newsletter πνπ 

απνζθνπεί ζηε δεκηνπξγία καθξνρξφληαο ζρέζεο κεηαμχ ηεο εηαηξείαο θαη ησλ 

πειαηψλ. Απηφο ν ηχπνο ειεθηξνληθνχ κελχκαηνο, θξαηάεη ελήκεξνπο ηνπο πειάηεο 

γηα ηα λέα ηεο εηαηξείαο, επηζεκαίλνληαο έηζη ηηο θηλήζεηο θαη ηε παξνπζία ηεο 

εηαηξείαο ζην ρψξν. Χζηφζν, πξνβιεκαηηζκφ εγείξεη ε αλεπηζχκεηε αιιεινγξαθία 

(spam) θαη ε αξλεηηθή επίπησζε πνπ κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη ζηελ εηθφλα ηνπ 

newsletter, θαζψο πνιινί θαηαλαισηέο ηείλνπλ λα ζπγρένπλ ηηο δχν απηέο έλλνηεο. 

Γηαθήκηζε κέζσ ad banners/ αιιειεπηδξαζηηθή δηαθήκηζε 

Με ηελ κέζνδν απηή νη επηρεηξήζεηο ηνπνζεηνχλ δηαθεκηζηηθά banners 

(πιαίζηα) ζε άιιεο ηζηνζειίδεο, κε ζθνπφ λα πξνζειθχζνπλ πεξηζζφηεξνπο 

επηζθέπηεο ζηελ ηζηνζειίδα ηνπο. Οπζηαζηηθά απηή ε κέζνδνο αλήθεη ζηελ θαηεγνξία 

ηνπ SEM (Search Engine Marketing) θαη κνηάδεη κε ηελ Pay-per-click ηερληθή ησλ 

κεραλψλ αλαδήηεζεο, αιιά ε ζπκθσλία γίλεηαη κεηαμχ ησλ θαηφρσλ ησλ 

ηζηνζειίδσλ.  
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Affiliate Marketing 

Σν ζπγθεθξηκέλν είδνο κάξθεηηλγθ νξίδεηαη σο ε ζπκθσλία κεηαμχ ηνπ 

δηαθεκηδφκελνπ θαη ηνπο ζπλεξγάηε ν νπνίνο παξαπέκπεη επηζθέπηεο ζηελ 

ηζηνζειίδα ηνπ δηαθεκηδφκελνπ. ε πεξίπησζε πψιεζεο πξντφληνο φπνπ νδεγήζεθε 

ν ρξήζηεο απφ Affiliate, ηφηε ε εηαηξεία πιεξψλεη πξνζπκθσλεκέλε πξνκήζεηα.  Σν 

πιενλέθηεκα απηήο ηεο κεζφδνπ γηα ηελ δηαθεκηδφκελε επηρείξεζε είλαη φηη δελ 

ρξεηάδεηαη λα θαηαβάιεη θακία ακνηβή, έσο φηνπ ηα πξντφληα αγνξαζηνχλ. Σν 

affiliate κάξθεηηλγθ πξνηηκάηαη απφ κηθξέο επηρεηξήζεηο πνπ δελ έρνπλ ηα θαηάιιεια 

κέζα φπσο ηερλνγλσζία, πξνζσπηθφ, ρξφλν ή/θαη κεγάιν πξνυπνινγηζκφ. Οη 

θαιχηεξεο εηαηξίεο πνπ θάλνπλ απηή ηε δνπιεηά ζηελ Διιάδα είλαη ε linkwise θαη ε 

clickbanner. ηελ πεξίπησζε ησλ blogs, πξαγκαηνπνηείηαη αλάξηεζε θάπνηνπ 

ζπλδέζκνπ ή δηαθεκηζηηθνχ ηεο δηαθεκηδφκελεο εηαηξείαο, θαη ζηελ πεξίπησζε πνπ 

νη αλαγλψζηεο θάλνπλ θιηθ  ή αιιηψο επηιέμνπλ ην ζχλδεζκν θαη πξνβνχλ ζε αγνξά 

ηνπ πξντφληνο, ηφηε παξέρεηαη ζηνπο bloggers ε πξνζπκθσλεκέλε πξνκήζεηα. 

Google Analytics 

Σν δηαδηθηπαθφ κάξθεηηλγθ φπσο πξναλαθέξζεθε ζεσξείηαη αξθεηά 

νηθνλνκηθή κέζνδνο δηαθήκηζεο θαζψο ην κεγαιχηεξν κέξνο ηνπ θφζηνπο 

επηκεξίδεηαη ζηνλ αλζξψπηλν παξάγνληα. Παξφια απηά ζεσξείηαη επέλδπζε θαη φπσο 

θάζε επέλδπζε ζα πξέπεη λα βξεζεί ηξφπνο λα θέξεη ζεηηθά νθέιε ζηελ εηαηξεία. Γηα 

λα κεηξεζεί θαη λα πξνζδηνξηζηεί ε απφδνζε ηεο επέλδπζεο ην Google πξνζθέξεη έλα 

ινγηζκηθφ ρσξίο ρξέσζε ην νπνίν νλνκάδεηαη Google Analytics. Οη θχξηεο ρξήζεηο 

απηνχ ηνπ ινγηζκηθνχ είλαη ε κέηξεζε ηεο απφδνζεο ησλ ιέμεσλ- θιεηδηψλ, ε 

κέηξεζε ηεο πνηφηεηαο θαη ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηνπ πεξηερνκέλνπ, ε 

ππνζηήξημε ηεο  δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ έηζη ψζηε ηειηθψο νη δηαρεηξηζηέο ηεο 

ηζηνζειίδαο λα εληνπίζνπλ ηηο πεξηνρέο βειηίσζεο ζε ζχγθξηζε κε επηηπρεκέλεο 

πεξηφδνπο αλάινγα κε ηηο επηζθέςεηο, ηελ θπθινθνξία, ην πνζνζηφ εγθαηάιεηςεο, 

θ.α. (www.google.com/analytics).  

  

http://www.google.com/analytics
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3 ΗΛΕΚΣΡΟΝΙΚΟ ΕΜΠΟΡΙΟ (ELECTRONIC COMMERCE) 
 

ε απηή ηελ ελφηεηα ζα γίλεη αλάιπζε ηεο έλλνηαο ηνπ Ζιεθηξνληθνχ Δκπνξίνπ 

σο πξνο ηα ραξαθηεξηζηηθά, ηα νθέιε, ηηο θαηεγνξίεο, ηηο εθαξκνγέο θ.ά.. 

3.1 ΟΡΙΜΟ ΚΑΙ ΦΑΡΑΚΣΗΡΙΣΙΚΑ ΗΛΕΚΣΡΟΝΙΚΟΤ ΕΜΠΟΡΙΟΤ 
 

Οη επηρεηξεκαηηθέο ζηξαηεγηθέο νη νπνίεο ππνζηεξίδνπλ ζπγθεθξηκέλεο 

επηρεηξεκαηηθέο δξαζηεξηφηεηεο θαη πξαθηηθέο κέζσ ηεο ρξήζεο λέσλ ηερλνινγηψλ 

έρνληαο σο ζθνπφ ηε δηεθπεξαίσζε εκπνξηθψλ δηαδηθαζηψλ νξίδνληαη σο 

ειεθηξνληθφ εκπφξην.  Ο νξηζκφο πνπ έρεη επηθξαηήζεη απφ ηελ Electronic Commerce 

Association είλαη ν παξαθάησ: «Σν Ζιεθηξνληθφ Δκπφξην απνηειεί θάζε κνξθή 

επηρεηξεκαηηθήο ζπλαιιαγήο θαη επηθνηλσλίαο πνπ γίλεηαη κε ειεθηξνληθά κέζα» 

(Γνπθίδεο, 1998). Αθφκε κηα πξνζέγγηζε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ είλαη ε 

αγνξαπσιεζία πξντφλησλ ειεθηξνληθά θαζψο θαη ε πξαγκαηνπνίεζε φισλ ησλ 

εκπνξηθψλ ζπλαιιαγψλ κέζσ δηθηχσλ ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ. Γηα ηελ 

πξαγκαηνπνίεζε απηψλ ησλ ζπλαιιαγψλ ρξεζηκνπνηείηαη θαηάιιειν ινγηζκηθφ θαη 

πνιχπινθνη πξνγξακκαηηζηηθνί κεραληζκνί νη νπνίνη επηηξέπνπλ ηελ ειεθηξνληθή 

αληαιιαγή δεδνκέλσλ αλάκεζα ζηηο επηρεηξήζεηο θαη ηνπο πειάηεο. Με άιια ιφγηα, ε 

ζπγθεθξηκέλε κνξθή ζπλαιιαγήο πξαγκαηνπνηείηαη εμαιείθνληαο ηνλ αλζξψπηλν 

παξάγνληα θαη ειαρηζηνπνηψληαο ηαπηφρξνλα ηελ πηζαλφηεηα ιάζνπο ή ηελ 

θαθφβνπιε ρξήζε ζηνηρείσλ (Καξαθαηζνχιεο,2011). Οπζηαζηηθά πξαγκαηνπνηείηαη 

αγνξαπσιεζία αγαζψλ, πιεξνθνξηψλ θαη ππεξεζηψλ κέζα απφ δίθηπα ειεθηξνληθψλ 

ππνινγηζηψλ ελψ παξάιιεια ππνζηεξίδνληαη πνιιέο ηερλνινγηθέο εθαξκνγέο, νη 

νπνίεο θαη ζα αλαιπζνχλ παξαθάησ.  Με βάζε ην εχξνο ρξήζεο ησλ λέσλ 

ηερλνινγηψλ, νη ειεθηξνληθέο εκπνξηθέο δηαδηθαζίεο κπνξνχλ λα θαηεγνξηνπνηεζνχλ 

ζε έκκεζεο θαη άκεζεο. ην έκκεζν ειεθηξνληθφ εκπφξην ην κφλν πνπ γίλεηαη 

ειεθηξνληθά είλαη ε δηαδηθαζία παξαγγειίαο, ελψ φια ηα ππφινηπα κε ηνλ 

παξαδνζηαθφ ηξφπν. Αληίζεηα, ζην άκεζν ειεθηξνληθφ εκπφξην φια ηα ζηάδηα ηεο 

εκπνξηθήο δηαδηθαζίαο  πξαγκαηνπνηνχληαη κέζσ ειεθηξνληθψλ κέζσλ (Μπεθίξε, 

2007).  

Ο ζεκαληηθφηεξνο ζηφρνο ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ είλαη λα σθειήζεη θαη 

ηηο επηρεηξήζεηο θαη ηνπο πειάηεο θαη λα δεκηνπξγήζεη ζηηο εηαηξείεο αληαγσληζηηθά 
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πιενλεθηήκαηα θαη αχμεζε ησλ κεξηδίσλ αγνξάο. Θα πξέπεη λα επηηεπρζνχλ 

αξκνληθέο δηαδηθαζίεο κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο (marketing, πσιήζεηο, 

πιεξσκέο, ππνζηήξημε) θαη λα ιακβάλεηαη ζπλερψο ππφςε φηη ην ειεθηξνληθφ 

εκπφξην δελ κπνξεί λα ηνπνζεηεζεί ζε ζηελά ζεσξεηηθά θαη ζηαηηθά πιαίζηα, δηφηη 

ζπλερψο επηδέρεηαη αιιαγέο θαη βειηηψζεηο (Παπαδνπεηξάθεο, 2008). Οη ελέξγεηεο 

εθείλεο νη νπνίεο πξαγκαηνπνηνχληαη έρνπλ αξθεηά θνηλά ραξαθηεξηζηηθά κε ην 

ζπκβαηηθφ εκπφξην αιιά ζαθψο δηαθνξνπνηνχληαη ζε θάπνηα ζεκεία. Αξρηθά, 

πξνβάιινληαη ηα πξντφληα/ ππεξεζίεο ζε θάπνηα νξηζκέλε ηζηνζειίδα έηζη ψζηε λα 

είλαη πξνζβάζηκα ζηνπο θαηαλαισηέο. Γηα λα βνεζεζεί ε πξνψζεζή ηνπο γίλνληαη 

θάπνηεο ελέξγεηεο δηαθήκηζεο θαη marketing κε ζθνπφ ηελ πξνζέιθπζε ησλ πειαηψλ. 

Σέινο, δηεθπεξαηψλνληαη παξαγγειίεο θαη πσιήζεηο ελψ ην  νινθιεξσκέλν 

ειεθηξνληθφ εκπφξην παξέρεη θαη ππεξεζίεο ππνζηήξημεο πειαηψλ (Σδηάζηα, 2011).  

πζηαηηθά ζηνηρεία ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ 

χκθσλα κε ηνλ Kosiur (1997), ηέζζεξα είλαη ηα ζπζηαηηθά ζηνηρεία απφ ηα 

νπνία απαξηίδεηαη ην ειεθηξνληθφ εκπφξην (Γεζπνχδε, 2009): 

•  Δπηρεηξήζεηο: κε ηε βνήζεηα ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ απηνκαηνπνηνχληαη 

ζπλαιιαγέο θαη δηεπθνιχλνληαη πνηθίιεο δηαδηθαζίεο.  

• Αγαζά θαη ππεξεζίεο: Ο ηειηθφο ζηφρνο ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ είλαη λα 

ηθαλνπνηήζεη ηελ θνηλή επηζπκία πξνκεζεπηψλ θαη πειαηψλ γηα θαιχηεξε πνηφηεηα 

αγαζψλ θαη ππεξεζηψλ, κεγαιχηεξε ηαρχηεηα εθηέιεζεο ζπλαιιαγψλ θαη κηθξφηεξν 

θφζηνο. 

•  Απφζηαζε: ε νπνηαδήπνηε γεσγξαθηθή απφζηαζε ρσξίδεη ηελ επηρείξεζε κε 

ηνπο πειάηεο , δελ απνηειεί εκπφδην γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο αγνξαπσιεζίαο. 

•  Δπηθνηλσλία: ειεθηξνληθφ εκπφξην είλαη ε δπλαηφηεηα παξνρήο 

πιεξνθνξηψλ, πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ, θαη πιεξσκψλ κέζα απφ δίθηπα 

ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ. 

Οξηζκέλα απφ ηα βαζηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ 

πεξηγξάθνληαη ζηε ζπλέρεηα. 

Γηα-ζπλδεζηκόηεηα: πνιιά ζπζηήκαηα ζπλδένληαη κεηαμχ ηνπο αλεμάξηεηα ην είδνο 

θαη ην ιεηηνπξγηθφ ηνπο, θαζψο ν ηξφπνο επηθνηλσλίαο ζεσξείηαη αλνηρηφο αθνχ φιεο 
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νη επηρεηξήζεηο επηθνηλσλνχλ κεηαμχ ηνπο θαη κεηαμχ ησλ θαηαλαισηψλ ρσξίο 

πεξηνξηζκνχο.  

Καηάξγεζε Φπζηθώλ Οξίσλ: Απηφ πεγάδεη θπξίσο απφ ηηο δπλαηφηεηεο ησλ 

ηειεπηθνηλσληαθψλ κέζσλ, ηα νπνία είλαη επξέσο δηαδεδνκέλα. 

Απξόζσπν: ην ειεθηξνληθφ εκπφξην απηφο πνπ πξαγκαηνπνηεί κηα ζπλαιιαγή 

κεηαθξάδεηαη σο κηα δηεχζπλζε ζε έλα δίθηπν.  

Σαρύηεηα επηθνηλσλίαο: ιφγσ ησλ κέζσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη νη ηαρχηεηεο 

αληαιιαγήο ηεο νπνηαζδήπνηε πιεξνθνξίαο είλαη αξθεηά πςειέο.  

Ζιεθηξνληθό-ςεθηαθό Μέζν: ην θχξην κέζν επηθνηλσλίαο είλαη ειεθηξνληθφ, 

πεξηνξίδνληαο ζεκαληηθά ηε ρξήζε άιισλ, φπσο ην ραξηί, ην ηειέθσλν, ην 

ηαρπδξνκείν θ.ι.π.. 

Πινύζην πεξηερόκελν: ε πιεξνθνξία πνπ αληαιιάζζεηαη, ηφζν ιφγσ ηεο ηαρχηεηαο 

αληαιιαγήο, φζν θαη ιφγσ ησλ δπλαηνηήησλ ησλ κέζσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη είλαη 

πιένλ ηδηαίηεξα πινχζηα (βίλεην, ήρνο, θείκελν) θαη δελ πεξηνξίδεηαη ζην θπζηθφ φξην 

ηνπ βηβιίνπ, ηνπ ραξηηνχ, ή άιισλ ζπκβαηηθψλ κέζσλ (Σδηάζηα, 2011). 

 Δμαηνκίθεπζε/Πξνζαξκνγή: ε ηερλνινγία επηηξέπεη ηελ παξάδνζε 

εμαηνκηθεπκέλσλ κελπκάησλ ζε ηδηψηεο θαη νκάδεο. 

Κνηλσληθή ηερλνινγία: παξέρεη έλα κνληέιν «πνιινί πξνο πνιινχο» καδηθήο 

επηθνηλσλίαο. Δθαηνκκχξηα ρξήζηεο κπνξνχλ λα παξάγνπλ πεξηερφκελν πνπ 

θαηαλαιψλεηαη απφ εθαηνκκχξηα άιινπο ρξήζηεο. Σν απνηέιεζκα είλαη ε 

δηακφξθσζε θνηλσληθψλ δηθηχσλ κεγάιεο θιίκαθαο θαη ε ζπγθέληξσζε κεγάισλ 

θνηλψλ ζε πιαηθφξκεο θνηλσληθψλ δηθηχσλ. 

3.2 ΙΣΟΡΙΚΗ ΑΝΑΔΡΟΜΗ 

Γεθαεηία ηνπ 1960 

ηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ΄60, εμαηηίαο θάπνησλ πεηξακάησλ πνπ 

δηεμήρζεζαλ απφ ην  Τπνπξγείν Άκπλαο ησλ Ζ.Π.Α. δεκηνπξγήζεθε ην ARPA-net ην 

πξψην πεξηνξηζκέλνπ βειελεθνχο δίθηπν κε ζηφρν λα παξέρεη έλα θαλάιη 

επηθνηλσλίαο αλάκεζα ζε νξγαληζκνχο πνπ ζρεηίδνληαλ κε ηελ έξεπλα ζε ζέκαηα 

άκπλαο. Δπίζεο, αλαπηχρζεθε ε IP (Internet Protocol) ηερλνινγία, κε ηελ νπνία 
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δηαρεηξίδνληαλ θαη απνζηέιινληαλ ειεθηξνληθά κελχκαηα κέζσ ηνπ δηθηχνπ 

(Παπαδνπεηξάθεο, 2008).  

Γεθαεηία ηνπ 1970 

Με ην πέξαζκα κηαο δεθαεηίαο ην δίθηπν άξρηζε λα απνκαθξχλεηαη απφ ην 

αξρηθφ ζηξαηησηηθφ/αθαδεκατθφ ηνπ ραξαθηήξα θαη εμειίζζεηαη ζ‘ έλα πνιχ 

γξήγνξν δίθηπν πνπ ππνζηεξηδφηαλ απφ κεγάινπο ζηαζκνχο ππνινγηζηψλ, ηνπο 

θφκβνπο. Δπηπξνζζέησο, θάλνπλ ηελ εκθάληζή ηνπο ηα ζπζηήκαηα ειεθηξνληθήο 

κεηαθνξάο ρξεκαηηθψλ πφξσλ (EFT) κεηαμχ ηξαπεδψλ ηα νπνία θέξνπλ αιιαγέο ζηε 

κνξθή ησλ αγνξψλ (Μπεθίξε, 2007).   

Γεθαεηία ηνπ 1980 

ηα κέζα ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1980 ν ζπλδπαζκφο ησλ θζελψλ επηηξαπέδησλ 

Ζ/Τ θαη ησλ δηθηπαθψλ εμππεξεηήζεσλ παξφηξπλε πνιιέο επηρεηξήζεηο αιιά θαη 

ηδηψηεο λα απνθηήζνπλ πιηθφ θαη ινγηζκηθφ γηα ηελ πξφζβαζε ζην δίθηπν. Οη 

ζπλαιιαγέο πνπ παιαηφηεξα γίλνληαλ ζε ραξηί, πιένλ γίλνληαη ειεθηξνληθά ράξε ζηα 

ζπζηήκαηα EDI ( electronic data interchange) θαη ην ειεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν. Σα 

ζπζηήκαηα απηά ραξαθηεξίδνληαη απφ θάπνηα πξφηππα ηα νπνία επηηξέπνπλ ζε φινπο 

ηνπο ρξήζηεο ηνπ δηαδηθηχνπ λα απνζηέιινπλ ζεκαληηθά έγγξαθα θαη έηζη 

βειηηζηνπνηνχληαη πνιιέο δηαδηθαζίεο ελφο νξγαληζκνχ.  

Σέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1980 - αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1990 

Ζ ηερλνινγηθή εμέιημε θαη ε θζελφηεξε πιένλ πξφζβαζε ζην δίθηπν 

παξνπζηάδεη πνηθίιεο λέεο δπλαηφηεηεο φπσο ην ειεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν (e-mail), ε 

ειεθηξνληθή δηάζθεςε (conferencing) θαη ε ειεθηξνληθή ζπλνκηιία (IRC), νη νκάδεο 

ζπδήηεζεο (newsgroups, forums), ε κεηαθνξά αξρείσλ (FTP) θηι.  

Μέζα ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1990 

Ζ ππεξεζία ηνπ Παγθφζκηνπ Ηζηνχ (World Wide Web ή WWW ή Web) 

ιακβάλεη πξσηαγσληζηηθφ ξφιν θαη δηεπθνιχλεη ζε κεγάιν βαζκφ δηαδηθαζίεο ζε 

πξνζσπηθφ θαη επηρεηξεζηαθφ επίπεδν. Σν ειεθηξνληθφ εκπφξην γίλεηαη έλαο πνιχ 

θζελφηεξνο ηξφπνο γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε  κεγάινπ φγθνπ ζπλαιιαγψλ θαη 

επηιέγεηαη φιν θαη πεξηζζφηεξν απφ ηηο επηρεηξήζεηο.  



44 
 

Σέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1990 

Δμαηηίαο ηεο αλνδηθήο πνξείαο ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ θαζηεξψλνληαη 

κέζνδνη θξππηνγξάθεζεο θαη εμαθξίβσζεο ηεο ηαπηφηεηαο ηνπ απνζηνιέα 

ειεθηξνληθψλ κελπκάησλ. πσο ζα αλαιπζεί θαη παξαθάησ, ε λνκνζεζία 

πξνζαξκφδεηαη κε ηελ ηάζε ηεο επνρήο θαη κε ηελ παξνπζία ηνπ ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ ζην πξνζθήλην θαζίζηαηαη δπλαηή ε πξαγκαηνπνίεζε αζθαιψλ δηεζλψλ 

ειεθηξνληθψλ ζπλαιιαγψλ.   

1990-ήκεξα 

Σν ειεθηξνληθφ εκπφξην έρεη πεξάζεη απφ ηξία ζηάδηα: θαηλνηνκία, παγίσζε 

θαη αλαγέλλεζε. ηα πξψηα ζηάδηα παξαηεξνχληαλ ζπλερήο θαη εθξεθηηθή αλάπηπμε, 

μεθηλψληαο απφ ην 1995 κε ηελ πξψηε επξεία ρξήζε ηνπ Web γηα ηε δηαθήκηζε 

πξντφλησλ, θαη ζπλερίδνληαο έσο θαη ην 2000 κε ηελ θαηάξξεπζε ησλ ηηκψλ ησλ 

κεηνρψλ ησλ εηαηξεηψλ πςειήο ηερλνινγίαο (.com) ζηε ρξεκαηαγνξά.  

Σν ειεθηξνληθφ εκπφξην εηζήιζε ζηε πεξίνδν παγίσζεο απφ ην 2001 κέρξη ην 

2006 θαζψο δελ παξαηεξήζεθαλ εμειίμεηο θαη αιιαγέο. Απφ ην 2007 έρεη εηζέιζεη ζε 

κηα πεξίνδν αλαγέλλεζεο κε ηελ εκθάληζε ηεο θηλεηήο ςεθηαθήο πιαηθφξκαο, ηεο 

θνηλσληθήο δηθηχσζεο θαη ησλ εθαξκνγψλ Web 2.0 πνπ πξνζέιθπζαλ ηεξάζηην θνηλφ 

ζε πνιχ κηθξφ ρξνληθφ δηάζηεκα. 

3.3 ΘΕΜΙΚΟ- ΝΟΜΙΚΟ ΠΛΑΙΙΟ 
 

ζνλ αθνξά ζην λνκνζεηηθφ πιαίζην γηα ην ειεθηξνληθφ εκπφξην απηφ 

πεξηθιείεη θαλνληζκνχο πνπ εκπεξηέρνληαη θαη ζην θνηλνηηθφ δίθαην πνπ αθνξά ζην 

εκπφξην γεληθά. κσο ππάξρνπλ θάπνηνη θαλνληζκνί πνπ αλαθέξνπλ μεθάζαξα ηνλ 

φξν ειεθηξνληθφ εκπφξην, φπσο ν Νφκνο 2251/94 γηα ηελ «Πξνζηαζία ησλ 

θαηαλαισηψλ» πνπ πεξηέρεη δηαηάμεηο γηα ηηο ζπκβάζεηο απφ απφζηαζε (Άξζξν 4), 

πνπ εθαξκφδνληαη θαη ζηελ πεξίπησζε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. ην λφκν απηφ 

αλαθέξεηαη φηη θάζε εμ απνζηάζεσο αγνξά είλαη άθπξε επλνψληαο ηνπο θαηαλαισηέο 

αλ θαη εθφζνλ απνδεηρζεί φηη δελ ελεκεξψζεθαλ κε ζαθή ηξφπν πξηλ 

πξαγκαηνπνηήζνπλ αγνξά γηα ηελ πιήξε ηαπηφηεηα ηνπ πξντφληνο/ ππεξεζίαο 

(Μπεθίξε, 2007). ηα πιαίζηα ηνπ λνκνζεηηθνχ έξγνπ θαη ηεο πξνζπάζεηαο ηεο 

πνιηηείαο λα πξνζθέξεη αζθάιεηα θαηά ηε δηάξθεηα ειεθηξνληθψλ αγνξψλ, ζεσξείηαη 
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θαη ην Πξνεδξηθφ Γηάηαγκα 150/2001, Φ.Δ.Κ. Α' 125, γηα ηηο ειεθηξνληθέο 

ππνγξαθέο. Δπηπξνζζέησο, ην  Πξνεδξηθφ Γηάηαγκα 131/2003, γηα ην ειεθηξνληθφ 

εκπφξην δίλεη έκθαζε ζηελ εμψδηθε επίιπζε δηαθνξψλ, ζηε ζπλεξγαζία ησλ θξαηψλ 

- κειψλ ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο, γηα ηελ επίιπζε ησλ πξνβιεκάησλ ησλ 

Καηαλαισηψλ, ζηε ζέζπηζε θαλφλσλ δενληνινγίαο, κε ππνρξεσηηθή ηζρχ, γηα ηνπο 

απνδέθηεο ηνπο, ζηελ επζχλε ησλ ελδηάκεζσλ, ζηε ζχλαςε ησλ ειεθηξνληθψλ 

ζπκβάζεσλ, ζηηο πιεξνθνξίεο, πνπ πξέπεη λα παξέρνληαη ζηηο εκπνξηθέο επηθνηλσλίεο 

(δηαθεκηζηηθά, ρνξεγίεο, πξνζθνξέο θ.ιπ.), ζηνλ ηφπν εγθαηάζηαζεο ησλ θνξέσλ 

παξνρήο ππεξεζηψλ. 

Σέινο, ζηε χκβαζε ησλ Βξπμειιψλ πξνβιέπεηαη φηη, ζε πεξίπησζε δηαθνξάο 

κεηαμχ αιινδαπνχ εκπφξνπ ή εηαηξείαο, νη Δπξσπαίνη θαηαλαισηέο έρνπλ ην 

δηθαίσκα λα απεπζπλζνχλ ζην δηθαζηήξην ηνπ ηφπνπ θαηνηθίαο ηνπο θαη ζα 

αθνινπζεζεί ην Γίθαην ηεο ρψξαο ηνπο ζχκθσλα κε ηε χκβαζε ηεο Ρψκεο 

(Κνπηζνπλάθε, 2009). 

Γηα ηελ απνθπγή παξαλνήζεσλ θαη αζαθεηψλ, πξσηαξρηθφ κέιεκα ησλ 

επηρεηξήζεσλ ζα πξέπεη λα είλαη ε πξνζηαζία ησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ ησλ 

θαηαλαισηψλ θαη ε βέιηηζηε εμππεξέηεζή ηνπο. Θα πξέπεη νη θαηαλαισηέο λα δίλνπλ 

ηε ζπγθαηάζεζή ηνπο γηα λα γίλεη ζπιινγή θαη επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ πνπ ηνπο 

αθνξνχλ άκεζα ζχκθσλα κε ηνλ λφκν  Ν. 2174/99 (Κνπηζνπλάθε,2009). 

πκπεξαζκαηηθά, ζα πξέπεη λα δνζεί ηδηαίηεξε πξνζνρή γηα λα απνθεπρζνχλ 

πεξηπηψζεηο φπσο δφιηα ρξήζε ηεο πηζησηηθήο θάξηαο ηνπ θαηαλαισηή, αζέκηηε 

ρξήζε πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ θαηαλαισηή θαη δηαηάξαμε ηεο πξνζσπηθήο ηνπ δσήο 

απφ ελνριήζεηο εκπνξηθήο ειεθηξνληθήο αιιεινγξαθίαο (Γεζπνχδε, 2009). Αμίδεη 

λα αλαθεξζεί ην έξγν πνπ επηηειεί ην ψκα Γίσμεο Ζιεθηξνληθνχ Δγθιήκαηνο, ην 

νπνίν πξνιακβάλεη, εξεπλά θαη θαηαζηέιιεη εγθιήκαηα πνπ δηαπξάηηνληαη κέζσ ηνπ 

δηαδηθηχνπ ή άιισλ κέζσλ ειεθηξνληθήο επηθνηλσλίαο.  

3.4 ΚΑΣΗΓΟΡΙΕ ΗΛΕΚΣΡΟΝΙΚΟΤ ΕΜΠΟΡΙΟΤ 
 

ΔΧΣΔΡΗΚΟ ΖΛΔΚΣΡΟΝΗΚΟ ΔΜΠΟΡΗΟ 

 Σν εζσηεξηθφ ειεθηξνληθφ εκπφξην αθνξά ηε ρξήζε ηεο ειεθηξνληθήο 

επηθνηλσλίαο γηα ηηο εζσηεξηθέο ιεηηνπξγίεο κηαο επηρείξεζεο θαη έρεη σο ζηφρν ηελ 
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απνηειεζκαηηθφηεξε ιεηηνπξγία απηήο ψζηε ηειηθψο λα βειηηζηνπνηεί ηα πξντφληα 

θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη. Οη εθαξκνγέο ηνπ εζσηεξηθνχ ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ νη νπνίεο ιεηηνπξγνχλ κε ηε βνήζεηα ηνπηθνχ δηθηχνπ (intranet) είλαη 

θπξίσο ηεο κνξθήο ηεο επηθνηλσλίαο κεηαμχ νκάδσλ εξγαζίαο (email, video 

conference), ηεο ειεθηξνληθήο δεκνζίεπζεο θαη ηεο παξαγσγηθφηεηαο ησλ πσιήζεσλ 

(Κalakota et al., 1996). Ζ ειεθηξνληθή δεκνζίεπζε πιενλεθηεί  ζε ζχγθξηζε κε ηελ 

παξαδνζηαθή έληππε δηαλνκή πιεξνθνξηψλ γηαηί έρεη κεδεληθφ θφζηνο, ηαρχηεξε 

κεηάδνζε, ζπλερή ελεκέξσζε θαη απηφκαηε αληηθαηάζηαζε πιεξνθνξηψλ πνπ έρνπλ 

πάςεη λα ηζρχνπλ. Αληίζηνηρα, νη εθαξκνγέο ηεο θαηεγνξίαο ηεο παξαγσγηθφηεηαο 

ησλ πσιήζεσλ βειηηψλνπλ ηε ξνή ησλ πιεξνθνξηψλ αλάκεζα ζηελ επηρείξεζε θαη 

ηε δχλακε ησλ πσιεηψλ ηεο.  

ΔΠΗΥΔΗΡΖΖ ΠΡΟ ΔΠΗΥΔΗΡΖΖ 

Ζ θαηεγνξία επηρείξεζε πξνο επηρείξεζε (Business to Business ή B2B) είλαη 

ε ηαρχηεξε αλαπηπζζφκελε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ θαη αληηπξνζσπεχεη ην 70% 

ηνπ ζπλφινπ ηνπ. Οη ζπλαιιαγέο B2B γίλνληαλ κε ηε βνήζεηα ηεο ηερλνινγίαο EDI 

(Electronic Data Interchange), ελψ ζε αξθεηέο πεξηπηψζεηο γίλεηαη επέθηαζε ηνπ 

ζπζηήκαηνο κε ηε ρξήζε ζπζηεκάησλ ERP γηα πιήξε απηνκαηνπνίεζε δηαδηθαζηψλ ( 

Παπαδνπεηξάθεο, 2008). Ζ θαηεγνξία απηή αθνξά ηε βειηίσζε ηεο ζπλεξγαζίαο θαη 

ησλ ζρέζεσλ ησλ επηρεηξήζεσλ βειηηζηνπνηψληαο θάπνηεο ιεηηνπξγίεο φπσο 

απνζηνιή ησλ πξνκεζεηψλ, αξρεηνζέηεζε ζρεηηθψλ εγγξάθσλ, έιεγρν ησλ 

απνζεκάησλ, απινπνίεζε πνιιψλ δηαδηθαζηψλ, θφζηνο ησλ πξνκεζεηψλ θ.ά. 

(Rayport,2000). Ζ δπλαηφηεηα ειεθηξνληθήο ζχλδεζεο κε πξνκεζεπηέο θαη δηαλνκείο 

θαζψο θαη ε πξαγκαηνπνίεζε ειεθηξνληθψλ πιεξσκψλ βειηηψλνπλ αθφκε 

πεξηζζφηεξν ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα θαη ηειηθψο ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ 

θαζψο νη ειεθηξνληθέο πιεξσκέο πεξηνξίδνπλ ην αλζξψπηλν ζθάικα, απμάλνπλ ηελ 

ηαρχηεηα θαη κεηψλνπλ ην θφζηνο ησλ ζπλαιιαγψλ. ε δηεπηρεηξεζηαθφ επίπεδν 

ζπλεζίδεηαη ε ειεθηξνληθή κεηαθνξά θεθαιαίσλ (Electronic Funds Transfer ή EFT) 

σο ηξφπν πιεξσκήο ειεθηξνληθά (Γεσξγφπνπινο, 2013).  
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ΔΠΗΥΔΗΡΖΖ ΠΡΟ ΚΑΣΑΝΑΛΧΣΖ  

Ζ θαηεγνξία ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ επηρείξεζε πξνο θαηαλαισηή (Business 

to Customer ή Β2C) αθνξά ηε ζρέζε κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ησλ θαηαλαισηψλ 

θαη ηε δηαδηθαζία αγνξάο πξντφληνο/ ππεξεζίαο απφ έλα δηαδηθηπαθφ θφκβν- 

θαηάζηεκα. Δμαηηίαο ηεο επξείαο δηάδνζεο ηνπ δηαδηθηχνπ ν κέζνο θαηαλαισηήο έρεη 

ηε δπλαηφηεηα λα επηιέμεη απφ κηα πιεζψξα ηζηνζειίδσλ απηή πνπ ζα ηνπ πξνζθέξεη 

απηφ πνπ αλαδεηά ζηελ θαιχηεξε πνηφηεηα θαη ηηκή. H δηαδηθαζία αγνξάο δελ 

ρξεηάδεηαη ζπληνληζκέλεο πξνζπάζεηεο θαη ζπλήζσο γίλεηαη κε ρξήζε πηζησηηθψλ 

θαξηψλ. Σα ηειεπηαία ρξφληα έρνπλ πξνθχςεη λέα ζπζηήκαηα ειεθηξνληθψλ 

πιεξσκψλ, φπσο νη θάξηεο απνζεθεπκέλεο αμίαο ή πξνπιεξσκέλεο (prepaid) θαη νη 

πχιεο πιεξσκήο (payment gateway) φπνπ απνηεινχλ έλαλ ελδηάκεζν κέζσ ηνπ 

νπνίνπ γίλεηαη ε πιεξσκή (Pay Pal) (Γεσξγφπνπινο, 2013). Δπηπξνζζέησο, 

παξέρνληαη αξθεηέο δηεπθνιχλζεηο φπσο χπαξμε ηηκνθαηαιφγσλ, θαη ε 24σξε 

πξφζβαζε ζε ηξαπεδηθνχο ινγαξηαζκνχο (Μπνπρψξεο, 2007). Οη επηρεηξήζεηο πνπ 

πξνσζνχλ ηα πξντφληα ηνπο ειεθηξνληθά ππνζηεξίδνπλ ηηο παξαθάησ 

δξαζηεξηφηεηεο (Παπαδνπεηξάθεο, 2008): 

• Ζιεθηξνληθή δηαθήκηζε θαη πξνψζεζε 

• Ζιεθηξνληθή ππνζηήξημε πσιήζεσλ 

• Ζιεθηξνληθή πψιεζε πιεξνθνξηψλ- Ζιεθηξνληθή δηαλνκή πξντφλησλ 

• Ζιεθηξνληθή πψιεζε πξντφλησλ- Ζιεθηξνληθά θαηαζηήκαηα 

• Ζιεθηξνληθή αγνξά ππεξεζηψλ 

• Ζιεθηξνληθή ελεκέξσζε θαη ςπραγσγία- Ζιεθηξνληθή δεκνζηνγξαθία 

• Ζιεθηξνληθή ηξαπεδηθή 

ΚΑΣΑΝΑΛΧΣΔ Δ ΚΑΣΑΝΑΛΧΣΔ 

Ζ θαηεγνξία ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ θαηαλαισηέο ζε θαηαλαισηέο 

(consumer to consumer ή C2C) πεξηιακβάλεη ηηο δηαδηθαζίεο αγνξαπσιεζηψλ κεηαμχ 

θαηαλαισηψλ. Πξαγκαηνπνηείηαη απεπζείαο πψιεζε πξντφληνο/ ππεξεζίαο απφ έλα 

θαηαλαισηή ζε έλα άιιν. Οη θαηαλαισηέο γλσζηνπνηνχλ ηελ πξφζεζή ηνπο λα 

πνπιήζνπλ πξντφλ/ ππεξεζία κέζσ θάπνηαο αγγειίαο αλαξηεκέλε ζε θάπνην 
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ηζηφηνπν (Γεσξγφπνπινο, 2013). Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα απηήο ηεο θαηεγνξίαο 

είλαη ε πεξίπησζε ηνπ ebay φπνπ απφ εηαηξεία δεκνπξαζηψλ γηα κεηαρεηξηζκέλα 

πξντφληα επεθηάζεθε ζηε παξνρή θαη πψιεζε πξντφλησλ ζε ζπγθεθξηκέλεο ηηκέο.  

ΔΠΗΥΔΗΡΖΖ ΠΡΟ ΤΠΑΛΛΖΛΟΤ (Business to Employee - B2E ) 

Αθνξά ηηο ζπλαιιαγέο πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ θαη 

ησλ ππαιιήισλ ηνπο θαζψο νη πξψηεο ζηξέθνληαη ζηελ ειεθηξνληθή δηαρείξηζε 

θάπνησλ πξνγξακκάησλ θαη ζπζηεκάησλ φπσο ηα πξνγξάκκαηα αζθαιηζηηθήο 

θάιπςεο, ε δηαρείξηζε ηνπ ρξφλνπ αδείαο, ε έθδνζε δηαθφξσλ πηζηνπνηεηηθψλ 

(Kalakota et al, 1996). 

ΖΛΔΚΣΡΟΝΗΚΖ ΓΗΑΚΤΒΔΡΝΖΖ (Electronic Government ή e-government) 

Ζ θαηεγνξία απηή αλαπηχζζεηαη ξαγδαία ηα ηειεπηαία ρξφληα θαη δηαθξίλεηαη 

ζε επηρείξεζε πξνο δεκφζην θνξέα (Business to Government ή B2G) θαη πνιίηεο 

πξνο δεκφζην θνξέα  (Citizen to Government ή C2G). 

• Αλαιπηηθφηεξν ν B2G ηνκέαο εκπεξηέρεη ηηο κνξθέο επηθνηλσλίαο κεηαμχ εηαηξεηψλ 

θαη θξαηηθψλ θνξέσλ θαη έρεη λα θάλεη θπξίσο κε δηεθπεξαίσζε θνξνινγηθψλ 

ππνρξεψζεσλ, ειεθηξνληθή παξνρή πιεξνθνξηψλ, ειεθηξνληθή ππνβνιή αηηήζεσλ, 

έθδνζε πηζηνπνηεηηθψλ θ.ά..  

• Ο ηνκέαο C2G  πεξηιακβάλεη ηελ ελεκέξσζε ησλ πνιηηψλ θαη ηελ δηεθπεξαίσζε 

δεκνζίσλ ππεξεζηψλ κε ειεθηξνληθφ ηξφπν (Rayport, 2000).  

ΚΗΝΖΣΟ ΔΜΠΟΡΗΟ (Mobile Commerce) 

Αλαθέξεηαη ζηε ρξήζε θηλεηψλ ζπζθεπψλ γηα πξαγκαηνπνίεζε ζπλαιιαγψλ 

ζην κέζσ δηαδηθηχνπ. Οη θηλεηνί θαηαλαισηέο κπνξνχλ λα δηεμάγνπλ ζπλαιιαγέο 

φπσο ηξαπεδηθέο ζπλαιιαγέο, αγνξνπσιεζίεο κεηνρψλ, ζπγθξίζεηο ηηκψλ 

θαηαζηεκάησλ αγνξνπσιεζίεο κεηνρψλ θ.ά.. 

3.5 ΠΛΕΟΝΕΚΣΗΜΑΣΑ ΗΛΕΚΣΡΟΝΙΚΟΤ ΕΜΠΟΡΙΟΤ 
 

 χκθσλα κε ηνλ Γεσξγφπνπιν (2013), ηα πιενλεθηήκαηα ηνπ ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ ζε επηρεηξεζηαθφ επίπεδν δηαρσξίδνληαη ζε ζηξαηεγηθά θαη ζε ιεηηνπξγηθά. 

Κάπνηα απφ ηα ιεηηνπξγηθά πιενλεθηήκαηα επηζεκάλνληαη παξαθάησ. 
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• Παξαηεξείηαη κείσζε ηνπ θφζηνπο βαζηθψλ επηρεηξεκαηηθψλ δηαδηθαζηψλ 

φπσο απηά ηεο δηαθήκηζεο θαη ηεο κεηαθνξάο ησλ πξντφλησλ . 

• Απηνκαηνπνηνχληαη θάπνηεο δηαδηθαζίεο πνπ ζεσξνχληαη ρξνλνβφξεο, θαη 

έηζη απμάλεηαη ε ηαρχηεηα θάπνησλ εκπνξηθψλ ζπλαιιαγψλ. 

• Βειηηψλεηαη ε παξνρή ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο θαζψο επίζεο θαη ε 

επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο θαη κε ηνπο πξνκεζεπηέο, νδεγψληαο ζε θαιχηεξε θαη 

πνηνηηθφηεξε ζπλεξγαζία. 

• Γεκηνπξγνχληαη λέα θαη εμειηγκέλα θαλάιηα δηαλνκήο. 

• ια ηα παξαπάλσ πιενλεθηήκαηα ζε ζπλδπαζκφ θαη κε κεξηθά άιια νδεγνχλ 

ζηελ αχμεζε ησλ θεξδψλ ηεο επηρείξεζεο. 

Αληίζηνηρα, θάπνηα ζηξαηεγηθά πιενλεθηήκαηα πνπ αθνξνχλ ηελ εηθφλα ηεο 

επηρείξεζεο ζε ζρέζε κε ηηο άιιεο επηρεηξήζεηο αιιά θαη ζε ζρέζε κε ην ηη 

πξνβάιιεηαη ζηνπο θαηαλαισηέο, είλαη ηα παξαθάησ: 

• Δμαηηίαο ηεο δπλαηφηεηαο ηεο επηρείξεζεο λα αληηδξάζεη ζε νπνηαδήπνηε 

πξφθιεζε πξνθχςεη είηε αθνξά είζνδν λέαο επηρείξεζεο ζηελ αγνξά, είηε λεφηεξε 

εμέιημε ζην ηνκέα ηεο ηερλνινγίαο, ε επηρείξεζε απνθηά αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα 

έλαληη άιισλ. 

• Δπεθηείλνληαη ηα γεσγξαθηθά φξηα κηαο επηρείξεζεο θαζψο εηζέξρεηαη ζε 

πεξηνρέο πνπ ήηαλ θπζηθά κε πξνζβάζηκεο ζην παξειζφλ, θάηη ην νπνίν ζπκβάιεη 

ζηε δηεχξπλζε ηνπ πειαηνινγίνπ ηεο.  

• Απμάλεηαη ε γλψζε κηαο επηρείξεζεο γχξσ απφ ηηο επηζπκίεο ησλ πειαηψλ 

ηεο. 

• Πξφζβαζε ζε λέεο αγνξέο: Υάξε ζην δηαδίθηπν πξαγκαηνπνηείηαη 

ειεθηξνληθή πψιεζε πξντφλησλ (πιηθψλ θαη άυισλ) θαη δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ζηηο 

επηρεηξήζεηο λα εηζέιζνπλ ζε αγνξέο πνπ γεσγξαθηθά παιαηφηεξα, θάληαδε αδχλαην. 

(Janssen, 2002). 

Παξαπάλσ έγηλε αλαθνξά γηα ηα θπξηφηεξα πιενλεθηήκαηα ηνπ ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ ζε επηρεηξεζηαθφ επίπεδν, φκσο εμίζνπ ζεκαληηθή θξίλεηαη θαη ε αλαθνξά 

γηα ηα πιενλεθηήκαηα εθείλα πνπ αθνξνχλ ηνπο θαηαλαισηέο. 
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• Σα πξντφληα πνπ πξνθχπηνπλ ραξαθηεξίδνληαη ηδηαηηέξσο θαηλνηφκα, 

πνηνηηθφηεξα θαη ζαθέζηαηα αληαπνθξίλνληαη ζε κεγαιχηεξν βαζκφ ζηηο επηζπκίεο 

ησλ θαηαλαισηψλ. 

• Καιχηεξε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ: Έλα απφ ηα πην βαζηθά νθέιε ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, είλαη απηφ ηεο βειηίσζεο ηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο ησλ 

πειαηψλ (Anckar et al., 2002) . Ζ δηαζεζηκφηεηα ηεο ππνζηήξημεο ησλ πειαηψλ 24 

ψξεο ην 24ψξν, 365 κέξεο ην ρξφλν απνηειεί αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζε φ,ηη 

αθνξά ηελ αγνξά θαη ηνπο αληαγσληζηέο.  

• Παξέρεη ηε δπλαηφηεηα άκεζεο ζχγθξηζεο ηηκψλ θαη ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ 

πξντφλησλ. Οη θαηαλαισηέο κπνξνχλ λα εληνπίδνπλ πξνζθνξέο θαη εθπηψζεηο θαζψο 

θαη θάζε είδνπο αγνξαζηηθέο επθαηξίεο. Δπίζεο, ε αιιειεπίδξαζε ησλ θαηαλαισηψλ 

νδεγεί ζε ακθίδξνκε πιεξνθφξεζε ζε ζρέζε κε ηα πξντφληα/ ππεξεζίεο 

(Κνπηζνπλάθε, 2009). 

• Ζ ζπλερήο ελεκέξσζε γηα ηα λεφηεξα ζηνλ επηρεηξεζηαθφ θφζκν θαη ζηνλ 

ηερλνινγηθφ ηνκέα θαη ε εθκάζεζε ηεο λέαο ηερλνινγίαο δίλνπλ ην πιενλέθηεκα ηεο 

επειημίαο ζε κηα επηρείξεζε θαζψο πξνεηνηκάδεηαη γηα κειινληηθέο πηζαλέο 

εμσηεξηθέο κεηαβνιέο πνπ ππεξβαίλνπλ ηηο δηαζηάζεηο ηνπ ςεθηαθνχ δηθηχνπ (Straub 

θαη  Klein, 2001). 

• Νέεο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο: Σν ειεθηξνληθφ εκπφξην βαζίδεηαη ζε έλα 

κεγάιν πνζνζηφ θαη ζηελ εμαηνκίθεπζε ηεο ππεξεζίαο θαη πξντφληνο πνπ πξνζθέξεη 

ζηνλ πειάηε. Σν γεγνλφο ηεο εμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίαο θαη ηεο ακεζφηεξεο επαθήο 

δεκηνπξγεί θαιχηεξεο  θαη απνδνηηθφηεξεο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο. 

3.6 ΜΕΙΟΝΕΚΣΗΜΑΣΑ ΗΛΕΚΣΡΟΝΙΚΟΤ ΕΜΠΟΡΙΟΤ 

• Παξφιν πνπ έρνπλ θάλεη ηελ εκθάληζή ηνπο επηηπρεκέλα ζπζηήκαηα 

θξππηνγξάθεζεο θαη πηζηνπνίεζεο ηεο δηαθηλνχκελεο πιεξνθνξίαο, πξνθχπηνπλ 

αθφκα θαη ηα ηειεπηαία ρξφληα θάπνηα ζέκαηα εκπηζηνζχλεο γηα ηελ αζθάιεηα ησλ 

ζπλαιιαγψλ θαηά ηε δηάξθεηα θάπνηαο ειεθηξνληθήο αγνξάο (Κνπηζνπλάθε, 2009). 

• Μεξηθέο επηρεηξήζεηο είλαη αδχλαηνλ λα ειεγρζνχλ σο πξνο ηελ θεξεγγπφηεηά 

ηνπο θαη ηελ αμηνπηζηία ηνπο. Δίλαη επηηαθηηθή ε αλάγθε γηα θνηλψο απνδεθηά 

πξφηππα πνηφηεηαο, πξσηνθφιισλ επηθνηλσλίαο θ.ν.θ.. 
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•  πλήζσο απαηηνχληαη κεγάια πνζά γηα ηνλ εθζπγρξνληζκφ θαη ηελ  

αλαβάζκηζε ησλ ηερλνινγηψλ πνπ ρξεζηκνπνηεί έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα, θαζψο 

επίζεο παξαηεξείηαη δπζθνιία ελζσκάησζεο ησλ ήδε ππαξρφλησλ βάζεσλ 

δεδνκέλσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηηο εκπνξηθέο ηνπο ζπλαιιαγέο 

(Παπαδνπεηξάθεο, 2008). 

• Ο πειάηεο δελ έρεη ηε δπλαηφηεηα λα επεμεξγαζηεί πξνζσπηθά ην πξντφλ πξηλ 

πξνρσξήζεη ζηελ αγνξά ηνπ. Απηφ δεκηνπξγεί επηθπιάμεηο ζηνπο θαηαλαισηέο θαη 

ηνπο απνηξέπεη απφ ην λα αγνξάζνπλ (Σδηαζηά, 2011).  

• Έλαο ζνβαξφο αιιά φρη ηδηαίηεξα γλσζηφο θίλδπλνο γηα ηνλ θαηαλαισηή πνπ 

επηιέγεη λα θάλεη ρξήζε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ είλαη ε πιαζηνπξνζσπία. 

Έγθεηηαη ζην λα ρξεζηκνπνηήζεη θάπνηνο ηε δηθηπαθή ηαπηφηεηα θάπνηνπ άιινπ κε 

θαθφβνπιν ζθνπφ (Γεζπνχδε, 2009). 

• Ζ κεηαθνξά αληηθεηκέλσλ κεγάινπ φγθνπ πξαγκαηνπνηείηαη δχζθνια θαη 

επηθέξεη πςειά θφζηε (Γεζπνχδε, 2009) .  

3.7 ΕΥΑΡΜΟΓΕ ΗΛΕΚΣΡΟΝΙΚΟΤ ΕΜΠΟΡΙΟΤ 

1. Ζιεθηξνληθή Γηαθήκηζε 

Ζ δηαθήκηζε θαη ε δηάδνζε ησλ πιεξνθνξηψλ είλαη πιένλ κία απφ ηηο 

κεγαιχηεξεο εκπνξηθέο δξαζηεξηφηεηεο ζηνλ ηζηφ. Ζ απιή δεκηνπξγία κηαο 

ηζηνζειίδαο είλαη ζρεδφλ ζπλπθαζκέλε κε θάπνηα δηαθεκηζηηθή δξαζηεξηφηεηα 

θαζψο κηα επέλδπζε δελ απνδίδεη ρσξίο δηαθήκηζε. ιν θαη πεξηζζφηεξεο εηαηξίεο 

απμάλνπλ ηνλ αξηζκφ ησλ ρξεκάησλ πνπ δηαζέηνπλ γηα ηε δηαθήκηζε ησλ πξντφλησλ 

θαη ησλ ππεξεζηψλ ηνπο ζην δηαδίθηπν. Ζ δηαθήκηζε ζην δηαδίθηπν γίλεηαη κε 

αξθεηνχο ηξφπνπο φπσο ζα αλαιπζεί θαη παξαθάησ, νη δεκνθηιέζηεξνη εθ ησλ 

νπνίσλ είλαη νη δηαθεκηζηηθέο αθίζεο (banners), εκβφιηκε νζφλε, ε ελνηθίαζε ρψξνπ 

(spot leasing), κέζσ e-mail θ.α. 

Ζ δηαθήκηζε κέζσ δηαδηθηχνπ δηαθέξεη απφ ηελ παξαδνζηαθή, θαη απηφ γηαηί 

ν θαηαλαισηήο αιιειεπηδξά κε ηελ εηαηξεία. Με ηελ αιιειεπίδξαζε κπνξεί λα 

αλαδεηά ελεξγά πιεξνθνξίεο, λα ππνβάιεη εξσηήζεηο κέζσ e-mail θαη λα ζπκκεηέρεη 

ζε δηαθεκηζηηθέο δξαζηεξηφηεηεο νδεγψληαο ζε εμαηνκίθεπζε ησλ εθζηξαηεηψλ 

ζχκθσλα κε ηηο πξνηηκήζεηο πνπ ν θαηαλαισηήο έρεη ππνδείμεη. Ζ εμαηνκίθεπζε 

πξνρσξά έλα βήκα παξαπέξα θαζψο ν δηαθεκηζηήο κέζσ δηαθφξσλ ηερλνινγηψλ 
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(π.ρ. profiling) κπνξεί λα θηηάμεη ην πξνζσπηθφ πξνθίι ηνπ πειάηε θαη λα ηνπ 

πξνζθέξεη εμαηνκηθεπκέλα δηαθεκηζηηθά κελχκαηα πεηπραίλνληαο θαιχηεξα 

δηαθεκηζηηθά απνηειέζκαηα. 

Σα νθέιε ησλ δηαθεκίζεσλ ζε ειεθηξνληθή κνξθή είλαη αξθεηά φκσο ηα 

θπξηφηεξα εμ απηψλ είλαη ε κείσζε ηνπ θφζηνπο πξνβνιήο, ε δεκηνπξγία 

εμαηνκηθεπκέλσλ κελπκάησλ, ε 24ψξε πξνβνιή θαη ε δπλαηφηεηα άκεζεο 

ελεκέξσζεο ηεο δηαθήκηζεο (Γεσξγφπνπινο, 2013). 

2. Ζιεθηξνληθνί θαηάινγνη 

Οη ειεθηξνληθνί θαηάινγνη (e-cat) είλαη δηθηπαθέο ζειίδεο πνπ δίλνπλ 

πιεξνθνξίεο γηα ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ παξέρεη ε επηρείξεζε. Μέζα 

ζηνπο θαηαιφγνπο απηνχο πεξηέρνληαη ηερληθέο πεξηγξαθέο πξντφλησλ φπσο 

ηδηφηεηεο, ραξαθηεξηζηηθά, δηαζεζηκφηεηα πξντφληνο, πιεξνθνξίεο ηηκψλ θ.ιπ.. Οη 

θαηάινγνη απηνί πιενλεθηνχλ έλαληη ησλ εληχπσλ, θαζψο ελεκεξψλνληαη θαη 

ηξνπνπνηνχληαη άκεζα θαη απηφκαηα. Ζ επηρείξεζε κπνξεί λα απνζηείιεη 

ειεθηξνληθά ηνπο θαηαιφγνπο απηνχο ζηνπο ππνςεθίνπο πειάηεο ηεο, λα 

δεκηνπξγήζεη θαηαιφγνπο θαηά παξαγγειία θ.α.. Οη ειεθηξνληθνί θαηάινγνη 

δηαθξίλνληαη αλάινγα ηνλ ηξφπν παξνπζίαζεο ηεο πιεξνθνξίαο ζε ζηαηηθνχο 

θαηαιφγνπο (παξνπζίαζε ηεο πιεξνθνξίαο ζε θείκελν θαη ζηαηηθέο εηθφλεο) θαη 

δπλακηθνχο (παξνπζίαζε ηεο πιεξνθνξίαο ζε θηλνχκελεο εηθφλεο ή animation). 

Δπίζεο, αλάινγα κε ην βαζκφ πξνζαξκνγήο ηνπο δηαθξίλνληαη ζε ηππνπνηεκέλνπο (ν 

ίδηνο θαηάινγνο ζε θάζε πειάηε) θαη ζε πξνζαξκνζκέλνπο (φπνπ ην πεξηερφκελν, ε 

ηηκνιφγεζε θαη ε εκθάληζε πξνζαξκφδνληαη αλάινγα ηνλ πειάηε). 

3. Ζιεθηξνληθέο εθδόζεηο 

Με ηνλ φξν ειεθηξνληθέο εθδφζεηο ελλνείηαη ε ειεθηξνληθή δεκνζίεπζε ηνπ 

πεξηερνκέλνπ κηαο εθεκεξίδαο ή πεξηνδηθνχ ζηνλ ηζηφ. ιν θαη πεξηζζφηεξνη εθδφηεο 

ρξεζηκνπνηνχλ ην δηαδίθηπν σο κέζν πιεξνθφξεζεο θαη επηζπκνχλ κέζσ ηεο 

ειεθηξνληθήο κνξθήο λα πξνσζήζνπλ απηή ηεο έληππεο.  

Μεξηθέο απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο ησλ ειεθηξνληθψλ εθδφζεσλ είλαη: 

• Ζ ειεθηξνληθή αλάγλσζε, ζηελ νπνία ν ρξήζηεο κπνξεί λα δηαβάζεη ηηο 

εηδήζεηο θαη ηηο πιεξνθνξίεο πνπ επηζπκεί κέζσ ηζηνζειίδσλ. 
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• Αλαδήηεζε άξζξσλ, ε νπνία πξνζθέξεηαη κέζα απφ κεραλή αλαδήηεζεο ή 

επξεηήξηα 

• Πξφζβαζε θαη ρξήζε ειεθηξνληθψλ αξρείσλ. 

• Πξνζαξκνζκέλεο ππεξεζίεο πιεξνθνξηψλ, νη νπνίεο θαζνξίδνληαη αλάινγα 

κε ηηο πξνηηκήζεηο ηνπ αλαγλψζηε (πξνθίι ρξήζηε). 

4. Σξαπεδηθέο ππεξεζίεο 

 Οη ειεθηξνληθέο ηξαπεδηθέο ππεξεζίεο (e-banking) γλσζηέο επίζεο θαη σο 

ηξαπεδηθέο ππεξεζίεο κέζσ δηθηχνπ, εηθνληθέο ή θαη‘ νίθνλ ηξαπεδηθέο ππεξεζίεο, 

πεξηιακβάλνπλ πνηθίιεο ηξαπεδηθέο δξαζηεξηφηεηεο πνπ εθηεινχληαη απφ ην ζπίηη, ην 

γξαθείν, ην δξφκν ή νπνηνδήπνηε άιιν κέξνο, εθηφο ηνπ ρψξνπ ηεο ηξάπεδαο. Οη 

ηξαπεδηθέο απηέο ππεξεζίεο πεξηιακβάλνπλ απφ ηελ απιή πιεξσκή ή έιεγρν ηνπ 

ππνινίπνπ ηνπ ινγαξηαζκνχ έσο ηελ εμαζθάιηζε ελφο δαλείνπ. Χο πξνο ηα νθέιε 

πνπ απνθνκίδεη ε ηξάπεδα απηά είλαη φηη πξφθεηηαη γηα έλα γξήγνξν θαη νηθνλνκηθφ 

ηξφπν παξνρήο ππεξεζηψλ πνπ απαιιάζζεη ην πξνζσπηθφ απφ ηε γξαθηθή εξγαζία 

θαη πξνζθέξεη ππεξεζίεο 24ψξεο ην 24σξν. Δλψ γηα ηνλ πειάηε είλαη εχθνινο, 

θηελφο ηξφπνο γηα λα δηεθπεξαηψλεη ηηο ππνζέζεηο ηνπ, πνπ ηνλ απαιιάζζεη απφ  

νπξέο θαη έληππεο θφξκεο θαη ηνπ εμαζθαιίδεη 24σξε εμππεξέηεζε.  

5. Ζιεθηξνληθή αληαιιαγή δεδνκέλσλ  

Ζ ειεθηξνληθή αληαιιαγή δεδνκέλσλ (Electronic Data Interchange) 

αλαθέξεηαη ζηελ ειεθηξνληθή αληαιιαγή ειεθηξνληθψλ εκπνξηθψλ δεδνκέλσλ 

(παξαζηαηηθψλ) κεηαμχ επηρεηξήζεσλ φπσο νη παξαγγειίεο, ηα ηηκνιφγηα, νη 

ηηκνθαηάινγνη, νη αλαθνξέο θ.α. Σα δεδνκέλα απηά είλαη νξγαλσκέλα ζε απηνηειή 

κελχκαηα, ην πεξηερφκελν θαη ε δνκή ησλ νπνίσλ θαζνξίδνληαη απφ θάπνην θνηλψο 

απνδεθηφ πξφηππν. Ζ κεγάιε επηηπρία ηνπ EDI νθείιεηαη ζην φηη ηα δεδνκέλα πνπ 

αληαιιάζζνληαη κνξθνπνηνχληαη ζχκθσλα κε ηελ θαζνξηζκέλε πξφηππε γιψζζα θαη 

έηζη κπνξνχλ λα ηχρνπλ άκεζεο επεμεξγαζίαο απφ δηαθνξεηηθέο εθαξκνγέο, αθφκα θη 

αλ απηέο δελ είλαη ζπκβαηέο κεηαμχ ηνπ (Παπαδνπεηξάθεο, 2008) .  

6. Σαμηδησηηθέο ππεξεζίεο 

Ο ηαμηδησηηθφο θιάδνο ήηαλ απφ ηνπο πξψηνπο πνπ αμηνπνίεζε ηηο 

δπλαηφηεηεο ηνπ δηαδηθηχνπ γηα ηελ παξνρή ηνπξηζηηθψλ θαη ηαμηδησηηθψλ 
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ππεξεζηψλ δεκηνπξγψληαο εθ λένπ έλα λέν ηνκέα επηρεηξεκαηηθήο 

δξαζηεξηνπνίεζεο. Με ηνλ φξν ειεθηξνληθφ ηαμηδησηηθφ πξαθηνξείν νξίδεηαη ε 

κεηαθνξά ζην internet φισλ ή κέξνπο ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη έλα πξαγκαηηθφ 

ηαμηδησηηθφ πξαθηνξείν. Οη ππεξεζίεο απηέο πνηθίινπλ θαη έρνπλ λα θάλνπλ κε ηε 

δπλαηφηεηα ή κε απηνκαηνπνίεζήο ηνπο (π.ρ. ππεξεζίεο αλαδήηεζεο ηαμηδησηηθψλ 

πξντφλησλ θ.α.). πγθεθξηκέλα, νη δπλαηφηεηεο πνπ πξνζθέξνληαη απφ ηα 

ειεθηξνληθά ηαμηδησηηθά πξαθηνξεία πεξηιακβάλνπλ: 

• Τπεξεζίεο ειεθηξνληθνχ θαηαιφγνπ, ππεξεζίεο αλαδήηεζεο θαη ππεξεζίεο 

θξαηήζεσλ (γηα ηαμίδηα, μελνδνρεία, μελαγήζεηο ,εηζηηήξηα θ.ιπ.). 

• Τπεξεζίεο επηθνηλσλίαο κεηαμχ πειαηψλ θαη ηαμηδησηηθνχ πξαθηνξείνπ. 

• Παξνρή πξφζζεησλ ππεξεζηψλ φπσο είλαη ν ζρεδηαζκφο ηαμηδηψλ, δεκνπξαζία 

ηαμηδησηηθψλ ππεξεζηψλ θαζψο θαη ε αμηνπνίεζε ησλ δπλαηνηήησλ πνπ πξνζθέξνπλ 

ηα πνιπκέζα (δπλαηφηεηα άκεζεο ελεκέξσζεο απφ βίληεν ή εηθφλα) (Σαραξίδνπ, 

2004). 

7. ρεδηαζκόο επηρεηξεζηαθώλ πόξσλ  

Ο ζρεδηαζκφο Δπηρεηξεζηαθψλ πφξσλ (ΔRP) είλαη έλαο φξνο πνπ ραξαθηεξίδεη 

επξχ θάζκα δξαζηεξηνηήησλ, θαη δηαρεηξίδεηαη πνιινχο ηνκείο κηαο επηρείξεζεο  

φπσο ν ζρεδηαζκφο ηνπ πξντφληνο θαη ε αγνξά ησλ απαξαίηεησλ αληαιιαθηηθψλ, ε 

δηαηήξεζε απνζεκάησλ, ε αιιειεπίδξαζε κε ηνπο πξνκεζεπηέο θαη ε παξνρή 

ππεξεζηψλ εμππεξέηεζεο πειαηψλ. Σν ζχζηεκα ERP κπνξεί επίζεο λα πεξηιακβάλεη 

κνλάδεο εθαξκνγψλ γηα ηα ρξεκαηννηθνλνκηθά ζέκαηα κηαο επηρείξεζεο θαη ηνλ 

ηνκέα αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. πλήζσο έλα ζχζηεκα ERP ρξεζηκνπνηεί ή είλαη 

ελζσκαησκέλν κε έλα αληίζηνηρν ζχζηεκα βάζεο δεδνκέλσλ (Παπαδνπεηξάθεο, 

2008) 

3.8 ΣΕΦΝΟΛΟΓΙΕ  ΗΛΕΚΣΡΟΝΙΚΟΤ ΕΜΠΟΡΙΟΤ 
 

Δπίπεδν Αζθαιώλ πλδέζεσλ (SSL - Secure Sockets Layer)  

Ο ζθνπφο ηνπ πξσηφθνιινπ απηνχ είλαη λα πξαγκαηνπνηεί αζθαιή ζχλδεζε 

κε ηνλ εμππεξεηεηή (server). Σν SSL είλαη ππεχζπλν γηα ηε πξνζηαζία ησλ 

δεδνκέλσλ πνπ κεηαθέξνληαη ζην δηαδηθηπαθφ ρψξν.  
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Έμππλεο θάξηεο (Smart Cards)  

Οη έμππλεο θάξηεο δχλαηαη λα απνζεθεχνπλ κεγάιε πνζφηεηα δεδνκέλσλ θαη 

παξέρνπλ δπλαηφηεηεο θξππηνγξάθεζεο γηα ηελ αζθάιεηα απηψλ ησλ δεδνκέλσλ. Ζ 

ηερλνινγία ησλ smart cards πξνζθέξεη δπλαηφηεηεο ρξήζεο ζην εκπφξην θαη ζηε 

δεκφζηα δηνίθεζε.  

Αζθαιείο Ζιεθηξνληθέο πλαιιαγέο (SET - Secure Electronic Transactions)  

Σν SET θσδηθνπνηεί ηνπο αξηζκνχο ηεο πηζησηηθήο θάξηαο πνπ 

απνζεθεχνληαη ζηνλ εμππεξεηεηή ηνπ εκπφξνπ. Σν πξφηππν απηφ απνιακβάλεη 

κεγάιεο απνδνρήο απφ ηελ ηξαπεδηθή θνηλφηεηα.  

Γξακκσηόο θώδηθαο (Barcode)  

Ζ ηερλνινγία ηνπ γξακκσηνχ θψδηθα απνηειεί ηκήκα ηνπ γεληθφηεξνπ ηνκέα 

ησλ ηερλνινγηψλ απηφκαηεο αλαγλψξηζεο (Auto ID Technologies). Δίλαη έλα 

ζχγρξνλν εξγαιείν, ην νπνίν βνεζά θαηαιπηηθά ζηελ νκαιή δηαθίλεζε θαη δηαρείξηζε 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ.  

Πηζηνπνίεζε θαη αζθάιεηα  

Γηα ηελ αζθάιεηα ησλ ειεθηξνληθψλ ζπλαιιαγψλ ρξεζηκνπνηείηαη ην 

ινγηζκηθφ ησλ firewalls ην νπνίν  επηηξέπεη κφλν ζηνπο εμσηεξηθνχο ρξήζηεο πνπ 

έρνπλ ηα θαηάιιεια δηθαηψκαηα, λα πξνζπειάζνπλ ην πξνζηαηεπφκελν δίθηπν. 

Αληηζέησο, επηηξέπεη ζηνπο εζσηεξηθνχο ρξήζηεο λα έρνπλ πιήξε πξφζβαζε ζηηο 

παξερφκελεο ππεξεζίεο, ελψ νη εμσηεξηθνί ρξήζηεο πξέπεη λα πηζηνπνηεζνχλ 

(ηψκθνο θαη Σζηάκεο, 2004).  

ΔΠΗΥΔΗΡΖΜΑΣΗΚΑ ΜΟΝΣΔΛΑ 

Δπηρεηξεκαηηθφ κνληέιν νξίδεηαη ε κέζνδνο πξαγκαηνπνίεζεο ησλ δξαζηεξηνηήησλ 

θαη ησλ ζπλαιιαγψλ κηαο επηρείξεζεο ψζηε λα απνθηήζεη έζνδα θαη λα 

απηνζπληεξείηαη (Μπνπρψξεο, 2007). Τπφ ηελ νπηηθή απηή, παξνπζηάδνληαη 

παξαθάησ νξηζκέλα απφ ηα θπξηφηεξα Δπηρεηξεκαηηθά Μνληέια. 

  



56 
 

ΖΛΔΚΣΡΟΝΗΚΟ ΚΑΣΑΣΖΜΑ (e-shop) 

 Ο ζθνπφο ησλ ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ είλαη ε πξνψζεζε ησλ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ κηαο επηρείξεζεο κέζσ ηνπ Γηαδηθηχνπ. Οη πειάηεο 

παξαγγέιλνπλ ειεθηξνληθά ηα πξντφληα/ ππεξεζίεο πνπ επηζπκνχλ θαη αθνινπζεί ε 

δηαδηθαζία ηεο πιεξσκήο, ε νπνία αξθεηέο θνξέο γίλεηαη θαη κε ηηο παξαδνζηαθέο 

κεζφδνπο. Σα νθέιε πνπ πξνθχπηνπλ γηα ηηο επηρεηξήζεηο είλαη αξθεηά κε θχξηα απηά 

ηηο παγθφζκηαο παξνπζίαο ηεο εηαηξείαο κε κηθξφηεξν θφζηνο θαη ε απμεκέλε 

δήηεζε. Σα πεξηζζφηεξα e-shops αθνξνχλ ζπλαιιαγέο απφ επηρείξεζε πξνο 

θαηαλαισηή (B2C) έρνληαο δηάθνξα αληηθείκελα δξαζηεξηνπνίεζεο ελψ ελδεηθηηθά 

αλαθέξνληαη ε απνζηνιή ινπινπδηψλ, ε αγνξά βηβιίσλ, ε αγνξά Ζ/Τ, ε αγνξά 

εηζηηεξίσλ θ.α.. Οη βαζηθφηεξεο ιεηηνπξγίεο απηνχ ηνπ κνληέινπ είλαη ε παξνπζίαζε 

θαηαιφγσλ πξντφλησλ, ε δηαρείξηζε ησλ παξαγγειηψλ, ε δηαρείξηζε ησλ πιεξσκψλ 

θαη ν κεραληζκφο αμηνιφγεζεο πξνζθνξψλ. Αληηπξνζσπεπηηθέο επηρεηξήζεηο: 

Amazon.com, Cdnow.com, Priceline.com. (Καξαθαηζνχιεο, 2011). 

ΖΛΔΚΣΡΟΝΗΚΟ ΔΜΠΟΡΗΚΟ ΚΔΝΣΡΟ (e-mall)  

  Έλα ειεθηξνληθφ εκπνξηθφ θέληξν ζεσξείηαη έλα ειεθηξνληθφ 

πνιπθαηάζηεκα ην νπνίν παξέρεη πξφζβαζε ζε πνιιά αλεμάξηεηα ειεθηξνληθά 

θαηαζηήκαηα. ηαλ ηέηνηεο ειεθηξνληθέο αγνξέο εηδηθεχνληαη ζε θάπνην 

ζπγθεθξηκέλν ηνκέα ηεο αγνξάο, κεηαηξέπνληαη ζε βηνκεραληθέο αγνξέο νη νπνίεο 

ππνζηεξίδνπλ ιεηηνπξγίεο φπσο θφξνπκ ζπδεηήζεσλ, θιεηζηέο νκάδεο ρξεζηψλ θ.ά.. 

ΖΛΔΚΣΡΟΝΗΚΖ ΑΓΟΡΑ (e-marketplace) 

Οη ειεθηξνληθέο αγνξέο αλαθέξνληαη ζε κηα απηνκαηνπνηεκέλε ειεθηξνληθή 

δηαδηθαζία παξαγγειηψλ φπνπ ζπλδένληαη νη πειάηεο κε ηνπο πξνκεζεπηέο θαη 

επηηξέπεηαη ε αληαιιαγή πιεξνθνξηψλ γηα ηηκέο θαη πξνζθνξέο πξντφλησλ. Σα 

παξαπάλσ επηηπγράλνληαη κέζσ πιεξνθνξηαθψλ portals θαη εξγαιείσλ εκπνξηθήο 

ζπλεξγαζίαο. πλνπηηθά ην e-Marketplace είλαη κηα ειεθηξνληθή πιαηθφξκα φπνπ 

ζπλεπξίζθνληαη πξνκεζεπηέο θαη αγνξαζηέο θαη δηελεξγνχληαη αγνξαπσιεζίεο εηδψλ 

ή ππεξεζηψλ. 
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ΖΛΔΚΣΡΟΝΗΚΖ ΓΖΜΟΠΡΑΗΑ (e- auction) 

Οη ειεθηξνληθέο δεκνπξαζίεο  απνηεινχλ ηελ ειεθηξνληθή κνξθή ηεο 

δηαδηθαζίαο ησλ παξαδνζηαθψλ δεκνπξαζηψλ (πιεηζηεξηαζκφο). ηελ νπζία 

πξφθεηηαη γηα  έλα δηαδηθηπαθφ ρψξν φπνπ νη ρξήζηεο κπνξνχλ λα πνπιήζνπλ ηα 

πξντφληα ηνπο ή λα θάλνπλ πξνζθνξέο γηα πξντφληα άιισλ ρξεζηψλ. Οη 

ειεθηξνληθέο δεκνπξαζίεο εμππεξεηνχλ φιεο ηηο κνξθέο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ απφ 

θαηαλαισηέο ζε θαηαλαισηέο (C2C), απφ επηρεηξήζεηο ζε θαηαλαισηέο (B2C) θαη 

απφ επηρεηξήζεηο ζε επηρεηξήζεηο (B2B). Ο πάξνρνο ηεο δεκνπξαζίαο σθειείηαη απφ 

ηηο ακνηβέο ησλ ζπλαιιαγψλ απφ ηηο ζπλδξνκέο ησλ κειψλ πνπ εγγξάθνληαη θαη απφ 

θαη ηε δηαθήκηζε. Σν ebay.com είλαη ε πην γλσζηή θαη επηηπρεκέλε εκπνξηθή 

επηρείξεζε, ε νπνία παξέρεη πεξίπνπ έλα εθαηνκκχξην θαηεγνξίεο ή αληηθείκελα ηελ 

εκέξα θαη εθηειεί πάλσ απφ έλα εθαηνκκχξην δεκνπξαζίεο ( Καξαθαηζνχιεο, 2011). 

Αληίζηνηρα θάπνηεο ειιεληθέο ηζηνζειίδεο ειεθηξνληθήο δεκνπξαζίαο είλαη νη:  

124sold.gr, ibid.gr θ.α..  

ΚΗΝΖΣΟ ΖΛΔΚΣΡΟΝΗΚΟ ΔΜΠΟΡΗΟ (m-commerce)  

Σα ηειεπηαία ρξφληα ιφγσ ηεο ηερλνινγηθήο πξνφδνπ έρεη παξαηεξεζεί 

ηεξάζηηα εμάπισζε ησλ θηλεηψλ ζπζθεπψλ. ιν θαη πεξηζζφηεξνη θαηαλαισηέο 

εμππεξεηνχληαη απφ ηηο δπλαηφηεηεο πνπ πξνζθέξνπλ απηέο νη ζπζθεπέο θαζψο 

ππνζηεξίδνπλ πνιιέο εθαξκνγέο νη νπνίεο ρξεζηκνπνηνχληαη επξέσο απφ απηνχο. 

Απηέο νη θηλεηέο ζπζθεπέο δηεπθνιχλνπλ ζε κεγάιν βαζκφ ελέξγεηεο πνπ θάλεη ν 

θαηαλαισηήο ζε θαζεκεξηλή βάζε νπνηαδήπνηε ζηηγκή θαη ζε νπνηνδήπνηε ζεκείν. 

Απηέο νη ππεξεζίεο νλνκάδνληαη Mobile Commerce (m-Commerce / θηλεηφ εκπφξην). 

Κηλεηφ εκπφξην κπνξεί λα νξηζζεί ην εκπφξην πνπ πξαγκαηνπνηείηαη κέζσ ησλ 

θηλεηψλ ζπζθεπψλ. 

3.9 ΣΑΣΙΣΙΚΑ ΣΟΙΦΕΙΑ ΓΙΑ ΣΟ ΗΛΕΚΣΡΟΝΙΚΟ ΕΜΠΟΡΙΟ 
 

Σα ηειεπηαία ρξφληα έρεη παξαηεξεζεί ξαγδαία αχμεζε ησλ αηφκσλ πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ ειεθηξνληθνχο ππνινγηζηέο θαη έρνπλ πξφζβαζε ζην δηαδίθηπν. ηελ 

Διιάδα, ζχκθσλα κε ηελ Διιεληθή ηαηηζηηθή Αξρή, γηα ην 2012, πάλσ απφ ηα κηζά 

λνηθνθπξηά ηεο ρψξαο (53,6%), κε έλα ηνπιάρηζηνλ κέινο ειηθίαο 16-74 εηψλ, 

δηαζέηνπλ ζχλδεζε ζην δηαδίθηπν απφ ηελ θαηνηθία ηνπο. Απηφ πνπ παξαθηλεί απηφ 
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ην κεγάιν πνζνζηφ ηνπ πιεζπζκνχ λα θάλεη ρξήζε ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ θαη 

λα έρεη πξφζβαζε ζην δηαδίθηπν είλαη θαηά βάζε ε αλαδήηεζε πιεξνθνξηψλ θαη ε 

παξνρή ππεξεζηψλ ειεθηξνληθά. Δλ ζπλερεία βαζηθέο δξαζηεξηφηεηεο ησλ ρξεζηψλ 

απνηεινχλ:  ε ρξήζε ηνπ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ, ε πξαγκαηνπνίεζε ηξαπεδηθψλ 

ζπλαιιαγψλ, ε αλαδήηεζε πιεξνθνξηψλ γηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο, ε αλαδήηεζε 

πιεξνθνξηψλ γηα ηαμίδηα θαη θαηαιχκαηα, ε αλαδήηεζε ή ε απνζηνιή αηηήζεσλ γηα 

εχξεζε εξγαζίαο θαη ε αλαδήηεζε γηα ππεξεζίεο εθπαίδεπζεο, θαζψο θαη ε 

ζπκκεηνρή ζε on-line εθπαηδεπηηθά πξνγξάκκαηα (αξκαηδφπνπινο, 2013) . 

χκθσλα κε κηα έξεπλα ηνπ Δξγαζηήξην Ζιεθηξνληθνχ Δκπνξίνπ (ELTRUN) 

ηνπ Οηθνλνκηθνχ Παλεπηζηεκίνπ Αζελψλ γηα ην 2014, ην 60% ησλ on-line αγνξψλ 

πξαγκαηνπνηείηαη  απφ Διιεληθέο ηζηνζειίδεο θαη πξνηηκήζεθαλ θαηά θχξην ιφγν 

ηαμηδησηηθέο ππεξεζίεο, εμαξηήκαηα θαη πεξηθεξεηαθφο εμνπιηζκφο Ζ/Τ θαη πξντφληα 

πνπ αθνξνχλ είδε έλδπζεο θαη ππφδεζεο. Οη θπξηφηεξνη ιφγνη γηα ηνπο νπνίνπο νη 

θαηαλαισηέο εκπηζηεχνληαη έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα είλαη ε πξνζθνξά αζθαινχο 

ηξφπνπ πιεξσκήο, ε πηζηνπνίεζε απφ αλεμάξηεην θνξέα θαη νη ζαθείο νδεγίεο 

ρξήζεο. Δλδηαθέξνλ παξνπζηάδεη θαη ε ρξήζε ηνπ θηλεηνχ ηειεθψλνπ θαη πσο 

δηακνξθψλεη ηηο ειεθηξνληθέο αγνξέο θαζψο ην 67% αλαδεηά ζρφιηα γηα ην πξντφλ 

κέζσ θηλεηνχ ηειεθψλνπ ελψ βξίζθεηαη ζην θαηάζηεκα, ην 57% επηθνηλσλεί κε 

θίινπο θαη ζπγγελείο γηα λα ηνπο ζπκβνπιεπηεί θαη ην 40% ρξεζηκνπνηεί ην θηλεηφ 

ηειέθσλν γηα λα πξαγκαηνπνηήζεη ζχγθξηζε ηηκψλ γηα ην πξντφλ ή ππεξεζία πνπ 

ελδηαθέξεηαη λα αγνξάζεη. 

3.10 ΗΛΕΚΣΡΟΝΙΚΟ ΕΜΠΟΡΙΟ ΚΑΙ ΣΡΑΣΗΓΙΚΗ 
 

Σελ πεξίνδν ηεο άλζεζεο ηνπ ρξεκαηηζηεξίνπ θαη ηεο πξφζθαηξεο άλζεζεο ηεο 

νηθνλνκίαο πνιιέο επηρεηξήζεηο δηεζλψο ζηξάθεθαλ ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην θαη ζε 

παξαπιήζηεο εθαξκνγέο. Κάπνηεο απφ απηέο ηηο θηλήζεηο έγηλαλ ηδηαηηέξσο 

παξάηνικα αγλνψληαο ηελ αλάπηπμε ηεο ηερλνινγίαο, κε απνηέιεζκα λα κελ 

απνδεηρζνχλ βηψζηκεο. Έηζη, αλαδχζεθε επηηαθηηθή ε αλάγθε ηνπ ζηξαηεγηθνχ 

ζρεδηαζκνχ ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ κέζα ζην πιαίζην ηεο επηρείξεζεο. Μηα 

ηέηνηα θίλεζε πξνυπνζέηεη ζρεδηαζκφ ησλ θηλήζεσλ ηεο επηρείξεζεο θαη ελαξκφληζε 

ησλ δξαζηεξηνηήησλ ζχκθσλα κε ηηο αλάγθεο θαη αμίεο ηνπ νξγαληζκνχ. Σν 

ειεθηξνληθφ εκπφξην δελ είλαη παλάθεηα γηα φιεο ηηο επηρεηξήζεηο, κα κφλν γηα 
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εθείλεο πνπ εθαξκφδνληάο ην ζα απνθηήζνπλ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα έλαληη 

άιισλ (Rohm et al, 2004).  

χκθσλα κε ηνπο Johnson θαη Scholes (1999)  ζηξαηεγηθή νξίδεηαη ε 

θαηεχζπλζε θαη νη δξαζηεξηφηεηεο κηαο επηρείξεζεο καθξνπξφζεζκα, ε νπνία ηεο 

εμαζθαιίδεη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα, κέζσ ηεο θαηαλνκήο ησλ πφξσλ ηεο ζε έλα 

κεηαβαιιφκελν πεξηβάιινλ, κε ζηφρν λα αληαπνθξηζεί ζηηο αλάγθεο ησλ αγνξψλ θαη 

λα ηθαλνπνηήζεη ηηο πξνζδνθίεο ησλ βαζηθψλ νκάδσλ ελδηαθεξνκέλσλ (stakeholders). 

Γηα κηα επηηπρεκέλε πινπνίεζε ηνπ Ζιεθηξνληθνχ Δκπνξίνπ απαηηείηαη αξρηθά 

πξφζβαζε ζην Γηαδίθηπν, δεκηνπξγία ηνπ δηθηπαθνχ ηφπνπ θαη ζχλδεζε κε ηα 

ππάξρνληα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα ηεο επηρείξεζεο. Ο ηξαηεγηθφο ρεδηαζκφο 

γηα ην Ζιεθηξνληθφ Δκπφξην πξνυπνζέηεη ηε δηακφξθσζε θαη πινπνίεζεο κηαο 

εληαίαο ζηξαηεγηθήο. Ζ δηακφξθσζε εκπεξηέρεη ηελ θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ ηεο 

επηρείξεζεο κε παξάιιειε εθηίκεζε ησλ δπλαηνηήησλ ηεο θαη ηέινο ηνλ 

πξνγξακκαηηζκφ ηνπ Ζιεθηξνληθνχ Δκπνξίνπ. Αθνινχζσο ε πινπνίεζε πξνυπνζέηεη 

ηελ αλάπηπμε θαη νξγάλσζε ηνπ πειαηνινγίνπ, ηελ αλάπηπμε εθαξκνγψλ πνπ  

ππνζηεξίδνπλ ηηο δηαδηθηπαθέο ελέξγεηεο θαη ηέινο αμηνιφγεζε φισλ ησλ παξαπάλσ 

βεκάησλ, κε ζθνπφ ηε βειηίσζε θαη ηε ζπλερή πξνζαξκνγή ζηηο αιιαγέο ησλ 

αλαγθψλ ηεο επηρείξεζεο θαη ησλ πειαηψλ. Σν πεξηβάιινλ ησλ επηρεηξήζεσλ είλαη 

αξθεηά πνιχπινθν θαη ηαρέσο κεηαβαιιφκελν, γεγνλφο πνπ θαζηζηά απαξαίηεηε ηελ 

χπαξμε ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ  (Γεσξγφπνπινο, 2013). 

3.11 ΚΟΙΝΨΝΙΚΟ ΕΜΠΟΡΙΟ 
  

Ο φξνο θνηλσληθφ εκπφξην (social commerce) ζεσξείηαη φηη πξσηνεκθαλίζηεθε 

ην 2005 θαη πην ζπγθεθξηκέλα ζην βηβιίν «The wisdom of crouds» ηνπ James 

Surowieck, ζην νπνίν πεξηγξάθνληαη ηα νθέιε ησλ ζπιινγηθψλ πξάμεσλ πνπ 

ζηνρεχνπλ ζηηο θαιχηεξεο θαη εμππλφηεξεο ιχζεηο (Curty θαη Zhang, 2011). 

Βηβιηνγξαθηθά ν φξνο θνηλσληθφ εκπφξην θάλεη ηελ εκθάληζή ηνπ ην 2007, φκσο νη  

Curty θαη Zhang (2011) ππνζηεξίδνπλ φηη πξνυπήξρε απφ ηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ 

1990. Μέζσ forum (ηφπνη ζπδεηήζεσλ), chat rooms (δσκάηηα ζπλνκηιηψλ), blogs, 

tagging, social networks (θνηλσληθά δίθηπα), ranking (ζπζηήκαηα βαζκνινγήζεσο), 

recommendation systems (ζπζηήκαηα ζπζηάζεσλ) θαη άιισλ κέζσλ ην θνηλσληθφ 



60 
 

εκπφξην σζεί ηνπο θαηαλαισηέο λα αληαιιάζνπλ πιεξνθνξίεο, γλψκεο θαη εκπεηξίεο 

γηα ην ηη, πψο θαη απφ πνηνλ λα αγνξάζνπλ (Jascanu & Nicolau, 2007).  

ε απηφλ ην λέν ηχπν εκπνξίνπ επσθεινχληαη ηφζν νη θαηαλαισηέο φζν θαη νη 

επηρεηξήζεηο. Οη θαηαλαισηέο πξνβαίλνπλ ζε αγνξά χζηεξα απφ αληαιιαγή 

εκπεηξηψλ θαη ελεκεξψζεσλ φρη κφλν απφ ηηο εηαηξείεο αιιά θαη απφ ηνπο 

θαηαλαισηέο θαη ε χπαξμε ζεηηθψλ ζρνιίσλ κπνξεί λα πξνζειθχζεη λένπο πειάηεο. 

Αληίζηνηρα ηα αξλεηηθά ζρφιηα δχλαηαη λα πξνθαιέζνπλ ζνβαξά θαη ίζσο δχζθνια 

αλαζηξέςηκα πξνβιήκαηα ζηελ εηθφλα ηεο εηαηξείαο (Curty & Zhang, 2011).  

Καζψο ην θνηλσληθφ εκπφξην πεξηιακβάλεη πνιινχο θιάδνπο φπσο ην 

marketing, ε επηζηήκε ησλ ππνινγηζηψλ, ε θνηλσληνινγία θαη ε ςπρνινγία, 

ππάξρνπλ αξθεηνί νξηζκνί νη νπνίνη ζα κπνξνχζαλ λα ην πξνζεγγίζνπλ (Haung, 

Benyoucef, 2012). Απφ ηε ζθνπηά ηνπ marketing, ην θνηλσληθφ εκπφξην 

αληηκεησπίδεηαη σο κία αμηνζεκείσηε ηάζε ησλ αγνξψλ ηνπ δηαδηθηχνπ, φπνπ νη 

επηρεηξήζεηο αμηνπνηψληαο ηα θνηλσληθά δίθηπα θαη ην Web 2.0 δηεπθνιχλνπλ ηνπο 

πειάηεο ζηε δηαδηθαζία απφθαζεο θαη ζηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά 

(Constantinides θαη Fountain 2008, Haung θαη Benyoucef, 2012). Απφ ηελ πιεπξά 

ηεο επηζηήκεο ησλ ππνινγηζηψλ πεξηγξάθεηαη σο κηα δηαδηθηπαθή εθαξκνγή ε νπνία 

ζπλδπάδεη ηηο ηερλνινγίεο ηνπ Web 2.0, φπσο ην RSS κε δηαδξαζηηθέο πιαηθφξκεο ( 

ηζηνζειίδεο θνηλσληθήο δηθηχσζεο). Ζ θνηλσληνινγία φπσο ζα ήηαλ αλακελφκελν 

κειεηάεη ηηο επηπηψζεηο ηεο θνηλσληθήο επηξξνήο κεηαμχ ησλ θαηαλαισηψλ θαη 

εζηηάδεη ζην πψο νη άλζξσπνη επεξεάδνληαη απφ πιεξνθνξίεο πνπ δίλνληαη απφ άιια 

άηνκα ηεο δηαδηθηπαθήο θνηλφηεηαο (Haung θαη Benyoucef, 2012).  

Οη Huang θαη Benyoucef (2012) νξίδνπλ ην θνηλσληθφ εκπφξην σο κηα 

δηαδηθηπαθή εκπνξηθή εθαξκνγή, ε νπνία ρξεζηκνπνηεί ηα θνηλσληθά δίθηπα θαη ηηο 

ηερλνινγίεο ηνπ Web 2.0 πνπ ππνζηεξίδνπλ ηελ θνηλσληθή αιιειεπίδξαζε θαη ηε 

δεκηνπξγία πεξηερνκέλνπ απφ ηνλ ρξήζηε κε ζθνπφ λα βνεζήζεη ηνπο θαηαλαισηέο 

ζηε δηαδηθαζία απφθαζεο θαη απφθηεζεο πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ, κέζα ζε 

δηαδηθηπαθέο αγνξέο θαη θνηλφηεηεο. Απφ ηνπο Curty θαη Zhang (2011) ν νξηζκφο ηνπ 

θνηλσληθνχ εκπνξίνπ απνηειεί δξαζηεξηφηεηεο θαηά ηηο νπνίεο νη άλζξσπνη 

αγνξάδνπλ ή εξεπλνχλ αγνξαζηηθέο επθαηξίεο, ζπκκεηέρνληαο ζε δηαδηθηπαθά 

ζπλεξγαηηθά πεξηβάιινληα. πκπεξαζκαηηθά ζχκθσλα κε ηνπο Haung θαη Benyoucef 

(2012) ην θνηλσληθφ εκπφξην πξφθεηηαη γηα κηα πην δεκηνπξγηθή, θνηλσληθή, 
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ζπλεξγαηηθή πξνζέγγηζε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ θαζψο ε αγνξά πξντφλησλ έρεη 

έλα θνηλσληθφ θεληξηθφ ραξαθηήξα κε γλψκνλα ην ρξήζηε θαη ηελ αγνξά 

(Παπαγγέιε, 2013).   

Αληηπξνζσπεπηηθά παξαδείγκαηα ηζηνζειίδσλ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ 

απνηεινχλ νη ηζηνζειίδεο Amazon θαη Etsy. Σν Amazon είλαη έλα παξάδεηγκα B2C 

(business to customer) ηζηνζειίδαο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ πνπ αμηνπνηεί ηελ 

θνηλσληθνπνίεζε κεηαμχ ησλ θαηαλαισηψλ ελψ ην Etsy αθνινπζεί κηα C2C 

(customer to customer) πξνζέγγηζε κέζσ κηαο θνηλσληθνθεληξηθήο αγνξάο πνπ 

απνηειείηαη απφ θαιιηηέρλεο θαη ζπιιέθηεο ν νπνίνη αγνξάδνπλ θαη πνπινχλ ζηελ 

ηζηνζειίδα (Curty θαη Zhang, 2011). Πξφθεηηαη ζηελ νπζία γηα ειεθηξνληθά 

θαηαζηήκαηα ηα νπνία βαζίδνληαη ζε εζσηεξηθή πιήξνπο αιιειεπίδξαζεο 

πιαηθφξκα εκπνξεπκαηνπνίεζεο ζηελ νπνία νη θαηαλαισηέο κπνξνχλ εάλ ην 

ζειήζνπλ λα νινθιεξψζνπλ φιν ηνλ θχθιν κηαο αγνξάο.   

ΥΑΡΑΚΣΖΡΗΣΗΚΑ ΗΣΟΔΛΗΓΧΝ ΚΟΗΝΧΝΗΚΟΤ ΔΜΠΟΡΗΟΤ 

Σα ραξαθηεξηζηηθά εθείλα ηα νπνία νξίδνπλ κηα ηζηνζειίδα θνηλσληθνχ 

εκπνξίνπ ζχκθσλα κε ηνπο Huang θαη Benyoucef (2012) ρσξίδνληαη ζε ηέζζεξα 

επίπεδα ηα νπνία πξέπεη λα θαιχπηνληαη έζησ θαη ζην ειάρηζην απφ ηελ ηζηνζειίδα. 

Απηά είλαη ε αηνκηθφηεηα, νη ζπδεηήζεηο, ε θνηλφηεηα θαη ην εκπφξην. 

• Αηνκηθόηεηα (individual): είλαη ην πξψην επίπεδν ηνπ θνηλσληθνχ εκπνξίνπ 

θαη αλαθέξεηαη ζηε δηακφξθσζε ελφο πξνζσπηθνχ πξνθίι ην νπνίν είλαη 

αλαγλσξίζηκν απφ ηελ θνηλφηεηα. Σν πξνθίι απηφ εκπεξηέρεη θσηνγξαθίεο ηνπ 

ρξήζηε, δξαζηεξηφηεηεο ηνπ θάζε ρξήζηε, ηα ελδηαθέξνληα ηνπ ρξήζηε γεληθψο αιιά 

θαη φζνλ αθνξά ζε θάπνηα πξντφληα θαη δηάθνξεο επηζεκάλζεηο πιεξνθνξηψλ 

αλάινγα κε ηα ελδηαθέξνληαη απηά.  

• πδεηήζεηο (Conversations): θαηά ηε δηάξθεηα απηνχ ηνπ επηπέδνπ 

παξέρνληαη ζηνπο ρξήζηεο ζπλεξγαηηθνί θαη ακθίδξνκνη ηξφπνη επηθνηλσλίαο νη 

νπνίνη δεκηνπξγνχλ πινχζην θνηλσληθφ πεξηερφκελν. Ζ ηδέα ηνπ «πεξηερφκελνπ πνπ 

δεκηνπξγείηαη απφ ηνλ ρξήζηε» (user generated content, UGG) πινπνηείηαη πξαθηηθά 

δίλνληαο ηε δπλαηφηεηα ζηνλ ρξήζηε λα θαηαρσξήζεη ηα αγαπεκέλα ηνπ πξντφληα, λα 

ζρνιηάζεη ειεχζεξα θάηη ζρεηηθά κε έλα πξντφλ θαη λα ην βαζκνινγήζεη θ.α. (Curty 

θαη Zhang, 2011).  
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• Γεκηνπξγία Κνηλόηεηαο: έλα απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά κηαο ηζηνζειίδαο 

θνηλσληθνχ εκπνξίνπ είλαη ηα θνηλσληθά θαλάιηα (social channels). Σα θνηλσληθά 

θαλάιηα πεξηγξάθνπλ ελδνγελείο ρψξνπο ζηνπο νπνίνπο αιιειεπηδξνχλ νη ρξήζηεο κε 

ζηφρν ηε δεκηνπξγία ελφο δηθηχνπ εκπηζηνζχλεο. ηελ πξάμε απηή ε ηδέα πινπνηείηαη 

κε chats, fora γθξνππ/θνηλφηεηεο, ιίζηεο θίισλ, blog θαη γηα ηελ επίηεπμε απηνχ ηνπ 

ζηφρνπ πξαγκαηνπνηείηαη ρξήζε ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ (Social Networks) (Curty 

θαη Zhang, 2011).  

3.12  Web 2.0  
 

Βαζηθή πξνυπφζεζε χπαξμεο ηνπ θνηλσληθνχ εκπνξίνπ είλαη ε ζπκβνιή ηνπ 

Web 2.0 θαη ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ (social media). Ζ ηαρεία αλάπηπμε ησλ 

θνηλσληθψλ δηθηχσλ θαη ηνπ Web 2.0 είλαη απηή πνπ έρεη παξάζρεη ηε δπλακηθή ψζηε 

λα κεηακνξθσζεί ην ειεθηξνληθφ εκπφξην ζε πειαηνθεληξηθφ εκπφξην θαζψο δίλεηαη 

βαξχηεηα ζηηο πξνηηκήζεηο ησλ θαηαλαισηψλ θαη ησλ ζρέζεσλ πνπ ζπλάπηνληαη 

κεηαμχ ηνπο (Wigand et al., 2008). 

Σν Web 2.0 είλαη ε λέα γεληά ηνπ Παγθφζκηνπ Ηζηνχ, ε νπνία βαζίδεηαη ζηελ 

φιν θαη κεγαιχηεξε δπλαηφηεηα ησλ ρξεζηψλ ηνπ Γηαδηθηχνπ, λα κνηξάδνληαη 

πιεξνθνξίεο θαη λα ζπλεξγάδνληαη online. Eίλαη κηα ειεθηξνληθή πιαηθφξκα πνπ 

εθκεηαιιεχεηαη ηε δχλακε ηνπ δηαδηθηχνπ κε έλα δηαδξαζηηθφ ηξφπν, ελζαξξχλνληαο 

δηθηπσκέλεο θνηλφηεηεο λα ζπλδεζνχλ θνηλσληθά (Huang θαη Benyoucef, 2012). Οη 

πην γλσζηέο εθαξκνγέο ηνπ Web 2.0 είλαη ηα θνηλσληθά δίθηπα, ηα wiki θαη ηα blog. 

Σα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ Web 2.0 είλαη ε ζπκκεηνρή απφ ηνπο ρξήζηεο, νη ζπλνκηιίεο 

κεηαμχ ρξεζηψλ, νη θνηλφηεηεο, νη αλαγλσξίζηκνη ζπκκεηέρνληεο θαη ε θαιή 

πνηφηεηα ηνπ ζπζηήκαηνο. θνπφο ηεο πιαηθφξκαο είλαη ε αλάπηπμε ζπδεηήζεσλ 

κεηαμχ ησλ ρξεζηψλ, εληζρχνληαο ηελ αιιειεπίδξαζε κεηαμχ ηνπο θαη 

ππνζηεξίδνληαο νπζηαζηηθά ηε δεκηνπξγία θνηλνηήησλ (Huang θαη Benyoucef, 2012). 

Γηα ην ζχλνιν ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ αλαθέξζεθαλ, ζπλεπάγεηαη πσο ην Web 2.0 

είλαη ηδηαηηέξσο ζεκαληηθφ γηα ηελ αλάπηπμε ηνπ θνηλσληθνχ εκπνξίνπ θαζψο νη 

απνθάζεηο ησλ θαηαλαισηψλ βαζίδνληαη ζηηο πιεξνθνξίεο ησλ ηζηνζειίδσλ ησλ 

εηαηξεηψλ αιιά θαη ζην πεξηερφκελν ην νπνίν έρεη δεκηνπξγεζεί απφ άιινπο 

θαηαλαισηέο κέζα ζε έλα θνηλσληθφ δίθηπν (Constantinides θαη Fountain, 2008).  
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ε αληίζεζε κε ηηο ζπκβαηηθέο ζειίδεο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ πνπ παξαζέηνπλ 

ηα πξντφληα πξνο πψιεζε ζπλνδεπφκελα απφ ηελ πεξηγξαθή ηνπ εθάζηνηε 

θαηαζθεπαζηή/εκπφξνπ νη ηζηνζειίδεο θνηλσληθνχ εκπνξίνπ παξέρνπλ ζηνλ 

θαηαλαισηή ηζηνιφγηα (blog) ή εηθνληθέο θνηλφηεηεο ζηηο νπνίεο κπνξνχλ λα 

κνηξαζηνχλ κε άιινπο θαηαλαισηέο ηηο απφςεηο ηνπο ζρεηηθά κε θάπνην πξντφλ, λα 

κνηξαζηνχλ ηδέεο αγνξάο θαη λα πξνηείλνπλ ηα αγαπεκέλα ηνπο πξντφληα. Απηή ε 

αιιειεπίδξαζε επεξεάδεη άκεζα ηελ πξφζεζε αγνξάο ησλ θαηαλαισηψλ  (Hsiao et 

al., 2012). 
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4 ΣΡΑΣΗΓΙΚH ΑΝΣΑΓΨΝΙΜΟΤ 
 

θνπφο ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο είλαη λα θαηαγξάςεη θαη λα 

αλαιχζεη ηηο ζεσξεηηθέο έλλνηεο κα θαη ηα επξήκαηα ησλ απαληήζεσλ, ππφ ην πξίζκα 

ηεο ζηξαηεγηθήο ησλ επηρεηξήζεσλ. Γηα λα επηηεπρζεί απηφ θξίλεηαη ζεκαληηθφ λα 

αλαιπζνχλ θάπνηεο βαζηθέο έλλνηεο πνπ αθνξνχλ ηε ζηξαηεγηθή, ην ζηξαηεγηθφ 

κάλαηδκελη, ηε ζηξαηεγηθή αληαγσληζκνχ θαη ηελ αμηνιφγεζε ηεο επηρεηξεζηαθήο 

ζηξαηεγηθήο. Ο φξνο ζηξαηεγηθή εκπεξηθιείεη ην ζχλνιν ησλ δηνηθεηηθψλ 

απνθάζεσλ θαη ελεξγεηψλ πνπ θαζνξίδνπλ ηελ επίδνζε κηαο επηρείξεζεο θαη βνεζνχλ 

ζηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηεο. Χο πξνο ηα επίπεδα ζηξαηεγηθήο ην εηαηξηθφ  αθνξά 

φιν ηνλ νξγαληζκφ , ην επηρεηξεζηαθφ αθνξά ζπγθεθξηκέλν επηρεηξεκαηηθή κνλάδα 

ηνπ νξγαληζκνχ θαη ην ιεηηνπξγηθφ εζηηάδεη ζηελ αμηνπνίεζε ησλ δηαζέζηκσλ πφξσλ 

γηα ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηεο επηρείξεζεο. Οη επηρεηξεζηαθέο ζηξαηεγηθέο 

αθνξνχλ ην πψο ηα ζπζηαηηθά κέξε ελφο νξγαληζκνχ ζα εθαξκφζνπλ 

απνηειεζκαηηθά ηελ εηαηξηθή ζηξαηεγηθή (Αγαπεηνχ, 2012).  

Σν ζηξαηεγηθφ κάλαηδκελη αζρνιείηαη κε ηε καθξνπξφζεζκε πνξεία ηεο 

ζηξαηεγηθήο ιακβάλνληαο ππφςε ην εζσηεξηθφ θαη εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηεο 

επηρείξεζεο. Σα ζηάδηα ηνπ ζηξαηεγηθνχ κάλαηδκελη πεξηιακβάλνπλ ηελ αλίρλεπζε 

ηνπ πεξηβάιινληνο ηεο επηρείξεζεο, ηε δηακφξθσζε ζηξαηεγηθήο, αθνινπζεί ε 

πινπνίεζε ηεο ζηξαηεγηθήο θαη ηέινο αμηνιφγεζε θαη έιεγρνο. Ζ δηακφξθσζε ηεο 

ζηξαηεγηθήο πεξηιακβάλεη φιεο εθείλεο ηηο δηαδηθαζίεο ζρεδηαζκνχ ησλ κειινληηθψλ 

δξαζηεξηνηήησλ ηεο επηρείξεζεο, ιακβάλνληαο ππφςε ηηο δπλαηφηεηεο θαη ηηο 

αδπλακίεο ηεο επηρείξεζεο αιιά θαη ηηο επθαηξίεο θαη απεηιέο ηνπ εμσηεξηθνχ 

πεξηβάιινληνο. Αληίζηνηρα η πινπνίεζε ηεο ζηξαηεγηθήο αθνξά ηε δηαδηθαζία 

εθαξκνγήο ησλ ζηξαηεγηθψλ θαη ησλ πνιηηηθψλ ηεο επηρείξεζεο. ην ηειηθφ ζηάδην 

ηεο αμηνιφγεζεο πξαγκαηνπνηείηαη ζχγθξηζε ηεο πξαγκαηηθήο επίδνζεο ησλ 

δξαζηεξηνηήησλ κε απηή πνπ ζρεδηάζηεθε (Γεσξγφπνπινο, 2002). Σν ζηάδην ηεο 

αμηνιφγεζεο, ζεσξείηαη εμαηξεηηθά ζεκαληηθφ θαζψο θαζνξίδεηαη αλ ζεσξείηαη 

επηηπρεκέλε ε ζηξαηεγηθή θαη ειέγρεηαη ε πηζαλφηεηα κειινληηθήο ηξνπνπνίεζεο 

εμαηηίαο ησλ κεηαβαιιφκελσλ εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ παξαγφλησλ. 

Αθνινχζσο ε ζηξαηεγηθή αληαγσληζκνχ πνπ ραξαθηεξίδεη κηα επηρείξεζε, 

πξνθχπηεη απφ έλα θξάκα ηθαλνηήησλ θαη επθαηξηψλ- θηλδχλσλ πνπ ππάξρνπλ ζην 
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εζσηεξηθφ θαη εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ κηαο επηρείξεζεο. Σν ζχλνιν ησλ ηθαλνηήησλ 

εκπεξηέρεη ηνπο πφξνπο θαη ηηο δεμηφηεηεο ηεο θάζε εηαηξείαο. Μηα ζηξαηεγηθή 

αληαγσληζκνχ ζεσξείηαη επηηπρεκέλε αλ ιακβάλεη ππφςε ηηο κεηαβνιέο ηνπ 

πεξηβάιινληνο θαη επζπγξακκίδεη ηηο δεμηφηεηεο κε ηηο ελέξγεηεο ηεο επηρείξεζεο.  

χκθσλα κε ηνλ Porter ππάξρνπλ ηξεηο ζηξαηεγηθέο πνπ κπνξεί λα 

πηνζεηεζνχλ απφ κηα εηαηξεία: ε ζηξαηεγηθή δηαθνξνπνίεζεο (differentiation), ε 

ζηξαηεγηθή εγεζίαο θφζηνπο (cost leadership), θαη ε ζηξαηεγηθή εζηίαζεο (focus) 

(Porter, 1985).  

θνπφο ησλ παξαπάλσ ζηξαηεγηθψλ είλαη ε επίηεπμε θαη ε δηαηήξεζε ηνπ 

αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο δειαδή ηελ επηπιένλ αμίαο πνπ είλαη ζε ζέζε λα 

πξνζθέξεη ε επηρείξεζε έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ ηεο. Σν απνηέιεζκα ησλ 

ζηξαηεγηθψλ πνπ πηνζεηνχληαη απφ κηα επηρείξεζε νξίδνληαη σο αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα. Αλαιπηηθφηεξα, ζηελ πεξίπησζε πνπ ε θεξδνθνξία κηαο επηρείξεζεο 

είλαη πςειφηεξε θαη δηαηεξείηαη ζε πςειά πνζνζηά γηα κεγάιν ρξνληθφ δηάζηεκα ζε 

ζρέζε κε ην κέζν πνζνζηηαίν φξν ησλ θεξδνθνξηψλ ησλ ππνινίπσλ επηρεηξήζεσλ 

ηνπ θιάδνπ, ηφηε ζεσξείηαη πσο απηή ε επηρείξεζε έρεη επηηχρεη αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα (Porter,1985). 

 ηξαηεγηθή Ζγεζίαο Κόζηνπο 

Ο θχξηνο άμνλαο απηήο ηεο ζηξαηεγηθήο είλαη ν πεξηνξηζκφο ηνπ θφζηνπο θαη 

ε παξνρή πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ρακεινχ θφζηνπο. Οη επηρεηξήζεηο πνπ 

ιεηηνπξγνχλ κε εγεζία θφζηνπο, δελ δίλνπλ ηδηαίηεξε πξνζνρή ζην λα 

δηαθνξνπνηεζνχλ, θαζψο απηφ κεηαθξάδεηαη ζε επηπιένλ θφζηνο. Ζ κείσζε ηνπ 

θφζηνπο πξνθχπηεη απφ ηελ απνηειεζκαηηθφηεξε εθκεηάιιεπζε ησλ ηθαλνηήησλ θαη 

ησλ πφξσλ κηαο επηρείξεζεο (―resource-based advantages‖). Δμαηηίαο ησλ 

κεηαβαιιφκελσλ πεξηβαιιφλησλ, πξνηεξαηφηεηα ηεο επηρείξεζεο είλαη εθηφο απφ ηελ 

επίηεπμε ηνπ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο θαη ε δηαηήξεζε απηνχ. 

ηξαηεγηθή Γηαθνξνπνίεζεο 

Απηή ε ζηξαηεγηθή αληαγσληζκνχ δηαθέξεη απφ απηή ηεο εγεζίαο θφζηνπο 

θαζψο εζηηάδεη ζηελ παξνρή πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ πνπ ππεξέρνπλ έλαληη άιισλ 

θαζψο δηαθνξνπνηνχληαη ζε αξθεηά ζεκεία. Σν γεγνλφο ηεο δηαθνξνπνίεζεο 

ζπλεπάγεηαη απμεκέλε ζηξαηεγηθή ηηκνιφγεζεο. πλήζσο ηέηνηνπ είδνο ζηξαηεγηθή 
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εθαξκφδνπλ θαη ηα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα θαζψο παξέρνπλ ζπλερψο 

κεηαβαιιφκελεο ππεξεζίεο (ηνπνζέηεζε πιεξνθνξηαθνχ πεξηερφκελνπ ζηηο ζειίδεο, 

ππεξεζίεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ θαη πξνζσπηθέο ππεξεζίεο).  

ηξαηεγηθή Δζηίαζεο 

Βαζηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ηεο ζηξαηεγηθήο απηήο είλαη φηη ε επηρείξεζε 

απεπζχλεηαη φρη ζην ζχλνιν ηεο αγνξάο, αιιά ζε έλα ηκήκα απηήο. Θεσξείηαη 

θξίζηκε ε επηινγή απηήο ηεο αγνξάο, ε νπνία επηηπγράλεηαη κε ζσζηή 

ηκεκαηνπνίεζε ηεο ζπλνιηθήο αγνξάο. Ζ ζηξαηεγηθή εζηίαζεο δηαθνξνπνηείηαη ζε 

ζηξαηεγηθέο εζηίαζεο κε βάζε ηε δηαθνξνπνίεζε θαη εζηίαζε κε βάζε ην θφζηνο. 

 

4.1 ΙΟΣΑΘΜΙΜΕΝΗ ΚΑΡΣΑ ΒΑΘΜΟΛΟΓΗΗ 
 

Μηα απφ ηηο έλλνηεο πνπ πξφθεηηαη λα αλαιπζεί ζηε παξνχζα δηπισκαηηθή 

είλαη απηή ηεο Ηζνζηαζκηζκέλεο Κάξηαο Βαζκνιφγεζεο (Balanced Scorecard- BSC) 

ε νπνία αμηνινγεί ηελ επίδνζε ηεο Γηαρψξηζεο ησλ Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ. Ζ BSC 

απνηειεί έλα  ζηξαηεγηθφ ζχζηεκα αμηνιφγεζεο θαη ειέγρνπ πνπ απνζαθελίδεη ηελ 

απνζηνιή θαη ην φξακα ηεο επηρείξεζεο ζε ιεηηνπξγηθνχο φξνπο (Γεσξγφπνπινο, 

2013). Δπηιέρζεθε ε ζπγθεθξηκέλε κέζνδνο αμηνιφγεζεο θαζψο είλαη έλα ζχζηεκα 

ζηξαηεγηθήο δηνίθεζεο πνπ ζπλδπάδεη ηνπο νηθνλνκηθνχο δείθηεο κε ηνπο ππνινίπνπο 

ζπληειεζηέο πνπ δεκηνπξγνχλ αμία ζηελ επηρείξεζε.  

Βαζηθφ ζηνηρείν ηεο BSC είλαη ε «ζεσξία ησλ επηρεηξήζεσλ», φπνπ νη 

επηρεηξήζεηο πνπ ζηξέθνληαη ζηε κάζεζε θαη ζηε θαηλνηνκία επηηπγράλνπλ θαιχηεξε 

επίδνζε ζηηο εζσηεξηθέο ιεηηνπξγίεο θαη δηαδηθαζίεο θαζψο απνθηνχλ βηψζηκν 

αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. Απηφ επηηπγράλεηαη πξνσζψληαο ηελ πινπνίεζε ηεο 

ζηξαηεγηθήο σο πξσηαξρηθφ ζηφρν φισλ ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο επηρείξεζεο, 

απνζθνπψληαο ζηε ζπλερή βειηίσζε. Ζ BSC εμεηάδεη ηέζζεξηο δηαθνξεηηθέο 

ζπληζηψζεο: ηε ρξεκαηννηθνλνκηθή (financial perspective), ηελ πειαηεηαθή (customer 

perspective), ηε ζπληζηψζα εζσηεξηθψλ δηαδηθαζηψλ (internal process perspective) 

θαη ηε ζπληζηψζα αλάπηπμεο θαη κάζεζεο (learning and growth perspective) (Kaplan 

θαη Norton, 1996a). 
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Υξεκαηννηθνλνκηθή πληζηώζα (Financial Perspective) 

Ζ ρξεκαηννηθνλνκηθή ζπληζηψζα πεξηγξάθεη ηα απνηειέζκαηα ηεο 

ζηξαηεγηθήο ζε παξαδνζηαθνχο ρξεκαηννηθνλνκηθνχο φξνπο. Τπνδεηθλχεη εάλ ε 

ζηξαηεγηθή θαη ε ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο πξνζζέηεη αμία ζηνπο κεηφρνπο.  

Πειαηεηαθή πληζηώζα (customer perspective) 

Ζ πξφηαζε πειάηε-αμίαο (customer-value proposition) παξαπέκπεη ζηνλ θχξην 

άμνλα θάζε επηρείξεζεο, δειαδή απηφ ηεο ζχλδεζεο ησλ εζσηεξηθψλ ιεηηνπξγηψλ ηεο 

κε ηνπο πειάηεο. Βαζίδεηαη ζηε ζηξαηεγηθή πνπ νξίδεη ηνλ ηξφπν πνπ νη επηρεηξήζεηο 

δηαθνξνπνηνχληαη απφ ηνπο αληαγσληζηέο ηνπο θαη ηνλ ηξφπν πνπ ζρεκαηίδνπλ ηελ 

εηθφλα ηνπο πξνο ηνπο πειάηεο. Κχξηνο ζηφρνο ησλ εηαηξεηψλ παξακέλεη ε 

πξνζέιθπζε, ηθαλνπνίεζε θαη  δηαηήξεζε ησλ ζηνρεπκέλσλ πειαηψλ.  

πληζηώζα Δζσηεξηθώλ Γηαδηθαζηώλ (Internal Processes perspective) 

Ζ ζπληζηψζα ησλ εζσηεξηθψλ δηαδηθαζηψλ κεηξάεη ηελ εηαηξηθή επίδνζε θαη 

ζεσξείηαη επηηαθηηθή αλάγθε ε εθαξκνγή ηεο απφ φιεο ηηο εηαηξείεο θαζψο 

δηακνξθψλεη ηελ επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή.  

πληζηώζα Μάζεζεο θαη Αλάπηπμεο (Learning and Growth perspective) 

Ζ ζπληζηψζα Μάζεζεο θαη Αλάπηπμεο είλαη ίζσο ε ζεκαληηθφηεξε απφ ηηο 

ηέζζεξηο ζπληζηψζεο, θαζψο πξνσζεί ηε ζπλερή κάζεζε θαη βειηίσζε ηεο εηαηξηθήο 

ζηξαηεγηθήο, απνζθνπψληαο ζηε επίηεπμε θαη δηαηήξεζε ηνπ αληαγσληζηηθνχ 

πιενλεθηήκαηνο. Υαξαθηεξηζηηθφ γλψξηζκα απηήο ηεο ζπληζηψζαο είλαη ν 

πξνζδηνξηζκφο ησλ ηθαλνηήησλ θαη δεμηνηήησλ ησλ εξγαδνκέλσλ έηζη ψζηε λα 

δηακνξθσζεί επηηπρεκέλε επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή (Kaplan θαη Norton, 1996a). 
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4.2 ΑΝΙΦΝΕΤΗ ΕΞΨΣΕΡΙΚΟΤ ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝΣΟ 
 

Σν εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ κηαο επηρείξεζεο είλαη ζπλερψο κεηαβαιιφκελν θαη 

δηακνξθψλεηαη απφ πιεζψξα παξαγφλησλ. Καζψο, ζηφρνο θάζε επηρείξεζεο 

ζεσξείηαη ε θεξδνθνξία θαη ε βησζηκφηεηα, είλαη αλαγθαίν λα είλαη ζε ζέζε λα 

γλσξίδεη ηηο πηπρέο ηνπ εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο έηζη ψζηε λα πξνβιέπεη θαη λα 

δηαρεηξίδεηαη πηζαλέο κεηαβνιέο. Ζ έλλνηα ηνπ εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο 

πεξηγξάθεηαη απφ ην ζεσξεηηθφ πιαίζην PESTLE ην νπνίν ζηνρεχεη ζηε πξφβιεςε 

ησλ ηάζεσλ πνπ ζα επηθξαηήζνπλ κειινληηθά θαη πσο ζα επεξεάζνπλ ηε ζηξαηεγηθή 

ηεο επηρείξεζεο. Σν ζεσξεηηθφ απηφ πιαίζην εμεηάδεη θαη αλαιχεη επηιεθηηθά 

θάπνηνπο παξάγνληεο πνπ ζπζρεηίδνληαη κε φιεο ηηο επηρεηξήζεηο θαη είλαη 

αλεμάξηεηεο απφ ηνλ θιάδν φπνπ αλήθνπλ (Γεσξγφπνπινο, 2002). 

Ο φξνο PESTLE πξνέξρεηαη απφ ην ζπλδπαζκφ ησλ αξρηθψλ γξακκάησλ ησλ 

παξαγφλησλ πνπ κειεηψληαη, δειαδή Political (πνιηηηθφ), Economic (νηθνλνκηθφ), 

Sociocultural (θνηλσληθφ), Technological (ηερλνινγηθφ), Legal (λνκηθφ) θαη 

Environmental (πεξηβαληνιινγηθφ).  Ο Πνιηηηθφο παξάγνληαο εμεηάδεη ηηο παξνχζεο 

αιιά θαη ηηο πηζαλέο επηδξάζεηο απφ ηηο πθηζηάκελεο πνιηηηθέο πηέζεηο ελψ ν 

Οηθνλνκηθφο ηηο νηθνλνκηθέο επηπηψζεηο ηφζν ζε ηνπηθφ φζν θαη ζε παγθφζκην 

επίπεδν. Παξάιιεια ν Κνηλσληθφ- Πνιηηηζκηθφο παξάγνληαο εμεηάδεη ηνλ ηξφπν 

θαηά ηνλ νπνίν κηα θνηλσλία επεξεάδεη κηα νξγάλσζε θαη ν Σερλνινγηθφο ηελ 

επίδξαζε ησλ λέσλ θαη αλαδπφκελσλ ηερλνινγηψλ. Σέινο, ν Ννκηθφο παξάγνληαο ηελ 

επίδξαζε ηεο εζληθήο θαη παγθφζκηαο νηθνλνκίαο θαη ν Πεξηβαληνιινγηθφο ηα ηνπηθά 

θαη εζληθά ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ην πεξηβάιινλ θαη ηελ πεξηβαληνιινγηθή ζπλείδεζε. 
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4.3  ΜΟΝΣΕΛΟ ΣΨΝ ΠΕΝΣΕ ΔΤΝΑΜΕΨΝ ΣΟΤ Porter 
 

Παξαπάλσ έγηλε αλαθνξά ζηελ έλλνηα ηνπ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο, 

ην νπνίν αλ απνθηεζεί νδεγεί ζηε βησζηκφηεηα ηεο επηρείξεζεο θαη ζηελ θεξδνθνξία. 

Ζ θεξδνθνξία είλαη απνηέιεζκα δχν παξαγφλησλ, ηνπ ρακεινχ θφζηνπο θαη ησλ 

πςειψλ πσιήζεσλ. Σν κνληέιν πνπ πξφθεηηαη λα παξνπζηαζζεί αλαιχεη πέληε 

δπλάκεηο, νη νπνίεο θαζνξίδνπλ ηελ επίηεπμε ηνπ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο 

θαη άξα νδεγνχλ ζηε κεγηζηνπνίεζε ηνπ θέξδνπο. Αθνξά επηρεηξήζεηο πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηνλ ίδην θιάδν θαη αληαγσλίδνληαη ε κία ηελ άιιε θαη 

πξνζδηνξίδεη ηελ έληαζε θαη ηε θχζε ηνπ αληαγσληζκνχ ζηα πιαίζηα ηνπ θιάδνπ. 

Πεξηιακβάλεη φια ηα ζηνηρεία θάζε θιάδνπ πνπ έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα επεξεάζνπλ 

ηελ επηρείξεζε φπσο ε θνηλσλία, ε αγνξά, νη αληαγσληζηέο, νη πξνκεζεπηέο θαη νη 

θπβεξλήζεηο. 

Σν κνληέιν ησλ πέληε δπλάκεσλ ηνπ Porter αλαιχεη ηνπο παξαθάησ 

παξάγνληεο (Γεσξγφπνπινο, 2002) : 

• Σελ απεηιή εηζφδνπ λέσλ αληαγσληζηψλ 

• Σελ δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε ησλ αγνξαζηψλ 

• Σελ δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε ησλ πξνκεζεπηψλ 

• Σελ έληαζε ηνπ αληαγσληζηηθνχ κεηαμχ ησλ πθηζηάκελσλ 

επηρεηξήζεσλ 

• Σελ πίεζε ή απεηιή απφ ππνθαηάζηαηα πξντφληα 

Απεηιή Δηζόδνπ Νέσλ Αληαγσληζηώλ 

ζν πην ειθπζηηθφο ζεσξείηαη έλαο θιάδνο, ηφζν πεξηζζφηεξεο εηαηξείεο 

ηείλνπλ λα εηζέιζνπλ ζε απηφλ Ζ είζνδνο απηή επεξεάδεη ηε δνκή ελφο θιάδνπ, 

θαζψο ν αληαγσληζκφο κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ γηα απφθηεζε κεξηδίνπ αγνξάο, 

νδεγεί ζε κείσζε ησλ ηηκψλ θαη αθνινχζσο ζε πηψζε ηνπ πνζνζηνχ θεξδνθνξίαο. 

Καηαζηαιηηθφ ξφιν παίδνπλ ηα εκπφδηα εηζφδνπ πνπ ζέηνπλ νη επηρεηξήζεηο έηζη 

ψζηε λα κεηψζνπλ ην πνζνζηφ ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ ζέινπλ λα εηζέιζνπλ ζηνλ 

θιάδν. 
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Γηαπξαγκαηεπηηθή Γύλακε Αγνξαζηώλ 

Ζ δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε ησλ αγνξαζηψλ παίδεη θαηαιπηηθφ ξφιν ζηε 

δηακφξθσζε ελφο θιάδνπ θαη ζηελ θεξδνθνξία κηαο επηρείξεζεο, θαζψο φζν 

κεγαιχηεξε δχλακε έρνπλ νη αγνξαζηέο ηφζν εληνλφηεξε πίεζε αζθνχλ ζηηο 

επηρεηξήζεηο.   

Γηαπξαγκαηεπηηθή Γύλακε Πξνκεζεπηώλ 

Ζ χπαξμε δπλαηψλ πξνκεζεπηψλ ζεσξείηαη απεηιή γηα έλαλ θιάδν γηαηί 

κπνξεί λα απνηειέζεη πεγή πίεζεο γηα κείσζε ησλ ηηκψλ, αχμεζεο ηεο πνηφηεηαο θαη 

άιινπο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ην θφζηνο ηνπ παξαγφκελνπ πξντφληνο. Ζ 

δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε εμαξηάηαη απφ δηάθνξνπο παξάγνληεο φπσο ν αξηζκφο ησλ 

πξνκεζεπηψλ, ν βαζκφο δηαθνξνπνίεζεο ησλ πξντφλησλ ησλ πξνκεζεπηψλ, ηε 

δπλαηφηεηα ππνθαηάζηαζεο ησλ πξντφλησλ ησλ πξνκεζεπηψλ θ.ά.. 

Έληαζε ηνπ Αληαγσληζκνύ κεηαμύ ηνπ Τθηζηάκελσλ Δπηρεηξήζεσλ 

Ζ έληαζε ηνπ αληαγσληζκνχ πξνζδηνξίδεηαη απφ ην πιήζνο ησλ επηρεηξήζεσλ 

πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζε έλα θιάδν θαη φζν πην πςειφο είλαη, ηφζν ιηγφηεξν 

ειθπζηηθφο ζεσξείηαη ν θιάδνο θαζψο πξαγκαηνπνηείηαη πφιεκνο ηηκψλ, δηαθήκηζεο, 

πξνζθνξψλ θαη πνηθίισλ άιισλ ελεξγεηψλ. Δπηπξνζζέησο πξνζδηνξίδεηαη απφ ην 

ξπζκφ αλάπηπμεο ηεο αγνξάο, ηηο δπζθνιίεο εμφδνπ, ηηο νηθνλνκίεο θιίκαθαο θαη ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο. 

Απεηιή από Τπνθαηάζηαηα Πξντόληα 

ε θάζε θιάδν νη επηρεηξήζεηο πνπ ζπκκεηέρνπλ αληαγσλίδνληαη φια ηα 

ππνθαηάζηαηα πξντφληα, γεγνλφο πνπ κεηψλεη ηελ ειθπζηηθφηεηα ηνπ θιάδνπ. 
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5 ΔΙΑΦΕΙΡΙΗ ΠΕΛΑΣΕΙΑΚΨΝ ΦΕΕΨΝ 
 

5.1 ΙΣΟΡΙΚΗ ΑΝΑΔΡΟΜΗ  
 

ηηο αξρέο ηνπ 20νπ αηψλα ζηηο Ζλσκέλεο Πνιηηείεο Ακεξηθήο, ε δήηεζε 

πξντφλησλ μεπέξαζε ηα επίπεδα ηεο πξνζθνξάο ζε ηέηνην βαζκφ πνπ νη εηαηξείεο 

επηθεληξψλνληαλ ζην λα πνπιήζνπλ φζν ην δπλαηφλ πεξηζζφηεξα πξντφληα 

κπνξνχζαλ. Έηζη δφζεθε έκθαζε ζηελ αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ θαη ζηηο 

δηαδηθαζίεο παξαγσγήο ρσξίο φκσο λα ιακβάλνληαη ππφςε νη θαηαλαισηέο θαη νη 

αλάγθεο ηνπο. ιεο νη δηεξγαζίεο παξαγσγήο θαη κάξθεηηλγθ ήηαλ ζε καδηθά επίπεδα. 

Πεξί ηα κέζα ηνπ 20νπ αηψλα ε νηθνλνκία σξίκαζε ζε ηέηνην βαζκφ πνπ νη 

θαηαλαισηέο είραλ ηε δπλαηφηεηα ηεο επηινγήο θαζψο αληηζηξάθεθαλ ηα δεδνκέλα 

θαη ε πξνζθνξά μεπέξαζε ηε δήηεζε. Οη θαηαλαισηέο πιένλ αληηκεησπίδνληαλ 

δηαθνξεηηθά θαζψο νη εηαηξείεο άξρηδαλ λα αλαθαιχπηνπλ ηηο αλάγθεο θαη ηηο 

πξνηηκήζεηο ηνπο θαη λα βξίζθνπλ πνηθίινπο ηξφπνπο λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο επηζπκίεο 

ηνπο. Πξαγκαηνπνηνχληαη ηκεκαηνπνίεζε θαη θαηεγνξηνπνίεζε ησλ θαηαλαισηψλ 

αλάινγα κε δηάθνξα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία φπσο ειηθία, θχιν θαη άιιεο γεληθέο 

πιεξνθνξίεο. Δηζάγεηαη πιένλ ε έλλνηα ησλ δεδνκέλσλ θαη ε απνζήθεπζε απηψλ 

θαζψο θαη ε έλλνηα ηνπ ζηνρεπκέλνπ κάξθεηηλγθ (Ueno,2006)  

ηα κέζα ηεο δεθαεηίαο ηνπ ‗‘80 ε νηθνλνκία είρε θηάζεη ζην πςειφηεξν 

επίπεδν σξίκαλζεο θαη απηφ δπζθφιεςε δξακαηηθά ηηο δηαδηθαζίεο ηεο πψιεζεο. 

Άξρηζε λα ζεσξείηαη δχζθνιε ε απφθηεζε λέσλ πειαηψλ θαζψο θαη ε δηαηήξεζε ησλ 

ήδε ππαξρφλησλ. Οη πεξηζζφηεξεο εηαηξείεο ζηφρεπαλ ζην πψο λα απνθηήζνπλ 

πειάηεο θαη φρη ζην πψο λα ηνπο κεηαηξέςνπλ ζε πηζηνχο θαηαλαισηέο. Παξφια απηά 

ζην ρψξν ηνπ δηαπξνζσπηθνχ κάξθεηηλγθ δίλεηαη πεξηζζφηεξε πξνζνρή ζηε 

δηαηήξεζε ησλ θαηαλαισηψλ θαη απηφ ζπκβαίλεη εμαηηίαο ηνπ θφζηνπο πνπ απηφ 

ζπλεπάγεηαη.  χκθσλα κε ηελ αξρή ηνπ Pareto ζεσξείηαη πσο ην 20 ηνηο εθαηφ ησλ 

πειαηψλ κηαο εηαηξείαο νθείιεηαη γηα ην 80 ηνηο εθαηφ ησλ θεξδψλ. Απηφ φπσο 

ζπκπεξαίλεηαη θαζηζηά πςίζηεο ζεκαζίαο ηε δηαηήξεζε ησλ ήδε ππαξρφλησλ 

πειαηψλ (Ueno,2006). 

Σε δεθαεηία ηνπ ‗‘90 θάλνπλ ηελ εκθάληζή ηνπο έλλνηεο φπσο 

παγθνζκηνπνίεζε, ηερλνινγηθή αλάπηπμε, αληαγσληζηηθφηεηα, πςειέο 
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θαηαλαισηηθέο πξνηηκήζεηο θαη φιεο απηέο αζθνχλ πίεζε ζηηο εηαηξίεο λα 

αλαλεψζνπλ ηα ζπζηήκαηα δηαρείξηζήο ηνπο έηζη ψζηε λα αθνινπζήζνπλ ηηο αλάγθεο 

ηνπ λένπ θαη απαηηεηηθνχ πεξηβάιινληνο. Ζ ηερλνινγηθή πξφνδνο είρε σο 

απνηέιεζκα ηελ αλάπηπμε Πιεξνθνξηαθψλ πζηεκάησλ ηα νπνία δηαρεηξίδνληαη 

κεγάιν φγθν δεδνκέλσλ ηδηαηηέξσο απνηειεζκαηηθά. Αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη κηα απφ 

ηηο πην ζεκαληηθέο ηερλνινγίεο ήηαλ απηή ηνπ ERP (Enterprise Resource Planning)  

δειαδή δηαρείξηζε θαη πξνγξακκαηηζκφο ησλ πφξσλ (Kennerley θαη Neely, 2001). 

Με ηελ χπαξμε ησλ Πιεξνθνξηαθψλ πζηεκάησλ πνιιέο ιεηηνπξγίεο κηαο εηαηξείαο  

φπσο ε απνζήθεπζε, ε παξαγσγή, ε κεηαθνξά θαη δηαθίλεζε απηνκαηνπνηήζεθαλ θαη 

ππήξρε πιένλ ε δπλαηφηεηα παξαθνινχζεζεο απηψλ ησλ δηαδηθαζηψλ ζε 

νπνηαδήπνηε ρξνληθή ζηηγκή. 

Καζψο θξίλεηαη πιένλ αλαγθαία ε κειέηε θαη θαηαγξαθή ηεο θαηαλαισηηθήο 

ζπκπεξηθνξάο, πξνθχπηεη ε αλάγθε γηα ηηο επηρεηξήζεηο λα αλαπηχμνπλ 

πειαηνθεληξηθή ζηξαηεγηθή θαη λα δψζνπλ έκθαζε ζηε Γηαρείξηζε ησλ ρέζεσλ κε 

ηνπο πειάηεο ηνπο. Καίξηνο ζεσξείηαη θαη ν ξφινο ησλ Πιεξνθνξηαθψλ πζηεκάησλ 

φπνπ βειηηζηνπνηνχληαη αξθεηέο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο (Chalmeta,2006) . 

 

5.2 ΒΑΙΚΕ ΕΝΝΟΙΕ ΣΗ ΔΙΑΦΕΙΡΙΗ ΦΕΕΨΝ ΜΕ ΣΟΤ 

ΠΕΛΑΣΕ 
 

ΠΔΛΑΣΖ  

Οη πειάηεο (customers) είλαη ε θηλεηήξηνο δχλακε ηεο επηρείξεζεο θαη ν ιφγνο 

πνπ κηα επηρείξεζε έρεη θέξδε θαη ραξαθηεξίδεηαη απφ ζπλερή αλάπηπμε. θνπφο ησλ 

εηαηξεηψλ είλαη ε αλαγλψξηζε πηζαλψλ πειαηψλ πνπ ζα πξαγκαηνπνηήζνπλ αγνξά, 

θαη απηφ πιένλ επηηπγράλεηαη κε ηε βνήζεηα ηεο ηερλνινγίαο. Οη αιιαγέο ζηα 

δεκνγξαθηθά ζηνηρεία νδεγνχλ ζε κηα γεληθφηεξε αιιαγή ζηηο πξνηηκήζεηο, 

ζπλήζεηεο, ηξφπν ζθέςεο θαη δξάζεο ησλ θαηαλαισηψλ. Οη ζχγρξνλνη θαηαλαισηέο 

παξνπζηάδνπλ ζρεδφλ κεδεληθή αλνρή ζε πεξηπηψζεηο θαθήο εμππεξέηεζεο θαη απηφ 

νδεγεί θαη ζε ρακειά επίπεδα πηζηφηεηαο ζε επσλπκίεο καξθψλ ή εηαηξείεο. ια φζα 

πξναλαθέξζεθαλ ππνδεηθλχνπλ πψο νη επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα εμαζθαιίζνπλ ηε 

βέιηηζηε δηαρείξηζε ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ. 
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χκθσλα κε ηε δηεζλή βηβιηνγξαθία έρνπλ γίλεη πνιιέο πξνζπάζεηεο 

θαηεγνξηνπνίεζεο πειαηψλ βάζεη δηαθνξεηηθψλ παξακέηξσλ, φκσο ζε επηρεηξεζηαθφ 

επίπεδν απηφ πνπ θξίλεηαη πνην ζεκαληηθφ είλαη ε θεξδνθνξία ησλ εηαηξεηψλ. Με 

βάζε απηφ ην θξηηήξην νη πειάηεο θαηεγνξηνπνηνχληαη αλάινγα κε ην πφζν 

επηθεξδείο είλαη κε αχμνπζα ζεηξά απφ ηνπο ιηγφηεξν επηθεξδήο ζηνπο πεξηζζφηεξν 

επηθεξδήο, ζε 1) Μνιπβέλνπο, 2) Υάιθηλνπο, 3) Υξπζνχο, 4) Πιαηηλέλνπο (Rust et al, 

2000). 

Έλαο ζεκαληηθφο φξνο πνπ ζα πξέπεη λα αλαθεξζεί είλαη απηφο ηνπ θχθινπ 

δσήο ηνπ πειάηε (customer lifecycle) ν νπνίνο δηαδξακαηίδεη ζεκαληηθφ ξφιν ζηε 

δηαρείξηζε ζρέζεσλ πειαηψλ. Ο θχθινο δσήο ηνπ πειάηε απνηειείηαη απφ ηέζζεξα 

ζηάδηα:  

1. Γπλεηηθνί πειάηεο (prospects):Δίλαη νη πειάηεο εθείλνη ηνπο νπνίνπο ζέιεη λα 

πξνζειθχζεη ε εηαηξεία θαζψο απνηεινχλ κέξνο ηεο αγνξάο ζηφρνπ ηεο. 

 2.  Αληαπνθξηλφκελνη (responders): Οη αληαπνθξηλφκελνη είλαη νη πειάηεο εθείλνη 

πνπ απφ ηελ θαηεγνξία ησλ δπλεηηθψλ έδεημαλ πξφζεζε γηα αγνξά θαη άξα 

αληαπνθξίζεθαλ ζηηο πξνζπάζεηεο πξνζέιθπζεο ηεο επηρείξεζεο.  

3. Δλεξγνί πειάηεο (active customers): Δίλαη εθείλνη πνπ ήδε ρξεζηκνπνηνχλ ην 

πξντφλ ή ηελ ππεξεζία ηεο επηρείξεζεο. 

4.  Πξψελ πειάηεο (former customers): Απηνί νη πειάηεο πιένλ απνηεινχλ 

παξειζφλ γηα ηελ εηαηξεία θαζψο ε ίδηα ε επηρείξεζε δελ ηνπο επηζπκεί, θαζψο 

απνηέιεζαλ θαθνπιεξσηέο ζην παξειζφλ θαη ππνζηεξηθηέο αληαγσληζηηθψλ 

εηαηξεηψλ (Γεδεκάδε,2006) . 

ΥΔΖ 

Ο φξνο ζρέζε αθνξά ζηε δπλαηφηεηα δεκηνπξγίαο δηαθνξεηηθψλ ζρέζεσλ 

κεηαμχ πειάηε θαη εηαηξείαο θαη πσο απηέο δηακνξθψλνληαη θαηά ηε δηάξθεηα 

πνιιψλ ζηαδίσλ αιιειεπίδξαζεο, απφ ηε δηαπίζησζε αλάγθεο ελφο πξντφληνο/ 

ππεξεζίαο κέρξη θαη ηελ πεξίνδν κεηά ηελ αγνξά. Ζ ζρέζε κεηαμχ ηεο εηαηξείαο θαη 

ησλ θαηαλαισηψλ πεξηέρεη ακνηβαία θαζνδήγεζε θαη ζπλερή ζπζρέηηζε θαζψο 

κπνξεί λα είλαη βξαρπρξφληα, καθξνρξφληα, ζπλερήο ή αζπλερήο, επαλαιακβαλφκελε 
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ή κε. Σν κνληέιν CRM κειεηάεη ηηο πεξηπηψζεηο θαηά ηηο νπνίεο νη ζρέζεηο κεηαμχ 

εηαηξείαο θαη πειάηε θέξνπλ νθέιε θαη ζηνπο δχν εκπιεθφκελνπο (Μπφλεο, 2009).  

ΓΗΑΥΔΗΡΗΖ (Management) 

Σν ηειεπηαίν γξάκκα ηνπ αθξσλπκίνπ ηεο CRM αλαθέξεηαη ζηνλ φξν 

δηαρείξηζε (management) θαη ηηο δηαδηθαζίεο ζρεδηαζκνχ ησλ ζηξαηεγηθψλ ησλ 

εηαηξεηψλ. Ζ CRM δελ αζρνιείηαη κφλν κε ην ηκήκα ηνπ κάξθεηηλγθ, αληηζέησο 

παξέρεη δηαξθή θαη νπζηαζηηθή βειηίσζε ζηελ θνπιηνχξα θαη ηηο δηαδηθαζίεο ελφο 

νξγαληζκνχ. ιεο εθείλεο νη ζηξαηεγηθέο θηλήζεηο πξαγκαηνπνηνχληαη κε γλψκνλα ηε 

δεκηνπξγία ελφο πεξηβάιινληνο κέζα ζην νπνίν ζα αιιειεπηδξά ε εηαηξεία κε ηνπο 

θαηαλαισηέο θαη κέζσ ελφο πιεξνθνξηαθνχ ζπζηήκαηνο ζα αθνπγθξάδεηαη ε 

επηρείξεζε ηηο αλάγθεο ηεο αγνξάο, ψζηε λα δηακνξθψλεη ηηο θηλήζεηο ηεο αλαιφγσο. 

Σα δεδνκέλα πνπ ζα ζπιιερζνχλ γηα ηνπο θαηαλαισηέο πξνζθέξνπλ νινθιεξσκέλε 

εηθφλα θαη πιεξνθνξίεο (νινθιεξσκέλε γλψζε) έηζη ψζηε λα ρξεζηκνπνηεζνχλ 

αλαιφγσο γηα ηελ θεξδνθνξία ηεο αγνξάο (Tohidi θαη Jabbari, 2012). 

πσο παξαηεξήζεθε θαη παξαπάλσ ε CRM παξνπζηάδεη νκνηφηεηεο κε ηα 

ζπζηήκαηα ζρεδηαζκνχ επηρεηξεζηαθψλ πφξσλ (Enterprise Resource Planning 

Systems, ERP), θαζψο ηα ERP ζπζηήκαηα πεξηθιείνπλ φρη κφλν εθαξκνγέο πνπ 

άπηνληαη άκεζα ηνπ πειάηε (front office applications) κα θαη απηέο πνπ δελ ηνλ 

επεξεάδνπλ άκεζα (back office applications). Μηα αμηνζεκείσηε δηαθνξά κεηαμχ 

ERP θαη CRM ζπζηεκάησλ είλαη φηη ηα CRM δελ πινπνηνχληαη αλ δελ πινπνηεζνχλ 

παξάιιεια θαη ηα ERP. Ζ ζηξαηεγηθή CRM αλαθέξεηαη ζε απηνκαηνπνηήζεηο ησλ 

παξαθάησ ηκεκάησλ ηεο επηρείξεζεο (Γεδεκάδε,2006). 

• Σκήκα Μάξθεηηλγθ 

• Σκήκα Πσιήζεσλ 

• Σκήκα Δμππεξέηεζεο Πειαηψλ ( customer sevice) . 
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5.3 ΟΡΙΜΟΙ CRM 
 

Ζ έλλνηα ηεο CRM έθαλε ηελ εκθάληζή ηεο ζηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ ‗‘ 90 

θαη ππάξρνπλ αξθεηέο παξαδνρέο γηα ηνλ νξηζκφ ηεο. Ζ CRM κειεηάεη ηε δηαρείξηζε 

ησλ ζρέζεσλ κεηαμχ ηεο εηαηξείαο θαη ησλ πειαηψλ ηεο θαη ζηνρεχεη ζην λα βξίζθεη 

ηξφπνπο λα βειηηψλεη ζπλερψο απηή ηε ζρέζε. ιε απηή ε δηαδηθαζία πξνυπνζέηεη 

ζπλερή έιεγρν θαη παξαθνινχζεζε θαζψο θαη θαηαγξαθή θαη απνζήθεπζε 

δεδνκέλσλ ηα νπνία ρξεζηκεχνπλ ζηελ θαηαλφεζε ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο 

θαη καθξνρξφληα ζηε κεγηζηνπνίεζε ηνπ θέξδνπο (Αγαπεηνχ, 2012). 

Παξαθάησ γίλεηαη κηα πξνζπάζεηα θαηαγξαθήο κεξηθψλ απφ ηνπο πην 

ζεκαληηθνχο νξηζκνχο πνπ αθνξνχλ ζηε CRM θαη πψο απηή πξνζεγγίζηεθε κε ηελ 

πάξνδν ηνπ ρξφλνπ. χκθσλα κε ηνλ Groonroos (1996), είλαη πνιχ ζεκαληηθφ κηα 

επηρείξεζε λα ρεηξίδεηαη έλα πιεξνθνξηαθφ ζχζηεκα ην νπνίν δηαρεηξίδεηαη ηηο 

πειαηεηαθέο ζρέζεηο θαζψο ηειηθψο επηθέξεη ζεκαληηθά νθέιε θαη ζηελ εηαηξεία κα 

θαη ζηνπο πειάηεο. ηαλ κηα ππεξεζία ηθαλνπνηεί ζε κεγάιν βαζκφ έλα θαηαλαισηή 

ηφηε απηφο κε ηε ζεηξά ηνπ είλαη αξθεηά πηζαλφ λα ηε μαλαρξεζηκνπνηήζεη. Ζ 

ζπιινγή θαη δηαηήξεζε ησλ ηθαλνπνηεκέλσλ πειαηψλ νδεγεί ηελ εηαηξεία ζε 

πξνζνδνθφξνπο καθξνρξφληνπο δξφκνπο πνπ ραξαθηεξίδνληαη απφ βησζηκφηεηα 

αλάπηπμε θαη θέξδε.  

Οη Galbreath θαη Rogers (1999), νξίδνπλ CRM φιεο εθείλεο ηηο ιεηηνπξγίεο πνπ 

επηηειεί κηα επηρείξεζε έηζη ψζηε λα αλαγλσξίζεη, λα αμηνινγήζεη, λα απνθηήζεη, λα 

αλαπηχμεη θαη ηέινο λα δηαηεξήζεη πηζηνχο θαη θεξδνθφξνπο πειάηεο, ηθαλνπνηψληαο 

ηηο αλάγθεο θάζε μερσξηζηνχ πειάηε, κέζσ ηνπ θαηάιιεινπ θαλαιηνχ δηαλνκήο, ζην 

ζσζηφ ρξφλν θαη θφζηνο. Αθνινπζεί ν Swift (2001), πνπ νξίδεη ηε Γηαρείξηζε ησλ 

Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ σο κηα εηαηξηθή ζηξαηεγηθή πνπ απνζθνπεί ζηελ θαηαλφεζε 

θαη επηξξνή κέζσ επηθνηλσλίαο ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο, ζηε βειηίσζε ησλ 

ηερληθψλ αλεχξεζεο πειαηψλ θαη ζηε δηαηήξεζε ησλ ππαξρφλησλ πειαηψλ 

κεηαηξέπνληαο ηνπο ζε πηζηφ θαηαλαισηηθφ θνηλφ.  

Ο νξηζκφο πνπ δίλεη ν Hamilton (2001) εζηηάδεη θπξίσο ζην θνκκάηη ηεο 

απνζήθεπζεο θαη αλάιπζεο κεγάινπ φγθνπ δεδνκέλσλ πνπ πξνέξρνληαη απφ  

ηειεθσληθέο πσιήζεηο, απφ θέληξα εμππεξέηεζεο πειαηψλ θαη απφ  ζπλεζηζκέλεο 

πσιήζεηο, δειαδή ιεηηνπξγίεο πνπ κπνξνχλ λα ζπιιέμνπλ πνιιά δεδνκέλα θαη 
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ζπκπεξάζκαηα γηα ηηο θαηαλαισηηθέο ζπλήζεηεο θαη πξνηηκήζεηο. Οη Kalakota θαη 

Robinson (2001) αλαθέξνπλ φηη ην «CRM είλαη κηα νινθιεξσκέλε δηαδηθαζία 

πψιεζεο, κάξθεηηλγθ θαη ζηξαηεγηθήο ππεξεζηψλ πνπ εμαξηάηαη απφ επξείαο 

θιίκαθαο ζπληνληζκέλεο ελέξγεηεο απφ κηα επηρείξεζε γηα ηελ πξνζέιθπζε θαη 

δηαηήξεζε πειαηψλ».  

Οη Chen θαη Popovich (2003) εξκήλεπζαλ ηε CRM σο κηα ζηξαηεγηθή πνπ έρεη 

ζα ζηφρν ηελ αλάπηπμε, βαζηδφκελε ζηηο επηθεξδείο θαη καθξνρξφληεο ζρέζεηο κεηαμχ 

εηαηξείαο- πειαηψλ νη νπνίεο σζηφζν θέξνπλ νθέιε  θαη ζηηο δχν πιεπξέο 

(Αγαπεηνχ, 2012). Μηα επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή δηαρείξηζεο ζρέζεσλ κε ηνπο 

πειάηεο πεξηιακβάλεη ην κάξθεηηλγθ, ηηο ιεηηνπξγίεο, ηηο πσιήζεηο, ηελ εμππεξέηεζε 

πειαηψλ, ηνπο αλζξψπηλνπο πφξνπο, ηελ Έξεπλα θαη Σερλνινγία θαη ηα 

ρξεκαηννηθνλνκηθά, φπσο επίζεο θαη ηελ ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξίαο θαη ην 

Γηαδίθηπν γηα λα κεγηζηνπνηήζεη ηελ θεξδνθνξία απφ ηηο ζπλαιιαγέο κε ηνπο πειάηεο  

(Chen θαη Popovich, 2003). Σέινο νη Parvatiyar θαη Sheth (2001) νξίδνπλ ην CRM σο 

«Μηα πεξηεθηηθή ζηξαηεγηθή θαη δηαδηθαζία απφθηεζεο, δηαηήξεζεο θαη 

ζπλεηαηξηζκνχ κε επηιεγκέλνπο πειάηεο ψζηε λα δεκηνπξγεζεί αλψηεξε αμία γηα ηελ 

εηαηξεία θαη ηνλ πειάηε».  ηα πιαίζηα ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηπισκαηηθήο δηαηξηβήο ε 

CRM πξνζεγγίδεηαη απφ ηε ζηξαηεγηθή ηεο πιεπξά σο <<έλαο ηχπνο ζηξαηεγηθήο 

ησλ ζρέζεσλ θαη πην ζπγθεθξηκέλα σο κηα ζηξαηεγηθή γηα ηνλ επηηπρή αληαγσληζκφ 

ζηελ αγνξά θαη ηελ νηθνδφκεζε κεηνρηθήο αμίαο>>.  

CRM –ΔΠΗΚΟΗΝΧΝΗΑ 

Ζ επαθή κε ηνλ πειάηε θαη ε ζπλερήο αλαηξνθνδφηεζε κε πιεξνθνξίεο γηα 

ηηο θηλήζεηο θαη ηηο πηζαλέο αιιαγέο ζηηο πξνηηκήζεηο ηνπ νδεγεί ζηε δεκηνπξγία 

κνληέινπ πξφβιεςεο πνπ απνζθνπεί ζην λα πξνιαβαίλεη ηηο επηζπκίεο ηνπ πειάηε 

πξηλ ην δεηήζεη ν ίδηνο ν πειάηεο.  H θαηαλφεζε θαη πξφγλσζε ηεο θαηαλαισηηθήο 

ζπκπεξηθνξάο, νδεγεί ζηελ θαηεγνξηνπνίεζε ησλ πειαηψλ κε ίδηα ή παξφκνηα 

ραξαθηεξηζηηθά θαη ζην ζρεδηαζκφ αλάινγεο ζηξαηεγηθήο κάξθεηηλγθ. πσο έρεη 

αλαθεξζεί παξαπάλσ, ζθνπφο ησλ ζπζηεκάησλ CRM είλαη ν πξνζδηνξηζκφο ησλ 

θεξδνθφξσλ πειαηψλ θαη ε ζεκειίσζε καθξνρξφλησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο 

απηνχο κέζσ δηαιφγνπ δηπιήο θαηεπζχλζεσο (Σζνβίιε, 2009). 
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CRM – ΒΑΖ ΓΔΓΟΜΔΝΧΝ 

Με ηε βνήζεηα εμεηδηθεπκέλσλ πξνγξακκάησλ ινγηζκηθνχ επηηπγράλεηαη ε 

ζπιινγή , θαηαγξαθή, αλάιπζε θαη απνζήθεπζε δεδνκέλσλ ηα νπνία απνξξένπλ απφ 

παξαηήξεζε ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο. Ζ βάζε δεδνκέλσλ (Data Base) είλαη 

απαξαίηεηε γηα θάζε χζηεκα Γηαρείξηζεο Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ θαζψο δίλεηαη ε 

δπλαηφηεηα ζε κεγάιεο εηαηξείεο λα γλσξίδνπλ νλνκαζηηθά ηνπο πειάηεο ηνπο, ην 

ηζηνξηθφ αγνξψλ, επαθψλ, αληαπφθξηζεο θαη λα δηαρεηξίδνληαη δηαρξνληθά ηε ζρέζε 

καδί ηνπο. Παξέρεηαη επίζεο απηνκαηνπνηεκέλν ζχζηεκα απνζηνιήο, ηηκνιφγεζεο, 

απνζήθεπζεο, εμππεξέηεζεο, ελεκέξσζεο, θαη θνζηνιφγεζεο ην νπνίν έρεη θαζαξά 

πειαηνθεληξηθφ ραξαθηήξα.  

Tα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα πξνζδίδνπλ ζεκαληηθά πιενλεθηήκαηα ζηελ 

επηρείξεζε θαζψο θαηαθέξλνπλ λα ελνπνηνχλ αξθεηέο ιεηηνπξγίεο ηεο επηρείξεζεο 

φπσο νη πσιήζεηο, ην κάξθεηηλγθ θαη ηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ. Δπηπξνζζέησο, 

βειηηζηνπνηνχληαη νη επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο θαη γίλνληαη απνδνηηθφηεξεο θαζψο 

βειηηψλεηαη ε ηθαλφηεηα ηεο επηρείξεζεο λα αληαπνθξίλεηαη γξήγνξα ζηηο αιιαγέο 

ηεο αγνξάο θαη ηηο κεηαβαιιφκελεο αλάγθεο ησλ πειαηψλ (Σζνβίιε, 2009). 

5.4 ΕΥΑΡΜΟΓΕ ΣΗ CRM 
 

Πσιήζεηο (sales): ζνλ αθνξά ζην ηκήκα ησλ πσιήζεσλ πνπ είλαη απφ ηα 

ζεκαληηθφηεξα ηκήκαηα πνπ θαζνξίδνπλ ηελ αλάπηπμε θαη θεξδνθνξία κηαο 

επηρείξεζεο, ππάξρεη ε δπλαηφηεηα ρξήζεσο εθαξκνγψλ πνπ απηνκαηνπνηνχλ θαη 

παξαθνινπζνχλ πνιιέο δηαδηθαζίεο κε ζθνπφ ηε βειηηζηνπνίεζε θάπνησλ δεηθηψλ 

απνδνηηθφηεηαο. Βειηηψλεηαη ε επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε θαη γίλεηαη ακεζφηεξε, 

ειέγρνληαη νη απνδφζεηο ησλ πσιεηψλ, παξαθνινπζείηαη ε αληαπφθξηζε ησλ πειαηψλ 

ζε δηάθνξα πξντφληα. Σέινο, φια απηά ηα δεδνκέλα ζπιιέγνληαη θαη απνζεθεχνληαη 

γηα πηζαλή κειινληηθή ρξήζε δεκηνπξγψληαο κηα βάζε δεδνκέλσλ.  

Marketing: Γίλεηαη αλαθνξά ζε εθαξκνγέο πνπ δηεπξχλνπλ ηελ πξφζβαζε ηεο 

επηρείξεζεο ζηελ αγνξά ειέγρνληαο ηηο θηλήζεηο ησλ αληαγσληζηψλ ηεο θαη 

πξνιαβαίλνληαο πηζαλέο θηλήζεηο απηψλ. Γε ιακβάλεη ρψξα πιένλ ε έλλνηα ηνπ 

καδηθνχ κάξθεηηλγθ αιιά απηή ηνπ εμαηνκηθεπκέλνπ ην νπνίν αθνπγθξάδεηαη θαη  

ηκεκαηνπνηεί αλαιφγσο ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ . 
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Δμππεξέηεζε πειαηώλ (customer service): Δδψ πεξηιακβάλνληαη εθαξκνγέο πνπ 

αθνξνχλ ζηελ αλάπηπμε ηνπ ηκήκαηνο ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ κηαο επηρείξεζεο 

κέζσ απηνκαηνπνίεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ εμππεξέηεζεο θαη ππνζηήξημεο θαη 

δηαρείξηζεο αηηεκάησλ εμππεξέηεζεο κε απψηεξν ζθνπφ ηε δηαζθάιηζε 

ηθαλνπνηεκέλσλ-πηζηψλ πειαηψλ (Γεδεκάδε, 2006). 

Σειεθσληθά θέληξα (call centers): Με ηε ρξήζε εηζεξρνκέλσλ θαη εμεξρνκέλσλ 

θιήζεσλ επηηπγράλεηαη ε επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε ζρεκαηίδνληαο κηα 

νινθιεξσκέλε εηθφλα γηα ηηο θηλήζεηο θαη ηηο επηζπκίεο ηνπ. Μέζσ ησλ ηειεθσληθψλ 

θέληξσλ έλα θνκκάηη ηεο επηρείξεζεο έξρεηαη ζε άκεζε επαθή κε ηνπο πειάηεο θαη 

ηνπ δίλεηαη ε δπλαηφηεηα λα αιιειεπηδξάζεη άκεζα, ιεηηνπξγψληαο πξνο φθεινο ηεο 

εηαηξείαο. Πην ζπγθεθξηκέλα, έλα ηειεθσληθφ θέληξν δέρεηαη ηειεθσλήκαηα πνπ 

ραξαθηεξίδνληαη απφ πνηθίια παξάπνλα πνπ αθνξνχλ είηε πξντφληα είηε ππεξεζίεο 

ηεο εηαηξείαο, ηειεθσλήκαηα πνπ αθνξνχλ παξαγγειίεο ηα νπνία έρνπλ άκεζε ζρέζε 

κε ηηο πσιήζεηο ηεο επηρείξεζεο θαη ηέινο έλα ηειεθσληθφ θέληξν ππνβνεζνχκελν 

απφ θάπνηα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα, ζεσξείηαη σο ην βαζηθφηεξν εξγαιείν γηα ηελ  

εθαξκνγή CRM ζπζηήκαηνο.    

Ζιεθηξνληθό εκπόξην (e-commerce): Σν δηαδίθηπν είλαη έλα ηζρπξφ θαλάιη 

επηθνηλσλίαο κε ηνλ πειάηε θαη γηα απηφ δχλαηαη λα ππνζηεξίδεη νινθιεξσκέλεο 

εθαξκνγέο πνπ εμππεξεηνχλ ηηο πσιήζεηο, ην marketing θαη ηελ ππνζηήξημε ηνπ 

πειάηε κέζσ Γηαδηθηχνπ (Γεδεκάδε, 2006). Παξαθάησ ζα γίλεη εθηελέζηεξε 

αλαθνξά γηα ην εκπφξην πνπ πξαγκαηνπνηείηαη δηαδηθηπαθά (e-commerce).  

5.5 ΣΤΠΟΙ CRM 
 

χκθσλα κε ηνπο Chaudhury θαη Kuiboer (2002) ππάξρνπλ ηέζζεξηο ηχπνη 

ζπζηεκάησλ CRM, ε πεξηγξαθή ησλ νπνίσλ δίλεηαη ζηε ζπλέρεηα. 

1. ΔΠΗΥΔΗΡΖΗΑΚΟ CRM: Σν επηρεηξεζηαθφ CRM πεξηέρεη φιν ην θάζκα 

ησλ δηαδηθαζηψλ απφ ηελ επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε, ηηο δηαδηθαζίεο κάξθεηηλγθ, ηηο 

πσιήζεηο θαη ηηο ππεξεζίεο κεηά ηελ πψιεζε (Μαληαηέα, 2009). ιεο απηέο νη 

δηαδηθαζίεο ππνβνεζνχληαη απφ ηελ απνζήθεπζε ησλ δεδνκέλσλ ηα νπνία 

πξνέξρνληαη απφ ηελ επαθή κε ηνλ πειάηε φπσο ηειεθσληθά θέληξα, θαμ, 

ειεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν, δηαδίθηπν, επαθέο πσιεηψλ θαη άιια. Σν επηρεηξεζηαθφ 
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CRM έρεη αξθεηέο νκνηφηεηεο κε ηα ζπζηήκαηα ελδνεπηρεηξεζηαθνχ ζρεδηαζκνχ 

(ERP) ελψ παξάιιεια κπνξεί λα ζπλδπαζηεί κε δηαδηθαζίεο ησλ νηθνλνκηθψλ 

ηκεκάησλ θαζψο θαη ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ κηαο επηρείξεζεο (Tohidi θαη 

Jabbari, 2012). 

Έλα ηππηθφ επηρεηξεζηαθφ CRM κπνξεί λα πεξηιακβάλεη ηηο εμήο 

δξαζηεξηφηεηεο (Μαληαηέα,2009) : 

• Γηαρείξηζε ησλ πσιήζεσλ 

• Τπεξεζίεο πξνο ηνλ πειάηε 

• Απηνκαηνπνίεζε ηνπ κάξθεηηλγθ  

2. ΑΝΑΛΤΣΗΚΟ CRM: Απηφο ν ηχπνο CRM είλαη ππεχζπλνο γηα ηελ αλάιπζε 

ησλ δεδνκέλσλ πνπ έρνπλ ζπιιερζεί θαη απνζεθεπηεί ζηηο βάζεηο δεδνκέλσλ ησλ 

εηαηξεηψλ. Ζ αλάιπζε απηψλ ησλ δεδνκέλσλ νδεγεί ηελ εηαηξεία ζην λα γλσξίζεη 

θαιχηεξα ην θαηαλαισηηθφ ηεο θνηλφ θαη λα ζθηαγξαθήζεη κε φζν ην δπλαηφλ 

πεξηζζφηεξε ιεπηνκέξεηα ην πξνθίι ηνπ. ηε ζπλέρεηα γίλνληαη πξνζπάζεηεο 

πξφβιεςεο ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο ζην κέιινλ θαη πψο ζα δηακνξθσζνχλ 

αλάινγα πξφηππα θαη ηάζεηο. Δπίζεο ππάξρεη ε πηζαλφηεηα λα εμεηαζηνχλ θαη λα 

αμηνινγεζνχλ παξειζνληηθέο πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο θαη ηνλ αληίθηππν πνπ είραλ 

ζηνπο πειάηεο. Πξνγξακκαηίδνληαη λέεο ζηξαηεγηθέο κάξθεηηλγθ βαζηδφκελεο ζηηο 

απνδφζεηο θαη επηδφζεηο παιαηφηεξσλ θαη ζηα δεδνκέλα πνπ έρνπλ ζπγθεληξσζεί θαη 

αθνξνχλ ζηηο θαηαλαισηηθέο πξνηηκήζεηο. ζνλ αθνξά ζηνπο θαηαλαισηέο 

θαηεγνξηνπνηνχληαη αλάινγα κε ηε πξφζεζε ηνπο λα αγνξάζνπλ θαη λα 

θαηαλαιψζνπλ θαη δίλεηαη ηδηαίηεξε έκθαζε ζην πηζηφ θαηαλαισηηθφ θνηλφ φπνπ θαη 

αληηκεησπίδεηαη δηαθνξεηηθψο απφ ηελ εηαηξεία (Tohidi θαη Jabbari, 2012). Σν 

αλαιπηηθφ CRM ραξαθηεξίδεηαη εθείλν ην νπνίν παξέρεη φια εθείλα ηα εξγαιεία 

πξνο ην επηρεηξεζηαθφ CRM γηα ηελ αλάιπζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ (back 

office CRM) (Μαληαηέα, 2009). χκθσλα κε ηνλ Κνζκάην(2004) νη ιεηηνπξγίεο ηνπ 

αλαιπηηθνχ CRM δηαθξίλνληαη θπξίσο ζε ηέζζεξηο θαηεγνξίεο νη νπνίεο είλαη: 

• αλαιχζεηο πνπ αθνξνχλ ζηηο πσιήζεηο,  

• αλαιχζεηο πνπ αθνξνχλ ζην κάξθεηηλγθ, 

• αλαιχζεηο ησλ ππεξεζηψλ πνπ παξέρνληαη απφ ηελ επηρείξεζε θαη 
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• γεληθέο αλαιχζεηο 

Οη αλάγθεο ηεο ζεκεξηλήο επνρήο επηηάζζνπλ ηελ απνζήθεπζε ησλ 

δεδνκέλσλ θαη ην ζσζηφ αλάγλσζκα απηψλ έηζη ψζηε λα είλαη έλα βήκα κπξνζηά 

απφ ηηο αληαγσλίζηκεο εηαηξείεο πξνβιέπνληαο ηελ αλάγθε ησλ θαηαλαισηψλ 

εγθαίξσο (Tohidi θαη Jabbari, 2012).  

Παξαδείγκαηα Δπηρεηξεζηαθνύ- Αλαιπηηθνύ CRM 

ΔΠΗΥΔΗΡΖΗΑΚΟ CRM ΑΝΑΛΤΣΗΚΟ CRM 

Γηαρείξηζε επαθψλ & ινγαξηαζκψλ Αλάιπζε θεξδνθνξίαο πειαηψλ 

Γηαρείξηζε εγεζίαο Αλάιπζε θεξδνθνξίαο πξντφλησλ 

Μάξθεηηλγθ εμ‘ απνζηάζεσο Αλαγλψξηζε επθαηξηψλ 

Πσιήζεηο εμ‘ απνζηάζεσο Δπηινγή ηνπ θαιχηεξνπ θαλαιηνχ 

γηα θάζε νκάδα πειαηψλ 

Ζιεθηξνληθέο πσιήζεηο Αλαγλψξηζε ηάζεσλ ζην θχθιν 

πσιήζεσλ 

Γηαρείξηζε εθζηξαηεηψλ κάξθεηηλγθ Αλάπηπμε ζηξαηεγηθψλ πειαηεηαθήο 

ηκεκαηνπνίεζεο 

Δπηηφπηεο πσιήζεηο Αλάιπζε επηπέδσλ εμππεξέηεζεο 

βαζηζκέλσλ ζε επηθνηλσληαθά 

θαλάιηα 

Γηαρείξηζε ζπκβνιαίσλ Αλάιπζε αλαινγηψλ κεηαηξνπήο 

Ζιεθηξνληθφ κάξθεηηλγθ Αλαγλψξηζεο πξνβιεκάησλ 

δηαξξνήο πειαηψλ  

Help desk- βνήζεηα πειαηψλ Αλάπηπμε πξνθίι πειαηψλ 
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Μήλπκα επηηφπηαο εμππεξέηεζεο Αλάιπζε παξαγσγηθφηεηαο 

αληηπξνζσπεπηηθψλ πσιήζεσλ θαη 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ  

Πεγή : Laudon θαη Laudon , 2006 

3. ΤΝΔΡΓΑΣΗΚΟ CRM: Απηφο ν ηχπνο CRM αθνξά ζηελ ελνπνίεζε ησλ 

ππνινίπσλ ζπζηεκάησλ ηεο εηαηξείαο γηα άκεζε αληαπφθξηζε ζηηο αλάγθεο ηνπ 

πειάηε. ινη νη εξγαδφκελνη, ηα ζπζηήκαηα, νη πξνκεζεπηέο θαη νη ζπλεξγάηεο 

ζπλεξγάδνληαη γηα ηελ θαιχηεξε ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο (Μαληαηέα, 2009). Σν 

ζπλεξγαηηθφ CRM πεξηθιείεη θαη ην θνκκάηη ηεο επηθνηλσλίαο κε ηνλ θαηαλαισηή 

θαη ηε κέζνδν πνπ επηιέγεη εθείλνο λα επηθνηλσλεί κε ηελ εηαηξεία. Ο ζηφρνο ηνπ 

ζπλεξγαηηθνχ CRM  είλαη λα πξνηξέςεη ηνλ θαηαλαισηή λα ζπλερίζεη ηε ζπλεξγαζία 

κε ηελ επηρείξεζε κέρξη λα ζεκειησζεί κηα ζηαζεξή ζρέζε κεηαμχ ηνπο (Tohidi θαη  

Jabbari,2012). Δίλαη επίζεο ππεχζπλν γηα ηε δηαρείξηζε ησλ δεδνκέλσλ θαη ησλ 

πιεξνθνξηψλ θαη ηε θαηαλνκή απηψλ ζηνπο αλζξψπηλνπο πφξνπο ηεο επηρείξεζεο 

έηζη ψζηε λα εμππεξεηεί ηηο ιεηηνπξγίεο ησλ πσιήζεσλ, ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ 

ζηνπο πειάηεο, θαη ηνπ κάξθεηηλγθ (Μαληαηέα, 2009).  

4. e-CRM: Αθνξά ην θνκκάηη εθείλν πνπ εκπεξηέρεη ηελ έλλνηα ηνπ Γηαδηθηχνπ 

θαη ηε ρξήζε απηνχ, θαη ζεσξείηαη σο ππνζχλνιν ηεο CRM. Δπηηξέπεηαη ε ιήςε 

παξαγγειηψλ ειεθηξνληθά, ε παξνρή εμαηνκηθεπκέλεο εμππεξέηεζεο θαη παξέρεηαη 

απηνκαηνπνηεκέλα νπνηαδήπνηε βνήζεηα ζηνλ θαηαλαισηή. χκθσλα κε ηνπο Shan 

θαη Lee (2003) ε e-CRM βειηηζηνπνηεί ην παξαδνζηαθφ ηχπν CRM θαζψο ζπλδπάδεη 

λέα ειεθηξνληθά θαλάιηα, φπσο ην Γηαδίθηπν, ην αζχξκαην δίθηπν θαη νη ηερλνινγίεο 

θσλήο (Αγαπεηνχ, 2012) .  

5.6 ΔΙΑΓΡΑΜΜΑ ΡΟΗ CRM 
  

Παξαθάησ δίλεηαη κηα ζχληνκε πεξηγξαθή ελφο ηππηθνχ δηαγξάκκαηνο ξνήο 

ελφο ζπζηήκαηνο CRM. 

1.  πιινγή δεδνκέλσλ θαη πιεξνθνξηψλ γηα ηνλ πειάηε 
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πιιέγνληαη δεδνκέλα δεκνγξαθηθήο θχζεσο φπσο θχιιν, ειηθία, δηεχζπλζε θαη 

άιια δεδνκέλα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηε παξαηήξεζε ηεο θαηαλαισηηθήο 

ζπκπεξηθνξάο θαηά ηε δηάξθεηα θάπνηαο αγνξάο. 

2.  Αλάιπζε δεδνκέλσλ γηα λα πξνβιεθζεί κειινληηθή θαηαλαισηηθή 

ζπκπεξηθνξά 

Οη ππεχζπλνη ηνπ ηκήκαηνο κάξθεηηλγθ ρξεζηκνπνηνχλ απηά ηα δεδνκέλα γηα λα 

αληιήζνπλ πιεξνθνξίεο φζν αθνξά ζηα ελδηαθέξνληα θαη ηηο πξνηηκήζεηο ησλ 

θαηαλαισηψλ. Μέζσ δηαθφξσλ κνληέισλ θαη ηερληθψλ θαη ζχκθσλα κε ηα δεδνκέλα 

ηνπ παξειζφληνο κπνξνχλ λα πξνβιέςνπλ κε ζρεηηθή αθξίβεηα ή έζησ λα 

πξαγκαηνπνηήζνπλ βξαρππξφζεζκε πξφβιεςε ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο. 

3.  Marketing Campaigns: Δθαξκνγή ησλ απνηειεζκάησλ ηεο Αλάιπζεο 

Οη εθάζηνηε δηαθεκηζηηθέο εθζηξαηείεο πξαγκαηνπνηνχληαη κε βάζε ηα 

απνηειέζκαηα ησλ εξεπλψλ πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ θαη ηα πξντφληα πξνσζνχληαη 

κέζσ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ, δηαδηθηχνπ, ηειεκάξθεηηλγθ ή απνζηνιή άκεζνπ 

ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ. Καη απηέο νη εθζηξαηείεο κε ηε ζεηξά ηνπο ειέγρνληαη 

θαη θαηαγξάθνληαη ηα απνηειέζκαηα ηνπο έηζη ψζηε λα βειηηψλνληαη δηαξθψο.  

4.  Μέηξεζε ησλ απνηειεζκάησλ, επαλαδηαηχπσζε ηεο ππφζεζεο θαη επαλάιεςε 

ηνπ δηαγξάκκαηνο ξνήο 

ε απηφ ην βήκα κεηξηέηαη θαηά πφζν ήηαλ επηηπρεκέλε ε θακπάληα θαη θαηά πφζν 

έθεξε ηα αλακελφκελα απνηειέζκαηα. Έρνληαο σο ζθνπφ ηε ζπλερή βειηίσζε ζα 

πξέπεη νη ππνζέζεηο λα επαλαδηαηππψλνληαη, λα ζέηνληαη λένη ζηφρνη θαη φια απηά 

γίλνληαη θάησ απφ ζπλερή παξαθνινχζεζε θαη θαηαγξαθή (Ueno,2006) .  

5.7 ΣΟΦΟΙ CRM 
 

Κάζε επηρείξεζε πνπ εθαξκφδεη ζπζηήκαηα Γηαρείξηζεο Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ 

επηζπκεί λα επηθέξεη ζεηηθέο αιιαγέο θαη λα επηηχρεη θάπνηνπο ζηφρνπο πνπ έρεη ζέζεη 

ζχκθσλα κε ηελ νξγαλσζηαθή ηεο θνπιηνχξα. Κάπνηνη απφ ηνπο θπξηφηεξνπο 

ζηφρνπο πεξηγξάθνληαη παξαθάησ. 
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• Ζ επηρείξεζε γλσξίδεη θαιχηεξα ηνπο πειάηεο ηεο θαη πξνζδηνξίδεη ηηο 

αλάγθεο ηνπο. Δλδπλακψλεηαη ε ζρέζε κε ηνπο πειάηεο θαη απηφ καθξνρξφληα νδεγεί 

ζε αχμεζε θεξδψλ.  

• Οη δηάθνξεο δηαδηθαζίεο πνπ πεξηέρνπλ ηνλ αλζξψπηλν παξάγνληα γίλνληαη 

απνδνηηθφηεξεο θαη απνηειεζκαηηθφηεξεο.  

• Πξνζδηνξίδνληαη νη θαιχηεξνη θαη πην αθνζησκέλνη πειάηεο. Απμάλνληαη ηα 

επίπεδα ηεο εμππεξέηεζεο ησλ θαηαλαισηψλ.  

• Ζ CRM βνεζά ην ηκήκα marketing λα πξνζδηνξίζεη ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ 

θαιψλ πειαηψλ ηεο επηρείξεζεο, ζηνρεχνληαο έηζη θαιχηεξα ηηο δηαθεκηζηηθέο ηεο 

εθζηξαηείεο νδεγψληαο ζε αχμεζε ησλ πσιήζεσλ. 

• Απηνκαηνπνηνχληαη αξθεηέο δηαδηθαζίεο θαη πξνζδίδεηαη επειημία ζηηο 

ζηξαηεγηθέο θηλήζεηο ηεο επηρείξεζεο (Σζνβίιε, 2009). 
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5.8 ΚΡΙΙΜΟΙ ΠΑΡΑΓΟΝΣΕ ΕΠΙΣΤΦΙΑ ΣΗ ΔΙΑΦΕΙΡΙΗ 

ΠΕΛΑΣΕΙΑΚΨΝ ΦΕΕΨΝ  
 

1.  ΣΡΑΣΖΓΗΚΟ ΥΔΓΗΑΜΟ  

O ζηξαηεγηθφο ζρεδηαζκφο (planning) απνηειεί πξνυπφζεζε γηα ηελ αλάπηπμε 

κηαο εηαηξείαο θαζψο νξίδεη ηνπο ζηφρνπο ηεο θαη πξνζδηνξίδεη ην πψο ζα ηνπο 

πεηχρεη. Δγθαζηζηψληαο CRM ζε κηα επηρείξεζε θαζίζηαηαη ζαθέο φηη ε ζηξαηεγηθή 

πνπ αθνινπζεί πιένλ έρεη πειαηνθεληξηθφ ραξαθηήξα θαη έηζη αλαδηνξγαλψλνληαη 

φιεο νη δηαδηθαζίεο κε πξνζαλαηνιηζκφ ηνλ πειάηε. Απαηηεί αιιαγή θνπιηνχξαο απφ 

ηα παξαδνζηαθά κνληέια εζηίαζεο ζην πξντφλ θαη νξηνζεηεί λένπο φξνπο γηα ηελ 

επίηεπμε ηνπ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο. Ζ εηαηξεία ζα πξέπεη λα νξίζεη θαη λα 

γλσζηνπνηήζεη ζε φινπο ηνπο εξγαδνκέλνπο ηεο ην φξακα θαη ηα κέζα κε ηα νπνία ζα 

πξνζδψζεη αμία ζην πξντφλ ή ππεξεζία ηεο. 

 

2.  ΑΝΘΡΧΠΗΝΟ ΠΑΡΑΓΟΝΣΑ 

πσο αλαθέξζεθε πξνεγνπκέλσο, ε αλάπηπμε ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ είλαη 

κηα απφ ηηο βαζηθέο πξνυπνζέζεηο γηα κηα επηηπρή εθαξκνγή ζπζηήκαηνο CRM, φκσο 

ζα πξέπεη λα ζπλδπάδεηαη θαη απφ ηελ χπαξμε ηνπ αλζξψπηλνπ παξάγνληα (people). 

Σν πξνζσπηθφ ηεο επηρείξεζεο ζα πξέπεη λα εθπαηδεπηεί θαη λα εμαζθεζεί ζε ζέκαηα 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ , λα εμνηθεησζεί κε ηηο ηερλνινγηθέο αιιαγέο θαη ηέινο λα 

αληαπνθξίλεηαη ζηηο αλάγθεο ηεο επνρήο.  

3.  ΓΗΑΓΗΚΑΗΑ 

Σν θάζε κέινο ηνπ πξνζσπηθνχ πνπ εκπιέθεηαη κε ηε ιεηηνπξγία ηνπ 

ζπζηήκαηνο, ζα πξέπεη λα είλαη εμνηθεησκέλν κε θάζε βήκα θαη ιεπηνκέξεηα ηεο 

δηαδηθαζίαο (process) ηνπ CRM. πσο παξαηεξήζεθε θαη παξαπάλσ ππάξρεη έλα 

δηάγξακκα ξνήο πνπ πηζαλψο πξνζαξκφδεηαη ζηηο αλάγθεο ηεο θάζε επηρείξεζεο, θαη 

ην νπνίν ζα πξέπεη λα γλσζηνπνηείηαη ζε φινπο ηνπο εξγαδνκέλνπο (Μπφλεο, 2010).  

4. ΣΔΥΝΟΛΟΓΗΚΖ ΤΠΟΣΖΡΗΞΖ 

Λακβάλνληαο ππφςε φια ηα παξαπάλσ, δειαδή ηνλ ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ, 

ηνλ   αλζξψπηλν παξάγνληα θαη ην δηάγξακκα ξνήο ηνπ ζπζηήκαηνο, έρεη ζεηξά ην 



85 
 

ηειεπηαίν θνκκάηη απηφ ηεο επηινγήο ηνπ θαηάιιεινπ ινγηζκηθνχ (platform) ην 

νπνίν θαη ζα πινπνηήζεη φια φζα ζρεδηάζηεθαλ. Δπίζεο βαζηθφ κέιεκα ησλ 

εηαηξεηψλ είλαη ν νξηζκφο θάπνησλ δεηθηψλ απφδνζεο ηα νπνία ειέγρνπλ θαη 

παξαθνινπζνχλ δηαδηθαζίεο θαη επηδφζεηο. Απηνί νη δείθηεο πξνζκεηξνχλ ην βαζκφ 

αθνζίσζεο ησλ πειαηψλ, ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, ηηο επηδφζεηο ησλ πσιήζεσλ 

θαη ηνπ κάξθεηηλγθ θ.α.. (Μαληαηέα, 2009) 

5.9 ΟΥΕΛΗ CRM 
 

Ζ εθαξκνγή CRM κπνξεί λα επηθέξεη πνιιά θαη ηδηαηηέξσο ζεκαληηθά νθέιε 

ζηελ αλάπηπμε θαη βησζηκφηεηα κηαο επηρείξεζεο (Μπφλεο, 2010). Δμαηηίαο ηεο 

ζπλερφκελεο πιεξνθφξεζεο γηα ηνλ θαηαλαισηή θαη ηεο ελεκέξσζεο γηα ηελ 

θαηάζηαζε ηεο αγνξάο πξνθχπηνπλ καθξνρξφληεο θαη πγηείο ζπλεξγαζίεο ηφζν κε  

ηνπο πξνκεζεπηέο φζν θαη κε ηνπο πειάηεο. Απηφ ζηαδηαθά κεηαθξάδεηαη ζε 

κεγηζηνπνίεζε ησλ θεξδψλ αιιά θαη ηνπ βαζκνχ  ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. 

Άιισζηε απνηειεί θχξην κέιεκα κηαο επηρείξεζεο ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαζψο 

έλαο ηθαλνπνηεκέλνο πειάηεο είλαη θαη ζπλήζσο πηζηφο θαη αθνζησκέλνο ζηελ 

εηαηξεία. Παξάιιεια ε δηαηήξεζε ησλ ππαξρφλησλ πειαηψλ κεηαθξάδεηαη ζε 

ιηγφηεξν θφζηνο απφ φηη ε πξνζπάζεηα γηα πξνζέιθπζε λέσλ. Δπηπξνζζέησο ν 

δπζαξεζηεκέλνο πειάηεο ζα κεηαθέξεη ηελ εκπεηξία ηνπ ζε αξθεηφ θφζκν 

δεκηνπξγψληαο έηζη αξλεηηθή δηαθήκηζε γηα ηελ εηαηξεία. (word of mouth). Έλα 

ζχζηεκα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ επηθέξεη επειημία ζηελ επηρείξεζε θαζψο 

δχλαηαη λα πξνσζεί ηαρχηαηα λέα πξντφληα θαη ππεξεζίεο (Σζνβίιε, 2009) . 

χκθσλα κε ηνλ Bergeron (2001) ηα ζεκαληηθφηεξα νθέιε πνπ κπνξεί λα 

πξνζθνκίζεη κηα επηρείξεζε εθαξκφδνληαο CRM είλαη ηα παξαθάησ : 

• Μεγαιχηεξε ηθαλνπνίεζε πειαηψλ εμαηηίαο ηεο παξνρήο θαιχηεξσλ 

ππεξεζηψλ.  

• Μεγαιχηεξε επηρεηξεζηαθή ζπλνρή, πνπ θαζνξίδεη ηνπο εηαηξηθνχο ζηφρνπο 

πνπ ζπλδένληαη κε ηελ ηθαλνπνίεζε πειαηψλ. 

• Αχμεζε ηνπ αξηζκνχ ησλ πειαηψλ θαη ηνπ πηζηνχ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ 

εμαηηίαο ηεο αλαδηνξγάλσζεο θαη κεραλνξγάλσζεο ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ 
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πνπ πεξηιακβάλνπλ ηνλ θχθιν δσήο ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο (πσιήζεηο, 

κάξθεηηλγθ, εμππεξέηεζε πειάηε). 

• Βειηίσζε θαη επέθηαζε ησλ πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ θαζψο θαη παξαγσγή λέσλ 

επηρεηξεζηαθψλ επθαηξηψλ. 

• Καηεγνξηνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζε θεξδνθφξνπο θαη κε, εθαξκφδνληαο 

θαηάιιεια επηρεηξεζηαθά ζρέδηα γηα θάζε πεξίπησζε. Δληνπηζκφο ζεκαληηθφηεξσλ 

πειαηψλ. 

• Αχμεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ απφ ηελ θαηνρή 

θαη παξνρή νινθιεξσκέλεο πιεξνθφξεζεο. 

• Υακειφηεξν θφζηνο. 

• Πσιήζεηο θαη πιεξνθνξίεο κάξθεηηλγθ γηα ηηο απαηηήζεηο, πξνζδνθίεο θαη 

αληηιήςεηο ηνπ πειάηε ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν (Chalmeta, 2006). 

5.10 ΛΟΓΟΙ ΑΠΟΣΤΦΙΑ ΤΣΗΜΑΣΟ CRM 
 

Ζ εθαξκνγή CRM δελ είλαη παλάθεηα θαη ζίγνπξα δελ ππφζρεηαη άκεζε θαη 

ζίγνπξε επηηπρία. Έρνπλ θαηαγξαθεί πνιιέο απνηπρεκέλεο απφπεηξεο εθαξκνγήο 

ζπζηήκαηνο  δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ θαη παξαθάησ δίλνληαη πηζαλνί ιφγνη 

απνηπρίαο θαη ηη ζα πξέπεη λα πξνζέμεη ε θάζε εηαηξεία πνπ ζέιεη λα εθαξκφζεη θαη 

απηή κε ηε ζεηξά ηεο ζχζηεκα CRM . 

• Δθαξκνγή CRM ρσξίο λα πθίζηαηαη εηαηξηθή ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ. Ζ 

επηρείξεζε ζα πξέπεη λα έρεη νξίζεη ηνπο ζηφρνπο ηεο θαη χζηεξα λα εθαξκφζεη 

ζχζηεκα δηαρείξηζεο πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ.  

• Γελ είλαη απαξαίηεηε ε επέλδπζε ηεξάζηησλ πνζψλ ζε εμεηδηθεπκέλα 

ινγηζκηθά θαζψο είλαη πην πηζαλφ λα δεκηνπξγήζεη ζχγρπζε ζην πξνζσπηθφ θαη απηφ 

λα κεηαθξαζηεί ζε απψιεηα ρξεκάησλ θαη ρξφλνπ. 

• Θα πξέπεη λα γίλεηαη πξνζεθηηθή επηινγή αθελφο ηνπ ηξφπνπ πξνζέγγηζεο 

ησλ πειαηψλ κα θαη ησλ ίδησλ ησλ πειαηψλ . 
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5.11 CRM ΣΗΝ ΕΛΛΑΔΑ 
 

Ζ Γηαρείξηζε Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ (CRM) εθαξκφζηεθε ζηελ Διιάδα πξηλ 

απφ κηα δεθαπεληαεηία, φκσο ε κνξθή ηεο ήηαλ ιηγφηεξν εμεηδηθεπκέλε θαη 

απαζρνινχζε έλα ηκήκα ηεο επηρείξεζεο (Μπφλεο, 2010). Υξεζηκνπνηνχληαλ 

παξαδνζηαθά κέζα φπσο πξνψζεζε πξντφλησλ κε ηε βνήζεηα έληππνπ πιηθνχ θαη 

επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε κέζσ ηαρπδξνκείνπ. ζνλ αθνξά ζηελ ηήξεζε αξρείνπ 

γηα παξαγγειίεο, απηφ είρε κε ηε ζεηξά ηνπ κηα αξθεηά πξσηφιεηα κνξθή, δειαδή 

ρεηξφγξαθεο ζεκεηψζεηο. Αθνινχζεζε ε επνρή ηεο ηειεθσληθήο επαθήο θαη ηεο 

δηνξγάλσζεο δεηγκαηνιεπηηθψλ δνθηκψλ πνπ είραλ ην ξφιν ηεο πξνψζεζεο 

πξντφλησλ. ιν απηφ κεηαθξάδνληαλ ζε απψιεηα ρξφλνπ, ρξεκάησλ θαη πειαηψλ, 

θαη γηα απηφ ζηε πνξεία ηα πξάγκαηα άιιαμαλ ξηδηθά (Σζνβίιε, 2009).   

Με ηελ πάξνδν ησλ ρξφλσλ θαη ηελ ηερλνινγηθή εμέιημε ην Γηαδίθηπν 

ελζσκαηψζεθε αξκνληθά ζηε CRM κεηαηξέπνληάο ηελ ζε e-CRM (electronic 

Customer Relationship Management). Σν Γηαδίθηπν κεηέηξεςε ηε δηαδηθαζία 

ζπιινγήο θαη επεμεξγαζίαο δεδνκέλσλ απφ ρξνλνβφξα θαη δαπαλεξή ζε άκεζε, 

θζελή θαη πξνζηηή. Κάπνηεο έξεπλεο ησλ ηειεπηαίσλ ρξφλσλ αλαθέξνπλ φηη 

πεξηζζφηεξεο απφ ηηο κηζέο επηρεηξήζεηο αλαπηχζζνπλ δηαδηθαζίεο γηα ηελ 

αμηνιφγεζε ηνπ εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο θαη ηελ απφθηεζε γλψζεο γηα ηνπο 

πειάηεο. εκαληηθή πξνυπφζεζε επηηπρίαο φισλ ησλ παξαπάλσ, είλαη ε δηεμαγσγή 

εξεπλψλ αγνξάο θαη εξεπλψλ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. Γηα ην 2006 νη επηρεηξήζεηο 

πνπ εθάξκνδαλ CRM  αλέξρνληαλ ζην 33% ηνπ ζπλφινπ ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ 

εδξεχνπλ ζηελ Διιάδα, έλα πνζνζηφ πνπ ζήκεξα είλαη πηζαλφ λα έρεη απμεζεί. Οη 

ιφγνη γηα ηνπο νπνίνπο νη ειιεληθέο επηρεηξήζεηο εθαξκφδνπλ CRM είλαη θπξίσο γηα 

ηελ θαηαγξαθή παξαπφλσλ ησλ πειαηψλ, ηε εμαγσγή πξνηηκήζεσλ, ηελ 

παξαθνινχζεζε απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ πσιεηψλ, ηελ επηθνηλσλία κε πειάηεο, 

ηελ αλάπηπμε πξνγξακκάησλ πηζηφηεηαο- αθνζίσζεο πειαηψλ θαη ηέινο ηνλ 

θαζνξηζκφ ηηκνινγηαθήο πνιηηηθήο ησλ πξντφλησλ (Αγαπεηνχ, 2012). 
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5.12 ΑΥΟΙΨΗ  ΣΟΤ ΠΕΛΑΣΗ ΣΗΝ ΕΣΑΙΡΕΙΑ -CUSTOMER LOYALTY 
 

χκθσλα κε ηελ ηζηνζειίδα CRM guru, κηα επηρείξεζε αξθεί λα αθνινπζήζεη 

ζπγθεθξηκέλα βήκαηα γηα λα θαηαθέξεη λα έρεη έλα πηζηφ θαη αθνζησκέλν 

θαηαλαισηηθφ θνηλφ . Παξαθάησ αλαθέξνληαη ηα ζεκαληηθφηεξα εμ‘ απηψλ: 

1. Άκεζν δέζηκν κε ηνλ θαηαλαισηή. Δίλαη γλσζηφ φηη ε πξψηε εληχπσζε παίδεη 

θαζνξηζηηθφ ξφιν ζε νπνηαδήπνηε ζρέζε πξφθεηηαη λα αλνηθνδνκεζεί θαη γηα απηφ ε 

πξψηε εληχπσζε πνπ ζα δεκηνπξγήζεη κηα εηαηξεία ζε κειινληηθφ πειάηε, πξέπεη λα 

είλαη αληηπξνζσπεπηηθή θαζψο ην πεξηβάιινλ είλαη εληφλσο αληαγσληζηηθφ.  

2.  Οη απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ δηαθέξνπλ. Τπάξρεη νκάδα θαηαλαισηψλ πνπ 

δίλεη κεγαιχηεξε βαξχηεηα ζηηο δηαπξνζσπηθέο ζρέζεηο απφ φηη ζην θφζηνο θαη ζηελ 

απνδνηηθφηεηα, άξα δελ ζα πξέπεη φινη νη θαηαλαισηέο λα αληηκεησπίδνληαη 

νκνηφκνξθα. Ζ αμία θαη ην φξακα ηεο εηαηξείαο ζα πξέπεη λα αληηθαηνπηξίδεηαη 

παληνχ. Οη πειάηεο ζα πξέπεη λα γλσξίδνπλ θαη λα νηθεηνπνηνχληαη ηηο αμίεο θαη ην 

φξακα ηεο εηαηξείαο θαζψο θάηη ηέηνην απμάλεη ηελ αθνζίσζε ζε απηήλ. Ζ εηαηξεία 

πξέπεη λα γλσξίδεη ηνπο ιφγνπο γηα ηνπο νπνίνπο νη πειάηεο ηελ απνξξίπηνπλ. Απφ 

απηή ηε γλψζε ζα επηηεπρζεί ε απηφ-βειηίσζε ηεο επηρείξεζεο θαζψο ν φξνο 

feedback δειαδή ε αλαηξνθνδφηεζε ηεο άπνςεο ησλ πειαηψλ γηα ηελ εκπεηξία πνπ 

είραλ κε ηελ επαθή ηνπο κε ηε εηαηξεία είλαη έλα απφ ηνπο ιφγνπο χπαξμεο κηα 

επηηπρεκέλεο επηρείξεζεο.  

3. Ζ εηαηξεία ζα πξέπεη λα νξίδεη γηα φια δείθηεο απνδνηηθφηεηαο (KPI‘s Key 

Performance Indicators). H χπαξμε απηψλ ησλ δεηθηψλ ππνδεηθλχεη πηζαλά ιάζε θαη 

θαθνχο ρεηξηζκνχο πνπ πξέπεη λα δηνξζσζνχλ. Ζ θάζε επηρείξεζε νξίδεη αλάινγα κε 

ηε θχζε θαη ην ηνκέα ηεο, αλάινγνπο δείθηεο απνδνηηθφηεηαο φκσο φζνλ αθνξά ζηε 

CRM θάπνηα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα θξηηήξηα αμηνιφγεζεο είλαη ε επίηεπμε 

νηθνλνκηθψλ ζηφρσλ, ε δεκηνπξγία αμίαο ζηα πξντφληα, ε βέιηηζηε ιεηηνπξγία 

εζσηεξηθψλ δηαδηθαζηψλ θαη ε γεληθφηεξε ζπλερήο βειηίσζε ηεο εηαηξηθήο 

ζηξαηεγηθήο θαη  θνπιηνχξαο. 

4. ια ηα κέιε ηνπ πξνζσπηθνχ ζα πξέπεη λα επηδηψθνπλ λα κεηαηξέπνπλ ηνπο 

πειάηεο ζε πηζηφ θαηαλαισηηθφ θνηλφ, θαζψο πξφθεηηαη γηα νκαδηθή δνπιεηά πνπ ε 

ζπλεξγαζία επηθέξεη πνιιαπιά νθέιε ζηελ επηρείξεζε.  
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5. Οη πειάηεο επηζπκνχλ απφ κηα εηαηξεία ηε ζπλερφκελε αλάπηπμε θαη 

θαηλνηνκία, θαζψο νη απαηηήζεηο ηνπο αιιάδνπλ δηαξθψο φπσο θαη ε ίδηα ε αγνξά.  

6. Ζ άκεζε θαη γξήγνξε κεηαηξνπή ησλ παξαπφλσλ ζε κειινληηθέο επθαηξίεο, 

είλαη ζρεδφλ ζίγνπξν φηη ζα επηθέξνπλ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ζηελ ίδηα ηελ 

εηαηξεία θαζψο ζα θαηαθέξεη λα πξνζειθχζεη αθφκα θαη αξλεηηθά πξνθπκκέλνπο 

πειάηεο.   

7. Δθπφλεζε εξεπλψλ, ρξήζε αλαιπηηθψλ κεζφδσλ θαη απνζήθεπζε δεδνκέλσλ. 

ια απηά ζα βνεζήζνπλ ζηε πξφβιεςε κειινληηθήο θαηαλαισηηθήο δήηεζεο θαη ζα 

ηνπνζεηήζνπλ ηελ εηαηξεία ζε ζέζε ηζρχνο ζε ζρέζε κε ηνπο αληαγσληζηέο ηεο.  

5.13 CRM ΚΑΙ ΚΟΙΝΨΝΙΚΑ ΔΙΚΣΤΑ 
 

ε κηα επνρή φπνπ θπξηαξρνχλ ηα θνηλσληθά δίθηπα ν θαηαλαισηήο παίδεη 

ελεξγφ ξφιν ζηε δηακφξθσζε ηεο εηαηξηθήο ζηξαηεγηθήο θαζψο αιιεινεπηδξά άκεζα 

κε ηηο απνθάζεηο ηεο εηαηξείαο. Δπηπξνζζέησο ζε κηα πεξίνδν πνπ ε πιεξνθφξεζε 

είλαη ειεχζεξε παληνχ, νη θηλήζεηο ησλ αληαγσληζηηθψλ εηαηξεηψλ γλσζηνπνηνχληαη 

θαη έηζη ράλεηαη ζρεηηθά γξήγνξα ην φπνην πξνβάδηζκα είρε επηηεπρζεί. Σν 

πεξηβάιινλ ηεο CRM αιιάδεη θαη δηακνξθψλεηαη ζχκθσλα κε ηηο απαηηήζεηο ηεο 

επνρήο. Ο θαηαλαισηήο αξλείηαη ην παζεηηθφ ξφιν πνπ είρε κέρξη ηψξα θαη κπαίλεη 

ελεξγά ζην ξφιν ηνπ θαζνδεγεηή . Ο Searls (2012) πξφηεηλε κέρξη θαη αιιαγή ηνπ 

αθξσλπκίνπ ηεο CRM ζε VRM (vendor relationship management) φπνπ πιένλ νη 

θαηαλαισηέο δηαρεηξίδνληαη ηε ζρέζε ηνπο κε ηελ εηαηξεία θαη φρη ην αληίζηξνθν. 

Μηα δηαθνξεηηθή απφδνζε ηνπ νλφκαηνο έδσζε ν Greenberg (2009), ν νπνίνο 

πξφηεηλε ηνλ φξν social CRM. χκθσλα κε απηφ ηνλ νξηζκφ, ν θαηαλαισηήο δελ 

αξθείηαη ζε κηα ελδηάκεζε κνξθή επηθνηλσλίαο κε ηελ εηαηξεία (ειεθηξνληθφ 

ηαρπδξνκείν, ηειεθσληθέο θιήζεηο, πξφζβαζε ζηελ εηαηξηθή ηζηνζειίδα), αιιά ζε 

κηα μεθάζαξα άκεζε παξέκβαζε ζηε δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ. Ο πειάηεο πιένλ 

θξηηηθάξεη, απνξξίπηεη, ελζαξξχλεη θαη εγθξίλεη θηλήζεηο ηεο εηαηξείαο δεκνζίσο. 

Κπξίσο κέζσ ηεο ηζηνζειίδαο ηνπ Facebook ησλ εηαηξεηψλ ν θαηαλαισηήο ζρνιηάδεη 

νηηδήπνηε εθιακβάλεη σο ζεκαληηθφ ζηνηρείν θαη θάηη ηέηνην ελδπλακψλεη ηε ζρέζε 

ηνπ κε ηελ εηαηξεία, ην πξντφλ θαη ηελ επσλπκία ( brand). πκπεξαζκαηηθά 

παξαηεξείηαη φηη ηα θνηλσληθά δίθηπα θαη νη ηερλνινγηθέο- επηθνηλσληαθέο 
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θαηλνηνκίεο ηζρπξνπνηνχλ ηε άπνςε ηνπ θαηαλαισηή θαη ηνπ πξνζδίδνπλ ην ξφιν 

ηνπ θαζνδεγεηή (opinion leader) (Malthouse et al 2013). 

6 ΜΕΘΟΔΟΛΟΓΙΑ ΕΡΕΤΝΑ 

6.1 ΕΙΑΓΨΓΗ 

 

ηα πξνεγνχκελα θεθάιαηα αλαθέξζεθαλ νξηζκέλα βαζηθά ζηνηρεία γηα ηε 

ηξαηεγηθή ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο, ην ειεθηξνληθφ εκπφξην, ην δηαδηθηπαθφ 

κάξθεηηλγθ θαη ηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο. Καζψο ζηα πξνεγνχκελα θεθάιαηα 

πξαγκαηνπνηήζεθε αλαζθφπεζε ηεο ζρεηηθήο βηβιηνγξαθίαο ζην ζπγθεθξηκέλν 

θεθάιαην ζα αλαιπζνχλ νη ζηφρνη ηεο εξγαζίαο θαη ε κεζνδνινγία πνπ 

αθνινπζήζεθε ζην ζρεδηαζκφ ηεο έξεπλαο, ηε ζπιινγή ησλ ζηνηρείσλ θαη ζηελ 

αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ. Γηα λα εμππεξεηεζεί ν ζθνπφο ηεο έξεπλαο θαη λα 

απαληεζνχλ ηα εξεπλεηηθά εξσηήκαηα αλαπηχρζεθαλ δχν ειεθηξνληθά  

εξσηεκαηνιφγηα γηα ηελ ζπιινγή ησλ απαηηνχκελσλ ζηνηρείσλ. Παξαθάησ ζα 

πεξηγξαθεί ε εξεπλεηηθή κέζνδνο πνπ αθνινπζήζεθε ζηελ ζπγθεθξηκέλε εξγαζία.  

6.2 ΣΟΦΟ ΕΡΕΤΝΑ 
 

Πξσηαξρηθφο ζηφρνο ηεο έξεπλαο είλαη ε κειέηε θαη αμηνιφγεζε ησλ 

θπξηφηεξσλ ηζηνζειίδσλ θαη ηζηνινγίσλ καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο θαη 

αμηνιφγεζε ηνπο ζχκθσλα κε θάπνηα θξηηήξηα πνπ επηιέρζεθαλ χζηεξα απφ 

παξαηήξεζε φισλ ησλ εγρψξησλ ηζηνζειίδσλ θαη αξθεηψλ μέλσλ, θαηαιήγνληαο ζηα 

πην βαζηθά. Δλ ζπλερεία εξεπλήζεθε ε ππφζεζε φηη απηέο νη ηζηνζειίδεο 

δηακνξθψλνπλ ηηο θαηαλαισηηθέο ζπλήζεηεο θαη πξνηηκήζεηο δεκηνπξγψληαο ηάζεηο 

θαη επεξεάδνπλ ζε κεγάιν βαζκφ ηηο απνθάζεηο ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ. Καηά ηε 

δηάξθεηα ηνπ ρξνληθνχ δηαζηήκαηνο εθπφλεζεο ηεο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο, 

κειεηήζεθε επίζεο θαη ν ηξφπνο ιεηηνπξγίαο ησλ αληίζηνηρσλ ηζηνζειίδσλ- 

ηζηνινγίσλ. Σέινο πξαγκαηνπνηήζεθε πξνζπάζεηα νξηζκνχ θάπνησλ εξεπλεηηθψλ 

εξσηεκάησλ ηα νπνία θαιείηαη ε παξνχζα δηπισκαηηθή λα απαληήζεη χζηεξα απφ 

αλάιπζε ησλ απαληήζεσλ ηνπ δείγκαηνο. 
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6.3 ΜΕΘΟΔΟ ΤΛΛΟΓΗ ΔΕΔΟΜΕΝΨΝ 
 

ηελ παξνχζα έξεπλα επηιέρζεθε ε κέζνδνο ζπιινγήο πξσηνγελψλ ζηνηρείσλ, 

ε νπνία είλαη γλσζηή σο πνζνηηθή κέζνδνο θαη βαζίδεηαη ζε δεηγκαηνιεπηηθή έξεπλα 

κε εξσηεκαηνιφγην, θαζψο θαη ε κέζνδνο ζπιινγήο δεπηεξνγελψλ ζηνηρείσλ κέζα 

απφ ηελ αλαζθφπεζε ηεο δηεζλνχο βηβιηνγξαθίαο. Μεηά απφ πξψηκε βηβιηνγξαθηθή 

έξεπλα, ζπληάρζεθαλ  δχν εξσηεκαηνιφγηα απφ ηα νπνία ην έλα αθνξνχζε 

αλαγλψζηεο απηψλ ησλ ηζηνζειίδσλ- ηζηνινγίσλ θαη ην άιιν ζπληάρηεο ηζηνζειίδσλ- 

ηζηνινγίσλ καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο (bloggers). Πξηλ ην ζηάδην ηεο 

αλάξηεζεο ζην δηαδίθηπν, θιήζεθαλ θάπνηα επηιεγκέλα άηνκα λα απαληήζνπλ ζηα 

εξσηεκαηνιφγηα θαη λα θαηαγξαθνχλ νη απφςεηο ηνπο. Σα άηνκα απηά ήηαλ δέθα 

ζηνλ αξηζκφ θαη ήηαλ ρξήζηεο ηνπ Γηαδηθηχνπ θαη εμνηθεησκέλνη κε ηηο ηζηνζειίδεο 

καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο. Σν πηινηηθφ εξσηεκαηνιφγην επηιέρζεθε θαζψο 

έπξεπε λα εμαθξηβσζεί φηη νη φξνη πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ ήηαλ εχθνια αληηιεπηνί, 

δελ ππήξμαλ δηαζηξεβιψζεηο θαη φηη δελ δεκηνπξγήζεθε εθλεπξηζκφο εμαηηίαο ηεο 

έθηαζεο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ (Javeau, 2000). Μέζα απφ ηε πηινηηθή έξεπλα έγηλαλ 

κνξθνπνηήζεηο, ηξνπνπνηήζεηο θαη  πξνζζήθεο εξσηήζεσλ, έηζη ψζηε λα θαιπθζνχλ 

φιεο νη ελλνηνινγηθέο ελφηεηεο ηεο εξγαζίαο θαη λα βνεζεζεί ε ηειηθή εμαγσγή 

ζπκπεξαζκάησλ.  

ζνλ αθνξά ηε βηβιηνγξαθηθή αλαζθφπεζε ε αλαδήηεζε ησλ άξζξσλ έγηλε 

ειεθηξνληθά ζην δηαδίθηπν, κε βάζε ιέμεηο θιεηδηά φπσο e-Commerce, Social Media, 

e- Marketing, CRM, consumer behavior, καγεηξηθή θαη δαραξνπιαζηηθή θιπ. Οη 

πεγέο σο επί ησ πιείζησλ ήηαλ επηζηεκνληθά άξζξα θαη κειέηεο κέζα απφ πεξηνδηθά 

θαη ζπλέδξηα, έξεπλεο αγνξάο θαη δεκνζηεχζεηο ζην δηαδίθηπν. Γηα ηελ αλεχξεζε ησλ 

πεγψλ ρξεζηκνπνηήζεθαλ επηζηεκνληθέο κεραλέο αλαδήηεζεο, φπσο ην Science 

direct θαη ην Scopus κέζσ ρξήζεο VPN ηνπ Γεσπνληθνχ Παλεπηζηεκίνπ Αζελψλ, 

θαζψο επίζεο ην Scholar Google θαη ην Google,.  
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6.4 ΦΕΔΙΑΜΟ ΚΑΙ ΚΑΣΑΡΣΙΗ ΕΡΨΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΨΝ 
 

Σν ειεθηξνληθφ εξσηεκαηνιφγην πξνηηκήζεθε θαζψο απνηειεί έλα νηθνλνκηθφ 

ηξφπν ζπιινγήο δεδνκέλσλ, νη εξσηψκελνη εμαηηίαο ηεο αλσλπκίαο ζπλήζσο δίλνπλ 

εηιηθξηλείο απαληήζεηο θαη γηαηί απνηειεί έλα απφ ηα βαζηθφηεξα εξγαιεία ζπιινγήο 

δεδνκέλσλ θαζψο ρξεζηκνπνηείηαη ζηελ εθπαηδεπηηθή θαη θνηλσληθή έξεπλα. Έλα 

αθφκα βαζηθφ πιενλέθηεκα ηνπ ειεθηξνληθνχ εξσηεκαηνινγίνπ είλαη φηη δελ 

πξνθχπηνπλ ζθάικαηα θαηά ηελ θαηακέηξεζε θαζψο απνζεθεχνληαη απηφκαηα κεηά 

ηελ ζπκπιήξσζε θαη ηελ ππνβνιή ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ.  

Δπηπξνζζέησο ην εξσηεκαηνιφγην είλαη αξθεηά ζχληνκν ψζηε λα κελ 

απαηηείηαη πνιχο ρξφλνο γηα ηε ζπκπιήξσζή ηνπ, αξθεηά εχθνιν θαη θαηαλνεηφ ελψ 

δελ ζπλνδεχεηαη απφ δπζθνιίεο ζηελ επεμεξγαζία θαη απνζήθεπζε ηνπ. Σέινο, θαζψο 

ε παξνχζα εξγαζία κειεηάεη ηζηνζειίδεο θαη ηζηνιφγηα καγεηξηθήο θαη 

δαραξνπιαζηηθήο, ζηνρεχεη λα πξνζειθχζεη ζπγθεθξηκέλε κεξίδα ηνπ πιεζπζκνχ θαη 

πην ζπγθεθξηκέλα δηαδηθηπαθέο θνηλφηεηεο αηφκσλ πνπ κνηξάδνληαη θνηλά 

ελδηαθέξνληα, νπφηε θαη ε κέζνδνο ηνπ ειεθηξνληθνχ εξσηεκαηνινγίνπ ζεσξήζεθε 

σο ε ηδαληθφηεξε επηινγή (Λνπθνππνχινπ, 2009) .  

 

Σα ζπγθεθξηκέλα εξσηεκαηνιφγηα ζπλνιηθά πεξηιάκβαλαλ είθνζη θιεηζηνχ 

ηχπνπ εξσηήζεηο, ηξείο αλνηρηνχ ηχπνπ θαη ελλέα πνιιαπιήο επηινγήο . Κιεηζηνχ 

ηχπνπ νξίδνληαη νη εξσηήζεηο νη νπνίεο ζπλνδεχνληαη απφ κηα ζεηξά πξνηεηλφκελσλ 

ζηνλ εξσηψκελν απαληήζεσλ απφ ηηο νπνίεο θαιείηαη λα επηιέμεη κηα ή θαη 

παξαπάλσ. ην ζπγθεθξηκέλν εξσηεκαηνιφγην ζπλαληψληαη επίζεο αξθεηέο 

δηρνηνκηθέο εξσηήζεηο ηχπνπ «Ναη- ρη». Σν εξσηεκαηνιφγην παξαηίζεηαη ζην 

παξάξηεκα ηνπ παξφληνο ζπγγξάκκαηνο. 

Σν εξσηεκαηνιφγην ησλ αλαγλσζηψλ ρσξίδνληαλ ζηηο εμήο ελφηεηεο: 

 Δλφηεηα πνπ εμέηαδε ηηο δεκνθηιέζηεξεο ηζηνζειίδεο καγεηξηθήο θαη 

δαραξνπιαζηηθήο θαζψο θαη ην βαζκφ επηζθεςηκφηεηαο  
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 Δλφηεηα πνπ εμέηαδε ηελ παξαηήξεζε ηνπνζέηεζεο πξντφλησλ θαη ηελ 

πξφζεζε αγνξάο ησλ δηαθεκηδφκελσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ 

 Δλφηεηα πνπ εμέηαδε ηελ ηζρχ ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ αιιά θαη ηελ 

παξαθνινχζεζε ηζηνζειίδαο καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο επεηδή 

ππνγξάθεηαη απφ δηάζεκν άηνκν ηνπ ρψξνπ 

 Δλφηεηα πνπ αθνξνχζε ηε ζχγθξηζε ησλ ηζηνζειίδσλ θαη ηζηνινγίσλ 

καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο κε ηα παξαδνζηαθά κέζα  

Αληίζηνηρα ην εξσηεκαηνιφγην ησλ bloggers ρσξίδνληαλ ζηηο παξαθάησ ελφηεηεο: 

 Δλφηεηα πνπ εμέηαδε ηε πηζαλφηεηα χπαξμεο θεξδνζθνπηθνχ ραξαθηήξα θαη 

εκπνξηθήο δξαζηεξηφηεηαο γηα ηηο ηζηνζειίδεο πνπ κειεηήζεθαλ 

 Δλφηεηα πνπ εμέηαδε ηνλ ηξφπν επηθνηλσλίαο κε ηνπο αλαγλψζηεο, ην βαζκφ 

αιιειεπίδξαζεο κε ην αλαγλσζηηθφ θνηλφ θαη ηελ χπαξμε ησλ θνηλσληθψλ 

δηθηχσλ 

 Δλφηεηα πνπ αθνξνχζε ηελ αλάπηπμε ζρέζεσλ κε ηνπο αλαγλψζηεο  

 Δλφηεηα πνπ εμέηαδε θαη αμηνινγνχζε ηε Γηαρείξηζε Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ 

κε ηνπο αλαγλψζηεο θαζψο θαη ηε ηξαηεγηθή Αληαγσληζκνχ πνπ πηνζεηείηαη 

απφ ηηο ηζηνζειίδεο καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο 

Σα εξσηεκαηνιφγηα πνπ ζρεδηάζηεθαλ γηα ηε ζπγθεθξηκέλε έξεπλα, 

απνζθνπνχλ ζην λα απαληήζνπλ ζηα παξαθάησ εξσηήκαηα: 

• Πνηεο είλαη νη πην δεκνθηιείο ηζηνζειίδεο- ηζηνιφγηα ζχκθσλα κε ηνπο 

αλαγλψζηεο; 

• Γεκηνπξγνχλ ηάζεηο, επεξεάδνληαο ηελ πξφζεζε αγνξάο ησλ θαηαλαισηψλ; 

Απνηειεί ην θαηλφκελν ηνπ food blogging ηε λέα κέζνδν δηαθήκηζεο δηαθφξσλ 

πξντφλησλ ζπλαθνχο θαηεγνξίαο; 

• ε πνην βαζκφ ρξεζηκνπνηνχληαη ηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο θαη απφ ηνπο 

αλαγλψζηεο θαζψο  θαη απφ ηνπο  bloggers; 
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• Πνηνο είλαη ν ηξφπνο ιεηηνπξγίαο ησλ ηζηνζειίδσλ καγεηξηθήο θαη 

δαραξνπιαζηηθήο; 

• Δληζρχεηαη ε εγθπξφηεηα ησλ ηζηνζειίδσλ ζε πεξίπησζε πνπ δηαρεηξίδνληαη 

θαη ππνγξάθνληαη απφ δηάζεκα άηνκα ηνπ ρψξνπ; 

• Οη ηζηνζειίδεο θαη ηα ηζηνιφγηα καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο ππεξηεξνχλ 

ζε ζρέζε κε ηα παξαδνζηαθά κέζα φζνλ αθνξά ζηελ παξνρή ζπκβνπιψλ θαη 

πξνηάζεσλ εμφδνπ; 

• Απμάλεηαη ε επηζθεςηκφηεηα ησλ ηζηνζειίδσλ αλ παξέρνληαη βίληεν κε 

ζπληαγέο; 

• Δπεξεάδεη ε ηξαηεγηθή Γηαρείξηζεο ρέζεσλ κε ηνπο Πειάηεο ηελ αλάπηπμε 

ζρέζεσλ κε ηνπο αλαγλψζηεο; 

6.5 ΕΠΙΛΟΓΗ ΔΕΙΓΜΑΣΟ 
 

ΑΝΑΓΝΧΣΔ ΗΣΟΔΛΗΓΧΝ- ΗΣΟΛΟΓΗΧΝ ΜΑΓΔΗΡΗΚΖ ΚΑΗ 

ΕΑΥΑΡΟΠΛΑΣΗΚΖ 

Ο πιεζπζκφο ηεο έξεπλαο, είλαη νη αλαγλψζηεο ησλ ηζηνζειίδσλ- ηζηνινγίσλ 

καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο. Βαζηθή πξνυπφζεζε γηα ηε δεηγκαηνιεςία, 

απνηέιεζε ηα άηνκα πνπ απάληεζαλ ηα εξσηεκαηνιφγηα λα είλαη ρξήζηεο ηνπ 

δηαδηθηχνπ. Οη απαληήζεηο πνπ ζπγθεληξψζεθαλ άγγημαλ ηηο 183 θαη παξνπζηάδνληαη  

αλαιπηηθά ζην θεθάιαην ησλ απνηειεζκάησλ. Οη παξάκεηξνη πνπ ραξαθηεξίδνπλ ην 

δείγκα ηεο έξεπλαο είλαη νη παξαθάησ : 

• Μνλάδα δεηγκαηνιεςίαο: Υξήζηεο δηαδηθηχνπ, κε έκθαζε ζηνπο ρξήζηεο ησλ 

θνηλσληθψλ δηθηχσλ, ειηθίαο 18-50 

• Σφπνο δηεμαγσγήο ηεο έξεπλαο: αλαξηήζεηο ζην δηαδίθηπν, Google Docs, 

email 

• Υξνληθή Πεξίνδνο: 01/08/2014 έσο 15/10/2014. Έγηλαλ αξθεηέο πξνζπάζεηεο 

ππελζχκηζεο ηεο έξεπλαο ζην δείγκα, κε επαλαιακβαλφκελεο αλαξηήζεηο ζε 

δηαδηθηπαθνχο ηφπνπο πνπ αθνξνχλ ην ζέκα ηεο έξεπλαο θαη κέζσ απνζηνιήο 

ηαρπδξνκηθνχ κελχκαηνο. Σν εξσηεκαηνιφγην αλαξηήζεθε ζε αξθεηέο ηζηνζειίδεο 
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καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο ην πξψην κήλα ηεο έξεπλαο (1/8-1/9), ελψ 

αθνινχζεζε θαη επαλαιεπηηθή αλάξηεζε ην πξψην δεθαήκεξν ηνπ επηεκβξίνπ. 

ΤΝΣΑΚΣΔ ΗΣΟΔΛΗΓΧΝ- ΗΣΟΛΟΓΗΧΝ (SITES/ BLOGS)  

ΜΑΓΔΗΡΗΚΖ ΚΑΗ ΕΑΥΑΡΟΠΛΑΣΗΚΖ  

 Γηα λα νξηζζεί ν πιεζπζκφο θαη ελ ζπλερεία ην δείγκα πνπ επηιέρζεθε γηα ηελ 

δηεμαγσγή ηεο παξνχζαο έξεπλαο, πξαγκαηνπνηήζεθε έξεπλα ζην δηαδίθηπν γηα ηα 

δηεζλή blogs/sites καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο ρξεζηκνπνηψληαο ηε κεραλή 

αλαδήηεζεο Google  θαη εηζάγνληαο ιέμεο θιεηδηά φπσο ‗‘top food blogs‘‘, ‗‘food 

websites‘‘, ‗‘food bloggers‘‘. Παξαηεξήζεθε φηη ν αξηζκφο ησλ ηζηνζειίδσλ- 

ηζηνινγίσλ ήηαλ κεγάινο θαη πσο ζα έπξεπε λα βξεζεί ν δηαδηθηπαθφο ρψξνο εθείλνο 

πνπ λα ζπγθεληξψλεη ηα πην αμηφινγα blogs/ sites ηνπ ρψξνπ.  

Δπηιέρζεθε λα εμεηαζηνχλ ιίζηεο κε ηα θαιχηεξα ηζηνιφγηα ζχκθσλα κε ην 

πεξηνδηθφ Saveur πνπ βξαβεχεη θάζε ρξφλν  ηα θαιχηεξα ηζηνιφγηα ζχκθσλα κε ηνλ 

εθδφηε ηνπ πεξηνδηθνχ αιιά θαη ησλ αλαγλσζηψλ. Όζηεξα απφ έλα δηάζηεκα φπνπ  

παξαηεξήζεθαλ απηέο νη ηζηνζειίδεο θαη θαηαγξάθεθαλ θνηλά ραξαθηεξηζηηθά, 

μεθίλεζε ε δηαδηθαζία παξαηήξεζεο θαη ησλ αληίζηνηρσλ ειιεληθψλ. Θεσξήζεθε φηη 

νη ειιεληθέο πξνηάζεηο ηζηνζειίδσλ καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο, είλαη αξθεηά 

αμηφινγεο θαη φηη έρνπλ αξθεηέο νκνηφηεηεο κε απηέο ηνπ εμσηεξηθνχ. Απφ απηή ηελ 

έξεπλα εμήρζεζαλ θάπνηα θξηηήξηα αμηνιφγεζεο ησλ ειιεληθψλ ηζηνζειίδσλ.  

Παξαθάησ παξνπζηάδνληαη νη πην δεκνθηιήο ηζηνζειίδεο ζχκθσλα κε ηελ 

έξεπλα. Ζ έξεπλα θαηέιεμε ζε απηέο, θαζψο ζεσξήζεθε φηη είλαη νη πην ελεξγέο, 

έρνπλ αξθεηνχο αλαγλψζηεο, δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηα θνηλσληθά δίθηπα θαη έρνπλ 

αξθεηά θαιαίζζεην θαη πξνζεγκέλν ςεθηαθφ πιηθφ. Οη ηζηνζειίδεο ησλ εηαηξηψλ 

εμππεξεηνχλ ην ξφιν ηνπ δηαδηθηπαθνχ κάξθεηηλγθ θαη γίλεηαη μεθάζαξε ε 

ηνπνζέηεζε ησλ πξντφλησλ ηνπο. Ζ απνζηνιή εξσηεκαηνιφγηνπ ζε αληίζηνηρε 

ηζηνζειίδα δελ ζα εμππεξεηνχζε ην ζθνπφ ηεο έξεπλαο νπφηε θαη δελ 

ζπκπεξηιήθζεθαλ ζηε ιίζηα. πλνιηθά ζπγθεληξψζεθαλ 19 ζπκπιεξσκέλα 

εξσηεκαηνιφγηα απφ ηα 31 πνπ ζηάιζεθαλ, ησλ νπνίσλ ηα απνηειέζκαηα ζα 

αλαιπζνχλ παξαθάησ (61,3% respond rate). 

Παξαθάησ δίλεηαη ν πίλαθαο πνπ πεξηέρεη ηηο ηζηνζειίδεο πνπ κειεηήζεθαλ, 

ελψ ηα εξσηεκαηνιφγηα ζηάιζεθαλ ζηνπο πξψηνπο 31 ζπλδέζκνπο θαζψο νη 
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ζχλδεζκνη πνπ είλαη ηζηνζειίδεο εηαηξεηψλ δελ ζεσξήζεθε φηη πξέπεη λα 

ζπκπεξηιεθζνχλ. 
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ΠΗΝΑΚΑ ΜΔ ΣΗ ΗΣΟΔΛΗΓΔ ΠΟΤ ΜΔΛΔΣΖΘΖΚΑΝ 

 http://www.funkycook.gr/   http://www.chefonair.gr/ 

 http://www.cooklos.gr/  http://www.dinanikolaou.gr/recipes 

 http://www.argiro.gr/  http://www.pandespani.com/ 

 http://www.sintagespareas.gr/  http://www.sugarbuzz.gr/ 

 http://www.thefoodproject.gr/  http://www.madameginger.com/ 

 http://www.icookgreek.com/  http://wonderfoodland.wordpress.com/ 

 http://www.chefoulis.gr/  www.cookandfeel.gr 

 http://www.cookbox.gr/  http://elenascooking.blogspot.gr/ 

 http://www.greekmasa.gr/  http://www.gourmelita.blogspot.gr/ 

 http://www.mamapeinao.gr/  http://www.thefoodiecorner.gr/ 

 http://www.gastronomos.gr/  http://mamatsita.com/ 

 http://www.glykesistories.gr/  http://akispetretzikis.com/ 

 http://www.lovecooking.gr/  http://www.majeriko.gr/ 

 http://www.toarkoudi.gr/  http://www.foodaki.gr/ 

 http://www.ucook.gr/cook/    http://www.pirouni.gr/ 

 http://www.sidayes.gr/  http://yumm.gr/ 

 http://www.vitam.gr/  https://www.glikessintages.gr/ 

Πίλαθαο 6.1 :  Καηάινγνο κε Ιζηνζειίδεο ζηηο νπνίεο ζηάιζεθε ην εξσηεκαηνιόγην 

Αμηφινγεο πξνηάζεηο ζεσξνχληαη θαη νη παξαθάησ ζχλδεζκνη, νη νπνίεο δελ 

ζπκπεξηιήθζεθαλ ζηελ έξεπλα θαζψο παξνπζηάζηεθαλ ζρεηηθά πξφζθαηα ζην επξχ 

θαηαλαισηηθφ θνηλφ. 

 www.theeaters.gr 

 http://www.maintanos.com/ 

  

http://www.funkycook.gr/
http://www.chefonair.gr/
http://www.cooklos.gr/
http://www.dinanikolaou.gr/recipes
http://www.argiro.gr/
http://www.pandespani.com/
http://www.sintagespareas.gr/
http://www.sugarbuzz.gr/
http://www.thefoodproject.gr/
http://www.madameginger.com/
http://www.icookgreek.com/
http://wonderfoodland.wordpress.com/
http://www.chefoulis.gr/
http://www.cookandfeel.gr/
http://www.cookbox.gr/
http://elenascooking.blogspot.gr/
http://www.greekmasa.gr/
http://www.gourmelita.blogspot.gr/
http://www.mamapeinao.gr/
http://www.thefoodiecorner.gr/
http://www.gastronomos.gr/
http://mamatsita.com/
http://www.glykesistories.gr/
http://akispetretzikis.com/
http://www.lovecooking.gr/
http://www.majeriko.gr/
http://www.toarkoudi.gr/
http://www.foodaki.gr/
http://www.ucook.gr/cook/
http://www.pirouni.gr/
http://www.sidayes.gr/
http://yumm.gr/
http://www.vitam.gr/
https://www.glikessintages.gr/
http://www.theeaters.gr/
http://www.maintanos.com/
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6.6 ΚΑΣΗΓΟΡΙΟΠΟΙΗΗ ΙΣΟΕΛΙΔΨΝ ΚΑΙ ΙΣΟΛΟΓΙΨΝ 
 

Όζηεξα απφ ηελ παξνπζίαζε ησλ δεκνθηιέζηεξσλ ηζηνζειίδσλ αθνινπζεί ε 

ηκεκαηνπνίεζε απηψλ  ζε πέληε θχξηεο θαηεγνξίεο. Αθνινπζεί κηα ζχληνκε 

πεξηγξαθή γηα ηε θαζεκία θαη επηζεκαίλεηαη ζε πνηα θνηλσληθά δίθηπα έρνπλ 

ινγαξηαζκφ. ηε πεξηγξαθή πεξηιακβάλεηαη αλ ππάξρεη θάπνην πξφζσπν πίζσ απφ 

ηηο ηζηνζειίδεο (είηε πξφθεηηαη γηα απιέο ηζηνζειίδεο, είηε γηα ηζηνιφγηα) , αλ 

παξαηεξήζεθε μεθάζαξή ηνπνζέηεζε πξντφλησλ θαη ηη ζεκαηνινγία εκπεξηέρεη ην 

θαζέλα απφ απηά. Σέινο, παξαηίζεηαη έλαο πίλαθαο κε ηα θξηηήξηα αμηνιφγεζεο ησλ 

ηζηνζειίδσλ ν νπνίνο πεξηέρεη θάπνηεο κεηαβιεηέο νη νπνίεο κε ηε ζεηξά ηνπο 

παξαηεξήζεθαλ ζε αξθεηέο απφ ηηο ειιεληθέο θαη μέλεο ηζηνζειίδεο. 

ΚΑΣΖΓΟΡΗΟΠΟΗΖΖ 

• On- line πεξηνδηθά ή εθπνκπέο καγεηξηθήο/ δαραξνπιαζηηθήο 

• Ηζηνζειίδεο εηαηξεηψλ 

• Ηζηνζειίδεο πνπ ππνγξάθνληαη απφ δηάζεκα άηνκα ηνπ ρψξνπ 

• Ηζηνζειίδεο ηχπνπ ηζηνινγίνπ- blogspots  

• Λνηπέο ηζηνζειίδεο καγεηξηθήο/ δαραξνπιαζηηθήο 

 

1. On- line πεξηνδηθά ή εθπνκπέο καγεηξηθήο/ δαραξνπιαζηηθήο 

• www.gastronomos.gr 

• www.glykesistories.gr 

• www.toarkoudi.gr 

• www.chefonair.gr 

• www.icookgreek.com 

2. Ηζηνζειίδεο εηαηξεηώλ 

• www.glikessintages.gr 
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• www.vitam.gr 

• www.yumm.gr 

3. Ηζηνζειίδεο πνπ ππνγξάθνληαη δηάζεκα άηνκα ηνπ ρώξνπ 

• www.argiro.gr 

• www.cookbox.gr 

• www.ucook.gr 

• www.akispetretzikis.com 

• www.dinanikolaou.gr/recipes 

• www.pirouni.gr 

• www.sidayes.gr 

4. Ηζηνιόγηα-  blogspots 

• www.funkycook.gr 

• www.pandespani.com 

• www.sugarbuzz.gr 

• www.madameginger.com 

• www.foodaki.gr 

• www.elenascooking.blogspot.gr 

• www.wonderfoodland.wordpress.com 

• www.mamatsita.com 

• www.gourmelita.blogspot.gr 

• www.cookandfeel.gr 

5. Λνηπέο ηζηνζειίδεο καγεηξηθήο/ δαραξνπιαζηηθήο 

• www.cooklos.gr 
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• www.sintagespareas.gr 

• www.thefoodproject.gr 

• www.greekmasa.gr 

• www.mamapeinao.gr 

• www.lovecooking.gr 

• www.thefoodiecorner.gr 

• www.majeriko.gr 

• www.chefoulis.gr 

 

ΤΝΣΟΜΖ ΠΔΡΗΓΡΑΦΖ 

www.funkycook.gr 

ηελ ζειίδα ππάξρνπλ, ελίνηε, ηνπνζεηήζεηο πξντφλησλ θαη δηαθεκηδφκελνη 

ζχλδεζκνη. Σν Funkycook.gr  είλαη κία ηζηνζειίδα, ε νπνία πεξηέρεη θπξίσο 

ζπληαγέο, ζεκαηνινγία ζρεηηθά κε ηα ηξφθηκα θαη ελδεηθηηθέο δηαηξνθηθέο ζπκβνπιέο 

απφ δηαηξνθνιφγν. Παξνπζία ζε: Facebook, Instagram, Google+, Pinterest, Tumblr, 

Youtube, Twitter.  

www.cooklos.gr 

Μηα ηζηνζειίδα κε ζπληαγέο καγεηξηθήο, πξνηάζεηο, ζπκβνπιέο ε νπνία δε 

θέξεη θάπνηα επζχλε γηα ην πεξηερφκελν ησλ ηζηνζειίδσλ πνπ δηαθεκίδνληαη. 

Παξνπζία ζε : Facebook, Google+, Pinterest. 

www.argiro.gr 

Πινχζηα ζεκαηνινγία πέξαλ απφ ζπληαγέο, παξαηεξείηαη έληνλε ηνπνζέηεζε 

πξντφλησλ (επσλπκίεο: kenwood, NOYNOY, OREO, ΓΗΧΣΖ). Παξνπζία ζε : 

Facebook, Twitter.  
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www.sintagespareas.gr 

Παξέρεηαη δπλαηφηεηα εγγξαθήο ρξεζηψλ θαη θαηαρψξεζεο ζπληαγψλ  νη 

νπνίεο ειέγρνληαη απφ ηνλ δηαρεηξηζηή ηεο ηζηνζειίδαο. Οη πληαγέο ηεο Παξέαο δε 

θέξνπλ επζχλε γηα ην πεξηερφκελν ησλ ηζηνζειίδσλ πνπ δηαθεκίδνληαη ζηε ζειίδα 

ηνπο. Υξεζηκνπνηνχληαη ππεξεζίεο δηαθεκηζηηθψλ εηαηξεηψλ ηξίηνπ κέξνπο γηα λα 

παξέρεηαη δηαθεκηζηηθφ πιηθφ. Παξνπζία ζε : Facebook, Google+, Pinterest, 

Youtube, Twitter. 

www.thefoodproject.gr 

Δίλαη έλαο δηθηπαθφο ηφπνο γηα ηελ ειιεληθή θνπδίλα θαη ηα πξντφληα ηεο ην 

νπνίν δηαλζίδεηαη απφ πινχζηα ζεκαηνινγία θαη πεξηερφκελν. Ζ δηάζεζε 

δηαθεκηζηηθνχ ρψξνπ επηηπγράλεηαη: κέζσ banner, κέζσ ζεκάησλ editorial θαη 

παξνπζηάζεσλ ηεο εθάζηνηε εηαηξείαο ζηνρεπκέλα, είηε ζηε θεληξηθή ζειίδα είηε ζε 

ζειίδεο πνπ ζπλάδνπλ κε ην αληηθείκελφ. Παξνπζία ζε : Facebook , Twitter, 

Tumblr. 

www.icookgreek.com 

Σν icookgreek μεθίλεζε σο free press πεξηνδηθφ φκσο ηψξα δξαζηεξηνπνηείηαη 

σο on-line πεξηνδηθφ. Ζ δηαθήκηζε πξαγκαηνπνηείηαη θπξίσο κέζσ θαηαρσξήζεσλ 

banners 

www.chefoulis.gr 

Παξαηεξνχληαη θπξίσο ζπληαγέο θαη φρη επηπιένλ ζεκαηηθέο ελφηεηεο. 

Παξνπζία ζε : Facebook , Twitter. 

www.greekmasa.gr 

Σν GreekMasa είλαη έλαο ειεχζεξνο δηαδηθηπαθφο ηφπνο γηα ηε θνπδίλα θαη ηε 

καγεηξηθή ηέρλε. ιεο νη δεκνζηεχζεηο ζπληαγψλ καγεηξηθήο, δαραξνπιαζηηθήο, 

άξζξσλ, αθηεξσκάησλ, θαη εηδηθά νη θσηνγξαθίεο ηνπο, αλήθνπλ απνθιεηζηηθά ζηα 

κέιε ηνπ GreekMasa. Τπάξρεη ε δπλαηφηεηα δηαθεκίζεσλ πξντφλησλ κέζσ ηεο 

ζειίδαο κε ηνπο εμήο ηξφπνπο: Banners, Text, linksStamp, Γηαγσληζκνί, Advertorials 

& Publications.  
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www.glikessintages.gr 

ια ηα πλεπκαηηθά δηθαηψκαηα ζε φια ηα θείκελα, εηθφλεο θαη ινηπφ πιηθφ ζε 

απηφλ ηνλ δηαδηθηπαθφ ηφπν απνηεινχλ πλεπκαηηθή ηδηνθηεζία ηνπ Οκίινπ Nestlé ή 

πεξηιακβάλνληαη ζε απηφλ θαηφπηλ αδείαο ηνπ ηδηνθηήηε. 

www.mamapeinao.gr 

Πνηθηιία ζηε ζεκαηνινγία, ζπληαθηηθή νκάδα κε επηθεθαιή ηνλ Α. Αλησλίνπ. 

Μέζσ ηεο ηζηνζειίδαο πξνβάιινληαη πξντφληα θαη επηρεηξήζεηο , άξα απηή είλαη ε 

θχξηα πεγή ρξεκαηνδφηεζεο. Παξνπζία ζε : Google+, Vimeo, Facebook, Instagram, 

Twitter. 

www.gastronomos.gr- www.glykesistories.gr 

Ζ on-line εθδνρή ηνπ πεξηνδηθνχ Γαζηξνλφκνο θαη Γιπθέο Ηζηνξίεο 

αληίζηνηρα πνπ εθηφο απφ ζπληαγέο πξνβάιινληαη ρψξνη εζηίαζεο, παξαγσγνί θ.ν.θ.. 

Παξαηεξήζεθε δηαθήκηζε κε banners (επσλπκίεο: Bosch, PITSOS, Maille ). 

Παξνπζία ζε :Twitter, Instagram, Facebook, Youtube. 

www.lovecooking.gr 

Γπλαηφηεηα εγγξαθήο ρξεζηψλ δσξεάλ θαη δπλαηφηεηα δηαθήκηζεο ησλ 

επηρεηξήζεσλ πνπ ην επηζπκνχλ. Δθηφο απφ ζπληαγέο , παξαηεξνχληαη άξζξα φπσο 

lifestyle, γπλαίθα, παηδί θαη άιια. Παξνπζία ζε : Twitter, LinkedIn, Facebook, 

Google 

www.vitam.gr 

ειίδα ηνπ Βηηάκ πνπ πεξηέρεη ζπληαγνιφγην θαη ειέγρεηαη απφ ηηο εηαηξείεο 

ηνπ Οκίινπ Unilever ζηελ Διιάδα. Παξνπζία ζε : Facebook.  

www.toarkoudi.gr 

Απνηειεί ηζηνζειίδα καγεηξηθήο & δηαηξνθηθήο παξάδνζεο απφ ην 2006 θαη 

αμίδεη λα ζεκεησζεί πσο ην  δηάζηεκα κεηαμχ 2004-2009 ππήξμε ηειενπηηθή 

εθπνκπή. Παξνπζία ζε : Facebook, Instagram,Twitter, Pinterest.  
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www.ucook.gr 

Δθηφο απφ ζπληαγέο , πεξηιακβάλνληαη ζηήιεο κε lifestyle, πξνηάζεηο εμφδνπ, 

γεπζηηθά ηαμίδηα θ.α. Γπλαηφηεηα δηαθήκηζεο κε banner, ινγφηππν ζηε ζειίδα ηεο  

ζπληαγήο, εκθάληζε ηνπ brand name ηεο εηαηξείαο ζηo  Newsletter. Παξνπζία ζε : 

Facebook, Twitter, Youtube.  

www.sidayes.gr 

 Οη αθφινπζεο εηαηξείεο εκθαλίδνληαη σο ρνξεγνί: Arla, Moulinex,Jacobs, 

Barilla, Kalamata Papadimitriou, smeg. Παξνπζία ζε : Facebook, Twitter 

www.cookbox.gr 

Σν cookbox.gr & cookbox.com.cy, είλαη έλαο δηθηπαθφο ηφπνο αθηεξσκέλνο 

ζην ρψξν ηεο καγεηξηθήο, ηεο δαραξνπιαζηηθήο θαη ηεο νηλνινγίαο. Παξαηεξήζεθαλ 

δηαθεκίζεηο απφ ηηο εηαηξείεο PITSOS θαη απγά Βιαράθε. Παξνπζία ζε :  Facebook, 

Twitter 

www.yumm.gr 

Παξαηεξήζεθε έληνλε παξνπζία ησλ εηαηξηψλ: Φάγε, Κηήκα Άιθα, Nestle 

Desert. Παξνπζία ζε : Youtube, Facebook.  

www.chefonair.gr 

Ζ on-line εθδνρή ηειενπηηθήο εθπνκπήο γλσζηνχ ηειενπηηθνχ ζηαζκνχ κε 

ρνξεγνχο ηηο παξαθάησ εηαηξείεο : Aιηηο, Flora, Whirlpool,Lipton, Tefal,Carte D‘OR, 

Pummaro, Knorr θ.α.. Παξνπζία ζε : Facebook, Twitter 

www.dinanikolaou.gr/recipes 

Κχξηνο ρνξεγφο ε Knorr θαη Le Monde θαη αθνινπζνχλ  νη  MIRAN, 

kalamata Papadimitriou, Cook-shop. Παξνπζία ζε : Facebook, Twitter.  

www.pandespani.com 

Βξαβεχηεθε σο Finalist Best Blog of the Year 2012, ην θνηλφ ζηέιλεη 

ζπληαγέο θαη απνθαζίδεηαη απφ ηελ νκάδα ηνπ pandespani αλ ζα αλαξηεζνχλ. 

Παξνπζία ζε : Facebook, Twitter.  
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www.sugarbuzz.gr 

Απνηειεί έλα εξαζηηερληθφ θαη κε θεξδνζθνπηθφ blog καγεηξηθήο. Παξνπζία 

ζε : Facebook, Twitter, Instagram.  

www.madameginger.com 

Σνπνζέηεζε πξντφλησλ φπσο αιεχξη Μχινη Αγίνπ Γεσξγίνπ, Αmstel Free. 

Παξνπζία ζε : Facebook, Pinterest, Instagram, Youtube. 

www.pirouni.gr 

Πξνσζείηαη αηζζεηά ην καγαδί κε αιιαληηθά ΜΗRAN. Παξνπζία ζε : 

Facebook, Twitter, Instagram.  

www.foodaki.gr 

Απνηειεί έλα εξαζηηερληθφ θαη κε θεξδνζθνπηθφ blog καγεηξηθήο. Παξνπζία 

ζε: Facebook, Twitter, Pinterest, Google+, Instagram. 

www.thefoodiecorner.gr 

Απνηειεί blog καγεηξηθήο, κε κε θεξδνζθνπηθφ ραξαθηήξα θαη  ρσξίο 

μεθάζαξε ηνπνζέηεζε πξντφλησλ. Παξνπζία ζε : Facebook, Pinterest, Instagram, 

Twitter. 

www.majeriko.gr 

Ζ ζπγθεθξηκέλε ηζηνζειίδα απνηειεί blog καγεηξηθήο ηδηαηηέξσο θαιαίζζεην 

θσηνγξαθηθά, ρσξίο  θάπνην θεξδνζθνπηθφ ραξαθηήξα. Παξνπζία ζε : Facebook, 

Pinterest, Twitter.  

www.elenascooking.blogspot.gr 

Σν elenascooking είλαη έλα ηζηνιφγην ρσξίο μεθάζαξε ηνπνζέηεζε πξντφληνο. 

Παξνπζία ζε :Facebook, Twitter, Pinterest, Google +, RSS. 

www.mamatsita.com 

Πεξηέρεη ζπληαγέο θαη πξνηάζεηο εμφδνπ. Παξνπζία ζε : Facebook, Twitter, 

Pinterest, Google +. 
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www.akispetretzikis.com 

Τπνγξάθεη γλσζηφ άηνκν ηνπ ρψξνπ θαη παξέρεηαη ε δπλαηφηεηα 

παξαθνινχζεζεο νπηηθναθνπζηηθνχ πιηθνχ κε ζπληαγέο. Παξνπζία ζε : Twitter, 

Facebook, Instagram, Youtube.  

www.wonderfoodland.wordpress.com 

Γίλνληαη αλαθνξέο ζε θάπνηα πξντφληα ρσξίο φκσο ζπγθεθξηκέλε 

ηνπνζέηεζε. Παξνπζία ζε : Facebook, Twitter, Instagram, Pinterest, Youtube, Flickr, 

RSS.  

www.cookandfeel.gr 

Τπνγξάθεη ε food blogger Δβίλα . Παξνπζία ζε : Facebook.  
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6.7 ΚΡΙΣΗΡΙΑ ΑΞΙΟΛΟΓΗΗ ΙΣΟΕΛΙΔΨΝ- ΙΣΟΛΟΓΙΨΝ 
 

 Σα παξαθάησ θξηηήξηα αμηνιφγεζεο είλαη απφξξνηα παξαηήξεζεο κεγάινπ 

αξηζκνχ εγρψξησλ θαη δηεζλψλ ηζηνζειίδσλ καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο θαη 

ζπγθέληξσζε ησλ θπξηφηεξσλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ ζπλαληήζεθαλ ζε απηέο 

ηζηνζειίδεο. ηε ζπλέρεηα ην θαζέλα απφ ηα παξαπάλσ site/ blog αμηνινγήζεθε κε ηηο 

κεηαβιεηέο φπσο θαίλεηαη θαη  παξαθάησ. 

ΚΡΗΣΖΡΗΑ ΑΞΗΟΛΟΓΖΖ ΗΣΟΔΛΗΓΧΝ 

Μεηαβιεηή Υαξαθηεξηζηηθφ Μεηαβιεηή Υαξαθηεξηζηηθφ 

X1 Παξνρή ζηνηρείσλ 

επηθνηλσλίαο  

X10 Παξάζεζε απαληήζεσλ 

ζπρλψλ εξσηήζεσλ 

X2 Γηάζεζε δχν γισζζψλ  X11 Παξνρή mobile app 

X3 Παξνρή πξνηάζεσλ εμφδνπ X12 Τπνγξάθεη δηάζεκν άηνκν 

ηνπ ρψξνπ 

X4 Παξνρή ρξήζηκσλ ζπλδέζκσλ X13 Γηάζεζε ινγαξηαζκνχ ζε 

θνηλσληθά δίθηπα (profile) 

X5 Γηάζεζε θσηνγξαθηθνχ / 

νπηηθναθνπζηηθνχ πιηθνχ 

X14 Παξνρή δηαινγηθήο 

θνηλφηεηαο (forum) 

X6 Παξνρή ζπκβνπιψλ 

καγεηξηθήο γηα παηδηά  

X15 Παξνρή ππεξεζίαο 

απνζηνιήο ελεκεξσηηθψλ 

δειηίσλ (newsletter) 

X7 Γπλαηφηεηα παξάζεζεο 

ζρνιίσλ απφ επηζθέπηεο 

X16 Παξνρή ππεξεζίαο RSS 

X8 Παξνρή πιεξνθνξηψλ γηα 

ζέκαηα πγηεηλήο δηαηξνθήο 

X17 Γπλαηφηεηα εγγξαθήο 

επηζθεπηψλ σο κέιε ηεο 

ηζηνζειίδαο 

X9 Ξεθάζαξε ηνπνζέηεζε 

πξντφλησλ  

X18 Γηάζεζε online θφξκαο 

επηθνηλσλίαο 

Πίλαθαο 6.2 :  Κξηηήξηα Αμηνιόγεζεο ησλ Ιζηνζειίδσλ 
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Γηάγξακκα 6.1 :  Αμηνιόγεζε Ιζηνζειίδσλ/ Ιζηνινγίσλ 

 χκθσλα κε ηνλ παξαπάλσ πίλαθα, θάπνηεο ηζηνζειίδεο ππεξηεξνχλ σο πξνο 

ην πνζνζηφ ησλ κεηαβιεηψλ βάζεη ησλ νπνίσλ αμηνινγήζεθαλ. Αμίδεη λα αλαθεξζεί 

φηη ν ηζηφηνπνο <<πληαγέο ηεο παξέαο>> ζπγθεληξψλεη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ θαη 

αθνινπζνχλ <<Οη Γιπθέο ηζηνξίεο>> θαη ην <<ucook.gr>>. ε αληίζεζε κε ηηο 

ηζηνζειίδεο, θάπνηα θπξίσο ηζηνιφγηα ζπγθεληξψλνπλ ρακειά πνζνζηά, θαζψο δελ 

ηθαλνπνηνχλ ηα ραξαθηεξηζηηθά αλαθέξζεθαλ παξαπάλσ. Δλδηαθέξνλ παξνπζηάδεη 

θαη ν πίλαθαο πνπ αθνινπζεί φπνπ αμηνινγνχληαη νη ίδηεο νη κεηαβιεηέο θαη ε 

ζπρλφηεηα εκθάληζή ηνπο ζηα sites/ blogs. 
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Γηάγξακκα 6.2 :  Αμηνιόγεζε Μεηαβιεηώλ  

Παξαηεξήζεθε φηη θάπνηεο κεηαβιεηέο εκθαλίδνληαη ζην ζχλνιν ηνπ 

δείγκαηνο, θαη απηέο είλαη ε παξνρή ζηνηρείσλ επηθνηλσλίαο, ε δηάζεζε 

νπηηθναθνπζηηθνχ πιηθνχ θαη ηέινο ε δηάζεζε ηνπ ινγαξηαζκνχ ζε θνηλσληθά 

δίθηπα. 
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7 ΠΑΡΟΤΙΑΗ ΑΠΟΣΕΛΕΜΑΣΨΝ 
 

Πξηλ ηελ παξνπζίαζε ησλ απνηειεζκάησλ ησλ εξσηεκαηνινγίσλ, θξίλεηαη 

ζθφπηκν λα δνζεί κηα ζχληνκε αλάιπζε ηνπ θιάδνπ ηεο καγεηξηθήο θαη 

δαραξνπιαζηηθήο, ζχκθσλα κε ην ζεσξεηηθφ πιαίζην PESTLE θαη ζχκθσλα κε ην 

κνληέιν ησλ πέληε δπλάκεσλ ηνπ Porter 

ΑΝΗΥΝΔΤΖ ΔΞΧΣΔΡΗΚΟΤ ΠΔΡΗΒΑΛΛΟΝΣΟ- PESTLE ΑΝΑΛΤΖ 

Παξαθάησ δίλεηαη κηα ζχληνκε αλάιπζε ησλ παξαγφλησλ ηνπ εμσηεξηθνχ 

πεξηβάιινληνο θαη πσο δχλαηαη λα επεξεάζεη ην θιάδν καγεηξηθήο θαη 

δαραξνπιαζηηθήο.  

Πνιηηηθφ Πεξηβάιινλ 

 Ζ θνξνινγία θαη νη εηδηθέο θνξνινγηθέο ξπζκίζεηο πνπ αθνξνχλ ηέηνηνπ 

είδνπο επηρεηξήζεηο  ζεσξείηαη φηη δξνπλ αλαζηαιηηθά ζηελ αλάπηπμε ησλ εηαηξεηψλ. 

Οηθνλνκηθφ Πεξηβάιινλ 

 Δμαηηίαο ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο, ηεο αχμεζεο ηνπ πιεζσξηζκνχ θαη ησλ 

πςειψλ πνζνζηψλ αλεξγίαο, πνιιέο επηρεηξήζεηο αληηκεησπίδνπλ δπζθνιίεο θαη 

ραξαθηεξίδνληαη απφ κεησκέλε θεξδνθνξία ηα ηειεπηαία ρξφληα. 

Κνηλσληθφ Πεξηβάιινλ 

 χκθσλα κε κηα έξεπλα ηεο Euromonitor International, νη θαηαλαισηηθέο 

ηάζεηο ησλ ηειεπηαίσλ ρξφλσλ επηθεληξψλνληαη ζηελ πγηεηλή δηαηξνθή θαη ζηα 

πνηνηηθά πξντφληα. Παξάιιεια, ζεσξείηαη ηάζε ην blogging δειαδή ε ελαζρφιεζε 

κε ηηο δηαδηθηπαθέο θνηλφηεηεο θαη ε αιιειεπίδξαζε κε άιινπο ρξήζηεο. Ο 

ζπλδπαζκφο ησλ παξαπάλσ νδεγεί ζηε ηάζε ηνπ food blogging, φπνπ 

αληαιιάζζνληαη εκπεηξίεο, ζπληαγέο θαη πξνηάζεηο πνπ αθνξνχλ ηξφθηκα θαη 

εηαηξείεο κεηαμχ ησλ ρξεζηψλ κηαο Γηαδηθηπαθήο θνηλφηεηαο.  Ζ ζπγθεθξηκέλε ηάζε 

δχλαηαη λα επεξεάζεη ηνλ θιάδν ηεο καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο, θαζψο 

παξαηεξείηαη πσο απμαλφκελεο κεξίδεο ηνπ πιεζπζκνχ αζρνινχληαη κε ην food 

blogging. 

Σερλνινγηθφ Πεξηβάιινλ 
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 Ζ ξαγδαία αλάπηπμε ηεο ηερλνινγίαο νδήγεζε ζε καδηθή ρξήζε ηνπ 

Γηαδηθηχνπ, ζε λέεο ππνδνκέο επηθνηλσληψλ θαη ζηε δεκηνπξγία λέσλ 

Πιεξνθνξηαθψλ πζηεκάησλ. Σάζε ησλ ηειεπηαίσλ ρξφλσλ ζεσξείηαη θαη ε αλάγθε 

δεκηνπξγίαο εθαξκνγψλ νη νπνίεο ππνζηεξίδνπλ θάζε ιεηηνπξγία. Οη ηζηνζειίδεο 

καγεηξηθήο θαη νη εθαξκνγέο πνπ ηηο ππνζηεξίδνπλ είλαη απφξξνηα ησλ ηερλνινγηθψλ 

εμειίμεσλ ησλ ηειεπηαίσλ ρξφλσλ θαη πηζαλψο έλα δείγκα γηα απηέο πνπ πξφθεηηαη λα 

έξζνπλ. 

Ννκηθφ θαη Πεξηβαληνιινγηθφ Πεξηβάιινλ 

 Σα ηειεπηαία ρξφληα θαίλεηαη λα έρεη απμεζεί ε επζπλεηδεζία ησλ 

θαηαλαισηψλ ζε φηη αθνξά ην πεξηβάιινλ θαη ηελ θνηλσλία. Οη πεξηβαληνιινγηθέο 

απηέο αλεζπρίεο, δηακνξθψλνπλ αληηζηνίρσο ηηο θηλήζεηο θαη ηηο ζηξαηεγηθέο ησλ 

εηαηξεηψλ, θαζψο επηδηψθνπλ λα αθνπγθξάδνληαη ηηο αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο ησλ 

θαηαλαισηψλ (Euromonitor International, 2014). Πην ζπγθεθξηκέλα γηα ηνλ θιάδν 

ηεο καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο πνιιέο επηρεηξήζεηο ζηξέθνληαη ζε πεξηζζφηεξν 

νηθνινγηθέο ιχζεηο απφ ηε δηαδηθαζία παξαγσγήο κέρξη θαη ηα πιηθά ζπζθεπαζίαο, 

ζπκκεηέρνληαο ζηε δηακφξθσζε ηεο ‗‘green‘‘ηάζεο (Euromonitor International, 

2014). 

ΣΟ ΜΟΝΣΔΛΟ ΣΧΝ ΠΔΝΣΔ ΓΤΝΑΜΔΧΝ ΣΟΤ PORTER ΓΗΑ ΣΟΝ ΚΛΑΓΟ 

ΣΖ ΜΑΓΔΗΡΗΚΖ ΚΑΗ ΕΑΥΑΡΟΠΛΑΣΗΚΖ 

 Δπηιέρζεθε λα αλαιπζεί απηφο ν θιάδνο γηαηί ε εξγαζία κειεηάεη ηηο 

ηζηνζειίδεο καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο. Έλαο απφ ηνπο ζθνπνχο ηεο παξνχζαο 

δηπισκαηηθήο είλαη λα εξεπλεζεί ε πηζαλφηεηα επηξξνήο ηνπ θιάδνπ καγεηξηθήο θαη 

δαραξνπιαζηηθήο απφ απηέο ηηο ηζηνζειίδεο.  Πην ζπγθεθξηκέλα θαηά πφζν ε 

δπλακηθή απηψλ ησλ ηζηνζειίδσλ επεξεάδεη ηνλ θιάδν καγεηξηθήο θαη 

δαραξνπιαζηηθήο. 

Απεηιή Δηζφδνπ Νέσλ Αληαγσληζηψλ 

Ζ απεηιή εηζφδνπ λέσλ επηρεηξήζεσλ ζηνλ θιάδν ζεσξείηαη αξθεηά κηθξή 

εμαηηίαο ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο πνπ ραξαθηεξίδεη ηε ρψξα. Λφγσ ησλ νηθνλνκηθψλ 

δπζθνιηψλ, είλαη ιίγεο εθείλεο νη επηρεηξήζεηο πνπ απνθαζίδνπλ λα εηζέιζνπλ ζε 

απηφλ ηνλ θιάδν. Οη πεξηζζφηεξεο έρνπλ ήδε πεηχρεη ηα νθέιε ησλ νηθνλνκηψλ 

θιίκαθαο κε επίηεπμε κεγάισλ φγθσλ παξαγσγήο γεγνλφο πνπ απνηειεί ζεκαληηθφ 
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εκπφδην εηζφδνπ ησλ λέσλ επηρεηξήζεσλ. Έλαο αθφκα ζεκαληηθφο παξάγνληαο πνπ 

πξέπεη λα εμεηάζεη κηα λέα επηρείξεζε γηα λα εηζέξζεη ζε λέν θιάδν είλαη ηα θαλάιηα 

δηαλνκήο, ησλ νπνίσλ ε πξφζβαζε ζεσξείηαη δχζθνιε θαη δαπαλεξή. 

Γηαπξαγκαηεπηηθή Γχλακε Αγνξαζηψλ 

Ζ δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε ησλ αγνξαζηψλ ζεσξείηαη πςειή θαζψο ν 

αξηζκφο ηνπο είλαη κεγάινο θαη ην θφζηνο αιιαγήο κηθξφ. Κφζηνο αιιαγήο ζεσξείηαη 

ε δπλαηφηεηα ησλ αγνξαζηψλ λα αιιάμνπλ ηελ εηαηξεία απφ ηελ νπνία 

πξνκεζεχνληαη ηα πξντφληα πνπ επηζπκνχλ, θαη λα εκπηζηεπηνχλ κηα λέα. ηελ 

πεξίπησζε ηνπ θιάδνπ καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο επεηδή ν αξηζκφο ησλ 

επηρεηξήζεσλ είλαη κεγάινο, νη αγνξαζηέο αληηκεησπίδνπλ πιεζψξα επηινγψλ θαη ε 

ηειηθή ηνπο επηινγή θαζνξίδεηαη απφ ηελ ηηκή, ηε πνηφηεηα, ην βαζκφ 

δηαθνξνπνίεζεο ηνπ πξντφληνο θαη ηέινο ηελ ζπλνιηθή εμππεξέηεζε πνπ 

πξνζθέξεηαη απφ ηελ εηαηξεία. 

Γηαπξαγκαηεπηηθή Γχλακε Πξνκεζεπηψλ 

Ζ δηαπξαγκαηεπηηθή δχλακε πξνκεζεπηψλ ζε απηφλ ηνλ θιάδν ζεσξείηαη 

κεησκέλε θαζψο ν αξηζκφο ηνπο είλαη κεγάινο θαη γηαηί είλαη αξθεηά κεγάιε ε 

δπλαηφηεηα ππνθαηάζηαζεο ησλ πξντφλησλ ηνπο. Οη επηρεηξήζεηο πνπ 

ραξαθηεξίδνληαη σο πξνκεζεπηέο κπνξεί λα εκπνξεχνληαη πξψηεο χιεο, κεραλήκαηα 

θ.ά.. 

Έληαζε ηνπ Αληαγσληζκνχ κεηαμχ ηνπ Τθηζηάκελσλ Δπηρεηξήζεσλ 

Ζ πςειή αληαγσληζηηθφηεηα ηνπ θιάδνπ νδεγεί ζε έληνλν πφιεκν ηηκψλ 

θαζψο ν θπξηφηεξνο ζηφρνο ησλ επηρεηξήζεσλ είλαη λα βειηηψλνπλ ηε ζέζε ηνπο ζηελ 

αγνξά θαη λα θεξδίδνπλ πςειά κεξίδηα αγνξάο. ζν απμάλεηαη ν αξηζκφο ησλ 

επηρεηξήζεσλ, ηφζν θιηκαθψλεηαη θαη ν πθηζηάκελνο αληαγσληζκφο. Ο πςειφο 

αληαγσληζκφο νδεγεί επίζεο θαη ζε απμεκέλα επίπεδα αλαγθαηφηεηαο δηαθεκηζηηθψλ 

εθζηξαηεηψλ πνπ ζθνπφο ηνπο είλαη λα πξνζειθχζνπλ κεγαιχηεξα πνζνζηά 

θαηαλαισηψλ απφ ηηο αληαγσληζηηθέο εηαηξείεο.  

Απεηιή απφ Τπνθαηάζηαηα Πξντφληα 

Ζ απεηιή απφ Τπνθαηάζηαηα πξντφληα ζεσξείηαη απμεκέλε, θαζψο ε έληαζε 

ηεο απεηιήο εμαξηάηαη απφ ηνλ αξηζκφ ησλ ππνθαηάζηαησλ πξντφλησλ θαη  ηελ 
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επίδξαζε ηεο ηηκήο ησλ ππνθαηάζηαησλ πξντφλησλ. Καζψο ν θιάδνο ηεο καγεηξηθήο 

θαη δαραξνπιαζηηθήο πεξηέρεη κηα κεγάιε γθάκα απφ πξντφληα, επηρεηξήζεηο θαη 

ππεξεζίεο, ππάξρεη αληίζηνηρα ε δπλαηφηεηα λα νξηζζνχλ αξθεηά ππνθαηάζηαηα. 

 

7.1  ΠΑΡΟΤΙΑΗ ΑΠΟΣΕΛΕΜΑΣΨΝ ΑΝΑΓΝΨΣΨΝ 
 

Q1.1  Δπηζθέπηεζηε ηζηνζειίδεο καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο 

 

Γηάγξακκα 7.1 : Δπίζθεςε ηζηνζειίδσλ καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο 

  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Ναί 169 92,3 92,3 92,3 

ρη 14 7,7 7,7 100,0 

Total 183 100,0 100,0  

Πίλαθαο 7.1.1 : Δπίζθεςε ηζηνζειίδσλ καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο 

 

Σν 92,3% ηνπ ζπλνιηθνχ δείγκαηνο επηζθέπηεηαη ηζηνζειίδεο θαη ηζηνιφγηα 

καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο. Ζ πξψηε εξψηεζε απνζθνπνχζε ζηνλ απνθιεηζκφ 

αηφκσλ πνπ δελ επηζθέπηνληαη ζειίδεο καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο. Παξφιν πνπ 

ην εξσηεκαηνιφγην ζηάιζεθε κέζσ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ ή αλαξηήζεθε ζε 

ηζηνζειίδεο παξεκθεξνχο ζεκαηνινγίαο, θξίζεθε ζεκαληηθφ λα απνθιεηζηεί ην 

πνζνζηφ πνπ δελ αληηπξνζσπεχεη ην επηζπκεηφ δείγκα ηεο έξεπλαο.  
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Q1.2  Γηα αλαδήηεζε ζπληαγώλ επηιέγεηε ζρεηηθέο ζειίδεο ζην facebook ή 

ζηξέθεζηε ζε θάπνηα ηζηνζειίδα καγεηξηθήο/ δαραξνπιαζηηθήο;  

 

Γηάγξακκα 7.2 : Αλαδήηεζε ζπληαγώλ  

Σν 93,4% ηνπ δείγκαηνο επηιέγεη ηηο ηζηνζειίδεο θαη ηα ηζηνιφγηα ελψ ην 

6,6% επηιέγεη αληίζηνηρεο ζεκαηνινγίαο ζειίδεο ζην δηθηπαθφ ρψξν ηνπ facebook. 

Κάπνηεο ηζηνζειίδεο πέξαλ απφ ηνλ θχξην ηζηφηνπφ ηνπο, παξνπζηάδνπλ ην 

πεξηερφκελφ ηνπο θαη ζε ζειίδα ηνπ facebook, θπξίσο γηαηί απνηειεί κηα αξθεηά 

δεκνθηιή πιαηθφξκα επηθνηλσλίαο. χκθσλα κε κηα έξεπλα ηεο Global Web Index, ε 

νπνία απνηειεί κηα απφ ηηο πην αμηφπηζηεο πεγέο γηα ζηαηηζηηθά ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ 

ηα θνηλσληθά δίθηπα, γηα ην 2014 ην facebook απνηειεί ηε δεκνθηιέζηεξε πιαηθφξκα 

ησλ κέζσλ θνηλσληθήο δηθηχσζεο (Global Web Index, 2014) .   
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7.2 ΤΦΝΟΣΗΣΑ ΕΠΙΚΕΧΙΜΟΣΗΣΑ 
 

Q1.3 Πόζεο θνξέο ηελ εβδνκάδα επηζθέπηεζηε ηζηνζειίδεο καγεηξηθήο θαη 

δαραξνπιαζηηθήο; 

 

7.3 : πρλόηεηα επηζθεςηκόηεηαο ηζηνζειίδσλ 

  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 14 7,7 7,7 7,7 

0-3 θνξέο 116 63,4 63,4 77,6 

3-6 θνξέο 27 14,8 14,8 92,3 

6-9 θνξέο 14 7,7 7,7 100,0 

> 9 θνξέο 12 6,6 6,6 14,2 

Total 183 100,0 100,0  

Πίλαθαο 7.3.1 : πρλόηεηα επηζθεςηκόηεηαο ηζηνζειίδσλ 

Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ ηνπ πιεζπζκνχ απάληεζε πψο επηζθέπηεηαη ηηο 

ηζηνζειίδεο απηέο 0-3 θνξέο ηελ εβδνκάδα. Αληίζηνηρα, ην ππφινηπν (33,6%) ηνπ 

δείγκαηνο αθνξά εμαηξεηηθά πηζηφ αλαγλσζηηθφ θνηλφ θαζψο επέιεμε πψο 

επηζθέπηεηαη ηηο ηζηνζειίδεο καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο απφ 3 κέρξη θαη 

παξαπάλσ απφ 9 θνξέο ηελ εβδνκάδα. 
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7.3 ΔΗΜΟΥΙΛΕΣΕΡΕ ΙΣΟΕΛΙΔΕ- ΙΣΟΛΟΓΙΑ ΤΜΥΨΝΑ ΜΕ 

ΣΟΤ ΑΝΑΓΝΨΣΕ 
 

Παξαθάησ, δίλνληαη ηα απνηειέζκαηα ησλ δχν  εξσηήζεσλ πνπ αθνξνχζαλ ηηο 

θπξηφηεξεο επηινγέο ησλ αλαγλσζηψλ σο πξνο πνηεο ηζηνζειίδεο θαη ηζηνιφγηα 

επηζθέπηνληαη ζπλήζσο. Ζ πξψηε εξψηεζε δεηνχζε απφ ηνπο εξσηψκελνπο λα 

αλαθαιέζεη έσο θαη πέληε ηζηνζειίδεο ηηο νπνίεο  έρεη επηζθεθηεί ηνπιάρηζηνλ κία 

θνξά (αλνηρηνχ ηχπνπ εξψηεζε), ελψ ε δεχηεξε δεηνχζε απφ ηνλ αλαγλψζηε λα 

επηιέμεη απφ κηα έηνηκε ιίζηα (πνιιαπιήο επηινγήο). Ζ ζπγθεθξηκέλε ιίζηα πεξηείρε 

φιεο ηηο ηζηνζειίδεο θαη ηζηνιφγηα πνπ παξνπζηάζηεθαλ ζην θεθάιαην ηεο 

αμηνιφγεζεο ησλ ηζηνζειίδσλ. Δλδηαθέξνλ παξνπζηάδεη ην γεγνλφο φηη ηα 

απνηειέζκαηα απφ ηηο δχν εξσηήζεηο ζπκπίπηνπλ ζε  κεγάιν βαζκφ κε ηηο 

ηζηνζειίδεο πνπ παξνπζηάδνληαη ζηνλ πίλαθα 6.1.  

ΑΝΟΗΥΣΟΤ ΣΤΠΟΤ ΔΡΧΣΖΖ 

Q1.4 Αλαθέξεηε έσο θαη  5 site /blog καγεηξηθήο ή δαραξνπιαζηηθήο πνπ 

επηζθέπηεζηε ζπρλά. 

 

 

Γηάγξακκα 7.4 : Γεκνθηιέζηεξεο επηινγέο (αλνηρηνύ ηύπνπ εξώηεζε) 

22% 

15% 

11% 11% 

5% 3% 

4% 
2% 

2% 

2% 

2% 
2% 

1% 
1% 

1% 
1% 

1% 

1% 

1% 

1% 

1% 

1% 

1% 

1% 

1% 

1% 

1% 

1% 1% 1% 1% 1% 1% 
1% 

ΓΖΜΟΦΗΛΔΣΔΡΔ ΔΠΗΛΟΓΔ 

       (αλνηρηνύ ηύπνπ) 

ΤΝΣΑΓΕ ΣΗ ΠΑΡΕΑ 

ΆΛΛΑ 

ΤΝΣΑΓΟΤΛΗ 

ARGYRO.GR

mamapeinao

ΑΚΗ ΠΕΣΡΕΣΖΙΚΗ 

ΞΕΝΑ 

Chef on air

ΓΑΣΡΟΝΟΜΟ 

chefoulis

ΓΛΤΚΕ ΑΛΧΗΜΕΙΕ 

ΣΕΛΙΟ ΠΑΡΛΙΑΡΟ 
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* ΆΛΛΑ=cookeatup ,saveur, wonderfoodland, faghta giagias, foodiecorner , cookbook, cookmania, kouzinitsa, 

adreas lagos, cookoo, kouzinotherapy , zouzounomageirem., driskas,foodtrails, majeriko, pirouni, foodstates 

,feelcook, asteroesa, mikri kouzina, smells like baking, betty couisine, mysweetplac patisserie , i mommy.gr, 

mageirevo.gr, as crisp as it gets, oi syntages mas, syntages apo spiti, kopiaste, cucina Caruso, sofeto, lopis place, 

pastrykia , glyka mystika,syntages tis golfws, kitchenstories, eating around, foodnetwork, epikourious, gourmed, 

cooktime,syntages mamas, the eaters, the foodproject , bostanistas, gourmelita, foodaki, yumm, olive, tasteful, 

pandespani, funkycook, mamatsita 

ΚΛΔΗΣΟΤ ΣΤΠΟΤ ΔΡΧΣΖΖ 

Q1.5 Πνηα από ηα παξαθάησ site γλσξίδεηε θαη έρεηε επηζθεθηεί ηνπιάρηζηνλ 

κηα θνξά; (δίλνληαλ ιίζηα κε ηηο ηζηνζειίδεο πνπ αλαθέξζεθαλ ζην θεθάιαην ηεο 

Μεζνδνινγίαο ηεο Έξεπλαο ζηελ Αμηνιφγεζε ησλ Ηζηνζειίδσλ) 

 

Γηάγξακκα 7.5 : Γεκνθηιέζηεξεο επηινγέο (θιεηζηνύ ηύπνπ εξώηεζε) 

ΑΝΟΗΥΣΟΤ ΣΤΠΟΤ ΔΡΧΣΖΖ ΚΛΔΗΣΟΤ ΣΤΠΟΤ ΔΡΧΣΖΖ 

ΤΝΣΑΓΔ ΣΖ ΠΑΡΔΑ (22%) ΤΝΣΑΓΔ ΣΖ ΠΑΡΔΑ (13%) 

ARGYRO.GR (11%) ARGYRO.GR (9%) 

ΤΝΣΑΓΟΤΛΖ (11%) ΓΑΣΡΟΝΟΜΟ (9%) 

MAMAPEINAO (5%) MAMAPEINAO (5%) 

AKIS PETRETZIKIS.GR (3%) ΣΟ ΑΡΚΟΤΓΗ (5%) 

Πίλαθαο 7.1 : ύγθξηζε Αλνηρηνύ θαη Κιεηζηνύ ηύπνπ εξώηεζεο  

13% 

9% 

9% 

5% 

5% 

5% 
5% 4% 

4% 

4% 3% 

3% 

3% 

2% 

2% 
2% 

2% 
2% 

2% 
2% 

2% 

2% 

1% 

1% 
1% 

1% 

1% 1% 

1% 
1% 

1% 1% 
1% 

1% 1% 0% 0% 0% 

ΓΖΜΟΦΗΛΔΣΔΡΔ ΔΠΗΛΟΓΔ 

(θιεηζηνύ ηύπνπ) 

ΤΝΣΑΓΕ ΣΗ ΠΑΡΕΑ 

ARGYRO.GR

ΓΑΣΡΟΝΟΜΟ 

mamapeimao

to arkoudi

ΑΚΗ ΠΕΣΡΕΣΖΙΚΗ 

Chef on air

Greekmasa

Chefoulis

ΓΛΤΚΕ ΙΣΟΡΙΕ 

Dina Nikolaou

cook.gr
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7.4 ΕΠΙΘΤΜΗΣΗ ΘΕΜΑΣΟΛΟΓΙΑ ΙΣΟΕΛΙΔΑ- ΙΣΟΛΟΓΙΟΤ 

ΜΑΓΕΙΡΙΚΗ ΚΑΙ ΖΑΦΑΡΟΠΛΑΣΙΚΗ 

 

Q1.6 Έλα site καγεηξηθήο/ δαραξνπιαζηηθήο από άπνςε ζεκαηνινγίαο ζαο 

ελδηαθέξεη λα πεξηέρεη κόλν ζπληαγέο ή λα δηαλζίδεηαη από άιιεο πξνηάζεηο όπσο 

lifestyle ,ζέκαηα γηα ηε γπλαίθα θαη ην παηδί θ.ν.θ. ; 

 

Γηάγξακκα 7.6: Θεκαηνινγία ηζηνζειίδσλ καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο 

Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ εξσηψκελσλ απάληεζε απνθιεηζηηθά ζπληαγέο 

θαη νη ππφινηπεο απαληήζεηο πνπ δφζεθαλ ήηαλ ηεο ηάμεσο ηνπ 2%. Οη ππφινηπεο 

απαληήζεηο αθνξνχζαλ ζέκαηα δηαηξνθήο, παξνρψλ πξνηάζεσλ γηα ρψξνπο εζηίαζεο 

θαη δηαζθέδαζεο, ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ζην lifestyle θαη γεληθνχ πεξηερνκέλνπ άξζξα. 

7.5 ΠΑΡΑΣΗΡΗΗ ΣΟΠΟΘΕΣΗΗ ΠΡΟΪΟΝΣΨΝ Ε ΙΣΟΕΛΙΔΕ 

ΚΑΙ ΙΣΟΛΟΓΙΑ ΜΑΓΕΙΡΙΚΗ ΚΑΙ ΖΑΦΑΡΟΠΛΑΣΙΚΗ 
 

1.7 Έρεηε παξαηεξήζεη ζε θάπνην από ηα site καγεηξηθήο θαη 

δαραξνπιαζηηθήο έληνλε θαη μεθάζαξε ηνπνζέηεζε πξντόλησλ  ; 

88% 

3% 2% 2% 2% 2% 1% 

ΘΔΜΑΣΟΛΟΓΗΑ ΓΗΑ SITES/BLOGS 

ΑΠΟΚΛΕΙΣΙΚΑ ΤΝΣΑΓΕ 

LIFESTYLE

ΔΙΑΣΡΟΦΗ 

FOODIE ISSUES

ΓΕΝΙΚΕ ΤΜΒΟΤΛΕ 

ΤΜΒΟΤΛΕ ΕΞΟΔΟΤ 

ΑΛΛΑ 
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Γηάγξακκα 7.7 : Παξαηήξεζε ηνπνζέηεζεο πξντόλησλ ζε ηζηνζειίδεο 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Ναί 105 57,4 57,4 57,4 

ρη 78 42,6 42,6 100,0 

Total 183 100,0 100,0  

Πίλαθαο 7.7.1 : Παξαηήξεζε ηνπνζέηεζεο πξντόλησλ ζε ηζηνζειίδεο 

Σν 57,4 % ηνπ δείγκαηνο απάληεζε ζεηηθά ζηελ εξψηεζε πνπ αθνξνχζε ζηελ 

παξαηήξεζε ηνπνζέηεζεο πξντφλησλ ζε ηζηνζειίδεο - ηζηνιφγηα καγεηξηθήο θαη 

δαραξνπιαζηηθήο. Παξαπάλσ απφ ην 50 % ηνπ δείγκαηνο αληηιακβάλεηαη πψο 

θάπνηεο ηζηνζειίδεο ρξεζηκνπνηνχληαη γηα λα δηαθεκηζηνχλ παξάιιεια θάπνηα 

πξντφληα θαη ππεξεζίεο. Δλ ζπλερεία φζνη εξσηψκελνη απάληεζαλ ζεηηθά, θιήζεθαλ 

λα αλαθαιέζνπλ θάπνηα απφ ηα πξντφληα πνπ έρνπλ παξαηεξήζεη λα δηαθεκίδνληαη 

ζε απηνχο ηνπο δηθηπαθνχο ηφπνπο. Παξαθάησ παξνπζηάδεηαη ην ζχλνιν ησλ 

δεκνθηιέζηεξσλ απαληήζεσλ. Οη απαληήζεηο ησλ εξσηψκελσλ θαηά θχξην ιφγν 

αθνξνχζαλ εκπνξηθέο επσλπκίεο θαη γεληθέο πξντνληηθέο θαηεγνξίεο. 
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7.6 ΔΗΜΟΥΙΛΕΣΕΡΑ ΔΙΑΥΗΜΙΖΟΜΕΝΑ ΠΡΟΪΟΝΣΑ 
 

Q1.8 Μπνξείηε λα αλαθαιέζεηε θάπνηα πξντόληα πνπ είδαηε λα δηαθεκίδνληαη 

ζε αληίζηνηρεο ηζηνζειίδεο; 

Γηάγξακκα 7.8 : Γεκνθηιέζηεξα δηαθεκηδόκελα πξντόληα 

 

ΓΖΜΟΦΗΛΔΣΔΡΑ ΓΗΑΦΖΜΗΕΟΜΔΝΑ ΠΡΟΨΟΝΣΑ 

VITAM (21%) PHILADELPHIA (11%) 

ΑΛΛΟ ΒΟΤΣΤΡΟ (7%) OREO (6%) 

ΓΑΛΑΚΣΟΚΟΜΗΚΑ (5%) ΚΔΤΖ ΜΑΓΔΗΡΗΚΖ (4%) 

LURPAK (4%) ΑΛΛΟ ΑΛΔΤΡΗ (4%) 

NESTLE (3%) FLORA (3%) 

ΑΛΣΗ (3%) KNORR (3%) 

Πίλαθαο 7.2 : Γεκνθηιέζηεξα δηαθεκηδόκελα πξντόληα 

  

21% 

11% 

7% 

6% 
4% 5% 

4% 
4% 3% 

3% 

3% 

3% 

2% 

2% 

2% 

2% 

2% 2% 

2% 2% 

1% 
1% 

1% 1% 

1% 

1% 

1% 

1% 

1% 

1% 

1% 

1% 
1% 

1% 
1% 

ΓΖΜΟΦΗΛΔΣΔΡΑ ΓΗΑΦΖΜΗΕΟΜΔΝΑ 

ΠΡΟΨΟΝΣΑ 
VITAM

PHILADELPHIA

AΛΛΟ ΒΟΤΣΤΡΟ 

OREO

ΚΕΤΗ 
ΜΑΓΕΙΡΙΚΗ 
ΓΑΛΑΚΣΟΚΛΟΜΙΚ
Α 
LURPAK

ΆΛΛΟ ΑΛΕΤΡΙ 

FLORA

ΑΛΣΙ 

NESTLE
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 Παξαηεξήζεθε φηη νη πεξηζζφηεξνη εξσηψκελνη αλαθάιεζαλ δεκνθηιείο 

εκπνξηθέο επσλπκίεο (brand name) κεγάισλ νκίισλ φπσο Unilever, Mondelez θαη 

Nestle. Ζ επφκελε εξψηεζε εζηίαδε ζηελ πξφζεζε αγνξάο ησλ δηαθεκηδφκελσλ 

πξντφλησλ χζηεξα απφ επίζθεςε θάπνηαο ηζηνζειίδαο. Πεξίπνπ ην 22% ηνπ 

δείγκαηνο απάληεζε πψο επεξεάζηεθε απφ ηελ πξνβνιή θάπνηαο δηαθεκηζηηθήο 

θίλεζεο ζηηο παξαπάλσ ηζηνζειίδεο θαη απνθάζηζε λα αγνξάζεη ην δηαθεκηδφκελν 

πξντφλ.  

Q1.9  Έρεηε παξαηεξήζεη λα πξαγκαηνπνηείηε αγνξά ησλ πξντόλησλ πνπ 

δηαθεκίδνληαλ ζε θάπνην site πνπ είραηε επηζθεθηεί; Αλ λαη, κπνξείηε λα πείηε 

από πνηα ηζηνζειίδα θαη ηη αγνξάζαηε ηειηθώο; 

 

Γηάγξακκα 7.9 : Πξαγκαηνπνίεζε αγνξάο πξντόλησλ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Ναί 40 21,9 21,9 21,9 

ρη 143 78,1 78,1 100,0 

Total 183 100,0 100,0  

Πίλαθαο 7.9.1 : Πξαγκαηνπνίεζε αγνξάο πξντόλησλ 
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7.7 ΠΡΑΓΜΑΣΟΠΟΙΗΗ ΑΓΟΡΑ ΔΙΑΥΗΜΙΖΟΜΕΝΨΝ ΠΡΟΪΟΝΣΨΝ 
 

πσο αλαθέξζεθε θαη παξαπάλσ ην 21,9 % έδσζε ζεηηθή απάληεζε θαη 

νδεγήζεθε ζε δηεπθξηληζηηθή εξψηεζε γηα ηε ζπγθεθξηκελνπνίεζε ηνπ πξντφληνο πνπ 

αγφξαζε αιιά θαη εμαηηίαο πνηαο ηζηνζειίδαο πξαγκαηνπνηήζεθε απηή ε αγνξά. Οη 

απαληήζεηο ζε απηή ηελ εξψηεζε έρνπλ αξθεηά θνηλά ζηνηρεία κε ηε ιίζηα κε ηηο πην 

δεκνθηιείο ηζηνζειίδεο. πλεπψο, ζα κπνξνχζε λα ζπλαρζεί ην ζπκπέξαζκα φηη νη 

θαηαλαισηέο πνπ επηζθέπηνληαη πην ζπρλά ηζηνζειίδεο/ηζηνιφγηα,  νδεγνχληαη ζηελ 

αγνξά απηψλ ησλ πξντφλησλ Γίλεηαη ην αληίζηνηρν γξάθεκα φπνπ δίπια ζηα 

πξντφληα ηνπνζεηνχληαη ζε παξελζέζεηο νη αληίζηνηρεο ηζηνζειίδεο πνπ 

ζπκπιήξσζαλ ζηηο απαληήζεηο ηνπο νη εξσηψκελνη. 

Γηάγξακκα 7.10 : Πξαγκαηνπνίεζε αγνξάο δηαθεκηδόκελσλ πξντόλησλ 

ΠΡΑΓΜΑΣΟΠΟΗΖΖ ΑΓΟΡΑ ΓΗΑΦΖΜΗΕΟΜΔΝΧΝ ΠΡΟΨΟΝΣΧΝ 

VITAM (17%) FLORA (14%) 

LURPAK (10%) PHILADELPHIA (10%) 

BARILLA (7%) MORFAT (7%) 

OREO (7%) ΓΗΧΣΖ (7%) 

Πίλαθαο 7.3 : Πξαγκαηνπνίεζε αγνξάο δηαθεκηδόκελσλ πξντόλησλ 

17% 

14% 

10% 

10% 7% 

7% 

7% 

7% 

3% 

3% 

3% 

3% 
3% 

3% 3% 

ΠΡΑΓΜΑΣΟΠΟΗΖΖ ΑΓΟΡΑ 

ΓΗΑΦΖΜΗΕΟΜΔΝΧΝ ΠΡΟΨΟΝΣΧΝ 

VITAM(argyro)

FLORA(chef on air)

LURPAK (stelios parliaros)

PHILADELFIA(myphiladelfia.gr)

BARILLA(akis petretzikis)

MORFAT (syntages ths pareas)

OREO(argyro)

ΓΙΩΣΗ 

ΜΤΛΛΟΙ ΛΟΤΛΗ 
(madameginger) 
SLOWCOOKER (the foodie
corner)
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7.8 ΜΕΑ ΚΟΙΝΨΝΙΚΗ ΔΙΚΣΤΨΗ 
 

 ηελ παξνχζα εξγαζία παξνπζηάδεη εμαηξεηηθφ ελδηαθέξνλ ε πεξίπησζε ησλ 

κέζσλ θνηλσληθήο δηθηχσζεο θαη ηεο ηζρπξνπνίεζεο ηνπο ζε αξθεηνχο ηνκείο ηεο 

θαζεκεξηλφηεηαο ησλ αλζξψπσλ. Παξά ηε κηθξή απφθιηζε είλαη ελδηαθέξνλ ην 

πφξηζκα φηη θαη ζε απηή ηε ζεκαηνινγία  θαίλεηαη φηη νη  θαηαλαισηέο αμηνπνηνχλ ζε 

κεγάιν βαζκφ ηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο. 

Q1.10 Αθνινπζείηε ηα site καγεηξηθήο/ δαραξνπιαζηηθήο πέξαλ από ηελ επίζεκε 

ηζηνζειίδα ηνπο, θαη κέζσ θάπνηνπ θνηλσληθνύ δηθηύνπ (facebook, instagram, 

pinterest, twitter θ.α.); 

 

Γηάγξακκα 7.11 : Παξαθνινύζεζε ηζηνζειίδαο κέζσ θνηλσληθώλ δηθηύσλ 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Ναί 84 45,9 45,9 45,9 

ρη 99 54,1 54,1 100,0 

Total 183 100,0 100,0  

Πίλαθαο 7.11.1 : Παξαθνινύζεζε ηζηνζειίδαο κέζσ θνηλσληθώλ δηθηύσλ 
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7.9  ΙΣΟΕΛΙΔΕ ΜΑΓΕΙΡΙΚΗ ΚΑΙ ΖΑΦΑΡΟΠΛΑΣΙΚΗ ΠΟΤ 

ΤΠΟΓΡΑΥΟΝΣΑΙ ΑΠΟ ΔΙΑΗΜΟ ΑΣΟΜΟ ΣΟΤ ΦΨΡΟΤ 

 

Q1.11 Αθνινπζείηε θάπνην site απνθιεηζηηθά επεηδή ην ππνγξάθεη θάπνην 

γλσζηό ηειενπηηθό ή κε πξόζσπν; 

 ζνλ αθνξά ζην εξψηεκα παξνπζηάδεη ελδηαθέξνλ ην απνηέιεζκα πσο 

αξθεηνί αλαγλψζηεο, επηζθέπηνληαη θάπνηνλ ηζηφηνπν επεηδή ην ππνγξάθεη έλα 

ζπγθεθξηκέλν άηνκν. Οη εξσηψκελνη θιήζεθαλ λα απαληήζνπλ ζε κηα εξψηεζε 

ηχπνπ ―Ναη/ρη‖ θαη φζνη απάληεζαλ ζεηηθά ρξεηάζηεθε λα ππνδείμνπλ ην 

ζπγθεθξηκέλν πξφζσπν. Αθνινπζνχλ δχν γξαθήκαηα εθ ησλ νπνίσλ ην δεχηεξν 

παξνπζηάδεη ηηο δεκνθηιέζηεξεο επηινγέο ησλ αλαγλσζηψλ. 

 

Γηάγξακκα 7.12 : Ιζηνζειίδεο καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο πνπ ππνγξάθνληαη από δηάζεκν 

άηνκν ηνπ ρώξνπ  

Αθνινπζείηε θάπνην site απνθιεηζηηθά επεηδή ην ππνγξάθεη 

θάπνην γλσζηό (ηειενπηηθό ή κε) πξόζσπν; 

 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 

Valid 

Ναί 56 30,6 30,6 30,6 

ρη 127 69,4 69,4 100,0 

Total 183 100,0 100,0  

Πίλαθαο 7.12.1 : Ιζηνζειίδεο καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο πνπ ππνγξάθνληαη από δηάζεκν 

άηνκν ηνπ ρώξνπ 
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Γηάγξακκα 7.13 : Γεκνθηιέζηεξεο επηινγέο αλαγλσζηώλ 

ΗΣΟΔΛΗΓΔ ΜΑΓΔΗΡΗΚΖ ΚΑΗ ΕΑΥΑΡΟΠΛΑΣΗΚΖ 

ΑΡΓΤΡΧ ΜΠΑΡΜΠΑΡΖΓΟΤ (29%) ΣΔΛΗΟ ΠΑΡΛΗΑΡΟ (20%) 

ΑΚΖ ΠΔΣΡΔΣΕΗΚΖ (20%) ΓΗΑΝΝΖ ΛΟΤΚΑΚΟ (7%) 

JAMIE OLIVER (5%) ΝΣΗΝΑ ΝΗΚΟΛΑΟΤ (5%) 

ΓΖΜΖΣΡΖ ΚΑΡΜΟΤΣΟ (4%) ΔΛΔΝΖ ΦΤΥΟΤΛΖ (3%) 

Πίλαθαο 7.4 : Ιζηνζειίδεο καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο 

 

7.10 ΣΑΤΣΙΗ ΔΙΑΥΗΜΙΖΟΜΕΝΟΤ ΠΡΟΪΟΝΣΟ ΜΕ ΚΑΠΟΙΟ 

ΤΓΚΕΚΡΙΜΕΝΟ ΑΣΟΜΟ  

 

ηελ παξνχζα εξγαζία νη εξσηψκελνη θιήζεθαλ λα απαληήζνπλ αλ έρνληαο 

αγνξάζεη θάπνην πξντφλ πνπ δηαθεκίδνληαλ ζε θάπνηα ηζηνζειίδα, κπήθαλ ζηε 

δηαδηθαζία λα ηαπηίζνπλ ην ελ ιφγσ πξντφλ κε ην άηνκν ηνπ νπνίνπ ηνλ ηζηφηνπν 

επηζθέπηνληαη. χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα, ην 9,3% ηνπ ζπλνιηθνχ δείγκαηνο 

απάληεζε ζεηηθά. 

29% 

20% 20% 

7% 

5% 

5% 

4% 

3% 2% 

2% 

1% 

1% 
1% 

ΓΖΜΟΦΗΛΔΣΔΡΔ ΔΠΗΛΟΓΔ ΑΠΟ 

ΣΟΤ ΑΝΑΓΝΧΣΔ 

ΑΡΓΤΡΩ ΜΠΡΑΡΜΠΑΡΗΓΟΤ 

ΣΕΛΙΟ ΠΑΡΛΙΑΡΟ 

ΑΚΗ ΠΕΣΡΕΣΖΙΚΗ 

ΓΙΑΝΝΗ ΛΟΤΚΑΚΟ 

JAMIE OLIVER

ΝΣΙΝΑ ΝΙΚΟΛΑΟΤ 

ΔΗΜΗΣΡΗ ΚΑΡΜΟΤΣΟ 

ΕΛΕΝΗ ΨΤΧΟΤΛΗ 

ΑΝΔΡΕΑ ΛΑΓΟ 

ΕΜΜΑΝΟΤΕΛΑ ΚΟΚΚΑΛΗ 

ΒΑΙΛΗ ΚΑΛΛΙΔΗ 

ΒΑΓΓΕΛΗ ΔΡΙΚΑ 
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Q1.12 Θεσξώληαο όηη έρεηε πξαγκαηνπνηήζεη αγνξέο πξντόλησλ πνπ 

δηαθεκίδνληαη ζε sites θαη blog καγεηξηθήο/ δαραξνπιαζηηθήο, έρεηε ηαπηίζεη ην 

δηαθεκηδόκελν πξντόλ κε ην πξόζσπν απηό; 

 

Γηάγξακκα 7.14 Σαύηηζε δηαθεκηδόκελνπ πξντόληνο κε ην πξόζσπν πνπ ην 

δηαθεκίδεη 

 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 129 70,5 70,5 70,5 

Ναί 17 9,3 9,3 79,8 

ρη 37 20,2 20,2 100,0 

Total 183 100,0 100,0  

Πίλαθαο 7.14.1 : Σαύηηζε δηαθεκηδόκελνπ πξντόληνο κε ην πξόζσπν πνπ ην δηαθεκίδεη 
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7.11 ΑΞΙΟΛΟΓΗΗ SITES- BLOGS Ε ΦΕΗ ΜΕ ΣΑ ΠΑΡΑΔΟΙΑΚΑ 

ΜΕΑ 

 

Q1.13 ε ζρέζε κε ηα παξαδνζηαθά κέζα ηη ζα εκπηζηεπόζαζηαλ πεξηζζόηεξν 

γηα παξνρή ζπκβνπιώλ καγεηξηθήο- εμόδνπ;  (Παξαθαιώ ζεκεηώζηε αλάινγα: 1- 

πάξα πνιύ, 2- αξθεηά, 3- κέηξηα, 4- θαζόινπ) 

ΠΑΡΟΥΖ ΤΜΒΟΤΛΧΝ ΜΑΓΔΗΡΗΚΖ 

 πσο θαίλεηαη θαη απφ ηα παξαθάησ γξαθήκαηα νη εξσηψκελνη απάληεζαλ 

φηη ζε ζρέζε κε ηα παξαδνζηαθά κέζα θαη ηηο ηζηνζειίδεο καγεηξηθήο θαη 

δαραξνπιαζηηθήο ζα εκπηζηεχνληαλ ζε κεγαιχηεξν βαζκφ ηηο ηζηνζειίδεο γηα 

ζπκβνπιέο καγεηξηθήο θαη γηα πξνηάζεηο εμφδνπ. Με ηνλ φξν παξαδνζηαθά κέζα 

έρνπλ ζπκπεξηιεθζεί ε ηειεφξαζε, ην ξαδηφθσλν θαη ηα πεξηνδηθά. Οη πξνηάζεηο 

εμφδνπ ππνδεηθλχνπλ δηαθήκηζε γηα ρψξνπο εζηίαζεο θαη ςπραγσγίαο. 

 Πην ζπγθεθξηκέλα, ηα ρακειφηεξα πνζνζηά ζπγθέληξσζε ε θαηεγνξία ηεο 

ξαδηνθσληθήο εθπνκπήο , αθνινπζεί ε θαηεγνξία ηνπ πεξηνδηθνχ/ εθεκεξίδαο θαη ελ 

ζπλερεία ε θαηεγνξία ηειενπηηθή εθπνκπή. Οη ηζηνζειίδεο καγεηξηθήο θαη 

δαραξνπιαζηηθήο πξνηηκήζεθαλ απφ έλα κεγάιν πνζνζηφ ησλ εξσηεζέλησλ. 

 

Γηάγξακκα 7.15 : ύγθξηζε κε παξαδνζηαθά κέζα (Σειενπηηθή εθπνκπή) 
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Γηάγξακκα 7.16 : ύγθξηζε κε παξαδνζηαθά κέζα (Πεξηνδηθό/ Δθεκεξίδα) 

 

 

Γηάγξακκα 7.17 : ύγθξηζε κε παξαδνζηαθά κέζα (site/ blog) 
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Γηάγξακκα 7.18 : ύγθξηζε κε παξαδνζηαθά κέζα (Ραδηνθσληθή εθπνκπή) 

ΠΑΡΟΥΖ ΤΜΒΟΤΛΧΝ ΔΞΟΓΟΤ 

 

 

Γηάγξακκα 7.19 : ύγθξηζε κε παξαδνζηαθά κέζα (Σειενπηηθή εθπνκπή) 
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Γηάγξακκα 7.20 : ύγθξηζε κε παξαδνζηαθά κέζα (Πεξηνδηθό/ Δθεκεξίδα) 

 

 

Γηάγξακκα 7.21 : ύγθξηζε κε παξαδνζηαθά κέζα (site/ blog) 
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Γηάγξακκα 7.22 : ύγθξηζε κε παξαδνζηαθά κέζα (Ραδηνθσληθή εθπνκπή) 

Αληίζηνηρα, φζνλ αθνξά ζηηο πξνηάζεηο εμφδνπ, ηα ρακειφηεξα πνζνζηά 

ζπγθέληξσζε ε θαηεγνξία ηεο ξαδηνθσληθήο εθπνκπήο , αθνινπζεί ε θαηεγνξία ηεο 

ηειενπηηθήο εθπνκπήο θαη ελ ζπλερεία ε θαηεγνξία ηνπ πεξηνδηθνχ/ εθεκεξίδαο. Καη 

ζε απηή ηελ εξψηεζε νη εξσηψκελνη έδεημαλ πξνηίκεζε ζηελ επηινγή ησλ 

ηζηνζειίδσλ καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο. 
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7.12 ΙΣΟΕΛΙΔΕ Ή ΙΣΟΛΟΓΙΑ ΜΑΓΕΙΡΙΚΗ ΚΑΙ 

ΖΑΦΑΡΟΠΛΑΣΙΚΗ 
 

Q1.14 Πξνηηκάηε ηζηνζειίδα καγεηξηθήο ή blog γηα ηελ ελεκέξσζε ζαο; ( Με ηε 

δηαθνξά φηη ηα blog δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα άκεζεο επηθνηλσλίαο κε ηνλ ζπγγξαθέαο 

ηνπο) 

 

Γηάγξακκα 7.23 Ιζηνζειίδεο ή Ιζηνιόγηα 

Πξνηηκάηε ηζηνζειίδεο καγεηξηθήο/ δαραξνπιαζηηθήο ή blogs καγεηξηθήο/ 

δαραξνπιαζηηθήο γηα ηελ ελεκέξσζε ζαο; 

 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

blogs καγεηξηθήο/ 

δαραξνπιαζηηθήο 
55 30,1 30,1 30,1 

site καγεηξηθήο/ 

δαραξνπιαζηηθήο 
128 69,9 69,9 100,0 

Total 183 100,0 100,0  

Πίλαθαο 7.23.1 : Ιζηνζειίδεο ή Ιζηνιόγηα 

Παξαηεξήζεθε φηη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ (69,9%) απάληεζε πσο πξνηηκάεη 

ηηο ηζηνζειίδεο απφ ηα ηζηνιφγηα. Οη πεξηζζφηεξεο ηζηνζειίδεο παξέρνπλ ζηνλ 

αλαγλψζηε πέξαλ απφ ζπληαγέο θαη επηπξφζζεηε ζεκαηνινγία, ελψ ηα ηζηνιφγηα 

θπξίσο ζπκβνπιέο γηα ζπληαγέο καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο. Ίζσο απηφο είλαη ν 

ιφγνο γηα ηνλ νπνίν πξνηηκήζεθαλ νη ηζηνζειίδεο καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο.
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Q1.15 Παξαθνινπζείηε βίληεν κε ζπληαγέο? Αλ λαη απηά πξνθύπηνπλ από site 

καγεηξηθώλ εθπνκπώλ ή από ηα site/ blog καγεηξηθήο/ δαραξνπιαζηηθήο; 

 Ο ζθνπφο απηήο ηεο εξψηεζεο, ήηαλ ε δηεξεχλεζε ηεο ππφζεζεο πσο ε 

παξνρή νπηηθναθνπζηηθνχ πιηθνχ πξνηηκάηαη απφ ην θαηαλαισηηθφ θνηλφ θαη πσο 

απμάλεη ηα πνζνζηά επηζθεςηκφηεηαο κηαο ηζηνζειίδαο. Σα απνηειέζκαηα ππέδεημαλ 

πσο ην 61,2% ηνπ δείγκαηνο παξαθνινπζεί βίληεν κε ζπληαγέο, ελψ ην 28,4% ηνπ 

ζπλφινπ παξαθνινπζεί βίληεν απφ ηηο ηζηνζειίδεο θαη ηα ηζηνιφγηα καγεηξηθήο θαη 

δαραξνπιαζηηθήο. 

 

Γηάγξακκα 7.24 : Παξαθνινύζεζε Οπηηθναθνπζηηθνύ πιηθνύ 

  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 71 38,8 38,8 38,8 

sites θαη blogs καγεηξηθήο/ 

δαραξνπιαζηηθήο 
52 28,4 28,4 67,2 

sites ηειενπηηθψλ εθπνκπψλ 60 32,8 32,8 100,0 

Total 183 100,0 100,0  

Πίλαθαο 7.24.1 : Παξαθνινύζεζε Οπηηθναθνπζηηθνύ πιηθνύ 
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7.13 ΔΗΜΟΓΡΑΥΙΚΑ ΣΟΙΦΕΙΑ ΔΕΙΓΜΑΣΟ (ΑΝΑΓΝΨΣΨΝ) 

 

Σα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ηνπ δείγκαηνο αθνξνχλ ηελ ειηθία, ην θχιν, ην 

επίπεδν κφξθσζεο, ηνλ ηφπν θαηαγσγήο θαη θαηνηθίαο θαη ηελ νηθνγελεηαθή 

θαηάζηαζε. Χο πξνο ην θχιν ην 81,4% είλαη γπλαίθεο ελψ ην 18,6% άλδξεο. Σν 

66,7% ηνπ δείγκαηνο είλαη ζην ειηθηαθφ γθξνππ ησλ 25-45 εηψλ, ελψ ην 59% είλαη 

Άγακνο/ε . Σέινο, ην 65,6% δηακέλεη ζην Ννκφ Αηηηθήο θαη ην 52,5% έρεη 

απνθνηηήζεη απφ ΑΔΗ/ΣΔΗ. 

ΦΤΛΟ  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Άλδξαο 34 18,6 18,6 18,6 

Γπλαίθα 149 81,4 81,4 100,0 

Total 183 100,0 100,0  

Πίλαθαο 7.25 :  Φύιν 

Γηάγξακκα 7.25 : Ηιηθία αλαγλσζηώλ 
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ΖΛΗΚΗΑ  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

18 - 25 37 20,2 20,2 25,1 

25 - 35 77 42,1 42,1 67,2 

35 - 45 45 24,6 24,6 91,8 

45 - 55 15 8,2 8,2 100,0 

> 55 9 4,9 4,9 4,9 

Total 183 100,0 100,0  

  Πίλαθαο 7.26 :  Ηιηθία 

 

Γηάγξακκα 7.26 : Οηθνγελεηαθή θαηάζηαζε αλαγλσζηώλ 

  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Άγακνο/ ε 108 59,0 59,0 59,0 

Γηαδεπγκέλνο/ ε 7 3,8 3,8 62,8 

Παληξεκέλνο/ ε 33 18,0 18,0 80,9 

Παληξεκέλνο/ ε  κε παηδηά 35 19,1 19,1 100,0 

Total 183 100,0 100,0  

Πίλαθαο 7.26.1 :  Οηθνγελεηαθή θαηάζηαζε αλαγλσζηώλ 
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ΣΟΠΟ ΓΗΑΜΟΝΖ  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Αλαηνιηθή Μαθεδνλία θαη 

Θξάθε 
4 2,2 2,2 2,2 

Αηηηθή 120 65,6 65,6 67,8 

Βφξεην Αηγαίν 2 1,1 1,1 68,9 

Γπηηθή Διιάδα 3 1,6 1,6 70,5 

Γπηηθή Μαθεδνλία 1 ,5 ,5 71,0 

Δθηφο Διιάδνο 5 2,7 2,7 73,8 

Ήπεηξνο 2 1,1 1,1 74,9 

Θεζζαιία 3 1,6 1,6 76,5 

Κεληξηθή Μαθεδνλία 14 7,7 7,7 84,2 

Κξήηε 8 4,4 4,4 88,5 

Νεζηά Ηνλίνπ 1 ,5 ,5 89,1 

Νφηην Αηγαίν 4 2,2 2,2 91,3 

Πεινπφλλεζνο 9 4,9 4,9 96,2 

ηεξεά Διιάδα 7 3,8 3,8 100,0 

Total 183 100,0 100,0  

ΣΟΠΟ ΚΑΣΑΓΧΓΖ  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

Αλαηνιηθή Μαθεδνλία θαη 

Θξάθε 
2 1,1 1,1 1,1 

Αηηηθή 54 29,5 29,5 30,6 

Βφξεην Αηγαίν 4 2,2 2,2 32,8 

Γπηηθή Διιάδα 5 2,7 2,7 35,5 

Γπηηθή Μαθεδνλία 4 2,2 2,2 37,7 

Δθηφο Διιάδνο 5 2,7 2,7 40,4 

Ήπεηξνο 7 3,8 3,8 44,3 

Θεζζαιία 8 4,4 4,4 48,6 

Κεληξηθή Μαθεδνλία 18 9,8 9,8 58,5 

Κξήηε 17 9,3 9,3 67,8 

Νεζηά Ηνλίνπ 7 3,8 3,8 71,6 

Νφηην Αηγαίν 5 2,7 2,7 74,3 

Πεινπφλλεζνο 32 17,5 17,5 91,8 

ηεξεά Διιάδα 15 8,2 8,2 100,0 

Total 183 100,0 100,0  
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Γηάγξακκα 7.27 : Μνξθσηηθό επίπεδν αλαγλσζηώλ 

ΜΟΡΦΧΣΗΚΟ ΔΠΗΠΔΓΟ  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

ΑΔΗ / ΣΔΗ 96 52,5 52,5 52,5 

Β' βάζκηα εθπαίδεπζε 

(Γπκλάζην-Λχθεην) 
24 13,1 13,1 65,6 

Κάηνρνο Γηδαθηνξηθνχ 11 6,0 6,0 71,6 

Κάηνρνο Μεηαπηπρηαθνχ 

Σίηινπ 
52 28,4 28,4 100,0 

Total 183 100,0 100,0  

Πίλαθαο 7.27.1 :  Μνξθσηηθό επίπεδν αλαγλσζηώλ 
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7.14 ΠΑΡΟΤΙΑΗ ΑΠΟΣΕΛΕΜΑΣΨΝ- ΕΡΨΣΗΜΑΣΟΛΟΓΙΟ 

BLOGGERS 
 

ηε παξνχζα ελφηεηα ζα παξνπζηαζηνχλ ηα απνηειέζκαηα πνπ αθνξνχλ ην 

εξσηεκαηνιφγην πνπ απεπζχλνληαλ ζηνπο bloggers 

7.15 ΕΜΠΟΡΙΚΗ ΔΡΑΣΗΡΙΟΣΗΣΑ ΣΨΝ ΙΣΟΕΛΙΔΨΝ- ΙΣΟΛΟΓΙΨΝ 

 

Q2.1 H αλάπηπμε ηνπ site ζαο έρεη θεξδνζθνπηθό ραξαθηήξα; 

 

Γηάγξακκα 7.28 : Κεξδνζθνπηθόο ραξαθηήξαο ηζηνζειίδαο 

Ζ πξψηε εξψηεζε ζηελ νπνία θιήζεθαλ λα απαληήζνπλ νη bloggers 

ζρεηίδεηαη κε ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηεο ηζηνζειίδαο ηνπο θαη εμέηαδε ηελ παξνπζία ή 

απνπζία θεξδνζθνπηθνχ ραξαθηήξα θαη αθνινχζσο εκπνξηθήο δξαζηεξηφηεηαο. 

Q2.2 Τπάξρεη θάπνηα εκπνξηθή δξαζηεξηόηεηα από ηελ νπνία πξνθύπηνπλ 

θάπνηα έζνδα; 

68% 

32% 

Ζ αλάπηπμε ηνπ site ζαο έρεη 

θεξδνζθνπηθό ραξαθηήξα? 

Ναί ρη 
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Γηάγξακκα 7.29 : Ύπαξμε εκπνξηθήο δξαζηεξηόηεηαο 

Σν 74% απάληεζε ζεηηθά ζηελ εξψηεζε γηα ην αλ ππάξρεη εκπνξηθή 

δξαζηεξηφηεηα απφ ηελ νπνία πξνθχπηνπλ θάπνηα έζνδα. Αθνινχζεζε 

δηεπθξηληζηηθή εξψηεζε γηα ην πνηα είλαη απηή ε εκπνξηθή δξαζηεξηφηεηα. Σν 71% 

απηνχ ηνπ δείγκαηνο απάληεζε φηη ηα έζνδα ηεο ηζηνζειίδαο πξνθχπηνπλ απφ 

δηαθεκίζεηο πξντφλησλ θαη πξνσζεηηθψλ ελεξγεηψλ. Οη ππφινηπνη εξσηεζέληεο 

απάληεζαλ: 

• εκηλάξηα Μαγεηξηθήο-Eshop 

• Φσηνγξάθηζε Πξντφλησλ 

• Μεηαπψιεζε αγαζψλ κέζσ ηεο ηζηνζειίδαο 

Q2.3 Έρεηε θάπνην δίαπιν επηθνηλσλίαο κε ηνπο αλαγλώζηεο ζαο κέζα από ην 

νπνίν δέρεζηε ζρόιηα, γλώκεο θαη παξάπνλα; Αλ λαη, παξαθαιώ λα αλαθέξεηε 

πνηνο είλαη απηόο. 

ηελ εξψηεζε γηα ην αλ ππάξρεη θάπνηνο δίαπινο επηθνηλσλίαο κε ηνπο 

αλαγλψζηεο, ην 100 ηνηο εθαηφ ηνπ δείγκαηνο απάληεζε ζεηηθά. Παξαθάησ δίλεηαη ην 

αληίζηνηρν δηάγξακκα ην νπνίν αλαθέξεη ηηο απαληήζεηο ησλ bloggers σο πξνο ηνλ 

ηξφπν επηθνηλσλία κε ηνπο αλαγλψζηεο. Σν 42% απάληεζε κέζσ θνηλσληθψλ δηθηχσλ 

θαη ην 26% κέζσ ηεο δπλαηφηεηαο αληαιιαγήο ζρνιίσλ ζηελ ηζηνζειίδα. 

74% 

26% 

Τπάξρεη θάπνηα εκπνξηθή 

δξαζηεξηόηεηα από ηελ νπνία 

πξνθύπηνπλ θάπνηα έζνδα? 

Ναί ρη 
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Γηάγξακκα 7.30 : Δπηθνηλσλία κε αλαγλώζηεο 

Q2.4 Πξνζαξκόδεηε ηε δνκή θαη ζεκαηνινγία ηεο ηζηνζειίδαο αλάινγα κε 

αηηήκαηα ησλ αλαγλσζηώλ ζαο; 

 Ζ παξαθάησ αλάιπζε ηεο εξψηεζεο πνπ αθνξά πξνζαξκνγή ηεο 

ζεκαηνινγίαο αλάινγα κε ηα αηηήκαηα ησλ αλαγλσζηψλ, δελ δίλεη μεθάζαξα 

απνηειέζκαηα θαζψο κφλν ην 53% απάληεζε αξλεηηθά. 

 

Γηάγξακκα 7.31 : Πξνζαξκνγή Θεκαηνινγίαο Ιζηνζειίδαο 

26% 

42% 

22% 
10% 

Πσο επηθνηλσλνύλ κε αλαγλώζηεο? 

ρφιηα ζην site social media

email Φνξκα επηθνηλσλίαο 

47% 
53% 

Πξνζαξκόδεηε ηε δνκή θαη ζεκαηνινγία 

ηεο ηζηνζειίδαο αλάινγα κε ηα αηηήκαηα 

ησλ αλαγλσζηώλ ζαο? 

Ναί ρη 
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Q2.5 Θεσξείηε πσο έρεηε πηζηό αλαγλσζηηθό θνηλό; 

 Ζ παξαπάλσ εξψηεζε αθνξά ζην πσο αληηιακβάλνληαη νη bloggers ηε 

πηζηφηεηα θαη ηελ αθνζίσζε ηνπ αλαγλσζηηθνχ ηνπο θνηλνχ ζηελ ηζηνζειίδα ηνπο, 

θαη θάλεθε πσο ην 95% ησλ blogger ζεσξεί πσο έρεη πηζηφ αλαγλσζηηθφ θνηλφ. 

 

 

Γηάγξακκα 7.32 : Πηζηόηεηα αλαγλσζηηθνύ θνηλνύ 

Q2.6 Τπάξρεη μεθάζαξε ηνπνζέηεζε πξντόληνο ζηελ ηζηνζειίδα ζαο; 

 

Γηάγξακκα 7.33 : Σνπνζέηεζε πξντόληνο 

95% 

5% 

Θεσξείηε πσο έρεηε πηζηό 

αλαγλσζηηθό θνηλό? 

Ναί ρη 

53% 47% 

Υπάρχει ξεκάθαρη τοποθζτηςη 
προϊόντοσ ςτην ιςτοςελίδα ςασ? 

ρη Ναί 
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Σν 47% παξαδέρηεθε φηη ππάξρεη μεθάζαξε ηνπνζέηεζε πξντφληνο ζηελ 

ηζηνζειίδα ηνπο. Γεδνκέλεο ηεο θαηαθαηηθήο απάληεζεο αθνινχζεζε εξψηεζε 

δηεπθξίληζεο ηνπ ηξφπνπ πνπ επηηπγράλεηαη απηφ. πσο ζα ήηαλ ζρεηηθά 

αλακελφκελν, φινη απάληεζαλ φηη ρξεζηκνπνηείηαη θαη παξνπζηάδεηαη ην πξντφλ ζε 

θάπνηα ζπληαγή. Δλ ζπλερεία, νη εξσηεζέληεο θιήζεθαλ λα απαληήζνπλ ην πψο 

παξαθνινπζεί ε εηαηξεία πνπ δηαθεκίδεηαη κέζσ ηεο ηζηνζειίδαο ηνπο, ηελ απήρεζε 

πνπ έρεη ε ηνπνζέηεζε ηνπ πξντφληνο ζηνπο θαηαλαισηέο. Οη πεξηζζφηεξνη 

απάληεζαλ φηη γίλεηαη κέζσ παξαθνινχζεζεο ησλ ζηαηηζηηθψλ ζηνηρείσλ 

επηζθεςηκφηεηαο ηεο ζειίδαο θαη ησλ Google analytics. Κάπνηνη ππνζηήξημαλ πσο 

δελ αζρνινχληαη νη ίδηνη κε απηφ ην θνκκάηη αιιά θπξίσο ε ελδηαθεξφκελε εηαηξεία. 

Παξαηεξήζεθε φηη έλαο blogger απάληεζε κέζσ ησλ page views θαη ησλ banner 

clicks. 

Q2.7 Ση πξαγκαηνπνηείηαη ζε πηζαλή ζπλεξγαζία κε θάπνηα εηαηξεία;   

Ζ αλάπηπμε ζπληαγψλ πξνηηκήζεθε απφ ην 31% ηνπ δείγκαηνο θαη 

αθνινπζείζαη ε επηινγή ησλ banners κε 26%. Ζ ρξεκαηηθή ακνηβή θαη ε ρξήζε 

πξντφλησλ ζε εθδειψζεηο απαληήζεθαλ απφ ην 20% ηνπ δείγκαηνο αληίζηνηρα ελψ 

ηέινο νη επηινγέο Newsletter θαη  παξνπζίαζεο πξντφληνο ζε ρσξηζηή ελφηεηα, 

πξνηηκήζεθαλ ειάρηζηα. 

 

Γηάγξακκα 7.34 : Ση πξαγκαηνπνηείηαη ζε πηζαλή ζπλεξγαζία κε εηαηξεία 

  

31% 

20% 25% 

2% 
20% 

2% 

Tη πξαγκαηνπνείηαη ζε πηζαλή ζπλεξγαζία 

κε θάπνηα εηαηξεία 
Αλάπηπμε ζπληαγώλ 

Υξεκαηηθή ακνηβε 

Σνπνζέηεζε πξντόληνο κε banners 

Παξνπζηάζε πξντόληνο ζε ρσξηζηή ελόηεηα 

Υξήζε πξντόλησλ ζε εθδειώζεηο 
Newsletter
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Q2.8  Θα ζαο ελδηέθεξε ζπλεξγαζία κε θάπνηα άιιε ηζηνζειίδα ή blog 

καγεηξηθήο/δαραξνπιαζηηθήο; 

Ζ επφκελε εξψηεζε αθνξνχζε ζε πηζαλή ζπλεξγαζία κε άιινπο bloggers θαη 

ην 68 % ηνπ δείγκαηνο αληαπνθξίζεθε ζεηηθά ζε απηφ ην ελδερφκελν. Δλ ζπλερεία 

φπσο έρεη αλαιπζεί θαη παξαπάλσ, βαζηθφ θνκκάηη απηήο ηεο δηπισκαηηθήο είλαη ε 

έλλνηα ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ θαη ε ελεξγή παξνπζία ηνπο ζε πνιιέο εθθάλζεηο ηεο 

θαζεκεξηλφηεηαο ηνπ αηφκνπ. Αληίζηνηρα, αξθεηά ζεκαληηθή είλαη θαη ε παξαθάησ 

εξψηεζε πνπ αθνξνχζε ηα θνηλσληθά δίθηπα θαη ηε ρξήζε ηνπο απφ ηνπο bloggers κε 

ζθνπφ ηελ άκεζε επηθνηλσλία κε ην αλαγλσζηηθφ ηνπο θνηλφ θαζψο θαη ηελ 

θνηλνπνίεζε αλαξηήζεσλ ζε απηέο ηηο πιαηθφξκεο. Παξαηεξήζεθε φηη ην 100% ηνπ 

δείγκαηνο απάληεζε θαηαθαηηθά. Παξαθάησ δίλεηαη γξάθεκα ζην νπνίν 

απεηθνλίδνληαη πνηα θνηλσληθά δίθηπα πξνηηκψληαη θπξίσο απφ ηνπο bloggers θαη ην 

θνηλφ. 

Q2.9 Πξνβάιεηε ηελ ηζηνζειίδα ζαο θαη κέζσ θάπνησλ θνηλσληθώλ δηθηύσλ; 

Αλ λαη, παξαθαιώ λα αλαθέξεηε πνηα είλαη απηά. 

 Σν facebook ζπγθεληξψλεη ηηο πεξηζζφηεξεο απαληήζεηο κε πνζνζηφ 

ηεο ηάμεσο ηνπ 36% θαη αθνινπζεί ην Twitter κε 22% θαη ην Instagram κε πνζνζηφ 

20%.  Σα απνηειέζκαηα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ζπκθσλνχλ κε ην δεχηεξν θεθάιαην 

θαη ζπγθεθξηκέλα ζηε ελφηεηα ηα θνηλσληθά δίθηπα ζηελ Διιάδα, φπνπ αλαθέξζεθε 

φηη ην facebook πξνηηκάηαη πεξηζζφηεξν απφ ηνπο ρξήζηεο ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ 

 

Γηάγξακκα 7.35 : Χξήζε θνηλσληθώλ δηθηύσλ 

36% 

22% 
18% 

2% 
20% 

2% 

Πνηα Social media ρξεζηκνπνηείηε γηα ηε 

πξνβνιή ηεο ηζηνζειίδαο ζαο? 

Facebook Twitter Pinterest

Linkedin Instagram Google +
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Q2.10 Θεσξείηε πσο κέζσ ηεο ηζηνζειίδαο ζαο πξνσζείηε ηάζεηο θαη 

θαηαλαισηηθά πξόηππα;  

Αθνινχζσο νη bloggers εξσηήζεθαλ αλ πηζηεχνπλ πσο κέζσ ησλ ηζηνζειίδσλ 

ηνπο δηακνξθψλνπλ ηάζεηο θαη θαηαλαισηηθά πξφηππα ζηνπο αλαγλψζηεο ηνπο θαη ηα 

απνηειέζκαηα δείρλνπλ πσο ην 84 % ηνπ δείγκαηνο απάληεζε ζεηηθά. 

 

 

Γηάγξακκα 7.36 : Πξνώζεζε θαηαλαισηηθώλ πξνηύπσλ θαη ηάζεσλ 

Q2.10 ε πνην ειηθηαθό γθξνππ απεπζύλεζηε θπξίσο; 

Παξαηεξήζεθε φηη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ απεπζχλεηαη ζην ειηαθφ γθξνππ 

35-50 θαη ζηε ζπλέρεηα ζην 18-35. Δπεηδή φκσο δελ είλαη κεγάιε ε δηαθνξά κεηαμχ 

ησλ δχν πνζνζηψλ, ζα κπνξνχζε λα ζεσξεζεί φηη ην γεληθφ ζηνρεπκέλν ειηθηαθφ 

γθξνππ είλαη απηφ ησλ 18-50. Αληίζηνηρα, ζχκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ ησλ αλαγλσζηψλ, ην 66,7% ηνπ δείγκαηνο είλαη ζην ειηθηαθφ 

γθξνππ ησλ 25-45 εηψλ, νπφηε ζεσξείηαη φηη ππάξρεη ζε κεγάιν βαζκφ ζπκθσλία 

κεηαμχ ησλ δχν απαληήζεσλ. 

84% 

16% 

Θεσξείηε πσο κέζσ ηεο ηζηνζειίδαο ζαο 

πξνσζείηε ηάζεηο θαη θαηαλαισηηθά πξόηππα? 

Ναί ρη 
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Γηάγξακκα 7.37 : ηνρεπκέλν ειηθηαθό γθξνππ 

7.16  ΑΝΑΠΣΤΞΗ ΦΕΕΨΝ ΜΕ ΣΟΝ ΠΕΛΑΣΗ 

 

Q2.11 Παξαθαιώ πξνζδηνξίζηε ην βαζκό ζηνλ νπνίν ε ηζηνζειίδα ζαο πινπνηεί 

ζπζηεκαηηθά ηηο παξαθάησ ελέξγεηεο. 

πσο αλαθέξζεθε θαη ζηε βηβιηνγξαθία, νη παξαθάησ ελφηεηεο εμεηάδνπλ ηε 

Γηαρείξηζε ησλ Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ (CRM) θαη πσο απηή δηακνξθψλεηαη ζην 

ρψξν ησλ ηζηνζειίδσλ θαη ηζηνινγίσλ καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο. Αθνινπζεί 

κηα ζεηξά εξσηήζεσλ πνπ απνζθνπνχλ ζηε θαηαγξαθή ηνπ πνζνζηνχ πνπ γίλνληαη 

θάπνηεο ελέξγεηεο, νη νπνίεο θαη αλαγξάθνληαη ζην ηίηιν ησλ δηαγξακκάησλ. 

 πιινγή δεδνκέλσλ πνπ αθνξνχλ ηνλ πειάηε 

 Δπεμεξγαζία δεδνκέλσλ 

 Αλάπηπμε επηθνηλσλίαο κε ηνπο πειάηεο 

 Καηεγνξηνπνίεζε πειαηψλ βάζεη ηεο ζπνπδαηφηεηαο ηνπο γηα ηελ ηζηνζειίδα 

 Δμαηνκίθεπζε ηεο ηζηνζειίδαο κε βάζε ηηο πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ 

 Παξνρή εμαηνκηθεπκέλσλ ππεξεζησλ ζηνπο πειάηεο 

 πζηήκαηα εθπηψζεσλ θαη επηβξάβεπζεο 

43% 
50% 

7% 

ε πνην ειηθηαθό γθξνππ 

απεπζύλεζηε θπξίσο? 

18-35 35-50 50-70
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 Απνζηνιή εμαηνκηθεπκέλσλ Newsletter/ Online πεξηνδηθψλ 

 Δηδηθέο εθδειψζεηο π.ρ. δηαγσληζκνί 

 Γηαρείξηζε θαηαγγειηψλ/ παξαπφλσλ 

 

Γηάγξακκα 7.38 : πιινγή δεδνκέλσλ πνπ αθνξνύλ ηνπο αλαγλώζηεο 

Όζηεξα απφ ηελ αλάιπζε ησλ απαληήζεσλ θαη φπσο θαίλεηαη θαη ζηα 

δηαγξάκκαηα, παξαηεξήζεθε πσο ε ζπιινγή θαη ε επεμεξγαζία δεδνκέλσλ πνπ 

αθνξνχλ ηνπο αλαγλψζηεο, δελ απνηεινχλ θχξηεο δξαζηεξηφηεηεο ησλ bloggers 

θαζψο ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ απάληεζε φηη αζρνιείηαη ζε κηθξφ βαζκφ κε απηέο ηηο 

ελέξγεηεο. Αληίζεηα, έλα αξθεηά κεγάιν πνζνζηφ ησλ bloggers απάληεζε φηη 

αλαπηχζζεη επηθνηλσλία κε ηνπο αλαγλψζηεο . 

32% 

32% 

26% 

5% 5% 

πιινγή δεδνκέλσλ πνπ αθνξνύλ ηνλ 

πειάηε 
Καζφινπ Λίγν Μέηξηα Πνιχ Πάξα Πνιχ 
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Γηάγξακκα 7.39 : Δπεμεξγαζία Γεδνκέλσλ  

              

Γηάγξακκα 7.40 : Αλάπηπμε επηθνηλσλίαο κε ηνπο αλαγλώζηεο 

Έλα κεγάιν πνζνζηφ θαίλεηαη λα κελ αζρνιείηαη ζε κεγάιν βαζκφ κε ηελ 

θαηεγνξηνπνίεζε ησλ αλαγλσζηψλ βάζεη ηεο ζπνπδαηφηεηαο ηνπο γηα ηελ ηζηνζειίδα. 

37% 

32% 

26% 

0% 
5% 

Δπεμεξγαζία Γεδνκέλσλ 

Καζφινπ Λίγν Μέηξηα Πνιχ Πάξα Πνιχ 

5% 10% 11% 

53% 

21% 

Αλάπηπμε επηθνηλσλίαο κε ηνπο 

πειάηεο 

Καζφινπ Λίγν Μέηξηα Πνιχ Πάξα Πνιχ 
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Γηάγξακκα 7.41 : Καηεγνξηνπνίεζε αλαγλσζηώλ  

            

 

Γηάγξακκα 7.42 : Παξνρή εμαηνκηθεπκέλσλ ππεξεζηώλ ζηνπο πειάηεο 

ην παξαθάησ δηάγξακκα θαίλεηαη πσο ην 26% αζρνιείηαη ζε πνιχ κεγάιν 

βαζκφ κε ηε παξνρή εμαηνκηθεπκέλσλ ππεξεζηψλ ζηνπο αλαγλψζηεο θαη αληίζηνηρα 

ην 27% ηνπ δείγκαηνο δελ αζρνιείηαη θαζφινπ. 

 

37% 

21% 
16% 

26% 

Καηεγνξηνπνίεζε πειαηώλ βάζεη 

ζπνπδαηόηεηαο ηνπο γηα ηελ ηζηνζειίδα 

Καζφινπ Λίγν  Μέηξηα Πνιχ Πάξα Πνιχ 

27% 

21% 

5% 

21% 

26% 

Παξνρή εμαηνκηθεπκέλσλ ππεξεζησλ 

ζηνπο πειάηεο 
Καζφινπ Λίγν Μέηξηα Πνιχ Πάξα Πνιχ 
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Γηάγξακκα 7.43 : Δμαηνκίθεπζε ηεο ηζηνζειίδαο κε βάζε ηηο πξνηηκήζεηο ησλ αλαγλσζηώλ 

 

 

Σα ζπζηήκαηα εθπηψζεσλ θαη επηβξάβεπζεο θαίλεηαη λα απαζρνινχλ πνιχ 

κηθξφ πνζνζηφ ηνπ δείγκαηνο, θαζψο ε πιεηνςεθία δελ εθαξκφδεη απηή ηε θίλεζε. 

Σν ίδην ζπκβαίλεη θαη κε ηελ απνζηνιή Newsletter θαη Online πεξηνδηθψλ. 

 

Γηάγξακκα 7.44 : πζηήκαηα εθπηώζεσλ θαη επηβξάβεπζεο 

 

32% 

32% 
5% 

21% 

10% 

Δμαηνκίθεπζε ηεο ηζηνζειίδαο κε 

βάζε ηηο πξνηηκήζεηο ησλ πειαηώλ 
Καζφινπ Λίγν Μέηξηα Πνιχ Πάξα Πνιχ 

74% 

16% 

5% 5% 0% 

πζηήκαηα εθπηώζεσλ θαη επηβξάβεπζεο 

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα Πολφ 



149 
 

 

Γηάγξακκα 7.45 : Απνζηνιή Newsletter/ Online πεξηνδηθώλ 

 

Γηάγξακκα 7.46 : Πξαγκαηνπνίεζε εηδηθώλ εθδειώζεσλ 

Σν θνκκάηη ηεο δηαρείξηζεο θαηαγγειηψλ θαη παξαπφλσλ φπσο θαη ην θνκκάηη 

ησλ εθδειψζεσλ, θαίλεηαη λα ζπγθεληξψλεη ρακειά πνζνζηά ελδηαθέξνληνο απφ 

ηνπο εξσηψκελνπο. Απηφ ίζσο απνδίδεηαη ζην γεγνλφο ηεο δηαθνξνπνίεζεο ηεο 

κνξθήο ηεο ηζηνζειίδαο πνπ ππνγξάθεη ν θάζε blogger. Πην ζπγθεθξηκέλα αλ 

πξφθεηηαη γηα ηζηνιφγην ρσξίο θεξδνζθνπηθφ ραξαθηήξα, ην θνκκάηη ησλ παξαπφλσλ 

θαη ησλ εθδειψζεσλ ζα είρε ρακειά πνζνζηά ελδηαθέξνληνο. Αληίζεηα ηζηνζειίδεο 

κε εκπνξηθή δξαζηεξηφηεηα αλακέλεηαη λα επηδηψθνπλ ηελ εμαζθάιηζε θαη ηε 

βειηηζηνπνίεζε ηεο CRM. 

58% 16% 

16% 
10% 

Απνζηνιή εμαηνκηθεπκέλσλ Newsletter/ 

Online πεξηνδηθώλ 

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα Πολφ 

16% 

21% 

26% 

21% 

16% 

Δηδηθέο εθδειώζεηο π.ρ. δηαγσληζκνί 

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα Πολφ 
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Γηάγξακκα 7.47 : Γηαρείξηζε θαηαγγειηώλ/ παξαπόλσλ 

37% 

5% 26% 

16% 

16% 

Γηαρείξηζε θαηαγγειηώλ/ παξαπόλσλ 

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα Πολφ 



151 
 

7.17 ΑΞΙΟΛΟΓΗΗ ΕΠΙΔΟΗ ΣΡΑΣΗΓΙΚΗ CRM 
 

Q2.12 Παξαθαιώ πξνζδηνξίζηε ζε πνην βαζκό έρεηε νξηζκέλε ζηξαηεγηθή CRM 

 

Γηάγξακκα 7.48 : Πξνζδηνξηζκόο βαζκνύ ζηξαηεγηθήο CRM 

χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ησλ ζπκκεηερφλησλ ζηελ έξεπλα ζε κεγάιν 

βαζκφ ζηξαηεγηθή CRM έρεη ην 21% ηνπ δείγκαηνο ελψ νη πεξηζζφηεξνη εξσηψκελνη 

πξνηίκεζαλ ηηο επηινγέο κέηξηα έσο θαζφινπ. Παξαθάησ παξνπζηάδνληαη ηα 

απνηειέζκαηα πνπ αθνξνχλ ηελ επίδνζε ηεο ζηξαηεγηθήο Γηαρείξηζεο ρέζεσλ κε 

ηνπ Πειάηεο ( CRM) ε νπνία κπνξεί λα αμηνινγεζεί κε δηάθνξα θξηηήξηα.  

Δπίηεπμε νηθνλνκηθώλ ζηόρσλ (financial perspective) 

Γηάγξακκα 7.49 : Financial Perspective 

21% 

32% 26% 

21% 

0% 

Πξνζδηνξίζηε ζε πνην βαζκό έρεηε 

νξηζκέλε ζηξαηεγηθή CRM 
Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα Πολφ 

11% 
22% 

11% 

22% 

34% 

Financial Perspective 
Καθόλου Σημαντικό Λίγο Σημαντικό Μζτρια Σημαντικό 

Πολφ Σημαντικό Πάρα Πολφ Σημαντικό 
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Ζ ζπληζηψζα πνπ πεξηγξάθεη ηελ επίηεπμε ησλ νηθνλνκηθψλ ζηφρσλ, θαίλεηαη 

λα είλαη αξθεηά ζεκαληηθή θαη λα ιακβάλεηαη ζνβαξά ππφςε θαηά ηελ αμηνιφγεζε 

ηεο επίδνζεο ηεο ζηξαηεγηθήο CRM ησλ ηζηνζειίδσλ.  

Γεκηνπξγία κέγηζηεο δπλαηήο αμίαο ζηα πξντόληα/ ππεξεζίεο ηεο ηζηνζειίδαο 

γηα ηνπο πειάηεο (customer perspective) 

 

Γηάγξακκα 7.50: Customer Perspective 

Αληίζηνηρα θαη ε δεκηνπξγία αμίαο ζηα πξντφληα ηεο ηζηνζειίδαο γηα ηνπο 

πειάηεο θαίλεηαη λα παίδεη θαηαιπηηθφ ξφιν ζηε δηακφξθσζε ησλ ζηξαηεγηθψλ 

θηλήζεσλ πνπ αθνξνχλ ηηο ηζηνζειίδεο, θαζψο ην 56% απάληεζε φηη είλαη πάξα πνιχ 

ζεκαληηθή. 

Καιύηεξε δπλαηή ιεηηνπξγία ησλ εζσηεξηθώλ επηρεηξεζηαθώλ 

δηαδηθαζηώλ 

( internal business perspective) 

ζνλ αθνξά ζηε ιεηηνπξγία ησλ εζσηεξηθψλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ, 

θαίλεηαη λα απαζρνιεί ηδηαηηέξσο ηνπο εξσηψκελνπο θαζψο ην ζπγθεληξσηηθφ 56% 

ηνπ δείγκαηνο έδσζε ζαλ απάληεζε ην πάλσ ηνπ κεηξίνπ βαζκνχ φζνλ αθνξά ζην 

ελδηαθέξνλ ηνπο γηα ηελ θαιχηεξε δπλαηή ιεηηνπξγία ησλ εζσηεξηθψλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ. 

11% 
11% 

11% 

11% 
56% 

Customer Perspective 
Καθόλου Σημαντικό Λίγο Σημαντικό Μζτρια Σημαντικό 

Πολφ Σημαντικό Πάρα Πολφ Σημαντικό 
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Γηάγξακκα 7.51 : Internal Business Perspective 

Ζ ηέηαξηε ζπληζηψζα, απηή ηεο αλάπηπμεο ησλ πξνζσπηθψλ ηθαλνηήησλ πνπ 

πεξηγξάθεη ηε πξνδηάζεζε γηα κάζεζε θαη θαηλνηνκία, θαίλεηαη λα δηαδξακαηίδεη 

ζπνπδαίν ξφιν ζηελ επίδνζε ηεο ζηξαηεγηθήο (CRM).  

Αλάπηπμε πξνζσπηθώλ ηθαλνηήησλ από ηνπο ππαιιήινπο θαη ζπλερήο 

βειηίσζε ησλ πξντόλησλ/ ππεξεζηώλ ( learning and growth  perspective) 

 

Γηάγξακκα 7.52 : Learning and growth  perspective 

  

22% 

11% 

11% 

22% 

34% 

Internal Business perspective 
Καθόλου Σημαντικό Λίγο Σημαντικό Μζτρια Σημαντικό 

Πολφ Σημαντικό Πάρα Πολφ Σημαντικό 

0% 

11% 22% 

11% 

56% 

Learning and Growth perspective 
Καθόλου Σημαντικό Λίγο Σημαντικό Μζτρια Σημαντικό 

Πολφ Σημαντικό Πάρα Πολφ Σημαντικό 
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Q2.13 Πξνζδηνξίζηε ζε πνην βαζκό ε ζηξαηεγηθή CRM ππνζηεξίδεη ηε 

ζηξαηεγηθή αληαγσληζκνύ ηεο επηρείξεζεο ζαο 

ηελ εξψηεζε πνπ αθνξνχζε ην βαζκφ πνπ ππνζηεξίδεη ε ζηξαηεγηθή CRM 

ηε ζηξαηεγηθή αληαγσληζκνχ ηεο ηζηνζειίδαο, ην 25% απάληεζε πνιχ ελψ αληίζεηα 

ην 12 % θαζφινπ.  

 

Γηάγξακκα 7.53 : Βαζκόο ππνζηήξημεο ηεο ζηξαηεγηθήο αληαγσληζκνύ από ηε ζηξαηεγηθή CRM 

Q2.14 Παξαθαιώ πξνζδηνξίζηε ζε πνην βαζκό πηζηεύεηε όηη ζπκβάιιεη ε 

ζηξαηεγηθή Γηαρείξηζεο ρέζεσλ κε ηνπο Πειάηεο (CRM) ζηελ αύμεζε ησλ 

πσιήζεσλ 

Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ ηνπ δείγκαηνο ζεσξεί πσο ε ζηξαηεγηθή CRM 

ζπκβάιεη ζε κέηξην βαζκφ ζηελ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ.  

12% 

25% 

38% 

25% 

Πξνζδηνξίζηε ζε πνην βαζκό ε ζηξαηεγηθή 

CRM ππνζηεξίδεη ηε ζηξαηεγηθή αληαγσληζκνύ 

ηεο επηρεηξεζήο ζαο 
Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα Πολφ 
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Γηάγξακκα 7.54 : ρέζε  CRM  κε αύμεζε ησλ πσιήζεσλ  

 

Q2.15 Πξνζδηνξίζηε πνηα ζηξαηεγηθή αληαγσληζκνύ αθνινπζεί ε ηζηνζειίδα 

ζαο 

 

Γηάγξακκα 7.55: Πξνζδηνξηζκόο ηξαηεγηθήο Αληαγσληζκνύ  

Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ ζπγθεληξψλεη ν ζπλδπαζκφο ησλ δχν ζηξαηεγηθψλ 

θαη αθνινπζεί ε ηξαηεγηθή Γηαθνξνπνίεζεο κε πνζνζηφ 26%. Ζ επηινγή ηνπ 

ζπλδπαζκνχ ησλ δχν ζηξαηεγηθψλ ζεκαίλεη πσο κηα ηζηνζειίδα επηδηψθεη λα 

δηαθνξνπνηεζεί απφ ηηο ππφινηπεο, θαη παξάιιεια ζηνρεχεη έλα ζπγθεθξηκέλα 

αλαγλσζηηθφ θνηλφ. 

16% 

21% 

37% 

26% 

Πξνζδηνξίζηε ζε πνην βαζκό πηζηεύεηε όηη 

ζπκβάιιεη ε ζηξαηεγηθή Γηαρείξηζεο ρέζεσλ 

κε ηνπο πειάηεο (CRM) ζηελ αύμεζε ησλ 

πσιήζεσλ 
Καθόλου Λίγο Πολφ Πάρα Πολφ 

26% 

21% 
53% 

Πξνζδηνξίζηε πνηα ζηξαηεγηθή αληαγσληζκνύ 

αθνινπζεί ε επηρείξεζε ζαο 

Στρατηγική Διαφοροποίηςησ Στρατηγική Εςτίαςησ Συνδυαςμόσ των δφο 
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7.18 ΔΗΜΟΓΡΑΥΙΚΑ ΣΟΙΦΕΙΑ ΣΟΤ ΔΕΙΓΜΑΣΟ (BLOGGERS) 
 

• Σν 68% ηνπ δείγκαηνο ησλ bloggers πνπ απάληεζε ζην εξσηεκαηνιφγην είλαη 

Γπλαίθεο ελψ ην 32%  Άληξεο. 

• Ζιηθία 

 25-35=42% 

 35-45=53% 

 45-55=5% 

 

Γηάγξακκα 7.56 : Ηιηθία δείγκαηνο Αλαγλσζηώλ 

• Σν 63% ηνπ δείγκαηνο απάληεζε φηη είλαη Άγακνο/ε, ην 16% απάληεζε φηη 

είλαη Παληξεκέλνο/ε ελψ επίζεο ην 16% ηνπ δείγκαηνο απάληεζε φηη είλαη 

Παληξεκέλνο/ε κε παηδηά. Σέινο κφλν ην 5% ηνπ δείγκαηνο απάληεζε φηη είλαη 

Γηαδεπγκέλνο/ε. 

• Χο πξνο ηνλ ηφπν Γηακνλήο ην 90% ηνπ δείγκαηνο επέιεμε ην Ννκφ Αηηηθήο 

ελψ ίζα κνηξαζκέλα 5% Νφηην Αηγαίν θαη 5% ηεξεά Διιάδα. 

• Αληίζηνηρα, σο πξνο ηνλ ηφπν Καηαγσγήο ην 63% επέιεμε ην Ννκφ Αηηηθήο, 

ην 11% Κεληξηθή Μαθεδνλία, ην 11% Θεζζαιία, αθφκα ην 5% Βφξεην Αηγαίν, 5% 

Γπηηθή Μαθεδνλία θαη ηέινο 5% εθηφο Διιάδνο. 

42% 

53% 

5% 

ΗΛΙΚΙΑ 

25-35 35-45 45-55
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• Σέινο, ε εξσηεζέληεο θιήζεθαλ λα δειψζνπλ ην Μνξθσηηθφ ηνπο επίπεδν. 

Σν 21% δήισζε απφθνηηνο/ε Β‘ βάζκηαο εθπαίδεπζεο, ην 21% απφθνηηνο/ε ΑΔΗ/ΣΔΗ 

θαη ηέινο ην 58% θάηνρνο Μεηαπηπρηαθνχ Γηπιψκαηνο.  
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8 ΤΦΕΣΙΕΙ ΜΕΣΑΒΛΗΣΨΝ  (CORELLATIONS) 
 

 ε απηή ηελ ελφηεηα γίλεηαη πξνζπάζεηα παξνπζίαζεο πηζαλήο ζπζρέηηζεο 

κεηαμχ θάπνησλ απαληήζεσλ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ θαη πηζαλά ζπκπεξάζκαηα πνπ 

κπνξεί λα πξνθχςνπλ. Γηα λα επηηεπρζεί απηφ ρξεζηκνπνηήζεθε ην ζηαηηζηηθφ 

πξφγξακκα SPSS v20 ην νπνίν κε ηελ εθηέιεζε κηαο εληνιήο πνπ δίλεη ν ρξήζηεο, 

παξέρεη έλα πηλάθα ζηνλ νπνίν πεξηγξάθεηαη ε ζπζρέηηζε κεηαμχ δχν ή θαη 

παξαπάλσ κεηαβιεηψλ. Γηα ηε παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία επηιέρζεθε ν 

ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο Spearman o νπνίνο είλαη έλα αξηζκεηηθφ κέηξν ή δείθηεο 

ηνπ κεγέζνπο ηεο ζπζρέηηζεο θαη θπκαίλεηαη ζε κέγεζνο απφ +1.00 κέρξη -1.00 

πεξλψληαο θαη απφ ην 0.00. Ο ζπληειεζηήο Spearman, φπσο θάζε ζπληειεζηήο 

ζπζρέηηζεο, είλαη θαηάιιεινο θαη γηα ζπλερείο θαη γηα δηαθξηηέο κεηαβιεηέο, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ ηαθηηθψλ δηαθξηηψλ κεηαβιεηψλ. ηε παξνχζα εξγαζία 

νη κεηαβιεηέο είλαη θαηεγνξηθέο (ordinal) θαη νλνκαζηηθέο (nominal) θαη φρη 

ζπλερείο, νπφηε θαη πξνηηκήζεθε ν ζπληειεζηήο Spearman έλαληη ηνπ ζπληειεζηή 

Pearson Ο ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο 1 ζεκαίλεη ηέιεηα ζπζρέηηζε κεηαμχ δχν 

κεηαβιεηψλ. Γηα λα πξαγκαηνπνηεζεί ν έιεγρνο ζπζρέηηζεο κεηαμχ δχν κεηαβιεηψλ 

γηα απηή ηελ εξγαζία, πξσηαξρηθφ βήκα ζεσξήζεθε ε θαηαρψξεζε θαη 

θσδηθνπνίεζε ησλ απαληήζεσλ ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ ησλ αλαγλσζηψλ ζε 

ππνινγηζηηθφ θχιν ηνπ SPSS. Ζ θάζε απάληεζε πήξε ηε κνξθή κηαο κεηαβιεηήο θαη 

θσδηθνπνηήζεθε αλάινγα κε ηε θχζε ησλ απαληήζεσλ. Αθνινχζσο έγηλε ν έιεγρνο 

ζπζρέηηζεο θάπνησλ κεηαβιεηψλ θαη ηα απνηειέζκαηα παξνπζηάδνληαη παξαθάησ ζε 

δηάθνξνπο πίλαθεο. 

 Μηα βαζηθή ππφζεζε ηεο παξνχζαο εξγαζίαο ήηαλ πσο ε πξνβνιή 

δηαθεκηδφκελσλ πξντφλησλ ζε ηζηνζειίδεο καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο, 

επεξέαδε ηελ πξφζεζε αγνξάο ηνπ αλαγλψζηε- θαηαλαισηή. χκθσλα κε ηνπο 

bloggers έλα κεγάιν πνζνζηφ απάληεζε πσο ζηε ηζηνζειίδα ηνπο παξαηεξείηαη 

ηνπνζέηεζε πξντφλησλ θαη πσο ε ιεηηνπξγία ηεο ηζηνζειίδαο έρεη θεξδνζθνπηθφ 

ραξαθηήξα. Κάηη ηέηνην απνξξέεη απφ ηελ πξνβνιή πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ κε 

πνηθίινπο ηξφπνπο έηζη ψζηε λα γίλεη αληηιεπηφ απφ ηνπο αλαγλψζηεο. ηελ 

πεξίπησζε πνπ ν αλαγλψζηεο κηαο ηζηνζειίδαο αληηιεθζεί ηελ ηνπνζέηεζε 

πξντφληνο θαη επηζπκήζεη λα αγνξάζεη ην ελ ιφγσ πξντφλ, ηφηε ζα έρεη επηηεπρζεί ε 

ελέξγεηα ησλ εηαηξεηψλ λα δηαθεκηζηνχλ ζηελ ηζηνζειίδα. Δίλαη ζεκαληηθφ λα 
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επηζεκαλζεί φηη κηα ηέηνηα επηινγή δηαθήκηζεο είλαη αξθεηά νηθνλνκηθφηεξε απφ ηηο 

ζπκβαηηθέο κεζφδνπο. Μηα εμίζνπ ζεκαληηθή ππφζεζε ήηαλ φηη ζηε πεξίπησζε πνπ 

κηα ηζηνζειίδα ππνγξάθεηαη απφ θάπνην γλσζηφ άηνκν ηνπ ρψξνπ απηφ απμάλεη ηελ 

επηζθεςηκφηεηα ηεο θαη νη θαηαλαισηέο ηαπηίδνπλ ηελ ηζηνζειίδα κε ην πξφζσπν θαη 

αθνινχζσο ην πξφζσπν κε ηα πξντφληα πνπ δηαθεκίδνληαη ζηελ ηζηνζειίδα. 

Παξαθάησ δίλνληαη νη αληίζηνηρνη πίλαθεο πνπ πξνέθπςαλ χζηεξα απφ κηα 

επεμεξγαζία ζην SPSS.  

Αξρηθά ζπζρεηίζηεθαλ νη απαληήζεηο ησλ εξσηψκελσλ πνπ αθνξνχζαλ ηελ 

παξαηήξεζε ηνπνζέηεζεο πξντφληνο θαη ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο πνπ δηαθεκίδνληαλ 

ζηελ αληίζηνηρε ζειίδα. Παξαηεξείηαη κηα κέηξηα ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ αηφκσλ ησλ 

δχν εξσηήζεσλ (0,295) ζε επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο 0.01. Παξφιν πνπ ν ζπληειεζηήο 

ζπζρέηηζεο θπκαίλεηαη ζε κέηξηα επίπεδα κπνξεί λα ζεσξεζεί φηη ε ηνπνζέηεζε 

πξντφλησλ ζε ηζηνζειίδεο καγεηξηθήο επεξεάδεη ηηο θαηαλαισηηθέο πξνηηκήζεηο θαη 

ηελ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά δεκηνπξγψληαο ηάζεηο. Παξαθάησ ειέγρεηαη ζα 

παξάκεηξνο θαη ε ειηθία πνπ ζεσξείηαη φηη παίδεη θαζνξηζηηθφ ξφιν ζηε δεκηνπξγία 

ηάζεσλ. 

Correlations 

 Έρεηε 

παξαηεξήζεη ζε 

θάπνην από ηα site 

καγεηξηθήο/ 

δαραξνπιαζηηθήο 

έληνλε θαη 

μεθάζαξε 

ηνπνζέηεζε 

πξνϊόληωλ; 

Έρεηε 

παξαηεξήζεη λα 

πξαγκαηνπνηείηε 

αγνξά ηωλ 

πξνϊόληωλ πνπ 

δηαθεκίδνληαλ ζε 

θάπνην site πνπ 

είραηε επηζθεθηεί; 

Spearman’s rho 

Έρεηε παξαηεξήζεη ζε 

θάπνην από ηα site 

καγεηξηθήο/ 

δαραξνπιαζηηθήο έληνλε θαη 

μεθάζαξε ηνπνζέηεζε 

πξνϊόληωλ; 

Correlation 

Coefficient 
1,000 ,295

**
 

Sig. (2-tailed) . ,000 

N 169 169 

Έρεηε παξαηεξήζεη λα 

πξαγκαηνπνηείηε αγνξά ηωλ 

πξνϊόληωλ πνπ 

Correlation 

Coefficient 
,295

**
 1,000 

Sig. (2-tailed) ,000 . 
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δηαθεκίδνληαλ ζε θάπνην 

site πνπ είραηε επηζθεθηεί; 
N 169 169 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Γηάγξακκα 8.1 : πζρέηηζε παξαηήξεζεο ηνπνζέηεζεο πξντόλησλ κε αγνξά 

  

 

Correlations 

 Αθνινπζείηε 

θάπνην site 

απνθιεηζηηθά 

επεηδή ην 

ππνγξάθεη 

θάπνην γλωζηό 

(ηειενπηηθό ή 

κε) πξόζωπν; 

Θεωξώληαο όηη 

έρεηε 

πξαγκαηνπνηήζ

εη αγνξέο 

πξνϊόληωλ πνπ 

δηαθεκίδνληαη 

ζε sites θαη 

blogs 

καγεηξηθήο/ 

δαραξνπιαζηηθ

ήο, έρεηε 

ηαπηίζεη ην 

δηαθεκηδόκελν 

πξνϊόλ κε ην 

πξόζωπν απηό; 

Spearman's rho 

Αθνινπζείηε θάπνην site 

απνθιεηζηηθά επεηδή ην 

ππνγξάθεη θάπνην γλωζηό 

(ηειενπηηθό ή κε) πξόζωπν; 

Correlation Coefficient 1,000 ,959
**
 

Sig. (2-tailed) . ,000 

N 169 169 

Θεωξώληαο όηη έρεηε 

πξαγκαηνπνηήζεη αγνξέο 

πξνϊόληωλ πνπ 

δηαθεκίδνληαη ζε sites θαη 

blogs καγεηξηθήο/ 

δαραξνπιαζηηθήο, έρεηε 

ηαπηίζεη ην δηαθεκηδόκελν 

πξνϊόλ κε ην πξόζωπν 

απηό; 

Correlation Coefficient ,959
**
 1,000 

Sig. (2-tailed) ,000 . 

N 169 169 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 
Γηάγξακκα 8.2 : πζρέηηζε παξαθνινύζεζεο ηζηνζειίδαο εμαηηίαο θάπνηνπ πξνζώπνπ κε 

ηαύηηζε δηαθεκηδόκελν πξντόλ κε ην πξόζσπν απηό 
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ηνλ αληίζηνηρν πίλαθα θαίλεηαη πσο νη απαληήζεηο ησλ αηφκσλ πνπ 

αθνινπζνχλ πηζηά θάπνηα ηζηνζειίδα ηελ νπνία ππνγξάθεη θάπνην γλσζηφ άηνκν ηνπ 

ρψξνπ ζπζρεηίδνληαη κε ηηο απαληήζεηο ησλ αηφκσλ πνπ έρνπλ ηαπηίζεη αγνξέο 

πξντφλησλ κε γλσζηφ άηνκν ηνπ ρψξνπ. Ο ζπληειεζηήο ζπζρέηηζεο είλαη αξθεηά 

πςειφο (0,959) ζε επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο 0.01. Παξαθάησ θαίλεηαη πσο νη 

απαληήζεηο αηφκσλ πνπ έρνπλ πξαγκαηνπνηήζεη αγνξά δελ ζπζρεηίδνληαη κε απηέο 

πνπ αθνξνχλ ηελ ειηθία ησλ εξσηψκελσλ. πκπεξαίλεηαη πσο ε ειηθία δελ 

ζπζρεηίδεηαη κε ηελ ηαχηηζε πξνζψπσλ κε θάπνηα πξντφλησλ θαη ηειηθψο ηελ αγνξά 

απηψλ.    

Correlations 

 Ηιηθία: Θεωξώληαο όηη 

έρεηε 

πξαγκαηνπνηήζεη 

αγνξέο πξνϊόληωλ 

πνπ δηαθεκίδνληαη 

ζε sites θαη blogs 

καγεηξηθήο/ 

δαραξνπιαζηηθήο, 

έρεηε ηαπηίζεη ην 

δηαθεκηδόκελν 

πξνϊόλ κε ην 

πξόζωπν απηό; 

Spearman's rho 

Ηιηθία: 

Correlation 

Coefficient 
1,000 -,045 

Sig. (2-tailed) . ,562 

N 169 169 

Θεωξώληαο όηη έρεηε 

πξαγκαηνπνηήζεη αγνξέο 

πξνϊόληωλ πνπ 

δηαθεκίδνληαη ζε sites θαη 

blogs καγεηξηθήο/ 

δαραξνπιαζηηθήο, έρεηε 

ηαπηίζεη ην δηαθεκηδόκελν 

πξνϊόλ κε ην πξόζωπν 

απηό; 

Correlation 

Coefficient 
-,045 1,000 

Sig. (2-tailed) ,562 . 

N 169 169 

Γηάγξακκα 8.3 : πζρέηηζε ειηθίαο κε ηαύηηζε δηαθεκηδόκελνπ πξντόληνο κε ην πξόζσπν πνπ ην 

δηαθεκίδεη 
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Μηα αθφκα ππφζεζε πνπ ζεσξήζεθε ζεκαληηθφ λα εξεπλεζεί, ήηαλ φηη ε 

παξαθνινχζεζε νπηηθναθνπζηηθνχ πιηθνχ γηα ζπληαγέο εληζρχεη ηε πξφζεζε γηα 

αγνξά. πσο θαίλεηαη ζην παξαθάησ πίλαθα ππάξρεη πνιχ κηθξή ζπζρέηηζε κεηαμχ 

ησλ δχν απαληήζεσλ θαηά ζπλέπεηα δελ επηβεβαηψλεηαη ε αξρηθή ππφζεζε.   

 

Correlations 

 Έρεηε 

παξαηεξήζεη λα 

πξαγκαηνπνηείη

ε αγνξά ηωλ 

πξνϊόληωλ πνπ 

δηαθεκίδνληαλ 

ζε θάπνην site 

πνπ είραηε 

επηζθεθηεί; 

Παξαθνινπζείηε 

βίληεν κε 

ζπληαγέο 

καγεηξηθήο/ 

δαραξνπιαζηηθ

ήο; 

Spearman's rho 

Έρεηε παξαηεξήζεη λα 

πξαγκαηνπνηείηε αγνξά ηωλ 

πξνϊόληωλ πνπ 

δηαθεκίδνληαλ ζε θάπνην 

site πνπ είραηε επηζθεθηεί; 

Correlation Coefficient 1,000 ,058 

Sig. (2-tailed) . ,456 

N 169 169 

Παξαθνινπζείηε βίληεν κε 

ζπληαγέο καγεηξηθήο/ 

δαραξνπιαζηηθήο; 

Correlation Coefficient ,058 1,000 

Sig. (2-tailed) ,456 . 

N 169 169 

Γηάγξακκα 8.4 : πζρέηηζε πξαγκαηνπνίεζεο αγνξάο κε παξαθνινύζεζε βίληεν 
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 Δμεηάζηεθε επίζεο αλ ην κνξθσηηθφ επίπεδν επεξεάδεη ηελ πξφζεζε 

γηα παξαθνινχζεζε νπηηθναθνπζηηθνχ πιηθνχ, αιιά φπσο θαίλεηαη θαη παξαθάησ νη 

δχν κεηαβιεηέο ραξαθηεξίδνληαη απφ κηθξφ ζπληειεζηή ζπζρέηηζεο (0,137) ζε 

επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο 0.05. πλεπψο, απηή ε κηθξή ζπζρέηηζε ππνδεηθλχεη πσο δελ 

επεξεάδεηαη ε επηζπκία γηα παξαθνινχζεζε βίληεν κε ζπληαγέο απφ ην κνξθσηηθφ 

επίπεδν ησλ αλαγλσζηψλ 

 

Correlations 

 Επίπεδν 

Μόξθωζεο 

Παξαθνινπζείηε 

βίληεν κε 

ζπληαγέο 

καγεηξηθήο/ 

δαραξνπιαζηηθ

ήο; 

Spearman's rho 

Επίπεδν Μόξθωζεο 

Correlation Coefficient 1,000 ,137 

Sig. (2-tailed) . ,075 

N 169 169 

Παξαθνινπζείηε βίληεν κε 

ζπληαγέο καγεηξηθήο/ 

δαραξνπιαζηηθήο; 

Correlation Coefficient ,137 1,000 

Sig. (2-tailed) ,075 . 

N 169 169 

 

Γηάγξακκα 8.5 : πζρέηηζε κνξθσηηθνύ επηπέδνπ κε παξαθνινύζεζε βίληεν 

 

 Ζ παξαθάησ αλάιπζε εμεηάδεη ηη ζρέζε έρεη ε επηινγή ηζηνζειίδαο ή 

ηζηνινγίνπ κε ηελ ειηθία ηνπ εξσηψκελνπ. Σα απνηειέζκαηα ηνπ πίλαθα δίλνπλ κηα 

κηθξή ζπζρέηηζε (0,125) ζε επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο 0.05. 
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Correlations 

 Ηιηθία: Πξνηηκάηε 

ηζηνζειίδεο 

καγεηξηθήο/ 

δαραξνπιαζηηθ

ήο ή blogs 

καγεηξηθήο/ 

δαραξνπιαζηηθ

ήο γηα ηελ 

ελεκέξωζε 

ζαο; 

Spearman's rho 

Ηιηθία: 

Correlation Coefficient 1,000 ,125 

Sig. (2-tailed) . ,105 

N 169 169 

Πξνηηκάηε ηζηνζειίδεο 

καγεηξηθήο/ 

δαραξνπιαζηηθήο ή blogs 

καγεηξηθήο/ 

δαραξνπιαζηηθήο γηα ηελ 

ελεκέξωζε ζαο; 

Correlation Coefficient ,125 1,000 

Sig. (2-tailed) ,105 . 

N 169 169 

 

Γηάγξακκα 8.6 : πζρέηηζε πξνηίκεζεο ηζηνζειίδσλ ή ηζηνινγίσλ κε ηελ ειηθία 

 

Correlations 

 socialmedia Ηιηθία: 

Spearman's rho 

socialmedia 

Correlation Coefficient 1,000 ,085 

Sig. (2-tailed) . ,274 

N 169 169 

Ηιηθία: 

Correlation Coefficient ,085 1,000 

Sig. (2-tailed) ,274 . 

N 169 169 

 
Γηάγξακκα 8.7 : πζρέηηζε ειηθίαο κε παξαθνινύζεζεο ησλ ηζηνζειίδσλ ή ηζηνινγίσλ κέζσ 

θνηλσληθώλ δηθηύσλ 

Ζ ειηθία ησλ εξσηψκελσλ θαίλεηαη λα κελ επεξεάδεη ηε πξφζεζε γηα 

παξαθνινχζεζε ησλ ηζηνζειίδσλ κέζσ θνηλσληθψλ δηθηχσλ θαζψο ν ζπληειεζηήο 

ζπζρέηηζεο ζεσξείηαη πνιχ κηθξφο (0,085).  
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9 ΤΜΠΕΡΑΜΑΣΑ 
 

 πσο ζα παξνπζηαζζεί θαη παξαθάησ, απαληήζεθαλ ηα εξσηήκαηα 

ηεο εξγαζίαο πνπ είραλ αλαθεξζεί ζην θεθάιαην ηεο Μεζνδνινγίαο. Παξαθάησ 

αλαιχνληαη ηα θπξηφηεξα ζπκπεξάζκαηα απφ ηελ αλάιπζε ησλ εξσηεκαηνινγίσλ θαη 

ησλ ειέγρσλ ησλ ζπζρεηίζεσλ πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ παξαπάλσ. 

Κάπνηα αξρηθά επξήκαηα φζνλ αθνξά ζηε ζπρλφηεηα επηζθεςηκφηεηαο 

νδεγνχλ ζην ζπκπέξαζκα φηη ην 36,6% ηνπ δείγκαηνο πνπ απάληεζε φηη επηζθέπηεηαη 

ηηο ηζηνζειίδεο καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο απφ ηξείο θαη κέρξη θαη παξαπάλσ 

απφ ελλέα θνξέο, απνηειεί ην αθνζησκέλν- πηζηφ αλαγλσζηηθφ θνηλφ πνπ 

παξαθνινπζεί εθηελψο ηηο εμειίμεηο πνπ αθνξνχλ ηηο ηζηνζειίδεο. 

9.1 ΕΤΡΗΜΑΣΑ ΓΙΑ ΣΙ ΔΗΜΟΥΙΛΕΣΕΡΕ ΙΣΟΕΛΙΔΕ- 

ΙΣΟΛΟΓΙΑ 

 

Γηα λα δηεξεπλεζνχλ θαη λα παξνπζηαζζνχλ ηα απνηειέζκαηα πνπ αθνξνχλ  

ηηο πην δεκνθηιείο ηζηνζειίδεο,  επηιέρζεθε λα εξσηεζνχλ νη αλαγλψζηεο κε δχν 

δηαθνξεηηθνχ ηχπνπ εξσηήζεηο. Ζ κία αθνξνχζε ειεχζεξε πξνζζήθε έσο θαη πέληε 

ηζηνζειίδσλ πνπ επηζθέπηνληαη ζπρλά θαη ε δεχηεξε κηα εξψηεζε γηα ηελ νπνία 

θιήζεθαλ νη αλαγλψζηεο λα επηιέμνπλ κέζα απφ κηα ιίζηα φζεο ηζηνζειίδεο 

επηζθέπηνληαη ηαθηηθά. Οη πληαγέο ηεο Παξέαο, ην ARGYRO.GR θαη ην 

mamapeinao επηιέρζεθαλ θαη θαηαηάρζεθαλ ζηελ ίδηα βαζκνινγηθή ζεηξά ζηα 

απνηειέζκαηα ησλ δχν εξσηήζεσλ. Αμίδεη λα αλαθεξζεί φηη ζε απηή ηε ιίζηα δελ 

ππήξμε θακία ηζηνζειίδα κε ηε κνξθή ηζηνινγίνπ. 

9.2 ΕΤΡΗΜΑΣΑ ΓΙΑ ΣΗΝ ΠΑΡΑΣΗΡΗΗ ΣΟΠΟΘΕΣΗΗ 

ΠΡΟΪΟΝΣΨΝ ΚΑΙ ΠΡΟΘΕΗ ΑΓΟΡΑ 

 

Σν 57,4% ηνπ δείγκαηνο αληηιακβάλεηαη ηελ ηνπνζέηεζε πξντφλησλ φηαλ 

πθίζηαηαη ζηηο αληίζηνηρεο ηζηνζειίδεο. Σν πνζνζηφ απηφ ηνπ δείγκαηνο 

αληηιακβάλεηαη ηηο ζηξαηεγηθέο θηλήζεηο θάπνησλ ηζηνζειίδσλ κε θάπνηεο 

επηρεηξήζεηο θαη είλαη πηζαλφηαηα ζε ζέζε λα αληηιεθζεί πσο ζα δηακνξθσζεί ε 

θαηαλαισηηθή ηνπ ζπκπεξηθνξά κεηά ηε παξαηήξεζε ηνπ πξντφληνο. Πην 
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ζπγθεθξηκέλα, ζεσξψληαο ηελ παξαηήξεζε ηνπ πξντφληνο σο έλα εξέζηζκα ν θάζε 

θαηαλαισηήο αληαπνθξίλεηαη δηαθνξεηηθά. Κάπνηνη κπνξεί λα ην αγλνήζνπλ, θάπνηνη 

λα κελ ην αληηιεθζνχλ θαζφινπ θαη θάπνηνη λα αληαπνθξηζνχλ ζεηηθά θαη λα 

πξνβνχλ ζε πξφζεζε γηα αγνξά ηνπ πξντφληνο. Σν 21,9% ηνπ δείγκαηνο απάληεζε 

πσο έρεη αληαπνθξηζεί ζεηηθά ζε απηφ ην εξέζηζκα θαη πξαγκαηνπνίεζε αγνξά 

πξντφλησλ. Γηα λα δηεξεπλεζεί ν βαζκφο ζπζρέηηζεο ησλ δχν απηψλ απαληήζεσλ 

αλαιχζεθαλ κε ηε βνήζεηα ηνπ πξνγξάκκαηνο SPSS θαη ζχκθσλα κε ηνλ ζπληειεζηή 

Spearman νη απαληήζεηο ησλ δπν απηψλ εξσηήζεσλ ραξαθηεξίδνληαη απφ κέηξην 

βαζκφ ζπζρέηηζεο. Απηφ ην απνηέιεζκα ππνδεηθλχεη φηη ε πξφζεζε αγνξάο 

επεξεάδεηαη ζε κέηξην βαζκφ απφ ηελ παξαηήξεζε ηνπνζέηεζεο πξντφλησλ.  

Δπηπξνζζέησο, ην εξσηεκαηνιφγην πεξηειάκβαλε θαη δχν επηπιένλ εξσηήζεηο 

πνπ αθνξνχζαλ ηα δηαθεκηδφκελα πξντφληα. Ζ πξψηε δεηνχζε απφ ηνπο 

εξσηψκελνπο λα αλαθαιέζνπλ έσο θαη πέληε πξντφληα πνπ έρνπλ παξαηεξήζεη λα 

πξνσζνχληαη κέζσ ησλ ηζηνζειίδσλ καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο θαη ε δεχηεξε 

ζηελ πεξίπησζε πνπ νη εξσηψκελνη είραλ απαληήζεη ζεηηθά ζηελ εξψηεζε γηα ην αλ 

έρνπλ πξαγκαηνπνηήζεη αγνξά πξντφλησλ, λα αλαθέξνπλ πνηα ήηαλ απηά. Οη 

πεξηζζφηεξεο απαληήζεηο αθνξνχζαλ επσλπκίεο καξθψλ (brand names) νη νπνίεο 

αλήθνπλ ζε κεγάιεο πνιπεζληθέο εηαηξείεο (Unilever, Mondelez θαη Nestle) θαη νη 

ππφινηπεο αθνξνχζαλ πξντνληηθέο θαηεγνξίεο. Σα κεγαιχηεξα πνζνζηά ησλ 

πξντφλησλ πνπ ηειηθψο αγνξάζηεθαλ απφ ηνπο αλαγλψζηεο, ηα ζπγθέληξσζαλ θπξίσο 

γαιαθηνθνκηθά πξντφληα. Αμίδεη λα αλαθεξζεί φηη νη θαηαλαισηέο πνπ αλαθάιεζαλ 

πξντφληα πνπ έρνπλ αγνξάζεη, ζπκπιήξσζαλ θαη ηελ αληίζηνηρε ηζηνζειίδα ε νπνία 

παξνπζίαδε ην πξντφλ. Οη πέληε πξψηεο ηζηνζειίδεο νη νπνίεο ζπγθέληξσζαλ θαη ηα 

κεγαιχηεξα πνζνζηά δελ έρνπλ ηε κνξθή ηζηνινγίνπ θαη παξαηεξείηαη φηη 

ππνγξάθνληαη απφ γλσζηά πξφζσπα ηνπ ρψξνπ. 
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9.3 ΕΤΡΗΜΑΣΑ ΓΙΑ ΣΑ ΜΕΑ ΚΟΙΝΨΝΙΚΗ ΔΙΚΣΤΨΗ 
 

Σν 45,9% ηνπ δείγκαηνο απάληεζε πσο παξαθνινπζεί ηηο ηζηνζειίδεο 

καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο θαη κέζσ ησλ κέζσλ θνηλσληθήο δηθηχσζεο. πσο 

έρεη αλαθεξζεί θαη ζην θεθάιαην ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ, ηα κέζα θνηλσληθήο 

δηθηχσζεο δίλνπλ ζηνπο ρξήζηεο ηε δπλαηφηεηα λα αιιειεπηδξάζνπλ κέζα ζηα 

πιαίζηα κηαο θνηλφηεηαο. Οη αλαγλψζηεο απηψλ ησλ ηζηνζειίδσλ είλαη πηζαλφ κέζα 

απφ απηέο ηηο δηαδηθηπαθέο πιαηθφξκεο λα ζπλνκηινχλ κε ηνπο bloggers. χκθσλα κε 

ηα επξήκαηα απφ ην εξσηεκαηνιφγην ησλ bloggers ην 42% απάληεζε πσο επηθνηλσλεί 

κε ηνπο αλαγλψζηεο κε ηε βνήζεηα ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ. Δπηπξνζζέησο, ν 

έιεγρνο γηα πηζαλή ζπζρέηηζε ηεο ρξήζεο ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ κε ηελ ειηθία ησλ 

ρξεζηψλ έδεημε πσο ελδερνκέλσο δελ επεξεάδεη ε ειηθία ηε παξαθνινχζεζε ησλ 

θνηλσληθψλ δηθηχσλ.  

Σα παξαπάλσ απνηειέζκαηα ππνδεηθλχνπλ ηε δπλακηθή παξνπζία θαη ηνλ 

ελεξγφ ξφιν ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ ζην ρψξν ησλ ηζηνζειίδσλ καγεηξηθήο θαη 

δαραξνπιαζηηθήο. Σέινο, αμίδεη λα αλαθεξζεί φηη ηελ πξψηε ζέζε ηελ θαηέρεη ην 

Facebook θαη αθνινπζνχλ Twitter θαη Instagram. Δπίζεο, ζχκθσλα κε δηεζλείο 

κειέηεο αλ θαη ην Facebook είλαη ην θπξίαξρν θνηλσληθφ site, ην Twitter, ην 

Instagram θαη ην LinkedIn ζπλδπάδνπλ πεξηζζφηεξνπο επηζθέπηεο απφ εηεξφθιεηα 

πεξηβάιινληα αλά κήλα απφ ην Facebook. 

9.4 ΕΤΡΗΜΑΣΑ ΓΙΑ ΣΙ ΙΣΟΕΛΙΔΕ ΜΑΓΕΙΡΙΚΗ ΚΑΙ 

ΖΑΦΑΡΟΠΛΑΣΙΚΗ ΠΟΤ ΤΠΟΓΡΑΥΟΝΣΑΙ ΑΠΟ ΔΙΑΗΜΟ 

ΑΣΟΜΟ ΣΟΤ ΦΨΡΟΤ 

 

Μηα αθφκε ππφζεζε ε νπνία δηαηππψζεθε ζην  6ν θεθάιαην αθνξνχζε ηελ 

πηζαλή ηζρπξνπνίεζε ησλ ηζηνζειίδσλ ζηελ πεξίπησζε πνπ ππνγξάθνληαλ απφ 

θάπνην δηάζεκν πξφζσπν ηνπ ρψξνπ. Γηα λα δηεξεπλεζεί, πξνζηέζεθαλ δχν 

εξσηήζεηο πνπ αθνξνχζαλ ηελ παξαθνινχζεζε ηζηνζειίδαο απνθιεηζηηθά επεηδή 

ππνγξάθεηαη απφ δηάζεκν άηνκν ηνπ ρψξνπ θαη ηε ηαχηηζε ησλ δηαθεκηδφκελσλ 

πξντφλησλ κε ην ελ ιφγσ πξφζσπν. 
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Σν 30,6% ηνπ δείγκαηνο απάληεζε ζεηηθά ζηελ εξψηεζε θαη αθνινχζσο 

ρξεηάζηεθε λα ππνδείμεη πνην πξφζσπν είλαη απηφ. χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ, ε επηθξαηέζηεξε απάληεζε είλαη ε Αξγπξψ Μπαξκπαξίγνπ (29%) 

θαη αθνινπζνχλ νη ηέιηνο Παξιηάξνο (20%), Άθεο Πεηξεηδίθεο (20%) θαη Γηάλλεο 

Λνπθάθνο (7%). Όζηεξα απφ παξαηήξεζε ελφο πξντφληνο ζε θάπνηα ηζηνζειίδα, ην 

9,3% ηνπ δείγκαηνο απάληεζε φηη έρεη ηαπηίζεη ην πξντφλ πνπ αγφξαζε κε ην 

πξφζσπν πνπ ην δηαθήκηδε. 

Γηα λα δηαπηζησζεί αλ ππάξρεη ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ απαληήζεσλ πνπ 

ζρεηίδνληαλ κε ηελ παξαθνινχζεζε ηζηνζειίδαο ππνγεγξακκέλεο απφ δηάζεκν 

πξφζσπν ηνπ ρψξνπ θαη κε ηηο απαληήζεηο πνπ ζρεηίδνληαλ κε ηελ αγνξά θαη ηελ 

ηαχηηζε πξντφλησλ κε ηα άηνκα πνπ ηα δηαθεκίδνπλ, έγηλε έιεγρνο ζπζρέηηζεο ζην 

ζηαηηζηηθφ πξφγξακκα SPSS. Πην ζπγθεθξηκέλα ζθνπφο απηήο ηεο ελέξγεηαο ήηαλ λα 

δηαπηζησζεί θαηά πφζν ηα άηνκα απηά εληζρχνπλ ηελ εγθπξφηεηα ηεο ηζηνζειίδαο θαη 

απμάλνπλ ηα πνζνζηά πξφζεζεο αγνξάο ησλ αλαγλσζηψλ. Σα απνηειέζκαηα ηνπ 

ειέγρνπ έδεημαλ πςειφ βαζκφ, θάηη πνπ ππνδεηθλχεη πσο ε παξαθνινχζεζε απηψλ 

ησλ ηζηνζειίδσλ επεξεάδεη ζεηηθά ηε πξφζεζε αγνξάο θαη ηελ ηαχηηζε ησλ 

πξνζψπσλ απηψλ κε ηα αληίζηνηρα πξντφληα. 

Γηα κηα πεξαηηέξσ δηεξεχλεζε, πξαγκαηνπνηήζεθε έιεγρνο ζπζρέηηζεο 

κεηαμχ ησλ απαληήζεσλ πνπ αθνξνχζαλ ηελ ηαχηηζε ησλ δηαθεκηδφκελσλ πξντφλησλ 

κε ηα δηάζεκα άηνκα θαη ηεο ειηθίαο ησλ εξσηψκελσλ. Σα απνηειέζκαηα έδεημαλ 

εμίζνπ πςειή ζπζρέηηζε ηεο ηάμεσλ ηνπ 0,972 ζε επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο 0,01. Ζ 

εξκελεία απηψλ ησλ απνηειεζκάησλ νδεγεί ζην ζπκπέξαζκα φηη ε παξαθνινχζεζε 

ηζηνζειίδσλ πνπ ππνγξάθνληαη απφ δηάζεκν άηνκν ηνπ ρψξνπ, θαη ε πξφζεζε 

αγνξάο ησλ δηαθεκηδφκελσλ πξντφλησλ, επεξεάδεηαη απφ ηελ ειηθία ησλ 

αλαγλσζηψλ.  
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9.5 ΕΤΡΗΜΑΣΑ ΓΙΑ ΣΗ ΤΓΚΡΙΗ ΣΨΝ SITE/BLOG ΜΕ ΣΑ 

ΠΑΡΑΔΟΙΑΚΑ ΜΕΑ 

  

χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηεο ζπγθεθξηκέλεο ελφηεηαο ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ, νη ηζηνζειίδεο καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο ππεξηεξνχλ ζε 

ζρέζε κε ηα παξαδνζηαθά κέζα φζνλ αθνξά ηηο ζπκβνπιέο καγεηξηθήο, αιιά θαη ηελ 

παξνρή πξνηάζεσλ εμφδνπ. Απηφ ίζσο εξκελεχεηαη απφ ηελ ξαγδαία αλάπηπμε ηεο 

ηερλνινγίαο θαη ηελ ηζρπξή παξνπζία ηνπ Γηαδηθηχνπ ζηε θαζεκεξηλφηεηα ελφο 

κεγάιν κεξηδίνπ ηνπ πιεζπζκνχ. Σν κέζν ηεο ξαδηνθσληθήο εθπνκπήο, πξνηηκήζεθε 

ιηγφηεξν απφ ηνπο αλαγλψζηεο ελψ απφ κηα κέηξηα πξνηίκεζε ραξαθηεξίδνληαλ ε 

ηειενπηηθή εθπνκπή θαη ν Σχπνο.  

9.6 ΕΤΡΗΜΑΣΑ ΓΙΑ ΣΗ ΤΓΚΡΙΗ ΙΣΟΕΛΙΔΨΝ ΚΑΙ ΙΣΟΛΟΓΙΨΝ 

ΜΑΓΕΙΡΙΚΗ ΚΑΙ ΖΑΦΑΡΟΠΛΑΣΙΚΗ 
   

Σα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο ζην θεθάιαην 7 ζρεηηθά κε ηελ αμηνιφγεζε 

ησλ ηζηνζειίδσλ πνπ εξεπλήζεθαλ, ππέδεημαλ φηη ηα πεξηζζφηεξα θξηηήξηα 

αμηνιφγεζεο ησλ ηζηνζειίδσλ, ηα πιεξνχζαλ ηζηνζειίδεο, ελψ ηα ηζηνιφγηα 

ραξαθηεξίζηεθαλ απφ ρακειφηεξα πνζνζηά . Κάηη ηέηνην θαίλεηαη λα γίλεηαη 

αληηιεπηφ θαη απφ ηνπο αλαγλψζηεο, θαζψο ην 69,9% δήισζε πσο πξνηηκάεη ηηο 

ηζηνζειίδεο καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο έλα κφλν ην 30,1% ηα ηζηνιφγηα. 

Δπηπιένλ θξίζεθε ρξήζηκν λα δηεξεπλεζεί αλ ε ειηθία επεξεάδεη ηε πξνηίκεζε 

κεηαμχ ηζηνζειίδσλ θαη ηζηνινγίσλ. Σα απνηειέζκαηα ηνπ ειέγρνπ έδεημαλ ρακειή 

ζπζρέηηζε ηεο ηάμεσλ ηνπ 0,125 ζε επίπεδν ζεκαληηθφηεηαο 0,05 θαη απηφ 

ελδερνκέλσο ζεκαίλεη πσο ε ειηθία ζπζρεηίδεηαη ζε κηθξφ βαζκφ κε ηελ πξνηίκεζε 

κεηαμχ ησλ δχν απηψλ θαηεγνξηψλ.   
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9.7 ΕΤΡΗΜΑΣΑ ΦΕΣΙΚΑ ΜΕ ΣΗΝ ΠΑΡΑΚΟΛΟΤΘΗΗ 

ΟΠΣΙΚΟΑΚΟΤΣΙΚΟΤ ΤΛΙΚΟΤ 

 

Άιιε κηα ππφζεζε πνπ θιήζεθε λα δηεξεπλήζεη ε παξνχζα εξγαζία ήηαλ ε 

πηζαλφηεηα ηζρπξνπνίεζεο ηεο πξνηίκεζεο ησλ αλαγλσζηψλ γηα θάπνηα ηζηνζειίδα, 

ζηελ πεξίπησζε πνπ ε ηζηνζειίδα πεξηιάκβαλε βίληεν κε ζπληαγέο. Σν 28,4% ηνπ 

δείγκαηνο παξαθνινπζεί βίληεν ζηα νπνία παξνπζηάδεηαη ε εθηέιεζε ησλ ζπληαγψλ. 

Γηα κηα πεξαηηέξσ αλάιπζε, ρξεζηκνπνηήζεθε ην πξφγξακκα SPSS φπνπ θαη 

επεμεξγάζηεθε θαη ζπζρέηηζε ηα δεδνκέλα θάπνησλ απαληήζεσλ. Πην ζπγθεθξηκέλα 

ζπζρέηηζε ηηο απαληήζεηο φζσλ παξαθνινπζνχλ βίληεν κε εθείλσλ πνπ έρνπλ 

πξαγκαηνπνηήζεη αγνξά δηαθεκηδφκελνπ πξντφληνο. Σα απνηειεζκέλα έδεημαλ φηη δελ 

ππάξρεη ηζρπξή ζπζρέηηζε θαη άξα δελ ηζρχεη ε αξρηθή ππφζεζε ( 0,058). Αθνινχζσο 

έγηλε ζπζρέηηζε ηνπ κνξθσηηθνχ επηπέδνπ κε ηελ παξαθνινχζεζε βίληεν, θαη ηα 

απνηειέζκαηα έδεημαλ ζρεηηθά ρακειή ζπζρέηηζε (0,137), γεγνλφο πνπ ππνδεηθλχεη 

φηη ε παξαθνινχζεζε νπηηθναθνπζηηθνχ πιηθνχ επεξεάδεηαη ζε κηθξφ βαζκφ απφ ην 

κνξθσηηθφ επίπεδν ησλ αλαγλσζηψλ.   

9.8 ΕΤΡΗΜΑΣΑ ΓΙΑ ΣΟΝ ΣΡΟΠΟ ΛΕΙΣΟΤΡΓΙΑ ΣΨΝ ΙΣΟΕΛΙΔΨΝ 

ΜΑΓΕΙΡΙΚΗ ΚΑΙ ΖΑΦΑΡΟΠΛΑΣΙΚΗ 

 

Ζ παξνχζα εξγαζία κειέηεζε θαη ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ησλ ηζηνζειίδσλ θαη  

δηεξεχλεζε πηζαλή εκπνξηθή δξαζηεξηφηεηα. χκθσλα κε ηηο απαληήζεηο ησλ 

bloggers ην 68% ηνπ επηιεγκέλνπ δείγκαηνο δήισζε πσο ε ηζηνζειίδα πνπ 

δηαρεηξίδεηαη έρεη θεξδνζθνπηθφ ραξαθηήξα θαη ην 74% πσο ππάξρεη εκπνξηθή 

δξαζηεξηφηεηα φζνλ αθνξά ηελ ηζηνζειίδα θαη απφ ηελ νπνία πξνθχπηνπλ θάπνηα 

έζνδα.  

Σν 48% ηνπ δείγκαηνο δήισζε πσο παξαηεξείηαη μεθάζαξε ηνπνζέηεζε 

πξντφλησλ ζηελ ηζηνζειίδα ηνπο θαη πσο απηφ πινπνηείηαη θπξίσο κε ηελ πξνζζήθε 

ηνπ πξντφληνο ζε θάπνηα ζπληαγή. ηελ πεξίπησζε πνπ θάπνηα εηαηξεία επηιέμεη λα 

ζπλεξγαζηεί κε θάπνηα ηζηνζειίδα ιακβάλνπλ ρψξα νη παξαθάησ ελέξγεηεο. Καηά 

θχξην ιφγν δεκηνπξγείηαη θάπνηα ζπληαγή βαζηδφκελε ζε απηφ ην πξντφλ. Απηφ 

ζπλνδεχεηαη απφ πηζαλή ρξεκαηηθή ακνηβή θαη πηζαλφηαηα πξνυπνζέηεη ηελ πξνβνιή 

ηνπ πξντφληνο ζε banners ή άιια δηαθεκηζηηθά κέζα. Σέινο, εμίζνπ ζεκαληηθή 
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ζεσξείηαη θαη ε παξνπζίαζε ηνπ πξντφληνο ζε θάπνηεο ζεκαηηθέο εθδειψζεηο πνπ 

δηνξγαλψλνληαη απφ ηνπο δηαρεηξηζηέο ησλ ηζηνζειίδσλ. 

Ζ εξψηεζε πνπ αθνξνχζε ηε δεκηνπξγία θαηαλαισηηθψλ πξνηχπσλ θαη 

ηάζεσλ απαληήζεθε ζεηηθά απφ ην 84% ηνπ ζπλνιηθνχ δείγκαηνο. Απηφ ην πνζνζηφ 

εληζρχεη ηα επξήκαηα γηα ηελ παξαηήξεζε ηνπνζέηεζεο πξντφλησλ θαη πξφζεζεο 

αγνξάο, πνπ ππνζηεξίδνπλ πσο νη ηζηνζειίδεο απηέο δηακνξθψλνπλ αλαιφγσο ηηο 

θαηαλαισηηθέο ηάζεηο θαη πξφηππα.  

9.9 ΕΤΡΗΜΑΣΑ ΓΙΑ ΣΗΝ ΑΝΑΠΣΤΞΗ ΦΕΕΨΝ ΜΕ ΣΟΤ ΠΕΛΑΣΕ 

 

χκθσλα κε ηηο απαληήζεηο ησλ bloggers νη δχν βαζηθφηεξεο ελέξγεηεο πνπ 

αθνξνχλ ηελ αλάπηπμε ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο αλαγλψζηεο είλαη ε παξνρή 

εμαηνκηθεπκέλσλ ππεξεζηψλ θαη ε αλάπηπμε επηθνηλσλίαο κε ηνπο αλαγλψζηεο. Οη 

δχν απηέο ελέξγεηεο απνζθνπνχλ ζην ρηίζηκν ζρέζεσλ εκπηζηνζχλεο θαη 

καθξνπξφζεζκα ζηε δεκηνπξγία αθνζησκέλσλ αλαγλσζηψλ. Σν λα γλσζηνπνηνχληαη 

νη επηζπκίεο θαη πξνζδνθίεο ησλ αλαγλσζηψλ, θαη λα πξαγκαηνπνηείηαη ζπλερήο 

αιιειεπίδξαζε κεηαμχ αλαγλσζηψλ θαη bloggers νδεγεί ζηε ζπλερή 

αλαηξνθνδφηεζε πιεξνθνξηψλ ησλ bloggers θαη απηφ ελδερνκέλσο λα νδεγεί ζηε 

ζπλερή βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ηεο ππεξεζίαο ή πξντφληνο πνπ παξέρεηαη. Γηα λα 

πξνζειθχνπλ φιν θαη πεξηζζφηεξν αλαγλσζηηθφ θνηλφ νη bloggers επηιέγνπλ ζα 

βαζηθφ ζηνηρείν ζηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο ζρέζεσλ κε ηνλ πειάηε, ηε δηνξγάλσζε 

εηδηθψλ εθδειψζεσλ φπσο δηαγσληζκνί. Γηα λα επηηεπρζεί ζε κεγαιχηεξν βαζκφ ε 

βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ιεηηνπξγηψλ ηεο ηζηνζειίδαο, επηδηψθεηαη θαη δίλεηαη 

πξνζνρή ζηε δηαρείξηζε παξαπφλσλ θαη θαηαγγειηψλ. 

Αθνινπζνχλ νη ελέξγεηεο πνπ αθνξνχλ ηε ζπιινγή θαη επεμεξγαζία 

δεδνκέλσλ θαζψο θαη ε εμαηνκίθεπζε ησλ ηζηνζειίδσλ ζχκθσλα κε ηηο πξνηηκήζεηο 

ησλ αλαγλσζηψλ. ηηο ηειεπηαίεο ζέζεηο πξνηηκήζεο βξίζθνληαη νη ελέξγεηεο 

θαηεγνξηνπνίεζεο ησλ αλαγλσζηψλ κε βάζε ηε ζπνπδαηφηεηα ηνπο, ηα ζπζηήκαηα 

εθπηψζεσλ θαη ε απνζηνιή Newsletter.  
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9.10 ΕΤΡΗΜΑΣΑ ΓΙΑ ΣΗΝ ΑΞΙΟΛΟΓΗΗ ΕΠΙΔΟΗ ΣΡΑΣΗΓΙΚΗ 

CRM 

 

To 21% ηνπ δείγκαηνο ππνζηήξημε φηη έρεη ζε κεγάιν βαζκφ ζηξαηεγηθή 

CRM θαη αληίζηνηρα ην ίδην πνζνζηφ πσο δελ έρεη θαζφινπ. Κάηη ηέηνην κπνξεί λα 

εμεγεζεί απφ ηε δηαθνξεηηθφηεηα ησλ ηζηνζειίδσλ φζν αθνξά ηε δνκή θαη ηνλ ηξφπν 

ιεηηνπξγίαο. Γηα λα αμηνινγεζεί ε ζηξαηεγηθή CRM πνπ εθαξκφδνπλ νη ηζηνζειίδεο, 

επηιέρζεθε ην κνληέιν αμηνιφγεζεο BSC φπνπ απαξηίδεηαη απφ ηέζζεξηο 

ζπληζηψζεο. 

χκθσλα κε ηελ πξψηε ζπληζηψζα, ηελ επίηεπμε ησλ νηθνλνκηθψλ ζηφρσλ, ην 

34% ηνπ δείγκαηνο ππνζηεξίδεη πσο απηή ε παξάκεηξνο θαζνξίδεη ζε πνιχ κεγάιν 

βαζκφ ηε ζηξαηεγηθή ηεο ηζηνζειίδα ηνπο.  Έλα αθφκα κεγαιχηεξν πνζνζηφ, απηφ 

ηνπ 56% απάληεζε πσο ζεσξεί πάξα πνιχ ζεκαληηθή ηε δεκηνπξγία κέγηζηεο αμίαο 

ζηα πξντφληα ή ππεξεζίεο ηεο ηζηνζειίδαο γηα ηνπο αλαγλψζηεο. Μεησκέλε 

αληαπφθξηζε ραξαθηεξίδεη ηε ιεηηνπξγία ησλ εζσηεξηθψλ δηαδηθαζηψλ θαζψο ην 34% 

ηνπ δείγκαηνο απάληεζε φηη ηε ζεσξεί πάξα πνιχ ζεκαληηθή παξάκεηξν γηα ηε 

δηακφξθσζε ηεο ζηξαηεγηθήο CRM. Σέινο ε αλάπηπμε ησλ πξνζσπηθψλ ηθαλνηήησλ 

ζεσξείηαη ε ζεκαληηθφηεξε ζπληζηψζα ζχκθσλα κε ηνπο εξσηψκελνπο. 

Δλδηαθέξνλ παξνπζηάδεη ην γεγνλφο φηη κφλν ην 26% ηνπ δείγκαηνο ζεσξεί 

πσο ε ζηξαηεγηθή CRM επεξεάδεη ην ξπζκφ ησλ πσιήζεσλ. Έλα ηέηνην απνηέιεζκα 

έξρεηαη ζε αληίζεζε κε ην ζθνπφ ηεο αλάπηπμεο κηαο ζηξαηεγηθήο CRM ε νπνία 

απνζθνπεί θαη ζηελ αλάπηπμε ηεο θεξδνθνξίαο κηαο επηρείξεζεο. Σέινο ην 53% 

ππνζηήξημε φηη εθαξκφδεη έλα ζπλδπαζκφ ζηξαηεγηθψλ, απηφ ηεο ζηξαηεγηθήο 

δηαθνξνπνίεζεο θαη απηφ ηεο ζηξαηεγηθήο εζηίαζεο. Ζ ζηξαηεγηθή απηή απνζθνπεί 

ζηε επίηεπμε ηνπ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο, επηδηψθνληαο ηε ζπλερή 

δηαθνξνπνίεζε ζε φηη αθνξά ηελ ηζηνζειίδα θαη ηε ζηφρεπζε ζπγθεθξηκέλνπ 

αλαγλσζηηθνχ θνηλνχ. 
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9.11 ΠΡΟΣΑΕΙ 

 

ην παξειζφλ, ε πξνβνιή θαη ε δηακφξθσζε ηεο εηθφλαο κηαο εηαηξείαο 

δηαρεηξίδνληαλ απνθιεηζηηθά απφ ηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε κέζσ ησλ ζπκβαηηθψλ 

ηξφπσλ δηαθήκηζεο. Σα θαλάιηα ελεκέξσζεο θαη επηθνηλσλίαο ησλ θαηαλαισηψλ 

έρνπλ αιιάμεη θαη πιένλ θπξηαξρνχλ ηα θνηλσληθά δίθηπα, φπνπ αιιειεπηδξνχλ νη 

ρξήζηεο ηνπο κε ζθνπφ ηελ αληαιιαγή απφςεσλ θαη εκπεηξηψλ γηα έλα πξντφλ, 

εηαηξεία θαη ππεξεζία. 

 πσο πξναλαθέξζεθε, ηα ηζηνιφγηα δηαδξακαηίδνπλ ελεξγφ ξφιν ζηνλ ηνκέα 

ηνπ δηαδηθηπαθνχ κάξθεηηλγθ θαζψο αλαιακβάλνπλ ηε πξνβνιή ελφο πξντφληνο ή 

επσλπκίαο. Αλ θαη έλα κεγάιν πνζνζηφ εηαηξεηψλ ρξεζηκνπνηεί ην Facebook γηα ηε 

πξνβνιή ησλ πξντφλησλ ηνπο, είλαη αξθεηά ζχλεζεο ε πξνψζεζε ησλ επηζθεπηψλ  ζε 

ηζηνιφγηα γηα πην αλαιπηηθφ θαη έγθπξν πεξηερφκελν. πλεπψο, πξνηείλνληαη έκκεζεο 

δηαθεκίζεηο πξντφλησλ απφ εηαηξείεο ηξνθίκσλ ζε ηζηνιφγηα καγεηξηθήο θαη 

δαραξνπιαζηηθήο. Παξάιιεια, πξνηείλεηαη ε επηινγή ελφο αηφκνπ πνπ ζα 

απνηειέζεη πξεζβεπηή ηνπ πξντφληνο θαη ηεο εηθφλαο ηεο εηαηξείαο ζην επξχ 

θαηαλαισηηθφ θνηλφ. Ηδαληθά ε εηαηξεία πνπ έρεη ζθνπφ λα δηαθεκηζηεί κέζσ ησλ 

ηζηνζειίδσλ καγεηξηθήο θαη δαραξνπιαζηηθήο, ζα πξέπεη λα επηιέμεη έλα δεκνθηιέο 

άηνκν ηνπ ρψξνπ φπνπ ε εηθφλα ηνπ ηαηξηάδεη κε ηελ εηθφλα θαη ην φξακα ηεο 

εηαηξείαο. 

Έλα νινθιεξσκέλν ζρέδην κάξθεηηλγθ πξντφλησλ πεξηιακβάλεη πέληε 

βαζηθέο δξαζηεξηφηεηεο: παξνπζία ζε ηζηνζειίδα, παξαδνζηαθφ κάξθεηηλγθ ζην 

δηαδίθηπν (π.ρ. κεραλέο αλαδήηεζεο, e-mail, banners), θνηλσληθφ κάξθεηηλγθ (π.ρ. 

Facebook, Blog, Twitter, You Tube), θηλεηφ κάξθεηηλγθ (ηζηνζειίδα ζε smartphone, 

ηζηνζειίδα ζε tablet, εθαξκνγέο) θαη κάξθεηηλγθ εθηφο ζχλδεζεο (π.ρ. ηειεφξαζε, 

εθεκεξίδεο, πεξηνδηθά). Γηα λα επηηεπρζεί ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα θαη λα 

επηηχρεη κηα επηρείξεζε αχμεζε ηεο θεξδνθνξίαο, ζα πξέπεη λα ζπκπεξηιάβεη ηηο 

παξαπάλσ δξαζηεξηφηεηεο ζην θνκκάηη ηεο πξνβνιή ηεο.  

Παξάιιεια κε ηηο ελέξγεηεο κάξθεηηλγθ κηα εηαηξεία ζα πξέπεη λα βειηηψζεη 

ηε δηαρείξηζε ησλ πειαηεηαθψλ ηεο ζρέζεσλ βειηηζηνπνηψληαο ηελ εμππεξέηεζε ησλ 

πειαηψλ ηεο. Σα παξαπάλσ βήκαηα ζα βνεζήζνπλ ζηε πξνζέιθπζε λέσλ πειαηψλ κα 

θαη ζηε δηαηήξεζε ησλ ήδε ππαξρφλησλ.  
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Παξφιν πνπ ζχκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ε παξαηήξεζε ηνπνζέηεζεο 

πξντφλησλ ζρεηίδεηαη ζε κέηξην βαζκφ κε ηελ πξφζεζε αγνξάο, κπνξεί λα ζεσξεζεί 

φηη ελδερνκέλσο επεξεάδνπλ κέρξη έλα βαζκφ νη ηζηνζειίδεο καγεηξηθήο θαη 

δαραξνπιαζηηθήο  ηα θαηαλαισηηθά πξφηππα θαη πξνηηκήζεηο. πκπεξαζκαηηθά, ν 

ζπλδπαζκφο ηεο δηαθήκηζεο κέζσ ηζηνζειίδσλ θαη ηζηνινγίσλ καγεηξηθήο, ηεο 

επηινγήο ελφο πξεζβεπηή ηνπ πξντφληνο ή επσλπκίαο (brand) θαη ε ρξήζε ησλ 

θνηλσληθψλ δηθηχσλ, ζεσξείηαη βέιηηζηε ζηξαηεγηθή θίλεζε θαη ζπληζηάηαη ζηηο 

επηρεηξήζεηο πνπ ζέινπλ λα επηηχρνπλ έλα νινθιεξσκέλν ζρέδην κάξθεηηλγθ. 
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Γηαρείξηζεο Πειαηεηαθψλ ρέζεσλ (CRM) απφ ηηο Διιεληθέο Δπηρεηξήζεηο‘‘, 

Παλεπηζηήκην Πεηξαηψο 

• ακαξηδφπνπινο Ν., (2013), ‗‘ ‗Δξεπλα γηα ην Γηαδηθηπαθφ 

Μάξθεηηλγθ ζηηο χγρξνλεο Δπηρεηξήζεηο‘‘, Παλεπηζηήκην Πεηξαηψο( Σκήκα 

Φεθηαθψλ πζηεκάησλ) 

• ηψκθνο Γ., Σζηάκεο Η., (2004), ‗‘ηξαηεγηθφ ειεθηξνληθφ 

κάξθεηηλγθ‘‘, Δθδφζεηο ηακνχιεο, Αζήλα. 

• σηεξφπνπινο Δ., (2006), ‗‘Ζιεθηξνληθφ Δκπφξην- Δ- Δπηρεηξείλ‘‘, 

Παλεπηζηήκην  Πεηξαηψο (Σκήκα Βηνκεραληθήο Γηνίθεζεο θαη Σερλνινγίαο)- Δζληθφ 

Μεηζφβεην Πνιπηερλείν (Σκήκα Υεκηθψλ Μεραληθψλ)  

• Σαραξίδνπ Β., (2004),  Μεηαπηπρηαθφ Πξφγξακκα ζηα Πιεξνθνξηαθά 

πζηήκαηα (Παλεπηζηήκην Μαθεδνλίαο) 
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• Σδηαζηά Α., (2011), ‗‘Ζιεθηξνληθφ Δκπφξην θαη Ζιεθηξνληθφ 

Μάξθεηηλγθ‘‘, Υαξνθφπεην Παλεπηζηήκην ( Σκήκα Οηθηαθήο Οηθνλνκίαο θαη 

Οηθνινγίαο) 

• Σζνβίιε Α., (2009), ‗‘ Ζ Γηαρείξηζε ρέζεσλ Πειαηψλ κε ηε ρξήζε 

Πιεξνθνξηαθνχ πζηήκαηνο e-CRM‘‘, Σκήκα Γηνίθεζεο Δπηρεηξήζεσλ Σ.Δ.Η. 

Ζξαθιείνπ Κξήηεο 

10.3 ΔΙΚΣΤΑΚΟΙ ΣΟΠΟΙ 
• www.crm-guru.com 

• www.smartinsights.com 

• www.globalwebindex.net 

• www.econsultancy.com 

• www.eltrun.gr 

• www.alexa.com 

• www.InNews.gr 

• www.statistics.gr 

• http://www.focusbari.gr/media-research/internet-web-id.html 

• www.google.com/analytics 

• www.euromonitor.com 

 

  

http://www.crm-guru.com/
http://www.smartinsights.com/
http://www.globalwebindex.net/
http://www.econsultancy.com/
http://www.eltrun.gr/
http://www.alexa.com/
http://www.innews.gr/
http://www.statistics.gr/
http://www.focusbari.gr/media-research/internet-web-id.html
http://www.google.com/analytics
http://www.euromonitor.com/
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10.4 ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 

 

ΠΡΟ ΣΟΤ ΚΑΣΑΝΑΛΧΣΔ 

1) Γηα αλαδήηεζε ζπληαγψλ επηιέγεηε ζρεηηθέο ζειίδεο ζην facebook ή 

ζηξέθεζηε ζε θάπνηα ηζηνζειίδα καγεηξηθήο/ δαραξνπιαζηηθήο? 

o ζειίδεο ζην facebook 

o ηζηνζειίδα καγεηξηθήο/ δαραξνπιαζηηθήο 

 

2) Δπηζθέπηεζηε ηζηνζειίδεο καγεηξηθήο/ δαραξνπιαζηηθήο? Αλ λαη , πφζεο 

θνξέο ηελ εβδνκάδα? 

o 0-3 

o 3-6 

o 6-9 

o >9 

3) Αλαθέξεηε έσο θαη  5 site /blog καγεηξηθήο ή δαραξνπιαζηηθήο πνπ επηζθέπηεζηε 

ζπρλά 

 

4) Πνηα απφ ηα παξαθάησ  site γλσξίδεηε θαη έρεηε επηζθεθηεί ηνπιάρηζηνλ κηα θνξά? ( 

Γπλαηφηεηα πνιιαπιψλ επηινγψλ) 

  □ http://www.funkycook.gr/                            □ http://www.cooklos.gr/ 

  □ http://www.argiro.gr/                                    □ http://www.sintagespareas.gr/  

  □ http://www.thefoodproject.gr/                    □ http://www.icookgreek.com/  

  □ http://www.chefoulis.gr/                               □ https://www.cook.gr/  

  □ http://www.greekmasa.gr/                            □ http://cooktime.gr/  

  □ https://www.glikessintages.gr/                     □ http://www.mamapeinao.gr/  

  □ http://www.lovecooking.gr/                          □  http://www.vitam.gr/  

  □ http://www.toarkoudi.gr/                              □ http://www.ucook.gr/cook/  

  □ http://www.sidayes.gr/                                  □ http://www.cookbox.gr/  

http://www.funkycook.gr/
http://www.cooklos.gr/
http://www.argiro.gr/
http://www.sintagespareas.gr/
http://www.thefoodproject.gr/
http://www.icookgreek.com/
http://www.chefoulis.gr/
https://www.cook.gr/
http://www.greekmasa.gr/
http://cooktime.gr/
https://www.glikessintages.gr/
http://www.mamapeinao.gr/
http://www.lovecooking.gr/
http://www.vitam.gr/
http://www.toarkoudi.gr/
http://www.ucook.gr/cook/
http://www.sidayes.gr/
http://www.cookbox.gr/
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  □ http://yumm.gr/                                              □  http://www.cookingstories.com/  

  □ http://www.chefonair.gr/                              □ http://www.dinanikolaou.gr/recipes  

  □ http://www.pandespani.com/                      □ http://www.sugarbuzz.gr/  

  □ http://www.madameginger.com/                □  http://www.pirouni.gr/  

  □ http://www.foodaki.gr/                                  □ http://www.thefoodiecorner.gr/  

  □ http://www.majeriko.gr/                                □ http://thegastrin.blogspot.gr/  

  □ http://olivesandolive.blogspot.gr/                □ http://wonderfoodland.wordpress.com/  

  □ http://mamatsita.com/                                   □ http://culinaryflavors.gr/  

  □ http://www.gourmelita.blogspot.gr/           □  http://akispetretzikis.com/  

 □   http://saborconna.blogspot.gr/  

 

5) Έλα site καγεηξηθήο/ δαραξνπιαζηηθήο απφ άπνςε ζεκαηνινγίαο ζαο 

ελδηαθέξεη λα πεξηέρεη κφλν ζπληαγέο ή λα δηαλζίδεηαη απφ άιιεο πξνηάζεηο 

φπσο lifestyle ,ζέκαηα γηα ηε γπλαίθα θαη ην παηδί θ.ν.θ. ? 

Μφλν ζπληαγέο 

Άιιεο πξνηάζεηο ( παξαθαιψ λα αλαθέξεηε)   

 

6) Έρεηε παξαηεξήζεη ζε θάπνην απφ ηα site καγεηξηθήο/ δαραξνπιαζηηθήο 

έληνλε θαη μεθάζαξε ηνπνζέηεζε πξντφλησλ? 

o Ναη 

o ρη 

 

7) Αλ απαληήζαηε λαη ζηελ εξψηεζε 5, κπνξείηε λα αλαθαιέζεηε θάπνηα 

πξντφληα πνπ είδαηε λα δηαθεκίδνληαη ζε αληίζηνηρα site? 

 

8) Έρεηε παξαηεξήζεη λα πξαγκαηνπνηείηε αγνξά ησλ πξντφλησλ πνπ 

δηαθεκίδνληαλ ζε θάπνην site πνπ είραηε επηζθεθηεί? Αλ λαη ,κπνξείηε λα 

πείηε απφ πνηα ηζηνζειίδα θαη ηη αγνξάζαηε ηειηθψο?  

 

http://yumm.gr/
http://www.cookingstories.com/
http://www.chefonair.gr/
http://www.dinanikolaou.gr/recipes
http://www.pandespani.com/
http://www.sugarbuzz.gr/
http://www.madameginger.com/
http://www.pirouni.gr/
http://www.foodaki.gr/
http://www.thefoodiecorner.gr/
http://www.majeriko.gr/
http://thegastrin.blogspot.gr/
http://olivesandolive.blogspot.gr/
http://wonderfoodland.wordpress.com/
http://mamatsita.com/
http://culinaryflavors.gr/
http://www.gourmelita.blogspot.gr/
http://akispetretzikis.com/
http://saborconna.blogspot.gr/
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9) Αθνινπζείηε ηα site καγεηξηθήο/ δαραξνπιαζηηθήο πέξαλ απφ ηελ επίζεκε 

ηζηνζειίδα ηνπο, θαη κέζσ θάπνηνπ θνηλσληθνχ δηθηχνπ (facebook, instagram, 

pinterest, twitter θ.α.) ? 

o Ναη 

o ρη 

 

10) Αθνινπζείηε θάπνην site απνθιεηζηηθά επεηδή ην ππνγξάθεη θάπνην γλσζηφ 

ηειενπηηθφ ή κε πξφζσπν?  

ρη □  

Αλ λαη, παξαθαιψ λα αλαθέξεηε πνην είλαη απηφ.............. 

11)  Αλ απαληήζαηε ζεηηθά ζηελ εξψηεζε 10 , έρεηε ηαπηίζεη πηζαλφ 

δηαθεκηδφκελν πξντφλ κε ην ζπγθεθξηκέλν πξφζσπν?( brand ambassador)  

 

12) ε ζρέζε κε ηα παξαδνζηαθά κέζα ηη ζα εκπηζηεπφζαζηαλ πεξηζζφηεξν γηα 

παξνρή ζπκβνπιψλ καγεηξηθήο- εμφδνπ?  (Παξαθαιψ ζεκεηψζηε αλάινγα: 1- 

πάξα πνιχ, 2- αξθεηά, 3- κέηξηα, 4- θαζφινπ) 

o ηειενπηηθή εθπνκπή 

o πεξηνδηθφ/ εθεκεξίδα 

o site/ blog  

o ξαδηνθσληθή εθπνκπή 

13)  Πξνηηκάηε ηζηνζειίδα καγεηξηθήο ή blogs γηα ηελ ελεκέξσζε ζαο? ( Με ηε 

δηαθνξά φηη ηα blogs δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα άκεζεο επηθνηλσλίαο κε ηνλ 

ζπγγξαθέαο ηνπο) 

o ηζηνζειίδα καγεηξηθήο 

o blog 

14) Παξαθνινπζείηε βίληεν κε ζπληαγέο? Αλ λαη απηά πξνθχπηνπλ απφ sites 

καγεηξηθψλ εθπνκπψλ ή απφ ηα site/ blog καγεηξηθήο/ δαραξνπιαζηηθήο? 

o sites καγεηξηθψλ εθπνκπψλ 

o site/ blog καγεηξηθήο / δαραξνπιαζηηθήο 
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ΠΡΟ ΣΟΤ BLOGGERS 

1) H αλάπηπμε ηνπ site ζαο έρεη θεξδνζθνπηθφ ραξαθηήξα? 

o Ναη 

o ρη 

 

2) Τπάξρεη θάπνηα εκπνξηθή δξαζηεξηφηεηα απφ ηελ νπνία πξνθχπηνπλ θάπνηα 

έζνδα ?  

ρη □  

Αλ λαη , παξαθαιψ λα αλαθέξεηε πνηα είλαη απηή? 

 

3) Έρεηε θάπνην δίαπιν επηθνηλσλίαο κε ηνπο αλαγλψζηεο ζαο κέζα απφ ην 

νπνίν δέρεζηε ζρφιηα, γλψκεο θαη παξάπνλα? 

ρη □  

Αλ λαη , παξαθαιψ λα αλαθέξεηε πνηνο είλαη απηφο? 

 

4) Πξνζαξκφδεηε ηε δνκή θαη ζεκαηνινγία ηεο ηζηνζειίδαο αλάινγα κε 

αηηήκαηα ησλ αλαγλσζηψλ ζαο? 

o Ναη 

o ρη 

 

5) Θεσξείηε πσο έρεηε πηζηφ αλαγλσζηηθφ θνηλφ?  

o Ναη 

o ρη 

 

6) Τπάξρεη μεθάζαξε ηνπνζέηεζε πξντφληνο ζηελ ηζηνζειίδα ζαο?  

ρη □  

Αλ λαη , παξαθαιψ λα αλαθέξεηε πνηα είλαη απηή................................. 
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7) Αλ ππάξρεη ηνπνζέηεζε πξντφληνο, πσο παξαθνινπζεί ε εηαηξία ηελ απήρεζε 

ηεο δηαθήκηζεο ζηνπο θαηαλαισηέο? 

 

8) Πνηα  απφ ηα παξαθάησ πξαγκαηνπνηνχληαη  ζε πηζαλή ζπλεξγαζία κε θάπνηα 

εηαηξία?   

o Υξήζε ησλ πξντφλησλ ηνπο ζε εθδειψζεηο ζαο 

o Αλάπηπμε ζπληαγψλ κε γλψκνλα ην πξντφλ ηνπο 

o Υξεκαηηθή Ακνηβή 

o Σνπνζέηεζε πξντφληνο κε banners εληφο ηνπ site 

9) Θα ζαο ελδηέθεξε ζπλεξγαζία κε θάπνηα άιιε ηζηνζειίδα ή blog 

καγεηξηθήο/δαραξνπιαζηηθήο ? 

o Ναη 

o ρη 

10) Πξνβάιιεηε ηελ ηζηνζειίδα ζαο θαη κέζσ θάπνησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ? 

 ρη □  

Αλ λαη , παξαθαιψ λα αλαθέξεηε πνηα είλαη απηά................................. 

 

11) Θεσξείηε πσο κέζσ ηεο ηζηνζειίδαο ζαο πξνσζείηε ηάζεηο θαη θαηαλαισηηθά 

πξφηππα ζηνπο αλαγλψζηεο ζαο?  

o Ναη 

o ρη 

 

12) ε πνην ειηθηαθφ γθξνππ απεπζχλεζηε θπξίσο?  

o 18-35 

o 35-50 

o 50-75 
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    11) Παξαθαιψ πξνζδηνξίζηε ην βαζκφ ζηνλ νπνίν ε ηζηνζειίδα ζαο πινπνηεί 

ζπζηεκαηηθά ηηο παξαθάησ ελέξγεηεο: 

  

 
Καθόλου  

  Λίγο  Μζτρια   Πολφ   Πάρα Πολφ  

πιινγή δεδνκέλσλ πνπ αθνξνχλ ηνλ πειάηε      

Δπεμεξγαζία δεδνκέλσλ       

Καηεγνξηνπνίεζε πειαηψλ βάζεη ζπνπδαηφηεηάο ηνπο γηα ηελ ηζηνζειίδα      

Αλάπηπμε επηθνηλσλίαο κε ηνπο πειάηεο       

Παξνρή εμαηνκηθεπκέλσλ ππεξεζηψλ ζηνπο πειάηεο       

 

12) Παξαθαιψ πξνζδηνξίζηε ην βαζκφ ζηνλ νπνίν ρξεζηκνπνηείηε ηα παξαθάησ κέζα 

γηα ηελ αλάπηπμε ηεο ζρέζεο κε ηνλ πειάηε: 

  Καθόλου    Λίγο  Μζτρια   Πολφ   Πάρα Πολφ  

Δμαηνκίθεπζε ηεο ηζηνζειίδαο κε βάζε ηηο πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ 
(πξνζσπνπνηεκέλε ηζηνζειίδα) 

     

πζηήκαηα εθπηψζεσλ θαη επηβξάβεπζεο (bonus) (π.ρ. πξνγξάκκαηα 
πηζηφηεηαο, θνππφληα, θάξηεο πειαηψλ) 

     

Δγγχεζε ηεο πην αληαγσληζηηθήο ηηκήο      

Απνζηνιή εμαηνκηθεπκέλσλ ειεθηξνληθψλ Newsletter/ Online-πεξηνδηθψλ      

Δηδηθέο εθδειψζεηο π.ρ. δηαγσληζκνί, δεκνπξαζίεο       

Γηαρείξηζε θαηαγγειηψλ/παξαπφλσλ      

Άιιν (παξαθαιώ πξνζδηνξίζηε): 
 

 

 

 

13) Παξαθαιψ πξνζδηνξίζηε ζε πνην βαζκφ ε έρεηε νξηζκέλε ζηξαηεγηθή CRM 

(δηαρείξηζε ζρέζεσλ κε ηνπ πειάηεο)  

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα Πολφ 

      

 

ΔΝΑ ΔΥΔΣΔ ΑΠΑΝΣΖΔΗ «ΜΔΣΡΗΑ», «ΠΟΛΤ» Ζ‘ «ΠΑΡΑ ΠΟΛΤ» ΣΖ 

ΠΑΡΑΠΑΝΧ ΔΡΧΣΖΖ ΘΑ ΘΔΛΑΜΔ ΝΑ ΜΑ ΠΔΗΣΔ ΔΑΝ: 

13.1) Ζ επίδνζε ηεο ζηξαηεγηθήο Γηαρείξηζεο ρέζεσλ κε ηνπο Πειάηεο (CRM) 

κπνξεί λα αμηνινγεζεί κε δηάθνξα θξηηήξηα. Παξαθαιψ αλαθέξεηε πφζν ζεκαληηθά 
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ζεσξείηε θάζε έλα απφ ηα παξαθάησ θξηηήξηα γηα ηελ επίδνζε ηεο ζηξαηεγηθήο 

(CRM)  πνπ έρεηε αλαπηχμεη: 

 
Καθόλου 
ημαντικό 

 
Λίγο 
ημαντικό 
 

Μζτρια 
ημαντικό 

    Πολφ 
         
ημαντικό 

  Πάρα Πολφ 
ημαντικό 

Δπίηεπμε νηθνλνκηθψλ ζηφρσλ (financial  perspective) 
     

Γεκηνπξγία κέγηζηεο δπλαηήο αμίαο ζηα πξντφληα/ππεξεζίεο ηεο 

ηζηνζειίδαο γηα ηνπο πειάηεο (customer perspective) 
     

Καιχηεξε δπλαηή ιεηηνπξγία ησλ εζσηεξηθψλ επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ (internal business  perspective)      

Αλάπηπμε πξνζσπηθψλ ηθαλνηήησλ απφ ηνπο ππαιιήινπο θαη 

ζπλερήο βειηίσζε ησλ πξντφλησλ/ππεξεζηψλ (learning and growth 

perspective) 

     

Άιιν, (παξαθαιώ πξνζδηνξίζηε): 

 

 

13.2) Παξαθαιψ πξνζδηνξίζηε ζε πνην βαζκφ ε ζηξαηεγηθή CRM ππνζηεξίδεη ηε 

ζηξαηεγηθή αληαγσληζκνχ ηεο επηρείξεζήο ζαο. 

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα Πολφ 
 

14.1) Παρακαλώ προςδιορίςτε ςε ποιο βαθμό πιςτεφετε ότι ςυμβάλλει η 

ςτρατηγική Διαχείριςησ χζςεων με τουσ Πελάτεσ (CRM) ςτην αφξηςη των 

πωλήςεων. 

Καθόλου Λίγο Μζτρια Πολφ Πάρα Πολφ 

 

14.2) Παρακαλώ προςδιορίςτε ποια ςτρατηγική ανταγωνιςμοφ ακολουθεί η 

επιχείρηςή ςασ; 

τρατηγική Ηγεςίασ Κόςτουσ (προςφορά προϊόντοσ/υπηρεςίασ με το μικρότερο κόςτοσ ςτην αγορά)  

τρατηγική Διαφοροποίηςησ (προςφορά προϊόντοσ/υπηρεςίασ που γίνεται αντιληπτό από τουσ καταναλωτζσ ωσ 
μοναδικό ςτο είδοσ του) 

τρατηγική Εςτίαςησ (ικανοποίηςη ενόσ ςυγκεκριμζνου τμήματοσ τησ αγοράσ είτε με βάςη το κόςτοσ είτε με βάςη τη 
διαφοροποίηςη) 

υνδυαςμό των παραπάνω:  

 


