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Περίληψη 

 

Στο τραπεζικό σύστημα της Ελλάδας αλλά και διεθνώς, πραγματοποιούνται αρκετές αλλαγές 

και εκτεταμένες ανακατατάξεις. Οι κύριες αλλαγές που λαμβάνουν χώρα σήμερα σχετίζονται 

με τη συνεχή προσπάθεια δημιουργίας νέων προϊόντων,  τις συχνές αλλαγές στο ιδιοκτησιακό 

καθεστώς, την εκτεταμένη και υποχρεωτική χρήση της τεχνολογίας αλλά και τους 

περιορισμούς στην κίνηση των κεφαλαίων. Όλες αυτές οι αλλαγές, αυξάνουν τον ανταγωνισμό 

με αποτέλεσμα οι τράπεζες να δίνουν περισσότερη βάση στην ποιότητα των υπηρεσιών τους 

ώστε να διατηρήσουν αλλά και να αυξήσουν  το μερίδιο της αγοράς που τους αναλογεί. Ως 

σημαντικοί παράγοντες της ποιότητας, προκύπτουν η αξιοπιστία, η αποτελεσματικότητα και το 

τραπεζικό περιβάλλον. Η εξυπηρέτηση των πελατών φαίνεται πως είναι ένας κρίσιμος 

παράγοντας. Είναι εμφανές ότι δεν υπάρχει σημαντική διαφοροποίηση όσον αφορά τις 

υπηρεσίες που παρέχονται από τις τράπεζες στους καταθετικούς λογαριασμούς και στα 

δάνεια. Έτσι, η συμπεριφορά του πελάτη εξαρτάται σε σημαντικό βαθμό από τα ποιοτικά 

χαρακτηριστικά που προσφέρει κάθε τράπεζα. Θα ερευνήσουμε την στρατηγική που 

ακολουθείται από την Εθνική Τράπεζα ώστε να ανταπεξέλθει στις τρέχουσες εξελίξεις του 

χρηματοοικονομικού περιβάλλοντος και θα επικεντρωθούμε στις σύγχρονες τάσεις 

εξυπηρέτησης της πελατείας και πως αυτές μπορούν να χρησιμοποιηθούν για την εκπλήρωση 

των στόχων της τράπεζας. 

 

Στην παρούσα διπλωματική πραγματοποιήθηκε έρευνα για την ποιότητα της εξυπηρέτησης 

στην Εθνική Τράπεζα καθώς και τις ενέργειες προσαρμογής της στα δεδομένα της οικονομικής 

κρίσης και των τεχνολογικών αλλαγών. Ειδικότερα πραγματοποιήθηκαν 13 συνεντεύξεις με 

στελέχη της Τράπεζας διαφόρων κλιμακίων ευθύνης,  που υπηρετούν σε διαφορετικές 

υπηρεσίες. Σύμφωνα με τα αποτελέσματα των συνεντεύξεων, ενώ υπάρχει μια αμοιβαία 

προσέγγιση στην ανάγκη ποιοτικής εξυπηρέτησης των πελατών , ως στρατηγικό πλεονέκτημα, 

υπήρχαν διαφορετικές προσεγγίσεις αναφορικά με τις επιπτώσεις της οικονομικής κρίσης στην 

εμπιστοσύνη των πελατών απέναντι στην τράπεζα, καθώς και στις απειλές από δυνητικούς 

νέους παίχτες που προέρχονται από τον χώρο της τεχνολογίας. Σε συνδυασμό με διάφορες 

έρευνες που έχουν γίνει από την πλευρά των πελατών μπορούμε να αξιολογήσουμε την 

ανταπόκριση της Εθνικής στις επιταγές της αγοράς, καθώς και να αναδείξουμε την ανάγκη 

περαιτέρω διερεύνησης των μεταβολών που συντελούνται στο ελληνικό τραπεζικό σύστημα 



4 
Σταύρος Δελακέζας 

και την σύγκλιση προσδοκιών και αντίληψης ποιότητας των προσφερόμενων υπηρεσιών των 

τραπεζικών ιδρυμάτων. 
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Κεφάλαιο 1: Τραπεζικό Σύστημα 

 

Τραπεζικό Σύστημα  

 

Το χρηματοπιστωτικό σύστημα αποτελεί έναν από τους ακρογωνιαίους λίθους της ανάπτυξης 

και λειτουργίας του οικονομικού οικοδομήματος τόσο σε τοπικό όσο και σε παγκόσμιο 

επίπεδο. Η βάση και ο πυρήνας του χρηματοοικονομικού συστήματος είναι το τραπεζικό 

σύστημα (Αγγελόπουλος, 2008).  

Ο όρος “τράπεζα” οφείλει την καταγωγή του στην “τράπεζα” ή  “πάγκο” που 

χρησιμοποιούνταν από τους αργυραμοιβούς κατά τη διάρκεια του Μεσαίωνα. Από τότε μέχρι 

και σήμερα, οι τραπεζικοί φορείς έχουν ως σκοπό τους τη συγκέντρωση χρημάτων από τους 

καταθέτες και στη συνέχεια το δανεισμό των ποσών αυτών έναντι τόκων. Οι τράπεζες ως 

χρηματοπιστωτικά ιδρύματα και ενδιάμεσοι χρηματοπιστωτικοί οργανισμοί δέχονται 

καταθέσεις (αγορά) και διοχετεύουν τις καταθέσεις αυτές σε δανειοδοτικές δραστηριότητες 

είτε άμεσα με δανεισμό είτε έμμεσα μέσω των αγορών κεφαλαίου (πίστωση). Ουσιαστικά μία 

τράπεζα είναι η μία οικονομική επιχείρηση που θεωρείται ως ο μεσάζοντας μεταξύ 

κεφαλαιούχων, που ζητούν να επενδύσουν κεφάλαια, και εκείνων οι οποίοι έχουν ανάγκη 

δανεισμού για τη χρηματοδότηση των δραστηριοτήτων τους (Κιόχος και Παπανικολάου 2011). 

Η κερδοφορία της προκύπτει από τη διαφορά μεταξύ του επιτοκίου δανεισμού και του 

επιτοκίου των καταθέσεων. Όμως οι τράπεζες αποκομίζουν κέρδη και από άλλες 

δραστηριότητες όπως για παράδειμα οι προμήθειες, οι συμμετοχές, οι επενδύσεις και η 

μεταφορά χρημάτων.  

 

Τραπεζικοί Τομείς 
 

Ο τραπεζικός κλάδος χωρίζεται στους παρακάτω τομείς ανάλογα με το πελατολόγιο που 

εξυπηρετεί και τα προϊόντα και τις υπηρεσίες που παρέχει (types of banks):  
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 Λιανική Τραπεζική. Oι τράπεζες αυτές παρέχουν βασικές τραπεζικές εργασίες σε 

μεμονωμένους καταναλωτές, όπως τη τήρηση ενός τραπεζικού λογαριασμού, τη τήρηση 

μιας προθεσμιακής κατάθεσης, τη χορήγηση ενός προσωπικού, καταναλωτικού ή 

στεγαστικού δανείου ή ακόμα την υπηρεσία διατήρησης θυρίδας φύλαξης προσωπικών και 

πολύτιμων αντικειμένων στο χώρο της τράπεζας. Πρόκειται για το είδος τράπεζας με το 

οποίο είναι πιο εξοικειωμένοι οι περισσότεροι καταναλωτές. 

 Εμπορικές Τράπεζες.  Οι εμπορικές τράπεζες από την άλλη πλευρά παρέχουν 

χρηματοοικονομικές υπηρεσίες σε επιχειρήσεις. Οι υπηρεσίες αυτές  περιλαμβάνουν τη 

χορήγηση πιστωτικών και χρεωστικών καρτών, το άνοιγμα τραπεζικών λογαριασμών, τη 

χορήγηση δανείων, είτε αυτά διασφαλίζονται είτε όχι. Λόγω της απελευθέρωσης των 

αγορών, οι εμπορικές τράπεζες ανταγωνίζονται περισσότερο τις επενδυτικές τράπεζες στη 

παροχή χρηματοοικονομικών συμβουλών, στα ασφαλιστικά ομόλογα και στην αγορά 

χρήματος. 

 Συνεταιριστικές Τράπεζες.  Οι τράπεζες αυτές έχουν ως σκοπό την παροχή φθηνών 

πιστώσεων στα μέλη τους ενώ οι επενδυτικές είναι χρηματοπιστωτικά ιδρύματα που 

βοηθούν τόσο τις δημόσιες όσο και τις ιδιωτικές εταιρείες στη συλλογή κεφαλαίων στις 

κεφαλαιαγορές καθώς επίσης παρέχουν υπηρεσίες για τις συγχωνεύσεις και άλλους τύπους 

συναλλαγών.  

 Τράπεζες Επενδύσεων. Επικεντρώνονται στις επιχειρήσεις και στην επένδυσή τους 

για την οικονομική τους ανάπτυξη. 

 On line Τράπεζες. Πρόκειται για ένα νέο είδος τράπεζας το οποίο λειτουργεί χωρίς 

καθόλου φυσική παρουσία. Οι περισσότερες τράπεζες παρέχουν και διαδικτυακές 

υπηρεσίες σήμερα, αλλά διαφέρουν από τις on line τράπεζες, οι οποίες δεν παρέχουν 

καθόλου την επιλογή του τραπεζικού καταστήματος ή του υπαλλήλου (με φυσική 

παρουσία). 

 Κεντρικές Τράπεζες. Διαχειρίζονται το χρηματοοικονομικό σύστημα της χώρας. 

Επιβλέπουν τις τράπεζες και την οικονομική δραστηριότητα της εκάστοτε χώρας. 

Συγκεκριμένα: 

 Οριοθετούν τα επιτόκια των τραπεζών μέσω του καθορισμού του επιτοκίου 

δανεισμού της, θέτοντας έτσι κατευθυντήριες γραμμές για τις υπόλοιπες 

τράπεζες. 

 Αποτελούν ένα από τα βασικά όργανα νομισματικής πολιτικής. 



9 
Σταύρος Δελακέζας 

 Διεξάγουν έρευνες και μελέτες σχετικά με τον ιδιωτικό και επιχειρηματικό 

δανεισμό, με τη στατιστική επεξεργασία των ευρημάτων και την διεξαγωγή 

πορισμάτων για την πορεία της οικονομίας του κράτους. 

 Έχουν την αρμοδιότητα του τραπεζίτη της κυβέρνησης, δηλαδή εγγυώνται ότι η 

κυβέρνηση θα μπορεί να εκπληρώσει τις υποχρεώσεις της σε περίπτωση 

δημοσιονομικού ελλείμματος. 

Στόχος των τραπεζών είναι να παρέχουν ασφάλεια και ευκολία στους πελάτες τους. Είναι 

γενικά αποδεκτό ότι η αποτελεσματική λειτουργία των τραπεζών, η οποία συνδέεται με την 

σταθερότητα του χρηματοπιστωτικού συστήματος δίνει τη δυνατότητα στις επιχειρήσεις και 

στα νοικοκυριά να απολαμβάνουν υπηρεσίες καλύτερης ποιότητας με χαμηλότερο κόστος 

(Ασημακόπουλος και άλλοι, 2008). Το τραπεζικό σύστημα αποτελεί την καρδιά του 

χρηματοπιστωτικού συστήματος μιας χώρας. Σε αυτό εντάσσονται οργανισμοί που κατέχουν 

τον ρόλο του διαμεσολαβητή ανάμεσα σε αποταμιευτές και πιστούχους, εξασφαλίζοντας τον 

μετασχηματισμό της ρευστότητας. Το τραπεζικό σύστημα συμβάλλει στην ανάπτυξη της 

εθνικής οικονομίας με την τόνωση της εγχώριας ζήτησης, την χρηματοδότηση δυναμικών 

κλάδων της οικονομίας και καινοτόμων επενδυτικών πρωτοβουλιών. 

 

Ιστορική εξέλιξη του ελληνικού τραπεζικού συστήματος 

 

Το ελληνικό χρηματοπιστωτικό σύστημα διαδραματίζει σημαντικό ρόλο στη χρηματοδότηση 

της εθνικής οικονομίας. Μέρος της οικονομικής προόδου που συντελέστηκε από τη δεκαετία 

του 1990 και έπειτα μπορεί να αποδοθεί σε αυτό. Σήμερα, το ελληνικό τραπεζικό σύστημα 

βρίσκεται σε ένα σταυροδρόμι στρατηγικών επιλογών, οι οποίες θα επηρεάσουν τόσο το 

μέγεθος και τη κερδοφορία όσο και το στρατηγικό προσανατολισμό των ελληνικών πιστωτικών 

ιδρυμάτων. 

Η ιστορία του ελληνικού τραπεζικού συστήματος ξεκίνησε μαζί με το νεοσύστατο ελληνικό 

κράτος και συγκεκριμένα το 1828 επί κυβέρνησης Καποδίστρια. Στα πρώτα αυτά χρόνια 

δημιουργίας των πρώτων θεσμών της Ελλάδας, θεωρήθηκε αναγκαία η ανάπτυξη ενός 

τραπεζικού συστήματος για την ικανοποίηση των αναγκών της οικονομίας, τη μείωσης της 

τοκογλυφίας και την παροχή βοήθειας στο τομέα της γεωργίας. Γι’ αυτούς τους λόγους 
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αποφασίστηκε η ίδρυση της  Εθνικής Χρηματιστηριακής Τράπεζας. Λόγω, όμως, των 

πολιτικοοικονομικών συνθηκών της περιόδου εκείνης και των ελάχιστων κεφαλαίων της, η 

τράπεζα δεν μπόρεσε να αναπτύξει την εμπιστοσύνη του κόσμου προς σε αυτήν και το 1834 

διαλύθηκε (Κίοχος και Παπανικολάου, 2011).  

Ουσιαστικά, η πρώτη τράπεζα στην οποία επενδύθηκαν τόσο ελληνικά όσο και ξένα κεφάλαια 

ήταν η Εθνική Τράπεζα της Ελλάδος. Ιδρύθηκε το 1841 από επιχειρηματίες της διασποράς με 

σημαντικότερο τον Έλληνα Γεώργιο Σταύρου ο οποίος ήταν και ο πρώτος διοικητής της (Μελάς, 

2012). Για χρόνια, η Εθνική Τράπεζα ήταν και ο κύριος δανειστής του Ελληνικού Δημοσίου 

τόσο σε εγχώριο νόμισμα όσο και σε συνάλλαγμα, ενώ είχε και το εκδοτικό προνόμιο, 

λειτουργούσε δηλαδή ως Κεντρική Τράπεζα.  

Η Ιονική Τράπεζα ήταν μια από τις επόμενες τράπεζες που ιδρύθηκαν εκείνη την περίοδο. 

Συγκεκριμένα, ιδρύθηκε στο Λονδίνο το 1839 και επεκτάθηκε το 1864 σε όλη την ελληνική 

επικράτεια. Λίγα χρόνια αργότερα ιδρύθηκε η Ναυτική Τράπεζα “Ο Αρχάγγελος” και το 1873 η 

Τράπεζα Βιομηχανικής Πίστεως που σκοπό είχε την χρηματοδότηση της βιομηχανίας και των 

έργων υποδομής. Το 1893 ιδρύθηκε η Τράπεζα Αθηνών, η οποία θεωρείται ουσιαστικά η 

πρώτη τράπεζα καταθέσεων.  Η Τράπεζα Αθηνών εισήγαγε καινοτόμα πιστωτικά γεγονότα και 

δημιούργησε ιδιαίτερες σχέσεις τόσο με το κλάδο της βιομηχανίας όσο και με τη ναυτιλία 

μέχρι το 1953, οπότε και συγχωνεύτηκε με την Εθνική Τράπεζα (Κωστής, 2003).  

Η Εθνική Τράπεζα της Ελλάδος ήταν αυτή που κυριαρχούσε μέχρι και τα τέλη του 19ου αιώνα 

αφού της είχε παραχωρηθεί το προνόμιο να εκδίδει το νόμισμα της χώρας και ταυτόχρονα 

εξακολουθούσε να είναι ο μεγαλύτερος προμηθευτής χορηγήσεων προς το Δημόσιο (Μελάς, 

2012). Το 1927,όμως, ιδρύθηκε η Τράπεζα της Ελλάδος, η οποία ανέλαβε το ρόλο και τις 

αρμοδιότητες της Κεντρικής Τράπεζας. Η ίδρυση της προκλήθηκε από την Κοινωνία των Εθνών 

με σκοπό την εξυγίανση των οικονομικών της χώρας και την σταθεροποίηση του νομίσματός 

της.  

Ένα ακόμα σημαντικό βήμα για τη διαμόρφωση του τραπεζικού συστήματος της χώρας ήταν η 

ίδρυση της Αγροτικής Τράπεζας το 1929. Στόχος της ίδρυσής της ήταν η χρηματοδότηση της 

γεωργίας και η ολοκλήρωση της αγροτικής μεταρρύθμισης που είχε ξεκινήσει μετά τη 

Μικρασιατική Καταστροφή και τους Βαλκανικούς πολέμους. Εκτός των αγροτικών πιστώσεων 

καθώς και της ασφάλισης των αγροτικών προϊόντων, σκοπός της Αγροτικής Τράπεζας ήταν να 

ενισχύει τους συνεταιρισμούς μέσω χρηματοδοτήσεων και διευκολύνσεων (Δήμου, 1984).  
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Ακολούθως, η περίοδος από το 1929 έως το 1932 ήταν η περίοδος της μεγάλης ύφεσης, η 

οποία οδήγησε στη κατάρρευση του χρηματοπιστωτικού συστήματος (Μελάς, 2003). Το 

ελληνικό τραπεζικό σύστημα το διάστημα εκείνο αντιμετώπισε τις πρώτες του δυσκολίες, 

αφού βρισκόταν μπροστά στις χρεοκοπίες μικρών τραπεζών που προέχονταν από τις 

συνεχόμενες αναλήψεις καταθέσεων και την έξοδο κεφαλαίων για το Χρηματιστήριο της Ν. 

Υόρκης (Κωστής, 1986). Οι υποχρεώσεις σε συνάλλαγμα αυξάνονταν συνεχώς από το 1930 και 

έτσι το 1932 το 40% των τραπεζικών καταθέσεων εμφανίζονταν σε ξένο νόμισμα. Οι συνέπειες 

της κρίσης κατέδειξαν την αδυναμία στη διάρθρωση του ελληνικού τραπεζικού συστήματος 

και την έλλειψη ενός σοβαρού πλαισίου εποπτείας του. Την πιο σημαντική μεταρρύθμιση της 

εποχής εκείνης, αποτέλεσε η υποχρέωση των εμπορικών τραπεζών να διατηρούν ποσοστό 7% 

του συνόλου των καταθέσεων όψεως και ταμιευτηρίου σε δραχμές σε λογαριασμό κατάθεσης 

στη Τράπεζα της Ελλάδος ή ποσοστό 12% των καταθέσεών τους με τη μορφή των 

υποχρεωτικών ρευστών διαθεσίμων στο ταμείο τους (νόμος 7 Ιουλίου 1931). Με το μέτρο 

αυτό, η Τράπεζα της Ελλάδος απέκτησε ένα σημαντικό μέσο πολιτικής για την προστασία των 

καταθέσεων αλλά και για τον έλεγχο της ρευστότητας των εμπορικών τραπεζών. 

Με τον δέυτερο παγκόσμιο πόλεμο, το τραπεζικό σύστημα της Ελλάδας κατέρρευσε. Μετά την 

απελευθέρωση της Ελλάδας, οι εμπορικές τράπεζες, λόγω ανεπάρκειας καταθέσεων, δεν 

μπορούσαν να ανταποκριθούν στο ρόλο του χρηματοοικονομικού διαμεσολαβητή. Η μοναδική 

πηγή κεφαλαίων ήταν η Τράπεζα της Ελλάδος δεδομένου ότι κατείχε το εκδοτικό προνόμιο και 

μπορούσε να χρηματοδοτήσει την οικονομία. Το 1957 η Εμπορική Τράπεζα εξαγόρασε όλες τις 

ελλαδικές επιχειρήσεις της Ιονικής Τράπεζας. Για την κίνησή της αυτή χρηματοδοτήθηκε από 

την Τράπεζα της Ελλάδος με δάνειο, για το οποίο δόθηκε ειδική νομοθετική εξουσιοδότηση. 

Με αυτό τον τρόπο προέκυψε ένα πανίσχυρο δυοπώλιο που κυριάρχησε στο τραπεζικό 

σύστημα τις επόμενες δεκαετίες (Παγουλάτος, 2006).  

Την περίοδο 1957-1966 ιδρύθηκαν ειδικοί οργανισμοί με σκοπό την προώθηση της 

μακροπρόθεσμης πίστεως. Συγκεκριμένα οι οργανισμοί που ιδρύθηκαν ήταν: o Οργανισμός 

Βιομηχανικής Αναπτύξεως (ΟΒΑ), η Ελληνική Τράπεζα Βιομηχανικής Ανάπτυξης (ΕΤΒΑ), η 

Εθνική Τράπεζα Επενδύσεων Βιομηχανικής Αναπτύξεως (ΕΤΕΒΑ) και η Τράπεζα Επενδύσεων 

(Μελάς, 2012). Το ίδιο χρονικό διάστημα ξεκίνησε και η είσοδος ξένων τραπεζών στο εγχώριο 

τραπεζικό σύστημα. Συγκεκριμένα, ξεκίνησαν την δραστηριότητά τους οι αμερικανικές Bank of 

America, Chase Manhattan Bank, Bank of Nova Scotia, First National Bank of Chicago, η επίσης 

αμερικανική Continental Illinois Bank, η γαλλική Banque Internationale pour l’Afrique 

Occidentale, Grindlays Bank, National Westminster Bank Williams and Glyn’s Bank, και η 
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Algemene Bank Nederland. Επισημαίνεται ότι από το σύνολο των ξένων τραπεζών λίγες ήταν 

αυτές που διατήρησαν την εμπορική τους παρουσία. Βασικοί τους στόχοι ήταν η επίτευξη 

κερδοφορίας σε μία αναπτυξιακή αγορά που παρουσίαζε μεγάλους ρυθμούς πιστωτικής 

επέκτασης καθώς και η προοπτική δημιουργίας έδρας στην Ελλάδα για τη μελλοντική 

επέκταση στην ευρύτερη περιοχή των Βαλκανίων. 

Η πιστωτική μεταρρύθμιση και ο θεσμικός, λειτουργικός και τεχνολογικός εκσυγχρονισμός του 

ελληνικού τραπεζικού συστήματος συντελέστηκε από τη δεκαετία του 1980 και μετά. Οι 

μεταρρυθμίσεις ήρθαν ως αποτέλεσμα της ανάγκης της αγοράς για προσαρμογή της ελληνικής 

οικονομίας στις συνθήκες λειτουργίας των αναπτυγμένων πιστωτικών ιδρυμάτων ανά τον 

κόσμο και στη διαμορφούμενη ενιαία τραπεζική αγορά όπως διαμορφώνονταν στην 

Ευρωπαϊκή Ένωση.  

Συγκεκριμένα, οι αλλαγές στο τραπεζικό σύστημα μετά το 1992 περιλαμβάνουν την 

απελευθέρωση του καθορισμού των επιτοκίων, την κατάργηση διαφόρων κανόνων πίστωσης 

και την ελεύθερη κυκλοφορία των κεφαλαίων. Επίσης, δόθηκε η δυνατότητα στις τράπεζες να 

ακολουθήσουν δική τους επενδυτική πολιτική χωρίς το περιορισμό της επένδυσης ενός 

ορισμένου ποσοστού σε κρατικά ομόλογα. Τα δύο αυτά μέτρα οδήγησαν στην αύξηση του 

ανταγωνισμού τόσο στο επίπεδο των τιμών όσο και στο επίπεδο της ποιότητας των 

προσφερομένων τραπεζικών υπηρεσιών. Ο ανταγωνισμός μεταξύ τους αυξήθηκε κυρίως λόγω 

της απελευθέρωσης της αγοράς, των τεχνολογικών βελτιώσεων και της εισόδου των μη 

τραπεζικών ιδρυμάτων στην παροχή τραπεζικών υπηρεσιών ως μη-διαμεσολαβητές. Οι 

παραπάνω αλλαγές δημιούργησαν νέες αγορές για υπηρεσίες που μέχρι εκείνη την στιγμή δεν 

μπορούσαν να τις προσφέρουν οι τράπεζες.  

Όλες αυτές οι αλλαγές είχαν ως αποτέλεσμα οι τράπεζες να αρχίσουν να πραγματοποιούν 

περισσότερες εργασίες πέρα από τις καταθέσεις και τη χορήγηση δανείων και να απλοποιούν 

τη διαδικασία των συναλλαγών προσφέροντας νέες υπηρεσίες στους πελάτες, όπως 

πιστωτικές κάρτες, ασφαλιστικές καλύψεις, leasing και factoring.  

Κομβικό σημείο υπήρξε ο Ιούνιος του 2000, με την μείωση από την Τράπεζα της Ελλάδος του 

ποσοστού των διαθεσίμων από 12% σε 2% σύμφωνα με τα ευρωπαϊκά δεδομένα, οπότε και 

ολοκληρώθηκε η απελευθέρωση του ελληνικού τραπεζικού συστήματος .  
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Κομβικό ήταν, επίσης, και το σημείο της εισόδου του ευρώ στην Ελλάδα, οπότε και το κόστος 

χρηματοδότησης των ελληνικών τραπεζών μειώθηκε σημαντικά εξαιτίας της μείωσης των 

προμηθειών που εισέπρατταν οι τράπεζες σε συνάλλαγμα και της μείωσης των επιτοκίων. 

Αποτέλεσμα της ανωτέρω αναφερόμενης μείωσης ήταν να περιοριστεί ο διαμεσολαβητικός 

ρόλος των τραπεζών εξαιτίας της αύξησης του ανταγωνισμού από την κεφαλαιαγορά για τις 

αποταμιεύσεις των επενδυτών και επιπλέον να δοθεί η δυνατότητα στις επιχειρήσεις να 

επιλέξουν για την άντληση των κεφαλαίων μεταξύ του τραπεζικού δανεισμού, της αγοράς 

εταιρικών ομολόγων και της κεφαλαιαγοράς.  

Τον 21ο αιώνα το ελληνικό τραπεζικό σύστημα διακρίθηκε τόσο για την ανάπτυξη του δικτύου 

του με την ίδρυση πολλών καταστημάτων όσο και για τις τεχνολογικές του επιτυχίες, με 

χαρακτηριστική περίπτωση εκείνη της ραγδαίας αύξησης εγκατάστασης Αυτόματων 

Ταμειακών Μηχανών (ΑΤΜ). Με την πρόσφατη οικονομική κρίση όμως, το τραπεζικό σύστημα 

δέχτηκε ισχυρές πιέσεις στη λειτουργία του, με τα αποτελέσματα της να είναι ακόμα έντονα.  

Οι τράπεζες αναγκάστηκαν να μειώσουν τις δραστηριότητές τους σε άλλες χώρες για να 

μπορέσουν να βρουν επαρκή ρευστότητα για τη χρηματοδότηση των εγχώριων 

δραστηριοτήτων τους λόγω της κάμψης της οικονομικής δραστηριότητας. Σημειώνεται, επίσης, 

ότι το 2015 υπήρξε ένα έτος έντονων διακυμάνσεων και οικονομικών πιέσεων λόγω της 

οικονομικής και πολιτικής αβεβαιότητας και της τραπεζικής αργίας, που οδήγησε σε 

σημαντικούς περιορισμούς τις τραπεζικές συναλλαγές και την κίνηση κεφαλαίων. Εν τούτοις, 

οι τράπεζες κατάφεραν να ενισχύσουν τη δημιουργία μιας τοπικής αγοράς χρήματος και 

κεφαλαίου και να ανταπεξέλθουν στις απαιτήσεις και ανάγκες των πελατών τους. 

Συμπερασματικά, μπορεί να ειπωθεί ότι το ελληνικό τραπεζικό σύστημα διαχρονικά 

συνέβαλλε θετικά στην ελληνική οικονομία και στο ελληνικό κράτος, με άμεση συνέπεια την 

ανάπτυξη, τον εκσυγχρονισμό και την επέκταση της παραγωγικής βάσης της ελληνικής 

οικονομίας.  

 

Μακροοικονομικό και μικροοικονομικό περιβάλλον της Ελλάδας 

σήμερα 
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Η Ελληνική οικονομία βρίσκεται τα τελευταία εφτά χρόνια σε παρατεταμένη ύφεση, γεγονός 

το οποίο έχει επηρεάσει σε μεγάλο βαθμό την ελληνική οικονομία. Απαραίτητη κρίνεται η 

υλοποίηση κάποιων διαρθρωτικών μεταρρυθμίσεων, κατά την υλοποίηση των οποίων 

παρατηρούνται κάποιες αποκλίσεις, με αποτέλεσμα η πρόοδος στο πρόγραμμα 

ιδιωτικοποιήσεων να παραμένει βραδεία, αν και με κάποια σημάδια βελτίωσης. Η σχετικά 

αργή πρόοδος της των μεταρρυθμίσεων οφείλεται σε γενικές γραμμές, σε τεχνικές δυσκολίες, 

αδύναμες συνθήκες αγοράς, χαμηλή εισροή κεφαλαίων από το εξωτερικό για τη δημιουργία 

επενδύσεων και καθυστερήσεις, οι οποίες αντανακλούν σε κάποιες περιπτώσεις, 

ασυμβατότητες με τους κανόνες ανταγωνισμού στην Ευρωπαϊκή Ένωση.  

Πιο συγκεκριμένα, για το τραπεζικό σύστημα: 

Το 2014 το ελληνικό τραπεζικό σύστημα βρισκόταν σε τροχιά αναδιάταξης και ανάκαμψης, 

μετά την ανακεφαλαιοποίησή του από το Ταμείο Χρηματοπιστωτικής Σταθερότητας (ΤΧΣ), την 

ανάκαμψη και σταθεροποίηση των καταθέσεων, ως απόρροια της σημαντικής βελτίωσης της 

εμπιστοσύνης στις προοπτικές της χώρας και του τραπεζικού συστήματος - την δραστική και 

συνεχιζόμενη μείωση του λειτουργικού κόστους και τη συνεχιζόμενη απομείωση του ρυθμού 

δημιουργίας νέων επισφαλειών του δανειακού χαρτοφυλακίου. Οι τάσεις αυτές αναμενόταν 

να ενισχυθούν στο μέλλον, με την επάνοδο της οικονομίας σε τροχιά ανάπτυξης.  

Το 2015 οι εξελίξεις στην ελληνική οικονομία είχαν ιδιαίτερα σημαντικό αντίκτυπο στον 

τραπεζικό κλάδο. Τα γεγονότα που επηρέασαν σε μεγαλύτερο βαθμό την πορεία των τραπεζών 

ήταν τα εξής: τα αποτελέσματα της συνολικής αξιολόγησης της Ευρωπαϊκής Κεντρικής 

Τράπεζα, η ανακεφαλαιοποίηση των τραπεζών και τέλος η τραπεζική αργία, ως αποτέλεσμα 

της γενικότερης αβεβαιότητας της ελληνικής οικονομίας και πολιτικής. Αξιοσημείωτο είναι ότι 

παρά την κάμψη της οικονομικής δραστηριότητας και τον αρνητικό ρυθμό μεγέθυνσης του 

ΑΕΠ, οι επιπτώσεις της ύφεσης ήταν τελικά μικρότερες από τις αναμενόμενες. Αυτό οφειλόταν 

κυρίως στην ανθεκτικότητα του ιδιωτικού τομέα της οικονομίας, που είχε ικανοποιητικά 

αποθέματα ρευστότητας, και στη ραγδαία αύξηση των συναλλαγών με «πλαστικό χρήμα». 

Επίσης, η ανακεφαλαιοποίηση των τραπεζών ολοκληρώθηκε με επιτυχία, με τις τράπεζες να 

είναι πλέον καλύτερα θωρακισμένες κεφαλαιακά. 

Το 2016, η κατάσταση τείνει να δείχνει σταθεροποιητικά σημάδια. Ιδιαίτερα θετική εξέλιξη 

κρίνεται η μείωση της χρηματοδότησης των τραπεζών μέσω ELA (Emergency Liquidity 

Assistance). Η τάση αυτή αναμένεται να μειωθεί περαιτέρω κατά τη διάρκεια του έτους, 
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επιδρώντας θετικά στα καθαρά έσοδα των τραπεζών από τόκους. Από την άλλη μεριά, 

σημαντικές προκλήσεις για το τραπεζικό σύστημα αποτελούν η διαχείριση των μη 

εξυπηρετούμενων δανείων, η επαναφορά των καταθέσεων και η περαιτέρω προσαρμογή στις 

Ευρωπαϊκές εποπτικές και ρυθμιστικές απαιτήσεις. Ταυτόχρονα, το τραπεζικό σύστημα πρέπει 

να προετοιμαστεί πιο αποτελεσματικά για τη μετάβαση στο νέο ψηφιακό τραπεζικό τοπίο, 

τόσο σε ενδοεπιχειρησιακό επίπεδο, όσο και σε επίπεδο προσφοράς νέων προϊόντων προς 

τους πελάτες. Κρίσιμο στοίχημα αποτελεί, επίσης, η διεύρυνση της χρηματοδότησης της 

ελληνικής οικονομίας και των υγιών επιχειρήσεων με εξαγωγικό και καινοτόμο 

προσανατολισμό, γεγονός που θα συνδράμει στη γενικότερη βελτίωση του οικονομικού 

κλίματος στην Ελλάδα, στην αντιστροφή της ύφεσης και στη μείωση της ανεργίας.  
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Κεφάλαιο 2: Ικανοποίηση Πελατών 

 

Η έννοια του πελάτη  

 

Ο πελάτης αποτελεί αδιαμφισβήτητα το πολυτιμότερο κεφάλαιο για τις επιχειρήσεις. Η έννοια 

του πελάτη αναφέρεται ουσιαστικά σε οποιοδήποτε άτομο χρησιμοποιεί το προïόν ή την 

υπηρεσία μιας εταιρίας.  

Σύμφωνα με τον Juran (Juran,1988), υπάρχουν δύο είδη πελατών, οι εσωτερικοί πελάτες και οι 

εξωτερικοί πελάτες. Εσωτερικοί πελάτες είναι «τα άτομα τα οποία αποτελούν μέρος της 

επιχείρησης». Πρόκειται δηλαδή για άτομα μέσα στον οργανισμό, τα οποία βοηθούν στην 

παραγωγή του προϊόντος, καθώς και για άτομα τα οποία επηρεάζονται από την εργασία και η 

εξυπηρέτηση τους γίνεται μέσα στον οργανισμό. Οι εξωτερικοί πελάτες είναι τα πρόσωπα που 

αγοράζουν και χρησιμοποιούν το προïόν ή την υπηρεσία του οργανισμού. Είναι, με άλλα 

λόγια, τα άτομα τα οποία επηρεάζονται από τα προϊόντα και τις υπηρεσίες της επιχείρησης και 

η εξυπηρέτησή τους γίνεται έξω από τον οργανισμό (Ζαβλάνος, 2006). 

 

Ικανοποίηση των πελατών 

 

Η εξυπηρέτηση και ικανοποίηση του πελάτη είναι ένα από τα πιο σημαντικά θέματα που 

απασχολούν τις σύγχρονες επιχειρήσεις καθώς ο ανταγωνισμός είναι μεγάλος και οι 

επιχειρήσεις ψάχνουν συνεχώς τρόπους ώστε να προσφέρουν κάτι ξεχωριστό στους πελάτες 

παρέχοντας είτε πρωτοποριακά προϊόντα είτε υπηρεσίες. Η εξυπηρέτηση των πελατών είναι 

ακόμα πιο ζωτικής σημασίας για τις σημερινές επιχειρήσεις που λειτουργούν υπό συνθήκες 

οικονομικής αβεβαιότητας, γι’ αυτό η σύγχρονη επιχείρηση προκειμένου να επιβιώσει και να 

είναι επιτυχής θα πρέπει να είναι διαρκώς κοντά στους πελάτες, μέσω της ποιότητας και της 

εξυπηρέτησης που προσφέρει. 

Γενικά, για την ικανοποίηση των πελατών μπορεί να ειπωθεί ότι ισχύει η σχέση : 



17 
Σταύρος Δελακέζας 

Ικανοποίηση = Αντίληψη – Προσδοκία 

Αν ο πελάτης, δηλαδή, ικανοποιηθεί περισσότερο από ότι προσδοκούσε από την υπηρεσία 

μιας επιχείρησης, τότε έχουμε ικανοποίηση του πελάτη.  Η αντίληψη αυτή σχετίζεται κυρίως 

με τον τρόπο διαχείρισης της ίδιας της υπηρεσίας αλλά και με τον τρόπο διαχείρισης της 

ομάδας πελατών. Ειδικότερα, για την σωστή διαχείριση της υπηρεσίας θα πρέπει να ληφθούν 

υπ’ όψιν οι ακόλουθοι παράγοντες: 

 Ο τρόπος λειτουργίας της επιχείρησης  για να υπάρχει ποιότητα από την παρεχόμενη 

υπηρεσία. 

 Ο τρόπος λειτουργίας σε ώρες αιχμής. 

 Το ανθρώπινο δυναμικό που πρέπει να διαθέτει και να χρησιμοποιήσει ο οργανισμός 

για την πραγματοποίηση της υπηρεσίας. 

 Το αποτέλεσμα ή ενδεχομένως και το πρόβλημα που θα προκύψει στις ώρες αιχμής 

από την μεγάλη κίνηση. 

Επιπλέον, ο οργανισμός θα πρέπει να διαχειριστεί τους πελάτες με τέτοιο τρόπο ώστε να 

επιτευχθεί η μετάβαση από περιόδους αιχμής σε κανονικές περιόδους. Τέλος, θα πρέπει να 

ληφθεί υπ’ όψιν ότι κάθε πελάτης έχει διαφορετικές προσδοκίες. Η σωστή εξυπηρέτηση δεν 

προϋποθέτει, όμως, μόνο την ύπαρξη του σωστού προσωπικού και την εκπαίδευση των 

υπαλλήλων της πρώτης γραμμής. Αντίθετα, ξεκινάει από μια γνήσια δέσμευση προς την 

κατεύθυνση της δημιουργίας μιας επιχειρηματικής νοοτροπίας, προσανατολισμένης προς την 

εξυπηρέτηση της πελατείας. Γενικά, σε αυτό το πλαίσιο μπορεί να γίνει διαχωρισμός των 

επιχειρήσεων σε δύο είδη (Ε.Τ.Ε., 2007): 

 Η εσωτερικά προσανατολισμένη επιχείρηση (εσωστρεφής): Πρόκειται για την 

επιχείρηση, η οποία είναι προσηλωμένη στην επίτευξη εσωτερικών στόχων προς 

όφελος της ίδιας της επιχείρησης, όπως ο περιορισμός των δαπανών, η δημιουργία 

κέρδους και η δημιουργία και τήρηση του προϋπολογισμού. Στόχοι που έχουν σχέση 

με την εξυπηρέτηση της πελατείας δεν είναι άμεσης προτεραιότητας.  

 Η εξωτερικά προσανατολισμένη επιχείρηση (εξωστρεφής): Πρόκειται για την 

επχείρηση η οποία είναι στραμμένη κατά ένα μέρος προς τα κέρδη και κατά ένα άλλο 

μέρος προς την καλύτερη δυνατή εξυπηρέτηση της πελατείας της. Η επιχείρηση αυτή 

γνωρίζει ότι η κερδοφορία της και το μερίδιο της στην αγορά προέρχονται από την 
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προσοχή που δίνει στους πελάτες της και τις ενέργειες της με στόχο την ικανοποίησή 

τους. 

 

Μέθοδοι μέτρησης της ικανοποίησης των πελατών 

 

Η μέτρηση της ικανοποίησης των πελατών είναι αρκετά πολύπλοκη διαδικασία αλλά ζωτικής 

σημασίας για μια επιχείρηση. Αν μια επιχείρηση δεν μπορεί να μετρήσει την απόδοση της δεν 

μπορεί παράλληλα να διορθώσει και να βελτιώσει τα προϊόντα ή τις υπηρεσίες που 

προσφέρει. Μέσω της μέτρησης της ικανοποίησης των πελατών της μια επιχείρηση μπορεί να 

συλλέξει πληθώρα χρήσιμων πληροφοριών σχετικά με τα κάτωθι (Hill, 2002): 

 Τις αντιλήψεις των πελατών για το κατά πόσο η επιχείρηση καλύπτει τις απαιτήσεις 

τους. 

 Την ιεράρχηση των αναγκών των πελατών. 

 Τις ενέργειες που πρέπει να γίνουν προκειμένου να αυξηθεί ο βαθμός ικανοποίησης 

των πελατών. 

 Τους τομείς που χρήζουν βελτίωσης για την αύξηση του βαθμού εξυπηρέτησης. 

 Τους τομείς στους οποίους οι αντιλήψεις των εργαζομένων σχετικά με τις απαιτήσεις 

των πελατών δεν συμπίπτουν με τις πραγματικές απαιτήσεις αυτών. 

 Τον αριθμό των αφοσιωμένων πελατών και τα ποσοστά διατηρησιμότητάς τους. 

Απώτερος σκοπός της μέτρησης της ικανοποίησης των πελατών είναι η δημιουργία μιας βάσης 

αφοσιωμένων πελατών και η συγκέντρωση πληροφοριών για το σχεδιασμό της στρατηγικής 

της επιχείρησης. 

 

Σχέση μεταξύ της ικανοποίησης και της διατήρησης πελατών 

 

Η ικανοποίηση του πελάτη από τα προϊόντα ή τις υπηρεσίες μιας επιχείρησης θεωρείται ως 

ένας από τους βασικότερους παράγοντες για την διατήρηση του στην επιχείρηση. Ως εκ 
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τούτου αποτελεί το κλειδί για την μακροπρόθεσμη επιτυχία και ανταγωνιστικότητα της 

επιχείρησης. Σύμφωνα με τον  Kincaid , η αφοσίωση των πελατών μπορεί να οριστεί ως « η 

καταναλωτική συμπεριφορά , η οποία βασίζεται σε θετική εμπειρία και αξία, η οποία οδηγεί 

στην αγορά των προιόντων της επιχείρησης ακόμα και αν αυτό δεν είναι η πιο ορθολογική 

απόφαση» (Kincaid, 2003:10). 

Ειδικότερα, στον χρηματοπιστωτικό τομέα όπου η αγοραστική προσήλωση των πελατών 

μειώνεται λόγω του αυξανόμενου ανταγωνισμού όσο και λόγω των νέων τεχνολογιών, είναι 

πολύ σημαντικό να υπάρχει πίστη από την πλευρά των πελατών ότι θα τους παρέχονται οι 

υπηρεσίες με όρους και τρόπους που παρέχουν τη μέγιστη ικανοποίηση. Η ικανοποίηση 

άλλωστε από τα προϊόντα αποτελεί αναγκαία αλλά όχι ικανή συνθήκη της προσήλωσης του 

πελάτη, αφού οι πελάτες είναι πλέον περισσότερο μορφωμένοι από το παρελθόν, πιο 

επιλεκτικοί και παρουσιάζουν μεγαλύτερη ευαισθησία στην τιμή (Λυμπερόπουλος, 2004). 

Όσον αφορά τον τραπεζικό τομέα, ένα βασικό πρόβλημα που απασχολεί τις τράπεζες είναι ότι, 

αν οι πελάτες μετακινηθούν σε άλλη τράπεζα, είναι πολύ δύσκολο να ξαναγυρίσουν. Ένας 

ικανοποιημένος πελάτης έχει μεγάλη σημασία για την τράπεζα. Έχει υπολογιστεί ότι απαιτείται 

έξι φορές περισσότερη προσπάθεια,χρόνος και χρήμα για την προσέλκυση ενός νέου πελάτη, 

απ’ότι για την διατήρηση ενός υφιστάμενου (Chocholáková et.al. , 2015). Αυτοί οι πελάτες 

είναι πιο δεκτικοί στο να πληρώσουν μεγαλύτερες προμήθειες, είναι μια δωρεάν μορφή 

διαφήμισης και έχουν την τάση να αγοράζουν επιπρόσθετα προιόντα. Επίσης δημιουργούν μια 

αίσθηση ικανοποίησης και υπερηφάνειας στους υπαλλήλους της εταιρίας (Titko and Lace, 

2010) Για αυτό το λόγο οι διοικήσεις των τραπεζών έχουν στο επίκεντρο των προσπαθειών 

τους τη διατηρησιμότητα των πελατών τους, η οποία παράλληλα κάνει την αγορά λιγότερο 

ελκυστική σε νέους ανταγωνιστές (Λυμπερόπουλος, 2004). Προκειμένου λοιπόν οι τράπεζες να 

αυξήσουν το ποσοστό της διατηρησιμότητας των πελατών τους εφαρμόζουν μια στρατηγική 

που αποτελείται από 4 στάδια ( De Souza, 1992). 

1. Μέτρηση της διατηρησιμότητας των πελατών. Είναι βασικό για τις τράπεζες να μπορούν να 

μετρήσουν τη διατηρησιμότητα ώστε να μπορούν να τη διαχειρισθούν. Τα ποσοστά των 

μετακινήσεων των πελατών θα πρέπει να σταθμίζονται ανάλογα με τη βαρύτητα των πελατών 

που χάθηκαν, μετρούμενη με τη συχνότητα και το ύψος των συναλλαγών. 

2. Διαπίστωση των αιτιών της μετακίνησης. Το επιθυμητό είναι οι πελάτες να μην πρέπει να 

σταματούν τη σχέση τους με την τράπεζα εάν δεν έχουν διερευνηθεί οι αιτίες της αποχώρησής 
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τους. Η τράπεζα θα πρέπει να γνωρίζει τους λόγους για τους οποίους πραγματοποιήθηκε η 

αποχώρηση έτσι ώστε να αποτρέψει παρόμοιες καταστάσεις στο μέλλον. Φυσικά δεν είναι 

όλες οι αιτίες αποτρέψιμες, αφού κάποιοι από τους λόγους αποχώρησης μπορεί να είναι 

αναπόφευτκοι και ανεξάρτητοι από τη στρατηγική της τράπεζας, όπως η μετακόμιση σε άλλη 

περιοχή, η αλλαγή του τρόπου ζωής του πελάτη κ.α.. Επίσης, σε κάποιες περιπτώσεις οι λόγοι 

αποχώρησης είναι περισσότεροι από έναν. 

3. Συγκέντρωση πληροφοριών από αναλύσεις παραπόνων και έρευνες αγοράς. Προκειμένου 

οι τράπεζες να προλαμβάνουν αιτίες δυσαρέσκειας που μπορεί να οδηγήσουν στην 

αποχώρηση του πελάτη, θα πρέπει να διεξάγουν συχνές έρευνες αγοράς έτσι ώστε να 

διαπιστώνεται ο βαθμός ικανοποίησης των πελατών και οι πιθανές αιτίες δυσαρέσκειας τους. 

Επίσης, οι πελάτες θα πρέπει να μπορούν να απευθύνονται στην τράπεζα για να εκφράζουν τα 

παράπονα τους. Έτσι οι τράπεζες θα μπορούν να τα αντιμετωπίσουν και η διοίκηση θα 

ενημερώνεται και θα εξετάζει τη σκοπιμότητα αλλαγής των διαδικασιών. 

4. Αναγνώριση των εμποδίων μετακίνησης. Για τη μείωση των μετακινήσεων οι τράπεζες 

έχουν διαμορφώσει ένα σύστημα θετικών και αρνητικών εμποδίων. Θετικά είναι τα 

προσφερόμενα κίνητρα συνέχισης της συνεργασίας, όπως η καλύτερη εξυπηρέτηση, τα 

ανώτερα προϊόντα, οι τεχνολογικές καινοτομίες, η ικανοποίηση κ.λπ. Τέτοιο παράδειγμα 

αποτελούν τα κλιμακούμενα επιτόκια με τη συγκέντρωση των ατομικών αποταμιεύσεων σε 

μια τράπεζα, το πακετάρισμα ενός προϊόντος με άλλα προϊόντα ή υπηρεσίες, εκπτώσεις για 

κάρτες κοινής επωνυμίας κ.α. 

Αρνητικά εμπόδια είναι τα κόστη εξόδου, όπως για παράδειγμα η προμήθεια εξόδου στα 

αμοιβαία κεφάλαια, τα διάφορα είδη οικονομικών κυρώσεων για παράδειγμα η πρόωρη 

εξόφληση δανείου κ.λπ. Όπως είναι λογικό, στόχος των τραπεζών είναι η αύξηση των θετικών 

εμποδίων, τα οποία έχουν τη δυνατότητα να αυξήσουν την ικανοποίηση του πελάτη και να 

αποτρέψουν πιθανή πρόθεση του πελάτη να αποχωρήσει εξαιτίας κάποιας δυσαρέσκειας, με 

άλλα λόγια στόχος είναι να αύξησουν την προσήλωση του πελάτη. 

Πέρα από τα ανωτέρω, η αύξηση της προσήλωσης των πελατών επιδιώκεται και για τους εξής 

λόγους:  

1. Όσο μεγαλύτερο το χρονικό διάστημα διατήρησης του πελάτη, τόσο μεγαλύτερη η 

αποδοτικότητά του για την επιχείρηση. Είναι δεδομένο και ευρέως αποδεκτό ότι όλες οι 
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εταιρίες γενικά χάνουν ένα ποστοστό των πελατών τους κάθε χρόνο, για διάφορους λόγους. 

Στις πιστωτικές κάρτες μια μείωση των αποχωρήσεων των πελατών κατά 2% ισοδυναμεί με 

μείωση των σταθερών εξόδων κατά 10%. 

2. Τα προγράμματα αύξησης της προσήλωσης αποφέρουν κέρδη στην επιχείρηση, διότι οι 

πελάτες:  

 Δαπανούν μεγαλύτερα ποσά για την αγορά προϊόντων ή υπηρεσιών. 

 Τείνουν να έχουν μικρότερη ευαισθησία στην τιμή. 

 Το κόστος εξυπηρέτησης τους είναι μικρότερο, αφού αντιμετωπίζουν λιγότερα 

προβλήματα και έχουν λιγότερα ερωτήματα. 

 Συστήνουν το προϊόν και την εταιρεία σε γνωστούς τους (word of mouth). 
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Κεφάλαιο 3: Μέτρηση της ποιότητας των υπηρεσιών  

 

Κατά τις τελευταίες τρεις δεκαετίες, έχουν αναδυθεί μοντέλα τα οποία προσπαθούν να 

ποσοτικοποιήσουν την μέτρηση της ποιότητας των υπηρεσιών (Grönroos, 1984; Parasuraman 

et al., 1988). Για να το επιτύχουν αυτό , οι κύριες μέθοδοι που χρησιμοποιούνται για τη 

μέτρηση της ποιότητας των υπηρεσιών, αφορούν στις επιδόσεις. (Παγώνη, 2016). Η πιο συχνά 

αναφερόμενη είναι το μοντέλο SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988), το οποίο απορρέει από 

προηγούμενες δημοσιεύσεις του Grönroos (1984) 

Το μοντέλο της αντιλαμβανόμενης ποιότητας υπηρεσιών  

 

Ο Grönroos (1984) ήταν ένας από τους πρώτους συγγραφείς που αναφέρθηκαν στην ποιότητα 

των υπηρεσιών με την ανάπτυξη ενός αντίστοιχου μοντέλου μέτρησης της ποιότητας των 

παρεχόμενων υπηρεσιών. 

 

Εικόνα 1. Το μοντέλο του Grönroos 

Το μοντέλο βασίζεται στο μοντέλο διάψευσης των προσδοκιών του καταναλωτή, όπου ο 

καταναλωτής συγκρίνει τις προσδοκίες του με τις αντιλήψεις του, και η ποιότητα της 

υπηρεσίας καθορίζεται από την έκβαση αυτής της διαδικασίας αξιολόγησης. Ο Grönroos 

(1984) υποστηρίζει υπάρχουν ότι δύο τύποι ποιότητας των υπηρεσιών, η τεχνική ποιότητα και 

η λειτουργική ποιότητα. Η τεχνική ποιότητα αναφέρεται σε ό,τι προβλέπεται κατά τη διάρκεια 
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της διαδικασίας παροχής της υπηρεσίας (π.χ. γνώση, υλικά στοιχεία και απαντήσεις σε 

προβλήματα). Αυτά είναι τα σχετικά ποσοτικά στοιχεία της υπηρεσίας, την οποία ο πελάτης 

και ο πάροχος μπορεί εύκολα να μετρήσει. Από την άλλη, η λειτουργική ποιότητα αναφέρεται 

στο πως παρέχεται η υπηρεσία και πως η διαπροσωπική συμπεριφορά του εργαζόμενου 

επηρεάζει την υπηρεσία. Η λειτουργική ποιότητα είναι πιο δύσκολο να μετρηθεί από την 

τεχνική ποιότητα. Ο Grönroos (2007) υποστηρίζει ότι το χάσμα μεταξύ της αναμενόμενης 

υπηρεσίας και η αντίληψη των υπηρεσιών είναι υψίστης σημασίας και ότι είναι ζωτικής 

σημασίας για τον πάροχο των υπηρεσιών ώστε να κρατήσει αυτό το χάσμα όσο το δυνατόν 

μικρότερο. Είναι εμφανές ότι η τεχνική ποιότητα και η λειτουργική ποιότητα μιας υπηρεσίας 

βασίζεται πάνω στην αντίληψη των πελατών για αυτά τα κριτήρια ποιότητας, και έτσι ο 

πάροχος μπορεί να οργανώσει την στρατηγική του ώστε να επηρεαστεί η αντιληπτικότητα της 

ποιότητας των υπηρεσιών. 

 

Το μοντέλο SERVQUAL 

  

Η παρουσίαση στους ακαδημαϊκούς κύκλους του μοντέλου του Grönroos ενθάρρυνε την 

ανάπτυξη του μοντέλου SERVQUAL (Parasuraman et al. , 1988). To μοντέλο SERVQUAL 

στηρίζεται στην άποψη ότι η εκτίμηση του πελάτη για την ποιότητα των υπηρεσιών είναι 

υψίστης σημασίας. (Παγώνη, 2016) 
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Εικόνα 2 Το μοντέλο ServQual 

Στο μοντέλο αυτό η αξιολόγηση της ποιότητας, όπως γίνεται αντιληπτή από τους πελάτες, 

προέρχεται από τη σύγκριση του τι πιστεύουν οι πελάτες ότι θα πρέπει να προσφέρει η 

εταιρία και την αντίληψη τους για τον τρόπο με τον οποίο παρέχει την υπηρεσία. Οι 

Parasuraman et al. (1988) πιστεύουν ότι το επίπεδο της αντιληπτής ποιότητας των υπηρεσιών 

εξαρτάται από το μέγεθος του χάσματος μεταξύ των προσδοκιών και των αντιλήψεων – όσο 

μικρότερη είναι η διαφορά, τόσο υψηλότερο είναι το επίπεδο της αντιληπτής ποιότητας των 

υπηρεσιών. Το SERVQUAL αποτελεί ένα πολυδιάστατο εργαλείο, καθώς λαμβάνει υπόψη του 

πολλούς παράγοντες για το προσδιορισμό της επίδοσης μίας παρεχόμενης υπηρεσίας 

(Παγώνη , 2016). Ο καταναλωτής, βάσει των προσωπικών του αναγκών, της προηγούμενης 

εμπειρίας του από την χρήση της υπηρεσίας όπως την παρείχε συγκεκριμένη επιχείρηση ή 

άλλες επιχειρήσεις του ιδίου κλάδου, αλλά και της ανταλλαγής απόψεων που έχει με άλλους 

καταναλωτές, δημιουργεί ορισμένες προσδοκίες αναφορικά με το προϊόν ή την υπηρεσία που 

διερευνάται. (Kalpadakis et al., 2015) 

Σύμφωνα με το μοντέλο, όπως παρουσιάζεται και στην εικόνα 2, υπάρχουν πέντε κενά, τα 

οποία προκύπτουν από τις σχέσεις του πελάτη με την επιχείρηση:  

 κενό 1: το κενό μεταξύ των προσδοκιών του πελάτη και της αντίληψη αυτών των 

προσδοκιών από τη επιχείρηση. Προσδιορίζει την διαφορά μεταξύ αυτού που περιμένουν οι 
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πελάτες και πως η επιχείρηση αντιλαμβάνεται αυτές τις προσδοκίες. Δημιουργείται λόγω 

ελλιπής ή ανακριβής πληροφόρηση από το προσωπικό ή από αναποτελεσματικές έρευνες 

αγοράς, σχετικά με την παρεχόμενη υπηρεσία. 

 κενό 2: το κενό μεταξύ της αντίληψης της εταιρίας των προσδοκιών των πελατών και των 

προδιαγραφών ποιότητας υπηρεσιών που παρέχει. Παράγοντες όπως οι συνθήκες της αγοράς, 

η ανεπαρκής εκπαίδευση του προσωπικού ή ο μη αποτελεσματικός σχεδιασμός της ποιότητας 

υπηρεσιών εμποδίζουν μια επιχείρηση να κατανοήσει τις προσδοκίες των πελατών και να τις 

μεταφράσει σε συγκεκριμένες προδιαγραφές ποιότητας.  

 κενό 3: το κενό μεταξύ των προδιαγραφών ποιότητας των υπηρεσιών και των τελικά 

παρεχόμενων υπηρεσιών. Αν και ολοένα και περισσότερες επιχειρήσεις υιοθετούν ποιοτικά 

πρότυπα για την παραγωγή των παρεχόμενων υπηρεσιών, δεν μπορούν να ανταποκριθούν 

στην τήρηση των προδιαγραφών. Αιτίες όπως η αδυναμία τεχνολογικής υποστήριξης και η 

απροθυμία του προσωπικού οδηγούν στην παροχή υπηρεσιών κατώτερων προδιαγραφών.  

 κενό 4: το κενό μεταξύ των αντιλήψεων των καταναλωτών για την υπηρεσία και της 

υπηρεσία που διαφημίζεται στα κανάλια επικοινωνίας. Πολλές φορές η υποσχόμενη υπηρεσία 

διαφέρει από την παρεχόμενη λόγω αδυναμιών της επιχείρησης όπως έλλειψη συντονισμού 

και συνεργασίας μεταξύ των τμημάτων ή λανθασμένης προβολής προδιαγραφών των οποίων 

δεν είναι σε θέση να προσφέρει.  

 κενό 5: το κενό μεταξύ των αντιλαμβανόμενων και προσδοκώμενων υπηρεσιών. Αποτελεί 

το πιο πολυσυζητημένο κενό στην βιβλιογραφία, καθώς οδηγεί σε δυσαρέσκεια των πελατών, 

σε διατύπωση παραπόνων και τελικά σε μείωση του πελατολογίου. Στο κενό αυτό 

καταγράφεται η διαφορά μεταξύ της προσδοκώμενης υπηρεσίας και της αντίληψης που έχει ο 

πελάτης για την τελικά παρεχόμενη υπηρεσία. Το 5 ο κενό είναι από την μεριά του πελάτη και 

αφορά το πώς αυτός αντιλαμβάνεται μια υπηρεσία, ενώ σε αντίθεση τα κενά 1 έως 4 αφορούν 

την επιχείρηση για τις υπηρεσίες που προσφέρει.  

 

Οι Parasuraman et al. (1985) καθόρισαν σε πέντε τους προσδιοριστικούς παράγοντες της 

ποιότητας στις υπηρεσίες ορίζοντας τις πέντε διαστάσεις ποιότητας:  

 Αξιοπιστία (reliability)  

 Ανταπόκριση (responsiveness)  

 Ικανότητα (competence)  

 Απτή Διάσταση (tangibles)  
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 Ενσυναίσθηση (empathy): Η φροντίδα και εξατομικευμένη προσοχή που η εταιρεία παρέχει 

στους πελάτες της. 

Απώτερος σκοπός της παρακολούθησης της ικανοποίησης των πελατών είναι η βιωσιμότητα 

και η κερδοφορία των επιχειρήσεων, εν προκειμένω των τραπεζικών ιδρυμάτων καθώς και η 

ανάπτυξή τους. Όλα τα απαραίτητα στοιχεία για τη λήψη των σχετικών αποφάσεων 

προκύπτουν με διάφορες μεθόδους 

 

Διοίκηση Ποιότητας στον Τραπεζικό Τομέα 

 

Σήμερα, στο τραπεζικό σύστημα της Ελλάδας αλλά και διεθνώς, πραγματοποιούνται αρκετές 

αλλαγές και εκτεταμένες ανακατατάξεις. Οι κύριες αλλαγές που λαμβάνουν χώρα σήμερα 

σχετίζονται με τη συνεχή προσπάθεια δημιουργίας νέων προϊόντων,  τις συχνές αλλαγές στο 

ιδιοκτησιακό καθεστώς, την εκτεταμένη και υποχρεωτική χρήση πλαστικού χρήματος αλλά και 

τους περιορισμούς στην κίνηση των κεφαλαίων. Επίσης η άνοδος της τεχνολογίας έχει έρθει να 

ανατρέψει τις υπάρχουσες δομές (disruptive technology), και έχει δημιουργήσει ευκαιρίες 

εισόδου σε εταιρίες που δεν έχουν σαν αντικείμενο τις χρηματοπιστωτικές υπηρεσίες . 

Σύμφωνα με την έρευνα της Accenture (Ιανουάριος 2017)1 Global Distribution & Marketing 

Consumer Study, η οποία βασίστηκε σε έρευνα 33,000 καταναλωτών σε 18 χώρες,βρέθηκε ότι 

το 71% είναι δεκτικό σε computer-based τραπεζικές συμβουλές (chatbots) αναφορικά με 

θέματα του τραπεζικού τους λογαριασμού,και σχεδόν ένας στους τρεις (31%) θα μετέβαιναν 

στην Google, Amazon, Facebook, Apple (GAFA) για τραπεζικές υπηρεσίες.  Η ηλικιακή ομάδα 

που είναι πιο θετική στο να μεταβεί σε αντίστοιχες υπηρεσίες είναι η 18-21 ετών , καθώς και οι 

αναπτυσσόμενες χώρες είναι οι πιο ενθουσιώδεις σε αποδοχή. Οι κυριότεροι λόγοι αποδοχής 

από τους καταναλωτές αντίστοιχων ρομποτικών υπηρεσιών είναι η ταχύτητα, το χαμηλότερο 

κόστος και επίσης η αντικειμενικότητα των μηχανών. Όλες αυτές οι αλλαγές, αυξάνουν τον 

ανταγωνισμό με αποτέλεσμα οι τράπεζες να δίνουν περισσότερη βάση στην ποιότητα των 

υπηρεσιών τους ώστε να διατηρήσουν το μερίδιο της αγοράς που τους αναλογεί. Όπως 

αναφέρει η  Stephanie Sadowski, managing director στην Accenture «Οι τράπεζες στα 

υποκαταστήματά τους θα πρέπει να έχουν υπαλλήλους που να λύνουν προβλήματα και να 

                                                           
1 “Financial Providers: Transforming Distribution Models for the Evolving Consumer” διαθέσιμο στο 
https://www.accenture.com/us-en/insight-financial-services-distribution-marketing-consumer-study, 
τελευταία ανάκτηση 06/2017 

https://www.accenture.com/us-en/insight-financial-services-distribution-marketing-consumer-study
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βοηθούν σε πολύπλοκες διαδικασίες,αντί απλά να προωθούν έναν νέο λογαριασμό». Ο 

ανταγωνισμός  εμφανίζεται εντονότερα στη χρήση εναλλακτικών δικτύων και υπηρεσίες 

πληρωμών, αλλά επίσης και στις καταθέσεις, στα επενδυτικά και ασφαλιστικά προϊόντα,όπου 

γίνονται προσπάθειες δημιουργίας προιόντων μεγαλύτερης προστιθέμενης αξίας για τον 

πελάτη. 

Ως σημαντικοί παράγοντες της ποιότητας, προκύπτουν η αξιοπιστία, η αποτελεσματικότητα 

και το τραπεζικό περιβάλλον. Η εξυπηρέτηση των πελατών φαίνεται πως είναι ένας κρίσιμος 

παράγοντας. Στην έρευνα της EY2 η προσδοκία σωστής εξυπηρέτησης είναι ο σημαντικότερος 

παράγοντας επιλογής τράπεζας για άνοιγμα νέου λογαριασμού. Ακολουθούν το επίπεδο των 

προμηθειών και τέλος η άνεση στην χρήση των υπηρεσιών. Για τις χώρες της Ανατολικής 

Ευρώπης σημαντικοί παράγοντες είναι και η πρόσβαση και η τοποθεσία των 

υποκαταστημάτων.  Ως σημαντικοί λόγοι διακοπής συνεργασίας αναδεικνύονται οι αναμονές 

και οι μεγάλες καθυστερήσεις σχεδόν από την πλειονότητα των τραπεζικών πελατών, δηλαδή 

αρνητική εμπειρία εξυπηρέτησης, καθώς και τα υψηλά επίπεδα προμηθειών. Είναι εμφανές, 

επίσης, ότι δεν υπάρχει σημαντική διαφοροποίηση όσον αφορά τις υπηρεσίες που παρέχονται 

από τις τράπεζες στους καταθετικούς λογαριασμούς και στα δάνεια. Έτσι, η συμπεριφορά του 

πελάτη εξαρτάται σε σημαντικό βαθμό από τα ποιοτικά χαρακτηριστικά που προσφέρει κάθε 

τράπεζα. Φαινόμενα όπως οι μεγάλες αναμονές και η γραφειοκρατία πρέπει να μειωθούν ή 

και να εξαλειφθούν.  

 

Ικανοποίηση και ποιότητα στις χρηματοπιστωτικές υπηρεσίες στην 

Ελλάδα 

 

Η ικανοποίηση των πελατών αποτελούσε πάντα επίκεντρο για τις επιχειρήσεις. Ιδιαίτερα μετά 

το ξέσπασμα της χρηματοοικονομικής κρίσης  αποδείχτηκε  το πόσο σημαντική είναι η 

ικανοποίηση των πελατών για τα ευρωπαϊκά τραπεζικά ιδρύματα, καθώς οι πελάτες τους είναι 

διατεθειμένοι να στραφούν σε άλλη τράπεζα εάν δεν συνεχίζουν να είναι ικανοποιημένοι. 

Σύμφωνα με την έρευνα της Ernst & Young (ibid), οι τράπεζες έχουν να αντιμετωπίσουν ένα 

                                                           
2 “Looking at the bank from the customer's point of view”, διαθέσιμο στο 
 http://www.ey.com/gl/en/industries/financial-services/fso-insights-looking-bank-customer-pov, 
τελευταία ανάκτηση 06/2017 

http://www.ey.com/gl/en/industries/financial-services/fso-insights-looking-bank-customer-pov
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ιδιαίτερα δύσκολο έργο προκειμένου να καταφέρουν να διατηρήσουν το πελατολόγιο τους, 

καθώς και  την ανάκτηση της εμπιστοσύνης του κοινού. Συγκεκριμένα, η έρευνα της E&Y 

αναφέρει ότι το κόστος προσέλκυσης ενός νέου πελάτη για τις τράπεζες είναι έξι φορές 

μεγαλύτερο από το κόστος διατήρησης ενός πελάτη. Οι πελάτες των τραπεζών δείχνουν να 

έχουν νέες προσδοκίες καθώς οι κυριότεροι παράγοντες που οδηγούν τους πελάτες σε αλλαγή 

τράπεζας είναι οι χρεώσεις (43%), η εξυπηρέτηση (42%) και τα προϊόντα (31%). Τέλος, 

ιδιαίτερο ενδιαφέρον παρουσιάζει το γεγονός ότι ποσοστό μεγαλύτερο του 80% των 

ευρωπαίων πελατών χρησιμοποιούν περισσότερες από μια τράπεζες, ενώ το 74% έχει μόνο 

ένα είδος προϊόντος σε κάθε συνεργαζόμενη τράπεζα. 

Επίσης, έχει διαπιστωθεί ότι το σημαντικότερο ρόλο στην απόφαση συνεργασίας ενός ατόμου 

με μια τράπεζα, παίζει η ευκολία πρόσβασης του πελάτη στις προσφερόμενες υπηρεσίες . Με 

την άνοδο της τεχνολογίας, η ευκολία πρόσβασης αναφέρεται στις δυνατότητες που 

προσφέρει η τράπεζα στους πελάτες της ώστε να πραγματοποιούν τις συναλλαγές τους από 

όλα τα διαθέσιμα κανάλια.  Η δεύτερη θέση στην απόφαση συνεργασίας ανήκει στο στοιχείο 

People, δηλαδή το αν εργάζεται κάποιος γνωστός ή συγγενής στην τράπεζα και αν το 

προσωπικό είναι φιλικό και πρόθυμο. Τρίτος παράγοντας που παίζει ρόλο στην απόφαση 

συνεργασίας είναι ο παράγοντας διαδικασία (Process) και τέταρτος ο παράγοντας τιμή (Price). 

Αυτό σημαίνει ότι οι πελάτες είναι διατεθειμένοι να δεχτούν κάποιες οικονομικές αβαρίες 

προκειμένου να εξυπηρετηθούν καλύτερα και χωρίς ταλαιπωρία (Δεληγιάννης, Σταματιάδης, 

2014).  

Σύμφωνα, επίσης, με την έρευνα των Angelis-Lymberopoulos et al. (2003) τα κριτήρια για την 

ικανοποίηση των πελατών των τραπεζών είναι: 

 Η ποικιλία νέων προïόντων και υπηρεσιών 

 Οι όροι συνεργασίας, όπως για παράδειγμα οι προμήθειες και το valeur 

 Ο αριθμός καταστημάτων και Α.Τ.Μ. 

 Η τήρηση των υποσχέσεων 

 Η αξιοπιστία και η εμπιστοσύνη 

 Το σύγχρονο περιβάλλον 

 Ο χρόνος αναμονής στις ουρές 

 Η ταχύτητα εξυπηρέτησης 

 Η ευελιξία και η έλλειψη γραφειοκρατίας 

 Η απουσία λαθών 
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 Η απουσία προβλημάτων από τον ηλεκτρονικό εξοπλισμό 

 Η συχνή και αξιόπιστη πληροφόρηση 

 Οι χρήσιμες συμβουλές 

 Η αξιοπρεπής εμφάνιση του προσωπικού 

 Η ευγένεια και η προθυμία 

Όλα τα παραπάνω, όσο καλύτερα εφαρμόζονται και όσο πιο ποιοτικά, τόσο περισσότερο 

ικανοποιούν τον πελάτη στην Ελληνική αγορά. 

Σύμφωνα με άλλη έρευνα του Λυμπερόπουλου (2004), οι παράγοντες που επηρεάζουν άμεσα 

ή έμμεσα την ικανοποίηση του τραπεζικού πελάτη περιλαμβάνουν την επάρκεια, δηλαδή την 

ικανότητα και οι γνώσεις για εξυπηρέτηση, την προσβασιμότητα, δηλαδή την ευκολία και 

ταχύτητα προσέγγισης, η τηλεφωνική επαφή, το χρόνο αναμονής, την καταλληλότητα του 

ωραρίου και η τοποθεσία του καταστήματος, την εμπιστοσύνη δηλαδή την εμπιστοσύνη και 

την τιμιότητα στις σχέσεις και στις συναλλαγές και τέλος τα υλικά στοιχεία της επικοινωνίας 

(ενημερωτικά φυλλάδια κλπ).  

 



30 
Σταύρος Δελακέζας 

Κεφάλαιο 4: Στρατηγικές Επιχειρήσεων και Ανάπτυξης 

 

Στρατηγικό Πλεονέκτημα 

 

Στα πλαίσια μιας επιχείρησης υπάρχουν τρία βασικά επίπεδα διαμόρφωσης της 

επιχειρησιακής στρατηγικής:  

1. Το εταιρικό επίπεδο (corporate level strategy) 

2. Το επίπεδο στρατηγικής επιχειρηματικής  μονάδας (business level strategy) 

3. Το επίπεδο επιμέρους λειτουργιών της επιχείρησης (functional strategy) 

Ως επιχειρηματική στρατηγική, εννοείται η στρατηγική που αφορά το σύνολο μιας 

επειχείρησης. Οι αποφάσεις που λαμβάνονται σ' αυτό το επίπεδο πραγματεύονται ζητήματα 

όπως η αποστολή και το όραμα της επιχείρησης, η πιθανή επέκταση των δραστηριοτήτων σε 

νέους τομείς ή η απομάκρυνση από άλλους. Σε γενικές γραμμές, η εταιρική στρατηγική θα 

πρέπει να αποσκοπεί στο συντονισμό και την καλύτερη δυνατή απόδοση του χαρτοφυλακίου 

των επιχειρηματικών μονάδων.  

Το δεύτερο επίπεδο στρατηγικής είναι η πολιτική που ακολουθεί κάθε μια από τις στρατηγικές 

επιχειρηματικές μονάδες, προκειμένου να αντιμετωπίσει τους ανταγωνιστές της στο 

συγκεκριμένο χώρο στον οποίο δραστηριοποιείται. Η στρατηγική αυτή ονομάζεται 

ανταγωνιστική στρατηγική ή στρατηγική για την επίτευξη ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος. 

Το τρίτο επίπεδο στρατηγικής αναφέρεται στην στρατηγική των επιμέρους λειτουργιών των 

επιχειρηματικών μονάδων.  

Όσον αφορά στο ανταγωνιστικό πλεονέκτημα, αυτό αναφέρεται ουσιαστικά στο διακριτικό 

γνώρισμα μεταξύ των επιτυχημένων και λιγότερο επιτυχημένων επιχειρήσεων. Σύμφωνα με 

τον Μ. Porter, υπάρχουν δύο βασικές στρατηγικές για την απόκτηση ανταγωνιστικού 

πλεονεκτήματος:  
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 Η ηγεσία κόστους (cost leadership), δηλαδή η ικανότητα παραγωγής και προσφοράς 

ενός προϊόντος με το μικρότερο κόστος στην αγορά και  

 η διαφοροποίηση (differentiation), δηλαδή η προσφορά ενός προϊόντος που έχει 

τέτοια γνωρίσματα, ώστε ο πελάτης να είναι διατεθειμένος να πληρώσει παραπάνω 

για να το αποκτήσει 

Με βάση το ανταγωνιστικό πλεονέκτημα που μπορεί να αποκτηθεί από μια επιχείρηση 

(χαμηλή θέση κόστους ή αντιληπτή από τον πελάτη μοναδικότητα του προϊόντος), η 

επιχείρηση έχει ουσιαστικά τρεις επιλογές όσον αφορά στην ανταγωνιστική στρατηγική που 

θα ακολουθήσει.  

Συγκεκριμένα  

1. Τη στρατηγική ηγεσίας κόστους 

2. Τη στρατηγική διαφοροποίησης 

3. Τη στρατηγική εστίασης, που μπορεί να διακριθεί σε: α) στρατηγική εστίασης με βάση τη 

διαφοροποίηση, β) στρατηγική εστίασης με βάση το κόστος.  

Κάθε μια από αυτές τις στρατηγικές συνεπάγεται μια εντελώς διαφορετική θεώρηση της 

οργανωτικής δομής της επιχείρησης, των ικανοτήτων που θα αναπτυχθούν και της φιλοσοφίας 

για την αντιμετώπιση των ανταγωνιστών. Προκειμένου μια επιχείρηση να διαμορφώσει την 

κατάλληλη ανταγωνιστική στρατηγική, θα πρέπει να απαντήσει σε τρία θεμελιώδη ερωτήματα:  

1) Ποιοι είναι οι αγοραστές στους οποίους απευθύνεται ή διαφορετικά ποιούς θα 

ικανοποιήσει. Αυτό αναφέρεται κυρίως στο πεδίο δράσης της επιχείρησης, το οποίο μπορεί να 

είναι ευρύ ή περιορισμένο, ανάλογα με τον τρόπο με τον οποίο η επιχείρηση αποφασίζει να 

κατηγοριοποιήσει το καταναλωτικό κοινό της.  

2) Ποιες είναι οι ανάγκες των αγοραστών, ή διαφορετικά τι θα ικανοποιήσει. Ο βαθμός στον 

οποίο το προϊόν θα ικανοποιήσει ορισμένες από τις ανάγκες του καταναλωτικού κοινού 

βρίσκεται σε συνάρτηση με το επίπεδο διαφοροποίησής του από τα ανταγωνιστικά προϊόντα.  
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3) Ποιες μοναδικές ικανότητες (ικανότητες κορμού) θα πρέπει να αναπτύξει η επιχείρηση, ή 

διαφορετικά πώς θα ικανοποιήσει τις ανάγκες των καταναλωτών. Σε γενικές γραμμές, 

υπάρχουν τέσσερις τρόποι για την απόκτηση ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος από μια 

επιχείρηση: Η ανάπτυξη ανώτερης ποιότητας, αποτελεσματικότητας, καινοτομίας ή ανώτερης 

ανταπόκρισης στις ανάγκες των καταναλωτών.  

 

Στρατηγική ηγεσίας κόστους 

 

Η  στρατηγική ηγεσίας κόστους ακολουθείται όταν στόχος είναι να ξεπεράσει τους 

ανταγωνιστές της επιτυγχάνοντας χαμηλότερο κόστος στην παραγωγή των προϊόντων ή των 

προσφερόμενων υπηρεσιών. Η κλασική στρατηγική ηγεσίας κόστους αναφέρεται στην 

προσφορά απλών και καθημερινών προϊόντων σε τυπικούς πελάτες στα πλαίσια μιας μεγάλης 

αγοράς-στόχου. Το πλεονέκτημα κόστους που έχει μια επιχείρηση θα συμβάλλει στη βελτίωση 

της απόδοσής της εφόσον δεν είναι υποχρεωμένη να προσφέρει τα προϊόντα της σε 

χαμηλότερη τιμή από αυτή των ανταγωνιστών της (Morden T., (2003)). 

Η επιχείρηση που ακολουθεί στρατηγική ηγεσίας κόστους απευθύνεται συνήθως σε μια 

μεγάλη αγορά και επιδιώκει μεγάλο όγκο παραγωγής που θα μειώσει το κόστος παραγωγής 

των προϊόντων της. Η αλυσίδα αξίας κάθε επιχείρησης είναι ένας σωστός οδηγός για το πώς 

κατανέμεται το κόστος στις διάφορες λειτουργίες. Με βάση αυτήν, η επιχείρηση πρέπει να 

αναπτύξει μια στρατηγική μείωσης του κόστους, μερικού και συνολικού.  

Δύο είναι οι βασικές πηγές κοστολογικού πλεονεκτήματος: οι οδηγοί κόστους και η αλυσίδα 

αξίας της επιχείρησης. Η αλυσίδα αξίας απεικονίζει τις πηγές ανάπτυξης της εταιρίας, αλλά και 

τις εσωτερικές της λειτουργίες. Μέσα από αυτές μεμονωμένα αλλά και σε συνδυασμό, μια 

εταιρία μπορεί να αποκτήσει ανταγωνιστικό πλεονέκτημα. Από την άλλη, οι οδηγοί κόστους 

είναι οι παράγοντες που καθορίζουν το κόστος κατά μονάδα προϊόντος μέσα σε μια 

επιχείρηση. Η σημασία των οδηγών κόστους διαφέρει ανάλογα με τον τύπο της επιχείρησης 

και τις δραστηριότητές της.  
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Αναλύοντας τους οδηγούς κόστους, μια επιχείρηση μπορεί να διαγνώσει την κοστολογική της 

θέση, να καθορίσει το χαρακτηριστικό που τη διακρίνει από τους ανταγωνιστές της και να 

ανακαλύψει τρόπους βελτίωσης και ανάπτυξης του πλεονεκτήματος κόστους που διατηρεί.  

Με βάση τον Morden (2003), οι βασικοί οδηγοί κόστους είναι οι εξής:  

1. Κλίμακα: οι οικονομίες κλίμακας συνδέονται άμεσα με τις βιομηχανικές δραστηριότητες και 

με δραστηριότητες των κλάδων διανομής, των αγοραστικών και των διαφημιστικών κλάδων. 

Οι οικονομίες κλίμακας πηγάζουν από τη σχέση εισροών-εκροών μέσα στην επιχείρηση. Σε 

κάποιες δραστηριότητες, η αύξηση των εκροών δεν σημαίνει απαραίτητα αντίστοιχη αύξηση 

των εισροών της εταιρείας. Το γεγονός ότι οι πρώτες ύλες που χρησιμοποιούνται στην 

παραγωγή συχνά διατίθενται σε μεγάλες μόνο ποσότητες βοηθάει την επιχείρηση να 

εκμεταλλευτεί τις οικονομίες κλίμακας που δημιουργούνται. Ακόμη, η εξειδίκευση στην 

εργασία συμβάλλει στην ανάπτυξη οικονομιών κλίμακας καθώς επιφέρει αύξηση της 

τεχνογνωσίας, βελτίωση της παραγωγικότητας και μείωση του νεκρού χρόνου εργασίας. Η 

επιδίωξη για την επίτευξη οικονομιών κλίμακας οδηγεί συχνά σε συνασπισμούς μεταξύ 

εταιρειών.  

2. Μάθηση: Οι οικονομίες μάθησης στηρίζονται στο γεγονός ότι η επανάληψη μέσα στο χώρο 

εργασίας μπορεί να μειώσει το κόστος παραγωγής του προϊόντος αφού μειώνεται ο 

απαιτούμενος χρόνος για την εκπλήρωση μιας εργασίας.  

3. Εκμετάλλευση της δυναμικότητας: Η εκμετάλλευση της δυναμικότητας μιας επιχείρησης 

εξαρτάται από τη ζήτηση που έχουν τα προϊόντα της. Σε περιόδους χαμηλής ζήτησης η 

δυναμικότητα δεν χρησιμοποιείται στο μέγιστο βαθμό. Αντίθετα, όταν η ζήτηση αυξάνεται, η 

προσπάθεια επέκτασης της δυναμικότητας της επιχείρησης για την κάλυψη των νέων αναγκών 

θα έχει ως αποτέλεσμα την αύξηση του κόστους.  

4. Σχεδιασμός του προϊόντος: Ο επανασχεδιασμός των προϊόντων επιτρέπει στις επιχειρήσεις 

να συνδυάσουν οικονομίες κλίμακας και διαφοροποίηση.  

5. Κόστος των εισροών: Οι επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται στον ίδιο κλάδο και 

προμηθεύονται τις απαραίτητες πρώτες ύλες από τις ίδιες αγορές θα έχουν λογικά το ανάλογο 

κόστος που αντιστοιχεί στις εισροές τους. Είναι πιθανό, διαφορές στο κόστος των εισροών να 

συμβάλουν στη δημιουργία κοστολογικού πλεονεκτήματος. 
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6. Τεχνολογία στη διαδικασία παραγωγής: Η ανάπτυξη ή υιοθέτηση νέων τεχνικών 

παραγωγής μπορεί να αποτελέσει μια σημαντική πηγή κοστολογικού πλεονεκτήματος, καθώς 

συντελεί σε σταθερές εκροές προϊόντων με μειωμένες εισροές πρώτων υλών.  

7. Αποδοτικότητα της Διοίκησης: Αναφέρεται στην ικανότητα των στελεχών της διοίκησης να 

διατηρούν τη λειτουργία της επιχείρησης κοντά στο επίπεδο της μέγιστης αποδοτικότητας της. 

Η ικανότητα μιας επιχείρησης να μειώσει το κόστος όταν αντιμετωπίζει μια απειλή για την 

επιβίωσή της είναι απόδειξη του μεγέθους της αποτελεσματικής διοίκησης και των 

διοικητικών ικανοτήτων των στελεχών της επιχείρησης.  

Επισημαίνεται ότι εκτός από τους ανωτέρω υπάρχουν επιπλέον και άλλοι οδηγοί κόστους, 

όπως οι αλληλεξαρτήσεις, η γεωγραφική θέση της επιχείρησης, το θεσμικό πλαίσιο και η 

ύπαρξη κάθετης ολοκλήρωσης. 

Σύμφωνα με τον Coyne, K. P. (2006), στην περίπτωση όπου η στρατηγική ηγεσίας κόστους δεν 

εφαρμοσθεί προσεκτικά, η επιχείρηση η οποία προσανατολίζεται προς αυτή την κατεύθυνση, 

ενδέχεται να αντιμετωπίσει σοβαρούς κινδύνους οι οποίοι μπορεί να της δημιουργήσουν 

προβλήματα επιβίωσης στον κλάδο. Τέτοιοι κίνδυνοι περιλαμβάνουν  την ανικανότητα της 

επιχείρησης σε κάποιες περιπτώσεις να παράξει τα κατάλληλα προϊόντα για την ικανοποίηση 

των καταναλωτικών προτιμήσεων και την μείωση της αξιοπιστίας του προϊόντος στα μάτια του 

καταναλωτή. 

 

Στρατηγική διαφοροποίησης  

 

Η στρατηγική διαφοροποίησης στοχεύει στην απόκτηση ενός μοναδικού ανταγωνιστικού 

πλεονεκτήματος σε σύγκριση με τις άλλες επιχειρήσεις που δραστηριοποιούνται στον ίδιο 

κλάδο. Το πλεονέκτημα αυτό, δημιουργείται από την παραγωγή προϊόντων ή υπηρεσιών τα 

οποία θεωρούνται από τους αγοραστές ως μοναδικά και ποιοτικά.  

Οι επιχειρήσεις, οι οποίες εφαρμόζουν αυτή τη στρατηγική, λόγω της υψηλής διαφοροποίησης 

του προϊόντος τους από τα υπόλοιπα ανταγωνιστικά προϊόντα, έχουν τη δυνατότητα να το 

τιμολογούν σε τιμή υψηλότερη τόσο από τη μέση τιμή της αγοράς όσο και από την τιμή του 

προϊόντος της επιχείρησης που είναι ηγέτης κόστους. Κι αυτό γιατί στηρίζοναι στην προσφορά 
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προϊόντος με υψηλό βαθμό διαφοροποίησης και με την ταχεία ανταπόκριση στην ικανοποίηση 

των καταναλωτικών αναγκών. Η στρατηγική διαφοροποίησης χρησιμοποιείται ευρέως στην 

παραγωγή και προώθηση προϊόντων υψηλής τεχνικής πολυπλοκότητας.  

Στην περίπτωση που η διαφοροποίηση εστιάζει στην εξυπηρέτηση του καταναλωτικού κοινού 

είναι απαραίτητη η παροχή υψηλού επιπέδου υπηρεσιών από τις επιχειρήσεις μετά την 

πώληση. Κατά συνέπεια, μια επιχείρηση μπορεί να διαφοροποιηθεί είτε στο προϊόν το οποίο 

παράγει και πωλεί είτε στην υπηρεσία που το συνοδεύει. 

Εν κατακλείδι, ότι μια επιχείρηση η οποία θέλει να ακολουθήσει τη στρατηγική 

διαφοροποίησης, πρέπει να ακολουθήσει τα ακόλουθα βήματα:  

1. Πρέπει να αναγνωρίσθούν οι αγοραστές που την ενδιαφέρουν.  

2. Πρέπει να μελετηθεί η αγοραστική συμπεριφορά αυτών των ατόμων, καθώς επίσης και τα 

κριτήρια που χρησιμοποιούν για την επιλογή και αγορά προϊόντων.  

3. Πρέπει να εντοπισθούν τα στοιχεία μοναδικότητας της επιχείρησης, πάνω στα οποία θα 

στηριχθεί η στρατηγική διαφοροποίησης.  

4. Πρέπει να γίνει προσδιορισμός του συνολικού κόστους από την υιοθέτηση της στρατηγικής 

διαφοροποίησης. Πρέπει ακόμα να συγκριθεί με τον αρχικό προϋπολογισμό της επιχείρησης, 

να βρεθούν τρόποι για μείωση του αν αυτό ξεπερνά τις προσδοκίες, λαμβάνοντας υπ' όψη το 

κόστος του ανταγωνιστή και το γεγονός ότι η διαφοροποίηση δεν πρέπει να βλάψει τον τελικό 

καταναλωτή.  

Ο προσανατολισμός προς αυτή τη στρατηγική, προϋποθέτει την ανάληψη πολλών κινδύνων 

λόγω των υψηλών απαιτήσεων για έρευνα, μάρκετινγκ, καθώς επίσης και την ικανοποίηση όσο 

το δυνατό καλύτερα των αυξανόμενων καταναλωτικών απαιτήσεων. Συγκεκριμένα, η 

υιοθέτηση αυτής της στρατηγικής, ενέχει τους παρακάτω κινδύνους:  

1. Υπάρχει έντονη τάση μίμησης προϊόντων στην αγορά, η οποία μειώνει σε αρκετά μεγάλο 

βαθμό τη διαφοροποίηση.  
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2. Η διαφοροποίηση απευθύνεται κατά κύριο λόγο σε άτομα με εξειδικευμένες απαιτήσεις και 

όχι στο σύνολο της αγοράς με αποτέλεσμα να αυξάνεται το κόστος ικανοποίησης και 

προσέγγισής τους.  

3. Το κόστος μεταξύ των ανταγωνιστών που προσανατολίζονται στην ηγεσία κόστους και 

αυτών που προσανατολίζονται στη διαφοροποίηση, έχει μεγάλη διαφορά και αποτελεί μεγάλο 

κίνδυνο για τις επιχειρήσεις της δεύτερης κατηγορίας.  

Από την άλλη πλευρά, οι αγοραστές πολλές φορές έχουν τη τάση να μη λαμβάνουν υπ' όψη 

κάποια χαρακτηριστικά διαφοροποίησης, είτε αυτά αναφέρονται στις συνοδευτικές 

υπηρεσίες, είτε στην εικόνα του προϊόντος. Τα τελευταία χρόνια ιδιαίτερα παρουσιάζεται το 

φαινόμενο οι αγοραστές να θεωρούν όλα τα προϊόντα ίδια, χωρίς στοιχεία διαφοροποίησης 

και να προσανατολίζονται προς τις χαμηλές τιμές, ως μοναδικό μέσο διαφοροποίησης.  

 

Στρατηγική Εστίασης  

 

Η στρατηγική εστίασης μπορεί να εμπεριέχει στοιχεία είτε από τη στρατηγική 

διαφοροποίησης, είτε από τη στρατηγική ηγεσίας κόστους. Η βασική διαφορά είναι ότι η 

εστίαση βασίζεται στην ικανοποίηση ενός συγκεκριμένου τμήματος της αγοράς, ενώ η 

διαφοροποίηση και η ηγεσία κόστους απευθύνονται στο σύνολο της αγοράς. Επομένως, στη 

στρατηγική εστίασης η επιχείρηση θα πρέπει να εκμεταλλευθεί ένα τμήμα της αγοράς που έχει 

συγκεκριμένες ιδιαιτερότητες, στις οποίες μπορεί να ανταποκριθεί αποτελεσματικότερα απ' 

ότι οι ανταγωνιστές της.  

Βασική προϋπόθεση για την επιτυχία της στρατηγικής εστίασης αποτελεί η διάκριση της 

αγοράς σε επιμέρους τμήματα και η επιλογή αυτού που ταιριάζει στις ικανότητες της 

επιχείρησης. Δεύτερη προϋπόθεση για την επιτυχία της στρατηγικής εστίασης είναι η 

κατάλληλη ελκυστικότητα του επιλεχθέντος τμήματος της αγοράς. Κάθε τμήμα έχει τη δική του 

δομή, με αποτέλεσμα να διαφοροποιείται σε ότι αφορά την απειλή εισόδου νέων 

επιχειρήσεων και τη δύναμη των προμηθευτών, των αγοραστών, των υποκατάστατων 

προϊόντων και των ανταγωνιστών. Συνεπώς, η επιχείρηση θα πρέπει να επιλέξει το τμήμα αυτό 

στο οποίο ο συσχετισμός δυνάμεων είναι ευνοϊκότερος γι' αυτήν, αφού πρωτίστως ερευνήσει 

τις δυνατότητες ανάπτυξης και εκμεταλλεύσεώς του. Η επιχείρηση θα πρέπει να είναι 
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ιδιαίτερα προσεκτική, όσον αφορά στην επιλογή του τμήματος στο οποίο θα εστιάσει τις 

προσπάθειές της, καθώς η επιλογή αυτή θα διαδραματίσει αποφασιστικό ρόλο στην επιτυχία 

ή αποτυχία της. Επισημαίνεται ότι υπάρχουν δύο δυνατότητες κατά την επιδίωξη της 

στρατηγικής εστίασης: Η εστίαση με βάση το κόστος και η εστίαση με βάση τη διαφοροποίηση.  

 Η εστίαση με βάση το κόστος προϋποθέτει ότι το κόστος ορισμένων δραστηριοτήτων 

και η αποτελεσματικότερη αλυσίδα αξίας της επιχείρησης διαφέρουν για ένα 

συγκεκριμένο τμήμα της αγοράς. Οι περιπτώσεις αυτές αφορούν κυρίως εστίαση σε 

τμήματα με αυξημένη ελαστικότητα ζήτησης, δηλαδή σε τμήματα με ιδιαίτερη 

ευαισθησία στις μεταβολές της τιμής.  

 Η εστίαση με βάση τη διαφοροποίηση στηρίζεται στο ότι η επιχείρηση βασίζεται στην 

επιλογή και εκμετάλλευση ενός μόνο τμήματος της αγοράς και αποσκοπεί στον 

εντοπισμό των ιδιαίτερων αναγκών του τμήματος αυτού και στην καλύτερη 

ικανοποίησή του. Οι επιχειρήσεις που ανταγωνίζονται στο σύνολο της αγοράς 

αδυνατούν να καλύψουν τις ιδιαίτερες ανάγκες του συγκεκριμένου τμήματος, με 

αποτέλεσμα να παρουσιάζονται περιθώρια για περαιτέρω διαφοροποίηση του 

προϊόντος.  

Η εφαρμογή της στρατηγικής εστίασης εμπεριέχει κινδύνους μεταξύ των οποίων ο κίνδυνος 

σμίκρυνσης του τμήματος της αγοράς λόγω μείωσης της ζήτησης και ο κίνδυνος μίμησης όσον 

αφορά στα διαφοροποιημένα χαρακτηριστικά του παραγόμενου προϊόντος.  

 

Αγοραστική Συμπεριφορά και Στρατηγική Μάρκετινγκ σε περιόδους 

οικονομικής κρίσης  
 

Οι αγοραστικές συνήθειες των ανθρώπων αλλάζουν σε δύσκολες και αγχωτικές περιόδους 

όπως είναι η περίδος οικονομικής κρίσης (Nistorescu και Puiu, 2009). Η κρίση καταστρέφει την 

εμπιστοσύνη και την αγοραστική δύναμη των καταναλωτών μεταβάλλοντας τη συμπεριφορά 

τους με ένα θεμελιώδη και ενδεχομένως μόνιμο τρόπο. Όσο διάστημα οι άνθρωποι διαβάζουν 

για την κρίση και όσο διάστημα ο τύπος επικεντρώνεται στις επιπτώσεις της κρίσης, 

δημιουργείται μία ψυχολογική αντίδραση που έχει αρνητικές επιπτώσεις στους καταναλωτές.  
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Οι άνθρωποι αλλάζουν τα αγοραστικά τους πρότυπα κατά τη διάρκεια της οικονομικής κρίσης 

όχι μόνο εξαιτίας οικονομικών λόγων αλλά και ψυχολογικών. Ανησυχούν για την δουλειά τους 

και δεν ενδιαφέρονται για τον τρόπο με τον οποίο θα δαπανήσουν τα χρήματα τους. Δε 

θέλουν να δαπανήσουν χρήματα σε υψηλής ποιότητας προϊόντα έστω και αν έχουν την 

οικονομική δυνατότητα, με αποτέλεσμα να στρέφονται σε φθηνότερες μάρκες.  

Όσον αφορά στη στρατηγική μάρκετινγκ των επιχειρήσεων, όπως δήλωσαν και οι Kotler και 

Keller (2006), “ένα επιτυχημένο μάρκετινγκ απαιτεί από τις εταιρείες να αντιλαμβάνονται την 

αξία του πελάτη, να δημιουργούν αξία για τον πελάτη, να προσφέρουν αξία στον πελάτη, να 

συλλαμβάνουν την αξία για τον πελάτη και να διατηρούν την αξία του πελάτη”. Με αυτό τον 

τρόπο, ως συνέπεια των αλλαγών εξαιτίας της οικονομικής κρίσης οι εταιρείες θα πρέπει να 

επανεξετάσουν τις στρατηγικές που χρησιμοποίησαν και την διάρκεια των ευνοϊκών 

οικονομικών περιόδων και να προσαρμοστούν στη νέα κατάσταση. Μετά την ύφεση θεωρείται 

ότι η αγοραστική συμπεριφορά επανέρχεται στο κανονικό επίπεδο που παρατηρήθηκε πριν 

την κρίση. Ωστόσο όσο μεγαλύτερη και βαθύτερη είναι η ύφεση τόσο μεγαλύτερη είναι η 

πιθανότητα οι αλλαγές στις αξίες και τις στάσεις των καταναλωτών να είναι βαθιές (Quelsh, 

2009).  

Οι εταιρείες θα πρέπει να αναγνωρίσουν αυτές τις αλλαγές στη ψυχολογία των καταναλωτών 

εφαρμόζοντας μία μακροπρόθεσμη στρατηγική που θα τους παρέχει μεγαλύτερη πιθανότητα 

επιτυχίας την περίοδο μετά την κρίση. 

Οι επιχειρήσεις που περιορίζουν τη δαπάνη μάρκετινγκ είναι πιθανό να μειώσουν την 

κερδοφορία τους και να παραχωρήσουν ένα μερίδιο αγοράς στους ανταγωνιστές τους. 

Αντίθετα οι επιχειρήσεις που αντιδρούν λαμβάνοντας προληπτικά μέτρα εμφανίζουν 

μεγαλύτερα κέρδη σε περίπτωση που οι ανταγωνιστές τους δε μπορούν να ανταποκριθούν. Οι 

εταιρείες θα πρέπει να προσαρμόζουν τις στρατηγικές τους ώστε να διατηρήσουν ή να 

αποκτήσουν ένα ικανοποιητικό μερίδιο αγοράς σε ένα διαρκώς μεταβαλλόμενο περιβάλλον, 

όπως είναι αυτό κατά τη διάρκεια των οικονομικών κρίσεων (Nistorescu και Puiu, 2009). 

Οι απειλές και η αβεβαιότητα συνθέτουν την καθημερινότητα της οικονομικής δραστηριότητας 

για κάθε επιχείρηση, μια πραγματικότητα η οποία εντείνεται σε περιόδους οικονομικής 

κρίσης. Παρόλα αυτά, οι επικρατούσες αρνητικές συνθήκες, δεν επηρεάζουν στον ίδιο βαθμό 

όλες τις επιχειρήσεις. Για κάποιες αποτελούν αιτία καταστροφής, ενώ για κάποιες άλλες 
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ευκαιρίες. Για κάποιες επιχειρήσεις, το περιβάλλον της οικονομικής κρίσης μπορεί να φαντάζει 

απειλητικό, αλλά για άλλες ευκαρία ανάπτυξης και εκμετάλευσης ευκαιριών.  

Κάποιες εταιρείες ακολουθούν αμυντική πολιτική συρρίκνωσης  ή αποκλειστικής 

επικέντρωσης στα χρηματοοικονομικά τους αποτελέσματα, ενώ άλλες διατηρούνται ή και 

μεγεθύνονται επιτυγχάνοντας περαιτέρω ανάπτυξη.Οι επιχειρήσεις που επωφελούνται από 

την οικονομική κρίση έχουν ως βασικά χαρακτηριστικά την άριστη ενόραση των συνθηκών στις 

οποίες δραστηριοποιούνται και την υλοποίηση των ενεργειών στη βάση ενός καλά δομημένου 

στρατηγικού σχεδιασμού. Η επιλογή της  χειμερίας νάρκης, για την αντιμετώπιση της κρίσης 

μπορεί να έχει βραχυχρόνια αποτελέσματα και να είναι αποτελεσματική μόνο όταν η ύφεση 

είναι μικρής χρονικής διάρκειας και οι υπόλοιπες επιχειρήσεις του κλάδου αντιδρούν στην 

ύφεση με τον ίδιο τρόπο. Αντιθέρως, σε μια παρατεταμένη ύφεση, η στρατηγική επιλογή της 

επιχείρησης πρέπει να είναι διαφορετική. Η επιθετική επένδυση σε marketing, σε καινοτομία 

και προσπάθεια ικανοποίησης των πελατών,είναι τα μέσα μέσω των οποίων ισχυρές 

επιχειρήσεις καταφέρνουν να επιτύχουν τους στρατηγικούς τους στόχους και αδύναμες να 

εξασφαλίσουν την επιβίωση τους. 

Ακόμα και σε περιόδους υψηλής αβεβαιότητας, η ύπαρξη ενός επιχειρηματικού πλάνου το 

οποίο θα προσδιορίζει τη στρατηγική της επιχείρησης σε περιόδους ύφεσης είναι προτιμητέα.  

 

Στρατηγικές τραπεζών σε περιόδους οικονομικής κρίσης  
 

Οι χρηματοπιστωτικές κρίσεις επηρεάζουν την πραγματική οικονομία με αρνητικές συνέπειες 

σε όλο σχεδόν το φάσμα της επιχειρηματικής δραστηριότητας. Η χρηματοπιστωτική κρίση που 

ξεκίνησε το 2008 επηρέασε ολόκληρο το πλανήτη. Η λιανική τραπεζική μετά από χρόνια 

ανάπτυξης και ευημερίας αντιμετώπισε και εξακολουθεί να αντιμετωπίζει ένα δύσκολο έργο 

για την αποκατάσταση των καταστροφικών επιπτώσεων που προκάλεσε η κρίση. Την 

κατακόρυφη πτώση των πωλήσεων και τη μείωση περιθωρίου κέρδους.  Όμως η μεγαλύτερη 

πρόκληση για τις τράπεζες είναι η ανάκτηση κάποιων απωλειών που δεν μπορούν να 

προσδιοριστούν ποσοτικά, η ανάκτηση της εμπιστοσύνης και της ικανοποίησης των πελατών 

τους καθώς η τελευταία τους προσφέρει ανταγωνιστικό πλεονέκτημα για τη διασφάλιση της 

θέσης τους στην αγορά (Καραβίας, 2012).  
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Σε περιόδους οικονομικής κρίσης η αγοραστική συμπεριφορά των καταναλωτών αλλάζει. Οι 

σχεδιαστές μάρκετινγκ αναλύουν τις νέες συνήθειες, αντιλήψεις και ανάγκες των 

καταναλωτών και δημιουργούν προϊόντα και υπηρεσίες που θα τους ικανοποιήσουν. 

Εφαρμόζοντας κατάλληλες στρατηγικές οι τράπεζες προσπαθούν να διατηρήσουν τους 

παλιούς πελάτες τους και να προσελκύσουν νέους. 

 

Υπηρεσίες διευκόλυνσης (Facilitation Services)  

 

Η νέα τεχνολογία βοηθά στην ανάπτυξη ορισμένων προϊόντων και υπηρεσιών. Η τεχνολογία 

που συνδέεται με το τραπεζικό χώρο βοήθησε την απόκτηση νέων προϊόντων και υπηρεσιών. 

Οι αυτόματες ταμειολογιστικές μηχανές (ΑΤΜ), η τηλεφωνική (phone-banking) καθώς και η 

ηλεκτρονική τραπεζική( e-banking) εξυπηρετούν επαναλαμβανόμενες τραπεζικές εργασίες, 

πληροφορούν, ειδοποιούν το πελάτη και τον διευκολύνουν στη προσωπική του 

χρηματοοικονομική διαχείριση. Πιο συγκεκριμένα, μέσω των ΑΤΜ, εκτός από τη δυνατότητα 

των υπηρεσιών ανάληψης και κατάθεσης, οι πελάτες μπορούν να πραγματοποιούν ποικίλες 

συναλλαγές όπως πληρωμή λογαριασμών κοινής ωφελείας, πληρωμή πιστωτικών καρτών, 

μεταφορά ποσών σε λογαριασμούς τρίτων. Το 2009 παράλληλα με την αύξηση των αριθμών 

των τραπεζικών καταστημάτων στην Ελλάδα υπήρξε και μία αντίστοιχη αύξηση των 

εγκατεστημένων αυτόματων ταμειολογιστικών μηχανών (Ένωση Ελληνικών Τραπεζών, 2010). 

Σήμερα, το 55%των τραπεζικών συναλλαγών πραγματοποιείται μέσω ΑΤΜ, τα οποία έχουν σε 

πολλές περιπτώσεις αντικαταστήσει το τραπεζικό γκισέ. 

Από την άλλη μεριά ο αριθμός των εγγεγραμμένων χρηστών στις υπηρεσίες ηλεκτρονικής 

τραπεζικής σημείωσε εντυπωσιακή αύξηση. Σύμφωνα με την Ένωση Ελληνικών Τραπεζών 

(2013), το πρώτο εξάμηνο του 2012 περισσότερα από δύο εκατομμύρια επτακόσια εξήντα ένα 

εξακόσια πενήντα τέσσερα (2.761.654) (2010:2.400.805) φυσικά και νομικά πρόσωπα ήταν 

εγγεγραμμένοι χρήστες σε υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής σημειώνοντας ετήσια αύξηση 

15%. Επίσης, τα εναλλακτικά δίκτυα οδηγούν σε μείωση των λειτουργικών εξόδων, καθώς μια 

συναλλαγή στο γκισέ της τράπεζας υπολογίζεται ότι κοστίζει 1,5 ευρώ, ενώ αν 

πραγματοποιηθεί ηλεκτρονικά κοστίζει μόνο 0,25 ευρώ. 
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Προϊόντα- Υπηρεσίες  

 

Οι τράπεζες με σκοπό να καλύψουν τις ξεχωριστές ανάγκες των καταναλωτών όπως αυτές 

προκύπτουν από την εσωτερική τους δομή και το οικονομικό τους περιβάλλον προχωρούν 

στην ανάπτυξη νέων προϊόντων και υπηρεσιών. Δημιουργούν νέα είδη καταθετικών 

λογαριασμών και παρέχουν μεγάλη ποικιλία καρτών και δανείων εξειδικευμένων στις 

διάφορες ανάγκες των πελατών τους.  

Ιδιαίτερα σε περιόδους κρίσης όπως η πρόσφατη χρηματοπιστωτική κρίση, οι τράπεζες 

προχωρούν στην ανάπτυξη καινοτόμων προϊόντων για την κάλυψη αναγκών που προέρχονται 

από διάφορες περιπτώσεις. Για παράδειγμα, εξαιτίας της αδυναμίας αρκετών πολιτών να 

εκπληρώσουν τις φορολογικές τους υποχρεώσεις δίνουν την ευχέρεια σε κατόχους πιστωτικών 

καρτών μέσω της υπηρεσίας άτοκων δόσεων να αποπληρώσουν σε δόσεις το φόρο 

εισοδήματος το ενιαίο τέλος ακινήτων και το φόρο μεγάλης ακίνητης περιουσίας. Ορισμένες 

τράπεζες μέσω των προγραμμάτων επιβράβευσης προσφέρουν επιστροφή ενός ποσοστού της 

οφειλής, το οποίο αφαιρείται από το λογαριασμό της κάρτας. 
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Κεφάλαιο 5: Στρατηγική της Εθνικής Τράπεζας (Ε.Τ.Ε.  Α.Ε.)  

 

Λίγα Λόγια για την Εθνική Τράπεζα 

 

Η Εθνική Τράπεζα της Ελλάδος (ETE) είναι η παλαιότερη τράπεζα της Ελλάδας και μια από τις 

μεγαλύτερες. Αποτελεί μέλος της Αγοράς Παραγώγων του Χρηματιστηρίου Αθηνών και έχει 

άδεια ειδικού διαπραγματευτή τύπου Α. Είχε το εκδοτικό προνόμιο χαρτονομισμάτων στην 

Ελλάδα ως το 1928. ο 1953, η Τράπεζα συγχωνεύτηκε με την «Τράπεζα Αθηνών», που είχε 

ιδρυθεί το 1893. Μέσα στο 1998, η Τράπεζα προέβη στη συγχώνευση δι' απορροφήσεως της 

θυγατρικής της «Εθνική Κτηματική Τράπεζα της Ελλάδος Α.Ε.», η οποία είχε προέλθει από τη 

συγχώνευση δύο πρώην θυγατρικών της εταιρειών, της «Εθνική Κτηματική Τράπεζα της 

Ελλάδος Α.Ε.» και της «Εθνική Στεγαστική Τράπεζα της Ελλάδος Α.Ε.», με σκοπό την αρτιότερη 

εξυπηρέτηση των πελατών της στον τομέα της στεγαστικής και κτηματικής πίστης.  

Η μετοχή της τράπεζας διαπραγματεύεται στο Χρηματιστήριο Αθηνών και στο Χρηματιστήριο 

της Νέας Υόρκης. Το δίκτυό της στην Ελλάδα αριθμεί περισσότερα από 528 Καταστήματα και 

πάνω από 1383 ΑΤΜ. Σήμερα η Εθνική Τράπεζα δραστηριοποιείται σε χώρες μεταξύ των 

οποίων η Κύπρος, η Σερβία, η Βουλγαρία και η Μάλτα. Όσον αφορά στην Ελλάδα, 

δραστηριοποιείται και σε κλάδους όπως η παροχή ασφαλιστικών υπηρεσιών, οι επενδύσεις 

ακινήτων, οι αποθηκευτικές εργασίες και οι χρηματοδοτικές μισθώσεις.  

 

Βασικές δραστηριότητες και στρατηγικές Εθνικής Τράπεζας  

 

Στο πλαίσιο της λιανικής τραπεζικής, η Εθνική Τράπεζα έχει ως βασικό στόχο την περαιτέρω 

αύξηση χρήσης του «πλαστικού χρήματος». Ως εκ τούτου, στρατηγικός στόχος της Τράπεζας  

παραμένει η αύξηση χρήσης των καρτών για αγορές προϊόντων και υπηρεσιών και η ποιοτική 

διεύρυνση του χαρτοφυλακίου πιστωτικών καρτών με την υποστήριξη προγραμμάτων 

επιβράβευσης και ανταπόδοσης (π.χ. πρόγραμμα πελατειακής ανταπόδοσης go4more). 

Επίσης, συνεχίζονται οι ενέργειες για την προώθηση και προβολή της υπηρεσίας i-bank 
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POS,για την προσέλκυση νέων επιχειρήσεων και την αναβάθμιση των υφιστάμενων 

συνεργασιών στον τομέα της διαχείρισης και εκκαθάρισης συναλλαγών καρτών.  

Στο πλαίσιο της επιχειρηματικής τραπεζικής, η τράπεζα συνεχίζει την προσπάθεια στήριξης 

των επιχειρήσεων κυρίως μέσω της αναχρηματοδότησης των υφιστάμενων δανείων και μέσω 

της επιλεκτικής χρηματοδότησης νέων επιχειρήσεων. Η συνεργασία της Εθνικής Τράπεζας με 

επιχειρήσεις ενισχύθηκε όσον αφορά στη χρήση των εναλλακτικών δικτύων πληρωμών, των 

POS και του internet banking. Επιπλέον, η τράπεζα συμμετείχε στη διάθεση χαμηλότοκων 

δανείων για την υλοποίηση επενδυτικών και επιχειρηματικών σχεδίων, μέσω δράσεων όπως η 

«Νησιωτική Τουριστική Επιχειρηματικότητα» και η πρωτοβουλία Jeremie. Ιδιαίτερα σημαντικό 

είναι και το στοίχημα της βελτίωσης της εξυπηρέτησης της δανειακής έκθεσης της τράπεζας 

και της αξιοποίησης ευκαιριών περαιτέρω επέκτασης με νέες χρηματοδοτήσεις, εφόσον αυτές 

καλύπτουν την ποιότητα και την αξιοπιστία.  

Στον τομέα της διαχείρισης περιουσίας και των επενδυτικών προϊόντων, τα καταθετικά 

υπόλοιπα της τράπεζας κατέγραψαν μείωση το 2015 σε σχέση με το προηγούμενο έτος, αν και 

τα μερίδια αγοράς της τράπεζας σημείωσαν βελτίωση. Στόχοι της τράπεζας συνεχίζουν να είναι 

η ανάπτυξη νέων προϊόντων και η διεύρυνση των εσόδων από τις προμήθειες. Η συνέχιση 

στον περιορισμό στην κίνηση κεφαλαίων εξακολούθησε να αποτελεί αρνητική προοπτική για 

τη διαχείριση χαρτοφυλακίου και τη δυνατότητα ανταπόκρισης στις πελατειακές ανάγκες.  

Όσον αφορά στη λειτουργική αναβάθμιση και στα εναλλακτικά δίκτυα, η τράπεζα δίνει 

έμφαση στην περαιτέρω ανάπτυξή τους.  Ως εκ τούτου, το i-bank εξακολουθεί να αποτελεί την 

ομπρέλα μιας πελατοκεντρικής τραπεζικής εξυπηρέτησης μέσα από τα εναλλακτικά δίκτυα.  Η 

δημιουργία i-bank & premium banking stores, η αναβαθμισμένη εφαρμογή i-bank mobile 

banking και i-bank pay καθώς και η ανάπτυξη της υπηρεσίας sms i-code, με την οποία οι 

πελάτες μπορούν να πραγματοποιούν τις συναλλαγές τους με την εισαγωγή ενός κωδικού που 

αποστέλλεται με sms στο κινητό τους, αποτελούν χαρακτηριστικά δείγματα επιτυχημένης 

αναβάθμισης των εναλλακτικών δικτύων. 

Τέλος, επισημαίνεται ότι η τράπεζα δραστηριοποιείται σε κλάδους που καλύπτουν και άλλους 

τομείς πέρα από το τραπεζικό τομέα, όπως οι ασφαλιστικές εργασίες, οι ξενοδοχειακές 

επιχειρήσεις και η εκμετάλλευση ακινήτων. Στον ασφαλιστικό τομέα, ο όμιλος της Εθνικής 

Τράπεζας παρουσιάζει κερδοφορία η οποία κρίνεται ικανοποιητική δεδομένων των αντίξοων 
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μακρο-οικονομικών συνθηκών, ενώ στο ξενοδοχειακό τομέα παρουσιάζεται μείωση του 

κύκλου εργασιών. 

 

Βασικές τραπεζικές Στρατηγικές 
 

Η Εθνική Τράπεζα στοχεύει να εκμεταλλευθεί το ανταγωνιστικό της πλεονέκτημα ώστε να 

συμμετάσχει ενεργά στην ανάπτυξη της Ελληνικής οικονομίας και ταυτόχρονα να συνεχίσει να 

επωφελείται από τη διαφοροποίηση και την προοπτική ανάπτυξης που της προσφέρει η 

παρουσία της σε διεθνείς αγορές. Η στρατηγική που ακολουθείται από τον Όμιλο της Εθνικής 

ώστε να ανταπεξέλθει στις τρέχουσες εξελίξεις του χρηματοοικονομικού περιβάλλοντος 

επικεντρώνεται στις παρακάτω προτεραιότητες οι οποίες ενισχύουν τη δημιουργία αξίας για 

τους μετόχους της Τράπεζας:  

α. Βελτίωση της ρευστότητας, μέσω της διατήρησης του προσαρμοσμένου δείκτη δάνεια προς 

καταθέσεις σε χαμηλά επίπεδα. Ο δείκτης αυτός διατηρήθηκε σε ποσοστό 97% στην εγχώρια 

αγορά το 2015 (δηλαδή σημαντικά κάτω της μονάδας) και της ενίσχυσης της χρηματοδοτικής 

αυτονομίας των τραπεζικών θυγατρικών και πώλησης μη στρατηγικών στοιχείων ενεργητικού. 

Η απελευθέρωση κεφαλαίων λόγω απομόχλευσης (μείωσης του σταθμισμένου ενεργητικού) 

επιδρά ενισχυτικά στην κεφαλαιακή βάση της Τράπεζας. Επίσης, μέχρι το τέλος του γ΄τριμήνου 

2016 η Εθνική κατάφερε να μειώσει την εξάρτησή της από τον μηχανισμό ELA κατά €13,1 δισ. 

από την αρχή της επιβολής ελέγχων στην κίνηση κεφαλαίων σε μόλις €4,5 δισ. η αύξηση των 

καταθέσεων και οι αποεπενδύσεις από την NBGI και την ΑΣΤΗΡ ΠΑΛΛΑΣ, συνέβαλαν προς 

αυτή την κατεύθυνση.  

β. Ενεργή διαχείριση των απαιτήσεων σε καθυστέρηση, με τη χρήση προϊόντων 

αναδιάρθρωσης οφειλών διαφόρων τύπων με στόχο λιανικούς και επιχειρηματικούς πελάτες. 

Πρόθεση του Ομίλου είναι η διατήρηση της ομαλής εξυπηρέτησης των οφειλών και η 

βελτίωση τους ύψους και της ταχύτητας των εισπράξεων, λαμβάνοντας υπόψη τις οικονομικές 

δυνατότητες των πελατών, όπως αυτές έχουν διαμορφωθεί λόγω της γενικευμένης 

οικονομικής κρίσης. Καταβάλλονται, επίσης, προσπάθειες για τη βελτίωση της 

αποτελεσματικότητας των μηχανισμών ανάκτησης καθυστερούμενων δανείων. Επιπλέον, 

πραγματοποιήθηκε αναθεώρηση των κριτηρίων πιστοδοτήσεων λόγω των συνθηκών που 

διαμορφώνονται από την υφιστάμενη οικονομική κρίση. Αξιοσημείωτο είναι ότι ο δείκτης μη 
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εξυπηρετούμενων δανείων άνω των ενενήντα ημερών μειώθηκε κατά 1% σε σχέση με το 

προηγούμενο έτος.  

Αξιοσημείωτα είναι και τα αποτελέσματα της έρευνας των Αγγελόπουλου και Γεωργόπουλου 

(2014) για τη δημιουργία αξίας στους μετόχους στην Λιανική Τραπεζική στην Ελλάδα βάσει των 

δεδομένων μεγάλης αντιπροσωπευτικής ελληνικής τράπεζας κατά την περίοδο 2006-2010. 

Αφού προσδιόρισαν ενδογενώς την έναρξη της κρίσης στο Σεπτέμβριο του 2008, μελέτησαν 

την επίδραση τεσσάρων παραγόντων (διαφοροποίηση εισοδήματος, αποτελεσματικότητα στη 

διαχείριση του κόστους, ικανότητα στη διαχείριση του πιστωτικού κινδύνου, κερδοφορία 

δανείων) στη δημιουργία αξίας προς τον μέτοχο (η οποία μετρήθηκε με βάση το 

υπολειμματικό εισόδημα, Residual Income), πριν και κατά τη διάρκεια της κρίσης. Από τη 

μελέτη αυτή προέκυψε ότι η αποτελεσματική διαχείριση του πιστωτικού κινδύνου δημιουργεί 

αξία για τον μέτοχο. Η κρίση αυξάνει περαιτέρω τη θετική επίδραση του παράγοντα αυτού, 

γεγονός που αποδεικνύει εμπειρικά ότι βασικός στόχος της τράπεζας για τη δεδομένη περίοδο 

αυτή θα πρέπει να είναι η βελτίωση της εισπραξιμότητας των δανειακών λογαριασμών της και 

η αναδιάρθρωση των υφιστάμενων δανείων.  

γ. Βασική προτεραιότητα θα πρέπει, επίσης, να είναι η κάλυψη των ανοικτών δανείων με 

παροχή εξασφαλίσεων από τους δανειολήπτες με ταυτόχρονη, σημαντική, μείωση του 

επιτοκίου προκειμένου να δοθεί ισχυρό κίνητρο για την παροχή εξασφάλισης.  

δ. Βελτίωση της κερδοφορίας πρo του καταλογισμού προβλέψεων, κυρίως μέσω μέτρων 

συμπίεσης του κόστους με περαιτέρω εξορθολογισμό του δικτύου καταστημάτων και των 

κεντρικών υπηρεσιών. Η μείωση των λειτουργικών εξόδων στην εγχώρια αγορά για τα έτη 

2010-2015, αντανακλά την επιτυχημένη τακτική με την οποία η Τράπεζα επιδιώκει το στόχο 

αυτό. Οι Αγγελόπουλος και Γεωργόπουλος (2014) επιβεβαιώνουν εμπειρικά την 

σημαντικότητα της αποτελεσματικής διαχείρισης του κόστους κατά την διάρκεια της κρίσης, 

υιοθετώντας μέτρα εξορθολογισμού της λειτουργίας του δικτύου καταστημάτων και των 

σχετικών διαδικασιών. Περαιτέρω βελτίωση της κερδοφορίας δύναται να επιτευχθεί μέσω 

βελτίωσης της αναλογίας των καταθέσεων μεταξύ λογαριασμών όψεως, ταμιευτηρίου 

χαμηλού κόστους και προθεσμιακών. Αντιθέτως, η πολιτική επανατιμολόγησης των 

υφιστάμενων δανειακών σχέσεων φαίνεται ότι προκαλεί δυσκολίες αποπληρωμής των 

δανειακών υποχρεώσεων των πελατών με αποτέλεσμα το κόστος που προκύπτει να μην 

αντισταθμίζεται από το όφελος των εσόδων από τόκους. 
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Ανταγωνιστικό Πλεονέκτημα Εθνικής τράπεζας 

 

Παρακάτω, αναφέρονται συνοπτικά τα βασικά χαρακτηριστικά της Ε.Τ.Ε. που αποτελούν 

ανταγωνιστικά πλεονεκτήματα για τη λειτουργία της στην Ελληνική αγορά.  

Φήμη και εμπορικό όνομα της Τράπεζας 

Η Εθνική Τράπεζα είναι σήμερα ένα από τα μεγαλύτερα εγχώρια χρηματοπιστωτικά ιδρύματα 

έχοντας λάβει διεθνείς διακρίσεις για τις επιδόσεις της όπως: “Best Developed Market Bank in 

Greece” - Global Finance, “Best Bank in Greece 2013». Η Εθνική Τράπεζα είναι γνωστή για την 

αξιοπιστία της και την αναγνώριση του εμπορικού σήματός της κατά την άνω των 173 ετών 

λειτουργία της. Η ισχύς της φήμης και της εμπορικής αναγνώρισης της παρέχει πλεονέκτημα 

στην προσέλκυση εργασιών (π.χ. καταθέσεις) από πελάτες λιανικής αλλά και νέων πελατών.  

Πελατειακή βάση λιανικής τραπεζικής της Τράπεζας  

Η Τράπεζα παρέχει τραπεζικές υπηρεσίες έχοντας € 32,5 δις.  καταθέσεις και € 30,4 δις. 

δανείων λιανικής τραπεζικής (Εθνική Τράπεζα – Ετήσια Έκθεση 2015). Λόγω του εύρους της 

καταθετικής βάσης και της διείσδυσής της στην ελληνική αγορά, η Τράπεζα δύναται να 

διαθέτει πρόσθετα τραπεζικά προϊόντα στους πελάτες της καθώς επίσης και να 

πραγματοποιήσει σταυροειδείς πωλήσεις (cross selling) νέων προϊόντων.  

Ρευστότητα της Τράπεζας 

Οι καταθέσεις πελατών του Ομίλου της Εθνικής Τράπεζας κατά την 31 Δεκεμβρίου 2015 ήταν 

€32,5 δισ. και τα μερίδια αγοράς στο σύνολο των καταθέσεων εμφανίστηκαν αυξημένα σε 

σχέση με το προηγούμενο έτος (από 24,6% σε 26,3%). Όσον αφορά το μείγμα των 

καταθέσεων, η τράπεζα διατήρησε το συγκριτικό πλεονέκτημα κόστους έναντι των 

ανταγωνιστών της. Η Τράπεζα θεωρεί ότι η ευρεία καταθετική της βάση προσφέρει μια 

σημαντική και χαμηλού κόστους πηγή ρευστότητας. Στην περίπτωση που βελτιωθεί η 

αποκατάσταση της εμπιστοσύνη στις ελληνικές τράπεζες, θα είναι εφικτή η μείωση της 

χρηματοδότησης από το Ευρωσύστημα. Η Τράπεζα θεωρεί ότι η ρευστότητά της θα 
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αποτελέσει εφαλτήριο για την επίτευξη των μακροπρόθεσμων στρατηγικών ανάπτυξής της, 

όταν οι συνθήκες της αγοράς εξομαλυνθούν. Η περαιτέρω αναβάθμιση των συστημάτων και 

επενδύσεων με στόχο την απλοποίηση των διαδικασιών, την εξυπηρέτηση της πελατείας και 

τη μείωση του κόστους σε συνδυασμό με την ανάπτυξη νέων προϊόντων και την 

επανατοποθέτηση υφιστάμενων θα συνεισφέρει περαιτέρω στη βελτίωση της ρευστότητάς της 

και στην αναβάθμισή της. 

Θέση της Τράπεζας στον ελληνικό χρηματοπιστωτικό τομέα 

Η Τράπεζα προσφέρει πληθώρα χρηματοοικονομικών υπηρεσιών και προϊόντων στην Ελλάδα, 

όπως καταθέσεις, χορηγήσεις στεγαστικής και επιχειρηματικής πίστης καθώς και προϊόντα 

ασφαλίσεων ζωής και ζημιών και διαχείριση αμοιβαίων κεφαλαίων μέσω των θυγατρικών 

εταιριών της. Επίσης, έχει έναν πολύ καλό δείκτη δανείων προς καταθέσεις (91% σε επίπεδο 

Τράπεζας και 92% σε επίπεδο Ομίλου, σύμφωνα με στοιχεία του 2015) και παρουσιάζει 

χαμηλή εξάρτηση από τον μηχανισμό ELA. Στόχος της Τράπεζας είναι η διατήρηση της θέσης 

της σε βασικούς τομείς χαμηλότερου κινδύνου, όπως η στεγαστική και επιχειρηματική πίστη. Η 

Τράπεζα θεωρεί ότι η θέση της στον τομέα των χρηματοοικονομικών υπηρεσιών στην Ελλάδα 

της παρέχει την κατάλληλη βάση ώστε να είναι σε θέση να διευρύνει με σύνεση τις εργασίες 

της, τις σταυροειδείς πωλήσεις προϊόντων και να αυξήσει τα έσοδά της από τις υπηρεσίες 

προς τους πελάτες της.  

Δανειακό χαρτοφυλάκιο και οι συντηρητικές πολιτικές διαχείρισης κινδύνων 

Η Τράπεζα δεν έχει έκθεση σε δομημένες πιστώσεις ή επενδύσεις που προσφέρουν 

υπεραποδόσεις. Οι πιστοδοτικές πολιτικές της Τράπεζας υπήρξαν παραδοσιακά μεταξύ των 

πλέον συντηρητικών στην Ελλάδα και είχαν ως αποτέλεσμα τη δημιουργία ενός δανειακού 

χαρτοφυλακίου το οποίο αποτελείται σε μεγάλο βαθμό από δάνεια προς μεγάλους εταιρικούς 

πελάτες με αυξημένες εξασφαλίσεις, από στεγαστικά δάνεια με χαμηλό δείκτη αξίας δανείου 

προς αξία υποθήκης και σε περιορισμένο βαθμό από μη εξασφαλισμένες καταναλωτικές 

χορηγήσεις σε λιγότερο εδραιωμένες Μικρομεσαίες Επιχειρήσεις («ΜΜΕ»).  

Περιφερειακή παρουσία  

Η περιφερειακή παρουσία της Εθνικής τράπεζας της παρέχει διαφοροποίηση εσόδων και 

δυναμική ανάπτυξης. Η διαφοροποίηση αυτή και το εύρος των επιχειρηματικών 
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δραστηριοτήτων της Τράπεζας τη βοηθούν στην εξισορρόπηση των πιέσεων που συνοδεύουν 

την άσκηση δραστηριότητας στην Ελλάδα. Ο Όμιλος δραστηριοποιείται σε αναπτυσσόμενες 

χώρες που γειτονεύουν με την Ελλάδα, μεταξύ των οποίων με την Αλβανία, τη Βουλγαρία, τη 

Σερβία και την Κύπρο, όπου παρά τη δύσκολη οικονομική συγκυρία οι δραστηριότητες στις 

χώρες αυτές πετυχαίνουν αύξηση των εσόδων τους. Η παρουσία της Τράπεζας σε αγορές εκτός 

Ελλάδας παρέχει πρόσθετες ευκαιρίες για την αποτελεσματική χρήση των κεφαλαίων της, την 

εκμετάλλευση της αποκτηθείσας εμπειρίας σε όλο το εύρος των εργασιών της, καθώς και την 

επίτευξη συνεργειών για τη μείωση του λειτουργικού της κόστους. Η παρουσία στις χώρες 

αυτές είναι θετική καθώς έχουν χαμηλούς δείκτες δανεισμού προς ΑΕΠ και ευρωπαϊκό 

προσανατολισμό, γεγονότα που υποδηλώνουν σημαντικές δυνατότητες ανάπτυξης. 
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Κεφάλαιο 6:  Ερευνητική Μεθοδολογία 

 

Είδη ερευνών   

 

α) Διερευνητικές έρευνες 

β) Περιγραφικές έρευνες 

γ)  Πειραματικές έρευνες3 

Πιο συγκεκριμένα: 

Οι διερευνητικές έρευνες, αποβλέπουν στη διατύπωση ενός προβλήματος με σκοπό την 

εξέταση ή διατύπωση υποθέσεων, την ιεράρχηση προτεραιοτήτων και την ανάλυση 

καταστάσεων. Κύριος σκοπός τους είναι η ανακάλυψη και η καινοτομία, γι’ αυτό και βασικό 

τους χαρακτηριστικό είναι η καινοτομία. Για την επιτυχία των ερευνών αυτών συμβάλλει η 

εμπειρία πρωτίστως και δευτερευόντως η συμμετοχή εμπειρογνωμόνων. 

Όσον αφορά τις περιγραφικές έρευνες, αυτές έχουν ως σκοπό τον προσδιορισμό και την 

εκτίμηση των χαρακτηριστικών μιας δεδομένης κατάστασης. Για την επιτυχία των ερευνών 

αυτών απαιτείται προσοχή για τυχόν μεροληψία, καλή οργάνωση και σχεδιασμός τους.  

Τέλος, όσον αφορά στις πειραματικές έρευνες, αυτές αποσκοπούν στον έλεγχο της ορθότητας 

των υποθέσεων. Επί της ουσίας, ελέγχεται αν μεταξύ δύο μεταβλητών υπάρχει συστηματική 

σχέση. Οι έρευνες αυτές  στηρίζονται στο πείραμα:  φυσικό ή τεχνικό, μέσω του οποίου ο 

ερευνητής ελέγχει το παραδεκτό μιας υπόθεσης.  

Επίσης, τις επιστημονικές έρευνες μπορούμε να τις διακρίνουμε σε δύο μεγάλες κατηγορίες, 

τις ποσοτικές και τις ποιοτικές. Όπως καταλαβαίνει κανείς και από το όνομα, η μεν ποσοτική 

έρευνα αφορά τον ποσοτικό καθορισμό μεταβλητών που σχετίζονται, ε δε ποιοτική τον 

καθορισμό της ύπαρξης ή όχι σχέσεων μεταξύ ορισμένων μεταβλητών. 

                                                           
3 Λ.Θ. Τσακίρη (2013) ‘Εισαγωγή στη Μεθοδολογία Έρευνας’, Αρ. Πανεπιστήμιο Θες/νίκης  
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Υπάρχουν προβλήματα, καταστάσεις και φαινόμενα για τα οποία δεν ξέρουμε ποιοι 

παράγοντες παίζουν ή έπαιξαν καθοριστικό ρόλο στη διαμόρφωσή τους. Σε αυτές τις 

περιπτώσεις, και ιδιαίτερα μάλιστα όταν το ζήτημα δεν έχει ερευνηθεί στο παρελθόν (και άρα 

δεν υπάρχουν γι’ αυτό απαντήσεις) είναι προτιμότερο να επιλέξει κανείς κάποιο είδος 

ποιοτικής έρευνας για να ανιχνεύσει και να μελετήσει τις πτυχές του φαινομένου ή της 

κατάστασης, προβαίνοντας σε υποθέσεις για την περιγραφή της. Με άλλα λόγια με την 

ποιοτική έρευνα ψάχνει να βρει κανείς σχέσεις. 

Αντίθετα, όταν ένα φαινόμενο (ή μία κατάσταση) έχει ήδη ερευνηθεί στο παρελθόν και είναι 

γνωστές οι διάφορες πτυχές του, είναι προτιμότερο να πραγματοποιηθεί ένα είδος ποσοτικής 

έρευνας, αφού αυτό που ενδιαφέρει σ’ αυτή την περίπτωση είναι να εξετάσει κανείς σε τι 

βαθμό εμφανίζονται αυτές (οι πτυχές), μελετώντας ένα δείγμα πληθυσμού. 

Συνήθως η μελέτη ενός φαινομένου ξεκινάει από ποιοτικές έρευνες που καθορίζουν ορισμένες 

πτυχές του, στη συνέχεια γίνονται ποσοτικές έρευνες και μετρήσεις με τις οποίες καθορίζεται 

το πόσο σημαντικό ρόλο παίζει κάθε παράγοντας που έχει εντοπιστεί και συχνά η ανάλυση και 

επεξεργασία ορισμένων δεδομένων που συλλέγονται προκαλεί αναπάντεχες εκπλήξεις καθώς 

δεν μπορούν να εξηγηθούν με την περιγραφή του φαινομένου όπως διαμορφώθηκε από την 

αρχική ποιοτική έρευνα, και η ανάλυση και επεξεργασία τους προκαλεί εντύπωση. Έτσι 

απαιτείται στη συνέχεια, μετά την ποσοτική έρευνα, μια καινούργια ποιοτική για να δοθούν 

νέες απαντήσεις, να εντοπιστούν καινούργιες κρίσιμες σχέσεις και συσχετίσεις, οι οποίες, με 

τη σειρά τους, θα γίνουν, στη συνέχεια, αντικείμενο μέτρησης κ.ο.κ. ώσπου να υπάρξει μια 

ικανοποιητική και χωρίς εμφανείς αντιφάσεις εικόνα του φαινομένου.4 

Η διαφορά της ποσοτικής από την ποιοτική έρευνα δεν έγκειται τόσο στις χρησιμοποιούμενες 

τεχνικές και μεθόδους, όσο στη διαφορετική θεωρητική, λογική, με την οποία  προσεγγίζεται η 

έρευνα. Οι ποσοτικές μέθοδοι περιλαμβάνουν ακριβείς μετρήσεις, έλεγχο των μεταβλητών, 

στατιστική ανάλυση. Από την άλλη μεριά, οι ποιοτικές μέθοδοι στηρίζονται στην παρατήρηση 

και στην προσπάθεια κατανόησης ενός φαινομένου και της αλληλεπίδρασης των επιμέρους 

στοιχείων για τη δημιουργία του όλου. Γι’ αυτό και το δείγμα στις ποσοτικές έρευνες είναι 

συνήθως μεγάλο, ενώ στις ποιοτικές μικρό σε αριθμό και προέρχεται από σκόπιμη επιλογή του 

ερευνητή. Επιπλέον, η ανάλυση των δεδομένων περιλαμβάνει τη χρήση στατιστικών μεθόδων 

ενώ στην ποιοτική/ έρευνα η ανάλυση είναι περιγραφική και ερμηνευτική. Τέλος, στις 

                                                           
4 Θ. Τσαπακίδης «Ποιοτική vs. Ποσοτική Έρευνα», διαθέσιμο στο 
http://technologia.pbworks.com/w/page/33990164/, τελευταία ανάκτηση 03/2017 

http://technologia.pbworks.com/w/page/33990164/
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ποιοτικές έρευνες «πρωταρχικό στοιχείο» αποτελεί ο ερευνητής, ο οποίος συλλέγει και 

αναλύει τα δεδομένα και οι αντιλήψεις του επηρεάζουν την έρευνα.   

 

Επιλογή κατάλληλης μεθόδου 

 

Η μεθοδολογία που θα ακολουθηθεί στην παρούσα εργασία βασίζεται στην ποιοτική έρευνα 

καθώς στόχος της εργασίας είναι η περιγραφή, ανάλυση και κατανόηση των καταστάσεων που 

επικρατούν στον τραπεζικό τομέα και η προσπάθεια περιγραφής των στρατηγικών με 

κατεύθυνση προς το πελάτη. Αρχικά θα γίνει όσο το δυνατόν πιο αναλυτική περιγραφή της 

υφιστάμενης κατάστασης και του πραγματικού πλαισίου μελέτης (case study). Κατά τη ροή της 

έρευνας θα ακολουθηθεί συνδυασμός τύπων συνέντευξης ανάλογα µε τις ανάγκες της 

έρευνας. Σε κάποια σημεία θα χρησιμοποιηθούν ημι-δομημένες ερωτήσεις και σε άλλα το 

ρόλο του «καθοδηγητή» θα παίξει η ροή της συζήτησης µε τα υποκείμενα. Σε γενικές γραμμές 

πάντως στόχος είναι οι ερωτήσεις να προσεγγίσουν τη «συνέντευξη σε βάθος». Από την άλλη 

μεριά, επειδή οι συνεντεύξεις, όπως όλοι οι μέθοδοι, έχουν και μειονεκτήματα, θα γίνει 

προσπάθεια αυτά να αντιμετωπιστούν από τον ερευνητή με ανάλυση των πληροφοριών από 

θεωρητικής και πρακτικής πλευράς (αντίστοιχα παραδείγματα). 

Οι συνεντεύξεις αποτελούν εργαλείο ποιοτικής έρευνας. Βασίζονται στο ότι η ιδιότητα του 

συνεντευξιαζόμενου διασφαλίζει σε μεγάλο βαθμό την εγκυρότητα των πληροφοριών. 

Σημειώνεται ότι το γεγονός ότι οι συνεντεύξεις είναι ημι-δομημένες δε σημαίνει ότι δεν είναι 

σχεδιασμένες. Υπάρχει σαφές σχέδιο του ποιές συγκεκριμένες πληροφορίες πρέπει να 

εκμαιευθούν από τον ερωτώμενο, και όχι απλώς μια γενική ιδέα του θέματος συζήτησης. Τα 

θέματα είναι ιεραρχημένα κατά σειρά σπουδαιότητας, έτσι ώστε να υπάρχει συγκεκριμένος 

χρόνος που πρέπει να αφιερωθεί σε αυτά. Η ευελιξία πάντως, αποτελεί απαραίτητο στοιχείο 

ώστε να αισθάνονται οι ερωτώμενοι άνετα και να συνεργάζονται με τον ερωτώντα.5  

Οι ερωτήσεις δε θα πρέπει να είναι πιεστικές και ο ερωτώμενος θα πρέπει να αφήνεται να 

εκφράσει αυτό που θεωρεί σημαντικό, με τον συνεντευξιαστή να επαναφέρει τη συζήτηση 

στην επιθυμητή κατεύθυνση με διακριτικό τρόπο. Τέλος, κατά τη διάρκεια των συνεντεύξεων 

                                                           
5 Θ. Τσέκος (2006), «Μεθοδολογία εκπόνησης επιστημονικής εργασίας», ΤΕΙ Πελοποννήσου 
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κρατούνται σημειώσεις με συνοπτικό και σύντομο τρόπο, όχι κατά λέξη, για να αποφεύγονται 

οι καθυστερήσεις και οι διακοπές στον ειρμό της σκέψης του συνεντευξιαζόμενου.  

 

Συνέντευξη 

 

Πραγματοποιήθηκαν 13 συνεντεύξεις με τραπεζικά Στελέχη της Εθνικής Τράπεζας, με βασικό 

κριτήριο τη θέση εργασίας τους στην Εθνική Τράπεζα. Επιλέχθηκαν άτομα τα οποία κατέχουν 

διαφορετικά κλιμάκια ευθύνης. Συγκεκριμένα από το σύνολο των συμμετεχόντων, 5 στελέχη 

έχουν κλιμάκια ευθύνης 1-3 (υψηλά), 3 έχουν 4-6 (μεσαία) και 5 στελέχη έχουν 7-9 (χαμηλά). 

Επίσης, από το σύνολο των συμμετεχόντων, οι 5 προέρχονται από το δίκτυο των 

καταστημάτων της Εθνικής, και έχουν άμεση επαφή με την πελατεία, ενώ οι υπόλοιποι 8 είναι 

από την Διοίκηση, όπου δεν υπάρχει άμεση και συνεχής επαφή με την πελατεία. Λόγω της 

κρίσης κατά την οποία έχουν μειωθεί οι ρυθμοί προσλήψεων, καθώς και του κανονισμού 

εργασίας της Εθνικής όπου επιτρέπει προσλήψεις μόνο μέσω ΑΣΕΠ, είναι  επόμενο τα χρόνια 

παραμονής στην Εθνική να ταυτίζονται για τους περισσότερους συμμετέχοντες. Οι 11 από τους 

13 δήλωσαν ότι έχουν 10-15 χρόνια παραμονής στην τράπεζα, ενώ οι υπόλοιποι 2 

περισσότερα από 15. Τέλος το επίπεδο σπουδών κρίνεται ως υψηλό, καθώς μόνο 1 

ερωτηθέντας έχει απολυτήριο Δ/θμιας εκπαίδευσης, ενώ 7 έχουν πτυχίο τριτ/θμιας και 5 

στελέχη έχουν τίτλο μεταπτυχιακών σπουδών. 

Στόχος των συνεντεύξεων ήταν να δοθεί η ευκαιρία στα υποκείμενα να θίξουν ζητήματα και να 

αναπτύξουν απόψεις στα μέρη του ερωτηματολογίου, για να περιγραφούν και αναλυθούν οι 

πελατοκεντρικές στρατηγικές εξυπηρέτησης. Οι συνεντεύξεις αυτές πραγματοποιήθηκαν στα 

γραφεία των εργαζομένων και διήρκησαν περίπου μισή ώρα. Σε δύο περιπτώσεις, στις οποίες 

δεν ήταν εφικτή η προσωπική συνάντηση, η συνέντευξη έγινε διαμέσου ηλεκτρονικού 

ταχυδρομείου, όπου πραγματοποιήθηκαν κυρίως 2 ανταποκρίσεις, δηλαδή ο 

συνεντευξιαζόμενος ανέλυσε τις απόψεις του επί των ερωτήσεων στην πρώτη επικοινωνία, και 

ύστερα υπήρξε μια δεύτερη συμπληρωματική επικοινωνία μέσω ηλεκτρονικού ταχυσρομείου 

για την ανάπτυξη και περαιτέρω διευκρίνιση ορισμένων σημείων. Πρόθεση ήταν τόσο η 

απάντηση στις ερωτήσεις που τέθηκαν όσο και η ανάπτυξη των προσωπικών απόψεων των 

συνεντευξιαζόμενων και η ανάλυση της δικής τους οπτικής και γνώσης πάνω σε θέματα 

στρατηγικής της Τράπεζας.  
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Όσον αφορά στο μέγεθος της συνπέντευξης, έγιναν 15 ερωτήσεις, σε πρώτο στάδιο, τις οποίες 

ακολούθησαν επιπρόσθετες διευκρινιστικές ερωτήσεις, ανάλογα με την ροή της κουβέντας. 

Ακολούθησε η θεματική ανάλυση των δεδομένων που συλλέχθηκαν από τις ερωτήσεις. Οι 

ερωτήσεις χωρίζονται στις εξής κατηγορίες: 

 Η αντίληψη των Στελεχών της Εθνικής για την σημασία της εξυπηρέτησης της πελατείας στα 

χρόνια της οικονομικής ύφεσης. 

 Ο ρόλος που θα διαδραματίσουν οι μελλοντικές αλλαγές που θα επιφέρει η τεχνολογία 

στην εξυπηρέτηση των πελατών των τραπεζών, 

 Οι μεταβολές που χρειάζεται να γίνουν για να βελτιώσει η Τράπεζα τα παρεχόμενα επίπεδα 

εξυπηρέτησης. 

 Τα πλεονεκτήματα και οι αδυναμίες της Τράπεζας και πως αυτά μπορούν να 

χρησιμοποιηθούν.  

 

Εγκυρότητα και Αξιοπιστία 

 

Μια έρευνα είναι έγκυρη όταν πράγματι παρατηρεί, εντοπίζει ή «μετράει» αυτό που θέλει. Η 

αξιοπιστία της έρευνας αφορά την ακρίβεια των μεθόδων και τεχνικών που χρησιμοποιούνται 

κατά τη διάρκειά της.  

Στις ποιοτικές έρευνες, όπως αυτή που θα ακολουθήσει, η λογική της εγκυρότητας και της 

αξιοπιστίας δε μπορεί να εφαρμοστεί, όπως εφαρμόζεται στις ποσοτικές μεθόδους έρευνας.6 

Αυτό που αναγνωρίζεται, γενικά, στις ποιοτικές έρευνες είναι ότι τα συμπεράσματα είναι του 

ερευνητή και αυτό είναι το σημείο που θα δοθεί ιδιαίτερο βάρος ώστε να πεισθεί ο 

αναγνώστης ότι η έρευνα είναι όσο το δυνατό πληρέστερη και ακριβέστερη. Γι αυτό το λόγο, 

γίνεται προσπάθεια όλα τα στοιχεία και οι συνεντεύξεις να είναι διασταυρωμένες, ώστε να 

δώσουν αξιόπιστα αποτελέσματα. Σε αυτό το πλαίσιο, έγινε διασταύρωση των δεδομένων 

μέσω των συνεντεύξεων και των παρατηρήσεων. 

                                                           
6 Μ. Χασσάνδρα, Μ. Γούδας (2003), «Κριτήρια εγκυρότητας και αξιοπιστίας στην ποιοτική–ερμηνευτική 
έρευνα», Επιστημονική Επετηρίδα της Ψυχολογικής Εταιρείας Βορείου Ελλάδος, τόμος 2, 31-48.  
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Αξίζει να σημειωθεί επίσης, ότι η πολύχρονη εργασιακή εμπειρία του ερευνητή παρέχει 

εκτεταμένη σχέση με το τραπεζικό χώρο και βαθειά γνώση του αντικειμένου και των θέσεων  

που επικρατούν.  

Τέλος, όσον αφορά στα ζητήματα δεοντολογίας που ανακύπτουν στις ποιοτικές έρευνες και 

πρέπει να διασφαλιστούν, γίνεται προσπάθεια να τηρηθούν τα ακόλουθα: εμπιστευτικότητα 

και ανωνυμία των συνεντευξιαζόμενων, εντιμότητα και εμπιστοσύνη, πληροφορημένη 

συναίνεση, όφελος και αμοιβαιότητα, πρόσβαση στα αποτελέσματα της έρευνας και χρήση 

των αποτελεσμάτων της. 
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Κεφάλαιο 7 :  Διενέργεια έρευνας και ανάλυση αποτελεσμάτων 

 

Κατόπιν της διεξαγωγής των συνεντεύξεων με τα στελέχη της Εθνικής, ακολουθεί η 

παρουσίαση των ερωτήσεων που τέθηκαν και η  ανάλυση των απαντήσεων που δόθηκαν. 

1. Ποιοί παράγοντες θεωρείτε ότι επηρεάζουν περισσότερο την ικανοποίηση πελατών την 

τρέχουσα περίοδο;  

Κοινή εκτίμηση των στελεχών της Εθνικής είναι ότι οι παράγοντες που επηρεάζουν την 

ικανοποίηση των πελατών είναι: 

- Ο χρόνος αναμονής και εξυπηρέτησης 

- Χρεώσεις και τιμολόγηση προϊόντων και υπηρεσιών έναντι του Ανταγωνισμού 

- Επίπεδο παροχής υπηρεσιών από το εκάστοτε Στέλεχος 

- Ύπαρξη τραπεζικού Καταστήματος κοντά στον πελάτη 

- Η φιλική διαχείριση και κατανόηση των ληξιπρόθεσμων 

- Ποιότητα εξυπηρέτησης του πελάτη μέσω εναλλακτικών δικτύων. 

- Καινοτομία τραπεζικών προϊόντων. 

 

Οι εκτιμήσεις δεν διαφέρουν ανάλογα με τις θέσεις ευθύνης των στελεχών είτε με την επαφή 

με την πελατεία και συμφωνούν με την ακαδημαϊκή έρευνα.  

Αξίζει να σημειωθεί η άποψη στελέχους κεντρικής υπηρεσίας 

«Η ικανοποίηση πελατών σε μονάδες εξυπηρέτησης πελατείας της Τράπεζας 

διαχρονικά βασίζεται κυρίως σε παράγοντες που δεν αφορούν άμεσα τα οικονομικά δεδομένα 

και τις τρέχουσες οικονομικές συγκυρίες, αλλά συνδέονται άρρηκτα με τις εφαρμοζόμενες 

πρακτικές εξυπηρέτησης και τους χρόνους απόκρισης της μονάδας εξυπηρέτησης πελατείας, 

στο εκάστοτε αίτημα εξυπηρέτησης πελάτη. Οι τρέχουσες οικονομικές και επιχειρησιακές 

δυσκολίες, επηρεάζουν στην πραγματικότητα το περιεχόμενο των αιτημάτων πελατών και από 

τον τρόπο διεκπεραίωσης και εξυπηρέτησης αυτών των αιτημάτων προκύπτει η όποια 

ικανοποίηση πελάτη.» 

 

Είναι θετικό ότι υπάρχουν κοινές παραδοχές στους παράγοντες που επηρεάζουν την 

ικανοποίηση του πελάτη σε όλα τα επίπεδα του οργανισμού. Στο γεγονός αυτό οφείλονται και 

τα αποτελέσματα από διάφορες έρευνες που είχαν πραγματοποιηθεί 
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(Δεληγιάννης&Σταματιάδης, 2015) και επιβεβαιώνουν  τον προσανατολισμό της Τράπεζας 

προς την καλύτερη εξυπηρέτηση του πελάτη για την επίτευξη μακροχρόνιας κερδοφορίας. 

 

2. Οι παράγοντες που αναφέρατε στην προηγούμενη ερώτηση θεωρείτε ότι ήταν οι ίδιοι και 

προ κρίσης; 

Και πάλι τα στελέχη της Εθνικής δεν θεωρούν ότι υπάρχει διαφοροποίηση στους τρόπους 

κάλυψης των αναγκών των πελατών συγκριτικά με τις απαιτήσεις τους προ κρίσης. Οι πελάτες 

επιθυμούν ποιοτική εξυπηρέτηση, είτε αυτή αφορά θέματα που αφορούν τους περιορισμούς 

κεφαλαίων, είτε αφορούν επενδυτικές προτάσεις ή τα καταθετικά τους προιόντα.  Οι 

παράγοντες που παραμένουν σε υψηλά επίπεδα είναι η ταχύτητα εξυπηρέτησης και η 

ικανότητα επίλυσης του αιτήματος.  

 

Σύμφωνα με έναν υπεύθυνο καταστήματος «Η ασφάλεια και η αξιοπιστία είναι διαχρονικές 

ανάγκες. Η ταχύτητα και η καινοτομία είναι σύγχρονες ανάγκες, ανεξάρτητες όμως από την 

κρίση. Η αναζήτηση αποδοτικότητας σχετίζεται με την κρίση και την απόκτηση υπηρεσιών με το 

μικρότερο δυνατό κόστος.»  

Όπως διαφαίνεται, η Τράπεζα δεν θεωρεί ότι χρειάζεται να μεταβάλλει τον τρόπο λειτουργίας 

της ως προς την εξυπηρέτηση των πελατών, καθώς οι πελάτες συνεχίζουν να αναζητούν τα ίδια 

ποιοτικά κριτήρια όπως και πριν την κρίση. Οι μεταβολές που έχουν επέλθει αφορούν το 

περιεχόμενο των υπηρεσιών που επιθυμεί ο πελάτης, και αυτές οι μεταβολές έχουν 2 κύριους 

άξονες. 

 Η ραγδαίες αλλαγές που φέρνει η τεχνολογία, κυρίως με την χρήση κινητών τηλεφώνων ή 

άλλων φορητών συσκευών. Οι αλλαγές αυτές είναι παγκόσμιες, και επηρεάζουν όλες τις 

παραδοσιακές τράπεζες οι οποίες πρέπει να προσαρμόσουν το modus operandi τους ώστε να 

παραμείνουν επίκαιρες και ανταγωνιστικές. 

 Η πολιτική αστάθεια η οποία επηρεάζει την ψυχολογία των πολιτών. Το αρνητικό κλίμα που 

υπάρχει στην Ελλάδα, έχει οδηγήσει σε μεγάλη μείωση της ρευστότητας στην οικονομία, και 

σε συνδυασμό με την υψηλή φορολόγηση έχει αλλάξει τα αιτήματα των πελατών των 

τραπεζών. Η ολοένα αυξανόμενη χρήση πλαστικού χρήματος, η διασφάλιση απέναντι στο 

φόβο για το μέλλον και η προσαρμοστικότητα των δανειακών υποχρεώσεων σε νέα 

οικονομικά δεδομένα είναι τα νέα πεδία ανταγωνισμού των ελληνικών τραπεζών. 

Συνοψίζοντας, είναι κοινή πεποίθηση ότι η τράπεζα οφείλει να παρέχει κατάλληλα 

προσαρμοσμένο, στα δεδομένα της κρίσης ,περιεχόμενο τραπεζικών υπηρεσιών με τα γνωστά 
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υψηλά ποιοτικά επίπεδα εξυπηρέτησης , ώστε να επιτύχει αυξανόμενη ικανοποίηση των 

πελατών. 

 

3. Θεωρείτε ότι η κρίση έχει μεταβάλλει την αντιμετώπιση της τράπεζας ως προς την 

εξυπηρέτηση των πελατών; 

Στην συγκεκριμένη ερώτηση έχουμε μια σημαντική διαφοροποίηση ανάλογα με την επαφή ή 

όχι με κοινό. Συγκεκριμένα, στελέχη τα οποία εργάζονται σε κεντρικές υπηρεσίες, από τα πιο 

υψηλά έως τα αρχικά κλιμάκια ευθύνης, θεωρούν ότι έχουν επιβαρυνθεί υπερβολικά οι 

διαδικασίες της τράπεζας από κανονιστικά και θεσμικά θέματα. Κατ’ επέκταση μεγάλος όγκος 

των αιτημάτων της πελατείας αφορά ζητήματα για τα capital controls και κυρίως για τα 

κόκκινα δάνεια, με συνέπεια να κατασπαταλείται πολύς χρόνος σε διαδικασίες που δεν 

προσδίδουν πρόσθετη αξία στον πελάτη. Η τράπεζα χρειάζεται να μεριμνεί παράλληλα για την 

υιοθέτηση των νέων τεχνολογικών αλλαγών που αναπτύσσονται στον τραπεζικό τομέα, κυρίως 

στον τομέα των εναλλακτικών δικτύων αλλά και των συστημάτων των τραπεζών, ώστε να μην 

μείνει εκτός των εξελίξεων και να είναι ανταγωνιστική, καθώς και να προσαρμόζεται συνέχεια 

στις νομοθετικές τροποποιήσεις των κεφαλαιακών ελέγχων, αλλά και των διεθνών εξελίξεων 

στο κανονιστικό πλαίσιο του παγκόσμιου τραπεζικού συστήματος , ως αποτέλεσμα της 

παγκόσμιας κρίσης του 2008 (Βασιλεία ΙΙΙ). Για αυτούς τους λόγους πρέπει να γίνουν πιο 

ευέλικτες οι υφιστάμενες δομές του οργανισμού ώστε να μπορεί να προσαρμόζεται τάχιστα 

στις νέες εξελίξεις. Αξίζει να σημειωθεί ότι η μακρόπνοη ιστορία της Εθνικής Τράπεζας επιδρά 

ανασταλτικά στις αλλαγές αυτές , καθώς πολλά συστήματα και η νοοτροπία αρκετών 

υπάλληλων προέρχονται από την εποχή που δεν είχε απελευθερωθεί ακόμα το τραπεζικό 

σύστημα στην Ελλάδα, και ως εκ τούτου καθίσταται πιο δυσχερές το έργο των 

μεταρρυθμίσεων. 

 

Από την άλλη, τα στελέχη τα οποία εργάζονται στο δίκτυο των καταστημάτων , δεν θεωρούν 

ότι έχει επέλθει κάποια αλλαγή στην αντιμετώπιση της τράπεζας απέναντι στους πελάτες. 

Υπάρχει γενική συμφωνία για τις αλλαγές που έχουν επέλθει στις ανάγκες των πελατών, όπως 

αυξημένες ανάγκες για εξοικονόμηση χρήματος και χρόνου, παρέχοντας προϊόντα και 

υπηρεσίες που ανταποκρίνονται στις επιθυμίες τους (πχ ρυθμίσεις δανείων και εναλλακτικά 

δίκτυα). Η λειτουργία των καταστημάτων έχει προσαρμοστεί στα νέα δεδομένα, αλλά δεν 

θεωρούν ότι έχει πραγματοποιηθεί κάποια αλλαγή στην εξυπηρέτηση των πελατών, παρά 

μόνο στο περιεχόμενο των αιτημάτων. Χαρακτηριστικά αναφέρει στέλεχος καταστήματος 

«Αυτό που έχει μεταβληθεί, είναι τα πλήθη και οι όγκοι των αιτημάτων εξυπηρέτησης της 
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πελατείας». Πρέπει ωστόσο να αναφερθεί ότι οι κεντρικές υπηρεσίες είναι αυτές που 

λαμβάνουν τις κανονιστικές και νομικές επιταγές για τις επερχόμενες αλλαγές και ύστερα τις 

μεταφέρουν στο δίκτυο μέσω οδηγιών, ως εκ τούτου είναι λογικές αυτές οι διαφορές στις 

απαντήσεις. 

 

4. Πως έχουν επιδράσει οι συνέπειες της κρίσης και των Capital Controls στην εμπιστοσύνη 

των πελατών απέναντι στις τράπεζες; 

Στο συγκεκριμένο ερώτημα διαφαίνονται αντίθετες αντιλήψεις. Τα υψηλόβαθμα στελέχη δεν 

θεωρούν ότι τα capital controls έχουν επηρεάσει την εμπιστοσύνη των πελατών απέναντι στο 

τραπεζικό σύστημα, ενώ τα χαμηλότερα στελέχη τα οποία έχουν και επαφή με την πελατεία 

θεωρούν ότι η εμπιστοσύνη έχει κλονιστει. Η διαφορά αυτή έχει να κάνει με την συμπερίληψη 

ή όχι της πολιτικής διακυβέρνησης και αστάθειας στην οικονομική ανάλυση. Τα υψηλόβαθμα 

στελέχη θεωρούν ότι είναι ευθύνη του πολιτικού συστήματος οι συνέπειες της κρίσης και της 

εγκαθίδρυσης των κεφαλαιακών περιορισμών, ενώ στελέχη που εργάζονται σε  καταστήματα 

του δικτύου μεταφέρουν και την αντίληψη του κόσμου για τις  πρακτικές των τραπεζών τα 

χρόνια της οικονομικής ευμάρειας, οι οποίες θεωρούν ότι συνέβαλαν στην αύξηση του χρέους 

της Ελλάδας.  

Όπως αναφέρει στέλεχος μεσαίου κλιμακίου κεντρικής υπηρεσίας, «Η εμπιστοσύνη των 

πελατών έχει κλονιστεί και αυτό φαίνεται κυρίως από τη φυγή των καταθέσεων την περίοδο 

της κρίσης όσο και από την μη άρση των capital controls 2 χρόνια από την επιβολή τους». Ενώ 

αντίστοιχα ανώτατο στέλεχος κεντρικής υπηρεσίας «Η εμπιστοσύνη των πελατών μας μπορεί 

να προκύψει από τα διάφορα μετρήσιμα οικονομικά δεδομένα, όπως οι εισροές ή εκροές 

καταθέσεων, χορηγήσεις προϊόντων, χρήση εναλλακτικών καναλιών εξυπηρέτησης, από την 

επισκεψημότητα στα σημεία εξυπηρέτησης (Δίκτυο καταστημάτων). Από τα ανωτέρω 

μετρήσιμα δεδομένα, προκύπτει πως η εμπιστοσύνη των πελατών της Τράπεζας μας, δεν έχει 

επηρεαστεί σημαντικά από τις τρέχουσες οικονομικές εξελίξεις και από την γενικότερη 

οικονομική περιρρέουσα ατμόσφαιρα και ως εκ τούτου συνεχίζει να είναι ισχυρή και να 

εμπνέει πάνω από όλα ασφάλεια στους πελάτες μας.»  
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5.  Ποια τραπεζικά κανάλια έχουν περισσότερη δυναμική μετά την οικονομική ύφεση; 

Όπως ήταν αναμενόμενο, το σύνολο των συνεντευξιαζόμενων θεωρούν ότι τα ψηφιακά 

κανάλια έχουν τις υψηλότερες προοπτικές ανάπτυξης στα επόμενα χρόνια. Σύμφωνα με 

υψηλόβαθμο στέλεχος «Σαφώς τα ψηφιακά κανάλια έχουν την μεγαλύτερη δυναμική στα 

χρόνια της οικονομικής κρίσης και είναι πολύ λογικό, εφόσον στην πραγματικότητα διανύουμε 

την εποχή της “μετατροπής” του χρήματος από “αναλογικό” τραπεζογραμμάτιο, στο 

“ψηφιακό”, την  ηλεκτρονική Τραπεζική. Η κρίση απλά ενίσχυσε την ήδη ισχύουσα δυναμική 

ανάπτυξης της ηλεκτρονικής Τράπεζικής». Εδώ θα πρέπει να τονιστεί η ιδιαίτερη έμφαση που 

δόθηκε και στις προοπτικές ανάπτυξης των ηλεκτρονικών συναλλαγών και εκκαθαρίσεων 

πληρωμών μέσω POS από την επιχειρηματική πελατεία. Οι σύγχρονες τάσεις έχουν οδηγήσει 

τις τράπεζες να αναπτύσσουν και συντηρούν νέες ηλεκτρονικές πλατφόρμες συναλλαγών όπως 

mobile payments, e-POS, διαχείριση μισθοδοσίας και άλλες διευκολύνσεις που επιζητούν οι 

εταιρικοί πελάτες. Αυτές οι συναλλαγές μειώνουν σημαντικά τα διάφορα κόστη τους, όπως 

τήρηση πολλών υποκαταστημάτων, πολυπληθή λογιστήρια, διαχείριση χρηματικού κ.α.  

 

 

6. Θεωρείτε ότι αυτή η τάση που αναφέρεται στην προηγούμενη ερώτηση έχει 

σταθεροποιηθεί ή θα επέλθουν και άλλες αλλαγές;7 

Και εδώ το σύνολο των συνεντευξιαζόμενων θεωρεί ότι η τάση κάθε άλλο παρά έχει 

σταθεροποιηθεί. Είναι ενδιαφέρουσα η τοποθέτηση στελέχους καταστήματος «Με την είσοδο 

στην αγοραστική κοινότητα της “ψηφιακής γενιάς” πελατών (νέοι και τεχνολογικά 

καταρτισμένοι πελάτες), η τάση για αναζήτηση αντίστοιχων τραπεζικών προϊόντων θα ενταθεί 

και θα οδηγήσει τις τράπεζες σε αλλαγή της προσέγγισης της αγοράς εν γένει». Εκτός από την 

πρόοδο της τεχνολογίας, και τους νέους τρόπους με τους οποίους θα μπορούμε να εκτελούμε 

τις συναλλαγές μας, σημαντικό ρόλο θα διαδραματίσει και η αυξημένη ζήτηση που θα 

προέλθει από την νέα γενιά η οποία έχει γαλουχηθεί με την χρήση σύγχρονων έξυπνων 

συσκευών και αναγνωρίζει τάχιστα τις αξιόλογες εφαρμογές.  

 

Η Τράπεζα και τα στελέχη της φαίνεται να κατανοούν ότι άρτια επίπεδα εξυπηρέτησης θα 

απαιτούν, εκτός από εξελιγμένες ηλεκτρονικές παροχές, και αντίστοιχα εκπαιδευμένο 

τεχνολογικά προσωπικό, το οποίο να μπορεί να συνδράμει τους πελάτες σε θέματα που 

αφορούν κυρίως τα ψηφιακά κανάλια της Εθνικής.  Σημαντικό μέρος των απαντήσεων 

                                                           
7 Σύμφωνα με την ομιλία της Meg Whitman, President and Chief Executive Officer, Hewlett Packard 
Enterprise, USA στο Davos 2016 - The Digital Transformation of Industries:  
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αφορούσε και για νέους τρόπους με τους οποίους θα μπορούσε η τράπεζα να προετοιμαστεί 

για τις επερχόμενες αλλαγές, όπως εκπαίδευση του προσωπικού, εισαγωγή καινοτόμων  

πρακτικών βελτίωσης των τραπεζικών εργασιών, και δημιουργία σύγχρονης εταιρικής εικόνας. 

 

7. Οι νέες τεχνολογίες που έχουν αναπτυχθεί στο χρηματοπιστωτικό τομέα (fintech) 

μπορούν να χρησιμοποιηθούν από τις τράπεζες  για να βελτιώσουν την αποδοτικότητα τους ως 

προς την εξυπηρέτηση της πελατείας; 

Αντιστοίχως και σε αυτήν την ερώτηση υπάρχει η γενική συμφωνία ότι μπορούν και πρέπει να 

χρησιμοποιηθούν από την τράπεζα τα νέα εργαλεία που αναπτύσσονται από μικρές ομάδες. 

Ωστόσο είναι φανερό, και κατανοητό, ότι οι συνεργασίες αυτές χαίρουν μεγαλύτερου 

ενδιαφέροντος  και εκτίμησης από υψηλόβαθμα στελέχη της Διοίκησης από ότι σε στελέχη 

καταστημάτων ή χαμηλότερων βαθμίδων. 

 

Οι συνεργασίες αυτές προσβλέπουν να εκμεταλλευτούν τα δυνατά σημεία των μεγάλων αλλά 

βραδυκίνητων χρηματοπιστωτικών οργανισμών που είναι οι τράπεζες, με την ευελιξία και 

καινοτομία (αλλά όχι το βάθος) που έχουν τα προϊόντα των τεχνολογικών αυτών εταιριών. 

Όπως αναφέρθηκε σε συνέντευξη «Οι συνεργασίες που γίνονται με fintechs αποσκοπούν να 

είναι win win situations. Η τράπεζα δίνει στις εταιρίες τις υποδομές διαχείρισης  και 

εκκαθάρισης συναλλαγών, όπως και διάφορα άλλα προγράμματα, πχ ανταμοιβής, και έτσι η 

εταιρία μπορεί να προωθεί το προϊόν της σε αγορές που θα ήταν απαγορευτικό το κόστος για 

να μπεί η Εθνική. Κατ’ αυτό τον τρόπο δημιουργούνται πολλαπλά οφέλη και για τις δύο 

πλευρές».  

 

Σημαντικό ρόλο , όπως προαναφέρθηκε , θα διαδραματίσει και η εκπαίδευση του προσωπικού 

στις νέες τεχνολογίες. Σύμφωνα με στέλεχος καταστήματος «Με κατάλληλες συνέργιες μεταξύ 

των προαναφερθεισών εταιριών και των τραπεζών, αλλά και με ανάλογα εκπαιδευτικά 

προγράμματα των στελεχών τους, οι τράπεζες μπορούν να χρησιμοποιήσουν τις δυνατότητες 

που προκύπτουν». 

 

8. Πιστεύετε ότι αποτελεί απειλή για τις παραδοσιακές τράπεζες η διαφαινόμενη 

εμπλοκή των GAFA (Google,Apple,Facebook,Amazon) στις χρηματοπιστωτικές υπηρεσίες;  
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Στο συγκεκριμένο θέμα υπάρχει μεγάλη διαφοροποίηση στις απαντήσεις. Οι απαντήσεις 

κυμαίνονται από απόλυτα αρνητικές μέχρι έντονα θετικές καθώς είναι ένα ζήτημα το οποίο 

απειλεί να διαταράξει το τοπίο στον τραπεζικό τομέα. Οι διαφορετικές απόψεις προέρχονται 

από όλα τα κλιμάκια ευθύνης ή επαφής με την πελατεία, γεγονός που υποδηλώνει ότι είναι 

αρκετά θολή η απειλή της εμπλοκής των τεχνολογικών γιγάντων στην συνείδηση του 

προσωπικού. 

 

Από την μία πλευρά τα στελέχη που δεν δέχονται τις προαναφερόμενες εταιρίες ως απειλή 

θεωρούν ότι δεν μπορούν να εισέλθουν σε σημαντικά πεδία δραστηριοποίησης. «Όχι, δεν 

μπορούν να είναι απειλή προς τις παραδοσιακές Τράπεζες, οι εταιρίες τεχνολογίας που 

εμπλέκονται στα χρηματοπιστωτικά δρώμενα. Το εύρος και το βάθος των προϊόντων και 

υπηρεσιών του χρηματοπιστωτικού Τομέα είναι τέτοιου μεγέθους και αντικειμένου που ούτε 

οι ίδιες οι εταιρίες (GAFA) θα ήθελαν να εμπλακούν. Οι εταιρίες (GAFA) προσπαθούν να 

κερδίσουν μερίδιο αγοράς των συναλλαγών πληρωμών κατά βάση, χρησιμοποιώντας την 

τεχνολογία για την δημιουργία φιλικού και εργονομικού περιβάλλοντος χρήσης από τους 

πελάτες τους. Αυτό όμως, είναι ένα μόνο μέρος της επιχειρησιακής λογικής και της 

δραστηριοποίησης του χρηματοπιστωτικού Τομέα. Η σημαντικότερη δραστηριότητα του 

χρηματοπιστωτικού Τομέα, είναι οι χορηγήσεις και η διαχείριση ρίσκου των δυνητικών 

επενδύσεων, αντικείμενο το οποίο δεν διαφαίνεται για την ώρα τουλάχιστον, ότι επιθυμούν να 

εμπλακούν οι GAFA. Υπό αυτό το πρίσμα, οι Τράπεζες είναι θεμέλιος λίθος της παγκόσμιας 

οικονομίας και έχουν θεσμικό ρόλο στην χρηματοδότηση επενδύσεων και ανάπτυξης της 

οικονομίας και ως εκ τούτου και της κοινωνίας. Είναι τόσο σημαντικός ο ρόλος των Τραπεζών 

και τόσο βαθειά ριζωμένος ο ρόλος τους κοινωνικά, που είναι αδύνατος ο διαχωρισμός τους ή 

η ενδεχόμενη αντικατάσταση τους από άλλα μέσα και συστήματα». Επίσης στελέχη αναφέρουν 

τις δυνατότητες συνεργασίας που μπορούν να έχουν οι τράπεζες με τις προαναφερόμενες 

εταιρίες, κατά τα παραδείγματα με τις fintechs, ώστε να βελτιώσουν τα επίπεδα εξυπηρέτησης 

και  marketing. 

 

Αντίστοιχα πολλά στελέχη θεωρούν ότι πρέπει να ληφθούν άμεσα προφυλάξεις «Η απειλή 

είναι σαφώς υπαρκτή και οι τράπεζες θα πρέπει άμεσα να προχωρήσουν σε όλες τις 

απαραίτητες ενέργειες και να κινήσουν διαδικασίες που θα τις επιτρέψουν να συνεχίσουν να 

διαδραματίζουν πρωταγωνιστικό ρόλο στο χρηματοπιστωτικό τομέα». Θεωρούν ότι οι 

τράπεζες έχουν αρκετά συγκριτικά πλεονεκτήματα απέναντι σε αυτές τις εταιρίες, ωστόσο ο 
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τρόπος που έχουν διεισδύσει αυτές οι τεχνολογικές εταιρίες σε βασικές καθημερινές ανάγκες 

των ανθρώπων σημαίνει ότι θα πρέπει να έχουν προετοιμαστεί σωστά οι τράπεζες για να 

μπορέσουν να σταθούν απέναντί τους, και η ανώτερη εμπειρία εξυπηρέτησης που μπορούν να 

προσφέρουν οι τράπεζες είναι ένα σημαντικό όπλο.    

 

9. Ο CEO της Barclays, Ashok Vaswani, στο φετινό WEF8 μίλησε για την διαφοροποίηση 

στην σχέση με τους πελάτες και την χρήση της τεχνολογίας για την ανίχνευση 

εξατομικευμένων αναγκών. Πιστεύετε ότι μπορεί να εφαρμοστεί και στα ελληνικά πρότυπα? 

 

Το σύνολο των ερωτώμενων συμφωνεί με την ανάγκη εφαρμογής νέων τεχνολογικών μεθόδων 

ανάλυσης των αναγκών των πελατών και περαιτέρω τμηματοποίησης της αγοράς, αν και 

υπάρχουν περισσότεροι ενδοιασμοί σε στελέχη χαμηλότερων κλιμακίων. Δηλαδή θεωρούν ότι 

στην Ελλάδα, αντίθετα με τον υπόλοιπο κόσμο, χρειάζεται να ξεπεραστούν περισσότερα 

εμπόδια. Τα εμπόδια που αναφέρθηκαν κυρίως είναι η τεχνολογική υστέρηση των Ελλήνων 

(αν και σύμφωνα με την eurostat έχει αρχίσει να αμβλύνεται9) στην χρήση υπολογιστών, 

κυρίως οι μεγαλύτερες ηλικίες, καθώς και οι επιπτώσεις στην πίστη που έχουν προκαλέσει οι 

κεφαλαιακοί έλεγχοι και η συνεχιζόμενη ύφεση. Χαρακτηριστικά αναφέρεται «Θα πρέπει να 

γίνει τμηματοποίηση της αγοράς και εντοπισμός των αναδυόμενων αναγκών των πελατών 

προκειμένου να προσαρμοστεί η τράπεζα σε αυτές, παρουσιάζοντας λύσεις. Στην Ελλάδα οι 

πελάτες του τραπεζικού συστήματος είναι κυρίως άτομα μεγαλύτερης ηλικίας και με μικρή 

τεχνολογική κατάρτιση, συνεπώς η προσέγγιση θα πρέπει να στοχεύει νεότερους ηλικιακά 

πελάτες, οι οποίοι δυστυχώς δεν έχουν δυνατότητα πρόσβασης στο πλήρες φάσμα των 

τραπεζικών προϊόντων λόγω οικονομικών και κοινωνικών συγκυριών (capital controls και 

ανεργία).” 

 

10. Τα προϊόντα και ο τρόπος λειτουργίας των τραπεζών πιστεύετε ότι ανταποκρίνονται 

στις σύγχρονες προσδοκίες των πελατών;  

 

Στο συγκεκριμένο θέμα, αν και οι απαντήσεις έχουν μια αρκετά διευρυμένη γκάμα απόψεων, 

η γενική απόρροια όλων των στελεχών είναι ότι η τράπεζα πρέπει να κάνει αρκετά πράγματα 

ακόμη ώστε να μπορεί να επιτύχει υψηλά επίπεδα ικανοποίησης των πελατών. Ωστόσο είναι 

                                                           
8 “What’s next in banking”, διαθέσιμο στο https://www.accenture.com/us-en/insight-perspectives-
banking-barclays-ashok-vaswani-wef, τελευταία ανάκτηση 06/2017 
9 eurostat. “Computer skills in the EU27 in figures” διαθέσιμο στο 
http://ec.europa.eu/eurostat/documents/2995521/5150634/4-26032012-AP-EN.PDF/e9f3cbb4-5a21-
4f9b-b4f6-29e1207d28f0, τελευταία ανάκτηση 06/2017 

https://www.accenture.com/us-en/insight-perspectives-banking-barclays-ashok-vaswani-wef
https://www.accenture.com/us-en/insight-perspectives-banking-barclays-ashok-vaswani-wef
http://ec.europa.eu/eurostat/documents/2995521/5150634/4-26032012-AP-EN.PDF/e9f3cbb4-5a21-4f9b-b4f6-29e1207d28f0
http://ec.europa.eu/eurostat/documents/2995521/5150634/4-26032012-AP-EN.PDF/e9f3cbb4-5a21-4f9b-b4f6-29e1207d28f0
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θετικό ότι όλο το προσωπικό, από διαφορετικά επίπεδα και θέσεις, είναι πρόθυμο και έτοιμο 

να συνεισφέρει σε αυτές τις αλλαγές. Ορισμένες χαρακτηριστικές τοποθετήσεις από 

συνεντεύξεις θεωρούμε χρήσιμο να παρατεθούν. «Θεωρούμε ότι οι τράπεζες συνεχίζουν και 

προσφέρουν κλασικές υπηρεσίες και προϊόντα που ως ένα βαθμό κρίνονται παρωχημένα. Η 

αξιοποίηση των νέων τεχνολογιών και η περαιτέρω ανάπτυξη των εναλλακτικών δικτύων 

μπορούν να αποτελέσουν μεταξύ και άλλων εργαλείων τον τρόπο ικανοποίησης των 

σύγχρονων προσδοκιών και απαιτήσεων της πελατείας». Αντίστοιχα, «Αυτό ακριβώς είναι και 

το στοίχημα του εκάστοτε επιχειρηματικού πλάνου λειτουργίας εντός χρηματοπιστωτικού 

οργανισμού. Η ταχύτατη και δυναμική προσαρμογή των παρεχόμενων προϊόντων και 

υπηρεσιών στις διαρκώς μεταβαλλόμενες επιχειρηματικές και επιχειρησιακές συνθήκες 

λειτουργίας του οργανισμού και της αγοράς. Η χρήση της τεχνολογίας αυξάνει τον βαθμό 

επίτευξης αυτού του στόχου». Σημασία έχει και η άποψη στελέχους καταστήματος.  

«Το μοντέλο λειτουργίας της Λιανικής Τραπεζικής και Επιχειρηματικής Τραπεζικής παρά την 

εφαρμογή νέων ιδεών (retail segmentation κ.ο.κ.) παραμένει κατ ουσίαν το ίδιο. Σχεδιάζονται 

νέα προϊόντα τα οποία απευθύνονται στις προσδοκίες των πελατών σε διαρκή βάση, η 

υποστήριξη των οποίων δεν είναι ευχερής από τα κλασικού τύπου καταστήματα.» 

 

Εδώ αξίζει να αναφερθεί ότι η Εθνική Τράπεζα από το 2011 έχει προχωρήσει στην ίδρυση 

καινοτόμων καταστημάτων, όπως είναι τα i-bank stores τα οποία εξειδικεύονται στα ψηφιακά 

κανάλια και στην προώθηση σύγχρονων προϊόντων της τράπεζας, καθώς και τα premium 

stores τα οποία εξειδικεύονται στην εξυπηρέτηση της affluent πελατείας της τράπεζας. 

Αντίστοιχες υλοποιήσεις έχουν ξεκινήσει και από τις ανταγωνίστριες τράπεζες, όπως είναι η 

Eurobank και η Πειραιώς, και επίσης όλες οι τράπεζες έχουν να επιδείξουν σύγχρονες 

εφαρμογές για κινητά οι οποίες καλύπτουν μια ευρεία γκάμα αναγκών σε διαφορετικά 

τμήματα της αγοράς, π.χ. για φοιτητές, ελεύθερους επαγγελματίες κ.α.  

 

11. Κατά πόσο θεωρείτε ότι ο βαθμός ικανοποίησης των υπαλλήλων επηρεάζει τον 

βαθμό ικανοποίησης των πελατών; 

΄ 

Κοινή πεποίθηση όλων των στελεχών είναι ότι ο βαθμός ικανοποίησης των υπαλλήλων 

επηρεάζει τον βαθμό ικανοποίησης των πελατών. Όπως μας αναφέρει υψηλόβαθμο στέλεχος 

της Διοίκησης «Ο δεσμός που ενώνει την ικανοποίηση των εργαζομένων και την ικανοποίηση 

των πελατών είναι πολύ πιο ισχυρός όταν επικρατεί υψηλός βαθμός ικανοποίησης από 

πλευράς εργαζομένων συγκριτικά με όταν ο εργαζόμενος δεν είναι ευχαριστημένος με την 
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εργασία του». Συμπληρωματικά , στέλεχος καταστήματος μας απάντησε και για τους 

παράγοντες οι οποίοι επηρεάζουν την ικανοποίηση των υπαλλήλων, εκτός μισθολογικού, όπως  

«Η κατάλληλη εκπαίδευση και η επαγγελματική ασφάλεια και εξέλιξη που ένας υπάλληλος 

απολαμβάνει, μεταφέρονται στον πελάτη μέσω του επιπέδου της ποιότητας εξυπηρέτησης». 

 Αξίζει να σημειωθεί όμως, ότι στελέχη των ανώτατων κλιμακίων επεσήμαναν και την 

σημαντική αρνητική επιρροή που έχει η ανάρμοστη συμπεριφορά υπαλλήλων στην μειούμενη 

αντιλαμβανόμενη ικανοποίηση. Ως εκ τούτου, αν και τα κατώτερα κλιμάκια και κυρίως στελέχη 

που έχουν επαφή με την πελατεία, συνδέουν τους θετικούς βαθμούς ικανοποίησης των 

υπαλλήλων με την θετική ανταπόκριση από τους πελάτες, ανώτερα κλιμάκια φαίνεται ότι 

αντιλαμβάνονται και την αρνητικό βαθμό ικανοποίησης των πελατών ως απόρροια αρνητικών 

εμπειριών εξυπηρέτησης από υπαλλήλους.  

 

12. Ποιες αλλαγές θεωρείτε ότι πρέπει να γίνουν στην κουλτούρα της εθνικής ώστε να 

αποκτήσουν οι υπάλληλοί της μεγαλύτερη πελατοκεντρική συνείδηση; Ποιος είναι ο βέλτιστος 

τρόπος εφαρμογής αυτών των αλλαγών;  

a. Μέσω εκπαίδευσης του προσωπικού; 

b. Προσαρμογής των στόχων παραγωγής και προϊόντων; 

c. Άλλο; 

 

Το συγκεκριμένο θέμα δημιούργησε αρκετές διαφορετικές απαντήσεις ανάμεσα στα στελέχη 

της Εθνικής. Η πλειοψηφία θεωρεί ότι η εκπαίδευση είναι το πιο λειτουργικό εργαλείο για να 

προσαρμοστεί το ανθρώπινο δυναμικό της τράπεζας στους νέους τρόπους λειτουργίας των 

τραπεζών. Αυτή η θέση συναντάται από στελέχη όλων των βαθμίδων κλιμακίων καθώς και σε 

πόστα των κεντρικών υπηρεσιών ή των καταστημάτων. Ωστόσο υπήρχαν αρκετές θέσεις υπέρ 

της χρησιμότητας ατομικής στοχοθεσίας από στελέχη της Διοίκησης έναντι των στελεχών των 

καταστημάτων, ενώ αντιστοίχως τα περισσότερα στελέχη των καταστημάτων επισημαίνουν ότι 

οι υπάλληλοι της Τράπεζας υστερούν πολύ στον τομέα της πελατοκεντρικής αντίληψης και 

απαιτούνται ενέργειες από την πλευρά της Διοίκησης. 

 

Ίσως η πιο εύστοχη απάντηση δόθηκε από υψηλόβαθμο στέλεχος κεντρικής υπηρεσίας το 

οποίο μας ανέφερε «Πελατοκεντρική συνείδηση εξ ορισμού υπάρχει από τους υπαλλήλους της 

Τράπεζας, διότι αυτός είναι ο ενδεικνυόμενος τρόπος παροχής εξυπηρέτησης Τραπεζικών 

υπηρεσιών. Εκπαίδευση και στοχοθεσία, σίγουρα είναι από τα εργαλεία που παρέχει ο 

εκάστοτε Οργανισμός για την επίτευξη της πελατοκεντρικότητας. Παρόλα αυτά, η ουσιαστική 
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διαφοροποίηση και στροφή προς την πελατοκεντρική εξυπηρέτηση είναι η υιοθέτηση 

τεχνολογικών εργαλείων και λύσεων εφαρμογών Customer Relationship Management (CRM) 

και η διασύνδεση τους με τα core banking συστήματα, έτσι ώστε η πελατοκεντρικότητα να μην 

είναι μια προσέγγιση εξυπηρέτησης των υπαλλήλων μόνο, αλλά δομημένο επιχειρησιακό 

πλάνο λειτουργίας στο οποίο συμμορφώνονται όλες οι οντότητες εξυπηρέτησης της Τράπεζας, 

ανθρώπινο δυναμικό και υλικοτεχνικοί πόροι, δηλαδή συστήματα», όπου αν και είναι εμφανής 

η μη αναγνώριση ανάγκης ενεργειών μεταβολής της εταιρικής κουλτούρας, εντούτοις 

επισημαίνει την σημασία της θέσπισης συνολικής στρατηγικής από την πλευρά της Τράπεζας, 

η οποία να περιλαμβάνει εκτός από ανάπτυξη του ανθρώπινου δυναμικού της, και την 

εγκατάσταση συστημάτων και άλλων βελτιώσεων στο γενικό περιβάλλον παροχής υπηρεσιών 

ώστε να επιτευχθεί ουσιαστική πελατοκεντρική εξυπηρέτηση. 

 

13. Ποιοί είναι οι βασικότεροι παράγοντες διαφοροποίησης της στρατηγικής της ΕΤΕ από 

την αντίστοιχη στρατηγική των άλλων τραπεζών για την παροχή αυξημένης ικανοποίησης των 

πελατών; 

 

Κοινή πεποίθηση του συνόλου σχεδόν των ερωτηθέντων είναι ότι τα στοιχεία που 

διαφοροποιούν (σχετικά) την Εθνική από τον ανταγωνισμό είναι η «διαχρονική ανάπτυξη 

σχέσης εμπιστοσύνης και αφοσίωσης μεταξύ του πελάτη και της Τράπεζας», και βασίζεται στο 

συγκριτικό πλεονέκτημα που έχει ως η παλαιότερη τράπεζα της Ελλάδας. Άλλα χαρακτηριστικά 

που αναφέρθηκαν από τις συνεντεύξεις είναι το κύρος, οι αυστηρότεροι έλεγχοι σε παροχή 

δανείων, η κατανόηση των αναγκών των πελατών, η κατάρτιση των στελεχών, το εργασιακό 

περιβάλλον, το δίκτυο καταστημάτων και τα καταστήματα ibank-store.  

 

Αξίζει να σημειωθεί ότι τα περισσότερα στελέχη των καταστημάτων επεσήμαναν ότι την 

τρέχουσα περίοδο με τους κεφαλαιακούς ελέγχους σε ισχύ καθώς και την εξάρτηση των 

ελληνικών τραπεζών από τον ESM και το ΤΧΣ, δεν θεωρούν ότι οι ελληνικές τράπεζες έχουν 

περιθώριο να διαφοροποιηθούν ιδιαίτερα. Όταν ξεπεραστεί η κρίση και απελευθερωθεί ξανά 

η αγορά, τότε θα είναι ορατές οι στρατηγικές τοποθετήσεις κάθε τράπεζας και η αντίστοιχη 

διαφοροποίηση της. 

 

14. Ποιες είναι οι σημαντικότερες αδυναμίες της ΕΤΕ στην εξυπηρέτηση των πελατών και 

πως μπορούν να καλυφθούν; 
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Όπως και στην προηγούμενη ερώτηση, και εδώ οι απαντήσεις είχαν μια κοινή συνισταμένη , η 

οποία αφορούσε την εξυπηρέτηση των πελατών από την άποψη του χρόνου. Χαρακτηριστικά 

αναφέρει στέλεχος της διοίκησης «Οι χρόνοι αναμονής και εξυπηρέτησης της πελατείας 

αποτελούσαν πάντοτε τις πιο σημαντικές αδυναμίες της ΕΤΕ, δεδομένου και του όγκου 

πελατείας που διαχρονικά εξυπηρετούσε. Μέσω όμως της σταδιακής και σημαντικής 

προώθησης των εναλλακτικών δικτύων και της αποτύπωσης της χρήσης τους ως ένας ασφαλής 

τρόπος συναλλαγής από την πελατεία, αυτές οι αδυναμίες μπορούν να αντιμετωπιστούν με 

επιτυχία». Ανάλογη απάντηση δόθηκε και από διευθυντή καταστήματος  

«-Ταμειακή εξυπηρέτηση στις ημέρες αιχμής (μεγάλο μερίδιο πελατολογίου με ηλικίες >65 που 

δεν χρησιμοποιεί εναλλακτικά δίκτυα)  

Καλύπτεται σταδιακά με πρωτοβουλίες στροφής του πελατολογίου σ'αυτά και εφαρμογής 

προμηθειών στις συνήθεις και χρονοβόρες στα ταμεία συναλλαγές. 

-Δυσκολία/Βραδύτητα στη λήψη αποφάσεων (αφορά κυρίως πιστοδοτήσεις Λ.Τ.)  

Η λειτουργική αναδιάρθρωση των εγκριτικών κλιμακίων (work in progress) και ο 

εξορθολογισμός των εγκριτικών διαδικασιών και πλαισίου ευχερειών πιθανά να λύσει το 

πρόβλημα.» 

 

Επίσης από αρκετά στελέχη αναφέρθηκε και η συμπεριφορά των υπαλλήλων απέναντι στην 

πελατεία. Σε έρευνα που είχε διεξαχθεί από την Παπαγεωργαντή (2013) ο σημαντικότερος 

παράγοντας που μείωνε την ικανοποίηση των πελατών των τραπεζικών ιδρυμάτων ήταν η 

συμπεριφορά των υπαλλήλων. Όπως φαίνεται τα στελέχη της Εθνικής έχουν επίγνωση του 

προβλήματος και γνωρίζουν ότι είναι από τους τομείς οι οποίοι μπορούν να αυξήσουν 

σημαντικά τα επίπεδα παροχής εξυπηρέτησης.   

 

15. Θεωρείτε ότι η τράπεζα έχει δημιουργήσει σαφή και αποτελεσματικά κανάλια επικοινωνίας 

ανάμεσα στα διάφορα επίπεδα του οργανισμού; Πώς θα μπορούσε να τα βελτιώσει; 

Στην συγκεκριμένη ερώτηση δόθηκαν οι περισσότερο διαφοροποιημένες απαντήσεις, 

χαρακτηριστικό της σημασίας που πρέπει να δοθεί από την Τράπεζα στην βελτίωσή της. Τα 

στελέχη που βρίσκονται σε καταστήματα καθώς και χαμηλόβαθμα στελέχη της Διοίκησης 

θεωρούν ότι είναι απαραίτητο να θεσμοθετηθούν πιο κατανοητοί και εύχρηστοι τρόποι 

επικοινωνίας, καθώς και να υπάρχει αλληλεπίδραση με τις οδηγίες της Διοίκησης. 

Χαρακτηριστικά αναφέρει στέλεχος καταστήματος «Υπάρχει σημαντικό πλήθος καναλιών 

επικοινωνίας (αρκετές Κ.Υ. διαμορφώνουν τη δική τους πολιτική και συστήματα), ωστόσο η 
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λειτουργική αναδιάρθρωση των κεντρικών υπηρεσιών και η καθιέρωση μοναδικού και 

μονοσήμαντου τρόπου επικοινωνίας θα βελτιώσει την κατάσταση και την ενιαία αντιμετώπιση 

εσωτερικής και εξωτερικής πελατείας».  

Υψηλόβαθμο στέλεχος διοίκησης αναφέρει «Τα κανάλια επικοινωνίας συνεχίζουν να 

λειτουργούν με την κλασική ιεραρχική μορφή ενός οργανισμού με τα όποια οφέλη ή 

μειονεκτήματα που αυτό μπορεί να επιφέρουν. Η μείωση των διαφόρων επιπέδων ιεραρχίας 

και η προσπάθεια για αλλαγή κουλτούρας σε ένα πιο ανοιχτό μοντέλο αμφίδρομης κάθετης 

επικοινωνίας θα βελτίωνε σημαντικά την υφιστάμενη κατάσταση.» 

Αντίστοιχα υπήρξαν και αρκετά, υψηλόβαθμα κυρίως, στελέχη τα οποία θεωρούν ότι διάφοροι 

νέοι θεσμοί που έχουν ιδρυθεί τελευταία εντός της Τραπέζης ικανοποιούν αυτήν την έλλειψη. 

Σκοπός των θεσμών αυτών είναι να χτίσουν καινοτομία εσωτερικά, η οποία να είναι 

προσαρμοσμένη στις ανάγκες τις τράπεζας έτσι όπως τις κατανοούν τα χαμηλότερα στρώματα 

τα οποία έχουν μεγαλύτερη τριβή με χρονοβόρες και κοστοβόρες διαδικασίες. 
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Αποτελέσματα Ποιοτικής Έρευνας 
 

Σύμφωνα με την ανάλυση των συνεντεύξεων είναι δυνατόν να εξάγουμε ορισμένα χρήσιμα 

συμπεράσματα, τα οποία συνδέονται με την προηγούμενη ανάλυση του περιβάλλοντος και 

την ακαδημαϊκή βιβλιογραφία.  

Αρχικά η Εθνική Τράπεζα εμφανίζεται να ακολουθεί μια στρατηγική ηγεσίας κόστους ώστε να 

προσφέρει απλά και καθημερινά προιόντα σε τυπικούς πελάτες στα πλαίσια της ελληνικής 

αγοράς. Και αυτό στοχεύει να το πετύχει με την βελτιστοποίηση πολλών διαδικασιών στην 

αλυσίδα αξίας της και την αποδοτικότητα στην διοίκησή της. Παράλληλα εφαρμόζει και μια 

στρατηγική εστίασης με βάση την διαφοροποίηση, στοχεύοντας να εξυπηρετήσει 

αποτελεσματικά στοχευμένα τμήματα της αγοράς, δημιουργώντας καινοτόμα και πρωτότυπα 

προιόντα και καταστήματα για να προετοιμαστεί για τις πιθανές μελλοντικές απειλές.  

Εν συνεχεία, μπορούμε να εκτιμήσουμε τη μεταστροφή της στρατηγικής της Εθνικής Τράπεζας 

αναφορικά με την εξυπηρέτηση της πελατείας καθώς τη νέα στρατηγική της τοποθέτησης στο 

μεταβαλλόμενο οικονομικό περιβάλλον που έχει δημιουργήσει η μακροχρόνια κρίση. H 

πλειοψηφία των απαντήσεων των ερωτηθέντων στην ομάδα ερωτήσεων που αφορούν στην 

αντίληψη των Στελεχών της Εθνικής για την σημασία της εξυπηρέτησης της πελατείας στα 

χρόνια της οικονομικής ύφεσης υποδηλώνει την κατανόηση των προβλημάτων που 

αντιμετωπίζει η πελατεία, καθώς και η συμφωνία στη αντιμετώπισή τους. Είναι εμφανείς η 

χρήση μεθόδων μέτρησης απόδοσης και η αντίστοιχη ενημέρωση των στελεχών, όπως το 

μοντέλο SERVQUAL. Ωστόσο στελέχη της Διοίκησης φαίνεται να υποεκτιμούν τις συνέπειες της 

κρίσης στην εμπιστοσύνη των πολιτών απέναντι στις τράπεζες, γεγονός που υποδεικνύει 

ανάγκη βελτίωσης της συλλογής και ανάλυσης των δεδομένων. 

Αντίθετα, στην ομάδα ερωτήσεων που αφορούν τις μελλοντικές αλλαγές που θα επιφέρει η 

τεχνολογία στην εξυπηρέτηση των πελατών των τραπεζών των πελατών, υπήρχε μια γενική 

παραδοχή για την ανάγκη εκπαίδευσης του προσωπικού της τράπεζας ώστε να μπορεί να 

ανταποκριθεί στις ανάγκες των νέων πελατών της «ψηφιακής γενιάς». Επίσης διακρίνεται μια 

ασάφεια στα διάφορα επίπεδα του οργανισμού αναφορικά με μελλοντικές απειλές από 

μεγάλες τεχνολογικές εταιρίες και τον ρόλο που θα διαδραματίσουν. Η ανάπτυξη των 

ψηφιακών καναλιών και γενικά των υπηρεσιών διευκόλυνσης από την τράπεζα, με την 

παράλληλη εισαγωγή νέων τρόπων αξιολόγησης και υποστήριξης ελληνικών επιχειρήσεων που 

θα στηρίξουν την ελληνική οικονομία, φαίνεται ότι συμβαδίζει με τις διεθνείς πρακτικές που 

ακολουθούν οι τράπεζες του εξωτερικού και η αντίστοιχη ξένη βιβλιογραφία. 
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Αναφορικά με τις μεταβολές που χρειάζεται να γίνουν για να βελτιώσει η Τράπεζα τα 

παρεχόμενα επίπεδα εξυπηρέτησης, υπήρξε διαφοροποίηση ανάμεσα στα στελέχη του 

δικτύου με την διοίκηση όσον αφορά την αντίληψή τους για τις ποιοτικές υπηρεσίες και την 

αξιολόγηση της ποιότητας των ήδη υφιστάμενων υπηρεσιών που παρέχονται, μια διαφορά 

που εκφράζεται ως κενό ποιότητας. Η πλήρωση αυτού του κενού απαιτεί αλλαγές στην 

κουλτούρα του οργανισμού και κυρίως των υπαλλήλων της πρώτης γραμμής,αλλά και στον 

εκσυγχρονισμό των διαδικασιών ώστε να τους υποβοηθήσει στο έργο τους. 

Τέλος για τα πλεονεκτήματα και τις αδυναμίες της Τράπεζας και το πως αυτά μπορούν να 

χρησιμοποιηθούν για να καλυφθούν τα κενά ποιότητας, υπήρξε αρκετή αναφορά στα στοιχεία 

που χαρακτηρίζουν το 2ο και 3ο κενό από το μοντέλο SERVQUAL, ήτοι ανάγκες εκπαίδευσης του 

προσωπικού για ποιοτικότερη εξυπηρέτηση από άποψη τεχνογνωσίας και συμπεριφοράς και 

βελτίωση των συστημάτων και των διαδικασιών για μείωση του χρόνου αναμονής των 

πελατών.  

Κρίνοντας το σύνολο των απαντήσεων των στελεχών της, η Εθνική εμφανίζεται σωστά 

τοποθετημένη να αντιμετωπίσει τις αλλαγές που επιφυλάσσουν οι σύγχρονες προκλήσεις 

καθώς και η κατανόηση των κενών ποιότητας που πρέπει να καλύψει. Κατά γενική παραδοχή 

οι τρόποι αντιμετώπισης και εξόδου μιας επιχείρησης από οικονομική κρίση είναι η εστίαση 

στην διατηρησιμότητα του πελατολογίου της, ειδικά στους παροχείς υπηρεσιών, η επιθετική 

πολιτική σε marketing και καινοτομία, καθώς και η οργανωτική αναδιάρθρωση για τον 

εξυγχρονισμό της επιχείρησης. Είναι θετικό ότι αυτές οι αρχές έχουν μεταφερθεί στο σύνολο 

σχεδόν των στελεχών της, ανεξαρτήτων κλιμακίου ευθύνης ή θέσεις εργασίας,και μένει να 

φανεί η ικανότητα υλοποίησής τους και η μελλοντική ανοδική πορεία.  
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Κεφάλαιο 8 : Περιορισμοί και Προτάσεις Μελλοντικής Έρευνας -

Συμπεράσματα 

 

Η ποιοτική εξυπηρέτηση των πελατών λαμβάνεται έντονα υπόψη στις αναπτυγμένες 

οικονομίες, ενώ σε πολλές χώρες, όπως και στην Ελλάδα, αποτελεί το επίκεντρο της 

μετεξέλιξης των επιχειρήσεων σε νέα μοντέλα λειτουργίας, και ιδιαίτερα στον τομέα των 

τραπεζών. Η ποιοτική εξυπηρέτηση αποτελεί προαπαιτούμενο για την ικανοποίηση των 

πελατών και την καταναλωτική αφοσίωση. Η ανάγκη μέτρησης της ποιότητας στις υπηρεσίες 

οδήγησε και στην δημιουργία του μοντέλου SERVQUAL, σύμφωνα με το οποίο υπάρχουν 5 

κενά στις διαστάσεις ποιότητας, οπότε και δημιουργείται η διαφορά μεταξύ προσδοκώμενης 

και αντιλαμβανόμενης παρεχόμενης υπηρεσίας. 

Στην παρούσα διπλωματική εργασία, μελετήθηκε η προσαρμογή της Εθνικής Τράπεζας  στις 

νέες συνθήκες που δημιούργησε η κρίση και οι κεφαλαιακοί έλεγχοι, καθώς και η μεταβολή 

της νοοτροπίας των στελεχών της σε περισσότερο πελατοκεντρικές αντιλήψεις. Επίσης 

εκτιμήθηκε η προετοιμασία της τράπεζας απέναντι στις τεχνολογικές αλλαγές που 

συντελούνται σε παγκόσμιο επίπεδο στον κλάδο των τραπεζών. 

Η ανάλυση των δεδομένων που προέκυψαν από τις συνεντεύξεις, καταλήγει στη διατύπωση 

σημαντικών συμπερασμάτων όσον αφορά την προσήλωση στην ποιότητα των παρεχόμενων 

υπηρεσιών καθώς αποτυπώνει τα κριτήρια των στελεxών της τράπεζας όσον αφορά το πώς 

ορίζεται η ιδανική και ποιοτική υπηρεσία για τους πελάτες της τράπεζας. Καθώς υπάρχουν 

αρκετές έρευνες από την πλευρά της πελατείας για την Εθνική και τις υπόλοιπες τράπεζες 

γενικότερα, ελπίζουμε να παρέχουμε μία νέα προοπτική στην κατανόηση των στρατηγικών 

κινήσεων της τράπεζας. 

Στο πλαίσιο της έρευνας γενικότερα, κύριος στόχος ήταν η διερεύνηση της ύπαρξης ή μη 

σημαντικών διαφορών στις αντιλήψεις των στελεχών της τράπεζας αναφορικά με τις βασικές 

στρατηγικές που στοχεύουν στην αύξηση της ικανοποίησης των πελατών ως κινητήριος μοχλός 

για την επάνοδο της στην κερδοφορία και η αξιολόγηση των υφιστάμενων υπηρεσιών που 

τους παρέχονται. Στη συνέχεια αναζητήθηκαν οι αδυναμίες της τράπεζας στην διαδικασία της 

εξυπηρέτησης καθώς και οι απειλές που διαφαίνονται από νέους παίχτες, κυρίως στις 

υπηρεσίες πληρωμών.  
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Τα ευρήματα της έρευνας έρχονται να αναδείξουν την κατανόηση από την πλευρά της 

τράπεζας των αλλαγών που συντελούνται στον τραπεζικό κλάδο και τις ενέργειες που 

αναλαμβάνει η τράπεζα για να τις αντιμετωπίσει.  Εν τούτοις, ένας μεγαλύτερος αριθμός 

συνεντευξιαζόμενων από περισσότερες ακόμα Διευθύνσεις (π.χ. Δ/νσης Στρατηγικής, Δ/νση 

Ανάπτυξης Πελατείας, Δ/νση Πληροφορικής κ.α.) με μια παράλληλη ποσοτική έρευνα σε 

αντιπροσωπευτικό δείγμα του προσωπικού της Τράπεζας θα μπορούσε να δώσει μια 

πληρέστερη εικόνα των ενεργειών που αναλαμβάνει η τράπεζα και του τρόπου με τον οποίο 

σχεδιάζει τα επόμενα βήματά της για την αύξηση της πελατείας και του βαθμού ικανοποίησής 

τους. Επίσης δεν έχουν διευκρινιστεί οι διαφορές ανάμεσα στην λιανική και επιχειρηματική 

πελατεία και οι διαφορετικοί παράγοντες που τις επηρεάζουν ώστε να επιτευχθούν 

υψηλότερα επίπεδα ικανοποίησης. Μια μελλοντική έρευνα συγκεκριμένα για τις επιπτώσεις 

της κρίσης στην σχέση των τραπεζών με την επιχειρηματική πελατεία τους και τα νέα μοντέλα 

χρηματοδότησης και υποστήριξης θα συνεισέφερε σημαντικά στην ακαδημαική κοινότητα. 

Επιπροσθέτως, μία μελλοντική ερευνητική πρόταση θα μπορούσε να έχει ως στόχο την 

περαιτέρω διερεύνηση των αιτιών που προκαλούν αυτές τις αλλαγές καθώς και την 

στρατηγική του συνόλου των ελληνικών τραπεζών, έτσι ώστε να διατυπωθούν προτάσεις 

βελτίωσης όσον αφορά συνολικά την ποιότητα των παρεχόμενων υπηρεσιών από το ελληνικό 

τραπεζικό σύστημα, μειώνοντας την απόκλιση προσδοκίας και αντίληψης για την πλειοψηφία 

των πελατών. Η κατανόηση αυτών των αλλαγών που προσδοκούν οι τράπεζες μπορεί να είναι 

εφαλτήριο για νέες μελέτες στην ακαδημαϊκή κοινότητα αναφορικά με τις μεταβολές που 

διαφαίνονται στους τομείς του management, του marketing καθώς και την ανάπτυξης και 

διαχείρισης προσωπικού (HR). Οι τράπεζες είναι από τους ελάχιστους κλάδους που έχουν 

παρουσία στο σύνολο των χωρών του διεθνούς συστήματος και είναι μπορούν να 

χρησιμοποιηθούν για να αναλυθούν οι νέες τάσεις και οι αλλαγές σε δομές που μπορεί να 

επέρχονται. 
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Παράρτημα  

 

Ερωτήσεις Συνέντευξης 

 

Προσωπικά Στοιχεία Ερωτώμενου 

1. Έτη υπηρεσίας στον τραπεζικό κλάδο 

α. 0-5 

β. 5-10 

γ. 10-15 

δ. 15+… 

2. Επίπεδο σπουδών 

α. Απόφοιτος Δευτεροβάθμιας Εκπαίδευσης 

β. Απόφοιτος ΑΕΙ / ΤΕΙ 

γ. Κάτοχος Μεταπτυχιακού Τίτλου Σπουδών 

δ. Κάτοχος Διδακτορικού Τίτλου Σπουδών 

3. Κάτοχος θέσης ευθύνης 

α. Ναι 

β. Όχι 
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4. Επαφή με πελάτες 

α. Ναι 

β. Όχι 

 

Ερωτήσεις 

 Ποιοί παράγοντες θεωρείτε ότι επηρεάζουν περισσότερο την ικανοποίηση πελατών την 

τρέχουσα περίοδο;  

 Οι παράγοντες που αναφέρατε στην προηγούμενη ερώτηση θεωρείτε ότι ήταν οι ίδιοι και 

προ κρίσης; 

 Θεωρείτε ότι η κρίση έχει μεταβάλλει την αντιμετώπιση της τράπεζας ως προς την 

εξυπηρέτηση των πελατών; 

 Πως έχουν επιδράσει οι συνέπειες της κρίσης και των Capital Controls στην εμπιστοσύνη 

των πελατών απέναντι στις τράπεζες; 

 Ποια τραπεζικά κανάλια έχουν περισσότερη δυναμική μετά την οικονομική ύφεση;  

 Θεωρείτε ότι αυτή η τάση που αναφέρεται στην προηγούμενη ερώτηση έχει 

σταθεροποιηθεί ή θα επέλθουν και άλλες αλλαγές; 

 Οι νέες τεχνολογίες που έχουν αναπτυχθεί στο χρηματοπιστωτικό τομέα (fintech) μπορούν 

να χρησιμοποιηθούν από τις τράπεζες  για να βελτιώσουν την αποδοτικότητα τους ως προς 

την εξυπηρέτηση της πελατείας; 

 Πιστεύετε ότι αποτελεί απειλή για τις παραδοσιακές τράπεζες η διαφαινόμενη εμπλοκή 

των GAFA (Google,Apple,Facebook,Amazon) στις χρηματοπιστωτικές υπηρεσίες;  

 Ο CEO της Barclays, Ashok Vaswani, στο φετινό WEF10 μίλησε για την διαφοροποίηση στην 

σχέση με τους πελάτες και την χρήση της τεχνολογίας για την ανίχνευση εξατομικευμένων 

αναγκών. Πιστεύετε ότι μπορεί να εφαρμοστεί και στα ελληνικά πρότυπα; 

 Τα προϊόντα και ο τρόπος λειτουργίας των τραπεζών πιστεύετε ότι ανταποκρίνονται στις 

σύγχρονες προσδοκίες των πελατών;  

 Κατά πόσο θεωρείτε ότι ο βαθμός ικανοποίησης των υπαλλήλων επηρεάζει τον βαθμό 

ικανοποίησης των πελατών; 

                                                           
10 “What’s next in banking”, διαθέσιμο στο https://www.accenture.com/us-en/insight-perspectives-
banking-barclays-ashok-vaswani-wef, τελευταία ανάκτηση 06/2017 

https://www.accenture.com/us-en/insight-perspectives-banking-barclays-ashok-vaswani-wef
https://www.accenture.com/us-en/insight-perspectives-banking-barclays-ashok-vaswani-wef
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 Ποιες αλλαγές θεωρείτε ότι πρέπει να γίνουν στην κουλτούρα της εθνικής ώστε να 

αποκτήσουν οι υπάλληλοί της μεγαλύτερη πελατοκεντρική συνείδηση; Ποιος είναι ο 

βέλτιστος τρόπος εφαρμογής αυτών των αλλαγών;  

 Μέσω εκπαίδευσης του προσωπικού; 

 Προσαρμογής των στόχων παραγωγής και προϊόντων; 

 Άλλο; 

 Ποιοί είναι οι βασικότεροι παράγοντες διαφοροποίησης της στρατηγικής της ΕΤΕ από την 

αντίστοιχη στρατηγική των άλλων τραπεζών για την παροχή αυξημένης ικανοποίησης των 

πελατών; 

 Ποιες είναι οι σημαντικότερες αδυναμίες της ΕΤΕ στην εξυπηρέτηση των πελατών και πως 

μπορούν να καλυφθούν; 

 Θεωρείτε ότι η τράπεζα έχει δημιουργήσει σαφή και αποτελεσματικά κανάλια 

επικοινωνίας ανάμεσα στα διάφορα επίπεδα του οργανισμού; Πώς θα μπορούσε να τα 

βελτιώσει; 

 

 

 


