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Άδεηεο Φξήζεο 

• Το παρόν εκπαιδευτικό υλικό υπόκειται ςε άδειεσ χριςθσ Creative 
Commons.  

  

• Για εκπαιδευτικό υλικό, όπωσ εικόνεσ, που υπόκειται ςε άλλου τφπου 
άδειασ χριςθσ, θ άδεια χριςθσ αναφζρεται ρθτϊσ.  

  

 

 

 

 

 

 

 



Σηόρνη δηάιεμεο 
Στο τζλος τθς διάλεξθς θα γνωρίηετε… 

Σι είναι θ ποιότθτα υπθρεςιών 

Σι είναι θ αφοςίωςθ πελατών 

Σι είναι θ πελατειακι εμπειρία 

Πωσ κα βελτιώςετε τθν εμπειρία των  
πελατών ςασ 



Αφοςίωςθ 

Συμπεριφορά 

Στάςθ 

Customer loyalty 

is viewed as the strength of the 

relationship between an individual’s 

relative attitude and repeat patronage. 

  Dick & Basu (1994)  

Αθοζίωζη Πελαηών 



Αφοςίωςθ 

Συμπεριφορά 

Στάςθ 

Ικανοποίθςθ 
πελάτθ 

 
Ζ ηθαλνπνίεζε πειαηώλ κπνξεί λα είλαη κηα δηαλνεηηθή θαη 

ζπλαηζζεκαηηθή αμηνιόγεζε ηεο ππεξεζίαο κεηά από κηα 

ζπγθεθξηκέλε θαηαλάισζε, ή θαη κηα  αμηνιόγεζε ηνπ ζπλόινπ 

ησλ ππεξεζηώλ πνπ έρεη θαηαλαισζεί καθξνπξόζεζκα.  

Ζ  δηαλνεηηθή  θαη ζπλαηζζεκαηηθή αληίδξαζε ηνπ θαηαλαισηή 

κεηά από ηελ επαθή ηνπ κε ηνλ νξγαληζκό πνπ παξέρεη ηελ 

ππεξεζία, ή θάπνηεο θνξέο κεηά από ηε καθξνπξόζεζκε ζρέζε 

ηνπ κε απηόλ.  



Αφοςίωςθ 

Συμπεριφορά 

Στάςθ 

Ικανοποίθςθ 
πελάτθ 

Ποιότθτα 
υπθρεςιϊν 

 

Τν απνηέιεζκα ηεο ζύγθξηζεο ησλ πξνζδνθηώλ ησλ πειαηώλ κε 

ηηο αληηιήςεηο ηνπο γηα ηελ απόδνζε ηεο ππεξεζίαο  
(Parasuraman et al., 1985)  

Ζ πνηόηεηα ππεξεζηώλ είλαη κηα ζύγθξηζε πνπ θάλνπλ νη πειάηεο 

κεηαμύ ηεο ππεξεζίαο πνπ ηνπο παξέρεηαη κε θάπνηα κνξθή 

ηέιεηαο ππεξεζίαο  

(Rust & Oliver, 1994) 
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Προφορικι  
επικοινωνία 

Προςωπικζσ 
ανάγκεσ 

Προθγοφμενθ 
εμπειρία 

Προςδοκϊμενο 
επίπεδο υπθρεςίασ 

Αντίλθψθ απόδοςθσ 
τθσ υπθρεςίασ 

Μνληέιν Πνηόηεηαο Υπεξεζηώλ  

Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1985) 

https://www.jstor.org/stable/1251430 

 

 

 
 

ΠΑΡΑΓΟΝΣΕ ΠΟΤ 
ΚΑΘΟΡΙΖΟΤΝ ΣΗΝ 

ΠΟΙΟΣΗΣΑ 
 

1. Αξιοπιςτία 
2. Επικοινωνία 
3. Ικανότθτα 
4. Αςφάλεια 
5. Εμπιςτοςφνθ 
6. Φροντίδα 
7. Ανταπόκριςθ 
8. Να γνωρίηεισ 

τον πελάτθ 
9. Ευγζνεια 
10. Απτά ςτοιχεία 

τθσ 
υπθρεςίασ 

 
 

 Αντιλαμβανόμενθ 
ποιότθτα υπθρεςιϊν 



Ζ ζρέζε πνηόηεηαο ππεξεζηώλ θαη θεξδνθνξίαο 

Πνηόηεηα Υπεξεζηώλ 

Πξνζέζεηο 

ζπκπεξηθνξάο 

Σπκπεξηθνξά 

Υςειή Φακειή 

Θεηηθέο Αξλεηηθέο 

Οηθνλνκηθέο 

ζπλέπεηεο 

Γηαηήξεζε Δγθαηάιεηςε 

αύμεζε εζόδσλ 

ζεηηθά ζρόιηα 

πξνζαξκνγή ηηκώλ 

αύμεζε θαηαλάισζεο 

αύμεζε πειαηώλ 
 

κείσζε εζόδσλ 

κείσζε θαηαλάισζεο 

κείσζε πειαηώλ 

αύμεζε εμόδσλ γηα 

πξνζέιθπζε πειαηώλ 
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Πνηόηεηα ππεξεζηώλ ζε αζιήκαηα κε ζεαηέο:  

θιίκαθα SPORTSERV (Theodorakis & Alexandris, 

2008). 

 

Βαζίδεηαη ζην κνληέιν πνηόηεηαο ππεξεζηώλ  

ησλ Parasuraman et al. (1988) 

Πποζωπικό  

Τν πξνζσπηθό πξνζπαζεί λα κε εμππεξεηήζεη όζν  

απαζρνιεκέλν θαη αλ είλαη 

Τν πξνζσπηθό ηνπ ζηαδίνπ κε εμππεξεηεί κε ηαρύηεηα 

Τν πξνζσπηθό είλαη πάληα πξόζπκν λα κε βνεζήζεη. 

Τν θύξην κέιεκα ηνπ πξνζσπηθνύ είλαη ε εμππεξέηεζή κνπ 

Τν πξνζσπηθό δείρλεη θαηαλόεζε ζηα αηηήκαηά κνπ 

Ππόζβαζη 

Υπάξρνπλ αξθεηνί ρώξνη ζηάζκεπζεο θνληά ζην ζηάδην 

Η είζνδνο θαη ε έμνδνο από ην ζηάδην γίλεηαη γξήγνξα 

Η κεηάβαζε κνπ πξνο ην γήπεδν γίλεηαη ζε ζύληνκν ρξόλν 

Η πξόζβαζε ζην γήπεδν είλαη εύθνιε 

Σην γήπεδν θζάλσ γξήγνξα 

Αζθάλεια 

Ννηώζεηε απόιπηα αζθαιήο κέζα ζην γήπεδν θαηά ηελ δηάξθεηα ηνπ αγώλα. 

Ννηώζεηε απόιπηα αζθαιήο ζηνπο ππόινηπνπο ρώξνπο ηνπ γεπέδνπ (ηνπαιέηα, θπιηθείν, 

θηι) 

Σην γήπεδν ην επίπεδν αζθάιεηαο είλαη πςειό 

Ννηώζεηε απόιπηα αζθαιήο πεγαίλνληαο θαη απνρσξώληαο από αγώλεο ηεο  ΚΑΕ 

Αξιοπιζηία  

Η ζπκπεξηθνξά ηνπ πξνζσπηθνύ ηεο  ΚΑΕ εκπλέεη εκπηζηνζύλε  

Η ΚΑΕ πξαγκαηνπνηεί όηη ππόζρεηαη 

Η ΚΑΕ πξνζπαζεί λα κε εμππεξεηήζεη, αλ αληηκεησπίζσ θάπνην πξόβιεκα.  

Τν πξνζσπηθό ηεο  ΚΑΕ κε εμππεξεηεί ζσζηά κε ηελ πξώηε επαθή 

 Εγκαηαζηάζειρ 

Τν ζηάδην πνπ αγσλίδεηαη ε ΚΑΕ είλαη όκνξθν                                                   

Τν θάζηζκά κνπ ζην ζηάδην είλαη άλεην  

Σην ζηάδην ππάξρνπλ βνεζεηηθνί ρώξνη γηα ηελ εμππεξέηεζή κνπ (W.C, θάπληζκα, θαγεηό, 

ζπδήηεζε).  

Οη ρώξνη ηνπ ζηαδίνπ είλαη πάληα θαζαξνί. 
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Απόδοζη Ομάδαρ 

Η απόδνζε ησλ πνδνζθαηξηζηώλ ηεο νκάδαο ζηνπο αγώλεο είλαη πνιύ θαιή 

Οη πνδνζθαηξηζηέο δίλνπλ ηνλ θαιύηεξό ηνπο εαπηό ζηνπο αγώλεο  

Οη αγώλεο ηεο νκάδαο κνπ είλαη ζπλαξπαζηηθνί 

Οη πνδνζθαηξηζηέο ηεο νκάδαο κνπ πξνζθέξνπλ ζέακα 

Αποηελέζμαηα Ομάδαρ 

Η πνξεία ηεο νκάδαο κνπ ζην πξσηάζιεκα είλαη πνιύ θαιή 

Τα απνηειέζκαηα πνπ έθεξε ε νκάδα κνπ είλαη πνιύ θαιά 

Η βαζκνινγηθή ηεο ζέζε είλαη πνιύ θαιή 

Η θεηηλή ζεδόλ είλαη επηηπρεκέλε γηα ηελ νκάδα κνπ 

Αημόζθαιπα Γηπέδος 

Μνπ αξέζεη ε  αηκόζθαηξα ζην γήπεδν 

Οη θίιαζινη δεκηνπξγνύλ σξαία αηκόζθαηξα ζην γήπεδν 

Η αηκόζθαηξα πνπ δεκηνπξγείηαη ζην γήπεδν είλαη ζπλαξπαζηηθή 

Οη ζεαηέο κε ηηο ζεκαίεο θαη ηα ζπλζήκαηα ηνπο θάλνπλ ηνλ αγώλα πην ειθπζηηθό   

H θιίκαθα SPORTSERV (Theodorakis & Alexandris, 2008) 



Έσο ηώξα… 

? 
Πϊσ μπορεί να βελτιωκεί θ ποιότθτα των 
παρεχόμενων ακλθτικϊν υπθρεςιϊν 



Πνηόηεηα ππεξεζηώλ ζηα γπκλαζηήξηα 

• Οι διαςτάςεισ που ςυνκζτουν τθν ζννοια τθσ ποιότθτασ ςτα γυμναςτιρια 
είναι: 

• Οι εγκαταςτάςεισ (ςφγχρονεσ, κακαρζσ) 

• Το προςωπικό (ικανότθτα) 

• Τα προγράμματα (πυρινασ του ακλ. προϊόντοσ) 
• δυνατότθτα επιλογισ, ποικιλία, αποτελεςματικότθτα 

•  Ανταπόκριςθ (τρόποσ ςυμπεριφοράσ) 

• Αξιοπιςτία (π.χ. τιρθςθ υποςχζςεων) 

 

 



Ακλθτικζσ 
υπθρεςίεσ 

Οι ακλθτικζσ υπθρεςίεσ 
κεωροφνται εμπειρικζσ 

Είναι αναλϊςιμεσ και θ παραγωγι 
τουσ είναι ταυτόχρονθ με τθν 
κατανάλωςι τουσ 

Η εμπειρία από τισ 
υπθρεςίεσ 

Διαμορφϊνει το ςυναίςκθμα 
ικανοποίθςθσ και αφοςίωςθσ 
των πελατϊν 



Έσο ηώξα.. 

? 
Πϊσ μπορεί να βελτιωκεί θ ποιότθτα των 
παρεχόμενων υπθρεςιϊν 

Η δθμιουργία αξζχαςτων και αδιάλειπτων 
εμπειριών κακ’ όλθ τθ διάρκεια του 
πελατειακοφ ταξιδιοφ είναι ηωτικισ 
ςθμαςίασ για τθν επιτυχία ενόσ οργανιςμοφ 
ι μιασ επιχείρθςθσ 

Όμωρ… 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Εαθεηξνύια Καιιηηζάξε & Νηθόιανο Θενδσξάθεο, 2021 

Πώρ μποπεί να βεληιωθεί  

η εμπειπία ηων ζςμμεηεσόνηων 

ζε αθληηικέρ δπαζηηπιόηηηερ ? 



Καταναλωτικι εμπειρία  
Ένα ζύνολο αλληλεπιδπάζεων , 
μεηαξύ καηαναλωηή και πποϊόνηορ ή 
ςπηπεζίαρ, πος πποκαλούν μια 
ανηίδπαζη 

Εαθεηξνύια Καιιηηζάξε & Νηθόιανο Θενδσξάθεο, 2021 



ΕΛΛΗΝΙΚ) ΑΝΟΙΚΤΟ ΠΑΝΕΠΙΣΤΗΜΙΟ - ΠΜΣ  ΔΙΟΙΚΗΣΗ  ΑΘΛΗΤΙΣΜΟΥ – ΔΑΘ2 9 

Μονηέλο καηαναλωηικήρ εμπειπίαρ 
 
 

Λειτουργικά ςτοιχεία 
Εγκαταςτάςεισ 

Προςωπικό 
Πρόςβαςθ  
Αςφάλεια 

Τεχνολογία  

 
   
 

τοιχεία αποτελζςματοσ 
Ποιότθτα αγϊνα 

Ομάδα / Απόδοςθ 
παιχτϊν  

 

 
 

Κ 
 

Κοινωνικά ςτοιχεία 
Ατμόςφαιρα αγϊνα 
Συναναςτροφζσ με 

άλλουσ πελάτεσ 
Συναναςτροφζσ με 

παίχτεσ  
  
 

 
   

 
 

Σιμι  

 
   

 
 

Εμπειρία πελάτθ ςε 
εναλλακτικά κανάλια  

 
   

 
 

Εμπειρία πελάτθ (t-1)  

 
   

 
 

Εμπειρία πελάτθ (t) 

 
   

 
 

Ρυκμιςτζσ κατάςταςθσ  
Σεηόν  

Ανταγωνιςμόσ  
Οικονομικό κλίμα  

 
   

 
 

Ρυκμιςτζσ πελατών  
Ταφτιςθ με τθν ομάδα 

Ανάμειξθ  
Κοινωνικό-δθμογραφικά   

Χαρακτθριςτικά  
   

Theodorakis, 2014 
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Πελαηειακή εμπειπία 

ζε αθληηικά γεγονόηα 

 

 

Ολιςτικι και δυναμικι διαδικαςία, 
που περιλαμβάνει  
τις γνωστικζς, συναισθηματικζς, 
κοινωνικζς αισθητηριακζς και 
σωματικζς αντιδράσεις  
των ςυμμετεχόντων  
ςτα πολλαπλά κανάλια και ςθμεία 
αλλθλεπίδραςθσ με τθν υπθρεςία 
  (Verhoef et al., 2009 & Theodorakis, 2014) 

 
Εαθεηξνύια Καιιηηζάξε &  

Νηθόιανο Θενδσξάθεο, 2021 



Σεκαζία ηεο θαηαλαισηηθήο εκπεηξίαο ζηνλ αζιεηηζκό 

Όηαν η εμπειπία ηος 

καηαναλωηή είναι θεηική, 

λειηοςπγεί ωρ ζηαθεπή 

πηγή ανηαγωνιζηικού 

πλεονεκηήμαηορ για ηιρ 

αθληηικέρ επισειπήζειρ 

Εαθεηξνύια Καιιηηζάξε & Νηθόιανο Θενδσξάθεο, 2021 



Τη είλαη θαηαλαισηηθή Δκπεηξία?  

Χαπακηηπιζηικά 

Είναι αςζηηπά πποζωπική και 

ςποκειμενική  

 

 Πποϋποθέηει ηην ζςμμεηοσή ζε 

διαθοπεηικά επίπεδα  

 

Είναι πολςκαναλική έννοια     

 

Αξιολόγηζη 

Εξαπηάηαι από ηην ζύγκπιζη 

μεηαξύ ηων πποζδοκιών πελάηη 

& ηων επεθιζμάηων πος 

πποέπσονηαι από ηην 

αλληλεπίδπαζη με ηην αθληηική 

επισείπηζη και ηιρ ςπηπεζίερ ηηρ  
Ζαθειπούλα Καλλιηζάπη 2019 



   

ΕΩΝΖ ΑΝΔΚΤΗΚΟΤΖΤΑΣ 

ΠΡΟΔΟΚΙΕ 

Δπηζπκεηό 

επίπεδν 

Αλεθηό  

επίπεδν 

ρακειέο πςειέο 



Μποπεί να 

ζσεδιαζθεί  

η καηαναλωηική 

εμπειπία ζηο σώπο 

ηος αθληηιζμού 

? 



Ζ ζπλνιηθή θαηαλαισηηθή εκπεηξία σο «ηαμίδη ηνπ πειάηε» 

 
 

Η ςυνολικι καταναλωτικι εμπειρία 

είναι μία δυναμικι διαδικαςία 
 

 Σα ςτάδια είναι τρία : 

• ςτάδιο πριν τθν πραγματοποίθςθ αγοράσ 

προϊόντοσ/υπθρεςίασ ( ζρευνα) 

•Κατά τθν διάρκεια τθσ πραγματοποίθςθσ                

(επιλογι, παραγγελία, πλθρωμι) 

•Μετά τθν πραγματοποίθςθ αγοράσ ( χριςθ, 

εναςχόλθςθ, αιτιματα) 

 



  

Δόθηκαν ζε ηλεκηρονική μορθή 

Σύνδεζμος ποσ παρέπεμπε ζηο ερωηημαηολόγιο 

1.000€-2.000€ 



Ποιά η 

ζημαζία ηηρ  

σπήζηρ 

μεθόδων 

ζσεδιαζμού 

ςπηπεζιών 

? 
• Μπορεί να οδθγιςει 
ςτθ δθμιουργία 
ςυναρπαςτικϊν 
εμπειριϊν  
 
 
• Οδθγϊντασ ςε 
ανταγωνιςτικό 
πλεονζκτθμα για τθν 
επιχείρθςθ 



Μελζτθ  
Περίπτωςθσ 

Η εφαρμογι τθσ μεκόδου 
MSD ςτον 

Διεκνι Νυχτερινό 
Ημιμαρακϊνιο 
Θεςςαλονίκθσ  

•Διεπεύνηζη ησλ παξαγόλησλ 

πνπ ζπλζέηνπλ ηελ εκπεηξία 

ησλ ζπκκεηερόλησλ  

•Επαναζσεδιαζμόρ ηνπ 

Γηεζλνύο Νπρηεξηλνύ 

Ζκηκαξαζσλίνπ Θεζζαινλίθεο 

θαη ηνπ ζπλνιηθνύ εκπεηξηθνύ 

ηαμηδηνύ ησλ ζπκκεηερόλησλ 



Σηάδηα ηεο εθαξκνγήο ηνπ MSD 

Ζαθειπούλα Καλλιηζάπη 2019 Page 27 

ΕΠΑΝΑΧΕΔΙΑΜΟ  
ΤΠΗΡΕΙΑ 

χεδιαςμόσ ςθμείων επαφισ/αλλθλεπίδραςθσ 
μεταξφ καταναλωτών και υπθρεςίασ 

χεδιαςμόσ ςυςτθμάτων 
εξυπθρζτθςθσ 

χεδιαςμόσ τθσ ζννοιασ 
τθσ υπθρεςίασ 

Μελζτθ εμπειρίασ 
καταναλωτι 



01 

02 

Σχεδιαςμόσ εμπειρίασ καταναλωτι 

03 

04 

Δκπεηξία  

δξνκέα 

Αξρή 

Αλαδήηεζε  

πιεξνθνξηώλ 

Δγγξαθή θαη 

πιεξσκή 

Παξαιαβή 

παθέηνπ 

Μεηαθίλεζε 

θαη ζηάζκεπζε 

Γηαδξνκή 

Απνηειέζκαηα 

Τέινο 

τάδιο 1 
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01 

02 

χθματιςμόσ αξίασ τθσ εμπειρίασ του ςυμμετζχοντα  

03 

04 

Σρεδηαζκόο 

έλλνηαο ηεο 

ππεξεζίαο 
ΝΗΘ 

Web 
application 

Χϊροι 
υγειονομικοφ 

ενδιαφζροντοσ 

φυςιοκεραπευτζσ 
Πάροχοι 

υπθρεςιϊν 
ςτάκμευςθσ 

Εταιρίεσ 
ταχυμεταφορϊν 

Φιλανκρω-
πία 

Ακλθτικοί 
ςφλλογοι 

Ακλθτικοί 
ςφλλογοι 

προετοιμαςία 

Εγγραφι 

Παραλαβι 
πακζτου 

Μετακίνθςθ 
και ςτάκμευςθ 

Χϊροι 
προετοιμαςίασ 

Μετάλλιο 

Προτάςεισ 
ψυχαγωγίασ 

Αποτελζςματα 

Χορθγοί 
επικ/νίασ 

ΜΜΜ 

Χορθγοί 
επικοινωνίασ 

τάδιο 2 
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01 

02 

03 

Παράγοντεσ εμπειρίασ και αλλθλεπίδραςθσ με τθν διοργάνωςθ   

04 

Σπζηήκαηα 

εμππεξέηεζεο 

ηεο 

δηνξγάλσζεο 

Αναηιτθςθ 
πλθροφοριϊν/ 
προετοιμαςία 

Εγγραφι  

Πακζτο 
δρομζα 

Πλθρωμι 
εγγραφισ 

Παραλαβι 
πακζτου 

Τερματιςμόσ 

Διαδρομι 

Εκκίνθςθ 

Αποκικευςθ 
προςωπικϊν 
αντικειμζνων 

Μετακίνθςθ 
ΜΜΜ 

ψυχαγωγία 

Σθμεία τροφοδοςίασ 
φωτιςμόσ 

Προτάςεισ 
ψυχαγωγίασ 

Online 

Τομείσ 
Συνζπεια διοργάνωςθσ 

Ανάπαυςθ 

Αποτελζςματα 

Δια ηϊςθσ- μετρθτά 
Δια ηϊςθσ- κάρτα 

Online 

Δια ηϊςθσ 

Μζςω ςυλλόγου 

T-shirt 

Φιλανκρωπία 

Βαςικό 
Ενιςχυμζνο 

Πλιρεσ 

τάδιο 3 

Ατομικι 
Ομαδικι 

Επιλογι παροχϊν 
πακζτου 

Βοθκθτικοί 
χϊροι 

Χάρτεσ ςτάκμευςθσ 

Με ςτζγαςτρο 

Ζζςταμα 
Αποκεραπεία 

Χϊροι ςτάκμευςθσ 
λεωφορείων 

Προπόνθςθ  

Πετςζτα 
Αναμνθςτικό 

Μζςω courier 

Διατροφι  
Εξοπλιςμόσ  
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τάδιο 4 

Blueprint  

ηνπ αγώλα 04 

03 

02 

01 
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theodorakis.nikolaos@ac.eap.gr 

Εςσαπιζηώ 


