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Πεξίιεςε 

Υσξίο ακθηβνιία ηα θνηλσληθά κέζα έρνπλ πιένλ εμέρνπζα ζέζε ζηελ θαζεκεξηλφηεηά 

καο, θαη νη  επηρεηξήζεηο, γλσξίδνληαο φηη βαζηθφο θαλφλαο  γηα θάζε επαγγεικαηηθή 

δξαζηεξηφηεηα είλαη λα έρνπλ παξνπζία εθεί πνπ «ζπρλάδνπλ» νη ππνςήθηνη πειάηεο 

ηεο, δείρλνπλ λα αληηιακβάλνληαη φιν θαη πεξηζζφηεξν φηη δελ κπνξνχλ λα κείλνπλ έμσ 

απφ απηή ηε λέα πξαγκαηηθφηεηα πνπ δείρλεη λα ζρεκαηίδεηαη κε ηελ νινέλα θαη 

απμαλφκελε δηείζδπζε ηνπο. Αληηιακβάλνληαη φηη ηα θνηλσληθά κέζα δελ είλαη απιψο 

κηα ηάζε, αιιά έλαο ρψξνο πνπ κπνξνχλ λα αιιειεπηδξάζνπλ θαη λα επηθνηλσλήζνπλ 

πην απνηειεζκαηηθά κε ηνπο ππνςήθηνπο πειάηεο ηνπο.  ε απηφ ην πιαίζην, εγείξνληαη 

πξνβιεκαηηζκνί γηα ηηο επηρεηξήζεηο, φπσο κε ηη  ηξφπν λα πξνζεγγίζνπλ ηνπο 

θαηαλαισηέο κέζα απφ ηα θνηλσληθά κέζα, πφζν ζπρλά λα ελεκεξψλνπλ ηνπο 

ινγαξηαζκνχο ηνπο ζε απηά, ηη είδνπο ελεκέξσζε λα παξέρνπλ, πσο λα αμηνπνηήζνπλ ηελ 

αλαηξνθνδφηεζε πνπ παξάγεηαη. 

ηα παξαπάλσ εξσηεκαηηθά επηρεηξεί λα δψζεη απάληεζε ε παξνχζα εξγαζία, 

επηθεληξψλνληαο ην ελδηαθέξνλ ζηηο εηαηξίεο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Θεσξνχκε, 

δειαδή, φηη νη ελ ιφγσ εηαηξίεο έρνπλ δεκηνπξγήζεη ήδε ινγαξηαζκνχο ζηα θνηλσληθά 

κέζα, παξαδνρή πνπ αληαλαθιά ηε ζεκεξηλή πξαγκαηηθφηεηα, αθνχ ιίγν πνιχ φιεο νη 

επηρεηξήζεηο έρνπλ έζησ θαη θάπνηα ππνηππψδε παξνπζία ζε απηά, θαη πξνρσξάκε ην 

εξψηεκα ζην πσο αθξηβψο κπνξεί λα δξαζηεξηνπνηεζεί κηα εηαηξία πνπ απνθαζίδεη λα 

επελδχζεη πφξνπο ζε απηά θαη πνηεο απφ απηέο ηηο δξάζεηο αμηνινγνχληαη σο νη 

θαηαιιειφηεξεο κε βάζε ην επφκελν επελδπηηθφ θαη επηρεηξεκαηηθφ ηεο πιάλν. 

ην παξαπάλσ πιαίζην, πξνηείλεηαη µία επηζηεκνληθή κεζνδνινγία, ε νπνία ζηνρεχεη 

ζηελ ππνζηήξημε ηεο νκάδαο κάλαηδκελη κηαο εηαηξίαο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ζηελ 

αμηνιφγεζε θαη επηινγή ελφο ζπλφινπ πξνηηκψκελσλ δξάζεσλ ζηα θνηλσληθά κέζα. Ζ 

πξνηεηλφκελε κεζνδνινγία ζηεξίδεηαη ζηελ ρξήζε ηεο πνιπθξηηήξηαο αλάιπζεο θαη 

ζπγθεθξηκέλα ζηελ πνιπθξηηήξηα κέζνδν ELECTRE TRI. Όιε ε θηινζνθία ηεο 
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πνιπθξηηήξηαο αλάιπζεο θαη ησλ κεζφδσλ απηήο πνπ ζα αμηνπνηήζνπκε ζα επεμεγεζνχλ 

πιήξσο ζηελ παξνχζα εξγαζία. 

Σέινο, ε κεζνδνινγία πνπ πξνηείλεηαη  εθαξκφδεηαη ζε ζπγθεθξηκέλε ειιεληθή 

επηρείξεζε ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, ψζηε λα γίλνπλ θαηαλνεηά ηα κεζνδνινγηθά βήκαηα 

πνπ πξέπεη λα αθνινπζεζνχλ θαη ηειηθά ε ρξεζηκφηεηα ηεο ζπγθεθξηκέλεο 

κεζνδνινγίαο. 

Λέμεηο Κιεηδηά: Κνηλσληθά κέζα, Πνιπθξηηεξηαθή Αλάιπζε Απνθάζεσλ, Π.Α.Α., 

Δπηρεηξεζηαθή Έξεπλα, Θεσξία ρέζεσλ Τπεξνρήο, Δπηρεηξήζεηο Ζιεθηξνληθνχ 

Δκπνξίνπ, Λήςε Απνθάζεσλ, ELECTRE TRI, Social Media Marketing, Δπηρεηξήζεηο 

Ζιεθηξνληθνχ Ληαλεκπνξίνπ, Φεθηαθφ Marketing, Viral Marketing 

  



9 

 

Abstract 

Social media, without a doubt, plays a significant role in our everyday life; and 

companies, knowing that the main rule for any business activity is to establish their own 

presence where prospective clients ―hang out‖, are beginning to contemplate even more 

that no future lies outside this reality which is forming with the increasing penetration of 

social media. They understand that social media is not just a trend, but a place where they 

can interact and communicate more effectively with their prospective customers. In that 

case, questions are raised over the companies‘ means on approaching its customers 

through social media, how often social media accounts shall be updated, what kind of 

information would be provided or even the way of utilising the feedback produced. 

This paper attempts to answer the above questions, focusing the interest on e-commerce 

companies. Furthermore, we take as a fact that firms have already created accounts on 

various social media, a fact that reflects the current reality, since pretty much all 

companies have at least some rudimentary presence on these, and we take the question 

one step forward, on exactly how a firm deciding to invest resources in social media can 

take actions, and which of these actions are assessed as the most appropriate, based on its 

following investment and business plan. 

In the above contexts, a scientific methodology is recommended, aiming to support the 

management team of an e-commerce company during the evaluation process and 

selection of a set of preferred actions in social media. The proposed methodology is 

based on the use of multicriteria analysis and specifically in a multicriteria method called 

ELECTRE TRI.The whole philosophy of multicriteria analysis and its methodology, 

which we will utilize, will be explained thoroughly and in detail in the present paper. 
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In conclusion, the methodology proposed, is applied to a certain e-commerce company in 

Greece, in order to achieve total comprehension to all steps of the methodology to be 

followed and hence on the efficiency of this particular methodology. 

 

Keywords: Social Media, Multi-Criteria Decision Analysis or MCDA, Operations 

Research, Outranking Relations Theory, ecommerce business, decision making, 

ELECTRE TRI, Social Media Marketing, Business Electronic Retailing, Digital 

Marketing, Viral Marketing 
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1  

Δηζαγσγή 

Με ηελ ηεξάζηηα εμάπισζε ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ, ε ελαζρφιεζε κε ηελ θνηλσληθή 

δηθηχσζε ηείλεη λα εμειηρζεί ζε κία απφ ηηο βαζηθέο πξνηεξαηφηεηεο ησλ ειιεληθψλ 

επηρεηξήζεσλ ην επφκελν ρξνληθφ δηάζηεκα. ηε ζεκεξηλή πξαγκαηηθφηεηα, ηα πξφζσπα πνπ 

εκπιέθνληαη κε ηηο εηαηξίεο θαη ηελ εθάζηνηε κάξθα γίλνληαη πην επδηάθξηηα: πξφθεηηαη γηα  

απηνχο πνπ δηαρεηξίδνληαη ην πξντφλ, απηνχο πνπ δηαρεηξίδνληαη ηελ επηθνηλσλία ηνπ θαη 

απηνχο πνπ δηακνξθψλνπλ ηελ πνξεία ηνπ ζηελ αγνξά, ηνπο ―fans‖, πνπ απνηεινχλ  ην «ηεξφ 

δηζθνπφηεξν» ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ. 

 

1.1 Αληηθείκελν δηπισκαηηθήο εξγαζίαο 

ηφρνο ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο είλαη ε δηακφξθσζε ελφο κνληέινπ ην 

νπνίν ζα κπνξεί λα αμηνπνηεζεί απφ  επηρεηξήζεηο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ θαη ην νπνίν ζα 

θαηεγνξηνπνηεί  ηηο πηζαλέο δξάζεηο πνπ κπνξνχλ λα  γίλνπλ κε ηε ρξήζε ησλ θνηλσληθψλ 

κέζσλ, ζρεηηθέο κε ηνλ ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ ηεο εθάζηνηε επηρείξεζεο πνπ εθαξκφδεη ην 

κνληέιν. Σν κνληέιν απηφ ζα κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί έπεηηα απφ ηηο επηρεηξήζεηο απηέο 

γηα ηε ιήςε απνθάζεσλ αλαθνξηθά κε ην πνηεο δξάζεηο είλαη απηέο πνπ ηηο νδεγνχλ κε ην 

θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν ζηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηνπο, φπσο είλαη  ε ελίζρπζε ηνπ δηθηχνπ 
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ησλ ―fans‖ ηνπο, ε ηζρπξνπνίεζε ησλ ζρέζεσλ ηνπο κε ηνπο ήδε ππάξρνληεο πειάηεο θαη  ε 

θαηνρχξσζε ηεο ζέζεο ηνπο ζηελ αγνξά εξγαζίαο. 

1.1.1 Σπλεηζθνξά δηπισκαηηθήο 

Όζν θαη αλ ηα θνηλσληθά κέζα είλαη πιένλ θνκκάηη ηεο θαζεκεξηλφηεηαο, γηα ηηο 

επηρεηξήζεηο είλαη αθφκα έλαο λένο ρψξνο πνπ δελ έρεη αλαδείμεη πιήξσο ηηο πνιχπιεπξεο 

δπλαηφηεηεο ηνπ, εηδηθά ζηελ Διιάδα. Παξφηη, νη επηρεηξήζεηο είλαη νινέλα θαη πην δεθηηθέο 

απέλαληη ζε απηφ ην θαηλνχξην κέζν, δελ γλσξίδνπλ αθφκα πψο λα ην αμηνπνηήζνπλ. Καη ελψ  

ε ελαζρφιεζε ησλ επηρεηξήζεσλ κε ηε θνηλσληθή δηθηχσζε κπνξεί λα πξνζθνκίζεη 

πνιιαπιά νθέιε ζε απηέο, κπνξεί θηφιαο λα ηηο θέξεη αληηκέησπεο κε απξφβιεπηεο θξίζεηο 

θαη θηλδχλνπο. Σξφπνο , φκσο, λα γπξίζνπκε ζηελ πξν θνηλσληθψλ κέζσλ επνρή δελ ππάξρεη 

θαη νη επηρεηξήζεηο δείρλνπλ λα αξρίδνπλ λα θαηαλννχλ φηη φπνηνο επηιέμεη λα κείλεη εθηφο ζα 

είλαη ρακέλνο. Γη‘ απηφ αλαδεηνχλ ηξφπνπο λα πξνζαλαηνιίζνπλ ηε δξάζε ηνπο ζηα 

θνηλσληθά κέζα πξνο ζεηηθέο θαη δεκηνπξγηθέο θαηεπζχλζεηο πνπ αλαδεηθλχνπλ ηελ 

πξνζηηζέκελε αμία απηψλ ησλ κέζσλ ππέξ ησλ νξγαληζκψλ θαη ησλ εξγαδνκέλσλ. 

Έσο ηψξα έρεη γίλεη κηα έξεπλα πεξηνξηζκέλνπ βειελεθνχο γχξσ απφ ηα social media θαη ην 

δήηεκα ηεο επηινγήο θαηάιιεινπ κέζνπ θνηλσληθήο δηθηχσζεο γηα κηα επηρείξεζε κε βάζε 

ηνπο ζηφρνπο ηεο. Παξφια απηά, κέρξη ζηηγκήο δελ έρεη επηρεηξεζεί λα δνζεί κε ζπζηεκαηηθφ 

ηξφπν απάληεζε ζην επίθαηξν εξψηεκα, φισλ ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη 

ζηα θνηλσληθά κέζα, γηα ην πνηεο κπνξεί λα είλαη νη θαηαιιειφηεξεο θαη πην σθέιηκεο 

δξάζεηο πνπ κπνξεί λα πάξεη ε θάζε επηρείξεζε ζε απηά. Τπάξρεη, δειαδή, έιιεηςε κηαο 

επηζηεκνληθήο κεζφδνπ αμηνιφγεζεο ηνπ ζπλφινπ ησλ πηζαλψλ δξάζεσλ κηαο επηρείξεζεο 

ζηα θνηλσληθά κέζα, πνπ λα κπνξεί λα ηεο δψζεη κηα ζαθή θαηεχζπλζε γηα ην πνην κπνξεί 

λα είλαη ην επφκελν ηεο βήκα. Απηή ηελ έιιεηςε είλαη πνπ επηρεηξεί λα θαιχςεη ε παξνχζα 

εξγαζία, γηα ηηο επηρεηξήζεηο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, αμηνπνηψληαο ηε κέζνδν ηεο 

πνιπθξηηήξηαο αλάιπζεο. 

1.2 Γνκή θεηκέλνπ 

ε απηφ ην πιαίζην, ε παξνχζα εξγαζία απνηειείηαη απφ εθηά θεθάιαηα, ην θαζέλα εθ ησλ 

νπνίσλ ζπκβάιιεη θαηά ηνλ πιεξέζηεξν δπλαηφ ηξφπν ζηελ δηεμνδηθή θαη απνηειεζκαηηθή 

παξνπζίαζε ηνπ πξνβιήκαηνο, έηζη ψζηε λα νδεγεζνχκε ηειηθά ζηελ αλάδεημε ηεο 

κεζνδνινγίαο πνπ πξνηείλεηαη κε ζηφρν ηελ αληηκεηψπηζε ηνπ. 
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ην επφκελν θαη δεχηεξν θεθάιαην ηεο εξγαζίαο απηήο, μεθηλάκε κε κηα αλαζθφπεζε  

ζρεηηθψλ  εξγαζηψλ πνπ έρνπλ πξαγκαηνπνηεζεί ζην ρψξν ηεο πνιπθξηηεξηαθήο αλάιπζεο, 

δίλνληαο έκθαζε ζε κηα πξνγελέζηεξε εξγαζία πνπ αμηνπνηεί ηηο κεζνδνινγίεο ηεο 

πνιπθξηηεξηαθήο αλάιπζεο γηα ηελ αληηκεηψπηζε ηνπ πξνβιήκαηνο ηεο επηινγήο ηνπ 

θαηαιιειφηεξνπ θνηλσληθνχ κέζνπ γηα κηα εηαηξία, αλαδεηθλχνληαο ηα θνηλά ζεκεία θαη 

αθφκε πεξηζζφηεξν ηηο δηαθνξέο κε απηήλ. 

ην ηξίην θεθάιαην, παξνπζηάδνπκε κηα γεληθή επηζθφπεζε ζηα θνηλσληθά κέζα, μεθηλψληαο 

αλαδεηθλχνληαο ηε ρξήζε ηνπο παγθνζκίσο αιιά θαη ζηελ Διιάδα σο κέζν επηθνηλσλίαο. 

πλερίδνπκε, επηρεηξψληαο κηα δηεμνδηθή καηηά ζηε ζχλδεζε ησλ επηρεηξήζεσλ κε ηα 

θνηλσληθά κέζα, δίλνληαο έκθαζε ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ηα ηειεπηαία αιιάδνπλ ην πψο 

ιεηηνπξγνχλ δηάθνξα ηκήκαηα ηεο επηρείξεζεο, γεγνλφο πνπ έρεη σο απνηέιεζκα αθφκα θαη 

ηε δεκηνπξγία λέσλ φξσλ, φπσο είλαη ην ―Social Media Marketing‖. ην θεθάιαην απηφ, 

γίλεηαη, επίζεο, κηα εθηελήο αλαθνξά ζε ραξαθηεξηζηηθά παξαδείγκαηα πξαθηηθψλ ησλ 

επηρεηξήζεσλ ζηα θνηλσληθά κέζα, πνπ είηε ηηο δεκίσζαλ είηε ηηο σθέιεζαλ πνιχ. 

ην ηέηαξην θεθάιαην, εμεγείηαη ηη είλαη ην ειεθηξνληθφ εκπφξην θαη πνηεο είλαη νη 

θαηεγνξίεο απφ ηηο νπνίεο απνηειείηαη. Αθφκε, παξνπζηάδνληαη θάπνηνη δείθηεο  γηα ην 

ειεθηξνληθφ εκπφξην πνπ ζπρλά αμηνπνηνχληαη απφ ηηο επηρεηξήζεηο απηέο γηα ηελ 

αμηνιφγεζε ηεο επηηπρίαο ηνπο. Γελ παξαιείπνπκε, ηέινο, λα εμεηάζνπκε ηελ παξνπζία ηνπ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ζηελ Διιάδα θαη παγθνζκίσο, αμηνπνηψληαο ηα δεδνκέλα απφ 

έξεπλεο θαη κειέηεο πνπ έρνπλ γίλεη. 

ην πέκπην θεθάιαην, πεξηγξάθεηαη ε ζεσξία ηεο πνιπθξηηεξηαθήο αλάιπζεο θαη ηνλίδεηαη ε 

ρξεζηκφηεηα ηεο γηα ηελ επίιπζε δηαθφξσλ εηδψλ πξνβιεκάησλ. Παξάιιεια, δνθηκάδεηαη 

µία πιεξέζηαηε θαηαγξαθή θαη αλαζθφπεζε ησλ βαζηθψλ κεζνδνινγηθψλ πξνζεγγίζεψλ ηεο  

θαη εμεγείηαη  ην κεζνδνινγηθφ πιαίζην ησλ ηεζζάξσλ ζηαδίσλ πνπ πξνηάζεθε απφ ηνλ Roy. 

 ην έθην  θεθάιαην πεξηγξάθεηαη αλαιπηηθά ε πξνηεηλφκελε κεζνδνινγία. πγθεθξηκέλα, 

αλαδεηθλχεηαη ε πνιπδηάζηαηε θχζε ηνπ πξνβιήκαηνο θαη αλαιχνληαη ηα ηέζζεξα ζηάδηα 

πνπ νξίδεη ην κεζνδνινγηθφ πιαίζην κνληεινπνίεζεο ηνπ πξνβιήκαηνο ζχκθσλα κε ηε 

ζεσξία ηεο πνιπθξηηήξηαο αλάιπζεο. ην πιαίζην απηφ, νξίδεηαη ην ζχλνιν ησλ δξάζεσλ 

πνπ εμεηάδνληαη, ε ζπλεπήο νηθνγέλεηα θξηηεξίσλ ηνπ κνληέινπ πνπ πξνηείλεηαη θαη 

πεξηγξάθεηαη ε δηαδηθαζία πξνζδηνξηζκνχ ησλ απαξαίηεησλ παξαµέηξσλ πνπ νξίδεη ε 

κέζνδνο ELECTRE TRI, ηελ νπνία θαη ζα αμηνπνηήζνπκε ζηελ παξνχζα εξγαζία. 
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ην έβδνκν θεθάιαην παξνπζηάδνληαη ηα απνηειέζµαηα ηεο εθαξκνγήο ηεο πξνηεηλφκελεο 

κεζνδνινγίαο ζε κηα εηαηξία ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη ζηνλ ειιαδηθφ 

ρψξν. Αθνχ παξνπζηαζηνχλ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο ζπγθεθξηκέλεο εηαηξίαο θαη νη 

παξαδνρέο πνπ ρξεηάζηεθε λα γίλνπλ, αθνινπζείηαη  βήκα βήκα ε κεζνδνινγία, ζχκθσλα κε 

ην πξφηππν ηνπ πέκπηνπ θεθαιαίνπ, ψζηε λα νδεγεζνχκε ζε ζπγθεθξηκέλα απνηειέζκαηα 

γηα ηελ εμεηαδφκελε εηαηξία θαη ην πξφβιεκα πνπ εμεηάδνπκε.  

Σέινο, ζην φγδνν θεθάιαην παξνπζηάδνληαη ηα βαζηθά ζπκπεξάζκαηα  πνπ επηηεχρζεθαλ 

απφ ηελ εθαξκνγή πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε θαη πξνηείλνληαη κειινληηθέο εξεπλεηηθέο 

θαηεπζχλζεηο.     
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2   

Σρεηηθέο Δξγαζίεο 
Σν παξφλ θεθάιαην θαηαπηάλεηαη κε εξγαζίεο ζρεηηθέο κε ηε ζεκαηνινγία ηεο παξνχζαο 

εξγαζίαο. Αξρηθά, εξεπλάηαη πσο έρεη ρεηξηζηεί πξνγελέζηεξε εξγαζία ην δήηεκα ηεο δξάζεο 

κηαο επηρείξεζεο ζηα θνηλσληθά κέζα κε ηε ρξήζε πνιπθξηηήξησλ κεζφδσλ απνθάζεσλ. ηε 

ζπλέρεηα, γίλεηαη αλαθνξά ζε ινγηζκηθά πνπ έρνπλ αλαπηπρζεί γηα ηελ επίιπζε 

πξνβιεκάησλ κε ηελ νηθνγέλεηα κεζφδσλ ππεξνρήο ELECTRE, ε νπνία ζα ρξεζηκνπνηεζεί 

θαη ζηελ ζπγθεθξηκέλε δηπισκαηηθή εξγαζία. 

 

2.1 Λήςε ζηξαηεγηθώλ απνθάζεσλ κε ρξήζε ηεο πνιπθξηηήξηαο 

αλάιπζεο 

Τπάξρεη πιεζψξα εξγαζηψλ πνπ πξαγκαηεχνληαη ηε ρξήζε ηεο πνιπθξηηήξηαο αλάιπζεο γηα 

ηε ιήςε ζηξαηεγηθψλ απνθάζεσλ ζε δηάθνξνπο ηνκείο, φπσο είλαη ε επηινγή πξνζσπηθνχ, ε 

επηινγή ηνπ θαηάιιεινπ ινγηζκηθνχ ERP γηα κηα εηαηξία, ε πξνκήζεηα θχξηνπ ακπληηθνχ 

πιηθνχ, ε επηινγή ηεο ζέζεο αεξνδξνκίνπ. (1) (2) (3) (4) 
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 ην ρψξν ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ, πξνεγνχκελε εξγαζία έρεη πξαγκαηεπηεί  ην πξφβιεκα 

ηεο επηινγήο θαηάιιεινπ κέζνπ θνηλσληθήο δηθηχσζεο γηα κηα επηρείξεζε κε βάζε ηνπο 

ζηφρνπο ηεο (5). ηελ ελ ιφγσ εξγαζία επηρεηξήζεθε λα δνζεί απάληεζε ζην εξψηεκα πνην 

είλαη ην θαηαιιειφηεξν απφ ηα δηαζέζηκα θαλάιηα κηαο επηρείξεζεο ζηα social media γηα 

δξάζε ην επφκελν ρξνληθφ δηάζηεκα. Σν πξφβιεκα απηφ κνληεινπνηήζεθε θαη εθαξκφζηεθε 

ζε κηα ειιεληθή επηρείξεζε πνπ επηζπκνχζε λα θαηαλείκεη ζσζηά ηνπο πφξνπο ηεο ζηα 

θνηλσληθά κέζα κε ζηφρν ηελ ζσζηφηεξε πινπνίεζε ηεο επελδπηηθήο ηεο πνιηηηθήο. 

Αμηνινγήζεθαλ, ινηπφλ, φια ηα θαλάιηα ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ  θαη ππνινγίζζεθε ε 

ζπλεηζθνξά ηνπο ζηελ γεληθφηεξε παξνπζία ηεο επηρείξεζεο ζηνλ ρψξν ησλ θνηλσληθψλ 

κέζσλ κε ρξήζε ηεο πνιπθξηηήξηαο αλάιπζεο θαη κε βάζε ηα θξηηήξηα εθείλα πνπ 

αληηπξνζσπεχνπλ κε ηνλ θαιχηεξν ηξφπν ηνπο ζηφρνπο θαη ηε θηινζνθία ηεο εμεηαδφκελεο 

εηαηξίαο. Ζ κέζνδνο πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηελ έξεπλα ήηαλ ε ζρεζηαθή κέζνδνο θαη 

ζπγθεθξηκέλα ε ELECTRE IS, πνπ αλήθεη ζηελ νηθνγέλεηα κεζφδσλ ππεξνρήο ELECTRE 

ηελ νπνία ζα δνχκε εθηελψο παξαθάησ, θαη ε νπνία δίλεη σο απνηέιεζκα  έλα γξάθεκα 

ππεξνρήο ηνπ νπνίνπ  ν ππξήλαο είλαη ε βέιηηζηε επηινγή. Παξάιιεια, επαιεζεχζεθαλ 

θηφιαο ηα απνηειέζκαηα κε ρξήζε ηεο κεζφδνπ PROMETHEE II, ε νπνία πξαγκαηνπνηεί 

θαηάηαμε ησλ δξάζεσλ. Ζ εθαξκνγή θαη ησλ δχν κεζφδσλ έδεημε φηη βέιηηζην θαλάιη 

ζεσξείηαη κε δηαθνξά θαη ζηηο δπν πεξηπηψζεηο ην Facebook, ελψ αθνινπζνχλ ην Twitter, ην 

Youtube θαη ην Blog. αθψο, ηα απνηειέζκαηα απηά δελ κπνξνχλ λα γεληθεπζνχλ γηα θάζε 

επηρείξεζε αιιά αθνξνχλ κφλν ηελ εμεηαδφκελε επηρείξεζε, κε ηε δεδνκέλε παξνπζία ηεο 

ζηα θαλάιηα θνηλσληθήο δηθηχσζεο. 

 

ηελ παξνχζα δηπισκαηηθή  εξγαζία, ζεσξνχκε πιένλ παξσρεκέλν ην εξψηεκα πνην είλαη 

ην θνηλσληθφ κέζν εθείλν πνπ εμππεξεηεί θαιχηεξα ηνπο ζηξαηεγηθνχο ζηφρνπο ηεο εηαηξίαο, 

εθφζνλ ζήκεξα φιεο νη εηαηξίεο έρνπλ αληηιεθζεί ηελ αλάγθε παξνπζίαο ηνπο ζε φια ηα 

δηαζέζηκα θνηλσληθά κέζα. Κάζε έλα απφ απηά απεπζχλεηαη θαη ζε άιιν ηχπν θνηλνχ (target 

group) θαη έρεη λα πξνζθέξεη ζηελ εηαηξία μερσξηζηά νθέιε. Ζ επηινγή κηαο εηαηξίαο λα 

εζηηάζεη ηε δξάζε ηεο ζε έλα κφλν απφ απηά, απηνκάησο ηελ πεξηνξίδεη ζε έλα ζπγθεθξηκέλν 

ηχπν θνηλνχ θαη έλα ζπγθεθξηκέλν ηξφπν επηθνηλσλίαο κε απηφ. Παξάιιεια, ζεσξνχκε φηη 

ην εξψηεκα ζε πνην θαλάιη απφ απηά ζηα νπνία έρεη ήδε παξνπζία, ζπκθέξεη θαιχηεξα κηα 

εηαηξία λα δξαζηεξηνπνηεζεί δελ έρεη ηφζν ηζρπξφ έξεηζκα θαη γηα έλα άιιν ιφγν. Απηφ πνπ 

θάλεη ηε δηαθνξά γηα κηα εηαηξία είλαη ην αξρηθφ θφζηνο πνπ ελέρεη ε δεκηνπξγία θαη ε 

ζσζηή δηακφξθσζε κηαο δξάζεο (start-up θφζηνο) ζηα θνηλσληθά κέζα. Σν θαηά πφζνλ ε 
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δξάζε απηή ζα εθαξκνζζεί κεηέπεηηα ζε φια ή ζε θάπνηα θνηλσληθά κέζα είλαη κηα απφθαζε 

κε πνιχ κηθξή δηαθνξνπνίεζε ζην θφζηνο. πλεπψο, απνθαζίζακε λα εζηηάζνπκε ην 

εξψηεκα, ζηελ παξνχζα εξγαζία ζην εξψηεκα πνηεο είλαη νη δξάζεηο εθείλεο πνπ 

εμππεξεηνχλ κε ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν ηνπο ζηφρνπο ηεο εηαηξίαο, εξψηεκα πνπ 

ζεσξνχκε φηη είλαη πην θαίξην θαη αληαλαθιά θαιχηεξα ηνπο πξνβιεκαηηζκνχο ησλ 

ειιεληθψλ επηρεηξήζεσλ ζήκεξα. 

 

 

2.2  Δθαξκνγέο γηα πνιπθξηηεξηαθέο κεζόδνπο ιήςεηο απνθάζεσλ 

ηελ  ζπγθεθξηκέλε δηπισκαηηθή εξγαζία επηιέρζεθε ε επίιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο ηεο 

επηινγήο δξάζεσλ ζηα θνηλσληθά κέζα λα γίλεη κε ρξήζε ηεο κεζφδνπ πνιπθξηηεξηαθήο 

αλάιπζεο ELECTRE TRI.  

Απηή ε κέζνδνο, θαζψο θαη φιεο πνπ αλήθνπλ ζηελ νηθνγέλεηα κεζφδσλ ELECTRE, 

ρξεζηκνπνηνχληαη επξέσο σο κεζνδνινγίεο ππνζηήξημεο απνθάζεσλ επηινγήο. Θα δνχκε, 

φκσο, θαη παξαθάησ φηη νη ππνινγηζκνί πνπ απαηηνχληαη γηα λα θαηαιήμνπκε ζε θάπνην 

ζπκπέξαζκα, είλαη αξθεηνί  θαη πνιχπινθνη, εηδηθά φηαλ πξφθεηηαη γηα πεξηπηψζεηο πνπ ηα 

θξηηήξηα ή νη ελαιιαθηηθέο ιχζεηο είλαη πνιιέο, γεγνλφο πνπ ιεηηνπξγεί απνηξεπηηθά πξνο ηε 

ρξήζε ηεο κεζφδνπ παξά ηελ απνδεδεηγκέλε απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο.  

Σελ αλάγθε απηή απηνκαηνπνίεζεο ηεο ππνινγηζηηθήο δηαδηθαζίαο αληηιήθζεθε  ην 

εξγαζηήξην LAMSADE ηνπ παλεπηζηεκίνπ Paris- Dauphine (6) ην νπνίν έρεη αλαπηχμεη κηα 

ζεηξά ινγηζκηθψλ γηα αθαδεκατθή θαη επαγγεικαηηθή ρξήζε πνπ ππνζηεξίδνπλ ηελ 

πινπνίεζε ησλ κεζφδσλ ELECTRE (7). Κάπνηα απφ απηά ηα ινγηζκηθά παθέηα 

ρξεζηκνπνηνχληαη ζε κεγάιεο εηαηξίεο θαη παλεπηζηήκηα. Όζνλ αθνξά ην ινγηζκηθφ πνπ 

αλαπηχρζεθε γηα ηελ εθαξκνγή ηεο κεζφδνπ ELECTRE TRI, πξφθεηηαη γηα έλα 

πνιπθξηηεξηαθφ εξγαιείν ιήςεο απνθάζεσλ ζρεδηαζκέλν γηα ηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ 

ηαμηλφκεζεο. Σν ινγηζκηθφ απηφ είλαη γξακκέλν ζε C++ θαη πεξηιακβάλεη θαη ην εξγαιείν 

ELECTRE TRI Assistant πνπ δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζην ρξήζηε λα νξίζεη έκκεζα ηα βάξε, 

δίλνληαο ηνπ ζρεηηθά παξαδείγκαηα, απφ ζρεηηθνχο ρψξνπο ή απφ παξφκνηεο πξνεγνχκελεο 

απνθάζεηο πνπ είρε πάξεη. Χο εθ ηνχηνπ, ην ζπγθεθξηκέλν εξγαιείν κεηψλεη ηελ πξνζπάζεηα 

πνπ απαηηείηαη απφ ηνλ απνθαζίδνληα γηα λα απνζπάζεη ηηο παξακέηξνπο πξνηίκεζεο. 
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Έθηνηε έρνπλ αλαπηπρζεί πνιιέο εξγαζίεο πνπ επηιχνπλ απηφ ην πξφβιεκα  αλαιακβάλνληαο 

λα θάλνπλ φινπο ηνπο  ππνινγηζκνχο (8) θαη ελψ ν ρξήζηεο ρξεψλεηαη  κφλν ηνλ νξηζκφ ηνπ 

πξνβιήκαηνο θαη ηνλ θαζνξηζκφ ησλ πεξηνξηζκψλ πνπ έρεη λα ζέζεη. ηφρνο είλαη νη 

εθαξκνγέο απηέο λα είλαη εχθνιεο θαη θηιηθέο πξνο ην ρξήζηε. 

ηελ παξνχζα εξγαζία επηιέγεηαη λα κελ αμηνπνηεζνχλ θάπνηα απφ ηα δηαζέζηκα εξγαιεία, 

αιιά πινπνηνχληαη φινη νη ππνινγηζκνί ρεηξσλαθηηθά , ψζηε λα αλαδεηρζεί βήκα βήκα ν 

ηξφπνο επίιπζεο ηέηνησλ πξνβιεκάησλ απφθαζεο. 
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3  

Δπηζθόπεζε ζηα θνηλσληθά κέζα 
 

Ζ ηεξάζηηα εμάπισζε ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ έρεη δηακνξθψζεη έλα λέν ηνπίν ζην θνκκάηη 

ηεο επηθνηλσλίαο ησλ αλζξψπσλ. Απηφ ην λέν ηνπίν δελ ζα κπνξνχζε θπζηθά λα αθήζεη απφ 

έμσ ηηο επηρεηξήζεηο, νη νπνίεο πξνζπαζνχλ πάληα λα αθνπγθξάδνληαη ηηο λέεο ηάζεηο θαη 

ηερλνινγίεο θαη λα αλαδεηνχλ ζπλερψο λένπο ηξφπνπο λα πξνζεγγίδνπλ ηνπο πειάηεο ηνπο. 

ην θεθάιαην απηφ ζα εμεηάζνπκε ηε δηάδνζε ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ παγθνζκίσο αιιά θαη 

ζηελ Διιάδα, παξνπζηάδνληαο ηα απνηειέζκαηα αμηφπηζησλ εξεπλψλ. ηε ζπλέρεηα, ζα 

δνχκε πσο ηα δηάθνξα ηκήκαηα ησλ  επηρεηξήζεσλ, φπσο ην ηκήκα κάξθεηηλγθ, αμηνπνηνχλ 

ηηο δπλαηφηεηεο ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ. Γελ ζα παξαιείςνπκε, αθφκε, λα εμεηάζνπκε θαη λα 

αλαιχζνπκε πξαθηηθέο κεγάισλ θαη κηθξψλ επηρεηξήζεσλ πνπ αμηνπνίεζαλ ηα θνηλσληθά 

κέζα θαη είηε σθειήζεθαλ είηε απέηπραλ θαη ήξζαλ αληηκέησπεο κε θξίζεηο πνπ δελ είραλ 

πξνβιέςεη. Σέινο, ζα επηρεηξήζνπκε λα δηαθξίλνπκε ην ηνπίν ησλ ειιεληθψλ επηρεηξήζεσλ 

ζε ζρέζε κε ηε ρξήζε ησλ  θνηλσληθψλ κέζσλ.  
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3.1 Οξηζκόο 

Ο φξνο social media αλαθέξεηαη ζηα κέζα εθείλα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ θνηλσληθή 

αιιειεπίδξαζε ζχκθσλα κε ηελ νπνία νη ρξήζηεο δεκηνπξγνχλ, κνηξάδνληαη θαη 

αληαιιάζζνπλ πιεξνθνξίεο θαη ηδέεο ζε κηα εηθνληθή θνηλφηεηα. ηα ειιεληθά ν φξνο 

απνδίδεηαη σο ‗θνηλσληθά κέζα‘ ή ‗κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο‘. Παξφια απηά ν αληίζηνηρνο 

αγγιηθφο φξνο ‗social media‘ είλαη έλαο φξνο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη επξέσο θαη γηα απηφ ζηελ 

παξνχζα εξγαζία ζα ρξεζηκνπνηείηαη θαη απηφο, πέξα απφ ηνπο αληίζηνηρνπο ειιεληθνχο.  

Οη Kaplan & Haenlein νξίδνπλ ηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο σο εθαξκνγέο πνπ βαζίδνληαη 

ζην δηαδίθηπν, αμηνπνηψληαο  ηηο ηερλνινγίεο ηεο λέαο γεληάο ηνπ δηαδηθηχνπ (Web 2.0) θαη 

επηηξέπνληαο ηε δεκηνπξγία θαη αληαιιαγή πεξηερνκέλνπ πξνεξρφκελνπ απφ ηνπο ρξήζηεο 

(user-generated content). Ο ρξήζηεο δειαδή είλαη θπξίαξρνο έρνληαο ηε δπλαηφηεηα ηφζν λα 

δεκνζηεχεη ην πεξηερφκελν πνπ επηζπκεί αιιά θαη λα αιιειεπηδξά κε άιινπο ρξήζηεο, λα 

κνηξάδεηαη πιεξνθνξίεο, λα ζπκκεηέρεη ζε δηαδηθηπαθέο θνηλφηεηεο. Με ηελ έθθξαζε «λέα 

γεληά ηνπ Γηαδηθηχνπ», ή αιιηψο ηνλ φξν Web 2.0, αλαθεξφκαζηε ζηηο κνξθέο ηνπ 

δηαδηθηχνπ εθείλεο πνπ δίλνπλ βάζε ζηε ζπκκεηνρή ησλ ρξεζηψλ ζε απηφ θαη ηελ 

αιιειεπίδξαζε κεηαμχ ηνπο. Παξαδείγκαηα ηζηφηνπσλ ζηελ θαηεγνξία ηνπ Web 2.0 είλαη ηα 

κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο, ηα blogs, ηα wikis, νη ηζηνζειίδεο δηακνηξαζκνχ βίληεν 

(videosharing sites) (9). Έλαο δηαθνξεηηθφο νξηζκφο γηα ηα social media δίλεηαη απφ ηνλ 

Joseph Thornley,  ζχκθσλα κε ηνλ νπνίνλ ηα θνηλσληθά κέζα αθνξνχλ online επηθνηλσλία 

ζηελ νπνία ηα  άηνκα κεηαιιάζζνληαη ζπλερψο κεηαμχ ηνπ ξφινπ ηνπο σο παξαηεξεηέο θαη 

σο ζπληάθηεο θαη δεκηνπξγνί πεξηερνκέλνπ, ρξεζηκνπνηψληαο ινγηζκηθφ ηέηνην ψζηε 

άλζξσπνη ρσξίο ηδηαίηεξεο ηερληθέο γλψζεηο λα κπνξνχλ λα ζπκκεηάζρνπλ ζε θνηλφηεηεο, λα 

κνηξάδνληαη θαη λα δηαθηλνχλ πεξηερφκελν. (10) 

Ο θφζκνο ηείλεη λα ζπλδέεη ηα θνηλσληθά κέζα απνθιεηζηηθά κε ηα θνηλσληθά δίθηπα, φπσο 

είλαη ην Facebook θαη ην LinkedIn, φκσο ηα θνηλσληθά κέζα είλαη θάηη πνιχ πεξηζζφηεξν 

απφ απηφ θαη φιεο νη επηρεηξήζεηο αλεμαξηήηνπ κεγέζνπο θαη είδνπο κπνξνχλ λα βξνπλ απφ 

απηή ηελ επξεία γθάκα εθείλα ηα κέζα πνπ ζα ηνπο επηηξέςνπλ λα αιιειεπηδξάζνπλ 

θαιχηεξα κε ηνπο πειάηεο ηνπο. ην παξαθάησ ζρήκα κπνξνχκε λα δνχκε φιεο ηηο 

θαηεγνξίεο πνπ ζπλζέηνπλ απηφ πνπ ζεκαίλεη  ν φξνο ―social media‖, θαη γηα θάζε θαηεγνξία 

θάπνηα αληηπξνζσπεπηηθά παξαδείγκαηα. 
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Δηθόλα 1: Καηεγνξίεο Κνηλσληθώλ κέζσλ  [α] 
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3.2  H ρξήζε ησλ social media παγθνζκίσο 

Ζ ρξήζε ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ δηαθέξεη απφ ρψξα ζε ρψξα θαη έρεη λα θάλεη πνιχ κε ην 

βαζκφ αλάπηπμεο θάζε ρψξαο θαη ην ξπζκφ απνξξφθεζεο θαη ελζσκάησζεο λέσλ 

ηερλνινγηψλ θαη δπλαηνηήησλ.  Παξφια απηά, κηα γεληθή εηθφλα ηνπ πσο ρξεζηκνπνηνχληαη 

ηα social media παγθνζκίσο κπνξεί λα καο δψζεη λα θαηαιάβνπκε γηαηί ηειηθά φιν θαη 

πεξηζζφηεξνη ηδηψηεο αιιά θαη επηρεηξήζεηο ζηξέθνληαη ζε απηά θαη ηα αλαγλσξίδνπλ σο 

αλαπφζπαζην θνκκάηη ηεο θαζεκεξηλφηεηαο ηνπο. 

χκθσλα κε κηα απφ ηηο πην έγθπξεο ηζηνζειίδεο  γηα ηελ θίλεζε ησλ ηζηνζειίδσλ ζηνλ 

θφζκν, ην Αlexa.com, ην Facebook, ην Youtube, ην Wikipedia, ην LinkedIn θαη ην Twitter 

βξίζθνληαη ζηηο 10 θαιχηεξεο ηζηνζειίδεο παγθνζκίσο απφ άπνςε επηζθεςηκφηεηαο, κε ην 

Facebook λα βξίζθεηαη ζηε δεχηεξε ζέζε κεηά ηε Google. 

χκθσλα κε  έξεπλα πνπ έγηλε ζηηο αξρέο ηνπ 2012,  ην 56% ησλ εξσηεζέλησλ είρε 

ηνπιάρηζηνλ έλα ινγαξηαζκφ ζε θάπνην θνηλσληθφ δίθηπν θαη ην 54% είρε ζην Facebook. 

χκθσλα κε ηελ ίδηα έξεπλα, νη ρξήζηεο ηνπ Facebook αλέξρνληαη παγθνζκίσο ζηα 1,2 

δηζεθαηνκκχξηα, ελψ εληππσζηαθφ είλαη ην πνζνζηφ ησλ λέσλ κεηαμχ 18 θαη 24 ρξνλψλ  πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ ηα social media θαη ην νπνίν αλέξρεηαη ζην 98%. 

Σα παξαπάλσ λνχκεξα αθνξνχλ κηα γεληθή πξνζέγγηζε γηα ην βαζκφ ρξήζεο θαη 

εμνηθείσζεο ηνπ θνηλνχ κε ηα social media. Παξφια απηά δελ είλαη ην ίδην δηεπξπκέλε ε 

ρξήζε ηνπο αλά ηνλ θφζκν. ηνλ παξαθάησ πίλαθα θαίλνληαη νη πην «αθνζησκέλεο»  ρψξεο 

ζηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο. (11) 
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    Πίλαθαο 1: Οη πην "αθνζησκέλεο" ρώξεο ζηα social media 

Οη 10 πην αθνζησκέλεο 

ρώξεο ζηα θνηλσληθά κέζα 

Μέζνο όξνο σξώλ ην 

κήλα 

Ηζξαήι 11.1 

Αξγεληηλή 10.7 

Ρσζία 10.4 

Σνπξθία 10.2 

Υηιή 9.8 

Φηιηππίλεο 8.7 

Κνινκβία 8.5 

Πεξνχ 8.3 

Βελεδνπέια 7.9 

Καλαδάο 7.7 

Ζλσκέλεο Πνιηηείεο 7.6 

 

 

Έλα άιιν ελδηαθέξνλ ζηαηηζηηθφ ζηνηρείν πνπ πξνέθπςε απφ έξεπλα ην Μάξηην ηνπ 2009, 

δείρλεη φηη ηα 2/3 ηνπ παγθφζκηνπ δηαδηθηπαθνχ πιεζπζκνχ επηζθέπηεηαη ηα θνηλσληθά 

δίθηπα, ελψ νη επηζθέςεηο ζε απηά είλαη πιένλ ε 4
ε
 πην δεκνθηιήο online δξαζηεξηφηεηα, πην 

κπξνζηά θαη απφ ηε ρξήζε ηνπ πξνζσπηθνχ email. (12) 

Όζνλ αθνξά ηελ ειηθηαθή θαηεγνξία ησλ αλζξψπσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ηα θνηλσληθά 

δίθηπα, φζνη πηζηεχνπλ φηη αθνξνχλ κφλν ηνπο λένπο θαη ηνπο εθήβνπο, θάλνπλ κεγάιν 

ιάζνο, αθνχ ζχκθσλα κε ηα ζηαηηζηηθά ζηνηρεία, ε πην γξήγνξα απμαλφκελε δεκνγξαθηθή 
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νκάδα αλζξψπσλ ζην twitter είλαη απηή ησλ ειηθηψλ 55-64 ρξνλψλ. Γηα ην Facebook θαη ην 

Google+ είλαη νη ειηθίεο 45-54. 

 

3.3 Η δηάδνζε ησλ θνηλσληθώλ κέζσλ ζηελ Διιάδα 

Οη λένη δξφκνη πνπ αλνίγεη ε ςεθηαθή πξαγκαηηθφηεηα ηφζν ζηελ θαζεκεξηλή επηθνηλσλία 

ησλ πνιηηψλ φζν θαη ζηελ εκπνξηθή επηθνηλσλία δε κέλεη αλεθκεηάιιεπηε απφ ηνπο Έιιελεο 

ρξήζηεο ηνπ Γηαδηθηχνπ, πνπ αλ θαη θάπνηα βήκαηα πίζσ ζε ζρέζε κε άιιεο επξσπατθέο 

ρψξεο, δελ κέλνπλ έμσ απφ ην «ηεξέλ» ησλ social media, κε ηε δηείζδπζε θαη ην βαζκφ 

ρξήζε ηνπο λα απμάλεηαη κε πνιχ γνξγνχο ξπζκνχο ρξφλν κε ην ρξφλν, αγθαιηάδνληαο θαη 

ηνπο ηειεπηαίνπο ρξήζηεο ηνπ Internet πνπ αλζίζηαλην πεηζκαηηθά ζε απηά. 

Ξεθηλάκε, ινηπφλ, απφ ην Facebook, πνπ είλαη θαη ην πην δηαδεδνκέλν θνηλσληθφ κέζν κε 

δηαθνξά ζηελ Διιάδα, θαη πνπ αξηζκεί 3.898.360 κνλαδηθνχο ρξήζηεο κε δηείζδπζε ζην 

δηαδηθηπαθφ πιεζπζκφ ηεο Διιάδαο ηεο ηάμεσο ηνπ 77%   (13).  

Παξφια απηά, ζχκθσλα κε ηελ Παλειιήληα εηήζηα Έξεπλα ηνπ 2012 απφ ην Δξγαζηήξην 

Ζιεθηξνληθνχ Δκπνξίνπ- ELTRUN ηνπ Οηθνλνκηθνχ Παλεπηζηεκίνπ Αζελψλ γηα ηε 

ζπκπεξηθνξά ησλ ρξεζηψλ ησλ Μέζσλ Κνηλσληθήο Γηθηχσζεο, ζηελ νπνία πήξαλ κέξνο 

1100 ρξήζηεο ηνπ δηαδηθηχνπ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ηα social media, πξνέθπςε φηη έλαο ζηνπο 

δχν ρξήζηεο ηνπ Facebook είλαη παζεηηθφο ρξήζηεο ηνπ αθνχ ε βαζηθή ελέξγεηα πνπ 

αθνινπζεί κε πνζνζηφ 50% είλαη ην like (14), φπσο θαίλεηαη θαη ζην παξαθάησ ζρήκα. 
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Γηάγξακκα 1: Έξεπλα γηα ην ηη ελέξγεηεο θάλνπλ ζην Facebook νη ρξήζηεο ηνπ 

 

Παξάιιεια, φληαο πιένλ πην ψξηκνη νη ρξήζηεο ηνπ Facebook, ιφγσ ηνπ φηη ήηαλ έλα απφ ηα 

πξψηα κέζα κε ηα νπνία απέθηεζε εμνηθείσζε ν έιιελαο πνιίηεο, δείρλνπλ λα αξρίδνπλ λα 

πξνβιεκαηίδνληαη γηα ηελ αμηνπηζηία ηνπ,  γηα ηελ δπλαηφηεηα έληνλεο παξέκβαζεο ηνπ ζηελ 

πξνζσπηθή δσή ησλ ρξεζηψλ θαη γηα ηελ απνκάθξπλζε ησλ ρξεζηψλ απφ ηνπο πξαγκαηηθνχο 

ηνπο θίινπο, ιφγσ ηεο ππέξκεηξεο ελαζρφιεζεο κε απηφ. Οη παξαπάλσ αλεζπρίεο ησλ 

ρξεζηψλ πνζνηηθνπνηνχληαη  κέζα απφ ηελ έξεπλα ηνπ Δξγαζηεξίνπ Ζιεθηξνληθνχ 

Δκπνξίνπ- ELTRUN ζην παξαθάησ ζρήκα. 
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Γηάγξακκα 2: Πξνβιεκαηηζκνί ζρεηηθά κε ηε ρξήζε ηνπ Facebook 

 

Όζνλ αθνξά ην Twitter, πνπ είλαη έλα κέζν κε πάλσ απφ 210.000 ρξήζηεο θαη πνπ θαίλεηαη 

λα αλαπηχζζεηαη κε πνιχ γξήγνξνπο ξπζκνχο, ην 73% ησλ ρξεζηψλ ηνπ δειψλεη φηη πξνηηκά 

λα ην ρξεζηκνπνηεί γηα λα παξαθνινπζεί ηηο εμειίμεηο, θαη πάλσ απφ έλαο ζηνπο δπν ρξήζηεο 

δειψλεη φηη αλαξηά ηαθηηθά θαη ην δηθφ ηνπ tweet.  

εηξά έρεη ην LinkedIn, γηα ην νπνίν κπνξνχκε επίζεο λα πνχκε φηη αλαπηχζζεηαη κε 

γξήγνξνπο ξπζκνχο ζηελ Διιάδα, κε δηείζδπζε ζηνπο ρξήζηεο ηνπ Internet θαηά πνιχ 

κηθξφηεξε απφ ηα δχν άιια κέζα, ηεο ηάμεσο ηνπ 10% θαη κνλαδηθνχο ρξήζηεο γχξσ ζηνπο 

511.300. Δπεηδή ην LinkedIn είλαη έλα κέζν πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα ιφγνπο 

επαγγεικαηηθνχο θπξίσο σο κέζν αλεχξεζεο εξγαζίαο,  παξαηεξείηαη κεγαιχηεξε δηείζδπζε 

ηνπ ζηνπο αλέξγνπο πνπ δειψλνπλ φηη ην ρξεζηκνπνηνχλ ζε πνζνζηφ πεξίπνπ 59%, ελψ 

αθνξά θπξίσο ηηο ειηθίεο κεηαμχ 24-44 θαη αλζξψπνπο κε πξνπηπρηαθέο θαη κεηαπηπρηαθέο 

ζπνπδέο (13). 

Σέινο, πέξα απφ ην LinkedIn, εληχπσζε δεκηνπξγεί θαη ν βαζκφο ρξήζεο ησλ blogs απφ ηνπο 

αλέξγνπο, πνπ αγγίδεη ην 74% ησλ άλεξγσλ ρξεζηψλ ησλ social media θαη αθνξά άηνκα 

φισλ ησλ ειηθηψλ θαη ησλ κνξθσηηθψλ επηπέδσλ, θαη νη νπνίνη ηα ρξεζηκνπνηνχλ σο κέζν 

γηα λα ελεκεξσζνχλ είηε γηα λέεο ζέζεηο εξγαζίαο, είηε γηα επηκνξθσηηθά ζεκηλάξηα ζε λέα 

αληηθείκελα ζχκθσλα κε ηα φζα δεηά ε αγνξά. 
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3.4 Οη επηρεηξήζεηο ζηα θνηλσληθά κέζα 

3.4.1 Τν Internet- εξγαιείν ζηα ρέξηα ησλ επηρεηξήζεσλ-επθαηξία θαη απεηιή 

Σν Internet κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ γίλεηαη φιν θαη πην αλαπφζπαζην εξγαιείν ζηα ρέξηα 

ησλ επηρεηξήζεσλ θαη έρεη αιιάμεη ξηδηθά ην ρψξν ηνπ marketing. ηνπο θαηαλαισηέο απφ ηε 

κία πξνζθέξεη δπλαηφηεηα λα πξνρσξήζνπλ ζηελ αγνξά ελφο πξντφληνο έρνληαο απνθηήζεη 

κηα πιήξε εηθφλα ησλ δηαθνξεηηθψλ επηινγψλ θαη ηηκψλ πνπ θπξηαξρνχλ ζηελ αγνξά. ηηο 

επηρεηξήζεηο, απφ ηελ άιιε, ηα ςεθηαθά κέζα θαη νη λέεο ηερλνινγίεο δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα 

λα επεθηαζνχλ ζε λέεο αγνξέο, λα πξνζθέξνπλ λέεο ππεξεζίεο θαη  λα ελζσκαηψζνπλ λέεο 

―online‖ ηερληθέο επηθνηλσλίαο κε ηνπο πειάηεο. Γηα ηηο κηθξέο επηρεηξήζεηο δίλεηαη θαη ε 

επθαηξία ελίζρπζεο ηεο αληαγσληζηηθφηεηαο ηνπο απέλαληη ζηηο κεγαιχηεξεο, αθνχ κέζσ ηνπ 

δηαδηθηχνπ δίλεηαη ε επθαηξία ηζφηηκεο παξνπζίαο ηνπο. Απφ ηελ άιιε δελ κπνξνχκε λα 

παξαβιέςνπκε ηελ απεηιή γηα φπνηα επηρείξεζε κείλεη έμσ απφ ηo «ηεξέλ» ησλ λέσλ 

ηερλνινγηψλ, αθνχ ην Internet έρεη ηελ ηδηφηεηα λα αλαδεηθλχεη απηνχο πνπ ην 

εθκεηαιιεχηεθαλ ζσζηά γηα λα θεξδίζνπλ ηελ πξνζνρή ησλ πειαηψλ (engagement) σο ηνπο 

κεγάινπο πξσηαγσληζηέο ηνπ, νη νπνίνη θαηαιακβάλνπλ ην κεγαιχηεξν κεξίδην ηεο αγνξάο, 

αθήλνληαο ειάρηζην ρψξν γηα αληαγσληζηηθέο επηρεηξήζεηο λα ππάξμνπλ θαη αθαλίδνληαο 

άιιεο. Έλα ηέηνην παξάδεηγκα εηαηξηψλ πνπ έρνπλ θαηαιάβεη ηελ αγνξά γηα ην θνκκάηη πνπ 

ηνπο αθνξά είλαη ε Amazon.com (βηβιία θαη ιηαληθή) θαη ε Expedia (ηαμίδηα) (15).  

Αλ ζέινπκε, ινηπφλ, λα θαηαιήμνπκε ζε κηα δηαπίζησζε γηα ην πσο πξέπεη λα ιεηηνπξγνχλ νη 

επηρεηξήζεηο απέλαληη ζηηο δπλαηφηεηεο πνπ πξνζθέξνπλ νη λέεο ηερλνινγίεο θαη ην Internet, 

νη ηζηνξίεο επηηπρίαο (success stories) εηαηξηψλ πνπ έπηαζαλ ηνλ παικφ ηνπ θαηαλαισηή κέζα 

απφ ηα social media θαη ην Ηnternet γεληθφηεξα, δείρλνπλ ηα δξφκν θαη δελ αθήλνπλ πνιιά 

πεξηζψξηα γηα ακθηβνιία . Όπσο είπε θαη ν Michael Porter, ην εξώηεκα δελ είλαη αλ πξέπεη 

λα εληάμεηο ηηο λέεο ηερλνινγίεο- δελ έρεηο άιιε επηινγή αλ ζεο λα παξακείλεηο 

αληαγσληζηηθόο- αιιά ην πώο ζα ηηο εληάμεηο (15). Καη θάπσο έηζη ππεηζέξρεηαη ε έλλνηα 

ηνπ Φεθηαθνχ Marketing θαη Social Media Marketing, σο αλαγθαηφηεηα. 
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3.4.2 Τν Ψεθηαθό Marketing 

Σν Φεθηαθφ Μάξθεηηλγθ, ηνπ νπνίνπ ν αγγιηθφο φξνο είλαη Digital Marketing, ηνλ νπνίν θαη 

ζα ρξεζηκνπνηνχκε απφ εδψ θαη ζην εμήο, αλαθέξεηαη ζηελ επίηεπμε  απφ κέξνπο κηαο 

εηαηξίαο ησλ marketing ζηφρσλ ηεο ρξεζηκνπνηψληαο ςεθηαθέο ηερλνινγίεο. Μπνξεί  λα ην 

ζπλαληήζνπκε θαη σο online marketing, e-marketing, internet marketing θαη web marketing. 

ηελ πξάμε, ην Digital Marketing πεξηιακβάλεη ηε δηαρείξηζε ησλ δηαθνξεηηθψλ κνξθψλ ηεο 

παξνπζίαο κηαο εηαηξίαο ζην δηαδίθηπν,  φπσο είλαη ε ηζηνζειίδα ηεο θαη νη ζειίδεο ηεο ζηα 

social media. ηηο πεξηπηψζεηο απηέο, νη εηαηξίεο ρξεζηκνπνηνχλ online ηερληθέο 

επηθνηλσλίαο, νη νπνίεο θέξνπλ νλφκαηα φπσο marketing κεραλψλ αλαδήηεζεο (search 

engine marketing), marketing θνηλσληθψλ κέζσλ (social media marketing), online 

advertising, e-mail marketing θαη ζπλεξγαζίεο κε άιινπο ηζηφηνπνπο (15)  

Σν Digital Marketing αιιάδεη δηαξθψο, απνθηψληαο λέα εξγαιεία θαη λέεο κεζφδνπο 

πξνζέγγηζεο θαη απνηειεί φιν θαη πην αλαπφζπαζην θνκκάηη θάζε εηαηξίαο . Παξφια απηά, 

πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη  γηα λα είλαη επηηπρήο ε Digital Marketing πνιηηηθή κηαο εηαηξίαο δελ 

κπνξεί λα είλαη αλεμάξηεηε απφ ηε ρξήζε θαη ησλ παξαδνζηαθψλ κέζσλ marketing, φπσο 

είλαη ε ηειεφξαζε, νη εθεκεξίδεο, ην ξαδηφθσλν θαη ηα πεξηνδηθά. 

 

3.4.3     Σηξαηεγηθή γηα ην ςεθηαθό κάξθεηηλγθ 

Μηα ζηξαηεγηθή γηα ην Digital marketing κηαο εηαηξίαο είλαη απαξαίηεηε ψζηε λα 

εληάζζνληαη αξκνληθά νη λέεο ηερλνινγίεο ζηε γεληθφηεξε marketing ζηξαηεγηθή ηεο 

εηαηξίαο θαη λα εθπιεξψλεη απηφ ηνπο ζηξαηεγηθνχο ζηφρνπο ηνπ.  

Ζ ζηξαηεγηθή απηή πεξηιακβάλεη κεηαμχ άιισλ, επηζθφπεζε θαη αλάιπζε ηνπ εζσηεξηθνχ 

θαη εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο ηεο εηαηξίαο, δηακφξθσζε ησλ marketing ζηφρσλ (goal 

setting), ζρεδηαζκφ ζηξαηεγηθήο θαη δηεξεχλεζε ηνπ πσο ζα πινπνηεζεί, φπσο θαίλεηαη θαη 

ζην παξαθάησ ζρεδηάγξακκα. 
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Γηάγξακκα 3:  Γηαδηθηπαθό πιάλν κάξθεηηλγθ   [β] 

 

 

Ζ παξαθάησ εηθφλα δείρλεη έλα κνληέιν γηα ζηξαηεγηθφ δηαδηθηπαθφ marketing φπσο 

δηαηππψζεθε απφ ηνπο Chaffey θαη Smith. To SOSTAC®  βγαίλεη απφ  ηηο ιέμεηο Situation 

(Καηάζηαζε), Objectives (ηφρνη), Strategy (ηξαηεγηθή), Tactics (Σαθηηθέο) , Action 

(Γξάζε) θαη Control (Έιεγρνο). Κάζε έλα απφ απηά ηα ζηάδηα δελ είλαη δηαθξηηφ, αιιά 

κπνξεί λα ππάξρεη κηα αιιεινεπηθάιπςε ηνπ θάζε ζηαδίνπ κε ηα πξνεγνχκελα, ηα νπνία 

ζπλαληψληαη θαη πάιη θαη κπνξεί λα νξηζηνχλ εθ λένπ, φπσο ππνδειψλνπλ ηα βέιε θαη πξνο 

ηηο δπν θαηεπζχλζεηο. 
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Γηάγξακκα 4: Μνληέιν SOSTAC γηα ζηξαηεγηθό δηαδηθηπαθό κάξθεηηλγθ  (16) 

 

3.4.4 Τν Μάξθεηηλγθ ησλ θνηλσληθώλ κέζσλ 

 

To Μάξθεηηλγθ ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ, ή φπσο είλαη επξέσο γλσζηφ κε ηελ αγγιηθή ηνπ 

νξνινγία Social Media Marketing, απνηειεί ππνθαηεγνξία ηνπ Digital Marketing θαη 

αλαθέξεηαη ζηε δηαδηθαζία απφθηεζεο κεγαιχηεξεο θίλεζεο ζηελ ηζηνζειίδα κηαο εηαηξίαο ή 

ζην θέληξηζκα ηεο πξνζνρήο ησλ θαηαλαισηψλ- ρξεζηψλ ησλ social media ζην πξνθίι ηεο 

εηαηξίαο ζε απηά. 

Παξαηεξψληαο ηελ εμέιημε ηνπ ηνπίνπ ηεο αγνξάο ηα ηειεπηαία ρξφληα, είλαη θαλεξφ φηη ε 

πψιεζε ελφο πξντφληνο, πνπ κέρξη ηψξα ζεσξνχληαλ ν πξσηαξρηθφο ζηφρνο θάζε 

επηρείξεζεο, κπνξεί λα ζεσξεζεί πιένλ σο έλαο καθξνπξφζεζκνο ζηφρνο, ελψ ην ελδηαθέξνλ 

κεηαηνπίδεηαη ζηελ ζχλαςε θαη δηαηήξεζε ζρέζεσλ εκπηζηνζχλεο κε ηνπο πειάηεο θαη ζηελ 
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θνηλσληθή αιιειεπίδξαζε κε απηνχο. Απηφ ζπκβαίλεη γηαηί έγηλε θαηαλνεηφ φηη ελψ ε 

αχμεζε ησλ πσιήζεσλ θαη ηειηθά ην θέξδνο είλαη πάληα  ν ηειηθφο ζηφρνο θάζε επηρείξεζεο, 

ε επζεία νδφο δελ είλαη πάληα ε ιχζε πνπ ζα εμαζθαιίζεη θαη ηε καθξνβηφηεηα ηεο, 

δηαπίζησζε πνπ απνηειεί γεληθή αξρή θαη ζην παξαδνζηαθφ marketing. ηα πιαίζηα απηά, 

ινηπφλ, ε βειηίσζε ηεο εηθφλαο ησλ θαηαλαισηψλ γηα ηελ επσλπκία (brand) ηεο εηαηξίαο, ε 

δηαηήξεζε ζρέζεσλ εκπηζηνζχλεο κε ηνπο πειάηεο, ε κεγαιχηεξε αλαγλσξηζηκφηεηα ηεο 

κάξθαο  ηεο εηαηξίαο, νη ζρέζεηο ησλ εξγαδφκελσλ κε ηελ εηαηξία απνηεινχλ ηνπο θχξηνπο 

παξάγνληεο πνπ πξέπεη λα απαζρνινχλ ην ηκήκα marketing ηεο. 

Απφ ηα παξαπάλσ γίλεηαη θαηαλνεηφ, ινηπφλ, γηαηί ηα social media θεξδίδνπλ φιν θαη 

κεγαιχηεξν έδαθνο ζην ρψξν ησλ επηρεηξήζεσλ. Γηαζέηνπλ ην πιενλέθηεκα ηνπ πνιχ 

ρακεινχ ή κεδεληθνχ θφζηνπο, ελψ γίλεηαη εχθνιε ε επηθνηλσλία κε πηζαλνχο πειάηεο κε 

έλα ηξφπν πην «πξνζσπηθφ» θαη «θνηλσληθφ».  Παξάιιεια ην κήλπκα κηαο εηαηξίαο ζε 

θάπνην θνηλσληθφ κέζν έρεη ηε δπλαηφηεηα λα θηάζεη ζε έλα πνιχ επξχ θνηλφ, αθνχ κπνξεί 

λα ην δεη φρη κφλν ε «θνηλφηεηα» ησλ «αθνινχζσλ» (followers) ή «θίισλ» (friends) αιιά θαη 

νη θίινη απηψλ, αλ νη πξψηνη επηιέμνπλ λα θνηλνπνηήζνπλ ην κήλπκα θαη ζην δηθφ ηνπο 

πξνθίι. Μάιηζηα, ε δεκηνπξγία ελφο κελχκαηνο πνπ πξνζειθχεη ηελ πξνζνρή θαη 

ελζαξξχλεη ηνλ αλαγλψζηε λα ην κνηξαζηεί κε ην δηθφ ηνπ θνηλσληθφ δίθηπν απνηειεί θαη 

βαζηθφ ζηφρν θάζε ζηξαηεγηθήο marketing ζηα social media.   
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Γηάγξακκα 5: Η εμάπισζε ελόο κελύκαηνο ζηα social media (social media reach) [γ] 

 

Αλ θαη, φπσο αλαθέξζεθε θαη παξαπάλσ, ε εθζηξαηεία ζηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο 

είλαη ζρεδφλ αλέμνδε, αθνχ ε ρξήζε ηνπο είλαη δσξεάλ πέξα απφ ηηο  δηαθεκίζεηο πνπ έρνπλ 

έλα ρακειφ θφζηνο, ε παξνπζία κηαο εηαηξίαο ζε απηά κπνξεί λα είλαη ηδηαίηεξα ρξνλνβφξα, 

αθνχ ε δηαηήξεζε ηνπ ελδηαθέξνληνο θαη ηεο πξνζνρήο ηνπ θνηλνχ  απαηηεί θαζεκεξηλή θαη 

ελεξγή παξνπζία, κε αλαλέσζε ησλ κελπκάησλ, επηθνηλσλία κε ηνπο πειάηεο θαη άιιεο 

πνιιέο δξάζεηο πνπ ζα αλαιπζνχλ παξαθάησ. Απηφο  είλαη θαη ν ιφγνο πνπ φιν θαη 

πεξηζζφηεξεο εηαηξίεο δηαζέηνπλ μερσξηζηφ ηκήκα γηα ην social media marketing, 

απνηεινχκελν απφ εηδηθνχο ζηα θνηλσληθά κέζα, αθνχ ην λα θεξδίδεηο ηελ εκπηζηνζχλε ελφο 

θαηαλαισηή, λα επηθνηλσλείο ζσζηά κε απηφλ θαη ην λα ηνλ κεηαηξέςεηο ηειηθά ζε πειάηε, 

αμηνπνηψληαο ηηο αλαξίζκεηεο δπλαηφηεηεο πνπ δίλνπλ ην δηαδίθηπν θαη ηα θνηλσληθά κέζα, 

κπνξεί λα απνδεηρηεί κηα πνιχ δχζθνιε θαη θνπηαζηηθή δηαδηθαζία. 
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3.4.5 Πιάλν πινπνίεζεο γηα ην Social Media Marketing  

 

Έλα marketing πιάλν γηα ηα social media πεξηιακβάλεη ηελ νξηζηηθνπνίεζε ησλ ζηφρσλ ελφο 

νξγαληζκνχ φζνλ αθνξά ηα social media θαη ηηο απαξαίηεηεο ελέξγεηεο πνπ πξέπεη λα γίλνπλ 

γηα λα επηηεπρζνχλ νη ζηφρνη. Υσξίο ζηφρνπο ζα είλαη αζαθέο πξνο πνηα θαηεχζπλζε λα 

θηλεζεί θαη ηη ζα απνηειέζεη ηειηθά επηηπρή ζηξαηεγηθή. 

Ζ δεκηνπξγία ελφο επηηπρνχο marketing πιάλνπ είλαη κηα ζπλερήο δηαδηθαζία, φπσο θαίλεηαη 

θαη ζην ζρήκα παξαθάησ. Υξεηάδεηαη δηαξθήο παξαθνινχζεζε θαη κέηξεζε θάπνησλ 

βαζηθψλ δεηθηψλ, πνπ έρνπλ νξηζζεί απφ πξηλ, λα ειέγρνληαη ελαιιαθηηθέο πξνζεγγίζεηο θαη 

ελ ηέιεη λα πξνζαξκφδεηαη ην πιάλν βαζηδφκελν ζηα απνηειέζκαηα  ησλ κεηξήζεσλ. (17) 

 

 

Γηάγξακκα 6: ηξαηεγηθά βήκαηα γηα ην Social  Media Marketing  [δ] 
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3.4.5.1  Καζνξηζκόο ζηόρσλ γηα ην Social Media Marketing 

Παξαθάησ ζα δνχκε θάπνηνπο απφ ηνπο  social media marketing ζηφρνπο πνπ ζπλήζσο 

ζέηνπλ νη επηρεηξήζεηο. 

 To ―ρηίζηκν‖ ηεο κάξθαο:  Έρεη πην πνιχ λα θάλεη κε ην ηη ιέλε νη πειάηεο γηα ηε 

κάξθα, παξά γηα ην ηη ιέεη ε ίδηα ε εηαηξία γηα ηνλ εαπηφ ηεο. Γηα παξάδεηγκα, ην ηη 

ιέλε νη bloggers, ζεηηθφ ή αξλεηηθφ,  ζηα δηάθνξα blogs ή ζην blog ηεο εηαηξίαο έρεη 

κεγάιε επίδξαζε ζηελ εηθφλα ηεο. νβαξή επίδξαζε φκσο κπνξεί λα έρεη θαη ην πψο 

κηιάλε ζηα social media θαη νη εξγαδφκελνη  γηα ηελ εηαηξία πνπ δνπιεχνπλ.  

 Αχμεζε ηεο αλαγλσξηζηκφηεηαο ηεο κάξθαο:  Απνηειεί πξσηαξρηθφ ζηφρν εηδηθά 

φηαλ κηα  εηαηξία, κηθξή ε κεγάιε, ιαλζάξεη θάπνην θαηλνχξην πξντφλ ή ππεξεζία. 

 Βειηίσζε ηεο αληίιεςεο γηα ηε κάξθα: Δίλαη έλαο απφ ηνπο πην απνηειεζκαηηθνχο 

ηξφπνπο γηα ηελ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ καθξνπξφζεζκα. Κάηη ηέηνην ζα κπνξνχζε 

λα επηηεπρζεί παξαζέηνληαο καξηπξίεο πειαηψλ ζηα social media ηεο, ζεηηθά posts 

θαη tweets, ζρφιηα θαη ζπδεηήζεηο πνπ νδεγνχλ ζηελ επηζπκεηή αληίιεςε γηα ηε 

κάξθα, επηβξαβεχνληαο ηνπο πηζηνχο πειάηεο πνπ θάλνπλ ζεηηθά ζρφιηα. (17) 

 Αλάπηπμε λέσλ  πξντφλησλ θαη βειηίσζε παιηψλ:  O Sam Walton είρε πεη ―Αλ έρεηο 

απνξίεο, πήγαηλε ζε έλα θαηάζηεκα ζνπ. Οη πειάηεο ζνπ έρνπλ ηηο απαληήζεηο πνπ 

δεηάο.‖, ζέινληαο λα ηνλίζεη ηε ζεκαζία ηνπ λα αθνχο ηη έρεη λα ζνπ πεη ν πειάηεο 

ζνπ. Παξαθνινπζψληαο ηηο ζπδεηήζεηο πνπ γίλνληαη γχξσ απφ ηελ επσλπκία ηεο 

εηαηξίαο ζηα θνηλσληθά κέζα θαη ζπδεηψληαο κε πειάηεο ησξηλνχο ή κειινληηθνχο, 

κπνξεί κηα εηαηξία λα πάξεη ρξήζηκε πιεξνθνξία γηα ηηο δπλαηφηεηεο βειηίσζεο ηνπ 

πξντφληνο ηεο θαη λα αλαθαιχςεη λέεο ηδέεο γηα πηζαλά πξντφληα θαη ππεξεζίεο, 

αθνπγθξαδφκελε ηηο  αλάγθεο, ηα αηηήκαηα θαη ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ. 

 Δλίζρπζε ηεο πίζηεο ησλ πειαηψλ ζηε κάξθα:  Ζ δηακφξθσζε ελφο πηζηνχ θνηλνχ 

είλαη απφ ηηο βαζηθέο πξνηεξαηφηεηεο θάζε επηρεηξεκαηία θαη απηφ ζπκβαίλεη γηα δχν 

ιφγνπο. Αθελφο,  γηαηί έλα πηζηφ θαη επραξηζηεκέλν θνηλφ ζα κηιήζεη γηα ηε κάξθα 

(ην ―brand‖) θαη ζα ην πξνηείλεη πην εχθνια θαη ζε θίινπο ηνπ. Απνηειεί έλα ηξφπν 

έκκεζεο δηαθήκηζεο γηα ηε κάξθα πνπ φκσο έρεη πνιχ πην θαλεξά απνηειέζκαηα 

επεηδή ν ζχγρξνλνο θαηαλαισηήο, πνπ βνκβαξδίδεηαη θαζεκεξηλά απφ δηαθεκίζεηο, 

έρεη γίλεη πην δχζπηζηνο απέλαληη ζε απηέο , ελψ εκπηζηεχεηαη ηε γλψκε θίισλ πνπ 

έρνπλ δνθηκάζεη ην πξντφλ. Λεηηνπξγεί, δειαδή, ν «κεραληζκφο»  ηνπ word of 

mouth, εμαπιψλεηαη δειαδή ε άπνςε γηα κηα κάξθα απφ ζηφκα ζε ζηφκα. Αθεηέξνπ,  

ην λα δηαζέηεη κηα επηρείξεζε κηα βάζε απφ πηζηνχο πειάηεο είλαη ζηξαηεγηθήο 
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ζεκαζίαο  γηαηί νη επραξηζηεκέλνη πειάηεο, πνπ ληψζνπλ κάιηζηα θαη νηθεία κε ηνπο 

πσιεηέο ηεο , έρνπλ ηε ηάζε λα ηελ πξνηηκήζνπλ μαλά. Μάιηζηα, απφ ηα πξψηα 

ζηαηηζηηθά ζηνηρεία πνπ καζαίλεη έλαο επηρεηξεκαηίαο θαη πνπ απνηειεί βαζηθή αξρή 

ηνπ marketing είλαη φηη ην 80% ησλ θεξδψλ κηαο εηαηξίαο πξνέξρεηαη απφ ην 20% 

ηεο πειαηεηαθήο ηνπ βάζεο. Απνηειεί πνιχ ζπρλφ ιάζνο απφ κέξνπο ησλ 

επηρεηξεκαηηψλ κηθξψλ επηρεηξήζεσλ, λα δίλνπλ φιεο ηηο δπλάκεηο ηνπο γηα λα 

πξνζειθχζνπλ θαηλνχξηνπο πειάηεο ελψ αθήλνπλ πίζσ ηελ πξνζπάζεηα δηαηήξεζεο 

θαιψλ ζρέζεσλ θαη πξαγκαηνπνίεζεο λέσλ πσιήζεσλ απφ ηνπο ήδε ππάξρνληεο 

πειάηεο (18). 

 

 

 

 

Γηάγξακκα 7: Η πξνέιεπζε ησλ θεξδώλ γηα ηηο επηρεηξήζεηο  [ε] 

 

 Αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε: Μηα επηρείξεζε πνπ κέζσ ησλ θαλαιηψλ ηεο 

ζηα social media, επηθνηλσλεί ζε επαγγεικαηηθφ θαη  επράξηζην ηφλν κε ηνπο πειάηεο 

ηεο, ιχλεη απνξίεο ηνπο θαη αθνχεη ηα παξάπνλα ηνπο, δείρλνληαο ηνπο φηη  ε γλψκε 

ηνπο κεηξάεη, ζπρλά αξθεί γηα λα ληψζνπλ νη πειάηεο επραξηζηεκέλνη κε ηελ κάξθα. 
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 ηφρεπζε ζε ζπγθεθξηκέλν θνηλφ (target audience): Δλδέρεηαη κηα επηρείξεζε λα 

ζέιεη λα ιαλζάξεη κηα λέα θακπάληα πνπ λα ζηνρεχεη ζε έλα πην ζπγθεθξηκέλν θνηλφ, 

ζην νπνίν γηα παξάδεηγκα λα παξνπζηάδεη έιιεηςε.  

 πγθέληξσζε ζηνηρείσλ επηθνηλσλίαο πειαηψλ:  Γεκνζηεχνληαο γηα παξάδεηγκα ζηα 

κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο έλα δηαγσληζκφ, ν νπνίνο έρεη ζπλήζσο σο απαξαίηεηε 

πξνυπφζεζε ηε ζπκπιήξσζε θάπνηνπ email ηνπ δηαγσληδφκελνπ, δίλεη ζηελ νκάδα 

marketing ηεο εηαηξίαο ηελ επθαηξία λα απμήζεη ηε βάζε ησλ αλζξψπσλ ζηνπο 

νπνίνπο  κπνξεί λα  ζηέιλεη πξνσζεηηθφ πιηθφ θαη λα ελεκεξψλεη γηα λέεο 

πξνζθνξέο, εθφζνλ θπζηθά έρνπλ εγθξίλεη θάηη ηέηνην νη παξαιήπηεο. 

 Βειηηζηνπνίεζε ησλ κεραλψλ αλαδήηεζεο: Οη κεραλέο αλαδήηεζεο ηείλνπλ λα 

δίλνπλ πξνηεξαηφηεηα ζε κηα αλαδήηεζε ζηηο ηζηνζειίδεο πνπ ππάξρνπλ σο 

εζσηεξηθνί ζχλδεζκνη (Links) ζε κεγάιν αξηζκφ απφ άιιεο εππξεπείο ηζηνζειίδεο . 

To λα δηαζέηεη ινηπφλ κηα εηαηξία θαη θαλάιηα ζηα social media απμάλεη ηε 

ζπρλφηεηα εκθάληζεο ηνπ νλφκαηνο ηεο ζην δηαδίθηπν θαη ζπλεπψο ηηο πηζαλφηεηεο 

λα βξεζεί ζηηο πξψηεο ζέζεηο ησλ απνηειεζκάησλ κηαο ζρεηηθήο αλαδήηεζεο. 

Απνηειεί έλα ζπρλφ θαη ζεκαληηθφ ζηφρν ηεο νκάδα marketing, θη απηφ γηαηί, φπσο 

έρνπλ δείμεη νη έξεπλεο,  ην 90% ηεο θίλεζεο ζε κηα ηζηνζειίδα έξρεηαη απφ ηηο 

κεραλέο αλαδήηεζεο (19). Αθφκε, ηζρχεη φηη ην 68% ησλ ρξεζηψλ κεραλψλ 

αλαδήηεζεο ηείλνπλ λα θνηηάδνπλ κφλν ηηο πξψηεο ζειίδεο ησλ απνηειεζκάησλ 

αλαδήηεζεο θαη αθφκε αλ κηα ηζηνζειίδα είλαη ην πξψην απνηέιεζκα κηαο  

αλαδήηεζεο έρεη 10 θνξέο κεγαιχηεξε πηζαλφηεηα λα ‗θιηθάξεη‘ ν ρξήζηεο ζε απηή 

απφ φηη λα ‗θιηθάξεη‘ ζηελ ηζηνζειίδα πνπ είλαη 10
ε
 ζηελ θαηάηαμε ησλ 

απνηειεζκάησλ (20). Γίλεηαη θαηαλνεηφ, ινηπφλ, γηαηί δελ πξέπεη λα παξαιείπεηαη 

απφ ην ζηξαηεγηθφ πιάλν ηεο νκάδαο marketing θάζε επηρείξεζεο. 

 Γξήγνξε αληηκεηψπηζε θξίζεο:  Γηα λα ειαρηζηνπνηήζεη ηελ θαηαζηξνθηθή επίδξαζε 

κηαο ελδερφκελεο θξίζεο ζηε θήκε θαη ηελ εηθφλα ηεο, πξέπεη ε εηαηξία λα 

παξαθνινπζεί νηηδήπνηε ιέγεηαη ζηα θνηλσληθά κέζα,  λα έρεη κηα πξναπνθαζηζκέλε 

πνιηηηθή θαη ζηξαηεγηθή γηα ην ελδερφκελν κηαο θξίζεο, ψζηε λα αληηδξάζεη 

γξήγνξα απέλαληη ζε απηή θαη λα εθπαηδεχζεη ηνπο εξγαδφκελνχο ηεο θαηάιιεια γηα 

ηε ζσζηή ρξήζε ησλ social media θαλαιηψλ ηεο. 

Απηνί  είλαη κφλν θάπνηνη απφ ηνπο ζηφρνπο πνπ κπνξεί λα ζέζεη κηα επηρείξεζε πξνο 

επίηεπμε ρξεζηκνπνηψληαο ηα θαλάιηα ηεο ζηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο, αιιά ν 

θαηάινγνο κπνξεί λα είλαη εμαληιεηηθφο. Μηα ζηξαηεγηθή ζηα social media, φκσο, κπνξεί λα 
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πεξηιακβάλεη θαη έλα ζπλδπαζκφ απφ ζηφρνπο πξνο επίηεπμε, αιιά απηφ πνπ είλαη 

απαξαίηεην είλαη λα είλαη νη ζηφρνη μεθάζαξνη θαη  απζηεξά νξηζκέλνη. 

 

3.4.5.2 Πξνρσξώληαο ζηελ πινπνίεζε ηεο ζηξαηεγηθήο 

Γηα λα απνθαζίζεη κηα επηρείξεζε πσο ζα πινπνηήζεη ηνπο ζηφρνπο πνπ έζεζε, φπσο 

εμεγήζεθε παξαπάλσ, θαη λα  πινπνηήζεη ηε ζηξαηεγηθή ηεο πξέπεη θαηαξράο λα 

αιιειεπηδξά ζπλερψο κε ην εμσηεξηθφ ηεο πεξηβάιινλ θαη λα αθνπγθξάδεηαη ηηο αληηδξάζεηο 

ησλ πειαηψλ θαη ηηο θηλήζεηο ησλ αληαγσληζηψλ, ψζηε λα κπνξεί λα απαληήζεη ζε 

εξσηήκαηα φπσο πσο ρξεζηκνπνηνχλ νη αληαγσληζηέο ηνπο ηα social media ή ηη εηθφλα έρνπλ 

γηα ηε κάξθα νη πειάηεο θαη ηη νη εξγαδφκελνη . ηε ζπλέρεηα, είλαη ρξήζηκν λα εθηειεί  

έξεπλα γηα ην πψο επηρεηξήζεηο ζην είδνο ηεο ή ζε άιιν πεδίν πνπ φκσο είραλ ζέζεη 

παξφκνηνπο ζηφρνπο, ρεηξίζηεθαλ ηα social media θαη πέηπραλ. Παξαθάησ, ζα αλαθεξζνχκε 

ζε θάπνηα ηέηνηα παξαδείγκαηα θαιχηεξσλ πξαθηηθψλ απφ ηηο επηρεηξήζεηο ζην ηνκέα ησλ 

κέζσλ θνηλσληθήο δηθηχσζεο (best cases ή success stories). Σέινο, θάζε manager πξέπεη λα 

έρεη ππφςε ηνπ φηη ηφζν ε ζηξαηεγηθή φζν θαη νη ζηφρνη δχλαληαη λα κεηαβάιινληαη, πξέπεη 

δειαδή λα είλαη επέιηθηνη θαη πξνζαξκνζηηθνί, γηαηί ην πεξηβάιινλ ησλ social media είλαη 

έλα πεξηβάιινλ δηαξθψο κεηαβαιιφκελν θαη απξφβιεπην. 

 

 

3.4.6 Γηαρείξηζε Αλζξώπηλσλ Πόξσλ (H.R.) θαη Κνηλσληθά κέζα 

Με ηα θνηλσληθά κέζα λα ιακβάλνπλ ηφζν ηζρπξή ζέζε ζηε δσή καο, δελ πξνθαιεί 

εληχπσζε φηη  φιν θαη πεξηζζφηεξνη ππεχζπλνη αλζξψπηλσλ πφξσλ ζηξέθνληαη ζε απηά γηα 

αλαδήηεζε δπζεχξεησλ ηαιέλησλ. χκθσλα κε έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε απφ ηελ 

Bullhorn Reach,  πάξνρν ινγηζκηθψλ γηα πξνζιήςεηο, ην 21% ησλ αλζξψπσλ πνπ αλαδεηνχλ 

άηνκα γηα πξφζιεςε (recruiters)  είλαη ζπλδεδεκέλνη ζην LinkedIn, ζην Facebook θαη ην 

Twitter, γηα απηφ ην ιφγν. Σν LinkedIn, βέβαηα, ην νπνίν είλαη γλσζηφ θαη σο 

‗επαγγεικαηηθφ δίθηπν‘, είλαη ην επηθξαηέζηεξν κε πάλσ απφ 135 εθαηνκκχξηα ελεξγά κέιε 

πνπ ην ρξεζηκνπνηνχλ γηα αλαδήηεζε εξγαζίαο θαη γηα  δηαρείξηζε ηεο επαγγεικαηηθήο ηνπ 

ηαπηφηεηαο.  (21) 
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Γηάγξακκα 8: Πόζν ζπλδεδεκέλνη είλαη ζηα social media όζνη αλαδεηνύλ άηνκα γηα πξόζιεςε ζύκθσλα κε 

ηελ έξεπλα ηεο Bullhorn Reach  (21)  

 

Σα θνηλσληθά κέζα πξνζθέξνπλ ζηηο εηαηξίεο έλα πνιχ κεγάιν εχξνο  ηαιαληνχρσλ 

ππνςήθησλ θαη, ζχκθσλα κε έξεπλα ηεο εηαηξίαο Jobvite, κέζα απφ ηε δηαδηθαζία ησλ 

πξνζιήςεσλ κεηψλεηαη θαηά 33%  ν ρξφλνο πνπ ρξεηάδεηαη γηα κηα πξφζιεςε, ελψ ε 

πνηφηεηα ησλ ππνςεθίσλ βειηηψλεηαη θαηά 49%, ζχκθσλα κε ηελ ίδηα έξεπλα, ζε αληίζεζε 

κε απηνχο πνπ πηζηεχνπλ φηη ηα θνηλσληθά κέζα δελ κπνξνχλ λα απνηεινχλ αμηφπηζηε πεγή 

πιεξνθνξίαο, εκκέλνληαο ζε κηα πην παξαδνζηαθή θαη παξσρεκέλε κνξθή ιεηηνπξγίαο ησλ 

εηαηξηψλ  (22) .  

Αλακθίβνια, φκσο ην ηκήκα αλζξψπηλσλ πφξσλ κηαο εηαηξίαο έρεη λα αληηκεησπίζεη θαη 

πξνθιήζεηο, αλ απνθαζίζεη λα αμηνπνηήζεη ηα θνηλσληθά κέζα γηα ηελ πξφιεςε λένπ 

πξνζσπηθνχ. Μηα απφ ηηο κεγαιχηεξεο πξνθιήζεηο είλαη φηη ππάξρνπλ εθαηνληάδεο 

παξαιιαγέο  ελφο κνλαδηθνχ ηίηινπ εξγαζίαο. Γηα παξάδεηγκα, αλ κηα εηαηξία ςάρλεη 

κεραληθφ ινγηζκηθνχ (software engineer) δελ πξέπεη λα αξθείηαη ζε απηήλ ηελ πεξηγξαθή, 

αιιά λα ςάρλεη θαη γηα ηελ πεξηγξαθή ‗πξνγξακκαηηζηήο‘, ‗αλάπηπμε Java‘ (Java developer) 

θαη άιια. Παξάιιεια,  ηα θνηλσληθά κέζα πξνζθέξνπλ φλησο αμηφπηζηε επαγγεικαηηθή 

πιεξνθνξία ή νπνία φκσο ζπρλά είλαη ‗ληπκέλε‘ κε βαξχγδνππεο εθθξάζεηο πνπ ζηφρν 

έρνπλ λα εληππσζηάζνπλ. Οη ππεχζπλνη αλζξψπηλσλ πφξσλ πξέπεη λα θαηαθέξνπλ λα 
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θξαηήζνπλ ηελ αληηθεηκεληθή επαγγεικαηηθή πιεξνθνξία απφ έλα πνιχ κεγάιν πιήζνο 

ππνςεθίσλ. 

ε θάζε πεξίπησζε, ηα λνχκεξα απνδεηθλχνπλ πφζν ρξήζηκα κπνξεί λα είλαη ηα θνηλσληθά 

κέζα γηα ην ηκήκα αλζξψπηλσλ πφξσλ κηαο εηαηξίαο. Σν 94% ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ 

εμεηάζηεθαλ ζηελ έξεπλα ηεο Jobvite, ρξεζηκνπνηνχλ ή ζθνπεχνπλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ 

κέζα ζην 2013 ηα θνηλσληθά κέζα γηα ηηο αλάγθεο ησλ πξνζιήςεσλ. 

 

3.4.7 Γεκόζηεο ζρέζεηο θαη θνηλσληθά κέζα 

 Σα ηειεπηαία ρξφληα, νη δεκφζηεο ζρέζεηο (public relations) γίλνληαη έλα απφ ηα πην 

ζεκαληηθά εξγαιεία επηθνηλσλίαο, ηα νπνία κπνξνχλ επηηπρψο λα  πξαγκαηνπνηνχλ πάξα 

πνιιέο ιεηηνπξγίεο ηνπ παξαδνζηαθνχ marketing (Kleiner,1989).  Σα θφζηε δηαθήκηζεο 

απμάλνληαη, νη θαηαλαισηέο βνκβαξδίδνληαη κε δηαθεκίζεηο θαη φια απηά νδεγνχλ ζε 

κεησκέλε απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ δηαθεκίζεσλ. Γηα απηφ θαη ην marketing ζηξέθεηαη φιν 

θαη πεξηζζφηεξν ζε ηερληθέο δεκνζίσλ ζρέζεσλ. Δλψ ε θχξηα ιεηηνπξγία ηνπ marketing είλαη 

λα επεξεάδεη ζπκπεξηθνξέο, ην θαζήθνλ ησλ δεκνζίσλ ζρέζεσλ είλαη λα δηακνξθψλεη, λα 

δηαηεξεί θαη λα αιιάδεη ηηο ζπκπεξηθνξέο ηνπ θνηλνχ πξνο ηελ εηαηξία ή ηα πξντφληα ηεο 

(Kotler,1997). Έλαο άιινο νξηζκφο ησλ δεκνζίσλ ζρέζεσλ ιέεη φηη πξφθεηηαη γηα ηε 

ιεηηνπξγία εθείλε ηνπ marketing πνπ πξαγκαηνπνηεί πξνγξάκκαηα ζρεδηαζκέλα λα 

θεξδίζνπλ δεκφζηα απνδνρή θαη αλαγλψξηζε (Hollensen,2004). Μηα εηαηξία ή έλαο 

νξγαληζκφο ρηίδεη ζρέζεηο κε δηάθνξνπο θνξείο, φπσο ηα κέζα ελεκέξσζεο, επελδπηέο, ηελ 

θπβέξλεζε, πειάηεο, πξνκεζεπηέο, ππαιιήινπο θαη άιινπο, ησλ νπνίσλ νη αλάγθεο θαη νη 

απαηηήζεηο κπνξεί λα είλαη πνιχ δηαθνξεηηθέο. (23) 

ε κηα πεξίνδν, ινηπφλ, πνπ ηα παξαδνζηαθά κέζα ζπξξηθλψλνληαη, πνπ νη δεκνζηνγξάθνη 

εμαθαλίδνληαη απφ απηά θαη πνπ εθαηνκκχξηα άλζξσπνη  ζηξέθνληαη ζηα blogs, ζην 

Facebook,ζην Twitter θαη ζηα άιια θνηλσληθά κέζα,  φζνη αζρνινχληαη κε ηηο δεκφζηεο 

ζρέζεηο αλαγθάδνληαη λα ζηξαθνχλ ζηα ηειεπηαία.  

Σα θνηλσληθά κέζα πξνζθέξνπλ πνιιά πιενλεθηήκαηα ζε ζρέζε κε άιια κέζα, φπσο 

ηαρχηεηα επηθνηλσλίαο, δηαδξαζηηθφηεηα, εμαηνκίθεπζε ζηελ επηθνηλσλία (customization). 

Αληί, ινηπφλ, λα γξάθνπκε δειηία ηχπνπ ζε εθεκεξίδεο φηαλ έρνπκε θάηη ζεκαληηθφ λα 

αλαθνηλψζνπκε- αλαθνηλψζεηο νη νπνίεο θηάλνπλ ζε πεξηνξηζκέλν αξηζκφ αλζξψπσλ- 

κπνξνχκε λα γξάςνπκε απηφ πνπ ζέινπκε λα αλαθνηλψζνπκε κε ηξφπν πνπ θεληξίδεη ην 
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ελδηαθέξνλ θαη λα ην δηαλείκνπκε ζε ζρεηηθά blogs, ζην Facebook, ζην Twitter θαη ζε φπνην 

άιιν κέζν δηαζέηνπκε. Παξάιιεια, ην δηαδίθηπν πξνζθέξεη  κηα απίζηεπηε επθαηξία ζηηο 

επηρεηξήζεηο λα πιεζηάζνπλ κειινληηθνχο αγνξαζηέο κε ζηνρεπκέλα κελχκαηα πνπ 

θνζηίδνπλ ειάρηζηα ζε ζρέζε κε ηνπο κεγάινπο πξνυπνινγηζκνχο πνπ απαηηνχλ νη 

δηαθεκίζεηο. (24)  Δληαζζφκελε κηα επηρείξεζε ζε νκάδεο ζηα θνηλσληθά κέζα κε 

ζεκαηνινγία ζρεηηθή κε ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη, ηηο δίλεηαη ε 

δπλαηφηεηα λα πξνζεγγίζεη ην θαηάιιειν θνηλφ πνπ ελδηαθέξεηαη λα κάζεη γηα φηη λέν 

θπθινθνξεί γχξσ απφ απηήλ θαη επνκέλσο κπνξεί πνιχ πην εχθνια θαη κε πνιχ ιηγφηεξν 

θφπν λα κεηαηξαπεί ν αλαγλψζηεο ζε κειινληηθφ πειάηε. 
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3.5 Πξαθηηθέο επηρεηξήζεσλ ζηα θνηλσληθά κέζα 

 

3.5.1 Viral Marketing 

Πξηλ παξαζέζνπκε ηηο ηζηνξίεο επηηπρίαο κε ηα social media θάπνησλ επηρεηξήζεσλ, είλαη 

ρξήζηκν λα εηζάγνπκε ηελ έλλνηα ηνπ viral marketing , γηαηί πξφθεηηαη λα καο θαλεί ρξήζηκε. 

Καηαξράο, πξέπεη λα μεθηλήζνπκε εμεγψληαο ηη ζεκαίλεη viral. Ζ ιέμε viral, ζεκαίλεη ηηθφο 

βγαίλεη απφ ηελ αγγιηθή ιέμε virus, πνπ ζεκαίλεη ηφο θαη αλαθέξεηαη ζηνλ ηαρχ ηξφπν κε ηνλ 

νπνίν εμαπιψλεηαη έλαο ηφο. Χο viral θαηλφκελα νλνκάδνληαη απηά πνπ έρνπλ ηε δπλαηφηεηα 

λα κνηξάδνπλ αληίγξαθα ηνπ εαπηνχ ηνπο ή λα αιιάδνπλ άιια παξφκνηα αληηθείκελα, φηαλ 

ηα ηειεπηαία εθηίζεληαη ζε απηά πνπ απνθαινχκε viral αληηθείκελα (25) . Ζ έλλνηα άξρηζε λα 

ρξεζηκνπνηείηαη, γηα λα πεξηγξάςεη θάηη δηαθνξεηηθφ απφ ηνλ βηνινγηθφ ηφ, κεηά ηελ επξεία 

δηάδνζε ηνπ Γηαδηθηχνπ ζηα ηέιε ησλ 1990s. Υξεζηκνπνηείηαη πιένλ γηα λα πεξηγξάςεη ηελ 

ηαρεία δηάδνζε, ζηνλ αλζξψπηλν πιεζπζκφ, ζθέςεσλ, πιεξνθνξηψλ θαη ηάζεσλ. 

Σν viral marketing αλαθέξεηαη ζηηο ηερληθέο κάξθεηηλγθ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ηηο ππεξεζίεο 

ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ θαη άιιεο ππεξεζίεο γηα λα πεηχρνπλ απμήζεηο ζηελ 

αλαγλσξηζηκφηεηα κηαο κάξθαο (brand awareness) ή γηα ηελ επίηεπμε φπνηνπ άιινπ 

ζηξαηεγηθνχ ζηφρνπ έρεη ηεζεί ρξεζηκνπνηψληαο viral δηαδηθαζίεο, αλάινγεο κε ηελ δηάδνζε 

ελφο ηνχ (θαλνληθνχ ή δηαδηθηπαθνχ). Έλα viral κήλπκα κπνξεί λα κεηαδνζεί ηφζν απφ ζηφκα 

ζε ζηφκα (word of mouth) φζν θαη αμηνπνηψληαο ηηο δπλαηφηεηεο εμάπισζεο πιεξνθνξίαο 

κέζσ Internet (26). 

Παξαθάησ, ζα δνχκε πνιιά παξαδείγκαηα ηνπ πσο νη επηρεηξήζεηο πεηπραίλνπλ ηνπο 

ζηξαηεγηθνχο ηνπο ζηφρνπο, ρξεζηκνπνηψληαο πξαθηηθέο πνπ θαηάθεξαλ λα γίλνπλ viral. 
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3.5.2 Μεγάιεο επηρεηξήζεηο θαη ηζηνξίεο επηηπρίαο   

Γελ είλαη πάληα εχθνιν  λα κεηξήζεηο ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα κηαο marketing ζηξαηεγηθήο 

ζηα social media. Παξφια απηά, ηα εληππσζηαθά απνηειέζκαηα πνπ έρνπλ δψζεη θαηά 

θαηξνχο νη θακπάληεο ζηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο απφ θάπνηεο κεγάιεο επηρεηξήζεηο, δελ 

αθήλνπλ πεξηζψξηα ακθηζβήηεζεο ηεο επηηπρίαο ηνπο. Δηδηθά, γηα ηηο κεγάιεο επηρεηξήζεηο, 

πνπ έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα απεπζπλζνχλ ζε δηεπξπκέλν θνηλφ, ηα νθέιε κπνξνχλ λα είλαη 

πάξα πνιιά, φπσο θαλεξψλνπλ δηάθνξα ραξαθηεξηζηηθά παξαδείγκαηα πεξηπηψζεσλ 

επηρεηξήζεσλ, απφ ηα νπνία έρνπλ πνιιά λα δηδαρζνχλ νη επηρεηξεκαηίεο ηνπ κέιινληνο. Σα 

παξαδείγκαηα απηά παξνπζηάδνληαη εθηελψο ζην Β‘ Παξάξηεκα ηεο ζπγθεθξηκέλεο 

εξγαζίαο. Κάπνηα απφ απηά αλαθέξνληαη ζηε γεληθφηεξε ζηξαηεγηθή ηεο εηαηξίαο απέλαληη 

ζηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο πνπ ηελ έρεη θάλεη λα μερσξίζεη, ελψ άιια αλαθέξνληαη ζε  

θακπάληεο, πνπ δηήξθεζαλ ζπγθεθξηκέλν ρξνληθφ δηάζηεκα θαη θαηάθεξαλ λα πεηχρνπλ κε 

ηξφπν αμηνπξφζερην ηνπο ζηφρνπο πνπ είραλ ηεζεί. ‘ απηή ηε θαηεγνξία αλήθνπλ θαη νη 

θακπάληεο πνπ έγηλαλ viral, γηαηί εληππσζίαζαλ κε ηελ πξσηνηππία ηνπο. 

 

3.5.3 Μηθξέο επηρεηξήζεηο θαη ηζηνξίεο επηηπρίαο 

χκθσλα κε έξεπλα, πεξίπνπ ην 50% ησλ κηθξψλ επηρεηξήζεσλ ρξεηάδνληαη βνήζεηα κε ηα 

social media. Δλψ πνιιέο επηρεηξήζεηο έρνπλ παξνπζία ζηα social media, δελ ηα 

ηξνθνδνηνχλ κε ην ζσζηφ πεξηερφκελν θαη δελ αιιειεπηδξνχλ κε ην θνηλφ ηνπο ζε ζπρλή 

βάζε, κε απνηέιεζκα λα κε πεηπραίλνπλ ηνπο ζηφρνπο ηνπο (27).  Υξεηάδεηαη ζσζηή 

ζηξαηεγηθή θαη πιάλν γηα λα επσθειεζνχλ απφ απηά. 

Δίλαη θαλεξφ φηη νη κηθξέο επηρεηξήζεηο πξέπεη λα έρνπλ ηειείσο δηαθνξεηηθή πνιηηηθή ζηα 

social media ζε ζρέζε κε ηηο κεγάιεο θαη αλαγλσξίζηκεο. Απηφ γηαηί νη κεγάιεο επηρεηξήζεηο 

θαηέρνπλ ήδε έλα φλνκα ζηελ αγνξά θαη κηα ζπγθεθξηκέλε, επξεία πειαηεηαθή βάζε πνπ 

ηνπο εμαζθαιίδεη  αλαγλσξηζηκφηεηα. Γελ ρξεηάδεηαη λα θνπηάζνπλ πνιχ γηα ηε δηεχξπλζε 

ηνπ θνηλνχ ηνπο ζηα θαλάιηα ζηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο, αθνχ ην ίδην ην ―brand‖ 

πξνζειθχεη ην ελδηαθέξνλ. Αληίζεηα, βαζηθφο ζηφρνο ησλ κηθξψλ επηρεηξήζεσλ είλαη ε 

εδξαίσζε ηνπ brand ζηελ αγνξά θαη ε αχμεζε ηεο αλαγλσξηζηκφηεηαο ηνπ (awareness). Γηα 

λα γίλεη απηφ ρξεηάδνληαη ζπρλά δπλακηθέο θακπάληεο θαη πξσηφηππεο ηδέεο πνπ λα κπνξνχλ 

λα γίλνπλ viral, ψζηε  λα ηξαβήμνπλ ηελ πξνζνρή ησλ θαηαλαισηψλ. Παξφια απηά δελ 

κπνξνχκε λα παξαβιέςνπκε ην γεγνλφο φηη ηα social media απνηεινχλ έλα ηζρπξφ ζχκκαρν 
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γηα ηηο κηθξέο επηρεηξήζεηο, αθνχ ηνπο δίλνπλ ηα δπλαηφηεηα λα μερσξίζνπλ ρσξίο λα ηνπο 

θνζηίδεη. 

ην Β‘ Παξάξηεκα ηεο παξνχζαο εξγαζίαο  παξαηίζεληαη κεξηθά ηέηνηα παξαδείγκαηα 

κηθξψλ επηρεηξήζεσλ  πνπ εθκεηαιιεχηεθαλ ζσζηά ηε δχλακε ησλ social media. 

 

3.5.4  Ιζηνξίεο…απνηπρίαο θαη Γηαρείξηζε θξίζεσλ 

Δλψ νη ηζηνξίεο κεγάισλ θαη κηθξψλ επηρεηξήζεσλ πνπ είδαλ ηελ επηηπρία ηνπο λα 

εθηνμεχεηαη κέζα απφ ηα social media θαηαθιχδνπλ ην δηαδίθηπν θαη γίλνληαη αληηθείκελν 

ζρνιηαζκνχ θαη παξφηξπλζεο γηα ηε ρξήζε ηνπο θαη απφ άιιεο εηαηξίεο, είλαη πνιχ ιηγφηεξν 

γλσζηά ηα ζρεδφλ ηζφπνζα παξαδείγκαηα επηρεηξήζεσλ πνπ βιέπνπλ ηε θήκε ηνπο λα 

θαηαζηξέθεηαη κέζα απφ ηα social media. Όπσο έρεη ήδε ηνληζζεί, ε απφθαζε κηαο 

επηρείξεζεο λα ζπκκεηάζρεη ελεξγά ζηα social media δελ  ζεκαίλεη κφλν πηζαλά νθέιε γηα 

απηήλ αιιά θαη πνιινχο θηλδχλνπο, πνπ κπνξεί κάιηζηα λα απνδεηρζνχλ πνιχ πην επηβιαβείο 

γηα ηελ εηαηξία. 

Έρεη, ινηπφλ κεγάιε αμία λα δνχκε κε ηη θξίζεηο  ήξζαλ αληηκέησπεο θάπνηεο επηρεηξήζεηο 

θαη αθφκε πεξηζζφηεξν πσο ηειηθά θαηάθεξαλ λα ηηο μεπεξάζνπλ, αλ θπζηθά ηα θαηάθεξαλ. 

Μηα ηέηνηα εηθφλα, κε ζπγθεθξηκέλα παξαδείγκαηα, δίλεηαη ζην Β‘ Παξάξηεκα ηεο 

ζπγθεθξηκέλεο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο. 

ε θάζε πεξίπησζε, φκσο, αλ κπνξνχκε λα βγάινπκε έλα ρξήζηκν ζπκπέξαζκα, απηφ είλαη 

φηη δελ αξθεί ε παξνπζία κηαο επηρείξεζεο ζηα social media. Υξεηάδεηαη  δηαξθήο 

παξαθνινχζεζε ησλ θαλαιηψλ ηεο θαη ηεο θίλεζεο γχξσ απφ ην φλνκα ηεο ζην δηαδίθηπν 

(social media monitoring) θαζψο θαη λα πξνζαξκφδεηαη ε ζηξαηεγηθή ηεο κε βάζε ηα 

παξαπάλσ δεδνκέλα, είηε απηή ε ζηξαηεγηθή είλαη επηζεηηθή θαη πεξηιακβάλεη απάληεζε ζε 

κηα θαθφβνπιε αλαθνξά ηνπ νλφκαηνο ηεο κε δξάζεηο είηε είλαη ε απνθπγή νπνηαζδήπνηε 

απάληεζεο κε ζηφρν ηελ απνζηψπεζε ηεο. Καη ε κε απάληεζε άιισζηε είλαη θαη απηή κηα 

ζηξαηεγηθή επηινγή  αξθεί λα γίλεηαη ζπλεηδεηά απφ κέξνπο ηεο εηαηξίαο θαη φρη ιφγν 

έιιεηςεο ελεκέξσζεο. 

Απηφ πνπ πξέπεη λα γίλεη θαηαλνεηφ είλαη φηη ε δπζθνιία ηεο ζπκκεηνρήο κηαο εηαηξίαο ζηα 

κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο δελ πεξηνξίδεηαη απιψο θαη κφλν ζηε δεκηνπξγία θαη ην ζηήζηκν 

ελφο ινγαξηαζκνχ ζε απηά, αιιά είλαη κηα δηαδηθαζία πνπ απαηηεί αλζξψπηλνπο πφξνπο θαη 
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πνιχ ρξφλν ψζηε  λα αλαηξνθνδνηείηαη ζπλερψο  κε πεξηερφκελν θαη ψζηε λα κπνξεί λα 

απνθεπρζεί ην ελδερφκελν κηαο θξίζεο πνπ κπνξεί λα πξνθχςεη ιφγσ ηεο αλαπφθεπθηεο 

δηαθάλεηαο  ζε απηά. 

 

 

3.6 Αλεζπρίεο ησλ επηρεηξήζεσλ γύξσ από ηα θνηλσληθά κέζα 

Χο έλα λέν εξγαιείν ζηα ρέξηα ησλ επηρεηξήζεσλ, ηα social media είλαη ινγηθφ λα πξνθαινχλ 

αθξαίεο αληηδξάζεηο, απφ ηε κία ηνπο θαλαηηθνχο ππνζηεξηθηέο, πνπ πηζηεχνπλ φηη απιψο 

θαη κφλν κε ηελ έληαμε ηεο ζηα social media κηα κηθξή επηρείξεζε κπνξεί λα  ιχζεη ην 

πξφβιεκα ηεο  αλαγλσξηζηκφηεηαο ηνπ brand ηεο θαη απφ ηελ άιιε απηνχο πνπ ην βιέπνπλ 

θνβηθά σο θάηη πνπ κπνξεί λα απνζπάζεη ηελ πξνζνρή ησλ εξγαδνκέλσλ απφ ηε δνπιεηά 

ηνπο. Ζ αιήζεηα, φκσο, βξίζθεηαη θάπνπ ζηε κέζε. 

Όζνλ αθνξά ηε κείσζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο ησλ εξγαδφκελσλ ιφγσ ηεο ρξήζεο ησλ social 

media ελ ψξα εξγαζίαο, είλαη αιήζεηα φηη είλαη έλαο εχθνινο ηξφπνο γηα έλαλ εξγαδφκελν λα 

ζπαηαιάεη ην ρξφλν ηεο δνπιεηάο ηνπ, γηα πξνζσπηθή ρξήζε ηνπο θαη φρη επαγγεικαηηθή. 

χκθσλα κε έξεπλα ηεο Manpower κε ηε ζπκκεηνρή πεξίπνπ 34.400 εξγνδνηψλ ζε φιν ηνλ 

θφζκν, κφλν ην 20% απηψλ δηαζέηεη επίζεκε πνιηηηθή ζε ζρέζε κε ηα social media θαη ην 

63% απηψλ αλαθέξεη φηη ε πνιηηηθή απηή είλαη κε θαηεχζπλζε ηελ απνθπγή κείσζεο ηεο 

παξαγσγηθφηεηαο (28). Δίλαη ζηα ρέξηα ησλ εξγνδνηψλ, ινηπφλ, επεηδή φπσο θαη κε ην Web 

surfing έηζη θαη κε ηα social media δελ είλαη πνιιά πνπ κπνξεί λα θάλεη κηα εηαηξία γηα λα 

πεξηνξίζεη ηε ρξήζε ηνπο, λα βξνπλ ηελ ηζνξξνπία εθείλε πνπ ζα δίλεη ζηνπο εξγαδφκελνπο 

ηελ ειεπζεξία πνπ ρξεηάδνληαη γηα λα είλαη ηθαλνπνηεκέλνη κε ην εξγαζηαθφ ηνπο πεξηβάιινλ 

θαη άξα πην απνδνηηθνί αιιά θαη ζα ηνπο βάδεη ηα φξηα εθείλα απφ ηα νπνία θαη πέξα ζα 

κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ σο κε παξαγσγηθνί. Απηφ ζα κπνξνχζε λα επηηεπρζεί, γηα 

παξάδεηγκα, πξνσζψληαο ηε ζεηηθή ρξήζε ησλ social media θαη ελζαξξχλνληαο ηνπο 

εξγαδφκελνπο λα αλαδεηήζνπλ ηξφπνπο ρξήζεο ηνπο πνπ ζα ηνπο βνεζήζεη ζηε δνπιεηά ηνπο 

επηβξαβεχνληαο ηηο θαιχηεξεο ηδέεο (28). 

Έλαο άιινο θφβνο ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ πεγάδεη απφ πξαγκαηηθά γεγνλφηα είλαη ε αλεζπρία 

φηη κπνξεί λα πιεγεί ην φλνκα θαη ε θήκε ηεο εηαηξίαο απφ θάπνηα θαθφβνπιε αλάξηεζε. Ο 

αλεμέιεγθηνο ραξαθηήξαο ηνπ social networking επηηξέπεη ηε δεκνζίεπζε απφ νπνηνλδήπνηε  
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νηηδήπνηε ζέιεη θαη πηζηεχεη θαη χζηεξα ηελ εμάπισζε ηεο είδεζεο κε απίζηεπηε ηαρχηεηα 

θαη ζε απίζηεπηα κεγάιν εχξνο αλζξψπσλ. Μηα θαθφβνπιε είδεζε ζα κπνξνχζε λα δηαδνζεί 

θαη απφ ηνπο ίδηνπο ηνπο εξγαδφκελνπο ηεο εηαηξίαο θαη  απηφο είλαη έλαο αθφκε ιφγνο γηα λα 

ηνλ νπνίν νη εξγνδφηεο ζέινπλ λα πεξηνξίζνπλ ηε ρξήζε ησλ κέζσλ θνηλσληθήο δηθηχσζεο 

κέζα ζηελ εηαηξία. Σν 2008 ε Virgin Atlantic απέιπζε 13 ηπηάκελνπο ζπλνδνχο νη νπνίνη 

δεκνζίεπζαλ ηηο πξαγκαηηθέο ηνπο ζθέςεηο γηα ηελ εηαηξία ζην Facebook. Παξφκνηα ηέηνηα 

πεξηζηαηηθά έρνπλ αθνπζηεί αξθεηέο θνξέο, φκσο,  ζχκθσλα κε έξεπλα ηεο Manpower, κφλν 

ην 4% ησλ εξγνδνηψλ παγθνζκίσο ζεσξνχλ φηη ε θήκε ηνπο έρεη επεξεαζηεί αξλεηηθά απφ 

ηε ρξήζε ησλ social media απφ ηνπο εξγαδφκελνχο ηνπο. (28) 

Σέινο, έλαο αθφκε δηαξθήο θφβνο ησλ εξγνδνηψλ πεγάδεη απφ ηνλ θίλδπλν εμσηεξηθήο 

«εηζβνιήο» ζην εηαηξηθφ IT δίθηπν, πνπ κπνξεί λα νδεγήζεη  ζε απψιεηα απφξξεησλ 

πιεξνθνξηψλ ηεο εηαηξίαο. Γελ κπνξνχκε φκσο λα γλσξίδνπκε ην βαζκφ επζχλεο ησλ κέζσλ 

θνηλσληθήο δηθηχσζεο γη‘ απηέο ηηο επηζέζεηο θαη ηη κεγέζνπο δεκηά κπνξεί λα πξνθιεζεί. Ζ 

αζθάιεηα ηνπ δηθηχνπ κπνξεί λα δηαζθαιηζηεί κφλν ζσζηά κέζσ ησλ εηαηξηθψλ ζπζηεκάησλ 

αζθάιεηαο δηθηχσλ. 
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3.7 Η δηάδνζε ησλ θνηλσληθώλ κέζσλ ζηηο ειιεληθέο 

επηρεηξήζεηο 

 

χκθσλα κε έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε απφ ηελ Cone ην επηέκβξην ηνπ 2008, ην 93% 

ησλ ρξεζηψλ ησλ social media πηζηεχεη φηη κηα εηαηξία πξέπεη λα έρεη παξνπζία ζε απηά, θαη 

ην 85% πηζηεχεη φηη δελ αξθεί απηφ αιιά πξέπεη θηφιαο λα αιιειεπηδξνχλ κε ηνπο πειάηεο 

ηνπο. (29) 

Δίλαη αιήζεηα φηη  νη ειιεληθέο επηρεηξήζεηο άξγεζαλ λα θαηαιάβνπλ ηελ αλάγθε χπαξμεο 

ζηα social media, ίζσο θηφιαο γηαηί ιφγσ θξίζεο ηα πξνβιήκαηα θαη νη δπζιεηηνπξγίεο 

έξρνληαλ απφ παληνχ, ψζηε λα πνληάξνπλ ρξφλν θαη αλζξψπηλνπο πφξνπο ζε έλα θαηλνχξην 

κέζν, απφ ην νπνίν ηα νθέιε ήηαλ αθφκε ζνιά. Όκσο, επεηδή θαλφλαο γηα θάζε επηρείξεζε 

θαη γηα θάζε επαγγεικαηηθή δξαζηεξηφηεηα είλαη λα έρεη παξνπζία εθεί πνπ ζπρλάδνπλ νη 

πειάηεο  θαη επεηδή έγηλε θαηαλνεηφ φηη ζε κηα πεξίνδν πνπ ε αγνξά είλαη λεθξή θαη ην 

παξαδνζηαθφ κάξθεηηλγθ έρεη πεξηνξηζκέλεο δπλαηφηεηεο, ιίγν ιίγν, μεθηλψληαο θπξίσο απφ 

ηηο κεγάιεο επηρεηξήζεηο, άξρηζαλ λα εληάζζνληαη ζηα social media θαη λα επελδχνπλ ζην λα 

ρηίζνπλ ηελ εηθφλα ηνπο ζε απηά. Πιένλ ε θξάζε «Ή είζαη ζηα social media ή δελ ππάξρεηο» 

είλαη πην επίθαηξε απφ πφηε. 

Δληχπσζε πξνθαιεί θαη ην γεγνλφο φηη νη πεξηζζφηεξεο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο δείρλνπλ λα 

ηεξνχλ κηα ζηάζε αλακνλήο φζνλ αθνξά  ηε ρξήζε ησλ social media απφ ηνπο εξγαδφκελνχο 

ηνπο. χκθσλα κε κηα έξεπλα ηεο Manpower, ην 75%  ησλ εξσηεζέλησλ επηρεηξήζεσλ 

δήισζαλ φηη δε δηαζέηνπλ επίζεκε πνιηηηθή γηα ηα social media, ελ ψξα εξγαζίαο (28).  

χκθσλα κε άιιε έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε απφ ηε Stedima ην Μάξηην ηνπ 2010, 

ζρεηηθά κε ηε ρξήζε εξγαιείσλ θνηλσληθήο δηθηχσζεο απφ ζηειέρε επηρεηξήζεσλ, θαη ζηελ 

νπνία ζπκκεηείραλ πάλσ απφ 300 άηνκα, ρξήζηεο ηνπ LinkedIn, ψζηε λα ππάξρεη εμνηθείσζε 

κε ηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο, θαη θπξίσο ζηειέρε επηρεηξήζεσλ, εμάγεηαη ην 

ζπκπέξαζκα φηη ζε έλα πνζνζηφ πεξίπνπ 40% ησλ εξσηεζέλησλ, νη εηαηξίεο ηνπο 

αδηαθνξνχλ γηα ηε ρξήζε ησλ social media απφ ζηειέρε ηνπο ελ ψξα εξγαζίαο. 
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 ηελ ίδηα έξεπλα, κφλν ην 16% ησλ ζηειερψλ απάληεζε φηη ππάξρεη άηνκν κεο ζηελ εηαηξεία 

ππεχζπλν γηα ηε δηαρείξηζε ησλ κέζσλ θνηλσληθήο δηθηχσζεο. Παξφι‘απηά, ε πιεηνςεθία 

ησλ ζηειερψλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα πηζηεχεη φηη πξέπεη λα ππάξρεη έλα ηέηνην άηνκν 

(56%) θαη πσο απηφ πξέπεη λα ππάγεηαη ζην ηκήκα αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ή κάξθεηηλγθ ή 

πιεξνθνξηθήο. Αθφκε, ζην αλ ζα έπξεπε λα ρξεζηκνπνηνχληαη ηα social networks πην ελεξγά 

ζηηο εηαηξίεο ηνπο απάληεζαλ ζεηηθά ζε πνζνζηφ 65%, ελψ ζεσξνχλ φηη είλαη ζέκα ησλ 

ηκεκάησλ HR, Marketing θαη Πσιήζεσλ λα δξαζηεξηνπνηεζνχλ  πξνο απηή ηε θαηεχζπλζε. 

Σέινο, φζνλ αθνξά ηε γλψκε ησλ ζηειερψλ γηα ην θαηά πφζν ε ρξήζε ησλ social networks 

σθειεί  πξαγκαηηθά ηελ εξγαζία ηεο επηρείξεζεο ππάξρεη έλα ζεκαληηθφ πνζνζηφ ηεο 

ηάμεσο ηνπ 30% πνπ έρνπλ αξλεηηθή άπνςε. Σν 14% πηζηεχεη πσο ππάξρνπλ άκεζα θαη 

ρεηξνπηαζηά πιενλεθηήκαηα απφ ηε ρξήζε ησλ εξγαιείσλ θαη ην 56% πσο θαηά θάπνην 

ηξφπν, έκκεζα ε επηρείξεζε βγαίλεη θεξδηζκέλε ζην κέιινλ (κε δηαθεκίζεηο, πξνζηαζία ηεο 

θήκεο θ.ά.) . (30) 

Όπσο γίλεηαη θαηαλνεηφ, νη επηθεθαιείο ησλ επηρεηξήζεσλ ζα πξέπεη λα βξνπλ έλα ηξφπν λα 

αμηνπνηήζνπλ ηε δεκνηηθφηεηα θαη ηελ αμία πνπ κπνξνχλ λα ηνπο πξνζζέζνπλ ηα social 

media, πξνάγνληαο έηζη ηνπο εηαηξηθνχο ζηφρνπο, ρσξίο, φκσο, λα εζηηάδνπλ ζηνλ έιεγρν ηεο 

ζπκπεξηθνξάο ησλ εξγαδνκέλσλ, αιιά πξνζαλαηνιίδνληαο ηε ρξήζε απηή ζε θαηεχζπλζε 

σθέιηκε γηα ηελ εηαηξία. 
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Παξαθάησ παξαηίζεηαη έλαο πίλαθαο κε ηηο top 10 ειιεληθέο  εηαηξίεο ζην Facebook   

 

Πίλαθαο 2: Οη top 10 ειιεληθέο  εηαηξίεο ζην Facebook (Πεγή:  socialbakers.com) 

Μάξθεο  

(Brands) 

Σνπηθνί Τπνζηεξηθηέο 

(Local Fans) 

Lacta 643970 

Πιαίζην 599771 

Public 575817 

Multirama 415781 

Amita motion 331688 

Heineken 325204 

What's up 324262 

Μνπζείν 

Αθξφπνιεο 

305275 

IKEA Διιάδαο 289465 

Disney 283283 
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4   

Τν Ηιεθηξνληθό Δκπόξην 

Δίλαη γεγνλφο φηη ην δηαδίθηπν έρεη αιιάμεη πνιιέο πηπρέο ηεο θαζεκεξηλφηεηαο, αιιά πην 

πνιχ απφ φια έρεη αιιάμεη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν αγνξάδνπκε αγαζά θαη ππεξεζίεο. Παξφηη 

ηα θαηαζηήκαηα ιηαληθήο δελ κπνξνχλ λα αληηθαηαζηαζνχλ πιήξσο απφ ηα αληίζηνηρα 

ειεθηξνληθά, ε άλεζε θαη ε επθνιία ησλ δηαδηθηπαθψλ αγνξψλ θεξδίδεη φιν θαη 

πεξηζζφηεξνπο ππνζηεξηθηέο. Ζ ζπγθεθξηκέλε εξγαζία πξαγκαηεχεηαη ηελ επηινγή δξάζεσλ 

ζηα θνηλσληθά κέζα γηα επηρεηξήζεηο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. ηφρνο ηνπ θεθαιαίνπ είλαη λα 

παξάζρεη ζηνλ αλαγλψζηε κηα γεληθή εηθφλα γηα ην ειεθηξνληθφ εκπφξην θαη ηηο δηάθνξεο 

πηπρέο ηνπ.  

Ξεθηλψληαο απφ ηνλ νξηζκφ ηνπ θαη ηηο δηάθνξεο θαηεγνξίεο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ 

κπνξνχκε λα θαηαιάβνπκε ηηο ακέηξεηεο δπλαηφηεηεο πνπ δίλνληαη γηα ηε δεκηνπξγία απηήο 

ηεο ζπγθεθξηκέλεο κνξθήο αγνξάο. Παξάιιεια, δίλεηαη κηα παξαπάλσ έκθαζε θαη αλάιπζε 

ζε κηα απφ ηηο θαηεγνξίεο ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, ην ειεθηξνληθφ ιηαλεκπφξην, θαζψο 

απηφ ζα απαζρνιήζεη ηε ζπγθεθξηκέλε δηπισκαηηθή, φπνπ κεηαμχ άιισλ πξνηείλνληαη θαη 

θάπνηα ζεκεία ζηα νπνία πξέπεη λα δνζεί έκθαζε φζνλ αθνξά ηε ζηξαηεγηθή πνπ ζα 

αθνινπζήζεη κηα επηρείξεζε απηνχ ηνπ είδνπο. Δπηπιένλ, επηρεηξείηαη κηα πξνζέγγηζε 

θάπνησλ δεηθηψλ κε βάζε ηνπο νπνίνπο κπνξεί λα κεηξήζεη ηελ επηηπρία ηεο κηα επηρείξεζε 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ θαη δίλεηαη κηα εηθφλα ησλ θαηαζηάζεσλ  απφ ηηο νπνίεο κπνξεί λα 
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πεξάζεη έλαο πειάηεο απφ ηε ζηηγκή πνπ επηζθέπηεηαη κηα επηρείξεζε ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ. Σέινο, βιέπνπκε θάπνηα κεγέζε ζρεηηθά κε ηελ δηάδνζε απηνχ ηνπ είδνπο 

εκπνξίνπ ζηελ Διιάδα θαη παγθνζκίσο. 

 

4.1 Οξηζκόο  

Χο Ηιεθηξνληθό Δκπόξην (e-Commerce) νξίδεηαη ην εκπφξην παξνρήο αγαζψλ θαη 

ππεξεζηψλ πνπ πξαγκαηνπνηείηαη εμ απνζηάζεσο κε ειεθηξνληθά κέζα, βαζηδφκελν δειαδή 

ζηελ ειεθηξνληθή κεηάδνζε δεδνκέλσλ, ρσξίο λα θαζίζηαηαη αλαγθαία ε θπζηθή παξνπζία 

ησλ ζπκβαιινκέλσλ κεξψλ, πσιεηή-αγνξαζηή (31). Ολνκάδεηαη ζπρλά αιιηψο θαη 

«Ζιεθηξνληθφ Δπηρεηξείλ». 

Σν ειεθηξνληθφ εκπφξην, φπσο θαη νπνηαδήπνηε δξάζε ειεθηξνληθνχ επηρεηξείλ, απαηηεί 

ιηγφηεξνπο πιηθνχο πφξνπο απφ ην παξαδνζηαθφ εκπφξην, κηθξή ηεξαξρία δηνίθεζεο, 

ηαρχηεηα θαη επειημία. Παξάιιεια, κέζα ζηα πιενλεθηήκαηά ηνπ  είλαη θαη ε δπλαηφηεηα 

ππέξβαζεο γεσγξαθηθψλ πεξηνξηζκψλ, θαζψο θαη  ε πηζαλή δηεχξπλζε ηεο πειαηεηαθήο 

βάζεο, θεξδίδνληαο λένπο πειάηεο απφ αλαδεηήζεηο ζην δηαδίθηπν. Αθφκα, απαηηεί πνιχ πην 

ρακειά ιεηηνπξγηθά θφζηε, αθνχ δηάθνξεο δηαδηθαζίεο, φπσο νη πιεξσκέο 

απηνκαηνπνηνχληαη, θαη απαηηνχλ πνιχ ιηγφηεξνπο εξγαδφκελνπο. Μέζα ζηα κεησκέλα 

ιεηηνπξγηθά θφζηε ζπγθαηαιέγεηαη θπζηθά θαη ην γεγνλφο ηεο απνπζίαο θπζηθήο παξνπζίαο.  

Σν ειεθηξνληθφ εκπφξην παξέρεη φκσο θαη αξθεηά πιενλεθηήκαηα θαη γηα ηνπο ίδηνπο ηνπο 

θαηαλαισηέο, γεγνλφο πνπ ηνπο νδεγεί ζπρλά ζην λα ην πξνηηκάλε. Έλαο θαηαλαισηήο 

κπνξεί, πξψηα απφ φια, λα θαηεπζπλζεί απεπζείαο ζην πξντφλ πνπ αλαδεηά, ρσξίο λα 

ρξεηάδεηαη λα πεξηεγεζεί άζθνπα ζε πξντφληα θαη ππεξεζίεο πνπ δελ ηνλ ελδηαθέξνπλ. Απηφ 

κπνξεί λα γίλεη  κέζα απφ θαηάιιειν πεδίν αλαδήηεζεο ζηελ ηζηνζειίδα ηεο επηρείξεζεο 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Δπηπιένλ εθκεδελίδεηαη ν ρξφλνο θαη ην θφζηνο ησλ κεηαθηλήζεσλ, 

αθνχ αξθεί λα αλνίμεη ν θαηαλαισηήο ηνλ ππνινγηζηή ηνπ θαη λα πεξηεγεζεί ζην εηθνληθφ 

θαηάζηεκα πνπ επηζπκεί, ρσξίο παξάιιεια λα πεξηνξίδεηαη ρξνληθά, αθνχ κπνξεί λα ςσλίζεη 

24 ψξεο ην 24σξν. Αθφκε, ηνπ δίλεηαη ε δπλαηφηεηα λα ζπγθξίλεη ηα πξντφληα πνπ ηνλ 

ελδηαθέξνπλ απφ άπνςε πνηφηεηαο θαη ηηκήο κε άκεζν ηξφπν. Μάιηζηα, ππάξρνπλ θαη 

εηδηθέο ηζηνζειίδεο πνπ παξέρνπλ αθξηβψο απηή ηε δπλαηφηεηα ζχγθξηζεο ηεο ηηκήο κεηαμχ 

ησλ πξντφλησλ αληαγσληζηηθψλ εηαηξηψλ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Απηφ ην ζπλαληάκε ζπρλά 

ζε πεξηπηψζεηο φπσο ζηελ αγνξά αεξνπνξηθψλ εηζηηεξίσλ ή ζηελ αλαδήηεζε δσκαηίσλ ζε 
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μελνδνρεία. Σέινο, ην πιενλέθηεκα πνπ έρνπλ νη επηρεηξήζεη ο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ πνπ 

αθνξά ζηα ρακειφηεξα ιεηηνπξγηθά θφζηε ζπρλά κεηαθπιίεηαη ζηνπο θαηαλαισηέο ζηνπο 

νπνίνπο δίλεηαη ε δπλαηφηεηα λα αγνξάζνπλ έλα πξντφλ πνιχ θζελφηεξα απφ φηη ζε έλα 

παξαδνζηαθφ θαηάζηεκα.  

Όζνλ αθνξά ηελ ηζηνξηθή εμέιημε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, ηε δεθαεηία ηνπ 1970, έρνπκε 

ηελ πξψηε εκθάληζε ζπζηεκάησλ ειεθηξνληθήο κεηαθνξάο ρξεκαηηθψλ πφξσλ (EFT)  

κεηαμχ ηξαπεδψλ, πνπ ρξεζηκνπνηνχλ αζθαιή ηδησηηθά δίθηπα. ηηο αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ 

1990, έρνπκε ηελ επξεία δηάδνζε ηνπ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ (e-mail) θαη ηελ εκθάληζε 

ηερλνινγηψλ ειεθηξνληθήο δηάζθεςεο (conferencing) ,ειεθηξνληθήο ζπλνκηιίαο (IRC), 

νκάδσλ ζπδήηεζεο (newsgroups, forums) θαη  κεηαθνξάο αξρείσλ (FTP). ηα κέζα ηεο 

δεθαεηίαο ηνπ 1990, εκθαλίδεηαη ν Παγθφζκηνο Ηζηφο (WWW) ζην Internet θαη ησλ κεραλψλ 

αλαδήηεζεο. Με απηφλ ηνλ ηξφπν, δηεπθνιχλεηαη πνιχ ε εχξεζε πιεξνθνξηψλ ζην δηαδίθηπν 

θα ε δεκνζίεπζε ηνπο θαη σο απνηέιεζκα ην ειεθηξνληθφ εκπφξην θάλεη ηελ εκθάληζε ηνπ 

σο έλαο θζελφηεξνο ηξφπνο γηα ζπλαιιαγέο. Σέινο, ζηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1990, δίλεηαη 

έκθαζε ζηε βειηηζηνπνίεζε ηεο αζθάιεηαο ησλ ζπλαιιαγψλ, ζηηο νπνίεο εθαξκφδεηαη πιένλ 

κηα κέζνδνο θξππηνγξάθεζεο ηνπ πεξηερνκέλνπ θαη αλαγλψξηζεο ηεο ηαπηφηεηαο ηνπ 

ζπλαιιαζζφκελνπ. Έηζη, ην ειεθηξνληθφ εκπφξην βξίζθεη ηε ζέζε ηνπ ζηηο θαζεκεξηλέο 

ζπλαιιαγέο ησλ θαηαλαισηψλ θαη  εμαθαλίδνληαη ζηαδηαθά θαη νη φπνηνη θφβνη γηα ηελ 

αζθάιεηα ησλ ζπλαιιαγψλ ηνπο. (32) 
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4.2 Καηεγνξίεο Ηιεθηξνληθνύ Δκπνξίνπ 

Σα είδε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ βάζεη ησλ συμβαλλομένων μερών  είναι: 

- Γηεπηρεηξεζηαθό εκπόξην ή εκπόξην επηρείξεζεο-πξνο-επηρείξεζε (B2B Business to Business): 

Πεξηιακβάλεη ηε ζπλδηαιιαγή κεηαμχ επηρεηξήζεσλ, φπσο είλαη κεηαμχ ηνπ θαηαζθεπαζηή θαη ελφο 

θαηαζηήκαηνο ρνλδξηθήο ή ελφο θαηαζηήκαηνο ρνλδξηθήο θαη ελφο ιηαληθήο. 

- Δκπόξην επηρείξεζεο  πξνο  θαηαλαισηή (B2C Business to Consumer): Πεξηιακβάλεη ηηο πσιήζεηο 

απφ επηρείξεζε, πνπ δηαηεξεί ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα, πξνο ηνπο θαηαλαισηέο. Έλαο πειάηεο κπνξεί λα 

δεη ηα πξντφληα ζηελ ηζηνζειίδα ηεο εηαηξίαο θαη λα αγνξάζεη φπνην πξντφλ επηζπκεί απφ απηά θαη λα ην 

παξαγγείιεη. Απηή ε θαηεγνξία είλαη γλσζηή θαη σο ειεθηξνληθφ ιηαλεκπφξην (e-retailing ή e-tailing) ή 

πειαηνθεληξηθφ ειεθηξνληθφ εκπφξην, απεπζχλεηαη ζην κέζν θαηαλαισηή θαη είλαη απηφ πνπ έξρεηαη ζην 

κπαιφ καο φηαλ αλαθεξφκαζηε ζην ειεθηξνληθφ εκπφξην. ηελ παξνχζα εξγαζία ζα αζρνιεζνχκε κε 

ηέηνηνπ είδνπο επηρεηξήζεηο. 

- Δκπόξην θαηαλαισηή πξνο θαηαλαισηή (C2C Consumer to Consumer): Αθνξά ηηο ζπλαιιαγέο 

κεηαμχ θαηαλαισηψλ θαη πξαγκαηνπνηείηαη ζπλήζσο κέζσ εηδηθψλ ειεθηξνληθψλ ηνπνζεζηψλ φπνπ νη 

ρξήζηεο κπνξνχλ λα αγνξάζνπλ θαη λα πνπιήζνπλ ράξε ζε δηαδηθηπαθά ζπζηήκαηα πιεξσκήο, φπσο 

είλαη ην PayPal, ζχκθσλα κε ηα νπνία κπνξείο λα ζηείιεηο θαη λα δερηείο ρξήκαηα εχθνια. Έλα ηέηνην 

παξάδεηγκα είλαη ην eBay, ην νπνίν ιεηηνπξγεί απφ ην 1995. 

-Δκπόξην θαηαλαισηή πξνο επηρείξεζε (C2B Consumer to Business): ζχκθσλα κε ην νπνίν, έλαο 

θαηαλαισηήο απεπζχλεηαη  ζε κηα ηζηνζειίδα ζε άιινπο πηζαλνχο αγνξαζηέο (θαηαλαισηέο θαη 

επηρεηξήζεηο) ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο πνπ δηαζέηεη µέζσ ηνπ δηαδηθηχνπ. Πξφθεηηαη γηα ην 

εληειψο αλάπνδν απηνχ πνπ απνηειεί ην παξαδνζηαθφ επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν, φπνπ νη επηρεηξήζεηο 

πξνζθέξνπλ αγαζά θαη ππεξεζίεο ζηνπο θαηαλαισηέο (B2C) 

Δθηφο απφ απηέο ηηο ηέζζεξηο θαηεγνξίεο, ππάξρνπλ θαη άιιεο κνξθέο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ πνπ  

πεξηιακβάλνπλ ζπλαιιαγέο κε ηελ θπβέξλεζε θαη εκπίπηνπλ ζηνλ ηνκέα ηεο Ζιεθηξνληθήο 

Γηαθπβέξλεζεο (eGovernment), ν νπνίνο  αθνξά ηελ ππνδνκή εθείλε απφ κεξηάο ηνπ θξάηνπο πνπ 

δηαζθαιίδεη ηελ πξφζβαζε ησλ πνιηηψλ ζε πιεξνθνξίεο θαη ππεξεζίεο δεκφζησλ νξγαληζκψλ. Σέηνηεο 

θαηεγνξίεο είλαη ην εκπφξην Κπβέξλεζεο πξνο Κπβέξλεζε (G2G, Government-to-Government), ην 

εκπφξην Κπβέξλεζεο πξνο Τπάιιειν(G2E, Government-to-Employee), ην εκπφξην Κπβέξλεζεο πξνο 
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Δπηρείξεζε (G2B, Government-to-Business), ην εκπφξην Δπηρείξεζεο πξνο Κπβέξλεζε (B2G Business-

to-Government) θαη ην εκπφξην Κπβέξλεζεο πξνο Πνιίηε G2C (Government-to-Citizen). 

Οη θαηεγνξίεο ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ αλάινγα  κε ην είδνο ηνπ πξντφληνο πνπ πξνζθέξεηαη: 

- Πάξνρνη πιεξνθνξίαο θαη ςεθηαθψλ πξντφλησλ (information and digital product providers) 

- Πάξνρνη ππεξεζηψλ (service providers) 

- Πάξνρνη θπζηθψλ – πιηθψλ πξντφλησλ (goods providers).               (33) 

 

4.3 Τν Ηιεθηξνληθό Ληαλεκπόξην 

4.3.1 Οξηζκόο 

Σν Ζιεθηξνληθφ Ληαλεκπφξην (e-tailing) αλαθέξεηαη ζηελ εκπνξηθή ζπλαιιαγή κεηαμχ κηαο 

επηρείξεζεο θαη ελφο θαηαλαισηή φηαλ απηή πξαγκαηνπνηείηαη ζηηο ειεθηξνληθέο αγνξέο. 

Γηαθξίλνπκε δπν ηχπνπο ειεθηξνληθνχ επηρεηξείλ, αλάινγα κε ην είδνο ησλ πξντφλησλ ζηα 

νπνία αλαθέξεηαη. Πξψηνο ηχπνο είλαη ν άκεζνο, ζχκθσλα κε ηνλ νπνίν αλαθεξφκαζηε ζε 

εκπφξην ππεξεζηψλ ή ςεθηαθψλ αγαζψλ. ηελ ζπγθεθξηκέλε πεξίπησζε, γλσξίδνπκε φηη φιε 

ε δηαδηθαζία ηεο πψιεζεο κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί πιήξσο ειεθηξνληθά θαη επνκέλσο 

εληζρχεηαη ε παγθνζκηφηεηα ησλ ζπλαιιαγψλ.  Απφ ηελ άιιε, έρνπκε ηνλ έκκεζν ηχπν γηα 

φια ηα ππφινηπα είδε πξντφλησλ, ζχκθσλα κε ηνλ νπνίν κέζα απφ ηηο ειεθηξνληθέο αγνξέο 

κπνξεί λα γίλεη κφλν ε ελεκέξσζε, ε πξνζέιθπζε θαη ε ζπλαιιαγή, ελψ ε πψιεζε κπνξεί 

λα πξαγκαηνπνηεζεί κφλν κέζσ εηδηθψλ δηθηχσλ δηαλνκήο πνπ απαηηνχλ θπζηθή παξνπζία. 

Απηφο ν ηχπνο πεξηιακβάλεη θαη εμάξηεζε απφ ελδηάκεζνπο. 

Όηαλ αλαθεξφκαζηε ζε ειεθηξνληθφ εκπφξην, απηφ ην είδνο ηνπ καο έξρεηαη ζην κπαιφ. Έλα 

απφ ηα πην ραξαθηεξηζηηθά παξαδείγκαηα ηνπ είδνπο είλαη ην Amazon.com , ην νπνίν 

πνπιάεη βηβιία ειεθηξνληθά θαη  ην νπνίν μεθίλεζε ηε ιεηηνπξγία ηνπ ην 1995 θαη θαηάθεξε 

λα είλαη ζήκεξα έλα απφ ηα  κεγαιχηεξα θαηαζηήκαηα παγθνζκίσο.  

 

4.3.2 Δπηρεηξεκαηηθά κνληέια ζην Ηιεθηξνληθό Ληαλεκπόξην 

Οη ηχπνη επηρεηξήζεσλ  πνπ κπνξνχκε λα ζπλαληήζνπκε ζην ειεθηξνληθφ ιηαλεκπφξην είλαη 

ηξείο. 
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 Καηαζηήκαηα κε άκεζεο πσιήζεηο (direct marketing): εδψ πξαγκαηνπνηείηαη 

παξάθακςε (dis-intermediation) ησλ  ελδηάκεζσλ ζηαζκψλ ηεο εθνδηαζηηθήο 

αιπζίδαο κε άκεζεο πσιήζεηο. Σέηνηα παξαδείγκαηα είλαη νη εηαηξίεο Dell.com, 

Sony.com 

 Πιήξσο εηθνληθά θαηαζηήκαηα (πιήξεο cybermarketing): δεκηνπξγία απνθιεηζηηθά 

ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ, φπσο είλαη ην Amazon.com 

 Γηθηπαθή παξνπζία πέξα απφ ηα παξαδνζηαθά θαηαζηήκαηα (κεξηθφ 

cybermarketing):  δεκηνπξγία θαη ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ πνπ ζπκπιεξψλνπλ 

ηε θπζηθή παξνπζία, φπσο είλαη ην Plaisio.gr. 

 

Όζνλ αθνξά ηα κνληέια ρξέσζεο πνπ κπνξνχκε λα ζπλαληήζνπκε ζην ειεθηξνληθφ 

ιηαλεκπφξην δηαθξίλνπκε ηα παξαθάησ: 

 Σν κνληέιν εγγξαθήο 

 Σν κνληέιν πσιήζεσλ πξντφλησλ 

 Σν κνληέιν ρξέσζεο επί ηεο ζπλαιιαγήο 

 Σν κνληέιν δηαθήκηζεο ή ρνξεγίαο. 

 

4.3.3 Ηιεθηξνληθό Ληαλεκπόξην θαη Δύξεζε θαηάιιειεο ζηξαηεγηθήο 

χκθσλα κε ηνλ Kevin Hillstrom, ν νπνίνο ζπλεξγάδεηαη κε πνιιέο επηρεηξήζεηο 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ σο ζχκβνπινο, ζεσξεί φηη είλαη πνιχ βαζηθφ γηα ηηο επηρεηξήζεηο 

απηέο λα γλσξίδνπλ ην είδνο ησλ ζρέζεσλ πνπ έρνπλ κε ηνπο πειάηεο ηνπο, γηαηί απηέο 

θαζνξίδνπλ ηα πάληα απφ ηε ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ πνπ ζα αθνινπζεζεί κέρξη ην κέζν 

πξνζδνθψκελν πνζφ ησλ αγνξψλ ησλ θαηαλαισηψλ. χκθσλα κε ηνλ ίδην κπνξνχκε λα 

θαηαλνήζνπκε ην είδνο ηεο ζρέζεο ππνινγίδνληαο ηνλ εηήζην βαζκφ επαλαγνξάο (annual 

repurchase rate), δειαδή ηη πνζνζηφ αλζξψπσλ πνπ αγφξαζαλ απφ ηελ επηρείξεζε ηνλ 

πεξαζκέλν ρξφλν, ζα επηζηξέςνπλ γηα λα μαλαγνξάζνπλ ηνλ ηξέρνληα ρξφλν. Αλάινγα κε ην 

πνζνζηφ πνπ ζα πξνθχςεη, πξνθχπηνπλ ηξία δηαθνξεηηθά είδε ζρέζεσλ ηα νπνία απαηηνχλ 

θαη έκθαζε ζε δηαθνξεηηθά ζεκεία απφ κεξηάο ησλ επηρεηξήζεσλ: 
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- Καηάζηαζε  απόθηεζεο λέσλ πειαηώλ: ηελ πεξίπησζε πνπ ιηγφηεξνη απφ ην 40% 

ησλ πειαηψλ ηνπ πεξαζκέλνπ ρξφλνπ αγνξάζνπλ απηφ ην ρξφλν, ηφηε ε επηρείξεζε 

πξέπεη λα εζηηάζεη ζηελ απφθηεζε λέσλ πειαηψλ. Γειαδή, ζηξαηεγηθέο πνπ δίλνπλ 

έκθαζε ζηελ ελίζρπζε ηεο πίζηεο ησλ πειαηψλ (loyalty programs) δελ απνηεινχλ ηε 

ζσζηή ηαθηηθή γηα απηφ ην είδνο ησλ επηρεηξήζεσλ. χκθσλα κε ηνλ Kevin 

Hillstrom ην 70% ησλ ψξηκσλ επηρεηξήζεσλ αλήθνπλ ζε απηή ηε θαηεγνξία. Πξέπεη 

λα μεθαζαξηζηεί φηη δελ ππάξρεη θάηη θαθφ ζε απηή ηε θαηεγνξία, απιψο είλαη 

δεισηηθή ηεο ζηξαηεγηθήο πνπ πξέπεη λα αθνινπζήζεη  ε ελ ιφγσ επηρείξεζε. Απηφ 

ζα γίλεη πην θαηαλνεηφ κε έλα παξάδεηγκα. Μηα εηαηξία πνπ πνπιάεη γπαιηά κπσπίαο 

δελ κπνξεί λα πεξηκέλεη φηη νη πεξζηλνί πειάηεο ζα έρνπλ αλάγθε απφ γπαιηά ηνλ 

ακέζσο επφκελν ρξφλν, αιιά ζα ήηαλ θαιχηεξν λα πξνζαλαηνιηζηεί ζην λα πείζεη 

ηνπο πειάηεο ηνπ λα κηιήζνπλ γηα ηελ εηαηξία ηνπ ζε ηξίηνπο. 

- Τβξηδηθή θαηάζηαζε: Δάλ ην πνζνζηφ ησλ πεξζηλψλ θαηαλαισηψλ πνπ αγφξαζαλ 

θαη θέηνο θπκαίλεηαη κεηαμχ 40-60%, ηφηε ε επηρείξεζε  απηή ιεηηνπξγεί θαη 

κεγαιψλεη κε έλα ζπλδπαζκφ παιηψλ θαη λεφηεξσλ πειαηψλ θαη απηφ ζεκαίλεη φηη 

πξέπεη λα δψζεη πξνζνρή ηφζν ζηελ απφθηεζε λέσλ πειηψλ φζν θαη ζηελ ελίζρπζε 

ηεο ζπρλφηεηαο αγνξάο απφ ην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα. 

- Καηάζηαζε ελίζρπζεο ηεο αθνζίσζεο ησλ πειαηώλ: Δάλ πάλσ απφ ην 60% ησλ 

πειαηψλ ηνπ πεξαζκέλνπ ρξφλνπ αγνξάζνπλ θαη θέηνο ηφηε ε εηαηξία πξέπεη λα 

εζηηάζεη ζηελ ελίζρπζε ηεο αθνζίσζεο ησλ πειαηψλ ζηελ κάξθα, νδεγψληαο ηνπο 

ζην λα αγνξάδνπλ κε κεγαιχηεξε ζπρλφηεηα. Ζ Amazon είλαη έλα θαιφ ηέηνην 

παξάδεηγκα επηρείξεζεο κε πςειή ζπρλφηεηα επαλαγνξάο παιηφηεξσλ πειαηψλ. 

Κακία απφ απηέο ηηο θαηεγνξίεο δελ ππνδεηθλχεη απφ κφλε ηεο θαθή δηαρείξηζε. Ο Kevin 

Hillstrom ζεσξεί φηη δελ ζεκαίλεη απνιχησο ηίπνηα ην λα βξίζθεζαη ζε θάπνηα απφ ηηο ηξεηο 

θαηεγνξίεο, αιιά είλαη εμαηξεηηθά ζεκαληηθφ λα γλσξίδεη ε εηαηξία ζε πνηα απφ ηηο ηξεηο 

θαηεγνξίεο αλήθεη θαη λα ιεηηνπξγεί κε βάζε απηή ηε γλψζε. αθψο ην ζε πνηα απφ ηηο ηξεηο 

θαηεγνξίεο εκπίπηεη κηα επηρείξεζε έρεη ζε κεγάιν βαζκφ λα θάλεη κε ην είδνο ησλ 

πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ πνπ πνπιάεη. Γηα παξάδεηγκα, κηα εηαηξία κε επνρηαθά  είδε δελ 

κπνξεί λα πξνζπαζεί λα πείζεη ηνπο πειάηεο ηεο λα αγνξάζνπλ πξάγκαηα απφ απηήλ εθηφο 

επνρήο.    (34) 
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4.4 Γείθηεο επηηπρίαο γηα ην ειεθηξνληθό εκπόξην. 

 

Έλα πνιχ ζεκαληηθφ κέγεζνο πξνο κέηξεζε γηα ηηο εηαηξίεο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ είλαη  ην 

πνζνζηφ ησλ αγνξψλ πνπ γίλνληαη απφ ην ζχλνιν ησλ επίδνμσλ πειαηψλ πνπ επηζθέπηνληαη 

ηελ ηζηνζειίδα (convertion rate). 

 χκθσλα κε ηελ εηαηξία Nielsen Online, ην Μάξηην ηνπ 2010, ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ 

πσιήζεσλ ζε ζρέζε κε απηνχο πνπ επηζθέθηεθαλ ηελ ηζηνζειίδα ηεο εηαηξίαο ην πέηπρε ε 

εηαηξία Schwan‘s κε πνζνζηφ 40,6%, ελψ άιιεο γλσζηέο ηζηνζειίδεο, φπσο ην Amazon.com 

θαη ην Ebay πέηπραλ κηθξφηεξα πνζνζηά (9,6%  θαη 11.5%  αληίζηνηρα). 

χκθσλα κε ηνπο ηζρπξηζκνχο θαη ηελ εκπεηξία ηνπ Bill d‘Alessandro, κηα εηαηξία 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ πνπ κφιηο έθαλε ηελ εκθάληζή ηεο δελ κπνξεί λα πεξηκέλεη πσιήζεηο 

(convertion rate) κε πνζνζηφ κεγαιχηεξν ηνπ 1-3% θαη ην πέξαζκα απφ ην 2 ζην 10% 

ζεσξείηαη πνιχ δχζθνιν θαη απαηηεί ηελ χπαξμε πηζηψλ πειαηψλ.  

Παξφια απηά, ην πνζνζηφ ησλ πσιήζεσλ κπνξεί λα πνηθίιεη αλάινγα κε ηνλ θιάδν ζηνλ 

νπνίν αλήθεη ε επηρείξεζε ηελ νπνία εμεηάδνπκε.  χκθσλα κε έξεπλα πνπ 

πξαγκαηνπνηήζεθε ην 2007 απφ ηελ Fireclick, εηαηξίεο θαηαιφγνπ πεηπραίλνπλ πνζνζηφ 

πσιήζεσλ θνληά ζην 5.8%, εηαηξίεο πνπ αζρνινχληαη κε ηε κφδα θνληά ζην 2.3%, ελψ γηα  

εηαηξίεο ειεθηξνληθήο πεξηκέλνπκε πνζνζηά θνληά ζην 0.5%. Απηφ ην γεγνλφο δε ζεκαίλεη 

φηη νη εηαηξίεο κε κεγάια πνζνζηά είλαη απαξαίηεηα θαη νη πην επηηπρεκέλεο. Ο Bryan 

Eisenberg, ζπγγξαθέαο θαη εηδηθφο ζην ςεθηαθφ καξθεηηλγθ, πηζηεχεη φηη ζεκαληηθφ ξφιν 

παίδεη ε πξφζεζε ηνπ επηζθέπηε ηεο ηζηνζειίδαο. Γηα παξάδεηγκα, φηαλ θάπνηνο επηζθέπηεηαη 

έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα γηα αγνξά ινπινπδηψλ έρεη απφ πξηλ απνθαζίζεη φηη πξφθεηηαη 

λα αγνξάζεη θάηη απιψο κέλεη λα απνθαζίζεη ην ηη. χκθσλα κε κηα πην πξφζθαηε έξεπλα, 

ην 2012, ν κέζνο βαζκφο πσιήζεσλ (conversion  rate) ζε φιν ην δηαδίθηπν ππνινγίζηεθε ζην 

2.13%.  

Γηαπηζηψλεηαη, ινηπφλ, φηη ελψ ην πνζνζηφ ησλ πσιήζεσλ είλαη έλαο δείθηεο πνπ πάληα 

ιακβάλνπκε ππφςε καο φηαλ αμηνινγνχκε ηελ παξνπζία κηαο εηαηξίαο ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ, δελ κπνξεί λα είλαη ν απφιπηνο δείθηεο. Σν πνζνζηφ εγθαηάιεηςεο ηνπ ‗θαιαζηνχ 

αγνξψλ‘ είλαη έλαο άιινο δείθηεο πνπ αλαδεηθλχεη ην πψο θηλνχληαη νη πειάηεο κηαο εηαηξίαο 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Οη ιφγνη πνπ κπνξεί λα νδεγήζνπλ έλα κειινληηθφ πειάηε ελψ έρεη 
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μεθηλήζεη ηε δηαδηθαζία online αγνξάο ζην λα ηελ παξαηήζεη, ζχκθσλα κε έξεπλα ηνπ 2012, 

είλαη ζε πνζνζηφ 44% ηα επηπιένλ θφζηε γηα ηε δηαλνκή ηνπ πξντφληνο πνπ πξνζηίζεληαη 

ιίγν πξηλ ηελ νινθιήξσζε κηαο αγνξάο θαη ηα νπνία δελ θαίλνληαη ζηελ αξρηθή ηηκή, έλα 

41% δηαπηζηψλνπλ φηη δελ είλαη αθφκε έηνηκνη λα πξαγκαηνπνηήζνπλ κηα αγνξά θαη ηέινο 

έλα 25% ζεσξεί φηη ε ηηκή είλαη πνιχ πςειή. εκαληηθφο βέβαηα ζεσξείηαη, γηα ηελ 

ηθαλνπνίεζε ελφο πειάηε θαη γηα λα πξνρσξήζεη ηειηθά ζηελ αγνξά, θαη ν πξνζδνθψκελνο 

ρξφλνο δηαλνκήο ελφο πξντφληνο, αλ θαη δελ αμηνινγείηαη ζηελ παξαπάλσ έξεπλα. 

Tν 2012 ην Baymard Institut πήξε 15 δηαθνξεηηθέο έξεπλεο πνπ έδεηρλαλ ην πνζνζηφ  

εγθαηάιεηςεο ηνπ ‗θαιαζηνχ αγνξάο‘ θαη θαηέιεμε ζε έλα κέζν πνζνζηφ γχξσ ζην 66%. 

(34) 

Πέξα απφ ηα παξαπάλσ, ππάξρνπλ πνιινί δηαθνξεηηθνί δείθηεο γηα λα αμηνινγήζεηο ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα κηαο επηρείξεζεο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Κάπνηα άιια θξηηήξηα πνπ 

ζα κπνξνχζαλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα κηα ηέηνηα επηρείξεζε ελδεηθηηθά είλαη ην κέζν πνζφ 

ηνπ ‗θαιαζηνχ αγνξψλ‘ αλά άηνκν, ην θφζηνο  απφθηεζεο θάζε λένπ πειάηε, ε δηαρξνληθή 

αμία θάζε πειάηε (revenue per customer), ε δπλαηφηεηα κεηάδνζεο ησλ κελπκάησλ ζηφκα 

κε ζηφκα (virality), ε απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο ιίζηαο email, νη αγνξέο αλά ρξνλν. 
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4.5 Ο  θύθινο ηνπ πειάηε  

ην παξαθάησ ζρεδηάγξακκα βιέπνπκε πσο θηλείηαη έλαο ρξήζηεο  θαηαζηήκαηνο 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ζηελ ηζηνζειίδα ηνπ θαηαζηήκαηνο. χκθσλα κε απηφ, νδεγείηαη 

ζηελ ηζηνζειίδα είηε απφ θάπνηα δηαθήκηζε, απφ αλαδήηεζε ζε θάπνηα κεραλή αλαδήηεζεο, 

επεηδή ην έκαζε απφ θάπνηνλ θίιν ηνπ,  επεηδή ην γλψξηδε ήδε θαη νδεγήζεθε θαηεπζείαλ 

ζηελ ηζηνζειίδα ή ηέινο επεηδή είλαη παιηφο πειάηεο ηνπο. ηε ζπλέρεηα, κπνξεί λα κε βξεη 

απηφ πνπ έςαρλε ζην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα θαη λα θχγεη απφ ηελ ηζηνζειίδα επεηδή δελ 

ελδηαθέξεηαη. Μπνξεί, φκσο,  θαη λα πξνρσξήζεη ζηε δηακφξθσζε  ‗θαιαζηνχ  αγνξψλ‘, 

πξνζζέηνληαο ζπλερψο λέα πξντφληα πνπ ηνλ ελδηαθέξνπλ, θαη χζηεξα είηε λα πξνρσξήζεη 

ζηελ νινθιήξσζε ηεο αγνξάο, είηε λα εγθαηαιείςεη ηελ ηζηνζειίδα πξηλ ηελ νινθιήξσζε 

ηεο. Σν θαηά πφζν  ν πειάηεο ζα κείλεη επραξηζηεκέλνο απφ ηε ζπλαιιαγή εμαξηάηαη θαη 

απφ ηελ ηαρχηεηα ηεο δηαλνκήο.  Γηα κηα εηαηξία, ν θχθινο ηνπ πειάηε πξέπεη λα ζπλερίδεηαη 

θαη κεηά ηελ νινθιήξσζε ηεο ζπλαιιαγήο. ηφρνο ηεο είλαη λα θαηαθέξεη αθελφο λα 

κεηαηξέςεη ηνλ πειάηε ηεο ζε πηζηφ πειάηε, εγγξάθνληαο ηνλ ζηελ ιίζηα επηθνηλσλίαο ηεο 

εηαηξίαο κέζσ e-mail, επηδηψθνληαο έηζη λα ηνλ σζήζνπλ λα επηζηξέςεη μαλά ζην 

ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα γηα θάπνηα κειινληηθή αλάγθε ηνπ θαη αθεηέξνπ λα ιεηηνπξγήζεη 

απηφο πξνσζεηηθά γηα ηελ απφθηεζε λέσλ πειαηψλ, κε ηελ απφ ζηφκα ζε ζηφκα κεηάδνζε 

ηεο ζεηηθήο εκπεηξίαο ηνπ. 
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               Γηάγξακκα 9: Πσο νη επηρεηξήζεηο ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ απνθηνύλ πειάηεο  (26) 
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4.6 Τν ειεθηξνληθό ιηαλεκπόξην ζηελ Διιάδα θαη παγθνζκίσο 

Σo Μάξηην ηνπ 2010, ε Nielsen πξαγκαηνπνίεζε έξεπλα ζε 27000 ρξήζηεο παγθνζκίσο, ε 

νπνία κεηαμχ άιισλ έδεημε ηα πξντφληα πνπ πξνηηκνχλ νη θαηαλαισηέο λα αγνξάδνπλ 

δηαδηθηπαθά. ηελ πξψηε ζέζε βξίζθεηαη ε αγνξά ηνπ βηβιίνπ θαη ηνπ ξνχρνπ, ελψ 

παξάιιεια απμεηηθή ηάζε δείρλεη ε δηάζεζε ηνπ θφζκνπ γηα αγνξέο αεξνπνξηθψλ εηζηηεξίσλ 

θαη θξαηήζεηο online. 

 

Γηάγξακκα 10: . Οη πην δηαδεδνκέλεο αγνξέο ζην ειεθηξνληθό εκπόξην (Πεγή: Nielsen) [ζη] 
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ηελ Δπξψπε πην ζπγθεθξηκέλα, ε δηάζεζε γηα αγνξέο δηαδηθηπαθέο είλαη πνιχ έληνλε. 

Μάιηζηα ζχκθσλα κε απηή ηελ έξεπλα ην 79% ησλ Δπξσπατθψλ ρξεζηψλ ηνπ δηαδηθηχνπ 

ζρεδηάδνπλ λα αγνξάζνπλ πξντφληα θαη ππεξεζίεο δηαδηθηπαθά κέζα ζην επφκελν εμάκελν, 

κε ηελ Ννξβεγία θαη ηε Βξεηαλία λα βξίζθνληαη ζηηο πξψηεο ζέζεηο κε πνζνζηά θνληά ζην 

90%.  (35) 

ηνλ παξαθάησ ζρεδηάγξακκα θαίλεηαη  ην πνζνζηφ άξλεζεο γηα δηαδηθηπαθέο αγνξέο κέζα 

ζην επφκελν εμάκελν αλά ρψξα. 

 

Γηάγξακκα 11: ε ηη πνζνζηά δελ ζρεδηάδνπλ νη ρώξεο λα αγνξάζνπλ δηαδηθηπαθά ζην επόκελν εμάκελν. 

(Πεγή: Nielsen) [δ] 

 

Όζνλ αθνξά ηα ειιεληθά δεδνκέλα,  8 ζηνπο 10 ρξήζηεο ηνπ δηαδηθηχνπ είλαη απηνί πνπ 

δήισζαλ φηη ζθνπεχνπλ λα θάλνπλ θάπνηα online αγνξά ζην επφκελν εμάκελν, ελψ θαίλεηαη 

φηη γηα ηνπο Έιιελεο ρξήζηεο, νη θνξπθαίεο θαηεγνξίεο κε βάζε ηε ζπρλφηεηα αγνξάο είλαη 

ην hardware/software (63%), ηα ειεθηξνληθά είδε (50%), ηα εηζηηήξηα ηαμηδηψλ (42%), νη 

θξαηήζεηο μελνδνρείσλ (32%) θαη  ηα βηβιία (32%). 

Παξάιιεια, ην πνζνζηφ ησλ Διιήλσλ ρξεζηψλ ηνπ δηαδηθηχνπ πνπ δήισζαλ φηη δελ έρνπλ 

θάλεη πνηέ θάπνηα αγνξά κέζσ δηαδηθηχνπ ήηαλ 13% (παγθνζκίσο είλαη 16%). Γείρλεη, φκσο 

λα δηακνξθψλεηαη κηα θξίζηκε κάδα δηαδηθηπαθψλ αγνξαζηψλ κε πνιχ έληνλεο απμεηηθέο 
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ηάζεηο, φπσο θαίλεηαη θαη ζην παξαθάησ ζρεδηάγξακκα, φπσο αλαθέξεηαη ζηελ εηήζηα 

ζρεηηθή παλειιήληα έξεπλα ηνπ Δξγαζηεξίνπ Ζιεθηξνληθνχ Δκπνξίνπ. 

 

 

Γηάγξακκα 12: Αξηζκνί Διιήλσλ ρξεζηώλ δηαδηθηύνπ όπσο δηακνξθώζεθαλ ηα ηειεπηαία ρξόληα κέρξη ην 2011 [ε] 

 

Οη ρξήζηεο ηνπ δηαδηθηχνπ πνπ δελ πξαγκαηνπνηνχλ αθφκα online αγνξέο έρνπλ έιιεηςε 

εκπηζηνζχλεο ζε πνζνζηφ 85%, δελ κπνξνχλ λα εγθαηαιείςνπλ ηηο ζπλήζεηέο ηνπο πνπ 

ππαγνξεχνπλ αγνξέο κε θπζηθή παξνπζία ζε πνζνζηφ 56% θαη ηνπο δπζθνιεχεη ή δελ 

δηαζέηνπλ πηζησηηθή θάξηα ζε πνζνζηφ 30%. 

ε θάζε πεξίπησζε δείρλεη λα δηακνξθψλεηαη έλα λέν ζθεληθφ ζηελ αγνξά κε πάλσ απφ 

1000 ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα - ηα νπνία κάιηζηα αλακέλεηαη λα θηάζνπλ ηα 3000 

ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα κέζα ζηα επφκελα ρξφληα- λα δξαζηεξηνπνηνχληαη είηε σο 

ζπκπιεξσκαηηθά ςεθηαθά θαλάιηα ζε ππάξρνληα θπζηθά θαηαζηήκαηα, είηε σο θαζαξά 

ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα. Μπνξεί λα πξφθεηηαη γηα λέεο επηρεηξεκαηηθέο δξαζηεξηφηεηεο 

απφ λένπο επηρεηξεκαηίεο, αιιά θαη γηα  λένπο ςεθηαθνχο ελδηάκεζνπο  ιηαλέκπνξνπο. 
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Πξφθεηηαη κάιηζηα γηα ηελ κφλε αγνξά, απηή ηνπ Διιεληθνχ ιηαλεκπνξίνπ πνπ θηλείηαη κε 

εηήζηα αχμεζε πάλσ απφ 50%. 

Σέινο, φζνλ αθνξά ηα θνηλσληθά κέζα, 1 ζηνπο 3 Δπξσπαίνπο θαη 1 ζηνπο 4 Έιιελεο 

δειψλνπλ πσο ηα αμηνπνηνχλ  γη ηηο αγνξαζηηθέο ηνπο απνθάζεηο.  Έλαο ζηνπο δπν Έιιελεο 

ρξήζηεο, φκσο, θαίλεηαη αθφκα θαρχπνπηνο θαη επηθπιαθηηθφο κε φηη γξάθεηαη ζε απηά θαη 

κφλν 10% επεξεάδεηαη απφ αλαξηήζεηο «θίισλ» ζηα θνηλσληθά δίθηπα θαη δηαθεκίζεηο 

εηαηξηψλ πξηλ πξαγκαηνπνηήζεη κηα online αγνξά. Γηα ηνπο Έιιελεο ρξήζηεο ε εκπηζηνζχλε 

ζηα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα, ζεσξείηαη πνιχ ζεκαληηθή, αιιά βαζίδεηαη θπξίσο ζηελ 

πηζηνπνίεζε ηνπο απφ αμηφπηζηνπο, αλεμάξηεηνπο θνξείο, ζηα ζεηηθά ζρφιηα απφ θίινπο θαη 

ζηε ζεηηθή αμηνιφγεζε απφ άιινπο online αγνξαζηέο. (36)  
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5   

Πνιπθξηηεξηαθή Αλάιπζε 

 

ην παξφλ θεθάιαην εμεηάδεηαη ε πνιπθξηηήξηα αλάιπζε σο εξγαιείν ζηα ρέξηα ησλ 

επηρεηξήζεσλ γηα ηε ιήςε απνθάζεσλ. ηφρνο είλαη ζε πξψηε θάζε λα γίλεη απφιπηα 

θαηαλνεηή ε κέζνδνο ηεο πνιπθξηηήξηαο αλάιπζεο  θαη ε ρξεζηκφηεηα ηεο ζε δηαδηθαζίεο 

νκαδηθήο ιήςεο απνθάζεσλ. Σνλίδνληαη, επηπιένλ, νη πξνθιήζεηο πνπ κπνξεί λα ζπλαληήζεη 

θαλείο επηρεηξψληαο λα ηελ αμηνπνηήζεη γηα ηελ επίιπζε θάπνηνπ πξνβιήκαηνο ζηα πιαίζηα 

κηα επηρείξεζεο. Αλαιχεηαη, ηέινο, ην κεζνδνινγηθφ πιαίζην ησλ ηεζζάξσλ ζηαδίσλ πνπ 

πξνηάζεθε απφ ηνλ Roy θαη ην νπνίν ζα αμηνπνηεζεί ζηε ζπλέρεηα ηεο δηπισκαηηθήο  θαη 

παξνπζηάδνληαη ηα βαζηθά θαη πιένλ επηθξαηέζηεξα κεζνδνινγηθά ξεχκαηα. 
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5.1 Η κέζνδνο ηεο πνιπθξηηήξηαο αλάιπζεο σο κέζνδνο ιήςεο 

απνθάζεσλ 

 

Έλα πξφβιεκα απφθαζεο πθίζηαηαη ιφγσ ηεο χπαξμεο  ελφο ζπλφινπ απνθάζεσλ, ιχζεσλ, 

δξαζηεξηνηήησλ ή δξάζεσλ, δειαδή πξφθεηηαη γηα ηελ αληίζεηε φςε ηεο ιεγφκελεο ιχζεο-

κνλφδξνκνπ, θαη πεξηθιείεη  πάληα ηελ χπαξμε ελφο ιήπηε ηεο απφθαζεο, ηνπ απνθαζίδνληα, 

ν νπνίνο κπνξεί λα είλαη έλα άηνκν, γηα παξάδεηγκα ν δηεπζπληήο κηαο εηαηξίαο, έλα 

ζπιινγηθφ φξγαλν, φπσο είλαη ην δηνηθεηηθφ ζπκβνχιην ηεο εηαηξίαο, αιιά αθφκε θαη κηα 

αζαθήο νληφηεηα, φπσο είλαη ε θνηλή γλψκε ή ην πξνζσπηθφ κηαο επηρείξεζεο. ε θάζε 

πεξίπησζε κηα απφθαζε δελ είλαη κηα απιή δηαδηθαζία, αιιά ην απνηέιεζκα ηεο ζχγθιηζεο 

κηαο νξγαλσκέλεο δηαδηθαζίαο πνπ νλνκάδεηαη δηαδηθαζία ηεο απόθαζεο (decision 

process). 

Ζ κεγάιε δπζθνιία ζηε δηαδηθαζία ηεο απφθαζεο έγθεηηαη  ζην φηη νη ελαιιαθηηθέο επηινγέο 

θαη ηα απνηειέζκαηά  ηνπο δελ είλαη πάληα γλσζηά ζηνλ απνθαζίδνληα γηαηί ππάξρεη 

αδπλακία ζπγθέληξσζεο  φισλ απηψλ ησλ δηαθνξεηηθψλ παξαγφλησλ θαη πιεξνθνξηψλ πνπ 

επεξεάδνπλ ην απνηέιεζκα ηεο απφθαζήο καο. Απηή ηε δπζθνιία έξρεηαη λα ιχζεη ε 

πνιπθξηηήξηα ή πνιπθξηηεξηαθή αλάιπζε απνθάζεσλ  (Multicriteria Decision Aid -

MCDA ή Multicriteria Decision Making -MCDM). ηελ αλάπηπμε ηεο, δειαδή, νδήγεζε ε 

ίδηα ε αλάγθε πνπ δηακνξθσλφηαλ ιφγσ ηεο πνιπδηάζηαηεο θχζεο ησλ πξνβιεκάησλ  πνπ 

δελ επηιχνληαλ κε έλα θξηηήξην κφλν φπσο φξηδαλ κέρξη ηφηε ηα ππάξρνληα κνληέια 

απνθάζεσλ πνπ είραλ αλαπηπρζεί.  ε απηά ηα πξνβιήκαηα  ππεηζέξρνληαη πνιινί θαη ζπρλά 

αληηθξνπφκελνη  παξάγνληεο κεηαμχ ησλ θξηηεξίσλ αμηνιφγεζεο ησλ ελαιιαθηηθψλ ιχζεσλ 

κε απνηέιεζκα λα κελ κπνξεί λα βξεζεί κηα κφλν ιχζε πνπ λα βειηηζηνπνηεί φιεο ηηο 

επηκέξνπο παξακέηξνπο ηνπ πξνβιήκαηνο. Ζ πνιπθξηηήξηα αλάιπζε νδεγεί ζηελ ιήςε κηαο 

απφθαζεο κε βάζε ηηο δεδνκέλεο ελαιιαθηηθέο ιχζεηο πνπ έρνπλ νξηζζεί θαη κε βάζε θάπνηα 

θξηηήξηα επηινγήο, ρσξίο λα δηεθδηθεί ηνλ ηίηιν ηεο ‗βέιηηζηεο ιχζεο‘. 
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5.2 Η ρξεζηκόηεηα ηεο πνιπθξηηήξηαο αλάιπζεο θαη πξνθιήζεηο 

Ζ πνιπθξηηήξηα αλάιπζε είλαη έλαο εμειηγκέλνο ρψξνο  ηεο επηρεηξεζηαθήο έξεπλαο πνπ ηα 

ηειεπηαία ρξφληα αλαπηχζζεηαη ηαρχηαηα ηφζν ζε ζεσξεηηθφ φζν θαη ζε πξαθηηθφ επίπεδν. 

Ο ιφγνο είλαη φηη πξνζθέξεη κηα πην ξεαιηζηηθή απεηθφληζε ησλ πξαγκαηηθψλ πξνβιεκάησλ 

θαη θαιχηεξε αληηκεηψπηζε ηνπο αθνχ εμεηάδνληαη  πνιιέο δηαζηάζεηο ηνπ πξνβιήκαηνο.  

Παξάιιεια, είλαη κηα πνιχ ρξήζηκε κέζνδνο γηα ηελ πεξίπησζε φπνπ ππάξρεη ζεκαληηθή 

αβεβαηφηεηα ζηελ κέηξεζε ησλ επηδφζεσλ ησλ ελαιιαθηηθψλ ιχζεσλ ζε θάζε θξηηήξην ή 

αβεβαηφηεηα ζηε δηαηχπσζε ησλ πξνηηκήζεσλ ηνπ απνθαζίδνληα. (37)  

πρλά, φκσο, απνηειεί πξφθιεζε γηα ηνλ απνθαζίδνληα ηελ ρξεζηκνπνηήζεη, θαζψο ε 

ζχλζεζε φισλ ησλ παξακέηξσλ κε ηέηνην ηξφπν ψζηε λα επηηεπρζεί ε ιήςε νξζνινγηθψλ 

απνθάζεσλ είλαη κηα επίπνλε θαη ρξνλνβφξα δηαδηθαζία. Απηφ ζπκβαίλεη γηαηί  ζηελ 

πνιπθξηηήξηα αλάιπζε, ζε αληίζεζε κε άιιεο κεζνδνινγηθέο πξνζεγγίζεηο,  δελ 

πξαγκαηνπνηείηαη απιψο ζχλζεζε φισλ ησλ παξακέηξσλ ελφο πξνβιήκαηνο, αιιά 

ιακβάλεηαη ππφςε ε πνιηηηθή ιήςεο απνθάζεσλ πνπ εθθξάδεη ηνλ απνθαζίδνληα θαζψο θαη 

ην ζχζηεκα αμηψλ θαη πξνηηκήζεσλ πνπ ζπλεηδεηά ή αζπλείδεηα ρξεζηκνπνηεί. Όπσο γίλεηαη 

θαηαλνεηφ, δειαδή, ν απνθαζίδσλ παίδεη θπξίαξρν ξφιν ζηε ιήςε ηεο απφθαζεο θαη δελ 

πεξηνξίδεηαη απιψο ζε κηα παζεηηθή παξαθνινχζεζε θαη εθαξκνγή ελφο καζεκαηηθνχ 

ππνδείγκαηνο ιήςεο απνθάζεσλ. Ζ πνιπθξηηήξηα αλάιπζε, ινηπφλ, δίλεη κεγάιε έκθαζε 

ζηελ καζεκαηηθή κνληεινπνίεζε ησλ πξνηηκήζεσλ ηνπ απνθαζίδνληα, κε ζηφρν ηελ 

ππνζηήξημε ηεο δηαδηθαζίαο ηεο απφθαζεο. 

Αθφκε, κηα άιιε δπζθνιία πνπ ζπλαληάηαη κέζα απφ ηε ρξήζε ηεο πνιπθξηηήξηαο αλάιπζεο 

ζηηο επηρεηξήζεηο είλαη φηη θαλέλαο κάλαηδεξ δελ δχλαηαη λα έρεη πιήξε επίγλσζε ησλ 

ζπλεπεηψλ θάζε  ελαιιαθηηθήο ελέξγεηαο θαζψο νη πιεξνθνξίεο κνηξάδνληαη ζηα 

δηαθνξεηηθά νξγαλσηηθά ηκήκαηα ηεο εηαηξίαο. Δπηπιένλ, ππάξρνπλ ζπλήζσο πνιιέο 

ελαιιαθηηθέο δξάζεηο ηηο νπνίεο ζέιεη λα πξαγκαηνπνηήζεη  κηα εηαηξία αιιά πεξηνξηζκέλνο 

αξηζκφο πφξσλ. Σν πξφβιεκα έγθεηηαη ζην φηη ε θαηαλνκή ησλ πφξσλ ζηηο δηάθνξεο 

νξγαλσηηθέο κνλάδεο μερσξηζηά δε ζεκαίλεη φηη ζα απνηειέζεη θαη κηα επηηπρή θαηαλνκή 

πφξσλ ζπλνιηθά γηα ηελ εηαηξία, γεγνλφο πνπ κπνξεί λα νδεγήζεη ηνπο κάλαηδεξο λα 

επελδχζνπλ ζε δξάζεηο πνπ δελ αληηθαηνπηξίδνπλ ηνπο ζηφρνπο θαη ηελ πνιηηηθή ηεο 

εηαηξίαο. (38) 
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Σέινο, αμίδεη λα ηνληζζεί ε ζρέζε ηεο πνιπθξηηήξηα αλάιπζεο κε ηελ έλλνηα ηνπ 

ζπκβηβαζκνχ. Απηφ πνπ ζπκβαίλεη ζηελ πξάμε είλαη φηη νη απνθαζίδνληεο έρνπλ λα 

αληηκεησπίζνπλ αληηκαρφκελνπο ζηφρνπο θαη γηα απηφ έξρνληαη αληηκέησπνη κε ηελ 

πξφθιεζε ηνπ λα δηαιέμνπλ ηνπο ζηφρνπο εθείλνπο πνπ αμηνινγνχλ σο πην ζεκαληηθνχο θαη 

ηνπο νπνίνπο ζέινπλ λα βειηηζηνπνηήζνπλ θαη εθείλνπο πνπ θξίλνληαη ιηγφηεξν ζεκαληηθνί 

θαη γηα απηφ ζα δερζνχλ απνθιίζεηο απφ ηε βέιηηζηε ηηκή ηνπο. Ο ζπκβηβαζκφο πθίζηαηαη  

θαηαξράο εθφζνλ ν απνθαζίδνληαο είλαη αλαγθαζκέλνο λα  δερηεί ηε ζρεηηθή απνκάθξπλζε 

απφ θάπνηνπο ζηφρνπο ηνπ, αιιά θαη ζηελ πεξίπησζε πνπ έρνπκε πεξηζζφηεξνπο ηνπ ελφο 

απνθαζίδνληεο, φπνπ πξέπεη λα ππνρσξήζνπλ φινη θάπσο απφ ηνπο ζηφρνπο πνπ έρνπλ ζέζεη 

νη ίδηνη, ψζηε λα πξαγκαηνπνηεζεί ζπλαίλεζε. Ζ  πνιπθξηηήξηα αλάιπζε έρεη σο ζηφρν λα 

βνεζήζεη ηνλ απνθαζίδνληα λα νξγαλψζεη ηηο πιεξνθνξίεο πνπ έρεη θαη  λα 

ζπλεηδεηνπνηήζεη ηηο πξνηηκήζεηο ηνπ, έηζη ψζηε λα θάλεη ηνπο κηθξφηεξνπο δπλαηνχο 

ζπκβηβαζκνχο θαη λα ειαρηζηνπνηήζεη ηηο πηζαλφηεηεο λα κεηαληψζεη γηα ηηο επηινγέο ηνπ εθ 

ησλ πζηέξσλ. (37) 
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5.3 Μεζνδνινγηθό πιαίζην κνληεινπνίεζεο ηεο απόθαζεο 

 

Βαζηθνί ζηφρνη  ηεο ζεσξίαο πνιπθξηηήξηαο αλάιπζεο είλαη  νη ηξεηο παξαθάησ: 

- ε αλάιπζε ηεο αληαγσληζηηθήο θχζεο ησλ θξηηεξίσλ 

- ε κνληεινπνίεζε ησλ πξνηηκήζεσλ ηνπ απνθαζίδνληνο 

- ν εληνπηζκφο ηθαλνπνηεηηθψλ ιχζεσλ 

Ο  Roy ζηα κέζα ηεο δεθαεηίαο 1970 πξφηεηλε  έλα γεληθφ κεζνδνινγηθφ πιαίζην ζχκθσλα 

κε ην νπνίν ζα επηιχνληαη ηα πξνβιήκαηα κε ρξήζε ηεο πνιπθξηηεξηαθήο αλάιπζεο. 

Πξφθεηηαη γηα ηέζζεξα δηαδνρηθά θαη αιιειεπηδξψληα ζηάδηα, φπσο θαίλεηαη ζην ζρήκα 

παξαθάησ. 

 

 

Γηάγξακκα 13: . Σν κεζνδνινγηθό πιαίζην ηεο πνιπθξηηεξηαθήο αλάιπζεο.  (39) 
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Ζ πινπνίεζε ηεο κεζνδνινγίαο δελ είλαη απαξαίηεηα απνηέιεζκα  γξακκηθήο δηαδηθαζίαο 

απφ ην πξψην ζην ηειεπηαίν ζηάδην, βήκα βήκα. Όζν ν αλαιπηήο ηνπ πξνβιήκαηνο δηαηξέρεη 

ηα ζηάδηα απφ πάλσ πξνο ηα θάησ κπνξεί λα δηαπηζηψζεη παξαιείςεηο ή ιάζε θαη λα 

αλαηξέμεη ζε πξνεγνχκελα ζηάδηα γηα λα ηα δηνξζψζεη.  (39) 

Σν ζπγθεθξηκέλν κεζνδνινγηθφ πιαίζην έδσζε πινχζηνπο θαξπνχο, αληηκεησπίδνληαο 

πξνβιήκαηα ηνπ κάλαηδκελη απφ ηα πην απιά κέρξη ηα πην ζχλζεηα. ε παξαθάησ θεθάιαην , 

ζα αλαιχζνπκε ην θάζε ζηάδην θαη ζα εθαξκφζνπκε ην ζπγθεθξηκέλν κεζνδνινγηθφ πιαίζην 

κε απφιπηε πηζηφηεηα γηα ηηο αλάγθεο ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηπισκαηηθήο. 

 

5.4 Βαζηθέο Μεζνδνινγηθέο Πξνζεγγίζεηο 

ην ρψξν ηεο πνιπθξηηήξηαο αλάιπζεο έρνπλ αλαπηπρζεί  δηάθνξεο κεζνδνινγίεο, νη νπνίεο 

κπνξνχλ λα ρσξηζηνχλ ζε θαηεγνξίεο αλάινγα κε ην κνληέιν νιηθήο πξνηίκεζεο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ θαη ηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο ηνπ κνληέινπ. Οη θαηεγνξηνπνηήζεηο γίλνληαη 

κε πνηθίινπο ηξφπνπο. 

Ο Roy (1985) πξφηεηλε ηξεηο θαηεγνξίεο κεζφδσλ ιακβάλνληαο ππφςε ηελ κνξθή ησλ 

ππνδεηγκάησλ πνπ αλαπηχζζνληαη: 

o Πξνζεγγίζεηο κνλαδηθήο ζχλζεζεο ησλ θξηηεξίσλ  

o Πξνζεγγίζεηο βαζηδφκελεο ζηηο ζρέζεηο ππεξνρήο  

o Αιιειεπηδξαζηηθέο πξνζεγγίζεηο 

Οη Pardalos et al. (1995) πξφηεηλαλ ηελ αθφινπζε θαηεγνξηνπνίεζε: 

o Πνιπθξηηήξηνο καζεκαηηθόο πξνγξακκαηηζκόο ( multi-objective mathematical 

programming): Πξφθεηηαη γηα επέθηαζε ηεο ζεσξίαο ηνπ γξακκηθνχ 

πξνγξακκαηηζκνχ ζηελ πεξίπησζε πνπ ππάξρνπλ πνιιαπιέο αληηθεηκεληθέο 

ζπλαξηήζεηο ηεο κνξθήο fi(x)=ci
T
x φπνπ i=1,…,k ηα δηαθνξεηηθά θξηηήξηα 

αμηνιφγεζεο, x= (x1,x2,…,xn) είλαη έλα δηάλπζκα-ζηήιε πνπ αλαθέξεηαη ζηηο 

κεηαβιεηέο απφθαζεο θαη c=(c1,c2,…,cn) έλα δηάλπζκα-ζηήιε πνπ θαζνξίδεη ηνπο 

ζπληειεζηέο ησλ κεηαβιεηψλ απφθαζεο. H γεληθή κνξθή ηνπ πξνβιήκαηνο είλαη ε 

παξαθάησ:    Μεγηζηνπνίεζε  {f1(x),…,fk(x)} ππφ ηνπο πεξηνξηζκνχο Αx<b θαη 
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ρ>=0, φπνπ Α είλαη έλαο πίλαθαο δηαζηάζεσλ mxn φπνπ θάζε ζηνηρείν aij αληηζηνηρεί 

ζην ζπληειεζηή ηεο κεηαβιεηήο απφθαζεο j ππφ ηνλ πεξηνξηζκφ I θαη b είλαη έλα 

δηάλπζκα-ζηήιε κε ηα δεμηά κέιε ησλ πεξηνξηζκψλ. Σν πξφβιεκα ζε απηή ηε 

κέζνδν είλαη ε αδπλακία εληνπηζκνχ βέιηηζηεο ιχζεο θαη γηα απηφ ε έλλνηα ηεο 

βέιηηζηεο ιχζεο αληηθαζίζηαηαη απφ απηήλ ηεο απνηειεζκαηηθήο ιχζεο. 

 

o Θεσξία πνιπθξηηήξηαο αμίαο /ρξεζηκόηεηαο ( multiattribute value / utility 

theory): Πξφθεηηαη γηα γελίθεπζε ηεο θιαζζηθήο ζεσξίαο ρξεζηκφηεηαο. θνπφο ηεο 

είλαη  ε κνληεινπνίεζε θαη αλαπαξάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο αμηψλ πνπ ζπλεηδεηά ή 

αζπλείδεηα αθνινπζεί ν απνθαζίδνληαο, κέζσ κηαο ζπλάξηεζεο V(x), ε νπνία 

νλνκάδεηαη ζπλάξηεζε αμίαο. Σν απνηέιεζκα ηεο ζπλάξηεζεο απηήο πξνθχπηεη απφ 

ην ζχλνιν ησλ θξηηεξίσλ αμηνιφγεζεο : V(x)= V(x1,x2,x3,…,xn) 

o Θεσξία ησλ ζρέζεσλ ππεξνρήο (outranking relations theory): Πξφθεηηαη γηα κηα 

κεζνδνινγηθή πξνζέγγηζε ζχλζεζεο πνιιαπιψλ θξηηεξίσλ αμηνιφγεζεο, πνπ 

δηαθνξνπνηείηαη κε ηε ζεσξία πνιπθξηηήξηαο αμίαο, αθνχ ζηφρνο δελ είλαη πιένλ ε 

αλάπηπμε κηαο ζπλάξηεζεο βαζκνιφγεζεο ησλ ελαιιαθηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ, αιιά 

κηαο κεζνδνινγίαο ε νπνία λα επηηξέπεη ηελ πξαγκαηνπνίεζε δηκεξψλ ζπγθξίζεσλ 

κεηαμχ ηνπο. Ζ ζπγθεθξηκέλε ζεσξία ζα αλαιπζεί ζε κεγαιχηεξε ιεπηνκέξεηα ζε 

επφκελν θεθάιαην, αθνχ ζα είλαη θαη ε κέζνδνο πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζεί γηα ηελ 

επίιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο ηεο ζπγθεθξηκέλεο εξγαζίαο. 

o Αλαιπηηθή – ζπλζεηηθή πξνζέγγηζε (preference disaggregation  approach): 

Πξφθεηηαη γηα έλα κνληέιν ην νπνίν πξνζαλαηνιίδεηαη ζηελ αλάπηπμε ελφο 

κεζνδνινγηθνχ πιαηζίνπ, κε ζηφρν ηελ αλάιπζε ησλ απνθάζεσλ ηνπ απνθαζίδνληα, 

έηζη ψζηε λα θαζνξηζηεί ην θαηάιιειν ππφδεηγκα ζχλζεζεο θξηηεξίσλ, ην νπνίν 

πξέπεη λα αληαπνθξίλεηαη ζην ζχζηεκα αμηψλ θαη πξνηηκήζεσλ ηνπ απνθαζίδνληα. 

Πξφθεηηαη νπζηαζηηθά γηα ηελ αλάζηξνθε δηαδηθαζία απφ απηήλ πνπ αθνινπζείηαη 

απφ ηε ζεσξία ησλ ζρέζεσλ ππεξνρήο θαη ηε ζεσξία πνιπθξηηήξηαο αμίαο. ηε 

κέζνδν απηή επηρεηξείηαη ν εληνπηζκφο ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ νπνίν ιακβάλνληαη νη 

απνθάζεηο κέζα απφ ηελ αλάιπζε ηεο ζρέζεο κεηαμχ ησλ απνθάζεσλ θαη ησλ 

επηδφζεσλ ησλ ελαιιαθηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ ζηα δηάθνξα θξηηήξηα αμηνιφγεζεο, 

έηζη ψζηε λα αλαπηπρζεί έλα ππφδεηγκα ζχλζεζεο θξηηεξίσλ ην νπνίν λα αλαπαξάγεη 

κε ηνλ πην πηζηφ ηξφπν ηηο απνθάζεηο ηνπ απνθαζίδνληα. 
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Γηάγξακκα 14: Σα θύξηα κεζνδνινγηθά ξεύκαηα ηεο πνιπθξηηήξηαο αλάιπζεο απνθάζεσλ (40) 

 

Όπσο γίλεηαη θαλεξφ απφ ην παξαπάλσ ζρήκα, ε ζπκβνιή ηνπ θάζε ζεσξεηηθνχ ξεχκαηνο 

ηεο πνιπθξηηήξηαο αλάιπζεο δελ πεξηνξίδεηαη κφλν ζηελ αληηκεηψπηζε ελφο είδνπο 

πξνβιεκάησλ ιήςεο απφθαζεο. πλεπψο,  νη ηξεηο ηειεπηαίεο θαηεγνξίεο κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ θαη ζηελ αληηκεηψπηζε ζπλερψλ πξνβιεκάησλ, ζπκβάιινληαο ζηελ 

απνηχπσζε ηνπ ζπζηήκαηνο αμηψλ θαη πξνηηκήζεσλ ηνπ απνθαζίδνληα ζε έλα καζεκαηηθφ 

ππφδεηγκα, ην νπνίν κε ηε ζεηξά ηνπ ζπλδπαδφκελν κε ηερληθέο πνιπθξηηήξηνπ  καζεκαηηθνχ 

πξνγξακκαηηζκνχ, κπνξεί λα νδεγήζεη ζηελ επίιπζε ζπλερψλ πξνβιεκάησλ. Αληίζηνηρα, 

κπνξεί λα ζπκβεί ην ίδην θαη κε ηνλ πνιπθξηηήξην καζεκαηηθφ πξνγξακκαηηζκφ  ζηελ 

αληηκεηψπηζε δηαθξηηψλ πξνβιεκάησλ. (40) 
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6  

Μνληεινπνίεζε ηνπ πξνβιήκαηνο απόθαζεο 

Αθνχ αλαιχζεθε ην πψο νη επηρεηξήζεηο αμηνπνηνχλ ηα θνηλσληθά κέζα, εμεηάζζεθε ε έλλνηα 

ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ θαη ε έληνλε ηάζε εμάπισζεο ηνπ θαη ζηα ειιεληθά δεδνκέλα 

θαη εμεγήζεθε ε έλλνηα ηεο πνιπθξηηήξηαο αλάιπζεο, παξνπζηάδεηαη ζε απηφ ην θεθάιαην ε 

κνληεινπνίεζε ηνπ πξνβιήκαηνο πνπ θηλείηαη γχξσ απφ απηνχο ηνπο ηξεηο άμνλεο. Σν 

θεθάιαην απηφ απνηειεί ηνλ θνξκφ ηεο δηπισκαηηθήο θαζψο θαηαιήγνπκε ζε έλα κνληέιν ην 

νπνίν επηρεηξεί λα επηιχζεη  ην πξφβιεκα απφθαζεο γηα ηηο δξάζεηο ζηα θνηλσληθά κέζα πνπ 

εμππεξεηνχλ κε ην θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν ηηο αλάγθεο θαη ηνπο ζηφρνπο ησλ επηρεηξήζεσλ 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Αξρηθά, νξίδνπκε κε ζαθήλεηα ην πιαίζην ηνπ πξνβιήκαηνο, 

μεθαζαξίδνληαο ηπρφλ παξαδνρέο πνπ πξφθεηηαη λα γίλνπλ θαζψο θαη ηνπο ξφινπο ησλ 

εκπιεθφκελσλ ζηελ απφθαζε. ηε ζπλέρεηα, εμεηάδνπκε έλα πξνο έλα ηα ζηάδηα ηνπ 

κεζνδνινγηθνχ πιαηζίνπ πνπ πξφηεηλε ν Roy, πξνζαξκφδνληαο ηα ζηελ έξεπλα καο. 

χκθσλα κε απηά, θαηαιήγνπκε ζην αληηθείκελν ηεο απφθαζεο, ην νπνίν πεξηιακβάλεη ην 

ζχλνιν ησλ ελαιιαθηηθψλ δξάζεσλ πνπ κπνξεί λα πάξεη κηα επηρείξεζε ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ ζηα social media, ζηελ επηινγή κηαο ζπλεπνχο νηθνγέλεηαο θξηηεξίσλ κε βάζε ηα 

νπνία ζα αμηνινγεζνχλ νη δξάζεηο θαη ζηελ επηινγή ηνπ θαηαιιειφηεξνπ κνληέινπ νιηθήο 

πξνηίκεζεο ψζηε λα πξαγκαηνπνηεζεί ε ζχλζεζε ησλ θξηηεξίσλ. ην ηέινο ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ θεθαιαίνπ, ζα έρνπκε κηα πιήξε εηθφλα γηα ην πψο κπνξεί λα αληηκεησπίζεη 
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κηα νπνηαδήπνηε επηρείξεζε ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ην πξφβιεκα ηεο επηινγήο δξάζεσλ ζηα 

θνηλσληθά κέζα ζχκθσλσλ κε ηνπο ζηφρνπο ηεο θαη ηελ πνιηηηθή ηεο. 

 

6.1 Πιαίζην ηνπ πξνβιήκαηνο 

ην πιαίζην απηήο ηεο πξαγκαηηθφηεηαο πνπ αλαπηχζζεηαη γχξσ απφ ηα θνηλσληθά κέζα θαη 

πνπ παξνπζηάζηεθε παξαπάλσ, ζα αζρνιεζνχκε κε επηρεηξήζεηο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Οη 

επηρεηξήζεηο απηέο, κε ηελ εμάπισζε ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ ελδηαθέξνληαη φιν θαη 

πεξηζζφηεξν γηα απηήλ ηελ αιιεινπρία θαηαζηάζεσλ πνπ μεθηλάεη κε κελχκαηα ζην Twitter 

(tweets), δεκνζηεχζεηο ζην Facebook, βίληεν, ζπλδέζκνπο θαη θαηαιήγεη ζηελ πψιεζε. Οη 

επηρεηξήζεηο απηέο βξίζθνληαη αληηκέησπεο κε ην εξψηεκα ηη ηξφπνπο κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηήζνπλ γηα λα δξαζηεξηνπνηεζνχλ ζηα social media θαη πνηνί απφ απηνχο  

επηηπγράλνπλ κε ην θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν ηνπο ζηξαηεγηθνχο ζηφρνπο πνπ έρνπλ ζέζεη γηα 

ην επφκελν δηάζηεκα. Θα επηρεηξήζνπκε λα κνληεινπνηήζνπκε ην πξφβιεκα απηφ γηα ηελ 

πεξίπησζε κηαο εηαηξίαο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ (e-commerce), ψζηε λα θαηαιήμνπκε ζηηο 

θαιχηεξεο πηζαλέο δξάζεηο κε θξηηήξην ηελ επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηεο επηρείξεζεο. 

Αληηθείκελν ηνπ πξνβιήκαηνο είλαη ε θαηεγνξηνπνίεζε δξάζεσλ, πνπ κπνξνχλ λα 

πινπνηεζνχλ κέζσ θνηλσληθψλ κέζσλ απφ κία εηαηξία πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη ζην 

ειεθηξνληθφ εκπφξην, ζε θαιέο, κέηξηεο θαη θαθέο, έηζη ψζηε λα κπνξέζεη ε εηαηξία λα 

απνθαζίζεη  πνηεο απφ απηέο πξέπεη λα αλήθνπλ ζηνλ πξνγξακκαηηζκφ ηεο γηα ην επφκελν 

ρξνληθφ δηάζηεκα θαη πνηεο φρη. Ζ θαηεγνξηνπνίεζε απηή επηηεχρζεθε κε ηε κέζνδν 

ELECTRE TRI, ε νπνία ζα αλαιπζεί παξαθάησ. 

ηελ έξεπλά καο ζα εμεηάζνπκε ηα social media σο καύξν θνπηί (black box), δειαδή  καο 

ελδηαθέξεη  πνηεο δξάζεηο ζηα θαλάιηα θνηλσληθήο δηθηχσζεο θξίλνληαη σο θαηαιιειφηεξεο, 

αλεμαξηήησο ηνπ ζε πνην θαλάιη εθαξκφδνληαη. Απηφ ζεσξείηαη έλα θαίξην εξψηεκα κε ην 

νπνίν έξρνληαη αληηκέησπεο νη εηαηξίεο αθνχ  ε ιήςε νπνηαζδήπνηε δξάζεο δελ είλαη ηφζν 

εχθνιε φζν αθνχγεηαη εθφζνλ απαηηεί αλζξψπηλνπο θαη θάπνηεο θνξέο θαη  ρξεκαηηθνχο 

πφξνπο. Γηα παξάδεηγκα, ην λα θηηαρηεί έλα πξνσζεηηθφ βίληεν ηεο εηαηξίαο γηα λα 

ρξεζηκνπνηεζεί ζηα social media ην νπνίν λα κεηαδίδεη κε ηξφπν δπλακηθφ ην κήλπκα πνπ 

επηζπκεί , θαη πνπ κπνξεί λα ηξαβήμεη ηελ πξνζνρή ελφο θαηαλαισηή,  κπνξεί λα απαηηεί 

πνιιέο εξγαηνψξεο, αιιά θαη κηα νκάδα εηδηθψλ κε θαληαζία θαη δεκηνπξγηθφηεηα, πνπ 

ελδερνκέλσο λα πιεξψλεηαη αδξά γη‘ απηή ηε δνπιεηά. Δίλαη, ινηπφλ, πνιχ ζεκαληηθφ γηα κηα 
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εηαηξία λα έρεη θαηαιήμεη κέζα απφ κηα επηζηεκνληθή κέζνδν αμηνιφγεζεο ησλ πηζαλψλ 

δξάζεσλ ηεο ζε εθείλν ην ζχλνιν δξάζεσλ πνπ εμππεξεηεί θαιχηεξα ηνπο ζηφρνπο θαη ηα 

ζπκθέξνληα ηεο κε ειαρηζηνπνηεκέλν θαηά ην δπλαηφλ ην ξίζθν γηα απηήλ, πξηλ πξνρσξήζεη 

ζε νπνηαδήπνηε ελέξγεηα. Σν αλ ε επηρείξεζε ζα επηιέμεη ηε δξάζε λα ηελ ηξέμεη ζε έλα ή ζε 

φια ηα social media δελ ζα απνηειέζεη αληηθείκελν ηεο δηθήο καο έξεπλαο, θαζψο ζεσξνχκε 

φηη απηφ πνπ πξνβιεκαηίδεη ηελ εηαηξία είλαη  ην θφζηνο ηεο δεκηνπξγίαο θαη ηεο 

δηακφξθσζεο κηαο λέαο δξάζεο, ελψ ην θαηά πφζν ζα ηελ δνθηκάζεη ζε έλα ή ζε φια ηεο ηα 

δηαζέζηκα θαλάιηα δελ δηαθνξνπνηεί πνιχ ηελ θαηάζηαζε απφ πιεπξάο θφζηνπο. Γηα απηφ ην 

ιφγν, επηρεηξνχκε λα δνχκε ζηελ ελ ιφγσ έξεπλα ηα social media σο κηα εληαία νληφηεηα, 

ζηελ νπνία κπνξνχκε λα δξνχκε θαη λα παξάγνπκε απνηειέζκαηα θαη ζπλεπψο, ν βαζκφο 

ζηνλ νπνίν επεξεάδεη ην θάζε θαλάιη ηα ζηαηηζηηθά λνχκεξα πνπ ζα κεηξήζνπκε παξαθάησ 

ζα είλαη αδηαθαλήο. 

Σν πξφβιεκά καο απηφ δελ ελέρεη κφλν κηα «αληηθεηκεληθή» αλάιπζε ηεο θαηάζηαζεο θαη 

κηα βέιηηζηε ιχζε. Αληίζεηα, είλαη έλα πξφβιεκα θνηλσληθψο δνκεκέλν, ηνπ νπνίνπ ε 

αλάιπζε κπνξεί λα έρεη πνιιέο δηαθνξεηηθέο νπηηθέο γσλίεο. Απηφο είλαη θαη ν ιφγνο πνπ ζα 

ρξεζηκνπνηήζνπκε ηε δηαδηθαζία ηεο δηεπθνιπλφκελεο κνληεινπνίεζεο (facilitated decision 

modeling), πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ζηελ επηρεηξεζηαθή έξεπλα  σο εξγαιείν ιήςεο απνθάζεσλ, 

ηέηνησλ ψζηε  λα πξεζβεχνπλ θαιχηεξα ηνπο ζηφρνπο θαη ηα πιάλα ηεο εηαηξίαο γηα ην 

επφκελν δηάζηεκα. Ζ δηαδηθαζία απηή, ε νπνία πξνηάζεθε απφ ηνπο Franco θαη Montibeller, 

αλαγλψξηζε φηη ηα πεξηζζφηεξα πξνβιήκαηα ησλ επηρεηξήζεσλ δελ ελέρνπλ κφλν κηα 

αληηθεηκεληθή αλάιπζε ηεο θαηάζηαζεο θαη γηα απηφ εγθαηέιεηςε ηε κέζνδν ηνπ «εηδηθνχ» 

(expert mode), ηνπ νπνίνπ θπξίαξρνο ξφινο ήηαλ λα αληηκεησπίδεη ην πξφβιεκα ζηελ 

πξαγκαηηθή ηνπ δηάζηαζε απνθεχγνληαο ηπρφλ πξνθαηαιήςεηο  πνπ ζα επεξέαδαλ ηελ νξζή 

αλάιπζε ηνπ. Ζ δηαδηθαζία ηεο αλάιπζεο ηνπ πξνβιήκαηνο  γίλεηαη , ινηπφλ ζπκκεηνρηθή, 

κε ηελ νκάδα κάλαηδκελη ηεο εηαηξίαο λα αλαιακβάλεη  ην ξφιν ηνπ απνθαζίδνληνο, 

ιακβάλνληαο βνήζεηα απφ έλαλ εξεπλεηή-αλαιπηή ηνπ νπνίνπ ν ξφινο είλαη  λα ηελ  

βνεζήζεη  λα νδεγεζεί ζε κηα απφ θνηλνχ νξηνζέηεζε θαη αλάιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο. ηελ 

δηεπθνιπλφκελε κνληεινπνίεζε, ν εξεπλεηήο ηεο επηρεηξεζηαθήο έξεπλαο ιεηηνπξγεί θαη σο 

δηακεζνιαβεηήο κε ηνλ πειάηε, πέξα απφ αλαιπηήο. Ζ αλάιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο δελ είλαη 

κηα ζηαηηθή, αιιά κηα δηαδξαζηηθή δηαδηθαζία θαζψο ππάξρεη ζπλερψο αιιειεπίδξαζε ησλ 

ζπκκεηερφλησλ ζηελ απφθαζε κε ην κνληέιν. Ζ αιιειεπίδξαζε απηή δηακνξθψλεη λέα 

δεδνκέλα γηα ηελ αλάιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο, ηα νπνία κε ηε ζεηξά ηνπο νδεγνχλ ζηελ 
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αλάγθε γηα λέα ζπδήηεζε ζηα πιαίζηα ηεο νκάδαο. Σα παξαπάλσ γίλνληαη πην μεθάζαξα ζην 

παξαθάησ ζρήκα, φπσο ην εηζήγαγαλ νη Franco θαη Montibeller. 

 

Γηάγξακκα 15: Γηεπθνιπλόκελε κνληεινπνίεζε ζηελ επηρεηξεζηαθή έξεπλα (Πεγή: Franco θαη Montibeller, 2009) [ζ] 

 

χκθσλα κε ην κνληέιν απηφ, ινηπφλ, ν ξφινο καο ζα είλαη απηφο ηνπ αλαιπηή θαη ηνπ 

δηακεζνιαβεηή κε ηνλ πειάηε. Χο αλαιπηέο ζα ζπλδηαιεγφκαζηε κε ην ηκήκα marketing, ζην 

νπνίν πεξηιακβάλεηαη ην ηκήκα ησλ εηδηθψλ ζηα social media, αλ ε εηαηξία δηαζέηεη ηέηνην, 

θαη ην ηκήκα δεκνζίσλ ζρέζεσλ, νη νπνίνη κε ηε ζεηξά ηνπο ζα ιεηηνπξγνχλ σο κεζνιαβεηέο 

κε ην δηνηθεηηθφ ζπκβνχιην ηεο εηαηξίαο. Οη απνθάζεηο ηειηθά ζα πξνθχπηνπλ, ζε θάζε 

ζηάδην ηεο δηαδηθαζίαο, απφ ηνπο ηειεπηαίνπο κε ηελ ππνζηήξημε φκσο ηε δηθή καο, σο 

εμσηεξηθνί αλαιπηέο (fascilitators). Οη  απνθάζεηο κπνξεί αθελφο λα αθνξνχλ ηελ ηειηθή 

απφθαζε γηα δξάζεηο ηεο επηρείξεζεο, αιιά κπνξεί θαη λα αθνξνχλ θάπνην ελδηάκεζν ζηάδην 

ηνπ πξνβιήκαηνο θαηά ην νπνίν ην δηνηθεηηθφ ζπκβνχιην ηεο εηαηξίαο πξέπεη λα θαηαιήμεη 

ζηνπο θαηάιιεινπο δείθηεο γηα ηελ αμηνιφγεζε ησλ ελαιιαθηηθψλ  επηινγψλ ηεο εηαηξίαο 

πνπ αληηθαηνπηξίδνπλ ηνπο ζηφρνπο θαη ηηο πξνηεξαηφηεηέο ηνπο. Ο ξφινο ηνπ αλαιπηή, απφ 
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ηελ άιιε, είλαη ππνζηεξηθηηθφο, φπσο αλαθέξζεθε, ρξεζηκνπνηψληαο ηερληθέο δηεπθφιπλζεο, 

φπσο είλαη ε ελεξγεηηθή αθξφαζε, ε δηαρείξηζε ηεο δπλακηθήο ηεο νκάδαο, ε ρξήζε 

δηαγξακκάησλ θαη νη κεηαηνπίζεηο δπλάκεσλ. (41) 

Tα παξαπάλσ θαίλνληαη πην θαζαξά ζην παξαθάησ ζρεδηάγξακκα. 

 

 

Γηάγξακκα 16: Πσο παίξλνληαη νη απνθάζεηο ζηηο επηρεηξήζεηο 
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6.2 Μεζνδνινγηθό πιαίζην κνληεινπνίεζεο 

Όπσο εμεγήζεθε θαη παξαπάλσ, ην γεληθφ κεζνδνινγηθφ πιαίζην κνληεινπνίεζεο 

απνηειείηαη απφ ηα αθφινπζα ηέζζεξα ζηάδηα: 

- ηάδην Η: Καζνξηζκφο αληηθείκελνπ απφθαζεο 

- ηάδην ΗΗ: Καζνξηζκφο ζπλεπνχο νηθνγέλεηαο θξηηεξίσλ  

- ηάδην ΗΗΗ: Μνληέιν νιηθήο πξνηίκεζεο 

- ηάδην ΗV: Τπνζηήξημε ηεο απφθαζεο 

Παξαθάησ ζα αλαιχζνπκε θάζε έλα απφ απηά ηα ζηάδηα θαη ζα ηα πξνζαξκφζνπκε ζηελ 

έξεπλα καο. 

 

 

6.2.1 Σηάδην Ι: Αληίιεςε ηνπ Αληηθεηκέλνπ ηεο απόθαζεο 

6.2.1.1 Θεσξεηηθά ζηνηρεία 

Κάζε απφθαζε αλαιχεηαη ζε έλα πεπεξαζκέλν ή ζπλερέο ζχλνιν ελαιιαθηηθψλ ελεξγεηψλ, 

πξάμεσλ, απνθάζεσλ, δειαδή ζε έλα ζχλνιν ελαιιαθηηθψλ δξάζεσλ A = {ai, i= 1, 2, …, n}.  

Σν ζχλνιν απηψλ ησλ ελαιιαθηηθψλ ελεξγεηψλ κπνξεί λα ραξαθηεξηζζεί:  ƒ  

- ηαζεξφ (stable): Αλ δελ επηηξέπεηαη λα γίλνπλ κεηαβνιέο ζηε ζχλζεζή ηνπ θαηά ηε 

δηαδηθαζία ιήςεο κηαο απφθαζεο. ƒ  

- Γπλακηθφ (evaluative): Αλ θαηά ηε δηαδηθαζία ιήςεο κηαο απφθαζεο είλαη δπλαηέο 

νη κεηαβνιέο. ƒ  

- Οινθιεξσκέλν (globalized): Αλ θάζε ζηνηρείν ηνπ Α απνθιείεη ηα ππφινηπα.  ƒ   

- Απνζπαζκαηηθφ (fragmented): Σα απνηειέζκαηα ηεο επεμεξγαζίαο αθνξνχλ έλα 

ηκήκα ηνπ Α. 
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 ην ζχλνιν απηφ νξίδεηαη απφ ηνλ απνθαζίδνληα κηα πξνβιεκαηηθή ε νπνία κπνξεί λα 

κεηαβιεζεί θαηά ηε δηάξθεηα ηεο δηαδηθαζίαο απφθαζεο. Ο νξηζκφο κηαο πξνβιεκαηηθήο 

απνζθνπεί ζην λα δψζεη επηρεηξεζηαθφ ξφιν  ζην έξγν ηνπ αλαιπηή. 

 Σα είδε ησλ πξνβιεκαηηθψλ πνπ κπνξεί λα ηεζνχλ νξίδνληαη απφ ηνλ Roy (1985) σο 

αθνινχζσο:  

 Πξνβιεκαηηθή α: Ζ επηινγή κηαο θαη κφλν ελέξγεηαο απφ έλα ζχλνιν ελαιιαθηηθψλ 

ελεξγεηψλ Α. 

 Πξνβιεκαηηθή β: Ζ θαηάηαμε φισλ ησλ ελαιιαθηηθψλ ελεξγεηψλ ηνπ ζπλφινπ Α, 

ζε νκάδεο κε ζπγθεθξηκέλεο ηδηφηεηεο 

 Πξνβιεκαηηθή γ: Ζ θαηάηαμε φισλ ησλ ελαιιαθηηθψλ ελεξγεηψλ ηνπ ζπλφινπ Α, 

απφ ηελ θαιχηεξε κέρξη ηε ρεηξφηεξε 

 Πξνβιεκαηηθή δ: Ζ πεξηγξαθή ησλ ελαιιαθηηθψλ δξάζεσλ  ηνπ ζπλφινπ Α, θαζψο 

θαη ησλ ζπλεπεηψλ ηνπο ζε γιψζζα θαηαλνεηή απφ ηνπο εκπιεθφκελνπο ζηε 

δηαδηθαζία απφθαζεο.              (42) 

Ζ πηνζέηεζε κηαο θαη κφλν πξνβιεκαηηθήο δελ παξακέλεη αλαγθαζηηθά ζηαζεξή θαζ‘ φιε ηε 

δηάξθεηα ηεο δηαδηθαζίαο απφθαζεο, αιιά κπνξεί λα κεηαβάιιεηαη αλάινγα κε ηελ 

πνιππινθφηεηα ηνπ πξνβιήκαηνο. 

 

6.2.1.2  Τν  αληηθείκελν ηεο απόθαζεο ζηελ πεξίπησζή καο 

Όπσο ήδε εηπψζεθε, ζήκεξα φπνπ θάζε εηαηξία επηδηψθεη ηελ έληαμε ηεο κε δπλακηθφ ηξφπν 

ζην ρψξν ησλ social media θαη πνπ επηζπκεί λα βξεη ηξφπνπο λα μερσξίζεη, απνηειεί βαζηθφ 

πξνβιεκαηηζκφ  θάζε εηαηξίαο ηη δξάζεηο κπνξεί λα πάξεη ψζηε λα θαηαθέξεη λα θάλεη ηε 

δηαθνξά θαη λα πεηχρεη κέζα απφ απηέο ηνπο ζηξαηεγηθνχο ηεο ζηφρνπο. 

Χο ζχλνιν δξάζεσλ νξίδνληαη φιεο νη πηζαλέο ελέξγεηεο κηαο εηαηξίαο ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ ζηα social media, φπσο ζα αλαιπζνχλ παξαθάησ. Θεσξνχκε, φκσο, φηη, επεηδή 

αθξηβψο κπνξνχκε λα έρνπκε έλα κεγάιν ζχλνιν πηζαλψλ δξάζεσλ γηα ηελ εηαηξία θαη 

επεηδή απηφ πνπ πηζαλφηαηα ρξεηάδεηαη ε νκάδα management ηεο είλαη κηα θαζνδήγεζε γηα 

ην ηη ζα κπνξνχζε λα είλαη κηα πξνζνδνθφξα δξάζε, ε πξνβιεκαηηθή α, δειαδή ε αλάδεημε 

ηεο θαιχηεξεο  απνθιείεη απφ ηελ νκάδα management ηε δπλαηφηεηα επηινγήο. ηελ 

ζπγθεθξηκέλε πεξίπησζε απηφ πνπ απαληά θαιχηεξα ζηηο αλάγθεο ηεο είλαη ε πξνβιεκαηηθή 
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β, ζχκθσλα κε ηελ νπνία ζέινπκε λα θαηαηάμνπκε ηηο δξάζεηο ζε ηξείο θαηεγνξίεο, ηηο 

πξνηηκεηέεο δξάζεηο, ηηο κέηξηεο ή αδηάθνξεο δξάζεηο θαη ηηο κε πξνηεηλφκελεο δξάζεηο, 

ψζηε λα κπνξεί χζηεξα λα επηιέμεη ε εηαηξία θάπνηεο απφ ηηο πξνηηκεηέεο δξάζεηο, σο ηα 

επφκελα βήκαηα ηεο. 

 

6.2.1.3   Οξηζκόο ηνπ ζπλόινπ δξάζεσλ ηεο έξεπλαο 

Δίλαη πξαγκαηηθά δχζθνιν λα κπνξέζεη θαλείο λα παξαζέζεη φιεο ηηο δξάζεηο πνπ κπνξεί λα 

επηηειέζεη κηα επηρείξεζε κέζσ social media, εθφζνλ θάζε δηαθνξεηηθφ κέζν θνηλσληθήο 

δηθηχσζεο πξνζθέξεη θαη λέεο δπλαηφηεηεο γηα δξάζε.  

ηελ παξνχζα εξγαζία επηρεηξείηαη λα νκαδνπνηεζνχλ νη δξάζεηο ζε θάπνηεο πην γεληθέο 

θαηεγνξίεο ψζηε λα ρξεζηκνπνηεζνχλ ζηε ζπλέρεηα ζηελ εθαξκνγή ηεο πνιπθξηηεξηαθήο 

αλάιπζεο. 

Οη δξάζεηο κε ηηο νπνίεο ζα αζρνιεζνχκε επηγξακκαηηθά είλαη: 

 Πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο κε ρξήζε θεηκέλνπ, θσηνγξαθηώλ ή βίληεν (Text, Photo 

& Video Campaigning) 

 Πειαηεηαθή Τπνζηήξημε ( Customer Service) 

 Γηνξγάλσζε Γηαγσληζκνύ 

 Αλάπηπμε λένπ πξντόληνο ή ππεξεζίαο ή βειηίσζε παιαηόηεξνπ (Product & 

Service Development) 

 Δθζηξαηεία εηαηξηθήο θνηλσληθήο επζύλεο (Corporate Social Responsibility 

Campaign) 

 Πξόζιεςε ζηειέρνπο (Senior Hiring) 

 Πξόζιεςε ππαιιήινπ (Junior Hiring) 

 Πξόζιεςε αηόκνπ γηα πξαθηηθή άζθεζε (Intern Hiring) 

 Γηαθήκηζε κε πιεξσκή 
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Δηθόλα 2: Σν ζύλνιν ησλ εμεηαδόκελσλ ελαιιαθηηθώλ δξάζεσλ κηαο επηρείξεζεο ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ 

ζηα θνηλσληθά κέζα 

 

Αθνινπζεί ε αλάιπζε θάζε δξάζεο. 

-Πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο κε ρξήζε θεηκέλνπ, θσηνγξαθηώλ ή βίληεν (Text, Photo & 

Video Campaigning) 

ηελ θαηεγνξία απηψλ ησλ δξάζεσλ αλήθνπλ αθελφο ηα κελχκαηα θεηκέλνπ ζηα social 

media κε δηαθεκηζηηθφ πεξηερφκελν. Θα κπνξνχζε, δειαδή, λα είλαη κηα αλάξηεζε ζην 

πξνθίι ηεο εηαηξίαο ζην Facebook φπνπ πξνσζνχλ έλα θαηλνχξην πξντφλ ή ππεξεζία ηεο 

εηαηξίαο, ή έλα tweet ζην νπνίν ελεκεξψλνπλ γηα ηε λέα εθπησηηθή πνιηηηθή ηεο. 

Αλ θαη ηα κελχκαηα θεηκέλνπ ζηα social media κπνξνχλ λα παξάγνπλ ην επηζπκεηφ 

απνηέιεζκα, ε νκάδα ησλ εηδηθψλ κηαο εηαηξίαο ζηα social media πξέπεη λα ιάβεη ζνβαξά 

ππφςε ηεο φηη, ζχκθσλα κε έξεπλεο ην 90% ηεο πιεξνθνξίαο πνπ κεηαδίδεηαη ζηνλ 

εγθέθαιν είλαη νπηηθή θαη φηη κπνξνχκε λα επεμεξγαζηνχκε ηηο εηθφλεο 60.000 θνξέο 
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γξεγνξφηεξα απφ ην απιφ θείκελν. Υξεζηκνπνηψληαο, ινηπφλ, θσηνγξαθίεο θαη video ζηελ 

social media θακπάληα ηεο, κηα εηαηξία κπνξεί λα απμήζεη δξακαηηθά ηε δέζκεπζε ησλ 

ρξεζηψλ κε ηελ εηαηξία θαη ηηο πσιήζεηο σο άκεζν επαθφινπζν. ην Facebook, γηα 

παξάδεηγκα, νη θσηνγξαθίεο «παίξλνπλ» like πάλσ απφ ηηο δηπιάζηεο θνξέο απφ φηη νη 

αλαξηήζεηο θεηκέλνπ (43) . Όπσο είδακε εμάιινπ θαη παξαπάλσ, ηα πεξηζζφηεξα 

παξαδείγκαηα επηηπρεκέλσλ πξαθηηθψλ απφ κεξηάο ησλ εηαηξηψλ, αθνξνχζαλ βίληεν πνπ 

έγηλαλ viral. ε απηφ ην ζεκείν βέβαηα πξέπεη λα ηνληζηεί φηη απηά ηα βίληεν έγηλαλ viral , 

επεηδή αθξηβψο θαηάθεξαλ λα ηξαβήμνπλ ηελ πξνζνρή ησλ ρξεζηψλ κε ηελ πξσηνηππία ηνπο 

ή κε ην ελδηαθέξνλ πεξηερφκελν ηνπο. πλεπψο, δελ αξθεί κφλν λα δηαζέηεηο ηα θαηάιιεια 

εξγαιεία γηα λα πεηχρεηο ηνπο ζηξαηεγηθνχο ζνπ ζηφρνπο, αιιά απαηηείηαη θαη ε 

δεκηνπξγηθφηεηα, ε θαληαζία  θαη ε εκπεηξία ζην marketing πνπ κφλν κηα εμεηδηθεπκέλε 

νκάδα ζην social media marketing ζηελ εηαηξία κπνξεί λα δψζεη. 

Σα θαλάιηα θνηλσληθήο δηθηχσζεο είλαη έλα πξφζθνξν έδαθνο γηα λα εθαξκφζεη κηα εηαηξία 

ηε δηαθεκηζηηθή ηεο θακπάληα. Όπσο ήδε εηπψζεθε, κπνξεί λα είλαη ρσξίο θαζφινπ θφζηνο. 

Αθφκε, ην social media marketing δείρλεη λα θαηαλνεί ηε ζεκαζία ηεο δηαηήξεζεο ζρέζεσλ 

εκπηζηνζχλεο κε ηνπο ήδε ππάξρνληεο πειάηεο θαη δίλεη  ηε δπλαηφηεηα γηα επηξξνή ηεο 

θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο ηφζν πξηλ φζν θαη κεηά ηελ πψιεζε. Παξάιιεια, ζε αληίζεζε 

κε ην παξαδνζηαθφ marketing  ην νπνίν απεπζχλεηαη ζε επξχ αιιά ηπραίν  θνηλφ,  ην social 

media marketing απεπζχλεηαη ζηνπο fans θαη πειάηεο, νη νπνίνη κε ηε ζεηξά ηνπο δείρλνπλ 

ηελ πξνηίκεζε ηνπο ζηελ εηαηξία ζηηο επαθέο ηνπο ζηα social media θάλνληαο απιψο share ή 

like ζηηο αλαξηήζεηο ηεο, γεγνλφο πνπ κεηαηξέπεη πιένλ ην word-of-mouth  ζε word-of-net, 

κε ηαρχηεηεο πνιιαπιάζηεο ηνπ πξψηνπ. 
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Δηθόλα 3: Παιηά κέζνδνο δηαθήκηζεο: δηαθήκηζε > θαηαλαισηέο > πσιήζεηο,  Νέα Μέζνδνο ππνθηλνύκελε από ηελ 

κάξθα (brand): δέζκεπζε (engagement) > θαηαλαισηέο > εκπηζηνζύλε (loyalty)    [η] 

 

- Πειαηεηαθή Τπνζηήξημε ( Customer Service) 

Αξθνχλ θάπνηα ζηαηηζηηθά λνχκεξα γηα λα αληηιεθζνχκε πφζν επηθεξδέο κπνξεί λα είλαη γηα 

κηα επηρείξεζε ην λα παξέρεη ππεξεζίεο ππνζηήξημεο ηνπ πειάηε κέζα απφ ηα θαλάιηα ηεο 

ζηα social media. χκθσλα κε έξεπλεο, ην 71% απηψλ πνπ έρνπλ δερηεί  πειαηεηαθή 

ππνζηήξημε κέζα απφ ηα social media  θαη κέλνπλ επραξηζηεκέλε απφ απηήλ ζα ηελ 

πξνηείλνπλ ζε ηξίηνπο ζην άκεζν κέιινλ. Αθφκε, νη πειάηεο ηείλνπλ λα μνδεχνπλ 20-40 % 

πεξηζζφηεξα ιεθηά ζηηο εηαηξίεο κε ηηο νπνίεο ληψζνπλ πην πνιχ δεκέλνη κέζσ ησλ social 

media. (44) 

Σν λα αιιειεπηδξάο κε ηνπο πειάηεο, φπσο έρεη ήδε ηνληζζεί, έρεη κελ πιενλεθηήκαηα αιιά 

θαη θηλδχλνπο. Μφλν ην 37% ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζην ρψξν ησλ social 

media δέρηεθαλ θαιά ζρφιηα γηα ηηο ππεξεζίεο online πειαηεηαθήο ππνζηήξημεο πνπ 

πξνζθέξνπλ, ελψ ην ππφινηπν 63% έιαβαλ κηα θαθή ή κέηξηα βαζκνινγία. Απηφ πνπ, φκσο, 

δεκηνπξγεί ην πξφβιεκα είλαη φηη νη ρξήζηεο ησλ social media εχθνια ζα κηιήζνπλ θαη ζα 

κνηξαζηνχλ ηελ αξλεηηθή ηνπο εκπεηξία. χκθσλα κε έξεπλα, ην 2010 ην 24% ησλ πειαηψλ 

πνπ είραλ θάπνηα κε ηθαλνπνηεηηθή εκπεηξία πειαηεηαθήο ππνζηήξημεο ηελ κνηξάζηεθαλ ζηα 

θνηλσληθά δίθηπα, κε αχμεζε 50% ζε ζρέζε κε ην 2009 (45). 
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ε θάζε πεξίπησζε, φκσο, παξά ηνπο πηζαλνχο θηλδχλνπο, ε απφθαζε κηαο εηαηξίαο λα κελ 

πξνζθέξεη ππεξεζίεο ππνζηήξημεο ζηνπο πειάηεο ηεο κπνξεί λα είλαη πνιχ πην δεκηνγφλα, 

ιακβάλνληαο ππφςε φηη ην 51% ησλ πειαηψλ ςάρλνπλ πξψηα ιχζε δηαδηθηπαθά ζε έλα 

πξφβιεκα ηνπο κε έλα πξντφλ, ελψ ην 75% ησλ εξσηεζέλησλ πειαηψλ είπε φηη ζα 

πξνηηκνχζε κηα online ππεξεζία πειαηεηαθήο ππνζηήξημεο αξθεί λα είλαη αμηφπηζηε (45). 

Παξάιιεια, σο δξάζε κέζσ social media, ε πειαηεηαθή ππνζηήξημε κπνξεί λα 

απηνκαηνπνηήζεη θάπνηεο δηαδηθαζίεο πνπ πξηλ ήηαλ πνιχ ρξνλνβφξεο γη απηήλ θαη λα δψζεη 

ζηνπο πειάηεο ηελ αίζζεζε φηη είλαη ζεκαληηθνί γη‘ απηήλ θαη φηη ηνπο εθηηκά. Καηαξράο, 

απαληψληαο ζηα social media ζε κηα εξψηεζε ελφο πειάηε, κπνξεί λα ηεο γιηηψζεη ρξφλν 

απφ παξφκνηεο εξσηήζεηο άιισλ πειαηψλ, πνπ ζα δνπλ ηελ απάληεζε θαη ζα θαιπθζνχλ απφ 

απηήλ. Μηα άιιε ρξνλνβφξα δηαδηθαζία γηα κηα εηαηξία είλαη ην λα εθπαηδεχζεη ηνπο πειάηεο 

ηεο ζην πψο λα ρξεζηκνπνηνχλ έλα πξντφλ ηνπο. Αληί, ινηπφλ, λα εθπαηδεχεη ηνπο πειάηεο ηεο 

δηα δψζεο  ή ζην ηειέθσλν, γεγνλφο πνπ απαηηεί κεγάιε δέζκεπζε θαη απφ ηηο δπν πιεπξέο,  

ε απηνκαηνπνίεζε πνπ πξνζθέξνπλ ηα social media επηηξέπεη ηε δεκηνπξγία θακπάληαο 

ελεκέξσζεο ηνπ θνηλνχ πνπ δηνρεηεχεη απηή ηε πιεξνθνξία κε καδηθφ ηξφπν. Σέινο, έλα 

άιιν πιενλέθηεκα είλαη φηη κπνξείο εχθνια λα δηαθξίλεηο κέζα απφ ηελ πειαηεηαθή 

ππνζηήξημε, ηνπο επραξηζηεκέλνπο θαη ηνπο δπζαξεζηεκέλνπο πειάηεο. Οη επραξηζηεκέλνη 

πειάηεο κπνξνχλ λα αμηνπνηεζνχλ έπεηηα ζε θακπάληεο κε καξηπξίεο ηθαλνπνηεκέλσλ 

πειαηψλ (testimonials), ελψ νη δπζαξεζηεκέλνη κπνξνχλ λα νδεγεζνχλ ζην ηκήκα 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ γηα κηα πξνζσπηθή επηθνηλσλία, εμαηνκηθεπκέλε ζηηο αλάγθεο ηνπο.  

Δίλαη βαζηθφ λα αληηιεθζνχλ νη επηρεηξήζεηο πσο νη πειάηεο ζέινπλ λα ρξεζηκνπνηνχλ ηα 

social media γηα λα αιιειεπηδξνχλ κε απηνχο θαη έπεηηα λα δηακνξθψζνπλ κηα κνλαδηθή 

εκπεηξία πειαηεηαθήο ππνζηήξημεο ε νπνία λα βαζίδεηαη ζε απηέο ηηο πξνηηκήζεηο θαη 

ζπκπεξηθνξέο ησλ πειαηψλ. 

 

-Γηνξγάλσζε Γηαγσληζκνύ 

αλ δξάζε,  ε δηνξγάλσζε ελφο δηαγσληζκνχ κπνξεί λα έρεη πνιιαπιά νθέιε γηα κηα 

επηρείξεζε, γη απηφ θαη ρξεζηκνπνηείηαη πνιχ ζπρλά απφ πνιιέο επηρεηξήζεηο θαη 

θηινμελείηαη θπξίσο ζην facebook, αιιά θαη ζε άιια κέζα. 

Καηαξράο, κπνξεί λα  δεζκεχζεη πεξηζζφηεξν ηνπο ήδε ππάξρνληεο fans κηαο επηρείξεζεο, 

θάλνληαο ηνπο λα ζπκκεηάζρνπλ θαη λα αιιειεπηδξάζνπλ κε απηή, φπσο επίζεο θαη λα 



94 

 

δεκηνπξγήζεη ζε πνιχ κηθξφ ρξνληθφ δηάζηεκα θαη θαηλνχξηνπο fans. O δηαγσληζκφο είλαη 

έλαο εχθνινο ηξφπνο λα ηξαβήμεηο ηελ πξνζνρή ησλ ρξεζηψλ είηε κε ην έπαζιν, είηε κε ην 

αζηείν ή δεκηνπξγηθφ ηνπ πεξηερφκελν. Αθφκε, είλαη έλαο πνιχ ρξήζηκνο ηξφπνο γηα λα 

καδέςεη κηα επηρείξεζε ζηνηρεία επηθνηλσλίαο θαη email ησλ πειαηψλ ηεο, ψζηε λα ηα 

αμηνπνηήζεη γηα λα ηνπο ελεκεξψλεη γηα λέα πξντφληα, εθπηψζεηο θαη πξνζθνξέο. 

Τπάξρνπλ πνιιψλ εηδψλ δηαθνξεηηθνί ηχπνη δηαγσληζκνχ θαη πνηνλ απφ φινπο ζα δηαιέμεη 

εμαξηάηαη απφ ην ηη ζέιεη λα πεηχρεη κηα επηρείξεζε θαη πνηνη είλαη νη ζηξαηεγηθνί ηεο 

ζηφρνη. Υξεηάδεηαη, ινηπφλ, έλαο θαζαξφο ζηφρνο, φπσο είλαη γηα παξάδεηγκα ε άκεζε 

αχμεζε ησλ πσιήζεσλ, ε δεκηνπξγία λέσλ fans, ε απφθηεζε πεξηζζφηεξσλ email πειαηψλ, 

ε αχμεζε ηεο αλαγλσξηζηκφηεηαο ηεο κάξθαο. 

Αθνχ μεθαζαξίζεη κηα επηρείξεζε ην ηη ζέιεη λα πεηχρεη, κπνξεί λα δηαιέμεη ηνλ θαηάιιειν 

ηχπν δηαγσληζκνχ.  Έλαο ηχπνο δηαγσληζκνχ πνπ ζπλαληάκε ζπρλά ζην είλαη απηφο πνπ ην 

κφλν πνπ έρεη λα θάλεη ν ζπκκεηέρνληαο είλαη λα θνηλνπνηήζεη ηνλ δηαγσληζκφ ζε άιινπο 

θίινπο ηνπ ή λα ηνλ πξνηείλεη ζε απηνχο. Μ‘ απηφ ηνλ ηξφπν απμάλεηαη πνιχ γξήγνξα ν 

αξηζκφο ησλ δηαγσληδφκελσλ θαη θεξδίδεη ε επηρείξεζε θαηλνχξηνπο fans κε εχθνιν θαη 

γξήγνξν ηξφπν. Άιιεο ηδέεο δηαγσληζκψλ είλαη έλαο δηαγσληζκφο θσηνγξαθίαο, πνπ 

ελζαξξχλεη ηε ζπκκεηνρή ησλ ρξεζηψλ θαη ηνπο «δέλεη» πην πνιχ κε ηε κάξθα, κηα 

ςεθνθνξία κε αζηείν θαη αλάιαθξν πεξηερφκελν ή θάπνην ηεζη πξνζσπηθφηεηαο, πνπ 

ζπλδέεη ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία πνπ πξνζθέξεη ε εηαηξία κε θάπνηνλ αθφκε θαη έκκεζν 

ηξφπν. Απφ ηνπο πην ζπρλνχο ηχπνπο δηαγσληζκψλ είλαη βέβαηα ηα quiz, ηα νπνία 

πξνζθέξνπλ κηα ζεηηθή εκπεηξία ζηνλ ρξήζηε θαη απμάλνπλ πνιχ ηελ απήρεζε ηνπ 

δηαγσληζκνχ (viral reach), αθνχ ην Facebook αιιά θαη άιια θαλάιηα πξνσζνχλ κε 

δηάθνξνπο ηξφπνπο ηελ θνηλνπνίεζε ηνπ θαη ζηηο επαθέο ηνπ δηαγσληδφκελνπ, φπσο γηα 

παξάδεηγκα πξνηείλνληαο ηνπ  λα θνηλνπνηήζεη  ην ζθνξ ηνπ θαη λα πξνθαιέζεη ηνπο θίινπο 

ηνπ λα ηνλ μεπεξάζνπλ. 

Αλάινγα, ινηπφλ, κε ην ζηφρν επηιέγεηαη θαη ν θαηάιιεινο ηχπνο θαη πεξηερφκελν ηνπ 

δηαγσληζκνχ. Αλ γηα παξάδεηγκα, ζηφρνο είλαη ε δηεχξπλζε ηεο βάζεο ησλ fans, ζα πξέπεη ν 

ηξφπνο ζπκκεηνρήο, λα είλαη εχθνινο θαη γξήγνξνο, νπφηε έλαο δηαγσληζκφο θσηνγξαθίαο 

απνθιείεηαη αθνχ ζηνρεχεη πην πνιχ ζηελ ελίζρπζε ηεο δέζκεπζεο ηεο εηαηξίαο κε ηνπο ήδε 

ππάξρνληεο πειάηεο ηεο.  

Παξαθάησ δίλνληαη θάπνηεο εηθφλεο δηαθνξεηηθψλ ηχπσλ δηαγσληζκψλ πνπ κπνξνχκε λα 

ζπλαληήζνπκε ζηα social media. 
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Δηθόλα 4: Γηαγσληζκόο θσηνγξαθίαο ζην Twitter  [θ] 

 

 

Δηθόλα 5: Σεζη Πξνζσπηθόηεηαο από ηελ Heinz κε αζηείν πεξηερόκελν πνπ ζπλδέεη ηελ πξνζσπηθόηεηα ηνπ θαζελόο κε 

ην ηη θαζόιη πξνηηκάεη.  [ι] 
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Δηθόλα 6: Γηαγσληζκόο πνπ γηα λα ζπκκεηάζρεηο πξέπεη λα ηνλ θνηλνπνηήζεηο ζηηο επαθέο ζνπ. [κ] 

 

 

-Αλάπηπμε λένπ πξντόληνο ή ππεξεζίαο ή βειηίσζε παιαηόηεξνπ (Product & Service 

Development) 

Ενχκε ζε κηα επνρή φπνπ θαηαθιπδφκαζηε απφ έλα απίζηεπην αξηζκφ επηινγψλ ζε πξντφληα 

θαη σο εθ ηνχηνπ έρνπκε γίλεη πνιχ πην επηιεθηηθνί ζηηο αγνξέο καο. Γηα ηνπο ζρεδηαζηέο 

πξντφλησλ ην λέν ηνπο αθεληηθφ είλαη νη ίδηνη νη πειάηεο, νπφηε ην λα παξαθνινπζεί κηα 

επηρείξεζε ηη πηζηεχνπλ θαη ηη ιέλε απηνί ζηα δηάθνξα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο είλαη 

κείδνλνο ζεκαζίαο. Μέζα απφ ηα social media, κηα επηρείξεζε κπνξεί λα κάζεη  ηη δελ αξέζεη 

ζηνπο πειάηεο ηεο, λα πάξεη ηδέεο γηα ην πψο λα βειηηψζεη έλα ππάξρνλ πξντφλ ή ππεξεζία, 

αιιά θαη λα έξζεη έλα βήκα πην θνληά ζε κηα λέα, θαηλνηφκα ηδέα πνπ ζα έρεη πξνθχςεη απφ 

ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. χκθσλα κε έξεπλα, ην 46% ησλ εξσηεζέλησλ εηαηξηψλ θέξδηζαλ 

πνιιέο, λέεο ηδέεο γηα πξντφληα απφ ηελ ρξήζε ησλ social media πξνο ηελ θαηεχζπλζε ηεο 

θαηλνηνκίαο, θαη πνιιέο θαιχηεξεο απφ ηηο δηθέο ηνπο, κε πιενλεθηήκαηα φπσο γξήγνξε 

απνξξφθεζε ηνπ πξντφληνο απφ ηελ αγνξά θαη κηθξφηεξα θφζηε παξαγσγήο ηνπ. Ζ ρξήζε 
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ησλ social media γηα product development, κπνξεί λα έρεη θαη άιιε κηα φςε. Αλάιπζε ησλ 

αληηδξάζεσλ ησλ ρξεζηψλ κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα έλα θαηλνχξην πξντφλ πνπ 

πξφθεηηαη λα βγεη ζηελ αγνξά, πνπ κπνξεί γηα παξάδεηγκα λα έρεη ηε κνξθή εξσηήζεσλ ζην 

Facebook. (46) 

Δπεηδή, αθξηβψο, ε ρξήζε ησλ social media γηα ηελ αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ είλαη αθφκα 

θάηη αξθεηά λέν, ππάξρεη έιιεηςε ζε πεηπρεκέλεο πξαθηηθέο επηρεηξήζεσλ ζε απηφ ην ηνκέα. 

Δίλαη, φκσο, αδηακθηζβήηεην φηη φζν πεξλάεη ν θαηξφο φιν θαη πεξηζζφηεξν νη επηρεηξήζεηο 

ζα ζηξέθνληαη ζε απηά σο πεγή έκπλεπζεο γηα λα απμήζνπλ ηα θέξδε ηνπο θαη ηε 

δπλαηφηεηά ηνπο ζηελ θαηλνηνκία. 

 

-Δθζηξαηεία εηαηξηθήο θνηλσληθήο επζύλεο (Corporate Social Responsibility 

Campaign) 

Ο φξνο Δηαηξηθή Κνηλσληθή Δπζχλε (ΔΚΔ) αλαθέξεηαη ζηηο ελέξγεηεο ησλ επηρεηξήζεσλ πνπ 

απνζθνπνχλ ζηελ ζπκβνιή αληηκεηψπηζεο πεξηβαιινληηθψλ θαη θνηλσληθψλ δεηεκάησλ. 

 πγθεθξηκέλα νη επηρεηξήζεηο απνηεινχλ νληφηεηεο νη νπνίεο είλαη άξξεθηα ζπλδεδεκέλεο κε 

ην θνηλσληθφ ζχλνιν κέζα ζην νπνίν δξαζηεξηνπνηνχληαη, επεξεάδνληαο θαη επεξεαδφκελεο 

απφ ηα δεδνκέλα ηεο επνρήο θαη ηνπ ρψξνπ δξάζεο ηνπο. Οθείινπλ επνκέλσο λα 

αλαγλσξίδνπλ ηελ επζχλε πνπ ηνπο αλαινγεί, απέλαληη ζηελ θνηλσλία θαη ην πεξηβάιινλ, 

δειαδή λα ζέβνληαη ηηο αξρέο θαη ηηο αμίεο πνπ ραξαθηεξίδνπλ ηνλ πνιηηηζκφ καο, φπσο ηνλ 

ζεβαζκφ πξνο ηνλ άλζξσπν θαη ηελ αλζξψπηλε αμηνπξέπεηα, ηελ παξνρή ίζσλ επθαηξηψλ, ηνλ 

ζεβαζκφ ζην πεξηβάιινλ θαη ηελ βειηίσζε ηνπ βηνηηθνχ επηπέδνπ θαη ηεο πνηφηεηαο δσήο. 

(47) 

‘ απηφ ην πιαίζην, πνιιέο εηαηξίεο πξαγκαηνπνηνχλ ζπρλά ηέηνηεο εθζηξαηείεο ΔΚΔ γηα 

ζθνπνχο δεκνζίσλ ζρέζεσλ θαη marketing θπξίσο. Δηδηθά γηα ηελ Διιάδα, πνπ βξίζθεηαη ζε 

πεξίνδν θξίζεο θαη πνπ γηα απηφ ην ιφγν ν θφζκνο είλαη πην επαηζζεηνπνηεκέλνο, ηέηνηεο 

εθζηξαηείεο έρνπλ κεγαιχηεξε απήρεζε. Απφ απηήλ ηελ πξαγκαηηθφηεηα δελ ζα κπνξνχζαλ 

λα ιείπνπλ ζαθψο θαη ηα social media, ηα νπνία κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ σο έλα  

πνιχηηκν εξγαιείν ζηελ αλάδεημε κηαο εηαηξίαο ζε θαιφ εηαηξηθφ πνιίηε. 

Σα social media θαη ε ΔΚΔ έρνπλ πεξηζζφηεξα θνηλά απφ φηη  θαίλεηαη αξρηθά, θαη απηφ γηαηί 

θαη ηα δχν ζηεξίδνληαη ζηνπο ππιψλεο ηεο δηαθάλεηαο, ηεο εζηθήο θαη ηεο θαηλνηνκίαο. Μηα 
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εθζηξαηεία ΔΚΔ γηα λα πεηχρεη δελ πξέπεη λα απνηειεί κφλν ζηξαηεγηθή γηα ηηο επηρεηξήζεηο, 

αιιά ζα πξέπεη λα αληηκεησπίδεηαη απφ απηέο σο θνηλσληθά ππεχζπλε επέλδπζε. Δμάιινπ, ε 

ππεχζπλε ζηάζε απέλαληη ζηελ θνηλσλία έρεη απνδεηρζεί φηη επηβξαβεχεηαη, θαη φιν θαη 

πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο ζπλεηδεηνπνηνχλ ηα νθέιε ηεο.  (48) 

Γηα λα επηβξαβεπζεί, φκσο, κηα θνηλσληθά ππεχζπλε εθζηξαηεία ΔΚΔ ρξεηάδεηαη λα 

αθνπζηεί. ηελ Ακεξηθή, γηα παξάδεηγκα, έρνπλ απαιιαρζεί απφ ηα ―taboo‖ ηνπ λα 

ληξέπεζαη λα πξνσζήζεηο  θαη λα κηιήζεηο γηα φπνην θαιφ κπνξεί λα έρεηο θάλεη, θαη νη 

εηαηξίεο πιένλ δελ πξνσζνχλ απιψο ηηο θηιαλζξσπίεο πνπ θάλνπλ ζηα θνηλσληθά δίθηπα, 

αιιά θηηάρλνπλ ζειίδεο ζην Facebook θαη πξνθίι ζην Twitter, απνθιεηζηηθά θαη κφλν γη‘ 

απηέο ηνπο ηηο δξάζεηο. 

Οη εηαηξίεο έρνπλ ηελ επθαηξία λα εθκεηαιιεπηνχλ απηφ ην θχκα ζχλδεζεο ησλ ΔΚΔ κε ηα 

social media γηα  λα εληζρχζνπλ ηηο ζρέζεηο εκπηζηνζχλεο κε ηνπο πειάηεο ηνπο θαη λα 

ελδπλακψζνπλ θαη λα παγηψζνπλ έλα ηζρπξφ δίθηπν fans. 

 

-Πξόζιεςε ζηειέρνπο (Senior Hiring), πξόζιεςε ππαιιήινπ (Junior Hiring), 

πξόζιεςε αηόκνπ γηα πξαθηηθή άζθεζε (Intern Hiring) 

Απνηειεί, αθφκα, κηα πνιχ θαηλνχξηα ηάζε γηα ηα ειιεληθά δεδνκέλα, ε αλαδήηεζε 

πξνζσπηθνχ κέζα απφ ηα social media, αιιά κπνξεί λα πξνζθέξεη πνιιά ζε κηα επηρείξεζε. 

Υξεζηκνπνηψληαο θαλάιηα φπσο ην LinkedIn, ην Facebook ή ην Σwitter γηα ηελ πξφζιεςε 

πξνζσπηθνχ κπνξνχλ λα ζπιιέμνπλ ζηνηρεία γηα ηελ πξνζσπηθφηεηα ηνπ ππνςεθίνπ, ηα 

ελδηαθέξνληά ηνπ, ηηο δεμηφηεηεο ηνπο θαη ην επαγγεικαηηθφ ηνπ δίθηπν  θαη λα έρνπλ έηζη 

κηα θαιχηεξε εηθφλα ηνπ πξηλ νξηζηηθνπνηήζνπλ ηελ πξφζιεςε, βνεζψληαο έηζη ηελ 

επηρείξεζε λα έξζεη ζε κηα απφθαζε πνπ εμππεξεηεί θαιχηεξα ηηο αλάγθεο ηεο. Παξάιιεια, 

γιηηψλεη ζηελ επηρείξεζε ρξφλν θαη ρξήκαηα, απφ ην λα θάλεη άζθνπεο ζπλεληεχμεηο ζε 

ππνςήθηνπο πνπ ζα κπνξνχζε εμαξρήο λα γλσξίδεη φηη δελ είλαη θαηάιιεινη γηα ηε δνπιεηά. 

Δπηπιένλ, πξέπεη λα αλαθεξζεί φηη ε αλαθνίλσζε πεξηφδνπ πξνζιήςεσλ γηα κηα εηαηξία ζηα 

social media κπνξεί λα απμήζεη πνιχ ην βαζκφ αιιειεπίδξαζεο θαη δέζκεπζεο ησλ fans ηεο 

κε ηα θαλάιηα ηεο θαη  λα εθηνμεχζεη ηελ αλαγλσξηζηκφηεηα ηεο κάξθαο. 

Πνιιέο πνιπεζληθέο θπξίσο εηαηξίεο έρνπλ μερσξηζηνχο ινγαξηαζκνχο ζην LinkedIn, ζην 

Facebook θαη ζην Twitter, πνπ είλαη αθνζησκέλνη απνθιεηζηηθά ζην λα έξρνληαη ζε επαθή κε 
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πηζαλνχο ππνςήθηνπο εξγαδφκελνπο θαη λα νδεγνχλ ηελ θίλεζε ησλ ινγαξηαζκψλ απηψλ 

ζηελ ηζηνζειίδα ηνπο. 

ηελ παξνχζα εξγαζία, εληάζζνπκε σο πηζαλή δξάζε κηαο επηρείξεζεο ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ ζηα social media ηελ πξφζιεςε αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαη ηε δηαρσξίδνπκε ζε 

ηξεηο, μερσξηζηέο δξάζεηο, ηελ πξφζιεςε ζηειερψλ, ηελ πξφζιεςε απινχ  εξγαηηθνχ 

δπλακηθνχ θαη ηελ πξφζιεςε αηφκνπ γηα πξαθηηθή άζθεζε (senior, junior, intern hiring). Οη 

δξάζεηο απηέο δηαρσξίδνληαη δηφηη θάζε δηαθνξεηηθνχ ηχπνπ πξφζιεςε απαηηεί  θαη 

δηαθνξεηηθή αληηκεηψπηζε. Γηα παξάδεηγκα, ε αλαδήηεζε ελφο ζηειέρνπο, θαηάιιεινπ λα 

θέξεη εηο πέξαο δχζθνια έξγα, κπνξεί λα είλαη κηα επίπνλε δηαδηθαζία γηα κηα επηρείξεζε, ε 

νπνία αλ απνθαζίζεη φηη ζέιεη λα ηελ πξαγκαηνπνηήζεη κέζα απφ ηα social media, πξέπεη λα 

γλσξίδεη φηη ην κέζν πνπ ρξεζηκνπνηεί είλαη αμηφπηζην θαη νη πιεξνθνξίεο αιεζηλέο. Γη‘ απηφ 

ην ιφγν, πηζαλφηεξν είλαη λα απνξξίςεη σο κέζν, γηα παξάδεηγκα, ην Facebook, πνπ  είλαη 

πην θαηάιιειν γηα ηελ πξνζσπηθή δηθηχσζε θαη ηε ςπραγσγία, θαη λα επηιέμεη ην LinkedIn, 

έλα κέζν ην νπνίν ελζαξξχλεη ηνπο ρξήζηεο λα παξέρνπλ κηα άθξσο επαγγεικαηηθή 

εκθάληζε  ζην πξνθίι ηνπο. Αληίζεηα, κηα ζέζε πξαθηηθήο άζθεζεο δελ εκπεξηέρεη κφληκα 

ραξαθηεξηζηηθά, είλαη, δειαδή, κηα πξνζσξηλή ζέζε ρσξίο πνιιέο επζχλεο γηα ηνλ 

εξγαδφκελν. Δπίζεο, κηα ηέηνηα ζέζε αθνξά πην πνιχ λένπο αλζξψπνπο, πνπ ηψξα 

εηζέξρνληαη ζηελ αγνξά εξγαζίαο. Απηφ ζεκαίλεη γηα ηελ εηαηξία, φηη κπνξεί λα ηε ζπκθέξεη 

θαιχηεξα λα επηιέμεη λα ηελ αλαθνηλψζεη ζε θάπνην θνηλσληθφ κέζν, φπσο ην Facebook, 

εθφζνλ εθεί ζα ζπλαληήζεη πεξηζζφηεξν ηελ νκάδα αλζξψπσλ ζηελ νπνία ζηνρεχεη (target 

group), πεηπραίλνληαο παξάιιεια θαη κεγαιχηεξα πνζνζηά δέζκεπζεο ησλ θαηαλαισηψλ 

(engagement rate). 

 

-Γηαθήκηζε επί πιεξσκή 

Ζ Γηαθήκηζε ζηα social media, θαη γηα ηα ειιεληθά δεδνκέλα θπξίσο ζην  Facebook, 

ζεσξείηαη  έλαο απφ ηνπο πην απνδνηηθνχο ηξφπνπο πξνβνιήο ζε έλα απνιχησο ζηνρεπκέλν 

θνηλφ, αθνχ ε εηαηξία είλαη απηή πνπ απνθαζίδεη απφ πξηλ ζε πνηεο ρψξεο ζέιεη λα 

εκθαλίδεηαη ε δηαθήκηζε, πνηεο ψξεο, ζε πνην θνηλφ. Δπηπιένλ ζεηηθφ ζηνηρείν είλαη φηη ηα 

απνηειέζκαηά ηνπ είλαη απνιχησο κεηξήζηκα ζε ζρέζε κε ηε δηαθήκηζε ζηα παξαδνζηαθά 

κέζα, αθνχ κέζσ δηαδηθηχνπ κπνξείο λα μέξεηο αθξηβψο πφζνη είδαλ ηε δηαθήκηζε θαη πφζνη 

αιιειεπίδξαζαλ κε απηήλ. ην Facebook, γηα παξάδεηγκα, ε δηαθήκηζε κπνξεί λα ζηνρεχεη 

ζην λα αξέζεη ζε πεξηζζφηεξνπο ε ζειίδα, κε ηελ πξνζέιθπζε  αηφκσλ πνπ δελ είλαη αθφκε 
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ζπλδεδεκέλα κε ηε ζειίδα ηεο εηαηξίαο ή λα αθνξά ζηελ πξνψζεζε ζπγθεθξηκέλσλ 

δεκνζηεχζεσλ, κε ζηφρν λα απμήζεη ηελ απήρεζε ηεο ζειίδαο θαη ηηο πηζαλφηεηεο λα 

εκθαληζηεί ε δεκνζίεπζε ζηηο ελεκεξψζεηο αξρηθήο ζειίδαο. Ζ πιεξσκή γίλεηαη κε βάζε ηηο 

εκθαλίζεηο (Cost Per 1000 Impressions), νη νπνίεο πξνζαξκφδνληαη θαηάιιεια, ψζηε ε 

δηαθήκηζή λα εκθαλίδεηαη ζε φζνπο είλαη πηζαλφηεξν λα  βνεζήζνπλ ζηελ επίηεπμε ηνπ 

ζηφρνπ ηεο εηαηξίαο, ή κε βάζε ηα θιηθ, δειαδή ε εηαηξία ρξεψλεηαη θάζε θνξά πνπ θάπνηνο 

«θιηθάξεη» ηε δηαθήκηζή. Με απηφ ηνλ ηξφπν δελ πιεξψλεη πνηέ παξαπάλσ απφ ηνλ 

πξνυπνινγηζκφ ηεο αιιά θαη νχηε παξαπάλσ απφ ην θφζηνο πνπ απαηηείηαη γηα λα 

πξνζειθχζεη ηα άηνκα πνπ είλαη πηζαλφηεξν λα ηε βνεζήζνπλ λα πεηχρεη ην ζηφρν ηεο. 
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6.2.2  Σηάδην ΙΙ: Γηακόξθσζε Σπλεπνύο Οηθνγέλεηαο Κξηηεξίσλ  

6.2.2.1 Θεσξεηηθά ζηνηρεία 

ην δεχηεξν ζηάδην ηεο δηαδηθαζίαο θαζνξίδεηαη κηα ζπλεπήο νηθνγέλεηα θξηηεξίσλ. 

χκθσλα κε απηήλ, θάζε δπλαηή δξάζε απφ ην ζχλνιν Α εθπέκπεη έλα «λέθνο ζηνηρεησδψλ 

επηπηψζεσλ», ην νπνίν αθνξά ζηηο ηδηφηεηεο, ηα πιενλεθηήκαηα, ηα κεηνλεθηήκαηα, ψζηε λα 

είλαη δπλαηή ε αμηνιφγεζε ησλ δξάζεσλ απφ ηνλ απνθαζίδνληα. 

Ο αλαιπηήο νθείιεη λα δηαζαθελίζεη ηηο επηπηψζεηο ησλ δηαθφξσλ δξάζεσλ ηνπ ζπλφινπ Α 

ψζηε λα θαηαιήμεη ζηα θξηηήξηα, βάζεη ησλ νπνίσλ ζα παξζεί ε απφθαζε. Ζ θαηαζθεπή ελφο 

ηέηνηνπ ζπζηήκαηνο θξηηεξίσλ νλνκάδεηαη «ζπλεπήο νηθνγέλεηα θξηηεξίσλ». 

Χο θξηηήξην ζεσξείηαη κηα κνλφηνλε ζπλάξηεζε g(x), δεισηηθή ησλ πξνηηκήζεσλ ηνπ 

απνθαζίδνληα, ηέηνηα ψζηε γηα θάζε δπν ελαιιαθηηθέο x θαη y λα ηζρχεη 

g(x) > g(y) ⇔ x > y 

g(x) = g(y) ⇔ x ∼ y 

φπνπ > ή ∼ είλαη αληίζηνηρα νη ζρέζεηο πξνηίκεζεο θαη αδηαθνξίαο νξηδφκελεο έηζη ψζηε: 

x > y ⇔ ε ελαιιαθηηθή  x πξνηηκάηαη ηεο ελαιιαθηηθήο y  

x ∼ y ⇔ ππάξρεη αδηαθνξία κεηαμχ ησλ ελαιιαθηηθψλ x θαη y 

Γηα λα είλαη νη απνθάζεηο πνπ παίξλεη ν αλαιπηήο ινγηθέο ζηελ πεξίπησζε πνιιαπιψλ 

θξηηεξίσλ, πξέπεη λα είλαη ζίγνπξνο φηη ηα εμεηαδφκελα θξηηήξηα δηακνξθψλνπλ κηα ζπλεπή 

νηθνγέλεηα θξηηεξίσλ. Απηφ ζεκαίλεη φηη πξέπεη λα πιεξνχλ ηξεηο ζεκειηψδεηο ζπλζήθεο. 

πλέπεηα ή κνλνηνλία (monotonicity): Δάλ γηα έλα δεχγνο δξάζεσλ (x,y) ηζρχεη gi(x) > gi(y) 

θαη  gj(x) = gj(y),γηα θάζε i  ≠ j, ηφηε ε δξάζε x ππεξέρεη ηεο y, ή φπσο αιιηψο ζπκβνιίδεηαη 

xSy. 

Δπάξθεηα (exhaustivity): Έλα ζχλνιν θξηηεξίσλ ζεσξείηαη φηη δηαζέηεη ηελ ηδηφηεηα ηεο 

επάξθεηαο εάλ θαη κφλν αλ γηα νπνηεζδήπνηε δχν ελαιιαθηηθέο δξάζεηο x θαη y, ηέηνηεο ψζηε 

gi(x) = gi(y) γηα θάζε θξηηήξην i, δηαπηζηψλεηαη φηη x ∼ y, δειαδή φηη ε δξάζε x είλαη 

αδηάθνξε ηεο y. 
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Με πιενλαζκφ (non-redundancy):  Έλα ζχλνιν θξηηεξίσλ ζεσξείηαη φηη δηαζέηεη ηελ 

ηδηφηεηα ηνπ κε πιενλαζκνχ εάλ θαη κφλν αλ ε δηαγξαθή ελφο νπνηνπδήπνηε θξηηεξίνπ 

νδεγεί ζε παξαβίαζε ησλ ηδηνηήησλ ηεο κνλνηνλίαο ή ηεο επάξθεηαο. (40) 

Σέινο, ην ζχλνιν ησλ δξάζεσλ Α απεηθνλίδεηαη ζηνλ n-δηάζηαην πξαγκαηηθφ ρψξν R
n
 , 

ζχκθσλα κε ηε ζπλεπή νηθνγέλεηα θξηηεξίσλ θαη κε  g(x)=(g1(x),g2(x),…, gn(x)) 

ζπκβνιίδνπκε ην δηάλπζκα ησλ ηηκψλ ηεο δξάζεο x πνπ αλήθεη ζην ζχλνιν Α, πάλσ ζηα n 

θξηηήξηα, ην νπνίν θαη νλνκάδνπκε πνιπθξηηήξηα αμηνιφγεζε ηεο δξάζεο x. (39) 

 

6.2.2.2 Καηαζθεπή Σπλεπνύο Οηθνγέλεηαο Κξηηεξίσλ γηα ηελ έξεπλά καο 

Σν πξφβιεκα απφθαζεο ζπλίζηαηαη ζηελ επηινγή απφ κεξηάο ηεο εηαηξίαο ζπγθεθξηκέλσλ 

δξάζεσλ ζηα social media ζηηο νπνίεο ζα θαηαλείκεη ηνπο πφξνπο ηεο. Ο ξφινο ν δηθφο καο 

είλαη απηφο ηνπ κάλαηδεξ-αλαιπηή, ζχκθσλα κε ηνλ νπνίν θαινχκαζηε λα δψζνπκε ιχζε 

ζην πξφβιεκα απφθαζεο ηεο εηαηξίαο, δηακνξθψλνληαο ηα θξηηήξηα κε βάζε ηα νπνία ζα 

παξζεί ε απφθαζε θαη αμηνινγψληαο κε βάζε απηά ηηο επηπηψζεηο απφ ηηο δηάθνξεο δξάζεηο 

ηνπ ζπλφινπ Α. 

Γηα λα θαηαιήμνπκε, φκσο, ζε έλα ζχλνιν θξηηεξίσλ ρξήζηκσλ γηα ηελ έξεπλα καο, 

απαηηείηαη πξψηα ζπδήηεζε κε ηελ νκάδα ησλ social media εηδηθψλ θαη ηεο δηνίθεζεο ηεο 

εηαηξίαο γηα λα μεθαζαξηζηνχλ νη ζηφρνη ηνπο. χκθσλα κε ηνλ David Berkowitz, εηδηθνχ 

ζηα social media, πξψηα πξέπεη πάληα λα μεθηλάο κε ηνπο ζηφρνπο ηεο εηαηξίαο ζνπ θαη κεηά 

λα εθαξκφδεηο ηα δηάθνξα θξηηήξηα γηα λα κεηξήζεηο ηα απνηειέζκαηα ηεο δξάζεο ζνπ. (49) 

Γηα λα κπνξέζνπκε, ινηπφλ, λα θαηαιήμνπκε ζηε δηακφξθσζε ηεο ζπλεπνχο νηθνγέλεηαο 

θξηηεξίσλ θαη αθνχ μεθαζαξίζηεθαλ νη ζηφρνη ηεο εηαηξίαο γηα ην πξνζερέο δηάζηεκα, 

ρξεηάζηεθε κηα εθηελήο έξεπλα ζηα metrics  πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηα social media, γηα λα 

κεηξήζνπλ κε δηάθνξνπο ηξφπνπο ηελ απνδνηηθφηεηα ησλ θαλαιηψλ κηαο επηρείξεζεο. 

Αιιηψο απηά ηα metrics, ιέγνληαη θαη KPIs. Σα KPIs (Key Performance Indicator) είλαη έλαο 

δείθηεο κέηξεζεο επίδνζεο θαη απνηεινχλ ζεκαληηθφ εξγαιείν ζηα ρέξηα ηνπ marketing. 

Έλαο νξγαληζκφο κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεί ηα KPIs γηα λα αμηνινγήζεη ηελ επηηπρία ηνπ ή λα 

αμηνινγήζεη ηελ επηηπρία κηαο κεκνλσκέλεο δξαζηεξηφηεηαο κε ηελ νπνία έρεη εκπιαθεί. 

Κάπνηεο θνξέο ε επηηπρία νξίδεηαη κε βάζε ηελ πξφνδν πνπ έρεη γίλεη πξνο ηελ  θαηεχζπλζε 

ηεο επίηεπμεο ησλ ζηξαηεγηθψλ ζηφρσλ κηαο επηρείξεζεο, αιιά ζπρλά επηηπρία είλαη θαη ε 

επαλαιακβαλφκελε επίηεπμε θάπνηνπ επηπέδνπ ιεηηνπξγηθψλ ζηφρσλ (κεδεληθέο ειιείςεηο, 
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πςειφο βαζκφο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε θηι) (50). Χο εθ ηνχηνπ, ην λα δηαιέμεηο ηα ζσζηά 

KPIs έρεη άκεζε ζπλάθεηα κε ηε ζσζηή θαηαλφεζε ηνπ ηη είλαη ζεκαληηθφ γηα κηα 

επηρείξεζε, δειαδή πνηνη είλαη νη ζηφρνη ηεο. 

Οη δείθηεο, ινηπφλ, πνπ ζα κπνξνχζαλ γεληθψο λα ελδηαθέξνπλ κηα εηαηξία ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ είλαη πνιινί. Μηα αλάιπζε  πνπ ζηφρν έρεη  λα αμηνινγήζεη θαηά πφζν νη ελέξγεηεο 

πνπ έθαλε κέρξη ηψξα κηα επηρείξεζε ήηαλ σθέιηκεο γηα απηήλ ή φρη, πξέπεη λα βαζίδεηαη ζε 

πνιινχο θαη δηαθνξεηηθνχο δείθηεο (metrics) πνπ λα θαιχπηνπλ φινπο ηνπο πηζαλνχο άμνλεο, 

φπσο είλαη ηα θνηλσληθά νθέιε πνπ κπνξεί λα πξνθχςνπλ, ηα επηρεηξεκαηηθά, ηα νηθνλνκηθά 

θαη άιια.   

Μεηά απφ αλάιπζε ησλ πνιπάξηζκσλ KPIs πνπ αθνξνχλ  ηα social media θαη ιακβάλνληαο 

ππφςε ηα φζα αλαιχζεθαλ ζηελ ελφηεηα γηα ην ειεθηξνληθφ εκπφξην γηα ηνλ ηξφπν επηινγήο 

ησλ θαηάιιεισλ metrics ζε απηφλ ην θιάδν  θαηαιήμακε ζηα παξαθάησ πνπ πξνζεγγίδνπλ 

κε ηνλ πην αληηπξνζσπεπηηθφ ηξφπν κηα εηαηξία ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. 

Αλαθέξνληαη αξρηθά επηγξακκαηηθά σο εμήο: 

 g1: Πξνβνιέο ηεο ηζηνζειίδαο (Visibility) 

 g2: Πηζηφ θνηλφ  (Loyal audience) 

 g3: Δηθφλα γηα ηελ κάξθα  (Sentiment for the brand) 

 g4: Οηθνλνκηθφ φθεινο 

 g5: Οηθνλνκηθφ θφζηνο 

 g6: Υξεζηκφηεηα ελεκέξσζεο 

 g7:  Βαζκφο επίηεπμεο ζηφρνπ (Conversion rate) 

 

Πξέπεη λα ηνληζζεί φηη ηα θξηηήξηα πνπ επηιέρζεθαλ είλαη πξνζαξκνζκέλα ζηηο αλάγθεο θαη 

ηηο ηδηαηηεξφηεηεο ησλ εηαηξηψλ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ θαη γη‘ απηφ δελ απνηεινχλ ηελ 

ελδεδεηγκέλε ιχζε θαη γηα εηαηξίεο άιινπ ηχπνπ. ηφρνο, εμάιινπ ήηαλ λα κπνξέζνπκε λα 

κεηξήζνπκε φια ηα παξαπάλσ κεγέζε, γεγνλφο πνπ κφλν απφ ηηο εηαηξίεο ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ κπνξνχζε λα είλαη εθηθηφ. 
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Δηθόλα 7: Σν ζύλνιν ηεο ζπλεπνύο νηθνγέλεηαο θξηηεξίσλ 

 

Αθνινπζεί παξαθάησ κηα ζχληνκε πεξηγξαθή ηνπ ηη αληηπξνζσπεχεη ην θάζε θξηηήξην. 
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g1: Αξηζκόο ησλ πξνβνιώλ ηεο ηζηνζειίδαο (Visibility) 

Γεδνκέλεο ηεο ηδηαίηεξεο θχζεο πνπ έρεη κηα εηαηξία ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, γίλεηαη 

αληηιεπηφ φηη ε ηζηνζειίδα ηεο είλαη ζηελ νπζία ην θαηάζηεκά ηεο θαη ζπλεπψο είλαη 

ηδηαίηεξεο ζεκαζίαο γηα απηήλ λα απμήζεη ηνλ αξηζκφ ησλ αλζξψπσλ πνπ ηελ επηζθέπηνληαη,  

κε ηνλ ίδην ηξφπν πνπ  κηα εηαηξία ιηαληθήο επηδηψθεη ηελ αχμεζε ηεο θηλεηηθφηεηαο ζηα 

καγαδηά ηεο. Σν θξηηήξην απηφ, ινηπφλ, αλαθέξεηαη ζην θαηά πφζν απμήζεθε ν αξηζκφο ησλ 

αηφκσλ πνπ επηζθέθηεθαλ ηελ ηζηνζειίδα ηεο εηαηξίαο κεηά απφ ηελ εθαξκνγή κηαο δξάζεο 

ζε ζρέζε κε πξηλ. 

 

g2: Πηζηό θνηλό (Loyal audience) 

Πξφθεηηαη γηα ην θξηηήξην εθείλν πνπ κεηξάεη ην βαζκφ εκπηζηνζχλεο ησλ πειαηψλ απέλαληη 

ζε κηα εηαηξία. Πηζηφ είλαη ην θνηλφ ηνπ νπνίνπ ηελ εκπηζηνζχλε έρεηο θεξδίζεη. Ζ πίζηε θαη 

ε εκπηζηνζχλε είλαη ην θιεηδί γηα κηα επηηπρεκέλε ζρέζε, θαη απηφ δελ δηαθέξεη θαη γηα ηηο 

ζρέζεηο ησλ επηρεηξήζεσλ κε ηνπο πειάηεο ηνπο. Όηαλ έλαο πειάηεο ληψζεη εκπηζηνζχλε 

απέλαληη ζε κηα κάξθα ηείλεη λα παξακέλεη πειάηεο ηεο αιιά θαη έλζεξκνο ππνζηεξηθηήο ηεο 

κάξθαο. Δπίζεο, ηελ πξνσζεί ζηνπο θίινπο θαη ηνπο γλσζηνχο ηνπ θαη είλαη ν πξψηνο πνπ ζα 

ηξέμεη λα αγνξάζεη θάπνην λέν κνληέιν ηεο ή λεφηεξε έθδνζε πξντφληνο ηεο. Σα social 

media πξνζθέξνπλ έλα πνιχ θαιφ έδαθνο γηα ηηο επηρεηξήζεηο λα ρηίζνπλ ηελ πίζηε ησλ 

πειαηψλ ζην ―brand‖. Δμαηηίαο ηεο απιφηεηαο θαη ηεο ακεζφηεηαο ηνπ κέζνπ, νη επηρεηξήζεηο 

κπνξνχλ λα πιεζηάζνπλ θαιχηεξα ηνπο πειάηεο ηνπο θαη λα ηνπο κηιήζνπλ γηα ηα πξντφληα, 

ηηο ππεξεζίεο θαη ηε κάξθα ηνπο, δεκηνπξγψληαο έλα δηάινγν καδί ηνπο κε πην πξνζσπηθφ 

ηξφπν θαη ζρέζεηο πνπ δηαξθνχλ. Πξφθεηηαη γηα έλα πνιχ ζεκαληηθφ θξηηήξην αθνχ, φπσο 

έρεη ήδε αλαθεξζεί έλα απφ ηα βαζηθά ζηαηηζηηθά ζηνηρεία πνπ έρνπλ πξνθχςεη απφ ηνλ 

ρψξν ησλ επηρεηξήζεσλ θαη πνπ πξέπεη λα γλσξίδεη φπνηνο δξαζηεξηνπνηείηαη ζε απηφλ είλαη 

φηη ην 80% ησλ θεξδψλ κηαο εηαηξίαο πξνέξρεηαη απφ έλα ζπγθεθξηκέλν 20% ηεο 

πειαηεηαθήο βάζεο ηεο. Απηφ ην 20% είλαη νη πην πηζηνί ηεο πειάηεο. 

 

g3: Δηθόλα γηα ηελ κάξθα (Sentiment for the brand) 

Σν ζπλαίζζεκα γηα ηε κάξθα είλαη ε αίζζεζε θαη νη ζθέςεηο πνπ δεκηνπξγνχληαη φηαλ 

γίλεηαη αλαθνξά ζε απηή ζην θφζκν ησλ social media.  
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Αληηθαηνπηξίδεη ζηελ πξάμε ηελ εηθφλα ηεο ίδηαο ηεο εηαηξίαο θαη βξίζθεηαη ζηελ θαξδηά 

θάζε θακπάληαο κάξθεηηλγθ.  

ηα social media εθθξάδεηαη κε ηηο ζπδεηήζεηο, ηα ζρφιηα (comments) πνπ γίλνληαη, ην πφζα 

«κνπ αξέζεη» (likes) παίξλεη  ζην Facebook. Απηά θαηεγνξηνπνηνχληαη χζηεξα ζε  ζεηηθέο, 

αξλεηηθέο θαη νπδέηεξεο αλαθνξέο ζην φλνκά ηεο εηαηξίαο. Θεηηθφ ζπλαίζζεκα ζεκαίλεη φηη 

νη πειάηεο «αγαπνχλ» ηε κάξθα, ηε ζπζρεηίδνπλ κε θάηη ζεηηθφ θαη θαιφ, ζα ηελ επέιεγαλ 

αληί ηνπ αληαγσληζκνχ θαη κηιάλε κε ζεηηθά ιφγηα γη‘ απηήλ ζε ηξίηνπο. Οπδέηεξν είλαη ην 

ζπλαίζζεκα γηα κηα κάξθα φηαλ δελ κπνξνχκε λα βγάινπκε ζπκπέξαζκα ηεο εηθφλαο πνπ 

ππάξρεη γη‘ απηήλ. Σέινο, ζεσξνχκε φηη αλαθεξφκαζηε ζε αξλεηηθφ ζπλαίζζεκα γηα ηε 

κάξθα φηαλ νη πειάηεο ζπζρεηίδνπλ ην φλνκα ηεο εηαηξίαο κε θάηη αξλεηηθφ, κηιάλε κε 

αξλεηηθά ιφγηα γη‘ απηήλ θαη ελ γέλεη πξνηηκνχλ ηνπο αληαγσληζηέο. 

Ζ αλάιπζε ηνπ ζπλαηζζήκαηνο πνπ ππάξρεη γηα ηε κάξθα (sentiment analysis) είλαη έλαο 

ηξφπνο λα κεηξεζνχλ ηα ζρφιηα θαη νη αλαθνξέο πνπ γίλνληαη γηα απηήλ, ψζηε λα έρεη ε 

εηαηξία κηα εηθφλα ηνπ πεξηξξένληνο  θιίκαηνο γχξσ απφ ην φλνκά ηεο (brand name). 

Απνηειεί έλα ζεκαληηθφ θξηηήξην γηαηί ρσξίο κηα θαζαξή εηθφλα ηνπ ζεηηθνχ ή αξλεηηθνχ 

πξνζαλαηνιηζκνχ πνπ κπνξεί λα έρνπλ νη αλαθνξέο γηα κηα κάξθα, ε αλάιπζε απιψο ησλ 

αξηζκεηηθψλ δεδνκέλσλ πνπ παίξλνπκε απφ ηα θαλάιηα ηεο εηαηξίαο ζηα social media κπνξεί 

λα είλαη πνιχ παξαπιαλεηηθή. 

 

 

Δηθόλα 8: Η αλάιπζε ζπλαηζζήκαηνο κπνξεί λα πξαγκαηνπνηεζεί κεηξώληαο ηηο αλαξηήζεηο κε ζεηηθό, 

αξλεηηθό θαη νπδέηεξν πξόζεκν [λ] 
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g4: Οηθνλνκηθό όθεινο 

Δδψ δελ ππάξρνπλ πνιιά πξάγκαηα λα πνχκε αθνχ ην νηθνλνκηθφ φθεινο απφ νπνηαδήπνηε 

δξάζε  είλαη ην πξσηαξρηθφ κέιεκα θάζε εηαηξίαο. Δπεηδή, φκσο, κηα δξάζε δελ έρεη πάληα 

άκεζα νηθνλνκηθά νθέιε θαη ζπρλά ρξεηάδεηαη ρξφλνο γηα λα απνδψζεη θαξπνχο, δελ 

ζεσξείηαη πάληα ν απφιπηνο παξάγνληαο αμηνιφγεζεο κηαο δξάζεο σο επηηπρεκέλεο ή 

απνηπρεκέλεο. ε θάζε πεξίπησζε δελ κπνξεί λα απνπζηάδεη απφ έλα νινθιεξσκέλν ζχλνιν 

θξηηεξίσλ αμηνιφγεζεο. 

g5: Οηθνλνκηθό θόζηνο 

Σν θξηηήξην απηφ έρεη λα θάλεη κε φια ηα θφζηε πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ χπαξμε θαη ηε 

δξαζηεξηνπνίεζε κηαο εηαηξίαο ζηα social media. Απηά κπνξεί λα αθνξνχλ ηα θφζηε 

δηαθήκηζεο ηεο κέζα απφ απηά ή ηνλ κηζζφ ησλ εξγαδνκέλσλ πνπ απαζρνινχληαη θαη είλαη 

ππεχζπλνη γηα ηελ επηθαηξνπνίεζε ηνπ πεξηερνκέλνπ γηα ηελ παξνπζία ηεο εηαηξίαο ζε απηά. 

Δίλαη έλα θξηηήξην πνπ πξέπεη, επίζεο, λα ιεθζεί ππφςε ζε πεξηπηψζεηο πνπ  νη νηθνλνκηθνί 

πφξνη ηεο εηαηξίαο είλαη πνιχ πεξηνξηζκέλνη θαη δελ επηζπκεί επελδχζεηο ησλ νπνίσλ ε 

απφδνζε δελ είλαη εμαζθαιηζκέλε. 

g6: Υξεζηκόηεηα ελεκέξσζεο 

Σν θξηηήξην απηφ κεηξάεη ην βαζκφ ζηνλ νπνίν ε εμεηαδφκελε δξάζε πξνζθέξεη ρξήζηκε 

πιεξνθνξία ζηνπο πειάηεο, δειαδή ην θαηά πφζν ε δξάζε απηή βξίζθεηαη κέζα ζην πεδίν 

ελδηαθεξφλησλ ησλ πειαηψλ. 

 

g7:  Βαζκόο επίηεπμεο ζηόρνπ (Conversion rate) 

Ο φξνο ―conversion rate‖ ρξεζηκνπνηείηαη ζπρλά ζην ρψξν ηνπ marketing κέζσ δηαδηθηχνπ 

θαη αλαθέξεηαη ζην πνζνζηφ ησλ επηζθέςεσλ κηαο ηζηνζειίδαο πνπ δξαζηεξηνπνηνχληαη ζε 

απηήλ κε ηξφπν δηαθνξεηηθφ απφ απηφλ ηνπ απινχ επηζθέπηε, σο απνηέιεζκα ησλ ελεξγεηψλ 

θαη πξνηάζεσλ δηαθεκηζηψλ θαη ππεχζπλσλ marketing. Έλαο καζεκαηηθφο ηχπνο πνπ ηνλ 

πεξηγξάθεη θαιχηεξα είλαη ν παξαθάησ 

𝐶𝑜𝑛𝑣𝑒𝑟𝑠𝑖𝑜𝑛 𝑟𝑎𝑡𝑒 =  
𝛢𝜌𝜄𝜃𝜇φ𝜎 𝜏𝜔𝜈 𝜍𝜏φ𝜒𝜔𝜈 𝜋𝜊𝜐 𝜀𝜋𝜄𝜏𝜀χ𝜒𝜃𝜂𝜅𝛼𝜈

𝛢𝜌𝜄𝜃𝜇φ𝜎 𝜀𝜋𝜄𝜍𝜅έ𝜓𝜀𝜔𝜈
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Απηφ ζεκαίλεη φηη θάζε εηαηξία κπνξεί λα ην νξίδεη δηαθνξεηηθά, αλάινγα κε ην πνηνο είλαη ν 

ζηφρνο ηεο. Γηα ηηο εηαηξίεο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, αλαθέξεηαη ζπλήζσο ζηελ πψιεζε ελφο 

πξντφληνο ζε έλαλ θαηαλαισηή, φηαλ ην ελδηαθέξνλ ηνπ πνπ νδήγεζε ζηελ πψιεζε έρεη 

πξνέιζεη απφ θάπνηα δηαθήκηζε. Δλ πξνθεηκέλσ, ινηπφλ, ην conversion rate αθνξά ηηο 

πσιήζεηο πνπ πξνέθπςαλ απφ ηελ εμεηαδφκελε δξάζε αλά πεξίπησζε. Θα κπνξνχζε, φκσο, 

ζε άιιεο πεξηπηψζεηο, λα αλαθέξεηαη ζηελ εγγξαθή κειψλ ή ζηελ εγγξαθή αηφκσλ ζηε 

ιίζηα ελεκεξψζεσλ κε email ηεο εηαηξίαο. (59) 

 

6.2.2.3 Υπνινγηζκόο αμίαο θξηηεξίσλ 

Κάζε θξηηήξην ηεο ζπλεπνχο νηθνγέλεηαο πνπ δηακνξθψζακε παξαπάλσ κπνξεί λα αλήθεη ζε 

έλαλ απφ ηνπο παξαθάησ ηχπνπο θξηηεξίσλ: 

-Κξηηήξηα πνζνηηθά ή κεηξηθά: Πξφθεηηαη γηα θξηηήξηα ησλ νπνίσλ ε θιίκαθα πξνηίκεζεο 

είλαη κηα θιίκαθα κέηξνπ. 

-Κξηηήξηα πνηνηηθά ή δηάηαμεο: Δίλαη θξηηήξηα ησλ νπνίσλ ε θιίκαθα πξνηίκεζεο είλαη 

κηα θιίκαθα δηάηαμεο. 

-Κξηηήξηα πηζαλνηηθά: Πξφθεηηαη γηα θξηηήξηα ζηα νπνία ε πηζαλφηεηα κηαο δξάζεο είλαη 

θαηά πηζαλφηεηα γλσζηή πάλσ ζηελ θιίκαθα ηνπ θξηηεξίνπ. (39) 

 

Γηα ηελ κέηξεζε ησλ θξηηεξίσλ ζπλίζηαηαη ε ρξήζε θάπνησλ εθ ησλ παξαθάησ  κεζφδσλ, 

αλάινγα κε ηνλ ηχπν ηνπ θξηηεξίνπ: 

- Καηάιιειν εξγαιείν-ινγηζκηθφ γηα ηε κέηξεζε ρξήζηκσλ ζηαηηζηηθψλ ζηνηρείσλ γηα ηα 

θαλάιηα ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ 

- Δηαηξηθέο κειέηεο  

- Δξσηεκαηνιφγηα 

- πδήηεζε κε ηε δηνίθεζε θαη ην ηκήκα marketing ηεο εηαηξίαο 

Όζνλ αθνξά ην ινγηζκηθφ πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηε κέηξεζε ζηνηρείσλ πνπ πξνθχπηνπλ 

απφ ηα social media,  ιφγσ ηνπ φιν θαη δπλακηθφηεξνπ ξφινπ πνπ παίδνπλ ηα social media 
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ζην ρψξν ηεο επηρεηξεκαηηθήο επθπΐαο (business intelligence) θαη ηνπ marketing, έρνπλ 

αλαπηπρζεί πιεζψξα εξγαιείσλ γηα ηελ κέηξεζε θαη ηελ αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ ησλ 

πξνζπαζεηψλ γηα ελεξγνπνίεζε ηνπ ελδηαθέξνληνο ηνπ θνηλνχ πξνο κηα κάξθα (brand), κε 

ρξήζε φισλ ησλ δηαζέζηκσλ θαλαιηψλ θνηλσληθήο δηθηχσζεο. 

Κάπνηα απφ απηά είλαη επί πιεξσκή, αιιά ηα πεξηζζφηεξα δηαηίζεληαη δσξεάλ θαη κπνξνχλ 

λα παξάζρνπλ πνιχ ρξήζηκε πιεξνθνξία πξνο αλάιπζε γηα ην ηκήκα κάξθεηηλγθ κηαο 

εηαηξίαο. 

 

Ζ αμία ησλ θξηηεξίσλ  ζα κεηξηέηαη φπσο θαίλεηαη παξαθάησ: 

g1: Ο αξηζκόο ησλ πξνβνιώλ ηεο ηζηνζειίδαο πνπ πξνέξρνληαη από ηα social media 

(Visibility) 

Θα ππνινγίδεηαη ν θαζαξφο αξηζκφο ησλ πξνβνιψλ πνπ έγηλαλ γηα ηελ ζειίδα ζην site ηεο 

εηαηξίαο ζηελ νπνία νδεγεί ε εμεηαδφκελε δξάζε ζηα θνηλσληθά κέζα θαη φπνπ πεγή 

επηζθεςηκφηεηαο ηεο ηζηνζειίδαο ήηαλ ηα θνηλσληθά κέζα. Δλαιιαθηηθά, ζα κπνξνχζε  λα 

κεηξεζεί ζε κνξθή πνζνζηνχ ε αχμεζε ηνπ αξηζκνχ ησλ πξνβνιψλ ηεο ηζηνζειίδαο, 

ζπγθξίλνληαο ηνλ αξηζκφ ησλ κνλαδηθψλ επηζθέςεσλ ηεο ηζηνζειίδαο πξηλ απφ ηελ 

εθαξκνγή κηαο δξάζεο θαη γηα έλα ηθαλνπνηεηηθφ ρξνληθφ δηάζηεκα κεηά.  

 

g2: Πηζηό θνηλό (Loyal audience) 

Γηα ηηο αλάγθεο ηεο έξεπλαο πηζηφ ζα ζεσξεζεί ην θνηλφ πνπ έρεη ηελ ηάζε λα επηζηξέςεη 

ζηελ ηζηνζειίδα ηεο εηαηξίαο ζε έλα κηθξφ ρξνληθφ δηάζηεκα απφ ηελ ηειεπηαία ηνπ 

επίζθεςε. Ζ ζπρλφηεηα απηή ζα θαζνξηζζεί χζηεξα απφ ζπδήηεζε κε ην ηκήκα management 

ηεο εηαηξίαο. Γηα παξάδεηγκα, ην ηκήκα management κπνξεί λα απνθαζίζεη φηη κε βάζε ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο εηαηξίαο , πηζηφ είλαη ην θνηλφ εθείλν πνπ επηζθέπηεηαη ηελ ηζηνζειίδα 

ηεο πάλσ απφ 3 θνξέο ζηε δηάξθεηα ελφο κήλα. Καη πάιη εδψ εμεηάδνπκε ηελ επηζθεςηκφηεηα 

ηεο ίδηαο ηεο ηζηνζειίδαο ηεο εηαηξίαο θαη φρη ησλ ζειίδσλ πνπ δηαζέηεη ζηα δηάθνξα 

θνηλσληθά κέζα, επεηδή φπσο εμεγήζεθε ε ηζηνζειίδα είλαη  ζηελ πξάμε ην «θαηάζηεκα» ηεο 

εηαηξίαο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. 
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g3: Δηθόλα γηα ηελ κάξθα (sentiment for the brand) 

Σν ζπλαίζζεκα πνπ πξνθαιείηαη ζε έλαλ πειάηε, φηαλ αλαθέξεηαη ζε κηα κάξθα, δειαδή 

πξαθηηθά ε εηθφλα πνπ έρεη γηα απηήλ κπνξεί λα κεηξεζεί εχθνια κε θαηάιιεια 

δηακνξθσκέλα εξσηεκαηνιφγηα πξνο έλα ηθαλνπνηεηηθφ δείγκα πειαηψλ ηεο εηαηξίαο. Δθηφο 

απφ απηφλ ηνλ ηξφπν, ππάξρεη θαη ε δπλαηφηεηα απηνκαηνπνηεκέλεο αλάιπζεο 

ζπλαηζζήκαηνο κέζσ θαηάιιεινπ ινγηζκηθνχ αλνηρηνχ θψδηθα ζε tweets θαη ζρφιηα 

πειαηψλ πνπ αλαθέξνληαη ζηελ εηαηξία. 

 

g4: Οηθνλνκηθό όθεινο 

Ζ αχμεζε ηνπ νηθνλνκηθνχ νθέινπο  κπνξεί λα κεηξεζεί αλάινγα κε ηα κέζα πνπ δηαζέηεη ε 

θάζε εηαηξία κε δηαθνξεηηθνχο ηξφπνπο. Αθελφο, κπνξεί  λα κεηξεζεί σο αχμεζε ησλ θαηά 

θεθαιήλ εζφδσλ (revenue/buyer). Μπνξεί λα είλαη είηε θξηηήξην δηάηαμεο, πνπ λα καο δίλεη 

πξνζεγγηζηηθά ην βαζκφ ηεο αχμεζεο ηνπ νηθνλνκηθνχ νθέινπο, είηε θαζαξφ λνχκεξν είηε 

πνζνζηφ, αλάινγα κε ηελ επηζπκία ηεο νκάδαο management ηεο εηαηξίαο. Αθεηέξνπ, κπνξεί 

λα κεηξεζεί σο θ απόδοςθ τθσ κάκε εξεταηόμενθσ δράςθσ ςε βάκοσ εξαμινου, ωσ 

αποτζλεςμα των πωλιςεων που επιτεφχκθκαν. 

 

g5: Οηθνλνκηθό θόζηνο 

Σν νηθνλνκηθφ θφζηνο επηιέγεηαη λα είλαη κεηξηθφ θξηηήξην, φπνπ κε απφιπην λνχκεξν ζα 

ππνινγίδεηαη απφ ηελ ίδηα ηελ εηαηξία πνην ππνινγίδεηαη λα είλαη ην θφζηνο, αμηνινγψληαο ην 

ρξφλν πνπ ρξεηάδεηαη λα αθηεξψζνπλ νη εξγαδφκελνη θαη κεηαθξάδνληαο ηνλ ζε ρξεκαηηθφ 

πνζφ θαη πξνζζέηνληαο επίζεο ηπρφλ ρξήκαηα πνπ κπνξεί λα δφζεθαλ γηα ηε δηαθήκηζε ζηα 

θνηλσληθά κέζα. 

 

g6: Υξεζηκόηεηα ελεκέξσζεο 

Ζ αμηνιφγεζε ηεο ρξεζηκφηεηαο ελεκέξσζεο απφ κηα δξάζε κπνξεί λα κεηξεζεί εχθνια κε 

θαηάιιεια δηακνξθσκέλεο εξσηήζεηο πξνο ηνπο πειάηεο ηεο εηαηξίαο. 
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g7:  Βαζκόο επίηεπμεο ζηόρνπ (Conversion rate) 

Θα κεηξεζεί φπσο αλαθέξζεθε θαη παξαπάλσ απφ ηνλ ηχπν  

𝐶𝑜𝑛𝑣𝑒𝑟𝑠𝑖𝑜𝑛 𝑟𝑎𝑡𝑒 =  
𝛢𝜌𝜄𝜃𝜇φ𝜎 𝜏𝜔𝜈 𝜍𝜏φ𝜒𝜔𝜈 𝜋𝜊𝜐 𝜀𝜋𝜄𝜏𝜀χ𝜒𝜃𝜂𝜅𝛼𝜈

𝛢𝜌𝜄𝜃𝜇φ𝜎 𝜀𝜋𝜄𝜍𝜅έ𝜓𝜀𝜔𝜈
 

θαη ηε πνζνζηηαία δηαθνξά ηνπ ζε ζρέζε κε πξηλ ηελ εθαξκνγή ηεο δξάζεο. 

 

ην παξαθάησ ζρήκα παξνπζηάδεηαη ζπλνπηηθά ην πψο ππνινγίδεηαη ε αμία γηα θάζε 

θξηηήξην. 

 

Δηθόλα 9: Τπνινγηζκόο ηεο αμίαο ησλ θξηηεξίσλ 
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6.2.3 Σηάδην ΙΙΙ: Μνληέιν Οιηθήο Πξνηίκεζεο 

6.2.3.1 Θεσξεηηθό πιαίζην θαη ρξεζηκνπνηνύκελε κέζνδνο γηα ηελ έξεπλά καο 

ην ζηάδην απηφ γίλεηαη ε ζχλζεζε ησλ θξηηεξίσλ κε ηε βνήζεηα ελφο κνληέινπ νιηθήο 

πξνηίκεζεο. Με βάζε ην κνληέιν απηφ θαη ιακβάλνληαο ππφςε ηελ επηιεγείζα 

πξνβιεκαηηθή, πνπ έρεη νξηζηεί ζην ζηάδην Η, ζπγθξίλνληαη φιεο νη ελαιιαθηηθέο ελέξγεηεο – 

πξάμεηο ηνπ ζπλφινπ Α. 

ηφρνο, ζε απηφ ην ζηάδην, είλαη σο αλαιπηέο λα αλαπηχμνπκε κηα κέζνδν πνιπθξηηεξηαθήο 

ζχλζεζεο ζχκθσλα κε ηελ νπνία ζα κπνξνχκε λα ζπγθξίλνπκε φιεο ηηο δξάζεηο ηνπ ζπλφινπ 

Α, ιακβάλνληαο ππφςε φιεο ηηο αμίεο ησλ δξάζεσλ απηψλ πάλσ ζηα θξηηήξηα ηεο ζπλεπνχο 

νηθνγέλεηαο θξηηεξίσλ.  

Τπάξρνπλ δπν θαηεγνξίεο κνληέισλ ζχλζεζεο πνιιαπιψλ θξηηεξίσλ, φζνλ αθνξά ηε ζρέζε 

κεηαμχ ησλ θξηηεξίσλ. Αθελφο είλαη ηα αληηζηαζκηζηηθά κνληέια, ζχκθσλα κε ηα νπνία ε 

ππνβάζκηζε ελφο θξηηεξίνπ κπνξεί λα αληηζηαζκηζηεί απφ ηε βειηίσζε ηεο ηηκήο ελφο άιινπ 

θξηηεξίνπ θαη αθεηέξνπ ηα κε αληηζηαζκηζηηθά κνληέια, ζηα νπνία θάηη ηέηνην δελ είλαη 

επηηξεπηφ. 

Αλαθέξακε ζε πξνεγνχκελν θεθάιαην πνηεο είλαη νη θπξηφηεξεο θαηεγνξίεο κεζφδσλ 

πνιπθξηηεξηαθήο ζχλζεζεο. Απφ ηηο ηέζζεξηο θαηεγνξίεο πνπ δηαθξίλακε, επηιέγνπκε ε 

κνληεινπνίεζε ησλ πξνηηκήζεσλ γηα ηελ έξεπλά καο λα γίλεη κε ηε ζεσξία ησλ ζρέζεσλ 

ππεξνρήο, δειαδή κε ηε δηακφξθσζε δηκεξψλ ζρέζεσλ πνπ νξίδνληαη ζην ζχλνιν ησλ 

δξάζεσλ Α.   

 

6.2.3.2 Η ζεσξία ησλ ζρέζεσλ ππεξνρήο 

ε απηφ ην ζεκείν είλαη ρξήζηκν λα εμεγεζεί ε Θεσξία ρέζεσλ Τπεξνρήο (Outranking 

Relations Theory) . 

χκθσλα κε απηή ηε ζεσξία, aSb ζεκαίλεη φηη «ε a είλαη ηνπιάρηζηνλ εμίζνπ θαιή κε ηε b». 

Χο απφξξνηα ηεο ζρέζεο ππεξνρήο εηζάγνληαη ηξεηο ζεκειηψδεηο θαηαζηάζεηο, απηέο ηεο 

πξνηίκεζεο, ηεο αδηαθνξίαο θαη ηεο κε ζπγθξηζηκφηεηαο, νη νπνίεο νξίδνληαη κε ηε βνήζεηα 

ησλ ζρέζεσλ ππεξνρήο φπσο παξαθάησ: 
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aPb ( aSb) θαη (φρη bSa) : a πξνηηκάηαη ηεο b 

aIb  aSb θαη bSa : a αδηάθνξε ηεο b 

aRb  (φρη aSb) θαη (φρη bSa) : νη a θαη νη b είλαη κε ζπγθξίζηκεο 

Ο Bernard Roy πξφηεηλε θαη κηα ηέηαξηε θαηάζηαζε, ρσξίδνληαο ηελ θαηάζηαζε ηεο 

πξνηίκεζεο ζε δπν θαηαζηάζεηο, απηήλ ηελ ηζρπξήο πξνηίκεζεο θαη ηεο αζζελνύο 

πξνηίκεζεο. ε απηήλ ηελ πεξίπησζε κε aPb εθθξάδεηαη ε ζρέζε ηζρπξήο πξνηίκεζεο, ελψ 

γηα ηελ αζζελή πξνηίκεζε εηζάγεηαη άιιν έλα ζχκβνιν, ην Q. 

πλεπψο, ε ζρέζε ηεο ππεξνρήο S, εκπεξηέρεη θαη ηηο δπν ζρέζεηο πξνηίκεζεο P θαη Q, αιιά 

θαη ηε ζρέζε αδηαθνξίαο, θαη έηζη aSb ζεκαίλεη «a ηνπιάρηζηνλ εμίζνπ θαιή κε b». 

Παξάιιεια, ε ζρέζε ηεο αδηαθνξίαο ζεσξείηαη πνιχ ζεκαληηθή ζρέζε ηεο κεζφδνπ, αθνχ 

δειψλεη ηελ αλππαξμία ππεξνρήο θαη είλαη δεισηηθή ηεο  θαηάζηαζεο ηνπ απνθαζίδνληα, ν 

νπνίνο «δελ κπνξεί, δελ ζέιεη ή δελ μέξεη πψο λα ζπγθξίλεη δπν δξάζεηο». (39) 

θνπφο κέζα απφ ηε ρξήζε ησλ ζρέζεσλ ππεξνρήο, είλαη λα κνληεινπνηεζνχλ καζεκαηηθά νη 

πξνηηκήζεηο ηνπ απνθαζίδνληα ζε ζπλεξγαζία κε ηνλ αλαιπηή ησλ απνθάζεσλ, ψζηε λα 

θαζνξηζηνχλ παξάκεηξνη, φπσο ηα βάξε ησλ θξηηεξίσλ θαη ηα φξηα πξνηίκεζεο θαη 

αδηαθνξίαο.  ε αληίζεζε κε άιιεο κεζφδνπο ηεο πνιπθξηηήξηαο αλάιπζεο, ζχκθσλα κε ηηο 

νπνίεο ην κνληέιν απφθαζεο έρεη ηε κνξθή καζεκαηηθήο ζπλάξηεζεο βάζεη ηεο νπνίαο 

ππνινγίδεηαη έλα ζθνξ ή ε ρξεζηκφηεηα ησλ ελαιιαθηηθψλ ελεξγεηψλ, ην ζρεζηαθφ κνληέιν 

αλαπαξηζηά κε απιφ θαη θαηαλνεηφ ηξφπν ηηο ζρέζεηο πξνηίκεζεο, αδηαθνξίαο θαη κε 

ζχγθξηζεο πνπ ππάξρνπλ κεηαμχ ησλ εμεηαδφκελσλ ελαιιαθηηθψλ ελεξγεηψλ.   

Σν κνληέιν ησλ ζρέζεσλ ππεξνρήο παξνπζηάδεη αθφκα δπν βαζηθά πιενλεθηήκαηα. Αθελφο, 

εηζάγεη ηε δπλαηφηεηα κε ζχγθξηζεο κεηαμχ δπν ελαιιαθηηθψλ ελεξγεηψλ, ζε πεξηπηψζεηο 

φπνπ δπν εμεηαδφκελεο ελαιιαθηηθέο ελέξγεηεο παξνπζηάδνπλ πνιχ δηαθνξεηηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ζε θάπνηα βαζηθά θξηηήξηα αμηνιφγεζεο. Αθεηέξνπ, ιακβάλνπλ ππφςε ηε 

κε κεηαβαηηθφηεηα ησλ πξνηηκήζεσλ ηνπ απνθαζίδνληα. Έλα ηέηνην ραξαθηεξηζηηθφ 

παξάδεηγκα εηζήγαγε ν Luce ην 1956, ην νπνίν έιεγε ην εμήο: Γελ πθίζηαηαη δήηεκα 

πξνηίκεζεο κεηαμχ ελφο πνηεξηνχ θαθέ κε x γξακκάξηα δάραξεο θαη ελφο άιινπ κε x+0.01 

γξακκάξηα, αλεμάξηεηα απφ ηελ ηηκή ηνπ x. To ίδην ηζρχεη θαη κεηαμχ ελφο πνηεξηνχ θαθέ κε 

0.01 γξακκάξηα δάραξεο θαη ελφο πνηεξηνχ κε 0.02 γξακκάξηα δάραξεο. πλεπψο, ππάξρεη 

αδηαθνξία κεηαμχ απηψλ ησλ ελαιιαθηηθψλ πεξηπηψζεσλ. Αλ ζεσξνχζακε φηη ηζρχεη ε 
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ζρέζε αδηαθνξίαο απηή είλαη κεηαβαηηθή, εχθνια ζα κπνξνχζακε λα ζπκπεξάλνπκε φηη 

ππάξρεη αδηαθνξία κεηαμχ ελφο πνηεξηνχ θαθέ ρσξίο δάραξε θαη ελφο πνηεξηνχ θαθέ κε 

δάραξε  θαη έηζη ζα νδεγνχκαζηαλ ζε έλα άηνπν ζπκπέξαζκα. 

O Bernard Roy ην 1968 εηζήγαγε ηελ νηθνγέλεηα κεζφδσλ ππεξνρήο ELECTRE,  ζχκθσλα 

κε ηελ νπνία δελ είλαη πάληα αλαγθαία αιιά νχηε θαη ξεαιηζηηθή ε πιήξεο δηάηαμε ησλ 

ελαιιαθηηθψλ επηινγψλ γηα ηε ιήςε ηεο ηειηθήο απφθαζεο θαη ε θαηαζθεπή ηεο ζρέζεο S 

πξαγκαηνπνηείηαη κε  ηνλ πιένλ ξεαιηζηηθφ ηξφπν. Θεσξείηαη φηη κηα δξάζε a ππεξέρεη κηαο 

δξάζεο b, φηαλ ε a έρεη θαιχηεξεο αμηνινγήζεηο απφ ηε  b ζηε πιεηνςεθία ησλ θξηηεξίσλ, 

ελψ αλ ππάξρνπλ ιίγα θξηηήξηα ζηα νπνία ππεξέρεη  ε b έλαληη ηεο a ζεσξνχκε φηη νη 

δηαθνξέο απηέο είλαη αλεθηέο θαη κηθξέο. 

Σα ζηάδηα γηα ηελ πινπνίεζε ηεο κεζνδνινγίαο ζηηο κεζφδνπο ELECTRE είλαη ηξία σο εμήο: 

- Μνξθνπνίεζε ηνπ πξνβιήκαηνο θαη πξνζδηνξηζκφο ησλ πξνηηκήζεσλ ηνπ 

απνθαζίδνληα.  

- Καηαζθεπή ησλ ζρέζεσλ ππεξνρήο κεηαμχ ησλ ελαιιαθηηθψλ.  

- Γηεξεχλεζε ησλ ζρέζεσλ ππεξνρήο.   

Παξάιιεια, γηα θάζε θξηηήξην νξίδνληαη ηα θαηψθιηα ζπκθσλίαο, αζπκθσλίαο θαη veto. 

Ζ κεζνδνινγία απηή έρεη ζαλ θχξηνπο εθθξαζηέο ηελ νηθνγέλεηα ησλ κεζφδσλ ELECTRE : 

- ELECTRE I (Roy, 1968)  

- ELECTRE II (Roy and Bertier, 1971; 1973)  

- ELECTRE III (Roy, 1978; Roy, 1986; Skalka et al., 1992)  

- ELECTRE IV (Roy and Hugonnard, 1982; Roy, 1985; Skalka et al., 1992)  

- ELECTRE Is (Roy and Skalka, 1985)  

- Καη ELECTRE TRI (Yu, 1992) 

Ζ δηαθνξνπνίεζε ησλ κεζφδσλ απηψλ γίλεηαη σο πξνο ηελ πξνβιεκαηηθή ζηελ νπνία 

αληαπνθξίλνληαη θαη σο πξνο ηνλ ηχπν ησλ θξηηεξίσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ, δειαδή αλ 

πξφθεηηαη γηα πξαγκαηηθά θξηηήξηα ή ςεπδνθξηηήξηα. 

ηνλ παξαθάησ πίλαθα βιέπνπκε πσο πινπνηείηαη απηή ε δηαθνξνπνίεζε.  

Πίλαθαο 3: Γηαθνξνπνίεζε ησλ κεζόδσλ Electre σο πξνο ηελ πξνβιεκαηηθή θαη 

ηνλ ηύπν ησλ θξηηεξίσλ 
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Γηα ιφγνπο πιεξφηεηαο, αλαθέξνπκε φηη ζηελ θαηεγνξία ησλ κεζφδσλ ππεξνρήο 

ζπγθαηαιέγεηαη θαη ε νηθνγέλεηα κεζφδσλ PROMETHEE ησλ Brans and Vincke (1985), νη 

νπνίεο φκσο δελ ζα απνηειέζνπλ αληηθείκελν εμέηαζεο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο.  (39) (42) 

Όζνλ αθνξά ηελ έξεπλά καο, παξαηεξνχκε φηη, εθφζνλ έρνπκε επηιέμεη ηελ πξνβιεκαηηθή β 

σο ηελ θαηαιιειφηεξε γηα ηε κνληεινπνίεζε ηνπ εμεηαδφκελνπ πξνβιήκαηνο, ε κνλαδηθή 

κέζνδνο ππεξνρήο ηεο νηθνγέλεηαο ELECTRE πνπ επηιχεη πξνβιήκαηα κε ηελ ζπγθεθξηκέλε 

πξνβιεκαηηθή είλαη ε ELECTRE TRI. 

 

6.2.3.3 Φξήζηκεο έλλνηεο γηα ηελ εθαξκνγή κεζόδσλ ELECTRE 

ηελ νπζία ε κέζνδνο ELECTRE TRI απνηειεί  κηα πξνζαξκνγή   ηεο κεζφδνπ ELECTRE 

III ζηελ πεξίπησζε πξνβιεκάησλ ηαμηλφκεζεο. Γη‘ απηφ ζα καο ρξεηαζηνχλ θάπνηεο έλλνηεο 

πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζηελ ELECTRE III αιιά θαη άιιεο πνπ απνηεινχλ βάζε γηα φιε ηελ 

νηθνγέλεηα κεζφδσλ ELECTRE.  

Ο ζηφρνο καο, θαηά ηελ εθαξκνγή ησλ κεζφδσλ ELECTRE, είλαη λα πξνζδηνξηζζεί ε 

ελαιιαθηηθή ε νπνία είλαη ζρεηηθά ‗θαιή‘, ζχκθσλα κε κία πιεηνςεθία θξηηεξίσλ, ρσξίο λα 

είλαη πνιχ ‗θαθή‘ ζχκθσλα κε ηα ππφινηπα θξηηήξηα. 

Ξεθηλψληαο, ινηπφλ, εθηφο απφ ηνλ πίλαθα πνιπθξηηήξησλ αμηνινγήζεσλ ησλ δξάζεσλ ηνπ 

ζπλφινπ Α, ε κέζνδνο απαηηεί ηελ χπαξμε ησλ δεδνκέλσλ ηξηψλ ηχπσλ: 

- ζπληειεζηέο ζεκαληηθφηεηαο (βάξε) ησλ θξηηήξησλ  p1,p2,…,pn: πξφθεηηαη γηα ζεηηθά 

βάξε ησλ θξηηεξίσλ ηα νπνία θαλνληθνπνηνχληαη ζχκθσλα κε ηε ζρέζε  

Σύπνο θξηηεξίνπ Πξνβιεκαηηθή α Πξνβιεκαηηθή β Πξνβιεκαηηθή  γ 

Πξαγκαηηθό  ELECTRE I ELECTRE TRI ELECTRE II 

Φεπδνθξηηήξην ELECTRE IS ELECTRE TRI ELECTRE III-IV 



116 

 

 𝑝𝑖
𝑛
𝑖=1 = 1 (6.1) θαη ηα νπνία εθθξάδνπλ ηε ζρεηηθή ζεκαληηθφηεηα ησλ θξηηεξίσλ 

θαη είηε δίλνληαη  απφ ηνλ απνθαζίδνληα είηε ππνινγίδνληαη έκκεζα. 

- θαηψθιη ζπκθσλίαο s, ην νπνίν δίλεηαη απφ ηνλ αλαιπηή ηνπ πξνβιήκαηνο θαη 

θπκαίλεηαη απφ 0.5 εσο 1 

- θαηψθιηα βέην v1,v2,…,vn, ηα νπνία είλαη ζε αξηζκφ φζα θαη ηα θξηηήξηα θαη έρνπλ 

σο ζηφρν ηνπο ηνλ έιεγρν ησλ κεγάισλ δηαθνξψλ κεηαμχ ησλ ηηκψλ ησλ δξάζεσλ.  

ηηο κεζφδνπο ELECTRE ε ζρέζε ππεξνρήο νξίδεηαη σο εμήο: 

aSb  (a,b) ηθαλνπνηεί ηηο ζπλζήθεο ζπκθσλίαο θαη δηαθσλίαο 

Πξέπεη, ζπλεπψο, γηα θάζε δπλαηφ ζπλδπαζκφ δεπγψλ δξάζεσλ ηνπ ζπλφινπ Α, λα 

εθαξκφδνπκε έιεγρν ζπκθσλίαο θαη έιεγρν δηαθσλίαο, γηα λα θαηαιήμνπκε ζε έλα 

ζπκπέξαζκα γηα ηηο ηζρχνπζεο ζρέζεηο ππεξνρήο. 

Γηα ηνλ έιεγρν ζπκθσλίαο, νξίδεηαη έλαο δείθηεο ζπκθσλίαο ν νπνίνο εθθξάδεηαη απφ ηε 

ζπλάξηεζε  

C (a, b): AxA → [0,1] 

C (a, b) =  𝑝𝑖𝑖∗  κε i*∈ {i/gi (a) ≥ gi (b)} 

Γειαδή, C (a, b) είλαη ην άζξνηζκα ησλ βαξψλ ησλ θξηηεξίσλ γηα ηα νπνία ε δξάζε a 

πξνηηκάηαη ή είλαη αδηάθνξε ηεο b. 

πλεπψο, ην δεχγνο (a,b) ηθαλνπνηεί ηε ζπλζήθε ζπκθσλίαο φηαλ ηζρχεη  

C (a, b) ≥ s  

Γηα ηνλ έιεγρν δηαθσλίαο, ζεσξνχκε φηη ην δεχγνο (a,b) ηθαλνπνηεί ηε ζπλζήθε δηαθσλίαο 

φηαλ ηζρχεη 

gj*(b) - gj*(a) ≤ vj*,            (6.4) 

φπνπ j* { j / gj(a) < gj(b)} θαη vj* είλαη ην θαηψθιη βέην ηνπ θξηηεξίνπ j*. 

Ο δείθηεο j* είλαη δεισηηθφο ηνπ ζπλφινπ ησλ θξηηεξίσλ γηα ηα νπνία ε δξάζε b πξνηηκάηαη 

ηεο a. 
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Σν θαηψθιη βέην ελφο θξηηεξίνπ ρξεζηκεχεη ζηελ πεξίπησζε πνπ κηα δηαθνξά ηηκψλ ππέξ 

ηεο δξάζεο b ππεξβεί απηφ ην θαηψθιη. Σφηε, ην θξηηήξην απηφ ζέηεη βέην ζηελ ππεξνρή ηεο 

a έλαληη ηεο b θαη παχεη λα ηζρχεη. 

Ζ κέζνδνο ELECTRE III δηαθνξνπνηείηαη σο πξνο ηα πξνεγνχκελα πην γεληθά ζηνηρεία, 

αθνχ εηζάγνληαη ζε απηήλ θαη ηα ςεπδνθξηηήξηα. 

ηελ ELECTRE III εηζάγνληαη θαη νη έλλνηεο ησλ αζαθψλ ζπλφισλ ζπκθσλίαο θαη 

δηαθσλίαο, δαλεηδφκελε ζηνηρεία απφ ηε ζεσξία αζαθψλ ζπλφισλ (fuzzy set theory). 

πλεπψο, γηα έλα θξηηήξην gj, ε αζαθήο ζρέζε ζπκθσλίαο κνληεινπνηεί ηηο πξνηηκήζεηο ηνπ 

απνθαζίδνληα θαη εθθξάδεη ηελ ηζρχ ηεο πξφηαζεο «ε ελαιιαθηηθή ιχζε a είλαη ηνπιάρηζηνλ 

ηφζν θαιή φζν θαη ε b σο πξνο ην θξηηήξην g j». Γηα ηελ αζαθή ζρέζε ζπκθσλίαο cj ηζρχεη: 

cj: AxA [0,1] 

θαη  

cj a, b =  

1                                                            𝜀𝛼𝜈 gj(a) + qj[gj(a)] ≥ 𝑔𝑗(𝑏) 
gj(a)−gj(b)+pj[gj(a)]

pj gj(a) −qj[gj(a)]
     𝜀𝛼𝜈 qj[gj(a)] < gj(𝑏) − gj(a) ≤ pj[gj(a)]

0                                                                                                     𝛼𝜆𝜆𝜄ώ𝜎     

    (6.5) 

 

φπνπ pj[gj(a)] θαη qj[gj(a)]  είλαη αληίζηνηρα ηα θαηψθιηα πξνηίκεζεο θαη αδηαθνξίαο γηα ην 

θξηηήξην j θαη ηελ ελαιιαθηηθή ιχζε a. 

ηε ζπλέρεηα, νξίδεηαη κηα νιηθή αζαθήο ζρέζε ζπκθσλίαο C(a,b) ε νπνία εθθξάδεη ηελ 

πξφηαζε ‗ε ελαιιαθηηθή ιχζε a είλαη ηνπιάρηζηνλ ηφζν θαιή φζν θαη ε b σο πξνο ην ζχλνιν 

ησλ θξηηεξίσλ‘.  

 

C (a, b) =  𝑤𝑗
𝑛
𝑗 =1 𝑐𝑗 (𝑎, 𝑏) ,                 (6.6) 

 φπνπ n είλαη ν αξηζκφο ησλ θξηηεξίσλ θαη wj ν θαλνληθνπνηεκέλνο ζπληειεζηήο βαξχηεηαο 

κε βάζε ηε ζρέζε  𝑤𝑗𝑗 =1, ν νπνίνο εθθξάδεη ην βαζκφ ζεκαληηθφηεηαο θάζε θξηηεξίνπ. 
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Ζ αζαθήο ζρέζε δηαθσλίαο Dj(a,b) εθθξάδεη ηελ ηζρχ ηεο αληίζεζεο ζηελ πξφηαζε ‗ε 

ελαιιαθηηθή ιχζε a είλαη ηνπιάρηζηνλ ηφζν θαιή φζν θαη ε b σο πξνο ην θξηηήξην g j‘ θαη 

δίλεηαη σο εμήο: 

                    Dj (a, b): AxA→[0,1] 

θαη 

Dj a, b =  

  1                                                                      𝜀𝛼𝜈 gj b − gj a > 𝑣j[gj(a)] 

0                                                                    𝜀𝛼𝜈 gj(𝑏) − gj(a) ≤ pj[gj(a)]

      
gj b −gj a −pj[gj(a)]

vj gj(a) −pj[gj(a)]
                                                              𝛼𝜆𝜆𝜄ώ𝜎     

 (6.7) 

 

Σέινο, νξίδεηαη ε  αζαθήο ζρέζε ππεξνρήο, πνπ πξαγκαηνπνηεί ηε ζχλζεζε ηεο ζπκθσλίαο 

θαη ηεο δηαθσλίαο ησλ θξηηεξίσλ ζηελ πξφηαζε aSb. 

πλεπψο, κε d(a,b) νξίδνπκε ην βαζκό πηζηόηεηαο (κπνξεί λα ηνλ ζπλαληήζνπκε θαη σο 

βαζκφ αμηνπηζηίαο) ηεο πξφηαζεο aSb, δειαδή ηεο πξφηαζεο  «ε ελαιιαθηηθή ιχζε a 

ππεξέρεη ηεο b ζε ζρέζε κε ην ζχλνιν ησλ θξηηεξίσλ» θαη δίλεηαη απφ ηελ παξαθάησ ζρέζε 

𝑑 𝑎, 𝑏     =  
𝐶 𝑎, 𝑏                                                                                      𝜀𝛼𝜈 𝐶 𝑎, 𝑏 ≥ 𝐷𝑗  𝑎, 𝑏  ∀𝑗

𝐶 𝑎 ,𝑏 

1−𝐶 𝑎 ,𝑏 
 [1 − 𝐷𝑗 ∗𝐽∗ (𝑎, 𝑏)]   φ𝜋𝜊𝜐 𝐽 ∗∈ {𝑗, 𝐷𝑗 (𝑎, 𝑏) > 𝐶(𝑎, 𝑏)}, 𝛼𝜆𝜆𝜄ψ𝜎

 (6.8) 

 

(39) (42) 

 

6.2.3.4 Η κέζνδνο ELECTRE TRI  

Ζ κέζνδνο ELECTRE TRI ρξεζηκνπνηείηαη ζε πξνβιήκαηα ηαμηλφκεζεο, φπνπ νη 

ελαιιαθηηθέο ελέξγεηεο-επηινγέο θαηαλέκνληαη ζε πξνθαζνξηζκέλεο νκάδεο. Κάζε 

ελαιιαθηηθή εμεηάδεηαη αλεμάξηεηα απφ ηηο άιιεο κε βάζε έλα ζχλνιν θξηηεξίσλ θαη 

εληάζζεηαη ζε θάπνηα απφ ηηο πξνθαζνξηζκέλεο νκάδεο. Έηζη, έρνπκε ην ζχλνιν C={C1 

,C2,…,Ch,…,Ck} φπνπ C1 ε ρεηξφηεξε νκάδα θαη Ck ε θαιχηεξε. 
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Ζ ηαμηλφκεζε κηαο δξάζεο a ζε κηα απφ απηέο ηηο θαηεγνξίεο απνξξέεη απφ ηε ζχγθξηζε ηεο 

κε ηα πξόηππα αλαθνξάο(profiles)  b1, b2,..., bk-1, κε ηα νπνία νξίδνληαη ηα αλψηεξα θαη ηα 

θαηψηεξα φξηα αληίζηνηρα ησλ θαηεγνξηψλ Ch θαη Ch+1, φπνπ h=1,2,…,k. 

Σα πξφηππα bh είλαη εηθνληθέο δξάζεηο πνπ νξίδνληαη απφ ηηο ηηκέο πνπ παίξλνπλ ζηα n 

θξηηήξηα. 

 

 

Γηάγξακκα 17: Οη θαηεγνξίεο θαη ηα πξόηππα αλαθνξάο ζηε κέζνδν ELECTRE TRI [μ] 

 

Η δηαδηθαζία αλάιπζεο 

Καηά ηελ εθαξκνγή ηεο κεζφδνπ φιεο νη ελαιιαθηηθέο ιχζεηο ζπγθξίλνληαη µε θαζέλα απφ 

ηα πξφηππα αλαθνξάο. Έηζη, δελ πξαγκαηνπνηείηαη πιένλ ζχγθξηζε κεηαμχ ησλ 

ελαιιαθηηθψλ ιχζεσλ αιιά ζχγθξηζε ησλ ελαιιαθηηθψλ µε ην πξφηππν bi. χµθσλα µε ηε 

κέζνδν, θαηαζθεπάδεηαη µηα ζρέζε ππεξνρήο S, ε νπνία επηθπξψλεη ή αθπξψλεη ηνλ 

ηζρπξηζκφ aSbh (θαη bhSa), πνπ ζεµαίλεη φηη ε ‗a είλαη ηνπιάρηζηνλ ηφζν θαιή φζν ε bh‘. 

Χο πξψην βήκα γηα ηελ εθαξκνγή ηεο κεζφδνπ ELECTRE TRI ρξεζηκνπνηείηαη ε κέζνδνο 

ELECTRE III, φπσο εμεγήζεθε παξαπάλσ, ώζηε λα θαηαιήμνπκε ζηελ ηζρύνπζα ζρέζε 

ππεξνρήο κεηαμύ κηαο δξάζεο a θαη ελόο πξνηύπνπ bh.  
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Υξεηάδεηαη, ζπλεπψο, λα θαηαζθεπάζνπκε ηνπο δείθηεο πηζηφηεηαο d(a,bh) θαη d(bh,a). 

Γηα λα γίλεη απηφ ρξεηάδεηαη λα ππνινγηζηνχλ: 

o ε κεξηθή, αζαθήο ζρέζε ζπκθσλίαο βαζηδφκελε ζηνπο δείθηεο cj(a, bh) θαη cj(bh, a) 

(ηχπνο (6.5)) 

o ε νιηθή αζαθήο ζρέζε ζπκθσλίαο βαζηδφκελε ζην δείθηε C(a, bh) (ηχπνο (6.6)) 

o ε αζαθήο ζρέζε δηαθσλίαο βαζηδφκελε ζηνπο δείθηεο Dj(a, bh) θαη Dj(bh,a)       

(ηχπνο (6.7)) 

o ε αζαθήο ζρέζε ππεξνρήο βαζηδφκελε ζην δείθηε πηζηφηεηαο d(a, bh) (ηχπνο (6.8)). 

Γηα λα ππνινγηζηνχλ απηέο νη ζρέζεηο ρξεηάδεηαη πξψηα λα έρνπλ θαζνξηζζεί  ηηκέο γηα ηνπο 

παξαθάησ δείθηεο: 

o ηα θαηψθιηα αδηαθνξίαο qj(bh) θαη πξνηηκήζεσλ pj(bh): ε qj(bh) θαζνξίδεη ηε κέγηζηε 

δηαθνξά gj(a) - gj(bh) πνπ δηαηεξεί ηε δηαθνξά κεηαμχ ησλ a θαη bh  φζνλ αθνξά ην 

θξηηήξην gj θαη ε pj(bh) παξηζηά ηε κηθξφηεξε δηαθνξά gj(a) - gj(bh) ζπκβαηή κε ηε 

πξνηίκεζε γηα ράξε ηεο a ζην θξηηήξην gj. 

o ην ζχλνιν ησλ ζπληειεζηψλ ησλ βαξψλ ζεκαληηθφηεηαο w1, w2, …, wn 

o ην ζχλνιν ησλ θαησθιίσλ veto v1(bh), v2(bh),  …, vn(bh): παξηζηνχλ ηε κηθξφηεξε 

δηαθνξά gj(bh) -gj(a) κε ζπκβαηφηεηαο κε ηελ ππφζεζε aSbh.   

 

Αθνχ νινθιεξσζεί ε ζχγθξηζε φισλ ησλ δξάζεσλ ηνπ ζπλφινπ Α κε ηα πξφηππα bh, 

εηζάγεηαη έλα ι-ηέκλνλ επίπεδν ηεο αζαθνχο ζρέζεο ππεξνρήο d, έηζη ψζηε λα απνθηεζεί 

κηα μεθάζαξε ζρέζε ππεξνρήο. Σν ι εθηηκάηαη ζαλ ε κηθξφηεξε ηηκή ηνπ δείθηε πηζηφηεηαο 

ζπκβαηνχ κε ηελ ππφζεζε ‗ε ελαιιαθηηθή επηινγή a ππεξέρεη ηνπ ππνδείγκαηνο αλαθνξάο 

bh‘, δειαδή 

aSbh  d(a, bh) ≥ ι.      (6.9) 

Με απηφλ ηνλ ηξφπν νξίδνληαη θαη νη παξαθάησ δπαδηθέο ζρέζεηο, πνπ εθθξάδνπλ  

πξνηίκεζε (>), αδηαθνξία (Η) θαη κε ζπγθξηζηκφηεηα (R) φπσο θαίλεηαη ζην παξαθάησ 

ζρήκα. 



121 

 

 

Γηάγξακκα 18: Οξηζκόο ησλ δπαδηθώλ ζρέζεσλ >, I θαη R [ν] 

 

ην παξαπάλσ ζρήκα κε ζ ζπκβνιίδνπκε ην δείθηε πηζηφηεηαο, σο έλα άιιν ηξφπν 

ζπκβνιηζκνχ πνπ ζπλαληάηαη ζηα βηβιία, αληί ηνπ d. 

Τπελζπκίδνληαη νη παξαθάησ ζρέζεηο 

- aIbh ⇔ aSbh θαη bhSa 

- a>bh ⇔ aSbh θαη φρη bhSa 

- a<bh ⇔ φρη aSbh θαη bhSa 

- aRbh ⇔ φρη aSbh θαη φρη bhSa 

Ζ ηηκή ηνπ νξίνπ ι παίδεη ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ ηαμηλφκεζε αθνχ είλαη απηή πνπ 

πξνζδηνξίδεη ηε ζρέζε ππεξνρήο, δειαδή ηελ χπαξμε πξνηίκεζεο, αδηαθνξίαο ή κε 

ζπγθξηζηκφηεηαο. Όζν κεγαιχηεξε είλαη ε ηηκή ηνπ, ηφζν απζηεξφηεξε γίλεηαη ε ηαμηλφκεζε 

ησλ ελαιιαθηηθψλ ζε θαηεγνξίεο. 

Η δηαδηθαζία δηεξεύλεζεο θαη ηνπνζέηεζεο 

ην ζεκείν απηφ εμεηάδεηαη ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν κηα ελαιιαθηηθή a ζπγθξίλεηαη κε ηα 

ππνδείγκαηα αλαθνξάο έηζη ψζηε λα θαζνξίζεη ηελ νκάδα ζηελ νπνία ε a ζα πξέπεη λα 

αλήθεη.  Τπάξρνπλ δχν ηέηνηνη ηξφπνη, ε απαηζηφδνμε δηαδηθαζία ηνπνζέηεζεο θαη ε 

αηζηφδνμε. 
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Απαηζηόδνμνο θαλόλαο ELECTRE TRI: 

Γίλεηαη δηαδνρηθή ζχγθξηζε ηεο εμεηαδφκελεο δξάζεο a κε ηα ππνδείγκαηα αλαθνξάο br, 

φπνπ r= k-1,k-2,…,1. Έζησ bh ην πξψην πξφηππν πνπ επαιεζεχεη ηελ ζρέζε aS bh. Σφηε ε a 

ηαμηλνκείηαη ζηελ θαηεγνξία Ch+1. 

Αηζηόδνμνο θαλόλαο ELECTRE TRI: 

Γίλεηαη δηαδνρηθή ζχγθξηζε ηεο εμεηαδφκελεο δξάζεο a κε ηα ππνδείγκαηα αλαθνξάο br, 

φπνπ r= 1,2,…,k-1. Έζησ bh ην πξψην πξφηππν πνπ επαιεζεχεη ηελ πξφηαζε bh>a. Σφηε ε a 

ηαμηλνκείηαη ζηελ θαηεγνξία Ch. 

Γεληθφηεξα ε απαηζηφδνμε πξνζέγγηζε ρξεζηκνπνηείηαη φηαλ απαηηείηαη εθαξκνγή κηαο 

ζπληεξεηηθήο πνιηηηθήο ή φηαλ νη δηαζέζηκνη πφξνη είλαη πεξηνξηζκέλνη, ελψ ε αηζηφδνμε 

πξνζέγγηζε ρξεζηκνπνηείηαη γηα πξνβιήκαηα πνπ ν απνθαζίδσλ ζέιεη λα δψζεη έλα 

ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα ζε θάπνηεο ελαιιαθηηθέο πνπ παξνπζηάδνπλ θάπνην ηδηαίηεξν 

ελδηαθέξνλ. 

 

πκπεξάζκαηα 

Δμεηάδνληαο ηελ ELECTRE TRI γίλεηαη θαηαλνεηά ηα πιενλεθηήκαηα ηεο    πνπ καο 

νδήγεζαλ ζην λα ηελ επηιέμνπκε. Πέξα απφ ην φηη είλαη ε θαηάιιειε κέζνδνο γηα ηηο 

πεξηπηψζεηο φπνπ έρνπκε ηελ πξνβιεκαηηθή ηχπνπ β, επηηξέπεη ζε θάζε δξάζε λα εθηηκάηαη 

κε έλα απφιπην ηξφπν κε ηηο άιιεο πξνηεηλφκελεο ελαιιαθηηθέο δξάζεηο θαη απηφ γηαηί δελ 

πεξηιακβάλεη ζπγθξίζεηο ησλ δξάζεσλ κεηαμχ ηνπο, επηηξέπνληαο ηαπηφρξνλα ηε κειέηε 

κεγάινπ αξηζκνχ επηινγψλ ρσξίο ηηο ζπλέπεηεο ηεο ηεξάζηηαο αχμεζεο ηνπ φγθνπ ησλ 

απαηηνχκελσλ ππνινγηζκψλ.  (42) (39) 

 

6.2.4  Σηάδην IV: Υπνζηήξημε ηεο απόθαζεο 

ην ηειεπηαίν ζηάδην ηεο πνιπθξηηήξηαο αλάιπζεο,  φπσο θαίλεηαη θαη απφ ην δηάγξακκα 17 

θαη ζχκθσλα κε ηε κέζνδν ηεο δηεπθνιπλφκελεο κνληεινπνίεζεο ηεο απφθαζεο πνπ 

εμεγήζεθε παξαπάλσ, ν αλαιπηήο ηνπ πξνβιήκαηνο θαιείηαη λα νξγαλψζεη ηα 

απνηειέζκαηα πνπ πήξε ζε ζπγθεθξηκέλα εξσηεκαηηθά πνπ κπνξεί λα ζέζεη ν απνθαζίδσλ 

θαη νη εκπιεθφκελνη ζηε δηαδηθαζία ηεο απφθαζεο. Πξφθεηηαη γηα έλα απαξαίηεην ζηάδην, 
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αθνχ νη ιχζεηο πνπ πξνηείλνληαη απφ έλα κνληέιν δελ είλαη πάληα άκεζα εθκεηαιιεχζηκεο 

θαη ρξεηάδεηαη ζπρλά ε ππνζηήξημε απηήο ηεο απφθαζεο θαη ε ηεθκεξίσζε ηεο ζηνλ 

απνθαζίδνληα κε δηάθνξεο ηερληθέο. 
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7  

Δθαξκνγή ηεο κεζνδνινγίαο πνιπθξηηήξηαο 

αλάιπζεο ζε ζπγθεθξηκέλε ειιεληθή επηρείξεζε 

ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ 

ην παξφλ θεθάιαην εθαξκφδεηαη ην κνληέιν φπσο αλαπηχρζεθε πξνεγνπκέλσο γηα κηα 

πξαγκαηηθή ειιεληθή επηρείξεζε ειεθηξνληθνχ ιηαλεκπνξίνπ, ην νπνίν νδεγεί κε ηε ζεηξά 

ηνπ ζε κηα απφθαζε γηα ηε ζπγθεθξηκέλε επηρείξεζε πνπ πεξηιακβάλεη έλα ζχλνιν 

πξνηηκεηέσλ δξάζεσλ.  

 

7.1 Τν πξνθίι ηεο εμεηαδόκελεο εηαηξίαο 

Ζ εθαξκνγή ηεο κεζφδνπ ηεο πνιπθξηηήξηαο αλάιπζεο γηα ηε ιήςε επηρεηξεκαηηθψλ 

απνθάζεσλ, φπσο αλαπηχρζεθε παξαπάλσ, επηιέρζεθε λα πξαγκαηνπνηεζεί ζε κηα ειιεληθή 

εηαηξία ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ.  
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Πην ζπγθεθξηκέλα, πξφθεηηαη γηα κηα εηαηξία ε νπνία, κέζσ κηαο ειεθηξνληθήο θαη  εηδηθά 

δηακνξθσκέλεο πιαηθφξκαο, παξέρεη ππεξεζίεο επαγγεικαηηθήο θαζνδήγεζεο εμ 

απνζηάζεσο. Ζ ελ ιφγσ εηαηξία έθαλε ηελ εκθάληζε ηεο ζηελ αγνξά ηνλ Μάξηην ηνπ 2013, 

νπφηε πξφθεηηαη γηα κηα πνιχ θαηλνχξηα εηαηξία πνπ δελ έρεη δηακνξθψζεη αθφκα ηελ 

πειαηεηαθή ηεο βάζε. Παξά ην κηθξφ απηφ ρξνληθφ δηάζηεκα ηεο χπαξμεο ηεο, δηαζέηεη απηή 

ηε ζηηγκή ζειίδα ζηα ζεκαληηθφηεξα θαλάιηα θνηλσληθήο δηθηχσζεο, κε ην Facebook λα 

απνηειεί  βαζηθφ εξγαιείν marketing γηα απηήλ. Ζ παξνπζία ηεο ζε απηφ είλαη θαζεκεξηλή 

θαη ελεξγή, κε αλαξηήζεηο άξζξσλ, θσηνγξαθηψλ θαη video, επηδηψθνληαο ηελ ελεκέξσζε 

ηνπ θνηλνχ γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη, ηελ παξφηξπλζε ηνπ λα ηηο αγνξάζεη θαη ηελ 

φζν ην δπλαηφλ πεξαηηέξσ γλσζηνπνίεζε ηεο παξνπζίαο ηεο θαη δηεχξπλζε ηεο 

αλαγλσξηζηκφηεηάο ηεο. 

Σα θαλάιηα  ζηα νπνία δξαζηεξηνπνηείηαη ε εηαηξία είλαη ηα παξαθάησ: 

 Facebook  

 LinkedIn  

 Twitter 

 YouTube  

 Blog 

 Google +  

 

Όζνλ αθνξά. πην ζπγθεθξηκέλα, ηε κέρξη ηψξα δξαζηεξηφηεηα ηεο ελ ιφγσ εηαηξίαο, ε 

εηαηξία δηαζέηεη θαζεκεξηλά αλαξηήζεηο -θπξίσο ζην Facebook, θαη ιηγφηεξν ζην Twitter θαη 

ζην LinkedIn- κε αξζξνγξαθία θαη εηδήζεηο γεληθνχ ελδηαθέξνληνο, φπσο ζέκαηα ζπνπδψλ, 

θαξηέξαο ή ςπρνινγίαο, νη νπνίεο βξίζθνληαη ζηελ ηζηνζειίδα ηεο, σο άιιε κηα ππεξεζία, ε 

νπνία πξνζθέξεηαη, φκσο, δσξεάλ. Παξάιιεια, δηαζέηεη εηδηθή ζηήιε ζηελ ηζηνζειίδα γηα 

ηελ ελεκέξσζε ηνπ θνηλνχ γηα λέεο ζέζεηο εξγαζίαο πνπ αλνίγνληαη, θάπνηεο απφ ηηο νπνίεο 

αλαξηψληαη θαη ζηα θαλάιηα ηεο ζηα social media ζε ηαθηηθή βάζε. Γελ παξαιείπεη, φκσο, 

επηπιένλ, λα δηαθεκίδεη θαη ηηο ππεξεζίεο ηεο πνπ είλαη επί πιεξσκή, θαζψο θαη ηελ 

εθπησηηθή πνιηηηθή ηεο  θαη ηπρφλ πξνζθνξέο πνπ κπνξεί λα ηζρχνπλ αλά θάπνηα 

δηαζηήκαηα. Σέινο, έρεη δηεμάγεη δχν θνξέο δηαγσληζκνχο. Σε κηα θνξά ην έπαζιν ήηαλ 
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ρξεκαηηθφ ελψ ηελ άιιε πξνζέθεξε ηελ δσξεάλ δηάζεζε θάπνηαο απφ ηηο ππεξεζίεο ηεο 

ζηνπο ληθεηέο. 

Ζ εηαηξία είλαη δηαξθψο ζε αλαδήηεζε λέσλ ηξφπσλ επίηεπμεο ησλ ζηφρσλ ηεο κέζα απφ ηα 

θνηλσληθά κέζα, έρνληαο αληηιεθζεί ηε ζεκαζία ηνπο θαη ηελ αλαγθαηφηεηα λα απνηεινχλ 

κέξνο ηεο marketing ζηξαηεγηθήο ηεο, εηδηθά εθφζνλ πξφθεηηαη γηα κηα εηαηξία πνπ ε ίδηα ηεο 

ε χπαξμε πεξλά απνθιεηζηηθά απφ ην δηαδίθηπν. ηα πιαίζηα απηά, ε εηαηξία αλαδεηά 

αθελφο λένπο ηξφπνπο χπαξμεο ηεο ζηα θνηλσληθά κέζα, δειαδή λέεο δξάζεηο πνπ κπνξεί λα 

πάξεη  θαη αθεηέξνπ λα θαηαιήμεη ζε ζπκπεξάζκαηα αλαθνξηθά κε ην πνηεο απφ ηηο ελέξγεηεο 

πνπ έρεη θάλεη κέρξη ηψξα εμππεξεηνχλ θαιχηεξα ηα ζπκθέξνληα θαη ηνπο ζηφρνπο ηεο γηα 

ην επφκελν ρξνληθφ δηάζηεκα.   

Ο ξφινο ν δηθφο καο είλαη απηφο ηνπ αλαιπηή, ζχκθσλα κε ηε δηαδηθαζία ηνπ ―facilitated 

decision modeling‖ , ελψ ν ξφινο ηνπ απνθαζίδνληα αλήθεη ζηελ νκάδα κάλαηδκελη ηεο 

εηαηξίαο. Ζ εηαηξία, φπσο έρεη ήδε αλαθεξζεί δηαζέηεη νξηδφληηα νξγάλσζε. Παξφια απηά, 

μερσξίδεη ε νκάδα κάλαηδκελη, πνπ είλαη ε ππεχζπλε γηα φιεο ηηο απνθάζεηο θαη απνηειείηαη 

απφ 2 άηνκα θαη ε νκάδα κάξθεηηλγθ πνπ απνηειείηαη απφ ηξία άηνκα. Ζ δηαδηθαζία ηεο 

απφθαζεο πξαγκαηνπνηήζεθε ζχκθσλα κε ην ζρεδηάγξακκα πνπ παξνπζηάζηεθε ζην 

δηάγξακκα 17.  Αξρηθά, έγηλε κηα πξψηε ζπλεδξία κε ηελ  νκάδα κάξθεηηλγθ, φπνπ 

δηαηππψζεθε ην πξφβιεκα θαη αλαιχζεθαλ νη ελαιιαθηηθέο επηινγέο γηα δξάζεηο ζηα 

θνηλσληθά κέζα πνπ ελδηαθέξνπλ ηελ εηαηξία ζηελ παξνχζα θάζε. ε επφκελε ζπλεδξία, θαη 

αθνχ είραλ ζπιιεγεί ηα δεδνκέλα απφ ηελ ηζηνζειίδα ηεο εηαηξίαο, πξνζδηνξίζηεθαλ φινη νη 

παξάκεηξνη πνπ ήηαλ απαξαίηεην λα κεηξεζνχλ γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο κεζφδνπ 

ELECTRE TRI, φπσο είλαη ηα βάξε θαη ηα θαηψθιηα βέην. Απηφ επηηεχρζεθε κέζα απφ κηα 

δηαδηθαζία εξσηήζεσλ, φπνπ έγηλαλ νη απαξαίηεηεο επεμεγήζεηο ησλ ελλνηψλ. ηε 

ζπγθεθξηκέλε ζπλεδξία, ζπκθσλήζεθε θαη ε απνζηνιή εξσηεκαηνινγίνπ ζε έλα κεγάιν 

αξηζκφ ηεο πειαηεηαθήο ηεο βάζεο γηα λα δνζεί αμία ζηα θξηηήξηα πνπ ρξεηαδφηαλ. Σέινο, 

αθνινχζεζε κηα Σξίηε ζπλεδξία, φπνπ παξνπζηάζηεθαλ θαη εμεγήζεθαλ ηα απνηειέζκαηα 

πνπ πξνέθπςαλ. Ζ ζπδήηεζε απηή κεηαθέξζεθε ζηελ νκάδα κάλαηδκελη ηεο εηαηξίαο απφ 

ζηέιερνο ηεο νκάδαο κάξθεηηλγθ. 
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7.2 Παξαδνρέο 

Όπσο ήδε εηπψζεθε αμηνινγήζεθε έλα ζχλνιν δξάζεσλ γηα ηελ εμεηαδφκελε εηαηξία κε 

βάζε ην κνληέιν πνπ παξνπζηάζηεθε παξαπάλσ. Λφγσ, φκσο, ησλ ηδηνκνξθηψλ ηεο ελ ιφγσ 

εηαηξίαο, φπσο είλαη ην κηθξφ ηεο κέγεζνο θαη ην ζχληνκν ηεο παξνπζίαο ηεο, ρξεηάζηεθε λα 

γίλνπλ θάπνηεο παξαδνρέο, πξνθεηκέλνπ λα πξνζαξκνζηεί ην κνληέιν ζηηο αλάγθεο ηνπ 

πξνβιήκαηνο. Οη παξαδνρέο απηέο ζπκθσλήζεθαλ κε ηελ νκάδα κάξθεηηλγθ ζηε δηάξθεηα 

ηεο πξψηεο ζπλεδξίαο.  

Καηαξράο, ιακβάλνληαο ππφςε ην γεγνλφο φηη ε ελ ιφγσ εηαηξία απνηειεί κηα κηθξή εηαηξία 

κε ιίγνπο εξγαδφκελνπο θαη νξηδφληηα νξγάλσζε, ελζσκαηψζακε ηηο ηξεηο δξάζεηο, 

πξφζιεςε αλψηεξνπ ζηειέρνπο, πξφζιεςε απινχ εξγαηηθνχ δπλακηθνχ θαη πξφζιεςε 

αηφκνπ γηα πξαθηηθή άζθεζε, ζε κηα δξάζε, ηελ πξφζιεςε εξγαδφκελνπ.  

Παξάιιεια, ε ελ ιφγσ εηαηξία δηαζέηεη γηα θάπνηεο δξάζεηο πξνεγνχκελε εκπεηξία, εθφζνλ 

ηηο έρεη εθαξκφζεη σο ζηξαηεγηθή επηινγή ζην παξειζφλ, ελψ άιιεο απνηεινχλ λέεο ηδέεο 

πξνο πινπνίεζε γηα απηήλ. Γηα φζεο δξάζεηο έρνπλ εθαξκνζζεί μαλά ζην παξειζφλ, 

αμηνπνηήζακε ηελ πιεξνθνξία πνπ πήξε ε εηαηξία, ελψ γηα ηηο ππφινηπεο παξνπζηάζακε  

ζηνλ απνθαζίδνληα εηαηξηθέο κειέηεο ζε θιάδνπο ζπλαθείο κε απηφλ ηεο εηαηξίαο πνπ 

εμεηάδνπκε, ψζηε λα ηνλ δηεπθνιχλνπκε ζηελ αμηνιφγεζή ηνπο. 

Δπηπιένλ, φζνλ αθνξά ηε δξάζε «Δθζηξαηεία Δηαηξηθήο θνηλσληθήο επζχλεο», ε εηαηξία δελ 

δηαζέηεη ηελ νηθνλνκηθή δπλαηφηεηα λα ζηεξίμεη κηα ηέηνηα εθζηξαηεία θαη απηφο είλαη ν 

ιφγνο πνπ δελ ζθνπεχεη λα ηελ εθαξκφζεη άκεζα ζην κέιινλ. Παξφια απηά, ζηα πιαίζηα ηεο 

αξζξνγξαθίαο ηεο, ζηεξίδεη ζην επίπεδν ηεο ελεκέξσζεο ηέηνηεο ελέξγεηεο άιισλ εηαηξηψλ 

θαη νξγαληζκψλ θξνληίδνληαο λα ηηο θνηλνπνηεί θαη ζηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο πνπ 

δηαζέηεη. Αθφκε, δεδνκέλνπ φηη ζπλνιηθά νη ππεξεζίεο ηεο αξζξνγξαθίαο θαη ησλ εηδήζεσλ 

πνπ παξέρεη δηαηίζεληαη  δσξεάλ θαη ζθνπφο ηνπο είλαη λα αθνπγθξάδνληαη ηηο αλάγθεο ηνπ 

θφζκνπ θαη λα πξνζθέξνπλ θαίξηα ελεκέξσζε θαη γλψζε ζε ζέκαηα θνηλσληθήο θχζεο, 

κπνξνχκε λα θάλνπκε ηελ παξαδνρή φηη εληάζζνληαη νη ππεξεζίεο απηέο κε έλα γεληθφηεξν 

ηξφπν, ζηηο ελέξγεηεο θνηλσληθήο επζχλεο ηεο εηαηξίαο. πλεπψο, ζα ζεσξήζνπκε φηη ε 

δξάζε «Δθζηξαηεία Δηαηξηθήο Κνηλσληθήο Δπζχλεο» πξαγκαηνπνηείηαη απφ ηελ εηαηξία κε 

ηελ αλάξηεζε αξζξνγξαθίαο θαη εηδήζεσλ.  

Αθφκε, ζεσξνχκε φηη ε ελέξγεηα «Γηαθήκηζε κε πιεξσκή», δε ρξεηάδεηαη λα δηαρσξηζηεί 

απφ ηηο πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο πνπ γίλνληαη ζηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο, θαζψο φηη 
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ελέξγεηα ηέηνηνπ ηχπνπ έρεη θάλεη κέρξη ηψξα ε εηαηξία ζπλνδεπφηαλ απφ έλα πνιχ κηθξφ 

ρξεκαηηθφ αληίηηκν, ζε βαζκφ πνπ λα κελ ην αμηνινγεί σο άμην κέηξεζεο θαη δηαρσξηζκνχ 

ηνπ απφ ηηο γεληθφηεξεο ελέξγεηεο δηαθήκηζεο πνπ θάλεη κέζα απφ ηηο ζειίδεο ηεο κε 

αλάξηεζε πεξηερνκέλνπ ζρεηηθνχ κε ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη. 

Σέινο, φζνλ αθνξά ηελ πξφζιεςε πξνζσπηθνχ, δξάζε ε νπνία εκπεξηέρεη ηξεηο δξάζεηο ηνπ 

κνληέινπ πνπ αλαπηχμακε, φπσο εμεγήζεθε παξαπάλσ, ε εηαηξία δηαζέηεη ζηήιε γηα ηελ 

ελεκέξσζε γηα λέεο επθαηξίεο εξγαζίαο, θαη ε αληαπφθξηζε ηνπ θφζκνπ ζε αλαξηήζεηο γηα 

απηέο αληηθαηνπηξίδεη ην ελδηαθέξνλ ηνπ γηα εχξεζε εξγαζίαο κε ελεκέξσζε πνπ πεγάδεη 

κέζα απφ ηα social media. ηα πιαίζηα απηά, ζεσξνχκε φηη κπνξνχκε λα έρνπκε κηα εηθφλα 

γηα ην πνηα ζα ήηαλ ε  αληαπφθξηζε ηνπ θνηλνχ ζηελ ελεκέξσζε γηα πξφζιεςε πξνζσπηθνχ 

ηεο ίδηαο ηεο εηαηξίαο, κέζα απφ ηελ αμηνιφγεζε ηεο αλάξηεζεο ησλ αγγειηψλ γηα ζέζεηο 

εξγαζίαο ζε άιιεο εηαηξίεο θαη νξγαληζκνχο. 

 

 

7.3 Σηάδην Ι:Τν αληηθείκελν ηεο απόθαζεο 

ηφρνο είλαη κέζα απφ ηελ έξεπλα πνπ ζα αθνινπζήζεη κε ηε ρξήζε ηεο πνιπθξηηεξηαθήο 

αλάιπζεο, λα αμηνινγεζνχλ φιεο νη πηζαλέο δξάζεηο πνπ κπνξεί λα πάξεη ε εμεηαδφκελε 

επηρείξεζε κέζα απφ ηα social media θαη λα αλαδεηρζνχλ νη πιένλ πξνηηκεηέεο δξάζεηο, ψζηε 

λα κπνξεί  λα ραξάμεη ηελ επφκελε πξνσζεηηθή ηεο ελέξγεηα ζε απηά κε κεησκέλν ξίζθν θαη 

κε κηα αξθεηά ηθαλνπνηεηηθή εηθφλα ηεο αληαπφθξηζεο πνπ πξέπεη λα πεξηκέλεη απφ ην θνηλφ. 

Όπσο ήδε αλαθέξακε, ην πξφβιεκά καο αθνξά ηελ πξνβιεκαηηθή ηχπνπ β, δειαδή ην 

πξφβιεκα πνπ εμεηάδνπκε ζα επηιπζεί κε ηελ θαηάηαμε ησλ ελαιιαθηηθψλ δξάζεσλ ζε 

ηξεηο, πξνθαζνξηζκέλεο θαηεγνξίεο: 

- C1: πξνηηκεηέεο δξάζεηο 

- C2: κέηξηεο ή αδηάθνξεο δξάζεηο θαη 

-  C3: κε πξνηεηλόκελεο δξάζεηο 

Αλαθνξηθά κε ηνλ θάζε ηχπν δξάζεσλ ηνπ ζπλφινπ Α θαη ηνλ ηξφπν πνπ  έρεη πινπνηεζεί 

ζηελ εηαηξία έσο ηψξα, έρνπκε: 
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-Γηνξγάλσζε δηαγσληζκνύ: Ζ εηαηξία έρεη πξαγκαηνπνηήζεη κέρξη ηψξα δχν δηαγσληζκνχο, 

εθ ησλ νπνίσλ ν έλαο είρε ρξεκαηηθφ έπαζιν, ελψ ν άιινο είρε σο έπαζιν ηε δσξεάλ 

δηάζεζε κηαο απφ ηηο ππεξεζίεο ηεο. 

-Πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο: Ζ εηαηξία ρξεζηκνπνηεί ηα social media, θαη θπξίσο ην Facebook, 

σο έλα κέζν  γηα λα πξνσζεί θαη λα γλσζηνπνηεί ηηο ππεξεζίεο ηεο, εληζρχνληαο  ηελ 

πξνζνρή ηνπ θνηλνχ κε ελδηαθέξνπζεο πξνζθνξέο αλά δηαζηήκαηα θαη ηελ θαηάιιειε 

εθπησηηθή πνιηηηθή ηεο. 

-Πξνζιήςεηο: Ζ εηαηξία δηαζέηεη ζηελ ηζηνζειίδα ηεο εηδηθή ζηήιε ζηελ νπνία ελεκεξψλεη 

γηα πξνζθνξέο εξγαζίαο ζε κηα επξεία γθάκα δηαθνξεηηθψλ ηνκέσλ. χκθσλα κε ηηο 

παξαδνρέο πνπ εμεγήζεθε φηη ζα γίλνπλ, ζα αμηνπνηεζεί ε πιεξνθνξία πνπ παίξλνπκε απφ 

απηή ηε ζηήιε, αγγειίεο ηεο νπνίαο αλεβαίλνπλ πνιχ ζπρλά ζην Facebook, σο κηα εθηίκεζε 

γηα ην πνηα ζα ήηαλ ε αληαπφθξηζε ηνπ θνηλνχ ζε κηα αλαθνίλσζε γηα πξνζιήςεηο 

πξνζσπηθνχ γηα ηελ ίδηα ηελ εηαηξία. 

-Δλεκέξσζε θνηλόηεηαο (ζηα πιαίζηα ηεο θνηλσληθήο επζύλεο): Ζ δξάζε απηή 

αληηθαζηζηά ηε δξάζε «Δθζηξαηεία εηαηξηθήο θνηλσληθήο επζχλεο», φπσο εμεγήζεθε θαη 

ζηελ ελφηεηα γηα ηηο παξαδνρέο. Χο δξάζε ελεκέξσζεο ηεο θνηλφηεηαο ζεσξείηε θάζε άξζξν 

ή είδεζε πνπ δηαζέηεη ε εηαηξία ζηελ ηζηνζειίδα ηεο κε ζηφρν ηελ ελεκέξσζε ηνπ θνηλνχ γηα 

ζέκαηα γεληθνχ ελδηαθέξνληνο θαη ην νπνίν άξζξν ή είδεζε  αλαξηάηαη ζηα θνηλσληθά κέζα. 

-Πειαηεηαθή Τπνζηήξημε: Ζ εηαηξία πνπ εμεηάδνπκε πξαγκαηνπνηεί ελέξγεηεο πειαηεηαθήο 

ππνζηήξημεο ζηα social media, θαζψο θξνληίδεη λα απαληά ζε φια ηα εξσηήκαηα ησλ 

πειαηψλ ηεο πνπ ηίζεληαη κέζα απφ απηά, είηε απηά είλαη δεκφζηα είηε αθνξά ηελ 

επηθνηλσλία ηεο εηαηξίαο κε απηνχο κέζσ κεηαμχ ηνπο κελπκάησλ. 

-Αλάπηπμε λένπ πξντόληνο ή ππεξεζίαο ή βειηίσζε παιαηόηεξνπ: Ζ εηαηξία δελ έρεη 

δνθηκάζεη κέρξη ζηηγκήο λα ζπκπεξηιάβεη ηνπο πειάηεο ηεο ζηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο λέσλ 

πξντφλησλ ή ζηε βειηίσζε ησλ ήδε ππαξρνπζψλ ππεξεζηψλ ηεο, ξσηψληαο ηε γλψκε ηνπο 

κέζα απφ ηα θνηλσληθά κέζα, αιιά  δελ απνθιείεη ην ελδερφκελν λα ην δνθηκάζεη ζην 

κέιινλ, θαζψο δελ επαλαπαχεηαη ζηηο ππάξρνπζεο ππεξεζίεο ηεο θαη επηδηψθεη λα βξίζθεηαη 

ζε δηαξθή επαθή κε ηηο αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο ησλ πειαηψλ ηεο.  ηα πιαίζηα απηά, ζα 

δνζνχλ εθηηκήζεηο ζε φζα θξηηήξηα ρξεηάδεηαη γηα ην πνηα ζα ήηαλ ε αληαπφθξηζε ηνπ θνηλνχ 

ζε κηα παξφηξπλζε ζηα social media απφ κέξνπο ηεο εηαηξίαο λα επηζθεθηνχλ ηελ ηζηνζειίδα 
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ηεο  θαη λα κνηξαζηνχλ ηηο ηδέεο ηνπο θαη ηηο απφςεηο ηνπο κε ζηφρν ηε βειηίσζε ησλ 

ππεξεζηψλ ηεο ή ηε δεκηνπξγία λέσλ. 

 

 

Δηθόλα 10: ύλνιν ελαιιαθηηθώλ δξάζεσλ γηα ηελ εμεηαδόκελε επηρείξεζε 
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7.4  Σηάδην ΙΙ: Αμηνιόγεζε Κξηηεξίσλ 

Γηα ην πξφβιεκα καο σο θξηηήξηα απφθαζεο ηίζεληαη ηα θξηηήξηα ηεο ζπλεπνχο νηθνγέλεηαο 

θξηηεξίσλ γηα εηαηξίεο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, φπσο παξνπζηάζηεθαλ παξαπάλσ.  

Γηα ην θξηηήξην g7: Βαζκόο επίηεπμεο ζηόρνπ (Conversion rate), πξνέθπςε χζηεξα απφ 

ζπδήηεζε κε ηελ εηαηξία φηη ν ζηφρνο ησλ νπνίν ζέινπλ λα κεηξήζνπλ είλαη ν αξηζκφο ησλ 

εγγεγξακκέλσλ κειψλ, δειαδή ησλ αηφκσλ πνπ εκπηζηεχηεθαλ ηελ εηαηξία θαη έδσζαλ ην 

email ηνπο έηζη ψζηε  λα ελεκεξψλνληαη απφ απηήλ γηα ζέκαηα πνπ ηνπο ελδηαθέξνπλ θαη γηα 

ηηο ππεξεζίεο πνπ παξέρεη ε ελ ιφγσ εηαηξία. πλεπψο, γηα ηηο αλάγθεο ηεο ζπγθεθξηκέλεο 

εηαηξίαο ην g7 θξηηήξην γίλεηαη g7: Δγγεγξακκέλνη ρξήζηεο. 

Ζ πεξηγξαθή αμίαο γηα ην θάζε θξηηήξην δφζεθε έπεηηα απφ ζπδήηεζε κε ηελ νκάδα 

κάξθεηηλγθ ηεο εηαηξίαο, ε νπνία κεηαθέξζεθε ζηελ νκάδα κάλαηδκελη. Δίρε πξνεγεζεί 

αλάιπζε απφ κέξνπο καο σο εμσηεξηθνί αλαιπηέο ηεο παξνπζίαο ηεο ελ ιφγσ εηαηξίαο ζηα 

θνηλσληθά κέζα θαη ησλ δξάζεσλ άιισλ εηαηξηψλ ηνπ θιάδνπ ζε απηά. 

Γηα λα πάξνπκε ηα αθξηβή λνχκεξα πνπ ρξεηαδφκαζηαλ γηα ηα κεηξηθά θξηηήξηα g1, g2 θαη 

g7  ρξεζηκνπνηήζακε ην Google Analytics, ζην νπνίν δηαζέηεη ινγαξηαζκφ   ε εηαηξία. 

Σν Google Analytics είλαη κηα ππεξεζία πνπ πξνζθέξεηαη απφ ηε Google θαη δεκηνπξγεί 

ιεπηνκεξή ζηαηηζηηθά ζηνηρεία ζρεηηθά κε ηελ θηλεηηθφηεηα θαη ηελ πξνέιεπζε ηεο ζε έλα 

δηθηπαθφ ηφπν. Ζ ελ ιφγσ ππεξεζία είλαη εξγαιείν πξνο εθκεηάιιεπζε ζηα ρέξηα ησλ 

ππεχζπλσλ marketing θαη είλαη ε πην επξέσο ρξεζηκνπνηνχκελε ππεξεζία απφθηεζεο 

ζηαηηζηηθψλ ζηνηρείσλ γηα κηα ηζηνζειίδα. Ζ βαζηθή ππεξεζία είλαη δσξεάλ θαη κηα έθδνζε 

―premium‖ είλαη δηαζέζηκε κε επηπιένλ ρξέσζε. (60) 

Ζ αμία γηα ηα θξηηήξηα g4 θαη g5 (νηθνλνκηθφ φθεινο θαη νηθνλνκηθφ θφζηνο), πξνέθπςε 

κέζα απφ ζπδήηεζε κε ηελ νκάδα κάλαηδκελη ηεο εηαηξίαο. Αλαθνξηθά κε ην νηθνλνκηθφ 

φθεινο, θιήζεθε λα θάλεη κηα εθηίκεζε γηα ηo πνηα ήηαλ ε νηθνλνκηθή απφδνζε ηεο  

εθαξκνγήο θάζε δξάζεο ή, γηα ηελ πεξίπησζε ηεο δξάζεο «αλάπηπμε πξντφληνο», πνηα 

εθηηκά φηη ζα ήηαλ. Όζνλ αθνξά ην νηθνλνκηθφ θφζηνο, ε νκάδα κάλαηδκελη ηεο εηαηξίαο 

θαηέιεμε ζε κηα εθηίκεζε γηα ην πφζεο εξγαηνψξεο απαηηεί ε πξαγκαηνπνίεζε θάζε δξάζεο 

ηνπ ζπλφινπ Α, απφ ηελ δηακφξθσζε ηεο κέρξη ην «πνζηάξηζκά» ηεο ζηα θνηλσληθά κέζα. 

Οη εξγαηνψξεο απηέο αληηζηνηρνχλ ζε έλα ζπγθεθξηκέλν ρξεκαηηθφ θφζηνο γηα ηελ εηαηξία 

θάζε θνξά, δεδνκέλνπ φηη έλαο εξγαδφκελνο θνζηίδεη ζε απηήλ 1300 επξψ ην κήλα. ην 
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νηθνλνκηθφ θφζηνο πξνζηέζεθε έπεηηα νπνηαδήπνηε πξφζζεηε νηθνλνκηθή επηβάξπλζε 

κπνξεί λα πεξηιάκβαλε ε εθαξκνγή κηαο δξάζεο. Γηα παξάδεηγκα, γηα ηελ πεξίπησζε ηεο 

δηνξγάλσζεο δηαγσληζκνχ έπξεπε λα πξνζηεζεί θαη ην ρξεκαηηθφ έπαζιν πνπ δφζεθε ζηνπο 

ληθεηέο. 

Σέινο, γηα λα δνζεί αμία ζηα θξηηήξηα g3 θαη g6, δφζεθε έλα θαηάιιεια δηακνξθσκέλν 

εξσηεκαηνιφγην
1
 ζηνπο πειάηεο ηεο εηαηξίαο. Γηα ηελ βαζκνιφγεζε ησλ ελαιιαθηηθψλ  

θαηαιήμακε ζηελ εμήο θιίκαθα κέηξεζεο: 

 5: Πάξα Πνιχ  

 4: Πνιχ 

 3: Αξθεηά 

 2: Λίγν 

 1: Καζφινπ 

πλνιηθά, γηα λα θαηαιήμνπκε ζηελ αμηνιφγεζε ησλ θξηηεξίσλ, εμεηάζακε ηε 

δξαζηεξηόηεηα ηεο εηαηξίαο ζηελ πεξίνδν Απξίιηνο 2013-επηέκβξηνο 2013, δειαδή ζην 

ρξνληθφ δηάζηεκα ελφο εμακήλνπ. Πξέπεη βέβαηα λα ηνληζζεί φηη ε εηαηξία είρε κφιηο αξρίζεη 

λα ιεηηνπξγεί, νπφηε δηαπηζηψλνπκε φηη ε θαηάζηαζε ηεο δελ έρεη ζηαζεξνπνηεζεί, αιιά 

εμειίζζεηαη ζπλερψο. Μάιηζηα έρεη βιέςεηο φηη απηή ε αμηνιφγεζε πνπ πξφθεηηαη λα γίλεη 

ζηηο δξάζεηο ηεο ζηα θνηλσληθά κέζα έρεη κεγάια πεξηζψξηα βειηίσζεο. 

Καηά ην ρξνληθφ δηάζηεκα απηφ επηρεηξήζακε γηα θάζε δξάζε απφ ην ζχλνιν δξάζεσλ Α λα 

εληνπίζνπκε θαη λα αμηνινγήζνπκε ηελ πην επηηπρεκέλε, σο πξνο ηνλ αξηζκφ ησλ πξνβνιψλ, 

πινπνίεζή ηεο. Με απηφ ηνλ ηξφπν κπνξέζακε λα ζπγθξίλνπκε ηηο επηηπρεκέλεο 

πξνζπάζεηεο ηεο εηαηξίαο λα πινπνηήζνπλ κηα δξάζε κέζα απφ ηα social media. 

  

                                                      
1
 Βιέπε  Παξάξηεκα ζην ηέινο 
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πλνςίδνληαο ηα παξαπάλσ ζηε κνξθή πίλαθα έρνπκε: 

Πίλαθαο 4: Κξηηήξηα Απόθαζεο θαη κέζνδνη κέηξεζεο 

Κριτήρια Αξία Κριτηρίων Μζθοδοσ μζτρηςησ 

g1: Αξηζκφο ησλ πξνβνιψλ ηεο 

ηζηνζειίδαο 

# επιςκζψεων τθσ ςελίδασ προοριςμοφ 
(δθλαδι τθσ ςελίδασ ςτθν οποία 

οδθγοφςε, μζςω ςυνδζςμου, θ δράςθ ςτο 
Facebook) Google Analytics 

g2: Πηζηφ θνηλφ % επανερχόμενων χρθςτϊν2  Google Analytics 

g3: Δηθφλα γηα ηελ κάξθα   

Βακμόσ βελτίωςθσ τθσ εικόνασ για τθ 
μάρκα με τθν υλοποίθςθ κάκε 
εξεταηόμενθσ δράςθσ του ςυνόλου Α 
(κριτιριο διάταξθσ με κλίμακα 1-5) Ερωτθματολόγιο 

g4: Οηθνλνκηθφ φθεινο 

Η απόδοςθ τθσ κάκε εξεταηόμενθσ δράςθσ 
ςε βάκοσ εξαμινου Εταιρικζσ μελζτεσ 

g5: Οηθνλνκηθφ θφζηνο 

Το κόςτοσ πραγματοποίθςθσ μιασ δράςθσ 
(αξία εργατοωρϊν που ξοδεφτθκαν+ 
πρόςκετεσ οικονομικζσ επιβαρφνςεισ) Εταιρικζσ μελζτεσ 

g6: Υξεζηκφηεηα ελεκέξσζεο 

Βακμόσ ςυνειςφοράσ τθσ εξεταηόμενθσ 
δράςθσ ςτθν ενθμζρωςθ του κοινοφ 
(κριτιριο διάταξθσ με κλίμακα 1-5) Ερωτθματολόγιο 

g7: Δγγεγξακκέλνη ρξήζηεο 

# των ατόμων που εγγράφθκαν με παροχι 
του email τουσ ζπειτα από τθν υλοποίθςθ 
τθσ εξεταηόμενθσ δράςθσ Google Analytics 

 

Χο απνηέιεζκα, ινηπφλ, ηεο ζπκκεηνρηθήο δηαδηθαζίαο κε φιεο ηηο εκπιεθφκελεο νκάδεο ηεο 

εηαηξίαο θαη κε ηε ρξήζε ησλ θαηάιιεισλ κεζφδσλ γηα ηελ κέηξεζε ηεο αμίαο ησλ 

θξηηεξίσλ αλά ηελ πεξίπησζε, θαηαιήμακε ζηελ παξαθάησ πνιπθξηηήξηα αμηνιφγεζε κε 

βάζε ηελ θάζε δξάζε ηνπ ζπλφινπ Α: 

 

                                                      
2
 Χο επαλεξρφκελνη ρξήζηεο ζεσξήζεθαλ φζνη επηζθέπηνληαλ ηελ ζειίδα ηεο εηαηξίαο ζηελ νπνία νδεγνχζε κε 

ζχλδεζκν ε εμεηαδφκελε δξάζε ζην Facebook γηα πάλσ απφ κηα θνξά γηα φζν εμεηαδφηαλ ε ζπγθεθξηκέλε δξάζε 
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Πίλαθαο 5: Πνιπθξηηήξηα αμηνιόγεζε έμη δξάζεσλ γηα ηα social media 

 

 

Παξαηεξνχκε φηη γηα ην θξηηήξην g5: Οηθνλνκηθό θόζηνο έρνπλ νξηζηεί αξλεηηθέο ηηκέο. 

Απηφ ζπκβαίλεη δηφηη ζχκθσλα κε ηε ζεσξία , πξέπεη ηα εμεηαδφκελα θξηηήξηα λα 

δηακνξθψλνπλ κηα ζπλεπή νηθνγέλεηα θξηηεξίσλ. Γηα λα ζπκβαίλεη απηφ κηα απφ ηηο 

ζεκειηψδεηο ζπλζήθεο πνπ πξέπεη λα πιεξνχληαη είλαη ε κνλνηνλία. Γηα ηα ππφινηπα 

θξηηήξηα ηζρχεη φηη γηα λα ππεξέρεη κηα δξάζε απφ κηα άιιε, πξέπεη λα έρεη κεγαιχηεξε ηηκή 

απφ ηελ άιιε. Μηιάκε δειαδή γηα αχμνπζα κνλνηνλία. Γηα λα ιχζνπκε απηφ ην πξφβιεκα 

γηα ηελ πεξίπησζε ηνπ g5, ζέηνπκε αξλεηηθέο ηηκέο. 

Εναλλακτικζσ Δράςεισ 

g1: 
Προβολζσ 
τησ 
ιςτοςελίδασ 

g2: 
Πιςτό 
κοινό 
(%) 

g3: 
Εικόνα 
για τη 
μάρκα 
(1-5) 

g4: 
Οικονομικό 
όφελοσ (€) 

g5: 
Οικονομικό 
κόςτοσ 

g6: 
Χρηςιμότητα 
ενημζρωςησ 
(1-5) 

g7: 
Εγγεγραμμζνοι 
χρήςτεσ 

Ενθμζρωςθ κοινότθτασ  3208 27.05%        4 600 -176                  3 10 

Προωκθτικζσ ενζργειεσ 3582 36%        4 1200 -220                  4 23 

Προςλιψεισ 2428 21.90%        5 300 -88                  4 7 

Διοργάνωςθ 
Διαγωνιςμοφ 1803 28.06%        3 150 -764                  5 9 

Πελατειακι Υποςτιριξθ  500 30%        4 600 -81.25                  5 15 

Ανάπτυξθ Προϊόντοσ 1300 35%        4 150 -132                  3 17 
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7.5 Σηάδην ΙΙΙ: Μνληέιν Οιηθήο Πξνηίκεζεο 

Όπσο ήδε εηπψζεθε, ζα θάλνπκε ρξήζε ηεο κεζφδνπ ELECTRE TRI γηα λα θαηαιήμνπκε 

ζηελ αμηνιφγεζε ησλ ελαιιαθηηθψλ δξάζεσλ ζηα social media. χκθσλα κε απηή ηε κέζνδν 

έρνπκε αλάγθε λα νξίζνπκε ηα δχν πξφηππα πνπ ζα ρξεζηκνπνηήζνπκε γηα λα 

ηαμηλνκήζνπκε ηηο δξάζεηο πνπ εμεηάδνπκε ζε ηξεηο θαηεγνξίεο θαη λα ππνινγίζνπκε  ηα 

θαηψθιηα αδηαθνξίαο qj(bh) θαη πξνηηκήζεσλ pj(bh), ην ζχλνιν ησλ ζπληειεζηψλ ησλ βαξψλ 

ζεκαληηθφηεηαο w1, w2, …, w7 θαη ην ζχλνιν ησλ θαησθιίσλ veto v1(bh), v2(bh),  …, v7(bh). 

Σα παξαπάλσ πξνέθπςαλ κέζα απφ δηάινγν κε ηελ νκάδα κάλαηδκελη ηεο εηαηξίαο, φπσο 

εμεγείηαη παξαθάησ. 

7.5.1 Καζνξηζκόο ησλ πξνηύπσλ b1 θαη b2 

Χο πξψην βήκα , πξηλ πεξάζνπκε ζηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ βαξψλ ησλ θξηηεξίσλ θαη ησλ 

θαησθιηψλ πνπ ρξεηάδνληαη γηα ηελ ELECTRE TRI ,  πξέπεη λα θαζνξίζνπκε ηα πξφηππα ή 

πξνθίιο ηεο έξεπλαο καο. ηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε, επεηδή ζέινπκε λα ρσξίζνπκε ηηο 

δξάζεηο καο ζε ηξεηο πξνθαζνξηζκέλεο θαηεγνξίεο αλάινγα κε ηελ θαηαιιειφηεηα ηεο 

θαζεκίαο γηα ηνπο ζηφρνπο θαη ηε ζηξαηεγηθή ηεο εηαηξίαο γηα ην ρξνληθφ δηάζηεκα πνπ 

εμεηάδεηαη, ζα ρξεηαζηεί λα νξίζνπκε δχν πξφηππα, b1 θαη b2. Απηά νξίδνπλ, φπσο είδακε, ηα 

αλψηεξα θαη θαηψηεξα φξηα αληίζηνηρα ησλ θαηεγνξηψλ C1, C2, C3. 

Μεηά απφ ζπδήηεζε κε ηελ εηαηξία πξνέθπςαλ νη παξαθάησ ηηκέο γηα ηα δχν πξφηππα: 

b1= (3000, 32, 4, 700, -100, 4, 15) 

b2= (1500, 22, 2, 350, -300, 2, 9) 

 

7.5.2 Πξνζδηνξηζκόο Καησθιηώλ Βέην θαη βαξώλ θξηηεξίσλ 

Τπάξρνπλ πνιιέο θαη δηαθνξεηηθέο κέζνδνη πξνζδηνξηζκνχ ησλ βαξψλ ησλ θξηηεξίσλ, 

θάπνηεο εθ ησλ νπνίσλ είλαη πνιχ απιέο, αιιά θαη άιιεο πνπ είλαη ιίγν πην ζχλζεηεο. Ζ 

επηινγή ηεο θαηάιιειεο κεζφδνπ εμαξηάηαη απφ ην χθνο ηεο δηαδηθαζίαο απφθαζεο θαη ηηο 

πξνηηκήζεηο ηνπ αλαιπηή. 
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Δκείο ζα ρξεζηκνπνηήζνπκε ηελ κέζνδν ηεο άκεζεο εθηίκεζεο, ζχκθσλα κε ηελ νπνία ν 

αλαιπηήο ξσηά άκεζα ηνλ απνθαζίδνληα λα αμηνινγήζεη ηε ζεκαζία ελφο θξηηεξίνπ. Έπεηηα, 

ν αλαιπηήο πξέπεη λα ππνινγίζεη ηε ζρεηηθή ζεκαληηθφηεηα, έηζη ψζηε ην άζξνηζκα ησλ 

βαξψλ ησλ θξηηεξίσλ λα δίλεη σο απνηέιεζκα ηε κνλάδα. Ζ ζρεηηθή ζεκαληηθφηεηα 

ππνινγίδεηαη δηαηξψληαο ηελ βαζκνινγία ηνπ θξηηεξίνπ κε ην άζξνηζκα πνπ έρεη επηηεπρζεί. 

Όζνλ αθνξά ηα θαηψθιηα βέην, ελδέρεηαη λα δεκηνπξγήζνπλ πξνβιήκαηα ζηνπο κε 

εμνηθεησκέλνπο κε ηε κέζνδν αλαιπηέο. Γηα λα δηεπθνιπλζεί ν απνθαζίδνληαο ζηελ 

εμσηεξίθεπζε απηψλ ησλ παξακέηξσλ, ν αλαιπηήο πξέπεη λα παξνπζηάζεη ζηνλ 

απνθαζίδνληα δεχγε εηθνληθψλ δξάζεσλ, φπνπ ε πξψηε ππεξηεξεί ηεο δεχηεξεο ζε φια ηα 

θξηηήξηα εθηφο ελφο γηα ην νπνίν αλαδεηνχκε ην θαηψθιη βέην. ε απηφ ην θξηηήξην 

απμάλνπκε ζπλερψο ηε δηαθνξά ππέξ ηεο δεχηεξεο δξάζεο, έηζη ψζηε λα δειψζεη ν 

απνθαζίδνληαο ην ζεκείν εθείλν ζην νπνίν αλαηξέπεηαη ε ζπλνιηθή ππεξνρή ηεο πξψηεο 

δξάζεο.. Σν θαηψθιη βέην ζπληζηά ηελ ειάρηζηε αλεθηή δηαθνξά γηα ηελ ππεξνρή ηεο 

πξψηεο δξάζεο .  

Αθνχ, ινηπφλ, επεμεγήζεθε ζηελ νκάδα κάλαηδκελη ηεο εηαηξείαο φηη ρξεηάδεηαη λα 

πξνζδηνξηζηνχλ ηα βάξε ησλ θξηηεξίσλ, ηα νπνία αληηθαηνπηξίδνπλ ηε βαξχηεηα ηελ νπνία 

απνδίδνπλ ζηα δηάθνξα θξηηήξηα, θαη ηα θαηψθιηα βέην γηα θάζε θξηηήξην , ηα νπνία 

ζπληζηνχλ ηελ ειάρηζηε πζηέξεζε πνπ ζα πξέπεη λα παξνπζηάδεη γηα ην εμεηαδφκελν  

θξηηήξην ε πξνηεηλφκελε ιχζε ζε ζρέζε κε ηηο ελαιιαθηηθέο, πξνθεηκέλνπ απηή λα 

απνξξηθζεί, αθνινχζεζε ν παξαθάησ δηάινγνο : 

 

Δ: Πνην από ηα εθηά θξηηήξηα επηινγήο ελαιιαθηηθώλ δξάζεσλ ζηα social media ζεσξείηαη όηη 

είλαη πην ζεκαληηθό; 

A: Οη εγγεγξακκέλνη ρξήζηεο θαη ν αξηζκφο ησλ πξνβνιψλ ηεο ηζηνζειίδαο. 

E: Όζνλ αθνξά ηα ππόινηπα θξηηήξηα, μερσξίδεηε θάπνην σο πνηό ζεκαληηθό; 

A: Όρη, ηα ζεσξψ ηζνβαξή. 

E: Πόζν επί ηνηο εθαηό ζα εθηηκνύζαηε ην βάξνο θαη ησλ δπν θξηηεξίσλ g1 θαη g7; Μεηαμύ ηνπο 

ηα ζεσξείηαη ηζνβαξή; 

A: Ναη, ηα ζεσξψ ηζνβαξή κεηαμχ ηνπο. Θα ην εθηηκνχζα γχξσ ζην 40% θαη γηα ηα δπν καδί. 
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E: Αο ζεσξήζνπκε ηώξα, όηη κηα εθ ησλ εμεηαδόκελσλ δξάζεσλ  ππεξέρεη ζε όια ηα θξηηήξηα 

σο πξνο έλα από ηα δπν πξόηππα b1 ή b2, εθηόο από ην θξηηήξην g1, πνπ αθνξά ηνλ αξηζκό ησλ 

πξνβνιώλ ηεο ηζηνζειίδαο. Πνηα είλαη ε δηαθνξά εθείλε κεηαμύ ηεο δξάζεο απηήο θαη ηνπ 

πξνηύπνπ, πνπ ζέηεη βέην ζηελ ππεξνρή ηεο δξάζεο από ην πξόηππν; 

A: Ννκίδσ φηη ζα κπνξνχζε λα είλαη γχξσ ζηηο 100 πξνβνιέο ηεο ηζηνζειίδαο. 

 

ηε ζπλέρεηα κε αλάινγνπ χθνπο εξσηήζεηο θαζνξίζηεθαλ θαη ηα θαηψθιηα βέην γηα ηα 

ππφινηπα κεηξηθά θξηηήξηα, σο εμήο: 

v1= 1500 πξνβνιέο 

v2= 20 πνζνζηηαίεο κνλάδεο 

v4= 300 επξώ 

v5= 250 επξώ 

v7= 8 εγγξαθέο email 

 

Γηα ηνλ θαζνξηζκφ ησλ θαησθιηψλ βέην ησλ θξηηεξίσλ δηάηαμεο, ρξεζηκνπνηήζεθαλ ηα 

ιεγφκελα ζχλνια δηαθσλίαο, δειαδή δεχγε ηηκψλ ηεο θιίκαθαο, ηα νπνία νδεγνχλ ζε βέην 

γηα ηελ ππεξνρή ηεο κίαο δξάζεο έλαληη ηεο άιιεο. Οη εξσηήζεηο είραλ ηελ θάησζη κνξθή: 

E: Αο ζεσξήζνπκε, θαη πάιη, όηη κηα εθ ησλ εμεηαδόκελσλ δξάζεσλ  ππεξέρεη ζε όια ηα 

θξηηήξηα σο πξνο ην πξόηππν b1, εθηόο από ην θξηηήξην g3, πνπ αθνξά ηελ εηθόλα ησλ πειαηώλ 

γηα ηελ επηρείξεζε. Έζησ όηη ε δξάζε πνπ εμεηάδνπκε έρεη ζεσξεζεί όηη βειηίσζε ηελ εηθόλα 

ηεο κάξθαο ζε έλα βαζκό 3, ελώ γηα ην b1 ε βειηίσζε είλαη 4. Σπκθσλείηε όηη ε πξώηε δξάζε 

εμαθνινπζεί λα ππεξέρεη από ην πξόηππν b1;  

A: Ναη 

E: Θα ίζρπε ην ίδην αλ ζαο έιεγα όηη ε εμεηαδόκελε δξάζε βειηίσζε ηελ εηθόλα ηεο κάξθαο ζε 

έλα βαζκό 1, ζε ζρέζε κε ην πξόηππν b1 όπνπ ηε βειηίσζε κε βαζκό 4; 

A: Όρη. Θεσξψ φηη ηφηε αλαηξέπεηαη ε ππεξνρή ηεο δξάζεο απηήο. 
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E: Θα αλαηξεπόηαλ θαη αλ ν βαζκόο ηεο ήηαλ 2, ζε ζρέζε κε ην 4 ηνπ πξνηύπνπ; 

A: Όρη. Σφηε ζα ζεσξνχζα αθφκε φηη ππεξηζρχεη. 

 

Με αλάινγν ηξφπν, θαηαιήμακε ζηνλ θαζνξηζκφ φισλ ησλ δεπγψλ ηηκψλ πνπ πξνθαινχλ 

βέην γηα ηα θξηηήξηα δηάηαμεο.  

D3 = {(1, 4), (2, 5)} 

D6 = {(1, 4), (2, 5)} 

 

Να ηνληζηεί εδψ φηη ζηελ ELECTRE TRI, ζπγθξίλνπκε φιεο ηηο δξάζεηο κε ηα πξφηππα b1, 

b2, νπφηε ηα θαηψθιηα βέην έρνπλ ιφγν χπαξμεο κφλν ζπγθξηηηθά κε απηά ηα πξφηππα. 

πλεπψο, γηα ηελ πεξίπησζε ηνπ θξηηεξίνπ g3, γηα παξάδεηγκα, έλα θαηψθιη βέην (1,5), δελ 

νξίδεηαη εθφζνλ δελ ζπγθξίλνπκε δπν νπνηεζδήπνηε δξάζεηο, αιιά κηα δξάζε κε έλα απφ ηα 

δπν πξφηππα b1,b2 πνπ έρνπλ ηηκή 4 θαη 2 αληίζηνηρα. 

 

7.5.3 Πξνζδηνξηζκόο  θαησθιηώλ αδηαθνξίαο θαη πξνηίκεζεο 

Γηα ηα θξηηήξηα δηάηαμεο δελ νξίδεηαη θάπνην θαηψθιη αδηαθνξίαο ή πξνηίκεζεο. 

Γηα ηνλ θαζνξηζκφ ηεο ηηκήο απηψλ ησλ θαησθιηψλ γηα ηα ππφινηπα θξηηήξηα, πξνεγήζεθε ν 

παξαθάησ δηάινγνο κε ηνλ απνθαζίδνληα. 

E: Θεσξνύκε ηε ζύγθξηζε κηαο δξάζεο ζηα θνηλσληθά κέζα κε θάπνην από ηα δπν πξόηππα, 

έζησ ην b1. Έζησ γηα ην θξηηήξην g1, όηη ε δξάζε έρεη 3100 πξνβνιέο ηεο ηζηνζειίδαο ελώ ην 

πξόηππν b1 έρεη 3000 πξνβνιέο. Θεσξείηαη όηη πξνηηκάηαη ε δξάζε από ην πξόηππν; 

A: Όρη, ζεσξψ φηη είλαη κηθξή ε δηαθνξά. 

E: Αλ ε δηαθνξά ήηαλ 3250  πξνβνιέο έλαληη 3000 ηνπ πξνηύπνπ; 

A: Πάιη κηθξή είλαη ε δηαθνξά, νπφηε δελ έρσ μεθάζαξε πξνηίκεζε. Μπνξνχλ πνιινί 

παξάγνληεο λα έρνπλ παίμεη ξφιν γηα απηή ηε δηαθνξά. 

E: Αλ ήηαλ 3600  έλαληη 3000; 
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A: Θεσξψ φηη ελδερνκέλσο απηή είλαη κηα θαιή δηαθνξά. 

E: Έρεηε ζην κπαιό ζαο θάπνηα κέγηζηε δηαθνξά γηα ηελ νπνία είζηε αδηάθνξνο όζν αλαθνξά 

ηελ πξνηίκεζε ηεο δξάζεο ή ηνπ πξνηύπνπ; 

A: Ννκίδσ έλα πνζνζηφ 10% ησλ πξνβνιψλ. 

E: Αληίζηνηρα, όκσο, αλ ε δξάζε είρε 3500  πξνβνιέο έλαληη 3000; 

A: Μάιινλ, ζα ηελ πξνηηκνχζα, αιιά δελ είλαη μεθάζαξε ε πξνηίκεζε κνπ. 

E: Υπάξρεη θάπνηα ειάρηζηε ηηκή γηα ηε δηαθνξά κηαο δξάζεο κε έλα πξόηππν γηα ηελ νπνία λα 

έρεηε μεθάζαξε πξνηίκεζε ηεο κηαο έλαληη ηεο άιιεο; 

A: Ναη, ίζσο ην 20% ησλ πξνβνιψλ ηεο ηζηνζειίδαο. 

 

Με απηφ ηνλ ηξφπν θαζνξίζακε ηα θαηψθιηα πξνηίκεζεο θαη αδηαθνξίαο γηα ην θξηηήξην  g1 

σο εμήο: 

p1= 20% θαη q1= 10%. 

Με ηνλ ίδην ηξφπν θαζνξίζηεθαλ θαη ηα ππφινηπα θαηψθιηα πξνηίκεζεο θαη αδηαθνξίαο, 

φπσο θαίλνληαη παξαθάησ. 

p2= 3 θαη q2= 1 

p4= 20% θαη q4=10% 

p5= 20% θαη q5=10% 

θαη p7= 10% θαη q7=5% 

 

7.5.4 Δθαξκνγή ηεο κεζόδνπ ELECTRE TRI  

Παξαθάησ παξαηίζεηαη ν ζπγθεληξσηηθφο πίλαθαο ησλ απνηειεζκάησλ απφ ηελ 

πνιπθξηηήξηα αμηνιφγεζε ησλ ελαιιαθηηθψλ δξάζεσλ ησλ επηρεηξήζεσλ ζηα social media, 

καδί κε ηα πξφηππα, ηα βάξε θαη ηα θαηψθιηα, ηα νπνία είλαη απαξαίηεηα γηα ηελ επίιπζε 

ηνπ πξνβιήκαηνο κε ηε ζπγθεθξηκέλε κέζνδν. 
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 Πίλαθαο 6:  Πνιπθξηηήξηα αμηνιόγεζε έμη δξάζεσλ ζηα social media, ηα πξόηππα  θαη νη απαξαίηεηνη δείθηεο γηα βάξε 

θαη θαηώθιηα γηα ηελ εθαξκνγή ηεο κεζόδνπ ELECTRE TRI 

 

Εναλλακτικζσ 
Δράςεισ 

g1: Προβολζσ 
τησ 
ιςτοςελίδασ  

g2: 
Πιςτό 
κοινό 
(%) 

g3: Εικόνα 
για τη 
μάρκα 
(1-5) 

g4: 
Οικονομικό 
όφελοσ (€) 

g5: 
Οικονομικό 
κόςτοσ (€) 

g6: 
Χρηςιμότητα 
ενημζρωςησ 
(1-5) 

g7: 
Conversion 
rate (# 
εγγραφϊν 
email) 

a)Ενημζρωςη 
κοινότητασ  3208 27,05 4 600 -176 3 10 

b)Προωθητικζσ 
ενζργειεσ 3582 36 4 1200 -220 4 23 

c)Προςλήψεισ 2428 21,9 5 300 -88 4 7 

d)Διοργάνωςη 
Διαγωνιςμοφ 1803 28,06 3 150 -764 5 9 

e)Πελατειακή 
Υποςτήριξη  500 30 4 600 -81,25 5 15 

f)Ανάπτυξη 
Προϊόντοσ 1300 35 4 150 -132 3 17 

Πρότυπο b1 3000 32 4 700 -100 4 15 

Πρότυπο b2 1500 22 2 350 -300 2 9 

Βάρη (w) 0,2 0,12 0,12 0,12 0,12 0,12 0,2 

Κατϊφλι Βζτο  
(v) 1500 20 {(1,4),(2,5)} 300 250        {(1,4),(2,5)} 8 

Κατϊφλι 
Αδιαφορίασ (q)              0,10  

           
1              -              0,10               0,10                   -                0,05  

Κατϊφλι 
Προτίμηςησ (p)              0,20  

           
3              -              0,20               0,20                   -               0,10  
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Ζ δηαδηθαζία πνπ αθνινπζήζεθε γηα ηελ εθαξκνγή ηεο κεζφδνπ ELECTRE TRI θαη ηελ 

επίιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο απφθαζεο είλαη ε παξαθάησ: 

Η δηαδηθαζία αλάιπζεο 

Αξρηθά, ζέινπκε  λα ππνινγίζνπκε ηηο ζρέζεηο πηζηόηεηαο d(a, bh) θαη d(bh,a) φπνπ ην a 

αλήθεη ζην ζχλνιν ησλ δξάζεσλ Α θαη bh=( b1, b2). 

Αθνινπζνχκε, ινηπφλ, ηα παξαθάησ βήκαηα: 

o Τπνινγηζκφο ησλ κεξηθψλ αζαθψλ ζρέζεσλ ζπκθσλίαο cj(a, bh) θαη cj(bh, a) 

 

Με βάζε ηε ζρέζε (6.5) ππνινγίδνπκε ηηο αζαθείο ζρέζεηο ζπκθσλίαο cj(a, bh) θαη cj(bh, 

a).  

Έηζη, γηα παξάδεηγκα γηα ηνλ ππνινγηζκφ ηνπ c1(a, b1) έρνπκε  φηη  

g1(a) + q1[g1(a)] >= g1(b1) αθνχ  

g1(a)= 3208 πξνβνιέο  ηζηνζειίδαο 

q1[g1(a)]= 0,1*3000 = 300 πξνβνιέο ηζηνζειίδαο 

g1(b1) = 3000 πξνβνιέο ηζηνζειίδαο 

 

πλεπψο, c1(a, b1) = 1 

 

Αληίζηνηρα, γηα ηνλ ππνινγηζκφ ηνπ c1(c, b1) έρνπκε φηη  

g1(c) + q1[g1(c)] < g1(b1) <= g1(c) + p1[g1(c)] αθνχ 

g1(c) = 2428 πξνβνιέο  ηζηνζειίδαο 

q1[g1(c)]= 0,1*3000 = 300 πξνβνιέο ηζηνζειίδαο 

g1(b1) = 3000 πξνβνιέο ηζηνζειίδαο 

 

θαη ζπλεπψο, απφ ηνλ ηχπν (6.5), c1(c, b1) = 0,09 
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o Τπνινγηζκφο ησλ νιηθψλ  αζαθψλ ζρέζεσλ ζπκθσλίαο C(a, bh) θαη C(bh,a) 

 

Αθνχ ππνινγηζηνχλ φιεο νη κεξηθέο αζαθείο ζρέζεηο ζπκθσλίαο κπνξνχκε λα 

πξνρσξήζνπκε ζηνλ ππνινγηζκφ ησλ νιηθψλ αζαθψλ ζρέζεσλ ζπκθσλίαο κε βάζε ηνλ 

ηχπν (6.6). 

Πξνέθπςαλ, ζπλεπψο, ηα εμήο: 

 

  Πίλαθαο 7: Αζαθείο ζρέζεηο ζπκθσλίαο C(a,bh) θαη C(bh,a) 

Δράςεισ C(a, bh)   C(bh,a)   

  b1 b2 b1 b2 

Ενθμζρωςθ κοινότθτασ  0,56   0,2 1 0 

Προωκθτικζσ ενζργειεσ 0 0 0,372 0 

Προςλιψεισ                  -    0 0,856 0,44 

Διοργάνωςθ Διαγωνιςμοφ 0 0 0,88 0,44 

Πελατειακι Υποςτιριξθ 0 0 0,775 0,2 

Ανάπτυξθ Προϊόντοσ 0 0 0,68 0,32 

 

o Τπνινγηζκφο ησλ αζαθψλ ζρέζεσλ δηαθσλίαο Dj(a, bh) θαη Dj(bh,a)        

Με βάζε ηε ζρέζε (6.7) ππνινγίδνπκε ηηο αζαθείο ζρέζεηο δηαθσλίαο Dj(a, bh) θαη 

Dj(bh,a)     

 

Έηζη, γηα παξάδεηγκα γηα ηνλ ππνινγηζκφ ηνπ D1(a, b1) έρνπκε  φηη  

g1(b1) <= g1(a) + p1[g1(a)] αθνχ  

g1(b1) = 3000 πξνβνιέο ηζηνζειίδαο 

g1(a) = 3208 πξνβνιέο ηζηνζειίδαο 

p1[g1(a)] = 0,2*3000 πξνβνιέο ηζηνζειίδαο 

 

πλεπψο, D1(a, b1) = 0. 

 

Αληίζηνηρα, γηα ηνλ ππνινγηζκφ ηνπ D1(d, b1) έρνπκε φηη  

g1(d) + p1[g1(d)] <=g1(b1) <= g1(d) + v1[g1(d)] αθνχ 

g1(d) = 1803 πξνβνιέο ηζηνζειίδαο 

p1[g1(d)] = 0,2*3000 πξνβνιέο ηζηνζειίδαο 
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g1(b1) = 3000 πξνβνιέο ηζηνζειίδαο 

v1[g1(d)] = 1500 πξνβνιέο ηζηνζειίδαο 

 

πλεπψο, απφ ηνλ ηχπν (6.7)  D1(d, b1) = 0,66. 

 

o Τπνινγηζκφο ηεο αζαθνχο ζρέζεηο ππεξνρήο d(a, bh) θαη d(bh,a)        

 

Χο ηειεπηαίν βήκα έρνπκε ηνλ ππνινγηζκφ ησλ αζαθψλ ζρέζεσλ ππεξνρήο d(a, bh) θαη 

d(bh,a)  κε βάζε ηνλ ηχπν (6.8) θαη ηα δεδνκέλα πνπ πξνέθπςαλ απφ ηνπ παξαπάλσ 

ππνινγηζκνχο. 

Πξνέθπςαλ, ζπλεπψο, ηα εμήο: 

Πίλαθαο 8: Βαζκόο πηζηόηεηαο ππεξνρήο ησλ δξάζεσλ έλαληη ησλ δύν 

πξνηύπσλ ηαμηλόκεζεο (ι = 0,7)  

 

 

 

 

 

 

 

 

Λακβάλνληαο ππφςε φηη νξίζακε ην ηέκλνλ επίπεδν ηεο αζαθνχο ζρέζεο ππεξνρήο ίζν 

κε ι= 0,7, ζηνλ παξαπάλσ πίλαθα κε γθξη βιέπνπκε ηηο ζρέζεηο γηα ηηο νπνίεο ηζρχεη aSbh 

 d(a, bh) ≥ ι ή bhSa  d(bh, a) ≥ ι, ζχκθσλα θαη κε ηνλ ηχπν (6.9) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Δράςεισ d(a,bh)   d(bh,a)   

  b1 b2 b1 b2 

Ενθμζρωςθ κοινότθτασ  0 1 1 0 

Προωκθτικζσ ενζργειεσ 0,88 1 0 0 

Προςλιψεισ 0 0,7484 0,856 0 

Διοργάνωςθ Διαγωνιςμοφ 0 0 0,88 0 

Πελατειακι Υποςτιριξθ 0 0,8 0,775 0 

Ανάπτυξθ Προϊόντοσ 0 0,814 0,68 0 
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Η δηαδηθαζία δηεξεύλεζεο θαη ηνπνζέηεζεο 

 

Απαηζηόδνμνο θαλόλαο ELECTRE TRI: 

a$b1 αιιά a$b2   -> a αλήθεη ζην C2 

bSb1 -> b αλήθεη ζην C1 

c!Sb1 αιιά cSb2   -> c αλήθεη ζην C2 

d$b1 θαη d$b2   -> d αλήθεη ζην C3 

e!Sb1 αιιά eSb2   -> e αλήθεη ζην C2 

f!Sb1 αιιά fSb2   -> f αλήθεη ζην C2 

 

Αηζηόδνμνο θαλόλαο ELECTRE TRI: 

b1Sa θαη  a$b1   -> b1>a -> ην a αλήθεη ζην C2 

b1!>b θαη b2!>b    -> ην b αλήθεη ζην C1 

b1Sc θαη  c$b1   -> b1>c -> ην c αλήθεη ζην C2 

b1Sd θαη  d$b1   -> b1>d -> ην d αλήθεη ζην C2 

b1Se θαη  e$b1   -> b1>e -> ην e αλήθεη ζην C2 

(b2$f θαη fSb2) θαη (b1$f θαη  f$b1) -> b2!>f  θαη fRb1-> ην f αλήθεη ζην C1
3
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                      
3
 Καλέλα απφ ηα δχν πξφηππα δελ επαιεζεχεη ηε ζρέζε bh>f θαη εθφζνλ ππάξρεη αδηαθνξία κεηαμχ ηεο δξάζεο f 

θαη ηνπ πξνηχπνπ b1, ε δξάζε f ηνπνζεηείηαη ζηελ θαιχηεξε θαηεγνξία C1, ζχκθσλα κε ηελ αηζηφδνμε δηαδηθαζία 
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Καηαιήγνπκε, ινηπφλ, ζηα παξαθάησ 

Πίλαθαο 9: Σαμηλόκεζε ησλ δξάζεσλ ζε θαηεγνξίεο ζύκθσλα κε ηνλ απαηζηόδνμν 

θαη ηνλ αηζηόδνμν θαλόλα 

  Αποτελζςματα   

Εναλλακτικζσ Δράςεισ Απαιςιόδοξοσ κανόνασ Αιςιόδοξοσ κανόνασ 

a)Ενθμζρωςθ κοινότθτασ  C2 C2 

b)Προωκθτικζσ ενζργειεσ C1 C1 

c)Προςλιψεισ C2 C2 

d)Διοργάνωςθ Διαγωνιςμοφ C3 C2 

e)Πελατειακι Υποςτιριξθ  C2 C2 

f)Ανάπτυξθ Προϊόντοσ C2 C1 

 

 

Δηθόλα 11: Παξνπζίαζε απνηειεζκάησλ - Αηζηόδνμνο θαη Απαηζηόδνμνο θαλόλαο 
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7.6 Σηάδην ΙV: Υπνζηήξημε ηεο απόθαζεο 

Βαζηδφκελνη ζηα παξαθάησ απνηειέζκαηα , κπνξνχκε λα θαηαιήμνπκε ζηελ αζθαιή 

δηαπίζησζε φηη ε θαιχηεξε δξάζε γηα ηελ εηαηξία γηα ην επφκελν ρξνληθφ δηάζηεκα είλαη ε 

αλάπηπμε πξνσζεηηθψλ ελεξγεηψλ κέζσ ησλ θνηλσληθψλ ηεο κέζσλ θαη ηδηαηηέξσο ηνπ 

Facebook.  πλίζηαηαη, δειαδή, ζηελ εηαηξία λα ζπλερίζεη  λα πξνσζεί ηηο ππεξεζίεο ηεο 

κέζσ ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ, φπσο έθαλε, δίλνληαο κεγαιχηεξε έκθαζε, αθνχ θαίλεηαη 

απφ ηα απνηειέζκαηα φηη είλαη θάηη πνπ ελδηαθέξεη ηνπο πειάηεο. Απνηειεί, κάιηζηα, πνιχ 

αηζηφδνμε δηαπίζησζε γηα απηήλ, αθνχ δηαθαίλεηαη φηη νη πειάηεο ελδηαθέξνληαη γηα ηηο 

ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη θαη ζέινπλ λα κάζνπλ πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο γηα απηέο. 

Αθφκε, ην ελδηαθέξνλ ηνπο λα ελεκεξσζνχλ γηα ηπρφλ πξνζθνξέο είλαη δεισηηθφ ηεο 

πξφζεζεο ηνπο, ελδερνκέλσο ζε θάπνηα επφκελε ρξνληθή πεξίνδν, λα αγνξάζνπλ θάπνηα 

ππεξεζία. 

Ηδηαίηεξε πεξίπησζε απνηειεί ε δξάζε f «Αλάπηπμε Πξντφληνο» δεδνκέλνπ φηη ζχκθσλα κε 

ηελ απαηζηφδνμε δηαδηθαζία εληάζζεηαη ζηελ κεζαία θαηεγνξία, ελψ ζχκθσλα κε ηελ 

αηζηφδνμε δηαδηθαζία ζηελ θαιχηεξε θαηεγνξία κε ηηο πιένλ πξνηεηλφκελεο δξάζεηο. ε θάζε 

πεξίπησζε, επεηδή κέζα ζηνπο βαζηθνχο ζηφρνπο ηεο εηαηξίαο είλαη λα κε κέλεη ζηάζηκε, 

αιιά λα πηνζεηεί  ζπλερψο λένπο ηξφπνπο γηα λα πξνζεγγίδεη ηνπο πειάηεο ηεο θαη δεδνκέλνπ 

φηη ε ελ ιφγσ δξάζε δελ έρεη εθαξκνζηεί μαλά, κπνξνχκε λα παξνηξχλνπκε ηελ εηαηξία λα 

ηε δνθηκάζεη. 

Όζνλ αθνξά ηηο ππφινηπεο δξάζεηο, ζα κπνξνχζακε λα πνχκε φηη φιεο κπνξνχλ λα 

πξνζθέξνπλ θάπνηα, πεξηνξηζκέλα ελδερνκέλσο,  νθέιε ζηελ εηαηξία, κε ηελ εμαίξεζε ηεο 

δηνξγάλσζεο δηαγσληζκνχ κέζα απφ ηα social media, ε νπνία δξάζε παξνπζηάδεη ηελ ίδηα 

ηδηαηηεξφηεηα κε ηε δξάζε  f «Αλάπηπμε Πξντφληνο» ,δεδνκέλνπ φηη θαη εδψ αιιάδεη ε 

θαηεγνξία ζηελ νπνία εληάζζεηαη, αλάινγα κε ην αλ ζα αθνινπζήζνπκε ηελ αηζηφδνμε ή ηελ 

απαηζηφδνμε δηαδηθαζία δηεξεχλεζεο ηεο ιχζεο. Γεληθφηεξα, ε απαηζηφδνμε πξνζέγγηζε 

επηιέγεηαη φηαλ νη δηαζέζηκνη πφξνη ηεο εηαηξίαο είλαη πεξηνξηζκέλνη ή φηαλ πξνηηκάηαη ε 

εθαξκνγή κηαο ζπληεξεηηθήο πνιηηηθήο. Αληίζεηα, ε αηζηφδνμε πξνζέγγηζε ρξεζηκνπνηείηαη 

φηαλ ν απνθαζίδσλ επηζπκεί λα δψζεη έλα ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα ζε θάπνηεο ελαιιαθηηθέο 

πνπ παξνπζηάδνπλ έλα ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ (42). Γηα ηελ πεξίπησζε καο, ε εηαηξία πνπ 

εμεηάδνπκε, πξνέθπςε ζε ζπδήηεζε κε ηνλ απνθαζίδσλ, φηη δεδνκέλνπ ηνπ κηθξνχ ρξνληθνχ 

δηαζηήκαηνο ηεο παξνπζίαο ηεο, δελ δηαζέηεη επαξθείο ρξεκαηηθνχο πφξνπο γηα λα αλνηρηεί 
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ζε ξίζθα θαη ζπλεπψο ηεο  ηαηξηάδεη θαιχηεξα κηα πην ζπληεξεηηθή πνιηηηθή. ε απηφ ην 

πιαίζην, επηιέγεηαη λα αθνινπζεζεί ε απαηζηόδνμε πξνζέγγηζε θαη ζπλεπψο ε δξάζε 

«Γηνξγάλσζε Γηαγσληζκνχ» εληάζζεηαη ζηε ρεηξφηεξε θαηεγνξία θαη πξνηείλεηαη ζηελ 

εηαηξία λα ηελ απνθχγεη γηα ην επφκελν ρξνληθφ δηάζηεκα, θαζψο είλαη πνιχ πηζαλφλ λα κελ 

έρεη ηα αλακελφκελα νθέιε ή αθφκε θαη λα πξνζθέξεη ζηελ εηαηξία πεξηζζφηεξεο δεκηέο απφ 

νθέιε. 
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8  

Δπίινγνο 

ην παξφλ θεθάιαην, ζα ζπλνςίζνπκε ηα απνηειέζκαηα πνπ πξνέθπςαλ ζηελ παξνχζα 

εξγαζία θαη ζα επηρεηξήζνπκε λα πεξηγξάςνπκε ζπκπεξάζκαηα πνπ έξρνληαη σο απφξξνηα 

ηεο κειέηεο πνπ έγηλε παξαπάλσ. Σέινο, ζα αλαθεξζνχκε θαη ζε ηξφπνπο κε ηνπο νπνίνπο ε 

ζπγθεθξηκέλε εξγαζία κπνξεί λα γίλεη εθαιηήξην γηα λέεο εξγαζίεο. 

 

8.1 Σύλνςε θαη Σπκπεξάζκαηα 

πλνςίδνληαο, ζηελ παξνχζα εξγαζία εμεηάζακε ην πξφβιεκα  ηεο αλάπηπμεο ελφο 

κνληέινπ, ζχκθσλα κε ην νπνίν νη εηαηξίεο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ζα κπνξνχλ λα πάξνπλ 

απφθαζε  θαη λα αμηνινγήζνπλ δξάζεηο ζηα θνηλσληθά κέζα, ρξεζηκνπνηψληαο ηε κέζνδν 

ηεο πνιπθξηηήξηαο αλάιπζεο.  

Ζ ζπγθεθξηκέλε κέζνδνο έρεη ρξεζηκνπνηεζεί ζε πιεζψξα εθαξκνγψλ πνπ απαηηνχλ ηε ιήςε 

απνθάζεσλ ζε πεξηπηψζεηο πνπ εκπιέθνληαη κεηαμχ ηνπο πνιιά θαη δηαθνξεηηθήο θχζεσο 

θξηηήξηα πνπ αθνξνχλ ζπγθεθξηκέλεο επηινγέο. Υξεζηκνπνηείηαη δε πνιχ ζπρλά σο εξγαιείν 

ζηελ επηρεηξεζηαθή έξεπλα, παξέρνληαο ρξήζηκε βνήζεηα ζηηο επηρεηξήζεηο. Αθφκε πην 

ζπγθεθξηκέλα, ζην κνληέιν απηφ θάλακε ρξήζε ηεο κεζφδνπ ELECTRE TRI. Ζ κέζνδνο απηή 
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έρεη ην πξνλφκην λα εθηηκά θάζε  επηινγή κάιινλ κε έλα απφιπην ηξφπν παξά κε έλα ζρεηηθφ 

ηξφπν κε ηηο άιιεο πξνηεηλφκελεο ελαιιαθηηθέο. Απηφ κπνξεί λα είλαη ηδηαίηεξα βνεζεηηθφ 

φηαλ απαηηείηαη ε κειέηε κεγάινπ αξηζκνχ ελαιιαθηηθψλ επηινγψλ, θαζψο νη ζπγθεθξηκέλε 

κέζνδνο δελ πεξηιακβάλεη ζπγθξίζεηο θαηά δεχγε θαη έηζη απνθεχγεηαη ε ππέξκεηξε αχμεζε 

ηνπ φγθνπ ησλ ππνινγηζκψλ. Πξφθεηηαη, ινηπφλ, γηα έλα ζεκαληηθφ πιενλέθηεκα θαζψο 

κπνξεί ην ζπγθεθξηκέλν κνληέιν πνπ αλαπηχμακε  λα ρξεζηκνπνηεζεί ζην κέιινλ θαη γηα ηελ 

αμηνιφγεζε άιισλ δξάζεσλ ζηα θνηλσληθά κέζα πνπ δελ εμεηάζηεθαλ ζηελ παξνχζα 

εξγαζία. Κάηη ηέηνην δελ ζα επεξέαδε ηδηαίηεξα ηνλ φγθν ησλ απαηηνχκελσλ ππνινγηζκψλ, 

θαζηζηψληαο έηζη κηα ηέηνηα πξνζζήθε λέσλ δξάζεσλ εχθνια εθαξκφζηκε. Κάζε πξφζζεηε 

δξάζε πξέπεη απιψο λα ζπγθξηζεί κε ηα δχν πξφηππα γηα λα ηαμηλνκεζεί ζε θαηεγνξία. 

Παξάιιεια, ε κέζνδνο ELECTRE TRI απνηειεί κηα ρξήζηκε δηαδηθαζία  

«μεζθαξηαξίζκαηνο», γηα κηα εηαηξία πνπ ζέιεη λα γλσξίδεη πνηεο δξάζεηο πξέπεη λα θξαηήζεη 

θαη πνηεο λα απνξξίςεη. (42) 

Όζνλ αθνξά ηελ εθαξκνγή ηνπ κνληέινπ πνπ αλαπηχμακε ζε  ειιεληθή εηαηξία ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ, κπνξέζακε λα εμάγνπκε ρξήζηκα ζπκπεξάζκαηα γηα ην πνηεο πξέπεη λα είλαη νη 

κειινληηθέο θηλήζεηο ηεο εηαηξίαο ζηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο. Αμηνινγήζακε φιεο ηηο 

δξάζεηο πνπ έρεη εθαξκφζεη κέρξη ηψξα, θπξίσο κέζα απφ ην Facebook θαη εμεηάζακε απφ ην 

ζχλνιν ησλ δξάζεσλ πνπ είρακε νξίζεη ζην κνληέιν, θαη απηέο πνπ δελ έρεη αθφκα δνθηκάζεη. 

Παξφια απηά, πξέπεη λα επηζεκαλζεί φηη ιφγσ ηνπ κηθξνχ κεγέζνπο ηεο  εηαηξίαο, 

αλαθεξφκαζηαλ ζε πεξηνξηζκέλν αξηζκφ αλζξψπσλ, γεγνλφο πνπ κπνξεί λα παξάγεη ιάζε. 

Δίλαη γλσζηφ, άιισζηε, απφ ηε ζεσξία ηεο ζηαηηζηηθήο, φηη φζν κεγαιψλεη ην δείγκα καο 

ηφζν πην αζθαιή είλαη θαη ηα ζπκπεξάζκαηα πνπ παίξλνπκε. Παξάιιεια, ην γεγνλφο φηη ε 

εηαηξία μεθίλεζε λα ιεηηνπξγεί ην Μάξηην, καο πεξηφξηζε ην ρξνληθφ δηάζηεκα παξαηήξεζεο, 

εμέηαζεο θαη εμαγσγήο κεηξήζεσλ ζην έλα εμάκελν. Σέινο, ιφγσ ηνπ φηη ε εηαηξία δελ είρε 

πξνεγνχκελε εκπεηξία ζε φιεο ηηο εμεηαδφκελεο ελαιιαθηηθέο δξάζεηο ζηα social media, 

ρξεηάζηεθε λα γίλνπλ θάπνηεο παξαδνρέο  θαζψο θαη λα αμηνινγεζνχλ δξάζεηο κε βάζε ηηο 

εθηηκήζεηο ηεο νκάδαο κάλαηδκελη ηεο εηαηξίαο γηα ην πνηα ζα ήηαλ ε αληίδξαζε ησλ πειαηψλ 

απέλαληη ζε απηέο. Οη εθηηκήζεηο, φπσο γίλεηαη θαηαλνεηφ, δελ κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ 

ηειείσο αμηφπηζηεο, θαζψο επεξεάδνληαη απφ ηελ ππνθεηκεληθή θξίζε ηνπ εθάζηνηε 

απνθαζίδνληα θαη κάιηζηα, ζχκθσλα κε κειέηεο, έρνπλ ηελ ηάζε λα θηλνχληαη ζε πην 

αηζηφδνμα επίπεδα απφ ηα πξαγκαηηθά. 

Σν κνληέιν πνπ αλαπηχρζεθε επηδηψθεη λα κπνξεί λα αμηνπνηεζεί σο εξγαιείν ζε επηρεηξήζεηο 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ πνπ επηζπκνχλ λα αμηνινγήζνπλ ηε δξάζε ηνπο ζηα θνηλσληθά κέζα 
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ψζηε λα πξαγκαηνπνηήζνπλ εθείλεο ηηο ελέξγεηεο πνπ θαίλεηαη λα είλαη νη πην σθέιηκεο γηα 

απηέο. Σν κνληέιν απηφ έρεη θαηαιήμεη ζε κηα ζπλεπή νηθνγέλεηα θξηηεξίσλ θαη πξνηείλεη 

ηνπο θαηαιιειφηεξνπο ηξφπνπο ππνινγηζκνχ απηψλ ησλ θξηηεξίσλ. Παξφια απηά, ιφγσ 

έιιεηςεο ησλ θαηάιιεισλ εξγαιείσλ, κπνξεί νη πξνηεηλφκελνη κέζνδνη κέηξεζεο ηεο αμίαο 

ησλ θξηηεξίσλ λα κελ κπνξνχλ λα εθαξκνζηνχλ ζε θάπνηεο εηαηξίεο, νη νπνίεο ηφηε κπνξνχλ 

λα πξνζαξκφζνπλ ηνλ ηξφπν κέηξεζεο ησλ θξηηεξίσλ κε ηα εξγαιεία πνπ δηαζέηνπλ. Σέινο, 

πξέπεη λα ηνληζζεί φηη ην κνληέιν απηφ δελ κπνξεί λα είλαη πιήξσο απαιιαγκέλν απφ 

ππνθεηκεληθφηεηα θαη αιιειεπηδξάζεηο κε ηα άιια ηκήκαηα ηεο εηαηξίαο. Απηφ ζπκβαίλεη, 

θαηαξράο, γηαηί παίδεη ζεκαληηθφ ξφιν, πέξα απφ ην ηχπν ηεο δξάζεο πνπ επηιέγνπκε λα 

πάξνπκε, θαη ην ίδην ην  κήλπκα πνπ κεηαδίδνπκε κέζα απφ ηα social media θαη ην πφζν 

ελδηαθέξνλ ην βξίζθεη ν πειάηεο. Γηα παξάδεηγκα, κπνξεί νη δηαγσληζκνί, ηνπο νπνίνπο 

δηεμήγαγε ε εηαηξία πνπ εμεηάζακε, λα κελ θαηάθεξαλ λα απνδψζνπλ ηδηαίηεξα θαξπνχο γηαηί 

ην κάξθεηηλγθ ηεο εηαηξίαο δελ είρε αθνπγθξαζηεί ζσζηά ηα ελδηαθέξνληα θαη ηηο αλάγθεο 

ησλ πειαηψλ ηεο. Οπφηε, κπνξεί ν ιάζνο ρεηξηζκφο λα πξνήιζε απφ θάπνην άιιν ηκήκα ηεο 

εηαηξίαο, αθφκα θαη αλ  ε νκάδα ησλ εηδηθψλ ζηα social media ηεο εηαηξίαο έθαλε φιεο ηηο 

απαξαίηεηεο ελέξγεηεο γηα λα επηηχρεη κηα ηέηνηα δξάζε. Δπηπιένλ, δελ κπνξνχκε λα 

γλσξίδνπκε αλ φιεο νη δξάζεηο πνπ εμεηάζηεθαλ πξνσζήζεθαλ ζηνλ ίδην βαζκφ. Έλα ηέηνην 

ζθάικα ζα κπνξνχζε λα απνθεπρζεί αλ απμάλακε πνιχ ην ρξνληθφ δηάζηεκα παξαηήξεζεο, 

νπφηε νη κεηξήζεηο θαη ηα ζπκπεξάζκαηα καο δελ ήηαλ εθηεζεηκέλα ζε επηξξνέο απφ 

εμσγελείο παξάγνληεο θαη ζε δηαθνξέο ζηνλ βαζκφ πξνψζεζεο ηνπ θάζε ηχπνπ δξάζεο.  

 

8.2  Μειινληηθέο Πξνεθηάζεηο 

Ζ παξνχζα εξγαζία επηδίσμε λα θαηαπηαζηεί κε έλα ζέκα πνπ αλακέλεηαη λα απαζρνιήζεη 

πνιχ ηηο επηρεηξήζεηο , θαζψο ηα social media αλ θαη έρνπλ πιένλ θαηνρπξψζεη ηε ζέζε ηνπο 

ζηελ θαζεκεξηλφηεηα καο, απνηεινχλ αθφκα κηα λέα πξαγκαηηθφηεηα, ε νπνία ζίγνπξα 

απέρεη πνιχ απφ ην λα έρεη θνξεζηεί. Παξάιιεια, επηθεληξψζεθε ζηηο επηρεηξήζεηο 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, θπξίσο ιφγσ πιεζψξαο θαη επθνιίαο ζπιινγήο δεδνκέλσλ, νη 

νπνίεο, φκσο, παξάιιεια, γλσξίδνπλ κεγάιε άλζεζε παγθνζκίσο θαη φια δείρλνπλ φηη ζα 

παίμνπλ θπξίαξρν ξφιν ζην ρψξν ηνπ εκπνξίνπ ζην κέιινλ. 

Ζ ζπγθεθξηκέλε εξγαζία, κε ηα απνηειέζκαηα πνπ παξήγαγε θαη κε ηελ παξάιιειε 

εθαξκνγή απηψλ ζε ειιεληθή επηρείξεζε,  επηρεηξεί λα απνηειέζεη έλα ρξήζηκν εξγαιείν ζηα 
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ρέξηα ησλ επηρεηξήζεσλ αλαθνξηθά κε ηα επφκελα ηνπο βήκαηα ζηα social media. Δλ ηνχηνηο, 

πξνθχπηνπλ νξηζκέλα πεδία πνπ ρξήδνπλ πεξαηηέξσ κειέηεο θαη αλνίγνληαη λέεο πξννπηηθέο 

γηα θαηλνχξηεο κειέηεο θαη έξεπλα ζε απηή ηε θαηεχζπλζε. Κάπνηα ηέηνηα παξαδείγκαηα 

είλαη ηα παξαθάησ: 

 

 Θα ήηαλ ρξήζηκν λα εθαξκνζζεί ην κνληέιν πνπ αλαπηχμακε ζηελ παξνχζα εξγαζία θαη 

ζε εηαηξίεο ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ κεγαιύηεξνπ βειελεθνύο. Με απηφ ηνλ ηξφπν, ηα 

απνηειέζκαηα πνπ ζα παξάγνληαλ ζα είραλ κεγαιχηεξε αμηνπηζηία θαη ζα κπνξνχζαλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ θαη σο ρξήζηκε πιεξνθνξία γηα άιιεο εηαηξίεο e-commerce, νη νπνίεο 

δελ έρνπλ ην ρξφλν θαη ηα κέζα γηα λα πξαγκαηνπνηήζνπλ κειέηε θαη λα εθαξκφζνπλ ην 

κνληέιν ζηε δηθή ηνπο επηρείξεζε. 

 

 

 Αλ ην παξαπάλσ κνληέιν πνπ αλαπηχρζεθε εθαξκνδφηαλ ζε κηα κεγάιε εηαηξία 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ζην εμσηεξηθφ, φπνπ ζπλεζίδεηαη λα αμηνπνηνχλ κεγαιύηεξε 

πνηθηιία θνηλσληθώλ πιαηθνξκώλ, ζα κπνξνχζαλ λα παξαρζνχλ ηειείσο δηαθνξεηηθά 

θαη ρξήζηκα ζπκπεξάζκαηα. Γηα παξάδεηγκα, ην λα επηρεηξήζεη κηα εηαηξία λα 

αλαδεηήζεη αλζξψπηλν δπλακηθφ γηα ηε ζηειέρσζε ηεο κέζα απφ ηα θνηλσληθά κέζα 

φηαλ απηή δελ δηαζέηεη ινγαξηαζκφ ζην LinkedIn, κπνξεί λα έρεη ηειείσο δηαθνξεηηθά 

απνηειέζκαηα θαη λα κελ ζεσξεζεί κηα ηφζν επηηπρεκέλε δξάζε, ζε ζρέζε κε ην αλ 

δηέζεηε πξνθίι ζην LinkedIn θαη έλα ηθαλνπνηεηηθά κεγάιν δίθηπν επαθψλ ζε απηφ. 

Παξάιιεια, κηα κεγάιε εηαηξία ηνπ εμσηεξηθνχ είλαη  πηζαλφλ λα είλαη εμνηθεησκέλε κε 

φιν ην ζχλνιν ησλ δξάζεσλ πνπ πξνηάζεθαλ θαηά ηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο ηνπ 

κνληέινπ θαη ζπλεπψο λα κπνξνχκε λα πξαγκαηνπνηήζνπκε κεηξήζεηο γηα ηελ 

αμηνιφγεζε ηνπο, ρσξίο λα ρξεηάδεηαη λα βαζηζηνχκε ζηηο εθηηκήζεηο ηεο νκάδαο 

κάλαηδκελη ηεο εηαηξίαο ή γεληθά ηνπ απνθαζίδνληα. 

 

 

 Θα ήηαλ ελδηαθέξνλ λα εμεηάζνπκε ην πξφβιεκα ιήςεο απφθαζεο  γηα ην πνηεο είλαη νη 

θαηαιιειφηεξεο δξάζεηο ζηα social media πνπ κπνξεί λα πάξεη κηα εηαηξία 

ιηαλεκπνξίνπ, κε ρξήζε ηεο πνιπθξηηήξηαο αλάιπζεο. Έλα ηέηνην κνληέιν ζα ήηαλ πνιχ 

δηαθνξεηηθφ απφ απηφ πνπ εκείο αλαπηχμακε θαζψο ζηελ πεξίπησζε ησλ εηαηξηψλ e-

commerce, φιεο νη κεηξήζεηο πνπ παίξλακε είραλ σο ζεκείν αλαθνξάο ηελ  ηζηνζειίδα 

ηεο εηαηξίαο, θαζψο απηφ ήηαλ ζηελ πξάμε ην θαηάζηεκα ηεο. Γηα κηα εηαηξία ιηαληθήο 
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κε κεγάιν δίθηπν θπζηθψλ θαηαζηεκάησλ, πνπ δηαζέηεη ηζρπξή παξνπζία ζηα θνηλσληθά 

κέζα, ν ηξφπνο κέηξεζεο ησλ θξηηεξίσλ, αιιά θαη ηα ίδηα ηα θξηηήξηα πνπ ζα επηιέγακε 

λα κεηξήζνπκε ζα άιιαδαλ. 

 

 

 Σέινο, γηα λα πινπνηεζεί απφ κηα εηαηξία ην κνληέιν πνπ αλαπηχμακε ρξεηάδεηαη ρξφλνο, 

θαζψο απαηηεί  ηελ πξαγκαηνπνίεζε ελφο κεγάινπ φγθνπ ππνινγηζκψλ. Θα δηεπθφιπλε 

πνιχ κηα εθαξκνγή, ε νπνία ζα κπνξνχζε λα είλαη θαη δηαδηθηπαθή (web application), ε 

νπνία λα είρε έηνηκν ην κνληέιν, κε ηα θξηηήξηα πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ θαη ην ζχλνιν 

ησλ δξάζεσλ πνπ εμεηάδνληαη, θαη ε εηαηξία λα ρξεηαδφηαλ κφλν λα ζπκπιεξψζεη ηελ 

αληίζηνηρε αμία γηα ηα θξηηήξηα θαη λα δψζεη ηηκή ζε φζνπο δείθηεο δεηνχληαη. 
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Παξάξηεκα Α 

Αθνινπζεί ην εξσηεκαηνιφγην πνπ ζηάιζεθε κέζσ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ ζε πειάηεο 

ηεο ειιεληθήο εηαηξίαο ειεθηξνληθνχ ιηαλεκπνξίνπ πνπ εμεηάζακε. 

 

Οδεγίεο: Σηηο εξσηήζεηο πνπ αθνινπζνύλ, ζπρλά ζα ζαο δεηείηαη λα απαληήζεηε κε βάζε κηα  

θιίκαθα από ην 1 έσο ην 5. Η θιίκαθα απηή είλαη αύμνπζα, δειαδή ην 1 αληηζηνηρεί ζην 

θαζόινπ θαη ην 5 ζην πάξα πνιύ. 

 

1) Πόζν ρξήζηκε βξίζθεηαη ηε ζηήιε καο «Δπθαηξίεο Δξγαζίαο»; 

o Πάξα πνιχ ρξήζηκε 

o Πνιχ ρξήζηκε 

o Αξθεηά ρξήζηκε 

o Λίγν ρξήζηκε 

o Αδηάθνξε 

 

2) Θα ζαο ελδηέθεξε λα δηαβάζεηε κηα αγγειία γηα ζέζε εξγαζίαο ζηελ εηαηξία καο  κέζσ 

ησλ θαλαιηώλ θνηλσληθήο δηθηύσζεο  (Facebook, Twitter Linkedin θιπ); 

o 5 

o 4 

o 3 

o 2 

o 1 

 

3) Θα ζέιαηε λα ζαο δίλεηαη ε δπλαηόηεηα λα πάξεηε απαληήζεηο ζε εξσηήκαηα ζαο 

ζρεηηθά κε ηελ εηαηξία  κέζσ ηνπ Facebook, ηνπ Twitter, ηνπ  LinkedΙn θιπ; 

o 5 

o 4 

o 3 

o 2 

o 1 

 

4) Πσο ζα αμηνινγνύζαηε ηε ρξεζηκόηεηα ηεο πιεξνθόξεζεο πνπ ζαο παξέρεη  κέρξη 

ηώξα ε εηαηξία κέζα από ηηο αλαξηήζεηο αξζνγξαθίαο θαη εηδήζεσλ ζηε ζειίδα ηεο ζην 

Facebook; 

o Πάξα πνιχ ρξήζηκε 

o Πνιχ ρξήζηκε 

o Αξθεηά ρξήζηκε 

o Λίγν ρξήζηκε 

o Αδηάθνξε 
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5) Δθηόο από άξζξα θαη εηδήζεηο, ε εηαηξία καο  ελεκεξώλεη γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ 

παξέρεη θαη ηπρόλ πξνζθνξέο θαη εθπηώζεηο. Βξίζθεηε ρξήζηκε απηή ηελ ελεκέξσζε; 

o Πάξα πνιχ ρξήζηκε 

o Πνιχ ρξήζηκε 

o Αξθεηά ρξήζηκε 

o Λίγν ρξήζηκε 

o Αδηάθνξε 

 

6) H εηαηξία καο πξόζθαηα δηεμήγαγε έλα δηαγσληζκό θσηνγξαθίαο κε ρξεκαηηθό 

έπαζιν. Θα ζπκκεηείραηε ζε κία ηέηνηα λέα  πξνσζεηηθή ελέξγεηα ; 

o 5 

o 4 

o 3 

o 2 

o 1 

 

7) Πόζν εύθνια ζα ζπκκεηείραηε ζε κηα ζπδήηεζε ζηα social media όπνπ ζα ζαο 

δεηνύληαλ πξνηάζεηο γηα ηελ αλάπηπμε λέσλ ππεξεζηώλ από ηελ εηαηξία  ή βειηίσζε 

ησλ ππαξρόλησλ; 

o 5 

o 4 

o 3 

o 2 

o 1 

 

 9) Αμηνινγείζηε κε ηελ θιίκαθα 1-5 ην πόζν ζεηηθά επεξεάδνπλ ηελ εηθόλα ζαο γηα ηελ 

εηαηξία νη παξαθάησ δξάζεηο ζηα social media. 

α) Δλεκέξσζε γηα πξνζιήςεηο πξνζσπηθνύ 

 

β) Δλεκέξσζε γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη     

θαη γηα ηελ εθπησηηθή πνιηηηθή ηεο  

 

γ) Υπνζηήξημε πειαηώλ κε απαληήζεηο ζε απνξίεο 

θαη εξσηήκαηα 

 

δ) Γηεμαγσγή δηαγσληζκνύ 

 

ε) Ταθηηθή αλάξηεζε άξζξσλ γεληθνύ  

ελδηαθέξνληνο θαη εηδήζεσλ 

5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 

5 4 3 2 1 
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ζη) Σπδήηεζε κε ηδέεο θαη πξνηάζεηο γηα ηελ 

αλάπηπμε  λέσλ ππεξεζηώλ από ηελ εηαηξία ή 

βειηίσζε ησλ ππαξρόλησλ; 

 

 

  

5 4 3 2 1 
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Παξάξηεκα Β  

ην παξάξηεκα απηφ παξνπζηάδνληαη δηάθνξα ρξήζηκα παξαδείγκαηα πξαθηηθψλ κηθξψλ θαη κεγάισλ 

επηρεηξήζεσλ ζηα θνηλσληθά κέζα, πνπ είηε ηηο σθέιεζαλ είηε ηηο δεκίσζαλ, φπνπ, φκσο, ζε θάζε 

πεξίπησζε, έρνπλ πνιιά λα δηδάμνπλ φζνπο επηρεηξεκαηίεο ελδηαθέξνληαη λα επελδχζνπλ ρξφλν θαη 

ρξήκαηα ζε απηά. 

Μεγάιεο επηρεηξήζεηο θαη ηζηνξίεο επηηπρίαο 

Dominos Pizza 

Παξά ηελ αξλεηηθή εκπεηξία απφ ηα social media πνπ είρε ε εηαηξία λσξίηεξα ηνλ ίδην ρξφλν, 

κε ην πξνζβιεηηθφ βίληεν δπν εξγαδφκελσλ πνπ έθαλαλ απερζή πξάγκαηα κε ηα πιηθά ηεο 

Dominos θαη ην νπνίν έιαβε απίζηεπηεο δηαζηάζεηο, απνθάζηζε λα ρξεζηκνπνηήζεη ηα social 

media γηα ην ιαλζάξηζκα ηεο λέαο ηεο θακπάληαο θαη ηειηθά λα επσθειεζεί απφ απηή ηε 

θίλεζε.  

Ζ Dominos Pizza, πνπ αξηζκεί πάλσ απφ 50 ρξφληα παξνπζίαο, δηαηεξνχζε ηελ ίδηα ζπληαγή 

πίηζαο φια απηά ηα ρξφληα, γεγνλφο πνπ, φπσο είρε θαλεί, δπζαξεζηνχζε ηνπο πειάηεο ηεο. 

ηφρνο, ινηπφλ, ήηαλ λα αιιάμεη ηε θήκε ηεο θαη γηα απηφ έπξεπε λα αιιάμεη εληειψο ηε 

ζπληαγή ηεο. Αληί φκσο λα δεηήζεη ηε βνήζεηα απφ ηελ νκάδα δηαρείξηζεο, ζηξάθεθε πξνο 

ηνπο θαηαλαισηέο δίλνληαο πξνζνρή ζηηο αξλεηηθέο ηνπο θξηηηθέο, φπσο απηέο 

δηαηππψλνληαλ ζηα  δηάθνξα θαλάιηα ηεο ζηα θνηλσληθά κέζα. Απνθάζηζε, δειαδή, λα 

αθνχζεη θαιά ηη έρνπλ λα πνπλ νη πειάηεο ηεο θαη λα αληηδξάζεη. Λάλζαξαλ, ινηπφλ, έλα 

βίληεν ζην Youtube ην νπνίν έδεηρλε πξαγκαηηθνχο εξγαδφκελνπο ηεο Dominos  λα 

εμηζηνξνχλ πσο ε εηαηξία άθνπζε ηειηθά απηέο ηηο θξηηηθέο θαη μεθίλεζε ηελ πξνζπάζεηα γηα 

ηε δεκηνπξγία κηαο νινθαίλνπξηαο ζπληαγήο βαζηδφκελνη ζε απηά πνπ δεηνχζαλ νη πειάηεο 

ηνπο. Υξεζηκνπνίεζαλ, αθφκε, θαη ην Twitter γηα λα απνηππψζνπλ ηηο αληηδξάζεηο ησλ 

θαηαλαισηψλ ζηε λέα πίηζα, χπν ην hashtag  #newpizza. Aθφκε πξνζέγγηζαλ ηνπο  ρξήζηεο 

ησλ blogs γχξσ απφ ζέκαηα θαγεηνχ (foodbloggers)  πνπ πξηλ είραλ γξάςεη αξλεηηθά ζρφιηα 

γηα ηελ Dominos Pizza, δεηψληαο ηνπο λα δνθηκάζνπλ ηε λέα πίηζα. Σέινο, παξφηξπλαλ ηνπο 

πειάηεο ηνπο λα δνθηκάζνπλ ηε λέα ζπληαγή θαη λα ηε ζρνιηάζνπλ ζηα θαλάιηα ηνπο ζην 

Youtube, ζην Facebook θαη ζην Twitter (51).  

Ζ θακπάληα ηεο Dominos είλαη πξαγκαηηθά άμηα αλαθνξάο, γηαηί, αθελφο θαηάθεξε λα 

ρξεζηκνπνηήζεη φια ηα δηαζέζηκα κέζα ηεο γηα ηε βειηίσζε ηεο εηθφλαο ηεο θαη αθεηέξνπ 

γηαηί άθνπζε φλησο απηφ πνπ είραλ νη πειάηεο ηεο λα πνπλ θαη αληέδξαζε γηα λα βειηηψζεη 
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ηελ πνηφηεηα ησλ πξντφληνο  ηεο θαη ηελ εηθφλα ησλ θαηαλαισηψλ γηα ηε κάξθα. Σέινο, ήηαλ 

ηειείσο εηιηθξηλήο απέλαληη ζηνπο πειάηεο ηεο θαη ρξεζηκνπνίεζε δηαθαλείο δηαδηθαζίεο, 

δεηψληαο απφ απηνχο λα δνθηκάζνπλ ηε λέα πίηζα θαη λα πνπλ ηε γλψκε ηνπο, είηε είλαη 

ζεηηθή είηε είλαη αξλεηηθή. 

 

 

 

Δηθόλα 12: To "moto" ηεο θακπάληαο ηεο Domino's Pizza γηα ηε λέα ηνπο πίηζα [π] 

 

 

 

Ford Fiesta 

 

Ζ Ford Fiesta ιάλζαξε έλαλ δηαγσληζκφ, κε ην φλνκα Fiesta Movement, ζηνλ νπνίν νη 

δηαγσληδφκελνη ζπκκεηείραλ κε έλα βίληεν θαη νη ληθεηέο ζα νδεγνχζαλ έλα Fiesta γηα 6 
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κήλεο. ηε ζπλέρεηα, νη ληθεηέο κνηξαδφληνπζαλ ηελ εκπεηξία ηνπο. Σα απνηειέζκαηα, ήηαλ 

ζπλαξπαζηηθά, αθνχ ζπκκεηείραλ 4.000 άλζξσπνη θαη κεηά απφ 6 κήλεο είρε: 

-4.3 εθαηνκκχξηα εκθαλίζεηο ζην Youtube 

-πεξηζζφηεξν απφ 0.5 εθαηνκκχξην εκθαλίζεηο ζην Flickr 

-πεξηζζφηεξα απφ 3 εθαηνκκχξηα Twitter posts γχξσ απφ ην δηαγσληζκφ 

-50.000 ελδηαθεξφκελνπο πειάηεο, ην 90% ησλ νπνίσλ ήηαλ λένη πειάηεο γηα ηε Ford   (52)                                                                             

 

Cadbury 

 

 

Δηθόλα 13: Έλα κεγάιν "Like" θηηαγκέλν από ζνθνιάηεο Cadbury ζηα πιαίζηα ηεο θακπάληαο ηνπο [ξ] 

 

Ζ Cadbury δίλεη γεληθά πνιχ ζεκαζία ηα ηειεπηαία ρξφληα ζηε δηαρείξηζε ησλ θαλαιηψλ ηεο 

ζηα social media, κε πνιιέο θαη δηαθνξεηηθέο θακπάληεο. Μηα, φκσο, απφ απηέο μερψξηζε κε 

ηελ πξσηνηππία ηεο θαη πέηπρε ην ζηφρν ηεο νκάδα marketing ηεο εηαηξίαο. Ζ Cadbury 

δηαπίζησζε φηη ελψ είρε πνιινχο fans ζην Facebook, κφλν ην 16% απφ απηνχο έβιεπε ην 

πεξηερφκελν πνπ ε εηαηξία πφζηαξε θαη αιιειεπηδξνχζε κε απηφ. ηφρνο ηεο, ινηπφλ, ήηαλ 
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λα απμήζεη ηελ αιιειεπίδξαζε ησλ fans ηεο κε ηελ εηαηξία, ην ιεγφκελν engagement ζηελ 

νξνινγία ηνπ social media marketing, αιιά θαη λα πξνζειθχζεη ην ελδηαθέξνλ ησλ θίισλ 

ησλ fans ηεο, γηα λα δηεπξχλεη ην θνηλφ ηεο. Απνθάζηζε, ινηπφλ, λα γηνξηάζεη ηα 1 

εθαηνκκχξην ―likes‖ πνπ έθηαζε ζην Facebook  θαη λα «ηηκήζεη» ηνπο fans ηεο 

αληαπνδίδνληαο ηνπο ην like, θηηάρλνληαο έλα γηγάληην like απφ θνκκάηηα ζνθνιάηαο 

Cadbury Dairy Milk. Χο απνηέιεζκα, ε Cadbury θέξδηζε απφ απηή ηελ εθζηξαηεία 40.000 

λένπο Facebook fans (53) ελψ ηα πνζνζηά ζπκκεηνρήο ησλ fans (engagement rate) 

απμήζεθαλ πάλσ απφ 30% . Οη παξαπάλσ ελέξγεηεο είραλ σο απνηέιεζκα ηε δεκηνπξγία κηαο 

θαιήο θαη πην ζηηβαξήο βάζεο fans ζην Facebook, κε ηε ζπκκεηνρή ηνπο ζηα θαλάιηα ηεο 

εηαηξίαο ζηα social media λα έρεη πην καθξνπξφζεζκα ραξαθηεξηζηηθά. 

 

Heinz 

Ζ εηαηξία ηξνθίκσλ Heinz, πνπ ρξεζηκνπνηεί ζπρλά ηα social media γηα λα δεκηνπξγήζεη 

ελζνπζηαζκφ θαη ζπδήηεζε γχξσ απφ ην ιαλζάξηζκα ελφο λένπ πξντφληνο, δεκηνχξγεζε γηα 

λα ππνζηεξίμεη ηελ πξνψζεζε  ηνπ λένπ ηεο πξντφληνο Five Beanz  κηα εθαξκνγή ζε κνξθή 

quiz (quiz application) ζην Facebook. H Heinz γλσξίδνληαο  φηη  δηαζέηεη έλα πηζηφ θνηλφ 

απφ  150.000 fans πνπ κάιηζηα απηναπνθαινχληαη νη Beaniez θαη φηη ρξεζηκνπνηνχλ θαηά 

θχξην ιφγν ηε ζειίδα γηα δηαζθέδαζε θαη ςπραγσγία, ιάλζαξε απηή ηελ θακπάληα αθξηβψο 

γη‘ απηφ ην ζθνπφ. Ζ εθαξκνγή απηή απαληνχζε ζηνπο ζπκκεηέρνληεο  ηη θαζφιη ζα ήηαλ, σο 

απνηέιεζκα ησλ απαληήζεσλ ηνπο ζε θάπνηεο εξσηήζεηο γηα ηελ πξνζσπηθφηεηα ηνπο. Γηα 

λα ελζαξξχλνπλ ηε ζπκκεηνρή ηνπ θφζκνπ, έβγαδαλ θάζε ψξα πέληε ληθεηέο ζηνπο νπνίνπο 

έζηειλαλ έλα εμαηνκηθεπκέλν κήλπκα. Πξφζθεξε παξάιιεια θαη θνππφληα πξνζθνξάο γηα 

λα δνθηκάζνπλ ην πξντφλ. Όζν πεξίεξγν θαη αλ θαίλεηαη, ε θακπάληα έηξεμε γηα δπν 

βδνκάδεο κε εληππσζηαθά απνηειέζκαηα: 

-22.143 ρξεζηκνπνίεζαλ ηελ  εθαξκνγή 

-πάλσ απφ 10.000 ρξήζηεο ηε κνηξάζηεθαλ  κε θίινπο ηνπο 

-ηε θακπάληα είδαλ 10,8 εθαηνκκχξηα άλζξσπνη ζην Facebook 

 -ε Facebook θνηλφηεηα ηεο Heinz απμήζεθε θαηά 30.000 fans.   (54) 
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Starbucks 

 

Δηθόλα 14: Η εηαηξία Starbucks δέρεηαη λέεο ηδέεο από ηνπο πειάηεο ηεο ζην θαλάιη ηεο "My Starbucks 

Idea.com" [ζ] 

 

Μέρξη ηψξα αλαγεξζήθακε ζε πεξηπηψζεηο εηαηξηψλ πνπ εθηφμεπζαλ ηα λνχκεξα ησλ fans  

ηνπο, ηελ αλαγλσξηζηκφηεηα ηνπ brand ηνπο ή πέηπραλ ζε πνιχ κηθξφ ρξνληθφ δηάζηεκα ην 

ζηξαηεγηθφ ηνπο ζηφρν, απιψο κε ην ιαλζάξηζκα θακπάληαο πνπ θαηάθεξε λα γίλεη viral.  

Σν παξάδεηγκα ηεο εηαηξίαο Starbucks δελ αλήθεη ζηελ θαηεγνξία απηή. Με κηα ζηαζεξή 

παξνπζία ζηα social media θαη κηα ζσζηά, φπσο θαίλεηαη, πινπνηνχκελε θαη δηαξθψο 

αλαηξνθνδνηνχκελε ζηξαηεγηθή, έρεη θαηαθέξεη λα βξίζθεηαη ζηηο top εηαηξίεο ζηα social 

media.Ζ εηαηξία Starbucks έρεη πάλσ απφ 705.000 followers ζην twitter θαη πεξίπνπ  

5.428.000 fans ζην Facebook (55). Παξάιιεια, αλ θαη δηαζέηεη πνιχ κηθξή νκάδα εηδηθψλ 

γηα ηα social media πνπ απνηειείηαη κφιηο απφ 6 άηνκα, πέηπρε ην πςειφηεξν πνζνζηφ 

ζπκκεηνρήο ρξεζηψλ (engagement rate) απφ ηηο 100 θαιχηεξεο κάξθεο (56). Όπσο 

θαηαιαβαίλνπκε, ζίγνπξα θάηη θάλεη ζσζηά θαη ζίγνπξα θάηη κπνξνχκε λα δηδαρζνχκε απφ 

απηήλ. 
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Έλα απφ ηα ζεκαληηθά ζεκεία ζηε ζηξαηεγηθή ησλ Starbucks είλαη φηη έρεη δηαξθή παξνπζία 

ζηα πην δηαδεδνκέλα θνηλσληθά κέζα. 

 ην twitter δηαζέηεη ινγαξηαζκφ φπνπ επηθνηλσλεί θαζεκεξηλά κε ηνπο πειάηεο ηεο, απαληά 

ζε εξσηήζεηο, ελεκεξψλεη γηα θαηλνχξηα πξντφληα θαη πνζηάξεη (―retweets‖) απηά πνπ ιέλε 

νη άιινη γηα ην brand. Δίλαη έλαο άκεζνο ηξφπνο λα παξέρεη ππνζηήξημε ζηνλ πειάηε 

(customer support).  

Παξάιιεια, ζην  Facebook πνζηάξεη θαζεκεξηλά βίληεν, θσηνγξαθίεο, blog posts θαη 

πξνζθαιεί ηνπο fans ηεο ζε εθδειψζεηο. Σα Starbucks κπήθαλ δπλακηθά ζην Facebook ηνλ 

Οθηψβξην ηνπ 2008, θαη πήξαλ ζηνλ έιεγρν ηνπο θαη ηα θαλάιηα πνπ είραλ θηηαρηεί απφ 

ρξήζηεο. Σφηε ε ζειίδα είρε 200.000 fans, αιιά, κε ην πεξηερφκελν ηεο ζειίδαο λα 

αλαλεψλεηαη ζπλερψο απφ ηελ εηαηξία θαη  ηνπο πειάηεο λα εθθξάδνπλ ηνλ ελζνπζηαζκφ ηνπο 

γηα ηε κάξθα, έθηαζε ηα 3.5 εθαηνκκχξηα κέιε, εθπξνζσπψληαο έλα απφ ηα κεγαιχηεξα 

group ζην Facebook. O Chris Bruzzo, αληηπξφεδξνο ηνπ brand, ηνπ πεξηερνκέλνπ θαη ηνπ 

Γηαδηθηχνπ είρε κηα εμήγεζε. Όπσο είπε «Αλαθαιχςακε πξφζθαηα φηη γηα θάζε 4 άηνκα πνπ 

αιιειεπηδξνχζαλ κε θάπνην post καο, άιινη ηξεηο άλζξσπνη πξνζηίζελην σο θίινη ησλ 

πξψησλ!» (56). 

 ην θαλάιη ζην Youtube ησλ Starbucks αλεβαίλνπλ βίληεν πξνσζεηηθά, θάπνηα άιια 

ελεκεξσηηθά, πνπ εμεγνχλ γηα παξάδεηγκα, ηηο δηαθνξεηηθέο πνηθηιίεο θαθέ, αιιά θαη βίληεν 

κε ηηο θηιαλζξσπηθέο ηνπο ελέξγεηεο. Σέινο, ππάξρνπλ θαη θάπνηα βίληεν πνπ εμηζηνξνχλ ηελ 

ηζηνξία ησλ starbucks, ηα νπνία σο ζθνπφ έρνπλ λα εληζρχζνπλ ην ζπλαίζζεκα ηεο 

νηθεηφηεηαο κε ηελ κάξθα (55).  

Ζ πην θαηλνηφκα ηδέα πνπ είρε ε εηαηξία ήηαλ ε δεκηνπξγία ελφο  δηθνχ ηνπ θαλαιηνχ, κε ην 

φλνκα MyStarbucksIdea.com, φπνπ νη ρξήζηεο ππέβαιιαλ θαη ζρνιίαδαλ κηα ηδέα γηα ηε 

βειηίσζε ηεο ―εκπεηξίαο Starbucks‖ θαη ςήθηδαλ ηελ θαιχηεξε. Ήηαλ κηα παλέμππλε θίλεζε 

απφ κεξηάο ηεο εηαηξίαο γηαηί κε απηφ ηνλ ηξφπν ληψζνπλ νη πειάηεο φηη παίδνπλ θάπνην ξφιν  

ζηε ιήςε απνθάζεσλ θαη έξρνληαη πην θνληά κε ηελ εηαηξία. Παξάιιεια, γηα λα ππνζηεξίμεη 

απηήλ ηελ ελέξγεηα, δεκηνχξγεζε έλα Starbucks blog κε ηίηιν ―Ideas In Action‖. Σν blog 

είλαη γξακκέλν απφ εξγαδφκελνπο ηεο θαη κηιάεη γηα ην πψο αμηνπνηνχληαη νη ηδέεο πνπ 

δίλνπλ νη πειάηεο απφ ηελ εηαηξία. Μ‘ απηφ ηνλ ηξφπν θξαηάεη ελήκεξνπο ηνπο πειάηεο γηα 

ην ηη έγηλαλ νη ηδέεο ηνπο θαη εληζρχεη ην ζπλαίζζεκα ηεο πίζηεο πξνο ηε κάξθα (brand 

loyalty) (55). 
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Όιεο νη παξαπάλσ ελέξγεηεο κπνξεί λα θαίλνληαη ζρεηηθά απιέο, αιιά ην λα θνληξνιάξεηο ην 

ηη ζπκβαίλεη ζε φια απηά ηα θαλάιηα κπνξεί λα είλαη πνιχ επίπνλν. Ζ Starbucks λαη κελ 

ελζαξξχλεη ηνπο εξγαδφκελνπο ηεο λα επηθνηλσλνχλ κε ηνπο πειάηεο θαη λα απαληνχλ ζηηο 

εξσηήζεηο ηνπο σο εηδηθνί εθπξφζσπνη ηεο εηαηξίαο, αιιά, επεηδή αθξηβψο θάηη ηέηνην ελέρεη 

πνιινχο θηλδχλνπο θαη ηείλεη λα γίλεη αλεμέιεγθην,  επηρεηξεί λα έρεη κηα θεληξηθή δηαρείξηζε 

ησλ θαλαιηψλ ηεο ψζηε λα κπνξεί λα πξνιάβεη ηνλ θίλδπλν θάπνηαο θξίζεο. Όπσο 

παξαδέρζεθε ε Alexandra Wheeler, δηεπζχληξηα ςεθηαθήο ζηξαηεγηθήο, «Γηα θάζε έλα 

πξάγκα πνπ πνζηάξνπκε θαη θάλνπκε ζσζηά, ππάξρεη απφ πίζσ πιεζψξα ζβεζκέλσλ 

άιισλ!» (56). 

Υσξίο ακθηβνιία, πάλησο, ην παξάδεηγκα ηεο Starbucks  καο δηδάζθεη φηη αλ έρεηο κεγάιε 

πειαηεηαθή βάζε, ην λα αιιειεπηδξάο καδί ηνπο κπνξεί λα απνδεηρζεί πνιχ θεξδνθφξν θαη 

φηη  αλ δελ έρεηο επίζεκε παξνπζία ζε θάπνηα κεγάια θνηλσληθά κέζα, ν πειάηεο ζα βξεη 

άιινλ ηξφπν λα θαιχςεη ην θελφ πνπ αθήλεηο αλνηρηφ (57). 

 

SAP 

Χο κηα απφ ηηο κεγαιχηεξεο ηερληθέο εηαηξίεο ε SAP, ε SAP δελ ζα κπνξνχζε λα κε 

μερσξίδεη θαη ζην θνκκάηη ηεο ζηξαηεγηθήο ζηα social media. Tν δίθηπν ηεο SAP (Sap 

Community Network ή SCN) αξηζκεί 6 ρξφληα παξνπζίαο, έρεη 1.7 εθαηνκκχξηα ρξήζηεο θαη 

δηνηθείηαη απφ 35 άηνκα. Μάιηζηα, ελψ δηαζέηνπλ κηα απφ ηηο κεγαιχηεξεο νκάδεο 

δηαρείξηζεο ησλ  social media, ν Mark Yolton, αληηπξφεδξνο ηνπ SCN, ηνλίδεη φηη «Γελ 

ππάξρεη ηξφπνο, εγψ θαη ε νκάδα κνπ ησλ 35 αηφκσλ λα δηαρεηξηζηνχκε 1.7 εθαηνκκχξηα 

αλζξψπνπο». 

Αο δνχκε φκσο θάπνηεο απφ ηηο θαιχηεξεο πξαθηηθέο ηνπο: 

 Έρνπλ αλνηρηή ηελ πιαηθφξκα ηνπο ζε φινπο. Οπνηνζδήπνηε κπνξεί λα ζπλεηζθέξεη 

ζηα blogs, ηα forums θαη ηα wikis ηεο θαη απηφ αθξηβψο θάλνπλ νη 5.000 bloggers 

ηεο. Σα 2/3 φζσλ γξάθνπλ εθεί είλαη πειάηεο, ζχκβνπινη, αλαιπηέο θαη ζπλεξγάηεο 

απφ ην επξχηεξν νηθνζχζηεκα ηεο SAP. χκθσλα κε ηνλ Yolton, είλαη έλαο ηξφπνο 

λα εκπιαθνχλ ελεξγά νη πειάηεο. Μάιηζηα, γηα λα ελζαξξχλεη ηε δξαζηεξηφηεηα θαη 

αιιειεπίδξαζε ηνπ θνηλνχ ε SAP δηαζέηεη έλα ζχζηεκα επηβξάβεπζεο θάπνησλ 

δξαζηεξηνηήησλ, φπσο είλαη ην λα απαληάο ζε εξσηήζεηο ζε forum, ην λα ζπληεξείο 

έλα blog ή ην λα ζπκπιεξψλεηο έλα wiki. Σν ζχζηεκα ιεηηνπξγεί κε κνλάδεο 
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επηβξάβεπζεο θαη απηφ απνηειεί ηζρπξφ θίλεηξν γηα έλα επαγγεικαηία, αθνχ 

αλαγλσξίδεηαη απφ ηελ εηαηξία σο εηδηθφο, γεγνλφο πνπ ηνπ αλνίγεη επαγγεικαηηθνχο 

δξφκνπο. 

 Δλζαξξχλεη ηνπο ππαιιήινπο ηεο λα ρξεζηκνπνηνχλ ηα social media σο βνήζεκα ζηε 

δνπιεηά ηνπο. Ζ SAP έρεη επηιέμεη λα έρεη πνιχ κηθξφ έιεγρν ησλ ππαιιήισλ γηα ην 

πψο επηθνηλσλνχλ ζηα social media. Μάιηζηα, ηνπο ελζαξξχλεη γηα λα παίξλνπλ 

αλάδξαζε (feedback) γηα κηα επαγγεικαηηθή ηδέα, αθφκα θαη απφ άιια ηκήκαηα ηεο 

εηαηξίαο. 

 πκκεηέρνπλ θαη ζε λέα θαλάιηα φπνπ ππάξρεη ήδε ην θνηλφ ηνπο.  Πξφζθαηα ε 

εηαηξία κπήθε θαη ζην twitter θαη κάιηζηα, ελψ δηαζέηεη ηψξα 8 επίζεκνπο 

ινγαξηαζκνχο ζην twitter, νη πξνζσπηθνί ινγαξηαζκνί πνπ δηαρεηξίδνληαη 

εξγαδφκελνη ηεο SAP, αλαιπηέο, ζπλεξγάηεο θαη bloggers είλαη αθφκα πην πνιινί. O 

Yolton ιέεη ραξαθηεξηζηηθά «ην twitter κηα ―official‖παξνπζία δελ έρεη ηφζα λα 

πεη. Δίλαη θαιχηεξν λα έρεηο αηνκηθέο θσλέο ζην twitter πνπ ζα κπνξνχλ λα 

αιιειεπηδξνχλ πην άκεζα σο άηνκα». 

 SAP Listens είλαη ην φλνκα ελφο θαηλνχξηνπ θαλαιηνχ ζην twitter ηεο SAP πνπ δίλεη 

έκθαζε ζην φηη ε εηαηξία αθνχεη θαη δίλεη ζεκαζία ζηηο δηαθνξεηηθέο απφςεηο ησλ 

πειαηψλ ηεο, ησλ πξνκεζεπηψλ ηεο, ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο, σο θνκκάηη ηεο 

γεληθφηεξεο θνπιηνχξαο ηεο  (56). 

 

Μηθξέο επηρεηξήζεηο θαη ηζηνξίεο επηηπρίαο 

Ζ Blendtec ήηαλ κηα ζρεηηθά άγλσζηε κάξθα πνπ πνπινχζε επαγγεικαηηθά blender κε 400$, 

κέρξη πνπ ν δηεπζπληήο Marketing ηεο εηαηξίαο, George Wright, είρε κηα πξσηφηππε ηδέα γηα 

viral βίληεν, κε ην φλνκα ―Will it Blend?‖. πγθεθξηκέλα, δεκηνχξγεζε βίληεν, φπνπ έβαδε 

ζην blender δηάθνξα θαζεκεξηλά αληηθείκελα, φπσο iPhones, θχβνπο ηνπ Rubik θ.α., 

δεκηνπξγψληαο ζηνλ ζεαηή ηελ αγσλία γηα ην αλ ζα ηα θαηαθέξεη ην blender λα ην θφςεη θαη 

επηδεηθλχνληαο έηζη ηε ζαπκαζηή απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ blender. ηε ζπλέρεηα  πφζηαξε 

ηα video ζε δηάθνξα κέζα, φπσο ην Youtube. Σα βίληεν απηά έγηλαλ επξέσο γλσζηά θαη 

ζπδεηήζεθαλ πνιχ, ελψ ηα είδαλ πάλσ απφ 100 εθαηνκκχξηα θνξέο, ραξίδνληαο ζηελ εηαηξία 

ηεξάζηηα αλαγλσξηζηκφηεηα. 
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Δηθόλα 15: Δηθόλα από ηελ θακπάληα "Will it Blend?" ηεο εηαηξίαο Blendtec [η] 

 

 

Έλαο κηθξφο θνχξλνο ζην New Jersey κε ην φλνκα Pink Cake Box, αμηνπνίεζε ζρεδφλ φια 

ηα δηαζέζηκα κέζα γηα λα «ρηίζεη» ην brand ηεο. Οη εξγαδφκελνη έθηηαμαλ Blog ζην νπνίν 

αλέβαδαλ εηθφλεο θαη βίληεν απφ ηα κνλαδηθά ηνπο θεηθ. Παξάιιεια, πφζηαξαλ ηηο 

θσηνγξαθίεο ζην Flickr θαη ηα βίληεν ζην δηαζέζηκν θαλάιη ηνπο ζην Youtube. Σν Pink Cake 

Box, απηφο ν κηθξφο θνχξλνο ζην New Jersey, θαηάθεξε λα έρεη πάλσ απφ  1300 followers 

ζην Twitter θαη πάλσ απφ 1400 fans ζην facebook.      (58) 

 

Ζ Coconut Bliss, κηα εηαηξία παγσηνχ κε νξγαληθά πξντφληα πνπ βξίζθεηαη ζην Oregon, 

θαηάθεξε λα θάλεη ηα πξντφληα ηεο επξέσο γλσζηά  κε ηελ πξαθηηθή ηεο ζηα κέζα 

θνηλσληθήο δηθηχσζεο. Ζ Coconut Bliss μεθίλεζε ρξεζηκνπνηψληαο  θπξίσο θσηνγξαθίεο 

αζηείεο θαη νηθείεο πνπ έδεηρλαλ ηνπο πειάηεο ηνπο λα απνιακβάλνπλ ηα πξντφληα ηνπο θαη 

ηηο νπνίεο ηηο δεκνζίεπζε ζε φια ηεο ηα κέζα (59) . Με απηφ ηνλ ηξφπν ηξάβεμε ην 

ελδηαθέξνλ ησλ θαηαλαισηψλ, ελψ ηνπο ελζάξξπλε λα αλεβάζνπλ θαη απηνί θσηνγξαθίεο κε 

ην αγαπεκέλν ηνπο παγσηφ θαη ηνπο επραξίζηεζε γηα ηελ ππνζηήξημε.  Μηα άιιε ηαθηηθή 

πνπ ρξεζηκνπνίεζε ε εηαηξία ήηαλ λα απμήζεη ηελ εκθάληζε ηνπ brand ηεο ζηηο αλαδεηήζεηο 
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ζην Internet. Απηφ ην πέηπρε, αθελφο κε ηε δεκηνπξγία πξνθίι ζην Google+ , ην νπνίν έρεη 

ηελ ηδηφηεηα  λα εληζρχεη ηελ εκθάληζε ηεο εηαηξίαο ζε ζρεηηθέο αλαδεηήζεηο. Παξάιιεια,  

εκπιεθφκελε ζε φζα πεξηζζφηεξα social media,  δεκηνχξγεζε απμεκέλε θίλεζε γχξσ απφ ην 

Brand ηεο, ελψ κε ηελ αλάξηεζε θσηνγξαθηψλ κε ελδηαθέξνληεο ηίηινπο θαη πεξηγξαθέο ζην 

Flickr, πέηπρε ηελ αχμεζε ηεο ζπρλφηεηαο εκθάληζεο ηνπ νλφκαηνο ηεο θαη ζηελ αλαδήηεζε 

εηθφλσλ κέζσ Google. Σέινο, ε Coconut Bliss έδσζε πνιχ ζεκαζία ζηηο ζσζηέο 

ζπλεξγαζίεο. Έηζη, ζηα Veggie βξαβεία (γηα ρνξηνθάγνπο), ζπλεξγάζηεθε κε ηε VegNews 

ψζηε λα πξνζθέξεη έλα κνλαδηθφ βξαβείν ζηνπο fans ηεο, ελψ ηαπηφρξνλα «αλνίρζεθε» κε 

απηφ ηνλ ηξφπν ζε έλα πην επξχ θνηλφ, απηφ ησλ αλαγλσζηψλ ηεο VegNews (59). Δπηπιένλ, 

ζπκκεηείρε ζην Gone Google Πξφγξακκα, ππνβάιινληαο κηα ηζηνξία  γηα ηελ εηαηξία θαη ηε 

κνλαδηθφηεηα ηεο ζην ράξηε ηεο θνηλφηεηαο Google (Google Community Map) θαη 

θαηαθέξλνληαο λα εκθαληζηεί ζην επίζεκν blog ηεο Google, Google Entreprise Blog, κε 

πεξηγξαθή ηεο εηαηξίαο θαη ζχλδεζκν ζηελ ηζηνζειίδα ηεο (60). 

Οη Coconut Bliss θξνληίδεη γηα ηε δηαηήξεζε απηήο ηεο θαιήο παξνπζίαο ηεο ζηα social 

media, αλαξηψληαο ηηο ηζηνξίεο ησλ fans ηεο θαη απαληψληαο ζε φια ηνπο ηα ζρφιηα θαη ηηο 

απνξίεο. Χο απνηέιεζκα απηήο ηεο επηηπρεκέλεο πνιηηηθήο ζηα social media έρεη πάλσ απφ  

12.000 fans ζην facebook, 8.300 followers ζην twitter θαη 17.000 βίληεν  views ζην Youtube. 
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Ιζηνξίεο…απνηπρίαο θαη Γηαρείξηζε θξίζεσλ 

ηελ παξνχζα εξγαζία έρεη γίλεη ήδε κηα αλαθνξά ζηελ πεξίπησζε ησλ Domino’s Pizza, κε 

ην πξνζβιεηηθφ βίληεν δχν ππαιιήισλ ηεο πνπ εηνίκαδαλ θάπνηεο παξαγγειίεο 

ρξεζηκνπνηψληαο ηα πιηθά κε ηειείσο αλζπγηεηλφ ηξφπν. Σν φλνκα ηεο εηαηξίαο ζίρζεθε 

αλεπαλφξζσηα φηαλ νη δπν απηνί εξγαδφκελνη αλέβαζαλ ζην Youtube ην βίληεν απηφ. Σν 

βίληεν είρε ακέζσο πάξα πνιιέο πξνβνιέο θαη παξφηη νη δχν εξγαδφκελνη θαηαδηθάζηεθαλ 

ζε θπιάθηζε, ην πεξηζηαηηθφ βξίζθεηαη αθφκα ζηηο πξψηεο ζέζεηο ησλ απνηειεζκάησλ 

αλαδήηεζεο κέζσ Google γηα ηε Domino‘s Pizza  (61). ηε ζπγθεθξηκέλε πεξίπησζε, ε 

εηαηξία δελ είρε θάηη πεξηζζφηεξν λα θάλεη γηα λα επαλνξζψζεη ηε θήκε ηεο, πέξα απφ ην  λα 

θξνληίζεη κέζα ζην επφκελν δηάζηεκα λα ρξεζηκνπνηήζεη ηα θνηλσληθά κέζα σο εξγαιείν 

γηα λα  έξζεη θαη πάιη ζην πξνζθήλην θαη λα αξρίζεη λα ζπδεηηέηαη, αιιά απηή ηε θνξά κε 

ζεηηθφ πξφζεκν, φπσο θαη έγηλε, αθνχ βξίζθεηαη αλάκεζα ζηηο θαιχηεξεο εηαηξίεο γηα ηελ 

πξαθηηθή ηνπο ζηα θνηλσληθά κέζα ζηηο νπνίεο αλαθεξζήθακε παξαπάλσ. 

 

‗Eλα άιιν ραξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα είλαη απηφ ηεο εηαηξίαο κε ηηο θαιχηεξεο θιεηδαξηέο 

γηα πνδήιαηα, ηεο Kryptonite Bike Lock Company, ηεο νπνίαο ηηο θιεηδαξηέο 

εκπηζηεχνληαλ νη πνδειάηεο γηα πάλσ απφ 40 ρξφληα. Ζ εηαηξία απηή δέρζεθε πνιχ άζρεκν 

πιήγκα απφ ηα social media, φηαλ αλέβεθε ην 2004 έλα post  ζε έλα forum κε ηνλ ηίηιν «Ζ 

θαηλνχξηα ζαο θιεηδαξηά δελ είλαη αζθαιήο»  πνπ ηζρπξηδφηαλ πσο κπνξείο λα αλνίμεηο 

εχθνια κηα Kryptonite θιεηδαξηά ησλ 50$ ρξεζηκνπνηψληαο απιψο έλα ζηπιφ Bic. ε πνιχ 

κηθξφ ρξνληθφ δηάζηεκα άξρηζαλ λα αλεβαίλνπλ βίληεν ζην Internet αλζξψπσλ πνπ 

εθηεινχζαλ κία κία ηηο νδεγίεο ηνπ πξψηνπ post θαη μεθιείδσλαλ ηειηθά ηε θιεηδαξηά. Σα 

βίληεν έγηλαλ viral  θαη αλέβεθαλ θαη ζε άιια κέζα, ελψ αλαξηήζεθε θαη ζε έλα απφ ηα πην 

δεκνθηιή blogs, ην Engadget θαη έθηαζε λα δεκνζηεπηεί ηειηθά θαη ζηε New York Times 

(62), κε απνηέιεζκα αλππνιφγηζηε δεκηά ζηελ εηθφλα ηεο επηρείξεζεο. Όπσο είλαη θπζηθφ, 

ήηαλ πνιχ δχζθνιν λα κε θζαξεί ε εκπηζηνζχλε ησλ επίδνμσλ πειαηψλ, νη νπνίνη έβιεπαλ 

κηα απφ ηηο πην αθξηβέο θιεηδαξηέο πνδειάησλ λα μεθιεηδψλνληαη κε ηέηνην εμεπηειηζηηθφ 

ηξφπν.  
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Δηθόλα 16: Η θιεηδαξηέο Kryptonite αλνίγνπλ κε έλα ζηπιό Bic ζύκθσλα κε ηα βίληεν θαη ηηο αλαξηήζεηο 

πνπ έθαλαλ ηνλ γύξν ησλ social media [π] 

                                

 

Απηφ πνπ έρεη φκσο κεγαιχηεξε αμία, είλαη λα δνχκε πσο έδξαζε ε εηαηξία φηαλ πξνέθπςε 

απηφ ην πεξηζηαηηθφ θαη αλ ζα κπνξνχζε λα δξάζεη θαιχηεξα. 

Ζ Kryptonite απνθάζηζε ζηελ αξρή λα παξακείλεη ζησπειή θαη λα αγλνήζεη ην ζπκβάλ 

πηζηεχνληαο φηη ζα απνζησπεζεί. Μηα βδνκάδα κεηά ην πξψην post αλαγθάζηεθε λα εθδψζεη 

αλαθνίλσζε φπνπ ηζρπξηδφηαλ φηαλ ε θιεηδαξηά κπνξεί αθφκα λα ιεηηνπξγήζεη σο 

πξνζηαηεπηηθφ απέλαληη ζηνπο θιέθηεο θαη φηη εηνηκάδνληαλ γηα ην ιαλζάξηζκα ελφο λένπ 

βειηησκέλνπ πξντφληνο ζε ιίγν θαηξφ. Ζ αληίδξαζε απηή εμφξγηζε αθφκε πεξηζζφηεξν ηνπο 

πειάηεο ηεο, νη νπνίνη βνκβάξδηδαλ θαζεκεξηλά ηα forums κε πξνζβιεηηθά βίληεν θαη 

αλαξηήζεηο γηα ηελ εηαηξία. Σειηθά, ρξεηάζηεθαλ 10 κέξεο απφ ην πξψην post γηα λα 

αλαθνηλψζεη ε εηαηξία φηη ζα αληηθαηαζηήζεη θαη ηηο 100.000 θιεηδαξηέο πνπ άλνηγαλ κε 

απηφ ηνλ ηξφπν, γεγνλφο πνπ ηηο θφζηηζε 10 εθαηνκκχξηα δνιιάξηα. 

Ο ηξφπνο πνπ ε εηαηξία ρεηξίζηεθε ην ζέκα ηεο ράξηζε ην βξαβείν ηνπ Business 2.0 

πεξηνδηθνχ, «Ζ πην ραδή επηρεηξεκαηηθή ζηηγκή  ηνπ 2004» (―Dumbest Business Moment of 

the Year Award in 2004‖) (62) , ελψ επίζεο ρξεζηκνπνηήζεθε σο παξάδεηγκα ηνπ ηη δελ 

πξέπεη λα θάλεη κηα επηρείξεζε ζηελ πεξίπησζε κηαο θξίζεο  ζηo βηβιίν ―Naked 

Conversations: How Blogs Are Changing the Way Businesses Talk with Customers‖ (17). 
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Μεηά απφ απηήλ ηελ αξλεηηθή πξνβνιή, ε Kryptonite έγηλε ην ζχκβνιν ηεο απνηπρίαο ζην 

πψο λα απαληάο ζε αξλεηηθέο θξηηηθέο ζηα social media. 

 

Γηάγξακκα 19: Πόζνη έκαζαλ κέζα ζε 10 εκέξεο κέζσ ησλ blogs γηα ην "θηάζθν" κε ηηο θιεηδαξηέο ηεο 

Kryptonite (Πεγή Fortune 2005) [θ] 

 

χκθσλα κε ηε Donna Tocci, δηεπζχληξηα δεκνζίσλ ζρέζεσλ ηεο Kryptonite, ε εηαηξία 

γλψξηδε εμαξρήο γηα ηα posts πνπ είραλ αλαξηεζεί, αιιά επέιεμαλ λα κελ αληηδξάζνπλ κέρξη 

λα ζπκθσλεζεί κηα ζηξαηεγηθή απφ ηε δηνίθεζε. 

Πνιινί είλαη απηνί πνπ ακθηζβεηνχλ αλ απηφ είλαη αιεζέο γηαηί πηζηεχνπλ φηη αλ ε εηαηξία 

παξαθνινπζνχζε ηελ θίλεζε ζηα social media, δε ζα είρε αθήζεη ηελ θαηάζηαζε λα εμειηρηεί 

έηζη, αληηδξψληαο κφλν φηαλ ε ηζηνξία έθηαζε ζηα πην δεκνθηιή κέζα. (62) 

Ζ αιήζεηα είλαη φηη παξά ηελ θξηηηθή πνπ έρεη δερηεί γηα ηνπο ρεηξηζκνχο ηεο, ππάξρνπλ θαη 

αλαιπηέο πνπ ηζρπξίδνληαη φηη ε νκάδα ησλ social media ηεο εηαηξίαο κφλν ειιηπήο δελ ήηαλ 

θαη φηη δελ ππάξρνπλ θαη πνιιά πξάγκαηα πνπ ζα κπνξνχζε λα θάλεη δηαθνξεηηθά ε εηαηξία, 

δεδνκέλνπ ηνπ αλεμέιεγθηνπ ραξαθηήξα ησλ social media, γεγνλφο πνπ ηζρπξίδεηαη θαη ε 

Tocci ιέγνληαο φηη «Πέξα απφ ην λα απαληνχζακε ίζσο ιίγν λσξίηεξα, δελ ππάξρεη θάηη 

άιιν πνπ ζα κπνξνχζακε λα θάλνπκε δηαθνξεηηθά». (17) 
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ε θάζε πεξίπησζε, ε Kryptonite κέλεη λα καο ζπκίδεη πφζν πξνζεθηηθή πξέπεη λα είλαη ε 

δηαρείξηζε ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ απφ ηηο επηρεηξήζεηο, αθνχ ε ελ ιφγσ εηαηξία πξνζπαζεί 

αθφκε θαη ζήκεξα λα «αλαξξψζεη» απφ ην ―Bic Pen Fiasco‖ φπσο νλνκάδεηαη. Αθφκε θαη 

έπεηηα απφ 9 ρξφληα, αλ αλαδεηήζεηο ζην Google  ηηο θιεηδαξηέο Kryptonite, ζηηο 10 top 

αλαδεηήζεηο ζα εκθαληζηεί ε παξαπάλσ ηζηνξία θαη ηα ζρεηηθά βίληεν. 

Παξαθάησ παξνπζηάδνληαη πην επηγξακκαηηθά κεξηθά αθφκα παξαδείγκαηα ηνπ πσο ηα 

social media κπνξνχλ λα ιεηηνπξγήζνπλ αξλεηηθά γηα ηηο επηρεηξήζεηο. 

Δμίζνπ ραξαθηεξηζηηθφ είλαη θαη ην παξάδεηγκα ηεο United Airlines, φηαλ ππάιιεινί ηεο 

θαηέζηξεςαλ θαηά ηε κεηαθνξά ηεο ηελ θηζάξα ηνπ Dave Carroll , ηξαγνπδηζηή ηνπ 

ζπγθξνηήκαηνο Sons of Maxwell, αμίαο 3.500$ (63). Ζ United Airlines, ,χζηεξα απφ 9 κήλεο 

φπνπ ν Carroll πξνζπαζνχζε λα βξεη ην δίθην ηνπ, θαηέιεμε λα παξαδερζεί ηε θζνξά, αιιά 

λα αξλεζεί ηελ δηθηά ηεο ππαηηηφηεηα θαη θαηά ζπλέπεηα λα αξλεζεί λα ηνλ απνδεκηψζεη.  

Μεηά απφ απηφ, ν Carroll ππνζρέζεθε λα γξάςεη ηξηα θαηλνχξηα ηξαγνχδηα, ζηα νπνία ζα 

κηιά γηα απηή ηελ αξλεηηθή εκπεηξία πνπ είρε κε ηελ United Airlines. Όλησο, ν Carroll 

εγξαςε απηά ηα ηξαγνχδηα θαη ηα αλέβαζε ζην Youtube φπνπ είραλ πάλσ απφ 14.5 

εθαηνκκχξηα πξνβνιέο, ελψ θαη ζην twitter αλαξηήζεθαλ πάλσ απφ 1 εθαηνκκχξηα tweets 

ππνζηήξημεο ηνπ Carroll. Ζ United Airlines αλαγθάζηεθε ηειηθά λα δεηήζεη δεκφζηα 

ζπγγλψκε θαη λα ηνλ απνδεκηψζεη, αιιά ήηαλ ήδε αξγά γηα ηε θήκε ηεο. (64) 

 

H McDonald’s πιήξσζε ην twitter γηα ηελ πξνψζεζε ηνπ hashtag  #McDStories ηνλ 

Ηαλνπάξην ηνπ 2012, αιιά απηφ πνπ θαηάθεξε ήηαλ  λα δεκνζηεχνπλ κε απηφ ην hashtag νη 

πειάηεο ηηο αξλεηηθέο ηνπο εκπεηξίεο ζηα εζηηαηφξηα ησλ McDonald‘s. Τπήξραλ 20.000  

tweets κε ην hashtag  #McDStories θαη 3.000 κε ην hashtag #McFail. Μέζα ζηηο πξψηεο δπν 

ψξεο ηα McDonald‘s δήηεζαλ απφ ην twitter ηελ απφζπξζε ηνπ hashtag, αλ θαη ζηελ πνξεία 

ηζρπξίζηεθαλ φηη νη αξλεηηθέο ηζηνξίεο αθνξνχζαλ κφλν ην 2% ησλ αλαξηήζεσλ. (64) 

Οη American Airlines, ην Φεβξνπάξην πνπ καο πέξαζε, θαηλφηαλ λα επραξηζηεί γηα ηε 

ζηήξημε ζην twitter αλζξψπνπο πνπ πφζηαξαλ γη‘ απηήλ αξλεηηθά ζρφιηα. Ο ιφγνο γη‘ απηφ 

ην παξάδνμν ήηαλ φηη ε εηαηξία απαληνχζε ζε φια ηα tweets πνπ δερφηαλ κε 

απηνκαηνπνηεκέλν ηξφπν, επραξηζηψληαο ηνπο γηα ηε ζηήξημε πνπ ηεο δείρλνπλ. Απηφ ην 

πεξηζηαηηθφ δίλεη έλα θαιφ παξάδεηγκα γηα ην πψο ηα απηνκαηνπνηεκέλα κελχκαηα κπνξνχλ 

λα νδεγήζνπλ ζε αξλεηηθή δεκνζηφηεηα. Ο πειάηεο έρεη αλάγθε λα ληψζεη φηη ε εηαηξία πνπ 
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επηιέγεη γηα αγνξέο ηνπ ζέβεηαη ηε γλψκε ηνπ θαη ηελ αθνχεη, θαη γηα λα ζπκβεί απηφ 

ρξεηάδνληαη δηαξθψο ελέξγεηεο ππνζηήξημεο πειαηψλ (customer support), νη νπνίεο λα είλαη 

εμαηνκηθεπκέλεο ζηηο αλάγθεο θαη ηα δεηνχκελα ηνπ πειάηε. 

 

Δηθόλα 17: Η American Airlines θαίλεηαη λα επραξηζηεί αθόκα θαη όζνπο θάλνπλ αξλεηηθά ζρόιηα γηα 

απηήλ ζην Twitter, ιόγσ ηεο ρξήζεο απηνκαηνπνηεκέλσλ κελπκάησλ [ρ] 

 

Ζ L’Oreal δέρζεθε ην  ζπκφ απφ ηνπο πειάηεο ηεο, φηαλ αλαθαιχθζεθε φηη έλα blog πνπ 

ππνηίζεηαη φηη ήηαλ θηηαγκέλν απφ κηα πειάηηζζα ηεο ήηαλ ςεχηηθν. πγθεθξηκέλα, ε ελ 

ιφγσ εηαηξία, πξηλ απφ θάπνηα ρξφληα, απνθάζηζε λα θηηάμεη έλα blog φπνπ ζα ππάξρνπλ  

καξηπξίεο επραξηζηεκέλσλ πειαηψλ απφ ηε ρξήζε ησλ πξντφλησλ ηεο. Σν blog αθνξνχζε 

έλα λέν αληηξπηηδηθφ πξντφλ. Γεκηνχξγεζαλ, ινηπφλ, έλα πιαζηφ πξφζσπν, ην νπνίν 

κνηξαδφηαλ ηνλ ελζνπζηαζκφ ηνπ γηα ην λέν απηφ πξντφλ. Οη πειάηεο, φκσο, αλαθάιπςαλ φηη 

επξφθεηην γηα ςεχηηθν πξνθίι θαη άξρηζαλ λα δηακαξηχξνληαη, νπφηε θαη ε L‘oreal 

αλαγθάζηεθε λα απνζχξεη ην blog θαη λα ην αληηθαηαζηήζεη κε έλα άιιν κε ηηο καξηπξίεο έμη 

πξαγκαηηθψλ πειαηψλ ηεο πνπ δνθίκαζαλ ην πξντφλ.  

Σν λα πξνζπαζεί κηα επηρείξεζε λα πεηχρεη ηνπο ζηφρνπο ηεο, δεκηνπξγψληαο κηα 

πιαζκαηηθή εηθφλα γηα ην πξντφλ ζηνλ πειάηε,  κπνξεί λα έρεη πνιχ αξλεηηθέο ζπλέπεηεο 
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ζηελ εκπηζηνζχλε ηνπ απέλαληη ζε απηήλ θαη ζην πξντφλ. Απνηειεί ινγηθφ ζπκπέξαζκα γηα 

ηνλ πειάηε φηη  γηα λα επηιέγεη ε ίδηα ε εηαηξία λα πξνσζήζεη ην πξντφλ ηεο δεκηνπξγψληαο 

πιαζκαηηθέο πξνζδνθίεο γηα απηφ, πηζαλφηαηα δελ εκπηζηεχεηαη θαη ε ίδηα φηη ην πξντφλ απηφ 

κπνξεί λα πνπιεζεί απφ κφλν ηνπ. (65) 

 


