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Το e-commerce στην Ελλάδα 
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Tα τρία επίπεδα του e-satisfaction 

Τι μάθαμε; 
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Πως βελτιώνομαι; 



Χρήση PC: +38% 

Internet: +74% 

D/T Play: +255% 

Social 
Networking:+478% 

e-shopping:+133% 

Η δυναμική ανάπτυξη του 
digital: 

Smartphone:+80% 

Βάση: 13-70, Σύνολο Ελλάδας, WebId 
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Ραγδαία αύξηση στον αριθμό των e-shops…  



Έρευνα E-commerce Europe 



Όταν μια αγορά ανθίζει στην Ελλάδα ... 



Greece e-commerce 

Tο πρόβλημα 

Στον έλληνα e-καταναλωτή 



Τι περιμένουν οι e-shoppers από τα 
ηλεκτρονικά καταστήματα 



Τι τους εμποδίζει να αγοράσουν Online… 



` 

Παράλληλα ήδη εντοπίζονται αδυναμίες στην 
προσφορά της αγοράς... 

Κακή εξυπηρέτηση 
 πελατών 

Έλλειψη στοιχείων 
επικοινωνίας 

Απογοήτευση από τα 
προϊόντα μετά την 

παραλαβή 

Καθυστερημένη 
παράδοση 
προϊόντων 

Μικρή ποικιλία 
προϊόντων 

Αργό και χαμηλής 
αισθητικής website 



H ιδέα 



70% 
 

Εμπιστεύεται πάνω απ’ όλα 
τους άλλους καταναλωτές 

 

Ποιους εμπιστεύεται ο  
e-καταναλωτής ? 



Η πρώτη πλατφόρμα  
συνεχούς και συστηματικής καταγραφής  

της γνώμης και της ικανοποίησης των  
e-καταναλωτών 



Τα τρία επίπεδα του e-satisfaction 

360° 



Browsing Experience - Pop up  



Order  
Experience 



Total Experience 

1. Λήψη e-mail 
μετά την 

παραλαβή της 
παραγγελίας 

3. Συμπλήρωση 
Ερωτηματολογίου 

παραλαβής 

2.  Ανάγνωση  
e-mail  



Τα ερωτηματολόγια 



Απλή ενσωμάτωση 

Σαν να προσθέτεις Google Analytics  
στο e-shop! 



Οι Launching partners μας 



32 

Οι χρήστες ανταποκρίνονται! 

32.000 
απαντήσεις σε 

ερωτηματολόγια 

65.000 
απαντήσεις σε 

pop up 
ερωτήσεις 

1.300 

απαντήσεις σε 
email 



Τι μας έχουν πει μέχρι στιγμής; 

• Ο γενικός βαθμός 
ικανοποίησης όσων έχουν 
αγοράσει από κάποιο e-
shop 

8.7 

• Το ποσοστό των χρηστών 
που δεν είχαν 
προγραμματίσει να 
αγοράσουν, αλλά αγοράσαν 
online 

62% 

• Ο γενικός βαθμός 
ικανοποίησης των 
επισκεπτών 

7.3 



Μιλώντας για διαθεσιμότητα ... 

Τι ποσοστό από τα προϊόντα τα οποία πωλούνται  μέσω του Ηλεκτρονικού 
Καταστήματός σας  διατίθεται κατά κανόνα στις αποθήκες σας;  

Πηγή: ELTRUN, Νοέμβριος 2013 

• Η βαθμολογία των 
επισκεπτών για τη 
διαθεσιμότητα των 
προϊόντων 

7.3 
•Ο βαθμός που βάζουν όσοι 

αγόρασαν από ένα eshop για 
τη διαθεσιμότητα των 
προϊόντων στο eshop από το 
οποίο αγόρασαν 

7.8 



Tο πρόβλημα 

Πως μπορώ να το χρησιμοποιήσω για να 
βελτιωθώ; 



Ακούγοντας τους ίδιους τους χρήστες 







Βλέποντας πόσο ικανοποιημένοι είναι οι 
καταναλωτές απο το e-shop και σε ποιούς 

τομείς χρειάζεται βελτίωση 



Συγκεντρωτικά αποτελέσματα 







Συγκρίνοντας τους δείκτες του e-shop με 
τους μέσους όρους της αγοράς 



Σύγκριση με Normative 



Συγκρίνοντας με προηγούμενες περιόδους 
για να διαπιστωθεί αν αλλαγές που έγιναν 

είχαν αντίκτυπο 



Σύγκριση αποτελεσμάτων σε διαφορετικές περιόδους 



Σύγκριση αποτελεσμάτων σε διαφορετικές περιόδους 



Σύγκριση αποτελεσμάτων σε διαφορετικές περιόδους 



Λαμβάνοντας δράση όταν ένας πελάτης 
δίνει αρνητική βαθμολογία 



Αναλυτικά Αποτελέσματα 



 e-satisfaction Alert  



“Tο e-satisfaction είναι συνεχώς ανοικτό στο 
browser μου παρέα και κολλητά με το google 
analytics" 

Μιχάλης Τσικνάκης, CEO Cosmossport.gr 



“Από τη στιγμή που ενσωματώσαμε το e-satisfaction στο 

brandsgalaxy.gr, ήρθαμε ακόμη πιο κοντά στους 
καταναλωτές μας. Είναι φιλικό προς το χρήστη και τα 
αποτελέσματα/συμπεράσματα που βγάζουμε από την 
επικοινωνία με τους πελάτες μας, μας δίνουν τη 
δυνατότητα να προσαρμόσουμε ακόμη περισσότερο την 
πολιτική μας με έμφαση την πελατο-κεντρικότητα και 
τη βελτίωση των υπηρεσιών που προσφέρουμε. H 
brandsgalaxy.gr, το μεγαλύτερο online private shopping club 

στην Ελλάδα, στηρίζει το e-satisfaction, το οποίο αποτελεί 
αναπόσπαστο καθημερινό μέσο μέτρησης της 
αποτελεσματικότητας των πλάνων μας και σημαντικό 
κομμάτι της ανάπτυξης και της μελλοντικής μας 
πορείας.  

Ευχαριστούμε e-satisfaction!” 

Μάκης Θέμελης,  
Γενικός Διευθυντής BrandsGalaxy A.E. 
Μέλος του Ομίλου Antenna 



e-satisfaction Launch Plan 

                                  October 30, 2013 : launched “on air” (Order EX) 

Immediately embraced by market and consumers 

                   December 10, 2013 : Awarded at E-volution Awards 

                  March-April 2014: Total EX in pilot 

                               Until October 30, 2014: free service at all levels 

Continuous Improvement, Development, Feedback 

                             January 2014: Browser ex 



Βραβείο Πρωτοεμφανιζόμενου  
Service Provider Ηλεκτρονικού Εμπορίου 



Ελληνικά Βραβεία Επιχειρηματικότητας 



Πόσο κοστίζει; 






