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ΔΙΑΦΗΜΙΣΗ
Οποιαδήποτε μορφή 
διαφήμισης για την οποία 
έχουμε πληρώσει

Στοχεύουμε σε κοινό που 
ενδεχομένως δεν γνωρίζει 
την εταιρεία μας

Μας βοηθάει να 
απευθυνθούμε σε 
διευρυμένο κοινό



Το Digital Marketing εν συντομία

Paid 
Media

Owned 
Media

Earned 
Media

ΔΙΑΦΗΜΙΣΗ
• Pay per click (PPC)
• Display Ads
• Retargeting
• Paid Influencers
• Paid Content Promotion
• Social Media Ads
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ΤΑ ΔΙΑΔΙΚΤΥΑΚΑ 
ΜΑΣ ΜΕΣΑ
Media που 

διαχειρίζεται η εταιρεία

Πλατφόρμες τις οποίες 

επισκέπτονται τακτικά  

όσοι μας ακολουθούν 

πιστά
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ΤΑ ΔΙΑΔΙΚΤΥΑΚΑ 
ΜΑΣ ΜΕΣΑ
▪ Website
▪ Mobile Site
▪ Blog Site
▪ Social Media Κανάλια
▪ Email λίστες



Το Digital Marketing εν συντομία
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ΚΟΙΝΟΠΟΙΗΣΕΙΣ
Όταν τρίτοι μιλούν για το 
brand μας χωρίς να 
πληρώνονται
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ΚΟΙΝΟΠΟΙΗΣΕΙΣ
▪ Mentions
▪ Shares
▪ Reposts
▪ Reviews





Το Digital Marketing εν συντομία
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Media

Owned 
Media

Earned 
Media

ΔΙΑΦΗΜΙΣΗ
▪ Pay per click (PPC)
▪ Display Ads
▪ Paid Influencers
▪ Paid Content Promotion
▪ Social Media Ads ΤΑ ΔΙΑΔΙΚΤΥΑΚΑ 

ΜΑΣ ΜΕΣΑ
▪ Website
▪ Mobile Site/ App
▪ Blog Site
▪ Social Media Κανάλια
▪ Email λίστες

ΚΟΙΝΟΠΟΙΗΣΕΙΣ
▪ Mentions
▪ Shares
▪ Reposts
▪ Reviews
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Ο Τροχός της Digital Marketing Στρατηγικής

1. Στόχευση

2. Περιεχόμενο

3. Μετάδοση4. Αλληλεπίδραση

5. "Ψηφιακή 
Ακοή"

6. Παρακολούθηση & 
Αντίδραση

Εκμεταλλευτείτε 

πλατφόρμες & δίκτυα

Διαδικτυακή Φήμη

Δείκτες Απόδοσης και 

Βελτιστοποιήσεις
Κοινό/ Σημαντικοί Φορείς

Επιλογή & Ορισμός

Στόχων

Δημιουργήστε Περιεχόμενο 

& Φιλοξενήστε το

σε σχετικές πλατφόρμες

Χτίστε εργαλεία για να 

μεταδώσετε το μήνυμά σας



PPC

Pay-Per-Click



«Στοχεύουμε» 
σε μία λέξη-
κλειδί (π.χ. 

παιχνίδια για μωρά)

Ο χρήστης 
βλέπει τη 
διαφήμιση

Ο χρήστης 
κλικάρει στην 

διαφήμιση

Εμείς 
χρεωνόμαστε 
για κάθε κλικ

Τι είναι το PPC;

Το PPC είναι ένα μοντέλο διαφήμισης

Το PPC συχνά συγχέεται με το CPC (Cost Per Click),  αλλά δεν ταυτίζονται.
Το PPC είναι ένα μοντέλο διαφήμισης, ενώ το CPC είναι ένας δείκτης για το πόσο στοιχίζει το 
κλικ σε μία διαφήμιση.



Άλλοι Δείκτες Κόστους

CPM = cost-per-mille (mille = μία χιλιάδα στα Λατινικά): κόστος 

προβολής της διαφήμισης 1.000 φορές

CPA = cost-per-acquisition: κόστος για κάθε μετατροπή (πώληση, 

συμπλήρωση φόρμας ενδιαφέροντος κτλ.) που ξεκίνησε από 
χρήστες οι οποίοι κλίκαραν στη διαφήμιση



Που χρησιμοποιείται το PPC;

Αλλά και…

…όπως και σε κάθε ψηφιακό μέσο (website, app) όπου οι 
χρήστες μπορούν να δουν μία διαφήμιση, να κλικάρουν πάνω 
της και να μεταφερθούν σε διαφορετική διαδικτυακή 
τοποθεσία!

Σε…



Google Ads Network

Που εμφανίζονται τα Google Ads;

Search Network Display Network YouTube



Ανατομία ενός Google Ad στο Search Network

URL

Ad description

Headline

Snippets Sitelink

Sitelink description



Ανατομία ενός Google ad στο YouTube

URL

Ad description

Headline

Snippets

Sitelink



Πώς γνωρίζω ποιες είναι οι καλύτερες λέξεις-κλειδιά;

Δοκιμάστε το! Κλικάρετε εδώ

https://ads.google.com/home/tools/keyword-planner/


AD 
RANK

Quality Score
Maximum Cost-

per-Click Bid
(Max. CPC)

Η κατάταξη στα Google Ads

= x



Bidding VS Quality Score

Υψηλότερη προσφορά 
(bid) = Yψηλότερη θέση 

στα Αποτελέσματα 
Αναζήτησης

Υψηλότερο QS = 
Πληρώνεις λιγότερα 
για μια διαφήμιση σε 

υψηλότερη θέση

AD 
RANK

Quality ScoreBidding= x



Γιατί είναι σημαντικό το Quality Score



Google Quality Score

Google 
Quality 
Score

Σχετικές 
Λέξεις-
Κλειδιά

Σχετική 
Διαφήμιση

Click-
Through 

Rate

Ιστορικό 
Απόδοσης

Άλλοι 
Παράγοντες 

Σχετικότητας

Σελίδα 
Προορισμού 

(Landing 
Page)



“ 
Ad Rank Max. CPC Quality Score

Kotsovolos ?
=

$1.00
x

8

Public ?
=

$1.00
x

10

Plaisio ?
=

$2.35
x

3

Ποιος παίρνει την πρώτη θέση;



“ 
Ad Rank Max. CPC Quality Score

Kotsovolos 8
=

$1.00
x

8

Public 10
=

$1.00
x

10

Plaisio 7
=

$2.35
x

3

Ποιος παίρνει την πρώτη θέση;



“ 
Ad Rank Max. CPC Quality Score

Kotsovolos 8
=

$1.00
x

8

Public 10
=

$1.00
x

10

Plaisio 7
=

$2.35
x

3

Ποιος παίρνει την πρώτη θέση;



Οι Διαφημίσεις στο Google μπορεί να γίνουν δημιουργικές!

Source

http://syndy.com/fmcg-brands-online-our-picks/


Οι Διαφημίσεις στο Google μπορεί να γίνουν δημιουργικές!

Η Snickers αγόρασε λέξεις που υπάλληλοι γραφείου γράφουν συχνά ανορθόγραφα 

στο Google, έτσι όταν κάποιος πληκτρολογούσε στην αναζήτηση τη λέξη με 

ορθογραφικό λάθος εμφανιζόταν η παρακάτω διαφήμιση : “Grab yourself a Snikkers. 

Yu cant spel properlie wen hungrie.”

Η καμπάνια αυτή στοίχισε λίγο καθώς η Snickers αγόρασε λέξεις με ορθογραφικά λάθη 

οι οποίες, συνεπώς, δεν ήταν ανταγωνιστικές.

Την διαφήμιση είδαν 500,000 άνθρωποι μέσα σε 3 μέρες μόνο, με ελάχιστα χρήματα!

Πηγή

Snickers Case Study

http://www.stateofdigital.com/snickers-capitalises-on-misspelled-searches/
http://syndy.com/fmcg-brands-online-our-picks/


SEO

Search Engine Optimization



Search Engine Optimization

Search Engine Optimization ή SEO είναι η 
διαδικασία της προσέλκυσης επισκεψιμότητας

μέσω των οργανικών (organic) ή δωρεάν 
(free) αποτελεσμάτων αναζήτησης σε 

Μηχανές Αναζήτησεις, όπως π.χ η Google.



Γιατί μας αφορά;

Google, KANTAR TNS  (2018), YouTube GR Profiling Study, Base: Adult Internet Users 16+



Ποια μηχανή αναζήτησης προτιμούν οι περισσότεροι;

93%
GOOGLE

Stadcounter, 2019, source here.

Εκτίμηση σε 
παγκόσμιο επίπεδο

http://gs.statcounter.com/search-engine-market-share/all/greece


Google Search Results – Εστίαση χρηστών

Εστιάζουν στο πάνω μέρος των αποτελεσμάτων της σελίδας

2019+2005 2014



Google Search Results – Εστίαση χρηστών

96%
Σχεδόν

Βλέπουν μόνο τα αποτελέσματα 
της πρώτης σελίδας



Τι είναι τα οργανικά αποτελέσματα σε μια μηχανή αναζήτησης;

Πληρωμένα Αποτελέσματα 
Αναζήτησης

Οι διαφημιζόμενοι εμφανίζονται βάσει 
των λέξεων-κλειδιών επιλογής τους και 
πληρώνουν για κάθε κλικ ενός χρήστη 

στη διαφήμιση τους

Οργανικά Αποτελέσματα
Αναζήτησης

Οι ιστοσελίδες εμφανίζονται στη μηχανή 
αναζήτησης χρησιμοποιώντας διάφορους 

παράγοντες/κριτήρια για κάθε αναζήτηση που 
εκτελεί ένας χρήστης. Για αυτές τους τις 

εμφανίσεις, οι ιστοσελίδες δεν πληρώνουν για τα 
κλικ που πραγματοποιούν οι χρήστες. Είναι δωρεάν.



Ποια άλλα στοιχεία μπορεί να εμφανίζονται σε μια σελίδα μηχανής αναζήτησης;

Knowledge Panel

Image Pack

Featured SnippetLocal Pack



Τα πιο κοινά χαρακτηριστικά μια σελίδας μηχανής αναζήτησης (SERP Attributes)

Αριθμός αποτελεσμάτων 
βάση των κριτηρίων αναζήτησης

Επιλεγμένο Απόσπασμα
(2-3 προτάσεις, λίστα, πίνακας, λινκ)

Άλλοι άνθρωποι επίσης ρώτησαν
▪ Συχνά συνοδεύουν τα Επιλεγμένα αποσπάσματα
▪ Συλλογή σχετικών αναζητήσεων
▪ Καθένα ανοίγει σε ένα επιλεγμένο απόσπασμα

Οργανικά αποτελέσματα
▪ Δημιουργούνται με αλγόριθμο κατάταξης
▪ Με βάση αυτό που οι μηχανές αναζήτησης 

θεωρούν ότι είναι πολύτιμο περιεχόμενο



“ Η ανατομία μιας 
μηχανής 
αναζήτησης



Τα 4 κύρια στοιχεία των μηχανών αναζήτησης

Όλες οι μηχανές αναζήτησης αποτελούνται από τα παρακάτω 3 στοιχεία…

Crawler Index Interface



Τα 4 κύρια στοιχεία των μηχανών αναζήτησης

Αλλά ένα είναι το στοιχείο που κάνει μια μηχανή αναζήτησης μοναδική… ο 
Αλγόριθμός της!

Algorithm



Πως λειτουργεί μια μηχανή αναζήτησης;

CRAWLING & INDEXING1



Πως λειτουργεί μια μηχανή αναζήτησης;

CRAWLING & INDEXING1

Ακολουθώντα
ς απλά HTML 

links



60 TRILLION INDIVIDUAL PAGES*

*OVER 100M GB

THE INDEX

Πως λειτουργεί μια μηχανή αναζήτησης;



Τα 
αποτελέσματα 

μας

Πως λειτουργεί μια μηχανή αναζήτησης;

ALGORITHMS2



POLICIES IMPLEMENTATION3

Πως λειτουργεί μια μηχανή αναζήτησης;



SEO Παράγοντες 
Επιτυχίας



Links & authority
ONSITE

OFFSITE



SEO Παράγοντες επιτυχίας

OFF SITE
(πράγματα που συμβαίνουν στον Ιστό που σχετίζονται με 

το eShop σας)you)

Εμπιστοσύνη Χρηστών

Φήμη

Links στο eShop σας

ON SITE
(πράγματα που πρέπει να προσέχετε στο eShop σας)

Περιεχόμενο

Κώδικας του eShop

Αρχιτεκτονική του eShop



Αλλά ο πιο σημαντικός παράγοντας…

Υπομονή :)



Email Marketing

Ένα βασικό μέσο για 
πωλήσεις!



Δεν είναι απλά ένα κανάλι για προώθηση!

1. Προωθεί προϊόντα ή υπηρεσίες, στέλνοντας 
εμπορικά μηνύματα μαζικά.

2. Αναπτύσσει σχέσεις με πιθανούς πελάτες.

3. Θα είναι εδώ και θα λειτουργεί προς όφελος 
των επιχειρήσεων για πολλά χρόνια.

3 αλήθειες για το Email Marketing



Οι άνθρωποι είναι 2 φορές πιο 

πιθανό να εγγραφούν στο 

ενημερωτικό δελτίο μιας εταιρείας, 

παρά να αλληλεπιδράσουν μαζί 

τους στο Facebook!

Source: Forrester

Στον κόσμο αρέσει να λαμβάνουν newsletters…

http://forrester.com/report/Social+Relationship+Strategies+That+Work/-/E-RES113002


“ 

Πόσο πολύτιμο λέτε;

Τείνουμε να θεωρούμε δεδομένο μέσο το newsletter.

Αλλά είναι πιθανότατα το πιο πολύτιμο κανάλι μας.



Απόδοση επένδυσης (ROI)

~4.400%

Για κάθε 1 $ που ξοδεύουμε, μας 
επιστρέφεται

~$44

Πόσο πολύτιμη είναι το email marketing



$44

$22 
$20 

$17 

$11 
$7 

$2 

Email SEO Display Keyword ads Mobile ads Catalogs Banner ads

Source: Campaign Monitor

Μέση απόδοση επένδυσης ανά ψηφιακό κανάλι για κάθε 1 $ που δαπανάται

https://www.campaignmonitor.com/company/annual-report/2016/


Delivery rate % παραδόθηκαν / στάλθηκαν email

Bounce rate 
% που δεν έφτασε ποτέ στα εισερχόμενα / τα 
μηνύματα ηλεκτρονικού ταχυδρομείου των χρηστών

Open rate % άνοιξε / παραδόθηκαν email

Clickthrough 
rate (CTR)

% αριθμός κλικ σε κουμπιά και συνδέσμους στο email 
/ email που ανοίχτηκαν

Unsubscribe rate
% των χρηστών που κατάργησαν την εγγραφή τους / 
email που ανοίχτηκαν

Βασικοί δείκτες απόδοσης για τη μέτρηση της επιτυχίας





“ Κάντε το σωστά: 
Ο τίτλος του Newsletter

Το πιο σημαντικό μέρος ολόκληρου του email!

Κρατήστε το σύντομο, συγκεκριμένο και ενδιαφέρον

Καταστήστε σαφές από ποιον είναι το email

Χρησιμοποιήστε ερωτήσεις και call to action για δράση

Συμπεριλάβετε το όνομα του παραλήπτη ή κάτι γνωστό σε αυτούς!



Ένα ενδιαφέρον παράδειγμα τίτλου σε newsletter

🐶Θέλεις ένα emoji για τον Τζακ και 6 μήνες ΔΩΡΕΑΝ 

βόλτες; Κλείσε μία βόλτα σήμερα και μπες στην κλήρωση!



🐶Θέλεις ένα emoji για τον Τζακ και 6 μήνες ΔΩΡΕΑΝ 

βόλτες; Κλείσε μία βόλτα σήμερα και μπες στην κλήρωση!

Ενδιαφέρουσα προσθήκη!

Ερώτηση
CTA

Αίσθηση Επείγοντος

Ξεκάθαρο Όφελος

Ένα ενδιαφέρον παράδειγμα τίτλου σε newsletter



🐶Θέλεις ένα emoji για τον Τζακ και 6 μήνες ΔΩΡΕΑΝ 

βόλτες; Κλείσε μία βόλτα σήμερα και μπες στην κλήρωση!

Ενδιαφέρουσα προσθήκη!

Ερώτηση
CTA

Αίσθηση Επείγοντος

Ξεκάθαρο Όφελος

Ένα ενδιαφέρον παράδειγμα τίτλου σε newsletter

Το όνομα του σκύλου!



✓ Είναι πιθανότερο να ανοίξουν ενημερωτικά δελτία με 
εξατομικευμένες γραμμές θέματος

✓ Τα εξατομικευμένα email παρέχουν υψηλότερα 
ποσοστά συναλλαγών.

✓ Βελτιώνουν click-through rates κατά και τις 

πωλήσεις κατά

Πηγή: Campaignmonitor

Εξατομίκευση: λειτουργεί!

26%

6x

14%

10%

https://www.campaignmonitor.com/blog/email-marketing/2017/08/15-email-personalization-stats-might-surprise-you/


“ 

Οι αυτόματες καμπάνιες ηλεκτρονικού 
ταχυδρομείου δημιουργούνται μία φορά και 
ενεργοποιούνται από τη συμπεριφορά του 
παραλήπτη και αποστέλλονται αυτόματα.

Αυτοματοποίηση & 
Προσωποποίηση πρέπει να 

συμβαδίζουν για τη μέγιστη 
αποτελεσματικότητα!



Abandoned 
Cart
Emails





Marketing Περιεχομένου 
(Content Marketing)



“ Η δημιουργία και ο διαμοιρασμός διαδικτυακού υλικού 
το οποίο δεν προωθεί ρητά ένα brand αλλά στοχεύει 

στο να κινήσει το ενδιαφέρον των καταναλωτών για τα 
προϊόντα και τις υπηρεσίες του brand.



Ένα παράδειγμα!



Οι Καλύτερες Πρακτικές στο Marketing Περιεχομένου

• Χρησιμοποιείτε το κατάλληλο υλικό για κάθε στάδιο στο ταξίδι του πελάτη



Τα Στάδια στο Ταξίδι του Πελάτη

► Videos

► Blog Posts

► Social media posts

► Quizzes

► Newsletters

► Events

► Whitepapers

► Webinars

► Case Studies

► Pricing

► Demos



Οι Καλύτερες Πρακτικές στο Marketing Περιεχομένου

• Χρησιμοποιείτε το κατάλληλο υλικό για κάθε στάδιο στο ταξίδι του πελάτη

• Βεβαιωθείτε ότι προσφέρετε αξία στους καταναλωτές με το περιεχόμενο σας



Οι Καλύτερες Πρακτικές στο Marketing Περιεχομένου

• Χρησιμοποιείτε το κατάλληλο υλικό για κάθε στάδιο στο ταξίδι του πελάτη

• Βεβαιωθείτε ότι προσφέρετε αξία στους καταναλωτές με το περιεχόμενο σας

• Επιδιώκετε την προσωποποιημένη επικοινωνία και δημιουργήστε δεσμό με το κοινό σας



Αναδημοσιεύστε το Περιεχόμενο των Πελατών



Μιλώντας για πράγματα που τους αρέσουν…



Οι Καλύτερες Πρακτικές στο Marketing Περιεχομένου

• Χρησιμοποιείτε το κατάλληλο υλικό για κάθε στάδιο στο ταξίδι του πελάτη

• Βεβαιωθείτε ότι προσφέρετε αξία στους καταναλωτές με το περιεχόμενο σας

• Επιδιώκετε την προσωποποιημένη επικοινωνία και δημιουργήστε δεσμό με το κοινό σας

• Μη φοβάστε να ζητήσετε feedback



Ζητήστε από τους πελάτες σας να μιλήσουν



Οι Καλύτερες Πρακτικές στο Marketing Περιεχομένου

• Χρησιμοποιείτε το κατάλληλο υλικό για κάθε στάδιο στο ταξίδι του πελάτη

• Βεβαιωθείτε ότι προσφέρετε αξία στους καταναλωτές με το περιεχόμενο σας

• Επιδιώκετε την προσωποποιημένη επικοινωνία και δημιουργήστε δεσμό με το κοινό σας

• Μη φοβάστε να ζητήσετε feedback

• Χρησιμoποιείτε humor – πιάνει πάντα όταν γίνεται σωστά!



Η GEICO το τερμάτισε



Λειτουργίες 
Ηλεκτρονικού 
Εμπορίου
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Για να λειτουργήσει εύρυθμα το Ηλεκτρονικό Εμπόριο



Για να λειτουργήσει εύρυθμα το Ηλεκτρονικό Εμπόριο

Πρέπει να εστιάσουμε στους 
εξής Πυλώνες Λειτουργίας



Για να λειτουργήσει εύρυθμα το Ηλεκτρονικό Εμπόριο
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εξής Πυλώνες Λειτουργίας



Για να λειτουργήσει εύρυθμα το Ηλεκτρονικό Εμπόριο

Πρέπει να εστιάσουμε στους 
εξής Πυλώνες Λειτουργίας

ΕΞΥΠΗΡΈΤΗΣΗ 
ΠΕΛΑΤΏΝ
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Πρέπει να εστιάσουμε στους 
εξής Πυλώνες Λειτουργίας
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ΠΕΛΑΤΏΝ
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ΠΛΗΡΩΜΉ



Για να λειτουργήσει εύρυθμα το Ηλεκτρονικό Εμπόριο

Πρέπει να εστιάσουμε στους 
εξής Πυλώνες Λειτουργίας

ΕΞΥΠΗΡΈΤΗΣΗ 
ΠΕΛΑΤΏΝ

ΨΗΦΙΑΚΗ 
ΠΛΗΡΩΜΉ

ΟΛΟΚΛΗΡΩΣΗ 
ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΑΣ



Για να λειτουργήσει εύρυθμα το Ηλεκτρονικό Εμπόριο

Πρέπει να εστιάσουμε στους 
εξής Πυλώνες Λειτουργίας

ΕΞΥΠΗΡΈΤΗΣΗ 
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ΠΛΗΡΩΜΉ

ΟΛΟΚΛΗΡΩΣΗ 
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Για να λειτουργήσει εύρυθμα το Ηλεκτρονικό Εμπόριο

Πρέπει να εστιάσουμε στους 
εξής Πυλώνες Λειτουργίας

ΕΞΥΠΗΡΈΤΗΣΗ 
ΠΕΛΑΤΏΝ

ΨΗΦΙΑΚΗ 
ΠΛΗΡΩΜΉ

ΟΛΟΚΛΗΡΩΣΗ 
ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΑΣ

ΠΑΡΑΔΟΣΗ
ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΑΣ

ΣΥΣΚΕΥΑΣΙΑ



Για να λειτουργήσει εύρυθμα το Ηλεκτρονικό Εμπόριο

Πρέπει να εστιάσουμε στους 
εξής Πυλώνες Λειτουργίας

ΕΞΥΠΗΡΈΤΗΣΗ 
ΠΕΛΑΤΏΝ

ΨΗΦΙΑΚΗ 
ΠΛΗΡΩΜΉ

ΟΛΟΚΛΗΡΩΣΗ 
ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΑΣ

ΠΑΡΑΔΟΣΗ
ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΑΣ

ΣΥΣΚΕΥΑΣΙΑ
ΥΠΟΣΤΗΡΙΞΗ 

ΜΕΤΑ ΤΗΝ 
ΠΩΛΗΣΗ



Πρώτα απ’ όλα, πρέπει να φροντίσουμε τον πελάτη μας

ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ

ΠΕΛΑΤΩΝ



Πρώτα απ’ όλα, πρέπει να φροντίσουμε τον πελάτη μας

Την τελευταία φορά που επικοινωνήσατε με 
την ομάδα εξυπηρέτησης πελατών ενός 
ηλεκτρονικού καταστήματος:

ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ

ΠΕΛΑΤΩΝ



Πρώτα απ’ όλα, πρέπει να φροντίσουμε τον πελάτη μας

Την τελευταία φορά που επικοινωνήσατε με 
την ομάδα εξυπηρέτησης πελατών ενός 
ηλεκτρονικού καταστήματος:
• Πώς επιλέξατε να επικοινωνήσετε;

(τηλέφωνο, email, chat, άλλο;)

ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ

ΠΕΛΑΤΩΝ



Πρώτα απ’ όλα, πρέπει να φροντίσουμε τον πελάτη μας

Την τελευταία φορά που επικοινωνήσατε με 
την ομάδα εξυπηρέτησης πελατών ενός 
ηλεκτρονικού καταστήματος:
• Πώς επιλέξατε να επικοινωνήσετε;

(τηλέφωνο, email, chat, άλλο;)

• Ήταν καλή η εμπειρία σας;
(1-πολύ κακή, 5-πολύ καλή)

ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ

ΠΕΛΑΤΩΝ



Ένα σενάριο…

Source: Lee Resources Int.
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ΠΕΛΑΤΩΝ



Ένα σενάριο…

Source: Lee Resources Int.

Ας υποθέσουμε ότι ένας πελάτης έχει αρνητική εμπειρία 
από την εξυπηρέτηση πελατών μιας εταιρείας…

ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ

ΠΕΛΑΤΩΝ



Ένα σενάριο…

Ας υποθέσουμε ότι ένας πελάτης έχει αρνητική εμπειρία 
από την εξυπηρέτηση πελατών μιας εταιρείας…

Ποια νομίζετε ότι είναι η πιθανότητα (%) ο πελάτης να 
μην επιλέξει ξανά την ίδια εταιρεία; 

Source: Lee Resources Int.

ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ

ΠΕΛΑΤΩΝ



Ένα σενάριο…

91%
Source: Lee Resources Int.

Ας υποθέσουμε ότι ένας πελάτης έχει αρνητική εμπειρία 
από την εξυπηρέτηση πελατών μιας εταιρείας…

Ποια νομίζετε ότι είναι η πιθανότητα (%) ο πελάτης να 
μην επιλέξει ξανά την ίδια εταιρεία; 

ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ

ΠΕΛΑΤΩΝ



Γιατί ο ανταγωνισμός είναι πάντα μόνο ένα κλικ μακριά

ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ

ΠΕΛΑΤΩΝ



Γιατί ο ανταγωνισμός είναι πάντα μόνο ένα κλικ μακριά

‘Ένας δυσαρεστημένος πελάτης θα μιλήσει γι’ αυτό, κατά μέσο 
όρο, σε 9 με 15 άλλα άτομα…

ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ

ΠΕΛΑΤΩΝ



Γιατί ο ανταγωνισμός είναι πάντα μόνο ένα κλικ μακριά

•Προορατικοί

•Επικοινωνούν με 
σαφήνεια

•Διαχειρίζονται τις 
προσδοκίες

Προσλάβετε 
τους σωστούς 

ανθρώπους

‘Ένας δυσαρεστημένος πελάτης θα μιλήσει γι’ αυτό, κατά μέσο 
όρο, σε 9 με 15 άλλα άτομα…

ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ

ΠΕΛΑΤΩΝ



Γιατί ο ανταγωνισμός είναι πάντα μόνο ένα κλικ μακριά

•Προορατικοί

•Επικοινωνούν με 
σαφήνεια

•Διαχειρίζονται τις 
προσδοκίες

Προσλάβετε 
τους σωστούς 

ανθρώπους

•Προσωποποιημένη 
επικοινωνία

•Κάνουν το «κάτι 
παραπάνω»

•Παραμένουν 
εστιασμένοι

Προσέγγιση 
με έμφαση στον 

άνθρωπο

‘Ένας δυσαρεστημένος πελάτης θα μιλήσει γι’ αυτό, κατά μέσο 
όρο, σε 9 με 15 άλλα άτομα…

ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ

ΠΕΛΑΤΩΝ



Γιατί ο ανταγωνισμός είναι πάντα μόνο ένα κλικ μακριά

•Προορατικοί

•Επικοινωνούν με 
σαφήνεια

•Διαχειρίζονται τις 
προσδοκίες

Προσλάβετε 
τους σωστούς 

ανθρώπους

•Προσωποποιημένη 
επικοινωνία

•Κάνουν το «κάτι 
παραπάνω»

•Παραμένουν 
εστιασμένοι

Προσέγγιση 
με έμφαση στον 

άνθρωπο

•Προσφέρουν 
απρόσκοπτη εμπειρία 
online και offline

•Πολλαπλά κανάλια 
επικοινωνίας γιατί ο 
καταναλωτής σας 
είναι παντού

360
Επικοινωνία

‘Ένας δυσαρεστημένος πελάτης θα μιλήσει γι’ αυτό, κατά μέσο 
όρο, σε 9 με 15 άλλα άτομα…

ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ

ΠΕΛΑΤΩΝ



Γιατί ο ανταγωνισμός είναι πάντα μόνο ένα κλικ μακριά

•Προορατικοί

•Επικοινωνούν με 
σαφήνεια

•Διαχειρίζονται τις 
προσδοκίες

Προσλάβετε 
τους σωστούς 

ανθρώπους

•Προσωποποιημένη 
επικοινωνία

•Κάνουν το «κάτι 
παραπάνω»

•Παραμένουν 
εστιασμένοι

Προσέγγιση 
με έμφαση στον 

άνθρωπο

•Προσφέρουν 
απρόσκοπτη εμπειρία 
online και offline

•Πολλαπλά κανάλια 
επικοινωνίας γιατί ο 
καταναλωτής σας 
είναι παντού

360
Επικοινωνία

•Αριθμό επαφών

•Average 
Completion Rate

•Feedback πελατών

Μετρούν και 
Αναλύουν

‘Ένας δυσαρεστημένος πελάτης θα μιλήσει γι’ αυτό, κατά μέσο 
όρο, σε 9 με 15 άλλα άτομα…

ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ

ΠΕΛΑΤΩΝ



Τότε πρέπει να τους παρέχουν επιλογές πληρωμής

ΨΗΦΙΑΚΈΣ 
ΠΛΗΡΩΜΈΣ



Τότε πρέπει να τους παρέχουν επιλογές πληρωμής

Ποιοι είναι οι συνηθέστεροι τρόποι πληρωμής 
παγκοσμίως;

ΨΗΦΙΑΚΈΣ 
ΠΛΗΡΩΜΈΣ



Τότε πρέπει να τους παρέχουν επιλογές πληρωμής

Ποιοι είναι οι συνηθέστεροι τρόποι πληρωμής 
παγκοσμίως;
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Πιστωτικές/ 

Χρεωστικές 

κάρτες



Τότε πρέπει να τους παρέχουν επιλογές πληρωμής

Ποιοι είναι οι συνηθέστεροι τρόποι πληρωμής 
παγκοσμίως;

ΨΗΦΙΑΚΈΣ 
ΠΛΗΡΩΜΈΣ

Πιστωτικές/ 

Χρεωστικές 

κάρτες

Μετρητά



Τότε πρέπει να τους παρέχουν επιλογές πληρωμής

Ποιοι είναι οι συνηθέστεροι τρόποι πληρωμής 
παγκοσμίως;

ΨΗΦΙΑΚΈΣ 
ΠΛΗΡΩΜΈΣ

Πιστωτικές/ 

Χρεωστικές 

κάρτες

Μετρητά Τραπεζικές 

Μεταφορές



Τότε πρέπει να τους παρέχουν επιλογές πληρωμής

Ποιοι είναι οι συνηθέστεροι τρόποι πληρωμής 
παγκοσμίως;

Πιστωτικές/ 

Χρεωστικές 

κάρτες

Μετρητά Τραπεζικές 

Μεταφορές

Ψηφιακά 

Πορτοφόλια

ΨΗΦΙΑΚΈΣ 
ΠΛΗΡΩΜΈΣ



Αλλά να έχετε υπόψη σας τη στροφή στις Ψηφιακές Πληρωμές

ΨΗΦΙΑΚΈΣ 
ΠΛΗΡΩΜΈΣ



Αλλά να έχετε υπόψη σας τη στροφή στις Ψηφιακές Πληρωμές

▪ Ταχύτητα και Ευκολία
▪ Αύξηση πωλήσεων
▪ Μείωση Κόστους 

Συναλλαγής

ΨΗΦΙΑΚΈΣ 
ΠΛΗΡΩΜΈΣ



Αλλά να έχετε υπόψη σας τη στροφή στις Ψηφιακές Πληρωμές

ΨΗΦΙΑΚΈΣ 
ΠΛΗΡΩΜΈΣ

▪ Ταχύτητα και Ευκολία
▪ Αύξηση πωλήσεων
▪ Μείωση Κόστους

Συναλλαγής

▪ Προβληματισμοί σχετικά με την 
Ασφάλεια

▪ Αμφισβητούμενες συναλλαγές
▪ Αυξημένα Επιχειρησιακά Κόστη



Μετά έχουμε το χρόνο επεξεργασίας

ΟΛΟΚΛΗΡΩΣΗ
ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΑΣ



Μετά έχουμε το χρόνο επεξεργασίας

39% των πελατών (US & EU) δεν θα επέστρεφαν σε eRetailer μετά από μία αρνητική 
εμπειρία κατά την ολοκλήρωση της παραγγελίας

ΟΛΟΚΛΗΡΩΣΗ
ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΑΣ



Μετά έχουμε το χρόνο επεξεργασίας

39% των πελατών (US & EU) δεν θα επέστρεφαν σε eRetailer μετά από μία αρνητική 
εμπειρία κατά την ολοκλήρωση της παραγγελίας

• Απόθεμα

• Αυτοματοποιήσεις

• Ενημερώστε 
έγκαιρα τους 
πελάτες σας

Ακρίβεια

ΟΛΟΚΛΗΡΩΣΗ
ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΑΣ



Μετά έχουμε το χρόνο επεξεργασίας

39% των πελατών (US & EU) δεν θα επέστρεφαν σε eRetailer μετά από μία αρνητική 
εμπειρία κατά την ολοκλήρωση της παραγγελίας

• Απόθεμα

• Αυτοματοποιήσεις

• Ενημερώστε 
έγκαιρα τους 
πελάτες σας

• Επιλέξτε το σωστό 
συνεργάτη courier

• Αποστολή σε 
πολλαπλά πακέτα

• Προσφέρετε 
εξαιρετική 
εμπειρία στον 
πελάτη

Ακρίβεια
Ταχύτητα, Διαθεσιμότητα, 

Ευελιξία

ΟΛΟΚΛΗΡΩΣΗ
ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΑΣ



Μετά έχουμε το χρόνο επεξεργασίας

39% των πελατών (US & EU) δεν θα επέστρεφαν σε eRetailer μετά από μία αρνητική 
εμπειρία κατά την ολοκλήρωση της παραγγελίας

• Απόθεμα

• Αυτοματοποιήσεις

• Ενημερώστε 
έγκαιρα τους 
πελάτες σας

• Επιλέξτε το σωστό 
συνεργάτη courier

• Αποστολή σε 
πολλαπλά πακέτα

• Προσφέρετε 
εξαιρετική 
εμπειρία στον 
πελάτη

• Έξοδα 
Αποστολής

• Υπηρεσία 
Παρακολούθησης 
Παραγγελίας

• Πολιτική 
Επιστροφών

Ακρίβεια
Ταχύτητα, Διαθεσιμότητα, 

Ευελιξία Διαφάνεια

ΟΛΟΚΛΗΡΩΣΗ
ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΑΣ



Και η παραγγελία είναι στο δρόμο της προς τον πελάτη

ΠΑΡAΔΟΣΗ
ΠΑΡΑΓΓΕΛIΑΣ



Και η παραγγελία είναι στο δρόμο της προς τον πελάτη

• Παράδοση 
κατ’ οίκον

• Παραλαβή 
από το 
κατάστημα

• Άλλο

Εξυπηρέτηση
ΠΑΡΑΔΟΣΗ

ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΑΣ



Και η παραγγελία είναι στο δρόμο της προς τον πελάτη

• Παράδοση 
κατ’ οίκον

• Παραλαβή 
από το 
κατάστημα

• Άλλο

• Ταχυδρομικές 
Υπηρεσίες

• Courier

• Premium

Εξυπηρέτηση Χρεώσεις
ΠΑΡΑΔΟΣΗ

ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΑΣ



Και η παραγγελία είναι στο δρόμο της προς τον πελάτη

• Παράδοση 
κατ’ οίκον

• Παραλαβή 
από το 
κατάστημα

• Άλλο

• Ταχυδρομικές 
Υπηρεσίες

• Courier

• Premium

• Την ίδια 
ημέρα

• Την επόμενη 
ημέρα

• Σταθερή

Εξυπηρέτηση Χρεώσεις Παράδοση
ΠΑΡΑΔΟΣΗ

ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΑΣ



Αλλά θυμηθείτε…H διευκόλυνση του πελάτη είναι σημαντική

ΠΑΡΑΔΟΣΗ
ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΑΣ



Πολύ σημαντικό…

ΠΑΡΑΔΟΣΗ
ΠΑΡΑΓΓΕΛΙΑΣ



Και χτυπάει το κουδούνι…

ΣΥΣΚΕΥΑΣΙΑ



Και χτυπάει το κουδούνι…

Πότε είναι η στιγμή της αλήθειας για μια 

διαδικτυακή αγοραστική εμπειρία;

ΣΥΣΚΕΥΑΣΙΑ



Και χτυπάει το κουδούνι…

Πότε είναι η στιγμή της αλήθειας για μια 

διαδικτυακή αγοραστική εμπειρία;

Η στιγμή που ο πελάτης 

παραλαμβάνει το δέμα…

ΣΥΣΚΕΥΑΣΙΑ



Ας ανοίξουμε τη συσκευασία!

ΣΥΣΚΕΥΑΣΙΑ



Ας ανοίξουμε τη συσκευασία!

Η πρώτη εντύπωση μετράει…
Οπότε ας συνεχίσουμε τη διαδικτυακή εμπειρία και στον πραγματικό κόσμο!

ΣΥΣΚΕΥΑΣΙΑ



Ας ανοίξουμε τη συσκευασία!

Η πρώτη εντύπωση μετράει…
Οπότε ας συνεχίσουμε τη διαδικτυακή εμπειρία και στον πραγματικό κόσμο!

Επέκταση του 
branding σας

Προσαρμογή στις αξίες,
τις προτάσεις και την 
τοποθέτηση του brand

ΣΥΣΚΕΥΑΣΙΑ



Ας ανοίξουμε τη συσκευασία!
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Συνοψίζοντας

Οι προσδοκίες δεν 
ανταποκρίνονται πάντα στην 
πραγματικότητα

Υπάρχουν 6 συστατικά σε μια 
στρατηγική Ηλεκτρονικού Εμπορίου:
• Τεχνολογία
• Ομάδα
• Ηλεκτρονική Γκάμα
• Ψηφιακό Ράφι
• Ψηφιακό Marketing
• Λειτουργίες (Operations)
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Ηλεκτρονικού Εμπορίου δώστε έμφαση σε:
• Εξυπηρέτηση πελατών
• Ψηφιακές Πληρωμές
• Ολοκλήρωση Παραγγελίας
• Παράδοση Παραγγελίας
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• Παράδοση Παραγγελίας
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Επιλογές, Ευκολία & Εμπειρία 
είναι «κλειδιά» για τους 
πελάτες σας
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