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Ι.  Αντικείμενο Μελέτης: 

 

 Σκοπός του Mαθήματος είναι η κατανόηση των βασικών εισαγωγικών εννοιών 

της «εμπειρίας πελάτη» (CX), αλλά και των τρόπων μέτρησης, αποτύπωσης και 

παρακολούθησής της. Το μάθημα απαρτίζεται από δυο κύριες ενότητες, οι οποίες 

«τρέχουν» παράλληλα – (1) Βασικές αρχές της «εμπειρίας πελάτη» και (2) Μετρικές 

«εμπειρίας πελάτη». Αντίστοιχα, παρουσιάζονται θέματα όπως: (1) τι συνιστά και τι όχι 

«εμπειρία πελάτη –CX», ποιους αφορά, ποια τα οφέλη για τις επιχειρήσεις/οργανισμούς, 

διάφορα μεθοδολογικά εργαλεία και τρόποι χρήσης αυτών (personas, empathy maps, 

pain/gain points κ.ά.), βέλτιστες πρακτικές και τα αποτελέσματα αυτών, καθώς και τρόποι 

ευθυγράμμισης της επιχείρησης/οργανισμού με την προσέγγιση της CX. (2) εργαλεία 

μέτρησης σχετικά με τη CX (NPS, CSAT, CES κ.ά.) καθώς και ο τρόπος επιλογής, 

χρήσης και παρουσίασης αυτών έτσι ώστε να επιτευχθεί η ορθή παρακολούθηση και 

διοίκηση των διάφορων ενεργειών, που λαμβάνουν χώρα στο πλαίσιο βελτιστοποίησης 

της «εμπειρίας πελάτη».  

 Η διδακτική προσέγγιση, πέρα από την παρουσίαση σχετικού θεωρητικού 

υποβάθρου, θα περιλαμβάνει κυρίως πολλές βιωματικές ασκήσεις, παρουσιάσεις και 

workshops από καταξιωμένους επαγγελματίες του χώρου από διάφορες γνωστές 

επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται στην Ελλάδα. 
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VII.  Υποχρεώσεις – Δομή Μαθήματος & Βαθμολογία:  
 

Συμμετοχή & In-class exercises 30% 

Γραπτή Εξέταση   35% 

Mini-Project    35% [βλ. Παράρτημα A] 
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ΑΝΑΛΥΤΙΚΟ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ ΜΑΘΗΜΑΤΟΣ 

α/α Ημερομηνία Αίθουσα Θέματα 

1  609 (α) Εισαγωγή και Διοικητικές Λεπτομέρειες του Μαθήματος  

(β) Εισαγωγή στην Οικονομία της Εμπειρίας 

(γ) Η Εμπειρία Πελάτη (CX): 

- Εισαγωγικά, Personas, Customer Journey Mapping, CX Metrics 

2  

 

609 Κατερίνα Σταυριανέα, Επικ. Καθηγήτρια, Τμ. Επικοινωνίας & 

ΜΜΕ, ΕΚΠΑ:  

 

“CX, Satisfaction and Loyalty” 
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609 

& 

101 

Χρήστος Τσιάκας, Υπεύθυνος Εκπαίδευσης & Ναταλία Χαλμπέ, 

Store Network Coordinator, Praktiker Hellas: 

 

«Workshop: Προσεγγίζοντας ολοκληρωμένα την CX: Εσωτερικός - 

Εξωτερικός Πελάτης» 
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609 

/ 

MRB 

Άννα Κουκούλη, Client Service Director, MRB Hellas 

 

«Έρευνα & Μέτρηση Customer Satisfaction για CXM». 
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609 Δαμιανός Χαραλαμπίδης, Group CDO & Head of Retail Products, 

Λία Φραγκούλη, Head of CX/UX & Λεωνίδας Μπόμπας, UX 

Specialist, Alpha Bank: 

 

« Ο Ρόλος του CX στον Ψηφιακό Μετασχηματισμό της Alpha Bank» 
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609 Αθηνά Ποπώφ, Marketing Manager Chocolate and Bakery, 

Mondelez Greece: 

 

«Πως η Lacta Χτίζει το Consumer Experience μέσα από τις 

Καμπάνιες της» 
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609 Ανδρέας Κωνσταντινίδης, Senior Consultant, Global Telco Consult 

(GTC), Speaker, Συγγραφέας: 

 

Θέμα: «Ώρα για CeX» 

-Ποια είναι η διαδρομή του πελάτη στην αλληλεπίδραση του με μία 

επιχείρηση.  

-Πόσο ανταγωνιστική είναι σήμερα μία «ΚΑΛΗ» και «ΟΚ» 

εξυπηρέτηση. 

-Τι σημαίνει και πως ωφελεί την επιχείρηση η δημιουργία 

συναισθήματος στον καταναλωτή;  

 

    

 (ΕΞΕΤΑΣΕΙΣ) 

 


