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Πεξίιεςε 

Τα ηειεπηαία ρξόληα παξαηεξείηαη ξαγδαία αλάπηπμε ηνπ ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ. 

Πνιιέο είλαη νη εηαηξείεο εθείλεο πνπ ρξεζηκνπνηνύλ ην δηαδίθηπν σο κέζν πξνβνιήο 

ηνπ brand ηνπο, ηεο δεκηνπξγίαο ρξήζηκνπ πεξηερνκέλνπ πξνο ηνπο ρξήζηεο θαη ηεο 

πξνώζεζεο ησλ πξντόλησλ ηνπο ζηνπο ηειηθνύο θαηαλαισηέο. Τν πεξηερόκελν 

(content) πνπ δεκηνπξγείηαη από ηηο εηαηξείεο θηάλεη ζπρλά ζηνπο ειεθηξνληθνύο 

θαηαλαισηέο κε ηε κνξθή ηνπ Viral Marketing. Μειεηάηαη επνκέλσο ε επίδξαζε πνπ 

έρεη ε δεκηνπξγία ρξήζηκνπ πεξηερνκέλνπ από ηηο εηαηξείεο ζηνπο ρξήζηεο θαη ην πώο 

επεξεάδεηαη νη θαηαλαισηηθή ηνπο ζπκπεξηθνξά. 
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Abstract  

The last years large development of e-commerce is observed. Many are those brands 

who are using the internet as a way to promote themselves, their brand and in order to 

create useful content for the users and consumers. The content is usually delivered to 

the users in the form of Viral Marketing. It is examined how the content creation by 

the brands affects users and how their consumer behaviour changes  
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 1: Tα θνηλσληθά κέζα-δίθηπα 

1.1 Δηζαγσγή 

Ζ παξνύζα δηπισκαηηθή εξγαζία έρεη σο ζθνπό λα κειεηήζεη ην ξόιν ησλ 

ειεθηξνληθώλ θνηλσληθώλ κέζσλ ζηνλ θιάδν ησλ θαιιπληηθώλ ζηελ ειιεληθή 

αγνξά. Δηδηθόηεξα ζηόρνο είλαη λα κειεηεζεί ν βαζκόο θαηά ηνλ νπνίν ην Word Of 

Mouth (WoM) θαη ε δεκηνπξγία ρξήζηκνπ πεξηερνκέλνπ (content) από ηηο εηαηξείεο 

θαιιπληηθώλ λα ζπκβάιινπλ ζην λα θάλνπλ ηηο ειιελίδεο θαηαλαιώηξηεο – ρξήζηεο 

ηνπ δηαδηθηύνπ engaged ζηελ θάζε εηαηξεία μερσξηζηά. Μειεηνύληαη ζπγθεθξηκέλα 

νη γπλαίθεο εθείλεο πνπ αλήθνπλ ζηε γεληά ησλ Millennials εμαηηίαο ηεο εμνηθείσζήο 

ηνπο κε ηε ρξήζε ηνπ δηαδηθηύνπ θαη ηεο ζπρλόηεηαο πξαγκαηνπνίεζεο αγνξώλ κέζσ 

ηνπ δηαδηθηύνπ. 

Τα ηειεπηαία ρξόληα παξαηεξείηαη ξαγδαία αύμεζε ζηε ρξήζε ησλ Social Media  πνπ 

όπσο δείρλεη ε απήρεζή ηνπο ήξζαλ γηα λα κείλνπλ. Σην παηρλίδη ηεο θνηλσληθήο 

δηθηύσζεο ζπκκεηέρνπλ όρη κόλν νη ρξήζηεο – θαηαλαισηέο αιιά θαη ηα εηαηξείεο 

αλεμαξηήησο κεγέζνπο. Τα Social Media, πνπ έθαλαλ ηελ εκθάληζή ηνπο πξηλ από 

ηελ παγθόζκηα νηθνλνκηθή θξίζε, απνηεινύλ νηθνλνκηθό κέζσ πξνβνιήο, 

πξνώζεζεο θαη δηαζύλδεζεο ησλ εηαηξεηώλ κε ηνπο online θαηαλαισηέο. 

Τα θνηλσληθά δίθηπα έρνπλ ηε δηθή ηνπο κνλαδηθή δπλακηθή αλάπηπμεο. Με βάζε ηα 

ζηαηηζηηθά, έλαο ζηνπο ηέζζεξηο αλζξώπνπο παγθνζκίνπο έρεη πξνζσπηθή παξνπζία 

ζε θάπνην ηνπιάρηζηνλ από ηα Social Media πνπ ππάξρνπλ. Έρνληαο ινηπόλ ηέηνηα 

απήρεζε ζηνπο ρξήζηεο θαη νινέλα θαη απμαλόκελν αξηζκό ρξεζηώλ θαζηζηά 

ππνρξεσηηθή ηελ εηαηξηθή παξνπζία θαη ζπκκεηνρή κέζα ζε απηά θαη ησλ εηαηξεηώλ. 

Μόλν ζηελ Διιάδα ην πνζνζηό δηείζδπζεο ζηα θνηλσληθά δίθηπα έθηαζε ην 77,5%, 

δειαδή από ηνπο Έιιελεο ρξήζηεο ηνπ δηαδηθηύνπ, ην 77,5% δηαηεξεί πξνζσπηθό 

ινγαξηαζκό ζην πην δεκνθηιέο θνηλσληθό κέζν, ην Facebook. 

Σην παξόλ θεθάιαην ζα παξνπζηαζηνύλ θάπνηνη από ηνπο πθηζηάκελνπο νξηζκνύο 

ησλ θνηλσληθώλ δηθηύσλ, θάπνηα από ηα θνηλσληθά κέζα θαη ν ηξόπνο ιεηηνπξγίαο 

ηνπο, ελώ ζα δνζνύλ θαη θάπνηα ζηαηηζηηθά ζηνηρεία γηα ην penetration ησλ ρξεζηώλ 

ζε Διιάδα θαη παγθόζκηα.  
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1.2 Βαζηθέο έλλνηεο- Οξηζκόο θνηλσληθώλ κέζσλ-δηθηύσλ 

Τα ηειεπηαία ρξόληα νη όξνη Social Media θαη Social Networks έρνπλ απνθηήζεη 

θαζεκεξηλή ρξήζε ζην ιεμηιόγηό καο. Σηελ ειιεληθή γιώζζα νη δύν απηνί όξνη 

ζπρλά απνδίδνληαη σο "θνηλσληθή δηθηύσζε", εμεηάδνληαο όκσο ιίγν πην πξνζεθηηθά 

ηνλ θαζέλα από απηνύο ζα βξνύκε βαζηθέο δηαθνξέο σο πξνο ην πεξηερόκελν θαη ηηο 

ιεηηνπξγίεο ηνπ θαζελόο. 

Σηε βηβιηνγξαθία έρεη γίλεη πνιιέο πξνζπάζεηεο νξηζκνύ ηνπ όξνπ Social Media. 

Αμίδεη ινηπόλ λα παξαζέζνπκε θάπνηνο από ηνπο νξηζκνύο απηνύο. Ωο κέζα 

θνηλσληθήο δηθηύσζεο ινηπόλ νξίδνπκε όια εθείλεο ηηο ππεξεζίεο πνπ βαζίδνληαη ζην 

δηαδίθηπν θαη επηηξέπνπλ ζηνπο ρξήζηεο ηνπο, λα δεκηνπξγήζνπλ έλα δεκόζην 

πξνθίι, λα απνηεινύλ κέιε κηαο νκάδαο, καδί κε άιινπο ρξήζηεο, θαη λα 

αιιειεπηδξνύλ κεηαμύ ηνπο
1
. Δπηπιένλ νη Kaplan & Haenlein απνδίδνπλ ην δηθό ηνπο 

νξηζκό γηα ηα κέζα θνηλσληθήο δηθηύσζεο. Φαξαθηεξίδνπλ ηα κέζα θνηλσληθήο 

δηθηύσζεο σο εθαξκνγέο νη νπνίεο βαζίδνληαη ζην δηαδίθηπν θαη θάλνπλ ρξήζε ησλ 

ηερλνινγηώλ ηεο δεύηεξεο γεληάο ηνπ δηαδηθηύνπ, δειαδή ηνπ Web2.0. ησλ νπνίσλ ε 

θηινζνθία αιιά θαη ν ζθνπόο βαζίδεηαη ζηε δεκηνπξγία θαη ζηελ αληαιιαγή 

πεξηερνκέλνπ από ηνπο ρξήζηεο ηνπο. ληαο ινηπόλ ηα κέζα θνηλσληθήο δηθηύσζεο 

απόξξνηα ηεο δεύηεξεο γεληάο ηνπ δηαδηθηύνπ, ν θάζε ρξήζηεο έρεη ηε δπλαηόηεηα λα 

δεκνζηεύεη ην πεξηερόκελν πνπ επηζπκεί κέζα ζε απηά άκεζα θαη λα αιιειεπηδξά κε 

άιινπο ρξήζηεο ζε πξαγκαηηθό ρξόλν. Έρνπλ αλαθεξζεί αθόκα αξθεηνί νξηζκνί γηα 

ηα θνηλσληθά κέζα δηθηύσζεο, όπσο αλαθέξνπλ θαη νη Chu θαη Kim, ηα θνηλσληθά 

δίθηπα είλαη έλα είδνο ησλ online κέζσλ ελεκέξσζεο, ηα νπνία επλννύλ ηε 

ζπλνκηιία, ζε αληηδηαζηνιή κε ηα παξαδνζηαθά κέζα καδηθήο ελεκέξσζεο, ηα νπνία 

παξέρνπλ ην πεξηερόκελν, αιιά δε δίλνπλ ζηνπο αλαγλώζηεο ηελ επθαηξία λα 

ζπκκεηάζρνπλ ζηε δεκηνπξγία ή ηελ αλάπηπμε ηνπ
2
. Ωο online εθαξκνγέο θαη 

πιαηθόξκεο πνπ ζθνπό έρνπλ λα εμππεξεηήζνπλ ηελ αιιειεπίδξαζε, ηε ζπλεξγαζία 

θαη ην δηακνηξαζκό πεξηερνκέλνπ, νξίδνπλ νη Richter θαη Koch ηα social media
3
. 

                                                           
1
 Antoci, A. Sabatini, F. and Sodini, M., (2010):See you on Facebook: The effect of Social Networking 

on Human Interaction, MPRA (https://mpra.ub.uni-muenchen.de/27661/1/MPRA_paper_27661.pdf) 
2
 Chu, S.C. and KIM, Y. (2011) ―Determinants of Consumer Engagement in Electronic Word of Mouth 

(eWOM) in Social Networking Sites‖, International Journal of Advertising, Vol.30, No.1, pp.47-75 
3
 Richter A, Koch M. Social software — status quo und Zukunft. Technischer Bericht, Nr. 

2007–01, Fakultät für Informatik. Universität der Bundeswehr München; 2007,p.85 
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Οη όξνη «Social Media» θαη «Social Networks» όπσο γίλεηαη αληηιεπηό από ηνπο 

παξαπάλσ νξηζκνύο ζπρλά ηαπηίδνληαη ζηα ειιεληθά κε ηνλ όξν «θνηλσληθή 

δηθηύσζε». Ωζηόζν, θαηά ηε κειέηε θαη ησλ δύν, δηαπηζηώλεηαη ζεκαληηθή 

δηαθνξνπνίεζε κεηαμύ ηνπο. Σε κηα πξώηε αλάγλσζε, ν όξνο «Social Media» 

αλαθέξεηαη ζηα κέζα (εξγαιεία) δηακνηξαζκνύ ηεο πιεξνθνξίαο, ησλ δεδνκέλσλ θαη 

ηεο επηθνηλσλίαο ζην θνηλό, ελώ ν όξνο «Social Networking» αλαθέξεηαη ζηε 

δεκηνπξγία θαη ηελ αμηνπνίεζε θνηλνηήησλ γηα ηε δηαζύλδεζε αλζξώπσλ κε θνηλά 

ελδηαθέξνληα. Γε ζα ήηαλ ιάζνο λα δηεπθξηληζηεί όηη ν όξνο «Social Media» 

αλαθέξεηαη ζηα εξγαιεία – κέζα ελεκέξσζεο θαη θνηλσληθήο δηθηύσζεο, ελώ ν όξνο 

«Social Networking» ζηε δηαδηθαζία ηεο θνηλσληθήο δηθηύσζεο4. 

Δπνκέλσο ηα κέζα θνηλσληθήο δηθηύσζεο απνηεινύλ έλα είδνο εξγαιείσλ πνπ 

ρξεζηκνπνηνύληαη κε ζθνπό ηε δηάρπζε θαη ην δηακνηξαζκό ηεο πιεξνθνξίαο, ησλ 

παξαγόκελσλ δεδνκέλσλ θαη ηεο επηθνηλσλίαο κεηαμύ ησλ ρξεζηώλ. Ο όξνο social 

networks, δειαδή ηα θνηλσληθά δίθηπα ζρεηίδνληαη κε ηε δεκηνπξγία θνηλνηήησλ πνπ 

απαξηίδνληαη από άηνκα - ρξήζηεο, νη νπνίνη κνηξάδνληαη θνηλά ελδηαθέξνληαη 

κεηαμύ ηνπο. Τα κέζα θνηλσληθήο δηθηύσζεο απνθηνύλ ζπλερώο απμαλόκελε 

αλαγλσζηκόηεηα θαη ρξήζηεο. Σε απηά πεξηιακβάλνληαη κεγάινο αξηζκόο εθ ησλ 

νπνίσλ ηα πην γλσζηά αιιά δεκνθηιή είλαη ην Facebook, ην Twitter, ην Instagram, ην 

YouTube, ην Pinterest θ.α ηα νπνία ζα αλαιπζνύλ αλαιπηηθόηεξα παξαθάησ. 

Πνιιέο είλαη νη εηαηξείεο εθείλεο πνπ ρξεζηκνπνηνύλ ην δηαδίθηπν σο κέζν πξνβνιήο 

ηνπ brand ηνπο, κε ζθνπό ηε δεκηνπξγία ρξήζηκνπ πεξηερνκέλνπ πξνο ηνπο ρξήζηεο, 

ηελ πξνώζεζε ησλ πξντόλησλ ηνπο ζηνπο ηειηθνύο θαηαλαισηέο θαη ηελ απόθηεζε 

ηνπ brand loyalty
5
. Τν πεξηερόκελν (content) πνπ δεκηνπξγείηαη από ηηο εηαηξείεο 

θηάλεη ζπρλά ζηνπο ειεθηξνληθνύο θαηαλαισηέο κε ηε κνξθή ηνπ Viral Marketing. 

Πνιιέο είλαη απηέο νη εηαηξίεο πνπ ρξεζηκνπνηνύλ ηα εξγαιεία πνπ ηνπο παξέρνληαη 

ειεθηξνληθά ώζηε λα εληζρύζνπλ ηε ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ ζηα θνηλσληθά δίθηπα 

θαη λα πξνζειθύζνπλ κεγαιύηεξν θνηλό, λα θαηαζθεπάζνπλ ρξήζηκν πεξηερόκελν 

ώζηε λα θαηαθέξνπλ λα κεηαηξέςνπλ ηνπο ρξήζηεο ζε αγνξαζηέο ησλ πξντόλησλ 

ηνπο θαη ηειηθά ζε ππεξαζπηζηέο ηνπ brand ηνπο. 

                                                           
4
 http://en.wikipedia.org/wiki/Twitter 

5
 Bin Shen & Kimberly Bissell, Social Media, Social Me: A Content Analysis of Beauty 

Companies‘ Use of Facebook in Marketing and Branding, Journal of Promotion Management, 

p.629 
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Τα θνηλσληθά κέζα δίλνπλ ηε δπλαηόηεηα ζηηο επηρεηξήζεηο λα δεκηνπξγήζνπλ ζεηηθό 

ζόξπβν (buzz) γύξσ από ην brand ηνπο θαη ηα πξντόληα ηνπο. Ο κεγάινο αξηζκόο ησλ 

ρξεζηώλ ζηα θνηλσληθά δίθηπα θαη ε δηάδνζε ησλ πιεξνθνξηώλ κέζσ ηνπ eWoM 

κπνξνύλ λα βνεζήζνπλ ζην λα δεκηνπξγεζεί ζεηηθόο ζόξπβνο γύξσ από έλα brand. 

Τν eWoM από ηελ πιεπξά ησλ ρξεζηώλ κπνξεί λα ιεηηνπξγήζεη κε ηέηνην ηξόπν 

νύησο ώζηε λα απμεζεί ε θήκε ελόο brand θαη λα εδξαησζεί ζηε ζπλείδεζε ησλ 

θαηαλαισηώλ. Μειεηάηαη επνκέλσο ε επίδξαζε πνπ έρεη ε δεκηνπξγία ρξήζηκνπ 

πεξηερνκέλνπ από ηηο εηαηξείεο ζηνπο ρξήζηεο θαη ην αλ θαη ην πώο επεξεάδεηαη από 

απηή ηε δηαδηθαζία ε θαηαλαισηηθή ηνπο ζπκπεξηθνξά. 
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1.3  Σα Κνηλσληθά κέζα-δίθηπα 

πσο αλαθέξζεθε παξαπάλσ ηα πην δεκνθηιή θνηλσληθά δίθηπα είλαη ηα εμήο: 

Facebook, LinkedIn, Twitter, Pinterest, Instagram, YouTube θαη ην ηειεπηαίν ρξνληθό 

δηάζηεκα θαη ην Snapchat. Τν θαζέλα από απηά ηα κέζα έρεη, όπσο ζεκεηώζεθε, ηηο 

δηθέο ηνπ κνλαδηθέο δπλαηόηεηεο θαη ρξήζεηο, ηα δηθά ηνπ πιενλεθηήκαηα θαη 

κεηνλεθηήκαηα αληίζηνηρα, πνπ κπνξνύλ λα ρξεζηκνπνηεζνύλ κε ηέηνην ηξόπν ώζηε 

λα εμππεξεηνύλ ηηο αλάγθεο ηεο εθάζηνηε επηρείξεζεο κε ηνλ θαιύηεξν δπλαηό 

ηξόπν. Οη επηρεηξήζεηο ρξεζηκνπνηνύλ ηα θνηλσληθά δίθηπα ώζηε λα επηθνηλσλήζνπλ 

ηα κελύκαηά ηνπο κε ηνπο ρξήζηεο - πειάηεο ηνπο, ηνπο αθνινύζνπο ηνπο θαη ηνπο 

δπλεηηθνύο ρξήζηεο - πειάηεο ηνπο. Πέξαλ ηεο δηαηήξεζεο ηεο επηθνηλσλίαο κε ην 

θαηαλαισηηθό θνηλό, ε ρξήζε ησλ κέζσλ απηώλ γίλεηαη γηα ηε δεκηνπξγία ρξήζηκνπ 

πεξηερνκέλνπ πξνο ην θνηλό. Σθνπόο ηεο ρξήζεο δελ είλαη κόλν ε έκκεζε δηαθήκηζε 

ηεο θάζε εηαηξείαο αιιά θαη ε δεκηνπξγία κηαο πην νπζηαζηηθήο ζρέζεο κε ηνπο 

ρξήζηεο κέζσ ηεο δηαδηθηπαθήο επηθνηλσλίαο θαη ηνπ δηαιόγνπ πνπ αλαπηύζζεηαη θαη 

από ηηο δύν πιεπξέο. Πιένλ παγθνζκίσο έλαο ζηνπο ηέζζεξηο ρξεζηκνπνηεί ηα 

θνηλσληθά δίθηπα. 

 

Δηθόλα 1 Social Media World Penetration 

Πεγή: http://keemya.net/blog/ 
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Σηελ Διιάδα, ε δηείζδπζε (penetration) έρεη απμεζεί ζεακαηηθά ηα ηειεπηαία ρξόληα 

ζε όηη αθνξά ηε ζπκκεηνρή ησλ ειιήλσλ ζηα θνηλσληθά δίθηπα όπσο βιέπνπκε θαη 

ζηνλ παξαθάησ πίλαθα: 

 

Πίλαθαο 15 Greek users online penetration on Facebook and Linkedin 

Πθγι: http://socialbakers.com/countries/continent-detail/europe/ 

 

Τν Facebook απνηειεί ην πην δεκνθηιέο θνηλσληθό κέζν επηθνηλσλίαο γηα ηνπο 

ρξήζηεο αιιά παξάιιεια θαη έλα εμαηξεηηθό εξγαιείν γηα ηηο εηαηξείεο πνπ 

επηζπκνύλ λα ζηνρεύζνπλ ζην επξύ θνηλό εμαηηίαο ηεο κεγάιεο απήρεζήο ηνπ θαη ηνπ 

κεγάινπ αξηζκνύ ησλ ρξεζηώλ πνπ ην ρξεζηκνπνηεί. Αξθεηέο εηαηξείεο ζεσξνύλ πσο 

ην  Facebook απνηειεί έλα απαξαίηεην εξγαιείν ζηξαηεγηθήο marketing θαζώο ηνπο 

παξέρεη ηε δπλαηόηεηα δεκηνπξγίαο θακπαληώλ (campaigns) θαη ζηόρεπζεο ζε 

ζπγθεθξηκέλν θνηλό (customer targeting). Ο Justin Smith, ζπγγξαθέαο ηνπ βηβιίνπ 

«The Facebook Marketing Bible» αλαθέξεη όηη ην Facebook απνηειεί πιένλ έλαλ λέν 

ηξόπν λα πξνζεγγίζεηο ηνπο θαηαλαισηέο θαη ηαπηόρξνλα έλα κέζν όπνπ ζα βξεηο 

ηνπο πεξηζζόηεξνπο
6
. 

Τν Twitter απνηειεί γηα ηηο επηρεηξήζεη ην πην δεκνθηιέο κέζσ δηθηύσζε. Ζ δνκή θαη 

ν ηξόπνο ιεηηνπξγίαο ηνπ εμππεξεηεί ηηο εηαηξείεο νη νπνίεο επηζπκνύλ λα κεηαδίδνπλ 

ηα κελύκαηά ηνπο δηαδηθηπαθά άκεζα θαη γξήγνξα. Οη επηρεηξήζεηο "ηηηηβίδνπλ" όηη 

έρνπλ λα πνπλ ζην θνηλό ζύληνκα, πεξηεθηηθά ζε πξαγκαηηθό ρξόλν. Ο πεξηνξηζκέλνο 

αξηζκόο ιέμεσλ πνπ κπνξνύλ λα δεκνζηεύνπλ αλά κήλπκα νη ρξήζηεο ηνπ Twitter 

δίλεη ηε δπλαηόηεηα ζηηο επηρεηξήζεηο λα πξνσζήζνπλ πνιύ ζηνρεπκέλα κελύκαηα.  

                                                           
6
 Smith J., The Facebook Marketing Bible, CreateSpace Independent Publishing Platform, 2008, p.15 

77,47%

8,75%

Online Users' Penetration in Greece

http://socialbakers.com/countries/continent-detail/europe/


7 
 

Τν Linkedln ρξεζηκνπνηείηαη σο εξγαιείν γηα επηρεηξήζεηο πνπ δξαζηεξηνπνηνύληαη 

πεξηζζόηεξν B2B. Οη ρξήζηεο ηνπ απαξηίδνληαη θαηά θύξην ιόγν από επαγγεικαηίεο 

ζε όινπο ηνπο θιάδνπο. Ζ ρξήζε ηνπ είλαη πην εμεηδηθεπκέλε ζε ζρέζε κε απηήλ ησλ 

άιισλ κέζσλ. Οη εηαηξείεο ην ρξεζηκνπνηνύλ σο ελαιιαθηηθό θαλάιη πξόζβαζεο ζε 

επαγγεικαηίεο ηνπ θιάδνπ δξαζηεξηνπνίεζήο ηνπο. Σπγθεθξηκέλα ην LinkedIn 

απνηειεί πεγή ζπιινγήο δεδνκέλσλ γηα ηα ηκήκαηα HR ησλ εηαηξεηώλ. 

To Pinterest θαη ην Instagram είλαη θνηλσληθά δίθηπα ηα νπνία θαη ηα δύν βαζίδνπλ ην 

πεξηερόκελό ηνπο ζηε θσηνγξαθία. Δμαηηίαο ηεο κνλαδηθήο ηνπο θύζεο ηα δύν απηά 

κέζα απεπζύλνληαη ζε επαγγεικαηίεο αιιά θαη επηρεηξήζεηο πνπ κεηαδίδνπλ ηα 

κελύκαηά ηνπο κέζσ ηεο εηθόλαο.  

Τν YouTube απνηειεί θνηλσληθό κέζα ην νπνίν κε ηε ζεηξά ηνπ απνηειεί έλα από 

ηνπο δεκνθηιέζηεξνπο πξννξηζκνύο ζην δηαδίθηπν. Σην YouTube γίλνληαη νη 

πεξηζζόηεξεο αλαδεηήζεηο ζην δηαδίθηπν κεηά από ηε κεραλή αλαδήηεζεο ηεο 

Google. Κάζε εηαηξεία ρξεηάδεηαη λα έρεη παξνπζία ζην YouTube θαζώο ηνπ δίλεηαη 

ε δπλαηόηεηα λα κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη ρξήζηκν πεξηερόκελν κε ηε ρξήζε ήρνπ θαη 

εηθόλαο. Τέινο ην Snapchat είλαη έλα δηαθνξεηηθό θνηλσληθό κέζν ζε ζρέζε κε ηα 

ππόινηπα. Ζ ιεηηνπξγία ηνπ βαζίδεηαη ζηε δεκηνπξγία πεξηερνκέλνπ από ηνπο 

ρξήζηεο κε ηε κνξθή βίληεν, ην νπνίν είλαη δηαζέζηκν ζην δηαδίθηπν θαη ηνπο ρξήζηεο 

γηα νξηζκέλν ρξνληθό δηάζηεκα, κεηά ην πέξαο ηνπ νπνίνπ ην πεξηερόκελν «ράλεηαη». 

 

Πίλαθαο 16 Social Media penetration in Greece. 

Πεγή: http://www.slideshare.net/FocusBari/web-id-tips-q1-15en 
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Δηθόλα 2 Social Media Users in Europe 

Πεγή: http://wearesocial.com/sg/special-reports/social-digital-mobile-europe-2014 
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1.4 Βαζηθά ζπζηαηηθά θαη ιεηηνπξγίεο ησλ θνηλσληθώλ κέζσλ 

Τα θνηλσληθά δίθηπα απνηεινύλ νπζηαζηηθά δηαδηθηπαθέο πιαηθόξκεο πνπ παξέρνπλ 

ηε δπλαηόηεηα ζηνπο ρξήζηεο λα δεκηνπξγνύλ ην δηθό ηνπο κνλαδηθό πξνζσπηθό 

πξνθίι, ην δηθό ηνπο θαλάιη επηθνηλσλίαο κε ηνπο άιινπο ρξήζηεο αιιά θαη κέζν 

επηθνηλσλίαο κε εηαηξείεο. Πέξαλ όκσο ηεο δπλαηόηεηαο επηθνηλσλίαο, νη ρξήζηεο σο 

ελεξγά κέιε ησλ ειεθηξνληθώλ θνηλνηήησλ κπνξνύλ λα κνηξάδνπλ ην πεξηερόκελν 

πνπ επηζπκνύλ κε άιια κέιε ηνπ ίδηνπ δηθηύνπ. Πξόθεηηαη δειαδή γηα ηελ ύπαξμε 

ελόο δπλακηθνύ εξγαιείνπ επηθνηλσλίαο πνπ παξέρεηαη ζε θάζε ρξήζηε ειεύζεξα, 

ρσξίο νηθνλνκηθή ρξέσζε θαη δελ απαηηεί ηδηαίηεξεο δεμηόηεηεο ρεηξηζκνύ (skills).  

Πώο όκσο ιεηηνπξγνύλ ηα δίθηπα απηά; ληαο απιά ζηε ρξήζε, νη ρξήζηεο ηνπο 

πξνβαίλνπλ ζηε δεκηνπξγία ελόο κνλαδηθνύ πξνθίι, ην νπνίν αλάινγα κε ηηο 

πξνηηκήζεηο ηνπο κπνξεί είηε λα είλαη δεκόζην είηε θιεηζηό – ηδησηηθό , δειαδή νξαηό 

θαη πξνζβάζηκν ζε άιινπο ρξήζηεο πνπ κόλν εθείλνη επηζπκνύλ. Σην πξνθίι 

παξνπζηάδνληαη είηε αλαιπηηθά είηε κε ζπληνκία, ηόζν νη πξνζσπηθέο πιεξνθνξίεο 

θαη ηα ελδηαθέξνληα ηνπ ρξήζηε όζν θαη νη θσηνγξαθίεο πνπ επηζπκεί λα κνηξαζηεί 

κε ηνπο θίινπο- ρξήζηεο. Δπηπξόζζεηα παξέρεηαη ε δπλαηόηεηα ζηνπο ρξήζηεο λα 

δεκνζηεύνπλ πεξηερόκελν ηεο επηινγήο ηνπο ζηα πξνθίι άιισλ θίισλ - ρξεζηώλ, λα 

δεκηνπξγνύλ αιιά θαη λα ζπκκεηέρνπλ ζε ζπδεηήζεηο θαη νκάδεο ελδηαθέξνληνο, πνπ 

κπνξεί λα είλαη είηε δεκόζηεο είηε θιεηζηέο - ηδησηηθέο. Πξόθεηηαη δειαδή γηα έλα 

κέζν όπνπ ν θαζέλαο κπνξεί λα πεη, λα παξνπζηάζεη θαη λα κνηξαζηεί ηε δηθή ηνπ 

κνλαδηθή "ηζηνξία" κε ηνπο θίινπο ηνπ θαη λα δεκηνπξγήζεη κηα "ειεθηξνληθή ζρέζε 

- θηιία" κε ηνπο άιινπο ρξήζηεο. Βαζηθό επνκέλσο ραξαθηεξηζηηθό ηεο ιεηηνπξγίαο 

ησλ δηθηύσλ απηώλ είλαη ε δεκηνπξγία "ζρέζεσλ" κεηαμύ ησλ ρξεζηώλ. Κάζε 

ρξήζηεο κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη κηα ιίζηα θίισλ ε νπνία κπνξεί είηε λα είλαη 

εκθαλήο είηε θξπθή ζηνπο θίινπο ηνπ. Μέζσ ησλ ιηζηώλ απηώλ, ν θάζε ρξήζηεο 

κπνξεί λα εληνπίζεη θνηλνύο θίινπο από ηηο ιίζηεο ησλ θίισλ ηνπ θαη λα επεθηείλεη 

θαη ην δηθό ηνπ δίθηπν θίισλ. Έηζη δεκηνπξγείηαη έλαο κεγάινο ηζηόο θίισλ νη νπνίνη 

ζπλδένληαη δηαδηθηπαθά κεηαμύ ηνπο.  

Βέβαηα δελ ιεηηνπξγνύλ όια ηα Social Media κε ηνλ ίδην ηξόπν. ια έρνπλ ζαλ βάζε 

ηε δεκηνπξγία πξνζσπηθνύ πξνθίι θαη ηε δεκηνπξγία ζρέζεσλ κεηαμύ ησλ ρξεζηώλ, 

αιιά αλάινγα κε ηελ πνιηηηθή ηνπ θαζελόο θαη ην πεξηερόκελν πνπ εμππεξεηεί 

ππάξρνπλ δηαθνξνπνηήζεηο από κέζν ζε κέζν.  
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Τα θνηλσληθά δίθηπα ζα κπνξνύζακε λα πνύκε όηη απνηεινύλ έλα "κόξθσκα" ην 

νπνίν είλαη εμαηξεηηθά δπλακηθό. ρη κόλν αθνινπζνύλ ηηο αιιαγέο θαη ηηο εμειίμεηο, 

αιιά ζπρλά απνηεινύλ θαη γόληκν έδαθνο γηα απηέο. Αμίδεη λα ζεκεησζεί όηη ηα 

θνηλσληθά δίθηπα, ζύκθσλα κε ηνπο Ajjan & Hartshorne, βνεζνύλ ζηε δεκηνπξγία 

απζόξκεησλ ζρέζεσλ κεηαμύ ησλ ρξεζηώλ θαη ελζαξξύλνπλ ηελ αιιειεπίδξαζε 

κεηαμύ ησλ ρξεζηώλ
7
.  

Τα Social Media ραξαθηεξίδνληαη επνκέλσο σο δηαδηθηπαθνί ηόπνη νη νπνίνη σο 

βαζηθή ππεξεζία έρνπλ ηελ παξαγσγή θαη δεκνζίεπζε πεξηερνκέλνπ από ηνπο 

ρξήζηεο ηνπο. Μέζσ ησλ ππεξεζηώλ πνπ πξνζθέξνπλ ινηπόλ ηα social media, νη 

ρξήζηεο ηνπο όρη κόλν θάλνπλ λένπο "ςεθηαθνύο" θίινπο αιιά ελζαξξύλνληαη λα 

ζπδεηνύλ, λα ζρνιηάδνπλ θαη λα ζπκκεηέρνπλ ελεξγά ζηηο δηαδηθηπαθέο 

δξαζηεξηόηεηεο πνπ ιακβάλνπλ ρώξα κέζα ζε απηά ηα κέζα. Καινύληαη επνκέλσο νη 

ρξήζηεο λα γίλνπλ ελεξγά κέιε θαη θνκκάηηα απηνύ ηνπ κεγάινπ δηθηύνπ. Αθξηβώο 

ινηπόλ επεηδή ε δπλακηθή ηνπο είλαη ηόζν κεγάιεο ζεκαζίαο, νινέλα θαη 

πεξηζζόηεξεο εηαηξείεο θάλνπλ εκθαλή ηελ παξνπζία ηνπο κέζα ζε απηά, 

πξνζπαζώληαο λα απνθηήζνπλ ρώξν, παξνπζία, πξνβνιή θαη ελεξγό θνηλό. 

Κνηλσληθή δηθηύσζε (Social Networking) είλαη ε ζπγθέληξσζε θαη ζπκκεηνρή ησλ 

αηόκσλ ζε ζπγθεθξηκέλεο νκάδεο. Οξίδνληαο ινηπόλ ηη είλαη θνηλσληθό δίθηπν 

αλαθεξόκαζηε ζε «πνιπδηάζηαηα ζπζηήκαηα επηθνηλσλίαο θαη δηακόξθσζεο ηεο 

αλζξώπηλεο πξαθηηθήο θαη ηεο θνηλσληθήο ηαπηόηεηαο», είλαη δειαδή ην άζξνηζκα 

ησλ πξνζσπηθώλ επαθώλ κέζσ ησλ νπνίσλ ην άηνκν δηαηεξεί ηελ θνηλσληθή ηνπ 

ηαπηόηεηα, ιακβάλεη ζπλαηζζεκαηηθή ππνζηήξημε, πιηθή ελίζρπζε θαη ζπκκεηνρή 

ζηηο ππεξεζίεο, έρεη πξόζβαζε ζηηο πιεξνθνξίεο θαη δεκηνπξγεί λέεο θνηλσληθέο 

επαθέο
8
. Τα θνηλσληθά δίθηπα ζπλήζσο απνηεινύληαη από ηα κέιε ηεο νηθνγέλεηαο, 

ηνπο θίινπο θαη ηνπο γλσζηνύο θαη πεξηιακβάλνπλ ηξεηο θξίζηκεο έλλνηεο: ην κέγεζνο 

ή ην εύξνο, ην νπνίν αλαθέξεηαη ζηνλ αξηζκό ησλ αηόκσλ πνπ ζπκκεηέρνπλ ζην 

δίθηπν, ηε ζύλζεζε, δειαδή ην πνζνζηό ζπκκεηνρήο κειώλ ηεο επξύηεξεο 

νηθνγέλεηαο ή θίισλ ζην δίθηπν, θαη ηε ζπρλόηεηα, πνπ δειώλεη ην πόζν ζπρλά ηα 

κέιε ελόο θνηλσληθνύ δηθηύνπ αιιειεπηδξνύλ κεηαμύ ηνπο. 

                                                           
7
 Ajjan Ζ., Hartshorne R., Investigating faculty decisions to adopt Web 2.0 technologies: Theory and 

empirical tests, The Internet and Higher Education,Vol. 11, Issue 2, 2008 
8
 https://el.wikibooks.org/ 

http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1096751608000225
http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1096751608000225
http://www.sciencedirect.com/science/journal/10967516
http://www.sciencedirect.com/science/journal/10967516/11/2
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Τα θνηλσληθά δίθηπα είλαη επνκέλσο έλα από ηα θαιύηεξα εξγαιεία γηα θνηλσληθή 

δηθηύσζε ηόζν γηα ηνπο ρξήζηεο όζν θαη γηα ηηο επηρεηξήζεηο. Μέζσ απηώλ παξέρεηαη 

ζηηο επηρεηξήζεηο ε δπλαηόηεηα επηθνηλσλίαο κε πειάηεο από ηα πξώηα έσο θαη ηα 

κεζαία ζηάδηα ελόο θύθινπ πώιεζεο. Πνηα είλαη όκσο ηα πιενλεθηήκαηα ηνπ 

κάξθεηηλγθ κέζσ ησλ θνηλσληθώλ δηθηύσλ; 

πσο αλαθέξακε, ε ρξήζε ησλ θνηλσληθώλ δηθηύσλ από ηελ πιεπξά ησλ 

επηρεηξήζεσλ κπνξεί λα έρεη εμαηξεηηθά απνηειέζκαηα γηα απηέο θαη λα εληζρύζεη ην 

εηαηξηθό ηνπο πξνθίι. Απηό πνπ νη επηρεηξήζεηο κπνξνύλ λα πεηύρνπλ κέζσ ηεο 

θαηάιιειεο ζηξαηεγηθήο ζηα θνηλσληθά κέζα είλαη εθηόο ηεο επηθνηλσλίαο κε ηνπο 

πειάηεο, λα θαιιηεξγήζνπλ θαη λα αλαπηύμνπλ πην ηζρπξέο ζρέζεηο κεηαμύ ηνπο, θαη 

θπξίσο ζρέζεηο εκπηζηνζύλεο. ηαλ κηα επηρείξεζε δεκηνπξγεί εηαηξηθό πξνθίι ζηα 

θνηλσληθά δίθηπα θαη ην ρξεζηκνπνηήζεη ζσζηά θαη κεζνδηθά πξνο όθειόο ηεο θαη 

κέζσ ησλ θαηάιιεισλ ζηξαηεγηθώλ κπνξεί λα εληζρύζεη ην εκπνξηθό ηεο ζήκα ζην 

δηαδίθηπν, λα θαηαθέξεη λα θαζηεξώζεη ην brand ηεο θαη βέβαηα λα απμήζεη ηελ 

αλαγλσζηκόηεηά ηεο (awareness) θαη ηηο πσιήζεηο ηεο.  

Τα θνηλσληθά κέζα δίλνπλ ηε δπλαηόηεηα ζηηο επηρεηξήζεηο λα δεκηνπξγήζνπλ ζεηηθό 

ζόξπβν (buzz) γύξσ από ην brand θαη ηα πξντόληα ηνπο. Ο κεγάινο αξηζκόο ρξεζηώλ 

ζηα θνηλσληθά δίθηπα θαη ε ηαρύηαηε δηάδνζε ησλ πιεξνθνξηώλ κέζσ ηνπ e-WoM 

κπνξνύλ λα βνεζήζνπλ ζην λα δεκηνπξγεζεί ζεηηθόο ζόξπβνο γηα έλα brand. Τν e-

WoM από ηελ πιεπξά ησλ ρξεζηώλ κπνξεί λα ιεηηνπξγήζεη κε ηέηνην ηξόπν νύησο 

ώζηε λα απμεζεί ε θήκε ελόο brand θαη λα εδξαησζεί ζηε ζπλείδεζε ησλ άιισλ 

ρξεζηώλ. 

κσο δε θηάλεη κόλν ε απόθηεζε θαιήο θήκεο γηα κία επηρείξεζε. Απηό πνπ νη 

ρξήζηεο-θαηαλαισηέο ρξεηάδνληαη είλαη ε επηρείξεζε λα είλαη αμηόπηζηε θαη λα ηνπο 

εκπλέεη εκπηζηνζύλε, γεγνλόο πνπ κπνξεί λα νδεγήζεη ηελ επηρείξεζε ζην λα πεηύρεη 

λα έρεη έλα αθνζησκέλν θνηλό (engaged). Μέζσ ησλ θνηλσληθώλ κέζσλ, ε 

επηθνηλσλία κεηαμύ επηρείξεζεο θαη ρξεζηώλ-θαηαλαισηώλ είλαη πιένλ αλνηθηή, 

εηιηθξηλήο θαη άκεζε ζε ζρέζε κε ην παξειζόλ. Τα Social Media δεκνθξαηηθά κέζα 

πνπ επηηξέπνπλ ηελ παξάιιειε θαη ηαπηόρξνλε επηθνηλσλία ζε πξαγκαηηθό ρξόλν
9
. 

Ζ επηθνηλσλία παύεη λα είλαη ηόζν απξόζσπε όζν ήηαλ παιαηνηέξα. Με απηόλ ηνλ 

                                                           
9
 Bin Shen & Kimberly Bissell, Social Media, Social Me: A Content Analysis of Beauty Companies‘ 

Use of Facebook in Marketing and Branding, Journal of Promotion Management, p.632 
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ηξόπν ε εκπηζηνζύλε θαη ε αθνζίσζε ησλ πειαηώλ κπνξεί λα απμεζεί θαη λα 

δεκηνπξγεζεί ζρέζε εκπηζηνζύλεο κεηαμύ ρξεζηώλ θαη επηρείξεζεο. Τα θνηλσληθά 

κέζα όπσο αλαθέξακε θαη ζε πξνεγνύκελε ελόηεηα, επηηξέπνπλ ζηνπο ρξήζηεο λα 

ζρνιηάδνπλ θαη λα εθθξάδνπλ ειεύζεξα θαη αβίαζηα ηηο απόςεηο ηνπο γηα πξντόληα 

είηε κεηαμύ ηνπο είηε απεπζείαο ζηελ εθάζηνηε εηαηξεία πνπ δηαηεξεί δηαδηθηπαθό 

πξνθίι. Οη εηαηξείεο κε απηόλ ηνλ ηξόπν, ιακβάλνληαο ηα ζρόιηα θαη ηηο 

αμηνινγήζεηο ησλ ρξεζηώλ (reviews), είηε ζεηηθνύ είηε αξλεηηθνύ πεξηερνκέλνπ, 

έρνπλ ηελ επθαηξία λα αλαπηύμνπλ δηάινγν κε ηνπο θαηαλαισηέο, λα θαηαλνήζνπλ 

ηηο επηζπκίεο ηνπο θαη λα βειηηώζνπλ ηα πξντόληα θαη ηηο παξερόκελεο ππεξεζίεο. 

Δπνκέλσο νη ζειίδεο θνηλσληθήο δηθηύσζεο επηηξέπνπλ ζηνπο θαηαλαισηέο λα 

αλαπηύζζνπλ όια ηα είδε ηνπ δηαιόγνπ κε ηηο εηαηξείεο, ηα κεγάια brands θαη βέβαηα 

κε άιινπο ρξήζηεο-θαηαλαισηέο
10

. Απηόο ν δηάινγνο θαη ε επηθνηλσλία κε ηηο 

εηαηξείεο βειηηώλεη επίζεο θαη ην brand experience ηνπ ρξήζηε, δειαδή ηελ εκπεηξία 

πνπ απνθηά θαηά ηελ αιιειεπίδξαζή ηνπ κε ηελ εηαηξεία. 

Από ηελ πιεπξά ηνπο νη εηαηξείεο κπνξνύλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ πξνο όθειόο ηνπο ηα 

δεδνκέλα πνπ ζπιιέγνληαη κέζα ζηηο πιαηθόξκεο ησλ θνηλσληθώλ δηθηύσλ θαη λα ηα 

κεηαηξέπνπλ ζε ρξήζηκε γλώζε. Ζ ζπιινγή ηέηνηνπ είδνπο πνηνηηθώλ δεδνκέλσλ 

(datas) κπνξνύκε λα πνύκε όηη απνηειεί ζεζαπξό γηα ηηο επηρεηξήζεηο δηόηη 

αλαιύνληάο ηα κπνξνύλ λα πξνζθέξνπλ ζηνπο πειάηεο εμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίεο 

(customised) θαη πξντόληα. Ζ εηαηξεία κέζσ ηεο αλάιπζεο ησλ δεδνκέλσλ είλαη ζε 

ζέζε λα γλσξίδεη ηηο πξαγκαηηθά δεηνύλ νη θαηαλαισηέο θαη έηζη λα κπνξεί λα 

πξνζαξκόζεη ηα πξντόληα θαη ηηο ππεξεζίεο ηεο θαη λα γίλεη πην αληαγσληζηηθή ζηελ 

αγνξά. Οη εηαηξείεο κπνξνύλ πιένλ λα έρνπλ πιήξε εηθόλα, αθόκε θαη ζε πξαγκαηηθό 

ρξόλν, γηα ην ηη ζέινπλ νη θαηαλαισηέο, ηη ζπδεηνύλ γηα ην brand θαη ηα πξντόληα 

ηνπο κέζσ ηεο γλώζεο πνπ ηνπο πξνζθέξνπλ ηα metrics θαη ηα analytics πνπ 

δηαηίζεληαη κέζα ζηηο πιαηθόξκεο. Μπνξνύλ δειαδή λα κεηαηξέςνπλ ηα δεδνκέλα 

πνπ ιακβάλνπλ ζε ρξήζηκε γλώζε ώζηε λα γλσξίδνπλ όηη ζπκβαίλεη ιέγεηαη ζηα 

θνηλσληθά δίθηπα γύξσ από ην brand ηνπο.  

Γηα ηνπο εηδηθνύο ηνπ ρώξνπ (marketers), από όηη θαίλεηαη είλαη ε ρξήζε ησλ Social 

Media είλαη κνλόδξνκνο πιένλ. πσο απεηθνλίδεηαη ζην παξαθάησ δηάγξακκα, ην 

πξώην ζηελ επηινγή ηνπο είλαη ην Facebook θαη απηό είλαη θπζηθό θαζώο εθεί 

                                                           
10

 Mangold, W. G., & Faulds, D. J. (2009). Social media: The new hybrid element of 

the promotion mix. Business Horizons, 52(4), 357–365. 
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βξίζθεηαη ν κεγαιύηεξνο όγθνο ηνπ θνηλνύ. Αθνινπζεί ην Twitter θαη έπεηηα ηα 

ππόινηπα. Τέινο, όπσο αλαθέξακε λσξίηεξα, ηα θνηλσληθά δίθηπα δίλνπλ ηε 

δπλαηόηεηα ζηηο επηρεηξήζεηο λα πξνσζήζνπλ ηα πξντόληα ηνπο απνδνηηθόηεξα θαη 

πην νηθνλνκηθά ζε ζρέζε κε ηα παξαδνζηαθά κέζα δηαθήκηζεο. Λόγσ ηνπ κεγάινπ 

αξηζκνύ ησλ ρξεζηώλ πνπ δηαηεξνύλ πξνθίι ζηα θνηλσληθά δίθηπα έλα πξντόλ 

κπνξεί λα γίλεη Viral ζε κηθξό ρξνληθό δηάζηεκα κε ειάρηζην θόζηνο γηα ηελ εηαηξεία 

(cost efficiency)
11

. 

Δηθόλα 3 H ρξήζε ησλ θνηλσληθώλ δηθηύσλ από ηνπο εηδηθνύο ηνπ marketing  

Πεγή: http://www.statista.com/statistics/259379/social-media-platforms-used-by-marketers-worldwide/ 

 

1.5 Αλαθεθαιαίσζε 

Ζ ξαγδαία εμάπισζε ηνπ δηαδηθηύνπ θαη ε δηείζδπζή ηνπ ζην κεγαιύηεξν κέξνο ηνπ 

πιεζπζκνύ ώζεζε ηελ αλάπηπμε λέσλ κνξθώλ επηθνηλσλίαο, κέζσ ησλ πιαηθόξκσλ 

θνηλσληθήο δηθηύσζεο. Τα Social Media νξίζηεθαλ θαη αλαιύζεθαλ ηα 

ραξαθηεξηζηηθά θαη νη ιεηηνπξγίεο ηνπο. Υπνγξακκίζηεθε ε αμία πνπ έρνπλ ηα Social 

Media γηα ηηο εηαηξείεο κηαο θαη απνηεινύλ πιένλ αλαπόζπαζην θνκκάηη γηα ηηο 

επηηπρεκέλεο ζηξαηεγηθέο ηνπ Digital Marketing. Oη ρξήζηεο ησλ θνηλσληθώλ κέζσλ 

ιακβάλνπλ αιιά θαη δεκηνπξγνύλ ρξήζηκν πεξηερόκελν ην νπνίν έρνπλ ηε 

                                                           
11

 Sterne Jim, David Meerman Scott, Social media metrics, how to measure and optimise your 

marketing investment, John Wiley, 2010, p.7 

http://www.statista.com/statistics/259379/social-media-platforms-used-by-marketers-worldwide/
http://www.amazon.com/s/ref=rdr_ext_aut?_encoding=UTF8&index=books&field-author=David%20Meerman%20Scott
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δπλαηόηεηα λα δηακνηξάζνπλ κέζσ ηνπ δηαδηθηύνπ πξνο όιεο ηηο θαηεπζύλζεηο. Σην 

θεθάιαην πνπ αθνινπζεί ζα αλαιύζνπκε κε ιεπηνκέξεηα ην πώο κεηαθέξεηαη ε 

πιεξνθνξία κεηαμύ ησλ ρξεζηώλ δειαδή ηελ επηθνηλσλία από ζηόκα ζε ζηόκα (ην 

Word of Mouth) θαη ηελ εμέιημή ηεο, δειαδή ην electronic WoM. Θα αλαιπζεί ε 

ζύλδεζε ηνπ WoM κε ην Viral Marketing θαη ην πώο κπνξεί λα επεξεαζηεί ην 

enagement ησλ θαηαλαισηώλ απέλαληη ζηηο εηαηξείεο κέζσ απηήο ηεο ζύλδεζεο. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 2: Word of Mouth 

2.1 Δηζαγσγή 

Δίλαη γλσζηό όηη ν ιόγνο έρεη δύλακε θαη κπνξεί λα επεξεάζεη πνιιέο θνξέο ηα 

απνθάζεηο ησλ αλζξώπσλ. Ζ επηθνηλσλία από ζηόκα ζε ζηόκα, δειαδή ην Word of 

Mouth (WoM) αλαθέξεηαη ζηελ πξνζσπηθή επηθνηλσλία θαη ηε κεηαθνξά 

πιεξνθνξηώλ κεηαμύ δύν ή πεξηζζόηεξσλ αλζξώπσλ. Οη άλζξσπνη κεηαθέξνπλ κέζσ 

ηνπ πξνθνξηθνύ ιόγνπ αιιά θαη ηνπ γξαπηνύ εκπεηξίεο θαη ηζηνξίεο. Σηελ πεξίπησζε 

ησλ θαηαλαισηώλ επηθνηλσλνύλ ν έλαο ζηνλ άιιν ηε ζπλνιηθή εκπεηξία πνπ είραλ κε 

έλα πξντόλ ή έλα brand. Πιένλ ε δηαδηθαζία απηή ιακβάλεη ρώξα θαη ειεθηξνληθά. 

Γίλεηαη ε δπλαηόηεηα ζηνπο ρξήζηεο – θαηαλαισηέο λα κηιήζνπλ ειεύζεξα γηα ηελ 

εκπεηξία ηνπο θαη λα αμηνινγήζνπλ κέζσ ησλ reviews, ζε Blogs θαη Forums θάπνην 

πξντόλ ή ππεξεζία. Ζ δηαδηθαζία απηή είλαη ε κεηεμέιημε ηνπ WoM θαη είλαη γλσζηή 

σο electronic Word of Mouth (e-WoM). 

Σπρλά κελύκαηα πνπ κεηαθέξνληαη δηαδηθηπαθά κε ηελ e-WoM επηθνηλσλία γηα έλα 

πξντόλ/ππεξεζία κπνξεί λα ιάβνπλ ηε κνξθή ηνύ θαη λα κεηαθεξζνύλ εμαηξεηηθά 

γξήγνξα θαη ζε κεγάιν πιήζνο ρξεζηώλ, γίλνληαη δειαδή viral. νη εθαξκνγέο ησλ 

Social Media είλαη θαηάιιειεο ώζηε λα είλαη δπλαηή ε εμάπισζε ηνπ Viral 

κελύκαηνο ιόγσ ηνπ ζηνηρείνπ ηεο θνηλόηεηαο. Οη ρξήζηεο  κνηξάδνληαη αβίαζηα θαη 

αλώλπκα κεηαμύ ηνπο απόςεηο θαη εκπεηξίεο κέζσ δεκνζηεύζεσλ, νη νπνίεο 

εμαπιώλνληαη ζην δηαδίθηπν κε ηαρείο ξπζκνύο όπσο έλαο πηόο. Μέζα από ηελ 

εθζεηηθή κεηάδνζε ησλ κελπκάησλ νη ίδηνη νη ρξήζηεο-θαηαλαισηέο δηαθεκίδνπλ 

άκεζα θαη αζηξαπηαία έλα πξντόλ, κηα ππεξεζία ή κηα επηρείξεζε. 

Σην παξόλ θεθάιαην αλαιύνληαη νη όξνη ηνπ WoM θαη ηνπ e-WoM, νη κνξθέο ηνπ 

WoM, ε ζπζρέηηζή ηνπο κε ην Viral Marketing θαη ε ρξήζε ηνπ WoM σο εξγαιείνπ 

επηξξνήο ζηε ιήςε απνθάζεσλ θαη ζηε δηαδηθαζία ηνπ Customer Engagement. 
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2.2 Word of Mouth θαη Electronic Word of Mouth Δπηθνηλσλία  

Τν Word of Mouth ή viva voce ή «θαιή καξηπξία» όπσο κπνξεί λα είλαη γλσζηό, 

αλαθέξεηαη ζηελ πξνζσπηθή επηθνηλσλία θαη ηε κεηαθνξά πιεξνθνξηώλ κεηαμύ δύν 

ή πεξηζζόηεξσλ αλζξώπσλ. Σπγθεθξηκέλα όηαλ αλαθεξόκαζηε ζηνλ όξν Word of 

Mouth (WoM) κηιάκε γηα ηελ επηθνηλσλία από "ζηόκα ζε ζηόκα", δειαδή ζηελ 

κεηαθνξά πιεξνθνξηώλ κέζσ ηνπ πξνθνξηθνύ ιόγνπ από ηνλ πνκπό ζηνλ δέθηε. Σην 

παξαδνζηαθό Word of Mouth, ε επηθνηλσλία γίλεηαη από ζηόκα ζε ζηόκα. Δίλαη 

γλσζηό όηη από πάληα ε δηάδνζε ησλ κελπκάησλ δηα ηνπ πξνθνξηθνύ ιόγνπ 

απνηεινύζε ζπλήζε πξαθηηθή γηα ηε κεηαθνξά ηζηνξηώλ, εζίκσλ θαη παξαδόζεσλ 

ησλ ιαώλ από γεληά ζε γεληά
12

. Τν Word of Mouth όκσο απνηειεί έλα μερσξηζηό θαη 

ηζρπξό εξγαιείν ζην ρώξν ηνπ κάξθεηηλγθ.  

Σην ρώξν ηνπ Marketing ε επηθνηλσλία από ζηόκα ζε ζηόκα δηαδξακαηίδεηαη κεηαμύ 

ελόο απινύ θαηαλαισηή πνπ απνηειεί ηνλ πνκπό θαη κηαο εηαηξείαο ή ελόο πξντόληνο 

ή ππεξεζίαο πνπ απνηειεί ηνλ δέθηε ηνπ κελύκαηνο αιιά κπνξεί λα ηζρύεη θαη ην 

αληίζηξνθν
13

. Οπζηαζηηθά είλαη ε ηέρλε θαη επηζηήκε ηεο αλάπηπμεο ακνηβαίσο 

επσθειώλ ζρέζεσλ, ηόζν κεηαμύ ησλ θαηαλαισηώλ, όζν θαη αλάκεζα ζε Marketers 

θαη θαηαλαισηέο. Μέζσ ηνπ Word of Mouth έλαο θαηαλαισηήο έρεη ηε δύλακε λα 

επεξεάζεη κε ην ιόγν ηνπ άιινπο θαηαλαισηέο κε ηνπο νπνίνπο έξρεηαη ζε επαθή 

είηε ζεηηθά είηε αξλεηηθά, απιώο κεηαθέξνληάο ηνπο ζεηηθέο ή αξλεηηθέο εκπεηξίεο 

πνπ είρε από έλα πξντόλ ή από κηα ππεξεζία πνπ δνθίκαζε. Οη θαηαλαισηέο κεηαμύ 

ηνπο αληαιιάδνπλ εκπεηξίεο γηα ηα πξντόληα ή ηηο ππεξεζίεο πνπ δνθίκαζαλ. Απηέο νη 

αληαιιαγέο απόςεσλ έρνπλ ηε δύλακε λα δηακνξθώζνπλ αθόκε θαη ηε ζπκπεξηθνξά 

ησλ θαηαλαισηώλ αλαθνξηθά κε ηελ θαηαλάισζε ή κε ελόο πξντόληνο ή κηαο 

ππεξεζίαο
14

. 

Ο θνξπθαίνο αθαδεκατθόο Philip Kotler, ζην θιαζηθό βηβιίν ηνπ ―Marketing 

Management‖, ζπκπεξηέιαβε ην WoM ζηελ θαηεγνξία ησλ ζεκαληηθόηεξσλ ζε 

βαζκό επηξξνήο «εξγαιείν» όζνλ αθνξά ηνπο δπλεηηθνύο θαηαλαισηέο. Αμίδεη λα 

ζεκεηώζνπκε όηη όπσο ζεκεηώλεη ν Kotler, ππάξρεη κεγάιε ζπζρέηηζε αλαθνξηθά κε 
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ηελ εκπεηξία πνπ είρε έλαο θαηαλαισηήο από έλα πξντόλ ή ππεξεζία πνπ θαηαλάισζε 

θαη ηελ επηζπκία ηνπ λα κνηξαζηεί απηή ηελ εκπεηξία κε ηνπο γύξσ ηνπ. ηαλ δειαδή 

έλαο θαηαλαισηήο είλαη δπζαξεζηεκέλνο από θάπνην πξντόλ, ηόηε νη πηζαλόηεηεο λα 

κεηαθέξεη αβίαζηα ζε άιινπο θαηαλαισηέο απηή ηελ αξλεηηθή ηνπ εκπεηξία, είλαη 

πεξηζζόηεξεο. Οη θαηαλαισηέο εμάιινπ δίλνπλ πην κεγάιν βάξνο ζηε δηάδνζε ησλ 

αξλεηηθώλ πιεξνθνξηώλ παξά ζηηο ζεηηθέο γλώκεο πνπ ζπιιέγνπλ από άιινπο 

θαηαλαισηέο. «Σε πνιιέο πεξηπηώζεηο ε κεηάδνζε ησλ πιεξνθνξηώλ από ζηόκα ζε 

ζηόκα είλαη αξλεηηθή δηόηη ε πηζαλόηεηα κνηξαζηεί έλα άηνκν ηηο αξλεηηθέο εκπεηξίεο 

ηνπ από ηε ρξεζηκνπνίεζε ελόο πξντόληνο ή κηαο ππεξεζίαο είλαη 30% πεξηζζόηεξεο 

από όηη λα αλαθεξζεί ζηηο ζεηηθέο ηνπ εληππώζεηο»
15

.  

Τν WoM κπνξεί επνκέλσο λα έρεη είηε ζεηηθό είηε αξλεηηθό πεξηερόκελν αθνύ 

βαζίδεηαη ζηελ πξνζσπηθή εκπεηξία εθείλνπ πνπ κεηαθέξεη ην κήλπκα ζηνλ θύθιν 

ηνπ. Απηή αθξηβώο είλαη θαη ε δπλακηθή πνπ έρεη  δηόηη εμαηηίαο ηεο θύζεο ηνπ WoM, 

νη πιεξνθνξίεο πνπ κεηαδίδνληαη από ζηόκα ζε ζηόκα πξνζέηνπλ αμηνπηζηία θαη 

θύξνο ζηελ αμηνπηζηία ηνπ πεξηερνκέλνπ ηνπ κελύκαηνο. Δμάιινπ νη άλζξσπνη έρνπλ 

ηελ ηάζε λα εκπηζηεύνληαη ηα κελύκαηα πνπ κεηαδίδνληαη κε απηόλ ηνλ ηξόπν, 

δειαδή από ζηόκα ζε ζηόκα θαζώο ζεσξνύλ όηη ν πνκπόο ηνπ κελύκαηνο 

επηθνηλσλεί εηιηθξηλά κε ηνπο δέθηεο ρσξίο θάπνην απώηεξν ζθνπό. Τα κελύκαηα πνπ 

κεηαθέξνληαη από ζηόκα ζε ζηόκα ζεσξνύληαη όηη είλαη αιεζηλά, εηιηθξηλή θαη 

αθηιηξάξηζηα. Αθξηβώο γηα απηό ην ιόγν νη απνδέθηεο ηνπο ζπρλά ηνπο έρνληαο θαιή 

πίζηε όηη ε κεηάδνζε ησλ πιεξνθνξηώλ κέζσ WoM γίλεηαη απζόξκεηα, από 

αλεμάξηεηα άηνκα θαη ζε αλεμάξηεην κέζν δίλνπλ κεγαιύηεξε βαξύηεηα από όηη 

πηζαλόλ ζα έθαλαλ ζε δηαθνξεηηθή πεξίπησζε. Καηά ην παξειζόλ, πνπ ε δηάδνζε ηεο 

πιεξνθνξίαο ήηαλ πην πεξηνξηζκέλε από όηη είλαη ζήκεξα, ε Word of Mouth 

επηθνηλσλία, ε δηάδνζε ησλ κελπκάησλ θαη ηνπ πεξηερνκέλνπ ζα κπνξνύζε λα 

ζεσξεζεί σο ε πην βαζηθή αιιά θαη ζεκαληηθή πεγή πιεξνθνξηώλ γηα ηνπο 

θαηαλαισηέο κηαο θαη πξνέξρνληαλ από απηνύο θαη όρη από θάπνηα επηρείξεζε. Τν 

Word of Mouth είλαη ηζρπξό θαζώο ζηεξίδεηαη ζηελ εκπηζηεπηηθή γλώκε θάπνηνπ 

επραξηζηεκέλνπ ή δπζαξεζηεκέλνπ θαηαλαισηή γηα έλα πξντόλ ή ππεξεζία αιιά θαη 

ηε δηάδνζε ηεο γλώκεο απηήο ζην θύθιν επαθώλ ηνπ.  
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Σύκθσλα κε έξεπλεο θαη κειέηεο, ζπκπεξαίλνπκε όηη νη θαηαλαισηέο πξνηηκνύλ θαη 

επηιέγνπλ ζπρλόηεξα ηε Word of Mouth επηθνηλσλία όηαλ πξνβαίλνπλ ζε αλαδήηεζε 

πιεξνθνξηώλ ηόζν γηα επηρεηξήζεηο όζν θαη γηα πξντόληα θαη ππεξεζίεο. Σηε 

ζπλείδεζε ησλ πεξηζζνηέξσλ θαηαλαισηώλ ην Word of Mouth έρεη πιένλ θαηαζηεί 

σο κηα ζεκαληηθή πεγή πιεξνθόξεζεο πνπ κπνξεί λα επεξεάζεη ηηο αγνξαζηηθέο 

ηνπο επηινγέο θαη ζπρλά λα δηακνξθώζεη θαη ηηο πξνηηκήζεηο ηνπο
16

. Αμίδεη λα 

ζεκεησζεί όηη όζν πην θαηλνηόκν είλαη έλα πξντόλ ή κηα ππεξεζία ηόζν κεγαιύηεξε 

επίδξαζε κπνξεί λα έρεη ζηε απόθηεζή ηνπ ή κε ην Word of Mouth
17

. Απηό κπνξεί 

λα εμεγεζεί από ην γεγνλόο όηη νη θαηαλαισηέο έρνληαο άγλνηα αιιά κε πξόηεξε 

εκπεηξία γηα ην πξντόλ ή ηελ ππεξεζία εκπηζηεύνληαη κε πεξηζζόηεξε επθνιία 

εθείλνπο πνπ ην δνθίκαζαλ θαη εμέθξαζαλ ηελ εκπεηξία ηνπο ζην θνηλό. 

Οη θαηαλαισηέο από πάληα ζεσξνύζαλ όηη είλαη θαιύηεξν γηα απηνύο ην λα 

πιεξνθνξεζνύλ γηα θάπνην πξντόλ ή ππεξεζία από θίινπο θαη γλσζηνύο παξά από 

ηελ εθάζηνηε επηρείξεζε πνπ ζα ήζειε λα πξνβάιιεη αιιά θαη λα πξνσζήζεη ην 

πξντόλ θαη ηελ ππεξεζία ηεο ζε απηνύο. Οη θίινη θαη νη γλσζηνί ινηπόλ απνηεινύζαλ 

κηα απνδεθηή πεγή πιεξνθόξεζεο ησλ θαηαλαισηώλ, ε γλώκε θαη νη εκπεηξίεο ησλ 

νπνίσλ, ζα κπνξνύζαλ λα ιεηηνπξγήζνπλ θαηαιπηηθά ζηε δηακόξθσζε ηεο ηειηθήο 

άπνςεο γηα ηελ αγνξά ή κε ελόο πξντόληνο ή κηαο ππεξεζίαο γηα ηνπο θαηαλαισηέο. 

Τα άηνκα επνκέλσο ιεηηνπξγνύζαλ αιιά θαη αθόκε θαη ηώξα ιεηηνπξγνύλ σο 

«Opinion Leaders», δειαδή σο θαζνδεγεηέο γλώκεο. Έλαο ―Opinion-leader‖ δύλαηαη 

λα επεξεάζεη πνιιαπιάζην πιεζπζκό, γξάθνληαο ζεηηθά γηα θάπνην πξντόλ ή 

ππεξεζία πνπ ρξεζηκνπνηεί. Οη θαζνδεγεηέο γλώκεο ινηπόλ κπνξνύλ λα επεξεάζνπλ 

είηε ζεηηθά είηε αξλεηηθά ηνπο ζπλνκηιεηέο ηνπο θαη ζηε ζπγθεθξηκέλε πεξίπησζε 

ηνπο θαηαλαισηέο γηαηί ζεσξνύληαη ακεξόιεπηνί θαη αμηόπηζηνη ελώ παξάιιεια 

πεξηζηνηρίδνληαη από κεγάιν αξηζκό θνηλσληθώλ επαθώλ πνπ ηνπο θαζηζηά ηθαλνύο 

λα έρνπλ πξόζβαζε ζε αθόκε κεγαιύηεξν αξηζκό θαηαλαισηώλ ζηνπο νπνίνπο 

κπνξνύλ λα απεπζπλζνύλ
18

. Καζνδεγεηήο γλώκεο κπνξεί λα ζπλήζσο είηε έλαο θίινο 

θαη ζπγγελήο, είηε ζπλάδειθνο ή εηδηθόο, ηνπ νπνίνπ ε άπνςε ζεσξείηαη ζεβαζηή. Ζ 

WoM επηθνηλσλία παξνπζηάδεη πςειό βαζκό αμηνπηζηίαο, επεηδή πξαγκαηνπνηείηαη 
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από άηνκα πνπ ζεσξεηηθά δε ζρεηίδνληαη κε ην πξντόλ ή ηελ ππεξεζία, επνκέλσο 

είλαη πην εηιηθξηλέο κέζν ζπγθξηηηθά κε ηα ζπκβαηηθά κέζα επηθνηλσλίαο θαη 

δηαθήκηζεο. Δπηπξόζζεηα κεηαθέξεη αιεζηλέο εκπεηξίεο, δειαδή ην είδνο ησλ 

εκπεηξηώλ πνπ κπνξεί λα είλαη είηε ζεηηθό είηε αξλεηηθό, πνπ ιακβάλεη ν δέθηεο, ζα 

θαζνξίζεη ηε ηειηθή ηνπ απόθαζε γηα αγνξά ή κε. Μέζσ ηνπ WoM, ν θαηαλαισηήο 

κπνξεί θαη εμνηθνλνκεί ηόζν ρξήκα όζν θαη πνιύηηκν ρξόλν, ζπγθξηηηθά κε ηελ 

αλαδήηεζε πιεξνθνξηώλ κέζα από άιιεο πεγέο πιεξνθόξεζεο θαη ελεκέξσζεο.  Ζ 

WoM επηθνηλσλία είλαη ζρεηηθή κε ην δέθηε αθνύ ζπλήζσο πξόθεηηαη γηα κηα 

δσληαλή αληαιιαγή πιεξνθνξηώλ. 
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2.2 Οη κνξθέο ηνπ WoM 

Ζ επηθνηλσλία από ζηόκα ζε ζηόκα ελώ είλαη δίρσο ακθηβνιία αξθεηά πνιύπινθε, 

ππάξρνπλ ηξεηο δηαθνξεηηθέο κνξθέο ηεο ζηηο νπνίεο αμίδεη λα αλαθεξζνύκε θαη 

αθνξνύλ θαη ηνπο εηδηθνύο ζηα ηκήκαηα Marketing ησλ εηαηξεηώλ. Σπγθεθξηκέλα 

είλαη ε βησκαηηθή, ε απνζεηηθή θαη ε εθ πξνζέζεσο
19

. 

Τν βησκαηηθό WoM (Experiential) απνηειεί ηελ πην θνηλή θαη ηζρπξή κνξθή WoM. 

Τν 50%-80% ηνπ WoM πνπ ιακβάλεη ρώξα πξνέξρεηαη από ηα πξνζσπηθά βηώκαηα 

θαη ηηο εκπεηξίεο πνπ έρνπλ απνθνκίζεη  νη θαηαλαισηέο κέζα από ηελ επαθή ηνπο κε 

έλα πξντόλ ή κηα εηαηξεία. Τν WoM ζε απηή ηελ πεξίπησζε κπνξεί λα είλαη ζεηηθό, 

κε ζεηηθό αληίρηππν γηα ηελ εηαηξεία ή αξλεηηθό, θάηη πνπ κπνξεί λα βιάςεη ην brand. 

Τν Consequential WoΜ (απνζεηηθή), πξνέξρεηαη από δξαζηεξηόηεηεο marketing. 

Λακβάλεη ρώξα όηαλ νη θαηαλαισηέο εθηίζεληαη ζε δηαθεκίζεηο νη νπνίεο ηνπο 

πεξλάλε ζπγθεθξηκέλα κελύκαηα ηόζν γηα ηνπο ίδηνπο όζν θαη γηα ην brand ηεο 

εηαηξείαο. Τα κελύκαηα απηώλ ησλ δηαθεκίζεσλ επεξεάδνπλ αξθεηά ηνπο 

θαηαλαισηέο, πεξηζζόηεξν από όηη ην άκεζν απνηέιεζκα ησλ δηαθεκίζεσλ. Δάλ  ε 

επίδξαζε ηνπ κελύκαηνο είλαη ζεηηθή ηόηε θαη ην WoM ζα είλαη αληίζηνηρα ζεηηθό. 

Τν intentional WoM, δειαδή ην WoM εθ πξνζέζεσο είλαη ε ιηγόηεξν θνηλή κνξθή 

ηνπ. ηαλ κηα εηαηξεία ρξεζηκνπνηεί δηαζεκόηεηεο γηα λα πξνσζήζεη έλα λέν πξντόλ 

ή γηα λα πεξάζεη έλα κήλπκα ζην θνηλό, δεκηνπξγεί κε απηό ηνλ ηξόπν buzz θαη 

WoM. Πνιιέο είλαη νη εηαηξείεο πνπ επελδύνπλ ζε απηό, δεκηνπξγώληαο WoM εθ 

πξνζέζεσο, όκσο ηα απνηειέζκαηα απηνύ ηνπ WoM δελ είλαη εύθνια κεηξήζηκα. 

 

 

 

 

Δηθόλα 4: The recursive relationship between consumers’ buying decisions and their word-of-mouth activity 

decisions.   Πεγή: Roman Wong, Shirley Ye Sheng, A Business Application of the System Dynamics 

Approach: Word-of-Mouth and Its Effect in an Online Environment, June 2012. 
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2.3  E-Word of Mouth Δπηθνηλσλία  

Τν παξαδνζηαθό Word of Mouth πνπ αξρηθά νξίζηεθε σο κηα πξνθνξηθή κνξθή 

δηαπξνζσπηθήο κε εκπνξηθήο επηθνηλσλία κεηαμύ γλσζηώλ (Arndt, 1967) κε ηε 

βνήζεηα ηεο ηερλνινγίαο θαη ηνπ δηαδηθηύνπ, έρεη εμειηρζεί ζε κηα λέα κνξθή 

επηθνηλσλίαο, πνπ είλαη πιένλ γλσζηή ζηνπο πεξηζζόηεξνπο, κε ηνλ όξν electronic 

Word of Mouth (e-WoM). Αηηία αιιά θαη πεξηβάιινλ αλάπηπμεο ηνπ electronic Word 

of Mouth απνηειεί ην δηαδίθηπν, δηόηη ρσξίο απηό δελ κπνξνύζε λα ππάξμεη αιιά θαη 

λα αλαπηπρζεί ην e-WoM. Με ηνλ όξν επνκέλσο e-WoM αλαθεξόκαζηε ζηε δηάδνζε 

πιεξνθνξηώλ γηα αγαζά θαη ππεξεζίεο όηαλ απηή ζπληειείηαη από ηνπο θαηαλαισηέο 

ζην ρώξν ηνπ δηαδηθηύνπ. Φξεηάδεηαη λα αλαθέξνπκε όκσο αλαιπηηθόηεξα θαη λα 

νξίζνπκε ην e-WOM. Οη Hennig-Thurau, Qwinner, Walsh and Gremler απνδίδνληαο 

ην δηθό ηνπο νξηζκό γηα ην electronic word of mouth αλαθέξνπλ όηη e-WOM κπνξεί 

λα είλαη κηα «νπνηαδήπνηε ζεηηθή ή αξλεηηθή δήισζε έρεη πξαγκαηνπνηεζεί από 

δπλεηηθνύο, πξαγκαηηθνύο ή πξνεγνύκελνπο πειάηεο γηα έλα πξντόλ ή κηα εηαηξεία, ε 

νπνία είλαη δηαζέζηκε ζε πιεζώξα αλζξώπσλ θαη νξγαληζκώλ κέζσ ηνπ 

δηαδηθηύνπ»
20

. Τα πιενλεθηήκαηα ηνπ δηαδηθηύνπ πξνζθέξνπλ έλα γόληκν έδαθνο γηα 

ηελ αλάπηπμε ηεο e-WOM επηθνηλσλίαο. Σύκθσλα κε ηνπο Lee, Park θαη Han, όιν 

θαη πεξηζζόηεξνη είλαη εθείλνη νη θαηαλαισηέο πνπ ρξεζηκνπνηνύλ ηα εξγαιεία ηνπ 

Web 2.0 (π.ρ. ειεθηξνληθά θόξνπκ ζπδήηεζεο, ηνπνζεζίεο ελεκέξσζεο ησλ 

θαηαλαισηώλ, ηζηνιόγηα (Blogs), θνηλσληθέο ηζηνζειίδεο ζην δηαδίθηπν, θιπ)  ώζηε 

λα αληαιιάζζνπλ πιεξνθνξίεο γηα ηα πξντόληα
21

. 

Τν e-WoM ζεσξείηαη πιένλ σο έλα ηδηαίηεξα απνηειεζκαηηθό θαη ζπρλά 

εκθαληδόκελν εξγαιείν ςεθηαθνύ κάξθεηηλγθ, πνπ βαζίδεηαη ζηε δεκηνπξγία online 

πιηθνύ από ηνπο ίδηνπο ηνπο ρξήζηεο ηνπ δηαδηθηύνπ. Ζ δπλακηθή ηνπ e-WoM είλαη 

αθόκε κεγαιύηεξε από απηή ηνπ θιαζζηθνύ WoM εμαηηίαο ηεο ηαρύηεηαο δηάδνζεο 

ηεο πιεξνθνξίαο πνπ ην δηαδίθηπν πξνζθέξεη θαη ηνπ κεγάινπ αξηζκνύ ησλ ρξεζηώλ 

πνπ ην ρξεζηκνπνηνύλ. Οη πεξηζζόηεξνη θαηαλαισηέο πιένλ κπνξνύλ θαη 
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αιιειεπηδξνύλ κε αθόκε κεγαιύηεξε άλεζε αλά πάζα ζηηγκή κέζσ ηνπ δηαδηθηύνπ 

δεκηνπξγώληαο κε απηόλ ηνλ ηξόπν ην θαηλόκελν ηεο EWoM επηθνηλσλίαο
22

.  

Τα κέζα θνηλσληθήο δηθηύσζεο, ην ειεθηξνληθό ηαρπδξνκείν (email), ηα Forums, νη 

ηζηνζειίδεο ησλ επηρεηξήζεσλ, ηα ηζηνιόγηα (Blogs), ηζηνζειίδεο ειεθηξνληθώλ 

θαηαζηεκάησλ θαζώο θαη ηα δηαδηθηπαθά θνηλσληθά δίθηπα (Social Networks) όπσο 

είλαη ην Facebook θαη ην Twitter θαη πνιιά άιια αθόκε απνηεινύλ εμαηξεηηθό θαλάιη 

κεηάδνζεο ησλ κελπκάησλ κέζσ e-WOM. Γηακέζνπ ησλ παξαπάλσ ειεθηξνληθώλ 

θαλαιηώλ επηθνηλσλίαο, νη θαηαλαισηέο κπνξνύλ λα δεκνζηεύνπλ αλώλπκα θαη 

αβίαζηα ηηο απόςεηο, ηηο παξαηεξήζεηο θαη ηα ζρόιηά ηνπο γηα πξντόληα, ππεξεζίεο 

αθόκε θαη γηα εηαηξείεο. Αμίδεη λα ζεκεησζεί όηη ε e-WoM επηθνηλσλία ζηελ 

Ακεξηθή παξνπζίαδε αλνδηθή ηάζε αθόκε θαη δεθαπέληε ρξόληα πξηλ. Σπγθεθξηκέλα 

κε έξεπλεο ηεο επνρήο έρεη κεηξεζεί όηη ν κέζνο όξνο ησλ εκεξήζησλ online 

ζπδεηήζεσλ αλαθνξηθά κε κάξθεο, πξντόληα θαη επηρεηξήζεηο, πιεζηάδε ην 2009  ηηο 

3,5 δηο πεξίπνπ
23

. 

Πνηα είλαη όκσο ηα ραξαθηεξηζηηθά εθείλα θαη νη ζπλζήθεο πνπ επηθξαηνύλ ζην 

δηαδίθηπν πνπ θαζηζηνύλ ην e-WoM έλα ηόζν ηζρπξό εξγαιείν; Ζ αλσλπκία πνπ 

παξέρεη ην δηαδίθηπν θαη ε δπλαηόηεηα ηεο άκεζεο αιιειεπίδξαζεο θαη δηάδξαζεο 

δίλνπλ ηε δπλαηόηεηα ζηνπο ρξήζηεο-θαηαλαισηέο λα εθθξάδνληαη ειεύζεξα, λα 

αληαιιάζνπλ κεηαμύ ηνπο απόςεηο αλαθνξηθά κε ηηο εκπεηξίεο πνπ έρνπλ απνθηήζεη 

από ηε ρξήζε ελόο πξντόληνο κε άιια άηνκα – ρξήζηεο ηνπ δηαδηθηύνπ, αθόκα θαη 

άγλσζηα. Τν δηαδίθηπν παξέρεη ζηνπο ρξήζηεο - θαηαλαισηέο πξόζβαζε ζε κεγάιν 

όγθν πιεξνθνξηώλ, ηνπο πξνζθέξεη κεγάιε πνηθηιία θαη πξόζβαζε ζε πιήζνο 

πξντόλησλ από δηαθνξεηηθέο εηαηξείεο θαη ρώξεο ρσξίο γεσγξαθηθνύο πεξηνξηζκνύο. 

Οη θαηαλαισηέο έρνπλ ηε δπλαηόηεηα πιένλ λα θάλνπλ εύθνια ζπγθξίζεηο γηα ηελ 

ηηκή θαη ηελ πνηόηεηα ησλ πξντόλησλ θαη δηαζέηνπλ ηε δπλαηόηεηα λα επηθνηλσλνύλ 

ηόζν κε ηνπο ίδηνπο ηνπο παξαγσγνύο όζν θαη κε άιινπο θαηαλαισηέο. Ζ e-WoM 

επηθνηλσλία είλαη πιένλ πην άκεζε από πνηέ. 

πσο είλαη επνκέλσο θπζηθό, δε ζα κπνξνύζε ην e-WoM παξά λα απνηειεί έλα 

«ρξπζό» εξγαιείν γηα ηνπο εηδηθνύο ηνπ κάξθεηηλγθ θαη εηδηθά ηνπ ςεθηαθνύ 
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κάξθεηηλγθ (Digital Marketing). Τν ειεθηξνληθό εκπόξην επεξεάδεηαη θαζνξηζηηθά 

από ηελ e-WoM επηθνηλσλία. Μέζσ ηεο e-WoM επηθνηλσλίαο κπνξνύλ νη εηαηξείεο 

λα επηθνηλσλήζνπλ ηα πξντόληα, ηηο ππεξεζίεο θαη βέβαηα ην brand ηνπο ζην 

εμσηεξηθό πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο. Έρνπλ ηε δπλαηόηεηα λα επηθνηλσλήζνπλ 

άκεζα θαη κε ηαρύηεηα ζηνπο ρξήζηεο θαηαλαισηέο ρξήζηκεο γηα απηνύο 

πιεξνθνξίεο ρηίδνληαο παξάιιεια ζρέζεηο κεηαμύ ηνπο. Οη εηαηξείεο ζηξέθνπλ πιένλ 

ην ελδηαθέξνλ ηνπο ζηελ ειεθηξνληθή επηθνηλσλία θαζώο κπνξεί λα είλαη 

θαζνξηζηηθή γηα ην «θηίζηκν» ηνπ brand name ησλ εηαηξεηώλ ηνπο. Σπρλά έρεη 

παξαηεξεζεί όηη αξθεηνί εξεπλεηέο ηαπηίδνπλ ηελ e-WoM επηθνηλσλία κε ην γλσζηό 

Viral Marketing (ηνγελλέο κάξθεηηλγθ).  
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2.4 WoM vs e-WoM 

Οη δύν παξαπάλσ κνξθέο επηθνηλσλίαο πνπ αλαθέξακε έρνπλ θάπνηα θνηλά 

ραξαθηεξηζηηθά αιιά βαζηθέο δηαθνξέο κεηαμύ ηνπο. Δλώ ε επηθνηλσλία e-WoM έρεη 

νξηζκέλα θνηλά ραξαθηεξηζηηθά κε ηελ παξαδνζηαθή WoM επηθνηλσλία, είλαη 

δηαθνξεηηθή από απηήλ γηα ηνπο παξαθάησ ιόγνπο: Σε αληίζεζε κε ηελ WoM 

επηθνηλσλία, ε ειεθηξνληθή ηεο κνξθή ιακβάλεη ρώξα κε πάξα πνιύ κεγάιεο 

ηαρύηεηεο. πσο ζπκβαίλεη θαη ζηε WoM επηθνηλσλία, ε αληαιιαγή πιεξνθνξηώλ 

γίλεηαη κεηαμύ κηθξώλ νκάδσλ. Πξνθεηκέλνπ όκσο λα θαηαιάβνπκε ηηο δηαθνξέο 

κεηαμύ ηεο WoM θαη ηεο e-WoM επηθνηλσλίαο είλαη ρξήζηκν λα εζηηάζνπκε ζηα 

θίλεηξα θαη ηνπο παξάγνληεο εθείλνπο πνπ νδεγνύλ ηνπο θαηαλαισηέο λα επηιέμνπλ 

ηνλ έλαλ ή ηνλ άιιν ηξόπν επηθνηλσλίαο. Γηα πνηνπο όκσο νη θαηαλαισηέο επηιέγνπλ 

ηελ παξαδνζηαθή επηθνηλσλία; Σύκθσλα κε κειέηεο, ππάξρνπλ πεξηζζόηεξεο 

πηζαλόηεηεο  νη θαηαλαισηέο λα εκπιαθνύλ ζε κηα WoM επηθνηλσλία όηαλ είλαη ζε 

αξθεηά κεγάιν βαζκό επραξηζηεκέλνη ή εμαηξεηηθά απνγνεηεπκέλνη από ηε ρξήζε 

ελόο πξντόληνο ή κηαο ππεξεζίαο. Έπεηηα επηιέγνπλ ηε WoM επηθνηλσλία εθόζνλ 

έρνπλ απνθηήζεη πςειή πηζηόηεηα γηα ην πξντόλ ή ηελ επηρείξεζε γεληθόηεξα ή 

ζεσξνύλ όηη πξόθεηηαη γηα έλα θαηλνηόκν πξντόλ. Αληηζέησο, όηαλ επηιέγνπλ ηελ 

ειεθηξνληθή επηθνηλσλία νη θαηαλαισηέο επεξεάδνληαη από ηνπο ίδηνπο παξάγνληεο 

θαη σζνύληαη από ηα ίδηα θίλεηξα όπσο θαη νη θαηαλαισηέο ηεο WoM επηθνηλσλίαο. 

Δπηπιένλ, νη θαηαλαισηέο απηνί, «επεξεάδνληαη από ηελ επηζπκία ηνπο γηα θνηλσληθή 

αιιειεπίδξαζε θαη από ηελ αλεζπρία ηνπο γηα ηνπο άιινπο θαηαλαισηέο»
24

. 

Σε αληηδηαζηνιή κε ηελ παξαδνζηαθή WoM επηθνηλσλία, ε e-WoM είλαη πην πξνζηηή 

θαη έρεη κεγαιύηεξε δηάξθεηα κε ηελ έλλνηα όηη ηα ειεθηξνληθά γξαπηά αξρεία 

κέλνπλ θαη κπνξνύλ λα ρξεζηκνπνηεζνύλ νπνηαδήπνηε ζηηγκή. Σηελ πεξίπησζε ηεο e-

WoM επηθνηλσλίαο, ππάξρεη ην ζεκαληηθό πιενλέθηεκα γηα απηήλ, ην όηη είλαη 

κεηξήζηκε. Τν ραξαθηεξηζηηθό απηό είλαη πνιύ ζεκαληηθό γηαηί κπνξεί λα 

ρξεζηκνπνηεζεί όρη κόλν ζε έξεπλεο γηα ηνπο θαηαλαισηέο θαη ηηο πξνηηκήζεηο ηνπο, 

αιιά κπνξεί λα απνηειέζεη θαη ρξήζηκν εξγαιείν, πνπ κε ηε ζσζηή αλάιπζε κπνξεί 

λα ρξεζηκνπνηεζεί γηα θαιύηεξε ζηόρεπζε από ηελ πιεπξά ησλ επηρεηξήζεσλ πξνο 

ηνπο θαηαλαισηέο. Τέινο, νη πνκπνί θαη νη δέθηεο ησλ κελπκάησλ ζηελ παξαδνζηαθή 
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WoM επηθνηλσλία είλαη θαηά θύξην ιόγν γλσζηνί κεηαμύ ηνπο, ελώ ζηελ e-WoM 

επηθνηλσλία, είλαη ζην κεγαιύηεξν πνζνζηό ηνπο άγλσζηνη κεηαμύ ηνπο. Απηό ην 

ραξαθηεξηζηηθό δίλεη ζηνπο ρξήζηεο ην πιενλέθηεκα λα κπνξνύλ λα επηθνηλσλνύλ ην 

κήλπκά ηνπο ειεύζεξα, ρσξίο γεσγξαθηθνύο πεξηνξηζκνύο, αβίαζηα θαη αλώλπκα. Ωο 

απνηέιεζκα ε πιεξνθνξία είλαη ζαθώο πεξηζζόηεξε θαη πηζαλόλ πην εηιηθξηλήο, 

όκσο δε κπνξεί λα εμεηαζηεί ε αμηνπηζηία ηνπ απνζηνιέα. Κάζε θαηαλαισηήο κπνξεί 

λα αληαιιάμεη πιεξνθνξίεο κε άγλσζηνπο δέθηεο. Ζ αλσλπκία κεηώλεη ηελ 

αμηνπηζηία ηνπ απνζηνιέα θαη σο επαθόινπζν θαη ηελ αμηνπηζηία ηνπ κελύκαηνο πνπ 

επηθνηλσλεί. Θα κειεηήζνπκε ην δήηεκα απηό παξαθάησ θαζώο κπνξεί λα επεξεάζεη 

ηελ θαηαλαισηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ ρξεζηώλ θαηά ηηο αγνξέο πνπ πξαγκαηνπνηνύλ 

επεξεαδόκελνη από ην e-WoM.  

Φξεηάδεηαη λα όκσο λα ιάβνπκε ππόςε καο θαη ηελ δπλακηθή πνπ παξέρνπλ πιένλ νη 

online αμηνινγήζεηο ηηο νπνίεο κπνξεί λα βξεη θαλείο ζην δηαδίθηπν γηα πξντόληα θαη 

ππεξεζίεο. Τα reviews, δειαδή νη ειεθηξνληθέο αμηνινγήζεηο ησλ θαηαλαισηώλ 

απνηεινύλ κηα πνιύηηκε πεγή πιεξνθνξηώλ γηα ηηο επηρεηξήζεηο. Δπνκέλσο κέζσ ηεο 

ζεηηθήο e-WOM δηαθήκηζεο κπνξεί κηα εηαηξεία λα απνθηήζεη αθόκε πεξηζζόηεξνπο 

λένπο πειάηεο θαη λα δηαηεξήζεη κε έλα ζρεηηθά ρακειό θόζηνο ηνπο ήδε 

ππάξρνληεο. Σηελ αληίζεηε πεξίπησζε, ζε κηα αξλεηηθή e-WOM επηθνηλσλία ζα 

κπνξνύζε λα αθπξώζεη κηα παξαγγειία έλαο θαηαλαισηήο θαη καθξνπξόζεζκα λα 

πξνθαιέζεη πξνβιήκαηα ζηελ εηθόλα ηεο επηρείξεζεο.  

Οη επηρεηξήζεηο θαη νη νξγαληζκνί κπνξνύλ λα αμηνπνηήζνπλ ηα ζρόιηα ζην δηαδίθηπν 

νπνηαδήπνηε θαη αλ είλαη ε άπνςε ησλ πειαηώλ ηνπο, έηζη ώζηε λα θαηαλννύλ 

θαιύηεξα ηελ αληίδξαζε ηεο αγνξάο ζηα λέα θαη παιηά πξντόληα πνπ πξνζθέξνπλ θαη 

λα αλαβαζκίδνληαη κέζα από απηά. Τν feedback πνπ ιακβάλνπλ νη εηαηξείεο είλαη 

πνιύηηκν γηα λα βειηηώζνπλ ηηο ππεξεζίεο, ηα πξντόληα ηνπο, ηελ εκπεηξία πνπ 

πξνζθέξνπλ ζηνπο πειάηεο ηνπο θαη βέβαηα λα κπνξέζνπλ λα θάλνπλ πην 

ζηνρεπκέλεο θηλήζεηο marketing πξνο απηνύο. 
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2.5 Δ-WoM θαη Viral Marketing 

Ο όξνο Viral Marketing πνπ εκθαλίζηεθε γηα πξώηε θνξά ην 1996 από ηελ 

θαζεγήηξηα J.Rayport, αλαθέξεηαη ζε έλα ζύλνιν ζηξαηεγηθώλ κάξθεηηλγθ πνπ 

αθνινπζείηαη από εηαηξείεο κε ζηόρν ηελ πιεξνθόξεζε από ζηόκα ζε ζηόκα  κέζσ 

ηνπ δηαδηθηύνπ. Οη Kaplan θαη Haenlein σο e-WoM όξηζαλ θάπνηα κνξθή κελύκαηνο 

κάξθεηηλγθ, πνπ ζρεηίδεηαη κε κηα εηαηξεία, κε έλα εκπνξηθό ζήκα ή πξντόλ, 

κεηαδίδεηαη κε έλαλ εθζεηηθά απμαλόκελν ηξόπν, ζπρλά κέζσ ηεο ρξήζεο ησλ 

εθαξκνγώλ θνηλσληθήο δηθηύσζεο (Social Media)
25

. 

To Viral Marketing νπζηαζηηθά πεξηιακβάλεη θάζε ζηξαηεγηθή ε νπνία ελζαξξύλεη 

ηνπο ρξήζηεο-θαηαλαισηέο λα πξνσζήζνπλ έλα κήλπκα κάξθεηηλγθ ζε άιινπο 

ρξήζηεο-θαηαλαισηέο θαη λα δεκηνπξγήζνπλ κε απηή ηε κεηάδνζε εθζεηηθή αύμεζε 

ησλ ρξεζηώλ πνπ γίλνληαη απνδέθηεο ηνπ κελύκαηνο. Τν κήλπκα ινηπόλ 

ιακβάλνληαο ηε κνξθή «ηνύ», γίλεηαη όπσο είλαη γλσζηό πιένλ «Viral» θαη 

κεηαδίδεηαη ζε όζν ην δπλαηόλ πεξηζζόηεξνπο ρξήζηεο ζην δηαδίθηπν. To Viral 

Marketing γλσζηό επίζεο θαη σο Viral Advertising ή Buzz Marketing αλαθέξεηαη ζηε 

δηάδνζε ελόο απζεληηθνύ κελύκαηνο γηα πξντόληα ή ππεξεζίεο κεηαμύ ησλ 

θαηαλαισηώλ ή ησλ ρξεζηώλ
26.

 Ο όξνο ρξεζηκνπνηήζεθε γηα πξώηε θνξά από ηνπο 

Steve Jurvetson θαη Tim Draper κε αθνξκή ηελ επηηπρία ηνπ Hotmail. 

Φαξαθηεξηζηηθό είλαη ην παξάδεηγκα ηνγελλνύο κάξθεηηλγθ πνπ ρξεζηκνπνηνύλ ζηε 

κειέηε ηνπο νη J. Leskovec, L. Adamic θαη B. Huberman, απηό ηνπ hotmail.com, πνπ 

ζηνλ πξώην ρξόλν ιεηηνπξγίαο ηεο ε εηαηξεία θαηάθεξε κέζσ ελόο κελύκαηνο πνπ 

ζπκπεξηειάκβαλε ζην θάησ κέξνο ηνπ κελύκαηνο θαη θαινύζε ηνπο ρξήζηεο λα 

απνθηήζνπλ δσξεάλ ειεθηξνληθό ηαρπδξνκείν, λα απμήζεη εθζεηηθά ηε βάζε ησλ 

ζπλδξνκεηώλ ηεο κε ειάρηζηεο δαπάλεο γηα κάξθεηηλγθ θαη πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο
27

. 

Βέβαηα ππάξρνπλ θαη εξεπλεηέο όπσο νη Strauss θαη Frost νη νπνίνη ππνζηεξίδνπλ όηη 

ην Viral Marketing είλαη απιώο ε δηαδηθηπαθή εθαξκνγή ηεο WoM επηθνηλσλίαο
28

.  
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Σύκθσλα κε ηνπο κειεηεηέο, νη εθαξκνγέο ησλ Social Media είλαη θαηάιιειεο ώζηε 

λα είλαη δπλαηή ε εμάπισζε ηνπ Viral κελύκαηνο ιόγσ ηνπ ζηνηρείνπ ηεο θνηλόηεηαο. 

Οη ρξήζηεο  κνηξάδνληαη αβίαζηα θαη αλώλπκα κεηαμύ ηνπο απόςεηο θαη εκπεηξίεο 

κέζσ δεκνζηεύζεσλ, νη νπνίεο εμαπιώλνληαη ζην δηαδίθηπν κε ηαρείο ξπζκνύο όπσο 

έλαο πηόο. Μέζα από ηελ εθζεηηθή κεηάδνζε ησλ κελπκάησλ νη ίδηνη νη ρξήζηεο-

θαηαλαισηέο δηαθεκίδνπλ άκεζα θαη αζηξαπηαία έλα πξντόλ, κηα ππεξεζία ή κηα 

επηρείξεζε. Σύκθσλα κε ηνπο Dobele, Toleman & Beverland, νη ρξήζηεο δηαρένπλ 

ζπλήζσο Viral κελύκαηα επεηδή ζεσξνύλ όηη κνηξάδνληαη ζπλαηζζήκαηα
29

. κσο 

είλαη ζεκαληηθό ην δήηεκα πνπ αθνξά ηελ αμηνπηζηία όρη κόλν ηνπ κελύκαηνο αιιά 

θαη ηνπ απνζηνιέα. Οη ρξήζηεο είλαη άγλσζηνη κεηαμύ ηνπο, επνκέλσο δελ είλαη 

δπλαηό λα γλσξίδνπλ θαηά πόζν ην πεξηερόκελν ηνπ κελύκαηνο είλαη αληηθεηκεληθό. 

Απαηηείηαη ε θαηαλόεζε ησλ θαζνξηζηηθώλ παξαγόλησλ ηεο αμηνπηζηίαο ησλ 

δηαθόξσλ πεγώλ ζην δηαδίθηπν ώζηε λα κπνξνύλ λα δεκηνπξγεζνύλ νη 

απνηειεζκαηηθέο ζηξαηεγηθέο κάξθεηηλγθ θαη Social Media από ηνπο εηδηθνύο ηνπ 

ρώξνπ. Ζ αμηνπηζηία ηεο εθάζηνηε πεγήο πεξηιακβάλεη δύν δηαζηάζεηο, ηελ 

εμεηδίθεπζε θαη ηελ εκπηζηνζύλε (trustworthiness).  

Βέβαηα θαη νη εηαηξείεο ρξεζηκνπνηνύλ πιένλ ηα θνηλσληθά δίθηπα κε ζηόρν λα 

πξνσζήζνπλ ηα πξντόληα θαη ηηο ππεξεζίεο ηνπο θαη λα απμήζνπλ ηηο πσιήζεηο ηνπο. 

Τν Viral Marketing αλαθέξεηαη ζηε ζηξαηεγηθή κε ηελ νπνία νη επηρεηξήζεηο 

ελζαξξύλνπλ έκκεζα ην θαηαλαισηηθό θνηλό λα κνηξαζηεί θαη λα δηαδώζεη ηα 

«κελύκαηα» ηεο εηαηξείαο ζε άιινπο ρξήζηεο, δεκηνπξγώληαο κε απηόλ ηνλ ηξόπν 

κηα αιπζηδσηή αληίδξαζε πνπ ζα έρεη ζεηηθό αληίρηππν ζηελ εηαηξεία, ηε θήκε ηεο 

θαη ηηο πσιήζεηο ηεο. 
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2.6  Η ρξήζε ηνπ WoM σο εξγαιείνπ επηξξνήο ζηε ιήςε απνθάζεσλ 

θαη ζηε δηαδηθαζία ηνπ Customer Engagement 

Οη εηαηξείεο ηα ηειεπηαία ρξόληα, αλαδεηνύλ λέεο θαη πην νηθνλνκηθέο κεζόδνπο 

κάξθεηηλγθ. Πνιιέο είλαη απηέο πνπ έρνπλ ζηξαθεί ζην ςεθηαθό κάξθεηηλγθ (Digital 

Marketing) θαη ρξεζηκνπνηνύλ ηα θνηλσληθά κέζα ζαλ εξγαιεία πξνώζεζεο θαη 

πξνβνιήο αιιά θαη γηα λα έξζνπλ πην θνληά κε ην αγνξαζηηθό θνηλό ηνπο. Τν πώο ζα 

επσθειεζνύλ νη εηαηξείεο από ηε ρξήζε ησλ Social Media εμαξηάηαη από ηνπο 

ζηόρνπο πνπ έρνπλ ζέζεη θαη ν βαζηθόηεξνο πξέπεη λα είλαη όρη ε πξνζσξηλή αύμεζε 

ησλ πσιήζεσλ, αιιά λα πεηύρνπλ ην ―Customer Engagement‖, δειαδή ηελ 

πξνζήισζε ησλ θαηαλαισηώλ ζηε κάξθα, ην ρηίζηκν δεζκώλ κε απηνύο θαη ηε 

ζπκβνιή ηνπο ζηελ πξνώζεζε ηνπ brand. Απηό ζα κπνξνύζακε λα πνύκε όηη 

απνηειεί θαη έλα από ηνπο ζηξαηεγηθνύο ζηόρνπο ησλ πεξηζζόηεξσλ επηρεηξήζεσλ. 

ζν πην ζηνρεπκέλν είλαη ην Social Media marketing πάλσ ζην Content Marketing, 

ηόζν πςειόηεξα είλαη ηα απνηειέζκαηα πνπ κπνξεί λα πεηύρεη έλα brand, απμάλνληαο 

ην engagement κε ηνπο ρξήζηεο. Δίλαη ζεκαληηθό λα είλαη πνηνηηθό, ειθπζηηθό θαη 

αιιειέλδεην κε ηηο αλάγθεο ησλ θαηαλαισηώλ, πξνθεηκέλνπ λα κπνξεί λα μερσξίζεη 

θαη λα ζεκειηώζεη ζρέζεηο εκπηζηνζύλεο.  

To Social Media Marketing δηαθέξεη από ηηο παξαδνζηαθέο κεζόδνπο Marketing 

θαζώο ζρεηίδεηαη κε ην Σρεζηαθό Μάξθεηηλγθ (Relationship Marketing), ην νπνίν 

αθνξά ηνπο ηξόπνπο κε ηνπο νπνίνπο θάπνηα επηρείξεζε ζα κπνξέζεη λα 

δεκηνπξγήζεη κεγάιεο δηάξθεηαο δσήο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο ηεο, νη νπνίεο ζα είλαη 

επσθειείο θαη γηα ηα δύν κέξε
30

. Γίλνληαο έκθαζε ζηε ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο, ε 

εθάζηνηε εηαηξεία ζα είλαη ζε ζέζε λα πξνζθέξεη αμία ζε απηνύο θαη λα απνθηήζεη κε 

απηόλ ηνλ ηξόπν έλα δηαηεξήζηκν αληαγσληζηηθό πιενλέθηεκα. 

Δηδηθόηεξα, ζε κηα πεξίνδν ζαλ ηελ ζεκεξηλή, όπνπ ε νηθνλνκηθή θξίζε είλαη 

εκθαλήο ζε θάζε ηνκέα ηεο αγνξάο, νη ελαιιαθηηθέο ιύζεηο γηα ηελ ελίζρπζε ηεο 

ζέζεο ησλ επηρεηξήζεσλ είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθέο θαη ηα Social Media, είλαη 

κπνξνύλ θαη είλαη ζε ζέζε λα πξνζθέξνπλ κηα ζεκαληηθή ιύζε. Τα Social Media ελώ 

αξρηθά έκνηαδαλ λα είλαη έλα εξγαιείν δηαζθέδαζεο, εμειίρζεζαλ ζε ηδηαίηεξα 

ζεκαληηθό εξγαιείν marketing ιόγσ ησλ πιενλεθηεκάησλ πνπ πξνζέθεξαλ  ζαλ έλα 

                                                           
30

 http://mashable.com/2009/09/22/social-media-business/#TgQu9LQXxkqK 



29 
 

εξγαιείν ζηηο επηρεηξήζεηο
31

. Οη πεξηζζόηεξεο από ηηο πιαηθόξκεο ησλ Social Media 

ιεηηνπξγνύλ ρσξίο ρξέσζε γεγνλόο πνπ απνηειεί έλα εμαηξεηηθά νηθνλνκηθό εξγαιείν 

κε κεγάιε απήρεζε γηα ηνπο εηδηθνύο ηνπ marketing. Αθόκε θαη ε θακπάληεο πνπ 

κπνξνύλ νη ηειεπηαίνη λα ηξέμνπλ κέζα από απηέο ηηο πιαηθόξκεο είλαη ηδηαίηεξα 

ρακεινύ θόζηνπο ελώ ηνπο δίλεηαη ε δπλαηόηεηα δηαθεκηζηηθήο ζηόρεπζεο ζην θνηλό 

πνπ εθείλνη επηζπκνύλ. Δμαηηίαο επνκέλσο ηνπ ρακεινύ ιεηηνπξγηθνύ θόζηνπο ηα 

Social Media θαηαηάζζνληαη ζηηο πξώηα ζε πξνηίκεζε κέζα πξνβνιήο θαη 

πξνώζεζεο εηδηθά ζηελ πεξίνδν ηεο ύθεζεο πνπ δηαλύνπκε.  

Παξαηεξήζεθε επίζεο όηη ε ρξήζε ησλ Social Media, απμάλεη ηελ επηζθεςηκόηεηα 

ζηηο ζειίδεο ησλ εηαηξεηώλ θαη όηη ε ζπζηεκαηηθή ελαζρόιεζε κε απηά, κπνξνύλ λα 

πξνθύςνπλ ζεηηθά απνηειέζκαηα γηα ηηο πσιήζεηο κηα επηρείξεζεο. Απηό πνπ πξέπεη 

λα πξνζέμνπλ νη εηαηξείεο, είλαη όηη αληί λα ζηνρεύνπλ απεπζείαο ζηηο πσιήζεηο, 

πξέπεη λα ζηνρεύνπλ πξώηα ζην engagement ησλ πειαηώλ, δειαδή ζην δέζηκν ηνπο 

κε ην Brand θαη ηε ζπκβνιή ηνπο ζηελ πξνώζεζή ηεο. Πνιιέο εηαηξείεο, πξνζπαζνύλ 

λα δώζνπλ θάπνην θίλεηξν ζηνπο δπλεηηθνύο πειάηεο ηνπο, ώζηε λα πξνσζήζνπλ ην 

κήλπκα ηεο επηρείξεζεο κέζα από ηηο επαθέο ηνπο. Μέζσ ηνπ Word-of Mouth 

Marketing (WoM), νη επηρεηξήζεηο όρη κόλν δίλνπλ ζην θνηλό έλαλ ιόγν λα κηιήζνπλ 

γηα ηα πξντόληα θαη ηηο ππεξεζίεο ηνπο, αιιά δηεπθνιύλνπλ θαη ηελ πξαγκαηνπνίεζε 

ησλ ζπδεηήζεσλ κεηαμύ ησλ θαηαλαισηώλ.  

Υπάξρεη κηα κήηξα πνπ πεξηγξάθεη ηνπο ηύπνπο πειαηώλ βαζηζκέλε ζηνπο δεζκνύο 

θαη ζηε ζρέζε πνπ αλαπηύζζνπλ κε ηελ εηαηξεία
32

.  
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Μειεηώληαο ινηπόλ ηε κήηξα ηνπ Customer Engagement παξαηεξνύκε ηα εμήο: Οη 

πειάηεο νη νπνίνη αλαπηύζζνπλ ηζρπξνύο ζπλαηζζεκαηηθνύο δεζκνύο θαη ζρέζεηο κε 

ηε εηαηξεία είλαη νη Fans, δειαδή νη νπαδνί. Ζ ζπγθεθξηκέλε ζρέζε ραξαθηεξίδεηαη 

από ζπλεξγαηηθή δξάζε θαη ακνηβαία πξνζαξκνγή, ακνηβαίν δηακνηξαζκό ζε νθέιε 

θαη επζύλεο αλάκεζα ζε εηαηξεία θαη πειάηεο
33

. Οη πειάηεο-νπαδνί δηαηεξνύλ ζρέζεηο 

δηάξθεηαο κε ηελ εηαηξεία θαη αθνζίσζεο. Οη ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο είλαη εθείλνη 

πνπ αλαπηύζζνπλ ηζρπξνύο ζπλαηζζεκαηηθνύο δεζκνύο κε ηελ εηαηξεία αιιά έρνπλ 

ρακειό relational exchange, δειαδή δηαηεξνύλ ηππηθέο ζρέζεηο κε ηελ εηαηξεία θαη 

δελ έρνπλ πξνζδνθίεο γηα κειινληηθέο «ζρέζεηο» κε απηήλ. Οη ηθαλνπνηεκέλνη 

πειάηεο είλαη εθείλνη πνπ κέζσ ηεο Word of Mouth επηθνηλσλίαο ή κέζσ ησλ 

θνηλσληθώλ δηθηύσλ, ζα δηαδώζνπλ ηελ εκπεηξία ηνπο ζε άιινπο είηε απηή είλαη 

ζεηηθή είηε αξλεηηθή. Θα ππεξαζπηζηνύλ ην brand, ηελ εηαηξεία θαη ην πξντόλ εάλ 

ρξεηαζηεί. Οη transactional είλαη νη πειάηεο εθείλνη πνπ έρνπλ ηόζν ρακεινύο 

ζπλαηζζεκαηηθνύο δεζκνύο κε ηελ εηαηξεία όζν θαη ειάρηζηεο «ζρέζεηο» κε απηήλ. Οη 

ζπγθεθξηκέλνη πειάηεο δελ αλαπηύζζνπλ δεζκνύο κε ηηο εηαηξείεο θαζώο 

παξνπζηάδνπλ ειαζηηθόηεηα ζηηο ηηκέο θαη έιθνληαη από πξνζθνξέο. Με επθνιία 

πεγαίλνπλ από ηε κία εηαηξεία ζηελ άιιε θαζώο έιθνληαη από ηηο ρακειέο ηηκέο θαη 

ηηο πξνζθνξέο. Δπνκέλσο είλαη αξθεηά δύζθνιν γηα ηηο εηαηξείεο λα ηνπο 

κεηαηξέςνπλ ζε πηζηνύο πειάηεο. Τέινο νη loyal, δειαδή νη πηζηνί πειάηεο είλαη 

εθείλνη νη νπνίνη έρνπλ ρακεινύο ζπλαηζζεκαηηθνύο δεζκνύο κε ηελ εηαηξεία αιιά 

ηζρπξέο ζρέζεηο αληαιιαγήο. Οη πειάηεο είλαη πηζηνί όρη γηαηί είλαη ζπλαηζζεκαηηθά 

πξνζθνιιεκέλνη ζηελ εηαηξεία αιιά από νξζνινγηθή επηινγή (rational). Ζ ζρέζε 

ηνπο κε ηελ εηαηξεία ραξαθηεξίδεηαη από εκπηζηνζύλε θαη αθνζίσζε ελώ 

παξνπζηάδεη δηάξθεηα ζην ρξόλν επεηδή δεκηνπξγεί εκπόδηα εμόδνπ. 

Ζ δηαδηθαζία ηνπ Customer Engagement επηθεληξώλεηαη θαηά θύξην ιόγν ζηνπο 

πειάηεο θαη ηηο αλάγθεο ηνπο πξνθεηκέλνπ νη εηαηξείεο λα εδξαηώζνπλ ηε ζρέζε ηνπο 

κε απηνύο. Πξνθεηκέλνπ νη εηαηξείεο λα πεηύρνπλ ηνπο ζηόρνπο ηνπο κε κεηξήζηκνπο 

όξνπο όπσο ε θεξδνθνξία, ην κεξίδην ηεο αγνξάο, ηα θέξδε ή ηελ αύμεζε ησλ 

πσιήζεσλ ρξεηάδεηαη λα αληηιεθζνύλ θαη λα θαιύςνπλ ηηο αλάγθεο ησλ πειαηώλ 

ηνπο. Βέβαηα πξέπεη λα ππνγξακκηζηεί όηη ε αγνξά ελόο πξντόληνο ή κηαο ππεξεζίαο 

δελ νδεγεί απεπζείαο ζε engagement ηνπ πειάηε κε ηελ εηαηξεία. Δθόζνλ ε αγνξά 
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πξνζθέξεη ηθαλνπνίεζε ζηνλ πειάηε-θαηαλαισηή ππάξρεη πηζαλόηεηα ν πειάηεο λα 

επαλαιάβεη αγνξέο από ηελ ίδηα εηαηξεία, είηε ηνπ ίδηνπ πξντόληνο ή δηαθνξεηηθώλ. 

Αληηζέησο, ε απνπζία ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε όρη κόλν δε ζα νδεγήζεη ζε 

engagement αιιά νύηε ζα είλαη ζε ζέζε ε εηαηξεία λα ηνλ θξαηήζεη. Μόλν ζηελ 

πεξίπησζε πνπ νη πηζηνί πειάηεο (loyal) αλαπηύμνπλ «ζπλαηζζεκαηηθό» δέζηκν κε 

ηελ εηαηξεία θαη γίλνπλ θάπνηα ζηηγκή «νπαδνί» (fans) ηνπ πξντόληνο ή ηεο 

ππεξεζίαο πνπ απηή πξνζθέξεη ππάξρνπλ πηζαλόηεηεο λα γίλνπλ engaged κε ην 

brand. Οη πειάηεο πνπ είλαη engaged κε ηελ εηαηξεία έρνπλ πεξηζζόηεξεο πηζαλόηεηεο 

λα ζπζηήζνπλ ηα πξντόληα θαη ηεο ππεξεζίεο ηεο ζε άιινπο κέζσ ηνπ Word of 

Mouth, ησλ Social Media, ησλ blogs θηι θαη αθόκε θαη λα πξνζθέξνπλ αμία όληαο νη 

ίδηνη δεκηνπξγνί ρξήζηκνπ πεξηερνκέλνπ. Τν Customer Engagement αλαδηακνξθώλεη 

νπζηαζηηθά ηνλ παξαδνζηαθό ξόιν πνπ έπαηδαλ νη πειάηεο θαηά ην παξειζόλ θαζώο 

ηνπο θαζηζηά πιένλ ζπλεξγνύο ζε κηα δηαδηθαζία πνπ πξνζδίδεη αμία ζηελ εηαηξεία 

αθνύ βνεζνύλ ηνπο πσιεηέο λα αληηιεθζνύλ θαιύηεξα ηηο αλάγθεο ηνπο, ζπλεξγνύλ 

ζηε δηαδηθαζία αλάπηπμεο θαη παξέρνπλ ρξήζηκα ζρόιηα θαη γλώζε (feedback) ηόζν 

ζηηο ζηξαηεγηθέο όζν θαη ζηα πξντόληα θαη ηέινο γίλνληαη θαη ππνζηεξηθηέο ηνπ ίδηνπ 

ηνπ πξντόληνο
34

.  

Λακβάλνληαο επνκέλσο ππόςε ηηο θαηεγνξίεο ησλ πειαηώλ, νη εηαηξείεο κπνξνύλ λα 

ρξεζηκνπνηήζνπλ ηα θαηάιιεια εξγαιεία πνπ ηνπο πξνζθέξνληαη από ηα Social 

Media θαη ηηο ζηξαηεγηθέο ώζηε λα πεηύρνπλ ην επηζπκεηό ησλ πειαηώλ κε ηελ 

εηαηξεία. 

 

2.7 Αλαθεθαιαίσζε 

Σπλνςίδνληαο ηα όζα αλαθέξζεθαλ ζην παξόλ θεθάιαην, αλαιύζεθαλ κε 

ιεπηνκέξεηα νη ιεηηνπξγίεο ηνπ WoM θαη ηνπ e-WoM θαη ε ζρέζε ηνπο κε ην ηνγελέο 

κάξθεηηλγθ (Viral Marketing). Σην θεθάιαην πνπ αθνινπζεί ζα αλαιπζεί ην 

κάξθεηηλγθ πεξηερνκέλνπ (Content Marketing), νη κνξθέο ηνπ θαζώο θαη νη ηξόπνη 

κέηξεζήο ηεο απόδνζήο ηνπ κέζσ ησλ δεηθηώλ KPIs. Τέινο ζα δνύκε ηνλ ηξόπν κε 

ηνλ νπνίν ε L‘Oreal θαηάθεξε λα θαηλνηνκήζεη θαη Online. 

                                                           
34

 C.M. Sashi, Customer engagement, buyer-seller relationships, and social media Management 

Decision, Vol. 50 No. 2, 2012, p.258. 



32 
 

ΚΔΦΑΛΑΙΟ 3: Content Marketing 

 

3.1 Δηζαγσγή 

Τα ηειεπηαία ρξόληα ηόζν ζηελ Διιάδα όζν θαη παγθνζκίσο γίλεηαη ζρεδόλ 

θαζεκεξηλή αλαθνξά ζηνλ όξν Content Marketing ηόζν από ηνπο επαγγεικαηίεο ηνπ 

ρώξνπ όζν θαη από κηθξέο εηαηξείεο πνπ έρνπλ δηαδηθηπαθή παξνπζία. Οη marketers, 

αλαιακβάλνπλ λα δεκηνπξγήζνπλ ειθπζηηθό ειεθηξνληθό πεξηερόκελν ην νπνίν ζα 

δίλεη αμία ζηνλ ηειηθό ρξήζηε – θαηαλαισηή κηαο θαη ην πεξηερόκελν παίδεη 

ζπνπδαίν ξόιν γηα θάζε εηαηξεία πνπ ζέιεη λα έρεη κηα αμηόινγε παξνπζία ζηελ 

αγνξά ηεο θαη ην πεξηερόκελν είλαη εθείλν πνπ εληζρύεη ηελ αμία ηεο. πσο είρε 

αλαθέξεη θαη ν Bill Gates to 1996, ―Content Is King‖ 

Τν Content Marketing είλαη κηα δηαδηθαζία ε νπνία απαηηεί ρξόλν θαη θαιή γλώζε 

ηνπ θνηλνύ ζην νπνίν ζα απεπζπλζεί. Οη εηδηθνί ηνπ ρώξνπ κέζσ ησλ insights από ηα 

analytics πνπ ηνπο δηαηίζεληαη από ηηο πιαηθόξκεο ησλ Social Media είλαη ζε ζέζε λα 

ραξηνγξαθήζνπλ ην θνηλό θαη λα θαηαζθεπάζνπλ κνλαδηθέο ηζηνξίεο γύξσ από έλα 

πξντόλ/ππεξεζία πνπ ζα δεκηνπξγήζνπλ  αμία ζηνλ ηειηθό ρξήζηε – θαηαλαισηή. 

Σην παξόλ θεθάιαην εμεγείηαη θαη αλαιύεηαη δηεμνδηθά ην Content Marketing θαη νη 

κνξθέο ηνπ, νη δείρηεο KPIs σο κέζν αμηνιόγεζεο ησλ απνηειεζκάησλ ηνπ θαη 

παξνπζηάδεηαη ζύληνκα ε εηαηξεία L‘Oreal πνπ θαηάθεξε λα δεκηνπξγήζεη ρξήζηκν 

content γηα ην θαηαλαισηηθό ηεο θνηλό θαη λα θαηλνηνκήζεη γηα άιιε κία θνξά. 
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3.2 Content Marketing 

Τα ηειεπηαία ρξόληα ηόζν ζηελ Διιάδα όζν θαη παγθνζκίσο γίλεηαη ζρεδόλ 

θαζεκεξηλή αλαθνξά ζηνλ όξν Content Marketing ηόζν από ηνπο επαγγεικαηίεο ηνπ 

ρώξνπ όζν θαη από κηθξέο εηαηξείεο πνπ έρνπλ δηαδηθηπαθή παξνπζία. Ο όξνο Digital 

Content Marketing εηζάγεηαη γηα πξώηε θνξά ην 2004 από ηνλ Koiso-Kantilla, 

ζύκθσλα κε ηνλ νπνίν ε νληόηεηα θαη ε απνζηνιή ηνπ πξντόληνο είλαη ςεθηαθά
35

. 

Με ηνλ όξν Content Marketing αλαθεξόκαζηε ζην Marketing πεξηερνκέλνπ. 

Υπάξρνπλ δηάθνξνη νξηζκνί γηα ην marketing πεξηερνκέλνπ. Γηα παξάδεηγκα, ην 

Marketing πεξηερνκέλνπ αθνξά ζηε δεκηνπξγία, δεκνζίεπζε θαη δηάδνζε 

«ρξήζηκνπ» πιηθνύ ή αιιηώο πεξηερνκέλνπ ην νπνίν πξννξίδεηαη λα γλσζηνπνηεζεί 

ζε ζπγθεθξηκέλν θνηλό/ζηόρν κε ζθνπό ηελ πξνζέιθπζε λέσλ πειαηώλ θαη ηελ 

δηαηήξεζε ησλ πθηζηάκελσλ. Έλαο άιινο νξηζκόο αλαθέξεη όηη ην Content 

Marketing είλαη ν δηακνηξαζκόο ρξήζηκεο θαη πνηνηηθήο πιεξνθόξεζεο, ζε 

πθηζηάκελνπο θαη δπλεηηθνύο πειάηεο, επί ζθνπώ ηελ νηθνδόκεζε ζρέζεσλ 

εκπηζηνζύλεο, ην Branding, ηελ θηλεηνπνίεζε (Motivation) θαη ηελ αλάπηπμε ζεηηθνύ 

θιίκαηνο
36

. Τα έκκεζα άξζξα, νη παξνπζηάζεηο ζην δηαδίθηπν, εκπινπηίδνληαη κε 

θσηνγξαθίεο, βίληεν θαη θπζηθά, ηελ άκεζε, ακθίδξνκε ζρέζε κε ηνλ ρξήζηε. Ο 

ζπγθεθξηκέλνο ζπλδπαζκόο, καδί κε ηελ ηθαλόηεηα ελόο θαινγξακκέλνπ θεηκέλνπ, ην 

νπνίν δέλεη κε ην ύθνο ηνπ Site  θαη θπζηθά ηα ελδηαθέξνληα ηνπ ρξήζηε ζεσξείηαη 

άθξσο απνηειεζκαηηθόο. Οπζηαζηηθά πξόθεηηαη γηα ηελ εμηζηόξεζε ηζηνξηώλ πνπ είηε 

δίλνπλ αμία ζηνπο θαηαλαισηέο είηε ηνπο πξνθαινύλ ην ελδηαθέξνλ επεξεάδνληάο 

ηνπο. Τν storytelling απνηειεί ην πιαίζην κέζα ζην νπνίν ζα αλαπηπρζεί ην εθάζηνηε 

πεξηερόκελν πνπ ζα γλσζηνπνηεζεί ζηνπο ρξήζηεο-θαηαλαισηέο. Έλαο από ηνπο 

ζηόρνπο ησλ επηρεηξήζεσλ κέζσ ηνπ Content Marketing είλαη λα εκπλεύζνπλ ηνπο 

θαηαλαισηέο θαη λα ηνπο θάλνπλ λα «ιάβνπλ δξάζε» αιιειεπηδξώληαο καδί ηνπο. 

Σύκθσλα κε ζηνηρεία πνπ πξνθύπηνπλ από ην Google Trends, έλαο από ηνπο πην 

ζπρλνύο πξνο αλαδήηεζε όξνπο ζην ρώξν ηνπ επηρεηξεζηαθνύ κάξθεηηλγθ είλαη απηό 

πνπ νλνκάδεηαη Content Marketing. Content Marketing είλαη ε ηδέα όηη όιεο νη 

κπξάληεο, κηθξέο ή κεγάιεο, πξνθεηκέλνπ λα πξνζειθύζνπλ αιιά θαη λα δηαηεξήζνπλ 
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ηνπο ήδε ππάξρνληεο πειάηεο ηνπο νθείινπλ λα ζθεθηνύλ θαη λα δξάζνπλ όπσο 

αθξηβώο θαη νη εηαηξείεο επηθνηλσλίαο θαη δηαθήκηζεο. Γειαδή ρξεηάδεηαη λα 

εμηζηνξνύλ ηηο δηθέο ηνπο κνλαδηθέο ηζηνξίεο ζε όιεο ηηο δπλαηέο κνξθέο 

(storytelling)
37

. Σε αληηδηαζηνιή κε ηε δηαθήκηζε, πνπ βαζίδεηαη ζηε κεηαθνξά ηνπ 

πεξηερνκέλνπ θάπνηνπ άιινπ, ην Content Marketing ή αιιηώο θαη σο marketing 

πεξηερνκέλνπ, αθνξά ζηε δεκηνπξγία πεξηερνκέλνπ από ηελ ίδηα ηελ εηαηξεία θαη ην 

νπνίν ζα έρεη αμία, ζα είλαη ζρεηηθό κε απηήλ θαη αθαηακάρεην, ώζηε λα πξνδηαζέηεη 

ζεηηθά ηνπο πειάηεο απέλαληη ζηo Brand. 

Ζ δεκηνπξγία πεξηερνκέλνπ, πνπ νθείιεη λα είλαη πνηνηηθή, ρξήζηκε θαη θπζηθά 

επηηπρεκέλε απνηειεί πιένλ ζεκειηώδε ζηόρν γηα ηεο ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ πνπ 

ζρεδηάδεη θαη αθνινπζεί ε θάζε εηαηξεία, όρη κόλν γηα ην δηθό ηεο όθεινο αιιά θαη 

γηα πξνζθέξεη επηπξόζζεηε αμία ζηνλ ηειηθό θαηαλαισηή θαη δπλεηηθό πειάηε ηεο. 

Γηα απηνύο ηνπο ιόγνπο θαη πξνθεηκέλνπ λα παξακείλνπλ αληαγσληζηηθέο. νη 

εηαηξείεο πξνζιακβάλνπλ εηδηθνύο ζε ζέκαηα Social Media Marketing, νη νπνίνη είλαη 

αξκόδηνη γηα ην ρεηξηζκό ηνπο θαη ηε δεκηνπξγία ηνπ θαηάιιεινπ πεξηερνκέλνπ
38

. 

Τν πεξηερόκελν παίδεη ζπνπδαίν ξόιν γηα θάζε εηαηξεία πνπ ζέιεη λα έρεη κηα 

αμηόινγε παξνπζία ζηελ αγνξά ηεο θαη ην πεξηερόκελν είλαη εθείλν πνπ εληζρύεη ηελ 

αμία ηεο. πσο είρε αλαθέξεη θαη ν Bill Gates to 1996, ―Content Is King‖ (Bill Gates 

1/3/1996) θαη απηό ζπλερίδεη λα ηζρύεη αθόκε θαη ζήκεξα, ζρεδόλ είθνζη ρξόληα κεηά. 

Βαζηιηάο ινηπόλ ηνπ θιάδνπ είλαη ην Content Marketing πνπ έρεη ζαλ βάζε ηε 

δεκηνπξγία θαη δηαλνκή ρξήζηκνπ θαη πνιύηηκνπ πεξηερνκέλνπ ζε έλα ζηνρεπκέλν 

θνηλό κε ζθνπό λα νδεγήζεη ην ηειεπηαίν ζε επηθεξδή γηα ηελ επηρείξεζε 

θαηαλάισζε. 

Μέρξη θαη ιίγα ρξόληα πξηλ, ππήξραλ αληηθεηκεληθά εκπόδηα ηα νπνία δπζθόιεπαλ ηηο 

εηαηξείεο λα πξνρσξήζνπλ θαη λα ππνζηεξίμνπλ ζηξαηεγηθέο βαζηζκέλεο ζην Content 

Marketing. Βέβαηα πιένλ ηα εκπόδηα απηά απνηεινύλ παξειζόλ, επηηξέπνληαο ζε 

θάζε εηαηξεία λα ζρεδηάζεη θαη λα πινπνηήζεη ηε δηθή ηεο κνλαδηθή ζηξαηεγηθή. 

Πιένλ δελ ρξεηάδεηαη θάπνηνο λα είλαη εηδηθόο ώζηε λα κπνξέζεη λα δεκηνπξγήζεη 

ρξήζηκν πεξηερόκελν γηα ηελ εηαηξεία ηνπ θαζώο ε ηερλνινγία επηηξέπεη ζε όζεο 
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εηαηξείεο ην επηζπκνύλ λα ηε ρξεζηκνπνηήζνπλ πξνθεηκέλνπ λα έξζνπλ εγγύηεξα κε 

ηνπο πειάηεο ηνπο θαη λα ηνπο πνπλ ηε δηθή ηνπο κνλαδηθή ηζηνξία. Ζ λέα ηερλνινγία 

θαη ηα λέα κέζα δηάδνζε ηεο πιεξνθνξίαο επλννύλ ηελ αλάπηπμε ηνπ Content 

Marketing γηα ηηο επηρεηξήζεηο. Ζ δεκηνπξγία πεξηερνκέλνπ ρξεζηκνπνηείηαη σο έλα 

κέζν ζηξαηεγηθήο πξνζέιθπζεο λέσλ πειαηώλ θαη γηα λα δεκηνπξγήζεη επηπξόζζεηε 

αμία ζην πξντόλ θαη έπεηηα ζηνλ ηειηθό θαηαλαισηή. Υπάξρεη κεγάιε πνηθηιία, ε 

νπνία ζπλερώο δηεπξύλεηαη ζε όηη αθνξά ηα είδε ηνπ πεξηερνκέλνπ.  

πσο αλαθέξζεθε, ε ηερλνινγία απνηειεί ην βαζηθό κέζν αλάπηπμεο θαη πξνώζεζεο 

ηνπ Content Marketing. Τα πην γλσζηά θαη επξέσο δηαδεδνκέλα είδε πεξηερνκέλνπ 

απνηεινύλ ηα Forums, ηα θνηλσληθά δίθηπα, ηα testimorials, ηα webcasts θαη podcasts, 

ηα newsletters, ην gamification θα. ια ηα είδε πεξηερνκέλνπ κπνξνύλ λα ιάβνπλ 

δηαθνξεηηθέο κνξθέο αλαιόγσο κε ην ζθνπό ηνπ πεξηερνκέλνπ, ζπγθεθξηκέλα 

κπνξνύλ λα πάξνπλ ηε κνξθή θεηκέλνπ, θσηνγξαθίαο, θηλνύκελσλ ζρεδίσλ, βίληεν, 

εθαξκνγώλ γηα θηλεηέο ζπζθεπέο θαη λα είλαη δηαζέζηκα γηα ην επξύ θνηλό κέζα ζηε 

ζειίδα ηεο εηαηξείαο, ζε Blogs, Forums, θνηλσληθά δίθηπα θαη ζε θνηλόηεηεο 

ρξεζηώλ. Ζ κνξθή ινηπόλ ηνπ πεξηερνκέλνπ θαη ην πεξηερόκελό ηνπ θαζνξίδνληαη 

αλάινγα κε ην θνηλό/ζηόρν, ην είδνο θαη ηε θύζε ηνπ πξντόληνο ή ηεο 

πξνζθεξόκελεο ππεξεζίαο, ην ζθνπό γηα ηνλ νπνίν έρεη δεκηνπξγεζεί θαη είλαη ζε 

αξκνλία κε ηελ ηνπνζέηεζε θαη ηνπο ζηόρνπο πνπ έρεη ζέζεη ην εθάζηνηε ηκήκα 

Marketing ηεο εηαηξείαο. Ίζσο ην πην ζεκαληηθό κέζν δηάδνζεο ηνπ πεξηερνκέλνπ λα 

είλαη πιένλ κέζσ ησλ Social Media θαη νη επηρεηξήζεηο ζα αξρίζνπλ λα ζηξέθνπλ ηηο 

ζηξαηεγηθέο κάξθεηηλγθ όιν θαη πεξηζζόηεξν πξνο απηό. Τα ηειεπηαία ρξόληα νη 

εηαηξείεο ζρεδηάδνπλ θαη δεκηνπξγνύλ ρξήζηκν πεξηερόκελν γηα ηνπο πειάηεο ηνπο. 

Οη έμππλνη Marketers ζα ρξεζηκνπνηήζνπλ ηε δηαθήκηζε ζηα Social Media όρη κόλν 

γηα λα απμήζνπλ ηελ απήρεζε ηνπ πεξηερνκέλνπ ηνπο αιιά θαη γηα λα θεξδίζνπλ 

leads (λένπο πειάηεο) κέζα από απηό. Φξεηάδεηαη λα έρνπλ ππόςε ηνπο θαη λα 

ρξεζηκνπνηνύλ κε ηνλ θαιύηεξν ηξόπν ηηο απεξηόξηζηεο δπλαηόηεηεο δεκηνπξγίαο θαη 

δηαθίλεζεο ςεθηαθήο πιεξνθνξίαο πνπ πξνζθέξεη ην δηαδίθηπν. Μέζσ ηνπ 

δηαδηθηύνπ νη ρξήζηεο αλαδεηνύλ, αμηνπνηνύλ θαη κνηξάδνληαη ηηο πιεξνθνξίεο ησλ 

πξντόλησλ. 

Απηά πνπ νη εηαηξείεο ρξεηάδεηαη λα έρνπλ σο βάζε γηα θάζε δξάζε πνπ θάλνπλ ζηα 

θνηλσληθά δίθηπα κε ζθνπό ηελ κεηαηξνπή ησλ ρξεζηώλ ζε πειάηεο είλαη ηέζζεξα 
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ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά. Τν πξώην αθνξά ζηελ επθαηξία (opportunity), δειαδή 

ζην όηη νη ρξήζηεο εάλ αλαδεηήζνπλ κηα εηαηξεία ζα κπνξέζνπλ λα ηε βξνπλ, αιιηώο  

δε ζα κπνξέζνπλ πνηέ λα έξζνπλ ζε επηθνηλσλία καδί ηεο. Τν επόκελν 

ραξαθηεξηζηηθό είλαη ε ηθαλόηεηα (ability), δειαδή λα κπνξνύλ νη ρξήζηεο λα 

αιιειεπηδξάζνπλ κε ηελ εηαηξεία κέζσ ηεο ζειίδαο ηεο ζηα θνηλσληθά δίθηπα. Τν 

ηξίην έρεη λα θάλεη κε ηα θίλεηξα (incentives) θαη αθνξά ζηε θίλεηξα πνπ δεκηνπξγεί 

ε εηαηξεία ζηνπο ρξήζηεο ώζηε λα ζειήζνπλ λα αιιειεπηδξάζνπλ καδί ηεο. Πξέπεη νη 

ρξήζηεο λα ληώζνπλ όηη ιακβάλνπλ αμία από όπνηα θίλεζε (action) θάλνπλ πξνο ηελ 

εηαηξεία θαη ηεο δεκνζηεύζεηο πνπ απηή θάλεη ζηε ζειίδα ηεο. Τέινο ην ηέηαξην θαη 

εμίζνπ ζεκαληηθό ραξαθηεξηζηηθό είλαη ε ζέιεζε (willpower) πνπ αθνξά ζηελ 

ηθαλόηεηα ηνπ ρξήζηε λα μεπεξάζεη ςπρνινγηθά δεηήκαηα πνπ ηνλ εκπνδίδνπλ λα 

νινθιεξώζεη κηα δξάζε ή λα ηνλ θάλνπλ λα ζειήζεη λα θάλεη κηα δξάζε πξνο ηελ 

εηαηξεία
39

. 
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3.2  Μνξθέο ηνπ Content Marketing 

Τξεηο είλαη νη πην γλσζηέο θαη δηαδεδνκέλεο κνξθέο ηνπ Content Marketing ηηο νπνίεο 

ρξεζηκνπνηνύλ νη εηαηξείεο γηα λα δεκηνπξγήζνπλ όζν ην δπλαηόλ επηηπρεκέλα 

Content Marketing Plans
40

. 

Long-form Content Marketing: Αθνξά ζην πεξηερόκελν εθείλν ην νπνίν πξνβιέπεηαη 

λα έρεη κεγάιε ρξνληθή δηάξθεηα, είλαη καθξνζθειέο, πξνζθέξεη νπζηαζηηθή αμία 

ζηνλ ρξήζηε θαη ιακβάλεη ηε κνξθή θεηκέλνπ θαη αλαξηάηαη κέζα ζε ηζηνιόγηα 

(Blogs), άξζξα, ειεθηξνληθά βηβιία (ebooks), δειηία ηύπνπ, white papers, 

παξνπζηάζεηο, videos, podcasts, webinars. 

Short-form Content Marketing :Αθνξά ζην πεξηερόκελν εθείλν ην νπνίν είλαη αξθεηά 

πην ζύληνκν ζε κέγεζνο, απνηειείηαη δειαδή από κεξηθέο πξνηάζεηο κε ζθνπό ηελ 

επηθνηλσλία κε ηνπο ρξήζηεο θαη ηελ πξνώζεζε ρξήζηκσλ πιεξνθνξηώλ πξνο απηνύο. 

Τν πεξηερόκελν απηό αλαπαξάγεηαη θαη πξνσζείηαη κέζα από ηα θνηλσληθά δίθηπα 

θαη ηα λέα κέζα επηθνηλσλίαο όπσο Twitter updates, Facebook updates, LinkedIn 

updates, θσηνγξαθίεο θαη άιια. 

Conversations and sharing Content Marketing: Αθνξά ζην πεξηερόκελν εθείλν ην 

νπνίν δεκηνπξγείηαη θαη πξνάγεηαη από ην γλσζηό πιένλ WoM θαη κέζσ ηεο 

αληαιιαγήο δεκνζηεπκέλνπ πεξηερόκελν, όπσο είλαη ηα ζρόιηα ζηα blogs, ηα ζρόιηα 

ζηα forum, ηα Twitter updates, ην link sharing κέζσ social bookmarking θαη ηα 

ζρόιηα θαη αμηνινγήζεηο γηα ηα βίληεν θαη ηηο εηθόλεο. Τν πεξηερόκελν πνπ 

κεηαδίδεηαη ζηνπο θαηαλαισηέο έρεη σο ζθνπό λα ηνπο θάλεη λα ληώζνπλ πεξηζζόηεξν 

θνληά ηνπο ηελ εηαηξεία, λα ηε γλσξίζνπλ θαιύηεξα θαη λα απνθηήζνπλ αμία κε ην 

πεξηερόκελν πνπ ζα δερηνύλ. Τν πεξηερόκελν επνκέλσο πξέπεη λα έρεη θάπνηα 

ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα, ρξεηάδεηαη λα είλαη έμππλν, ρξήζηκν θαη 

θπζηθά θαηλνηόκν. Καηά θύξην όκσο ιόγν ην πεξηερόκελν ζα πξέπεη λα έρεη σο ζηόρν 

ηνλ άλζξσπν ώζηε λα κπνξνύλ λα έξζνπλ θαη ηα επηζπκεηά γηα ηελ εηαηξεία 

απνηειέζκαηα. Καζώο ινηπόλ νη εηαηξείεο πηνζεηνύλ ραξαθηεξηζηηθά πνπ παιαηόηεξα 

είραλ κόλν εηαηξείεο επηθνηλσλίαο θαη αλαπηύζζνπλ ηηο δηθέο ηνπο πιαηθόξκεο 

πεξηερνκέλνπ, ρξεηάδνληαη θάπνηα επνπηεία ώζηε λα δηαβεβαηώλνπλ όηη πιεξνύλ 

                                                           
40
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όινπο ηνπο «ρξπζνύο» θαλόλεο γηα επηηπρεκέλν Content Marketing. Απηόο είλαη θαη 

έλαο ιόγνο γηα ηνλ νπνίν αξθεηέο εηαηξείεο απεπζύλνληαη ζε εηδηθνύο ηνπ ρώξνπ. 

Τν Content Marketing είλαη πνιύ ζπνπδαίν θνκκάηη κηαο νινθιεξσκέλεο 

ζηξαηεγηθήο Marketing γηα θάζε εηαηξεία, είηε απηή είλαη κηθξνύ είηε κεγαιύηεξνπ 

βειελεθνύο. Γίρσο ακθηβνιία, ν δηακνηξαζκόο πεξηερνκέλνπ απνηειεί ην παξόλ θαη 

αδηακθηζβήηεηα ην κέιινλ ηνπ Marketing θαη γηα απηόλ αθξηβώο ην ιόγν θάζε 

εηαηξεία πνπ θνηηάδεη πξνο ην κέιινλ θαη έρεη ζθνπό ηελ αλάπηπμή ηεο θαη ηε 

δεκηνπξγία αμίαο γηα ηελ ίδηα θαη ηνπο πειάηεο ηεο ρξεηάδεηαη λα εληάμεη ζηνλ 

ππξήλα ηεο γεληθόηεξεο ζηξαηεγηθήο ηεο απηό πνπ νλνκάδνπκε κάξθεηηλγθ 

πεξηερνκέλνπ, δειαδή Content Marketing. Πέξαλ όκσο ηεο ράξαμεο ηεο ζηξαηεγηθήο 

θαη ηνλ κέζσλ πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνύλ γηα ηελ επίηεπμή ηεο, ην απνηέιεζκα ζα είλαη 

απηό πνπ ζα θξίλεη εάλ νη ζηόρνη επεηεύρζεζαλ. Ζ αμηνιόγεζε επνκέλσο ηνπ Content 

Marketing γίλεηαη κε ηε ρξήζε εηδηθώλ KPIs, ηνπο νπνίνπο ζα αλαιύζνπκε ακέζσο 

παξαθάησ. 
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3.3 Content Marketing θαη KPIs 

Ζ κέηξεζε ησλ απνηειεζκάησλ ηνπ Content Marketing είλαη εμαηξεηηθά ζεκαληηθή 

γηα όζνπο αζρνινύληαη κε ηε δεκηνπξγία ηνπ Content θαη ηηο ζηξαηεγηθέο ηνπ 

Marketing. Ζ κέηξεζε γίλεηαη κε ηε ρξήζε ησλ KPIs. Οη «Καίξηνη Γείθηεο 

Απόδνζεο», πεξηζζόηεξν γλσζηνί σο KPIs είλαη εξγαιεία πνπ έρνπλ δεκηνπξγεζεί 

ώζηε λα κπνξνύλ λα κεηξνύλ ηελ απόδνζε ησλ ελεξγεηώλ θαη ησλ δξαζηεξηνηήησλ 

πνπ θάλεη θάπνηα εηαηξεία ή νξγαληζκόο. Σηελ πεξίπησζε ησλ Social Media 

πξόθεηηαη γηα εξγαιεία πνπ επηκεηξνύλ ηηο επηδόζεηο ηεο εηαηξείαο ζε όηη αθνξά ηελ 

επίηεπμε ησλ πνζνηηθώλ, ζηξαηεγηθώλ θαη επηρεηξεζηαθώλ ζηόρσλ  πνπ έρεη ζέζεη. 

Έλαο KPI πξνθεηκέλνπ λα είλαη απνδνηηθόο θαη λα αθξηβήο πξέπεη λα είλαη 

―SMART‖, δειαδή λα είλαη
41

: 

 Specific θαη simple, λα έρεη ζπγθεθξηκέλν ζθνπν́ θαη λα εήλαη απιν́ο 

 Measurable, λα κπνξεί λα κεηξεζεί 

 Achievable, λα κπνξεί λα επηηεπρζεί 

 Relevant, λα εήλαη ζρεηηθν́ο κε ηελ επηηπρήα ηεο εηαηξεήαο 

 Time phased , νη κεηξέζεηο  θαη ηα απνηειέζκαηά αθνξνύλ  ζε νξηζκέλε 

ρξνληθή πεξίνδν πνπ είλαη ε ίδηα κε απηή ησλ ζηόρσλ 

Σηελ πεξίπησζε ησλ Social Media, ην engagement ησλ ρξεζηώλ κεηξηέηαη κε ηα 

likes, shares θαη comments πνπ γίλνληαη ζηηο ζειίδεο ησλ εηαηξεηώλ κεηά από ηηο 

ελέξγεηεο πνπ απηέο πξαγκαηνπνηνύλ κέζα ζε απηέο. Οη πιαηθόξκεο ησλ θνηλσληθώλ 

δηθηύσλ παξέρνπλ ζηνπο δηαρεηξηζηέο εηδηθά metrics πνπ κεηξάλε όρη κόλν ηα likes, 

shares, comments, αιιά ζπγθεληξώλνπλ δεκνγξαθηθά ζηνηρεία, ηε ζπρλόηεηα 

επηζθέςεσλ ησλ ρξεζηώλ ζηηο ζειίδεο, ηε δπλαηόηεηα παξαθνινύζεζεο ηεο 

απόδνζεο ησλ ζειίδσλ ησλ αληαγσληζηώλ θαη πνιιά αθόκε κεηξήζηκα 

ραξαθηεξηζηηθά, δίλνληαο έηζη ζηνπο δηαρεηξηζηέο ηε δπλαηόηεηα λα κπνξνύλ λα 

θάλνπλ θαιύηεξε ζηόρεπζε ησλ ρξεζηώλ. Παξέρνπλ ηέινο πιήξε αλάιπζε ζρεηηθά 

κε ηελ απόδνζε ησλ πιεξσκέλσλ θακπαληώλ πνπ ηξέρνπλ νη εηαηξείεο ζηα θνηλσληθά 

                                                           
41

 

http://www.accountancygreece.gr/%CE%BA%CE%B1%CE%B9%CF%81%CE%B9%CE%BF%CE%

B9-%CE%B4%CE%B5%CE%B9%CE%BA%CF%84%CE%B5%CF%83-
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indicators-kpis/ 



40 
 

δίθηπα κέζα από αλαιπηηθά reports θαη έμππλα dashboards πνπ κεηαηξέπνπλ ηα 

δεδνκέλα πνπ ζπιιέγνπλ (analytics) ζε ρξήζηκε γλώζε (insights). 

 

Δηθόλα 5 Παξάδεηγκα Dashboard πνπ απεηθνλίδεη KPIs42  
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 http://fredericgonzalo.com/en/2014/09/18/kpis-for-your-social-media-dashboard/ 
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Δηθόλα 6 http://www.bizman.gr/marketing/131-to-marketing-periexomenou-se-mia-eikona 
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3.4 Γεκηνπξγία πεξηερνκέλνπ από ηηο επηρεηξήζεηο πξνο ην γπλαηθείν 

θνηλό 

Με ηηο γπλαίθεο λα αληηπξνζσπεύνπλ δεκνγξαθηθά ην κεγαιύηεξν πνζνζηό ησλ 

ρξεζηώλ ζε ειεθηξνληθέο πιαηθόξκεο όπσο ηα blogs θαη ηα social media παξέρεηαη 

ζηηο επηρεηξήζεηο ε επθαηξία όρη κόλν λα ςπραγσγήζνπλ θαη λα ελεκεξώζνπλ ηηο 

θαηαλαιώηξηεο αιιά θαη λα ηηο εθπαηδεύζνπλ, δεκηνπξγώληαο κε απηόλ ηνλ ηξόπν 

πηζηό θαη αθνζησκέλν θνηλό.  

Φαξαθηεξηζηηθό παξάδεηγκα δεκηνπξγίαο πεξηερνκέλνπ είλαη ε κεγαιύηεξε θαη πην 

αλαγλσξίζηκε εηαηξεία θαιιπληηθώλ ζηνλ θόζκν, ε L‘Oréal. Σπγθεθξηκέλα ε L‘Oréal 

έρεη έλα ηεξάζηην ζε όγθν ειεθηξνληθό θνηλό πνπ ηελ αθνινπζεί ζηα Social Media. 

Μόλν ζηε ζειίδα ηεο ζην Facebook έρεη 23,231,538 αθνινύζνπο, ζην Twitter 73.600 

αθνινύζνπο, 66.253 εγγεγξακκέλνπο ρξήζηεο ζην θαλάιη ηεο ζην YouTube θαη ζην 

Instagram 2.500.000 αθνινύζνπο.  

 

Έρνληαο ινηπόλ ηέηνηνπ κεγέζνπο θνηλό θαη αθνπγξαδόκελε ηηο αλάγθεο ηνπ κέζσ 

ηεο ζσζηήο αλάιπζεο ησλ δεδνκέλσλ πνπ ιακβάλεη από ηηο ζειίδεο απηέο, 

πξνρώξεζε ην 2011 έλα βήκα παξαπέξα δεκηνπξγώληαο έλα λέν web portal, ην 

Makeup.com
43

. Ζ λέα ζειίδα παξέρεη ζε θαζεκεξηλή βάζε πςειήο πνηόηεηαο 

πεξηερόκελν ζην γπλαηθείν θνηλό θαζεκεξηλά. Μέζσ ησλ DIY (Do It Yourself) βίληεν 

θαη tutorials, ησλ ζπκβνπιώλ από εηδηθνύο θαη δηάζεκνπο make up artists, ε L‘Oréal 
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 https://www.squirrly.co/loreal-is-using-content-marketing-to-attract-new-customers 
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δεκηνπξγεί ρξήζηκν πεξηερόκελν πξνο ηηο θαηαλαιώηξηεο θαη κηα μερσξηζηή 

ειεθηξνληθή εκπεηξία. 

Αμίδεη λα ππνγξακκίζνπκε όηη πξαγκαηνπνηνύληαη πεξηζζόηεξεο από 4.000.000.000 

αλαδεηήζεηο ην ρξόλν γηα ηελ νκνξθηά ζηηο κεραλέο αλαδήηεζεο ζην δηαδίθηπν. Τν 

40% ησλ clicks νδεγνύλ ζε ζειίδεο νκνξθηάο
44

. Τν 75% ησλ γπλαηθώλ πνπ 

πξαγκαηνπνηνύλ ειεθηξνληθά αγνξέο δειώλνπλ όηη έρνπλ ηζρπξή επηξξνή of από ηηο 

αμηνινγήζεηο ησλ πξντόλησλ θαη ηηο δηαθεκίζεηο
45

. Τν 2013, ηα videos γηα ην 

καθηγηάδ μεπέξαζαλ ηηο 9.800.000.000 πξνβνιέο ζην YouTube ελώ όιε ε θαηεγνξία 

πεξηείρε 14.900.000.000 videos
46

. 

 

3.5 Αλαθεθαιαίσζε 

Σην παξόλ θεθάιαην αλαιύζεθε δηεμνδηθά ην κάξθεηηλγθ πεξηερνκέλνπ (Content 

Marketing), νη κνξθέο ηνπ θαζώο θαη νη ηξόπνη κέηξεζήο ηεο απόδνζήο ηνπ κέζσ ησλ 

δεηθηώλ KPIs. Μειεηήζακε ζύληνκα ην πώο ε εηαηξεία L‘Oréal θαηάθεξε λα 

δεκηνπξγήζεη ρξήζηκν content γηα ην θαηαλαισηηθό ηεο θνηλό θαη λα θαηλνηνκήζεη 

γηα άιιε κία θνξά. Σην ακέζσο επόκελν θεθάιαην κειεηάηαη δηεμνδηθά θαη 

ζθηαγξαθείηαη ην πξνθίι ηνπ ρξήζηε ησλ Social Media ηόζν παγθνζκίσο όζν θαη 

ζηελ Διιάδα. Ηδηαίηεξε αλαθνξά γίλεηαη ζηελ αγνξά πνπ κειεηάεη ε παξνύζα 

εξγαζία, πνπ είλαη ε αγνξά ησλ γπλαηθείσλ πξντόλησλ πεξηπνίεζεο θαη νκνξθηάο. 

Παξαηίζεληαη έξεπλεο ζπκπεξηθνξηθήο κειέηεο ησλ online θαηαλαισηώλ ζηελ 

Διιάδα θαη νη ηάζεηο αλαθνξηθά κε ηε ρξήζε ησλ θνηλσληθώλ δηθηύσλ ζηε ρώξα καο. 

Ηδηαίηεξε αλάιπζε ζα γίλεη ζηε ζθηαγξάθηζε ηνπ πξνθίι ησλ Millennials πνπ είλαη 

θαη ε νκάδα ησλ γπλαηθώλ ηελ νπνία ζα κειεηήζνπκε θαη εξεπλεηηθά ζην 5
ν
 

θεθάιαην. 
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45
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 4: Σν πξνθίι ηνπ ρξήζηε 

 

4.1 Δηζαγσγή 

Ζ ρξήζε ησλ θνηλσληθώλ κέζσλ όπσο αλαιπηηθά είδακε θαη ζηα πξνεγνύκελα 

θεθάιαηα έρεη αλαπηπρζεί κε γεσκεηξηθή πξόνδν ηελ ηειεπηαία δεθαεηία θαη ζπλερώο 

απμάλεηαη, ελώ νινέλα πιεζαίλεη θαη ν αξηζκόο ηνπο. Οη γπλαίθεο είλαη εθείλεο πνπ 

θαηά θύξην ιόγν ρξεζηκνπνηνύλ ηελ πιαηθόξκα ηνπ Facebook, ηνπ Instagram, ηνπ 

Pinterest θαη ηνπ Twitter, ελώ νη άληξεο έρνπλ ηνλ πξώην ιόγν ζε πιαηθόξκεο 

gaming, ζην Linkedin θαη ζην YouTube.  

Τα Social Media ζηελ Διιάδα παξνπζηάδνπλ ηδηαίηεξε δηείζδπζε ζηνπο λένπο θαη 

θπξίσο ζηε γεληά ησλ Millennials πνπ καο ελδηαθέξεη θαη ζηελ παξνύζα έξεπλα. 

Σύκθσλα με τα νεώτερα ςτατιςτικά δεδομζνα, τον Νοζμβριο του 2015 το Facebook 

αρικμοφςε ςτθν Ελλάδα 4,800,000 ενώ πρόςβαςθ ςτο διαδίκτυο είχαν 6,834,560 άτομα με 

ποςοςτό διείςδυςθσ 63,2% (penetration). Ορίηεται θ αγορά των καλλυντικών και οι ανάγκεσ 

αλλά και θ αγοραςτικι ςυμπεριφορά των νζων γυναικών. 

Σην παξόλ θεθάιαην ζθηαγξαθήζακε ην πξνθίι ηνπ ρξήζηε ησλ Social Media ηόζν 

παγθνζκίσο όζν θαη ζηελ Διιάδα. Ηδηαίηεξε αλαθνξά γίλεηαη ζηελ αγνξά πνπ 

κειεηάεη ε παξνύζα εξγαζία, πνπ είλαη ε αγνξά ησλ γπλαηθείσλ πξντόλησλ 

πεξηπνίεζεο θαη νκνξθηάο. Φαξηνγξαθνύληαη νη αλάγθεο θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ 

αηόκσλ πνπ αλήθνπλ ζηε γεληά ησλ Millennials πνπ είλαη θαη ε νκάδα ησλ γπλαηθώλ 

ηελ νπνία ζα κειεηήζνπκε θαη εξεπλεηηθά ζην 5
ν
 θεθάιαην. 
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4.2 ηνηρεία γηα ρξήζε θνηλσληθώλ κέζσλ παγθνζκίσο 

Ζ ρξήζε ησλ θνηλσληθώλ κέζσλ όπσο αλαιπηηθά είδακε θαη ζηα πξνεγνύκελα 

θεθάιαηα έρεη αλαπηπρζεί κε γεσκεηξηθή πξόνδν ηελ ηειεπηαία δεθαεηία θαη ζπλερώο 

απμάλεηαη, ελώ νινέλα πιεζαίλεη θαη ν αξηζκόο ηνπο. Αμίδεη λα δνύκε όκσο πνηνη 

είλαη ηειηθά εθείλνη πνπ θπξηαξρνύλ ζηα θνηλσληθά κέζα επηθνηλσλίαο, θαζώο απηό 

κπνξεί λα απνηειεί ην θνηλό ζηόρεπζεο γηα πνιιέο εηαηξείεο, Οη γπλαίθεο είλαη 

εθείλεο πνπ θαηά θύξην ιόγν ρξεζηκνπνηνύλ ηελ πιαηθόξκα ηνπ Facebook, ηνπ 

Instagram, ηνπ Pinterest θαη ηνπ Twitter, ελώ νη άληξεο έρνπλ ηνλ πξώην ιόγν ζε 

πιαηθόξκεο gaming, ζην Linkedin θαη ζην YouTube. 

 

Δηθόλα 7 Η ρξήζε ησλ θνηλσληθώλ δηθηύσλ θαη ε δηείζδπζε ζε άληξεο θαη γπλαίθεο παγθνζκίσο 47 

Τα ηειεπηαία ρξόληα ην γλσζηό ζε όινπο θνηλσληθό κέζν Facebook έρεη θαηαθέξεη 

λα δηαηεξήζεη κηα εγεηηθή ζέζε παγθνζκίσο ζε ζρέζε κε ηα ππόινηπα. Τν Facebook 

ην ρξεζηκνπνηνύλ πεξηζζόηεξνη από ην νπνίν κεηξά πάλσ από 1, 49 δηζεθαηνκκύξηα 

ελεξγνύο ρξήζηεο εθ ησλ νπνίσλ πεξηζζόηεξνη από 4,5 εθαηνκκύξηα είλαη νη Έιιελεο 

κε βάζε έξεπλα πνπ έγηλε από ηε Γηεζλή Έλσζε Τειεπηθνηλσληώλ (ITU). 
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Δηθόλα 8 Η ειιεληθή εηθόλα κε κηα ζύληνκε καηηά48 
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4.3 Πξνθίι ηνπ Έιιελα ρξήζηε 

Τα ηειεπηαία ρξόληα ηόζν ζηελ Διιάδα όζν θαη ζην εμσηεξηθό ε ρξήζε ησλ 

θνηλσληθώλ κέζσλ έρεη απνηειέζεη αληηθείκελν έξεπλαο θαη κειέηεο επηζηεκόλσλ θαη 

εξεπλεηώλ. Σύκθσλα κε ηα λεώηεξα ζηαηηζηηθά δεδνκέλα, ηνλ Ννέκβξην ηνπ 2015 ην 

Facebook αξηζκνύζε ζηελ Διιάδα 4,800,000 ελώ πξόζβαζε ζην δηαδίθηπν είραλ 

6,834,560 άηνκα κε πνζνζηό δηείζδπζεο 63,2% (penetration)
49

. Σύκθσλα κε έξεπλα 

ηνπ Οηθνλνκηθνύ Παλεπηζηεκίνπ Αζελώλ θαη ηνπ Δξγαζηεξίνπ Ζιεθηξνληθνύ 

Δπηρεηξείλ θαη Δκπνξίνπ (ELTRUN), νη Έιιελεο ρξήζηεο δηαηεξνύλ πξνζσπηθό 

πξνθίι θαη πξνζσπηθή ζειίδα ζε πνιιά από ηα θνηλσληθά κέζα δηθηύσζεο κε πξώην 

θαη πεξηζζόηεξν δηαδεδνκέλν ην γλσζηό θαλάιη YouTube. Σηελ έξεπλα ζπκκεηείραλ 

1250 ρξήζηεο ησλ θνηλσληθώλ δηθηύσλ απαληώληαο ζε έλα δνκεκέλν 

εξσηεκαηνιόγην. Με βάζε ινηπόλ ηελ έξεπλα  «Αμηνπνίεζε ησλ Social Media από 

ηνπο Έιιελεο online θαηαλαισηέο», ζην YouTube, είλαη εγγεγξακκέλν ην 93% ησλ 

Διιήλσλ ρξεζηώλ ηνπ δηαδηθηύνπ, αθνινπζεί ην Facebook κε 82%, ην LinkedIn κε 

61%, ηα Review Pages (58%), ηα Blogs (49%) θαη ην Twitter (46%) .
50

  

 

Πίλαθαο 17 ELTRUN: ηάζε, αμηνπνίεζε θαη εκπηζηνζύλε ησλ Διιήλσλ ζηα Social Media 
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 http://www.internetworldstats.com/stats9.htm 
50

 ―Αμηνπνίεζε ησλ Social Media από ηνπο Έιιελεο online Καηαλαισηέο,‖ Δξγαζηήξην Ζιεθηξνληθνύ 

Δπηρεηξείλ θαη Δκπνξίνπ (ELTRUN) ηνπ Οηθνλνκηθνύ Παλεπηζηεκίνπ Αζελώλ, 2013-14. 
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Παξαηεξείηαη επνκέλσο κηα αύμεζε ηνπ αξηζκνύ ησλ Διιήλσλ ρξεζηώλ ζε όηη 

αθνξά ηε ρξήζε ησλ Social Media. Ζ δηείζδπζε ησλ λέσλ κέζσλ επηθνηλσλίαο ζηελ 

θαζεκεξηλή δσή ησλ Διιήλσλ είλαη ζεκαληηθή θαη απηό ππνγξακκίδεηαη θαη από ην 

κέζν όξν πνπ δαπαλνύλ νη ρξήζηεο ζε απηά. Ζ εηαηξεία Focus Bari νινθιήξσζε ηελ 

έξεπλα Web ID ώζηε λα κειεηήζεη ηε ρξήζε ηνπ δηαδηθηύνπ ζηελ Διιάδα. Σύκθσλα 

κε ηελ έξεπλα, ηεο νπνίαο ην δείγκα ήηαλ 12,000 άηνκα ειηθίαο 13 έσο 74 εηώλ θαη 

δηεμήρζε ην ηειεπηαίν ηξίκελν ηνπ 2014 ηα απνηειέζκαηα είλαη αξθεηά 

ελδηαθέξνληα. Σπγθεθξηκέλα έλαο ζηνπο επηά Έιιελεο ρξεζηκνπνηεί ην δηαδίθηπν 

ελώ πεξηζζόηεξνη από ηνπο κηζνύο εξσηεζέληεο ζεξθάξνπλ θαζεκεξηλά
51

. 

Δλδηαθέξνλ κάιηζηα παξνπζηάδεη θαη ε δηαπίζησζε όηη νη ρξήζηεο ησλ Social Media 

δειώλνπλ ηελ νπζηαζηηθή αμηνπνίεζε ηνπ δηαδηθηύνπ σο πεγή πιεξνθόξεζεο πξηλ 

ηελ αγνξά ελόο πξντόληνο ή κηαο ππεξεζίαο. Πην ζπγθεθξηκέλα, 7 ζηνπο 10 ρξήζηεο 

δειώλνπλ όηη πξώηα ςάρλνπλ πιεξνθνξίεο ζην δηαδίθηπν γηα ην πξντόλ ή κηα 

ππεξεζία πνπ επηζπκνύλ θαη ζηε ζπλέρεηα πξαγκαηνπνηνύλ ηελ αγνξά ζε θπζηθά 

θαηαζηήκαηα, ελώ 1 ζηνπο 2 ςάρλνπλ πιεξνθνξίεο γηα ην πξντόλ ή κηα ππεξεζία 

ειεθηξνληθά θαη πξαγκαηνπνηνύλ θαη ηελ αγνξά ειεθηξνληθά. Οη εξεπλεηέο 

ζεκεηώλνπλ πσο είλαη εκθαλέο πιένλ ην ζηάδην σξηκόηεηαο πνπ βξίζθνληαη νη 

Έιιελεο όζνλ αθνξά ηα Social Media, αθνύ ππάξρεη απμεηηθή ηάζε ζε όια ηα κέζα 

θνηλσληθήο δηθηύσζεο ελώ αξρίδεη θαη δεκηνπξγείηαη κηα ελδηαθέξνπζα θνηλόηεηα 

ρξεζηώλ θαη γηα ηα όρη ηόζν γλσζηά κέζα θνηλσληθήο δηθηύσζεο (Instagram, 

Foursquare, Flickr θαη Google Plus). 

ζνλ αθνξά ηε ρξήζε ηνπ YouTube, νη Έιιελεο ρξήζηεο ηνπ Internet δειώλνπλ ζε 

πνζνζηό 77% όηη ην ρξεζηκνπνηνύλ γηα ηελ αθξόαζε ηξαγνπδηώλ θαη ζε πνζνζηό 

68% όηη αλαδεηνύλ ―πξάγκαηα πνπ ηνπο ελδηαθέξνπλ,‖ γεγνλόο πνπ δείρλεη ηελ 

αλάπηπμε ηεο ρξήζεο ηνπ YouTube σο κεραλή αλαδήηεζεο. Δπίζεο θνληά ζην 30% 

ην ρξεζηκνπνηεί ζπρλά γηα λα δνπλ γεγνλόηα ηεο επηθαηξόηεηαο πνπ θαηαγξάθεη ηε 

δπλακηθόηεηα ηεο «βηληενπιαηθόξκαο» θαη σο ελαιιαθηηθό θαλάιη εηδεζενγξαθίαο 

ζηελ Διιάδα. 

H ρξήζε ηνπ Facebook νξίδεηαη σο ελεξγεηηθή (πξνβνιή απόςεσλ, επηθνηλσλία, 

θ.ιπ.) θαη σο παζεηηθή (παξαθνινύζεζε δηαθεκίζεσλ θαη απιή παξαθνινύζεζε ησλ 

εμειίμεσλ θαη θίισλ). Ζ σξηκόηεηα ησλ Διιήλσλ ρξεζηώλ Facebook θαηαγξάθεηαη 
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 http://www.focusbari.gr/media-research/internet-web-id.html 
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από ην γεγνλόο όηη ε πιεηνςεθία (64%) είλαη θπξίσο ελεξγεηηθνί ρξήζηεο θαη κόλν 

31% είλαη παζεηηθνί. Έλα 5% δειώλεη όηη ρξεζηκνπνηνύλ ζε ίδηα ζπρλόηεηα ηηο 

ελέξγεηεο ησλ δύν θαηεγνξηώλ. Μάιηζηα ε ρώξα καο βξίζθεηαη ζηελ 41ε ζέζε ησλ 

ρξεζηώλ Facebook ζηνλ θόζκν. 

Ζ δηείζδπζε ηνπ LinkedIn είλαη πιένλ νπζηαζηηθή, θπξίσο ιόγσ ηεο αλεξγίαο θαη ηεο 

εξγαζηαθήο αβεβαηόηεηαο. Τα ζεκαληηθόηεξα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ είλαη ε πξνβνιή 

ησλ πξνζσπηθώλ θαη επαγγεικαηηθώλ ζηνηρείσλ ησλ ρξεζηώλ ηνπ (95%) θαη ε 

επαγγεικαηηθή ζηήξημε ησλ αηόκσλ πνπ βξίζθνληαη ζην δίθηπν ηνπο (ελίζρπζε 

ραξαθηεξηζηηθώλ, congrats, likes) (78%). Λόγσ ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο θαη ηεο 

επίδξαζεο γηα ζπλερή επαγξύπλεζε λέσλ εξγαζηαθώλ δπλαηνηήησλ, αλακέλεηαη όηη ε 

ζπρλή ρξήζε ηνπ LinkedIn ζα απμάλεηαη ζπλερώο.  

Ζ ρξήζε ηνπ Twitter απμάλεηαη αθνύ έλαο ζηνπο ηξεηο ρξήζηεο δειώλεη όηη θάλεη 

―favorite‖ ζπρλά ηα tweets πνπ ζπλαληά, θαη έλαο ζηνπο ηέζζεξηο θάλεη ―share‖ 

ζρόιην ή video. ζνη δελ ην ρξεζηκνπνηνύλ, δειώλνπλ όηη ν ζεκαληηθόηεξνο ιόγνο 

είλαη επεηδή ζεσξνύλ όηη δελ ηαηξηάδεη κε ηνλ ηξόπν δσήο ηνπο (57%) θαη δελ είλαη 

εμνηθεησκέλνη κε απηό (42%). Σε όηη αθνξά ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία έρεη 

ελδηαθέξνλ λα δνύκε ηα ζηνηρεία πνπ πξνθύπηνπλ από ηελ έξεπλα πνπ δηεμήγαγε ε 

Δζληθή ζηαηηζηηθή ππεξεζία γηα ηε ρξήζε ηερλνινγηώλ πιεξνθόξεζεο θαη 

επηθνηλσλίαο από λνηθνθπξηά θαη άηνκα
52

. 

 

Πίλαθαο 18: Έξεπλα ρξήζεο ηερλνινγηώλ πιεξνθόξεζεο θαη επηθνηλσλίαο από λνηθνθπξηά θαη άηνκα: 2015 

Ηιεθηξνληθό εκπόξην – Αζθάιεηα ζην ∆ηαδίθηπν 
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 2015 κε ζέκα: Έξεπλα ρξήζεο ηερλνινγηώλ πιεξνθόξεζεο θαη επηθνηλσλίαο από λνηθνθπξηά θαη 

άηνκα: 2015 Ζιεθηξνληθό εκπόξην – Αζθάιεηα ζην ∆ηαδίθηπν. 

http://www.statistics.gr/documents/20181/51246a10-a5d9-44ae-9186-d17d55a496a0 
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Πίλαθαο 19: Έξεπλα ρξήζεο ηερλνινγηώλ πιεξνθόξεζεο θαη επηθνηλσλίαο από λνηθνθπξηά θαη άηνκα: 2015 

Ηιεθηξνληθό εκπόξην – Αζθάιεηα ζην ∆ηαδίθηπν 

 

Πίλαθαο 20:Έξεπλα ρξήζεο ηερλνινγηώλ πιεξνθόξεζεο θαη επηθνηλσλίαο από λνηθνθπξηά θαη άηνκα: 2015 

Ηιεθηξνληθό εκπόξην – Αζθάιεηα ζην δηαδίθηπν 

Σηελ Διιάδα ηα ηειεπηαία ρξόληα παξαηεξείηαη κηα ζπλερώο απμεηηθή ηάζε ζην 

ειεθηξνληθό εκπόξην. Τν εξγαζηήξην ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ ηνπ Οηθνλνκηθνύ 

Παλεπηζηεκίνπ Αζελώλ πξαγκαηνπνηεί εηήζηεο έξεπλεο πξνθεηκέλνπ λα θαηαγξάςεη 

ηηο ηάζεηο πνπ θπξηαξρνύλ ζην digital marketing θαη ζηε ρξήζε ησλ Social Media. 

Σύκθσλα κε ηελ πην πξόζθαηα δεκνζηεπκέλε έξεπλα ηνπ ELTRUN, ζηόρνο ηεο 

νπνίαο ήηαλ ε θαηαγξαθή ηνπ ηξόπνπ ρξήζεο ησλ Social Media θαη ησλ ππνινίπσλ 

εξγαιείσλ Digital Marketing, από ηνπο ρξήζηεο ηνπ δηαδηθηύνπ ζηελ Διιάδα 

παξαηεξνύκε ηα παξαθάησ ζηνηρεία, ηα νπνία καο βνεζνύλ λα θαηαλνήζνπκε ηηο 
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λέεο ηάζεηο πνπ δηακνξθώλνληαη ζηνλ ρώξν ηνπ Digital Marketing θαη ησλ social 

media
53

. Σε όηη ζρεηίδεηαη κε ηε ρξήζε Social Media ηα θηλεηά ηειέθσλα έρνπλ γίλεη 

ην θύξην κέζν πξόζβαζεο ζην δηαδίθηπν. Τν 62% ησλ ρξεζηώλ ηνπ δηαδηθηύνπ 

δήισζαλ όηη ρξεζηκνπνηνύλ ζε θαζεκεξηλή βάζε ην Facebook κέζσ ηνπ νκώλπκνπ 

application πνπ έρνπλ ζην θηλεηό ηνπο ελώ ην 53% κπαίλεη ζην πξνζσπηθό ηνπ 

πξνθίι ζην Facebook κέζσ web. To πξνθίι ηνπο ην ρξεζηκνπνηνύλ θπξίσο γηα κε 

εκπνξηθνύο ζθνπνύο, δειαδή γηα λα έξζνπλ ζε επηθνηλσλία κε θίινπο θαη γλσζηνύο. 

Μόλν έλα κηθξό πνζνζηό ρξεζηκνπνηεί ηελ εθαξκνγή γηα εκπνξηθνύο ζθνπνύο. Σηελ 

έξεπλα ηνπ εξγαζηεξίνπ γηα ηνλ ηειεπηαίν ρξόλν παξαηεξείηαη κηα αλαδπόκελε ηάζε 

ζε όηη έρεη λα θάλεη κε ηελ αιιειεπίδξαζε πνπ έρνπλ νη ρξήζηεο ηνπ Facebook κε ηηο 

επηρεηξήζεηο. Σην παξαθάησ δηάγξακκα βιέπνπκε ηνλ ηξόπν κε ηνλ νπνίν 

αιιειεπηδξνύλ κε ηηο επηρεηξήζεηο: 

 

Πίλαθαο 21: ELTRUN Δηήζηα Έξεπλα γηα ηα Social Media θαη ην Digital Marketing 2015 

Σηελ εηήζηα έξεπλα ηνπ ELTRUN γηα ην ειεθηξνληθό εκπόξην (2015-2016) 

παξαηεξνύκε ηα εμήο ελδηαθέξνληα ζηνηρεία γηα ηε δηθή καο έξεπλα
54

: Οη βαζηθέο 

πεγέο κέζσ ησλ νπνίσλ νη ρξήζηεο-θαηαλαισηέο ελεκεξώλνληαη γηα ηα πξντόληα θαη 

ηηο ππεξεζίεο πξηλ πξνβνύλ ζε κηα ειεθηξνληθή αγνξά είλαη ειεθηξνληθέο. πσο 

αλαθέξεη ε έξεπλα ρξεζηκνπνηνύληαη ηα ςεθηαθά θαλάιηα κε ηηο ηζηνζειίδεο θαη ηηο 

κεραλέο αλαδήηεζεο θαη ζύγθξηζεο ηηκώλ λα θαηαιακβάλνπλ ηε πξώηε ζέζε, έπεηηα 

ηα websites ησλ εηαηξεηώλ θαη ηέινο ηηο ζειίδεο πνπ αθνξνύλ reviews. 

                                                           
53

http://www.greekecommerce.gr/gr/resources/ereynes-gia-ellada/etisia-ereuna-digital-marketing-

eltrun-2015/ 
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 http://www.eltrun.gr/meletes/annual-e-commerce-survey/ 
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Πίλαθαο 22: Δηήζηα Έξεπλα Ηιεθηξνληθνύ Δκπνξίνπ 2015-2016 

Οη ρξήζηεο πνπ ρξεζηκνπνηνύλ επξέσο ηα Social Media θάλνληαο like ζε θάπνηα 

κάξθα ελόο πξντόληνο, δειώλνπλ όηη νη πηζαλόηεηεο λα αγνξάζνπλ είλαη αθόκε 

κηθξέο, αθνύ κόλν ην 23% δειώλεη όηη είλαη πηζαλόλ λα αγνξάζεη έλα πξντόλ πνπ  

αθνινπζεί ζηα Social Media. 

Σύκθσλα κε έξεπλα πνπ έγηλε από ηελ Google, νη Έιιελεο θαηαλαισηέο αλαδεηνύλ 

πιένλ θαη ειεθηξνληθά πιεξνθνξίεο γηα ηα ςώληα ηνπο, αιιά όηαλ είλαη λα 

αγνξάζνπλ, επηιέγνπλ θαιύηεξα λα πεγαίλνπλ ζε θπζηθά θαηαζηήκαηα. ηαλ 

ελδηαθέξνληαη λα αγνξάζνπλ έλα πξντόλ πξώηα επηρεηξνύλ λα ιάβνπλ πεξηζζόηεξεο 

πιεξνθνξίεο κέζα από ην δηαδίθηπν
55

. ιν θαη πεξηζζόηεξνη είλαη εθείλνη νη 

θαηαλαισηέο νη νπνίνη ρξεζηκνπνηνύλ ην δηαδίθηπν. Τν 61% ησλ Διιήλσλ ρξεζηώλ 

Internet αμηνπνηνύλ ηνλ ππνινγηζηή ή/θαη smartphone ή/θαη ην tablet, πξνθεηκέλνπ λα 

ελεκεξσζνύλ γηα ην αγαζό πνπ ηνπο ελδηαθέξεη. Υπάξρεη, σζηόζν, έλα ζεκαληηθό 

πνζνζηό 35% πνπ ζα απεπζπλζεί ζε θαηάζηεκα γηα λα κάζεη πεξηζζόηεξα.  
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 Consumer Barometer with Google, 2014/2015, https://www.consumerbarometer.com/en/ 
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Πίλαθαο 23:  Consumer Barometer with Google, 2014/2015 

Αληίζηξνθα όκσο, όηαλ έρεη θαηαιήμεη ζην πξντόλ θαη πξόθεηηαη λα ην αγνξάζεη, νη 

έιιελεο ρξήζηεο ηνπ δηαδηθηύνπ πξνηηκνύλ λα νινθιεξώζνπλ ηελ αγνξά ηνπο ζε 

θπζηθό θαηάζηεκα αληί γηα ειεθηξνληθό (58%). Τν 26% ησλ εξσηεζέλησλ ρξεζηώλ 

Internet πξνηηκά λα αγνξάδεη ειεθηξνληθά, ελώ επηπιένλ έλα 9% αγνξάδεη 

ηειεθσληθά. 

 

Πίλαθαο 24:  Consumer Barometer with Google, 2014/2015 

Ο Διιελαο online shopper πξνηηκά ηνλ ειεθηξνληθό ππνινγηζηή γηα λα 

πξαγκαηνπνηεί ηηο αγνξέο ηνπ. Απ‘ όζνπο αγόξαζαλ ειεθηξνληθά, νη 9 ζηνπο 10 

πξνηίκεζαλ λα ην πξάμνπλ κέζσ Ζ/Υ. Μόιηο ην 4% επέιεμε λα νινθιεξώζεη ηελ 

αγνξά ηνπ κέζσ ηειεθώλνπ θαη έλα αληίζηνηρν πνζνζηό ρξεζηκνπνίεζε ην tablet. 
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Πίλαθαο 25:  Consumer Barometer with Google, 2014/2015 

Σύκθσλα κε ηελ Google, ην 71% ηνπ ειιεληθνύ πιεζπζκνύ πξαγκαηνπνηεί ρξήζε 

ηνπ Internet θαη κάιηζηα ην 80% εμ απηώλ (56% ζην ζύλνιν ηνπ πιεζπζκνύ) θάλεη 

ρξήζε ζε θαζεκεξηλή βάζε. Ζ έξεπλα, πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε από ηελ TNS γηα 

ινγαξηαζκό ηεο Google, δηεμήρζε θαη ζε πνιιέο άιιεο ρώξεο από ηνλ πεξαζκέλν 

Ννέκβξην έσο ηνλ Μάξηην ηνπ 2015. Πέξα από ηηο αγνξαζηηθέο ζπλήζεηεο, ε έξεπλα 

θαιύπηεη θαη άιιεο δξαζηεξηόηεηεο ησλ ρξεζηώλ ζην Γηαδίθηπν, όπσο ςπραγσγία, 

θαηάξηηζε, ελεκέξσζε θ.ιπ. 

Τα δεδνκέλα έρνπλ όκσο αιιάμεη ηνλ ηειεπηαίν ρξόλν εμαηηίαο ησλ capital controls. 

Απμάλνληαη νη Έιιελεο θαηαλαισηέο πνπ πξνηηκνύλ ην δηαδίθηπν γηα λα 

πξαγκαηνπνηήζνπλ ηηο αγνξέο ηνπο. Τόζν ε πεξηνξηζκέλε ξεπζηόηεηα όζν βέβαηα θαη 

ε εμνηθείσζε κε ηηο λέεο ηερλνινγίεο πξνζθέξνπλ ζηνπο ρξήζηεο-θαηαλαισηέο ηε 

δπλαηόηεηα λα αλαδεηνύλ εύθνια πιεξνθνξίεο γηα ηα πξντόληα πνπ ζέινπλ λα 

αγνξάζνπλ, λα αλαδεηνύλ εθπηώζεηο θαη πξνζθνξέο θαη λα ζπγθξίλνπλ ηηκέο.  

Σύκθσλα κε έξεπλα πνπ δηεμήγαγε ην E-commerce Europe, ν ηδίξνο ηνπ online 

shopping (πξντόλησλ θαη ππεξεζηώλ) ζηελ Διιάδα άγγημε ην 2015 ηα 4,4 δηζ., από 

3,85 δηζ. επξώ έλαλ ρξόλν πξηλ. Αλαθεξόκαζηε  ζε κηα άλνδν ηεο ηάμεο ηνπ 14,28%, 

ε νπνία είλαη πςειόηεξε θνληά ζηηο δύν πνζνζηηαίεο κνλάδεο από ηελ αύμεζε πνπ 

θαηεγξάθε ζην ζύλνιν ηεο Δπξώπεο, ν ζπλνιηθόο ηδίξνο ησλ online αγνξώλ ηεο 

νπνίαο αλήιζε ζηα 477 δηζ. επξώ
56
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 http://www.toxrima.gr/agores-apo-ton-kanape-logo-capital-controls/ 
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Τν γεγνλόο όηη απμάλεηαη αξηζκεηηθά ην πνζνζηό όζσλ ρξεζηκνπνηνύλ ην ηληεξλέη 

νθείιεηαη θπξίσο ζην όηη ηζρπξνπνηείηαη ε ζρέζε ηνπ Έιιελα ρξήζηε κε ηελ 

ηερλνινγία. ιν θαη πεξηζζόηεξνη είλαη νη ρξήζηεο εθείλνη πνπ έρνπλ πξόζβαζε ζην 

δηαδίθηπν είηε κέζσ ζηαζεξώλ είλαη θνξεηώλ ζπζθεπώλ. Παξάιιεια, 

ηα Capital Controls ηνλ ηειεπηαίν ρξόλν ζπκβάιινπλ αθόκε πεξηζζόηεξν ζηελ 

εμνηθείσζή καο κε ηελ ειεθηξνληθή πιεξσκή (e-banking), θάλνληαο εύθνιε 

νπνηαδήπνηε ειεθηξνληθή αγνξά, ελώ ε πξνζθνξά πξντόλησλ πνπ δηαηίζεληαη 

ειεθηξνληθά κεγαιώλεη. Οη επηρεηξήζεηο πνπ παξαδνζηαθά είραλ σο κνλαδηθό θαλάιη 

δηαλνκήο ησλ πξντόλησλ ηνπο ηα θπζηθά θαηαζηήκαηα πξνρσξνύλ, πιένλ, ζην 

άλνηγκα e-shops αθνινπζώληαο ηελ παγθόζκηα ηάζε. Τν εληππσζηαθό είλαη πσο, ελώ 

κέρξη πξόηηλνο ν θαηαλαισηήο επέιεγε ηελ «ειεθηξνληθή νδό» κόλν γηα ηελ 

απόθηεζε ηαμηδησηηθώλ εηζηηεξίσλ, βηβιίσλ θαη ειεθηξνληθώλ ζπζθεπώλ από ηελ 

Διιάδα θαη ην εμσηεξηθό, ζήκεξα θαηαγξάθεηαη κηα ζηξνθή πξνο ηελ θαηεγνξία ηεο 

έλδπζεο-ππόδεζεο θαη ησλ θαιιπληηθώλ. 
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4.4 Η αγνξά ησλ Online θαιιπληηθώλ ζηελ Διιάδα θαη Παγθόζκηα 

Ζ αγνξά ηεο νκνξθηάο απνηειεί έλαλ από ηνπο πην πξνζνδνθόξνπο θαη 

αλαπηπζζόκελνπο θιάδνπο ηνπ ιηαληθνύ εκπνξίνπ, ε εμέιημε ηνπ νπνίνπ δεκηνπξγεί 

ην έδαθνο γηα έλα κεγάιν εύξνο επθαηξηώλ θαη επελδπηηθώλ πξνζπαζεηώλ. Ο θιάδνο 

ηεο νκνξθηάο καο βνεζάεη λα είκαζηε θαη λα ληώζνπκε νκνξθόηεξνη. Γηα ηε γπλαίθα, 

ε πξνζσπηθή ηεο πεξηπνίεζε θαη θξνληίδα απνηειεί αδηαπξαγκάηεπηε ηειεηνπξγία 

ηελ νπνία δελ εγθαηέιεηςε νύηε ελ κέζσ θξίζεο αθνύ, ζύκθσλα κε έξεπλα, ηα 

θαιιπληηθά  απνηεινύλ «είδνο πξώηεο αλάγθεο» γηα ην κεγαιύηεξν κέξνο ηνπ 

θαηαλαισηηθνύ θνηλνύ. 

Ζ αγνξά ησλ θαιιπληηθώλ ζηελ Διιάδα απνηειείηαη από 10.753 θαηαζηήκαηα, ζηα 

νπνία ζπκπεξηιακβάλνληαη θαξκαθεία θαη θαηαζηήκαηα θαιιπληηθώλ. Ήδε ηα 

ειεθηξνληθά θαξκαθεία θαη ηα θαηαζηήκαηα θαιιπληηθώλ αγγίδνπλ ηα 1300, αξηζκόο 

πνπ αλαινγεί πεξίπνπ ζην 1/3 ηεο αγνξάο ηνπ e-commerce ζηε ρώξα. Τν 2013, ε 

αγνξά ησλ θαιιπληηθώλ ζηελ Διιάδα έθηαζε ηα 816 εθαηνκκύξηα επξώ, εθ ησλ 

νπνίσλ ην 9%, δειαδή ηα 75 εθαηνκκύξηα επξώ, πξνήιζαλ από πσιήζεηο πνπ 

πξαγκαηνπνηήζεθαλ κέζσ ειεθηξνληθώλ θαξκαθείσλ. Παξάιιεια, ε αγνξά ησλ 

θαιιπληηθώλ παγθόζκηα μεπέξαζε ην 2013 ηα 180 δηζεθαηνκκύξηα επξώ, αξηζκόο 

πνπ πξνβιέπεηαη λα θηάζεη ηα 244 δηζεθαηνκκύξηα ην 2017. Από ηελ άιιε, ε αγνξά 

θαιιπληηθώλ κέζσ δηαδηθηύνπ άγγημε ηα 81 δηζεθαηνκκύξηα ην 2012, δείρλνληαο ηελ 

απμαλόκελε ηάζε ρξήζεο ησλ ειεθηξνληθώλ αγνξώλ. Παξά ηελ πησηηθή πνξεία πνπ 

αθνινύζεζε ε αγνξά ηεο νκνξθηάο ηα ηειεπηαία ρξόληα ιόγσ ηεο θξίζεο θαη ηεο 

κεησκέλεο αγνξαζηηθήο δύλακεο ηνπ θαηαλαισηηθνύ θνηλνύ, ηνλ ηειεπηαίν ρξόλν 

έρνπλ αξρίζεη ήδε θαη δηαθαίλνληαη ηα πξώηα ζεκάδηα αλάθακςεο.  

Τν 2014, ε εγρώξηα αγνξά ζεκείσζε άλνδν ηνπ θύθινπ εξγαζηώλ ηεο θαηά 1,4 

κνλάδεο. Ταπηόρξνλα, εκθαλήο είλαη ε πξννπηηθή πνπ δεκηνπξγείηαη ζηηο 

δηαδηθηπαθέο αγνξέο θαιιπληηθώλ. Ζ ηάζε αλάπηπμεο ηνπ ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ 

πξντόλησλ νκνξθηάο εληζρύεηαη αθόκα πεξηζζόηεξν από ηελ αύμεζε πνπ 

θαηαγξάθεθε ζηηο ειεθηξνληθέο αλαδεηήζεηο ησλ αληίζηνηρσλ εηδώλ ζε ππάξρνπζεο 

κεραλέο αλαδήηεζεο. Δπηπιένλ, ε ζεηηθή πνξεία ηνπ θιάδνπ εληζρύεηαη από ηνλ 

αξηζκό ησλ θαηαλαισηώλ πνπ ζηξέθνληαη ζηελ αγνξά θαιιπληηθώλ κέζσ ηνπ 

δηαδηθηύνπ, θηάλνληαο ην 2014 ην 39% ησλ ειεθηξνληθώλ αγνξώλ αιιά θαη από ηε 
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δήηεζε γηα δεξκνθαιιπληηθά κέζσ ειεθηξνληθώλ θαξκαθείσλ, ε νπνία από ην 2013 

ζην 2014 απμήζεθε θαηά 101,9%.  

Ζ παγθόζκηα αγνξά θαιιπληηθώλ δείρλεη αθόκα πην ώξηκα ζεκάδηα αλάπηπμεο κε ην 

ξπζκό αλάπηπμεο ηνπ θιάδνπ λα θηάλεη ην 9% από ην 2012 κέρξη ην 2014. Δπηπιένλ, 

ζεκαληηθή αύμεζε παξαηεξήζεθε ζηα έζνδα πνπ πξνήιζαλ από ηε βηνκεραλία ηεο 

νκνξθηάο, κε ξπζκό αύμεζεο 5%., αξηζκνί πνπ θαηαδεηθλύνπλ ηηο ηάζεηο ηνπ θιάδνπ 

εθηόο από ηελ Διιάδα θαη ζηελ αγνξά ηνπ εμσηεξηθνύ. 
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4.5 Παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηε δήηεζε ησλ θαιιπληηθώλ 

Ζ δήηεζε ελόο πξντόληνο ή κηαο ππεξεζίαο κέζα ζε κηα νξηζκέλε αγνξά επεξεάδεηαη 

από ζπγθεθξηκέλνπο παξάγνληεο θαη ραξαθηεξηζηηθά. Οη παξάγνληεο απηνί είλαη ηόζν 

εμσηεξηθνί όζν θαη εμσηεξηθνί
57

. Οη πην ζεκαληηθνί παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηε 

δήηεζε είλαη ε ηηκή ελόο πξντόληνο, ην δηαζέζηκν εηζόδεκα πνπ έρνπλ νη 

θαηαλαισηέο, ε ύπαξμε αιιά θαη ε ηηκή ησλ ππνθαηάζηαζησλ θαη ησλ 

ζπκπιεξσκαηηθώλ πξντόλησλ, ηα ρξήκαηα πνπ δαπαλνύληαη γηα ελέξγεηεο 

δηαθήκηζεο θαη πξνώζεζεο ησλ πξντόλησλ, ε ειαζηηθόηεηα ή ε αλειαζηηθόηεηα ζηε 

κεηαβνιή ησλ ηηκώλ, νη πξνζδνθίεο ησλ θαηαλαισηώλ θαη βέβαηα ην είδνο ηνπ 

πξντόληνο. 

Σηελ πεξίπησζε ησλ πξντόλησλ ηεο γπλαηθείαο πεξηπνίεζεο θαη ηεο νκνξθηάο νη 

εμσηεξηθνί παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηε δήηεζή ηνπ ζρεηίδνληαη ηόζν κε ηε 

ζύλζεζε ηνπ πιεζπζκνύ, δειαδή ηελ ειηθία ησλ γπλαηθώλ, όζν θαη κε ηελ 

νηθνλνκηθή ηνπο θαηάζηαζε θαη ην εηζόδεκά ηνπο. Οη εζσηεξηθνί παξάγνληεο νη 

νπνίνη επεξεάδνπλ ηε δήηεζε ησλ θαιιπληηθώλ ζπλδένληαη κε ηα ραξαθηεξηζηηθά 

γλσξίζκαηα ηνπ εθάζηνηε πξντόληνο θαη ηα ρξήκαηα πνπ επελδύνληαη γηα ηελ 

πξνβνιή θαη ηε δηαθήκηζε ηνπ πξντόληνο. 

Δηδηθόηεξα, ε ηκεκαηνπνίεζε ηεο αγνξάο απνηειεί έλα βαζηθό ζηάδην ηεο έξεπλαο 

αγνξάο, θαζώο αθνξά ζηε ζύλζεζε ηνπ ηµήµαηνο ηεο αγνξάο πνπ απνηεινύλ ηνπο 

δπλεηηθνύο πειάηεο. Ωο ηµήµα ηεο αγνξάο νξίδνπµε µηα νµάδα αλζξώπσλ µε 

παξόµνηεο αλάγθεο.  

Ζ ηµεµαηνπνίεζε µπνξεί λα γίλεη µε βάζε ηα εμήο θξηηήξηα
58

:  

 ηα θνηλσληθν-δεµνγξαθηθά ζηνηρεία: ειηθία, θύιν, νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε, 

µέγεζνο νηθνγέλεηαο, εηζόδεµα  

 ηε γεσγξαθηθή πεξηνρή 

 ην θνηλσληθν-νηθνλνµηθό status (πρ αλ είλαη εξγάηεο, επηζηήµνλαο, αλώηεξν 

δηνηθεηηθό ζηέιερνο, άλεξγνο θιπ) 
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 http://repository.edulll.gr/edulll/retrieve/3116/912.pdf 
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 Http://www.epiheirimatikotita.gr 

http://www.epiheirimatikotita.gr/
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 θνηλσληθά-ςπρνινγηθά ραξαθηεξηζηηθά (πρ αλάγθε ηαύηηζεο µε ζπγθεθξηµέλν 

life-style, επηζπµία γηα θνηλσληθή άλνδν)  

 θηινζνθία - ζηπι - θαηαλαισηηθήο ζπµπεξηθνξάο (πρ επηινγή αγνξάο µε 

βάζε ην θόζηνο, ην θνηλσληθό γόεηξν, ηηο ζσζηέο πξνδηαγξαθέο θιπ)  

 ξπζµόο ρξήζεο ηνπ πξντόληνο (πρ πνιιή, ιίγε, ηαθηηθή, ζπνξαδηθή) 

 ηελ επνρηθόηεηα (θάπνηα πξντόληα έρνπλ κεγαιύηεξε δήηεζε θάπνηα πεξηόδν 

ηνπ ρξόλνπ θαη θάπνηα άιια όρη πρ. Αληειηαθά) 
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4.6 Καηεγνξηνπνίεζε ησλ θαηαλαισηώλ ηνπ θιάδνπ ηεο νκνξθηάο 

θαη πξνζσπηθήο θξνληίδαο 

Οη άλζξσπνη πξνβαίλνπλ ζε ειεθηξνληθέο αγνξέο όιν θαη πεξηζζόηεξσλ εηδώλ 

πξντόλησλ. Αθόκε θαη θαηεγνξίεο πξντόλησλ πνπ παξαδνζηαθά ζεσξνύληαλ απίζαλν 

λα αγνξαζηνύλ ειεθηξνληθά όπσο πξντόληα πεξηπνίεζεο θαη νκνξθηάο, βξίζθνληαη 

ζηηο πξώηεο πξνηηκήζεηο ησλ γπλαηθώλ πνπ πξαγκαηνπνηνύλ αγνξέο κέζσ 

δηαδηθηύνπ. Παξά ην γεγνλόο όηη ε νκνξθηά θαη ε πξνζσπηθή θξνληίδα απνηεινύλ 

κηα βηνκεραλία πνπ ζπλεπάγεηαη όηη ν θαηαλαισηήο επηζπκεί λα έξζεη ζε «άκεζε 

επαθή» κε ην πξντόλ, αγγίδνληαο, κπξίδνληαο θαη δνθηκάδνληαο, αμίδεη λα 

ππνγξακκίζνπκε ην γεγνλόο όηη ζηηο ΖΠΑ ν ζπγθεθξηκέλνο θιάδνο ζε όηη αθνξά ην 

ειεθηξνληθό εκπόξην έρεη θέξδε πεξηζζόηεξα από 188 δηο δνιάξηα. Τν γεγνλόο απηό 

ζρεηίδεηαη κε ηελ άλεζε πνπ πξνζθέξνπλ νη απνζηνιέο ζην ρώξν ηνπ θαηαλαισηή, 

ηελ επθνιία ζηηο επηζηξνθέο ησλ πξντόλησλ, ηελ ηεξάζηηα πνηθηιία ζε είδε πξνο 

αγνξά θαη ηέινο ηελ πξόζβαζε ησλ θαηαλαισηώλ ζε πιεγέο ειεθηξνληθήο 

πιεξνθόξεζεο θαη αμηνιόγεζεο ησλ πξντόλησλ από άιινπο ρξήζηεο-θαηαλαισηέο. 

ια ηα παξαπάλσ ζπληζηνύλ κηα ειθπζηηθή ελαιιαθηηθή εκπεηξία αγνξάο ζε 

ζύγθξηζε κε ηελ αγνξά από θπζηθά θαηαζηήκαηα. κσο, ηη είλαη απηό ζην νπνίν 

δίλνπλ πξνηεξαηόηεηα νη θαηαλαισηέο όηαλ αγνξάδνπλ ειεθηξνληθά θαη θπξίσο γηα 

πνην/πνηνπο ιόγνπο αγνξάδνπλ ειεθηξνληθά;  

Σύκθσλα κε έξεπλα ηνπ ΑΤ Κearney γηα ην ειεθηξνληθό εκπόξην ζηνλ ηνκέα ηεο 

νκνξθηάο θαη ηεο πξνζσπηθήο θξνληίδαο (Δ-commerce in beauty and personal care - 

Μάξηηνο 2012) ππάξρνπλ ηέζζεξηο θαηεγνξίεο θαηαλαισηώλ (customer segments) 

πνπ αγνξάδνπλ πξντόληα νκνξθηάο θαη πεξηπνίεζεο (είηε παξαδνζηαθά είλαη 

ειεθηξνληθά): νη information seeker, νη online enthusiasts, νη creatures of habit θαη 

ηέινο νη traditionalists
59

.  
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https://www.atkearney.com/news-media/news-releases/news-

release//asset_publisher/00OIL7Jc67KL/content/the-united-states-tops-a-t-kearney-global-retail-e-

commerce-indexformarketopportunity/10192?_101_INSTANCE_00OIL7Jc67KL_redirect=%2Fnews-

media 

https://www.atkearney.com/news-media/news-releases/news-release/asset_publisher/00OIL7Jc67KL/content/the-united-states-tops-a-t-kearney-global-retail-e-commerce-indexfor
https://www.atkearney.com/news-media/news-releases/news-release/asset_publisher/00OIL7Jc67KL/content/the-united-states-tops-a-t-kearney-global-retail-e-commerce-indexfor
https://www.atkearney.com/news-media/news-releases/news-release/asset_publisher/00OIL7Jc67KL/content/the-united-states-tops-a-t-kearney-global-retail-e-commerce-indexfor
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Πίλαθαο 26: Online beauty and personal care customer segmentation 

Οη information seekers είλαη εθείλνη πνπ πξνηνύ πξνβνύλ ζε νπνηαδήπνηε 

ειεθηξνληθή ή παξαδνζηαθή αγνξά (αγνξά από θπζηθό θαηάζηεκα),  πνπ ζρεηίδεηαη 

κε πξντόληα νκνξθηάο θαη πεξηπνίεζεο αλαδεηνύλ εληαηηθά πιεξνθνξίεο γηα ηα 

πξντόληα ηόζν κέζσ ησλ πεγώλ ηνπ δηαδηθηύνπ όζν θαη κέζσ ησλ αληηπξνζώπσλ 

ησλ εηαηξεηώλ ζηα θαηαζηήκαηα ιηαληθήο πώιεζεο. Οη θαηαλαισηέο πνπ αλαδεηνύλ 

λα ζπιιέμνπλ ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο γύξσ από ηα πξντόληα απαξηζκνύλ ην 

28% ησλ θαηαλαισηώλ πνπ θάλνπλ ειεθηξνληθέο αγνξέο. 

Οη online enthusiasts είλαη εθείλνη νη νπνίνη κπνξνύλ θαη ζπιιέγνπλ πιεξνθνξίεο γηα 

ην πξντόλ πνπ ηνπο ελδηαθέξεη θαη αλαδεηνύλ ειεθηξνληθέο πξνζθνξέο ζε 

ηζηνζειίδεο. Ζ ζπγθεθξηκέλε θαηεγνξία πειαηώλ, ζπκκεηέρεη ζε ζπδεηήζεηο θαη 

αμηνινγήζεηο πξντόλησλ θαη αιιειεπηδξάεη κε άιινπο ρξήζηεο, ελώ απαξηζκεί ην 

16% ηνπ ζπλόινπ ησλ θαηαλαισηώλ ηνπ θιάδνπ. 

Οη creatures of habit απνηειεί ηε κεγαιύηεξε νκάδα θαηαλαισηώλ, δειαδή ην 56%. 

Τα κέιε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ cluster γλσξίδνπλ πνιύ θαιά ηηο αλάγθεο ηνπο θαη ηη 

ζέινπλ λα αγνξάζνπλ από ηα ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα. Κίλεηξό ηνπο είλαη ε άλεζε 

πνπ πξνζθέξνπλ νη ειεθηξνληθέο αγνξέο, νη αληαγσληζηηθέο ηηκέο ελώ ζπρλά 

αγνξάδνπλ από θπζηθά θαηαζηήκαηα ρσξίο λα αλαδεηνύλ δηαδηθηπαθά γηα 

πξνζθνξέο. 

Οη traditionalists, δειαδή νη παξαδνζηαθνί, είλαη εθείλνη πνπ δελ αγνξάδνπλ πξντόληα 

πεξηπνίεζεο θαη νκνξθηάο κέζσ δηαδηθηύνπ, απνιακβάλνπλ ηηο αγνξέο ζε θπζηθά 

θαηαζηήκαηα θαιιπληηθώλ θαζώο κόλν έηζη έρνπλ ηελ εκπεηξία πνπ αλαδεηνύλ αθνύ 

έξρνληαη ζε επαθή κε ην πξντόλ πνπ πξόθεηηαη λα αγνξάζνπλ. Τέινο αλαδεηνύλ 

πιεξνθνξίεο γηα ηα πξντόληα όρη ειεθηξνληθά αιιά από ηα θπζηθά ζεκεία δηαλνκήο. 
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4.7 Σν πξνθίι ηεο γπλαίθαο θαηαλαιώηξηαο 

Φαξηνγξαθώληαο ην πξνθίι ηεο γπλαίθαο θαηαλαιώηξηαο ρξεηάδεηαη λα 

ππνγξακκίζνπκε ηα εμήο ζηνηρεία: Οη γπλαίθεο απνηεινύλ ην κεγαιύηεξν κέξνο ηνπ 

θαηαλαισηηθνύ θνηλνύ, αθνύ πεξίπνπ 7 ζηνπο 10 θαηαλαισηέο είλαη γπλαίθεο. Με 

ηελ πάξνδν ησλ ρξόλσλ ν αξηζκόο ησλ γπλαηθώλ πνπ ρξεζηκνπνηνύλ ην δηαδίθηπν 

είηε σο κέζσ επηθνηλσλίαο είηε σο κέζν γηα λα πξαγκαηνπνηήζνπλ ηηο αγνξέο ηνπο 

κεγαιώλεη, κε ην 42% ησλ γπλαηθώλ λα πινεγείηαη ζε απηό ζρεδόλ θαζεκεξηλά. Τα 

ηειεπηαία ρξόληα απμάλεηαη ν αξηζκόο ησλ γπλαηθώλ πνπ πξνβαίλνπλ ζε αγνξέο κέζσ 

ειεθηξνληθώλ θαηαζηεκάησλ, αγγίδνληαο πιένλ ην 46,7%, ηάζε πνπ έρεη εληζρπζεί 

αθόκα πεξηζζόηεξν κε ηελ είζνδν ησλ κεραλώλ αλαδήηεζεο θαη ζύγθξηζεο ηηκώλ 

ζηελ αγνξά. Πιένλ ην 63% ησλ ρξεζηώλ ζην ζύλνιό ηνπο, πξνηνύ πξνβεί ζε αγνξά 

αλαδεηά ην πξντόλ πνπ επηζπκεί ζε ηζηνζειίδεο ζύγθξηζεο ηηκώλ ζύκθσλα κε 

ζηνηρεία ηνπ 2014. Ζ ηάζε απηή έρεη αγγίμεη θαη ην γπλαηθείν θύιν κε 1 ζηηο 4 

Διιελίδεο λα εκπηζηεύνληαη γηα ηηο αγνξέο ησλ θαιιπληηθώλ ηνπο ηηο κεραλέο 

ζύγθξηζεο ηηκώλ.  

Οξίδνληαο ην πξνθίι ηεο γπλαίθαο πνπ αγνξάδεη θαιιπληηθά κέζσ δηαδηθηύνπ 

παξαηεξνύκε όηη πξόθεηηαη γηα κία λέα γπλαίθα, ειηθίαο κεηαμύ 18 – 35, αλώηαηεο 

εθπαίδεπζεο, αλύπαληξε, κε κηζζό πνπ δελ ππεξβαίλεη ηα 1000 επξώ κε απιό θαη 

θνκςό ζηπι. Κπξίαξρν ζηνηρείν, ην νπνίν ηζρύεη γηα όιεο ηηο γπλαίθεο πνπ 

πξαγκαηνπνηνύλ αγνξέο ειεθηξνληθά είλαη ε αλάγθε ηνπο λα κάζνπλ όζν ην δπλαηόλ 

πεξηζζόηεξεο πιεξνθνξίεο γύξσ από ην πξντόλ. Ζ ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία, πνπ 

αγγίδεη ην 83% ςάρλεη αξθεηά ζην δηαδίθηπν πξνηνύ αγνξάζεη ην πξντόλ πνπ 

επηζπκεί, αλαδεηώληαο ηε γλώκε εηδηθώλ αιιά θαη απιώλ θαηαλαισηώλ.  

Μέρξη θαη δέθα ρξόληα πξηλ, ην 2008 νη Έιιελεο θαηαλαισηέο δε δαπαλνύζαλ 

κεγάινο πνζνζηό ησλ ρξεκάησλ ηνπο γηα ηελ αγνξά θαιιπληηθώλ θαη πξντόλησλ 

νκνξθηάο. Μόιηο ην 6%-10% ηεο ηδησηηθήο θαηαλάισζεο αθνξνύζε ηα θαιιπληηθά
60

. 

Ζ θαηαλάισζε θαιιπληηθώλ ζαθώο εμαξηάηαη από θνηλσληθνύο επίζεο παξάγνληεο, 

ην lifestyle ησλ θαηαλαισηώλ, ςπρνγξαθηθνύο παξάγνληεο θαη ηηο ζπλήζεηεο ησλ 

θαηαλαισηώλ ζε ζρέζε µε ηα ζεµεία πνπ έρνπλ ζπλεζίζεη λα πξαγκαηνπνηνύλ ηηο 

αγνξέο ηνπο. Σύκθσλα κε ηελ εηαηξεία Focus Bari, ε κόδα θαη ε νκνξθηά θπξηαξρεί 

                                                           
60

 http://beautytherapymanagement.blogspot.com, 2008 
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ζηηο ειεθηξνληθέο αγνξέο, κε ην γπλαηθείν θνηλό ειηθίαο 25-45 εηώλ, θπξίσο από ηελ 

ειιεληθή πεξηθέξεηα, λα απνηειεί ηε λέα αλεξρόκελε θαηεγνξία πειαηώλ
61

. Πιένλ ν 

θαηαλαισηήο πξαγκαηνπνηεί πνιύ εύθνια νπνηαδήπνηε ειεθηξνληθή αγνξά από ην 

θηλεηό ηνπ. Τν 60% ησλ ρξεζηώλ δηαζέηεη smartphones θαη έρεη απνθηήζεη κεγάιε 

εμνηθείσζε κε ηελ πξνζσπηθή ηνπ ζπζθεπή. Τν tablet θαη 

ην smartphone γίλνληαη main screen θαη πξνζθέξνπλ εκπεηξίεο πνπ δελ κπνξεί νύηε ε 

ηειεόξαζε λα ηνπο πξνζθέξεη. 

 

4.8  Οη γπλαίθεο θαη ε ρξήζε ησλ Κνηλσληθώλ Γηθηύσλ 

Δλδηαθέξνλ παξνπζηάδεη ην γεγνλόο όηη νη γπλαίθεο πιένλ θπξηαξρνύλ κε ηελ 

παξνπζία ηνπο ζηα Social Media. Με βάζε ηα δεκνγξαθηθά ζηνηρεία ηνπ 2015 γηα ηε 

ρξήζε ησλ Social Media, από ην ζύλνιν ησλ ρξεζηώλ ηνπ δηαδηθηύνπ παγθνζκίσο ην 

κεγαιύηεξν πνζνζηό ησλ ρξεζηώλ ζηα θνηλσληθά δίθηπα είλαη γπλαίθεο, κε ην 

Facebook λα βξίζθεηαη πξώην ζηηο πξνηηκήζεηο ηνπο. 

 

Πίλαθαο 27 Social Media women’s’ penetration worldwide62 
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 http://www.focusbari.gr/en/ 
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 http://www.pewinternet.org/2015/08/19/the-demographics-of-social-media-users/ 
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4.9 Η γεληά ησλ Millennials  

Οη Millennials ή ελαιιαθηηθά ε «γεληά Υ» είλαη νη άλζξσπνη εθείλνη πνπ γελλήζεθαλ 

κεηαμύ 1980 θαη 2000 θαη απνηεινύλ ηελ ηειεπηαία γεληά ηνπ 20
νπ

 αηώλα θαη ηελ 

πξαγκαηηθή ςεθηαθή γεληά. Απνηειώληαο ην 40% ηνπ ελεξγνύ εξγαηηθνύ δπλακηθνύ 

ζηηο αλεπηπγκέλεο ρώξεο, έρνληαο πξαγκαηηθή εμνηθείσζε κε ηε ρξήζε ησλ λέσλ 

ηερλνινγηώλ θαη ηνπ δηαδηθηύνπ θαη κε ηε δπλαηόηεηα λα δηαρεηξίδνληαη ην 

κεγαιύηεξν πνζνζηό ησλ ρξεκάησλ, απνηεινύλ θνηλό κεγάινπ ελδηαθέξνληνο γηα ηηο 

εηαηξείεο πνπ θηλνύληαη ηόζν εθηόο δηαδηθηύνπ όζν θαη δηαδηθηπαθά. Οη Millennials 

είλαη κηα γεληά γηα ηελ νπνία πάληα ππήξρε ην δηαδίθηπν. Δίλαη εθείλνη πνπ έρνπλ 

κεγαιώζεη κε ππνινγηζηέο, tablets, smartphones θαη νπζηαζηηθά κπνξνύλ θαη παίδνπλ 

ηελ ηερλνινγία ζηα «δάρηπια» ζε ζρέζε κε ηηο πξνεγνύκελεο γεληέο. Σθηαγξαθώληαο 

ινηπόλ θαιύηεξα ην πξνθίι ησλ αηόκσλ πνπ απαξηίδνπλ ηε γεληά Υ κπνξνύκε λα 

δηαπηζηώζνπκε ηα εμήο: απνηεινύλ ηε κεγαιύηεξε αγνξαζηηθή δύλακε, 

δηακνξθώλνπλ ηηο λέεο ηάζεηο ηεο αγνξάο, κπνξνύλ κέζσ ηεο ρξήζεο ηεο λέαο 

ηερλνινγίαο λα αιιάμνπλ ην αγνξαζηηθό πεξηβάιινλ θαη έρνπλ πξόζβαζε ζηα 

πεξηζζόηεξα πξντόληα θαη πιεξνθνξίεο 

Δηδηθνί ηνπ ρώξνπ ηνπ marketing ππνζηεξίδνπλ πσο απηή ε γεληά δηαθέξεη 

θαηαλαισηηθά από ηηο πξνεγνύκελεο θαζώο κπνξνύλ λα απνηειέζνπλ ηνπο πην 

ζεκαληηθνύο πειάηεο ησλ επηρεηξήζεσλ, όρη κόλν εμαηηίαο ηνπ κεγάινπ αξηζκνύ ηνπο 

αιιά θαη ιόγσ ηεο νηθνλνκηθήο άλεζεο πνπ έρνπλ ζε ζρέζε κε ηνπο κηθξόηεξνπο 

ειηθηαθά. Πνιιέο είλαη νη κεγάιεο εηαηξείεο πνπ έρνπλ δείμεη έληνλν ελδηαθέξνλ γηα 

ηε γεληά Υ θαη έρνπλ νινθιεξώζεη ζπκπεξηθνξηθέο κειέηεο θαη έξεπλεο γηα απηήλ, 

όπσο ε Pricewaterhouse Coopers, ε Intelligence Group θαη ε Deloitte. 

Πξνθεηκέλνπ λα απαληεζεί ην εξώηεκα εάλ ινηπόλ ε γεληά Υ απνηειεί πξαγκαηηθά 

κηα κνλαδηθή γεληά δηαθνξεηηθή από ηηο πξνεγνύκελεο ζε ζέκαηα θαηαλαισηηζκνύ, ε 

εηαηξεία Accenture νινθιήξσζε κηα ζεκαληηθή έξεπλα. Σε απηήλ ζπκκεηείραλ 6,000 

θαηαλαισηέο εθ ησλ νπνίσλ ην 30% αλήθαλ ζηε γεληά Υ θαη έλαο κεγάινο αξηζκόο 

ιηαλνπσιεηώλ ώζηε λα δηαπηζησζεί θαηά πόζν νη ηειεπηαίνη πξνζέθεξαλ ή 

δεκηνπξγνύζαλ κνλαδηθέο εκπεηξίεο ζηε γεληά απηή
63

. Σύκθσλα ινηπόλ κε ηα 

απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο, ε γεληά Υ ελώ απνηειεί πξάγκαηη ζπλώλπκν ηεο 
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ςεθηαθήο επνρήο, παξνπζηάδεη ζεκαληηθέο νκνηόηεηεο ηόζν κε ηε γεληά ηνπ baby 

boom (νη γελλεκέλνη κεηαμύ 1946 θαη 1964) όζν θαη κε ηε γεληά Φ (νη γελλεκέλνη 

κεηαμύ 1965 θαη 1979). Παξά ηηο νκνηόηεηεο ππάξρνπλ θαη ζεκαληηθέο δηαθνξέο πνπ 

νη εηαηξείεο ρξεηάδεηαη λα ιάβνπλ ππόςε. Έλαο ζηνπο δύν Millennials δήισζε όηη 

αλαδεηά ηελ πην νηθνλνκηθή επηινγή θαηά ηελ αγνξαζηηθή δηαδηθαζία, δύν ζηνπο 

πέληε πξνβαίλνπλ ζε «showrooming», εμεηάζνπλ δειαδή ην πξντόλ πξώηα ζε θπζηθό 

θαηάζηεκα θαη ζηε ζπλέρεηα νινθιεξώλνπλ ηε δηαδηθηπαθή ηνπο έξεπλα γηα εύξεζε 

θαιύηεξεο ηηκήο θαη έπεηηα αγνξά ηνπ πξντόληνο. Έλαο ζηνπο ηξεηο ζα πξνβεί ζε 

άκεζε ειεθηξνληθή αγνξά ελόο πξντόληνο ζε ώξεο πνπ ηα θπζηθά θαηαζηήκαηα είλαη 

θιεηζηά. Τέινο, ελληά ζηνπο δέθα Millennials δήισζαλ πσο εάλ είραλ πξόζβαζε ζε 

πξαγκαηηθό ρξόλν ζε δεδνκέλα πνπ αθνξνύλ πιεξνθνξίεο γηα ην πξντόλ, 

δηαζεζηκόηεηα, απηό ζα επεξέαδε ζεηηθά ηελ θαηαλαισηηθή ηνπο ζπκπεξηθνξά. 

Γίλνπλ δειαδή κέγηζηε ζεκαζία ζηελ πιεξνθνξία θαη ζην πεξηερόκελν, γεγνλόο πνπ 

κπνξεί λα απνηειέζεη ρξήζηκε πιεξνθνξία θαη παξάιιεια εξγαιείν πξνζέγγηζεο 

ησλ εηδηθώλ ηεο ζηξαηεγηθήο κάξθεηηλγθ ησλ εηαηξεηώλ. Δμάιινπ, δελ είλαη ηπραίν 

πνπ ε γεληά Υ είλαη εθείλε πνπ έρεη θαηαθέξεη λα αιιάμεη ην marketing πνιιώλ 

εηαηξεηώλ.  

Σε όηη αθνξά ηελ αγνξαζηηθή ηνπο ζπκπεξηθνξά θαη πξνζέγγηζε, νη Millennials δελ 

πείζνληαη λα αγνξάζνπλ κόλν κε δηαθεκίζεηο θαη κέζσ ηνπ «one way 

communication». Οη Millennials αγνξάδνπλ, αιιά αγνξάδνπλ δηαθνξεηηθά θαη δίλνπλ 

βάζε πιένλ ζε έλα ζύλνιν πξαγκάησλ. Καζνξηζηηθό ξόιν γηα εθείλνπο απνηειεί ην 

customer experience, δειαδή ε εκπεηξία πνπ ζα απνθνκίζνπλ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 

αγνξαζηηθήο δηαδηθαζίαο όζν θαη κεηά ηελ νινθιήξσζή ηεο. Ζ γεληά Υ επηζπκεί λα 

έρεη δηακνξθώζεη κηα εμαηξεηηθή εκπεηξία κέζα από ηελ επαθή ηεο κε ηελ εθάζηνηε 

εηαηξεία. Εεηάεη λα αλαπηύμεη κηα πξνζσπηθή ζρέζε κε απηήλ, ζέιεη λα έρεη 

πξόζβαζε ζε πιεξνθνξίεο, λα κπνξεί λα δηαβάδεη ρξήζηκν πεξηερόκελν ηόζν γηα ηα 

πξντόληα αιιά θαη γηα ηελ εηαηξεία. Έλαο Millennial θαηαλαισηήο αμηνπνηεί ηα 

ζρόιηα παιαηόηεξσλ πειαηώλ δηαβάδνληαο αμηνινγήζεηο θαη βαζκνινγίεο πξντόλησλ, 

ζπκκεηέρεη ζε ζπδεηήζεηο κε άιινπο θαηαλαισηέο κηιώληαο γηα ηα πξντόληα θαη 

αληαιιάζζνληαο εκπεηξίεο. Αλακέλνπλ ινηπόλ από ηηο εηαηξείεο λα έξζνπλ πην θνληά 

ζε απηνύο, λα κνηξαζηνύλ καδί ηνπο ηελ ηζηνξία ηνπο θαη λα ηνπο αθνύζνπλ. 

Κηλεηήξηεο δπλάκεηο ηεο λέαο απηήο γεληάο είλαη ν δηάινγνο, ην ζπλαίζζεκα θαη ε 

αιιειεπίδξαζε κε ηηο εηαηξείεο. Δίλαη απαηηεηηθνί πειάηεο, ζέινπλ ακεζόηεηα ζηελ 
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επηθνηλσλία θαη σο εγσηζηηθή γεληά, όπσο ραξαθηεξίδεηαη, δεηάεη πξνζσπνπνηεκέλεο 

ιύζεηο θαη πξνηάζεηο. Ωο κέιε θνηλνηήησλ, έρνπλ ηε δύλακε λα δηαδώζνπλ θαη λα 

κηιήζνπλ γηα ηηο θαηαλαισηηθέο εκπεηξίεο ηνπο, ηόζν ηηο ζεηηθέο όζν θαη ηηο 

αξλεηηθέο, κε όηη αληίθηππν απηό κπνξεί λα έρεη γηα ηηο εηαηξείεο θαη ηε θήκε ηνπο. 

Σύκθσλα κε έξεπλα ηεο ΜcΚinsey γηα ην 2010, ην WoM απνηειεί ην πην βαζηθό 

κέζν επηξξνήο ηεο αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο ησλ λέσλ θαηαλαισηώλ
64

. Απηό 

νθείιεηαη ζην γεγνλόο όηη νη θαηαλαισηέο, εγγεγξακκέλνη ζε forums αιιά θαη κέζσ 

ησλ social media είλαη ζε ζέζε άκεζα λα κηιάλε θαη λα ζρνιηάδνπλ δηακνξθώλνληαο 

ηηο λέεο ηάζεηο.  

 

Δηθόλα 9http://www.mckinsey.com 
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4.9 ύγθξηζε ησλ Μillennials κε ηηο ππόινηπεο γεληέο 

Ζ εηαηξεία Nielsen νινθιήξσζε ηνλ Σεπηέκβξην ηνπ 2015 κηα έξεπλα γηα ηηο 

επηηπρεκέλεο ζηξαηεγηθέο δηαθήκηζεο ζε παγθόζκην επίπεδν
65

. Σηε ζπγθεθξηκέλε 

έξεπλα έρεη ελδηαθέξνλ λα αλαθέξνπκε ηε ζηάζε ησλ Millennials απέλαληη ζηηο 

δηάθνξεο κνξθέο ηεο δηαθήκηζεο (ειεθηξνληθήο θαη παξαδνζηαθήο) θαη ηηο πεγέο πνπ 

εκπηζηεύνληαη ζε ζρέζε κε κηθξόηεξεο αιιά θαη παιαηόηεξεο γεληέο θαηαλαισηώλ. 

Ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ παξνπζηάδεη γηα ηελ παξνύζα έξεπλα ε ζπκπεξηθνξά ηεο γεληάο 

ησλ Millennials όπσο ζα δνύκε θαη από ηνλ παξαθάησ πίλαθα. 

 

Πίλαθαο 28: Nielsen Global trust in advertising report (2015) 

Σύκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο ε γεληά ησλ Millennials μερσξίδεη από ηηο 

ππόινηπεο αθνύ έξρεηαη πξώηε ζε όηη αθνξά ζέκαηα εκπηζηνζύλεο ελεκέξσζεο κέζσ 

ηνπ WoM, ηεο πιεξνθόξεζεο από ηηο επίζεκεο ζειίδεο ησλ εηαηξεηώλ, ιακβάλεη 

ππόςε ηεο ηη γξάθεηαη Online από άιινπο ρξήζηεο, πιεξνθνξείηαη από ηα 

δηαθεκηζηηθά videos ησλ εηαηξεηώλ, εμνηθεηώλεηαη κε ηηο δηαθεκίζεηο ζηα θνηλσληθά 

δίθηπα ελώ είλαη πιένλ familiar κε ηηο δηαθεκίζεηο ζην θηλεηό ηειέθσλν. Ζ γεληά 

απηή έξρεηαη πξώηε ζε ζύγθξηζε κε όιεο ηηο ππόινηπεο, κε κηθξέο βέβαηα απνθιίζεηο, 

δηόηη είλαη ε γεληά πνπ κεγάισζε καδί κε ην δηαδίθηπν θαη έρεη πιένλ εμνηθεησζεί κε 

ηε ρξήζε θαη ηηο ιεηηνπξγίεο ηνπ. Από όηη βιέπνπκε όκσο, ππάξρεη πησηηθή ηάζε ζε 
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όηη αθνξά ηα κέζα από ηα νπνία όιεο νη γεληέο επηιέγνπλ λα ελεκεξσζνύλ γηα έλα 

πξντόλ κέζσ ηεο δηαθήκηζεο. Κπξηαξρεί ην παξαδνζηαθό WoM, έπεηηα αθνινπζεί ην 

δηαδίθηπν κε ηηο ηζηνζειίδεο θαη ηηο αμηνινγήζεηο ησλ ρξεζηώλ (πηζαλόηαηα κέζσ 

blogs, forums θηι), έπεηηα ηα videos, ηα θνηλσληθά δίθηπα θαη ηέινο ε πιεξνθόξεζε 

κέζσ θηλεηώλ ζπζθεπώλ, γεγνλόο πνπ δείρλεη βέβαηα θαη ηηο κειινληηθέο ηάζεηο. 

Οη εηαηξείεο πιένλ έρνπλ ζην επίθεληξό ηνπο ηνλ θαηαλαισηή κηαο θαη είλαη εθείλνο 

πνπ θηλεί ηα λήκαηα ηεο αγνξάο. Έρνληαο ζηε δηάζεζή ηνπ κεγάιν όγθν 

πιεξνθνξηώλ, θαη δεηώληαο παξάιιεια αθόκε πεξηζζόηεξν, ν θάζε θαηαλαισηήο 

βξίζθεηαη κπξνζηά ζε κηα λέα πξαγκαηηθόηεηα πνπ ν ίδηνο κπνξεί θαη δηακνξθώλεη. 

Απνξξίπηνληαο ζπρλά ηνπο παξαδνζηαθνύο ηξόπνπο δηαθήκηζεο, ν λένο θαηαλαισηήο 

επηιέγεη κε δηαθνξεηηθά θξηηήξηα θαη πξνηεξαηόηεηεο ζε ζρέζε κε ην παξειζόλ. 

ληαο ινηπόλ «overloaded», θνηλώο ππεξθνξησκέλνη θαη επηθπιαθηηθνί ζρεηηθά κε 

ηελ παξαδνζηαθή δηαθήκηζε θαη ην marketing, δξνπλ αλεμάξηεηα θαη επηιέγνπλ λα 

αιιειεπηδξνύλ πξηλ πξνβνύλ ζε αγνξά ηόζν κεηαμύ ηνπο όζν θαη κε ηε εηαηξεία. 

Δμεηάδνπλ πιένλ ηηο εηαηξείεο, ην πσο απηέο «θηλνύληαη» θνηλσληθά, ηε ζπλνιηθή 

εκπεηξία πνπ απνθνκίδνπλ από απηέο θαη ηα πξντόληα πνπ εκπνξεύνληαη. 

Σήκεξα επνκέλσο, πεξηζζόηεξν από θάζε άιιε θνξά, νη λένη θαηαλαισηέο δελ 

ζέινπλ κηα εηαηξεία ε νπνία απιώο ζα ηνπο «ιέεη θάηη». Θέινπλ από κηα εηαηξεία, 

αλεμάξηεηα από ην κέγεζόο ηεο ή ηελ αίγιε πνπ κπνξεί λα έρεη λα ηνπο δηδάμεη θάηη, 

λα ηνπο κάζεη θάηη λέν, λα κπνξνύλ λα είλαη ζε ζέζε λα αιιειεπηδξνύλ κε απηήλ θαη 

έηζη λα ηνπο πξνζθέξεηαη αμία
66

. Απνηειεί επνκέλσο θαζήθνλ ησλ εηαηξεηώλ λα είλαη 

ζε ζέζε λα πξνζδίδνπλ ζπλερώο αμία ζηνπο θαηαλαισηέο θαη απηό απνηειεί θαη ηε 

κεγαιύηεξε πιένλ πξόθιεζε γηα απηέο.  

4.10 Αλαθεθαιαίσζε 

Σην παξόλ θεθάιαην ζθηαγξαθήζακε ην πξνθίι ηνπ ρξήζηε ησλ Social Media ηόζν 

παγθνζκίσο όζν θαη ζηελ Διιάδα. Ηδηαίηεξε αλαθνξά έγηλε ζηελ αγνξά πνπ κειεηάεη 

ε παξνύζα εξγαζία, πνπ είλαη ε αγνξά ησλ γπλαηθείσλ πξντόλησλ πεξηπνίεζεο θαη 

νκνξθηάο. Αλαιύζακε ηηο αλάγθεο θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ αηόκσλ πνπ αλήθνπλ 

ζηε γεληά ησλ Millennials πνπ είλαη θαη ε νκάδα ησλ γπλαηθώλ ηελ νπνία ζα 

κειεηήζνπκε θαη εξεπλεηηθά ζην 5
ν
 θεθάιαην πνπ αθνινπζεί. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 5: Έξεπλα 

5.1 Δηζαγσγή 

Ζ έξεπλα πνπ έγηλε ζηα πιαίζηα ηεο παξνύζαο δηπισκαηηθή εξγαζίαο ήηαλ έλα 

κείγκα βηβιηνγξαθηθήο θαη πνζνηηθήο έξεπλαο. Γεκηνπξγήζεθε κέζσ ησλ εξγαιείσλ 

ηεο Google έλα εξσηεκαηνιόγην κε 19 εξσηήζεηο, ην νπνίν κνηξάζηεθε ειεθηξνληθά 

ζε δείγκα 100 γπλαηθώλ. Παξαηίζεληαη ηα απνηειέζκαηα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πνπ 

νινθιεξώζεθε θαηά ηελ εθπόλεζε ηεο παξνύζαο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο. Σπλνιηθά 

από ηνπο 100 εξσηεζέληεο απάληεζαλ ειεθηξνληθά ην εξσηεκαηνιόγην 85 γπλαίθεο. 

 

5.2 Απνηειέζκαηα εξσηεκαηνινγίνπ - Αλάιπζε 

Δξώηεζε 1: Πξαγκαηνπνηείηε αγνξέο κέζσ δηαδηθηύνπ; 

 

Παξαηεξνύκε όηη ην κεγαιύηεξν πνζνζηό ησλ εξσηεζέλησλ ηεο έξεπλαο, δειαδή 8 

ζηνπο 10 θαηαλαισηέο πξαγκαηνπνηεί ειεθηξνληθέο αγνξέο γεγνλόο πνπ δείρλεη όηη 

ππάξρεη εμνηθείσζε κε ην ειεθηξνληθό εκπόξην. 

Δξώηεζε 2: Έρεηε αγνξάζεη πνηέ πξντόληα νκνξθηάο θαη πεξηπνίεζεο από 

ειεθηξνληθό θαηάζηεκα/ειεθηξνληθό θαξκαθείν; 

80%

20%

Πραγματοποίθςθ αγορών μζςω διαδικτφου

ΝΑΙ

ΌΧΙ
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Παξόιν πνπ ην 80% πξαγκαηνπνηεί ειεθηξνληθέο αγνξέο, κόλν ην 52% αγνξάδεη 

πξντόληα πεξηπνίεζεο θαη νκνξθηάο από θάπνην ειεθηξνληθό θαηάζηεκα ή 

ειεθηξνληθό θαξκαθείν.  

Δξώηεζε 3: Πξαγκαηνπνηείηε θάπνηα έξεπλα πξηλ αγνξάζεηε θάπνην πξντόλ από 

ειεθηξνληθό θαηάζηεκα; 

 

Σρεδόλ 8 ζηνπο 10 θαηαλαισηέο πξηλ πξαγκαηνπνηήζνπλ θάπνηα ειεθηξνληθή αγνξά 

ζρεηηθή κε θαιιπληηθά θαη πξντόληα νκνξθηάο θαη πεξηπνίεζεο αλαδεηνύλ 

πιεξνθνξίεο γηα ηα πξντόληα πνπ πξόθεηηαη λα αγνξάζνπλ. 

Δξώηεζε 4: Πώο ζπιιέγεηε πιεξνθνξίεο γηα ην πξντόλ πνπ ζαο ελδηαθέξεη; 

52%

48%

Αγοράηουν προϊόντα ομορφιάσ και περιποίθςθσ από 
θλεκτρονικό κατάςτθμα/θλεκτρονικό φαρμακείο

ΝΑΙ

ΌΧΙ
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Σε όηη αθνξά ηε ζπιινγή πιεξνθνξηώλ, νη πεξηζζόηεξεο θαηαλαιώηξηεο, δειαδή 

ζρεδόλ 4 ζηηο 10 (37%) εκπηζηεύνληαη ηε γλώκε ησλ θίισλ ηνπο. Λακβάλνπλ δειαδή 

πιεξνθνξίεο θαη πεξηερόκελν από άηνκα εκπηζηνζύλεο. Αθνινπζνύλ κε 32% εθείλεο 

πνπ ζπκβνπιεύνληαη ηα Blogs Μόιηο 1 ζηηο 12, δειαδή ην 8% πξνηηκνύλ λα 

ιακβάλνπλ πιεξνθνξίεο κέζσ ησλ θαλαιηώλ ηνπ YouTube, ελώ ην πνζνζηό πνπ 

ρξεζηκνπνηεί ην Facebook σο πεγή ζπιινγήο πιεξνθνξηώλ είλαη 4%. Φαίλεηαη όηη ην 

πεξηερόκελν θεηκέλνπ θαη εηθόλαο δελ είλαη ηόζν ειθπζηηθό ζε ζρέζε κε ηα videos ηα 

νπνία ζπρλά πεξηιακβάλνπλ θαη tutorials, δειαδή ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο γηα ηε 

ρξήζε ηνπ πξντόληνο. Μηα ζηηο 10 γπλαίθεο (11%) αλαδεηά πιεξνθνξίεο θάπνηνλ 

εηδηθό ηνπ ρώξνπ, δειαδή θάπνηα αηζζεηηθό πνπ ζα ηνπο παξέρεη ρξήζηκεο 

πιεξνθνξίεο γηα ην πξντόλ. Παξαηεξνύκε δειαδή όηη ελώ νη κηζέο θαηαλαιώηξηεο 

αγνξάδνπλ Online κόλν ην 32% ζπιιέγεη ειεθηξνληθά ηηο πιεξνθνξίεο γηα ην πξντόλ 

πνπ αλαδεηνύλ.  

 Δξώηεζε 5: Αθνινπζείηε εηαηξείεο θαιιπληηθώλ, πεξηπνίεζε θαη νκνξθηάο ζηα 

Social Media (Facebook, Instagram, YouTube, Twitter); 
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Σε όηη αθνξά ην ειεθηξνληθό engagement ησλ θαηαλαισηξηώλ, 6 ζηηο 10 αθνινπζνύλ 

ζηα Social Media εηαηξείεο θαιιπληηθώλ, πεξηπνίεζεο θαη νκνξθηάο. Τν πνζνζηό, 

ελώ είλαη αξθεηά κεγάιν έξρεηαη ζε αληίζεζε κε ην γεγνλόο όηη κόλν 14% ιακβάλεη 

ππόςε ην πεξηερόκελν ησλ εηαηξεηώλ γηα ηε ζπιινγή ρξήζηκσλ πιεξνθνξηώλ πνπ ζα 

νδεγήζνπλ ζηελ αγνξά θαιιπληηθώλ (κόλν έλα 4% ζπιιέγεη πιεξνθνξίεο από ην 

Facebook θαη έλα 10% από ην YouTube).  

Δξώηεζε 6: ηαλ αλαδεηάηε λα αγνξάζεηε έλα πξντόλ ηίλνο ηε γλώκε εκπηζηεύεζηε 

πεξηζζόηεξν; 

 

Σε όηη αθνξά ζέκαηα εκπηζηνζύλεο πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ πξαγκαηνπνίεζε ηεο 

ειεθηξνληθήο αγνξάο, ην κεγαιύηεξν πνζνζηό (62%) θαίλεηαη λα ληώζεη αζθάιεηα 

αθνύ ιάβεη ηε γλώκε ησλ θίισλ αιιά θαη ησλ εηδηθώλ. Τν πνζνζηό πνπ δε ιακβάλεη 
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ηε γλώκε θαλελόο είλαη κόιηο 6%, ελώ 21% είλαη ην πνζνζηό εθείλσλ ησλ γπλαηθώλ 

πνπ εκπηζηεύνληαη κόλν ηε γλώκε ησλ θίισλ ηνπο όηαλ αλαδεηνύλ λα αγνξάζνπλ έλα 

πξντόλ, ελώ ην 11% εκπηζηεύεηαη απνθιεηζηηθά ηνπο εηδηθνύο ηνπ ρώξνπ. Βιέπνπκε 

επνκέλσο ηελ επηξξνή πνπ έρεη ην Word of Mouth ζηηο θαηαλαιώηξηεο θαη ζην πόζν 

κπνξεί λα επεξεάζεη ηελ εκπηζηνζύλε ηνπο γηα έλα πξντόλ, εηδηθά εάλ πξνέξρεηαη 

από άηνκα εκπηζηνζύλεο όπσο είλαη νη θίινη αιιά θαη εηδηθνύο ηνπ ρώξνπ όπσο είλαη 

νη αηζζεηηθνί. 

Δξώηεζε 7: Σε ηη βαζκό ζαο επεξεάδνπλ ηελ επηινγή/αγνξά ζαο ηα reviews ησλ 

πξντόλησλ πνπ δηαβάδεηε γηα έλα πξντόλ; 

 

Οη θαηαλαιώηξηεο θαίλεηαη όηη επεξεάδνληαη ζε αξθεηά κεγάιν βαζκό από ην «ηη ιέεη 

ν θόζκνο» γηα ην πξντόλ, δειαδή από ηηο ειεθηξνληθέο αμηνινγήζεηο πνπ ππάξρνπλ 

δηαζέζηκεο γηα θάζε πξντόλ. Τα reviews γηα έλα πξντόλ πνπ κπνξεί λα είλαη είηε 

ζεηηθά είηε αξλεηηθά επεξεάδνπλ ηελ απόθαζε αγνξάο ηνπ 42% ησλ θαηαλαισηξηώλ 

πνπ εξσηήζεθαλ. Τν πνζνζηό είλαη αξθεηά κεγάιν. Μόλν ην 12% δε ιακβάλεη 

ππόςε ηνπ θαηά ηελ αγνξά ηηο αμηνινγήζεηο ησλ πξντόλησλ, ελώ αθόκε θαη ην 46% 

δήισζε πσο κπνξεί λα επεξεαζηεί ιίγν από ηηο αμηνινγήζεηο. Παξαηεξνύκε δειαδή 

πόζν ζεκαληηθό ξόιν κπνξεί λα παίμεη ην πεξηερόκελν ησλ αμηνινγήζεσλ ζε όηη 

αθνξά έλα πξντόλ γηα ηελ αγνξά ηνπ ή κε. Οη αμηνινγήζεηο πξνζθέξνπλ ινηπόλ 

αμηνπηζηία θαη απνηεινύλ ζπρλά θαζνξηζηηθό παξάγνληα ηόζν ηεο ηειηθήο επηινγήο 

όζν θαη ηεο αγνξάο ελόο πξντόληνο. 

Δξώηεζε 8: Πόζν ρξήζηκν είλαη γηα εζάο λα ζαο παξέρνπλ νη εηαηξείεο πιεξνθνξίεο 

γηα ηα πξντόληα πνπ αγνξάδεηε κέζα από ηηο ζειίδεο ηνπο ζηα Social Media; 

12%
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Παξαηεξήζακε λσξίηεξα όηη κόιηο ην 13% ησλ θαηαλαισηξηώλ ζπιιέγεη 

πιεξνθνξίεο γηα πξντόληα πεξηπνίεζεο θαη νκνξθηάο κέζα από ηηο ζειίδεο ησλ 

εηαηξεηώλ ζηα Social Media. Βιέπνπκε ηώξα, όηη ην κεγαιύηεξν πνζνζηό, δειαδή 6 

ζηηο 10 γπλαίθεο ζα ήζειαλ νη εηαηξείεο λα παξέρνπλ ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο γηα ηα 

πξντόληα κέζα από ηηο ζειίδεο ζηνπο ζηα Social Media. Απνηειεί επνκέλσο αλάγθε 

γηα ηηο γπλαίθεο νη εηαηξείεο λα παξέρνπλ ρξήζηκν πεξηερόκελν γηα ηα πξντόληα ηνπο 

ην νπνίν ζα κπνξέζνπλ λα αμηνπνηήζνπλ ώζηε λα πξνρσξήζνπλ ζε θάπνηα πηζαλή 

κειινληηθή αγνξά. Τν πνζνζηό πνπ δελ ελδηαθέξεηαη γηα ηέηνηνπ είδνπο πιεξνθνξίεο 

είλαη κηθξό θαη είλαη κόιηο ην 9%. 

Δξώηεζε 9: Πόζν πηζαλό είλαη λα αγνξάδαηε έλα πξντόλ πεξηπνίεζεο από κηα 

εηαηξεία πνπ ηε δηαθήκηζή ηεο ηελ βιέπαηε ζπρλά ζηα Social Media; 

 

60%

31%

9%
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Απνηειεί θαζεκεξηλή ζπλήζε ζηξαηεγηθή ε δηαθήκηζε ησλ εηαηξεηώλ αιιά θαη ησλ 

πξντόλησλ ηνπο ζηα θνηλσληθά δίθηπα. Πνιιέο είλαη εθείλεο πνπ ζηνρεύνλ ζε 

ζπγθεθξηκέλν θνηλό ρξεζηκνπνηώληαο ηα ειεθηξνληθά εξγαιεία δηαθήκηζεο πνπ 

πξνζθέξνληαη από ηηο πιαηθόξκεο ησλ θνηλσληθώλ δηθηύσλ γηα λα πξνζειθύζνπλ 

κεγαιύηεξν αγνξαζηηθό θνηλό, λα ρηίζνπλ ην brand ηνπο θαη λα εδξαησζνύλ ζηε 

ζπλείδεζε ησλ θαηαλαισηώλ. Αλαιύνληαο ινηπόλ ηώξα ην θαηά πόζν κπνξεί ε 

ειεθηξνληθή δηαθήκηζε ζηα θνηλσληθά δίθηπα λα επεξεάζεη ηελ θαηαλαισηηθή 

ζπκπεξηθνξά ησλ ρξεζηώλ ηνπο, βιέπνπκε όηη κόλν όηη νη κηζέο γπλαίθεο, δειαδή ην 

56% κπνξεί λα επεξεαζηεί ιίγν, ην 23% πνιύ ελώ ην 21% δελ έρεη πηζαλόηεηεο λα 

επεξεαζηεί από θάπνηα δηαθήκηζε εηαηξείαο ζηα Social Media. 

Δξώηεζε 10: Πόζν πηζαλό είλαη λα αγνξάζεηε έλα πξντόλ πεξηπνίεζεο από κηα 

εηαηξεία ην νπνίν ην πξνσζεί κία Blogger/Vlogger κέζσ Blogs/Social Media/ 

YouTube; 

 

Τα ηειεπηαία ρξόληα ην YouTube απνηειεί ηελ πην δεκνθηιή κεραλή αλαδήηεζεο 

παγθνζκίσο. Σηνλ ηνκέα ηεο νκνξθηάο όπσο θπζηθά θαη ζε πνιινύο άιινπο, ππάξρεη 

ε ηάζε νη εηαηξείεο λα δηαθεκίδνπλ έκκεζα ηα πξντόληα ηνπο κέζσ γλσζηώλ ζην 

θνηλό Bloggers θαη Vloggers ιόγσ ηεο κεγάιεο ηνπο δεκνηηθόηεηαο ζηνπο ρξήζηεο 

ηνπ δηαδηθηύνπ. Παξαηεξνύκε ινηπόλ όηη κόλν ην 26% ησλ εξσηεζέλησλ δελ ζα 

επεξεάδνληαλ θαηά ηελ αγνξά θάπνηνπ πξντόληνο από ην ηη «ιέλε» γλσζηέο Vloggers 

θαη Bloggers γηα απηό. Αληίζεηα 5 ζηηο 10 ζα επεξεάδνληαλ ιίγν ελώ 4 ζηηο 10 πνιύ. 

Βιέπνπκε ινηπόλ ηε δύλακε πνπ κπνξεί λα έρεη ε γλώκε ηέηνησλ αλζξώπσλ ζηελ 

απόθαζε ή κε άιισλ λα πξνβνύλ ζε αγνξά ελόο πξντόληνο. 

26%

48%

26%

Ποςο πικανι είναι θ αγορά προϊόντοσ μιασ εταιρείασ 
το οποίο το προωκεί μία Blogger/Vlogger μζςω 

Blogs/Social Media/ Youtube

Πολφ

Λίγο

Κακόλου
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Δξώηεζε 11:  Έρεηε αγνξάζεη πνηέ θάπνην πξντόλ νκνξθηάο/ πεξηπνίεζεο επεηδή 

έγηλε ―Viral‖ ή κηινύζαλ πνιύ γηα απηό; 

 

Τν Viral Marketing κπνξεί λα επεξεάζεη αξθεηά ην θαηαλαισηηθό θνηλό θαη ζίγνπξα 

λα νδεγήζεη ηνπο ρξήζηεο ζην λα αλαδεηήζνπλ πεξηζζόηεξεο πιεξνθνξίεο γηα ηα 

πξντόληα θαη λα πξνβνύλ βέβαηα θαη ζε θάπνηα πηζαλή αγνξά. Σπγθεθξηκέλα, ην 42%, 

δειαδή 4 ζηηο 10 γπλαίθεο δήισζαλ πσο έρνπλ πξαγκαηνπνηήζεη αγνξά πξντόληνο ην 

νπνίν έγηλε γλσζηό είηε επεηδή ζπδεηνύζαλ πνιύ γηα απηό είηε επεηδή έγηλε Viral, 

δηαδόζεθε δειαδή ζαλ «ηόο». Τέηνηνπ είδνπο δηαθήκηζε βιέπνπκε όηη  κπνξεί λα 

επεξεάζεη ηηο θαηαλαισηηθέο πξνηηκήζεηο πνιύ κεγάινπ πνζνζηνύ γπλαηθώλ. Βέβαηα 

είλαη αληίζηνηρα κεγάιν θαη ην πνζνζηό (58%) εθείλσλ ησλ γπλαηθώλ πνπ δελ 

πξνέβε ζε θάπνηα αγνξά πξντόληνο πνπ έιαβε ηε κνξθή «ηνύ». 

Δξώηεζε 12: Δάλ βιέπαηε ηαθηηθά δηαθήκηζε ελόο πξντόληνο νκνξθηάο ζην 

δηαδίθηπν (ζε Facebook, Instagram, YouTube), ζα αλαδεηνύζαηε πιεξνθνξίεο γηα ην 

πξντόλ; 

42%
58%

Ζχουν αγοράςει κάποιο προϊόν ομορφιάσ/ 
περιποίθςθσ επειδι ζγινε “viral” ι μιλοφςαν πολφ για 

αυτό

ΝΑΙ

ΌΧΙ
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Οη πεξηζζόηεξεο γπλαίθεο δειαδή 7 ζηηο 10 ζα αλαδεηνύζαλ πιεξνθνξίεο γηα ηα 

πξντόληα εθείλα πνπ νη εηαηξείεο πξνσζνύλ κέζσ δηαθεκηζηηθώλ banners ζηα Social 

Media θαη κέζσ δηαθεκίζεσλ εηθόλαο θαη ήρνπ ζην YouTube θαη ζην Instagram. To 

ζσζηά ζηνρεπκέλν marketing κπνξεί λα έρεη επνκέλσο ζεκαληηθή επηξξνή ηόζν ζην 

engagement όζν πηζαλόλ θαη ζηε κεηαηξνπή ηνπ ζε αγνξά. 

Δξώηεζε 13: Αλαθέξεηέ καο κηα εηαηξεία θαιιπληηθώλ πνπ ζεσξείηε όηη έρεη ηελ 

θαιύηεξε παξνπζία ζηα Social Media: 

 

73%27%

Aναηθτοφν πλθροφορίεσ για το προϊόν, το οποίο 
βλζπουν τακτικά ςε διαφιμιςθ ςτο διαδίκτυο (ςε 

Facebook, Instagram, Youtube)

ΝΑΙ

ΌΧΙ

10%

6%

20%

2%

2%2%
3%

2%

3%

44%

6%

Eταιρεία που κεωρείτε ότι ζχει τθν καλφτερθ παρουςία 
ςτα social media

Avon

Apivita

L'Oréal

Vichy

Maybelline

Korres

Mac

Nivea

Natura Siberica

Λοιπζσ

Δε γνωρίηω



78 
 

Εεηήζεθε από ηηο γπλαίθεο πνπ ζπκπιήξσζαλ ην εξσηεκαηνιόγην λα αλαθέξνπλ ηελ 

εηαηξεία εθείλε πνπ ζεσξνύλ πσο  έρεη ηελ θαιύηεξε παξνπζία ζηα Social Media. 

Αλαθέξζεθαλ αξθεηέο εηαηξείεο νη νπνίεο από όηη θαίλεηαη έρνπλ θαηαμησζεί ζηε 

ζπλείδεζε ησλ θαηαλαισηξηώλ. Δμέρνπζα ζέζε έρεη ε L‘Oreal, κε 20% ησλ 

γπλαηθώλ λα ηελ ζεσξνύλ σο ηελ εηαηξεία κε ηελ θαιύηεξε παξνπζία θαη αθνινπζεί 

ε Avon κε 10% θαη ε Maybelline θαη ε ειιεληθή Apivita κε 6% αληίζηνηρα. 

Πξάγκαηη όπσο αλαθέξακε θαη ζε πξνεγνύκελν θεθάιαην ζηελ παξνύζα έξεπλα, ε 

L‘Oreal απνηειεί εηαηξεία πξόηππν ζε όηη αθνξά ηε δεκηνπξγία ρξήζηκνπ 

πεξηερνκέλνπ πξνο ηηο θαηαλαιώηξηεο θαη κε δπλακηθή παξνπζία ζηα θνηλσληθά 

δίθηπα. 

Αλάιπζε δεκνγξαθηθώλ ζηνηρείσλ 

Δξώηεζε 14: Δίζηε: 

 

Τν εξσηεκαηνιόγην πξνσζήζεθε ζηνρεπκέλα θαη απνθιεηζηηθά ζε γπλαίθεο 

θαηαλαιώηξηεο ιόγσ ηεο θύζεο ηνπ πεξηερνκέλνπ ηεο έξεπλαο. 

Δξώηεζε 15: Ζ ειηθηαθή ζαο θαηαλνκή είλαη κεηαμύ: 

100%

Φφλο

Γυναίκεσ
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Τν 90% ησλ εξσηεζέλησλ αλήθεη ζηε γεληά ησλ Millennials ηελ νπνία θαη θπξίσο 

εμεηάδνπκε ζηελ παξνύζα έξεπλα. 

Δξώηεζε 16: Πνηα είλαη ε θύξηα απαζρόιεζή ζαο; 

 

Ζ ζπγθεθξηκέλε ειηθηαθή νκάδα παξαηεξνύκε όηη απαζρνιείηαη θαηά θύξην ιόγν 

ζηνλ ηδησηηθό ηνκέα κε πνζνζηό 51%, ζπνπδάδεη κε πνζνζηό 20% ελώ κόιηο ην 14% 

αζρνινύληαη κε ειεύζεξα επαγγέικαηα θαη ην 11% δελ απαζρνιείηαη ζε θάπνην 

ηνκέα θαη ηέινο ην 4% εξγάδεηαη ζην δεκόζην ηνκέα. 

Δξώηεζε 17: Πνην είλαη ην κεληαίν ζαο εηζόδεκα θαηά πξνζέγγηζε ζε επξώ; 

4%

90%

4%

2%

Ηλικιακι Κατανομι

16-20

21-35

36-45

46-55

56-65

66+

20%

51%

4%

14%

11%

Κφρια Απαςχόλθςθ

Φοιτθτισ

Ιδιωτικόσ Υπάλλθλοσ

Δθμόςιοσ Υπάλλθλοσ

Ελεφκεροσ Επαγγελματίασ

Άνεργοσ
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Τν κεληαίν εηζόδεκα είλαη πνιύ ρακειό, δειαδή ρακειόηεξν από 500 επξώ ην κήλα 

γηα 1 ζηηο 3 γπλαίθεο. Τν 56% ησλ εξσηεζέλησλ ιακβάλεη κεληαίσο 501-1000 επξώ, 

ελώ έλα πνιύ κηθξό πνζνζηό ηεο ηάμεο ηνπ 13% έρεη κεληαίν εηζόδεκα κεγαιύηεξν 

ησλ 1001 επξώ ην κήλα. 

Δξώηεζε 18: Πνην είλαη ην επίπεδν ησλ ζπνπδώλ ζαο; 

 

Οη ζπκκεηέρνπζεο γπλαίθεο ζηελ έξεπλα είλαη ζηε ζπληξηπηηθή ηνπο πιεηνςεθία 

απόθνηηνη Αλώηεξσλ ζρνιώλ 42%, θαη  ην 46% λα θαηέρεη κεηαπηπρηαθό ηίηιν 

ζπνπδώλ.  

 

 

31%

56%

13%

Μθνιαίο ειςόδθμα

Κάτω από 500€

Μεταξφ 501€ -1000€

Μεταξφ 1001€ -2000€

9%

46%

42%

3%

Επίπεδο ςπουδών

Απόφοιτοσ Λυκείου

Πτυχίο ΑΕΙ/ΤΕΙ

Μεταπτυχιακζσ ςπουδζσ

Διδακτορικό

Άλλο
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6.4 πκπεξάζκαηα 

Από ην 80% ησλ γπλαηθώλ πνπ πξαγκαηνπνηνύλ ειεθηξνληθέο αγνξέο κόλν ην 52% 

απηώλ αγνξάδεη πξντόληα πεξηπνίεζεο θαη νκνξθηάο από θάπνην ειεθηξνληθό 

θαηάζηεκα ή ειεθηξνληθό θαξκαθείν. 

Ζ ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ησλ γπλαηθώλ εκπηζηεύεηαη ηε WoM επηθνηλσλία. 4 ζηηο 

10 όηαλ ζέινπλ λα ζπιιέμνπλ πιεξνθνξίεο γηα ην πξντόλ εκπηζηεύνληαη ηηο θίιεο 

ηνπο ελώ ηε γλώκε απνθιεηζηηθά ησλ εηδηθώλ 1 ζηηο 10. Αμίδεη λα ππνγξακκίζνπκε 

ηελ αμία πνπ δίλεη ζηηο θαηαλαιώηξηεο ε ύπαξμε ελεκεξσκέλσλ Blogs πινύζησλ ζε 

πεξηερόκελν, θαζώο 1 ζηηο 3 ηα ζπκβνπιεύεηαη πξνηνύ πξαγκαηνπνηήζεη θάπνηα 

ειεθηξνληθή αγνξά.  

Οη γπλαίθεο ληώζνπλ αζθάιεηα ιακβάλνληαο πιεξνθόξεζε γηα ην πξντόλ πνπ ζα 

αγνξάζνπλ από θίιεο θαη γλσζηέο πνπ ην δνθίκαζαλ, 6 ζηηο 10 γπλαίθεο βαζίδεη ηε 

πηζαλόηεηα αγνξάο ελόο πξντόληνο ζηε γλώκε ησλ θίισλ ηεο. Βιέπνπκε επνκέλσο 

ηελ επηξξνή πνπ έρεη ην Word of Mouth ζηηο θαηαλαιώηξηεο θαη ζην πόζν κπνξεί λα 

επεξεάζεη ηελ εκπηζηνζύλε ηνπο γηα έλα πξντόλ, εηδηθά εάλ πξνέξρεηαη από άηνκα 

εκπηζηνζύλεο όπσο είλαη νη θίινη αιιά θαη εηδηθνύο ηνπ ρώξνπ όπσο είλαη νη 

αηζζεηηθνί. 

Σε όηη αθνξά ην engagement, oη θαηαλαιώηξηεο θαίλεηαη όηη επεξεάδνληαη ζε αξθεηά 

κεγάιν βαζκό από ην «ηη ιέεη ν θόζκνο» γηα ην πξντόλ, δειαδή από ηηο ειεθηξνληθέο 

αμηνινγήζεηο πνπ ππάξρνπλ δηαζέζηκεο γηα θάζε πξντόλ. Τα reviews γηα έλα πξντόλ 

πνπ κπνξεί λα είλαη είηε ζεηηθά είηε αξλεηηθά επεξεάδνπλ ηελ απόθαζε αγνξάο ηνπ 

42% ησλ θαηαλαισηξηώλ πνπ εξσηήζεθαλ ελώ αθόκε θαη ην 46% δήισζε πσο 

κπνξεί λα επεξεαζηεί ιίγν από ηηο αμηνινγήζεηο. Παξαηεξνύκε δειαδή πόζν 

ζεκαληηθό ξόιν κπνξεί λα παίμεη ην πεξηερόκελν ησλ αμηνινγήζεσλ ζε όηη αθνξά 

έλα πξντόλ γηα ηελ αγνξά ηνπ ή κε. Οη αμηνινγήζεηο πξνζθέξνπλ ινηπόλ αμηνπηζηία 

θαη απνηεινύλ ζπρλά θαζνξηζηηθό παξάγνληα ηόζν ηεο ηειηθήο επηινγήο όζν θαη ηεο 

αγνξάο ελόο πξντόληνο. 

Σε όηη αθνξά ηα θνηλσληθά δίθηπα 6 ζηηο 10 γπλαίθεο αθνινπζνύλ κηα εηαηξεία 

θαιιπληηθώλ ζηε ζειίδα ηεο ζηα θνηλσληθά κέζα ελώ 6 ζηηο 10 ζα ήζειαλ νη 

εηαηξείεο λα παξέρνπλ ρξήζηκν πεξηερόκελν κέζσ ησλ ζειίδσλ ηνπο. Βιέπνπκε 

επνκέλσο πόζν ζεκαληηθό είλαη γηα ηηο γπλαίθεο πξνθεηκέλνπ λα ζρεκαηίζνπλ κηα 
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νινθιεξσκέλε εηθόλα γηα έλα πξντόλ λα έρνπλ όιεο ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο 

ζπγθεληξσκέλεο ζε έλα «κέξνο». Υπάξρεη νπζηαζηηθά αλάγθε έγθπξεο ελεκέξσζεο 

θαη δεκηνπξγίαο πεξηερνκέλνπ από ηελ πιεπξά ησλ εηαηξεηώλ πξνο ηηο 

θαηαλαιώηξηεο.  

Σε ζέκαηα πνπ ζρεηίδνληαη κε ην Viral Marketing, 4 ζηηο 10 γπλαίθεο δήισζαλ πσο 

έρνπλ πξαγκαηνπνηήζεη αγνξά πξντόληνο ην νπνίν έγηλε γλσζηό είηε επεηδή 

ζπδεηνύζαλ πνιύ γηα απηό είηε επεηδή έγηλε Viral, δηαδόζεθε δειαδή ζαλ «ηόο». 

Τέηνηνπ είδνπο δηαθήκηζε βιέπνπκε όηη  κπνξεί λα επεξεάζεη ηηο θαηαλαισηηθέο 

πξνηηκήζεηο πνιύ κεγάινπ πνζνζηνύ γπλαηθώλ. Βέβαηα είλαη αληίζηνηρα κεγάιν θαη 

ην πνζνζηό (58%) εθείλσλ ησλ γπλαηθώλ πνπ δελ πξνέβε ζε θάπνηα αγνξά πξντόληνο 

πνπ έιαβε ηε κνξθή «ηνύ». Οη πεξηζζόηεξεο γπλαίθεο δειαδή 7 ζηηο 10 ζα 

αλαδεηνύζαλ πιεξνθνξίεο γηα ηα πξντόληα εθείλα πνπ νη εηαηξείεο πξνσζνύλ κέζσ 

δηαθεκηζηηθώλ banners ζηα Social Media θαη κέζσ δηαθεκίζεσλ εηθόλαο θαη ήρνπ 

ζην YouTube θαη ζην Instagram. To ζσζηά ζηνρεπκέλν marketing κπνξεί λα έρεη 

επνκέλσο ζεκαληηθή επηξξνή ηόζν ζην engagement όζν πηζαλόλ θαη ζηε κεηαηξνπή 

ηνπ ζε αγνξά. 

Οινθιεξώλνληαο ηελ παξνύζα έξεπλα αληηιακβαλόκαζηε όηη νη γπλαίθεο αγνξάδνπλ 

Online, ε ηάζε είλαη απμεηηθή όπσο θαη νη απαηηήζεηο ηνπο από ηηο εηαηξείεο. Εεηνύλ 

πεξηζζόηεξν θαη πνηνηηθόηεξν πεξηερόκελν, πην ελεξγή ζπκκεηνρή ησλ εηαηξεηώλ ζηα 

θνηλσληθά δίθηπα, εκπηζηεύνληαη όκσο παξάιιεια θαη ηηο θίιεο ηνπο γηα ηελ αγνξά 

πξντόλησλ, έρνπλ πεξηζζόηεξεο πηζαλόηεηεο λα αγνξάζνπλ θάπνην πξντόλ εάλ ηνπο 

πξνζθέξεηαη από ηηο εηαηξείεο πινύζην θαη ρξήζηκν content θαη θάπνηεο κνλαδηθέο 

εκπεηξίεο θαηά ηελ έξεπλα αγνξάο. Οη εηαηξείεο από ηελ πιεπξά ηνπο απηό πνπ έρνπλ 

λα θάλνπλ πξνθεηκέλνπ λα θεξδίζνπλ πεξηζζόηεξν θνηλό θαη θπξίσο λα απνθηήζνπλ 

loyal θνηλό, είλαη λα δνπιέςνπλ κεζνδηθά ηηο ζηξαηεγηθέο ηνπ content marketing, λα 

αθνπγθξαζηνύλ ηηο ηδηαίηεξεο αλάγθεο ησλ γπλαηθώλ θαη λα δεκηνπξγνύλ ρξήζηκεο 

ηζηνξίεο πνπ ζα πξνζδίδνπλ αμία ζηηο θαηαλαιώηξηεο. 
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ΠΑΡΑΡΣΗΜΑ 

Δξσηεκαηνιόγην 

Τν παξόλ εξσηεκαηνιόγην απνηειεί κέξνο ηεο έξεπλαο γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο 

δηπισκαηηθή εξγαζίαο κνπ ζρεηηθά κε ην πόζν επεξεάδνπλ ηα θνηλσληθά δίθηπα, ην 

WoM θαη ην Viral Marketing ηελ αγνξά θαιιπληηθώλ.  

1. Πξαγκαηνπνηείηε αγνξέο κέζσ δηαδηθηύνπ; 

 Ναη 

 ρη 

2. Έρεηε αγνξάζεη πνηέ πξντόληα νκνξθηάο θαη πεξηπνίεζεο από ειεθηξνληθό 

θαηάζηεκα/ειεθηξνληθό θαξκαθείν; 

 Ναη 

 ρη 

3. Πξαγκαηνπνηείηε θάπνηα έξεπλα πξηλ αγνξάζεηε θάπνην πξντόλ από 

ειεθηξνληθό θαηάζηεκα; 

 Ναη 

 ρη 

4. Πώο ζπιιέγεηε πιεξνθνξίεο γηα ην πξντόλ πνπ ζαο ελδηαθέξεη; 

 Σπιιέγσ πιεξνθνξίεο από ζειίδεο ζην Facebook 

 Σπιιέγσ πιεξνθνξίεο από θαλάιηα ηνπ YouTube 

 Δλεκεξώλνκαη από ζρεηηθά Blogs 

 Δλεκεξώλνκαη από αηζζεηηθό 

 Σπιιέγσ πιεξνθνξίεο από θίινπο πνπ έρνπλ δνθηκάζεη ην πξντόλ πνπ κε 

ελδηαθέξεη 

 Other : 

 

5. Αθνινπζείηε εηαηξείεο θαιιπληηθώλ, πεξηπνίεζε θαη νκνξθηάο ζηα social 

media (Facebook, Instagram, YouTube, twitter); 
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 Ναη 

 ρη 

6. Όηαλ αλαδεηάηε λα αγνξάζεηε έλα πξντόλ ηίλνο ηε γλώκε εκπηζηεύεζηε 

πεξηζζόηεξν; 

 Τσλ θίισλ κνπ 

 Τσλ εηδηθώλ (αηζζεηηθνί/ αληηπξόζσπνη εηαηξεηώλ ζε θπζηθό θαηάζηεκα) 

 Τσλ θίισλ θαη ησλ εηδηθώλ 

 Καλέλα από ηα παξαπάλσ 

7.ε ηη βαζκό ζαο επεξεάδνπλ ηελ επηινγή/αγνξά ζαο ηα reviews ησλ πξντόλησλ 

πνπ δηαβάδεηε γηα έλα πξντόλ; 

 Καζόινπ 

 Λίγν 

 Πνιύ 

8. Πόζν ρξήζηκν είλαη γηα εζάο λα ζαο παξέρνπλ νη εηαηξείεο πιεξνθνξίεο γηα ηα 

πξντόληα πνπ αγνξάδεηε κέζα από ηηο ζειίδεο ηνπο ζηα social media; 

 Καζόινπ 

 Λίγν 

 Πνιύ 

9. Πόζν πηζαλό είλαη λα αγνξάδαηε έλα πξντόλ πεξηπνίεζεο από κηα εηαηξεία πνπ 

ηε δηαθήκηζή ηεο ηελ βιέπαηε ζπρλά ζηα social media; 

 Καζόινπ 

 Λίγν 

 Πνιύ 

10. Πόζν πηζαλό είλαη λα αγνξάζεηε έλα πξντόλ πεξηπνίεζεο από κηα εηαηξεία ην 

νπνίν ην πξνσζεί κία Blogger/Vlogger κέζσ Blogs/Social Media/ YouTube; 

 Καζόινπ 

 Λίγν 

 Πνιύ 
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11. Έρεηε αγνξάζεη πνηέ θάπνην πξντόλ νκνξθηάο/ πεξηπνίεζεο επεηδή έγηλε 

“Viral” ή κηινύζαλ πνιύ γηα απηό; 

 Ναη 

 ρη 

12. Δάλ βιέπαηε ηαθηηθά δηαθήκηζε ελόο πξντόληνο νκνξθηάο ζην δηαδίθηπν (ζε 

Facebook, Instagram, YouTube), ζα αλαδεηνύζαηε πιεξνθνξίεο γηα ην πξντόλ; 

 Ναη 

 ρη 

13. Αλαθέξεηέ καο κηα εηαηξεία θαιιπληηθώλ πνπ ζεσξείηε όηη έρεη ηελ 

θαιύηεξε παξνπζία ζηα Social Media: 

 

14. Δίζηε: 

 Γπλαίθα 

 Άληξαο 

15. Η ειηθηαθή ζαο θαηαλνκή είλαη κεηαμύ: 

 16-20 

 21-35 

 36-45 

 46-55 

 56-65 

 66+ 

16. Πνηα είλαη ε θύξηα απαζρόιεζή ζαο; 

 Φνηηήηξηα/θνηηεηήο 

 Ηδησηηθόο Υπάιιεινο 

 Γεκόζηνο Υπάιιεινο 

 Διεύζεξνο Δπαγγεικαηίαο 

 Γελ εξγάδνκαη 
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17. Πνην είλαη ην κεληαίν ζαο εηζόδεκα θαηά πξνζέγγηζε ζε επξώ; 

 Κάησ από 500€ 

 Μεηαμύ 501€ -1000€ 

 Μεηαμύ 1001€ -2000€ 

 Άλσ ησλ 2001€ 

18. Πνην είλαη ην επίπεδν ησλ ζπνπδώλ ζαο; 

 Απόθνηηνο Λπθείνπ 

 Πηπρίν ΑΔΗ/ΤΔΗ 

 Μεηαπηπρηαθέο ζπνπδέο 

 Γηδαθηνξηθό 

 Other : 
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