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CX Stories
της 

Focus Bari

Οι θετικές εμπειρίες WOW CX Stories ☺
καταγράφονται στο πλαίσιο της Εθνικής 

Εβδομάδας Εξυπηρέτησης Πελατών του ΕΙΕΠ 
που γίνεται κάθε Οκτώβριο βραβεύοντας τις 

τρεις πιο εντυπωσιακές

Κάθε χρόνο, δύο φορές (Μάρτιος – Οκτώβριος) 
καταγράφουμε τις εμπειρίες πελατών 

με οποιοδήποτε οργανισμό 
μέσα από περιγραφές με δικά τους λόγια

Οι αρνητικές εμπειρίες OUCH CX Stories 
καταγράφονται επίσης, ώστε να αποτελέσουν 

πηγές έμπνευσης για βελτίωση 



H ταυτότητα της έρευνας



Online συνεντεύξεις μέσω YouGov panel 

Δομημένο ερωτηματολόγιο

Πληθυσμός : Άντρες & Γυναίκες 18+ Πανελλαδικά

Αντιπροσωπευτικό δείγμα : 1002 άτομα. 

Διεξαγωγή :  Oκτώβριος 2025

Η Focus Bari είναι ο Affiliate Partner της YouGov στην 
Ελλάδα (www.yougov.com)

Η προηγούμενη έκδοση (Part A) εστιάζει στις εμπειρίες εξυπηρέτησης, μέσα από 

αφηγήσεις και τάσεις που αναδεικνύουν τη «φωνή του πελάτη».

Η παρούσα έκδοση (Part B) αποτιμά συνολικά την ποιότητα εξυπηρέτησης σήμερα,  

εξετάζει τον ρόλο της Τεχνητής Νοημοσύνης (AI) και φωτίζει τις προσδοκίες του 

«πελάτη του αύριο»



Περιεχόμενα
Part B:

Η Τεχνητή Νοημοσύνη (ΑΙ) στην 
εξυπηρέτηση πελατών

H ποιότητα εξυπηρέτησης σήμερα

O πελάτης του αύριο



A΄ΕΝΟΤΗΤΑ: 
H ποιότητα εξυπηρέτησης σήμερα



Η ένταση των εμπειριών ανά κλάδο: Θετικές vs αρνητικές
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Τηλεπικοινωνίες 

Μόδα/ρούχα/παπούτσια

Εστιατόρια/Delivery

Tεχνολογία

Διακοπές/Tαξίδια

Supermarket

Τράπεζες

Ιατρικές υπηρεσίες/Yγεία 

Κρατικές υπηρεσίες

Εταιρείες ενέργειας

Εκπαίδευση/Xομπυ

Είδη σπιτιού

Υπηρεσίες ομορφιάς

Εταιρίες μεταφορών/ Courier

Υπηρεσίες αυτοκινήτου
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Τηλεπικοινωνίες 

Μόδα/ρούχα/παπούτσια

Εστιατόρια/delivery

Ηλεκτρικά/τεχνολογία

Διακοπες/ταξιδια

Σουπερμάρκετ 

Τράπεζες

Ιατρικές υπηρεσίες/υγεία 

Κρατικες υπηρεσιες

Εταιρειες ενεργειας

Εκπαιδευση/χομπυ

Ειδη σπιτιου

Yπηρεσιες ομορφιας 

Εταιριες μεταφορων / courier

Υπηρεσίες αυτοκινήτου 
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Τεχνολογία

Εστιατόρια/Delivery

Supermarket

Τηλεπικοινωνίες 

Διακοπές/Tαξίδια

Εκπαίδευση/Xόμπυ

Μόδα/Ρούχα/Παπούτσια

Ιατρικές υπηρεσίες/Υγεία 

Υπηρεσίες αυτοκινήτου

Τράπεζες

Εταιρείες ενέργειας

Κρατικές υπηρεσίες

Bελτιωθεί πολύ/ αρκετά Παραμείνει ίδια Χειροτερέψει πολύ/αρκετά

%
«Η ποιότητα εξυπηρέτησης, έχει....»

Οι Έλληνες αποτιμούν τη βελτίωση στην εξυπηρέτηση  πελατών:
Πιο θετικά ξεχωρίζουν οι κλάδοι τεχνολογίας, εστίασης & supermarket
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Αποτελεσματική ψηφιακή εξυπηρέτηση

Ευκολία στην παράδοση προϊόντων

Καθαροί/ προσεγμένοι χώροι

Απομακρυσμένη εξυπηρέτηση

Καλύτερη εξυπηρέτηση στα φυσικά κατ/τα

Περισσότερες προσφορές

Εξατομικευμένη εξυπηρέτηση

%
Ταχύτερη, ψηφιακή εξυπηρέτηση

Γρήγορες παραδόσεις στο σπίτι

Πιο καθαροί και υγιεινοί χώροι

Ευκολία με απομακρυσμένες υπηρεσίες

Πιο άνετη εξυπηρέτηση στα φυσικά κατ/τα

Καλύτερες τιμές και προσφορές

Εξατομικευμένες προσφορές βάσει των 

προτιμησεών μου

H εξυπηρέτηση έχει βελτιωθεί, γιατί...

Πάνω από 1 στους 2 καταναλωτές βλέπει τον ψηφιακό μετασχηματισμό ως 

αναβάθμιση στην εξυπηρέτηση, με την άμεση παράδοση να ακολουθεί...



Στον αντίποδα, οι αυξημένες τιμές και η ψυχρή στάση 
υποβαθμίζουν την εμπειρία του πελάτη
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Αύξηση τιμών

Απρόσωπη επαφή

Προβλήματα/ καθυστερήσεις σε απομακρυσμένες περιοχές

Μεγάλη αναμονή στα φυσικά κατ/τα

Προβλήματα/ καθυστερήσεις στην παράδοση προϊόντων

Ελλείψεις προϊόντων

Κακή εξυπηρέτηση/ λάθη
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Αύξηση τιμών προϊόντων/ υπηρεσιών

Απρόσωπη εξυπηρέτηση

Καθυστερήσεις & προβλήματα σε ψηφιακά κανάλια

Αναμονή σε φυσικά κατ/τα

Ελλείψεις προϊόντων

Καθυστερήσεις στις παραδόσεις

Κακή εξυπηρέτηση/ λάθη

H εξυπηρέτηση έχει χειροτερέψει, γιατί...



Ο πελάτης θυμάται 
πράξεις όχι 
διαδικασίες!

Η κάλυψη των βασικών του 
αναγκών και η γρήγορη, 
αποτελεσματική εξυπηρέτηση 
δημιουργούν εμπιστοσύνη.

Η ανθρώπινη σύνδεση και η 
αυθεντική διάθεση, το να 
πάω «ένα βήμα παραπανω» 
χτίζουν πιστότητα.

Όλα τα παραπάνω, 
αποτελούν συστατικά  
θετικής εμπειρίας.

Thank you!
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Βασική ικανοποίηση/omnichannel Ταχύτητα/αποτελεσματικότητα

Ανθρώπινος παράγοντας/σύνδεση Υπέρβαση προσδοκιών/extra mile

Aποκατάσταση λάθους/recovery ΔΕΝ ΕΙΧΑΝ ΘΕΤΙΚΗ ΕΜΠΕΙΡΙΑ

%



Β’ ΕΝΟΤΗΤΑ:
Η Τεχνητή Νοημοσύνη στην εξυπηρέτηση πελατών



Η ΤΝ κερδίζει έδαφος: σαφώς πιο θετική στάση μέσα σε 6 μήνες
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8 %

55%

Πολύ καλύτερη Αρκετά καλύτερη/αποτελεσματική Δε θα την επηρεάσει καθόλου Χειρότερη Πολύ χειρότερη

Απρίλιος 2025Απρίλιος 2025 Οκτώβριος 2025vs
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62%

“H Tεχνητή Nοημοσύνη, θα κάνει την εξυπηρέτηση πελατών…”



Μόνο 1 στους 5 δεν βλέπει όφελος από την ΤΝ, οι περισσότεροι 
εκτιμούν γρήγορους χρόνους, συνεχή παρουσία και άμεσο reply
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Αμεσότητα : Γρήγορες απαντήσεις στα ερωτήματά μου

Διαθεσιμότητα: Συνεχής 24ώρη εξυπηρέτηση

Προσωποποιημένη εξυπηρέτηση: σύμφωνα με τις ανάγκες μου

Αυτοματοποίηση : Μειώνει την ανάγκη για ανθρώπινη παρέμβαση

Άμεση Επίλυση προβλημάτων

Συλλογή και ανάλυση δεδομένων

Βελτιώνει συνολικά τη διαδικασία εξυπηρέτησης

Top 3Το No.1

«Με ποιους τρόπους πιστεύετε ότι τα εργαλεία τεχνητής νοημοσύνης συμβάλλουν στη βελτίωση της εξυπηρέτησης πελατών; »

Αμεσότητα - Γρήγορες απαντήσεις στα ερωτήματά μου

Διαθεσιμότητα - Συνεχής 24ώρη εξυπηρέτηση

Προσωποποιημένη εξυπηρέτηση - Σύμφωνα με τις ανάγκες μου

Αυτοματοποίηση - Μειώνει την ανάγκη για ανθρώπινη 

παρέμβαση

Ταχύτητα στην επίλυση προβλημάτων

Συλλογή και ανάλυση δεδομένων

Βελτίωση συνολικής διαδικασίας εξυπηρέτησης

Η ΤΝ δε συμβάλει στην εξυπηρέτηση πελατών



Γ’ ΕΝΟΤΗΤΑ:
Ο πελάτης του αύριο
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Συμφωνώ πολύ/ αρκετά Ούτε συμφωνώ/ούτε διαφωνώ Διαφωνώ πολύ/αρκετά

Για απλές ανάγκες (ώρες, παραγγελίες, ραντεβού), οι 

νέες τεχνολογίες με εξυπηρετούν πιο εύκολα

Σε πιο δύσκολα ή σοβαρά θέματα, οι νέες τεχνολογίες 

δεν βοηθούν όσο ένας άνθρωπος

Οι νέες τεχνολογίες με βοηθούν να βρίσκω λύσεις πιο 

γρήγορα, χωρίς αναμονή

Τον τελευταίο καιρό χρησιμοποιώ όλο και περισσότερο 

νέες τεχνολογίες για την εξυπηρέτησή μου

Οι Έλληνες βρίσκουν χρήσιμα τα ψηφιακά εργαλεία στα απλά, 

αλλά στα δύσκολα θέλουν ανθρωπινή επαφή
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Παρά τις επιφυλάξεις, η ψηφιακή εξυπηρέτηση είναι πλέον 
οικεία για δύο στους τρεις καταναλωτές

“Πόσο εξοικειωμένος/η αισθάνεστε να χρησιμοποιείτε νέες τεχνολογίες 

(π.χ. chatbot, online εργαλεία, voice.ai)  για την εξυπηρέτησή σας;»

Μέτρια εξοικειωμένος/η

Όχι τόσο/καθόλου εξοικειωμένος/η

Πολύ εξοικειωμένος/η

Μέτρια
68%Αρκετά εξοικειωμένος/η



Η υπευθυνότητα στο ESG μετράει: 3 στους 5 Έλληνες προτιμούν 
εταιρείες με θετικό περιβαλλοντικό και κοινωνικό αποτύπωμα
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11 %

Σε πολύ μεγάλο βαθμό/αρκετά Μέτρια Λίγο/καθόλου
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“Οταν επιλέγετε εταιρεία ή οργανισμό για προϊόντα ή υπηρεσίες, πόσο σας επηρεάζει, αν...

...δείχνει σεβασμό στο περιβάλλον ...στηρίζει κοινωνικές δράσεις



Key Learnings
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Η εμπειρία εμπλουτίζεται και ο πελάτης το νιώθει.

Ο ψηφιακός μετασχηματισμός δεν είναι απλώς “εργαλεία”: είναι η προσδοκία ότι 

οι καθημερινές συναλλαγές γίνονται πιο απλές, πιο γρήγορες και πιο ξεκούραστες 

για τον καταναλωτή.

Η ανθρώπινη παρουσία και το “ένα βήμα παραπάνω” κάνουν πραγματικά τη 

διαφορά. Η κάλυψη των βασικών αναγκών και η ταχύτητα χτίζουν εμπιστοσύνη, 

αλλά ·η αυθεντικότητα, το νοιάξιμο, και το σωστό recovery χτίζουν πιστότητα.

Η Τεχνητή Νοημοσύνη αλλάζει τον ρυθμό της εξυπηρέτησης.

Bασικά πλεονεκτήματα: γρήγορες απαντήσεις, άμεση διαθεσιμότητα, 24/7 

παρουσία. Η πλειοψηφία (63%) βλέπουν άμεσα οφέλη στην εξυπηρέτησή τους  σε 

απλά ζητήματα (ραντεβού, πληροφορίες...), από τη χρήση νέων τεχνολογιών.

Η υπευθυνότητα δεν είναι μόνο «ωραίο να υπάρχει», αποτελεί και προϋπόθεση.

Τρεις στους πέντε Έλληνες επιλέγουν εταιρείες που σέβονται το περιβάλλον και 

στηρίζουν την κοινωνία.Η εμπειρία δεν είναι μόνο εξυπηρέτηση, είναι αξίες.
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Η εμπειρία εμπλουτίζεται και ο πελάτης το νιώθει.

Ο ψηφιακός μετασχηματισμός δεν είναι απλώς “εργαλεία”: είναι η προσδοκία ότι οι 

καθημερινές συναλλαγές γίνονται πιο απλές, πιο γρήγορες και πιο ξεκούραστες για τον 

καταναλωτή.

Η ανθρώπινη παρουσία και το “ένα βήμα παραπάνω” κάνουν πραγματικά τη διαφορά. 

Η κάλυψη των βασικών αναγκών και η ταχύτητα χτίζουν εμπιστοσύνη, αλλά ·η 

αυθεντικότητα, το νοιάξιμο, και το σωστό recovery χτίζουν πιστότητα.

Η Τεχνητή Νοημοσύνη αλλάζει τον ρυθμό της εξυπηρέτησης.

Bασικά πλεονεκτήματα: γρήγορες απαντήσεις, άμεση διαθεσιμότητα, 24/7 παρουσία. 

Η πλειοψηφία (63%) βλέπουν άμεσα οφέλη στην εξυπηρέτησή τους ιδιαίτερα σε απλά 

ζητήματα (ραντεβού, πληροφορίες...), μέσω της χρήσης νέων τεχνολογιών.

Η υπευθυνότητα δεν είναι μόνο «ωραίο να υπάρχει», αποτελεί βασική προϋπόθεση.

Τρεις στους πέντε Έλληνες επιλέγουν εταιρείες που σέβονται το περιβάλλον και 

στηρίζουν την κοινωνία.Η εμπειρία δεν είναι μόνο εξυπηρέτηση, είναι αξίες.



Thank you!
Want more info? Ask xenia@focus.gr

CX stories : 
Η επόμενη εποχή -
η δύναμη της 
εμπειρίας

Αποτελέσματα Πανελλαδικής Έρευνας

B’ wave: 2025

Part : B

mailto:antigoni@focus.gr
mailto:antigoni@focus.gr
mailto:antigoni@focus.gr
mailto:antigoni@focus.gr

	Slide 1: CX stories:  Η επόμενη εποχή -η δύναμη της εμπειρίας
	Slide 2: CX Stories  της  Focus Bari 
	Slide 3: H ταυτότητα της έρευνας
	Slide 4
	Slide 5: Περιεχόμενα Part B:
	Slide 6: A΄ΕΝΟΤΗΤΑ:  H ποιότητα εξυπηρέτησης σήμερα
	Slide 7:      Η ένταση των εμπειριών ανά κλάδο: Θετικές vs αρνητικές   
	Slide 8: Οι Έλληνες αποτιμούν τη βελτίωση στην εξυπηρέτηση πελατών:  Πιο θετικά ξεχωρίζουν οι κλάδοι τεχνολογίας, εστίασης & supermarket
	Slide 9:    
	Slide 10:        Στον αντίποδα, οι αυξημένες τιμές και η ψυχρή στάση υποβαθμίζουν την εμπειρία του πελάτη
	Slide 11:       Ο πελάτης θυμάται πράξεις όχι διαδικασίες!  Η κάλυψη των βασικών του αναγκών και η γρήγορη, αποτελεσματική εξυπηρέτηση δημιουργούν εμπιστοσύνη.  Η ανθρώπινη σύνδεση και η αυθεντική διάθεση, το να πάω «ένα βήμα παραπανω» χτίζουν πιστότητα. 
	Slide 12: Β’ ΕΝΟΤΗΤΑ: Η Τεχνητή Νοημοσύνη στην εξυπηρέτηση πελατών
	Slide 13: Η ΤΝ κερδίζει έδαφος: σαφώς πιο θετική στάση μέσα σε 6 μήνες
	Slide 14: Μόνο 1 στους 5 δεν βλέπει όφελος από την ΤΝ, οι περισσότεροι εκτιμούν γρήγορους χρόνους, συνεχή παρουσία και άμεσο reply
	Slide 15: Γ’ ΕΝΟΤΗΤΑ: Ο πελάτης του αύριο
	Slide 16
	Slide 17: Παρά τις επιφυλάξεις, η ψηφιακή εξυπηρέτηση είναι πλέον οικεία για δύο στους τρεις καταναλωτές
	Slide 18: Η υπευθυνότητα στο ESG μετράει: 3 στους 5  Έλληνες προτιμούν εταιρείες με θετικό περιβαλλοντικό και κοινωνικό αποτύπωμα
	Slide 19: Key Learnings
	Slide 20: Key Learnings
	Slide 21:   

