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Συστήματα ∆ιαχείρισηςΣυστήματα ∆ιαχείρισης--Μάρκετινγκ Μάρκετινγκ 
προορισμώνπροορισμών

Συμμετοχικό ∆ιαδίκτυο Συμμετοχικό ∆ιαδίκτυο 
και Ελληνική τουριστική βιομηχανία:και Ελληνική τουριστική βιομηχανία:

πραγματικότητα και ανάγκεςπραγματικότητα και ανάγκες

Συστήματα ∆ιαχείρισηςΣυστήματα ∆ιαχείρισης--Μάρκετινγκ Μάρκετινγκ 
προορισμώνπροορισμών

Συμμετοχικό ∆ιαδίκτυο Συμμετοχικό ∆ιαδίκτυο 
και Ελληνική τουριστική βιομηχανία:και Ελληνική τουριστική βιομηχανία:

πραγματικότητα και ανάγκεςπραγματικότητα και ανάγκες

Δρ Μαριάννα ΣιγάλαΔρ Μαριάννα Σιγάλα
Πανεπιστήμιο Αιγαίου, ΧίοςΠανεπιστήμιο Αιγαίου, Χίος

WEB 2.0 WEB 2.0 και τουριστικό και τουριστικό 
μάρκετινγκ τουριστικού μάρκετινγκ τουριστικού 

προορισμούπροορισμού

Το Το DNADNA της νέας τουριστικής ζήτησηςτης νέας τουριστικής ζήτησης
Ιστοσελίδες ως Ιστοσελίδες ως social networkssocial networks

Become part of the audience Become part of the audience -- Create a ProfileCreate a Profile
WAYN.comWAYN.com Example the Northern Territory Example the Northern Territory -- created their own Profilecreated their own Profile

It includes:

• Local highlights

• Great Photography

• Videos
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• Podcasts

• Weather updates

• Maps

• Information
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WikiWiki
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Σε παγκόσμιο επίπεδοΣε παγκόσμιο επίπεδο
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Το συμμετοχικό διαδίκτυο αλλάζει κάθε λειτουργία της Το συμμετοχικό διαδίκτυο αλλάζει κάθε λειτουργία της 
αλυσίδας αξίας της τουριστικής επιχείρησηςαλυσίδας αξίας της τουριστικής επιχείρησης

ΑνάπτυξηΑνάπτυξη--Σχεδιασμός προϊόντοςΣχεδιασμός προϊόντος
Έρευνα αγοράς Έρευνα αγοράς 

Παραγωγή Παραγωγή ––
Δημιουργία και Εκτέλεση ΕμπειριώνΔημιουργία και Εκτέλεση Εμπειριών

Marketing Marketing 

Διανομή προϊόντος Διανομή προϊόντος 
–– online online κρατήσειςκρατήσεις

Υπηρεσίες μετά την πώληση Υπηρεσίες μετά την πώληση -- ταξίδιταξίδι

Ελληνική πραγματικότητα;Ελληνική πραγματικότητα;

Ανάπτυξη πελατειακών σχέσεωνΑνάπτυξη πελατειακών σχέσεων

ΕύρεσηΕύρεση, , Ανάπτυξη, ∆ιατήρηση, Επέκταση, Ανάπτυξη, ∆ιατήρηση, Επέκταση, 
∆ιακοπή σχέσεων με πιστούς πελάτες∆ιακοπή σχέσεων με πιστούς πελάτες

Ανάλυση και Ανάλυση και Ανάλυση και Ανάλυση και 

Εύρεση νέων 
πελατών

Εύρεση νέων 
πελατών

Ανάλυση 
προφίλ 
Ανάλυση 
προφίλ 

Αύξηση της 
διαχρονικής 
πελατειακής 

αξίας

Αύξηση της 
διαχρονικής 
πελατειακής 

αξίας

αντιμετώπιση αντιμετώπιση 
παραπόνωνπαραπόνων

αντιμετώπιση αντιμετώπιση 
παραπόνωνπαραπόνων

Διατήρηση, 
επέκταση ή 

χάσιμο σχέσεων

Διατήρηση, 
επέκταση ή 

χάσιμο σχέσεων

Στόχευση Στόχευση 
πιστών πιστών 
πελατώνπελατών

Στόχευση Στόχευση 
πιστών πιστών 
πελατώνπελατών

πελατώνπελατών

Εξυπηρέτηση και 
προσωποποίηση 
υπηρεσιών

Εξυπηρέτηση και 
προσωποποίηση 
υπηρεσιών

Διαχείριση 
Διατήρησης 
πελατών

Διαχείριση 
Διατήρησης 
πελατών

Χαμένες 
επιχειρησιακές 

σχέσεις  

Χαμένες 
επιχειρησιακές 

σχέσεις  
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Ελληνική πραγματικότητα ?Ελληνική πραγματικότητα ?

Γενικά, η χρήση του συμμετοχικού Γενικά, η χρήση του συμμετοχικού 
διαδικτύου μπορεί να χαρακτηριστεί ως διαδικτύου μπορεί να χαρακτηριστεί ως 
ένας μηχανισμός άμυνας  για τη ένας μηχανισμός άμυνας  για τη 
διαχείριση παραπόνων ή την διεξαγωγή διαχείριση παραπόνων ή την διεξαγωγή 
βιομηχανικής κατασκοπίαςβιομηχανικής κατασκοπίαςβιομηχανικής κατασκοπίαςβιομηχανικής κατασκοπίας, , 

παρά ως ένα εργαλείο που δίνει ευκαιρίες παρά ως ένα εργαλείο που δίνει ευκαιρίες 
για την δημιουργία και αξιοποίησης για την δημιουργία και αξιοποίησης 
γνώσης από τους πελάτες για την γνώσης από τους πελάτες για την 
ανάπτυξη πελατειών σχέσεωνανάπτυξη πελατειών σχέσεων

Ανάγκη για αλλαγή Ανάγκη για αλλαγή ? ? 
Οι νέα γενιά τουριστών Οι νέα γενιά τουριστών 

Σας ευχαριστώ!Σας ευχαριστώ!

∆ρ Μαριάννα Σιγάλα ∆ρ Μαριάννα Σιγάλα 

(m.sigala@aegean.gr)(m.sigala@aegean.gr)

Πανεπιστήμιο ΑιγαίουΠανεπιστήμιο Αιγαίου


