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Δπραξηζηίεο 

Έλα κεγάιν επραξηζηψ ,γηα ηελ εζηθή θαη πιηθή ππνζηήξημε, ζηνπο γνλείο κνπ 

Γηάλλε θαη ΢νθία θαη ζηα αδέξθηα κνπ Αιέμαλδξν, Άλλα θαη Θνδσξή. Πνιιέο 

επραξηζηίεο ζηελ ππεχζπλε θαζεγήηξηα θα Βιαρνπνχινπ Μάξσ, ζηνπο θαζεγεηέο ηνπ 

κεηαπηπρηαθνχ πξνγξάκκαηνο θαη ζηνπο ζπκθνηηεηέο κνπ γηα απηά ηα δχν φκνξθα 

ρξφληα πνπ πεξάζακε καδί. 
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Πεξίιεςε (Abstract) 

 

Σα ηειεπηαία ρξφληα ν επξχηεξνο ρψξνο ηνπ δηαδηθηχνπ έρεη γίλεη βαζηθφ πεδίν 

εθαξκνγήο ηνπ ζχγρξνλνπ κάξθεηηλγθ, θαζψο πεξηιακβάλεη πιεζψξα εξγαιείσλ θαη 

δπλαηνηήησλ πξνο αμηνπνίεζε. Δπαθφινπζν ηεο καδηθήο απηήο εθαξκνγήο, απνηειεί 

θαη ε αλάγθε γηα κέηξεζε θαη  έιεγρν κε ζθνπφ ηε ζπλερή βειηίσζε. Η παξνχζα 

εξγαζία απνζθνπεί ζηελ κειέηε ,φρη ζε ηερληθφ αιιά ζε δηνηθεηηθφ επίπεδν, ησλ 

ηερληθψλ κέηξεζεο απφδνζεο ηνπ ζχγρξνλνπ δηαδηθηπαθνχ κάξθεηηλγθ θαη ζηελ 

ζπγθέληξσζή ηνπο ζε έλα εληαίν πιαίζην γηα πξψηε θνξά. Δπίθεληξν ηεο εξγαζίαο 

απνηεινχλ ηα θνηλσληθά κέζα θαη ηα απνηειέζκαηα ηεο πνιπδηάζηαηεο ρξήζεο ηνπο 

ζην ζχγρξνλν κάξθεηηλγθ. ΢ηα πιαίζηα ηεο δηπισκαηηθήο εξγαζία, γίλνληαη μεθάζαξνη 

νη ηξφπνη κέηξεζεο θαη αλάιπζεο ηεο απφδνζεο ησλ εηαηξηθψλ ηζηνζειίδσλ 

(ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ή κε), ησλ δηαδηθηπαθψλ δηαθεκίζεσλ ελψ κλεία γίλεηαη θαη 

ζην πνιχ δπλακηθφ θνκκάηη ηεο απφδνζεο ησλ κεραλψλ αλαδήηεζεο. Η δηαδηθαζία 

εθαξκνγήο ησλ κεηξήζεσλ επεθηείλεηαη ζηα θνηλσληθά κέζα , ζε φιεο ηηο κνξθέο πνπ 

πεξηιακβάλνπλ, ιακβάλνληαο ππφςε ηηο δπλαηφηεηεο θαη ηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά 

ηνπο. Μειεηψληαη ηξφπνη κέηξεζεο ηφζν κε αξηζκεηηθή φζν θαη ζεκαζηνινγηθή 

αλάιπζε ηνπ πεξηερνκέλνπ πνπ δεκηνπξγνχλ νη ρξήζηεο. Η πξαθηηθή εθαξκνγή φζσλ 

πξαγκαηεχεηαη ε εξγαζία γίλεηαη κέζα απφ ηελ παξνπζίαζε ελδεηθηηθψλ πεξηπηψζεσλ 

ρξήζεο απφ εξεπλεηηθά θέληξα ηνπ εμσηεξηθνχ θαη κεγάιεο επηρεηξήζεηο. 
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1 Δηζαγσγή 

Η αλάιπζε θαη κέηξεζε δεδνκέλσλ  πεξηιακβάλνπλ ηηο κεζφδνπο κέηξεζεο, 

ζπιινγήο δεδνκέλσλ, αλάιπζεο δεδνκέλσλ θαη παξνρήο ζρεηηθήο πιεξνθφξεζεο ζην 

δηαδίθηπν γηα ηελ θαιχηεξε θαηαλφεζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ πειάηε θαηά ηε ρξήζε 

ελφο ηζηφηνπνπ (website). Σν φθεινο απφ ηε κειέηε ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ πειάηε 

νδεγεί ζηε βειηηζηνπνίεζε ηεο ρξήζεο ηνπ ηζηνηφπνπ (Sharma & Sheth, 2004). Άιινο 

νξηζκφο αλαθέξεη, φηη ε αλάιπζε δεδνκέλσλ (Web Analytics) είλαη ε ηέρλε θαη ε 

επηζηήκε ηεο βειηίσζεο ησλ ηζηφηνπσλ κε ζθνπφ ηελ αχμεζε ηεο θεξδνθνξίαο, 

βειηηψλνληαο ηελ εκπεηξία ηνπ πειάηε θαηά ηελ ρξήζε ηνπο. Δίλαη επηζηήκε επεηδή 

ρξεζηκνπνηεί ζηαηηζηηθή, ηερληθέο εμφξπμεο δεδνκέλσλ (data mining) θαη δεκηνπξγία 

αλαθνξψλ. Δίλαη θαη ηέρλε, γηαηί ε βειηίσζε ελφο website απαηηεί κεγάιν βαζκφ 

δεκηνπξγηθφηεηαο, θαληαζίαο, αλάιπζεο, πειαηνθεληξηθφ ζρεδηαζκφ, πξνψζεζε, 

πεξηερφκελν, εηθφλεο θαη πνιιά άιια. (Waisberg & Kaushik, 2009) 

Οη Lakhwinder et al.(2012) ππνζηήξημαλ φηη ζηφρνο ησλ Web Analytics είλαη λα 

παξέρνπλ ζσζηή θαηεχζπλζε ζηνπο ελ ελεξγεία ρξήζηεο, θάηη πνπ πεηπραίλεηαη κέζα 

απφ απαηηνχκελεο θαη επηδξαζηηθέο αιιαγέο ζε έλαλ ηζηφηνπν. Απηέο νη αιιαγέο είλαη 

εθηθηέο, κφλν φηαλ θάπνηνο κπνξεί λα θαηαιάβεη ηη ζέιεη ν πειάηεο, γηα παξάδεηγκα 

πσο έλαο ρξήζηεο δνπιεχεη ζ' έλα site, πσο πεξηεγείηαη απφ ζειίδα ζε ζειίδα θαη ζε 

πνηα κέλεη γηα πεξηζζφηεξν ρξφλν. Σα Web Analytics πξνζθέξνπλ κεζφδνπο ζηηο 

εηαηξίεο πξνθεηκέλνπ λα πηνζεηήζνπλ κηα πεξηζζφηεξν πειαηνθεληξηθή πξνζέγγηζε κε 

ζθνπφ ηελ βειηίσζε ελφο ηζηφηνπνπ ζηνλ ζρεδηαζκφ ην πεξηερφκελν αθφκα θαη 

νιφθιεξε ηελ επηρείξεζε. ΢χκθσλα κε έξεπλα απφ ην Forrester Research γηα ηελ 

Google , πάλσ απφ ην 70% ησλ εηαηξηψλ απφ απηέο πνπ ζπκκεηείραλ αλαγλσξίδνπλ 

φηη ηα Web Analytics παίδνπλ θπξίαξρν ξφιν γηα ηνλ νξγαληζκφ ηνπο (Stanhope, 

2011). Γηα ηελ πιήξε ρξήζε ησλ Web Analytics, νη εηαηξίεο πξέπεη λα δεκηνπξγήζνπλ 

κηα θνπιηνχξα ιήςεο απνθάζεσλ κε γλψκνλα  δεδνκέλα ηα νπνία βαζίδνληαη ζε 

ζηαηηζηηθή αλάιπζε δεδνκέλσλ παξά ζε αλζξψπηλα αηζζήκαηα. 

Με ηελ άθημε ηνπ Web 2.0 θαη ηελ δεκηνπξγία ησλ πξψησλ εθαξκνγψλ 

θνηλσληθψλ κέζσλ ε αλάιπζε δεδνκέλσλ δηαδηθηχνπ απέθηεζε δηαθνξεηηθέο 
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δηαζηάζεηο θαη αθφκα κεγαιχηεξε ζεκαζία. Δκθαλίζηεθε ε έλλνηα ηεο νιηζηηθήο 

κέηξεζεο απφδνζεο θαη πνιιαπιαζηάζηεθαλ νη πεγέο άληιεζεο δεδνκέλσλ γηα 

κέηξεζε (Chiang et al., 2010). Η κέηξεζε ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ ζεσξείηαη φηη 

βξίζθεηαη ζε αλψξηκν ζηάδην, φπσο ε αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ γηα ηζηνζειίδεο ζηα 

κέζα ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1990 (Murdough, 2009). 

Η κέηξεζε θαη αλάιπζε ηνπ δηαδηθηπαθνχ κάξθεηηλγθ έρεη, πιένλ, δεζπφδνπζα 

ζέζε ζηηο επηρεηξεκαηηθέο πξαθηηθέο. Παξφιν πνπ ε δηαδηθαζία ηεο αλάιπζεο 

δεδνκέλσλ δελ είλαη θαηλνχξγηα, νη δηαθνξνπνηεκέλνη ηξφπνη κε ηνπο νπνίνπο 

εθαξκφδεηαη ζήκεξα, εηδηθά κέζα απφ ηα θνηλσληθά κέζα, έρνπλ ζπγθεληξψζεη ην 

ελδηαθέξνλ πνιιψλ εξεπλεηψλ. ΢ηελ πιεηνςεθία ηνπο νη ππάξρνπζεο έξεπλεο, έρνπλ 

ζαλ αληηθείκελν κειέηεο ηελ εμέηαζε ζπγθεθξηκέλσλ πηπρψλ ηεο κέηξεζεο ηνπ 

δηαδηθηπαθνχ κάξθεηηλγθ (πρ. κέηξεζε απφδνζεο ηζηνζειίδσλ, βειηηζηνπνίεζε 

κεραλψλ αλαδήηεζεο, θνηλσληθά κέζα, αλάιπζε θεηκέλνπ) ζε  ηερληθφ επίπεδν, 

εληάζζνληάο ην πην θνληά ζηελ επηζηήκε ηεο πιεξνθνξηθήο. Μηα πνιχ ζεκαληηθή 

πξνζπάζεηα ελνπνίεζεο φινπ ηνπ θάζκαηνο ηεο δηαδηθηπαθήο αλάιπζεο έρεη γίλεη απφ 

ηνλ Avinash Kaushik, ην 2010 δίλνληαο φκσο κηθξή , έσο αλχπαξθηε, ζεκαζία ζηα 

θνηλσληθά κέζα. 

΢ην ζεκεξηλφ πεξηβάιινλ, θξίλεηαη επηηαθηηθή ε αλάγθε δεκηνπξγίαο ζπλνιηθήο 

εηθφλαο γηα κηα επηρείξεζε/νξγαληζκφ θαη ηεο αιιειεπίδξαζεο κε ηνπο πειάηεο ηεο. 

Γηα ηε δεκηνπξγία απηήο ηεο εηθφλαο πξέπεη λα πξνεγεζεί ζπιινγή, έιεγρνο θαη 

αλάιπζε δεδνκέλσλ, πξνθεηκέλνπ λα δνκήζνπλ κηα εληαία πιεξνθφξεζε. Με ηελ 

ζεηξά ηεο, ε πιεξνθφξεζε πξέπεη λα κεηαζρεκαηηζηεί ζε γλψζε θαη λα ζπζρεηηζηεί κε 

ηνπο ζηφρνπο θαη ηηο αλάγθεο ηεο θάζε επηρείξεζεο. Η ζπγθεληξσηηθή ζεψξεζε απηήο 

ηεο δηαδηθαζίαο κέηξεζεο γηα ην δηαδηθηπαθφ κάξθεηηλγθ (θνηλσληθά κέζα, 

ηζηνζειίδεο, κεραλέο αλαδήηεζεο θ.α.) κε εηδηθή αλαθνξά ζηα θνηλσληθά κέζα, 

απνηειεί ην αληηθείκελν πνπ εμεηάδεηαη ζηα πιαίζηα ηεο παξνχζαο δηπισκαηηθήο 

εξγαζίαο. 
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1.1 ΢θνπόο ηεο Δξγαζίαο 

΢θνπφο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο, είλαη ε παξνπζίαζε ελφο ζπλνιηθνχ πιαηζίνπ 

κέηξεζεο γηα ηελ απφδνζε ησλ δηαδηθηπαθψλ ελεξγεηψλ κάξθεηηλγθ κε θαηαγξαθή θαη 

κειέηε ησλ ζχγρξνλσλ κεζφδσλ θαη πξαθηηθψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη απφ ηηο 

επηρεηξήζεηο κε ηδηαίηεξε έκθαζε ζηε κέηξεζε ηεο απφδνζεο ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ. 

Δηδηθφηεξα, δηεξεπλάηαη ε δηαδηθαζία εθαξκνγήο ησλ κεζφδσλ κέηξεζεο ζηηο 

ελέξγεηεο κάξθεηηλγθ ζην δηαδίθηπν θαη πην αλαιπηηθά ζηα θνηλσληθά κέζα, ψζηε λα 

θαζίζηαηαη εθηθηή ε ζπλερήο παξαθνινχζεζε θαη βειηίσζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο 

επηρεηξήζεσλ θαη νξγαληζκψλ, πνπ εληάζζνπλ ζηελ επηρεηξεκαηηθή ηνπο ζηξαηεγηθή 

παξφκνηεο ιεηηνπξγίεο. Δπηπιένλ, παξνπζηάδνληαη πξαθηηθέο ρξήζεο ησλ κεηξήζεσλ 

απφ νξγαληζκνχο θαη επηρεηξήζεηο θαζψο θαη ελδεηθηηθά εξγαιεία πνπ κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηε βειηίσζε ησλ ελεξγεηψλ κάξθεηηλγθ, ψζηε ην ζεσξεηηθφ 

ππφβαζξν πνπ παξνπζηάδεηαη ζηελ εξγαζία λα βξίζθεη πεδίν εθαξκνγήο ζηηο κειέηεο 

πεξηπηψζεσλ (case studies). 

1.2 Γνκή θαη Μεζνδνινγία 

Η εξγαζία δνκείηαη ζε ηέζζεξηο ζεκαηηθέο ελφηεηεο. Αξρηθά, ζηελ πξψηε ελφηεηα 

γίλεηαη παξνπζίαζε ηεο δηαδηθαζίαο πνπ αθνινπζείηαη γηα επηινγή κεηξηθψλ, ζπιινγή 

θαη αλάιπζε δεδνκέλσλ ζε ηζηνζειίδεο θαη δηαδηθηπαθέο δηαθεκίζεηο. Δηδηθή 

αλαθνξά γίλεηαη ζε έλα πνιχ δπλακηθφ θνκκάηη ησλ δηαδηθηπαθψλ ελεξγεηψλ 

κάξθεηηλγθ πνπ είλαη νη κεραλέο αλαδήηεζεο ελψ παξαηίζεληαη δεκνθηιή ινγηζκηθά 

γηα ηε κέηξεζε θαη αλάιπζε ηζηνζειίδσλ. ΢ηελ δεχηεξε ελφηεηα αλαιχνληαη νη ηξφπνη 

κε ηνπο νπνίνπο ππνινγίδεηαη ε απφδνζε κηαο επέλδπζεο ζηα θνηλσληθά κέζα, ηη 

πξνυπνζέζεηο πξέπεη λα ζπληξέρνπλ θαη πσο θάπνηνο ζα κπνξνχζε λα εθαξκφζεη 

απνηειεζκαηηθά κεηξηθέο γηα ηελ ζπλερή βειηίσζε ηεο ρξήζεο ηνπο. Αθνινχζσο, 

πεξηγξάθεηαη ε ζεκαζηνινγηθή αλάιπζε θεηκέλνπ θαη ηη φθεινο κπνξεί λα απνθνκίζεη 

κηα επηρείξεζε απφ ηελ εθαξκνγή ηεο ζε πεξηερφκελν, ππφ ηελ κνξθή θεηκέλνπ, πνπ 

δεκηνπξγείηαη απφ ηνπο ρξήζηεο. Σέινο, παξαηίζεληαη πέληε κειέηεο πεξηπηψζεσλ, σο 

βέιηηζηεο πξαθηηθέο εθαξκνγήο θαη κέηξεζεο ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ.  

Γηα ηελ ζχληαμε ηηο εξγαζίαο πξαγκαηνπνηήζεθε εθηεηακέλε βηβιηνγξαθηθή 

επηζθφπεζε, ελδειερήο αλαδήηεζε ζε πεγέο επηζηεκνληθψλ πεξηνδηθψλ κε 
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θαηάιιειεο ιέμεηο θιεηδηά (Web Analytics, Web Metrics, Social Media Metrics, Text 

Analytics θ.α.), έξεπλα ζε δηαδηθηπαθνχο ηφπνπο έγθξηησλ νξγαληζκψλ θαζψο θαη 

θαηαγξαθή πεξηπηψζεσλ ρξήζεο ζε ζρέζε κε ην ζεσξεηηθφ ππφβαζξν. 
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2 Αλάιπζε Γεδνκέλσλ Γηαδηθηύνπ (web analytics) 

Τπάξρνπλ  ηξία βαζηθά ζηάδηα ζηελ αλάιπζε δεδνκέλσλ δηαδηθηχνπ, πνπ κπνξνχλ 

λα νλνκαζηνχλ θαη κέζνδνη πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ ελίζρπζε ηεο 

επηζθεςηκφηεηαο κηαο ηζηνζειίδαο. Απηά είλαη ε ζπιινγή, ε απνζήθεπζε θαη ε 

αμηνιφγεζε δεδνκέλσλ. (Lakhwinder et al.,2012) 

 ΢πιινγή Γεδνκέλσλ (Data Collection) 

Σν πξψην πξάγκα πνπ πξέπεη λα μεθαζαξηζηεί είλαη ην πνηα δεδνκέλα αθξηβψο 

πξφθεηηαη λα αλαιπζνχλ. Η ζσζηή εθαξκνγή ησλ Web Analytics βνεζά ζηελ 

θαηαλφεζε βαζηθψλ εξσηήζεσλ φπσο: "Απφ πνπ πξνέξρνληαη νη επηζθέπηεο καο;", 

"Απφ πνηα ζειίδα θεχγνπλ;", "Γηα πφζν παξακέλνπλ ζην site;" 

 Απνζήθεπζε Γεδνκέλσλ (Data Storage) 

Τπάξρνπλ δχν είδε γηα ηελ απνζήθεπζε δεδνκέλσλ 

Δζωηεπική Αποθήκεςζη 

Σν πην ζεκαληηθφ πιενλέθηεκα ηεο εζσηεξηθήο απνζήθεπζεο ησλ δεδνκέλσλ είλαη 

ε ηδηνθηεζία ηνπο. Σα πηζαλά θφζηε απφ ηελ εζσηεξηθή απνζήθεπζε είλαη ηα 

κεραλήκαηα, ην ινγηζκηθφ, νη άδεηεο, ην απαηηνχκελν πξνζσπηθφ φπσο επίζεο θαη νη 

ππνδνκέο. 

Δξωηεπική Αποθήκεςζη ωρ παπεσόμενη ςπηπεζία 

Μηα αθφκα επηινγή γηα ηα websites είλαη ε απνζήθεπζε ηεο ζπιινγήο ησλ 

δεδνκέλσλ εμσηεξηθά. Δηαηξίεο φπσο ε Google παξέρνπλ ηέηνηεο ππεξεζίεο θαη είλαη 

γλσζηνί σο Software as a Service (Saas) πάξνρνη. Μαδί κε ην ρακειφ θφζηνο, ε 

εμσηεξηθή απνζήθεπζε έρεη επηπιένλ πιενλεθηήκαηα φπσο ε ηαθηηθή ζπληήξεζε, ε 

εγθαηάζηαζε θαη αλαβάζκηζε ινγηζκηθνχ, ηερληθή βνήζεηα θ.α. 

 Αμηνιόγεζε/ Αλάιπζε Γεδνκέλσλ 

Πξνθεηκέλνπ νη ρξήζηεο ησλ Web Analytics λα κπνξνχλ λα έρνπλ κηα γξήγνξε 

επηζθφπεζε ησλ ζεκαληηθφηεξσλ πιεξνθνξηψλ, πξέπεη λα επηιερζνχλ νη θαηάιιειεο 

κεηξηθέο. Η αμηνιφγεζε δηεπθνιχλεηαη κε ηελ επηινγή ησλ θαηάιιεισλ δεηθηψλ 
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απφδνζεο, δειαδή ησλ ζεκαληηθφηεξσλ κεηξηθψλ κε βάζε ηηο νπνίεο γίλεηαη ε 

αμηνιφγεζε. 

΢ην δηαδηθηπαθφ πεξηβάιινλ, φπσο δηακνξθψλεηαη, νη πεγέο δεδνκέλσλ θαη ε 

ηαρχηεηα ζπιινγήο ηνπο έρεη απμεζεί εθζεηηθά, έρνληαο άκεζεο επηπηψζεηο ζηελ 

απνζήθεπζε , αιιά πνιχ πεξηζζφηεξν, ζηελ αλάιπζε θαη αμηνιφγεζε ησλ δεδνκέλσλ 

κε ζθνπφ ηελ εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ θαη ηελ ιήςε απνθάζεσλ. Η Απεηθφληζε 1, 

δείρλεη ηνλ ηχπν ησλ δεδνκέλσλ απφδνζεο  πνπ είλαη δηαζέζηκα ζε αλαιπηέο. Όπσο 

αλαθέξζεθε, νη νιηζηηθέο κέζνδνη κέηξεζεο ηνπ δηαδηθηπαθνχ κάξθεηηλγθ 

πεξηιακβάλνπλ πνζνηηθέο θαη πνηνηηθέο πεγέο δεδνκέλσλ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Αο εμεηάζνπκε θάζε πεγή δεδνκέλσλ θαη ηη απηή κπνξεί λα πξνζθέξεη ζηελ 

αμηνιφγεζε ησλ πξνγξακκάησλ ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ ζχκθσλα κε ηνλ 

Murdough(2009): 

1.Enterprise Listening Platforms (ELP). Σα πεξηζζφηεξα απφ απηά ηα εξγαιεία 

παξέρνπλ δπλαηφηεηεο δηαρείξηζεο ηεο ξνήο εξγαζηψλ, αιιά πξσηίζησο 

Απεηθόληζε 1- Δξγαιεία Μέηξεζεο θαη Πεγέο Γεδνκέλωλ (Murdough, 2009) 



Μζτρθςθ αποτελεςματικότθτασ μάρκετινγκ ςτο διαδίκτυο                   

με επίκεντρο τα κοινωνικά μζςα 

 

 

[7] 

 

ζπγθεληξψλνπλ φιεο ηηο δεκφζηα πξνζβάζηκεο ζπδεηήζεηο ζηνλ θνηλσληθφ ηζηφ θαη ηηο 

θάλνπλ δηαζέζηκεο γηα ζχλζεζε θαη αλάιπζε. ΢ε ζρέζε κε ην απνηέιεζκα ηεο 

αλάιπζεο, απηέο νη πιαηθφξκεο παξέρνπλ ηα απαξαίηεηα δεδνκέλα γηα λα 

ελεκεξψζνπλ γηα ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ην θνηλφ θαη ηελ απφδνζε. 

2. Text Mining Partners. Η εμέηαζε θάζε θνηλσληθνχ ζρνιίνπ , έλα πξνο έλα, πνπ 

απαζρνιεί κηα εηαηξία είλαη κηα κε πξαθηηθή κέζνδνο , ηφζν γηα θπζηθνχο ιφγνπο φζν 

θαη γηαηί ζα απαηηνχζε κηα αλζξψπηλε εξκελεία ηνπο. ΢πλεπψο απηέο νη πξαθηηθέο 

ιχζεηο βνεζνχλ ηνπο επαγγεικαηίεο ζηα θνηλσληθά κέζα λα εκη-απηνκαηνπνηήζνπλ 

απηή ηε δηαδηθαζία δηαρσξίδνληαο ηε ζεκαζία ησλ θνηλσληθψλ ζρνιίσλ, εηδηθά 

δηαρσξίδνληαο ηηο ζεκαηηθέο θαηεγνξίεο θαη ηηο εθηηκήζεηο. Η επεμεξγαζία ηεο 

θπζηθήο γιψζζαο είλαη κηα πξαγκαηηθή πξφθιεζε ιφγσ ησλ πνιιψλ εμαηξέζεσλ ζηε 

ρξήζε ηεο γιψζζαο.  Χο εθ ηνχηνπ, ηίπνηα 100% απηνκαηνπνηεκέλν δελ κπνξεί λα 

είλαη θαη 100% αθξηβέο γηα ηελ ζπγθεθξηκέλε πεξίπησζε, φκσο ζε γεληθέο γξακκέο 

ηέηνηεο εθαξκνγέο βνεζνχλ ζηελ αλαθάιπςε ζεκάησλ θαη ιέμεσλ θιεηδηά εηδηθά αλ 

ζπλδπάδνληαη κε δεηγκαηνιεπηηθφ έιεγρν ησλ ζρνιίσλ 

3. Platform API tools. Απηφο ν ζπλδπαζκφο  εξγαιείσλ θνηλσληθήο κέηξεζεο δίλεη 

πξφζβαζε ζε βαζηθέο δξαζηεξηφηεηεο θνηλσληθήο κέηξεζεο  πνπ δελ πξνζθέξνληαη 

απαξαίηεηα ζηα θνηλά ELPs (΢ηαηηζηηθά γηα ηελ πξφζβαζε δηαθφξσλ πξνθίι ζην 

Facebook, Μεηξήζεηο Θέαζεο γηα ηελ δηαλνκή βίληεν, Τπνινγηζκφο δηάδνζεο) 

4.Site Analytics Solution. Απηά ηα εξγαιεία παξέρνπλ ζηαηηζηηθά ζρεηηθά κε ηελ 

ζπκπεξηθνξά ησλ επηζθεπηψλ ελφο site. Παξαπνκπέο απφ ηα θνηλσληθά κέζα φπσο ηα 

blogs, Facebook, Twitter δείρλνπλ ηη ζπκπεξηθνξέο πξνθχπηνπλ απφ ηελ ζηηγκή πνπ ε 

εηαηξία έξζεη ζε επαθή κε ην θνηλφ πνπ έρεη ζηνρεχζεη ζηα θνηλσληθά κέζα. 

 

2.1 Ιζηνξηθό θαη ΢ύγρξνλεο Πξνθιήζεηο 

Η αλάιπζε δηαδηθηπαθψλ δεδνκέλσλ ρξνλνινγείηαη ζηελ δεθαεηία ηνπ 1990, 

σζηφζν σο νινθιεξσκέλν ζχζηεκα νξίζηεθαλ ην 2000 (Kaushik, 2007). Βαζηθέο 

κεηξηθέο φπσο νη επηζθέςεηο θαη νη πξνβνιέο κηαο ζειίδαο απνηέιεζαλ ηελ αξρή γηα 
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ηνλ ζρεκαηηζκφ ελφο εξγαιείνπ γηα ηελ αλάιπζε ησλ δηαδηθηπαθψλ δεδνκέλσλ. Με 

ηελ αχμεζε ηεο ελαζρφιεζεο ησλ πειαηψλ ηνπο, νη εηαηξίεο δηαπίζησζαλ φηη νη 

δηαδηθηπαθέο κεηξηθέο ήηαλ ππεξβνιηθά απιέο θαη πνιιέο θνξέο νδεγνχζαλ ζε 

απνπξνζαλαηνιηζηηθά απνηειέζκαηα (Phippen et al., 2004). Καζψο νη πειάηεο είλαη ην 

θιεηδί γηα ηελ επηηπρία ,είηε δηαδηθηπαθά είηε φρη, νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα 

θαηαλνήζνπλ ηη είλαη απηφ πνπ δέλεη έλα πειάηε κε έλα website θαη επηπιένλ λα 

δεκηνπξγήζνπλ κηα ζηξαηεγηθή πνπ λα βαζίδεηαη πεξηζζφηεξν ζηνπο πειάηεο, παξά 

ζηνλ νξγαληζκφ. 

Έλα ραξαθηεξηζηηθφ θαη πνιχ γλσζηφ παξάδεηγκα γηα ηελ ζεκαζία ηνπ λα 

πξνζαξκφδεζαη ζηα δεδνκέλα είλαη ε ρξήζε εξγαιείσλ αλάιπζεο ζηελ θακπάληα ηνπ 

Οκπάκα ζηηο Ακεξηθαληθέο εθινγέο ην 2008. Δθείλε ε θακπάληα είρε έληνλε ρξήζε 

ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ δηθηχσζεο κεηαηξέπνληαο ηνλ θφζκν απφ ελ δπλάκεη 

ςεθνθφξνπο ζε αθνινχζνπο θαη αληαπνθξηηέο (Lutz, 2009). Πνιινί είλαη απηνί πνπ 

πηζηεχνπλ φηη ε δηαδηθηπαθή πξνψζεζε ηνπ Οκπάκα ήηαλ απηή πνπ ηειηθά νδήγεζε 

θαη ζηελ εθινγή ηνπ. ΢χκθσλα κε κηα αλαθνξά ηνπ 2009, ε θακπάληα ηνπ Οκπάκα 

θαηέγξαθε θάζε κήλπκα ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ, κήλπκα θεηκέλνπ θαη επίζθεςε 

ζην website ηεο εθζηξαηείαο ηα νπνία ζηελ ζπλέρεηα ρξεζηκνπνηνχζε ζε εξγαιεία 

αλάιπζεο κε ζθνπφ ηελ ζπλερή βειηίσζε ησλ κέζσλ πξνψζεζεο θαη ηε δεκηνπξγία 

ζηνρεπκέλσλ δηαθεκίζεσλ (Lutz, 2009). 

Σα ηειεπηαία ρξφληα, νη εηαηξίεο έρνπλ μνδέςεη πνιχ κεγάια πνζά ζηε  ρξήζε 

εξγαιείσλ αλάιπζεο θαη εμεηδηθεπκέλνπ πξνζσπηθνχ, αιιά κφλν έλα κηθξφ πνζνζηφ 

απηψλ ησλ επελδχζεσλ θαηάθεξαλ λα απνθέξνπλ ζεηηθά απνηειέζκαηα (Nikolaeva, 

2010). Η έιιεηςε πξαθηηθήο γλψζεο απφ αλζξψπνπο πνπ κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ 

ζηξαηεγηθά απνθάζεηο ήηαλ έλαο θαζνξηζηηθφο παξάγνληαο γηα απηφ ην απνηέιεζκα. 

Οη εηαηξίεο έρνπλ πξφζβαζε ζε εξγαιεία αιιά ππάξρεη έιιεηςε ζε αλζξψπνπο θαη 

δηαδηθαζίεο πνπ ζα έθαλαλ κηα επηρείξεζε λα απνθηήζεη γλψζε. Σν πξφβιεκα δελ 

είλαη φηη νη εηαηξίεο δελ καδεχνπλ δεδνκέλα, θάζε άιιν. Κάπνπ αλάκεζα ζηε ζπιινγή 

δεδνκέλσλ θαη ηελ εθαξκνγή ησλ αιιαγψλ είλαη πνπ απνηπγράλνπλ νη πξνζπάζεηεο 

αλάιπζεο. Γηα λα κπνξέζεη θαλείο λα δεη ηα απνηειέζκαηα ησλ εξγαιείσλ αλάιπζεο 

ζα πξέπεη ην ζχλνιν ηεο επηρείξεζεο λα είλαη θαζνδεγνχκελν απφ δεδνκέλα (Burby & 

Atchison, 2007). 
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2.1.1 Πνηνηηθά Χαξαθηεξηζηηθά κηαο Ιζηνζειίδαο 

΢χκθσλα κε ηνπο Grigoroudis et al.(2008) θαη Tsai et al.(2011)ππάξρνπλ νξηζκέλα 

βαζηθά πνηνηηθά ραξαθηεξηζηηθά πνπ πξέπεη λα πιεξνχληαη ζε κη ηζηνζειίδα πνπ 

ζέιεη λα αληαπνθξίλεηαη ζηηο ζχγρξνλεο πξνθιήζεηο. 

Σσεδιαζμόρ και Φπηζηικόηηηα 

Έλα θησρφ ζε ζρεδηαζκφ site κπνξεί λα κεηψζεη ηελ απνδνηηθφηεηα θαη ηελ ρξήζε 

ηνπ γη' απηφ ηδηαίηεξε πξνζνρή πξέπεη λα δίλεηαη ζηνλ ζσζηφ έιεγρν ησλ ζηνηρείσλ 

θεηκέλνπ, ζηνπο ζπλδέζκνπο, ζηα γξαθηθά θαη ζε θάζε άιιν ζηνηρείν ηεο δηεπαθήο. 

Απόδοζη 

Ο ρξφλνο απφθξηζεο είλαη ν θπξηφηεξνο δείθηεο απφδνζεο γηα έλα website. Ο 

ρξφλνο απφθξηζεο , γλσζηφο θαη σο κέζνο φξνο απφθξηζεο, είλαη ην ρξνληθφ δηάζηεκα 

πνπ κεζνιαβεί κεηαμχ ηεο αίηεζεο απφ ηνλ ρξήζηε θαη ηεο επηζηξνθήο ησλ 

δεδνκέλσλ απφ ην ζχζηεκα. ΢ε πεξίπησζε πνπ ν server έρεη κεγάιν θφξην εξγαζίαο, 

επεμεξγαδφκελνο κεγάιν αξηζκφ αηηεκάησλ, γηα ηελ επηζηξνθή ηνλ δεδνκέλσλ 

απαηηείηαη πεξηζζφηεξνο ρξφλνο. Κπξίαξρν ξφιν γηα ηελ απφδνζε ελφο ζπζηήκαηνο 

έρεη ε δνκή θαη ηα πεξηερφκελα ηεο αξρηθήο ζειίδαο. 

Τεσνολογία Γιαδικηύος 

Η γιψζζα ή ηα εξγαιεία πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ αλάπηπμε ελφο website 

είλαη κηα  αθφκε ζεκαληηθή κεηξηθή αμηνιφγεζεο. Μηα ζπκβαηή ηερλνινγία φπσο ε 

Java, ην Microsoft Visual Studio, ε PHP θ.α. δίλεη ηελ δπλαηφηεηα γηα ηελ δεκηνπξγία 

πιαηθφξκαο πνπ ιεηηνπξγεί πην απνδνηηθά ζην δηαδίθηπν. 

Ανανέωζη Πεπιεσομένος 

Η αλαλέσζε ηνπ πεξηερνκέλνπ ελφο website κε απαινηθή ησλ δεδνκέλσλ πνπ δελ 

ρξεζηκνπνηνχληαη θαη αλαλέσζε φζσλ δεδνκέλσλ είλαη ρξήζηκα. Δίλαη πξνθαλέο φηη 

έλα απαξραησκέλν πεξηερφκελν κπνξεί λα νδεγήζεη ζε κείσζε ηνπ βαζκνχ ρξήζεο 

ελφο website. Η ηερλνινγία RSS (Really Simple Syndication) επηηξέπεη ζηνπο ρξήζηεο 
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λα ελεκεξψλνληαη άκεζα γηα αλαλεψζεηο πνπ γίλνληαη ζε έλα site. Πξνυπφζεζε 

θπζηθά είλαη ην site λα έρεη παξέρεη απηή ηε δπλαηφηεηα. 

Κίνηζη ενόρ Website 

Η θίλεζε γηα έλα website είλαη έλαο πνιχ απνηειεζκαηηθφο ηξφπνο γηα ηελ 

αμηνιφγεζε ελφο website. Τπάξρνπλ πνιιέο πιαηθφξκεο θαη ινγηζκηθά γηα ηελ 

κέηξεζε ηεο επηζθεςηκφηεηαο κε κεηξήζεηο φπσο νη κνλαδηθνί επηζθέπηεο, ηα 

"ρηππήκαηα" ζε κηα ζειίδα, πνζνζηφ επηζθέςεσλ κφλν ζηελ πξψηε ζειίδα, ρξφλνο 

παξακνλήο ζην site θιπ. 

Αζθάλεια 

Ο βαζκφο αζθαιείαο γηα κηα ηζηνζειίδα έρεη λα θάλεη κε ηελ απνθπγή επηζέζεσλ 

απφ hackers, πξνζηαζία πιεξνθνξηψλ θαη δεδνκέλσλ ρξεζηψλ θ.α. 

2.1.2 Η Αλάγθε γηα Αλάιπζε ησλ Γεδνκέλσλ 

Η κειέηε ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ ελ ελεξγεία ρξεζηψλ ελφο site, ζχκθσλα κε ηνπο 

Lakhwinder et al. (2012),  παξέρεη ρξήζηκα ζηνηρεία γηα ην κάξθεηηλγθ φπσο: 

 Αζθάλεια:- Μέηξεζε ηεο απφδνζεο ηνπ website ελάληηα ζε ζηφρνπο 

 Σηαηιζηικά:-Απφθηεζε ζαθήλεηαο ζην πνηεο είλαη νη αλάγθεο ησλ πειαηψλ θαη 

πσο ην site ηηο ηθαλνπνηεί. 

 Βεληίωζη:-Ιθαλφηεηα γηα εθαξκνγή θαηάιιεισλ ελεξγεηψλ βαζηζκέλσλ ζε 

απνηειέζκαηα. 

 

2.2 Γηαδηθαζία  Δθαξκνγήο ηεο Αλάιπζεο Γεδνκέλσλ 

΢ε νιφθιεξε ηελ δηαδηθαζία απαηηείηαη ε εθηέιεζε δηάθνξσλ βεκάησλ, φπσο ν 

θαζνξηζκφο ζηφρσλ, ε δεκηνπξγία θαηάιιεισλ κεηξηθψλ, ε ζπιινγή θαη κειέηε 

δεδνκέλσλ θηι. ΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα ε βειηίσζε ελφο site είλαη έλαο ζπλερήο θχθινο 

(Waisberg & Kaushik, 2009). Σα βήκαηα νιφθιεξεο ηεο δηαδηθαζίαο θαίλνληαη 

παξαθάησ: 
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Απεηθόληζε 2 - Γηαδηθαζία Αλάιπζεο Γηαδηθηπαθώλ Γεδνκέλωλ (Waisberg & Kaushik, 2009) 

Απηή ε δηαδηθαζία βνεζάεη ηνλ δηαρεηξηζηή ηνπ website λα κεηξήζεη ηα 

δηαθνξεηηθά θφζηε ζε ζρέζε κε ηα θέξδε απφ ηνπο ρξήζηεο. 

 

2.2.1 Καζνξηζκόο Δπηζπκεηώλ ΢ηόρσλ 

Οη ζηφρνη βνεζνχλ ψζηε λα απαληήζνπκε ζηελ πνιχ ζεκαληηθή εξψηεζε "Γηαηί 

ππάξρεη έλα site;". Οη ζηφρνη είλαη απνθαζηζηηθήο ζεκαζίαο θαη βνεζνχλ ζηελ 

αλαγλψξηζε κεηξηθψλ πνπ βνεζνχλ ζηελ κέηξεζε ηεο επηηπρίαο. Μηα ζεκαληηθή 

εμέιημε ησλ ηειεπηαίσλ εηψλ είλαη ε ηθαλφηεηα ηεο κέηξεζεο ηεο επηηπρίαο ή κε ελφο 

site αλεμάξηεηα απφ ηνπο ζηφρνπο πνπ έρνπλ ηεζεί (Strupp, 2005). 

2.2.2 Δπηινγή Βαζηθώλ Γεηθηώλ Απόδνζεο 

Η κέηξεζε ηεο επηηπρίαο ελφο ζηφρνπ κπνξεί λα γίλεη κε ηελ δεκηνπξγία βαζηθψλ 

δεηθηψλ απφδνζεο (Key Performance Indicators-KPI) πνπ δείρλνπλ θαηά πφζν ην site 

πιεζηάδεη ζηνπο ζηφρνπο ηνπ ή φρη. Γηα θάζε KPI πξέπεη λα ππάξρεη θαη κηα ελέξγεηα 

πνπ λα ζπλδέεηαη κε απηφλ. Έλα πνιχ ζεκαληηθφ ραξαθηεξηζηηθφ γηα έλαλ KPΙ είλαη ε 

πξνζαξκνζηηθφηεηα. Καηά κε ηνλ Miller (2011) θαιέο είλαη νη κεηξηθέο  πνπ έρνπλ 4 

ηδηφηεηεο: 

Φωπίρ πολςπλοκόηηηα: Άλζξσπνη κε δηαθνξεηηθφ εθπαηδεπηηθφ ππφβαζξν κέζα 

ζηελ εηαηξία πξέπεη λα κπνξνχλ εχθνια λα πάξνπλ απφθαζε αλαιχνληαο ηελ κεηξηθή. 

Σσεηική: Πξέπεη λα δείρλεη ηα θαηάιιεια απνηειέζκαηα γηα ηνλ ρξήζηε 

Έγκαιπη: ΢πνπδαίεο είλαη νη κεηξηθέο πνπ παξέρνληαη ζηελ θαηάιιειε ζηηγκή ζε 

θάπνηνλ γηα λα πάξεη θαηάιιειεο απνθάζεηο. Μηα κεηξηθή πνπ ρξεηάδεηαη έλα κήλα 



Μζτρθςθ αποτελεςματικότθτασ μάρκετινγκ ςτο διαδίκτυο                   

με επίκεντρο τα κοινωνικά μζςα 

 

 

[12] 

 

γηα λα δψζεη πιεξνθνξίεο δελ είλαη ρξήζηκε ζε έλαλ θιάδν πνπ αιιάδεη θάζε 

εβδνκάδα. 

Άμεζα Φπήζιμη: Δίλαη απαξαίηεην έλαο KPI λα παξέρεη ζηαηηζηηθά αθξηβψο ηελ 

ζηηγκή πνπ έλαο ρξήζηεο ζα ηα δεηήζεη. 

Αθνινπζεί ν πίλαθαο 1 κε νξηζκέλνπο απφ ηνπο πην δεκνθηιείο KPI πνπ 

πξνζθέξεη ην Google Analytics: 

Πίλαθαο 1-Βαζηθνί Γείθηεο Απόδνζεο (Google Inc., 2009) (Kaushik A. , 2010) 

  Key performance indicator  Description   

 
 

    

 

Absolute unique visitors Εκτίμθςθ για τον αρικμό των ατόμων που επιςκζφκθκαν 
το website 

 
 

Average time on site Μζςοσ όροσ χρόνου παραμονισ ςτο site 
 

 

Bounce rate 

 

Ποςοςτό ατόμων που επιςκζπτονται μια ςελίδα χωρίσ να 
επιςκεφκοφν κάποια υποςελίδα 

 
 

Depth of visit 

 
Αρικμόσ προβολισ ςελίδων ςε κάκε επίςκεψθ 

 

 

Dissemination rate 

 

Αρικμόσ μοναδικϊν επιςκεπτϊν Χ τθν αναλογία 
επιςκζψεων προσ πλθκυςμό τθσ χϊρασ (Eurostat) 

 

 

Home country visit rate  Μερίδιο ατόμων που προζρχονται από τθν ίδια χϊρα ςε 
ςχζςθ με μια βαςικι τοπικι ςελίδα 

 

 

Keywords 

 

Λζξεισ κλειδιά που χρθςιμοποιικθκαν για τθν πρόςβαςθ 
μζςω μθχανϊν αναηιτθςθσ 

 
 

Landing Page 

 
Η ςελίδα τθν οποία βλζπει πρϊτθ ζνασ χριςτθσ 

 
 

New visitor 

 
Επιςκζπτθσ που δεν ζχει προθγουμζνωσ καταγραφεί 

 
 

New visit rate 

 
Μερίδιο των νζων επιςκεπτϊν ςε ςχζςθ με τουσ παλιοφσ 

 

 

Page views 

 

Ο αρικμόσ των ςελίδων που επιςκζπτεται κανείσ ςτο 
website 

 

 

Returning Rate 

 

Μερίδιο χρθςτϊν που επιςτρζφουν ςε ςχζςθ με τισ 
ςυνολικζσ επιςκζψεισ 

 

 

Returning visitor 

 

Αρικμόσ επιςκεπτϊν που επζςτρεψαν ςτο site με κάποια 
άλλθ ενδιάμεςθ επίςκεψθ 

 
 

Time on site 

 
Ο χρόνοσ που ζνασ χριςτθσ παραμζνει ςτο site 

 
 

Traffic  source 

   

 
 Direct Traffic 

Επιςκζψεισ που χρθςιμοποίθςαν ςελιδοδείκτθ ι 
πλθκτρολόγθςαν κατευκείαν το URL 

 

 

 Reffering Sites 
Επιςκζψεισ μετά από κλικ ςε ςφνδεςμο από διαφορετικό 
website 

 

 
 

Search 
Engines 

Επιςκζψεισ φςτερα από αναηιτθςθ ςε μθχανι 
αναηιτθςθσ 
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Visits 

  
Αρικμόσ επιςκζψεων 

 

 

Visitor Loyalty 

 

Αρικμόσ των επαναλαμβανόμενων επιςκζψεων από 
επιςκζπτεσ που επιςτρζφουν 

             

 
 

    
 

2.2.2.1 Γεκνθηιείο δείθηεο απόδνζεο: ηη κεηξάλ, πσο ππνινγίδνληαη 

Σν δηαδηθηπαθφ κάξθεηηλγθ απαηηεί ηελ έλσζε φισλ ησλ ζηνηρείσλ γηα ηελ 

απφθηεζε θαιχηεξεο εηθφλαο γηα ηελ απφδνζε. Καζέλαο κάξθεηεξ γλσξίδεη φηη ζα 

πξέπεη ζπλερψο λα κεηξά θαη λα βειηηψλεη. Γηα λα γίλεη απηφ εθηθηφ πξέπεη λα 

ρξεζηκνπνηεί ηηο πην πξφζθαηεο θαη ζρεηηθέο κεηξηθέο απφδνζεο κάξθεηηλγθ. 

Παξαθάησ ππάξρεη ε ιίζηα κε ηνπο θνξπθαίνπο δείθηεο θαη κεηξηθέο πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη απφ ηελ ακεξηθαληθή εηαηξία Klipfolio (Klipfolio Inc, 2012): 

 Return on Investment (ROI) - Απόδοζη Δπένδςζηρ 

Απηφο ν δείθηεο πξέπεη ππνρξεσηηθά λα ππάξρεη ζε θάζε ζπγθεληξσηηθή αλαθνξά 

κάξθεηηλγθ θαζψο παξνπζηάδεη ηελ νηθνλνκηθή κέηξεζε ηεο απφδνζεο .  Ο αληίινγνο 

ζε απηφλ ηνλ δείθηε είλαη φηη ε ηνπνζέηεζε κηαο κπξάληαο  δελ κπνξεί πάληα λα 

κεηξεζεί κε κηα αχμεζε πσιήζεσλ. Γπλάκεη πειάηεο πνπ ηνπο αξέζεη κηα δηαθήκηζε ή 

θάπνην θείκελν ζην site δελ ζεκαίλεη φηη ηειηθά απνθέξνπλ θαη έζνδα γηα ηελ 

επηρείξεζε. Η ζπγθεθξηκέλε κέηξεζε βειηηψλεη παξαδνζηαθέο κεηξηθέο φπσο ν 

ηδίξνο, πσιήζεηο θ.α. θαη κπαίλεη ζηνλ ππξήλα απηνχ πνπ νλνκάδεηαη online 

marketing. 

Όθελορ: πιήξεο γλψζε ηεο θαηάηαμεο γηα ηηο ιέμεηο θιεηδηά. Απηέο κε ηελ πςειφηεξε 

ηηκή πξέπεη λα παξακείλνπλ ςειά. 

Υπολογιζμόρ: (έζνδα - θφζηνο επέλδπζεο)/θφζηνο επέλδπζεο= ROI (γηα κηα πεξίνδνΥ) 

Παπάδειγμα: (1000€ έζνδα - 500 θφζηνο γηα ηελ επέλδπζε)/500= 100% απφδνζε ζε Υ 

ρξνληθφ δηάζηεκα. 

 SEO Keyword Ranking - Καηάηαξη Λέξεων κλειδών για ηην 

Βεληιζηοποίηζη Αναζήηηζηρ 
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Απηφο ν δείθηεο κεηξά ην πφζν επηηπρεκέλε είλαη ε θακπάληα βειηηζηνπνίεζεο ζε 

κεραλέο αλαδήηεζεο (Search Engine Optimization), δειαδή ζε πνηνλ βαζκφ πξνθαιεί 

αχμεζε ζηελ επηζθεςηκφηεηα ελφο website. Σν λα θξαηά θαλείο ηζηνξηθφ γηα ηηο ιέμεηο 

θιεηδηά είλαη κηα δχζθνιε δηαδηθαζία αιιά απνθέξεη ζεκαληηθά απνηειέζκαηα.  

Όθελορ: γλψζε αλ ηα ρξήκαηα ηα νπνία μνδεχνληαη ζε κηα ζπγθεθξηκέλε θακπάληα 

πηάλνπλ ηφπν θαη εθαξκνγή αιιαγψλ φπσο θαη φηαλ απαηηείηαη. 

Υπολογιζμόρ:(Λέμε Κιεηδί, Αξηζκφο Καηάηαμεο #, κεηαβνιή ζηελ θαηάηαμε +/-, 

αλαδεηήζεηο κε βάζε ηελ ιέμε θιεηδί, Πνζνζηφ Δπίηεπμεο ζηφρνπ γηα ηελ ιέμε 

θιεηδί). 

Παπάδειγμα: Αηδέληα, Google #1, +1, 9.000 αλαδεηήζεηο, 5,3% GCR. 

 Click Through Rate - Ποζοζηό κλικαπίζμαηορ  

Ο δείθηεο κεηξά πφζν απνηειεζκαηηθά πεηπραίλνπλ νη δηαδηθηπαθέο θακπάληεο ηνλ 

ζηφρν γηα ηνλ νπνίν έρνπλ δεκηνπξγεζεί. Γηα παξάδεηγκα, έζησ φηη κηα εηαηξία 

ηνπνζεηεί κηα δηαθήκηζε ζε έλα ηξίην site πξνθεηκέλνπ λα πξνζειθχζεη πειάηεο λα 

θαηεβάζνπλ έλα λέν ινγηζκηθφ. ΢ε πεξίπησζε πνπ έλαο πειάηεο θάλεη θιηθ ζηελ 

δηαθήκηζε θαη επηζθεθζεί ην site ηεο εηαηξίαο κεηξάηαη 1 πφληνο. Αλ θάλεη θιηθ θαη 

θαηεβάζεη ην λέν ινγηζκηθφ ηφηε κεηξάεη 2 πφληνπο. 

Όθελορ: γλψζε ηνπ βαζκνχ επηηπρίαο κηαο θακπάληαο πνπ βαζίδεηαη ζην θαηά πφζν νη 

επηζθέπηεο αθνινπζνχλ ην κνλνπάηη ην νπνίν ηνπο έρεη νξηζζεί. 

Υπολογιζμόρ: 0 πφληνη ζε πεξίπησζε πνπ δελ γίλεη θακία ελέξγεηα, 1 πφληνο γηα ην 

θιηθ ζηελ δηαθήκηζε, 2 πφληνπο γηα ηελ επίηεπμε ηεο επηζπκεηήο ελέξγεηαο. 

Παπάδειγμα: 100 πφληνη/ 1000 επηζθέςεηο = 10% πνζνζηφ θιηθαξίζκαηνο. 

 Average Site Time - Μέζορ Φπόνορ Παπαμονήρ ζηο site 

Γείρλεη πφζν ρξφλν νη επηζθέπηεο κέλνπλ ζην site αλαδεηψληαο πιεξνθνξίεο. 

Απνηειεί ηζρπξή έλδεημε ηεο ηθαλφηεηαο πνπ έρεη έλα website λα πξνζειθχεη θαη λα 

θξαηά ηνπο επηζθέπηεο ηνπ. ΢ηελ ζεσξία, ηζρπξά εξγαιεία φπσο ην Google Analytics 

απηνχ ηνπ είδνο νη δείθηεο ζεσξνχληαη ζρεηηθά απινί ζηελ πξαγκαηηθφηεηα φκσο ζα 

πξέπεη λα δηαρσξίζεη θαλείο πνηα ζηαηηζηηθά έρνπλ λφεκα 

Όθελορ: γλψζε ηνπ πφζνη άλζξσπνη επηζθέπηνληαη ην site, ηη ςάρλνπλ θαη πφζε ψξα 
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κέλνπλ 

Υπολογιζμόρ: (# επηζθέπηεο/ ησλ ζπλνιηθφ ρξφλν φισλ ησλ επηζθεπηψλ). 

Παπάδειγμα: 100 επηζθέπηεο/500 ιεπηά παξακνλήο φισλ ησλ επηζθεπηψλ = 5 ιεπηά 

κέζνο φξνο παξακνλήο ζην site. 

 Leads per marketing activity - Ανηαποκπίζειρ από κάθε δπαζηηπιόηηηα 

μάπκεηινγκ 

Ο δείθηεο κεηξά  ησλ ζπλνιηθφ αξηζκφ ησλ επαθφινπζσλ γεγνλφησλ πνπ 

δεκηνπξγνχληαη απφ θάζε δξαζηεξηφηεηα κάξθεηηλγθ. Ο ζηφρνο ηνπ δείθηε είλαη λα 

βάιεη ζε έλα θαινχπη φιεο ηηο ελέξγεηεο ηνπ κάξθεηηλγθ θαη λα θαζνξίζεη ηελ απφδνζε 

ηεο θάζε κηαο. Όπσο νη πεξηζζφηεξνη δείθηεο, έηζη θαη απηφο ρξεηάδεηαη ηελ 

θαηάιιειε εξκελεία. Γηα παξάδεηγκα πσο θαλείο κπνξεί λα κεηξήζεη πνηα 

δξαζηεξηφηεηα δεκηνπξγεί απηά απνηειέζκαηα φηαλ ππάξρνπλ εξγαιεία πνπ 

ζπλδπάδνπλ ή πξνβάινπλ πνιιαπιέο δξαζηεξηφηεηεο ηαπηφρξνλα. 

Όθελορ: γλψζε αλ ηα ρξήκαηα κηαο εηαηξίαο μνδεχνληαη ζσζηά θαη παξάγνπλ 

απνηειέζκαηα. 

Υπολογιζμόρ: Δπαθφινπζα γεγνλφηα απφ θάζε δξαζηεξηφηεηα. 

Παπάδειγμα: 100 αληαπνθξίζεηο απφ κηα θαηλνχξγηα θαηαρψξεζε. 

 Online Interactions - Αλληλεπιδπάζειρ καηά ηην ζύνδεζη 

Ο δείθηεο κεηξά ηηο ελέξγεηεο ηηο αιιειεπηδξάζεηο πνπ έρεη έλαο επηζθέπηεο θαηά 

ηελ δηάξθεηα ηεο ζχλδεζεο ηνπ. Αλ θαη κνηάδεη αξθεηά κε ηνπο πξνεγνχκελνπο, ν 

ζπγθεθξηκέλνο δείθηεο καο βνεζά λα κεηξήζνπκε ηα απνηειέζκαηα κηαο δηαδηθηπαθήο 

θακπάληαο πνπ είλαη δχζθνιν λα κεηξεζεί κε άιινπο δείθηεο φπσο ε απφδνζε 

επέλδπζεο ή ηα επαθφινπζα γηα θάζε δξαζηεξηφηεηα κάξθεηηλγθ. Μηα θακπάληα πνπ 

ζηφρν έρεη θαζαξά ηελ ελεκέξσζε ησλ πειαηψλ κεηξηέηαη θαιχηεξα κε ηελ ρξήζε 

ηέηνησλ δεηθηψλ εηδηθά ζηα θνηλσληθά δίθηπα. 

Όθελορ: θαηαλφεζε γηα ην πνηεο αιιειεπηδξάζεηο έρνπλ αληίθηππν πξνθεηκέλνπ λα 

αθηεξψζεη θαλείο πεξηζζφηεξν ρξφλν θαη πφξνπο. 

Υπολογιζμόρ: Αιιειεπηδξάζεηο πνπ παξάγνπλ αμία/΢πλνιηθφο αξηζκφο θαηαρσξήζεσλ 
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απφ ηελ εηαηξία 

Παπάδειγμα: 20 αιιειεπηδξάζεηο κε αμία/100 θαηαρσξήζεηο = 20%  

 Cost per lead generated - Κόζηορ για κάθε ανηαπόκπιζη πος δημιοςπγείηαι 

Απηφο ν δείθηεο κεηξά ην θφζηνο γηα θάζε αληαπφθξηζε απφ κηα δξαζηεξηφηεηα 

ηνπ ηκήκαηνο κάξθεηηλγθ. Δίλαη έλαο απφ ηνπο πην δηαρξνληθνχο αιιά θαη πην 

ρξήζηκνπο δείθηεο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζην κάξθεηηλγθ. 

Όθελορ: γλψζε γηα ην αλ ε νκάδα κάξθεηηλγθ ρξεζηκνπνηεί θαηάιιεια εξγαιεία. 

Υπολογιζμόρ: (΢πλνιηθά Αληαπνθξίζεσλ/ Πξνυπνινγηζκφο κάξθεηηλγθ) 

Παπάδειγμα: 1000 αληαπνθξίζεηο/100.000 ζπλνιηθφο πξνυπνινγηζκφο = 

100€/αληαπφθξηζε 

 Funnel Visualization - Οπηικοποίηζη σωνιού (διαδικαζίαρ) 

΢ε απηφλ ηνλ δείθηε απεηθνλίδεηαη ην πνζνζηφ ησλ επηζθεπηψλ πνπ ηειηθά 

ελήξγεζαλ φπσο είρε ζρεδηαζηεί κηα θακπάληα κάξθεηηλγθ εθ ησλ πξνηέξσλ ζε ζρέζε 

κε απηνχο πνπ ελψ κπήθαλ ζηελ δηαδηθαζία ζηε ζπλέρεηα γηα θάπνην ιφγν 

εγθαηέιεηςαλ. 

Όθελορ: θαηαλφεζε γηα ην πην θνκκάηη  ηεο δηαδηθαζίαο πνπ έρεη ζρεδηάζεη ην 

κάξθεηηλγθ είλαη απηφ πνπ είλαη ην πην αδχλακν θαη νδεγεί ζε έμνδν. 

Υπολογιζμόρ: γηα θάζε βήκα ηνπ ρσληνχ ππνινγίδεηαη ν αξηζκφο ησλ επηζθεπηψλ ζην 

ηξέρνλ βήκα ζε ζρέζε κε ην πξνεγνχκελν. 

Παπάδειγμα: 2000 επηζθέπηεο ζην 2ν βήκα/ 10.000 πνπ κπήθαλ ζηελ δηαδηθαζία= 

20%. 

 End Action Rate - Ποζοζηό Τελικήρ Δνέπγειαρ 

Ο δείθηεο κεηξά ηελ ηθαλφηεηα κηαο θακπάληαο κάξθεηηλγθ λα παξάγεη ην 

επηζπκεηφ απνηέιεζκα. Δίλαη δείθηεο αξθεηά φκνηνο κε ην πνζνζηφ θιηθαξίζκαηνο 

(click through rate). Δίλαη κηα αληηθεηκεληθά πνιχ απιή κεηξηθή γηα λα απεηθνληζηεί 

πφζνη επηζθέπηεο πξνζπάζεζαλ λα αθνινπζήζνπλ ην κνλνπάηη πνπ φξηζε ε εηαηξία ζε 

ζρέζε κε απηνχο πνπ ηειηθά πέηπραλ ηνλ ζηφρν πνπ είρε αξρηθά νξηζζεί. 

Όθελορ: γλψζε γηα ην αλ ε θακπάληα πεηπραίλεη ην ζηφρν 
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Υπολογιζμόρ:# ησλ ρξεζηψλ πνπ μεθίλεζαλ ηελ δηαδηθαζία/# ρξεζηψλ πνπ 

νινθιήξσζαλ ηελ δηαδηθαζία. 

Παπάδειγμα: 25 ρξήζηεο πνπ νινθιήξσζαλ ηελ δηαδηθαζία/ 100 ρξήζηεο μεθίλεζαλ 

ζην κνλνπάηη = 25% EAR. 

 Incremental Sales - Πποζαύξηζη Πωλήζεων 

Ο δείθηεο δείρλεη ηελ ηθαλφηεηα ηνπ ηκήκαηνο κάξθεηηλγθ λα παξάγεη έζνδα θαη 

λα ζπκβάιεη ζηελ αλάπηπμε ηεο εηαηξίαο. Σα ηκήκαηα κάξθεηηλγθ πξέπεη ζπλερψο λα 

απνδεηθλχνπλ ηελ αμία ηνπο θαη λα δηθαηνινγνχλ ηα ρξήκαηα ηα νπνία μνδεχνπλ. ΢ε 

απηφ ην ζεκείν αθξηβψο είλαη πνπ απηφο ν δείθηεο ζπλεηζθέξεη. 

Όθελορ: γλψζε ηεο πξνζηηζέκελεο αμίαο ηνπ ηκήκαηνο θαη αηηηνιφγεζε ησλ ρξεκάησλ 

πνπ μνδεχνληαη. 

Υπολογιζμόρ: (Έζνδα απφ ηηο θακπάληεο κάξθεηηλγθ - Πξνυπνινγηζκφο Μάξθεηηλγθ)/ 

Πξνυπνινγηζκφ Μάξθεηηλγθ = % αχμεζεο πσιήζεσλ. 

Παπάδειγμα: 100.000€ έζνδα - 70.000€ έμνδα κάξθεηηλγθ/70.000€ έμνδα κάξθεηηλγθ 

= 42,8% πξνζαχμεζε πσιήζεσλ. 

 

2.2.3 ΢πιινγή Γεδνκέλσλ 

Γηα ηελ πεξαηηέξσ αλάιπζε φια ηα δεδνκέλα πξέπεη λα απνζεθεχνληαη. ΢πλεπψο 

ηα δεδνκέλα πξέπεη λα ζπιιέγνληαη θαη λα απνζεθεχνληαη ζε εμσηεξηθή ή ηνπηθή 

βάζε δεδνκέλσλ  (Waisberg & Kaushik, 2009). 

Γεδομένα Πεπιήγηζηρ (Clickstream Data) 

Clickstream Data ,ζηα ειιεληθά ν φξνο απνδίδεηαη σο δεδνκέλα πεξηήγεζεο, 

νξίδνληαη σο ην ειεθηξνληθφ αξρείν απφ ηελ δηαδηθηπαθή δξαζηεξηφηεηα ελφο ρξήζηε. 

Έηζη, δεκηνπξγείηαη έλα κνλνπάηη δεδνκέλσλ πνπ αθνινπζεί ν ρξήζηεο θαζψο 

πεξηεγείηαη ζην δηαδίθηπν. Σν κνλνπάηη απηφ αληαλαθιά επηινγέο, ηηο πεξηζζφηεξεο 

θνξέο πάξα πνιιέο ζε αξηζκφ, πνπ έθαλε ν ρξήζηεο ζην ίδην ή ζε πεξηζζφηεξα 

websites. Μηα ζεκαληηθή παξαηήξεζε ζηα δεδνκέλα πεξηήγεζεο , είλαη ε πξνβνιή 

ζειίδαο. Σερληθά κηα πξνβνιή ζειίδαο κπνξεί λα ζεκαίλεη πνιιέο ζπλαιιαγέο κεηαμχ 
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ρξήζηε θαη server, θάηη πνπ δείρλεη ην θαηέβαζκα πνιιαπιψλ ζηνηρείσλ απφ έλαλ 

ρξήζηε γηα ηελ ζχλζεζε κηαο θαη κφλν ζειίδαο. ΢ηηο πεξηζζφηεξεο εθαξκνγέο πνπ 

ζπιιέγνπλ δεδνκέλα πεξηήγεζεο γίλεηαη ζπλέλσζε φισλ απηψλ ησλ ζπλαιιαγψλ σο 

κηα πξνβνιή ζειίδαο, ζε δηαθνξεηηθή πεξίπησζε πξηλ ηελ κειέηε ησλ δεδνκέλσλ 

απαηηείηαη απηφ ην βήκα. (Kaushik A. , 2010) 

Σα δεδνκέλα πεξηήγεζεο κπνξνχλ επίζεο λα πεξηιακβάλνπλ πιεξνθνξίεο ζρεηηθά 

κε νκάδεο ζπδεηήζεσλ ζηηο νπνίεο έιαβε κέξνο έλαο ρξήζηεο, δηαθεκηζηηθά πιαίζηα 

(banner) ζηα νπνία έγηλε θιηθ, ζπλαιιαγέο ζε δηαδηθηπαθέο δεκνπξαζίεο, πξντφληα 

θαη ππεξεζίεο πνπ αγνξάζηεθαλ online (Bucklin & Sismeiro, 2009).  

 Αθνινπζνχλ νξηζκέλνη ηξφπνη ζπιινγήο πιεξνθνξηψλ κε ζθνπφ ηελ κειέηε ηεο 

ζπκπεξηθνξάο ελφο ρξήζηε: 

2.2.3.1 Cookies θαη Γηεπζύλζεηο IP 

Σα Cookies είλαη κηθξά αξρεία θεηκέλνπ κε κέγεζνο πεξίπνπ 4kb, δεκηνπξγνχληαη 

ζηνλ ππνινγηζηή ηνπ ρξήζηε ηελ ζηηγκή πνπ απηφο ρξεζηκνπνηεί ην website. Γχν είλαη 

ηα είδε ησλ cookies πνπ δεκηνπξγνχληαη ζπλήζσο, ηα cookies ζπλεδξίαο θαη ηα 

cookies ρξήζηε ή αιιηψο ηα παξνδηθά θαη ηα κφληκα αληίζηνηρα. 

Η δνπιεηά ησλ παξνδηθψλ cookies ή ζπλεδξίαο είλαη λα νκαδνπνηνχλ ηηο ελέξγεηεο 

πνπ θάλεη έλαο ρξήζηεο θαηά ηελ δηάξθεηα κηαο επίζθεςεο ζε έλα site (ζπλήζσο κηα 

ζεηξά απφ θιηθ). Σα παξνδηθά cookies εμαθαλίδνληαη φηαλ ν ρξήζηεο εγθαηαιείςεη 

ηελ ζειίδα (Lakhwinder et al., 2012). 

Σα κφληκα cookies δεκηνπξγνχληαη ηελ πξψηε θνξά ηνπ ν επηζθέπηεο θηάζεη ζε 

θάπνηα ηζηνζειίδα θαη παξακέλεη γηα κηα δηάξθεηα πνπ νξίδεηαη απφ ηελ ηζηνζειίδα 

(ζπλήζσο 18 κήλεο αιιά ελδερνκέλσο θαη πνιιά ρξφληα). Σα κφληκα cookies είλαη φηη 

θνληηλφηεξν θαη πην απνηειεζκαηηθφ ππάξρεη ζηε κέηξεζε ησλ κνλαδηθψλ ρξεζηψλ. 

Σα κφληκα cookies βξίζθνληαη ζηνλ θπιινκεηξεηή κέρξη ν ρξήζηεο λα ηα δηαγξάςεη, 

λα επαλεγθαηαζηαζεί ν θπιινκεηξεηήο ή άιιεο παξφκνηεο ελέξγεηεο (Kaushik A. , 

2010). 
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Η δηεχζπλζε IP είλαη κηα κνλαδηθή δηεχζπλζε, πνπ δίλεηαη ζε θάζε ρξήζηε ηνπ 

δηαδηθηχνπ. Η IP βνεζά ηνλ εληνπηζκφ ηνπ ρψξνπ απφ ηνλ νπνίν έρεη πξφζβαζε ν 

ρξήζηεο. Σν θχξην πξφβιεκα είλαη φηαλ ν ρξήζηεο έρεη πξφζβαζε απφ κηα εηαηξία ή 

απφ έλα ειεχζεξν ρψξν πξφζβαζεο ζην δηαδίθηπν. Σφηε ε δηεχζπλζε πνπ θαίλεηαη 

είλαη απηή ηνπ θνηλφρξεζηνπ router θαη φρη ηνπ ρξήζηε (Lakhwinder et al., 2012). 

2.2.3.2 Αλάιπζε ηνπ Αξρείνπ Ιζηνξηθνύ (Logfile Analysis) 

Σα απαηηνχκελα αξρεία γηα ηελ θηινμελία ελφο website είλαη ζηνλ server. Όηαλ νη 

επηζθέπηεο έρνπλ πξφζβαζε θαη αιιειεπηδξνχλ κε έλα site δεκηνπξγείηαη κηα εγγξαθή 

ζην αξρείν ηζηνξηθνχ. Η εγγξαθή κπνξεί λα πεξηέρεη πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηελ 

δηεχζπλζε IP  ηνπ ρξήζηε, ηνλ θπιινκεηξεηή πνπ ρξεζηκνπνηεί, ην ιεηηνπξγηθφ 

ζχζηεκα, ην πεξηερφκελν πνπ πξνβιήζεθε, εκεξνκελία θαη ψξα πξφζβαζεο φπσο 

επίζεο θαη ην κέγεζνο ησλ δεδνκέλσλ πνπ ζηάιζεθαλ (Weischedel & Huizingh, 2006). 

Σα αξρεία ηζηνξηθνχ πνπ δηαηεξνχληαη απφ, ή γηα ινγαξηαζκφ, ελφο website 

κπνξνχλ λα θαηαγξάθνπλ φιεο ηηο ζπλαιιαγέο κεηαμχ ηνπ ππνινγηζηή ελφο ρξήζηε 

θαη ηνπ server. Δπεηδή αθξηβψο ηα δεδνκέλα απηά αθνξνχλ, έλα θαη κφλν site 

νλνκάδνληαη "site-centric". Σέηνηνπ είδνπο δεδνκέλα πεξηέρνπλ αλαιπηηθέο εγγξαθέο 

ησλ θηλήζεσλ ελφο ρξήζηε θαζψο επηζθέπηεηαη θαη αιιειεπηδξά κε έλα site. Έλα πνιχ 

ζεκαληηθφ κεηνλέθηεκα ζε απηφλ ηνλ ηξφπν ζπιινγήο δεδνκέλσλ είλαη φηη δελ 

ιακβάλνληαη ππφςε νη ελέξγεηεο ελφο ρξήζηε κε άιια site φπσο επίζεο θαη ε έιιεηςε 

δεκνγξαθηθψλ δεδνκέλσλ (Weischedel & Huizingh, 2006). 

Παξαθάησ (ζηελ Απεηθφληζε 3) θαίλνληαη ηα βήκαηα κε ηα νπνία ζπιιέγνληαη νη 

πιεξνθνξίεο γηα ην αξρείν ηζηνξηθνχ θαηά ηνλ Waisberg θαη Kaushik (2009) 

 Ο πειάηεο πιεθηξνινγεί ηε δηεχζπλζε ζηνλ θπιινκεηξεηή ηνπ. 

 Η αίηεζε θηάλεη ζε έλα web server. 

 Ο web server δεκηνπξγεί ηελ εγγξαθή ζην αξρείν ηζηνξηθνχ. 

 Η ζειίδα εκθαλίδεηαη ζηνλ πειάηε. 
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Απεηθόληζε 3 - Οπηηθνπνίεζε ΢πιινγήο Γεδνκέλωλ από Ιζηνξηθό (Kaushik A. , 2007) 

2.2.3.3 ΢ήκαλζε ΢ειίδσλ (Page Tagging) 

Η ζήκαλζε ζειίδσλ (Page Tagging) ηνπνζεηεί έλα κηθξφ Javascript αξρείν ζε 

θάζε ζειίδα ελφο website. Απηφ ζεκαίλεη φηη θάζε θνξά πνπ έλαο επηζθέπηεο αλνίγεη 

κηα ζειίδα ην script ελεξγνπνηείηαη θαη απνζεθεχνληαη νη πιεξνθνξίεο θαη νη ελέξγεηεο 

ηνπ ρξήζηε ζε μερσξηζηφ αξρείν (Lakhwinder et al.,2012). 

Έλα άιιν είδνο ζήκαλζεο ζειίδσλ είλαη ην θαηέβαζκα κηαο βνεζεηηθή εθαξκνγήο 

Java (Java applet) ή ελφο JavaScript αξρείνπ ην νπνίν αλαιακβάλεη λα απνζεθεχζεη 

θάζε είδνπο πεξηήγεζε ηνπ ρξήζηε, δεκηνπξγψληαο έηζη έλα αξρείν κε θηλήζεηο θαη 

ζπλαιιαγέο ηνπ ρξήζηε ζε παξαπάλσ απφ έλα site. Σέηνηνπ ηχπνπ αξρεία δηαηίζεληαη 

επίζεο θαη απφ παξφρνπο ππεξεζηψλ δηαδηθηχνπ (ISP). Απηνχ ηνπ είδνπο ε ζπιινγή 

δεδνκέλσλ είλαη γλσζηή θαη σο "user-centric" (Lakhwinder et al.,2012). 

Σα "user-centric" δεδνκέλα έρνπλ ην πιενλέθηεκα ηεο παξαθνινχζεζεο ηεο 

ζπκπεξηθνξάο ελφο ρξήζηε ζε δηάθνξα site ζε ζπλδπαζκφ κε πιεξνθνξίεο γηα ηνλ 

ρξήζηε. Απηφ δεκηνπξγεί ελ δπλάκεη επθαηξίεο γηα ηελ κνληεινπνίεζε θαη ηελ 

δηαρείξηζε ελφο site. Απφ ηελ άιιε κεξηά, ππάξρεη ην κεγάιν πξφβιεκα ηεο 

δεηγκαηνιεςίαο ζε ηέηνηαο κνξθήο δεδνκέλα. Παξά ηνλ κεγάιν αξηζκφ απφ εηαηξίεο 
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πνπ πξνζθέξνπλ παξφκνηεο ππεξεζίεο, αλαθχπηνπλ ζεκαληηθά ζέκαηα γηα ην δείγκα 

πνπ κπνξεί λα παξαρζεί γηα websites κε ρακειή επηζθεςηκφηεηα ή γηα websites 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ κε κηθξή αλαινγία πσιήζεσλ πξνο ηηο επηζθέςεηο ηηο νπνίεο 

δέρνληαη (Lakhwinder et al.,2012). 

Παξαθάησ θαίλνληαη ηα βήκαηα πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη ζηε ζήκαλζε ζειίδσλ 

ζχκθσλα κε ηνπο Waisberg θαη Kaushik (2009): 

 Ο πειάηεο πιεθηξνινγεί ηε δηεχζπλζε ζηνλ θπιινκεηξεηή. 

 Η αίηεζε θηάλεη ζε έλαλ web server. 

 Ο web server επηζηξέθεη ηελ ζειίδα καδί κε έλα θνκκάηη θψδηθα 

JavaScript. 

 Καζψο θνξηψλεηαη ε ζειίδα, εθηειείηαη ν JavaScript θψδηθαο ν νπνίνο 

απνζεθεχεη ιεπηνκέξεηεο ζρεηηθέο κε ηα cookies θαη ηελ ηξέρνπζα 

ζπλεδξία ηνπ ρξήζηε θαη ηηο επηζηξέθεη ζε server απνζήθεπζεο 

δεδνκέλσλ. 

 ΢ε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο, κεηά ηελ παξαιαβή ησλ πξψησλ δεδνκέλσλ ν 

server ζπιινγήο δεδνκέλσλ επηζηξέθεη επηπξφζζεην θψδηθα ζηνλ 

θπιινκεηξεηή κε επηπιένλ cookies ή γηα ηελ ζπιινγή πεξηζζφηεξσλ 

δεδνκέλσλ. 
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Απεηθόληζε 4 - Οπηηθνπνίεζε ΢πιινγήο Γεδνκέλωλ από ΢ήκαλζε ΢ειίδωλ  (Kaushik A. , 2007) 

Αζρέησο απφ ηνλ ηξφπν θαηαγξαθήο, ηα δεδνκέλα πεξηήγεζεο παξαθνινπζνχλ ηηο 

ελέξγεηεο ησλ online ρξεζηψλ θαη θαηαγξάθνπλ ηα εηθνληθά ίρλε πνπ αθήλεη ν 

ρξήζηεο θαηά ηελ ρξήζε ηνπ δηαδηθηχνπ. ΢ε γεληθέο γξακκέο απηά πνπ πεξηκέλνπκε 

λα πεξηιακβάλνπλ ηα δεδνκέλα είλαη: ηαπηνπνίεζε ηνπ ππνινγηζηή ή/θαη ηνπ ρξήζηε 

(κε cookies, IP δηεπζχλζεηο), ηνλ ηχπν ηνπ θπιινκεηξεηή πνπ ρξεζηκνπνηείηαη, ηηο 

ζειίδεο πνπ δεηήζεθαλ, δηαθεκίζεηο πνπ πξνζέιθπζαλ ην ελδηαθέξνλ, ηνλ ρξφλν 

παξακνλήο ζε θάζε δξαζηεξηφηεηα, πξνεγνχκελεο ζειίδεο πνπ πξνζπειάζηεθαλ, 

ιέμεηο θιεηδηά γηα ηελ αλαδήηεζε θ.α. (Park et al.,2009). 

Άιιεο ηερληθέο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη είλαη ηα Web Beacons, Packet Sniffing θιπ. 

 

2.2.3.4 Πεξηνξηζκνί ζηε Χξήζε Γεδνκέλσλ Πεξηήγεζεο 

Παξά ηελ παξνρή πιεζψξαο δεδνκέλσλ, ηα αξρεία ηζηνξηθνχ απφ ηνπο servers 

έρνπλ επίζεο αξθεηνχο πεξηνξηζκνχο πνπ κπνξνχλ άκεζα λα επεξεάζνπλ ηελ 

ρξεζηκφηεηα ησλ δεδνκέλσλ πεξηήγεζεο (Hofacker & Murphy, 2005). Οη εηαηξίεο ζα 

πξέπεη λα γλσξίδνπλ ηνπο ηερλνινγηθέο θαη κεζνδνινγηθέο αδπλακίεο.  
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Μη ολοκληπωμένα δεδομένα 

Σα αξρεία ηζηνξηθνχ ζηνπο servers δελ απνζεθεχνπλ αθξηβψο  ηελ δξαζηεξηφηεηα 

ησλ ρξεζηψλ αιιά ηελ δξαζηεξηφηεηα ηνπ server, ζπλεπψο πεξηέρνπλ νξηζκέλεο 

αλαληηζηνηρίεο πνπ δεκηνπξγνχληαη απφ ηε ρξήζε θξπθψλ κλεκψλ (caches) 

(Mullarkey, 2004). Οη θξπθέο κλήκεο ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ κείσζε ηνπ ρξφλνπ 

απφθξηζεο, απνζεθεχνληαο κηα ηζηνζειίδα θαη παξέρνληαο ηελ γξήγνξα απφ ηελ 

θξπθή κλήκε αληί λα πεξηκέλνπλ ηελ απάληεζε ηνπ server. Όζεο ζειίδεο πξνβιεζνχλ 

ζηνλ ρξήζηε απφ ηελ θξπθή κλήκε δελ θαηαγξάθνληαη ζην αξρείν ηζηνξηθνχ ηνπ 

server άξα θαη φπνηεο κεηξήζεηο βαζίδνληαη ζε απηφ δελ ζα ηηο ζπκπεξηιάβνπλ 

(Coffey, 2001). 

Σα αξρεία ηζηνξηθνχ ππεξεθηηκνχλ πνιιέο θνξέο ηελ ρξήζε ελφο site, 

πεξηιακβάλνληαο αηηήκαηα απφ πξνγξάκκαηα "αξάρλεο" (Phippen et al.,2004). Οη 

"αξάρλεο" είλαη πξνγξάκκαηα πνπ ζαξψλνπλ ηνλ ηζηφ πξνθεηκέλνπ λα θξαηνχλ 

ελήκεξεο ηηο κεραλέο αλαδήηεζεο. Αξθεηέο θνξέο ηέηνηνπ είδνπο απηνκαηνπνηεκέλε 

θίλεζε κπνξεί λα αλαγλσξηζηεί απφ έλα πεδίν πεξηγξαθήο πνπ πεξηέρεη θαη λα 

θηιηξαξηζηεί. Μηα αθφκε πηζαλή αηηία ππεξεθηίκεζεο έρεη λα θάλεη, ηδίσο παιηφηεξα, 

κε ηελ κέηξεζε αηηεκάησλ αθφκα θαη ν ρξήζηεο εγθαηέιεηςε κηα ζειίδα πξηλ ηελ 

θφξησζή ηεο. 

Σα αξρεία ελφο server δελ πεξηέρνπλ ηνλ ρξφλν παξακνλήο ηνπ ρξήζηε ζηελ 

ηειεπηαία ζειίδα αθνχ ην ακέζσο επφκελν αίηεκα γίλεηαη ζε άιινλ server.Απηφ 

κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη πξφβιεκα ζηελ εθηίκεζε ρξφλνπ θάζε επίζθεςεο αλ ην 

κεγαιχηεξν κεξίδην ηνπ θαηαλαιψλεηαη ζηελ ζειίδα εμφδνπ. Οη αλαθνξέο πνπ 

δίλνληαη κε βάζε παξφρνπο πξφζβαζεο ζην ίληεξλεη ή κε βάζε θάπνηνλ 

θπιινκεηξεηή ζπλήζσο μεπεξλνχλ απηφ ην πξφβιεκα (Hofacker & Murphy, 2005). 

Οη γεσγξαθηθέο πιεξνθνξίεο ελδερνκέλσο λα κελ είλαη αθξηβείο φηαλ έλαο 

ππνινγηζηήο βξίζθεηαη ζε δηαθνξεηηθή ηνπνζεζία απφ απηή πνπ θαηαγξάθεθε ε IP 

δηεχζπλζε ηνπ. Έλαο αθφκα πεξηνξηζκφο είλαη φηη κηα κνλαδηθή IP δηεχζπλζε πνπ 

ρξεζηκνπνηείηαη γηα ηελ αλαγλψξηζε ελφο κνλαδηθνχ ρξήζηε κπνξεί λα  δηακνηξάδεηαη 

ζε πνιιαπινχο ρξήζηεο. Με ηελ γξήγνξε αχμεζε ζηελ ρξήζε επξπδσληθψλ 
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ζπλδέζεσλ ζε πνιιέο ρψξεο ην πξφβιεκα απηφ παξαηεξείηαη φιν θαη ιηγφηεξν 

(Weischedel & Huizingh, 2006). 

Μεηάθπαζη ηων δεδομένων 

Δηδηθά ζηηο πξψηεο κέξεο ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ ε αμηνιφγεζε κεηξηθψλ απφ 

ηελ ρξήζε ηνπ ίληεξλεη ήηαλ πεξηνξηζκέλε. Όηαλ ιείπνπλ θάπνηεο ζηάζκεο ε 

αμηνιφγεζε ησλ αξηζκψλ είλαη πξνβιεκαηηθή, νη ζπγθξίζεηο κεηαμχ εηαηξηψλ θαη 

ηκεκάησλ είλαη δχζθνιε θαη ε επηινγή ησλ θαηάιιεισλ κεηξηθψλ γηα ρξήζε ζε 

ζπγθεθξηκέλα site θαηαιήγεη πξφθιεζε (Coffey, 2001). Γηα παξάδεηγκα απφ ηελ 

κειέηε ελφο site βιέπνπκε φηη έρνπκε 3.000 επηζθέςεηο ησλ ηειεπηαίν κήλα, απηφ 

είλαη θαιφ απνηέιεζκα ή θαθφ; Οη εηαηξίεο πνπ παξέρνπλ ππεξεζίεο αλάιπζεο 

ζεσξνχλ φηη ηα ζηνηρεία πξέπεη λα παξαθνινπζνχληαη ζηνλ ρξφλν θαη ζπγθξηηηθά ζε 

ζρέζε κε πξνεγνχκελεο πεξηφδνπο. Αλ φκσο ιείπνπλ εμσηεξηθέο ζηάζκεο θαη κέηξα 

ζχγθξηζεο, ππάξρεη ην ελδερφκελν λα επηθεληξσζεί θαλείο κφλν ζε πνζνζηηαίεο 

κεηαβνιέο θαη λα ράζεη ηνπο απφιπηνπο αξηζκνχο. Σν ίληεξλεη φκσο είλαη δπλακηθφ 

ζηελ θχζε ηνπ θαη ε αλαθάιπςε λέσλ ηερλνινγηψλ κπνξεί λα θαζνξίζεη λέα ζηάληαξ 

θαη κέηξα ζχγθξηζεο κέζα ζηνλ ρξφλν. 

Σα αξρεία ηζηνξηθνχ θαηαγξάθνπλ ηελ αίηεζε ηνπ ρξήζηε γηα κηα ζειίδα θαη ε 

επφκελε εγγξαθή ηνπο είλαη ε επφκελε αίηεζε. Σν ελδηάκεζν δηάζηεκα ην νλνκάδνπλ 

ρξφλν παξακνλήο ζηελ ζειίδα. Χζηφζν, ν επηζθέπηεο δελ είλαη απαξαίηεην φηη 

παξαηεξεί θαη δηαβάδεη ην πεξηερφκελν ηεο. Θα κπνξνχζε λα ζπγθξίλεη ηαπηφρξνλα κε 

ηνλ αληαγσληζκφ, λα ηειεθσλεί, λα έρεη αλνίμεη θάπνηα άιιε εθαξκνγή θιπ 

(Weischedel & Huizingh, 2006). 

Γεδομένα πος δεν εγγπάθηκαν 

Παξά ηνλ εληππσζηαθά κεγάιν αξηζκφ δεδνκέλσλ ηα αξρεία ηζηνξηθνχ κπνξεί λα 

ράλνπλ ζεκαληηθή πιεξνθφξεζε. Γελ πεξηιακβάλνπλ ηελ ηαπηφηεηα θαη ηελ νπηηθή 

ησλ επηζθεπηψλ. Κάπνηεο δεκνγξαθηθέο πιεξνθνξίεο φπσο ε ρψξα πξνέιεπζεο 

κπνξνχλ λα απνζεθεπζνχλ αιιά βαζίδνληαη πεξηζζφηεξν ζε ηερλνινγηθά δεδνκέλα 

(ηνπνζεζία ηνπ sever) παξά ζε πξνζσπηθά γλσξίζκαηα ηνπ ρξήζηε (Regan, 2005). 
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΢ε γεληθέο γξακκέο ηα κεηνλεθηήκαηα ησλ αξρείσλ ηζηνξηθνχ πεξηήγεζεο πξέπεη 

λα είλαη γλσζηά θαη θαηαλνεηά πξηλ ρξεζηκνπνηεζνχλ θαη ηα δεδνκέλα λα 

εξκελεχνληαη θαηάιιεια. Οη πεξηζζφηεξεο αδπλακίεο παξαθάκπηνληαη κε ηερληθέο 

ιχζεηο θαη δηαζηαπξψλνληαο ηα δεδνκέλα ηεο αλάιπζεο απφ πνιιέο θαη δηαθνξεηηθέο 

πεγέο κέηξεζεο (Weischedel & Huizingh, 2006). 

2.2.4 Αλάιπζε Γεδνκέλσλ 

Γηα ηελ θαηαλφεζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ πειάηε απφ ηα δεδνκέλα, ν αλαιπηήο ζα 

πξέπεη λα αθνινπζήζεη νξηζκέλα βήκαηα. Κάζε εξγαιείν Web Analytics παξνπζηάδεη 

κηα ζπγθεληξσηηθή αλαθνξά θαη έλα ζχλνιν θάπνησλ βαζηθψλ κεηξηθψλ πνπ είλαη 

άκεζα δηαζέζηκεο κεηά ηελ εγγξαθή ζην εξγαιείν (Hofacker & Murphy, 2005). 

 

 

 

Βαζικά Σηοισεία 

 

Απεηθόληζε 5 - Βαζηθέο Μεηξηθέο ηνπ  Google Analytics (Waisberg & Kaushik, 2009) 

 Visits: Ο αξηζκφο ησλ ζπλεδξηψλ ελφο website θαη πφζεο θνξέο ν ρξήζηεο 

ήξζε ζε επηθνηλσλία κε ην website. 

 Bounce Rate: Σν πνζνζηφ ησλ επηζθέςεσλ πνπ πεξηνξίζηεθαλ κφλν ζηελ 

πξψηε ζειίδα ( απηή ε κεηξηθή κπνξεί λα αλαθέξεηαη θαη σο ην πνζνζηφ 

ησλ επηζθέςεσλ πνπ είραλ δηάξθεηα κέρξη 5 δεπηεξφιεπηα). 

 Page Views: Ο αξηζκφο ησλ ζειίδσλ πνπ πξνζπειάζηεθαλ φιεο ηηο 

επηζθέςεηο. 
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 Page/visit: Ο αξηζκφο ησλ ζειίδσλ ζε θάζε επίζθεςε. 

 Average Time: Μέζνο ρξφλνο παξακνλήο ησλ ρξεζηψλ ζην site. 

 % New Visits: Πνζνζηφ ζπλεδξηψλ πνπ δεκηνπξγήζεθαλ απφ λένπο 

ρξήζηεο. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Απεηθόληζε 6 - ΢ηαηηζηηθή Αλαθνξά ηνπ Google Analytics 

Σα παξαπάλσ λνχκεξα δηαθέξνπλ απφ θιάδν ζε θιάδν θαη γη' απηφ ην ιφγν δελ 

ππάξρεη απφιπηα κεηξήζηκν κέηξν ζχγθξηζεο κε βάζε ην νπνίν κηα επηρείξεζε κπνξεί 

λα ζπγθξηζεί. Ο θαιχηεξνο ηξφπνο είλαη ε παξαθνινχζεζε ζην ρξφλν, φζν 

πεξηζζφηεξν δεδνκέλσλ γίλεηαη, γηα λα γίλεη αληηιεπηφ αλ έλα website βειηηψλεηαη ή 

φρη. 

Έλαο κεγαιχηεξνο αξηζκφο πξνβνιψλ  κηαο ζειίδαο (απφ ηνλ ίδην ρξήζηε) ζηελ 

πιεηνςεθία ησλ πεξηπηψζεσλ είλαη έλα θαιφ ζεκάδη, εθηφο απφ website πνπ ζηφρνο 

ηνπο είλαη ε γξήγνξε πιεξνθφξεζε. Νέεο ηερλνινγίεο ή κέζνδνη πξνγξακκαηηζκνχ  

(Flash, Ajax) κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ζε ηέηνηεο πεξηπηψζεηο . ΢ε γεληθέο γξακκέο 
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φκσο ν κεγάινο ρξφλνο παξακνλήο ζε κηα ζειίδα είλαη έλδεημε θαιήο απαζρφιεζεο 

ηνπ επηζθέπηε (Waisberg & Kaushik, 2009). 

Σν Bounce Rate (πνζνζηφ αλαπήδεζεο) κεηξά ηελ πνηφηεηα ηεο θπθινθνξίαο πνπ 

θηάλεη ζε έλα website. Καη απηνί πνπ αλήθνπλ ζηελ "θαιή πνηφηεηα θπθινθνξίαο" (νη 

επηζπκεηνί επηζθέπηεο) ζε πνηα ζειίδα ηνπ site παξακέλνπλ ιηγφηεξν; ή ζε πνηα 

ηεξκαηίδνπλ ζπλήζσο ηελ επίζθεςή ηνπο; Όια απηά κπνξνχλ λα κεηξεζνχλ κε ην 

bounce rate ην νπνίν είλαη άκεζα δηαζέζηκν ζε θάζε εξγαιείν αλάιπζεο, εχθνια 

θαηαλνεηφ θαη κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί ζε θάζε δηαδηθηπαθή πξνζπάζεηα ( 

δηαθεκηζηηθφ πιαίζην, e-mail). 

Κατανόηση των πηγών πρόσβασης 

Μηα αθφκα βαζηθή αλαθνξά ζηα εξγαιεία web analytics είλαη νη πεγέο πξφζβαζεο 

ζε κηα ηζηνζειίδα, δειαδή ην κέξνο/ηα κέξε απφ ηα νπνία έλαο ρξήζηεο θηάλεη ζε κηα 

ζειίδα. ΢πλήζσο δείρλεη ην πνζνζηφ αιιά θαη ην απφιπην λνχκεξν ησλ επηζθεπηψλ 

απφ θάζε πεγή. Παξαθάησ θαίλεηαη ην δηάγξακκα απφ ην Google Analytics (Plaza, 

2011). 

 

Απεηθόληζε 6 - Γηάγξακκα πεγώλ πξόζβαζεο από Google Analytics (Waisberg & Kaushik, 2009) 

Οη φξνη πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζην παξαπάλσ δηάγξακκα νξίδνληαη σο εμήο  

(Plaza, 2011): 

 Direct Traffic- Άκεζε Πξφζβαζε: αλαθέξεηαη ζηνλ αξηζκφ ησλ αηφκσλ 

πνπ πιεθηξνιφγεζαλ ην URL (δηαδηθηπαθή δηεχζπλζε) ή έθηαζαλ ζην 

website κε ρξήζε θάπνηνπ ζειηδνδείθηε (bookmark). Όηαλ θνηηά θαλείο 

ζηνλ δείθηε άκεζεο πξφζβαζεο, κπνξεί λα θαηαιάβεη ηη επηζθεςηκφηεηα 
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έρεη απφ αλζξψπνπο πνπ γλσξίδνπλ άκεζα ηελ δηεχζπλζε ηνπ site ή απφ 

αλζξψπνπο πνπ ην έρνπλ ζειηδνπνηήζεη. 

 Referring Sites: άιια URL ηα νπνία έρνπλ ζπλδέζκνπο πξνο ην site ην 

νπνίν αλαιχεηαη. Απηά κπνξεί λα είλαη δηαθεκηζηηθά πιαίζηα, θακπάληεο, 

ή blogs ηα νπνία ελδηαθέξνληαη γηα ην website. Αλαιφγσο ηελ αμία ε 

νπνία δεκηνπξγείηαη απφ ζπγθεθξηκέλεο αλαθνξέο, κπνξεί ή πξέπεη λα 

αλαπηπρζεί κηα ζπλεξγαζία κάξθεηηλγθ αλάκεζα ζηα δχν κέξε. Σα URL 

κε αλαθνξέο πξνο ην site κπνξνχλ επίζεο λα ππαηλίζζνληαη γηαηί έλαο 

πειάηεο βξίζθεηαη εθεί. 

 Search Engines-Μεραλέο Αλαδήηεζεο: (Google, Yahoo, MSN, Ask, Bing 

θ.α.) κπνξεί λα πεξηιακβάλνπλ επηζθέςεηο νξγαληθέο αιιά θαη επί 

πιεξσκή. Η αλαδήηεζε είλαη ην πην ρξεζηκνπνηνχκελν εξγαιείν γηα ηνλ 

εληνπηζκφ πιεξνθνξηψλ θαη γη' απηφλ ην ιφγν απνηεινχλ έλα πνιχ 

ζεκαληηθφ ζεκείν γηα φια ηα websites. Η αλάιπζε ησλ ιέμεσλ θιεηδηά 

πνπ ρξεζηκνπνηνχλ νη επηζθέπηεο, δείρλεη ζπλήζσο ηηο πξνζέζεηο ηνπο. 

 Other: ζηηο άιιεο πεγέο πξφζβαζεο πεξηιακβάλνληαη θακπάληεο ζην 

website πνπ έρνπλ παξακεηξνπνηεζεί αθξηβψο φπσο : e-mail, άκεζν 

marketing θιπ. 

 

2.2.4.1 Δλέξγεηεο κε βάζε ηα δεδνκέλα 

΢ην παξειζφλ νη δηαρεηξηζηέο ησλ website είραλ ηελ πνιπηέιεηα λα επηιέμνπλ  πνηα 

ζα είλαη ε πξψηε ζειίδα ζηελ νπνία ζα πξνσζνχληαη νη επηζθέπηεο κεηά απφ κηα 

θακπάληα. ΢ήκεξα απηφ δελ ηζρχεη, νη κεραλέο αλαδήηεζεο είλαη απηέο πνπ 

θαζνξίδνπλ ηελ ζειίδα ζηελ νπνία πξνσζνχλ ηνπο επηζθέπηεο αθφκα θαη "βαζηά" ζηνλ 

ράξηε ηνπ website (Chang, et al.,2009). 

Η αλαθνξά κε ηηο δεκνθηιέζηεξεο ζειίδεο εηζφδνπ, ζηελ απεηθφληζε παξαθάησ, 

δείρλνπλ πφζνη άλζξσπνη "κπήθαλ" ζην website απφ ηελ θάζε ζειίδα. Πξνζζέηνληαο 

θαη ηνλ βαζκφ αλαπήδεζεο έρνπκε έλαλ δείθηε γηα ην πφζν απαζρνιεί ηνπο 

επηζθέπηεο θάζε ζειίδα ζπγθξηλφκελε κε ηνλ κέζν φξν ηνπ website νιφθιεξνπ. 
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Απεηθόληζε 7 - Yahoo! Web Analytics ΢ειίδεο Δηζόδνπ (Waisberg & Kaushik, 2009) 

Έλαο αλαιπηήο πξέπεη επηζηακέλσο λα βιέπεη ηηο ζειίδεο κε ηνλ πςειφηεξν βαζκφ 

αλαπήδεζεο, θαζψο ππνδειψλεη κε επραξηζηεκέλνπο ,απφ ην πεξηερφκελν ηεο 

ζειίδαο, επηζθέπηεο. Οη ζειίδεο πνπ απνηεινχλ θχξηα πεγή εηζφδνπ γηα ηνπο 

επηζθέπηεο ελφο website ρξεηάδνληαη πνιχ κεγαιχηεξε πξνζνρή. Απφ ηελ ζηηγκή πνπ 

βειηησζνχλ απηέο, απμάλεηαη απηφκαηα θαη ε πηζαλφηεηα έλαο επηζθέπηεο λα 

αλαδεηήζεη επηπιένλ πιεξνθνξίεο θαη λα κάζεη πεξηζζφηεξα πξάγκαηα γηα ηελ εηαηξία 

ή ην πξντφλ (Waisberg & Kaushik, 2009). 

Σν ίδην κπνξεί λα γίλεη θαη κε ηηο ιέμεηο θιεηδηά πνπ νδεγνχλ επηζθέπηεο πξνο ην 

website, φπσο δείρλεη ε παξαθάησ απεηθφληζε: 

 

Απεηθόληζε 8 - Microsoft adCenter Analytics Λέμεηο Κιεηδηά (Waisberg & Kaushik, 2009) 
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Η αλαθνξά κε ηηο ιέμεηο θιεηδηά είλαη αθφκα πην ελδηαθέξνπζα θαζψο δείρλεη ηελ 

πξφζεζε ησλ επηζθεπηψλ. Οη επηζθέπηεο νπζηαζηηθά ιέλε ηνλ ιφγν γηα ηνλ νπνίν 

κπαίλνπλ ζην site θαη ιέμεηο θιεηδηά κε πςειφ πνζνζηφ αλαπήδεζεο αλ ε πξφζεζε 

ηνπο απηή πξαγκαηνπνηήζεθε. Απηφ κπνξεί λα ζεκαίλεη φηη ην website θαηαηάζζεηαη 

γηα ιάζνο ιέμεηο θιεηδηά ή φηη νη ζειίδεο ζηηο νπνίεο θαηεπζχλνληαη νη επηζθέπηεο δελ 

πεξηέρνπλ θαηάιιειν πεξηερφκελν. 

2.2.4.2 Οπηηθνπνίεζε Γεδνκέλσλ,- Βαζκόο Δπηθάιπςεο 

Σα λνχκεξα, νη κεηξηθέο θαη ηα ινγηζηηθά θχιια είλαη αξθεηά πεξίπινθα γηα πνιχ 

θφζκν, πνπ πξνηηκά ηελ νπηηθή αλαπαξάζηαζε ηνπο. Η αλαθνξά επηθάιπςεο ελφο site 

(site overlay) ή αλαθνξά ππθλφηεηαο (click density) ππάξρεη ζηα πεξηζζφηεξα 

εξγαιεία αλάιπζεο θαη δείρλεη ηνλ αξηζκφ ησλ θιηθ ζε θάζε link ηεο ζειίδαο (Delen & 

Demirkan, 2012).  

΢πλερίδνληαο, νη Delen & Demirkan (2012) ηνλίδνπλ φηη νη αλαιπηέο πξέπεη λα 

βξνπλ ηνπο πην ελεξγνχο ζπλδέζκνπο (έσο ηξεηο) θαη λα ελζσκαηψζνπλ ζε απηνχο 

πιεξνθνξίεο ή θακπάληεο ή πξντφληα ηα νπνία ζέινπλ λα πξνσζήζνπλ ζηνπο 

επηζθέπηεο ηνπ site. Πξέπεη επίζεο λα δνζεί ζεκαζία θαη ζε ζπλδέζκνπο πνπ 

πξνθαινχλ ζπλαιιαγέο κεηαμχ ηνπ ππνινγηζηή ηνπ πειάηε θαη ηνπ web server, 

ζειίδεο δειαδή πνπ "αλάγθαζαλ" ηνλ ρξήζηε λα παξακείλεη πνιχ ψξα θαη λα δεηήζεη 

επηπιένλ πιεξνθνξίεο. 

Δίλαη θξίζηκεο ζεκαζίαο ην λα πξνζπαζήζεη θαλείο λα αθνινπζήζεη ηνπο πην 

ρξεζηκνπνηεκέλνπο ζπλδέζκνπο, λα αθνινπζήζεη ην κνλνπάηη ησλ επηζθεπηψλ θαη λα 

δεη έλα website κε ηα κάηηα ηνπ πειάηε ηνπ. 

2.2.4.3 ΢πγθέληξσζε ζην Απνηέιεζκα 

Οη πεξηζζφηεξεο πξνζπάζεηεο αλάιπζεο απνηπγράλνπλ. Πνιχ ιίγεο δεδνκέλεο 

είλαη απηέο πνπ θαζνδεγνχληαη απφ ηα απνηειέζκαηα. Οη πεξηζζφηεξνη άλζξσπνη 

φπσο θαη νη αλαιπηέο επηθεληξψλνληαη ζηηο εθαηνληάδεο αλαθνξέο ησλ εξγαιείσλ θαη 

δίλνπλ ζεκαζία θπξίσο ζηνλ αξηζκφ ησλ επηζθεπηψλ αιιά φρη ζηα απνηειέζκαηα 

(Waisberg & Kaushik, 2009). 
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Οη αλαιπηέο πξέπεη λα βξνπλ ηνπο θξίζηκνπο δείθηεο γηα ην site ηνπο, νη νπνίνη δελ 

κπνξεί λα είλαη πνιινί ζε αξηζκφ θαη ζπλήζσο ζρεηίδνληαη κε ηελ γεληθφηεξε χπαξμε 

ηνπ website. Γηα παξάδεηγκα έλα blog ελδηαθέξεηαη γηα ηνλ αξηζκφ ησλ ρξεζηψλ πνπ 

επηζθέπηνληαη κηα ζειίδα φπνπ ππάξρεη θάπνηα άπνςε/ άξζξν θαη ν αξηζκφο φζσλ 

ζρνιηάδνπλ. Έλαο κε θεξδνζθνπηθφο νξγαληζκφο ελδερνκέλσο ελδηαθέξεηαη γηα 

απηνχο πνπ αλαδεηνχλ επθαηξίεο εζεινληηθήο πξνζθνξάο. Έλα site ειεθηξνληθνχ 

εκπνξίνπ ελδηαθέξεηαη γηα ηειηθνχο αγνξαζηέο, ηνλ κέζν φξν ηεο αμίαο ησλ 

παξαγγειηψλ ηνπο, ηηο πσιήζεηο πξντφλησλ θιπ. 

Πίλαθαο 2 -  Μεηξηθέο Μάξθεηηλγθ  (www.portent.com/blog/analytics) 

Τι πρζπει να μετράται Τι είναι Τρόποι Μζτρθςθσ 

    Απλόσ Μζτριοσ Βζλτιςτοσ 

1. Συναλλαγζσ 
πωλιςεισ, 

εγγραφζσ, ψιφοσ 

αρικμόσ ςυναλλαγϊν 
πριν και μετά από 

μια καμπάνια 

χριςθ κουπονιϊν, 
αρικμοί 800  

εργαλεία ανάλυςθσ 
(Google Analytics, 

Omnitude) 

2. Έξοδα 
πόςα χριματα 

ξοδεφονται για τισ 
ςυναλλαγζσ 

ςφγκριςθ 
(ζξοδα/ςυναλλαγι) 

με 
(ζςοδα/ςυναλλαγι) 

ίδιοσ υπολογιςμόσ 
αλλά ανά προϊόν 

χριςθ εργαλείου 
ανάλυςθσ: 

αξία/επίςκεψθ, 
πθγζσ κίνθςθσ, 

αξία/λζξθ κλειδί 

3. Κίνθςθ 

απαιτείται θ φπαρξθ 
κάποιασ φόρμασ 
μζτρθςθσ για τθν 

κίνθςθ 

μζτρθςθ μοναδικϊν 
επιςκεπτϊν, προβολι 

ςελίδων/επιςκζπτθ 

+ μζτρθςθ του χρόνου 
παραμονισ 

+ πθγι κίνθςθσ 

4.Ποςοςτό Αναπιδθςθσ 
επίςκεψθ ςε ςελίδα 

και μετά ζξοδοσ 
ςυγκεντρωτικι αναφορά με το ποςοςτό αναπιδθςθσ για κάκε 

ςελίδα 

5. Λάκθ   
αναφορά με τα λάκθ 
'404'  εβδομαδιαία ι 

μθνιαία 
+ λάκθ '500' 

αναφορά ανά πάςα 
ςτιγμι για λάκθ 

(404,500) 

6. Όροι Αναηιτθςθσ 

φράςεισ που 
πλθκτρολογοφνται 

ςτο εργαλείο 
αναηιτθςθσ 

 μόνο με χριςθ εργαλείου ανάλυςθσ 
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7. Ποςοςτά Αποκοπισ 

ςε μια διαδικαςία 
με πολλαπλζσ 

φόρμεσ, που ζνασ 
χριςτθσ 

εγκαταλείπει; 

μόνο με χριςθ εργαλείου ανάλυςθσ με δείκτεσ όπωσ θ 
'οπτικοποίθςθ χωνιοφ' 

 

Ο αλαιπηήο πξέπεη λα απαληά ζηηο παξαθάησ απαληήζεηο πξνθεηκέλνπ λα είλαη 

ζίγνπξνο φηη έρεη επηιέμεη ηνπο ζσζηνχο δείθηεο (Pakkala et al.,2012): 

 Οη επηζθέπηεο έξρνληαη ζην website, δεκηνπξγνχλ φκσο αμία; 

 Τπάξρεη θάπνηα αληαπφθξηζε ηειηθά; είλαη ειθπζηηθφ ην site; 

 Ση πνπιάεη θαη ηη φρη; γηαηί πνπιάεη; πφζν; 

Η θαηαλφεζε ησλ πειαηψλ είλαη βαζηθή γηα ηελ επηβίσζε ελφο site θαη απηφο είλαη 

ν κφλνο ηξφπνο λα βειηησζεί θαη λα κπνξέζεη λα αληαπεμέιζεη ζηνλ αληαγσληζκφ . 

2.2.5 Δθαξκόδνληαο Αιιαγέο 

Η ζπιινγή δεδνκέλσλ είλαη κφλν ην μεθίλεκα θαη ηα δεδνκέλα απηά είλαη κηθξήο 

ή θακίαο ζεκαζίαο αλ δελ θαηαλννχληαη θαη αλ ηα επξήκαηα απφ ηελ αλάιπζή ηνπο 

δελ εθαξκφδνληαη. Η αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ δελ είλαη εχθνιε ππφζεζε, αιιά γηα λα 

θηάζεηο ζε κηα θνξπθή θάπσο πξέπεη λα μεθηλήζεηο θαη ν θαιχηεξνο ηξφπνο είλαη λα 

θάλεη θαλείο κηθξά βήκαηα θαη λα δείρλεηο βειηίσζε κέζα ζηνλ ρξφλν (Phippen et al., 

2004). 

Γελ είλαη εχθνιν λα νξίζεη θαλείο κηα ηππνπνηεκέλε δηαδηθαζία εθαξκνγήο 

αιιαγψλ, άιισζηε ζε ζεσξεηηθφ επίπεδν ζηελ δηνίθεζε ησλ αιιαγψλ έρνπλ πξνηαζεί 

πνιιά θαη δηαθνξεηηθά κνληέια. Η δηνίθεζε ησλ αιιαγψλ κάιινλ ζα πξέπεη λα είλαη 

πξνζαξκνζκέλε ζην εμεηδηθεπκέλν αληηθείκελν - θαηάζηαζε πνπ επηθξαηεί ζε θάζε 

επηρείξεζε (Nikolaeva, 2010). 

Μηα ζεσξία πνπ κπνξεί λα μερσξίζεη απφ θιαζζηθά κνληέια κε ηελ βήκα-πξνο-

βήκα δηαδηθαζία είλαη απηφ ηνπ Bjerke (2007). Γελ αθνινχζεζε ηελ ηάζε ηεο 

εθαξκνγήο αιιαγψλ βήκα-πξνο-βήκα αιιά δεκηνχξγεζε έλα κνληέιν αιιαγήο πνπ 
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κνηάδεη πεξηζζφηεξν κε ζπληαγή. Σν κνληέιν κπνξεί λα εθαξκνζηεί ζε δηαθνξεηηθφ 

πεξηερφκελν.  

΢χκθσλα κε ηνλ Bjerke (2007)γηα ηελ επηηπρή αιιαγή ζε έλαλ νξγαληζκφ είλαη 

απαξαίηεηα έμη ζπζηαηηθά: 

 Μηα γεληθφηεξε αίζζεζε φηη θάηη δελ πάεη θαιά. 

 Τπνζηήξημε απφ ηελ αλψηεξε δηνίθεζε φηη θάηη πξέπεη λα γίλεη. 

 Έλα φξακα γηα θάηη θαηλνχξγην ή ην ιηγφηεξν κηα αίζζεζε λέαο 

θαηεχζπλζεο. 

 Άλζξσπνη ηεο αιιαγήο πνπ ζα επσκηζηνχλ ηελ εθηέιεζε ησλ αιιαγψλ. 

 Γέζκεπζε φισλ ησλ ζεκαληηθψλ πξνζψπσλ φηη ζα είλαη αθνζησκέλνη κε 

ην κπαιφ θαη ηελ θαξδία ηνπο ζηελ αιιαγή. 

 Υξφλνο 

Γηα ηελ εθαξκνγή αιιαγψλ ζηελ δηαδηθηπαθή παξνπζία κηαο εηαηξίαο είλαη 

απαξαίηεην φπσο θαη γηα θάζε αιιαγή λα πεηζζνχλ νη αξκφδηνη, ζπλεπψο νη αλαιπηέο 

ζα πξέπεη λα πξνζειθχζνπλ ην ελδηαθέξνλ. Παξαθάησ πξνηείλνληαη νξηζκέλεο 

πξνζεγγίζεηο γηα λα θαηαζηεί απηφ εθηθηφ (Waisberg & Kaushik, 2009): 

 Γεκηνπξγία θαινύ θιίκαηνο: νη εξγαδφκελνη πάληα πξνζπαζνχλ λα 

βξνπλ ηξφπνπο λα ιχζνπλ ηα πξνβιήκαηα ηνπο. Μηα κέζνδνο πνπ 

ρξεζηκνπνηείηαη, είλαη ε πξνζέγγηζε ηνπο πξνθεηκέλνπ λα γίλεη θαηαλνεηφ 

ηη είδνπο δεδνκέλα ρξεηάδνληαη. Αθνχ έλαο αλαιπηήο θαηαιάβεη πσο 

κπνξεί λα βνεζήζεη, αθφκα θαη ζε απιά δεηήκαηα φπσο έλα mail, θεξδίδεη 

ηελ θαιή δηάζεζε ησλ εξγαδνκέλσλ. 

 Μέηξεζε επίδξαζεο: ε πξνζέγγηζε ησλ ππεπζχλσλ πξέπεη λα γίλεηαη, 

δείρλνληαο απηά θαη θαηαλνεηά απνηειέζκαηα φπσο είλαη ηα έζνδα απφ 

πσιήζεηο ζην δηαδίθηπν κέζσ ηνπ  website ή ηα πνζνζηά εμππεξέηεζεο 

ζε ζρέζε κε πηζαλά θαηαζηήκαηα. Οη εμεηδηθεπκέλνη δείθηεο δελ βνεζνχλ 

πξνο απηή ηελ θαηεχζπλζε. 

 Πξνώζεζε αλάκεζα ζηνπο εξγαδνκέλνπο: φηαλ πεηζηεί έλα πξφζσπν 

θιεηδί λα κπεη ζε έλα project θαζνδεγνχκελν απφ δεδνκέλα θαη πεηχρεη, 
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ηφηε είλαη ζίγνπξα πην εχθνιν λα πεηζζνχλ θαη άιια άηνκα φηη ηα 

δεδνκέλα απφ ην website κπνξνχλ λα ηνπο βνεζήζνπλ. 

 Υξεζηκνπνίεζε πειαηώλ θαη αληαγωληζηώλ: Πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε 

αληαγσληζηέο κπνξνχλ λα βξεζνχλ πνιχ εχθνια ζην δηαδίθηπν θαη 

κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηελ ζχγθξηζε κε αληαγσληζηέο, ψζηε λα 

αλαγλσξίζεη ν ππεχζπλνο φηη νη αληαγσληζηέο θάλνπλ θαιχηεξα ηελ 

δνπιεηά ηνπο ζε ζπγθεθξηκέλα θνκκάηηα. Δπηπιένλ κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ δσξεάλ εξγαιεία εξεπλψλ πξνθεηκέλνπ λα ππάξμεη 

πιεξνθφξεζε άκεζα, ζρεηηθά κε ην ηη ελνριεί ηνπο πειάηεο. 

 Δμαζθάιηζε ζπκκεηνρήο: ΢ε παξφκνηεο πεξηπηψζεηο είλαη απαξαίηεηε ε 

παξνπζίαζε ζην εζσηεξηθφ ηεο εηαηξίαο ηνπ ηξφπνπ πνπ κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηήζνπλ ηα δεδνκέλα θαη ε επίιπζε ηπρφλ απνξηψλ θαη 

ελζηάζεσλ. 

 

2.3 Βειηηζηνπνίεζε Μεραλώλ Αλαδήηεζεο(SEO Analysis) 

Οη κεραλέο αλαδήηεζεο απνηεινχλ πιένλ βαζηθφ θνκκάηη ζην ραξηνθπιάθην 

κάξθεηηλγθ ησλ επηρεηξήζεσλ. Οη "πνιίηεο ηνπ δηαδηθηχνπ" ρξεζηκνπνηνχλ επξέσο ηελ 

αλαδήηεζε γηα λα βξνπλ νηηδήπνηε επηζπκνχλ. Η επηξξνή πνπ έρεη ζηηο εηαηξίεο απηή 

ε ζπκπεξηθνξά είλαη φηη δαπαλψληαη φιν θαη κεγαιχηεξα πνζά ζηελ βειηίσζε ηεο 

ζέζεο πνπ εκθαλίδνληαη εηαηξηθέο ζειίδεο γηα ζρεηηθά εξσηήκαηα (WEIDEMAN & 

HAIG-SMITH, 2002). 

Σα απνηειέζκαηα αλαδήηεζεο ζην θπξίσο θείκελν (φρη νη πιεξσκέλεο 

δηαθεκίζεηο), απνηεινχλ ηα νξγαληθά απνηειέζκαηα αλαδήηεζεο, ή απηά πνπ νη 

κεραλέο αλαδήηεζεο παξαζέηνπλ δσξεάλ, βαζηδφκελεο ζηνλ δηθφ ηνπο κνλαδηθφ 

αιγφξηζκν. Σα νξγαληθά απνηειέζκαηα αλαδήηεζεο κπνξνχλ λα βειηησζνχλ κε κηα 

ζεηξά απφ ελέξγεηεο πνπ κπνξνχλ λα γίλνπλ ζε έλα site. Απηέο πεξηιακβάλνπλ ηελ 

εχθνιε επξεηεξηνπνίεζε (indexing) ηνπ site απφ ηα απηφκαηα ξνκπφη ησλ κεραλψλ 

αλαδήηεζεο, ηελ ρξήζε URL (δηεπζχλζεηο) πνπ είλαη θαζαξά (δελ πεξηέρνπλ θσδηθέο 
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νλνκαζίεο θαη αξηζκνχο αιιά αλαθέξνληαη ζην πεξηερφκελν ηεο ζειίδαο), ηελ επξεία 

ρξήζε θσδηθψλ ιέμεσλ κέζα ζην πεξηερφκελν ησλ ζειίδσλ θηι (Kaushik A. , 2010). 

 

2.3.1 Μέηξεζε Απόδνζεο από Οξγαληθή Αλαδήηεζε (organic 

search) 

Σα πεξηζζφηεξα εξγαιεία αλάιπζεο πξνζθέξνπλ κηα γξήγνξε πξφζβαζε γηα ηελ 

θαηαλφεζε ησλ εμειίμεσλ ζηελ νξγαληθή αλαδήηεζε φπσο θαίλεηαη ζηελ παξαθάησ 

απεηθφληζε: 

 

Απεηθόληζε 9-Αλαθνξά Κίλεζεο Οξγαληθήο Αλαδήηεζεο (Kaushik A. , 2010) 

Με κηα καηηά, κπνξεί λα θαλείο λα παξαηεξήζεη ζηαηηζηηθά θαη λα θαηαλνήζεη ηελ 

απφδνζε ηεο θίλεζεο απφ νξγαληθή αλαδήηεζε, βιέπνληα κεηξηθέο φπσο είλαη ην 

Πνζνζηφ Αλαπήδεζεο (Bounce Rate). Σν πξαγκαηηθά ρξήζηκν φκσο είλαη ε 

ηκεκαηνπνίεζε ηεο ζπλνιηθήο ηάζεο ηεο θίλεζεο θαη ε θαηαλφεζε ηεο απφδνζεο ηεο 
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επί πιεξσκή θαη ηεο νξγαληθήο αλαδήηεζεο ζαλ έλα θνκκάηη ελφο πην κεγάινπ πάδι.  

 

Απεηθόληζε 10- Οξγαληθή θαη επί πιεξωκή Αλαδήηεζε (Kaushik A. , 2010) 

Η παξαπάλσ απεηθφληζε δείρλεη ηελ αλαθνξά πνπ πξέπεη λα έρεη θάζε επηρείξεζε 

ε νπνία έρεη επελδχζεη ζην SEO. Πεξηιακβάλεη κηα ζπγθεληξσηηθή αλαθνξά ηεο 

ζπλνιηθήο θίλεζεο ελφο site (φινπο ηνπο επηζθέπηεο, θίλεζε επί πιεξσκή, νξγαληθή 

θίλεζε). Απφ έλα ηέηνην δηάγξακκα ζα πξέπεη λα μεθηλήζεη κηα ελδειερήο έξεπλα. 

Γηαηί απνδίδεη ε αλαδήηεζε επί πιεξσκή, ελψ παξάιιεια ε νξγαληθή παξακέλεη 

ζηαζεξή; Δίλαη ην πεξηερφκελν ηεο ζειίδαο ππεξβνιηθά δπλακηθφ θαη έηζη δελ κπνξεί 

λα επσθειεζεί απφ ηελ νξγαληθή αλαδήηεζε; Μηα απνηειεζκαηηθή ζηξαηεγηθή γηα 

ηελ αλαδήηεζε πξέπεη λα βειηηψλεη ηελ απφδνζε γηα φιεο ηηο κεραλέο αλαδήηεζεο θαη 

λα ρξεζηκνπνηεί απνηειεζκαηηθά ηελ επί πιεξσκή θαη ηελ νξγαληθή αλαδήηεζε 

(Kaushik A. , 2010). 

2.3.2 Δπξεηεξηνπνίεζε (Indexing)  Μεραλώλ Αλαδήηεζεο  

Με ηελ ζηξαηεγηθή νξγαληθήο αλαδήηεζεο, ν απψηεξνο ζηφρνο είλαη ε θαιχηεξε 

επξεηεξηνπνίεζε (indexing) απφ ηηο κεραλέο αλαδήηεζεο. Αλ θάηη ηέηνην ζπκβεί, ηφηε 

απμάλνληαη νη πηζαλφηεηεο ην site  λα απμήζεη ηελ θίλεζε ηνπ φηαλ νη ρξήζηεο 

αλαδεηνχλ πεξηερφκελν πνπ πεξηέρεηαη ζην site (Bucklin & Sismeiro, 2009). 

Γηα ηελ κέηξεζε ηεο επηξξνήο απφ ηελ SEO, ζην επίπεδν ηνπ πεξηερνκέλνπ, 

ππάξρνπλ δχν ηξφπνη κέηξεζεο: 

 Μέηξεζε ηνπ πεξηερνκέλνπ πνπ επξεηεξηνπνηείηαη (πξέπεη λα απμάλεηαη 

θαζψο δεκνζηεχεηαη θαηλνχξγην πιηθφ). 
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 Μέηξεζε ηνπ αξηζκνχ ησλ ζειίδσλ πνπ δέρνληαη θίλεζε απφ κεραλέο 

αλαδήηεζεο. 

Καη νη ηξεηο κεγάιεο κεραλέο αλαδήηεζεο (Google, Yahoo, Bing) παξέρνπλ κηα 

ππεξεζία πνπ νλνκάδεηαη Webmaster Tools. Μέζσ απηήο ηεο ππεξεζίαο κπνξεί 

θαλείο λα θαηαλνήζεη, αξρηθά, αλ έλα site είλαη θαηάιιειν γηα επηηπρία κέζσ 

αλαδήηεζεο. Γηα ηελ ρξεζηκνπνίεζε ηεο ππεξεζίαο απηήο είλαη απαξαίηεηε ε 

πξνζζήθε ελφο XML ή HTML αξρείνπ ζηνλ αξρηθφ θάθειν (root folder) ηνπ site. 

Έρνληαο ειέγμεη ηελ πξννπηηθή ησλ κεραλψλ αλαδήηεζεο, πξέπεη λα ειέγμεη ην 

πεξηερφκελν ηνπ site. Έλαο αξθεηά ρξήζηκνο δείθηεο  είλαη ν αξηζκφο ησλ ζειίδσλ ζηηο 

νπνίεο παξαπέκπεη ε νξγαληθή αλαδήηεζε. ΢ε έλα site πνπ έρεη επξεηεξηνπνηεζεί  

ζσζηά θαη νη πξνζπάζεηεο γηα SEO απνδίδνπλ, ηφηε ζηαδηαθά ν αξηζκφο ησλ ζειίδσλ 

πνπ δέρνληαη απεπζείαο θίλεζε απφ ηηο κεραλέο αλαδήηεζεο ζα απμάλεηαη 

(Garofalakis et al.,2002). 

2.3.3 Απόδνζε Λέμεσλ Κιεηδηά  

 ΢χκθσλα κε ηνλ Kaushik A.(2010) νη κεραλέο αλαδήηεζεο έρνπλ εμειηρζεί πνιχ 

πέξαλ ησλ απνηειεζκάησλ θεηκέλνπ, πεξηιακβάλνληαο αθφκε εηθφλεο, βίληεν θαη 

άιια είδε πεξηερνκέλνπ. Δπηπξφζζεηα, νη κεραλέο αλαδήηεζεο, παξακεηξνπνηνχλ ηα 

απνηειέζκαηα βάζεη πνιιψλ παξαγφλησλ φπσο είλαη ε ηνπνζεζία, πξνεγνχκελεο 

αλαδεηήζεηο, ε γιψζζα θιπ. Χο εθ ηνχηνπ πξέπεη λα βιέπεη θαλείο πέξαλ ησλ ήδε 

ρξεζηκνπνηνχκελσλ ιέμεσλ θιεηδηά θαη λα πξνζπαζήζεη λα θαηαλνήζεη εάλ 

εκθαλίδεηαη γηα ηε βέιηηζηε νκάδα ιέμεσλ θιεηδηά ζηα απνηειέζκαηα ησλ κεραλψλ 

αλαδήηεζεο.  

Σα νπζηαζηηθά ζπκπεξάζκαηα απφ απηά ηα δεδνκέλα πξέπεη λα ρξεζηκνπνηεζνχλ 

γηα ηε βειηίσζε ηνπ πξνγξάκκαηνο βειηηζηνπνίεζεο ησλ κεραλψλ αλαδήηεζεο. ΢ε 

βάζνο ρξφλνπ θξίλεηαη απαξαίηεηε ε ζπγθξηηηθή αλάιπζε ηεο απφδνζεο ησλ ιέμεσλ 

θιεηδηά. 
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2.3.4 Απνηειέζκαηα ζε ΢ρέζε κε ηνπο ΢ηόρνπο 

΢ηνλ θιάδν ηεο βειηηζηνπνίεζεο κεραλψλ αλαδήηεζεο, πνιιέο θνξέο δίλεηαη 

πεξηζζφηεξε έκθαζε ζηελ θαηάηαμε, ηηο κεραλέο αιιά φρη ηφζε ζεκαζία φζε ζα 

έπξεπε ζηα απνηειέζκαηα. Γηα απηφ θαη ππάξρεη κεγάιε αλάγθε γηα κέηξεζε 

απνηειεζκάησλ κε ηελ ίδηα ινγηθή πνπ κεηξνχληαη νη θακπάληεο e-mail θαη ην 

ζπλεξγαηηθφ κάξθεηηλγθ (affiliate marketing). Με απηφ ηνλ ηξφπν κπνξεί λα 

εμαζθαιηζηεί ε ρξεκαηνδφηεζε γηα πεξαηηέξσ ζπλέρηζε ησλ ελεξγεηψλ (Kaushik A. , 

2010). 

Μπνξνχλ λα κεηξεζνχλ πνιινί δείθηεο απνηειεζκάησλ απφ ην ειεθηξνληθφ θαη 

κε εκπφξην, βαζηθφηεξνο φισλ ,φκσο, είλαη ε κέηξεζε ηεο επηξξνήο ζηελ επηρείξεζε 

απφ ηελ θίλεζε  κέζσ ηεο νξγαληθήο αλαδήηεζεο απφ φιεο ηηο κεραλέο αλαδήηεζεο ζε 

ζρέζε κε ηελ ζπλνιηθή επηζθεςηκφηεηα. Αλ θαη ε νξγαληθή θίλεζε απνηειεί έλα 

κηθξφ πνζνζηφ , ζπλήζσο, ηεο ζπλνιηθήο επηζθεςηκφηεηαο ελφο site, ζηελ 

πξαγκαηηθφηεηα έρεη πνιχ κεγαιχηεξα απνηειέζκαηα (πσιήζεηο) γηα ηελ εηαηξία 

(Bucklin & Sismeiro, 2009). Αλ ην site γηα ην νπνίν γίλεηαη ε βειηηζηνπνίεζε είλαη 

εκπνξηθφ ηφηε ρξήζηκνη είλαη πνιινί αθφκα δείθηεο πνπ απαηηνχλ κεγαιχηεξε 

αλάιπζε φπσο: Έζνδα, Μέζε Αμία Παξαγγειίαο, Πσιήζεηο Πξντφλησλ θ.α. φπσο 

θαίλεηαη ζηελ παξαθάησ απεηθφληζε: 
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Απεηθόληζε 11 - Μεηξηθέο γηα Οξγαληθή Αλαδήηεζε (Kaushik A. , 2010) 

Η αλάιπζε απηψλ ησλ δεδνκέλσλ ζε ζχγθξηζε κε δεδνκέλα απφ άιιεο θακπάληεο 

ζα βνεζήζνπλ λα κεηξεζεί ε πξαγκαηηθή απφδνζε πάληα ζε ζρέζε κε ην θφζηνο. 

 

2.4  Δξγαιεία Αλάιπζεο (Analysis Tools) 

΢ε απηή ηελ ελφηεηα παξαζέηνπκε ελδεηθηηθά νξηζκέλα απφ ηα πην δεκνθηιή 

εξγαιεία αλάιπζεο θαη κέηξεζεο απφδνζεο γηα ηζηνζειίδεο 

Google Analytics (google.com/analytics) - Γσξεάλ 

Μηα εληειψο δσξεάλ ππεξεζία πνπ δεκηνπξγεί αλαιπηηθά ζηαηηζηηθά ζρεηηθά κε 

ηνπο επηζθέπηεο ζε κηα ηζηνζειίδα, ην Google Analytics είλαη ν επθνιφηεξνο ηξφπνο 

γηα αλάιπζε δηαδηθηπαθψλ δεδνκέλσλ. Απηή ηε ζηηγκή, ρξεζηκνπνηείηαη ζε πάλσ απφ 

ην 50% απφ ηα 10,000 θνξπθαία site ζηνλ θφζκν.  

Βαζηθφηεξεο Λεηηνπξγίεο 

- ΢ηαηηζηηθά Υξεζηψλ ( κέηξεζε δξαζηεξηφηεηαο, απφ πνπ πξνέξρεηαη, πφζν 

ζπρλά επαλεκθαλίδεηαη) 
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- Αλάιπζε Πεξηερνκέλνπ (βειηίσζε ζειίδσλ, ηη ςάρλνπλ νη ρξήζηεο, αλάιπζε 

ηαρχηεηαο) 

- Αλάιπζε γηα ρξήζε απφ θηλεηφ ( ζπζθεπή, ινγηζκηθφ, ρξήζε εθαξκνγήο) 

- Αλάιπζε Μεηαηξνπψλ ζε Πσιήζεηο ( πσο ν ρξήζηεο νδεγείηαη πξνο πψιεζε, 

νπηηθνπνίεζε ρσληνχ) 

- Αλάιπζε Γηαθεκίζεσλ (αλάιπζε κεραλψλ αλαδήηεζεο, απφδνζε 

δηαθεκίζεσλ, e-mail) 

- Αλάιπζε Κνηλσληθψλ Μέζσλ ( απφδνζε γηα θάζε θνηλσληθφ κέζν) 

Ιδαληθή ιχζε απφδνζεο αλ ιάβεη θαλείο ππφςε φηη είλαη δσξεάλ θαη αξθεηά 

εχθνιν ζηνλ ρεηξηζκφ. Τπάξρεη γηα θαιχηεξεο ππεξεζίεο θαη ην Google Analytics 

Premium. 

Yahoo! Web Analytics (web.analytics.yahoo.com) - Γσξεάλ 

To Yahoo! είλαη έλα εξγαιείν αξθεηά παξακεηξνπνηήζηκν  θαη παξέρεη 

κεγαιχηεξν βαζκφ αλάιπζεο ζε ζρέζε κε ην Google Analytics κε θαιχηεξεο επηινγέο 

ειέγρνπ, απνζεθεχεη ηα δεδνκέλα ζε κε ηππνπνηεκέλε κνξθή. 

Βαζηθφηεξεο Λεηηνπξγίεο 

- Παξαθνινχζεζε ησλ επηζθεπηψλ θαη ησλ ελεξγεηψλ ηνπο. 

- Καλάιηα κάξθεηηλγθ, θακπάληεο θαη ιέμεηο θιεηδηά κε ηελ θαιχηεξε απφδνζε. 

- Πξνθίι επηζθεπηψλ (ειηθία, θίιν, ελδηαθέξνληα θαη πσο δηαθνξνπνηνχληαη 

αλάινγα κε ηελ κεραλή αλαδήηεζεο, ιέμεηο θιεηδηά θαη πξντφλ). 

- Δπθαηξίεο βειηίσζεο ησλ δηαδηθηπαθψλ πσιήζεσλ (νπηηθνπνίεζε ρσληνχ). 

- Σκεκαηνπνίεζε ρξεζηψλ θαη απφδνζε γηα θάζε ηκήκα. 

Σν Yahoo! Analytics είλαη έλα βήκα κπξνζηά απφ ην αληίζηνηρν εξγαιείν ηεο 

Google απαηηεί ιίγν κεγαιχηεξε φκσο εμνηθείσζε κε ην αληηθείκελν. 

Compete (compete.com) -Γσξεάλ θαη Δκπνξηθό 

Σν Compete είλαη έλα εξγαιείν κε επηπιένλ ηθαλφηεηεο θαη επηινγέο. Γίλεη ηε 

δπλαηφηεηα ζε κηα εηαηξία λα γλσξίδεη  ηη θάλνπλ νη αληαγσληζηέο ηεο ή πσο νη 

ρξήζηεο θαηέιεμαλ ζηνλ site ηεο εηαηξίαο, πνηα θιηθ έθαλαλ πξηλ θαη κεηά. Τπάξρεη 



Μζτρθςθ αποτελεςματικότθτασ μάρκετινγκ ςτο διαδίκτυο                   

με επίκεντρο τα κοινωνικά μζςα 

 

 

[41] 

 

κηα δσξεάλ έθδνζε κε αλάιπζε δεδνκέλσλ θίλεζεο αιιά εθεί πνπ ην εξγαιείν 

δηαθνξνπνηείηαη ζε ζρέζε κε ηα άιια είλαη ζηελ αλάιπζε ησλ κεραλψλ αλαδήηεζεο, 

επί πιεξσκή, φπνπ ελεκεξψλεη γηα ιέμεηο θιεηδηά πνπ θαζνδεγνχλ ηνπο ρξήζηεο ζην 

site κηαο εηαηξίαο αιιά θαη ζηνλ αληαγσληζηψλ ηεο.  

Webtrends Analytics (webtrends.com/Products/Analytics/) - Δκπνξηθό 

Δξγαιείν πνπ ελζσκαηψλεη πνιιά είδε αλάιπζεο θαη δίλεη νινθιεξσκέλε εηθφλα 

ηεο ςεθηαθήο παξνπζίαο κηαο εηαηξίαο. Τπάξρνπλ πξνεπηιεγκέλνη ηνκείο ηνπο νπνίνπο 

κπνξεί θάπνηνο λα αλαιχζεη δεδνκέλα. Οη ηνκείο απηνί πεξηιακβάλνπλ: 

- Ιζηνζειίδα 

- Δθαξκνγέο Κηλεηψλ (αλαιφγσο ην ινγηζκηθφ) 

- Κνηλσληθά Μέζα (θαζέλα μερσξηζηά) 

Γηα θάζε ηνκέα ππάξρνπλ κεηξηθέο, αλαθνξέο θαη γξαθήκαηα πνπ έρνπλ 

δεκηνπξγεζεί εηδηθά γηα απηφλ. Απεπζχλεηαη θπξίσο ζε πνιπεζληθέο εηαηξίεο. 

Παγθφζκηνη θνινζζνί ζπγθαηαιέγνληαη ζηνπο πειάηεο ηεο (Coca Cola, 

Nestle).Απνηειεί ίζσο ηελ πην αθξηβή αιιά ηαπηφρξνλα αμηφπηζηε ιχζε αλάιπζεο 

δεδνκέλσλ. 

 

Omniture- Adobe Marketing Cloud 

(omniture.com/en/products/online_analytics/sitecatalyst) - εκπνξηθή 

έθδνζε 

Αξθεηά θαιέο θξηηηθέο γηα ην εξγαιείν αλάιπζεο ηεο Adobe. Παξέρεη ζηνπο 

εηδηθνχο ηνπ κάξθεηηλγθ ζεκαληηθά δεδνκέλα ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν. Βνεζά ζηνλ 

πξνζδηνξηζκφ ησλ πην θεξδνθφξσλ ελεξγεηψλ ζην site. Σκεκαηνπνηεί ηνπο επηζθέπηεο 

αλάινγα κε ηνλ βαζκφ θεξδνθνξίαο, παξέρεη πιεξνθνξίεο γηα ηα ζεκεία δηαθπγήο απφ 

ηελ ηζηνζειίδα. 

Βαζηθφηεξεο Λεηηνπξγίεο 

- Αλάιπζε Μεηαηξνπήο ζε Πσιήζεηο (κεηξηθέο αγνξψλ, πηζηφηεηα 

θαηαλαισηψλ, πξνθίι επηζθεπηψλ). 
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- ΢πλεηζθνξά Μάξθεηηλγθ (ζχγθξηζε θαλαιηψλ κάξθεηηλγθ). 

- Αλάιπζε γηα Facebook 

- Αλαθνξέο γηα ρξήζε απφ θηλεηφ 

Απνηειεί κηα ζπγθεληξσηηθή πιαηθφξκα γηα δεδνκέλα αλάιπζεο απφ ηζηνζειίδεο, 

θνηλσληθά κέζα θαη δηαδηθηπαθέο δηαθεκίζεηο. 

4Q  (4qsurvey.com)- Γσξεάλ θαη Δκπνξηθό 

Έλα εξγαιείν γηα δηαδηθηπαθέο έξεπλεο πνπ βνεζάεη ζηελ θαηαλφεζε ηεο 

ζπκπεξηθνξάο ησλ επηζθεπηψλ κηαο ηζηνζειίδαο. Οη έξεπλεο απνηεινχλ έλα απφ ηνπο 

ηζρπξφηεξνπο ηξφπνπο ζπιινγήο πξαγκαηηθψλ ζηνηρείσλ απφ ηελ εκπεηξία ησλ 

επηζθεπηψλ. Τπάξρνπλ ηέζζεξηο εξσηήζεηο ζηηο νπνίεο απαληνχλ νη επηζθέπηεο πνπ 

απνθαιχπηνπλ κηα απφ ηηο παξαθάησ ελφηεηεο: 

- Ση θάλνπλ νη επηζθέπηεο ζην site κνπ; 

- Αθνχ νινθιεξψζνπλ ηηο ελέξγεηεο ηνπο κεηά ηη ζα θάλνπλ; 

- Πφζν ηθαλνπνηεκέλνη είλαη νη επηζθέπηεο κνπ; 

- Αλ δελ είλαη ηθαλνπνηεκέλνη, ηη δελ ηνπο άξεζε; 

To 4Q απφ κφλν ηνπ δελ απνηειεί εξγαιείν νινθιεξσκέλεο αλάιπζεο, απιά 

παξέρεη πξσηνγελή δεδνκέλα, ελ γλψζεη ηνπ ρξήζηε. ΢πλίζηαηαη ε ρξήζε ηνπ 

ζπλδπαζηηθά κε θάπνην άιιν εξγαιείν αλάιπζεο. 
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3 Μεηξηθέο ζηα Κνηλσληθά Μέζα (Social Media 

Metrics) 

Σα θνηλσληθά κέζα φπσο ηα blogs, microblogs, θνηλσληθά δίθηπα, θφξνπκ 

ζπδεηήζεσλ θαη δηακνηξαζκνχ κέζσλ ρξεζηκνπνηνχληαη νινέλα θαη πεξηζζφηεξν απφ 

ρξήζηεο γηα λα ελεκεξψζνπλ γηα έθηαθηα γεγνλφηα, ζπκκεηνρή ζε εθδειψζεηο, θαη λα 

επηθνηλσλήζνπλ κεηαμχ ηνπο νπνηαδήπνηε ζηηγκή απφ νπνπδήπνηε. Οη ζειίδεο 

θνηλσληθήο δηθηχσζεο παίδνπλ πνιχ ζεκαληηθφ ξφιν ζηηο παξνχζεο δηαδηθηπαθέο 

εθαξκνγέο, πνπ αξηζκνχλ ην 50% απφ ηηο θνξπθαίεο 10 ηζηνζειίδεο ζχκθσλα κε ηα 

ζηαηηζηηθά ηεο Alexa, πνπ θαίλνληαη ζηελ Απεηθφληζε 13. Υαξαθηεξηζηηθφ 

παξάδεηγκα ην Twitter ηα κελχκαηα ηνπ νπνίνπ αξρεηνζεηνχληαη απφ ηελ βηβιηνζήθε 

ηνπ Κνλγθξέζνπ (Raymond, 2010) Απηά ηα θνηλσληθά κέζα παξέρνπλ πιεζψξα 

πιεξνθνξηψλ γηα ηελ αλζξψπηλε αιιειεπίδξαζε θαη ζπκπεξηθνξά θαη έρεη εθιχζεη ην 

ελδηαθέξνλ απφ ηνκείο ηεο επηζηήκεο φπσο: θνηλσληνινγία, δηνίθεζε επηρεηξήζεσλ, 

ςπρνινγία, πνιηηηθέο επηζηήκεο, πιεξνθνξηθή, νηθνλνκηθά θ.α (Hu & Liu, 2012). 

 

Απεηθόληζε 12- Αλαθνξά Κίλεζεο Alexa 3/2011 

΢ε αληίζεζε κε ηα πην παξαδνζηαθά κέζα επηθνηλσλίαο, ην ίληεξλεη είλαη 

ηαπηφρξνλα θαη ςεθηαθφ θαη αιιειεπηδξαζηηθφ. Αθξηβψο επεηδή είλαη ςεθηαθφ, 

θαηλνχξγηεο επηρεηξεκαηηθέο ηδέεο έγηλαλ εθηθηέο θαη λέεο επθαηξίεο γηα ζπιινγή θαη 

αλάιπζε δεδνκέλσλ έγηλαλ πξαγκαηηθφηεηα. Σαπηφρξνλα φκσο είλαη θαη 

αιιειεπηδξαζηηθφ γηαηί νη επηρεηξήζεηο έρνπλ κηα εθηεηακέλε γθάκα επθαηξηψλ 

κάξθεηηλγθ θαη εξγαιείσλ επηθνηλσλίαο πνπ πεξηιακβάλνπλ πξνζσπνπνηεκέλεο 

πιεξνθνξίεο, δσκάηηα ζπλνκηιηψλ, blogs θαη θνηλσληθά κέζα. ΢ηελ πξαγκαηηθφηεηα, 

κε ηελ εμάπισζε ηνπ ίληεξλεη κηα θαζηεξσκέλε ηάζε είλαη ε αχμεζε ησλ δηαιφγσλ 
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θαη ησλ αιιειεπηδξάζεσλ, φρη κφλν αλάκεζα ζε εηαηξίεο θαη θαηαλαισηέο αιιά θαη 

κεηαμχ θαηαλαισηψλ (Chiang et al.,2010).  

Η ηάζε απηή έγηλε "επαλάζηαζε" φηαλ πιένλ ην δηαδίθηπν πέξαζε ζηελ δεχηεξε 

ηνπ θάζε, ην γλσζηφ σο Web 2.0. Σν Web 2.0 αλαθέξεηαη βαζηθά ζε ηδέεο φπσο ε 

ελδπλάκσζε , ε ζπλεξγαζία, ε ελεξγή ζπκκεηνρή, ε θνηλσληθή δηθηχσζε, ε ξηδηθή 

δηαθάλεηα θαη ε ζπλνιηθά εκπινπηηζκέλε εκπεηξία γηα ηνλ ρξήζηε. Μηα πιεηάδα 

ηερλνινγηψλ  φπσο ηα wikis, ηα blogs,ην RSS θαη ην AJAX γηα λα ζπληειέζνπλ ζηελ 

πξαγκάησζε φισλ απηψλ ησλ ηδεψλ (Golder & Huberman, 2006).  

Σξία είλαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ζηνλ ππξήλα απηήο ηεο "επαλάζηαζεο": πεξηερφκελν 

απφ ηνπο ρξήζηεο, εζεινληηθή ζπλεξγαζία, ελνπνίεζε δεδνκέλσλ. Αξρηθά, νη ρξήζηεο 

πιένλ δελ "θαηαλαιψλνπλ" πιεξνθνξίεο αιιά "πξνκεζεχνπλ" κε πεξηερφκελν κέζα 

απφ πξνζσπηθά blogs, θαη εθαξκνγέο φπσο ην MySpace, ην Flickr θαη ην Youtube 

(Angus et al.,2008). Δπίζεο νη ρξήζηεο ηνπ δηαδηθηχνπ ζπλεξγάδνληαη κεηαμχ ηνπο ζε 

δηάθνξε πιαηθφξκεο πνπ επηηξέπνπλ ηελ θνηλσληθή θαη ηελ ηζφηηκε δηθηχσζε (social 

and peer networking). Απηή ε εζεινληηθή ζπλεξγαζία είλαη πνπ έθαλε ην wiki ηελ πην 

απιή δηαδηθηπαθή βάζε δεδνκέλσλ πνπ ζα κπνξνχζε λα ππάξρεη. Δπηπιένλ, ε 

δπλακηθή ηνπ πεξηερνκέλνπ πνπ δεκηνπξγείηαη απφ ηνπο ρξήζηεο θαη ηεο εζεινληηθήο 

ζπλεξγαζίαο εμαπιψζεθε αθφκα πεξηζζφηεξν  κε ηερληθέο ελνπνίεζεο δεδνκέλσλ 

φπσο ην mashup θαη ην RSS. Απηέο νη ηερληθέο δίλνπλ ηελ δπλαηφηεηα άκεζεο 

ζπιινγήο θαη πξνβνιήο δεδνκέλσλ. 

Απφ απηά ηα ηξία ραξαθηεξηζηηθά πνπ βξίζθνληαη ζηνλ ππξήλα ηνπ Web 2.0, ν 

O’Reilly (2005) πηζηεχεη φηη πξνθαινχληαη πνιχπινθεο αιιαγέο θαη ελ δπλάκεη 

επθαηξίεο γηα ηνλ κέζν ρξήζηε ηνπ ίληεξλεη. Απηέο νη αιιαγέο - επθαηξίεο εκπεξηέρνπλ 

ηελ εκπηζηνζχλε κεηαμχ ησλ ρξεζηψλ, ηελ κε πξνθαζνξηζκέλε ζπκπεξηθνξά ηνπο, ηηο 

εκπινπηηζκέλεο εκπεηξίεο, ηελ πην εχθνιε εηζβνιή ζε πεξηερφκελν (hacking), ηελ 

ζπλερή βειηίσζε ηνπ πεξηερνκέλνπ κέζα απφ ηελ ρξήζε ηνπ θ.α. Οη αιιαγέο - 

επθαηξίεο γίλνληαη πξαγκαηηθφηεηα κε ηελ πινπνίεζε εθαξκνγψλ ηνπ Web 2.0 ζηα 

εηαηξηθά websites (O’Reilly, 2005). 
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3.1 Λόγνη γηα ΢πκκεηνρή  

Σα θνηλσληθά κέζα είλαη ν ρψξνο ζηνλ νπνίν νη ελεξγνί θαη νη ελ δπλάκεη πειάηεο 

κηαο εηαηξίαο αιιειεπηδξνχλ θαη δηακνξθψλνπλ ηνλ ηξφπν πνπ ζθέπηνληαη. ΢χκθσλα 

κε ηελ έξεπλα ηεο "Universal McCann ’ s Social Media Research Wave 3" (Universal 

Mccann, 2008)πνπ έγηλε ζε 17.000 ρξήζηεο ηνπ ίληεξλεη ζε 29 ρψξεο. ΢χκθσλα κε απηή ηε 

κειέηε ηα θνηλσληθά κέζα έρνπλ δξακαηηθή επηξξνή ζηελ θήκε κηαο εηαηξίαο:  

- 34% θαηαζέηνπλ ηηο απφςεηο ηνπο ζρεηηθά πξντφληα θαη εηαηξίεο. 

- 36% ζθέθηνληαη πην ζεηηθά γηα εηαηξίεο πνπ έρνπλ παξνπζία ζηα θνηλσληθά κέζα. 

Οη ππάξρνληεο πειάηεο είλαη ρξήζηκεο πεγέο. Μηα ζχγρξνλε έξεπλα ηνπ DEI 

Worldwide κε ζέκα "Impact of Social Media on Consumer Behavior"  παξείρε  ηα 

εμήο ζηαηηζηηθά (DEI Worldwide, 2008): 

 70% ησλ θαηαλαισηψλ έρνπλ επηζθεθζεί θνηλσληθά κέζα δηαδηθηχνπ γηα 

λα πάξεη πιεξνθνξίεο. 

 49% απηψλ ησλ θαηαλαισηψλ βαζηζκέλνη ζηηο πιεξνθνξίεο ηηο νπνίεο 

βξήθαλ ζηα θνηλσληθά κέζα έθαλαλ αγνξέο. 

 60% ησλ αλζξψπσλ ζηελ έξεπλα είλαη πηζαλφλ λα ρξεζηκνπνηήζνπλ ηα 

θνηλσληθά κέζα γηα λα πξνσζήζνπλ πιεξνθνξίεο ζε άιινπο. 

 45% φζσλ έςαμαλ πιεξνθνξίεο γηα πξντφληα κέζσ ησλ θνηλσληθψλ 

δηθηχσλ πξαγκαηνπνίεζαλ ηειηθά θάπνηα ζπλαιιαγή, ζε ζρέζε κε ην 

36% πνπ αλαδήηεζαλ πιεξνθνξίεο ζην site ηεο εηαηξία. 

Έλαο πειάηεο αμίδεη πνιχ πεξηζζφηεξν απ' φηη ε αξρηθή επέλδπζε ηεο εηαηξίαο γηα 

λα ηνλ πξνζειθχζεη θαζψο ρξεηάδεηαη λα ππνινγίζεη θαλείο ηηο κειινληηθέο πνπ ζα 

είλαη απνηέιεζκα ηεο επηξξνήο ησλ πειαηψλ απφ ηελ ρξήζε ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ. 

΢χκθσλα κε ηνλ Jacob Morgan (2009) " Αλ αξρίζνπκε λα θνηηάκε ηα θνηλσληθά κέζα 

κε φξνπο πνζνηηθνπνηεκέλσλ αξηζκψλ ηφηε πξέπεη λα θαηαλνήζνπκε πφζν αμίδνπλ γηα 

ηελ εηαηξία καο νη πειάηεο θαη απηφ ζεκαίλεη φηη πξέπεη λα εμεηάζνπκε πνιχ 

πεξηζζφηεξν απφ ην πφζα ρξήκαηα καο δίλεη. Η αμία ελφο πειάηε δελ ηζνδπλακεί κε ην 

πνζφ πνπ μνδεχεη ζε έλα θαηάζηεκα καο, είλαη πνιχ κεγαιχηεξε". Παξαθάησ είλαη 
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κεξηθέο απφ ηηο εξσηήζεηο πνπ πξέπεη κηα εηαηξία λα απαληήζεη ηελ ζεκαζία ησλ 

θνηλσληθψλ κέζσλ (Morgan, 2009): 

 Πφζν αμίδεη έλαο πειάηεο; 

 Πφζα ρξήκαηα μνδεχεη έλαο κέζνο πειάηεο αλά ζπλαιιαγή; 

 Δίλαη πην πηζαλφ λα αγνξάζεη έλα πξντφλ κεηά απφ νπνηαδήπνηε 

αιιειεπίδξαζε ζηα θνηλσληθά κέζα; 

 Πφζν θνζηίδεη ε κεηαηξνπή ελφο δπζαξεζηεκέλνπ πειάηε ζε 

επραξηζηεκέλν; 

 Καηά κέζν φξν ζε πφζνπο αλζξψπνπο ζπζηήλεη ηελ εηαηξία έλαο 

επραξηζηεκέλνο πειάηεο; 

 Πφζν κπνξεί λα βιάςεη ηελ εηαηξία έλαο δπζαξεζηεκέλνο πειάηεο; 

Έλαο αθφκα ιφγνο γηα ζπκκεηνρή ζηα θνηλσληθά κέζα είλαη επεηδή νη 

αληαγσληζηέο ην θάλνπλ ήδε. Σν παλεπηζηήκην ηεο Μαζαρνπζέηεο Dartmouth Center 

for Marketing Research πξφζθαηα δεκνζίεπζε ηα απνηειέζκαηα απφ ηελ ρξήζε ησλ 

θνηλσληθψλ κέζσλ κε  δείγκα 500 ακεξηθαληθέο εηαηξίεο: 'Πάλσ απφ ην έλα ηέηαξην 

δήισζαλ φηη ηα θνηλσληθά κέζα ήηαλ πνιχ ζεκαληηθά γηα ηελ επηρεηξεκαηηθή 

ζηξαηεγηθή θαη ηελ ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ ην 2007. Απηφ ην λνχκεξν ηελ επφκελε 

ρξνληά έγηλε 44% (Uhrmacher, 2008). 

Με ηελ εμέιημε ζηελ ηερλνινγία ηεο πιεξνθνξίαο, ηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο  

απνηεινχλ έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα θαλάιηα επηθνηλσλίαο γηα εηαηξίεο θαη 

θαηαλαισηέο. Σα θνηλσληθά κέζα νξίδνληαη ζαλ κηα νκάδα δηαδηθηπαθψλ εθαξκνγψλ 

πνπ βαζίδνληαη ζηηο ηδενινγηθέο θαη ηερλνινγηθέο αλαθαιχςεηο ηνπ Web 2.0 θαη 

επηηξέπνπλ ηελ δεκηνπξγία θαη αληαιιαγή πεξηερνκέλνπ απφ ρξήζηεο (user-generated 

context-UGC). Σα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο κπνξνχλ λα έρνπλ δηαθνξεηηθέο 

κνξθέο φπσο είλαη ηα forum, blog, wiki, ζειίδεο δηακνηξαζκνχ εηθφλσλ θαη βίληεν. 

Υαξαθηεξηζηηθά παξαδείγκαηα εθαξκνγψλ θνηλσληθψλ κέζσλ είλαη  ε Wikipedia 

(αλαθνξάο), MySpace(θνηλσληθήο δηθηχσζεο), Facebook (θνηλσληθήο δηθηχσζεο), 

Last.fm( πξνζσπηθή κνπζηθή), Youtube (θνηλσληθήο δηθηχσζεο θαη δηακνηξαζκνχ 

βίληεν), Second Life( εηθνληθή πξαγκαηηθφηεηα), Flickr( δηακνηξαζκφο θσηνγξαθηψλ), 
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Twitter (θνηλσληθήο δηθηχσζεο θαη microblogging), Digg(θνηλσληθά λέα), 

Upcoming.org( εκεξνιφγην θνηλσληθψλ εθδειψζεσλ) (Garrigos-Simon et al.,2012). 

3.2 Μπνξεί λα Μεηξεζεί ε Απόδνζε ησλ Κνηλσληθώλ Μέζσλ; 

Καζψο ηα ζηειέρε ησλ επηρεηξήζεσλ πεξηιακβάλνπλ κε κεγαιχηεξε επθνιία ζηηο 

επηθνηλσληαθέο ζηξαηεγηθέο ηνπο εξγαιεία φπσο ηα θνηλσληθά δίθηπα, είλαη θπζηθφ λα 

εγείξνληαη εξσηεκαηηθά ζρεηηθά κε ηελ απφδνζε πνπ έρνπλ νη επελδχζεηο ζε απηά. 

Μηα γξήγνξε αλαδήηεζε ζρεηηθά κε ην ζέκα ζηελ κεραλή αλαδήηεζεο Google 

επέζηξεςε πάλσ απφ 2,5 εθαηνκκχξηα απνηειέζκαηα ηα πεξηζζφηεξα απφ ηα νπνία 

ήηαλ ζρεηηθά κε ην αληηθείκελν απηφ. Σα ζπλέδξηα  ηνπ δηαδηθηπαθνχ εκπνξίνπ θαη 

ηνπ δηαδηθηπαθνχ κάξθεηηλγθ αθηεξψλνπλ κεγάιν θνκκάηη ηνπο ζηελ απφδνζε ηεο 

επέλδπζεο ( return on investment-ROI) ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ. Πνιιά άξζξα θαη 

ζρφιηα απφ γθνπξνχ ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ θαη επαγγεικαηηψλ ηνπ ρψξνπ έρνπλ 

δεκνζηεπζεί φκσο νη απαληήζεηο παξακέλνπλ κάιινλ κε ηθαλνπνηεηηθέο. Απηφ θπζηθά 

έρεη κεγάιεο ζπλέπεηεο φηαλ έλα ζηέιερνο ηνπ κάξθεηηλγθ δεηά επέλδπζε ζε θάηη ην 

νπνίν δελ κπνξεί λα απνδείμεη φηη έρεη απνδεδεηγκέλα απνηειέζκαηα (Hoffman & 

Fodor, 2010). 

3.2.1 Μπνξνύλ νη παιηέο κεηξηθέο γηα ηελ απόδνζε κηαο 

δηαδηθηπαθήο επέλδπζεο λα εθαξκνζηνύλ ζηα θνηλσληθά 

κέζα; 

Η κέηξεζε ηεο επηξξνήο κηαο δηαδηθηπαθήο δηαθήκηζεο ήηαλ ζρεηηθά εχθνιε. 

Αξθνχζε ε ρξήζε εξγαιείσλ Analytics : Μνλαδηθνί Υξήζηεο, Πξνβνιή ΢ειίδσλ, 

Κφζηνο/Κιηθ- αζθαιείο, κεηξήζηκεο θαζνξηζκέλεο κεηξηθέο. Αιιά απηέο πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηα θνηλσληθά κέζα νθείινπλ λα κεηξήζνπλ φρη κφλν ηελ δηαδηθηπαθή 

δηαθήκηζε ζηα θνηλσληθά κέζα, αιιά θαη ην πιαίζην πνπ εκπεξηέρεη ηελ δηαθήκηζε 

(Fisher, 2009). 

΢ε απηφ ην θνκκάηη θαη πξνθεηκέλνπ λα θαιπθζεί απηφ ην θελφ δεκνζηεχηεθε  ην 

IAB 'Social Media Ad Metrics Definition'. Παξέρεηαη έλα αξρηθφ πιαίζην απφ ην νπνίν 

νη κάξθεηεξ κπνξνχλ λα κεηξήζνπλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ζε ηξία θχξηα θνηλσληθά 

κέζα: θνηλσληθέο ζειίδεο, blog θαη θνηλσληθέο εθαξκνγέο (Fisher, 2009). 
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3.2.1.1 ΢ειίδεο Κνηλσληθήο Γηθηύσζεο 

Οη ζειίδεο θνηλσληθήο δηθηχσζεο ραξαθηεξίδνληαη απφ ηελ εγγελή 

ιεηηνπξγηθφηεηα ηνπο λα δηεπθνιχλνπλ ηνλ δηακνηξαζκφ πιεξνθνξίαο κεηαμχ ησλ 

ρξεζηψλ ζε έλα θαζνξηζκέλν δίθηπν. Η θχζε ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ επηηξέπεη  ηελ 

πξσηνβνπιία δηαιφγνπ απφ νπνηνδήπνηε κέξνο, βαζηθή δηαθνξνπνίεζε ζε ζρέζε κε 

ππάξρνληα θαλάιηα εθπνκπήο (Interactive Advertising Bureau, 2008). 

Σν κέγεζνο ηνπ δηθηχνπ είλαη πξσηαξρηθά κηα αληαλάθιαζε ηεο ελεξγνχο 

ζπκκεηνρήο ηνπ θνηλνχ, θαζψο ε κεγάιε πιεηνςεθία ηνπ πεξηερνκέλνπ δεκηνπξγείηαη 

απφ ηνπο ίδηνπο ηνπο ρξήζηεο. Γηα ηνπο θαηαλαισηέο ε πξαγκαηηθή αμία ηνπ δηθηχνπ 

κεηξηέηαη απφ ηελ ζπρλφηεηα απαζρφιεζεο ησλ ζπκκεηερφλησλ. Γηα ηνπο κάξθεηεξ, ε 

έγθξηζε ησλ θαηαλαισηψλ κε ηελ κνξθή θηιίαο, εγγξαθήο ή παξαθνινχζεζεο είλαη 

πνπ δίλεη αμία ζηηο πξνζπάζεηεο ηνπο θαη ελεξγνπνηεί ηελ δηαδηθηπαθή δηάδνζε ηνπ 

brand κέζα απφ δηάθνξα θαλάιηα (Interactive Advertising Bureau, 2008). 

Γενικέρ μεηπικέρ κοινωνικών μέζων 

Δίλαη ζεκαληηθφ λα ζεκεηψζνπκε  φηη ηα ζρφιηα είλαη ν θαηεμνρήλ ηξφπνο 

θνηλσληθήο δξαζηεξηφηεηαο ηφζν ζηα πην παξαδνζηαθά site φζν θαη ζηα blogs. Οη 

κεηξηθέο πνπ παξνπζηάδνληαη εδψ είλαη εθαξκφζηκεο ηφζν ζε site θνηλσληθήο 

δηθηχσζεο φζν θαη ζε παιαηφηεξνπ ηχπνπ δηαδηθηπαθνχο ηφπνπο. Καηά ζπλέπεηα νη 

κεηξηθέο πνπ πξνηείλνληαη είλαη (Burke et al.,2010): 

 Μνλαδηθνί Υξήζηεο 

 Κφζηνο αλά ρξήζηε 

 Μνλαδηθέο Δπηζθέςεηο 

 Δπαλαιακβαλφκελεο επηζθέςεηο 

 Πνζνζηφ αιιειεπίδξαζεο 

 Υξφλνο παξακνλήο 

 Άιιεο ζρεηηθέο ελέξγεηεο (π.ρ. ζπκκεηνρέο ζε δηαγσληζκνχο, θαηέβαζκα 

θνππνληψλ, παηρλίδηα πνπ παίρηεθαλ, πξνβνιή βίληεν, ζπκκεηνρή ζε 

ςεθνθνξίεο, Μελχκαηα πνπ ζηάιζεθαλ, αλεβάζκαηα απφ ρξήζηεο, Φίινη 

πνπ είδαλ κηα θαηαρψξεζε, Γηακνηξαζκφο θ.α.) 
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3.2.1.2 Blogs 

Blog είλαη κηα κνξθή δηαδηθηπαθήο ζειίδαο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη αηνκηθά, απφ κηα 

νκάδα ή απφ κηα εηαηξία πξνθεηκέλνπ λα δεκνζηνπνηνχλ απφςεηο θαη ζρφιηα ζε 

δηάθνξα ζέκαηα. Σν πεξηερφκελν κπνξεί λα επηθεληξψλεηαη ζε ζπγθεθξηκέλα ζέκαηα, 

ηξέρνληα γεγνλφηα ή αθφκα κπνξεί λα πάξεη θαη ηελ κνξθή πξνζσπηθνχ εκεξνινγίνπ. 

Οη θαηαρσξήζεηο ζηα blogs γίλνληαη κε αληίζηξνθε ρξνλνινγηθή ζεηξά θαη ζπλήζσο 

επηηξέπνπλ ηνλ ζρνιηαζκφ ζηνπο ρξήζηεο θαη ηελ ρξήζε ηερλνινγίαο RSS. Η κνξθή 

πνπ κπνξεί λα έρνπλ νη θαηαρσξήζεηο είλαη θείκελν, εηθφλεο, βίληεν ή θαη ζπλδπαζκφο 

ηνπο(Burke et al.,2010).  

Γηα ηνπο δηαθεκηζηέο, ηα blogs είλαη έλα αθφκε αιιειεπηδξαζηηθφ θαλάιη γηα ηελ 

πξνζέγγηζε θαηαλαισηψλ. Δπηπξφζζεηα εμαηηίαο ηεο δηαινγηθήο ηνπο θχζεο ηα blogs 

κπνξνχλ λα παξέρνπλ επηπιένλ ζηνηρεία θαη ζηαηηζηηθά φπσο επίζεο θαη κηα 

ραξηνγξάθεζε ςπρνγξαθηθψλ ζηνηρείσλ ζε ζρέζε κε δεκνγξαθηθά πξνθίι 

θαηαλαισηψλ. 

Οη δηαθεκηζηηθέο θακπάληεο κπνξνχλ λα ζηνρεχνπλ ζε έλα ή πνιιά blogs αλά 

θαηεγνξία ρξεζηκνπνηψληαο παξαδνζηαθέο αιιειεπηδξαζηηθέο κεηξηθέο. Η 

δπλαηφηεηα ηνπ αζξνίζκαηνο θνηλνχ αλά ζέκα ζπδήηεζεο είλαη δπλακηθή θαη 

αθνινπζεί ηνπο δηαιφγνπο ησλ θαηαλαισηψλ. Αθνινπζψληαο απηέο ηηο ζπλνκηιίεο, 

έλαο δηαθεκηζηήο ή δηαρεηξηζηήο brand κπνξεί λα ελζσκαηψζεη ηα κελχκαηα, ηελ 

γιψζζα θαη ηνλ ηφλν πνπ ρξεζηκνπνηεί ην θνηλφ ηελ ζπγθεθξηκέλε ρξνληθή ζηηγκή θαη 

λα κηιήζεη απεπζείαο ζε απηνχο απνηειεζκαηηθά παξά λα ρξεζηκνπνηήζεη  κεηξηθέο 

θαη ζηαηηζηηθέο θνηλνχ(Burke et al.,2010). 

Μεηπικέρ για Blogs 

Οη κεηξηθέο γηα θνηλσληθά κέζα πνπ ζα παξνπζηαζηνχλ ακέζσο κεηά είλαη 

εμεηδηθεπκέλεο γηα ρξήζε ζε blog. Χζηφζν, θαζψο ην δηαδίθηπν θαη ηα άιια site 

γίλνληαη νινέλα θαη πην θνηλσληθά, απηέο νη κεηξηθέο ρξεζηκνπνηνχληαη ζε φιν θαη 

κεγαιχηεξν θάζκα εθαξκνγψλ. Πξέπεη λα ιακβάλνπκε ππφςε φηη νη ζπγθεθξηκέλεο 

κεηξηθέο είλαη ζπκπιεξσκαηηθέο ζε άιιεο παξαδνζηαθέο κεηξηθέο γηα ηελ ρξήζε 

αιιειεπηδξαζηηθψλ δηαθεκίζεσλ θαη βνεζνχλ ζηελ εμαγσγή πεξηζζφηεξσλ 
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ζηαηηζηηθψλ γηα ρξήζε ζηνλ πξνγξακκαηηζκφ ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ θαη ηελ 

βειηίσζε κηαο θακπάληαο (Burke et al.,2010). Οη κεηξηθέο πνπ πξνηείλνληαη είλαη: 

 # ησλ site κε ζρεηηθέο ζπδεηήζεηο 

 # ησλ ζπλδέζκσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ θξάζεηο ζρεηηθέο κε ηνλ πειάηε 

 ΢ρεηηθφηεηα ηζηνηφπνπ ( ππθλφηεηα ζρνιίσλ, αμηνπηζηία ζπγγξαθέα) 

 

3.2.1.3 Widgets θαη Κνηλσληθέο Δθαξκνγέο 

Οη εθαξκνγέο απηέο είλαη πξνγξάκκαηα ζρεδηαζκέλα λα ιεηηνπξγνχλ ζε κηα ή 

πεξηζζφηεξεο πιαηθφξκεο. Ο φξνο εθαξκνγή ρξεζηκνπνηείηαη θπξίσο γηα λα 

πεξηγξάςεη έλα πξφγξακκα πνπ δεκηνπξγήζεθε γηα κηα ζπγθεθξηκέλε πιαηθφξκα 

φπσο νη εθαξκνγέο ηνπ Facebook. Η βαζηθή δηαθνξά κηαο εθαξκνγήο θαη ελφο widget 

είλαη ε θνξεηφηεηα. Σα widgets είλαη εθαξκνγέο πνπ κπνξνχλ λα ιεηηνπξγήζνπλ ζε 

νπνηνδήπνηε site επηηξέπεη ηελ ρξήζε εμσηεξηθνχ πεξηερνκέλνπ φπσο είλαη ηα 

θνηλσληθά δίθηπα, blogs, κεραλέο αλαδήηεζεο ή πξνζσπηθέο ζειίδεο. Σα widget 

κπνξνχλ λα ζρεδηαζηνχλ ψζηε λα ιεηηνπξγνχλ δηαθνξεηηθά ζε θάζε πιαηθφξκα 

επηηξέπνληαο δηαθνξεηηθνχο βαζκνχο νινθιήξσζεο κε έλα θνηλσληθφ δίθηπν απφ ηελ 

ρξήζε θνηλσληθψλ δεδνκέλσλ κέρξη ηελ κε αιιειεπίδξαζε κε ηελ πιαηθφξκα. Οη 

θνηλσληθέο εθαξκνγέο ελζαξξχλνπλ ηελ ζχλδεζε, ηελ έθθξαζε θαη ηελ ζπλεξγαζία, 

ζπρλά κέζα απφ παηρλίδηα, εξγαιεία θαη αιιειεπηδξαζηηθφ πεξηερφκελν(Burke et 

al.,2010). 

Μεηπικέρ για Widgets και Κοινωνικέρ Δθαπμογέρ 

Οη παξαθάησ κεηξηθέο ρξεζηκνπνηνχληαη εηδηθά γηα widgets θαη θνηλσληθέο 

εθαξκνγέο ,ππνζηεξηθηηθά φκσο ζε ζρέζε κε ηηο βαζηθέο, θαη δίλνπλ ζηνπο 

δηαρεηξηζηέο πεξηζζφηεξα ζηαηηζηηθά γηα ηελ απφδνζε ηεο επέλδπζεο ζε θακπάληεο 

πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ζρεηηθά κέζα. Οη κεηξηθέο πνπ πξνηείλνληαη είλαη(Burke et 

al.,2010): 

 # εγθαηαζηάζεηο 

 # ελεξγνί ρξήζηεο 



Μζτρθςθ αποτελεςματικότθτασ μάρκετινγκ ςτο διαδίκτυο                   

με επίκεντρο τα κοινωνικά μζςα 

 

 

[51] 

 

 πξνθίι ρξεζηψλ 

 επηξξνή 

 κνλαδηθνί ρξήζηεο 

Οη νξηζκνί ηνπ IAB (Interactive Advertising Bureau) έγηλαλ δεθηνί κε 

δηθνξνχκελεο θξηηηθέο, νξηζκέλνη ζεψξεζαλ φηη απηέο νη κεηξηθέο βιέπνπλ ζε 

κεγαιχηεξν βάζνο ηα θνηλσληθά κέζα θαη δελ κεηξνχλ κφλν αλ νη θαηαλαισηέο είλαη 

δεζκεπκέλνη αιιά θαη ην πσο πεηπραίλεηαη απηφ. Χζηφζν, άιιεο θξηηηθέο δελ ήηαλ 

ηφζν ελζνπζηψδεηο ηνλίδνληαο φηη κε βάζε ηελ αλαθνξά ηνπ IAB (Interactive 

Advertising Bureau, 2008) ε κέηξεζε απφ ηελ νπηηθή ηεο πνηφηεηαο ρξήζεο ησλ 

θνηλσληθψλ κέζσλ παξαθάκπηεηαη εληειψο . Γηα παξάδεηγκα δελ εκθαλίδνληαη φξνη 

φπσο είλαη ε "ζηάζε", "αληίθηππνο" δίλνληαο ηελ εληχπσζε φηη θάζε ελέξγεηα είλαη 

ηζνδχλακε κε κηα άιιε θαη θάζε ζρφιην αλεμαξηήησο πεξηερνκέλνπ  είλαη ζεηηθφ 

(Fisher, 2009). 

3.2.2 Αιιάδνληαο Ρηδηθά ηνλ Σξόπν ΢θέςεο 

Η απνηειεζκαηηθή κέηξεζε ηεο απφδνζεο ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ πξέπεη λα 

μεθηλήζεη γπξλψληαο ηελ παξαδνζηαθή κέζνδν κέηξεζεο, απφδνζεο γηα κηα επέλδπζε, 

αλάπνδα. Απηφ ζεκαίλεη φηη αληί λα δίλεηαη πεξηζζφηεξν βάζε ζηηο επελδχζεηο 

κάξθεηηλγθ πνπ θάλνπλ νη εηαηξίεο θαη λα ππνινγίδεηαη ε απφδνζή ηνπο κε φξνπο 

αληαπνδνηηθφηεηαο ησλ θαηαλαισηψλ, ηα ζηειέρε ησλ επηρεηξήζεσλ πξέπεη λα 

εμεηάζνπλ ηα θίλεηξα πνπ ζα δνζνχλ ζηνπο θαηαλαισηέο γηα ρξήζε ησλ θνηλσληθψλ 

κέζσλ θαη ζπκκεηνρή ζηελ δηακφξθσζε ηεο εηαηξηθήο κπξάληαο θαη ελ ζπλερεία λα 

κεηξήζνπλ ηελ απφδνζε ηεο εηαηξηθήο θακπάληαο (Hoffman & Fodor, 2010).  

Ο ρεηξηζκφο ησλ κεηξήζεσλ απφ απηή ηελ νπηηθή έρεη πεξηζζφηεξν λφεκα. 

Λακβάλεη ππφςε, φρη κφλν ηνπο βξαρππξφζεζκνπο ζηφρνπο φπσο ε αχμεζε ησλ 

πσιήζεσλ ηνλ επφκελν κήλα κέζσ κηαο δηαδηθηπαθήο θακπάληαο κάξθεηηλγθ κε 

ρξήζε θνηλσληθψλ κέζσλ ή ηελ πεξηθνπή θφζηνπο ην επφκελν ηξίκελν, αιιά ηα 

καθξνπξφζεζκα απνηειέζκαηα κηαο ζεκαληηθήο εηαηξηθήο επέλδπζεο ζηα θνηλσληθά 

κέζα. 
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΢ηφρνο θάζε κάλαηδεξ πξέπεη λα είλαη λα μεθχγεη απφ ηελ αζαθή κέηξεζε θαη λα 

ρξεζηκνπνηήζεη πνζνηηθνπνηεκέλεο κεηξηθέο. Με απηφ ηνλ ηξφπν κπνξεί λα 

θαηαλνήζεη ηη δνπιεχεη θαη ηη φρη θαη λα αλαζεσξήζεη θαηάιιεια ηελ πξνζέγγηζε. 

Παξαθάησ ζα εμεγήζνπκε κε πεξηζζφηεξεο ιεπηνκέξεηεο θαη ζα δψζνπκε 

νξηζκέλεο βαζηθέο γξακκέο γηα ηελ θαιχηεξε ελζσκάησζε  ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ 

ζηελ γεληθφηεξε ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ. Αο δνχκε φκσο έλα παξάδεηγκα ηεο ξηδηθήο 

αλαδηάξζξσζεο ηνπ ηξφπνπ ζθέςεο πνπ επηθαιεζηήθακε πξνεγνπκέλσο (Hoffman & 

Fodor, 2010). 

΢ηνλ ππνινγηζκφ ηεο απφδνζεο κηαο επέλδπζεο ζε θνηλσληθά κέζα, νη 

πεξηζζφηεξνη κάξθεηεξ μεθηλάλε κεηξψληαο ην θφζηνο ηνπ λα μεθηλήζνπλ έλα blog, 

γηα παξάδεηγκα, θαη κεηά ςάρλνπλ λα ππνινγίζνπλ  ηελ απφδνζε ηνπ ζε πσιήζεηο. Η 

επηρείξεζε φκσο ζα πξέπεη λα μεθηλήζεη αλαινγηδφκελε πνηνπο επηκέξνπο ζηφρνπο 

κπνξεί λα ηθαλνπνηήζεη έλα ηέηνην blog, γηαηί νη πειάηεο ηεο ζα ην επηζθεθηνχλ θαη 

πνηεο ελέξγεηεο ζα ήζειε λα θάλνπλ κφιηο θηάζνπλ εθεί. 

Απηέο νη ελέξγεηεο κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ (θαη λα κεηξεζνχλ) ζαλ θαηαλαισηηθέο 

επελδχζεηο ζηηο πξνζπάζεηεο ησλ κάξθεηεξ. Απηφ ζπλεπάγεηαη πσο ε απφδνζε ζηα 

θνηλσληθά κέζα δελ κεηξηέηαη κφλν ζε ρξήκαηα, αιιά επίζεο ζε θαηαλαισηηθέο 

ζπκπεξηθνξέο (θαηαλαισηηθέο επελδχζεηο) πνπ ζπλδένληαη κε ζπγθεθξηκέλεο 

θνηλσληθέο εθαξκνγέο. Οη επελδχζεηο ησλ θαηαλαισηψλ πεξηιακβάλνπλ πξνθαλείο 

κεηξήζεηο φπσο ν αξηζκφο ησλ επηζθέςεσλ θαη ν ρξφλνο παξακνλήο ζε κηα εθαξκνγή 

(ζε απηή ηελ πεξίπησζε ην blog) φπσο επίζεο θαη ελεξγέο επελδχζεηο, φπσο ν αξηζκφο 

ησλ  ζρνιίσλ ζε έλα blog, νη αλαλεψζεηο πεξηερνκέλνπ ζην Facebook θαη νη ζειίδεο 

ζην Twitter ζρεηηθά κε ηελ επηρείξεζε. Απηέο νη επελδχζεηο κπνξνχλ κεηά λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηε κέηξεζε βαζηθψλ απνηειεζκάησλ κάξθεηηλγθ φπσο ε αιιαγή 

ζηα επίπεδα αλαγλσξηζηκφηεηαο θαη ε αχμεζε ηεο απφ ζηφκα ζε ζηφκα πξνψζεζεο 

κέζα ζηνλ ρξφλν (Novak & Hoffman, 2010). 

Η κέηξεζε ησλ παξαδνζηαθψλ κέζσλ πιένλ κνηάδεη γξαθηθή ζην ζεκεξηλφ  

δπλακηθφ θαη εληππσζηαθά πεξίπινθν πεξηβάιινλ ην νπνίν δηακνξθψλεηαη. Οη 

κάξθεηεξ δπζθνιεχνληαη κε ηελ κέηξεζε ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ ελ κέξεη γηαηί ηα 
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πιαίζηα δνπιεηάο ηνπο είλαη νξγαλσκέλα κε βάζε δχν ραξαθηεξηζηηθά, ην θνηλφ θαη 

ηελ ζπρλφηεηα πξνβνιήο, ελψ παξάιιεια πξνζπαζνχλ λα πξνζαξκφζνπλ απηά ηα 

δεδνκέλα ζην πεξηβάιινλ ησλ αιιειεπηδξαζηηθψλ κέζσλ (Rosenkrans, 2009). 

Έηζη απφ ηε κηα κεξηά νη κάλαηδεξο ησλ νπνίσλ ε εκπεηξία θαη ην έλζηηθην  ηνπο 

ιέεη, φηη ηα θνηλσληθά κέζα είλαη ζεκαληηθά αθφκα θαη αλ παξνπζηάδνληαη δπζθνιίεο 

ζην λα πνζνηηθνπνηεζεί ην πφζν. Απφ ηελ άιιε, ηα πςειφηεξα θιηκάθηα ηεο 

δηνίθεζεο, πνπ κπνξεί λα κελ είλαη πεπεηζκέλνη 100% γηα ηελ αμία ησλ θνηλσληθψλ 

κέζσλ ή δελ ηα θαηαλννχλ θαη αθφκα θαη αλ θαηαιάβνπλ ηελ βαζηθή ηνπο αξρή πάιη 

ζέινπλ λα δνπλ αξηζκνχο (Novak & Hoffman, 2010). 

Σελ ίδηα ζηηγκή πνπ νη κάλαηδεξ θξαηνχλ απηή ηελ γξακκή, εθπξνζσπνχλ κηα 

ζηελή νπηηθή "δείμε κνπ ηελ απφδνζε" πνπ πεγάδεη απφ ηελ ρξήζε ησλ παξαδνζηαθψλ 

ηξφπσλ πξνψζεζεο. Απηή ε ζηελή νπηηθή έρεη δχν βαζηθά κεηνλεθηήκαηα. Πξψηνλ, 

είλαη πξνζαλαηνιηζκέλε ζηα βξαρππξφζεζκα απνηειέζκαηα (πσο ηα εηαηξηθά tweets 

ζα βειηηψζνπλ ηηο πσιήζεηο ην επφκελν ηξίκελν). Η αλάπηπμε νπζηαζηηθψλ ζρέζεσλ 

κε ηνπο πειάηεο απαηηεί ρξφλν γηαηί νη δηαδηθηπαθέο ζρέζεηο απαηηνχλ 

αιιειεπηδξαζηηθέο αληαιιαγέο απφςεσλ θαη θάπνηνη κάλαηδεξ αθφκα δελ κπνξνχλ λα 

εθηηκήζνπλ φηη κπαίλνπλ ζε έλα θφζκν δηαιφγνπ κε ηνπο πειάηεο ηνπο (Rosenkrans, 

2009). 

Απηφο είλαη έλαο θφζκνο φπνπ νη πειάηεο έρνπλ ηνλ πιήξε έιεγρν ησλ εκπεηξηψλ 

ηνπο θαη πνπ ηα θίλεηξα ηνπο νδεγνχλ ζε επηθνηλσλία κε άιινπο πειάηεο πνπ 

δεκηνπξγνχλ θαη θαηαλαιψλνπλ πεξηερφκελν πνπ γελληέηαη πεξηζζφηεξν απφ ηνπο 

ρξήζηεο παξά απφ ηνπο κάξθεηεξ. Απηά ηα ηέζζεξα θίλεηξα - ζπλδέζεηο, δεκηνπξγία, 

θαηαλάισζε θαη έιεγρνο - είλαη απηά πνπ ηειηθά νδεγνχλ ζε ρξήζε ησλ θνηλσληθψλ 

δηθηχσλ. Απηή ε νπηηθή είλαη πνπ νδεγεί ζε πειαηνθεληξηθφ πιαίζην  γηα ηελ 

αμηνιφγεζε ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ. Οη πεξηζζφηεξνη κάλαηδεξ ζεσξνχλ ηα θνηλσληθά 

κέζα, έλα αθφκε παξαδνζηαθφ φρεκα επηθνηλσλίαο ηνπ κάξθεηηλγθ. Απηφ είλαη ιάζνο. 

Σν πεξηβάιινλ ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ είλαη θαηά βάζε ειεγρφκελν απφ ηνπο 

θαηαλαισηέο θαη φρη απφ ηνπο κάξθεηεξ  (Hoffman & Fodor, 2010). 
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Γεχηεξνλ, θαη πην ζεκαληηθφ, ε ζηελφηεξε νπηηθή είλαη απηή πνπ απνθιείεη πην 

πνηνηηθνχο επηκέξνπο ζηφρνπο φπσο είλαη ε αμία ελφο tweet γηα κηα εηαηξία, πνπ 

απνξξένπλ απφ ηηο κνλαδηθέο ηθαλφηεηεο ηνπ δηαδηθηχνπ θαη δελ κπνξνχλ λα έξζνπλ 

ζε επζεία αλαινγία κε παξαδνζηαθέο κεηξηθέο κάξθεηηλγθ  (Hoffman & Fodor, 2010). 

 

3.2.2.1 Σα θνηλσληθά κέζα βάδνπλ ηελ εηαηξία λα δνπιέςεη γηα ηνπο 

θαηαλαισηέο 

Ο πεξηνξηζκφο ηεο ζηξαηεγηθήο ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ ζε έλα θαζαξφ πξφβιεκα 

κέηξεζεο είλαη ιάζνο. Αλ θαη ε κέηξεζε ηεο απφδνζεο ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ είλαη 

ζεκαληηθή θαη απαξαίηεηε, είλαη πνιχ πην ζεκαληηθφ νη κάλαηδεξ λα ζηγνπξεπηνχλ φηη 

νη πξνζπάζεηεο ηνπο ζηα θνηλσληθά κέζα είλαη απνηειεζκαηηθέο αθφκα θαη αλ νη 

βξαρππξφζεζκεο απνδφζεηο δελ είλαη ηθαλνπνηεηηθέο. Πξνθεηκέλνπ λα 

κεγηζηνπνηήζνπλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα πξέπεη λα αλαγλσξίζνπλ δχν βαζηθνχο 

παξάγνληεο ηεο δσήο ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ φηαλ εθηεινχλ θακπάληεο ζε απηά 

(Seggie et al.,2007) . 

Πξψηνλ, θαζψο είλαη απνιχησο αιεζέο φηη νη θαηαλαισηέο έρνπλ πνιχ 

πεξηζζφηεξν έιεγρν πάλσ ζηηο δηαδηθηπαθέο ηνπο εκπεηξίεο, φκσο θαη νη δηαρεηξηζηέο 

ησλ ζειίδσλ/ εθαξκνγψλ ζηα θνηλσληθά κέζα έρνπλ θαη απηνί πνιιέο δπλαηφηεηεο 

ειέγρνπ, ζηνπο θαλφλεο θαη ην πιαίζην γηα ηελ ρξεζηκνπνίεζε ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ. 

Γηα παξάδεηγκα, έλαο δηαρεηξηζηήο κπνξεί λα ειέγμεη  πνηνη είλαη απηνί πνπ θάλνπλ 

θαηαρσξήζεηο ζε έλα blog. Γεληθφηεξα, νη δηαρεηξηζηέο έρνπλ έλα ειάρηζην επίπεδν 

ειέγρνπ πάλσ ζηνπο θαλφλεο αιιά θαη ην πιαίζην ζπκκεηνρήο κε ην νπνίν νη 

θαηαλαισηέο ζα έξζνπλ ζε επαθή κε ηελ εηαηξία ηνπο ζηνλ ρψξν ησλ θνηλσληθψλ 

κέζσλ. 

Γεχηεξνλ, νη δηαρεηξηζηέο ζα πξέπεη λα εθηηκήζνπλ φηη ην πεξηβάιινλ ησλ 

θνηλσληθψλ κέζσ είλαη εμαηξεηηθά δπλακηθφ θαη κεηαβαιιφκελν. Αλ θαη απηφ κνηάδεη 

πξνθαλέο, παξαβιέπεηαη φηαλ ζρεδηάδνληαη θαη εθηεινχληαη λέεο θακπάληεο. Οη 

δηαρεηξηζηέο πνπ γλσξίδνπλ ην αληηθείκελν, θαηαλννχλ φηη παξαδνζηαθέο απφςεηο 
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ζρεηηθά κε ηνλ ηξφπν πξνζέγγηζεο θαηαλαισηψλ θαη δπλάκεη πειαηψλ δελ 

εμππεξεηνχλ ζε απηφ ην αληηθείκελν θαη δχζθνια μεπεξληνχληαη. 

Η πξνυπφζεζε είλαη νη πξνζπάζεηεο ζηα θνηλσληθά κέζα λα αλαπηχζζνληαη 

ζηεξηδφκελεο ζε 4 παξακέηξνπο-ζπλδέζεηο, δεκηνπξγία, θαηαλάισζε θαη έιεγρνο- πνπ 

απνηεινχλ βάζε θαη θίλεηξν γηα ηνπο θαηαλαισηέο γηα ηελ ζπκκεηνρή ηνπο θαη άξα 

κεγαιχηεξε απφδνζε ηεο επέλδπζεο. Απνηέιεζκα είλαη ηα θαιχηεξα απνηειέζκαηα κε 

ηελ κνξθή ζρνιίσλ, εγγξαθψλ, tweet, retweet, ζρφιην ζην Facebook, θξηηηθή, λέα 

θαηαρψξεζε, ζχζηαζε θαη ελεξγή ζπκκεηνρή γεληθφηεξα ζε κηα θνηλφηεηα ζηελά 

ζπλδεδεκέλε κε ην brand ηεο εηαηξίαο. Σελ ζηηγκή πνπ ην πεξηερφκελν ηεο 

αιιειεπίδξαζεο είλαη ζε κεγάιν βαζκφ εθηφο ειέγρνπ, ν θαζνξηζκφο ηνπ πιαηζίνπ 

πνπ ζα δηεπθνιχλεη ζηελ αιιειεπίδξαζε είλαη ζίγνπξα ζηνλ έιεγρν ησλ δηαρεηξηζηψλ 

(Hoffman & Fodor, 2010). 

Πσο νη δηαρεηξηζηέο ζρεδηάδνπλ θαη πξαγκαηνπνηνχλ κηα θακπάληα θνηλσληθψλ 

κέζσλ αιιά θαη ε δηαρείξηζε θαηά ηελ δηάξθεηα ηεο , είλαη παξάγνληεο πνπ 

θαζνξίδνπλ αλ θαη πσο νη θαηαλαισηέο ζα ζπκκεηάζρνπλ θαη ζα αιιειεπηδξάζνπλ. 

Όινη γλσξίδνπλ φηη πάληα ππάξρεη ην θνκκάηη ηεο αληαπφθξηζεο. Καλείο δελ κπνξεί 

λα μεθηλήζεη κηα θακπάληα θαη έηζη λα ηελ αθήζεη κέρξη ην ηέινο ηεο, αληηζέησο 

ρξεηάδεηαη παξαθνινχζεζε γηαηί νη θαηαλαισηέο δελ “θαηαλαιψλνπλ” κνλάρα ηελ 

θακπάληα αιιά κπνξνχλ λα ζρνιηάδνπλ (δεκηνπξγία), λα κνηξάδνληαη κε ηνπο θίινπο 

ηνπο (ζπλδέζεηο) θαη λα εθθξάδνπλ νπνηαδήπνηε ζθέςε ηνπο αλεμέιεγθηα (έιεγρνο). 

Απηή ε παξαθνινχζεζε πξέπεη λα νδεγεί θαη ζε ελέξγεηεο. Γηα παξάδεηγκα αλ 

θάπνηνο θαηαλαισηήο θάλεη κηα θαηαρψξεζε- εξψηεζε ζην blog κηαο εηαηξίαο , 

θάπνηνο πξέπεη λα απαληήζεη εθ κέξνπο ηεο εηαηξίαο. 

Οη παξαδνζηαθέο κεηξηθέο ηνπ κάξθεηηλγθ πνπ έρνπλ ζηελά νξηζκέλε ηελ απφδνζε 

πξνο ηελ επέλδπζε ηείλνπλ ζε θακπάληεο θνηλσληθψλ κέζσλ πνπ κεγηζηνπνηνχλ ηα 

βξαρππξφζεζκα θέξδε γηα ηελ εηαηξία ( ή θαη ηνλ δηαρεηξηζηή ηεο) ρσξίο λα 

αλεζπρνχλ γηα ηελ παξνρή θηλήηξσλ ζηνπο θαηαλαισηέο καθξνπξφζεζκα. Σν 

απνηέιεζκα είλαη ε θακπάληα λα πεξηκέλεη απφ ηνπο θαηαλαισηέο λα δνπιέςνπλ γηα 

ηελ εηαηξία. ΢ε αληίζεζε, νη απνηειεζκαηηθέο ζηξαηεγηθέο ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ 

βάδνπλ ηελ εηαηξία λα δνπιέςεη γηα ηνπο θαηαλαισηέο, ηθαλνπνηψληαο ηηο αλάγθεο 



Μζτρθςθ αποτελεςματικότθτασ μάρκετινγκ ςτο διαδίκτυο                   

με επίκεντρο τα κοινωνικά μζςα 

 

 

[56] 

 

ηνπο γηα δεκηνπξγία, θαηαλάισζε, ζπλδέζεηο θαη έιεγρν ζηνλ θνηλσληθφ Ιζηφ (Sharma 

& Sheth, 2004). 

΢ε κηα θαιά ζρεδηαζκέλε θακπάληα, νη θαηαλαισηέο είλαη πηζαλφ λα δηαδψζνπλ 

βίληεν, λα δεκηνπξγήζνπλ πεξηερφκελν πνπ ζρεηίδεηαη κε ηελ εηαηξία. Οη κεηξηθέο ησλ 

θνηλσληθψλ κέζσλ πνπ αληαλαθινχλ ηέηνηεο ζπκπεξηθνξέο είλαη ζεκαληηθέο, φρη κφλν 

επεηδή επηηξέπνπλ ζηνπο κάξθεηεξ λα κεηξνχλ ηελ επίδξαζε ησλ πξνζπαζεηψλ ηνπο 

ζηα θνηλσληθά κέζα (απφ θάησ πξνο ηα πάλσ) αιιά θαη γηαηί επηθεληξψλνπλ ηελ 

πξνζνρή ησλ κάξθεηεξ ζε ζηξαηεγηθέο θνηλσληθψλ κέζσλ πνπ ιακβάλνπλ ππφςε 

ζηφρνπο ηφζν ηεο εηαηξίαο φζν θαη ηνπ θαηαλαισηή. 

Ο θνηλσληθφο Ιζηφο είλαη κεηξήζηκνο ζε πνιχ κεγάιν βαζκφ θαη είλαη ζρεηηθά 

εχθνιν γηα έλαλ δηαρεηξηζηή λα κεηξήζεη ηνλ αξηζκφ ησλ θξηηηθψλ, ησλ ζρνιίσλ,  ησλ 

θαηαρσξήζεσλ. Σελ ίδηα ζηηγκή νη δηαρεηξηζηέο κπνξνχλ λα κεηξήζνπλ ηα θιηθ πξνο 

ηηο ηζηνζειίδεο ζπλαιιαγψλ θαη πφζα απφ απηά ηειηθά νδήγεζαλ ζε πσιήζεηο. Αλ θαη 

πάληα ζα ππάξρνπλ θαη πηπρέο πνπ δελ είλαη κεηξήζηκεο (π.ρ. αγνξέο απφ θπζηθά 

θαηαζηήκαηα, ε απφ-ζηφκα-ζε-ζηφκα πξνψζεζε κε θπζηθή παξνπζία), ζε γεληθέο 

γξακκέο φκσο νη θακπάληεο ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ πξνζθέξνπλ ηεξάζηηεο επθαηξίεο 

γηα εχθνιε, απνηειεζκαηηθή σο πξνο ην θφζηνο θαη κεηξήζηκε επέλδπζε απφ κηα 

εηαηξία (Stuart, 2009).  

 

3.3 Οδεγόο Μέηξεζεο Απόδνζεο ησλ Κνηλσληθώλ Μέζσλ  

Η κέηξεζε γηα ηα θνηλσληθά κέζα κπνξεί λα βξίζθεηαη ζε πξψηκν ζηάδην αιιά ν 

Murdough (2009) ζεσξεί φηη ζα εμειηρζεί γξήγνξα θαζψο νη κάξηθεηεξ δνθηκάδνπλ 

δηαθνξεηηθέο πξνζεγγίζεηο θαη εθαξκφδνπλ εηαηξηθέο κεηξήζεηο πνπ ηνπο βνεζνχλ λα 

θαηαλνήζνπλ ην λφεκα απφ ηα δεδνκέλα πνπ δεκηνπξγνχληαη κέζα απφ ηηο 

αιιειεπηδξάζεηο ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ. Σα θνηλσληθά κέζα  θαίλνληαη αξθεηά 

πξνθιεηηθά θαη κεξηθέο θνξέο αδχλαηα ζην λα κεηξεζνχλ. ΢ηελ νπζία, κε ηελ 

κέηξεζε ηνπ ςεθηαθνχ πεξηερνκέλνπ ειέγρεηαη ε εκπεηξία  πνπ έρεη ν θαηαλαισηήο 

θαη νξίδνληαη ζπγθεθξηκέλα ζεκεία θαηαγξαθήο γηα ηελ θαηαλφεζε ηεο αληαπφθξηζεο 

θαη ηεο κεηαγελέζηεξεο ζπκπεξηθνξάο ηνπ. 
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Σα θνηλσληθά κέζα έρνπλ δηαθνξεηηθά ραξαθηεξηζηηθά θαη απνρξψζεηο φπσο θαη 

νπνηαδήπνηε άιιε πιαηθφξκα ρξεζηκνπνηείηαη σο κέζν επηθνηλσλίαο, αιιά γηα ηελ 

εθθίλεζε νπνηνπδήπνηε πξνγξάκκαηνο  κέηξεζεο πξέπεη λα νξηζηνχλ θάπνηεο θνηλέο 

βαζηθέο αξρέο. Απηφ πνπ απαηηείηαη, είλαη κηα επαλαιεπηηθή δηαδηθαζία πνπ ζα 

δηαζθαιίδεη κε απζηεξφηεηα ηελ πνζνηηθνπνίεζε ζε φιεο ηηο θάζεηο ηεο αλάπηπμεο 

ελφο  πξνγξάκκαηνο κάξθεηηλγθ (Rodriguez-Montemayor, 2012) . 

 

 

3.3.1 Δπηρεηξεζηαθή ΢ηξαηεγηθή θαη Κνηλσληθά Μέζα 

Αλ ζέζνπκε σο ζηφρν ηελ δεκηνπξγία αμίαο γηα ην κάξθεηηλγθ κηαο εηαηξίαο κέζα 

απφ ηελ ρξήζε ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ ηφηε ζα πξέπεη λα μεθηλήζνπκε ηελ αλάιπζε 

καο απφ ην επίπεδν ηνπ ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ ηεο. Έλαο απφ ηνπο βαζηθνχο 

ζπληειεζηέο γηα ηελ δεκηνπξγία αμίαο είλαη ε επζπγξάκκηζε ηεο ρξήζεο ησλ 

θνηλσληθψλ κέζσλ κε ηελ εηαηξηθή ζηξαηεγηθή ησλ εηαηξηψλ. Γηα ηελ δεκηνπξγία 

αμίαο κέζσ ηεο ρξήζεο ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ, ππάξρνπλ ηξία ζέκαηα πνπ πξέπεη λα 

ιεθζνχλ ππφςε αλεμαξηήησο ηνπ θιάδνπ θαη ηεο επηρείξεζεο (Trainor et al.,2011): 

1. Καηαλύηερ: Έρεη ε εηαηξία ηελ θαηάιιειε θνπιηνχξα θαη δηαθπβέξλεζε 

πξνθεηκέλνπ λα εηζάγεη νκαιά ηα θνηλσληθά δίθηπα; 

2. Δκηέλεζη: Πνηα θνηλσληθά κέζα ρξεζηκνπνηνχλ νη επηρεηξήζεηο θαη πσο απηά 

γίλνληαη επηθεξδή; 

3. Αποηελέζμαηα: Η νκαιή εηζαγσγή ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ επηθέξεη ηειηθά απηά, 

θαη κε, απνηειέζκαηα; 

Όπσο επηζεκαίλνπλ νη Trainor et al.(2011) ε χπαξμε θαηαιπηψλ  θαη ε θαηάιιειε 

εθηέιεζε ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ  είλαη ην θιεηδί γηα ηελ δεκηνπξγία αμίαο. Η έλλνηα 

ηνπ θαηαιχηε κπνξεί λα δηαρσξηζηεί ζε δπν θαηεγνξίεο. Η πξψηε έρεη λα θάλεη κε 

ηνπο αλζξψπνπο θαη ηελ θνπιηνχξα ελφο νξγαληζκνχ: ε δηάζεζε ησλ εξγαδνκέλσλ λα 

πηνζεηήζνπλ λέεο ηερλνινγίεο θαη δηαδηθαζίεο, ε εηαηξηθή θνπιηνχξα ζπλεξγαζίαο 
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θιπ. Η δεχηεξε έρεη λα θάλεη κε ηελ δηνίθεζε ηνπ ηκήκαηνο πιεξνθνξηθήο, θαη ηελ 

ζηξαηεγηθή ηνπ επζπγξάκκηζε. 

Η δηνίθεζε ηνπ ηκήκαηνο πιεξνθνξηθήο πεξηιακβάλεη θαη πηπρέο φπσο είλαη νη 

πνιηηηθέο θαη νη νδεγίεο γηα ηελ ζσζηή ρξήζε εξγαιείσλ πιεξνθνξηθήο 

(πεξηιακβάλνπλ ηα θνηλσληθά κέζα), ηηο ζρέζεηο κεηαμχ ηνπ ηερληθνχ θαη ηνπ 

επηρεηξεζηαθνχ πξνζσπηθνχ θαη ηνλ θαηακεξηζκφ ησλ αξκνδηνηήησλ. Χζηφζν, ε 

δηνίθεζε ηνπ ηκήκαηνο πιεξνθνξηθήο κπνξεί λα νξηζηεί σο ν ζηξαηεγηθφο ζρεδηαζκφο 

ηεο πιεξνθνξηθή ( δηαδηθαζηψλ, δνκψλ) γηα ηελ δεκηνπξγία επηρεηξεκαηηθήο αμίαο. 

Πνιιέο θνξέο ε εκπεηξηθή έξεπλα έρεη επηβεβαηψζεη ηελ ζεηηθή ζπζρέηηζε ηεο 

επζπγξάκκηζεο ηεο πιεξνθνξηθήο κε ηελ επηρείξεζε θαη ηελ εηαηξηθή απφδνζε 

(Tallon, 2007)  

Γηα ηελ πεξίπησζε ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ, νη εηαηξίεο πξέπεη λα είλαη ζίγνπξεο φηη 

ππάξρεη ην ζσζηφ ηαίξηαζκα κεηαμχ ζπγθεθξηκέλσλ θνηλσληθψλ κέζσλ θαη ησλ 

ζηξαηεγηθψλ επηρεηξεζηαθψλ ζηφρσλ κέζα απφ ηνλ νξηζκφ ηεο ζηξαηεγηθήο ησλ 

θνηλσληθψλ κέζσλ. 

 

Απεηθόληζε 13 - Δπζπγξάκκηζε ηεο ΢ηξαηεγηθήο Κνηλωληθώλ κέζωλ κε ηελ Δπηρεηξεκαηηθή 

Η αθαδεκατθή βηβιηνγξαθία έρεη αλαιχζεη επηζηακέλσο ηελ αλάγθε 

επζπγξάκκηζεο γηα ηελ πιεξνθνξηθή (Luftman, 2000). Απηέο νη πξνζεγγίζεηο είλαη 

ζρεηηθέο θαη κε ηα θνηλσληθά κέζα. Η επζπγξάκκηζε πξέπεη λα ιακβάλεη ρψξα ηφζν 

ζην επίπεδν ηεο ζηξαηεγηθήο θαη ηνπο ζρεδηαζκνχ, φζν θαη ζην επίπεδν ηεο 

πινπνίεζεο (δηαζθαιίδνληαο φηη νη ζρεδηαδφκελεο εθαξκνγέο, εθηεινχληαη, 

ζπληεξνχληαη θαη ρξεζηκνπνηνχληαη επηηπρψο θαη φηη πξνζθέξνπλ ηα αλακελφκελα). 
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Με άιια ιφγηα, ην θελφ κεηαμχ θνηλσληθψλ κέζσλ θαη επηρεηξεζηαθήο ζηξαηεγηθήο 

θαη ζηελ ζπλέρεηα κεηαμχ ζηξαηεγηθήο ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ θαη ηεο εθαξκνγήο 

ηνπο πξέπεη λα είλαη ην κηθξφηεξν δπλαηφ. 

Απαξαίηεηα ζηνηρεία ηεο επζπγξάκκηζεο είλαη νη ηθαλφηεηεο ηνπ πξνζσπηθνχ, ε 

επηθνηλσλία, ε ζπλεξγαζία αιιά πξνπάλησλ ε θαηάιιειε κέηξεζε ηεο απφδνζεο ησλ 

θνηλσληθψλ δηθηχσλ. Σα βήκαηα πνπ πξέπεη λα αθνινπζήζνπλ νη εηαηξίεο 

πξνθεηκέλνπ λα κεηξήζνπλ ηνλ βαζκφο σξηκφηεηαο ζηε ρξήζε ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ 

θαη επζπγξάκκηζεο, δελ είλαη απιά (Trainor et al.,2011).  

 

3.3.2 Οη ΢ηόρνη Καζνξίδνπλ ηηο Μεηξηθέο 

Η ρξήζε ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ, ζην επίπεδν ηεο πινπνίεζεο, εκπιέθεηαη κε ηελ 

πιεξνθνξηθή ζε κεγάιν βαζκφ. ΢ην επίπεδν ηνπ ζρεδηαζκνχ φκσο, είλαη έλα εξγαιείν 

πνπ αθνξά θαηά θχξην ιφγν ην ηκήκα ηνπ κάξθεηηλγθ (Murdough, 2009).  

Γηα ηνλ ζσζηφ ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ ην πξψην βήκα είλαη 

ε επηθέληξσζε ζε ζηφρνπο πνπ ξεηά αλαγλσξίδνπλ ηεο ιεηηνπξγίαο ζην πεξηβάιινλ 

ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ. Γελ είλαη ιίγνη, εθείλνη πνπ δίλνπλ έκθαζε ζε πην 

παξαδνζηαθνχο ζηφρνπο φπσο νη απεπζείαο πσιήζεηο, άκεζε κείσζε θφζηνπο ή 

αχμεζε κεξηδίνπ αγνξάο απφ ηα θνηλσληθά κέζα. Φπζηθά απνηειέζκαηα ζαλ απηά, 

είλαη βαζηθά γηα νπνηαδήπνηε εηαηξία θαη έλαο κάξθεηεξ πνπ ζέιεη λα γλσξίδεη  ηελ 

άκεζε επίδξαζε κηαο θακπάληαο θνηλσληθψλ κέζσλ ζηηο πσιήζεηο, κπνξεί λα ην 

θάλεη, αθφκα θη αλ ε άκεζε αιιειεπίδξαζε ηεο ρξήζεο ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ ζηηο 

πσιήζεηο παξνπζηάδεη κηα δπζθνιία (Kaplan & Haenlein, 2010). 

Με ην πέξαο ηνπ ρξφλνπ γίλεηαη νινέλα θαη πην πξνθαλέο, φηη ηα θνηλσληθά κέζα 

κπνξνχλ λα νδεγήζνπλ ζε ζεκαληηθή κείσζε θφζηνπο, φηαλ γηα παξάδεηγκα νη 

θαηαλαισηέο απφ κφλνη ηνπο ιεηηνπξγνχλ ζαλ έλα γξαθείν βνήζεηαο πνπ απαληά ζε 

ζπρλέο εξσηήζεηο. Δίλαη επίζεο μεθάζαξν φηη ηα θνηλσληθά κέζα βειηηψλνπλ 

απνηειεζκαηηθά ηελ έξεπλα αγνξάο, φηαλ γηα παξάδεηγκα  θαινχληαη νη θαηαλαισηέο 

λα δψζνπλ λέεο ηδέεο ζρεηηθά κε ππάξρνληα ή κειινληηθά πξντφληα . 
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Πσιήζεηο, πεξηθνπέο θφζηνπο, αλάπηπμε πξντφλησλ θαη έξεπλα αγνξάο είλαη 

πξνθαλείο ζηφρνη, αιιά ζηελ αλάπηπμε θαη θαζηέξσζε ησλ κεηξηθψλ πξέπεη λα 

δψζνπκε κεγαιχηεξε έκθαζε ζε ζηφρνπο πνπ ιακβάλνπλ ππφςε ηα εηδηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ θαη αμηνπνηνχλ ηηο δπλαηφηεηεο θαη ηα 

πιενλεθηήκαηά ηνπο (Etlinger, 2011). ΢ην πεξηβάιινλ ησλ θνηλσληθψλ δηθηχσλ νη 

κάξθεηεξ έρνπλ  κνλαδηθέο επθαηξίεο λα αλαπηχμνπλ θακπάληεο πνπ αλαπηχζζνπλ ηελ 

δέζκεπζε, ηελ αλαγλσξηζηκφηεηα θαη ηελ απφ-ζηφκα-ζε-ζηφκα δηάδνζε ηεο εηαηξηθή 

πιεξνθνξίαο ρσξίο φκσο λα παξαγλσξίδεη θαη άιινπο πην βαζηθνχο ζηφρνπο φπσο 

απηνί πεξηγξάθεθαλ πξνεγνπκέλσο. Οη εθαξκνγέο ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ κπνξνχλ 

λα ηθαλνπνηήζνπλ νπνηνλδήπνηε απφ απηνχο ηνπο ζηφρνπο. 

Οξηζκέλεο ελδεηθηηθέο εξσηήζεηο ζηηο νπνίεο ζα πξέπεη λα απαληήζεη κηα εηαηξία 

πξνθεηκέλνπ λα δηεξεπλήζεη ηηο πξνζέζεηο ηεο είλαη νη αθφινπζεο (Etlinger, 2012): 

 Υηίζηκν εηαηξηθήο αλαγλσξηζηκφηεηαο; 

 Γεκηνπξγία "ζνξχβνπ", ζπλέξγεηαο, απφ-ζηφκα-ζε-ζηφκα; 

 Γεκηνπξγία δέζκεπζεο κε ηελ εηαηξία; 

 Αιιαγή ηεο αληίιεςεο ησλ θαηαλαισηψλ; 

 Έκπλεπζε βαζηθψλ επεξεαζηψλ ηεο θνηλήο γλψκεο; 

 Γεκηνπξγία πξννπηηθψλ γηα πσιήζεηο; 

 Δγθαζίδξπζε δηαιφγνπ; 

 Δλζάξξπλζε ζπκκεηνρήο ζε εθδειψζεηο; 

 Γηαρείξηζε εηαηξηθήο θήκεο; 

 Γηαρείξηζε θξίζεο ζηηο δεκφζηεο ζρέζεηο; 

 Δλίζρπζε ηεο θαηαλαισηηθήο πίζηεο; 

 Βειηίσζε ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ; 

 Παξνρή ζηαηηζηηθψλ ζηνηρείσλ; 

Πξνθεηκέλνπ λα εμαρζεί κηα εθηίκεζε γηα ηελ απφδνζε, είλαη πνιχ ρξήζηκνο ν 

ζπζρεηηζκφο ησλ απνηειεζκάησλ ησλ κεηξηθψλ κε νξηζκέλα επηπξφζζεηα έκκεζα 

απνηειέζκαηα. Γηα παξάδεηγκα ε πηζαλφηεηα κειινληηθήο αγνξάο απφ έλαλ ρξήζηε κε 
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ηζρπξή δέζκεπζε κε ηελ εηαηξηθά κπξάληα, ή ηελ δηάδνζε θάπνησλ ζηνηρείσλ απφ-

ζηφκα-ζε-ζηφκα θαη ηνλ κεηαζρεκαηηζκφ ηνπο ζε κειινληηθέο πσιήζεηο.  

Γηα λα είκαζηε πην αθξηβείο ππάξρεη πνιππινθφηεηα ζηνλ ππνινγηζκφ ηεο 

απφδνζεο κηαο θακπάληαο ζηα θνηλσληθά κέζα, πνπ αθνξά  ην κέγεζνο ηνπ θνηλνχ πνπ 

ζπκκεηέρεη, ην κέγεζνο ησλ δεηγκαηνιεπηηθψλ ειέγρσλ αιιά θπξίσο  ηελ αληηζηνίρηζε 

ησλ δηαδηθηπαθψλ πξνθίι ησλ πειαηψλ κε ηηο αγνξέο πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη εθηφο 

δηαδηθηχνπ (Etlinger, 2011). Χζηφζν, αθφκα θαη κηθξήο θιίκαθαο πξνζπάζεηεο ζηα 

θνηλσληθά κέζα κπνξνχλ λα επσθειεζνχλ απφ ηελ θαηεγνξηνπνίεζε θαη ηηο κεηξήζεηο 

ψζηε λα πνζνηηθνπνηήζνπλ ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν νη επελδχζεηο ζε 

αλαγλσξηζηκφηεηα, δέζκεπζε ή απφ-ζηφκα-ζε-ζηφκα δηάδνζε επεξεάδνπλ ηελ 

δηαδηθαζία ιήςεο απνθάζεσλ ησλ πειαηψλ θαη ηειηθά νδεγνχλ ζηνπο βαζηθνχο 

ζηφρνπο. 

Η κέηξεζε θαη ν έιεγρνο ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ πνζνηηθνπνηεί ηελ επίδξαζε ηνπ 

δηαιφγνπ κε ηνπο θαηαλαισηέο. Οξηζκέλεο δξαζηεξηφηεηεο κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ 

φιν ην εχξνο ησλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο, αιιά ππάξρνπλ ηξεηο βαζηθνί θφκβνη 

ζηνπο νπνίνπο κπνξεί λα βαζηζηεί ε κέηξεζε θαη κπνξνχλ λα απνηειέζνπλ νδεγφ γηα 

ηελ ιήςε απνθάζεσλ (Murdough, 2009): 

1. Κοινό. Παξαθνινπζεί ηελ πνζφηεηα ησλ αλαθνξψλ θαη ηελ πνηφηεηα ησλ 

ρξεζηψλ πνπ ζρνιηάδνπλ. Γελ ζεσξνχληαη φινη νη ρξήζηεο ,πνπ γξάθνπλ ζρεηηθά κε 

κηα εηαηξία, ηζφηηκνη. Κάπνηνη έρνπλ κεγαιχηεξε επηξξνή απφ θάπνηνπο άιινπο θάηη 

πνπ βαζίδεηαη ζηελ θιίκαθα θαη ηελ δξαζηεξηφηεηα (επηζθεςηκφηεηα θαη ζπρλφηεηα 

ζρνιίσλ). Δπίζεο είλαη ζεκαληηθφ λα γλσξίδεη θαλείο πνπ ζηνλ θνηλσληθφ ηζηφ 

πξνθχπηνπλ ζπδεηήζεηο (Twitter, Facebook, MySpace, blogs) γηα λα κπνξεί λα ειέγρεη 

ηηο δηφδνπο κέζα απφ ηηο νπνίεο πεξλνχλ κελχκαηα θαη θπζηθά λ απνθαζίζεη ζε πνηεο 

απφ απηέο πξέπεη ε εηαηξία λα απνθηήζεη ελεξγή παξνπζία. 

2.  Σςζηηήζειρ. Καηαλφεζε ησλ ζεκάησλ πνπ ζπδεηηνχληαη θαη ηεο δηακφξθσζεο 

ησλ εθηηκήζεσλ. Γηα πνην πξάγκα κηιάλ ζηα θνηλσληθά κε φξνπο εηαηξηθήο 

ηαπηφηεηαο ή πξντνληηθψλ ηδηνηήησλ; πφζν δηαθέξνπλ νη απφςεηο πνπ εθθέξνληαη ζε 

ζρέζε κε απηφ πνπ ζα ήζειε ε εηαηξία λα εθπέκπεη; Πξψηα κηα εηαηξία νθείιεη λα δεη 
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πνηα ζέκαηα εγείξνληαη ζηηο ζπδεηήζεηο πνπ γίλνληαη ζηα θνηλσληθά κέζα, πνπ 

επηθεληξψλνληαη θαη ηη εθηηκήζεηο δεκηνπξγνχληαη (ζεηηθέο  ή αξλεηηθέο) πξνηνχ κηα 

εηαηξία θαηαιήμεη ζε πξψηκα ζπκπεξάζκαηα. Χζηφζν κέζα ζην πέξαζκα ηνπ ρξφλνπ, 

νη εηαηξίεο κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ ηα ζέκαηα ή θαη ηηο νπηηθέο ζέαζεο ησλ 

πξαγκάησλ. 

3. Αποηελέζμαηα. Γηάγλσζε δεηθηψλ πνπ καξηπξνχλ δέζκεπζε (αγνξέο, ππνςήθηνη 

πειάηεο). Αο κελ μερλάκε, άιισζηε πσο νη εηαηξίεο είλαη νξγαληζκνί πνπ πξέπεη λα 

απνθνκίζνπλ θέξδνο. Αθφκα θαη αλ απηφο δελ είλαη ν πξψηνο ζηφρνο, ν έιεγρνο ησλ 

απνηειεζκάησλ είλαη ην πσο εηζπξάηηεη κηα εηαηξία φπνηα νηθνλνκηθή αμία απφ ηηο 

πξνζπάζεηεο ηεο ζηα θνηλσληθά κέζα (άκεζα ή έκκεζα).  Γηα λα ππάξρεη λφεκα 

ζρεηηθά κε ηελ απφδνζε  ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ είλαη επηβεβιεκέλν λα αμηνινγήζεη 

θαλείο απηή ηελ κέηξεζε κε ηνλ ίδην ηξφπν φπσο θαη άιιεο ζρεηηθέο πεγέο ηεο 

εηαηξηθήο ηζηνζειίδαο (SEO, SEM, OLA, e-mail). 

΢πλζέηνληαο απηέο ηηο ηξεηο θαηεγνξίεο απφδνζεο, ε εηαηξία κπνξεί λα 

απνζαθελίζεη πιήξσο ηη γίλεηαη κε ηα θνηλσληθά κέζα δηθηχσζεο θαη πσο κπνξεί λα 

επσθειεζεί απφ ηε ρξήζε ηνπο. 

3.3.2.1 Η Πξνζέγγηζε ηνπ ΜΙΣ 

Μηα πνιχ δεκνθηιήο θαηεγνξηνπνίεζε κεηξηθψλ  γηα ηξεηο δηαθνξεηηθνχο 

επηκέξνπο ζηφρνπο πξνηείλεηαη απφ ην ΜΙΣ (Hoffman & Fodor, 2010): 

 Αναγνωπιζιμόηηηα. Παξαδνζηαθά ε αλαγλσξηζηκφηεηα, κηαο εηαηξηθήο 

κπξάληαο, κεηξηέηαη κέζα απφ έξεπλεο θαη κειέηεο. Χζηφζν νη κάξθεηεξ 

ηνπ δηαδηθηχνπ έρνπλ δηάθνξνπο ηξφπνπο θαηαγξαθήο ηεο. 

΢ην πεξηβάιινλ ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ θάζε θνξά πνπ έλα άηνκν 

ρξεζηκνπνηεί κηα εθαξκνγή  πνπ είλαη ζρεδηαζκέλε απφ/γηα ηελ 

επηρείξεζε, ε εηαηξία απνθηά απμεκέλε πξνβνιή πνιιέο θνξέο ζε 

ζρεηηθφ θνηλφ. 

  Γέζμεςζη. Η δέζκεπζε ησλ θαηαλαισηψλ γηα κηα εηαηξία κπνξεί λα 

εληζρπζεί κε ηελ ρξήζε ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ κε πνιινχο ηξφπνπο κε 

ηδηαίηεξα ζεηηθά απνηειέζκαηα. 
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 Από-ζηόμα-ζε-ζηόμα. Απφ ηελ ζηηγκή πνπ νη θαηαλαισηέο γλσξίδνπλ κηα 

εηαηξία θαη είλαη πηζηνί ζε απηήλ, είλαη έηνηκνη λα επηθνηλσλήζνπλ ηελ 

αμία κηαο εηαηξίαο ή κηαο εθαξκνγήο πνπ δεκηνχξγεζε ε εηαηξία θαη ζε 

άιινπο θαηαλαισηέο. Με ηθαλνπνηεκέλνη ή απνγνεηεπκέλνη 

θαηαλαισηέο επίζεο κπνξνχλ λα δηαδψζνπλ ηελ άπνςε ηνπο. 

Ο παξαθάησ πίλαθαο(2), νξγαλψλεη ηηο δηάθνξεο κεηξηθέο γηα ηα θνηλσληθά κέζα 

ηαμηλνκψληαο ηεο αλάινγα κε ην είδνο ηεο θνηλσληθήο εθαξκνγήο θαη ηνλ ζηφρν 

απφδνζεο (ΜΙΣ). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πίλαθαο 3 - Μεηξηθέο Οξγαλωκέλεο ζύκθωλα κε ηνπο ΢ηόρνπο θαη ηηο Κνηλωληθέο Δθαξκνγέο 
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Μηα αθφκα ζεκαληηθή επηζήκαλζε πνπ πξέπεη λα γίλεη είλαη φηη ζα πξέπεη λα 

γίλεηαη έλαο ζπλδπαζκφο ηφζν πνηνηηθψλ κεηξήζεσλ (ζέκαηα ζπδεηήζεσλ, δηάζεζε 

ζρνιίσλ), φζν θαη πνζνηηθψλ (αξηζκφο αηφκσλ πνπ ήξζαλ ζε επαθή, δηαδηθηπαθέο 

εθδειψζεηο δέζκεπζεο). Σα θνηλσληθά κέζα έρνπλ ην πιενλέθηεκα φηη ζπλδπάδνπλ 

θαη ηνπο δχν ηχπνπο κεηξήζεσλ, ραξαθηεξίδνληαο έηζη ηελ απφδνζε θαη ηελ αμία πνπ 

ιακβάλεηαη απφ ηηο θακπάληεο κάξθεηηλγθ. 

 

3.3.2.2 Η Πξνζέγγηζε ηνπ Interactive Advertising Bureau (Iab) 

Μηα δηαθνξεηηθή πξνζέγγηζε ηνπ ζέκαηνο απφ ην Interactive Advertising Bureau 

πξνηείλεη έλα πιαίζην (Pentin, 2011), ζρεδηαζκέλν λα είλαη αξθεηά επέιηθην θαη λα 

κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί ζε δηάθνξεο πιαηθφξκεο θνηλσληθψλ κέζσλ. Σν πιαίζην 

απηφ ρσξίδεηαη ζε 3 ηνκείο, ν πξψηνο αθνξά ηελ δηεξεχλεζε ησλ πξνζέζεσλ κηαο 

εηαηξίαο κέζα απφ ηελ ρξήζε ηνπο, ν δεχηεξνο ηελ νκαδνπνίεζε ησλ βαζηθψλ δεηθηψλ 

απφδνζεο θαη ν ηξίηνο ηελ ζπγθξηηηθή αλάιπζε ησλ απνηειεζκάησλ. 

Ο πξψηνο ηνκέαο γηα ηηο πξνζέζεηο κηαο εηαηξίαο δελ δηαθνξνπνηείηαη ζε ζρέζε κε 

άιια παξφκνηα πιαίζηα. ΢ηνλ δεχηεξν ηνκέα εληνπίδεηαη σο πξφβιεκα κε ηα 

θνηλσληθά κέζα φηη ππάξρεη κεγάινο αξηζκφο εηδηθψλ κεηξηθψλ νη νπνίεο, απφ κφλεο 

ηνπο, είλαη κάιινλ αζήκαληεο. ΢πλεπψο πξνηείλνληαη ηέζζεξηο βαζηθέο ελφηεηεο ζηηο 

νπνίεο πεξηιακβάλνληαη φιεο νη κεηξηθέο απφδνζεο πξνθεηκέλνπ λα είλαη επθνιφηεξε 

ε κέηξεζε ηεο επηξξνήο ηεο δξαζηεξηφηεηαο ζηα θνηλσληθά κέζα. 

Οη ηέζζεξηο ελφηεηεο είλαη πνπ πξνηείλεη ν Pentin (2011): αλαγλσξηζηκφηεηα 

(awareness), εθηίκεζε (appreciation), ελέξγεηα (action), ζπλέξγεηα (advocacy). Καηά 

ηνλ νξηζκφ ησλ κεηξηθψλ ζε ζρέζε κε ηηο ελφηεηεο είλαη ζεκαληηθφ λα 

πεξηιακβάλνληαη πνηνηηθέο , πνζνηηθέο αιιά θαη θαζαξά νηθνλνκηθέο κεηξηθέο 

πξνθεηκέλνπ λα κπνξεί λα αηηηνινγεζεί αλ αμίδεη κηα επέλδπζε ή φρη. Γηα παξάδεηγκα, 

ν αξηζκφο ησλ ζρνιηαζκψλ πνπ γίλεηαη ζε κηα εηαηξηθή θαηαρψξεζε, είλαη έλαο 

δείθηεο εθηίκεζεο θαη δέζκεπζεο αιιά κφλν αλ ζπλδπαζηεί κε ηελ αλαινγία θφζηνπο 

γηα θάζε κηα ηέηνηα ελέξγεηα κπνξεί θάπνηνο λα αληηιεθζεί ηελ ρξεζηκφηεηα ηνπ. 

Οπφηε γηα θάζε κηα απφ ηηο 4 ελφηεηεο πξνηείλνληαη θαη 4 νηθνλνκηθέο κεηξηθέο πνπ 
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Αλαγλσξηζηκφηεηα

Δθηίκεζε

Δλέξγεηα

΢πλέξγεηα-Πξνψζεζε

είλαη: Κφζηνο/Δκθάληζε (Cost per Impression), Κφζηνο/Γέζκεπζε (Cost per 

Engagement), Κφζηνο/Πξφζεζε Αγνξάο (Cost per Lead), Κφζηνο/΢χζηαζε (Cost per 

Referral). 

Αλάινγα κε ηηο αξρηθνχο ζθνπνχο θαη πξνζέζεηο ηηο εηαηξίαο δίλεηαη θαη ν βαζκφο 

ζεκαληηθφηεηαο ζε θάζε κηα απφ ηηο ελφηεηεο φπσο θαίλεηαη παξαθάησ. 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

Γξαζηεξηφηεηα 

ζρεδηαζκέλε γηα ηε δεκηνπξγία 

"ζνξχβνπ" 

Γξαζηεξηφηεηα 

ζρεδηαζκέλε γηα ηελ 

δεκηνπξγία πξνυπνζέζεσλ 

πψιεζεο 

΢θνπφο 2 ΢θνπφο 1 
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΢ηελ Απεηθφληζε 15 βιέπνπκε πσο ζρεηίδνληαη νη επηρεηξεζηαθνί ζηφρνη έηζη φπσο 

νξίδνληαη ζην ΜΙΣ θαη ζην Iab:  

 

Απεηθόληζε 14 - Δπηρεηξεζηαθνί ΢ηόρνη Κνηλωληθώλ Μέζωλ 

΢ηνλ ηξίην ηνκέα ηνπ πιαηζίνπ ηνλίδεηαη ε ζεκαζία ηεο ζπγθξηηηθήο αμηνιφγεζεο 

ησλ απνηειεζκάησλ. Η ζχγθξηζε κπνξεί λα γίλεη: 

 ζε ζρέζε κε άιιεο πιαηθφξκεο θνηλσληθψλ κέζσλ (blog,θνηλσληθά δίθηπα, 

ζειίδεο θξηηηθψλ, θφξνπκ θ.α.). 

 ζε ζρέζε κε άιια θαλάιηα κάξθεηηλγθ πνπ ρξεζηκνπνηεί ε εηαηξία 

(δηαθήκηζε, εθδειψζεηο, δεκφζηεο ζρέζεηο, πξνψζεζε πσιήζεσλ, άκεζν 

κάξθεηηλγθ θ.α.). 

 ζε ζρέζε κε ηνπο αληαγσληζηέο. 

 ζε ζρέζε κε ηζηνξηθά δεδνκέλα. 

Σν ζεκαληηθφ θνκκάηη πνπ πξέπεη λα ηνληζηεί είλαη φηη νη ζπγθξίζεηο πξέπεη λα 

γίλνληαη κφλν φηαλ ν ζηφρνο είλαη ν ίδηνο γηα θάζε κηα θακπάληα. Γελ ζα είρε θαλέλα 
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λφεκα λα ζπγθξίλνπκε κηα ςεθηαθή δηαθήκηζε κε κηα αληίζηνηρε θακπάληα ζηα 

θνηλσληθά κέζα φηαλ απηά δελ πξαγκαηνπνηνχληαη κε ηνλ ίδην απψηεξν ζηφρν. 

Γηα ηνλ νξηζκφ ησλ βαζηθψλ δεηθηψλ απφδνζεο ππάξρνπλ ηξεηο βαζηθνί 

παξάκεηξνη πνπ πξέπεη λα ιεθζνχλ ππφςε: 

- Σν είδνο ηεο πιαηθφξκαο θνηλσληθψλ κέζσλ πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζεί (blog, 

microblogging, θνηλσληθά δίθηπα, ζειίδεο δηακνηξαζκνχ βίληεν/εηθφλαο, 

θφξνπκ). 

- Οη ελφηεηεο ζηηο νπνίεο ζα πξέπεη λα δνζεί κεγαιχηεξε έκθαζε 

(αλαγλσξηζηκφηεηα, εθηίκεζε, ελέξγεηα, ζπλέξγεηα-πξνψζεζε). 

- Καζνξηζκφο πνηνηηθψλ, πνζνηηθψλ αιιά θαη θαζαξά νηθνλνκηθψλ κεηξηθψλ. 

Λακβάλνληαο ππφςε ηηο παξαπάλσ παξακέηξνπο, παξαηίζεληαη νη παξαθάησ 

πίλαθεο: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πίλαθαο 4 -Μεηξηθέο Κνηλωληθώλ Γηθηύωλ (Pentin, 2011) 
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Πίλαθαο 5 - Μεηξηθέο Blog (Pentin, 2011) 

Πίλαθαο 6 - Μεηξηθέο Microblogging (Pentin, 2011) 
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Πίλαθαο 7 - Μεηξηθέο Δθαξκνγώλ (Pentin, 2011) 

Πίλαθαο 8 - Μεηξηθέο Ιζηνζειίδωλ Γηακνηξαζκνύ Δηθόλαο/Βίληεν (Pentin, 2011) 
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3.3.2.3 Άιινη Παξάγνληεο πνπ Δπεξεάδνπλ ηε Μέηξεζε 

΢ηε κέηξεζε ηεο απφδνζεο ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ δελ ππάξρεη κηα εληαία 

ζπληαγή. Αλ θαη ε κέηξεζε ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ είλαη αθφκα εθθνιαπηφκελε θαη νη 

νξγαληζκνί πεηξακαηίδνληαη κε ηηο πξνζεγγίζεηο πνπ πηνζεηνχλ, νη πεξηζζφηεξεο 

επηρεηξήζεηο-νξγαληζκνί ιακβάλνπλ ππφςε ηέζζεξηο επηπιένλ παξάγνληεο γηα ηνλ 

θαζνξηζκφ ηνπ κείγκαηνο κέηξεζεο πνπ ζα ρξεζηκνπνηήζνπλ (Etlinger, 2012). 

- Δπισείπηζη:  ε θχζε θαη ε δνκή ηεο επηρείξεζεο. 

- Πποϊόν: ε θχζε θαη ν ηχπνο ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ πνπ 

πξνζθέξνληαη. 

- Μέζα: ην είδνο ησλ κέζσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη. 

- Πελάηερ:  ε θχζε θαη ην είδνο ησλ πειαηψλ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πίλαθαο 9 - Παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ην Μείγκα Μάξθεηηλγθ (Altimeter Group) (Etlinger, 2012) 
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3.3.3 Δπηινγή Δξγαιείσλ  

΢ηα θνηλσληθά κέζα, κηα επηρείξεζε/νξγαληζκφο είλαη πξνηηκφηεξν λα αξρίζεη  

θάλνληαο ζαθή ηα θίλεηξα πνπ ζα δψζεη ζηνπο ρξήζηεο-θαηαλαισηέο πξνθεηκέλνπ λα 

πεηχρεη ηελ ζπκκεηνρή ηνπο θαη θαη' επέθηαζε ηνπο ζηφρνπο πνπ έρνπλ θαζνξηζηεί. 

Γελ ππάξρεη ιφγνο λα πξνζπαζεί θαλείο λα δηεξεπλήζεη πνηα θνηλσληθή εθαξκνγή ζα 

ρξεζηκνπνηήζεη θαζψο έρεη γίλεη αξθεηά μεθάζαξν φηη αθφκα θαη ζεκαληηθά 

δηαθνξεηηθέο πιαηθφξκεο έρνπλ παξφκνηα απνηειέζκαηα αλ ζε απηέο 

ρξεζηκνπνηνχληαη ηα ίδηα θίλεηξα γηα ζπκκεηνρή ζηνπο ρξήζηεο-θαηαλαισηέο. Με 

άιια ιφγηα, ε εξψηεζε δελ είλαη αλ ζα πξέπεη λα ζπκκεηέρεη κηα 

επηρείξεζε/νξγαληζκφο ζε θάπνην blog ή ζην twitter αιιά πνηνη ζηφρνη πξέπεη λα 

επηηεπρζνχλ θαη πνηα εξγαιεία κε ηηο κεηξηθέο πνπ παξέρνπλ κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ 

ζε απηή ηελ θαηεχζπλζε (Kaplan & Haenlein, 2010). 

Απαξαίηεηε ζεσξείηαη ε δεκηνπξγία ζπγθεθξηκέλσλ ηαθηηθψλ θαη κεζφδσλ 

επηθνηλσλίαο πνπ είλαη νη θαιχηεξνη γηα λα εληζρχζνπλ ηελ παξνπζία κηαο εηαηξίαο 

ζηα θνηλσληθά κέζα θαη πεξηιακβάλεη ηηο παξαθάησ δξαζηεξηφηεηεο κέηξεζεο: 

 Δγθαζίδξπζε κεζνδνινγηψλ θαη πεγψλ δεδνκέλσλ απφδνζεο. 

 Απαξίζκεζε ζπγθεθξηκέλσλ ηερληθψλ θαηαγξαθήο θαη επεκβάζεσλ πνπ 

ρξεηάδνληαη γηα ηελ ζσζηή θαη νινθιεξσκέλε ζπιινγή δεδνκέλσλ. 

 Δγθαηάζηαζε, ξχζκηζε θαη παξακεηξνπνίεζε ησλ εξγαιείσλ ειέγρνπ γηα 

λα κπνξνχλ ηα ζηαηηζηηθά λα είλαη άκεζα πξνζβάζηκα. 

3.3.3.1 Δξγαιεία Αλάιπζεο Κνηλσληθώλ Μέζσλ (Social Media Analytics 

Tools) 

΢ηα πιαίζηα ηεο ελφηεηαο απηήο, παξνπζηάδνληαη νξηζκέλα απφ ηα πιένλ 

ρξεζηκνπνηνχκελα εξγαιεία αλάιπζεο γηα θνηλσληθά κέζα θαη εηδηθφηεξα γηα ην 

Facebook θαη ην Twitter. Σα θξηηήξηα γηα ηελ επηινγή ησλ παξαθάησ ινγηζκηθψλ 

απνηέιεζαλ ην κεξίδην ηεο αγνξάο πνπ θαηέρνπλ θαζψο επίζεο θαη ην θφζηνο ρξήζεο 

ηνπο. 
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Facebook 

Σν Facebook γηα ζειίδεο εηαηξηψλ δηαζέηεη ηελ ππεξεζία Facebook Insights πνπ 

πξνζθέξεη εξγαιεία αλάιπζεο θαη δεδνκέλσλ απφ ηελ θίλεζε ηεο εηαηξηθήο ζειίδαο 

δσξεάλ ζηνλ δηαρεηξηζηή ηεο. 

SocialDon (www.socialdon.com) - Δωρεάν 

Σν SocialDon είλαη έλα δσξεάλ εξγαιείν αλάιπζεο γηα ην Facebook πνπ επηηξέπεη 

ηελ ζχγθξηζε ζηαηηζηηθψλ δεδνκέλσλ αλάκεζα ζε ζειίδεο ηνπ Facebook. Γελ έρεη 

κεγάιν βάζνο αλάιπζεο, παξφια απηά κπνξεί λα παξέρεη πνιχ ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο. 

Δίλαη απιφ ζηελ ρξήζε ηνπ, απαηηεί απφ ηνλ ρξήζηε λα θάλεη είζνδν κε ην πξνθίι πνπ 

ρξεζηκνπνηεί ζηελ πιαηθφξκα θαη ζηελ ζπλέρεηα λα πξνρσξήζεη ζηελ αλάιπζε. 

Πξνζθέξεη ζπγθξηηηθή αλάιπζε κε ηζηνξηθά δεδνκέλα αιιά θαη κε 

αληαγσληζηηθέο ζειίδεο ελψ έρεη ηελ δπλαηφηεηα αλάιπζεο θαη δεδνκέλσλ απφ 

εθαξκνγέο ζηελ ζπγθεθξηκέλε πιαηθφξκα. 

PageLever (pagelever.com) - Εμπορικό 

To PageLever κπνξεί λα ηξνθνδνηήζεη ηνπο ρξήζηεο κε ρξήζηκα δεδνκέλα αιιά 

θαη ζεκεία αλαθνξάο θαη γεγνλφηα πνπ ηξάβεμαλ ηελ πξνζνρή ησλ ρξεζηψλ. Σν 

εξγαιείν απηφ, κπνξεί λα βνεζήζεη κηα εηαηξία λα απνκαθξχλεη ηνλ ζφξπβν θαη λα δεη 

ζηελ πξάμε ηη ιεηηνπξγεί θαη ηη φρη κε ζθνπφ λα απμεζεί ε δεκνθηιία κε ζηνρεπκέλεο 

θαηαρσξήζεηο ζε ζηνρεπκέλν ρξφλν. Η ίδηα ε εηαηξία ζεσξεί φηη ζηφρνο ηεο είλαη λα 

παξέρεη ιχζεηο κάξθεηηλγθ απφιπηα εμαηνκηθεπκέλεο, ζηνρεπκέλεο θαη απεπζείαο 

κεηξήζηκεο. 

Twitter 

Twitalyzer (twitalyzer.com) - Δωρεάν και Εμπορικό 

΢ηελ ζπγθεθξηκέλε πιαηθφξκα απνηειεί ηελ πην δεκνθηιή εθαξκνγή αλάιπζεο 

θαζψο ρξεζηκνπνηείηαη ζπλνιηθά απφ 400,000 ρξήζηεο. Έρεη δπλαηφηεηα κέηξεζεο 

ηεο εληχπσζεο, δέζκεπζεο θαη επηξξνήο ζην Twitter. Πξνζθέξεη ηξία πιάλα αλαιφγσο 

ησλ αλαγθψλ ηνπ ρξήζηε, ην αηνκηθφ, επηρεηξεκαηηθφ θαη γηα αληηπξνζσπεία, φια επί 

πιεξσκή.  

http://www.socialdon.com/
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TweetReach (tweetreach.com) - Εμπορικό 

Σν TweetReach είλαη έλα εξγαιείν αλάιπζεο πνπ παξέρεη ιεπηνκεξείο κεηξηθέο 

πάλσ ζηελ επηξξνή πνπ έρνπλ νη ζπδεηήζεηο ζην Twitter. Μεηξά πφζνη ινγαξηαζκνί 

έρνπλ δηαβάζεη θαη αλαδεκνζηεχζεη κηα θαηαρψξεζε ζηελ ζπγθεθξηκέλε πιαηθφξκα 

θαη πνηνη είλαη απηνί πνπ επεξεάδνπλ πεξηζζφηεξν ηνπο ρξήζηεο ζηελ άπνςε πνπ 

έρνπλ γηα κηα εηαηξία ή πξντφλ 

 

Enterprise Listening Platforms 

Wildfire (wildfireapp.com) - Εμπορικό 

Η πιαηθφξκα ζπλνιηθήο δηαρείξηζεο ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ Wildfire αλήθεη ζηελ 

Google , απεπζχλεηαη ζε εηαηξίεο πνπ ζέινπλ λα ελνπνηήζνπλ φιεο ηηο ζειίδεο πνπ 

δηαζέηνπλ ζηα θνηλσληθά κέζα θαη λα ηηο δηαρεηξηζηνχλ θεληξηθά. 

Hootsuite (hootsuite.com) - Δωρεάν κ' Εμπορικό 

Βειηίσζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο κε ηελ δηαρείξηζε φισλ ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ 

κέζσ κηαο εληαίαο πιαηθφξκαο κε ζηφρν ηελ παξαθνινχζεζε, κέηξεζε θαη δέζκεπζε 

απφ φια ηα κέζα ζε κηα δηεπηθάλεηα. 

Brand Monitor (brandmonitor.thismoment.com) - Εμπορικό 

Ίζσο ε πην δεκνθηιήο πιαηθφξκα εληαίαο δηαρείξηζεο θνηλσληθψλ κέζσλ πνπ 

πξνζθέξεη: αλαδήηεζε ιέμεσλ θιεηδηά, γξαθήκαηα πξνδηάζεζεο, ζηαηηζηηθά γηα θάζε 

κέζν μερσξηζηά, γηα ηελ απεηθφληζε θαη δηαρείξηζε φισλ ησλ δεδνκέλσλ ζε 

πξαγκαηηθφ ρξφλν. 

3.3.4 Δθηέιεζε θαη Παξαθνινύζεζε 

Έρνληαο ην πιάλν, ηελ ζηξαηεγηθή θαη ηελ ηαθηηθή έηνηκα, ε επηρείξεζε 

εζηηάδεηαη ζηελ δηαβεβαίσζε φηη απηά ηα νπνία δηαθηλνχληαη κέζσ ησλ θνηλσληθψλ 

δηθηχσλ είλαη απηά πνπ αλακελφηαλ, κε φξνπο πεξηερνκέλνπ, δηαρείξηζεο εξγαζηψλ, 

ζπλέπεηα ζηελ εηαηξηθή ηαπηφηεηα. Οη  δξαζηεξηφηεηεο κέηξεζεο ζε απηφ ην ζηάδην 

πεξηιακβάλνπλ (Kaplan & Haenlein, 2010): 
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 Γηαζθάιηζε πνηφηεηαο ησλ κεζφδσλ ζπιινγήο δεδνκέλσλ. 

 Έγθπξεο θαη νινθιεξσκέλεο αλαθνξέο απφδνζεο 

 Γεκηνπξγία ππνδνκήο δεδνκέλσλ πνπ απαηηείηαη ελνπνηψληαο πνιιαπιέο 

πεγέο δεδνκέλσλ γηα λα ζπκπιεξσζεί ν πίλαθαο θνηλσληθψλ εξγαιείσλ. 

 

3.3.5 Βειηίσζε  

Αθνχ κηα εηαηξία έρεη εμαζθαιίζεη ηελ χπαξμε ηεο κε έλα πξφγξακκα θνηλσληθψλ 

κέζσλ θαη ζπιιέγεη δεδνκέλα, ε ηειηθή θάζε ηεο δηαδηθαζίαο είλαη ε ζπλερήο 

βειηίσζε. Η θάζε "Βειηίσζε" είλαη εθείλε φπνπ πιένλ ε δνπιεηά πνπ έρεη γίλεη ζηα 

πξνεγνχκελα  βήκαηα ελνπνηείηαη κε ηελ κνξθή αλαθνξψλ θαη κεηξήζεσλ γηα ηελ 

αμηνιφγεζε ηεο απφδνζεο ηνπ θνηλσληθνχ πξνγξάκκαηνο ζε ζρέζε κε ηνπο βαζηθνχο 

δείθηεο πνπ νξίζηεθαλ (πιαίζην κεηξηθψλ), νξηζκφο  ηξφπσλ κέηξεζεο απφδνζεο θαη 

εληνπηζκφο επθαηξηψλ γηα ηελ ελδπλάκσζε ηνπ  θνηλσληθνχ πξνγξάκκαηνο κε ηελ 

αλάπηπμε κηαο νιηζηηθήο εηθφλαο ησλ θνηλσληθψλ δξαζηεξηνηήησλ θαη ηεο επηξξνήο 

ηνπο (Fichter & Wisniewski, 2008). 

 

3.4 ΢εκαζηνινγηθή Αλάιπζε Κεηκέλνπ ζηα Κνηλσληθά Μέζα 

Σα θνηλσληθά κέζα παξέρνπλ κνλαδηθέο πιαηθφξκεο γηα ζηνπο θαηαλαισηέο γηα 

λα κνηξάζνπλ ηηο εκπεηξίεο θαη ηελ γλψκε ηνπο απφ ηελ ρξήζε πξντφλησλ, απφ ζηφκα-

ζε-ζηφκα (word-of-mouth, WOM) θαζψο επίζεο θαη θξηηηθέο. Μέζσ ηεο ρξήζεο 

ηέηνησλ ζειίδσλ απφ ζηφκα-ζε-ζηφκα δεκηνπξγείηαη έλαο πξσηνθαλήο φγθνο 

δεδνκέλσλ κε πνιχ κεγάιε ηαρχηεηα πνπ κε ηελ ζεηξά ηνπο επεξεάδνπλ ηηο 

ζηξαηεγηθέο ησλ εηαηξηψλ θαη ηελ ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ. Μηα απφ ηηο 

ζεκαληηθφηεξεο ιεηηνπξγίεο ησλ θξηηηθψλ απφ ηνπο θαηαλαισηέο είλαη φηη δνπιεχνπλ 

ζαλ ζχκβνπινη πσιήζεσλ πνπ παξέρνπλ πιεξνθνξίεο γηα λα βνεζήζνπλ άιινπο 

θαηαλαισηέο ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπο. Απηφ ζεκαίλεη, απφ ηελ νπηηθή 

ηνπ κάξθεηηλγθ, φηη πνιχ ζεκαληηθή αμία ππάξρεη ζην πεξηερφκελν ησλ θξηηηθψλ 

(Zhang et al.,2012). 
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Χζηφζν, κειεηψληαο ηελ επηξξνή πνπ έρνπλ νη θξηηηθέο ησλ θαηαλαισηψλ ζηηο 

πσιήζεηο νη πεξηζζφηεξεο κειέηεο επηθεληξψλνληαη ζε αξηζκεηηθέο αμηνινγήζεηο. 

Πνιιέο θνξέο, κηα αξηζκεηηθή αμηνιφγεζε είλαη ζαθήο θαη ζπλνιηθή γλψκε αιιά 

είλαη πξνηηκφηεξν λα ππάξρεη κηα αλάιπζε θεηκέλνπ πνπ λα πεξηιακβάλεη αθφκα θαη 

ηηο κηθξέο ππφλνηεο πνπ πεξηέρνληαη ζε έλα ζρφιην. Μέρξη ηψξα ν ηξφπνο πνπ 

επεξεάδεη ην πεξηερφκελν ησλ θξηηηθψλ θαη ησλ αμηνινγήζεσλ ηηο αγνξέο ησλ 

θαηαλαισηψλ θαη ηηο πσιήζεηο ησλ πξντφλησλ παξακέλεη ζε κεγάιν βαζκφ 

αλεμεξεχλεην. Απηφ ην ζέκα γίλεηαη αθφκα πην ζεκαληηθφ αλ αλαινγηζηνχκε φηη ε 

πιεξνθνξία απφ-ζηφκα-ζε-ζηφκα ζηα θνηλσληθά κέζα (κελχκαηα, παξάζπξα 

δηαιφγνπ) δελ γίλεηαη κε αξηζκεηηθέο βαζκνινγίεο (Liu et al.,2010). 

3.4.1 Κνηλσληθά Μέζα θαη Αλάιπζε Κεηκέλνπ (Text Analytics) 

Η αλάιπζε θεηκέλνπ (γλσζηή θαη σο εμφξπμε θεηκέλνπ-text mining) πξνζδηνξίδεη 

ηελ αλαθάιπςε γλψζεο πνπ κπνξεί λα βξίζθεηαη κέζα ζε αξρεία θεηκέλνπ (Stavrianou 

et al., 2007). Απηφο ν ηνκέαο έγηλε ηξαβήμεη πνιχ ην ελδηαθέξνλ ησλ εξεπλεηψλ 

εμαηηίαο ηεο επξείαο εθαξκνγήο πνπ έρεη ζαλ έλα εξγαιείν πνιιαπιψλ ρξήζεσλ, πνπ 

δαλείδεηαη ηερληθέο φπσο: Natural Language Processing (NLP), Data Mining (DM), 

Machine Learning (ML), Information Retrieval (IR). 

Η αλάιπζε θεηκέλνπ νξίδεηαη απφ ηελ Wikipedia σο εμήο: "Η αλάιπζε θεηκέλνπ 

πεξηγξάθεη κηα νκάδα γισζζηθψλ, ζηαηηζηηθψλ θαη ηερληθψλ κεραληθήο κάζεζεο πνπ 

κνληεινπνηνχλ θαη δνκνχλ ην πεξηερφκελν ηε πιεξνθνξίαο απφ ιεθηηθέο πεγέο γηα 

ρξήζε ζηελ αλάιπζε εξεπλεηηθψλ δεδνκέλσλ, ζηελ επηρεηξεκαηηθή γλψζε θαη 

έξεπλα". 

Οη λένπ ηχπνπ επηθνηλσλίεο απφ-πνιινχο-πξνο-πνιινχο ρξήζηεο έρνπλ δψζεη ζην 

θνηλφ ηεξάζηηεο δπλαηφηεηεο επηξξνήο. Δίλαη άιισζηε  παξαδεθηφ φηη πεξηζζφηεξνη 

θαηαλαισηέο εκπηζηεχνληαη θαη ζέβνληαη ηελ θνηλή γλψκε (ηελ γλψκε ηεο 

πιεηνςεθίαο) παξά ηηο πξνσζεηηθέο δειψζεηο ησλ εηαηξηψλ (Zhang et al.,2012). 

Η αλάιπζε θεηκέλνπ είλαη ν κνλαδηθφο ηξφπνο λα παξαθνινπζήζεη, λα ειέγμεη, λα 

θαηαλνήζεη θαη λα ζπκκεηέρεη θαλείο ζηελ δεκφζηα ζπδήηεζε. Δλψ ε πιεηνςεθία ησλ 

ηερλνινγηψλ θαίλεηαη λα είλαη πεξίπινθε, ε ρξήζε ηνπο είλαη δσηηθή γηα ηελ 
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βαζκνλφκεζε ηεο επηηπρίαο ζε επελδχζεηο θνηλσληθψλ κέζσλ. Απφ ηελ πιεπξά ησλ 

κάξθεηεξ,  ε επηηπρία κεηξηέηαη ζην απαξαίηεην κέγεζνο ηνπ θνηλνχ πνπ πξέπεη λα  

έξζεη ζε επαθή πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιηζηεί ε αλαγλσξηζηκφηεηα. 

 

Απεηθόληζε 15 - ΢εκαζηνινγηθή Αλάιπζε κε πεγή Κνηλωληθά Μέζα (Zhang et al.,2012) 

3.4.1.1 Έιεγρνο Δπηξξνήο Brand 

Μηα επηρείξεζε κέρξη πξφζθαηα δεκηνπξγνχζε ηελ εηαηξηθή ηεο εηθφλα ζην θνηλφ 

κέζα απφ ηελ δηαθήκηζε θαη κφλν· ζήκεξα ε δηαθήκηζε είλαη απιά θνκκάηη ηεο 

δηαδηθαζίαο ρηηζίκαηνο ελφο brand. Οη θαηαλαισηέο θάλνπλ πιένλ ηηο αγνξέο ηνπο 

κεηά απφ καθξνρξφληα έξεπλα ζε αληίζεζε κε ηηο παξνξκεηηθέο πσιήζεηο νη νπνίεο 

κεηψλνληαη, ζηελ πιεηνςεθία ησλ πεξηπηψζεσλ φκσο νη έξεπλεο αγνξάο γίλνληαη 

δηαδηθηπαθά. Απηέο αλαπφθεπθηα πεξηιακβάλνπλ ηελ γλψκε εηδηθψλ ζε blog, πειάηεο 

κε ζρφιηα πνπ θάλνπλ ή θίινπο πνπ θάλνπλ ζπζηάζεηο (Sterne, 2010). 

Η πνζφηεηα ηεο γξαπηήο επηθνηλσλίαο ζρεδφλ γηα θάζε πξντφλ ή ππεξεζία έρεη 

γίλεη ζηαηηζηηθά πνιχ ζεκαληηθή θαη νδεγεί ζε αγνξέο. Βιέπνληαο θαλείο ηελ 

εκπηζηνζχλε ζε θίινπο ή ππάξρνληεο πειάηεο θαη ηνλ ζθεπηηθηζκφ πνπ πεξηβάιεη ηα 

δηαθεκηζηηθά κελχκαηα ησλ πσιεηψλ ζηνλ αληίπνδα, θαηαιαβαίλεη φηη ην 

πεξηερφκελν ησλ ιφγσλ ησλ αλζξψπσλ γηα κηα εηαηξία είλαη πιένλ ζεκαληηθφηεξν απφ 

ηελ δηαθήκηζε. 

Παξαδείγκαηα έρνπλ δείμεη φηη εηαηξίεο επηθαιέζηεθαλ δηάθνξα ραξαθηεξηζηηθά 

ζηα δηαθεκηζηηθά ηνπο κελχκαηα ηα νπνία δελ ήηαλ πξαγκαηηθά, απηφ νδήγεζε 

θάπνηνπο κπιφγθεξο ζην λα γξάςνπλ άξζξα θαη έηζη θηιφδνμεο θακπάληεο θαηέιεμαλ 

ζε αληηθείκελα ζάηηξαο ζην youtube.  
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Η "πγεία" ελφο brand δελ απνηππψλεηαη πιένλ ζηηο απιέο πσιήζεηο, ίζσο ηα 

πξάγκαηα ηφηε λα είλαη αξγά. Έλαο νξγαληζκφο πξέπεη λα ελεκεξψλεηαη γηα ηελ 

άπνςε ηεο θνηλήο γλψκεο έγθαηξα, ψζηε λα κπνξεί λα εθκεηαιιεπηεί ηπρφλ επθαηξίεο 

θαη λα γιηηψζεη απφ απεηιέο (Sterne, 2010). Οη κέξεο φπνπ κε ηπραίν δεηγκαηνιεπηηθφ 

ηξφπν δηεμαγφηαλ ηειεθσληθέο έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο έρνπλ πεξάζεη κάιινλ 

αλεπηζηξεπηί· ζηνλ αληίπνδα νη θαηαλαισηέο κηιάλ φρη ζρεηηθά κε κηα εηαηξία αιιά 

ζηελ εηαηξία. 

Παξφια απηά ην λα παξαθνινπζεί θαη λα αμηνινγεί θαλείο κηα ζπδήηεζε είλαη 

κφλν ε αξρή, ζηελ πξαγκαηηθφηεηα πξέπεη λα ζπκκεηέρεη. Δλψ ν δηάινγνο ζηελ αγνξά 

πεξλάεη απφ ζέκα ζε ζέκα κε ζρνιηαζκνχο ζεηηθνχο θαη αξλεηηθνχο θάζε νξγαληζκφο 

πξνζπαζεί λα ζπκκεηέρεη ζε απηφλ.  

Σν πξψην βήκα είλαη ε δεκηνπξγία ελφο εκθαλνχο ινγαξηαζκνχ ζηελ θνηλφηεηα. Η 

ελεξγήο ζπκκεηνρή ζηνλ δεκφζην δηάινγν κπνξεί λα θάλεη κηα εηαηξία λα κνηάδεη 

αδηάθνξε, αιαδνληθή, ππεξβνιηθά αληαγσληζηηθή νπφηε είλαη πνιχ ζεκαληηθή ε 

γλψζε ηνπ ηξφπνπ κε ηνλ νπνίν ιεηηνπξγεί ε ηληεξλεηηθή θνηλσληθή ζθαίξα. Σν 

δεχηεξν βήκα είλαη ε επηξξνή ηεο ζπδήηεζεο θαη ν επεξεαζκφο ηεο δηάζεζεο ηνπ 

θνηλνχ απέλαληη ζηo brand. Ο έιεγρνο ησλ κελπκάησλ δελ είλαη πηα εθηθηφο. Η 

δηαρείξηζε ησλ κελπκάησλ είλαη ν ζηφρνο φπσο επίζεο θαη ε επηκειήο θαηαγξαθή ηεο 

επηηπρίαο (Kamel Boulos et al.,2010). 

 

3.4.1.2 Αλαδεηώληαο ΢πλάθεηα (Seeking Relevance) 

Η θαηακέηξεζε ησλ αλζξψπσλ πνπ έρνπλ έξζεη ζε επαθή κε θάπνην brand είλαη 

έλα ζέκα πνιχ πην πνιχπινθν απφ ηνλ πνιιαπιαζηαζκφ ηνπ αξηζκνχ ησλ 

δηαθεκηζηηθψλ κε ηνλ αξηζκφ ησλ ζεαηψλ ηνπο· αθφκα θαη ε αλαδήηεζε θνηλνχ κε 

βάζε ζηελά νξηζκέλνπο ιεθηηθνχο φξνπο έρεη απνδεηρηεί κεξηθψο απνηειεζκαηηθή 

(Cruz-Cunha et al.,2009). Γηα παξάδεηγκα γηα ηελ πνιπεζληθή McDonald's δελ πξέπεη 

λα κεηξήζνπκε απιψο απηνχο πνπ δηάβαζαλ θάπνπ ηελ ιέμε McDonald's θαη Big 

Mac· ππάξρνπλ πνιχ πεξηζζφηεξνη φξνη πνπ ζπλδένληαη κε ηελ εηαηξία φπσο επίζεο 

ηαηλίεο (Fast Food Nation θαη Super Size Me), λνκηθέο δηακάρεο (McLibel trial). 
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Πνιιαπιά νλφκαηα πνπ αλαθέξνληαη ζην ίδην brand θάλνπλ ηελ θαηαλφεζε αθφκε πην 

δχζθνιε. Έλα αθφκα ραξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα είλαη ε αλαδήηεζε πιεξνθνξηψλ 

γηα κηα δηάζεκε ηαηλία φπσο ην "The Drak Knight". Η εμφξπμε ησλ θαηαρσξήζεσλ 

πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ ηαηλία είλαη αλεπαξθήο γηα λα ρηηζηεί κηα ζεκαζηνινγηθή 

ζρέζε κε άιιν ζρεηηδφκελν πεξηερφκελν εμαηηίαο ηνπ ζεκαζηνινγηθνχ θελνχ 

(semantic gap) πνπ ππάξρεη . Οη φξνη "The Drak Knight" θαη "Batman" είλαη 

δηαθνξεηηθνί φξνη , αλαθέξνληαη ζηελ ίδηα ηαηλία αιιά δελ κπνξνχλ λα ζπλδεζνχλ 

επηπιένλ πιεξνθνξίεο απφ εμσηεξηθή γλψζε. Πξφζθαηα εξεπλεηέο έρνπλ πξνηείλεη 

κηα βάζε ζεκαζηνινγηθήο γλψζεο γηα λα γεθπξψζνπλ ην θελφ. 

Οη Banerjee et al.(2007) πξφηεηλαλ κηα κέζνδν εκπινπηηζκνχ ηεο ηερληθήο 

ζχληνκεο αλαπαξάζηαζεο θεηκέλνπ κε επηπιένλ ιεηηνπξγίεο πνπ βαζίδνληαη ζηελ 

Wikipedia. Η κέζνδνο ρξεζηκνπνηνχζε ηίηινπο απφ άξζξα ζρεηηθά κε ηελ Wikipedia 

ζαλ επηπιένλ εμσηεξηθέο πιεξνθνξίεο, θαη έδεημε ζεκαληηθή βειηίσζε ζηελ αθξίβεηα 

ηεο νκαδνπνίεζεο. 

΢ηφρνο είλαη ε απνηειεζκαηηθή αλεχξεζε ζρεηηθψλ blog κε ηελ ιηγφηεξε δπλαηή 

αλζξψπηλε παξέκβαζε. Ιδαληθά, ρξεηάδεηαη κηα κεζνδνινγία πςειήο θιηκάθσζεο πνπ 

ζα ζπλδπάδεη ηηο δπλαηφηεηεο αξθεηψλ ηερληθψλ γηα ηελ ελνπνίεζε φισλ ησλ πεγψλ 

δεδνκέλσλ κε έλαλ ζπλεξγαηηθφ ηξφπν (Melville et al., 2009) 

Απφ ηελ ζηηγκή πνπ ν αξηζκφο ησλ πξνβνιψλ έρεη ζπγθεληξσζεί γηα έλα 

ζπγθεθξηκέλν brand ή πξντφλ, ην ζχλνιν πξέπεη λα δηαρσξηζηεί κε βάζε ην ζέκα 

("αγαπψ απηφ ην πξντφλ" vs "δελ δνπιεχεη") θαη κεηά κε βάζε ηελ δηάζεζε ("δελ 

δνπιεχεη" vs "δελ δνπιεχεη θαη γη' απηφ ην κηζψ"). Δδψ είλαη αθξηβψο πνπ ε αλάιπζε 

θεηκέλνπ ζηα θνηλσληθά κέζα γίλεηαη απνθαζηζηηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ εμππεξέηεζε 

ησλ πειαηψλ. 

3.4.1.3 Δληνπηζκόο Πξνβιεκάησλ 

Με ηηο νινέλα απμαλφκελεο έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο, ηα  ζρφιηα  ζηηο ππεξεζίεο 

ππνζηήξημεο πειαηψλ θαη ηελ δηαδηθηπαθή αλάδξαζε ηα ηκήκαηα ππνζηήξημεο 

πειαηψλ ήηαλ ηα πξψηα πνπ αλαγλψξηζαλ ηελ αμία ηεο αλάιπζεο θεηκέλνπ. Κάζε 

εξγαδφκελνο ζε ηέηνηα ηκήκαηα έρεη κηα άπνςε  γηα ηα πην ζπρλά πξνβιήκαηα πνπ 
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αλαθέξνληαη θαη ηελ ζρεηηθή ζνβαξφηεηα πνπ έρνπλ βαζηζκέλνη ζηελ ζπρλφηεηα θαη 

ζηνλ ηφλν ηεο θσλήο ηνπ πειάηε. Όκσο κφλν κηα εθηελήο αλάιπζε κπνξεί λα 

αμηνινγήζεη απηέο ηηο αηζζήζεηο (Sterne, 2010). 

΢εκαληηθά πξνβιήκαηα πνπ έπιεμαλ ην θχξνο κεγάισλ εηαηξηψλ ζα κπνξνχζαλ 

λα έρνπλ επηιπζεί γξεγνξφηεξα θαη αλ είραλ αλαιπζεί νη ηάζεηο πνπ εκθαλίδνληαλ ζηηο 

βάζεηο δεδνκέλσλ κε ζηνηρεία πειαηψλ ηνπο. 

3.4.1.4 Άηνκα κε ηελ Ιζρπξόηεξε Δπηξξνή 

Κάζε θιάδνο έρεη ην θνηλφ ηνπ θαη ηνπο αλζξψπνπο πνπ ην επεξεάδνπλ θαη ην λα 

ηνπο αλαθαιχςεη θάπνηνο δελ είλαη απνηέιεζκα κηαο ιίζηαο πνπ παξαδίδνπλ νη 

εηαηξίεο δεκνζίσλ ζρέζεσλ. Ο εληνπηζκφο θαη ε ζπλαλαζηξνθή κε άηνκα πνπ 

επεξεάδνπλ ηελ θνηλή γλψκε είλαη πιένλ ηθαλφηεηα πνπ δελ ζρεηίδεηαη κε παιηφηεξεο 

φπσο ήηαλ ε επηθνηλσλία κε δεκνζηνγξάθνπο θαη νηθνλνκηθνχο αλαιπηέο. 

΢ην ζχγρξνλν θφζκν ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ, έρνληαο εληνπίζεη νξηζκέλα blog ηα 

νπνία ζρεηίδνληαη κε ην αληηθείκελν κηα επηρείξεζεο, ην επφκελν ρξήζηκν ζηάδην είλαη 

ν εληνπηζκφο ησλ bloggers κε ηελ κεγαιχηεξε επηξξνή. Απηνί είλαη άηνκα ησλ νπνίσλ 

ε γλψκε εμαπιψλεηαη γξήγνξα. Δίλαη ινηπφλ ζεκαληηθή, ε αλεχξεζε ηέηνησλ bloggers 

αθνχ νπνηαδήπνηε αξλεηηθή ηνπο θξηηηθή κπνξεί λα εμαπισζεί ηαρχηαηα θαη ζε πνιιά 

κέζα (Melville et al., 2009). Σέηνηνπ είδνπο bloggers, νη κάξθεηεξ πξέπεη λα ηνπο 

έρνπλ ιεπηνκεξψο ελεκεξσκέλνπο θαη ελεξγά δεζκεπκέλνπο. Δπηπιένλ ππάξρνπλ 

bloggers  πνπ είλαη πνιχ θαιά δηθηπσκέλνη θαη είλαη ππεχζπλνη γηα ηελ δηαζπνξά ηεο 

πιεξνθνξίαο ζην δηαδίθηπν.  

Απφ ηελ ζηηγκή πνπ ηα blogs είλαη ζπρλά ζπλδεδεκέλα κε άιια blogs,  ν βαζκφο 

ζχλδεζεο ησλ πιεξνθνξηψλ είλαη ζπλήζσο έλαο δείθηεο αμηνπηζηίαο. Δλδεηθηηθά 

ππάξρνπλ δχν site: www.technorati.com θαη ην nmincite.com πνπ αλαθνηλψλνπλ κηα 

ζεηξά θαηάηαμεο γηα ππάξρνληα blog βαζηζκέλα ζηνλ αξηζκφ ησλ αλαθνξψλ πνπ απηά 

έρνπλ ζε άιια blog. 

 

3.4.1.5 Δληνπηζκόο Γεγνλόησλ 
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Ο εληνπηζκφο ησλ γεγνλφησλ  είλαη απνηέιεζκα ηεο ρξήζεο ηερληθψλ αλάιπζεο 

θεηκέλνπ θαη ζηφρν έρεη ηνλ έιεγρν ηεο πεγήο ησλ δεδνκέλσλ θαη ηνλ εληνπηζκφ ελφο 

γεγνλφηνο πνπ ζπκβαίλεη κέζα ζηελ πεγή (Margineantu et al.,2010). Απηέο νη πεγέο 

δεδνκέλσλ πεξηιακβάλνπλ εηθφλεο, βίληεν, ήρν, θείκελν θαη ρσξνρξνληθά δεδνκέλα. 

Ο φγθνο ησλ δεδνκέλσλ θεηκέλνπ ζηα θνηλσληθά κέζα απμάλεηαη εθζεηηθά, δίλνληαο 

έηζη ηελ δπλαηφηεηα γηα εληνπηζκφ θαη παξαθνινχζεζε πεξηζζφηεξσλ γεγνλφησλ. 

΢ε έλαλ κεγάιν βαζκφ, ε ξνή ησλ δεδνκέλσλ ζηα θνηλσληθά κέζα είλαη 

αηζζεηήξεο ηνπ πξαγκαηηθνχ θφζκνπ (Zhao et al.,2007). Μέζα απφ απηνχο  ηνπο 

αηζζεηήξεο , έρεη γίλεη πνιχ δνπιεηά κε ζηφρν ηελ εμαγσγή πξαγκαηηθψλ γεγνλφησλ. 

Μηα ελδηαθέξνπζα εθαξκνγή είλαη ε απεηθφληζε θαη ν έιεγρνο γεγνλφησλ ζε 

πξαγκαηηθφ ρξφλν.  

 

3.4.2 Αλάιπζε Γηάζεζεο ζε Κείκελν (Sentiment Analysis) 

Η αλάιπζε δηάζεζεο (sentiment analysis) έρεη ηξαβήμεη ην ελδηαθέξνλ ηεο 

θνηλφηεηαο ηεο πιεξνθνξηθήο, πεξηζζφηεξν φκσο ζην θνκκάηη ηεο επεμεξγαζίαο 

θπζηθήο γιψζζαο. Οη κειέηεο ζε απηφ ην αληηθείκελν επηθεληξψλνληαη ζηελ 

απηνκαηνπνηεκέλε αλάζεζε αμηνινγήζεσλ, ζπλαηζζεκάησλ ή εηθαζηψλ κέζα ζε έλα 

θείκελν (Zhang et al.,2012). 

΢ηελ αλάιπζε δηάζεζεο πεξηιακβάλεηαη ν θαζνξηζκφο ηνπ βαζκνχ 

ππνθεηκεληθφηεηαο θαη πξνθαηάιεςεο κέζα ζε εθθξάζεηο θεηκέλνπ. Τπάξρνπλ δχν 

βαζηθέο  πξνζεγγίζεηο ζε απηή ηελ ηερληθή. Η πξψηε κέζνδνο πεξηιακβάλεη αξρηθά 

ηελ ρξήζε ιεμηθνχ θαη πξνθαζνξηζκέλσλ θαλφλσλ γηα λα επηζεκαλζνχλ ηα επίπεδα 

ηεο δηάζεζεο ζε ιέμεηο/θξάζεηο κέζα ζην θείκελν θαη θαη' επέθηαζε θαη ζε 

κεγαιχηεξεο ελφηεηεο. Οη ππνζηεξηθηέο απηήο ηεο κεζφδνπ έρνπλ αλαπηχμεη αξθεηέο 

πεγέο ιεμηινγίνπ γηα ηελ αλάιπζε δηάζεζεο φπσο ην SentiWordNet θαη κπνξνχλ λα 

εκπινπηηζηνχλ κέζα απφ ηελ γισζζηθή θαηαλφεζε (Melville et al.,2009). 
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΢ε ζρέζε κε ηελ πξνζέγγηζε πνπ βαζίδεηαη ζηε ρξήζε ιεμηθψλ, κηα κέζνδνο κε 

βάζε ηελ κάζεζε ζηνρεχεη ζηελ αλίρλεπζε κνηίβσλ κέζα απφ θσδηθνπνηεκέλα 

δείγκαηα πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ηερληθέο κεραληθήο κάζεζεο, πεξηιακβάλεη 

πηζαλνινγηθά κνληέια, ιεθηηθά δηαλχζκαηα θ.α. Γηα ηελ θαηαζθεπή απνηειεζκαηηθψλ 

κνληέισλ πνιιέο γισζζηθέο ιεηηνπξγίεο θαη ηερληθέο έρνπλ ρξεζηκνπνηεζεί γηα λα 

θαηαγξάςνπλ ππφλνηεο θαη έκκεζεο εθθξάζεηο δηάζεζεο ζην πεξηερφκελν θαη λα ηηο 

επζπγξακκίζνπλ κε ηηο απαηηήζεηο εθαξκνγήο ηνπο. Έρνπλ ππάξμεη απνηειεζκαηηθά 

εξγαιεία αλάιπζεο δηάζεζεο φπσο ην OpinionFinder (Melville et al.,2009). 

Η αλάιπζε δηάζεζεο έρεη εθαξκνζηεί γηα ηελ ζχλνςε ησλ απφςεσλ ησλ 

αλζξψπσλ ζε άξζξα εηδήζεσλ, πνιηηηθέο νκηιίεο θαη πεξηερφκελν ζην Γηαδίθηπν. 

Πξφζθαηεο κειέηεο επεθηείλνπλ ηελ ρξήζε ηεο ζε πεξηερφκελν ηνπ Web 2.0  φπσο ηα 

blogs, ηα θφξνπκ ζπδεηήζεσλ θαη νη ζειίδεο θνηλσληθήο δηθηχσζεο. ΢πγθεθξηκέλα, 

ιφγσ ηεο θχζεο ηνπο, νη θξηηηθέο ησλ ρξεζηψλ πάλσ ζε πξντφληα θαη ππεξεζίεο έρνπλ 

πξνζειθχζεη ην ελδηαθέξνλ ησλ εξεπλεηψλ. Δπίζεο έρνπλ γίλεη πξνζπάζεηεο λα 

ζπλδεζνχλ ηα απνηειέζκαηα ηεο αλάιπζεο δηάζεζεο κε ηελ δηαδηθαζία απφθαζεο γηα 

κηα αγνξά. Γηα παξάδεηγκα νη Popescu θαη Etzioni (2005), πξφηεηλαλ έλα ζχζηεκα πνπ 

κπνξεί λα εμάγεη κέζα απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά ελφο πξντφληνο εθείλα ηα νπνία 

ελδηαθέξνπλ πεξηζζφηεξν ηνπο ππνςήθηνπο αγνξαζηέο ηνπο. Οη Liu et al.(2005), 

πξφηεηλαλ έλα πιαίζην πνπ ζπγθξίλεη γλψκεο θαηαλαισηψλ γηα αληαγσληζηηθά 

Απεηθόληζε 16 -  Μεηαηξνπή ηεο αλαπαξάζηαζεο θεηκέλνπ (Zhang et al., 2012) 
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πξντφληα. Απηέο νη εξεπλεηηθέο πξνζπάζεηεο απνηεινχλ θαη κηα αξρηθή δνκή γηα ηελ 

ρξήζε παξφκνησλ εξγαιείσλ ζε επηρεηξήζεηο πνπ ζπκκεηέρνπλ ζηα θνηλσληθά κέζα. 

 

4 Μειέηεο Πεξηπηώζεσλ-Βέιηηζηεο Πξαθηηθέο 

΢ηελ ελφηεηα απηή, παξνπζηάδνληαη ελδεηθηηθά πέληε κειέηεο πεξηπηψζεσλ πνπ 

αθνξνχλ ηελ κέηξεζε θαη αλάιπζε ζηα θνηλσληθά δίθηπα, έλα αληηθείκελν πνπ 

απνηειεί θαη ηνλ ππξήλα ηεο παξνχζαο εξγαζίαο. Με ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ θαη ηελ 

ζπλερή εμέιημε ,απηνχ ηνπ πνιχ δπλακηθνχ ηνκέα, ηα παξαδείγκαηα θαη νη πξαθηηθέο 

πνπ κπνξνχλ λα παξαηεζνχλ γίλνληαη νινέλα θαη πεξηζζφηεξα.  

Ο πίλαθαο πνπ αθνινπζεί απνηππψλεη ην πιήζνο ησλ πεξηπηψζεσλ ρξήζεο πνπ 

ζπγθεληξψζεθαλ θαη κειεηήζεθαλ ελψ κε ρξψκα θαίλνληαη απηέο πνπ ηειηθψο 

επηιέρζεθαλ γηα παξάζεζε ζηελ εξγαζία. 

 

 

Πίλαθαο 10 - Case Studies 

Εταιρία/Αντικείμενο Προκλιςεισ-Στόχοι Κφριεσ Τεχνικζσ Ανάλυςθσ Πθγι 

Alitalia 

- Αφξθςθ online κρατιςεων. 
- Αφξθςθ επιςκεψιμότθτασ. 
- Αφξθςθ πωλιςεων ςτουσ πιο 
κερδοφόρουσ πελάτεσ. 

-Ανάλυςθ Δεδομζνων ςτο 
εταιρικό site. 

 webtrends.com 

Dell 

-Εντοπιςμόσ και Αντιμετϊπιςθ 
Προβλθμάτων. 
-Διαχείριςθ Εταιρικισ Εικόνασ. 
-Ολιςτικι Εικόνα Πελατϊν. 

-Ανάλυςθ Κειμζνου. 
-Δθμιουργία Ενιαίασ 
Πλατφόρμασ διαχείριςθσ. 
- Διαχείριςθ Κοινωνικϊν 
Μζςων. 

 Case Study 
 (Πανεπιςτθμιακό) 

Detecting Earthquakes 
Εντοπιςμόσ Γεγονότων 
 (χρονικόσ και γεωγραφικόσ 
προςδιοριςμόσ). 

-Ανάλυςθ Κοινωνικϊν Μζςων. 
-Ανάλυςθ Κειμζνου. 

 Paper 
 (Δθμοςιευμζνο) 

Digital Libraries 
-Αφξθςθ επιςκεψιμότθτασ. 
-Μζτρθςθ απόδοςθσ. 

-Ανάλυςθ Δεδομζνων από site. 
 Paper 
 (Δθμοςιευμζνο) 
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Emirates Identity Authority 
-Αφξθςθ Εκτίμθςθσ 
-Διαχείριςθ Προβλθμάτων 

-Ανάλυςθ Κοινωνικϊν Μζςων 
-Ανάλυςθ Κειμζνου(Κοινωνικά 
Μζςα) 

 sncr.org 

Honda (American) -Εντοπιςμόσ Προβλθμάτων. 
-Ανάλυςθ Κειμζνου 
(Blog,Κοινωνικά Δίκτυα). 

 sas.com 

HP 

-Εντοπιςμόσ Προβλθμάτων. 
-Μζτρθςθ Απόδοςθσ 
Μάρκετινγκ. 
-Ολιςτικι Εικόνα Πελατϊν. 

-Ανάλυςθ Κοινωνικϊν Μζςων 
 (Κοινωνικά Δίκτυα, Site με 
κριτικζσ χρθςτϊν). 

 sas.com 

Infiniti (Europe) 
-Εντοπιςμόσ Ιςχυρότερων 
Ατόμων. 

-Ανάλυςθ Κοινωνικϊν Μζςων 
(Blog, Διαμοιραςμόσ 
εικόνασ/βίντεο). 

 IAB.net 

Olympic Games Sponsors 

-Αφξθςθ Αναγνωριςιμότθτασ. 
-Διαχείριςθ Προβλθμάτων. 
-Εντοπιςμόσ Ιςχυρότερων 
Ατόμων. 

-Ανάλυςθ Κοινωνικϊν Μζςων. 
-Ανάλυςθ Κειμζνου. 

 radian6.com 
(salesforce) 

Recruitment 
-Εντοπιςμόσ Ιςχυρότερων 
Ατόμων. 

-Ανάλυςθ Κοινωνικϊν Μζςων. 
 Paper 
(Δθμοςιευμζνο) 

Siemens 
-Διαχείριςθ Περιεχομζνου ςτο 
εταιρικό intranet. 

-Ανάλυςθ Δεδομζνων από το 
intranet  
(περιεχόμενο τθσ εταιρίασ προσ 
τουσ εργαηόμενουσ). 

 webtrends.com 

T-Mobile(UK) 

-Καλφτερθ Ποιότθτα Υπθρεςιϊν. 
-Άμεςθ Ανταπόκριςθ ςε νζεσ 
Τάςεισ. 
-Ανάλυςθ Προφίλ Πελατϊν. 

-Ανάλυςθ Δεδομζνων από το 
site. 
-Γεωγραφικι Κατανομι 
Πελατϊν. 
-Συγκριτικι Ανάλυςθ με άλλα 
κανάλια Μάρκετινγκ. 

 webtrends.com 

UBS 

-Ιςχυρότερουσ Δεςμοφσ με τουσ 
πελάτεσ. 
(επικερδείσ-μακροχρόνιοι). 
-Διαχωριςμόσ Πελατειακισ 
Βάςθσ 

-Ανάλυςθ Δεδομζνων ςε όλο το 
επικοινωνιακό φάςμα τθσ 
επιχείρθςθσ 
(ενοποίθςθ με CRM). 

 sas.com 

UNICEF 
-Αφξθςθ Αναγνωριςιμότθτασ 
-Αφξθςθ Εκτίμθςθσ 

-Ανάλυςθ Κοινωνικϊν Μζςων 
-Ανάλυςθ Δεδομζνων από Site 

 sncr.org 

 

Απφ απηά ζεσξήζεθε ρξεζηκφηεξε ε κειέηε ησλ αθφινπζσλ πεξηπηψζεσλ γηαηί ζε 

απηέο απεηθνλίδεηαη κε επαξθέζηεξν ηξφπν ε ρξήζε κεζφδσλ θαη ηερληθψλ πνπ 

αλαιχζεθαλ ζηηο πξνεγνχκελεο ελφηεηεο ηεο εξγαζίαο. 
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4.1 "Οη ζεηζκνί δνλνύλ ην Twitter" 

 Οη Sakaki, Okazaki θαη Matsuo( 2010) δεκνζίεπζαλ κειέηε ε νπνία είρε δηεμαρζεί 

ζηελ Ιαπσλία γηα ηνλ εληνπηζκφ γεγνλφησλ, θαη πην ζπγθεθξηκέλα ζεηζκψλ, κέζα απφ 

ην Twitter. To Twitter ζαλ κηα πιαηθφξκα microblogging έρεη ζπγθεληξψζεη κεγάιν 

κέξνο ηεο πξνζνρήο ηεο παγθφζκηαο θνηλφηεηαο. Έλα πνιχ ζεκαληηθφ ραξαθηεξηζηηθφ 

ηνπ Twitter είλαη, φηη απφ ηελ θχζε ηνπ είλαη έλα θνηλσληθφ κέζν ζε πξαγκαηηθφ 

ρξφλν. Γηα παξάδεηγκα φηαλ ζπκβαίλεη έλαο ζεηζκφο, νη ρξήζηεο θαηαρσξνχλ 

δεκνζηεχζεηο πνπ αθνξνχλ ηνλ ζεηζκφ ηνλ νπνίν αηζζάλζεθαλ. ΢ρεηηθή έξεπλα 

πξαγκαηνπνηήζεθε γηα ηελ δηεξεχλεζε εληνπηζκνχ γεγνλφησλ, εηδηθφηεξα ζεηζκψλ, 

κέζσ ηεο δπλαηφηεηαο πνπ έρνπλ νη ρξήζηεο ζην Twitter λα ζρνιηάδνπλ άκεζα ζε 

ζπλδπαζκφ κε ηνλ γεσγξαθηθφ πξνζδηνξηζκφ ηνπο, ρξεζηκνπνηψληαο δειαδή θάζε 

ζρνιηαζκφ ησλ ρξεζηψλ ηνπ κέζνπ ζαλ έλαλ θνηλσληθφ αηζζεηήξα.  

΢εκαζηνινγηθή Αλάιπζε Καηαρωξήζεωλ (Twitter) 

Η έξεπλα πξαγκαηνπνηήζεθε ζηελ Ιαπσλία, θαζψο ζπγθέληξσλε κεγάιν αξηζκφ 

ρξεζηψλ θαη πςειή ζπρλφηεηα πξαγκαηνπνίεζεο ζεηζκψλ. Γηα ηνλ εληνπηζκφ 

γεγνλφησλ κέζσ ηνπ Twitter είλαη απαξαίηεηε ε εχξεζε θαηάιιεισλ θαηαρσξίζεσλ 

κε εληνπηζκφ νξηζκέλσλ ιέμεσλ θιεηδηά (ζεηζκφο, θνχλεκα). 

Γηα ηελ θαηεγνξηνπνίεζε ησλ θαηαρσξήζεσλ (tweets) ρξεζηκνπνηήζεθε κηα 

κεραλή ππνζηήξημεο δηαλπζκάησλ (Support Vector Machine- SVM) πνπ είλαη έλαο 

αιγφξηζκνο κεραληθήο κάζεζεο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη επξέσο. ΢ε ηέηνηνπ είδνπο 

αιγνξίζκνπο αξθεί ε εηζαγσγή θάπνησλ παξαδεηγκάησλ, ελ πξνθεηκέλσ νξηζκέλσλ 

θαηαρσξήζεσλ ησλ ρξεζηψλ, ηα νπνία δηαρσξίδνπλ ηηο θαηαρσξήζεηο ζε ρξήζηκεο ή 

κε ρξήζηκεο γηα ηελ έξεπλα. ΢ηελ ζπλέρεηα, θαη κέζα απφ ηηο επαλαιήςεηο ν 

αιγφξηζκνο "καζαίλεη" θαη δηαρσξίδεη ηα ζρφιηα ησλ ρξεζηψλ νινέλα θαη πην 

απνηειεζκαηηθά.  

Η θαηεγνξηνπνίεζε έγηλε ζε  νκάδεο κε βάζε: ηνλ αξηζκφ ησλ ιέμεσλ ζε κηα 

θαηαρψξεζε θαη ηελ ζέζε ησλ ιέμεσλ θιεηδηά, ηηο ιέμεηο πξηλ θαη κεηά ηελ ιέμε 

θιεηδί. Γηα ηελ αλάιπζε ηνπ πεξηερνκέλνπ ησλ θαηαρσξήζεσλ απφ ηνπο ρξήζηεο 

ρξεζηκνπνηήζεθε έλαο κνξθνινγηθφο αλαιπηήο γηα ηελ ηαπσληθή γιψζζα (Mecab).     
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Η εμέηαζε ησλ ιέμεσλ πξηλ θαη κεηά ηηο ιέμεηο θιεηδηά (ζεηζκφο, θνχλεκα) είλαη 

απαξαίηεηε θαζψο δελ ζα πξέπεη λα κεηξεζνχλ θαηαρσξήζεηο ρξεζηψλ πνπ 

αλαθέξνπλ γηα παξάδεηγκα "Παξαθνινπζψ έλα ζπλέδξην γηα ζεηζκνχο".   

 Υξήζε ηωλ Καηαρωξήζεωλ (Tweets) ζαλ θνηλωληθνύο αηζζεηήξεο 

Μηα θαηαρψξεζε (tweet) ελφο ρξήζηε πνπ ζρεηίδεηαη κε ην γεγνλφο πνπ έρεη 

νξηζηεί σο ζηφρν κπνξνχκε λα πνχκε φηη πξνζνκνηάδεη κε έλα θνηλσληθφ αηζζεηήξα ν 

νπνίνο εθείλε ηε ζηηγκή, ηεο θαηαρψξεζεο, αλαθέξεη ηελ χπαξμε δξάζεο. Απηή ε 

ππφζεζε είλαη θξίζηκε θαζψο δίλεη ηελ δπλαηφηεηα ηεο εθαξκνγήο κηαο πιεηάδαο 

κεζφδσλ πνπ ζρεηίδνληαη κε πιεξνθνξίεο απφ αηζζεηήξεο.  

Κάζε ρξήζηεο ηνπ Twitter, ινηπφλ, ζεσξείηαη σο αηζζεηήξαο. Έλαο ζέλζνξαο 

εληνπίδεη ηελ χπαξμε ελφο γεγνλφηνο θαη θάλεη κηα αλαθνξά. Οη θνηλσληθνί, ή 

εηθνληθνί, αηζζεηήξεο νξηζκέλα ραξαθηεξηζηηθά: θάπνηνη είλαη ελεξγνπνηεκέλνη 

(θάλνπλ θαηαρσξήζεηο) γηα ζπγθεθξηκέλα γεγνλφηα, άιινη δξνπλ ζε κηα πην επξεία 

γθάκα γεγνλφησλ, σζηφζν ν αξηζκφο ηνπο είλαη πνιχ κεγάινο. Έλαο αηζζεηήξαο 

κπνξεί λα κελ ιεηηνπξγεί ή λα ιεηηνπξγεί πξνβιεκαηηθά σο πξνο ηελ δηθή καο 

ζεψξεζε (ν ρξήζηεο είλαη κε δηαζέζηκνο, θνηκάηαη, ή έρεη άιιεο αζρνιίεο). 

Κάζε θαηαρψξεζε κπνξεί λα ζπζρεηηζηεί κε δχν πνιχ ζεκαληηθά ραξαθηεξηζηηθά, 

ηα νπνία είλαη ν ρξφλνο πνπ γίλεηαη ε θαηαρψξεζε θαη ν ηφπνο. ΢ηε πξαγκαηηθφηεηα, 

ηα δεδνκέλα αλίρλεπζεο ηνπνζεζίαο είλαη δηαζέζηκα απηφκαηα κε ηελ θαηαρψξεζε, 

ζηνπο ρξήζηεο iPhone. Δλαιιαθηηθά, θάζε ρξήζηεο ηνπ Twitter θαηά ηελ εγγξαθή ηνπ, 

πξνζδηνξίδεη θαη ηελ ηνπνζεζία ηνπ. Φπζηθά, ππάξρεη ε πηζαλφηεηα ν ρξήζηεο λα κελ 

βξίζθεηαη ζηελ ηνπνζεζία πνπ έρεη δειψζεη, φκσο ζηελ παξνχζα έξεπλα ηα 

γεσγξαθηθά δεδνκέλα πξνέξρνληαη είηε απφ ηηο δειψζεηο ησλ ρξεζηψλ είηε απφ ηελ 

απηφκαηε πξνβνιή ηνπο καδί κε ηελ θαηαρψξεζε. ΢ε πεξίπησζε πνπ ε ηνπνζεζία απφ 

ηελ νπνία πξνέξρεηαη κηα θαηαρψξεζε δελ είλαη δηαζέζηκε, ε θαηαρψξεζε 

ρξεζηκνπνηείηαη κφλν γηα ηνλ ρξνληθφ πξνζδηνξηζκφ ηνπ γεγνλφηνο.Σν ζχζηεκα ην 

νπνίν δεκηνχξγεζαλ νη εξεπλεηέο, εληνπίδεη θαηαρσξήζεηο ρξεζηψλ ζην Twitter κε 

βάζε ηελ θαηεγνξηνπνίεζε πνπ πεξηγξάθεθε πξνεγνπκέλσο, θαη απνζηέιιεη 

ελεκεξσηηθφ e-mail γηα ηνλ εληνπηζκφ ηνπ γεγνλφηνο πνπ έρεη νξηζηεί σο ζηφρνο. 
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Σα απνηειέζκαηα θαίλνληαη ζηηο παξαθάησ εηθφλεο. Όπσο θαίλεηαη ην κνληέιν 

θαηάθεξε λα εθηηκήζεη ζε κεγάιν βαζκφ ηνλ ρξφλν αιιά θαη ηνλ ηφπν ηνπ ζεηζκνχ. 

Αξρηθά παξαηεξνχκε φηη, ζε ζπγθεθξηκέλεο ψξεο ππάξρεη ξαγδαία έθξεμε ζηνλ 

αξηζκφ ησλ θαηαρσξήζεσλ ζρεηηθά κε ηελ χπαξμε θάπνηνπ ζεηζκνχ. ΢ηελ παξαθάησ 

εηθφλα θαίλεηαη φηη ν αξηζκφο ησλ θαηαρσξήζεσλ πξνζνκνηάδεη κε ηνπο 

πξαγκαηηθνχο ζεηζκνγξάθνπο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ κέηξεζε ησλ ζεηζκψλ. 

Παξαηεξνχκε, φηη ηελ απφηνκε αχμεζε ησλ θαηαρσξήζεσλ, ηελ χπαξμε δειαδή ηνπ 

εμεηαδφκελνπ γεγνλφηνο, ζπλνδεχεη θαη έλα θχκα ζρνιηαζκψλ γηα νξηζκέλν ρξνληθφ 

δηάζηεκα, φπσο νη κεηαζεηζκνί. 

 

Όπωσ περιγράψαμε προθγουμζνωσ, μετά τθν μζτρθςθ των καταχωριςεων που 

ςχετίηονται με τουσ ςειςμοφσ εξετάηεται θ τοποκεςία από τθν οποία προζρχονται και 

ο ακριβισ χρόνοσ ςφνταξισ τουσ. Βλζπουμε παρακάτω τον γεωγραφικό 

προςδιοριςμό που ζγινε ςφμφωνα με το μοντζλο που ανζπτυξαν οι ερευνθτζσ 
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Δλψ ζηνλ ακέζσο επφκελν πίλαθα επηβεβαηψλνπκε ηελ ακεζφηεηα ηνπ Twitter, 

παξαηεξψληαο ηελ δηαθνξά ησλ ρξφλσλ κεηαμχ ηεο πξαγκαηνπνίεζεο ηνπ ζεηζκνχ 

(Time), ησλ πξψησλ θαηαρσξήζεσλ (E-mail sent time) θαη ηεο επίζεκεο αλαθνίλσζεο 

ηνπ αληίζηνηρνπ ζεηζκνινγηθνχ θέληξνπ ηεο Ιαπσλίαο (Announce of JMA). 

 

Σν κνληέιν βαζίζηεθε ζηελ ζεκειηψδε ππφζεζε φηη δχν γεγνλφηα, ζεηζκνί ελ 

πξνθεηκέλσ, δελ κπνξνχλ λα ζπκβαίλνπλ ηαπηφρξνλα.  

Αληίζηνηρεο κεζνδνινγίεο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηνλ εληνπηζκφ 

ζεκαληηθψλ γεγνλφησλ ή γηα ηελ δηεξεχλεζε ηεο αίζζεζεο ησλ ρξεζηψλ πάλσ ζε 

θάπνην ζέκα ηεο επηθαηξφηεηαο, ή γηα ηελ κέηξεζε ηεο απήρεζεο κηαο εηαηξηθήο 

εθδήισζεο. 
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4.2 Αλαθνξά Αλάιπζεο ησλ Χνξεγώλ ησλ Οιπκπηαθώλ 

Αγώλσλ ηνπ Λνλδίλνπ 2012 

H Marina Cramers, αλαιπηήο γηα θνηλσληθά κέζα, εμέδσζε αλαθνξά γηα ηελ 

αλάιπζε ηνπ brand ησλ εηαηξηψλ ρνξεγψλ ησλ Οιπκπηαθψλ Αγψλσλ ηνπ Λνλδίλνπ 

ηνπ 2012. Η αλαθνξά ζπληάρηεθε απφ ηελ εηαηξία Salesforce, ηεο νπνίαο είλαη κέινο 

ε ζπγγξαθέαο, ζχκθσλα κε ζηνηρεία πνπ πξνέξρνληαη απφ ην ινγηζκηθφ ηεο εηαηξίαο 

γηα αλάιπζε θνηλσληθψλ κέζσλ, ην Radian6. 

Οη  Οιπκπηαθνί Αγψλεο ηνπ Λνλδίλνπ ραξαθηεξίζηεθαλ ,σο επί ην πιείζηνλ, 

επηηπρεκέλνη. Αξθεηνί φκσο επηζεκαίλνπλ φηη θάηη ηέηνην δελ ζα κπνξνχζε λα είλαη 

εθηθηφ ρσξίο ηελ ππνζηήξημε πιεηάδαο Οιπκπηαθψλ Υνξεγψλ. Η κεγάιε 

δηαθνξεηηθφηεηα ησλ εηαηξηψλ πνπ ζέιεζαλ λα ζρεηηζηνχλ κε ηνπο Οιπκπηαθνχο 

Αγψλεο θαηαδεηθλχεη ηελ παγθνζκηνπνίεζε ηνπ 21νπ αηψλα.  

4.2.1 ΢ηόρνη 

Οη ζηφρνη πνπ ηέζεθαλ απφ ηνπο ρνξεγνχο θαη ην θνηλφ ζην νπνίν ζηφρεπζαλ είλαη 

ζεκαληηθά δηαθνξνπνηεκέλν. Οξηζκέλεο απφ ηηο εηαηξίεο ρνξεγνχο αζρνιήζεθαλ 

άκεζα κε ηελ δηνξγάλσζε φπσο νη Adecco,BT, GlaxoSmithKline,BA ελψ παξάιιεια  

ελεκέξσλαλ ην θνηλφ γηα ηηο δξάζεηο ηνπο. Άιιεο επηθεληξψζεθαλ ζηελ ελεκέξσζε 

ηνπηθψλ θνηλσληψλ κέζσ ηεο πεξηθνξάο ηεο Οιπκπηαθή θιφγαο, φπσο ε Coca-Cola. 

Γελ ήηαλ ιίγεο εθείλεο πνπ ππνζηήξημαλ, θαηά θχξην ιφγν, αζιεηέο φπσο ε Adidas θαη 

ε BP ελψ ε P&G πνπ αζρνιήζεθε πεξηζζφηεξν κε ηελ ζπκβνιή ησλ κακάδσλ ζηελ 

επίηεπμε ζηφρσλ ησλ αζιεηψλ πνπ πήξαλ κέξνο ζηνπο αγψλεο. Σέινο γηα θάπνηεο 

εηαηξίεο νη δεκφζηεο ζρέζεηο έπαημαλ θπξίαξρν ξφιν, κε επεμήγεζε ησλ ζεκαληηθψλ 

δπζθνιηψλ ζην αληηθείκελν ηεο δνπιεηάο ηνπο θαη δηαρείξηζε ησλ δπζθνιηψλ πνπ 

κπνξεί λα πξνθχςνπλ. Σέηνην παξάδεηγκα απνηειεί ε εηαηξία G4S ε νπνία κάιηζηα 

δέρζεθε θαη αξθεηέο αξλεηηθέο θξηηηθέο. 

Αλεμάξηεηα φκσο ηεο πξνζέγγηζεο ζην γεγνλφο, ην θνηλφ ζεκείν φισλ ησλ 

εηαηξηψλ ήηαλ ε κεγάιε ρξήζε ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ, εηδηθά ηνπ Twitter, ζαλ 

αλαπφζπαζην θνκκάηη ησλ ελεξγεηψλ κάξθεηηλγθ. 
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4.2.2 Αλάιπζε 

Μηα επηζθφπεζε φισλ ησλ επηιεγκέλσλ εηαηξηψλ γηα ηελ πεξίνδν 1 Ινπιίνπ-15 

Απγνχζηνπ 2012 έδεημε 420,815 ζπδεηήζεηο ζρεηηθέο κε ηνπο Οιπκπηαθνχο Αγψλεο 

ζηα θνηλσληθά κέζα. Οη ηάζεηο αλάκεζα ζηηο εηαηξίεο ήηαλ αξθεηά δηαθνξεηηθέο, ηα 

δχν φκσο πην αθξαία παξαδείγκαηα ήηαλ ε G4S θαη ε British Airways φπσο θαίλεηαη 

θαη ζηελ εηθφλα.

 

Adidas 

Η εηαηξία ήηαλ απφ ηηο πην πξνβεβιεκέλεο θαηά ηελ δηάξθεηα ησλ Οιπκπηαθψλ 

Αγψλσλ θαη θαηάθεξε λα έρεη πεξίπνπ 184,402 αλαθνξέο ζηα θνηλσληθά κέζα ζρεηηθά 

κε ηα πξντφληα θαη ηηο θακπάληεο πνπ 

έηξερε εθείλε ηελ πεξίνδν. Η εηαηξία 

έρηηζε ηελ αλαγλσξηζηκφηεηα ηεο θαζ' 

φιε ηελ δηάξθεηα ησλ αγψλσλ, 

θάλνληαο ηελ έθξεμή ηεο ζηελ ηειεηή 

ιήμεο θαη ελψ εθείλε ηελ πεξίνδν 

πξνβαιιφηαλ ε θακπάληα Take the 

Stage. ΢ηελ θακπάληα απηή, 

παξνπζηάδνληαλ εζεινληέο, ζεαηέο θαη 

αζιεηέο πνπ επραξηζηνχζαλ ηελ Βξεηαλία γηα ην ζέακα θαη ηελ δηνξγάλσζε ησλ 

αγψλσλ.  ΢ηνλ ηνκέα ησλ ρνξεγηψλ πνπ έδσζε επίζεο ζεκαζία ε εηαηξία, αξθεηά 

θαιά απνηειέζκαηα είρε ε αζιήηξηα Jessica Ennis ε νπνία πήξε κέξνο θαη ζε δχν 
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βίληεν ηεο εηαηξίαο πνπ πξνβιήζεθαλ κέζσ ηνπ εηαηξηθνχ ινγαξηαζκνχ ζην Twitter, 

έλα απφ ηα νπνία ήηαλ θαη ην Take the Stage πνπ αλαθέξακε πξνεγνπκέλσο. 

 

Οη ειηθηαθέο νκάδεο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ηα θνηλσληθά κέζα είλαη θαηά θαλφλα πην 

κηθξέο αιιά θαη ε ζηφρεπζε ησλ εηαηξηψλ είλαη ζπλήζσο ζηηο πην δπλακηθέο θαη 

πξνζνδνθφξεο ειηθίεο. 
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BP 

 

Η BP απνηέιεζε έλαλ απφ ηνπο πην δηθνξνχκελνπο ρνξεγνχο ησλ Οιπκπηαθψλ 

Αγψλσλ, επηθεληξψζεθε θπξίσο ζηελ δηαρείξηζε ησλ ελεξγεηαθψλ πφξσλ ησλ 

αγψλσλ. ΢πλνιηθά είρε 21,050 αλαθνξέο ζηα θνηλσληθά κέζα, ηα πεξηζζφηεξα εθ ησλ 

νπνίσλ  είλαη απφ ηηο Ηλσκέλεο 

Πνιηηείεο θαη ζρεηίδνληαη κε ηελ 

ρνξεγία ζηελ ακεξηθαληθή νκάδα αιιά 

θαη ζε επηθαλείο αζιεηέο. Μέζσ 

νξηζκέλσλ πξνσζεηηθψλ ελεξγεηψλ 

δφζεθε έκθαζε ζηνλ παηξησηηζκφ. 

Χζηφζν πνιιέο ζπδεηήζεηο θαη 

αλαθνξέο έγηλαλ θαη γηα ηελ κφιπλζε 

ηνπ θφιπνπ ηνπ Μεμηθφ ην 2010. 

 

Coca Cola 

Η παξνπζία ηεο Coca Cola είλαη ζπλδπαζκέλε κε ηνπο Οιπκπηαθνχο αγψλεο 

θαζψο ε πξψηε ρνξεγία έγηλε ην 1928, είλαη επφκελν σο εθ ηνχηνπ λα έρεη ζηαζεξά 

θαη πςειά λνχκεξα. Γχν ήηαλ νη βαζηθφηεξεο θακπάληεο θαηά ηελ δηάξθεηα ησλ 
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αγψλσλ ην "Move to the Beat" θαη ε "Future Flames". ΢πγθέληξσζε 105,447 

θνηλσληθέο αλαθνξέο. 

Οη αλαθνξέο ήηαλ γεληθφηεξνπ ελδηαθέξνληνο θαη είραλ λα θάλνπλ κε 

επηβξαβεχζεηο γηα δσξεάλ πξντφληα πνπ δφζεθαλ παλεγπξηζκνχο κε ην αλαςπθηηθφ 

ελψ αξθεηέο ήηαλ θαη νη αλαθνξέο καδί κε ηα Mc Donalds γηα ην θαηά πφζν είλαη 

ζπκβαηνί ηέηνηνη ρνξεγνί κε ηνπο Οιπκπηαθνχο Αγψλεο.  

Παξαθάησ θαίλνληαη ηα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά φζσλ ρξεζηψλ 

ζπκκεηείραλ ζε θάπνηα απφ ηηο θακπάληεο ηεο εηαηξίαο, σο πξνο ην θχιν θαη ηελ 

ειηθία. 

 

 

G4S 

Η θνξπθή γηα ηελ G4S ζηνλ αξηζκφ ησλ αλαθνξψλ, έρεη λα θάλεη κε ηελ είδεζε 

πνπ δηέξξεπζε φηη δελ δηαζέηεη επαξθέο πξνζσπηθφ γηα ηελ θχιαμε φισλ ησλ 

δηνξγαλψζεσλ, θάηη πνπ είρε ζαλ επαθφινπζν ηελ ελεξγνπνίεζε ηνπ ζηξαηνχ γηα λα 
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θαιχςνπλ ην θελφ. Απηφ είρε ζαλ ζπλέπεηα ηελ αλεζπρία απφ ην θνηλφ θαη ηελ 

έθθξαζε ζπκνχ γηα ηελ εηαηξία, θάηη ην νπνίν εμάγεηαη κέζσ αλάιπζεο πξνδηάζεζεο 

(sentiment analysis). Σν ζέκα ζηακάηεζε κε ηελ έλαξμε ησλ αγψλσλ. 

 

Procter & Gamble 

Η P&G βξαβεχηεθε επαλεηιεκκέλα  γηα ηηο θακπάληεο θαηά ηελ δηάξθεηα ησλ 

Οιπκπηαθψλ Αγψλσλ "Raising an Olympian" θαη "Thank you Mom"  ηα νπνία είραλ 

ζαλ απνηέιεζκα κηα πνιχ ζεηηθή 

πξνδηάζεζε ζε φιν ηνλ θφζκν. Σν 

απνηέιεζκα ήηαλ 80,902 αλαθνξέο κε 

ζπλδέζκνπο ζε άιιεο θακπάληεο ηηο 

νπνίεο δηελεξγνχζαλ ηαπηφρξνλα. 

Η Procter & Gamble είλαη παξαγσγφο 

εηαηξία γηα κηα ζεηξά απφ πξντφληα πνπ 

θαηαλαιψλνληαη ζην ζπίηη, ζπλεπψο 

ζηφρνο ήηαλ ην γπλαηθείν θνηλφ. 

Παξαθάησ παξνπζηάδνληαη νη δηαθνξεηηθνί ηχπνη θνηλσληθψλ κέζσλ πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ απφ ηελ εηαηξία θαη νη ειηθηαθέο νκάδεο πνπ ζπκκεηείραλ ζηηο 

εηαηξηθέο ηεο θακπάληεο. 
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British Airways 

Δίλαη κηα απφ ηηο πην γλσζηέο βξεηαληθέο εηαηξίεο. Απφ ηελ πιεπξά ηνπ 

κάξθεηηλγθ, ηξάβεμε ηελ πξνζνρή κε ηελ θακπάληα "Home Advantage" πξνηξέπνληαο 

ηνπο βξεηαλνχο φρη λα πεηάμνπλ αιιά λα θάηζνπλ ζην ζπίηη θαη λα γίλνπλ κέξνο ησλ 

αγψλσλ ηνπο. Οη θαηαρσξίζεηο γηα ηελ BA έθηαζαλ ηηο 120,540 ζην ζχλνιφ ηνπο. 

Η θνξπθή γηα ηελ British Airways ήξζε θπξίσο κέζσ κηαο θαηαρψξεζεο πνπ 

έθαλε ν ηξαγνπδηζηήο Louis Tomlinson ηνπ ζπγθξνηήκαηνο One Direction, 

επραξηζηψληαο ηελ εηαηξία γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ ηνπ παξείρε. ΢πλνιηθά, απηφ ην 

κήλπκα αλαπαξάρζεθε 28,099 θνξέο. Αλ ιάβεη θαλείο ππφςε φηη ν ζπγθεθξηκέλνο 

ηξαγνπδηζηήο έρεη 5,5 εθαηνκκχξηα αλζξψπνπο πνπ ηνλ αθνινπζνχλ, θαηαιαβαίλεη  

θαλείο πφζν ρξήζηκε κπνξεί λα είλαη ε ζπλεξγαζία κε ηέηνηα άηνκα. Ο ,ελ ιφγσ, 

ηξαγνπδηζηήο ζπλεξγάζηεθε κε ηελ BA γηα θακπάληα θνηλσληθήο επζχλεο. ΢ε άιιε 
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κέξα έλα αθφκα κέινο ηνπ ίδηνπ ζπγθξνηήκαηνο πνπ ζπλεράξε ηνλ αζιεηή John Joe 

Nevin ρξεζηκνπνηψληαο ην ινγφηππν ηεο θακπάληαο. 

Σσγκριτική Ανάλσση 

Μηα θακπάληα ζηα θνηλσληθά κέζα πνιιέο θνξέο κπνξεί λα θέξεη δηαθνξεηηθά 

απνηειέζκαηα. Πνιχ ζπρλά ε έξεπλα γηα ηα θνηλσληθά κέζα δελ απεπζχλεηαη κφλν 

ζηα άηνκα πνπ ελεξγνχλ ζηηο ζπδεηήζεηο αιιά θαη ζην δίθηπν πνπ απηά έρνπλ ζαλ έλα 

ελ δπλάκεη θνηλφ.  

 

 

 

 

 

 

 

 

΢ηνπο πην ζεκαληηθνχο ινγαξηαζκνχο πεξηιακβάλνληαη θαη απηνί ησλ ίδησλ ησλ 

εηαηξηψλ θαζψο θαη θάπνηα κέζα ελεκέξσζεο. Χζηφζν, πεξηιακβάλνληαη θαη 

ζεκαληηθνί bloggers ή άηνκα ηα νπνία έδεημαλ ελδηαθέξνλ γηα θάπνην γεγνλφο, νη 

νπνίνη έρνπλ μεθάζαξε επηξξνή ζηνλ ηφλν θαη ηελ απήρεζε ησλ ζπδεηήζεσλ. Η G4S  

ζε απηή ηελ πεξίπησζε έρεη πεξηζζφηεξν ελ δπλάκεη θνηλφ εμαηηίαο ηνπ φηη ηδηψηεο 

έδεημαλ κεγαιχηεξν ελδηαθέξνλ θαη αλαδεκνζίεπζαλ ζρεηηθά ζέκαηα. 

Παξαθάησ βιέπνπκε ηελ αλάιπζε πξνδηάζεζεο πνπ έγηλε ζηα ζρφιηα ησλ 

ρξεζηψλ πνπ δεκηνχξγεζαλ θαηαρσξήζεηο ζρεηηθά κε ηε BA (British Airways ) θαη ηε 

BT (British Telecom). Με κηα πξψηε καηηά , βιέπεη θαλείο πσο ε BA είλαη θαιχηεξε 

ζε απφδνζε ζε ζρέζε κε ηελ BT. Παξφια απηά , πξέπεη θαλείο λα ιάβεη ππφςε ηνπ φηη 
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ε ΒΑ είλαη απιά κηα ρνξεγφο εηαηξία γηα ηνπο Οιπκπηαθνχο Αγψλεο κε "ζπλνδεπηηθφ" 

ξφιν. Σν πνζνζηφ 93,7% είλαη πξαγκαηηθά εληππσζηαθφ. ΢ηνλ αληίπνδα ε BT έρεη λα 

αληηκεησπίζεη ηξνκαθηηθέο πξνθιήζεηο ζε έλα πνιχ ηερληθφ θαη απαηηεηηθφ επίπεδν. 

Αο ζθεθηνχκε κφλν πφζνη ρξήζηεο κπνξεί λα ρξεζηκνπνίεζαλ ην αζχξκαην δίθηπν ή 

ηηο ηειεπηθνηλσλίεο ησλ αγψλσλ. ΢πλεπψο ην 79,6% θξίλεηαη άθξσο ηθαλνπνηεηηθφ. 

 

 

4.3 Dell 

Η Jennifer Farrelly (2009) δεκνζίεπζε κηα κειέηε πεξίπησζεο γηα ην Center for 

Digital Strategies, ζηελ νπνία έρεη θαηαγξάςεη ηηο ελέξγεηο ηηο εηαηξίαο ζην ζχγρξνλν 

δηαδηθηπαθφ πεξηβάιινλ θαη πσο επσθειήζεθε απφ ηελ ρξήζε ησλ θνηλσληθψλ 

κέζσλ. 

Η Dell Computer Corporation (Dell)  ηδξχζεθε ην 1984 απφ ηνλ Michael Dell ν 

νπνίνο μεθίλεζε λα πνπιά κλήκεο RAM θαη ζθιεξνχο δίζθνπο γηα ππνινγηζηέο ηεο 

IBM. Έρνληαο πνιχ κηθξφ αξρηθφ θεθάιαην ζηηο αξρέο ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1980, 

μεθίλεζε λα δεκηνπξγεί απνκηκήζεηο ησλ ππνινγηζηψλ ηεο IBM θαη λα ηνπο πνπιάεη 

ζε πνιχ θζελφηεξεο ηηκέο (έσο 40%). ΢ηελ πνξεία ε εηαηξία κεγάισζε θαη απφ ην 

1988 θαη κεηά άξρηζε λα πνπιάεη ηνπο δηθνχο ηεο πξνζσπηθνχο ππνινγηζηέο ζε 

ηδηψηεο θαη κεγάιεο εηαηξίεο. ΢ήκεξα, ζρεδφλ ηξεηο δεθαεηίεο αξγφηεξα, αξηζκεί 

77,000 ππαιιήινπο ηα πξντφληα ηεο εθηείλνληαη ζε κεγάιν θάζκα ηεο πιεξνθνξηθήο 
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θαη εμππεξεηεί πνιπεζληθέο εηαηξίεο, εθπαηδεπηηθά ηδξχκαηα , θπβεξλήζεηο, κηθξέο 

εηαηξίεο θαη απινχο θαηαλαισηέο. 

Με ηελ πάξνδν ηνπ ρξφλνπ ήξζαλ ζην πξνζθήλην νη ςεθηαθέο επηθνηλσλίεο, έλα 

πεδίν πνπ γηα ηελ Dell δελ ήηαλ άγλσζην θαζψο απφ ην 1994 ήηαλ απφ ηηο πξψηεο 

εηαηξίεο πνπ αζρνιήζεθαλ κε ην ειεθηξνληθφ εκπφξην. Γελ είλαη ηπραίν φηη ε 

ζηξαηεγηθή ηεο εηαηξίαο γηα πψιεζε ειεθηξνληθψλ ππνινγηζηψλ κέζσ δηαδηθηχνπ, 

ρσξίο ηελ ρξήζε εκπνξηθνχ δηθηχνπ θαη κεζαδφλησλ απνηέιεζε πξφηππν βξαβεπκέλν 

κνληέιν δηαδηθηπαθνχ εκπνξίνπ. 

Η πνιηηηθή ηεο εηαηξίαο ήηαλ "λα είλαη άκεζε" θαη απνηειεζκαηηθή ζηελ 

επηθνηλσλία, ηφζν εληφο φζν θαη πξνο ηνπο πειάηεο ηεο. Γηα ηνλ ιφγν απηφ είρε πάλσ 

απφ 100 άηνκα ζην ηκήκα ησλ επηθνηλσληψλ. 

Η επίζεκε ελαζρφιεζε ηεο εηαηξίαο κε ηα θνηλσληθά κέζα ήηαλ ηνλ Φεβξνπάξην 

ηνπ 2006, φηαλ ν CEO ηεο εηαηξίαο δηαπίζησζε φηη ππήξραλ πνιιά πεξηζψξηα 

βειηίσζεο ζηνλ ηνκέα ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ θαη φηη ε εηαηξία πξέπεη λα 

πξνζεγγίζεη δπζαξεζηεκέλνπο πειάηεο ζην δηαδίθηπν θαη λα πξνζπαζήζεη λα ιχζεη ηα 

πξνβιήκαηα ηνπο. Δίραλ αζθεζεί έληνλεο θξηηηθέο εθείλε ηελ πεξίνδν, αθφκα θαη απφ 

ηνπο New York Times, ζρεηηθά κε ηελ ππνζηήξημε ηεο Dell πξνο ηνπο πειάηεο ηεο. 

Σνλ Ινχιην ηνπ 2006, δεκηνχξγεζαλ ην Direct2Dell, έλα εηαηξηθφ blog, 

πξνθεηκέλνπ λα απνθηήζνπλ έλαλ απεπζείαο δίαπιν επηθνηλσλίαο θαη λα κπνξνχλ λα 

δψζνπλ ηελ δηθή ηνπο νπηηθή. Πνιχ γξήγνξα  αλαδείρζεθε ε αμία ηνπ εηαηξηθνχ blog, 

φηαλ παξνπζηάζηεθαλ πξνβιήκαηα κε ηηο κπαηαξίεο ησλ ππνινγηζηψλ ηεο εηαηξίαο. 

Σνλ Αχγνπζην ηνπ 2006, ε Dell αληηκεηψπηζε κηα κεγάιε εηαηξηθή θξίζε φηαλ 

αλαγθάζηεθαλ λα απνζχξνπλ απφ ηελ αγνξά 4,1 εθαηνκκχξηα κπαηαξίεο θνξεηψλ 

ππνινγηζηψλ πνπ είραλ πνπιήζεη ηα πξνεγνχκελα δχν ρξφληα. Σελ ίδηα ρξνληθή 

πεξίνδν ππήξραλ πνιχ κηθξά πνζνζηά αλάπηπμεο ηεο εηαηξίαο, απμεκέλνο 

αληαγσληζκφο θαη θξηηηθή γηα ην πξφγξακκα εμππεξέηεζεο πειαηψλ 

Η νκάδα θνηλσληθψλ κέζσλ πνπ είρε δεκηνπξγεζεί ιίγν θαηξφ λσξίηεξα θιήζεθε 

λα αληηκεησπίζεη, θαη απηή, ηελ θξίζε. Όπσο επηζεκαίλεη ε Dell's Chief Blogger 
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Lionel Menchaca: " Αλαθαιχςακε ην πξφβιεκα πξψηνη θαη ζχληνκα θαηαιάβακε φηη 

ήηαλ κεγάιεο θιίκαθαο. Έπξεπε λα αληηπαξαηεζνχκε κε πνιινχο bloggers πνπ 

πίζηεπαλ φηη ην πξφβιεκα πξνέξρεηαη  απφ ηνλ ηξφπν πνπ ζρεδηάδνπκε ηα πξντφληα 

καο". Η εηαηξία ελεκέξσλε θαζεκεξηλά ην θνηλφ γηα ηνπο ιφγνπο πνπ νδήγεζαλ ζε 

απηφ ην γεγνλφο, πξνζέγγηζε πξνιεπηηθά πειάηεο θαη bloggers γηα λα ηνπο ελεκεξψζεη 

γηα ηελ απφζπξζε, δίλνληαο άκεζα ζπλδέζκνπο (links) γηα λα παξαγγείινπλ άκεζα 

αληαιιαθηηθά. 

Μέζα απφ απηή ηελ εκπεηξία, ε Dell αλαγλψξηζε φηη ηα θνηλσληθά κέζα 

απνηεινχλ, φρη κφλν έλαλ δίαπιν επηθνηλσλίαο απφ θαη πξνο ηελ εηαηξία θαη έλα 

εξγαιείν κάξθεηηλγθ, αιιά θαη έλα ζχζηεκα γξήγνξεο πξνεηδνπνίεζεο θαη 

δηαρείξηζεο πξνβιεκάησλ. Δπαθνινχζεζε ελζσκάησζε ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ ζηελ 

ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ θαη επηθνηλσληψλ, θεξδίδνληαο επαίλνπο γηα ηηο θαηλνηφκεο 

πξνζπάζεηεο ηνπο. 

΢ηελ πνξεία δεκηνπξγήζεθαλ λέα εξγαιεία ζπλέρηζαλ λα εμειίζζνληαη  φπσο ην 

StudioDell, ην νπνίν είλαη βηβιηνζήθε κε βίληεν ηεο εηαηξίαο. ΢ηελ ζπλέρεηα ην 2007, 

ην IdeaStorm, έλα θαηλνηφκν site πνπ πξνηξέπεη ηνπο ρξήζηεο λα αλεβάζνπλ ηηο δηθέο 

ηνπο ηδέεο γηα βειηίσζε πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ (Dell Inc, 2012).

 

Σν 2010 ε εηαηξία εγθαηλίαζε ην Listening Command Center, έλα θέληξν φπνπ 

ζπγθεληξψλνληαη φιεο νη αλαθνξέο πνπ γίλνληαη ζην δηαδίθηπν ζρεηηθά κε ηελ Dell. 

Υξεζηκνπνηψληαο ιέμεηο θιεηδηά εληνπίδεηαη πεξηερφκελν ζρεηηθά κε ηελ εηαηξία απφ 

ηνπο δηαρεηξηζηέο ηνπ θέληξνπ, νη νπνίνη εληνπίδνπλ θαη "αθνχλ" δεκφζηεο ζπδεηήζεηο 
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ζρεηηθά κε ηελ εηαηξία ζε πιαηθφξκεο θνηλσληθψλ κέζσλ, ζε blogs, ζε θνηλσληθά 

δίθηπα θαη θφξνπκ ζπδεηήζεσλ. Οη ζπδεηήζεηο απεηθνλίδνληαη γξαθηθά, 

απεηθνλίδνληαο ηελ πξνδηάζεζε, ηελ κεηάδνζε θαη ηελ γεσγξαθηθή ζέζε ησλ 

δεδνκέλσλ. 

Τα αποηελέζμαηα 

Σα απνηειέζκαηα φπσο θαίλεηαη θαη ζηελ παξαθάησ εηθφλα είλαη άθξσο 

εληππσζηαθά. Ο αξηζκφο ησλ αλαθνξψλ έρεη αχμεζε πάλσ απφ 500% ηα ηειεπηαία 

ρξφληα θαη βαίλεη ζπλερψο απμαλφκελνο. Σα πνζνζηά επίιπζεο, δηαδηθηπαθά,  

πξνβιεκάησλ αγγίδνπλ ην 98% ελψ ην 34% ησλ ζπκσκέλσλ/δπζαξεζηεκέλσλ 

πειαηψλ κεηαηξέπνληαη ζε ππνζηεξηθηέο ηεο εηαηξίαο (Dell Inc, 2012). 

Πνιχ ζεκαληηθέο ελέξγεηεο γηα ηελ δηαζχλδεζε κε κε δηαδηθηπαθέο 

δξαζηεξηφηεηεο φπσο ην πξφγξακκα "Think Tank" θαη ην "Customer Advisory 

Panel".΢εκαληηθή απήρεζε απφ ην θνηλφ έρεη θαη ην site IdeaStorm φπνπ έρνπλ 

θαηαρσξεζεί 16,000+ ηδέεο θαηαλαισηψλ θαη απφ απηέο έρνπλ πινπνηεζεί πάλσ απφ 

400. 
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4.4 Unicef (Society for New Communications Research, 2012b) 

Σν Φζηλφπσξν ηνπ 2011, ε UNICEF αλαδηνξγάλσζε ηνλ ηνκέα  επηθνηλσλίαο ηεο 

κε ζθνπφ ηε δεκηνπξγία ελφο λένπ ηκήκαηνο θνηλσληθψλ κέζσλ, ην νπνίν ζα έρεη 

θχξην κέιεκα ηελ αχμεζε ηεο επαηζζεηνπνίεζεο θαη ηεο δέζκεπζεο ησλ ρξεζηψλ ησλ 

θνηλσληθψλ κέζσλ γηα ηηο θακπάληεο πνπ δεκνζηεχεη ν νξγαληζκφο. Με ηνλ φξν 

επαηζζεηνπνίεζε θαη δέζκεπζε φκσο, δελ κπνξνχζε λα δνζεί ζαθήο νξηζκφο ηνπ ηη ζα 

ζπληζηνχζε επηηπρία. ΢πλεπψο, ππήξρε αλάγθε γηα ηελ δεκηνπξγία κηαο βάζεο ζε 
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ζρέζε κε ηελ νπνία ζα κπνξνχζαλ λα αμηνινγεζνχλ κειινληηθέο ελέξγεηεο, αιιά 

ρσξίο λα ππνηηκάηαη θαη ε αλάγθε γηα ηελ επηηπρία ηεο πξνζπάζεηαο. 

Θέματα προς επίλσση-Στότοι 

Σν πξψην δήηεκα πνπ αθνξνχζε ηελ πξνζπάζεηα ηεο UNICEF ήηαλ, φπσο θαη 

ζηνπο πεξηζζφηεξνπο κε θεξδνζθνπηθνχο νξγαληζκνχο, ε θαηαγξαθή ησλ ελεξγεηψλ 

πνπ ζεκαηνδνηνχλ "θέξδνο"/ επηηπρία. Η Unicef είλαη έλα απφ ηα πην ηζρπξά θαη 

αλαγλσξίζηκα brand ζην θφζκν, ζπλεπψο ε αχμεζε ηεο αλαγλσξηζηκφηεηαο είλαη 

κάιινλ άζθνπε. Οη δσξεέο θαη νη εζεινληέο δηαιέγνληαη θαη δηαρεηξίδνληαη απφ ηα 

θαηά ηφπνπο γξαθεία. Η νκάδα ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ, κε βάζε ηελ Νέα Τφξθε, 

πξέπεη λα θαζνδεγήζεη ην πξφγξακκα θνηλσληθψλ κέζσλ, αιιά έρεη ειάρηζην, έσο 

θαζφινπ, έιεγρν ζηα πάλσ απφ 100 γξαθεία ηεο UNICEF αλά ηνλ θφζκν, ηα νπνία 

δηαρεηξίδνληαη ζε ηνπηθφ επίπεδν θαη ην θνκκάηη ηεο επηθνηλσλίαο. ΢πλεπψο, ν ζηφρνο 

ήηαλ ε αχμεζε ηεο ζπκκεηνρήο θαη ηεο δέζκεπζεο ζε ζπγθεθξηκέλεο πξσηνβνπιίεο 

πνπ ζα δηνξγαλψλνληαλ απφ ηελ UNICEF. 

Σν θνηλφ-ζηφρνο γηα ηελ νκάδα δηαρείξηζεο ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ, απνηεινχλ 

άλζξσπνη πνπ ιακβάλνπλ απνθάζεηο ζε ηνπηθέο ρψξεο πξνθεηκέλνπ λα είλαη εθηθηφ ην 

έξγν ηεο UNICEF θαη άηνκα πνπ κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ ηελ θνηλή γλψκε. 

΢ηφρνο είλαη ε αχμεζε ηεο επαηζζεηνπνίεζεο θαη ζπκκεηνρήο ζε ζπγθεθξηκέλεο 

ζηξαηεγηθέο θακπάληεο ηηο UNICEF. Ο ζθνπφο ηνπ πξνγξάκκαηνο κέηξεζεο είλαη, ε 

δεκηνπξγία ελφο ζεκείνπ αλαθνξάο πνπ ζα πεξηιακβάλεη πνηνηηθνχο δείθηεο κε ηνπο 

νπνίνπο ε UNICEF ζα κπνξεί λα βειηηψλεη ηελ απφδνζε ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ. Οη 

κεηξηθέο πνπ νξίζηεθαλ, παξέρνπλ δεδνκέλα ζρεηηθά κε πξαθηηθέο πνπ δνπιεχνπλ 

θαιχηεξα, πνηα πξνγξάκκαηα πξνθαινχλ ην ελδηαθέξνλ ησλ ρξεζηψλ θαη πνηνο ηχπνο 

πεξηερνκέλνπ είλαη ν πην απνηειεζκαηηθφο. 

 

Ευαρμογή 

Γηελεξγήζεθε ηξίκελε αλάιπζε ζε φια ηα θνηλσληθά κέζα, πνπ αλαθεξφηαλ ε 

Unicef θαη πην ζπγθεθξηκέλα, ζπδεηήζεηο ζηελ ζειίδα ηεο UNICEF ζην Facebook θαη 
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ζηνλ ινγαξηαζκφ ηεο ζην Twitter, αιιά θαη γεληθφηεξε έξεπλα γηα ηελ χπαξμε ηνπ 

φξνπ Unicef ζην δηαδίθηπν. Γεκηνπξγήζεθε έλαο ζπγθεληξσηηθφο πίλαθαο αλαθνξάο 

θαη αλάιπζεο, πξνθεηκέλνπ λα δέρνληαη θαη λα αλαιχνληαη ηα απνηειέζκαηα ζε 

πξαγκαηηθφ ρξφλν, λα ζπγθξίλνληαη δξαζηεξηφηεηεο θαη απνηειέζκαηα αιιά θαη λα 

γίλεηαη ρξήζε ησλ δεδνκέλσλ γηα ηελ ιήςε ζηξαηεγηθψλ απνθάζεσλ. 

Ο ζπγθεληξσηηθφο πίλαθαο ζπλέιεγε ζρφιηα θαη θαηαρσξήζεηο απφ ηηο ζειίδεο ηεο 

UNICEF ζηα θνηλσληθά κέζα, ζπλδπάδνληαο δεδνκέλα απφ ην Facebook Insights 

(ππεξεζία πνπ παξέρεη ην Facebook ζηνπο δηαρεηξηζηέο εηαηξηθψλ ζειίδσλ ή 

νξγαληζκψλ), ην Twitter θαη ην Google Analytics πξνθεηκέλνπ λα δηεξεπλήζεη ηελ 

αιιειεπίδξαζε ησλ ρξεζηψλ ζε θάζε θαλάιη αιιά θαη ζηελ ηζηνζειίδα ηεο. 

Η νκάδα θνηλσληθψλ κέζσλ δηελεξγνχζε παξάιιεια αλάιπζε πεξηερνκέλνπ ζηα 

ζρφιηα ησλ ρξεζηψλ απφ ηηο ζειίδεο θνηλσληθψλ κέζσλ ηεο UNICEF. Πην 

ζπγθεθξηκέλα θαζφξηζε ηηο εμήο κεηξηθέο: 

 Αξηζκφο Like (Facebook), ΢ρφιηα, Γηακνηξαζκνχο, Φήθνπο, Retweets 

(twitter) θηι. γηα θάζε θαλάιη θαη ηχπν θαηαρσξήζεσλ. 

 Πνηνο ηχπνο θαηαρσξήζεσλ θαη ζρνιίσλ είλαη ν πην απνηειεζκαηηθφο. 

 Πνηνο ηχπνο πεξηερνκέλνπ απνζπά κεγαιχηεξν ελδηαθέξνλ. 

 ΢ε πνηα ρξνληθή ζηηγκή θαη ζπρλφηεηα ππάξρνπλ ηα θαιχηεξα 

απνηειέζκαηα. 

Γηα ηελ κέηξεζε ηνπ επηπέδνπ δέζκεπζεο ησλ ρξεζηψλ ππήξρε ηκεκαηνπνίεζε 

ηνπο ζηηο αθφινπζεο νκάδεο: 

1. Με δεζκεπκέλνπο- απηνχο πνπ εθθξάδνληαη αξλεηηθά ή θάλνπλ 

"Unfollow" ηελ UNICEF. 

2. Υακειήο δέζκεπζεο- ρξήζηεο πνπ θάλνπλ like, θαηαρσξνχλ ή ζρνιηάδνπλ 

φρη παξαπάλσ απφ κηα θνξά ηνλ κήλα. Υξήζηεο πνπ θάλνπλ like δελ 

αλαπαξάγνπλ πεξηερφκελν. 

3. Μεζαίαο δέζκεπζεο- ρξήζηεο πνπ θάλνπλ like, θαηαρσξήζεηο, retweets, 

ζρνιηάδνπλ 2-4 θνξέο ηνλ κήλα. 
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4. Τςειήο δέζκεπζεο- ρξήζηεο κε ελεξγή ζπκκεηνρή(like, retweets, ζρφιηα) 

πάλσ απφ 4 θνξέο ηνλ κήλα. 

Δπηπιένλ γηα θάζε ζεκαηηθή ελφηεηα, ε νκάδα φξηζε κηα αλαινγία ζρνιηαζκψλ 

αλά θαηαρψξεζε γηα ηνλ δηεξεχλεζε ησλ ζεκάησλ πνπ πξνθαινχλ κεγαιχηεξν 

ζρνιηαζκφ θαη αληαπφθξηζε. 

΢χληνκα, έγηλε ζαθέο φηη ρξεηαδφηαλ κηα επηπιένλ δηαβάζκηζε, ζρεηηθά κε ηα 

ζρφιηα πνπ αλαξηνχζαλ νη ρξήζηεο. Σν πεξηερφκελν θάζε αιιειεπίδξαζεο, ζρνιίνπ 

ή θαηαρψξεζεο δελ ήηαλ ην ίδην, νχηε θαη εθδήισλε ηνλ ίδην βαζκφ 

επαηζζεηνπνίεζεο. Έηζη, δεκηνπξγήζεθε έλαο πνηνηηθφο δηαρσξηζκφο γηα ηα ζρφιηα. 

1. Με χπαξμε αιιειεπίδξαζεο- έλα απιφ retweet 

2. Σππηθφο Υαηξεηηζκφο 

3. ΢θεπηφκελα - ζρφιηα πνπ αλαθέξνπλ πξνζσπηθά πηζηεχσ ή ππνζηήξημε 

φπσο "ζπκθσλψ", "θαιή δνπιεηά" 

4. Δθθξαζηηθά- ζρφιηα φπσο "ζπνπδαία είδεζε", "ζα ήζεια λα ζπκκεηέρσ" 

5. Τςειήο Πνηφηεηαο- ζρφιηα πνπ ζέηνπλ εξσηήκαηα ή ηνλίδνπλ πξνηείλνπλ 

λέεο δξάζεηο. 

Απνηειέζκαηα 

 Απνζεθεχηεθαλ 23.381 αλαθνξέο, 17.363 απφ ην Twitter θαη 6.018 

θαηαρσξήζεηο απφ ην Facebook ζην δηάζηεκα 1/11/2011-29/2/2012. 

 Σελ πεξίνδν απηή ε UNICEF δεκνζίεπζε 543 Tweets θαη 874 

θαηαρσξήζεηο ζην Facebook. 

 Όιεο νη αλαθνξέο αλαιχζεθαλ κε βάζε ηνλ αξηζκφ ησλ likes,shares, ηνλ 

αξηζκφ ησλ ζρνιίσλ θαη ηνλ αξηζκφ ησλ retweets. 

 Δληνπίζηεθαλ 9.900 ρξήζηεο πνπ αιιειεπίδξαζαλ θαη αλαιχζεθαλ σο 

πξνο ηνλ αξηζκφ ησλ θίισλ πνπ έρνπλ ζηηο πιαηθφξκεο θνηλσληθψλ κέζσλ 

 

 



Μζτρθςθ αποτελεςματικότθτασ μάρκετινγκ ςτο διαδίκτυο                   

με επίκεντρο τα κοινωνικά μζςα 

 

 

[104] 

 

Σσμπεράσματα 

1. Γξακαηηθή αχμεζε ηεο ζπκκεηνρήο ζηα θνηλσληθά κέζα ηεο UNICEF. 

2. Μεγάινο αξηζκφο ζρνιίσλ ζρεηηθά κε ηνλ πφιεκν θαη ηελ ζξεζθεία. 

3. Οη θαηαρσξίζεηο πνπ πεξηείραλ θσηνγξαθίεο ηξάβεμαλ ην κεγαιχηεξν 

ελδηαθέξνλ. 

4. Οη εθδειψζεηο κε ηελ ζπκκεηνρή δηάζεκσλ πξνζψπσλ ζπλέβαιαλ ζηελ 

κεγαιχηεξε ζπκκεηνρή ησλ ρξεζηψλ. 

5. Αλάκεζα ζηνπο πξέζβεηο θαιήο ζέιεζεο, ν David Beckham, ε Mia Farrow 

(επίζθεςε ζην Chad) θαη ε Yuna Kim (επίζθεςε ζηελ Haiti) δεκηνχξγεζαλ 

ηελ κεγαιχηεξε θίλεζε. 

6. ΢εκαληηθέο εκέξεο φπσο ε Μέξα Martin Luther King, ε κέξα Μεηξηθήο 

Γιψζζαο θαη ε επέηεηνο ησλ ζεηζκψλ ζηελ Ατηή είραλ ηελ ζεκαληηθφηεξε 

αληαπφθξηζε. 

7. Η ππελζχκηζε ενξηαζκνχ "Παγθφζκησλ Ηκεξψλ" απνηέιεζαλ ζεκαληηθφ 

θίλεηξν γηα ηελ ζπκκεηνρή ησλ ρξεζηψλ. 

 

4.5 Emirates Identity Authority (EIDA) (Society for New 

Communications Research, 2012a) 

Η Emirates Identity Authoriry (EIDA) είλαη κηα αλεμάξηεηε νκνζπνλδηαθή αξρή, ε 

νπνία ηδξχζεθε κε ζηφρν ηελ θαηαγξαθή ηνπ πιεζπζκνχ θαη ηελ παξνρή ηαπηφηεησλ 

ζηνπο πνιίηεο. Αληί νη πνιίηεο λα έρνπλ πνιιαπιέο θάξηεο, φπσο ε άδεηα νδήγεζεο, 

άδεηα εξγαζίαο, θάξηα εξγαδνκέλνπ, δηαβαηήξηα θιπ., ε νκνζπνλδηαθή θπβέξλεζε 

ησλ Η.Α.Δ. δεκηνχξγεζε κηα απιή εζληθή ηαπηφηεηα ηνλ Απξίιην ηνπ 2006 κέζα ζηελ 

νπνία ππάξρνπλ βηνκεηξηθά ραξαθηεξηζηηθά θαη άιιεο πιεξνθνξίεο. Με απηφ ηνλ 

ηξφπν, παξαθάκπηεηαη ε αλάγθε γηα ζπγθέληξσζε πνιιαπιψλ θαξηψλ. ΢ην κέιινλ ε 

θάξηα ζα κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί θαη ζαλ ηαμηδησηηθφ έγγξαθν. 

Η δηαδηθαζία ζρεδηάζηεθε γηα λα εθαξκνζηεί ζε φια ηα θξαηίδηα ησλ Δκηξάησλ 

θαη πεξηιακβάλεη ηξία βήκαηα: 
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Βήκα 1: νη πνιίηεο θάλνπλ ηελ αίηεζε ηνπο ειεθηξνληθά κέζσ φκσο ησλ επίζεκσλ 

ππεξεζηψλ. 

Βήκα 2: κεηά ηελ εγγξαθή, ν ελδηαθεξφκελνο πνιίηεο έρεη ζπλάληεζε ζηα γξαθεία 

ηεο EIDA γηα λα δψζεη ηα δαθηπιηθά ηνπ απνηππψκαηα, θσηνγξαθίεο θιπ. 

Βήκα 3: ε απνζηνιή ηεο ηαπηφηεηαο γίλεηαη κέζσ ηαρπδξνκείνπ. 

Η δηαδηθαζία ήηαλ απιή θαη αθνινπζνχληαλ πηζηά, φκσο θαζψο πιεζίαδαλ νη 

ηειηθέο εκεξνκελίεο γηα ηελ έθδνζε ηεο θάξηαο ππήξμε πνιχ κεγάινο αξηζκφο 

αηηήζεσλ κε απνηέιεζκα λα κελ είλαη εθηθηή ε πξαγκαηνπνίεζε ηνπ βήκαηνο 2 εληφο 

ησλ ρξνληθψλ πιαηζίσλ. Δπηπιένλ δεκηνπξγήζεθαλ πξνβιήκαηα ,ηερλνινγηθήο θχζεο, 

ζην ζχζηεκα ππνβνιήο αηηήζεσλ. ΢αλ ζπλέπεηα, δεκηνπξγήζεθε θιίκα απνγνήηεπζεο 

θαη αληίδξαζεο ζηνπο πνιίηεο ησλ Η.Α.Δ., ην νπνίν επεθηάζεθε θαη ζηα θνηλσληθά 

κέζα. Απηφ έδσζε ηελ δπλαηφηεηα ζηελ EIDA λα έξζεη ζε επαθή θαη λα 

αιιειεπηδξάζεη κε κηα κεγάιε κεξίδα ηνπ πιεζπζκνχ κέζσ ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ, 

φπσο ην Facebook θαη ην Twitter. Αιιά ην θιίκα θαη ε πξνδηάζεζε ησλ ζρνιηαζκψλ 

παξέκελε πνιχ αξλεηηθή ελψ θαη ν ρξφλνο απφθξηζεο ηεο EIDA ζε ζρφιηα ζην 

Facebook θαη ην Twitter ήηαλ αξθεηά κεγάινο 

Θέματα προς επίλσση-Στότοι 

 Αληίιεςε ησλ ρξεζηψλ: ε EIDA αληηκεησπίδνληαλ σο θξαηηθή νληφηεηα 

πνπ θαζπζηεξεί θαη δελ ελδηαθέξεηαη γηα ηνπο πνιίηεο. 

 Πξνδηάζεζε: έθθξαζε αξλεηηθψλ ζρνιίσλ ζηα θνηλσληθά κέζα. 

 Υξφλνο απφθξηζεο: πνιχ πςειφο, θάηη πνπ ελίζρπε ηελ δπζαξέζθεηα ησλ 

πνιηηψλ. 

 Γέζκεπζε: Η αξρή θαηαρσξνχζε πεξηερφκελν κάιινλ αδηάθνξν ζηα 

θνηλσληθά κέζα. Σα εξσηήκαηα απνηεινχζαλ ην 25% ηνπ ζπλνιηθνχ φγθνπ 

θαηαρσξήζεσλ. 

 Facebook: ε ζειίδα ηεο EIDA αξηζκνχζε 518 likes θαη νη πεξηζζφηεξνη 

ρξήζηεο ήηαλ αλελεξγνί. 
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 Twitter: 4.019 followers (ζηα Η.Α.Δ. ππάξρνπλ 175 ρηιηάδεο ρξήζηεο ηνπ 

Twitter. 

Με βάζε ηα απνηειέζκαηα ηεο ηειεπηαίαο θαηακέηξεζεο, ιηγφηεξν απφ 20% ησλ 

Η.Π.Α. ήηαλ ληφπηνη θάηνηθνη, άιινη Άξαβεο θαη Ιξαλνί ήηαλ ην 23%, Νφηηνη Αζηάηεο 

ην 42% θαη άιιεο εζληθφηεηεο ην 16%. 

Κχξηνο ζηφρνο ηεο EIDA ήηαλ λα γίλεη πξσηνπφξνο θπβεξλεηηθή νληφηεηα ζηελ 

ρξήζε ησλ θνηλσληθψλ κέζσλ, αιιειεπηδξψληαο κε ηνπο πνιίηεο θαη παξέρνληαο 

απνηειεζκαηηθή θαη έγθαηξε ελεκέξσζε ζηα εξσηήκαηα ηνπο. Δπίζεο, λα 

αλαγλσξηζηεί σο κηα νληφηεηα πνπ αθνχεη, ζέβεηαη θαη εθαξκφδεη ηηο πξνηξνπέο ησλ 

πνιηηψλ ζε εχινγν ρξνληθφ δηάζηεκα 

Η νκάδα δηαρείξηζεο ησλ θνηλσληθψλ κέζσ, απνηεινχκελε απφ ζηειέρε ηεο 

SocialEyez (αραβόυωνη εταιρία ανάλσσης κοινωνικών μέσων) αλέιαβε ην θηιφδνμν 

ζρέδην, αξρηθά έπξεπε λα εληνπίζεη θαη λα ζπιιέμεη κέζα απφ ρηιηάδεο ζπδεηήζεηο ηα 

ζέκαηα εθείλα πνπ δπζαξεζηνχλ θαη αλεζπρνχλ ηνλ πιεζπζκφ ησλ Η.Α.Δ. Με ηελ 

νινθιήξσζε απηνχ ηνπ ζηαδίνπ, ε νκάδα θνηλσληθψλ κέζσλ ζπλέηαμε κεληαίεο 

αλαθνξέο κε πνηνηηθέο θαη πνζνηηθέο κεηξηθέο, ζέινληαο λα δείμεη ζηελ EIDA ηη δελ 

πήγαηλε θαιά, ελψ παξάιιεια εληνπίζηεθαλ νη πην ζπρλά επαλαιακβαλφκελεο 

εξσηήζεηο πνπ νδεγνχζαλ ζηελ δεκηνπξγία αξλεηηθήο πξνδηάζεζεο. 

Η ζηξαηεγηθή ε νπνία επηιέρζεθε επηθεληξσλφηαλ ζηα παξαθάησ: 

-΢ηαδηαθά εμάιεηςε ησλ αξλεηηθψλ ζρνιίσλ ζηα θνηλσληθά κέζα. 

-Γέζκεπζε ησλ ρξεζηψλ κε θαηάιιειν πεξηερφκελν 

-Αχμεζε ηεο δέζκεπζεο ησλ αξαβφθσλσλ. 

-Αχμεζε ηεο ζεηηθήο πξνδηάζεζεο απέλαληη ζηελ Αξρή 

-Γεκηνπξγία ελφο επηπιένλ ινγαξηαζκνχ ζην Twitter γηα ηνλ δηαρσξηζκφ ηεο 

εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ 
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Ευαρμογή 

Οη δηαρεηξηζηέο ησλ ζειίδσλ ζηα θνηλσληθά κέζα άξρηζαλ λα θαηαρσξνχλ 

δεκηνπξγηθφ πεξηερφκελν, πεξηειάκβαλαλ δηαγσληζκνχο θαη δψξα, έρνληαο ζαλ 

απνηέιεζκα ηελ αχμεζε ηεο ζπκκεηνρήο ησλ ρξεζηψλ θαη ηεο εκπηζηνζχλεο απέλαληη 

ζηελ αξρή. Η εμππεξέηεζε ησλ ρξεζηψλ έγηλε πνιχ γξεγνξφηεξε ελψ ην πεξηερφκελν 

ζηηο ζειίδεο ηεο EIDA αλαλεσλφηαλ ζπλερψο ελψ ε αλαθνξά ηπρφλ πξνβιεκάησλ 

γηλφηαλ άκεζα. Σέινο κε επηηπρία, δεκηνπξγήζεθε ν λένο ινγαξηαζκφο ζην  Twitter 

πνπ πιένλ δηαρεηξίδεηαη ηα ζέκαηα εμππεξέηεζεο ησλ πνιηηψλ. 

΢ηελ πνξεία ππήξμαλ αξθεηέο πξνθιήζεηο θαη εκπφδηα πνπ έπξεπε λα 

μεπεξαζηνχλ, φπσο ε κεηαθνξά ησλ ζπδεηήζεσλ απφ ηνλ παιαηφ ινγαξηαζκφ ηνπ 

Twitter ζηνλ θαηλνχξγην φπσο επίζεο θαη ε ρξήζε πνιιαπιψλ γισζζψλ. 

Αποτελέσματα 

1. Αχμεζε ηεο δέζκεπζεο ησλ αξαβφθσλσλ θαηά 5%. 

2. Σν πνζνζηφ ησλ ζεηηθψλ ζρνιίσλ απμήζεθε θαηά 10% 

3. Σν πνζνζηφ ησλ αξλεηηθψλ ζρνιίσλ κεηψζεθε θαηά 17%.  

4. Ο κέζνο ρξφλνο απφθξηζεο δελ μεπεξλνχζε ηα 30 ιεπηά. Η δπζαξέζθεηα 

κεηψζεθε εμαηηίαο ησλ έγθαηξσλ απαληήζεσλ. 

5. Ο αξηζκφο ησλ Like ζηελ ζειίδα ηεο EIDΑ απμήζεθε θαηά 101% 

6. Ο αξηζκφο ησλ followers ζην Σwitter απμήζεθε θαηά 97% 

7. Με ηελ βνήζεηα κεηαθξαζηψλ, νη θαηαρσξήζεηο έγηλαλ ζε 15 γιψζζεο 

ζπλνιηθά 

8. Η EIDA έγηλε ε πξψηε νληφηεηα ηεο θπβέξλεζεο ησλ H.A.E. πνπ κέηξεζε 

θαη αλέιπζε ην θνηλφ ηεο ζηα θνηλσληθά κέζα 
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 Μέζα απφ ηελ κειέηε ησλ παξαπάλσ πεξηπηψζεσλ ζα κπνξνχζακε λα 

αληρλεχζνπκε ηηο εμήο ηάζεηο: 

Έλα πξψην ζεκαληηθφ ζπκπέξαζκα απφ απηή ηελ αλάιπζε είλαη φηη νη ηάζεηο ζηα 

θνηλσληθά κέζα, δελ ζρεηίδνληαη πνιιέο θνξέο κε θφζηνο ησλ ελεξγεηψλ θαη ησλ 

δξάζεσλ πνπ δεκηνπξγνχλ νη εηαηξίεο αιιά απφ ηπραίεο πεξηζηάζεηο. Απηφ δελ 

ζεκαίλεη φηη νη ζπδεηήζεηο θαη ν δηάινγνο πνπ πξνθχπηεη είλαη αλεμέιεγθηνο, σζηφζν 

απαηηεί πφξνπο απφ ηηο εηαηξίεο θαη εξγαιεία γηα ηελ αλαπαξάζηαζε θαη 

αιιειεπίδξαζε ζηα θνηλσληθά κέζα θαη κε απηά ηελ δηαρείξηζε ηεο εηαηξηθήο θήκεο 

δηαδηθηπαθά.  

Δπηπιένλ, ηα θνηλσληθά κέζα , ζε αληίζεζε κε παιηφηεξεο αληηιήςεηο, κπνξνχλ λα 

ιεηηνπξγήζνπλ ζαλ ζσξάθηζε ηεο εηαηξηθήο εηθφλαο έλαληη θάπνηνπ πξνβιήκαηνο πνπ 

ηπρφλ παξνπζηαζηεί. ΢ε πεξηπηψζεηο ζαλ απηέο είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο ην λα θηάλεη 

πεγαία θαη αμηφπηζηα πιεξνθνξία απφ ηελ εηαηξία πξνο ην θνηλφ πξνθεηκέλνπ λα 

πεξηνξηζηεί ε δεκηά, ζην θνκκάηη ηεο εηαηξηθήο θήκεο. Απαηηείηαη μεθαζάξηζκα ησλ 

αηηηψλ αιιά θαη ησλ ζπλεπεηψλ θάπνηνπ ιάζνπο. Αλ κηα εηαηξία κπνξεί λα γίλεη ε 

βαζηθή πεγή πιεξνθφξεζεο ζρεηηθά κε ην πεξηερφκελν ηεο άηπρεο ζηηγκήο, πνπ 

ελδερνκέλσο ζπλέβε, θαη πξνζπαζήζεη λα αιιειεπηδξάζεη κε ην θνηλφ κε έλαλ 

αλζξψπηλν ηξφπν ε ελφριεζε κπνξεί λα ειαρηζηνπνηεζεί. Σα θνηλσληθά κέζα 

πξνζθέξνπλ  κηα πνιχ θαιή επθαηξία γηα ηελ παξνρή ηέηνησλ ππεξεζηψλ δεκνζίσλ 

ζρέζεσλ απνηειεζκαηηθά θαη αμηφπηζηα. 
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5 ΢πκπεξάζκαηα θαη Πξνηάζεηο γηα Μειινληηθή 

Έξεπλα 

5.1 ΢πκπεξάζκαηα 

Έλα απφ ηα πιενλεθηήκαηα πνπ πξφζθεξε ην δηαδίθηπν ζηελ επηζηήκε ηνπ 

κάξθεηηλγθ είλαη φηη θαηέζηεζε, ζε κεγάιν βαζκφ, εθηθηή ηελ κέηξεζε ηεο απφδνζεο 

ηνπ. Η δηεξεχλεζε θαη θαηαγξαθή ησλ ηερληθψλ πνπ ππάξρνπλ ζην ζχγρξνλν 

δηαδηθηπαθφ πεξηβάιινλ, ψζηε απηέο λα θαηαζηνχλ πξνζβάζηκεο ζπγθεληξσηηθά, 

απνηέιεζε θαη ην βαζηθφηεξν θίλεηξν γηα ηελ ζπγγξαθή ηεο παξνχζαο εξγαζίαο. 

΢ην επηζηεκνληθφ πεδίν ζην νπνίν πεξηιακβάλεηαη ε εξγαζία, πξνεγήζεθε ε  ,ζε 

βάζνο, κειέηε ηνπ Avinash Kaushik ελφο εξεπλεηή κε ηε κεγαιχηεξε ζπγγξαθηθή 

πξνζθνξά, θαζψο θαη πιεζψξαο άιισλ εξεπλεηψλ, νη νπνίνη, φκσο δελ πξνζέγγηζαλ 

ην ζέκα ηφζν νινθιεξσκέλα θαη ζθαηξηθά. Μέζα απφ ηελ εθπφλεζε ηεο εξγαζίαο 

πξνέθπςαλ πνηθίια θαη ελδηαθέξνληα ζπκπεξάζκαηα πνπ έρνπλ λα θάλνπλ κε ηελ 

κέηξεζε ηεο απφδνζεο ησλ ελεξγεηψλ ηνπ κάξθεηηλγθ ζην δηαδίθηπν. 

Αξρηθά κειεηήζεθαλ νη ηερλνινγίεο θαη νη κεηξηθέο γηα ηελ απφδνζε ησλ 

ηζηνζειίδσλ, νη νπνίεο θαηέρνπλ θαη ην κεγάιν κεξίδην ηεο πίηαο ζηνλ παγθφζκην 

ηζηφ. ΢ηνλ ηνκέα απηφ, ηα πξάγκαηα δείρλνπλ λα σξηκάδνπλ θαη λα παγηψλεηαη ε 

ρξήζε νξηζκέλσλ ηερληθψλ, σο βέιηηζηεο. Αζθαιψο, φηαλ κηιάκε γηα ην δηαδίθηπν, ν 

φξνο σξίκαλζε ρξεζηκνπνηείηαη ,φρη ηφζν θπξηνιεθηηθά, αιιά γηα λα πεξηγξάςεη κηα 

κηθξφηεξε δπλακηθφηεηα.  

Η κειέηε ηεο απφδνζεο ησλ κεραλψλ αλαδήηεζεο απνηειεί ,απφ κφλν ηνπ, έλα 

πνιχ ζεκαληηθφ πεδίν ζην νπνίν ζα κπνξνχζε λα αθηεξψζεη θάπνηνο αθφκα θαη κηα 

δηδαθηνξηθή δηαηξηβή. Δδψ, πεξηιήθζεθε σο αλαπφζπαζην θνκκάηη ηνπ ζχγρξνλνπ 

δηαδηθηπαθνχ κάξθεηηλγθ θαη αλαπηχρζεθε ζε ηέηνην βαζκφ, πνπ λα θαζίζηαληαη 

θαηαλνεηέο νη βαζηθέο ηνπ έλλνηεο. 

Όπσο νξίζηεθε θαη ζηνλ ζθνπφ, ην επίθεληξν ηεο εξγαζίαο απνηειεί ε κέηξεζε 

ζηα θνηλσληθά κέζα θαη ν εληνπηζκφο ησλ δηαθνξψλ ζε ζχγθξηζε κε πξνγελέζηεξα 

πεδία εθαξκνγήο ηνπ κάξθεηηλγθ. 
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Δίλαη γεληθψο απνδεθηφ, φηη ηα θνηλσληθά κέζα απνηεινχλ κέξνο ησλ Big Data 

(Μεγάισλ Γεδνκέλσλ) ηα νπνία κε ηελ έιεπζε ηνπ Web 2.0 απμήζεθαλ δξακαηηθά. 

Σα θνηλσληθά κέζα παξνπζηάδνληαη ρανηηθά θαη απξφβιεπηα ζε αξθεηέο πεξηπηψζεηο, 

αιιά φηαλ ε εηαηξηθή ζηξαηεγηθή βαζίδεηαη ζηελ εκπεηξία, ρξεζηκνπνηνχληαη 

εχρξεζηα εξγαιεία απεηθφληζεο θαη θαηαλνεηέο αλαιχζεηο δεδνκέλσλ, αλεμαξηήησο 

ηεο επηηπρίαο ή απνηπρίαο, είλαη πην εχθνια κεηξήζηκα απφ ηηο παξαδνζηαθέο 

ελέξγεηεο κάξθεηηλγθ. 

Σα θνηλσληθά δεδνκέλα ζα απνηειέζνπλ, αλακθίβνια, ζεκαληηθή παξάκεηξν ζηελ 

επηρεηξεκαηηθή ιήςε απφθαζεο. Δπηθξαηνχζα ζα είλαη εθείλε ε ηερλνινγία πνπ ζα 

ιχζεη ην ζπλνιηθφ επηρεηξεκαηηθφ πξφβιεκα, πιεξνθφξεζεο θαη αιιειεπίδξαζεο, 

παξά απηέο πνπ ζα δνπλ ηα θνηλσληθά κέζα ζαλ έλα απνζπαζκαηηθφ θαηλφκελν. 

5.2 Πξνηάζεηο γηα Μειινληηθή Έξεπλα 

Οη ηξφπνη πνπ νη νξγαληζκνί ζπλήζηδαλ λα κεηξνχλ ηελ δηαδηθηπαθή ζπκπεξηθνξά 

ζην παξειζφλ δελ ζπκβαδίδνπλ κε ηελ ζεκεξηλή πξαγκαηηθφηεηα. Ο θαηαθεξκαηηζκφο 

ηεο θαηαλαισηηθήο απφθαζεο ( αλάκεζα ζε νζφλεο, εθαξκνγέο θαη πιαηθφξκεο) 

ζπλδπαζκέλνο κε εηεξνγελή δεδνκέλα θαζηζηνχλ ζρεδφλ απίζαλε γηα ηνπο 

νξγαληζκνχο ηελ ηρλειάηεζε απφ κηα ζπλαιιαγή ζηελ πεγή πνπ ηελ πξνθάιεζε. 

Οη πξνθιήζεηο, ζχκθσλα κε ηνλ Avinash Kaushik (2010), είλαη μεθάζαξεο: ε 

ζχλδεζε ηνπ θαηαλαισηή απφ δηαδηθηπαθή ζε κε δηαδηθηπαθή θαη ε ζχλδεζε ηνπ 

θαηαλαισηή αλάκεζα ζε πνιιαπιέο νζφλεο. Δλδερνκέλσο πξέπεη λα πξνζηεζεί θαη ε 

αλάγθε γηα ελνπνίεζε ησλ θνηλσληθψλ, επηρεηξεκαηηθψλ θαη εμσηεξηθψλ δεδνκέλσλ 

γηα κηα πην νιηζηηθή εηθφλα ζπκπεξηθνξάο θαη ηάζεσλ.  

Οι ηεσνολογίερ πος σπηζιμοποιούνηαι από ηα κινηηά ίζωρ γεθςπώζοςν ηο σάζμα ηος 

ζςνδεδεμένος με ηον μη ζςνδεδεμένο κόζμο 

Σα έμππλα θηλεηά θαη νη εθαξκνγέο, αλ θαη αθφκα παξακέλνπλ ζε έλα εκβξπαθφ 

ζηάδην, ρξεζηκνπνηνχλ ηερλνινγίεο γεσγξαθηθνχ εληνπηζκνχ ζέζεο γηα λα παξέρνπλ 

γλψζε γηα ηελ ζπκπεξηθνξά  ηνπ θαηαλαισηή, δίλνληαο έηζη αξθεηέο πηζαλφηεηεο γηα 

ηελ ζχλδεζε κεηαμχ ησλ δηαδηθηπαθψλ θαη κε αιιειεπηδξάζεσλ.Σα QR codes, bar 
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codes, Microsoft TAG, Google Goggles ή φπσο αιιηψο νλνκάδνληαη είλαη ηερλνινγίεο 

πνπ ζα ζπλερίζνπλ λα αλαπηχζζνληαη θαη λα πξνζζέηνπλ κεηαδεδνκέλα ζε εκπεηξίεο 

εθηφο δηαδηθηχνπ δίλνληαο ηελ δπλαηφηεηα ζηνπο νξγαληζκνχο λα απεηθνλίζνπλ ηελ 

εκπεηξία ηνπ θαηαλαισηή πην νινθιεξσκέλα. Αλ θαη βξηζθφκαζηε ζε κηα επνρή 

ππξεηψδνπο αλάπηπμεο, ζα δνχκε λα δνκνχληαη πξφηππα ζε απηφλ ηνλ ηνκέα. ΢ην 

κεηαμχ, σζηφζν, ε πξφθιεζε γηα ηηο επηρεηξήζεηο ζα είλαη ε επηινγή ελφο παξφρνπ κε 

ηηο πην αμηφπηζηεο θαη ζηαζεξέο επηδφζεηο θαη παξνρέο πνπ λα κπνξεί λα ζπλελψλεη ηα 

λέα δεδνκέλα ρσξίο λα απμάλεη δξακαηηθά ηελ πνιππινθφηεηα. 

Νέερ ηεσνολογίερ  ππέπει να ζςνδέζοςν ηον καηαναλωηή ανάμεζα ζε πολλαπλέρ 

οθόνερ 

Μηα απφ ηηο κεγαιχηεξεο πξνθιήζεηο γηα ηηο εηαηξίεο είλαη ν πνιιαπιαζηαζκφο 

ησλ νζνλψλ θαη ησλ θπιινκεηξεηψλ, απφ ηηο ηακπιέηεο, ζηα έμππλα θηλεηά, ηνπο 

θνξεηνχο ππνινγηζηέο θαη ηελ ηειεφξαζε. Πνιινί πάξνρνη ππεξεζηψλ δηαδηθηπαθήο 

αλάιπζεο ζηνρεχνπλ ζηελ ζχλδεζε ηνπ θνηλσληθνχ θαηαλαισηή κε ηελ ρξήζε 

αιγνξίζκσλ απφδνζεο ελψ πνιιέο εθαξκνγέο ελζαξξχλνπλ ηνπο ρξήζηεο λα 

πηζηνπνηνχληαη κέζα απφ ηα πξνθίι ηνπο ζηα θνηλσληθά δίθηπα, έηζη ψζηε νη εηαηξίεο 

λα κπνξνχλ λα ηνπο γλσξίδνπλ κέζα απφ δηάθνξα θνηλσληθά θαλάιηα θαη πιαηθφξκεο. 

Η ηθαλφηεηα ηεο απζεληηθνπνίεζεο κέζα ζηνλ θνηλσληθφ ηζηφ πξνζθέξεη θαη κηα 

ελδηαθέξνπζα ππφζρεζε , ηελ ηθαλφηεηα λα ζπλδεζνχλ νη ζπλαιιαγέο κε θνηλσληθά 

ζηνηρεία γηα ηελ θαιχηεξε θαηαλφεζε ηεο θνηλσληθήο επηξξνήο ζηελ δηαδηθαζία 

αγνξάο. 

Δνοποίηζη ηων δεδομένων 

Σα θνηλσληθά κέζα δελ πξέπεη λα ρξεζηκνπνηνχληαη ζαλ κηα απνζήθε δεδνκέλσλ 

αιιά ζα πξέπεη λα επζπγξακκηζηνχλ θαη λα ελζσκαησζνχλ ζηελ εηαηξηθή ζηξαηεγηθή. 

Η πξφθιεζε είλαη ε θαλνληθνπνίεζε ησλ δεδνκέλσλ απφ ηα θνηλσληθά κέζα, ε 

επέθηαζε ηνπο θαη ε έλσζε ηνπο κε άιια επηρεηξεζηαθά δεδνκέλα ( φπσο ην BI, CRM 

θαη ε έξεπλα αγνξάο) θαη εμσηεξηθέο πεγέο γηα ηελ δεκηνπξγία έμππλσλ 

νηθνλνκεηξηθψλ κνληέισλ. 

 



Μζτρθςθ αποτελεςματικότθτασ μάρκετινγκ ςτο διαδίκτυο                   

με επίκεντρο τα κοινωνικά μζςα 

 

 

[112] 

 

6 Βηβιηνγξαθηθέο Αλαθνξέο 

Angus, E., Thelwall, M., & Stuart, D. (2008). "General patterns of tag usage 

among universitygroups in Flickr”. Online Information Review , Vol.32 (1), pp. 89-

101. 

Banerjee, S., Ramanathan, K., & Gupta, A. (2007). "Clustering short texts using 

wikipedia". Proceedings of the 30th annual international ACM SIGIR conference on 

Research and development in information retrieval (pp. 787-788). ACM. 

Bjerke, B. (2007). "Understanding Entrepreneurship". Cheltenham and 

Northampton: Sage Publications,. 

Bucklin, R., & Sismeiro, C. (2009). "Click Here for Internet Insight: Advances in 

Clickstream Data Analysis in Marketing". Journal of Interactive Marketing , Vol.23, 

pp. 35-48. 

Burby, J., & Atchison, S. (2007). "Actionable Web Analytics”. Indianapolis: Wiley 

Publishing. 

Burke, J., Krall, J., Marklein, T., Paine, K., & Sugovic, M. (2010). "What metrics 

are most important When measuring sociai media efforts?". Retrieved 10/ 29, 2012, 

from prweekus.con: http://www.prweekus.com/pages/login.aspx?returl=/master-class-

what-metrics-are-most-important-when-measuring-social-media-

efforts/article/164230/&pagetypeid=28&articleid=164230&accesslevel=2&expiredday

s=0&accessAndPrice=0 

Chang, H., Wang, Y.-H., & Yang, W.-Y. (2009). "The impact of e-service 

quality,customer satisfaction and loyalty on e-marketing: Moderating effect of 

perceived value". In Total Quality Management & Business Excellence (pp. 423-443). 

Routledge. 

Chiang, I.-P., Huang, C.-Y., & Huang, C.-W. (2010). "Traffic metrics and Web 

2.0-ness". Online Information Review , Vol. 34 (1), pp. 115-126. 



Μζτρθςθ αποτελεςματικότθτασ μάρκετινγκ ςτο διαδίκτυο                   

με επίκεντρο τα κοινωνικά μζςα 

 

 

[113] 

 

Coffey, S. (2001). "Internet Audience Measurement: A Practitioner's View". 

Journal of Interactive Advertising , Vol.1 (2). 

Cramers, M. (2012). "Brand Olympic Analysis Report". Retrieved 1/ 4, 2013, from 

Salesforce Marketing Cloud: http://www.radian6.com/wp-

content/uploads/2012/09/SFMC_OlympicsReport_FINAL.pdf 

Cruz-Cunha, M. M., Oliveira, E., Tavares, A. J., & Ferreira, L. (2009). "Handbook 

of Research on Social Dimensions of Semantic Technologies and Web Services". 

Informaion Science Reference , Vol.1. 

DEI Worldwide. (2008). The impact of social media on purchasing behavior. 

Retrieved 11/ 16, 2012, from Engaging Consumers Online: 

http://www.deiworldwide.com/fi les/DEIStudy-Engaging%20ConsumersOnline-

Summary.pdf 

Delen, D., & Demirkan, H. (2012). "Data, information and analytics as services". 

Decision Support Systems . 

Dell Inc. (2012). "Clemson Social Media Listening Center in Partnership with Dell 

and Powered by Radian6". Retrieved 1/ 5, 2013, from www.dell.com: 

http://i.dell.com/sites/doccontent/corporate/secure/en/Documents/Dell_Clemson_SML

C_White_Paper_2-21-12.pdf 

Dell Inc. (2012). Social Listening Efforts at Dell. Retrieved 1/ 5, 2013, from 

www.dell.com: http://i.dell.com/sites/doccontent/shared-

content/campaigns/en/Documents/dell-social-listening-facts.pdf 

Etlinger, S. (2011). "A Framework for Social Analytics". Retrieved 1/ 3, 2013, 

from Altimeter Group: http://www.altimetergroup.com/research/reports/a-framework-

for-social-analytics 

Etlinger, S. (2012). "The Social Media ROI Cookbook". Retrieved 1/ 3, 2013, from 

Altimeter Group: http://www.altimetergroup.com/2012/07/the-social-media-roi-

cookbook-how-brands-measure-the-revenue-impact-of-social-media.html 



Μζτρθςθ αποτελεςματικότθτασ μάρκετινγκ ςτο διαδίκτυο                   

με επίκεντρο τα κοινωνικά μζςα 

 

 

[114] 

 

Farrelly, J. (2009). "Digital Communication at Dell". (P. Argenti, & E. Johnson, 

Eds.) Retrieved 1/ 3, 2013, from http://digitalstrategies.tuck.dartmouth.edu/cds-

uploads/case-studies/pdf/6-0032.pdf 

Fichter, D., & Wisniewski, J. (2008). "Social Media Metrics: Making the Case for 

Making the Effort". Retrieved 12/ 2, 2012, from www.onlinemag.net: 

http://www.docstoc.com/docs/41928335/Social-Media-Metrics-Making-the-Case-for-

Making-the-Effort 

Fisher, T. (2009). "ROI in social media: A look at the arguments". Database 

Marketing & Customer Strategy Management , Vol.16 (3), pp. 189-195. 

Garofalakis, P., Kappos, P., & Makris, C. (2002). "Improving the performance of 

Web access by bridging global ranking with local page popularity metrics". Internet 

Research, , Vol.12 (1), pp. 43-54. 

Garrigos-Simon, F., Lapiedra-Alcamí, R., & Barberá Ribera, T. (2012). "Social 

networks and Web 3.0: Their impact on the management and marketing of 

organizations". management and marketing of organizations , Vol.50 (10). 

Golder, S., & Huberman, A. (2006). "Usage patterns of collaborative tagging 

systems". Journal of Information Science , Vol.32 (2), pp. 198-208. 

Google Inc. (2009). Google Analytics. Retrieved 11/ 1, 2012, from 

http://www.google.com/ 

Grigoroudis, E., Litos, C., Moustakis, V., Politis, Y., & Tsironis, L. (2008). "The 

assessment of user-perceived web quality: Application of a satisfaction benchmarking 

approach". European Journal of Operational Research , Vol.187, pp. 1346-1357. 

Hofacker, F., & Murphy, J. (2005). "Using Server Log Files and Online 

Experiments to Enhance Internet Marketing". In Contemporary Research in E-

Marketing (pp. 226-249). Idea Group. 



Μζτρθςθ αποτελεςματικότθτασ μάρκετινγκ ςτο διαδίκτυο                   

με επίκεντρο τα κοινωνικά μζςα 

 

 

[115] 

 

Hoffman, D., & Fodor, M. (2010). "Can you measure the ROI of your Social 

Media Marketing". MIT Sloan Management Review , Vol.52 (1). 

Hu, X., & Liu, H. (2012). "TEXT ANALYTICS IN SOCIAL MEDIA". In C. Zhai, 

& C. Aggarwal, Mining Text Data (pp. 385-415). Springer Science+Business Media. 

Interactive Advertising Bureau. (2008). "Social Media Ad Metrics Definitions". 

Retrieved 11/ 5, 2012, from Iab: http://www.iab.net/ugc_metrics_definitions 

Kamel Boulos, M., Sanfilippo, A., Corley, C., & Wheeler, S. (2010). ”Social Web 

mining and exploitation for serious applications". computer methods and programs in 

biomedicine , Vol.100, pp. 16-23. 

Kaplan, A., & Haenlein, M. (2010). "Users of the world, unite! The challenges and 

opportunities of Social Media". Business Horizons , Vol.53, pp. 59-68. 

Kaushik, A. (2010). "Web Analytics 2.0". Inianapolis: Wiley Publishing. 

Kaushik, A. (2007). "Web Analytics: An Hour a Day". Indiana: Wiley Publishing,. 

Klipfolio Inc. (2012). "KPI Examples". Retrieved 10/ 4, 2012, from Klipfolio: 

http://www.klipfolio.com/resources/kpi-examples-top-online-marketing-metrics 

Lakhwinder, K., Hardeep, S., & Ramandeep, K. (2012, August 03-05). "Web 

Analytics and Metrics: A Survey". International Conference on Advances in 

Computing, Communications and Informatics . 

LIU, Y., CHEN, Y., LUSCH, R., CHEN, H., ZIMBRA, D., & ZENG, S. (2010). 

"User-generated content on socialmedia: Predicting new product market success from 

online word-of-mouth". IEEE Intell , Vol.25 (6), pp. 8-12. 

Luftman, J. (2000). "Assessing Business-IT Alignment Maturity". Communications 

of AIS , Vol.4 (14). 



Μζτρθςθ αποτελεςματικότθτασ μάρκετινγκ ςτο διαδίκτυο                   

με επίκεντρο τα κοινωνικά μζςα 

 

 

[116] 

 

Lutz, M. (2009). The Social Pulpit,. Retrieved 10/ 15, 2012, from Edelman: 

http://www.edelman.com/image/insights/content/Social%20Pulpit%20%20Barack%20

Obamas%20Social%20Media%20Toolkit%201.09.pdf 

Lynn, G., Lipp, S., Akgün, A., & Cortez Jr, A. (2002). "Factors Impacting the 

Adoption and Effectiveness of the World Wide Web in Marketing". Industrial 

Marketing Management , Vol.31, pp. 35-49. 

Margineantu, D., Wong, W., & Dash, D. (2010). "Machine learning algorithms for 

event detection". Machine Learning , Vol.79 (3), pp. 257-259. 

Melville, P., Sindhwani, V., & Lawrence, R. (2009). "Social Media Analytics: 

Channeling the Power of the Blogosphere for Marketing Insight". Retrieved 10/ 21, 

2012, from IBM: http://researcher.watson.ibm.com/researcher/files/us-kclang/sma-

win09.pdf 

Miller, J. (2011). "Definitive Guide to Marketing Metrics and Analytics". Retrieved 

10/ 20, 2012, from Marketo: http://docs.cdn.marketo.com/definitive-guide-to-

marketing-metrics-marketing-analytics.pdf 

Morgan, J. (2009). "Do you know the value of your customers?". Retrieved 11 17, 

2012, from Marketing Profs: http://www.mpdailyfi 

x.com/2009/05/value_of_a_customer_social_med.html 

Mullarkey, W. (2004). "Internet measurement data - practical and technical issues". 

Marketing Intelligence & Planning , Vol.22 (1), pp. 42-58. 

Murdough, C. (2009). "SOCIAL MEDIA MEASUREMENT: IT'S NOT 

IMPOSSIBLE". Journal of Interactive Advertising , Vol.10, pp. 94-99. 

Nikolaeva, A. (2010). Acting on analytics. Retrieved 10/ 22, 2012, from Stockholm 

Universitet: http://webbanalys.nu/wp-

content/uploads/2010/07/Antoaneta_Nikolaeva_Acting_on_Analytics.pdf 



Μζτρθςθ αποτελεςματικότθτασ μάρκετινγκ ςτο διαδίκτυο                   

με επίκεντρο τα κοινωνικά μζςα 

 

 

[117] 

 

Novak, T., & Hoffman, D. (2010). "Roles and Goals: Customer Motivations to use 

Social Web". Cologne,Germany: INFORMS Marketing Science Conference. 

O’Reilly, T. (2005). “What is Web 2.0? Design patterns and business models for 

the next generation of software". Retrieved 12/ 9, 2012, from 

www.oreillynet.com/pub/a/oreilly/tim/news/2005/09/30/what-is-web-20.html 

Pakkala, Η., Presser, Κ., & Christensen, Σ. (2012). "Using Google Analytics to 

measure visitor statistics: The case of food composition websites". "International 

Journal of Information Management" . 

Palmer, L. (2012). "Understanding social media advertising in higher ed: a case 

study from a small graduate program". 30th ACM international conference on Design 

of communication (SIGDOC '12) (pp. 115-120). New York: ACM. 

Park, J., Jung, K., & Lee, Y. (2009). "The Continuous Service Usage Intention in 

the Web Analytics Services". IEEE 42nd International Conference on System 

Sciences, (pp. 1-6). Hawaii. 

Pentin, R. (2011). "A New Framework For Measuring Social Media Activity". 

Retrieved 12/ 20, 2012, from IAB Social Media Council: 

http://www.iabuk.net/sites/default/files/research-

docs/IAB%20measurement%20framework%20for%20social%20media_FINAL4_0.pd

f 

Phippen, A., Sheppard, L., & Furnell, S. (2004). "A practical evaluation of Web 

Analytics". Internet Research , Vol.14 (4), pp. 284-293. 

Plaza, B. (2011). "Google Analytics for measuring website performance". Tourism 

Management , Vol.32, pp. 477-481. 

Popescu, M., & Etzioni, O. (2005). "Extracting product features and opinions from 

reviews". Human Language Technology Conference and Conference on 

EmpiricalMethods in Natural Language Processing, (pp. 339-346). 



Μζτρθςθ αποτελεςματικότθτασ μάρκετινγκ ςτο διαδίκτυο                   

με επίκεντρο τα κοινωνικά μζςα 

 

 

[118] 

 

Raymond, M. (2010). "How Tweet It Is!: Library Acquires Entire Twitter 

Archive”. Retrieved 12/ 5, 2012, from Library of Congress Blog: 

http://blogs.loc.gov/loc/2010/04/how-tweet-it-is-library-acquires-entire-twitter-

archive/ 

Regan, K. (2005). "Web Analytics Industry Confronts Cookie-Deletion Trend". E-

Commerce Times, . 

Rodriguez-Montemayor, E. (2012). "Is your Social Media Strategy Aligned with 

your Corporate Strategy?". Retrieved 12/ 28, 2012, from INSEAD eLab: 

http://inseadelab.blogspot.gr/2012/03/is-your-social-media-strategy-aligned.html 

Rosenkrans, G. (2009). "THE CREATIVENESS AND EFFECTIVENESS OF 

ONLINE INTERACTIVE RICH MEDIA ADVERTISING ". Journal of Interactive 

Advertising , Vol.9 (2), pp. 18-31. 

Sakaki, T., Okazaki, M., & Matsuo, Y. (2010). "Earthquake Shakes Twitter Users: 

Real-time Event Detection by Social Sensors". World Wide Web Conference 

Committee (IW3C2). Raleigh, North Carolina: ACM. 

Seggie, S., Cavusgil, E., & Phelan, S. (2007). "Measurement of return on 

marketing investment: A conceptual framework and the future of marketing metrics". 

Industrial Marketing Management , Vol.36, pp. 834-841. 

Sharma, A., & Sheth, J. (2004). "Web-based marketing: The coming revolution in 

marketing thought and strategy". Journal of Business Research , Vol.57, pp. 696-702. 

Sharma, A., & Sheth, J. N. (2004). "Web-based marketing: The coming revolution 

in marketing thought and strategy". Journal of Business Research , Vol.57, pp. 696-

702. 

Society for New Communications Research. (2012a). "Emirates Identity Authority 

(EIDA) with SocialEyez". Retrieved 1/ 14, 2013, from sncr.org: 

http://sncr.org/node/511#.URG9ZaUgYz5 



Μζτρθςθ αποτελεςματικότθτασ μάρκετινγκ ςτο διαδίκτυο                   

με επίκεντρο τα κοινωνικά μζςα 

 

 

[119] 

 

Society for New Communications Research. (2012b). "UNICEF: Social and Civic 

Media Section". Retrieved 1/ 14, 2013, from snrc.org: 

http://sncr.org/node/512#.URFb3aUgYz5 

Stanhope, J. (2011). "The Forrester Wave: Web Analyt ics, Q4 2011". Forrester 

Research , pp. 3-6. 

Stavrianou, A., Andritsos, P., & Nicoloyannis, N. (2007). "Overview and semantic 

issues of text mining". ACM SIGMOD Record , Vol.36 (3), pp. 23-34. 

Sterne, J. (2010). "Text Analytics for Social Media". Retrieved 12/ 30, 2012, from 

SAS Institute Inc: http://www.sas.com/resources/whitepaper/wp_24091.pdf 

Strupp, P. (2005). "An Introduction to Web". Retrieved 10/ 15, 2012, from Sun 

Microsystems: 

http://www.libqual.org/documents/admin/arl_emetrics_workshop_june05.pdf 

Stuart, D. (2009). "Social Media Metrics". Retrieved 12/ 8, 2012, from 

www.onlinemag.net: http://www.infotoday.com/online/nov09/Stuart.shtml 

Tallon, P. (2007). "A Process-Oriented Perspective on the Alignment of 

Information Technology and Business Strategy". Journal of Management Information , 

Vol.24 (3), pp. 227-268. 

Trainor, K., Rapp, A., Beitelspacher, L., & Schillewaert, N. (2011). "Integrating 

information technology and marketing: An examination of the drivers and outcomes of 

e-Marketing capability". Industrial Marketing Management , Vol.40, pp. 162-174. 

Tsai, W.-H., Chou, W.-C., & Leu, J.-D. (2011). "An effectiveness evaluation 

model for the web-based marketing". Expert Systems with Applications , Vol.38, pp. 

15499-15516. 

Uhrmacher, A. (2008). "How to fi nd statistics on social media". Retrieved 12/ 4, 

2012, from Mashable: http://mashable.com/2008/08/28/how-to-fi nd-statistics-on-

socialmedia/ 



Μζτρθςθ αποτελεςματικότθτασ μάρκετινγκ ςτο διαδίκτυο                   

με επίκεντρο τα κοινωνικά μζςα 

 

 

[120] 

 

Universal Mccann. (2008). Wave 3. Retrieved 11/ 15, 2012, from 

http://www.slideshare.net/mickstravellin/universal-mccann-international-social-media-

research-wave-3 

Waisberg, D., & Kaushik, A. (2009). "Web Analytics 2.0: Empowering Customer 

Centricity". SEMj.org , Vol.33 (1). 

WEIDEMAN, M., & HAIG-SMITH, T. (2002). "An Investigation into Search 

Engines as a Form of Targeted Advert Delivery". SAICSIT, (p. 258). Cape Town. 

Weischedel, B., & Huizingh, E. (2006). "Website Optimization with Web Metrics". 

ICEC’06. Fredericton,Canada. 

ZHANG, Z., LI, X., & CHEN, Y. (2012). "Deciphering Word-of-Mouth in Social 

Media: Text-Based Metrics of Consumer Reviews". ACM Transactions on 

Management Information Systems , Vol.3 (1). 

Zhao, Q., Mitra, P., & Chen, B. (2007). "Temporal and information flow based 

event detection from social text streams". 22nd national conference on Artificial 

intelligence (pp. 1501-1506). AAAI Press. 

 

 

 

 

 

 

 


