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I. Αντικείμενο Μελζτησ 
Καλωςήρθατε ςτον κόςμο τησ Εμπειρίασ Πελάτη! Σε μια εποχι όπου θ 

διαφοροποίθςθ των επιχειριςεων δεν βαςίηεται μόνο ςτθν ποιότθτα του προϊόντοσ 

ι τθσ υπθρεςίασ, αλλά και ςτθν εμπειρία που προςφζρουν ςτουσ πελάτεσ τουσ, θ 

Διαχείριςθ τθσ Εμπειρίασ Πελάτθ (Customer Experience Management - CXM) 

αναδεικνφεται ςε ςτρατθγικό πλεονζκτθμα. Πλζον, επιχειριςεισ ανά τον κόςμο 

προςπακοφν να διαφοροποιθκοφν ςε ζνα νζο πεδίο ανταγωνιςμοφ – αυτό τθσ 

Εμπειρίασ Πελάτθ (CX) με ςκοπό να αποφφγουν τθν εμπορευματοποίθςθ 

(commercialization) των προϊόντων τουσ και κατ’ επζκταςθ τον ανταγωνιςμό με 

βάςθ τθν τιμι. Το παρόν μάκθμα ςασ προςκαλεί να ανακαλφψετε τισ αρχζσ, τισ 

μεκόδουσ και τισ βζλτιςτεσ πρακτικζσ που διαμορφϊνουν μοναδικζσ, αξζχαςτεσ 

εμπειρίεσ για τουσ πελάτεσ και ςυμβάλλουν ςτθν επιτυχία των οργανιςμϊν. 

Σι θα μάθετε ςε αυτό το μάθημα 

Μζςα από μια ςφγχρονθ και διαδραςτικι προςζγγιςθ, κα εξερευνιςουμε:  Τισ 

βαςικζσ αρχζσ τθσ CX και πϊσ αυτι επθρεάηει τθν προςιλωςθ (loyalty) και τθν 

κερδοφορία των επιχειριςεων. Τα απαραίτθτα εργαλεία και μεκόδουσ ζρευνασ για 

τθν αποτελεςματικι ανάλυςθ, παρακολοφκθςθ και διοίκθςθ τθσ «Εμπειρίασ 

Πελάτθ» (CX). Τισ βαςικζσ ζννοιεσ που άπτονται τθσ CX (ενδεικτικά, «Η Φωνι του 

Πελάτθ» (VoC), «Η Φωνι των Εργαηομζνων» (VoC), ςθμεία επαφισ (touchpoints), 

Personas, Customer Journey Mapping, empathy maps κ.ά.), κακϊσ επίςθσ τα 

εργαλεία και τισ μεκοδολογίεσ ποςοτικϊν και ποιοτικϊν αναλφςεων και μετρικϊν, 

με ςκοπό τθν κατανόθςθ των προςδοκιϊν και αναγκϊν του πελάτθ, αλλά και των 

τρόπων αλλθλοεπίδραςισ του με τθν επιχείρθςθ/οργανιςμό με μετριςιμο τρόπο. 

Τζλοσ, κα εξερευνθκοφν οι νζεσ τεχνολογίεσ και θ επίδραςι τουσ ςτθ διαμόρφωςθ 

προςωποποιθμζνων και ανκρωποκεντρικϊν εμπειριϊν.  

 



Γιατί να αςχοληθείτε με το CXM;   

Η Εμπειρία Πελάτθ δεν είναι απλϊσ ζνα τμιμα τθσ επιχειρθματικισ ςτρατθγικισ, 

αλλά ζνασ καταλφτθσ που διαμορφϊνει τθ φιμθ, τθν ανάπτυξθ και τθν κερδοφορία 

μιασ επιχείρθςθσ/ ενόσ οργανιςμοφ (brand). Σε ζναν κόςμο όπου οι προςδοκίεσ των 

καταναλωτϊν εξελίςςονται διαρκϊσ, οι επιχειριςεισ που επενδφουν ςε CXM 

αποκτοφν ιςχυρό ανταγωνιςτικό πλεονζκτθμα.  
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III. Ώρεσ Γραφείου/ Επικοινωνία 

Γραφείο:  Κεντρικό Κτιριο - 1οσ όροφοσ                       

Ημζρεσ & Ώρεσ:   Δευτζρα 11:00 – 12:00 (κατόπιν ραντεβοφ μζςω email)       

Τθλζφωνο: 210. 8203233 e-mail:   gsiomkos@aueb.gr              

e-class Μακιματοσ:   https://eclass.aueb.gr/courses/ODE531/  

LinkedIn:  George J. Siomkos  Προςωπικό Site:  http://www.siomkos.gr             
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IV. Αναλυτικό Πρόγραμμα 
α/α ΔΕΤΣΕΡΑ ΩΡΕ΢ ΘΕΜΑ/ΣΑ ΚΕΦΑΛΑΙΑ 

1  
10/3 

09.00-11.00 Ειςαγωγι ςτο Μάκθμα & Διοικθτικά Θζματα  

2 11.00-13.00 Η Οικονομία τθσ Εμπειρίασ & θ Εμπειρία του 
Πελάτθ (CX) 

1 

3  
17/3 

09.00-11.00 Design Thinking & Service Design 2 

4 11.00-13.00 -Συμπεριφορά Καταναλωτι/ Πελάτθ 
-Ζρευνα για CXM 

3 
4 

5  
24/3 

09.00-11.00 -Στρατθγικόσ Σχεδιαςμόσ CX & το Σχζδιο CX 
-Διοίκθςθ Εμπειρίασ Πελάτθ 

5 
11 

6 11.00-13.00 Δθμιουργία Personas 
 

6 

7  
31/3 

09.00-11.00 Χαρτογράφθςθ του Ταξιδιοφ του Πελάτθ 
(Customer Journey Mapping) 

8 

8 11.00-13.00 Storytelling & Χαρτογράφθςθ Ιςτοριϊν 
(Storymapping) 

7 

9  
7/4 

09.00-11.00 Voice of Business (VoB) 
 

9 

10 11.00-13.00 Σχεδιαςμόσ Εμπειριϊν 
 

10 

11  
28/4 

09.00-11.00 Μζτρθςθ τθσ CX: Μετρικζσ & Εργαλεία I 
 

12, 13 

12 11.00-13.00 Μζτρθςθ τθσ CX: Μετρικζσ & Εργαλεία II 
 

12, 13 

13  
5/5 

09.00-11.00 Ομαδικζς Εργασίες: Progress Report 
 

via MS 
Teams 

14 11.00-13.00 Dr. Nikolaos Dimitriadis | Head of Applied 
Neuroscience Lab and Services: “Applying 
Neuroscience in Business: Past, Present and 
Future” 

via MS 
Teams 

15  
12/5 

09.00-11.00 Dimitrios Konstantakatos | CX & Service Design 
// Senior Manager & Alexandros Veros | EY 
wavespace Leader: “CX Methods & Use Cases” 

 

16 11.00-13.00 

17  
19/5 

09.00-11.00 Ομαδικζς Εργασίες: Progress Report  

18 11.00-13.00 Mark Lindop | Partner, Creative Director, EY 
Innovation and Experience Design: “User 
Experience = Brand Experience” 

 

19  
26/5 

 

09.00-11.00 Kostas Boultadakis | Senior Manager – Strategy 
and Digital Marketing // Elisavet Vlachopoulou | 
Senior Digital Marketer //  Vasilis Vasilakakos | 
Manager - Web Analyst:  “Elevating business 
performance through Digital Marketing” 

 

20 11.00-13.00 

 


