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Βεβαηψλεηαη φηη ην έξγν πνπ εθπνλήζεθε θαη παξνπζηάδεηαη ζηελ ππνβαιιφκελε δηπισκαηηθή 

εξγαζία είλαη απνθιεηζηηθά δηθφ κνπ. ΋πνηεο πιεξνθνξίεο θαη πιηθφ πνπ πεξηέρνληαη θαη έρνπλ 

αληιεζεί απφ άιιεο πεγέο, έρνπλ θαηαιιήισο αλαθεξζεί ζηελ παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία. 

Δπηπιένλ, ηειψ ελ γλψζεη φηη ζε πεξίπησζε δηαπίζησζεο φηη δελ ζπληξέρνπλ φζα βεβαηψλνληαη απφ 

κέξνπο κνπ, κνπ αθαηξείηαη αλά πάζα ζηηγκή ν ηίηινο. 
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Αθηεξσκέλε ζηνλ Παηέξα κνπ. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ΔΤΥΑΡΗ΢ΣΗΔ΢ 

 

Ζ παξνχζα δηπισκαηηθή εξγαζία εθπνλήζεθε ζηα πιαίζηα ηνπ Πξνγξάκκαηνο Μεηαπηπρηαθψλ 

΢πνπδψλ "Γηεζλείο θαη Δπξσπατθέο Πνιηηηθέο ζηελ Δθπαίδεπζε, Καηάξηηζε θαη Έξεπλα", ηνπ 

Σκήκαηνο Γηεζλψλ θαη Δπξσπατθψλ ΢πνπδψλ ηνπ Παλεπηζηεκίνπ Πεηξαηά, ππφ ηελ επίβιεςε ηνπ 

Καζεγεηή Γεψξγηνπ Μπνρψξε.  

Χο εθ ηνχηνπ, ζα ήζεια, θαη'αξράο, λα απεπζχλσ ηηο ζεξκέο επραξηζηίεο κνπ ζηνλ θ. Γεψξγην 

Μπνρψξε, Καζεγεηή ζηνλ ηνκέα Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο θαη Γηεπζπληή ηνπ Δπξσπατθνχ 

Μεηαπηπρηαθνχ Πξνγξάκκαηνο ζηε Γηνίθεζε Δπηρεηξήζεσλ - Οιηθή Πνηφηεηα (MBA TQM 

International) ζην Σκήκα Οξγάλσζεο θαη Γηνίθεζεο Δπηρεηξήζεσλ ηνπ Παλεπηζηεκίνπ Πεηξαηά γηα 

ηελ ακέξηζηε ζπκπαξάζηαζε θαη ηελ εκπηζηνζχλε ηνπ θαζ'φιε ηε δηάξθεηα ηεο ζπλεξγαζίαο καο, 

θαζψο, θαη γηα ην έλαπζκα πνπ κνπ έδσζε λα εκβαζχλσ ζηνλ ηνκέα ηεο Πνηφηεηαο ζηε ζχγρξνλε 

εθπαηδεπηηθή πξαγκαηηθφηεηα. Υσξίο ηελ επηζηεκνληθή θαζνδήγεζε ηνπ, ηε ζπλερή ππνζηήξημε θαη 

ππνκνλή ηνπ ε πξαγκάησζε ηεο παξνχζαο εξγαζίαο ζα ήηαλ αδχλαηε. 

Ηδηαίηεξεο επραξηζηίεο νθείισ ζηνλ θ. Άγγειν Κφηην, Πξχηαλε ηνπ Παλεπηζηεκίνπ Πεηξαηά θαη 

Καζεγεηή ησλ Γηεζλψλ θαη Δπξσπατθψλ ΢πνπδψλ θαζψο θαη ζηελ θ. Φσηεηλή Αζδεξάθε, Δπίθνπξε 

Καζεγήηξηα ηνπ Σκήκαηνο Γηεζλψλ θαη Δπξσπατθψλ ΢πνπδψλ θαη θάηνρν ηεο έδξαο Jean Monnet 

ζηηο "Πνιηηηθέο Δθπαίδεπζεο, Καηάξηηζεο, Έξεπλαο θαη Καηλνηνκίαο ηεο ΔΔ" (EduTRIP) πνπ κε 

ηίκεζαλ κε ηε ζπκκεηνρή ηνπο ζηελ ηξηκειή εμεηαζηηθή επηηξνπή ηεο ελ ιφγσ εξγαζίαο. 

Δπίζεο, ζέισ λα επραξηζηήζσ ζεξκά ηνπο θίινπο κνπ γηα ηελ θαηαλφεζε πνπ έδεημαλ θαζ'φιε ηε 

δηάξθεηα ηεο εθπφλεζεο ηεο δηπισκαηηθήο εξγαζίαο κνπ. Ηδηαηηέξσο, επραξηζηψ ηνλ θίιν κνπ 

Θενδφζε Γακηαλάθε πνπ, κε ηελ έκπξαθηε ππνζηήξημε θαη ηηο πνιχηηκεο επηζεκάλζεηο ηνπ, 

ζπλέβαιιε κε μερσξηζηφ ηξφπν ζηελ νινθιήξσζε ηεο ζπγγξαθήο. 

Κιείλνληαο, ζέισ λα εθθξάζσ ηελ επγλσκνζχλε κνπ ζηελ νηθνγέλεηά κνπ ε νπνία ζηέθεηαη πάληα 

δίπια κνπ, δίλνληάο κνπ ηελ ειπίδα θαη ηε δχλακε λα ζπλερίζσ λα αγσλίδνκαη γηα ηελ επίηεπμε ησλ 

ζηφρσλ κνπ. 

 



 

 

 

 

 

 

 

“The customer isn’t king anymore; the customer is dictator”.  

    Gerry Mc Govern 

 

 

 

 

 

"Revolve your world around the customer, and more customers will 

revolve around you". 

Heather Williams 
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ΠΔΡΗΛΖΦΖ 

Ζ πνιππινθφηεηα ηεο ζχγρξνλεο αγνξάο, ε ηαρεία αλάπηπμε ησλ πξντφλησλ θαη ε δεδνκέλε πνηφηεηα 

θαη πνζφηεηα ηνπο ζε ζπλδπαζκφ κε ηηο πξνεγκέλεο ηερλνινγίεο ινγηζκηθνχ, ηε δηαζεζηκφηεηα ησλ 

λέσλ ςεθηαθψλ θαλαιηψλ θαη ηα λέα πξφηππα ζηνλ ηξφπν επηθνηλσλίαο ζηξέθνπλ πιένλ ην 

ελδηαθέξνλ ησλ νξγαληζκψλ ζηελ αλαβάζκηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ ηνπο θαη ζηε 

δηακφξθσζε αμέραζησλ "πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ. Δηδηθφηεξα, νη πειάηεο είλαη πηα ηδηαίηεξα 

εμνηθεησκέλνη κε ηελ ακεζφηεηα, ηελ επθνιία θαη ηελ ηαρχηεηα ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ. Χο 

εθ ηνχηνπ, δηακνξθψλεηαη απηφκαηα κηα λέα πξφθιεζε: ε παξνρή εμαηνκηθεπκέλσλ εκπεηξηψλ κέζσ 

ησλ αλαδπφκελσλ ςεθηαθψλ θαλαιηψλ θαη ησλ πειαηνθεληξηθψλ δηεξγαζηψλ πνπ ζα πξνζθέξνπλ 

αμία ηφζν ζηνλ πειάηε φζν θαη ζηνλ ίδην ηνλ νξγαληζκφ. Πξνο απηφλ ηνλ ζθνπφ, νη δηνηθνχληεο ελφο 

αληαγσληζηηθνχ νξγαληζκνχ επελδχνπλ πηα ζην αλζξψπηλν δπλακηθφ ηνπο θαη ζηνρεχνπλ ζηελ 

πξφβιεςε ησλ αλαγθψλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ ηνπο, φρη ζηηγκηαία, αιιά θαζ'φιε ηε 

δηάξθεηα ηνπ "ηαμηδηνχ" θαη ηεο αιιειεπίδξαζήο ηνπο κε ηνλ νξγαληζκφ. Υξήζηκν εξγαιείν ζηε 

δηακφξθσζε ελφο ηζρπξνχ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο απνηειεί ε "ραξηνγξάθεζε ησλ 

πειαηεηαθψλ εκπεηξηψλ" ελφο νξγαληζκνχ. Άιισζηε, ε παξνρή κνλαδηθψλ θαη εμαηνκηθεπκέλσλ 

εκπεηξηψλ ζπλαξηάηαη κε νθέιε φπσο ηα απμεκέλα πνζνζηά απφθηεζεο θαη δηαηήξεζεο ησλ πειάησλ, 

ε δηέγεξζε επράξηζησλ ζπλαηζζεκάησλ, ζπλεπψο, ε ελίζρπζε ηεο αθνζίσζεο θαη εκπηζηνζχλεο ηνπο 

πξνο ηνλ νξγαληζκφ θαη, θαη'επέθηαζε, ε πςειφηεξε απνδνηηθφηεηα ηνπ νξγαληζκνχ θαη ε εγεηηθή 

ζέζε ηνπ έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ. Σέινο, πξντφλ ηεο ελ ιφγσ κειέηεο απνηειεί ε ραξηνγξάθεζε 

ησλ εκπεηξηψλ δχν εθ ησλ ζεκαληηθφηεξσλ πειαηψλ ελφο εθπαηδεπηηθνχ νξγαληζκνχ θαη, 

ζπγθεθξηκέλα, ηνπ καζεηή θαη ηνπ ελδηαθεξφκελνπ γνλέα. 

 

Λέμεηο-θιεηδηά: Tνκέαο Τπεξεζηψλ (Services Sector), Πνηφηεηα (Quality), Eθπαηδεπηηθφο 

Oξγαληζκφο (Educational Organization), "Πειαηεηαθέο" Δκπεηξίεο (Customer Experiences), 

"Πειαηεηαθφ" Σαμίδη (Customer Journey), Υαξηνγξάθεζε "Πειαηεηαθνχ" Σαμηδηνχ (Customer 

Journey Mapping), Πξφηππα Καηαλαισηψλ (Personas), Αμία πξνο ηνλ Πειάηε (Value added to the 

Customer), ΢ηξαηεγηθή Πνιιαπιψλ Καλαιηψλ (Οmni-channelStrategy). 
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ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΗΑ 

΢θνπφο ηεο ελ ιφγσ εξεπλεηηθήο εξγαζίαο είλαη ε κειέηε ηεο δηακφξθσζεο επράξηζησλ 

"πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ, ε θαηαγξαθή θαη ε αλάιπζε ησλ βειηηψζεσλ πνπ κπνξεί λα πξνζθέξεη ζε 

έλαλ νξγαληζκφ θαη ε ππνβνιή πξνηάζεσλ γηα ην πψο έλαο ηδησηηθφο εθπαηδεπηηθφο νξγαληζκφο 

κπνξεί λα δηακνξθψζεη ζεηηθέο "πειαηεηαθέο" εκπεηξίεο. 

΢ηα πιαίζηα απηά, αλαιχζεθαλ νη βαζηθέο έλλνηεο ησλ "Πειαηεηαθψλ" Δκπεηξηψλ, ήηνη, νη 

πξνυπνζέζεηο ηεο δηακφξθσζεο επράξηζησλ εκπεηξηψλ γηα ηνπο πειάηεο ελφο νξγαληζκνχ θαη ε 

ζπκβνιή ηνπο ζηελ ζπλνιηθή απνδνηηθφηεηα απηνχ. ΢ηε ζπλέρεηα, θαη ζηα πιαίζηα ηεο εθπαηδεπηηθήο 

πξαγκαηηθφηεηαο, εμεηάζζεθαλ ηα εξγαιεία κε ηα νπνία έλαο εθπαηδεπηηθφο νξγαληζκφο κπνξεί λα 

ζπκβάιιεη πξνο απηή ηε θαηεχζπλζε. Δηδηθφηεξα, ην κνληέιν ηεο Υαξηνγξάθεζεο ησλ 

"Πειαηεηαθψλ" Σαμηδηψλ εθαξκφζζεθε ππνζεηηθά ζηα πιαίζηα κηαο ζρνιηθήο κνλάδαο θαη, σο εθ 

ηνχηνπ, απνηππψζεθε ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν ν νξγαληζκφο κπνξεί λα ζπκβάιιεη ζηελ βειηηζηνπνίεζε 

ησλ παξερφκελσλ εκπεηξηψλ πξνο ηνπο ελδηαθεξφκελνπο πειάηεο  ηνπ (καζεηή, γνλέα). 

Σα εξεπλεηηθά εξσηήκαηα πνπ δηαηππψζεθαλ είλαη: 

I. Πνηέο είλαη νη πξνυπνζέζεηο γηα ηε δηακφξθσζε ζεηηθψλ "πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ θαη πνηά 

ηα νθέιε πνπ απνθνκίδεη έλαο νξγαληζκφο δεκηνπξγψληαο επράξηζηεο εκπεηξίεο ζηνπο 

πειάηεο ηνπ; 

II. Πψο έλαο εθπαηδεπηηθφο νξγαληζκφο δηακνξθψλεη επράξηζηεο εκπεηξίεο γηα ηνπο πειάηεο ηνπ; 

Αλαθνξηθά κε ηνλ ηξφπν ζπιινγήο δεδνκέλσλ, ε κειέηε βαζίζηεθε ζε δεπηεξνγελή έξεπλα, ήηνη, 

ζηε δηεξεχλεζε ήδε επεμεξγαζκέλνπ βηβιηνγξαθηθνχ πιηθνχ θαη ζπγθεθξηκέλα ζηνλ εληνπηζκφ,  ηελ 

αλάιπζε θαη ηελ θξηηηθή παξνπζίαζε ζέζεσλ θαη δεδνκέλσλ απφ ήδε δεκνζηεπκέλα επηζηεκνληθά 

άξζξα θαη έξεπλεο πξνο ην θνηλφ. Χο εθ ηνχηνπ, κπνξεί λα ραξαθηεξηζηεί σο αλαιπηηθή (Analytical 

Research) θαζψο εζηηάδεη ζηελ έξεπλα θαη ζηελ αμηνιφγεζε ησλ ήδε δηαζέζηκσλ πιεξνθνξηψλ κε 

πνηνηηθέο κεζφδνπο (Qualitative Research Analysis).  

Αξρηθά, ιέμεηο-θιεηδηά φπσο "εθπαίδεπζε", "πνηφηεηα ζηελ εθπαίδεπζε", "πιαίζηα πνηφηεηαο", 

"εμέιημε ησλ πιαηζίσλ πνηφηεηαο", "ζηαηηζηηθά δεδνκέλα "πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ" 

ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα ηελ πξνζέγγηζε ησλ πξψησλ εξεπλψλ πξνθεηκέλνπ λα αλαδεηρζεί ε νγθνχκελε 

πηα έκθαζε πνπ δίλεηαη ζηελ Πνηφηεηα ηεο Δθπαίδεπζεο θαη λα θαηαδεηρζεί ε ζηαδηαθή δηακφξθσζε 

ησλ Πιαηζίσλ πνπ εμαζθαιίδνπλ ηελ επηδησθφκελε πνηφηεηα ζην εθπαηδεπηηθφ πεξηβάιινλ. ΢ηε 

ζπλέρεηα, ζπιιέρζεθε πιηθφ απφ έξεπλεο ζρεηηθά κε ηε ζεκαληηθφηεηα ηεο δηακφξθσζεο επράξηζησλ 

"πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ θαη ηεο ζσζηήο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ ελψ, παξάιιεια, αλαδείρζεθαλ 

ηα νθέιε πνπ απνθνκίδεη έλαο νξγαληζκφο. 
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Καηφπηλ, εθπνλήζεθε δηεζλήο βηβιηνγξαθηθή έξεπλα 55 ζπλαθψλ επηζηεκνληθψλ άξζξσλ, θαηφπηλ 

αλαδήηεζεο ζε ειεθηξνληθέο βάζεηο δεδνκέλσλ κε ιέμεηο-θιεηδηά φπσο: "πειαηεηαθή εκπεηξία", 

"ζηξαηεγηθή πειαηεηαθήο εκπεηξίαο", "νθέιε πειαηεηαθήο εκπεηξίαο", "ηαμίδη εκπεηξηψλ ηνπ πειάηε", 

"εμππεξέηεζε πειαηψλ". Έηζη, αλαδείρζεθαλ νη βαζηθέο πξνυπνζέζεηο πνπ νθείιεη λα πιεξεί έλαο 

αληαγσληζηηθφο νξγαληζκφο γηα ηελ εμαηνκίθεπζε ησλ "πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ ηνπ θαζψο θαη ηα 

νθέιε πνπ απνθνκίδεη εμαηνκηθεχνληαο ηελ εκπεηξία ησλ πειαηψλ ηνπ.  

Μειεηψληαο ηνλ αθαδεκατθφ δηάινγν, ε αλαδήηεζε ζε ινηπνχο ηζηνηφπνπο ζπλερίζηεθε κε λέεο 

ιέμεηο-θιεηδηά φπσο "ραξηνγξάθεζε ηνπ ηαμηδηνχ ηνπ πειάηε", "ζεκεία επαθήο", "ζηξαηεγηθή 

πνιιαπιψλ θαλαιηψλ" θαη "ςεθηνπνίεζε εκπεηξηψλ". Χο εθ ηνχηνπ, ε έξεπλα ζηαδηαθά εζηηάδεη ζηελ 

αλάδεημε ησλ  ρξήζηκσλ εξγαιείσλ ηα νπνία έλαο νξγαληζκφο κπνξεί λα αμηνπνηήζεη γηα ηελ παξνρή 

αμέραζησλ εκπεηξηψλ πξνο ηνπο πειάηεο.  

΢ηα πιαίζηα, ινηπφλ, ηεο κεζφδνπ "νξηδφληηα ζπζρέηηζε θάζεηεο πιεξνθνξίαο" πνπ αμηνπνηήζεθε,  

θαηφπηλ κειέηεο ηνπ βηβιηνγξαθηθνχ πιηθνχ, εληνπίζηεθαλ, νξγαλψζεθαλ θαη παξνπζηάζηεθαλ 

θνηλέο ζεκαηηθέο ελφηεηεο αλαθνξάο ζην ζέκα ησλ "Πειαηεηαθψλ" Δκπεηξηψλ (Customer 

Experiences). 

Δληνπίζηεθαλ, έηζη, παιαηφηεξεο θαη λέεο ηάζεηο ζηελ έξεπλα αλαθνξηθά κε ηνλ ηνκέα ησλ 

"πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ θαη αλαδείρζεθαλ ηα ππάξρνληα θελά ζηνλ αθαδεκατθφ δηάινγν ζρεηηθά κε 

ην πψο έλαο ηδησηηθφο εθπαηδεπηηθφο νξγαληζκφο κπνξεί λα δηακνξθψζεη επράξηζηεο εκπεηξίεο πξνο 

φινπο αλεμαηξέησο ηνπο πειάηεο ηνπ. Έηζη, ην κνληέιν ηεο Υαξηνγξάθεζεο ησλ "πειαηεηαθψλ" 

εκπεηξηψλ εθαξκφζζεθε ζηα πιαίζηα ηνπ εθπαηδεπηηθνχ πεξηβάιινληνο. ΢ρεδηάζηεθε, ινηπφλ, έλαο 

ππνζεηηθφο "Υάξηεο" πνπ απνηππψλεη ηηο αηνκηθέο εκπεηξίεο δχν εθ ησλ βαζηθφηεξσλ πειαηψλ ελφο 

εθπαηδεπηηθνχ νξγαληζκνχ (καζεηή θαη ελδηαθεξφκελνπ γνλέα) πξνθεηκέλνπ λα αληρλεπζνχλ νη 

πηζαλέο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ηνπο θαη λα ηεζνχλ ζην θέληξν ηνπ ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ ηνπ 

ζρνιείνπ.  

Κιείλνληαο, έγηλε κηα ζχληνκε απνηίκεζε ηεο έξεπλαο φπνπ θαη αλαδείρζεθαλ ηα ζεκαληηθφηεξα 

απνηειέζκαηά ηεο θαη δηαηππψζεθαλ λέα εξσηήκαηα πνπ ρξήδνπλ πεξαηηέξσ δηεξεχλεζεο θαη 

δχλαληαη λα θαιχςνπλ πνιιά απφ ηα θελά ηνπ αθαδεκατθνχ δηαιφγνπ. Ο βαζκφο ηεο εζσηεξηθήο 

εγθπξφηεηαο (internal validity) ηεο έξεπλαο θξίλεηαη πςειφο θαζψο έρεη ιεθζεί θάζε παξάκεηξνο ηνπ 

ζεσξεηηθνχ πιαηζίνπ ζηνλ ιεηηνπξγηθφ ζρεδηαζκφ ηεο έξεπλαο, θαη, σο εθ ηνχηνπ, δηαθξίλεηαη γηα ηελ 

αμηνπηζηία θαη ηελ εγθπξφηεηα ηνπ πεξηερνκέλνπ ηεο. Χζηφζν, ε ελ ιφγσ κειέηε ζα κπνξνχζε λα 

ραξαθηεξηζηεί σο ρακειήο εμσηεξηθήο εγθπξφηεηαο (external validity) θαζψο ηα απνηειέζκαηά ηεο 

δελ είλαη δπλαηφλ λα γεληθεπζνχλ ζε φιεο ηηο ζρνιηθέο κνλάδεο. Καη απηφ δηφηη ε δηακφξθσζε 

επράξηζησλ εκπεηξηψλ γηα ηνπο πειάηεο ελφο εθπαηδεπηηθνχ νξγαληζκνχ εμαξηάηαη απφ ην είδνο ηεο 

ζρνιηθήο κνλάδαο, ηνπο Personas ηνπ κνληέινπ ραξηνγξάθεζεο θαη ηνπο εθάζηνηε Γηεπζχλνληεο. 
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1 EΙ΢ΑΓΧΓΗ 

΢θνπφο ηεο ζπγγξαθήο ηεο παξνχζαο εξγαζίαο είλαη λα αλαδεηρζεί ε εμέρνπζα ζεκαζία ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ελφο εθπαηδεπηηθνχ νξγαληζκνχ ζηε βειηίσζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ηνπ 

κέζσ ηεο δηακφξθσζεο κνλαδηθψλ εκπεηξηψλ γηα φινπο ηνπο ζπκκεηέρνληεο ζηελ εθπαηδεπηηθή 

δηαδηθαζία.   

1.1 Αλάγθε γηα Πνηφηεηα ζηνλ Σνκέα ησλ Τπεξεζηψλ 

Ο ηνκέαο ησλ ππεξεζηψλ αλαδεηθλχεηαη πιένλ ν ζεκαληηθφηεξνο ππιψλαο γηα ηελ νηθνλνκία θάζε 

ρψξαο δεδνκέλνπ φηη εληζρχεη ην ΑΔΠ ηεο. Πάλσ απφ ην 70% ηεο παγθφζκηαο νηθνλνκίαο, ή, κε άιια 

ιφγηα, 55 ηξηο δνιάξηα γηα ην 2014, ζηεξίδνλαη ζηηο ππεξεζίεο (ISO, 2016). ΢ε εζληθφ επίπεδν, ν 

ηνκέαο ησλ ππεξεζηψλ απνηειεί γηα ηηο ΖΠΑ ην 78% ηνπ ΑΔΠ, γηα ην Ζλσκέλν Βαζίιεην ην 77%, γηα 

ηελ Ηαπσλία ην 72%, γηα ηε ΢νπεδία ην 73% θαη γηα ηελ Διιάδα ην 80% (TheWorldBank, 2016). 

Αθφκε, ν ηνκέαο είλαη ππεχζπλνο γηα ην 90% ηνπ ζπλφινπ ησλ ζέζεσλ εξγαζίαο πνπ 

δεκηνπξγήζεθαλ ην 2015 θαη πξνβιέπεηαη λα αληηπξνζσπεχεη ην 79% ηεο ζπλνιηθήο 

απαζρνιεζηκφηεηαο  έσο ην 2018 (ISO, 2016). 

Καηά αλαινγία, ε επέλδπζε ζηελ παξνρή πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ ζπλεπάγεηαη ηελ ελ ησ ζπλφισ 

πςειφηεξε απνδνηηθφηεηα ηνπ νξγαληζκνχ έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ ηνπ, δειαδή ηελ αχμεζε ηνπ 

πνζνζηνχ θεξδνθνξίαο (51%) θαη ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο (52%) κε ην ρακειφηεξν δπλαηφ 

παξαγσγηθφ θφζηνο  (ISO, 2016) θαζψο θαη ηα πςειφηεξα πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο θαη αθνζηψζεο 

ησλ πειαηψλ (Sandanda and Matibiri, 2016; Selvakumar, 2015; Poku et al, 2013; Al Ababnah, 2013; 

Hui et al, 2011; Naik et al, 2010). 

Χο εθ ηνχηνπ, ε έλλνηα ηεο παξνρήο πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ ζπλαξηάηαη θπξίσο κε ηελ εληχπσζε πνπ 

δηακνξθψλεη ν πειάηεο απφ ηελ παξερφκελε ππεξεζία. Κξίλεηαη, ινηπφλ, δσηηθήο ζεκαζίαο γηα 

θάζε ζχγρξνλε επηρείξεζε ην λα επελδχεη ζηνπο πειάηεο ηεο κέζσ ηεο κεγηζηνπνίεζεο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπο απφ ηελ πξνζθεξφκελε ππεξεζία. Δίλαη αλάγθε νη δηνηθνχληεο κηαο επηρείξεζεο 

λα απνηππψλνπλ ηα ζπλαηζζήκαηα θαη ηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ ψζηε λα δχλαληαη λα 

δεκηνπξγήζνπλ κνλαδηθέο εκπεηξίεο.  

 

1.2 Αλάγθε γηα Δπέλδπζε ζηελ Ηθαλνπνίεζε θαη ηηο Δκπεηξίεο ησλ Πειαηψλ 

Παξά ηηο ιηγνζηέο βηβιηνγξαθηθέο αλαθνξέο γηα ηελ νγθνχκελε έκθαζε πνπ ηείλεη λα ιακβάλεη ε 

δηακφξθσζε ησλ εκπεηξηψλ ησλ πειαηψλ, έρνπλ εθπνλεζεί πιήζνο πνζνζηηαίσλ εξεπλψλ πνπ 

καξηπξνχλ ηελ αλάγθε γηα πειαηνθεληξηθή δηνίθεζε. 
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"Τν 13% ησλ δπζαξεζηεκέλσλ πειαηώλ ζα δηαδόζνπλ ηελ αξλεηηθή εκπεηξία ηνπο ζε 15 ή αθόκε 

πεξηζζόηεξνπο αλζξώπνπο, ελώ ην 72% ησλ ηθαλνπνηεκέλσλ πειαηώλ ζα κνηξαζηνύλ ηε ζεηηθή 

εκπεηξία ηνπο κε 6 ή πεξηζζόηεξνπο αλζξώπνπο" - Kolsky Esteban 

"Τν 95% ησλ δπζαξεζηεκέλσλ πειαηώλ κνηξάδνληαη ηελ θαθή εκπεηξία ηνπο." – Dimensional Research 

"Τα πςειά πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηώλ νδεγνύλ ζε 2-12 θνξέο πςειόηεξνπο δείθηεο ζύζηαζεο 

ηεο εηαηξείαο." – Cheryl Flinkin Market Force 

"Έλαο επηπρήο πειάηεο κπνξεί λα ηζνύηαη κε 9 ζεηηθέο αλαθνξέο γηα ηελ εηαηξεία."   -  AmericanExpress 

"Έλαο πειάηεο είλαη 4 θνξέο πηζαλόηεξν λα αγνξάζεη από έλαλ αληαγσληζηή, εάλ ην πξόβιεκα 

ζρεηίδεηαη κε ηελ εμππεξέηεζε ηνπ θαη όρη κε ηελ ηηκή ή ην πξντόλ θαζεαπηό." -  Bain&Co 

"Έσο ην 2020, ε εκπεηξία ησλ πειαηώλ ζα μεπεξάζεη ηελ ηηκή θαη ην πξντόλ θαη ζα απνηειέζεη ηνλ 

βαζηθό παξάγνληα δηαθνξνπνίεζεο ηεο εηαηξείαο από ηνπο αληαγσληζηέο ηεο." – Walker Information 

"Τν 87% ησλ πειαηώλ πηζηεύνπλ πσο ηα εκπνξηθά ζήκαηα ρξεηάδεηαη λα θαηαβάιινπλ εληνλόηεξε 

πξνζπάζεηα γηα λα δηακνξθώζνπλ ζεηηθέο πειαηεηαθέο εκπεηξίεο." - Kampyle 

"Οη πηζηνί πειάηεο είλαη πηζαλόηεξν: 7 θνξέο λα δνθηκάζνπλ κηα πξνζθνξά, 5 θνξέο λα ηελ αγνξάζνπλ 

μαλά θαη 4 θνξέο λα αλαθεξζνύλ ζεηηθά ζηελ εηαηξεία." – Temkin Group 

"41 εθαηνκκύξηα δνιιάξηα ράλνληαη από εηαηξείεο ησλ ΗΠΑ εμαηηίαο ηεο θαθήο εμππεξέηεζεο ησλ 

πειαηώλ ηνπο." – New Voice Media 

"Η βειηίσζε ηεο εκπεηξίαο ησλ πειαηώλ κηα εηαηξείαο θαηά 10%  κπνξεί λα κεηαθξαζηεί ζε 

πεξηζζόηεξν από 1 δηο θέξδε." – Forrester Business impact of customer experiences 

"Τν 86% ησλ αγνξαζηώλ πξνηίζεληαη λα πιεξώζνπλ πεξηζζόηεξν γηα κηα θαιύηεξε πειαηεηαθή 

εκπεηξία, αιιά κόλν ην 1% αηζζάλνληαη όηη νη έκπνξνη αληαπνθξίλνληαη κε ζπλέπεηα ζηηο πξνζδνθίεο 

ηνπο." - Forbes 

΢πλεπψο, νη θαηαλαισηέο ζεσξνχλ, πιένλ, δεδνκέλε ηελ παξνρή ησλ βαζηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ 

πξντφληνο (ηηκή, παξάδνζε, πνηφηεηα, ιεηηνπξγηθφηεηα, ζρήκα). Χζηφζν, απηφ πνπ δίλεη ζε κηα 

επηρείξεζε ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα είλαη ην λα δηακνξθψλεη κνλαδηθέο εκπεηξίεο ζηνπο 

πειάηεο ηεο εζηηάδνληαο ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ αλαγθψλ ηνπο θαη ηελ ελίζρπζε ηνπ 

ζπλαηζζεκαηηθνχ δεζκνχ ηνπο κε ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία. 

Customers Experience Statistics, 2016 

 

 

https://2c5pah1z6hb21uo7d01fenam-wpengine.netdna-ssl.com/wp-content/uploads/securepdfs/2016/04/Zendesk_WP_Customer_Service_and_Business_Results.pdf
http://about.americanexpress.com/news/pr/2011/csbar.aspx
http://www.newvoicemedia.com/blog/the-multibillion-dollar-cost-of-poor-customer-service-infographic/
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1.3 Αλάγθε γηα Πνηφηεηα ζηελ Δθπαίδεπζε 

Κάλνληαο, ινηπφλ, ιφγν γηα ηελ νγθνχκελε άλζηζε ηνπ Σνκέα ησλ Τπεξεζηψλ θαη, θαη'επέθηαζε, ηελ 

επέλδπζε ζηελ νινέλα θαη απνηειεζκαηηθφηεξε εμππεξέηεζε ησλ πειάησλ, θξίλεηαη επηηαθηηθή ε 

αλάγθε  γηα ηελ αλαβάζκηζε ηεο πνηφηεηαο ησλ εθπαηδεπηηθψλ ζπζηεκάησλ ε νπνία, κάιηζηα, 

απνηειεί βαζηθφ ππιψλα ηεο πνιηηηθήο ζπδήηεζεο ζε εζληθφ, επξσπατθφ θαη δηεζλέο επίπεδν.  

Οη πξψηεο αλαθνξέο ζηελ πνηνηηθή δηάζηαζε ηεο εθπαίδεπζεο ιακβάλνπλ ρψξα ζηε Γηαθήξπμε ηεο 

Xηιηεηίαο ησλ Ζλσκέλσλ Δζλψλ (UN Milennium Declaration's Commitment 2000), φηαλ ε 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ζην ρψξν ηεο εθπαίδεπζεο ζπγθαηαιέγεηαη εληφο ησλ αλαπηπμηαθψλ ζηφρσλ 

UPE (Universal Primary Education) κέρξη ην 2015. Απηφ ζπκβαίλεη δηφηη ε παξνρή εθπαηδεπηηθψλ 

ππεξεζηψλ πςειήο πνηφηεηαο δχλαηαη λα ζπληειέζεη ζηελ πξνζέιθπζε θαη δηαηήξεζε ησλ 

καζεηψλ ζην εθάζηνηε εθπαηδεπηηθφ πεξηβάιινλ θαη, θαη'επέθηαζε, ζηελ αχμεζε ηνπ πνζνζηνχ 

ζπκκεηνρήο ζηελ εθπαίδεπζε ζε εζληθφ, θνηλνηηθφ θαη δηεζλέο επίπεδν. Αθφκε, ζε επίπεδν 

ζπνπδαζηψλ,  ε πνηνηηθή καζεζηαθή δηαδηθαζία κπνξεί λα ζπλεηζθέξεη ζηε δηακφξθσζε 

νινθιεξσκέλσλ πξνζσπηθνηήησλ, κε άιια ιφγηα, ηελ αλάπηπμε ησλ γλσζηηθψλ θαη 

ζπλαηζζεκαηηθψλ δεμηνηήησλ, ηε δεκηνπξγηθφηεηα θαη θαιιηέξγεηα ηεο θξηηηθήο ζθέςεο, αθφκα 

θαη ηελ πτνζέηεζε ησλ αμηψλ, ζηάζεσλ θαη ζπκπεξηθνξψλ πνπ ζα δηαθξίλνπλ ππεχζπλνπο, ελεξγνχο 

θαη παξαγσγηθνχο πνιίηεο (EFA Global Monitoring Report, 2004). 

Καη ζην ηξαπέδη ησλ δηαπξαγκαηεχζεσλ ηεο Δπξψπεο, εμέρνπζα ζέζε έρεη ε αλαβάζκηζε ηεο 

πνηφηεηαο ηεο παξερφκελεο εθπαίδεπζεο. ΢πγθεθξηκέλα, αλάκεζα ζηνπο ζηφρνπο ηνπ Δπξσπατθνχ 

΢ηξαηεγηθνχ Πιαηζίνπ γηα ηελ Δθπαίδεπζε θαη Καηάξηηζε 2020 (European Strategic Framework 

for Education and Training 2020) ζπγθαηαιέγεηαη  ε ελίζρπζε ηεο πνηφηεηαο ησλ εθπαηδεπηηθψλ 

ζπζηεκάησλ πνπ ζα επηηξέςεη, καθξνπξφζεζκα, ηελ νηθνλνκηθή αλάπηπμε ησλ ρσξψλ θαη ηε 

δεκηνπξγία λέσλ ζέζεσλ εξγαζίαο. Ζ παξνρή πνηνηηθήο εθπαίδεπζεο θξίλεηαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα 

ηελ ελίζρπζε ηεο απαζρνιεζηκφηεηαο, ηε κείσζε ησλ πνζνζηψλ αλεξγίαο θαη ηε θνηλσληθή 

ζπλνρή θαζψο πξνεηνηκάδεη ηνπο καζεηέο ψζηε λα εληαρζνχλ νκαιά ζηελ αγνξά εξγαζίαο 

εμνπιίδνληάο ηνπο κε ηηο απαξαίηεηεο γλψζεηο, δεμηφηεηεο θαη ηθαλφηεηεο (European Commission, 

2015).  

Οη αλαδπφκελεο, κάιηζηα, πξνθιήζεηο ηνπ εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο, ήηνη ε νηθνλνκηθή 

δπζπξαγία, ηα απμαλφκελα πνζνζηά ησλ άλεξγσλ λέσλ θαη ε αλάδπζε λέσλ ηερλνινγηψλ ζε ηνκείο 

δηαθφξσλ επηζηεκψλ θαζηζηνχλ απαξαίηεηε ηελ πξνζπάζεηα γηα εθζπγρξνληζκφ ηεο εθπαίδεπζεο. 

Αλακθηζβήηεηα, ζε επίπεδν καζεζηαθήο δηαδηθαζίαο, ε παξνρή αλαβαζκηζκέλσλ γλψζεσλ θαη ε 

αλάπηπμε ησλ δεμηνηήησλ πνπ ζα θαζηζηνχλ ηνπο λένπο ηθαλνχο λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο αλάγθεο ηεο 

ζχγρξνλεο αγνξάο εξγαζίαο ηείλνπλ λα νδεγήζνπλ ζηελ νηθνλνκηθή θαη βηψζηκε αλάπηπμε 

δεκνθξαηηθψλ θνηλσληψλ πνπ ζα απνηεινχληαη απφ ελεξγνχο πνιίηεο (High Level Group on the 

Modernisation of Higher Education, 2013). 
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1.3.1 Δμέιημε ησλ Πιαηζίσλ Πνηφηεηαο ζηνλ ρψξν ηεο Δθπαίδεπζεο 

Πξνο απηή ηε θαηεχζπλζε αξρίζνπλ λα ζρεκαηίδνληαη νη πξψηνη κεραληζκνί δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο 

ησλ νξγαληζκψλ πνπ εζηηάδνπλ ζηε θηινζνθία ηεο βειηίσζεο ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ θαη ηε 

κεγηζηνπνίεζε ηεο σθέιεηαο ησλ πειαηψλ ηεο επηρείξεζεο κέζσ ζηνρεπκέλσλ δηαδηθαζηψλ.  

Έηζη, ρξήζηκα εξγαιεία γηα ηελ εθαξκνγή ησλ βαζηθψλ αξρψλ Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο ππήξμαλ 

ηα πιαίζηα αμηνιφγεζεο πνηφηεηαο φπσο ην Δπξσπατθφ EFQM Excellence Model (European 

Foundation for Quality Management), πνπ εμαπιψζεθε ζην ηνκέα ηεο εθπαίδεπζεο κε ηε κνξθή ηνπ 

CAF (Common Assessment Framework),  ην Ακεξηθαληθφ APQC (American Productivity and 

Quality Center for Education) θαη ην Βξεηαληθφ OFSTED (Office for Standards on Education, 

Children's Services and Skills). ΢ηφρν ησλ ελ ιφγσ κνληέισλ επηρεηξεκαηηθήο αξηζηείαο απνηέιεζε ν 

ζρεδηαζκφο θαη ε εθαξκνγή δηαδηθαζηψλ πνπ ζα πξνζζέηνπλ αμία ζηνλ πειάηε θαη ζα ζπκβάιινπλ 

ζηε  δηαηήξεζε ηνπ αληαγσληζηηθνχ πιενλεθηήκαηνο ηεο επηρείξεζεο. 

1.3.1.1 APQC - American Productivity and Quality Center for Education, 1985 

Σν 1985, ην APQC πξφηεηλε ην εηήζην βξαβείν Malcolm Baldridge QualityAward γηα ηηο ζρνιηθέο 

κνλάδεο ησλ ΖΠΑ πνπ δηαθξίλνληαη γηα ηελ πνηφηεηά ηνπο. Σν βξαβείν ζεζκνζεηήζεθε επίζεκα θαη 

ζήκεξα απνηειεί ηε κνλαδηθή επίζεκε αλαγλψξηζε ησλ ακεξηθαληθψλ ζρνιείσλ πνπ θεκίδνληαη γηα 

ηηο άξηζηεο επηδφζεηο ηνπο.  

Σν ελ ιφγσ κνληέιν βαζίδεηαη ζε κηα ζπζηεκαηηθή δηαδηθαζία ζπγθξηηηθήο αμηνιφγεζεο (bench 

marking) ησλ επηδφζεσλ κηαο ζρνιηθήο κνλάδαο, ζηε βάζε κηαο ζεηξάο κεηξήζηκσλ παξακέηξσλ, σο 

πξνο άιιεο ζρνιηθέο κνλάδεο πνπ απνηεινχλ πξφηππα επηρεηξεκαηηθήο ηειεηφηεηαο ζηνπο ελ ιφγσ 

δείθηεο. Γελ πεξηνξίδεηαη ζηε κέηξεζε ησλ βέιηηζησλ επηδφζεσλ αιιά επεθηείλεηαη ζηελ αλαδήηεζε, 

εθκάζεζε θαη πτνζέηεζε θαιψλ πξαθηηθψλ απφ ζρνιηθέο κνλάδεο πνπ απνηεινχλ πξφηππα αξηζηείαο, 

κε απψηεξν ζθνπφ ηελ αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο ηνπο. ΢πκπεξηιακβάλεη κειέηεο πεξηπηψζεσλ, 

πεγέο ζπζηεκάησλ κέηξεζεο θαη ζπγθξηηηθήο αμηνιφγεζεο θαζψο θαη βάζεηο δεδνκέλσλ βέιηηζηεο 

πξαθηηθήο νη νπνίεο ζρεδηάζηεθαλ θαη αμηνπνηνχληαη ήδε απφ ην 2004 κε απψηεξν ζθνπφ ηε δηάρπζε 

ησλ ηδεψλ κεηαμχ ησλ θαηαρσξεκέλσλ ζρνιηθψλ κνλάδσλ (APQC, 2016).  

1.3.1.2 OFSTED - Office for Standards on Education, Children's Services and Skills, 1992 

Πξφθεηηαη γηα ην Μνληέιν Δπηζεψξεζεο ησλ Βξεηαληθψλ ζρνιηθψλ κνλάδσλ ηεο Πξσηνβάζκηαο 

θαη Γεπηεξνβάζκηαο Δθπαίδεπζεο, ππφ ηελ αηγίδα ηνπ νκψλπκνπ Γξαθείνπ Πξνηχπσλ Δθπαίδεπζεο 

ηεο Βξεηαλίαο (OFSTED). Ο ελ ιφγσ νξγαληζκφο ηδξχζεθε ην 1992 θαη, θαηφπηλ ηζρχνο ηνπ 

εθπαηδεπηηθνχ λφκνπ γηα ηελ επηζεψξεζε ησλ ζρνιείσλ (1996), επηηεξεί ζήκεξα πάλσ απφ 20.000 

Βξεηαληθέο ζρνιηθέο κνλάδεο (ελδεηθηηθά Greek Secondary School of London, St. Catherine’s, The 

Old School House).  
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΢πγθεθξηκέλα, ην Βξεηαληθφ Πιαίζην Δπηζεψξεζεο αμηνινγεί κε κεηξήζηκνπο δείθηεο ηελ 

απνδνηηθφηεηα ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπ εθπαηδεπηηθνχ νξγαληζκνχ. Με γλψκνλα ηελ 

πειαηνθεληξηθή θηινζνθία ηνπ, νη ηέζζεξηο βαζηθνί ππιψλεο ηεο αμηνιφγεζεο είλαη ε πνηφηεηα ηεο 

παξερφκελεο εθπαίδεπζεο, νη εθπαηδεπηηθέο πξνδηαγξαθέο ηεο ζρνιηθήο κνλάδαο, ε απνηειεζκαηηθή 

αμηνπνίεζε ησλ νηθνλνκηθψλ πφξσλ θαζψο θαη ε θνηλσληθή, εζηθή, πνιηηηζκηθή θαη πλεπκαηηθή 

εμέιημε ησλ καζεηψλ. 

΢θνπφο ηνπ OFSTED είλαη λα βειηηψζεη ηα πξφηππα πνηφηεηαο ηεο εθπαίδεπζεο κέζσ ηαθηηθψλ 

επηζεσξήζεσλ θαη δεκνζηνπνίεζεο ησλ απνηειεζκάησλ, παξνρήο ζπκβνπιψλ θαη δηάδνζεο ησλ 

βέιηηζησλ πξαθηηθψλ. Αλαθνξηθά κε ηελ νξγαλσηηθή ηνπ δνκή, πάλσ απφ 1.500 πηζηνπνηεκέλνη 

επηζεσξεηέο ππνβάιινπλ εηήζηεο εθζέζεηο ζηε Γηεχζπλζε Δπηζεψξεζεο (Ofsted, 2016). 

1.3.1.3 EFQM Excellence Model, 1999 

Σν Δπξσπατθφ Μνληέιν Δπηρεηξεκαηηθήο Αξηζηείαο (EFQM Excellence Model) απνηειεί έλα 

εξγαιείν Γηνίθεζεο Οιηθήο Πνηφηεηαο, πνπ ζρεδηάζηεθε ην 1999 απφ ηνλ Δπξσπατθφ Οξγαληζκφ 

Γηνίθεζεο Πνηφηεηαο (European Foundation for Quality Management - EFQM) γηα λα απνλείκεη 

ζηνπο πην ζεξκνχο ππνζηεξηθηέο ηεο πνηφηεηαο ην Δπξσπατθφ Βξαβείν Δπηρεηξεκαηηθήο Αξηζηείαο 

(European Excellence Award). Απνηειεί ηε κεηεμέιημε ελφο πιαηζίνπ αμηνιφγεζεο ησλ 

νξγαληζκψλ γηα ην Δπξσπατθφ Βξαβείν Πνηφηεηαο (ΔQA) πνπ πξσηνεκθαλίζηεθε ην 1991 γηα λα 

δηακνξθψζεη κηα πξψηκε θνπιηνχξα πνηφηεηαο ζηηο επξσπατθέο επηρεηξήζεηο.  

Σν EFQM Excellence Model απνηειεί έλα απφ ηα πην δηαδεδνκέλα πιαίζηα αξηζηείαο ηεο Δπξψπεο 

πνπ εζηηάδεη ζηε δηαξθή βειηίσζε ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ ησλ νξγαληζκψλ κέζσ ηεο απην-

δηάγλσζεο ηνπο δίλνληαο κεγαιχηεξε έκθαζε ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. Με άιια ιφγηα, ε 

βειηίσζε ηεο απνδνηηθφηεηαο ελφο νξγαληζκνχ ζπλίζηαηαη ζηελ απην-αμηνιφγεζε ηνπ, ήηνη, ζε κηα 

δηαδηθαζία ζπζηεκαηηθήο επηζεψξεζεο ησλ δξαζηεξηνηήησλ θαη απνηειεζκάησλ ηνπ, πνπ επηηξέπεη 

ηελ εμαγσγή ρξήζηκσλ ζπκπεξαζκάησλ θαη ηε ράξαμε λέσλ πνιηηηθψλ.  

Πξαθηηθά, απνηειείηαη απφ ελλέα θξηηήξηα αμηνιφγεζεο ηα νπνία δηαθξίλνληαη ζε δχν βαζηθέο νκάδεο 

πνπ δνκνχληαη κεηαμχ ηνπο βάζεη ηεο ζρέζεο αηηίνπ-απνηειέζκαηνο. Έηζη, ηα πέληε πξψηα θξηηήξηα 

απνηεινχλ ηηο πξνυπνζέζεηο, ήηνη ηελ εγεζία, ηνπο αλζξψπνπο, ηε ζηξαηεγηθή, ηνπο ζπλεξγάηεο θαη 

ηηο δηαδηθαζίεο θαη  ηα ηέζζεξα ηειεπηαία θξηηήξηα αθνξνχλ ζηα απνηειέζκαηα ηνπ νξγαληζκνχ σο 

πξνο ηνπο πειάηεο, ηνπο αλζξψπνπο, ηελ θνηλσλία θαη ηελ ίδηα ηελ επηρείξεζε.  

1.3.1.4 CAF- Common Assessment Framework 

Δμειηθηηθφ κνληέιν ηνπ EFQM απνηέιεζε ην Κνηλφ Πιαίζην Αμηνιφγεζεο (ΚΠΑ) (Common 

Assessment Framework - CAF), έλα εξγαιείν δηαζθάιηζεο πνηφηεηαο, κε γλψκνλα ηελ ίδηα 

πειαηνθεληξηθή θηινζνθία, αιιά θαη έλα πην νινθιεξσκέλν θχθιν πνηφηεηαο βαζηζκέλν ζηα εμήο 

ζηάδηα: Πξνγξακκαηηζκφο-Δθηέιεζε-Έιεγρνο-Αλάδξαζε.  
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΢πζηάζεθε κε απφθαζε ησλ Γεληθψλ Γηεπζπληψλ Γεκφζηαο Γίνηθεζεο ησλ θξαηψλ-κειψλ ηεο 

Δπξσπατθήο Έλσζεο, ππφ ηελ αηγίδα ηεο Οκάδαο Καηλνηφκσλ Γεκφζησλ Τπεξεζηψλ (Innovative 

Public Services Group). Ζ πξψηε πηινηηθή έθδνζε ηνπ ΚΠΑ παξνπζηάζηεθε ζην 1ν ΢πλέδξην 

Πνηφηεηαο γηα ηε Γεκφζηα Γηνίθεζε ζηε Ληζζαβφλα (2000) θαη ην λέν βειηησκέλν κνληέιν ηνπ ζην 

2ν ΢πλέδξην Πνηφηεηαο γηα ηε Γεκφζηα Γηνίθεζε ζηελ Κνπεγράγε (2002). Σν 2006, ε πξψηε 

αλαζεψξεζε ηνπ ΚΠΑ ζπκπεξηέιαβε ηηο νδεγίεο ησλ Τπνπξγψλ Γεκφζηαο Γηνίθεζεο πεξί 

αληαιιαγήο θαιψλ πξαθηηθψλ θαη εκπεηξηψλ ζε επξσπατθφ επίπεδν.  

Χζηφζν, ην CAF δελ δηέζεηε ην θαηάιιειν ιεμηιφγην θαη ηα εξγαιεία πξνθεηκέλνπ λα αμηνπνηεζεί 

ζηελ εθπαηδεπηηθή πξαγκαηηθφηεηα. Ζ πξψηε εθπαηδεπηηθή έθδνζή ηνπ κε ηίηιν "ΚΠΑ θαη 

Δθπαίδεπζε" δεκνζηεχηεθε ην 2009 απφ κηα νκάδα ζπγγξαθέσλ πξνεξρφκελσλ απφ ην FCWB 

(French-speaking Community Wallonia Brussels of Belgium).  

Πξφθεηηαη πηα γηα έλα εξγαιείν πξνο αμηνπνίεζε γηα φιεο ηηο εθπαηδεπηηθέο βαζκίδεο ζην ζρνιηθφ 

πεξηβάιινλ. Δίλαη βαζηζκέλν ζηελ ηδέα φηη "ηα άξηζηα απνηειέζκαηα σο πξνο ηελ απνδνηηθφηεηα 

ελφο εθπαηδεπηηθνχ νξγαληζκνχ, ηνπο πειάηεο, ην αλζξψπηλν δπλακηθφ ηνπ θαζψο θαη ηελ θνηλσλία 

επηηπγράλνληαη κέζσ ηεο εγεζίαο, πνπ θαζνδεγεί ηνλ ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ, ην αλζξψπηλν δπλακηθφ, 

ηνπο εηαίξνπο, ηνπο πφξνπο θαη ηηο δηαδηθαζίεο"  (Defoin, 2011,p.2).  

Καηφπηλ έγθξηζεο ηεο πξψηεο έθδνζεο ηνπ (2010) απφ ηνπο Γεληθνχο Γηεπζπληέο ηεο Δθπαίδεπζεο, ην 

2013 βξίζθεηαη πιένλ δηαζέζηκε ε νινθιεξσκέλε έθδνζε ηνπ (Δπξσπατθφ Ηλζηηνχην Γεκφζηαο 

Γηνίθεζεο, 2016). 

 

Σρήκα 1: Eπξσπατθό Μνληέιν Δπηρεηξεκαηηθήο Αξηζηείαο EFQM Excellence Model, 2012 
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2 ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΚΗ ΑΝΑ΢ΚΟΠΗ΢Η 

2.1 "Πειαηεηαθέο Δκπεηξίεο" (Customer Experiences) 

2.2 Δλλνηνινγηθή Πξνζέγγηζε ησλ φξσλ "Δκπεηξία" θαη "Πειαηεηαθή Δκπεηξία" 

Πξνζεγγίδνληαο ηελ γλσζηαθή πιεπξά ηεο έλλνηαο, ν φξνο "εκπεηξία" αληηζηνηρεί ζηελ "δηαδηθαζία 

ζπζζώξεπζεο γνώζεων ή δεξιοηήηων πνπ πξνθύπηνπλ από ηελ άκεζε ζπκκεηνρή ζε εθδειώζεηο ή 

δξαζηεξηόηεηεο" (Collins English Dictionary, 2017).  

Αθφκε, νξίδεηαη θαη σο "ην ζχλνιν ησλ ζπλαηζζεκάησλ θαη ησλ αηζζήζεσλ πνπ πξνθχπηνπλ θαη 

φρη κηα απιή ζθέςε γηα έλα γεγνλφο" (American Heritage Dictionary of the English Language, 2006) 

ή, απινχζηεξα, "θάηη πνπ καο ζπκβαίλεη θαη επεξεάδεη ηα ζπλαηζζήκαηά καο" (Cambridge 

Dictionary, 2017). 

Αληίζηνηρα, ν φξνο "Πειαηεηαθή Δκπεηξία" αληαλαθιά "ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν ν πειάηεο 

αηζζάλεηαη γηα ηνλ νξγαληζκφ θαη ηηο πξνζθνξέο ηνπ" (Business Dictionary, 2017).  

Δηδηθφηεξα, αλαθέξεηαη σο "απηφ πνπ νη πειάηεο αηζζάλνληαη ελψ ςσλίδνπλ, θαη επεξεάδεηαη απφ 

παξάγνληεο φπσο ν ηξφπνο κε ηνλ νπνίν είλαη δνκεκέλν έλα θαηάζηεκα, ην επίπεδν εμππεξέηεζεο 

πνπ ιακβάλνπλ θαζψο θαη ην πφζν εχθνιν είλαη λα βξεζνχλ ηα απαηηνχκελα πξντφληα" (Collins 

English Dictionary, 2017). 

Ζ "πειαηεηαθή εκπεηξία" αθνξά, επίζεο, "ζην πψο αηζζάλεηαη ν πειάηεο ζε φια ηα ζηάδηα ηεο 

επηρεηξεκαηηθήο δξαζηεξηφηεηαο (αιιειεπίδξαζεο) ηνπ κε κηα εηαηξεία ή έλαλ νξγαληζκφ" 

(Cambridge Dictionary, 2017). Βάζεη ηεο παξαπάλσ ελλνηνινγηθήο πξνζέγγηζεο, κπνξεί λα απνδνζεί 

ε εμέρνπζα ζεκαζία ηεο δηάξθεηαο κηαο παξερφκελεο εκπεηξίαο απφ ηνλ νξγαληζκφ πξνο ηνλ πειάηε. 

Ο Harris θαη νη ζπλεξγάηεο ηνπ (2003), δίλνληαο κηα νιηζηηθή πξνζέγγηζε ζηνλ φξν "πειαηεηαθή 

εκπεηξία", αλαθέξνπλ πσο ν πειάηεο απνθηά εκπεηξία γηα έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία φηαλ έρεη 

αίζζεζε ή γλψζε ηεο αγνξάο ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο, ε νπνία πξνθχπηεη απφ θάπνην επίπεδν 

αιιειεπίδξαζεο κε δηάθνξνπο παξάγνληεο ηνπ πεξηβάιινληνο πνπ δεκηνπξγεί ν πάξνρνο ηεο 

ππεξεζίαο.  

Χζηφζν, ππάξρεη έλα θελφ ζηηο βηβιηνγξαθηθέο έξεπλεο αλαθνξηθά κε ηνπο ηξφπνπο κε ηνπο νπνίνπο 

έλαο νξγαληζκφο κπνξεί λα βειηηζηνπνηήζεη ηηο "πειαηεηαθέο" εκπεηξίεο ηνπ πξνθεηκέλνπ λα απμήζεη 

ηα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ηα θέξδε ηνπ (Kong, 2016). 

2.3 Δπέλδπζε ζην Αλζξψπηλν δπλακηθφ 

Οη εκπεηξίεο πνπ έλαο νξγαληζκφο πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο ηνπ βξίζθνληαη ζε άκεζε ζπλάξηεζε κε 

ηηο εκπεηξίεο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ηνπ (customer experience - employ experience). 

Δηδηθφηεξα, νη δηεπζχλνληεο ελφο αληαγσληζηηθνχ νξγαληζκνχ πξέπεη λα επελδχνπλ ζην αλζξψπηλν 
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δπλακηθφ ηνπο θαη λα ελζαξθψλνπλ ην φξακα ζηνπο εξγαδνκέλνπο ηεο πξψηεο γξακκήο (frontline 

workers) (frontline customer service) (Bhattacharjee, 2016; Boyarsky et al, 2016). Καη απηφ δηφηη, ην 

έκςπρν δπλακηθφ ελφο νξγαληζκνχ είλαη απηφ πνπ βξίζθεηαη ζε δηαξθή αιιειεπίδξαζε κε ηνλ πειάηε 

θαη πξέπεη λα δεζκεχεηαη ζην λα δηακνξθψλεη κνλαδηθέο "πειαηεηαθέο" εκπεηξίεο. Μφλν, ινηπφλ, εάλ 

ν νξγαληζκφο επελδχεη ζηελ αλάπηπμε ησλ ζπκπεξηθνξηθψλ δεμηνηήησλ ησλ ππαιιήισλ θαη ηε 

δηακφξθσζε κηαο πειαηνθεληξηθήο θνπιηνχξαο, κπνξεί λα δηακνξθψζεη εξγαδνκέλνπο κε θίλεηξα θαη 

απηνλνκία, ηθαλνχο λα πξνζθέξνπλ κνλαδηθέο ζηηγκέο ζηνπο πειάηεο (Bhattacharjee, 2016; 

Watermark, 2015).  

2.4 Γηάρπζε Οξάκαηνο 

Γηα θάπνηεο επηρεηξήζεηο, ε αξρηθή θηινδνμία κπνξεί λα κεηαθξαζηεί ζε θνηλή απνζηνιή ηνπ 

νξγαληζκνχ θαη, θαη'επέθηαζε, ζε αξρέο πνπ ζα θαζνξίδνπλ ηελ ιήςε ζηξαηεγηθψλ απνθάζεσλ θαη 

ηε ζπκπεξηθνξά ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο πξψηεο γξακκήο (frontline workers). ΋πσο ραξαθηεξηζηηθά 

ππνγξακκίδνπλ ν Boyarsky θαη νη ζπλεξγάηεο ηνπ (2016) "ε πίζηε θαη ε θνηλή θηινδνμία πνπ πεγάδνπλ 

από ηελ θαηαλόεζε ηεο εκπεηξίαο πνπ έλαο νξγαληζκόο επηδηώθεη λα πξνζθέξεη όρη κόλν εκπλέεη, 

επζπγξακκίδεη ην όξακα θαη θαζνδεγεί ηελ επηρείξεζε, αιιά θέξεη θαηλνηνκία, ελέξγεηα θαη έλα 

αλζξώπηλν πξόζσπν πξνο ηνπο πειάηεο".  

Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα δίλεη ν Debruyne (2016, p.2) αλαθεξφκελνο ζε κηα επξσπατθή εηαηξεία 

ηειεπηθνηλσληψλ πνπ ελζάξθσζε ην φξακα "απιά θαη θηιηθά" ζε κεηξήζηκνπο δείθηεο απφδνζεο ηεο 

επηρείξεζεο φπσο, ηα θαζαξά πνζνζηά ησλ πσιήζεσλ θαη ην κεξίδην ησλ πειαηψλ πνπ ζεψξεζαλ 

επθνιφηεξν λα εγγξαθνχλ ειεθηξνληθά ζηελ ελ ιφγσ ππεξεζία.  Ο φξνο "απιά" ζπκπεξηειάκβαλε 

ηελ απινχζηεξε γηα ηνλ πειάηε ηηκνιφγεζε ησλ ππεξεζηψλ ηνπ θαζψο θαη ηελ επθνιφηεξε 

εγθαηάζηαζε θαη ρξήζε ησλ ππεξεζηψλ ηνπ Γηαδηθηχνπ. Ζ εηαηξεία δηέλεηκε, επίζεο,  ζηνπο 

εξγαδνκέλνπο κηα θάξηα κε βαζηθέο αξρέο ζπκπεξηθνξάο γηα ηελ επίηεπμε ηνπ νξάκαηνο θαη φξηζε 

δχν αλψηεξα ζηειέρε κε ηνλ ηίηιν"ν θ. Απιφο" θαη "ν θ.Φηιηθφο" ψζηε λα ζπληνλίζνπλ ηηο 

απαξαίηεηεο δηεξγαζίεο. 

(Boyarsky et al, 2016; Lindstrom, 2017; Edman, 2017; Inman, 2017) 

2.5 Πξνζηηζέκελε Αμία 

2.5.1 Πξνζζέηνληαο Αμία ζηνλ Πειάηε 

Με απιά ιφγηα, ζηα κάηηα ησλ πειαηψλ, ε έλλνηα ηεο πξνζηηζέκελεο αμίαο κπνξεί λα πάξεη ηε κνξθή 

κηαο απιήο εμίζσζεο:  

Αμία = ΋θεινο- Κφζηνο 

Χζηφζν, πνιινί νξγαληζκνη ππνθχπηνπλ ζην ζθάικα ηεο παξνρήο ππεξεζηψλ ρακειήο πνηφηεηαο 

θαζψο δίλνπλ έκθαζε ζηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο θαη φρη ζην λα 
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πξνζδψζνπλ αμία ζηνλ πειάηε. Πξνζδίδνληαο αμία ζηνλ πειάηε απμάλνληαη νη πηζαλφηεηεο γηα 

δηακφξθσζε ζεηηθψλ "πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ πξνο ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία (PWC, 2016; Call 

Center IQ, 2016).  

Γηα λα πξνζζέζεη, φκσο, ν νξγαληζκφο αμία ζηνλ πειάηε νθείιεη λα γλσξίδεη μεθάζαξα πνηνί είλαη νη 

πειάηεο ηνπ (πξνζσπηθφηεηα, πξνθίι, δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά, ζπκπεξηθνξά, δηαζέζεηο) θαη 

πνηά είλαη ε ηαπηφηεηά ηνπ ίδηνπ ηνπ νξγαληζκνχ (CX strategy – Customer Experience Strategy) 

(PWC, 2016). Αθφκε, ην θιεηδί ηεο επηηπρίαο γηα ηελ αληαγσληζηηθή παξνπζία ελφο νξγαληζκνχ είλαη 

λα ζπιιάβεη ηη νξίδνπλ νη πειάηεο σο φθεινο θαη θφζηνο, ήηνη, πψο αληηιακβάλνληαη ηελ αμία 

(Boyette, 2011).  

Δπί παξαδείγκαηη, νξηζκέλνη πειάηεο ληψζνπλ λα ηνπο πξνζδίδεηαη αμία φηαλ δελ ιακβάλνπλ 

αδηάθνπα θαη ελνριεηηθά κελχκαηα κέζσ ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ ή φηαλ νινθιεξψλνπλ ηελ 

εθάζηνηε ζπλαιιαγή ηνπο ζηνλ ειάρηζην ρξφλν αλακνλήο. Αληίζεηα, έλα κεξίδην πειαηψλ πνπ 

επηδηψθνπλ ζηελφηεξε ζρέζε κε ηνλ εθάζηνηε νξγαληζκφ, ίζσο αληηιακβάλνληαη ηε δηαθξηηηθή 

επηθνηλσλία σο έιιεηςε ελδηαθέξνληνο πξνο ηνπο ίδηνπο (Boyette, 2011). 

2.5.2 Πξνζζέηνληαο Αμία ζηνλ νξγαληζκφ 

Καη αληίζηξνθα, έλαο νξγαληζκφο πξέπεη λα επελδχεη ζηε βειηηζηνπνίεζε εθείλσλ ησλ 

"πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ πνπ ηνπ πξνζδίδνπλ αμία, ήηνη ζηηο αλαδπφκελεο επθαηξίεο ή ηηο 

ππάξρνπζεο αδπλακίεο ηνπ (Maynes and Rawson, 2016; PWC, 2016). Γηα παξάδεηγκα, ζην ηνκέα ηεο 

ιηαληθήο ηξαπεδηθήο θαη δεδνκέλεο ηεο ζεκεξηλήο ηερλνινγηθήο θνηλσλίαο, έλαο νξγαληζκφο είλαη 

πξνηηκφηεξν λα επελδχζεη ζηε βειηηζηνπνίεζε ησλ ειεθηξνληθψλ ζπλαιιαγψλ ηνπ (digital-branchless 

experience) παξά ζηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ εληφο ηνπ θαηαζηήκαηνο. Αληίζηνηρα, ζηνλ ηνκέα 

ι.ρ. ηεο πγείαο, ίζσο ζπκθέξεη νη δηεπζχλνληεο ησλ κνλάδσλ πγείαο λα επελδχζνπλ ζηνπο 

"δπζαξεζηεκέλνπο" πειάηεο κε ηελ πξννπηηθή λα αλαδεηρζνχλ ζε "παζεηηθνχο" παξά λα κεηαηξέςνπλ 

ηνπο "παζεηηθνχο" ζε "αθνζησκέλνπο". 

Μάιηζηα, θάζε νξγαληζκφο δχλαηαη λα πνζνηηθνπνηήζεη ηελ αμία ησλ "πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ 

ηνπ θαηαγξάθνληαο ζε βάζνο ρξφλνπ ηα νηθνλνκηθά απνηειέζκαηα ησλ πειαηψλ ηνπ κε ηε βνήζεηα 

κηαο ειεθηξνληθήο βαζεο δεδνκέλσλ (Net Promoter Score) (Call Center IQ, 2016).  

Ζ δηακφξθσζε, ινηπφλ, ζεηηθψλ "πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ γηα ηνπο πειάηεο ελφο νξγαληζκνχ είλαη κηα 

ζρέζε "δνχλαη θαη ιαβείλ". Γειαδή, ν νξγαληζκφο νθείιεη λα επελδχεη ζε ζηξαηεγηθέο πνπ ζα 

πξνζδίδνπλ αμία φρη κφλν ζηνλ πειάηε αιιά θαη ζηνλ ίδην ηνλ νξγαληζκφ πξνθεηκέλνπ λα απμήζεη ην 

θέξδνο ηνπ θαη λα αλαδεηρζεί ζε εγέηε ζηνλ ρψξν ηνπ (The Economist, 2016; PWC, 2016). 

Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα απνηειεί ν νξγαληζκφο ΗΚΔΑ. Ο νξγαληζκφο παξέρεη, κε επηπιένλ 

ρξεψζεηο, ηελ ππεξεζία ζπλαξκνιφγεζεο ησλ πξντφλησλ ηνπ γηα φζνπο πειάηεο δελ επηζπκνχλ λα 

ζπλαξκνινγήζνπλ νη ίδηνη ην πξντφλ. Αληίζεηα,  δίλεη ηελ επθαηξία, ζε φζνπο επηζπκνχλ, λα απην-
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ζπλαξκνινγήζνπλ ην πξντφλ ρσξίο λα επηβαξπλζνχλ κε επηπιένλ θφζηνο. Απηφ ζπκβαίλεη δηφηη, ν 

νξγαληζκφο κεηψλεη ην θφζηνο ζπλαξκνιφγεζεο θαη κεηαθνξάο ησλ πξντφλησλ (δηαλνκή ζε 

κηθξφηεξα παθέηα), έρνληαο έηζη ηε δπλαηφηεηα λα ρακειψζεη ηηο ηηκέο θαη λα απμήζεη ηε δήηεζε θαη 

ην θέξδνο (PWC, 2016). 

Σηο εκπεηξίεο απηέο πνπ πξνζδίδνπλ αμία ζηνλ νξγαληζκφ ν Debruyne (2016) νλνκάδεη"κάρεο πνπ 

πξέπεη λα θεξδηζνχλ" (must-win battles), αλαθεξφκελνο ζε απηέο πνπ εληζρχνπλ ην φξακα ηνπ 

νξγαληζκνχ θαη αμίδνπλ ηνπο ρξεκαηνδνηηθνχο ηνπ πφξνπο.  

Λφγνπ ράξε, ζηε "κάρε" κηαο αεξνπνξηθήο εηαηξείαο κε φξακα "to make it speedy", ε εηαηξεία 

κεηέθεξε ηηο πχιεο επηβίβαζεο πξνθεηκέλνπ λα κεηψζεη ηελ απφζηαζε πνπ πξέπεη λα δηαλχζνπλ νη 

πειάηεο πεξπαηψληαο θαη πεξηφξηζε ηνλ ρξφλν αλακνλήο ησλ VIPs πειαηψλ. 

2.5.3 Σα νθέιε ηεο Πξνζηηζέκελεο Αμίαο γηα ηνλ νξγαληζκφ 

Ο Griebeller (2016) νξίδεη ηελ "πειαηεηαθή" εκπεηξία σο κηα εμίζσζε ηεο αμίαο πνπ πξνζηείζεηαη 

ζηελ επηρείξεζε κέζσ ηξηψλ βαζηθψλ παξακέηξσλ: Απφθηεζε (Acquisition), Γηαηήξεζε (Retention) 

πειαηψλ θαη Απνδνηηθφηεηα (Efficiency) ηνπ νξγαληζκνχ.  

Δλ ζπλερεία, ε απφθηεζε λέσλ πειαηψλ ηζνδπλακεί κε ηελ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ, ηνπ κεξηδίνπ 

αγνξάο (market share) θαη ηνπ κεηνρηθνχ θεθαιαίνπ (brand equity) ηνπ νξγαληζκνχ. Ζ δηαηήξεζε 

ησλ πειαηψλ απμάλεη ηελ αγνξαζηηθή δχλακε ηνπ πειάηε (share of wallet), ηελ αθνζίσζε (loyalty) 

θαη ηε ζχζηαζε (advocacy) ηνπ ζε λένπο πειάηεο. Σέινο, ε απνδνηηθφηεηα ηνπ νξγαληζκνχ 

ζπκβάιιεη ζηελ απμεκέλε απφδνζε ησλ επελδχζεσλ (ROI), ηελ θεξδνθνξία (EVA), ηελ αχμεζε ηεο 

παξαγσγηθφηεηαο θαη ηε κείσζε ηνπ ιεηηνπξγηθνχ θφζηνπο. 

Αμία 
ΑΠΟΚΣΗ΢Η 

Πειαηψλ 

ΓΙΑΣΗΡΗ΢Η 

Πειαηψλ 

ΑΠΟΓΟΣΙΚΟΣΗΣΑ 

Οξγαληζκνχ 

 

 Αχμεζε 

Πσιήζεσλ 

 Μεξίδην Αγνξάο 

 Μεηνρηθφ 

Κεθάιαην 

 

 Αγνξαζηηθή Γχλακε  

 Αθνζηψζε 

 ΢χζηαζε ζε λένπο 

πειάηεο 

 

 Απφδνζε Δπελδχζεσλ 

 Κεξδνθνξία 

 Παξαγσγηθφηεηα 

 Μείσζε Λεηη. Κφζηνπο 

 

Σρήκα 2: Τα Οθέιε ηεο Πξνζηηζέκελεο Αμίαο γηα ηνλ Οξγαληζκό 

 

2.6 Σν "Σαμίδη Δκπεηξηψλ ηνπ Πειάηε" (Customer Journey) 

Απαξαίηεην βήκα γηα ηε δηακφξθσζε ζεηηθψλ "πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ ζπληζηά ε αλίρλεπζε ησλ 

αλαγθψλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε πξηλ, κάιηζηα, ηηο δηαγλψζεη ν ίδηνο, θαζψο θαη ε 
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αμηνιφγεζε ζηελ νπνία ζα πξνβνχλ νη ππεχζπλνη κεηά ηελ παξερφκελε εκπεηξία. Κιεηδί ζηε 

δηαδηθαζία απνηειεί ε αλαγλψξηζε ησλ "ζεκείσλ επαθήο" (touch points) πνπ δηακνξθψλνληαη θαηά 

ηε δηάξθεηα ηεο αιιειεπίδξαζεο ηνπ πειάηε κε ηνλ νξγαληζκφ (CRMX change, 2015). 

Δληνχηνηο, ε επαθή ηνπ πειάηε δελ είλαη ζηηγκηαία, φπσο αλαθέξνπλ πιήζνο εξεπλεηψλ (Maynes 

and Rawson, 2016; Maechler et al, 2016; CallCenter IQ, 2016; Muller et al, 2016; Parrish and Laufer, 

2015; Grocki,2014), νη νπνίνη θάλνπλ ιφγν γηα ην ιεγφκελν"Σαμίδη Δκπεηξηψλ ηνπ Πειάηε" 

(Customer Journey), πξνζδίδνληαο δηάξθεηα ζηελ αιιειεπίδξαζε ηνπ κε ηνλ εθάζηνηε νξγαληζκφ. 

΢χκθσλα, κάιηζηα, κε ηνλ Maechler θαη ηνπο ζπλεξγάηεο ηνπ (2016), ε δηακφξθσζε κηαο επράξηζηεο 

εκπεηξίαο γηα ηνλ πειάηε ελφο νξγαληζκνχ δελ πεξηνξίδεηαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ ζε κεκνλσκέλα 

ζεκεία επαθήο (individual touchpoints) αιιά ζηελ αζξνηζηηθή εληχπσζε πνπ ν πειάηεο απνθνκίδεη 

απφ ηνλ νξγαληζκφ απφ ηελ αξρή έσο ην ηέινο ηνπ ηαμηδηνχ ηνπ (end-to-end customer journey). 

Έηζη, ην "Σαμίδη ηνπ Πειάηε" απνηειεί κηα δηαδξνκή κε πνιιαπιά ζεκεία αιιειεπίδξαζεο ηνπ κε 

ηνλ νξγαληζκφ, έρεη δηάξθεηα θαη είλαη επαλαιακβαλφκελν, θπξίσο γηα ηνπο πειάηεο πνπ πξνζδίδνπλ 

αμία ζηνλ νξγαληζκφ (Maechler et al, 2016). 

Χο εθ ηνχηνπ, κία απνιαπζηηθή εκπεηξία πνπ δηαξθεί αδηάθνπα απφ ηελ αξρή κέρξη ην ηέινο ηνπ 

ηαμηδηνχ ηνπ πειάηε (end-to-end Customer Journey) ζπλαξηάηαη κε πνιιαπιά νθέιε. ΋ρη κφλν 

δηαβεβαηψλεη φηη νη θαηαλαισηέο ζα απνιαχζνπλ κηα ζεηηθή εκπεηξία, αιιά θαη φηη ζα παξακείλνπλ 

πηζηνί ζην εκπνξηθφ ζήκα, ζα κνηξάδνληαη ηελ εκπεηξία ηνπο κε άιινπο πειάηεο θαη, σο απνηέιεζκα, 

ν νξγαληζκφο ζα έρεη απμήζεη ηα θέξδε θαη ηηο πσιήζεηο ηνπ. 

2.6.1 Υαξηνγξαθψληαο ην Σαμίδη ηνπ Πειάηε (Customer Journey Mapping) 

2.6.1.1 Ο Υάξηεο ησλ Δκπεηξηψλ (Experience Map) 

"Ζ Υαξηνγξάθεζε ηνπ Σαμηδηνχ ηνπ Πειάηε είλαη κηα πνιχ απιή ηδέα: έλα δηάγξακκα πνπ 

απεηθνλίδεη ηα βήκαηα πνπ δηαλχεη ν πειάηεο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο αιιειεπίδξαζήο ηνπ κε ηνλ 

νξγαληζκφ, είηε αθνξά ζε έλα πξντφλ ή ππεξεζία, είηε ζε κηα δηαδηθηπαθή ή ιηαληθή εκπεηξία, είηε ζε 

νπνηνλδήπνηε ζπλδπαζκφ απηψλ" (Richardson, 2010). 

Μάιηζηα, φπσο πξνζζέηεη ν Boag (2014), "πνιιέο θνξέο ε αλάιπζε δεδνκέλσλ απνηπγράλεη λα 

απνδψζεη ηπρφλ απνγνεηεχζεηο θαη εκπεηξίεο ησλ πειαηψλ. Μηα ηζηνξία, φκσο, έρεη ηέηνηεο 

δπλαηφηεηεο θαη έλα απφ ηα θαιχηεξα αθεγεκαηηθά εξγαιεία γηα ηηο επηρεηξήζεηο είλαη ν Υάξηεο ηνπ 

Σαμηδηνχ ηνπ Πειάηε". 

Με απιά ιφγηα, ε ραξηνγξάθεζε απνηειεί έλα ηδεαηφ ζελάξην κε ηε βνήζεηα ηνπ νπνίνπ ε επηρείξεζε 

θαληάδεηαη ηελ ηδαληθή δηαδξνκή πνπ ζα αθνινπζήζεη ν πειάηεο θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ηαμηδηνχ ηνπ. 

Γίλεη, κάιηζηα, ηε δπλαηφηεηα ζηνλ ελδηαθεξφκελν νξγαληζκφ λα εηθνλνγξαθεί ην ζχλνιν ησλ 

βησκαηηθψλ εκπεηξηψλ ηνπ πειάηε θαζ'φιε ηε δηάξθεηα ηνπ ηαμηδηνχ ηνπ. Έλαο αληαγσληζηηθφο 
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νξγαληζκφο είλαη, ινηπφλ, ζε ζέζε λα ραξηνγξαθεί ην ηαμίδη ησλ πειαηψλ ηνπ θαζψο νη ίδηνη 

θηλνχληαη θαηά κήθνο ησλ ζεκείσλ επαθήο (Customer Journey Mapping) θαη, θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ, 

λα παξέρεη αμέραζηεο εκπεηξίεο, αθνχ πξψηα θαηαλνήζεη ηηο πξαγκαηηθέο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο 

ηνπο (Boyarsky et al, 2016; Sorofman, 2016; Parrish and Laufer, 2016; Havice, 2014). 

Σα δσηηθά ζεκεία επαθήο ηνπ ηαμηδηνχ ζηα νπνία έλαο νξγαληζκφο νθείιεη λα επελδχζεη είλαη εθείλα 

ζηα νπνία ν θαηαλαισηήο εζηηάδεη πεξηζζφηεξν ηελ πξνζνρή ηνπ ή θαίλεηαη λα είλαη αλήζπρνο θαη ζε 

ζέζε λα εθηηκήζεη ηελ αμία πνπ ηνπ πξνζδίδεηαη (Forrester, 2016). 

2.6.1.2 Σα ΢ηάδηα Υαξηνγξάθεζεο ηνπ Σαμηδηνχ 

Ο Duncan (2013) δηαθξίλεη ηα ηέζζεξα ζηάδηα πνπ νθείιεη κία επηρείξεζε λα αθνινπζήζεη θαηά ηε 

δηάξθεηα ραξηνγξάθεζεο ηνπ ηαμηδηνχ: αξρηθά, πξνζδηνξίδεη ηηο δηαδξνκέο ζηηο νπνίεο πξέπεη λα 

ππεξηεξεί, αμηνινγεί ην πψο αληαπνθξίλεηαη ζε θάζε κηα απφ απηέο, νξγαλψλεη δηαηκεκαηηθέο 

δηαδηθαζίεο γηα ηνλ αλαζρεδηαζκφ θαη ηελ ππνζηήξημε ησλ επηκέξνπο δηαδξνκψλ θαη δηακνξθψλεη κία 

ζπλνιηθή θνπιηνχξα αιιαγήο θαη δηαξθνχο βειηίσζεο ησλ "πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ. 

Αλαιπηηθφηεξα, ην Interactive Design Foundation (2017) δηαθξίλεη ηα εμήο 7 ΢ηάδηα Υαξηνγξάθεζεο 

ηνπ Σαμηδηνχ ηνπ Πειάηε: 

1. Αλαζεψξεζε Δπηρεηξεζηαθψλ ΢ηφρσλ. 

Δίλαη απαξαίηεηε ε επζπγξάκκηζε ηεο δηαδηθαζίαο ραξηνγξάθεζεο κε ηνπο ζηφρνπο ηνπ 

νξγαληζκνχ. Πνηνί είλαη νη ζηφρνη θαη νη αλάγθεο ηεο επηρείξεζεο; 

2. Δπαλεμέηαζε Έξεπλαο/ ΢πιινγή Πιεξνθνξηψλ γηα ηνπο Πειάηεο κνπ. 

΢πγθέληξσζε αλαιπηηθήο (παξνπζία ζε ηζηνηφπνπο θαη κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο) θαη 

αλεθδνηηθήο έξεπλαο (απφςεηο ησλ ίδησλ ησλ πειαηψλ θαη ηνπ ηκήκαηνο πσιήζεσλ γηα ηνπο 

πειάηεο κέζσ ζπλεληεχμεσλ ή νκάδσλ εζηίαζεο) ζρεηηθά κε ηελ εκπεηξία πνπ απνθνκίδνπλ 

απφ ηνλ νξγαληζκφ πξνθεηκέλνπ γηα ηελ ππνζεηηθή ραξηνγξάθεζε. Πψο αιιειεπηδξνχλ νη 

πειάηεο κνπ κε ηνλ νξγαληζκφ; ΢ε πνηα θαλάιηα; Με πνηα ζεηξά; Πνχ ράλσ ην ελδηαθέξνλ 

ηνπο; 

3. Δληνπηζκφο ησλ "ζεκείσλ επαθήο" θαη ησλ "θαλαιηψλ". 

Δηδηθφηεξα, ηα κελχκαηα ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ, ε επηθνηλσλία κε θπζηθφ πξφζσπν, ε 

επίζθεςε ζηελ ηζηνζειίδα, ε παξνρή κηαο δσξεάο, ε ζπκκεηνρή ζε κηα εθδήισζε ηνπ 

νξγαληζκνχ κπνξνχλ λα απνηειέζνπλ κεκνλσκέλα ζεκεία επαθήο. Λφγνπ ράξε, έλα ζεκείν 

επαθήο (αιιειιεπίδξαζεο δειαδή ηνπ πειάηε κε ηνλ νξγαληζκφ) κπνξεί λα είλαη ε πιεξσκή 

ελφο ηηκνινγίνπ θαη ηα αληίζηνηρα θαλάιηα κπνξνχλ λα είλαη "ειεθηξνληθά", "ζε θαηάζηεκα 

ιηαληθήο", "ηειεθσληθά" ή "ηαρπδξνκηθά". 
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4. Γεκηνπξγία Υάξηε "Δλζπλαίζζεζεο". 

Δίλαη απαξαίηεηε ε γλσζηηθή εκπεηξία ζρεηηθά κε ηηο αλεζπρίεο, ηα ζπλαηζζήκαηα, ηηο 

ζθέςεηο, ηηο δξάζεηο θαη ηηο πεπεπνηζήζεηο ηνπ πειάηε. Ση ληψζεη ν πειάηεο κνπ; Ση ζθέθηεηαη; 

Ση θάλεη; 

5. Υαξηνγξάθεζε. 

Ζ ηδέα ελφο ρξνλνγξαθήκαηνο είλαη απιά λα αλαδεηρζεί ε θίλεζε ελφο πειάηε κέζσ ησλ 

ζεκείσλ επαθήο θαη ησλ θαλαιηψλ θαζ'φιε ηελ ρξνληθή πεξίνδν θαζψο θαη ην πψο αηζζάλεηαη 

γηα θάζε αιιειεπίδξαζε ηνπ κε ηνλ νξγαληζκφ ζην ζπγθεθξηκέλν ηαμίδη. 

6. Δπεμεξγαζία ζθίηζσλ θαη γξαθηθψλ ηνπ Υάξηε. 

Υξήζηκε ζην ζηάδην απηφ ζα ήηαλ ε ζπλεξγαζία κε έλαλ γξαθίζηα πξνθεηκέλνπ λα 

θαηαζηήζεη ην ππάξρνλ πιηθφ ειθπζηηθφηεξν θαη ρξεζηκφηεξν. 

7. Γηαλνκή θαη αμηνπνίεζε ηνπ "Υάξηε Δκπεηξηψλ". 

Θα πξέπεη λα ελεκεξσζνχλ φια αλεμαηξέησο ηα ηκήκαηα ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ γηα ηνλ 

ράξηε θαη ηε ρξεζηκφηεηά ηνπ. ΢ηε ζπλέρεηα, πξέπεη λα ηεζεί ζε εθαξκνγή θαη νη ππεχζπλνη 

λα βξίζθνληαη ζε ζέζε λα νξίζνπλ ηα KPI's (Key Performance Indicators - Γείθηεο 

Απνδνηηθφηεηαο) ηνπ ηδεαηνχ ηαμηδηνχ. 

(Interaction Design Foundation, 2017) 

 

΢ην παξαθάησ δηάγξακκα απεηθνλίδνληαη ηα 7 δηαθξηηά βήκαηα ηεο Υαξηνγξάθεζεο ησλ 

"Πειαηεηαθψλ" Δκπεηξηψλ: 

 

Σρήκα 3: Τα ζηάδηα Φαξηνγξάθεζεο ελόο "Πειαηεηαθνύ” Ταμηδηνύ 

Πνηνί νη ζηφρνη θαη νη 
αλάγθεο ηεο επηρείξεζεο; 

Πνηνί νη ζηφρνη ηεο 
ραξηνγξάθεζεο;

Ποιζσ πληροφορίεσ διαθζτω 
για τουσ πελάτεσ μου;

Έχω αρκετά ςτοιχεία για να 
διαμορφϊςω το προφίλ 

τουσ;

Σε ποιά κανάλια 
αλληλλεπιδροφν οι 

πελάτεσ μου; 

Ποφ χάνω το 
ενδιαφζρον τουσ;

Τι νιϊθει ο πελάτησ μου;

Τι ςκζφτεται;

Τι κάνει;

-ςε κάθε ςημείο επαφήσ-

Χαρτογράφηςη Ταξιδιοφ

Είναι ελκυςτικόσ ο 
Χάρτησ μου; 

Είναι χρηςτικόσ;

Είναι ενημερωμζνο το 
ανθρϊπινο δυναμικό για 
τον τρόπο αξιοποίηςησ 

και τη χρηςτικότητά του;
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Δπηπξφζζεηα, ν Isaacson (2012) απαξηζκεί ηηο πέληε βαζηθέο αξρέο ηεο ραξηνγξάθεζεο ελφο 

"Πειαηεηαθνχ" ηαμηδηνχ γηα θάζε ελδηαθεξφκελν νξγαληζκφ, ηνλίδνληαο ηελ αλάγθε γηα 

πειαηνθεληξηθέο δηεξγαζίεο θαη έλα αλζξψπηλν πξφζσπν πξνο ηνπο θαηαλαισηέο: 

1. "Τηνζεηείζηε ηελ πξννπηηθή ηνπ πειάηε". 

Οη ελδηαθεξφκελνη πξέπεη λα ζθέθηνληαη φπσο αθξηβψο νη πειάηεο, ρξεζηκνπνηψληαο, δειαδή, 

απιή νξνινγία πνπ είλαη πηζαλφηεξν λα θαηαλνήζνπλ νη πειάηεο θαη ζπλαηζζήκαηα πνπ είλαη 

πηζαλφηεξν λα αηζζαλζνχλ. 

2. "Μείλεηε ζπλαηζζεκαηηθνί". 

Ο Υάξηεο ηεο Δκπεηξίαο ελφο πειάηε πξέπεη λα ζπκπεξηιακβάλεη φρη κφλν ηα ιεηηνπξγηθά αιιά θαη 

ηα ζπλαηζζεκαηηθά θαη βησκαηηθά ζηνηρεία ηεο εκπεηξίαο ηνπ. Ζ ζπλαηζζεκαηηθή πιεπξά ηεο 

"πειαηεηαθήο" εκπεηξίαο αλαθέξεηαη ζην πψο αηζζάλεηαη έλαο πειάηεο, ε βησκαηηθή ζηηο εκπεηξίεο 

πνπ ν πειάηεο απνθνκίδεη θαη ε ιεηηνπξγηθή αλαθέξεηαη ζηνλ ηξφπν πνπ εθηεινχληαη νη δηνηθεηηθέο 

δηεξγαζίεο  (logistics). 

3. "Μείλεηε θαζνιηθνί". 

Οη ελδηαθεξφκελνη πξέπεη λα εθαξκφζνπλ ηε ραξηνγξάθεζε ησλ εκπεηξηψλ ζε δηάθνξνπο ηχπνπο 

πειαηψλ φπσο ι.ρ. νη personas (πξφηππνη θαηαλαισηέο) ή νη ιηγφηεξν αθνζησκέλνη θαηαλαισηέο, νη 

θνηηεηέο ή νη εξγαδφκελνη. 

4. "Μείλεηε απινί". 

Ζ ραξηνγξάθεζε πξέπεη λα είλαη εχθνιε ζηελ θαηαλφεζε ηεο ηζηνξίαο ηεο, κε πνιιά ρξψκαηα πνπ 

ζα αληηπξνζσπεχνπλ ηα δηαθνξεηηθά θαλάιηα θαη ζεκεία επαθήο θαη ηα δηαθνξεηηθά ζπλαηζζήκαηα 

πνπ ζα αηζζάλνληαη νη πειάηεο. 

5. "΢πγθεληξψζηε πιήζνο εηζξνψλ". 

Απηή είλαη ε αξρή πνπ νξίδεη φηη ζα πξέπεη λα ζπγθεληξσζνχλ πνιιαπιέο εηζξνέο (πιεξνθνξίεο, 

δεδνκέλα) απφ δηαθνξεηηθά ηκήκαηα ηεο εηαηξείαο, πξνθεηκέλνπ λα βξεζνχλ λέεο ηδέεο γηα ηε 

βειηίσζε ηπρφλ πξνβιεκαηηθψλ εκπεηξηψλ, κέζσ ηεο ζπλέληεπμεο θαη ηεο ζσζηήο θαηάξηηζεο ησλ 

ελδηαθεξνκέλσλ. 
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Οη πέληε Βαζηθέο Αξρέο ηεο Υαξηνγξάθεζεο ελφο "Πειαηεηαθνχ" Σαμηδηνχ: 

 

Σρήκα 4: Οη 5 Βαζηθέο Αξρέο ηεο Φαξηνγξάθεζεο ελόο "Πειαηεηαθνύ" Ταμηδηνύ 

 

Ζ Bodine (2017), κάιηζηα, ραξαθηεξίδεη ην 2017 σο ηε "ρξνληά ηνπ ηαμηδηνχ ηνπ πειάηε" (p.50). 

Χζηφζν, δελ αξθεί ν εληνπηζκφο ησλ ζεκείσλ επαθήο θαη ε ραξηνγξάθεζε ηνπ ζπλνιηθνχ ηαμηδηνχ. 

Αληίζεηα, θξίλεηαη απαξαίηεηνο ν ζπληνληζκφο ησλ πξνζπαζεηψλ θάζε νξγαληζκνχ ζηνλ θαηάιιειν 

ζρεδηαζκφ, ηελ νξγάλσζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαη ησλ νηθνλνκηθψλ πφξσλ θαζψο θαη ηελ 

εθθίλεζε ησλ απαξαίηεησλ δηεξγαζηψλ (Merholz, 2017; Bodine, 2017). 

 

2.6.1.3 Σα Οθέιε ηεο Υαξηνγξάθεζεο 

Ζ ραξηνγξάθεζε ησλ εκπεηξηψλ ηνπ πειάηε δηαηεξεί ην αλζξψπηλν δπλακηθφ ζπιινγηθά αθνζησκέλν 

ζε έλα θαη κνλαδηθφ ζηφρν, ηε δηακφξθσζε επράξηζησλ "πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ. Αθφκα, 

απνθαιχπηεη ηα ζεηηθά θαη αξλεηηθά ζπλαηζζήκαηα ηνπ πειάηε πνπ δεκηνπξγνχληαη θαηά ηε δηάξθεηα 

ηεο αγνξάο ελφο πξντφληνο ή ππεξεζίαο θαη, ηέινο, δίλεη ηελ επθαηξία ζηνπο αλαιπηέο ηεο αγνξάο λα 

πξνβιέπνπλ ηπρφλ αδπλακίεο ηνπ νξγαληζκνχ ψζηε λα πξνβαίλνπλ ζηελ αλάινγε βειηηζηνπνίεζε 

ηνπο (Risdon, 2011). 

Μείλεηε 

Απινί

Τηνζεηείζηε 
ηε ζθνπηά 
ηνπ πειάηε

Μείλεηε 
Καζνιηθνί

΢πγθεληξψζηε 
Πιήζνο 
Δηζξνψλ

Μείλεηε 
΢πλαηζζεκαηηθνί
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Μάιηζηα, ε έλλνηα ηεο ραξηνγξάθεζεο ζπλαξηάηαη άκεζα κε ηελ αχμεζε ησλ θεξδψλ ελφο 

νξγαληζκνχ, ηε κείσζε ησλ πνζνζηψλ απψιεηαο, ηα απμεκέλα πνζνζηά ηθαλνπνηήζεο ησλ 

πειαηψλ, ην απμεκέλν εηζφδεκα θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ (Maechler et al, 

2016; Duncan et al, 2013). 

Σέινο, ε ραξηνγξάθεζε ηνπ ηαμηδηνχ ηνπ πειάηε δίλεη έκθαζε ζηελ πξννπηηθή ηνπ πειάηε 

(Maechler et al, 2016; Boag, 2014; Zomerdijk, 2010). Δίλαη εχθνιν λα αληηιεθζνχλ νη πειάηεο αλ ν 

νξγαληζκφο απνζθνπεί ζην λα πξνζδψζεη αμία κέζσ ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ ηνπ. Καη απηφ 

δηφηη, νη πειάηεο ζπρλά θαηεγνξηνπνηνχλ ηελ εθάζηνηε εκπεηξία ηνπο σο ζεηηθή ή αξλεηηθή, θαζψο 

βξίζθνληαη ζε ζέζε λα εθηηκήζνπλ αλ νη αλάγθεο θαη νη πξνζδνθίεο ηνπο εθπιεξψζεθαλ (Maechler et 

al, 2016; Kong, 2011). Μάιηζηα, έξεπλεο απνδεηθλχνπλ πσο νη πειάηεο πνπ βηψλνπλ ζπλαηζζήκαηα 

απνζηξνθήο, ζπκνχ ή παξακέιεζεο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο αιιειεπίδξαζεο ηνπο κε ηνλ νξγαληζκφ 

είλαη νθηψ θνξέο πηζαλφηεξν λα κελ "ζπγρσξήζνπλ" ηνλ νξγαληζκφ (Forrester, 2016). 

2.7 Personas: Υξήζηκν εξγαιείν ζηε Υαξηνγξάθεζε Πειαηψλ 

Πξφθεηηαη γηα θαληαζηηθνχο ραξαθηήξεο πνπ αληηπξνζσπεχνπλ κία ζπγθεθξηκέλε νκάδα "πειαηψλ-

ζηφρν", πνπ κπνξνχλ λα αιιειεπηδξάζνπλ κε έλα πξντφλ ή ππεξεζία θαηά ηνλ ίδην ηξφπν. Με άιια 

ιφγηα, νη Personas είλαη κηα αλαπαξάζηαζε ησλ αλαγθψλ, ησλ ζηφρσλ θαη ησλ επηζπκηψλ κηαο 

ππνζεηηθήο νκάδαο ρξεζηψλ κε φκνηα ραξαθηεξηζηηθά. 

Απνηεινχλ έλαλ εχθνιν θαη ρξήζηκν ηξφπν εθθίλεζεο θαη δεκηνπξγίαο ελφο πνηνηηθφηεξνπ ράξηε ησλ 

εκπεηξηψλ ησλ πειαηψλ. Δηδηθφηεξα, ε δεκηνπξγία πξφηππσλ θαηαλαισηψλ δηεπθνιχλεη θάζε 

επηρείξεζε λα δηεπξεπλήζεη ηηο αλάγθεο, ηα ζπλαηζζήκαηα θαη ηηο ηππηθέο ζπκπεξηθνξέο ησλ πειαηψλ 

ηεο, πξνθεηκέλνπ λα δηακνξθψζεη πεηπρεκέλα ζελάξηα "πειαηεηαθψλ" ηαμηδηψλ (Watters and Deloits, 

2017; Intzeidis, 2013). Οη Personas δηακνξθψλνληαη κέζα απφ ζπλεληεχμεηο, νκάδεο εζηίαζεο, 

δηαζέζηκεο πιεξνθνξίεο απφ ελδηαθεξνκέλνπο (stakeholders), έξεπλεο αγνξάο, βάζεηο δεδνκέλσλ θαη 

βηβιηνγξαθηθά ζηνηρεία. 

Λακβάλνληαο ππφςηλ ηνπο personas, νη ελδηαθεξφκελνη εμαλζξσπίδνπλ ηε δηαδηθαζία 

ραξηνγξάθεζεο ελφο "Πειαηεηαθνχ" ηαμηδηνχ δίλνληαο πειαηνθεληξηθή δηάζηαζε ζηε δηακφξθσζε 

επράξηζησλ εκπεηξηψλ. Καη απηφ, δηφηη, νη personas δελ απνηεινχλ απιά πξφηππα πειαηψλ πνπ 

θέξνπλ έλα ζχλνιν επαλαιακβαλφκελσλ ζπκπεξηθνξψλ αιιά, αληίζεηα, απνηεινχλ νινθιεξσκέλεο 

πξνζσπηθφηεηεο πνπ θέξνπλ ζηφρνπο, θίλεηξα, ζηηγκέο απνγνήηεπζεο, ηππηθέο ζπλήζεηεο. Έηζη, 

ινηπφλ, νη δηνηθνχληεο ελφο νξγαληζκνχ, νηθνδνκψληαο ηνπο "πειαηεηαθνχο" ράξηεο ζε 

ζπγθεθξηκέλνπο personas κπνξνχλ λα αληηιεθζνχλ πψο ηα πξντφληα ή νη ππεξεζίεο ηνπο ζα 

"ηαηξηάμνπλ" ζηε δσή ησλ πειαηψλ ηνπο, πνηά  ζπλαηζζήκαηα ζα ηνπο πξνθαιέζνπλ, εάλ ζα ηνπο 

θάλνπλ επηπρέζηεξνπο θαη αλ ζα πξαγκαηψζνπλ ηνπο ζηφρνπο θαη ηηο επηζπκίεο ηνπο (Vedenin, 2017). 
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Οη απνηειεζκαηηθνί personas (good personas) πνπ ζα επσθειήζνπλ κηα δηαδηθαζία ραξηνγξάθεζεο 

είλαη ξεαιηζηηθνί θαη ζπκπαζείο ζην θνηλφ. Απνδίδνπλ ηελ πξαγκαηηθφηεηα, θέξνπλ κηα αιεζηλή 

ηζηνξία θαη πξνθαινχλ ελζπλαίζζεζε. Γελ απνηεινχλ ηδεαηά ή εμηδαληθεπκέλα κνληέια πειαηψλ 

(bad personas). Ηδαληθά, νη ρξήζηκνη personas απαληνχλ ζηηο παξαθάησ εξσηήζεηο: Πνηφο είλαη ν 

πειάηεο κνπ; Πνίνη είλαη νη ζηφρνη ηνπ; Πνηά ε ηππηθή ζπκπεξηθνξά ηνπ; Πνηά ηα θίλεηξα θαη ηα 

εκπφδηά ηνπ; Πνηέο νη επθαηξίεο/πξνθιήζεηο θαη νη αδπλακίεο (painpoints) ηνπ; Πνηά ε ξνή κηαο 

θαζεκεξηλήο εκέξαο ηνπ; (Vedenin, 2017). 

Έλα ραξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα απνηειεζκαηηθνχ persona: 

:  

Σρήκα 5: Παξάδεηγκα Φαξηνγξάθεζεο ελόο Persona (Vedenin, 2017) 

 

2.8 ΢ηξαηεγηθή Πνιιαπιψλ Καλαιηψλ - Omni-channel CX Strategy 

2.8.1 Γηαηί "΢ηξαηεγηθή Πνιιαπιψλ Καλαιηψλ"; 

Ζ πνιππινθφηεηα ηεο ζχγρξνλεο αγνξάο, ε ηαρεία αλάπηπμε ησλ πξντφλησλ θαη ησλ ππεξεζηψλ, νη 

πξνεγκέλεο ηερλνινγίεο ζε ζπλδπαζκφ κε ηηο λέεο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ θαη ηα λέα πξφηππα ζηνλ 

ηξφπν επηθνηλσλίαο θαζηζηνχλ επηηαθηηθή ηελ αλάγθε γηα ηελ ελζσκάησζε λέσλ ςεθηαθψλ 

θαλαιηψλ θαη πειαηνθεληξηθψλ δηεξγαζηψλ απφ ηνπο νξγαληζκνχο πνπ αλαδεηνχλ ηξφπνπο λα 
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παξέρνπλ απνιαπζηηθέο εκπεηξίεο ζηνπο πειάηεο ηνπο (Hines, 2016; Muller et al, 2016; Parrish and 

Laufer, 2016; Forrester, 2016; Forrester, 2015). 

΢ε έξεπλα πνπ δηεμήρζε ζε 5 επξσπατθέο ρψξεο (Αγγιία, Γαιιία, Γεξκαλία, Ηηαιία, Ηζπαλία), ν 

αξηζκφο ησλ ρξεζηψλ θηλεηήο ηειεθσλίαο αγγίδεη ζήκεξα ηα 230 δηο θαη ησλ θαηφρσλ ηακπιεηψλ ηα 

137 δηο. Χο εθ ηνχηνπ, αλακθηζβήηεηα νη ζεκεξηλνί πειάηεο είλαη "ςεθηαθνί πειάηεο". Πξνθχπηεη, 

ινηπφλ, φηη νη ζχγρξνλνη νξγαληζκνί, πξνθεηκέλνπ λα αληαπνθξηζνχλ ζηελ πνιππινθφηεηα ηεο 

ζεκεξηλήο αγνξάο, αλαδεηνχλ ηξφπνπο γηα λα παξέρνπλ επράξηζηεο εκπεηξίεο κέζσ πνιιαπιψλ 

ςεθηαθψλ ζπζθεπψλ (Forrester, 2015). 

Γηα λα βηψζνπλ, ινηπφλ, νη πειάηεο κηα μερσξηζηή εκπεηξία είλαη απαξαίηεηε ε δηαξθήο 

αιιειεπίδξαζε ηνπο κε ηνλ νξγαληζκφ κέζσ θπζηθψλ αιιά θαη ςεθηαθψλ "ζεκείσλ επαθήο" 

φπσο ε θπζηθή εκπεηξία εληφο ηνπ θαηαζηήκαηνο (in-store) ή ε αμηνπνίεζε ησλ λέσλ ηερλνινγηθψλ 

κέζσλ  φπσο ι.ρ. mobile apps, tablets, laptops θαη ησλ κέζσλ θνηλσληθήο δηθηχσζεο. Γηα παξάδεηγκα, 

έλαο πειάηεο ίζσο αηζζάλεηαη ηελ αλάγθε λα επηθνηλσλήζεη ηειεθσληθά κε θπζηθφ εθπξφζσπν ηεο 

εηαηξείαο θαη θαηφπηλ λα επηζθεθζεί ην θαηάζηεκα ή λα εθηειέζεη ηελ παξαγγειία ηνπ ειεθηξνληθά 

(TheEconomist, 2016). 

Έξεπλεο, κάιηζηα, απνδεηθλχνπλ πσο ζχγρξνλα ςεθηαθά θαλάιηα φπσο ηα κέζα θνηλσληθήο 

δηθηχσζεο, ν παγθφζκηνο ηζηφο, ηα δηαζέζηκα mobile apps, ε αλάιπζε δεδνκέλσλ (Web Analytics), ην 

"Γηαδίθηπν ησλ Πξαγκάησλ" (Internet of Things) θαη ην "Σερλεηφ Γηαδίθηπν" (Artificial Internet) 

ηείλνπλ λα ππεξηεξνχλ ησλ παξαδνζηαθψλ ΜΜΔ (Σειεφξαζε, Ραδηφθσλν, Δθεκεξίδα) (The 

Economist, 2016).  

2.8.2 Σα νθέιε ηεο "΢ηξαηεγηθήο Πνιιαπιψλ Καλαιηψλ" 

Δηδηθφηεξα ν ζπλδπαζκφο παξαδνζηαθψλ θαη ςεθηαθψλ θαλαιηψλ (Οmni-channel Strategy) 

απμάλεη ηα πνζνζηά απφθηεζεο θαη δηαηήξεζεο ησλ πειαηψλ (acquisition and retention) θαη 

ελδπλακψλεη ηελ καθξνπξφζεζκε πίζηε θαη αθνζίσζε ηνπο (loyalty), δεδνκέλνπ φηη νη πειάηεο 

αιιειεπηδξνχλ κε ηνλ νξγαληζκφ φρη κφλν κε ηε βνήζεηα ησλ κέζσλ θνηλσληθήο δηθηχσζεο αιιά θαη 

κέζσ ησλ ειεθηξνληθψλ ζπζθεπψλ ηνπο. Απηφκαηα, απμάλεηαη ε πηζαλφηεηα ζχζηαζεο θαη 

επηθνηλσλίαο ηνπ ηαμηδηνχ ηνπο ζε δπλεηηθνχο πειάηεο (customer advocacy) (Sorofman, 2016; The  

Economist, 2016).  

Δπηπιένλ, ε ελ ιφγσ ζηξαηεγηθή απμάλεη ηα θέξδε θαη εληζρχεη καθξνπξφζεζκα ηελ απνδνηηθφηεηα 

ηνπ νξγαληζκνχ θαζψο δίλεηαη ε δπλαηφηεηα ζηνπο δηνηθνχληεο λα ρηίζνπλ ηηο εκπεηξίεο ησλ πειαηψλ 

ηνπο κε γλψκνλα ηα δεδνκέλα, ηηο ηδέεο θαη ηηο πξνηηκήζεηο ηνπο  (Sorofman, 2016; The Economist, 

2016; Agius, 2015). Αθφκα, κε ηε αμηνπνίεζε ηεο ζχγρξνλεο ηερλνινγίαο έλαο νξγαληζκφο κπνξεί λα 

βειηηζηνπνηήζεη ηελ πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, λα κεηψζεη ην θφζηνο θαη ηνλ ρξφλν 

ηεο παξαγσγηθήο δηαδηθαζίαο, λα απμήζεη ηελ απνδνηηθφηεηα ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ θαη, 
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θαη'επέθηαζε, λα δηακνξθψζεη κηα αμέραζηε "πειαηεηαθή" εκπεηξία (DimensionData, 2016; 

Sorofman, 2016).  

Μέζσ ηεο πτνζέηεζεο ησλ ζχγρξνλσλ ςεθηαθψλ θαλαιηψλ θαζίζηαηαη δπλαηή ε παξνρή 

εμαηνκηθεπκέλεο εκπεηξίαο ζηνλ πειάηε, πξνζαξκνζκέλεο ζηηο αηνκηθέο ηνπ αλάγθεο (Dimension 

Data, 2016; Call Center IQ, 2016; The Economist, 2016; Hines, 2016). Σέηνηνπ είδνπο θαλάιηα 

παξέρνπλ ζηνπο νξγαληζκνχο ηε δπλαηφηεηα λα αθνπγθξάδνληαη αιιά θαη λα επεξεάδνπλ ηα 

ζπλαηζζήκαηα ησλ θαηαλαισηψλ ηνπο πξνο κεγηζηνπνίεζε ηεο επραξίζηεζήο ηνπο (Forrester, 2016; 

Muller et al, 2016). 

Άιισζηε, νη πειάηεο πξνζθέξνπλ θαζεκεξηλά ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο γηα ηελ αγνξαζηηθή ηνπο 

ζπκπεξηθνξά ζε θάζε ζηηγκή ηεο αιιειεπίδξαζεο ηνπο κε ηνλ νξγαληζκφ κέζσ ησλ θπζηθψλ θαη 

ςεθηαθψλ "ζεκείσλ επαθήο". Οη αληαγσληζηηθέο επηρεηξήζεηο, ινηπφλ, κπνξνχλ, αμηνπνηψληαο ηα 

δεδνκέλα ησλ πειαηψλ, λα απνθηήζνπλ γλψζε γηα ηηο πξαγκαηηθέο αλάγθεο ηνπο ή αθφκε θαη λα ηηο 

πξνβιέςνπλ πξηλ νη ίδηνη νη πειάηεο ηηο εθθξάζνπλ (IBM, 2016).  

Πνιινί εξεπλεηέο θάλνπλ ιφγν γηα ηε ιεγφκελε Γλσζηηθή Σερλνινγία (Knowledge Technology) πνπ 

εμαηνκηθεχεη ηελ εκπεηξία ηνπ πειάηε κε βάζε ηελ πξνζσπηθφηεηά ηνπ, ηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά 

ηνπ, ηηο δηαζέζεηο θαη ηα ζπλαηζζήκαηά ηνπ, ηα δεκνγξαθηθά θαη ςπρνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ, 

ηελ ηνπνζεζία ηνπ, ην πιήζνο θαη ην είδνο ησλ ζεκείσλ επαθήο πνπ επηιέγεη, δίλνληαο ηελ επθαηξία 

ζηνλ νξγαληζκφ λα πξνζαξκφδεη ηα πξντφληα, ηηο ππεξεζίεο θαη ηηο πξνζθνξέο ηνπ ζε ζηνρεπκέλν 

θνηλφ (IBM, 2016; The Economist, 2016; IBM, 2017). 

Σα νθέιε ηεο ζηξαηεγηθήο πνιιαπιψλ θαλαιηψλ (Omni-channel CX Strategy) 

 

Σρήκα 6: Τα Οθέιε ηεο Σηξαηεγηθήο Πνιιαπιώλ Καλαιηώλ (i-SCOOP, 2017) 



20 

 

 

2.8.3 Δξγαιεία "΢ηξαηεγηθήο Πνιιαπιψλ Καλαιηψλ" 

Παξαθάησ απαξηζκίδνληαη θάπνηα απφ ηα ζπλεζέζηεξα γλσζηηθά ηερλνινγηθά εξγαιεία ηα νπνία 

δηεπθνιχλνπλ ηελ πξφζβαζε ζε πξνζσπηθά θαη ζπκπεξηθνξηθά δεδνκέλα πνπ πξνζθέξνπλ νη 

πειάηεο ζε θάζε "ζεκείν επαθήο" ηνπο αιιά θαη ηελ αμηνπνίεζή ηνπο ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν: 

 Μέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο (Facebook, Twitter, LinkedIn, Instagram) (ΗΒΜ, 2016) 

 Ιζηνζειίδα ηνπ νξγαληζκνχ πνπ ζα απεπζχλεηαη ζε φινπο ηνπο ελδηαθεξφκελνπο πειάηεο, 

ηνπο θαηαλαισηέο (B2C), ηνπο πξνκεζεπηέο, ηνπο εμσηεξηθνχο ζπλεξγάηεο θαη ηηο ινηπέο 

ελδηαθεξφκελεο επηρεηξήζεηο (B2B) (Forrester, 2015) 

 Δμαηνκηθεπκέλεο δηαθεκίζεηο επαλαζηφρεπζεο (Personalized Retargeting Ads). Παξαθάησ 

δίλεηαη έλα παξάδεηγκα επίθαηξεο ππελζχκηζεο ηε ζσζηή ζηηγκή κέζσ επαλαζηνρεπκέλνπ 

δηαθεκηζηηθνχ κελχκαηνο: Καηά ηε δηάξθεηα ελφο επαγγεικαηηθνχ ηαμηδηνχ, ν πειάηεο ράλεη 

ηελ απνζθεπή ηνπ θαη βξίζθεηαη ζην πξννξηζκφ ηνπ ρσξίο ηνλ απαξαίηεην επαγγεικαηηθφ 

ξνπρηζκφ. Μέζσ αλάξηεζήο ηνπ ζηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο, αλαδεηά ζπζηάζεηο ζρεηηθά 

κε ηπρφλ θνληηλά θαηαζηήκαηα ηα νπνία κπνξνχλ λα ηθαλνπνηήζνπλ ηελ ελ ιφγσ αλάγθε ηνπ. 

Έλαο εμεηδηθεπκέλνο ζπλεξγάηεο (cognitive agent) απνζηέιιεη ειεθηξνληθά έλα παθέην 

ελεκέξσζεο κε ηα θνληηλφηεξα θαηαζηήκαηα (Dimension Data, 2016).  

 Ηιεθηξνληθφ εκπφξην (IBM, 2016) 

 Φεθηαθέο πιαηθφξκεο θαηεγνξηνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζε νκάδεο κε θξηηήξην ην πξνθίι 

ηνπο, ην πιήζνο θαη ην είδνο ησλ ζεκείσλ επαθήο πνπ ζπλεζίδνπλ λα επηιέγνπλ (Dimension 

Data, 2016). 

 Δθαξκνγέο θηλεηήο ηειεθσλίαο (Mobile Apps - Mobile Push Notifications) πξνο 

αμηνπνίεζε ησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ (ηνπνζεζία, ηδηφηεηα, πξνθίι, 

δηαζέζεηο) γηα ηελ παξνρή εμαηνκηθεπκέλσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ (IBM, 2017; 

Sorofman, 2016; Parrish and Laufer, 2015; Forrester, 2015). 

 Σερλνινγηθά κέζα Πξφβιεςεο (Predictive Technology) κέζσ ησλ "θιηθο" ησλ πειαηψλ, ηεο 

επηζθεςηκφηεηαο ηεο ζειίδαο, ησλ αγνξψλ θαη ησλ δεκνθηιέζηεξσλ γηα ηνπο πειάηεο βίληεν 

(IBM, 2016). 

 Αλάιπζε ςεθηαθψλ δεδoκέλσλ (Data Analytics) γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ηεο αγνξαζηηθήο 

ζπκπεξηθνξάο ηνπ πειάηε, ηηο ζπλήζεηεο, ηηο δηαζέζεηο θαη πξνζδνθίεο ηνπ, ηε ζπρλφηεηα ηεο 

αιιειεπίδξαζεο ηνπ κε ηνλ νξγαληζκφ θαη ηα πνζνζηά αθνζίσζεο ηνπ (Forbes, 2016; Legget, 

2016; The Economist, 2016; Sorofman, 2016; Parrish and Laufer, 2015). 

 Σερλνινγηθά κέζα εηθνληθήο πξαγκαηηθφηεηαο γηα ηελ απην-εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ 

(Virtualization of Self-service) (Sorofman, 2016; Forrester, 2016). 

 Σερλνινγηθά κέζα γηα ηε κείσζε ηεο Σξηβήο ησλ πειαηψλ (Frictionless channels) φπσο ι.ρ 

ε επαλάθιεζε ηνπ πειάηε γηα κείσζε ηνπ ρξφλνπ αλακνλήο, ηα απηνκαηνπνηεκέλα 
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ηειεθσληθά κελνχ (Interact Voice Response - IVR), βηνκεηξηθά ζπζηήκαηα απζεληηθνπνίεζεο 

ησλ πειαηψλ (Real-time Voice Biometrics) (Legget, 2016). 

 Γηαδίθηπν ησλ Πξαγκάησλ (Internet of Things - IoT) (Forrester, 2016). 

 Σερλεηή Ννεκνζχλε (Artificial Intelligence - AI) (Forrester, 2016). 

Αμίδεη λα ζεκεησζεί, βέβαηα, φηη ην θφζηνο ηεο ελζσκάησζεο ησλ ελ ιφγσ θαλαιηψλ είλαη πςειφ 

θαη ιηγνζηέο επηρεηξήζεηο δηαζέηνπλ ηνπο αλάινγνπο πφξνπο ψζηε λα ζπκκεηάζρνπλ ζε θάζε 

αλαδπφκελν ςεθηαθφ θαλάιη. Ζ ιχζε γηα ηνπο νξγαληζκνχο πνπ επηδηψθνπλ αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα είλαη λα αθνπγθξάδνληαη ηηο ζπκπεξηθνξέο, ηηο ζπλήζεηεο θαη ηηο δηαζέζεηο ησλ 

πειαηψλ ηνπο ψζηε λα δψζνπλ πξνηεξαηφηεηα ζηα αλάινγα θαλάιηα θαη κέζσ απηψλ λα επηηχρνπλ 

ηελ επηδησθφκελε αιιειεπίδξαζε ζηα ζεκαληηθφηεξα ηαμίδηα ηνπο (Forrester, 2015). 

Χζηφζν, ε πιεηνςεθία ησλ πειαηψλ αληηζηέθνληαη ζηελ νινθιεξσηηθή απηνκαηνπνίεζε ησλ 

εκπεηξηψλ ηνπο κε ηνλ εθάζηνηε νξγαληζκφ, θαζψο παξακέλεη απαξαίηεηε ε πξνζσπηθή 

αιιειεπίδξαζε κε ηνλ αλζξψπηλν παξάγνληα (Dimension Data, 2016; Lindberg, in Bodine and 

Doberman, 2016). Γελ αξθεί ε πτνζέηεζε απξφζσπσλ ςεθηαθψλ θαλαιηψλ θαη ε νξγάλσζε 

ηππνπνηεκέλσλ δηεξγαζηψλ. Απαξαίηεηεηε είλαη ε βειηηζηνπνίεζε ησλ εζσηεξηθψλ δηεξγαζηψλ, ε 

πηνζέηεζε κηαο θνπιηνχξαο ¨αιιαγήο" θαη  ην αλζξψπηλν πξφζσπν πξνο ηνλ πειάηε (McGovern, 

2014).  

Δπηπξφζζεηα, γηα ηελ απνηειεζκαηηθή αμηνπνίεζε ησλ δηαζέζηκσλ ζεκείσλ επαθήο, θξίλεηαη 

απαξαίηεηε ε ζπλεξγαζία φισλ αλεμαηξέησο ησλ ηκεκάησλ ελφο νξγαληζκνχ: Σκήκα 

Δμππεξέηεζεο πειαηψλ, Σκήκα Γηαθήκηζεο θαη Δπηθνηλσλίαο, ΗΣ, Γηεχζπλζε θαζψο θαη νη 

εξγαδφκελνη ηεο πξψηεο γξακκήο (Agius, 2015). 

Δπηινγηθά, ε αμηνπνίεζε ησλ ςεθηαθψλ θέληξσλ επαθήο ηνπ πειάηε κε ηνλ νξγαληζκφ 

εμαηνκηθεχεη ην "Σαμίδη ησλ Πειαηψλ", ελδπλακψλεη ηελ εκπηζηνζχλε, ηελ αθνζίσζε, ηελ 

ππνζηήξημε θαη ηε δηαηήξεζε ηνπο θαη απμάλεη ην θέξδνο ηεο εηαηξείαο (IBM, 2016). Ζ ζπλνρή 

κεηαμχ θπζηθψλ θαη ειεθηξνληθψλ ζεκείσλ επαθήο, ε αθξίβεηα, ε πνηφηεηα ησλ 

πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ θαη ε θηιηθφηεηα πξνο ηνλ πειάηε ζπληζηνχλ 

δσηηθνχο παξάγνληεο γηα ηελ νπζηαζηηθή αιιειεπίδξαζε κεηαμχ νξγαληζκνχ θαη πειαηψλ (Call 

Center IQ, 2016). 

Έξεπλεο, κάιηζηα, (i-SCOOP, 2017) θαηαδεηθλχνπλ πσο ε εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ θαη ε 

αλζξψπηλε αιιειεπίδξαζε νξγαληζκνχ-πειάηε ηείλνπλ λα ππεξηεξνχλ ηεο αλάγθεο γηα ςεθηνπνίεζε 

ησλ "πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ. 

Δηδηθφηεξα, ε αθξηβήο θαη ζπλεπήο επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε, ε γξήγνξε αληαπφθξηζε ζε φια ηα 

ζεκεία επαθήο ησλ πειαηψλ θαη ε παξνρή ηεο θαιχηεξεο εκπεηξίαο ζηνλ ηνκέα δξαζηεξηνπνίεζεο 

ηνπ νξγαληζκνχ αλαθέξζεθαλ ζπρλφηεξα σο ηα θιεηδηά γηα ηελ επηρεηξεκαηηθή επηηπρία.  
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Αθνινπζνχλ ε απηνκαηνπνίεζε ησλ ζπλαιιαγψλ ηνπ πειάηε, ε αχμεζε ηνπ θέξδνπο ρσξίο ηελ 

αχμεζε ηνπ ιεηηνπξγηθνχ θφζηνπο, ε ζπληνληζκέλε αληαπφθξηζε ζε πνιιαπιά ζεκεία επαθήο, ε 

αμηνπνίεζε ησλ δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ γηα ηελ επηδησθφκελε ςεθηνπνίεζε ηεο εκπεηξίαο ηνπο θαη ε 

επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε κέζσ ησλ πξνζσπηθψλ ζπζθεπψλ ηνπ θαη ηεο επηιεγκέλεο ηνπνζεζίαο. 

Παξάγνληεο επηρεηξεκαηηθήο επηηπρίαο  

"Αθξηβήο, ζπλεπήο θαη ππνρσξεηηθή επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε" 38% 

"Γξήγνξε αληαπφθξηζε ζηνλ πειάηε ζε φια ηα ζεκεία επαθήο" 34% 

"Παξνρή ηεο θαιχηεξεο εκπεηξίαο ζηνλ ηνκέα δξαζηεξηνπνίεζεο ηνπ 

νξγαληζκνχ" 

 

34% 

"Απηνκαηνπνίεζε ησλ ζπλαιιαγψλ ηνπ πειάηε" 27% 

"Κιηκάθσζε ηεο εηαηξηθήο απφδνζεο ρσξίο ππεξβνιηθή αχμεζε ησλ εμφδσλ" 
 

23% 

"΢πληνληζκέλε αληαπφθξηζε ζηνλ πειάηε ζε πνιιαπιά θαλάιηα" 20% 

"Αμηνπνίεζε ησλ δεδνκέλσλ ησλ πειαηψλ γηα ηελ επίηεπμε ηεο ςεθηνπνίεζεο" 
 

14% 

"Δπηθνηλσλία κε ην πειάηε ζηε ζπζθεπή θαη ηε ηνπνζεζία επηινγήο ηνπ" 
 

12% 

Σρήκα 7: Παξάγνληεο Δπηρεηξεκαηηθήο Δπηηπρίαο 

 

2.8.4 Παξαδείγκαηα "΢ηξαηεγηθήο Πνιιαπιψλ Καλαιηψλ" 

Disney 

Οη πειάηεο, πιελ ηεο δπλαηφηεηαο ηνπο λα πινεγεζνχλ ζην δηαδηθηπαθφ ηζηφηνπν ηεο Disney κέζσ 

ηνπ ππνινγηζηή ή ηνπ θηλεηνχ ηνπο, κπνξνχλ λα νξγαλψζνπλ νιφθιεξν ην ηαμίδη ηνπο ζην World 

Disney κέζσ ηεο εθαξκνγήο "Ζ εκπεηξία κνπ ζηε Disney" ("My Disney Experience"). Ζ ελ ιφγσ 

εθαξκνγή πεξηιακβάλεη ηα κέξε πνπ κπνξνχλ λα δεηπλήζνπλ ή ηα κέξε ηνπ πάξθνπ πνπ ζα ήζειαλ λα 

επηζθεθζνχλ θαζψο θαη ηελ ελεκέξσζε ησλ επηζθεπηψλ γηα ηνλ εθηηκψκελν ρξφλν αλακνλήο ηνπο ζε 

θάζε αμηνζέαην. Δπίζεο, ην πξφγξακκα "Μαγηθή Εψλε" ("Magic Band") απνηειεί ηαπηφρξνλα κηα 

ζπζθεπή απνζήθεπζεο θσηνγξαθηψλ ησλ επηζθεπηψλ κε δηάθνξνπο ραξαθηήξεο Disney, έλα εξγαιείν 

παξαγγειίαο θαγεηνχ θαη έλα θιεηδί πξφζβαζεο ζην δσκάηην ηνπ μελνδνρείνπ. 

Starbucks 

Με ηε Starbucks Card Balance νη ιάηξεηο ηεο εηαηξείαο κπνξνχλ λα ειέγμνπλ θαη λα αλαλεψζνπλ ην 

ππφινηπν ηεο θάξηαο αγνξψλ ηνπο κέζσ ηνπ ηζηνηφπνπ, ηνπ θαηαζηήκαηνο ή ηεο εθαξκνγήο γηα 

θηλεηά, ην νπνίν ελεκεξψλεηαη ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν ζε φια ηα θαλάιηα ηαπηνρξφλσο. Γηα 

παξάδεηγκα, αλ ν πειάηεο βξίζθεηαη ζηε γξακκή αλακνλήο θαη βεβαησζεί φηη ην ππφινηπν ηεο θάξηαο 
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ηνπ δελ επαξθεί, ηφηε κπνξεί λα ην αλαλεψζεη απφ ην θηλεηφ θαη λα ζπλερίζεη κε ηελ αγνξά εληφο ηνπ 

θαηαζηήκαηνο. Δπηπιένλ, κε ηελ Starbucks Reward App, ν πειάηεο πξνκεζεχεηαη δσξεάλ θάξηα 

αληακνηβήο γηα θάζε αγνξά ηνπ, ε νπνία πξνζηίζεηαη ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν ζην ινγαξηαζκφ ηνπ ρσξίο 

θακία ελέξγεηα απφ κέξνπο ηνπ. 

(Trout, 2017) 

2.8.5 Αδξάλεηα πξνο ηελ Φεθηνπνίεζε ησλ "πειαηεηαθψλ" Δκπεηξηψλ 

Παξά ηελ επηηαθηηθή αλάγθε γηα ελζσκάησζε ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ ζηνλ ζηξαηεγηθφ ζρεδηαζκφ ησλ 

επηρεηξήζεσλ, πιήζνο νξγαληζκψλ παξνπζηάδνληαη επηθπιαθηηθνί σο πξνο ηελ ςεθηνπνίεζε ησλ 

"πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ ηνπο κε απνηέιεζκα λα κελ πτνζεηνχλ ςεθηαθέο θαη πειαην-θεληξηθέο 

δηεξγαζίεο. ΢ε ζρεηηθή έξεπλα (Pring, 2014) πνπ δηεμήρζε: 

 To 60% ησλ ζπκκεηερφλησλ ππνζηεξίδνπλ φηη ε αλάιπζε ησλ ςεθηαθψλ δεδνκέλσλ ησλ 

πειαηψλ απνηειεί ην θιεηδί γηα λα απνθηήζεη ν νξγαληζκφο αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα. 

Χζηφζν,  

 ην 42% ησλ εξσηεζέλησλ δειψλνπλ φηη ε αλάιπζε ησλ πειαηψλ θαη ησλ δεδνκέλσλ δελ 

απνηειεί βαζηθφ ζηνηρείν ησλ ζηξαηεγηθψλ θαηλνηνκίαο ηνπο θαη ην 47% δελ θαίλεηαη λα 

επηθεληξψλεηαη ζηε δεκηνπξγία εμαηνκηθεπκέλσλ ππεξεζηψλ. 

 Μφλν ην 42% ησλ εξσηεζέλησλ δειψλεη φηη δηαζέηεη επαξθή εξγαιεία θαη δεμηφηεηεο γηα ηελ 

αλάιπζε ςεθηαθψλ δεδνκέλσλ. 

 Σέινο, ιηγφηεξν απφ ην 30% νξγαληζκψλ πηζηεχνπλ φηη ε εκπεηξία θαη ε εκπινθή ησλ 

πειαηψλ ηνπο κε ςεθηαθά θαλάιηα κπνξεί λα ραξαθηεξηζηεί σο "πςειήο πνηφηεηαο". 

΢ε έξεπλα πνπ δηεμήρζε (PAC, 2015) κεηαμχ ηξηψλ  ρσξψλ (Αγγιία, Γεξκαλία, Γαιιία), ην 69 % ησλ 

εηαηξεηψλ νκνινγεί πσο δελ έρεη εμεηδηθεπκέλν ηκήκα γηα ηηο δηαδηθαζίεο ςεθηνπνίεζεο θαη κφλν ην 

14 % δηαζέηεη επηθεθαιήο ησλ αληίζηνηρσλ ππεξεζηψλ (Chief Digital Officer).  

Δπηπιένλ, ελψ ην 70% ησλ εηαηξεηψλ δηαζέηεη ζηξαηεγηθή "Πειαηεηαθψλ" Δκπεηξηψλ πνπ πξνέξρεηαη 

απφ ην αλψηαην επίπεδν δηνίθεζεο, κφλν ην 36% αλαγλσξίδεη φηη πξέπεη λα γίλνπλ νξηζκέλεο 

ελέξγεηεο πξνθεηκέλνπ λα ππάξμεη κηα πιεξέζηεξε πξνζέγγηζε ηεο εκπεηξίαο (PAC, 2015). 

2.9 Γηακνξθψλνληαο Δπράξηζηεο "Πειαηεηαθέο" Δκπεηξίεο εληφο ηνπ Οξγαληζκνχ 

Μηα επράξηζηε εκπεηξία εληφο ηνπ θαηαζηήκαηνο (in-store experience) κπνξεί λα επεξεάζεη ζεηηθά 

ηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή. Δηδηθφηεξα, έξεπλεο απνδεηθλχνπλ φηη, ζηνλ ηνκέα 

ηεο ιηαληθήο πψιεζεο, ην 77% ησλ θαηαλαισηψλ ζα αγφξαδαλ ζπρλφηεξα θαη ην 53% απηψλ ζα 

μφδεπαλ πεξηζζφηεξα ρξήκαηα αλ ηα πξνζθεξφκελα πξντφληα ή ππεξεζίεο ηνπ θαηαζηήκαηνο 

ηθαλνπνηνχζαλ ηηο πξνζδνθίεο ηνπο. Χζηφζν, ζηνλ ηνκέα ηεο ιηαληθήο πψιεζεο, νη παξάγνληεο πνπ 

δηακνξθψλνπλ κηα ζεηηθή εκπεηξία γηα ηνλ πειάηε δηαθέξνπλ αλάινγα κε ην είδνο ηνπ θαηαζηήκαηνο. 
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Γηα παξάδεηγκα, ζε θαηαζηήκαηα έλδπζεο ή πνιπθαηαζηήκαηα ν πειάηεο δίλεη κεγαιχηεξε έκθαζε 

ζηελ εμππεξέηεζε θαη ηελ αιιειεπίδξαζε κε ην πξνζσπηθφ ελψ, ζε θαηαζηήκαηα ρνλδξηθήο, 

πξνηεξαηφηεηα ηνπ πειάηε ηείλεη λα είλαη ε ηηκή, ε έθπησζε θαη ην απφζεκα ησλ πξντφλησλ 

(Synchrony Financial, 2016; IBM, 2017). 

΢πλνςίδνληαο, κηα ζεηηθή εκπεηξία πνπ απνθνκίδεη ν πειάηεο απφ έλαλ αληαγσληζηηθφ νξγαληζκφ 

είλαη γξήγνξε, απνηειεζκαηηθή θαη εμαηνκηθεπκέλε βάζεη ησλ αλαγθψλ θαη ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ, 

θαζψο, επίζεο, έρεη δηάξθεηα θαη παξέρεηαη κέζσ πνιιαπιψλ θπζηθψλ θαη ςεθηαθψλ θαλαιηψλ (The 

Economist, 2016). 

2.10 10 Σάζεηο ηεο "Πειαηεηαθήο" Δκπεηξίαο γηα ην 2017 

1. Η εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ δηαξθψο βειηηψλεηαη. 

Αθφκε θαη αλ δελ είλαη εκθαλέο, νη επηρεηξήζεηο θαηαβάιινπλ κεγάιε πξνζπάζεηα 

βειηηζηνπνίεζεο ηεο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ ηνπο πξνθεηκέλνπ λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο 

πςειφηεξεο πηα πξνζδνθίεο ηνπο. 

2. Η αμία θαη ε "πειαηεηαθή" εκπεηξία ππεξηεξνχλ ηεο ηηκήο. 

Ζ αμία πνπ πξνζηίζεηαη ζηνλ πειάηε κέζσ ηεο παξνρήο κνλαδηθψλ εκπεηξηψλ κπνξεί λα 

ππεξθεξάζεη ηηο πςειφηεξεο ηηκέο. 

3. Η εμαηνκίθεπζε δεκηνπξγεί θαιχηεξεο "πειαηεηαθέο" εκπεηξίεο. 

Οη λέεο ηερλνινγίεο δηεπθνιχλνπλ ηελ παξνρή εμαηνκηθεπκέλσλ "πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ 

θαζψο είλαη πιένλ δπλαηή ε παξαθνινχζεζε ησλ πξνηηκήζεσλ θαη ηνπ ηζηνξηθνχ ησλ 

πειαηψλ. 

4. Η Σερλεηή Ννεκνζχλε (ΑΙ) ζπκβάιιεη ζηελ βειηηζηνπνίεζε ησλ "πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ. 

Ζ ηθαλφηεηα ησλ κεραλψλ λα αιιειεπηδξνχλ κε ηνπο αλζξψπνπο είλαη ηζρπξφηεξε απφ πνηέ. 

Ζ AI βνεζά ηνπο ελδηαθεξφκελνπο νξγαληζκνχο λα ιακβάλνπλ θαιχηεξεο επηρεηξεκαηηθέο 

απνθάζεηο, πνιιέο απφ ηηο νπνίεο επεξεάδνπλ ζεηηθά ηνλ πειάηε, θαη δίλεη ηε δπλαηφηεηα 

ζηνπο αλζξψπνπο πνπ ππνζηεξίδνπλ ηελ εμππεξέηεζε πειαηψλ λα θαηαζηνχλ "Δπθπείο 

Βνεζνί" (Intelligent Assistants). 

5. Σα Chatbots θαηαθιχδνπλ ηηο "πειαηεηαθέο" εκπεηξίεο. 

Ζ δηαδηθηπαθή ζπλνκηιία ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν πνπ παξέρεη ην θέληξν ππνζηήξημεο ησλ 

πειαηψλ κηαο εηαηξείαο πξαγκαηψλεηαη κέζσ ηεο παξνπζίαο φρη θπζηθνχ νκηιεηή αιιά 

ππνινγηζηή (ζηα πιαίζηα ηεο ΑΗ). Σα chatbots είλαη ζε ζέζε φρη κφλν λα αληαπνθξηζνχλ ζε 

εξσηήζεηο, αιιά λα αλαγλσξίζνπλ, επίζεο, πφηε ν πειάηεο είλαη "κπεξδεκέλνο" ψζηε λα 

παξαδψζνπλ ηε ζπλνκηιία ζε έλαλ ελεξγφ αληηπξφζσπν ηεο ππνζηήξημεο πειαηψλ. 

6. Γίλεηαη κεγαιχηεξε έκθαζε ζηελ "επηηπρία ηνπ πειάηε". 

Ίζσο θάπνηα απφ ηα πξντφληα κηαο εηαηξείαο ζπλδένληαη κε πςειφηεξα επίπεδα 

απνγνήηεπζεο ή αλάγθεο γηα δπλακηθφηεξε ππνζηήξημε πειαηψλ. Δπηδησθφκελνο ζηφρνο ηνπ 
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νξγαληζκνχ είλαη λα εμαζθαιηζηεί φηη ν πειάηεο έρεη επηηπρή αιιειεπίδξαζε κε ηα 

ζπγθεθξηκέλα πξντφληα ηεο εηαηξείαο.  

Δπί παξαδείγκαηη, κε ηελ αγνξά ελφο λένπ πξνγξάκκαηνο ινγηζκηθνχ, κηα εηαηξεία 

ηερλνινγηψλ παξείρε ηξεηο επηκνξθσηηθέο ζπλεδξίεο πνπ είραλ πξνγξακκαηηζηεί θαηά ηε 

ζηηγκή ηεο αγνξάο ηεο ελ ιφγσ ππεξεζίαο. Απηφ εμάιεηςε ηελ απνγνήηεπζε πνπ ίζσο ν 

πειάηεο είρε βηψζεη, θαζψο εμνηθεηψζεθε κε ην λέν πξφγξακκα (αμία ζηνλ πειάηε), θαη, 

θαη'επέθηαζε, κεηψζεθαλ ζην ειάρηζην νη επαθφινπζεο θιήζεηο ππνζηήξημεο (αμία ζηελ 

εηαηξεία). 

7. Πξνιεπηηθφο ραξαθηήξαο ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ. 

Οη εηαηξείεο αληρλεχνπλ, κέζσ εμεηδηθεπκέλσλ πξνγξακκάησλ ινγηζκηθνχ, ηπρφλ επηθείκελα 

πξνβιήκαηα πξνηνχ ν πειάηεο ελεκεξψζεη ή παξαπνλεζεί. Έλα θαιφ πξνδξαζηηθφ 

πξφγξακκα παξνρήο ππεξεζηψλ απμάλεη ηα πνζνζηά εκπηζηνζχλεο ησλ πειαηψλ. 

8. ΢ηαδηαθή κείσζε ηεο ρξήζεο ηνπ ηειεθψλνπ. 

Σα λέα δηαδξαζηηθά θαλάιηα (ι.ρ. chatbots, κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο, απην-εμππεξέηεζε 

πειαηψλ) γίλνληαη νινέλα θαη πην δεκνθηιή θαζψο νη εηαηξείεο θξνληίδνπλ λα θαζνδεγνχλ 

απνηειεζκαηηθά ηνπο πειάηεο ηνπο σο πξνο ηε ρξήζε ηνπο. Ζ αιιειεπίδξαζε κε θπζηθφ 

πξφζσπν παξακέλεη κφλν γηα ηα πξνβιήκαηα πνπ είλαη δχζθνιν λα επηιπζνχλ. 

9. Γξήγνξα, ηαρχηεξα, ηαρχηαηα. 

Οη επηρεηξήζεηο πνπ αληαπνθξίλνληαη ηαρχηεξα ζηελ ππνζηήξημε ησλ πειαηψλ ηνπο, ήηνη, ζηα 

ζρφιηα, ηηο θαηαγγειίεο ή ηπρφλ απνξίεο ηνπο, ηείλνπλ λα θεξδίδνπλ ην αληαγσληζηηθφ 

πιενλέθηεκα. ΢ε έξεπλα ηνπ 2016 απφ ηελ Eptica, παξνπζηάζηεθε φηη νη ρξφλνη απφθξηζεο ζε 

κελχκαηα ειεθηξνληθνχ ηαρπδξνκείνπ ήηαλ θαηά κέζν φξν πάλσ απφ επηά ψξεο. Χζηφζν, 

πξφζθαηεο κειέηεο δείρλνπλ φηη νη εηαηξείεο επηηαρχλνπλ ηνλ ρξφλν αληαπφθξηζεο ηνπο πξνο 

ηνπο πειάηεο. 

10. Γηεπθφιπλζε. 

Ίζσο λα απνηειεί ην ηζρπξφηεξν φπιν δηακφξθσζεο κνλαδηθψλ "πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ. 

Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα δηεπθφιπλζεο ησλ πειαηψλ απνηειεί ε εηαηξεία Amazon.co. 

Αλαιπηηθφηεξα, κε ην πάηεκα ηνπ θνπκπηνχ "Dash", ν πειάηεο είλαη δπλαηφλ λα παξαγγείιεη 

αλαιψζηκα πιηθά φπσο απνξξππαληηθά, δνρεία κειαληνχ θ.α. Σέινο, ε εηαηξεία δίλεη ηε 

δπλαηφηεηα ζηνπο πειάηεο ηεο αθφκε θαη γηα ηελ παξαγγειία θαη πξνκήζεηα ηξνθίκσλ κέζσ 

ησλ λέσλ "ειεθηξνληθψλ νπσξνπσιείσλ" ηεο Amazon Go. 

(Forbes, 2017) 

 

2.11 Σα νθέιε ηεο δηακφξθσζεο επράξηζησλ "Πειαηεηαθψλ" Δκπεηξηψλ γηα ηνλ 

νξγαληζκφ. 
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2.11.1 Αληαγσληζηηθφ Πιενλέθηεκα (Competitive advantage) 

Οη επηρεηξήζεηο πνπ θαηέρνπλ εγεηηθή ζέζε ζηνλ ηνκέα ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ ηείλνπλ λα 

απνιακβάλνπλ καθξνπξφζεζκα νθέιε. Δηδηθφηεξα, έξεπλεο απνδεηθλχνπλ φηη νη επηρείξεζεηο-εγέηεο 

ζηνλ ρψξν ησλ "πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ παξνπζηάδνπλ έσο θαη 75% κεγαιχηεξε νηθνλνκηθή 

απφδνζε (ROI) απφ ηηο αδξαλείο (laggards). Καη απηφ δηφηη ε δεκηνπξγία ζεηηθψλ εκπεηξηψλ πξνο ηνλ 

πειάηε ηζνδπλακεί κε πςειφηεξν εηζφδεκα θαη ρακειφηεξν θφζηνο γηα ηνλ νξγαληζκφ ιφγσ ησλ 

απμεκέλσλ πνζνζηψλ δηαηήξεζεο, ππνζηήξημεο θαη ζχζηαζεο ησλ πειαηψλ, ηε κείσζε θφζηνπο 

γηα ηελ απφθηεζε λέσλ πειαηψλ θαη ην κεησκέλν πνζνζηφ παξαπφλσλ απφ επραξηζηεκέλνπο 

πειάηεο. ΢πλεπψο, ε δηακφξθσζε μερσξηζηψλ "πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ πξνζδίδεη νηθνλνκηθή 

αμία ζε κηα επηρείξεζε ζε βαζκφ πνπ νη αληαγσληζηέο αδπλαηνχλ λα αληαπεμέιζνπλ 

(Bhattacharjee, 2016; Debruyne, 2016; Dimension Data, 2016; Sorofman, 2016; Watermark, 2015). 

2.11.2 Αθνζίσζε, Δκπηζηνζχλε, ΢χζηαζε (Customer Loyalty, Trust and Advocacy) 

Οη ζεηηθέο "πειαηεηαθέο" εκπεηξίεο εθπιεξψλνπλ ηηο επηζπκίεο ησλ πειαηψλ, ηθαλνπνηνχλ ηηο 

αλάγθεο ηνπο (customer satisfaction) θαη, σο εθ ηνχηνπ, ηζρπξνπνηνχλ ηελ εκπηζηνζχλε ηνπ πειάηε 

πξνο ηελ επηρείξεζε (customer loyalty) (Sorofman, 2016; Berry and Carbone, 2008; Mascarenhas et 

al., 2006). 

Χζηφζν, ε δηακφξθσζε κνλαδηθψλ "πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ δελ απνηειεί κία ηππηθή δηαδηθαζία 

ηθαλνπνηήζεο ησλ αλαγθψλ ηνπ πειάηε. Απνηειεί κηα ζπλαηζζεκαηηθή δηαδηθαζία πνπ εζηηάδεη 

ζηελ αλάπηπμε "δηαιφγνπ" κεηαμχ ηνπ νξγαληζκνχ θαη ηνπ πειάηε θαη ζηε δηέγεξζε επράξηζησλ 

ζπλαηζζεκάησλ ζε θάζε ζηηγκή αιιειεπίδξαζήο ηνπ κε ηνλ νξγαληζκφ. Μφλν κέζσ ηεο δεκηνπξγίαο 

ελφο ζπλαηζζεκαηηθνχ δεζκνχ ε επηρείξεζε κπνξεί λα δηακνξθψζεη πηζηνχο θαη αθνζησκέλνπο 

πειάηεο (Legget, 2016; Watermark, 2015). 

Σέινο, έλαο πηζηφο θαη αθνζησκέλνο πειάηεο απμάλεη ηηο πηζαλφηεηεο ζχζηαζεο ηνπ νξγαληζκνχ 

(customer advocacy) ζε ινηπνχο ελδηαθεξφκελνπο πειάηεο (Watermark, 2015).Κάζε αληαγσληζηηθφο 

νξγαληζκφο, ινηπφλ, πξέπεη λα ζηνρεχεη ζηελ νπζηαζηηθή επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε πξνθεηκέλνπ λα 

απμήζεη ηα πνζνζηά ηεο "απφ ζηφκα ζε ζηφκα" δηαθήκηζεο (Word of Mouth communication) (Court, 

2009). 

2.11.3 Σειηθή Απνδνηηθφηεηα - Bottom line (Δπηρεηξεκαηηθά θαη Πειαηνθεληξηθά νθέιε) 

Ζ δηακφξθσζε ζεηηθψλ "πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ απμάλεη ηελ ηειηθή απνδνηηθφηεηα ηνπ 

νξγαληζκνχ (Bottom line). Ήηνη, ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ελδπλακψλεη ηελ αθνζίσζε, ηε 

δηαηήξεζε θαη ηελ απφθηεζε λέσλ πειαηψλ, απμάλεη ηελ αμία ηεο δηάξθεηαο δσήο ηνπο, ηνλ θχθιν 

πσιήζεσλ, ηηο εηζξνέο, ηελ θεξδνθνξία (Bourne, 2016) θαζψο θαη ηελ νηθνλνκηθή απφδνζε ησλ 

επελδχζεσλ (ROI) (Bourne, 2016; Watermark). 
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Σρήκα 8: Τα Δπηρεηξεκαηηθά Οθέιε ηεο δηακόξθσζεο επράξηζησλ "Πειαηεηαθώλ" Δκπεηξηώλ 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ανταγωνιςτικό πλεονζκτημα

Competitive Advantage

Υψηλότερη Οικονομική Απόδοςη

ROI

Μείωςη κόςτουσ για την απόκτηςη νεων πελατϊν

Cost Reduction

Αυξημζνα Ποςοςτά Πωλήςεων

Sales

Σφςταςη ςε νζουσ πελάτεσ

Advocacy

Αφοςίωςη & Εμπιςτοςφνη

Trust & Loyalty

Ικανοποίηςη Αναγκϊν

Customer Satisfaction
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3 ΠΑΡΑΓΔΙΓΜΑΣΑ ΔΣΑΙΡΔΙΧΝ ΜΔ ΜΟΝΑΓΙΚΔ΢ "ΠΔΛΑΣΔΙΑΚΔ΢" 

ΔΜΠΔΙΡΙΔ΢ 

 

3.1 WEST JET 

΢ηα πιαίζηα ηεο δηαθεκηζηηθήο θακπάληαο ηεο γλσζηήο αεξνπνξηθήο εηαηξείαο κε ζέκα ην 

"Υξηζηνπγελληάηηθν Θαχκα", νη επηβάηεο δχν πηήζεσλ πξνο ην Κάιγθαξη βξίζθνληαη 

αληηκέησπνη κε κηα αζπλήζηζηε έθπιεμε
1
. Καηά ηε δηάξθεηα ηνπ ειέγρνπ επηβίβαζεο, νη 

επηβάηεο θαηεπζχλνληαη πξνο έλα κεράλεκα φπνπ κπνξνχλ λα θάλνπλ ειεθηξνληθά ην check 

in ηνπο.  

 

Πξνο έθπιεμή ηνπο, κεηά ην check in, έλαο ςεθηαθφο Άγηνο Βαζίιεο ηνπο θαισζνξίδεη 

πξνζσπηθά πξνθαιψληαο ηνλ θαζέλαλ απφ απηνχο λα θάλνπλ ηελ Υξηζηνπγελληάηηθε επρή 

ηνπο.  Ρσηψληαο ηνπο, ινηπφλ, ηη δψξν ζα ήζειαλ γηα ηα Υξηζηνχγελλα, νη επρέο ησλ 250 

επηβαηψλ ζρεκαηίδνπλ απηφκαηα κηα ιίζηα δψξσλ.  

 

Καηά ηε δηάξθεηα ηεο πηήζεο ηνπο, κηα νκάδα εζεινληψλ ηεο WestJet, ζπεχδνπλ ζηα 

θαηαζηήκαηα εληφο θαη γχξσ απφ ην Γηεζλέο Αεξνδξφκην ηνπ Κάιγθαξη πξνθεηκέλνπ λα 

πξνβνχλ ζηελ αγνξά ησλ αληίζηνηρσλ δψξσλ. Καζψο νη επηβάηεο θηάλνπλ ζηνλ πξννξηζκφ 

ηνπο θαη ζην ρψξν παξαιαβήο ησλ απνζθεπψλ, αληί γηα ηηο απνζθεχεο ηνπο ηνπο πεξηκέλνπλ 

ηα δψξα πνπ είραλ δεηήζεη πξηλ ηελ επηβίβαζή ηνπο. 

 

Ζ εηαηξεία θαηέγξαςε ηε κνλαδηθή απηή ζηηγκή θαζψο θαη ηηο αληηδξάζεηο ησλ επηβαηψλ. 

Μεηά ηελ φκνξθε ρεηξνλνκία ηεο WestJet, ε εηαηξεία εδξαηψζεθε σο εγέηεο ζην ρψξν ησλ 

"πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ θαη ηεο εμππεξέηεζεο πειαηψλ. Καη απηφ δηφηη ε κνλαδηθή απηή 

θίλεζε ηεο πξνθάιεζε έληνλα ζπλαηζζήκαηα ραξάο, ηθαλνπνίεζε ηηο αλάγθεο θαη ηηο 

πξνζδνθίεο ησλ επηβαηψλ ηεο αιιά, ηαπηφρξνλα, κεγηζηνπνίεζε ηελ πίζηε θαη αθνζίσζε 

ησλ πειαηψλ πξνο ηελ εηαηξεία. H ελ ιφγσ θακπάληα έδεημε ην αλζξψπηλν πξφζσπν ηεο 

εηαηξείαο πξνο ηνπο πειάηεο (Mor, 2017). 

 

3.2 Laura Ashley 

 

Ζ εηαηξεία έλδπζεο θαη νηθηαθήο δηαθφζκεζεο είλαη γλσζηή γηα ηηο πξνζπάζεηεο 

εμαηνκίθεπζεο ησλ εκπεηξηψλ πνπ παξέρεη ζηνπο πειάηεο ηεο. Βάζεη ελδνγελνχο έξεπλαο πνπ 

                                                      

1
https://www.youtube.com/watch?time_continue=12&v=zIEIvi2MuEk 
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πξαγκαηνπνίεζε ν ελ ιφγσ νξγαληζκφο, ην 66% ησλ πειαηψλ ηνπ έρνπλ ηελ πξνζδνθία ε 

εηαηξεία λα γλσξίδεη ηα πξνζσπηθά ηνπο ζηνηρεία θαη ην ηζηνξηθφ ησλ ππεξεζηψλ ηνπο θαηά 

ηε δηάξθεηα ηεο εμππεξέηεζήο ηνπο. Οη δηνηθνχληεο ηνπ νξγαληζκνχ ππνζηεξίδνπλ φηη 

ζπκβαίλεη ζπρλά πνιιέο εηαηξείεο λα κελ δηαζέηνπλ επαξθή δεδνκέλα ψζηε λα είλαη δπλαηή ε 

εμαηνκίθεπζε ησλ εκπεηξηψλ κε θξηηήξην ηηο πξνζσπηθέο ηνπο αλάγθεο. Χζηφζν, αθφκε θαη 

αλ είλαη ε πξψηε θνξά πνπ ν πειάηεο έξρεηαη ζε αιιειιεπίδξαζε κε ηελ εηαηξεία, κία θαη 

κφλν αγνξά αξθεί γηα ηελ παξνρή κηαο λέαο εμαηνκηθεπκέλεο εκπεηξίαο. 

 

Πξνο ηελ θαηέπζπλζε απηή, νη ππεχζπλνη απνθαζίδνπλ λα νξγαλψζνπλ κία "Ζκέξα γηα ηνπο 

Καηαλαισηέο" θαη  εθκεηαιιεπφκελνη απηή ηελ επθαηξία, αθνχ θαηαγξάθνπλ ην ηζηνξηθφ ησλ 

πειαηψλ πνπ έρνπλ πξνβεί ζε κηα πξψηε αγνξά, ζηέιλνπλ έλα επηπιένλ δψξν ην νπνίν ν 

πειάηεο ζα κπνξνχζε λα ζπλδπάζεη κε ηελ πξψηεξε αγνξά ηνπ. Απηφ, σζηφζν, πξνππνζέηεη 

φηη φια ηα ππνθαηαζηήκαηα ηεο εηαηξείαο δηαζέηνπλ ζπγθεληξσηηθέο πιεξνθνξίεο γηα ηνπο 

πθηζηάκελνπο θαηαλαισηέο ηνπο. 

 

Δηδηθφηεξα, θαηφπηλ παξαγγειίαο ελφο ζεη θιηλνζθεπαζκάησλ απφ ην ειεθηξνληθφ 

θαηάζηεκα, έλαο πειάηεο ιακβάλεη κηα εηδηθή έθπιεμε δχν εκέξεο πξηλ απφ ηελ παξάδνζε. 

Γελ πξφθεηηαη, βέβαηα, γηα έλα επραξηζηήξην ζεκείσκα. Αληηζέησο, ε εηαηξεία βξίζθεη έλαλ 

ηξφπν λα δείμεη ηελ επγλσκνζχλε ηεο γηα ηελ αθνζίσζε ησλ πειαηψλ ηεο ζηέιλνληαο δψξν 

κία ζεηξά απφ άλεηεο θάιηζεο LauraAshley, ζπλνδεπφκελν απφ έλα πξνζσπηθφ ζεκείσκα. 

Γίλεηαη, ινηπφλ, αληηιεπηφ φηη εμαηνκηθεχνληαο κε απιφ ηξφπν ηελ "πειαηεηαθή" εκπεηξία, ε 

εηαηξεία θαηφξζσζε λα ελδπλακψζεη ηε ζρέζε εκπηζηνζχλεο θαη αθνζίσζεο ησλ πειαηψλ ηεο 

(Davey, 2017). 

 

3.3 ΗΚΔΑ 

Ζ γλσζηή εηαηξεία επίπισλ θαη δηαθφζκεζεο δηακνξθψλεη ηνλ δηθφ ηεο ράξηε "πειαηεηαθψλ" 

εκπεηξηψλ βαζηζκέλν ζηελ εκπεηξία πνπ απνθνκίδεη έλαο πειάηεο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 

επίζθεςήο ηνπ ζε έλα θαηάζηεκα ΗΚΔΑ. Καηά απηφλ ηνλ ηξφπν, θαζίζηαηαη δπλαηφο ν 

εληνπηζκφο ησλ δπλαηψλ θαη αδχλαησλ ζεκείσλ ηεο επηρείξεζεο θαη, θαη'επέθηαζε, ε 

πξαγκαηνπνίεζε θάπνηνλ βειηησηηθψλ ελεξγεηψλ εθ κέξνπο ηνπ νξγαληζκνχ γηα ηα ζεκεία ζηα 

νπνία ν πειάηεο απνθφκηζε αξλεηηθή εκπεηξία. 
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Σρήκα 9: Customer Journey IKEA (Wojcicka, 2017) 

 

 

Μειεηψληαο ηνλ ελ ιφγσ ράξηε, ηδηαίηεξα επραξηζηεκέλνη παξακέλνπλ νη πειάηεο ζε επίπεδν 

πνηφηεηαο πξντφλησλ, δπλαηφηεηαο δνθηκήο ηνπ θαη εκθάληζεο. Δπραξηζηεκέλνη  παξακέλνπλ 

νη πειάηεο απφ ηελ εζσηεξηθή δηαξξχζκηζε ησλ θαηαζηεκάησλ, ηα ζήκαηα θαη ηηο πηλαθίδεο 

πνπ ηνπο θαηεπζχλνπλ ζην ζηφρν ηνπο, ηελ ηηκή ηνπ πξντφληνο θαζψο θαη ηνλ ρψξν ηνπ 

εζηηαηνξίνπ. Ζ ηνπνζεζία θαη ε επδηάθξηηε ζέζε ηνπ θαηαζηήκαηνο θαζψο θαη ν ρψξνο 

ςπραγσγίαο ησλ παηδηψλ θαίλνληαη απιψο λα ηθαλνπνηνχλ ηνπο πειάηεο. Χζηφζν, βάζεη ηεο ελ 

ιφγσ ραξηνγξάθεζεο, νπδέηεξε παξακέλεη ε εκπεηξία ησλ πειαηψλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ηνλ 

ρψξν ζηάζκεπζεο ή μελαγνχληαη ζηνπο ρψξνπο ηνπ θαηαζηήκαηνο.  

 

Αξλεηηθή κπνξεί λα ραξαθηεξηζηεί ε εκπεηξία ησλ πειαηψλ πνπ επηζπκνχλ λα 

απηνεμππεξεηεζνχλ, ήηνη λα αιιειιεπηδξάζνπλ ελεξγά κε ηνλ νξγαληζκφ. Σέινο, ν ράξηεο 

καξηπξά ηελ δπζαξέζθεηα ησλ πειαηψλ αλαθνξηθά κε ηε κε έγθαηξε παξαιαβή ηνπ 

απνζέκαηνο ησλ πξντφλησλ θαη ηελ αξγνπνξεκέλε εκεξνκελία παξάδνζεο θαη εγθαηάζηαζεο 

απηψλ (Wójcicka, 2015).  

3.4 Lancome Brand Experience Journey 

 

Ζ δηεζλήο εηαηξεία θαιιπληηθψλ ζρεδηάδεη, κε ηε ζεηξά ηεο, ηνλ δηθφ ηεο ράξηε εκπεηξηψλ 

πξνζπαζψληαο λα πξνβιέςεη ηηο αλάγθεο θαη ηηο πξνζδνθίεο ησλ επίδνμσλ αιιά θαη ησλ 
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πθηζηάκελσλ πειαηψλ ηεο. Ζ ραξηνγξάθεζε μεθηλά βαζηζκέλε ζε 3 ζηάδηα εκπεηξίαο - πξηλ, 

θαηά ηε δηάξθεηα θαη κεηά ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο.   

 

 

 

Σρήκα 10: LANCOME Brand Experience Journey (Wojcicka, 2017) 

 

 

Αλαιπηηθφηεξα, γίλεηαη αληηιεπηφ φηη, γηα θάζε κεκνλσκέλν ζηάδην νη ππεχζπλνη ηεο 

ραξηνγξάθεζεο ησλ "πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ ηνπ νξγαληζκνχ ζέηνπλ ηα εμήο εξσηήκαηα: 

 

1. Ση ζθέθηεηαη ν πειάηεο; 

2. Πνηά είλαη ηα βαζηθά ζέκαηα πνπ ηνλ απαζρνινχλ; 

3. Ση θνηλνπνηεί ζηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο θαη ην Γηαδίθηπν; 

4. Πνηέο είλαη νη αλάγθεο ηνπ; 

 

Αξρηθά, θαηά ην ζηάδην ηνπ πξνζδηνξηζκνχ ησλ πξνζσπηθψλ αλαγθψλ ηνπ, ν πειάηεο: 

 

 ΢θέθηεηαη ηη έρεη αλάγθε λα αγνξάζεη θαη αλ ην πξντφλ ηαηξηάδεη ι.ρ ζην δέξκα ηνπ. 
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 Σα βαζηθά δεηήκαηά ηνπ είλαη ε ιεηηνπξγία ηνπ πξντφληνο θαη νη πξνζσπηθέο ηνπ αλάγθεο.  

 Σπρφλ θνηλνπνηήζεηο ζηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο αθνξνχλ ζηελ έιιεηςε δηαζεζηκφηεηαο 

ησλ πξντφλησλ ζε θαηαζηήκαηα ιηαληθήο θαη ζηε δηαξθψο απμαλφκελε ζηξνθή ησλ πειαηψλ ζηηο 

ειεθηξνληθέο αγνξέο.  

 Οη αλάγθεο ηνπ πειάηε εζηηάδνληαη ζηελ αμηνπηζηία ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ αλαθέξνληαη ζην 

πξντφλ, ηε κείσζε ηεο εκπνξηθφηεηαο, ην αλζξψπηλν πξφζσπν ηεο εηαηξείαο πξνο απηφλ θαη ηηο 

θηιηθφηεξεο εηθφλεο. 

 

΢ηε ζπλέρεηα, ζην ζηάδην ηεο έξεπλαο αγνξάο πνπ δηεμάγεη ν θαηαλαισηήο: 

 

 Βαζηθή ζθέςε ηνπ είλαη ε εμήο: "Τπάξρεη ε δπλαηφηεηα ππεξαηιαληηθήο (oversea) παξάδνζεο 

πξντφλησλ;".  

 ΢πγθξίλεη, ινηπφλ, ηηο ηζηνζειίδεο ησλ ζρεηηθψλ εηαηξεηψλ, ηηο ηηκέο, ηηο παξερφκελεο 

ππεξεζίεο θαη ηηο ππάξρνπζεο πνιηηηθέο επηζηξνθήο ηνπ πξντφληνο. 

 Οη θνηλνπνηήζεηο ζηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο ζα κπνξνχζαλ λα απνηππψλνληαη ζηε 

θξάζε: "Πνηφο ρξεζηκνπνηεί Lancome; Θέισ ηε γλψκε ζαο." 

 Οη αλάγθεο ηνπ εζηηάδνπλ ζηελ χπαξμε δηαζέζηκσλ δεηγκάησλ δσξεάλ πξνο δνθηκή, ζηελ 

ηαρεία εμππεξέηεζε, ζηελ εχθνιε δηαδηθαζία επηζηξνθήο ηνπ πξντφληνο, πίζησζεο πνζνχ ή 

αιιαγήο ηνπ. 

 

Καηά ην ζηάδην απφθηεζεο ηνπ πξντφληνο (παξαγγειία, πιεξσκή, αλακνλή παξάδνζεο) ν 

πειάηεο: 

 

 ΢θέθηεηαη: "Tη ζα ζπκβεί ζε πεξίπησζε πνπ ε πηζησηηθή κνπ θάξηα δελ γίλεη απνδεθηή θαηά 

ηε δηάξθεηα ηεο ζπλαιιαγήο;". Δπίζεο,  

 ηα βαζηθά ζέκαηα πνπ ηνλ απαζρνινχλ είλαη ε δηαδηθαζία ζπζθεπαζίαο ησλ δψξσλ, ε 

επηπιένλ ρξέσζε εμφδσλ απνζηνιήο, νη παξερφκελεο ππεξεζίεο θαη ε δπλαηφηεηα ππνβνιήο 

ηπρφλ παξαπφλσλ.  

 Οη θνηλνπνηήζεηο ηνπ ζην δηαδίθηπν αθνξνχλ ζε πεξηπηψζεηο δπζιεηηνπξγίαο ηνπ πξντφληνο 

εληφο ηεο πεξηφδνπ εγγχεζεο.  

 Οη αλάγθεο ηνπ πεξηνξίδνληαη ζηηο βαζηθέο ππεξεζίεο παξάδνζεο, ηνλ εχθνιν ηξφπν 

πιεξσκήο, ηελ ηαρεία εμππεξέηεζε θαη ηηο πνηθίιεο επηινγέο ζπζθεπαζίαο.  

 

Σν ηειηθφ ζηάδην αθνξά ζηελ αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή θαηφπηλ ηεο απφθηεζεο 

ηνπ πξντφληνο. Δδψ, ν πειάηεο κνηξάδεηαη κε άιινπο θαηαλαισηέο ηελ ζεηηθή ή αξλεηηθή 

εκπεηξία πνπ απνθφκηζε απφ ηελ αιιειεπίδξαζή ηνπ κε ηελ εηαηξεία. Έηζη, νη ππεχζπλνη 

ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ ζέηνπλ ηηο εμήο εξσηήζεηο: 
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1. Πνηά ζα είλαη ε αληίδξαζε ηνπ πειάηε θαηφπηλ ηεο αγνξάο ηνπ πξντφληνο; 

 

 Οη πειάηεο ζα θνηλνπνηήζνπλ ηελ εκπεηξία ηνπο θαη ζα αμηνινγήζνπλ ην πξντφλ ζηα 

δηαζέζηκα ςεθηαθά θαλάιηα (Smartphones, Facebook, Twitter, Blogs). 

 

2. Υξεηάδεηαη ν πειάηεο θάηη επηπιεφλ; 

 

 Ζ επίζεκε ηζηνζειίδα ηεο εηαηξείαο ζα ήηαλ ρξήζηκν λα θέξεη έλα εηδηθά δηακνξθσκέλν 

πεδίν γηα ηνλ πειάηε, φπνπ ζα παξέρεηαη ε δπλαηφηεηα λα κνηξαζηεί ηελ εκπεηξία ηνπ κε ηνπο 

ινηπνχο πθηζηάκελνπο θαη ππνςήθηνπο θαηαλαισηέο. 

 Ο πειάηεο εμαθνινπζεί, θαηφπηλ ηεο αγνξάο ηνπ, λα επηζπκεί ηελ ηαρεία εμππεξέηεζή ηνπ 

θαζψο θαη ηελ ακεζφηεηα ηεο επηθνηλσλίαο κε θάπνηνλ ππεχζπλν ηνπ ηκήκαηνο εμππεξέηεζεο 

πειαηψλ πξνθεηκέλνπ λα εθθξάζεη ηπρφλ παξάπνλά ηνπ. 

 

Καηαιεθηηθά, γηα θάζε ζηάδην, νη ππεχζπλνη ηεο ραξηνγξάθεζεο ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ 

"πειαηεηαθνχ" ηαμηδίνπ, πξνηείλνπλ ρξήζηκεο βειηησηηθέο πξνηάζεηο γηα ηελ δπλακηθφηεξε 

παξνπζία ηεο εηαηξείαο ζηα επηθνηλσληαθά κέζα.  

 

Αλαιπηηθφηεξα, πξηλ ηελ απφθηεζε ηνπ πξντφληνο, ρξήζηκε ζα ήηαλ ε δηαθήκηζε ησλ πξντφλησλ 

ζε ειεθηξνληθά πεξηνδηθά, ε ηνπνζέηεζε δηαδηθηπαθψλ banners, ε απνζηνιή ελεκεξσηηθψλ 

κελπκάησλ ζρεηηθά κε ηηο ηξέρνπζεο πξνζθνξέο, ε παξνρή εθπησηηθψλ θνππνληψλ θαη δσξεάλ 

δεηγκάησλ, ε αιιειεπίδξαζε κε ηνπο πειάηεο κέζσ chat θαη ε δπλαηφηεηα δσξεάλ θιήζεσλ.  ΢ηε 

ζπλέρεηα, θαηά ηελ αγνξά ηνπ πξντφληνο, ζα ήηαλ ρξήζηκε ε χπαξμε ειεθηξνληθνχ ζπζηήκαηνο 

ηαρείαο παξάδνζεο,νη δηαζέζηκεο πιεξνθνξίεο γηα ηελ παξαθνινχζεζε ησλ ζηαδίσλ κεηαθνξάο 

ηνπ πξντφληνο (tracking info), ε απνζηνιή ελεκεξσηηθψλ κελπκάησλ γηα ηε δσξεάλ ζπζθεπαζία 

ησλ πξντφλησλ θαη ε δηαζεζηκφηεηα ελφο εηδηθνχ πεδίνπ εληφο ηεο επίζεκεο ηζηνζειίδαο ηεο 

εηαηξείαο, φπνπ νη πειάηεο ζα κπνξνχλ λα θαηαζέζνπλ ηα ζρφιηα θαη ηηο εληππψζεηο ηνπο. 

Καηφπηλ ηεο αγνξάο, ηνπο, ε εηαηξεία ζα πξέπεη λα ελζαξξχλεη ι.ρ ηηο "mom bloggers"λα 

αμηνινγνχλ δεκφζηα ηηο ηξέρνπζεο πξνζθνξέο θαη εθπηψζεηο ησλ πξντφλησλ.  
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3.5 LEGO 

 

Σρήκα 11:LEGO Designing Experience (Wojcicka, 2017) 

 

 

Ο ελ ιφγσ ράξηεο παξνπζηάζηεθε απφ ηελ εηαηξεία LEGO σο ν "Σξνρφο ηεο Δκπεηξίαο" ελφο 

Persona ν νπνίνο ζρεδηάδεη ην αεξνπνξηθφ ηαμίδη ηνπ πξνο ηε Νέα Τφξθε. Ο ππξήλαο ηνπ 

ηξνρνχ πεξηιακβάλεη ην φλνκα ηεο εκπεηξίαο -"Πηήζε γηα Νέα Τφξθε"- θαη ηνλ 

Persona"Richard" - έλα πςειφβαζκν ζηέιερνο κε κεγάιν αλάζηεκα ην νπνίν εηνηκάδεη ην 

επαγγεικαηηθφ ηαμίδη ηνπ.  

 

Ο ακέζσο επφκελνο θχθινο απαξηίδεηαη απφ ηα ηξία ζηάδηα ηεο εκπεηξίαο ηνπ πειάηε - πξηλ, 

θαηά ηε δηάξθεηα θαη κεηά ηελ πηήζε ηνπ. Γηα θάζε ζηάδην μερσξηζηά, πεξηγξάθνληαη 

αλαιπηηθά ηα δηαθξηηά βήκαηα πνπ ν ζπγθεθξηκέλνο Persona πξνβιέπεηαη λα ζπλαληήζεη 

θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ηαμηδηνχ ηνπ. Κάζε ζηάδην ζπλνδεχεηαη απφ ην αληίζηνηρν εηθνλίδην 

(experience icon) πνπ αληηθαηνπηξίδεη ηελ ζεηηθή, νπδέηεξε ή αξλεηηθή εκπεηξία πνπ 

απνθνκίδεη ν πειάηεο θαη σο εθ ηνχηνπ, πξνθχπηνπλ νη βειηησηηθέο ελέξγεηεο ησλ ππεπζχλσλ 

ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ γηα ηελ παξνρή απνιαπζηηθφηεξσλ εκπεηξηψλ. Δηδηθφηεξα: 
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Πξηλ ηελ πηήζε, ν Richard ζα πξνβεί ζηηο εμήο ελέξγεηεο: 

 

 Δπηθνηλσλία κε ην ηαμηδησηηθφ γξαθείν 

 Κξάηεζε θαη παξαιαβή εηζηηεξίσλ 

 Check in ζην ζηαζκφ ηνπ ηξέλνπ Paddington - Πψο ζα απμήζσ ην Retention; 

 Δπηβίβαζε ζην ηξέλν πξνο αεξνδξφκην Heathrow - Πψο ζα δηακνξθψζσ ζεηηθή εκπεηξία; 

 Απμεκέλε αζθάιεηα θαη έιεγρoο δηαβαηεξίσλ γηα ζπρλνχο ηαμηδηψηεο - Πψο ζα 

δεκηνπξγήζσ επράξηζηε εκπεηξία; 

 Αλακνλή γηα επηβίβαζε ζε άλεην ζαιφλη - Πψο ζα δεκηνπξγήζσ επράξηζηε εκπεηξία; 

Καηά ηε δηάξθεηα ηεο πηήζεο: 

 Δπηβίβαζε ζην αεξνπιάλν 

 Γηαδηθαζίεο αζθαιείαο 

 Απνγείσζε 

 Άλεηα θαζίζκαηα - Πψο ζα δεκηνπξγήζσ επράξηζηε εκπεηξία; / Πψο ζα απμήζσ ην Retention; 

 Όπλνο ζε πηπζζφκελα θαζίζκαηα - Πψο ζα δεκηνπξγήζσ επράξηζηε εκπεηξία; 

 Γηάβαζκα, ζχλδεζε ζην Wifi θαη παξαθνινχζεζε ηαηλίαο- Πψο ζα δεκηνπξγήζσ 

επράξηζηε εκπεηξία; 

 Δπηινγή ψξαο θαγεηνχ - Πψο ζα δεκηνπξγήζσ επράξηζηε εκπεηξία; 

 Απνβίβαζε- Πψο ζα δεκηνπξγήζσ επράξηζηε εκπεηξία; 

 Κξάηεζε εηζηηεξίνπ επηζηξνθήο- Πψο ζα δεκηνπξγήζσ επράξηζηε εκπεηξία; 

Μεηά ηελ πηήζε: 

Πψο ζα δεκηνπξγήζσ επράξηζηε εκπεηξία; 

 Μηθξή δηαλπφκελε απφζηαζε εληφο αεξνδξνκίνπ 

 ΢χληνκνο έιεγρνο δηαβαηεξίσλ κέζσ ζεηξάο γξήγνξεο εμππεξέηεζεο - Πψο απμάλσ ην 

Retention; 

 Παξαιαβή απνζθεπψλ 

 Γξήγνξε δηέιεπζε απφ ηεισλείν 

 Απνδπηήξηα γηα ληνπο γηα ηνπο ηαμηδηψηεο "business" 

 ΢πλάληεζε κε ηνλ νδεγφ πνπ ζα παξαιάβεη ηνλ πειάηε θαη ηηο απνζθεπέο ηνπ. 

 Check-in ηνπ νδεγνχ ζην μελνδνρείν 

 Δπηβεβαίσζε πηήζεσλ απφ ην μελνδνρείν  (Wójcicka, 2015). 
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4 ΠΑΡΑΓΔΙΓΜΑ ΥΑΡΣΟΓΡΑΦΗ΢Η΢ ΣΧΝ ΠΔΛΑΣΔΙΑΚΧΝ 

ΔΜΠΔΙΡΙΧΝ ΔΝΟ΢ ΙΓΙΧΣΙΚΟΤ ΔΚΠΑΙΓΔΤΣΙΚΟΤ ΟΡΓΑΝΙ΢ΜΟΤ 

Ζ Υαξηνγξάθεζε ησλ "πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ κπνξεί λα απνηειέζεη ρξήζηκν εξγαιείν αθφκε θαη 

γηα έλαλ ηδσηηθφ εθπαηδεπηηθφ νξγαληζκφ θαζψο ζπκβάιιεη ζηελ ελδπλάκσζε ησλ ζρέζεσλ κεηαμχ 

ζρνιηθήο κνλάδαο θαη ελδηαθεξνκέλσλ (stakeholders) θαη ζηελ ελίζρπζε ηεο αιιειεπίδξαζεο ησλ 

πειαηψλ κε ην εθάζηνηε ζρνιείν. Ο Υάξηεο ησλ εκπεηξηψλ ησλ πειαηψλ κηαο ζρνιηθήο κνλάδαο 

δχλαηαη λα ζπκβάιιεη ζηελ αλαβάζκηζε ηεο πνηφηεηαο ηεο παξερφκελεο εθπάηδεπζεο θαη ηελ ελ ησ 

ζπλφισ βειηίσζε ηνπ ζρνιηθνχ θιίκαηνο. Μέζσ ηεο Υαξηνγξάθεζεο, νη δηνηθνχληεο αληρλεχνπλ ηα 

βαζχηεξα θίλεηξα, ηηο αλάγθεο θαη ηα ζπλαηζζήκαηα ησλ καζεηψλ, ησλ κειψλ ηεο γνλετθήο 

θνηλφηεηαο θαη ηνπ εθπαηδεπηηθνχ πξνζσπηθνχ. Χο εθ ηνχηνπ, δχλαληαη λα εληνπίδνπλ ηα αδχλακα 

ζεκεία (pain points) θαη ηηο αλαδπφκελεο επθαηξίεο, ήηνη, θάπνηεο βειηησηηθέο πξνηάζεηο αλαθνξηθά 

κε ηνπο παξάγνληεο πνπ ζα εληζρχζνπλ ηελ πίζηε θαη ηελ αθνζίσζε ησλ πθηζηάκελσλ πειαηψλ. Αο 

κελ μερλάκε πσο ε καζεηηθή εκπεηξία θαζίζηαη δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηε κειινληηθή ζηαδηνδξνκία 

θάζε παηδηνχ θαη ηε δηακφξθσζε ηζρπξψλ πξνζσπηθνηήησλ. 

Σν ζπγθεθξηκέλν κνληέιν ηεο ραξηνγξάθεζεο, πξνζαξκνζκέλν ζηελ εθπαηδεπηηθή πξαγκαηηθφηεηα, 

εζηηάδεηαη ζε δχν απφ ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο πειάηεο κηαο ζρνιηθήο κνλάδαο: ηνλ καζεηή θαη ηνλ 

ελδηαθεξφκελν γνλέα.  ΢πγθεθξηκέλα, ινηπφλ, ηνπο Personas ηνπ ελ ιφγσ ράξηε απνηεινχλ ν Πέηξνο, 

έλαο καζεηήο ηδησηηθνχ ζρνιείνπ ζε ειηθία 16 εηψλ, ιάηξεο ηνπ ηέλληο, πνπ επηδηψθεη λα 

πξνεηνηκαζηεί γηα ηηο πξνπηπρηαθέο ζπνπδέο ηνπ ζην εμσηεξηθφ κέζσ ηεο παξαθνινχζεζεο ηνπ IBP 

(International Baccalaureate Program) θαζψο θαη ηελ κεηέξα ηνπ Πέλλπ, εηψλ 42 πνπ επηδηψθεη ηε 

θνίηεζε ηνπ γηνπ ηεο ζε έλα ηδσηηθφ IB ζρνιείν.  

Ζ δηακφξθσζε ηνπ Υάξηε κειεηά ηηο εκπεηξίεο ησλ δχν ζπγθεθξηκέλσλ ηχπσλ πειαηψλ ηνπ 

εθπαηδεπηηθνχ νξγαληζκνχ θαζ'φιε ηε δηάξθεηα ηνπ ηαμηδηνχ ηνπο θαη, πην ζπγθεθξηκέλα, ζε ηξία 

δηαθξηηά ζηάδηα ηεο αιιειεπίδξαζήο ηνπο κε ην ζρνιείν: πξηλ, θαηά ηε δηάξθεηα θαη κεηά ηε θνίηεζε. 

Γηα θάζε ζηάδην μερσξηζηά, έρνπλ θαηαγξαθεί νη πηζαλέο ζθέςεηο θαη πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε, ηα 

ζεκεία επαθήο  πνπ επηδηψθνπλ κε ηνλ εθπαηδεπηηθφ νξγαληζκφ πξνθεηκέλνπ λα ηθαλνπνηήζνπλ ηελ 

δηακνξθσζείζα αλάγθε ηνπο, ηα θαλάιηα κε ηα νπνία επηζπκνχλ λα επηθνηλσλήζνπλ, ηελ επράξηζηε ή 

δπζάξεζηε εκπεηξία πνπ απνθνκίδνπλ απφ ηελ αιιειεπίδξαζή ηνπο κε ηνλ νξγαληζκφ θαη, ηέινο, 

ηπρφλ βειηησηηθέο πξνηάζεηο ζηα "ζεκεία πφλνπ" (pain points) ηνπ ζρνιείνπ κε ζθνπφ ηε 

βειηηζηνπνίεζε ησλ παξερφκελσλ εκπεηξηψλ θαη ηελ δηακφξθσζε επράξηζησλ "πειαηεηαθψλ" 

ηαμηδηψλ. Δπηζεκαίλνληαη, κάιηζηα, νη "΢ηηγκέο Αιήζεηαο" (MoT -Moments of Truth), ήηνη, ηα 

θξίζηκα ζεκεία ηεο αιιειεπίδξαζεο ησλ πειαηψλ κε ηνλ νξγαληζκφ ηα νπνία ρξήδνπλ ηδηαίηεξεο 

πξνζνρήο θαη  ζηα νπνία νη ππεχζπλνη ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ ζα πξέπεη λα εζηηάζνπλ ηελ πξνζνρή 

ηνπο. 
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Υαξηνγξάθεζε "Πειαηεηαθνχ" Σαμηδηνχ ηνπ Μαζεηή 

 

 

 

Υαξηνγξάθεζε "Πειαηεηαθνχ” Σαμηδηνχ ηνπ Μαζεηή 

 

 

 
Πξηλ ηε θνίηεζε Καηά ηε θνίηεζε Μεηά ηε θνίηεζε 

 

 

Ση ζθέθηεηαη; 
 

 

Θέζε ηνπ ζρνιείνπ ζηα IB 

Rankings; Καιφ ηκήκα IB 

Economics; 

 

Ση ιέλε καζεηέο/απφθνηηνη; 

 

Αζιεηηθέο εγθαηαζηάζεηο; 

 

Δλεξγφο φκηινο Tennis; 

 

Γελ κνπ αξέζεη ην πεξηερφκελo 

΢πνπδψλ. 

 

Γελ κνπ θηάλεη ν ρξφλνο  θαηά ηε 

γξαπηή αμηνιφγεζε. 

 

Τπάξρεη ειεθηξνληθή πιαηθφξκα; 

 

Έραζα ηνπο θσδηθνχο"Mystudies". 

 

Τπάξρνπλ δηαζέζηκα φια ηα βηβιία 

 γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο εξγαζίαο 

 κνπ; 

 

Θέισ λα ελεκεξσζψ γηα ηηο  

δξαζηεξηφηεηεο ηνπ νκίινπ Tennis. 

 

Πψο κπνξψ λα αηηεζψ γηα ηελ 

Σειεηή Απνθνίηεζεο; 

 

Δρψ ζπκπιεξψζεη ζσζηά ηελ  

αίηεζε;  

 

Τπάξρεη ΢χιινγνο Απνθνίησλ; 

Θέισ λα κνηξαζηψ ηελ εκπεηξία 

κνπ. 

 

Υξεηάδνκαη ρξήζηκεο νδεγίεο γηα 

ηηο αηηήζεηο θαη ηηο ζπνπδέο  κνπ 

ζηα Βξεηαληθά Παλεπηζηήκηα. 

΢εκείν 

Δπαθήο 

 

Εεηά ηελ γλψκε θίισλ ηνπ 

(viber, whatsup, in-person) 

ή άιισλ καζεηψλ (blogs, 

web) πνπ  θνηηνχλ ζην 

ζρνιείν.  

 

Δπίζθεςε ζηελ ηζηνζειίδα 

ηνπ ζρνιείνπ κέζσ 

Smartphone. Γηαζέζηκν 

Webinar ζηελ ηζηνζειίδα 

ηνπ ζρνιείνπ κε ηίηιν 

"Δηζαγσγή ζηηο καζεηηθέο 

ππεξεζίεο". 

 

Δπίζθεςε ζηελ ζειίδα ηνπ  

ζρνιείνπ "Alumni" (FB) 

πξνο αλαδήηεζε ζρνιίσλ 

θαη πξψηεξσλ εκπεηξηψλ 

ησλ απνθνίησλ. 

 

Freshers' Week - Ξελάγεζε 

 

 

Δπηθνηλσλία κε ην Σκήκα 

Δπαγγεικ.  Πξνζαλαηνιηζκνχ γηα 

αιιαγή Πεδίνπ Δπηζηεκψλ 

(απφ Economics ζε Business 

Administration). 

 

Δπηθνηλσλία κε ην Σκήκα  

΢πκβνπιεπηηθήο & Μαζεζηαθήο 

΢ηήξημεο  ψζηε λα δνζνχλ 

ζπκβνπιέο γηα θαιχηεξε 

δηαρείξηζε ρξφλνπ θαη ζηξαηεγηθέο 

κειέηεο. 

 

Δγγξαθή ζηελ ειεθηξνληθή 

πιαηθφξκα "Mystudies". 

 

Πξνζπάζεηα επαλαθνξάοΚσδηθψλ. 

 

Δπίζθεςε ζηε βηβιηνζήθε ηνπ  

ζρνιείνπ πξνο αλαδήηεζε ηεο 

πξνηεηλφκελεο βηβιηνγξαθίαο.  

 

Δπίζθεςε ζηελ ηζηνζειίδα πξνο 

αλαδήηεζε πιεξνθνξηψλ γηα ηνλ 

φκηιν Tennis. 

 

 

Δπίζθεςε ζηελ ηζηνζειίδα 

γηα αλαδήηζε πιεξνθνξηψλ 

ζρεηηθά κε ηελ Απνθνίηεζε. 

 

Απνζηνιή email πξνο ηε  

Γξακκαηεία γηα επηβεβαίσζε 

νινθιήξσζεο ηεο αίηεζεο. 

 

Aλαδήηεζε πεδίσλ ζηελ επίζεκε 

ηζηνζειίδα/ζειίδα FB γηα 

θνηλνπνίεζε ησλ εληππψζεσλ ηνπ 

θαηά ηε δηάξθεηα ηεο θνίηεζεο. 

 

΢πλάληεζε κε ην Γξαθείν 

΢πκβνπιεπηηθήο Αθαδεκατθψλ 

Αηηήζεσλ γηα ρξήζηκεο ζπκβνπιέο 

πξηλ ηε θνίηεζε ζην εμσηεξηθφ. 

 

 

Καλάιη  

Smarthpone, blogs,website, 

social media, in-person 

 

Web, email, website, social media, 

in-person 

 

Web, email, website,  social media 

Persona: Πέηξνο. Μαζεηήο 

IB,  16 εηψλ, ελδηαθέξεηαη 

γηα ζπνπδέο ζην εμσηεξηθφ, 

ηνκείο δξαζηεξηνπνίεζεο 

BusinessAdministration, 

Economics, Management, 

αζιεηήο tennis, ηδηαίηεξα 

εμνηθεησκέλνο κε ηελ 

ηερλνινγία. 
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Δκπεηξία 

 

Γηαδξαζηηθή ηζηνζειίδα 

αιιά απνπζηάδεη ην πεδίν 

θαηαγξαθήο εκπεηξηψλ ησλ 

καζεηψλ,θαζεγεηψλ,  

γνλέσλ θαη απνθνίησλ. 

 

Δλζνπζηαζκφο κε δηαζέζηκν 

Webinar αιιά ε εθαξκνγή 

εκθαλίδεη "Error message, 

δνθηκάζηε ηελ είζνδφ ζαο 

απφ άιινλ browser". 

 

Με δεκνθηιήο/ζρεδφλ 

αλελεξγή ε ζειίδα 

"Alumni"ζην FB (ειάρηζηα 

ζρφιηα, ηειεπηαία 

δεκνζίεπζε ην 2015, 72 

likes)  

 

Δλζνπζηαζκφο κε Freshers' 

Week (μελάγεζε, θηιηθφ 

πεξηβάιινλ, πιήξεο 

ελεκέξσζε γηα IB 

Curriculum,δξαζηεξηφηεηεο, 

νκίινπο, δηδαθηηθφ 

πξνζσπηθφ)  

 

Γφζεθε ελεκεξσηηθφ Prospectus 

γηα ηνλ θιάδν "Business 

Administration" ηνπ IB Curriculum 

αιιά, παξακέλσ αθφκε 

κπεξδεκέλνο.  

 

Υξήζηκα Tips δηαρείξηζεο ρξφλνπ, 

& ζηξαηεγηθέο κειέηεο απφ ηνλ  

αηνκηθφ ΢χκβνπιν ηνπ καζεηή  

(Σutor). 

 

Δχθνιε δηαδηθαζία εγγξαθήο ζην  

My studies, έρνπλ δνζεί θσδηθνί  

θαηά ην Registration. Τπάξρεη 

δηαζέζηκν δηδαθηηθφ πιηθφ (pps,  

άξζξα, deadlines), σξνιφγην 

πξφγξακκα, αλαιπηηθή βαζκνινγία 

(Report cards) ζην Πεδίν "Track 

my Progress'' αιιά δελ  ππάξρεη 

Feedback ησλ θαζεγεηψλ. Πξέπεη 

λα ζηείισ email. 

 

Καηά ηελ επαλαθνξά ησλ θσδηθψλ 

Δκθαλίδεηαη κήλπκα "Δrror" θαη 

ππνζεκείσζε "Δπηθνηλσλήζηε κε 

ηε Γξακκαηεία θαηά ην σξάξην  

ιεηηνπξγίαο".  

 

Δκπινπηηζκέλε θαη πξφζθαηα 

αλαθαηληζκέλε βηβιηνζήθε,αιιά 

ε αλαδήηεζε είλαη ραψδεο θαη  

ρξνλνβφξα. 

 

Πινχζην θσηνγξαθηθφ πιηθφ θαη 

αζιεηηθά λέα γηα ηνλ φκηιν Tennis 

αιιά δελ ππάξρνπλ ζηνηρεία 

επηθνηλσλίαο θαη ελεκέξσζε γηα 

ην πξνπνλεηηθφ team. Πξέπεη λα 

επηθνηλσλήζσ κε ηε Γξακκαηεία  

Αζιεηηθψλ δξαζηεξηνηήησλ θαη ε  

γξακκή είλαη θαηεηιεκκέλε 

δηαξθψο. 

. 

 

 

Γηαζέζηκεο νη ειεθηξνληθέο 

αηηήζεηο (1 εβδνκάδα λσξίηεξα 

απφ ηηο έληππεο). Γχζθνιε 

δηαδηθαζία, απαηηνχληαη: 

θσηνγξαθία, ΑΦΜ, ηαπηφηεηα, 

αξηζκφο κεηξψνπ καζεηή, 

ππνγξαθή γνλέα, scan θαη 

απνζηνιή ηεο αίηεζεο κέζσ 

email. 

 

Aπνζηνιή email ζηε Γξακκαηεία 

πξνο επηβεβαίσζε φηη ε δηαδηθαζία 

έρεη νινθιεξσζεί ζσζηά. Γελ έρσ 

ιάβεη θακία απάληεζε θαηφπηλ 2 

εκεξψλ. 

 

Με δεκνθηιήο ζειίδα FB, ζρεδφλ 

αλελεξγή. Νηξάπεθα λα εθθξάζσ 

ηελ εκπεηξία κνπ θαηά ηε δηάξθεηα 

θνίηεζεο θαζψο ζα ήηαλ ε 

κνλαδηθή θνηλνπνίεζε. 

 

Γφζεθαλ Tips απφ ηελ νκάδα 

΢πκβνχισλ γηα ζπγγξαθή Personal 

Statement θαη βηνγξαθηθνχ, 

ζπκπιήξσζε αηηήζεσλ, δηεμαγσγή  

αθαδεκατθήο έξεπλαο θαη 

ζπλεληεχμεσλ. Δζηάιε θαη ζρεηηθφ 

email κε ρξήζηκνπο ζπλδέζκνπο 

Παλεπηζηεκίσλ. 

Βειηησηηθέο 

Δλέξγεηεο 

 

. 

Γπλακηθφηεξε παξνπζία 

ηνπ ζρνιείνπ ζηα social 

media. Δπηθνηλσλία κε ηνλ 

ππεχζπλν ΢πιιφγνπ 

Απνθνίησλ πξνο 

ελζάξξπλζε ησλ 

θνηλνπνηήζεσλ ησλ 

δξάζεσλ ηνπ ΢πιιφγνπ 

(reunion, party 

"ΒacktoSchool"). 

Δκπινπηηζκφο ηεο ζειίδαο 

κε Οπηηθναθνπζηηθά κέζα. 

 

 

Φπρνκεηξηθά ηεζη Δπαγγεικαηηθνχ 

Πξνζαλαηνιηζκνχ απφ ην Career 

Office/ Ζκεξίδα "Γηαβαηήξην γηα 

ην κέιινλ".  

 

Γεκηνπξγία πεδίνπ "My Feedback" 

ζηελ ςεθηαθή πιαηθφξκα κε 

θαηαγεγξακκέλα ζρφιηα ησλ 

θαζεγεηψλ. 

 

Γπλαηφηεηα 24σξεο απην-

εμππεξέηεζεο καζεηψλ 

γηα απηφκαηε επαλαθνξά ησλ  

. 

Γηαζέζηκν πεδίν 

"My Graduation" γηα ππνβνιή 

ηεο αίηεζεο απνθνίηεζεο 

ειεθηξνληθά (ζπκπιεξψλνληαο 

κφλν ην νλνκαηεπψλπκν)  

αθφκε θαη απφ Smartphone. 

 

Chatbots πξνο ηαρεία επίιπζε 

ηπρφλ πξνβιεκάησλ/απνξηψλ 

γηα ηελ ειεθηξνληθή θαζνδήγεζε 

ηνπ απνθνίηνπ.Δλζάξξπλζε ησλ 

απνθνίησλ γηα θνηλνπνίεζε  

θσηνγξαθηθνχ πιηθνχ/videos ζηα 
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Δπηθνηλσλία κε ην IT. 

Γπλαηφηεηα πξφζβαζεο ζην 

Webinar κεζσ Smartphone 

ή φπνηνπδήπνηε browser & 

πξνζζήθε πεδίνπ 

θαηαγξαθήο ζρνιίσλ. 

 

 

 

 

θσδηθψλ.  

 

Γεκηνπξγία ζπλδέζκνπ ηεο  

ςεθηαθήο βηβιηνζήθεο φπνπ νη  

καζεηέο, πιεθηξνινγψληαο ην 

φλνκα ζπγγξαθέα θαη ηίηιν ηνπ 

βηβιίνπ, ζα ειέγρνπλ ηε  

δηαζεζηκφηεηα ηνπ θαη ζα 

ιακβάλνπλ ηνλ θσδηθφ 

ηαμηλφκεζεο ηνπ γηα ηνλ 

επθνιφηεξν εληνπηζκφ ηνπ. 

.  

Chatbots 

 

 

Social Media απφ εθδειψζεηο 

ηνπο, γηα θαηαγξαθή εληππψζεσλ  

θαηά ηε δηάξθεηα θνίηεζεο θαη 

ζπκκεηνρή ηνπο ζε εκεξίδεο 

επαγγεικ. πξνζαλαηνιηζκνπ. 

 

Ζκεξνιφγην πξνγξακκαηηζκέλσλ 

ζπλαληήζεσλ κε πξνζθεθιεκέλνπο 

εηδηθνχο αληηπξνζψπνπο απφ 

Παλεπηζηήκηα Βξεηαλίαο  κε 

ζπλαθέο αληηθείκελν ζπνπδψλ. 

 

 

            Painpoints 

 

 

O Πέηξνο, θαηά ην ζηάδην ηεο έξεπλαο ησλ δηαζέζηκσλ IB ζρνιείσλ, δηαηππψλεη ηηο εμήο ζθέςεηο: 

"Γηαζέηεη ην ζρνιείν θαιό ηκήκα ΙΒ; Δίλαη ζηηο πξώηεο ζέζεηο ηεο θαηάηαμεο ησλ ηδησηηθώλ ζρνιείσλ 

IB...;" 

"Τη γλώκε έρνπλ νη καζεηέο θαη νη απόθνηηνη γηα ην ζρνιείν...;" 

"Έρεη αζιεηηθέο εθγαηαζηάζεηο πςειώλ πξνδηαγξαθώλ...;" 

"Γηαζέηεη ελεξγό αζιεηηθό όκηιν Tennis...;" 

Πξνο απηή ηε θαηεχζπλζε, ν Πέηξνο ζα δεηήζεη ηε γλψκε ησλ θίισλ ηνπ πνπ ηπραίλεη λα θνηηνχλ ζην 

ελ ιφγσ ζρνιείν πξνθεηκέλνπ λα κάζεη γηα ηηο δηθέο ηνπο εληππψζεηο θαη εκπεηξίεο κέζσ 

δηαπξνζσπηθήο επηθνηλσλίαο ή κέζσ ησλ δηαζέζηκσλ εθαξκνγψλ ηνπ Smartphone ηνπ (Viber, 

Whatsup). Θα επηζθεθζεί, κάιηζηα, ζρεηηθά ηζηνιφγηα (blogs), ηελ επίζεκε ηζηνζειίδα ηνπ ζρνιείνπ 

θαζψο θαη ηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο ψζηε λα αλαδεηήζεη ηπρφλ θαηαγεγξακκέλεο απφςεηο 

ελεξγψλ καζεηψλ ή απνθνίησλ.  

Ο Πέηξνο, παξαηεξεί φηη ε επίζεκε ηζηνζειίδα ηνπ εθπαηδεπηηθνχ νξγαληζκνχ δηαζέηεη πινχζην 

ελεκεξσηηθφ πιηθφ αλαθνξηθά κε ην ηζηνξηθφ ηνπ ζρνιείνπ, ηε θηινζνθία θαη ην φξακά ησλ 

δηνηθνχλησλ θαζψο θαη ηηο ηξέρνπζεο ζρνιηθέο εθδειψζεηο, ηηο αζιεηηθέο δηαθξίζεηο, ηνπο καζεηηθνχο 

δηαγσληζκνχο θαη ηα πνζνζηά ησλ επηηπρφλησλ καζεηψλ. Χζηφζν, απνπζηάδεη ην πεδίν ην νπνίν νη 

καζεηέο, νη θαζεγεηέο, νη γνλείο θαη νη απφθνηηνη κπνξνχλ λα ηξνθνδνηήζνπλ κε ηα ζρφιηα θαη ηηο 

εκπεηξίεο ηνπο θαηά ηελ αιιειεπίδξαζή ηνπο κε ην ζρνιείν.  

Ζ δηαδξαζηηθή ηζηνζειίδα, κάιηζηα, πξνζθέξεη ηε δπλαηφηεηα παξαθνινχζεζεο ελφο Webinar κε 

ηίηιν "Δηζαγσγή ζηηο Μαζεηηθέο Τπεξεζίεο". Ο Πέηξνο, ελζνπζηάδεηαη κε ηε δηαζέζηκε ππεξεζία, 

σζηφζν, επηιέγνληαο ηνλ ζχλδεζκν, εκθαλίδνληαη κελχκαηα φπσο "κε δηαζέζηκε ηζηνζειίδα" ή 

"δνθηκάζηε ηελ είζνδφ ζαο κέζσ άιινπ browser". Σν πξφβιεκα ζα ιπλφηαλ κφλν κέζσ ηεο 

επηθνηλσλίαο ησλ ππεπζχλσλ κε ην ηκήκα ΗΣ πξνθεηκέλνπ λα θαηαζηεί δπλαηή ε παξαθνινχζεζε ηνπ 

Πίλαθαο 1: Φαξηνγξάθεζε "Πειαηεηαθνύ" Ταμηδηνύ ηνπ Μαζεηή 
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Webinar κέζσ smartphone ή νπνηνπδήπνηε browser θαζψο θαη ε πξνζζήθε επηπιένλ πεδίνπ γηα ηελ 

θαηαγξαθή ζρνιίσλ. 

Δπηζθέπηεηαη, ζηε ζπλέρεηα, ηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο, θαη ζπγθεθξηκέλα ηε ζειίδα "Alumni" 

ηνπ ζρνιείνπ ζην Facebook. Ο καζεηήο απνζαξξχλεηαη παξαηεξψληαο φηη ε ζειίδα είλαη ζρεδφλ 

αλελεξγή θαη ρακειή ζε επηζθεςηκφηεηα. ΢πγθεθξηκέλα, αθνινπζείηαη απφ κφιηο 72 άηνκα θαη ε 

ηειεπηαία θνηλνπνίεζε πξαγκαηνπνηήζεθε ην 2015. ΢ε απηφ ην ζεκείν, θξίλεηαη απαξαίηεηε ε 

δπλακηθφηεξε παξνπζία ηνπ νξγαληζκνχ ζηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο. Οη ελδηαθεξφκελνη, ινηπφλ, 

ζα πξέπεη λα έξζνπλ ζε επαθή κε ηνλ ππεχζπλν ηνπ ΢πιιφγνπ Απνθνίησλ πξνθεηκέλνπ γηα ηελ 

ελζάξξπλζε ησλ θνηλνπνηήζεσλ ησλ δξάζεσλ ηνπ ΢πιιφγνπ (ι.ρ. reunion, "Back to school" party, 

αζιεηηθφο αγψλαο ηεο νκάδαο ησλ απνθνίησλ) θαη ηεο θαηαγξαθήο ησλ εκπεηξηψλ ηνπο. Υξήζηκνο ζα 

ήηαλ, πξνο απηή ηε θαηεχζπλζε ν εκπινπηηζκφο ηεο ζειίδαο κε νπηηθναθνπζηηθά κέζα θαη 

ζπγθεθξηκέλα κε θσηνγξαθηθφ πιηθφ θαη βίληεν απφ ηέηνηνπ είδνπο εθδειψζεηο. 

΢ηε ζπλέρεηα, ν Πέηξνο έρεη ηελ επθαηξία λα μελαγεζεί ζην ζρνιείν θαηά ηελ πξνγξακκαηηζκέλε 

εβδνκάδα μελάγεζεο ησλ ππνςήθησλ καζεηψλ (Freshers'Week). Παξακέλεη ηδηαίηεξα επραξηζηεκέλνο 

θαζψο ην πεξηβάιινλ είλαη θηιηθφ θαη ιακβάλεη πιήξε ελεκέξσζε γηα ηε δνκή θαη ην πξφγξακκα 

ζπνπδψλ ηνπ IBP, ηα δηαζέζηκα καζήκαηα, ηνπο αζιεηηθνχο νκίινπο, ηηο απνγεπκαηηλέο 

δξαζηεξηφηεηεο θαη ην δηδαθηηθφ πξνζσπηθφ.  

Καηά ηε δηάξθεηα ηεο θνίηεζεο ηνπ ζην ζρνιείν, ν Πέηξνο δηαηππψλεη ηηο παξαθάησ ζθέςεηο: 

"Γελ κνπ αξέζεη ην πεξηερόκελν ησλ ζπνπδώλ ηνπ IB Economics..." 

Έρνληαο επηιέμεη λα θνηηήζεη ζην ελ ιφγσ ζρνιείν, ν Πέηξνο ζπλεηδεηνπνηεί φηη δελ ηνπ αξέζεη ην 

πεξηερφκελν ηνπ Πξνγξάκκαηνο ΢πνπδψλ. Δπηθνηλσλεί, ινηπφλ, κε ην ηκήκα Δπαγγεικαηηθνχ 

Πξνζαλαηνιηζκνχ πξνθεηκέλνπ λα αιιάμεη Πεδίν Δπηζηεκψλ θαη λα ζπλερίζεη ηε θνίηεζή ηνπ απφ 

ηνλ ηνκέα ησλ "Οηθνλνκηθψλ" ζε απηφλ ηεο "Γηνίθεζεο Δπηρεηξήζεσλ". Σν αξκφδην ηκήκα ηνπ 

παξέρεη έλαλ έληππν ελεκεξσηηθφ Οδεγφ ΢πνπδψλ πνπ θέξεη ην Αλαιπηηθφ Πξφγξακκα γηα ην πεδίν 

ηεο "Γηνίθεζεο Δπηρεηξήζεσλ". Χζηφζν, ν καζεηήο παξακέλεη ζε ζχγρπζε θαη δηαθαηέρεηαη απφ 

άγρνο θαζψο αδπλαηεί λα θαηαζηαιάμεη πιήξσο. ΢ηε ζπγθεθξηκέλε πεξίπησζε, ζα ήηαλ ρξήζηκν έλα 

ςπρνκεηξηθφ test Δπαγγεικαηηθνχ Πξνζαλαηνιηζκνχ απφ ην Γξαθείν ΢ηαδηνδξνκίαο θαη κηα 

δηνξγάλσζε Ζκεξίδαο κε ηίηιν "Γηαβαηήξην γηα ην Μέιινλ". Κάηη ηέηνην ζα επέηξεπε ζηνλ καζεηή λα 

αμηνινγήζεη ηηο θιίζεηο θαη ηα ελδηαθέξνληά ηνπ θαη λα ιάβεη ξεαιηζηηθφηεξε ελεκέξσζε γηα ηηο 

επθαηξίεο επαγγεικαηηθήο απνθαηάζηαζεο παξαθνινπζψληαο πςειφβαζκα ζηειέρε πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηνλ ηνκέα ηεο "Γηνίθεζεο Δπηρεηξήζεσλ".   

"Γελ κνπ αξθεί ν ρξόλνο θαηά ηελ γξαπηή αμηνιόγεζε...". 

Ο Πέηξνο δηαηππψλεη ηελ αλάγθε γηα θαιχηεξε θαηαλνκή ηνπ ρξφλνπ ηνπ θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 

αμηνιφγεζήο ηνπ. ΢ηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε, θξίλεηαη απαξαίηεηε κηα ζπλάληεζε κε ηνλ αηνκηθφ 
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ζχκβνπιφ ηνπ  (Σutor) ζην Γξαθείν Μαζεζηαθήο ΢ηήξημεο, ν νπνίνο ζα ηνπ δψζεη ρξήζηκεο 

ζπκβνπιέο γηα ηελ θαιχηεξε δηαρείξηζε ηνπ ρξφλνπ θαη ζηξαηεγηθέο γηα απνδνηηθφηεξε κειέηε.  

"Υπάξρεη δηαζέζηκν εθπαηδεπηηθό πιηθό, ζπγθεληξσηηθή βαζκνινγία θαη αλαηξνθνδόηεζε ησλ 

θαζεγεηώλ ζηελ ειεθηξνληθή πιαηθόξκα ηνπ ζρνιείνπ...;" 

Ο Πέηξνο πξνζδνθεί φηη ε ειεθηξνληθή πιαηθφξκα ηνπ ζρνιείνπ ζα εκπεξηέρεη ηηο παξνπζηάζεηο ησλ 

θαζεγεηψλ γηα ην θάζε κάζεκα, ηηο βαζκνινγίεο ησλ πξνθνξηθψλ θαη γξαπηψλ αμηνινγήζεσλ θαζψο 

θαη ζρφιηα αλαηξνθνδφηεζεο ηνπο πξνο ηελ βειηίσζε ηεο αηνκηθήο επηδνζήο ηνπ. Πξνο απηή ηε 

θαηεχζπλζε, απνθαζίδεη λα εγγξαθεί ζηελ ςεθηαθή πιαηθφξκα "Μy Studies". Ζ δηαδηθαζία 

εγγξαθήο είλαη ηδηαίηεξα εχθνιε θαζψο νη θσδηθνί έρνπλ δνζεί ζε θάζε καζεηή κε ηε δηαδηθαζία ηεο 

εγγξαθήο ηνπ. Ζ πιαηθφξκα εκπεξηέρεη δηαζέζηκν ππνζηεξηθηηθφ πιηθφ (παξνπζηάζεηο θαζεγεηψλ, 

αξζξνγξαθία, deadlines) θαη ηελ αλαιπηηθή βαζκνινγία ησλ κέρξη ηψξα εμεηάζεσλ (Report Cards) 

ζην πεδίν "Track my Progress" αιιά, δελ ππάξρεη δηαζέζηκε ε αλαηξνθνδφηεζε ησλ θαζεγεηψλ 

αλαθνξηθά κε ηε βαζκνινγία. Ο καζεηήο, ινηπφλ, είλαη αλαγθαζκέλνο λα ζηείιεη email ζηνλ 

θαζεγεηή πξνθεηκέλνπ  λα ηθαλνπνηήζεη ηελ ελ ιφγσ αλάγθε ηνπ. Δλ ησ πξνθεηκέλσ, θξίλεηαη 

απαξαίηεηε ε δεκηνπξγία ελφο λένπ πεδίνπ κε ηίηιν "Μy feedback" πνπ ζα ζπλνδεχεη κε ζρφιηα ηελ 

θάζε θαηαγεγξακκέλε βαζκνιφγεζε.  

"Έραζα ηνπο θσδηθνύο ηνπ My Studies...". 

O Πέηξνο αδπλαηεί λα εηζέιζεη ζηελ ςεθηαθή πιαηθφξκα θαζψο ράλεη ηνπο θσδηθνχο ηνπ. Απηφκαηα, 

δεκηνπξγείηαη ε αλάγθε ηνπ γηα άκεζε επαλαθνξά απηψλ ψζηε λα νινθιεξψζεη ην "αλέβαζκα" ηεο 

εξγαζίαο ηνπ. Καηά ηελ πξνζπάζεηα επαλαθνξάο ησλ θσδηθψλ ηνπ, εκθαλίδεηαη ην κήλπκα "Δrror " 

θαη ππνζεκείσζε "Δπηθνηλσλήζηε κε ηε Γξακκαηεία θαηά ην σξάξην ιεηηνπξγίαο Γεπηέξα, Σεηάξηε, 

Παξαζθεπή 9-2". Γηα ηελ επίιπζε ηνπ πξνβιήκαηνο, ζα ήηαλ ρξήζηκν γηα ηνπο ζπνπδαζηέο λα έρνπλ 

ηε δπλαηφηεηα 24σξεο εμππεξέηεζεο, θαη  ζπγθεθξηκέλα, δπλαηφηεηα επαλαθνξάο ησλ θσδηθψλ φρη 

κφλν θαηά ηηο ψξεο ιεηηνπξγίαο ηεο Γξακκαηείαο.  

"Yπάξρνπλ δηαζέζηκα ζηελ βηβιηνζήθε ηα βηβιία πνπ ρξεηάδνκαη γηα ηελ εξγαζία κνπ..." 

Ο Πέηξνο, επηζθέπηεηαη ηελ βηβιηνζήθε ηνπ ζρνιείνπ πξνο αλαδήηεζε ηεο πξνηεηλφκελεο 

βηβιηνγξαθίαο. Ζ βηβιηνζήθε είλαη αλαβαζκηζκέλε θαη δηαζέηεη πινχζην βηβιηνγξαθηθφ πιηθφ. 

Χζηφζν, ε αλαδήηεζε είλαη ραψδεο θαη απνπξνζαλαηνιίδεη ηνλ καζεηή. Δίλαη απαξαίηεην, ζην 

ζεκείν απηφ, ην δηαζέζηκν πεδίν "Library" ζηελ ςεθηαθή πιαηθφξκα ηνπ ζρνιείνπ ζην νπνίν ν 

καζεηήο ζα κπνξεί, πιεθηξνινγψληαο κφλν ηνλ ηίηιν ηνπ βηβιίνπ θαη ηνλ ζπγγξαθέα, λα ειέγμεη ηε 

δηαζεζηκφηεηα θαη λα εληνπίζεη επθνινηεξα ηε ζέζε ηνπ βηβιίνπ αθνχ ιάβεη ηνλ ζρεηηθφ θσδηθφ 

ηαμηλφκεζεο. 

"Δπηζπκώ λα ελεκεξσζώ γηα ηηο δξαζηεξηόηεηεο ηνπ νκίινπ Τennis". 
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Ο καζεηήο, επηζθέπηεηαη ηελ επίζεκε ηζηνζειίδα ηνπ ζρνιείνπ θαζψο θαη απηήλ ζηα Μέζα 

Κνηλσληθήο Γηθηχσζεο (ι.ρ FΒ). Παξαηεξεί φηη, ζηελ ηζηνζειίδα ππάξρεη πινχζην θσηνγξαθηθφ 

πιηθφ θαζψο θαη ελεκέξσζε γηα ηα ηειεπηαία αζιεηηθά λέα. Δληνχηνηο, πνπζελά δελ αλαγξάθνληαη νη 

ψξεο θαη νη εκέξεο ιεηηνπξγίαο ηνπ νκίινπ, ην πξνπνλεηηθφ staff θαη ε δηαδηθαζίαο εγγξαθήο. 

Αλαγθάδεηαη, ινηπφλ, λα επηθνηλσλήζεη ηειεθσληθψο κε ηελ Γξακκαηεία Αζιεηηθψλ Γξαζηεξηνηήησλ 

θαη, κάιηζηα, ε γξακκή είλαη δηαξθψο θαηεηιεκκέλε. Κιέηλνληαο, νζφλ αθνξά ζηηο βειηησηηθέο 

πξνηάζεηο, ε ελζσκάησζε ελφο Chatbot ζηελ ηζηνζειίδα ηνπ ζρνιείνπ ζα ήηαλ έλα ηδαίηεξα ρξήζηκν 

θαη δηαδξαζηηθφ εξγαιείν θπξίσο γηα ηνπο καζεηέο ηεο ζχγρξνλεο πξαγκαηηθφηεηαο. 

Με ηελ νινθιήξσζε ησλ ζπνπδψλ ηνπ, νη ζθέςεηο πνπ κπνξεί ν καζεηήο λα εθθξάζεη είλαη νη εμήο:  

"Πώο κπνξώ λα αηηεζώ γηα ηελ ηειεηή Απνθνίηεζεο...;" 

"Έρσ ζπκπιεξώζεη ζσζηά ηελ αίηεζε...;" 

"Υπάξρεη Σύιινγνο Απνθνίησλ;Θέισ λα κνηξαζηώ ηελ εκπεηξία/ηηο εληππώζεηο κνπ...;" 

"Φξεηάδνκαη βνήζεηα γηα ηηο αηηήζεηο θαη ηηο ζπνπδέο κνπ ζην εμσηεξηθό..." 

Πην ζπγθεθξηκέλα: 

Αλαιπηηθφηεξα: 

"Πψο κπνξψ λα αηηεζψ γηα ηελ ηειεηή Απνθνίηεζεο;" 

Ο Πέηξνο, επηζθέπηεηαη ηελ ηζηνζειίδα ηνπ ζρνιείνπ πξνο απηφ ην ζθνπφ. Οη ειεθηξνληθέο αηηήζεηο 

είλαη ήδε δηαζέζηκεο (1 εβδνκάδα λσξίηεξα απφ ηελ ζπλήζε έληππε δηαδηθαζία). Δλψ, βέβαηα, ε 

δηαδηαθαζία ζα κπνξνχζε λα είλαη ηδηαίηεξα απινπνηεκέλε, αληίζεηα, απαηηνχληαη πξφζζεηα ζηνηρεία 

θαηά ηε ζπκπιήξσζε ηεο αίηεζεο φπσο ι.ρ. ε θσηνγξαθία ηνπ απνθνίηνπ, ην ΑΦΜ,  ν αξηζκφο 

κεηξψνπ ηνπ καζεηή, ε ππνγξαθή γνλέα, ην scan θαη ε απνζηνιή ηνπ εληχπνπ κέζσ email. Θα 

εμππεξεηνχζε ηδηαίηεξα ζην ζεκείν απηφ, λα ππήξρε ζηελ ςεθηαθή πιαηθφξκα έλα δηαζέζηκν πεδίν  

κε ηίηιν "My Graduation", φπνπ ν καζεηήο ζα κπνξνχζε λα ππνβάιιεη, κέζσ απηφκαηνπ θνπκπηνχ, 

ηελ αίηεζε ηνπ αθφκε θαη απφ ην smartphone ηνπ ζπκπιεξψλνληαο κφλν ην νλνκαηεπψλπκφ ηνπ.  

"Έρσ ζπκπιεξώζεη ζσζηά ηελ αίηεζε;" 

΢ηε ζπλέρεηα, ν Πέηξνο αλαξσηηέηαη αλ έρεη ζπκπιεξψζεη ζσζηά ηελ αίηεζε απνθνίηεζεο θαη 

απνζηέιιεη email ζηε Γξακκαηεία ηνπ ζρνιείνπ πξνθεηκέλνπ λα επηβεβαηψζεη φηη ε δηαδηθαζία έρεη 

νινθιεξσζεί  ζσζηά. Πξνο κεγάιε ηνπ δπζαξέζθεηα, έρνπλ πεξάζεη 2 κέξεο θαη δελ έρεη ιάβεη 

θάπνηα απάληεζε. Θα ήηαλ ηδηαίηεξα ρξήζηκε, ελ ησ πξνθεηκέλσ, ε ελζσκάησζε ελφο Chatbot ζηελ 

ηζηνζειίδα ηνπ ζρνιείνπ γηα ηελ ηαρεία επίιπζε ησλ φπνησλ πξνβιεκάησλ ηνπ Πέηξνπ θαη ηελ 

ειεθηξoληθή θαζνδήγεζε ηνπ ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν.  



43 

 

"Υπάξρεη Σύιινγνο Απνθνίησλ; Θέισ λα κνηξαζηώ ηελ εκπεηξία θαη ηηο εληππώζεηο κνπ..." 

Ο Πέηξνο αλαδεηά κέζσ ηεο ηζηνζειίδαο ηνπ ζρνιείνπ θαη ησλ κέζσλ θνηλσληθήο δηθηχσζεο 

πιεξνθνξίεο γηα ηελ εγγξαθή θαη ηε ιεηηνπξγία ηνπ ζπιιφγνπ απνθφηησλ. Αθνχ εληνπίζεη ηελ ζειίδα 

"Alumni", δηαπηζηψλεη πξνο απνγνήηεπζε ηνπ φηη ε ζειίδα ζην Facebook δελ είλαη ηδηαίηεξα 

δεκνθηιήο. Δπηζπκεί λα κνηξαζηεί ηελ ζρνιηθή εκπεηξία θαη ηα ζπλαηζζήκαηά ηνπ πιένλ σο 

απφθνηηνο, αιιά, ληψζεη ληξνπή θαζψο ζα ήηαλ ε κνλαδηθή θνηλνπνίεζε. ΢ε απηφ ην ζηάδην, νη 

ππέπζπλνη ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ ζα πξέπεη λα ελζαξξχλνπλ ηνπο απφθνηηνπο ηνπ ζρνιείνπ λα 

θνηλνπνηνχλ ζηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο θσηνγξαθηθφ πιηθφ θαη βίληεν απφ δηάθνξεο 

πνιηηηζκηθέο ή αζιεηηθέο εθδειψζεηο ηνπο, λα θαηαγξάθνπλ ηα ζρφιηά ηνπο θαη ηηο εληππψζεηο ηνπο 

κε ηελ πεξάησζε ησλ ζπνπδψλ ηνπο θαζψο θαη ηηο εκπεηξίεο ηνπο απφ ηελ κεηέπεηηα εμέιημε θαη 

ζηαδηνδξνκία ηνπο.  

"Φξεηάδνκαη ζπκβνπιέο γηα ηηο αηηήζεηο θαη ηηο ζπνπδέο κνπ ζην εμσηεξηθό". 

Ο Πέηξνο επηζθέπηεηαη ην Γξαθείν ΢πκβνπιεπηηθήο Αθαδεκατθψλ Αηηήζεσλ πξνθεηκέλνπ λα ιάβεη 

ρξήζηκεο ζπκβνπιέο γηα ηηο επεξρφκελεο ζπνπδέο ηνπ πιένλ σο θνηηεηήο ζε Παλεπηζηήκην ηνπ 

εμσηεξηθνχ, ι.ρ γηα ηε ζπγγξαθή ηνπ personal statement θαη ηνπ βηνγξαθηθνχ ζεκεηψκαηφο ηνπ, ηνλ 

ηξφπν εθπφλεζεο βηβιηνγξαθηθήο έξεπλαο ζε αθαδεκατθφ επίπεδν, ηηο θαηάιιειεο εκεξνκελίεο 

ππνβνιήο ησλ αηηήζεσλ θαη ηηο επηθείκελεο ζπλεληεχμεηο. Λακβάλεη, κάιηζηα, θαη ζρεηηθφ email κε 

θαηεπζπληήξηεο νδεγίεο θαη ρξήζηκνπο ζπλδέζκνπο κε αλάινγν πιηθφ. Γηα ηελ ηειεηνπνίεζε ηεο 

επράξηζηεο απηήο εκπεηξίαο, ζα εμππεξεηνχζε ηδηαίηεξα ε πξνζζήθε ελφο σξνιφγηνπ πξνγξάκκαηνο 

πνπ ζα απεηθφληδε ηηο πξνγξακκαηηζκέλεο νκηιίεο ησλ πξνζθεθιεκέλσλ αληηπξνζψπσλ απφ 

Παλεπηζηήκηα ηεο Βξεηαλίαο. 

 

Υαξηνγξάθεζε "Πειαηεηαθνχ" Σαμηδηνχ ηνπ Δλδηαθεξφκελνπ Γνλέα 

Σν ζηάδην πξηλ ηε θνίηεζε, ζα κπνξνχζε λα απνηειείηαη απφ ηξία ππνζηάδηα, ήηνη, ην ζηάδην έξεπλαο 

κεηαμχ ησλ δηαζέζηκσλ IB ζρνιείσλ, ηελ επηινγή ηνπ ηειηθνχ ζρνιείνπ  θαη ηελ εγγξαθή. 
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Υαξηνγξάθεζε "Πειαηεηαθνχ" Σαμηδηνχ ηνπ Γνλέα 

 

Πξηλ ηε θνίηεζε 

 

 

 

΢ηάδην Έξεπλαο 

IB ζρνιείσλ 

Έξεπλα γηα ην ελ ιφγσ 

ζρνιείν 
Δγγξαθή 

 
Ση ζθέθηεηαη; 
 

 

 

Γηαζέζηκα ΗΒ ζρνιεία; 

 

Γίδαθηξα; 

Οδεγφο ΢πνπδψλ/ΑΠ΢; 

Πνζνζηά επηηπρφλησλ; 

Κηηξηαθέο εγθαηαζηάζεηο; 

Δπηπιένλ παξνρέο; 

Πνηά ε γλψκε ησλ γνλέσλ  

γηα ην ζρνιείν; 

 

 

Πψο θάλσ εγγξαθή εχθνια  

θαη γξήγνξα; 

 

Πψο ζα πιεξψζσ ηα  Γίδαθηξα; 

 

Πψο ζα είκαη ζίγνπξε φηη ε 

Δγγξαθή έρεη νινθιεξσζεί 

Δπηηπρψο; 

 

 

 

΢εκείν Δπαθήο 

 

Αλαδήηεζε ζην Γηαδίθηπν 

 

Εεηά ηε γλψκε άιισλ  

γνλέσλ ηειεθσληθά θαη 

δηαπξνζσπηθά. 

 

Σειεθσληθή Δπηθνηλσλία 

κε ηε Γξακκαηεία ηνπ ζρνιείνπ  

πξνθεηκέλνπ λα ιάβεη κηα πξψηε 

ελεκέξσζε. 

 

Δπίζθεςε ηζηνζειίδαο. 

 

Λακβάλεη email απφ ην ηκήκα 

εγγξαθψλ (sum-up ηεο θιήζεο 

πνπ πξνεγήζεθε). 

 

Freshers'day, μελάγεζε ζηνπο 

 ρψξνπο ηνπ ζρνιείνπ/δηαλνκή 

ελεκεξσηηθνχ  Prospectus 

 

 

Δπίζθεςε ζηελ ηζηνζειίδα 

 

Πξνζσπνπνηεκέλε επηζηνιή 

θαισζνξίζκαηνο ηνπ καζεηή. 

 

Καλάιη 
 

Web, in-person, phone 

 

 

Web, phone, email 

 

Web, phone, letter 

 

 

 

 

 

Δκπεηξία 

 

Γέθαην θαηά ζεηξά ην  

ζρνιείν ζηελ εκθάληζε ησλ 

Απνηειεζκάησλ ζην  

δηαδίθηπν.  

 

. 

 

Πιήξεο θαη ηαρεία ελεκέξσζε,  

απαληψληαη φιεο νη εξσηήζεηο  

κνπ. 

 

Ζ ηζηνζειίδα παξέρεη πινχζηα 

ελεκέξσζε γηα ην ηζηνξηθφ ηνπ 

ζρνιείνπ, νξγαλφγξακκα  

Γηνίθεζεο, ΋ξακα, αμίεο.  

Υξεηάδνκαη Πεξζζφηεξεο  

πιεξνθνξίεο  γηα ην IBP (ΑΠ΢,  

δνκή,αμηνιφγεζε, δηδαθηηθφ  

πξνζσπηθφ). Λείπεη ην πεδίν 

θαηαγξαθήο ζρνιίσλ ησλ γνλέσλ 

κε ππνζεκείσζε "ζχληνκα  

δηαζέζηκν". 

 

Άκεζε αληαπφθξηζε αιιά  

ηππνπνηεκέλν email (ίζσο θαη  

spam).  

 

 

Γηαζέζηκε ειεθηξνληθή θφξκα 

εγγξαθήο ζηελ ηζηνζειίδα θαη 

δπλαηφηεηα ειεθηξνληθήο  

πιεξσκήο ηεο πξψηεο δφζεο 

ησλ δηαδάθηξσλ. 

 

΋κσο, ρξεηάζηεθε ηειεθσληθή  

επηθνηλσλία κε ηε Γξακκαηεία 

γηα δηεπθξηλίζεηο. Υξνλνβφξα θαη 

δχζθνιε δηαδηθαζία. Μεγάινο 

ρξφλνο αλακνλήο θαηά ηελ  

θιήζε.  

Persona:Πέλλπ, 

ελδηαθεξφκελε 

κεηέξα, εηψλ 42, 

κεηέξα ππνςήθηνπ IB 

καζεηή. 



45 

 

 

Καηά ην ζηάδην ηεο έξεπλαο ησλ δηαζέζηκσλ ηδησηηθψλ IB ζρνιείσλ, ε Πέλλπ, ε ελδηαθεξφκελε κεηέξα, 

ζθέθηεηαη αξρηθά:  

"Τη επηινγέο έρσ; Πνηά είλαη ηα δηαζέζηκα ζρνιεία κε IBP...;" 

Πξνρσξά, ινηπφλ, ζε αλαδήηεζε ησλ δηαζέζηκσλ ζρνιείσλ ζην δηαδίθηπν (Google search) θαη, επηπιένλ, 

δεηά ηε γλψκε άιισλ γνλέσλ είηε ηειεθσληθψο είηε δηαπξνζσπηθά. Ζ Πέλλπ παξαηεξεί φηη ην ζρνιείν 

εκθαλίδεηαη δέθαην θαηά ζεηξά ζηελ εκθάληζε ησλ απνηειεζκάησλ θαηά ηελ αλαδήηεζε κε ηίηιν 

"Ηδσηηθά IB ζρνιεία Αηηηθή". Δπηζθέπηεηαη ηελ ηζηνζειίδα ηνπ ζρνιείνπ πνπ, ίζσο, βξίζθεηαη ζηηο 

πςειφηεξεο ζέζεηο ησλ πξνηεξαηνηήησλ ηεο.  ΢ηελ πξνθεηκέλε πεξίπησζε, ζα πξέπεη νη ππέπζπλνη 

ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ ηνπ εθπαηδεπηηθνχ νξγαληζκνχ λα επηθεληξσζνχλ ζηε βειηίσζε ησλ κεραλψλ 

αλαδήηεζεο (SEO) πξνθεηκέλνπ ην ζρνιείν λα εκθαλίδεηαη ζηηο πξψηεο ζέζεηο θαηά ηελ πιεθηξνιφγεζε 

ησλ αληίζηνηρσλ ιέμεσλ-θιεηδηά.  

΢ηε ζπλέρεηα, θαηά ην ηειηθφ ζηάδην ηεο έξεπλαο γηα ην ζρνιείν ζην νπνίν ηείλεη λα θαηαιήγεη, ε Πέλλπ 

δηαηππψλεη ηηο εμήο ζθέςεηο:  

"Πνηό είλαη ηα θόζηνο...;" 

"Υπάξρεη δηαζέζηκνο Οδεγόο Σπνπδώλ/ΑΠΣ...;" 

"Πνηά είλαη ηα πνζνζηά ησλ επηηπρόλησλ καζεηώλ ζε Παλεπηζηήκηα ηνπ εμσηεξηθνύ...;" 

"Γηαζέηεη ην ζρνιείν επηπιένλ παξνρέο...;" 

"Γηαζέηεη αμηόινγεο θηηξηαθέο εγθαηαζηάζεηο...;" 

"Πνηά ε γλώκε ησλ γνλέσλ γηα ην ζρνιείν...;" 

 

Φηιηθφ  θαη επγεληθφ πξνζσπηθφ  

θαηά ην Freshers' Day αιιά ε  

μελάγεζε πξαγκαηνπνηήζεθε ζε 

πνιπκειή groups θαη πνιιά  

εξσηήκαηά κνπ δελ απαληήζεθαλ 

 

 

 

 

Βειηησηηθέο  

Πξνηάζεηο 

 

 

Βειηίσζε κεραλψλ 

Αλαδήηεζεο (SEO) 

 

. 

 

 

 

 

 

 

 

Αλαζρεδηαζκφο Ηζηνζειίδαο 

/Αλαβάζκηζε πεξηερνκέλνπ/ 

Tutorials γηα ηε δνκή, ην ΑΠ΢, 

ηνλ ηξφπν αμηνιφγεζεο. 

 

Δμαηνκίθεπζε eemail, sum-up 

ηεο πξψηεξεο θιήζεο. 

 

CRM πιαηθφξκα. 

 

Οξγάλσζε νινγηκειψλ groups 

θαηά ηελ μελάγεζε ζην 

Open Day. 

 

Ζιεθηξνληθή Φφξκα Δγγξαθήο 

 

Chatbots 

 

 

IVR γηα ηαρχηεξε εμππεξέηεζε. 

Πίλαθαο 2: Φαξηνγξάθεζε "Πειαηεηαθνύ" Ταμηδηνύ ηνπ Γνλέα (i) 
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Ζ Πέλλπ θαιεί, αξρηθά, ηε Γξακκαηεία ηνπ ζρνιείνπ πξνθεηκέλνπ λα ελεκεξσζεί ηειεθσληθψο (MνT). 

Παξακέλεη ηδηαίηεξα ηθαλνπνηεκέλε απφ ηελ πιεξνθφξεζε πνπ ιακβάλεη θαζψο ε ππεχζπλε ηνπ IBP ηνπ 

ζρνιείνπ απαληά ζε φιεο ηηο εξσηήζεηο ηεο αθνχ πξψηα επηηξέπεη ζηε κεηέξα λα ζθηαγξαθήζεη ην πξνθίι 

ηνπ Πέηξνπ.  

Παξ'φια απηά, επηζθέπηεηαη ηελ ηζηνζειίδα ηνπ ζρνιείνπ γηα πεξαηηέξσ δηεξεχλεζε ησλ παξερφκελσλ 

ππεξεζηψλ ηνπ. Γηαπηζηψλεη, ινηπφλ, φηη ε επίζεκε ηζηνζειίδα ηνπ παξέρεη πινχζηα ελεκέξσζε ζρεηηθά 

κε ην ηζηνξηθφ ηνπ ζρνιείνπ, ην νξγαλφγξακκα ηεο Γηνίθεζεο, ηε θηινζνθία θαη ην φξακα ησλ 

Γηνηθνχλησλ. Δληνχηνηο, ε Πέλλπ ρξεηάδεηαη πεξηζζφηεξεο πιεξνθνξίεο (θαη εληχπσο) φζνλ αθνξά ζην IB 

Curriculum, ην δηδαθηηθφ πξνζσπηθφ, ηε δνκή ηνπ πξνγξάκκαηνο θαη ηνλ ηξφπν αμηνιφγεζεο. Δπηπιένλ, 

παξαηεξεί φηη δελ ππάξρεη ελεξγφ ην πεδίν θαηαγξαθήο ζρνιίσλ ησλ γνλέσλ θαη θέξεη ηε ζεκείσζε 

"ζχληνκα δηαζέζηκν".  

΢ην ζηάδην απηφ, θξίλεηαη απαξαίηεηνο ν αλαζρεδηαζκφο ηεο ηζηνζειίδαο θαη ε αλαδηάξζξσζε ηνπ 

πεξηερνκέλνπ ηνπ κε ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο γηα ηελ θνίηεζε ελφο ππνςεθίνπ IB καζεηή ζε ζπλδπαζκφ κε 

ηελ ελζσκάησζε νπηηθναθνπζηηθψλ κέζσλ (tutorials πνπ παξνπζηάδνπλ ηε δνκή ηνπ IBP 1, ηα δηαζέζηκα 

πεδία επηζηεκψλ,ην αλαιπηηθφ πξφγξακκα ζπνπδψλ θαη ην επηδησθφκελν πξνθίι ελφο καζεηή IB). 

Καηφπηλ ηεο ηειεθσληθήο ελεκέξσζεο πνπ πξνεγήζεθε, ε ελδηαθεξφκελε κεηέξα ιακβάλεη email απφ ην 

Σκήκα Δγγξαθψλ ζηα πιαίζηα επγλεληθήο ππελζχκηζεο. Χζηφζν, ε αληαπφθξηζε ηνπ ζρνιείνπ είλαη κελ 

άκεζε, αιιά ην email παξακέλεη ηδηαίηεξα ηππνπνηεκέλν (ζα κπνξνχζε λα αλήθεη ζε spam αιιεινγξαθία 

θαη λα αλαθέξεηαη ζε νπνηνλδήπνηε ελδηαθεξφκελν καζεηή). Σν ζεκείν απηφ απνηειεί κία απφ ηηο 

"ζηηγκέο αιήζεηαο" (MoT), ζπλεπψο ρξήδεη ηδηαίηεξεο πξνζνρήο. Κξίλεηαη, ινηπφλ, επηηαθηηθή ε αλάγθε 

γηα εμαηνκίθεπζε ηεο ειεθηξνληθήο αιιεινγξαθίαο κε βάζε ην πξνθίι θαη ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

ππνςήθηνπ καζεηή. Με άιια ιφγηα ην email ζα πξέπεη λα απνηειεί κηα ζχληνκε πεξηγξαθή ηεο πξψηεξεο 

ηειεθσληθήο επηθνηλσλίαο θαη φρη απιά κηα ηππηθή θαη επγεληθή ππελζχκηζε κε ζηφρν ηελ απφθηεζε ελφο 

λένπ πειάηε. Δπηπξφζζεηα, απαξαίηεηε πξνυπφζεζε απνηειεί ε χπαξμε ελφο ζπζηήκαηνο δηαρείξηζεο 

πειαηψλ CRM γηα ηελ "θξχα" θαη ηε "δεζηή" ιίζηα ησλ πειαηψλ, ήηνη ηνπο ήδε πθηζηάκελνπο θαη ηνπο 

κειινληηθνχο πειάηεο ηνπ ζρνιείνπ.  

Δπηπιένλ, ε Πέλλπ έρεη ελεκεξσζεί γηα ην "Οpenday" πνπ πξνζθέξεη ην ζρνιείν γηα ηνπο καζεηέο θαη 

ηνπο γνλείο απηψλ νη νπνίνη ζθέθηνληαη λα εγγξαθνχλ ζην ζρνιείν. Πξφθεηηαη γηα κηα επράξηζηε 

μελάγεζε ζηνπο ρψξνπο ηνπ ζρνιείνπ, φπνπ θαη παξέρεηαη ελεκεξσηηθφ θπιιάδην κε ηηο δξαζηεξηφηεηεο 

ηεο εθδήισζεηο, ηα δηαζέζηκα ηκήκαηα ππνζηήξημεο ησλ καζεηψλ, ηηο παξνρέο, ηνλ ράξηε ηνπ ζρνιείνπ 

θαη ηνπο αζιεηηθνχο νκίινπο. Ζ Πέλλπ κέλεη ηδηαίηεξα επραξηζηεκέλε θαζψο έρεη ηε δπλαηφηεηα λα 

πεξηεγεζεί ζηνλ ρψξν ηνπ ζρνιείνπ παίξλσληαο κηα γεχζε ηνπ θιίκαηνο θαη ηεο θνπιηνχξαο απηνχ. 

Παξαηεξεί φηη ην πξνζσπηθφ είλαη ηδαίηεξα θηιηθφ θαη πξφζπκν λα εμππεξεηήζεη, σζηφζν, νη νκάδεο 

μελάγεζεο είλαη πνιπκειείο θαη δελ απαληψληαη φιεο νη εξσηήζεηο ηεο. Θα ήηαλ, ινηπφλ, ηδηαίηεξα 

ρξήζηκν λα δηακνξθσζνχλ νιηγνκειή ηκήκαηα ησλ πειαηψλ πξνο μελάγεζε θαηά ην "Open Day", 
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πξνθεηκέλνπ λα δχλαληαη νη ελδηαθεξφκελνη γνλείο θαη νη καζεηέο λα ελεκεξσζνχλ πιήξσο ρσξίο λα 

κείλνπλ αλαπάληεηα ηα εξσηήκαηα ηνπο.  

Καηά ην ηειεπηαίν ζηάδην ηεο εγγξαθήο, ε Πέλλπ δηαηππψλεη ηηο εμήο ζθέςεηο: 

"Πώο θάλσ εγγξαθή εύθνια θαη γξήγνξα....;". 

"Πώο ζα πιεξώζσ ηελ πξώηε δόζε ησλ δηδάθηξσλ.....;". 

Σε δεδνκέλε ζηηγκή, νη αλάγθεο ηεο Πέλλπο ζπλνςίδνληαη ζηελ εχθνιε θαη γξήγνξα δηαδηθαζία εγγξαθήο 

θαη πιεξσκήο ηεο πξψηεο δφζεο ησλ δηδάθηξσλ. Ζ πξψηε επηινγή ηεο είλαη ε ειεθηξνληθή δηαδηθαζίαο 

εγγξαθήο θαη πιεξσκήο κέζσ ηεο επίζεκεο ηζηνζειίδαο ηνπ ζρνιείνπ. Ζ Πέλλπ παξαηεξεί φηη ππάξρεη 

δηαζέζηκν ην αληίζηνηρν πεδίν αιιά αληηιακβάλεηαη φηη ε δηαδηαθαζία είλαη δπθνιφηεξε θαη πην 

ρξνλνβφξα απφ φζν ππνιφγηδε. Υξεηάδεηαη, έηζη,  λα επηθνηλσλήζεη ηειεθσληθά γηα δηεπθξηλίζεηο αιιά, 

θαιψληαο ην Σκήκα Δγγξαθψλ βξίζθεηαη αξθεηή ψξα ζε αλακνλή. ΢πλεπψο, ε εκπεηξία ηεο Πέλλπο ηε 

δεδνκέλε ζηηγκή ζα κπνξνχζε λα γίλεη επράξηζηε κε βαζηθή πξνππφζεζε ηελ χπαξμε κηαο απιήο 

ειεθηξνληθήο θφξκαο εγγξαθήο, ηελ ελσκάησζε ελφο chatbot κέζσ ηνπ νπνίνπ ζα κπνξνχζε λα δεηήζεη 

θαηεπζπληήξηεο γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο. Σέινο, απαξαίηεηε θξίλεηαη ε εγθαηάζηαζε ελφο 

ζπζηήκαηνο IVR γηα ην ηειεθσληθφ θέληξν κε πιήζνο δηαζέζηκσλ επηινγψλ γηα ηνπο πειάηεο φπνπ ζα 

επέηξεπε ηελ ηαρχηεξε εμππεξέηεζή ηνπο αλάινγα κε ην πξφβιεκα γηα ην νπνίν θαινχζαλ. 

 

 

 

Υαξηνγξάθεζε "Πειαηεηαθνχ" Σαμηδηνχ ηνπ Γνλέα 

 Καηά ηε δηάξθεηα θνίηεζεο Απνθνίηεζε 

Ση ζθέθηεηαη;  

 

 

Πνηά ε επίδνζε ηνπ Πέηξνπ; Αξρίδεη λα  

δηακνξθψλεη θξηηηθή ζθέςε; 

 

Έρσ ηελ ππνςία φηη πέθηεη ζχκα 

΢ρνιηθνχ εθθνβηζκνχ. 

 

Αληηιακβάλνκαη φηη δπζθνιεχεηαη λα  

Αληαπνθξηζεί ζην IB High Level. 

 

 

Ση ρξεηάδεηαη γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο 

Γηαδηθαζίαο απνθνίηεζεο; 

 

Πσο ζα ελεκεξσζψ γηα ηα Παλεπηζηήκηα 

ηνπ εμσηεξηθνχ; 

΢εκεία Δπαθήο 
 

 

Δπηζθέπηεηαη ην ζρνιείν θαη επηθνηλσλεί κε  

ηνπο θαζεγεηέο ζηε ΢πλάληεζε Γνλέσλ & 

Κεδεκφλσλ. 

 

Αλαδεηά ζηελ ηζηνζειίδα ηα ζηνηρεία 

 

Απνζηέιιεη email ζηε Γξακκαηεία γηα 

πιεξνθνξίεο ζρεηηθά κε ηελ δηαδηθαζία 

 θαη ηελ ηειεηή απνθνίηεζεο. 

 

Δπηθνηλσλεί ηειεθσληθψο κε ην Γξαθείν 

Persona:Πέλλπ, 

ελδηαθεξφκελε 

κεηέξα, εηψλ 42, 

κεηέξα ππνςήθηνπ IB 

καζεηή. 



48 

 

 

Δπηθνηλσλίαο ηνπ Tκήκαηνο ΢πκβνπιεπηηθήο 

Τπνζηήξημεο θαη επηθνηλσλεί ηειεθσληθψο. 

 

Δπηθνηλσλεί κε ηνλ ΢χκβνπιν - Καζεγεηή ΗΒP 

 (Σutor) γηα αιιαγή βαζκίδαο απφ high ζε  

standard level. 

 

 

΢πκβνπιεπηηθήο & Αθαδεκατθψλ αηηήζεσλ. 

 

 

Καλάιηα 
 

 

Web, phone, in-person 
 

Email, mail, phone, web 

Δκπεηξία 
 

 

Δπγεληθφ θαη θαηαξηηζκέλν δηδαθηηθφ 

πξνζσπηθφ, δφζεθε ηεθκεξησκέλε θαη 

εμαηνκηθεπκέλε ελεκέξσζε γηα θάζε 

Μαζεηή. ΋κσο ν ρξφλνο αλακνλήο  

ήηαλ κεγάινο.  

 

 

Άκεζε αληαπφθξηζε ησλ ζπκβνχισλ. 

Σα ζηνηρεία επηθνηλσλίαο ήηαλ άκεζα  

Γηαζέζηκα ζηελ ηζηνζειίδα θαη ζην  

prospectus πνπ δηαλεκήζεθε ζην Freshers' 

Day. 

 

Απαηηείηαη ηππηθά ε ζπκπιήξσζε  

ειεθηξνληθήο αίηεζεο δηαζέζηκεο ζηελ 

Ηζηνζειίδα ηνπ ζρνιείνπ γηα ηελ αιιαγή 

Βαζκίδαο IB.  

 

Άκεζε αληαπφθξηζε ηεο γξακκαηείαο 

ζηελ ειεθηξνληθή αιιεινγξαθία. 

Χζηφζν, ελεκεξψλεηαη φηη ζα πξέπεη λα 

κεηαβεί ζην ζρνιείν πξνθεηκέλνπ λα 

ππνγξαθεί ε αίηεζε γηα ηελ ηειεηή. 

 

 

Δλεκεξψλεηαη φηη ζα ιάβεη ηαρπδξνκηθψο 

έλαλ έληππν νδεγφ πξνπηπρηαθψλ ζπνπδψλ 

ζην εμσηεξηθφ πνπ ζα εκπεηξέρεη κηα ιίζηα 

δηαζέζηκσλ παλεπηζηεκίσλ θαη ηνπο 

αληίζηνηρνπο ζπλδέζκνπο γηα αλαδήηεζε 

πιεξνθνξηψλ ζην δηαδίθηπν. Παξαιακβάλεη 

κε θαζπζηέξεζε 2 εβδνκάδσλ. 

 

Βειηησηηθέο 

Πξνηάζεηο 

 

 

Πξνγξακκαηηζκφο ΢πλάληεζεο Γνλέσλ & 

Κεδεκφλσλ γηα δχν ζπλερείο εκέξεο 

(κε αιθαβεηηθή ζεηξά). 

 

Ζιεθηξνληθή Αίηεζε απνθνίηεζεο κε  

εηδηθφ πεδίν παξαγγειίαο ησλ ξνχρσλ  

ηειεηήο θαηφπηλ θαηαρψξεζεο κεγεζψλ. 

 

Δλζσκάησζε πεδίνπ "Study abroad" πνπ  

ζα ζπκπεξηιακβάλεη ηε ιίζηα κε ηα 

ππνςήθηα Βξεηαληθά Παλεπηζηήκηα θαη  

ηνπο αληίζηνηρνπο ζπλδέζκνπο επηθνηλσλίαο 

 γηα άκεζε κεηάβαζε/πιεξνθφξεζε. 

 

Δθπαηδεπηηθφ ηαμίδη ζηε Μ.Βξεηαλία θαη 

επηζθέςεηο ζε κεγάια Παλεπηζηήκηα ηνπ 

εμσηεξηθνχ ψζηε νη καζεηέο λα απνθηήζνπλ 

βησκαηηθή εκπεηξία. 

 

 

Web analytics. 

 

Πίλαθαο 3: Φαξηνγξάθεζε "Πειαηεηαθνύ" Ταμηδηνύ ηνπ Γνλέα (ii) 

Καηά ηε δηάξθεηα ηεο θνίηεζεο, ε Πέλλπ δηαηππψλεη ζθέςεηο φπσο: 

"Ο Πέηξνο έρεη θαιέο ζρνιηθέο επηδόζεηο; Έρεη δηακνξθώζεη θξηηηθή ζθέςε...;" 

"Ννκίδσ όηη ν γηνο κνπ πέθηεη ζύκα ζρνιηθνύ εθθνβηζκνύ..." 

"Γπζθνιεύεηαη λα αληαπνθξηζεί ζηα καζήκαηα ηνπ IBHigherLevel..". 
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"Ο Πέηξνο έρεη θαιέο ζρνιηθέο επηδόζεηο; Έρεη δηακνξθώζεη θξηηηθή ζθέςε...;" 

Ζ Πέλλπ επηζθέπηεηαη ην εθπαηδεπηηθφ πξνζσπηθφ ηελ Ζκέξα ΢πλάληεζεο Γνλέσλ θαη Κεδεκφλσλ πξνο 

ελεκέξσζε γηα ηελ πνξεία ηνπ Πέηξνπ. Με κεγάιε ραξά δηαπηζηψλεη φηη ην εθπαηδεπηηθφ πξνζσπηθφ είλαη 

ηδηαίηεξα θαηαξηηζκέλν θαη έρεη πιήξσο δηακνξθσκέλε εηθφλα γηα ην πξνθίι ηνπ θάζε καζεηή. Δληνχηνηο, 

ν ρξφλνο αλακνλήο είλαη κεγάινο θαη ίζσο, ζα ήηαλ ρξήζηκν λα νξηζηνχλ δχν δηαθνξεηηθέο εκεξνκελίεο 

ζπλάληεζεο κεηαμχ γνλέσλ θαη εθπαηδεπηηθψλ (ίζσο βάζεη αιθαβεηηθήο ζεηξάο), πξνθεηκέλνπ γηα ηελ 

δηεπθφιπλζε θαη ηε γξεγνξφηεξε εμππεξέηεζή ηνπο.  

"Ννκίδσ όηη ν γηνο κνπ πέθηεη ζύκα ζρνιηθνύ εθθνβηζκνύ..." 

Ζ ελδηαθεξφκελε κεηέξα, ζπεχδεη λα ζπλαληήζεη ην Σκήκα Φπρνιφγσλ γηα ην νπνίν ππάξρεη ελεκέξσζε 

ηφζν ζηελ επίζεκε ηζηνζειίδα ηνπ ζρνιείνπ φζν θαη ζηα ελεκεξσηηθά prospectus πνπ κνηξάζηεθαλ ζε 

καζεηέο θαη γνλείο θαηά ηελ εθδήισζε θαισζνξίζκαηνο (Freshers' Day). Ζ αληαπφθξηζε ησλ ππεπζχλσλ 

ζηελ ηειεθσληθή επηθνηλσλία ηεο κεηέξαο ήηαλ άκεζε θαη ην δηαπξνζσπηθφ ξαληεβνχ πξνγξακκαηίζηεθε 

ηελ ίδηα ζηηγκή. Ζ Πέλλπ θαίλεηαη ηδηαίηεξα ηθαλνπνηεκέλε απφ ηελ αληηκεηψπηζε ηνπ ζρνιείνπ ζην ελ 

ιφγσ δήηεκα θαζψο είλαη εκθαλέο ην ελδηαθέξνλ ηνπ νξγαληζκνχ ζε αλζξσπηζηηθά δεηήκαηα. Δίλαη 

γεγνλφο πσο ην ζρνιείν επελδχεη ζηε δηαξθή θαηάξηηζε ησλ ζπκβνχισλ ππνζηήξημεο κέζσ ζεκηλαξίσλ 

θαη ζπκκεηέρεη ελεξγά ζε επξσπατθέο δξάζεηο θαη ζρνιηθέο εκεξίδεο γηα ηελ πξφιεςε θαη ηελ 

αληηκεηψπηζή ηνπ θαηλνκέλνπ ηνπ εθθνβηζκνχ.   

"Γπζθνιεύεηαη λα αληαπνθξηζεί ζηα καζήκαηα ηνπ IB Higher Level..". 

Ζ Πέλλπ αληρλεχεη κηα δπζθνιία αληαπφθξηζεο ηνπ Πέηξνπ ζην επίπεδν IB High Level θαη επηδηψθεη λα 

επηθνηλσλήζεη κε ηνλ Αηνκηθφ ΢χκβνπιν (Tutor) ηνπ Πέηξνπ πξνθεηκέλνπ λα ζπδεηεζεί ε πηζαλφηεηα 

αιιαγήο ηεο βαζκίδαο απφ High ζε Standard level. Ηδηαίηεξα ζπλεξγάζηκνο ν ππέπζπλνο θαζεγεηήο, 

κειεηά ηνλ πξνζσπηθφ θάθειν ηνπ Πέηξνπ θαη ελζαξξχλεη ηελ κεηάβαζή ηνπ ζην Standard level. Σέινο, 

ηππηθά θαη κφλν γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο απαηηείηαη ε ππνβνιή ειεθηξνληθήο αίηεζεο πνπ 

βξίζθεηαη δηαζέζηκε ζηελ ηζηνζειίδα ηνπ ζρνιείνπ.  

Μεηά ηελ νινθιήξσζε ηεο θνίηεζεο ηνπ Πέηξνπ, ε ελδηαθεξφκελε κεηέξα ζθέθηεηαη: 

"Τη ρξεηάδεηαη λα θάλσ γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο δηαδηθαζίαο απνθνίηεζεο...;" 

"Πώο ζα ελεκεξσζώ γηα Παλεπηζηήκηα ηνπ εμσηεξηθνύ...;" 

Ζ ελδηαθεξφκελε κεηέξα απνζηέιιεη email ζηε Γξακκαηεία πξνθεηκέλνπ λα αληιήζεη πιεξνθνξίεο 

ζρεηηθά κε ηελ δηαδηθαζία αίηεζεο θαη ηελ ηειεηή απνθνίηεζεο. Ζ αληαπφθξηζε ηνπ ζρνιείνπ είλαη 

άκεζε, σζηφζν, ε Πέλλπ ελεκεξψλεηαη φηη ζα πξέπεη λα κεηαβεί ζην ζρνιείν πξνθεηκέλνπ λα 

ζπκπιεξψζεη εληχπσο ηελ αίηεζε. Κξίλεηαη απαξαίηεην ζην ζηάδην απηφ λα ππάξρεη δηαζέζηκε ε 

ειεθηξνληθή αίηεζε γηα ηελ ηειεηή ηεο απνθνίηεζεο θαζψο θαη έλα πεδίν ζην νπνίν νη γνλείο ζα κπνξνχλ 

λα παξαγγείινπλ ηα ξνχρα απνθνίηεζεο αθνχ δψζνπλ ηα αλάινγα κεγέζε.  



50 

 

Ζ Πέλλπ επηθνηλσλεί ηειεθσληθψο κε ην Γξαθείν ΢πκβνπιεπηηθήο θαη Αθαδεκατθψλ αηηήζεσλ ζηα 

Παλεπηζηήκηα ηνπ εμσηεξηθνχ πξνθεηκέλνπ λα ηελ θαζνδεγήζνπλ ζρεηηθά κε ηελ αλαδήηεζε πεξαηηέξσ 

πιεξνθνξηψλ γηα ηα δηαζέζηκα ηδξχκαηα κε ζπλαθέο αληηθείκελν ζπνπδψλ. Δλεκεξψλεηαη, ινηπφλ, φηη ζα 

παξαιάβεη ηαρπδξνκηθψο έλαλ έληππν νδεγφ πξνπηπρηαθψλ ζπνπδψλ πνπ ζα εκπεξηέρεη πιεξνθνξίεο γηα 

ηα αληίζηνηρα Παλεπηζηήκηα θαη ζα δηαζέηεη  ηνπο ζρεηηθνχο ζπλδέζκνπο επηθνηλσλίαο πνπ κπνξεί λα 

ρξεζηκνπνηήζεη γηα ηελ έξεπλά ηεο ζην δηαδίθηπν. Χζηφζν, ην έληππν παξαιαβάλεηαη κε θαζπζηέξεζε 

δχν εβδνκάδσλ. ΢ε απηφ ην ζεκείν, ε δηαζεζηκφηεηα ελφο πεδίνπ "Study abroad" πνπ ζα παξείρε κηα 

ειεθηξνληθήο ιίζηα ησλ Παλεπηζηεκίσλ θαη ησλ αληίζηνηρσλ ζπλδέζκσλ απηψλ ζηελ επίζεκε ηζηνζειίδα 

ηνπ ζρνιείνπ ζα ηθαλνπνηνχζε πεξηζζφηεξν ηε δεδνκέλε αλάγθε ηεο Πέλλπο. Δπίζεο, ηδηαίηεξα ρξήζηκε 

ζα ήηαλ ε αμηνπνίεζε ησλ Web Analytics, ήηνη ε αλάιπζε θαη αμηνπνίεζε δεδνκέλσλ πνπ καξηπξνχλ 

ηπρφλ πξνβιήκαηα ηεο απφδνζεο ηεο ηζηνζειίδαο φπσο ι.ρ ηα πνζνζηά πξφσξεο εγθαηάιεηςεο, ν 

ειάρηζηνο ρξφλνο παξακνλήο ζηε ζειίδα ή ε ρακειή επηζθεςηκφηεηα. Σέινο, έλα εθπαηδεπηηθφ ηαμίδη ζηε 

Μ.Βξεηαλία ζα απνγείσλε ηελ εκπεηξία ησλ γνλέσλ θαη ησλ καζεηψλ θαζψο ζα ηνπο έδηλε ηε δπλαηφηεηα 

λα επηζθεθζνχλ ηα Παλεπηζηήκηα θαη λα απνθηήζνπλ βησκαηηθή εκπεηξία.  
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5 ΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ 

Ζ εθαξκνζζείζα ραξηνγξάθεζε ηεο ελ ιφγσ ζρνιηθήο κνλάδαο απνδεηθλχεη φηη θξίλεηαη δσηηθήο 

ζεκαζίαο γηα θάζε εθπαηδεπηηθφ νξγαληζκφ, πνπ επηδηψθεη ηελ απφθηεζε αληαγσληζηηθνχ 

πιενλεθηήκαηνο, λα ηνπνζεηεί ηελ αηνκηθή εκπεηξία ησλ καζεηψλ θαη ησλ γνλέσλ απηψλ ζην θέληξν 

ηνπ ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ ηνπ. Μφλν ππφ απηή ηε πξνυπφζεζε θαζίζηαηαη ηθαλφο λα αλαβαζκίζεη 

ηελ πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο εθαίδεπζεο θαη λα εθπιεξψζεη ην φξακα ηνπ γηα ηε δηακφξθσζε 

θαηλνηφκσλ, δεκηνπξγηθψλ θαη επηπρηζκέλσλ κειινληηθψλ πνιηηψλ πνπ ζα κπνξνχλ λα αληαπνθξηζνχλ 

ζην ζχγρξνλν θνηλσληθφ θαη επαγγεικαηηθφ γίγλεζζαη. Έηζη, νη δηνηθνχληεο κηαο ζρνιηθήο κνλάδαο δελ ζα 

πεξηνξίδνληαη ζηελ επηθαλεηαθή αμηνιφγεζε ηεο πξνφδνπ ησλ καζεηψλ αιιά ζα επηθεληξψλνληαη ζην λα 

δηακνξθψλνπλ ηηο πξνυπνζέζεηο θαη ηηο ζπλζήθεο πνπ ζα επηηξέπνπλ ηελ πξφνδφ ηνπο 

ππνζηεξίδνληάο ηελ κε θάζε κέζν.  

Γίλεηαη, κάιηζηα,  αληηιεπηφ φηη ε επαθή ησλ γνλέσλ θαη ησλ καζεηψλ κε ηε ζρνιηθή κνλάδα δελ 

είλαη ζηηγκηαία αιιά έρεη δηάξθεηα θαη κπνξεί λα απνηππσζεί ζε ηξία δηαθξηηά ζηάδηα: πξηλ, θαηά 

ηε δηάξθεηα θαη κεηά ηε θνίηεζε. Καζ'φιε ηε δηάξθεηα ηνπ ηαμηδηνχ ηνπο, κάιηζηα,εληνπίδνληαη θάπνηα 

δσηηθά ζεκεία επαθήο, ήηνη, νη ιεγφκελεο "΢ηηγκέο ηεο Αιήζεηαο", ζηηο νπνίεο γνλείο θαη καζεηέο 

κνηάδνπλ πεξηζζφηεξν αλήζπρνη θαη νη νπνίεο ρξήδνπλ πξνζεθηηθφηεξεο κειέηεο θαη επέλδπζεο απφ ηνλ 

νξγαληζκφ.  

Δπηπιένλ, ε εθαξκνζζείζα ραξηνγξάθεζε θαηαδεηθλχεη ηελ αλάγθε γηα απηνκαηνπνίεζε ησλ 

εκπεηξηψλ ηνπ καζεηή θαη θάζε ελδηαθεξφκελνπ γνλέα πνπ ζα αληαθιά ηηο αλάγθεο ησλ λέσλ 

"ςεθηαθψλ πειαηψλ", ζα βαζίδεηαη ζηα λέα πξφηππα επηθνηλσλίαο θαη ζα αμηνπνηεί ηα αλαδπφκελα 

ςεθηαθά θαλάιηα. Σέηνηνπ είδνπο θαλάιηα απηνκαηνπνηνχλ ηελ εκπεηξία ησλ γνλέσλ θαη ησλ καζεηψλ 

ηνπ ζρνιείνπ, αθνπγθξάδνληαη θαη επεξεάδνπλ ηα ζπλαηζζήκαηά ηνπο πξνο κεγηζηνπνίεζε ηεο 

επραξίζηεζήο ηνπο. 

Δπηπξφζζεηα, ν Υάξηεο Δκπεηξηψλ ηνπ εθπαηδεπηηθνχ νξγαληζκνχ καξηπξά πσο νη ζχγρξνλνη 

πειάηεο επηιέγνπλ λα αιιειεπηδξνχλ κε ην ζρνιείν κέζσ πνιιαπιψλ θπζηθψλ θαη ςεθηαθψλ 

θαλαιηψλ πξνθεηκέλνπ λα ηθαλνπνηήζνπλ ηηο αλαδπφκελεο αλάγθεο θαη πξνζδνθίεο ηνπο ζε 

πξαγκαηηθφ ρξφλν. Δηδηθφηεξα, θπξίαξρα γλσζηηθά θαη ηερλνινγηθά εξγαιεία ζηα εθπνλεζέληα 

κνληέια ραξηνγξάθεζεο ππήξμαλ ην δηαδίθηπν, ηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο (FB, blogs), ε 

ειεθηξνληθή θαη έληππε αιιεινγξαθία (email), ε ηειεθσληθή επηθνηλσλία θαη νη smartphone 

εθαξκνγέο ηνπ θηλεηνχ ηειεθψλνπ ηνπο.  

Δληνχηνηο, θαηφπηλ ηεο θαηαγξαθήο πιήζνπο βειηησηηθψλ πξνηάζεσλ γηα ηε κεγηζηνπνίεζε ηεο 

επραξίζηεζεο ησλ πειαηψλ, γίλεηαη άκεζα αληηιεπηφ φηη νη ππεχζπλνη ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ ηεο  

εθπαηδεπηηθήο κνλάδαο είλαη αλάγθε λα επελδχζνπλ ζηελ:  
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 εγθαηάζηαζε κηαο ςεθηαθήο βάζεο δεδνκέλσλ CRM πνπ ζα βξίζθεηαη απνζεθεπκέλν ην 

ηζηνξηθψλ φισλ ησλ πθηζηάκελσλ θαη κειινληηθψλ πειαηψλ κε ζηφρν ηελ θαιχηεξε δηαρείξηζε ηνπ 

φγθνπ ησλ πιεξνθνξηψλ, ηνλ εληνπηζκφ ησλ δεδνκέλσλ θαη ηελ παξνρή εμαηνκηθεπκέλσλ εκπεηξηψλ 

 αμηνπνίεζε δεδνκέλσλ Web Analytics φπνπ δχλαληαη λα απνθαιχςνπλ ι.ρ ηνπο ιφγνπο 

ρακειήο επηζθεςηκφηεηαο ηεο επίζεκεο ηζηνζειίδαο ηνπ ζρνιείνπ, ηα δεκνθηιέζηεξα πεδία ηεο 

θαζψο θαη ηα ιηγφηεξν δεκνθηιή ζηα νπνία παξαηεξείηαη πξφσξε εγθαηάιεηςε ηεο πεξηήγεζεο.  

 ελζσκάησζε ησλ Chatbots γηα ηε ζπλνκηιία καζεηψλ θαη ζρνιείνπ ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν, 

θπξίσο φηαλ ε ραξηνγξάθεζε αθνξά ζε πειάηεο φπσο καζεηέο 16-18 εηψλ νη νπνίνη παξνπζηάδνπλ 

πςειά πνζνζηά ςεθηαθνχ εγγξακκαηηζκνχ. 

 ελεξγφηεξε ζπκκεηνρή ζηα social media (FB, blogs) φπνπ καζεηέο θαη γνλείο επηζθέπηνληαη 

γηα λα κνηξαζηνχλ ηηο εληππψζεηο ηνπο ή ηνλ ελδερφκελν πξνβιεκαηηζκφ ηνπο 

 αλαζρεδηαζκφ ηεο ηζηνζειίδαο κε ηερλνινγηθά κέζα πξφβιεςεο (Web Analytics) θαη εηθνληθήο 

πξαγκαηηθφηεηαο (ι.ρ Webinar) φπνπ ζα απηνκαηνπνηνχλ θαη ζα απινπζηεχνπλ φζν ην δπλαηνλ 

πεξηζζφηεξν ηελ εκπεηξία ηνπ πειάηε. 

 αλαβάζκηζε ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ κε ηελ εγθαηάζηαζε ηνπ ζπζηήκαηνο IVR ην νπνίν ζα 

κεηψλεη ηελ θνζηνβφξα θαη ρξνλνβφξα εκπεηξία ηεο αλακνλήο ηνπ πειάηε. 

Χζηφζν, παξαηεξείηαη φηη νη ελ ιφγσ πειάηεο αληηζηέθνληαη θαη απηνί ζηελ νινθιεξσηηθή 

ςεθηνπνίεζε ησλ εκπεηξηψλ ηνπο θαη ηείλνπλ λα επηδηψθνπλ, θπξίσο γηα ηηο "΢ηηγκέο Αιήζεηαο" 

ηνπο ηελ πξνζσπηθή αιιειεπίδξαζε (in- person) κε ην αλζξψπηλν δπλακηθφ ηνπ ζρνιείνπ. 

Σαπηφρξνλα, θξίλεηαη απαξαίηεηνο ν ζπληνληζκφο ησλ δηνηθεηηθψλ, εθπαηδεπηηθψλ θαη 

παηδαγσγηθψλ δηαδηθαζηψλ εληφο ηεο ζρνιηθήο κνλάδαο, ήηνη ε ζπλεξγαζία κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ 

πνπ επηηεινχλ ηηο επηκέξνπο ιεηηνπξγίεο φπσο ε Γξακκαηεία, ην Σκήκα ΢πκβνπιεπηηθήο 

Φπρνινγίαο, ην Γξαθείν ΢πκβνπιπηηθήο Τπνζηήξημεο θαη Αθαδεκατθψλ αηηήζεσλ, ην IT, ην 

Γξαθείν Γηαζχλδεζεο,  ν ΢χιινγνο Γηδαζθφλησλ  θαη ν ΢χιινγνο Απνθνίησλ. Δπηπξνζζέησο, ε 

ζπλέπεηα θαη ε ηαρεία αληαπφθξηζε ζηα εθάζηνηε αηηήκαηα ησλ ηείλεη λα πεξηνξίδεη ηελ φπνηα δπζρέξεηα 

ηνπο θαη λα κεγηζηνπνηεί ηελ επραξίζηεζή ηνπο. 

Ο Υάξηεο, ινηπφλ, απνηειεί ην βαζηθφ εξγαιείν γηα ηε δηακφξθσζε απνιαπζηηθψλ 

"πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ αθφκε θαη γηα έλαλ εθπαηδεπηηθφ νξγαληζκφ . Με απιά ιφγηα, νη 

δηνηθνχληεο κηαο ζρνιηθήο κνλάδαο δχλαληαη λα βαζηζηνχλ ζηηο πξαγκαηηθέο αλάγθεο, ηα θίλεηξα θαη 

ηηο πξνζδνθίεο ησλ καζεηψλ θαη ησλ γνλέσλ ζε θάζε ζεκείν ηεο αιιειεπίδξαζήο ηνπο κε ην ζρνιείν 

θαη κέζσ ηνπ θαλαιηνχ πνπ νη ίδηνη επηιέμνπλ. Με απηφλ ηνλ ηξφπν, είλαη εθηθηή ε θαηαγξαθή ηεο 

απνθνκηζζείζαο εκπεηξίαο ησλ πειαηψλ θαη ν εληνπηζκφο ησλ αδχλαησλ ζεκείσλ (pain points) 

ψζηε νη ελδηαθεξφκελνη λα πξνβνχλ ζηηο απαξαίηεηεο βειηησηηθέο ελέξγεηεο.  

Δηδηθφηεξα, ε Υαξηνγξάθεζε ησλ "πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ πξνζζέηεη ηελ επηδησθφκελε αμία ζηνλ 

πειάηε αιιά θαη ζηνλ ίδην ηνλ νξγαληζκφ αθνχ επηηξέπεη ηελ πξαγκάησζε κηαο αλάιπζεο SWOT. 
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΢πγθεθξηκέλα, θαζίζηαηαη εθηθηφο ν εληνπηζκφο ησλ δπλαηψλ  (Strengths) αιιά θαη ησλ αδχλαησλ 

ζεκείσλ (Weaknesses) ηνπ νξγαληζκνχ πνπ πξνθαινχλ δπζάξεζηεο εκπεηξίεο ζηνλ πειάηε, ησλ 

επθαηξηψλ (Opportunities) πνπ κπνξνχλ λα πξνθχςνπλ κε ηελ θαηαγξαθή κηαο ζεηξάο βειηησηηθψλ 

πξνηάζεσλ θαη ηδεψλ θαη, ηέινο, ησλ θηλδχλσλ (Threads) πνπ ίζσο εγθπκνλνχλ νη ηππνπνηεκέλεο 

θαη δπζάξεζηεο εκπεηξίεο.  

Σέινο, έλα μερσξηζηφ ηαμίδη κε απνιαπζηηθέο εκπεηξίεο είλαη απηφ πνπ παξέρεη ζε γνλείο θαη 

καζεηέο ηελ απαξαίηεηε πιεξνθφξεζε, ηα εξγαιεία θαη ηα δίθηπα πνπ ζα ηνπο επηηξέςνπλ λα 

ηθαλνπνηήζνπλ ηηο θνηλσληθέο, δηαπξνζσπηθέο θαη καζεζηαθέο αλάγθεο ηνπο.  

Γίλεηαη, βέβαηα, άκεζα αληηιεπηφ φηη ην ηαμίδη ησλ πειαηψλ ελφο εθπαηδεπηηθνχ νξγαληζκνχ δηαθέξεη 

αλάινγα κε ηνλ persona γηα ηνλ νπνίν είλαη ζρεδηαζκέλν θαη ηελ ζρνιηθή κνλάδα θαζεαπηή. Δπί 

παξαδείγκαηη, είλαη δηαθνξεηηθέο νη αλάγθεο θαη ηα θίλεηξα ελφο καζεηή πνπ ζηνρεχεη ζε ζπνπδέο ζην 

εμσηεξηθφ, αγαπά ηνλ αζιεηηζκφ θαη ιαηξεχεη ηελ ηερλνινγία ζε ζχγθξηζε κε ηηο αλάγθεο ελφο παηδηνχ 

πνπ ζα αθνινπζήζεη ην ειιεληθφ ζχζηεκα εηζαγσγήο ζε Παλεπηζηήκηα ηεο ρψξαο ηνπ θαη είλαη ιάηξεο 

ηεο κνπζηθήο κε ελεξγφ ζπκκεηνρή ζε εζεινληηθέο δξάζεηο. Δπηπξφζζεηα, ελαο ηδησηηθφο εθπαηδεπηηθφο 

νξγαληζκφο δηαζέηεη πεξηζζφηεξνπο ρξεκαηνδνηηθνχο πφξνπο γηα ηελ πινπνίεζε ηπρφλ βειηησηηθψλ 

ελεξγεηψλ ζε ζχγθξηζε κε έλα νξγαληζκφ δεκνζίνπ ηνκέα. Χζηφζν, νξηζκέλα ηαμίδηα πειαηψλ αξθεί λα 

πξνδηαγξάθνληαη απφ δηνηθνχληεο κε ζηφρν, φξακα θαη  αλζξψπηλν πξφζσπν πξνο ηνπο πειάηεο, κε άιια 

ιφγηα, απφ αλζξψπνπο πνπ ζα δηεπζχλνπλ πάληα κε γλψκνλα ηελ αηνκηθή εκπεηξία ησλ καζεηψλ, ηεο 

γνλετθήο θνηλφηεηαο, ηνπ εθπαηδεπηηθνχ πξνζσπηθνχ, ησλ πξνκεζεπηψλ θαη φισλ ησλ άιισλ 

ελδηαθεξνκέλσλ. 

Πξνο απηήλ ηελ θαηεχζπλζε, δελ ζα πξέπεη λα παξαιεθζνχλ νη πξνηάζεηο γηα πεξαηηέξσ κειέηε. Χο εθ 

ηνχηνπ, ζα παξνπζίαδε ηδηαίηεξν ελδηαθέξνλ ε εθαξκνγή ηνπ κνληέινπ Υαξηνγξάθεζεο ησλ 

"πειαηεηαθψλ" εκπεηξηψλ ζε έλαλ εθπαηδεπηηθφ νξγαληζκφ ηνπ δεκνζίνπ ηνκέα ν νπνίνο δελ ζα 

δηαζέηεη ηνπο αλάινγνπο νηθνλνκηθνχο πφξνπο γηα ηελ ςεθηνπνίεζε ησλ εκπεηξηψλ ησλ πειαηψλ 

ηνπ, ηελ αλάιπζε ησλ ςεθηαθψλ δεδνκέλσλ θαη ηνλ ζπληνληζκφ ησλ επηκέξνπο δηεξγαζηψλ. 

Δπηπξφζζεηα, ρξήζηκνο ζα ήηαλ ν ζρεδηαζκφο ελφο "Υάξηε Δκπεηξηψλ" πνπ ζα απνηππψλεη ηηο εκπεηξίεο 

ησλ ππφινηπσλ εκπιεθνκέλσλ κε ηνλ νξγαληζκφ φπσο ι.ρ, ην αλζξψπηλν δπλακηθφ, ηνπο 

ζπλεξγαδφκελνπο εθπαηδεπηηθνχο θνξείο θαη ηνπο πξνκεζεπηέο. Σέινο, ηδηαίηεξα ρξήζηκε ζα ήηαλ ε 

εθπφλεζε κηαο κειέηεο πξνζαλαηνιηζκέλεο ζηα νθέιε ηεο δηακφξθσζεο επράξηζησλ "πειαηεηαθψλ" 

εκπεηξηψλ. Πην ζπγθεθξηκέλα, ε δηεξεχλεζε ησλ απνηειεζκάησλ ζε εθπαηδεπηηθνχο νξγαληζκνχο πνπ 

εθαξκφδνπλ παξφκνηα κνληέια ραξηνγξάθεζεο θαη ζηξαηεγηθήο πνιιαπιψλ θαλαιηψλ. Πξνο απηή ηε 

θαηεχζπλζε, ζα ήηαλ ηδηαίηεξα ρξήζηκε κηα έξεπλα βαζηζκέλε ζε πνζνηηθή αλάιπζε δεδνκέλσλ, ήηνη, 

ζηελ πνζνηηθνπνίεζε ηεο πξνζηηζέκελεο αμίαο πξνο ηνλ πειάηε θαη ηνλ ίδην ηνλ νξγαληζκφ. 
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