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ΕΤΥΑΡΙΣΙΕ 
 

Η παξνύζα δηπισκαηηθή απνηειεί ην επηζηέγαζκα κίαο 

πεληαεηνύο πξνζπάζεηαο πνπ σο απώηεξν ζηόρν ηεο είρε ηελ 

απόθηεζε ζεκειησδώλ γλώζεσλ, γύξσ από ην αληηθείκελν ηνπ 

Μεραληθνύ Παξαγσγήο & Δηνίθεζεο.  

Θα ήζεια ζε απηό ην ζεκείν λα εθθξάζσ ηνλ ζεβαζκό θαη ηελ 

εθηίκεζε κνπ, ζηνλ επηβιέπνληα Καζεγεηή κνπ, Επάγγειν 

Γξεγνξνύδε. Σνλ επραξηζηώ ηόζν γηα ηελ άξηζηε ζπλεξγαζία καο, 

ζηα πιαίζηα εθπόλεζεο ηεο δηπισκαηηθήο κνπ εξγαζίαο, όζν θαη 

γηα ην ζύλνιν ησλ γλώζεσλ πνπ κνπ κεηέδσζε ζηα ρξόληα ηεο 

θνίηεζεο κνπ ζην Πνιπηερλείν Κξήηεο.  

Επραξηζηώ επίζεο ηνλ ηξαπεδηθό νξγαληζκό ζηνλ νπνίν 

πξαγκαηνπνηήζεθε ε παξαθάησ έξεπλα ηθαλνπνίεζεο γηα ηηο 

πιεξνθνξίεο θαη ηηο γλώζεηο πνπ κνπ κεηέθεξαλ, ην ρξόλν πνπ 

κνπ αθηέξσζαλ  αιιά θαη ηελ άςνγε ζπλεξγαζία καο όιν απηό ην 

ρξνληθό δηάζηεκα . Ειπίδσ ην απνηέιεζκα, λα ζθξαγίδεη κε ηνλ 

θαιύηεξν δπλαηό ηξόπν ηελ ζπλεξγαζία καο απηή. 

 

Θέισ λα αθηεξώζσ ηελ δηπισκαηηθή κνπ εξγαζία ζηελ 

Οηθνγέλεηα κνπ, πνπ ρσξίο ηελ εζηθή θαη πιηθή ππνζηήξημε ηεο 

νπνίαο, ειάρηζηα ζα είραλ επηηεπρζεί. 

 

Σέινο, επραξηζηώ ηνπο  θίινπο κνπ γηα ηηο σξαίεο αιιά θαη ηηο 

δύζθνιεο ζηηγκέο πνπ κνηξαζηήθακε θαηά ηελ δηάξθεηα ησλ 

θνηηεηηθώλ καο ρξόλσλ. 

                         

                                                              ΠΑΠΟΤΣΗ ΕΙΡΗΝΗ  
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Πεξίιεςε  
 

   Οη ζχγρξνλεο επηρεηξήζεηο θαη νξγαληζκνί νθείινπλ λα 

εξεπλνχλ ζπλερψο ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πξνζσπηθνχ αιιά θαη 

ησλ πειαηψλ ηνπο. Ζ κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο θαη ηα 

απνηειέζκαηα ηεο είλαη βαζηθφ εξγαιείν γηα ηε δηαξθή 

βειηίσζε ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ.  

   Ζ ηθαλνπνίεζε πειαηψλ θαη ππαιιήισλ επεξεάδεη θαη ηνλ 

ηξαπεδηθφ θιάδν. Ζ βειηίσζε  ησλ πξντφλησλ θαη ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ είλαη επηηαθηηθή αλάγθε ζήκεξα πνπ ν 

αληαγσληζκφο κεγαιψλεη ζπλερψο, νη ζπγρσλεχζεηο ησλ 

ηξαπεδψλ αθνινπζνχλ ε κηα ηελ άιιε ελψ παξάιιεια 

αδηάθνπε είλαη θαη ε εκθάληζε λέσλ ηξαπεδηθψλ ηδξπκάησλ. 

   ηελ παξνχζα κειέηε παξνπζηάδεηαη κηα  πξαγκαηηθή έξεπλα 

ηθαλνπνίεζεο εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ πειαηψλ γηα 

ινγαξηαζκφ ελφο νκίινπ ηξαπεδψλ. Ζ αμηνιφγεζε ησλ 

ζηνηρείσλ πνπ ζπγθεληξψζεθαλ ζηεξίρζεθε ζε κνληέιν 

πνιπθξηηήξηαο  αλάιπζεο θαη εηδηθφηεξα ζε κνληέια 

αλαιπηηθήο ζπλζεηηθήο πξνζέγγηζεο θαη γξακκηθνχ 

πξνγξακκαηηζκνχ. Βαζηθφο ζηφρνο είλαη ν εληνπηζκφο ησλ 

ζεκείσλ ζηα νπνία θξίλεηαη απαξαίηεην λα πξαγκαηνπνηεζνχλ 

αιιαγέο γηα λα είλαη πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο θαη 

αλζξψπηλν δπλακηθφ.   
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 1
Ο 

 

ΔΙΑΓΩΓΗ    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Η επηηπρία θαίλεηαη λα είλαη θπξίσο 

 δήηεκα επηκνλήο φηαλ νη άιινη έρνπλ 

παξαηηεζεί. 
(William Feather) 
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1.1 Παξνπζίαζε ηνπ πξνβιήκαηνο  

 
   Οη ηξάπεδεο ζήκεξα είλαη βξίζθνληαη ζε έλα ζπλερέο αγψλα 

δξφκνπ πξνθεηκέλνπ λα θαηαθέξνπλ λα επηβηψζνπλ θαη λα 

ππεξληθήζνπλ ηνλ αληαγσληζκφ.  

   Ο αληαγσληζκφο επηβάιιεη ζνβαξνχο νξγαλσζηαθνχο 

κεηαζρεκαηηζκνχο ζηελ πνιηηηθή θαη ζηηο πξαθηηθέο δηνίθεζεο 

ησλ αλζξσπίλσλ πφξσλ.(Kochan and Dyer, 1993). Καηά ζπλέπεηα 

νη ηξάπεδεο πξνζπαζνχλ κέζν ηεο πνηθηιίαο ησλ πξντφλησλ, ηεο 

δηαθήκηζεο, ησλ ζπλερφκελσλ δειεαζηηθψλ πξνζθνξψλ, ηελ 

παξνρή πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ κε ρακειφ θφζηνο θαη πάληα 

γλψκνλα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ πξνζπαζνχλ λα 

πξνζειθχζνπλ λένπο πειάηεο αιιά θαη λα δηαηεξήζνπλ ηνπο 

παιηνχο. Δίλαη πξνθαλέο φηη ζηελ πξνζπάζεηα απηή είλαη 

απαξαίηεηε ε χπαξμε θαη ζπκβνιή ηθαλνχ 

πξνζσπηθνχ.(Κeltner,1995).  
   Έλα αθφκα κέηξν γηα ηελ αληηκεηψπηζε ηνπ αληαγσληζκνχ 

είλαη ηα πξνγξάκκαηα βειηίσζεο πνηφηεηαο πνπ εθαξκφδνληαη 

ζε νξγαληζκνχο παξνρήο ππεξεζηψλ αιιά θαη ε ηάζε γηα ρξήζε 

νκαδηθψλ ζρεκάησλ σο κέζνλ βειηίσζεο ηεο επηθνηλσλίαο θαη 

ηελ εμαζθάιηζε ηεο ελεξγνχ δέζκεπζεο ησλ εξγαδνκέλσλ πξνο 

ηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο. Αλεμάξηεηα απφ ην βαζκφ άζθεζεο 

δηνηθεηηθνχ ειέγρνπ ζηα ζπκκεηνρηθά απηά ζρήκαηα, νη 

εξγαδφκελνη απνιακβάλνπλ αηζζεηή απηνλνκία θαη αληίζηνηρε 

δηαθξηηηθή επρέξεηα ζηα ζέκαηα πνπ ρεηξίδνληαη  σο απνηέιεζκα 

ηεο πεξηζζφηεξν αλεμάξηεηεο ππεπζπλφηεηαο πνπ 

επηδεηθλχνπλ.(Πξσηφπαπαο,1997). Παξάιιεια νη εξγαδφκελνη 

εκπιέθνληαη νινέλα θαη πεξηζζφηεξν ζηε ιήςε απνθάζεσλ 

φηαλ έρνπλ ζηφρν ηε ζπλερή βειηίσζε κέζσ ηεο νκαδηθήο 

πξνζπάζεηαο.(Hill and Wilkinson,1995).  

    Σν αλζξψπηλν δπλακηθφ κπνξεί λα βνεζήζεη κε δπν ηξφπνπο 

ζηε βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο ζχκθσλα κε ηνπο (Bowen and 

Lawler,1992):  

 λα δεκηνπξγήζεη ηε θηινζνθία ηεο πνηφηεηαο σο 

ππφδεηγκα κέζα ζηα φξηα ηνπ δηθνχ ηνπ ιεηηνπξγηθνχ 

ρψξνπ  
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  λα εγεζεί κηαο πξσηνβνπιίαο απηή ε ηδέα λα εμαπισζεί 

παληνχ κέζα ζηελ εηαηξία κε ζθνπφ λα γίλνπλ νη 

απαξαίηεηεο αιιαγέο γηα ηελ επίηεπμε ηνπ ζηφρνπ. 

   Ζ κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ηνπ πειάηε απνηειεί επίζεο  έλα 

απφ ηα ζεκαληηθφηεξα ζέκαηα ελδηαθέξνληνο ησλ επηρεηξήζεσλ 

θαη ησλ νξγαληζκψλ. Ζ αξρή ηεο κέηξεζεο απνηειεί κηα απφ ηηο 

πέληε βαζηθέο ιεηηνπξγίεο ηεο δηνηθεηηθήο επηζηήκεο θαη δίλεη 

ηε δπλαηφηεηα ηεο θαηαλφεζεο, ηεο  αλάιπζεο θαη ηεο 

βειηίσζεο.(Massnick, 1997).    

    Σν θιίκα ηνπ αληαγσληζκνχ θαινχληαη λα αληηκεησπίζνπλ 

ζήκεξα θαη νη ειιεληθέο ηξάπεδεο πνπ κέρξη ηελ δεθαεηία ηνπ 

΄80 δελ γλψξηδαλ. Πξνο ην ηέινο ηεο πξναλαθεξζείζαο 

δεθαεηίαο απειεπζεξψλεηαη ην ζχζηεκα θαη γίλεηαη έληνλε ε 

παξνπζία ησλ ηδησηηθψλ ηξαπεδψλ. Ζ θαηάξγεζε ησλ 

πηζησηηθψλ ειέγρσλ, ε άξζε ησλ επηηνθίσλ, ε πεξαηηέξσ 

αλάπηπμε ηεο θεθαιαηαγνξάο, ε ειεπζεξία θηλήζεσλ ηνπ 

θεθαιαίνπ θαη ε είζνδνο ησλ επξσπατθψλ ηξαπεδηθψλ νκίισλ 

ελίζρπζαλ ηνλ αληαγσληζκφ.  

    Σν αληαγσληζηηθφ απηφ πεξηβάιινλ νδήγεζε ηηο ηξάπεδεο ζε 

αιιαγέο ζηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο πξνθεηκέλνπ λα αληέμεη 

ζηηο ζπλέρεηο λέεο πξνθιήζεηο. Ο αληαγσληζκφο 

αληηκεησπίζηεθε ζαλ κηα ζπλερή πξφθιεζε απφ ηηο 

εκπιεθφκελεο ηξάπεδεο θαη είρε σο επαθφινπζν ηελ βειηίσζε 

ηεο πνηφηεηαο ησλ πξντφλησλ θαη αχμεζε ηεο απνδνηηθφηεηαο.              

Αξθεηά  πηζησηηθά ηδξχκαηα πνπ δελ ζα αληέμνπλ ηελ 

θαηάζηαζε απηή ζα αλαγθαζηνχλ λα ζπγρσλεπηνχλ κε άιια 

ηζρπξφηεξα. (Πξσηφπαπαο,1997). Απηέο πνπ ζα θαηαθέξνπλ λα 

επηβηψζνπλ  πξνθεηκέλνπ λα εμαζθαιίζνπλ θαη λα 

ηζρπξνπνηήζνπλ ηε ζέζε ηνπο πνιιέο θνξέο θαηαθεχγνπλ ζηε 

ιχζε ηεο κέηξεζεο ηελ ηθαλνπνίεζεο εζσηεξηθψλ θαη 

εμσηεξηθψλ πειαηψλ. Μηα ηέηνηα έξεπλα  ζα γίλεη θαη ζηελ 

ηξάπεδα πνπ κειεηάκε κε ζθνπφ λα πξαγκαηνπνηεζνχλ 

βειηηψζεηο γηα ηελ αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο . 
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1.2  Οξηζκνί βαζηθψλ ελλνηψλ    
 

    Βαζηθφ ζπζηαηηθφ γηα λα μεθηλήζεη θαλείο κηα έξεπλα  είλαη 

λα πξνζδηνξίζεη ηνπο βαζηθνχο νξηζκνχο ησλ ελλνηψλ πνπ ζα 

απνηειέζνπλ θέληξα κειέηεο θαη ζα ηνλ νδεγήζνπλ ζε 

νξζνινγηθά απνηειέζκαηα.  

 

1.2.1.Οξηζκφο ηθαλνπνίεζεο  
  

     Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε, ζχκθσλα κε κηα επηζθφπεζε 

ηνπ Τi (1991) νξίδεηαη κε δπν ηξφπνπο: είηε σο  έλα 

απνηέιεζκα, είηε σο κηα δηαδηθαζία. χκθσλα κε ηνλ πξψην 

ηξφπν ε ηθαλνπνίεζε απνηειεί ην απνηέιεζκα κηαο εκπεηξίαο 

θαηαλάισζεο ή ρξήζεο πξντφληνο ή ρξήζε ππεξεζίαο. 

ηφρνο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ είλαη ε εθπιήξσζε ησλ  

πξνζδνθηψλ ηνπ πειάηε.  

Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε  δηαθέξεη αλάινγα κε ην επίπεδν  

απνζαθήληζεο θαη ην αληηθείκελν εζηίαζεο (Τi, 1991) 
(Γξεγνξνχδεο,2000):   
 Ηθαλνπνίεζε απφ έλα πξντφλ ή ππεξεζία 

 Ηθαλνπνίεζε απφ κηα εκπεηξία απφθαζεο αγνξάο  

 Ηθαλνπνίεζε απφ έλα ραξαθηεξηζηηθφ απφδνζεο  

 Ηθαλνπνίεζε απφ κηα εκπεηξία θαηαλάισζεο – ρξήζεο  

 Ηθαλνπνίεζε απφ έλα ηκήκα ή θαηάζηεκα ηεο εηαηξίαο  

 Ηθαλνπνίεζε απφ κηα πξν-αγνξαζηηθή εκπεηξία  

 

Δλδεηθηηθνί νξηζκνί πνπ έρνπλ δνζεί γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ :  

 

 Η  ηθαλνπνίεζε είλαη κηα γλσζηηθή θαηάζηαζε ηνπ πειάηε, όζνλ 

αθνξά ζηελ επαξθή ή αλεπαξθή αληακνηβή ηνπ γηα ηηο ζπζίεο θαη 

ηηο πξνζπάζεηεο πνπ έρεη θαηαβάιεη.  
                                                                    

                                                                           (Howard and Sheth ,1969) 

 

H ηθαλνπνίεζε είλαη κηα ζπλαηζζεκαηηθή αληίδξαζε ζηηο 

εκπεηξίεο ηνπ πειάηε, νη νπνίεο ζρεηίδνληαη είηε κε ζπγθεθξηκέλα 
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πξντόληα θαη ππεξεζίεο, είηε κε ηηο δηαδηθαζίεο ηεο αγνξάο, είηε 

αθόκε κε ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πειάηε απηνύ.  

 
                                                                     (Westbrook and Reilly,1983) 

 

 H ηθαλνπνίεζε είλαη ην απνηέιεζκα ηεο αγνξάο θαη ρξήζεο ελόο 

πξντόληνο ή κηαο ππεξεζίαο, ην νπνίν απνξξέεη από ηε ζύγθξηζε 

ηνπ πειάηε αλάκεζα ζηελ αληακνηβή θαη ην θόζηνο ηεο αγνξάο, 

ιακβάλνληαο ππόςε ηηο πξνζδνθώκελεο επηπηώζεηο. 
 

                                                                 (Churchill and Suprenant,1982) 

 

Η ηθαλνπνίεζε είλαη κηα δηαδηθαζία αμηνιόγεζεο, ε νπνία 

βαζίδεηαη ζην θαηά πόζν ε ζπγθεθξηκέλε εκπεηξία ήηαλ ηόζν 

θαιή όζν θαη ν πειάηεο πίζηεπε όηη ζα είλαη.  
                                                                   

                                                                                                (Hunt,1977) 

 

Η ηθαλνπνίεζε  είλαη κηα δηαδηθαζία αμηνιόγεζεο, ε νπνία 

εμεηάδεη αλ ε ζπγθεθξηκέλε επηινγή είλαη ζπκβαηή κε ηηο 

πξνγελέζηεξεο πεπνηζήζεηο  ηνπ πειάηε. 

 

                                                                        (Engel and Blackwell,1982) 

 

  

H ηθαλνπνίεζε είλαη ε αληίδξαζε ηνπ θαηαλαισηή ζηε 

δηαδηθαζία αμηνιόγεζεο, ε νπνία εμεηάδεη ηηο αζπκθσλίεο κεηαμύ 

πξνγελεζηέξσλ πξνζδνθηώλ θαη ηνπ πξαγκαηηθνύ επηπέδνπ 

απόδνζεο ηνπ πξντόληνο, όπσο γίλεηαη αληηιεπηό από ηνλ 

θαηαλαισηή κεηά ηε ρξήζε ηνπ.  

                                                                                 (Tse and Wilton ,1988) 

 

 

1.2.2 Οξηζκφο πνηφηεηαο  
 

    Πνηφηεηα ζα κπνξνχζε λα νξηζηεί ην ζχλνιν ησλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ θαη ηδηνηήησλ ελφο πξντφληνο ή ππεξεζίαο, 

πνπ αλαθέξνληαη ζηε δπλαηφηεηα ηνπο λα ηθαλνπνηνχλ κηα 

εθθξαζκέλε ή ζπλαγφκελε αλάγθε. Ζ θαιή πνηφηεηα ζπλδπάδεη 
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ηερληθά ραξαθηεξηζηηθά θαη εμππεξέηεζε θαη δελ ζπλεπάγεηαη 

φηη ν αληαγσληζκφο έρεη σο ζπλέπεηα ηελ θαιή 

πνηφηεηα.(παλφο,1993). 

Γηαηί ε πνηφηεηα είλαη ζεκαληηθή  
Οη πειάηεο ζέινπλ πνηφηεηα γηαηί: 

 ζέινπλ αμηφπηζηεο ππεξεζίεο 

 ζέινπλ λα θαιχςνπλ ηηο αλάγθεο ηνπο  

 ζέινπλ θαιή ηνπνζέηεζε ησλ ρξεκάησλ ηνπο  

 ζέινπλ πξνζνρή θαη ζσζηή ζπκπεξηθνξά  

Σα ζηειέρε ζέινπλ πνηφηεηα γηαηί: 

 ρξεηάδνληαη ηθαλνπνίεζε απφ ηελ εξγαζία ηνπο  

 ζέινπλ ζεβαζκφ απφ ηνλ πειάηε  

 ζέινπλ εξγαζηαθή αζθάιεηα  

 ζέινπλ λα ληψζνπλ ππεξεθάλεηα γηα ηελ εηαηξία πνπ 

εξγάδνληαη  

 ζέινπλ  λα απαιιαγνχλ απφ ηνλ εθλεπξηζκφ θαη ην ζηξεο  

 ε πνηφηεηα δεκηνπξγεί πειάηεο πην πηζηνχο θαη κε 

πεξηζζφηεξε αλνρή ζηα ιάζε  

 Ζ εηαηξία ζέιεη πνηφηεηα γηαηί:    

 ην ζέινπλ νη πειάηεο  

 ην κέιινλ ηεο εμαξηάηαη απφ απηή   

  

 

Υαξαθηεξηζηηθέο απφςεηο γηα ηελ πνηφηεηα 

  

Η πνηόηεηα ζπκθέξεη. Όζν πεξηζζόηεξν επελδύεη ζε πνηόηεηα ε 

εηαηξία  άιιν ηόζν θαη πεξηζζόηεξν θεξδίδεη. Από έξεπλα 

απνδείρζεθε όηη έλα 20 κε 30%   ηνπ ηδίξνπ ηεο επηρείξεζεο 

ζπλδπάδεηαη κε ηελ εηθόλα πνπ έρεη ην θνηλό γηα ηελ πνηόηεηα ηνπ 

νλόκαηνο ηεο.   
                                                                            (Claus Moller) 

 

 

Πνηνο κπνξεί λα απνηηκήζεη ην θέξδνο από ηελ ηθαλνπνίεζε ελόο 

πειάηε  θαη πνηνο κπνξεί λα ππνινγίζεη ην θόζηνο ελόο 

δπζαξεζηεκέλνπ πειάηε;  
                                                                          (W.E.  Deming) 
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 Δελ είζαη αλαγθαζκέλνο λα ην θάλεηο απηό, ε επηβίσζε δελ είλαη 

ππνρξεσηηθή.  

                                                       (W.E. Deming) 

 

H πνηόηεηα δελ ζπκβαίλεη ηπραία, πξέπεη λα πξνζρεδηαζηεί. 

 
                                                       (Juran)  

 

 

1.2.3 Οξηζκφο  πειαηψλ & θαηαλαισηηθήο 

ζπκπεξηθνξάο 

 
   Οη πειάηεο κηαο επηρείξεζεο είλαη ηα άηνκα πνπ ιακβάλνπλ 

ηηο απνθάζεηο αγνξάο ησλ πξντφλησλ ή ησλ ππεξεζηψλ πνπ 

δηαζέηεη ε εηαηξία απηή .(Γξεγνξνχδεο, 2000).  

Γπλεηηθνί πειάηεο ζεσξνχληαη ηα άηνκα πνπ έρνπλ:  

 ηελ αλάγθε ή ηελ επηζπκία γηα ηελ αγνξά ελφο πξντφληνο ή 

ππεξεζίαο  

 ην θίλεηξν γηα λα πξνρσξήζνπλ ζηε ζπγθεθξηκέλε αγνξά  

 ηνπο απαηηνχκελνπο νηθνλνκηθνχο πφξνπο (κεηξεηά ή  

πίζησζε)  

 ηε δπλαηφηεηα πξφζβαζεο ζηα ζεκεία δηάζεζεο ησλ 

πξντφλησλ ή ππεξεζηψλ  

 

   Έλαο ελαιιαθηηθφο νξηζκφο πειαηψλ πνπ πξνηείλεηαη απφ ηνλ  

(Edosomwan,1993) είλαη:  

 

 Πειάηεο είλαη ην άηνκν ή ε νκάδα αηόκσλ πνπ ιακβάλεη ην 

παξαγόκελν απνηέιεζκα  κηαο εξγαζίαο. 

 

χκθσλα κε ηνλ ζπγθεθξηκέλν νξηζκφ δηαθξίλνληαη νη 

παξαθάησ θαηεγνξίεο πειαηψλ:  

 Πειάηεο – άηνκν: Όια ηα άηνκα κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ 

σο πειάηεο ησλ εαπηψλ ηνπο, δεδνκέλνπ φηη είλαη νη 

πξψηηζηνη απνδέθηεο ηνπ πξντφληνο ηεο εξγαζίαο. Ζ 
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θαηεγνξία απηή νθείιεη λα ραξαθηεξίδεηαη απφ κηα 

επηζπκία απηνβειηίσζεο θαη ππεξνρήο 

 Δζσηεξηθνί πειάηεο: Σν πξνζσπηθφ κηαο επηρείξεζεο ή 

ελφο νξγαληζκνχ απνηειεί ην ζχλνιν ησλ εζσηεξηθψλ 

πειαηψλ. Οη πειάηεο απηνί είλαη νη ρξήζηεο ησλ πξντφλησλ 

θαη ππεξεζηψλ πνπ παξάγνληαη  απφ ηηο εζσηεξηθέο 

δηαδηθαζίεο ηεο επηρείξεζεο 

 Δμσηεξηθνί πειάηεο: Πξφθεηηαη γηα ηνπο αγνξαζηέο ή 

ρξήζηεο ησλ ηειηθψλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ηεο 

επηρείξεζεο ή ηνπ νξγαληζκνχ 

 

    Ο νξηζκφο ηεο  ζπκπεξηθνξάο ηνπ θαηαλαισηή πνπ δίλεηαη 

απφ ηνπο Engel - Kollat θαη Blackwell είλαη ν αθφινπζνο 

(παλφο,1997):  

 

 Η ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή είλαη έλα ζύλνιν ελεξγεηώλ ησλ 

αηόκσλ πνπ ζπλδένληαη άκεζα κε ηελ απόθηεζε θαη 

ρξεζηκνπνίεζε νηθνλνκηθώλ αγαζώλ θαη ππεξεζηώλ πνπ 

πεξηιακβάλνπλ ηηο δηαδηθαζίεο ιήςεο απνθάζεσλ νη νπνίεο 

πξνεγνύληαη θαη πξνζδηνξίδνπλ απηέο ηηο ελέξγεηεο. 

 

     Ζ ζεσξία ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο πέξαζε κηα 

εμειηθηηθή δηαδηθαζία πνπ πεξηιακβάλεη εξγαζίεο / κνληέια πνπ 

κπνξνχλ λα ηαμηλνκεζνχλ ζε ηξεηο θαηεγνξίεο. 

Σα «Μνληέια χγθξνπζεο» πεξηγξάθνπλ ηελ αλζξψπηλε 

ζπκπεξηθνξά  ζαλ ην απνηέιεζκα κηαο κάρεο κεηαμχ ηνπ θαινχ 

θαη ηνπ θαθνχ ,ζηελ νπνία ην άηνκν βαζηθά ζεσξείηαη ακέηνρνο 

παξαηεξεηήο αλεχζπλνο γηα ηηο πξάμεηο ηνπ. 

Σα «Μεραληθά Μνληέια» πνπ εζηηάδνληαη θπξίσο ζηελ 

αιιεινπρία εξεζίζκαηνο – αληαπφθξηζεο  ηχπνπ Pavlov. 

Σα «Αλνηρηά Μνληέια» πνπ έρνπλ ζαλ θχξην ραξαθηεξηζηηθφ 

ηε ζεψξεζε ηνπ αηφκνπ ζαλ ελεξγεηηθφ ζηνηρείν ζην ρψξν ηεο 

δσήο ηνπ, θαη φρη παζεηηθφ. ε απηφ ην κνληέιν ζεσξείηαη φηη 

ην άηνκν  δξα κε βάζε θάπνηνπο ζηφρνπο θαη ζθνπνχο, πξάγκα 

πνπ πξνυπνζέηεη ζθέςε, ζρεδηαζκφ θαη ιήςε απνθάζεσλ. 

Δπίζεο θαζνξηζηηθφ ζηνηρείν ηε θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο 

είλαη ε ¨επηιεθηηθή ζπκπεξηθνξά¨.(Paul James,1998). Απφ ηηο 
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ζεσξίεο απηέο αλαπηχρζεθαλ ηα κνληέια ηνπ Nicosia, ησλ  

Howard/Sheth θαη ησλ Engel, ησλ Κollat θαη  Blackwell.  

 

 

 

1.3 ηφρνη ηεο εξγαζίαο   

 
   θνπφο ηεο εξγαζίαο απηήο ήηαλ λα εληνπηζηνχλ ηα δπλαηά 

θαη αδχλαηα ζεκεία ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ ηεο 

ηξάπεδαο ζηνπο πειάηεο αιιά θαη κα κεηξεζεί ε ηθαλνπνίεζε 

ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο. 

   Πην ζπγθεθξηκέλα λα κειεηεζεί  ε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ, λα δηεξεπλεζεί  ε ζπκπεξηθνξά ηνπο απέλαληη ζηηο 

ππεξεζίεο θαη ηνπο ππαιιήινπο θαη λα εμαρζνχλ ζπκπεξάζκαηα 

γηα ηελ πνιηηηθή πνπ πξέπεη λα αθνινπζήζεη ν ηξαπεδηθφο 

φκηινο. Οπζηαζηηθά ε πξνζπάζεηα εζηηάζηεθε ζην λα 

θαζνξίζνπκε ηνπο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, πφζν ζεκαληηθφο είλαη θαζέλαο απφ 

απηνχο, πφζν ηθαλνπνηεκέλνη είλαη νη πειάηεο, πνηα είλαη ηα 

παξάπνλα ηνπο απφ ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο θαη ην 

αλζξψπηλν δπλακηθφ, ηη είλαη απαξαίηεην λα βειηησζεί, πνηα 

είλαη ηα ζεκεία πνπ πζηεξεί θαη πνηα απηά πνπ ππεξηεξεί θαη 

πνηα ε ζέζε ηεο αλάκεζα ζε άιιεο ηξάπεδεο κε ηηο νπνίεο 

ζπλεξγάδνληαη νη πειάηεο ηεο.  

   Όζνλ αθνξά ηελ κειέηε ζην πξνζσπηθφ ε έξεπλα εζηηάζηεθε 

ζην  πφζν ηθαλνπνηεκέλνη ή φρη είλαη απφ ηελ κέρξη ηψξα 

ζπλεξγαζία κε ηελ ηξάπεδα, πνηνη νη παξάγνληεο πνπ 

επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπο, πφζν ζεκαληηθφο είλαη ν 

θαζέλαο απφ απηνχο, πνηα ηα παξάπνλα ηνπο, ηη ζα πξέπεη λα 

βειηησζεί θαη θαηά πφζν εθηθηφ είλαη απηφ.  Όια ηα παξαπάλσ 

εξεπλήζεθαλ κε ζθνπφ λα απμεζεί  φζν ην δπλαηφ πεξηζζφηεξν 

ην πνζνζηφ ησλ ηθαλνπνηεκέλνπο πειαηψλ θαη ππαιιήισλ. 
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1.4 Γνκή ηεο εξγαζίαο   

 
    ηελ πξνζπάζεηα  λα επηηεπρζνχλ νη παξαπάλσ ζηφρνη  

θξίζεθε απαξαίηεην λα δεκηνπξγεζεί έλα αξρηθφ πιάλν ζηα 

πιαίζηα ηνπ νπνίνπ ζα δηεμαρζεί ε ζπγθεθξηκέλε έξεπλα. Έλα 

γεληθφ πιαίζην ζρεδηαζκνχ ηνπ πξνγξάκκαηνο γηα ηελ κέηξεζε 

ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ ζχκθσλα κε ηνπο (Naumann and Giel,1995) 

είλαη ην παξαθάησ:  

 Καζνξηζκφο ζηφρσλ  

 ρεδηαζκφο  θαη αλάπηπμε ηεο έξεπλαο  

 Πξνζδηνξηζκφο ησλ θξίζηκσλ δηαζηάζεσλ ηθαλνπνίεζεο  

 ρεδηαζκφο εξσηεκαηνινγίνπ  

 Καζνξηζκφο ηεο δηαδηθαζίαο δεηγκαηνιεςίαο  

 Πξνθαηαξθηηθφο έιεγρνο ηεο δηαδηθαζίαο  

 πιινγή δεδνκέλσλ  

 Αλάιπζε δεδνκέλσλ  

 Δθκεηάιιεπζε  απνηειεζκάησλ  

 βειηίσζε πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ  

 βειηίσζε παξαγσγηθφηεηαο θαη εζσηεξηθήο απφδνζεο  

 αλάιπζε επηδφζεσλ ζε ζρέζε κε ηνλ αληαγσληζκφ    

 Αλαζεψξεζε ηεο δηαδηθαζίαο κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο 

πειαηψλ –εξγαδνκέλσλ  

 

Πην αλαιπηηθά αξρηθά θαζνξίζηεθαλ  νη ζηφρνπο ηεο κειέηεο 

γηα ηνπο εζσηεξηθνχο θαη εμσηεξηθνχο πειάηεο. Έπεηηα έγηλε 

πξνζπάζεηα  λα δηακνξθσζεί  κηα γεληθή εηθφλα θαη γηα ηηο δπν 

θαηεγνξίεο κε ζθνπφ λα δηεπθνιπλζνχκε ζηνλ θαζνξηζκφ ησλ 

παξακέηξσλ ηθαλνπνίεζεο. Απηή ε δηαδηθαζία καο βνήζεζε 

ζηε  ζχληαμε  δπν εξσηεκαηνινγίσλ θαη ζηελ νξγάλσζε ηεο 

δεκνζθφπεζε. Μεηά ηελ ζπκπιήξσζε ησλ εξσηεκαηνινγίσλ 

απφ πειάηεο θαη πξνζσπηθφ, κε ηελ βνήζεηα ηνπ κνληέινπ πνπ 

επηιέμακε αθνινχζεζε ε επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ πνπ 

ζπιιέρζεθαλ. Ζ αλάιπζε έρεη ζθνπφ λα καο βνεζήζεη ζην λα  

εμάγνπκε ζπκπεξάζκαηα  αιιά ηαπηφρξνλα λα πξνηείλνπκε 

ιχζεηο θαη πξνηάζεηο γηα βειηίσζε ηεο πνιηηηθήο ηεο ηξάπεδαο. 
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                                     Γηδάρηεθα πσο ν δξφκνο ηεο πξνφδνπ  

  δελ είλαη νχηε εχθνινο νχηε γνξγφο. 
 (Curie,1867-1934). 
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2.1 Ιθαλνπνίεζε & πνηφηεηα     
 

 ηελ πξνζπάζεηα γηα επηινγή ηνπ θαιχηεξνπ  ηξφπνπ 

δηεμαγσγήο ηεο έξεπλαο ζεσξήζεθε απαξαίηεην ε 

πξαγκαηνπνίεζε  κηα βηβιηνγξαθηθήο αλαζθφπεζεο ζε 

πξνζπάζεηεο κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο εζσηεξηθψλ θαη 

εμσηεξηθψλ εζηηάδνληαο θπξίσο ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν. 

    Ζ αλαζθφπεζε καο έδσζε ηελ δπλαηφηεηα λα κειεηήζνπκε 

δηαθνξεηηθνχο ηξφπνπο, κεζνδνινγίεο, κνληέια θαη θξηηήξηα. 

Απηφ απνηέιεζε εθαιηήξην ζηελ πξνζπάζεηα λα επηιέμνπκε ηνλ 

ηξφπν δηεμαγσγήο ηεο έξεπλαο , ηηο δηαζηάζεηο ηηο ηθαλνπνίεζεο 

θαη  ην κνληέιν επεμεξγαζίαο ησλ ζπιιερζέλησλ  ζηνηρείσλ.  

   Ο βαζηθφο ζηφρνο ινηπφλ ηεο βηβιηνγξαθηθήο έξεπλαο ήηαλ λα  

εληνπηζηνχλ  ζε θάζε πξνγελέζηεξε πξνζπάζεηα ηα δπλαηά θαη 

αδχλαηα ζεκεία φζνλ αθνξά ηνλ ηξφπν κέηξεζεο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο θαη ηα εξγαιεία πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ. Καη απηφ 

δηφηη ζα έηζη ζα δηεπθνιπλφηαλ ε επηινγή ησλ θαηάιιεισλ 

θξηηήξησλ πνπ ζα επέηξεπαλ κεηά απφ ηελ επεμεξγαζία κε  έλα 

αμηφπηζην κνληέιν λα θαηαιήμνπκε ζε ζπκπεξάζκαηα πνπ ζα 

βειηηψζνπλ πξαγκαηηθά ηελ εηθφλα ηεο ηξάπεδαο ζηνπο πειάηεο 

αιιά θαη ζην πξνζσπηθφ.  

    Δμάιινπ κηα ηξάπεδα φηαλ ζέιεη λα βειηηψζεη ηηο ππεξεζίεο 

ηεο εζηηάδεηαη ζηα θπξίσο ζηα αθφινπζα (Πξσηφπαπαο, 1997): 

 Οξηζκφο ηεο πνηφηεηαο 

 Καζνξηζκφο θαη γλσζηνπνίεζε απνζηνιήο θαη ζθνπψλ 

ζηνπο εξγαδνκέλνπο 

 Τπεπζπλφηεηα ηεο δηνίθεζεο 

 Υαξαθηεξηζηηθά ηεο νξγαλσζηαθήο θνπιηνχξαο 

 Πξνζπάζεηα αιιαγήο νξγαλσζηαθήο θνπιηνχξαο 

 Ρφινο ηνπ ηκήκαηνο πξνζσπηθνχ – αλζξψπηλσλ πφξσλ 

   Πην ζπγθεθξηκέλα ζα πξέπεη λα νξίζεη θαλείο ηα ζπζηαηηθά 

ηεο  πνηφηεηαο ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. πλεπψο ν 

νξηζκφο ηεο πνηφηεηαο ζα κπνξνχζε λα  ζπκπεξηιάβεη ηα 

παξαθάησ:  

 Παξνρή ππεξεζηψλ πςεινχ επηπέδνπ θαη αθξηβείαο 

 Σαρχηεηα θαη πξνζπκία εμππεξέηεζεο 

 Σν λα έρνπκε πειάηεο επραξηζηεκέλνπο 
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 Γηαηήξεζε θαιψλ ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο 

 Παξνρή πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ κε πςειή απφδνζε 

 Παξνρή ζσζηψλ ππεξεζηψλ κε ηελ πξψηε θνξά 

 Παξνρή ππεξεζηψλ πνπ επηζπκεί ν πειάηεο 

 Πξνζθνξά πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ρσξίο ειαηηψκαηα 

 πκκφξθσζε κε ηηο πξνδηαγξαθέο 

 

Μηα ηξάπεδα γηα λα θαηαθέξεη λα δηαηεξήζεη ηνπο ππάξρνληεο 

πειάηεο κέζα ζε έλα ηδηαίηεξα αληαγσληζηηθό πεξηβάιινλ ζα 

πξέπεη λα δώζεη ηδηαίηεξε πξνζνρή ζηελ αληίιεςε ησλ πειαηώλ 

γηα ηελ πνηόηεηα ππεξεζηώλ θαη ησλ πξντόλησλ.  

  

                                              (Berry 1995, Zeithaml and Bitner,1996) 

 

Η πνηόηεηα ππεξεζηώλ έρεη πξνζδηνξηζηεί ζαλ  έλαο  πνιύ 

ζεκαληηθόο ζπκβάιινληαο παξάγνληαο ζηε δπλαηόηεηα  

νξγάλσζεο  ηεο εηαηξίαο λα δηαηεξήζεη ηνπο πειάηεο. 

  

                                                        (Ennew and Binks, 1996) 

  

    Όκσο ε έλλνηα ηεο πνηφηεηαο είλαη ζηελά ζπλαζκέλε κε ηελ 

ηθαλνπνίεζε, ε νπνία ζπλνςίδεηαη ζηα παξαθάησ(Πξσηφπαπαο, 

1997): 

 Σήξεζε ζηνηρείσλ γηα ζηαζεξφηεηα παιεηψλ 

 Γηαπίζησζε βαζκνχ ζχζηαζεο ηεο ηξάπεδαο ζε άιινπο 

 Δμέηαζε ηεο πνηθηιίαο ησλ αλαηηζέκελσλ εξγαζηψλ 

 Δμέηαζε απνθιεηζηηθήο ζπλεξγαζίαο κε ηελ ηξάπεδα 

 Σήξεζε ζηνηρείσλ θαη δηεξεχλεζε ησλ αηηηψλ  

θιεηζίκαηνο ινγαξηαζκνχ 

 πγθέληξσζε ζηνηρείσλ γηα ηελ ηθαλνπνίεζε πειαηψλ 

 

    Ζ ηθαλνπνίεζε θαη νη δηαζηάζεηο ηεο γηα λα απνθηήζνπλ 

λφεκα ζα πξέπεη λα κεηξεζνχλ. ε γεληθέο γξακκέο νη 

θπξηφηεξνη ιφγνη κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

εζηηάδνληαη ζηα εμήο ζεκεία (Customers Satisfaction Council, 1995, 

Dutka, 1995): 
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 Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε απνηειεί ηελ πιένλ 

αληηθεηκεληθή πιεξνθνξία ηεο αγνξάο. Έηζη, δίλεηαη ε 

δπλαηφηεηα ζηελ επηρείξεζε λα αληηιεθζεί ηελ ηξέρνπζα 

θαηάζηαζε ηεο αγνξάο θαη λα δηακνξθψζεη αλάινγα ηα 

κειινληηθά ηεο πξνγξάκκαηα. 

 Μηα κεγάιε κεξίδα πειαηψλ απνθεχγνπλ λα εθθξάζνπλ 

ηα παξάπνλα ή ηε δπζαξέζθεηά ηνπο απφ ηε ρξήζε ησλ 

πξντφλησλ/ππεξεζηψλ ή ηελ εμππεξέηεζε ηεο εηαηξείαο, 

είηε ιφγσ ζπγθεθξηκέλεο λννηξνπίαο είηε γηαηί δελ 

πηζηεχνπλ φηη ε επηρείξεζε ζα πξνβεί ζε ζπγθεθξηκέλεο 

δηνξζσηηθέο ελέξγεηεο. 

 Ζ κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ είλαη ζε ζέζε 

λα πξνζδηνξίζεη πηζαλέο «επθαηξίεο» ζηε ζπγθεθξηκέλε 

αγνξά. 

 Ζ εθαξκνγή ησλ βαζηθψλ αξρψλ ηεο ζπλερνχο 

βειηίσζεο απαηηεί ηελ χπαξμε ζπγθεθξηκέλεο 

δηαδηθαζίαο κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ. 

Με απηφλ ηνλ ηξφπν νη ελέξγεηεο βειηίσζεο βαζίδνληαη 

ζε πξφηππα πνπ είλαη ζχκθσλα κε ηηο αλάγθεο θαη ηηο 

επηζπκίεο ησλ πειαηψλ 

 Ζ κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο κπνξεί λα βνεζήζεη ζηελ 

θαηαλφεζε ησλ γεληθφηεξσλ αληηιήςεσλ ηνπ πειάηε θαη 

πην ζπγθεθξηκέλα ζηνλ πξνζδηνξηζκφ θαη ηελ αλάιπζε 

ησλ αλαγθψλ, ησλ πξνζδνθηψλ θαη ησλ επηζπκηψλ ηνπ 

πειάηε 

 Σν πξφβιεκα ηεο χπαξμεο δηαθνξεηηθήο αληίιεςεο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο αλάκεζα ζηνλ πειάηε θαη ηε δηνίθεζε ηεο 

εηαηξείαο κπνξεί λα πξνζδηνξηζηεί απφ ηελ πινπνίεζε 

ελφο πξνγξάκκαηνο κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο. Μα 

απηφλ ηνλ ηξφπν δίλεηαη ε δπλαηφηεηα λα ακβιπλζνχλ 

απηέο νη δηαθνξέο αληίιεςεο 

 

 

 

Η ζρέζε «ηθαλνπνίεζε – απνδνηηθόηεηα» είλαη αθόκα πην 

ζεκαληηθή γηα ππεξεζίεο πνπ αθνξνύλ ηνλ ηξαπεδηθό θιάδν θαη 
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είλαη απηή πνπ θαζνξίδεη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε θαη ηε 

δηάξθεηα ηεο ζπλεξγαζίαο ηξάπεδαο – πειάηε. 

                                                   

                                      (Berry, 1995, Leverin and  Liljander,2006) 

 

   Σα ζεκαληηθφηεξα πιενλεθηήκαηα κηαο έξεπλαο κέηξεζεο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζπλνςίδνληαη ζηα εμήο ζεκεία 

(Dutka, 1995, Naumann andf Giel, 1995, Czarnecki, 1999): 

 

 Σα πξνγξάκκαηα κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο, εθφζνλ 

απνηεινχλ ζπλερείο θαη ζπζηεκαηηθέο πξνζπάζεηεο ηεο 

εηαηξείαο, βειηηψλνπλ ηελ επηθνηλσλία κε ην ζχλνιν ησλ 

πειαηψλ 

 Ζ εηαηξεία κπνξεί λα δεη θαηά πφζν νη ππεξεζίεο ηεο 

αληαπνθξίλνληαη ζηηο πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ. 

Δπηπξφζζεηα, δίλεηαη ε δπλαηφηεηα λα κειεηεζεί θαηά 

πφζν λέεο ελέξγεηεο, πξνζπάζεηεο θαη πξνγξάκκαηα έρνπλ 

αληίθηππν ζηελ πειαηεία ηεο επηρείξεζεο 

 Δληνπίδνληαη νη θξίζηκεο δηαζηάζεηο ηεο ηθαλνπνίεζεο πνπ 

ζα πξέπεη λα βειηησζνχλ θαζψο θαη νη ηξφπνη κε ηνπο 

νπνίνπο ζα επηηεπρζεί ε βειηίσζε απηή 

 Πξνζδηνξίδνληαη ηα ζεκαληηθφηεξα πιενλεθηήκαηα θαη 

κεηνλεθηήκαηα ηεο επηρείξεζεο ζε ζρέζε κε ηνλ 

αληαγσληζκφ, ζχκθσλα κε ηηο απφςεηο θαη ηηο αληηιήςεηο 

ησλ πειαηψλ 

 Γίλεηαη έλα θίλεηξν ζην πξνζσπηθφ ηεο εηαηξείαο λα 

απμήζεη ηελ παξαγσγηθφηεηα ηνπ, δεδνκέλνπ φηη νη 

πξνζπάζεηεο βειηίσζεο ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνληαη 

αμηνινγνχληαη απφ ηνπο ίδηνπο ηνπο πειάηεο 
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2.2 Μέζνδνη κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο  
 

    ε απηφ ην ζεκείν ηεο βηβιηνγξαθηθήο αλαζθφπεζεο ζα 

κειεηεζνχλ νη ηξφπνη θαη ηα δηαζέζηκα κέζα γηα λα κεηξήζεη 

θαλείο ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ εμσηεξηθψλ πειαηψλ. ε γεληθέο 

γξακκέο ηα ζπζηήκαηα κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο κπνξνχλ λα 

ρσξηζηνχλ ζηηο εμήο θαηεγνξίεο, αλάινγα κε ηελ πεγή ηεο 

δηαζέζηκεο πιεξνθνξίαο (Woodruff and Gardial, 1996, Cadotte and 

Turgeon, 1988):    

 Άκεζα ζπζηήκαηα κέηξεζεο: Σα ζπζηήκαηα απηά 

βαζίδνληαη ζε δεδνκέλα πνπ πξνέξρνληαη άκεζα απφ ην 

ζχλνιν ησλ πειαηψλ, φπσο είλαη νη έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο, 

ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ, νη πξνζσπηθέο ζπλεληεχμεηο, 

θιπ. Τπάξρνπλ αξθεηά είδε άκεζσλ ζπζηεκάησλ 

κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ θαη θάζε έλα απφ απηά 

παξέρεη αλάιπζε ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ πξνβιήκαηνο απφ 

δηαθνξεηηθή νπηηθή γσλία. Γηα παξάδεηγκα, ελψ νη 

έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο είλαη ζε ζέζε λα αλαιχζνπλ ηηο 

πξνζδνθίεο θαη ηηο απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ, ην ζχζηεκα 

εμππεξέηεζεο θαη ρεηξηζκνχ παξαπφλσλ εζηηάδεηαη 

θπξίσο ζην ζχλνιν ησλ δπζαξεζηεκέλσλ πειαηψλ, κε 

ζηφρν ηε δηαηήξεζε ηεο πειαηεηαθήο βάζεο θαη ηελ 

αλάθηεζε ηεο θαηαλαισηηθήο πίζηεο. Σα άκεζα 

ζπζηήκαηα κέηξεζεο έρνπλ έλα «πξνιεπηηθφ» ραξαθηήξα, 

δεδνκέλνπ φηη κπνξνχλ λα πξνηείλνπλ δηνξζσηηθέο 

ελέξγεηεο πξηλ ζπκβνχλ αλεπηζχκεηεο θαηαζηάζεηο 

(δπζαξέζθεηα, παξάπνλα πειαηψλ, θιπ). 

 Έκκεζα ζπζηήκαηα κέηξεζεο: Παξά ην γεγνλφο φηη ηα 

έκκεζα ζπζηήκαηα κέηξεζεο δελ είλαη ζε ζέζε απφ κφλα 

ηνπο λα επηιχζνπλ ην πξφβιεκα ηεο κέηξεζεο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, κπνξνχλ λα πξνζθέξνπλ 

ζεκαληηθή βνήζεηα. Σα ζπγθεθξηκέλα ζπζηήκαηα 

βαζίδνληαη ζε δεδνκέλα πνπ απνηεινχλ ην απνηέιεζκα 

ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, φπσο είλαη ην χςνο ησλ 

πσιήζεσλ, ην κεξίδην αγνξάο, θιπ. Γηα ην ιφγν απηφ νη 

ελέξγεηεο πνπ βαζίδνληαη ζε ηέηνηνπ είδνπο δεδνκέλα 

κπνξνχλ λα ραξαθηεξηζζνχλ σο «ζεξαπεπηηθέο», αθνχ 
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πξνζπαζνχλ λα δηνξζψζνπλ αλεπηζχκεηεο θαηαζηάζεηο 

πνπ έρνπλ ήδε ζπκβεί. 

   

   Έλαο ελαιιαθηηθφο δηαρσξηζκφο ησλ ζπζηεκάησλ κέηξεζεο 

ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ πξνηείλεηαη απφ ηνλ Czarnecki (1999) θαη 

απνηειείηαη απφ ηηο εμήο θαηεγνξίεο: 

 Άκεζα ζπζηήκαηα κέηξεζεο, ηα νπνία 

ρξεζηκνπνηνχληαη ζπλήζσο φηαλ κηα δηαδηθαζία ή έλα 

γεγνλφο θαηαγξάθεηαη ζε έλα απηνκαηνπνηεκέλν 

ζχζηεκα θαηά ηε δηάξθεηα πνπ απηφ ζπκβαίλεη (π.ρ. 

άκεζε θαηαγξαθή παξαπφλσλ ζε Ζ/Τ γηα έλα θέληξν 

εμππεξέηεζεο πειαηψλ). 

 Έκκεζα ζπζηήκαηα κέηξεζεο, ηα νπνία 

ρξεζηκνπνηνχληαη γηα ηελ θαηαγξαθή γεγνλφησλ πνπ 

έρνπλ ήδε ζπκβεί (π.ρ. αλάιπζε δεδνκέλσλ πσιήζεσλ). 

 ηαηηζηηθά δείγκαηα, ηα νπνία κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηε δηακφξθσζε πξνβιέςεσλ ζε 

πεξίπησζε πνπ ην ζχλνιν ησλ δεδνκέλσλ είηε δελ είλαη 

δηαζέζηκν, είηε είλαη αξθεηά δχζθνιν λα απνθηεζεί. 

 πλεληεχμεηο θαη έξεπλεο, νη νπνίεο απνηεινχλ ην πιένλ 

άκεζν ζχζηεκα κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ θαη 

ηελ κνλαδηθή επηινγή ζε πεξίπησζε αλάιπζεο ηεο 

ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ. 

 

    Μηα άιιε θαηεγνξηνπνίεζε ησλ εξεπλψλ ηθαλνπνίεζεο 

πεξηιακβάλεη ηφζν ηηο πνηνηηθέο, φζν θαη ηηο πνζνηηθέο έξεπλεο, 

νη νπνίεο δηαθνξνπνηνχληαη θπξίσο αλάινγα κε ην πεξηερφκελν 

θαη ηνπο ζηφρνπο ηνπο (Dutka, 1995). Ο βαζηθφο ζηφρνο ησλ 

πνηνηηθψλ εξεπλψλ ηθαλνπνίεζεο είλαη ε εμαγσγή αλαιπηηθήο 

πιεξνθνξίαο θαη πξφζζεησλ δηεπθξηλήζεσλ γηα ηε ζηάζε θαη 

ηηο απφςεηο ελφο ζπλφινπ πειαηψλ.  

 

   Σα θχξηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ πνηνηηθψλ εξεπλψλ εζηηάδνληαη 

θπξίσο ζηα εμήο ζεκεία (Taylor and Bogdan, 1975): 

 

 Οη απαληήζεηο ησλ πειαηψλ δελ έρνπλ πξνθαζνξηζκέλε 

κνξθή. 
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 Σα απνηειέζκαηα ησλ πνηνηηθψλ εξεπλψλ βαζίδνληαη, ζε 

έλα κεγάιν βαζκφ, ζηελ παξαηήξεζε. 

 Σν δείγκα ησλ πειαηψλ πνπ ρξεζηκνπνηείηαη είλαη κηθξφ, 

αιιά πξαγκαηνπνηείηαη ζε βάζνο αλάιπζε ηεο 

ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ. 

 πλήζσο, δελ είλαη δπλαηή ε γελίθεπζε ησλ 

απνηειεζκάησλ. 

 

     Σα πιένλ ζπλεζηζκέλα παξαδείγκαηα πνηνηηθψλ εξεπλψλ 

αλαπηχζζνληαη απφ ηνπο (Dutka,1995, Naumann and Giel,1995, 

Woodruff and Gardial ,1996, Kessler,1996) θαη είλαη: 

 πλεληεχμεηο ζε βάζνο: Πξφθεηηαη γηα πξνζσπηθέο 

ζπλεληεχμεηο κε πειάηεο ηεο εηαηξείαο, νη νπνίεο 

πεξηιακβάλνπλ ζπλήζσο γεληθέο εξσηήζεηο. Οη 

απαληήζεηο ησλ πειαηψλ είλαη αλνηθηέο, δεδνκέλνπ φηη 

δελ ππάξρεη πξνθαζνξηζκέλν εξσηεκαηνιφγην, αιιά έλα 

γεληθφ πεξίγξακκα κε ηα θχξηα ζεκεία ηεο ζπλέληεπμεο. 

Ο ρξφλνο ηεο ζπλέληεπμεο είλαη ζρεηηθά κεγάινο (1-2 

ψξεο), ελψ ζα πξέπεη λα ζεκεησζεί ηδηαίηεξα φηη θάζε 

ηέηνηνπ είδνπο ζπλέληεπμε ζα πξέπεη λα αληηκεησπίδεηαη 

σο κηα μερσξηζηή θαη κνλαδηθή κνξθή επηθνηλσλίαο κε 

ηνλ πειάηε. 

 Οκάδεο ζπδήηεζεο πειαηψλ: Σν ζπγθεθξηκέλν είδνο 

πνηνηηθήο έξεπλαο αθνξά νκάδεο πειαηψλ (5-10 αηφκσλ) 

κε ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά, νη νπνίεο ζπδεηνχλ 

αλνηθηά γχξσ απφ έλα πξνθαζνξηζκέλν ζέκα πνπ αθνξά 

ηελ εηαηξεία. Ζ ζπδήηεζε νπζηαζηηθά πξαγκαηνπνηείηαη 

κεηαμχ ησλ πειαηψλ, δεδνκέλνπ φηη ν ππεχζπλνο ηεο 

εηαηξείαο απιά ζπληνλίδεη ηε ξνή θαη ην πεξηερφκελφ ηεο 

θαη έηζη δίλεηαη ε δπλαηφηεηα, ε απάληεζε θάπνηνπ 

πειάηε λα πξνθαιέζεη ηα ζρφιηα ελφο άιινπ πειάηε 

θ.ν.θ. Δίλαη θαλεξφ φηη ηα απνηειέζκαηα ηεο 

ζπγθεθξηκέλεο θαηεγνξίαο εξεπλψλ εμαξηψληαη ζε 

κεγάιν βαζκφ απφ ηε ζχλζεζε ηεο νκάδαο. Γηα ην ιφγν 

απηφ πξνηηκάηαη ν ζρεκαηηζκφο πνιιψλ δηαθνξεηηθψλ 

νκάδσλ πειαηψλ, κε μερσξηζηά ραξαθηεξηζηηθά (Gerson, 

1993).  



 26 

 Παξαηεξήζεηο: ε αξθεηέο πεξηπηψζεηο, νη πειάηεο δελ 

είλαη ζε ζέζε λα γλσξίδνπλ ηηο αλάγθεο θαη ηηο 

πξνζδνθίεο ηνπο, ηνπιάρηζηνλ ζε έλα ζπλεηδεηφ επίπεδν. 

Έηζη, ε ζπιινγή απηήο ηεο πνηνηηθήο πιεξνθνξίαο 

βαζίδεηαη ζηελ παξαηήξεζε ησλ πειαηψλ θαηά ηε 

δηάξθεηα αγνξάο ή ρξήζεο ελφο πξντφληνο ή ππεξεζίαο. 

Με απηφλ ηνλ ηξφπν ειαρηζηνπνηείηαη ε επηξξνή ησλ 

παξαγφλησλ ηεο έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο (εξσηεκαηνιφγην, 

εξσηψλ, θιπ), φζνλ αθνξά ζηελ αληηθεηκεληθφηεηα ησλ 

απνηειεζκάησλ. Οη ηερληθέο παξαηήξεζεο δηαθέξνπλ 

ζεκαληηθά κεηαμχ ηνπο. Μπνξεί είηε λα έρνπλ ηε κνξθή 

επίζεκεο παξαηήξεζεο απφ εθπαηδεπκέλν πξνζσπηθφ ηεο 

εηαηξείαο, είηε λα πξαγκαηνπνηνχληαη γεληθά απφ 

ππαιιήινπο πνπ έξρνληαη ζε επαθή κε ηνπο πειάηεο 

(πσιεηέο, ηερληθνί, θιπ). ε θάπνηεο πεξηπηψζεηο, ε 

ζπγθεθξηκέλε πνηνηηθή έξεπλα κπνξεί λα 

πξαγκαηνπνηεζεί θαη κε κεραληθά κέζα (π.ρ. 

βηληενζθφπεζε).  

 πκβνπιεπηηθέο νκάδεο πειαηψλ: Πξφθεηηαη γηα έλα 

είδνο πνηνηηθήο έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο ε νπνία κνηάδεη 

αξθεηά κε ηηο νκάδεο ζπδήηεζεο πειαηψλ. Ζ βαζηθή 

δηαθνξά εζηηάδεηαη ζηε ζχζηαζε ηεο νκάδαο πειαηψλ, ε 

νπνία: έρεη δηάξθεηα 1-2 έηε,  έρεη κεγάιν βαζκφ 

νκνγέλεηαο θαη αζρνιείηαη θαη ζπδεηά έλα γλσζηφ θαη 

πξνθαζνξηζκέλν ζέκα. 

 

     Αληίζεηα νη πνζνηηθέο έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο έρνπλ σο 

βαζηθφ ζηφρν ηελ εμαγσγή ζπγθεθξηκέλσλ κέηξσλ ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, ηα νπνία βαζίδνληαη ζε ζηαηηζηηθά 

αμηφπηζηα δεδνκέλα. Με απηφλ ηνλ ηξφπν είλαη δπλαηή ε 

γελίθεπζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο έξεπλαο ζην ζχλνιν ηνπ 

πιεζπζκνχ ηεο πειαηεηαθήο βάζεο. Άιια ζεκαληηθά 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ πνηνηηθψλ εξεπλψλ ηθαλνπνίεζεο είλαη 
(Dutka,1995): 

 Γηα ηε δηεμαγσγή ηεο έξεπλαο ρξεζηκνπνηείηαη έλα 

δνκεκέλν εξσηεκαηνιφγην, ελψ απνθεχγνληαη νη 

«αλνηθηέο» εξσηήζεηο. Σν κέγεζνο ηεο πιεξνθνξίαο πνπ 
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ζπιιέγεηε γηα θάζε πειάηε είλαη ζρεηηθά κηθξφ, αιιά ην 

δείγκα ηεο έξεπλαο είλαη αξθεηά κεγάιν (ζπγθξηηηθά κε ηηο 

πνζνηηθέο έξεπλεο). 

 Σα απνηειέζκαηα ησλ πνζνηηθψλ εξεπλψλ βαζίδνληαη, ζε 

ζπγθεθξηκέλεο επηζηεκνληθέο κεζφδνπο θαη κνληέια 

πνζνηηθήο αλάιπζεο (αλάιπζε δεδνκέλσλ, ζηαηηζηηθή, 

θιπ). 

 Δίλαη δπλαηή ε κέηξεζε ηεο αιιαγήο ηεο ζηάζεο θαη ησλ 

απφςεσλ ησλ πειαηψλ θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ. 

 

      Οη ζπλεζέζηεξνη ηξφπνη δηεμαγσγήο πνζνηηθψλ εξεπλψλ 

ηθαλνπνίεζεο είλαη (Gerson, 1993, Massnick, 1997): 

 Σαρπδξνκηθέο έξεπλεο: Πξφθεηηαη γηα ηνλ πιένλ 

ραξαθηεξηζηηθφ ηξφπν δηεμαγσγήο πνζνηηθήο έξεπλαο 

ηθαλνπνίεζεο, δεδνκέλνπ φηη ην θφζηνο είλαη ζρεηηθά 

ρακειφ. Οη ηαρπδξνκηθέο έξεπλεο κπνξνχλ λα θαιχςνπλ 

εχθνια κεγάια δείγκαηα πειαηψλ απφ δηαθνξεηηθέο 

γεσγξαθηθέο πεξηνρέο. Ζ ζχγρξνλε ηερλνινγία κπνξεί λα 

δψζεη ιχζεηο ζην πξφβιεκα ηεο απηφκαηεο εηζαγσγήο ηεο 

πιεξνθνξίαο θαη ηεο αλάπηπμεο ζρεηηθήο βάζεο 

δεδνκέλσλ. Οη ηαρπδξνκηθέο έξεπλεο απνηεινχλ ηε 

βέιηηζηε ιχζε ζε πεξηπηψζεηο φπνπ είλαη δχζθνιε ε 

ηειεθσληθή επηθνηλσλία ή ε πξνζσπηθή ζπλάληεζε κε 

ηνλ πειάηε. 

 Πξνζσπηθέο ζπλεληεχμεηο: Ζ ζπγθεθξηκέλε θαηεγνξία 

πνηνηηθψλ εξεπλψλ δίλεη ηε δπλαηφηεηα πξνζσπηθήο 

επαθήο κε ηνλ πειάηε. Γηα ην ιφγν απηφ πξνηηκψληαη ζε 

αξθεηέο πεξηπηψζεηο απφ ηηο επηρεηξήζεηο θαη ηνπο 

νξγαληζκνχο, ζην πιαίζην δεκηνπξγίαο κηαο ακνηβαίαο 

ζρέζεο εκπηζηνζχλεο θαη ελφο κφληκνπ δηαχινπ 

επηθνηλσλίαο, αλ θαη παξνπζηάδνπλ αξθεηά 

κεηνλεθηήκαηα θαη ζέηνπλ αξθεηνχο πεξηνξηζκνχο (πςειφ 

θφζηνο, εμεηδηθεπκέλν πξνζσπηθφ, θιπ). 

 Σειεθσληθέο έξεπλεο: Ζ ηειεπηαία ζεκαληηθή 

θαηεγνξία αλαθέξεηαη ζηηο ηειεθσληθέο έξεπλεο, νη 

νπνίεο ζε έλα βαζκφ ζπλδπάδνπλ ηα ραξαθηεξηζηηθά ησλ 

πξνεγνχκελσλ εηδψλ. Έηζη, νη ηειεθσληθέο έξεπλεο 
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δηαηεξνχλ ην ζηνηρείν ηεο πξνζσπηθήο επαθήο, ελψ 

ηαπηφρξνλα δίλεηαη ε δπλαηφηεηα εχθνιεο θάιπςεο 

απνκαθξπζκέλσλ γεσγξαθηθψλ πεξηνρψλ θαη κεγάισλ 

δεηγκάησλ. Σν ζεκαληηθφηεξν ραξαθηεξηζηηθφ ησλ 

ηειεθσληθψλ εξεπλψλ εζηηάδεηαη ζηε δπλαηφηεηα άκεζεο 

δηαζεζηκφηεηαο ησλ απνηειεζκάησλ, αιιά θαη ζηε 

κείσζε ηνπ ζηαηηζηηθνχ ζθάικαηνο πνπ νθείιεηαη ζηελ 

άξλεζε απφθξηζεο ησλ πειαηψλ. 

 

      Σα ζεκαληηθφηεξα πιενλεθηήκαηα ησλ ηαρπδξνκηθψλ 

εξεπλψλ είλαη:  

 Σν θφζηνο είλαη ζρεηηθά ρακειφ 

 Ο πειάηεο έρεη ηε δπλαηφηεηα λα κειεηήζεη πξνζεθηηθά ην 

εξσηεκαηνιφγην 

 Ζ θάιπςε δείγκαηνο πειαηψλ απφ δηαθνξεηηθέο 

γεσγξαθηθέο πεξηνρέο είλαη ζρεηηθά εχθνιε 

 Γελ ππάξρεη δπλαηφηεηα επηξξνήο ηνπ πειάηε απφ ηνλ 

εξσηψληα 

 Γε δίλεηαη ζε θακία πεξίπησζε ε αίζζεζε ηεο 

θνξηηθφηεηαο 

 Ο ρξφλνο ζπκπιήξσζεο ην εξσηεκαηνινγίνπ επηιέγεηαη 

απφ ηνλ πειάηε θαη ε δηαδηθαζία κπνξεί λα δηαθνπεί θαη 

λα ζπλερηζηεί αλάινγα κε ηηο επηζπκίεο ηνπ 

 Γπλαηφηεηα ηήξεζεο ηεο αλσλπκίαο ηνπ πειάηε   

 

Δλψ ηα ζεκαληηθφηεξα κεηνλεθηήκαηα είλαη:  

 Ο ρξφλνο δηεθπεξαίσζεο ηεο έξεπλαο είλαη αξθεηά 

κεγάινο 

 Γε δίλεηαη ε δπλαηφηεηα πξνζεθηηθήο αλάγλσζεο θαη 

κειέηεο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ απφ ηνλ πειάηε 

 Γελ ππάξρεη ε δπλαηφηεηα ζπληνληζκνχ, 

παξαθνινχζεζεο θαη ειέγρνπ ησλ απαληήζεσλ 

 ε αξθεηέο πεξηπηψζεηο είλαη δχζθνιε ε θσδηθνπνίεζεο 

θαη ε αλάιπζε ηεο πιεξνθνξίαο πνπ πξνέξρεηαη απφ 

«αλνηθηέο» εξσηήζεηο 

 Σν εξσηεκαηνιφγην πξέπεη λα κελ είλαη πνιχπινθν 
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 Ο ρξφλνο δηεθπεξαίσζεο ηεο έξεπλαο είλαη αξθεηά 

κεγάινο 

 Σν πνζνζηφ αληαπφθξηζεο ησλ πειαηψλ είλαη ζρεηηθά 

ρακειφ 

 Σν θφζηνο είλαη ζρεηηθά πςειφ 

 

    ρεηηθά κε ηελ κέζνδν ησλ πξνζσπηθψλ ζπλεληεχμεσλ ηα  

πιενλεθηήκαηα είλαη:  

 Τπάξρεη ε δπλαηφηεηα ζπληνληζκνχ, παξαθνινχζεζεο θαη 

ειέγρνπ ηεο απφθξηζεο ηνπ πειάηε 

 Οη αληηδξάζεηο ηνπ πειάηε θαηά ηε δηάξθεηα ηεο 

ζπλέληεπμεο κπνξνχλ λα θαηαγξαθνχλ θαη λα αλαιπζνχλ 

 Γίλεηαη ε δπλαηφηεηα πξνζσπηθήο θαη άκεζεο 

επηθνηλσλίαο κε ηνλ πειάηε 

 Μπνξνχλ λα ηεζνχλ πξφζζεηεο επεμεγεκαηηθέο εξσηήζεηο, 

εθηφο εξσηεκαηνινγίνπ 

 Γίλεηαη ε δπλαηφηεηα ρξεζηκνπνίεζεο νπηηθψλ κέζσλ θαη 

παξαζηάζεσλ 

 

Αληίζεηα ηα κεηνλεθηήκαηα είλαη: 

 Ο θαζνξηζκφο ηνπ δείγκαηνο είλαη αξθεηά δχζθνινο. 

 Γε δίλεηαη ε δπλαηφηεηα πξνζεθηηθήο αλάγλσζεο θαη 

κειέηεο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ απφ ηνλ πειάηε 

 Δίλαη δχζθνιε ε θάιπςε δείγκαηνο απφ δηαθνξεηηθέο 

γεσγξαθηθέο πεξηνρέο 

 Ο εξσηψλ κπνξεί λα επεξεάζεη ηηο απαληήζεηο ηνπ πειάηε 

 Ζ ζπγθεθξηκέλε έξεπλα κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη θιίκα 

θνξηηθφηεηαο 

 Ζ ζπλέληεπμε δε ζα πξέπεη λα δηαθνπεί θαζ‘ φιε ηε 

δηάξθεηά ηεο 

  Απαηηείηαη ζεκαληηθή εμεηδίθεπζε θαη εθπαίδεπζε απφ 

ηνλ εξσηψληα 

 

    Δπίζεο ρξεζηκνπνηψληαο ηηο ηειεθσληθέο έξεπλεο 

ηθαλνπνίεζεο κπνξεί θαλείο λα δηαπηζηψζεη φηη ηα 

πιενλεθηήκαηα ηεο κεζφδνπ είλαη: 
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 Τπάξρεη ε δπλαηφηεηα ζπληνληζκνχ, παξαθνινχζεζεο θαη 

ειέγρνπ ηεο απφθξηζεο ηνπ πειάηε 

 Σν πνζνζηφ αληαπφθξηζεο ησλ πειαηψλ είλαη ζρεηηθά 

πςειφ 

 Ο ρξφλνο δηεθπεξαίσζεο ηεο έξεπλαο είλαη ζρεηηθά κηθξφο 

 Ζ θάιπςε δείγκαηνο πειαηψλ απφ δηαθνξεηηθέο 

γεσγξαθηθέο πεξηνρέο είλαη ζρεηηθά εχθνιε 

 Σν εξσηεκαηνιφγην κπνξεί λα είλαη αξθεηά πνιχπινθν 

 Μπνξνχλ λα ηεζνχλ πξφζζεηεο επεμεγεκαηηθέο εξσηήζεηο, 

εθηφο εξσηεκαηνινγίνπ 

 Σα απνηειέζκαηα είλαη δηαζέζηκα ζε ζχληνκν ρξνληθφ 

δηάζηεκα 

 

Δλψ ηα κεηνλεθηήκαηα ηεο είλαη ηα αθφινπζα:  

 Μεγάιε δπζθνιία πξνζέγγηζεο νξηζκέλσλ πειαηψλ 

 Γε δίλεηαη ε δπλαηφηεηα πξνζεθηηθήο αλάγλσζεο θαη 

κειέηεο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ απφ ηνλ πειάηε 

 Ο εξσηψλ κπνξεί λα επεξεάζεη ηηο απαληήζεηο ηνπ πειάηε 

 Ζ ζπγθεθξηκέλε έξεπλα κπνξεί λα δεκηνπξγήζεη θιίκα 

θνξηηθφηεηαο 

 Ζ ζπλέληεπμε δε ζα πξέπεη λα δηαθνπεί θαζ‘ φιε ηε 

δηάξθεηά ηεο 

 Γελ ππάξρεη ε δπλαηφηεηα ρξεζηκνπνίεζεο νπηηθψλ 

κέζσλ θαη παξαζηάζεσλ 

 

     Μηα ελαιιαθηηθή θαηεγνξηνπνίεζε ησλ εξεπλψλ 

ηθαλνπνίεζεο βαζίδεηαη ζην κέζν πνπ είλαη ππεχζπλν γηα ηε 

δηαρείξηζε ηεο έξεπλαο. Έηζη μερσξίδνπλ ηα αθφινπζα είδε 
(Vavra, 1997, Hill, 1996, Customer Satisfaction Council, 1995): 
 

 Έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο δηαρεηξηδφκελεο απφ ην πξνζσπηθφ 

ηεο εηαηξείαο, φπσο νη πξνζσπηθέο ζπλεληεχμεηο, νη 

ηειεθσληθέο έξεπλεο, θιπ. 

 Έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο δηαρεηξηδφκελεο απφ κεραλήκαηα 

φπσο νη έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο ζην Internet, ε απνζηνιή 

εξσηεκαηνινγίσλ κε δηζθέηεο, ηα εηδηθά θηφζθηα κε 
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απηφκαηεο κεραλέο ηνπνζεηεκέλα ζε ρψξνπο φπνπ 

ζπρλάδνπλ πειάηεο, θιπ. 

 Απηνδηαρεηξηδφκελεο έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο, φπσο νη 

ηαρπδξνκηθέο έξεπλεο, ε ζπκπιήξσζε εξσηεκαηνινγίνπ 

θαηά ηε δηάξθεηα εμππεξέηεζεο (π.ρ. μελνδνρεία, 

ζπλέδξηα, θιπ) θαη γεληθά ζε πεξηπηψζεηο φπνπ είλαη 

δηαζέζηκε ε κεγάιε κάδα ησλ πειαηψλ 

 

 

Η έξεπλα ηθαλνπνίεζεο πειαηώλ πξαγκαηνπνηείηαη κε ηε βνήζεηα 

εξσηεκαηνινγίσλ. 
                                                                                        (Lin,1997) 

 

Ο ηξόπνο γηα λα κεηξήζεη θαλείο ηελ πνηόηεηα είλαη ηα παξάπνλα 

ησλ πειαηώλ θαη ε έξεπλα ηθαλνπνίεζεο πειαηώλ.                                                                                                                  

                                                                          
                                                                      (Chapman,1997) 

 

    Όζνλ αθνξά ηελ κέηξεζε ηθαλνπνίεζεο απφ ην ζρεδηαζκφ 

ησλ πξντφλησλ θαη ηηο ππεξεζίεο, νη ηξφπνη πνπ κπνξεί κηα 

ηξάπεδα λα ζπγθεληξψζεη ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο είλαη νη 

αθφινπζνη (Πξσηφπαπαο,1997):  

 

 Έξεπλεο αγνξάο 

 Πιεξνθφξεζε κέζσ benchmarking 

 Δλζάξξπλζε ησλ ππαιιήισλ λα πξνβάιινπλ ηηο 

απαηηήζεηο ησλ πειαηψλ 

 Άηππεο ζπδεηήζεηο κε πειάηεο 

 Πιεξνθφξεζε κέζσ πξνκεζεπηψλ 

 Απνζηνιή εξσηεκαηνινγίνπ 

 Τπνβνιή πξνηάζεσλ απφ πειάηεο 

 πλαληήζεηο κε νκάδεο πειαηψλ 

 

 

    Δπηπιένλ ε εηαηξία  Inquire Market Research ππνζηεξίδεη φηη 

ε ηθαλνπνίεζε βειηηψλεηαη κφλν φηαλ εθκεηαιιεπηνχκε ηα 

απνηειέζκαηα κηαο έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο. Απηφ ζπλεπάγεηαη 
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φηη ηα απνηειέζκαηα πνπ ζα καο νδεγήζνπλ ζηελ επηινγή ησλ 

θαηάιιεισλ αιιαγψλ απαηηνχλ θαη ην αληίζηνηρν 

εξσηεκαηνιφγην.  

     Σν ζσζηά δνκεκέλν εξσηεκαηνιφγην πξέπεη λα πεξηέρεη 

αλνηρηνχ θαη θιεηζηνχ ηχπνπ εξσηήζεηο, εξσηήζεηο 

ηθαλνπνίεζεο, εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ ηηο πξνζδνθίεο ησλ 

πειαηψλ, θαηάιιεια  επηιεγκέλε θιίκαθα θαη πξνπάλησλ λα 

απεπζχλνληαη ζε ακεξφιεπην δείγκα.  Ηδηαίηεξε έκθαζε πξέπεη 

λα δνζεί ζην γεγνλφο φηη ε ηθαλνπνίεζε κπνξεί λα είλαη θαη 

κέηξν απφδνζεο ηεο εηαηξίαο. 

         Γηαπηζηψλεηαη φηη: 

 

Ηθαλνπνηεκέλνο πειάηεο  πηζηφο πειάηεο 

 

Ζ παξαπάλσ ζρέζε δείρλεη φηη ν πηζηφο πειάηεο κπνξεί λα κελ 

είλαη απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνο αιιά κπνξεί λα κελ είλαη ζε 

ζέζε λα θάλεη κηα αιιαγή. Ο αληθαλνπνίεηνο πάιη κπνξεί λα 

είλαη πηζηφο.  

 

Πηζηφο πειάηεο   θεξδνθφξνο πειάηεο 

 

 

Ζ παξαπάλσ ζρέζε επηζεκαίλεη ν πηζηφο πειάηεο δελ είλαη 

απαξαίηεηα θεξδνθφξνο.  

 

                    Ηθαλνπνίεζε  θέξδε 

  Ηθαλνπνίεζε  δείθηεο απνδνηηθφηεηαο 

 

Απηφ πνπ πξνηείλεηαη είλαη λα κειεηεζνχλ πξνζερηηθά νη 

παξαπάλσ ζρέζεηο θαη  ηαπηφρξνλα ζχκθσλα κε ηα 

απνηειέζκαηα  ηεο έξεπλαο λα ζρεδηαζηνχλ νη επφκελεο 

θηλήζεηο θαη αιιαγέο ηεο πνξείαο ηεο επηρείξεζεο.(Craig  C.J. and 

Ramaseshan  B., 1994). 
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Η έλλνηα ηνπ κάξθεηηλγθ θαη ε ζρέζε πειάηε –επηρείξεζεο   

απνηειεί  έλα  «ζεκείν εζηίαζεο», πνπ ελζσκαηώλεη ηελ  

εμππεξέηεζε πειαηώλ θαη  ηελ πνηόηεηα ζύκθσλα πάληα κε ηνπο 

θαλόλεο ηεο αγνξάο. 
                                                                           (Christopher, 1991)   

                          

Σν πην ζεκαληηθό είλαη ην ζρέδην ηεο ζηξαηεγηθήο πνπ ζα 

αθνινπζήζεη κηα επηρείξεζε λα πξαγκαηνπνηείηαη θαη λα 

απνδεηθλύεη όζα ππόζρεηαη. Είλαη άρξεζην έλα πιάλν marketing 

αλ δελ κπνξεί λα πξνζθέξεη πνηνηηθά αγαζά θαη ππεξεζίεο.   

                                                                               
                                                                   (Payne and Clark, 1996) 

 

 

2.3 Έξεπλεο  ηθαλνπνίεζεο εμσηεξηθψλ πειαηψλ ζε 

ηξαπεδηθά ηδξχκαηα  
 

     ηελ παξνχζα ελφηεηα ν ζηφρνο είλαη  ε δηεξεχλεζε ησλ 

δηαζηάζεσλ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν. 

Πην ζπγθεθξηκέλα ζα γίλεη αλαθνξά ζε έξεπλεο πνπ 

πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζε άιια ηξαπεδηθά ηδξχκαηα πξνθεηκέλνπ 

λα κεηξήζνπλ  ηηο επηδφζεηο ηνπο. 

 

     Σν 1998 (Πνιίηεο) πξαγκαηνπνηήζεθε γηα ινγαξηαζκφ ηεο 

Δκπνξηθήο Σξάπεδαο ζην λνκφ Υαλίσλ κηα έξεπλα 

ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ. Σα εξσηεκαηνιφγηα ζπκπιεξψλνληαλ 

απφ πειάηεο πνπ ζπλαιιάζζνληαλ κε ηα θαηαζηήκαηα αλψλπκα 

θαη ζπιιέγνληαλ ζηηο θάιπεο πνπ είραλ ηνπνζεηεζεί γηα ην 

ζθνπφ απηφ .ηελ έξεπλα ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ 

εξσηεζέλησλ ήηαλ ηδηψηεο θαη ην ππφινηπν ήηαλ επηρεηξήζεηο. 

Σα θξηηήξηα πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα ηελ νξγάλσζε ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ ήηαλ ην πξνζσπηθφ, ηα πξντφληα, ε εηθφλα 

ηνπ ηξαπεδηθνχ νκίινπ, ε εμππεξέηεζε θαη ε πξφζβαζε ζηα 

θαηαζηήκαηα. Πην αλαιπηηθά νη επηκέξνπο δηαζηάζεηο ησλ 

θξηηεξίσλ ήηαλ:  

 Πξνζσπηθφ 

1. γλψζεηο ηνπ πξνζσπηθνχ  
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2. ηαρχηεηα – αθξίβεηα εμππεξέηεζεο  

3. επηθνηλσλία κε ηνλ πειάηε  

4. θηιηθφηεηα – πξνζσπηθή ζρέζε  

 Πξντφληα  

1. πνηθηιία πξντφλησλ ηξάπεδαο 

2. απφδνζε 

3. εμεηδηθεπκέλεο εξγαζίεο  

4. επηβάξπλζε   

 Δηθφλα  

1. κέγεζνο νκίινπ  

2. ηερλνινγηθή ππνδνκή  

3. πιεξφηεηα παξνρψλ νκίινπ 

 Δμππεξέηεζε  

1. πεξηβάιινλ – νξζφηεηα ρψξνπ  

2. ρξφλνο αλακνλήο  

3. δηαδηθαζίεο εμππεξέηεζεο –γξαθεηνθξαηία  

4. ελεκέξσζε  

 Πξφζβαζε / πξνζέγγηζε  

1. δίθηπν ηξάπεδαο  

2. δπζιεηηνπξγίεο ζπζηήκαηνο εμππεξέηεζεο  

ηνπνζεζία θαηαζηεκάησλ 

 

     ε  έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνίεζαλ νη Metawa, Almossawi 

(1998) ζηνπο πειάηεο  ησλ ηξαπεδψλ ζρεηηθά κε  ηελ 

ηθαλνπνίεζε ηνπο απφ ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ ηνπο 

πξνζθέξεη ε ηξάπεδα πνπ ζπλεξγάδνληαη, ην εξσηεκαηνιφγην 

πεξηιάκβαλε εξσηήζεηο πνπ αθνξνχζαλ:  

 Πξνζσπηθέο ιεπηνκέξεηεο, φπσο:   

1. Σνπο ιφγνπο πνπ ηνπο νδήγεζαλ ζε ζπλεξγαζία κε 

ηελ ηξάπεδα 

2. Σν ρξνληθφ δηάζηεκα ζπλεξγαζίαο  

 ηνηρεία πνπ αθνξνχλ ηνλ ινγαξηαζκφ ηεο ηξάπεδαο: 

1. Πφζα άηνκα πεξηιακβάλνληαη ζην ινγαξηαζκφ  

2. Σν ρξνληθφ δηάζηεκα πνπ ρξεζηκνπνηείηαη απφ ηνλ 

πειάηε ν ινγαξηαζκφο 

 Ηθαλνπνίεζε απφ θαλνληζκνχο πνπ επηβάιινληαη απφ 

ηε θαηνρή ινγαξηαζκψλ, φπσο: 
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1. Πξνβιήκαηα πνπ έρνπλ αληηκεησπίζεη κε ηνπο 

θαλνληζκνχο  

2. Ηθαλνπνίεζε απφ θαλνληζκνχο 

3. Γλψκε απφ θπξψζεηο πνπ επηβάιινληαη  

4. Δλεκέξσζε εθ κέξνπο ηεο ηξάπεδαο  

5. πρλφηεηα πνπ έξρνληαη αληηκέησπνη κε 

πξνβιήκαηα 

 Παξάπνλα  

1. Έρνπλ θάλεη πνηέ παξάπνλα γηα δπζιεηηνπξγίεο 

θαη πξνβιήκαηα  

 Πξνκήζεηεο – ρξεψζεηο 

 Πνζφ πνπ έρεη θαηαβιεζεί ζπλνιηθά φια ηα ρξφληα ηεο 

ζπλεξγαζίαο κε ηελ ηξάπεδα 

 πρλφηεηα θαηαβνιήο πξνκεζεηψλ – θφξσλ – 

ρξεψζεσλ  

 

 

   Μηα απφ ηηο γλσζηφηεξεο ηξάπεδεο ζηε Ηηαιία 

πξαγκαηνπνίεζε έξεπλα ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ ην 2005. ηελ 

έξεπλα ζπκκεηείραλ 2105 πειάηεο απφ 118 ππνθαηαζηήκαηα 

ηνπ νκίινπ. Ζ ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε πξνζδηνξίδεηαη απφ 2  

θαζνξηζηηθνχο παξάγνληεο: ηα πξντφληα θαη ηελ ηξάπεδα. Ζ 

κειέηε ησλ απνηειεζκάησλ ππνζηεξίδεη αθφκα φηη «ν 

ηθαλνπνηεκέλνο πειάηεο» είλαη θαη «πηζηφο». 

   Σα θξηηήξηα αμηνιφγεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

είλαη: 

 Δηθφλα ηξάπεδαο 

 ρέζε κε ηνλ ζπλεξγάηε ηεο ηξάπεδαο- ηθαλνπνίεζε απφ 

πξνζσπηθφ 

 Άκεζε- απνηειεζκαηηθή εμππεξέηεζε 

 Πνηθηιία πξντφλησλ 

 Απφδνζε –αζθάιεηα πξντφλησλ 

 Υξνληθφ δηάζηεκα ζπλεξγαζίαο 

 πρλφηεηα ζπλαιιαγψλ 

 Ηθαλνπνίεζε απφ ρξεψζεηο 

 Ηθαλνπνίεζε απφ ην δίθηπν ηνπ νκίινπ 

 Μηθξφο ρξφλνο αλακνλήο 
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 Δχθνιε πξφζβαζε ζηα ππνθαηαζηήκαηα 

 

    Ο Bitner (1990) ρξεζηκνπνίεζε ηερληθέο θαη κεζφδνπο 

πξνθεηκέλνπ λα δηαπηζηψζεη ηνπο ιφγνπο πνπ κπνξεί λα 

ραξαθηεξίζνπλ ηνλ πειάηε ηθαλνπνηεκέλν ή κε ηθαλνπνηεκέλν. 

Δληφπηζε ινηπφλ κηα βαζηθή θαηεγνξία πνπ αθνξά ηε ζρέζε ηνπ 

πειάηε κε ηνπο ππαιιήινπο. Πην ζπγθεθξηκέλα παξαζέηεη κηα 

ζεηξά  ραξαθηεξηζηηθψλ δηαζηάζεσλ πνπ επζχλνληαη γηα ηελ 

ζπκπεξηθνξά  (ηθαλνπνίεζε - δπζαξέζθεηα) ηνπ  πειάηε: 

 Ηθαλνπνηεκέλνη πειάηεο 

1. Θεηηθή  αληαπφθξηζε  ππαιιήισλ ζηηο αλάγθεο θαη 

ηα αηηήκαηα πειαηψλ (ε δπλαηφηεηα θαη ε πξνζπκία 

ησλ  ππαιιήισλ κέζσ ηε επαθήο κε ηνπο πειάηεο 

λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο πξφζζεηεο αλάγθεο θαη ηα 

πξφζζεηα αηηήκαηα ηνπο  

2. Απάληεζε – εμήγεζε  ππαιιήισλ ζηα πξνβιήκαηα 

ηνπ ζπζηήκαηνο παξνρήο ππεξεζηψλ (ε άκεζε 

αληαπφθξηζε ησλ ππαιιήισλ ζηηο απνηπρίεο ησλ  

ππεξεζηψλ θαη ηα πξνβιήκαηα ππεξεζηψλ πνπ 

πξνθαινχληαη απφ ην  αλεπαξθέο ζχζηεκα 

ππεξεζηψλ, ηα αλζξψπηλα ιάζε, ή άιιεο αηηίεο) 

3. Οη ππάιιεινη επραξηζηνχλ απζφξκεηα ηνπο πειάηεο    

επγεληθή ζπκπεξηθνξά  ησλ ππαιιήισλ απέλαληη 

ζηνπο  πειάηεο, πνπ είλαη αιεζηλά απξνζδφθεηεο 

απφ απηνχο, αιιά αληηιεπηή θαη θαινδερνχκελε  

 

 Γπζαξεζηεκέλνη πειάηεο  

1. Απνηπρία λα αληαπνθξηζεί ζηηο αλάγθεο θαη ηα 

αηηήκαηα πειαηψλ (αγλνψληαο ηηο αλάγθεο θαη ηα 

αηηήκαηα ησλ πειαηψλ δει. απξνζπκία λα 

εμππεξεηήζεη ζε ηπρφλ πξφζζεηεο εξσηήζεηο, 

απνξίεο θαη δηεπθξηλήζεηο) 

2.  Απνηπρία λα απνθξηζεί ζε ηπρφλ δπζιεηηνπξγίεο  

ηνπ ζπζηήκαηνο παξνρήο ππεξεζηψλ (απνηπρία λα 

αληηκεησπίζεη ν ππάιιεινο ηελ θαηάζηαζε  θαη 

δίλεη αξλεηηθέο απαληήζεηο ή αθφκα ζεηηθέο 

απαληήζεηο πνπ φκσο  δίλνληαη απξφζπκα 
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3. Οη ππάιιεινη απνγνεηεχνπλ απξφζκελα ηνπο 

πειάηεο (νη ππάιιεινη  παξέρνπλ  ππεξεζίεο ζηνπο 

πειάηεο κε άζρεκν ηξφπν, απξνζδφθεην θαη έληνλα 

αξλεηηθφ) 

 

 

     ε κηα  αθφκα έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε  ζε ηξάπεδεο 

ζηε Νέα Εειαλδία θαη αθνξά ηελ ηθαλνπνίεζε πειαηψλ 

(Colgate and Kate,1996) εμεηάζηεθαλ νη παξαθάησ παξάκεηξνη: 

 H ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ζε ζρέζε κε ηελ πξνζσπηθή 

απφδνζε ησλ ηξαπεδνυπαιιήισλ κε ηνπο νπνίνπο 

έξρνληαη ζε επαθή ζε ζχγθξηζε κε εθείλνπο ηνπο πειάηεο 

πνπ δελ έρνπλ έλαλ πξνζσπηθφ ηξαπεδνυπάιιειν 

 Ζ δπζαξέζθεηα ησλ πειαηψλ ζε ζρέζε κε ηελ πξνζσπηθή 

απφδνζε ησλ ηξαπεδνυπαιιήισλ ζε  ζχγθξηζε  κε 

εθείλνπο ηνπο πειάηεο πνπ δελ  έρνπλ έλαλ πξνζσπηθφ 

ηξαπεδνυπάιιειν  

 Γλψζε ή φρη ηνπ νλφκαηνο ηνπ πξνζσπηθνχ 

ηξαπεδνυπάιιεινπ   

 πρλφηεηα  επαθήο πνπ έξρεηαη ζε επαθή ν ππάιιεινο κε 

ηνλ πειάηε κε παξφηξπλζε ηνπ ηειεπηαίνπ  

 πρλφηεηα επαθήο πνπ έξρεηαη ν πειάηεο κε ηνλ 

ππάιιειν κε παξφηξπλζε  απφ ηνλ  ηειεπηαίν  

 Γεληθή απφδνζε ηξαπεδψλ  

 Πηζαλφηεηα ηεο ζπλέρηζεο ηεο ζπλεξγαζίαο κε ηε 

ζπγθεθξηκέλε ηξάπεδα  
 Πηζαλφηεηα ηεο ζχζηαζεο ηεο ηξάπεδαο ζε άιινπο 

ελδηαθεξφκελνπο  

 

    ηελ Σατιάλδε πξαγκαηνπνηήζεθε κηα νινθιεξσκέλε έξεπλα  

γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, ηελ ζρέζε ηνπο κε ηνπο 

ππαιιήινπο, ηελ ζρέζε  ηνπο κε ηηο ππεξεζίεο ηεο ηερλνινγίεο 

αιιά θαη απφ ηηο ππεξεζίεο πνπ δελ ζρεηίδνληαη κε ην 

δηαδίθηπν. Αθνινπζεί ην  ελδεηθηηθφ εξσηεκαηνιφγην πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθε θαη έρεη ρσξηζηεί ζε νρηψ ελφηεηεο. 
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Ελόηεηα 1
ε
: Δηαπξνζσπηθή  ηθαλνπνηεηηθή ζρέζε πειάηε- 

εξγαδνκέλνπ  

1. Ο ππάιιεινο  ζαο παξέρεη ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο  

γηα λα ιεθζνχλ  απφ εζάο νη ζσζηέο απνθάζεηο;  

2. Ο ππάιιεινο ζαο ελεκεξψλεη ακέζσο θαη ζπλερψο γηα ηηο 

ζρεηηθέο θαη ρξήζηκεο πιεξνθνξίεο πνπ ζαο ελδηαθέξνπλ 

άκεζα; 

3. Ο ππάιιεινο ζα ζαο ελεκεξψζεη άκεζα  γηα ηε κε 

δηαζέζηκε ππεξεζία; 

4. Ο ππάιιεινο  ζα ζαο ελεκεξψλεη πφηε θαη γηαηί ε 

ππεξεζία πνπ ρξεηάδεζηε δελ είλαη εθηθηφ λα 

πξαγκαηνπνηεζεί ηψξα    

5. Ο ππάιιεινο ζαο παξέρεη ηηο πιεξνθνξίεο - ππεξεζίεο 

θηιηθφ ηξφπν; 

6. Ο ππάιιεινο  είλαη ζε ζέζε λα απνδψζεη θαιά θάησ απφ 

ηηο δπζκελείο πεξηζηάζεηο; 

 

Ελόηεηα 2
ε
: Δηαπξνζσπηθή κε – ηθαλνπνηεηηθή ζρέζε πειάηε –

εξγαδνκέλνπ 

1. Οη ηειεθσληθέο γξακκέο ηνπ θέληξνπ εμππεξέηεζεο 

πειαηψλ   είλαη πάληα πνιπάζρνιεο; 

2. Ο ππάιιεινο   δελ απνθξίλεηαη ζηα ηειεθσλήκαηα 

ακέζσο θαη ζπλήζσο ζαο βάδεη ζηε αλακνλή  γηα λα 

απαληήζεη ζε κηα άιιε γξακκή; 

3. Ο ππάιιεινο  είλαη αλίθαλνο λα ιχζεη ηα πξνβιήκαηα πνπ 

παξνπζηάδνληαη ζε  ππεξεζηψλ άιισλ ηκεκάησλ; 

4. Ο ππάιιεινο  δελ ζπληνλίδεηαη  κε άιια ηκήκαηα φηαλ 

απηφ θξίλεηαη απαξαίηεην γηα ηελ επίιπζε πξνβιεκάησλ; 

5. Ο ππάιιεινο  δελ κπνξεί λα ειέγμεη ηηο αληηδξάζεηο 

ηνπ/ηεο 

6. Ο ππάιιεινο δελ θξαηά ηηο ιεπηνκέξεηεο ησλ 

ραξηνθπιαθίσλ ζαο θξπθέο; 

 

Ελόηεηα 3
ε
: Ιθαλνπνίεζε από ρξήζε ππεξεζηώλ ηνπ δηαδηθηύνπ 

1. Δίλαη έλα  «απεπζείαο»  εκπφξην πνπ  κπνξεί θαλείο  λα 

εθηειέζεη  απφ νπνπδήπνηε ζηνλ θφζκν αξθεί λα κπνξεί 

λα ζπλδεζεί κε ην  Γηαδίθηπν 
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2. Οη  ρξήζηεο κπνξνχλ λα ιάβνπλ ηηο ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν 

ηηο αλαθνξέο απφ ηηο ζπλαιιαγέο πνπ πξαγκαηνπνίεζαλ 

3. Έλαο ρξήζηεο  είλαη ζε ζέζε λα ειέγμεη ηηο αλαθνξέο 

ζπλαιιαγψλ  ακέζσο φηαλ απαηηνχληαη αθφκα θαη φηαλ 

δελ κπνξεί λα έξζεη ζε επαθή κε ηνλ  ππάιιειφ ηνπ 

4. Οη ζπλαιιαγέο πξαγκαηνπνηνχληαη ακέζσο ρσξίο 

θαζπζηεξήζεηο  

 

Ελόηεηα 4
ε
: Με - ηθαλνπνίεζε από ρξήζε ππεξεζηώλ ηνπ 

δηαδηθηύνπ 

1. Οη εκπνξηθέο ζπλαιιαγέο  κέζσ δηαδηθηχνπ έρνπλ 

κεξηθνχο πεξηνξηζκνχο (π.ρ κέγεζνο ρξεκαηηθνχ πνζνχ 

θαηάζεζεο)  

2. Οη εκπνξηθέο ζπλαιιαγέο κέζσ δηαδηθηχνπ  έρνπλ ηνλ 

πεξηνξηζκφ φηη πξέπεη λα ππάξρνπλ ήδε έλα ρξεκαηηθφ 

πνζφ ζηνλ ινγαξηαζκφ  γηα λα εθηειεζηεί κηα πιεξσκή  

3. Μηα επηβεβαίσζε ηεο ζπλαιιαγήο κέζσ δηαδηθηχνπ 

κπνξεί λα  είλαη πνιχ αξγή 

4. Μηα  ζπλαιιαγή κέζσ δηαδηθηχνπ   ράλεηαη κεξηθέο θνξέο 

5. Έλαο  ρξήζηεο πνιιέο θνξέο  είλαη αδχλαην λα ζπλδεζεί  

κε ην  δίθηπν  

6. Έλαο ρξήζηεο δελ κπνξεί λα εθηειέζεη κηα ζπλαιιαγή 

γηαηί ην ζχζηεκα κε ην νπνίν ζέιεη λα ζπλδεζεί είλαη 

εθηφο ιεηηνπξγίαο  

 

Ελόηεηα 5
ε
: Η δηαπξνζσπηθή - ηθαλνπνηεηηθή ζρέζε  πειάηε - 

ππαιιήινπ  

1. Ο ππάιιεινο ηεο  ηξάπεδαο είλαη πξφζπκνο λα κε 

ελεκεξψζεη γηα ηε κε δηαζέζηκε ππεξεζία 

2. Ο  ππάιιεινο ηεο  ηξάπεδαο  είλαη δηαζέζηκνο λα 

εμεγήζεη  πφηε  θαη γηαηί ε ηξαπεδηθή ππεξεζία είλαη 

δχζθνιν λα εθηειεζηεί  

3. Ο  ππάιιεινο ηεο  ηξάπεδαο ππνβάιιεη έθζεζε γηα ηα 

ιάζε ηεο ηξάπεδαο ακέζσο 

4. Ο ππάιιεινο ηεο  ηξάπεδαο είλαη άκεζα δηαζέζηκνο λα 

εμππεξεηήζεη ζε απνηπρεκέλεο ζπλαιιαγέο   αιιά θαη λα 

επηδηνξζψζεη θαη αζηνρίεο ππεξεζηψλ γξήγνξα 
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5. Ο ππάιιεινο ηξάπεδαο παξέρεη ππεξεζίεο κε  θηιηθή 

δηάζεζε θαη  επαγγεικαηηζκφ 

6. Ο ππάιιεινο ηεο  ηξάπεδαο είλαη ζε ζέζε λα απνδψζεη 

θαιά αθφκα θαη θάησ απφ  δπζκελείο  ζπλζήθεο ζε 

πεξίπινθεο πεξηζηάζεηο 

7. Ο  ππάιιεινο ηεο  ηξάπεδαο παξέρεη  πιεξνθνξίεο θαη 

βνεζά νπζηαζηηθά ζην λα ιεθζνχλ νη θαηαιιειφηεξεο 

απνθάζεηο  

8. Ο ππάιιεινο ηεο  ηξάπεδαο είλαη πξφζπκνο λα παξέρεη 

θάζε θνξά  ηελ ππεξεζία πνπ επηζπκεί ν πειάηεο  

9. Μπνξεί ν πειάηεο  λα ππνβάιεη  ηηο εξσηήζεηο ηνπ  ή λα 

δεηήζεη βνήζεηα απφ ηνλ ππάιιειν θαη λα πάξεη κηα  

απάληεζε γξήγνξα θαη άκεζα 

10. Ο ππάιιεινο ηεο ηξάπεδαο κπνξεί λα θαηαιάβεη ηα 

πξνβιήκαηά  θαη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε  εχθνια 

 

Ελόηεηα 6
ε
: Η δηαπξνζσπηθή κε ηθαλνπνηεηηθή ζρέζε πειάηε 

– ππαιιήινπ  

1. Ο ππάιιεινο ηεο  ηξάπεδαο δελ κπνξεί λα ειέγμεη ηηο 

ζπγθηλήζεηο ηνπ/ηεο 

2. Ο πειάηεο πεξηκέλεη  πάληα ζε κηα κεγάιε  ζεηξά 

αλακνλήο φηαλ ζέιεη λα πξαγκαηνπνηήζεη ηηο  ζπλαιιαγέο 

ζε έλα ππνθαηάζηεκα ηξάπεδαο 

3. Ο ππάιιεινο ηεο  ηξάπεδαο δελ κπνξεί λα παξέρεη  

απνηειεζκαηηθέο ππεξεζίεο ζηηο ψξεο αηρκήο 

4. Ο ππάιιεινο ηεο ηξάπεδαο  εμππεξεηεί απξφζεθηα, ή 

ζηεξείηαη ηνλ επαγγεικαηηζκφ  

5. Μεξηθνί ππάιιεινη ηξαπεδψλ δελ κπνξνχλ λα 

αληηθαηαζηήζνπλ έλα ζπλάδειθν πνπ  εηδηθεχεηαη   ζε 

άιιεο ππεξεζίεο 

6. Παξαηεξνχληαη θαζπζηεξήζεηο ησλ  ππαιιήισλ ηεο  

ηξάπεδαο πνπ παξέρνπλ  ελεκεξψζεηο ινγαξηαζκψλ 

7. Ο ππάιιεινο ηεο  ηξάπεδαο δελ θξαηά κπζηηθέο   ηηο 

ιεπηνκέξεηεο ησλ ινγαξηαζκψλ θαη ηα επαίζζεηα 

πξνζσπηθά δεδνκέλα ηνπ πειάηε  

 

Ελόηεηα 7
ε
: Η ηθαλνπνηεηηθή ζρέζε πειάηε – ηερλνινγίαο  
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1. Ο πειάηεο  κπνξεί  λα ιχζεη  ηα επείγνληα πξνβιήκαηά 

εγθαίξσο κέζσ ηνπ  δηαδηθηχνπ 

2. Οη ηξαπεδηθέο εξγαζίεο δηαδηθηχνπ θαζηζηνχλ ηηο 

ζπλαιιαγέο  επθνιφηεξεο 

3. Οη ηξαπεδηθέο ζπλαιιαγέο κέζσ  δηαδηθηχνπ είλαη εχθνιεο 

θαη εχρξεζηεο αθφκα θαη γηα πειάηεο πνπ δελ έρνπλ 

ηδηαίηεξεο γλψζεηο ζε ππνινγηζηέο  

4. Ζ εθκάζεζε γηα ηηο λέεο ππεξεζίεο ηεο ηξάπεδαο απφ ηνλ 

ηζηνρψξν ηεο ηξάπεδαο είλαη θαηαλνεηέο  

5. Οη ηξαπεδηθέο εξγαζίεο κέζσ δηαδηθηχνπ επηηξέπνπλ  ζηνλ 

πειάηε  λα εθηειεί  ηηο ζπλαιιαγέο ηνπ  αλεμάξηεηα 

6. Δπηζπκεί ν πειάηεο  λα θάλεη  ηηο ζπλαιιαγέο ηνπ  ν ίδηνο 

κέζσ  δηαδηθηχνπ 

7. Οη ηξαπεδηθέο εξγαζίεο κέζσ δηαδηθηχνπ επηηξέπνπλ ζηνλ 

πειάηε  λα έρεη  πξφζβαζε ζην επηηφθην ή ζε πιεξνθνξίεο 

γηα ηελ ζπλαιιαγκαηηθή ηζνηηκία 

8. Οη ηξαπεδηθέο εξγαζίεο κέζσ δηαδηθηχνπ  βνεζνχλ γηα λα 

θεξδίζεη ν πειάηεο  ρξφλν ζηηο  ζπλαιιαγέο 

9. Μπνξεί ν πειάηεο  λα πάξεη άκεζα ην ηζηνξηθφ ησλ 

ζπλαιιαγψλ  φπνηε ζειήζεη  κέζσ δηαδηθηχνπ 

10. Οη ηξαπεδηθέο εξγαζίεο κέζσ  δηαδηθηχνπ κπνξνχλ 

λα εθηειεζηνχλ απφ νπνπδήπνηε ζηνλ θφζκν 

11. Μπνξεί ν πειάηεο  λα ιάβεη  ην ηζηνξηθφ ησλ 

ζπλαιιαγψλ άκεζα θαη γξήγνξα   

12. Οη ηξαπεδηθέο εξγαζίεο  κέζσ δηαδηθηχνπ επηηξέπνπλ 

ζηνλ πειάηε λα δηακνξθψζεη ηηο ππεξεζίεο πνπ ηνλ 

ελδηαθέξνπλ ζχκθσλα κε ηηο αλάγθεο ηνπ  

 

Ελόηεηα 8
ε
: Δπζαξέζθεηα από ηε ζρέζε πειάηε – ηερλνινγίαο  

1. Οη ηξάπεδεο δελ εμαζθαιίδνπλ φηη ηα ζπζηήκαηα ζην 

δηαδίθηπν κπνξνχλ πξαγκαηηθά λα ζπλδέζνπλ  άκεζα κε 

ηνλ πξνζσπηθφ ππνινγηζηή ηνπ πειάηε πάληα 

2. Οη ηξαπεδηθέο ζπλαιιαγέο  κέζσ δηαδηθηχνπ ράλνληαη 

κεξηθέο θνξέο 

3. Γελ είλαη βέβαηνο  ν πειάηεο γηα ην πνηνο είλαη αξκφδηνο 

γηα ηηο απνηπρίεο ζηε δηαδηθαζία ππεξεζηψλ 



 42 

4. Μηα επηβεβαίσζε ησλ ηξαπεδηθψλ ζπλαιιαγψλ 

Γηαδηθηχνπ πνπ γίλνληαη κέζσ ηνπ Γηαδηθηχνπ  θάπνηεο 

θνξέο γίλεηαη  πνιχ αξγά  

5. Οη ηξαπεδηθέο εξγαζίεο κέζσ δηαδηθηχνπ έρνπλ  

πεξηνξηζκνχο ζηνλ ρξεκαηηθφ πνζφ πνπ κπνξεί λα 

ζπλαιιαγή  

6. Γελ κπνξεί ν πειάηεο  λα πξαγκαηνπνηήζεη φιεο ηηο 

ππεξεζίεο κέζσ δηαδηθηχνπ 

7. Οη ηξαπεδηθέο εξγαζίεο Γηαδηθηχνπ είλαη αλίθαλεο λα 

παξέρνπλ ηηο ίδηεο ππεξεζίεο κε έλα ππνθαηάζηεκα ηεο 

ηξάπεδαο  

Ζ θιίκαθα πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε γηα λα βαζκνινγεζνχλ φια ηα 

παξαπάλσ ήηαλ πεληαβάζκηα.(απφιπηα επραξηζηεκέλνο –

απφιπηα δπζαξεζηεκέλνο).(Srijumpa, R., Tanyamai Chiarakul and 

Mark Speece). 

 

 

 

 

 

 

2.4 Έξεπλεο ηθαλνπνίεζεο εζσηεξηθψλ & εμσηεξηθψλ 

πειαηψλ ζε ηξαπεδηθά ηδξχκαηα  
 

    Πνιιέο ηξάπεδεο ιακβάλνληαο ππφςε ην γεγνλφο φηη ηε 

ζρέζε εκπηζηνζχλεο πνπ ππάξρεη κεηαμχ ησλ πειαηψλ θαη ησλ 

ππαιιήισλ πξαγκαηνπνηνχλ έξεπλεο κέηξεζεο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο θαη γηα ηηο δπν πεξηπηψζεηο. Όπσο ππνζηεξίδνπλ 

θαη νη παξαθάησ (Parasuraman, Berry and Zeithaml,1998): Ζ 

επηηπρία θαζνδεγείηαη απφ ηελ νξγάλσζε ηεο επηρείξεζεο πξνο 

ηνπο πειάηεο, ηνπο αληαγσληζηέο, αιιά  θαη ηε ζρέζε ηεο κε 

ηνπο εξγαδνκέλνπο ηεο. Ζ νξγάλσζε έρεη ζπζηαηηθά ηεο ην 

«εμσηεξηθφ κάξθεηηλγθ» πνπ αθνξά ηε ζρέζε κεηαμχ εηαηξίαο 

θαη πειαηψλ, ην «εζσηεξηθφ» πνπ επηθεληξψλεηαη ζηε ζρέζε 

ηεο εηαηξίαο κε ηνπο ππαιιήινπο θαη ην «δηαινγηθφ 

κάξθεηηλγθ» πνπ αθνξά ηελ ζρέζε πνπ δεκηνπξγείηαη κεηαμχ 

πειαηψλ θαη εξγαδνκέλσλ. Σν βαζηθφ ζε κηα έξεπλα είλαη λα 

αληηιεθζνχκε ην πσο ελεξγεί ν πειάηεο θαη λα αλαπηχμνπκε 
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εξγαιεία θαη ηερληθέο πνπ λα αληαπνθξίλνληαη ζηηο αλάγθεο ηνπ 

θαη ηνλ ηθαλνπνηνχλ πιήξσο.  

    Ο James Swann (2006) αλαθέξεη επίζεο φηη ην πην ζεκαληηθφ 

ζηνηρείν γηα λα ιεηηνπξγεί κηα ηξάπεδα  ζσζηά είλαη νη 

εξγαδφκελνη. Οθείιεη ινηπφλ κηα ηξάπεδα λα είλαη ηδηαίηεξα 

πξνζερηηθή φηαλ επηιέγεη ηνπο ππαιιήινπο ηεο. Με ζσζηά 

επηιεγκέλνπο ππαιιήινπο κπνξεί λα κεηψζεη ηνλ θχθιν ησλ 

εξγαζηψλ ηεο  αιιά θαη λα ηθαλνπνηεί θαη ηνπο πειάηεο ηεο.  

  Ο Dana Turner (President of Security Education 

System) ππνζηεξίδεη φηη ην 60% ησλ ηξαπεδψλ ζε 

παγθφζκην επίπεδν δελ ρξεζηκνπνηνχλ ηα ζσζηά 

θξηηήξηα θαη δελ αθνινπζνχλ ηα θαηάιιεια βήκαηα γηα 

ηελ επηινγή ησλ κειινληηθψλ ππαιιήισλ.  

ην ίδην άξζξν επηζεκαίλεηαη φηη γηα κηα ηξάπεδα  ν αμηφπηζηνο 

εξγαδφκελνο είλαη δσηηθήο ζεκαζίαο.  

 

Αμηφπηζηνο ππάιιεινο  Εσηηθήο  ζεκαζίαο γηα ηελ Σξάπεδα 

 

Δίλαη απαξαίηεην γηα κηα ηξάπεδα λα δηαζέηεη έκπηζηνπο 

εξγαδφκελνπο πνπ ζα ηεξνχλ ηνπο λνκηθνχο θαλνληζκνχο πνπ 

αθνξνχλ ηελ θάιπςε ησλ πειαηψλ θαη ησλ πξνζσπηθψλ ηνπο 

ζηνηρείσλ.  

 

Η  ζρέζε πειάηε – ηξάπεδαο θαη ν βαζκόο ηθαλνπνίεζεο ηνπ από 

ηηο παξερόκελεο ππεξεζίεο – πξντόληα είλαη  έλα ζύλνιν 

ζπζζσξεκέλεο εκπεηξίαο. 
                                                                         (O‘Loughlin ,2004) 

 

       Αλ ν πειάηεο δελ κείλεη επραξηζηεκέλνο απφ ηε 

ζπλεξγαζία απφ ην αλζξψπηλν δπλακηθφ ηεο ηξάπεδαο ηφηε 

ππάξρεη κεγάιε πηζαλφηεηα λα απνρσξήζεη. Ζ Royal Bank of 

Canada ππνζηεξίδεη (Vandermerwe,1993) φηη έλαο 

δπζαξεζηεκέλνο πειάηεο πνπ ζα απνθαζίζεη λα αιιάμεη 

ηξάπεδα ζα ην πεη ζε άιια δέθα πεξίπνπ άηνκα γηα ηελ 

δπζάξεζηε εκπεηξία πνπ είρε θαη ηελ ρακειή πνηφηεηα 

ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη απηή ε  ηξάπεδα, ελψ έλαο 

ηθαλνπνηεκέλνο πειάηεο ζα κνηξαζηεί απηή ηελ εκπεηξία κε 

άιια δπν ή ηξία άηνκα αθφκα. 
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Η δπζαξέζθεηα ησλ πειαηώλ έρεη σο  απνηέιεζκα λα κεηώλεηαη ν 

αξηζκόο ησλ πειαηώλ καο, ε ιεηηνπξγία ηεο ηξάπεδαο λα 

ζηεξίδεηαη ζε νινέλα θαη κηθξόηεξν δείγκα πειαηώλ αιιά θαη λα  

δηαβξώλεηαη  ε θήκε ηεο. 
                                                                 (Levesque and McDougall,1996)  

 

Απηό ην θαηλόκελν είλαη πην έληνλν ζηηο πεξηπηώζεηο πνπ ν 

πειάηεο είλαη δπζαξεζηεκέλνο από ηελ παξνρή ππεξεζηώλ. 

                                                     

                                                            (Singh,1990 Fornell,1992) 

 

Η δπζαξέζθεηα εθθξάδεηαη κε δπν ηξόπνπο, είηε κε απνρώξεζε 

ηνπ πειάηε θαη δηαθνπή ηεο ήδε ππάξρνπζαο ζπλεξγαζίαο  είηε κε 

παξακνλή θαη εθδήισζε ηεο δπζαξέζθεηαο κέζσ παξαπόλσλ. 

Μάιηζηα πνιιέο θνξέο ν δπζαξεζηεκέλνο πειάηεο πηζηεύεη όηη ε 

παξακνλή  παξά ηε δπζαξέζθεηα κπνξεί λα απνηειέζεη εθαιηήξην 

γηα βειηηώζεηο θαη δξαζηηθέο αιιαγέο. 

                                                                           (Hirschman,1970) 

 

 

Σνπιάρηζηνλ ην 70% ησλ δπζαξεζηεκέλσλ πειαηώλ δελ ζα θάλεη 

παξάπνλα θαη  ζα απνθαζίζεη  λα αιιάμεη ηξάπεδα. 

 

                                                                 (Vandermerwe,1993) 

 
     

      ην επίκαρν δήηεκα ηεο πξνζπάζεηαο λα θαηαθέξνπλ νη 

ηξάπεδεο λα δηαηεξήζνπλ ηνπο παιηνχο πειάηεο αιιά θαη λα 

απνθηήζνπλ λένπο εζηίαζε ε έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ζε 

ηξάπεδεο ζηελ Ηλδία. Πην ζπγθεθξηκέλα κειεηήζεθε πφζν 

επεξεάδεη ε ζπκπεξηθνξά ελφο ππαιιήινπ ηελ εηθφλα ησλ 

πειαηψλ γηα ηελ ηξάπεδα θαη πφζν κπνξεί απηή λα επεξεάζεη 

πεξεηαίξσ απνθάζεηο γηα ζπλέρηζε ή φρη ηεο ζπλεξγαζίαο.  

Σν εξσηεκαηνιφγην πεξηείρε εξσηήζεηο γηα ηελ ηθαλνπνίεζε 

ησλ πειαηψλ απφ ηα πξντφληα, ην πξνζσπηθφ, ηεο παξερφκελεο 

ππεξεζίεο θαη ηελ νξγάλσζε ηεο ηξάπεδαο κε ηελ νπνία 

ζπλεξγάδνληαη. Αθφκα νη εξσηψκελνη θαινχληαλ λα 
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απαληήζνπλ γηα ηα αλ ζθνπεχνπλ λα δηαηεξήζνπλ ηε 

ζπλεξγαζία  ζην κέιινλ, αλ εκπηζηεχνληαη ην πξνζσπηθφ θαη 

ζεσξνχλ φηη  δηαθπιάζζεη ηα πξνζσπηθά ζηνηρεία  ηνπο θαη 

ζεσξνχλ φηη ε ηξάπεδα θαιχπηεη ηηο αλάγθεο θαη εθπιεξψλεη ηηο 

πξνζδνθίεο  ηνπο. Δπεηδή ζηφρνο ήηαλ λα πξνζδηνξηζηεί ε ηζρχο 

ηνπ δεζκνχ πειάηε – ηξάπεδαο, νη εξσηψκελνη θαινχληαη λα 

δηεπθξηλίζνπλ αλ ζπλεξγάδνληαη κε άιιε ηξάπεδα θαη πνηα ε 

ζρέζε ηνπο κε απηή. 

     Οη βαζηθνί παξάγνληεο πνπ θαζνξίζηεθαλ πξνθεηκέλνπ λα 

πξνζδηνξηζηεί ε ζρέζε ηξάπεδαο – πειαηψλ  είλαη:  

 Ζ ηθαλφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ λα δηεθπεξαηψλεη κε 

επηηπρία ηηο απαξαίηεηεο δηαδηθαζίεο θάζε θαη λα παξέρεη 

πνηνηηθέο ππεξεζίεο 

 Σα δηαζέζηκα πξντφληα – ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη θάζε 

ηξαπεδηθφο φκηινο 

  Ζ βαξχηεηα πνπ δίλνπλ νη πειάηεο ζηνπο παξαπάλσ 

παξάγνληεο 

 

       Μηα άιιε νηθνγέλεηα θξηηεξίσλ πνπ πξνέξρεηαη  απφ 

έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ζε ειιεληθέο ηξάπεδεο 

(Πξσηφπαπαο,1997) ζην πιαίζην ηεο αμηνιφγεζεο ηεο ζρέζεο 

πειαηψλ – ηξάπεδαο, εζηίαζε θπξίσο ζηα αθφινπζα:  

 ρεδηαζκφο πξντφλησλ πνπ ηθαλνπνηνχλ ηνπο πειάηεο  

 Δθαξκνγή δξαζηεξηνηήησλ γηα ηε βειηίσζε 

εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ  

 πλεηδεηνπνίεζε αλάγθεο γηα εμππεξέηεζεο πειαηψλ  

 Δζσηεξηθφο ζρεδηαζκφο θαηαζηεκάησλ 

 Μνξθή θαηαζηεκάησλ  

 Κξηηήξηα αμηνιφγεζεο ζηειερψλ θαη  ππαιιήισλ πνπ 

εμππεξεηνχλ πειάηεο  

 Ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε  

 

Μέζα απφ ηα βαζηθά απηά ζεκεία παξνπζηάδεηαη κηα 

νινθιεξσκέλε εηθφλα γηα ην πσο κπνξεί κηα ηξάπεδα λα 

νξγαλψζεη λα πάξεη πξσηνβνπιίεο βειηίσζεο ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ ηεο θαη πσο κπνξεί λα αμηνπνηήζεη ηνπο 

αλζξψπηλνπο πφξνπο ηεο. Οπζηαζηηθά ε έξεπλα πξνζπαζεί λα 
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πξνζδηνξίζεη ηε ζεκαζία πνπ έρεη ε πνηφηεηα ησλ ηξαπεδηθψλ 

ππεξεζηψλ θαη ε ηθαλνπνίεζε ζην ζχγρξνλν αληαγσληζηηθφ 

πεξηβάιινλ, επεμεγεί ην ζηξαηεγηθφ ραξαθηήξα ηεο  πνηφηεηαο 

θαη ηα πιενλεθηήκαηα πνπ εμαζθαιίδεη θαη αλαιχεη ηηο βαζηθέο 

πνπ κπνξνχλ λα εθαξκνζηνχλ γηα επηηπρή αλάπηπμε 

πξσηνβνπιηψλ βειηίσζεο.  

    Παξάιιεια αληρλεχεη ηηο δηαζηάζεηο ηεο πνηφηεηαο ησλ 

ππεξεζηψλ, νξηνζεηεί ηελ έλλνηα ηνπ εζσηεξηθνχ πειάηε, 

ηνλίδεη ηελ  ζεκαζία ηνπ αλζξψπηλνπ παξάγνληα ζηηο 

πξνζπάζεηεο βειηίσζεο, εληνπίδεη ηξφπνπο αμηνπνίεζεο ησλ 

αλζξψπσλ κέζα ζε πεξηβάιινλ πξνζαλαηνιηζκέλν ζηελ 

πνηφηεηα, δηεξεπλά ηελ ζρέζε αλάκεζα ζηηο πξσηνβνπιίεο 

βειηίσζεο θαη ζηηο πνιηηηθέο ηεο  δηνίθεζεο πνπ εθαξκφδνληαη 

θαη ηέινο αμηνινγεί θαη απνηηκά ηηο πξνζπάζεηεο βειηίσζεο ηεο 

πνηφηεηαο. Κπξίσο εζηηάδεη ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ εξγαδνκέλσλ 

θαη πσο  κπνξεί λα αμηνινγεζεί ε ζπλνιηθή ηνπο εηθφλα κέζα 

απφ ηνπο πειάηεο: 

 Απνηειεζκαηηθφηεηα εμππεξέηεζεο 

 Relationship banking 

 Φηιηθφηεηα 

 Σαρχηεηα 

 Απνδνηηθφηεηα ζπλαιιαγψλ 

 Cross-selling 

 

Ζ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, φπσο αλαθέξεηαη ζηελ έξεπλα 

ζπλνςίδεηαη ζηα εμήο: 

 Σήξεζε ζηνηρείσλ γηα ζηαζεξφηεηα παιεηψλ 

 Δμέηαζε απνθιεηζηηθήο ζπλεξγαζίαο κε ηελ ηξάπεδα 

 πγθέληξσζε ζηνηρείσλ γηα ηελ ηθαλνπνίεζε πειαηψλ 

 Γηαπίζησζε βαζκνχ ζχζηαζεο ηεο ηξάπεδαο ζε άιινπο 

 Σήξεζε ζηνηρείσλ θαη δηεξεχλεζε ησλ αηηηψλ  

θιεηζίκαηνο ινγαξηαζκνχ 

 

Δλψ ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε απμάλεηαη φηαλ ην πξνζσπηθφ 

πξνζπαζεί κε θάζε ηξφπν λα βειηηψζεη ηα παξαθάησ 

ραξαθηεξηζηηθά: 

 Δζηίαζε ζηνλ εμσηεξηθφ πειάηε 
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 Παξνρή ζπκβνπιεπηηθψλ ππεξεζηψλ 

 Δλεξγφο αλάκημε ζηε πξνζπάζεηα βειηίσζεο ηεο 

πνηφηεηαο 

 Οπζηαζηηθή ζπκκεηνρή ζηε δηεξγαζία επίιπζεο 

πξνβιεκάησλ 

 Δλεξγφο ζπκκεηνρή ζηελ επηθνηλσλία θαη δηάδνζε αξρψλ 

     Πνηφηεηαο 

 

 

Γηα λα κείλεη έλαο πειάηεο ηθαλνπνηεκέλνο θαη λα ζπλερίζεη λα 

ζπλεξγάδεηαη κε κηα ηξάπεδα είλαη ππεύζπλνη όινη νη ππάιιεινη 

πνπ είλαη ππνρξεσκέλνη λα ηνλ εμππεξεηνύλ θαη λα ηνλ βνεζνύλ.  

                                                                     
                                                                         (Goldzimmer,1990) 

 

 

      Ζ επφκελε  κειέηε  πξαγκαηνπνηήζεθε απφ ηελ ηξάπεδα 

«Bendigo Bank» (Galik,) κε ζθνπφ λα δηαπηζηψζεη ηελ 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θαη λα βξεη ηξφπνπο γηα λα βειηηψζεη 

ηηο πσιήζεηο ηεο. ηφρνο πάληα ήηαλ ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

πξνζδνθηψλ ησλ πειαηψλ θαη ε δεκηνπξγία ελφο ηδαληθνχ 

ρψξνπ εξγαζίαο γηα ην πξνζσπηθφ. O ζπλδπαζκφο απηψλ ησλ 

δπν ζηνηρείσλ νδήγεζε ζηελ επηινγή ησλ θξηηήξησλ γηα ηε 

κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο. 

     Απφ ηε κηα πιεπξά θαζνξίδνληαη νη παξάγνληεο πνπ ζα 

θαζνξίζνπλ θαη ζα βειηηψζνπλ ηε ζρέζε ηνπ πξνζσπηθνχ κε 

ηνπο πειάηεο, φπσο: 

 Δπηθνηλσλεί άξηζηα κε ηνπο πειάηεο; 

 Δίλαη πάληα πξφζπκν λα εμππεξεηήζεη; 

 Παξέρεη ηηο απαξαίηεηεο πιεξνθνξίεο; 

 Καηαιαβαίλεη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε;  

 Δκπλέεη εκπηζηνζχλε;  

     Δλψ απφ ηελ άιιε πιεπξά έρνπκε ηνπο πειάηεο πνπ ζα 

κείλνπλ επραξηζηεκέλνη απφ ην αλζξψπηλν δπλακηθφ αλ 

ππάξρνπλ ηα εμήο: 

 Δκπεηξία , κφξθσζε εξγαδνκέλσλ 

 Ηθαλνπνίεζε απφ ρξεψζεηο ππεξεζηψλ 
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 Τπνζηήξημε θαη επίιπζε πξνβιεκάησλ 

 πλέπεηα ηξάπεδαο 

 ηε γξήγνξε θαη  απνηειεζκαηηθή εμππεξέηεζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ 

 Αμηνπηζηία πξντφλησλ, ππεξεζηψλ 

 Κάιπςε απαηηήζεσλ 

 Απφδνζε πξντφλησλ 

 ρέζε εκπηζηνζχλεο κε ην πξνζσπηθφ 

 

 

Έλα θαιό εζσηεξηθό δηνηθεηηθό ζύζηεκα εληζρύεη ηελ πεπνίζεζε 

ζηνπο εξγαδόκελνπο όηη είλαη ζπλδεηηθόο θξίθνο ζε κηα αιπζίδα 

πνπ ελώλεη ηελ επηρείξεζε κε ηνπο πειάηεο. Άξα θάζε θίλεζε θαη 

ελέξγεηα πξέπεη λα αθνινπζεί κηα ζηξαηεγηθή πνπ λα απμάλεη ηελ 

απνδνηηθόηεηα ηεο επηρείξεζεο θαη λα ελδπλακώλεη ηε ζρέζε 

εηαηξίαο – πειάηε. 
                                                                                    (Pandα) 

 

    Ο James Swann ππνζηεξίδεη φηη γηα λα έρεη κηα ηξάπεδα 

ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο  πξέπεη λα ηδηαηηέξσο πξνζερηηθή 

ζηελ επηινγή ησλ εξγαδνκέλσλ πνπ έξρνληαη ζε άκεζε επαθή 

κε ηνπο πειάηεο. Γειαδή εξγαδφκελνη πνπ βξίζθνληαη ζηα 

ηακεία, ζηηο εγθξίζεηο δαλείσλ, έθδνζε θαξηψλ  θαη ζηηο 

πιεξνθνξίεο νθείινπλ λα: 

 Γλσξίδεη ηηο αξκνδηφηεηεο ηεο ζέζεο εξγαζίαο θαιά 

 Έρεη γλψζεηο πνπ αθνξνχλ ην αληηθείκελν εξγαζίαο 

 Πξνζθέξεη πιεξνθνξίεο γηα επίιπζε πξνβιεκάησλ 

 Δίλαη δηαζέζηκνο λα επηιχζεη ηπρφλ απνξίεο 

 Δίλαη Δπηθνηλσληαθφο θαη επέιηθηνο 

 

 

Σν πην ζεκαληηθό είλαη λα αιιάμνπκε ηε λννηξνπία ησλ 

εξγαηηθνύ δπλακηθνύ θαη λα ηνπο πείζνπκε όηη ην πην ζεκαληηθό 

είλαη : «Να θάλνπλ ην ζσζηό από ηελ πξώηε θνξά ».  

                                                                                
                                                                                (Oakland,2000) 
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Σφηε  κφλν κπνξεί λα ρηηζηεί κηα ζρέζε εκπηζηνζχλεο κεηαμχ 

ηξάπεδαο θαη πειαηψλ πνπ ζα ληψζνπλ φηη νη πξνζδνθίεο, 

απαηηήζεηο ηνπο ηθαλνπνηνχληαη.O Kasper (1999)  απφ ηελ άιιε 

εμέηαζε  δηάθνξεο ελαιιαθηηθέο ζηξαηεγηθέο γηα ην κάξθεηηλγθ 

ππεξεζηψλ θαη έδσζε ηδηαίηεξε  έκθαζε ζηελ αλάγθε ελφο 

ζσζηνχ κίγκαηνο ππεξεζηψλ ησλ ππεξεζηψλ – πξντφληνο, ησλ 

αλζξψπσλ, ηνπ ζπζηήκαηνο θαη ηεο ηερλνινγίαο πνπ δίλεη ηελ 

επθαηξία ζηηο επηρεηξήζεηο λα απμήζνπλ ηνπο ηθαλνπνηεκέλνπο 

πειάηεο.  

 

     Μηα απφ ηηο κεγαιχηεξεο ηξάπεδεο παγθνζκίσο, ε Barclays 

θαη έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα ζηειέρε ηεο, ν Peter Harvey  

ππνζηεξίδνπλ φηη ην κπζηηθφ γηα ηθαλνπνηεκέλνπο πειάηεο είλαη 

νη ηθαλνπνηεκέλνη ππάιιεινη. Ζ ζηξαηεγηθή πνπ εθαξκφδεηαη 

ζηελ ζπγθεθξηκέλε ηξάπεδα είλαη λα δίλεηαη έκθαζε ζην λα 

επηκνξθψλνληαη θαηάιιεια νη εξγαδφκελνη  θαη λα ηνπο 

παξέρνληαη ηα θαηάιιεια εθφδηα θαη κέζα γηα λα 

ηθαλνπνηεζνχλ νη πξνζδνθίεο ηνπο. Οη ππεχζπλνη ηεο ηξάπεδαο 

ππνζηεξίδνπλ φηη φηαλ νη εξγαδφκελνη είλαη ηθαλνπνηεκέλνη 

ηφηε θαη ε ζπκπεξηθνξά ηνπο είλαη ε πξέπνπζα απέλαληη ζηνπο 

πειάηεο ζηνπο νπνίνπο παξέρνπλ ηε βνήζεηα ηνπο ρσξίο λα 

δπζαλαζρεηνχλ. Μάιηζηα ππνζηεξίδνπλ φηη ε δηαθνξά ηνπο απφ 

ηηο άιιεο ηξάπεδεο δελ είλαη ζηα πξντφληα αιιά  ζηνπο 

εξγαδφκελνπο θαη ηελ εμππεξέηεζε πνπ πξνζθέξνπλ. 

Δπελδχνπλ κεγάια ρξεκαηηθά πνζά ζηελ θαηάξηηζε ησλ 

ππαιιήισλ πξνθεηκέλνπ λα αληαπνθξίλνληαη ζηηο απαηηήζεηο 

ησλ πειαηψλ. Υαξαθηεξηζηηθά αλαθέξεηαη φηη γηα πεξηζζφηεξν 

απφ 21 εκέξεο πξνζέθεξαλ ζεκηλάξηα ζε πεξηζζφηεξνπο απφ 

21000 ππαιιήινπο ηνπο πξνθεηκέλνπ λα ηνπο ελεκεξψζνπλ γηα 

ηε ζηξαηεγηθή πνπ πξέπεη λα αθνινπζνχλ απέλαληη ζηνλ 

πειάηε, πσο ζα θαηαθέξνπλ λα πείζνπλ ηνλ πειάηε φηη ηνπ 

πξνζθέξνπλ ην πξντφλ πνπ αληαπνθξίλεηαη ζηηο απαηηήζεηο 

ηνπ.(Turnbull P.  and  Moustakatos Th., 1996) 

 

 

Η θαηάξηηζε είλαη ζεκαληηθή αιιά ηαπηόρξνλα θαη δαπαλεξή. 

Εθεί όκσο πνπ πξέπεη λα δνζεί έκθαζε είλαη  ν ηξόπνο  κε ηνλ 
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νπνίν κπνξεί λα βνεζήζεη, λα βειηηώζεη ηε δηαρείξηζε 

δηαδηθαζηώλ, θαζώο επίζεο θαη λα ζπκβάιιεη ζηηο αλάγθεο θαη ηηο 

πξνζδνθίεο πνπ ζηνρεύεη ε ζπγθεθξηκέλε θάζε θνξά επηκόξθσζε. 

   
              (Oakland,2000) 

   

Αλ κηα ηξάπεδα κπνξεί λα είλαη αληαγσλίζηκε θαη λα  

«επηβηώλεη» ην νθείιεη ζηε πνηόηεηα ππεξεζηώλ πνπ πξνζθέξεη 

θαη ζην εξγαηηθό δπλακηθό. Άξα νη επηρεηξήζεηο πξέπεη λα 

πξνζιακβάλνπλ ππαιιήινπο  ηζρπξνύο, κε ζέιεζε γηα εξγαζία . 
                                                                              

                                                                                                 (Berry,1995) 

 

Μηα έξεπλα ζα πξέπεη λα ζηνρεύεη ζηνλ πξνζδηνξηζκό ησλ ξόισλ 

ησλ νκάδσλ πνπ ζπλππάξρνπλ ζε κηα επηρείξεζε αιιά θαη 

νξγάλσζε ησλ κεκνλσκέλσλ ππαιιήισλ θαζώο θαη 

πξνζδηνξηζκό ησλ αξκνδηνηήησλ  ηνπο.  
                                                                     (Berry,1981) 

 

 

 

 

2.5 Λνηπέο έξεπλεο ζε ηξαπεδηθά ηδξπκάηα  
 

      ήκεξα νη έληνλνη ξπζκνί δσήο επηβάιινπλ ηελ απινπνίεζε 

ησλ ηξαπεδηθψλ ζπλαιιαγψλ κέζα απφ ππεξεζίεο δηαδηθηπαθέο.  

Απηφ νδήγεζε ηηο ηξάπεδεο ζηελ παξνρή ππεξεζηψλ κέζσ απφ 

ην δηαδίθηπν. Ο Bitner (2000) ηνλίδεη θαη ην ξφιν πνπ παίδεη ε 

ηερλνινγία θαη ε ελζσκάησζε ησλ ηερλνινγηθψλ επηηεπγκάησλ 

ζηελ παξνρή ππεξεζηψλ. Υαξαθηεξηζηηθά πνπ επεξεάδνπλ ηελ 

ηθαλνπνίεζε είλαη: 

 Δχθνιε – επράξηζηε ρξήζε ζπζηεκάησλ 

 Δπέιηθηα – εχρξεζηα  ζπζηήκαηα 

 Γξήγνξε απνθαηάζηαζε  θαη επηδηφξζσζε βιαβψλ 

 

    Ο Meuter (2000) πξνηείλεη θαη απηφο ραξαθηεξηζηηθά πνπ 

επεξεάδνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε φζνλ αθνξά ην θνκκάηη πνπ 

αθνξά ην δηαδίθηπν θαη ηηο ππεξεζίεο ηνπ (e- banking): 
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 Ιθαλνπνηεκέλνη πειάηεο 

1. Καιή ελαιιαθηηθή ιχζε ζε ζρέζε κε ηνλ  παξαδνζηαθφ 

ηξφπν (νη εχρξεζηεο απιέο θαη ζαθείο νδεγίεο κε κηα απιή 

δηαδηθαζία ην θαζηζηνχλ εχθνιν  λα ρξεζηκνπνηεζεί  κε 

επηηπρία) 

2. Απνθεχγεηε ε επαθή πειαηψλ - πξνζσπηθνχ (κπνξεί λα 

εθηειέζεη ηελ ππεξεζία ρσξίο λα πξέπεη λα έξζεη ζε 

επαθή  κε ππνθαηάζηεκα ηεο ηξάπεδαο  

3. Ο  ρξφλνο  πνπ θεξδίδεη, ε επηζπκεηή ζπλαιιαγή  

εθηειείηαη  γξήγνξα θαη απφ νπνπδήπνηε 

4. Σα θεξδηζκέλα ρξήκαηα (νη ζπλαιιαγέο κέζσ  Γηαδηθηχνπ 

επηηξέπνπλ ζηνπο ρξήζηεο  λα θεξδίζνπλ ρξήκαηα κε ηε 

δπλαηφηεηα  λα  δηαπξαγκαηεχνληαη θαιχηεξα  απφ απηά 

πνπ ζα θέξδηδαλ  κε ηνλ παξαδνζηαθφ  ηξφπν) 

5. Κάλνπλ ηηο ζπλαιιαγέο φπνηε θαη φηαλ ζέινπλ (κπνξνχλ 

λα πξαγκαηνπνηήζνπλ ζπλαιιαγέο αθφκα θαη θαηά ηε 

δηάξθεηα ηεο λχρηαο) 

6. Μπνξνχλ λα πξαγκαηνπνηήζνπλ ηηο ζπλαιιαγέο απφ 

νπνπδήπνηε (απφ ην ζπίηη, ην γξαθείν, ηηο δηαθνπέο) 

7. σηήξηα ιχζε γηα λα επηιπζνχλ άκεζα θαη γξήγνξα 

ζπλαιιαγέο επείγνπζεο 

 

  Δπζαξεζηεκέλνη πειάηεο 

1. Γηαθνπή - απνηπρία πξαγκαηνπνίεζεο ζπλαιιαγήο (ε 

ηερλνινγία δελ ιεηηνπξγεί θαιά) 

2. Φησρφο ζρεδηαζκφο (φια ιεηηνπξγνχλ φπσο 

ζρεδηάδνληαη, αιιά κπνξεί λα είλαη αλεπαξθέο, 

πξνθαιψληαο ζηνπο πειάηεο πξφζζεηε εξγαζία θαη λα 

ζπαηαιήζνπλ ρξφλν. Απηά ηα πξνβιήκαηα κπνξεί λα 

δεκηνπξγνχλ ζπλέρεηα πξνβιήκαηα ζην  ζχζηεκα, έηζη 

ψζηε νπνηνηδήπνηε πειάηεο πνπ ρξεζηκνπνηνχλ ην 

Γηαδίθηπν ζα εξρφηαλ αληηκέησπνη κε ην ίδην δήηεκα 

3. Καθφο ζρεδηαζκφο ησλ πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ κέζσ 

δηαδηθηχνπ (θαηά ζπλέπεηα ν πειάηεο δελ εμππεξεηείηαη 

νπζηαζηηθά) 

4. Απνηπρία απνηειεζκαηηθήο ζπλαιιαγήο εμαηηίαο ηνπ 

ρξήζηε 
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Η επαθή κε ηελ ηερλνινγία γηα ηελ δηεθπεξαίσζε ησλ ηξαπεδηθώλ 

ζπλαιιαγώλ (π.ρ ε  ππεξεζία ηνπ internet banking) δίλεη ζηνπο 

πειάηεο ηελ αίζζεζε όηη ειέγρνπλ άκεζα ηελ θαηάζηαζε νη ίδηνη. 

                                                                             (Dabholkar,1996) 

 

 Η ηερλνινγία εηζήρζε ζηηο ηξάπεδεο πξνθεηκέλνπ λα κεησζεί ην 

ζπλνιηθό θόζηνο ιεηηνπξγίαο, κπνξεί όκσο λα ζηνρεύζεη θαη λα 

δηεθπεξαηώζεη κε απνηειεζκαηηθόηεηα άιιεο ιεηηνπξγίεο. 

 

                                                                                    (Smith,1987)  

 

 

     Ζ ηξάπεδα Carribean Commercial Bank  πξαγκαηνπνίεζε 

κηα αθφκα έξεπλα ζην δηαδίθηπν γηα λα αμηνινγήζεη ηελ 

απφδνζε ησλ ππεξεζηψλ web- banking θαη ηνπ ηειεθσληθνχ 

θέληξνπ  κέζσ ηεο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ–ρξεζηψλ.(Cheng 

E., David Y.C. Lam, Andy C.L. Yeung, 2006). 

Σα  θξηηήξηα ηεο έξεπλαο ήηαλ: 

 Γλψζε φισλ ησλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξεη ην δηαδίθηπν 

 πρλφηεηα ρξήζεο ηειεθσληθνχ θέληξνπ 

 Γλψζε ρξήζεο ηνπ web- banking 

 πρλφηεηα ρξήζεο 

 Γπζθνιίεο ζηελ ρξήζε 

 Ηθαλνπνίεζε απφ αλαβάζκηζε ππεξεζίαο 

 Πξνηηκεηένη ηξφπνη απνπιεξσκήο νθεηιψλ 

 Αίζζεζε αζθάιεηαο απφ ζπλαιιαγέο ζην δηαδίθηπν 

 Γλψζε – ρξήζε ηειεθσληθνχ θέληξνπ 

 Δμππεξέηεζε απφ πξνζσπηθφ 

 Πξνηηκεηέα πξντφληα 

 

 

Η  ηερλνινγία επηηξέπεη θαη ζηνπο πειάηεο αιιά θαη ζηνπο 

εξγαδόκελνπο λα είλαη πην απνηειεζκαηηθνί ζηε ιήςε ησλ 

απνθάζεσλ θαη πην απνδνηηθνί ζηε παξνρή ησλ ππεξεζηώλ.  

  

                                                                                   (Bitner,2000)    
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      Έλαο αθφκα παξάγνληαο πνπ νη πειάηεο δίλνπλ ηδηαίηεξε 

βαξχηεηα είλαη ε ηθαλνπνίεζε απφ ην λνκηθφ πιαίζην, ηα 

δηθαηψκαηα θαη ε θεξεγγπφηεηα πνπ πξνζθέξνπλ ηα δάλεηα. 

Μηα έξεπλα κε ζηφρν ηε κέηξεζε ηθαλνπνίεζεο ησλ 

δαλεηνιεπηψλ πξαγκαηνπνίεζε ε Βank Mondiale (Line R., Sioufi 

M., 2001) θαη βαζίζηεθε θπξίσο ζηα εμήο:  

 Σχπν δαλείνπ  

 Δπηηφθην –πξνκήζεηεο – ρξεψζεηο δαλείνπ  

 Όξνη –εγγχεζε δαλείνπ 

 Υξνληθφ δηάζηεκα εμφθιεζεο  

 Σξφπνο απνπιεξσκήο  

 Απαξαίηεηα δηθαηνινγεηηθά  

 Ννκηθή θάιπςε – αζθάιεηα  

 Πεξηνξηζηηθνί φξνη 

 Κπξψζεηο ζε πεξίπησζε αθχξσζεο  

 Μέηξα ζε πεξίπησζε κε έγθπξεο απνπιεξσκήο  

 Πιήξεο ελεκέξσζε ρξήζηε γηα ηνπο φξνπο ηνπ δαλείνπ  

 Σξφπνο ελεκέξσζεο ζρεηηθά κε ηελ θίλεζε ινγαξηαζκνχ 

ηνπ δαλείνπ  

 Ηθαλνπνίεζε απφ επηθνηλσλία κε ηελ ηξάπεδα 

ζπλεξγαζίαο   

 

       ήκεξα νη πεξηζζφηεξνη πειάηεο ζηηο ηξάπεδεο είλαη θαη 

ρξήζηεο πηζησηηθψλ θαη ρξεσζηηθψλ θαξηψλ. Ζ Patricia Preston  

επηζεκαίλεη φηη  ν ηξαπεδηθφο θιάδνο θξχβεη κέζα ηνπ πνιιή 

κεγάιε δχλακε, ηελ νπνία πξέπεη λα εθκεηαιιεπηεί κε ηνλ 

θαηάιιειν ηξφπν. Ηδηαίηεξε έκθαζε πξέπεη λα δνζεί ζηε ρξήζε 

ησλ πηζησηηθψλ- ρξεσζηηθψλ  θαξηψλ.  Έξεπλεο έρνπλ δείμεη 

φηη:  

 To 1/3ησλ πειαηψλ ρξεζηκνπνηεί πηζησηηθέο θάξηεο γηα 

ηηο θαζεκεξηλέο αγνξέο, ζπλαιιαγέο 

 Σν 38% ησλ πειαηψλ πξνηηκά ηε ρξήζε ησλ ρξεσζηηθψλ 

θαξηψλ γηα ηηο ζπλαιιαγέο ηνπ  
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     Γηα απηφ ην ιφγν θάπνηεο ηξάπεδεο απνθάζηζαλ λα 

επηθεληξψζνπλ ηηο έξεπλεο ηνπο γχξσ απφ ηελ ηθαλνπνίεζε απφ 

ηηο πηζησηηθέο θάξηεο. H  World Bank έθαλε κηα ηέηνηα έξεπλα 

γηα ηελ ρξήζε πηζησηηθψλ θαξηψλ κε ζθνπφ λα βειηηψζεη ηηο 

ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη κηα ηέηνηα θάξηα, λα πξνζδηνξίζεη ην 

πιαίζην πνπ θηλείηαη ε νηθνλνκία θαη λα δηαπηζηψζεη θαηά πφζν 

ελεκεξσκέλνη είλαη νη ελδηαθεξφκελνη γηα ηα πξντφληα πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ.     

    Ζ έξεπλα εμεηάδεη αλ νη πειάηεο ησλ ηξαπεδψλ έρνπλ ζηελ 

θαηνρή ηνπο πηζησηηθέο – ρξεσζηηθέο θάξηεο, γηα πνηνπο ιφγνπο 

ηηο ρξεζηκνπνηνχλ, ηη πνζφ θαηαβάιινπλ κεληαίσο, αλ είλαη 

ζπλεπείο ζηηο πιεξσκέο ηνπο,  κε πνην ηξφπν θάλνπλ ηελ 

απνπιεξσκή, κε πφζεο ηξάπεδεο ζπλεξγάδνληαη, πσο 

αμηνινγνχλ ηελ απφδνζε ησλ θαξηψλ, ηε γλψκε έρνπλ γηα ηηο 

πξνκήζεηεο –ρξεψζεηο θαη πνηεο βειηηψζεηο ζα επηδέρνληαλ νη 

ππεξεζίεο πνπ πξνζθέξεη κηα θάξηα. (Brandon R., Randall C. and  

Campbell, 2007).  

     Δθηφο απφ ηελ έξεπλα ηεο World Bank θάζε ρξφλν  ζην  

Ζλσκέλν Βαζίιεην νξγαλψλεηαη κηα αληίζηνηρε έξεπλα 

ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ απφ ηε ρξήζε πηζησηηθψλ θαξηψλ απφ 

φιεο ηηο ηξάπεδεο. Ζ έξεπλα κειεηά πφζν επραξηζηεκέλνη είλαη 

νη ρξήζηεο απφ ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πξνζσπηθνχ, ηηο ρξεψζεηο, 

ην πηζησηηθφ φξην ηεο θάξηαο, ην ρξνληθφ δηάζηεκα ρξήζεο, ηνλ 

ηξφπν πνπ επηιέγνπλ γηα λα θάλνπλ ηηο ζπλαιιαγέο ηνπο θαη 

θαηά πφζν γλσξίδνπλ ηα επηηφθηα θαη ηηο ρξεψζεηο  ησλ θαξηψλ. 

Παξάιιεια εληνπίδεη ζηελ πεξίπησζε πνπ είλαη 

δπζαξεζηεκέλνη πνηνη ιφγνη ζα ηνπο έθαλαλ λα κελ ζπζηήζνπλ 

ηελ ηξάπεδα ζε έλα θίιν / γλσζηφ. 

   Οη ζεκαληηθφηεξνη είλαη νη εμήο:  

 Τςειφ επηηφθην 

 Καθή εμππεξέηεζε  

 Απμεκέλεο  ρξεψζεηο – πξνκήζεηεο 

 Έιιεηςε ηειεθσληθνχ θέληξνπ γηα εμππεξέηεζε ζε 

πεξίπησζε απψιεηαο ηεο θάξηαο  

 Μηθξφ πηζησηηθφ φξην  

 Με ηήξεζε ππνζρέζεσλ ηξάπεδαο  

 Με ζπκθέξνληεο φξνη –θαλνληζκνί  

 Όρη θαιά νξγαλσκέλν δίθηπν ΑΣΜ  θαη θαηαζηεκάησλ  
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 Τςειή ζπρλφηεηα πξνβιεκάησλ – δπζιεηηνπξγηψλ  

 Αλεπάξθεηα θαηαζηεκάησλ ζε άιιεο ρψξεο  

 Πξντφληα κε ρακειή απφδνζε     

Ζ έξεπλα απηή δηεμάγεηαη θάζε ρξφλν ζηηο ηξάπεδεο: Barklays, 

Lloyds, RBS, HSBC, A&L, Halifax, Nationwide, First Direct, 

Natwest, Yorkshire Bank, Smile, Woolich, Alliance Bank θαη 

Clydesdale κε ζθνπφ ηελ βειηίσζε ησλ πξντφλησλ απηψλ. 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 3
Ο 

 

ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΙΑ ΔΡΔΤΝΑ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΗ    

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Παξαδφμσο, κφλν ζηελ αλάπηπμε, 

ζηε κεηαξξχζκηζε θαη ζηελ αιιαγή 

κπνξεί λα βξεζεί ε αιεζηλή  

ζηγνπξηά. 
                                                                  (Αnne Morrow Lindberg).
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3.1.ηνηρεία γηα ηνλ ηξαπεδηθφ νξγαληζκφ 
 

   

 
     To  1993 ην φξακα γηα ηελ ίδξπζε κηαο ηξάπεδαο κε 

θαηλνηφκα ραξαθηεξηζηηθά έγηλα πξαγκαηηθφηεηα ζε έλα 

πεξηβάιινλ νηθνλνκηθά  αζηαζέο ηειηθά πέηπρε. Έηζη 

δεκηνπξγήζεθε κηα ζπλεηαηξηζηηθή Σξάπεδα πνπ ζήκεξα  

δεθαηέζζεξα ρξφληα κεηά ηελ ίδξπζε ηεο ζπλερίδεη ηελ αλνδηθή 

ηεο πνξεία κε πεξηζζφηεξνπο απφ 26.000 ζπκκέηνρνπο, δηαξθψο 

απμαλφκελν αξηζκφ ππνθαηαζηεκάησλ θαη πξντφλησλ θαη ζέηεη 

νινέλα θαη πην πςεινχο ζηφρνπο γηα πεξαηηέξσ αλάπηπμε ρσξίο 

φκσο λα εγθαηαιείπεη ηηο αξρέο  κε ηηο νπνίεο μεθίλεζε. 

      ήκεξα ν ηξαπεδηθφο απηφο φκηινο έρεη ππνθαηαζηήκαηα ζε 

νιφθιεξε ηελ Κξήηε θαη ζηνλ λνκφ Αηηηθήο απαζρνιψληαο 

πεξηζζφηεξνπο απφ 100 ππαιιήινπο. Οη πειάηεο είλαη θπξίσο 

κηθξέο, κεζαίεο θαη κεγάιεο επηρεηξήζεηο, επαγγεικαηίεο, 

έκπνξνη, ειαηνπαξαγσγνί θαη θαιιηεξγεηέο ζεξκνθεπίσλ, 

μελνδνρεία θαη ηνπξηζηηθά θαηαζηήκαηα, ηερληθέο εηαηξίεο θαη 

θαηαζθεπαζηέο, επελδπηέο θαη απνηακηεπηέο αιιά θαη 

λνηθνθπξηά. Δλψ κεξηθά απφ ηα πξντφληα είλαη ε 

ρξεκαηνδφηεζε επηρεηξεκαηηθψλ δαλείσλ, ηα δάλεηα, νη 

θαηαζεηηθνί  ινγαξηαζκνί, νη ηξερνχκελνη ινγαξηαζκνί φςεσο, 

ην ζπλάιιαγκα, νη πηζησηηθέο  δηεπθνιχλζεηο, ε αγνξά 

ζπλαιιάγκαηνο, ηα εκβάζκαηα θαη νη ρξεκαηηζηεξηαθέο 

ππεξεζίεο.  
 

 

3.2 Πξνγελέζηεξεο έξεπλεο  ηθαλνπνίεζεο θαη 

αμηνιφγεζεο  
 

    Ο ηξαπεδηθφο φκηινο κε  ζθνπφ λα βειηηψλεηαη ζπλερψο έηζη 

ψζηε εζσηεξηθνί θαη εμσηεξηθνί πειάηεο λα είλαη 

ηθαλνπνηεκέλνη είρα θάλεη θαη ζην παξειζφλ πξνζπάζεηεο 

κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο ησ πειαηψλ πξνθεηκέλνπ λα 

επηηχρεη ηνπο ζηφρνπο ηνπ. 

 

    Σν 1999 πξαγκαηνπνηείηαη κηα έξεπλα ζηάζεο ηνπ θνηλνχ κε 

εξεπλεηηθφ ζηφρν ηα παξαθάησ: 
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1. Γλψζε / Υξήζε ηξάπεδαο ζηελ επξχηεξε πεξηνρή  

2. Ηθαλνπνίεζε απφ ηελ Γλψζε / Υξήζε  ησλ ηξαπεδηθψλ 

πξντφλησλ 

3. Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ απφ ηελ ηξάπεδα ζρεηηθά κε ηελ 

νξγάλσζε  ηεο ηξάπεδαο, ηελ παξερφκελε εμππεξέηεζε 

απφ ην πξνζσπηθφ, ηελ επειημία θαη ηηο παξνρέο, ηελ 

αλαθνξά ζε ηπρφλ πξνβιήκαηα ή δπζαξέζθεηα ησλ 

πειαηψλ   

4. Πεγέο πιεξνθφξεζεο απφ ηελ ηξάπεδα 

5. Αληηιακβαλφκελε εηθφλα απφ ηελ ηξάπεδα 

6. Πηζαλφηεηα κειινληηθήο ζπλεξγαζίαο γηα ηνπο κε πειάηεο  

7. Σξαπεδηθέο δηαθεκίζεηο πνπ ζπκνχληαη  

8. Παξάγνληεο σο πξνο ηνπο νπνίνπο νη θάηνηθνη ηεο 

επξχηεξεο πεξηνρήο αληηιακβάλνληαη ή φρη αλ νη ηξάπεδεο 

δηαθέξνπλ 

9. Έθζεζε ζε ξαδηφθσλν θαη ηειεφξαζε  

   Σα απνηειέζκαηα  ηεο έξεπλαο ήηαλ: 

 Τςειή νιηθή  ηθαλνπνίεζε εμσηεξηθψλ πειαηψλ  

 Οη πην γλσζηέο θαηεγνξίεο πξντφλησλ πνπ ρξεζηκνπνηνχλ 

νη πειάηεο  είλαη νη θαηαζέζεηο, ηα δάλεηα, ηα επελδπηηθά 

πξντφληα, νη κεζνιαβεηηθέο εξγαζίεο θαη ην ζπλάιιαγκα 

 Οη  θαηαζέζεηο φςεσο κε επηηαγέο  θαη νη θαηαζέζεηο 

ηακηεπηεξίνπ είλαη απφ ηνπο πην ζπρλνχο  ηχπνπο 

θαηαζέζεσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη   

 Απφ ηα πξντφληα θαηαλαισηηθήο πίζηεο  1 ζηνπο 3 

ρξεζηκνπνηεί ζπρλά πηζησηηθέο θάξηεο, κεηαμχ ησλ 

κεζνιαβεηηθψλ εξγαζηψλ 1 ζηνπο 3 ζπλεηαίξνπο 

ρξεζηκνπνηεί επηηαγέο ελψ ιίγνη είλαη απηνί πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ εκβάζκαηα  

 Σν βαζηθφ θξηηήξην ζπλεξγαζίαο κε ηελ ηξάπεδα γηα ηνπο 

πεξηζζφηεξνπο ζπλεηαίξνπο  είλαη ην θηιηθφ πεξηβάιινλ, ε 

χπαξμε ησλ ππνθαηαζηεκάησλ ζηελ θαηάιιειε ζέζε, ηα 

επηηφθηα, ε θήκε ηεο ηξάπεδαο αλ θαη είλαη ηνπηθή 

ηξάπεδα  

 Θεηηθά ζηνηρεία ζηελ εηθφλα ηεο ηξάπεδαο αλαγλσξίδνληαη  

ηα παξαθάησ : ε πνηφηεηα ππεξεζηψλ θαη ε εμππεξέηεζε, 

ε επειημία, ε ηαρχηεηα θαη ην πξνζσπηθφ 
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  Οη ζπλεηαίξνη αληηιακβάλνληαη πεξηζζφηεξν απφ ηνπο κε 

πειάηεο  φηη ππάξρνπλ δηαθνξέο κεηαμχ ησλ ηξαπεδψλ ελψ 

φινη πηζηεχνπλ φηη ηα ζηνηρεία πνπ δηαθνξνπνηνχλ ηηο 

ηξάπεδεο κεηαμχ ηνπο είλαη: ε θήκε ηεο ηξάπεδαο, ε 

ηαρχηεηα εμππεξέηεζεο, ηα πξνζθεξφκελα επηηφθηα θαη ε 

δηθηχσζε ηεο ηξάπεδαο  

 Οη πειάηεο ζε κεγάιν πνζνζηφ ζα ήηαλ πξφζπκνη λα 

ζπζηήζνπλ ζε θίιν / γλσζηφ ηελ ηξάπεδα  

 Σν  93% ην ηειεπηαίν εμάκελν ηνπ 1999 δειψλνπλ φηη δελ 

είραλ πξνβιήκαηα θαη δελ εθθξάδνπλ παξάπνλα ζρεηηθά 

κε ηελ κέρξη ηψξα ζπλεξγαζία  

  Σα παξάπνλα επηθεληξψλνληαη θπξίσο ζηελ επηρνξήγεζε 

δαλείσλ θαη ζε ζέκαηα εμππεξέηεζεο – νπξψλ ζηηο 

πξνκήζεηεο  

 Ζ θχξηα πεγή πιεξνθφξεζεο γηα ηελ ηξάπεδα είλαη ε 

δηαθήκηζε 

 Ζ ηξάπεδα έρεη ηθαλνπνηεηηθφ επίπεδν απνδνρήο θαη 

εθηίκεζεο ζηελ επξχηεξε πεξηνρή  

 Θεσξείηαη φηη δηαθέξεη ζε επίπεδν εμππεξέηεζεο πειαηψλ 

θαη ζε επίπεδν κε-πειαηψλ εκθαλίδεη ζεηηθή πξφζεζε 

κειινληηθήο ζπλεξγαζίαο  

    Σα θξηηήξηα θαη νη παξάκεηξνη πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα λα 

θαηαιήμνπκε ζηα παξαπάλσ ζπκπεξάζκαηα ήηαλ ηα αθφινπζα: 

 Υξεκαηννηθνλνκηθά πξντφληα-ππεξεζίεο  

 Πεγέο πιεξνθφξεζεο  

 Κξηηήξηα επηινγήο (αλζξσπνθεληξηθά, εμππεξέηεζε 

,θαηεγνξία ηξάπεδαο, κέγεζνο ηξάπεδαο θαη κνξθή 

ζπλεξγαζίαο) 

 Γλψζε θαη εηθφλα ηεο ηξάπεδαο 

 Αίζζεζε ηνπ κεηφρνπ ζηελ ηξάπεδα 

 Υαξαθηεξηζηηθά ηεο ηξάπεδαο (αλεξρφκελε, θηιηθή, 

επέιηθηε, κνληέξλα, θξέζθηα, αμηνθξαηηθή, θαηλνηνκία, 

αίζζεζε ζηγνπξηάο, ηνπηθφο ραξαθηήξαο) 

 Δμαζθάιηζε κεηνρψλ ζε πεξίπησζε ρξενθνπίαο  

 Δκπηζηνζχλε θνηλνχ  
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 Έκςπρν δπλακηθφ ηξάπεδαο (ζηειέρε, εμππεξέηεζε, 

θηιηθφηεηα, εκθάληζε, επγέλεηα, ληφπην πξνζσπηθφ, 

γλψζε θαη επηθνηλσλία) 

 Σνπνζεζία ηξάπεδαο 

 Δζσηεξηθνί θαη εμσηεξηθνί ρψξνη θαηαζηεκάησλ  

 

    Σν 2006 πξαγκαηνπνηείηαη κηα αθφκα έξεπλα ζην πιαίζην ηεο 

ζρέζεο πνπ έρεη αλαπηπρζεί αλάκεζα ζηελ ηξάπεδα θαη ζηα 

κέιε ηεο. Ζ έξεπλα έρεη ζηφρν λα δηεξεπλήζεη ζε βάζνο 

πνιιαπιέο πιεπξέο ηεο ζρέζεο πνπ δεκηνπξγείηαη αλάκεζα 

ζηελ ηξάπεδα θαη ηνπο πειάηεο – κέιε.  Έλαο αθφκα ζηφρνο  

ήηαλ ε δηαπίζησζε ηνπ επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ 

κειψλ απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο αιιά ηαπηφρξνλα θαη ν 

πξνζδηνξηζκφο ηεο εηθφλα πνπ έρνπλ νη ίδηνη γηα ηελ ηξάπεδα. 

Παξάιιεια ζα έπξεπε λα πξνζδηνξηζηνχλ νη αλάγθεο, νη 

απαηηήζεηο θαη νη πξνζδνθίεο ηνπ πειάηε απφ ηελ ηξάπεδα γηα 

λα επηιεγνχλ θαη λα θαζνξηζηνχλ νη πνιηηηθέο πνπ ζα 

αθνινπζεζνχλ γηα λα ρηηζηεί κηα γεξή ζηαζεξή καθξνρξφληα 

ζρέζε ακνηβαίνπ νθέινπο. Πην ζπγθεθξηκέλα ε έξεπλα ζα 

θαηάγξαθε ηελ ήδε ππάξρνπζα θαηάζηαζε κε ζηφρν λα γίλνπλ 

νη απαξαίηεηεο βειηηψζεηο γηα αχμεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο απφ 

πξντφληα θαη ππεξεζίεο.  

   Αλαιπηηθφηεξα νη ζηφρνη ηεο εξεπλεηηθήο απηήο πξνζπάζεηαο 

ζπλνςίδνληαη ζηα παξαθάησ: 

1. Πξνζδηνξηζκφο βαζκνχ ηθαλνπνίεζεο ησλ κειψλ ηεο 

ηξάπεδαο απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο 

2. Γηεξεχλεζε ηεο εηθφλαο ηεο ηξάπεδαο θαη ησλ 

παξακέηξσλ πνπ ηε δηακνξθψλνπλ 

3. Πξνζδηνξηζκφο βαζκνχ γλψζεο θαη ρξήζεο ησλ 

ηξαπεδηθψλ ππεξεζηψλ ηεο ηξάπεδαο  

4. Δθηίκεζε ηεο ζέζεο ηεο ηξάπεδαο έλαληη ηνπ 

αληαγσληζκνχ  

5. Δθηίκεζε ηεο πνξείαο ηεο ηξάπεδαο δηαρξνληθά  

6. Αμηνιφγεζε ηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο ησλ 

επηθνηλσληαθψλ κελπκάησλ  

     ε απηή ηελ έξεπλα εμεηάζηεθαλ δχν πηζαλνί ηξφπνη 

δηεμαγσγήο ηεο έξεπλαο. Ζ κέζνδνο ηεο πξνζσπηθήο 
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ζπλέληεπμεο απφ ηνλ ίδην ηνλ εξεπλεηή κε ηε ρξήζε έληππνπ 

δνκεκέλνπ εξσηεκαηνινγίνπ ή ε απεπζείαο ζπκπιήξσζε ησλ 

εξσηεκαηνινγίσλ απφ ηνπο εξσηψκελνπο ρσξίο ηελ επηξξνή θαη 

ηε βνήζεηα ηνπ εξεπλεηή. Οη ζπλεληεχμεηο δηεμήρζεζαλ ζε φια 

ηα θαηαζηήκαηα ηεο πλεηαηξηζηηθήο Σξάπεδαο ζηνπο λνκνχο 

πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη θαζψο θαη ζηελ πξσηεχνπζα. Ο αξηζκφο 

ησλ εξσηψκελσλ ζε θάζε ππνθαηάζηεκα πξνέθπςε θαη' 

αλαινγία κε ηνλ αξηζκφ ησλ κειψλ πνπ εμππεξεηεί. Ζ πξψηε 

κέζνδνο εγγπάηαη θαιχηεξα πνζνζηά αληαπφθξηζεο θαζψο θαη 

κεγαιχηεξε επθνιία ζπκπιήξσζεο ησλ εξσηεκαηνινγίσλ, 

γεγνλφο πνπ βνεζά ηνπο εξσηψκελνπο θαη κεηψλεη ηελ 

πηζαλφηεηα ιαλζαζκέλσλ απαληήζεσλ. Ζ βνήζεηα ηνπ  

εξεπλεηή πεξηνξίδεη ηε δπζθνιία θαηαλφεζεο ησλ εξσηήζεσλ 

θαη βνεζά έηζη ζηε ζπιινγή ησλ πξαγκαηηθψλ απαληήζεσλ. 

ηα αξλεηηθά ζπγθαηαιέγεηαη ε πηζαλή επηξξνή ηνπ εξεπλεηή 

ζηηο απαληήζεηο ησλ εξσηψκελσλ, θαζψο ε παξνπζία ηνπ θαη 

κφλν πνιχ ζπρλά ηνπο νδεγεί ζην λα κελ εθθξάδνπλ ηελ 

πξαγκαηηθή ηνπο άπνςε αιιά ζην λα πξνζπαζνχλ λα δψζνπλ 

ηελ άπνςε πνπ εθείλνη πηζηεχνπλ φηη βξίζθεηαη πην θνληά ζε 

απηήλ ηνπ εξεπλεηή. Ζ απεπζείαο ζπκπιήξσζε πεξηνξίδεη ζην 

ειάρηζην ηελ επηξξνή ηνπ εξεπλεηή αιιά δελ εγγπάηαη νχηε ηε 

ζσζηή ζπκπιήξσζε ησλ εξσηεκαηνινγίσλ αιιά θαη νχηε ηελ 

απαηηνχκελε αληαπφθξηζε ηνπ θνηλνχ. Ζ παξαλφεζε θάπνησλ 

εξσηήζεσλ αιιά θαη ην γεγνλφο φηη δελ ππάξρεη έιεγρνο ηεο 

ζσζηήο ζπκπιήξσζεο κπνξεί λα έρεη σο απνηέιεζκα ηα 

ζηνηρεία πνπ ζα πξνθχςνπλ λα έρνπλ κηθξή αμία.  

    Σν εξσηεκαηνιφγην πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε ζηελ έξεπλα, κε 

βάζε ην νπνίν ζπιιέρηεθαλ ηα ζηνηρεία θαη ζηελ ζπλέρεηα 

επεμεξγάζηεθαλ γηα ηελ εμαγσγή ησλ ζπκπεξαζκάησλ ζρεηηθά 

κε ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ κειψλ ηεο Σξάπεδαο ρσξίδεηαη ζε 

πέληε ζεκαηηθέο ελφηεηεο αλάινγα κε ην πεξηερφκελν ησλ 

εξσηήζεσλ θαη ησλ ζπκπεξαζκάησλ πνπ αλακέλνληαλ λα 

πξνθχςνπλ.  

    Ζ πξψηε ελφηεηα πεξηιάκβαλε γεληθέο εξσηήζεηο γηα ηνπο 

ζπλεηαίξνπο. Δμέηαδαλ ηε δηάξθεηα θαη ην κέγεζνο ηεο 

ζπλεξγαζίαο ηνπ εξσηψκελνπ κε ηελ ηξάπεδα, αλαθέξνληαλ 

γεληθά ζηε ζπλεξγαζία ηνπ ζπλεηαίξνπ κε άιιεο ηξάπεδεο, 
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ππήξραλ εξσηήζεηο αξθεηά ρξήζηκεο ψζηε λα δηαπηζησζεί γηα 

πνηνπο ιφγνπο, αμηνινγψληαο ηελ παξειζνχζα ζπκπεξηθνξά 

ηνπ, ν ζπλέηαηξνο ζα ήηαλ δηαηεζεηκέλνο λα δηαθφςεη ηε 

ζπλεξγαζία ηνπ κε ηελ ηξάπεδα. 

     Ζ δεχηεξε ελφηεηα αλαθέξνληαλ ζηε γλψζε θαη ηε ρξήζε 

ησλ ηξαπεδηθψλ πξντφλησλ πνπ πξνζθέξεη ε Σξάπεδα. Δμέηαδε 

πνηα ηξαπεδηθά πξντφληα γλσξίδνπλ νη ζπλέηαηξνη, πνηα απφ 

απηά ρξεζηκνπνηνχλ, πνηα απφ απηά έρνπλ πξφζεζε λα 

ρξεζηκνπνηήζνπλ ζην άκεζν κέιινλ. Ηδηαίηεξα ζεκαληηθφ ήηαλ 

λα δηαπηζησζεί εάλ ζρεηίδεηαη ε γλψζε κε ηε ρξήζε, δειαδή 

εάλ πςειά πνζνζηά γλψζεο ζπλνδεχνληαλ απφ πςειά πνζνζηά 

ρξήζεο. Δπίζεο ηδηαίηεξα ζεκαληηθή ήηαλ ε εμέηαζε ησλ 

κειινληηθψλ πξνζέζεσλ ησλ εξσηψκελσλ ψζηε ε ηξάπεδα λα 

είλαη ζε ζέζε λα πξνβιέςεη πνηα πξντφληα αλακέλεηαη λα έρνπλ 

απμεκέλε δήηεζε ζην άκεζν κέιινλ θαη πνηα φρη. Μηα 

ηειεπηαία εξψηεζε ηεο ελφηεηαο ζθνπφ είρε λα εμάγεη 

ζπκπεξάζκαηα ζρεηηθά κε ηελ πξνηίκεζε ησλ κειψλ ηεο 

ηξάπεδαο σο πξνο ηνλ ηξφπν εμππεξέηεζεο.  

     Ζ ηξίηε ελφηεηα πεξηιάκβαλε εξσηήζεηο πνπ αλαθέξνληαλ 

ζηελ αμηνιφγεζε ηεο Σξάπεδαο θαη ηνπ αληαγσληζκνχ, αιιά θαη 

ζηελ ηθαλνπνίεζε απφ ηηο πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο. Μηα 

πξψηε εξψηεζε αλακέλνληαλ λα δψζεη απαληήζεηο ζρεηηθά κε 

ηνπο ιφγνπο πνπ επέιεμαλ νη εξσηψκελνη λα ζπλεξγαζηνχλ κε 

ηελ Σξάπεδα, ελψ κηα δεχηεξε εξψηεζε αλακέλνληαλ λα 

πξνζθέξεη ρξήζηκα ζπκπεξάζκαηα ζρεηηθά κε ηε ζέζε ηεο 

Σξάπεδαο έλαληη ηνπ αληαγσληζκνχ ζηνπο δχν πην θξίζηκνπο 

ηνκείο ηεο εμππεξέηεζεο θαη ηεο πνηφηεηαο ησλ 

πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ. Μηα ηξίηε εξψηεζε έδηλε ζηνηρεία 

πνπ αθνξνχζαλ ηελ αμηνιφγεζε ηεο ηξάπεδαο απφ ηνπο 

ζπλεηαίξνπο ζηνπο πην ζεκαληηθνχο ηνκείο θαη δείρλεη ην βαζκφ 

ηθαλνπνίεζεο ηνπο. Ζ ηειεπηαία εξψηεζε ηεο ελφηεηαο, 

εξεπλνχζε ηε δηαρξνληθή πνξεία ηεο ηξάπεδαο θαη ηηο αιιαγέο 

πνπ έρνπλ ζπληειέζεη ζηα πην θξίζηκα δεηήκαηα ηνλ ηειεπηαίν 

ρξφλν θαη εμέηαδε ηελ πηζαλφηεηα ζχζηαζεο ηεο ηξάπεδαο απφ 

ηνπο εξσηψκελνπο ζε δπλεηηθνχο πειάηεο.  

    Ζ ηέηαξηε ελφηεηα αλαθέξνληαλ ζηελ αμηνιφγεζε ηεο 

επηθνηλσληαθήο πνιηηηθήο ηεο Σξάπεδαο. Δμέηαδε ηηο πεγέο 
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ελεκέξσζεο ησλ εξσηψκελσλ, ελψ ζρεηηθέο εξσηήζεηο έδηλαλ 

ρξήζηκα ζπκπεξάζκαηα γηα ηελ επηηπρία ηνπ δηαθεκηζηηθνχ 

κελχκαηνο ηεο ηξάπεδαο θαη ηνλ ηξφπν πνπ νη εξσηψκελνη ην 

αληηιακβάλνληαη.  

     ηε ζπγθεθξηκέλε έξεπλα ην ζπλνιηθφ δείγκα είλαη 400 

κέιε-ζπλέηαηξνη ηεο ηξάπεδαο, αλεμαξηήησο θχινπ θαη ειηθίαο. 

Ζ κέζνδνο δεηγκαηνιεςίαο πνπ αθνινπζήζεθε ήηαλ ε 

δεηγκαηνιεςία θαηά ζηξψκαηα. Πην ζπγθεθξηκέλα ρσξίζηεθε ν 

ζπλνιηθφο πιεζπζκφο ζε θαηεγνξίεο αλάινγα κε ηελ πεξηνρή 

θαηνηθίαο (ζηξψκα), ζρεκαηίζηεθε έλα απιφ ηπραίν δείγκα θαη 

ηέινο ζπλελψζεθαλ ηα επηκέξνπο δείγκαηα ζε έλα εληαίν, γηα 

νιφθιεξν ηνλ πιεζπζκφ. Σν δείγκα ινηπφλ πνπ 

ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηελ εμαγσγή ησλ ζπκπεξαζκάησλ, είλαη 

ηπραίν θαη αληηπξνζσπεπηηθφ σο πξνο ηε γεσγξαθηθή πεξηνρή. 

Οη γεσγξαθηθέο πεξηνρέο, θαιχπηνπλ ηνπο επξχηεξνπο λνκνχο 

πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη ε ηξάπεδα. 

 

 

3.3 Μέζνδνο MUSA  
 

Ζ κέζνδνο πνπ ζα ρξεζηκνπνηήζνπκε γηα λα επεμεξγαζηνχκε ηα 

δεδνκέλα πνπ ζπιιέμακε απφ ηα εξσηεκαηνιφγηα είλαη ε 

πνιπθξηηήξηα κέζνδνο  MUSA. 

 Ζ κέζνδνο MUSA απνηειεί ηελ πνιπθξηηεξηαθή αλαιπηηθή-

ζπλζεηηθή πξνζέγγηζε γηα ην πξφβιεκα ηεο κέηξεζεο θαη ηεο 

αλάιπζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο (Γξεγνξνχδεο θαη ίζθνο,2000). Ζ 

πξσηφηππε απηή κεζνδνινγία βαζίδεηαη ζηελ πνιπθξηηήξηα 

αλάιπζε απνθάζεσλ, πηνζεηψληαο ηηο βαζηθέο αξρέο ηεο 

αλαιπηηθήο-ζπλζεηηθήο πξνζέγγηζεο θαη ηεο ζεσξίαο ησλ 

ζπζηεκάησλ αμηψλ ή ρξεζηκφηεηαο. 

Οη θχξηεο παξαδνρέο πνπ αθνξνχλ ηελ αλάπηπμε ηεο κεζφδνπ 

MUSA εζηηάδνληαη ζηα εμήο ζεκεία: 

 Οξζνινγηθφο θαηαλαισηήο: Ζ ζπγθεθξηκέλε ππφζεζε 

ζρεηίδεηαη κε ηελ χπαξμε νξζνινγηθψλ πειαηψλ θαη 

ζπλαληάηε ζην ζχλνιν ηνπ ρψξνπ ηεο επηζηήκεο ησλ 

Απνθάζεσλ 
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 Κξηηήξηα ηθαλνπνίεζεο: Ζ κέζνδνο MUSA ππνζέηεη ηελ 

χπαξμε ελφο ζπλφινπ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ εμεηαδφκελνπ 

πξντφληνο ή ππεξεζίαο, ζχκθσλα κε ηα νπνία νη πειάηεο 

αληηιακβάλνληαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπο. Σν ζχλνιν απηψλ 

ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ απνηειεί ηα θξηηήξηα ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ θαη νθείιεη λα πιεξεί ζπγθεθξηκέλεο ηδηφηεηεο 

 Πξνζζεηηθφ κνληέιν ζχλζεζεο: Σέινο, γίλεηαη ε παξαδνρή 

χπαξμεο ελφο πξνζζεηηθνχ κνληέινπ ζχλζεζεο ηνπ ζπλφινπ 

ησλ θξηηεξίσλ ηθαλνπνίεζεο θαη εηδηθφηεξα κηα πξνζζεηηθή 

ζπλάξηεζε αμηψλ 

    Θα πξέπεη επίζεο λα ζεκεησζεί φηη ε ζπγθεθξηκέλε κέζνδνο 

βαζίδεηαη ζε πξσηνγελή δεδνκέλα πνπ πξνέξρνληαη απφ ην 

ζχλνιν ησλ πειαηψλ κηαο επηρείξεζεο θαη γηα απηφ ην ιφγν 

θξίλεηαη απαξαίηεηε ε ελζσκάησζή ηεο ζε κηα γεληθφηεξε 

κεζνδνινγία εθαξκνγήο πξνγξακκάησλ κέηξεζεο 

ηθαλνπνίεζεο. 

     Μεηά ηε ζπκπιήξσζε ησλ εξσηεκαηνινγίσλ απφ ηνπο 

πειάηεο αθνινπζεί ε ζπιινγή ηνπο κε κηα πξψηε επεμεξγαζία 

ησλ απαληήζεσλ πνπ έρνπλ δνζεί, ε εηζαγσγή ησλ δεδνκέλσλ 

πνπ πξνέξρνληαη απ‘ απηά ζηε κέζνδν MUSA θαη ε εθαξκνγή 

ηεο κεζφδνπ γηα ηελ εμαγσγή ησλ απνηειεζκάησλ ζρεηηθά κε 

ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. 

    Μεηά ηε ζπιινγή ησλ εξσηεκαηνινγίσλ θαη πξηλ ηελ 

εηζαγσγή ησλ δεδνκέλσλ ζηε κέζνδν MUSA γίλεηαη έλαο 

πξνθαηαξθηηθφο έιεγρνο ησλ ζηνηρείσλ πνπ ζπιιέγνληαη  

θαηαξρήλ γηα ηε ινγηθή ζπλέπεηα ησλ απαληήζεσλ πνπ δίδνληαη 

απφ ηνπο πειάηεο. Σν εξσηεκαηνιφγην εθηφο απφ ηηο εξσηήζεηο 

πνπ αλαθέξνληαη ζηηο δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο, πεξηιακβάλεη 

θαη κία εξψηεζε πνπ αθνξά ζηελ νιηθή ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε. Θα πξέπεη γηα παξάδεηγκα λα ππάξρεη κηα ινγηθή 

ζπζρέηηζε κεηαμχ ησλ απαληήζεσλ ζηηο εξσηήζεηο κεξηθήο θαη 

νιηθήο ηθαλνπνίεζεο. Αλ ζε έλα κεγάιν κέγεζνο 

εξσηεκαηνινγίσλ δελ ππάξρεη απηή ε ινγηθή ζπζρέηηζε ηφηε 

πξέπεη λα επαλεμεηαζηνχλ νη δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο, ελψ αλ 

ην κέγεζνο είλαη κηθξφ ηφηε απηά ηα εξσηεκαηνιφγηα 

δηαγξάθνληαη απφ ηα δεδνκέλα. Αθνχ ηειεηψζνπκε κε ηνλ 

πξνθαηαξθηηθφ έιεγρν, ππάξρνπλ ζηε δηάζεζή καο ηα 
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θαηάιιεια δεδνκέλα γηα ηελ εθαξκνγή ηεο κεζφδνπ MUSA. Σα 

δεδνκέλα απηά είλαη νη δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο, ηα επίπεδα 

ηθαλνπνίεζεο, ν αξηζκφο ησλ πειαηψλ πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ 

έξεπλα θαζψο θαη νη απαληήζεηο πνπ έδσζαλ γηα θάζε δηάζηαζε 

ηθαλνπνίεζεο θαη γηα ηελ νιηθή ηθαλνπνίεζεο. Με ηελ ρξήζε 

φισλ απηψλ ησλ δεδνκέλσλ επηιχνπκε ην αληίζηνηρν γξακκηθφ 

πξφγξακκα κε ηε βνήζεηα ηεο κεζφδνπ Musa θαη εμάγνπκε ηα 

απνηειέζκαηα πνπ αθνξνχλ ζηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ. 

 

 

    Σα απνηειέζκαηα ηεο κεζφδνπ MUSA πεξηιακβάλνπλ: 

 Σα βάξε πνπ απνδίδνληαη ζε θάζε δηάζηαζε ηθαλνπνίεζεο 

 Σν κέζν δείθηε ηθαλνπνίεζεο γηα θάζε δηάζηαζε 

ηθαλνπνίεζεο αιιά θαη ηνλ νιηθφ 

 Σν κέζν δείθηε απαηηεηηθφηεηαο γηα θάζε δηάζηαζε 

ηθαλνπνίεζεο αιιά θαη ηνλ νιηθφ 

 Σν κέζν δείθηε απνηειεζκαηηθφηεηαο γηα θάζε δηάζηαζε 

ηθαλνπνίεζεο 

 Σε ζπλάξηεζε ηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο θαη ηηο 

ζπλαξηήζεηο κεξηθήο ηθαλνπνίεζεο γηα θάζε δηάζηαζε 

ηθαλνπνίεζεο 

 Σν δηάγξακκα δξάζεο  

  Σν  δηάγξακκα βειηίσζεο  

 

     Λφγσ ηνπ κεγάινπ πιήζνπο εξσηεκαηνινγίσλ απαηηείηαη ε 

ρξήζε ηνπ ινγηζκηθνχ MUSA for Windows. Σν ινγηζκηθφ απηφ 

καο δίλεη ηε δπλαηφηεηα θαηεπζείαλ εηζαγσγήο ησλ δεδνκέλσλ 

πνπ πξναλαθέξακε ή ηελ αλάγλσζή ηνπο απφ άιιεο γεληθέο 

εθαξκνγέο (Microsoft Excel). 

    Σα θχξηα απνηειέζκαηα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηελ εθαξκνγή 

ηεο κεζφδνπ MUSA είλαη απηά πνπ αλαθέξζεθαλ παξαπάλσ 

θαη παξνπζηάδνληαη ηφζν αξηζκεηηθά φζν θαη ζε γξαθήκαηα. 

εκαληηθφ είλαη ην γεγνλφο φηη ην ινγηζκηθφ απηφ θαηαζθεπάδεη 

θαη ηα δηαγξάκκαηα δξάζεο θαη βειηίσζεο. 
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3.3.1. Βαζηθέο αξρέο ηεο κεζφδνπ MUSA 

 

     Ζ πνιπθξηηήξηα κέζνδνο MUSA ζηεξίδεηαη ζηε ζχλζεζε 

ησλ πξνηηκήζεσλ ελφο ζπλφινπ πειαηψλ ζε κία πνζνηηθή, 

καζεκαηηθή ζπλάξηεζε αμηψλ. Ζ κέζνδνο ππνζέηεη φηη ε 

ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε πνπ απνθνκίδεη έλαο πειάηεο εμαξηάηαη 

απφ έλα ζχλνιν κεηαβιεηψλ, ηα νπνία αληηπξνζσπεχνπλ ηα 

θξηηήξηα πνπ επηιέμακε. Τπνζέηνληαο φηη ε ζπλνιηθή 

ηθαλνπνίεζε ηνπ πειάηε εμαξηάηαη απφ έλα ζχλνιν θξηηεξίσλ ε 

εθηίκεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ελφο ζπλφινπ πειαηψλ κπνξεί λα 

ζεσξεζεί ζαλ έλα πξφβιεκα ζην επηζηεκνληθφ πεδίν ηεο 

Πνιπθξηηήξηαο Αλάιπζεο. Σα θξηηήξηα απηά νλνκάδνληαη 

δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο θαη αηηηνινγνχλ ηελ έλλνηα ηεο 

αλαιπηηθήο-ζπλζεηηθήο πξνζέγγηζεο ηεο κεζνδνινγίαο. Σα 

δεδνκέλα ηεο κεζφδνπ ζπιιέγνληαη κε ηε βνήζεηα ελφο απινχ 

θαη εμεηδηθεπκέλνπ εξσηεκαηνινγίνπ κέζσ ηνπ νπνίνπ δίλεηαη 

ε δπλαηφηεηα ζε θάζε πειάηε λα αμηνινγήζεη ηηο ππεξεζίεο πνπ 

ηνπ πξνζθέξνληαη, δειαδή λα εθθξάζεη ηε ζπλνιηθή αιιά θαη 

ηελ επηκέξνπο ηθαλνπνίεζε ηνπ γηα θαζέλα απφ ηα θξηηήξηα- 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο ή ηεο ππεξεζίαο απηήο. Οη 

ζπγθεθξηκέλεο πξνηηκήζεηο εθθξάδνληαη κε ηε βνήζεηα κηαο 

κνλφηνλεο πξνθαζνξηζκέλεο πνηνηηθήο θιίκαθαο: 

 
ρήκα 2.1:  Δλδεηθηηθή πνηνηηθή θιίκαθα ηθαλνπνίεζεο 

 

Απόλυτα ικανοποιημένος           

Πολύ ικανοποιημένος 

Ικανοποιημένος 

Λίγο ικανοποιημένος 

Καθόλου ικανοποιημένος 
 

    χκθσλα κε ηελ πξνηεηλφκελε κεζνδνινγία, ην κνληέιν 

MUSA απφ ηελ επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ (ησλ πξνηηκήζεσλ 

πνπ εθθξάδνληαη απφ ην ζχλνιν ησλ πειαηψλ) εθηηκάεη ηε 

ζπλνιηθή θαη ηηο επηκέξνπο ζπλαξηήζεηο ηθαλνπνίεζεο. 

    Ζ κέζνδνο MUSA αθνινπζεί ηηο γεληθέο αξρέο ηεο πνηνηηθήο 

αλάιπζεο παιηλδξφκεζεο ππφ πεξηνξηζκνχο, ρξεζηκνπνηψληαο 

ηερληθέο γξακκηθνχ πξνγξακκαηηζκνχ γηα ηελ επίιπζε ηεο.  
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3.3.2.Παξνπζίαζε απνηειεζκάησλ MUSA 
 

    Οη εθηηκψκελεο ζπλαξηήζεηο ηθαλνπνίεζεο απνηεινχλ ηα 

ζεκαληηθφηεξα απνηειέζκαηα ηεο κεζφδνπ, δεδνκέλνπ φηη 

εθθξάδνπλ ηελ πξαγκαηηθή αμία πνπ πξνζδίδεη ην ζχλνιν ησλ 

πειαηψλ ζε έλα θαζνξηζκέλν πνηνηηθφ επίπεδν ηθαλνπνίεζεο. Ζ 

κνξθή ησλ ζπλαξηήζεσλ απηψλ είλαη ζε ζέζε λα πξνζδηνξίζεη 

ην βαζκφ απαηηεηηθφηεηαο ησλ πειαηψλ. Έρνπκε ηηο αθφινπζεο 

νκάδεο πειαηψλ: 

 Οπδέηεξνη πειάηεο: ε ζπλάξηεζε ηθαλνπνίεζεο έρεη 

γξακκηθή κνξθή γεγνλφο πνπ ζεκαίλεη φηη νη 

ζπγθεθξηκέλνη πειάηεο φζν πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη 

δειψλνπλ φηη είλαη, ηφζν κεγαιχηεξν είλαη ην πνζνζηφ 

ησλ πξνζδνθηψλ ηνπο πνπ εθπιεξψλεηαη 

 Απαηηεηηθνί πειάηεο: ε ζπλάξηεζε ηθαλνπνίεζεο έρεη 

θπξηή κνξθή. Γεδνκέλνπ φηη ε νκάδα απηή ησλ πειαηψλ 

δελ είλαη ηθαλνπνηεκέλε παξά κφλν αλ ηνπο πξνζθέξεηαη 

ην βέιηηζην επίπεδν ππεξεζηψλ 

  Με-απαηηεηηθνί πειάηεο: ε ζπλάξηεζε ηθαλνπνίεζεο 

έρεη θνίιε κνξθή, γεγνλφο πνπ ππνδειψλεη φηη νη 

ζπγθεθξηκέλνη πειάηεο δειψλνπλ φηη είλαη ηθαλνπνηεκέλνη 

παξφιν πνπ κφλν έλα κηθξφ πνζνζηφ ησλ πξνζδνθηψλ 

ηνπο εθπιεξψλεηαη 

  

     Σα βάξε ησλ θξηηεξίσλ ηθαλνπνίεζεο ππνδειψλνπλ ην 

ζρεηηθφ βαζκφ ζπνπδαηφηεηαο πνπ δίλεη ην ζχλνιν ησλ πειαηψλ 

ζηηο αμίεο ησλ δηαζηάζεσλ ηθαλνπνίεζεο πνπ έρνπλ θαζνξηζηεί. 

Σν γεγνλφο απηφ ππνδειψλεη φηη ε απφθαζε γηα λα θάπνην 

θξηηήξην σο «ζεκαληηθφ», ζε έλα βαζκφ, εμαξηάηαη θαη απφ ην 

πιήζνο ησλ θξηηεξίσλ πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη. Με βάζε ηα 

απνηειέζκαηα ηεο κεζφδνπ πνπ έρνπλ ήδε παξνπζηαζηεί, είλαη 

δπλαηφο ν νξηζκφο ελφο ζπλφινπ κέζσλ δεηθηψλ ηθαλνπνίεζεο, 

ηφζν νιηθά, φζν θαη γηα θάζε έλα απφ ηα θξηηήξηα 

ηθαλνπνίεζεο. 
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      Ο νξηζκφο ησλ κέζσλ δεηθηψλ ηθαλνπνίεζεο ζπκπιεξψλεη 

ηα δπλαηά απνηειέζκαηα ηεο κεζνδνινγίαο MUSA θαη θξίλεηαη 

αλαγθαίνο δηφηη: 

  παξνπζηάδεη κε απιφ θαη θαηαλνεηφ ηξφπν ηελ 

θαηάζηαζε ηεο   ηθαλνπνίεζεο ελφο ζπλφινπ πειαηψλ 

 ζπλδπάδεη ηα απνηειέζκαηα ηεο κεζφδνπ MUSA κε ηελ 

πεξηγξαθηθή ζηαηηζηηθή αλάιπζε ηεο έξεπλαο 

ηθαλνπνίεζεο 

 δίλεη ηε δπλαηφηεηα πινπνίεζεο ελφο ζπζηήκαηνο 

αμηνιφγεζεο ηεο επηρείξεζεο 

   Σν ζέκα ηεο απαηηεηηθφηεηαο ησλ πειαηψλ έρεη ήδε 

παξνπζηαζηεί αξθεηά θαη πξνθχπηεη ε αλάγθε γηα ηνλ νξηζκφ 

ελφο ζπλφινπ κέζσλ δεηθηψλ απαηηεηηθφηεηαο,  δεδνκέλνπ φηη 

κε ηνλ ηξφπν απηφ: 

 νξίδεηαη κηα πνζνηηθή κεηαβιεηή γηα ηελ έλλνηα ηεο 

απαηηεηηθφηεηαο 

 εθκεηαιιεχεηαη πιήξσο ην ζχλνιν ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ 

δίλνπλ νη ζπλαξηήζεηο ηθαλνπνίεζεο 

    Θα πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη νη ζπγθεθξηκέλνη δείθηεο 

εθθξάδνπλ ηελ κέζε απφθιηζε ησλ ζπλαξηήζεσλ ηθαλνπνίεζεο 

απφ κηα «θαλνληθή» ή «νπδέηεξε» (γξακκηθή) ζπλάξηεζε 

αμηψλ, γεγνλφο πνπ ζεκαίλεη φηη νη δείθηεο απαηηεηηθφηεηαο 

κπνξεί λα έρνπλ δηαθνξεηηθέο ηηκέο ζε δηαθνξεηηθά επίπεδα ηεο 

πνηνηηθήο θιίκαθαο ηθαλνπνίεζεο. 

    Δπίζεο νη δείθηεο απαηηεηηθφηεηαο εθηφο απφ ηνλ θαζνξηζκφ 

ησλ πξνηηκήζεσλ θαη ηνπ ηξφπνπ ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ, 

κπνξνχλ λα ππνδείμνπλ θαη ην κέγεζνο ηεο πξνζπάζεηαο πνπ 

πξέπεη λα θαηαβιεζεί απφ ηελ πιεπξά ηεο επηρείξεζεο γηα ηε 

βειηίσζε ηεο ζπγθεθξηκέλεο δηάζηαζεο ηθαλνπνίεζεο. 

πλδπάδνληαο ηα βάξε ησλ θξηηεξίσλ ηθαλνπνίεζεο κε ηνπο 

κέζνπο δείθηεο ηθαλνπνίεζεο είλαη δπλαηφο ν ππνινγηζκφο κηαο 

ζεηξάο δηαγξακκάησλ δξάζεο ηα νπνία κπνξνχλ λα 

πξνζδηνξίζνπλ πνηα είλαη ηα δπλαηά θαη ηα αδχλαηα ζεκεία ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ, θαζψο θαη ην πνπ πξέπεη λα 

ζηξαθνχλ νη πξνζπάζεηεο βειηίσζεο. 

     Σα δηαγξάκκαηα (βι. ρήκα 4.30) απηά είλαη νπζηαζηηθά 

ράξηεο απφδνζεο-ζεκαληηθφηεηαο, ελψ αλαθέξνληαη ζπρλά θαη 
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σο ζηξαηεγηθνί ράξηεο, ράξηεο απφθαζεο ή αληηιεπηηθνί ράξηεο. 

Σν δηάγξακκα δξάζεο  ρσξίδεηαη ζε ηεηαξηεκφξηα αλάινγα κε 

ηελ απφδνζε θαη ηε ζεκαληηθφηεηα ησλ θξηηεξίσλ.  

     Οη πεξηνρέο πνπ ρσξίδεηαη ην δηάγξακκα είλαη:  

 πεξηνρή ηζρχνπζαο θαηάζηαζε-status quo (ρακειή 

απφδνζε θαη ρακειή ζεκαληηθφηεηα): ηθαλνπνίεζεο δε 

ζεσξνχληαη ζεκαληηθέο απφ ηνπο πειάηεο 

 πεξηνρή ηζρχνο (πςειή απφδνζε θαη πςειή 

ζεκαληηθφηεηα): ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ αλήθνπλ ζε 

απηφ ην ηεηαξηεκφξην κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ σο 

ην ζπγθξηηηθφ πιενλέθηεκα ηεο εηαηξείαο απέλαληη ζηνλ 

αληαγσληζκφ. ηηο πεξηζζφηεξεο πεξηπηψζεηο νη 

ζπγθεθξηκέλεο δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο απνηεινχλ θαη 

ηε βαζηθή αηηία θαη εηδνπνηφ δηαθνξά πνπ έρεη επηιεγεί ε 

ρξήζε (αγνξά) ηνπ εμεηαδφκελνπ πξντφληνο ή ππεξεζίαο 

 πεξηνρή δξάζεο (ρακειή απφδνζε θαη πςειή 

ζεκαληηθφηεηα): ζην ηεηαξηεκφξην απηφ αλήθνπλ ηα 

πιένλ θξίζηκα ραξαθηεξηζηηθά πνπ πξέπεη λα βειηησζνχλ 

νπσζδήπνηε ψζηε λα απμεζεί ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο 

ησλ πειαηψλ 

 πεξηνρή κεηαθνξάο πφξσλ (πςειή απφδνζε θαη 

ρακειή ζεκαληηθφηεηα): νη πφξνη θαη γεληθφηεξα ε 

πξνζπάζεηα ηεο επηρείξεζεο πνπ αθνξνχλ ζηα 

ζπγθεθξηκέλα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο ή ηεο 

ππεξεζίαο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ κε δηαθνξεηηθφ 

ηξφπν (π.ρ. βειηίσζε ησλ δηαζηάζεσλ ηθαλνπνίεζεο πνπ 

αλήθνπλ ζηελ πεξηνρή δξάζεο) 

   Ζ ζεηξά ησλ πξνηεξαηνηήησλ ηεο επηρείξεζεο έρεη σο εμήο: 

 Ζ πεξηνρή δξάζεο είλαη ε πξψηε πξνηεξαηφηεηα ηεο 

επηρείξεζεο, αθνχ ζην ζπγθεθξηκέλν ηεηαξηεκφξην 

αλήθνπλ ζεκαληηθά θξηηήξηα γηα ηα νπνία νη πειάηεο δελ 

εκθαλίδνληαη ηθαλνπνηεκέλνη 

  Ζ δεχηεξε θαηά ζεηξά πξνηεξαηφηεηα ηεο επηρείξεζεο ζα 

πξέπεη λα επηθεληξσζεί ζηα θξηηήξηα πνπ βξίζθνληαη ζηελ 

πεξηνρή ηζρχνο 
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 Ζ ηξίηε πξνηεξαηφηεηα ηεο επηρείξεζεο είλαη ε πεξηνρή 

ηεο ηζρχνπζαο θαηάζηαζεο, κνινλφηη νη ζπγθεθξηκέλεο 

δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο δελ είλαη ηδηαίηεξα θξίζηκεο 

  Ζ πεξηνρή κεηαθνξάο πφξσλ απνηειεί ηελ ηειεπηαία 

πξνηεξαηφηεηα ηεο επηρείξεζεο, δεδνκέλνπ φηη 

πεξηιακβάλεη ραξαθηεξηζηηθά ηα νπνία δελ είλαη 

ζεκαληηθά γηα ηνπο πειάηεο θαη παξάιιεια ε απφδνζε 

ηεο επηρείξεζεο είλαη πςειή 

 

     Σα δηαγξάκκαηα βειηίσζεο (βι. ρήκα 4.31) κπνξνχλ λα 

ππνδείμνπλ πνηεο δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο πξέπεη λα 

βειηησζνχλ, αιιά δελ είλαη ζε ζέζε λα πξνζδηνξίζνπλ πνην ζα 

είλαη ην απνηέιεζκα ησλ ελεξγεηψλ βειηίσζεο, νχηε ην κέγεζνο 

ηεο πξνζπάζεηαο πνπ ρξεηάδεηαη γηα λα επηηεπρζεί ε 

πξνζδνθψκελε βειηίσζε. 

   Σν πξφβιεκα απηφ ιχλεηαη κε ηελ θαηαζθεπή ησλ 

δηαγξακκάησλ βειηίσζεο, φπνπ: 

 Οη κέζνη δείθηεο απαηηεηηθφηεηαο δείρλνπλ ην κέγεζνο ηεο 

πξνζπάζεηαο πνπ θαηαβάιιεηαη γηα ηε βειηίσζε ελφο 

ραξαθηεξηζηηθνχ, δεδνκέλνπ φηη φζν πην απαηηεηηθνί είλαη 

νη πειάηεο, ηφζν πεξηζζφηεξν πξέπεη λα βειηησζεί ην 

επίπεδν ηθαλνπνίεζεο γηα λα εθπιεξσζνχλ νη πξνζδνθίεο 

ηνπο 

  Σν απνηέιεζκα ησλ ελεξγεηψλ βειηίσζεο εμαξηάηαη ηφζν 

απφ ηε ζεκαληηθφηεηα ηνπ θξηηεξίνπ, φζν θαη απφ ηε 

ζπλεηζθνξά ηνπ ζηε κε- ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 

  Κάζε δηάγξακκα βειηίσζεο ρσξίδεηαη ζε ηεηαξηεκφξηα 

αλάινγα κε ηελ απαηηεηηθφηεηα θαη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ δηαζηάζεσλ ηθαλνπνίεζεο, κε 

απνηέιεζκα ηνλ πξνζδηνξηζκφ ησλ πξνηεξαηνηήησλ 

βειηίσζεο 

 Ζ επηρείξεζε ζα πξέπεη λα επηθεληξψζεη ηηο πξνζπάζεηεο 

βειηίσζεο ζηηο δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο πνπ έρνπλ 

κεγάιε απνηειεζκαηηθφηεηα ελψ νη πειάηεο δελ 

εκθαλίδνληαη ηδηαίηεξα απαηηεηηθνί 

 Ζ δεχηεξε πξνηεξαηφηεηα ησλ ελεξγεηψλ βειηίσζεο 

απνηεινχλ ηα θξηηήξηα πνπ είηε παξνπζηάδνπλ κεγάιε 
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απνηειεζκαηηθφηεηα θαη κεγάιν βαζκφ απαηηεηηθφηεηαο, 

είηε εκθαλίδνπλ κηθξή απνηειεζκαηηθφηεηα, ελψ νη 

πειάηεο δε θαίλνληαη ηδηαίηεξα απαηηεηηθνί 

 Σέινο, ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ παξνπζηάδνπλ κηθξή 

απνηειεζκαηηθφηεηα θαη κεγάιε απαηηεηηθφηεηα 

απνηεινχλ ηελ ηειεπηαία πξνηεξαηφηεηα βειηίσζεο 

 

 

 3.3.3.Δθηίκεζε απνηειεζκάησλ θαη δείθηεο 

ζθάικαηνο 

 
     Ζ εθηίκεζε ησλ απνηειεζκάησλ ηεο κεζφδνπ MUSA, 

ζρεηίδεηαη κε ηηο εμήο πξνβιεκαηηθέο: 

 βαζκφο πξνζαξκνγήο ηνπ κνληέινπ ζηα δεδνκέλα ηνπ 

πξνβιήκαηνο αμηνιφγεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ 

 επζηάζεηα ησλ απνηειεζκάησλ ηεο αλάιπζεο 

κεηαβειηηζηνπνίεζεο 

 

 

3.3.4.Μέζνο δείθηεο πξνζαξκνγήο 

 
      Ζ πξνζαξκνγή ηνπ κνληέινπ αθνξά ζηελ εχξεζε ελφο 

ζπζηήκαηνο αμηψλ (ζπλαξηήζεηο ηθαλνπνίεζεο, βάξε 

θξηηεξίσλ) γηα ην ζχλνιν ησλ πειαηψλ, κε ηα ειάρηζηα δπλαηά 

ζθάικαηα. Γηα ην ιφγν απηφ, νη βέιηηζηεο ηηκέο ησλ 

κεηαβιεηψλ ζθάικαηνο ππνδειψλνπλ ηελ αμηνπηζηία ηνπ 

ζπζηήκαηνο αμηψλ πνπ εθηηκάηαη. 

   Ο νξηζκφο ελφο θαλνληθνπνηεκέλνπ δείθηε πξνζαξκνγήο 

θξίλεηαη απαξαίηεηνο, δεδνκέλνπ φηη ε ζπλνιηθή πνζφηεηα ησλ 

ζθαικάησλ εθηίκεζεο εμαξηάηαη απφ ηνλ αξηζκφ ησλ πειαηψλ. 

Απηφο είλαη ν κέζνο δείθηεο πξνζαξκνγήο  ηεο κεζφδνπ 

MUSA. 

 

3.3.5. Μέζνο δείθηεο επζηάζεηαο 
 

     Ζ επζηάζεηα ησλ απνηειεζκάησλ ηεο αλάιπζεο 

κεηαβειηηζηνπνίεζεο απνηειεί έλα πξφβιεκα αλεμάξηεην απφ 
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ην βαζκφ πξνζαξκνγήο ηεο κεζφδνπ MUSA. Ζ πξνηεηλφκελε 

αλάιπζε κεηαβειηηζηνπνίεζεο είλαη κηα δηαδηθαζία αλαδήηεζεο 

εκηβέιηηζησλ ιχζεσλ κε ζπγθεθξηκέλεο επηζπκεηέο ηδηφηεηεο ε 

νπνία ηαπηφρξνλα είλαη ζε ζέζε λα δείμεη ηελ επζηάζεηα ησλ 

απνηειεζκάησλ ηνπ κνληέινπ. Πην ζπγθεθξηκέλα, θαηά ηε 

δηάξθεηα ηεο θάζεο κεηαβειηηζηνπνίεζεο επηιχνληαη n 

γξακκηθά πξνγξάκκαηα, ηα νπνία κεγηζηνπνηνχλ δηαδνρηθά ην 

βάξνο θάζε θξηηεξίνπ. Ωο ηειηθή ιχζε γηα ηα βάξε ησλ 

θξηηεξίσλ ππνινγίδεηαη ε κέζε ηηκή ησλ βαξψλ ησλ γξακκηθψλ 

απηψλ πξνγξακκάησλ. 

    Γηα ηελ αλάιπζε ηεο επζηάζεηαο ησλ απνηειεζκάησλ ηεο 

κεζφδνπ είλαη δπλαηφ λα ρξεζηκνπνηεζεί ε δηαθχκαλζε ησλ 

βαξψλ ησλ θξηηεξίσλ ηνπ πίλαθα κεηαβειηηζηνπνίεζεο. Έηζη, ν 

κέζνο δείθηεο επζηάζεηαο ζα κπνξνχζε λα νξηζηεί σο ε κέζε 

ηηκή ηεο θαλνληθνπνηεκέλεο ηππηθήο απφθιηζεο ησλ 

εθηηκψκελσλ βαξψλ ησλ θξηηεξίσλ ηνπ πξνβιήκαηνο. 

 

 

 

 3.3.6.Πιενλεθηήκαηα ηεο κεζφδνπ MUSA  
  

    Απφ φιεο ηηο κεζφδνπο πνπ αλαθέξακε ζε πξνεγνχκελε 

παξάγξαθν, κφλν ε κέζνδνο MUSA έρεη αλαπηπρζεί εηδηθά γηα 

ηελ κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ κηαο επηρείξεζεο. Οη 

ππφινηπεο είλαη ζηαηηζηηθέο κέζνδνη, νη νπνίεο κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ θαη γηα ηελ κέηξεζε ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ. πλεπψο είλαη ινγηθφ ε κέζνδνο MUSA λα κελ 

παξνπζηάδεη ηα κεηνλεθηήκαηα πνπ έρνπλ νη άιιεο κέζνδνη, 

δειαδή πξνβιήκαηα κε ηελ πνζνηηθνπνίεζε ησλ δεδνκέλσλ 

(πνιιαπιή αλάιπζε παιηλδξφκεζεο, παξαγνληηθή αλάιπζε, 

δηαθξηηηθή αλάιπζε), ή χπαξμε πνιιαπιήο ζπγξακκηθφηεηαο 

(πνιιαπιή αλάιπζε παιηλδξφκεζεο, παξαγνληηθή αλάιπζε, 

δηαθξηηηθή αλάιπζε) ή δπζθνιία θαηαλνκήο πειαηψλ φπσο 

γίλεηαη κε ηηο probit θαη logit analysis. 

     Ζ κέζνδνο MUSA  παξνπζηάδεη έλα ζεκαληηθφ πιενλέθηεκα 

έλαληη ησλ άιισλ κεζφδσλ ην νπνίν είλαη ην εμήο: ηα 

απνηειέζκαηα ηεο κεζφδνπ απηήο κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ 
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γηα ηε ζπλερή βειηίσζε ηνπ ζπζηήκαηνο πνηφηεηαο. Οη 

ππφινηπεο κέζνδνη δίλνπλ απιψο κηα πνζνηηθνπνηεκέλε 

εθηίκεζε ηεο ζπλνιηθήο ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη φρη 

ηθαλνπνηεηηθή πιεξνθφξεζε γηα κηα ζε βάζνο αλάιπζε ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ησλ πειαηψλ θαη ζπγθεθξηκέλα γηα θάζε 

δηάζηαζε ηθαλνπνίεζεο πνπ έρεη θαζνξηζηεί. Αληίζεηα ε 

κέζνδνο MUSA φρη κφλν πξνζδηνξίδεη, εθηφο απφ ηελ νιηθή θαη 

ηελ κεξηθή ηθαλνπνίεζε γηα θάζε δηάζηαζε ηθαλνπνίεζεο, αιιά 

κε ηελ θαηαζθεπή ησλ δηαγξακκάησλ δξάζεο θαη βειηίσζεο 

ππνδεηθλχεη ηα ζεκεία ζηα νπνία ε επηρείξεζε πξέπεη λα 

βειηησζεί γηα λα απμήζεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηεο 

θαζψο θαη ηελ πξνηεξαηφηεηα πνπ πξέπεη λα δψζεη ζηηο 

ελέξγεηεο βειηίσζεο. 

 

3.4. χληαμε  εξσηεκαηνινγίνπ εμσηεξηθψλ πειαηψλ 

 
     Βαζηθφ ζηνηρείν ηεο έξεπλαο απνηειεί ην εξσηεκαηνιφγην 

ησλ εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ πειαηψλ. Οη δηαζηάζεηο πνπ 

κειεηήζεθαλ ζε θάζε πεξίπησζε είραλ θνηλφ γλψκνλα ηελ 

ηθαλνπνίεζε πειαηψλ θαη πξνζσπηθνχ.  

    Όζνλ αθνξά ηνπο πειάηεο ε πξνζπάζεηα ήηαλ ζην λα 

εληνπηζηνχλ απηά πνπ νθείιεη  λα πξνζθέξεη ε ηξάπεδα ζηνπο 

πειάηεο έηζη ψζηε λα ζπλερίδνπλ ηελ ζπλεξγαζία καδί ηεο. 

Πξψηα απ‘ φια θξνληίζακε λα ζπιιέμνπκε πιεξνθνξίεο γηα ην 

πξνθίι ησλ εξσηεζέλησλ. Σα ζηνηρεία απηά ζρεηίδνληαλ κε ηελ 

ειηθία, ην θχιν, ην επάγγεικα, ηελ νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε, 

ηελ εθπαίδεπζε, ην ρξφλν ζπλεξγαζίαο κε ηελ ηξάπεδα θαη ην 

ζπλεξγαδφκελν ππνθαηάζηεκα. 

    ηελ ζπλέρεηα έπξεπε λα θαζνξηζηνχλ ηηο δηαζηάζεηο 

ηθαλνπνίεζεο πνπ ζα καο απαζρνιήζνπλ. χκθσλα κε έξεπλεο 

ηθαλνπνίεζεο άιισλ ηξαπεδηθψλ ηδξπκάησλ θαηαιήμακε φηη ε 

ηθαλνπνίεζε εμαξηάηαη  άκεζα απφ ηελ πνηθηιία ησλ  

πξντφλησλ, ηνπο φξνπο ζπλεξγαζίαο, ηηο εμεηδηθεπκέλεο 

ππεξεζίεο αιιά θαη ππεξεζίεο κέζσ δηαδηθηχνπ πνπ κπνξνχλ 

λα δηεπθνιχλνπλ ηηο ηξαπεδηθέο εξγαζίεο.  

     Σα πξντφληα φκσο ρξεηάδνληαη ηε κεζνιάβεζε θαη ηε 

βνήζεηα ησλ ππαιιήισλ γηα λα είλαη ζε ζέζε έλαο πειάηεο λα 
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επηιέμεη ην θαιχηεξν γηα ηηο αλάγθεο ηνπ. Οη εξγαδφκελνη 

ινηπφλ νθείινπλ λα είλαη θηιηθνί, λα είλαη ζε ζέζε λα 

εμππεξεηνχλ κε αθξίβεηα ηνλ πειάηε αιιά θαη  λα κπνξνχλ λα 

θαηαλνήζνπλ ηηο αλάγθεο ηνπ θαη λα ηνπ πξνηείλνπλ ιχζεηο. 

Παξάιιεια είλαη απαξαίηεην ν ηξαπεδηθφο νξγαληζκφο λα 

δηεπθνιχλεη ηηο ζπλαιιαγέο κεηψλνληαο ην ρξφλν αλακνλήο, 

πξνζθέξνληαο εχθνιε πξφζβαζε ζηα ππνθαηαζηήκαηα ζε 

ζπλδπαζκφ κε επράξηζην πεξηβάιινλ.  

     Ο «ηθαλνπνηεκέλνο πειάηεο» είλαη ζεκαληηθφ λα ληψζεη φηη 

ε ζρέζε ηνπ κε ηνλ ηξαπεδηθφ φκηιν είλαη ζρέζε εκπηζηνζχλεο 

θαη  αμηνπηζηίαο, ε νπνία ζην κέιινλ ζα κπνξεί λα θαιχςεη 

θάζε ηνπ αλάγθε. Έλαο αθφκα παξάγνληαο δσηηθήο ζεκαζίαο 

ήηαλ ε κειέηε ηεο ζπκβνιήο ηεο ηξάπεδαο ζηελ ηνπηθή 

θνηλσλία θαη νηθνλνκία. Δπεηδή φκσο ππάξρεη ε πηζαλφηεηα νη 

πειάηεο λα ζπλεξγάδνληαη θαη κε άιιεο ηξάπεδεο, ήηαλ 

απαξαίηεην  λα κειεηεζεί ε εηθφλα θαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ καο  ζε ζρέζε κε ηα παξερφκελα πξντφληα θαη 

ππεξεζίεο πνπ ηνπο πξνζθέξνπλ άιινη ηξαπεδηθνί νξγαληζκνί. 

Παξάιιεια δηαπηζηψζεθε αλ νη πειάηεο ζα ήηαλ  πξφζπκνη λα 

ζπζηήζνπλ ηελ ηξάπεδα ζε θάπνην θίιν ή γλσζηφ. 

    Πξνθεηκέλνπ λα βειηησζνχλ νη δηαθεκηζηηθέο πξνζπάζεηεο 

ηεο επηρείξεζεο, νη εξσηεζέληεο θαινχληαλ λα απαληήζνπλ ζην 

πνηεο απφ απηέο ζπκνχληαη. Σν ηειεπηαίν θνκκάηη ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ έδηλε ηελ δπλαηφηεηα ζηνπο εξσηεζέληεο λα 

εθθξάζνπλ ηα ζρφιηα – παξάπνλα ηνπο αιιά θαη λα θάλνπλ ηηο 

δηθέο ηνπο πξνηάζεηο κε ζηφρν πάληα ηε βειηίσζε ησλ 

πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ θαη ηελ θαιχηεξε εμππεξέηεζε. 

    Δθηφο απφ ηηο εξσηήζεηο πνπ πεξηείρε ην εξσηεκαηνιφγην ζην 

ηέινο έδηλε ηελ επθαηξία ζηνλ πειάηε λα εθθξάζεη ηπρφλ 

παξάπνλα, παξαηεξήζεηο αιιά θαη λα θάλεη πξνηάζεηο γηα 

πεξεηαίξσ βειηηψζεηο.  

   χκθσλα κε ηνπο παξάγνληεο πνπ αλαθέξζεθαλ νξγαλψζεθε 

ην εξσηεκαηνιφγην πνπ αθνινπζεί. 

 

Έξεπλα Ιθαλνπνίεζεο Πειαηψλ 

 

Αγαπεηέ πειάηε, 
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ηελ πξνζπάζεηά καο λα βειηηώζνπκε αθόκε πεξηζζόηεξν ηηο 

ππεξεζίεο θαη ηελ εμππεξέηεζε πνπ παξέρνπκε, ζα ζέιακε λα ζε 

παξαθαιέζνπκε λα ζπκπιεξώζεηο αλώλπκα ην αθόινπζν 

εξσηεκαηνιόγην. 

 

Α. Πφζν ηθαλνπνηεκέλνο/ε είζηε απφ ηνπο παξαθάησ 

παξάγνληεο πνηφηεηαο ηεο εμππεξέηεζεο θαη ησλ 

πξντφλησλ/ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνπκε; 
 

Πξνζσπηθφ 

Σαρύηεηα θαη αθξίβεηα εμππεξέηεζεο από ην πξνζσπηθό 

Ιθαλόηεηεο θαη γλώζεηο ηνπ πξνζσπηθνύ 

Καηαλόεζε αλαγθώλ θαη πξνηεηλόκελεο ιύζεηο από ην πξνζσπηθό 

 

Πξντφληα  

Πνηθηιία πξντόλησλ/ππεξεζηώλ ηεο Σξάπεδαο 

Όξνη ζπλεξγαζίαο (επηηόθηα, όξνη δαλείσλ, πξνκήζεηεο, θιπ) 

Δπλαηόηεηα παξνρήο εμεηδηθεπκέλσλ ππεξεζηώλ (επελδπηηθά, 

αζθάιεηεο, θιπ) 

Τπεξεζίεο web-banking  

 

Δμππεξέηεζε 

Πεξηβάιινλ ηνπ θαηαζηήκαηνο 

Υξόλνο αλακνλήο γηα εμππεξέηεζε ζην θαηάζηεκα 

Δηαδηθαζίεο εμππεξέηεζεο ηεο Σξάπεδαο (ηαρύηεηα,  

γξαθεηνθξαηία, θιπ) 

Ελεκέξσζε πνπ ζαο παξέρεη ε Σξάπεδα (ππεξεζίεο, πξντόληα  

λέα, όξνη ζπλεξγαζίαο) 

Επθνιίεο πξόζβαζεο (ηνπνζεζία θαηαζηήκαηνο, δίθηπν   

θαηαζηεκάησλ/ATMs) 

 

Δηθφλα  

Εκπηζηνζύλε θαη αμηνπηζηία Σξάπεδαο 

Δπλαηόηεηα θάιπςεο κειινληηθώλ αλαγθώλ 

πκβνιή ζηελ ηνπηθή νηθνλνκία/θνηλσλία 
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Οιηθή ηθαλνπνίεζε απφ ηε ζπλεξγαζία ζαο κε ηελ Σξάπεδα 

Υαλίσλ 

 

πλνιηθά, ζε ζρέζε κε απηφ πνπ πεξηκέλαηε, ηα 

πξντφληα/ππεξεζίεο θαη ε εμππεξέηεζε πνπ ζαο παξέρνληαη 

είλαη: 

Υεηξόηεξα 

 Μάιινλ ρεηξόηεξα 

 Πεξίπνπ όπσο πεξίκελα 

 Μάιινλ θαιύηεξα 

 Καιύηεξα 

 

Πφζν πηζαλφ είλαη λα ζπζηήζεηε ηελ Σξάπεδα Υαλίσλ ζε 

θάπνην θίιν, γλσζηφ ή ζπγγελή; 

Καζόινπ πηζαλό 

 Μάιινλ απίζαλν  

Πηζαλό 

 Πνιύ πηζαλό  

ίγνπξα 

 

Β. Υξήζε ηξαπεδηθψλ πξντφλησλ - πλεξγαζία κε Σξάπεδεο 

 

Πνηα απφ ηα παξαθάησ πξντφληα/ππεξεζίεο ηεο Σξάπεδαο  

ρξεζηκνπνηείηε; (ζεκεηψζηε 1 ή πεξηζζφηεξα) 

 

Καηαζεηηθά ηδησηώλ (ινγαξηαζκόο ηακηεπηεξίνπ, όςεσο, θιπ) 

Καηαζεηηθά επηρεηξήζεσλ (ινγαξηαζκόο όςεσο, κηζζνδνζίαο, 

θιπ) 

Δάλεηα ηδησηώλ (θαηαλαισηηθά, ζηεγαζηηθά, θιπ) 

Δάλεηα επηρεηξήζεσλ (επαγγεικαηηθήο ζηέγεο, παγίσλ,  θεθάιαην 

θίλεζεο, θιπ) 

Επελδπηηθά πξντόληα 

Πηζησηηθέο θάξηεο 

Web Banking 

Άιια πξντόληα/ππεξεζίεο (ζπλάιιαγκα, θιπ) 
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πλεξγάδεζηε κε άιιεο Σξάπεδεο; 

Ναη  

Όρη 

 

Αλ Ναη, κε πνηεο; (ζεκεηψζηε 1 ή πεξηζζφηεξεο) 

Αγξνηηθή Σξάπεδα 

Alpha Bank 

Εζληθή Σξάπεδα 

Εκπνξηθή Σξάπεδα 

Σξάπεδα Πεηξαηώο 

Άιιε πλεηαηξηζηηθή Σξάπεδα 

Άιιε Σξάπεδα (πξνζδηνξίζηε) 

 

 

Η πνηφηεηα εμππεξέηεζεο ηεο Σξάπεδαο ζπγθξηηηθά κε ηηο 

άιιεο ηξάπεδεο είλαη: 

Υεηξόηεξε 

Μάιινλ ρεηξόηεξε 

Σν ίδην 

Μάιινλ θαιύηεξε 

Καιύηεξε 

 

Οη φξνη ζπλεξγαζίαο (επηηφθηα, πξνκήζεηεο, φξνη δαλείσλ) 

ηεο Σξάπεδαο ζπγθξηηηθά κε ηηο άιιεο ηξάπεδεο είλαη: 

Υεηξόηεξνη 

Μάιινλ ρεηξόηεξνη  

Σν ίδην 

Μάιινλ θαιύηεξνη  

Καιύηεξνη 

 

Πνηεο πξφζθαηεο δηαθεκηζηηθέο πξνζπάζεηεο ηεο Σξάπεδαο  

ζπκφζαζηε; (ζεκεηψζηε 1 ή πεξηζζφηεξεο) 

Ραδηνηειενπηηθό ζπνη 

Έληππε θαηαρώξεζε (εθεκεξίδεο, πεξηνδηθά) 

Δηαθεκηζηηθό θπιιάδην 

Κακία  
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Γ. ηνηρεία πειάηε 

 

Φχιν: 

Γπλαίθα  

Άλδξαο 

 

Ηιηθία:  

σο 30 εηώλ 

31-40 εηώλ 

41-55 εηώλ 

> 55 εηώλ 

 

Οηθνγελεηαθή θαηάζηαζε: 

Άγακνο/ε 

Έγγακνο/ε 

 

Δπάγγεικα: 

Αγξόηεο 

πληαμηνύρνο 

Επηρεηξεκαηίαο 

Ειεύζ. Επαγγεικαηίαο 

Δεκόζηνο/Ιδησηηθόο Τπάιιεινο 

Άιιν (πξνζδηνξίζηε) 

 

Δθπαίδεπζε: 

Δεκνηηθό 

Γπκλάζην/Λύθεην 

ΑΕΙ/ΣΕΙ 

 

Υξφλνο ζπλεξγαζίαο κε Σξάπεδα: 

ιηγόηεξα από 3 έηε 

3-5 έηε 

πεξηζζόηεξα από 5 έηε 

 

Τπνθαηάζηεκα Σξάπεδαο πνπ ζπλεξγάδεζηε:  
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Δ. ρφιηα-Πξνηάζεηο 

Γξάςηε ζηνλ επόκελν ρώξν, εθόζνλ ην επηζπκείηε, νπνηαδήπνηε 

παξαηήξεζε, παξάπνλν ή ππόδεημε, πνπ ζα κπνξνύζε λα καο 

βνεζήζεη λα βειηηώζνπκε ηελ πνηόηεηα ησλ ππεξεζηώλ πνπ ζαο 

παξέρνπκε. 

 

 

 

3.5. χληαμε  εξσηεκαηνινγίνπ εζσηεξηθψλ πειαηψλ 
 

     Σν εξσηεκαηνιφγην πνπ αθνξνχζε ην αλζξψπηλν δπλακηθφ 

βαζίζηεθε πάλσ ζηελ ίδηα δηαδηθαζία φπσο απηφ ηνλ 

εμσηεξηθψλ πειαηψλ. Αθνχ ζπγθεληξψζεθαλ θάπνηα γεληθά 

ζηνηρεία γηα ην θχιν, ηελ ειηθία, ηελ νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε, 

ηελ πξνυπεξεζία, ηε βαζκίδα θαη ηε ζέζε πξνζδηνξίζακε ηηο 

δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο γηα ηνπο ππαιιήινπο. Γφζεθε  

έκθαζε ζηελ εξγαζία, ηηο αληακνηβέο, ηελ αλάπηπμε, ηελ 

επηθνηλσλία αιιά ηελ εηθφλα ηεο εηαηξίαο. 

    Πην ζπγθεθξηκέλα ξσηήζεθε ην πξνζσπηθφ αλ είλαη 

επραξηζηεκέλν απφ ην πεξηερφκελν ηεο εξγαζίαο αιιά θαη ηηο 

αξκνδηφηεηεο ηνπ. Μειεηήζεθε αθφκα ε ηθαλνπνίεζε ηνπ σο 

πξνο  ην πεξηβάιινλ εξγαζίαο θαη ηελ εξγαζηαθή αζθάιεηα. 

ηελ θαηεγνξία ησλ αληακνηβψλ δφζεθε έκθαζε ζηηο ακνηβέο 

θαη ηηο πξφζζεηεο παξνρέο. Έλα αθφκα θξηηήξην πνπ εληάρζεθε 

ζηελ θαηεγνξία απηή είλαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ πξνζσπηθνχ απφ 

ηελ αλαγλψξηζε ησλ πξνζπαζεηψλ απφ ηνλ πξντζηάκελν ή ηε 

δηνίθεζε ζπλνιηθά. 

    ηα επφκελα θξηηήξηα ε κειέηε επηθεληξψλεηαη ζηηο 

επθαηξίεο  γηα πεξαηηέξσ εμέιημε αιιά θαη πξνζσπηθήο 

αλάπηπμεο κέζα απφ δπλαηφηεηεο απφθηεζεο εκπεηξίαο θαη 

εθπαίδεπζε/ θαηάξηηζε. ην ζεκείν απηφ νη εξσηεζέληεο 

θαινχληαη λα απαληήζνπλ αλ είλαη ηθαλνπνηεκέλνη ή 

δπζαξεζηεκέλνη απφ ηελ αμηνιφγεζε απφ ηα αλψηεξα ζηειέρε 

ηεο εηαηξίαο.  

    Δπφκελε θαηεγνξία είλαη απηή πνπ αθνξά ηελ επηθνηλσλία. 

ηελ πεξίπησζε απηή εμεηάζηεθε  πφζν επραξηζηεκέλνη είλαη νη 

ππάιιεινη απφ ηελ επηθνηλσλία κε ηνπο ζπλαδέιθνπο θαη ηε 
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δηνίθεζε ζχκθσλα πάληα κε ηα εξγαιεία θαη κέζα πνπ έρνπλ 

ζηε δηάζεζε ηνπο.   

   Σηο δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο πνπ νξίζακε αθνινχζεζε ε 

εξψηεζε νιηθήο ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ κέρξη ηψξα ζπλεξγαζία. 

ην ηειεπηαίν κέξνο ην εξσηεκαηνιφγην έδηλε ηελ επθαηξία 

ζηνπο εζσηεξηθνχο πειάηεο λα εθθξάζνπλ ηα παξάπνλα αιιά 

θαη πξνηάζεηο βειηίσζεο ηνπο φπσο έγηλε αληίζηνηρα θαη κε 

ηνπο εμσηεξηθνχο πειάηεο.  

   Όια ηα παξαπάλσ ρξεζηκνπνηήζεθαλ πξνθεηκέλνπ λα 

νξγαλσζεί ην εξσηεκαηνιφγην πνπ ζα κεηξήζεη ηελ 

ηθαλνπνίεζε θαη ηε δπζαξέζθεηα ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. 

 

Δξσηεκαηνιφγην  Ιθαλνπνίεζεο Αλζξψπηλνπ Γπλακηθνχ 

 

Α. Γεληθά ηνηρεία 

 

Φχιν: 

Γπλαίθα 

 Άλδξαο 

 

Οηθνγελεηαθή θαηάζηαζε: 

Άγακνο/ε 

Έγγακνο/ε 

 

Πξνυπεξεζία ζηελ Σξάπεδα: 

σο 2 έηε 

2-5 έηε 

> 5 έηε 

 

Ηιηθία: 

σο 30 εηώλ 

31-40 εηώλ 

41-55 εηώλ 

> 55 εηώλ 

 

Βαζκίδα: 

Τπάιιεινο 
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ηέιερνο 

Δηεπζπληήο 

 

 

Θέζε:  

Καηάζηεκα 

Δηνίθεζε  

 

Β. Ιθαλνπνίεζε 

 

Δξγαζία  

Πεξηερόκελν εξγαζίαο (απαηηήζεηο, ελδηαθέξνλ θαη θόξηνο 

εξγαζίαο, ρξνληθή πίεζε, θιπ) 

Πεξηβάιινλ εξγαζίαο (ρώξνο, εμνπιηζκόο, πγηεηλή θαη αζθάιεηα 

ζην ρώξν εξγαζίαο, θιπ) 

Αξκνδηόηεηεο θαη πξσηνβνπιίεο (εθρώξεζε αξκνδηνηήησλ, 

δπλαηόηεηα γηα πξσηνβνπιίεο, θιπ) 

Εξγαζηαθή αζθάιεηα (αίζζεζε αζθάιεηαο γηα ηε ζέζε εξγαζίαο 

ζην άκεζν κέιινλ) 

 

Αληακνηβέο  

Ακνηβέο (κηζζόο, αζθάιηζε θαη άιιεο βαζηθέο αληακνηβέο) 

Πξόζζεηεο παξνρέο-Bonus (bonus θαη άιιεο πξόζζεηεο 

αληακνηβέο) 

Αλαγλώξηζε (αλαγλώξηζε πξνζπαζεηώλ από ηνλ πξντζηάκελν ή 

ηε Δηνίθεζε ζπλνιηθά) 

 

 

Αλάπηπμε 

Επθαηξίεο εμέιημεο (επθαηξίεο γηα πεξαηηέξσ εμέιημε ζηελ 

Σξάπεδα Υαλίσλ) 

Πξνζσπηθή αλάπηπμε (δπλαηόηεηεο θαξηέξαο, απόθηεζεο 

εκπεηξίαο, εθπαίδεπζεο/θαηάξηηζεο, θιπ) 

Αμηνιόγεζε (αληηθεηκεληθή αμηνιόγεζε από ηνλ πξντζηάκελν) 

 

 

Δπηθνηλσλία  
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Ελεκέξσζε (εξγαιεία θαη κέζα ελεκέξσζεο, πξόζβαζε ζε 

γλώζεηο θαη πιεξνθνξίεο, θιπ) 

Επηθνηλσλία κε ζπλαδέιθνπο (δπλαηόηεηεο επηθνηλσλίαο, 

εξγαιεία θαη κέζα επηθνηλσλίαο, θιπ) 

Επηθνηλσλία κε δηνίθεζε (δπλαηόηεηεο επηθνηλσλίαο, εξγαιεία 

θαη κέζα επηθνηλσλίαο, θιπ) 

 

Δηαηξία 

Πξντόληα/ππεξεζίεο (πνηόηεηα πξντόλησλ/ππεξεζηώλ πνπ 

πξνζθέξνληαη ζηνλ πειάηε) 

Εηθόλα εηαηξείαο (εηθόλα θαη θήκε ηεο Σξάπεδαο Υαλίσλ ζηελ 

αγνξά) 

ύζηεκα δηνίθεζεο (ζηπι δηνίθεζεο, ζηνρνζέηεζε, ζπκκεηνρή ζηε 

ιήςε απνθάζεσλ, θιπ) 

Πνιηηηθή πξνζσπηθνύ (πνιηηηθή εηαηξείαο ζρεηηθά κε ην 

πξνζσπηθό) 

 

πλνιηθή ηθαλνπνίεζε απφ ηελ εξγαζία ζηελ Σξάπεδα 

Υαλίσλ 

 

 

Γ. ρφιηα-Πξνηάζεηο 

Γξάςηε ζηνλ επόκελν ρώξν, εθόζνλ ην επηζπκείηε, νπνηαδήπνηε 

παξαηήξεζε, παξάπνλν ή ππόδεημε πνπ ζα κπνξνύζε λα καο 

βνεζήζεη λα βειηηώζνπκε ηελ εξγαζία  ηνπ αλζξώπηλνπ 

δπλακηθνύ ηεο Σξάπεδαο. 

 

 

 

3.6. Σξφπνο δηεμαγσγήο ηεο έξεπλαο   

  
    Ζ έξεπλα ηθαλνπνίεζεο ησλ εμσηεξηθψλ πειαηψλ 

πξαγκαηνπνηήζεθε ζε φια ηα ππνθαηαζηήκαηα ηνπ ηξαπεδηθνχ 

ηδξχκαηνο. ε θάζε θαηάζηεκα ππήξραλ δηαζέζηκα  

εξσηεκαηνιφγηα πνπ κπνξνχζε θάζε πειάηεο λα ζπκπιεξψζεη 

αλψλπκα. ηε ζπλέρεηα ηα ζπκπιεξσκέλα εξσηεκαηνιφγηα 

ηνπνζεηνχληαλ απφ ηνπο εξσηεζέληεο ζε θάιπεο. Σα 
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εξσηεκαηνιφγηα ήηαλ δηαζέζηκα πξνο ζπκπιήξσζε κφλν γηα 

ηξεηο εβδνκάδεο. Μεηά ην πέξαο ηνπ δηαζηήκαηνο απηνχ 

ζπιιέρζεθαλ θαη άξρηζε ε ζπιινγή ησλ δεδνκέλσλ θαη ζηελ 

ζπλέρεηα ε επεμεξγαζία ηνπο. 

     Μεηά ηελ νινθιήξσζε ηεο έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο ησλ 

εμσηεξηθψλ πειαηψλ, μεθίλεζε απηή πνπ αθνξνχζε ην 

αλζξψπηλν δπλακηθφ. Σα εξσηεκαηνιφγηα ζην ρξνληθφ 

δηάζηεκα ησλ δπν εβδνκάδσλ ζπκπιεξψζεθαλ απφ ηνπο 

ππαιιήινπο φισλ ησλ ππνθαηαζηεκάησλ θαη ηεο δηνίθεζεο. 

ηε ζπλέρεηα ζπγθεληξψζεθαλ ζηελ Γηεχζπλζε Αλζξσπίλνπ 

Γπλακηθνχ θαη άξρηζε ε θαηαγξαθή ησλ δεδνκέλσλ. 

Αθνινχζεζε ε επεμεξγαζία θαη ε εμαγσγή ζπκπεξαζκάησλ θαη 

απνηειεζκάησλ. 

 

3.6. Σν πξνθίι ηνπ δείγκαηνο  

 
    Ό αξηζκφο ησλ εξσηεκαηνινγίσλ φηαλ νινθιεξψζεθε ην 

ρξνληθφ δηάζηεκα δηεμαγσγήο ηεο έξεπλαο γηα ηε κέηξεζε 

ηθαλνπνίεζεο ησλ εμσηεξηθψλ πειαηψλ ήηαλ 382. Απφ απηά 

επηιέμακε κφλν απηά πνπ ήηαλ πιήξσο ζπκπιεξσκέλα θαη 

απνξξίςακε απφ ην δείγκα εξσηεκαηνιφγηα κε ειιηπή ζηνηρεία. 

Καηά ζπλέπεηα ην ηειηθφ δείγκα πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηελ 

αλάιπζε θαη επεμεξγαζία ήηαλ 311 εξσηεκαηνιφγηα. 

Παξαηεξήζακε φηη έλα ζεκαληηθφο αξηζκφο απφ απηά ήηαλ 

ζπκπιεξσκέλα ρσξίο φκσο λα ππάξρεη απάληεζε ζηελ 

ηθαλνπνίεζε απφ ηελ ππεξεζία  web-banking. Απηφ είρε σο 

απνηέιεζκα λα ρσξίζνπκε ην δείγκα ζε δπν θαηεγνξίεο 

πειαηψλ. Ζ πξψηε θαηεγνξία αθνξά πειάηεο πνπ είλαη ρξήζηεο 

ηεο ππεξεζίαο απηήο (247 εξσηεκαηνιφγηα) θαη ε δεχηεξε ηνπο 

ινηπνχο πειάηεο (64 εξσηεκαηνιφγηα). Έηζη ζηελ αλάιπζε πνπ 

πξαγκαηνπνηήζακε κε ηε βνήζεηα ηεο πνιπθξηηήξηαο κεζφδνπ 

MUSA ζηελ κηα πεξίπησζε ηα θξηηήξηα ήηαλ κεησκέλα θαηά 

έλα αθνχ απνπζίαδε ην θξηηήξην ηεο ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ 

ππεξεζία web-banking. Δλψ γηα ηε ζηαηηζηηθή αλάιπζε αιιά 

θαη ηηο επηκέξνπο αλαιχζεηο αλά νκάδα πειαηψλ 

ρξεζηκνπνηήζεθε νιφθιεξν ην δείγκα. 
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     ηελ πεξίπησζε ηνπ αλζξψπηλνπ ζπγθεληξψζεθαλ ζπλνιηθά 

122 εξσηεκαηνιφγηα ηα νπνία ρξεζηκνπνηήζεθαλ φια γηα ηελ 

κέηξεζε ηεο ηθαλνπνίεζεο. Σα εξσηεκαηνιφγηα απηά 

ζπκπιεξψζεθαλ απφ φινπο ηνπο ππαιιήινπο ηεο ηξάπεδαο. 

Δπηπιένλ ην δείγκα δελ ρξεηάζηεθε λα ρσξηζηεί ζε θαηεγνξίεο 

φπσο είδακε πξνεγνπκέλσο ζην δείγκα ησλ πειαηψλ. Έηζη ηα 

ζηνηρεία πνπ ζπγθεληξψζεθαλ απφ ηα εξσηεκαηνιφγηα απηά 

ρξεζηκνπνηήζεθε ηφζν γηα ζηαηηζηηθή αλάιπζε  φζν θαη γηα 

επεμεξγαζία κε ινγηζκηθφ ηεο MUSA.     
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 4
Ο 

 

ΑΠΟΣΔΛΔΜΑΣΑ ΔΡΔΤΝΑ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΗ 

ΔΞΩΣΔΡΙΚΩΝ ΠΔΛΑΣΩΝ     

 

 

 

 

 

 

 

 

  

  
 

 

 

Η πςειή πνηφηεηα 

επηηπγράλεηαη φηαλ  νη 

πξνζδνθίεο ηθαλνπνηνχλ 
(Gronroos ,2001 Zeithaml,1993) 
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4.1. Παξνπζίαζε ζηαηηζηηθψλ απνηειεζκάησλ 

εμσηεξηθψλ πειαηψλ 

 
    Ζ έξεπλα καο πεξηιακβάλεη θαη ηελ παξνπζίαζε ησλ 

ζπρλνηήησλ ζε θάζε θξηηήξην. Σα δηαγξάκκαηα πνπ 

αθνινπζνχλ καο βνεζνχλ λα δηαπηζηψζνπκε πφζν 

ηθαλνπνηεκέλνη  ή φρη είλαη νη πειάηεο καο ζε ζρέζε κε απηά 

πνπ πξνζθέξεη ε Σξάπεδα. Κάζε ζηνηρείν πνπ πεξηέρνπλ ζα 

απνηειέζεη νδεγφ ζηνηρείν γηα βειηηψζεηο θαη αιιαγέο ζηελ 

πνιηηηθή πνπ ήδε αθνινπζεί ε Σξάπεδα. 

    

 

Όζνλ αθνξά ηελ θαηεγνξία ηνπ πξνζσπηθνχ πξνέθπςαλ ηα 

παξαθάησ: 

 

 

 
  ρήκα 4.1: Φηιηθφηεηα εμππεξέηεζεο απφ ην πξνζσπηθφ 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  

 

 

 

Φηιηθόηεηα εμππεξέηεζεο από ην πξνζσπηθό 

89,38%

8,36%

0,33%

0,33%

1,60%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 
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ρήκα 4.2: Σαρχηεηα θαη αθξίβεηα εμππεξέηεζεο απφ ην πξνζσπηθφ 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
ρήκα 4.3: Ηθαλφηεηεο θαη γλψζεηο ηνπ πξνζσπηθνχ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ταρύηεηα θαη αθξίβεηα  εμππεξέηεζεο από ην πξνζσπηθό 

78,13%

15,43%

2,89%

0,96%

2,57%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 

Ιθαλόηεηεο θαη γλώζεηο ηνπ πξνζσπηθνύ 

73,63%

18,36%

4,60%

1,70%

1,71%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 
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ρήκα 4.4: Καηαλφεζε αλαγθψλ θαη πξνηεηλφκελεο ιχζεηο απφ ην πξνζσπηθφ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ηα θξηηήξηα πνπ αθνξνχλ ηελ ζρέζε ησλ ππαιιήισλ κε ηνπο 

πειάηεο θαίλεηαη φηη ε γλψκε ησλ ηειεπηαίσλ είλαη πνιχ αθνχ 

ηα πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο είλαη πνιχ πςειά. Μάιηζηα ην 

κεγαιχηεξν πνζνζηφ ηθαλνπνίεζεο εκθαλίδεηαη ζηελ 

θηιηθφηεηα εμππεξέηεζεο απφ ην πξνζσπηθφ. 
 

Γηα ηελ θαηεγνξία ησλ πξντφλησλ έρνπκε ηα αθφινπζα: 

 
ρήκα 4.5: Πνηθηιία πξντφλησλ / ππεξεζηψλ ηεο Σξάπεδαο  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

Καηαλόεζε αλαγθώλ θαη πξνηεηλόκελεο ιύζεηο από ην πξνζσπηθό  

69,45%

19,93%

7,76%

0,89%

1,97%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 

Πνηθηιία πξνηόλησλ/ ππεξεζηώλ

45,33%

28,93%

18,38%

3,85%

3,50%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 



 89 

ρήκα 4.6: Όξνη ζπλεξγαζίαο (επηηφθηα, φξνη δαλείσλ, πξνκήζεηεο θιπ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 
ρήκα 4.7: Γπλαηφηεηα παξνρήο εμεηδηθεπκέλσλ ππεξεζηψλ (επελδπηηθά, αζθάιεηεο) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

Όξνη ζπλεξγαζίαο

39,45%

24,01%

23,40%

8,10%

5,04%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 

Δπλαηόηεηα παξνρήο εμηδηθεπκέλσλ ππεξεζηώλ

43,40%

26,68%

21,86%

5,18%

2,80%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 
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ρήκα 4.8: Τπεξεζίεο   Web-banking  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ηελ θαηεγνξία ησλ πξντφλησλ πνπ πξνζθέξεη ε Σξάπεδα 

ζηνπο πειάηεο φηη ζε γεληθέο γξακκέο ε ηθαλνπνίεζε θπκαίλεηαη 

ζε αξθεηά πςειά πνζνζηά, ελψ ζεκαληηθά είλαη θαη ηα 

πνζνζηά απηψλ πνπ δελ είλαη θαη ηφζν επραξηζηεκέλνη απφ ηελ 

πνηθηιία, ηνπο φξνπο ζπλεξγαζίαο θαη ηηο εμεηδηθεπκέλεο 

ππεξεζίεο. Μεηαμχ απηψλ ησλ θξηηεξίσλ εθείλν πνπ 

ζπγθεληξψλεη ηα κεγαιχηεξα πνζνζηά δπζαξέζθεηαο είλαη απηφ 

πνπ αλαθέξεηαη ζηνπο φξνπο ζπλεξγαζίαο (επηηφθηα, φξνη 

δαλείσλ, πξνκήζεηεο). Πξέπεη επίζεο λα αλαθέξνπκε φηη ε 

ππεξεζία ηνπ web-banking ζπγθεληξψλεη πςειά πνζνζηά 

ηθαλνπνίεζεο αθνχ ιίγν πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο κηζνχο 

δείρλνπλ πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη. 

 

Παξάιιεια ππνινγηζηήθαλ θαη ηα πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο  γηα 

ηα επηκέξνπο ηκήκαηα ηεο θαηεγνξίαο ηεο εμππεξέηεζεο. 

 
 

 

 

 

 

 

Web-banking

53,25%

19,10%

22,35%

2,84%

2,43%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 
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ρήκα 4.9: Πεξηβάιινλ ηνπ θαηαζηήκαηνο  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ρήκα 4.10: Υξφλνο αλακνλήο γηα εμππεξέηεζε ζην θαηάζηεκα  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

Πεξηβάιινλ ηνπ θαηαζηήκαηνο   

75,24%

13,82%

7,07%

1,64%

2,25%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 

Χξόλνο αλακνλήο γηα εμππεξέηεζε ζην θαηάζηεκα 

66,09%

13,70%

2,25%

15,40%

2,57%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 
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ρήκα 4.11: Γηαδηθαζίεο εμππεξέηεζεο ηεο Σξάπεδαο (ηαρχηεηα, γξαθεηνθξαηία) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ρήκα 4.12: Δλεκέξσζε πνπ ζαο παξέρεη ε Σξάπεδα (ππεξεζίεο, λέα πξντφληα, φξνη 

ζπλεξγαζίαο )  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Δηαδηθαζίεο εμππεξέηεζεο ηεο ηξάπεδαο

73,40%

18,89%

3,95%

1,09%

2,67%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 

Ελεκέξσζε πνπ ζαο παξέρεη ε ηξάπεδα

64,60%

23,79%

3,48%

4,34%

3,79%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 
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ρήκα 4.13: Δπθνιίεο πξφζβαζεο (ηνπνζεζία θαηαζηήκαηνο, δίθηπν ΑΣΜ/s ) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Σα παξαπάλσ ζρήκαηα αθνξνχλ ηηο ζπρλφηεηεο ησλ θξηηεξίσλ 

πνπ ζρεηίδνληαη κε ηελ εμππεξέηεζε ησλ πειαηψλ. Καη εδψ ε 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ θπκαίλεηαη ζε πςειά επίπεδα. Δθείλν 

πνπ ζπγθεληξψλεη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ηθαλνπνίεζεο είλαη 

νη δηαδηθαζίεο εμππεξέηεζεο. Γελ ζα πξέπεη φκσο λα 

ακειήζνπκε ην πνζνζηφ εθείλσλ πνπ δείρλνπλ δπζαξεζηεκέλνη 

απφ ην  ρξφλν αλακνλήο ζηα ππνθαηαζηήκαηα. 

 

Καη γηα ηελ ηειεπηαία θαηεγνξία θξηηεξίσλ πξνέθπςαλ ηα 

παξαθάησ: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Επθνιίεο πξόζβαζεο 

70,41%

19,29%

6,75%

1,28%

2,25%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 
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ρήκα 4.14: Δκπηζηνζχλε θαη αμηνπηζηία Σξάπεδαο  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ρήκα 4.15: Γπλαηφηεηα θάιπςεο κειινληηθψλ αλαγθψλ  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 
 

Εκπηζηνζύλε θαη αμηνπηζηία ηεο ηξάπεδαο

72,34%

18,00%

6,43%

0,96%

2,27%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 

Δπλαηόηεηα θάιπςεο κειινληηθώλ αλαγθώλ 

60,45%

24,79%

11,34%

1,33%

2,13%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 
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ρήκα 4.16: πκβνιή ζηελ ηνπηθή θνηλσλία  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

Σα παξαπάλσ απνηειέζκαηα δείρλνπλ φηη νη πειάηεο είλαη πνιχ 

ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηε ζρέζε εκπηζηνζχλεο θαη αμηνπηζηίαο πνπ 

έρνπλ κε ηελ κέρξη ηψξα ζπλεξγαζία κε ηελ Σξάπεδα. 

Πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο κηζνχο πηζηεχνπλ φηη ε Σξάπεδα ζα 

θαηαθέξεη λα θαιχςεη κειινληηθέο ηνπο αλάγθεο , ελψ 

παξάιιεια δείρλνπλ λα είλαη ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ 

πξνζθνξά θαη ζπκβνιή ηεο ζηελ ηνπηθή θνηλσλία.  
 

 

Ζ νιηθή ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ απφ ηε ζπλεξγαζία κε ηελ 

Σξάπεδα ζπλνςίδεηαη ζην παξαθάησ δηάγξακκα: 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Σπκβνιή ζηελ ηνπηθή θνηλσλία 

63,03%

22,82%

7,78%

3,40%

2,99%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 
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ρήκα 4.17: Οιηθή ηθαλνπνίεζε απφ ηε ζπλεξγαζία ησλ πειαηψλ κε ηελ ηξάπεδα  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Παξαηεξψληαο ην παξαπάλσ ζρήκα δηαπηζηψλνπκε φηη ε νιηθή 

ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ είλαη πνιχ πςειά, ελψ ην πνζνζηφ 

εθείλσλ πνπ είλαη δπζαξεζηεκέλνη είλαη ακειεηέν.  
 

Δπίζεο παξαθάησ παξνπζηάδνληαη νη ζπρλφηεηεο γηα ηηο 

ππφινηπεο εξσηήζεηο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ. 

 

ηελ εξψηεζε πνπ αθνξά ηελ ηθαλνπνίεζε απφ ηα πξντφληα / 

ππεξεζίεο θαη ηελ εμππεξέηεζε πνπ ζαο παξέρνληαη αλάινγα κε 

απηφ πνπ πεξηκέλαηε νη απαληήζεηο ησλ πειαηψλ ζπλνςίδνληαη 

παξαθάησ:  

 
ρήκα 4.18: Ηθαλνπνίεζε απφ πξντφληα / ππεξεζίεο / εμππεξέηεζε   

 

 

Πξντφληα / ππεξεζίεο  / 

εμππεξ. Πνζνζηφ 

Υεηξφηεξε 1.92% 

Μάιινλ ρεηξφηεξε 4.85% 

Σν ίδην 23.15% 

Μάιινλ θαιχηεξε 26.68% 

Καιχηεξε 43.40% 

Οιηθή ηθαλνπνίεζε 

62,70%

27,20%

6,10%

2,01%

2,00%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 
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ηελ επφκελε εξψηεζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πνπ αθνξά ηελ 

πηζαλφηεηα νη πειάηεο ηε Σξάπεδαο λα ηελ  ζπζηήζνπλ ζε 

θάπνην  θίιν, γλσζηφ ή  ζπγγελή, νη ζπρλφηεηεο θαίλνληαη ζηνλ 

παξαθάησ πίλαθα: 

 
ρήκα 4.19: Πηζαλφηεηα ζχζηαζεο ζε θίιν ζπγγελή ή γλσζηφ  

 

Πηζαλφηεηα ζχζηαζεο Πνζνζηφ 

Καζφινπ πηζαλφ 2,89% 

Μάιινλ πηζαλφ 3.46% 

Πηζαλφ 15.11% 

Πνιχ πηζαλφ 26.45% 

ίγνπξα 52.09% 
 

πκπεξαίλνπκε φηη κεγάιν πνζνζηφ πειαηψλ ζεσξεί φηη ηα 

πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο ηεο Σξάπεδαο θαιχπηεη ηηο 

απαηηήζεηο θαη κάιηζηα απηά πνπ παξέρνληαη είλαη θαιχηεξα 

ησλ πξνζδνθηψλ ηνπ. Καηά ζπλέπεηα κε επραξίζηεζε ζα 

πξφηεηλαλ ζε θάπνην θίιν ή γλσζηφ ηελ Σξάπεδα γηα 

ζπλεξγαζία.  
 

Έλα αθφκα ζηνηρείν πνπ ήηαλ απαξαίηεην ζηελ  έξεπλα καο 

ήηαλ λα δνχκε ζε  πνην ή πνηα απφ ηα πξντφληα θαη ππεξεζίεο 

ηεο Σξάπεδαο είλαη ρξήζηεο νη πειάηεο καο. Καηά ζπλέπεηα ν 

παξαθάησ πίλαθαο παξνπζηάδεη ηηο ζπρλφηεηεο ρξήζεο θάζε 

θαηεγνξίαο απφ ηα πξντφληα / ππεξεζίεο ζχκθσλα κε ηηο 

απαληήζεηο πνπ δφζεθαλ απφ ηνπο πειάηεο καο.  

 
ρήκα 4.20: Πξντφληα πνπ ρξεζηκνπνηνχλ νη πειάηεο  
  

Πξντφληα Πνζνζηφ 

Καηαζεηηθά ηδησηψλ 65.59% 

Καηαζεηηθά επηρεηξήζεσλ 29.90% 

Γάλεηα ηδησηψλ 23.47% 

Γάλεηα επηρεηξήζεσλ 27.09% 

Δπελδπηηθά πξντφληα 16.72% 

Πηζησηηθέο θάξηεο 16.07% 
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Web-banking 13.82% 

Άιια πξντφληα 5.78% 
 

 

Οη απαληήζεηο δείρλνπλ φηη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ 

πειαηψλ είλαη ρξήζηεο θαηαζεηηθψλ γηα ηδηψηεο. Αθνινπζνχλ κε 

κεγάιε δηαθνξά ηα θαηαζεηηθά επηρεηξήζεσλ θαη ηα δάλεηα. 

Αθφκα κηθξφηεξν πνζνζηφ ζπλαληά θαλείο ζηε ρξήζε 

επελδπηηθψλ πξντφλησλ, πηζησηηθψλ θαξηψλ θαη ηεο ππεξεζίαο 

web-banking. 

 

εκαληηθφ ήηαλ λα γλσξίδνπκε αλ ζπλεξγάδνληαη νη πειάηεο 

καο  κε άιιεο ηξάπεδεο θαη αλ λαη κε πνηεο. Οη απαληήζεηο 

παξνπζηάδνληαη ζηα αθφινπζα ζρήκαηα. 

 

πλεξγάδεζηε κε άιιε ηξάπεδα; 

 

Ναη Όρη 

89,85% 10,15% 

 

 

Σξάπεδα πλεξγαζίαο  Πνζνζηφ 

Αγξνηηθή Σξάπεδα 29,26% 

Alpha Bank 32,79% 

Δζληθή Σξάπεδα 36,01% 

Δκπνξηθή Σξάπεδα 23,79% 

Σξάπεδα Πεηξαηψο  21,86% 

Άιιε πλαηηεξηζηηθή Σξάπεδα 21,54% 

Άιιε Σξάπεδα 18,32% 
 

Δίλαη πξνθαλέο φηη νη πεξηζζφηεξνη πειάηεο καο ζπλεξγάδνληαη 

θαη κε άιιεο ηξάπεδεο. Πην ζπγθεθξηκέλα νη δεκνθηιέζηεξεο 

απφ απηέο είλαη ε Δζληθή Σξάπεδα, ε Alpha Bank θαη ε 

Δκπνξηθή Σξάπεδα. 
 

Έπεηηα απφ απηφ, ν επφκελνο  ζηφρνο ηεο έξεπλαο ήηαλ λα 

πξνζπαζήζνπλ νη εξσηεζέληεο λα ζπγθξίλνπλ ηελ 

ζπλεξγαδφκελε Σξάπεδα κε άιιεο ηξάπεδεο φζνλ αθνξά ηελ 
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πνηφηεηα εμππεξέηεζεο θαη ηνπο φξνπο ζπλεξγαζίαο (επηηφθηα, 

πξνκήζεηεο, φξνη δαλείσλ). Οη πίλαθεο πνπ αθνινπζνχλ 

ζθηαγξαθνχλ ηελ εηθφλα πνπ έρνπλ νη  εμσηεξηθνί πειάηεο 

ηειηθά γηα ηελ Σξάπεδα. 

 
ρήκα 4.21: Πνηφηεηα εμππεξέηεζεο απφ ηελ ηξάπεδα ζε ζρέζε κε άιιεο  
 

Πνηφηεηα εμππεξέηεζεο Πνζνζηφ 

Υεηξφηεξε 3.41% 

Μάιινλ ρεηξφηεξε 5.60% 

Σν ίδην 12.54% 

Μάιινλ θαιχηεξε 33.44% 

Καιχηεξε 45.01% 
 

 
ρήκα 4.22: Όξνη ζπλεξγαζίαο ηεο ηξάπεδαο ζε ζρέζε κε άιιεο  
 

Όξνη ζπλεξγαζίαο Πνζνζηφ 

Υεηξφηεξε 10.53% 

Μάιινλ ρεηξφηεξε 19.68% 

Σν ίδην 26.36% 

Μάιινλ θαιχηεξε 20.93% 

Καιχηεξε 22.25% 
 

Μέζα απφ απηέο ηηο εξσηήζεηο νη εξσηεζέληεο θαινχληαη λα 

ζπγθξίλνπλ ηελ πνηφηεηα εμππεξέηεζεο θαη ηνπο φξνπο 

ζπλεξγαζίαο ηεο Σξάπεδαο κε άιια ηξαπεδηθά ηδξχκαηα πνπ 

ζπλεξγάδνληαη. Σα πνζνζηά δείρλνπλ κεγάιν ζρεδφλ νη κηζνί 

ζεσξνχλ ηελ πνηφηεηα εμππεξέηεζεο θαιχηεξε απφ άιιεο 

ηξάπεδεο. Όζνλ αθνξά ηνπο φξνπο ζπλεξγαζίαο νη πεξηζζφηεξνη 

ζεσξνχλ φηη είλαη ίδηνη κε ηηο άιιεο ηξάπεδεο. Ηδηαίηεξε 

βαξχηεηα ζα πξέπεη λα δνζεί ζην γεγνλφο φηη ην πνζνζηφ ησλ 

εξσηεζέλησλ πνπ πηζηεχεη φηη νη φξνη ζπλεξγαζίαο ζε ζρέζε κε 

άιιεο ηξάπεδεο είλαη κάιινλ ρεηξφηεξνη είλαη ζεκαληηθφ. 

 

ηελ ηειεπηαία εξψηεζε ηνπ ηξίηνπ κέξνπο ηνπ 

εξσηεκαηνινγίνπ νη πειάηεο θαινχληαλ λα απαληήζνπλ πνηεο 

πξφζθαηεο δηαθεκηζηηθέο πξνζπάζεηεο (ξαδηνηειενπηηθφ ζπνη, 
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έληππε θαηαρψξεζε, δηαθεκηζηηθφ θπιιάδην) ηεο Σξάπεδαο 

ζπκνχληαη. Οη απαληήζεηο ηνπο ζπλνςίδνληαη ζηνλ παξαθάησ 

πίλαθα. 

 
ρήκα 4.23: Οη δηαθεκηζηηθέο πξνζπάζεηεο πνπ ζπκνχληαη νη πειάηεο ηεο ηξάπεδαο  
 

Γηαθεκηζηηθέο πξνζπάζεηεο Πνζνζηφ 

Ραδηνηειενπηηθφ ζπνη 27.78% 

Έληππε θαηαρψξεζε 33,15% 

Γηαθεκηζηηθφ θπιιάδην 17.39% 

Κακηά 21.67% 

 

Οη πεξηζζφηεξνη πειάηεο ζπκνχληαη φηη ε ηειεπηαία 

δηαθεκηζηηθή πξνζπάζεηα πνπ είδαλ ήηαλ έληππε θαηαρψξεζε 

θαη ξαδηνηειενπηηθφ ζπνη.  

 

Σν πξνθίι ηνπ εξσηεζέλησλ ζπλνςίδεηαη ζηα παξαθάησ 

ζρήκαηα. 

 
ρήκα 4.24: Φχιν 
 

Φχιν Πνζνζηφ 

Γπλαίθα 30,01% 

Άλδξαο 69,99% 

 
ρήκα 4.24: Οηθνγελεηαθή θαηάζηαζε 

 

Οηθνγελεηαθή Καηάζηαζε Πνζνζηφ 

Άγακνο  34,73% 

Έγγακνο 65,27% 

 
ρήκα 4.25: Δθπαίδεπζε 
 

Δθπαίδεπζε Πνζνζηφ 

Γεκνηηθφ 5,14% 

Γπκλάζην/Λχθεην 48,68% 

ΑΔΗ/ΣΔΗ 46,18% 
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ρήκα 4.25: Ζιηθία  
 

Ηιηθία Πνζνζηφ 

σο 30 εηψλ 20,68% 

31-40 εηψλ 28,36% 

41-55 εηψλ 33,47% 

>55 εηψλ 17,49% 

 
ρήκα 4.26: Δπάγγεικα 
 

Δπάγγεικα Πνζνζηφ 

Δπηρεηξεκαηίαο 35,76% 

Διεχζ.επαγγεικαηίαο  20,56% 

Γεκφζηνο/Ηδησηηθφο ππάιιεινο  22,82% 

Αγξφηεο  6,50% 

πληαμηνχρνο  7,39% 

Άιιν 6,81% 

 
ρήκα 4.27:Υξφλνο ζπλεξγαζίαο  

 

Υξφλνο ζπλεξγαζίαο  Πνζνζηφ 

ιηγφηεξα απφ 3 έηε 29,36% 

3-5 έηε 32,22% 

πεξηζζφηεξα απφ 5 έηε  38,42% 

 

Σν εξσηεκαηνιφγην πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε γηα ηελ έξεπλα 

παξείρε ηελ δπλαηφηεηα ζηνπο πειάηεο ζην ηειεπηαίν θνκκάηη 

ηνπ λα εθθξάζνπλ ηηο παξαηεξήζεηο, ηα παξάπνλα, ηηο 

ππνδείμεηο θαη νηηδήπνηε άιιν ήζειαλ. Οη παξαηεξήζεηο απηέο  

ζα καο θαζνδεγήζνπλ ζηελ επηζήκαλζε ησλ ζεκείσλ πνπ 

ρξεηάδνληαη αιιαγή θαη βειηίσζε. Σα ζεκαληηθφηεξα παξάπνλα 

– ζρφιηα  έηζη φπσο δηαηππψζεθαλ απφ ηνπο εξσηεζέληεο είλαη 

ηα αθφινπζα: 

 Σν ελεκεξσηηθφ ρξήζεο δελ εκθαλίδεη ηνπο δείθηεο (p/e, 

roe, p/bv, growth ) 

 Αίηεκα γηα πεξηζζφηεξα ππνθαηαζηήκαηα  
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 Σαρχηεξε εμππεξέηεζε θαη πεξηζζφηεξν πξνζσπηθφ  

 Πην εμεηδηθεπκέλν  πξνζσπηθφ θαη κε πεξηζζφηεξεο 

γλψζεηο  

 Απιέο θαη θαηαλνεηέο πιεξνθνξίεο απφ ηνπο ππαιιήινπο 

 Μείσζε ησλ επηηνθίσλ ζηα επαγγεικαηηθά δάλεηα  

 Πνιχ θαιή πνηφηεηα ππεξεζηψλ  

 Υξεσζηηθέο θάξηεο (Visa Electron) 

 Παξνρή βηβιίνπ επηηαγψλ  γηα δηεπθφιπλζε ησλ 

ζπλαιιαγψλ  

 Τπεξβνιηθφ θφζηνο γηα έκβαζκα ζε άιιε ρψξα  

 Απμεκέλν θφζηνο πξνκήζεηαο  

 Πξνβιήκαηα κε ηνπο ρψξνπο ζηάζκεπζεο γχξσ απφ 

κεξηθά ππνθαηαζηήκαηα  

 Τςειά επηηφθηα ζε ζρέζε κε ηνπο αληαγσληζηέο  

 Πξνπιεξσκέλεο πηζησηηθέο θάξηεο  

 Παξνρή Ρ.Ο.S ζε επηρεηξήζεηο  

 Πεξηζζφηεξα ΑΣΜ 

 Δμεχξεζε ιχζεο γηα αζθαιέζηεξε κεηαθνξά ησλ 

ρξεκάησλ απφ ηνλ ιπκέλα ζηε ζάιαζζα  

 Ληγφηεξν ρξνλνβφξα δηαδηθαζία γηα ηελ έγθξηζε δαλείσλ 

 Μεγαιχηεξε πνηθηιία πξντφλησλ 

 Πην ιεπηνκεξή θαη αλαιπηηθφηεξε ελεκέξσζε γηα ηα  

κεξίζκαηα 

 Πην γξήγνξε εμππεξέηεζε  

 Σνπνζέηεζε κεραλεκάησλ γηα ηήξεζε ζεηξάο 

πξνηεξαηφηεηαο  

 Όρη πξνκήζεηα γηα εληνιέο θίλεζεο θεθαιαίσλ ζε άιιεο 

ηξάπεδεο 

 πλερήο βειηίσζε ζηα λέα νηθνλνκηθά δεδνκέλα 

 Ηζάμηνο δηαθαλνληζκφο γηα λένπο θαη παιηνχο κεηφρνπο  

 Σνπνζέηεζε κεραλεκάησλ γηα ηήξεζε ζεηξάο 

πξνηεξαηφηεηαο  

 Πεξηζζφηεξνη ππάιιεινη ζηα ηακεία 

 Γπζαξέζθεηα απφ ηνλ ηξφπν πξφζιεςεο ησλ ππαιιήισλ 

ζηελ ηξάπεδα  

 Αληαγσληζηηθφηεξα πξντφληα – ππεξεζίεο 
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 πλεξγαζία κε ην πξφγξακκα Σεηξεζίαο  

 Μεγάινο ρξφλνο αλακνλήο γηα ρξήζε ζπξίδαο  

 Υξεκαηνδφηεζε θαηλνηνκηψλ 

 Με απαξαίηεηε ε ππνγξαθή εγγπεηή γηα ηελ έγθξηζε 

δαλείνπ  

 Υξεκαηνδνηηθά πξνγξάκκαηα γηα ηελ έγθξηζε δαλείσλ γηα 

ηελ αγνξά απηνθηλήησλ θαη κεραλψλ  

 Δχρξεζηε, επέιηθηε θαη πξνζηηή ρξήζε ηνπ web- banking  

 

 

4.2. Αλάιπζε πειαηψλ web-banking  κε ηε κέζνδν 

MUSA  
 

     Σα δεδνκέλα πνπ ζπιιέμακε ηα αλαιχζακε θαη κε ηελ 

πνιπθξηηήξηα κέζνδν ηθαλνπνίεζεο MUSA. Σα δεδνκέλα 

εηζφδνπ πνπ ρξεζηκνπνηήζεθαλ απφ ην ινγηζκηθφ πξνήιζαλ 

απφ ην ηκήκα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ πνπ αθνξνχζε ηελ 

ηθαλνπνίεζε. Πην ζπγθεθξηκέλα κε ηε βνήζεηα ελφο ινγηζηηθνχ 

θχιινπ εηζαγάγακε ηηο απαληήζεηο ησλ εξσηεζέλησλ ζηα 

επηκέξνπο  θξηηήξηα ζην ινγηζκηθφ. Γηα λα δεκηνπξγεζεί ην 

εμσηεξηθφ απηφ αξρείν θξίζεθε απαξαίηεην λα  θαζνξηζηνχλ νη 

κεηαβιεηέο ηνπ πξνβιήκαηνο  δειαδή: 

 O ηίηινο ηνπ πξνβιήκαηνο  

 Ο αξηζκφο ησλ πειαηψλ  

 Ο αξηζκφο ησλ θξηηεξίσλ  

 Σα επίπεδα ηθαλνπνίεζεο γηα θάζε θξηηήξην αιιά θαη γηα 

ηελ νιηθή ηθαλνπνίεζε  

 Πίλαθα δεδνκέλσλ (απαληήζεηο – πξνηηκήζεηο ησλ 

πειαηψλ) 

     Αθνχ ινηπφλ νινθιεξσζεί ε δηαδηθαζία εηζφδνπ ησλ 

δεδνκέλσλ, ην ινγηζκηθφ καο σο δεδνκέλα εμφδνπ ηηο 

ζπρλφηεηεο ησλ απαληήζεσλ, ηνλ δείθηε νιηθήο ηθαλνπνίεζεο, 

ηνπο δείθηεο ηθαλνπνίεζεο  φισλ ησλ θξηηεξίσλ, ηα βάξε ησλ 

θξηηεξίσλ αιιά θαη ηα δηαγξάκκαηα δξάζεο. 

    ην δείγκα πνπ αθνξνχζε ηνπο πειάηεο δεκηνπξγήζακε 2 

ινγηζηηθά θχιια. ηελ πξψηε πεξίπησζε ε αλάιπζε βαζίζηεθε 

ζε (17) θξηηήξηα, ελψ ζηελ δεχηεξε πεξίπησζε 
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ρξεζηκνπνηήζεθαλ (16) θξηηήξηα αθνχ ην θξηηήξην ηνπ web-

banking είρε αθαηξεζεί. Ο δηαρσξηζκφο απηφο νθείιεηαη ζην 

γεγνλφο φηη έλα αξθεηά κεγάιν κέξνο ησλ εξσηεκαηνινγίσλ 

είραλ ζπκπιεξσζεί πιήξσο εθηφο απφ ην ζπγθεθξηκέλν 

θξηηήξην. 

 

    πλεπψο ηα απνηειέζκαηα ηεο πνιπθξηηήξηαο  κεζφδνπ Musa  

γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ εμσηεξηθψλ πειαηψλ γηα ηελ 

πεξίπησζε πνπ πεξηιακβάλνληαη φια ηα θξηηήξηα (17) 

ζπλνςίδνληαη ζηνπο παξαθάησ πίλαθεο θαη δηαγξάκκαηα. 

 

Ο πίλαθαο πνπ αθνινπζεί παξνπζηάδεη ηα βάξε ησλ θξηηεξίσλ: 

 
ρήκα 4.28: Βάξε θξηηεξίσλ  
 

Κξηηήξην Βάξνο θξηηεξίνπ 

Φηιηθφηεηα εμππεξέηεζεο 8,20% 

Σαρχηεηα θαη αθξίβεηα 

εμππεξέηεζεο 

5,88% 

Ηθαλφηεηεο θαη γλψζεηο ηνπ 

πξνζσπηθνχ 

6,25% 

Καηαλφεζε αλαγθψλ θαη 

πξνηεηλ. ιχζεηο 

6,25% 

Πνηθηιία πξντφλησλ 

/ππεξεζηψλ 6,18% 

Όξνη ζπλεξγαζίαο 5,58% 

Γπλαηφηεηα παξνρήο 

εμηδ.ππεξεζηψλ 6,25% 

Γπλαηφηεηα παξνρήο 

εμηδ.ππεξεζηψλ 6,25% 

Web - banking 6,18% 

Πεξηβάιινλ θαηαζηήκαηνο 6,25% 

Γηαδηθαζίεο εμππεξέηεζεο 5,88% 

Δλεκέξσζε πνπ παξέρεη ε 

ηξάπεδα 6,25% 

Δπθνιίεο πξφζβαζεο 6,18% 

Δκπηζηνζχλε θαη αμηνπηζηία 6,25% 
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ηξάπεδαο 

Γπλαηφηεηα θάιπςεο 

κειινλη.αλαγθψλ 6,18% 

πκβνιή ζηελ ηνπηθή θνηλσλία 5,98% 

Οιηθή ηθαλνπνίεζε  

 

   Παξαηεξνχκε φηη νη πειάηεο θξίλνπλ σο πην ζεκαληηθφ ην 

θξηηήξην πνπ αθνξά ηελ θηιηθφηεηα εμππεξέηεζεο απφ ην 

πξνζσπηθφ. Έπεηηα αθνινπζνχλ κε ίδηα βάξε ηα θξηηήξηα πνπ 

αλαθέξνληαη ζηελ εκπηζηνζχλε θαη αμηνπηζηία ηεο Σξάπεδαο, 

ηελ ελεκέξσζε πνπ παξέρεη, ην πεξηβάιινλ ησλ θαηαζηεκάησλ, 

ηελ δπλαηφηεηα παξνρήο εμεηδηθεπκέλσλ ππεξεζηψλ ,ηηο 

ηθαλφηεηεο θαη γλψζεηο ηνπ πξνζσπηθνχ αιιά θαη ηελ 

θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ πνπ έρνπλ απφ ηνπο ππαιιήινπο. ηελ 

ζπλέρεηα αθνινπζεί κε κηθξή δηαθνξά ην θξηηήξην ηνπ ρξφλνπ 

αλακνλήο γηα εμππεξέηεζε ζην θαηάζηεκα. Μεηά ζπλαληάκε ηα 

θξηηήξηα ηεο δπλαηφηεηαο θάιπςεο κειινληηθψλ αλαγθψλ ,ηηο 

επθνιίεο πξφζβαζεο, ηελ πνηθηιία πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ θαη 

ην θξηηήξην ηνπ web-banking πνπ έρνπλ ηα ίδηα βάξε ζχκθσλα 

κε ηηο απαληήζεηο ησλ πειαηψλ. Σα πην αζήκαληα θξηηήξηα 

ζχκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα θαίλεηαη λα είλαη απηά πνπ 

αθνξνχλ ηηο δηαδηθαζίεο εμππεξέηεζεο, ηνπο φξνπο 

ζπλεξγαζίαο θαη ηελ ηαρχηεηα θαη αθξίβεηα ζηελ εμππεξέηεζε. 

 

    Ο επφκελνο πίλαθαο παξνπζηάδεη ηνπο κέζνπο δείθηεο 

ηθαλνπνίεζεο φισλ ησλ θξηηεξίσλ αιιά θαη ηεο νιηθήο 

ηθαλνπνίεζεο. 

 
ρήκα 4.29: Μέζνο δείθηεο ηθαλνπνίεζεο  

 

Κξηηήξην Μέζνο δείθηεο ηθαλνπνίεζεο 

Φηιηθφηεηα εμππεξέηεζεο 95,69 

Σαρχηεηα θαη αθξίβεηα 

εμππεξέηεζεο 91,61 

Ηθαλφηεηεο θαη γλψζεηο ηνπ 

πξνζσπηθνχ 90,74 

Καηαλφεζε αλαγθψλ θαη 

πξνηεηλ. ιχζεηο 90,41 



 106 

Πνηθηιία πξντφλησλ 

/ππεξεζηψλ 79,76 

Όξνη ζπλεξγαζίαο 72,75 

Γπλαηφηεηα παξνρήο 

εμηδ.ππεξεζηψλ 79,62 

Γπλαηφηεηα παξνρήο 

εμηδ.ππεξεζηψλ 81,50 

Web- banking 91,59 

Πεξηβάιινλ θαηαζηήκαηνο 91,24 

Γηαδηθαζίεο εμππεξέηεζεο 88,93 

Δλεκέξσζε πνπ παξέρεη ε 

ηξάπεδα 87,92 

Δπθνιίεο πξφζβαζεο 89,25 

Δκπηζηνζχλε θαη αμηνπηζηία 

ηξάπεδαο 90,30 

Γπλαηφηεηα θάιπςεο 

κειινλη.αλαγθψλ 86,01 

πκβνιή ζηελ ηνπηθή θνηλσλία 86,38 

Οιηθή ηθαλνπνίεζε 90,45 
 

   χκθσλα κε ηνλ πίλαθα ην θξηηήξην ηεο θηιηθφηεηαο ηεο 

εμππεξέηεζεο θαίλεηαη λα έρεη ην κεγαιχηεξν δείθηε 

ηθαλνπνίεζεο κε αξθεηά κεγάιε δηαθνξά απφ απηά πνπ 

αθνινπζνχλ. Δλψ αληίζεηα νη φξνη ζπλεξγαζίαο έρνπλ ην 

ρακειφηεξν δείθηε ηθαλνπνίεζεο. Ο δείθηεο ηεο νιηθήο 

ηθαλνπνίεζεο θαίλεηαη αξθεηά πςειφο, θάηη πνπ δειψλεη φηη νη 

πειάηεο είλαη αξθεηά ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηηο παξερφκελεο 

ππεξεζίεο. 

   Σν δηάγξακκα δξάζεο καο ζπλδέεη 2 παξακέηξνπο πνπ 

ραξαθηεξίδνπλ ηηο δηαζηάζεηο ηεο ηθαλνπνίεζεο, ηελ απφδνζε 

θαη ηελ ζεκαληηθφηεηα. Υσξίδεηαη ζε ηέζζεξα ηεηαξηεκφξηα. 

Αλάινγα ζε πνην ηεηαξηεκφξην αλήθεη θάζε θξηηήξην είκαζηε 

ζε ζέζε λα πξνζδηνξίζνπκε ηηο απαηηνχκελεο ελέξγεηεο γηα λα 

βειηηψζνπκε ή φρη ηελ ηθαλνπνίεζε. Καηά ζπλέπεηα θάζε 

πεξηνρή λα απαηηεί θαη δηαθνξεηηθή αληηκεηψπηζε απφ ηελ 

Σξάπεδα. 
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   Οη ηέζζεξηο ραξαθηεξηζηηθέο πεξηνρέο είλαη:  

 Πεξηνρή status quo (ρακειή απφδνζε θαη ρακειή 

ζεκαληηθφηεηα): ζηελ πεξίπησζε απηή ε επηρείξεζε δελ 

νθείιεη ζπλήζσο λα θάλεη θακία πξφζζεηε ελέξγεηα  

 Πεξηνρή ηζρχνο (πςειή απφδνζε θαη πςειή 

ζεκαληηθφηεηα): ηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ βξίζθνληαη ζηελ 

πεξηνρή απηή κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ απφ ηελ 

εηαηξία σο πιενλέθηεκα απέλαληη ζηνπο αληαγσληζηέο  

 Πεξηνρή κεηαθνξάο πφξσλ (πςειή απφδνζε θαη ρακειή 

ζεκαληηθφηεηα): ηα ραξαθηεξηζηηθά απηά κπνξνχλ λα 

ρξεζηκνπνηεζνχλ απφ ηελ εηαηξία κα δηαθνξεηηθφ ηξφπν   

 Πεξηνρή δξάζεο (ρακειή απφδνζε θαη πςειή 

ζεκαληηθφηεηα ): ην ζπγθεθξηκέλν ηεηαξηεκφξην πεξηέρεη 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ ρξεηάδνληαη νπσζδήπνηε βειηίσζε 

πξνθεηκέλνπ λα απμεζεί ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο   

 
ρήκα 4.30: Γηάγξακκα Γξάζεο  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    Ζ πξψηε εληχπσζε πνπ καο αθήλεη ην δηάγξακκα είλαη φια  

 

 

ηα θξηηήξηα είλαη θαηαλεκεκέλα θαη ζηηο ηέζζεξηο πεξηνρέο. 

Τπάξρνπλ κάιηζηα θαη αξθεηά θξηηήξηα πνπ βξίζθνληαη ζε 

νξηαθά ζεκεία πνπ αλήθνπλ ζε γεηηνληθέο πεξηνρέο φπσο ε 

Δηάγξακκα δξάζεο 

Όποι ζςνεπγαζίαρ

Φιλικόηηηα 

Εξςπηπέηηζη

Διαδικ.εξςπηπέηηζηρ 

Σςμβολή 

ηοπ ική κοινυνία 

Κάλςτη 

μελλονηικ.αναγκών 
w eb-banking 

Ποικιλία πποιόνηυν Εξιδικεςμ.ςπηπεζίερ 

ικανόηηηερ & γνώζειρ 
Καηανόηζη αναγκών 

Εμπιζηοζύνη

Πεπιβάλλον

Ενημέπυζη
Εςκολίερ ππόζβαζηρ

Χπόνορ αναμονήρ

Σεκαληηθόηεηα 

Α
π

ό
δ
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ζ

ε
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παξνρή εμεηδηθεπκέλσλ πεξηνρψλ, ή ε ελεκέξσζε πνπ παξέρεη ε 

ηξάπεδα. ρεδφλ φια ηα θξηηήξηα βξίζθνληαη ζε ζεκεία πνιχ 

θνληά ζηα ζχλνξα ησλ δηαθνξεηηθψλ  πεξηνρψλ. Καηά ζπλέπεηα 

κηα κηθξή αιιαγή ζε απηά κπνξεί λα πξνθαιέζεη ηελ 

κεηαθίλεζε ηνπο ζε κηα άιιε πεξηνρή. Γηα παξάδεηγκα ην 

θξηηήξην ηεο ζπκβνιήο  ζηελ ηνπηθή θνηλσλία αλήθεη ζηελ 

πεξηνρή status quo πνπ απαηηεί ζπλήζσο θακία αιιαγή απφ 

κέξνπο ηεο επηρείξεζεο, φκσο κε κηα κηθξή αιιαγή κπνξεί λα 

αιιάμεη πεξηνρή θαη λα βξεζεί ζηελ πεξηνρή κεηαθνξάο πφξσλ. 

Μφλν ηα θξηηήξηα ηεο θηιηθφηεηαο ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ησλ 

φξσλ ζπλεξγαζίαο απέρνπλ αξθεηά απφ ηα νξηαθά ζεκεία πνπ 

δηαρσξίδνπλ ηηο πεξηνρέο θαη αλήθνπλ μεθάζαξα ζε κηα πεξηνρή.  

Σν ινγηζκηθφ ζηα δεδνκέλα εμφδνπ καο δίλεη έλα αθφκα 

δηάγξακκα πνπ ζπλδέεη ηελ απαηηεηηθφηεηα θαη ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ θξηηεξίσλ. Καη απηφ ην δηάγξακκα 

απνηειείηαη απφ ηέζζεξηο πεξηνρέο  πνπ θαζεκία καο δείρλεη ηηο 

απαηηνχκελεο βειηηψζεηο ησ θξηηεξίσλ φπσο θαη ην παξαπάλσ. 

Σν δηάγξακκα πνπ πξνέθπςε ήηαλ ην αθφινπζν:  

 
ρήκα 4.31: Γηάγξακκα βειηίσζεο  

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    Με κηα πξψηε καηηά κπνξεί θαλείο λα παξαηεξήζεη φηη φια  

 

Δηάγξακκα βειηίσζεο 

Φιλικόηηηα 

Όποι ζςνεπγαζίαρΕξςπηπέηηζη

w eb-banking
Ποικιλία πποιόνηυν

Εξιδικεςμ.ςπηπεζίερ 
Χπόνορ αναμονήρ 

Πεπιβάλλον 
Ικανόηηηερ 

γνώζειρ 

Καηανόηζη αναγκών 

Εμπιζηοζύνη

Διαδικαζίερ

 εξςπηπ.

Εςκολίερ ππόζβαζηρ

Μελλονηικέρ ανάγκερ

Ενημέπυζη
Τοπική κοινυνία

Απνηειεζκαηηθόηεηα

Α
π

α
ηη

ε
ηη
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ό
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ηα
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Tα θξηηήξηα βξίζθνληαη ζηηο πεξηνρέο status quo θαη πεξηνρή 

δξάζεο  κε εμαίξεζε ην θξηηήξην ηεο θηιηθφηεηαο πνπ βξίζθεηαη 

ζηελ πεξηνρή κεηαθνξάο πφξσλ. 

    Σα θξηηήξηα πνπ αλήθνπλ ζηελ πεξηνρή δξάζεο φπσο νη φξνη 

ζπλεξγαζίαο, ε θάιπςε κειινληηθψλ αλαγθψλ, ε ζπκβνιή ζηελ 

ηνπηθή θνηλσλία θ.η.ι  ρξεηάδνληαη νπσζδήπνηε βειηηψζεηο 

πξνθεηκέλνπ λα βειηησζεί ην επίπεδν ηθαλνπνίεζεο ησλ 

πειαηψλ. Σα θξηηήξηα πνπ βξίζθνληαη ζηελ γεηηνληθή πεξηνρή 

status quo δελ απαηηνχλ θακία αιιαγή  απφ ηελ κεξηά ηεο  

Σξάπεδαο. 

 

 

4.3. Αλάιπζε ινηπψλ πειαηψλ κε ηε κέζνδν MUSA  
 

    Απφ ηε δεχηεξε αλάιπζε φπνπ απνπζηάδεη ην θξηηήξην ηνπ 

web-banking ην ινγηζκηθφ ππνιφγηζε γηα καο ηα βάξε ησλ 

θξηηεξίσλ, ηνπο δείθηεο  ηθαλνπνίεζεο θαη ηα δηαγξάκκαηα 

φπσο θαη πξνεγνχκελα. Πην αλαιπηηθά ν πίλαθαο πνπ 

αθνινπζεί αλαθέξεηαη ζηα βάξε ησλ θξηηεξίσλ. 

 
ρήκα 4.32: Βάξε θξηηεξίσλ  

 

Κξηηήξην Βάξνο θξηηεξίνπ 

Φηιηθφηεηα εμππεξέηεζεο 7,00% 

Σαρχηεηα θαη αθξίβεηα 

εμππεξέηεζεο 13,03% 

Ηθαλφηεηεο θαη γλψζεηο ηνπ 

πξνζσπηθνχ 6,66% 

Καηαλφεζε αλαγθψλ θαη 

πξνηεηλ. ιχζεηο 6,66% 

Πνηθηιία πξντφλησλ 

/ππεξεζηψλ 6,66% 

Όξνη ζπλεξγαζίαο 5,50% 

Γπλαηφηεηα παξνρήο 

εμηδ.ππεξεζηψλ 5,73% 

Πεξηβάιινλ θαηαζηήκαηνο 6,66% 

Υξφλνο αλακνλήο γηα 

εμππεξέηεζε 6,66% 
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Γηαδηθαζίεο εμππεξέηεζεο 5.79% 

Δλεκέξσζε πνπ παξέρεη ε 

ηξάπεδα 5.96% 

Δπθνιίεο πξφζβαζεο 5.96% 

Δκπηζηνζχλε θαη αμηνπηζηία 

ηξάπεδαο 5.96% 

Γπλαηφηεηα θάιπςεο 

κειινλη.αλαγθψλ 5.96% 

πκβνιή ζηελ ηνπηθή θνηλσλία 5,71% 

Οιηθή ηθαλνπνίεζε  

 

    Σν δείγκα πνπ ρξεζηκνπνηήζεθε ζηελ πεξίπησζε απηή ήηαλ 

κηθξφκεηξν (64 εξσηεκαηνιφγηα)  ζε ζρέζε κε ηελ πξψηε 

πεξίπησζε. Οη πειάηεο πνπ δελ είλαη ρξήζηεο ή γλψζηεο ηεο 

ππεξεζίαο web-banking  θαίλεηαη φηη θξίλνπλ ζεκαληηθφηεξν ην 

θξηηήξην ηελ ηαρχηεηα θαη αθξίβεηα ηεο εμππεξέηεζεο θαη 

αθνινπζεί κε κεγάιε δηαθνξά ην θξηηήξην ηεο θηιηθφηεηαο ηνπ 

πξνζσπηθνχ. Έπεηηα αθνινπζνχλ αξθεηά ηζφβαξε θξηηήξηα 

φπσο ε θαηαλφεζε αλαγθψλ θαη νη πξνηεηλφκελεο ιχζεηο απφ ην 

πξνζσπηθφ, ε πνηθηιία πξντφλησλ θαη  ππεξεζηψλ, ν ρξφλνο 

αλακνλήο ζην θαηάζηεκα θαη ην πεξηβάιινλ ηνπ θαηαζηήκαηνο. 

Ζ πην αζήκαληε δηάζηαζε ηεο ηθαλνπνίεζεο ζχκθσλα κε ηηο 

απαληήζεηο είλαη ε ζπκβνιή ζηελ ηνπηθή θνηλσλία. 

 

    Ο παξαθάησ πίλαθαο παξνπζηάδεη ηνπο κέζνπο δείθηεο 

ηθαλνπνίεζεο ζε θάζε δηάζηαζε ηεο ηθαλνπνίεζεο αιιά θαη ηνλ 

δείθηε ηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο. 

 
ρήκα 4.33: Μέζνη δείθηεο  απνηειεζκαηηθφηεηαο  
 

Κξηηήξην Μέζνο δείθηεο ηθαλνπνίεζεο 

Φηιηθφηεηα εμππεξέηεζεο 97.93 

Σαρχηεηα θαη αθξίβεηα 

εμππεξέηεζεο 95.94 

Ηθαλφηεηεο θαη γλψζεηο ηνπ 

πξνζσπηθνχ 94.40 

Καηαλφεζε αλαγθψλ θαη 

πξνηεηλ. ιχζεηο 92.03 
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Πνηθηιία πξντφλησλ 

/ππεξεζηψλ 81.69 

Όξνη ζπλεξγαζίαο 71.98 

Γπλαηφηεηα παξνρήο 

εμηδ.ππεξεζηψλ 79.38 

Πεξηβάιινλ θαηαζηήκαηνο 95.70 

Υξφλνο αλακνλήο γηα 

εμππεξέηεζε 96.61 

Γηαδηθαζίεο εμππεξέηεζεο 89.35 

Δλεκέξσζε πνπ παξέρεη ε 

ηξάπεδα 89.58 

Δπθνιίεο πξφζβαζεο 91.97 

Δκπηζηνζχλε θαη αμηνπηζηία 

ηξάπεδαο 89.92 

Γπλαηφηεηα θάιπςεο 

κειινλη.αλαγθψλ 86.52 

πκβνιή ζηελ ηνπηθή θνηλσλία 88.34 

Οιηθή ηθαλνπνίεζε 92.70 

 

   Σν θξηηήξην ηηο θηιηθφηεηαο ηεο εμππεξέηεζεο έρεη ηνλ 

πςειφηεξν δείθηε ηθαλνπνίεζεο. Αληίζεηα νη πειάηεο δείρλνπλ 

ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηνπο φξνπο ζπλεξγαζίαο κε ηελ 

Σξάπεδα. Ζ νιηθή ηθαλνπνίεζε παξνπζηάδεηαη κε αξθεηά 

κεγάιν δείθηε, δείρλνληαο καο πφζν ηθαλνπνηεκέλνη είλαη νη 

πειάηεο. 
 

    Σα δηαγξάκκαηα δξάζεο θαη βειηίσζεο πνπ αθνινπζνχλ 

έρνπλ δνκή φπσο θαη ηα δηαγξάκκαηα πνπ πξνεγήζεθαλ θαη 

ζηφρν έρνπλ λα βνεζήζνπλ λα βειηηψζνπκε ή φρη  θάπνηα 

ραξαθηεξηζηηθά.  
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ρήκα 4.34: Γηάγξακκα Γξάζεο  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

 

 

Οη πεξηζζφηεξεο δηαζηάζεηο ηεο ηθαλνπνίεζεο θαίλεηαη λα είλαη 

ζπγθεληξσκέλεο ζε νξηαθά ζεκεία κεηαμχ ησλ ηεηαξηεκφξησλ 

φπσο γηα παξάδεηγκα ε θαηαλφεζε ησλ αλαγθψλ. Oη ηθαλφηεηεο 

θαη γλψζεηο ηνπ πξνζσπηθνχ, ην πεξηβάιινλ ησλ 

θαηαζηεκάησλ.  Σν κφλν θξηηήξην πνπ θαίλεηαη λα είλαη αξθεηά 

απνκαθξπζκέλν απφ ηηο νξηαθέο πεξηνρέο είλαη εθείλν ηεο 

εμππεξέηεζεο θαη ην νπνίν αλήθεη ζηελ πεξηνρή ηζρχνο. 

 

Σν δηάγξακκα βειηίσζεο πνπ πξνέθπςε αθνινπζεί : 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Δηάγξακκα δξάζεο 

Εξιδικ.ςπηπε.

Ποικιλία ππ.

Κάλςτη μελλ

.αναγκών Σςμβολή 

ηοπ ική κοιν.

Εξςπηπέηηζη

Διαδικαζίερ εξςπ.

.Εμπιζηοζύνη

.Φιλικόηηηα 

Καηανόηζη αναγκών
.Ικανόηηηερ και γνώζειρ 

Πεπιβάλλον- Φιλικόηηηα 

Χπόνορ αναμονήρ Ενημέπυζη

Εςκολίερ ππορ.

Σεκαληηθόηεηα

Α
π

ό
δ

ν
ζ

ε
 



 113 

ρήκα 4.35: Γηάγξακκα βειηίσζεο  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
    

 Σα θξηηήξηα είλαη ζπγθεληξσκέλα ζηηο πεξηνρέο  status quo θαη 

δξάζεο. Κάπνηεο απφ ηεο δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο πνπ αλήθνπλ 

ζηελ πεξηνρή status quo είλαη ν ρξφλνο αλακνλήο, ην 

πεξηβάιινλ εμππεξέηεζεο, ε θηιηθφηεηα ησλ ππαιιήισλ θαη νη 

επθνιίεο πξφζβαζεο. ηελ γεηηνληθή πεξηνρή αλήθνπλ νη φξνη 

ζπλεξγαζίαο, ε ελεκέξσζε, ε πνηθηιία ησλ πξντφλησλ, νη 

δηαδηθαζίεο εμππεξέηεζεο  ε θάιπςε κειινληηθψλ αλαγθψλ, ε 

εκπηζηνζχλε θαη αμηνπηζηία ηεο Σξάπεδαο θαη ε ζπκβνιή ζηελ 

ηνπηθή θνηλσλία.  
 

    Ο επφκελνο πίλαθαο παξνπζηάδεη ηνπο δείθηεο νιηθήο 

ηθαλνπνίεζεο αλά ππνθαηάζηεκα.  

 
ρήκα 4.36: Μέζνη δείθηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο αλά θαηάζηεκα  

 

Καηάζηεκα Μέζνο δείθηεο νιηθήο 

ηθαλνπνίεζεο 

εηεία  72,30% 

Αιηθηαλφο  63,70% 

Πιαηάλνπ  71,90% 

Πιαηαληά Υαλίσλ  58,00% 

Δηάγξακκα βειηίσζεο 

Ενημέπυζη

Διαδικ.εξςπηπ.

Εμπιζηοζύνη
Τοπική κοινυνία 

Κάλςτη μελλ.αναγκών 

Εςκολίερ ππόζβ.

Εξςπηπέηηζη

Καηανόηζη & γνώζειρ 

Ικανόηηηερ 

Πεπιβάλλον 

Χπόνορ αναμονήρ 

Φιλικόηηηα 

Εξιδ.ςπηπεζίερ

Ποικιλία πποιόνηυν

Όποι ζςνεπγαζίαρ

Απνηειεζκαηηθόηεηα

Α
π
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Αγίνπ Νηθνιάνπ 69,80% 

Κηζζάκνπ Υαληά 77,30% 

Ηεξάπεηξα  79,80% 

Ρέζπκλν  70,20% 

Αζήλα 82,30% 

Λεσθ. Κλσζζνχ Ζξάθιεην 98,00% 

Διεπζεξίνπ Βεληδέινπ Υαληά 77,80% 

Μνηξψλ Ζξαθιείνπ 83,10% 

25
εο

 Απγνχζηνπ Ζξάθιεην  75,00% 

Γεσξγηνχπνιε  68,40% 

Υεξζφλεζνο  66,00% 

Κίζζακνο  66,65% 
 

χκθσλα κε ηνλ παξαπάλσ πίλαθα ν δείθηεο νιηθήο  

ηθαλνπνίεζεο  θπκαίλεηαη  ζε αξθεηά πςειά επίπεδα ζε φια ηα 

ππνθαηαζηήκαηα. Σν ππνθαηάζηεκα κε ην κεγαιχηεξν δείθηε 

είλαη απηφ πνπ βξίζθεηαη ζηε ιεσθ. Κλσζνχ ζην Ζξάθιεην. 

Δλψ αληίζεηα απηφ κε ην ρακειφηεξν δείθηε είλαη απηφ πνπ 

βξίζθεηαη ζηνλ Πιαηαληά Υαλίσλ. Μηα γεληθή εηθφλα ησλ 

δεηθηψλ δείρλεη φηη θηλνχληαη θπξίσο ζε πνζνζηά κεηαμχ 65%-

80%.  
 

 

4.4 Παξνπζίαζε απνηειεζκάησλ αλά νκάδα πειαηψλ 

ζχκθσλα κε ην ρξφλν ζπλεξγαζίαο   
 

    Σν εξσηεκαηνιφγην πνπ νξγαλψζακε γηα ηνπο πειάηεο ζην 

ηειεπηαίν κέξνο καο έδηλε ηελ επθαηξία λα πιεξνθνξεζνχκε γηα 

ραξαθηεξηζηηθά ησλ πειαηψλ καο. χκθσλα κε απηά θάλακε 

επηκέξνπο αλαιχζεηο αλάινγα κε ην ρξφλν ζπλεξγαζίαο, ηελ 

ειηθία θαζψο θαη άιιεο παξακέηξνπο.   

     Ζ πξψηε θαηεγνξία πνπ κειεηήζακε ήηαλ πειάηεο πνπ 

ζπλεξγάδνληαη κε ηελ ηξάπεδα ρξνληθφ δηάζηεκα κηθξφηεξν απφ 

3 έηε. Οη παξαθάησ πίλαθεο καο δίλνπλ πιεξνθνξίεο γηα ηα 

γεληθά ραξαθηεξηζηηθά ησλ εξσηεζέλησλ απηήο ηεο θαηεγνξίαο.  
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ρήκα  4.37: Ζιηθία  

 

Ηιηθία Πνζνζηφ 

Ωο 30 εηψλ 27,50% 

31-40 εηψλ 31,25% 

41-55 εηψλ 28,75% 

>55 εηψλ 6,25% 
 

 

ρήκα 4.38: Οηθνγελεηαθή θαηάζηαζε  
 

Οηθνγελεηαθή θαηάζηαζε Πνζνζηφ 

Άγακνο 28,75% 

Έγγακνο 71,25% 

 
ρήκα 4.39: Δθπαίδεπζε  
 

Δθπαίδεπζε Πνζνζηφ 

Γεκνηηθφ 5,00% 

Γπκλάζην/ ιχθεην 52,50% 

ΑΔΗ/ΣΔΗ 32,50% 

 
ρήκα 4.40: Δπάγγεικα  
 

Δπάγγεικα Πνζνζηφ 

Δπηρεηξεκαηίαο 37,50% 

Διεχζεξνο επαγγεικαηίαο 20,00% 

Γεκφζηνο / Ηδηση. ππάιιεινο 26,25% 

Αγξφηεο 6,25% 

πληαμηνχρνο 6,25% 

Άιιν 1,25% 
 

 

Παξαηεξνχκε φηη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ πειαηψλ έρεη 

ειηθία 31-40 εηψλ, είλαη  έγγακνη θαη ηειεηφθνηηνη Γπκλαζίνπ / 

Λπθείνπ. Μάιηζηα νη πεξηζζφηεξνη  απφ απηνχο έρνπλ ζηελ 

θαηνρή ηνπο επηρεηξήζεηο. 
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 ηελ εξψηεζε πνπ αλαθέξεηαη ζηελ ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε απφ 

ηα πξντφληα θαη ηεο ππεξεζίεο ζε ζρέζε κε απηφ πνπ 

πεξηκέλαλε, νη απαληήζεηο ηνπο θαίλνληαη παξαθάησ.  

 
ρήκα 4.41: Πνηφηεηα εμππεξέηεζεο απφ πξντφληα / ππεξεζίεο  

 

 Πνζνζηφ 

Υεηξφηεξα 2,50% 

Μάιινλ ρεηξφηεξα 1,25% 

Πεξίπνπ φπσο πεξίκελα 28,75% 

Μάιινλ θαιχηεξα 23,75% 

Καιχηεξα 42,50% 

 

Αμηνζεκείσην είλαη ην γεγνλφο φηη νη πεξηζζφηεξνη απφ απηνχο 

είλαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηηο παξερφκελεο ππεξεζίεο / 

πξντφληα ζε ζρέζε κα απηφ πνπ πεξίκελαλ. 

Όζνλ αθνξά ηελ πηζαλφηεηα λα ζπζηήζνπλ ζε θάπνην θίιν ή 

γλσζηφ ηελ ηξάπεδα, ε πιεηνςεθία θαίλεηαη φηη ζα ην έθαλε 

ρσξίο ελδνηαζκφ. 

  
ρήκα 4.42: Πηζαλφηεηα ζχζηαζεο ζε θίιν / ζπγγελή  

 

 Πνζνζηφ 

Καζφινπ πηζαλφ 1,25% 

Μάιινλ πηζαλφ 2,50% 

Πηζαλφ 11,25% 

Πνιχ πηζαλφ 36,25% 

ίγνπξα  48,75% 

 

Οη πεξηζζφηεξνη πειάηεο ηεο θαηεγνξίαο απηήο θαίλεηαη λα 

είλαη ρξήζηεο θαηαζεηηθψλ πξνγξακκάησλ γηα ηδηψηεο θαη 

επηρεηξήζεηο ελψ πνιχ κηθξφ πνζνζηφ απφ απηνχο ρξεζηκνπνηεί 

ην web-banking.  

 
ρήκα 4.43: Πξντφληα πνπ ρξεζηκνπνηνχλ νη πειάηεο καο  

 

Πξντφληα Πνζνζηφ 

Καηαζεηηθά ηδησηψλ 56,25% 
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Καηαζεηηθά επηρεηξήζεσλ 30,00% 

Γάλεηα ηδησηψλ 22,50% 

Γάλεηα επηρεηξήζεσλ 27,50% 

Δπελδπηηθά πξντφληα 15,00% 

Πηζησηηθέο θάξηεο 11,25% 

Web-banking 10,00% 

Άιια πξντφληα/ ππεξεζίεο 5,00% 

 

Έλα άιιν ζηνηρείν πνπ κειεηήζακε είλαη ε ζπλεξγαζία ηνπο κε 

άιιεο ηξάπεδεο.  
ρήκα  4.44: πλεξγαζία πειαηψλ κε άιιεο ηξάπεδεο  

 

πλεξγαζία Πνζνζηφ 

Ναη 88,75% 

Όρη 11,25% 

 
ρήκα 4.45: Σξάπεδεο πνπ ζπλεξγάδνληαη νη πειάηεο  
 

Σξάπεδα Πνζνζηφ 

Αγξνηηθή ηξάπεδα 31,25% 

Alpha bank 30,00% 

Δζληθή ηξάπεδα 27,50% 

Δκπνξηθή ηξάπεδα 17,50% 

Σξάπεδα Πεηξαηψο 25,0% 

Άιιε ζπλεηαηξηζηηθή ηξάπεδα 26,25% 

Άιιε ηξάπεδα 18,75% 
 

Γηαπηζηψζνπκε φηη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ είλαη πειάηεο θαη  

ζε άιινπο ηξαπεδηθνχο νξγαληζκνχο θαη κάιηζηα νη πην 

δεκνθηιείο απφ απηέο θαίλεηαη λα είλαη ε Αγξνηηθή Σξάπεδα, ε 

Δζληθή Σξάπεδα θαη ε Αlpha Bank. 
 

Ηδηαίηεξα ηθαλνπνηεκέλνη θαίλνληαη νη πειάηεο καο απφ ηελ 

πνηφηεηα εμππεξέηεζεο  ζε ζρέζε κε άιιεο ηξάπεδεο  κε 

πνζνζηφ πνπ θηάλεη ην 37,50%.  
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ρήκα 4.46: Πνηφηεηα εμππεξέηεζεο απφ πξντφληα / ππεξεζίεο   

 

Πνηφηεηα εμππεξέηεζεο Πνζνζηφ 

Υεηξφηεξε 1,25% 

Μάιινλ ρεηξφηεξε 1,25% 

Σν ίδην  23,75% 

Μάιινλ θαιχηεξε 37,50% 

Καιχηεξε 37,50% 
 

Απηφ πνπ ζα πξέπεη λα πξνζέμεη θαλείο είλαη φηη νη 

πεξηζζφηεξνη ζεσξνχλ φηη νη φξνη ζπλεξγαζίαο είλαη ην ίδην κε 

άιιεο ηξάπεδεο. 

 
ρήκα 4.47:  Ηθαλνπνίεζε απφ φξνπο ζπλεξγαζίαο  
 

Όξνη ζπλεξγαζίαο Πνζνζηφ 

Υεηξφηεξνη 3,75% 

Μάιινλ ρεηξφηεξνη 12,50% 

Σν ίδην  37,50% 

Μάιινλ θαιχηεξνη 26,25% 

Καιχηεξνη 0% 

 

Όζνλ αθνξά ηηο δηαθεκηζηηθέο πξνζπάζεηεο πνπ έρνπλ γίλεη απφ 

κέξνπο ηεο Σξάπεδαο νη πεξηζζφηεξνη απφ απηνχο είηε έρνπλ 

ελεκεξσζεί κέζα απφ κηα έληππε θαηαρψξεζε είηε δελ έρνπλ 

δεη θακία πξφζθαηε δηαθεκηζηηθή πξνζπάζεηα.  

 
ρήκα 4.48:  Γηαθεκηζηηθέο πξνζπάζεηεο  
 

Γηαθεκηζηηθή πξνζπάζεηα Πνζνζηφ 

Ραδηνηειενπηηθφ  ζπνη 21,25% 

Έληππε θαηαρψξεζε 32,50% 

Γηαθεκηζηηθφ θπιιάδην 17,50% 

Κακηά 28,75% 

 

Ο παξαθάησ πίλαθαο παξνπζηάδεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

πειαηψλ ζε θάζε έλα απφ ηα επηκέξνπο θξηηήξηα αιιά θαη ηε  

ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε. Σα πνζνζηά δείρλνπλ φηη ζηηο 
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πεξηζζφηεξεο δηαζηάζεηο ηεο ηθαλνπνίεζεο νη πειάηεο δείρλνπλ 

αξθεηά ηθαλνπνηεκέλνη, ελψ  δελ δείρλνπλ νχηε ηθαλνπνηεκέλνη, 

νχηε δπζαξεζηεκέλνη απφ ηελ ππεξεζία ηνπ web-banking θαη 

ηεο ζπκβνιήο ηεο ηξάπεδαο ζηελ  ηνπηθή θνηλσλία.  
 
ρήκα  4.49:  Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ ζηα επηκέξνπο θξηηήξηα  
 

Κξηηήξην Ιθαλνπνη-

εκέλνο 

Μάιινλ 

ηθαλ. 

Οχηε 

ηθαλ./νχηε 

δπζαξ. 

Μάιινλ 

δπζαξ. 

Γπζαξεζηε-

κέλνο 

Φηιηθφηεηα 

εμππεξέηεζεο  

90,00% 28,75% 0% 0% 1,25% 

Σαρχηεηα θαη 

αθξίβεηα  
81,25% 15,00% 12,50% 0% 2,50% 

Ηθαλφηεηεο 

θαη γλψζεηο  
77,50% 16,25% 5,00% 0% 1,25% 

Καηαλφεζε 

αλαγθψλ  
70,00% 20,00% 7,50% 1,25% 1,25% 

Πνηθηιία 

πξντφλησλ  
46,25% 20,00% 30,00% 6,25% 5,00% 

Όξνη 

ζπλεξγαζίαο  
38,75% 20,00% 30,00% 6,25% 5,00% 

Δμεηδηθ. 

ππεξεζίεο  
45,00% 26,25% 25,00% 25,00% 1,25% 

Web-banking  36,25% 15,00% 37,5% 2,50% 2,50% 

Πεξηβάιινλ 

θαηαζηήκαηνο  
73,35% 13,75% 7,50% 1,25% 3,73% 

Υξφλνο 

αλακνλήο  
76,25% 15,00% 3,73% 1,25% 2,50% 

Γηαδηθ. 

Δμππεξέηεζεο  
80,00% 11,25% 5,00% 1,25% 1,25% 

Δλεκέξσζε  70,00% 23,75% 3,75% 1,25% 1,25% 

Δπθνιίεο 

πξφζβαζεο  
66,25% 23,75% 7,50% 0% 2,50% 

Δκπηζηνζχλε 

θαη αμηνπηζηία  
63,77% 23,75% 11,25% 0% 1,25% 

Κάιπςε 

κειινλη. 

αλαγθψλ 

55,00% 28,75% 12,50% 2,50% 1,25% 

πκβνιή ζηελ 

ηνπηθή 

θνηλσλία  

33,81% 26,19% 37,5% 1,25% 1,25% 
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Οιηθή 

ηθαλνπνίεζε 

απφ ηελ 

ζπλεξγαζία 

ζαο κε ηελ 

ηξάπεδα  

66,00% 25,00% 8,75% 9,00% 1,25% 

 

 

Πην ζπγθεθξηκέλα ε θηιηθφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ θαίλεηαη λα 

ηθαλνπνηεί ην 90% ησλ πειαηψλ. Δπίζεο κεγάια πνζνζηά 

ηθαλνπνίεζεο εκθαλίδνπλ ηα θξηηήξηα ηεο ηαρχηεηαο θαη 

αθξίβεηαο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, νη ηθαλφηεηεο θαη νη 

γλψζεηο, νη δηαδηθαζίεο εμππεξέηεζεο, ν ρξφλνο αλακνλήο θαη ε 

ελεκέξσζε. Σα θξηηήξηα πνπ θαίλεηαη φηη νχηε ηθαλνπνηνχλ / 

νχηε δπζαξεζηνχλ ηνπο πειάηεο είλαη νη ππεξεζίεο ηνπ web-

banking θαη ε ζπκβνιή ηεο Σξάπεδαο ζηελ ηνπηθή θνηλσλία. Ζ 

νιηθή ηθαλνπνίεζε ζην δείγκα απηφ θπκαίλεηαη ζε αξθεηά 

πςειφ επίπεδν. 

 

       H επφκελε νκάδα πνπ κειεηήζακε ήηαλ απηή ζηελ νπνία 

θαηαηάζζνληαη άηνκα πνπ ζπλεξγάδνληαη κε ηελ ηξάπεδα 

ρξνληθφ δηάζηεκα κεγαιχηεξν απφ 3 έηε θαη κηθξφηεξν απφ 5 

έηε. Απφ ηα βαζηθά ζηαηηζηηθά πνπ πξνέθπςαλ παξαηεξνχκε 

φηη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ζε απηή ηελ θαηεγνξία έρεη ειηθία 

41 – 55 εηψλ, είλαη έγγακνη θαη νη πεξηζζφηεξνη είλαη απφθνηηνη 

ιπθείνπ / γπκλαζίνπ. Δπαγγεικαηηθά είλαη επηρεηξεκαηίεο ή 

δεκφζηνη / ηδησηηθνί ππάιιεινη. Πνιχ κηθξφ πνζνζηφ απφ 

απηνχο αζρνινχληαη κε αγξνηηθέο εξγαζίεο ή είλαη 

ζπληαμηνχρνη.  

   
ρήκα 4.50:  Ζιηθία πειαηψλ  
 

Ηιηθία Πνζνζηφ 

Ωο 30 εηψλ 23,40% 

31-40 εηψλ 29,78% 

41-55 εηψλ 35,10% 

>55 εηψλ 8,51% 
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ρήκα  4.51:  Οηθνγελεηαθή θαηάζηαζε πειαηψλ  
 

Οηθνγελεηαθή θαηάζηαζε Πνζνζηφ 

Άγακνο 30,85% 

Έγγακνο 69,15% 

 

 
 

ρήκα  4.52:  Δθπαίδεπζε πειαηψλ  
 

Δθπαίδεπζε Πνζνζηφ 

Γεκνηηθφ 3,19% 

Γπκλάζην/ ιχθεην 60,38% 

ΑΔΗ/ΣΔΗ 31,91% 

 
ρήκα 4.53:  Δπάγγεικα πειαηψλ  

  

Δπάγγεικα Πνζνζηφ 

Δπηρεηξεκαηίαο 30,85% 

Διεχζεξνο επαγγεικαηίαο 24,46% 

Γεκφζηνο / Ηδηση. ππάιιεινο 34,04% 

Αγξφηεο 6,38% 

πληαμηνχρνο 6,38% 

Άιιν 2,12% 

 

 
ρήκα 4.54: Ηθαλνπνίεζε απφ πξντφληα / ππεξεζίεο   

 

 Πνζνζηφ 

Υεηξφηεξα 4,25% 

Μάιινλ ρεηξφηεξα 0% 

Πεξίπνπ φπσο πεξίκελα 15,95% 

Μάιινλ θαιχηεξα 29,78% 

Καιχηεξα 48,09% 
 

Ζ  ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ηνπο απφ ηα πξντφληα / ππεξεζίεο ζε  

ζρέζε κε απηφ πνπ πεξίκελαλ απφ ηελ ηξάπεδα θαίλεηαη φηη 

είλαη πνιχ παξαπάλσ απφ ηηο πξνζδνθίεο ηνπο αθνχ ζρεδφλ νη 
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κηζνί ζεσξνχλ φηη απηά πνπ πξνζθέξεη ε Σξάπεδα είλαη 

θαιπηέξα απφ απηά πνπ πίζηεπαλ.  
 

ρήκα 4.55: Πηζαλφηεηα ζχζηαζεο 

 

 Πνζνζηφ 

Καζφινπ πηζαλφ 0% 

Μάιινλ πηζαλφ 3,19% 

Πηζαλφ 14,89% 

Πνιχ πηζαλφ 22,34% 

ίγνπξα  58,51% 

 

 Όζνλ αθνξά ηελ πηζαλφηεηα λα ζπζηήζνπλ ζε έλα θίιν ή 

γλσζηφ ηελ ηξάπεδα, ηα πνζνζηά δείρλνπλ φηη ζα ην έθαλαλ 

ζίγνπξα πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο κηζνχο. 

 
ρήκα 4.56: Πξντφληα πνπ ρξεζηκνπνηνχλ νη πειάηεο ηεο ηξάπεδαο  

 

Πξντφληα Πνζνζηφ 

Καηαζεηηθά ηδησηψλ 77,65% 

Καηαζεηηθά επηρεηξήζεσλ 31,91% 

Γάλεηα ηδησηψλ 24,46% 

Γάλεηα επηρεηξήζεσλ 27,65% 

Δπελδπηηθά πξντφληα 17,03% 

Πηζησηηθέο θάξηεο 25,53% 

Web-banking 19,14% 

Άιια πξντφληα/ ππεξεζίεο 8,51% 

 

Σα πξντφληα πνπ  ρξεζηκνπνηεί ε θαηεγνξία απηή θαηά θχξην 

ιφγν είλαη ηα θαηαζεηηθά πξνγξάκκαηα γηα ηδηψηεο. Δλψ 

αθνινπζνχλ κε κεγάιε δηαθνξά ηα δάλεηα επηρεηξήζεσλ, 

ηδησηψλ θαη νη πηζησηηθέο θάξηεο. Καη ζε απηή ηελ θαηεγνξία 

φπσο θαη ζηελ πξνεγνχκελε θαίλεηαη φηη είλαη ιίγνη απηνί πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ ηελ ππεξεζία web-banking. 
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ρήκα 4.57: πλεξγαζία πειαηψλ κε άιιεο ηξάπεδεο 
 

πλεξγαζία Πνζνζηφ 

Ναη 91,48% 

Όρη 7,38% 

 
ρήκα 4.58: πλεξγαδφκελεο ηξάπεδεο  

  

Σξάπεδα Πνζνζηφ 

Αγξνηηθή ηξάπεδα 28,72% 

Alpha bank 26,59% 

Δζληθή ηξάπεδα 38,29% 

Δκπνξηθή ηξάπεδα 31,91% 

Σξάπεδα Πεηξαηψο 21,27% 

Άιιε ζπλεηαηξηζηηθή ηξάπεδα 25,59% 

Άιιε ηξάπεδα 13,83% 

 

ρεδφλ φινη νη πειάηεο ηεο θαηεγνξίαο απηήο ζπλεξγάδνληαη 

θαη κε άιιεο ηξάπεδεο θαη κάιηζηα νη πεξηζζφηεξνη απφ απηνχο 

δείρλεη λα έρνπλ ζπλεξγαζία κε ηελ Δζληθή Σξάπεδα θαη ηελ 

Δκπνξηθή Σξάπεδα. 

 

 Όηαλ ξσηήζεθαλ αλ ε πνηφηεηα εμππεξέηεζεο ηεο ηξάπεδαο 

ζπγθξηηηθά κε άιιεο ηξάπεδεο αλ είλαη θαιχηεξε ή ρεηξφηεξε, νη 

απαληήζεηο πνπ δφζεθαλ είλαη επλντθέο  γηα  ηελ ηξάπεδα αθνχ  

παξαπάλσ απφ ηνπο κηζνχο ζεσξνχλ φηη ε πνηφηεηα είλαη πνιχ 

θαιχηεξε.  

 
ρήκα 4.59: Ηθαλνπνίεζε απφ πνηφηεηα εμππεξέηεζεο 

 

Πνηφηεηα εμππεξέηεζεο Πνζνζηφ 

Υεηξφηεξε 1,06% 

Μάιινλ ρεηξφηεξε 0% 

Σν ίδην  8,51% 

Μάιινλ θαιχηεξε 38,29% 

Καιχηεξε 51,06% 
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 Όζνλ αθνξά ηνπο φξνπο ζπλεξγαζίαο νη απαληήζεηο θαίλεηαη 

λα είλαη κνηξαζκέλεο. Τπάξρεη έλα αξθεηά κεγάιν πνζνζηφ πνπ 

ζεσξεί φηη νη φξνη ζπλεξγαζίαο είλαη ην ίδην ή κάιινλ 

θαιχηεξνη ζε ζρέζε κα άιιεο ηξάπεδεο θαη έλα επίζεο αξθεηά 

κεγάιν πνζνζηφ πνπ ζεσξεί φηη είλαη κάιινλ ρεηξφηεξνη.  

 
ρήκα 4.60:  Όξνη ζπλεξγαζίαο 

 

Όξνη ζπλεξγαζίαο Πνζνζηφ 

Υεηξφηεξνη 4,25% 

Μάιινλ ρεηξφηεξνη 19,14% 

Σν ίδην  27,65% 

Μάιινλ θαιχηεξνη 28,72% 

Καιχηεξνη 17,02% 

 

Οη πεξηζζφηεξνη εξσηεζέληεο απηήο ηεο θαηεγνξίαο πξφζθαηα 

έρνπλ ελεκεξσζεί γηα ηα παξερφκελα πξντφληα / ππεξεζίεο  ηεο 

Σξάπεδαο κέζα απφ έληππεο θαηαρσξήζεηο θαη ξαδηνηειενπηηθά 

ζπνη, ελψ έλα ζεκαληηθφ πνζνζηφ δελ έρεη δεη θακία 

δηαθεκηζηηθή πξνζπάζεηα.  

  
ρήκα 4.61:  Γηαθεκηζηηθέο πξνζπάζεηεο ηεο ηξάπεδαο  

 

Γηαθεκηζηηθή πξνζπάζεηα Πνζνζηφ 

Ραδηνηειενπηηθφ  ζπνη 31,91% 

Έληππε θαηαρψξεζε 36,17% 

Γηαθεκηζηηθφ θπιιάδην 21,27% 

Κακηά 17,02% 

 

Ο παξαθάησ πίλαθαο παξνπζηάδεη ηελ ηθαλνπνίεζε  ησλ 

πειαηψλ ζηηο επηκέξνπο θξηηήξηα έηζη φπσο δηαηππψζεθαλ ζην 

πξψην κέξνο ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ.  
 
ρήκα 4.62:  Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ ζηα επηκέξνπο θξηηήξηα 
 

Κξηηήξην Ιθαλνπνη-

εκέλνο 

Μάιινλ 

ηθαλ. 

Οχηε 

ηθαλ./νχηε 

δπζαξ. 

Μάιινλ 

δπζαξ. 

Γπζαξεζηε-

κέλνο 
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Φηιηθφηεηα 

εμππεξέηεζεο  
90,42% 6,38% 1,06% 0% 2,12% 

Σαρχηεηα θαη 

αθξίβεηα  
84,41% 10,36% 2,17% 1,06% 2,12% 

Ηθαλφηεηεο 

θαη γλψζεηο  
76,59% 17,02% 3,19% 1,06% 2,12% 

Καηαλφεζε 

αλαγθψλ  
71,25% 19,14% 5,31% 0% 2,12% 

Πνηθηιία 

πξντφλησλ  
47,87% 29,78% 17,02% 1,06% 2,12% 

Όξνη 

ζπλεξγαζίαο  
42,55% 25,53% 21,27% 5,31% 5,31% 

Δμεηδηθ. 

ππεξεζίεο  
40,42% 29,78% 23,34% 7,50% 2,12% 

Web-banking  45,74% 13,82% 17,02% 1,06% 2,12% 

Πεξηβάιινλ 

θαηαζηήκαηνο  
77,65% 12,76% 5,31% 1,06% 2,12% 

Υξφλνο 

αλακνλήο  
82,97% 12,76% 0% 1,06% 3,19% 

Γηαδηθ. 

Δμππεξέηεζεο  
74,40% 15,95% 4,25% 2,06% 3,19% 

Δλεκέξσζε  65,95% 21,27% 6,38% 21,27% 3,19% 

Δπθνιίεο 

πξφζβαζεο  
70,21% 19,14% 5,31% 3,19% 2,17% 

Δκπηζηνζχλε 

θαη αμηνπηζηία  
77,65% 14,89% 4,25% 2,12% 1,06% 

Κάιπςε 

κειινλη. 

αλαγθψλ 

58,51% 26,59% 9,53% 2,12% 2,12% 

πκβνιή ζηελ 

ηνπηθή 

θνηλσλία  

68,08% 23,34% 6,38% 1,06% 1,06% 

Οιηθή 

ηθαλνπνίεζε 

απφ ηελ 

ζπλεξγαζία 

ζαο κε ηελ 

ηξάπεδα  

71,27% 20,00% 3,19% 3,47% 2,06% 

 

Σν ζεκαληηθφ είλαη φηη ζε φιεο ηηο επηκέξνπο δηαζηάζεηο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο νη πειάηεο καο δείρλνπλ πνιχ επραξηζηεκέλνη, 

πξάγκα πνπ απνδεηθλχνπλ ηα πνζνζηά πνπ θηάλνπλ ην 90%. 
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Αιιά θαη ε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε είλαη αξθεηά πςειή ζε 

ζρέζε κε απηή  ηεο πξνεγνχκελεο νκάδαο. Καη ζηηο δπν νκάδεο 

ηα πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο πνπ αθνξνχλ ηελ θηιηθφηεηα 

εμππεξέηεζεο, ηελ ηαρχηεηα θαη αθξίβεηα, ηηο ηθαλφηεηεο θαη 

γλψζεηο, ηελ θαηαλφεζε αλαγθψλ θαη  ηελ πνηθηιία ησλ 

πξντφλησλ είλαη ζρεδφλ ίδηα. 

 

    Ζ ηξίηε θαη  ηειεπηαία νκάδα πειαηψλ αλαθέξεηαη ζε 

πειάηεο πνπ έρνπλ καθξνρξφληα ζπλεξγαζία κε ηελ ηξάπεδα θαη 

κάιηζηα γηα πεξηζζφηεξα απφ 5 έηε. Αληίζηνηρα θαη ζε  απηή  

ηελ θαηεγνξία ηα βαζηθά ζηαηηζηηθά ζπλνςίδνληαη ζηνπο 

παξαθάησ πίλαθεο. Καη ζε απηή ηελ θαηεγνξία νη πεξηζζφηεξνη 

ειηθηαθά είλαη κεηαμχ 41 – 55 εηψλ, έγγακνη, είλαη απφθνηηνη 

ΣΔΗ/ΑΔΗ θαη είλαη επηρεηξεκαηίεο.   

 
ρήκα 4.63:  Ζιηθία πειαηψλ 

 

Ηιηθία Πνζνζηφ 

Ωο 30 εηψλ 7,76% 

31-40 εηψλ 27,18% 

41-55 εηψλ 36,89% 

>55 εηψλ 2,35% 
 

ρήκα 4.64:  Οηθνγελεηαθή Καηάζηαζε 

 

Οηθνγελεηαθή θαηάζηαζε Πνζνζηφ 

Άγακνο 23,01% 

Έγγακνο 77,66% 
 

ρήκα 4.65:  Δθπαίδεπζε πειαηψλ 

 

Δθπαίδεπζε Πνζνζηφ 

Γεκνηηθφ 7,70% 

Γπκλάζην/ ιχθεην 33,00% 

ΑΔΗ/ΣΔΗ 54,36% 
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ρήκα 4.66: Δπάγγεικα πειαηψλ  

 

Δπάγγεικα Πνζνζηφ 

Δπηρεηξεκαηίαο 46,50% 

Διεχζεξνο επαγγεικαηίαο 19,40% 

Γεκφζηνο / Ηδηση. ππάιιεινο 14,56% 

Αγξφηεο 8,73% 

πληαμηνχρνο 10,75% 

Άιιν 0,06% 

 

Οη απαληήζεηο ηνπο φζνλ αθνξά ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπο απφ ηελ 

πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ / πξντφλησλ θαίλεηαη λα 

είλαη επλντθή γηα ηελ ηξάπεδα αθνχ  νη πεξηζζφηεξνη ζεσξνχλ 

φηη είλαη θαιχηεξεο νη ζπλζήθεο απφ απηφ πνπ πεξίκελαλ.     
 

ρήκα 4.67: Ηθαλνπνίεζε απφ πξντφληα / ππεξεζίεο  
 

 Πνζνζηφ 

Υεηξφηεξα 2,91% 

Μάιινλ ρεηξφηεξα 1,94% 

Πεξίπνπ φπσο πεξίκελα 29,12% 

Μάιινλ θαιχηεξα 28,15% 

Καιχηεξα 35,95% 

 

 

Οη πεξηζζφηεξνη απφ απηνχο ζίγνπξα ζα ζχζηελαλ ηελ ηξάπεδα 

ζε θάπνην θίιν ή γλσζηφ. 

 
ρήκα 4.68: Πηζαλφηεηα ζχζηαζεο ζε θίιν / ζπγγελή 

 

 Πνζνζηφ 

Καζφινπ πηζαλφ 5,82% 

Μάιινλ πηζαλφ 0% 

Πηζαλφ 16,50% 

Πνιχ πηζαλφ 28,15% 

ίγνπξα  35,95% 
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Καη ζε απηή ηελ αλάιπζε ησλ απαληήζεσλ θαίλεηαη φηη νη 

πεξηζζφηεξνη απφ απηνχο είλαη ρξήζηεο θαηαζεηηθψλ 

πξνγξακκάησλ γηα ηδηψηεο. Σν πνζνζηφ ησλ ρξεζηψλ ηεο 

ππεξεζίαο web-banking είλαη αξθεηά ρακειφ.  

 
ρήκα 4.69: Πξντφληα πνπ ρξεζηκνπνηνχλ νη πειάηεο  

 

Πξντφληα Πνζνζηφ 

Καηαζεηηθά ηδησηψλ 74,75% 

Καηαζεηηθά επηρεηξήζεσλ 35,93% 

Γάλεηα ηδησηψλ 29,12% 

Γάλεηα επηρεηξήζεσλ 31,06% 

Δπελδπηηθά πξντφληα 20,38% 

Πηζησηηθέο θάξηεο 16,26% 

Web-banking 13,95% 

Άιια πξντφληα/ ππεξεζίεο 9,56% 

 

 Έλα κεγάιν πνζνζηφ ησλ πειαηψλ πνπ ζπλεξγάδνληαη 

καθξνρξφληα κε ηελ ηξάπεδα έρνπλ παξάιιειε ζπλεξγαζία θαη 

κε άιια ηξαπεδηθά ηδξχκαηα θαη κάιηζηα νη πεξηζζφηεξνη 

ζπλεξγάδνληαη κε ηελ Δζληθή Σξάπεδα.  
 

ρήκα 4.70: πλεξγαζία κε άιιεο ηξάπεδεο 

   

πλεξγαζία Πνζνζηφ 

Ναη 94,14% 

Όρη 5,86% 

 
ρήκα 4.71: πλεξγαδφκελεο ηξάπεδεο 
 

Σξάπεδα Πνζνζηφ 

Αγξνηηθή ηξάπεδα 29,12% 

Alpha bank 45,57% 

Δζληθή ηξάπεδα 50,48% 

Δκπνξηθή ηξάπεδα 26,21% 

Σξάπεδα Πεηξαηψο 25,24% 

Άιιε ζπλεηαηξηζηηθή ηξάπεδα 17,29% 

Άιιε ηξάπεδα 25,24% 
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ρήκα 4.72: Πνηφηεηα εμππεξέηεζεο 

 

Πνηφηεηα εμππεξέηεζεο Πνζνζηφ 

Υεηξφηεξε 2,93% 

Μάιινλ ρεηξφηεξε 1,96% 

Σν ίδην  9,09% 

Μάιινλ θαιχηεξε 32,08% 

Καιχηεξε 53,89% 

 

Όηαλ δεηήζεθε ζηελ νκάδα απηή λα ζπγθξίλνπλ ηελ πνηφηεηα 

εμππεξέηεζεο ζε ζρέζε κε άιιεο ηξάπεδεο, θαίλεηαη φηη νη 

απαληήζεηο είλαη πνιχ επλντθέο  γηα ην ζπγθεθξηκέλν πηζησηηθφ 

ίδξπκα αθνχ πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο κηζνχο ζεσξνχλ φηη ε 

πνηφηεηα είλαη πνιχ θαιχηεξε.   

 
ρήκα 4.73: Όξνη ζπλεξγαζίαο 
 

Όξνη ζπλεξγαζίαο Πνζνζηφ 

Υεηξφηεξνη 11,67% 

Μάιινλ ρεηξφηεξνη 22,35% 

Σν ίδην  24,29% 

Μάιινλ θαιχηεξνη 13,59% 

Καιχηεξνη 27,19% 

 

 Όζνλ αθνξά ηελ εηθφλα πνπ έρνπλ ζρεκαηίζεη γηα ηνπο φξνπο 

ζπλεξγαζίαο, νη απφςεηο πνηθίινπλ θαη έλα αξθεηά κεγάιν 

πνζνζηφ πηζηεχεη φηη νη φξνη είλαη ρεηξφηεξνη ζε ζρέζε κε άιιεο 

ηξάπεδεο. 

 
ρήκα 4.74: Γηαθεκηζηηθέο πξνζπάζεηεο  
 

Γηαθεκηζηηθή πξνζπάζεηα Πνζνζηφ 

Ραδηνηειενπηηθφ  ζπνη 26,21% 

Έληππε θαηαρψξεζε 33,09% 

Γηαθεκηζηηθφ θπιιάδην 18,44% 

Κακηά 21,35% 
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Οη πεξηζζφηεξνη θαίλεηαη φηη ελεκεξψλνληαη γηα ηα λέα ηνπ 

ηξαπεδηθνχ ηδξχκαηνο κέζα απφ έληππεο θαηαρσξήζεηο θαη 

ξαδηνηειενπηηθά ζπνη. Όκσο θαη ζηελ θαηεγνξία απηή είλαη 

κεγάιν ην πνζνζηφ ησλ πειαηψλ πνπ δελ  έρνπλ δεη θακία 

δηαθεκηζηηθή πξνζπάζεηα . 
 

 

Ο πίλαθαο πνπ αθνινπζεί αθνξά ηελ ηθαλνπνίεζε ζηηο 

επηκέξνπο δηαζηάζεηο θαη ηελ νιηθή ηθαλνπνίεζε απφ ηελ κέρξη  

ηψξα ζπλεξγαζία.  
 

ρήκα 4.75: Ηθαλνπνίεζε  πειαηψλ ζηα επηκέξνπο θξηηήξηα 
 

Κξηηήξην Ιθαλνπνη-

εκέλνο 

Μάιινλ 

ηθαλ. 

Οχηε 

ηθαλ./νχηε 

δπζαξ. 

Μάιινλ 

δπζαξ. 

Γπζαξεζηε-

κέλνο 

Φηιηθφηεηα 

εμππεξέηεζεο  
87,37% 9,70% 0% 0,91% 1,94% 

Σαρχηεηα θαη 

αθξίβεηα  
72,81% 16,50% 5,83% 1,94% 2,91% 

Ηθαλφηεηεο 

θαη γλψζεηο  
70,38% 19,41% 2,91% 4,85% 2,47% 

Καηαλφεζε 

αλαγθψλ  
68,93% 18,44% 9,70% 0% 1,94% 

Πνηθηιία 

πξντφλησλ  
42,71% 32,03% 16,62% 7,76% 3,83% 

Όξνη 

ζπλεξγαζίαο  
34,09% 21,19% 26,21% 9,79% 8,76% 

Δμεηδηθ. 

ππεξεζίεο  
39,80% 27,18% 19,41% 7,76% 1,94% 

Web-banking  40,71% 19,37% 19,74% 9,99% 9,94% 

Πεξηβάιινλ 

θαηαζηήκαηνο  

70,87% 17,47% 7,76% 1,90% 1,98% 

Υξφλνο 

αλακνλήο  
70,83% 21,31% 5,50% 1,91% 0,91% 

Γηαδηθ. 

Δμππεξέηεζεο  

65,04% 29,60% 2,79% 0,99% 1,94% 

Δλεκέξσζε  55,33% 32,03% 7,76% 1,00% 3,88% 

Δπθνιίεο 

πξφζβαζεο  
69,90% 18,44% 7,66% 1,09% 2,91% 

Δκπηζηνζχλε 67,96% 22,33% 5,83% 0% 3,88% 
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θαη αμηνπηζηία  

Κάιπςε 

κειινλη. 

αλαγθψλ 

51,47% 27,48% 14,59% 2,94% 2,99% 

πκβνιή ζηελ 

ηνπηθή 

θνηλσλία  

61,50% 23,7% 4,88% 5,85% 3,88% 

Οιηθή 

ηθαλνπνίεζε 

απφ ηελ 

ζπλεξγαζία 

ζαο κε ηελ 

ηξάπεδα  

50,88% 38,93% 3,97% 3,97% 1,94% 

 

 Καη ζηελ νκάδα απηή φπσο θαη ζηηο πξνεγνχκελεο ε 

θηιηθφηεηα εμππεξέηεζεο, ε ηαρχηεηα θαη ε αθξίβεηα  θαη νη 

γλψζεηο έρνπλ ηα πςειφηεξα πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο. 

Παξαηεξνχκε επίζεο φηη ζε φιεο ηηο επηκέξνπο δηαζηάζεηο νη 

εξσηεζέληεο είλαη απφιπηα ηθαλνπνηεκέλνη. Σν κηθξφηεξν 

πνζνζηφ ηθαλνπνίεζεο παξνπζηάδεηαη ζηνπο φξνπο ζπλεξγαζίαο 

θαη ζηηο εμεηδηθεπκέλεο ππεξεζίεο. 

 

 

4.5 Παξνπζίαζε απνηειεζκάησλ αλά νκάδα πειαηψλ 

ζχκθσλα κε ηελ ειηθία 

 

 

   Σψξα ζα θαηεγνξηνπνηήζνπκε ηνπο πειάηεο αλάινγα κε ηελ 

ειηθία θαη ζα κειεηήζνπκε ηελ θάζε  νκάδα μερσξηζηά. Ζ 

πξψηε νκάδα πεξηιακβάλεη πειάηεο πνπ δελ έρνπλ 

ζπκπιεξψζεη αθφκα ην ηξηαθνζηφ έηνο ηεο ειηθίαο ηνπο. 

χκθσλα κε ηηο απαληήζεηο ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ 

εξσηεζέλησλ είλαη άλδξεο. 
 
ρήκα 4.76 : Φχιν πειαηψλ   

 

Φχιν Πνζνζηφ 

Γπλαίθα 43,13% 

Άλδξαο 52,94% 



 132 

 

ε ζρέζε κε απηφ πνπ πεξίκελαλ ηα πξντφληα  θαη νη ππεξεζίεο, 

φπσο θαίλεηαη ηθαλνπνηνχλ ηνπο πεξηζζφηεξνπο πειάηεο ζε 

κεγάιν βαζκφ ελψ ην πνζνζηφ εθείλσλ πνπ είλαη 

δπζαξεζηεκέλνη είλαη ακειεηέν. 
 

ρήκα 4.77: Πνηφηεηα ππεξεζηψλ / πξντφλησλ  
 

 Πνζνζηφ 

Υεηξφηεξα 0% 

Μάιινλ ρεηξφηεξα 1,52% 

Πεξίπνπ φπσο πεξίκελα 25,94% 

Μάιινλ θαιχηεξα 25,49% 

Καιχηεξα 47,05% 

 

Μάιηζηα νη πεξηζζφηεξνη απφ απηνχο ζα ζχζηελαλ ζίγνπξα ηελ 

ηξάπεδα ζε θάπνην θίιν ή γλσζηφ ή ζπγγελή ελψ δελ ππάξρεη 

θαλείο πνπ δελ ζα ην έθαλε.  
 

ρήκα 4.78: Πηζαλφηεηα ζχζηαζεο ζε θίιν / ζπγγελή  

 

 Πνζνζηφ 

Καζφινπ πηζαλφ 0% 

Μάιινλ πηζαλφ 0% 

Πηζαλφ 13,72% 

Πνιχ πηζαλφ 35,29% 

ίγνπξα  50,98% 

 

Όζνλ αθνξά ηα πξντφληα πνπ ρξεζηκνπνηνχλ πεξηζζφηεξν νη 

πειάηεο ηεο νκάδαο απηήο είλαη θαη πάιη ηα θαηαζεηηθά ηδησηψλ.  

 

Αθνινπζεί πίλαθαο πνπ δείρλεη ζε ηη πνζνζηφ ρξεζηκνπνηείηαη 

θαζέλα απφ ηα δηαζέζηκα πξντφληα. 
 

ρήκα 4.79: Πξντφληα πνπ ρξεζηκνπνηνχλ νη πειάηεο ηεο ηξάπεδαο 
    

Πξντφληα Πνζνζηφ 

Καηαζεηηθά ηδησηψλ 80,39% 
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Καηαζεηηθά επηρεηξήζεσλ 33,33% 

Γάλεηα ηδησηψλ 15,68% 

Γάλεηα επηρεηξήζεσλ 23,52% 

Δπελδπηηθά πξντφληα 17,64% 

Πηζησηηθέο θάξηεο 21,56% 

Web-banking 25,49% 

Άιια πξντφληα/ ππεξεζίεο 5,88% 

 

Με κηα πξψηε καηηά δηαπηζηψλεη θαλείο φηη ζρεδφλ φινη νη 

πειάηεο ηεο θαηεγνξίαο ρξεζηκνπνηνχλ θαηαζεηηθά πξντφληα 

γηα ηδηψηεο. ε ζρέζε κε ηε ρξήζε πξντφλησλ απφ άιιεο νκάδεο 

εδψ παξαηεξνχκε κεγαιχηεξν πνζνζηφ πειαηψλ πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ ηελ ππεξεζία web-banking. 

 
ρήκα 4.80: πλεξγαζία πειαηψλ κε άιιεο ηξάπεδεο 

 

πλεξγαζία Πνζνζηφ 

Ναη 94,14% 

Όρη 5,86% 
 

ρήκα 4.81: πλεξγαδφκελεο ηξάπεδεο 

 

Σξάπεδα Πνζνζηφ 

Αγξνηηθή ηξάπεδα 29,12% 

Alpha bank 45,57% 

Δζληθή ηξάπεδα 50,48% 

Δκπνξηθή ηξάπεδα 26,21% 

Σξάπεδα Πεηξαηψο 25,24% 

Άιιε ζπλεηαηξηζηηθή ηξάπεδα 17,29% 

Άιιε ηξάπεδα 25,24% 
 

 

Σν 94,14% ζπλεξγάδεηαη θαη κε άιια ηξαπεδηθά ηδξχκαηα θαη 

ην πην δεκνθηιέο απφ απηά είλαη ε Δζληθή Σξάπεδα. 
 

 

ρήκα 4.82: Πνηφηεηα ηθαλνπνίεζεο 
 

Πνηφηεηα εμππεξέηεζεο Πνζνζηφ 
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Υεηξφηεξε 0% 

Μάιινλ ρεηξφηεξε 0% 

Σν ίδην  13,72% 

Μάιινλ θαιχηεξε 29,41% 

Καιχηεξε 56,87% 

 

Ζ πνηφηεηα εμππεξέηεζεο θαίλεηαη φηη αθήλεη πεξηζζφηεξνπο 

απφ ηνπο κηζνχο ηθαλνπνηεκέλνπο. Δπηπιένλ ην πνζνζηφ ησλ 

δπζαξεζηεκέλσλ είλαη κεδεληθφ. 

 

Ζ εξψηεζε πνπ αλαθέξεηαη ζηνπο φξνπο ζπλεξγαζίαο δίλεη 

απνηειέζκαηα πνπ πνηθίινπλ.  

 
ρήκα 4.83: Όξνη ζπλεξγαζίαο 

 

Όξνη ζπλεξγαζίαο Πνζνζηφ 

Υεηξφηεξνη 3,96% 

Μάιινλ ρεηξφηεξνη 11,86% 

Σν ίδην  33,83% 

Μάιινλ θαιχηεξνη 27,54% 

Καιχηεξνη 22,56% 

 

Έλα κεγάιν ηκήκα απαληήζεσλ δείρλεη φηη νη πειάηεο δελ είλαη 

νχηε πνιχ επραξηζηεκέλνη αιιά νχηε θαη ην αληίζεην πηζηεχνπλ 

φηη νη φξνη ζπλεξγαζίαο θηλνχληαη ζηα ίδηα επίπεδα κε ηηο άιιεο 

ηξάπεδεο. 

 
\ρήκα 4.84: Γηαθεκηζηηθέο πξνζπάζεηεο 

 

Γηαθεκηζηηθή πξνζπάζεηα Πνζνζηφ 

Ραδηνηειενπηηθφ  ζπνη 43,17% 

Έληππε θαηαρψξεζε 35,29% 

Γηαθεκηζηηθφ θπιιάδην 17,64% 

Κακηά 13,72% 
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Οη πην πξφζθαηεο δηαθεκηζηηθέο πξνζπάζεηεο πνπ ζπκνχληαη νη 

πειάηεο καο είλαη ηα ξαδηνηειενπηηθά ζπνη θαη νη έληππεο 

θαηαρσξήζεηο ζε πεξηνδηθά θαη εθεκεξίδεο. 

 

Παξαθάησ κπνξεί θαλείο λα δηαπηζηψζεη πφζν ηθαλνπνηεκέλνη 

ή φρη είλαη νη εξσηεζέληεο ζε θάζε θξηηήξην θαη πνπ θπκαίλεηαη 

ε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε. 
 
ρήκα 4.85: Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ ζηα επηκέξνπο θξηηήξηα  

 

Κξηηήξην Ιθαλνπνη-

εκέλνο 

Μάιινλ 

ηθαλ. 

Οχηε 

ηθαλ./νχηε 

δπζαξ. 

Μάιινλ 

δπζαξ. 

Γπζαξεζηε-

κέλνο 

Φηιηθφηεηα 

εμππεξέηεζεο  
100% 0% 0% 0% 0% 

Σαρχηεηα θαη 

αθξίβεηα  
80,39% 17,64% 0% 0% 1,96% 

Ηθαλφηεηεο 

θαη γλψζεηο  
76,47% 17,64% 5,88% 0% 0% 

Καηαλφεζε 

αλαγθψλ  
66,66% 21,54% 9,80% 0% 0% 

Πνηθηιία 

πξντφλησλ  
43,13% 35,29% 17,64% 0% 0% 

Όξνη 

ζπλεξγαζίαο  
35,29% 24,59% 31,37% 3,92% 5,55% 

Δμεηδηθ. 

ππεξεζίεο  
45,09% 33,33% 17,64% 1,96% 0% 

Web-banking  54,90% 21,56% 21,56% 1,00% 0% 

Πεξηβάιινλ 

θαηαζηήκαηνο  
70,58% 17,64% 5,88% 1,96% 2,98% 

Υξφλνο 

αλακνλήο  

84,31% 9,80% 0% 1,96% 3,92% 

Γηαδηθ. 

Δμππεξέηεζεο  
74,50% 19,60% 1,96% 1,96% 1,98% 

Δλεκέξσζε  68,62% 27,45% 3,92% 0% 0% 

Δπθνιίεο 

πξφζβαζεο  
78,43% 13,72% 5,88% 1,96% 0% 

Δκπηζηνζχλε 

θαη αμηνπηζηία  
78,43% 15,68% 5,88% 0% 0% 

Κάιπςε 

κειινλη. 
56,86% 35,29% 2,78% 0% 0% 
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αλαγθψλ 

πκβνιή ζηελ 

ηνπηθή 

θνηλσλία  

60,78% 33,33% 5,88% 0% 0% 

Οιηθή 

ηθαλνπνίεζε 

απφ ηελ 

ζπλεξγαζία 

ζαο κε ηελ 

ηξάπεδα  

64,70% 33,34% 1,99% 0% 0% 

 

Σν πξψην πξάγκα πνπ δηαπηζηψλεη θαλείο είλαη φιν ην δείγκα 

πειαηψλ είλαη απφιπηα ηθαλνπνηεκέλν απφ ηε θηιηθφηεηα 

εμππεξέηεζεο. Καη εδψ ηα θξηηήξηα ηεο ηαρχηεηαο θαη 

αθξίβεηαο  θαη νη γλψζεηο ηνπ πξνζσπηθνχ θαηέρνπλ ηδηαίηεξα 

πςειά πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο . Σν ρακειφηεξν πνζνζηφ 

ηθαλνπνίεζεο παξαηεξείηαη γηα κηα αθφκα θνξά ζηνπο φξνπο 

ζπλεξγαζίαο. Πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη δείρλνπλ νη πειάηεο απφ ην 

ρξφλν αλακνλήο, ηηο  επθνιίεο πξφζβαζεο θαη ηελ εκπηζηνζχλε 

θαη αμηνπηζηία ηεο Σξάπεδαο.  

 

Ζ επφκελε θαηεγνξία αθνξά πειάηεο κε ειηθία 31-40 εηψλ. 

Αθνινπζνχλ πίλαθεο πνπ καο πιεξνθνξνχλ γηα ην ηα 

ραξαθηεξηζηηθά θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ δείγκαηνο. 
 

ρήκα 4.86: Φχιν πειαηψλ 

 

Φχιν Πνζνζηφ 

Γπλαίθα 27,40% 

Άλδξαο 72,60% 

 

Καη ζε απηή ηελ θαηεγνξία νη πεξηζζφηεξνη είλαη άλδξεο. 

 

Όπσο θαίλεηαη ζηνλ παξαθάησ πίλαθα ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ 

δείρλεη φηη νη παξερφκελεο ππεξεζίεο / πξντφληα είλαη κάιινλ 

θαιχηεξα απφ απηφ πνπ πεξίκελε. 

  
ρήκα 4.87: Πνηφηεηα απφ πξντφληα / ππεξεζίεο  
 

 Πνζνζηφ 
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Υεηξφηεξα 1,33% 

Μάιινλ ρεηξφηεξα 5,33% 

Πεξίπνπ φπσο πεξίκελα 26,76% 

Μάιινλ θαιχηεξα 25,33% 

Καιχηεξα 40,00% 

 

Ζ ηθαλνπνίεζε απφ ηελ κέρξη ηψξα ζπλεξγαζία ζα κπνξνχζε λα 

απνηειέζεη θίλεηξν γηα ην 48% απφ απηνχο πνπ ζα ζχζηελαλ 

αλεπηθχιαθηα ηελ ηξάπεδα ζε θίιν ή γλσζηφ. 
 

ρήκα 4.88: Πηζαλφηεηα ζχζηαζεο ζε θίιν / ζπγγελή 
 

 Πνζνζηφ 

Καζφινπ πηζαλφ 4,00% 

Μάιινλ πηζαλφ 1,34% 

Πηζαλφ 18,67% 

Πνιχ πηζαλφ 26,75% 

ίγνπξα  48,00% 

 
ρήκα 4.89: Πξντφληα πνπ ρξεζηκνπνηνχλ νη πειάηεο 

 

Πξντφληα Πνζνζηφ 

Καηαζεηηθά ηδησηψλ 56,00% 

Καηαζεηηθά επηρεηξήζεσλ 38,67% 

Γάλεηα ηδησηψλ 29,34% 

Γάλεηα επηρεηξήζεσλ 29,34% 

Δπελδπηηθά πξντφληα 10,00% 

Πηζησηηθέο θάξηεο 18,67% 

Web-banking 14,90% 

Άιια πξντφληα/ ππεξεζίεο 9,40% 

 
ρήκα 4.90: πλεξγαζία κε άιιεο ηξάπεδεο 
 

πλεξγαζία Πνζνζηφ 

Ναη 86,69% 

Όρη 13,41% 
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Γηα κηα αθφκα θνξά παξαηεξνχκε φηη νη πεξηζζφηεξνη είλαη 

ρξήζηεο θαηαζεηηθψλ πξντφλησλ. Ζ ππεξεζία ηνπ  web-banking  

 θαίλεηαη λα ζπγθεληξψλεη έλα αξθεηά ρακειφ πνζνζηφ, ζρεδφλ 

ην κηζφ  ζε ζρέζε κε απηφ ηεο πξνεγνχκελεο νκάδαο . 

 
ρήκα 4.91: πλεξγαδφκελεο ηξάπεδεο 

 

Σξάπεδα Πνζνζηφ 

Αγξνηηθή ηξάπεδα 16,00% 

Alpha bank 33,90% 

Δζληθή ηξάπεδα 32,00% 

Δκπνξηθή ηξάπεδα 29,40% 

Σξάπεδα Πεηξαηψο 29,40% 

Άιιε ζπλεηαηξηζηηθή ηξάπεδα 17,40% 

Άιιε ηξάπεδα 21,34% 

 

Οη πεξηζζφηεξνη πειάηεο ζπλεξγάδνληαη κε ηελ Alpha bank, ηελ 

Δζληθή Σξάπεδα. Ακέζσο κεηά κε κηθξή δηαθνξά αθνινπζνχλ ε  

Δκπνξηθή θαη ε Σξάπεδα Πεηξαηψο. 

  
ρήκα 4.92: Πνηφηεηα εμππεξέηεζεο ζε ζρέζε κε άιιεο ηξάπεδεο  
 

Πνηφηεηα εμππεξέηεζεο Πνζνζηφ 

Υεηξφηεξε 2,67% 

Μάιινλ ρεηξφηεξε 2,67% 

Σν ίδην  13,40% 

Μάιινλ θαιχηεξε 32,00% 

Καιχηεξε 45,33% 

 

Σν 45,33% πηζηεχεη φηη ε πνηφηεηα ησλ παξερφκελσλ 

πξντφλησλ, ππεξεζηψλ θαη ε εμππεξέηεζε είλαη πνιχ θαιχηεξε 

ζε ζρέζε κε απηφ πνπ πεξίκελαλ. Δπίζεο πξέπεη λα ζεκεησζεί 

φηη ην πνζνζηφ ησλ δπζαξεζηεκέλσλ είλαη ακειεηέν. 

 
ρήκα 4.93: Όξνη ζπλεξγαζίαο 

 

Όξνη ζπλεξγαζίαο Πνζνζηφ 

Υεηξφηεξνη 6,70% 
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Μάιινλ ρεηξφηεξνη 17,40% 

Σν ίδην  20,00% 

Μάιινλ θαιχηεξνη 24,00% 

Καιχηεξνη 16,00% 

 

Όζνλ αθνξά ηνπο φξνπο ζπλεξγαζίαο νη  απφςεηο ησλ πειαηψλ 

πνηθίινπλ θαη είλαη ζεκαληηθφ ην πνζνζηφ απηψλ πνπ ζεσξνχλ  

φηη νη φξνη είλαη κάιινλ ρεηξφηεξνη  ζε ζρέζε κα άιιεο 

ηξάπεδεο.  

 
ρήκα 4.94: Γηαθεκηζηηθέο πξνζπάζεηεο 

 

Γηαθεκηζηηθή πξνζπάζεηα Πνζνζηφ 

Ραδηνηειενπηηθφ  ζπνη 28,00% 

Έληππε θαηαρψξεζε 30,70% 

Γηαθεκηζηηθφ θπιιάδην 17,60% 

Κακηά 23,70% 

 

Δλδηαθέξνλ παξνπζηάδεη ην πνζνζηφ ησλ πειαηψλ πνπ δελ 

έρνπλ δεη θακία δηαθεκηζηηθή πξνζπάζεηα αθνχ είλαη αξθεηά 

πςειφ ζε ζρέζε κε άιιεο νκάδεο πνπ κειεηήζακε. Αλεμάξηεηα 

φκσο απφ απηφ θαη ζε απηφ ην δείγκα νη πεξηζζφηεξνη 

ελεκεξψλνληαη γηα ηα λέα ηεο Σξάπεδαο κέζσ ησλ έληππσλ 

θαηαρσξήζεσλ θαη ησλ ξαδηνηειενπηηθψλ ζπoη.   

  
ρήκα 4.95: Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ ζηα επηκέξνπο θξηηήξηα  
 

Κξηηήξην Ιθαλνπνη-

εκέλνο 

Μάιινλ 

ηθαλ. 

Οχηε 

ηθαλ./νχηε 

δπζαξ. 

Μάιινλ 

δπζαξ. 

Γπζαξεζηε-

κέλνο 

Φηιηθφηεηα 

εμππεξέηεζεο  

88,33% 10,67% 1,34% 1,34% 1,34% 

Σαρχηεηα θαη 

αθξίβεηα  
80,00% 14,67% 2,67% 1,35% 1,34% 

Ηθαλφηεηεο 

θαη γλψζεηο  

76,00% 14,76% 8,00% 0% 1,34% 

Καηαλφεζε 

αλαγθψλ  
69,34% 17,34% 10,76% 1,34% 1,33% 

Πνηθηιία 42,67% 26,67% 20,00% 4,00% 6,67% 
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πξντφλησλ  

Όξνη 

ζπλεξγαζίαο  

38,67% 20,00% 24,00% 5,33% 13,34% 

Δμεηδηθ. 

ππεξεζίεο  
40,00% 26,67% 22,67% 8,00% 2,26% 

Web-banking  37,33% 16,00% 24,00% 5,33% 1,34% 

Πεξηβάιινλ 

θαηαζηήκαηνο  
74,67% 12,00% 10,76% 0% 2,67% 

Υξφλνο 

αλακνλήο  
76,00% 17,34% 2,67% 2,67% 1,33% 

Γηαδηθ. 

Δμππεξέηεζεο  
70,67% 18,67% 8,00% 1,33% 1,33% 

Δλεκέξσζε  62,66% 24,00% 8,00% 1,33% 4,00% 

Δπθνιίεο 

πξφζβαζεο  
62,67% 20,00% 13,33% 1,33% 2,67% 

Δκπηζηνζχλε 

θαη αμηνπηζηία  
73,34% 14,67% 8,00% 1,33% 2,67% 

Κάιπςε 

κειινλη. 

αλαγθψλ 

60,00% 21,33% 14,67% 1,34% 2,67% 

πκβνιή ζηελ 

ηνπηθή 

θνηλσλία  

65,33% 20,00% 9,33% 2,67% 2,67% 

Οιηθή 

ηθαλνπνίεζε 

απφ ηελ 

ζπλεξγαζία 

ζαο κε ηελ 

ηξάπεδα  

58,67% 28,00% 8,00% 1,34% 3,67% 

 

χκθσλα κε ηνλ παξαπάλσ πίλαθα νη πειάηεο δείρλνπλ 

ηθαλνπνηεκέλνη ζηα παξαθάησ θξηηήξηα, ελψ ε ηθαλνπνίεζε 

κεγηζηνπνηείηαη φηαλ πξφθεηηαη γηα ηελ ηαρχηεηα εμππεξέηεζεο 

θαη ηελ θηιηθφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο ηξάπεδαο. Σα 

ρακειφηεξα πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο εκθαλίδνληαη ζηελ πνηθηιία 

ησλ πξντφλησλ θαη ζηνπο φξνπο ζπλεξγαζίαο.  

 

     Ζ επφκελε νκάδα πνπ ζα κειεηήζνπκε είλαη απηή πνπ αθνξά 

πειάηεο 41-55 εηψλ κε θχξην ραξαθηεξηζηηθφ ην κεγάιν 

πνζνζηφ ησλ αλδξψλ - πειαηψλ γηα αθφκα κηα θνξά.  
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ρήκα 4.96: Φχιν πειαηψλ 
 

Φχιν Πνζνζηφ 

Γπλαίθα 16,30% 

Άλδξαο 83,70% 

 

Ζ ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε απφ ηηο ππεξεζίεο θαη ηα πξντφληα 

δηαηεξείηαη ζε πςειά επίπεδα φπσο θαη ζηηο πξνεγνχκελεο 

αλαιχζεηο.   
 

ρήκα 4.97: Ηθαλνπνίεζε απφ πξντφληα / ππεξεζίεο 

 

 Πνζνζηφ 

Υεηξφηεξα 2,71% 

Μάιινλ ρεηξφηεξα 0% 

Πεξίπνπ φπσο πεξίκελα 23,91% 

Μάιινλ θαιχηεξα 30,43% 

Καιχηεξα 36,95% 

 

Ζ πιεηνςεθία κε ζηγνπξηά ζα ζχζηελε ηελ ηξάπεδα ζε θάπνην 

θίιν ή γλσζηφ γηα ζπλεξγαζία.  
 

ρήκα 4.98: Πηζαλφηεηα ζχζηαζεο ζε θίιν / ζπγγελή 

 

 Πνζνζηφ 

Καζφινπ πηζαλφ 2,17% 

Μάιινλ πηζαλφ 3,27% 

Πηζαλφ 15,21% 

Πνιχ πηζαλφ 20,65% 

ίγνπξα  53,26% 

 

Σα θαηαζεηηθά πξνγξάκκαηα γηα ηδηψηεο θαίλεηαη λα έξρνληαη 

πξψηα ζε δήηεζε γηα αθφκα κηα θνξά αθνχ ην 76,65% είλαη 

ρξήζηεο ηνπο. Δπηπιένλ ε  ρξήζε πηζησηηθψλ θαξηψλ θαη web-

banking δηαηεξείηαη ζε πνζνζηά πνπ δελ μεπεξλνχλ ην 16%.  

 
ρήκα 4.99: Πξντφληα πνπ ρξεζηκνπνηνχλ νη πειάηεο 
 

Πξντφληα Πνζνζηφ 
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Καηαζεηηθά ηδησηψλ 76,65% 

Καηαζεηηθά επηρεηξήζεσλ 34,69% 

Γάλεηα ηδησηψλ 33,69% 

Γάλεηα επηρεηξήζεσλ 18,47% 

Δπελδπηηθά πξντφληα 17,59% 

Πηζησηηθέο θάξηεο 15,21% 

Web-banking 14,90% 

Άιια πξντφληα/ ππεξεζίεο 4,34% 

 

Καη εδψ νη εξσηεζέληεο ηεο νκάδαο απηήο θαίλεηαη λα 

ζπλεξγάδνληαη θαη κε άιιεο ηξάπεδεο  θαη κάιηζηα νη πην πνιχ 

έρνπλ επαθέο κε ηελ Δζληθή Σξάπεδα θαη ηελ  Alpha bank θαη 

ηελ Αγξνηηθή Σξάπεδα. Γηα πξψηε θνξά ζπλαληάκε θαη έλα 

κεγάιν πνζνζηφ πειαηψλ πνπ ζπλεξγάδνληαη θαη κε άιιε 

ζπλεηαηξηζηηθή ηξάπεδα.   
 

ρήκα 4.100: πλεξγαζία κε άιιεο ηξάπεδεο 
 

πλεξγαζία Πνζνζηφ 

Ναη 93,47% 

Όρη 6,53% 

 
ρήκα 4.101: πλεξγαδφκελεο ηξάπεδεο  
 

Σξάπεδα Πνζνζηφ 

Αγξνηηθή ηξάπεδα 30,04% 

Alpha bank 31,52% 

Δζληθή ηξάπεδα 45,65% 

Δκπνξηθή ηξάπεδα 26,08% 

Σξάπεδα Πεηξαηψο 22,82% 

Άιιε ζπλεηαηξηζηηθή ηξάπεδα 30,42% 

Άιιε ηξάπεδα 21,73% 
 

ρήκα 4.102: Πνηφηεηα εμππεξέηεζεο  απφ  πξντφληα / ππεξεζίεο  

 

Πνηφηεηα εμππεξέηεζεο Πνζνζηφ 

Υεηξφηεξε 1,08% 

Μάιινλ ρεηξφηεξε 2,15% 
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Σν ίδην  11,95% 

Μάιινλ θαιχηεξε 38,04% 

Καιχηεξε 43,47% 

 

Αθνχ νη πεξηζζφηεξνη έξρνληαη ζε επαθή θαη κε άιιεο 

ηξάπεδεο, είλαη ζε ζέζε λα ζπγθξίλνπλ ηελ πνηφηεηα 

εμππεξέηεζεο θαη νη απαληήζεηο ηνπο θαίλεηαη λα είλαη επλντθέο 

γηα ηελ ηξάπεδα.   
 

ρήκα 4.103: Όξνη ζπλεξγαζίαο 

 

Όξνη ζπλεξγαζίαο Πνζνζηφ 

Υεηξφηεξνη 10,86% 

Μάιινλ ρεηξφηεξνη 19,56% 

Σν ίδην  29,34% 

Μάιινλ θαιχηεξνη 16,30% 

Καιχηεξνη 16,30% 

 

Σν κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ πειαηψλ ζεσξεί φηη νη φξνη 

ζπλεξγαζίαο είλαη ην ίδην κε άιιεο ηξάπεδεο. Θ πξέπεη λα 

ζεκεησζεί φηη  
 

ρήκα 4.104: Γηαθεκηζηηθέο πξνζπάζεηεο 

 

Γηαθεκηζηηθή πξνζπάζεηα Πνζνζηφ 

Ραδηνηειενπηηθφ  ζπνη 16,30% 

Έληππε θαηαρψξεζε 34,78% 

Γηαθεκηζηηθφ θπιιάδην 20,65% 

Κακηά 27,17% 

 

Οη πειάηεο ζε απηή ηελ θαηεγνξία θαίλεηαη λα ελεκεξψλνληαη 

απφ ηα έληππεο θαηαρσξήζεηο γηα ηα λέα ηεο ηξάπεδαο. Δλψ 

ρακειφηεξν είλαη ην πνζνζηφ εθείλσλ πνπ ελεκεξψλνληαη κέζα 

απφ ξαδηνηειενπηηθά ζπφη. ε παξφκνηα επίπεδα κε άιιεο 

θαηεγνξίεο είλαη ην πνζνζηφ εθείλσλ πνπ δελ έρνπλ έρνπλε δεη 

θακία δηαθεκηζηηθή πξνζπάζεηα. 
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Καη ζε απηφ ηνλ πίλαθα ηθαλνπνίεζεο ζηηο επηκέξνπο 

δηαζηάζεηο, ε θηιηθφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ε ηαρχηεηα 

εμππεξέηεζεο έρνπλ ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ηθαλνπνίεζεο.  
 
ρήκα 4.105: Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ ζηα επηκέξνπο θξηηήξηα 
 

Κξηηήξην Ιθαλνπνη-

εκέλνο 

Μάιινλ 

ηθαλ. 

Οχηε 

ηθαλ./νχηε 

δπζαξ. 

Μάιινλ 

δπζαξ. 

Γπζαξεζηε-

κέλνο 

Φηιηθφηεηα 

εμππεξέηεζεο  
80,00% 8,70% 0% 0% 3,22% 

Σαρχηεηα θαη 

αθξίβεηα  
78,26% 14,13% 4,31% 0% 3,26% 

Ηθαλφηεηεο 

θαη γλψζεηο  
75,00% 17,39% 3,26% 1,08% 3,27% 

Καηαλφεζε 

αλαγθψλ  

73,91% 17,39% 4,34% 0% 3,26% 

Πνηθηιία 

πξντφλησλ  
45,55% 27,17% 18,47% 5,43% 3,27% 

Όξνη 

ζπλεξγαζίαο  

33,96% 26,08% 25,00% 7,60% 7,60% 

Δμεηδηθ. 

ππεξεζίεο  
39,14% 22,83% 28,26% 4,34% 3,26% 

Web-banking  41,30% 13,04% 16,51% 13,04% 16,31% 

Πεξηβάιινλ 

θαηαζηήκαηνο  
77,17% 13,04% 5,43% 1,09% 3,40% 

Υξφλνο 

αλακνλήο  
76,08% 15,22% 4,34% 2,18% 4,4% 

Γηαδηθ. 

Δμππεξέηεζεο  
72,82% 18,50% 2,18% 1,09% 5,44% 

Δλεκέξσζε  50,00% 30,44% 9,80% 3,30% 4,30% 

Δπθνιίεο 

πξφζβαζεο  

62,95% 23,40% 6,50% 1,09% 4,40% 

Δκπηζηνζχλε 

θαη αμηνπηζηία  
65,21% 25,00% 4,43% 1,09% 3,70% 

Κάιπςε 

κειινλη. 

αλαγθψλ 

57,60% 23,91% 13,04% 1,09% 4,40% 

πκβνιή ζηελ 

ηνπηθή 

θνηλσλία  

55,43% 25,00% 9,87% 4,34% 4,34% 

Οιηθή 63,04% 25,00% 12,78% 0% 0% 
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ηθαλνπνίεζε 

απφ ηελ 

ζπλεξγαζία 

ζαο κε ηελ 

ηξάπεδα  

 

ε ζρέζε κε ηελ πξνεγνχκελε θαηεγνξία παξαηεξνχκε κηα 

κηθξή πηψζε ζηελ θηιηθφηεηα εμππεξέηεζεο θαη ηελ ηαρχηεηα 

θαη αθξίβεηα. ρεηηθά κε ην θξηηήξην ηνπ ρξφλνπ αλακνλήο ην 

πνζνζηφ θαη ζηηο δπν πεξηπηψζεηο είλαη ίδην. Θα πξέπεη λα 

επηζεκάλνπκε θαη ηελ κηθξή αχμεζε ησλ πειαηψλ πνπ θάλνπλ 

ρξήζε ηνπ web-banking ζε ζρέζε κε ηελ πξνεγνχκελε νκάδα.  

 

Με ηελ θαηεγνξηνπνίεζε αλάινγα κε ηελ ειηθία πξνέθπςε θαη 

ε ηειεπηαία νκάδα πνπ αλαθέξεηαη ζε πειάηεο πνπ είλαη άλσ 

ησλ 55 εηψλ.  

ε απηή ηελ νκάδα ζρεδφλ φινη νη πειάηεο είλαη άλδξεο. 
 

ρήκα 4.106: Φχιν πειαηψλ 

 

Φχιν Πνζνζηφ 

Γπλαίθα 8,56% 

Άλδξαο 91,43% 

 

Πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο κηζνχο είλαη πην πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη 

απφ απηά πνπ παξέρεη ε ηξάπεδα ζε ζρέζε κε απηφ πνπ 

πεξίκελαλ.   
 

ρήκα 4.107: Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ 

 

 Πνζνζηφ 

Υεηξφηεξα 0% 

Μάιινλ ρεηξφηεξα 4,74% 

Πεξίπνπ φπσο πεξίκελα 20,00% 

Μάιινλ θαιχηεξα 22,85% 

Καιχηεξα 51,42% 
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Αξθεηνί πηζηεχνπλ φηη είλαη πνιχ πηζαλφ λα ζχζηελαλ ηελ 

ηξάπεδα ζε θάπνην θίιν. Δλψ είλαη κεδεληθφ ην πνζνζηφ απηψλ 

πνπ δελ ζα ην έθαλαλ  θαζφινπ. 
 

ρήκα 4.108:  Πηζαλφηεηα  ζχζηαζεο ζε θίιν / ζπγγελή  
 

 Πνζνζηφ 

Καζφινπ πηζαλφ 0% 

Μάιινλ πηζαλφ 0% 

Πηζαλφ 8,57% 

Πνιχ πηζαλφ 31,42% 

ίγνπξα  48,57% 

 

Οη πεξηζζφηεξνη είλαη ρξήζηεο θαηαζεηηθψλ πξνγξακκάησλ γηα 

ηδηψηεο, ελψ πνιχ κηθξφ είλαη ην πνζνζηφ ησλ πειαηψλ πνπ 

έρνπλ πάξεη δάλεηα απφ ηελ ηξάπεδα είηε γηα πξνζσπηθή ρξήζε, 

είηε γηα ηελ επηρείξεζε ηνπο. 
 

ρήκα 4.109:  Πξντφληα πνπ ρξεζηκνπνηνχλ νη πειάηεο 
 

Πξντφληα Πνζνζηφ 

Καηαζεηηθά ηδησηψλ 65,71% 

Καηαζεηηθά επηρεηξήζεσλ 14,28% 

Γάλεηα ηδησηψλ 8,57% 

Γάλεηα επηρεηξήζεσλ 5,71% 

Δπελδπηηθά πξντφληα 11,42% 

Πηζησηηθέο θάξηεο 8,57% 

Web-banking 9,82% 

Άιια πξντφληα/ ππεξεζίεο 2,45% 

 

ηελ θαηεγνξία απηή  ζε ζρέζε κε ηηο πξνεγνχκελεο είλαη 

πςειφ ην πνζνζηφ ησλ πειαηψλ πνπ δελ ζπλεξγάδνληαη κε 

άιιε ηξάπεδα.  
 

ρήκα 4.110: πλεξγαζία κε άιιεο ηξάπεδεο  
 

πλεξγαζία Πνζνζηφ 

Ναη 77,14% 
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Όρη 22,70% 

 
ρήκα 4.111: πλεξγαζία κε άιιεο ηξάπεδεο 

 

Σξάπεδα Πνζνζηφ 

Αγξνηηθή ηξάπεδα 42,85% 

Alpha bank 31,42% 

Δζληθή ηξάπεδα 40,00% 

Δκπνξηθή ηξάπεδα 8,57% 

Σξάπεδα Πεηξαηψο 22,85% 

Άιιε ζπλεηαηξηζηηθή ηξάπεδα 14,28% 

Άιιε ηξάπεδα 14,28% 

 
ρήκα 4.112: Πνηφηεηα εμππεξέηεζεο 

 

Πνηφηεηα εμππεξέηεζεο Πνζνζηφ 

Υεηξφηεξε 0% 

Μάιινλ ρεηξφηεξε 0% 

Σν ίδην  17,14% 

Μάιινλ θαιχηεξε 31,14% 

Καιχηεξε 45,71% 

 

Σν 45,71% ζεσξεί φηη ε πνηφηεηα εμππεξέηεζεο είλαη θαιχηεξε 

ζε ζρέζε κε άιιεο ηξάπεδεο, ελψ δελ ππάξρνπλ θαζφινπ 

δπζαξεζηεκέλνη πειάηεο. 
 

ρήκα 4.113: Όξνη ζπλεξγαζίαο  
 

Όξνη ζπλεξγαζίαο Πνζνζηφ 

Υεηξφηεξνη 2,85% 

Μάιινλ ρεηξφηεξνη 8,57% 

Σν ίδην  22,85% 

Μάιινλ θαιχηεξνη 31,42% 

Καιχηεξνη 31,42% 

 

Παξαηεξνχκε φηη ζε ζρέζε κε πξνεγνχκελνπο πίλαθεο πνπ 

αλαθέξνληαλ ζηνπο φξνπο ζπλεξγαζίαο, εδψ νη πεξηζζφηεξνη 
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ζεσξνχλ φηη νη φξνη είλαη θαιχηεξνη, ελψ ην πνζνζηφ απηψλ πνπ 

ζεσξνχλ φηη είλαη ρεηξφηεξνη είλαη κηθξφ.  

 
 ρήκα 4.114: Γηαθεκηζηηθέο πξνζπάζεηεο 
 

Γηαθεκηζηηθή πξνζπάζεηα Πνζνζηφ 

Ραδηνηειενπηηθφ  ζπνη 28,75% 

Έληππε θαηαρψξεζε 42,83% 

Γηαθεκηζηηθφ θπιιάδην 20,00% 

Κακηά 7,71% 

 

Σν 42,83% ελεκεξψλεηαη κέζα απφ έληππεο θαηαρσξήζεηο γηα 

ηα πξνγξάκκαηα θαη ηηο ππεξεζίεο πνπ παξέρεη ν ηξαπεδηθφο 

φκηινο. ηελ νκάδα απηή παξαηεξείηαη θαη ζεκαληηθή κείσζε 

ησλ πειαηψλ πνπ δελ έρνπλ παξαθνινπζήζεη θακία 

δηαθεκηζηηθή πξνζπάζεηα.  

 

Ο πίλαθαο πνπ αθνινπζεί κπνξεί λα καο δψζεη πιεξνθνξίεο γηα 

ηελ ηθαλνπνίεζε ζηα επηκέξνπο θξηηήξηα.  
 

ρήκα 4.115: Ηθαλνπνίεζε πειαηψλ ζηα επηκέξνπο θξηηήξηα 
 

Κξηηήξην Ιθαλνπνη-

εκέλνο 

Μάιινλ 

ηθαλ. 

Οχηε 

ηθαλ./νχηε 

δπζαξ. 

Μάιινλ 

δπζαξ. 

Γπζαξεζηε-

κέλνο 

Φηιηθφηεηα 

εμππεξέηεζεο  
88,57% 11,42% 0% 0% 0% 

Σαρχηεηα θαη 

αθξίβεηα  
74,28% 20,00% 2,85% 2,85% 0% 

Ηθαλφηεηεο 

θαη γλψζεηο  
68,57% 28,57% 2,85% 0% 0% 

Καηαλφεζε 

αλαγθψλ  
71,42% 28,57% 0% 0% 0% 

Πνηθηιία 

πξντφλησλ  
57,14% 34,28% 20,00% 3,87% 0% 

Όξνη 

ζπλεξγαζίαο  
45,71% 34,28% 8,75% 0% 0% 

Δμεηδηθ. 

ππεξεζίεο  
45,71% 22,54% 20,00% 3,87% 0% 

Web-banking  42,85% 8,67% 8,56% 0% 0% 
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Πεξηβάιινλ 

θαηαζηήκαηνο  
80,00% 14,28% 0% 5,72% 0% 

Υξφλνο 

αλακνλήο  
74,28% 25,71% 0% 0% 0% 

Γηαδηθ. 

Δμππεξέηεζεο  
82,85% 11,42% 5,71% 0% 0% 

Δλεκέξσζε  80,00% 20,00% 0% 0% 0% 

Δπθνιίεο 

πξφζβαζεο  
77,41% 20,00% 2,85% 0% 0% 

Δκπηζηνζχλε 

θαη αμηνπηζηία  

60,00% 28,57% 8,57% 0% 0% 

Κάιπςε 

κειινλη. 

αλαγθψλ 

71,42% 20,00% 8,67% 0% 0% 

πκβνιή ζηελ 

ηνπηθή 

θνηλσλία  

65,71% 25,71% 8,57% 0% 0% 

Οιηθή 

ηθαλνπνίεζε 

απφ ηελ 

ζπλεξγαζία 

ζαο κε ηελ 

ηξάπεδα  

71,42% 25,00% 3,58% 0% 0% 

 

Πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη δείρλνπλ νη πειάηεο ηεο νκάδαο απηήο 

απφ ην πεξηβάιινλ ηνπ θαηαζηήκαηνο, ηελ ελεκέξσζε θαη ηε 

θηιηθφηεηα εμππεξέηεζεο. Πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο κηζνχο 

δειψλνπλ επραξηζηεκέλνη απφ ηελ πνηθηιία ησ πξντφλησλ πνπ 

παξέρεη ν ηξαπεδηθφο νξγαληζκφο. Οη εμεηδηθεπκέλεο ππεξεζίεο 

θαίλνληαη λα ηθαλνπνηνχλ ηελ θαηεγνξία απηή πεξηζζφηεξν απφ 

θάζε άιιε απφ ηηο πξνεγνχκελεο. Δπίζεο θαη ε νιηθή 

ηθαλνπνίεζε ζηελ πεξίπησζε  απηή  θηάλεη ζην πςειφηεξν 

πνζνζηφ. 

 

4.6 Γεληθή  Αλαζθφπεζε  –  πκπεξάζκαηα   

 
Απφ ηηο επηκέξνπο αλαιχζεηο πνπ πξαγκαηνπνηήζεθαλ ζην 

νιηθφ δείγκα ησλ πειαηψλ αλάινγα κε ην ρξφλν ζπλεξγαζίαο 

θαη κε ηελ ειηθία είκαζηε ζε ζέζε λα βγάινπκε θάπνηα γεληθά 
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ζπκπεξάζκαηα πνπ αθνξνχλ φπσο δείρλνπλ νη παξαπάλσ  

πίλαθεο ηνπο πεξηζζφηεξνπο εξσηεζέληεο. 

 

 Οη πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο πειάηεο είλαη επραξηζηεκέλνη 

απφ ηελ εμππεξέηεζε, ηα πξντφληα θαη ηηο ππεξεζίεο 

πνπ  ηνπο παξέρνληαη ζε ζρέζε κε απηφ πνπ πεξίκελαλ  

 ίγνπξα ζα ζχζηελαλ ηελ ηξάπεδα ζε θίιν, γλσζηφ ή 

ζπγγελή  

 Οη πεξηζζφηεξνη είλαη ρξήζηεο θπξίσο θαηαζεηηθψλ 

πξνγξακκάησλ γηα ηδηψηεο 

 Ο αξηζκφο ησλ ρξεζηψλ ηεο ππεξεζίαο web-banking 

είλαη πνιχ κηθξφο  

 ρεδφλ φινη νη πειάηεο ηεο ηξάπεδαο ζπλεξγάδνληαη θαη 

κε άιια ηξαπεδηθά ηδξχκαηα  

 Φαίλνληαη νη πεξηζζφηεξνη απφ απηνχο αξθεηά 

ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ πνηφηεηα εμππεξέηεζεο 

ζπγθξηηηθά κε άιιεο ηξάπεδεο  

 Ζ άπνςε πνιιψλ απφ απηνχο είλαη φηη νη φξνη 

ζπλεξγαζίαο είλαη ην ίδην κε άιιεο ηξάπεδεο  

 Δλεκεξψλνληαη θπξίσο απφ δηαθεκηζηηθά ζπνη θαη 

έληππεο θαηαρσξήζεηο γηα ηα λέα ηεο ηξάπεδαο  

 Οη πην πνιινί είλαη επαγγεικαηίεο θαη απφθνηηνη 

γπκλαζίνπ / ιπθείνπ  

 Αξθεηά ηθαλνπνηεκέλνη έσο πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη 

δείρλνπλ λα είλαη ζηα πεξηζζφηεξα θξηηήξηα  

 Ζ νιηθή ηθαλνπνίεζε απφ ηελ κέρξη ηψξα ζπλεξγαζία 

κε ηελ ηξάπεδα θπκαίλεηαη ζε αξθεηά πςειά πνζνζηά  

 Σα κεγαιχηεξα πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο παξνπζηάδνληαη 

ζηελ θηιηθφηεηα θαη ζηελ ηαρχηεηα εμππεξέηεζεο ηνπ 

πξνζσπηθνχ  

  Σν κηθξφηεξν πνζνζηφ ηθαλνπνίεζεο εκθαλίδεηαη ζηελ 

ππεξεζία web-banking    

 Σα πνζνζηά ησλ δπζαξεζηεκέλσλ πειαηψλ είλαη πνιχ 

κηθξά ζε φια ηα θξηηήξηα  
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 5
Ο 

 

ΑΠΟΣΔΛΔΜΑΣΑ ΔΡΔΤΝΑ ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΗ 

ΔΩΣΔΡΙΚΩΝ ΠΔΛΑΣΩΝ     

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Οη ππάιιεινη πξέπεη λα είλαη  

 ηαιαληνχρνη , θαιά θαηαξηηζκέλνη 

 θαη εθπαηδεπκέλνη θαη λα ζηνρεχνπλ 

 ζην λα βειηηψλνληαη ζπλερψο. 
                                                                                           ( Berry,1995) 

 

 

 

 

 



 152 

5.1. Παξνπζίαζε  ζηαηηζηηθψλ  απνηειεζκάησλ 

εζσηεξηθψλ πειαηψλ  

 
   ην θεθάιαην απηφ ζα παξνπζηαζηνχλ ηα απνηειέζκαηα απφ 

ηελ έξεπλα γηα ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. Σα 

δηαγξάκκαηα πνπ παξαηίζεληαη πξνέθπςαλ απφ ηελ 

ζπκπιήξσζε ηνπ  εξσηεκαηνινγίνπ απφ ηνπο ππαιιήινπο.  

Καηά ζπλέπεηα γηα ηελ θαηεγνξία ηεο ηθαλνπνίεζεο απφ ηελ 

εξγαζία έρνπκε : 

 
ρήκα 5.1: Πεξηερφκελν εξγαζίαο  

 

 
    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πεξηερόκελν εξγαζίαο

31,40%

38,01%

21,48%

7,43%

1,65%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 
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ρήκα 5.2: Πεξηβάιινλ εξγαζίαο  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ρήκα 5.3: Αξκνδηφηεηεο θαη πξσηνβνπιίεο 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Πεξηβάιινλ εξγαζίαο 

59,50%

24,79%

12,39%

2,47%

0,86%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 

Αξκνδηόηεηεο θαη πξσηνβνπιίεο

28,09%

33,05%

30,57%

7,43%

0,00%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 
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ρήκα 5.4: Δξγαζηαθή Αζθάιεηα 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Παξαηεξνχκε φηη γηα ηα θξηηήξηα πνπ αθνξνχλ ηελ εξγαζία νη 

ππάιιεινη είλαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη ζρεηηθά κε ην πεξηβάιινλ 

εξγαζίαο θαη ηελ εξγαζηαθή αζθάιεηα. ρεηηθά κε ηηο 

αξκνδηφηεηεο θαη ηηο πξσηνβνπιίεο έλα αξθεηά κεγάιν πνζνζηφ 

θαίλεηαη λα κελ είλαη αξθεηά ηθαλνπνηεκέλν, θάηη πνπ 

απνδεηθλχνπλ θαη ηα απνηειέζκαηα απφ ηε MUSA. εκαληηθφ 

επίζεο  είλαη θαη ην πνζνζηφ ησλ εξγαδνκέλσλ πνπ δείρλεη λα 

είλαη ηθαλνπνηεκέλν απφ ην πεξηερφκελν ηεο εξγαζίαο.  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Εξγαζηαθή αζθάιεηα 

26,44%

37,19%

24,79%

6%

5,41%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 
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ηελ επφκελε θαηεγνξία ζπλαληάκε ηελ θαηεγνξία ησλ  

αληακνηβψλ. Οη ζπρλφηεηεο γηα θάζε θξηηήξην ήηαλ: 
 

ρήκα 5.5: Ακνηβέο 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

ρήκα 5.6: Πξφζζεηεο παξνρέο –Bonus  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Ακνηβέο  

15,70%

40,49%

22,31%

14,87%

6,63%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 

Πξόζζεηεο παξνρέο -bonus 

12,39%

25,89%

30,42%

19,83%

11,47%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε

δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 
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ρήκα 5.7: Αλαγλψξηζε 

 

Αλαγλώξηζε 

28,09%

33,05%

25,61%

6,63%

6,62%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε

δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 

 
 

    ηελ θαηεγνξία απηή έλα αξθεηά κεγάιν πνζνζηφ δείρλεη λα 

είλαη κάιινλ ηθαλνπνηεκέλν απφ ηηο νηθνλνκηθέο απνιαβέο. 

Αληίζεηα φζνλ αθνξά ηηο πξφζζεηεο παξνρέο ππάξρνπλ πνιινί 

πνπ δελ θαίλεηαη λα είλαη ηθαλνπνηεκέλνη. Σν θξηηήξην ηεο 

αλαγλψξηζεο  παξνπζηάδεη επίζεο κεγάιν πνζνζηφ ππαιιήισλ 

πνπ είλαη δπζαξεζηεκέλνη. 
 

Γηα ηελ επφκελε θαηεγνξία πνπ αλαθέξεηαη ζηελ αλάπηπμε 

έρνπκε ηα αθφινπζα: 
 
ρήκα 5.8: Δπθαηξίεο εμέιημεο  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Επθαηξίεο εμέιημεο 

27,20%

36,39%

23,96%

10,02%

2,47%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 
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ρήκα 5.9: Πξνζσπηθή Αλάπηπμε 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ρήκα 5.10: Αμηνιφγεζε 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Αμηνζεκείσην είλαη ην πνζνζηφ εθείλσλ πνπ είλαη 

ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ αμηνιφγεζε. Δπηπιένλ νχηε 

ηθαλνπνηεκέλνη / νχηε δπζαξεζηεκέλνη θαίλεηαη λα είλαη νη 

Πξνζσπηθή αλάπηπμε 

28,92%

35,53%

25,61%

9,09%

0,89%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 

Αμηνιόγεζε 

38,03%

28,09%

26,44%

7,44%

0,00%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 
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εξγαδφκελνη απφ ηηο επθαηξίεο εμέιημεο  θαη ηελ πξνζσπηθή 

αλάπηπμε. 
 

     Ζ  θαηεγνξία πνπ αθνινπζεί αθνξά ηελ επηθνηλσλία. Σα 

ζρήκαηα πνπ αθνινπζνχλ παξνπζηάδνπλ ηα πνζνζηά 

ηθαλνπνίεζεο ζε θάζε θαηεγνξία. 
 

ρήκα 5.11: Δλεκέξσζε  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ρήκα 5.12: Δπηθνηλσλία κε ζπλαδέιθνπο  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 ρήκα 5.13: Δπηθνηλσλία κε δηνίθεζε 

Ελεκέξσζε 

20,66%

42,14%

21,59%

8,63%

6,98%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 

Επηθνηλσλία κε ζπλαδέιθνπο

41,32%

42,14%

13,22%

2,48%

0,84%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 
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ρήκα 5.13: Δπηθνηλσλία κε δηνίθεζε 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Απφ ηα παξαπάλσ ζρήκαηα θαίλεηαη φηη νη εξγαδφκελνη είλαη 

πνιχ επραξηζηεκέλνη απφ ηελ απφ ηελ επηθνηλσλία κε ηνπο 

ζπλαδέιθνπο αιιά θαη κε ηε δηνίθεζε αθνχ ηα πνζνζηά 

ηθαλνπνίεζεο είλαη πςειά. ρεηηθά κε ηελ ελεκέξσζε ζρεδφλ 

νη κηζνί δείρλνπλ κάιινλ ηθαλνπνηεκέλνη, ελψ ζεκαληηθφ 

πνζνζηφ δελ είλαη νχηε ηθαλνπνηεκέλνη / νχηε δπζαξεζηεκέλνη.  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Επηθνηλσλία κε δηνίθεζε

30,57%

28,92%

28,92%

6,11%

4,13%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 
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Καη αθνινπζεί ε ηειεπηαία θαηεγνξία ηεο ηθαλνπνίεζεο πνπ 

αλαθέξεηαη ζηελ εηαηξία. 

 
ρήκα 5.14: Πξντφληα / ππεξεζίεο 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

ρήκα 5.15: Δηθφλα εηαηξίαο 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Πξνηόληα/ ππεξεζίεο

15,70%

45,45%

23,14%

12,39%

3,32%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 

Εηθόλα εηαηξίαο 

34,71%

36,36%

22,32%

5,79%

0,82%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 
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ρήκα 5.16: χζηεκα δηνίθεζεο 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
ρήκα 5.17: Πνιηηηθή πξνζσπηθνχ  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Σα ζηαηηζηηθά απνηειέζκαηα δείρλνπλ φηη ην αλζξψπηλν 

δπλακηθφ είλαη ηθαλνπνηεκέλν απφ ηα πξνζθεξφκελα πξντφληα / 

ππεξεζίεο αιιά θαη απφ ηελ εηθφλα ηεο εηαηξίαο. Αμηνζεκείσην 

Σύζηεκα δηνίθεζεο

27,88%

24,92%

34,79%

9,93%

2,48%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 

Πνιηηηθή πξνζσπηθνύ 

23,14%

23,18%

30,57%

13,29%

9,82%

Ικανοποιημένορ

Μάλλον ικαν.

Ούηε ικανοπ./ούηε δςζαπ.

Μάλλον δςζαπεζη.

Δςζαπεζηημένορ 
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είλαη ην γεγνλφο φηη ην ζχζηεκα δηνίθεζεο αιιά θαη ε πνιηηηθή 

ηνπ πξνζσπηθνχ δελ θαίλεηαη λα ηθαλνπνηεί ηδηαίηεξα ηνπο 

ππαιιήινπο. 

 

Σα παξαθάησ απνηειέζκαηα καο ελεκεξψλνπλ γηα ην πξνθίι 

ησλ ππαιιήισλ, δίλνληαο καο πιεξνθνξίεο γηα ην θχιν, ηελ 

ειηθία, ηελ νηθνγελεηαθή θαηάζηαζε, ηελ πξνυπεξεζία, ηε 

βαζκίδα θαη ηε ζέζε πνπ θαηέρνπλ ζηελ Σξάπεδα.  

 
ρήκα 5.19: Φχιν  

 

Φχιν Πνζνζηφ 

Γπλαίθα 39,29% 

Άλδξαο  60,71% 
 

ρήκα 5.20: Ζιηθία  

 

Ηιηθία  Πνζνζηφ 

σο 30 εηψλ 50,00% 

31-40 εηψλ 43,75% 

41-55 εηψλ 4,46% 

>55 εηψλ  1,79% 
 

ρήκα 5.21: Οηθνγελεηαθή Καηάζηαζε  

   

Καηάζηαζε Πνζνζηφ 

Άγακνο  60,33% 

Έγγακνο  39,67% 

 
ρήκα 5.22: Πξνυπεξεζία ππαιιήισλ   

 

Πξνυπεξεζία  Πνζνζηφ 

Έσο 2 έηε   33,93% 

2-5 έηε  32,14% 

Πάλσ απφ 5 έηε  33,93% 
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ρήκα 5.23: Βαζκίδα εξγαζίαο 

 

Βαζκίδα Πνζνζηφ 

Τπάιιεινο 75,90% 

ηέιερνο 9,82% 

Γηεπζπληήο 14,28% 
 

ρήκα 5.24: Θέζε εξγαζίαο 

 

Θέζε Πνζνζηφ 

Καηάζηεκα 92,86% 

Γηνίθεζε 7,14% 

 

ρεδφλ φινη νη ππάιιεινη εξγάδνληαη ζηα ππνθαηαζηήκαηα ηεο 

Σξάπεδαο θαη φρη ζηε δηνίθεζε. Δπίζεο νη πεξηζζφηεξνη έρνπλ 

ειηθία έσο 30 εηψλ. Όζνλ αθνξά ηελ πξνυπεξεζία ζηελ 

Σξάπεδα είλαη ζρεδφλ ίζα ηα πνζνζηά ζε θάζε θαηεγνξία.  

 

    Όπσο θαη ζην εξσηεκαηνιφγην γηα ηνπο εμσηεξηθνχο πειάηεο, 

έηζη θαη ζε απηφ γηα ηνπο εζσηεξηθνχο πειάηεο, νη εξσηεζέληεο 

κπνξνχζαλ λα εθθξάζνπλ ηπρφλ παξαηεξήζεηο, ππνδείμεηο  θαη 

παξάπνλα απφ ηελ κέρξη ηψξα ζπλεξγαζία κε ηελ Σξάπεδα 

αιιά θαη πξνηάζεηο γηα βειηίσζε. Σα παξάπνλα – ζρφιηα ηνπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ζα καο ππνδείμνπλ πνηα ζεκεία 

ρξεηάδνληαη αιιαγέο ή βειηίσζε. Σα ζεκαληηθφηεξα απφ απηά 

θαηαγξάθνληαη ζηε ιίζηα πνπ αθνινπζεί: 

 Έιιεηςε πξφζβαζεο ζηνλ ηζηνρψξν  ηεο ηξάπεδαο  

θαζψο θαη ζε ηζηνζειίδεο άιισλ ηξαπεδψλ  

 Αλεπαξθήο εθπαίδεπζε πξνζσπηθνχ ζηηο 

πξνζθεξφκελεο ππεξεζίεο θαη πξντφληα  

 Νέα βειηησκέλε θαη πην θαιά νξγαλσκέλε ζηξαηεγηθή  

γηα αχμεζε ηνπ πειαηνινγίνπ  

 Θεηηθή ε πξνζπάζεηα γηα εκεξήζηα ελεκέξσζε  

 Πξφζζεηεο παξνρέο – bonus  

 Γεκηνπξγία ζπιιφγνπ πξνζσπηθνχ κε ζθνπφ ηελ 

ελδπλάκσζε ησλ ζρέζεσλ κεηαμχ ησλ ζπλαδέιθσλ  
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 Δλίζρπζε ηεο παξνπζίαο ηεο ηξάπεδαο ζηελ ηνπηθή 

θνηλσλία κε ρνξεγίεο, εθδειψζεηο θαη πξσηνπνξηαθέο  

πξσηνβνπιίεο  

 Κσδηθνπνίεζε θαλνληζκψλ ρνξεγήζεσλ – θαηαζέζεσλ.  

 Καιχηεξν σξάξην εξγαζίαο  

 Αμηνθξαηία θαη εθαξκνγή ηνπ άξζξνπ 2 [παξάγξαθνο 

2] ζρεηηθά κε «ηελ ρξήζε ζεκηηψλ κέζσλ πξνο επίηεπμε 

ππεξεζηαθήο εχλνηαο» 

  Ζ αζθπθηηθή πνιηηηθή ζηα ζέκαηα ηεο ηξάπεδαο ζηα 

ζέκαηα ρνξεγήζεσλ  απνηξέπνπλ ζηνπο δηεπζπληέο λα 

αζθήζνπλ πηζηνδνηηθή πνιηηηθή   

 Καηάξγεζε εθγξηηθψλ νξίσλ  

 Δπηζθέςεηο ησλ ζηειερψλ ηνπ ηκήκαηνο αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ ζηα  θαηαζηήκαηα γηα πην εκπεξηζηαησκέλε 

ελεκέξσζε θαη εηθφλα ηνπ πξνζσπηθνχ θαη ηηο αλάγθεο  

ηνπ 

 Οξγάλσζε ζεκηλαξίσλ  

 Μεγαιχηεξε πεηζαξρεία ζην πξνζσπηθφ 

 Καιχηεξν εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ θαη ζπλζήθεο 

εξγαζίαο  

 Καιχηεξεο νηθνλνκηθέο απνιαβέο  θαη ακνηβέο ζχκθσλε 

κε ηελ  ζπιινγηθή  ζχκβαζε εξγαζίαο ησλ ηξαπεδψλ θαη 

πξνζκέηξεζε πξφζζεησλ πξνζφλησλ θάζε ππαιιήινπ  

 Παξνρή ηνπ επηδφκαηνο ηζνινγηζκνχ ζην πξνζσπηθφ  

 Απζηεξφηεξε δηαδηθαζία επηινγήο λένπ πξνζσπηθνχ  

 Όρη ζηηο ζπλερείο κεηαθηλήζεηο ηνπ πξνζσπηθνχ γηαηί 

πξνθαιείηαη αλαζηάησζε  

 Άκεζε θαη γξήγνξε πξνζαξκνγή ηεο ηξάπεδαο ζηηο 

εθάζηνηε νηθνλνκηθέο  ζπλζήθεο ηεο θνηλσλίαο  

 Αληαγσληζηηθφηεξα πξντφληα θαη ππεξεζίεο ζε ζρέζε 

κε άιιεο ηξάπεδεο  

 

Απφ ηα ζρφιηα θαη ηηο παξαηεξήζεηο ηνπ πξνζσπηθνχ 

επηβεβαηψλνληαη θαη εληζρχνληαη ηα πνζνζηά δπζαξέζθεηαο ζηα 

επηκέξνπο θξηηήξηα φπσο γηα παξάδεηγκα ζην θξηηήξην ησλ 

πξφζζεησλ παξνρψλ ή ζε ζέκαηα πνπ αθνξνχλ ην ζχζηεκα 
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δηνίθεζεο. Παξάιιεια κπνξεί θαλείο λα δηαπηζηψζεη θαλείο ηελ 

επηζπκία ηνπ πξνζσπηθνχ γηα ζπλερή θαηάξηηζε θαη εθπαίδεπζε 

αιιά θαη ηελ αλάγθε γηα θαιχηεξε νξγάλσζε ηεο δηνίθεζεο. 

 

 

 5.2. Απνηειέζκαηα κε ηε κέζνδν MUSA   
  

     Έπεηηα απφ ηελ ζηαηηζηηθή αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ 

αθνινχζεζε θαη κηα επεμεξγαζία κε ηελ κέζνδν πνιπθξηηήξηαο  

αλάιπζεο MUSA. Αθνινπζήζακε αθξηβψο ηελ ίδηα δηαδηθαζία 

φπσο θαη ζηελ αλάιπζε ησλ πειαηψλ. Γεκηνπξγήζακε έλα 

ινγηζηηθφ  θχιιν κε ηα δεδνκέλα εηζφδνπ νξίζακε ηνλ αξηζκφ 

ηνλ θξηηεξίσλ, ηνλ ηίηιν  ηνπ πξνβιήκαηνο, ηελ θιίκαθα 

ηθαλνπνίεζεο θαη ηνλ αξηζκφ ησλ πειαηψλ. Σα δεδνκέλα 

πξνέξρνληαλ απφ ηηο απαληήζεηο ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ ζε 

17 εξσηήκαηα  πνπ απνηεινχλ θαη ηηο δηαζηάζεηο ηθαλνπνίεζεο.  

 

Ο πίλαθαο πνπ αθνινπζεί αλαθέξεηαη ζηα βάξε ησλ θξηηήξησλ: 
 

ρήκα 5.25: Βάξε θξηηεξίσλ  

 

Κξηηήξην Βάξνο θξηηεξίνπ 

Πεξηερφκελν εξγαζίαο 5.88% 

Πεξηβάιινλ  εξγαζίαο 5.88% 

Αξκνδηφηεηεο  θαη 

πξσηνβνπιίεο 5.88% 

Δξγαζηαθή αζθάιεηα 5.88% 

Ακνηβέο 5.40% 

Πξφζζεηεο παξνρέο -bonus 4.87% 

Αλαγλψξηζε 5.15% 

Δπθαηξίεο   εμέιημεο 5.88% 

Πξνζσπηθή  αλάπηπμε 5.88% 

Αμηνιφγεζε 9.66% 

Δλεκέξσζε 5.40% 

Δπηθνηλσλία κε ζπλαδέιθνπο 5.88% 

Δπηθνηλσλία κε δηνίθεζε 5.60% 

Πξντφληα /ππεξεζίεο 5.88% 

Δηθφλα εηαηξίαο 5.88% 
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χζηεκα δηνίθεζεο 5.88% 

Πνιηηηθή πξνζσπηθνχ 5.06% 

Οιηθή ηθαλνπνίεζε   
 

Σν θξηηήξην κε ην κεγαιχηεξν βάξνο είλαη ε αληηθεηκεληθή 

αμηνιφγεζε απφ ηνλ πξντζηάκελν. Αθνινπζνχλ κεξηθά ηζνβαξή 

θξηηήξηα φπσο ην πεξηερφκελν  θαη ην πεξηβάιινλ  ηεο εξγαζίαο, 

νη αξκνδηφηεηεο θαη πξσηνβνπιίεο, ε εξγαζηαθή αζθάιεηα, ε 

πξνζσπηθή αλάπηπμε, ε επηθνηλσλία κε ζπλαδέιθνπο, ηα 

πξντφληα, ε εηθφλα ηεο εηαηξίαο θαη ην ζχζηεκα δηνίθεζεο. Ζ 

δηάζηαζε ηεο ηθαλνπνίεζεο κε ην ρακειφηεξν βάξνο είλαη νη 

πξφζζεηεο παξνρέο – bonus. 

Ο επφκελνο πίλαθαο παξνπζηάδεη ηνλ κέζν δείθηε νιηθήο 

ηθαλνπνίεζεο αιιά θαη ηνπο κέζνπο δείθηεο ηθαλνπνίεζεο ζηηο 

17 δηαζηάζεηο ηεο ηθαλνπνίεζεο έηζη φπσο νξίζηεθαλ ζην 

εξσηεκαηνιφγην. 
 

ρήκα 5.26: Μέζνο δείθηεο ηθαλνπνίεζεο 

 

Κξηηήξην Μέζνο δείθηεο ηθαλνπνίεζεο  

Πεξηερφκελν εξγαζίαο 78.03 

Πεξηβάιινλ  εξγαζίαο 86.53 

Αξκνδηφηεηεο  θαη 

πξσηνβνπιίεο 75.54 

Δξγαζηαθή αζθάιεηα 77.45 

Ακνηβέο 66.72 

Πξφζζεηεο παξνρέο -bonus 55.71 

Αλαγλψξηζε 69.82 

Δπθαηξίεο   εμέιημεο 75.16 

Πξνζσπηθή  αλάπηπμε 77.10 

Αμηνιφγεζε 87.12 

Δλεκέξσζε 70.73 

Δπηθνηλσλία κε ζπλαδέιθνπο 83.64 

Δπηθνηλσλία κε δηνίθεζε 74.35 

Πξντφληα /ππεξεζίεο 71.02 

Δηθφλα εηαηξίαο 79.56 

χζηεκα δηνίθεζεο 71.62 

Πνιηηηθή πξνζσπηθνχ 63.13 
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Οιηθή ηθαλνπνίεζε  82.96 

 

Ο κέζνο δείθηεο νιηθήο ηθαλνπνίεζεο είλαη αξθεηά πςειφο 

ζχκθσλα κε ηηο απαληήζεηο πνπ δφζεθαλ. Οη εξγαδφκελνη 

θαίλνληαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη  απφ ην πεξηβάιινλ εξγαζίαο 

θαη ηελ αμηνιφγεζε. Αληίζεηα ιηγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη 

θαίλνληαη λα είλαη απφ ηελ πνιηηηθή ηνπ πξνζσπηθνχ.  

Ζ κέζνδνο Musa καο δίλεη αθφκα σο δεδνκέλα εμφδνπ ηα 

δηαγξάκκαηα δξάζεο θαη βειηίσζεο πνπ παξαηίζεληαη 

παξαθάησ : 

 
ρήκα 5.27: Γηάγξακκα Γξάζεο 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Έλα κεγάιν κέξνο ησλ θξηηεξίσλ βξίζθεηαη ζε νξηαθά ζεκεία 

κεηαμχ ησλ πεξηνρψλ ηεο πεξηνρήο ηζρχνο θαη ηεο κεηαθνξάο 

πφξσλ  φπσο ε επηθνηλσλία κε ηνπο ζπλαδέιθνπο, ε εηθφλα ηεο 

εηαηξίαο, ε εξγαζηαθή αζθάιεηα, νη επθαηξίεο εμέιημεο  θαη  ε 

πξνζσπηθή αλάπηπμε. ηελ πεξηνρή status quo βξίζθνληαη ηα 

θξηηήξηα ηεο αλαγλψξηζεο, ηελ πνιηηηθή ηνπ πξνζσπηθνχ, ηηο 

πξφζζεηεο παξνρέο, ηηο ακνηβέο θαη ηεο πνιηηηθήο ηνπ 

πξνζσπηθνχ. Δλψ ζηελ πεξηνρή καθξηά απφ ηα νξηαθά ζεκεία 

είλαη ην θξηηήξην αμηνιφγεζεο. 

 

Δηάγξακκα δξάζεο 

Αμοιβέρ 

ΑξιολόγηζηΠεπιβάλλον επγαζίαρ

Επικοινυνία με ζςναδέλθοςρ 

Ππόζθεηερ παποσέρ 

Πολιηική πποζυπικού 

Επικοικ.με διοικ.

Πεπιεσόμενο επγαζίαρ 

Εςκαιπίερ εξέλιξηρ 

Απμοδιόηηηερ

Αναγνώπηζη
Πποζυπική ανάπηςξη

Εικόνα εηαιπίαρ

Επγαζιακή αζθάλεια

Πποζυπική ανάπηςξη

Πποιόνηα/ςπηπεζίερ 

Σύζηημα διοίκηζηρ

Ππόζθεηερ παποσέρ 

Σεκαληηθόηεηα

Α
π

ό
δ

ν
ζ

ε
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Αθνινπζεί ην δηάγξακκα βειηίσζεο:  

   
ρήκα 5.28: Γηάγξακκα βειηίσζεο 

 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Όια ηα θξηηήξηα βξίζθνληαη ζπγθεληξσκέλα ζηα δπν 

ηεηαξηεκφξηα πνπ βξίζθνληαη ζην θάησ κέξνο ηνπ 

δηαγξάκκαηνο, εθ ησλ νπνίσλ ην έλα είλαη κηα πεξηνρή ρακειήο 

απαηηεηηθφηεηαο θαη ρακειήο απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη κηα 

πεξηνρή ρακειήο απαηηεηηθφηεηαο θαη πςειήο 

απνηειεζκαηηθφηεηα. Παξαηεξνχκε φηη ηα είλαη ζπγθεληξσκέλα  

ζε ζεκεία θνληά ζηηο πεξηνρή πνπ ελψλνληαη ηα δπν 

ηεηαξηεκφξηα.   
 

 

5.3 Παξνπζίαζε απνηειεζκάησλ αλά νκάδα 

ππαιιήισλ ζχκθσλα κε ηελ πξνυπεξεζία  
 

    Μεηά ηελ επεμεξγαζία ησλ δεδνκέλσλ κε  ηε βνήζεηα ηνπ 

κνληέινπ MUSA θαη ηεο ζηαηηζηηθήο αλάιπζεο ζε φιν ην 

δείγκα πνπ επηιέρζεθε, επηρεηξήζακε κηα πεξαηηέξσ αλάιπζε 

Δηάγξακκα βειηίσζεο 

Ενημέπυζη

Επγαζιακή αζθαλεια

Εςκαιπίερ εξέλιξηρ

Πεπιεσόμενο επγ.

Απμοδιόηηηερ

Επικοινυνία με διοίκηζη

Πποιόνηα /ςπηπεζίερ

Σύζηημα διοίκηζηρ 

Πποζυπικη ανάπηςξη

Αξιολόγηζη 

Αναγνώπηζη 

Αμοιβέρ 

Πολιηική πποζυπικού

Ππόζθεηερ παποσέρ 

Αξιολόγηζη

Πεπιβάλλον επγαζίαρ 

Επ ικ.ζςναδελθ.

Εικόνα εηαιπίαρ

Απνηειεζκαηηθόηεηα

Α
π

α
ηη

ε
ηη

ηθ
ό

ηε
ηα
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αλάινγα κε ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. 

Πξνζπαζήζακε λα κεηξήζνπκε ηελ ηθαλνπνίεζε ζε θάζε νκάδα 

αλάινγα κε ηελ πξνυπεξεζία πνπ έρνπλ νη ππάιιεινη, ηελ 

ειηθία ηνπο, ηελ ζέζε πνπ θαηέρνπλ ζηελ Σξάπεδα θαη ηελ 

βαζκίδα. 

    χκθσλα κε ην δηαρσξηζκφ ηνπ πξνζσπηθνχ αλάινγα κε ηελ 

πξνυπεξεζία δεκηνπξγήζακε ηξεηο νκάδεο. Ζ πξψηε θαηεγνξία 

αθνξά ππαιιήινπο κε πξνυπεξεζία κηθξφηεξε απφ 2 έηε. ηνπο 

πίλαθεο πνπ αθνινπζνχλ κπνξεί θαλείο λα δηαπηζηψζεη πφζν 

ηθαλνπνηεκέλνη ή δπζαξεζηεκέλνη είλαη νη ππάιιεινη απφ ην 

ζχληνκν ρξνληθφ δηάζηεκα πνπ εξγάδνληαη γηα ινγαξηαζκφ ηεο 

Σξάπεδαο. 
 

ρήκα 5.29: Βαζκίδα εξγαζίαο 

 

Βαζκίδα Πνζνζηφ 

Τπάιιεινο 95,25% 

ηέιερνο 0% 

Γηεπζπληήο 4,76% 
 

ρήκα 5.30: Θέζε εξγαζίαο 

 

Θέζε Πνζνζηφ 

Καηάζηεκα 90,47% 

Γηνίθεζε 9,5% 

 

Παξαηεξνχκε ινηπφλ φηη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ 

λενπξνζιεθζέλησλ ππαιιήισλ εξγάδεηαη ζηα ππνθαηαζηήκαηα 

ηεο Σξάπεδαο. Δπηπιένλ είλαη κηθξφ ην πνζνζηφ ησλ αηφκσλ 

απηψλ πνπ είλαη δηεπζπληέο, ελψ θαλέλαο δελ εξγάδεηαη ζαλ  

ζηέιερνο. 

     Ο παξαθάησ πίλαθαο δείρλεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

ππαιιήισλ ζε θαζέλα απφ ηα θξηηήξηα πνπ πεξηέρεη ην 

εξσηεκαηνιφγην ζην δεχηεξν ζθέινο  θαη ε ηειεπηαία γξακκή 

αλαθέξεηαη ζηελ νιηθή ηθαλνπνίεζε απφ ηελ κέρξη ηψξα 

ζπλεξγαζία. 
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ρήκα 5.31: Ηθαλνπνίεζε ησλ ππαιιήισλ ζηα επηκέξνπο θξηηήξηα 
 

Κξηηήξην Ιθαλνπνη-

εκέλνο 

Μάιινλ 

ηθαλ. 

Οχηε 

ηθαλ./νχηε 

δπζαξ. 

Μάιινλ 

δπζαξ. 

Γπζαξεζηε-

κέλνο 

Πεξηερφκελν 

εξγαζίαο 
54,76% 28,57% 16,66% 0% 0% 

Πεξηβάιινλ 

εξγαζίαο 

66,66% 23,80% 9,52% 0% 0% 

Αξκνδηφηεηεο 

θαη 

πξσηνβνπιίεο 

28,57% 26,19% 38,09% 7,14% 0% 

Δξγαζηαθή 

αζθάιεηα 
38,09% 33,33% 21,42% 4,76% 0% 

Ακνηβέο 26,19% 47,61% 19,04% 4,76% 2,38% 

Πξφζζεηεο 

παξνρέο 

19,04% 26,19% 30,95% 19,06% 4,76% 

Αλαγλψξηζε 40,47% 38,09% 16,66% 14,28% 0% 

Δπθαηξίεο 

εμέιημεο 

30,95% 35,71% 26,19% 4,76% 0% 

Πξνζσπηθή 

αλάπηπμε 
45,23% 23,80% 26,19% 7,14% 0% 

Αμηνιφγεζε 61,90% 16,66% 19,04% 4,76% 0% 

Δλεκέξσζε 28,56% 38,09% 21,42% 2,38% 2,38% 

Δπηθνηλσλία 

κε 

ζπλαδέιθνπο 

54,76% 40,47% 4,76% 7,15% 0% 

Δπηθνηλσλία 

κε δηνίθεζε 

47,61% 16,4% 33,33% 0% 2,4% 

Πξντφληα/ 

ππεξεζίεο 

30,95% 57,00% 11,90% 0% 0% 

Δηθφλα 

εηαηξίαο 
54,76% 30,95% 14,28% 16,66% 0% 

χζηεκα 

δηνίθεζεο 
38,90% 26,19% 33,33% 0% 0% 

Πνιηηηθή 

πξνζσπηθνχ 
35,74% 26,19% 26,19% 11,90% 0% 

πλνιηθή 

ηθαλνπνίεζε 

απφ ηελ 

εξγαζία ζηελ 

ηξάπεδα 

35,71% 38,09% 14,28% 0% 0% 
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     Παξαηεξνχκε ινηπφλ φηη παξά ην ζχληνκν ρξφλν 

ζπλεξγαζίαο νη ππάιιεινη δείρλνπλ ηθαλνπνηεκέλνη ζηα 

πεξηζζφηεξα θξηηήξηα. Πην ζπγθεθξηκέλα ην πεξηερφκελν θαη ην 

πεξηβάιινλ ηεο εξγαζίαο θαίλεηαη φηη αληαπνθξίλνληαη  ζηηο 

πξνζδνθίεο ηνπο. Σα απνηειέζκαηα δείρλνπλ αθφκα κεγάια 

πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο φζνλ αθνξά ηελ αμηνιφγεζε θαη ηελ 

πξνζσπηθή αλάπηπμε. Ληγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη θαίλεηαη πσο 

είλαη απφ ηηο ακνηβέο θαη ηηο πξφζζεηεο παξνρέο. Δπίζεο ε  

επηθνηλσλία κε ηνπο ζπλαδέιθνπο φζν θαη κε ηε δηνίθεζε 

θαίλεηαη λα είλαη θαιή ζχκθσλα κε ηα πνζνζηά ηνπ πίλαθα. 

Παξάιιεια κεγάιν πνζνζηφ ηθαλνπνίεζεο ζπλαληά θαλείο ζην 

θξηηήξην ηεο εηθφλαο ηεο εηαηξίαο. Δπηπξφζζεηα ε ζπλνιηθή 

ηθαλνπνίεζε θπκαίλεηαη ζε πςειά επίπεδα ελψ ηα πνζνζηά 

δπζαξέζθεηαο ζε φια ηα θξηηήξηα είλαη κηθξά. 
 

    Ζ επφκελε θαηεγνξία είλαη νη εξγαδφκελνη κε πξνυπεξεζία 

απφ 2-5 έηε. Αθνινπζνχλ νη αληίζηνηρνη πίλαθεο πνπ αθνξνχλ 

ηελ νκάδα απηή. 

 
 ρήκα 5.32: Βαζκίδα εξγαζίαο 

 

Βαζκίδα Πνζνζηφ 

Τπάιιεινο 74,35% 

ηέιερνο 10,25% 

Γηεπζπληήο 12,82% 
 

ρήκα 5.33: Θέζε εξγαζίαο 

 

Θέζε Πνζνζηφ 

Καηάζηεκα 87,17% 

Γηνίθεζε 12,83% 

 

Μπνξνχκε θαη εδψ λα θάλνπκε ηελ ίδηα παξαηήξεζε φπσο θαη 

πξνεγνπκέλσο φηη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ ππαιιήισλ κε 

πξνυπεξεζία 2-5 έηε εξγάδεηαη ζηα θαηαζηήκαηα. Δπίζεο ηα 

πνζνζηά ησλ ππαιιήισλ πνπ είλαη δηεπζπληέο ή ζηειέρε είλαη 

ζρεδφλ ίζα.  
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Ο επφκελνο πίλαθαο δείρλεη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ εξσηεζέλησλ 

ηεο θαηεγνξίαο απηήο ζε θάζε έλα θξηηήξην αιιά θαη ηε 

ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε.   
 
ρήκα 5.34: Ηθαλνπνίεζε ησλ ππαιιήισλ ζηα επηκέξνπο θξηηήξηα 
 

Κξηηήξην Ιθαλνπνη-

εκέλνο 

Μάιινλ 

ηθαλ. 

Οχηε 

ηθαλ./νχηε 

δπζαξ. 

Μάιινλ 

δπζαξ. 

Γπζαξεζηε-

κέλνο 

Πεξηερφκελν 

εξγαζίαο 

23,07% 46,15% 15,3% 10,25% 5,12% 

Πεξηβάιινλ 

εξγαζίαο 
66,66% 15,38% 15,38% 2,56% 2,58% 

Αξκνδηφηεηεο 

θαη 

πξσηνβνπιίεο 

30,76% 33,33% 25,64% 10,25% 0% 

Δξγαζηαθή 

αζθάιεηα 

23,07% 35,89% 30,76% 5,12% 5,16% 

Ακνηβέο 12,82% 41,02% 28,20% 15,38% 2,56% 

Πξφζζεηεο 

παξνρέο 

10,25% 28,20% 28,20% 17,94% 16,38% 

Αλαγλψξηζε 23,07% 38,46% 28,07% 2,65% 7,69% 

Δπθαηξίεο 

εμέιημεο 

28,02% 38,46% 23,07% 5,12% 0% 

Πξνζσπηθή 

αλάπηπμε 

25,54% 43,58% 23,07% 7,69% % 

Αμηνιφγεζε 33,33% 38,46% 23,07% 5,12% 0% 

Δλεκέξσζε 20,51% 41,02% 28,50% 2,56% 7,96% 

Δπηθνηλσλία 

κε 

ζπλαδέιθνπο 

43,58% 41,02% 10,25% 5,12% 0% 

Δπηθνηλσλία 

κε δηνίθεζε 

28,20% 30,76% 25,64% 10,25% 5,12% 

Πξντφληα/ 

ππεξεζίεο 

12,89% 43,58% 23,07% 17,94% 2,56% 

Δηθφλα 

εηαηξίαο 

17,94% 35,89% 35,89% 10,25% 0% 

χζηεκα 

δηνίθεζεο 
33,33% 20,51% 33,33% 12,8% 0% 

Πνιηηηθή 

πξνζσπηθνχ 

23,07% 17,94% 36,89% 10,25% 12,82% 

πλνιηθή 25,64% 33,33% 25,64% 10,26% 0% 
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ηθαλνπνίεζε 

απφ ηελ 

εξγαζία ζηελ 

ηξάπεδα 

 

Μάιινλ ηθαλνπνηεκέλνη δείρλνπλ νη εξγαδφκελνη απηήο ηεο 

θαηεγνξίαο ζηα πεξηζζφηεξα θξηηήξηα. Σν θξηηήξην κε ηε 

κεγαιχηεξε ηθαλνπνίεζε είλαη απηφ πνπ ζρεηίδεηαη κε ην 

πεξηβάιινλ εξγαζίαο.  Όπσο θαη ζηελ πξνεγνχκελε θαηεγνξία 

δπζαξέζθεηα εκθαλίδεηαη απφ ηηο πξφζζεηεο παξνρέο. Δπηπιένλ 

ζεκαληηθφ πνζνζηφ δπζαξέζθεηαο δηαπηζηψλεηαη ζηελ πνιηηηθή 

πξνζσπηθνχ, ζηελ ελεκέξσζε θαη ηελ αλαγλψξηζε. ε  ζρέζε 

κε ηελ πξνεγνχκελε θαηεγνξία απαξαίηεην είλαη λα 

αλαθέξνπκε φηη  ηα πνζνζηά ησλ ηθαλνπνηεκέλσλ ππαιιήισλ 

απφ ηελ επηθνηλσλία κε ηνπο ζπλαδέιθνπο αιιά θαη ηε δηνίθεζε 

είλαη κηθξφηεξα. Καη ζηελ θαηεγνξία απηή δηαπηζηψλνπκε φηη  ε 

ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε θπκαίλεηαη ζε αξθεηά πςειά επίπεδα. 
 

    Ζ ηξίηε θαη ηειεπηαία θαηεγνξία αθνξά ππαιιήινπο πνπ 

έρνπλ πξνυπεξεζία πεξηζζφηεξν απφ 5 έηε. Οη πίλαθεο πνπ 

αθνινπζνχλ κπνξνχλ λα καο ζθηαγξαθήζνπλ κηα εηθφλα ηεο 

ηθαλνπνίεζεο ηνπο απφ ηελ καθξνρξφληα ζπλεξγαζία ηνπο κε 

ηελ ηξάπεδα. 

 
ρήκα 5.35: Βαζκίδα εξγαζίαο 
 

Βαζκίδα Πνζνζηφ 

Τπάιιεινο 48,71% 

ηέιερνο 25,07% 

Γηεπζπληήο 25,64% 

 
ρήκα 5.36: Θέζε εξγαζίαο 

 

Θέζε Πνζνζηφ 

Καηάζηεκα 82,05% 

Γηνίθεζε 17,95% 
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Γηαπηζηψλνπκε ζε ζρέζε κε ηηο δπν πξνεγνχκελεο θαηεγνξίεο 

φηη φζν απμάλεηαη ν ρξφλνο ζπλεξγαζίαο ηφζν απμάλεηαη ην 

πνζνζηφ ησλ ππαιιήισλ πνπ είλαη ζηειέρε θαη δηεπζπληέο αιιά 

θαη απηψλ εξγάδνληαη ζηε δηνίθεζε. 

 

Ο πίλαθαο πνπ αθνινπζεί αθνξά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ 

εξσηεζέλησλ απηήο ηεο θαηεγνξίαο ζηα επηκέξνπο θξηηήξηα. 
 

ρήκα 5.37: Ηθαλνπνίεζε ησλ ππαιιήισλ ζηα επηκέξνπο θξηηήξηα  
 

Κξηηήξην Ιθαλνπνη-

εκέλνο 

Μάιινλ 

ηθαλ. 

Οχηε 

ηθαλ./νχηε 

δπζαξ. 

Μάιινλ 

δπζαξ. 

Γπζαξεζηε-

κέλνο 

Πεξηερφκελν 

εξγαζίαο 

15,38% 35,85% 33,33% 15,3% 0% 

Πεξηβάιινλ 

εξγαζίαο 
43,58% 30,76% 15,38% 10,25% 0% 

Αξκνδηφηεηεο 

θαη 

πξσηνβνπιίεο 

23,07% 38,46% 28,20% 7,69% 0% 

Δξγαζηαθή 

αζθάιεηα 

17,94% 41,02% 23,07% 7,69% 10,25% 

Ακνηβέο 7,69% 25,64% 20,51% 25,64% 20,51% 

Πξφζζεηεο 

παξνρέο 

7,69% 23,07% 25,64% 30,76% 12,82% 

Αλαγλψξηζε 20,51% 17,94% 28,20% 15,38% 17,94% 

Δπθαηξίεο 

εμέιημεο 

20,51% 28,20% 25,64% 20,51% 5,12% 

Πξνζσπηθή 

αλάπηπμε 

15,38% 38,46% 25,64% 17,94% 2,56% 

Αμηνιφγεζε 15,38% 30,76% 38,46% 15,38% 0% 

Δλεκέξσζε 12,82% 43,58% 15,38% 17,94% 5,12% 

Δπηθνηλσλία 

κε 

ζπλαδέιθνπο 

23,07% 46,15% 25,64% 0% 2,56% 

Δπηθνηλσλία 

κε δηνίθεζε 

15,38% 38,46% 28,40% 10,25% 5,12% 

Πξντφληα/ 

ππεξεζίεο 

2,56% 48,71% 35,89% 2,56% 2,56% 

Δηθφλα 

εηαηξίαο 

23,07% 46,15% 17,94% 7,69% 7,69% 

χζηεκα 10,25% 28,20% 33,33% 15,38% 0% 
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δηνίθεζεο 

Πνιηηηθή 

πξνζσπηθνχ 

20,25% 25,64% 15,38% 17,94% 23,82% 

πλνιηθή 

ηθαλνπνίεζε 

απφ ηελ 

εξγαζία ζηελ 

ηξάπεδα 

10,25% 38,46% 28,20% 7,96% 0% 

 

Παξαηεξνχκε φηη ζε απηή ηελ θαηεγνξία φπσο θαη ηελ 

πξνεγνχκελε  ζηα πεξηζζφηεξα θξηηήξηα νη ππάιιεινη δείρλνπλ 

αξθεηά ηθαλνπνηεκέλνη. Μνλαδηθφ θξηηήξην πνπ θαίλεηαη φηη 

έρνπκε ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ηθαλνπνίεζεο είλαη απηφ πνπ 

ζρεηίδεηαη κε ην πεξηβάιινλ εξγαζίαο. ηελ θαηεγνξία απηή ηα 

πεξηζζφηεξα θξηηήξηα παξνπζηάδνπλ κηθξά πνζνζηά κεγάιεο 

ηθαλνπνίεζεο, φπσο ηα θξηηήξηα ησλ πξντφλησλ, ηνπ 

ζπζηήκαηνο δηνίθεζεο, ηεο ελεκέξσζεο θαη ηεο πξνζσπηθήο 

αλάπηπμεο. Σν θξηηήξην ησλ ακνηβψλ θαη πξφζζεησλ παξνρψλ 

φπσο θαη ζηηο πξνεγνχκελεο θαηεγνξίεο θαίλεηαη λα δπζαξεζηεί 

πνιινχο εξγαδφκελνπο. Δπίζεο ην ζχζηεκα δηνίθεζεο θαη ε 

αμηνιφγεζε ζπγθεληξψλνπλ κεγάια πνζνζηά δπζαξέζθεηαο ζε 

ζχγθξηζε κε ηηο δπν πξνεγνχκελεο θαηεγνξίεο. Σα πνζνζηά πνπ 

αθνξνχλ ηελ νιηθή ηθαλνπνίεζε θπκαίλνληαη ζηα ίδηα επίπεδα 

κε ηελ πξνεγνχκελε θαηεγνξία φζνλ αθνξά απηνχο πνπ 

δειψλνπλ κάιινλ ηθαλνπνηεκέλνη, ελψ ην πνζνζηφ ησλ πνιχ 

ηθαλνπνηεκέλσλ είλαη ην κηθξφηεξν ζπγθξηηηθά κε ηηο 

πξνεγνχκελεο νκάδεο πνπ κειεηήζακε. 

 

5.4 Παξνπζίαζε απνηειεζκάησλ αλά νκάδα 

ππαιιήισλ ζχκθσλα  κε ηελ ζέζε εξγαζίαο  
 

    ηελ πεξίπησζε απηή  κειεηήζακε ηελ ηθαλνπνίεζε 

ρσξίδνληαο ηψξα ην αλζξψπηλν δπλακηθφ ζε δπν κεγάιεο 

θαηεγνξίεο αλάινγα κε ην αλ εξγάδνληαη ζηε δηνίθεζε ή ζε 

θαηάζηεκα. Έηζη πξνέθπςαλ νη δπν πίλαθεο πνπ αθνινπζνχλ 

θαη αλαθέξνληαη ζηελ ηθαλνπνίεζε ζηηο επηκέξνπο δηαζηάζεηο. 

Ο πξψηνο πίλαθαο αθνξά ηνπο εξγαδφκελνπο ηεο δηνίθεζεο. 
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ρήκα 5.38: Ηθαλνπνίεζε ησλ ππαιιήισλ ζηα επηκέξνπο θξηηήξηα 
 

Κξηηήξην Ιθαλνπνη-

εκέλνο 

Μάιινλ 

ηθαλ. 

Οχηε 

ηθαλ./νχηε 

δπζαξ. 

Μάιινλ 

δπζαξ. 

Γπζαξεζηε-

κέλνο 

Πεξηερφκελν 

εξγαζίαο 

12,50% 37,50% 37,50% 12,50% 0% 

Πεξηβάιινλ 

εξγαζίαο 

75,00% 25,00% 0% 0% 0% 

Αξκνδηφηεηεο 

θαη 

πξσηνβνπιίεο 

37,5% 37,50% 0% 12,50% 0% 

Δξγαζηαθή 

αζθάιεηα 

12,50% 3,50% 50,00% 0% 0% 

Ακνηβέο 37,50% 25,00% 25,00% 12,50% 0% 

Πξφζζεηεο 

παξνρέο 

25,00% 50,00% 25,00% 0% 12,50% 

Αλαγλψξηζε 37,50% 50,00% 0% 0% 12,50% 

Δπθαηξίεο 

εμέιημεο 
37,50% 37,50% 12,50% 0% 12,50% 

Πξνζσπηθή 

αλάπηπμε 
37,50% 25,00% 25,00% 0% 12,50% 

Αμηνιφγεζε 37,50% 50,00% 12,50% 0% 0% 

Δλεκέξσζε 25,00% 50,00% 12,50% 0% 0% 

Δπηθνηλσλία 

κε 

ζπλαδέιθνπο 

25,00% 62,50% 12,50% 0% 0% 

Δπηθνηλσλία 

κε δηνίθεζε 

12,50% 50,00% 25,00% 12,50% 0% 

Πξντφληα/ 

ππεξεζίεο 

12,50% 50,00% 25,00% 12,50% 0% 

Δηθφλα 

εηαηξίαο 

25,00% 62,50% 12,50% 0% 0% 

χζηεκα 

δηνίθεζεο 

25,00% 12,50% 62,50% 0% 0% 

Πνιηηηθή 

πξνζσπηθνχ 
37,50% 12,50% 32,50% 12,50% 23,82% 

πλνιηθή 

ηθαλνπνίεζε 

απφ ηελ 

εξγαζία ζηελ 

ηξάπεδα 

50,00% 25,00% 12,50% 0% 0% 
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      Ζ πιεηνςεθία ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο είλαη ηθαλνπνηεκέλνη 

απφ ην πεξηβάιινλ εξγαζίαο. Μάιηζηα κεγάια πνζνζηά 

ηθαλνπνίεζεο παξνπζηάδνληαη φζνλ αθνξά ηηο ακνηβέο, ηηο 

επθαηξίεο εμέιημεο θαη ηελ πξνζσπηθή εμέιημε. Ζ εξγαζηαθή 

αζθάιεηα θαη ην ζχζηεκα δηνίθεζεο θαίλεηαη φηη νχηε 

ηθαλνπνηνχλ / νχηε δπζαξεζηνχλ ηνπο ππαιιήινπο ηεο 

δηνίθεζεο. Σα ππφινηπα θξηηήξηα παξνπζηάδνπλ πνζνζηά 

πςειά πνπ αθήλνπλ ην πξνζσπηθφ κάιινλ ηθαλνπνηεκέλν. 

Δπηπιένλ ε νιηθή ηθαλνπνίεζε δείρλεη λα ηθαλνπνηεί πνιχ ηνπο 

κηζνχο απφ ηνπο εξσηεζέληεο απηήο ηεο θαηεγνξίαο. 
 

Αθνινπζεί ν δεχηεξνο πίλαθαο πνπ αθνξά ππαιιήινπο ησλ 

ππνθαηαζηεκάησλ. 

 
ρήκα 5.39: Ηθαλνπνίεζε ησλ ππαιιήισλ ζηα επηκέξνπο θξηηήξηα 

 
Κξηηήξην Ιθαλνπνη-

εκέλνο 

Μάιινλ 

ηθαλ. 

Οχηε 

ηθαλ./νχηε 

δπζαξ. 

Μάιινλ 

δπζαξ. 

Γπζαξεζηε-

κέλνο 

Πεξηερφκελν 

εξγαζίαο 

31,42% 39,04% 20,95% 6,66% 1,93% 

Πεξηβάιινλ 

εξγαζίαο 
58,09% 25,71% 12,38% 2,85% 0,95% 

Αξκνδηφηεηεο 

θαη 

πξσηνβνπιίεο 

26,66% 32,38% 35,23% 5,71% 0% 

Δξγαζηαθή 

αζθάιεηα 

14,28% 39,04% 24,76% 4,76% 3,80% 

Ακνηβέο 11,42% 41,90% 22,85% 15,23% 5,71% 

Πξφζζεηεο 

παξνρέο 

27,61% 22,85% 30,47% 21,90% 10,47% 

Αλαγλψξηζε 24,76% 31,42% 29,42% 6,6% 4,76% 

Δπθαηξίεο 

εμέιημεο 

26,66% 36,19% 26,71% 11,42% 1,90% 

Πξνζσπηθή 

αλάπηπμε 

38,09% 39,04% 24,76% 9,52% 0% 

Αμηνιφγεζε 20% 27,61% 26,66% 7,61% 0% 

Δλεκέξσζε 41,90% 43,80% 22,85% 8,57% 3,80% 

Δπηθνηλσλία 

κε 

ζπλαδέιθνπο 

30,47% 42,85% 13,33% 1,90% 0% 
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Δπηθνηλσλία 

κε δηνίθεζε 

16,19% 29,52% 30,47% 6,66% 2,85% 

Πξντφληα/ 

ππεξεζίεο 

36,19% 44,76% 23,80% 12,38% 2,85% 

Δηθφλα 

εηαηξίαο 

25,71% 35,23% 21,90% 6,66% 0,95% 

χζηεκα 

δηνίθεζεο 

21,90% 27,61% 33,33% 10,47% 2,85% 

Πνιηηηθή 

πξνζσπηθνχ 

21,90% 23,80% 31,42% 13,33% 9,52% 

πλνιηθή 

ηθαλνπνίεζε 

απφ ηελ 

εξγαζία ζηελ 

ηξάπεδα 

21,90% 40% 23,80% 5,71% 0,95% 

 

Παξαηεξψληαο ηνλ παξαπάλσ πίλαθα δηαπηζηψλνπκε φηη νη 

εξγαδφκελνη ζηα ππνθαηαζηήκαηα δείρλνπλ πνιχ 

ηθαλνπνηεκέλνη απφ ην πεξηβάιινλ εξγαζίαο θαη  ηελ 

επηθνηλσλία κε ηνπο ζπλαδέιθνπο. Αληίζεηα δελ θαίλνληαη νχηε 

ηθαλνπνηεκέλνη / νχηε δπζαξεζηεκέλνη απφ ηηο πξφζζεηεο 

παξνρέο, ηελ εηθφλα ηεο εηαηξίαο, ην ζχζηεκα δηνίθεζεο θαη ηελ 

πνιηηηθή πξνζσπηθνχ. Σα ππφινηπα θξηηήξηα ζχκθσλα κε ηα 

πνζνζηά ηνπ πίλαθα θαίλεηαη κάιινλ λα ηθαλνπνηνχλ ηνπο 

εξγαδφκελνπο. πγθξίλνληαο ηψξα ηα απνηειέζκαηα απηά κε 

απηά πνπ πξνέθπςαλ γηα ηνπο εξγαδφκελνπο ηεο δηνίθεζεο 

παξαηεξνχκε φηη νη εξγαδφκελνη ζηε δηνίθεζε είλαη 

πεξηζζφηεξν επραξηζηεκέλνη κε ηηο νηθνλνκηθέο απνιαβέο θαη 

ηηο πξφζζεηεο παξνρέο. Όκσο θαη νη δπν νκάδεο είλαη πνιχ 

ηθαλνπνηεκέλεο κε ην πεξηβάιινλ εξγαζίαο. Όζνλ αθνξά ηελ 

πξνζσπηθή αλάπηπμε θαη ηηο επθαηξίεο εμέιημεο έρνπκε 

κεγαιχηεξα πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο ζηνπο εξγαδνκέλνπο ζηε 

δηνίθεζε. Σέινο δηαπηζηψλνπκε φηη ε ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε 

ησλ εξγαδνκέλσλ ζηα ππνθαηαζηήκαηα έρεη ρακειφηεξα 

πνζνζηά απφ απηφ πνπ αλαθέξεηαη ζηνπο πνιχ 

ηθαλνπνηεκέλνπο ηεο πξψηεο νκάδαο.  
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5.5 Παξνπζίαζε απνηειεζκάησλ αλά νκάδα 

ππαιιήισλ ζχκθσλα κε ηελ ειηθία 
 

   πλερίδνληαο ηελ επεμεξγαζία ησλ εξσηεκαηνινγίσλ, 

ρσξίζακε ηνπο  ππαιιήινπο ζε ηέζζεξηο κεγάιεο θαηεγνξίεο 

αλάινγα κε ηελ ειηθία, κειεηήζακε φκσο δπν απφ απηέο, απηέο 

πνπ ην δείγκα κπνξνχζε λα καο δψζεη ζεκαληηθέο 

πιεξνθνξίεο.(έσο 30 εηψλ, 31-40 εηψλ). Έηζη πξνέθπςαλ ηα 

αθφινπζα ζηνηρεία γηα ηελ πξψηε πεξίπησζε. 

  
ρήκα 5.40: Βαζκίδα εξγαζίαο 
 

Βαζκίδα Πνζνζηφ 

Τπάιιεινο 94,45% 

ηέιερνο 4,19% 

Γηεπζπληήο 1,36% 
 

ρήκα 5.41: Θέζε εξγαζίαο  
 

Θέζε Πνζνζηφ 

Καηάζηεκα 90,16% 

Γηνίθεζε 9,84% 

 
ρήκα 5.42: Οηθνγελεηαθή Καηάζηαζε  

   

Καηάζηαζε Πνζνζηφ 

Άγακνο  91,16% 

Έγγακνο  8,84% 

 
ρήκα 5.43: Πξνυπεξεζία ππαιιήισλ   

 

Πξνυπεξεζία  Πνζνζηφ 

Έσο 2 έηε   55,37% 

2-5 έηε  36,06% 

Πάλσ απφ 5 έηε  8,57% 

 

Οη παξαπάλσ πίλαθεο καο βνεζνχλ λα ζθηαγξαθήζνπκε ην 

πξνθίι ηεο  νκάδαο πνπ κειεηάκε. Παξαηεξψληαο ηα 
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απνηειέζκαηα δηαπηζηψλνπκε φηη πξφθεηηαη γηα ππαιιήινπο κε 

κηθξφ ρξνληθφ δηάζηεκα ζπλεξγαζίαο κε ηελ ηξάπεδα θαη νη 

νπνίνη εξγάδνληαη θπξίσο ζηα ππνθαηαζηήκαηα. 

 

ηνλ πίλαθα πνπ αθνινπζεί θαίλεηαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ 

ππαιιήισλ ζηηο επηκέξνπο δηαζηάζεηο. 
 

ρήκα 5.44: Ηθαλνπνίεζε ππαιιήισλ ζηα επηκέξνπο θξηηήξηα   
 

Κξηηήξην Ιθαλνπνη-

εκέλνο 

Μάιινλ 

ηθαλ. 

Οχηε 

ηθαλ./νχηε 

δπζαξ. 

Μάιινλ 

δπζαξ. 

Γπζαξεζηε-

κέλνο 

Πεξηερφκελν 

εξγαζίαο 

34,42% 40,98% 16,39% 4,91% 3,30% 

Πεξηβάιινλ 

εξγαζίαο 
57,37% 27,86% 14,80% 0% 0% 

Αξκνδηφηεηεο 

θαη 

πξσηνβνπιίεο 

22,95% 32,78% 37,70% 6,57% 0% 

Δξγαζηαθή 

αζθάιεηα 

18,09% 45,90% 19,67% 14,75% 1,64% 

Ακνηβέο 14,75% 22,95% 27,86% 21,31% 8,19% 

Πξφζζεηεο 

παξνρέο 
34,42% 34,42% 22,95% 4,94% 3,27% 

Αλαγλψξηζε 21,31% 44,26% 26,22% 6,55% 1,63% 

Δπθαηξίεο 

εμέιημεο 

27,86% 40,98% 26,22% 4,91% 0% 

Πξνζσπηθή 

αλάπηπμε 
47,54% 22,96% 26,22% 3,27% 0% 

Αμηνιφγεζε 24,59% 42,62% 19,67% 6,55% 4,91% 

Δλεκέξσζε 42,62% 47,54% 6,55% 3,27% 0% 

Δπηθνηλσλία 

κε 

ζπλαδέιθνπο 

32,78% 27,86% 31,14% 4,91% 3,27% 

Δπηθνηλσλία 

κε δηνίθεζε 

42,62% 47,54% 6,55% 3,27% 0% 

Πξντφληα/ 

ππεξεζίεο 

32,78% 27,86% 31,14% 4,91% 3,27% 

Δηθφλα 

εηαηξίαο 

18,03% 47,54% 6,55% 3,27% 0% 

χζηεκα 

δηνίθεζεο 

36,06% 37,70% 24,59% 1,69% 0% 
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Πνιηηηθή 

πξνζσπηθνχ 

29,50% 26,22% 37,70% 6,55% 23,82% 

πλνιηθή 

ηθαλνπνίεζε 

απφ ηελ 

εξγαζία ζηελ 

ηξάπεδα 

26,22% 44,26% 19,67% 1,63% 0% 

 

Παξαηεξνχκε φηη νη ππάιιεινη απηήο ηεο νκάδαο είλαη 

ηθαλνπνηεκέλνη απφ ην πεξηβάιινλ ηεο εξγαζίαο, ηελ 

πξνζσπηθή αλάπηπμε, ηελ ελεκέξσζε αιιά θαη ηελ επηθνηλσλία 

κε ηνπο ζπλαδέιθνπο. Ληγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη εκθαλίδνληαη 

απφ ην πεξηερφκελν ηεο εξγαζίαο, ηελ εξγαζηαθή αζθάιεηα, ηελ 

αλαγλψξηζε, ηηο επθαηξίεο εμέιημεο, ηελ αμηνιφγεζε, ηελ εηθφλα 

ηεο εηαηξίαο, ηελ επηθνηλσλία κε ηε δηνίθεζε θαη ην ζχζηεκα 

δηνίθεζεο. Ζ δπζαξέζθεηα ηνπο θαίλεηαη ζηα θξηηήξηα πνπ 

αλαθέξνληαη ζηηο ακνηβέο θαη ηελ πνιηηηθή πξνζσπηθνχ. Δπίζεο 

ε νιηθή ηθαλνπνίεζε θπκαίλεηαη ζε πςειά επίπεδα. 

 

Σα απνηειέζκαηα γηα ηελ επφκελε θαηεγνξία  ζπλνςίδνληαη  

παξαθάησ: 

 
ρήκα 5.45: Βαζκίδα εξγαζίαο 
 

Βαζκίδα Πνζνζηφ 

Τπάιιεινο 58,82% 

ηέιερνο 20,60% 

Γηεπζπληήο 20,58% 
 

ρήκα 5.46: Θέζε εξγαζίαο  
 

Θέζε Πνζνζηφ 

Καηάζηεκα 85,29% 

Γηνίθεζε 14,71% 

 
ρήκα 5.47: Οηθνγελεηαθή Καηάζηαζε 

 

Καηάζηαζε Πνζνζηφ 

Άγακνο  35,8% 
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Έγγακνο  64,20% 

 
ρήκα 5.48: Πξνυπεξεζία ππαιιήινπ 

 

Πξνυπεξεζία  Πνζνζηφ 

Έσο 2 έηε   16,64% 

2-5 έηε  23,07% 

Πάλσ απφ 5 έηε  60,29% 

 

χκθσλα κε ηα απνηειέζκαηα παξαηεξνχκε φηη νη 

πεξηζζφηεξνη εξσηεζέληεο έρνπλ πξνυπεξεζία κεγαιχηεξε απφ 

5 έηε, κάιηζηα αξθεηνί απφ απηνχο εξγάδνληαη σο δηεπζπληέο 

θαη ζηειέρε. 

 

ηε ζπλέρεηα παξνπζηάδεηαη ε ηθαλνπνίεζε ησλ ππαιιήισλ 

(31-40 εηψλ) ζηηο επηκέξνπο δηαζηάζεηο ηεο ηθαλνπνίεζεο. 

 
ρήκα 5.49: Ηθαλνπνίεζε ππαιιήισλ ζηα επηκέξνπο θξηηήξηα 
 

Κξηηήξην Ιθαλνπνη-

εκέλνο 

Μάιινλ 

ηθαλ. 

Οχηε 

ηθαλ./νχηε 

δπζαξ. 

Μάιινλ 

δπζαξ. 

Γπζαξεζηε-

κέλνο 

Πεξηερφκελν 

εξγαζίαο 
32,35% 29,41% 29,41% 8,82% 0% 

Πεξηβάιινλ 

εξγαζίαο 
63,25% 17,64% 11,76% 5,88% 1,47% 

Αξκνδηφηεηεο 

θαη 

πξσηνβνπιίεο 

33,82% 38,2% 25,00% 5,88% 2,00% 

Δξγαζηαθή 

αζθάιεηα 

26,47% 51,47% 11,76% 7,35% 2,95% 

Ακνηβέο 14,70% 38,23% 25,00% 14,70% 7,35% 

Πξφζζεηεο 

παξνρέο 

23,52% 32,35% 29,41% 17,64% 13,23% 

Αλαγλψξηζε 32,35% 30,88% 22,05% 11,76% 1,47% 

Δπθαηξίεο 

εμέιημεο 

16,17% 39,70% 27,94% 10,29% 0,01% 

Πξνζσπηθή 

αλάπηπμε 
39,70% 38,23% 27,94% 10,29% 5,88% 

Αμηνιφγεζε 16,17% 39,70% 20,58% 1,47% 0% 
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Δλεκέξσζε 16,17% 38,23% 28,90% 10,29% 5,88% 

Δπηθνηλσλία 

κε 

ζπλαδέιθνπο 

39,70% 38,23% 20,58% 1,47% 0% 

Δπηθνηλσλία 

κε δηνίθεζε 

25,00% 29,41% 33,82% 7,35% 4,42% 

Πξντφληα/ 

ππεξεζίεο 

13,23% 42,64% 29,41% 7,35% 7,35% 

Δηθφλα 

εηαηξίαο 
38,23% 33,82% 16,17% 11,76% 2,94% 

χζηεκα 

δηνίθεζεο 

23,52% 25,00% 32,35% 13,23% 5,88% 

Πνιηηηθή 

πξνζσπηθνχ 

22,05% 25,00% 27,90% 10,29% 14,70% 

πλνιηθή 

ηθαλνπνίεζε 

απφ ηελ 

εξγαζία ζηελ 

ηξάπεδα 

22,05% 35,29% 35,20% 7,35% 2,94% 

 

   Με ηε βνήζεηα ησλ παξαπάλσ απνηειεζκάησλ δηαπηζηψλνπκε 

φηη νη ππάιιεινη ηεο θαηεγνξίαο απηήο είλαη πνιχ 

ηθαλνπνηεκέλνη απφ ην πεξηβάιινλ  θαη ην πεξηερφκελν 

εξγαζίαο, ηελ αλαγλψξηζε, ηελ πξνζσπηθή αλάπηπμε, ηελ 

επηθνηλσλία κε ηνπο ζπλαδέιθνπο αιιά θαη ηελ εηθφλα ηεο 

εηαηξίαο. Ληγφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη θαίλεηαη λα είλαη απφ ηηο 

παξνρέο, ηηο ακνηβέο, ηηο επθαηξίεο εμέιημεο θαη ηελ αμηνιφγεζε. 

Ζ επηθνηλσλία κε ηε δηνίθεζε, ε πνιηηηθή ηνπ πξνζσπηθνχ θαη 

ην ζχζηεκα δηνίθεζεο θαίλεηαη φηη δελ ηνπο αθήλεη νχηε 

ηθαλνπνηεκέλνπο αιιά νχηε θαη δπζαξεζηεκέλνπο.  

   Αλ ηψξα ζπγθξίλνπκε ηα δπν απηά δείγκαηα παξαηεξνχκε φηη 

θαη ζηηο δπν πεξηπηψζεηο, νη ππάιιεινη είλαη πνιχ 

ηθαλνπνηεκέλνη απφ ην πεξηβάιινλ ηεο εξγαζίαο θαη ηελ 

πξνζσπηθή αλάπηπμε θαη ηελ επηθνηλσλία κε ηνπο 

ζπλαδέιθνπο. Όζνλ αθνξά ηηο πξφζζεηεο παξνρέο πεξηζζφηεξνη 

ηθαλνπνηεκέλνη είλαη νη ππάιιεινη ηεο πξψηεο νκάδαο. 

Δπηπξφζζεηα νη ηειεπηαίνη θαίλεηαη λα έρνπλ θαιχηεξε εηθφλα 

γηα ηελ εηαηξία θαη ηελ ελεκέξσζε απφ απηνχο ηεο δεχηεξεο 

θαηεγνξίαο. Αθφκα  ην θξηηήξην ηεο πνιηηηθήο ηνπ πξνζσπηθνχ 

θαίλεηαη θαη ζηηο δπν πεξηπηψζεηο λα κελ αθήλεη ην πξνζσπηθφ 
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νχηε ηθαλνπνηεκέλν / νχηε δπζαξεζηεκέλν. Σέινο φζνλ αθνξά 

ηελ νιηθή ηθαλνπνίεζε απφ ηελ εξγαζία ζηελ Σξάπεδα θαη νη 

νκάδεο δελ θαίλνληαη ηδηαίηεξα ηθαλνπνηεκέλεο.  
 

 

5.6 Γεληθή  Αλαζθφπεζε  – πκπεξάζκαηα   

 
 Οη ππάιιεινη δείρλνπλ πεξηζζφηεξν ηθαλνπνηεκέλνη απφ 

ην πεξηβάιινλ θαη ην πεξηερφκελν ηεο εξγαζίαο  

 Ληγφηεξνη επραξηζηεκέλνη δείρλνπλ λα είλαη απφ ηηο 

ακνηβέο θαη ηηο πξφζζεηεο παξνρέο θαη ηελ αλαγλψξηζε 

 Οχηε ηθαλνπνηεκέλνη / νχηε δπζαξεζηεκέλνη θαίλεηαη πσο 

είλαη ην αλζξψπηλν δπλακηθφ απφ ηελ επηθνηλσλία κε ηε 

δηνίθεζε, ην ζχζηεκα δηνίθεζεο θαη ηελ πνιηηηθή ηνπ 

πξνζσπηθνχ 

 Ζ ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε απφ ηελ ηξάπεδα θπκαίλεηαη ζε 

αξθεηά ηθαλνπνηεηηθά επίπεδα 

 Σα πνζνζηά γηα ην πξνζσπηθφ πνπ είλαη δπζαξεζηεκέλν 

ζε φια ηα θξηηήξηα είλαη κηθξφ  

 Όζν απμάλεηαη ε πξνυπεξεζία θαη ν ρξφλνο ζπλεξγαζίαο 

παξνπζηάδνληαη κηθξφηεξα πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο ζηα 

πεξηζζφηεξα θξηηήξηα 

 Ζ πιεηνςεθία ησλ εξγαδνκέλσλ ζπλεξγάδνληαη κηθξφ 

ρξνληθφ δηάζηεκα κε ηελ Σξάπεδα  

 ε γεληθέο γξακκέο νη ππάιιεινη ηεο δηνίθεζεο 

παξνπζηάδνπλ κεγαιχηεξα πνζνζηά ηθαλνπνίεζεο ζε 

ζρέζε κε ηνπο ππαιιήινπο ησλ ππνθαηαζηεκάησλ ζηα 

πεξηζζφηεξα θξηηήξηα 
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ΚΔΦΑΛΑΙΟ 6
Ο 

 

ΤΜΠΔΡΑΜΑΣΑ ΚΑΙ ΔΠΔΚΣΑΔΙ    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

νθία ζεκαίλεη λα δηαηεξείο  

κηα αίζζεζε πσο εκπεξηέρνπλ  

ζθάικα φιεο νη απφςεηο καο θαη  

νη ηδέεο , πσο ππάξρεη αβεβαηφηεηα  

θαη αζηάζεηα ζηα πξάγκαηα  

εθείλα πνπ πεξηζζφηεξν ππνινγίδνπκε.  
(Gerald Brenan) 
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6.1. Γεληθά πκπεξάζκαηα  
 

   Ζ έξεπλα πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ζηνλ παξαπάλσ ηξαπεδηθφ 

νξγαληζκφ απνηειεί θίλεηξν γηα αιιαγέο θαη βειηηψζεηο γηα λα 

απμεζεί ε ηθαλνπνίεζε ηφζν ησλ πειαηψλ φζν θαη ησλ 

εξγαδνκέλσλ. Σα απνηειέζκαηα θαη ηα ζηαηηζηηθά φζν θαη απηά 

πνπ πξνέθπςαλ απφ ηελ πνιπθξηηήξηα κέζνδν MUSA δείρλνπλ 

λα είλαη αξθεηά ηθαλνπνηεηηθά γηα ηελ ηξάπεδα.  

   ε γεληθέο γξακκέο νη πειάηεο είλαη πνιχ επραξηζηεκέλνη απφ 

ηελ ζπλεξγαζία ηνπο κε απηφ ηνλ θνξέα. Σα κεγαιχηεξα 

πνζνζηφ ηθαλνπνίεζεο θαίλεηαη λα πξνέξρνληαη απφ ηελ ζρέζε 

ηνπο κε ην πξνζσπηθφ θαη ηελ ηαρχηεηα εμππεξέηεζεο. Οη 

πεξηζζφηεξνη κάιηζηα ζα ζχζηελαλ ηελ ηξάπεδα ζε θάπνην 

γλσζηφ / θίιν ή ζπγγελή. Θεσξνχλ  φηη νη φξνη ζπλεξγαζίαο 

είλαη ίδηεο κε άιιεο ηξάπεδεο πνπ ζπλεξγάδνληαη. Μεησκέλε 

ηθαλνπνίεζε έρνπλ απφ ηηο ππεξεζίεο ηνπ web-banking θαη ησλ 

εμεηδηθεπκέλσλ πξντφλησλ.  

   Απφ ηελ άιιε ην αλζξψπηλν δπλακηθφ δείρλεη αξθεηά 

επραξηζηεκέλν απφ ην πεξηερφκελν ηεο εξγαζίαο, ην πεξηβάιινλ 

θαη ηηο αξκνδηφηεηεο ηνπ. Απηφ πνπ δελ θαίλεηαη λα ηθαλνπνηεί 

αξθεηά ηνπο εξγαδφκελνπο είλαη νη ακνηβέο, νη πξφζζεηεο 

παξνρέο θαη νη επθαηξίεο εμέιημεο. Δπίζεο έλα  ζεβαζηφ 

πνζνζηφ ππαιιήισλ  ππνζηεξίδεη φηη ε επηθνηλσλία ηνπ κε ηελ 

δηνίθεζε ή κε ηνπο ζπλαδέιθνπο έρεη πξνβιήκαηα.  Όκσο ε 

ζπλνιηθή ηθαλνπνίεζε ηνπ πξνζσπηθνχ θπκαίλεηαη ζε 

ηθαλνπνηεηηθά επίπεδα.   

 

 

6.2 Πξνηάζεηο βειηίσζεο     
 

   Ο βαζηθφο ζηφρνο ηεο έξεπλαο ήηαλ λα πξνηείλνπκε αιιαγέο 

θαη βειηηψζεηο ζηελ πνιηηηθή πνπ αθνινπζνχζε κέρξη ζήκεξα 

ην ηξαπεδηθφ ίδξπκα. Πξνηείλνληαη ινηπφλ βειηηψζεηο θαη 

αιιαγέο ζηα εμήο: 
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Νέα νξγαλσζηαθή θνπιηνχξα   
Ζ βαζηθή πεγή αιιαγψλ μεθηλά κέζα απφ ηε δηνίθεζε πνπ ζα 

ήηαλ απαξαίηεην λα εζηηαζηεί ζηα εμήο: 

 ρεδηαζκφο θαη αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ – ππεξεζηψλ  

 Νέα θξηηήξηα πξφζιεςεο πξνζσπηθνχ  

 Δλίζρπζε ηεο ζπρλφηεηαο ησλ ζπλαληήζεσλ ζηειερψλ ησλ 

θαηαζηεκάησλ κε ηα ηκήκαηα ηεο δηνίθεζεο  

 Δπαλαπξνζδηνξηζκφο ηνπ νξηζκνχ ηεο πνηφηεηαο  

 ρεδηαζκφο θαη πινπνίεζε λέσλ εθπαηδεπηηθψλ 

πξνγξακκάησλ γηα ην αλζξψπηλν δπλακηθφ 

 Δζσηεξηθέο κεηξήζεηο απφδνζεο  

 πλερείο κεηξήζεηο ησλ εμσηεξηθψλ πειαηψλ  

 Καζνξηζκφο θαη πεξηγξαθή αξκνδηνηήησλ ησλ ππαιιήισλ 

Οπζηαζηηθά έλα θαιά εθπαηδεπκέλν πξνζσπηθφ κε εληζρπκέλν 

ην αίζζεκα ηεο επζχλεο αιιά θαη κε κεγαιχηεξε πνηθηιία 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ ζα εμαζθαιίζεη ζηελ Σξάπεδα κηα  

πην πγηή ζρέζε κε ηνπο πειάηεο.  

 

Υξήζε λέσλ ηερλνινγηψλ  

Πξνθεηκέλνπ λα αληηκεησπίζεη ε Σξάπεδα ην αληαγσληζηηθφ 

θιίκα πνπ επηθξαηεί ζήκεξα θαη λα ηζρπξνπνηήζεη ηε ζέζε ηεο, 

θξίλεηαη απαξαίηεηε εηζαγσγή ησλ λέσλ ηερλνινγηθψλ 

επηηεπγκάησλ ζηηο  δηαδηθαζίεο ιεηηνπξγίαο, φπσο: 

 Πεξηζζφηεξα κεραλήκαηα απηφκαηεο αλάιεςεο  

 Σεξκαηηθά ζε ζεκεία πσιήζεσλ (EFT/POS) 

 πζηήκαηα ηειεμππεξέηεζεο  

 Υξήζε πιεξνθνξηαθψλ ζπζηεκάησλ δηνίθεζεο  

 Τηνζέηεζε ηνπ δηεζλνχο ζπζηήκαηνο ηξαπεδηθψλ 

ζπλαιιαγψλ  

 Πξνγξάκκαηα αλάιπζεο θηλδχλσλ 

 Τπεξεζία phone banking 

 χζηεκα δπζκελψλ: ΣΔΗΡΔΗΑ 

 χζηεκα εμππεξέηεζεο θαηαλαισηηθψλ δαλείσλ  

Ζ ζπλερή εμέιημε θαη πξνζαξκνγή ηεο Σξάπεδαο ζηα λέα 

ηερλνινγηθά δεδνκέλα πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο ηεο λέεο 

βειηησκέλεο θαη πην αμηφπηζηεο  ππεξεζίεο, ελψ ηαπηφρξνλα 
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δηεπθνιχλεη ην αλζξψπηλν δπλακηθφ κεηψλνληαο ην ρξφλν 

εμππεξέηεζεο.  

 

Βειηίσζε εμππεξέηεζεο εμσηεξηθψλ πειαηψλ  

Όζνλ αθνξά ηε ζρέζε πειαηψλ – εξγαδνκέλσλ, νη πειάηεο είλαη 

αξθεηά ηθαλνπνηεκέλνη απφ ηελ εμππεξέηεζε ζηα 

ππνθαηαζηήκαηα, σθέιηκν ινηπφλ ζα ήηαλ λα εληζρπζεί ε 

παξνχζα θαηάζηαζε κέζα απφ: 

 Δλζάξξπλζε πξνζσπηθνχ γηα αλάιεςε πξσηνβνπιηψλ 

 Νέεο ζέζεηο ππαιιήισλ γηα ηελ εμππεξέηεζε ησλ 

πειαηψλ  

 Άηππεο ζπδεηήζεηο κε πειάηεο γηα δηαπίζησζε θαη 

αμηνπνίεζε ησλ παξαπφλσλ  

  πλερή παξαθνινχζεζε ζσζηήο ιεηηνπξγίαο θαη 

αλεθνδηαζκνχ ησλ κεραλεκάησλ απηφκαηεο αλάιεςεο  

 ρεηηθά Μείσζε ρξφλνπ κεηαμχ ηεο εηζφδνπ ηνπ πειάηε 

θαη ηεο έλαξμεο εμππεξέηεζεο 

 Μέηξεζε ηεο ηαρχηεηαο απάληεζεο ζηηο ηειεθσληθέο 

θιήζεο θαη απάληεζε ζηελ αιιεινγξαθία  

 Καηαγξαθή ηνπ ρξφλνπ επίιπζεο  

Ήδε απφ ηα απνηειέζκαηα ηεο εξγαζίαο θαίλεηαη φηη νη πειάηεο 

είλαη πνιχ ηθαλνπνηεκέλνη νπφηε είλαη ζεκαληηθφ γηα ηελ εηθφλα 

ηεο ε ηξάπεδα λα εληζρχζεη αθφκα πεξηζζφηεξν απηφ ην 

ζηνηρείν κέζα απφ απιέο δηαδηθαζίεο  θαη αιιαγέο. 

 

Ιθαλνπνίεζε πξνζσπηθνχ  

ε φιεο ηηο βειηηψζεηο πνπ έρνπλ εηπσζεί ζα παίδνπλ ζεκαληηθφ 

ξφιν κεηαβιεηέο πνπ αθνξνχλ ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ  φπσο:  

 Ζ ελίζρπζε ηεο επηθνηλσλίαο κεηαμχ ησλ ππαιιήισλ  

 Απνηειεζκαηηθφηεηα ζηελ νκαδηθή εξγαζία  

 Καιχηεξεο ακνηβέο βάζεη απφδνζεο 

 Τςειή εκπηζηνζχλε 

 Δπειημία θηλήζεσλ 

 Δλεξγή ζπκκεηνρήο ζηηο απνθάζεηο  

 Αλαγλψξηζε θαη επθαηξίεο γηα πξνζσπηθή αλάπηπμε 
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Αλ δελ ζπλεηδεηνπνηήζνπλ νη ππάιιεινη ηηο αξκνδηφηεηεο ηεο 

εξγαζίαο ηνπο, ηνλ θνηλφ ζηφρν γηα ζπλερή βειηίσζε θαη δελ 

γίλνπλ ππνζηεξηθηέο απηήο ηεο πξνζπάζεηαο κέζα απφ θιίκα 

ζπλεξγαζίαο ηφηε θακία πξνζπάζεηα δελ ζα θέξεη νπζηαζηηθά 

απνηειέζκαηα. Υξεηάδεηαη ζπιινγηθή δνπιεηά κε ελεξγή 

ζπκκεηνρή ζε θάζε πξνζπάζεηα βειηίσζεο. 

 

 

6.3. χγθξηζε απνηειεζκάησλ εμσηεξηθψλ – 

εζσηεξηθψλ πειαηψλ     
 

Σφζν ηα απνηειέζκαηα ησλ εζσηεξηθψλ, ηφζν θαη απηά ησλ 

εμσηεξηθψλ πειαηψλ δείρλνπλ φηη κεηαμχ ηνπο ππάξρεη κηα 

θαιή ζρέζε αθνχ νη πειάηεο δειψλνπλ πνιχ επραξηζηεκέλνη 

απφ ηελ θηιηθφηεηα ηνπ πξνζσπηθνχ, ηελ ηαρχηεηα θαη αθξίβεηα 

εμππεξέηεζεο, ηηο ηθαλφηεηεο θαη γλψζεηο αιιά θαη ηηο 

πξνηεηλφκελεο ιχζεηο απφ ηνπο ππαιιήινπο. Απηφ ζα πξέπεη λα 

απνηειέζεη ππξήλα ησλ αιιαγψλ πξνθεηκέλνπ λα δηαηεξεζεί ζε 

πςειά επίπεδα αιιά θαη λα εληζρπζεί αλ είλαη εθηθηφ  ε θαιή 

επηθνηλσλία θαη ζρέζε πειαηψλ θαη  ππαιιήισλ. Οη βειηηψζεηο  

ινηπφλ είλαη απαξαίηεην λα γίλνπλ κε ηέηνην ηξφπν ψζηε απηή ε 

ζρέζε λα κελ επεξεαζηεί αιιά αληίζεηα λα γίλεη πην ηζρπξή. 

Όζν θαηαθέξνπκε λα απμήζνπκε ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πξνζσπηθνχ γηα παξάδεηγκα βειηηψλνληαο ηηο απνδνρέο, ηφζν 

πην απνδνηηθφο ζα γίλεη ν ππάιιεινο  πνπ ζα εμππεξεηήζεη ηνλ 

πειάηε αθήλνληαο ηνλ ηειεπηαίν πνιχ επραξηζηεκέλν.  

 

 

6.4. Μειινληηθέο επεθηάζεηο  
 

ήκεξα πνπ ε νηθνλνκηθή θαηάζηαζε παγθνζκίσο είλαη ηφζν 

ξεπζηή, νη ηξάπεδεο ζα πξέπεη λα ελεξγνπνηήζνπλ ηνπο 

κεραληζκνχο ηνπο πξνθεηκέλνπ λα αληηκεησπίδνπλ θάζε 

δπζθνιία αιιά θαη λα αληαπνθξίλνληαη ζηηο ζπλερψο 

απμαλφκελεο απαηηήζεηο  ηφζν ησλ πειαηψλ φζν θαη ηνπ 

πξνζσπηθνχ.  Καη αθνχ θνηλφο παξνλνκαζηήο θαη ησλ δπν είλαη 

ε ηθαλνπνίεζε ηνπο απφ ην ηξαπεδηθφ ίδξπκα, ζα πξέπεη ε 
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ηειεπηαία λα κεηξάηε ζπρλά πξνθεηκέλνπ ε δηνίθεζε λα έξρεηαη 

αληηκέησπε κε ηα νπζηαζηηθά δεηήκαηα πνπ ρξεηάδνληαη 

βειηηψζεηο. Σν λα θαηαθέξεη έλα ηξαπεδηθφ ίδξπκα λα έρεη 

επραξηζηεκέλνπο πειάηεο θαη ππαιιήινπο δελ είλαη 

αθαηφξζσην αξθεί λα αθνπγθξάδεηαη ηελ δπζαξέζθεηα, ηα 

παξάπνλα, ηηο αλάγθεο, ηηο απαηηήζεηο κέζα απφ 

εξσηεκαηνιφγηα, πξνζσπηθέο ζπλεληεχμεηο αιιά θαη άιιεο 

κεζφδνπο πνπ κπνξνχλ λα ηεο δψζνπλ ηα απαξαίηεηα ζηνηρεία 

πξνθεηκέλνπ λα πξνρσξήζεη ζε αιιαγέο ηεο πνιηηηθήο πνπ 

αθνινπζνχζε κέρξη ζήκεξα. Κάζε ηξάπεδα κπνξεί λα 

νξγαλψλεη ζε εηήζηα βάζε κεηξήζεηο ηθαλνπνίεζεο  

εζσηεξηθψλ θαη εμσηεξηθψλ πειαηψλ. Μπνξεί αθφκα κηα 

κειέηε λα εζηηαζηεί ζε θάπνην ζπγθεθξηκέλν ζέκα φπσο 

ηθαλνπνίεζε απφ πηζησηηθέο θάξηεο ή δάλεηα. ην πξνζσπηθφ νη 

κεηξήζεηο ηθαλνπνίεζεο κπνξνχλ λα πξαγκαηνπνηνχληαη αθφκα 

πην ζπρλά κέζσ θχιισλ αμηνιφγεζεο, εξσηεκαηνιφγηα θαη  

πξνζσπηθέο ζπλεληεχμεηο. Πέξα απφ ηηο θιαζζηθέο κεζφδνπο 

κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο, θάζε ηξάπεδα ζα κπνξνχζε λα 

νξγαλψζεη έλα ηκήκα παξαπφλσλ πνπ θαζεκεξηλά θάζε 

πειάηεο ή εξγαδφκελνο ζα κπνξεί λα εθθξάζεη ηελ δπζαξέζθεηα 

ηνπ ή ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ.  

     Απαξαίηεην ζε θάζε πξνζπάζεηα κέηξεζεο ηεο ηθαλνπνίεζεο 

λα επηιέγεηαη θαη ε θαηάιιειε κέζνδνο πνπ ζα παξέρεη 

αμηφπηζηα απνηειέζκαηα. πλεπψο ηα ζπζηήκαηα κέηξεζεο ηεο 

ηθαλνπνίεζεο πξέπεη λα βειηηψλνληαη ζπλερψο.  
 

Δμέιημε ησλ κεζφδσλ κέηξεζεο ηθαλνπνίεζεο  

   Μηα ζεκαληηθή πξνζπάζεηα ζηελ εμέιημε ηεο κέηξεζεο 

ηθαλνπνίεζεο απνηεινχλ ε αλάπηπμε θαη εθαξκνγή κφληκσλ 

βαξνκέηξσλ ηθαλνπνίεζεο φπσο: 

 Βξαβείν πνηφηεηαο Malcolm Baldridge 

 Δζληθά βαξφκεηξα ηθαλνπνίεζεο (γεξκαληθφ / ζνπεδηθφ 

βαξφκεηξν ηθαλνπνίεζεο  

 Κιαδηθά βαξφκεηξα ηθαλνπνίεζεο  

 Υξήζε ηνπ Ακεξηθάληθνπ  δείθηε πνηφηεηαο  

   Ο βαζηθφο ζηφρνο ησλ βαξνκέηξσλ ηθαλνπνίεζεο είλαη ε 

ζπιινγή δεδνκέλσλ γηα ηε ζπγθξηηηθή αλάιπζε ησλ  επηδφζεσλ 

ησλ επηρεηξήζεσλ, φζνλ αθνξά ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ 
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θαη ηελ παξαθνινχζεζε ησλ κεηαβνιψλ ηνπ νιηθνχ ή ησλ 

κεξηθψλ δεηθηψλ ηθαλνπνίεζεο θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ ρξφλνπ. 

   Αθφκα θαη ε ρξήζε ηνπ κνληέινπ Servqual απνηειεί ηελ 

πξνζπάζεηα αλάπηπμεο ελφο κφληκνπ βαξνκέηξνπ ηθαλνπνίεζεο 

πνπ παξέρεη έλα ζηαζεξφ αξηζκφ δηαζηάζεσλ ηθαλνπνίεζεο 

δίλνληαο ηελ επθαηξία ζην ρξήζηε γηα ζπγθξηηηθή αλάιπζε θαη 

παξαθνινχζεζε ησλ κεηαβνιψλ ηεο πνηφηεηαο. 

 

Τπνινγηζκφο δεηθηψλ βειηίσζεο  

   Οη δείθηεο βειηίσζεο πνπ δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα ζε κηα 

ηξάπεδα λα κεηξήζεη ηηο επηδφζεηο είλαη: 

 Αξηζκφο πειαηψλ 

 Γαπάλεο πξνζσπηθνχ σο πνζνζηφ θχθινπ εξγαζηψλ  

 Μηθηά θέξδε αλά εξγαδφκελν  

 Ύςνο θαηαζέζεσλ αλά εξγαδφκελν  

 Ύςνο ρνξεγήζεσλ αλά εξγαδφκελν  

 Αξηζκφο πειαηψλ αλά εξγαδφκελν  

 Δπξήκαηα απφ έξεπλεο πειαηείαο  

 Αξηζκφο πεξαησζέλησλ έξγσλ  

 Απνηειέζκαηα εξεπλψλ ζηάζεσλ πξνζσπηθνχ  

 Πνηνηηθή αμηνιφγεζε πξνκεζεπηψλ  

 Αξηζκφο παξαπφλσλ πειαηψλ  

 Πνζνζηφ επίιπζεο παξαπφλσλ  

 ηνηρεία θφζηνπο πνηφηεηαο  

 Απνδνηηθφηεηα επελδχζεσλ γηα βειηίσζε πνηφηεηαο  

 Αξηζκφο θαη πνζνζηφ ζπκκεηαζρφλησλ ζηα παξαπάλσ 

έξγα  

 Αξηζκφο νκάδσλ βειηίσζεο πνηφηεηαο  

 

 Γηα νπνηαδήπνηε βειηίσζε θαη αιιαγή  είλαη απαξαίηεην λα 

ζπκάηαη θαλείο φηη γηα λα έρεη κηα ηξάπεδα ηθαλνπνηεκέλνπο 

πειάηεο ζα πξέπεη πξψηα λα είλαη ηθαλνπνηεκέλν ην πξνζσπηθφ.  
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Δξσηεκαηνιφγηα ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ απφ δηεζλείο 

ηξάπεδεο 

 
 

Παξαθάησ παξαηίζεληαη κεξηθά εξσηεκαηνιφγηα πνπ 

πξαγκαηνπνίεζαλ νη κεγαιχηεξεο ηξάπεδεο ηνπ θφζκνπ γηα λα 

κεηξήζνπλ ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ ηνπο. 
 
 

1)Δξσηεκαηνιφγην ηεο Bank Of America Corporation  
Bank of America Corporation 
AML Questionnaire 
Name of Entity Completing Questionnaire: 
Bank of America Corporation, on behalf of its subsidiaries and affiliates 
Date Completed: June 5, 2007 
Completed by: 
William J. Fox 
Title: Global Anti-Money Laundering Executive 
Position: Senior Vice President 
Email Address: william.fox@bankofamerica.com 
I. General AML Policies, Practices and Procedures: 
1. Does the AML compliance program require approval of the Financial Institution’s (FI’s) Board or 
a 
senior committee thereof? 

Y X N ο 

2. Does the FI have a legal and regulatory compliance program that includes a designated 
Compliance officer that is responsible for coordinating and overseeing the AML program on a day-
today 
basis, which has been approved by senior management of the FI? 

Y X N ο 

3. Has the FI developed written policies documenting the processes that they have in place to 
prevent, detect and report suspicious transactions that has been approved by senior 
management? 

Y X N ο 

4. In addition to inspections by the government supervisors/regulators, does the FI client have an 
internal audit function or other independent third party that assesses AML policies and practices on 
a regular basis? 

Y X N ο 

5. Does the FI have a policy prohibiting accounts/relationships with shell banks (A shell bank is 
defined as a bank incorporated in a jurisdiction in which it has no physical presence and which is 
unaffiliated with a regulated financial group.)? 

Y X N ο 

6. Does the FI have policies covering relationships with politically exposed persons consistent with 
industry best practices? 

Y X N ο 

7.Does the FI have appropriate record retention procedures pursuant to applicable law? Y X N ο 

8. Does the FI require that its AML policies and practices be applied to all branches and 
subsidiaries 
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of the FI both in the home country and in locations outside of the home country? 

Y X N ο 

II. Risk Assessment 
9. Does the FI have a risk focused assessment of its customer base and transactions of its 
customers? 

Y X N ο 

10. Does the FI determine the appropriate level of enhanced due diligence necessary for those 
categories of customers and transactions that the FI has reason to believe pose a heightened risk 
of 
illicit activities at or through the FI? 

Y X N ο 

III. Know Your Customer, Due Diligence and Enhanced Due Diligence 
11. Has the FI implemented systems for the identification of its customers, including customer 
information in the case of recorded transactions, account opening, etc. (for example; name, 
nationality, street address, telephone number, occupation, age/ date of birth, number and type of 
valid official identification, as well as the name of the country/state that issued it)? 

Y X N ο 

12. Does the FI have a requirement to collect information regarding its customers’ business 
activities? 

Y X N ο 

13 Does the FI collect information and assess its FI customers’ AML policies or practices? Y X N ο 

14. Does the FI have procedures to establish a record for each customer noting their respective 
identification documents and Know Your Customer Information collected at account opening? 

Y X N ο 

15. Does the FI take steps to understand the normal and expected transactions of its customers 
based on its risk assessment of its customers? 

Y X N ο 

Bank of America Corporation 
AML Questionnaire 
IV. Reportable Transactions and Prevention and Detection of Transactions with Illegally 
Obtained 
Funds 
16. Does the FI have policies or practices for the identification and reporting of transactions that 

are required to be reported to the authorities? Y X N ο 

17. Does the FI have procedures to identify transactions structured to avoid large cash reporting 

requirements? Y X N ο 

18. Does the FI screen transactions for customers or transactions the FI deems to be of 
significantly high risk (which may include persons, entities or countries that are contained on lists 
issued by government/international bodies) that special attention to such customers or 

transactions is necessary prior to completing any such transactions? Y X N ο 

19. Does the FI have policies to reasonably ensure that they will not conduct transactions with or 
on behalf of shell banks through any of its accounts or products? (A shell bank is defined as a 
bank incorporated in a jurisdiction in which it has no physical presence and which is unaffiliated 

with a regulated financial group.)Y X N ο 

20. Does the FI have policies to reasonably ensure that it only operates with correspondent banks 

that possess licenses to operate in their countries of origin?Y X N ο 

V. Transaction Monitoring 
21. Does the FI have a monitoring program for suspicious or unusual activity that covers funds 

transfers and monetary instruments (such as travelers checks, money orders, etc.)? Y X N ο 

VI. AML Training 
22. Does the FI provide AML training to relevant employees that includes identification and 
reporting of transactions that must be reported to government authorities, examples of different 
forms of money laundering involving the FI’s products and services and internal policies to prevent 

money laundering? Y X N ο 

23. Does the FI retain records of its training sessions including attendance records and relevant 
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training materials used? Y X N ο 

24. Does the FI have policies to communicate new AML related laws or changes to existing AML 

related policies or practices to relevant employees? Y X N ο 

25. Does the FI employ agents to carry out some of the functions of the FI and if so does the FI 
provide AML training to relevant agents that includes identification and reporting of transactions 
that must be reported to government authorities, examples of different forms of money laundering 

involving the FI’s products and services and internal policies to prevent money laundering?Y X N ο 

Please provide comments on any no responses: 
 
 
 

2) Δξσηεκαηνιφγην έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο  ζε ηξάπεδα  
 

This questionnaire was developed by a bank member of the ABI for use in 

preparing an inventory of all their practices involving the use of customer 

information. The inventory is one of the first steps in confirming that all relevant 

activities are brought into compliance with the Gramm-Leach-Bliley Act. The 

Questionnaire will need to be tailored to each company's situation, but might serve 

as a helpful starting place. This material is provided solely for educational and 

informational purposes with no warranties, expressed or implied, being made 

regarding the information. 

CUSTOMER PRIVACY QUESTIONNAIRE 

A ―customer‖ refers to consumers and sole proprietorships (not corporate or small 

businesses), and includes prospects, declined applicants, current customers, and 

former customers. 

A ―customer‖ can be located in the U.S. or can be international. 

The term ―customer privacy‖ refers to how ―Bank‖ protects the privacy of its 

customers. 

The term ―business unit‖ refers to your organizational unit within your line of 

business, which may be an affiliate, a division, a delivery channel, or other discrete 

entity. 

The term ―third party‖ refers to a ―non-Bank‖ entity. There are two types of third 

parties; those to which you outsource certain business functions (―outsourcing third 

parties‖) and those with whom you have affinity, co-branded, joint venture or other 

marketing-related relationships (―unaffiliated third parties‖). 

Notice and Awareness 

1. Does your business unit inform customers about its customer information 

practices? 

1a If yes, do you accomplish this through your FCRA Notice? Please specify the 

frequency with which this notice occurs. 

1b Do you accomplish this through a privacy policy or practice statement separate 

from the FCRA notice? If yes, please attach. Please specify the frequency with which 

this notice occurs. 

1c Is the privacy policy or practice statement conspicuous and readily available to 

customers? Where does this notice appear? 

2. Do you inform customers of how your business unit collects personal data? If so, 

how? 

2a If yes, are customers notified prior to initial collection? 

3. Do you inform customers of how your business unit intends to use the information 

collected? If so, how? 

3a if yes, are customers notified prior to initial collection? 
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4. Do you inform customers that their information may be shared with third parties? If 

so, how? 

5. Do you educate consumers about privacy in other ways than described above? (e.g., 

FAQs document, hyper-link to external privacy resources) If yes, how and where? If 

yes, please attach. 

 

Collecting Customer Information 

1. How do you collect information from your customers (applications, Internet, 

telephone, etc.)? Please describe. 

7. What type of information do you collect from your customers? Please describe. 

8. Do you purchase or collect information about your customers from outside sources 

(e.g., outside lists, marketing companies, external databases)? 

8a If yes, please specify the names of these outside data sources. 

8b. Describe the type of information collected. 

1. Do you purchase or collect information about prospects (potential customers) from 

outside sources (e.g., outside lists, marketing companies, external databases)? 

9a If yes, please specify the names of these outside data sources. 

9b Describe the type of information collected. 

10. Do you collect information about customers from other ―Bank‖ business units? If 

so, please describe. 

10a If yes, please specify the names of these business units. 

10b Describe the type of information collected. 

Using Customer Information within the Corporation 

11. Do you provide customer information to other ―Bank‖ business units for purposes 

other than a customer-initiated transaction (e.g., marketing or cross-selling)? If yes, 

please identify which business units. 

11a If yes, please describe what type of data is shared. 

11b Please describe how this data is shared. 

3 

12. Can customers opt-out of data sharing across the corporation for purposes other 

than a customer-initiated transaction? 

12a If yes, are these opt-outs provided prior to sharing? If so, how? 

12b Can customers opt-out of marketing based upon type of channel (i.e., email, 

phone, direct mail)? If yes, please describe. 

12c Are customers informed of the consequences of opting out of collection, use or 

marketing of personal data? (e.g., no notice of special offers or relationship pricing) 

13. Do you provide your customers the ability to opt out of the marketing of other 

products and services offered by your business units? If yes, where and when does 

this opt-out choice take place? 

14. Is there an authorization process through which other business units must go in 

order to access and use your customer information? If yes, please describe. 

15. Do requests for customer lists go through a list management organization? If yes, 

please describe where this list management function resides and who is the point of 

contact. 

15a Does list management filter out customers who have opted out via FCRA (Fair 

Credit Reporting Act)? If yes, describe where this filter file is located and who is 

responsible for managing it. 

15b Does list management filter out customers who do not want to receive marketing 

solicitations? If yes, describe where this filter file is located and who is responsible 

for managing it. 
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15c Does list management filter out customers from sold banking centers according to 

regulations? If yes, describe where this filter file is located and who is responsible for 

managing it. 

15d Does list management filter out customers whose names appear on the Direct 

Mail Association (DMA) ‗do not call‘ list? If yes, describe where this filter file is 

located and who is responsible for managing it. 

15e Are the filter files described above combined, or exist separately? 

15f Are there any other filter files not mentioned here? If yes, please describe. 

15g Are the filter files refreshed periodically? If yes, how often? 

16. Are certain customers provided (or need to be provided) higher levels of privacy 

protection based upon business needs or regulatory requirements? If yes, please 

describe. 

17. Are there certain business units with which you do not want to share customer 

information? If so, please describe. 

18. Do you use information about other business units‘ customers for marketing 

purposes? If yes, describe how you obtain the customer lists. 

19. Are formal agreements established with other ―Bank‖ business units for customer 

data sharing? If so, please attach. 

21. For the information you retain on former (attritted) customers, do you use this 

data? 

21a. If yes, this is former customer information used for marketing purposes such as 

reacquisition? Please describe. 

21b Is this former customer information provided to other ―Bank‖ business units? 

Please describe. 

21c For how long is information about former customers retained? 

22. Do you maintain information on declined applicants? 

22a If yes, is this declined applicant information used for marketing a different 

product offering? Please describe. 

22c For how long is information abut declined applicants retained? 

Is customer information being shared between your business unit and third 

parties? If yes, please continue here. If not, skip to the next section. Note that 

there are two types of third parties—those to which you outsource certain 

business functions (―outsourcing third parties‖) and those with whom you have 

affinity, co-branded, joint venture or other marketing-related relationships 

(unaffiliated third parties) 

23. Do you outsource certain business functions to third parties which have access to 

your customer data (e.g., data processing, billing, customer service)? If yes, please 

identify each outsourcing third party and type of data shared. 

23a If yes, do the contracts established with outsourcing third parties address the use 

of customer information? Please describe. 

23b Are there other controls or practices (beyond the contract) to protect customer 

information? If yes, please describe. 

24. Do you use third parties to sell your business unit‘s products (e.g., mortgage 

brokers, online business partners)? If yes, please describe. 

24a If yes, are there contract provisions which address the use of customer 

information? Please describe. 

 24b Are there other controls or practices (beyond the contract) to protect customer 

information? If yes, please describe. 

25. Do you securitize any of your products? 
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25a If yes, are there contract provisions which address the use of customer 

information? Please describe. 

25b Are there other controls or practices (beyond the contract) to protect customer 

information? If yes, please describe. 

26. Do you sell the servicing of any of your products? 

26a. If yes, are there contract provisions which address the use of customer 

information? Please describe. 

26b Are there other controls or practices (beyond the contract) to protect customer 

information? If yes, please describe. 

27. Do you share customer information with other types of unaffiliated third parties? 

(e.g., marketing, independent user)? If yes, please identify each third party and type of 

data shared. 

27a If yes, are there contract provisions which address the use of customer 

information? Please describe. 

27b Are there other controls or practices (beyond the contract) to protect customer 

Information? If yes, please describe. 

28. Do you receive income for customer information provided to unaffiliated third 

parties? 

28a. If yes, what is the nature of the exchange? Please describe. 

28b what type of information is provided (e.g., name, address, transaction history, 

social security #)? 

28c what are the names of these unaffiliated third parties? 

28d Are there other controls or practices (beyond the contract) to protect customer 

Information? If yes, please describe. 

29. Are you aware of any third parties which share your customer information with 

other third parties? If yes, please describe. 

30. Is there an authorization process to sign on additional unaffiliated third parties? If 

yes, please describe. 

31. Are third parties periodically audited or reviewed to validate their continued 

compliance with customer privacy and security requirements? If yes, how? 

32. Are customers allowed to opt-out of the sharing of their information with 

unaffiliated third parties? 

32a If yes, are these opt-outs provided prior to sharing? Please describe. 

32b Are customers informed of the consequences (e.g., no special offers, reduced 

Internet functionality) of opting out of information sharing with unaffiliated third 

parties? 

27. Do you acquire customers in bulk from other corporations (e.g., loan portfolio 

purchases, securitizations, mergers and acquisitions)? If so, please describe. 

33a if yes, do you respect their previous choices for opt-out (if any)? If so, how? 

33b Do you provide these customers with a new opt-out opportunity? If yes, please 

describe. 

Customer Access and Correction 

34. Do you allow customers access to the customer-supplied data that is maintained 

by the corporation (e.g., privacy preferences, email address)? 

34a If yes, please describe how customers access this data. 

34b Please describe what type of data customers can view. 

35. Can customers submit changes to customer-supplied information? If yes, how? 

36. Do you allow customers access to the corporation-generated data about the 

customer (e.g., customer segment, credit score)? 

36a If yes, please describe how customers access this data 
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36b please describe what type of data customers can view 

37. Can customers submit changes to corporation-generated information? If yes, how? 

38. How quickly do you respond to correct inaccurate or updated information? 

39. Are confirmations given to the customer that their corrections have been effected? 

If yes, how? 

40. Are changes communicated to other business units with which the customer has a 

Relationship? If yes, describe. 

Information Security 

41. Do you have controls to protect customers‘ social security numbers beyond those 

controls for other types of customer data? If yes, please describe. 

42. How do you use social security numbers to identify customers within your 

business unit? 

42. Do you provide customers‘ social security numbers to unaffiliated third parties? If 

yes, please describe. 

43. Do you have formal procedures for authenticating customers via the telephone or 

by fax? If yes, please describe. 

44. Do you have formal procedures for authenticating customers via the Internet? If 

yes, please describe. 

45. Do you have formal procedures for authenticating customers in person at banking 

center? If yes, please describe. 

46. Do you have formal procedures for authenticating customers through the mail? If 

yes, please describe. 

47. Do you have formal procedures to assist customers who have forgotten their 

password, PIN or other identification? If yes, please describe. 

Accountability 

48. Is there a single point of contact in your business unit responsible for addressing 

customer information practices? If so, please indicate this person‘s name and phone 

number. 

49. Do you inform customers how to contact your business unit or the corporation 

regarding privacy questions or concerns? If so, please indicate how. 

50. Is there an escalation process to address privacy concerns, if necessary? If yes, 

please explain. 

51. Are you aware of any loss of business due to your customers‘ concerns over 

privacy? If so please describe. 

52. Do you measure or track customer privacy complaints or concerns? If yes, please 

describe. 

53. Are your customers‘ information practices audited or reviewed? 

55a If yes, is this review related to FCRA? If yes, please describe. 

55b Are there other (non-FCRA) reviews performed? If yes, please describe. 

Do you have any customers located outside the US? If yes, continue here. If not, 

skip this section. 

54. Do you have customers located in the European Union (EU)? If so, approximately 

how many? 

55. Do you have customers located in non-EU countries? If so, approximately how 

many? Please list major countries. 

56. Does your business unit handle customer privacy issues differently for customers 

located outside the US? Please describe. 

57. Has your business unit specifically addressed the European Union Privacy 

Directive? If yes, please describe. 
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58. Are there planned initiatives within your business unit for 2000 to establish a 

presence outside the US? If yes, please describe. 

Does your business unit collect information from customers or visitors through 

the Internet? If yes, please continue. If no, skip to the next section. 

59. Do you collect customer data or manage transactions through the ―Bank‖.com 

web site? Ifyes, please describe. 

60. Do you collect customer information or manage transactions through your 

business unit‘s web site? If yes, please provide the web address in the comments 

section. 

63a If yes, please describe the type of information collected. 

63b If yes, does that web site have a posted privacy policy? Please attach. 

63c If yes, does that web site use cookies to track visitors? If so, please describe. 

61. Do you collect customer data through a relationship with a ―non-Bank‖ or shared 

web site (e.g., joint marketing effort with a strategic partner such as Excite or AOL)? 

Please provide the web address in the comments field. 

 

APO PRIVACY QUEST  

3)Δξσηεκαηνιφγην έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ  
 

Bank Account Internal Control Questionnaire 
(To be used in support of an application to open a bank account) 

Name of Proposed Account: 

Department: 

1. Are cheques written on this account to be signed by two officials of the organization? 

Yes No If no, explain in detail why arrangements cannot be made for two officials to sign 

the cheques or what compensating controls exist. 

2. Will all cheques have a preprinted consecutive form number affixed by the printer? 

Yes No 

3. Is a detailed record of cheques maintained (ie, cheque register, cheque stub, cheque 

copy, other) containing at least the cheque date, cheque number, payee and amount?  

Yes No 

4. If this is a transfer account, name the institution(s) to which funds will be transferred. 

How are transfers to be made? 

By cheque automatically by the bank Other, Explain 

5. What are the sources of the deposits? 

How frequently will deposits be made? What is the expected dollar value of deposits? 

Are deposits primarily cash, cheques, or a combination? 

6. Explain how the system will ensure that the source of all moneys deposited can be 

determined (ie, detailed on deposit slip or balances to cash mail record which provides 

details, etc.) 

7. Will a senior official independent of the cash handling and depositing function 

periodically review deposits made to ensure that only moneys received from sources 

described above are being deposited to this bank account? Yes No If no, explains why. 

If yes – who will be doing this review? 

– How often will the review be done? 

– What procedures will be followed by the individual in conducting the review? 

– What evidence will be available to ensure that this review has actually been done (ie, 

initialling of certain documents, etc.)? 

8. How often will α bank reconciliation be prepared? 

Who is responsible for preparation of this reconciliation? 
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9. Is this person independent of the cash receipt, cash handling and depositing functions? 

Yes No   If yes, who will be approving the bank reconciliation? 

If no, explain any compensating controls. 

Signed Executive Director/Director of Administration 
 

APO BANK ACCOUNT INTERNATIONAL  

 

 

4) Δξσηεκαηφινγην ηεο ηξάπεδαο Emirates Bank  
 

Know Your Customer (KYC) Questionnaire 

Emirates Bank International PJSC provides the following standard anti-money 

laundering (KYC) Questionnaire: 

We confirm that the following areas of our organization are covered by the 

responses contained in this 

Questionnaire: 

Emirates Bank International Head Office and domestic branches: Yes No 

Overseas branches: N/A (no overseas branches) 

1. Institution Name: Emirates Bank International PJSC 

2. Address: 

Registered Office: P.O. Box 2923 

Dubai, United Arab Emirates 

Principal place of business: Same as above 

Location of Head Office: Same as above 

Overseas Branches: N/A 

3. U.A.E. Registration / License No.: 209047 

4. Compliance Contact Name: Peter Brady 

Telephone: + 971 4 209 2601 

5. Website address: 

www.emiratesbank.ae 

6. Is money laundering a criminal offence in your country? 

Yes No 

7. Are there specific laws and/or regulations in place covering Anti-Money 

Laundering? If so, what are these called? 

Yes No 

Regulation concerning Procedures for Anti-Money Laundering dated 14 November 

2000 and subsequent amendments issued by the Central Bank of the United Arab 

Emirates. 

8. Do the regulations require banks / financial institutions to Know Your Customer 

before transacting any business with them? 

Yes No 

9. Do the regulations require banks / financial institutions to have effective 

controls in place to prevent and identify the proceeds of crime being laundered 

through their systems? 

Yes No 

� 

� 

� 

� 

� 
10. Do the regulations require banks / financial institutions to report any 

suspicious transactions to a law enforcement or other agency designed for that 

purpose? 
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Yes No 

11. Do the laws and regulations in your jurisdiction limit or prohibit the opening 

or maintenance of anonymous or numbered accounts? 

Yes No 

12. Are you publicly owned? 

Yes No 

Ownership Structure: Emirates Bank International is owned 76.62% by the 

Government of Dubai. 

13. Are you listed on any stock exchange? If so, please specify the name? 

Yes No 

Emirates Bank International is listed on the Dubai Financial Markets (“DFM”). 

14. Do you verify the identity of all customers prior to opening accounts? 

Yes No 

15. Please confirm that you provide banking services only to other banks / 

financial institutions with a physical presence and not shell banks? 

Yes No 

16. Does your organization have an established employee training program to 

educate employees about combating money laundering and to assist them in 

identifying suspicious transactions? 

Yes No 

17. Do you have policy and procedures for audit or compliance testing of your 

anti-money laundering compliance? 

Yes No 

At least annually. 

18. Do you have a Money Laundering Reporting Officer responsible for 

coordinating / monitoring compliance? 

Yes No 

19. Does your organization maintain records of account holders and beneficiaries, 

transactions history, correspondence etc. for a specified period of time? 

� 

� 

� 

� 

� 

� 

� 

� 

� 
Yes No 

20. Does your organization have a policy of not opening accounts in fictitious 

names? 

Yes No 

I confirm that I am authorized to complete this document. 

Name: Peter Brady 

Title: Head of Group Compliance 

 

EMIRATES BANK  

 

 

 

 

5) Δξσηεκαηνινγίν ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ  
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Privé et confidential QUESTIONNAIRE DE LA BANQUE  

       1. Types de prêt.  

a. Veuillez décrire les types de prêt accordés par votre institution et le volume total et le 

pourcentage des prêts que représente chaque catégorie (par ex., crédit aux entreprises 

(capital et ligne de crédit crédit revolving, crédit personnel crédit immobilier, 

automobile, etc.).  

b. Quelle fraction/ portion du crédit est accordée à des institutions affiliées (c-à-d., 

connected lending)? Décrivez toute restriction d‘ordre légal ou interne mise à ce type 

de crédit.  

2. Taux d‘intérêt. Quels sont les taux d‘intérêt facturés sur chacun des types de crédit 

susmentionnés ?  

3. Sûreté /Nantissement.  

a. Quelle est la proportion des crédits aux entreprises assortis d‘une garantie ? (par 

catégorie)  

b. Quels types de sûreté /nantissements la Banque exige-t-elle et quelle est la forme 

préférée (ou la plus fréquemment utilisée) ?  

c. Décrivez les principaux problèmes que posent la constitution, l‘inscription 

l‘enregistrement et l‘exécution des sûretés et nantissements ?  

4. Recouvrement et gestion du risque de crédit.  

a. Existe-t-il dans votre institution une direction du contentieux/du recouvrement chargée 

du recouvrement des crédits impayés des débiteurs défaillants ? Dans l‘affirmative, 

décrivez les aspects suivants:  

i. Structure organisationnelle de la direction/du département, nombre de ses 

agents à l‘échelle de la banque, et processus décisionnel.  

ii. Qualifications requises et processus de formation du personnel de cette 

direction.  

iii. Toute procédure standardisée employée pour le recouvrement et existence 

éventuelle d‘un guide ou d‘un manuel opérationnel général.  

 

 
Le présent questionnaire est établi en relation avec une étude effectuée par la Banque mondiale pour 

évaluerl‘efficacité des systèmes régissant la protection des droits des créanciers et le traitement de 

l‘insolvabilité [au/enNom du pays]. Cette étude est menée en collaboration avec [le/la Nom de 

l‘autorité homologue] dans le cadre d‘unprogramme organisé conjointement par la Banque Mondiale 

etle Fonds Monétaire International pour évaluer lessystèmes nationaux au regard des pratiques 

optimales existant au plan international dans les principaux domainesaffectant la stabilité financière et 

l‘intégrité des marchés. Les réponses à ce questionnaire permettront d‘élaborerdes résultats et des 

conclusions d‘ensemble sans faire référence spécifiquement aux institutions interrogées, à leursclients 

et aux crédits ou créanciers, sauf lorsque cette information est du domaine public, ou que sa diffusion a 

étéautorisée. Les réponses au questionnaire doivent être aussi détaillées que possible, et 

accompagnées/justifiées parles statistiques et données pertinentes, lorsqu‘elles existent/ sont 

disponibles.  
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- 1 - Privé et confidential  

b. À quel stade un crédit est-il transféré au service du contentieux ou des recouvrements ?  

c. Données sur le niveau des prêts non productifs (PNP) de votre institution sur une base 

annuelle pour les cinq dernières années/exercices, en montant /valeur absolue et en 

pourcentage en ce qui concerne i) les volumes globaux, ii) les montants par type de 

crédit fourni par votre institution (comme indiqué à la question 1), et iii) par secteur 

d‘activité/ branche..  

d. Joindre une listes des montants et pourcentages des prêts classés dans chaque catégorie.  

5. Méthodes de recouvrement des crédits.  

a. Pour chacune des catégories ci-après, indiquez le nombre des crédits litiges, les 

montants et les pourcentages (en % du total des crédits en cours de recouvrement):  

i. vente du crédit à une tierce partie (cession de créance à un tiers);  

ii. restructuration/rééchelonnement de la dette;  

iii. arrangement /traitement informel/ à l‘amiable;  

iv. résiliation du prêt ou exécution par des voies autres que judiciaires;  

v. résiliation judiciaire (actifs immobiliers);  

vi. Procédure judiciaire d‘exécution (actifs mobiliers);  

vii. Procédure de liquidation (par ex., liquidation judiciaire) ;  

- 2 - Privé et 

confidential 
Méthode de 

recouvrement  

Total des 

Crédits en 

cause  

Montant moyen 

recouvré  

(% du total dû)  

Montant moyen 

recouvré  

(% du nominal)  

Durée moyenne  Coût moyen 

encouru  

Nb.  Montant  

 
i) Cession de créance a un tiers  

 

 
ii) Rééchelonnement des dettes  

 

 
iii) Accord amiable  

 

 
iv) Résiliation amiable du prêt, mesure d‘exécution  

 

 
v) Résiliation judiciaire (actifs immobiliers)  

 

 
vi) Procédure judiciaire d‘exécution (actifs mobiliers)  

 

 
vii) Liquidation judiciaire  

 

 
viii) Redressement judiciaire, concordat ou autres  
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viii. Procédure de redressement (formelle/officielle, sous contrôle judiciaire; par 

ex., concordat ou redressement judiciaire, etc.) ;  

ix. Conversion de la dette en prise de participation ;  

x. Autres (description).  

b. Pour chacune des catégories énumérées en 5.a., indiquez, dans la mesure du possible, 

sur une base annuelle pour les 4-5 dernières années: i) les taux moyens de 

recouvrement (en pourcentage du crédit total du, y compris les intérêts) ; ii) les taux 

moyens de recouvrement (en pourcentage de la valeur nominale du crédit) ; iii) la 

durée moyenne de recouvrement ; et iv) le coût moyen exposé pour essayer de 

recouvrer les prêts (par ex., coûts de procédure, coût des avocats extérieurs, rapports 

d‘évaluation, coûts de mise aux enchères ou d‘ exécution, experts.). Le tableau ci-

dessous est probablement utile pour recueillir l‘information demandée aux sections a. 

et b. de la présent question.  

 

 

6) Δξσηεκαηνιφγην πνπ έθαλε ε World Bank  
 

 
The World Bank is undertaking a study about the effectiveness of the business credit 
information industry and the related public information sector.  Trade credit is known to be the 
largest source for short term capital performing a critical function in economic development.  
Trade credit and credit information are intertwined, because the extension of trade credit 
depends largely on the availability of accurate, reliable and timely information. 
 
The purpose of the study is to:  

 provide an overall picture of business credit information development worldwide,  

 strengthen the legal and regulatory framework and 

 improve the accessibility and quality of public information sector databases 

The study is targeted at commercial credit bureaus, credit information companies, credit insurers 

and organizations, which maintain databases suitable for credit assessment. 

The findings will help demonstrate to credit grantors and policy makers around the world the 

importance of business credit information in the credit granting process. From this study, general 

recommendations will be generated with regards to the development of legal and regulatory 

framework, public database enhancement and credit education and outreach. 

 
Your contribution to this study is greatly appreciated.   For additional information on the credit 
reporting work in the World Bank, please visit our website: 

http://www.worldbank.org/finance/creditreporting 

 
Terms/Definitions: 

 
ix) Compensation entre une dette et une participation  

 

 
x) Autres  

 

http://www.worldbank.org/finance/creditreporting
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Business Credit Information    = Information on businesses (not Consumers) 

Commercial Credit Bureau  =        Company processing loan and credit data on  

      businesses (not consumers) 

Credit Inquiry    = Request for credit information 

Credit Management Outsourcing  = Monitoring / alert services / credit limits /  

credit approval / credit scores supplied by credit 

information company 

Data Appending    = Updating and downloading of data elements 

Data Rationalization   = Formatting / verification of data files 

Data Verification    = Updating / cleaning of data elements 

Intercompany Loans   = Loans between parent companies, 

Subsidiaries and between affiliated companies 

Monitoring Services   = Event driven alert services  

Permissible Purpose   = Restriction of use of data for credit 

assessment purposes only 

Public Sector Information   = Company information in the public domain 

Public Sector Data Sources  = Company data sources in the public domain 

Private Sector Credit Bureaus  = Privately owned credit bureaus 

Trade Credit Lines   = Trade information (payment performance) 

Trade Information   = Trade information (payment performance) 

 

 
 
 
 
General Information (Respondent Data) 

1) Contact Data 

Company Name  

Address  

Town, State / Region  

Country  

Telephone  

Fax  

Website  

Name of Respondent  

Title  

E-mail  

 

2) Company Background 

Number of Years in Operation  

Total Number of Employees (2004) Including part-time 
as full time equivalent 

 

Total Annual Revenues (2004)    

Please specify the Currency  

Commercial Credit Information Revenues   

Consumer Credit Information Revenues   

Other Information Services   

Number of Commercial Credit Inquiries (2004)  

 

Legal Structure Private Sector Public Sector 

Listed Corporation  N/A 

Privately Held Corporation  N/A 

Partnership  N/A 

Association   
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Not for Profit Institution   

Government Institution Involved 
in Ownership 

% of ownership: % of ownership: 

 
 
 
3)   If you are a private company, please select in the following which best 

describes your firm or organization's ownership? (Select only one)  

 with no ownership by credit bureau, financial institutions, or other credit providers 

 with majority ownership (more than 50%) by credit bureau, financial institutions, 
or other credit providers 

 with minority ownership (50% or less)  by credit bureau, financial institutions, or 
other credit providers 

 Other (describe): 
……………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………
…… 

 
 
 
4) Is your organization a member of a professional information association 

network? 
[   ]  Yes;  please provide the name of the organization (s): 
………………………………………………………….........................................................
........................................................................................................................................
........................................................................................................................................
........................................................................................................................................
........................ 
 
[   ]  No 
 

5) Competing business credit information companies in your country  
Please list names of companies below (if there are none, state none): and also mark 
the most important 
………………………………………………………….........................................................
........................................................................................................................................
........................................................................................................................................
........................................................................................................................................
........................................................................................................................................
........................................................................................................................................
........................................................................................................................................
........................................................................................................................................
................................................ 
 

 
B) Scope of Information Processed and Stored [Data Elements] 
 

1) Business Credit Information 
a) Data on Businesses 
Please indicate (X) whether data elements are collected and supplied to clients.   
Indicate (NA) when not applicable 

 

Data Elements Collected Supplied to 
clients 

Name of firm        

Legal Status   

Address of firm        
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b) Data on bank loans  
Please indicate (X) data collected and supplied to clients 
(X) if applicable (NA) if not applicable  

 

 Collected Supplied to 
clients 

Name of reporting institution   

Amount of loan   

Type of loan   

On-time payments (on time settlement)   

Amount past due   

Interest rate of loan   

Maturity of loan   

Type of collateral securing loan   

Value of collateral securing loan   

Guarantees securing the loan   

 
 
 

c) Data on financial transactions – inter-company loans (between 
parent/affiliated companies)  
Please indicate (X) data collected and supplied to clients 
(X) if applicable (NA) if not applicable  

 
 

 Collected Supplied to 
clients 

Source of information (name of institution / credit 
bureau / investigation) 

  

Amount of inter-company loan   

On-time payments (settlement on time)   

Late payments – days past due (30 days 
increments) 

  

Amount past due   

Others   

 
 

2) Products & Services:  
Please indicate which of the following products or services your firm can provide. 
(mark all that apply) 

 Standard Credit Report 
 Comprehensive Credit Report 
 Short Form Credit Report 

Unique identification number  (for example 
registration number, tax ID, etc)    

  

Shareholders   

Directors   

Business Activity (SIC Codes or other)   

Financial Statements (Audited / non audited)   

Tax Filings   

Suits, liens, jugements   

Bankruptcies         

Trade credit lines   

Other demographic and operational information         
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 Small Business Report 
 Credit Score 
 Monitoring Services 
 Public Records Extracts 
 Directors Reports 
 Other (please specify) 

…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………
…………………… 

 
Data Sources:  Which of the following institutions provide information to commercial 
credit bureaus / credit information companies? 

 

Data Sources Yes – 
Institutions 
Provide 
Data 

Most 
important 
source (mark 
ONE only) 

Private commercial banks   

Public commercial or development banks   

Credit union/coops   

Finance companies / leasing companies   

Micro Finance Institution   

Credit card issuers   

Firms subject to inquiry   

Firms providing trade information   

Firms providing loans to other firms   

Retailers and merchants   

Public credit registry operated by the Central Bank or 
Bank Supervision 

  

Utilities (Gas / Electric / telephone (incl. cell phones)   

Public registers (courts, tax, social security, collateral 
registers, etc.) 

  

Private sector credit bureaus    

Insurance companies    

Chamber of commerce / commercial associations   

Stock exchange   

Law enforcement agencies   

 
 
3) Factors determining inclusion in database 

a) Credit application   
 Yes 
 No 

b) Credit transaction 
 Yes 
 No 

c) Minimum transaction size 
 Yes 
 No 
If yes, please indicate the amount ____________   currency _______________ 

d) Complete Database of Business Records 
 Yes 
 No 
 

 
4) Measuring magnitude of credit risk 

Means of measuring credit risk of companies 
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 Credit rating 
 Credit score 
 Payment index (based on DSO or other) 

 
 
 

5) Credit Scoring – Commercial Enterprises 
 Standard bureau score 
 Customized credit score 
 Small Business Score 
 
 

6) User Segment:  Who are the primary users of the credit information products 
and services? 

 

Banks  

Credit Insurers  

Other financial institutions (e.g. finance companies, leasing companies, credit 
unions) 

 

Credit card issuers  

Commercial enterprises  

Retail companies  

Regulators (central banks / bank supervision  

Other  

 
 
7) Current Price of Standard Business Credit Report 

 
Please specify the currency____________________________ 
 

Report Lowest Price Highest Price 

Commercial Credit Bureau Report   

Commercial Credit Report (Non Bureau) 
supplied by credit information companies 

  

 
 
8) Services provided to clients other than credit information products (please 

mark all that apply):         
    
 Data Appending / Rationalization / Verification 
 Credit Management/Outsourcing 
 Accounts Receivables Services 
 Debt Collection / Recovery 
 Credit Insurance 
 Export-Import Assistance 
 Marketing Lists 
 
 

C) Database Breadth:   
Number of full records* maintained in the database as of Dec. 31. 2004 (*at least 5 years 
history of payment performance data [positive/negative]) 

 
Number of records on businesses: ___________________ 

 
 
 
 
 
D) Data Quality Issues:  
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1) How long is the historical data preserved?   

 Less than 1 year 

 1-2 years 

 3-4 years   

 5-7 years 

 8-10 years 

 more than 10 years  
  
2) How much historical data is made available for distribution to clients?   

 Current month 

 Current year 

 1-2 years   

 2-5 years 

 6-10 years  

 more than 10 years 
 

3) Data maintenance: 
Frequency of update?  

(i) Daily     [    ] 

(ii) Weekly [    ] 

(iii) Monthly [    ] 

(iv) Other……………………………………………………………………………… 
 
 
E) Regulatory Issues: 

1) Do businesses have the right by law or regulation: 
a. the right to access and inspect their own data 

 Yes 

 No 
 
b. the right to challenge erroneous data through an established dispute resolution 

process 

 Yes 

 No 
 
 

2) Are there legal requirements which regulate the privacy / confidentiality of credit data 
/ information?   

 Yes 

 No  
 
 

3) Are there legal requirements which bind the user to a permissible purpose? 

 Yes 

 No 
 
 
 
 
 

 
4) Are Commercial Credit Information Businesses required by law or regulation to provide 
their Financial Statements to a regulator, public data base or to any public registry?   

 Yes  
 No 
If yes, please name the law 

………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………… 
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5)  Are there specific laws governing the licensing or operation of a Commercial Credit 
Bureau or commercial credit information business (private and/or public) in your country?   

 Yes,  

     No 

  A law on this topic is pending or under development.  If yes, please name the 
law 
………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………
…… 

 
6) Do bank secrecy laws in your country have an affect on credit reporting in your 

country?  
(Select only one) 
 

 Yes, the bank secrecy law is restricting the sharing of credit data 

 No, the bank secrecy law is not a problem with respect to sharing credit data 

 No, there is no law for bank secrecy 

 A law on bank secrecy is pending or under development 
 

7) Is there a regulator for commercial credit reporting? 
 

 Yes    

 No 

  
 
F) Success Factors:   

What are the two or three most important factors (internal or external) that if changed 
would fundamentally improve the efficiency of your operations and the reliability of credit 
information?  
1._________________________________ 
 
2._________________________________ 
 
3._________________________________ 

 
 
G) Basic Information on Public Sector Information  

 
Contact Information 

Public Database Name of 
Database 

Name of 
Organization 

Phone Email 

Collateral / Secured 
Interest Filings 

    

Juridical/Court 
Bankruptcy 
Liens, suits, judgments 

    

Corporate Registry     

 
 
Data format and cost (Yes = X, No = --) 

 

Public Database Data 
accessible 
 

Data Format Average 
cost per 
report 
(USD) 

Data in 
Paper 
Form 

Data in 
Electronic 
Image 
Form 

Data in 
Micro 
Fiche 

Data in 
electronic 
format 
(Database) 

Collateral / 
Secured Interest 
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Filings 
 

Juridical/Court 
Bankruptcy 
Liens, suits, 
judgments 

      

Corporate 
Registry Data 

      

 
 
H) Service Satisfaction 

a. Does your firm collect public sector data?  How satisfied is your firm with the 
availability and the accessibility of the information provided by the following public 
databases? 

 

Public Information Sector Collected and 
processed 
(Yes/No) 

Quality of Public 
Data 
Rank degree of 
satisfaction on a 
scale of 0 (not 
satisfactory) 
 to 10 (very 
satisfactory) 

Relationship with 
Source 
Rank degree of 
satisfaction on a 
scale of 0 (not 
satisfactory) 
 to 10 (very 
satisfactory) 

Information on Collateral /  
Secured Interest (fixed and 
movable) 
 

   

Juridical/Court 
Bankruptcies,  
Suits, Liens, Judgments 
 

   

Corporate Registers 
 

   

 
 
b) Public Sector Information / Private Sector Relationships 

Are there government laws or regulations regulating the reuse of public data by the 
private information sector? 
 Yes 

Please state the laws and/or regulations 
…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
………… 
 No law or regulation 
 

c) If there is a law or regulation, is it fairly administrated? 
 Yes 
 No 
 

d) Does the Public Sector Information compete with the Private Sector? 

 Yes 
Please state the type of information 

…………………………………………………………………………………………………
…………………………………………………………………………………………………
………… 

 No 
 

e) If your firm does not collect public sector data, provide the reasons (mark all that 
apply): 
 Data is incomplete 
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 Data is incorrect 
 Slowly gets updated 
 Limited to one region only 
 Data is not accessible: Please state the reasons: 

……………………………………………………… 
 Others: Please state the reasons: 

……………………………………………………………………………………………… 
 
 
I) Relationship 
Please indicate the relationship between you and the following institutions: 
 

Players Competing Complement No relation 

Private Consumer Credit 
Bureau 

   

Public Consumer Credit 
Registry 

   

Private Commercial Credit 
Bureau 

   

Public Commercial Credit 
Bureau 

   

Collateral Registry 
 

   

Juridical/Court 
 

   

Corporate Registries 
 

   

Credit Rating Firms 
 

   

 
 
J) Sample Report 
Please provide a sample of your business credit report and/or credit score report. 
 

APO BUSINNES CREDIT CADR FIRM  

 

 

7) Δξσηεκαηνιφγην ηθαλνπνίεζεο  
 

FINANCIAL SUPERVISION COMMISSION 

BANKERS’ QUESTIONNAIRE 
Notes for the appointee 
This Questionnaire should accompany a fully completed Personal 
Questionnaire 
This Questionnaire should be completed in respect of an 
appointee’s main bank.Where an appointee has changed their 
main bank and/or branch within the last5 years, a bankers’ 
questionnaire should be completed in relation to EACH bank and  
or branch respectively. 
Please note, submission of incomplete questionnaires and 
failure to disclose full information may result in significant 
delays. Incorrect or incomplete questionnaires may be 
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returned. The Commission does not accept responsibility for 
any loss incurred in these circumstances. 
The provision of inaccurate or incorrect information can be 
taken into account when considering whether or not a person 
is ‘Fit and Proper’ for the proposed role. It is a criminal 
offence if he knowingly or recklessly give any information 
which is false. 
Please return this form to:- 
Financial Supervision Commission 
P O Box 58 
Finch Hill House 
Bucks Road 
Douglas 
Isle of Man 
IM99 1DT 
VERSION: JULY 2005 
Bankers’ Questionnaire 

2 

SECTION ONE 
AUTHORITY TO THE BANK TO PROVIDE INFORMATION 
(TO BE COMPETED BY THE APPOINTEE) 
Please write clearly in BLOCK CAPITALS in black ink or black 
ballpoint pen. 
I (name) 
______________________________________________________________
________ 
Of (address) 
______________________________________________________________
______ 
Hereby authorise (full name of bank and branch details) 
___________________________________ 
______________________________________________________________
_______________ 
______________________________________________________________
_______________ 
To answer the questions set out in Section 3 in full and to send the completed 
questionnaire directly to the Financial Supervision Commission. 
Signed: 
Date: 
NOTE 
TO ASSIST THE BANK IN IDENTIFYING YOUR ACCOUNT, WE WOULD 
ASK THAT YOU SUPPLY YOUR BANK’S SORT CODE AND YOUR 
ACCOUNT DETAILS ON PAGE 5. THE COMMISSION WILL NOT RETAIN 
THIS INFORMATION. ONCE THE BANK HAS RESPONDED TO THE 
QUESTIONNAIRE, THE PAGE WILL BE DESTROYED. SHOULD YOU NOT 
WANT TO SUPPLY YOUR ACCOUNT DETAILS, THIS WILL NOT AFFECT 
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OUR ASSESSMENT PROCESS. IT MAY, HOWEVER, LEAD TO DELAYS 
WHERE THE BANK IS NOT ABLE TO RESPOND QUICKLY TO THE 
REQUEST. PLEASE NOTE, SUCH DELAYS ARE OUTSIDE THE 
CONTROL OF THE COMMISSION. 

Bankers’ Questionnaire 

3 

SECTION TWO 
THE ROLE PROPOSED FOR THE APPOINTEE 
(TO BE COMPETED BY THE FINANCIAL SUPERVISION 
COMMISSION) 
The Financial Supervision Commission ("the Commission") is responsible - 
inter alia - for the licensing, regulation and supervision of Banks, Building 
Societies, Investment Businesses and Corporate Service Providers in the Isle 
of Man. The Commission is also responsible for the authorisation, recognition 
and regulation of Collective Investment Schemes. 
The person named in Section One has applied to the Financial Supervision 
Commission to act in the following capacity(ies):- 
Director of a Bank/Building Society 
Controller Investment Business 
Manager Collective Investment Scheme 
Secretary Fiduciary Service Provider 
Key Person* 
*Key Person applies to Fiduciary Service Providers and is as defined in the Fiduciary 
Service Providers 
(General Requirements) Code 2005. 

Bankers’ Questionnaire 

4 

SECTION THREE 
QUESTIONNAIRE TO BE COMPLETED BY THE BANK 
If you experience any difficulty in completing this form, please contact the 
person whose name appears at the end of this questionnaire at the address 
on the front page or by telephoning (01624) 689300. (i) How long has the 
individual been a customer of this branch of the bank? 
Year(s) If this relationship has ceased, please state the period during which it 
existed. : : to : : (ii) Is the bank satisfied with the manner in which the 
individual has conducted his financial relationship with it? 
Yes* / No* 
(If the answer is “No”, an explanation would be useful) 

(iii) During the period detailed at (i) above, do you consider 
your bank to have been the individual's main banker? Yes* / No* 
(AUTHORISED SIGNATORY) SIGNATURE OF BLOCK CAPITALS 
AUTHORISED SIGNATORY (OFFICIAL STAMP OF BANK) (POSITION 
HELD IN BANK) 
Date: 
Thank you for your co-operation in completing this form. 
The Commission is aware that your Bank is not a Credit Reference Agency 
within the terms of Section 145(8) of the United Kingdom Consumer Credit 
Act 1974. Disclosure of the source and content of this information is not 
required by that Act. 
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FOR AND ON BEHALF OF THE COMMISSION NAME IN BLOCK 
CAPITALS 
* Delete as appropriate 

Bankers’ Questionnaire 

5 
ACCOUNT INFORMATION 
TO: ____________________________________ (Insert bank details) 
NAME: _______________________________________ (Appointee’s name) 
To assist with the location of my account and the completion of the 
questionnaire in Section Three, my account details are as follows: 
Sort Code Account Number Account Name  
 
BQ  
 
 
 

8) Δξσηεκαηνιφγην κέηξεζεο ηθαλνπνίζεο  
 
Annex 1 

CONSUMER SURVEY INTERVIEW 
1 Sex of respondent 
Male 
Female 
2. How old are you? 
16 to 29 years 
30 to 49 years 
50 to 64 years 
65 or over 
3. Do you work? 
Yes 
No 
4. Is it a full-time or a part-time job? 
Full-time 
Part-time 
5. How would you best describe your occupational 
Category? 
White-collar worker or executive  
Skilled worker 
Blue-collar worker 
Self-employed or business manager (including 
Company director) 
Farmer 
Other 
In the case of “no work”: 
Retired 
On early retirement 
On sick leave 
Student 
Housewife/house-husband 
Unemployed or other 
6. The next two questions deal with the economic 
situation in Belgium. 
In your opinion, over the past twelve months, has the general economic situation 
in Belgium become slightly better much better slightly worse much worse or remained the same 
7. And what about the next twelve months? 
Will the general economic situation in Belgium get better or worse, or remain the same. 
Slightly better 
Much better 
Slightly worse 
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Much worse 
The same 
8. And prices? Do you think that prices have 
risen, fallen or remained more or less steady 
over the past twelve months? 
risen: 
Sharply 
Moderately 
Slightly 
Fallen 
Remained steady 
9. What about the next twelve months? 
Do you expect prices to rise, fall or remain 
steady? 
Rise: 
Sharply 
To the same extent 
Less sharply 
Fall 
Remain steady 
10. What do you think will happen to unemployment 
in Belgium over the next twelve months? 
Do you believe that it will rise, fall or remain 
steady? 
Rise: 
Slightly 
Sharply 
Fall: 
Slightly 
Sharply 
Remain steady 
11. As regards furniture, a washing machine, television and other durables, do you think that 
now is a good or bad time for people to make such a major purchase, or neither good nor bad? 
Good 
Not good but not bad either 
Bad 
12. Do you expect to buy a car within the next two years? 
Yes, possibly 
Yes, definitely 
Probably not 
Definitely not 
13. And do you think that you will be buying a house or having one built within the next two 

years? 
Yes, possibly 
Definitely 
Probably not 
Definitely not 
14. Do you plan to spend a substantial amount on maintaining or improving your home over the 
next twelve months? Examples might be major redecoration, heating or plumbing work, a new 
kitchen, conversion, insulation, etc. 
Yes, possibly 
Definitely 
Probably not 
Definitely not 
15. As regards major purchases such as furniture, a washing machine, a television or other 
durables, do you think that over the next twelve months your household will be spending more, 
less or the same on such durable goods as over the past twelve months? 
A bit more 
Much more 
A bit less 
Much less 
The same 
16. Here is a question about the financial situation of your household. Would you say that your 
financial situation has got better or worse or remained unchanged over the past twelve months? 
Much better 
Slightly better 
Much worse 
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Slightly worse 
Remained unchanged 
17. And what about your financial situation at the moment? Is your household in a financial 
situation where you are short of money, or have money to spare, or can just get by? 
Getting into debt 
Using savings 
Plenty over, saving 
Saving a bit 
Just getting by 
18. What do you expect to happen to the financial situation of your household? Over the next 
twelve months, will it get better or worse or remain unchanged? 
Slightly better 
Much better 
Slightly worse 
Much worse 
Unchanged 
19. Do you think that you will be able to put any money by, i.e. save, over the next twelve 
months? 
Yes, possibly 
Definitely 
Probably not 
Definitely not 
20. If you look at the general economic situation, do you think it makes sense to save? 
Yes, possibly 
Definitely 
Probably not 
Definitely not 
21. For a survey such as this we need to be able to place people in broad income groups. May I 
therefore ask you to class yourself in one of the following income groups (= total net household 
income per month in EUR)? 
Under EUR 1,000 per month 
Between EUR 1,000 and 2,500 per month 
Between EUR 2,500 and 4,000 per 
Month 
Over EUR 4,000 per month 
22. And finally, what is the highest standard of education that you attained? 
Elementary school 
Lower intermediate 
Higher intermediate 
Higher non-university education 
university 
End of questionnaire. 
 
 
APO COSSUMER SURVEY  
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 9) Δξσηεκαηνιφγην  ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ ζε ηξάπεδα ζηελ 

Αγγιία  
 

Customer Focus Self Assessment Questionnaire 
This self-assessment questionnaire is designed to be used in preparation for 
work developing team and service awareness of their customer focus. 
(3. Are you able to tell whether your services are reaching their target group? 

Would you be able to tell if any priority customers are failing to get a service? 
1 some way to go 3 doing well 
2 acceptable 4 not applicable 

(4. Do you monitor service use for equal opportunities purposes to ensure a 
fair and consistent service is received by all your customers? 
1 some way to go 3 doing well 
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2 acceptable 4 not applicable 

(5. Are you confident that staff structures reflect the needs of customers? 
1 some way to go 3 doing well 
2 acceptable 4 not applicable 

(6. Are services being designed in conjunction with key partners to ensure 
joined up or „seamless‟ delivery to customers? 
1 some way to go 3 doing well 
2 acceptable 4 not applicable 

(2. Is it clear who the service or services are targeted at? 
1 some way to go 3 doing well 
2 acceptable 4 not applicable 

Focussed Services (1. Is the key purpose of the service or services clearly 

defined? 
1 some way to go 3 doing well 
2 acceptable 4 not applicable 
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Where more than one organisation or part of the Council delivers to the same 
group of users: (7. Are services being designed in conjunction with key 
partners to ensure joined up or „seamless‟ delivery to customers? 
1 some way to go 3 doing well 
2 acceptable 4 not applicable 

(8. Has the customer journey been mapped and services changed to ensure 
that they are customer focussed? 
1 some way to go 3 doing well 
2 acceptable 4 not applicable 

Clear standards  
(10. Are clear and relevant service standards in place? 
1 some way to go 3 doing well 
2 acceptable 4 not applicable 

(11. Is performance monitored against agreed standards in order to make 
improvements? 
1 some way to go 3 doing well 
2 acceptable 4 not applicable 

(12. Is performance benchmarked with other organisations and services? 
1 some way to go 3 doing well 
2 acceptable 4 not applicable 

(9. Can you demonstrate that your service provides value for money? 
1 some way to go 3 doing well 
2 acceptable 4 not applicable 
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(14. Is customer feedback gathered and used to make direct service 
improvements? 
1 some way to go 3 doing well 
2 acceptable 4 not applicable 

(15. Are employees given the opportunity to make suggestions for service 

improvements? 
1 some way to go 3 doing well 
2 acceptable 4 not applicable 

Communication 
(16. Are service standards and complaints procedures communicated to 
customers? 
1 some way to go 3 doing well 
2 acceptable 4 not applicable 

(17. Are your communications in plain English? 
1 some way to go 3 doing well 
2 acceptable 4 not applicable 

(18. Are all your customer-facing communications available in other 
languages? 



 222 

1 some way to go 3 doing well 
2 acceptable 4 not applicable 

Engagement 
(13. Are customers involved in the planning of new services? 
1 some way to go 3 doing well 
2 acceptable 4 not applicable 
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Responsiveness to customer needs 
(19. Are new ways of providing your services being investigated in order to 
better meet the needs of your customers? 
1 some way to go 3 doing well 
2 acceptable 4 not applicable 

(20. Has the learning and development required to ensure continuous 

improvement in κcustomer service been identified? 
1 some way to go 3 doing well 
2 acceptable 4 not applicable 

(21. Do you have any (ICT based) processes in place that enable customer to 
self-serve? 
1 some way to go 3 doing well 
2 acceptable 4 not applicable 

(22. Do customers advocate the service? 
1 some way to go 3 doing well 
2 acceptable 4 not applicable 
 
APO CUSTOMER FOCUS  
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Q3. When did you last phone us? 
In the last month In the last 3 months In the last 6 months More than 6 months ago 

Q2. How satisfied are you with: 
Very 
Satisfied 
Satisfied Dissatisfied Very 
Dissatisfied 
No 
Experience 

The time taken by members of staff to answer the telephone? 
The way in which staff members answer your call? 
The clearness of the staff member's voice? 
The ease of reaching the person you need to speak with? 
How quickly your enquiry was understood and responded to? 

Handling enquiries 

CCuussttoomeerr SSaattiissffaaccttiioonn 
SSuurrvveeyy 
Q1. How satisfied are you with the way we: 
Very 
Satisfied 
Satisfied Dissatisfied Very 
Dissatisfied 
No 
Experience 

Handle your account efficiently, without mistakes? 
Apologise for any mistakes? 
Explain charges clearly? 

Please tick a box on each line to show how you feel about the different areas of our 
service. 

Managing your account 
Q4. How satisfied are you with: 
Very 
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Satisfied 
Satisfied Dissatisfied Very 
Dissatisfied 
No 
Experience 

The time taken by us to respond to your letters? 
How easy our letters are to understand? 
How clearly our letters answer your enquiry? 
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Please answer the following questions about the branch you visit most often. 

About the branch 
Q7. How satisfied are you that we have staff who are: 
Very 
Satisfied 
Satisfied Dissatisfied Very 
Dissatisfied 
No 
Experience 

Knowledgeable about the services we offer? 
Able to give good advice? 
Able to give you 100% of their attention? 
Pleased to be assisting you? 
Smart and professional? 

Staff 
Q8. How satisfied are you with: 
Very 
Satisfied 
Satisfied Dissatisfied Very 
Dissatisfied 
No 
Experience 

The level of privacy we offer in the branch? 
The cleanliness of the branch? 
How your enquiries are passed between staff? 
How often you have to queue? 
How long you have to queue? 
Our efforts to reduce queuing time? 
How quickly our cashiers carry out your instructions? 

Q6. If you have complained, please tell us how satisfied you were with: 
Very 
Satisfied 
Satisfied Dissatisfied Very 
Dissatisfied 
N/A 

The way your complaint was handled 
The person who sorted out your complaint 
The time taken to sort out your complaint 
The follow-up contact you received 

Q5. Have you experienced any of the following issues in the last six months? If 
not, go to Q7. 
Happened Complained about 

A mistake on your account 
Instructions not carried out 
Your name or address misspelt on letters 
A mistake with a standing order or direct debit 
A disagreement about charges 
Unhelpful staff 
Other reason to complain (Please give reason below): 
Copyright Logotron Ltd 2007 

Q11. How likely are you to: 
Very Likely Likely Unlikely Very Unlikely 

Recommend this bank to a friend or relative? 
Remain a customer of this bank? 
Buy another product or service from this bank? 
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Q12. Have you actually recommended BankX to a friend or relative? 
Yes No 

General 
Q10. When were you last in the branch? 
In the last month In the last 3 months In the last 6 months More than 6 months ago 

Q15. What one aspect of service could the branch you visit most often 
improve? 
Thank you for taking the time to fill in this survey. 
Please return it in the enclosed envelope to: BankX, PO Box 56, London 
Q13. Overall, how satisfied are you with the service you receive? 
Very Satisfied Satisfied Dissatisfied Very Dissatisfied 

Q14. Over the last year, has our service: 
Got Better Stayed the Same Got Worse 

Q9. How satisfied are you with this branch's cash machines: 
Very Satisfied Satisfied Dissatisfied Very 
Dissatisfied 
No Experience 

Being open? 
Being clean and tidy? 
Providing readable printouts? 
 
APO CUSTOMER SATISFFFACTION  
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10) Δξσηεκαηνιφγην ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ πνπ  εζηηάδεηαη 

ζηελ εηθφλα  απφ ηα   ππνθαηαζηήκαηα ηεο ηξάπεδαο  
 

 
How often do you visit your preferred branch? (i.e. go into the branch, and not 
just use the external cash point machine). 

More than once a day Once a day 2 - 3 times a 

week Once a week 

Once a fortnight Once a month Rarely 

Never 

Customer Service Monitoring 
All of your answers should relate to your personal dealings with the bank, 
rather than any 
dealings you may have had for business purposes. 
As far as you know, what are the weekday opening hours of this branch? 

8.30 am - 4.30 pm 9.00 am - 4.30 pm 

8.30 am - 5.00 pm 9.00 am - 5.00 pm 

8.30 am - 5.30 pm 9.00 am - 5.30 pm 
How acceptable do you find these weekday opening hours? 

Very acceptable Fairly acceptable Not very 

acceptable Not at all acceptable 
At what time of day do you normally visit this branch on a weekday? (Again, we mean 
actually go into the branch for service, not just to 
use the cash machine.) 
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Before 9.00 am 12.00 noon to 2.00 pm 4.30 pm 
to 5.30 pm 

9.00 am to 10.00 am 2.00 pm to 3.30 pm On a 
weekday, but not at any specific time 

10.00 am to 12 noon 3.30 pm to 4.30 pm 

Normally on a Saturday 

Please write in the sort code for your branch here. 
(The code appears on all of your cheques as a six digit number e.g. 68-06-08). 
Please write the address of the branch, where your account is held, 
in the space below. Does the branch you visit most often have an external cash 
point machine? 

Yes No 

If you visit another branch more often than your own account branch (as 
named in Question 1 above) please can you write the address of your preferred 
branch here? (If you are unsure of the exact address, then give the street and town). 
 
 
APO CUSTOMER SERVICE  
 
Copyright Logotron Ltd 2007 

Q3. Please answer the following questions about teamwork as honestly as 
possible. 
Strongly 
Disagree 
Somewhat 
Disagree 
Undecided Somewhat 
Agree 
Strongly 
Agree 

In my department, teamwork is encouraged. 


Team members are held accountable for the decisions they make. 

 
Work assignments are distributed fairly. 


Sufficient effort is made to get the opinions and thoughts of all people who work here. 

 
There is good alignment between my department and others with whom I need to 

coordinate.  
My department knows enough about what other departments are doing. 

 
Overall, how satisfied are you with the spirit of teamwork within [Company]. 

 
Q2. How satisfied are you with the quality of the customer service provided by 
your department? 


Extremely satisfied 

Satisfied Undecided Dissatisfied 
Extremely dissatisfied 

Q1. Please answer the following questions about Customer Service as honestly 
as possible. 
Strongly 
Disagree 
Somewhat 
Disagree 
Undecided Somewhat 
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Agree 
Strongly 
Agree 

My department listens attentively to identify and understand customer concerns. 

 
My department responds promptly to customer requests, despite a busy workload. 

 
My department consistently provides courteous service even when the customer is 

unreasonable.  

Department Customer Survey 
Introduction text 
Thank you for completing this survey. 
 
APO DEPARTEMENT  
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Q1. How did you contact our customer service? 
Email Fax Telephone Web In person 
Other 

Q2. If you called on the phone, how quickly did you get through? 
Immediately Under 30 seconds About 1 minute 2-5 minutes 
More than 5 minutes I left a message Does not apply 

Customer Service Questionnaire 
Q5. Overall, how satisfied are you with the customer service you received? 
Very satisfied Satisfied No opinion Dissatisfied Very dissatisfied 

 

Q6. Was your customer service representative: 
Yes No No opinion 
Quick 
Courteous 
Professional 
Knowledgeable 
Respectful 
Patient 
Helpful 
 

Q3. If you contacted customer service by Fax or Email, how long did it take to get a 
response? 
Under 2 hours 2-6 hours 6-12 hours 1 business day 
More than 1 business day They never replied Does not apply 

 

Q4. What was your reason for contacting our customer service? 
Not satisfied with a product Did not receive a product 
Unable to order product / service Problem with website 
Needed more product information Query about invoice 
Other 
Copyright Logotron Ltd 2007 

 

Q8. Do you have any suggestions that would help us improve our customer service? 
 

Q7. In thinking about your customer service representative, did they: 
Yes No No opinion 
Have the right information? 
Quickly understand your questions? 
Provide clear answers? 
Solve the problem? 
Appear well organised? 
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Thank you for taking the time to complete this questionnaire. 
 
CUSTOMER  
 

 

 

 

11)  Δξσηεκαηνιφγην γηα ηελ κέηξεζε ηθαλνπνίεζεο  
 

Section B3 

September, 1999 B3.1 

QUESTIONNAIRE C 
Personal questionnaire to be completed and signed by the prospective 
executives and employees (directors, partners, managers, consultants) 
of an established or proposed International Financial Services Company 
(“IFC”) 
This questionnaire must also be completed by the beneficial shareholders or 
partners of an applicant who has completed "Questionnaire A", where the said 
beneficial shareholders or partners are natural persons 
(Please submit this questionnaire to the International Banking and Financial 
Services Supervision Department of the Central Bank of Cyprus) 
Name of IFC in connection with which this form is being completed: 
A. PERSONAL DETAILS 
1. Individual's full name: 
2. Date and place of birth: 
3. Nationality: 
4. Residential address: 
5(a) Educational qualifications with dates: 
(b) Other relevant professional qualifications: 
(c) Training and experience in financial services: 
September, 1999 B3.2 

6. Please provide details of current memberships of relevant professional 
bodies, the year of admission and their address. 
(As regards 5 and 6 above, copies of the relevant certificates should be 
attached) 

7. Please state in what capacity you are completing this questionnaire ie as a 
director, chief executive, senior manager, manager or any combination of 
these. Please also describe the specific duties and responsibilities that you 
will assume. If you are completing this form in the capacity of a director, 
please indicate whether you will assume executive responsibilities for the 
management of the IFC's business or whether your appointment is of a non-
executive nature. 
8. Please describe your experience in relation to investment business. 
September, 1999 B3.3 

B. EMPLOYMENT HISTORY 
Please provide details of your employment history (last 10 years, most recent 
first) 

(i) (a) Name of employer: 
(b) Full postal address of employer: 
(c) Facsimile number of employer: 
(d) Contact person: 
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(e) Nature of employer's business: 
(f) Period of employment: (please give dates) : From: 
To: 
(g) Reason for leaving: 
(h) Position held and responsibilities: 

(ii) (a) Name of employer: 
(b) Full postal address of employer: 
(c) Facsimile number of employer: 
(d) Contact person: 
(e) Nature of employer's business: 
(f) Period of employment: (please give dates) : From: 
To: 
(g) Reason for leaving: 
(h) Position held and responsibilities: 
September, 1999 B3.4 

(iii) (a) Name of employer: 
(b) Full postal address of employer: 
(c) Facsimile number of employer: 
(d) Contact person: 
(e) Nature of employer's business: 
(f) Period of employment (please give dates) : From: 
To: 
(g) Reason for leaving: 
(h) Position held and responsibilities: 

(iv) (a) Name of employer: 
(b) Full postal address of employer: 
(c) Facsimile number of employer: 
(d) Contact person: 
(e) Nature of employer's business: 
(f) Period of employment (please give dates) : From: 
To: 
(g) Reason for leaving: 
(h) Position held and responsibilities: 
Note: If the space provided is insufficient, please attach a separate sheet of paper. 

September, 1999 B3.5 

C. REPUTATION AND CHARACTER 
Please answer the following questions, giving full particulars, on a separate 
sheet of paper in case where a question is answered in the affirmative. 
1. Have you ever been convicted of any offence (other than minor motoring 
offences) in any country? 
YES NO 
2. Are you the subject of criminal or civil proceedings not yet determined, in 
any country? 
YES NO 
3. Have any legal proceedings been brought against you in any country in 
relation to the provision of financial services? 
YES NO 
4. Have you ever been the subject of an investigation into allegations of 
misconduct or malpractice in any country in connection with the provision of 
financial services? 
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YES NO 
5. Have you (or any institution with which you have been connected in its 
management or conduct of affairs) been censured, disciplined, warned as to 
future conduct or publicly criticised or made the subject of a court order at the 
instigation of any governmental or regulatory authority or any professional 
body to which you belong or belonged? 
YES NO 
6. Have you at any time in the previous ten years, in any country, been 
refused or had revoked any licence or authorisation to carry on banking, 
insurance business, broking, fund management or any other financial 
services? 
YES NO 
September, 1999 B3.6 

7. Have you at any time, in the previous ten years, been refused or had 
revoked membership of any professional body or association or of any stock 
exchange in any country? 
YES NO 
8. Have you resigned from such body or organisation or association (as in 7 
above) at any time during the previous ten years or decided after making your 
application, not to proceed with it? 
YES NO 
9. Have you ever been disqualified under the laws of any country from acting 
as a director of a company or from acting in the management or conduct of 
the affairs of any company, partnership or unincorporated association? 
YES NO 
10. Have you been dismissed or requested to resign from any office or 
employment, removed from any fiduciary office or position of trust, subject to 
disciplinary proceedings by your employers or barred from entry to any 
profession or occupation? 
YES NO 
11. Has any body corporate, partnership or unincorporated institution with 
which you are or have been associated as a director, partner, officer, 
manager or shareholder been put into compulsory liquidation, had a receiver 
or administrator appointed or entered into any arrangements with its creditors 
or been convicted of any criminal offence? 
YES NO 
12. Have you failed to satisfy any debt adjudged due and payable by you as a 
judgment debtor under an order of a court of any country or made any 
compromise arrangement with your creditors within the last ten years? 
YES NO 
September, 1999 B3.7 

13. Have you, at any time in the previous ten years, been declared bankrupt 
or had your estate sequestered or are you currently the subject of bankruptcy 
proceedings for the sequestration of your estate or are you aware of any such 
proceedings pending? 
YES NO 
D. OTHER INFORMATION 
Other information which the applicant may wish to disclose in relation to the 
application: 
September, 1999 B3.8 
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E. SOURCES OF INFORMATION 
Please note that the Central Bank of Cyprus shall be approaching all ex  
employers listed under 
B above. In addition you are requested to provide other sources of information 
(at least three) 
such as business associates, banks, regulatory authorities, etc., which may 
be approached directly by the Central Bank of Cyprus, for the purpose of 
obtaining appropriate references. 
Full particulars including name, address and facsimile number of the above 
sources as well as a contact name should be provided below. 
For the above purpose, please sign and return to the International Banking 
and Financial Services Supervision Department of the Central Bank of Cyprus 
the attached Declaration"/"Letter of Authorisation" which will enable the 
Central Bank of Cyprus to obtain and/or exchange information from third 
parties. 

(a) Source of reference: 
Relationship with applicant: 
Contact name: 
(if the source of reference is a company) 
Occupation: 
(if the source of reference is a natural person) 
Full postal address: 
Facsimile No: 

(b) Source of reference 
Relationship with applicant: 
Contact name: 
(if the source of reference is a company) 
Occupation: 
(if the source of reference is a natural person) 
Full postal address: 
Facsimile No: 
September, 1999 B3.9 

(c) Source of reference: 
Relationship with applicant: 
Contact name: 
(if the source of reference 
is a company) 
Occupation: 
(if the source of reference 
is a natural person) 
Full postal address: 
Facsimile No: 

(d) Source of reference 
Relationship with applicant: 
Contact name: 
(if the source of reference 
is a company) 
Occupation: 
(if the source of reference 
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is a natural person) 
Full postal address: 
Facsimile No: 
Note: If the space provided is insufficient, please attach a separate sheet of paper. 

September, 1999 B3.10 

Declaration/Letter of Authorisation 
A. This declaration must be signed by the individual to be employed by 
........................... 
(Please insert name of IFC) 

I declare that the information supplied in this questionnaire is complete and 
correct. I also agree to provide the Central Bank of Cyprus with any 
supplementary information and/or clarifications, it may require, in connection 
with the completion of this questionnaire. I hereby irrevocably authorise the 
Central Bank of Cyprus as well as its officers or employees to obtain and/or 
exchange information, as deemed necessary by them, with any third party 
such as banks, my present and past employers, foreign banking or financial 
supervisory authorities etc, to determine my fitness in providing financial 
services to the public. 
Signature ........................................ 
Date .............................. 
B. This declaration must be completed by the International Financial Services 
Company which intends to employ the above individual. 
We intend to employ Mr/Mrs ............................................................... 

(Full name) as a Director/Partner/Manager/Consultant/Other * 

We believe that, on the basis of due and diligent enquiry, he/she is a fit and 
proper person to be employed in the financial services industry. 
For and on behalf of ............................................................... 
(Name of International Financial Services Company) 

Authorised signature .............................................................. 
(Full name and title) 

Date: ........................................ 
 Please delete as appropriate 

 
ISFR QUESTIONNAIRE  
 
 
 
 

12) Δξσηεκαηνιφγην γηα ηελ κέηξεζε ηθαλνπνίεζεο  
 

RECLAIM YOUR BANK CHARGES QUESTIONNAIRE 
Thank you for your interest in our service and downloading our questionnaire. We 
have designed it to be as simple and straightforward as possible to complete. 
However, please do not hesitate to contact us should you have any questions at all. 
On the next few pages, we ask you to provide some details about yourself and the 
overdraft charges levied on your bank account. 
This will help us to analyse your case and decide whether or not there are sufficient 
grounds to challenge the charges with the intention of having them refunded to you. 
Please try to fill in all the boxes if you can. Also, it would be most helpful if you could 
write as clearly as possible, using a black pen. If you need extra space when 
answering a question, please use 
Section 6. 
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All the information you give us is treated in the strictest confidence and will only be 
used to further your case. We never pass on any information to third parties or use it 
to try to sell you products or services. We are a dispute resolution and mediation 
company only – we are not engaged in any other business. 
If you received a positive result to the “Quick Test” on our website, then the additional 
information we ask you to provide in this questionnaire will give us the best chance to 
prove that your bank acted unlawfully in levying charges on your account. If we are 
successful, then your bank will have a legal duty to refund all your charges, plus 
interest. 
If you did not take our website‟s “Quick Test” then don‟t worry. Just complete this 
questionnaire and send it to us. We will let you know straightaway whether you have 
a good case for claiming redress. 
Once you have completed this questionnaire, please send it to us at the following 
address: Investor Mediation Services Limited 
144 Imperial Court 
Exchange Street East 
Liverpool 
L2 3AB 
A final note: if you have anti-virus software or an automatic "junk" mail facility on your 
PC then please ensure it is set to accept emails from us. We correspond as much as 
possible by email to quicken the process and will acknowledge safe receipt of this 
questionnaire by this method. 
___________________________________________________________________
__________ 
Investor Mediation Services Limited 
Email: enquiries@investormediationservices.co.uk 
Tel: 0151 256 6722 
Fax: 0151 236 5501 
Investor Mediation Services Limited is regulated by the Department for Constitutional 
Affairs in respect of regulated claims management activities. Our registration is 
recorded on the DCA's website at: www.claimsregulation.gov.uk. Registration 
Number CRM 4368. 
In order to safeguard your personal data, we are registered with the Government's 
Information Commissioner in accordance with the Data Protection Act 1998. 
Registration Number: Z9926724. 
Copyright © Investor Mediation Services Limited. All rights reserved. 

Part A: Confidential Questionnaire 
1. Personal Details 
Your name: _____________________________________________ 
Your address: ___________________________________________ 
___________________________________________ 
Post code: __________________________________ 
Your date of birth (dd/mm/yyyy): _____________________________ 
Your National Insurance Number: _______________________________ (leave 
blank if not known) 
If your account is in joint names: 
Second account holder's name: 
___________________________________________________ 
Second account holder's National Insurance No.: ___________________ (leave 
blank if not known) 
Your email address: 
____________________________________________________________ 
(We correspond by email as much as possible to save you time and money. Please 
print clearly) 
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Contact phone no.: _______________________________________ (include area 
dialling code) 
(Only used in exceptional circumstances. All communication will be via email/letter) 
Where did you find out about us? 
_________________________________________________ 
If by leaflet/poster, please quote the reference on the bottom 
line:________________________ 
If from an existing client, please quote their name and client reference: 

_____________________________________________________________________

_______ 
. 

2. About your bank account 
Write your bank account number here: 
__________________________________________ 
(try to make sure you do not confuse it with any other account number) 
Account name: 
_____________________________________________________________ 
Sort code: 
________________________________________________________________ 
What is the name of your bank: 
________________________________________________ 
What is the bank's address: 
_____________________________________________________ 
___________________________________________________________________
_______ 
___________________________________________________________________
_______ 
How many years have you been a customer of this bank: 
______________________________ 
3. About the reasons for the charges 
Your answers to the following questions will guide us when analysing your case. 
Question 

Number 

Question Yes No 

1. Did you suffer default charges as a result of not arranging an overdraft facility in 
advance? 
2. Did you suffer default charges as a result of exceeding your agreed overdraft limit? 
3. Did you suffer default charges as a result of not having sufficient 
funds in your account to cover direct debits and/or standing orders? 
4. When exceeding your overdraft limit or becoming overdrawn, was it usually by a 
high amount? 
5. Did you frequently exceed your overdraft limit or become overdrawn? 
6. Did your bank inform you that it would be applying default charges to your account 
prior to doing so? 
Copyright © Investor Mediation Services Limited. All rights reserved. 

4. Previous complaints 
Have you ever made a complaint about overdraft charges: Yes: No: 
If „Yes‟ do you have copies of your original complaint 
letter and the firm‟s final decision letter: Yes: No: 
If „Yes‟ to both questions, please copy this correspondence for us and send it with 
this completed questionnaire. 
5. Amount of charges 
How much have you paid in bank charges (max 6 years): £________________ 
Is this figure: exact approximate: 
Over how many years have you paid these charges: 1 2 3 4 5 6 
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(please ring the most appropriate number of years) 

6. Please use this space for any other comments you would like to make: 
Copyright © Investor Mediation Services Limited. All rights reserved. 

Part B: Appointing us as your representative 
Finally, we just need you to sign the Letter of Authority overleaf. 
This assigns us as your representative, thus giving us authority to bring a complaint 
on your behalf, to argue your case, negotiate appropriate settlement and obtain any 
document from your bank to both assist your claim and confirm the accuracy of any 
redress offer. It is also your agreement to our Terms of Business (as outlined on the 
last page). We cannot act for you without this authority. 
Charging Plans (please retain this page for your records): 

We have two alternative Charging Plans for our Private Clients to choose between. 
Please indicate on the "Letter of Authority” which one you prefer. If no indication is 
given, we will assume Standard Terms are to apply. 
1. Standard Terms: 
This is a guaranteed “no win, no fee” service. 
If, after analysing this completed questionnaire, we do not consider there is a decent 
chance of success, we will tell you so and make no charge for this analysis service. 
If we take your case on and win a refund of your charges, our fee will be payable. It 
will be 17.5% (plus VAT on our fee) of the refund plus interest. (Please note, our fee 
is subject to a £100 plus VAT minimum.) 
If we do not win a refund of your bank charges, there will be absolutely no charge for 
our services. 
2. Optional Terms: 
If you prefer the fee structure of the Consumers‟ Association then we will be happy to 
accommodate you. 
Firstly, there will be an initial case analysis fee of £25 plus VAT (total £29.37). A 
cheque should be included with this completed questionnaire and made payable to 
"Investor Mediation Services Ltd". 
Secondly, if we take your case on and win a refund of your charges, a further fee will 
be payable. It will be 15% (plus VAT on our fee) of the refund plus interest. (Please 
note, our fee is subject to a £100 plus VAT minimum.) 
If we do not win a refund of your charges, the second fee will not apply. 
(VAT rates are those currently in force, but may change in the future. Examples of how our 

fees are calculated are available on our website. Click on "Our Fees" from the Home page.) 
Copyright © Investor Mediation Services Limited. All rights reserved. 

Letter of Authority 
To whom it may concern: 
I/We, the undersigned, authorise Investor Mediation Services Ltd to act on my/our behalf in 
the matter of my/our complaint concerning unauthorised overdraft default charges. This Letter 
of Authority will endure until cancelled by me/us. 
This authorisation extends to my bank only and includes your agents, representatives, 
servants, employees and all associates of your firm and its predecessors, if appropriate. 
I/We confirm that any correspondence in connection with this matter should be between you 
and Investor Mediation Services Ltd. 
I/We also grant authority to Investor Mediation Services Ltd to request and receive any 
document or information relevant to this matter that I/we would be entitled to request and 
receive in law. 
We give Investor Mediation Services Ltd authority to refer my/our case to the Financial 
Ombudsman Service or the Small Claims Court, if it believes this to be appropriate. 
I/We confirm that all information given to Investor Mediation Services Ltd is full and accurate 
to the best of my/our knowledge and belief and that I/we agree to its Terms of Business. With 
regard to fees, I/we have chosen: 
Standard Terms OR Optional Terms 

Account holder 1 Account holder 2 (if appropriate) 
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Signed: ____________________________ Signed: 

_____________________________ 

Date: ______________________________ Date: 

_______________________________ 

Name: _____________________________ Name: 

______________________________ 

Address: ___________________________ Address: 

____________________________ 

___________________________________ 

____________________________________ 

___________________________________ 

____________________________________ 

Post Code: _________________________ Post Code: 

__________________________ 
Bank account no.: ___________________ 
Sort Code: _________________________ 
Copyright © Investor Mediation Services Limited. All rights reserved. 

Part C: Terms of Business 
Please retain this page for your records 
We/Us/Our = Investor Mediation Services Limited of 144 Imperial Court, Exchange Street East, 
Liverpool, L2 3AB. 
You/Your = The person or persons that engages us to act in the matter of unauthorised overdraft default 
charges. 

Our Service Commitments to You: 
1. We will analyse the information you provide in order to determine whether or not you have a case for 
reclaiming the unauthorised overdraft default charges levied on your bank account. 
2. If we undertake to act on your behalf, we will exercise our expertise at all times in your best interests. 
3. We will keep you fully informed of events as your case progresses. 
4. If we need additional information from you, we will ask for it promptly in order that your case is not 
unnecessarily delayed. 
5. Most communications will be in writing via email in order to progress matters as quickly as possible. 
All other communications will normally be by first-class post. 
6. All email communications will be virus scanned before issue for your protection. 
7. We will endeavour to keep the process as simple and easy to understand for you as possible. All 
communications will be in plain English. 
8. We will comply with all requirements of the Date Protection Act 1998. In particular, we will not pass 
any of your personal data to third parties (except in strict furtherance of your case) and we will not use it 
to offer or sell you other products or services. We are registered with the Information Commissioner. 
9. We will immediately return our initial fee to you, uncashed, if we do not consider your case is likely to 
be successful. 
10. We will not invoice you for any fees if your case is unsuccessful. 
11. You have the right to cancel this agreement at any time within 14 days of signing our "Letter of 
Authority". Any initial fee you have paid will be immediately refunded to you. 
12. We have a complaints process that accords with rules laid down by our regulator, the Department 
for Constitutional Affairs, should you be dissatisfied in any way with our service. A copy of our 
complaints process is available upon request or can be downloaded from the "About Us" page on our 
website: www.investormediationservices.co.uk/iccomplaintsprocess. 
13. If you were referred to us by an existing client through our Referral Scheme, our existing client will 
be entitled to a referral fee from us. This will be paid only if we accept your case and win redress for 
you. The referral fee is 10% of our fee. It is paid from our fee and will not be charged to you. 

Your Commitments to Us: 
1. If we take your case on and it is successful you agree to pay our invoice, if a refund of charges is 
awarded. 
2. To reply promptly to any request for information that we may require in furtherance of your case. Such 
information is to be accurate to the best of your knowledge and belief. If you do not respond to our 
communications for more than one 
calendar month, we reserve the right to end this agreement when the terms in clause 3 below will apply 
with regard to the covering of costs incurred up to the date of cessation. 
3. Should you wish to cancel this agreement, you agree to let us know by writing to us. In order to cover 
our costs, either  (a) if your case is, in our professional opinion, likely to be won in the near term then we 
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reserve the right to continue with it until conclusion; or (b) in all other cases we reserve the right to 
invoice you for a maximum of £100 plus VAT. 
4. Signing the "Letter of Authority" form is your agreement to these Terms of Business.. 
 
IC BANKING  
 

In pursue of supporting international commitment on combating the crime of money 
laundering and terrorist financing, BNI has and consistently implements policy 
concerning Know Your Customer Principles and Anti Money Laundering, which includes: 
1. Guidelines for implementation of Know Your Customer Principles 
2. Procedures for customer acceptance 
3. Guidelines for conducting business relation with high risk customer, high risk business, 
and customer from high risk countries 
4. Procedures for customer identification and verification 
5. Procedures for recording and documentation customer’s data/information 
6. Procedures for up-dating customer data/information 
7. Procedures for monitoring of customer’s accounts and transactions 
8. Process of identifying suspicious transaction and cash transaction 
9. Procedures for reporting cash transaction and suspicious transaction 
10. Procedures for opening customer’s information 
11. Procedures for Freezing Customer’s Account 
12. Anti-Tipping Off Policy 
13. Training and Development 
14. Assessment / audit of implementation KYC Principles and Anti-Money Laundering 
Program In order to comply with article 4, 5, 6, and 7 Bank Indonesia Regulation No. 
3/10/PBI/2001 concerning the Implementation of Know You Customer Principles as 
amended by PBI No.3/23/PBI/2001 and PBI No. 5/21/PBI/2003 we kindly require all 

Correspondent Banks to fill up the KYC and AML questionnaire below. 

Know Your Customer (KYC) & Anti-Money Laundering (AML) Questionnaire 
1. Does your bank have a “physical presence” at the address to which we are sending the KYC 
Questionnaire? (Physical Presence means that your bank maintains a place of business that is 

located at a fixed address (other than solely an electronic address) in a country in which it 
is authorized or licensed by such country to conduct banking activities and, at which location it 

employs one or more individuals on a full-time basis and maintains operating records related to its 
banking activities; and is subject to inspection by banking authority that authorized or licensed it 

to conduct banking activities) 

Yes No 
2. Is your country considers money laundering as a crime in? Yes No 

3. Does your bank comply with all rules and regulations relating to AML & KYC of your home 
country? 

Yes No 
4. Please state the name of the AML supervisory authority 

5. Has your institution appointed a person responsible for AML & KYC arrangements? 
If YES, please provide name and contact details: 

Yes No 

6. Does your bank have written AML/KYC policies and procedures? 
If YES, please confirm whether your AML/KYC policies and procedures have addressed the 

following issues: 
Yes No 

a) Identify the true identity of customer and beneficial owner of funds Yes No 
b) Staff training in terms of AML Yes No 

c) Procedures for reporting of suspicious transaction Yes No 
d) Audit and compliance review function to test the adequacy of antimoney laundering procedures 

and policy. 

Yes No 
7. Does your AML/KYC policies and procedures allow to: 

a) Provide financial services to Entities that meet the general definition of a “shell bank”? (A “shell 
bank” is generally defined as an entity that does not maintain a physical presence) 
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Yes No 

b) Provide financial services to Bank operating under an offshore banking license? 
Yes No 

c) Provide financial services to Senior political figures (past and present) 
Yes No 

d) Open or maintain anonymous accounts? Yes No 
8. Have you employed a customer identification program that is designed to obtain and verify 

information regarding your customers true identity, source of wealth, economic activity, and the 
nature of anticipated transactional activity? 

If YES, please describe. 

Yes No 
9. Does your country identification program require that enhanced due diligence be conducted 

regarding certain customer that may present a heightened level of money laundering and terrorist 
risk to your institution, such as international private banking and correspondent banking 

customers or customers posing a high risk of money laundering and/or terrorist financing? 
Yes No 

10. Have you employed a monitoring system that designed to facilitate the identification of 
suspicious transactional activity? If YES, please describe. 

Yes No 

11 Do you provide anti-money laundering and anti-terrorist financing training on a periodic basis 
to those employees who work directly with your customers and to those employees who work in 

other areas or jurisdiction that may be exposed to money laundering and terrorist financing? 
Yes No 

12. Have you implemented an independent testing program that designed to assess your 
institution’s compliance with international anti-money laundering and anti-terrorist financing 

policies and procedures and relevant laws regulations? If YES, please describe. 
Yes No 

13. Please indicate whether your anti-money laundering and anti-terrorist financing program is 

applicable to all agencies, branches, and subsidiaries of your financial group on a global basis. 
Yes No 

Signature: Completed by: 
Position: Date: 

Name of Institution: 
Address of Institution: 

E-mail Address: 
 

Kuc  

 
 

 
 

13) Δξσηεκαηνιφγην ηθαλνπνίεζεο πειαηψλ  
 

Client Satisfaction Questionnaire 

Your Bank‘s Name 

 

We are constantly working to improve the service we give our customers. Please give 

us your feedback. 

 

Please rate us on the following characteristics by circling HIGHER numbers for 

BETTER scores and LOWER numbers for WEAKER scores.  Circle your choices. 

 

      How do we score?             How 

important is this to you? 
SERVICE     6    5    4    3   2     1          6    5    4    3     2     1 

1. Courtesy of our employees   6    5    4    3    2    1          6    5    4    3    2  1   

2. Speed of our service   6    5    4    3    2    1            6    5    4    3    2    1 



 238 

3. Errors corrected promptly   6    5    4    3    2    1            6    5    4    3    2    1 

4. Professionalism of our employees  6    5    4    3    2    1          6    5    4    3    2    1 

5. Hours of operation    6    5    4    3    2    1            6    5    4    3    2    1 

 

LOCATIONS          6     5   4   3     2    1           6    5     4   3     2    1 

6. Convenience of branches   6    5    4    3    2    1            6   5     4    3    2    1 

7. Privacy in branches   6    5    4    3    2    1          6    5    4    3    2    1 

8. Convenience of ATMs                 6    5    4    3    2    1            6    5    4    3    2    1 

9. Neatness/Cleanliness of branches   6    5    4    3    2    1            6    5    4    3    2    1 

10. Parking     6    5    4    3    2    1            6    5    4    3    2    1 

 

PRODUCTS & SERVICES               6     5   4   3     2    1          6    5     4   3     2    1 

11. Checking services     6    5    4    3    2    1           6    5    4    3    2    1 

12. Fees & service charges     6    5    4    3    2    1         6    5    4    3    2    1 

13. Savings/CD services    6    5    4    3    2    1          6    5    4    3    2    1 

14. Investment services    6    5    4    3    2    1          6    5    4    3    2    1 

15. Loan services     6    5    4    3    2    1          6    5    4    3    2    1 

16. Telephone banking   6    5    4    3    2    1          6    5    4    3    2    1 

17. PC banking    6    5    4    3    2    1          6    5    4    3    2    1 

18. Account statements   6    5    4    3    2    1          6    5    4    3    2    1 

19. Rates on loans    6    5    4    3    2    1            6    5    4    3    2    1 

20. Rates on savings              6    5    4    3    2    1          6    5    4    3    2    1 

 

OVERALL SATISFACTION 

 

21.  What is your overall satisfaction  6    5   4    3   2   1 
 

YOUR COMMENTS 

 

 

 

Client Satisfaction Survey 

Your Bank’s Name 
 

Please circle your answers to these questions 
22. Would you recommend us to a friend? 

       Certainly      Probably       Maybe      Unlikely      No 

23. Will you consider us for you next loan? 

       Yes               Probably       Maybe       Unlikely     No 

24. Will you consider us for your next new deposit account? 

       Yes               Probably       Maybe       Unlikely     No 

25. Will you consider us for your next investment service? 

       Yes               Probably       Maybe       Unlikely     No 

26. How does our service compare with other financial companies you use? 

       Much Better         Better           Same           Worse 

27. How does our service compare with other companies, in general? 

       Much Better        Better           Same           Worse 

 

Other Questions 
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  Please put your questions in here....number them beginning with 28. 

 

TELL US ABOUT YOURSELF (circle your answer) 

1. What is your age? 

     Under 24   24-34      35-44      45-54     55-64      65-74      75+ 

2. What is your annual family income (000s)? 

     Under $20       $20-$39      $40-$59      $60-$79      $80-$99       $100+ 

3. What are your total investment balances (000s)? 

     Under $5         $5-$9          $10-$19      $20-$49      $50-$99       $100+ 

4. Do you have a personal loan with us? 

     Yes                     No 

5. My accounts are primarily: 

     Personal                   Business 

6. My Branch Location: 

__________________________________________________________ 

 

      

 

 

_____________(note: bank user defined code here) 

 

     

MSWORD QUESTIONNARIE  

 

 

 

 

 

 

14) Δξσηεκαηνιφγην έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο  
 

 
 Please answer the following questions, indicating “not applicable” or “none” when 

appropriate. Signed supporting statements may be attached when the space provided is 

inadequate. The completing executive officer must certify the validity of the answers by 

completing the certification form at the end of the document.  

1. List all extensions of credit and corresponding balances which, since the previous 

examination, have been renewed or have had their due dates extended: (a) Without 

full collection of interest thereon; (b) by acceptance of separate notes in payment of 

interest; or (c) by capitalization of interest to the balance of the note. Consumer 

credit/installment loans may be aggregated by number and total volume. For all 

listed loans, state which of (a), (b) or (c) applies.  

2. List all extensions of credit secured by stock of other financial institutions or financial 

institution holding companies, where the total of all shares held as collateral 

represents five percent or more of the entity‘s outstanding shares. List:  

• the name and location of the entity  
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• the name of the stockholder and borrower  

• the number of shares held as collateral  

• the certificate numbers  

• the original amount  

• the current balance  

• the origination date  

• the maturity date, and  

• the interest rate  

 

3. List all extensions of credit for the accommodation or direct benefit of persons or 

entities other than those whose names appear either on the note or on other related 

credit instruments. Only include extensions of credit made since the previous 

examination. Indicate if any executive officer, principal shareholder, director, or 

their related interest (as per Federal Reserve Board Regulation O) is or has been 

involved. Officer‘s Questionnaire Release Date: (1/03) 2 Texas Department of Banking  

4. List all extensions of credit to officers, directors, and their related interests of other 

financial institutions or holding companies. Provide the following information for each 

listing:  

• Name and title of director, officer, or related interest  

• Name and location of financial institution or holding company  

• Original amount  

• Original date  

• Current balance  

• Maturity date  

• Interest rate  

• Security  

• Purpose  

Exclude the following loans from the list:  

• Loans used to finance the education of the individual‘s children  

• Loans used for the purchase, construction, maintenance, or improvement of the 

individual‘s primary residence  

• Loans aggregating $50,000 or less to one individual, regardless of purpose  

• Loans secured in the manner prescribed in Section 337.3(c)(2) of the FDIC Rules 

and Regulations for nonmember and Section 215.4(d)(3)(A) (Regulation O) for 

member banks.  

 

5. List all non-regular transactions between the institution and any of its executive 

officers, principal shareholders, directors, or their related interests. Non-regular 

transactions consist of all transactions except the following:  

• Loans  

• Deposits  

• Bonuses  

• Salaries  

• Director fees  

 

Include the insider‘s name, as well as the date and nature of the transaction. List 

only transactions that have occurred since the last examination. Officer‘s 

Questionnaire Release Date: (1/03) 3 Texas Department of Banking  

6. List any extensions of credit made by the bank made through no-liability notes, i.e., 

whereby the borrowing entity is not liable to repay the obligation.  
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7. List all extensions of credit held by the bank (including any charged off loans) which 

are direct or indirect liabilities of any bank examiner or assistant examiner who 

examines or has authority to examine this bank.  

8. List all extensions of credit to accountants, lawyers, consultants, appraisers, and other 

similar individuals (including their related interests) who are not directors, officers, 

or employees, but perform (or since the previous examination have performed), 

professional services for the institution. List the name of the borrower, the 

borrower‘s relationship with the bank, and the present balance of the extension of 

credit.  

9. If any director of this bank became ineligible or disqualified from serving as a director 

since the previous examination, furnish the name and the reason for his/her 

disqualification.  

10. Has any director, officer, or employee of the institution criminally misused, 

embezzled, abstracted, or willfully misapplied any funds or property, real or 

personal, of the bank, or for which the bank is responsible? State whether prompt 

notice was given to the proper authorities and the fidelity bond carrier. If either or 

both were not notified, explain in full in a separate memorandum to the examiner-

in-charge. Provide the names of all individuals involved, the date and nature of the 

irregularities, and the extent of restitution made, if any. Do not include instances 

which were reported in previous examination reports. Officer‘s 

Questionnaire Release Date: (1/03) 4 Texas Department of Banking  

11. List the name of any director, officer, or employee (not reported previously in writing 

to the regulatory authorities), who has at any time been convicted of, or who is presently 

under indictment for, any criminal offense involving dishonesty or breach of trust.  

 

12. List any management official (as defined by Regulation L) or other bank employees 

who serve other federally insured depository institutions or holding companies as 

officers or directors, giving the names of the other institutions and the capacities 

served.  

13. List the names of any active officers and employees who, during the last calendar 

year, did not remain continuously absent from duties at the bank for a minimum of 

two weeks during vacation period and/or official business.  

14. List all arrangements where the institution is obligated to make payments to an 

institution-affiliated person (per Section 3 of the FDI Act) who has left the 

institution‘s employment, or has otherwise terminated his/her affiliation with the 

institution. Provide the following information for each listing:  

• Name of person receiving payments  

• Total amount of payments (or basis for payment, if applicable)  

• Explanation of the type of agreement (severance pay, deferred compensation, etc.)  

 

If more than one person is covered by a single agreement, list the plan only once 

and summarize the plan‘s coverage.  

15. List any oral or written agreements with correspondent depository institutions 

establishing balances to be maintained or other considerations given by either 

institution in connection with loans to either of the institutions‘ directors, officers, 

employees, or five percent shareholders.  

Officer‘s Questionnaire Release Date: (1/03) 5 Texas Department of Banking  

16. List all assets of value the institution owns but does not show on its books.  

 

17. If the institution is a defendant in any lawsuit, provide the following summary 

information:  
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• Names of the plaintiffs  

• Amount sued for  

• Nature of, or basis for, litigation  

• Expected result, including any probable loss  

 

Also, provide full details to examiners, either orally or in a separate memorandum.  

18. List all organizations that are directly or indirectly affiliated with, or otherwise related 

to, the institution in any way, including fiduciary relationships and subsidiaries. 

Related organizations may be corporations, partnerships, business trusts, or any 

similar organization. Provide the following information for each listing:  

• Name of affiliate/subsidiary  

• Location  

• Type of business  

• Current balance of all direct and indirect extensions of credit to the affiliate (per 

Section 23A of the Federal Reserve Act)  

• Current balance of all loans to third parties, where the loans are collateralized 

with securities issued by the affiliate  

 

19. Please provide a list of all nonbank activities performed by the bank, i.e. trust 

activities, insurance sales, mutual fund sales, etc. Also, provide the name of the 

person in charge of the indicated activity. Officer‘s Questionnaire Release 

Date: (1/03) 6 Texas Department of Banking  

20. What electronic banking products or services, if any, does the bank offer? For 

example, a web site, bill payment programs, telephonic account inquiries, etc.  

 

21. List any contract or agreement, whether written or oral, with other entities for services 

provided to the bank or activities performed on behalf of the bank, including the 

servicing of investments, funds management assistance, nondeposit investment 

sales, etc. List the name of the party contracted with, the date of the contract, and a 

brief description of its terms and conditions.  

22. Does the bank process data internally, or is it serviced by an external data processing 

provider? If the latter, please provide the name and address of the processor(s).  

23. List the locations in which the bank is doing business, including branches, loan 

production offices, storage facilities, securities sales locations (if distinct from 

branches), and locations of agencies performing business on behalf of the bank.  

24. Is the bank empowered to act as agent for another financial institution? If so, indicate 

the nature and scope of the agency agreement and the name and location of the 

other institutions. Officer‘s Questionnaire Release Date: (1/03) 7 Texas Department 

of Banking  
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25. State the aggregate balance of inactive or dormant deposits transferred, directly or 

indirectly, through service charges or otherwise to profit, income or reserve 

account since the last examination, and supply the full details of the bank‘s 

authority to make such transfers.  

 

26. List all on-book assets in which dividends, interest, or payments are paid to the bank 

by a third party. This would include deposits, securities, loans and leases, accounts 

receivable, etc. Examples would include: certificates of deposit purchased through 

a broker or other party in which the earned interest is paid by a broker or other 

third party or loans purchased with or without recourse in which payments are 

collected and remitted to the bank by someone other than the obligors of the notes.  

27. List all other contingent liabilities or obligations of the bank that are not carried on the 

bank‘s books or previously disclosed in this questionnaire. Such liabilities or 

obligations may include, but are not limited to: guarantees by the bank for its 

benefit or other parties; a pledge of assets; agreements to purchase an asset; or 

incur a liability or obligation.  

I do certify that the foregoing statements 

are true and correct to the best of my 

knowledge and belief. Chief Officer‘s Name 

and Title  

Bank Name and Location (City and State)  

Officer‘s Signature  Date Signed  

 

NRF01 

 

14) Δξσηεκαηνιφγην ηεο Arab Bank  

Oman Arab Bank SAOC 

Client Risk Profile Questionnaire 
Many customers look for investments which will give the best return for minimum risk. 
However, the level of risk with which investors are comfortable varies from individual to 
individual. The more conservative investors are with their risk tolerance, then the more 
conservative they should be in their return expectations (and vice-versa). 
This questionnaire is designed to help Arab Bank plc understand your financial and 
investment needs, which is a necessary step for us to be able to provide you with the 
information, products and services that will help you meet your investment objectives. We 
therefore seek your co-operation and patience in completing this confidential questionnaire. 
A. PERSONAL 

1. Name 
2. Address 
3. Marital Status 4. Date of Birth 
5. Passport No 
6. Dependents (No) Age(s) 
B. INVESTMENT EXPERIENCE 

7. How would you describe your investment experience/knowledge? 
Inexperienced I need some assistance before I select suitable investments 
Somewhat experienced I have studied/made investments before. I can probably make my own 
investment decisions after evaluating the information and guidance that you provide me with 
Experienced I understand how financial instruments (money market, bonds, equities etc) and 
markets work, including their risk and return profiles. I can make my investment decisions on 
my own. 
8. The following table will help us to understand your experience with some of the readily 
available financial instruments. Please indicate with which products you have had experience 
and whether such experience has been favourable or otherwise. 
HAD EXPERIENCE? IF YES 



 244 

YES NO FAVOURABLE UNFAVOURABLE 
Time Deposits 
Foreign Currency Deposit 
Unit Trusts 
Bonds 
Equities 
F/X Dealings 
Residential Properties 
Commercial Properties 
Precious Metals 
Futures, Options 
INSTRUMENT 
9. Have you personally experienced an extended market downfall or a loss on an investment 
product? 
YES NO 
C. RETURN EXPECTATIONS & ATTITUDE TO RISK 

10. Investments with higher risks may offer potentially higher returns. Which of following 
descriptions best describes your attitude towards investment risk? 
Very conservative I do not want to see any capital erosion or have any negative return, even if 
this is temporary. 
Conservative I am willing to take a limited risk on my capital (less than 5% downside risk) in 
exchange for the possibility of a return higher than that of deposits. 
Moderate I can risk between 5% to 10% of my capital but expect yet higher returns. 
Aggressive I can risk between 11% to 20% of my capital with the expectation of yet higher 
returns. 
11. What is your primary financial goal? 
To preserve my wealth against unforeseen events such as inflation, currency depreciation, 
political and social unrest 
To provide current income to meet my annual expenses in a more robust way than that which 
is currently possible 
To meet the foreseen cost of a known future expense such as a wedding, education fees etc 
To provide for my retirement and provide a nest egg sufficient to meet my needs 
12. What are your time parameters for the investment you are currently considering? 
Within 12 months Up to 3 years 
Up to 5 years Beyond 5 years 
13. How much are you currently considering to invest? 
Amount in OMR 
What percentage is this of your total free available capital funds (i.e.- free funds available for 
investment after allowing for investment in your home and cash contingencies)? 
14. Do you foresee that you may require access to the sum shown in 13 above at short 
notice? 
YES NO 
Signature of Customer Date 
Signature of Bank Officer Date 
 
OMAN ARAB Bank  
 
 
 
 

15) Έξσηεκαηνιφγην έξεπηλαο ηθαλφπνηεζεο πειαηψλ  

 
1/12 

16 September 2005 

QIS 5 data quality questionnaire 
The purpose of this questionnaire is to survey bank practice in order to better understand 
the reliability and dispersion of QIS 5 results. The questions are not intended to test 
banks’ compliance with the Basel II Framework. Indeed, the fact that certain practices are 
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mentioned here should not be taken as an indication either that such practices will be 
encouraged (or even allowed) in implementation, or that they are a standard industry 
practice. Banks should not be discouraged from completing the QIS 5 if their practice 
does not yet fully conform with the requirements in the Basel II Framework. 
In the remainder of this questionnaire, two types of questions have been distinguished 
according to their importance for the analysis of the results. 

The answers to questions with an asterisk (*) will be important for the analysis of 
QIS 5 as well as for the work of certain other working groups of the Basel 
Committee. Members of the OC/QIS Group are therefore asked to ensure that they will 
be in a position to provide answers to these questions for each of their 
participating Group 1 banks in time for inclusion in the QIS 5 analysis work. 
Question 10 should be answered by all banks aiming at the Standardised approach. 

By contrast, the answers to all remaining questions are intended to provide 
supervisors with guidance when talking to their banks about the QIS 5 process. 
Supervisors might wish to collect answers on some of the questions in a systematic 
way; however these questions can also be used as an aide-mémoire to support 
bilateral discussions with banks once the results have been collected. Whilst the majority 
of the questions relate to the IRB approaches, the questions in sections 1, 2, 5 and 6 are 
also relevant for non-IRB banks and supervisors will need to have a feel for 
the answers also from banks only providing data for the Standardised approach. 
2/12 

Questions 
1. General questions on credit risk data 
Q 1* Please indicate whether the bank is able to allocate its exposures appropriately 
along the various exposure classes and if not, what serious obstacles were experienced. 
Q 2* Describe material instances in which exposure amounts included in each worksheet 
are approximated based on available information because systems are not adequate for 
generating exposure data in the specific form requested. 
Q 3* If the bank is providing data for the IRB approaches, please indicate whether the 
bank is able to assign appropriately all its exposures to grades within every portfolio and 
if not, what serious obstacles were experienced and what assumptions had to be made 
to produce a meaningful distribution of the exposures of every portfolio across grades. 
Q 4* Please indicate how credit risk mitigation has been taken into account by the bank. 
(Please complete per portfolio if necessary.) 
The bank has taken into account all available collateral and guarantees. 
The bank has assessed the value of collateral and guarantees for a sample 
of its portfolio and generalised the effect to the portfolio as a whole. 
Please describe the nature of the sample. Was it a true random sample, or a 
convenience sample? In what respect could the convenience sample differ from a true 
random sample? 
The bank has only taken into account collateral and guarantees where data were 
available. 
For what percentage of loans is data on collateral and guarantees available? Please 
describe whether there are any systematic differences between loans for which collateral 
data is available and loans for which this is not the case. 
Other. 
Please explain. 
Q 5 Please indicate how the value of collateral has been assessed. 
Are the estimates unbiased or conservative? If own haircuts are used, how have they 
been determined? 
3/12 

Q 6 Please explain whether the bank used IFRS-based data or data based on other 
national GAAP for this exercise. 
If the bank already participated in previous exercises, and the accounting principles 
differ from these exercises with significant impact (for instance, because of a change 
in the accounting or reporting rules) please explain the impact on the QIS 5 results. 
Please also mention whether the bank expects to adopt different accounting 
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principles at the time of implementation and this is expected to have an impact on the 
results. 

2. Standardised approach 
Q 7 Please indicate the external credit assessment institutions (ECAIs) whose ratings 
are used to determine the risk weights within the Standardised approach. 
Q 8 How are the ratings of these ECAIs mapped to the risk weights categories within the 
Standardised approach? 
Q 9 Which portion of the individual portfolios (in terms of exposure value) is covered by 
these ECAIs? 
Q 10* What portion of the unrated exposure amount will still be unrated after 
implementation? 
4/12 

3. IRB approaches 
3.1 PD estimation (FIRB and AIRB) 
Please provide answers for all the questions in either section 3.1.1 or 3.1.2 for each of 
the bank’s most material rating system(s) in each regulatory portfolio (an 80% coverage 
target may be appropriate). 
3.1.1 Corporate, SME corporate, bank and sovereign portfolios 
Q 11* What data has been input into the sample for estimation? 
The bank’s own default data. 
How many years of data have been used? On which period of time? Of this 
total number of years, please indicate how many years with individual 
operations data have been used and how many years with aggregated data were 
employed. 
External data. 
How many years of data have been used? On which period of time? Please 
identify the source/vendor and any criteria that have been applied to confirm its 
suitability. 
The bank’s own default data supplemented from an external source. 
How many years of data have been used? Please identify the source/vendor and any 
criteria that have been applied to confirm its suitability. 
Q 12* Changes in credit quality over the economic cycle … (please choose one option 
only)  
are primarily reflected in ratings assigned to obligors, rather than in the PDs assigned 
to ratings. 
are primarily reflected in PDs assigned to ratings, rather than in the ratings assigned 
to obligors. 
have little effect on either PDs or ratings, since PDs and ratings already reflect 
conservatism or stress. 
have little effect on either PDs or ratings, since PDs and ratings already reflect an 
extended time horizon. 
are reflected in both PDs and ratings. 5/12 
Q 13* Total predicted defaults, defined as IRB PDs multiplied by the number of 
exposures, will… (please choose one option only) 
(a) remain relatively stable. 
(b) vary with the economic cycle as might be expected from a portfolio rated by S&P 
or Moody's (with some migration between grades) and to which default rates averaged 
over a very long term have been assigned. 
(c) vary more than suggested by (b), perhaps because PDs are averaged over a 
shorter term (e.g. 5–6 years) or because there is more migration than observed among 
the grades assigned to corporate borrowers by Moody’s or S&P. 
(d) reflect the full volatility of conditional PDs. This could arise because conditional 
PDs define grades, and the average conditional PD is assigned to each grade. Although 
the PD assigned to each grade is stable, migration will mean that the full volatility of 
macroeconomic conditions is reflected in total predicted defaults. 
(e) Other. 
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Please explain, indicating whether the resulting volatility is closest to that associated with 
options (a)–(d). 
Q 14* What portion of risk-weighted assets has been rated by this model? 
3.1.2 PD estimation retail portfolios 
Q 15* Changes in credit quality over the economic cycle … (please choose one option 
only) 
are primarily reflected in ratings assigned to obligors, rather than in the PDs assigned 
to ratings. 
are primarily reflected in PDs assigned to ratings, rather than in the ratings assigned 
to obligors. 
have little effect on either PDs or ratings, since PDs and ratings already reflect 
conservatism or stress. 
have little effect on either PDs or ratings, since PDs and ratings already reflect an 
extended time horizon. 
are reflected in both PDs and ratings. 
Q 16* Please classify the sensitivity of total predicted defaults (defined as IRB PDs 
multiplied by the number of exposures) to the economic cycle on a scale of 1–4 This 
scale should be conditional on the asset class in question where: 1 – relatively stable; 2 – 
mild fluctuation; 3 – strong fluctuation; and 4 – predicted defaults reflect the full volatility 
of conditional PDs. 
Q 17* How many years of data have been used in the pool allocation and PD estimation 
process? On which period of time? 
Q 18* What portion of risk-weighted assets has been rated by this model? 
6/12 

3.2 LGD estimates (AIRB and Retail IRB only) 
As in some cases a bank may have used a relatively simple LGD estimation 
methodology on a “best-effort basis” since the envisaged methodology is still under 
active development, the bank should indicate whenever an answer to the questions in 
section 3.2 would change as soon as the methodology that is still under development is 
applied. 
Q 19* In which asset classes or at which more granular level does the bank employ 
internally developed (expected) LGD estimation models based on internal default data 
and in which cases external models and/or external data? 
How did the bank ensure that external data are representative for the bank’s actual 
]exposures? If external data are used, in which cases do they comprise market data 
and which kind of data is used (for example, credit spreads of traded defaulted or 
non-defaulted debt)? 
Q 20* (a) Does the bank first estimate an (expected) LGD (or a recovery rate) on a facility 
basis that was later aggregated to an (expected) LGD for the 
 respective exposure bucket, usually represented by a column in the QIS 
 spreadsheet (“bottom-up approach”), or does the bank estimate (expected) 
LGD directly on a bucket level (“top-down approach”)? 
(b) Does this methodology depend on the asset class? 
Q 21* In which way and to what extent are (direct and indirect) work-out costs 
incorporated in the (expected) LGD estimation methodology? Please describe the types 
of costs included. Please complete per portfolio if necessary. 
Q 22* Please complete per portfolio if necessary: 
(a) Which discount method is used for the (expected) LGD estimation? Does it depend 
on the asset class? 
(b) Are different discount methods used for defaulted and non-defaulted exposures? 
(c) Does the bank’s methodology account for the opportunity costs of holding defaulted 
assets over the workout period? 
Q 23* In which asset classes or at which more granular level (e.g. which facility) (if any) 
does the bank face practical constraints in particular for the measurement of downturn 
effects? If ad-hoc assessments are used in these cases, please describe their key idea. 
Q 24 (a) Does the bank define downturn conditions at a more granular level than the 
asset class (e.g. at the facility level)? If yes, at which level? 
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(b) How does the bank define downturn conditions for each asset class (or for each more 
granular level)? 
(c) In which asset classes (or at which more granular level) is the economic downturn 
identified on a cross-country basis instead of a country-bycountry basis? 
Q 25 How does the bank determine dependencies between default rates and loss rates 
or recovery rates for each asset class (or for each more granular level)? 
7/12 

Q 26 (a) 
 How does the bank incorporate identified dependencies between default rates and 
recovery rates to produce LGD parameters consistent with identified downturn 
conditions? 
(b) Has the bank’s own default data been used for the validation of the LGD estimates? If 
so, how? If not, how was the suitability of the data confirmed? 
Q 27* In which asset classes (or at which more granular level) and on which basis does 
the bank consider downturn LGDs to be equal to the long-run default-weighted average 
LGDs? 
Q 28* Please indicate whether the bank uses the same data and the same default 
definition for estimation of PD and LGD. (Please choose one option only.) 
(a) Default definition and data set are identical. 
(b) Data set is identical, default definitions are different. 
(c) Default definition is identical, data sets are different. 
(d) Data set and default definitions both are different. 
For (b) and (d), please describe the differences in the default definitions for PD 
estimation and LGD estimation. Please indicate whether either default definition tends to 
identify defaults that are not identified as defaults under the other definition. 
For (c) and (d), please describe the difference between the data sets. Please also 
describe any mapping procedure that is used to achieve consistency between the data 
sets and with different default definitions. 
3.3 Credit risk mitigation 
Q 29 (a) Has the bank been able to separate exposures eligible for the double default 
framework and report them in the respective worksheets? 
(b) Does the bank intend to apply the double default framework after implementation? 
Q 30 Please answer the following questions for those guaranteed exposures which are 
subject to PD substitution or the double default framework under the AIRB approach. 
(a) For what proportion of exposures has the bank used the LGD of the guarantee? 
(b) How has the bank estimated the LGD of the guarantee? 
(c) What data did it use, covering what years? 
(d) What criteria did the bank use for using the LGD of the guarantee rather than the LGD 
of the underlying transaction? 
(e) If the bank had used the LGD of the underlying transaction rather than the 
LGD of the guarantee, estimate the effect this would have as a relative change to capital 
for these exposures. 
8/12 

3.4 EAD estimates (AIRB and Retail IRB only) 
Q 31 How have the EAD estimates been obtained? 
The bank uses an external model that generates EAD estimates. 
What kind of data have been used for calibration? Please identify the model and vendor if 
applicable. 
The bank uses an internal model that generates EAD estimates. 
What kind of data have been used for calibration? 
The bank has generated EAD estimates for a sample of its exposures and 
generalised these estimates to the portfolio as a whole. 
Please indicate whether the sample used was a random sample (e.g. the bank has 
manually collected the required data for a certain percentage of its exposures) or a 
convenient sample. 
A historical average EAD has been used to approximate EAD for different segments 
of the bank’s portfolio. 
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Please indicate the time period covered. 
Other. 
Please specify. 
Q 32 Please indicate whether the bank uses the same data and the same default 
definition for estimation of PD and EAD. (Please choose one option only.) 
(a) Default definition and data set are identical. 
(b) Data set is identical, default definitions are different. 
(c) Default definition is identical, data sets are different. 
(d) Data set and default definitions both are different. 
For (b) and (d), please describe the differences in the default definitions for PD 
estimation and EAD estimation. Please indicate whether either default definition tends to 
identify defaults that are not identified as defaults under the other definition. 
For (c) and (d), please describe the difference between the data sets. Please also 
describe any mapping procedure that is used to achieve consistency with external data 
sets and with different default definitions. 
Q 33 Has the bank’s own default data been used for the validation of the EAD estimates? 
If so, how? If not, how was the suitability of the applied data confirmed? 
Q 34 Where, why and how has the bank applied conservatism in its EAD estimates? 
9/12 

4. Trading book-related issues 
Q 35 How have collateral and margin agreements been treated in the calculation? 
Please explain if the firm has been able to model margin agreements for the Internal 
Model Method (IMM) or used a shortcut approach. Please describe if the treatment is 
different according to types of portfolios, contracts or counterparties. 
Q 36 How has netting been treated in the calculation? 
Has the firm incorporated cross product netting in the calculations? Please describe if the 
treatment is different according to types of portfolios, contracts or counterparties. 
Q 37 If the IMM was used, is the calculation compliant with the Committee’s document on 
The application of Basel II to Trading Activities and the Treatment of Double Default 
Effects? 
Q 38 If IMM was used, what approach(es) did the firm use to calculate the exposure? 
Please describe (e.g. EPE or VaR, analytic or simulation model). Does the approach 
differ depending on the contracts, portfolios or counterparties, etc.? Has the firm 
identified any particular issue about compliance of the approach used for the calculations 
with the regulatory requirements on use test for IMM? 

5. Securitisation 
5.1 Current Accord 
Q 39 Treatment of liquidity facilities 
(a) What proportion of the unrated exposure belongs to liquidity facilities? 
(b) What proportion of the liquidity facilities have an original maturity of more 
than one year? 
5.2 Standardised approach 
Q 40 Treatment of “unrated exposure subject to concentration ratio in EU” 
(a) What is the applied average concentration ratio? 
(b) What is the applied average risk weight? 
Q 41 Treatment of liquidity facilities 
(a) What proportion of the liquidity facilities have an original maturity of more 
than one year? 
(b) Please indicate the applied risk weight. 
10/12 

5.3 IRB approaches 
Q 42 What types of underlying exposures are not subject to the IRB approaches? 
Q 43 For what types of exposures neither the RBA, the IAA nor the SF can be used? 
What was the reason for the inability of using neither the RBA, the IAA nor the SF? 
An IAA does not exist for this asset class. 
Available information did not allow to apply the RBA, the IAA or the SF and 
such information will not be available in the future. 
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Sufficient data is available but due to technical issues the data could not be 
used for QIS purposes. 
Q 44 For how many transactions where the bank acts as an investor is it able to calculate 
Kirb? 
Q 45 Please describe very briefly the methodology behind the application of internal 
ratings of ABCP positions. 

6. Operational risk 
6.1 Standardised approach (if applicable) 
Q 46 Please indicate whether the bank was able to allocate its income appropriately 
along the various business lines and if not, what serious obstacles were experienced. 
6.2 AMA (if applicable) 
Q 47 What analytical framework was used to quantify operational risk exposures? 
Q 48 What was the unit of measurement in the assessment of operational risk exposures 
(e.g., major business lines, second level business lines, across all loss types, etc.)? 11/12 
Q 49 Describe how the following elements were individually incorporated into this 
framework: (a) Internal data. How were internal data incorporated into the model? Are 
there components of the model that rely solely on internal data? If so, how did the bank 
assess data sufficiency? 
(b) External data. Were external data a direct input to the bank’s model? If so, describe 
the process for determining when external data were included. If external data were not 
used as a direct data input, how were they used (e.g. scenario analysis, fit severity 
distributions, and/or understanding industry experience, etc.)? 
(c) Scenario analysis. Describe how scenario analysis was used in the 
analytical framework. Were scenarios a direct input into the bank’s model? 
If so, describe the process used to determine when scenarios were included. 
(d) Business environment and internal control factor assessments (and any other 
qualitative adjustment factors). Were business environment and internal control factor 
assessments included in the bank’s model? What parameters did the bank incorporate 
into its model to adjust the operational risk exposure number to reflect these qualitative 
assessments? 
Q 50 (a) What weighting scheme or methodology was used to incorporate each of the 
four components listed above? 
(b) Did the weighting vary by business line and/or event type, or for different units of 
measurement? 
Q 51 (a) What specific statistical distributions (e.g., frequency and severity) were used to 
fit loss data? 
(b) Did these vary by data type (i.e. internal, external, scenario), business line, or event 
type? If so, how? 
Q 52 Were adjustments made to internal or external data to account for changes in the 
scale or scope of the business, or factors such as inflation? 
Q 53 Describe any correlation and diversification benefit assumptions used as part of the 
operational risk exposure calculation. 
Specifically, what model parameters were used as they relate to these assumptions (e.g., 
an x% correlation in operational losses across different business units)? 
Describe how the bank arrived at these assumptions and the process to ensure that 
these assumptions are reasonable. If there is a diversification benefit, is that amount held 
at the consolidated entity level or allocated back to the business line? If so, how? 
Q 54* Does the operational risk exposure number represent the sum of expected losses 
(EL) plus unexpected losses (UL), or UL only? 12/12 
Q 55 If the operational risk exposure number represents UL only, provide the following 
information: (a) Provide the EL amounts, and describe how EL is derived (e.g. statistically 
measured, subjective estimation, etc.). 
(b) Describe how EL is accounted for. In particular, describe if operational risk 
EL is addressed through GAAP-compliant reserves/provisions, pricing or 
other internal business practices. 
(c) Describe the methodology used to categorise fraud-related losses as UL or EL. 
Q 56 What loss data thresholds were used to collect the internal data underlying the 
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calculations reported? 
Please be as specific as possible. If different thresholds were used for different business 
lines and/or event types, then each threshold should be listed together with a brief 
rationale for why that threshold value was chosen. Was there a mechanism through 
which losses under the threshold were reflected in either EL or in the estimate of the 
operational risk exposure (EL+UL)? 
Q 57 Describe the methodology used to take account of the effects of insurance. 
Q 58 Describe how the bank is planning to allocate group AMA capital to subsidiaries. 
Please provide details on the methodology that would be used. 
 
QUIS 5 DATA  
 
 

 

 

16) Δξσηεκαηνιφγην έξεπλαο ηθαλνπνίεζεο πνπ 

πξαγκαηνπνίεζε ε Bank of Moscow  

 
 QUESTIONNAIRE OF THE BANK OF MOSCOW  

FOR LEGAL ENTITIES AND THEIR SEPARATE SUBDIVISIONS 
 

 

 
 1. Customer‟s full name  

_______________________________________________________
_______________________________________________________
_______________________________________________________
_______________________________________________________
___________________________________  
2. Address  

_______________________________________________________
_______________________________________________________
_______________________________________________________
_______________________________________________________
___________________________________  
3. Telephone  

_______________________________________________________
_______________________________________________  
4. E-mail/website  

_______________________________________________________
_______________________________________________  
5. Stated Authorized capital  

_______________________________________________________
_______________________________________________  
6. Paid-in Authorized capital  

_______________________________________________________
_______________________________________________  
7. Prospects of Authorized capital increase (when and up to what 

value it might increase)  
_______________________________________________________
_______________________________________________________
___________________________________________ 

 

 
8. Possession of licenses (permits) for undertaking definite types of business or transactions (license (permit) 

number, date and authority of its issuance, which type of business (transaction) it was issued for)  

____________________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________

______________________________  
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___________________________________________________  

9. Company’s types of business (including goods, works and services)  

____________________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________  

10. Permanent counteragents 
____________________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________

____________________  

11. History (reorganizations, changes in nature of business)  
____________________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________  

12. Major serviced markets, main stake in competition and market share  
____________________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________

____________________  

13. Operating period at the Russian market  
____________________________________________________________________________________________

__________  

14. CEO (full name)  
____________________________________________________________________________________________

__________  

Date of birth _______________________________________  

15. Representative (full name)  
____________________________________________________________________________________________

__________  

Date of birth _______________________________________  

16. Chief Accountant (full name)  
____________________________________________________________________________________________

__________  

Date of birth _______________________________________  

17. Shareholders  

(a) individuals (full name and share of the Authorized capital)  
____________________________________________________________________________________________

________________________________________________________________  
 
(b) Legal entities (names, types of business, paid-in Authorized capital, average monthly turnover, share of the 

Authorized capital)  
____________________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________

______________________________  

18. Current year average monthly turnover for the current  

(a) in rubles ____________________________________________  

(b) in foreign currency__________________________________  

19. Last month turnover  

(a) in rubles ____________________________________________  

(b) in foreign currency__________________________________  

20. Average monthly balance of account  

(a) in rubles ____________________________________________  

(b) in foreign currency__________________________________  

21. Expected average monthly turnover  

(a) in rubles ____________________________________________  

(b) in foreign currency__________________________________  

22. Expected average monthly balance of account  

(a) in rubles ____________________________________________  

(b) in foreign currency__________________________________  

23. Stable partnerships (term, joint business sphere)  

(a) Russian companies 

____________________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________  

(b) foreign companies 

____________________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________  

24. Volumes and terms of contracts  
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____________________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________  

25. Accounts (please specify types of accounts) opened in other banks (if any)  
____________________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________

____________________  

26. Loans from other Banks (during the last 3 years)  
____________________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________

____________________  

___________________________________________________  

27. Loan security (bank guarantee, collateral etc.)  

 
28. Foreign banks - recipients and originators of the Customer‘s cash flows  
____________________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________

_______________________________________________________________________  

29. List of the Bank‘s products, which the Customer intends to use most frequently (please tag the box)  

ruble settlements  

forex settlements  
 

cash acceptance  

cash withdrawal  

forex purchasing  

forex sales  

borrowings  

letters of credit  

guarantees  

bills  

deposits  

financial consultations  
other ______________________________  

 

30. Option of placement in deposits (amount and term)  
____________________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________  

31. Beneficiaries (persons, for whose Benefit the Customer acts, on the bases of agency, commission and trust 

management contracts and another deals)  

(а) individuals (full name, identity card details, date and place of birth, legal address (place or registration) or 

place of residence; migration card details (number, tenure beginning and expiration dates) and details of the 

document confirming the right of a foreign citizen or an apatride of staying (residence) in the Russian 

Federation  
____________________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________

__________________________________________________  

____________________________________________________________________________________________

__________  

(b) legal entities (name, Russian registration number (OGRN), number, date and place of registration, 

Taxpayer identification number (INN), foreign entity code number (KIO), legal and postal addresses) (if 

there are several beneficiaries please provide the details on each of them) 

____________________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________

____________________________________________________________________________________________

____ 
 
Hereby the Customer agrees to furnish the ―Bank of Moscow‖ JSC with information on beneficiaries.  

 

 

 

QUESTIONNAIRE OS THE BANK OF Mocow  
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17) Δξσηεκαηνιφγην ηθαλνπνίεζεο  

 
QUESTIONNAIRE ON THE ELECTRONIC MONEY DIRECTIVE (2000/46/EC)  

I. Review of the primary goals of the E-Money Directive  

1. Recital 12 of the E-Money Directive refers to the need to preserve a level playing field 

between electronic money institutions (ELMIs) and other credit institutions issuing 

electronic money and, thus, to ensure fair competition among a wider range of 

institutions to the benefit of bearers.  

 

Questions:  

a) Has a level playing-field between ELMIs and other credit institutions issuing 

E-Money been achieved?  

b) Has a level playing-field between ELMIs and other pre-paid payment service 

providers issuing E-Money been achieved?  

c) Has the Directive encouraged competition? If so, is competition between 

institutions issuing E-Money ―fair‖?  

d) Has the Directive encouraged new market entrants?  

 

2. The Explanatory Memorandum of the original E-Money proposal argued that there was 

no clear legal framework for electronic money issuance and that if the regulatory 

issues were not addressed this business would be carried out on an unregulated basis. 

It was claimed that the directive would ―create legal certainty, encourage new market 

entrants, encourage competition, and contribute generally to the development of 

electronic commerce‖.  

 

Questions:  

a) Have the harmonised provisions of the E-Money Directive eliminated legal 

uncertainty in the field of E-Money?  

b) Does the directive establish the conditions necessary to ensure that any kind of 

E-Money issuance takes place within a clear legal framework?  

c) Does the Directive establish market confidence in, and public awareness of, E-

Money?  

3. The Explanatory Memorandum of the original proposal argued for a regulatory 

framework for the business of ELMIs which aimed to ensure the stability and 

soundness of issuers, thereby ultimately safeguarding customers‘ interests. It argued 

that the financial integrity and the operations of electronic money issuers needed to be 

secured, on the one hand in order to ensure the stability and soundness of issuers of 

electronic money, on the other hand in order to ensure that the failure of any one 

individual issuer would not result in loss of confidence in this new and developing 

means of payment.  

 

Questions:  
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a) Has the regulatory prudential framework achieved its objective of ensuring 

stability and soundness of issuers?  

 
3  

b) Has the regulatory prudential framework increased business and consumer 

confidence in E-Money products?  

 

4. The Explanatory Memorandum further argued that within the wider context of the 

rapidly evolving electronic commerce, it was desirable to provide a regulatory 

framework that assisted electronic money in delivering its full potential benefits and 

avoided hampering technological innovation in particular.  

 

Question:  

a) Has the regulatory framework of the E-Money Directive assisted the 

development of E-Money in the context of electronic commerce and avoided 

hampering technological development?  

b) Has the Directive encouraged technological innovation?  

 

5. The Explanatory Memorandum argued that the E-Money Directive would facilitate 

access by ELMIs from one EEA Member State, into another EEA Member State 

(remotely or via a branch), contributing to the free movement of capital and to the 

freedom of cross-border services.  

 

Questions:  

a) Has the E-Money Directive facilitated access by ELMIs from one Member 

State to another?  

b) To what extent has the E-Money Directive facilitated integration of E-Money 

Market across the EEA?  

6. The Explanatory Memorandum argued that it was vital that development of E-Money 

be allowed to take place unimpaired by strict technological rules which would hamper 

innovation and restrict competition.  

 

Questions:  

a) Has the regulatory framework of the E-Money Directive enabled the 

development of E-Money unimpaired by strict technological rules?  

b) To what extent has the regulation of E-Money succeeded in its original aim of 

remaining technologically neutral?  

7. Goals of the E-Money Directive  

 

Questions:  

a) Do you agree that the original goals of the E-Money are those which the 

Commission has identified above?  
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b) Is there a risk that the goals as set out above conflict with one another (e.g. the 

need to ensure stability and soundness vs. encouraging new market entrants 

and assisting the development of E-Money)?  

c) Is there a need to re-assess the original goals and to perhaps establish new 

goals? If so, what should these be?  

 
4  

d) Should e.g. establishing consistency with the New Legal Framework for Payments 

be considered as a new goal?  

 

II. Review of the Directive in accordance with Article 11 of Directive 2000/46/EC  

Article 11 of the E-Money Directive originally mandated the Commission to present a 

report to the European Parliament and the Council on the application of this Directive, in 

particular on:  

• the measures to protect the bearers of electronic money, including the possible need 

to introduce a guarantee scheme,  

• capital requirements,  

• waivers, and  

• the possible need to prohibit interest being paid on funds received in exchange for 

electronic money.  

 

8. As regards the protection of E-Money bearers, the Directive introduces controls on the 

activities of E-Money institutions, limits investments to sufficiently liquid assets, 

establishes prudential controls on own funds and the minimum level of initial capital, 

requires internal control mechanisms and introduces a right for the bearer to redeem 

E-Money at par value.  

 

Questions:  

a) Has the Directive created an appropriate legal background to protect E-

Money bearers?  

b) Have there been cases of consumer detriment caused by the lack of adequate 

measures to protect E-Money bearers?  

c) Is there a need for additional measures aimed at the protection of bearers of 

electronic money?  

d) Do you think that E-Money should be covered by a guarantee scheme?  

e) If so, how should it be funded?  

9. As regards capital requirements, Article 4 establishes rules on initial capital and 

ongoing own funds requirements: ELMIs must have initial capital of €1 million and 

own funds of 2% or above of financial liabilities related to outstanding electronic 

money.  

 

Questions:  

a) Is there a need to review provisions on initial capital and ongoing own funds 

requirements?  
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b) Are the requirements of the Directive proportionate to risks E-Money 

institutions are exposed to?  

 
5  

10. As regards waivers, Article 8 grants Member States the possibility to waive some or 

all of the provisions of the Directive for ELMIs where the total E-Money business does 

not normally exceed €5 million and never exceeds €6 million, or where the E-Money is 

accepted by only by the ELMI‘s subsidiaries, or where the E-Money is accepted only by a 

limited number of localised undertakings or undertakings which have a close financial or 

business relationship with the ELMI.  

 

Questions:  

a) What has been your practical experience of the application of waiver rules?  

b) Do the existing rules correspond to the needs and realities of E-Money 

business?  

c) Should the rules on waivers be changed, and if so in which way?  

d) Could the extensive and consistent application of waivers encourage E-Money 

issuance at national level?  

e) Should the threshold of financial liabilities (€ 6 million) related to outstanding 

E-Money be amended or removed?  

f) Is the amount of maximum storage at the disposal of bearers for the purpose 

of making payments (€ 150) still relevant in the case of a waiver?  

g) Is there a need to allow the competent authorities of Member States to waive 

the application of provisions of the Directive in other specific cases not 

provided for in the Directive?  

h) Should the waiver be granted automatically or should every waiver be 

decided by the competent authority case by case?  

11. During negotiations prior to the adoption of the E-Money Directive, certain Member 

States sought to insert a provision prohibiting ELMIs from paying interest on funds 

received in exchange for electronic money, in order to prevent the lighter regulated 

ELMIs from competing with banks for deposits.  

 

Questions:  

a) Are there any examples of ELMIs having offered to pay interest on E-Money 

or demanding the right to pay interest?  

b) Is there a need to prohibit interest being paid on funds received in exchange 

for electronic money?  

 

III. Review of Other Provisions of the Directive  

Article 1: Scope of the Directive, definitions of ‗electronic money institution‘ and 

‗electronic money‘ and restriction of activities  

12. In article 1.3(a), ―electronic money institution" is defined as ―an undertaking or any 

other legal person, other than a credit institution as defined in Article 1, point 1, first 

subparagraph (a) of Directive 2000/12/EC which issues means of payment in the form 
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of electronic money‖. At the time of its adoption, the E-Money Directive was 

concerned with electronic money per se, and had not been conceived to cover prepaid 

phone cards which might also give rise to the issuance of E-Money. The extent to 

which mobile operators should be covered by the Directive has been the subject of a 

specific Commission review in 2004. In its Guidance note on the application of the E-

Money Directive to mobile operators, the Commission services noted that there had 

so far been no evidence of harm done to consumers or to the stability and good 

functioning of payment systems as a result of the issuance of E-Money by mobile 

operators. Rather, the debate had centred on the obligations of mobile operators as 

issuers of E-Money and the need to create a level playing field with existing E-Money 

institutions.  

 

Questions:  

a) Should the definition of E-Money institution be broadened/narrowed to 

cover/exclude institutions issuing a prepaid means of payment for their core 

service but which may also issue E-Money as a non-core part of their 

business (e.g. mobile operators and other ‗hybrid institutions‘)?  

b) Should a special EU regime be introduced for institutions issuing E-Money as 

a non-core part of their business (e.g. mobile operators and other ‗hybrid‘ 

prepaid instrument providers)?  
13. In article 1.3(b), E-Money is defined as a ―monetary value as represented by a claim 

on the issuer which is:  

 

(i) stored on an electronic device;  

(ii) issued on receipt of funds of an amount not less in value than the monetary value 

issued;  

(iii) accepted as means of payment by undertakings other than the issuer.‖  

According to Recital 3, electronic money can be considered as an electronic surrogate for 

coins and banknotes. In its Guidance note on the application of the E-Money Directive to 

mobile operators, the Commission services supported the view that E-Money was created 

when the monetary value stored on a pre-paid card was accepted as payment by a third 

party merchant in line with Article 1.3(b)(iii) of the Directive. However the Commission 

services also argued that in practice there were few instances where mobile operators 

were acting simply as payment agents for customers vis-à-vis third party merchants, and 

that the Directive would only apply in a correspondingly limited number of cases. A 

payment relationship was only established when:  

• There was a direct transfer of e-value  

• The (mobile) operator was acting as a facilitator (or intermediary) in the payment 

mechanism in such a way that customer and merchant would also have a direct 

debtor-creditor relationship.  

 

Questions:  

a) Is the definition of E-Money appropriate and adapted to any kind of E-Money 

issuance?  

b) For the sake of clarity and to avoid any legal uncertainty, does the definition 

of E-Money need to be clarified? Has the definition of E-Money given rise to 
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different interpretations, either across different business models or as a 

result of different Member States‘ interpretations?  

c) Does the definition of E-Money correspond to the way the market has 

developed or is likely to develop?  

 

7d) Is there a need to review the definition of E-Money?  

e) Do the three criteria in the definition of E-Money (stored on electronic device, 

issued on receipt of funds not less than monetary value issued, accepted by 

undertakings other than the issuer) constitute the determining elements as to 

what really constitutes ―electronic money‖?  

f) Would it be appropriate to introduce a reference to "any prepaid float/funds 

allocated to payment‖?  

g) Which payment instruments in your experience/country fall under the 

definition of E-Money?Should the definition of E-Money cover pre-paid 

products of mobile operators?  

14. In Article 1.5, the activities of ELMIs are restricted to closely related services such as 

issuance of E-Money and administering other means of payment, but excluding the 

granting of any form of credit and to storing data on the electronic device on behalf of 

undertakings or public institutions. Furthermore ELMIs are forbidden from having 

any holdings in undertakings other than when these undertakings perform operational 

or other ancillary functions relating to E-Money issued or distributed. Recital 2 

explains that the rational for these restrictions is the need to ensure a level playing 

field between ELMI‘s, which benefit from a lighter prudential supervisory regime, 

and other credit institutions which are subject to the full regulatory regime.  

 

Questions:  

a) Is the limitation of E-Money institutions‘ activities too restrictive?  

b) Does the limitation of activities discourage new entrants, restrict competition 

or hinder innovation?  

c) Does the limitation of activities contribute to preserving a level playing field 

between ELMIs and other credit institutions or alternatively disadvantage 

ELMIs in comparison with other credit institutions that issue E-Money??  

d) Does the restriction on the granting of any form of credit have an impact on 

the payment possibilities offered through E-Money instruments? For 

example, does the delay in some payment transactions constitute ―credit‖ in 

your experience/Member State?  

 

Article 2: Application of banking directives  

15. Article 2 applies a number of provisions in Directive 2000/12/EC to ELMIs. This is 

supplemented by Directive 2000/28/EC relating to the taking up and pursuit of the 

business of credit institutions, which modifies the definition of ―credit institution‖ to 

include ELMIs, thus ensuring that in particular those provisions in Directive 

2000/12/EC referring to the freedom of establishment and freedom to provide 

services - can also apply to ELMIs.  

 

Questions:  
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a) Has the application of the passporting provisions of Directive 2000/12/EC 

given rise to any specific problems?  

b) To what extent has the single passport been used by licensed ELMIs?  

 

8 c) Is it still valid to define an ELMI as a credit institution under Directive 

2000/12/EC (as amended) despite the fact that ELMIs are legally barred from 

granting credit and from paying interest on funds received in exchange for E-Money 

issued?  

16. According to Article 2 (3) of the E-Money Directive, the receipt of funds (or in other 

words, the issuance of electronic money) does not constitute a deposit or other 

repayable funds according to Article 3 of Directive 2000/12/EC, if the funds received 

are immediately exchanged for electronic money. A bearer of electronic money may, 

during the period of validity, ask the issuer to redeem the electronic money at par 

value in coins and bank notes or by a transfer to an account (Article 3(1) of the 

Directive). However Recital 9 clarifies that redeemability does not imply, in itself, 

that the funds received in exchange for electronic money should be regarded as 

deposits or other repayable funds for the purpose of Directive 2000/12/EC, 

redeemability being necessary for electronic money in order to ensure bearer 

confidence. Moreover the explanatory memorandum of the original proposal explains 

that, unlike a depositor, a user does not advance funds to an issuer in order to ensure 

their safe keeping and handling.  

 

Questions:  

a) Is it still valid to distinguish between the different nature of the issuance of 

electronic money and a deposit-taking activity in the interests of bearer 

confidence?  

b) If funds received are ―immediately‖ exchanged for E-Money, at which point 

in time does the conversion into E-Money actually take place?  

c) Should the notion of deposit-taking in Article 3 of Directive 2000/12/EC be 

clarified?  

 

Article 3: Redeemability requirements  

17. Article 3 of the E-Money Directive introduces a right for the bearer of electronic 

money to ask the issuer to redeem the electronic value at par value in coins and bank 

notes or by a transfer to an account. It also allows for the contract to stipulate a 

minimum threshold for redemption which should not exceed €10. The European 

Central Bank argued
2 

at the time that the redeemability requirement was necessary in 

order to preserve the unit of account function of money, to maintain price stability by 

avoiding the unconstrained issuance of electronic money, and to safeguard both the 

controllability of liquidity conditions and the short-term interest rates set by the 

ESCB.  

 
2 

Opinion of the European Central Bank, 18 January 1999, official Journal of the European 

Communities, 6.7.1999, C189/7  
9  
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      Questions:  

a) Does redeemability at par value pose any special problems for E-Money issuers?  

b) How could this rule be adapted to institutions issuing E-Money as a non-core 

part of their business (for example, mobile operators) for which the E-Money 

float on prepaid cards or accounts is only known ―ex post‖ when customers 

have purchased goods and services from a third party ?  

c) Is a minimum threshold of EUR 10 for redemption at par value still relevant?  

 

Article 4: Initial capital and ongoing own funds requirements  

This Article is reviewed under section II.  

Article 5: Limitations of investments  

18. Article 5 establishes certain limitations on the investments ELMIs are allowed to 

undertake. ELMIs must hold investments of no less than their financial liabilities in 

outstanding E-Money, and these must be limited to highly liquid asset items (zero risk 

weighted, Zone A sight deposits, etc). These investments may not exceed 20 times the 

own funds of the ELMI, and are subject to limitations which are at least as stringent 

as those for credit institutions. ELMIs are further limited in their use of derivative 

instruments, which must be solely intended to fully eliminate market risks. Member 

States must also impose appropriate limitations on the market risks incurred by 

ELMIs due to the liquid asset items held, and if the value of such items falls below 

the amount of outstanding electronic money, the competent authorities are obliged to 

take appropriate measures to ensure the situation is remedied. Recital 2 explains these 

measures as being necessary in order to preserve a level playing field between ELMIs 

and other credit institutions issuing electronic money and, thus, to ensure fair 

competition among a wider range of institutions to the benefit of bearers. The less 

cumbersome features of the prudential supervisory regime applying to ELMIs are 

balanced by provisions that are more stringent than those applying to other credit 

institutions, particularly prudent limitations of their investments aimed at ensuring 

that their financial liabilities related to outstanding electronic money are backed at all 

times by sufficiently liquid low risk assets.  

 

Questions:  

a) Have the provisions of the Directive on limitation of investments achieved 

their aim of establishing a level playing field between ELMIs and credit 

institutions?  

b) Are the provisions of the Directive too restrictive for ELMIs?  

c) If so, have they deterred new market entrants, restricted competition or 

hindered innovation?  

 

Article 8: Waiver  

 
Questionnaire on the electronic money  
 
 
Page 1 of 3 2007/05/17 

 



 262 

 

18) Δξσηεκαηνιφγην ηεο Whitney National Bank  

 
WHITNEY NATIONAL BANK 
COMPLETED ANTIMONEY 
LAUNDERING QUESTIONNAIRE 
Financial Institution Name: Whitney National Bank 
Location: 228 St. Charles Ave., New Orleans, Louisiana, 70130, United States of America 
Name of Stock Exchange Listed on: NASDAQ Global Select Market 
(Symbol: WTNY, Whitney Holding Corporation) 
Name of Regulating Authority: Office of the Comptroller of Currency (OCC) 
Does your AML Policies apply to your foreign branches & subsidiaries: yes 
BSA/AML Compliance Manager: Veronica Kittok 
Name of Person completing questionnaire: Sarah Lanneau 
Title: International Department, Compliance Specialist 
Date: 05/10/2007 
I. General AML Policies, Practices and Procedures: 
1. Does the FI have a legal and regulatory compliance program that requires approval of 
the FI’s Board or a senior committee thereof? 
Y 
x 
N 
2. Does the FI have a legal and regulatory compliance program that includes a designated 
Compliance officer that is responsible for coordinating and overseeing the AML program 
on a daytoday basis, which has been approved by senior management of the FI? 
Y 
x 
N 
3. Has the FI developed written policies documenting the processes that they have in 
place to prevent, detect and report suspicious transactions that has been approved bysenior 
management? 
Y 
x 
N 
4. Does the FI have selfassessment procedures as part of its internal control environment to 
assure compliance with applicable laws and internal policies? 
Y 
x 
N 
5. In addition to inspections by the government supervisors/regulators, does the FI have an 
internal audit function or other independent third party that assesses AML policies and 
practices on a regular basis? 
Y 
x 
N 
6. Does the FI have a policy prohibiting accounts/relationships with shell banks? (A shell bank 
is defined as a bank incorporated in a jurisdiction in which it has no physical presence and 
which is unaffiliated with a regulated financial group.)? 
Y 
x 
N 
7. Does the FI have policies covering relationships with politically exposed persons consistent 
with industry best practices? 
Y 
x 
N 
8. Does the FI have appropriate record retention procedures pursuant to applicable law? Y 
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x 
N 
9. Does the FI have a Code of Conduct and representations by their employees of their 
understanding and agreement to abide by the Code of Conduct including AML provisions? 
Y 
x 
N 
Page 2 of 3 5/17/2007 
10. Does the FI require that its AML policies and practices be applied to all branches and 
subsidiaries of the FI both in the home country and in locations outside of the home country? 
Y 
x 
N 
II. Risk Assessment 
11. Does the FI have a risk focused assessment of its customer base? Y 
x 
N 
12. Does the FI identify the categories of customers whose transactions and banking activities 
are routine and usual? 
Y 
x 
N 
13. Does the FI determine the appropriate level of enhanced due diligence necessary for 
those categories of customers that the FI has reason to believe pose a heightened risk of illicit 
activities at or through the FI? 
Y 
x 
N 
III. Know Your Customer, Due Diligence and Enhanced Due Diligence 
14. Has the FI implemented systems for the identification of its customers, including customer 
information in the case of recorded transactions, account opening, etc. (for example; name, 
nationality, street address, telephone number, occupation, age/ date of birth, number and type 
of valid official identification, as well as the name of the country/state that issued it)? 
Y 
x 
N 
15. Does the FI have a requirement to collect information regarding its customers’ business 
activities? 
Y 
x 
N 
16. Does the FI collect information and assess its FI customers’ AML policies or practices? Y 
x 
N 
17. Does the FI have procedures to establish a record for each customer noting their 
respective identification documents and Know Your Customer Information collected at 
account opening? 
Y 
x 
N 
18. Does the FI take steps to understand the normal and expected transactions of its 
customers based on its risk assessment of its customers? 
Y 
x 
N 
19. For legal entities, does the FI obtain copies of the constitutive documents of their 
customers? 
Y 
x 
N 



 264 

IV. Reportable Transactions and Prevention and Detection of Transactions with 
Illegally 
Obtained Funds 
20. Does the FI have policies or practices for the identification and reporting of transactions 
that are required to be reported to the authorities? 
Y 
x 
N 
21. Does the FI have procedures to identify transactions structured to avoid large cash 
reporting requirements? 
Y 
x 
N 
22. Does the FI have automated systems to screen all transactions (originators and 
beneficiaries) against lists issued by government/international agencies of known or 
suspected terrorists and narcotics traffickers prior to conducting a transaction? 
Y 
x 
N 
23. Does the FI have policies to reasonably ensure that transactions are not conducted with 
countries that appear as sanctioned entities on lists provided by government/international 
bodies? 
Y 
x 
N 
24. Does the FI have a process to ensure that they do not conduct transactions with or on 
behalf of shell banks through any of its accounts or products? 
Y 
x 
N 
Page 3 of 3 5/17/2007 
25. Does the FI have policies to ensure that it only operates with correspondent banks that 
possess licenses to operate in their countries of origin? 
Y 
x 
N 
26. Does the FI have policies to ensure that it will not conduct transactions with or provide 
downstream products and services to other FIs that do not comply with\ industry best 
practices? (Downstream products are defined as a correspondent banking client who receives 
correspondent banking services from an institution and itself provides correspondent banking 
services to other financial institutions in the same currency as the account it maintains with 
the institution). 
Y 
x 
N 
V. Transaction Monitoring 
27. Does the FI have a monitoring program covering incoming and outgoing funds transfers 
for suspicious or unusual activities? 
Y 
x 
N 
28. Does the FI have a monitoring program covering the purchases and redemptions of 
monetary instruments for suspicious or unusual activities? 
Y 
x 
N 
VI. AML Training 
29. Does the FI provide AML awareness training to its employees and agents that includes 
identification and reporting of transactions that must be reported to government authorities, 
examples of different forms of money laundering involving the FIs products and services, 
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internal policies to prevent money laundering as well as the process to report suspicious 
transactions? 
Y 
x 
N 
30. Does the FI retain records of its training sessions including attendance records and 
relevant training materials used? 
Y 
x 
N 
31. Does the FI have policies to communicate new laws or changes to existing policies or 
practices to its employees and agents? 
Y 
x 
N 
32. Does the FI employ agents to carry out some of the functions of the FI and if so does the 
FI provide AML training to relevant agents that includes identification and reporting of 
transactions that must be reported to government authorities, examples of different forms of 
money laundering involving the FI’s products and services and internal policies to prevent 
money laundering? Not applicable No 
AML functions are outsourced 
Y N 
33. Has the FI participated in /attended industry/government AML seminars? Y 
x 
N 
Note: 
To include your completed Questionnaire in the Due Diligence Repository please email to 
duediligence@bankersalmanac.com, stating the name & location of the financial institution/s 
it applies to. 
To include other documents relating to KYC & AML policies/procedures for your institution 
please email to 
duediligence@bankersalmanac.com. 
 

 

 Wolfsberg  
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Πίλαθεο  δεηθηψλ απφ MUSA 

 
Ζ Μέζνδνο ΜUSA πνπ ρξεζηκνπνηήζακε γηα ηελ επεμεξγαζία 

ησλ δεδνκέλσλ ζηα απνηειέζκαηα, δίλεη θαη πίλαθεο πνπ 

αλαθέξνληαη ζηνπο κέζνπο δείθηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο θαη 

απαηηεηηθφηεηαο. Οη πίλαθεο απηνί ρξεζηκνπνηήζεθαλ γηα ηελ 

θαηαζθεπή ησλ δηαγξακκάησλ δξάζεο θαη βειηίσζεο.  

 

Παξαθάησ παξαηίζεληαη νη πίλαθεο πνπ αθνξνχλ ηνπο 

εζσηεξηθνχο πειάηεο θαη γηα ηα δπν δείγκαηα πνπ κειεηήζακε 

αλάινγα κε ην αλ ζηα θξηηήξηα πεξηέρεηαη ην θξηηήξην ηνπ web-

banking ή φρη.  

 
ρήκα Π.1 : Μέζνο δείθηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο  

 

Κξηηήξην Μέζνο δείθηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο  

Φηιηθφηεηα εμππεξέηεζεο 0,35 

Σαρχηεηα θαη αθξίβεηα 

εμππεξέηεζεο 

0,49 

Ηθαλφηεηεο θαη γλψζεηο ηνπ 

πξνζσπηθνχ 

0,57 

Καηαλφεζε αλαγθψλ θαη 

πξνηεηλ. ιχζεηο 

0,59 

Πνηθηιία πξντφλησλ 

/ππεξεζηψλ 1,25 

Όξνη ζπλεξγαζίαο 1,52 

Γπλαηφηεηα παξνρήο 

εμηδ.ππεξεζηψλ 1,27 

Γπλαηφηεηα παξνρήο 

εμηδ.ππεξεζηψλ 1,44 

Web- banking 0,52 

Πεξηβάιινλ θαηαζηήκαηνο 0,54 

Γηαδηθαζίεο εμππεξέηεζεο 0,65 

Δλεκέξσζε πνπ παξέρεη ε 

ηξάπεδα 0,75 

Δπθνιίεο πξφζβαζεο 0,66 
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Δκπηζηνζχλε θαη αμηνπηζηία 

ηξάπεδαο 0,60 

Γπλαηφηεηα θάιπςεο 

κειινλη.αλαγθψλ 0,86 

πκβνιή ζηελ ηνπηθή θνηλσλία 0,81 

Οιηθή ηθαλνπνίεζε  

 

 
ρήκα Π.2 : Μέζνο δείθηεο απαηηεηηθφηεηαο  
 

Κξηηήξην Μέζνο δείθηεο 

απαηηεηηθφηεηαο  

Φηιηθφηεηα εμππεξέηεζεο 14,36 

Σαρχηεηα θαη αθξίβεηα 

εμππεξέηεζεο 

-3,87 

Ηθαλφηεηεο θαη γλψζεηο ηνπ 

πξνζσπηθνχ 

-16,61 

Καηαλφεζε αλαγθψλ θαη 

πξνηεηλ. ιχζεηο 

-16,80 

Πνηθηιία πξντφλησλ 

/ππεξεζηψλ -15,91 

Όξνη ζπλεξγαζίαο -15,91 

Γπλαηφηεηα παξνρήο 

εμηδ.ππεξεζηψλ -6,84 

Γπλαηφηεηα παξνρήο 

εμηδ.ππεξεζηψλ -16,74 

Web- banking -15,91 

Πεξηβάιινλ θαηαζηήκαηνο -16,80 

Γηαδηθαζίεο εμππεξέηεζεο -16,45 

Δλεκέξσζε πνπ παξέρεη ε 

ηξάπεδα -11,60 

Δπθνιίεο πξφζβαζεο -15,90 

Δκπηζηνζχλε θαη αμηνπηζηία 

ηξάπεδαο -15,91 

Γπλαηφηεηα θάιπςεο 

κειινλη.αλαγθψλ -16,84 

πκβνιή ζηελ ηνπηθή θνηλσλία -5,30 
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Οιηθή ηθαλνπνίεζε -34,24 

 

Οη επφκελνη πίλαθεο αθνξνχλ ηελ πεξίπησζε πνπ δελ 

κειεηήζακε ην θξηηήξην ηνπ web-banking. 

 
ρήκα Π.3 : Μέζνο δείθηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο   

 

Κξηηήξην Μέζνο δείθηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο  

Φηιηθφηεηα εμππεξέηεζεο 0,14 

Σαρχηεηα θαη αθξίβεηα 

εμππεξέηεζεο 0,52 

Ηθαλφηεηεο θαη γλψζεηο ηνπ 

πξνζσπηθνχ 0,37 

Καηαλφεζε αλαγθψλ θαη 

πξνηεηλ. ιχζεηο 0,53 

Πνηθηιία πξντφλησλ 

/ππεξεζηψλ 1,22 

Όξνη ζπλεξγαζίαο 1,54 

Γπλαηφηεηα παξνρήο 

εμηδ.ππεξεζηψλ 1,18 

Πεξηβάιινλ θαηαζηήκαηνο 0,28 

Υξφλνο αλακνλήο γηα 

εμππεξέηεζε 0,22 

Γηαδηθαζίεο εμππεξέηεζεο 0,61 

Δλεκέξσζε πνπ παξέρεη ε 

ηξάπεδα 0,62 

Δπθνιίεο πξφζβαζεο 0,47 

Δκπηζηνζχλε θαη αμηνπηζηία 

ηξάπεδαο 0,60 

Γπλαηφηεηα θάιπςεο 

κειινλη.αλαγθψλ 0,80 

πκβνιή ζηελ ηνπηθή θνηλσλία 0,66 

Οιηθή ηθαλνπνίεζε  
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ρήκα Π.4 : Μέζνο δείθηεο απαηηεηηθφηεηαο 

 

Κξηηήξην Μέζνο δείθηεο 

απαηηεηηθφηεηαο   

Φηιηθφηεηα εμππεξέηεζεο -25,14 

Σαρχηεηα θαη αθξίβεηα 

εμππεξέηεζεο -17,79 

Ηθαλφηεηεο θαη γλψζεηο ηνπ 

πξνζσπηθνχ -20,98 

Καηαλφεζε αλαγθψλ θαη 

πξνηεηλ. ιχζεηο -21,71 

Πνηθηιία πξντφλησλ 

/ππεξεζηψλ -21,93 

Όξνη ζπλεξγαζίαο -5,57 

Γπλαηφηεηα παξνρήο 

εμηδ.ππεξεζηψλ -1,35 

Πεξηβάιινλ θαηαζηήκαηνο -21,66 

Υξφλνο αλακνλήο γηα 

εμππεξέηεζε -21,59 

Γηαδηθαζίεο εμππεξέηεζεο -10,3 

Δλεκέξσζε πνπ παξέρεη ε 

ηξάπεδα -12,85 

Δπθνιίεο πξφζβαζεο -12,85 

Δκπηζηνζχλε θαη αμηνπηζηία 

ηξάπεδαο -12,85 

Γπλαηφηεηα θάιπςεο 

κειινλη.αλαγθψλ -12,85 

πκβνιή ζηελ ηνπηθή θνηλσλία -8,95 

Οιηθή ηθαλνπνίεζε -0,39 

 

Αθνινπζνχλ νη αληίζηνηρνη πίλαθεο πνπ πξνέθπςαλ απφ ηελ 

επεμεξγαζία ηνπ δείγκαηνο πνπ αθνξά ην αλζξψπηλν δπλακηθφ. 

  
ρήκα Π.5 : Μέζνο δείθηεο απνηειεζκαηηθφηεηαο 

 

Κξηηήξην 

Μέζνο δείθηεο 

απνηειεζκαηηθφηεηαο  

Πεξηερφκελν εξγαζίαο 1,29 
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Πεξηβάιινλ  εξγαζίαο 0,79 

Αξκνδηφηεηεο  θαη 

πξσηνβνπιίεο 1,43 

Δξγαζηαθή αζθάιεηα 1,32 

Ακνηβέο 1,79 

Πξφζζεηεο παξνρέο -bonus 2,15 

Αλαγλψξηζε 1,55 

Δπθαηξίεο   εμέιημεο 1,46 

Πξνζσπηθή  αλάπηπμε 1,34 

Αμηνιφγεζε 1,24 

Δλεκέξσζε 1,58 

Δπηθνηλσλία κε ζπλαδέιθνπο 0,96 

Δπηθνηλσλία κε δηνίθεζε 1,43 

Πξντφληα /ππεξεζίεο 1,70 

Δηθφλα εηαηξίαο 1,20 

χζηεκα δηνίθεζεο 1,66 

Πνιηηηθή πξνζσπηθνχ 1,86 

Οιηθή ηθαλνπνίεζε   

 
ρήκα Π.6 : Μέζνο δείθηεο απαηηεηηθφηεηαο   
 

Κξηηήξην 

Μέζνο δείθηεο 

απαηηεηηθφηεηαο   

Πεξηερφκελν εξγαζίαο -23,00 

Πεξηβάιινλ  εξγαζίαο -20,80 

Αξκνδηφηεηεο  θαη 

πξσηνβνπιίεο -22,50 

Δξγαζηαθή αζθάιεηα -24,85 

Ακνηβέο -18,60 

Πξφζζεηεο παξνρέο -bonus -9,72 

Αλαγλψξηζε -14,63 

Δπθαηξίεο   εμέιημεο -25,20 

Πξνζσπηθή  αλάπηπμε -25,20 

Αμηνιφγεζε -54,48 

Δλεκέξσζε -18,60 

Δπηθνηλσλία κε ζπλαδέιθνπο -25,20 

Δπηθνηλσλία κε δηνίθεζε -21,52 
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Πξντφληα /ππεξεζίεο -25,20 

Δηθφλα εηαηξίαο -25,20 

χζηεκα δηνίθεζεο -24,20 

Πνιηηηθή πξνζσπηθνχ -13,10 

Οιηθή ηθαλνπνίεζε  -37,73 
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