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ECONOMY 4.0 & ΨΗΦΙΑΚΗ ΕΠΟΧΗ
ΑΛΛΑΖΕΙ ο τρόπος που : 

➢ ψωνίζουμε ( εικονικά καταστήματα, amazon, ebay, caremarket.gr,
anytime,…) 

➢ ενημερωνόμαστε για τα ΝΕΑ (portals, e-news, social media,…), παίζουμε 

➢ Επιλέγουμε τουριστικούς προορισμούς και οργανώνουμε τα ταξίδια μας και 
τη μεταφορά μας (Airbnb, Uber , Taxibeat, Bedsonboard, booking.com,
travelocity,…), εστίαση, φαγητό (e-food),…

➢ Παράγουμε (3D printers)

➢ Επιχειρούμε (καινοτόμα μοντέλα Sharing economy, gamification,
crowdsourcing – crowd funding, affiliate marketing model, viral model,
mobile apps, social media platforms, community models, augmented reality,
push notification, location based mobility, ….)



+



+
Εικονικές Αγορές (Virtual Shopping) στο σταθμό του υπόγειου 
σιδηρόδρομου στη Νότια Κορέα – An overview of the virtual QR 
Code supermarket in Korea by Tesco

https://www.youtube.com/watch?v=3Mqcb7RoN4Y

https://www.youtube.com/watch?v=3Mqcb7RoN4Y


Super Market Tesco

Πώς ακριβώς λειτουργεί;

•  Σε κάποιους υπόγειους σταθμούς, εφαρμόστηκαν φωτογραφίες 
ραφιών με τα προϊόντα ανά κατηγορία και κάτω από κάθε προϊόν, 
η τιμή και ένα qr code. Οι περαστικοί σκανάρουν τα qr από τα 
προϊόντα που επιθυμούν, αυτά μπαίνουν στο “καλάθι” και 
αποστέλλονται από την Tesco στο σπίτι τους την ώρα που 
επιλέγουν.

• Τα αποτελέσματα έδειξαν ότι οι Κορεάτες υιοθέτησαν τον 
καινούριο αυτό τρόπο αγορών και οι πωλήσεις της Tesco 
ανέβηκαν κατακόρυφα. 



+ Virtual QR Code Supermarket in Korean Subway 

–Tesco

◼ https://www.youtube.com/watch?v=3Mqcb

7RoN4Y

https://www.youtube.com/watch?v=3Mqcb7RoN4Y
https://www.youtube.com/watch?v=3Mqcb7RoN4Y


AMAZON GO

STORES





Προηγμένη τεχνολογία 
αισθητήρων, χρήση τεχνητής 

νοημοσύνης, αλγορίθμων 
βαθιάς μάθησης και κυρίως 
η εκμετάλλευση του κινητού 
τηλεφώνου, ήταν τα θεμέλιά 

για το ξεχωριστό αυτό 
σύστημα αγορών.





+



Για περισσότερες πληροφορίες/αξιολογήσεις προϊόντων



Οι πελάτες μπορούν να 
πληρώσουν με την 
ανάγνωση ενός QR code
και χρήση της app αντί να 
περιμένουν στην ουρά 
για το ταμείο .



Ηχητικές Ευχές

Ο «δωρητής» σκανάρει το QR code, αποθηκεύει ένα 
ηχητικό μήνυμα, το οποίο ο «δέκτης» του δώρου μπορεί 
να ακούσει μόλις παραλάβει το δώρο.



+



ECONOMY 4.0 & ΨΗΦΙΑΚΗ ΕΠΟΧΗ
ΑΛΛΑΖΕΙ ο τρόπος που : 

➢ εκπαιδευόμαστε (e-learning, open courses, personalized education, νέες 
πλατφόρμες εκπαίδευσης)

➢ ερευνούμε(Big Data analytics, neuromarketing, open data, infographics),
και επικοινωνούμε τα ερευνητικά μας πορίσματα (altmetrics, ResearchGate,
Academia,…)

➢ επιλέγουμε φροντίδα υγείας, διατροφής και άσκησης (personalized
medicine & fitness)

➢ ασκείται η πολιτική, επηρεάζονται οι πολίτες από πολιτικά κόμματα και 
πολιτικούς (“Trumping” & "Brexit" campaign από την Big Data company:
Cambridge Analytica, ...)

➢ Γίνονται χρηματικές, τραπεζικές συναλλαγές (paypal, bitcoin, blockchain,
google wallet, e-m banking)



+



“We have a massive database of 4-5,000 data points on every adult in 

America”.

Cambridge Analytica εφάρμοσε την τεχνική της ψυχογράφησης “psychographs” 

για την επιρροή σε καταναλωτές και ψηφοφόρους με βάση δεδομένα αγοραστικής 

συμπεριφορά και ψυχολογικών προφίλ - market data & psychological profiling



Το άρθρο της Guardian που συγκέντρωσε μεγάλο ενδιαφέρον αναγνωστών

https://www.theguardian.com/technology/2017/may/07/the-great-british-brexit-

robbery-hijacked-democracy

  

https://www.theguardian.com/technology/2017/may/07/the-great-british-brexit-robbery-hijacked-democracy
https://www.theguardian.com/technology/2017/may/07/the-great-british-brexit-robbery-hijacked-democracy
https://4.bp.blogspot.com/-SFVcN5-ll9c/We8GJHPIYRI/AAAAAAAAA-Y/NMt26TzoFgcCdjc1qOAbCjEeryNazeUXwCLcBGAs/s1600/Guardian+the+great+robbery.JPG


γνωρίζετε το βαθμό εξοικείωσης του σημερινού 

πελάτη με τις ψηφιακές τεχνολογίες
1

προσεγγίζετε το βαθμό χρήσης και αποδοχής 

των κοινωνικών μέσων και των κινητών 

συσκευών/εφαρμογών

2

γνωρίζετε την έννοια της ΕΠ και του 

περιεχομένου της

χρησιμοποιείτε στην πράξη το εργαλείο του 

ΧΤΠ

3

σχεδιάζετε τα βήματα χαρτογράφησης του ΤΠ 

εφαρμόζετε το σχεδιασμό προφίλ πελατών-

personas

4

Όταν θα έχετε τελειώσει τη μελέτη της ενότητας θα 
είστε σε θέση να: 

ΨΗΦΙΑΚΟΣ ΠΕΛΑΤΗΣ – ΕΜΠΕΙΡΙΑ ΠΕΛΑΤΗ (ΕΠ)– 
ΧΑΡΤΗΣ ΤΑΞΙΔΙΟΥ ΠΕΛΑΤΗ (ΧΤΠ)



ΠΟΙΟΣ ΕΙΝΑΙ Ο ΨΗΦΙΑΚΟΣ ΠΕΛΑΤΗΣ;

❖ Ποιος είναι ο πελάτης; 

❖ Ποιες είναι οι επιθυμίες του, οι συνήθειές του, το προφίλ του; 

❖ Παρότι αποτελεί μια απλή ερώτηση, είναι δύσκολο να 
απαντήσουμε με βάση τις πηγές δεδομένων και την έρευνα που 
χρησιμοποιούνται στο παραδοσιακό μάρκετινγκ. 

❖ Δεν θέλουμε να μαντέψουμε, αλλά να γνωρίσουμε και να 
προβλέψουμε τη συμπεριφορά του ψηφιακού πελάτη ή πελάτη 
4.0. με βάση πληροφόρηση και γνώση.



THE CHANGING WORLD OF DIGITAL IN 2023 

https://wearesocial.com/uk/blog/2023/01/the-changing-world-of-digital-in-

2023/
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Ψηφιακό Μάρκετινγκ – Βλαχοπούλου Μάρω



➢ Υπάρχουν 5,56 δισεκατομμύρια μοναδικοί συνδρομητές κινητής 

τηλεφωνίας σε όλο τον κόσμο, που αντιστοιχεί στο 69,1 %του παγκόσμιου 

πληθυσμού

➢ Η υιοθέτηση κινητών τηλεφώνων αυξήθηκε κατά 2,7% από τον περασμένο 

χρόνο, με σχεδόν 150 εκατομμύρια νέους χρήστες

➢ Ο αναφερόμενος αριθμός ατόμων που χρησιμοποιούν το Διαδίκτυο 

αυξήθηκε κατά 2,1 τοις εκατό από τον περασμένο χρόνο, φτάνοντας τα 5,19 

δισεκατομμύρια τον Ιούλιο του 2023: 64,5 %του παγκόσμιου πληθυσμού, 

αν και οι καθυστερήσεις στις καταγραφές σημαίνουν ότι η πραγματική 

διείσδυση του Διαδικτύου είναι πιθανώς υψηλότερη

➢ Ο αριθμός των ενεργών χρηστών των μέσων κοινωνικής δικτύωσης 

ισοδυναμεί τώρα με το 60,6 %του παγκόσμιου πληθυσμού, με το παγκόσμιο 

σύνολο να φτάνει τα 4,88 δισεκατομμύρια τον Ιούλιο του 2023. 

➢ Η υιοθέτηση των μέσων κοινωνικής δικτύωσης αυξήθηκε κατά 3,7 % από 

πέρυσι, με προσθήκη 173 εκατομμυρίων νέων ενεργών  χρηστών







C
o

p
y
ri

g
h

t 
2

0
1

9
 ©

Ε
Κ

Δ
Ο

Τ
Ι
Κ

Ο
Σ

 Ο
Ι
Κ

Ο
Σ

 R
O

S
I
L
I

Ψηφιακό Μάρκετινγκ – Βλαχοπούλου Μάρω



C
o

p
y
ri

g
h

t 
2

0
1

9
 ©

Ε
Κ

Δ
Ο

Τ
Ι
Κ

Ο
Σ

 Ο
Ι
Κ

Ο
Σ

 R
O

S
I
L
I

Ψηφιακό Μάρκετινγκ – Βλαχοπούλου Μάρω

“As we learn to live with the pandemic, it’s 
incredibly interesting to see how this shift in our 
lives has affected our digital usage over the last 
year, especially in the UK. 

Whether it’s the continuing rise of ecommerce, to 
social media’s growing ad reach, the way in which 
we’re navigating the digital world is becoming 
increasingly entrenched into our everyday lives. 
Brands need to understand these changes in usage 
and perception of social media and factor it into 
their marketing in 2023-24”

Jim Coleman, UK Chief Executive at We Are Social, said: 
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Ψηφιακό Μάρκετινγκ – Βλαχοπούλου Μάρω

Ecommerce continues its upwards trend – powered in part by the 
recent and rapid rise of social commerce

❖ Nearly 6 in 10 working age internet users (58.4%) now buy 
something online every week. 

❖ New additions to this year’s report, meanwhile, show social 
commerce accelerating at an ever-increasing rate. 

❖ Ads in Facebook Marketplace now reach more than 560 million 
users each month, equating to more than a quarter of the 
platform’s total ad reach, for example, while advertisers can now 
reach more than 187 million users with ads in the Instagram Shop 
tab each month.
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Ψηφιακό Μάρκετινγκ – Βλαχοπούλου Μάρω

Digital 2023 report

• We Are Social on LinkedIn and Twitter

• Meltwater on LinkedIn and Twitter

▪ Μια μεγάλη αλλαγή στους παγκόσμιους αριθμούς χρηστών του Διαδικτύου

▪ Μια ενδιαφέρουσα πτώση σε διάφορες πτυχές της διαδικτυακής 
δραστηριότητας

▪ Πλούσιες πληροφορίες για τις εξελισσόμενες προτιμήσεις για πλατφόρμες 
κοινωνικών μέσων

▪ Αλλαγές στις συσκευές που χρησιμοποιούν οι άνθρωποι για πρόσβαση σε 
ψηφιακό περιεχόμενο και υπηρεσίες

▪ Μερικές απροσδόκητες αλλαγές στις συμπεριφορές διαδικτυακής 
αναζήτησης παγκοσμίως

▪ Η εκπληκτική ανάπτυξη της ψηφιακής διαφήμισης

Top Trends

https://www.linkedin.com/company/we-are-social/
https://twitter.com/wearesocial
https://www.linkedin.com/company/meltwater/
https://twitter.com/meltwater
https://youtu.be/p3a5-pEBB4Y
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Ψηφιακό Μάρκετινγκ – Βλαχοπούλου Μάρω

Nathan McDonald, Co-founder and Group Chief Executive, We 
Are Social

❖ We are seeing rapid changes in culture, the economy and society 
more broadly. The huge shifts in behaviour witnessed over the 
last 12 months are now permanent, and are set to accelerate 
even faster. 

❖ “More people than ever are spending time online:

beyond social connections, information and entertainment, the 
growth of social commerce, gaming and spending on 
cryptocurrencies and digital goods is evidence of real cultural 
change. 

It’s never been more important for marketers to have a deep 
understanding of online communities, cultures and subcultures.
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Ψηφιακή Δράση σε τρεις κρίσιμους τομείς

❖ Αναδόμηση της εμπιστοσύνης των καταναλωτών

❖ Κατάρριψη των στεγανών του τμήματος μάρκετινγκ

❖ Δημιουργία μιας ενιαίας εικόνας



Χαρακτηριστικά του eConsumer

• The modern consumer is CONNECTED

• The modern consumer is THOROUGH

• The modern consumer is WARY

• The modern consumer is VOCAL

What all these mean?



Επιχειρηματικές εφαρμογές

Κάποιες εταιρείες κατάφεραν να εμπλέξουν τον πελάτη στο ταξίδι του 
πελάτη, όπως 

❖ η Starbucks με το My Starbucks, 

❖ η Dell με το Idea Storm, 

❖ και η Procter & Gamble με το P&G Connect. 

Βρήκαν δηλαδή τρόπους να μετατρέψουν τους πελάτες τους σε συνεργάτες 
με αποτέλεσμα καινοτόμες εφαρμογές που βοηθούν στην αποκατάσταση της 
αίσθησης εμπιστοσύνης σε μια ολοένα πιο δύσπιστη πελατειακή βάση. 



Ο ρόλος του πελάτη μεταβάλλεται

❖ Ο πελάτης μετακινείται από το βάθρο του παθητικού αποδέκτη διαφημιστικών 
μηνυμάτων και των λοιπών επιχειρηματικών ενεργειών σε ένα πεδίο συμμετοχικής 
δράσης και συνέργειας με την επιχείρηση. 

❖ Ο πελάτης προσεγγίζει την επιχείρηση, αναζητά πληροφορίες, παρέχει πληροφορίες 
για τη συμπεριφορά του, αλληλεπιδρά, αναπτύσσει μακροχρόνιες σχέσεις, 
συνεργάζεται μαζί της, συμμετέχει στην ανάπτυξη του προϊόντος και της προωθητικής 
της πολιτικής, μιλάει για την επιχείρηση και τα προϊόντα της, ενίοτε μετατρέπεται σε 
«διαφημιστή» ακόμη και «πωλητή» της (συν-δημιουργό/co-creation στη διαφήμιση, 
με καταναλωτική δέσμευση - consumer engagement, συνήγορο - evangelist, advocate, 
eWom). 

❖ Γίνεται πλέον λόγος για μάρκετινγκ που δημιουργείται από τον ίδιο τον πελάτη 
(Consumer Generated Marketing - SGM), για προϊόντα που υποστηρίζονται δυναμικά 
από τον πελάτη (advocacy), για παραγωγή που γίνεται με την άμεση συνέργεια του 
πελάτη (συμπαραγωγό - prosumer), καθώς και για μετάδοση πληροφοριών για το 
προϊόν και την επιχείρηση από αυτόν (word of mouth, virality). 



Εμπειρία Πελάτη (ΕΠ) – Customer eXperience (CX) 

❖ αποτελεί έναν όρο ευρέως χρησιμοποιούμενο στο ΨΜ, που 
προσεγγίζεται ως το σύνολο όλων των εμπειριών ενός ατόμου 
σε σχέση με την επωνυμία, το προϊόν, τις υπηρεσίες, το 
περιεχόμενο, τα σημεία επαφής, τις αλληλεπιδράσεις, τους 
εργαζομένους κ.λπ. μιας εταιρείας.

❖ σημεία επαφής του πελάτη με την επιχείρηση και διακρίνεται 
σε τρία στάδια: το προ της πώλησης στάδιο, το στάδιο της 
συναλλαγής και πώλησης και το στάδιο μετά την πώληση 

❖ Το επίκεντρό των επιχειρήσεων που το εφαρμόζουν δεν ήταν 
στα κέρδη ή σε νέα προϊόντα ή υπηρεσίες, αλλά στο να 
παρέχουν τη δυνατότητα στον πελάτη να κάνει κάτι που ήδη 
έκανε, αλλά με πιο αποτελεσματικό τρόπο και με καλύτερη 
συνολική εμπειρία.



Στρατηγική Customer Experience



Παράδειγμα: Εμπειρία Πελάτη (ΕΠ) – Customer eXperience (CX) Εταιρεία Netflix:  

Ο χρόνος είναι μια σημαντική μεταβλητή στο επιχειρηματικό μοντέλο της Netflix. Το 
πρόβλημα που αντιμετωπίζει είναι ότι οι πελάτες παραιτούνται αν μια αναζήτηση 
δεν φέρει εξατομικευμένα αποτελέσματα σε λιγότερο από 9 δευτερόλεπτα. Για να 
επιτευχθεί αυτό, η Netflix βελτιστοποιεί τον αλγόριθμό της και αποτρέπει ακυρώσεις 
συνδρομών που θα μειώσουν τα έσοδα κατά 1 δισεκατομμύριο δολάρια ετησίως. 
Κατά συνέπεια, οι επιχειρήσεις πρέπει να βελτιστοποιήσουν τους αλγορίθμους, ώστε 
να έχουν ταχύτερα, βελτιωμένα αποτελέσματα και ακριβείς προβλέψεις της 
συμπεριφοράς και των αναγκών των πελατών τους. 
Τεχνολογία που χρησιμοποιήθηκε: Τεχνητή νοημοσύνη, αλγόριθμος βελτιστοποίησης 
για σύσταση.  
Αποτέλεσμα αναβάθμισης ΕΠ: Η Netflix βελτιστοποιεί τον αλγόριθμό της και 

αποτρέπει ακυρώσεις συνδρομών που θα μειώσουν τα έσοδα κατά 1 

δισεκατομμύριο δολάρια ετησίως και κερδίζει την πιστότητα των πελατών της 

(Pachni-Tsitiridou, et al., 2018). 



Τι είναι ο Χάρτης Ταξιδιού Πελάτη (ΧΤΠ);
❖ οπτική αναπαράσταση των βημάτων αλληλεπίδρασης κάθε πελάτη με την εταιρεία, 

που μπορεί να αφορά ένα προϊόν, μια υπηρεσία, μια εμπειρία διανομής ή και 
συνδυασμό αυτών,  και λειτουργεί ως ένα εργαλείο διερεύνησης, ανάλυσης και 
τελικά βελτίωσης της ΕΠ 

❖ το σύνολο των εγγράφων που απεικονίζουν οπτικά τις ανάγκες, τις διαδικασίες και 
τις αντιλήψεις των πελατών σε όλες τις σχέσεις τους με μια εταιρεία. Αναφέρεται 
σε: 

▪ ανάγκες, αυτό που έθεσε ο πελάτης ως στόχο να πετύχει

▪ αλληλεπιδράσεις, τα αναγκαία βήματα του πελάτη για την ικανοποίηση των 
αναγκών του και των στόχων του

▪ συναισθηματική κατάσταση του πελάτη, συμπεριλαμβανομένων των αναγκών που 
εκπληρώθηκαν, των στόχων που επιτεύχθηκαν και του επιπέδου ικανοποίησης πριν, 
κατά τη διάρκεια και μετά την εμπειρία.



Ένας ΧΤΠ θα πρέπει λοιπόν να περιλαμβάνει: 

❖ ένα διάγραμμα ροής ή μια διαγραμματική αναπαράσταση του ταξιδιού που 
κάνουν οι πελάτες 

❖ όλες τις αλληλεπιδράσεις και διεπαφές (σημεία επαφών - touchpoints) μεταξύ του 
πελάτη και της επιχείρησης/επωνυμίας 

❖ ενέργειες που πραγματοποιεί ο πελάτης σε κάθε βήμα

❖ κίνητρα και συναισθήματα που ωθούν τον πελάτη στο επόμενο βήμα

❖ ερωτήσεις για αβεβαιότητες και πιθανές δυσκολίες που συναντά στο ταξίδι, 
δηλαδή περιοχές όπου ο πελάτης είναι πιθανό να αντιμετωπίσει δυσκολίες ή να 
νιώσει αρνητικά συναισθήματα 

❖ εμπόδια: δομικά , διαδικασίας, κόστους, εφαρμογής, που εμποδίζουν τον πελάτη 
να συνεχίσει το ταξίδι του

❖ βασικές «στιγμές της αλήθειας», δηλαδή περιοχές όπου υπάρχει η ευκαιρία να 
«δημιουργήσει» ή «να σπάσει» τη σχέση.



Χαρτογράφηση κύκλου ζωής του πελάτηCustomer Journey  - Map



Ταξίδι του πελάτη - Customer’s journey 

oΕνημέρωση: Ο καταναλωτής πληροφορείται σχετικά με την επιχείρηση και το τι 
προσφέρει - Brand awareness 
oΓνώμη: Ο καταναλωτής αποφασίζει αν του αρέσει ή όχι το προϊόν ή η υπηρεσία
oΕξέταση: Ο καταναλωτής σχηματίζει μια πρώτη εντύπωση για την επιχείρηση και 
αυτά που προσφέρει μέσω της αλληλεπίδρασης
oΠροτίμηση: Τα προϊόντα ή η υπηρεσίες αρέσουν πλέον στον καταναλωτή
oΣυναλλαγή: Ο καταναλωτής αγοράζει προϊόντα ή υπηρεσίες 
oΥιοθέτηση: Σχηματίζεται η πρώτη εμπειρία μεταξύ καταναλωτή και 
υπηρεσίας/προϊόντων, που μπορεί να οδηγήσει σε επαναλαμβανόμενες αγορές
oΑφοσίωση: Ο καταναλωτής θα συνεχίσει να αγοράζει τα προϊόντα ή υπηρεσίες και οι 
πιθανότητες να επηρεαστεί και να μεταπηδήσει σε έναν ανταγωνιστή είναι μικρότερες
o«Συνήγορος – Ευαγγελιστής»: Ο καταναλωτής θα δηλώσει ενεργά την ικανοποίησή 
του από τις υπηρεσίες/προϊόντα σε άλλους. 





Σχεδιασμός προφίλ πελατών (Personas)
✓ Ποιος είναι; (Δημογραφικά χαρακτηριστικά, ενδιαφέροντα, τρόπος ζωής, απόψεις)

✓  Τι κάνει, με τι ασχολείται; (Online δραστηριότητες, χρήση μέσων, online αγορές)

✓  Πώς ξοδεύουν το χρόνο τους online;

✓  Γιατί κάνουν συγκεκριμένες ενέργειες; (Κίνητρα, προτιμήσεις, απόψεις, τοποθετή-σεις) 

✓  Ποια είναι τα κύρια ενδιαφέροντά τους;

✓  Πώς αλληλεπιδρούν με τη μάρκα (brand) της επιχείρησης;

✓ Πώς κινούνται; (Προτιμήσεις στη χρήση κοινωνικών μέσων, χρήση ψηφιακών συ-σκευών)

✓ Τι κίνητρα τους οδηγούν σε αγορές;

✓ Τι τους βοηθάτε να λύσουν;

✓ Σε τι δίνουν μεγαλύτερη αξία; 

✓ Από πού αντλούν πληροφορίες; 

✓ Ποιες είναι οι συνηθέστερες αντιρρήσεις τους για το προϊόν ή την υπηρεσία σας;



Παραδείγματα personas



+ ΤΕΛΟΣ ΠΑΡΟΥΣΙΑΣΗΣ

Ευχαριστώ, Μάρω Βλαχοπούλου
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