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Πεπίλετε  

 
 

Ζ παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία εθπνλήζεθε ζην πιαίζην ηνπ Γηαηκεκαηηθνχ 

Πξνγξάκκαηνο Μεηαπηπρηαθψλ Σπνπδψλ «Τερλν-νηθνλνκηθά Σπζηήκαηα» πνπ 

πξνζθέξεηαη απφ ην ηκήκα ησλ Ζιεθηξνιφγσλ Μεραληθψλ θαη Μεραληθψλ 

Ζιεθηξνληθψλ Υπνινγηζηψλ ηνπ Δζληθνχ Μεηζφβηνπ Πνιπηερλείνπ θαη ηνπ 

Τκήκαηνο Βηνκεραληθήο Γηνίθεζεο θαη Τερλνινγίαο ηνπ Παλεπηζηεκίνπ Πεηξαηά. 

Πξαγκαηεχεηαη ηελ έλλνηα ηνπ Marketing, θαη πην ζπγθεθξηκέλα ηε κεηεμέιημή ηνπ 

πνπ νλνκάδεηαη Omnichannel Marketing. Έκθαζε δίλεηαη ζηελ πιαηθφξκα ηεο 

εηαηξείαο SAP S.A. ζην Omnichannel Marketing, πνπ νλνκάδεηαη SAP Emarsys. 

Σην πιαίζην ηεο ελ ιφγσ δηπισκαηηθήο εξγαζίαο κειεηήζεθε ε γεληθφηεξε έλλνηα 

ηνπ Marketing θαη ε ρξεζηκφηεηά ηεο ζηελ επηρεηξεκαηηθφηεηα. Ηδηαίηεξε έκθαζε 

δφζεθε ζην Omnichannel Marketing θαη ηα πιενλεθηήκαηα πνπ ην ζπλνδεχνπλ, κηαο 

θαη δηαθνξνπνηνχκελν απφ ην κέρξη πξφηηλνο ζχλεζεο πνιπθαλαιηθφ 

(multichannel) Marketing θαηαθέξλεη λα ζπλδπάδεη ηηο δηαδηθαζίεο θαη ηηο ξνέο φισλ 

ησλ δηαζέζηκσλ θαλαιηψλ πξνθεηκέλνπ λα επηηχρεη ην θαιχηεξν δπλαηφ 

απνηέιεζκα ηφζν γηα ηνλ εθάζηνηε πειάηε, φζν θαη γηα ηελ επηρείξεζε πνπ ην 

εθαξκφδεη. 

Πξνθεηκέλνπ λα παξνπζηαζηνχλ φιεο νη δπλαηέο ιχζεηο πνπ πξνζθέξνληαη ζηε 

ζεκεξηλή αγνξά, ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ ηδηαηηεξνηήησλ αιιά θαη ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ ε θάζε κηα εμ απηψλ θέξεη, δηελεξγήζεθε ιεπηνκεξήο 

αλαζθφπεζε. Τέινο, γηα ιφγνπο πιεξφηεηαο θαη γηα λα θαηαζηεί πιήξσο ζαθέο 

πξνο ηνλ δπλεηηθφ αλαγλψζηε ην ζχλνιν ησλ δπλαηνηήησλ πνπ πξνζθέξεη κηα 

ηέηνηα πιαηθφξκα αιιά θαη ε επθνιία θαη ηαρχηεηα πινπνίεζεο κηαο ζηξαηεγηθήο 

κέζα απφ απηή, ην ηειεπηαίν θεθάιαην πεξηιακβάλεη κηα νινθιεξσκέλε κειέηε 

πεξίπησζεο ρξήζεη ηνπ SAP Emarsys. Δθηφο ηεο ινγηθήο αιιεινπρίαο ησλ 

βεκάησλ γηα ηελ πινπνίεζε ηεο ζηξαηεγηθήο παξνπζηάδεηαη εθηελψο ε ζεηξά ησλ 

νζνλψλ θαη ηα πεδία πνπ ν ρξήζηεο απαηηείηαη λα ζπκπιεξψζεη πξνθεηκέλνπ λα 

θηάζεη ζηελ πινπνίεζε κηαο ζηξαηεγηθήο απφ κεδεληθφ ελαξθηήξην ζεκείν. 

Λέξειρ Κλειδιά: Marketing, Omnichannel, SAP Emarsys, Digital Marketing 



 

 

  

Abstract  

 
This diploma thesis was developed within the framework of the master programme 

"Technoeconomic Systems", offered by the school of Electrical and Computer 

Engineering of the National Technical University of Athens and the school of 

Industrial Management and Technology of the University of Piraeus. It deals with 

the concept of Marketing and specifically, a newer version of it, called Omnichannel 

Marketing. During this thesis, emphasis was given at the Omnichannel solution 

provided by SAP S.A., called SAP Emarsys.  

Within this diploma thesis, Marketing and its usefulness in entrepreneurship was 

analyzed. Omnichannel marketing, differentiating from the more common 

Multichannel Marketing, combines the processes and the flows of every available 

channel in order to achieve the best possible result both for the customers, and for 

the companies implementing it.  

In order to present every possible solution that is offered in the market, including 

the characteristics of each of them, research was conducted and is presented as a 

separate chapter. Finally, aiming to clarify the full potential and functionalities 

offered by such a platform, the last chapter describes a case study, using SAP 

Emarsys Platform. Apart from the flow of the presented strategy, the series of 

screens and the fields that need to be filled in by the user in order to create a 

strategy from null is presented. 

Keywords: Marketing, Omnichannel, SAP Emarsys, Digital Marketing 

  



 

 

Δςσαπιζηίερ 

 

Με ηελ παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία νινθιεξψλεηαη ν θχθινο ζπνπδψλ κνπ ζην 

Γηαηκεκαηηθφ Πξφγξακκα Μεηαπηπρηαθψλ Σπνπδψλ «Τερλν-Οηθνλνκηθά 

Σπζηήκαηα» θαη ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ φινπο φζνπο κε βνήζεζαλ θαη 

ζπλέβαιαλ ζηελ πξνζπάζεηα κνπ απηή. 

Πξψηα απφ φια, ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ ηνλ επηβιέπνληα θαζεγεηή κνπ, ηνλ 

Καζεγεηή θ. Γεκήηξην Αζθνχλε, γηα ηε βνήζεηα θαη ηε ζηήξημε ηνπ, γηα ηηο γλψζεηο 

θαη ηα εξεζίζκαηα πνπ κνπ κεηέδσζε θαηά ηε δηάξθεηα ησλ ζπνπδψλ κνπ θαη 

εηδηθφηεξα θαηά ηελ εθπφλεζε ηεο δηπισκαηηθήο κνπ εξγαζίαο, φπνπ ε πφξηα ηνπ 

ήηαλ πάληα αλνηρηή γηα κέλα γηα ηπρφλ απνξίεο θαη δηεπθξηλήζεηο. 

Δπίζεο ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ φινπο ηνπο θαζεγεηέο κνπ, νη νπνίνη κνπ 

κεηέδσζαλ ηηο γλψζεηο ηνπο θαη κε επεξέαζαλ, ν θάζε έλαο κε ηνλ ηξφπν ηνπ, αιιά 

θαη ηνπο ζπκθνηηεηέο θαη θίινπο κνπ, νη νπνίνη κε βνήζεζαλ απηά ηα ρξφληα. 

Τέινο, ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ ζεξκά ηελ νηθνγέλεηά κνπ γηα ηε ζπλερή 

ππνζηήξημε, νηθνλνκηθή αιιά θπξίσο εζηθή, ζηελ νπνία ρξσζηάσ κεγάιν κέξνο ηεο 

ζεκεξηλήο κνπ ζηαδηνδξνκίαο. 
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1 Δηζαγωγή  

1.1 Ο ξόινο ηνπ Marketing ζηελ επηρεηξεκαηηθόηεηα 

Τν Μarketing ζπλίζηαηαη ζηελ νξγαλσκέλε πξνζπάζεηα κίαο επηρείξεζεο ή 

ελφο νξγαληζκνχ λα ηθαλνπνηήζεη ηηο αλάγθεο αιιά θαη ηηο επηζπκίεο ησλ 

θαηαλαισηψλ. Πξνζπαζεί δειαδή, κε θχξην εξγαιείν ηελ έξεπλα αγνξάο, λα 

αληηζηνηρίζεη ηα πξντφληα ή ηηο ππεξεζίεο πνπ παξάγεη κε ηνλ πειάηε-ζηφρν 

πνπ ηα ρξεηάδεηαη ή ηα επηζπκεί, ή αθφκα θαιχηεξα αθνχ θαηαλνήζεη ηηο 

αλάγθεο θαη ηηο επηζπκίεο ηνπ, λα θαηαζθεπάζεη ηα αληίζηνηρα 

πξντφληα/ππεξεζίεο κε ηα ραξαθηεξηζηηθά θαη ηηο ηδηφηεηεο πνπ ν πειάηεο 

επηζπκεί, λα ηνπ ηα γλσζηνπνηήζεη (δηαθήκηζε θαη πξνψζεζε) θαη λα ηα 

θαηαζηήζεη δηαζέζηκα κέζα απφ ηα θαλάιηα δηαλνκήο (ηα θαηαζηήκαηα θαη ηηο 

ηνπνζεζίεο πνπ απηά είλαη δηαζέζηκα) ζηελ θαηάιιειε ηηκή. 

Ο βαζηθφο ζηφρνο ηνπ κάξθεηηλγθ, εηδηθφηεξα φζνλ αθνξά ηα θαηαλαισηηθά 

αγαζά, δειαδή απηά πνπ απεπζχλνληαη ζηνπο ηειηθνχο θαηαλαισηέο είλαη νη 

επαλαιακβαλφκελεο πσιήζεηο. Δηδηθφηεξα, ηα ζηειέρε κάξθεηηλγθ κίαο 

επηρείξεζεο ή ελφο νξγαληζκνχ πξνζπαζνχλ λα δεκηνπξγήζνπλ κία 

καθξνρξφληα ζρέζε κε ηνλ πειάηε πξνζθέξνληαο πςειή αμία ζηα πξντφληα 

ηνπο, θαη κάιηζηα πςειφηεξε απφ ηα αληίζηνηρα πξντφληα ηνπ αληαγσληζκνχ. 

Μέζα απφ ηελ πςειφηεξε απηή αμία επηηπγράλεηαη ην αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα ηεο επηρείξεζεο, δειαδή ε ππεξνρή ηεο ίδηαο θαη ησλ πξντφλησλ 

ηεο έλαληη ηνπ αληαγσληζκνχ. Όια ηα παξαπάλσ κε ηε ζεηξά ηνπο νδεγνχλ ζε 
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επαλαιακβαλφκελεο πσιήζεηο ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ ηεο 

επηρείξεζεο.1 

1.2 Τν Omnichannel Marketing ωο κεηεμέιημε ηνπ 

ηππηθνύ Marketing 

To Omnichannel Marketing απνηειεί κεηεμέιημε ηνπ ηππηθνχ Marketing, θαη 

πνιιέο θνξέο -ιαλζαζκέλα- ζπγρέεηαη κε ην εμίζνπ δεκνθηιέο, αιιά φρη ηφζν 

πξνεγκέλν Multichannel Marketing. Τφζν ην Omnichannel φζν θαη ην 

Multichannel αθνξνχλ ηηο πσιήζεηο θαη ην marketing ζε πνιιαπιά θαλάιηα 

(π.ρ. e-shop, social media, θπζηθφ θαηάζηεκα). Ωζηφζν, πξφθεηηαη γηα 

δηαθνξεηηθέο ζηξαηεγηθέο κε βαζηθέο δηαθνξέο ην επίπεδν νινθιήξσζεο 

κεηαμχ ησλ θαλαιηψλ θαη ηελ εκπεηξία ηνπ πειάηε (customer experience).   

Σην Multichannel Marketing νη πσιήζεηο ρξεζηκνπνηνχλ δηαθνξεηηθά θαλάιηα 

(e-shop, κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο, marketplaces, θαηαζηήκαηα) θάζε έλα 

απφ ηα νπνία ιεηηνπξγεί απηφλνκα απφ ηα ππφινηπα. Ζ έιιεηςε νινθιήξσζεο 

απνηειεί ην βαζηθφ κεηνλέθηεκα ηεο ζηξαηεγηθήο απηήο θαη κπνξεί λα 

δεκηνπξγήζεη ζχγρπζε θαη αλνκνηφκνξθε αγνξαζηηθή εκπεηξία πνπ ζπρλά 

αθήλεη ηνπο πειάηεο απνγνεηεπκέλνπο απφ ην επίπεδν ππεξεζηψλ. Γηα 

παξάδεηγκα, κηα εκπνξηθή εηαηξεία ιηαληθήο κπνξεί λα δηαζέηεη έλα ή 

πεξηζζφηεξα ειεθηξνληθά θαη θπζηθά θαηαζηήκαηα. Απηά ηα θαλάιηα ζηελ 

πεξίπησζε multichannel retail έρνπλ ειάρηζηε δηαζχλδεζε θαη αιιειεπίδξαζε 

κεηαμχ ηνπο κε απνηέιεζκα ε αγνξαζηηθή εκπεηξία ηνπ πειάηε ζην έλα θαλάιη 

(π.ρ. ζην e-shop) λα κελ είλαη ζπκβαηή κε ηελ εκπεηξία πνπ απνθφκηζε ζηα 

ππφινηπα (π.ρ. ζην θαηάζηεκα ή ζην marketplace).  

Τν Omnichannel απνηειεί δηάδνρν ηνπ Multichannel θαη παξέρεη νκνηφκνξθε 

θαη ζπλεπή εκπεηξία ρξήζεο γηα ηνπο πειάηεο κηαο εηαηξείαο ζε φια ηα 

δηαζέζηκα θαλάιηα πσιήζεσλ θαη marketing. Γηα λα πξαγκαηνπνηεζεί απηφ, ε 

εηαηξεία ζα πξέπεη λα απηνκαηνπνηήζεη ην ζπγρξνληζκφ φισλ ησλ δηαζέζηκσλ 

ζεκείσλ επαθήο (θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο θαη ππεξεζηψλ). Ζ ελνπνίεζε (ή 

νινθιήξσζε) ησλ ππεξεζηψλ επηηπγράλεηαη είηε κέζσ θνηλήο Omnichannel 

                                                      
1
 https://www.ama.org 
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πιαηθφξκαο ινγηζκηθνχ ε νπνία ζα παξέρεη θεληξηθφ ζχζηεκα δηαρείξηζεο 

ησλ απαξαίηεησλ πιεξνθνξηψλ (πξντφληα, απνζέκαηα, πειάηεο, 

παξαγγειίεο, πξνκεζεπηέο θ.ι.π.), είηε κε ηελ δηαζχλδεζε φισλ ησλ 

επηκέξνπο ζπζηεκάησλ πνπ ρξεζηκνπνηεί ε εηαηξεία (erp, crm, scm, e-shop, 

pos θιπ.) κε κεραληζκνχο απηφκαηνπ ζπγρξνληζκνχ θαη ελεκέξσζεο ησλ 

δεδνκέλσλ ηνπο. Δπηπξφζζεηα, ζα πξέπεη λα δεκηνπξγεζνχλ φιεο νη 

δηαζπλδέζεηο κε ηα ζπζηήκαηα ησλ εηαηξεηψλ πνπ ζπλεξγάδεηαη ε εηαηξεία γηα 

ηελ δηεθπεξαίσζε ησλ πσιήζεσλ θαη ηνπ marketing: Τξάπεδεο, online 

payment gateways, κεηαθνξηθέο(ACS, ΔΛΤΑ, DHL, ΤΝΤ), price comparison 

sites (skroutz, bett price, glami), marketplaces (amazon, paypal, spartoo), 

social platforms (facebook, pinterest), κεραλέο αλαδήηεζεο (google, bing), 

πξνκεζεπηέο. 

Μειέηε ηνπ Harvard Business Review ζε 46.000 θαηαλαισηέο έδεημε φηη νη 

πειάηεο εηαηξεηψλ κε Omnichannel παξνπζία μνδεχνπλ θαηά κέζν φξν 4% 

πεξηζζφηεξν ζε θάζε ηνπο αγνξά, θαη 10% online απφ πειάηεο πνπ ζπλήζσο 

ρξεζηκνπνηνχλ κφλν έλα θαλάιη πψιεζεο (π.ρ. κφλν ζην θαηάζηεκα). 

Δπίζεο, ζχκθσλα κε ηελ έξεπλα, νη θαηαλαισηέο γηα θάζε επηπιένλ θαλάιη 

πνπ ρξεζηκνπνίεζαλ, μφδεςαλ πεξηζζφηεξα ρξήκαηα ζην θαηάζηεκα.2 

Οη Omnichannel εηαηξείεο έρνπλ ζην επίθεληξν ηεο δξάζεο θαη ησλ 

ππεξεζηψλ ηνπο ηνλ θαηαλαισηή. Βαζηθφο ζηφρνο είλαη ε θαιχηεξε δπλαηή θαη 

άκεζε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε  αλεμάξηεηα απφ ην είδνο ηνπ θαλαιηνχ 

πψιεζεο ή επηθνηλσλίαο. Απηφ ζεκαίλεη πσο ν πειάηεο δελ ζα πξέπεη λα 

είλαη ππνρξεσκέλνο λα ρξεζηκνπνηεί ζπγθεθξηκέλα θαλάιηα γηα ζπγθεθξηκέλεο 

ππεξεζίεο, αιιά φ,ηη ηνλ δηεπθνιχλεη.  

Ζ εθαξκνγή ζηξαηεγηθήο omni-channel κε φια ηα πξνζδνθψκελα νθέιε γηα 

ηελ εηαηξεία θαη ηνπο θαηαλαισηέο είλαη νπσζδήπνηε επηζπκεηή, αιιά 

ηαπηφρξνλα απνηειεί ζεκαληηθή ηερληθά θαη νξγαλσηηθά πξφθιεζε.  Ζ 

θιίκαθα θαη ε πνιππινθφηεηα ηνπ εγρεηξήκαηνο θαζηζηνχλ ηελ πινπνίεζε 

δχζθνιε θαη ρξνλνβφξα. Όιεο νη επηρεηξεζηαθέο κνλάδεο (π.ρ. πσιήζεηο, 

κάξθεηηλγθ, αλάπηπμε πξντφλησλ, εμππεξέηεζε πειαηψλ θ.ιπ.) πξέπεη λα 

είλαη πξφζπκεο θαη ηθαλέο γηα λα ζπλεξγαζηνχλ. Απηφ επηηπγράλεηαη κε ηε 

                                                      
2
 https://hbr.org 
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βνήζεηα ηεο θαηάιιειεο ηερλνινγίαο πνπ επηηξέπεη ηελ ζπλερή ξνή 

εξγαζηψλ(workflows) θαη ηελ επηθνηλσλία κεηαμχ ησλ εκπιεθνκέλσλ, θαζψο 

θαη   ηελ θαηάξηηζε ησλ ζηειερψλ θαη ησλ εξγαδνκέλσλ ζηηο λέεο δηαδηθαζίεο. 

Τέινο, ε επέλδπζε ζε εμειηγκέλεο πιαηθφξκεο ινγηζκηθνχ θαη κεραληζκνχο 

νινθιήξσζεο θαη δηαζχλδεζεο ησλ επηκέξνπο επηρεηξεζηαθψλ ζπζηεκάησλ, 

επηηξέπεη ηε βειηηζηνπνίεζε ηεο ζπλεξγαζίαο φισλ ησλ εκπιεθνκέλσλ 

(εξγαδφκελνη, πειάηεο, πξνκεζεπηέο θ.ιπ.).3 

 

1.3 Αληηθείκελν δηπιωκαηηθήο 

Ζ παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία πξαγκαηεχεηαη ην Omnichannel Marketing, 

σο κηα κεηεμέιημε ησλ ηππηθψλ κεζφδσλ θαη ηερληθψλ ηνπ ηππηθνχ Marketing. 

Σηφρν ηεο ελ ιφγσ εξγαζίαο απνηειεί ε παξνπζίαζε ηεο πξνζηηζέκελεο αμίαο 

πνπ πξνζδίδεη ζηηο επηρεηξήζεηο ην Omnichannel Marketing, θαζψο θαη νη 

πιαηθφξκεο κέζα απφ ηηο νπνίεο απηφ ιακβάλεη ρψξα. Ηδηαίηεξε έκθαζε 

δίλεηαη ζηελ πιαηθφξκα “SAP Emarsys”, ε νπνία απνηειεί ηελ πξφηαζε ηεο 

εηαηξείαο SAP S.A. ζην ρψξν ηνπ Omnichannel Marketing. 

 

1.4 Οξγάλωζε θεηκέλνπ 

Ζ παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία δνκείηαη ζε έμη θεθάιαηα. Πην ζπγθεθξηκέλα: 

Κεθάλαιο 1 – Διζαγυγή 

Κεθάλαιο 2 – Omnichannel Marketing, Digital Marketing, Marketing 

Κεθάλαιο 3 – Πλαηθόπμερ και Δπιηςσεμένερ Δθαπμογέρ ηος 

Omnichannel Marketing 

Κεθάλαιο 4 – Πλαηθόπμα SAP Emarsys 

Κεθάλαιο 5 – Σςμπεπάζμαηα  

Κεθάλαιο 6 – Βιβλιογπαθία 

                                                      
3
 https://searchcustomerexperience.techtarget.com 
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2  Omnichannel 

Marketing, Digital Marketing, Marketing 

Τνλ ηειεπηαίν θαηξφ, εηδηθά απφ ην μέζπαζκα ηεο παλδεκίαο ηνπ Covid-19 θαη 

φια φζα απηή επέθεξε θπξίσο ζηνλ ηνκέα ηνπ ιηαληθνχ εκπνξίνπ, ε 

θαηαζθεπή ελφο ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο απαζρνιεί νινέλα θαη 

πεξηζζφηεξνπο επηρεηξεκαηίεο. Πξφθεηηαη γηα κηα πνιχ θπζηνινγηθή εμέιημε, 

αθνχ ν ηνκέαο πνπ επιήγε πεξηζζφηεξν, είλαη απηφο ηνπ εκπνξίνπ θαη ηεο 

εζηίαζεο.  

Τν εκπφξην κέζσ δηαδηθηπαθψλ θαλαιηψλ ή αιιηψο e-commerce έρεη θεξδίζεη 

κεγάιν έδαθνο. Απηφ θπζηθά δελ πξνθαιεί έθπιεμε δεδνκέλσλ ησλ κεγάισλ 

δηαζηεκάησλ πνπ ηα θπζηθά θαηαζηήκαηα παξέκεηλαλ θιεηζηά. Παξφια απηά 

ε επηηπρήο δεκηνπξγία ελφο επηηπρεκέλνπ ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο 

απνηειεί κηα ζχλζεηε δηαδηθαζία.  

Πιένλ, ππάξρεη έλαο ηεξάζηηνο αξηζκφο ειεθηξνληθψλ θαηαζηεκάησλ, απφ ηα 

νπνία κπνξεί λα θάλεη ηηο αγνξέο ηνπ έλαο θαηαλαισηήο. Απηφ δεκηνπξγεί 

κεγάιν αληαγσληζκφ κεηαμχ ησλ θαηαζηεκάησλ. Αλ ε δηαδηθαζία κηαο αγνξάο 

είλαη δαηδαιψδεο θαη δε δηεπθνιχλεη ηνλ θαηαλαισηή, ηφηε νη πηζαλφηεηεο λα 

απνγνεηεπηεί θαη λα εγθαηαιείςεη ην θαηάζηεκα ην νπνίν επηζθέθζεθε 

απμάλνληαη ζεκαληηθά.  

Μηα απφ ηηο ηάζεηο ησλ ηειεπηαίσλ ρξφλσλ, πνπ αλαβαζκίδεη θάζε brand θαη 

ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα, είλαη  ην Omnichannel Marketing, ην νπνίν 

παξνπζηάδεηαη ζην παξφλ θεθάιαην. 
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2.1 Marketing 

Τν κάξθεηηλγθ αλαθέξεηαη ζε δξαζηεξηφηεηεο πνπ αλαιακβάλεη κηα εηαηξεία 

γηα ηελ πξνψζεζε ηεο πψιεζεο ελφο πξντφληνο ή κηαο ππεξεζίαο. 

Πεξηιακβάλεη ηε δηαθήκηζε, ηελ πψιεζε θαη ηελ παξάδνζε πξντφλησλ ζε 

θαηαλαισηέο ή άιιεο επηρεηξήζεηο. 

Οη επαγγεικαηίεο πνπ εξγάδνληαη ζε ηκήκαηα κάξθεηηλγθ θαη πξνψζεζεο κηαο 

εηαηξείαο επηδηψθνπλ λα ηξαβήμνπλ ηελ πξνζνρή ησλ βαζηθψλ πηζαλψλ 

αθξναηεξίσλ κέζσ ηεο δηαθήκηζεο. Οη ζηξαηεγηθέο ηνπο ζηνρεχνπλ ζε 

νξηζκέλα είδε θνηλνχ θαη ελδέρεηαη λα πεξηιακβάλνπλ ειθπζηηθέο θξάζεηο ή 

ζπλζήκαηα, γξαθηθά ζρέδηα ή πξνζθνξέο. 

Τν κάξθεηηλγθ αλαθέξεηαη ζε φιεο ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ θάλεη κηα εηαηξεία 

γηα ηελ πξνψζεζε θαη πψιεζε πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ ζε θαηαλαισηέο θαη 

ρξεζηκνπνηεί ην κείγκα κάξθεηηλγθ, ην νπνίν πεξηιακβάλεη ην πξντφλ, ηελ 

ηηκή, ην κέξνο θαη ηελ πξνψζεζε (Product, Price, Place, Promotion). 

 

Σσήμα 1: Marketing Mix (Kotler and Keller, 2006) 

Σηνλ ππξήλα ηνπ, ε επηδίσμε ζρεηηθά κε έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία είλαη λα 

πξνζδηνξίζεη ηνπο ηδαληθνχο πειάηεο ηνπ θαη λα ηξαβήμεη ηελ πξνζνρή ησλ 

πειαηψλ ζην δηαζέζηκν πξντφλ ή ππεξεζία. Τν κάξθεηηλγθ πεξηιακβάλεη φιεο 

ηηο ελέξγεηεο πνπ κηα εηαηξεία εθηειεί γηα λα πξνζειθχζεη πειάηεο θαη λα 

δηαηεξήζεη ζρέζεηο καδί ηνπο. Ζ δηθηχσζε κε δπλεηηθνχο ή παιαηφηεξνπο 
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πειάηεο είλαη επίζεο κέξνο ηεο δηαδηθαζίαο θαη κπνξεί λα πεξηιακβάλεη ηε 

ζχληαμε επραξηζηεξίσλ e-mail, ηηο θνηλσληθέο επαθέο κε ππνςήθηνπο 

πειάηεο, ηηο ηειεθσληθέο ζπλδηαιέμεηο θαη ηα κελχκαηα ειεθηξνληθνχ 

ηαρπδξνκείνπ. Δλίνηε ζην πιαίζην ησλ δηαδηθαζηψλ απηψλ ζπλεζίδεηαη o 

πξνγξακκαηηζκφο ζπλαληήζεσλ κε πειάηεο γηα θαθέ ή γεχκα. 

Σην πην βαζηθφ ηνπ επίπεδν, ην κάξθεηηλγθ επηδηψθεη λα ηαηξηάμεη ηα πξντφληα 

θαη ηηο ππεξεζίεο κηαο εηαηξείαο κε πειάηεο πνπ ζέινπλ πξφζβαζε ζε απηά ηα 

πξντφληα. Ζ αληηζηνίρηζε πξντφλησλ κε πειάηεο εμαζθαιίδεη ηειηθά ηελ 

θεξδνθνξία. Όπσο αλαθέξζεθε θαη παξαπάλσ, ζηεξίδεηαη ζην πξντφλ, ηελ 

ηηκή, ηε ζέζε θαη ηελ πξνβνιή. 

-Πποφόν: Τν πξντφλ αλαθέξεηαη ζε έλα είδνο ή αληηθείκελν πνπ ε επηρείξεζε 

ζρεδηάδεη λα πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο. Τν πξντφλ πξέπεη λα επηδηψθεη λα 

εθπιεξψζεη κηα αλάγθε. Πξνηνχ κπνξέζνπλ λα πξνεηνηκάζνπλ κηα 

θαηάιιειε θακπάληα, νη έκπνξνη πξέπεη λα θαηαλνήζνπλ πνην πξντφλ 

πσιείηαη, πψο μερσξίδεη απφ ηνπο αληαγσληζηέο ηνπ, εάλ ην πξντφλ κπνξεί 

επίζεο λα ζπλδπαζηεί κε έλα δεπηεξεχνλ πξντφλ ή ζεηξά πξντφλησλ θαη αλ 

ππάξρνπλ ππνθαηάζηαηα πξντφληα ζηελ αγνξά. 

-Τιμή: Ζ ηηκή αλαθέξεηαη ζην πνζφ γηα ην νπνίν ε εηαηξεία ζα πνπιήζεη ην 

πξντφλ. Καηά ηνλ θαζνξηζκφ κηαο ηηκήο, νη εηαηξείεο πξέπεη λα ιακβάλνπλ 

ππφςε ηελ ηηκή κνλαδηαίνπ θφζηνπο, ην θφζηνο κάξθεηηλγθ θαη ηα έμνδα 

δηαλνκήο. Οη εηαηξείεο πξέπεη επίζεο λα ιάβνπλ ππφςε ηελ ηηκή ησλ 

αληαγσληζηηθψλ πξντφλησλ ζηελ αγνξά θαη εάλ ην πξνηεηλφκελν ζεκείν ηηκψλ 

ηνπο είλαη επαξθέο γηα λα αληηπξνζσπεχεη κηα ινγηθή ελαιιαθηηθή ιχζε γηα 

ηνπο θαηαλαισηέο. 

-Θέζε: Τν κέξνο αλαθέξεηαη ζηε δηαλνκή ηνπ πξντφληνο. Βαζηθά δεηήκαηα 

πεξηιακβάλνπλ εάλ ε εηαηξεία ζα πνπιήζεη ην πξντφλ κέζσ θπζηθήο βηηξίλαο, 

ζην δηαδίθηπν ή θαη απφ ηα δχν θαλάιηα δηαλνκήο. Όηαλ πσιείηαη ζε βηηξίλα, 

επεθηείλεηαη ζηε θπζηθή ηνπνζέηεζε ησλ πξντφλησλ θαη φηαλ πσιείηαη ζην 

δηαδίθηπν, ζηελ ςεθηαθή ηνπνζέηεζε  ησλ πξντφλησλ. 

-Πποβολή: Ζ πξνψζεζε απνηειεί ηελ νινθιεξσκέλε θακπάληα επηθνηλσληψλ 

κάξθεηηλγθ. Ζ πξνψζεζε πεξηιακβάλεη κηα πνηθηιία δξαζηεξηνηήησλ φπσο 

δηαθήκηζε, πψιεζε, πξνψζεζε πσιήζεσλ, δεκφζηεο ζρέζεηο, άκεζν 

κάξθεηηλγθ, ρνξεγίεο θαη ςεθηαθφ κάξθεηηλγθ. 
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Οη πξνζθνξέο πνηθίιινπλ αλάινγα κε ην ζηάδην ηνπ θχθινπ δσήο ηνπ 

πξντφληνο ζην νπνίν βξίζθεηαη ην πξντφλ. Οη έκπνξνη θαηαλννχλ φηη νη 

θαηαλαισηέο ζπζρεηίδνπλ ηελ ηηκή θαη ηε δηαλνκή ελφο πξντφληνο κε ηελ 

πνηφηεηά ηνπ θαη ην ιακβάλνπλ απηφ ππφςε φηαλ ζρεδηάδνπλ ηε ζπλνιηθή 

ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ. 

Τν κάξθεηηλγθ αλαθέξεηαη ζε θάζε δξαζηεξηφηεηα πνπ αλαιακβάλεη κηα 

εηαηξεία γηα ηελ πξνψζεζε ηεο αγνξάο ή πψιεζεο κηαο ππεξεζίαο. Απφ ην 

2017, πεξίπνπ ην 62% ησλ θαηαλαισηψλ αγνξάδνπλ πξντφληα δηαδηθηπαθά 

θάζε κήλα. Οη εηδηθνί αλακέλνπλ φηη απφ ηα 587 δηζεθαηνκκχξηα δνιάξηα πνπ 

θαηαιάκβαλαλ νη δηαδηθηπαθέο πσιήζεηο ην 2019, πξφθεηηαη λα αλέξρνληαη ζε 

πάλσ απφ 735 δηζεθαηνκκχξηα δνιάξηα εηεζίσο έσο ην 2023. 

Λακβάλνληαο ππφςε απηά ηα ζηαηηζηηθά ζηνηρεία, ην δηαδηθηπαθφ κάξθεηηλγθ 

απνηειεί θξίζηκν ζηνηρείν κηαο νινθιεξσκέλεο ζηξαηεγηθήο κάξθεηηλγθ. Δίλαη 

δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηνπο εκπφξνπο λα ρξεζηκνπνηνχλ δηαδηθηπαθά εξγαιεία 

φπσο θνηλσληθά κέζα θαη ςεθηαθή δηαθήκηζε, ηφζν ζε ηζηνηφπνπο φζν θαη ζε 

εθαξκνγέο θηλεηψλ ζπζθεπψλ θαη δηαδηθηπαθά θφξνπκ. Ζ εμέηαζε ελφο 

θαηάιιεινπ θαλαιηνχ δηαλνκήο γηα πξντφληα πνπ αγνξάδνληαη ζην δηαδίθηπν 

είλαη επίζεο έλα ζεκαληηθφ βήκα. 

Σηελ Διιάδα ην κάξθεηηλγθ δπζηπρψο δελ είλαη δηαδεδνκέλν αλάκεζα ζηηο 

επηρεηξήζεηο, ίζσο ιφγσ ηνπ κηθξνχ κεγέζνπο ηεο κέζεο επηρείξεζεο ζηε 

ρψξα. Αλαινγηθά, ιίγε είλαη θαη ε ζρεηηθή εθπαίδεπζε πνπ κπνξνχλ λα βξνπλ 

νη επηρεηξεκαηίεο θαη ηα ζηειέρε. Σπλήζσο απηνί πνπ επηζπκνχλ λα έρνπλ 

εθπαίδεπζε θαηαθεχγνπλ ζην δηαδίθηπν θαη θπξίσο ζε μελφγισζζεο πεγέο, 

φπσο π.ρ. ην ε American Marketing Association.4 

2.2 Digital Marketing 

Τν ςεθηαθφ κάξθεηηλγθ δελ είλαη απιψο άιιν έλα θαλάιη γηα δηαθήκηζε. 

Απνηειεί κηα εληειψο δηαθνξεηηθή νπηηθή γηα ηελ επηρείξεζε θαη ηεο δίλεη ηε 

δπλαηφηεηα λα εκπιαθεί ελεξγά κε ην αθξναηήξηφ ηεο. Γίλεη ηε δπλαηφηεηα 

δεκηνπξγίαο απνηειέζκαηνο ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν. Σην παξαδνζηαθφ 

                                                      
4
 https://www.business.com 
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κάξθεηηλγθ ην απνηέιεζκα έξρεηαη ζε εβδνκάδεο ή κεξηθέο θνξέο θαη κήλεο. 

Σπλαληάκε δηάθνξεο εθθάλζεηο ηνπ φπσο: 

-Μέζα κοινυνικήρ δικηύυζερ: Απφ ην 2008, ην κάξθεηηλγθ ησλ θνηλσληθψλ 

κέζσλ απμήζεθε απφηνκα θαη νη ίδηεο νη πιαηθφξκεο έρνπλ εμειηρζεί ζε 

κεξηθά απφ ηα ηζρπξφηεξα θαλάιηα δηαθήκηζεο. Δπίζεο ηα κέζα θνηλσληθήο 

δηθηχσζεο επηηξέπνπλ ζηηο επηρεηξήζεηο λα ζπλδένληαη ζρεδφλ άκεζα κε ηνπο 

πειάηεο ηνπο. 

-Βεληιζηοποίεζε μεσανών αναδήηεζερ: Ο θχξηνο ζηφρνο ηεο 

βειηηζηνπνίεζεο ησλ κεραλψλ αλαδήηεζεο είλαη λα βνεζήζεη έλαλ ηζηφηνπν 

λα θαηαηάζζεηαη πςειφηεξα ζηα απνηειέζκαηα αλαδήηεζεο θαη λα απνθηά 

επηζθεςηκφηεηα κέζσ απηψλ. 

-Content Marketing: Ζ δεκηνπξγία έμππλνπ πεξηερνκέλνπ πνπ δελ έρεη 

δηαθεκηζηηθφ ραξαθηήξα αιιά εθπαηδεχεη θαη εκπλέεη βνεζά γηα ζηελ 

πξνζέιθπζε λέσλ αηφκσλ ζε κηα ηζηνζειίδα. 

-Γιαθήμιζε Pay-Per-Click (PPC): Οη δηαθεκίζεηο PPC είλαη επέιηθηεο, 

γξήγνξα νξαηέο θαη απνηειεζκαηηθέο. Ζ εθάζηνηε επηρείξεζε θαιείηαη λα 

πιεξψζεη κφλν αλ γίλεη θιηθ ζηε δηαθήκηζή ηεο. Δπίζεο νη δηαθεκίζεηο PPC 

κπνξνχλ λα εκθαλίδνληαη φηαλ εηζάγνληαη ζπγθεθξηκέλνη φξνη αλαδήηεζεο, 

ζηνρεχνληαο έηζη ζε έλα ζπγθεθξηκέλν θνηλφ. Οη πην ζπλεζηζκέλνη ηχπνη PPC 

είλαη ην Google AdWords  θαη ην Bing Ads. 

-Display advertising: Με ηε δηαθήκηζε πξνβνιήο , νη δηαθεκίζεηο 

ηνπνζεηνχληαη ζε ζρεηηθνχο ηζηνηφπνπο ηξίησλ κε ηε κνξθή banner, εηθφλαο ή 

θεηκέλνπ. 

-Email marketing: Τν ειεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν ρξεζηκνπνηείηαη γηα 

πεξηζζφηεξν απφ δχν δεθαεηίεο γηα ιφγνπο πξνψζεζεο. Τα κελχκαηα 

ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ ρξεζηκνπνηνχληαη επίζεο ζπρλά γηα ηελ 

πξνψζεζε πεξηερνκέλνπ, εθπηψζεσλ θαη εθδειψζεσλ θαη γηα ηελ 

πξνζέιθπζε αηφκσλ ζηελ ηζηνζειίδα ηεο εηαηξείαο. 

-Mobile advertising: Καζψο νη θηλεηέο ζπζθεπέο απνηεινχλ φιν θαη πην 

αλαπφζπαζην κέξνο ηεο δσήο καο, είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο νη επηρεηξήζεηο λα 

θαηαλνήζνπλ πψο λα επηθνηλσλνχλ απνηειεζκαηηθά ζε απηφ ην κνλαδηθφ 

πξνζσπηθφ θαλάιη. Σρεδφλ ην 60% ησλ αλαδεηήζεσλ δηεμάγνληαη απφ θηλεηέο 
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ζπζθεπέο θαη ην 77% απηψλ ησλ αλαδεηήζεσλ δηεμάγεηαη απφ κηα θηλεηή 

ζπζθεπή, αθφκε θαη φηαλ ππάξρεη δηαζέζηκνο επηηξαπέδηνο ππνινγηζηήο. 

-Video advertising: Ζ πην ζπλεζηζκέλε δηαθήκηζε βίληεν βξίζθεηαη ζηηο 

κεγάιεο πιαηθφξκεο βίληεν, φπσο ην YouTube, φπνπ κηα δηαθήκηζε βίληεν 

παίδεη ηππηθά πξηλ, θαηά ηε δηάξθεηα ή κεηά ην θχξην πεξηερφκελν.5 

 

Σσήμα 2:  7P’s of online marketing (www.engaiodigital.com) 

To digital marketing είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ αθνχ νη θαηαλαισηέο έρνπλ 

πξφζβαζε ζε πιεξνθνξίεο αλά πάζα ψξα θαη ζηηγκή. Τα ςεθηαθά κέζα είλαη 

κηα ζπλερψο απμαλφκελε πεγή ςπραγσγίαο, εηδήζεσλ, αγνξψλ θαη 

θνηλσληθήο αιιειεπίδξαζεο θαη νη θαηαλαισηέο είλαη ηψξα εθηεζεηκέλνη κέζσ 

απηψλ φρη κφλν ζε κηα εηαηξεία, αιιά ζην ηη ιέλε νη θίινη, νη ζπγγελείο θαη φινη 

φζνη έξρνληαη ζε επαθή καδί ηνπο κέζα απφ απηά. Δπηδεηνχλ φπσο πάληα 

κάξθεο πνπ κπνξνχλ λα εκπηζηεπηνχλ, εηαηξείεο πνπ ηηο γλσξίδνπλ, 

                                                      
5
 https://www.imd.org 
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εμαηνκηθεπκέλε επηθνηλσλία θαη ππεξεζίεο πξνζαξκνζκέλεο ζηηο αλάγθεο θαη 

ηηο πξνηηκήζεηο ηνπο. 

Έλα ζπλεζηζκέλν ιάζνο πνπ θάλνπλ νη ηδηνθηήηεο επηρεηξήζεσλ είλαη φηη 

πξνζπαζνχλ λα εθηειέζνπλ ηα πάληα ρσξίο λα έρνπλ κηα ζπγθεθξηκέλε 

ζηξαηεγηθή. Μηα ζηξαηεγηθή digital marketing απνηειείηαη απφ έλα ιεπηνκεξέο 

ζρέδην γηα ην πψο κπνξνχλ λα αμηνπνηεζνχλ ηα δηάθνξα θαλάιηα ηνπ digital 

marketing γηα λα επηηεπρζνχλ νη επηρεηξεκαηηθνί ζηφρνη θαη λα ππάξμνπλ ηα 

αλάινγα απνηειέζκαηα. 

Τν digital marketing, φληαο εμαηξεηηθά νξγαλσκέλν, κπνξεί λα ιεηηνπξγήζεη 

γηα νπνηαδήπνηε επηρείξεζε ζε νπνηνδήπνηε θιάδν πξνζθέξνληαο κεηξήζηκα 

απνηειέζκαηα ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν. 

2.3 Multichannel Marketing 

Δπηρεηξψληαο ζε έλαλ θφζκν φπνπ νη επελδχζεηο κάξθεηηλγθ εθηείλνληαη ζε 

φιν θαη πεξηζζφηεξα θαλάιηα, γίλεηαη νινέλα θαη πην ζεκαληηθφ λα 

θαηαλνήζνπκε ηηο επηδξάζεηο ησλ ελ ιφγσ θαλαιηψλ. Ωζηφζν, πνιινί 

ππεχζπλνη marketing παξαιείπνπλ ηελ εμεηδηθεπκέλε εθπαίδεπζε ζηε 

δηαρείξηζε θαη ηε κέηξεζε πνιπθαλαιηθψλ εθζηξαηεηψλ, 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ ηερληθψλ πνπ ζα ηνπο επηηξέςνπλ λα θαηαδείμνπλ 

πνηεο πσιήζεηο πξνέξρνληαη απφ πνηεο κνξθέο κάξθεηηλγθ. 

Οη πεξηνξηζκνί ησλ πξνυπνινγηζκψλ ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ ηαρχηεηα ησλ 

αιιαγψλ κπνξεί λα επηθέξνπλ δπζθνιίεο ζε πνιινχο θιάδνπο ηεο αγνξάο 

ψζηε λα εθπαηδεπζνχλ ζσζηά ηα ζηειέρε ηνπ κάξθεηηλγθ ζηε δηαρείξηζε 

πνιπθαλαιηθψλ εθζηξαηεηψλ. Οη ππεχζπλνη ρξεηάδεηαη ζπρλά λα ζρεδηάζνπλ 

ηε δηθή ηνπο εθπαίδεπζε, ρξεζηκνπνηψληαο εμεηδηθεπκέλεο πεγέο 

πιεξνθφξεζεο θαη κάζεζεο ζην ρψξν εξγαζίαο. 

Ο φκηινο Financial Times ζπλεξγάδεηαη ζηελά κε ηελ ςεθηαθή Αθαδεκία ηεο 

Google γηα ηελ παξνρή απηνχ ηνπ είδνπο ηεο εθπαίδεπζεο. Τνλ Ηνχιην ηνπ 

2015, ε εθεκεξίδα Financial Times πέξαζε ζηελ θπξηφηεηα ηεο κεγαιχηεξεο 

εηαηξίαο κέζσλ ελεκέξσζεο ηεο Ηαπσλίαο, ηελ Nikkei, γηα 844 εθαη. αγγιηθέο 

ιίξεο θαη ν φκηινο ζρεδηάδεη λα ζπλερίζεη λα απμάλεη ηηο ςεθηαθέο ηνπ 

δαπάλεο. Μηιψληαο γηα ηελ ςεθηαθή ζηξαηεγηθή ηεο εθεκεξίδαο, ν εθδφηεο 
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Lionel Barber ηφληζε φηη είλαη ζεκαληηθφ «λα πξνζαξκνζηνχλ ή λα πεζάλνπλ» 

ζηελ επνρή ησλ λέσλ κέζσλ. Ζ εθπαίδεπζε είλαη ζηελ πξψηε γξακκή ηεο 

ςεθηαθήο ζηξαηεγηθήο ηνπ brand εηδήζεσλ ηεο εθεκεξίδαο.6  

Ζ Jocelyn Cripps, εθηειεζηηθή αληηπξφεδξνο ηνπ B2C ησλ Financial Times 

παγθνζκίσο, πνπ έρεη ηελ επζχλε γηα ηελ αγνξά ησλ ςεθηαθψλ εθζηξαηεηψλ, 

ιέεη φηη νη ζρεηηθέο δαπάλεο ηεο εηαηξίαο  δηαηίζεληαη ζηα πνιπθαλαιηθά δίθηπα 

θαη ηηο πνιπ-πιαηθφξκεο. Δμεγεί φηη ηα θαλάιηα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη 

εμαξηψληαη απφ ηνπο ζηφρνπο ηεο εθζηξαηείαο θαη ην πξντφλ πνπ πξνσζείηαη, 

θαζψο θαη φζα γλσξίδνπλ νη Financial Times ζρεηηθά κε ην θνηλφ-ζηφρν, ηηο 

ζπλήζεηεο θαηαλάισζεο ησλ κέζσλ θαη άιινπο παξάγνληεο, φπσο ε πεξηνρή 

θαη ην επίπεδν αλαγλσζηκφηεηαο ηνπ brand. 

Ζ Cripps πηζηεχεη φηη ε απφδνζε πνιπθαλαιηθά είλαη θξίζηκε θαη απαηηεί 

ζθιεξή δνπιεηά. Όπσο επηζεκαίλεη ραξαθηεξηζηηθά «ππάξρνπλ πνιιέο 

εηαηξίεο πνπ έρνπλ δνθηκάζεη θαη απνηχρεη - ή έρνπλ δαπαλήζεη πνιιά 

ρξήκαηα ζηελ αλάπηπμε κνληέισλ πνπ δελ ήηαλ ηειηθά ζε ζέζε λα ηα 

κεηαηξέςνπλ ζε δξαζηεξηφηεηεο πνπ παξάγνπλ εηζφδεκα». 

Οη Financial Times βξίζθνληαη ζηε δηαδηθαζία δεκηνπξγίαο ελφο κνληέινπ 

απφδνζεο πνπ ζα ελεκεξψλεη γηα ηε ζηάζκηζε ησλ θαλαιηψλ θαη ησλ 

επηδξάζεσλ ηνπο, ηελ απφδνζε ησλ επελδχζεσλ θαη ηα κέζα ηα νπνία αμίδεη 

λα ζπκπεξηιεθζνχλ ζηνπο πξνυπνινγηζκνχο. 

Σπγθξηηηθά, νξηζκέλα θαλάιηα είλαη ζαθψο πην απνηειεζκαηηθά γηα ηελ 

επαηζζεηνπνίεζε θαη ηε δέζκεπζε ηνπ θνηλνχ-ζηφρνπ, φπσο ηα rich θαη 

display media θαζψο θαη άιια ψζηε λα έρνπκε άκεζε αληαπφθξηζε, φπσο 

π.ρ. αλαδήηεζε επί πιεξσκή. Αληηιακβάλεηαη ινηπφλ θαλείο φηη ην ζέκα ηεο 

εμεηδηθεπκέλεο εθπαίδεπζεο ζηνλ ηνκέα απηφ είλαη ηδηαηηέξσο θξίζηκν γηα 

νπνηνδήπνηε είδνο επηρείξεζεο, φρη κφλν ιφγσ ηεο πιεζψξαο ησλ λέσλ 

απηψλ κέζσλ, αιιά θαη ηεο ζηελφηεηαο ησλ πξνυπνινγηζκψλ εμαηηίαο ηεο 

γεληθφηεξεο θαηάζηαζεο ζηελ αγνξά.7 

                                                      
6
 https://subs.ft.com 

7
 https://www.reporter.gr 
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2.4 Multichannel θαη Omnichannel Marketing 

Ζ ρξήζε πνιιψλ δηαθνξεηηθψλ θαλαιηψλ γηα ηελ εκπνξία αγαζψλ ζηνπο 

θαηαλαισηέο (πνιπθαλαιηθφ ιηαληθφ εκπφξην–multi-channel retailing) είλαη κηα 

ζηξαηεγηθή πνπ έρεη ρξεζηκνπνηεζεί απφ ηνπο ιηαλνπσιεηέο γηα κεγάιν 

ρξνληθφ δηάζηεκα. Απηφ ην επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν αληηκεησπίδεη θάζε θαλάιη 

σο μερσξηζηφ επηρεηξεκαηηθφ ηκήκα πνπ ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ πξνζέγγηζε 

δηαθνξεηηθψλ νκάδσλ θαηαλαισηψλ. Τν ιηαληθφ εκπφξην πνιιαπιψλ 

θαλαιηψλ έρεη γίλεη έλα πξφηππν επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν ζην ιηαληθφ εκπφξην, 

θαζψο ζρεδφλ φιεο νη κεγάιεο επηρεηξήζεηο έρνπλ αλαπηχμεη online 

ιεηηνπξγίεο γηα λα ζπκπιεξψζνπλ ηα ππάξρνληα θαηαζηήκαηα ηνπο. Τν 

κνληέιν απηφ, σζηφζν, παξακειεί ηελ φιν θαη πην εκθαλή πξαγκαηηθφηεηα φηη 

νη θαηαλαισηέο δελ παξνπζηάδνπλ ζηαζεξή πξνηίκεζε φζνλ αθνξά ην θαλάιη 

κέζσ ηνπ νπνίνπ αγνξάδνπλ αγαζά.  

Σσήμα 3: Multichannel vs Omnichannel (www.magecom.net) 

Απφ ηελ άιιε, ην omni-channel είλαη ην ηειηθφ βήκα ηεο εμέιημεο, απφ έλα 

κφλν θαλάιη ζε κηα νινθιεξσκέλε θαη νιηζηηθή εκπεηξία πνπ ζπλδπάδεη απηά 

ηα δηάθνξα ζεκεία επαθήο. Τν omni-channel πξνυπνζέηεη φηη νη πειάηεο ζα 

αιιειεπηδξάζνπλ κε κηα εηαηξεία πνπ ρξεζηκνπνηεί δηάθνξα θαλάιηα πξηλ 

θάλεη κηα αγνξά. Γηα παξάδεηγκα, έλαο πειάηεο κπνξεί λα επηζθεθζεί έλα 

θπζηθφ θαηάζηεκα γηα λα ειέγμεη ηα εκπνξεχκαηα πξηλ παξαγγείιεη ην ίδην 

πξντφλ online. Τν θαζνξηζηηθφ ραξαθηεξηζηηθφ ηεο δηαλνκήο ζε φια ηα θαλάιηα 
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είλαη ε ππφζεζε φηη θάζε πειάηεο ζα αμηνινγήζεη ην πξντφλ πνπ ηνλ 

ελδηαθέξεη ζε δηάθνξα ζεκεία πξηλ θάλεη ηελ ηειηθή αγνξά ηνπ. Απηφ δηαθέξεη 

απφ ηελ παξαδνζηαθή ηδέα ησλ πνιιαπιψλ θαλαιηψλ, επεηδή δελ ππάξρεη 

πηα θαηαλαισηήο θαλαιηνχ A θαη θαλαιηνχ Β. Αλη’ απηνχ, ππάξρεη κηα εληαία 

βάζε θαηαλαισηψλ πνπ αιιειεπηδξά κε ηνπο ιηαλνπσιεηέο κε φια ηα 

δηαζέζηκα θαλάιηα. Ζ άλνδνο απηνχ ηνπ θαηλνκέλνπ νδήγεζε ζηελ άλνδν κηαο 

ζπκπεξηθνξάο γλσζηήο σο «showrooming», ηελ νπνία πνιινί ιηαλνπσιεηέο 

αλαθέξνπλ σο ηελ αηηία ηεο κείσζεο ηεο θεξδνθνξίαο ησλ θπζηθψλ 

θαηαζηεκάησλ. 

Οη showroomers είλαη αγνξαζηέο πνπ βιέπνπλ ην εκπφξεπκα ζηα 

θαηαζηήκαηα, αιιά αγνξάδνπλ απφ ηζηνζειίδεο αληαγσληζηψλ, ζπλήζσο ζε 

ρακειφηεξε ηηκή. Μηα πξφζθαηε κειέηε δηαπίζησζε φηη θαηά κέζν φξν, ην 

Amazon.com πξνζθέξεη πξντφληα θαηά κέζν φξν 11% θζελφηεξα απφ ηα 

παξαδνζηαθά θαηαζηήκαηα.8   

Απηή ε ηάζε απνηειεί κηα απμαλφκελε απεηιή γηα ηελ θεξδνθνξία ησλ 

θπζηθψλ θαηαζηεκάησλ, ηα νπνία ήδε αηζζάλνληαη πίεζε απφ ηνλ δηαδηθηπαθφ 

αληαγσληζκφ. Σχκθσλα κε ηα ζηνηρεία πνπ ζπλέηαμαλ νη έξεπλεο Placed θαη 

Gartner, ην 60% ησλ θαηαλαισηψλ επηζθέπηνληαη ηα παξαδνζηαθά 

θαηαζηήκαηα κε ζθνπφ ηελ αγνξά αγαζψλ απφ δηαθνξεηηθφ θαηάζηεκα.9  

Με βάζε έξεπλα ηεο Deloitte κφλν ην 10% ησλ θαηαλαισηψλ αγνξάδνπλ 

αγαζά απφ ηνλ ιηαλνπσιεηή πνπ ηα είδαλ. Πνιινί ιηαλνπσιεηέο έρνπλ ήδε 

αξρίζεη λα εθθξάδνπλ αλεζπρίεο ζρεηηθά κε απηή ηε λέα ηάζε θαη έρνπλ 

εθθξάζεη ηελ αλεζπρία ηνπο φηη κπνξεί λα έρεη θαηαζηξνθηθέο ζπλέπεηεο γηα 

ηε κειινληηθή θεξδνθνξία. Γηα παξάδεηγκα, ε Target δήηεζε απφ ηνπο 

πξνκεζεπηέο ηεο λα ηεο παξέρνπλ απνθιεηζηηθά πξντφληα γηα λα απνηξέςεη 

ην showrooming. Όπνπ δελ είλαη δπλαηή ε δηαθνξνπνίεζε ησλ πξντφλησλ, ε 

Target πξνζπάζεζε λα δηαπξαγκαηεπηεί ρακειφηεξεο ηηκέο πξνθεηκέλνπ λα 

αληαγσληζηεί ηνπο αληαγσληζηέο ηεο ζην δηαδίθηπν. Ο εθηειεζηηθφο 

αληηπξφεδξν ηεο Target αλέθεξε φηη «απηφ πνπ δελ είκαζηε πξφζπκνη λα 

θάλνπκε είλαη λα επηηξέπνπκε ζηνπο εκπφξνπο ιηαληθήο πψιεζεο ζην 

                                                      
8
 https://www.forbes.com 

9
 http://www.adweek.com 
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δηαδίθηπν λα ρξεζηκνπνηνχλ ηα θαηαζηήκαηά καο σο εθζεηήξην γηα ηα 

πξντφληα ηνπο θαη λα παξέρνπλ ηα ίδηα πξντφληα πην θζελά.»10 

Μέιε ηνπ θιάδνπ ιηαληθήο πψιεζεο έρνπλ πξνβιέςεη αλνηρηά ηελ 

θαηάξξεπζε ιηαληθήο πψιεζεο κέζσ ησλ θπζηθψλ θαηαζηεκάησλ. Ζ κείσζε 

ηεο ζεκαζίαο ηνπ θπζηθνχ θαηαζηήκαηνο είλαη πηζαλφ λα επηηαρπλζεί, θαζψο 

νη θπζηθνί ιηαλνπσιεηέο έρνπλ γεληθά κηθξά πεξηζψξηα θέξδνπο. Ωο εθ 

ηνχηνπ, ε ζπξξίθλσζε ησλ αγνξψλ ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ πςειή κφριεπζε ζα 

απμήζεη ηελ πηζαλφηεηα δηαθνπήο ηεο θεξδνθνξίαο ησλ θπζηθψλ 

θαηαζηεκάησλ. Δπίζεο νη δηαδηθηπαθνί ιηαλνπσιεηέο έρνπλ ρακειφηεξν 

πάγην θφζηνο, εηθνζηηεηξάσξε ιεηηνπξγία θαη κεγαιχηεξε επηινγή πξντφλησλ. 

Απηά ηα αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηα ζα ζπκβάιινπλ πηζαλψο ζηελ 

επέθηαζε ηεο ιηαληθήο πψιεζεο κέζσ δηαδηθηχνπ, ε νπνία ζα επηηαρχλεη ηελ 

απνκάθξπλζε ηνπ ιηαληθνχ εκπνξίνπ απφ ην θπζηθφ θαηάζηεκα.11 

Ζ πξναλαθεξζείζα ηάζε ηνπ showrooming είλαη κηα άιιε πεγή αλεζπρίαο γηα 

ηνπο ιηαλνπσιεηέο. Σηε κειέηε ηνπο, νη Sebastian Van Baal θαη Christian 

Dach (2005) εμεηάδνπλ ηελ εγθπξφηεηα ησλ ηζρπξηζκψλ ησλ ιηαλνπσιεηψλ 

φηη ηα  θπζηθά θαηαζηήκαηα γίλνληαη εθζεηήξηα γηα online αγνξέο. Με βάζε ηα 

επξήκαηά ηνπο, είλαη ζε ζέζε λα θαηαιήμνπλ ζην ζπκπέξαζκα φηη ε θχζε ηνπ 

πνιπθαλαιηθνχ ιηαληθνχ εκπνξίνπ είλαη εμαηξεηηθά επλντθή γηα ην 

showrooming, ε επηθξάηεζε ηνπ νπνίνπ πηζαλφηαηα ζα απμεζεί θαζψο νη 

θαηαλαισηέο αγνξάδνπλ πεξηζζφηεξα πξντφληα ζην δηαδίθηπν. Οη αλαιχζεηο 

ηνπο βαζίδνληαη ζηε ζεσξία ηνπ free riding, ε νπνία δειψλεη φηη ε αληθαλφηεηα 

λα απνθεπρζεί ε ρξήζε ελφο πφξνπ ζα παξάγεη έλα ππνεπίπεδν νηθνλνκηθφ 

απνηέιεζκα. Δμεγνχλ φηη απηή ε ζεσξία ηζρχεη γηα ην ιηαλεκπφξην ιφγσ δχν 

εγγελψλ ραξαθηεξηζηηθψλ. Τν είλαη φηη νη πεξηζζφηεξνη έκπνξνη ιηαληθήο 

πψιεζεο δελ είλαη ζε ζέζε λα δηαθξίλνπλ ηνπο αγνξαζηέο απφ free riders 

ηφζν online φζν θαη in-store, γεγνλφο πνπ θαζηζηά αδχλαην λα 

πξνζηαηεπζνχλ απφ ην showrooming. Τν δεχηεξν είλαη φηη ηα πεξηζζφηεξα 

πξντφληα ιηαληθήο είλαη δηαζέζηκα ζε πνιιαπιέο αγνξέο, γεγνλφο πνπ απμάλεη 

δξακαηηθά ηελ πηζαλφηεηα ειεχζεξεο ζπκπεξηθνξάο. 

                                                      
10

 https://intl.target.com 

11
 https://www.investopedia.com 
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Ο κεγάινο αξηζκφο θαηαζηεκάησλ κέζσ ησλ νπνίσλ νη πειάηεο κπνξνχλ λα 

αγνξάζνπλ πξντφληα είλαη έλαο αθφκε ιφγνο πνπ νη εηδηθνί πξνβιέπνπλ 

κείσζε ησλ πεξηζσξίσλ θέξδνπο ζην ιηαληθφ εκπφξην. Ζ ζπλέπεηα απηήο ηεο 

εμέιημεο είλαη ε απψιεηα ηζρχνο γηα ην ιηαληθφ εκπφξην, ην νπνίν ράλεη κεγάιν 

βαζκφ εμνπζίαο ζηνλ θαζνξηζκφ ησλ ηηκψλ. Ωο εθ ηνχηνπ, ν θιάδνο θηλείηαη 

πιεζηέζηεξα πξνο έλα κνληέιν ηέιεηνπ αληαγσληζκνχ, φπνπ νη επηρεηξήζεηο 

αλαγθάδνληαη λα απνδερζνχλ ηηο επηθξαηνχζεο ηηκέο ηεο αγνξάο, 

απνδερφκελνη έηζη ρακειφηεξα πεξηζψξηα θέξδνπο. 

Οη δαπάλεο γηα ην Γηαδίθηπν έρνπλ απμεζεί ζεκαληηθά θαηά ηελ ηειεπηαία 

δεθαεηία θαη αλακέλεηαη λα απμεζνχλ ηφζν ζε ζπλνιηθφ φγθν φζν θαη σο 

πνζνζηφ επί ησλ ζπλνιηθψλ δαπαλψλ ιηαληθήο. Ο βαζκφο ζηνλ νπνίν απηφ 

επεξέαζε αξλεηηθά ή ζεηηθά ηνπο εκπφξνπο ιηαληθήο πψιεζεο απνηέιεζε 

πεγή ζεκαληηθψλ ζπδεηήζεσλ. Οη αηζηφδνμνη ππνζηεξίδνπλ φηη νη ζπλνιηθέο 

δαπάλεο έρνπλ απμεζεί ιφγσ ηεο ηθαλφηεηαο ησλ ιηαλνπσιεηψλ λα 

πξνζεγγίδνπλ λένπο θαηαλαισηηθνχο ηνκείο, θαη είλαη ν βαζηθφο θαζνξηζηηθφο 

παξάγνληαο ηεο επηηπρίαο ηνπ multi-channel. Οη απαηζηφδνμνη απνξξίπηνπλ 

απηή ηελ άπνςε θαη ηζρπξίδνληαη φηη νη λέεο ιηαληθέο πσιήζεηο απιψο 

κεηαηίζεληαη απφ ην θπζηθφ θαηάζηεκα ζην ειεθηξνληθφ. 

Καζψο νη θαηαλαισηέο θαη νη εηαηξείεο έρνπλ γίλεη πην εμεηδηθεπκέλνη, έρεη 

πξνθχςεη ην ζχζηεκα ηνπ omni-channel. Απηφ ην κνληέιν βαζίδεηαη ζηελ ηδέα 

φηη ν αγνξαζηήο ηεο λέαο γεληάο αιιειεπηδξά κε ηνπο ιηαλνπσιεηέο ζε 

πνιιαπιά θαλάιηα. Οη αηζηφδνμνη έρνπλ επηθξνηήζεη απηήλ ηελ εμέιημε, θαζψο 

νη παξαδνζηαθέο ηνπνζεζίεο ησλ θαηαζηεκάησλ έρνπλ επσθειεζεί απφ ηελ 

ηθαλφηεηα ησλ θαηαλαισηψλ λα ςσλίδνπλ απφ ην ζπίηη. Οη ζθεπηηθηζηέο 

εθθξάδνπλ ηελ αλεζπρία ηνπο γηα ηελ εκθάληζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ 

showrooming, ζηελ νπνία νη θαηαλαισηέο ρξεζηκνπνηνχλ ην παξαδνζηαθφ 

θαηάζηεκα γηα λα εμεηάζνπλ ηα πξντφληα πξηλ αγνξάζνπλ ηα πξντφληα απηά 

online. Ζ απάληεζε ζε απηή ηε δηακάρε παξακέλεη αλαπάληεηε θαη έρεη 

νδεγήζεη ζε επξεία ακθηβνιία ζρεηηθά κε ην κέιινλ θαη ηελ ηξέρνπζα 

ρξεζηκφηεηα ηεο ιηαληθήο πψιεζεο κέζσ ησλ θπζηθψλ θαηαζηεκάησλ. 



Δξγαιεία δπλακηθνχ Market ing:  Ζ πιαηθφξκα SAP Emarsys  

Κσλζηαλη ίλνο Αγαι ηαλφο  

 - 17 - 

2.5 Οξίδνληαο ην Omnichannel Marketing 

Τν Οmnichannel Μarketing απνηειεί έλαλ ηερληθφ φξν,  πνπ ρξεζηκνπνηείηαη 

ζην digital marketing. Πξφθεηηαη γηα κηα ζηξαηεγηθή, ε νπνία παξέρεη κηα 

νινθιεξσκέλε εκπεηξία ζηνλ θαηαλαισηή αμηνπνηψληαο φια ηα θαλάιηα, πνπ 

έρεη ζηε δηάζεζή ηεο (θπζηθφ θαηάζηεκα, e-shop, social media).  Δθφζνλ 

πνιιά θαηαζηήκαηα δηαζέηνπλ ηφζν θπζηθά ζεκεία πψιεζεο, φζν θαη 

ειεθηξνληθά θαλάιηα, ε εκπεηξία πνπ ζα απνθνκίζεη ν θαηαλαισηήο πξέπεη λα 

είλαη θνηλή απφ φια ηα θαλάιηα.  

Οπζηαζηηθά ην Omnichannel Marketing απνηειεί κηα νινθιεξσκέλε 

πξνζέγγηζε ηνπ marketing πνπ επηθεληξψλεηαη ζηνλ θαηαλαισηή. Σηφρνο ηνπ 

είλαη ε απξφζθνπηε θαη θαιχηεξε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε, αλεμάξηεηα απφ 

ην θαλάιη  πνπ ζα επηιέμεη, αθφκε θη αλ μεθηλήζεη απφ έλα θαλάιη θαη ζπλερίζεη 

ηελ δηαδηθαζία ζε έλα άιιν. Απηφ ζεκαίλεη, φηη ν θαηαλαισηήο πξέπεη λα έρεη 

ηε δπλαηφηεηα λα επηιέμεη, φπνην θαλάιη ή θαλάιηα ηνλ εμππεξεηνχλ.  

Γηα ιφγνπο πιεξφηεηαο, αιιά θαη γηα λα θαηαζηεί πιήξσο θαηαλνεηή ε 

ζπγθεθξηκέλε πξνζέγγηζε παξαηίζεληαη παξαδείγκαηα: 

Παπάδειγμα Α’: Έλαο δπλεηηθφο θαηαλαισηήο βξίζθεη έλα παιηφ πνπ ηνπ 

αξέζεη ζην X e-shop. Ωζηφζν, ζθέθηεηαη φηη θαιφ ζα ήηαλ λα ην δνθηκάζεη 

πξνηνχ ην αγνξάζεη. Δγθαηαιείπεη πξνο ψξαο ην παιηφ, αιιά κεηά απφ 2 

εκέξεο, θαζψο πεξηεγείηαη ζηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο εκθαλίδεηαη κηα 

δηαθήκηζε κε  ην παιηφ (remarketing). Έηζη, εθείλνο μαλαζπκάηαη πφζν ηνπ 

άξεζε θαη απνθαζίδεη λα επηζθεθηεί ην θπζηθφ θαηάζηεκα γηα λα ην 

δνθηκάζεη.  

Πξνο δπζαξέζθεηά ηνπ, ην παιηφ δελ ππάξρεη ζην ρξψκα πνπ ηνπ άξεζε ζην 

θπζηθφ θαηάζηεκα, ψζηε λα ην αγνξάζεη. Τφηε, ν πσιεηήο ηνπ πξνηείλεη λα 

δνθηκάζεη ην παιηφ ζε άιιν ρξψκα, ψζηε λα ειέγμεη ην λνχκεξν θη εθφζνλ ην 

ζέιεη, ν ίδηνο ν πσιεηήο ζα εθηειέζεη ηελ παξαγγειία γηα ηνλ πειάηε, γηα λα 

παξαιάβεη ην παιηφ ζηελ πφξηα ηνπ. Ο πειάηεο ζπκθσλεί, ε παξαγγειία 

εθηειείηαη θαη ν πειάηεο ελεκεξψλεηαη κε sms γηα ηνλ αξηζκφ ηεο παξαγγειίαο 

ηνπ, αιιά θαη γηα ην ζχλδεζκν πνπ κπνξεί λα επηζθεθζεί, ψζηε λα 

παξαθνινπζεί ηελ πνξεία ηεο παξαγγειίαο ηνπ.  
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Παξφιν, ινηπφλ, πνπ ππήξμαλ εκπφδηα ζηελ νινθιήξσζε ηεο παξαγγειίαο, 

ην θαηάζηεκα θξφληηζε λα εμππεξεηήζεη ηνλ πειάηε, ρξεζηκνπνηψληαο φια ηα 

δηαζέζηκα θαλάιηα ηνπ.  

Παπάδειγμα Β’: Μηα θπξία ζέιεη λα αγνξάζεη έλα θφξεκα απφ γλσζηή 

αιπζίδα θαηαζηεκάησλ. Καζψο πεξηεγείηαη ζην online θαηάζηεκα, βξίζθεη έλα 

θφξεκα πνπ ηεο αξέζεη πνιχ. Ακέζσο, ην πξνζζέηεη ζην θαιάζη ηεο, φκσο 

ζπκβαίλεη θάηη απξφζκελν θαη αλαγθάδεηαη λα δηαθφςεη ηε δηαδηθαζία. Μεηά 

απφ θάπνηεο ψξεο, πνπ έρεη ην ρξφλν, απνθαζίδεη λα νινθιεξψζεη ηελ αγνξά 

ηεο. Τν θηλεηφ ηεο ηειέθσλν ηπραίλεη λα έρεη θιείζεη απφ κπαηαξία. Απφ 

πξνεγνχκελε εκπεηξία ηεο, γλσξίδεη φηη ην e-shop απηφ ζα έρεη ζπγθξαηήζεη 

ην “θαιάζη” ηεο αθφκε θαη αλ κπεη απφ άιιε ζπζθεπή. Έηζη, ινηπφλ, 

ρξεζηκνπνηεί ηνλ ππνινγηζηή ηεο, ψζηε λα νινθιεξψζεη ηελ παξαγγειία 

ηεο.12 

2.6  Σεκαληηθνί παξάγνληεο γηα ην Omnichannel 

Marketing 

Γηα λα επηηεπρζεί κηα omnichannel ζηξαηεγηθή είλαη εμαηξεηηθά ζεκαληηθή γηα 

αξρή ε ελνπνίεζε ή ε νινθιήξσζε ησλ ππεξεζηψλ. Απηφ ζεκαίλεη, φηη κηα 

εηαηξεία ζα πξέπεη λα ζπγρξνλίζεη φια ηα δηαζέζηκα θαλάιηα επαθήο ηεο, 

φπνηα ζεκεία δειαδή πξννξίδνληαη γηα επηθνηλσλία θαη παξνρή 

ππεξεζίαο.  Κάηη ηέηνην επηηπγράλεηαη κε δχν ηξφπνπο. Ο έλαο είλαη έλα 

θεληξηθφ ζχζηεκα δηαρείξηζεο φισλ ησλ απαξαίηεησλ δεδνκέλσλ, φπσο είλαη 

ηα απνζέκαηα ησλ πξντφλησλ, νη παξαγγειίεο, νη θαηαλαισηέο, θ.ι.π. Ο 

άιινο ηξφπνο είλαη λα δηαζπλδεζνχλ φια ηα ζπζηήκαηα πνπ ρξεζηκνπνηεί κηα 

εηαηξεία, κέζσ ελφο ERP ή ελφο CRM, ψζηε απηά λα ζπγρξνλίδνληαη 

απηφκαηα θαη λα ρξεζηκνπνηνχληαη απφ θνηλνχ ηα δεδνκέλα.  

Φπζηθά, γηα λα είλαη νινθιεξσκέλε ε ελνπνίεζε, απηή πξέπεη λα επεθηαζεί 

θαη ζε φινπο ηνπο παξάγνληεο πνπ ζπκβάιινπλ ζηε δηεθπεξαίσζε κηαο 

παξαγγειίαο. Δθηφο ινηπφλ απφ ηα εζσηεξηθά ζπζηήκαηα ή ηελ πιαηθφξκα 

θαη ην ινγηζκηθφ πνπ ρξεζηκνπνηεί ε εθάζηνηε εηαηξεία, ζα πξέπεη λα 

                                                      
12

 https://www.marketingevolution.com 
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δεκηνπξγήζεη ηηο αλάινγεο δηαζπλδέζεηο κε ηα ζπζηήκαηα ησλ εμσηεξηθψλ 

παξαγφλησλ πνπ απηή ζπλεξγάδεηαη. Τέηνηνη παξάγνληεο είλαη ζαθψο νη 

κεηαθνξηθέο εηαηξίεο, νη ηξάπεδεο, άιιεο ηζηνζειίδεο ζηηο νπνίεο ζπκκεηέρεη, 

κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο θαη κεραλέο αλαδήηεζεο.  

Έλαο άιινο παξάγνληαο είλαη ε δπλαηφηεηα νινθιεξσκέλεο αιιειεπίδξαζεο 

κε ηνπο ελ δπλάκεη θαηαλαισηέο. Ζ αιιειεπίδξαζε απηή πεξηιακβάλεη ηφζν 

δπλακηθά φζν θαη πξνζσπνπνηεκέλα κελχκαηα, ηα νπνία πξνθχπηνπλ απφ 

ηε «ζπκπεξηθνξά» ησλ πειαηψλ. Γηα παξάδεηγκα, αλάινγα κε ηα πξντφληα 

πνπ πξνζζέηεη ζην θαιάζη ηνπ θάπνηνο, δεκηνπξγεί έλα πξνθίι πειάηε. Έηζη, 

είλαη εχθνιν κέζσ ηεο ζπιινγήο ηέηνησλ πιεξνθνξηψλ λα ιακβάλεη αλάινγα 

κελχκαηα, e-mail ή άιιεο εηδνπνηήζεηο γηα ζρεηηθά πξντφληα ή ππεξεζίεο. 

Έλα άιιν παξάδεηγκα Omnichannel αιιειεπίδξαζεο πξνθχπηεη απφ ηε 

ζπιινγή πιεξνθνξηψλ απφ ηελ πεξηήγεζε ελφο πειάηε ζηα ειεθηξνληθά 

θαηαζηήκαηα. Έζησ, φηη έλαο πειάηεο επηζθέθζεθε ηε ζειίδα ελφο πξντφληνο 

πνπ είλαη κε δηαζέζηκν. Τφηε, κπνξεί λα ελεξγνπνηεζεί απφ ηελ εηαηξεία κηα 

εηδνπνίεζε, ε νπνία ζα ελεκεξψζεη ηνλ πειάηε, φηη ην πξντφλ είλαη 

δηαζέζηκν.13  

2.7 Οθέιε ηνπ Omnichannel Marketing  

Δίλαη πνιχ εχθνιν λα ζπκπεξάλεη θαλείο ηελ ηδηαίηεξε ζεκαζία θαη ηα 

πνιχπιεπξα νθέιε ηνπ Omnichannel Marketing. Ζ εθαξκνγή ηνπ έρεη 

απνδείμεη φηη επηθέξεη ζεκαληηθέο βειηηψζεηο θαη ζπκβάιιεη ζηελ αλάπηπμε 

κηαο επηρείξεζεο ιηαληθήο.14  

Σπλνςίδνληαο ηα νθέιε ηνπ, απηά πεξηγξάθνληαη επηγξακκαηηθά σο εμήο:  

 Ζ άκεζε βειηίσζε θαη αλνδηθή πνξεία ηνπ εκπνξηθνχ ηκήκαηνο ηεο 

επηρείξεζεο 

 Ζ δπλαηφηεηα επειημίαο, αιιά θαη κηαο εζσηεξηθήο ζπλνρήο, πνπ είλαη 

εμαηξεηηθά ζεκαληηθή, ψζηε λα απνθεχγνληαη εκπφδηα θαη λα 

δηνξζψλνληαη πην άκεζα ηπρφληα ιάζε. 

                                                      
13

 https://www.connectpos.com 

14
 https://webworldnews.gr 
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 Ζ απμεκέλε αιιειεπίδξαζε κε ηνπο πειάηεο, ε νπνία ζπκβάιιεη ζηελ 

ηθαλνπνίεζή ηνπο θαη θαη’ επέθηαζε ζηελ πηζηφηεηά ηνπο ζηελ ελ ιφγσ 

επηρείξεζε.15 

Υπάξρνπλ αξθεηέο έξεπλεο πνπ αθνξνχλ ηελ ζπγθεθξηκέλε ζηξαηεγηθή θαη 

νινέλα θαη δεκνζηεχνληαη πεξηζζφηεξεο. Σχκθσλα κε ηελ Aspect Software, νη 

επηρεηξήζεηο πνπ αθνινπζνχλ κηα omnichannel ζηξαηεγηθή έρνπλ αλάπηπμε 

ζην customer retention ρξφλν κε ηνλ ρξφλν θαηά 91%. Τν 90% ησλ 

θαηαλαισηψλ πεξηκέλεη λα ππάξρεη κηα ζπλνρή ζηηο αιιειεπηδξάζεηο ζε φια 

ηα θαλάιηα, ελψ ην 50% ησλ θαηαλαισηψλ πξνζδνθά λα κπνξεί λα 

πξαγκαηνπνηήζεη κηα παξαγγειία online θαη λα ηελ παξαιάβεη απφ ην 

θαηάζηεκα.16 

Τν 89% ησλ πειαηψλ απνγνεηεχνληαη φηαλ πξέπεη λα επαλαιάβνπλ ην 

πξφβιεκα ηνπο ζε πνιινχο εθπξνζψπνπο17, θαη ηέινο, ην 87% ησλ πειαηψλ 

πηζηεχεη πσο ηα brands πξέπεη λα πξνζπαζήζνπλ πεξηζζφηεξν γηα ηελ 

παξνρή κηαο νκνηφκνξθεο εκπεηξίαο.18 

Τν omnichannel είλαη κηα ζηξαηεγηθή πνπ ζα δνχκε αθφκε πεξηζζφηεξν ζην 

κέιινλ θαη πξφθεηηαη λα θέξεη αθφκε πην θνληά ηα θαλάιηα πσιήζεσλ ψζηε νη 

πειάηεο λα βηψλνπλ κηα νκνηφκνξθε εκπεηξία ζε φια απηά. Απφ ηελ κεξηά ηεο 

επηρείξεζεο ζίγνπξα ππάξρνπλ πνιιέο πξνθιήζεηο, νξγαλσηηθέο, ηερληθέο 

αιιά θαη ε εθπαίδεπζε ησλ αλζξψπσλ ηεο επηρείξεζεο, αθνχ κηα επηρείξεζε 

είλαη δσληαλφο νξγαληζκφο θαη θάζε ηκήκα απηήο (πσιήζεηο, εμππεξέηεζε 

πειαηψλ, r&d) πξέπεη λα κπνξεί λα ζπλεξγαζηεί. 

2.8 Omnichannel Marketing ελ θαηξώ παλδεκίαο 

Δπηρεηξήζεηο θαη θαηαλαισηέο έθαλαλ ην 2020 θαη ην 2021, ιφγσ ηεο 

παλδεκίαο, κηα κεγάιε ςεθηαθή κεηάβαζε, νδεγψληαο ζε πξσηνθαλή 

αλάπηπμε ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ. Όκσο, ηα θπζηθά θαηαζηήκαηα δελ 

ράλνπλ ηνλ θεληξηθφ ξφιν ηνπο ζην εκπφξην θαη ην ηειηθφ απνηέιεζκα ησλ 

                                                      
15

 https://www.printpeppermint.com 

16
 https://www.forrester.com 

17
 https://www.accenture.com 

18
 https://www.zendesk.com 
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αιιαγψλ πνπ ζπληεινχληαη είλαη κηα κεγάιε δνκηθή αιιαγή ζην εκπφξην, 

θαζψο νη επηρεηξήζεηο θαινχληαη λα αλαπηχμνπλ ην πνιπθαλαιηθφ κνληέιν 

δηάζεζεο ησλ πξντφλησλ ηνπο, αμηνπνηψληαο ηαπηφρξνλα ηα θπζηθά 

θαηαζηήκαηα θαη ηα ςεθηαθά θαλάιηα.19 

Τν ειεθηξνληθφ θαλάιη πνπ απνηεινχζε γηα ρξφληα ζπκπιεξσκαηηθφ κέξνο 

κηαο επηρείξεζεο αλαδεηθλχεηαη πιένλ ζε βαζηθφ ππιψλα, φπνπ ζε 

ζπλδπαζκφ κε ην θπζηθφ θαηάζηεκα κπνξεί λα εληζρχζεη ζεκαληηθά ηνλ ηδίξν 

θαη λα βνεζήζεη ζηελ αλάπηπμε ηνπ brand. Οη επηρεηξήζεηο πνπ δηέζεηαλ e-

shop, παξνπζίαζαλ νξηαθή αχμεζε πσιήζεσλ απνδεηθλχνληαο φηη ππάξρνπλ 

δπλαηφηεηεο πέξαλ ησλ θπζηθψλ θαηαζηεκάησλ. Ωζηφζν ζην κέιινλ θαίλεηαη 

φηη ζα μερσξίζνπλ νη επηρεηξήζεηο πνπ έρνπλ αμηνπνηήζεη έλαλ ζπλδπαζκφ 

ησλ παξαπάλσ ζην πιαίζην κηαο omnichannel ζηξαηεγηθήο πσιήζεσλ.  

Οη θαηαλαισηέο πιένλ έρνπλ εμνηθεησζεί κε ην online εκπφξην. Ξνδεχνπλ 

πιένλ πεξηζζφηεξν ρξφλν θάλνληαο έξεπλα γηα έλα πξντφλ θαη ηελ ηηκή ηνπ 

θαη εληζρχζεθε ε ρξήζε ηνπ πιαζηηθνχ ρξήκαηνο. Ωζηφζν, ε απμαλφκελε 

δήηεζε θαη ε εμνηθείσζε, έθεξε θαη πεξηζζφηεξεο απαηηήζεηο απφ ηνπο 

θαηαλαισηέο πνπ πιένλ αλαδεηνχλ πεξηζζφηεξα απφ ηελ ηηκή ηνπ πξντφληνο, 

πνπ παξακέλεη πάλησο βαζηθφο παξάγνληαο. 

O ηδίξνο ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ εθηηκάηαη φηη έθηαζε ζηα 12 δηζ. επξψ ην 

2020 θαη ζηα 16 δηο. Τν 2021, ζεκεηψλνληαο αλάπηπμε 30% θαζψο ηα 

lockdown πνπ επηβιήζεθαλ γηα ηελ αληηκεηψπηζε ηεο παλδεκίαο έζηξεςαλ 

ηνπο θαηαλαισηέο ζηα ειεθηξνληθά θαλάιηα γηα ηηο αγνξέο ηνπο. Απηή ε 

θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά έρεη έξζεη γηα λα κείλεη, κε ην 50% ησλ 

θαηαλαισηψλ λα δειψλνπλ πσο ζα ζπλερίζνπλ λα ςσλίδνπλ ειεθηξνληθά θαη 

κεηά ηελ παλδεκία, απνδεηθλχνληαο πσο ε ειιεληθή αγνξά κεηά απφ ζρεδφλ 

έλα ρξφλν παλδεκίαο έρεη σξηκάζεη ςεθηαθά, πιεζηάδνληαο ζηα επίπεδα ησλ 

επξσπατθψλ.20 

Ωζηφζν, κέρξη ηψξα κφιηο ην 17% ησλ κηθξνκεζαίσλ επηρεηξήζεσλ δηαζέηνπλ 

ειεθηξνληθή πιαηθφξκα αγνξψλ, παξά ην γεγνλφο φηη ηα ζηνηρεία ηνπ ππ. 

Αλάπηπμεο αλαθέξνπλ φηη νη κηθξέο επηρεηξήζεηο πνπ ιεηηνχξγεζαλ κε click 

                                                      
19

 https://ecommerce-platforms.com 

20
 https://www.eltrun.org 
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away θαη ειεθηξνληθέο ζπλαιιαγέο ήηαλ νη κεγάινη θεξδηζκέλνη ηνπ 

εκπνξίνπ.21 

Οη επηρεηξήζεηο ιηαλεκπνξίνπ θαηαγξάθνπλ αξγή αιιά ζηαζεξή πνξεία πξνο 

ηνλ ςεθηαθφ κεηαζρεκαηηζκφ, αθνχ ζχκθσλα κε ηα ζηνηρεία, πεξηζζφηεξεο 

απφ 7 ζηηο 10 επηρεηξήζεηο δηαζέηνπλ ζχλδεζε ζην δηαδίθηπν, 36% ελεξγή 

ηζηνζειίδα θαη ην 55% ελεξγή ζπκκεηνρή ζηα social media». Οη επηρεηξήζεηο 

πνπ έρνπλ ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα παξνπζίαζαλ νξηαθή αχμεζε πσιήζεσλ 

κεηά ηελ παλδεκία, ελψ έρνπλ εληζρπζεί νη ελαιιαθηηθνί ηξφπνη πψιεζεο 

φπσο ην click away γηα λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο απαηηήζεηο ηεο λέαο επνρήο. 

Δπίζεο ηα θνηλσληθά δίθηπα απνηεινχλ κηα λέα πεγή εζφδσλ γηα ηνπο 

εκπφξνπο, θαζψο ην 40% ησλ επηρεηξήζεσλ αλέθεξαλ πσο 

πξαγκαηνπνίεζαλ πσιήζεηο κέζσ ησλ social media. Καηά ηελ δηάξθεηα ηεο 

παλδεκίαο ην 43% ησλ επηρεηξήζεσλ έρνπλ πξνβεί ζε δηαθεκηζηηθέο 

θακπάληεο ζην Facebook θαη άιια θνηλσληθά δίθηπα κε ζηφρν λα δηεπξχλνπλ 

ηελ πειαηεηαθή ηνπο βάζε θαη λα εληζρχζνπλ ηελ ςεθηαθή παξνπζία ηνπο.22 

Σχκθσλα κε ηνλ Ζιίαο Σνχζε, ππεχζπλν ηεο Google γηα ηηο αγνξέο Διιάδαο, 

Κχπξνπ θαη Μάιηαο, νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα έρνπλ παξνπζία ζε φιεο ηηο 

πιαηθφξκεο γηα λα πξνζειθχζνπλ ην θαηαλαισηηθφ θνηλφ ζην ςεθηαθφ ηνπο 

θαηάζηεκα. Ζ ςεθηαθή κεηάβαζε ησλ επηρεηξήζεσλ δεηήζεθε κε απφηνκν 

ηξφπν θαη ζπλεπψο πξέπεη λα ππάξμεη εθπαίδεπζε ησλ εκπφξσλ ψζηε λα 

επηηεπρζνχλ νη ζηφρνη πνπ επηβάιιεη ε λέα επνρή.  

Οη θαηαλαισηέο μνδεχνπλ φιν θαη πεξηζζφηεξν ρξφλν κπξνζηά ζηνλ 

ππνινγηζηή ηνπο, κε ην ελδηαθέξνλ ηνπο λα θηλείηαη θαη κέζα απφ ηηο ζειίδεο 

θνηλσληθψλ δηθηχσλ δεκηνπξγψληαο επθαηξίεο γηα ηηο επηρεηξήζεηο, ελψ νη 

πιαηθφξκεο θνηλσληθψλ κέζσλ έρνπλ θάλεη ηηο πσιήζεηο αθφκα πην εχθνιεο 

γηα ηηο επηρεηξήζεηο. 

Ο Γεκήηξεο Κνξληψηεο, ηνπ ηκήκαηνο Global Marketing Solutions ηεο 

Facebook αλαθέξεη πσο έρνπλ δεκηνπξγεζεί λέεο ηάζεηο ζηελ θνπιηνχξα ησλ 

θαηαλαισηψλ πνπ κπνξνχλ λα ζπλδεζνχλ κε ηα ειεθηξνληθά θαλάιηα ησλ 

επηρεηξήζεσλ, κηαο θαη ε ςεθηαθή παξνπζία θαη ην θπζηθφ θαηάζηεκα 
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 https://www.sas.com 

22
 https://www.cnn.gr 
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ζπλππάξρνπλ ζε έλα πβξηδηθφ κνληέιν. Πιένλ, νη θαηαλαισηέο κπνξνχλ λα 

θάλνπλ παξαγγειίεο απεπζείαο απφ αλαξηήζεηο θαη εηθφλεο κέζα απφ ηα 

social media, απνθηψληαο έηζη πξντφληα κέζσ ηνπ θηλεηνχ ηνπο θαη ρσξίο λα 

κπιέθνληαη ζε δχζθνιεο δηαδηθαζίεο επηβεβαίσζεο παξαγγειίαο θαη 

πιεξσκψλ.  

Ζ παλδεκία έρεη πξνθαιέζεη κηα ζεκαληηθή αλαηξνπή θαη αλαζεψξεζε ηνπ 

εκπνξίνπ, θπξίσο φζνλ αθνξά ηνλ ηξφπν ιήςεο απνθάζεσλ ηνπ 

θαηαλαισηή. Ζ ηηκή απνηειεί βαζηθφ παξάγνληα ζε πνζνζηφ 72%, γηα λα 

πάξεη ηελ απφθαζε ν θαηαλαισηήο λα επηζθεθζεί έλα θπζηθφ θαηάζηεκα. 

Ωζηφζν, γηα ηελ επηινγή ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο ε αζθάιεηα θαη ε 

αμηνπηζηία, κε πνζνζηά 67% θαη 65% αληίζηνηρα, απνηεινχλ λένπο 

παξάγνληεο ζηε ιήςε απνθάζεσλ ησλ θαηαλαισηψλ.23 

Παξά ην γεγνλφο φηη νη κηζνί Έιιελεο θαηαλαισηέο ζα ζπλερίζνπλ ηηο 

ειεθηξνληθέο αγνξέο θαη κεηά ην πέξαο ηεο παλδεκίαο, ηα θπζηθά 

θαηαζηήκαηα παξακέλνπλ αλαγθαία, φπσο θάλεθε θαη ηηο πξψηεο κέξεο 

επαλεθθίλεζεο ηνπ εκπνξίνπ. Ζ θαηαλαισηηθή θνπιηνχξα πεξηιακβάλεη 

πνιιά πεξηζζφηεξα απφ ηελ απιή αγνξά ελφο πξντφληνο ζε έλα θαηάζηεκα, 

θαη κέρξη λα ππάξμνπλ ζεκαληηθέο ηερλνινγηθέο εμειίμεηο ζηελ Τερλεηή 

Πξαγκαηηθφηεηα δχζθνια ζα κπνξέζεη αληηθαηαζηαζεί απηφ ην ραξαθηεξηζηηθφ 

απφ ηα ειεθηξνληθά θαλάιηα.  

Τν omnichannel πξφθεηηαη λα γίλεη ην φπιν ησλ επηρεηξήζεσλ γηα ηελ αχμεζε 

ησλ θεξδψλ ηνπο, πξνζθέξνληαο πβξηδηθέο ιχζεηο πνπ ζα ζπλδπάδνπλ ηα 

θπζηθά θαηαζηήκαηα κε ηζρπξή παξνπζία ζηα ειεθηξνληθά θαλάιηα, 

πξνζθέξνληαο κηα νινθιεξσκέλε πξφηαζε ζηνλ πειάηε. Φηιηάδεο κηθξέο 

επηρεηξήζεηο ιηαλεκπνξίνπ πνπ δελ δηαζέηνπλ e-shop, αιιά έρνπλ πξφζβαζε 

ζε θζελέο θαη απιέο ςεθηαθέο ιχζεηο κπνξνχλ λα εληζρχζνπλ ηνλ ηδίξν ηνπο. 

Μαδί φκσο κε ηελ ςεθηαθή παξνπζία έξρεηαη θαη ε ππνρξέσζε λα 

αλαβαζκίδεηαη ζπλερψο ην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα κε ζηφρν ηελ 

ηζρπξνπνίεζε ηνπ brand ηεο επηρείξεζεο θαη ηελ πξνζέιθπζε πεξηζζφηεξσλ 

πειαηψλ. 
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Δίλαη απαξαίηεην λα γίλεη θαηαλνεηφ φηη ε ςεθηαθή κεηάβαζε δελ ζηακαηά 

ζηελ δεκηνπξγία ελφο ειεθηξνληθνχ θαηαζηήκαηνο. Ζ δπλαηφηεηα λα βξίζθεη 

έλαο έκπνξνο λέεο θαη ελδηαθέξνπζεο ηδέεο είλαη βαζηθφο παξάγνληαο πνπ 

κπνξεί λα νδεγήζεη ζε δεκηνπξγία λέσλ εκπεηξηψλ γηα ηνπο θαηαλαισηέο. Ζ 

γλψζε θαη αμηνιφγεζε ηνπ brand θαη ησλ ππεξεζηψλ, ησλ θαλαιηψλ δηαλνκήο, 

ησλ πξντφλησλ θαη ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ θαηαλαισηψλ παίδνπλ άθξσο 

ζεκαληηθφ ξφιν ζην ρηίζηκν κίαο επηρείξεζεο, ψζηε απηή λα δηαζέηεη κία 

νινθιεξσκέλε ζηξαηεγηθή ζχλδεζεο ηνπ brand activity κε ηελ άκεζε 

δπλαηφηεηα αγνξάο ζην δηαδίθηπν. 
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3 Πιαηθόξκεο θαη 

Δπηηπρεκέλεο Δθαξκνγέο ηνπ Omnichannel 

Marketing 

Αθνχ έρεη θαηαζηεί ζεκαληηθή ε χπαξμε ηνπ Omnichannel Marketing, θξίλεηαη 

ζθφπηκν ηφζν γηα ιφγνπο πιεξφηεηαο φζν θαη γηα λα γίλνπλ πεξηζζφηεξν 

θαηαλνεηέο νη δηαθνξεηηθέ κνξθέο θαη ιεηηνπξγίεο ηνπ λα γίλεη παξνπζίαζε 

ησλ πιαηθνξκψλ πνπ ην πξνζθέξνπλ, αιιά θαη ησλ εηαηξεηψλ πνπ 

πξσηνπνξψληαο ην εθάξκνζαλ. Σην παξφλ θεθάιαην παξνπζηάδνληαη ιχζεηο 

θαη πιαηθφξκεο πνπ έρνπλ μερσξίζεη ζε παγθφζκην επίπεδν. 

3.1 Πιαηθόξκεο Omnichannel Marketing 

Οη πεξηζζφηεξεο πιαηθφξκεο Omnichannel Marketing δεκηνπξγήζεθαλ απφ 

start-up εηαηξείεο, νη νπνίεο ζηε ζπλέρεηα, αθφηνπ έγηλαλ επξέσο γλσζηέο θαη 

απέθηεζαλ πειαηεηαθή βάζε, εμαγνξάζηεθαλ απφ κεγαιχηεξεο εηαηξείεο. 

3.1.1 Shopify 

H Shopify είλαη κηα cloud πιαηθφξκα πνπ απεπζχλεηαη ζε 

κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο. Οη ππεχζπλνη ησλ θαηαζηεκάησλ 

κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηνχλ ην ινγηζκηθφ ηεο πξνθεηκέλνπ λα 
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νξγαλψλνπλ ηα θαηαζηήκαηά ηνπο θαη ηα δηάθνξα θαλάιηα δηαλνκήο 

ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ ηνπ online, ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ, ηνπ marketplace, 

ηνπ brick and mortar θαη ησλ pop-up stores. 

 

Σσήμα 4: Shopify 

Πξνζθέξεη ζρεδηαζηηθά εξγαιεία, νπηηθνπνίεζε πξντφλησλ, εμαηνκηθεχζεηο 

θαη ζηνρεπκέλεο πξνσζήζεηο θαη εθπηψζεηο. Δπηπιένλ, θαζηζηά εχθνιε ηε 

δηαρείξηζε ηνπ πξντνληηθνχ θαηαιφγνπ, ηελ εμαηνκίθεπζε πξντφλησλ θαη ην 

εχθνιν θηιηξάξηζκά ηνπο. Όζνλ αθνξά ζηε δηαρείξηζε ηεο παξαγγειίαο, 

πξνζθέξεη εχθνιν checkout, επηινγέο απνζηνιήο, επεμεξγαζία πιεξσκψλ, 

ελψ παξάιιεια πξνζθέξεη αλαθνξνδνζία θαη αλάιπζε δεδνκέλσλ κέζα ζε 

έλα αμηφπηζην πεξηβάιινλ.24  

3.1.2 Magento 

Ζ Magento παξέρεη δηαζχλδεζε κεηαμχ ησλ ειεθηξνληθψλ 

θαη ησλ θπζηθψλ θαλαιηψλ κηαο επηρείξεζεο, 

ζπλδπάδνληαο ην ρακειφ θφζηνο θαη ηελ θαιή ζρέζε θφζηνπο-νθέινπο. 

Δπίζεο δίλεη ηε δπλαηφηεηα επέθηαζεο ηνπ ειεθηξνληθνχ θαλαιηνχ κέζσ ηνπ 

ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο παξαγγειηψλ πνπ πξνζθέξεη κε ζθνπφ λα βειηηψζεη 

ηε ζπλνιηθή αγνξαζηηθή εκπεηξία. Τέινο, θαζηζηά εχθνιεο ηηο αγνξέο απφ 

φιεο ηηο θνξεηέο ζπζθεπέο πέξαλ ησλ ππνινγηζηψλ. 

Έηζη ηα θαηαζηήκαηα κπνξνχλ λα κεηαηξαπνχλ ζε δπλεηηθά θέληξα δηαλνκήο, 

λα παξέρνπλ ζηνπο θαηαλαισηέο επηινγέο Omnichannel αγνξψλ θαη λα 

                                                      
24

 https://www.shopify.com/ 
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αληαπεμέξρνληαη ζε ζχλζεηεο παξαγγειίεο. Ζ παξνρή ησλ πξντφλησλ απφ 

ηελ εθάζηνηε απνζήθε πξνο ηνλ πειάηε γίλεηαη κε βέιηηζην ηξφπν βάζεη 

αιγνξίζκσλ ζε πεξίπησζε πνπ ην δεηνχκελν πξντφλ ππάξρεη ζε 

πεξηζζφηεξεο απφ κηα απνζήθεο. 

 

Σσήμα 5: Magento 

Ζ ζπγθεθξηκέλε πιαηθφξκα θαηαθέξλεη έηζη λα πξνζθέξεη έλα ρακειφηεξν 

ζπλνιηθφ θφζηνο, εηδηθά αλ ν πειάηεο θιηκαθψζεη ηηο απαηηήζεηο ηνπ 

πξνζζέηνληαο επηπιένλ modules κε ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ. Σπλνςίδνληαο 

φκσο, απνηειεί κηα επηινγή πνπ παξφηη θαηεπζχλεηαη πξνο ηελ θαηεχζπλζε 

ηεο βειηίσζεο ηνπ Customer Experience θαη ηεο κείσζεο ηνπ θφζηνπο δελ 

απνθνκίδεη ην ζχλνιν ησλ σθειεηψλ πνπ πεξηθιείεη ην Omnichannel 

Marketing, νχηε ζε επίπεδν πξνψζεζεο αιιά νχηε θαη ζε επίπεδν 

απηνκαηνπνίεζεο.25  

 

3.1.3 BIGCOMMERCE 

H BIGCOMMERCE ζπλδπάδεη ηελ επηρεηξεζηαθή 

ιεηηνπξγηθφηεηα θαη έλα νηθνζχζηεκα αλνηρηήο 

αξρηηεθηνληθήο. Πξνζθέξεη κηα ζπλνιηθή ιχζε γηα πσιήζεηο ζην θαηάζηεκα 

θαη ειεθηξνληθά, ελαξκνλίδνληαο ην θπζηθφ θαη ην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα. 

Απνηειεί κηα ιχζε πνπ δίλεη ηδηαίηεξε έκθαζε ζην front-end, κηαο θαη ηφζν ε 

παξακεηξνπνίεζε πνπ απηφ επηδέρεηαη, φζν θαη νη έηνηκεο ιχζεηο ηεο 

                                                      
25

 https://magento.com/ 
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πιαηθφξκαο, ηελ θάλνπλ ηδηαίηεξα δπλαηή ζηνλ ηνκέα απηφ. Γηαζέηεη ζχζηεκα 

ηερλεηήο λνεκνζχλεο πνπ θάλεη πξνηάζεηο αγνξάο ζηνπο θαηαλαισηέο, 

θαζψο θαη πξνηεηλφκελεο εμαηνκηθεχζεηο επί ησλ πξντφλησλ πνπ ηνπο 

ελδηαθέξνπλ θαη έρεη έηνηκεο ζηξαηεγηθέο πνπ πινπνηνχληαη ζε απιά βήκαηα. 

 

Σσήμα 6: BIGCOMMERCE 

Τέινο, ζπλδπάδεη ην θνκκάηη ηνπ Marketing κε ην ινγηζηηθφ, αθνχ πέξαλ ηεο 

πξνψζεζεο θαη ηεο δηαρείξηζεο ησλ παξαγγειηψλ, θηάλεη κέρξη ηελ 

επεμεξγαζία ησλ πιεξσκψλ ηελ αλαθνξνδνζία θαη ηελ ηηκνιφγεζή ηνπο. 

Σπλνιηθά απνηειεί κηα ιχζε πνπ ζηνρεχεη ζε κεγάιν εχξνο επηρεηξεζηαθψλ 

δηαδηθαζηψλ, απεπζπλφκελε θπξίσο ζε κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο.26  

3.1.4 NETSUITE 

Ζ NETSUITE πξνζθέξεη έλα παθέην ινγηζκηθνχ 

ην νπνίν πεξηιακβάλεη ινγηζηηθή, erp, δηνίθεζε 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαη εθηείλεηαη απφ ηε δηαρείξηζε ησλ νηθνλνκηθψλ θαη 

ηελ αλαθνξνδνζία κέρξη ην ειεθηξνληθφ εκπφξην, ηνλ έιεγρν ησλ πξντφλησλ 

θαη ηε βειηίσζε ηεο θαηαλαισηηθήο εκπεηξίαο. 

                                                      
26

 https://www.bigcommerce.com/ 
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Σσήμα 7: NETSUITE 

Παξέρεη εμαηνκίθεπζε, δπλαηφηεηα δεκηνπξγίαο ξνψλ θαη δηαδηθαζηψλ, 

δπλαηφηεηα εμαγσγήο αλαθνξψλ θαη δηαζέηεη έμππλνπο αιγνξίζκνπο γηα 

δεκηνπξγία λέσλ ζηξαηεγηθψλ. Αθφκα απηνκαηνπνηεί ηελ αλαλέσζε ησλ 

ζηξαηεγηθψλ, ε νπνία κπνξεί λα γίλεηαη αθφκα θαη κέζσ εηδήζεσλ πνπ ην 

ζχζηεκα ηερλεηήο λνεκνζχλεο ηεο δηαβάδεη απφ ην δηαδίθηπν.27 

3.1.5 SalesManago 

Τν SalesManago είλαη κηα πιαηθφξκα πνπ 

πξνζθέξεη κηα πνηθηιία θαλαιηψλ. Με έκθαζε ζηηο 

κηθξέο θαη κεζαίεο επηρεηξήζεηο, ε ηηκνιφγεζή ηνπο βαζίδεηαη επίζεο ζηνλ 

ζπλνιηθφ αξηζκφ ησλ επαθψλ. Όπσο θαη κε ην Emarsys, θάζε ραξαθηεξηζηηθφ 

ηνπ δεκηνπξγείηαη εηδηθά γηα θάζε πεξίπησζε ρξήζεο. Πξνζθέξεη επίζεο 

νινθιεξσκέλε ελνπνίεζε κε ηηο θνηλσληθέο πιαηθφξκεο, θαζηζηψληαο δπλαηφ 

ηνλ πξνγξακκαηηζκφ αλαξηήζεσλ ζην Facebook ή αθφκε θαη ηελ παξαγσγή 

πξνζρεδίσλ κέζσ ηεο θφξκαο ηνπ Facebook.  

                                                      
27

 https://www.netsuite.com/ 
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Σσήμα 8: Sales Manago 

Όπσο ζπκβαίλεη κε φιεο ηηο ιχζεηο καχξνπ θνπηηνχ, ε αξρηθή ξχζκηζε απαηηεί 

ρξφλν. Γεδνκέλνπ φηη αλαπηχζζνπλ πξνζαξκνζκέλα ραξαθηεξηζηηθά γηα 

θάζε πεξίπησζε ρξήζεο, πξνζθέξεη πνιχ κηθξή επειημία.28  

3.1.6 IBM 

Τν cloud κάξθεηηλγθ ηεο IBM βαζίδεηαη ζην Silverpop, κηα 

πιαηθφξκα βαζηζκέλε ζε cloud. Ζ πηνζέηεζε ηεο ζηξαηεγηθήο 

είηε γηα λα απνθηεζεί κηα λέα επηρείξεζε είηε γηα λα 

δεκηνπξγεζεί κηα εηαηξηθή ζρέζε γηα θάζε λέν ραξαθηεξηζηηθφ, 

ε IBM είλαη απίζηεπηα εππξνζάξκνζηε. Ζ απνζηνιή κελπκάησλ ειεθηξνληθνχ 

ηαρπδξνκείνπ είλαη έλα πνιχ δπλαηφ ραξαθηεξηζηηθφ γλψξηζκα, επηηξέπνληαο 

ζηνπο πειάηεο λα ρξεζηκνπνηνχλ απηφκαηε αμηνιφγεζε A / B κε ηα πην 

απνηειεζκαηηθά κελχκαηα ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ πνπ απνζηέιινληαη. Ζ 

IBM Watson θαη ε SPSS δεκηνπξγνχλ κηα πνιχ ηζρπξή βάζε γηα ηελ 

εθκάζεζε κεραλψλ, ηελ εμφξπμε δεδνκέλσλ ή ηελ αλάιπζε πξφβιεςεο. Έλα 

ζηνηρείν ηεο ζπζθεπαζίαο είλαη αθηεξσκέλν ζηε ζχλδεζε δεδνκέλσλ απφ 

άιια εμαξηήκαηα. Γελ πξνζθέξεη δηαδηθηπαθέο ζηξψζεηο, banners ή 

πξνζαξκνγή ηζηνηφπνπ νχηε παξέρεη εηδνπνηήζεηο web browser push.29  

                                                      
28

 https://www.salesmanago.com/ 

29
 https://www.ibm.com 
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Σσήμα 9: IBM 

3.1.7 Oracle 

Ζ Oracle, φπσο φιεο νη κεγάιεο εηαηξίεο, απέθηεζε 

αξθεηέο εηαηξίεο γηα λα δεκηνπξγήζεη έλα cloud 

κάξθεηηλγθ. Ζ Oracle έρεη ζπλδπάζεη πνιχ γξήγνξα 

δηάθνξεο πιαηθφξκεο γηα λα εηζέιζεη ζην ηκήκα ηεο 

απηνκαηνπνίεζεο κάξθεηηλγθ κε ελδηαθέξνπζεο 

δπλαηφηεηεο. Ζ Eloqua θαίλεηαη κηα θαιή επηινγή γηα 

εηαηξίεο B2B. Τν Responsys πξνζθέξεη θακβά γηα ηε δεκηνπξγία εθζηξαηεηψλ 

κάξθεηηλγθ. Ο ζρεδηαζηήο πξνζθέξεη ην πξφηππν ηεο βηνκεραλίαο. Δθηφο απφ 

ηα ηππηθά θαλάιηα, φπσο SMS, push θαη email, ε Oracle δηαζέηεη κηα 

πιαηθφξκα δηαρείξηζεο πεξηερνκέλνπ πνπ βνεζάεη ζηνλ πξνγξακκαηηζκφ 

θακπάληαο θαη ηελ αλάζεζε επζπλψλ. Ίζσο ην ηζρπξφηεξν κέξνο ηεο Oracle 

είλαη ε ζχλδεζε κεηαμχ δηαρείξηζεο πεξηερνκέλνπ θαη θνηλσληθνχ κάξθεηηλγθ 

πνπ πξνζθέξεη δηαρείξηζε φισλ ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ απφ ηελ 

πιαηθφξκα. 

 

Σσήμα 10: Oracle 
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Ωζηφζν, φπσο ζπκβαίλεη κε φιεο ηηο ιχζεηο πνπ ζπλδπάδνπλ δηάθνξεο 

πιαηθφξκεο, ε ελζσκάησζε ηεο Oracle απαηηεί ρξφλν θαη ρξήκα θαη ε 

θηιηθφηεηα πξνο ην ρξήζηε είλαη ακθηζβεηήζηκε. Δπίζεο παξέρεηαη ε 

δπλαηφηεηα αλάιπζεο θαη αλαθνξάο πνπ ρξεηάδεηαη ε εθάζηνηε επηρείξεζε γηα 

λα θαηαλνήζεη γξήγνξα ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν νη θακπάληεο, ηα 

πξνγξάκκαηα θαη ηα κελχκαηα επεξεάδνπλ ηελ αθνζίσζε θαη ηηο ηπρφλ 

αιιαγέο ζηα ηκήκαηα, ζηα θαλάιηα επηθνηλσλίαο θαη ζηηο ζπζθεπέο. Οη 

ςεθηαθνί έκπνξνη κπνξνχλ λα εμππεξεηήζνπλ θαιχηεξα ηνπο πειάηεο ηνπο 

θαη λα απνδείμνπλ ηελ αμία ηνπο κε ηελ Oracle Cross - Channel Orchestration. 

Όζνλ αθνξά ηα θαλάιηα, ε Oracle δελ πξνζθέξεη δηαδηθηπαθά επίπεδα.30  

3.1.8 Salesforce 

Τν Salesforce marketing cloud μεθίλεζε ην 2000, κε 

ηελ αλάπηπμή ηνπ λα ηξνθνδνηείηαη ελ κέξεη απφ 

εμαγνξέο. Έρεη ηζρπξή παξνπζία ζηε βηνκεραλία 

cloud, θπξίσο ράξε ζηελ πξνζθνξά ελφο 

νινθιεξσκέλνπ CRM πνπ θαιχπηεη ηηο πσιήζεηο, ηηο ππεξεζίεο, ην 

κάξθεηηλγθ θαη ηελ αλάιπζε. Παξφιν πνπ είλαη έλα κείγκα πνιιψλ 

πξντφλησλ, φια ηα ραξαθηεξηζηηθά είλαη πξνζβάζηκα απφ έλα πξφγξακκα. Τν 

Salesforce έρεη πνιχ ηζρπξή δεκηνπξγία πεξηερνκέλνπ θαη ζχλδεζε κε 

θνηλσληθέο πιαηθφξκεο. Οη ρξήζηεο κπνξνχλ λα παξαθνινπζνχλ ηηο 

αληηδξάζεηο ησλ πειαηψλ ζε νιφθιεξν ηνλ ηζηφ θαη λα δεκηνπξγνχλ 

ζπγρξνληζκέλεο θακπάληεο ζε θνηλσληθά δίθηπα ή δηαθεκίζεηο. Όπσο 

ζπκβαίλεη κε φια ηα ζχλζεηα εξγαιεία πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηηο εμαγνξέο, ε 

πινπνίεζε είλαη κηα ρξνλνβφξα, δαπαλεξή θαη πνιχπινθε δηαδηθαζία.  

                                                      
30

 https://www.oracle.com 
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Σσήμα 11: Salesforce 

Τν Salesforce δελ πξνζθέξεη δνθηκέο AB ή έλαλ ηξφπν λα θαζνξίζεη ην πσο 

νη πειάηεο αληηδξνχλ ζε δηαθνξεηηθέο θακπάληεο. Ζ κφλε παξεκβνιή ζην 

δηαδίθηπν είλαη κηα κεραλή ζπζηάζεσλ, ε νπνία κπνξεί επίζεο λα 

ρξεζηκνπνηεζεί ζε κελχκαηα ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ. Οη πεξηζζφηεξεο 

αλαιχζεηο πνπ γίλνληαη είλαη πξνθαζνξηζκέλεο γηα θάζε πεξίπησζε θαη 

δίλεηαη δπλαηφηεηα κφλν πεξηνξηζκέλεο πξνζαξκνγήο.31  

3.1.9 Exponea 

Ζ πιαηθφξκα ηεο Exponea πνπ εδξεχεη ζην 

Λνλδίλν, είλαη κηα νινθιεξσκέλε ιχζε πνπ 

πεξηιακβάλεη φιεο ηηο ιεηηνπξγίεο. Αλαπηχρζεθε σο 

έλα εληαίν πξντφλ θαη νη δπλαηφηεηεο ηεο είλαη 

εχθνιν λα πινπνηεζνχλ θαη λα ρξεζηκνπνηεζνχλ. Ζ πιαηθφξκα πξνζθέξεη 

έλαλ ζπλδπαζκφ δηαδηθηπαθψλ θαλαιηψλ γηα ηελ πξνζσπνπνίεζε ηνπ 

πεξηβάιινληνο ρξήζηε (UI). Ζ αξρηθή νινθιήξσζε κπνξεί λα δηαξθέζεη κία 

ψξα, ε νπνία ζα είλαη ιεηηνπξγηθή εληφο ηξηψλ εβδνκάδσλ (κέζνο φξνο) θαη 

δελ απαηηεί ηκήκα πιεξνθνξηθήο γηα ζπλερή ππνζηήξημε θαη ζπληήξεζε.  
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 https://www.salesforce.com 
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Σσήμα 12: Exponea 

Ζ κφλε θνηλσληθή ζχλδεζε πνπ πξνζθέξεη είλαη ε ζχλδεζε κε ην Facebook 

θαη ην Google κε ηε κνξθή θνηλνχ θαη ε ιήςε δεδνκέλσλ γηα πεξαηηέξσ 

αμηνιφγεζε.32
 

3.1.10 CIN7 

Ζ Cin7 είλαη κηα ιχζε all-in-one, βαζηζκέλε ζην cloud, ε 

νπνία παξέρεη δεδνκέλα ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν, έρεη 

δπλαηφηεηα πξνζαξκνγήο θαη ζπκβάιιεη ζηελ 

απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε απνζεκάησλ ζε φιε ηελ αιπζίδα 

εθνδηαζκνχ. Ζ Cin7 πεξηιακβάλεη ελζσκαησκέλεο 

ιεηηνπξγίεο παξαγσγήο, απνζήθεο, POS θαη B2B. Δίλαη βειηηζηνπνηεκέλε γηα 

αλαπηπζζφκελεο εηαηξείεο πνιιαπιψλ θαλαιηψλ πνπ αλαδεηνχλ ηζρπξή 

δηαρείξηζε απνζεκάησλ κε έλα θιάζκα ηνπ θφζηνπο ελφο πιήξνπο ERP. Ζ 

Cin7 γεθπξψλεη ην ράζκα κεηαμχ πξνκεζεπηψλ θαη θαλαιηψλ πσιήζεσλ γηα 

λα πξνζθέξεη έιεγρν απφ άθξν ζε άθξν ηεο αιπζίδαο εθνδηαζκνχ. Με έδξα 

ζηελ Νέαο Εειαλδία, ε Cin7 έρεη επίζεο γξαθεία ζηηο Ζλσκέλεο Πνιηηείεο θαη 

ζην Ζλσκέλν Βαζίιεην.33  

                                                      
32

 https://exponea.com/ 

33
 https://www.cin7.com 
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Σσήμα 13: CIN7 

3.1.11 contalog 

Τν Contalog είλαη κηα πιαηθφξκα ςεθηαθνχ 

εκπνξίνπ πνπ βνεζά ηηο επηρεηξήζεηο ρνλδξηθήο θαη 

ιηαληθήο λα ειαρηζηνπνηήζνπλ ηνλ θφπν πνπ 

θαηαβάιινπλ ζην management γηα λα ειέγμνπλ θάζε θαλάιη ςεθηαθψλ 

πσιήζεσλ (π.ρ. θαηάζηεκα ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, εθαξκνγή γηα θηλεηά) 

παξέρνληαο κηα εληαία θεληξηθή πιαηθφξκα. Με ην Contalog, νη ηδηνθηήηεο 

επηρεηξήζεσλ κπνξνχλ λα κεξηκλήζνπλ εχθνια γηα ην απφζεκα, ηηο 

παξαγγειίεο, ηηο πιεξνθνξίεο πξντφλησλ απνζήθεο, ηηο πιεξνθνξίεο 

πειαηψλ θ.ι.π. Δλεκεξψζεηο ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν, γηα παξαγγειίεο, αιιαγέο 

απνζεκάησλ, κεηαθνξέο απνζεκάησλ κεηαμχ απνζεθψλ, ππνζηήξημε 

πνιιαπιψλ παξαιιαγψλ, ζέζεηο απνζήθεπζεο, παξαθνινχζεζε 

δξαζηεξηφηεηαο απνζήθεο είλαη κεξηθά απφ ηα θαζήθνληα δηαρείξηζεο πνπ 

κπνξνχλ λα εθηειεζηνχλ ρξεζηκνπνηψληαο ην Contalog.  
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Σσήμα 14: Contalog 

Δλζσκαηψζεηο φπσο ην Amazon, ην eBay κε ην Contalog κπνξνχλ λα 

βνεζήζνπλ ζηελ εχθνιε δηαρείξηζε ησλ πσιήζεσλ ζε marketplaces. Ωο ιχζε 

SaaS, ην Contalog θηινμελείηαη ζην Amazon cloud θαη κπνξεί λα θηινμελεζεί 

ζε απνθιεηζηηθνχο δηαθνκηζηέο cloud ηξίησλ θαηαζθεπαζηψλ.34  

3.2 Δπηηπρεκέλεο εθαξκνγέο ηνπ Omnichannel 

Marketing 

3.2.1 Disney 

H Disney, ε νπνία αλέθαζελ είρε έλα ηζρπξφ brand, 

πιένλ έρεη λα επηδείμεη θαη κηα εμαηξεηηθή ζηξαηεγηθή 

ζην θνκκάηη ηνπ Omnichannel Marketing. Απφ ην 

ζηάδην ηεο νξγάλσζεο ηνπ ηαμηδηνχ, κέρξη ηηο 

επηζθέςεηο ζηα πάξθα, αιιά θαη ηηο αγνξέο, ην Disney Experience tool 

θαιχπηεη φιεο ηηο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηψλ. Οη θαηαλαισηέο κπνξνχλ λα 

νξγαλψζνπλ ην ηαμίδη ηνπο δηαδηθηπαθά θαη ζηε ζπλέρεηα λα θάλνπλ 

αλαπξνζαξκνγέο δπλακηθά, αθφκα θαη κεηά ηελ έλαξμε ηεο επίζθεςήο ηνπο. 

                                                      
34

 https://www.g2.com/ 
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Μέζα απφ ην ζπγθεθξηκέλν εξγαιείν, νη επηζθέπηεο κπνξνχλ λα αγνξάδνπλ 

εηζηηήξηα, λα έρνπλ πξφζβαζε ζε απηά, λα βιέπνπλ ην πξφγξακκα θαη ηηο 

αιιαγέο ηνπ, λα θάλνπλ θξαηήζεηο, λα πξνγξακκαηίδνπλ ηα γεχκαηά ηνπο, λα 

παξαγγέιλνπλ θαγεηφ, λα αγνξάδνπλ αλακλεζηηθά, λα θάλνπλ θξαηήζεηο ζε 

μελνδνρεία, λα ειέγρνπλ ηηο ψξεο ησλ κέζσλ κεηαθνξάο, θ.α. 

Σηε ζπλέρεηα, ε Disney, πάεη αθφκα έλα βήκα παξαπέξα ηελ Omnichannel 

εκπεηξία πνπ πξνζθέξεη. Τα θαηλνηνκηθά βξαρηφιηα πνπ θνξνχλ νη 

επηζθέπηεο ηνπο βνεζνχλ ζην ζχλνιν ηεο εκπεηξίαο ηνπο. Τνπο δίλνπλ ηε 

δπλαηφηεηα λα αλνίμνπλ κε απηά ηελ πφξηα ηνπ μελνδνρείνπ ηνπο, αιιά θαη λα 

βξνπλ νδεγίεο ζρεηηθά κε ηηο δξαζηεξηφηεηεο πνπ πξνζθέξνληαη. Μέζα απφ 

απηά κπνξνχλ αθφκα λα αγνξάζνπλ θαγεηφ, ξνχρα θαη αλακλεζηηθά. Οη 

αγνξέο ηνπο κεηαθέξνληαη δσξεάλ ζην δσκάηην πνπ δηακέλνπλ πξνο 

εμππεξέηεζή ηνπο, πξνθεηκέλνπ λα κελ ηαιαηπσξνχληαη κε ηε κεηαθνξά ησλ 

αγαζψλ πνπ αγνξάδνπλ. Αθφκα θαη ην ζηπι ηνπ βξαρηνιηνχ πνπ θνξά ν θάζε 

επηζθέπηεο, είλαη εμαηνκηθεπκέλν κε βάζε ηηο πξνηηκήζεηο ηνπ.35  

 

Σσήμα 15: Disney 

3.2.2 Nike 

Ζ Nike μεθίλεζε ηε ζπλεξγαζία ηεο γηα ηε βειηίσζε ηεο 

εκπεηξίαο αγνξάο παπνπηζηψλ κε ηελ Apple. H αξρηθή ηδέα 

πεξηιάκβαλε ηελ αιιειεπίδξαζε ησλ παπνπηζηψλ κε ηηο 

                                                      
35

 https://www.disney.com 
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ζπζθεπέο ηεο Apple. Πιένλ έρεη εμειηρζεί ζε έλα πξφηππν Omnichannel 

Marketing. Πιένλ ε εθαξκνγή ζπιιέγεη δεδνκέλα ζρεηηθά κε ηηο πξνηηκήζεηο 

θαη ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ θάζε ρξήζηε. Σηε ζπλέρεηα παξέρεη εμαηνκηθεπκέλε 

θαη άκεζε πιεξνθφξεζε, βνήζεηα θαη φηη άιιν ρξεηαζηεί ν ρξήζηεο κέζα απφ 

ηελ αλάινγε εθαξκνγή. 

Ζ Nike έρεη επίζεο αλεβάζεη ην επίπεδν ηεο θαηαλαισηηθήο εκπεηξίαο ζηα 

θπζηθά ηεο θαηαζηήκαηα. Σε κεγάια θαηαζηήκαηα ηνπ εμσηεξηθνχ ππάξρνπλ 

αθφκα θαη κηθξά γήπεδα ψζηε λα ππάξρεη άκεζε δνθηκή ησλ πξντφλησλ ζε 

πξαγκαηηθφ επίπεδν ή ζε επίπεδν πξνζνκνίσζεο. Σην πιαίζην απηνχ 

ζπκπεξηιακβάλεηαη ε ππνζηήξημε ζηνλ πειάηε θαη ε παξνρή φισλ ησλ 

απαξαίηεησλ ςεθηαθψλ ηερλνινγηψλ. Πιένλ δελ ππάξρεη ιφγνο λα πεξηκέλεηο 

θαλείο ζε νπξέο, αθνχ νη ππάιιεινη εμππεξεηνχλ απφ θνξεηά ηεξκαηηθά 

αθφκα θαη ηηο ηειηθέο πιεξσκέο ησλ πειαηψλ.36 

 

Σσήμα 16: Nike 

3.2.3 Virgin Atlantic 

H Virgin Atlantic ζπζηήλεηαη ζηνπο πειάηεο σο 

κηα κάξθα πνπ έρεη εμαηξεηηθέο ππεξεζίεο θαη 

παξάιιεια δηαηεξεί έλαλ θηιηθφ πξνο ηνλ πειάηε ραξαθηήξα. Πνιιέο 

εηαηξείεο ππφζρνληαη εμαηξεηηθή θαηαλαισηηθή εκπεηξία, αιιά ε Virgin Atlantic 

πάεη ζην επφκελν επίπεδν. Ζ ζπγθεθξηκέλε αεξνπνξηθή επηηξέπεη ζηνπο 

                                                      
36

 https://www.nike.com 
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πειάηεο λα επηθνηλσλνχλ άκεζα κε ηνπο παξφρνπο. Αλ έρνπλ θάπνην 

πξφβιεκα, κπνξείο άκεζα λα απεπζπλζείο ζε εθπξφζσπν πνπ ζα επηιχζεη 

ην δήηεκα. Ζ επηθνηλσλία απφ ηνπο παξφρνπο πξνο ηνπο πειάηεο είλαη επίζεο 

ζπλήζεο. 

Δπεηδή δελ επηδεηνχλ φινη νη πειάηεο ηε δηαπξνζσπηθή επηθνηλσλία, ε Virgin 

έρεη παξνπζία ζηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο θαη ελζαξξχλεη ηνπο πειάηεο 

λα κνηξάδνληαη ηηο εκπεηξίεο ηνπο. Φξεζηκνπνηεί δηαγσληζκνχο θαη θακπάληεο 

πξνθεηκέλνπ λα κεγηζηνπνηήζεη ηελ επαθή ηεο κε ηνπο πειάηεο. Δπίζεο, 

πεγαίλεη πέξα απφ ηελ πψιεζε απηή θαζ’ απηή. Ζ εκπεηξία ηνπ πειάηε μεθηλά 

κε ηελ πψιεζε αιιά επεθηείλεηαη ζε φιν ην δηάζηεκα ηεο ζπλεξγαζίαο κε ηελ 

εηαηξεία.37 

 

Σσήμα 17: Virgin Atlantic 

3.2.4 Steve Madden 

Ζ Steve Madden ρξεζηκνπνηεί ηηο πιεξνθνξίεο ησλ 

πειαηψλ πξνθεηκέλνπ λα βειηηψζεη ηελ 

θαηαλαισηηθή εκπεηξία ησλ πειαηψλ ηεο. Τν 

θαηάζηεκα ιηαληθήο ζπιιέγεη ηα δεδνκέλα ησλ πειαηψλ απφ δηάθνξεο πεγέο. 

Απηέο πεξηιακβάλνπλ ην CRM, ηα πξνγξάκκαηα επηβξάβεπζεο θαη άιια 

ζεκεία πξνθεηκέλνπ λα παξακείλνπλ ζην επίθεληξν ηεο πξνζνρήο ησλ 

                                                      
37
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πειαηψλ. 

 

Σσήμα 18: Steve Madden 

Τν πξφγξακκα επηβξάβεπζήο ηνπο δίλεη πφληνπο ζε αληάιιαγκα κε 

δεδνκέλα, likes θαη αλαθνξέο ζηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο. Απηά ηα 

δεδνκέλα καδί κε ηα δεδνκέλα απφ ην CRM δίλνπλ ζηελ εηαηξεία ηε 

δπλαηφηεηα λα γλσξίδεη πνηνο αγνξάδεη θάηη θαη πνηα ζηηγκή. Αληίζηνηρα, ζε 

πεξίπησζε πνπ δελ ππάξρνπλ αγνξέο απφ θάπνηνλ πειάηε, ε εηαηξεία 

ιακβάλεη δξάζε. Φξεζηκνπνηεί δηάθνξα θαλάιηα πξνθεηκέλνπ λα απμήζεη ηηο 

πσιήζεηο αιιά θαη ηελ αιιειεπίδξαζε κε ηνπο πειάηεο. Σηε ζπλέρεηα 

ελζσκαηψλεη ην εμαηνκηθεπκέλν ειεθηξνληθφ εκπφξην γηα λα νινθιεξψζεη ηελ 

ήδε θαιή θαηαλαισηηθή εκπεηξία.38 

3.2.5 Bank of America 

Οη ηξάπεδεο αλέθαζελ παξείραλ κηα κνλνδηάζηαηε 

εκπεηξία ζηνλ θαηαλαισηή ηνπο. Απηφ φκσο ηα 

ηειεπηαία ρξφληα αιιάδεη, θαη ε Bank of America 

απνηειεί έλαλ απφ ηνπο πξσηνπφξνπο ζε απηφ. Πιένλ δελ απαηηείηαη ε 

ζπκβνιή θάπνηνπ ππαιιήινπ γηα ηηο πεξηζζφηεξεο ζπλαιιαγέο θαη δελ 

ππάξρεη πεξηνξηζκφο εξγάζηκσλ σξψλ γηα ηηο ζπλαιιαγέο. 

Ζ ζπγθεθξηκέλε ηξάπεδα ζπλερίδεη λα δηαηεξεί ηα θαηαζηήκαηά ηεο ζε 

ζεκαληηθά ζεκεία, σζηφζν ε δηαθαλαιηθή επηθνηλσλία πξνζηίζεηαη ζε νινέλα 

θαη πεξηζζφηεξεο απφ ηηο παξερφκελεο απφ ηελ ηξάπεδα ππεξεζίεο.39  

                                                      
38

 https://www.stevemadden.com 

39
 https://www.bankofamerica.com 
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Σσήμα 19: Bank of America 

3.2.6 Crate & Barrel 

Πιένλ δελ ππάξρνπλ θαξφηζηα ζην ζπγθεθξηκέλν θαηάζηεκα. 

Σε ζπλδπαζκφ κε έμππλεο εηηθέηεο, ε ελ ιφγσ εηαηξεία 

δεκηνχξγεζε έλα πξφγξακκα ην νπνία θάλεη ηα πάληα. Δίηε ν 

πειάηεο αλαδεηά πιεξνθνξίεο, είηε ζέιεη λα αγνξάζεη 

πξντφληα, κπνξεί λα ηα θάλεη φια κέζα απφ έλα ηάκπιεη. Σηε ζπλέρεηα 

αθνινπζεί ε ηηκνιφγεζε, πνπ γίλεηαη επίζεο απηνκαηνπνηεκέλα. 

Οη θαηαλαισηέο πνπ δελ πξνβαίλνπλ ζε αγνξέο κπνξνχλ λα απνζεθεχζνπλ 

ηε wish list ηνπο θαη λα ηε ζηείινπλ φπνπ ζέινπλ γηα κειινληηθή ρξήζε. Με 

απηφ ηνλ ηξφπν ε εηαηξεία απνθηά ηε δηεχζπλζε ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ 

ηνπο θαη κπνξεί λα έρεη πξφζβαζε ζε απηνχο αξγφηεξα. Ζ εμαηνκίθεπζε 

θξαηά ηνπο πειάηεο ελεξγνχο θαη κεηαηξέπεη ηνπο δπλεηηθνχο πειάηεο ζε ελ 

δπλάκεη πειάηεο.40 
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Σσήμα 20: Crate & Barrel 

3.2.7 IKEA 

Ζ ΗΚΔΑ απνηειεί κηα απφ ηεο εηαηξίεο πνπ έρνπλ 

θαηαθέξεη λα ηα ζπλδπάζνπλ φια. Απηφ ιακβάλεη 

ρψξα θαη ζην θνκκάηη ηεο Omnichannel 

εκπεηξίαο πξνο ηνπο πειάηεο ηνπο. Ζ ΗΚΔΑ δίλεη δσή ζηνλ πξντνληηθφ ηεο 

θαηάινγν κέζα απφ ηα θαηαζηήκαηά ηεο. Γίλεη ζηνλ πειάηε ηε δπλαηφηεηα λα 

απνιαχζεη ηα έπηπια πνπ βιέπεη, ηξψγνληαο αθφκα θαη ην αλάινγν Σνπεδηθφ 

θαγεηφ. Μέζα απφ ηελ ηζηνζειίδα ηνπο ν θαηαλαισηήο κπνξεί λα ζρεδηάζεη 

ην δηθφ ηνπ δσκάηην, ελψ κπνξεί λα παξαγγείιεη ηα πξντφληα πνπ επηζπκεί θαη 

λα ηα παξαιάβεη απφ ην θαηάζηεκα πνπ ηνλ εμππεξεηεί. Απηή ε επηινγή 

εμνηθνλνκεί ρξφλν γηα ηνπο πειάηεο, ελψ ζε πεξίπησζε πνπ απνθηήζνπλ ηελ 

θάξηα πειάηε έρνπλ πξφζβαζε ζε εηδηθέο ηηκέο θαη πξνζθνξέο. Τέινο, ζε 

πεξίπησζε πνπ ν πειάηεο δελ έρεη ηε δηάζεζε λα ζπλαξκνινγήζεη ηα 

πξντφληα πνπ αγφξαζε, ε εηαηξεία ηνπ πξνζθέξεη ηελ ππεξεζία θαη’ νίθνλ 

εμππεξέηεζεο.41 
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Σσήμα 21: IKEA 

 

3.2.8 Starbucks 

Τα Starbucks, πνπ αλέθαζελ παξέδηδαλ πνηνηηθά 

ξνθήκαηα, πιένλ δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα παξαγγειίαο 

ηνπο κέζα απφ ηελ εθαξκνγή ηνπο. Γίλεηαη επίζεο ε 

επηινγή θαηαλάισζεο ησλ πξντφλησλ εληφο ηνπ 

θαηαζηήκαηνο, ζε κηα ελδηαθέξνπζα ηνκή ηνπ 

ειεθηξνληθνχ θαη ηνπ θπζηθνχ θαλαιηνχ. Ζ εηαηξεία γηα ρξφληα ζπλέδεζε ην 

φλνκά ηεο κε ζπγθεθξηκέλα ξνθήκαηα, ηα νπνία δε δηαθνξνπνηνχληαη απφ 

πεξηνρή ζε πεξηνρή. Απηφ θάλεη εχθνιε θαη ηε ρξήζε ηεο εθαξκνγήο, αιιά θαη 

ηελ εμαηνκίθεπζε ησλ πξνηάζεσλ πνπ γίλνληαη απφ ηελ εθαξκνγή πξνο θάζε 

πειάηε. Ζ εθαξκνγή θάλεη ηδηαίηεξεο ηηο πξνηάζεηο ηεο αλάινγα κε ηελ 

πεξηνρή θαη ηελ επνρή ηνπ ρξφλνπ, ελψ επηβξαβεχεη ηνπο ζπλεπείο 

θαηαλαισηέο κε δσξεάλ ξνθήκαηα θαη εθπηψζεηο. Οη θαηαλαισηέο κπνξνχλ 

λα πιεξψλνπλ ζην θαηάζηεκα κε ην ηειέθσλφ ηνπο θαη λα εθκεηαιιεχνληαη 

θαη πξνζθνξέο πνπ παξέρνληαη απφ ζπγθεθξηκέλα θαηαζηήκαηα.42  
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Σσήμα 22: Starbucks 

3.2.9 Timberland 

Ζ Timberland επηηξέπεη ζηνπο θαηαλαισηέο λα 

αγνξάδνπλ ηα πξντφληα ηεο ηφζν ειεθηξνληθά φζν θαη 

απφ ηα θπζηθά ηεο θαηαζηήκαηα. Παξφηη απηφ δελ 

απνηειεί θαηλνηνκία γηα ηελ ζεκεξηλή επνρή, ην 

γεγνλφο φηη ζηα θπζηθά ηεο θαηαζηήκαηα πεξηέρεη νζφλεο αθήο θαη παξέρεη ηε 

δπλαηφηεηα πεξηήγεζεο ζηνπο ειεθηξνληθνχο θαηαιφγνπο, αιιά θαη νη 

θνξεηέο ζπζθεπέο πνπ ππάξρνπλ ζηα θαηαζηήκαηά ηεο, δίλνπλ ζηνπο 

πειάηεο ηελ επθαηξία λα απνιαχζνπλ ηηο αγνξέο ηνπο ζηα θπζηθά 

θαηαζηήκαηα ζε ζπλδπαζκφ κε ηα πιενλεθηήκαηα ησλ ειεθηξνληθψλ 

αγνξψλ.43  
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Σσήμα 23: Timberland 

3.2.10 Old Navy 

Ζ Old Navy επηθεληξψλεηαη ζηνπο πειάηεο, ην νπνίν απνηειεί 

ηνλ ππξήλα θάζε Omnichannel ζηξαηεγηθήο. Φηίδεη δηαζπλδέζεηο 

κεηαμχ ηεο ηζηνζειίδαο ηεο, ησλ θαηαζηεκάησλ θαη ησλ ζπηηηψλ 

ησλ θαηαλαισηψλ, ζε φιν ην κήθνο ηνπ θαηαλαισηηθνχ ηνπο ηαμηδηνχ. Ζ 

ηζηνζειίδα ηεο πεξηέρεη αλαιπηηθά πιεξνθνξίεο γηα ηα πξντφληα ηεο κε ζθνπφ 

ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ πνπ ηνπνζεηνχλ παξαγγειίεο θαη ηηο 

παξαιακβάλνπλ ζην ρψξν ηνπο. Δπίζεο, ελεκεξψλεη ηνπο πειάηεο γηα ηα 

ζεκεία απφ ηα νπνία κπνξνχλ λα παξαιάβνπλ άκεζα ηα πξντφληα. Ζ 

ζπγθεθξηκέλε ππεξεζία ππάξρεη θαη κέζα ζηα θπζηθά θαηαζηήκαηα. Αλ δελ 

ππάξρεη θάηη δηαζέζηκν, ε εηαηξεία ην ζηέιλεη ζην ρψξν ηνπ πειάηε φηαλ 

γίλεη.44  
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Σσήμα 24: Old Navy 

3.2.11 Chipotle 

H Chipotle ζπλδπάδεη ηελ Omnichannel εκπεηξία κε 

ηελ θαηαλάισζε γεπζηηθψλ γεπκάησλ. Παξά ην 

κεγάιν πιήζνο ησλ πειαηψλ ηεο, αιιά θαη ην 

γεγνλφο φηη ηα θαηαζηήκαηά ηεο εξγάδνληαη πνιιέο 

θνξέο ζηα φξηα ηεο δπλακηθφηεηάο ηνπ, νη νπξέο ησλ θαηαλαισηψλ είλαη θάηη 

πνπ δε ζπλαληάκε εθεί. Ο ιφγνο είλαη ε βειηηζηνπνίεζε πνπ παξέρεη ε 

εθαξκνγή ηεο, κε ζθνπφ ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε θαη ηελ απνθπγή ηνπ 

ζπλσζηηζκνχ. Δθηφο απηνχ, πξνζθέξεη θάξηα κέινπο γηα επηπιένλ πξνλφκηα 

θαη εθπηψζεηο, απνζεθεχεη ηηο ηνπνζεζίεο ηνπ πειάηε, ηα αγαπεκέλα ηνπ 

γεχκαηα θαη δηεπθνιχλεη θαη επηηαρχλεη ηε δηαδηθαζία αγνξάο.45 
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Σσήμα 25: Chipotle 

3.2.12 Sephora 

Τα θαηαζηήκαηα Sephora παξακέλνπλ ζην επίθεληξν 

ηνπ ελδηαθέξνληνο κέζσ ηεο Omnichannel ζηξαηεγηθήο 

ηνπο. Δπηθεληξψλνληαη ζε θάζε κεκνλσκέλν πειάηε είηε 

απηφο βξίζθεηαη ζην ζπίηη ηνπ είηε ζε έλα απφ ηα 2.500 

θαηαζηήκαηα ηεο εηαηξείαο. Ζ εκπεηξία μεθηλάεη απφ ηελ εθαξκνγή πνπ 

πξνζθέξεη ε εηαηξεία. Οη θαηαλαισηέο κπνξνχλ λα γεκίζνπλ ην θαιάζη ηνπο, 

λα δνθηκάζνπλ εηθνληθά πξντφληα θαη λα έρνπλ πξφζβαζε ζε δηάθνξα 

εξγαιεία θαη ζπκβνπιέο. Δάλ βξίζθνληαη ζην θπζηθφ θαηάζηεκα, κπνξνχλ λα 

θαζνδεγεζνχλ απφ ηηο θνξεηέο ηνπο ζπζθεπέο πξνο ηα ξάθηα πνπ ζα ηνπο 

ελδηαθέξνπλ, ελψ ζα ηνπο γίλνληαη πξνηάζεηο γηα ηνπο ηφλνπο ησλ ρξσκάησλ 

πνπ ελδείθλπηαη λα επηιέμνπλ.46
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Σσήμα 26: Sephora 
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4 Πιαηθόξκα SAP 

Emarsys 

H πιαηθφξκα Emarsys δεκηνπξγήζεθε απφ ηνπο Josef Ahorner, Hagai 

Hartman θαη Daniel Harari πξηλ απφ πεξίπνπ 10 ρξφληα. Σθνπφο ησλ ηδξπηψλ 

ηεο ήηαλ λα επηηξέςνπλ ζηηο ζπλεξγαδφκελεο εηαηξίεο λα πξνζθέξνπλ 

εμαηνκηθεπκέλεο ιχζεηο Marketing πξνο ηνπο πειάηεο ηνπο θαηά κήθνο φισλ 

ησλ θαλαιηψλ πνπ απηέο δηαζέηνπλ. Κάηη ηέηνην είλαη άκεζα κεηξήζηκν, κηαο 

θαη ην απνηέιεζκα έξρεηαη ζε ζχληνκν ρξνληθφ δηάζηεκα απφ ηελ έλαξμε 

νπνηαζδήπνηε ζηξαηεγηθήο. Ζ πιαηθφξκα θαηάθεξε λα πεηχρεη ηε βειηίσζε 

ηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο ησλ ρξεζηψλ θαη ησλ πειαηψλ ηνπο, αλζίδνληαο 

απφ ηελ πξψηε κέξα πνπ απηή δεκηνπξγήζεθε. 

Ζ Emarsys μεθίλεζε ζαλ κηα ηππηθή γηα ηα ζεκεξηλά δεδνκέλα πιαηθφξκα 

πνπ πξνζέθεξε ππεξεζίεο Marketing απνθιεηζηηθά κέζσ e-mail. Γηα λα ην 

θαηαθέξλεη απηφ ζπλερψο ζπλέιεγε δεδνκέλα ηα νπνία ζηε ζπλέρεηα 

αμηνπνηνχζε πξνθεηκέλνπ λα δεκηνπξγήζεη ζπζρεηίζεηο, ψζηε δηαξθψο λα 

βειηηψλεη ηηο ππεξεζίεο ηεο. Απηφ αλέθαζελ γηλφηαλ κε ζεβαζκφ ζηα 

πξνζσπηθά δεδνκέλα ησλ πειαηψλ.47 

Τν απνηέιεζκα ηεο ζπλερνχο βειηίσζήο ηεο είλαη ε ζεκεξηλή εηθφλα ηεο. 

Απνηειεί ηε κνλαδηθή Omnichannel Πιαηθφξκα πνπ παξέρεη άκεζα 

επηρεηξεζηαθά απνηειέζκαηα θαη είλαη ζε ζέζε λα πνζνηηθνπνηεί ηελ επηπιένλ 
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πξνζηηζέκελε αμία θαη ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα θάζε κηαο απφ ηηο 

ρξεζηκνπνηνχκελεο ζηξαηεγηθέο. Πξφζθαηα αγνξάζηεθε απφ ηελ SAP S.A., 

ηεο νπνίαο απνηειεί πιένλ δπλαηφ θνκκάηη ηνπ ζπλνιηθνχ ηεο portfolio 

ιχζεσλ.48 

4.1 Λεηηνπξγηθόηεηεο θαη Πξνζηηζέκελε αμία 

Ο ιφγνο πνπ ε πιαηθφξκα SAP Emarsys δηαθνξνπνηείηαη απφ ηηο ππφινηπεο 

είλαη φηη, φπσο θαίλεηαη ζην παξαθάησ ζρήκα θαηαθέξλεη λα ελνπνηήζεη φζα 

νη ινηπέο πιαηθφξκεο θαη ηερλνινγίεο πξνζθέξνπλ. Πην ζπγθεθξηκέλα, ιχζεηο 

πνπ πξνζθέξνληαη γηα ηνλ θάζε θιάδν, εμαηνκηθεχνληαη κέζσ ηερλεηήο 

λνεκνζχλεο φρη κφλν σο πξνο ηελ εθάζηνηε εηαηξεία, αιιά θαη σο πξνο ηνλ 

εθάζηνηε κεκνλσκέλν πειάηε. Γηα λα επηηεπρζεί απηφ, ζπιιέγνληαη 

πιεξνθνξίεο απφ θάζε πηζαλή εμσηεξηθή θαη εζσηεξηθή πεγή θαη 

αμηνπνηνχληαη φια ηα δηαζέζηκα ζθέιε ηεο πιαηθφξκαο. 

 

Σσήμα 27: Απσιηεκηονική πλαηθόπμαρ 

Τα παξαπάλσ δε ζα κπνξνχζαλ λα είλαη εθηθηά αλ ππήξρε ηκεκαηνπνίεζε 

θαη ζηεγαλά κεηαμχ ησλ δηαθφξσλ ζπληζησζψλ ηεο πιαηθφξκαο Customer 

Engagement. Τν γεγνλφο φηη νη πειάηεο, ηα πξντφληα, ε αιιειεπίδξαζε κε 

ηελ πιαηθφξκα, νη απηνκαηηζκνί, ε ηερλνινγία ηεο ηερλεηήο λνεκνζχλεο, ν 

κεραληζκφο εμαηνκίθεπζεο πεξηερνκέλνπ, ην module ηκεκαηνπνίεζεο ηεο 

                                                      
48

 https://www.sap .com 



Δξγαιεία δπλακηθνχ Market ing:  Ζ πιαηθφξκα SAP Emarsys  

Κσλζηαλη ίλνο Αγαι ηαλφο  

 - 51 - 

αγνξάο θαη φια ηα ειεθηξνληθά κέζα πνπ είλαη κεηαμχ ηνπο ζπλδεδεκέλα 

νδεγνχλ ζηελ εχθνιε θαη θαζνιηθή δηαρείξηζε, αιιά θαη ζηηο πςειήο 

πξνζηηζέκελεο αμίαο ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξνληαη. 

 

Σσήμα 28: Πλαηθόπμα Customer Engagement 

Ζ ιήςε βέιηηζησλ απνθάζεσλ γηα ηνλ εθάζηνηε πειάηε, παξά ηνπο εθάζηνηε 

ηζρχνληεο απηνκαηηζκνχο, κπνξεί λα γίλεηαη θαη εμαηνκηθεπκέλα απφ ην 

ρεηξηζηή ηεο πιαηθφξκαο. Ζ πξφζβαζε ζηα πξνθίι ησλ θαηαλαισηψλ δίλεη 

επίζεο ηελ δπλαηφηεηα ζηνλ ρεηξηζηή λα θαηαλνήζεη ην ζθεπηηθφ θαη ηηο 

ζπλήζεηέο ηνπο θαη ελδερνκέλσλ λα δεκηνπξγήζεη λέεο ζηξαηεγηθέο ηφζν γηα 

απηνχο φζν θαη γηα άιινπο πειάηεο κε παξφκνην πξνθίι. 
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Σσήμα 29: Πποθίλ πελάηη 

Τα δεδνκέλα ηεο πιαηθφξκαο, απφ νπνηαδήπνηε πεγή θαη αλ πξνέξρνληαη 

είλαη πάληα ελεκεξσκέλα, επηηξέπνληαο ζηνπο δηαρεηξηζηέο ηελ ηαρεία θαη 

άκεζε ιήςε απνθάζεσλ.  

 

Σσήμα 30: Καηηγοπιοποίηζη βάζει σαπακηηπιζηικών 

Απηφ δίλεη ηε δπλαηφηεηα ηεο πινπνίεζεο έμππλσλ ζηξαηεγηθψλ ρξήζεη ησλ 

ελ ιφγσ δεδνκέλσλ. Απηφ ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ ηερλνινγία ηερλεηήο 
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λνεκνζχλεο πνπ ελζσκαηψλεη ε πιαηθφξκα ηελ θάλεη απηή ηε ζηηγκή ηε 

κνλαδηθή ζην ρψξν πνπ νη πειάηεο ηεο έρνπλ ζεκαληηθή αχμεζε πσιήζεσλ, 

ε νπνία κάιηζηα απμάλεηαη ρξφλν κε ην ρξφλν. 

4.2 Έηνηκεο ιεηηνπξγηθόηεηεο 

Οη πεξηζζφηεξεο πιαηθφξκεο ηεο αγνξάο δηαζέηνπλ ιίγεο ή θαζφινπ έηνηκεο 

ιεηηνπξγηθφηεηεο θαη ζηξαηεγηθέο, κε απνηέιεζκα λα απαηηνχλ έλα κεγάιν 

ρξνληθφ δηάζηεκα γηα ηελ αλάπηπμή ηνπο. Ζ πιαηθφξκα SAP Emarsys 

δηαζέηεη κηα ζεηξά απφ έηνηκεο ζηξαηεγηθέο, νη νπνίεο κπνξνχλ άκεζα λα 

πινπνηεζνχλ θαη λα δψζνπλ πξνζηηζέκελε αμία ζηελ επηρείξεζε. 

Παξνπζηάδνληαη παξαθάησ ελδεηθηηθέο έηνηκεο ιχζεηο πξνθεηκέλνπ λα γίλεη 

θαηαλνεηή ηφζν ε ρξεζηηθφηεηά ηνπο φζν θαη ε ζεκαζία ηνπο. 

-Automatic Registration Programs: Αθνχ ν πειάηεο εγγξαθεί ζην 

newsletter ηεο εθάζηνηε επηρείξεζεο ή δεκηνπξγήζεη έλαλ ινγαξηαζκφ, κπνξεί 

λα ηνπ απνζηαιεί έλα κήλπκα ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ θαισζνξίζκαηνο. 

Έηζη κπνξεί λα γλσξίζεη ηη κπνξεί λα πεξηκέλεη απφ ηε ζπγθεθξηκέλε 

επηρείξεζε, λα κάζεη πεξηζζφηεξα γηα ην πνηα είλαη, θαη λα μεθηλήζεη λα 

ςσλίδεη. 

-Repurchase Programs: Τα ζπγθεθξηκέλα πξνγξάκκαηα κεηά ηελ αγνξά 

ζπκβάιινπλ ζηελ απηφκαηε αλαηξνθνδφηεζε ησλ πειαηψλ πξνθεηκέλνπ λα 

δεκηνπξγεζεί εθ λένπ πψιεζε. Οη πειάηεο εξσηψληαη ζρεηηθά κε ηελ 

αμηνιφγεζε ηεο αγνξάο ηνπο θαη ηνπο δίλεηαη ε επθαηξία λα αθήζνπλ κηα 

θξηηηθή, λα κνηξαζηνχλ κηα θσηνγξαθία ή λα αγνξάζνπλ εμαηνκηθεπκέλεο 

πξνηάζεηο βάζεη ηεο πξνεγνχκελεο παξαγγειίαο ηνπο.  

-Reminder Programs: Απνζηνιή ππελζπκίζεσλ ζε άηνκα πνπ δελ έθαλαλ 

θιηθ ζην e-mail. Αλ θάπνηνο άλνημε ην πξψην e-mail αιιά δελ έθαλε θιηθ, ηνπ 

ζηέιλεηαη κηα ππελζχκηζε θαη κηα λέα δειεαζηηθή πξνζθνξά. Αλ θάπνηνο δελ 

έρεη αγνξάζεη ην εθάζηνηε πξντφλ ή ππεξεζία, ηνπ ζηέιλεηαη αθφκε κηα 

ππελζχκηζε γηα λα επσθειεζεί κε ηε δσξεάλ απνζηνιή ή ηελ απνθιεηζηηθή 

πξνζθνξά πξηλ ηειεηψζεη.  

-Multichannel Programs: Γεκηνπξγία πνιπθαλαιηθψλ πξνγξακκάησλ 

κάξθεηηλγθ πνπ ζπλδπάδνπλ κελχκαηα ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ, κελχκαηα 
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θεηκέλνπ θαη δηαθεκίζεηο ζηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο. Σρεδηαζκφο θαη 

ρξνληθφο πξνγξακκαηηζκφο ησλ δηαθνξεηηθψλ θακπαληψλ γηα λα 

κεγηζηνπνηεζεί ε εκβέιεηά ηνπο ρσξίο λα δεκηνπξγεζεί φριεζε ζηνπο πειάηεο.  

-Winback Programs: Σηνρεχνπλ ηνπο πειάηεο κεηά απφ κηα θαζνξηζκέλε 

πεξίνδν αδξάλεηάο ηνπο, πξνθεηκέλνπ λα ηνπο αθππλήζνπλ εθ λένπ. Αλ 

θάπνηνο δελ έρεη επηζθεθηεί ηνλ ηζηφηνπν ηεο εηαηξείαο, δελ έρεη ζπλδεζεί ή 

δελ έρεη πξνβεί ζε αγνξέο πξφζθαηα, ηνπ ζηέιλεηαη έλα κήλπκα ειεθηξνληθνχ 

ηαρπδξνκείνπ πξνηείλνληαο θάπνηα πξντφληα πνπ ζα ηνπ αξέζνπλ. Αλ έρεη 

αθήζεη θάηη ζην θαιάζη, ηνπ ζηέιλεηαη κηα ππελζχκηζε. Σπκπεξηιακβάλνληαη θη 

άιιεο ζπζηάζεηο πξντφλησλ ζε πεξίπησζε πνπ ην ζπγθεθξηκέλν πξντφλ δελ 

ήηαλ αθξηβψο απηφ πνπ έςαρλε. Μία ζηξαηεγηθή πνπ αθνινπζνχλ θάπνηεο 

εηαηξίεο είλαη φηη επηβξαβεχνπλ ηνπο ελεξγνχο πειάηεο ηνπο ηαθηηθά κε βάζε 

ηηο αγνξέο ηνπο, δεζκεχνληάο ηνπο έηζη ζε απηέο. 

-Treatment Programs: Καηαζθεπή πνιιαπιψλ θξηηεξίσλ κέζα ζην ίδην 

πξφγξακκα κε ζθνπφ ηε ζπλεξγαζία κε άηνκα βάζεη ηεο αγνξαζηηθήο ηνπο 

θαηάζηαζεο. Γηα παξάδεηγκα, γίλνληαη πξνηάζεηο πξνζθνξψλ ζηνπο πην 

ζπρλνχο αγνξαζηέο πξψηα ή δίλεηαη κηα κεγαιχηεξε έθπησζε ζε θάπνηνλ 

πνπ κπνξεί λα είλαη ζην φξην γηα ηελ αγνξά.  

-A/B Split Testing: Φξήζε ειέγρσλ γηα ηε δνθηκή λέσλ ηδεψλ θαη ηε ζπλερή 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ησλ θακπαληψλ ηεο επηρείξεζεο. Γνθηκή 

δηαθνξεηηθψλ νξίσλ δσξεάλ απνζηνιήο ή άιισλ πξνζθνξψλ γηα λα βξεζεί ε 

θαιχηεξε ιχζε γηα ηνπο πειάηεο θαη ηελ επηρείξεζε. 

-One-Off, Multistep Campaigns: Οξίδεηαη κηα θαζνξηζκέλε ζεηξά κελπκάησλ 

αιιεινγξαθίαο πξηλ απφ έλα ζεκαληηθφ γεγνλφο, φπσο ε δηάζεζε ελφο λένπ 

πξντφληνο ζηελ αγνξά. Έηζη νη πειάηεο είλαη ζε αλακνλή, ελψ κπνξεί λα ηνπο 

δεηεζεί λα αθνινπζήζνπλ ηελ εθάζηνηε επηρείξεζε ζηα κέζα θνηλσληθήο 

δηθηχσζεο γηα λα είλαη ελεκεξσκέλνη γηα ηηο εμειίμεηο. 

-Transactional Programs: Σηα κελχκαηα ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ 

επηβεβαίσζεο αγνξάο κπνξεί λα ζπκπεξηιεθζνχλ ζχλδεζκνη 

εμαηνκηθεπκέλσλ πξνηάζεσλ, θνπκπηά θνηλήο ρξήζεο ηεο ηζηνζειίδαο 

πξνθεηκέλνπ λα δεκηνπξγεζνχλ λέεο αγνξέο, είηε απφ ηνλ ίδην πειάηε είηε 

απφ ηνπο νηθείνπο ηνπ. 
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-Retargeting Programs: Γεκηνπξγία πξνγξακκάησλ 

επαλαπξνζαλαηνιηζκνχ πνπ ελεξγνπνηνχληαη απφ εγθαηαιειεηκκέλα 

«θαξνηζάθηα αγνξψλ» θαη πεξηφδνπο ιεηηνπξγίαο. Αλ θάπνηνο θχγεη απφ ηνλ 

ηζηφηνπν ρσξίο λα αγνξάζεη, γίλεηαη κεηαθίλεζε ησλ πξντφλησλ ζηηο 

ηζηνζειίδεο πνπ επηζθέπηεηαη, αιιά θαη ζηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο, ψζηε 

λα επαλέιζεη ζηνλ ηζηφηνπν ηεο επηρείξεζεο. 

-Measure Success: Γεκηνπξγία βαζηθψλ δεηθηψλ απφδνζεο θαη ζηε ζπλέρεηα 

αλάιπζε κε βάζε απηνχο. Πξηλ μεθηλήζεη κηα λέα θακπάληα ή πξφγξακκα, 

νξίδεηαη ν γεληθφο ζηφρνο πνπ πξέπεη λα επηηεπρζεί θαη ζέηνληαη κεηξήζηκνη 

ζηφρνη. 

-Reducing Churn: Απνζηνιή απηνκαηνπνηεκέλνπ κελχκαηνο ειεθηξνληθνχ 

ηαρπδξνκείνπ ζηνπο πειάηεο εθείλνπο πνπ δελ ήηαλ ελεξγνί γηα 30 εκέξεο. 

Δάλ ν πειάηεο δελ  είλαη ελεξγφο θαηά ηε δηάξθεηα ησλ επφκελσλ δχν 

εκεξψλ, απνζηέιιεηαη απηνκαηνπνηεκέλε εηδνπνίεζε ζηελ νκάδα 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ. Ζ νκάδα έπεηηα έξρεηαη ζε επαθή κε ηνλ αλελεξγφ 

πειάηε, ηνλ νπνίν ξσηνχλ πψο ζα κπνξνχζαλ λα βνεζήζνπλ γηα λα 

ελεξγνπνηεζεί μαλά. Φάξε ζε απηή ηε ξνή, ε εηαηξία κεηψλεη ηελ απψιεηα 

πειαηψλ θαη θαηαθέξλεη λα δεκηνπξγήζεη έλαλ πην ζηελφ δηάινγν κε ηνπο 

ππάξρνληεο πειάηεο. 

4.3 Η πξνζηηζέκελε αμία ζηνλ πειάηε 

Πξνθεηκέλνπ λα γίλεη θαηαλνεηή ε πξνζηηζέκελε αμία ηεο πιαηθφξκαο, αξρηθά 

απφ ηε ζθνπηά ηνπ πειάηε, ζα παξαηεζεί κηα κειέηε πεξίπησζεο απφ ηε 

ζθνπηά ηφζν ηνπ πειάηε φζν θαη ηεο εηαηξείαο. Έζησ κηα πειάηηζζα, ε νπνία 

έρεη κηα ηδηαίηεξε θνηλσληθή ππνρξέσζε ζε ζχληνκν ρξνληθφ δηάζηεκα, δε 

δηαζέηεη θάηη πνπ λα ηαηξηάδεη ζηελ πεξίζηαζε. Παίξλεη ινηπφλ ην ηειέθσλφ 

ηεο θαη πεξηεγείηαη ζε πιηθφ πνπ αθνξά ηε κφδα ζηα κέζα θνηλσληθήο 

δηθηχσζεο. 
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Σσήμα 31: Γιαθήμιζη ζηα μέζα κοινυνικήρ δικηύυζηρ 

Τεο θεληξίδεη ην ελδηαθέξνλ ε εηαηξεία πνπ παξνπζηάδεηαη ζην παξάδεηγκα θαη 

κεηαθέξεηαη ζηνλ ηζηφηνπφ ηεο.  

 

Σσήμα 32: Ιζηοζελίδα εηαιπείαρ 
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Δθεί πεξηεγείηαη θαη θαζψο ελεκεξψλεηαη, ην πεξηερφκελν ηεο ζειίδαο 

κεηαβάιιεηαη δπλακηθά αλάινγα κε ηε ζπκπεξηθνξά ηεο ζην ζπγθεθξηκέλν 

ηζηφηνπν. 

Αλ γηα νπνηνδήπνηε ιφγν δηαθφςεη ηελ πεξηήγεζή ηεο, φπσο γηα παξάδεηγκα 

αλ ηελ θαιέζεη θάπνηνο ζην ηειέθσλν, απηφ θαηαγξάθεηαη ζηελ πιαηθφξκα. 

Όηαλ επηζηξέςεη ζηελ πεξηήγεζή ηεο, ζα ηεο ηεζεί έλα εξσηεκαηνιφγην 

ζρεηηθά κε ηνπο ιφγνπο πνπ ηελ θξαηνχλ καθξηά απφ ηελ νινθιήξσζε ηεο 

παξαγγειίαο. 

 

Σσήμα 33: Δπυηημαηολόγιο 

Σηε ζπλέρεηα ζα ηεο εκθαληζηεί έλα αλαδπφκελν παξάζπξν ην νπνίν ηελ 

πξνηξέπεη λα εγγξαθεί.  
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Σσήμα 34: Φόπμα εγγπαθήρ 

Αο ππνζέζνπκε φηη εγγξάθεηαη, παξφια απηά δελ είλαη απνιχησο ζίγνπξε γηα 

ην αλ ζα πξνρσξήζεη ζηελ αγνξά, κηαο θαη ζε κηα απφ ηηο θξηηηθέο ηνπ 

Σσήμα 35: Push-up ειδοποίηζη  
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πξντφληνο πνπ ηελ ελδηαθέξεη αλαγξάθεηαη φηη ηα ζπγθεθξηκέλα παπνχηζηα 

είλαη εμαηξεηηθά ςειά θαη άβνια.  

Τελ επφκελε εκέξα, θαζψο εξγάδεηαη ζην γξαθείν ηεο, ηεο απνζηέιιεηαη έλα 

λέν κήλπκα απφ ηελ πιαηθφξκα, θαη έηζη απνθαζίδεη λα θάλεη θξάηεζε ελφο 

δεπγαξηνχ ζην θαηάζηεκα πνπ ηελ εμππεξεηεί. Σε απηφ ην ζεκείν αμίδεη λα 

αλαθεξζεί φηη βάζεη έξεπλαο πνπ δηεμήρζεθε, 84% ησλ ζπλνιηθψλ αγνξψλ 

απφ ηνπο ηειηθνχο θαηαλαισηέο πξνθχπηεη κεηά απφ δηαδηθηπαθή έξεπλα, ελψ 

παξάιιεια 90% ησλ ζπγθεθξηκέλσλ αγνξψλ γίλεηαη κέζα απφ έλα θπζηθφ 

θαηάζηεκα.49 

 

Σσήμα 36: Γιαθεζιμόηηηα ζηα θςζικά καηαζηήμαηα 

Όηαλ ε Σάξα πεγαίλεη ζην θπζηθφ θαηάζηεκα πξνθεηκέλνπ λα δνθηκάζεη θαη 

λα παξαιάβεη ηα παπνχηζηα πνπ επέιεμε, εγγξάθεηαη θαη ζην Loyalty Plan, 

ιακβάλνληαο πφληνπο γηα ηελ πξψηε ηεο αγνξά. Όληαο πιένλ 

πξνζσπνπνηεκέλε, ε Σάξα απνθαζίδεη κεηά απφ ιίγεο κέξεο λα αθήζεη κηα 

θξηηηθή ζην ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα, αθνχ απηφ ζα ηεο ραξίζεη επηπιένλ 

πφληνπο ζην Loyalty Plan. 

                                                      
49

 https://www2.deloitte.com 
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Σσήμα 37: Πόνηοι επιβπάβεςζηρ 

Τν feedback ηεο είλαη πνιχηηκν, αθνχ αθφκα θαη αλ είλαη αξλεηηθφ ζα 

βνεζήζεη ηελ εηαηξεία λα θαηαιάβεη ηα ιάζε ηεο θαη λα βειηησζεί ηφζν σο 

πξνο ηελ αιιειεπίδξαζή ηεο κε ηε ζπγθεθξηκέλε πειάηηζζα, φζν θαη κε ηνπο 

ππφινηπνπο πειάηεο ηεο. 

 

Σσήμα 38: Σύνοτη καηαναλυηικήρ εμπειπίαρ 

4.4 Η πξνζηηζέκελε αμία ζηνλ ππεύζπλν Marketing 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ηελ πιεπξά ηεο εηαηξείαο, έρνπκε ζπλήζσο ην ηκήκα 

Μάξθεηηλγθ, ην νπνίν είλαη ππεχζπλν γηα ηελ θαιή πξνψζεζε ηνπ νλφκαηνο 

ηεο εηαηξείαο αιιά θαη γηα ηελ εμαηνκίθεπζε ηνπ πεξηερνκέλνπ πνπ 

απνζηέιιεηαη ζηνλ εθάζηνηε πειάηε. Σηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε, ν 

ππεχζπλνο Μάξθεηηλγθ έρεη ηε δπλαηφηεηα λα παξαθνινπζεί ηνλ ηξφπν πνπ ε 

εηαηξεία απνδίδεη κέζα απφ έλαλ πιήξε dashboard, ν νπνίνο επηηξέπεη ζηνπο 

ρξήζηεο λα ιακβάλνπλ απνθάζεηο θαη λα θάλνπλ ηηο θαηάιιειεο θηλήζεηο 

πξνθεηκέλνπ λα βειηηψζνπλ ηνπο δείθηεο απφδνζεο(KPIs) φρη κε ηπραίν 

ηξφπν, αιιά κε βάζε ηα δηθά ηνπο ραξαθηεξηζηηθά. 
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Σσήμα 39: Dashboard 

Πξηλ ηε δεκηνπξγία ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ dashboard είρε παξαηεξεζεί φηη 

ζπλήζσο νη ππεχζπλνη Marketing πεξηεγνχληαη ζε ζπγθεθξηκέλεο ζειίδεο θαη 

παξαθνινπζνχλ πεξηνξηζκέλνπο δείθηεο απφδνζεο. Απηά θαζηζηνχζε ζπάληα 

ηε ρξήζε ρξήζηκσλ δπλαηνηήησλ ηεο πιαηθφξκαο. Σηελ ηξέρνπζα εθδνρή 

ηνπ, ππάξρεη ε δπλαηφηεηα άκεζεο πξφζβαζεο ζηνπο θχξηνπο δείθηεο 

απφδνζεο θαη ζηηο πην ρξεζηκνπνηνχκελεο θαξηέιεο, αιιά παξάιιεια 

παξέρεηαη ε επθνιία πεξηήγεζεο ζε φιεο ηηο πεξηνρέο, πξνθεηκέλνπ λα 

αμηνπνηνχληαη φιεο νη δπλαηφηεηεο ηεο πιαηθφξκαο. 
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Σσήμα 40: Δξαηομικεςμένη καμπάνια 

Ζ SAP κέζσ ηνπ Commerce Cloud έρεη ηε δπλαηφηεηα ηαπηνπνίεζεο 

αλψλπκσλ πεξηεγεηψλ, θαζηζηψληαο ηνπο πειάηεο πνπ ηνπο ρξεζηκνπνηνχλ 

πξνζσπνπνηεκέλνπο. Ζ πιαηθφξκα Emarsys έξρεηαη γηα λα δηαζθαιίζεη φηη ν 

πειάηεο βηψλεη ηελ θαιχηεξε δπλαηή θαηαλαισηηθή εκπεηξία, θαηλνηνκψληαο 

ζην θνκκάηη ηεο “contextual personalization”, πξνζθέξνληαο ζην ηκήκα 

Μάξθεηηλγθ ηε δπλαηφηεηα λα αμηνπνηεί “contextual data” ζε απηνκαηηζκνχο, 

επηηπγράλνληαο έηζη θαιχηεξα επηρεηξεζηαθά απνηειέζκαηα. 
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Σσήμα 41: Δξαηομίκεςζη πεπιεσομένος 

Αλ ζπλδπάζνπκε ηηο έηνηκεο ιεηηνπξγηθφηεηεο ηεο πιαηθφξκαο κε ηηο 

δηαζέζηκεο πιεξνθνξίεο, φπσο ην πφηε έγηλε ε ηειεπηαία αγνξά απφ ηνλ 

πειάηε, κπνξνχκε λα ηηο αμηνπνηήζνπκε. Γηα παξάδεηγκα κπνξνχκε λα 

ζπλδπάζνπκε ηηο πιεξνθνξίεο ηεο παξαγγειίαο καδί κε ηηο πιεξνθνξίεο ηνπ 

θαηαζηήκαηνο πξνθεηκέλνπ λα πιεξνθνξήζνπκε ηνλ θαηαλαισηή κέζα απφ 

ην πξνηηκψκελν απφ ηελ πιεπξά ηνπ θαλάιη επηθνηλσλίαο. Σηα δηαζέζηκα 

θαλάιηα ζπκπεξηιακβάλεηαη ε ίδηα ε εθαξκνγή, ηα κελχκαηα ειεθηξνληθνχ 

ηαρπδξνκείνπ, ηα κελχκαηα, θ.α. 

Με ηνλ ηξφπν απηφ, νη ππεχζπλνη Marketing κπνξνχλ λα αμηνπνηνχλ ηηο 

πιεξνθνξίεο πνπ ππάξρνπλ, φπσο απηέο πνπ αθνξνχλ ην ζηάδην 

εθπιήξσζεο κηαο παξαγγειίαο, πξνθεηκέλνπ λα ζηείινπλ καδί ην πξνσζεηηθφ 

κήλπκα πνπ επηζπκνχλ. Αθφκα, κπνξνχλ έηζη λα ηε ζηηγκή πνπ πξέπεη λα 

έξρνληαη ζε επαθή κε ηνπο πειάηεο, θαη κάιηζηα κε πεξηερφκελν πνπ ηνπο 

ελδηαθέξεη. 

Γηα λα γίλεη θαηαλνεηφ, ζα δνζεί έκθαζε ζηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν κπνξεί λα 

εμαηνκηθεπηεί ην πεξηερφκελν πνπ θηάλεη ζηνλ πειάηε ζηελ παξαπάλσ 

πεξίπησζε, ε νπνία απνηειεί κηα ηππηθή πεξίπησζε ζπιινγήο πξντφληνο απφ 

ην θαηάζηεκα. Αξρηθά, κέζσ ηνπ ελζσκαησκέλνπ πξσηνπνξηαθνχ θαη 

επέιηθηνπ επεμεξγαζηή πεξηερνκέλνπ, κπνξεί λα δεκηνπξγεζνχλ εχθνια θαη 
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γξήγνξα θακπάληεο ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ, πξνζαξκνζκέλεο θαη ζηηο 

θνξεηέο ζπζθεπέο. Ζ πιεξνθφξεζε θαη ηα πξνζσπνπνηεκέλα QR-codes, νη 

εμαηνκηθεπκέλεο πξνηάζεηο αγνξψλ θαη ηα δψξα πνπ πξνζθέξνληαη απφ ην 

Loyalty Plan, βνεζνχλ φρη κφλν ζηελ εμαηνκίθεπζε ηνπ πεξηερνκέλνπ, αιιά 

επίζεο θαη ζηε δεκηνπξγία κηαο απξφζθνπηεο εκπεηξίαο γηα ηνλ πειάηε θαηά 

κήθνο φισλ ησλ δηαζέζηκσλ θαλαιηψλ. Ζ πξνζσπνπνηεκέλε ππεξεζία πνπ 

ρξεζηκνπνηεί tokens, πξντφληα θαη πεξηερφκελν, ρξεηάδεηαη λα ξπζκηζηεί κφλν 

κηα θνξά, πξνθεηκέλνπ θάζε θνξά ζηε ζπλέρεηα λα ρξεζηκνπνηείηαη άκεζα. 

 

Σσήμα 42: Δξαηομίκεςζη μηνςμάηυν 

Με ην λα ζπκπεξηιακβάλνληαη ηα παξαπάλσ δηαθνξεηηθά ζηνηρεία ζε έλα 

κήλπκα πνπ απεπζχλεηαη ζηνπο θαηαλαισηέο πνπ θάλνπλ ηελ πξψηε ηνπο 

αγνξά, θαηαιήγεη λα ηθαλνπνηεί παξαπάλσ αλάγθεο ηεο επηρείξεζεο κε κηα 

κφλν θίλεζε. Δθηφο ηεο πιεξνθφξεζεο ζρεηηθά κε ηελ παξαγγειία, ν πειάηεο 

κπαίλεη ζην Loyalty Plan, ηνπ δίλεηαη πξνζσπνπνηεκέλν πεξηερφκελν κε 

έηνηκν barcode πξνθεηκέλνπ λα ην πξνζθνκίζεη ζην θαηάζηεκα θαη ηνπ 

εκθαλίδνληαη ζρεηηθά πξντφληα πνπ ζα ηνλ νδεγήζνπλ ζηελ επφκελε αγνξά. 
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Σσήμα 43: Δξαηομίκεςζη μηνςμάηυν 

Τα tokens, ηα νπνία πξνζδηνξίδνληαη κφλν κηα θνξά, κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ θαηά κήθνο δηαθνξεηηθψλ θαλαιηψλ ηεο πιαηθφξκαο, 

εμνηθνλνκψληαο ρξφλν θαη δηαηεξψληαο ηε ζπλνρή ηεο εκπεηξίαο πνπ βηψλεη ν 

πειάηεο, αλεμάξηεηα κε ην θαλάιη πνπ ρξεζηκνπνηεί. Με απηφ ηνλ ηξφπν, ν 

πειάηεο είλαη επραξηζηεκέλνο πνπ έρεη αλαβαζκηζκέλε θαηαλαισηηθή 

εκπεηξία θαη ε εηαηξεία απνιακβάλεη ηελ επθνιία εθαξκνγήο ηεο ζηξαηεγηθήο 

Marketing πνπ επηζπκεί. 

 

Σσήμα 44: Πολλαπλά διαθέζιμα Templates 
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Παξφηη κέρξη ζηηγκήο δελ ππνζηεξίδεηαη In-App θάζε δπλαηή εμαηνκίθεπζε 

πεξηερνκέλνπ, ππάξρεη ε δπλαηφηεηα θαηαλφεζεο ηεο θαηαλαισηηθήο 

ζπκπεξηθνξάο απφ ζπζηήκαηα ηξίησλ θαζψο θαη ε δπλαηφηεηα άκεζεο 

αιιειεπίδξαζεο κε ηνλ πειάηε, θαζηζηψληαο ηελ πιαηθφξκα εμαηξεηηθά 

ρξήζηκε. Γίλεη ζηνπο ππεχζπλνπο Marketing ηε δπλαηφηεηα λα ζηνρεχνπλ 

πειάηεο, λα αιιειεπηδξνχλ καδί ηνπο θαη λα δηαηεξνχλ έλα πςειφ επίπεδν 

εκπεηξίαο ζηνλ ηειηθφ ρξήζηε. Όια απηά ηζρχνπλ θαη ζην Emarsys Web 

Channel, ην νπνίν επηηξέπεη λα γίλνληαη φια ηα παξαπάλσ θαη ελψ νη 

θαηαλαισηέο πεξηεγνχληαη ζηνλ ηζηφηνπν ηνπ θαηαζηήκαηνο. 

 

Σσήμα 45: Strategic Dashboard 

Μέζσ ηνπ Strategic Dashboard νπηηθνπνηείηαη ζπκπηπγκέλα ε πιεξνθνξία 

πνπ ρξεζηκεχεη ζηε ιήςε απνθάζεσλ θαη θαζνξίδνληαη νη πςεινχ επηπέδνπ 

ζηφρνη, φπσο απηφο ηεο αχμεζεο ηεο θεξδνθνξίαο, αιιά θαη ε 

παξαθνινχζεζε ππνζηεξηθηηθψλ δεηθηψλ απφδνζεο. Με ηνλ ηξφπν απηφ, 

κπνξεί λα απνθαζηζηεί πνηεο ζηξαηεγηθέο πεγαίλνπλ θαιά θαη πνηεο φρη θαη λα 

ιεθζνχλ ζηξαηεγηθέο απνθάζεηο σο πξνο ην πνπ ζα αλαισζεί ρξφλνο θαη 

άιινη πφξνη. 
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Σσήμα 46: Strategies supporting revenue growth 

Σηελ πεξίπησζή καο εμεηάδνπκε ηνπο ηξφπνπο κε ηνπο νπνίνπο κπνξνχκε λα 

λα δεκηνπξγήζνπκε επαλαιακβαλφκελεο πσιήζεηο απφ premium customers, 

απμάλνληαο ηε ζπρλφηεηα ησλ αγνξψλ ηνπο θαη νδεγψληαο ηνπο ζπρλφηεξα 

ζην θπζηθφ θαηάζηεκα. Έηζη κπνξνχκε λα δηαζθαιίζνπκε φηη ε επηρείξεζε 

γίλεηαη πην θεξδνθφξα, κεηψλνληαο ηα έμνδά ηεο θαη απμάλνληαο ην ηειηθφ ηεο 

θέξδνο. Σπλνςίδνληαο, ε ζπλνπηηθή απεηθφληζε ηεο εηθφλαο ηεο εηαηξείαο θαη 

φισλ ησλ θαλαιηψλ ηεο βνεζά ηφζν ζηνλ νξηζκφ ζηφρσλ, φζν θαη ζηηο 

ζηξαηεγηθέο Marketing πνπ απηή ζα εθαξκφζεη. Δπηπιένλ βνεζά ζηνλ έιεγρν 

ηεο απφδνζεο ησλ ππφ εθαξκνγή ζηξαηεγηθψλ. 
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Σσήμα 47: Τακηικέρ 

Ζ πιαηθφξκα Emarsys, εθηφο απφ ην λα βνεζά ζηελ εχξεζε επθαηξηψλ, 

βνεζά ζηελ άκεζε εθηέιεζε κεηά ηε ιήςε ησλ απνθάζεσλ, ηαρχηεξα απφ 

θάζε άιιε πιαηθφξκα ζηε ζεκεξηλή αγνξά. Γηα θάζε ζηξαηεγηθή, εθηφο ησλ 

ζηνηρείσλ πνπ παξνπζηάδνληαη ζην Dashboard ππάξρνπλ πνιιά πεξηζζφηεξα 

πνπ κπνξνχλ λα παξνπζηαζηνχλ αλ δεηεζεί, θαζψο θαη έηνηκεο πξνο 

ελεξγνπνίεζε ζηξαηεγηθέο. 

Οη ζπιιερζείζεο απφ ηνπο ίδηνπο ηνπο πειάηεο ηεο πιαηθφξκαο ζηξαηεγηθέο 

βνεζνχλ ηηο εηαηξείεο πνπ εηζάγνληαη ζην λέν απηφ θφζκν λα εθηεινχλ ζε ιίγεο 

κέξεο ζχλζεηεο  ζηξαηεγηθέο, πνπ ππφ άιιεο ζπλζήθεο ζα ηνπο έπαηξλε 

εβδνκάδεο, αλ φρη κήλεο πξνθεηκέλνπ λα ηηο εθαξκφζνπλ. Κάζε θνξά πνπ 

ελεξγνπνηείηαη κηα ζηξαηεγηθή, φιε δνπιεηά γίλεηαη απηνκαηνπνηεκέλα ζηελ 

πιαηθφξκα. Σε απηφ ζπκπεξηιακβάλνληαη ε δεκηνπξγία ηεο 

απηνκαηνπνηεκέλεο ξνήο ησλ δηαδηθαζηψλ, ε ηκεκαηνπνίεζε ησλ πειαηψλ, ε 

πξνζζήθε ησλ θαηάιιεισλ θαλαιηψλ θαη ε εμαηνκίθεπζε. 

Έηζη εμνηθνλνκείηαη ρξφλνο ζηελ πξνζπάζεηα ηεο εηαηξείαο λα απμήζεη ηα 

έζνδά ηεο θαη λα ελεξγνπνηήζεη ηνπο θαηαλαισηέο ηεο, κπνξνχλ λα γίλνπλ 

πεξηζζφηεξα, ζε ιηγφηεξν ρξφλν θαη κε ιηγφηεξνπο πφξνπο θαη ηειηθά κπνξεί 

λα εθηειεζηεί κηα Omnichannel θακπάληα κε ρξήζε ηερλεηήο λνεκνζχλεο 

πξνθεηκέλνπ λα ππάξρεη ζπλνρή αιιά θαη βειηηζηνπνίεζε ησλ κελπκάησλ, 

ηνπ ρξφλνπ πνπ ζηέιλνληαη θαη ηνπ θαλαιηνχ πνπ ρξεζηκνπνηείηαη. 
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Σσήμα 48: Feedback 

Έλαο πηζαλφο ηξφπνο γηα λα απμεζεί ε ζπρλφηεηα αγνξψλ απφ έλαλ πειάηε, 

είλαη δηαζθαιίδνληαο φηη αθξηβψο κεηά ηελ πξψηε ή νπνηαδήπνηε άιιε αγνξά 

ηνπ, ππάξρεη αλαηξνθνδφηεζε κε ηε ζεηηθή ή ηελ αξλεηηθή ηνπ εκπεηξία κε ηελ 

εηαηξεία.  

 

Σσήμα 49: Δξαηομικεςμένη ζηπαηηγική 

Οη επραξηζηεκέλνη πειάηεο πνπ αθήλνπλ ζεηηθέο θξηηηθέο πξφθεηηαη λα 

παξαθηλήζνπλ θαη άιινπο, απμάλνληαο ηνλ φγθν ησλ πσιήζεσλ ηφζν ηνπ 

ζπγθεθξηκέλνπ πξντφληνο, φζν θαη ηνπ θαηαζηήκαηνο απφ ην νπνίν έγηλε ε 
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αγνξά. Απφ ηελ άιιε, ε ηαπηνπνίεζε ησλ δπζαξεζηεκέλσλ πειαηψλ κπνξεί 

λα βνεζήζεη ζηε κεηαηξνπή ηεο αξρηθά αξλεηηθήο ηνπο εκπεηξίαο θαη γλψκεο 

ζε ζεηηθή. 

 

Σσήμα 50: Δξαηομίκεςζη πεπιεσομένος 

Μέζα απφ ηα Dashboards, ιακβάλνληαη πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηνλ εθάζηνηε 

πειάηε, ηελ επίδξαζε θάζε ζηξαηεγηθήο ζηα θέξδε ηεο εηαηξείαο, αιιά θαη 

αλαθνξέο ζρεηηθά κε ην θάζε πξντφλ. 

 

Σσήμα 51: Customer Lifecycle 
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Όιεο νη πιεξνθνξίεο πνπ παξνπζηάδνληαη πξνθχπηνπλ απφ αιγνξίζκνπο, 

αμηνπνηψληαο ηελ πιαηθφξκα δεδνκέλσλ. Κάζε πιεξνθνξία κπνξεί λα 

ρξεζηκνπνηεζεί άκεζα πξνθεηκέλνπ λα γίλεη θαιχηεξα ε ηκεκαηνπνίεζε ηεο 

αγνξάο, ε εμαηνκίθεπζε ηνπ πεξηερνκέλνπ θαη ιήςε απνθάζεσλ κε βάζε 

ηνπο ζηφρνπο πνπ έρνπλ ηεζεί. 

 

Σσήμα 52: Impact 

Σηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε, κπνξνχκε λα δνχκε ηελ αλαινγία ησλ εζφδσλ 

πνπ πξνέξρνληαη απφ πειάηεο πνπ δελ έρνπλ θάλεη άιιε θνξά αγνξέο απφ ην 

θαηάζηεκα θαη απφ πειάηεο πνπ έρνπλ αγνξάζεη μαλά πξντφληα απφ απηφ. Αλ 

ε επηρείξεζε έρεη κεησκέλν θάπνην απφ ηα δχν απηά ζθέιε κπνξεί λα πξνβεί 

ζηηο θαηάιιειεο ελέξγεηεο πξνθεηκέλνπ λα ην βειηηψζεη. 

4.5 Καηάζηξωζε ζηξαηεγηθήο 

Όπσο αλαθέξζεθε, απφ ηα κεγαιχηεξα πιενλεθηήκαηα ηεο ζπγθεθξηκέλεο 

πιαηθφξκαο είλαη ε επθνιία θαηάζηξσζεο λέσλ ζηξαηεγηθψλ, νη νπνίεο ζε 

ζπλδπαζκφ κε ηηο ππάξρνπζεο θαη ηελ ηερλεηή λνεκνζχλε κπνξνχλ λα 

απνηειέζνπλ έλα πιήξεο παθέην πξνψζεζεο γηα νπνηαδήπνηε κηθξή ή 

κεγάιε επηρείξεζε. Γηα ιφγνπο πιεξφηεηαο, αιιά θαη γηα λα θαηαζηεί ζαθήο ε 

πξνζηηζέκελε αμία αιιά θαη ε πξναλαθεξζείζα επθνιία παξαηίζεηαη κηα 

κειέηε πεξίπησζεο. 
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Σηε ζπγθεθξηκέλε πεξίπησζε, ζπλερίδνπκε ζην ίδην παξάδεηγκα, ζα 

κπνξνχζε φκσο λα εθαξκνζηεί θαη ζε νπνηαδήπνηε άιιε εηαηξεία πνπ 

δξαζηεξηνπνηείηαη ζην ιηαληθφ εκπφξην θαη ζέιεη λα απμήζεη ηηο πσιήζεηο ηεο 

κέζα απφ ην ειεθηξνληθφ θαλάιη δηάζεζεο πνπ δηαζέηεη. Μηα ηαθηηθή 

πξνζθηιήο ζε πνιιέο εηαηξίεο, είλαη απηή ηεο απνζηνιήο εμαηνκηθεπκέλσλ 

κελπκάησλ θαη πξνζθνξψλ πξνο ηνπο πειάηεο ηνπο, φηαλ γηα παξάδεηγκα 

απηή έρνπλ γηνξηή, γελέζιηα, επέηεην εγγξαθήο ή φηαλ ηθαλνπνηνχληαη θάπνηεο 

άιιεο ζπλζήθεο. Σηε ζπγθεθξηκέλε κειέηε πεξίπησζεο ζα δεκηνπξγήζνπκε 

κηα ζηξαηεγηθή πνπ ζηνρεχεη ζηα άηνκα πνπ έρνπλ γελέζιηα ηελ εθάζηνηε 

ρξνληθή ζηηγκή. Ξεθηλάκε απφ ηελ θεληξηθή νζφλε ηνπ Emarsys, ε νπνία είλαη 

έλαο ιεπθφο θακβάο πάλσ ζηνλ νπνίν ζα απεηθνλίζνπκε ζρεκαηηθά ηε 

δεηνχκελε ζηξαηεγηθή. Ολνκάδνπκε ηε λέα καο ζηξαηεγηθή “Birthday 

Program”, κηαο θαη ε νλνκαηνδνζία ζα καο δηεπθνιχλεη ζηελ ελεξγνπνίεζε θαη 

απελεξγνπνίεζή ηεο, αιιά θαη ζηελ εχθνιε αλαγλψξηζή ηεο κεηαμχ ησλ 

ππφινηπσλ ζηξαηεγηθψλ πνπ ζα δηακνξθψζνπκε ζηε ζπλέρεηα. 

 

Σσήμα 53: Παπάθςπο εξαηομικεςμένηρ ζηπαηηγικήρ 

Ξεθηλάκε πξνζζέηνληαο έλα ζεκείν εθθίλεζεο, ζηελ πξνθεηκέλε έλα θίιηξν 

πνπ επαλαιακβάλεηαη αλά ηαθηά ρξνληθά δηαζηήκαηα. Σηελ πξνθεηκέλε 

επηιέγνπκε ε αλαδήηεζε λα πξαγκαηνπνηείηαη απηφκαηα θάζε 1 κέξα, 

αλαδεηψληαο άηνκα ησλ νπνίσλ ε εκεξνκελία γέλλεζεο απέρεη 7 εκέξεο απφ 

ηελ ηξέρνπζα εκεξνκελία. 
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Σσήμα 54: Καθοπιζμόρ ζςσνόηηηαρ  

Σηε ζπλέρεηα, αθνινπζεί ε απνζηνιή e-mail ζηνλ πειάηε πνπ έρεη γελέζιηα ζε 

7 εκέξεο. 

 

Σσήμα 55: Δπιλογή καναλιού 

Ζ επηινγή ηεο θακπάληαο ή ηνπ έηνηκνπ κελχκαηνο πνπ ζα ζηαιεί, κπνξεί λα 

επηιεγεί κεηαμχ φισλ ησλ κελπκάησλ πνπ έρνπλ ζηαιεί.  
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Σσήμα 56: Καθοπιζμόρ ζςσνόηηηαρ και κπιηηπίος 

Σηελ πξνθεηκέλε επηιέγνπκε έλα κήλπκα πνπ έρνπκε μαλαζηείιεη. 

 

Σσήμα 57: Δπιλογή μηνύμαηορ 

Δηζάγνπκε έλα ζηνηρείν θαζπζηέξεζεο 7 εκεξψλ, κηαο θαη φπσο είπακε ηα 

γελέζιηα είλαη ζε 7 εκέξεο, κέρξη ηε κέξα ησλ γελεζιίσλ θαη μαλαζηέιλνπκε 

κήλπκα κε επρέο θαη ζηνρεπκέλεο πξνηάζεηο θαη πξνζθνξέο. 



Δξγαιεία δπλακηθνχ Market ing:  Ζ πιαηθφξκα SAP Emarsys  

Κσλζηαλη ίλνο Αγαι ηαλφο  

 - 75 - 

 

Σσήμα 58: Καθοπιζμόρ σπονικού διαζηήμαηορ 

Σε απηφ ην ζεκείν κπνξνχκε λα επηιέμνπκε βάζεη θάπνηαο παιαηφηεξεο 

θαηεγνξηνπνίεζεο ή θίιηξνπ ην πνηνη ζα είλαη νη απνδέθηεο ηνπ λένπ 

κελχκαηνο, φπσο θαίλεηαη ζηελ εηθφλα. Γελ ππάξρεη θάπνην πνπ λα θαιχπηεη 

ηηο αλάγθεο καο, νπφηε ζα δεκηνπξγήζνπκε εκείο ηνλ θαλφλα πνπ επηζπκνχκε.  

 

Σσήμα 59: Δπιλογή Customer Segment 

Δηζάγνπκε ινηπφλ έλα λέν ζηνηρείν θαζπζηέξεζεο, απηή ηε θνξά δηάξθεηαο 3 

εκεξψλ θαη ρξεζηκνπνηνχκε έλα θίιηξν ην νπνίν ζα θαηεγνξηνπνηήζεη ηνπο 

ρξήζηεο καο. 
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Σσήμα 60: Καθοπιζμόρ κπιηηπίος 

Αλάινγα ινηπφλ κε ην αλ έρεη γίλεη αγνξά ηηο 10 ηειεπηαίεο κέξεο, κπνξνχκε 

λα επηιέμνπκε αλ θαη ηη ζα ζηείινπκε ζηνλ εθάζηνηε πειάηε. 

 

Σσήμα 61: Καθοπιζμόρ θίληπος διασυπιζμού 

Σηελ πεξίπησζε πνπ επηιέγεηαη ε απνζηνιή, είλαη ζηε δηαθξηηηθή επρέξεηα ηνπ 

ρεηξηζηή ην αλ ζα ζηείιεη ζε φινπο ην ίδην κήλπκα, ή αλ απηφ ζα 

δηαθνξνπνηείηαη. Μπνξνχκε λα εηζάγνπκε έλα ζηνηρείν ηπραηφηεηαο, πνπ 

ηπραία ζα ζηέιλεη έλα κήλπκα. Πξνθαλψο θαη ηα δχν κελχκαηα έρνπλ 
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παξφκνην πεξηερφκελν, αιιά κπνξεί λα δηαθέξνπλ ζε θάπνηα επηκέξνπο 

ραξαθηεξηζηηθά, φπσο γηα παξάδεηγκα ην αλ έρνπλ ή φρη emojis. 

 

Σσήμα 62: Δπιλογή μηνύμαηορ Α’ 

Έηζη ζηνλ πξψην θιάδν ηεο ηπραίαο απηήο επηινγήο δεκηνπξγνχκε έλα 

κήλπκα απνζηνιήο κελχκαηνο κε emoji θαη έλα ρσξίο. 

 

Σσήμα 63: Δπιλογή μηνύμαηορ Β’ 

Έρνληαο δεκηνπξγήζεη ηελ αιιεινπρία ησλ δηαδηθαζηψλ ζηελ πεξίπησζε πνπ 

δελ έρεη γίλεη αγνξά θαηά ηηο ηειεπηαίεο 10 κέξεο, κπνξνχκε λα αμηνπνηήζνπκε 

θαη ηελ πιεξνθνξία φηη έρεη γίλεη αγνξά απφ άιινπο. Σηελ πεξίπησζε πνπ 
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έρεη γίλεη αγνξά ηηο ηειεπηαίεο κέξεο, κπνξνχκε λα δεκηνπξγήζνπκε έλα 

πξφγξακκα ζην νπνίν ζα εληάζζνληαη φζνη έρνπλ απηφ ην γλψξηζκα.  

 

Σσήμα 64: Γημιοςπγία ππογπάμμαηορ 

Τν πξφγξακκα απηφ, ην νπνίν κπνξεί λα θαιείηαη θαη απφ άιιεο αιιεινπρίεο 

δηαδηθαζηψλ ην νλνκάδνπκε “Active Buyer”. Σην πιαίζην απηνχ κπνξνχκε λα 

έρνπκε κηα άιιε θακπάληα, κηα θακπάληα επηβξάβεπζεο γηα παξάδεηγκα, 

φπσο θαίλεηαη παξαθάησ. 

 

Σσήμα 65: Καθοπιζμόρ ππογπάμμαηορ 
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Τέινο, κπνξνχκε γηα ιφγνπο πιεξφηεηαο λα νξίζνπκε ην πνηνη ζα έρνπλ 

δηθαίσκα ζπκκεηνρήο ζηε ζπγθεθξηκέλε ζηξαηεγηθή. Μπνξεί γηα παξάδεηγκα 

θάπνηνο ζηε ζπγθεθξηκέλε πεξίπησζε λα αιιάμεη ηελ εκεξνκελία πνπ 

δειψλεη φηη έρεη γελλεζεί ζην πξνθίι ηνπ. Γηα ην ιφγν απηφ κπνξνχκε λα 

επηιέμνπκε φηη δηθαίσκα ζπκκεηνρήο έρεη ν θαζέλαο κηα θνξά θάζε ρξφλν. 

 

Σσήμα 66: Καθοπιζμόρ δικαιώμαηορ ζςμμεηοσήρ 

Γηακνξθψλεηαη έηζη ην ζχλνιν ηεο ηειηθήο καο ζηξαηεγηθήο ε νπνία 

απνζεθεχεηαη θαη κπνξεί λα ελεξγνπνηείηαη/απελεξγνπνηείηαη φπνηε ην 

επηζπκεί ν ρεηξηζηήο. 
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Σσήμα 67: Τελική διαμόπθυζη ζηπαηηγικήρ 

Μπνξνχκε επίζεο λα νξίζνπκε θξηηήξηα εμφδνπ απφ ην ζπγθεθξηκέλν 

πξφγξακκα, αλάινγα κε ηηο ζπλήζεηεο ή ην ηκήκα ζην νπνίν εληάζζνληαη νη 

πειάηεο. 

 

 

Σσήμα 68: Καθοπιζμόρ κπιηηπίυν εξόδος 

Μεηά ην πέξαο ηεο δηαδηθαζίαο απηήο, ην “Birthday Program” έρεη πξνζηεζεί 

ζηνπο απηνκαηηζκνχο πνπ έρνπκε. Σε πεξίπησζε πνπ απνθαζίζνπκε λα 

αιιάμεη θάηη ζην κέιινλ, κπνξεί λα γίλεη κέζα απφ απηή ηελ θαξηέια. 
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Σσήμα 69: Automation Programs 

 

Σσήμα 70: Program Summary 

Τέινο, ε πιαηθφξκα δηαζέηεη dashboard, φπνπ κπνξνχκε λα δνχκε πφζνη 

έρνπλ ζπκκεηάζρεη ζην πξφγξακκα, πφζα κελχκαηα έρνπλ ζηαιεί, ηη φθεινο 

έρεη απνθνκίζεη ε εηαηξεία, θαζψο θαη άιια ζηνηρεία πνπ ελδηαθέξνπλ ηε 

δηνίθεζε. 
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4.6 H πιαηθόξκα ωο θνκκάηη ηνπ SAP Customer 

Experience 

Τα νθέιε θαη ε ιεηηνπξγηθφηεηα πνπ πξνζθέξεηαη απφ ην SAP Emarsys 

πνιιαπιαζηάδνληαη, αλ αλαινγηζηνχκε φηη πιένλ απνηειεί θνκκάηη ησλ 

ιχζεσλ πνπ εληάζζνληαη ζην πεδίν ηνπ Customer Experience πνπ πξνζθέξεη 

ε SAP. Απηφ πέξα απφ ηελ εγγχεζε πνπ πξνζθέξεη ην φλνκα ηεο εηαηξείαο 

ζηνλ πειάηε, έρεη θαη πξνεθηάζεηο επί πξαθηηθψλ δεηεκάησλ, φπσο ε 

δηαζχλδεζε ηεο πιαηθφξκαο κε ηα ππφινηπα ζπζηήκαηα ηεο εηαηξείαο. Γηα λα 

γίλνπλ ζαθείο νη επθνιίεο πνπ απνιακβάλνπλ νη νξγαληζκνί πνπ ηελ 

επηιέγνπλ ζε ζπλδπαζκφ κε ηηο ππφινηπεο ιχζεηο ηεο SAP, παξνπζηάδεηαη 

ζην παξφλ θεθάιαην ε ηδέα ζχκθσλα κε ηελ νπνία ιεηηνπξγεί ην Customer 

Experience, ην  SAP Commerce Cloud, ην νπνίν είλαη άξξεθηα ζπλδεδεκέλν 

κε ην ςεθηαθφ κάξθεηηλγθ κηαο θαη απνηειεί ηε ιχζε ηεο SAP γηα ηα 

ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα θαη ε δηαζχλδεζε ηεο πιαηθφξκαο Emarsys κε ην 

Commerce Cloud. 

4.6.1 SAP Customer Experience 

Τν SAP Customer Experience (SAP CX) είλαη ε θνξπθαία ιχζε δηαρείξηζεο 

πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ (CRM) ηεο SAP θαη δηάδνρνο ηνπ SAP CRM. 

Απνηειείηαη απφ έλα κείγκα ιεηηνπξγηψλ πνπ αλαπηχρζεθε απφ ηε SAP θαη 

άιισλ πνπ εμαγνξάζηεθαλ απφ ηε SAP απφ ην 2013 έσο ην 2018. Δθηειείηαη 

απφ ηελ πιαηθφξκα SAP HANA θαη ρξεζηκνπνηεί ηε δηεπαθή ρξήζηε SAP 

Fiori . 

Ζ SAP άξρηζε λα ζέηεη ηα ζεκέιηα γηα ην SAP Customer Experience ην 2013, 

φηαλ εμαγφξαζε ηελ hybris, έλαλ θνξπθαίν πάξνρν ινγηζκηθνχ ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ, θαη κεηνλφκαζε ηελ πιαηθφξκα ζε SAP Hybris. Απηή ε ιχζε ζα 

ππήξρε παξάιιεια κε ηελ εζσηεξηθή ιχζε SAP Customer Relationship 

Management (CRM). 

Ωζηφζν, κε ηελ άθημε ηνπ SAP S/4HANA ην 2015, ε SAP άξρηζε λα κεηαθέξεη 

ππάξρνπζεο επηρεηξεκαηηθέο γξακκέο ζε απηή ηε λέα πιαηθφξκα. Δλψ νη 

δπλαηφηεηεο ρξεκαηννηθνλνκηθήο θαη πιηθνηερληθήο ππνζηήξημεο ήηαλ ν 

θχξηνο ζθνπφο ηεο SAP θαηά ηελ θπθινθνξία ηνπ SAP S/4HANA, ε SAP 
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επηθεληξψζεθε επίζεο ζηελ αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ γηα φινπο ηνπο 

θιάδνπο επηρεηξήζεσλ, ζπκπεξηιακβαλνκέλνπ ηνπ δηαδφρνπ ηνπ SAP CRM. 

Καηά ηε δηάξθεηα απηήο ηεο πεξηφδνπ αλάπηπμεο, ε SAP απέθηεζε αθφκε 

πεξηζζφηεξεο ιχζεηο ινγηζκηθνχ CRM απφ ηξίηνπο γηα λα ηηο πξνζζέζεη ζηηο 

ιεηηνπξγίεο SAP CRM θαη SAP Hybris. Τέηνηεο εμαγνξέο πεξηιάκβαλαλ ηα 

πξντφληα Coresystems, CallidusCloud θαη Gigya , δίλνληαο πιεξφηεηα ζην 

ραξηνθπιάθην ηεο SAP. 

Ζ SAP αλαθνίλσζε ηε ιχζε SAP C/4HANA ζην ηερλνινγηθφ ζπλέδξην 

SAPPHIRE NOW 2018 ζην Οξιάλην ηεο Φιφξηληα, κεηά ηελ επηηπρή 

νινθιήξσζε απηψλ ησλ εμαγνξψλ. Καηά ηε δηάξθεηα ηεο εθδήισζεο, 

αλαθνηλψζεθε φηη ην SAP C/4HANA ζα ηξέρεη ζηελ πιαηθφξκα SAP 

S/4HANA θαη ζα απνηειείηαη απφ πέληε βαζηθνχο ππιψλεο βαζηζκέλνπο ζε 

cloud πνπ ζα πεξηθιείνπλ νιφθιεξν ην πεξηβάιινλ CRM. 

Σηα ηέιε ηνπ 2018, ε SAP απέθηεζε κηα εηαηξεία δηαρείξηζεο εκπεηξίαο κε ηελ 

επσλπκία Qualtrics, ε νπνία εζηηάδεη ζην λα παξέρεη ζηηο επηρεηξήζεηο 

πξαθηηθέο γλψζεηο πνπ πξνέξρνληαη απφ ηνπο ίδηνπ ηνπο πειάηεο θαη 

πξνψζεζε ζε κεγάιν βαζκφ απηή ηε λέα ιεηηνπξγία θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ 

SAPPHIRE NOW 2019 σο κέξνο κηαο λέαο πξσηνβνπιίαο πνπ νλνκάδεηαη 

SAP Customer Experience. Έγηλαλ πξνζπάζεηεο πξνθεηκέλνπ λα ππάξμεη κηα 

επαλάζηαζε ζηελ εκπεηξία ηνπ πειάηε, βάδνληάο ηνλ ζηελ πξψηε γξακκή ηεο 

ιήςεο απνθάζεσλ. Ζ ζνπίηα Qualtrics ζα επέηξεπε ζηνπο πειάηεο ηνπ SAP 

C/4HANA λα αληιήζνπλ ζρφιηα απφ φια ηα ελδηαθεξφκελα κέξε θαη λα 

ιάβνπλ θαιχηεξεο απνθάζεηο. 

Δθηφο απφ απηέο ηηο αιιαγέο, ε SAP πξνζάξκνζε ειαθξψο ηε ζηξαηεγηθή 

πέληε ππιψλσλ ηεο ψζηε λα απνηειείηαη απφ ηνπο αθφινπζνπο ππιψλεο:  

-SAP Customer Data Cloud 

-SAP Marketing Cloud 

-SAP Commerce Cloud  

-SAP Sales Cloud 

-SAP Service Cloud 

Τνλ Ηνχλην ηνπ 2020, ε SAP κεηνλνκάζηεθε ζην SAP C/4HANA ζε SAP 

Customer Experience. Τν SAP Customer Experience δηαθέξεη απφ ην SAP 
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S/4HANA Finance θαη ηηο ηέζζεξηο επηρεηξεκαηηθέο ζπληζηψζεο πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηελ εθνδηαζηηθή ζην SAP S/4HANA , θαζψο νη βαζηθέο ηνπ 

θαηλνηνκίεο δελ ζπλδένληαη απαξαίηεηα κε ηελ εζσηεξηθή αλάπηπμε, αιιά κε 

ηε νκαδνπνίεζε ππαξρνπζψλ ιεηηνπξγηψλ. Ζ βάζε ηεο ζνπίηαο SAP 

Customer Experience, γηα παξάδεηγκα, απνηειείηαη απφ ηε ιεηηνπξγηθφηεηα 

hybris, ελψ ε ιεηηνπξγηθφηεηα δηαρείξηζεο δεδνκέλσλ πειαηψλ πξνέξρεηαη 

απφ ηελ Gigya, ελψ ε ιεηηνπξγηθφηεηα κέηξεζεο ηεο εκπεηξίαο ησλ πειαηψλ 

πξνέξρεηαη απφ ηελ Qualtrics. 

Τνχηνπ ιερζέληνο, ε SAP ζπλερίδεη λα αλαπηχζζεη απηά ηα θνκκάηηα γηα λα ηα 

ελζσκαηψζεη πεξαηηέξσ καδί κε ηα πξφζθαηα αλαπηπγκέλα εξγαιεία θαη ηηο 

ππάξρνπζεο ιχζεηο φπσο ην SAP CRM, ην SAP S/4HANA θαη ηα ζπζηήκαηα 

κε SAP κέζσ API. 

 

Σσήμα 71:SAP Customer Experience (www.sap.com) 

-SAP Customer Data Cloud: Τν SAP Customer Data Cloud εζηηάδεη ζηελ 

εζηθή ζπιινγή, δηαηήξεζε θαη πξνζηαζία ησλ πιεξνθνξηψλ πειαηψλ. 

Παξέρεη ζηηο επηρεηξήζεηο ηξφπνπο αζθαινχο ζπιινγήο πιεξνθνξηψλ πνπ 

ζπκπιεξψλνληαη κέζσ θνξκψλ θαη επηηξέπεη ζηνπο πειάηεο λα ειέγρνπλ ηα 

δεδνκέλα ηνπο κε ηξφπν πνπ λα ζπκκνξθψλεηαη κε ηηο απαηηήζεηο ηνπ GDPR. 

-SAP Marketing Cloud: Τν SAP Marketing Cloud εζηηάδεη ζε επηρεηξεκαηηθέο 

δξαζηεξηφηεηεο πνπ ζηνρεχνπλ ζηελ απφθηεζε θαη ηε δηαηήξεζε πειαηψλ. 

Απηή ε ιχζε εζηηάδεη ζε δεδνκέλα απφ φιεο ηηο δξαζηεξηφηεηεο κάξθεηηλγθ θαη 

αμηνινγεί ηνλ αληίθηππν θαζεκηάο. Με απηά ηα δεδνκέλα, νη επηρεηξήζεηο 

κπνξνχλ λα ιακβάλνπλ ηεθκεξησκέλεο απνθάζεηο γηα ην πψο λα 

αιιειεπηδξάζνπλ κε ηνπο πειάηεο. 
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-SAP Commerce Cloud: Τν SAP Commerce Cloud εζηηάδεη ζηε δηαρείξηζε 

πξντνληηθψλ θαηαιφγσλ, ζην customer experience, ζηελ εμαηνκίθεπζε θαη ζηε 

δηαρείξηζε παξαγγειηψλ. Απηή ε ιχζε παξέρεη ζηνπο πειάηεο ηε δπλαηφηεηα 

λα δεκηνπξγήζνπλ εχθνια θαη γξήγνξα έλα ειεθηξνληθφ θαηάζηεκα καδί κε ηηο 

παξειθφκελεο ππεξεζίεο. 

-SAP Sales Cloud: Τν SAP Sales Cloud εμππεξεηεί ηηο αλάγθεο ηεο νκάδαο 

πσιήζεσλ κηαο επηρείξεζεο. Ζ ιχζε ρξεζηκνπνηεί ηερλεηή λνεκνζχλε γηα ηε 

δηαρείξηζε πξνβιέςεσλ θαη άιισλ ζηνηρείσλ ζπιινγήο θαη αλαθνξάο θαη 

παξέρεη ζηνπο πειάηεο κηα ζπλνιηθή άπνςε γηα ηνπο πειάηεο ηνπο, 

δηαζθαιίδνληαο φηη θαλείο δελ ζα ραζεί θαηά ηε δηαδηθαζία ηνπ θχθινπ 

πψιεζεο. 

-SAP Service Cloud: Τν SAP Service Cloud εζηηάδεη ζηνλ ρεηξηζκφ πνιιψλ 

δηαθνξεηηθψλ αηηεκάησλ εμππεξέηεζεο απφ πειάηεο. Δίηε απηφ ζεκαίλεη έλα 

κήλπκα ζην Facebook αξγά ην βξάδπ είηε κηα πξνζσπηθή ζπλνκηιία θαηά ηε 

δηάξθεηα ησλ σξψλ ηειεθσληθνχ θέληξνπ, απηή ε ιχζε βνεζά ηηο εηαηξείεο λα 

παξέρνπλ κηα απξφζθνπηε θαη εκπεηξία ζηνπο πειάηεο πνπ δεηνχλ βνήζεηα. 

Όπσο ππνδειψλνπλ ηα νλφκαηά ηνπο, ηα πέληε κέξε ηεο ζνπίηαο SAP 

Customer Experience απνηεινχλ cloud ιχζεηο, θαζηζηψληαο ηελ αλάπηπμε 

επθνιφηεξε απφ φηη ζα ήηαλ γηα κηα ιχζε on-premise. Τν πην ζεκαληηθφ ζέκα 

εδψ είλαη ε επηινγή ηεο αξρηηεθηνληθήο πνπ ηαηξηάδεη ζηηο αλάγθεο ηνπ 

νξγαληζκνχ. Γε ρξεηάδεηαη λα εθαξκνζηνχλ θαη ηα πέληε καδί, αθνχ έλαο 

νξγαληζκφο κπνξεί λα επηιέμεη απηά πνπ έρνπλ κεγαιχηεξε πξνζηηζέκελε 

αμία γηα ηελ επηρείξεζή ηνπ. Γηα παξάδεηγκα, κηα αξρηηεθηνληθή κπνξεί λα είλαη 

απηή πνπ παξνπζηάδεηαη ζην ζρήκα. 
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Σσήμα 72: Απσιηεκηονική πποφόνηυν (www.sap.com) 

4.6.2 To SAP Commerce Cloud 

To SAP Commerce Cloud ππνζηεξίδεη ηφζν ηνλ ρψξν ηνπ B2C, φζν θαη 

ζχλζεηα ζελάξηα B2B, ζε κηα ελνπνηεκέλε πιαηθφξκα, ε νπνία πξνζθέξεη 

φιε ηε ιεηηνπξγηθφηεηα πνπ απαηηνχλ νη ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο, φπσο 

δηαρείξηζε πξντφλησλ, πνιχπινθσλ παξαγγειηψλ, δηαλνκήο θαη ηηκνιφγεζεο. 

Δπηηξέπεη, επίζεο, ζε νξγαληζκνχο θαη επηρεηξήζεηο λα ηαπηνπνηνχλ ηνπο 

πειάηεο ηνπο, λα δηαρεηξίδνληαη ηα πξνθίι, ηηο πξνηηκήζεηο θαη ηηο απνδεθηέο 

απφ εθείλνπο ξπζκίζεηο θαζψο θαη λα επηθνηλσλνχλ καδί ηνπο κέζα απφ ην 

θαλάιη πνπ νη πειάηεο επηιέγνπλ θαζ’ φιε ηε δηάξθεηα κηαο ζπλαιιαγήο. Ζ 

SAP είλαη δηεζλψο αλαγλσξηζκέλε φζνλ αθνξά ζηελ απνηειεζκαηηθφηεηά ηεο 

θαη ηελ νινθιεξσκέλε εηθφλα πνπ έρεη γηα ηελ αγνξά. 

Πνηέ πξηλ ε αμία ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ δελ ήηαλ κεγαιχηεξε, αθνχ φινη 

νη νξγαληζκνί, κηθξέο θαη κεγάιεο επηρεηξήζεηο ζα πξέπεη λα δψζνπλ 

πξνηεξαηφηεηα ζηηο πξνζπάζεηεο ςεθηνπνίεζεο, αμηνπνηψληαο κηα 

πιαηθφξκα ε νπνία δηεπξχλεη ηηο εκπνξηθέο δπλαηφηεηέο ηνπο, ρσξίο λα θάλεη 

ζπκβηβαζκνχο ζε ζέκαηα επειημίαο». Τν SAP Commerce Cloud εμαζθαιίδεη 

ηελ επηηπρία αλεμάξηεηα απφ θιάδν, αγνξά θαη επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν, 

πξνζθέξνληαο ζηνπο θαηαλαισηέο επράξηζηεο θαη πξνζσπνπνηεκέλεο 

εκπεηξίεο ηε ζσζηή ζηηγκή. 
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Τν SAP Commerce Cloud απνηειεί ηκήκα ηνπ επξχηεξνπ ραξηνθπιαθίνπ SAP 

Customer Experience, πνπ πεξηιακβάλεη επίζεο ηηο ιχζεηο SAP Marketing 

Cloud, SAP Sales Cloud, SAP Service Cloud θαη SAP Customer Data Cloud. 

To SAP App Center marketplace ηξέρεη, επίζεο, ζε SAP Commerce Cloud. 

Δίλαη κηα δνθηκαζκέλε εκπνξηθή ιχζε πνπ έρεη ζρεδηαζηεί θπξίσο γηα κεγάιεο 

επηρεηξήζεηο κε πνηθίιεο πεξηπηψζεηο ρξήζεο B2B, B2C θαη B2B2C. Μπνξεί 

λα πξνζαξκνζηεί ε ιχζε γηα λα θαιπθζνχλ ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο θαη λα 

δηαρεηξηζηνχλ αθφκε θαη νη πην ζχλζεηνη θαηάινγνη, πξντφληα θαη 

δηακνξθψζεηο γηα ηε δεκηνπξγία ππεξ-εμαηνκηθεπκέλσλ πνιπθαλαιηθψλ 

εκπεηξηψλ. Ζ ιχζε ζπλνδεχεηαη επίζεο κε ηζρπξέο θαη νινθιεξσκέλεο 

δπλαηφηεηεο εκπνξίνπ B2B. 

Οη ιχζεηο SAP Commerce Cloud ζάο δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα λα απινχζηεπζεο 

ηεο δηαδηθαζίαο αγνξάο γηα ηνπο πειάηεο κε κηα απξφζθνπηε εκπεηξία – απφ 

ηελ αλαδήηεζε έσο ηηο πσιήζεηο. Έλαο ζπλδπαζκφο έμππλσλ δπλαηνηήησλ 

απηνεμππεξέηεζεο κε ηερλεηή λνεκνζχλε, θαζνδεγνχκελεο πσιήζεηο, 

ππνβνεζνχκελεο ππεξεζίεο θαη chatbot βνεζνχλ πεξαηηέξσ ηε δηαδηθαζία 

αγνξάο θαη απνθέξνπλ πεξηζζφηεξα θέξδε θαη ρακειφηεξα ιεηηνπξγηθά 

θφζηε. 

Τν SAP Commerce Cloud απινπνηεί επίζεο πνιχπινθεο δηαδηθαζίεο 

παξαγγειηψλ, ψζηε λα πξνζειθχνληαη νη πειάηεο πην απνηειεζκαηηθά θαη λα 

ζπλδέεηαη ε δήηεζε κε ηελ αιπζίδα εθνδηαζκνχ. 

Γεδνκέλνπ φηη ην SAP Commerce Cloud βαζίδεηαη ζε αλνηρηά API, κπνξεί λα 

ελζσκαησζεί γξήγνξα θαη κε ιχζεηο ηξίησλ. Δπίζεο, ην SAP Commerce 

Cloud παξέρεη κηα πιήξσο ελζσκαησκέλε ιχζε γηα ηε δηαρείξηζε πξντφλησλ, 

πεξηερνκέλνπ θαη θαηαιφγσλ. Τέινο, ε ιχζε SAP Product Content 

Management δίλεη ηε δπλαηφηεηα λα ελνπνηεζνχλ δεδνκέλα θαη θαηάινγνη 

πξντφλησλ θεληξηθά θαη λα δεκνζηεχνληαη ζε δηάθνξα θαλάιηα.  

4.6.3 Γηαζύλδεζε ηνπ SAP Emarsys κε ην SAP Commerce Cloud 

Αθφηνπ γίλεη ε δηαζχλδεζε, ε πιαηθφξκα Emarsys δεκηνπξγεί Integration 

Objects ηα νπνία ζηέιλεη κέζσ ελφο API. Απηά αμηνπνηνχληαη θαηά ηεο θάζε 

ηεο δηακφξθσζεο. 
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Σσήμα 73: Create Employee (emarsys.com) 

Οη πειάηεο απφ ην Commerce Cloud ζπγρξνλίδνληαη κε ηελ πιαηθφξκα 

Emarsys αλεμάξηεηα κε ην consent status ηνπο.  

 

Σσήμα 74: Enable customer sync (emarsys.com) 
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Σε πεξίπησζε πνπ ζπγρξνληζηνχλ ηα consents, κπνξεί λα γίλεη mapping ησλ 

consent templates ζην emarsys opt-in. Αξθεί λα επηιερζεί ε ζειίδα ζηελ 

νπνία αλήθεη, ην φλνκα θαη ε έθδνζε. 

 

 

Σσήμα 75: Consent change (emarsys.com) 

 

Σσήμα 76: Opt-in change (emarsys.com) 
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Ζ πιαηθφξκα  Emarsys κπνξεί λα θάλεη trigger γεγνλφηα πνπ ζπκβαίλνπλ ζε 

πξαγκαηηθφ ρξφλν ρξήζεη ηνπ Outbound Sync θαη ηνπ Webhook API απφ ην 

SAP CCv2. 

 

  

 

Σσήμα 77: Enable events (emarsys.com) 

Ζ δηαζχλδεζε ηνπ SAP Emarsys κε ην SAP Commerce Cloud πξαγκαηνπνηεί 

ζην αθέξαην ηε θξάζε-θιεηδί ηεο εηαηξείαο “Build bridges, not silos”. Τν λφεκα 

ηεο παξαπάλσ θξάζεο ζπλνςίδεηαη ζην φηη ζε πεξίπησζε πνπ ηα ίδηα 

δεδνκέλα απαηηνχληαη ζε παξαπάλσ απφ κηα ιεηηνπξγίεο, απηά δελ πξέπεη λα 

απνζεθεχνληαη πεξηζζφηεξν απφ κηα θνξά, αιιά λα δεκηνπξγνχληαη γέθπξεο 

πνπ ηα θαζηζηνχλ πξνζπειάζηκα θαη ηα αλαλεψλνπλ απξνβιεκάηηζηα. 
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5 Σπκπεξάζκαηα 

Σηελ παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία παξνπζηάζηεθαλ αξρηθά ηα νθέιε ηνπ 

ςεθηαθνχ Μάξθεηηλγθ, ην νπνίν απνηειεί κηα ζεκαληηθή ζπληζηψζα ηνπ 

Μάξθεηηλγθ, κηαο θαη νινέλα θαη πεξηζζφηεξεο αγνξέο πιένλ γίλνληαη κέζα 

απφ ηα ςεθηαθά θαλάιηα. Ηδηαίηεξε έκθαζε δφζεθε ζην Omnichannel 

Μάξθεηηλγθ, ην νπνίν δηαθέξεη απφ ην Multichannel Μάξθεηηλγθ κηαο θαη δελ 

αθνξά θάζε θαλάιη μερσξηζηά, αιιά εκπιέθεη κε θάζε δπλαηφ ηξφπν φια ηα 

θαλάιηα κέζα απφ ηα νπνία αιιειεπηδξά ν εθάζηνηε πειάηεο κε ηελ 

επηρείξεζε. Σηε ζπλέρεηα παξνπζηάζηεθαλ νη πιαηθφξκεο θαη νη ιχζεηο 

κηθξψλ θαη κεγάισλ εηαηξεηψλ ζην ρψξν ηνπ Omnichannel Μάξθεηηλγθ, θαζψο 

θαη επηηπρείο εθαξκνγέο ηνπ Omnichannel Μάξθεηηλγθ απφ κεγάιεο εηαηξείεο. 

Τέινο, ηδηαίηεξε έκθαζε δφζεθε ζηελ πιαηθφξκα SAP Emarsys, ε νπνία 

απνηειεί θαη βαζηθφ θνκκάηη ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο. 

Παξνπζηάζηεθε έλα ζελάξην ρξήζεο ηεο, ην νπνίν ζπκπεξηιάκβαλε ηφζν ηελ 

νπηηθή ηνπ πειάηε-θαηαλαισηή, φζν θαη ηνπ ππεχζπλνπ κάξθεηηλγθ ηεο 

ζπγθεθξηκέλεο επηρείξεζεο. Δπίζεο, γηα ιφγνπο πιεξφηεηαο, αιιά θαη γηα λα 

γίλεη πιήξσο θαηαλνεηή ε ζπλεηζθνξά ηεο ελ ιφγσ πιαηθφξκαο ζηελ 

επηρείξεζε πνπ ηελ επηιέγεη παξνπζηάζηεθε ε δεκηνπξγία κηαο ζηξαηεγηθήο 

απφ ηελ αξρή κέρξη ην ηέινο. Σην ηέινο ηεο εξγαζίαο παξνπζηάδεηαη ε 

πξνζηηζέκελε αμία ηεο πιαηθφξκαο SAP Emarsys σο κέξνο ηνπ Customer 

Experience θαη ζπγθεθξηκέλα ηνπ Commerce Cloud πνπ πξνζθέξεη ε SAP. 

Μέζα απφ ην ζχλνιν ηεο αλαζθφπεζεο, γίλεηαη ζαθέο φηη ππάξρεη ηεξάζηην 

πεξηζψξην βειηίσζεο ηεο θαηαλαισηηθήο εκπεηξίαο κέζα απφ ην Omnichannel 
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Μάξθεηηλγθ. Ζ πιαηθφξκα SAP Emarsys απνηειεί κηα επηινγή πνπ ζπλδπάδεη 

πνιιέο έηνηκεο ιχζεηο, πξνζθέξνληαο γξήγνξε εγθαηάζηαζε θαη σθειψληαο 

άκεζα φπνηνλ ηελ επηιέμεη. Δπηπιένλ, ην γεγνλφο φηη πξφθεηηαη γηα κέξνο κηαο 

νινθιεξσκέλεο ιχζεο απφ κηα κεγάιε εηαηξεία ηεο δίλεη ην πιενλέθηεκα ηεο 

γξήγνξεο ελζσκάησζεο κε ηα ππφινηπα ζπζηήκαηα ηεο ζνπίηαο αιιά θαη ηεο 

γξήγνξεο δεκηνπξγίαο δηεπαθψλ. 

Σην ρξφλν ζπγγξαθήο ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο, ηνλ Οθηψβξην 

ηνπ 2021, αλαθνηλψζεθε απφ ηελ SAP ε δηαζχλδεζε ηνπ SAP Emarsys κε ηελ 

πιαηθφξκα ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ηεο εηαηξείαο SAP Commerce Cloud. Ζ 

ζπγθεθξηκέλε δηαζχλδεζε δεκηνπξγεί πξφζθνξν έδαθνο θαη ηδαληθέο 

ζπλζήθεο γηα ηελ απφθηεζή ηεο απφ πιήζνο πθηζηάκελσλ θαη δπλεηηθψλ 

πειαηψλ, αθνχ ηα ζηνηρεία πειαηψλ, ηα γεγνλφηα πνπ ππξνδνηνχλ ελέξγεηεο 

θαη γεληθφηεξα ηα δεδνκέλα πνπ ππάξρνπλ ζην SAP Commerce Cloud ζα 

ζπγρξνλίδνληαη κε απηά ηνπ SAP Emarsys, κεδελίδνληαο ηνλ επηπιένλ θφπν 

θαη απμάλνληαο ηε ιεηηνπξγηθφηεηα. 

Κιείλνληαο, αλακέλεηαη ηδηαίηεξε πξφνδνο ζηνλ ηνκέα ηνπ Omnichannel 

Μάξθεηηλγθ ηα επφκελα ρξφληα, κε ηελ πξνζζήθε ηεο ηερλεηήο λνεκνζχλεο 

ζε αθφκα πεξηζζφηεξεο ζπληζηψζεο ηνπ. Αθφκα, αλακέλεηαη κεγάιε αχμεζε 

ησλ εζφδσλ θαη ησλ θεξδψλ πνπ απνξξένπλ απφ απηφ, αιιά θαη δηαζχλδεζε 

ησλ πιαηθνξκψλ κε ηα ππφινηπα πιεξνθνξηαθά ζπζηήκαηα ησλ εηαηξεηψλ. 
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