
Τα Κοινωνικά ∆ίκτυα και η 
Επιχείρηση του σήµερα

Η περίπτωση της Cyta

Γιαγκουλλή Γιάγκος
Επικοινωνία & Υποστήριξη 

Ανώτερης ∆ιεύθυνσης Υπηρεσιών Πελατών



Θα πω και θα δείτε σε 15 λεπτά:

• Τι είναι τα Κοινωνικά ∆ίκτυα (Κ∆) ή Social Media
• Η συµπεριφορά των καταναλωτών και τα Κ∆
• Γιατί τα Κοινωνικά ∆ίκτυα είναι σηµαντικά
• Τι θα κερδίσει µια επιχείρηση από την αξιοποίηση των Κ∆ 
• Cyta Social• Cyta Social
• ∆υνατά παραδείγµατα από καλές εφαρµογές
• Hotels και Κ∆
• Συµπεράσµατα



Τι είναι τα Κοινωνικά ∆ίκτυα 
(Social Media -SM);

• Τα Κοινωνικά ∆ίκτυα είναι µια κατηγορία 
διαδικτυακών εφαρµογών µέσω των οποίων οι 
χρήστες µπορούν να 
– µιλούν, 
– να συµµετέχουν, – να συµµετέχουν, 
– να δικτυώνονται, 
– να δηµιουργούν και να µοιράζονται περιεχόµενο, 
– να σχολιάζουν και να σηµατοδοτούν 
– να αγοράζουν!!!!



Ένα µικρό δείγµα από SM









Συµπεριφορά πελάτη / καταναλωτή

……οι καταναλωτές εµπιστεύονται πολύ 
περισσότερο αυτά που διαβάζουν από 

γνωστούς και φίλους, και από ανεξάρτητα 
reviews τρίτων, παρά από αυτά που reviews τρίτων, παρά από αυτά που 
προσπαθούν οι ίδιες οι εταιρείες να 

προβάλουν µέσω των ιστοσελίδων τους ή 
µέσω των διαφηµιστικών τους 

εκστρατειών….
Ο πελάτης/ καταναλωτής αποκτά δύναµη



Τα SM και οι επιχειρήσεις
Γενικά τα Κοινωνικά ∆ίκτυα µπορούν να βοηθήσουν 

σηµαντικά µία επιχείρηση στους ακόλουθους 
τοµείς: 

1. Βελτίωση προβολής /ορατότητας
2. Σύσφιξη σχέσεων µε πελάτες
3. Ανάπτυξη & βελτίωση προϊόντων
4. Νέες πηγές Εσόδων



Συµβολή SM στους 3 Πυλώνες 
Στρατηγικής της Cyta
• Λειτουργική Αριστεία

– ∆ιαφάνεια
– ∆ιαδραστική επικοινωνία µε πελάτες οδηγεί σε συνεχείς βελτιώσεις
– Εφαρµογή πιο πελατοκεντρικής κουλτούρας αναγκαστικά

• Εµπειρία Πελάτη
– Ελευθερία, ευελιξία επιλογών στον πελάτη 
– Αµεσότητα, διαφάνεια, αποδοτικότητα– Αµεσότητα, διαφάνεια, αποδοτικότητα
– Συναισθηµατική σχέση µε πελάτη

• Επιχειρηµατική ∆ιεύρυνση
– Επαφή µε το µέλλον!
– Εξερεύνηση νέων ευκαιριών!
– ∆ηµιουργία νέων πηγών εσόδων από αξιοποίηση της κίνησης που 

θα δηµιουργηθεί και από πώληση / ανάπτυξη εφαρµογών



Όραµα του Έργου

“Να µετατρέψουµε τους πελάτες της Cyta
σε φίλους και οπαδούς της”



Στρατηγική της Cyta για SM
1. ∆ηµιουργία Σταδιακά Παρουσίας

– facebook, twitter, youtube , cytaforum
2. Παρακολούθηση και Συσσώρευση  Περιεχοµένου

– Social Tracking Tools
3. Ταξινόµηση και Ιεράρχηση Περιεχοµένου

– απόψεις, αιτήµατα υποστήριξης, παράπονα, – απόψεις, αιτήµατα υποστήριξης, παράπονα, ευκαιρίες πώλησης. 
4. Εµπλοκή και Ανταπόκριση

– αρµοδιότητες, ποιοι είναι εξουσιοδοτηµένοι να εκφράζουν επίσηµα την άποψη της εταιρείας, κώδικας συµπεριφοράς κλπ



Ροή επικοινωνίας µε πελάτες
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Cyta Social (τι υπάρχει τώρα)
• Twitter

– @cytacyprus
– @cytasupport
– @cytataleme
– @cytabusiness
– @cytavision– @cytavision

• Cyta Friends Forum
• Facebook

– Cytamobilevodafone
– Cytavision

• Youtube
– Cytapress



Κάτι µάθαµε στην πορεία…..
Τα πρώτα εσωτερικά κοινωνικά δίκτυα

• «3000 στην πρώτη γραµµή»

• www.ta-leme.net• www.ta-leme.net



Ξενοδοχειακή Βιοµηχανία και Κ∆
• WebPages – Blogs – Forums
• Google (search engine – maps )
• Facebook
• Youtube
• Twitter• Twitter



WebPages – Forums 





3 Βήµατα για Επιτυχηµένη Στρατηγική 
στα Κ∆ 

1. Ποιος είµαι (Brand)
2. Ποια είναι η ιστορία µου (τι θέλω να µοιραστώ).
3. Με ποια εργαλεία θα το κάνω.

Τα πιο πάνω σε δύο επίπεδα:Τα πιο πάνω σε δύο επίπεδα:
• ΠΑΣΥΞΕ
• Ως Επιχείρηση Αυτόνοµη



3 Προϋποθέσεις για Επιτυχηµένη 
Αξιοποίηση των Κ∆
1. Ειλικρίνεια
2. ∆ιαφάνεια 
3. Συνέπεια

Αν δεν υπάρχουν τα πιο πάνω καλύτερα ξεχάστε τα Κ∆Αν δεν υπάρχουν τα πιο πάνω καλύτερα ξεχάστε τα Κ∆



Τι να πούµε στα Κ∆;;;;….

• Να µοιραστούµε ωραίες ιστορίες, τονώνουν το ηθικό του 
προσωπικού ενισχύουν την δέσµευση του πελάτη προς την 
µάρκα.
– Το παράδειγµα της Chevrolet

• Να αντιµετωπίσουµε τον κακό µας εαυτό και να • Να αντιµετωπίσουµε τον κακό µας εαυτό και να 
προσπαθήσουµε να αλλάξουµε προς το καλύτερο. 
Μαθαίνουµε από τα λάθη µας.
– Το παράδειγµα της American Airline



Ready….get set!!
..Ιστορίες έχουµε και εµείς πολλές, Και καλές και κακές…
Στο χέρι µας είναι τα τις µοιραστούµε µε το κοινό
• Να ξαναζήσουµε τα ωραία 
• Να µάθουµε από τις αποτυχίες

Τα Κοινωνικά ∆ίκτυα είναι απλά ένα εργαλείο 
ας το αξιοποιήσουµε 

µε σύνεση ειλικρίνεια διαφάνεια θετική διάθεση

H Cyta είναι µαζί σας σ’ αυτή την ενδιαφέρον πορεία


