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Ι.  Αντικείμενο Μελέτης: 

 

 Αντικείμενο του μαθήματος είναι η αναλυτική παρουσίαση των μεθόδων έρευνας 

και χαρτογράφησης  της «εμπειρίας πελάτη», με τη χρήση ποσοτικών και ποιοτικών 

αναλύσεων και άλλων μεθοδολογικών εργαλείων, όπως τα Ταξίδια Πελάτη (Customer 

Journeys), με σκοπό την κατανόηση των προσδοκιών του πελάτη αλλά και των τρόπων 

αλληλοεπίδρασής του με την επιχείρηση/οργανισμό. Παρουσιάζονται τρόποι 

προτεραιοποίησης, επιλογής, χαρτογράφησης και παρουσίασης των Customer Journeys 

καθώς και τρόποι συλλογής και ανάλυσης ποσοτικών και ποιοτικών δεδομένων, 

απαραίτητων για την ορθή αποτύπωση και σχεδιασμό τους. Σε συνέχεια των Customer 

Journeys, και  με γνώμονα την προσέγγιση του Design Thinking, επίσης παρουσιάζονται 

τρόποι για την ανάπτυξη συγκεκριμένων σχεδίων βελτίωσης της «εμπειρίας πελάτη» και 

σύνδεσής τους με το όραμα, τα οικονομικά αποτελέσματα και τους γενικότερους στόχους 

της επιχείρησης/οργανισμού.  

 Η διδακτική προσέγγιση, πέρα από την παρουσίαση σχετικού θεωρητικού 

υποβάθρου, θα περιλαμβάνει κυρίως πολλές βιωματικές ασκήσεις και workshops. 
 



Σχεδιάζοντας το Ταξίδι & τις Εμπειρίες του Πελάτη                               Καθηγητής Γ. Σιώμκος 

 

 

 

 

V.  Ώρες Γραφείου:  
 

Γραφείο: Κεντρικό Κτ.- 1ος όροφος 

Ημέρες & Ώρες:  ΔΕΥΤΕΡΑ 11.00-13.00 

Τηλέφωνα: 210-8203233 

e-mail:  gsiomkos@aueb.gr 

LinkedIn: George J. Siomkos 

Twitter: @Siomkos 

 
 

 

 

VI.  Υποχρεώσεις – Δομή Μαθήματος & Βαθμολογία:  
 

Συμμετοχή & In-class exercises 10% 

Γραπτή Εξέταση   30% 

Mini-Projects (2 ατομικά @ 10%) 20% [βλ. A+B στο Παράρτημα A] 

Ομαδική Εργασία   40% [βλ. Γ στο Παράρτημα Α] 
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ΑΝΑΛΥΤΙΚΟ ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ ΜΑΘΗΜΑΤΟΣ 

α/α Ημερομηνία Αίθουσα Θέματα 

1  609 (α) Εισαγωγή και Διοικητικές Λεπτομέρειες του Μαθήματος  

(β) PART I: SERVICE-DOMINANT LOGIC& SERVICE DESIGN 

-Service Design Logic (SDL) 

-Service Design (differences UX, CX etc) 

(γ) PART II: DESIGN THINKING 

(δ) PART III: IDENTIFYING THE EXPERIENCE 

-3.1 Personas 

2  609 PART III: IDENTIFYING THE EXPERIENCE (cont’d): 

-3.2 Storytelling/ Storymapping 

-3.3 Customer Journey 

-3.4 Voice-of-Business 

3  609 PART IV: DESIGNING THE EXPERIENCE 

PART V: DELIVERING THE EXPERIENCE 

4   Corporate Visit: KPMG 

-11:30-12:00 Welcome 

-12:00-12:30 KPMG Presentation  

-12:30-13:30 Overview/ Intro to CX (Part 1) 

-13:30-14:00 Lunch Break 

-14:00-15:00 Overview/ Intro to CX (Part 2) 

5  101 Workshop – Day 1: 

-Journey Prioritization 

-Segmentation to Personas 

-Empathy Mapping (Persona Deep-Diving) 

6  101 Workshop – Day 2: 

-Journey Identification & Mapping (current state) 

-Evaluation of current state journey (pain points, gain points, 

moments of truth, channels, etc) 

7  101 Workshop – Day 3: 

-Journey Transformation (recommendations, prioritization of 

recommendations) 

-Agile scrum (prototyping and piloting) 

-CX Governance 

-CX Metrics 

    ΕΞΕΤΑΣΕΙΣ 

 

 


