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ΠΡΟΛΟΓΟΣ 

Η πτυχιακή αυτή εργασία ασχολείται µε το θέµα της λιανικής τραπεζικής, την  

συµπεριφορά των πελατών στην περιοχή της Κρήτης και έχει λάβει χώρα στους τέσσερις (4) 

νοµούς της. Σε γενικά πλαίσια η ερευνητική αυτή εργασία έχει ως κύρια βάση την µελέτη της 

συµπεριφοράς των Κρητικών στις τράπεζες και στα χρηµατοοικονοµικά προϊόντα των 

τραπεζικών ιδρυµάτων. Ειδικότερα παρακολουθούµε τις σχέσεις ανάµεσα στους πελάτες και 
το προσωπικό των τραπεζών, καθώς και την γνώµη τους για το δίκτυο καταστηµάτων. 

Επιπλέον, αναλύονται οι τρόποι µε τους οποίους  ενηµερώνεται το κοινό για τα υπάρχοντα 

τραπεζικά προϊόντα καθώς και για τα ενδεχόµενα νέα χρηµατοοικονοµικά προϊόντα. Ακόµα, 

προβάλλεται η συµπεριφορά των πελατών στα διάφορα είδη δανείων και καταθέσεων, καθώς 

και η συσχέτιση του όγκου των καταθέσεων και την επιφυλακτικότητα στην λήψη των 

δανείων πριν και µετά την οικονοµική κρίση. Tέλος,  παρουσιάζεται η συνεργασία των 

πελατών µε τα τραπεζικά ιδρύµατα καθώς και οι σχέσεις τους µε τα χρηµατοοικονοµικά 

προϊόντα όπως διάφορες τραπεζικές εργασίες και το internet banking. 

 

Τα απαραίτητα στοιχεία για την διεκπεραίωση της παρούσας πτυχιακής εργασίας 

συλλέχθηκαν µε την µέθοδο του ερωτηµατολογίου, το οποίο παραθέτουµε στο παράρτηµα. 

Για την πραγµατοποίηση και την ολοκλήρωσή της χρειάστηκε περίπου 15 µήνες, ώστε να 

συλλέξουµε τα στοιχεία από τους 4 νοµούς της Κρήτης και να τα επεξεργαστούµε. 

Μοιράστηκαν 30 ερωτηµατολόγια σε κάθε νοµό (Ν. Ηρακλείου, Ν. Λασιθίου, Ν. Ρεθύµνου, 

Ν. Χανίων, συνολικά 120 από όλη την Κρήτη) που τα απάντησαν πελάτες των τραπεζών της 

ευρύτερης κάθε φορά περιοχής. Επιπλέον, να σηµειωθεί ότι κατά την χρονική περίοδο 

συλλογής των ερωτηµατολογίων από νοµό σε νοµό είχαν προηγηθεί σηµαντικά πολιτικά 

γεγονότα και αποφάσεις που επηρέασαν και επηρεάζουν κατά πολύ την συµπεριφορά των 

πελατών προς τις τράπεζες. Ο λόγος γίνεται για την πολιτική αστάθεια της χώρας, καθώς και 
την εφαρµογή των capitals control το καλοκαίρι του 2015 έως και σήµερα, που έχει 
σηµαδέψει κατά πολύ την συµπεριφορά των Ελλήνων και του τραπεζικού κλάδου. 

 

Να σηµειωθεί ότι η εφαρµογή των capitals control έγινε κατά την διάρκεια της 

θερινής περιόδου και συγκεκριµένα τον Ιούνιο του 2015. Μέχρι εκείνη την περίοδο η έρευνα 

της πτυχιακής εργασίας είχε λάβει χώρα στους δυο από τους τέσσερις νοµούς, (Ν. Ηρακλείου 

και Ν. Λασιθίου.) όπου είχαν συµπληρωθεί επιτυχώς τα 30 ερωτηµατολόγια από τους 

κατοίκους των εν λόγω περιοχών. Επιπλέον, η ολοκλήρωση της εργασίας στην υπολειπόµενη 

περιοχή της Κρήτης, στον νοµό Χανίων και στον νοµό Ρεθύµνου, πραγµατοποιήθηκε µετά 

την επιβολή των capitals control. 

 

Επεξεργαστήκαµε τα ερωτηµατολόγια µε το πρόγραµµα Microsoft Office Excel µε το 

οποίο και συγκροτήσαµε διαγράµµατα και πίνακες βάση των ερωτηµατολογίων κάθε νοµού. 

Τους πίνακες και τα διαγράµµατα ακολουθεί σύντοµος σχολιασµός και ακολουθούν τα τελικά 

συµπεράσµατα.    
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Ε υ χ α ρ ι σ τ ί ε ς :Ε υ χ α ρ ι σ τ ί ε ς :Ε υ χ α ρ ι σ τ ί ε ς :Ε υ χ α ρ ι σ τ ί ε ς :  

 

Σ τ ο  σ η µ ε ί ο  α υ τ ό  Σ τ ο  σ η µ ε ί ο  α υ τ ό  Σ τ ο  σ η µ ε ί ο  α υ τ ό  Σ τ ο  σ η µ ε ί ο  α υ τ ό  Θ α  ή θ ε λ α  ν α  ε υ χ α ρ ι σ τ ή σ ω  τ ο ν  Θ α  ή θ ε λ α  ν α  ε υ χ α ρ ι σ τ ή σ ω  τ ο ν  Θ α  ή θ ε λ α  ν α  ε υ χ α ρ ι σ τ ή σ ω  τ ο ν  Θ α  ή θ ε λ α  ν α  ε υ χ α ρ ι σ τ ή σ ω  τ ο ν  Υ π ε ύ θ υ ν οΥ π ε ύ θ υ ν οΥ π ε ύ θ υ ν οΥ π ε ύ θ υ ν ο     Κ α θ η γ η τ ή  τ ο ν  Κ α θ η γ η τ ή  τ ο ν  Κ α θ η γ η τ ή  τ ο ν  Κ α θ η γ η τ ή  τ ο ν  

κ ύ ρ ι ο  Σ ω τ η ρ ό π ο υ λ ο  Ι ω ά ν ν η  γ ι α  τ η ν  κ ύ ρ ι ο  Σ ω τ η ρ ό π ο υ λ ο  Ι ω ά ν ν η  γ ι α  τ η ν  κ ύ ρ ι ο  Σ ω τ η ρ ό π ο υ λ ο  Ι ω ά ν ν η  γ ι α  τ η ν  κ ύ ρ ι ο  Σ ω τ η ρ ό π ο υ λ ο  Ι ω ά ν ν η  γ ι α  τ η ν  π ο λ ύ τ ι µ η  π ο λ ύ τ ι µ η  π ο λ ύ τ ι µ η  π ο λ ύ τ ι µ η  β ο ή θ ε ι αβ ο ή θ ε ι αβ ο ή θ ε ι αβ ο ή θ ε ι α     κ α ι  σ τ ή ρ ι ξ η  κ α ι  σ τ ή ρ ι ξ η  κ α ι  σ τ ή ρ ι ξ η  κ α ι  σ τ ή ρ ι ξ η  π ο υ  π ο υ  π ο υ  π ο υ  

µ ο υ  π ρ ό σ φ ε ρ ε  µ ο υ  π ρ ό σ φ ε ρ ε  µ ο υ  π ρ ό σ φ ε ρ ε  µ ο υ  π ρ ό σ φ ε ρ ε  κ α θ ’  ό λ η  τ η ν  δ ι ά ρ κ ε ι α  δ ι ε κ π ε ρ α ί ω σ η ς  τ η ς  Π τ υ χ ι α κ ή ς  κ α θ ’  ό λ η  τ η ν  δ ι ά ρ κ ε ι α  δ ι ε κ π ε ρ α ί ω σ η ς  τ η ς  Π τ υ χ ι α κ ή ς  κ α θ ’  ό λ η  τ η ν  δ ι ά ρ κ ε ι α  δ ι ε κ π ε ρ α ί ω σ η ς  τ η ς  Π τ υ χ ι α κ ή ς  κ α θ ’  ό λ η  τ η ν  δ ι ά ρ κ ε ι α  δ ι ε κ π ε ρ α ί ω σ η ς  τ η ς  Π τ υ χ ι α κ ή ς  

α υ τ ή ς  Ε ρ γ α σ ί α ς  α υ τ ή ς  Ε ρ γ α σ ί α ς  α υ τ ή ς  Ε ρ γ α σ ί α ς  α υ τ ή ς  Ε ρ γ α σ ί α ς  κ α θ ώ ς  κ α ι  τ ο υ ς  κ α θ ώ ς  κ α ι  τ ο υ ς  κ α θ ώ ς  κ α ι  τ ο υ ς  κ α θ ώ ς  κ α ι  τ ο υ ς  π ε λ ά τ ε ςπ ε λ ά τ ε ςπ ε λ ά τ ε ςπ ε λ ά τ ε ς     τ ω ν  τ ρ α π ε ζ ώ ν  γ ι α  τ η ν  τ ω ν  τ ρ α π ε ζ ώ ν  γ ι α  τ η ν  τ ω ν  τ ρ α π ε ζ ώ ν  γ ι α  τ η ν  τ ω ν  τ ρ α π ε ζ ώ ν  γ ι α  τ η ν  

σ υ µ µ ε τ ο χ ήσ υ µ µ ε τ ο χ ήσ υ µ µ ε τ ο χ ήσ υ µ µ ε τ ο χ ή     κ α ι  π ρ ο θ υ µ ί α  σ τ η ν  σ υ µ π λ ή ρ ω σ η  τ ω ν  ε ρ ω τ η µ α τ ο λ ο γ ί ω ν  π ο υ  κ α ι  π ρ ο θ υ µ ί α  σ τ η ν  σ υ µ π λ ή ρ ω σ η  τ ω ν  ε ρ ω τ η µ α τ ο λ ο γ ί ω ν  π ο υ  κ α ι  π ρ ο θ υ µ ί α  σ τ η ν  σ υ µ π λ ή ρ ω σ η  τ ω ν  ε ρ ω τ η µ α τ ο λ ο γ ί ω ν  π ο υ  κ α ι  π ρ ο θ υ µ ί α  σ τ η ν  σ υ µ π λ ή ρ ω σ η  τ ω ν  ε ρ ω τ η µ α τ ο λ ο γ ί ω ν  π ο υ  

µ ο ι ρ ά σ τ η κ α ν  σ τ ο υ ς  4  ν ο µ ο ύ ς  τ η ς  Κ ρ ή τ η ς .µ ο ι ρ ά σ τ η κ α ν  σ τ ο υ ς  4  ν ο µ ο ύ ς  τ η ς  Κ ρ ή τ η ς .µ ο ι ρ ά σ τ η κ α ν  σ τ ο υ ς  4  ν ο µ ο ύ ς  τ η ς  Κ ρ ή τ η ς .µ ο ι ρ ά σ τ η κ α ν  σ τ ο υ ς  4  ν ο µ ο ύ ς  τ η ς  Κ ρ ή τ η ς .     
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ΕΙΣΑΓΩΓΙΚΟ ΣΗΜΕΙΩΜΑ 

 

Η πτυχιακή αυτή αποτελείται από 4 κεφάλαια. Το πρώτο κεφάλαιο αναλύει τις 

τραπεζικές εργασίες καθώς και την συµπεριφορά των πελατών της ευρύτερης περιοχής του 

  Ν. Ηρακλείου. Το δεύτερο κεφάλαιο ερευνά και αυτό µε την σειρά του το  ίδιο αντικείµενο 

αλλά µε ερωτηθέντες από τον νοµό Λασιθίου. Επιπλέον, στο τρίτο κεφάλαιο  εξετάζονται 
ξανά εκ νέου οι ίδιοι παράγοντες αλλά µε την διαφορά ότι ο δειγµατικός µας χώρος ήταν ο Ν. 

Ρεθύµνου. Στο τελευταίο κεφάλαιο της πτυχιακής εξετάζεται υπό το ίδιο ερευνητικό πρίσµα ο 

τελευταίος αλφαβητικά νοµός της Κρήτης, ο νοµός Χανίων, όπου λαµβάνονται υπόψη τα 

στοιχεία που δόθηκαν από πελάτες των τραπεζών. 

  

Πιο συγκεκριµένα, σε όλα τα κεφάλαια αυτής της µελέτης, αρχικά ταξινοµούνται οι 
πελάτες ως προς τα δηµογραφικά και οικονοµικά τους στοιχεία. Αναλύουµε την διάρκεια 

συνεργασίας µε την συνεργαζόµενη τράπεζά τους καθώς και µε άλλες τράπεζες δεύτερης 

συνεργασίας. Επιπλέον, αναλύουµε την συµπεριφορά των πελατών τόσο στα είδη δανείων 

όσο και στους παράγοντες που επηρεάζουν τον πελάτη όσο αφορά τα είδη των δανείων, πριν 

και µετά την οικονοµική κρίση. Εξετάζεται ακόµη η συµπεριφορά των πελατών στα 

χρηµατοοικονοµικά προϊόντα και υπηρεσίες των τραπεζικών ιδρυµάτων του κάθε νοµού 

ξεχωριστά, οι τρόποι ενηµέρωσης των πελατών για αυτά από τις τράπεζες. Ακόµα 

µελετήσαµε τους πελάτες και τις καταθέσεις, όσο αυτό ήταν εφικτό να γίνει, και 
προσπαθήσαµε να τα συσχετίσουµε στον βαθµό που µπορέσαµε µε την οικονοµική κρίση και 
τις επιπτώσεις στο τραπεζικό σύστηµα. Τέλος, βλέπουµε τις σχέσεις των πελατών µε το 

προσωπικό των τραπεζών καθώς και την άποψη αυτών για το δίκτυο καταστηµάτων. 

 

Όλα αυτά τα παραπάνω δεδοµένα που παρατίθενται στην πτυχιακή εργασία 

προκύπτουν µέσω εκτενούς ερωτηµατολογίου το όποιο κλήθηκαν να απαντήσουν δείγµα 

εκατόν είκοσι (120) ερωτηθέντων καταναλωτών τόσο µέσω  του διαδικτύου, όσο και από 

πελάτες που ήρθαµε σε επαφή κατά την διάρκεια της παραµονής τους σε τραπεζικά 

καταστήµατα στους εν λόγο νοµούς που έλαβε χώρα η ερευνά µας.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 1: Η ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΤΩΝ ΤΡΑΠΕΖΩΝ ΚΑΙ ΤΩΝ 

ΠΕΛΑΤΩΝ ΣΤΟΝ ΝΟΜΟ ΗΡΑΚΛΕΙΟΥ. 

 

1.1 ΤΑΞΙΝΟΜΗΣΗ ΤΟΥ ΤΡΑΠΕΖΙΚΟΥ ΠΕΛΑΤΗ. 

 

 Για να µελετήσουµε τα στοιχεία που συλλέχτηκαν κατά την έρευνα που έγινε, στην 

περιοχή του νοµού Ηρακλείου από τους πελάτες των τραπεζών της ευρύτερης περιοχής, 

αξίζει να δούµε σε πρώτη φάση κάποια από τα δηµογραφικά χαρακτηριστικά των 

ερωτηθέντων όπως το φύλο, την ηλικία, το µορφωτικό επίπεδο και οικογενειακή κατάσταση 

του τραπεζικού πελάτη καθώς τις µηνιαίες απολαβές και διάφορα άλλα που θα µας δώσουν 

κάποια αξιόλογη εικόνα για να κατανοήσουµε το δείγµα των ερωτηθέντων. 

 

 Όπως βλέπουµε στον παρακάτω πίνακα από ένα τυχαίο δείγµα 30 ερωτηθέντων 

προκύπτει ότι το κυρίαρχο λόγο στις τραπεζικές εργασίες έχει ο ανδρικός πληθυσµός µε 

ποσοστό 60% (18 ερωτηθέντες) και µόνο κατά 40% οι γυναίκες µε (12 ερωτηθέντες). Αυτό 

αποδίδεται στο ότι έχουµε να κάνουµε µε τον κρητικό πληθυσµό όπου σύµφωνα µε όσα 

γνωρίζουµε είναι εκείνοι οι οποίοι θέλουν να έχουν τον πρώτο λόγο στην οικογένεια τους.  

  
Πίνακας 1.1: Φύλο ερωτηθέντων. 

 

ΦΥΛΟ ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΑΝΔΡΕΣ 18 60,00% 

ΓΥΝΑΙΚΕΣ 12 40,00% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 1.1: Φύλο ερωτηθέντων. 

 

60,00%

40,00% ΑΝΔΡΕΣ

ΓΥΝΑΙΚΕΣ

 

  

Από το σύνολο των απαντήσεων, προκύπτει ότι µε συντριπτική πλειοψηφία το 

µεγαλύτερο µέρος των ερωτηθέντων ανήκει στην ηλικιακή κατηγορία των 30-40 µε ποσοστό 

43,33% (13 ερωτηθέντες). Αυτό συµβαίνει επειδή είναι η δεκαετία του 1980 όπου υπάρχει 
ένα καλύτερο εκπαιδευτικό σύστηµα µε αποτέλεσµα σήµερα το 2015 ο πληθυσµός αυτός, 

που συµβάλει ποιο ενεργά από κάθε άλλη ηλικία στην οικονοµική ανάπτυξη µιας χώρας, 

καθώς και σε σχέση µε τις ανάγκες τους για να αποκτήσουν µια µόνιµη κατοικία όσοι δεν 

έχουν ή την επισκευή τους για όσους ήδη έχουν κληρονοµήσει είναι ποιο ανοικτή στον 

‘πειρασµό’ ενός δανείου ή ενός τραπεζικού προϊόντος. Επιπλέον η ηλικιακή κατηγορία των 

30-40 έχουν µια από τις ποιο σταθερές δουλειές και ποιο υψηλές αµειβόµενες από τις 

υπόλοιπες χωρίς αυτό βεβαία να σηµαίνει ότι και οι υποχρεώσεις, όπως για παράδειγµα 

παντρεµένοι µε παιδιά, είναι λιγότερο απαιτητικές σε σχέση µε άλλες ηλικιακές κατηγορίες. 
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Πίνακας 1.2: Ηλικία ερωτηθέντων. 

 

ΗΛΙΚΙΑ ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

20-30 5 16,67% 

30-40 13 43,33% 

40-50 7 23,33% 

50-60 4 13,33% 

60-70 1 3,33% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 
∆ιάγραµµα 1.2: Ηλικία ερωτηθέντων. 
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Το επίπεδο εκπαίδευσης των ερωτηθέντων δίνετε µε το παρακάτω πινάκα όπου κατά 

50% των ερωτηθέντων έχουν λάβει την τριτοβάθµια εκπαίδευση και το αµέσως επόµενο είναι 
το ανώτατο σκαλί της εκπαίδευσης µεταπτυχιακοί τίτλοι µε 20% καθώς έρχεται σε τρίτη θέση 

η δευτεροβάθµια και σε τέταρτη θέση η πρωτοβάθµια µε 16,67% και 13.33%. 

 
Πίνακας 1.3: Επίπεδο εκπαίδευσης ερωτηθέντων. 

 

ΕΠΙΠΕΔΟ ΕΚΠΑΙΔΕΥΣΗΣ ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΠΡΩΤΟΒΑΘΜΙΑ 4 13,33% 

ΔΕΥΤΕΡΟΒΑΘΜΙΑ 5 16,67% 

ΤΡΙΤΟΒΑΘΜΙΑ 15 50,00% 

ΜΕΤΑΠΤΥΧΙΑΚΟΙ ΤΙΤΛΟΙ 6 20,00% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 1.3: Επίπεδο εκπαίδευσης ερωτηθέντων. 
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Στην συνέχεια αναλύουµε την οικογενειακή κατάσταση των πελατών και σε βοήθεια 

µε τον πίνακα 1.2 την ηλικιακή κατηγορία των 30-40 έχουµε και εδώ όπως ήταν αναµενόµενο 

την συντριπτική πλειοψηφία του 63,33% των έγγαµων ερωτηθέντων. Που σηµαίνει ότι 
προφανώς οι ανάγκες ενός νοικοκυριού θα είναι αρκετά αυξηµένες µε αποτέλεσµα να 

χρειάζονται κάποια έχτρα χρηµατοοικονοµικά προϊόντα όπως χρεωστικές κάρτες, πιστωτικές 

κάρτες για τις διάφορες ανάγκες των νοικοκυριών για διάφορες αγορές είτε µέσω internet είτε 

µέσω ‘πλαστικού χρήµατος’ σε ένα super market. 

 
Πίνακας 1.4: Οικογενειακή κατάσταση ερωτηθέντων. 

 

ΟΙΚΟΓΕΝΕΙΑΚΗ 

ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΑΓΑΜΟΣ/Η 11 36,67% 

ΕΓΓΑΜΟΣ/Η 19 63,33% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 1.4: Οικογενειακή κατάσταση ερωτηθέντων. 

 

37%
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Άλλος ένας παράγοντας που αξίζει να µελετήσουµε είναι η επαγγελµατική τους 

κατάσταση καθώς και οι µηνιαίες απόλαβες τους για να µπορέσουµε να κατανοήσουµε και 
από οικονοµικής πλευράς το δείγµα µας ώστε να δούµε στην συνεχεία την συµπεριφορά τους 

απέναντι στις τράπεζες της Κρήτης. 

Έτσι έχουµε ότι το µεγαλύτερο ποσοστό αυτήν την περίοδο στην Κρήτη είναι 
εργαζόµενοι µε ποσοστό 76,67% οι όποιοι έχουν κάποιο εισόδηµα όποτε επιτρέπετε σε 

αυτούς κάποια χρηµατοοικονοµικά προϊόντα και εξαιτίας αυτού έχουν τριβή µε τις τράπεζες. 

Όσο αφορά τώρα τις άλλες δυο κατηγορίες εν µέσω κρίσης προφανώς η ανεργία 

αγγίζει το 10% στην ευρύτερη περιοχή καθώς έχουµε και ένα ποσοστό 13.33% η όποιοι δεν 

εργάζονται για κάποιο προσωπικό λόγο. Αυτός ο πληθυσµός δεν έχει κάποιο εισόδηµα όποτε 

εξαιρούνται από κάποια είδη τραπεζικών προϊόντων όπως για π.χ. ένα δάνειο ή µια πιστωτική 

κάρτα ή κάτι ποιο περίπλοκο. 
 

Πίνακας 1.5: Επαγγελµατική κατάσταση ερωτηθέντων. 

 

ΕΠΑΓΓΕΛΜΑΤΙΚΗ ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΟΣ 23 76,67% 

ΑΝΕΡΓΟΣ 3 10,00% 

ΔΕΝ ΕΡΓΑΖΟΜΑΙ ΓΙΑ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥΣ ΛΟΓΟΥΣ 4 13,33% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 
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∆ιάγραµµα 1.5: Επαγγελµατική κατάσταση ερωτηθέντων. 
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ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΟΣ
ΑΝΕΡΓΟΣ

ΔΕΝ ΕΡΓΑΖΟΜΑΙ 

ΓΙΑ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥΣ 

ΛΟΓΟΥΣ

ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΟΣ ΑΝΕΡΓΟΣ

ΔΕΝ ΕΡΓΑΖΟΜΑΙ ΓΙΑ 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥΣ 

ΛΟΓΟΥΣ

ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΟΣ ΑΝΕΡΓΟΣ ΔΕΝ 

ΕΡΓΑΖΟΜΑΙ ΓΙΑ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥΣ 

ΛΟΓΟΥΣ

76,67% 10,00% 13,33%

 
 

 Στον παρακάτω πίνακα βλέπουµε ότι από το ποσοστό των εργαζοµένων εργάζονται 
στον δηµόσιο τοµέα και ιδιωτικό τοµέα σε ποσοστά 16,67% και 30,00% αντίστοιχα. 

Επιπλέον σε ελεύθερο επάγγελµα εργάζεται το 26,67% των ερωτηθέντων. 

 
Πίνακας 1.6: Τοµέας εργασίας ερωτηθέντων. 

 

ΤΟΜΕΑΣ ΕΡΓΑΣΊΑΣ ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΔΗΜΟΣΙΟΣ ΤΟΜΕΑΣ 6 20,00% 

ΙΔΙΩΤΙΚΟΣ ΤΟΜΕΑΣ 9 30,00% 

ΕΛΕΥΘΕΡΟΣ ΕΠΑΓΓΕΛΜΑΤΙΑΣ 8 26,67% 

ΑΝΕΡΓΟΙ/ ΔΕΝ ΕΡΓΑΖΟΜΑΙ ΓΙΑ 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥΣ ΛΟΓΟΥΣ 
7 23,33% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 
∆ιάγραµµα 1.6: Τοµέας εργασίας ερωτηθέντων. 
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1.2 ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ ΚΑΤΑΤΑΞΗ ΤΩΝ ΠΕΛΑΤΩΝ. 
 

Έπειτα από τα δηµογραφικά στοιχεία έχουµε και την οικονοµική κατάταξη των 

ερωτηθέντων. Η οικονοµική θέση των πελατών όπου αυτή φαίνεται από τις µηνιαίες 

απολαβές καθώς και το εισοδηµατικό κλιµάκιο επηρεάζουν πάρα πολύ τις επιλογές των 

πελατών κατά την επιλογή τους στα τραπεζικά προϊόντα που ενδιαφέρονται. Αυτές οι 
επιλογές έπειτα επηρεάζουν την εξέλιξη των τραπεζικών προϊόντων. Έτσι όπως βλέπουµε 

(πίνακας 1.7) οι περισσότεροι πελάτες σε ποσοστό 43.33% είναι στην κατηγορία των 1.000 

ευρώ καθώς η επόµενη κατηγορία των ερωτηθέντων ανήκει στην κατηγορία της τάξεως 1.000 

- 2.000 µε ποσοστό 36.67%, παρόλο το φαινόµενο της οικονοµικής κρίσης υπάρχουν ακόµα 

κάποια σχετικά υψηλόβαθµα εισοδήµατα και ο λόγος είναι ότι αναφερόµαστε στον Νοµό 

Ηρακλείου όπου κυρίως τους καλοκαιρινούς µήνες υπάρχει µεγάλη αύξηση του τουρισµού. 

  
Πίνακας 1.7: Μεικτές µηνιαίες αµοιβές. 

 
ΜΕΙΚΤΕΣ ΜΗΝΙΑΙΕΣ 

ΑΜΟΙΒΕΣ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

Μέχρι 1.000 13 43,33% 

1.001-2.000 11 36,67% 

2.001-3.000 5 16,67% 

3.001-4.000 0 0,00% 

Άνω των 4.000 1 3,33% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 
∆ιάγραµµα 1.7: Μεικτές µηνιαίες αµοιβές. 
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 Το εισοδηµατικό κλιµάκιο όπως και το κλιµάκιο περιουσίας είναι και αυτά ένα από τα 

αµέσως επόµενα σηµαντικά κριτήρια µετά τις µηνιαίες απολαβές όπου µας δείχνουν την 

οικονοµική θέση του πελάτη. Έτσι στον πίνακα 1.8 το 40.00% των ερωτηθέντων ανέρχεται 
µέχρι τις 8.000 ευρώ καθώς σε ποσοστό 33.33% έχουµε την κατηγορία των 8.000 – 15.000 

ευρώ. Φυσικά κάτι ανάλογο µε τις µηνιαίες απολαβές.  
 

Πίνακας 1.8: Εισοδηµατικό κλιµάκιο. 

 

ΕΙΣΟΔΗΜΑΤΙΚΟ ΚΛΙΜΑΚΙΟ ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

Μέχρι 8.000 12 40,00% 

8.001-15.000 10 33,33% 

15.001-25.000 5 16,67% 

25.001-35.000 2 6,67% 

Άνω των 35.000 1 3,33% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 
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∆ιάγραµµα 1.8: Εισοδηµατικό κλιµάκιο. 
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Στο κλιµάκιο περιουσίας αλλάζουν λίγο τα πράγµατα και έχουµε µια τελείως 

διαφορετική προσέλκυση του θέµατος καθώς την πρώτη θέση παίρνει η κατηγορία 10.000 -

50.000 µε ποσοστό 30% την δεύτερη και τρίτη θέση καταλαµβάνουν οι κατηγορίες των µέχρι 
10.000 ευρώ  καθώς και η κατηγορία 50.000 – 100.000 ευρώ µε ποσοστό 23,33%. Έπειτα 

έχουµε κλιµάκιο περιουσίας 100.0000 - 200.000 σε ποσοστό 13.,33% και τέλος άνω των 

200.000 ευρώ µε ποσοστό 10%. 

 
Πίνακας 1.9: Κλιµάκιο Περιουσίας. 

 

ΚΛΙΜΑΚΙΟ 

ΠΕΡΙΟΥΣΙΑΣ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

Μέχρι 10.000 7 23,33% 

10.001-50.000 9 30,00% 

50.001-100.000 7 23,33% 

100.001-200.000 4 13,33% 

Άνω των 200.000 3 10,00% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 
∆ιάγραµµα 1.9: Κλιµάκιο Περιουσίας. 
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1.3 ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑ ΠΕΛΑΤΩΝ ΚΑΙ ΤΡΑΠΕΖΩΝ. 

 

 Η συνεργασία ανάµεσα στους πελάτες και στις τράπεζες δεν είναι πάντα 

αποκλειστικές. Οι πελάτες στην πλειοψηφία τους συνεργάζονται και µε άλλες τράπεζες, όπως 

φαίνεται και στον παρακάτω πίνακα 1.10, βλέπουµε ότι σε ποσοστό 56,67% των 

ερωτηθέντων συνεργάζονται και µε περισσότερες από µια τράπεζες καθώς µόνο το 43,33% 

δεν συνεργάζεται µε δεύτερη τράπεζα.  

 
Πίνακας 1.10: Συνεργασία µε άλλες τράπεζες. 

 

ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑ ΜΕ ΑΛΛΗ 

ΤΡΑΠΕΖΑ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΝΑΙ 17 56,67% 

ΌΧΙ 13 43,33% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 1.10: Συνεργασία µε άλλες τράπεζες. 
 

56,67

%

43,33

%
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Στην συνέχεια βλέπουµε την διάρκεια συνεργασίας µε την κύρια τράπεζα που έχει ο 

πελάτης. Όπως φαίνεται οι περισσότεροι είναι σταθεροί πελάτες µε την τράπεζα που 

συνεργάζονται αφού το 33,33% των ερωτηθέντων συνεργάζονται σχεδόν µια δεκαετία.  

Μεγαλύτερη διάρκεια συνεργασίας άνω των 15 χρονών έχει µόνο το 10% των πελατών 

καθώς από 12-15 χρόνια µόνο το 6,67% αυτών. Τέλος µικρότερη των 10 χρόνων έχει το 

υπόλοιπο 49%  των ερωτηθέντων. 

  
Πίνακας 1.11: ∆ιάρκεια συνεργασίας κύριας τράπεζας µε πελάτη. 

 

ΔΙΑΡΚΕΙΑ ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑΣ ΜΕ ΤΗΝ 

ΤΡΑΠΕΖΑ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

0-3 4 13,33% 

3-6 7 23,33% 

6-9 4 13,33% 

9-12 10 33,33% 

12-15 2 6,67% 

<15 3 10,00% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 
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∆ιάγραµµα 1.11: ∆ιάρκεια συνεργασίας κύριας τράπεζας µε πελάτη. 
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Επιπλέον στην ερώτηση «Πόσο πιθανό θεωρείτε να είστε πελάτης της ίδιας τράπεζας 

(µε την οποία συνεργάζεστε τώρα) ξανά στο µέλλον;» το 50% των ερωτηθέντων απάντησε 

ότι έχουν συνάψει µια πολύ καλή συνεργασία µε την συνεργαζόµενη τράπεζα τους, καθώς το 

33,33% απάντησαν µέτρια και το 16,67% λίγο. Αυτό σηµαίνει ότι οι τράπεζες στην ευρύτερη 

περιοχή του Ν. Ηρακλείου έχουν πετύχει µια στενή συνεργασία µε τους πελάτες τους 

προσφέροντας µια αρίστη συνεργασία µε αυτούς χωρίς να σκέπτονται το ενδεχόµενο να µην 

συνεργαστούν µε την ίδια τράπεζα ξανά στο µέλλον. 
 

Πίνακας 1.12: Συνεργασία µε την κύρια τράπεζα. 

 

ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑΣ ΜΕ ΤΗΝ 

ΤΡΑΠΕΖΑ 
ΠΟΛΎ 

% ΓΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ
ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Πόσο πιθανό θεωρείτε 
να είστε πελάτης της 
ίδιας τράπεζας (µε την 
οποία συνεργάζεστε 
τώρα) ξανά στο µέλλον; 

15 50,00% 5 16,67% 10 33,33% 0 0,00% 

 

 Ειδικότερα θέσαµε στους ερωτηθέντες να βαθµολογήσουν την κύρια τράπεζά τους 

από το 1 µέχρι το 10 για τις υπηρεσίες εκείνες που προσφέρει η τράπεζά τους και 
συναλλάζονται µε αυτές. Πράγµατι τα αποτελέσµατα φαίνονται στον παρακάτω πίνακα όπου 

το 20% των ερωτηθέντων έχουν απαντήσει µε άριστα (βαθµολογία 9-10), 37 % πολύ καλά 

(βαθµολογία 8-7), περίπου το 30% καλά (βαθµολογία 5-6) και σχεδόν το 13% απάντησαν 

κάτω από πέντε (5).   
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Πίνακας 1.13: Βαθµολογία τράπεζας από τους πελάτες. 

 

κλίμακα- 

βαθμολογία 

Σε κλίμακα από το 1 έως το 10, πως βαθμολογείτε τις 

υπηρεσίες της τράπεζας με την οποία συναλλάσσεστε ; 

ΣΥΝΟΛΑ / 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

1 0 0,00% 

2 1 3,33% 

3 1 3,33% 

4 2 6,67% 

5 4 13,33% 

6 5 16,67% 

7 7 23,33% 

8 4 13,33% 

9 3 10,00% 

10 3 10,00% 

Σύνολα 30 100,00% 

 

  Τα αποτελέσµατα αυτά του παραπάνω πίνακα προέρχονται βεβαίως από µια σειρά 

πολλών παραγόντων όπου συνάπτουν στην βαθµολογία της τράπεζας. Οι παράγοντες αυτοί 
δεν είναι τίποτα άλλο από τα χρηµατοοικονοµικά προϊόντα της τράπεζας, τους όρους δηλαδή 

όπου αυτά αποτελούντα (τις αποσαφηνίσεις αν αναφέρονται σε δάνεια, τις προµήθειες, τα 

επιτόκια στις καταθέσεις ) καθώς και σε µια σειρά µη τραπεζικών εργασιών και προϊόντων 

όπως παραδείγµατος χάρη η εύκολη πρόσβαση στο δίκτυο καταστηµάτων της 

συνεργαζόµενης τράπεζας, την εύκολη πρόσβαση από τους πελάτες προς την τράπεζα καθώς 

και ένα ευρύ και χωρίς βλάβες δίκτυο ATM’s. Επιπλέον σηµαντικό ρόλο παίζει και το 

εξειδικευµένο προσωπικό της σε θέµατα τόσο επίλυσης των προβληµάτων των πελατών όσο 

και στην ανάπτυξη των φιλικών σχέσεων ανάµεσα στους πελάτες και το προσωπικό της. 

Φυσικά όλους τους προαναφερόµενους λόγους που συµβάλουν στην βαθµολόγηση 

της τράπεζας από τους ερωτηθέντες θα το µελετήσουµε αναλυτικότητα στις παρακάτω 

ενότητες. 
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1.4 ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΠΕΛΑΤΩΝ ΣΤΑ ∆ΑΝΕΙΑ. 

 

 Φυσικά οι τράπεζες σαν χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα έχουν ως κύριο στόχο τους να 

ανακατανέµουν τα χρήµατα στους πελάτες µέσα είτε άµεσου ρευστού, δηλαδή αναλήψεις 

µετρητών από τον λογαριασµό του πελάτη της, είτε υπό µορφή προϊόντων και υπηρεσιών, 

δηλαδή έκδοση πιστωτικής κάρτας και τα προνόµια που χορηγεί κάθε τράπεζα, είτε υπό την 

µορφή δανεισµού από κάποιας µορφής δανείου. Οπότε τράπεζες χωρίς δάνεια και 
χρηµατοοικονοµικά προϊόντα δεν υφίσταται. Για αυτό τον λόγο στις τρεις επόµενες ενότητες  

θα ασχοληθούµε µόνο µε αυτό. 

 Ποιο συγκεκριµένα σε αυτήν την ενότητα θα ασχοληθούµε µε τα δάνεια. Τα δάνεια 

στον Νοµό Ηράκλειου όπως φαίνεται στον παρακάτω πίνακα δεν είναι πάρα πολλά αφού 

µόνο το 46,67% των ερωτηθέντων έχουν πάρει δάνειο και το 53,33% δεν έχει πάρει. 
 

Πίνακας 1.14: Λήψη δανείων από τους πελάτες 
 

ΛΗΨΗ ΔΑΝΕΙΟΥ ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΝΑΙ 14 46,67% 

ΌΧΙ 16 53,33% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 
∆ιάγραµµα 1.12: Λήψη δανείων από τους πελάτες 
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βέβαια κάθε δάνειο έχει και την επιφυλακτικότητα του. Έτσι όπως ήταν αναµενόµενο 

το 90% των ερωτηθέντων απάντησαν ότι «Ναι είµαι επιφυλακτικός στην λήψη ενός δανείου» 

ενώ το 10% απάντησαν «Όχι». 

 
Πίνακας 1.15: Επιφύλαξη ερωτηθέντων σε σχέση µε την λήψη ενός δανείου. 

 

ΕΙΣΤΕ ΕΠΙΦΥΛΑΚΤΙΚΟΙ ΣΤΗΝ 

ΛΗΨΗ ΤΟΥ ΔΑΝΕΙΟΥ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΝΑΙ 27 90,00% 

ΌΧΙ 3 10,00% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 
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Εκείνο που έχει ιδιαίτερη σηµασία είναι ότι 2 χρόνια µετά την οικονοµική κρίση και 
την κρίση ηθών και ιδεολογιών όπου περνάµε τώρα δεν θα µπορούσαµε να παραλείψουµε 

την ερώτηση σχετικά µε τους ενδοιασµούς πριν και µετά την κρίση. 

Έτσι διαπιστώνουµε ότι πριν την οικονοµική κρίση στον ενδοιασµό για την λήψη 

δανείου το ποσοστό έφτανε 63,33% και µόνο το 36,67% στον µη ενδοιασµό της λήψης 

αυτού. Εντούτοις µετά την οικονοµική κρίση ο ενδοιασµός αυτός εκτοξεύτηκε στο 93,33% 

αλλά δεν συµβαίνει το ίδιο µε το ποσοστό του 6,67% στον µη έχοντας κανένα ενδοιασµό για 

την λήψη κάποιου δανείου. 

 
Πίνακας 1.16: Ο ενδοιασµός των ερωτηθέντων για την λήψη ενός δανείου πριν και µετά την 

οικονοµική κρίση. 

 

ΕΝΔΟΙΑΣΜΟΣ ΓΙΑ ΤΗΝ ΛΗΨΗ 

ΤΟΥ ΔΑΝΕΙΟΥ 
- ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΠΡΙΝ ΤΗΝ ΟΙΚΟΝOMΙΚΗ ΚΡΙΣΗ ΝΑΙ 19 63,33% 

  ΌΧΙ 11 36,67% 

ΜΕΤΑ ΤΗΝ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ ΚΡΙΣΗ ΝΑΙ 28 93,33% 

  ΌΧΙ 2 6,67% 

ΣΥΝΟΛΑ   30 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 1.13: Ο ενδοιασµός των ερωτηθέντων για την λήψη ενός δανείου πριν και µετά την 

οικονοµική κρίση. 
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1.4.1: ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΠΕΛΑΤΩΝ ΣΤΑ ΕΙ∆Η ΤΩΝ ∆ΑΝΕΙΩΝ. 

 

 Με δεδοµένα τα παραπάνω και το ποσοστό το 46,67% των ερωτηθέντων έχουµε την 

ταξινόµηση των δανειοληπτών αυτών σύµφωνα µε τι δάνεια έχουν πάρει ο καθένας. Να 

σηµειωθεί ότι µερικοί δανειολήπτες έχουν πάρει περισσότερα από ένα δάνεια. 

 Με αφετηρία την θέση αυτή το 33% έχει πάρει στεγαστικό δάνειο ταυτόχρονα το 52% 

έχει πάρει κάποιο καταναλωτικό και µόνο το 14% επαγγελµατικό δάνειο. 

 
Πίνακας 1.17: Είδος δανείων που έχουν πάρει οι ερωτηθέντες. 

 

ΕΙΔΟΣ ΔΑΝΕΙΟΥ ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΣΤΕΓΑΣΤΙΚΑ 7 33,33% 

ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΙΚΑ 11 52,38% 

ΕΠΑΓΓΕΛΜΑΤΙΚΑ 3 14,29% 

ΣΥΝΟΛΑ 21 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 1.14: Είδος δανείων που έχουν πάρει οι ερωτηθέντες. 
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Αφότου µελετήσουµε τα ποσοστά που ακολουθούν στον παρακάτω πίνακα (1.18) 

βλέπουµε ότι η αίτια που πάρθηκε το στεγαστικό δάνειο είναι φυσικά για την αγορά µιας 

κατοικίας ποσό που φτάνει το 35% ενώ δεν είναι λίγοι αυτοί που επιλέγουν το στεγαστικό 

δάνειο για την επισκευή της κατοικίας τους αφού αγγίζουν το 23%. Όµοια σε λιγότερη µάζα 

µερικοί επιλέγουν να αγοράσουν ένα οικόπεδο αφού σύµφωνα µε τα αποτελέσµατα το 

ποσοστό αυτό φτάνει σχεδόν το 12%. Ωστόσο έχουµε και άλλη µια κατηγορία πελατών 

κυρίως επαγγελµατίες που επιλέγουν το δάνειο αυτό για να ξεκινήσουν την επαγγελµατική 

τους σταδιοδροµία όπου το ποσοστό αυτό αγγίζει το 17% των ερωτηθέντων-δανειοληπτών.  

Πίνακας 1.18: Αιτία στεγαστικού δανείου. 

 

ΑΙΤΙΑ ΣΤΕΓΑΣΤΙΚΟΥ 

ΔΑΝΕΙΟΥ ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΑΓΟΡΆ ΚΑΤΟΙΚΙΑΣ 6 35,29% 

ΕΠΑΓ/ΤΙΚΗΣ ΣΤΕΓΗΣ 3 17,65% 

ΕΠΙΣΚΕΥΗ ΚΑΤΟΙΚΙΑΣ 4 23,53% 

ΑΓΟΡΆ ΟΙΚΟΠΕΔΟΥ 2 11,76% 

ΆΛΛΟ 2 11,76% 

ΣΥΝΟΛΑ 17 100,00% 
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∆ιάγραµµα 1.15: Αιτία στεγαστικού δανείου. 

 

35,29%

17,65%

23,53%

11,76%11,76%

0,00%

5,00%

10,00%

15,00%

20,00%

25,00%

30,00%

35,00%

40,00%

ΑΓΟΡΆ ΚΑΤΟΙΚΙΑΣ

ΕΠΑΓ/ΤΙΚΗΣ ΣΤΕΓΗΣ

ΕΠΙΣΚΕΥΗ ΚΑΤΟΙΚΙΑΣ

ΑΓΟΡΆ ΟΙΚΟΠΕΔΟΥ

ΆΛΛΟ

 
 

 Στην συνέχεια θα µελετήσουµε τις αιτίες όπου οι πελάτες πήραν καταναλωτικό 

δάνειο. Οι σχετικές πληροφορίες δίνονται από τον παρακάτω πίνακα (1.19). Έτσι βλέπουµε 

ότι οι δανειολήπτες στην πλειοψηφία τους επέλεξαν ένα καταναλωτικό δάνειο για να 

αγοράσουν ένα αυτοκίνητο πράγµα που έγινε από το 39% των ερωτηθέντων. Καθώς για 

πιστωτικές κάρτες µόνο το 22% των ερωτηθέντων. 

 Εκείνο που έχει ιδιαίτερη µεγάλη σηµασία σε αυτό το σηµείο είναι ότι  το 22% των 

δανειοληπτών έχουν πάρει δάνεια για να αποπληρώσουν κάποιο άλλο δάνειο το οποίο το 

πήραν από κάποια άλλη τράπεζα µε χαµηλότερα επιτόκια, λόγο του µεγάλου ανταγωνισµού 

ανάµεσα στων τραπεζών.  

Πίνακας 1.19: Αιτία καταναλωτικού δανείου. 

 

ΑΙΤΙΑ ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΙΚΟΥ 

ΔΑΝΕΙΟΥ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΠΙΣΤΩΤΙΚΕΣ ΚΑΡΤΕΣ 4 22,22% 

ΑΓΟΡΆ ΑΥΤΟΚΙΝΗΤΟΥ 7 38,89% 

ΠΡΟΙΟΝΤΑ/ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ 2 11,11% 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΕΣ ΑΝΑΓΚΕΣ 1 5,56% 

ΛΟΙΠΑ ΤΡΑΠΕΖΙΚΑ  

ΔΑΝΕΙΑ 
4 22,22% 

ΣΥΝΟΛΑ 18 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 1.16: Αιτία καταναλωτικού δανείου. 
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 Τέλος όπως φαίνεται στον παρακάτω πίνακα οι πελάτες είναι ιδιαίτερα 

ευχαριστηµένοι στο από τα δάνεια που έχουν πάρει καθώς στην ερώτηση αν «το δάνειο που 

σας παρέχει η τράπεζα που συνεργάζεστε ανταποκρίνεται στις ανάγκες σας;» σχεδόν το 86% 

απαντά «Ναι» και µόνο το 14% απαντά «Όχι» 

 Όµοια και στην ερώτηση αν «το δάνειο που σας παρέχει η τράπεζα που συνεργάζεστε 

συµβαδίζει µε τις σύγχρονες εξελίξεις» και εδώ το 79%, λίγο µικρότερο βέβαια, ισχυρίζονται 

πως «Ναι συµβαδίζει» ενώ µόνο το 21% πιστεύει πως «Όχι δεν συµβαδίζει». 

 

Πίνακας 1.20: Συµβαδισµός και ανταπόκριση δανείου. 

∆ΑΝΕΙΑ ΝΑΙ ΌΧΙ ΣΥΝΟΛΑ 
ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΝΑΙ 
ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΌΧΙ 
ΣΥΝΟΛΑ ΣΤΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

Το δάνειο που σας 
παρέχει η τράπεζα 

που συνεργάζεστε, 
ανταποκρίνεται 
στις ανάγκες σας; 

12 2 14 85,71% 14,29% 100,00% 

Το δάνειο που σας 
παρέχει η τράπεζα 

που συνεργάζεστε, 
συµβαδίζει µε τις 
σύγχρονες 
εξελίξεις;  

11 3 14 78,57% 21,43% 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 1.17: Συµβαδισµός δανείου.  
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∆ιάγραµµα 1.18: Ανταπόκριση δανείου. 
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1.4.2: ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ ΠΟΥ ΕΠΗΡΕΑΖΟΥΝ ΤΟΝ ΠΕΛΑΤΗ ΟΣΟ 

ΑΦΟΡΑ ΤΑ ΕΙ∆Η ΤΩΝ ∆ΑΝΕΙΩΝ. 

 

 Όσο αφορά τους παράγοντες οι οποίοι επηρεάζουν τον πελάτη όσο αφορά τα είδη των 

δανείων όπου επιλέγουν να χρεωθούν. Το ερώτηµα αυτό µας το λύνουν οι ερωτηθέντες µε τις 

απαντήσεις που µας δίνουν µέσα από την έρευνα µε τα αποτελέσµατα να δίνονται από τον 

παρακάτω πίνακα (1.20). 

 Αναλύοντας λοιπόν τις απαντήσεις βλέπουµε ότι το 63% των ερωτηθέντων 

προβαίνουν σε µια έρευνα αγοράς για να αποφασίσουν το ευνοϊκότερο προς αυτούς όρους 

λήψη του δανείου τους και ποιο προσιτό προς αυτούς όρους αποπληρωµής. Σε αντίθεση µε το 

37% των ερωτηθέντων όπου δεν κάνουν κάποια έρευνα αγοράς. Οι λόγοι οι οποίοι δεν 

κάνουν κάποιο είδος έρευνας, σύµφωνα µε τους ερωτηθέντες είναι κατά κύριο λόγο η 

ανεπάρκεια γνώσεων όπου αγγίζει το 82% αυτών. ∆ηλαδή ένα σηµαντικό ποσοστό των 

ερωτηθέντων όπου δεν κάνουν έρευνα αγοράς δεν γνωρίζουν είτε την διαδικασία λήψης-

αποπληρωµής είτε πώς ορίζεται ο τοκοχρεωλυτικός πίνακας. Κοινός, αυτό που αρκετοί λένε 

«δεν ξέρω τι πληρώνω» ή «όλο πληρώνω-πληρώνω και όλο χρωστάω» που υποδηλώνει την 

αναλογία του δανείου µε τον τόκο-χρεολύσιο που τους επιβαρύνει επιπλέον λόγο της 

διαχρονικής αξίας του χρήµατος. 

 

  Πίνακας 1.21: Παράγοντες που επηρεάζουν τους ερωτηθέντες στην λήψη ενός δανείου.  

 

ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ ΠΟΥ ΕΠΙ∆ΡΟΥΝ 

ΣΕ ∆ΑΝΕΙΑ  
ΝΑΙ ΌΧΙ ΣΥΝΟΛΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

ΣΤΑ ΝΑΙ 
ΠΟΣΟΣΤΑ  

ΣΤΑ ΌΧΙ 

ΣΥΝΟΛΑ 

ΣΤΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

Για να λάβετε δάνειο κάνετε 
έρευνα αγοράς και µετά  

αποφασίζετε πιο είναι το 
καλύτερο για εσάς; 

19 11 30 63,33% 36,67% 100,00% 

Για να αποταµιεύσετε τα 

χρήµατά σας σε µια τράπεζα 

κάνετε έρευνα αγοράς και 
µετά  αποφασίζετε ποια είναι η 

καλύτερη κατάθεση για εσάς; 

19 11 30 63,33% 36,67% 100,00% 

Έλλειψη χρόνου 8 3 11 72,73% 27,27% 100,00% 

Επάρκεια γνώσεων 9 2 11 81,82% 18,18% 100,00% 

Επάρκεια γνωριµιών και 
εµπιστοσύνη 

7 4 11 63,64% 36,36% 100,00% 

∆εν το κρίνω αναγκαίο 3 8 11 27,27% 72,73% 100,00% 

Άλλο 8 3 11 72,73% 27,27% 100,00% 

 

 

 Οι παράγοντες που επηρεάζουν την λήψη ενός δανείου δεν είναι µόνο τα 

προαναφερόµενα, ενδεικτικά σύµφωνα µε την γνώµη και το «τι επηρεάζει» τους ερωτηθέντες 

- δανειολήπτες, όπως είναι γνωστό η ταχύτητα στην έγκριση άµεσης εκταµίευσης είναι πολύ 

σηµαντικός κατά 54% και για του ερωτηθέντες προφανώς διότι για να πάρει κάποιος ένα 

δάνειο θα έχει άµεσα ανάγκη για ρευστό. Η άµεση ανάγκη για ρευστό την στιγµή που το 

χρειάζεσαι, συνεπάγετε και µε απλούστερες διαδικασίες λήψης του δανείου. Επίσης όπως 

παρατηρούµε στον πίνακα 1.21 βλέπουµε ότι οι προνοµιακοί όροι σε σχέση µε άλλες 
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τράπεζες και τα ανταγωνιστικά επιτόκια είναι σε πολύ ψηλά ποσοστά και επηρεάζουν κατά 

πολύ την κοινή γνώµη. Τέλος ένας ακόµα σηµαντικός παράγοντας όπου αξίζει να σταθούµε 

και να τον δούµε ποιο αναλυτικά, είναι η δυνατότητα σχεδιασµού του ύψους και της 

συχνότητας της δόσης µε βάση των δυνατοτήτων κάθε δανειολήπτη, µε χαµηλές δόσεις 

ξεχωριστά ποσοστό που αγγίζει το 67% και 63% αντίστοιχα, καθώς και η δυνατότητα 

αναβολής πληρωµής δόσης αν τύχει κάτι απρόοπτο που φτάνει το ποσοστό του 70% των 

ερωτηθέντων. 

 

Πίνακας 1.22: Παράγοντες που επηρεάζουν τους ερωτηθέντες στην λήψη ενός δανείου 

 (συνεχεία πινάκα στην επόµενη σελίδα).  

 

ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ 

ΠΟΥ ΕΠΙ∆ΡΟΥΝ 

ΣΕ ∆ΑΝΕΙΑ 

ΠΟΛΎ 
% ΓIΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ
ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟ
ΛΟΥ 

Η αποστροφή σας 
έναντι του κινδύνου 

είναι υψηλή, δηλαδή 

ρισκάρετε γενικά σε 
οικονοµικά θέµατα; 

3 10,00% 7 23,33% 5 16,67% 15 50,00% 

Ταχύτητα στην 
έγκριση και άµεση 

εκταµίευση 

16 53,33% 11 36,67% 2 6,67% 1 3,33% 

Ευελιξία στην 
εκτέλεση εντολών 

16 53,33% 10 33,33% 3 10,00% 1 3,33% 

Απλούστερες  
διαδικασίες 

20 66,67% 7 23,33% 2 6,67% 1 3,33% 

Ανταγωνιστικά 

επιτόκια 
25 83,33% 3 10,00% 1 3,33% 1 3,33% 

Προνοµιακούς όρους 
σε σχέση µε τις άλλες 
τράπεζες 

22 73,33% 5 16,67% 2 6,67% 1 3,33% 

∆υνατότητα 

χρηµατοδότησης 
µέχρι και 100% της 
αξίας του ακινήτου 

(στα στεγαστικά) 

18 60,00% 9 30,00% 3 10,00% 0 0,00% 

Χαµηλές δόσεις για 

µεγάλη περίοδο 
19 63,33% 9 30,00% 2 6,67% 0 0,00% 

∆υνατότητα 

σχεδιασµού του 

ύψους και της 
συχνότητας της 
δόσης βάσει  των 
δικών σας 
δυνατοτήτων 

20 66,67% 8 26,67% 1 3,33% 1 3,33% 

Αναβολή πληρωµής 
δόσης αν τύχει κάτι 
απρόοπτο 

21 70,00% 9 30,00% 0 0,00% 0 0,00% 

Επιλογή δανεισµού 

σε Ευρώ ή άλλο 
νόµισµα 

14 46,67% 5 16,67% 3 10,00% 8 26,67% 
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Μη ανάγκη 

προσηµείωσης 
ακινήτου 

(στεγαστικά) 

19 63,33% 5 16,67% 3 10,00% 3 10,00% 

Μειωµένα έξοδα 

δανείου  
21 70,00% 4 13,33% 3 10,00% 2 6,67% 

Μη ύπαρξη µεγάλου 

ασφαλίστρου πυρός – 

σεισµού 

17 56,67% 5 16,67% 6 20,00% 2 6,67% 

Λιγότερες 
γραφειοκρατικές 
διατυπώσεις 

17 56,67% 8 26,67% 2 6,67% 2 6,67% 

Η ύπαρξη ενός 
εγγυητή ή και 
περισσοτέρων 

15 50,00% 7 23,33% 5 16,67% 3 10,00% 

∆υνατότητα µερικής 
ή ολικής πρόωρης 
αποπληρωµής 
οποιαδήποτε στιγµή 

το θελήσετε 

22 73,33% 4 13,33% 2 6,67% 2 6,67% 

∆υνατότητα παροχής 
ασφαλιστικού 

προγράµµατος για 

προστασία πληρωµής 
δόσεων 

17 56,67% 10 33,33% 2 6,67% 1 3,33% 

Μεγάλη διάρκεια 

αποπληρωµής 
17 56,67% 10 33,33% 2 6,67% 1 3,33% 

Επιρροή τρίτων 
(συµβουλευτήκατε το 
οικείο περιβάλλον 
σας;) 

10 33,33% 10 33,33% 5 16,67% 5 16,67% 

Χρηµατοοικονοµική 

πορεία της τράπεζας 
5 16,67% 12 40,00% 6 20,00% 7 23,33% 
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1.5: ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΠΕΛΑΤΩΝ ΣΤΑ ΧΡΗΜΑΤΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΑ 

ΠΡΟΙΟΝΤΑ ΚΑΙ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ. 

 

 Στην ενότητα αυτή θα µελετήσουµε την συµπεριφορά των πελατών στα 

χρηµατοοικονοµικά προϊόντα και υπηρεσίες της τράπεζας καθώς επίσης και αν αυτά 

συµβαδίζουν και ανταποκρίνονται στις σύγχρονες εξελίξεις. 

 Αρχικά στον πίνακα 1.20 «Παροχές της τράπεζας σε προϊόντα και υπηρεσίες των 

ερωτηθέντων» βλέπουµε µερικές ερωτήσεις όπου απάντησαν οι ερωτηθέντες και 

παραθέτονται τα παρακάτω στοιχειά.  

 

Πίνακας 1.23: Παροχές της τράπεζας σε προϊόντα και υπηρεσίες των ερωτηθέντων. 

 

ΠΡΟΪΟΝΤΑ-ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΝΑΙ ΌΧΙ ΣΥΝΟΛΑ 
ΠΟΣΟΣΤΑ  

ΣΤΑ ΝΑΙ 
ΠΟΣΟΣΤΑ 

ΣΤΑ ΌΧΙ 
ΣΥΝΟΛΑ ΣΤΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

Η τράπεζα σας προσφέρει 

εξειδικευµένες υπηρεσίες;(π.χ. αµοιβαία 

κεφάλαια, επενδυτικά προγράµµατα) 

22 8 30 73,33% 26,67% 100,00% 

Σας προσφέρει ασφαλιστικά 

προγράµµατα;(bancassurance) 24 6 30 80,00% 20,00% 100,00% 

Είστε ικανοποιηµένος /η από τις 

αποδόσεις;(π.χ. επιτόκια καταθέσεων, 

προθεσµιακές καταθέσεις) 
9 21 30 30,00% 70,00% 100,00% 

Οι υπηρεσίες που σας παρέχει η 

τράπεζα που συνεργάζεστε, 

ανταποκρίνονται στις ανάγκες σας; 
22 8 30 73,33% 26,67% 100,00% 

Οι υπηρεσίες που σας παρέχει η 

τράπεζα που συνεργάζεστε, 

συµβαδίζουν µε τις σύγχρονες εξελίξεις;  
19 11 30 63,33% 36,67% 100,00% 

Υπάρχει προµήθεια για τις υπηρεσίες 

που σας προσφέρει η τράπεζα; 25 5 30 83,33% 16,67% 100,00% 

Σε περίπτωση αύξησης της τιµής των 

παρεχόµενων υπηρεσιών, θα συνεχίσετε 

να τις χρησιµοποιείτε; 
14 16 30 46,67% 53,33% 100,00% 

Σας ενηµερώνει η τράπεζα τηλεφωνικά 

για προϊόντα (π.χ. πιστωτικές κάρτες, 

καταναλωτικά δάνεια); 

8 22 30 26,67% 73,33% 100,00% 

Σας ενηµερώνει η τράπεζα µε την οποία 

συνεργάζεστε για τα νέα της προϊόντα – 

υπηρεσίες; 
11 19 30 36,67% 63,33% 100,00% 
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Εκείνο που έχει ιδιαίτερη σηµασία να δούµε από τα στοιχεία που συλλέχτηκαν σε 

πρώτη φάση είναι ο συµβαδισµός των υπηρεσιών σε σύγχρονες εξελίξεις καθώς και την 

ανταπόκριση των υπηρεσιών στις ανάγκες των πελατών. 

  Στο διάγραµµα 1.19 βλέπουµε τον συµβαδισµό των υπηρεσιών µε τις σύγχρονες 

εξελίξεις όπου βλέπουµε ότι κατά 63% των ερωτηθέντων έχουν απαντήσει ότι οι τραπεζικές 

εργασίες και υπηρεσίες όπου προωθούν τα τραπεζικά ιδρύµατα στους πελάτες τους  

συµβαδίζουν µε τις σύγχρονες εξελίξεις ενώ µόνο  το 37% αναφέρουν πως αυτά δεν 

συµβαδίζουν. 

 

∆ιάγραµµα 1.19: Συµβαδισµός υπηρεσιών στις σύγχρονες εξελίξεις.  

 

ΠΟΣΟΣΤΑ (%) ΣΤΑ ΝΑΙ 63,33%

ΠΟΣΟΣΤΑ (%) ΣΤΑ ΌΧΙ 36,67%

63,33%

36,67%
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 Ως επακόλουθο των συµβαδισµών των υπηρεσιών µε τις σύγχρονες εξελίξεις στα ίδια 

περίπου ποσοστά κυµαίνονται και στην ανταπόκριση των υπηρεσιών στις ανάγκες των 

πελατών. Έτσι σαν αποτελέσµατα έχουµε ότι το 73% των ερωτηθέντων καλύπτονται από τις 

παρεχόµενες υπηρεσίες και τις προσπάθειες του προσωπικού των τραπεζικών ιδρυµάτων για 

την κάλυψη των αναγκών τόσο στις χρηµατοδοτήσεις των χρηµατοοικονοµικών τους 

δραστηριοτήτων (σε επιχειρήσεις αν µιλάµε για επιχειρηµατίες και σε νοικοκυριά αν µιλάµε 

για τις καλύψεις πάγιων αναγκών µιας οικογένειας) όσο και την πλήρη κατανόηση των 

διαδικασιών εφαρµογής αυτών. Ωστόσο διαφορετική άποψη είχαν το 27% των ερωτηθέντων 

όπου απάντησαν κιόλας πως δεν ανταποκρίνονται στις ανάγκες τους.  

  

∆ιάγραµµα 1.20: Ανταπόκριση υπηρεσιών στις ανάγκες των πελατών. 
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 Εντωµεταξύ η τρίτη σηµαντική αναφορά στον παραπάνω πίνακα είναι φυσικά η 

ικανοποίηση των πελατών στις αποδόσεις των καταθέσεων. Εδώ πρέπει να δώσουµε πολύ 

µεγάλη σηµασία διότι όσο ξέρουµε οι καταθέσεις βρίσκονται στο παθητικό των τραπεζών, 

δηλαδή οι καταθέσεις των πελατών τους χρησιµοποιούνται σαν κεφάλαια τα οποία τα 

χορηγεί η τράπεζα σύµφωνα µε την χρηµατοοικονοµική δραστηριότητα και στρατηγική ξανά 

στην αγορά µε όφελος το κέρδος. Είναι σηµαντικό λοιπόν αν οι τράπεζες θέλουν να 

αυξήσουν αυτά τα κεφάλαια για να αυξήσουν τον κύκλο δραστηριοτήτων τους να 

φροντίσουν την ικανοποίηση των πελατών από τις αποδόσεις των καταθέσεων. 

 Έτσι λοιπόν το 70% των ερωτηθέντων δεν είναι ικανοποιηµένοι από τα χαµηλά 

επιτόκια που δίνουν οι τράπεζες στις καταθέσεις σε αντίθεση µε το υπόλοιπο 30% αυτών. 

∆υστυχώς δεν µπορέσαµε για προσωπικούς λόγους των συµµετεχόντων να εξακριβώσουµε 

γιατί το 70% των ερωτηθέντων δεν είναι ευχαριστηµένοι από την απόδοση καθώς και πως θα 

επέλεγαν να αξιοποιήσουν τα κεφάλαιά τους για να πετύχουν µεγαλύτερα επιτόκια από αυτά 

των τραπεζών. 

 Με αλλά λόγια είναι γνωστό ότι τα άτοµα που καταθέτουν τα χρήµατά τους στις 

τράπεζες είναι για πολλούς λόγους αλλά ο σηµαντικότερος είναι να πετύχουν ένα καλό 

επιτόκιο. Έτσι µερικοί αποφασίζουν να τα καταθέσουν στην τράπεζα µε ελάχιστο επιτόκιο 

και σίγουρο, ότι ανά πάσα στιγµή θα έχει τα χρήµατα του έστω και αν το κέρδος από το 

επιτόκιο είναι χαµηλό και µερικοί άλλοι που δεν είναι ικανοποιηµένοι από την απόδοση των 

καταθέσεων τους παίρνουν το ρίσκο να τα επενδύσουν µε πολλαπλάσιο επιτόκιο αλλά 

παίρνοντας και το ρίσκο να χάσουν ένα µέρος των χρηµάτων τους. Αν σε αυτή την 

περίπτωση τα επιτόκια ήταν υψηλότερα τότε ίσως το διάγραµµα να άλλαζε και ένα µέρος των 

καταθετών να µην έπαιρνε τέτοιο ρίσκο.    

 

∆ιάγραµµα 1.21: Ικανοποίηση των πελατών από τις αποδόσεις των καταθέσεων. 
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Τέλος η τελευταία αναφορά του πίνακα  1.23: Παροχές της τράπεζας σε προϊόντα και 

υπηρεσίες των ερωτηθέντων είναι αν σε µια ενδεχόµενη αύξηση των παρεχόµενων 

υπηρεσιών της τράπεζας όπου συνεργάζεστε θα συνεχίζατε να τις χρησιµοποιούσατε; Έτσι 

βλέπουµε ότι το 53% θα σταµατούσαν να τις χρησιµοποιούν και προφανώς θα 

εξακολουθούσαν να χρησιµοποιούν µόνο τις απαραίτητες τραπεζικές εργασίες ενώ σε 

αντίθεση µε το 47% των ερωτηθέντων όπου θα συνεχίζανε να τις χρησιµοποιούν παρόλο που 

αυτές θα ήταν µε αυξηµένες προµήθειες. 

 

∆ιάγραµµα 1.22: Αύξηση των παρεχόµενων υπηρεσιών. 
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Αξιοσηµείωτο είναι το γεγονός στον παρακάτω πίνακα (1.24) όπου κατά το 33% των 

ερωτηθέντων είναι πολύ ευχαριστηµένοι από την ποικιλία των παρεχόµενων τραπεζικών 

προϊόντων και υπηρεσιών της συνεργαζόµενης τράπεζάς τους σε αντίθεση µε 3% αυτών που 

απάντησαν πως δεν είναι καθόλου ευχαριστηµένοι. Ακόµα το 40% είναι ευχαριστηµένοι 

αλλά όχι και αρκετά, καθώς το 23% είναι λίγο ευχαριστηµένοι από την ποικιλία αυτών. 

 

Πίνακας 1.24: Παροχές της τράπεζας σε προϊόντα και υπηρεσίες των ερωτηθέντων. 

 

ΠΡΟΪΟΝΤΑ-

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ 
ΠΟΛΎ 

% ΓΙΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 
ΚΑΘΟΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Το θεωρείτε 
σηµαντικό να τα 

γνωρίζετε αυτά (νέα 

προϊόντα – 

υπηρεσίες); 

11 36,67% 7 23,33% 9 30,00% 3 10,00% 

ή είναι ενοχλητικό να 

σας απασχολούν µε 
τέτοιου είδους  
πληροφορίες; 

8 26,67% 10 33,33% 3 10,00% 9 30,00% 

Είστε 
ικανοποιηµένος µε 
την ποικιλία 

προϊόντων - 
υπηρεσιών που σας 
παρέχει η τράπεζα 

που συνεργάζεστε; 

10 33,33% 7 23,33% 12 40,00% 1 3,33% 

Έχετε επαρκή 

ενηµέρωση για τους 
λογαριασµούς  σας; 

17 56,67% 5 16,67% 7 23,33% 1 3,33% 

Έχετε επαρκή 

ενηµέρωση για το 

δάνειό σας; 
8 26,67% 2 6,67% 4 13,33% 0 0,00% 
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Έχετε επαρκή 

ενηµέρωση για τα 

υπόλοιπα προϊόντα 

(π.χ. επιταγές) µε τα 

οποία συνεργάζεστε 
µε την τράπεζα; 

12 40,00% 6 20,00% 8 26,67% 4 13,33% 

Η τράπεζα µε την 
οποία συνεργάζεστε 
φροντίζει για την 
άµεση & 

αποτελεσµατική 

επίλυση τυχόν 
προβληµάτων σας; 

10 33,33% 3 10,00% 16 53,33% 1 3,33% 

Είστε ικανοποιηµένοι 
από την ποιότητα 

των παρεχόµενων 
υπηρεσιών; 

9 30,00% 4 13,33% 16 53,33% 1 3,33% 

 

Τέλος ένα ακόµα σηµαντικό διάγραµµα αυτής της ενότητας είναι το διάγραµµα 1.23 

όπου βλέπουµε την σηµαντικότητα των ερωτηθέντων στο να γνωρίζουν ή τους ενοχλεί το 

γεγονός της ενηµέρωσης για τα νέα χρηµατοοικονοµικά προϊόντα των τραπεζών. 

 Έτσι αν µελετήσουµε το διάγραµµα βλέπουµε ότι το 37% των ερωτηθέντων το 

θεωρούν σηµαντικό πάρα πολύ, να γνωρίζουν για τις νέες υπηρεσίες και προϊόντα της 

τράπεζας έναντι του 27% όπου το θεωρούν πολύ ενοχλητικό, µε τέτοιου είδους πληροφορίες. 

Στην συνέχεια έχουµε τους ερωτηθέντες όπου το θεωρούν όχι και τόσο πολύ σηµαντικό µε 

ποσοστό 30% έναντι 10% όπου το θεωρούν όχι και τόσο ενοχλητικό στο να τους ενοχλούν. 

Επιπλέον το 10% δεν τους ενδιαφέρει και δεν θεωρούν σηµαντικό να τα γνωρίζουν ενώ δεν 

τους ενοχλεί καθόλου να τους απασχολούν µε τέτοιου είδους πληροφορίες. 

 Γενικά έχουµε την τάση ότι το 37% των ερωτηθέντων το θεωρούν σηµαντικό να τους 

ενηµερώνει η τράπεζα και να γνωρίζουν για τα νέα παρεχόµενα προϊόντα και υπηρεσίες 

έναντι του 34% όπου το θεωρούν λίγο ενοχλητικό και δεν θα ήθελαν να τους ενοχλούν για 

όλα τα νέα παρεχόµενα προϊόντα και υπηρεσίες.  

 

∆ιάγραµµα 1.23 Η στάση των ερωτηθέντων στην γνωστοποίηση των νέων παρεχόµενων υπηρεσιών. 
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1.5.1: ∆ΙΑΦΟΡΕΣ ΑΛΛΕΣ ΤΡΑΠΕΖΙΚΕΣ ΕΡΓΑΣΙΕΣ. 

  

 Σε αυτήν την ενότητα µελετάµε µερικά από τα σύγχρονα τραπεζικά προϊόντα και 

πλέον αρκετά δηµοφιλείς σύµφωνα µε τις οικονοµικές εξελίξεις που πλήττουν την χώρα µας 

διαπιστώνουµε ένα µεγάλο βαθµό απογοήτευσης. Αναλύοντας τον παρακάτω πίνακα (1.22) 

βλέπουµε πως κατά ένα µεγάλο ποσοστό δεν γνωρίζουν τραπεζικά προϊόντα όπως τις 

εγγυητικές επιστολές, 57% δηλώνουν άγνοια και το 97% των ερωτηθέντων δεν τις 

χρησιµοποιούν καθόλου καθώς φυσικά δεν αισθάνονται και την απαραίτητη ασφάλεια!! Το 

ίδιο γίνεται  και µε µια σειρά άλλων τραπεζικών εργασιών όπου παρατίθενται παρακάτω. 

 

Πίνακας 1.25: ∆ιάφορες τραπεζικές εργασίες. 

 

∆ΙΑΦΟΡΕΣ 

ΤΡΑΠΕΖΙΚΕΣ 

ΕΡΓΑΣΙΕΣ 

ΠΟΛΎ 
% ΓΙΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ-

ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Γνωρίζετε για τις 
εγγυητικές 
επιστολές; 

3 10,00% 3 10,00% 7 23,33% 17 56,67% 

Χρησιµοποιείτε τις 
εγγυητικές 
επιστολές; 

0 0,00% 1 3,33% 0 0,00% 29 96,67% 

Αισθάνεστε 
ασφάλεια όταν 
χρησιµοποιείτε τις 
εγγυητικές 
επιστολές; 

0 0,00% 3 10,00% 1 3,33% 26 86,67% 

Γνωρίζετε για την 
έκδοση επιταγών και 
πιστωτικών 
εντολών; 

4 13,33% 5 16,67% 6 20,00% 15 50,00% 

Χρησιµοποιείτε τις 
επιταγές και έκδοση 

πιστωτικών 
εντολών; 

1 3,33% 3 10,00% 1 3,33% 25 83,33% 

Αισθάνεστε 
ασφάλεια όταν 
χρησιµοποιείτε τις 
Επιταγές και  την 
έκδοση πιστωτικών 
Εντολών; 

2 6,67% 3 10,00% 3 10,00% 22 73,33% 

Γνωρίζετε για την 
Ενοικίαση 

Τραπεζικών 
Θυρίδων; 

5 16,67% 6 20,00% 5 16,67% 14 46,67% 

Χρησιµοποιείτε τις 
τραπεζικές Θυρίδες; 

2 6,67% 3 10,00% 2 6,67% 23 76,67% 

Αισθάνεστε 
ασφάλεια όταν τις 
χρησιµοποιείτε; 

0 0,00% 6 20,00% 2 6,67% 22 73,33% 

 

 Γενικά στον νοµό Ηρακλείου επικρατεί µια ποιο παραδοσιακή ιδεολογία της τράπεζας 

που ανέρχεται µόνο σε καταθέσεις και δάνεια, καθώς τα ποιο νέα χρηµατοοικονοµικά 

προϊόντα τα αποφεύγουν είτε λόγο µορφωτικού επιπέδου είτε λόγο του φόβου 

χρησιµοποιήσεις αυτών. 
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1.5.2: INTERNET BANKING ΚΑΙ ΣΥΓΧΡΟΝΑ ΤΡΑΠΕΖΙΚΑ 

ΠΡΟΙΟΝΤΑ. 

 

 Εκτός από τα προαναφερόµενα των παραπάνω ενοτήτων θεωρείτε εξίσου σηµαντικό 

και το internet banking, όπου ξεκίνησε την εφαρµογή του πριν λίγα χρόνια, καθώς και 

κάποιων άλλων σύγχρονων τραπεζικών προϊόντων.  

 Αν και το internet banging ουσιαστικά παρέχει µέσω διαδικτύου σχεδόν τις ίδιες 

τραπεζικές εργασίες όσο µια επίσκεψη σε µια τράπεζα, κυρίως αναφέρεται σε διάφορες 

πληρωµές είτε µισθών είτε λογαριασµών ∆ΕΚΟ αλλά και εµβάσµατα από και προς το 

εξωτερικό-εσωτερικό. Βλέπουµε λοιπόν στον πίνακα 1.23 ότι αρκετοί είναι αυτοί που δεν το 

γνωρίζουν (27% δήλωσαν πως δεν το γνωρίζουν καθόλου καθώς το 33% το γνωρίζουν λίγο 

σε αντίθεση µε το 27% όπου το γνωρίζουν) καθώς πολύ περισσότεροι είναι αυτοί που δεν την 

χρησιµοποιούν (70% δηλώνουν ότι δεν το χρησιµοποιούν καθόλου έναντι του 23% που το 

χρησιµοποιούν). 

Πίνακας 1.26: Η άποψη των πελατών για Internet banking. 

 

INTERNET 

BANKING:  

ΠΟΛΎ 
% ΓΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ-

ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟ
Υ 

Γνωρίζετε την υπηρεσία 

internet banking; 
8 26,67% 10 33,33% 4 13,33% 8 26,67% 

Χρησιµοποιείτε την 
υπηρεσία αυτή; 

7 23,33% 1 3,33% 1 3,33% 21 70,00% 

Ευκολία χρήσης 
(σαφείς οδηγίες, 
τηλεφωνική 

εξυπηρέτηση)  

8 88,89% 0 0,00% 1 11,11% 0 0,00% 

Ταχύτητα στις 
συναλλαγές 

9 100,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 

Ασφάλεια στις 
συναλλαγές 

6 66,67% 3 33,33% 0 0,00% 0 0,00% 

Μη επιπλέον 
επιβαρύνσεις 
προµήθειες 

7 77,78% 1 11,11% 1 11,11% 0 0,00% 

Προστασία 

προσωπικών διδοµένων 
7 77,78% 0 0,00% 2 22,22% 0 0,00% 

Εξοικονόµηση χρόνου 9 100,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 

Νιώθετε ασφάλεια στις 
συναλλαγές από την 
υπηρεσία; 

6 66,67% 3 33,33% 0 0,00% 0 0,00% 

Νιώθετε ότι σας 
παρέχει η τράπεζα καλή 

ασφάλεια στις 
συναλλαγές; 

6 66,67% 3 33,33% 0 0,00% 0 0,00% 

 

Το σηµαντικότερο από όλα αυτά είναι ότι από όσους ερωτηθέντες χρησιµοποιούν το 

Internet banking το κάνουν διότι κατά 89% αυτών αισθάνονται  ευχέρεια στην χρήση του 

καθώς το θεωρούν και ασφαλείς κατά 67%. Μεγάλο αίσθηµα ασφάλειας στην προστασία 

προσωπικών δεδοµένων ανέρχονται σύµφωνα µε τα αποτελέσµατα το 78% των ερωτηθέντων 

καθώς το αίσθηµα στην ασφάλεια των συναλλαγών µόνο το 67% των ερωτηθέντων. 

Αναµφίβολα η εξοικονόµηση χρόνου αγγίζει το 100% καθώς και η ταχύτητα συναλλαγής 

αφότου γίνεται και από το σπίτι χωρίς να περιµένουν σε ουρές στα ταµεία των τραπεζών ή να 

χρειαστούν να µετακινηθούν από το σπίτι στην πλησιέστερη τράπεζα.    



ΛΙΑΝΙΚΗ  ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ: Η ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΤΩΝ ΠΕΛΑΤΩΝ ΣΤΗΝ ΠΕΡΙΟΧΗ ΤΗΣ ΚΡΗΤΗΣ 

 

 31 

∆ιάγραµµα 1.24: Η άποψη των πελατών για Internet banking. 
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Πίνακας 1.27: Η συµπεριφορά των πελατών στα σύγχρονα τραπεζικά προϊόντα. 

 

ΣΥΓΧΡΟΝΑ ΤΡΑΠΕΖΙΚΑ ΠΡΟΪΟΝΤΑ  ΝΑΙ ΌΧΙ 
ΣΥΝ-

ΟΛΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ 

ΝΑΙ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ 

ΌΧΙ 

ΣΥΝΟΛΑ 

ΣΤΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

Γνωρίζετε για τις αποσαφηνίσεις;(Τα 

«ψιλά γράµµατα») 
18 12 30 60,00% 40,00% 100,00% 

Προσέχετε τις αποσαφηνίσεις;(Τα «ψιλά 

γράµµατα») 
12 18 30 40,00% 60,00% 100,00% 

Έχετε λάβει δάνεια αγοράς εξοπλισµού; 0 30 30 0,00% 100,00% 100,00% 

Έχετε λάβει δάνεια για επενδύσεις; 0 30 30 0,00% 100,00% 100,00% 

Χρησιµοποιείτε επιταγές; 5 25 30 16,67% 83,33% 100,00% 

Χρησιµοποιείτε εγγυητικές επιστολές; 1 29 30 3,33% 96,67% 100,00% 

Χρησιµοποιείτε  πιστωτικές κάρτες; 8 22 30 26,67% 73,33% 100,00% 

Χρησιµοποιείτε  χρεωστικές κάρτες; 16 14 30 53,33% 46,67% 100,00% 

Πραγµατοποιείτε συναλλαγές µέσω 

«έξυπνων καρτών»; 
3 27 30 10,00% 90,00% 100,00% 

Πραγµατοποιείτε συναλλαγές µέσω 

smartphone; 
7 23 30 23,33% 76,67% 100,00% 

Έχετε πιστοποιητικά καταθέσεων; 8 22 30 26,67% 73,33% 100,00% 

Έχετε Λογαριασµούς σε Συνάλλαγµα; 2 27 29 6,90% 93,10% 100,00% 

Χρησιµοποιείτε/επενδύετε σε εµπορικούς 
τίτλους (commercialpapers); 

2 28 30 6,67% 93,33% 100,00% 

Χρησιµοποιείτε/επενδύετε σε repos 0 30 30 0,00% 100,00% 100,00% 

Πραγµατοποιείτε ηλεκτρονικές 
συναλλαγές; 

8 22 30 26,67% 73,33% 100,00% 

Πραγµατοποιείτε κατ’ οίκον εικονικές 
τραπεζικές εργασίες; 

2 28 30 6,67% 93,33% 100,00% 

Γνωρίζετε και χρησιµοποιείτε εφαρµογές 
των ηλεκτρονικών χαρτοφυλακίων; 

4 26 30 13,33% 86,67% 100,00% 

Εξόφληση λογαριασµών ηλεκτρισµού, 

νερού κτλ µέσω τράπεζας; 
14 16 30 46,67% 53,33% 100,00% 
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1.6: ΠΩΣ ΕΝΗΜΕΡΩΝΟΥΝ ΤΟΥΣ ΠΕΛΑΤΕΣ ΟΙ ΤΡΑΠΕΖΕΣ ΓΙΑ ΤΑ 

ΧΡΗΜΑΤΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΑ ΠΡΟΪΟΝΤΑ. 

 

 Αφότου  µιλήσουµε για τα χρηµατοοικονοµικά προϊόντα και πως αυτά επηρεάζουν 

τους πελάτες των τραπεζών, ας δούµε πως οι τράπεζες έχουν προσεγγίσει το κοινό της 

ευρύτερης περιοχή του Ηρακλείου. 

  

Πίνακας 1.28: Η ενηµέρωση των πελατών από τις συνεργαζόµενες τράπεζες. 

 

ΑΠΟ ΠΟΥ 

ΓΝΩΡΙΣΑΤΕ ΤΑ 

ΠΡΟΪΟΝΤΑ ΚΑΙ ΤΙΣ 

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΤΗΣ 

ΤΡΑΠΕΖΑΣ; 

ΠΟΛΎ 
% ΓΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ-

ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Ενηµερωτικό 
φυλλάδιο και 
διαφηµιστικό υλικό 

4 13,33% 7 23,33% 12 40,00% 7 23,33% 

Τηλεοπτικές 
διαφηµίσεις 

3 10,00% 10 33,33% 5 16,67% 12 40,00% 

Ραδιοφωνικές 
διαφηµίσεις 

1 3,33% 7 23,33% 7 23,33% 15 50,00% 

Από εφηµερίδες 1 3,33% 11 36,67% 3 10,00% 15 50,00% 

Ενηµέρωση µέσω 

SMS 
1 3,33% 5 16,67% 1 3,33% 23 76,67% 

Ενηµέρωση µέσω 

διαδικτύου 
5 16,67% 12 40,00% 2 6,67% 11 36,67% 

Συγγενικό ή φιλικό 
σας πρόσωπο 

18 60,00% 5 16,67% 3 10,00% 4 13,33% 

άλλο 
(προσδιορίσατε) 

2 6,67% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 

 

 Πράγµατι όπως φαίνεται και από τα στοιχεία που συλλέξαµε διαπιστώνουµε ότι το 

40% των ερωτηθέντων ενηµερώνονται όχι τόσο πολύ από ενηµερωτικά φυλλάδια και 

διαφηµίστηκα υλικά που εκδίδουν οι τράπεζες για την ενηµέρωση των πελατών τους όσο 

αφορά τα τραπεζικά χρηµατοοικονοµικά προϊόντα κάθε µιας. Επιπλέον χαµηλά ποσοστά 

ενηµέρωσης έχουµε από την ενηµέρωση των πελατών από τηλεοπτικές διαφηµίσεις καθώς το 

40% αυτών δήλωσαν πως δεν ενηµερώνονται καθόλου, και πως το 33% των ερωτηθέντων 

ενηµερώνονται λίγο. Οµοίως στα ίδια ποσοστά κυµαίνονται και οι ραδιοφωνικές διαφηµίσεις 

των τραπεζών, αν και ελάχιστες τράπεζες προβαίνουν βέβαια σε αυτό τον τρόπο ενηµέρωσης, 

βλέπουµε πως και πάλι το 50% των ερωτηθέντων απαντούν καθόλου και µόνο το 23% µας 

είπαν πως ενηµερώνονται ελάχιστα και µέτρια αντίστοιχα. 

 Ένας άλλος τρόπος ενηµέρωσης των τραπεζών ήταν το SMS µερικές τράπεζες πριν το 

ξέσπασµα τις οικονοµικής κρίσης πρόβαιναν σε αυτού του είδους την ενέργεια, η οποία 

βέβαια µετά κρίσης έχει σταµατήσει και για τα τελευταία 5 χρόνια έχει σταµατήσει παντελώς 

η ενηµέρωση των πελατών της τράπεζας µέσω αυτού του τρόπου. Αλλά αξίζει να σηµειωθεί 

ότι όταν το χρησιµοποιούσαν το 77% δεν το έπαιρναν καθόλου υπόψη και σχεδόν µόνο το 

7% των ερωτηθέντων τους έδεινε κάποια σηµασία. 
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∆ιανύουµε το 21
0 αιωνα όπου ένα µεγάλο ποσοστό έχει περάσει το διαδίκτυο στην 

καθηµερινότητα των ανθρώπων, άρα και στους πελάτες των τραπεζών. Έτσι οι τράπεζες 

ξεκίνησαν µια ενηµέρωση των ενδιαφερόµενων πελατών τους µέσω διαδικτύου. Όπως 

βλέπουµε και από τις απαντήσεις των πελατών διαπιστώνουµε ότι σχεδόν το 63% 

ενηµερώνετε από την τράπεζες έναντι 37% που δεν ενηµερώνετε καθόλου. Αντίθετα έχουν 

καταργήσει πλέον την εφηµερίδα αφότου το 50% των ερωτηθέντων δεν προτιµούν να  

διαβάζουν µια εφηµερίδα για να ενηµερωθούν για τα νέα προϊόντα της τράπεζας που 

συνεργάζονται. 

 Τέλος διαπιστώσαµε ότι στην ευρύτερη περιοχή του Ηρακλείου οι πολίτες 

ενηµερώνονται κυρίως από συγγενικά τους πρόσωπα, από συζητήσεις που γίνονται στα 

καφενεία ή από τις συµβουλές κάποιων φίλων που έχουν κάποια σχέση µε τις ευρύτερες και 

τοπικές τράπεζες της περιοχής. Έτσι το 60% των ερωτηθέντων µας είπαν ότι µαθαίνουν για 

αυτά τα προϊόντα που ενδιαφέρονται, από φίλους και συγγενείς παρά από κάποια άλλη πηγή 

πληροφοριών. 

    

∆ιάγραµµα 1.25: Η ενηµέρωση των πελατών από τις συνεργαζόµενες τράπεζες. 
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1.7 ΠΕΛΑΤΕΣ ΚΑΙ ΚΑΤΑΘΕΣΕΙΣ. 

 

 Φυσικά τράπεζες χωρίς καταθέσεις δεν υφίσταται. Για αυτόν το λόγο και εµείς δεν θα 

µπορούσαµε να µην ερευνήσουµε την συµπεριφορά των πελατών µιας τράπεζας σε σχέση µε 

τις καταθέσεις τους. 

 Με δεδοµένο τις τελευταίες εξελίξεις και τα capital controls που εφαρµόστηκαν το 

καλοκαίρι του 2015 δεν έπληξε το γεγονός ότι 73% των ερωτηθέντων αποταµιεύουν τα  

πλεονάζοντα χρήµατά τους σε λογαριασµούς καταθέσεων της επιλογής τους, καθώς το 13% 

αυτών µας είπαν πως δεν το κάνουν. Γενικά όπως βλέπουµε και από την µελέτη των 

απαντήσεων των ερωτηθέντων διαπιστώνουµε πως η πλειοψηφία γενικά αισθάνεται ασφαλής 

µε τις καταθέσεις τους στην τράπεζα και προβαίνουν σε αυτήν την επιλογή ακόµα και µε 

capital control, βέβαια µε ότι δυσκολίες έχει αυτό διότι δεν ευθύνονται οι τράπεζες για αυτό 

κατά κύριο λόγο. Φυσικά πάντα υπάρχει και το αντίθετο, αυτοί λοιπόν που στην περίπτωση 

µας αποτελούν τον 27% όπου όπως µας εξήγησαν θα επέλεγαν και αυτοί να τα καταθέσουν 

αλλά για δυο κύριους λόγους δεν το κάνουν. Ο πρώτος ήταν ότι το κόστος ζωής έχει ανέβει 

και δεν έχουν πλέον πλεονάζοντα χρήµατα και ο δεύτερος λόγος είναι ότι αισθάνονται πως 

ενώ τους ανήκουν τα χρήµατά τους που έχουν στην τράπεζα στην ουσία µε τα capital control 

δεν τους ανήκουν (µε τους ισχύοντες όρους ανάληψης των κεφαλαίων τους). 

Άλλο ένα αξιόλογο στοιχείο είναι ότι σύµφωνα µε όσα απάντησαν οι ερωτηθέντες το 

67%  πριν την οικονοµική κρίση ο όγκος των καταθέσεων τους ήταν µεγαλύτερος σε σχέση 

µε σήµερα έναντι του 33% όπου είπαν πως δεν ήταν µεγάλος. Άρα από αυτήν την ερώτηση 

επαληθευόµαστε για το κόστος ζωής όπου µας είπαν οι ερωτηθέντες και αναµφισβήτητα 

βιώνουµε λίγο πολύ όλοι µέχρι σήµερα. 

 

Πίνακας 1.29: Η συµπεριφορά των ερωτηθέντων στις καταθέσεις. 

 

ΚΑΤΑΘΕΣΕΙΣ ΝΑΙ ΌΧΙ ΣΥΝΟΛΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ 

ΝΑΙ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ 

ΌΧΙ 

ΣΥΝΟΛΑ 

ΣΤΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

Τα πλεονάζοντα 

χρήµατά σας τα 

αποταµιεύετε στην 
τράπεζα; 

22 8 30 73,33% 26,67% 100,00% 

Πριν την οικονοµική 

κρίση ο όγκος των 
καταθέσεων ήταν 
µεγαλύτερος σε σχέση 

µε σήµερα;  

20 10 30 66,67% 33,33% 100,00% 

Η τράπεζα σας παρέχει 
κάποιο ιδιαίτερο 

προνόµιο στις 
καταθέσεις; 

8 22 30 26,67% 73,33% 100,00% 

Γνωρίζετε για τους 
µεικτούς 
λογαριασµούς;  

13 17 30 43,33% 56,67% 100,00% 

Έχετε µεικτούς 
λογαριασµούς; 

4 26 30 13,33% 86,67% 100,00% 

Έχετε κοινούς 
λογαριασµούς; 

16 14 30 53,33% 46,67% 100,00% 
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 Επιπλέον οι τράπεζες έχουν χαµηλώσει κατά πολύ τα επιτόκια των καταθέσεων 

καθώς και µερικά ιδιαίτερα προνόµια στις καταθέσεις, καθώς το 73% των ερωτηθέντων δεν 

τους παρέχει η τράπεζα όπου συνεργάζονται κάποιο ιδιαίτερο προνόµιο στις καταθέσεις 

έναντι του 27% που µας είπαν το αντίθετο, ότι δηλαδή τους παρέχει κάποιο προνόµιο στις 

συναλλαγές τους. Αβίαστα λοιπόν συνεπάγεται το συµπέρασµα του παρακάτω πίνακα (1.30) 

για τις επιλογές των καταθετών στα είδη καταθέσεων όπου επιλέγουν για µεγιστοποίηση του 

κέρδους τους. 

 Έτσι όπως ήταν αναµενόµενο όλοι όσοι έχουν καταθέσεις στην τράπεζα έχουν ένα 

λογαριασµό ταµιευτηρίου προφανώς µε κάποια χρήµατα ώστε να µπορούν ανά πάσα ώρα και 

στιγµή να κάνουν µια ανάληψη για µια ώρα ανάγκης. Στην συνέχεια βλέπουµε ότι αρκετοί 

έχουν και 2 και 3 άλλους λογαριασµούς κατά κύριο λόγο έχουν καταθέσεις προθεσµίας µε 

ποσοστό 91% οι οποίες παρέχουν κάποιες ευνοϊκότερες παροχές από ‘τι τις καταθέσεις 

ταµιευτηρίου. Τρίτες έρχονται οι καταθέσεις σε κοινό λογαριασµό µε ποσοστό 73% όπου 

είναι ως διαχειριστές δύο οι περισσότεροι καταθέτες, συνήθως ισχύουν για πολύ στενές 

σχέσεις ανθρώπων. Έπειτα µε αρκετά χαµηλά ποσοστά έρχονται οι υπόλοιπες καταθέσεις 

όπως τρεχούµενοι λογαριασµοί, καταθέσεις µε προειδοποίηση κ.λπ.   

 

Πίνακας 1.30: Οι επιλογές των καταθετών στα είδη καταθέσεων. 

 

ΚΑΤΑΘΕΣΕΙΣ ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ 

Καταθέσεις ταµιευτήριου                                                      22 100,00% 

Καταθέσεις όψεως 6 27,27% 

Τρεχούµενος λογαριασµός 

κατάθεσης 
5 22,73% 

Καταθέσεις µε προθεσµία 20 90,91% 

Καταθέσεις µε 

προειδοποίηση 
5 22,73% 

Καταθέσεις σε κοινό 

λογαριασµό 
16 72,73% 

∆εσµευµένες καταθέσεις 2 9,09% 

Είδος δεσµευµένων 

καταθέσεων 
2 9,09% 

άλλο (προσδιορίσατε) 
 

0,00% 
 

 

  



ΛΙΑΝΙΚΗ  ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ: Η ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΤΩΝ ΠΕΛΑΤΩΝ ΣΤΗΝ ΠΕΡΙΟΧΗ ΤΗΣ ΚΡΗΤΗΣ 

 

 36 

1.8: ΣΧΕΣΕΙΣ ΠΕΛΑΤΩΝ ΚΑΙ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΤΩΝ ΤΡΑΠΕΖΩΝ. 

 

 Είναι ευρύτατα διαδεδοµένη η άποψη για το προσωπικό των τραπεζών. Η φιλική 

συνεργασία το χαµόγελο των τραπεζοϋπαλλήλων, η γρήγορη - άµεση και ευχάριστη 

εξυπηρέτηση των πελατών των τραπεζών από τους εργαζόµενους κάθε τράπεζας είναι το 

άλφα και το ωµέγα για την επίτευξη ενός σταθερού πελάτη καθώς και ενός µελλοντικού ξανά 

πελάτη της ίδιας τράπεζας. 

 Έτσι λοιπόν δεν θα µπορούµε να παραβλέψουµε την ενότητα αυτή εξετάζοντας τις 

σχέσεις των Ηρακλειωτών πελατών και πως αυτές χαρακτηρίζονται από τους ερωτηθέντες. 

Με αφετηρία την θέση αυτή βλέπουµε ότι οι ερωτηθέντες χαρακτηρίζουν το προσωπικό της 

συνεργαζόµενης τράπεζας κατά 63% ως πολύ εχέµυθους και εµπνέουν εµπιστοσύνη προς 

τους πελάτες τους. Επιπλέον το 80% των ερωτηθέντων τους χαρακτήρισε ως πολύ φιλικούς 

και ευγενικούς καθώς το 50% αυτών νιώθουν ότι αναζητούν και προσφέρουν τις καλύτερες 

δυνατές λύσεις σε ότι τους απασχολεί. Ακόµα στο βαθµό όπου είναι κατανοητό προς τους 

ερωτηθέντες δηλώνουν ότι το 53% είναι πολύ καλό το επίπεδο γνώσεων και των ικανοτήτων 

που διαθέτει το προσωπικό της συνεργαζόµενης τράπεζας. 

 Αξιοσηµείωτο είναι το γεγονός όπου το 50% των ερωτηθέντων απαντούν ότι 

διαχειρίζονται πολύ καλά και αποτελεσµατικά τυχόν παράπονα έναντι του 3,33% όπου 

επέλεξαν την απάντηση «καθόλου».    

      

Πίνακας 1.31: Η άποψη των ερωτηθέντων για το προσωπικό της συνεργαζόµενης τράπεζας. 

 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ ΤΗΣ 

ΤΡΑΠΕΖΑΣ  
ΠΟΛΎ 

% ΓΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ-

ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Η εχεμύθεια και η 

εμπιστοσύνη 

χαρακτηρίζει  τους 

υπαλλήλους με τους 

οποίους 

συναλλάσσεστε στην 

τράπεζά σας; 

19 63,33% 5 16,67% 6 20,00% 0 0,00% 

Είναι φιλικοί και 

ευγενικοί μαζί σας οι 

υπάλληλοι της  

τράπεζας με την  

οποία συνεργάζεστε; 

24 80,00% 3 10,00% 3 10,00% 0 0,00% 

Οι γνώσεις και οι 

ικανότητες που 

διαθέτει το 

προσωπικό της 

τράπεζάς σας είναι 

ικανοποιητικές; 

16 53,33% 8 26,67% 6 20,00% 0 0,00% 

Πιστεύετε ότι η γενική 

τους εικόνα 

χαρακτηρίζεται  από 

επαγγελματισμό και 

αξιοπιστία; 

18 60,00% 5 16,67% 6 20,00% 1 3,33% 

 Νιώθετε ότι 

αναζητούν για εσάς 

και σας προσφέρουν 

τις  καλύτερες δυνατές 

λύσεις σε ότι σας 

απασχολεί; 

15 50,00% 7 23,33% 7 23,33% 1 3,33% 
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Διαχειρίζονται 

αποτελεσματικά 

τυχόν παράπονα 

πελατών; 

15 50,00% 5 16,67% 9 30,00% 1 3,33% 

Με το προσωπικό της 

τράπεζας έχετε 

αναπτύξει φιλικές 

σχέσεις; 

17 56,67% 6 20,00% 5 16,67% 2 6,67% 

Ο απαιτούμενος για 

την εξυπηρέτησή σας, 

χρόνος (κατά μέσο 

όρο) είναι σύντομος; 

16 53,33% 5 16,67% 7 23,33% 2 6,67% 

Συνολικά είστε 

ικανοποιημένος από 

την εξυπηρέτηση που 

απολαμβάνετε από 

την τράπεζά σας; 

16 53,33% 4 13,33% 8 26,67% 2 6,67% 

 

1.9: Η ΑΠΟΨΗ ΤΩΝ ΠΕΛΑΤΩΝ ΓΙΑ ΤΟ ∆ΙΚΤΥΟ ΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤΩΝ. 

 

 Σαν τελευταία ενότητα του νοµού Ηρακλείου έχουµε την µεγίστη εφικτή  

ικανοποίηση των πελατών από το δίκτυο των καταστηµάτων της τράπεζας όπου 

συνεργάζονται. Έτσι στην ενότητα αυτή θα αναλύσουµε κάποια βασικά πράγµατα για την 

βελτίωση αυτών σύµφωνα µε το τι απάντησε το δείγµα µας που αντιπροσωπεύει τον νοµό 

αυτόν. 

 Αρχικά το 40% των ερωτηθέντων είναι πάρα πολύ ευχαριστηµένοι από το δίκτυο των 

καταστηµάτων της συνεργαζόµενής τους τράπεζας, ενώ το 30%  είναι λίγο δυσαρεστηµένοι  

και το 3,3% να δείχνουν την δυσαρέσκειά τους. Οµοίως σχεδόν στα ίδια ποσοστά έρχεται και 

η κάλυψη των ATM’s µε το 33% να δηλώνουν ότι επαρκεί η κάλυψη των µηχανών 

αυτόµατης ανάληψης στα σηµεία όπου βρίσκονται ενώ σε αντίθεση το 40% αυτών µας 

δήλωσαν ότι επαρκούν ελάχιστα και µόνο το 10% απαντούν πως δεν επαρκούν. Στην 

συχνότητα των βλαβών των ATM’s η τάση των ερωτηθέντων εδώ αλλάζει αφού το 47% 

απαντούν πως είναι λίγο ανεκτό ενώ το 33% απάντησαν πολύ. 

 Όσο αφορά τις τοποθεσίες όπου είναι τα καταστήµατα των τραπεζών το 43% των 

ερωτηθέντων απαντούν πως είναι εύκολο - προσβάσιµα χωρίς να παρουσιάσουν κάποια 

δυσκολία ενώ το 23% δήλωσαν το λίγο και µόνο το 3% µας έδειξαν την δυσαρέσκεια τους 

ξανά. Σε σχετικά υψηλό ποσοστό βρίσκεται η απάντηση του «µέτρια» όσο αφορά την 

εξυπηρέτηση τους ως προς το χρόνο εξυπηρέτησης τους, τον χρόνο αναµονής, την επάρκεια 

αναµονής στα ταµεία από τον αριθµό των ταµείων όπου τα ποσοστά κυµαίνονται από 30% 

έως 46% και είναι κατά 16% έως 23% υψηλότερα από την αµέσως επόµενη σε ποσοστό 

απάντηση των ερωτηθέντων. 

 Τέλος ένας σηµαντικός παράγοντας όπως βλέπουµε στην σελίδα 43 για τους πελάτες 

των τραπεζών είναι και η καλή φήµη µιας τράπεζας αφού το 53% αυτών τους επηρεάζει κατά 

πολύ για να συνεργαστούν µε αυτήν ενώ το 23% τους επηρεάζει ελάχιστα και µόνο το 7% 

δεν τους επηρεάζει.   
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Πίνακας 1.32: Η άποψη των ερωτηθέντων για το δίκτυο καταστηµάτων. 

 

∆ΙΚΤΥΟ 

ΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤΩΝ 
ΠΟΛΎ 

% ΓΙΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ-

ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Είστε 
ικανοποιηµένοι από 
την κάλυψη του 

∆ικτύου των 
καταστηµάτων  της 
τράπεζας µε την 
οποία συνεργάζεστε; 

12 40,00% 9 30,00% 8 26,67% 1 3,33% 

Επαρκούν τα 

µηχανήµατα 

αυτόµατης 
ανάληψης ΑΤΜ της 
τράπεζας µε την 
οποία συνεργάζεστε; 

10 33,33% 12 40,00% 5 16,67% 3 10,00% 

Το επίπεδο 
συχνότητας των 
δυσλειτουργιών 
(απεργίες, βλάβες 
µηχανηµάτων – 

ΑΤΜ’ς) στο δίκτυο 
της τράπεζας είναι 
ανεκτό; 

10 33,33% 14 46,67% 5 16,67% 1 3,33% 

Η πρόσβασή σας στο 
υποκαταστήµατα 

της πόλης σας είναι 
βολική, χωρίς να 

παρουσιάζει 
δυσκολίες; 

13 43,33% 7 23,33% 9 30,00% 1 3,33% 

Χρόνος αναµονής  7 23,33% 6 20,00% 14 46,67% 3 10,00% 

Ταχύτητα 

εξυπηρέτησης 
ταµείων 

11 36,67% 6 20,00% 12 40,00% 1 3,33% 

Ικανοποιητικός 
αριθµός ταµείων 

11 36,67% 8 26,67% 9 30,00% 2 6,67% 

Επάρκεια 

προσωπικού 
9 30,00% 10 33,33% 8 26,67% 3 10,00% 

Είστε 
ικανοποιηµένοι από 
τη διαρρύθµιση, την 
ατµόσφαιρα  και την 
καθαριότητα του 

καταστήµατος µε το 
οποίο συνεργάζεστε; 

12 40,00% 8 26,67% 8 26,67% 2 6,67% 

Είναι σηµαντική για 

εσάς η διαρρύθµιση, 

η διακόσµηση και ο 
σύγχρονος 
εξοπλισµός; 

12 40,00% 5 16,67% 7 23,33% 6 20,00% 

Σας επηρεάζει η 

καλή φήµη µιας 
τράπεζας για να την 
επιλέξετε για 

συνεργασία; 

16 53,33% 7 23,33% 5 16,67% 2 6,67% 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 2: Η ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΤΩΝ ΤΡΑΠΕΖΩΝ ΚΑΙ ΤΩΝ 

ΠΕΛΑΤΩΝ ΣΤΟΝ ΝΟΜΟ ΛΑΣΙΘΙΟΥ. 

 

2.1 ΤΑΞΙΝΟΜΗΣΗ ΤΟΥ ΤΡΑΠΕΖΙΚΟΥ ΠΕΛΑΤΗ. 

 

  Στο προηγούµενο κεφάλαιο µελετήσαµε τη συµπεριφορά των πελατών στην περιοχή 

του Ηρακλείου. Τώρα θα δούµε και θα µελετήσουµε τα στοιχεία εκείνα που συλλέχτηκαν 

κατά την έρευνα που έγινε στον νοµό Λασιθίου. Όπως και στο πρώτο κεφάλαιο τόσο και στο 

δεύτερο η διαδικασία είναι η ίδια, έτσι αξίζει να δούµε ξανά τα δηµογραφικά χαρακτηριστικά 

των ερωτηθέντων που αποτελούν το «νέο» µας δείγµα. Το «νέο» αυτό δείγµα θα 

αντιπροσωπεύει το σύνολο του πληθυσµού του ευρύτερου νοµού Λασιθίου. Οι ερωτηθέντες 

που θέλησαν να συµµετάσχουν στην έρευνα αυτή απάντησαν το ίδιο ερωτηµατολόγιο και 
έτσι διαµορφώσαµε ξανά τα δηµογραφικά χαρακτηριστικά όπως το φύλο, την ηλικία, το 

µορφωτικό επίπεδο την οικογενειακή κατάσταση του τραπεζικού πελάτη τις µηνιαίες 

απολαβές και διάφορα άλλα που θα µας δώσουν την ‘νέα’ εικόνα των ερωτηθέντων για να 

κατανοήσουµε το ‘νέο’ δείγµα. 

 Όπως βλέπουµε στον παρακάτω πίνακα από ένα τυχαίο δείγµα 30 ερωτηθέντων 

προκύπτει ότι τον κυρίαρχο λόγο στις τραπεζικές εργασίες έχει ο ανδρικός πληθυσµός και 
στον νοµό Λασιθίου µε ποσοστό 63% και µόνο κατά 37% οι γυναίκες. Υψηλότερα ποσοστά 

σε σχέση µε τον νοµό Ηρακλείου 60% στον ανδρικό πληθυσµό και 40% στον γυναικείο 

πληθυσµό. 

  
Πίνακας 2.1: Φύλο ερωτηθέντων. 

 

ΦΥΛΟ ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΑΝ∆ΡΕΣ 19 63,33% 

ΓΥΝΑΙΚΕΣ 11 36,67% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 2.1: Φύλο ερωτηθέντων. 
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Από το σύνολο των απαντήσεων, προκύπτει ότι µε συντριπτική πλειοψηφία το 

µεγαλύτερο µέρος των ερωτηθέντων ανήκει στην ηλικιακή κατηγορία των 30-40 µε ποσοστό 

47% έναντι του 43% στον νοµό Ηρακλείου. Όπως επαληθεύει και αυτός ο νοµός η ηλικία 30-

40 της  δεκαετίας του 1980, όπου σήµερα το 2015 ο πληθυσµός αυτός συµβάλει ποιο ενεργά 

από κάθε άλλη ηλικία στην οικονοµική ανάπτυξη µιας χώρας, καθώς και σε σχέση µε τις 

ανάγκες τους για να αποκτήσουν µια µόνιµη κατοικία όσοι δεν έχουν ή την επισκευή τους για 

όσους ήδη έχουν κληρονοµήσει είναι ποιο ανοικτοί στον ‘πειρασµό’ ενός δανείου ή ενός 

τραπεζικού προϊόντος. Επιπλέον η ηλικιακή κατηγορία των 30-40, είχα µέχρι σήµερα, µια 
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από τις ποιο σταθερές δουλειές και ποιο υψηλές αµειβόµενες από τις υπόλοιπες χωρίς αυτό 

βεβαία να σηµαίνει ότι και η υποχρεώσεις, όπως για παράδειγµα παντρεµένοι µε παιδιά, είναι 
λιγότερο απαιτητικές σε σχέση µε άλλες ηλικιακές κατηγορίες. 

 

Πίνακας 2.2: Ηλικία ερωτηθέντων. 

 

ΗΛΙΚΙΑ ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

20-30 2 6,67% 

30-40 14 46,67% 

40-50 7 23,33% 

50-60 4 13,33% 

60-70 3 10,00% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 
∆ιάγραµµα 2.2: Ηλικία ερωτηθέντων. 
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Το επίπεδο εκπαίδευσης των ερωτηθέντων δίνεται µε το παρακάτω πινάκα όπου κατά 

40% των ερωτηθέντων έχουν λάβει την δευτεροβάθµια εκπαίδευση καθώς το 37% έχουν 

λάβει την τριτοβάθµια εκπαίδευση. Αµέσως µετά την τριτοβάθµια εκπαίδευση οι 
ερωτηθέντες καταρτίζονται στους µεταπτυχιακούς τίτλους µε ποσοστό 20% καθώς έρχεται σε 

τρίτη θέση η πρωτοβάθµια µε 3%. 

 
Πίνακας 2.3: Επίπεδο εκπαίδευσης ερωτηθέντων. 

 

ΕΠΙΠΕ∆Ο 

ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΣΗΣ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΠΡΩΤΟΒΑΘΜΙΑ 1 3,33% 

∆ΕΥΤΕΡΟΒΑΘΜΙΑ 12 40,00% 

ΤΡΙΤΟΒΑΘΜΙΑ 11 36,67% 

ΜΕΤΑΠΤΥΧΙΑΚΟΙ 
ΤΙΤΛΟΙ 6 20,00% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 
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∆ιάγραµµα 2.3: Επίπεδο εκπαίδευσης ερωτηθέντων. 
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Στην συνέχεια αναλύουµε την οικογενειακή κατάσταση των πελατών και σε βοήθεια 

µε τον πίνακα 2.2 την ηλικιακή κατηγορία των 30-40 έχουµε και σε αυτό το νοµό όπως ήταν 

αναµενόµενο την συντριπτική πλειοψηφία του 67% των έγγαµων ερωτηθέντων. Καθώς όπως 

είναι κοινός αποδεχτό οι ανάγκες ενός νοικοκυριού είναι αρκετά αυξηµένες µε αποτέλεσµα 

να χρειάζονται κάποια παραπάνω χρηµατοοικονοµικά προϊόντα όπως πιστωτικές - 

χρεωστικές κάρτες, για τις διάφορες ανάγκες των νοικοκυριών για διάφορες αγορές είτε µέσω 

internet είτε µέσω «πλαστικού χρήµατος» σε ένα super market. 

 
Πίνακας 2.4: Οικογενειακή κατάσταση ερωτηθέντων. 

 

ΟΙΚΟΓΕΝΕΙΑΚΗ 

ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΑΓΑΜΟΣ/Η 9 30,00% 

ΕΓΓΑΜΟΣ/Η 20 66,67% 

∆ΙΑΖΕΥΓΜΕΝΟΙ 1 3,33% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 2.4: Οικογενειακή κατάσταση ερωτηθέντων. 
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Ο αµέσως επόµενος παράγοντας που πρέπει να µελετήσουµε είναι η επαγγελµατική 

τους κατάσταση καθώς και οι µηνιαίες απολαβές τους για να µπορέσουµε να κατανοήσουµε 

και από οικονοµικής πλευράς το δείγµα µας ώστε να δούµε στην συνεχεία την συµπεριφορά 

τους απέναντι στις τράπεζες της Κρήτης. 

Ειδικότερα αυτήν την περίοδο στον νόµο Λασιθίου είναι εργαζόµενοι µε ποσοστό 

87%. Να σηµειωθεί ότι η έρευνα ξεκίνησε και τελείωσε στους καλοκαιρινούς µήνες, οπότε 

µιλάµε για µια τουριστική περίοδο µε χαµηλότερα ποσοστά ανεργίας από ότι τους 

χειµερινούς µήνες. 

Ποιο συγκεκριµένα εν µέσω κρίσης προφανώς η ανεργία αγγίζει το 7% στην 

ευρύτερη περιοχή καθώς και ένα ποσοστό της τάξεως 7% οι οποίοι δεν εργάζονται για κάποιο 

προσωπικό λόγο. Αυτός ο πληθυσµός δεν έχει κάποιο εισόδηµα οπότε εξαιρούνται από 

κάποια είδη τραπεζικών προϊόντων. 
 

Πίνακας 2.5: Επαγγελµατική κατάσταση ερωτηθέντων. 

 

ΕΠΑΓΓΕΛΜΑΤΙΚΗ 

ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΟΣ 26 86,67% 

ΑΝΕΡΓΟΣ 2 6,67% 

∆ΕΝ ΕΡΓΑΖΟΜΑΙ 
ΓΙΑ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥΣ 

ΛΟΓΟΥΣ 
2 6,67% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 2.5: Επαγγελµατική κατάσταση ερωτηθέντων. 
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Στον παρακάτω πίνακα βλέπουµε ότι από το ποσοστό των εργαζόµενων εργάζονται 
στον ιδιωτικό τοµέα και δηµόσιο τοµέα σε ποσοστά 40% και 27% αντίστοιχα. Επιπλέον σε 

ελεύθερο επάγγελµα εργάζεται το 20% των ερωτηθέντων. 

 
Πίνακας 2.6: Τοµέας εργασίας ερωτηθέντων. 

 

ΤΟΜΕΑΣ 

ΕΡΓΑΣΊΑΣ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

∆ΗΜΟΣΙΟΣ ΤΟΜΕΑΣ 8 26,67% 

Ι∆ΙΩΤΙΚΟΣ ΤΟΜΕΑΣ 12 40,00% 

ΕΛΕΥΘΕΡΟΣ 

ΕΠΑΓΓΕΛΜΑΤΙΑΣ 
6 20,00% 

ΑΝΕΡΓΟΙ/ ∆ΕΝ 

ΕΡΓΑΖΟΜΑΙ ΓΙΑ 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥΣ 

ΛΟΓΟΥΣ 

4 13,33% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 2.6: Τοµέας εργασίας ερωτηθέντων. 
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2.2 ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ ΚΑΤΑΤΑΞΗ ΤΩΝ ΠΕΛΑΤΩΝ. 
 

Έπειτα από τα δηµογραφικά στοιχεία έχουµε και την οικονοµική κατάταξη των 

ερωτηθέντων. Η οικονοµική θέση των πελατών όπου αυτή φαίνεται από τις µηνιαίες 

απολαβές καθώς και το εισοδηµατικό κλιµάκιο επηρεάζουν πάρα πολύ τις επιλογές των 

πελατών, κατά την επιλογή τους στα τραπεζικά προϊόντα που ενδιαφέρονται. Αυτές οι 
επιλογές έπειτα επηρεάζουν την εξέλιξη των τραπεζικών προϊόντων. Έτσι όπως βλέπουµε 

(πίνακας 2.7) οι περισσότεροι πελάτες σε ποσοστό 53% είναι στην κατηγορία των 1.000 ευρώ 

καθώς η επόµενη κατηγορία των ερωτηθέντων ανήκει στην κατηγορία της τάξεως 1.000 - 

2.000 µε ποσοστό 40%.  

Επιπλέον το δείγµα µας δείχνει και άλλες µεικτές µηνιαίες αµοιβές για στον Νοµό 

Λασιθίου της τάξης 2.000-3.000 ευρώ και αµοιβές άνω των 4.000 ευρών µε ποσοστό 3% 

αντίστοιχα.  

  
Πινάκας 2.7: Μεικτές µηνιαίες αµοιβές. 

 
ΜΕΙΚΤΕΣ ΜΗΝΙΑΙΕΣ 

ΑΜΟΙΒΕΣ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

Μέχρι 1.000 16 53,33% 

1.001-2.000 12 40,00% 

2.001-3.000 1 3,33% 

3.001-4.000 0 0,00% 

Άνω των 4.000 1 3,33% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 
∆ιάγραµµα 2.7: Μεικτές µηνιαίες αµοιβές. 
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Το εισοδηµατικό κλιµάκιο όπως και το κλιµάκιο περιουσίας είναι και αυτά ένα από τα 

αµέσως επόµενα σηµαντικά κριτήρια µετά τις µηνιαίες απολαβές όπου µας δείχνουν την 

οικονοµική θέση του πελάτη. Έτσι στον πίνακα 2.8 το 37% των ερωτηθέντων ανέρχεται στο 

κλιµάκιο 8.000-15.000 ευρώ καθώς σε ποσοστό 27% έχουµε την πρώτη κατηγορία µέχρι  
8.000 ευρώ.   
 

Πίνακας 2.8: Εισοδηµατικό κλιµάκιο. 

 

ΕΙΣΟ∆ΗΜΑΤΙΚΟ 

ΚΛΙΜΑΚΙΟ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

Μέχρι 8.000 8 26,67% 

8.001-15.000 11 36,67% 

15.001-25.000 4 13,33% 

25.001-35.000 5 16,67% 

Άνω των 35.000 2 6,67% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 2.8: Εισοδηµατικό κλιµάκιο. 
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Ειδικότερα το κλιµάκιο περιουσίας αγγίζει το επίπεδο των µεικτών µηνιαίων αµοιβών 

έτσι την πρώτη θέση παίρνει η κατηγορία 10.000 -50.000 µε ποσοστό 27% την δεύτερη και 
τρίτη θέση καταλαµβάνουν οι κατηγορίες των 50.000-100.000 και  µέχρι 10.000 ευρώ  µε 

ποσοστό 23% και 20% αντίστοιχα. Έπειτα έχουµε κλιµάκιο περιουσίας 100.0000 - 200.000 

σε ποσοστό 13% και τέλος άνω των 200.000 ευρώ µε ποσοστό 17%. 

 
Πίνακας 2.9: Κλιµάκιο Περιουσίας. 

 

ΚΛΙΜΑΚΙΟ 

ΠΕΡΙΟΥΣΙΑΣ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

Μέχρι 10.000 6 20,00% 

10.001-50.000 8 26,67% 

50.001-100.000 7 23,33% 

100.001-

200.000 
4 13,33% 

Άνω των 

200.000 
5 16,67% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 
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∆ιάγραµµα 2.9: Κλιµάκιο Περιουσίας. 
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2.3 ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑ ΠΕΛΑΤΩΝ ΚΑΙ ΤΡΑΠΕΖΩΝ. 

 

 Οι πελάτες στην πλειοψηφία και σε αυτόν τον νόµο Λασιθίου δεν συνεργάζονται 
αποκλειστικά από µια τράπεζα αλλά συνεργάζονται και µε άλλες τράπεζες, όπως φαίνετε και 
στον παρακάτω πίνακα 2.10, βλέπουµε ότι σε ποσοστό 53% των ερωτηθέντων συνεργάζονται 
και µε περισσότερες από µια τράπεζες καθώς µόνο το 47% δεν συνεργάζονται µε δεύτερη 

τράπεζα.  

 
Πίνακας 2.10: Συνεργασία µε άλλες τράπεζες. 

 

ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑ ΜΕ 

ΑΛΛΗ ΤΡΑΠΕΖΑ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΝΑΙ 16 53,33% 

ΌΧΙ 14 46,67% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 2.10: Συνεργασία µε άλλες τράπεζες. 
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Αναλυτικότερα η διάρκεια συνεργασίας µε την κύρια τράπεζα που έχει ο πελάτης  

φαίνεται στον παρακάτω πίνακα. είναι σταθεροί πελάτες µε την τράπεζα που συνεργάζονται 
αφού το 33,33% των ερωτηθέντων συνεργάζονται σχεδόν µια δεκαετία.  Μεγαλύτερη 

διάρκεια συνεργασίας άνω των 15 χρονών έχει µόνο το 10% των πελατών καθώς από 12-15 

χρόνια µόνο το 6,67% αυτών. Τέλος µικρότερη των 10 χρόνων έχει το υπόλοιπο 49%  των 

ερωτηθέντων. 
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Πίνακας 2.11: ∆ιάρκεια συνεργασίας κύριας τράπεζας µε πελάτη. 

 

∆ΙΑΡΚΕΙΑ 

ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑΣ ΜΕ 

ΤΗΝ ΤΡΑΠΕΖΑ 

ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

0-3 1 3,33% 

3-6 3 10,00% 

6-9 6 20,00% 

9-12 8 26,67% 

12-15 5 16,67% 

<15 7 23,33% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 
∆ιάγραµµα 2.11: ∆ιάρκεια συνεργασίας κύριας τράπεζας µε πελάτη. 

 

3,33%

10,00%

20,00%

26,67%

16,67%

23,33%

0-3

3-6

6-9

9-12

12-15

<15

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00%

 
 

Επιπλέον στην ερώτηση «Πόσο πιθανό θεωρείτε να είστε πελάτης της ίδιας τράπεζας (µε την 

οποία συνεργάζεστε τώρα) ξανά στο µέλλον;» το 60% των ερωτηθέντων απάντηση πολύ δηλαδή 

έχουν συνάψει µια πολύ καλή συνεργασία µε την συνεργαζόµενη τράπεζά τους, καθώς το 17% 

απάντησαν µέτρια και το 17% λίγο. Αυτό σηµαίνει ότι οι τράπεζες της ευρύτερη περιοχή του Ν. 

Λασιθίου έχουν πετύχει µια στενή συνεργασία µε τους πελάτες τους καθώς  το ενδεχόµενο να  

συνεργαστούν µε άλλη τράπεζα να είναι µηδαµινώς . 

 
Πίνακας 2.12: Συνεργασία µε την κύρια τράπεζα. 

 

ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑΣ ΜΕ ΤΗΝ 

ΤΡΑΠΕΖΑ 
ΠΟΛΎ 

% ΓΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 
ΚΑΘΟΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Πόσο πιθανό θεωρείτε να 

είστε πελάτης της ίδιας 
τράπεζας (µε την οποία 

συνεργάζεστε τώρα) ξανά 

στο µέλλον; 

18 60,00% 5 
16,67

% 
5 16,67% 2 6,67% 

 

 Ειδικότερα θέσαµε στους ερωτηθέντες να βαθµολογήσουν την κύρια τράπεζά τους 

από το 1 µέχρι το 10 για τις υπηρεσίες εκείνες που προσφέρει. Πράγµατι τα αποτελέσµατα 

φαίνονται στον παρακάτω πίνακα όπου το 47% των ερωτηθέντων έχουν απαντήσει µε άριστα 

(βαθµολογία 9-10), 27 % πολύ καλά (βαθµολογία 8-7), περίπου το 17% καλά (βαθµολογία 5-

6) και σχεδόν το 9% απάντησαν κάτω από πέντε (5).   
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Πίνακας 2.13: Βαθµολογία τράπεζας από τους πελάτες. 

 

Κλίμακα- 

Βαθμολογία 

Σε κλίμακα από το 1 έως το 10, πως 

βαθμολογείτε τις υπηρεσίες της τράπεζας με 

την οποία συναλλάσσεστε ; 

ΣΥΝΟΛΑ / 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

1 0 0,00% 

2 1 3,33% 

3 1 3,33% 

4 1 3,33% 

5 2 6,67% 

6 3 10,00% 

7 4 13,33% 

8 4 13,33% 

9 11 36,67% 

10 3 10,00% 

Σύνολα 30 100,00% 

 

  Τα αποτελέσµατα αυτά του παραπάνω πίνακα προέρχονται βεβαίως από µια σειρά 

πολλών παραγόντων όπου συνάπτουν την βαθµολογία της τράπεζας. Όπως πρόεκυψε από τις 

απαντήσεις των ερωτηθέντων η βαθµολογία αγγίζει τα επίπεδα των πιο αρίστων επιπέδων. 

Ειδικότερα οι πελάτες-ερωτηθέντες του νόµου Λασιθίου είναι ποιο ικανοποιηµένοι στα 

χρηµατοοικονοµικά προϊόντα της τράπεζας, τους όρους δηλαδή όπου αυτά αποτελούντα (τις 

αποσαφηνίσεις αν αναφέρονται σε δάνεια, τις προµήθειες, τα επιτόκια των καταθέσεων ) 

καθώς και µια σειρά µη τραπεζικών εργασιών και προϊόντων όπως παραδείγµατος χάρη η 

εύκολη πρόσβαση στο δίκτυο καταστηµάτων της συνεργαζόµενης τράπεζας, την εύκολη 

πρόσβαση από τους πελάτες προς την τράπεζα καθώς και ένα ευρύ και χωρίς βλάβες δίκτυο 

ATM’s. Επιπλέον σηµαντικό ρόλο παίζει και το εξειδικευµένο προσωπικό της σε θέµατα 

τόσο επίλυσης των προβληµάτων των πελατών όσο και στην ανάπτυξη των φιλικών σχέσεων 

ανάµεσα στους πελάτες και το προσωπικό της. 

 Φυσικά όλους τους προαναφερόµενους λόγους που συµβάλουν στην βαθµολόγηση 

της τράπεζας από τους ερωτηθέντες θα τους µελετήσουµε αναλυτικότερα στις παρακάτω 

ενότητες. 
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2.4 ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΠΕΛΑΤΩΝ ΣΤΑ ∆ΑΝΕΙΑ. 

 

 Φυσικά οι τράπεζες σαν χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα έχουν ως κύριο στόχο τους να 

ανακατανέµουν τα χρήµατα στους πελάτες είτε άµεσου ρέστου, δηλαδή αναλήψεις µετρητών 

από τον λογαριασµό του πελάτη της, είτε υπό µορφή προϊόντων και υπηρεσιών, δηλαδή 

έκδοση πιστωτικής κάρτας και τα προνόµια που χορηγεί κάθε τράπεζα, είτε υπό την µορφή 

δανεισµού, από κάποιας µορφής δανείου. Οπότε τράπεζες χωρίς δάνεια και 
χρηµατοοικονοµικά προϊόντα δεν υφίσταται. Για αυτό τον λόγο στις τρεις επόµενες ενότητες  

θα ασχοληθούµε µόνο µε αυτό. 

 Έτσι σε αυτήν την ενότητα θα ασχοληθούµε µε τα δάνεια. Τα δάνεια στον Νοµό 

Λασιθίου όπως φαίνεται στο παρακάτω πίνακα αποτελούν ένα συντηρητικό ποσοστό τις 

τάξεως του 73% των ερωτηθέντων έχουν πάρει δάνειο και το 27% δεν έχει πάρει. 
 

Πίνακας 2.14: Λήψη δανείων από τους πελάτες 
 

ΛΗΨΗ 

∆ΑΝΕΙΟΥ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΝΑΙ 22 73,33% 

ΌΧΙ 8 26,67% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 
∆ιάγραµµα 2.12: Λήψη δανείων από τους πελάτες 

 

73,33%

26,67%

ΝΑΙ

ΌΧΙ

 
  

Βέβαια κάθε δανειολήπτης έχει και την επιφυλακτικότητά του. Όµως εδώ 

παρατηρούµε ότι το 73% των ερωτηθέντων απάντησαν ότι «Ναι είµαι επιφυλακτικός στην 

λήψη ενός δανείου» ενώ το 27% απάντησαν πως «Όχι δεν είµαι επιφυλακτικός στην λήψη 

ενός δανείου». 

 
Πίνακας 2.15: Επιφύλαξη ερωτηθέντων σε σχέση µε την λήψη ενός δανείου. 

 

ΕΙΣΤΕ 

ΕΠΙΦΥΛΑΚΤΙΚΟΙ 
ΣΤΗΝ ΛΗΨΗ ΤΟΥ 

∆ΑΝΕΙΟΥ 

ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΝΑΙ 22 73,33% 

ΌΧΙ 8 26,67% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 
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Φυσικά αναλλοίωτο
κρίσης. Έτσι πάλι 2 χρόνια µετά
µε τους ενδοιασµούς πριν και

Έτσι διαπιστώνουµε
πριν την οικονοµική κρίση στον
και µόνο το 56% στον µη
δανειοληπτών και τον αριθµό
ενδοιασµός αυτός εκτοξεύτηκε
στον µη έχοντας κανένα ενδοιασµό
προσεκτικός στα δάνεια σε σχέση

 
Πίνακας 2.16: Ο ενδοιασµός

ΕΝ∆ΟΙΑΣΜΟΣ
ΛΗΨΗ ΤΟΥ ∆ΑΝΕΙΟΥ

ΠΡΙΝ ΤΗΝ ΟΙΚΟΝ
ΚΡΙΣΗ

ΜΕΤΑ ΤΗΝ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ
ΚΡΙΣΗ

ΣΥΝΟΛΑ

∆ιάγραµµα 2.13: Ο ενδοιασµός
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αναλλοίωτο είναι να µην αναλύσουµε και πάλι το φαινόµενο
χρόνια µετά δεν θα µπορούσαµε να παραλείψουµε την
πριν και µετά την κρίση. 

διαπιστώνουµε στον νοµό όπου µέχρι στιγµής είναι ο «νοµός
οικονοµική κρίση στον ενδοιασµό για την λήψη δάνειου το ποσοστό

στον µη ενδοιασµό της λήψης αυτού αυτό εξηγεί
και τον αριθµό των δανείων. Εντούτοις µετά την οικονοµική

αυτός εκτοξεύτηκε στο 97% αλλά δεν συµβαίνει το ίδιο µε το
κανένα ενδοιασµό για την λήψη κάποιου δανείου

δάνεια σε σχέση µε τον πληθυσµό του Ηρακλείου. 

Ο ενδοιασµός των ερωτηθέντων για την λήψη ενός δανείου
οικονοµική κρίση. 

 

ΕΝ∆ΟΙΑΣΜΟΣ ΓΙΑ ΤΗΝ 

ΛΗΨΗ ΤΟΥ ∆ΑΝΕΙΟΥ 
- ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ

ΤΗΝ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ 

ΚΡΙΣΗ 
ΝΑΙ 13 43,33%

  ΌΧΙ 17 56,67%

ΜΕΤΑ ΤΗΝ ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ 

ΚΡΙΣΗ 
ΝΑΙ 29 96,67%

  ΌΧΙ 1 3,33%

ΣΥΝΟΛΑ   30 100,00%

 

Ο ενδοιασµός των ερωτηθέντων για την λήψη ενός δανείου
οικονοµική κρίση. 
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πάλι το φαινόµενο τις οικονοµικής 

παραλείψουµε την ερώτηση σχετικά 

είναι ο νοµός των δανείων» ότι 
δάνειου το ποσοστό έφτανε 43% 

αυτό εξηγεί και τον όγκο των 

µετά την οικονοµική κρίση ο 

συµβαίνει το ίδιο µε το ποσοστό του 3% 

κάποιου δανείου. Έγινε δηλαδή ποιο 

ενός δανείου πριν και µετά την 

ΠΟΣΟΣΤΑ % 

43,33% 

56,67% 

96,67% 

3,33% 

100,00% 

ενός δανείου πριν και µετά την 
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2.4.1: ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ
 

 Με δεδοµένα τα παραπάνω
ταξινόµηση των δανειοληπτών
σηµειωθεί ότι µερικοί δανειολήπτες
 Με αφετηρία την θέση
έχει πάρει κάποιο καταναλωτικό
 

Πίνακας

ΕΙ∆ΟΣ

ΣΤΕΓΑΣΤΙΚΑ

ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΙΚΑ

ΕΠΑΓΓΕΛΜΑΤΙΚΑ

∆ιάγραµµα

 

Αφότου µελετήσουµε

βλέπουµε ότι η αιτία που πάρθηκ

κατοικίας ποσό που φτάνει το

δάνεια για την επισκευή των

µερικοί επιλέγουν να αγοράσουν

ποσοστό αυτό φτάνει σχεδόν

κυρίως επαγγελµατίες που επιλέγουν

τους σταδιοδροµία όπου το ποσοστό

ΑΙΤΙΑ ΣΤΕΓΑΣΤΙΚΟΥ
∆ΑΝΕΙΟΥ

ΑΓΟΡΆ ΚΑΤΟΙΚΙΑΣ
ΕΠΑΓ/ΤΙΚΗΣ

ΕΠΙΣΚΕΥΗ
ΑΓΟΡΆ ΟΙΚΟΠΕ∆ΟΥ

ΣΥΝΟΛΑ
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ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΠΕΛΑΤΩΝ ΣΤΑ ΕΙ∆Η ΤΩΝ ∆ΑΝΕΙΩΝ

δεδοµένα τα παραπάνω και το ποσοστό το 73,33% των ερωτηθέντων
δανειοληπτών αυτών σύµφωνα µε τί δάνεια έχουν πάρει

µερικοί δανειολήπτες έχουν πάρει περισσότερα από ένα δάνεια
αφετηρία την θέση αυτή το 42% έχει πάρει στεγαστικό δάνειο ταυτόχρονα

καταναλωτικό και µόνο το 14% επαγγελµατικό δάνειο

Πίνακας 2.17: Είδος δανείων που έχουν πάρει οι ερωτηθέντες
 

ΕΙ∆ΟΣ ∆ΑΝΕΙΟΥ ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ 
ΠΟΣΟΣΤΑ 

% 

ΣΤΕΓΑΣΤΙΚΑ 15 41,67% 

ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΙΚΑ 16 44,44% 

ΕΠΑΓΓΕΛΜΑΤΙΚΑ 5 13,89% 

ΣΥΝΟΛΑ 36 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 2.14: Είδος δανείων που έχουν πάρει οι ερωτηθέντες
 

µελετήσουµε τα ποσοστά που ακολουθούν στον παρακάτω

α που πάρθηκαν τα στεγαστικά δάνεια είναι φυσικά για

που φτάνει το 50% ενώ δεν είναι λίγοι αυτοί που επιλέγουν

ων κατοικιών τους αφού αγγίζουν το 6%. Όµοια

α αγοράσουν ένα οικόπεδο αφού σύµφωνα µε τα

φτάνει σχεδόν το 12%. Ωστόσο έχουµε και άλλη µια κατηγορία

επαγγελµατίες που επιλέγουν το δάνειο αυτό για να ξεκινήσουν

όπου το ποσοστό αυτό αγγίζει το 17% των ερωτηθέντων
 

Πίνακας 2.18: Αιτία στεγαστικού δανείου. 

 

ΑΙΤΙΑ ΣΤΕΓΑΣΤΙΚΟΥ 

∆ΑΝΕΙΟΥ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ

ΑΓΟΡΆ ΚΑΤΟΙΚΙΑΣ 8 50,00%

ΕΠΑΓ/ΤΙΚΗΣ ΣΤΕΓΗΣ 6 37,50%

ΕΠΙΣΚΕΥΗ ΚΑΤΟΙΚΙΑΣ 1 6,25%

ΑΓΟΡΆ ΟΙΚΟΠΕ∆ΟΥ 1 6,25%

ΆΛΛΟ 0 0,00%

ΣΥΝΟΛΑ 16 100,00%
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ΤΩΝ ∆ΑΝΕΙΩΝ. 

των ερωτηθέντων έχουµε την 

δάνεια έχουν πάρει ο καθένας. Να 

από ένα δάνεια. 

στεγαστικό δάνειο ταυτόχρονα το 44% 

επαγγελµατικό δάνειο. 

οι ερωτηθέντες. 

πάρει οι ερωτηθέντες. 

 

στον παρακάτω πίνακα (2.18) 

είναι φυσικά για την αγορά µιας 

αυτοί που επιλέγουν τα στεγαστικά 

Όµοια σε λιγότερη µάζα 

µε τα αποτελέσµατα το 

και άλλη µια κατηγορία πελατών 

ξεκινήσουν την επαγγελµατική 

ερωτηθέντων-δανειοληπτών.  

ΠΟΣΟΣΤΑ % 

50,00% 

37,50% 

6,25% 

6,25% 

0,00% 

100,00% 
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∆ιάγραµµα 2.15: Αιτία στεγαστικού δανείου. 

 

0,00%

10,00%

20,00%

30,00%

40,00%

50,00%

50,00%

37,50%

6,25% 6,25%
0,00%

 
  

Στην συνέχεια θα µελετήσουµε τις αιτίες όπου οι πελάτες πήραν καταναλωτικό 

δάνειο. Ειδικότερα οι σχετικές πληροφορίες δίνονται από τον παρακάτω πίνακα (2.19). Έτσι 

βλέπουµε πως πρωταρχικό ρόλο έχουν οι πιστωτικές κάρτες σε ποσοστό 43%, δηλαδή 4 

στους 10 µόνιµους κατοίκους Λασιθίου είχαν-έχουν πιστωτικές κάρτες. Ενώ σε αντίθεση µε 

τον νοµό Ηρακλείου η λήψη ενός καταναλωτικού δανείου στην περιοχή του Λασιθίου έγινε 

χάρις κάποιας αγοράς ενός αυτοκινήτου µόλις σε 24% των ερωτηθέντων.  

 Επιπλέον σε ιδιαίτερο µεγάλο ποσοστό 19% ,του δείγµατός µας, έχει πάρει δάνεια για 

να αποπληρώσουν κάποιο άλλο δάνειο το οποίο το πήραν από κάποια άλλη τράπεζα µε 

χαµηλότερο επιτόκιο, λόγο του µεγάλου ανταγωνισµού ανάµεσα στις τράπεζες.  

 

Πίνακας 2.19: Αίτια καταναλωτικού δανείου. 

 

ΑΙΤΙΑ 

ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΙΚΟΥ 

∆ΑΝΕΙΟΥ 

ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΠΙΣΤΩΤΙΚΕΣ ΚΑΡΤΕΣ 9 42,86% 

ΑΓΟΡΆ 

ΑΥΤΟΚΙΝΗΤΟΥ 
5 23,81% 

ΠΡΟΙΟΝΤΑ/ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ 0 0,00% 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΕΣ 

ΑΝΑΓΚΕΣ 
3 14,29% 

ΛΟΙΠΑ ΤΡΑΠΕΖΙΚΑ  

∆ΑΝΕΙΑ 
4 19,05% 

ΣΥΝΟΛΑ 21 100,00% 
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∆ιάγραµµα 2.16: Αιτία καταναλωτικού δανείου. 

 

0,00%
5,00%

10,00%
15,00%
20,00%
25,00%
30,00%
35,00%
40,00%
45,00%

42,86%

23,81%

0,00%

14,29%
19,05%

 
  

Τέλος όπως φαίνεται στον παρακάτω πίνακα οι πελάτες είναι ιδιαίτερα 

ευχαριστηµένοι στο ότι τα δάνεια που έχουν πάρει καθώς στην ερώτηση αν «το δάνειο που 

σας παρέχει η τράπεζα που συνεργάζεστε ανταποκρίνεται στις ανάγκες σας;» το 86% απαντά 

«Ναι» και µόνο το 14% απαντά «Όχι» 

 Όµοια και στην ερώτηση αν «το δάνειο που σας παρέχει η τράπεζα που συνεργάζεστε 

συµβαδίζει µε τις σύγχρονες εξελίξεις» και εδώ το 86%,  ισχυρίζονται πως «Ναι συµβαδίζει» 

έναντι του 14% που πιστεύει πως «Όχι δεν συµβαδίζει». 

 

Πίνακας 2.20: Συµβαδισµός και ανταπόκριση δανείου. 

 

∆ΑΝΕΙΑ ΝΑΙ ΌΧΙ ΣΥΝΟΛΑ 
ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΝΑΙ 
ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΌΧΙ 
ΣΥΝΟΛΑ ΣΤΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

Το δάνειο που σας 
παρέχει η τράπεζα που 

συνεργάζεστε, 
ανταποκρίνεται στις 
ανάγκες σας; 

19 3 22 86,36% 13,64% 100,00% 

Το δάνειο που σας 
παρέχει η τράπεζα που 

συνεργάζεστε, 
συµβαδίζει µε τις 
σύγχρονες εξελίξεις;  

19 3 22 86,36% 13,64% 100,00% 
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∆ιάγραµµα 2.17: Συµβαδισµός δανείου.  

 

86,36%

13,64%

0,00%
10,00%
20,00%
30,00%
40,00%
50,00%
60,00%
70,00%
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100,00%

Το δάνειο που σας παρέχει η 

τράπεζα που 

συνεργάζεστε, ανταποκρίνεται 

στις ανάγκες σας;

ΝΑΙ

ΌΧΙ

 
 

∆ιάγραµµα 2.18: Ανταπόκριση δανείου. 

 

0,00%
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Το δάνειο που σας 

παρέχει η τράπεζα 

που 

συνεργάζεστε, συμ

βαδίζει με τις 

σύγχρονες 

εξελίξεις; 
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2.4.2: ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ ΠΟΥ ΕΠΗΡΕΑΖΟΥΝ ΤΟΝ ΠΕΛΑΤΗ ΟΣΟ 

ΑΦΟΡΑ ΤΑ ΕΙ∆Η ΤΩΝ ∆ΑΝΕΙΩΝ. 
 

 Στον νοµό Λασιθίου λοιπόν και όσον αφορά τους παράγοντες που επηρεάζουν τους 

µόνιµους κατοίκους αυτού του νοµού τα είδη των δανείων όπου επιλέγουν να χρεωθούν µας 

το δείχνει ο παρακάτω πίνακας (2.20). 

 Αναλύοντας λοιπόν τις απαντήσεις βλέπουµε ότι το 77% των ερωτηθέντων 

προβαίνουν σε µια έρευνα αγοράς για να αποφασίσουν τους ευνοϊκότερους προς αυτούς 

όρους λήψη του δανείου τους και ποιους προσιτούς προς αυτούς όρους αποπληρωµής. Σε 

αντίθεση µε το 23% αυτών όπου δεν κάνουν κάποια έρευνα αγοράς. 

Οι λόγοι οι οποίοι δεν κάνουν κάποιου είδους έρευνας, σύµφωνα µε τους ερωτηθέντες 

όπου, απάντησαν αυτό το κοµµάτι, είναι κατά κύριο λόγο η έλλειψη χρόνου καθώς το 47% 

των ερωτηθέντων δηλώνουν πως δεν έχουν χρόνο για να κοιτάξουν τους όρους και τα όσα 

τους συµφέρει και τα προνόµια που παρέχονται σε αυτές τις περιπτώσεις. ∆εύτερη θέση 

παίρνει η επάρκεια γνώσεων µε ποσοστό 40%, πολλοί από τους ερωτηθέντες δεν γνωρίζουν 

για αυτά τα προϊόντα και προβαίνουν σε αυτές τις κινήσεις µόνο και µόνο επειδή τους τα 

πρότειναν σαν µια εύκολη λύση κάποιοι συγγενείς διότι βρέθηκαν σε πολύ µεγάλη δύσκολη 

θέση. 

  Πίνακας 2.21: Παράγοντες που επηρεάζουν τους ερωτηθέντες στην λήψη ενός δανείου.  

 

ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ ΠΟΥ 

ΕΠΙ∆ΡΟΥΝ ΣΕ ∆ΑΝΕΙΑ  
ΝΑΙ ΌΧΙ ΣΥΝΟΛΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΝΑΙ 
ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΌΧΙ 
ΣΥΝΟΛΑ ΣΤΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

Για να λάβετε δάνειο κάνετε 
έρευνα αγοράς και µετά  

αποφασίζετε πιο είναι το 
καλύτερο για εσάς; 

23 7 30 76,67% 23,33% 100,00% 

Για να αποταµιεύσετε τα 

χρήµατά σας σε µια τράπεζα 

κάνετε έρευνα αγοράς και 
µετά  αποφασίζετε ποια είναι 
η καλύτερη κατάθεση για 

εσάς; 

20 10 30 66,67% 33,33% 100,00% 

Έλλειψη χρόνου 7 8 15 46,67% 53,33% 100,00% 

Επάρκεια γνώσεων 6 9 15 40,00% 60,00% 100,00% 

Επάρκεια γνωριµιών και 
εµπιστοσύνη 

4 11 15 26,67% 73,33% 100,00% 

∆εν το κρίνω αναγκαίο 6 9 15 40,00% 60,00% 100,00% 

Άλλο 5 10 15 33,33% 66,67% 100,00% 

 

 Οι παράγοντες που επηρεάζουν την λήψη ενός δανείου δεν είναι µόνο τα 

προαναφερόµενα, σύµφωνα µε την γνώµη και το «τι επηρεάζει» τους ερωτηθέντες - 

δανειολήπτες, όπως είναι γνωστό, η ταχύτητα στην έγκριση άµεσης εκταµίευσης είναι πολύ 

σηµαντικός κατά 56% και για τους ερωτηθέντες και προφανώς, διότι για να πάρει κάποιος 

ένα δάνειο θα έχει άµεσα ανάγκη από ρευστό. Η άµεση ανάγκη για ρευστό την στιγµή που το 

χρειάζεσαι, συνεπάγετε και µε απλούστερες διαδικασίες λήψης του δάνειου. Επίσης όπως 

παρατηρούµε στον πίνακα 2.21 βλέπουµε ότι οι προνοµιακοί όροι σε σχέση µε άλλες 

τράπεζες και τα ανταγωνιστικά επιτόκια είναι σε πολύ ψηλά ποσοστά και επηρεάζου κατά 

πολύ την κοινή γνώµη. Τέλος ένας ακόµα σηµαντικός παράγοντας όπου αξίζει να σταθούµε 

και να τον δούµε ποιο αναλυτικά, είναι η δυνατότητα σχεδιασµού του ύψους και της 
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συχνότητας της δόσης µε βάση τις δυνατότητες του δανειολήπτη, µε χαµηλές δόσεις ποσοστό 

που αγγίζει το 57% και 54% αντίστοιχα, καθώς και η δυνατότητα αναβολής πληρωµής δόσης 

αν τύχει κάτι απρόοπτο που φτάνει το ποσοστό του 50% των ερωτηθέντων. 

 

Πίνακας 2.22: Παράγοντες που επηρεάζουν τους ερωτηθέντες στην λήψη ενός δανείου.  

 

ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ 

ΠΟΥ ΕΠΙ∆ΡΟΥΝ 

ΣΕ ∆ΑΝΕΙΑ 

ΠΟΛΎ 
% ΓΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ-

ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Η αποστροφή σας 
έναντι του κινδύνου 

είναι υψηλή, δηλαδή 

ρισκάρετε γενικά σε 
οικονοµικά θέµατα; 

1 3,33% 6 20,00% 6 20,00% 17 56,67% 

Ταχύτητα στην 
έγκριση και άµεση 

εκταµίευση 

17 56,67% 6 20,00% 3 10,00% 4 13,33% 

Ευελιξία στην 
εκτέλεση εντολών 

18 60,00% 3 10,00% 4 13,33% 5 16,67% 

Απλούστερες  
διαδικασίες 

22 73,33% 2 6,67% 1 3,33% 5 16,67% 

Ανταγωνιστικά 

επιτόκια 
24 80,00% 2 6,67% 0 0,00% 4 13,33% 

Προνοµιακούς όρους 
σε σχέση µε τις 
άλλες τράπεζες 

22 73,33% 4 13,33% 0 0,00% 4 13,33% 

∆υνατότητα 

χρηµατοδότησης 
µέχρι και 100% της 
αξίας του ακινήτου 

(στα στεγαστικά) 

12 40,00% 6 20,00% 7 23,33% 5 16,67% 

Χαµηλές δόσεις για 

µεγάλη περίοδο 
16 53,33% 10 33,33% 3 10,00% 1 3,33% 

∆υνατότητα 

σχεδιασµού του 

ύψους και της 
συχνότητας της 
δόσης βάσει  των 
δικών σας 
δυνατοτήτων 

17 56,67% 9 30,00% 2 6,67% 2 6,67% 

Αναβολή πληρωµής 
δόσης αν τύχει κάτι 
απρόοπτο 

15 50,00% 9 30,00% 2 6,67% 4 13,33% 

Επιλογή δανεισµού 

σε Ευρώ ή άλλο 
νόµισµα 

4 13,33% 3 10,00% 10 33,33% 13 43,33% 

Μη ανάγκη 

προσηµείωσης 
ακινήτου 

(στεγαστικά) 

9 30,00% 9 30,00% 5 16,67% 7 23,33% 

Μειωµένα έξοδα 

δανείου  
20 66,67% 3 10,00% 2 6,67% 5 16,67% 

Μη ύπαρξη µεγάλου 

ασφαλίστρου πυρός 
– σεισµού 

10 33,33% 6 20,00% 7 23,33% 7 23,33% 

Λιγότερες 
γραφειοκρατικές 
διατυπώσεις 

18 60,00% 4 13,33% 2 6,67% 6 20,00% 

Η ύπαρξη ενός 
εγγυητή ή και 
περισσοτέρων 

9 30,00% 8 26,67% 4 13,33% 9 30,00% 
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∆υνατότητα µερικής 
ή ολικής πρόωρης 
αποπληρωµής 
οποιαδήποτε στιγµή 

το θελήσετε 

17 56,67% 3 10,00% 3 10,00% 7 23,33% 

∆υνατότητα παροχής 
ασφαλιστικού 

προγράµµατος για 

προστασία 

πληρωµής δόσεων 

13 43,33% 5 16,67% 4 13,33% 8 26,67% 

Μεγάλη διάρκεια 

αποπληρωµής 
13 43,33% 7 23,33% 4 13,33% 6 20,00% 

Επιρροή τρίτων 
(συµβουλευτήκατε 
το οικείο περιβάλλον 
σας;) 

6 20,00% 5 16,67% 10 33,33% 9 30,00% 

Χρηµατοοικονοµική 

πορεία της τράπεζας 
8 26,67% 3 10,00% 11 36,67% 8 26,67% 

 

 

2.5: ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΠΕΛΑΤΩΝ ΣΤΑ ΧΡΗΜΑΤΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΑ 

ΠΡΟΙΟΝΤΑ ΚΑΙ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ. 

 

 Στο πλαίσιο αυτό θα µελετήσουµε την συµπεριφορά των πελατών του νοµού 

Λασιθίου στα χρηµατοοικονοµικά προϊόντα και υπηρεσίες. Αρχικά παραθέτουµε έναν πίνακα 

µε τις ερωτήσεις και τις απαντήσεις των ερωτηθέντων (πίνακας 2.23) 

  

Πίνακας 2.23: Παροχές της τράπεζας σε προϊόντα και υπηρεσίες των ερωτηθέντων. 

 

ΠΡΟΪΟΝΤΑ-ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΝΑΙ ΌΧΙ ΣΥΝΟΛΑ 
ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΝΑΙ 
ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΌΧΙ 
ΣΥΝΟΛΑ ΣΤΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

Η τράπεζα σας προσφέρει 
εξειδικευµένες υπηρεσίες;(π.χ. 
αµοιβαία κεφάλαια, επενδυτικά 

προγράµµατα) 

14 16 30 46,67% 53,33% 100,00% 

Σας προσφέρει ασφαλιστικά 

προγράµµατα;(bancassurance) 
21 9 30 70,00% 30,00% 100,00% 

Είστε ικανοποιηµένος /η από τις 
αποδόσεις;(π.χ. επιτόκια 

καταθέσεων, προθεσµιακές 
καταθέσεις) 

14 16 30 46,67% 53,33% 100,00% 

Οι υπηρεσίες που σας παρέχει η 

τράπεζα που συνεργάζεστε, 
ανταποκρίνονται στις ανάγκες 

σας; 

22 8 30 73,33% 26,67% 100,00% 

Οι υπηρεσίες που σας παρέχει η 

τράπεζα που συνεργάζεστε, 
συµβαδίζουν µε τις σύγχρονες 

εξελίξεις;  

22 8 30 73,33% 26,67% 100,00% 

Υπάρχει προµήθεια για τις 
υπηρεσίες που σας προσφέρει η 

τράπεζα; 

18 12 30 60,00% 40,00% 100,00% 

Σε περίπτωση αύξησης της τιµής 
των παρεχόµενων υπηρεσιών, θα 

συνεχίσετε να τις χρησιµοποιείτε; 
13 17 30 43,33% 56,67% 100,00% 

Σας ενηµερώνει η τράπεζα 

τηλεφωνικά για προϊόντα (π.χ. 
πιστωτικές κάρτες, 

καταναλωτικά δάνεια); 

10 20 30 33,33% 66,67% 100,00% 

Σας ενηµερώνει η τράπεζα µε την 
οποία συνεργάζεστε για τα νέα 

της προϊόντα – υπηρεσίες; 
20 10 30 66,67% 33,33% 100,00% 
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Εκείνο που έχει ιδιαίτερη σηµασία να δούµε από τα στοιχεία που συλλέχτηκαν σε 

πρώτη φάση είναι ο συµβαδισµός των υπηρεσιών σε σύγχρονες εξελίξεις καθώς και την 

ανταπόκριση των υπηρεσιών στις ανάγκες των πελατών. 

  Στο διάγραµµα 2.19 βλέπουµε ανταπόκριση των υπηρεσιών στις ανάγκες των 

πελατών. Έτσι σαν αποτέλεσµα έχουµε το 27% των ερωτηθέντων να καλύπτονται από τις 

παρεχόµενες υπηρεσίες και στις προσπάθειες του προσωπικού των τραπεζικών υδρωµάτων 

για την κάλυψη των αναγκών τόσο στις χρηµατοδοτήσεις των χρηµατοοικονοµικών τους 

δραστηριοτήτων (σε επιχειρήσεις αν µιλάµε για επιχειρηµατίες και σε νοικοκυριά αν µιλάµε 

για τις καλύψεις πάγιων αναγκών µιας οικογένειας) όσο και την πλήρη κατανόηση των 

διαδικασιών εφαρµογής αυτών. Ωστόσο διαφορετική άποψη είχαν η µεγαλύτερη µάζα των 

ερωτηθέντων ποσοστό που αγγίζει το 73% όπου απάντησαν πως δεν ανταποκρίνονται στις 

ανάγκες τους.  

∆ιάγραµµα 2.19: Ανταπόκριση υπηρεσιών στις ανάγκες των πελατών. 

 

73,33%

26,67% ΠΟΣΟΣΤΑ (%) ΣΤΑ 

ΝΑΙ

ΠΟΣΟΣΤΑ (%) ΣΤΑ 

ΌΧΙ

 

 Εντωµεταξύ σηµαντική αναφορά στον παραπάνω πίνακα είναι φυσικά η ικανοποίηση 

των πελατών στις αποδόσεις των καταθέσεων. Έτσι λοιπόν το 53% των ερωτηθέντων δεν 

είναι ικανοποιηµένοι από τα χαµηλά επιτόκια που δίνουν οι τράπεζες στις καταθέσεις σε 

αντίθεση µε το υπόλοιπο 47% αυτών. ∆υστυχώς δεν µπορέσαµε για προσωπικούς λογούς των 

συµµετεχόντων να εξακριβώσουµε γιατί το 53% των ερωτηθέντων δεν είναι ευχαριστηµένη 

από την απόδοση καθώς και πως θα επέλεγαν να αξιοποιήσουν τα κεφάλαια τους για να 

πετύχουν µεγαλύτερα επιτόκια από αυτά των τραπεζών. 

 Με άλλα λόγια είναι γνωστό ότι τα άτοµα που καταθέτουν τα χρήµατά τους στις 

τράπεζες είναι για πολλούς λόγους αλλά ο σηµαντικότερος είναι τα πετύχουν ένα καλό 

επιτόκιο. Έτσι µερικοί εξακολουθούν να καταθέτουν στην τράπεζα έστω µε ελάχιστο 

επιτόκιο αλλά σίγουρο, ότι ανά πάσα στιγµή θα έχει τα χρήµατά διαθέσιµα του έστω και αν 

το κέρδος από το επιτόκιο είναι χαµηλό και µερικοί άλλοι που δεν είναι ικανοποιηµένοι από 

την απόδοση των καταθέσεων τους παίρνουν το ρίσκο να τα επενδύσουν µε πολλαπλάσιο 

επιτόκιο αλλά παίρνοντας και το ρίσκο να χάσουν ένα µέρος των χρηµάτων τους. Αν σε αυτή 

την περίπτωση τα επιτόκια ήταν υψηλότερα τότε ίσως το διάγραµµα να άλλαζε.  
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∆ιάγραµµα 2.20: Ικανοποίηση των πελατών από τις αποδόσεις των καταθέσεων. 
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Τέλος η τελευταία αναφορά του πίνακα  2.23: «Παροχές της τράπεζας σε προϊόντα 

και υπηρεσίες», σε µια ενδεχόµενη αύξηση των παρεχόµενων υπηρεσιών της τράπεζας όπου 

συνεργάζεστε θα συνεχίζατε να τις χρησιµοποιούσατε; Έτσι βλέπουµε ότι το 53% θα 

σταµατούσαν να τις χρησιµοποιούν και προφανώς θα εξακολουθούσαν να χρησιµοποιούν 

µόνο στις απαραίτητες τραπεζικές εργασίες ενώ σε αντίθεση µε το 47% των ερωτηθέντων 

όπου θα συνεχίζανε να τις χρησιµοποιούν παρόλο που αυτές θα ήταν µε αυξηµένες 

προµήθειες. 

 

∆ιάγραµµα 2.21: Αύξηση των παρεχόµενων υπηρεσιών. 
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Σε περίπτωση αύξησης της τιμής των παρεχόμενων 

υπηρεσιών, θα συνεχίσετε να τις χρησιμοποιείτε;
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Αξιοσηµείωτο είναι το γεγονός στον παρακάτω πίνακα (2.24) όπου κατά το 57% των 

ερωτηθέντων είναι πολύ ευχαριστηµένοι από την ποικιλία των παρεχόµενων τραπεζικών 

προϊόντων και υπηρεσιών της συνεργαζόµενης τράπεζας τους σε αντίθεση µε 3% αυτών που 

απάντησαν πως δεν είναι καθόλου ευχαριστηµένοι.  
 

Πίνακας 2.24 Παροχές της τράπεζας σε προϊόντα και υπηρεσίες των ερωτηθέντων (2). 

 

ΠΡΟΪΟΝΤΑ-

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ 
ΠΟΛΎ 

% ΓIΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ-

ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Το θεωρείτε 
σηµαντικό να τα 

γνωρίζετε αυτά (νέα 

προϊόντα – υπηρεσίες); 

5 16,67% 8 26,67% 13 43,33% 4 13,33% 

ή είναι ενοχλητικό να 

σας απασχολούν µε 
τέτοιου είδους  
πληροφορίες; 

9 30,00% 11 36,67% 6 20,00% 4 13,33% 

Είστε ικανοποιηµένος 
µε την ποικιλία 

προϊόντων - 
υπηρεσιών που σας 
παρέχει η τράπεζα που 

συνεργάζεστε; 

17 56,67% 6 20,00% 6 20,00% 1 3,33% 

Έχετε επαρκή 

ενηµέρωση για τους 
λογαριασµούς  σας; 

19 63,33% 3 10,00% 7 23,33% 1 3,33% 

Έχετε επαρκή 

ενηµέρωση για το 
δάνειό σας; 

19 63,33% 1 3,33% 4 13,33% 6 20,00% 

Έχετε επαρκή 

ενηµέρωση για τα 

υπόλοιπα προϊόντα 

(π.χ. επιταγές) µε τα 

οποία συνεργάζεστε µε 
την τράπεζα; 

17 56,67% 4 13,33% 3 10,00% 6 20,00% 

Η τράπεζα µε την 
οποία συνεργάζεστε 
φροντίζει για την 
άµεση & 

αποτελεσµατική 

επίλυση τυχόν 
προβληµάτων σας; 

20 66,67% 2 6,67% 8 26,67% 0 0,00% 

Είστε ικανοποιηµένοι 
από την ποιότητα των 
παρεχόµενων 
υπηρεσιών; 

18 60,00% 4 13,33% 7 23,33% 1 3,33% 
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Τέλος ένα ακόµα σηµαντικό διάγραµµα αυτής της ενότητας είναι το διάγραµµα 2.22 

όπου βλέπουµε την σηµαντικότητα των ερωτηθέντων στο να γνωρίζουν ή αν τους ενοχλεί το 

γεγονός της ενηµέρωσης για τα νέα χρηµατοοικονοµικά προϊόντα των τραπεζών. 

 Έτσι αν µελετήσουµε το διάγραµµα βλέπουµε ότι το 17% των ερωτηθέντων 

κατατάζουν στο «πολύ» το γεγονός να γνωρίζουν τα παρεχόµενα προϊόντα-υπηρεσίες έναντι 

του 30% όπου το θεωρούν πολύ ενοχλητικό µε τέτοιου είδους πληροφορίες. Στην συνέχεια 

έχουµε τους ερωτηθέντες όπου το θεωρούν όχι και τόσο πολύ σηµαντικό µε ποσοστό 43% 

έναντι 20% όπου το θεωρούν όχι και τόσο ενοχλητικό στο να τους ενοχλούν.  

Γενικά έχουµε την τάση ότι το 43% των ερωτηθέντων κατατάζουν το γεγονός να 

γνωρίζουν τα παρεχόµενα προϊόντα και υπηρεσίες στο «µέτρια» ενώ το 37% τους ενοχλεί, να 

τους απασχολούν µε το να τους ενηµερώνει η τράπεζα για τα νέα παρεχόµενα προϊόντα και 

υπηρεσίες.  

 

∆ιάγραµµα 2.22 Η στάση των ερωτηθέντων στην γνωστοποίηση των νέων παρεχόµενων υπηρεσιών. 
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2.5.1: ∆ΙΑΦΟΡΕΣ ΑΛΛΕΣ ΤΡΑΠΕΖΙΚΕΣ ΕΡΓΑΣΙΕΣ. 

  

 Σε αυτήν την ενότητα όπου µελετάµε µερικά από τα σύγχρονα τραπεζικά προϊόντα 

και πλέον αρκετά δηµοφιλείς σύµφωνα µε τις οικονοµικές εξελίξεις που πλήττουν την χώρα 

µας διαπιστώνουµε ένα µεγάλο βαθµό απογοήτευσης. Αναλύοντας τον παρακάτω πίνακα 

(2.24) βλέπουµε πως κατά ένα µεγάλο ποσοστό δεν γνωρίζουν τραπεζικά προϊόντα όπως τις 

εγγυητικές επιστολές, 53% δηλώνουν άγνοια και το 87% των ερωτηθέντων δεν τις 

χρησιµοποιούν καθόλου καθώς φυσικά δεν αισθάνονται και την απαραίτητη ασφάλεια!! Το 

ίδιο γίνετε  και µε µια σειρά άλλων τραπεζικών εργασιών όπου παρατίθενται παρακάτω. 

 

Πίνακας 2.25: ∆ιάφορες τραπεζικές εργασίες. 

 

∆ΙΑΦΟΡΕΣ 

ΤΡΑΠΕΖΙΚΕΣ 

ΕΡΓΑΣΙΕΣ 

ΠΟΛΎ 
% ΓΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ-

ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Γνωρίζετε για τις 
εγγυητικές 
επιστολές; 

8 26,67% 2 6,67% 4 13,33% 16 53,33% 

Χρησιµοποιείτε τις 
εγγυητικές 
επιστολές; 

1 3,33% 2 6,67% 1 3,33% 26 86,67% 

Αισθάνεστε 
ασφάλεια όταν 
χρησιµοποιείτε τις 
εγγυητικές 
επιστολές; 

2 6,67% 2 6,67% 2 6,67% 24 80,00% 

Γνωρίζετε για την 
έκδοση επιταγών και 
πιστωτικών 
εντολών; 

8 26,67% 8 26,67% 5 16,67% 9 30,00% 

Χρησιµοποιείτε τις 
επιταγές και έκδοση 

πιστωτικών 
εντολών; 

3 10,00% 2 6,67% 2 6,67% 23 76,67% 

Αισθάνεστε 
ασφάλεια όταν 
χρησιµοποιείτε τις 
Επιταγές και  την 
έκδοση πιστωτικών 
Εντολών; 

2 6,67% 3 10,00% 3 10,00% 22 73,33% 

Γνωρίζετε για την 
Ενοικίαση 

Τραπεζικών 
Θυρίδων; 

6 20,00% 7 23,33% 9 30,00% 8 26,67% 

Χρησιµοποιείτε τις 
τραπεζικές Θυρίδες; 

2 6,67% 3 10,00% 1 3,33% 24 80,00% 

Αισθάνεστε 
ασφάλεια όταν τις 
χρησιµοποιείτε; 

3 10,00% 5 16,67% 4 13,33% 18 60,00% 

 

 Γενικά και στον νοµό Λασιθίου επικρατεί µια ποιο παραδοσιακή ιδεολογία της 

τράπεζας που ανέρχεται µόνο σε καταθέσεις και δάνεια, καθώς τα ποιο νέα 

χρηµατοοικονοµικά προϊόντα τα αποφεύγουν είτε λόγο µορφωτικού επιπέδου είτε λόγο του 

φόβου χρησιµοποίησης αυτών. Με εξαίρεση βέβαια τις θυρίδες όπου το 73% τις γνωρίζουν 

(είτε λίγο είτε πολύ) και τις χρησιµοποιούν το 20% των ερωτηθέντων. 
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2.5.2: INTERNET BANKING ΚΑΙ ΣΥΓΧΡΟΝΑ ΤΡΑΠΕΖΙΚΑ 

ΠΡΟΙΟΝΤΑ. 

 

 Το internet banking ουσιαστικά παρέχει όπως είπαµε µέσω διαδικτύου σχεδόν τις ίδιες 

τραπεζικές εργασίες όσο µια επίσκεψη σε µια τράπεζα, κυρίως αναφέρεται σε διάφορες 

πληρωµές είτε µισθών είτε λογαριασµών ∆ΕΚΟ αλλά και εµβάσµατα από και προς το 

εξωτερικό-εσωτερικό. Βλέπουµε λοιπόν στον πίνακα 2.25 ότι αρκετοί είναι αυτοί που δεν το 

γνωρίζουν (27% δήλωσαν πως δεν το γνωρίζουν καθόλου καθώς το 23% το γνωρίζουν λίγο 

σε αντίθεση µε το 50% όπου το γνωρίζουν) καθώς κλασικά πολύ περισσότεροι είναι αυτοί 

που δεν το χρησιµοποιούν (63% δηλώνουν ότι δεν το χρησιµοποιούν καθόλου έναντι του 

37% που το χρησιµοποιούν). 

 

Πίνακας 2.26: Η άποψη των πελατών για Internet banking. 

 

INTERNET 

BANKING:  
ΠΟΛΎ 

% ΓΙΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ-

ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Γνωρίζετε την 
υπηρεσία internet 

banking; 

9 30,00% 7 23,33% 6 20,00% 8 26,67% 

Χρησιµοποιείτε την 
υπηρεσία αυτή; 

7 23,33% 2 6,67% 2 6,67% 19 63,33% 

Ευκολία χρήσης 
(σαφείς οδηγίες, 
τηλεφωνική 

εξυπηρέτηση)  

9 81,82% 0 0,00% 2 18,18% 0 0,00% 

Ταχύτητα στις 
συναλλαγές 

11 
100,00

% 
0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 

Ασφάλεια στις 
συναλλαγές 

6 54,55% 2 18,18% 3 27,27% 0 0,00% 

Μη επιπλέον 
επιβαρύνσεις -
προµήθειες 

6 54,55% 3 27,27% 2 18,18% 0 0,00% 

Προστασία 

προσωπικών 
διδοµένων 

6 54,55% 2 18,18% 3 27,27% 0 0,00% 

Εξοικονόµηση χρόνου 10 90,91% 0 0,00% 1 9,09% 0 0,00% 

Νιώθετε ασφάλεια 

στις συναλλαγές από 
την υπηρεσία; 

8 72,73% 0 0,00% 3 27,27% 0 0,00% 

Νιώθετε ότι σας 
παρέχει η τράπεζα 

καλή ασφάλεια στις 
συναλλαγές; 

8 72,73% 0 0,00% 3 27,27% 0 0,00% 

Από το 37% που χρησιµοποιούν το Internet banking βλέπουµε πως το κάνουν διότι 

κατά 82% αυτών αισθάνονται  ευχέρεια στην χρήση του καθώς το θεωρούν και ασφαλείς 

κατά 54%. Το αίσθηµα ασφάλειας στην προστασία προσωπικών δεδοµένων ανέρχονται 

σύµφωνα µε τα αποτελέσµατα σε ένα χαµηλό επίπεδο σχετικά στον νοµό Ηρακλείου σε 

ποσοστό 54% των ερωτηθέντων καθώς το αίσθηµα στην ασφάλεια των συναλλαγών µόνο το 

54% των ερωτηθέντων, από εδώ καταλαβαίνουµε ότι στον νοµό Λασιθίου επικρατεί µια 

εγκράτεια στις διαδικτυακές συναλλαγές. Αναµφίβολα η εξοικονόµηση χρόνου αγγίζει το 

91% καθώς και η ταχύτητα συναλλαγής αφότου γίνετ και από το σπίτι χωρίς να περιµένουν 

σε ουρές στα ταµεία των τραπεζών ή να χρειαστούν να µετακινηθούν από το σπίτι στην 

πλησιέστερη τράπεζα.    
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∆ιάγραµµα 2.23: Η άποψη των πελατών για το Internet banking. 
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 Ως σύγχρονα τραπεζικά προϊόντα ορίζουµε τα ποιο πρόσφατα προϊόντα πέρα των 

παραδοσιακών τραπεζικών εργασιών δάνεια-καταθέσεις και τα διάφορα παρακλάδια αυτών. 

Όπως φαίνεται και από τον παρακάτω πίνακα στην ευρύτερη περιοχή επικρατεί µια κακή 

εικόνα αυτών διότι σε ορισµένα από όσα ρωτήσαµε υπάρχει µεγάλη άγνοια. Σε πολύ µεγάλο 

ποσοστό άνω των 60% δεν ασχολούνται ή δεν γνωρίζουν για αυτά εξαιρούνται οι 

ηλεκτρονικές συναλλαγές που το 47% των ερωτηθέντων πραγµατοποιούν τέτοιες ενέργειες 

και το 53% δεν πραγµατοποιούν. Το ίδιο ισχύει και για τις χρεωστικές κάρτες όπου το 80% 

των ερωτηθέντων έχουν και τις χρησιµοποιούν έναντι του 20% όπου κυρίως ηλικιωµένοι δεν 

την χρησιµοποιούν διότι δεν έχουν.  

 

Πίνακας 2.27: Η συµπεριφορά των πελατών στα σύγχρονα τραπεζικά προϊόντα. 

 

ΣΥΓΧΡΟΝΑ ΤΡΑΠΕΖΙΚΑ ΠΡΟΪΟΝΤΑ  ΝΑΙ ΌΧΙ ΣΥΝΟΛΑ 
ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΝΑΙ 
ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΌΧΙ 
ΣΥΝΟΛΑ ΣΤΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

Γνωρίζετε για τις αποσαφηνίσεις;(Τα 

«ψιλά γράµµατα») 
14 16 30 46,67% 53,33% 100,00% 

Προσέχετε τις αποσαφηνίσεις;(Τα «ψιλά 

γράµµατα») 
13 17 30 43,33% 56,67% 100,00% 

Έχετε λάβει δάνεια αγοράς εξοπλισµού; 3 27 30 10,00% 90,00% 100,00% 

Έχετε λάβει δάνεια για επενδύσεις; 3 27 30 10,00% 90,00% 100,00% 

Χρησιµοποιείτε επιταγές; 6 24 30 20,00% 80,00% 100,00% 

Χρησιµοποιείτε εγγυητικές επιστολές; 2 28 30 6,67% 93,33% 100,00% 

Χρησιµοποιείτε  πιστωτικές κάρτες; 10 20 30 33,33% 66,67% 100,00% 

Χρησιµοποιείτε  χρεωστικές κάρτες; 24 6 30 80,00% 20,00% 100,00% 

Πραγµατοποιείτε συναλλαγές µέσω 

«έξυπνων καρτών»; 
6 24 30 20,00% 80,00% 100,00% 

Πραγµατοποιείτε συναλλαγές µέσω 

smartphone; 
8 22 30 26,67% 73,33% 100,00% 

Έχετε πιστοποιητικά καταθέσεων; 12 18 30 40,00% 60,00% 100,00% 

Έχετε Λογαριασµούς σε Συνάλλαγµα; 1 29 30 3,33% 96,67% 100,00% 

Χρησιµοποιείτε/επενδύετε σε εµπορικούς 
τίτλους (commercialpapers); 

0 30 30 0,00% 100,00% 100,00% 

Χρησιµοποιείτε/επενδύετε σε repos 0 30 30 0,00% 100,00% 100,00% 

Πραγµατοποιείτε ηλεκτρονικές 
συναλλαγές; 

14 16 30 46,67% 53,33% 100,00% 

Πραγµατοποιείτε κατ’ οίκον εικονικές 
τραπεζικές εργασίες; 

3 27 30 10,00% 90,00% 100,00% 

Γνωρίζετε και χρησιµοποιείτε εφαρµογές 
των ηλεκτρονικών χαρτοφυλακίων; 

4 26 30 13,33% 86,67% 100,00% 

Εξόφληση λογαριασµών ηλεκτρισµού, 

νερού κτλ µέσω τράπεζας; 
21 9 30 70,00% 30,00% 100,00% 
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2.6: ΠΩΣ ΕΝΗΜΕΡΩΝΟΥΝ ΤΟΥΣ ΠΕΛΑΤΕΣ ΟΙ ΤΡΑΠΕΖΕΣ ΓΙΑ ΤΑ 

ΧΡΗΜΑΤΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΑ ΠΡΟΪΟΝΤΑ. 

 

 Αφότου  µιλήσουµε για τα χρηµατοοικονοµικά προϊόντα και πως αυτά επηρεάζουν 

τους πελάτες των τραπεζών, ας δούµε πως οι τράπεζες έχουν προσεγγίσει το κοινό της 

ευρύτερης περιοχή του Λασιθίου. 

  

Πίνακας 2.28: Η ενηµέρωση των πελατών από τις συνεργαζόµενες τράπεζες. 

 

ΑΠΟ ΠΟΥ 

ΓΝΩΡΙΣΑΤΕ ΤΑ 

ΠΡΟΪΟΝΤΑ ΚΑΙ 
ΤΙΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ 

ΤΗΣ ΤΡΑΠΕΖΑΣ; 

ΠΟΛΎ 
% ΓΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ-

ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Ενηµερωτικό 
φυλλάδιο και 
διαφηµιστικό 
υλικό 

1 3,33% 11 36,67% 3 10,00% 15 50,00% 

Τηλεοπτικές 
διαφηµίσεις 

1 3,33% 5 16,67% 11 36,67% 13 43,33% 

Ραδιοφωνικές 
διαφηµίσεις 

0 0,00% 9 30,00% 3 10,00% 18 60,00% 

Από εφηµερίδες 0 0,00% 13 43,33% 4 13,33% 13 43,33% 

Ενηµέρωση µέσω 

SMS 
0 0,00% 2 6,67% 2 6,67% 26 86,67% 

Ενηµέρωση µέσω 

διαδικτύου 
6 20,00% 7 23,33% 5 16,67% 12 40,00% 

Συγγενικό ή φιλικό 
σας πρόσωπο 

17 56,67% 9 30,00% 1 3,33% 3 10,00% 

άλλο 
(προσδιορίσατε) 

6 20,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 

  

Είναι ευρύτατα διαδεδοµένη η άποψη που επικρατεί στην ευρύτερη περιοχή του 

Λασιθίου και σύµφωνα µε τα στοιχεία που συλλέξαµε ότι το 90% των ερωτηθέντων 

ενηµερώνονται από συγγενικά και φιλικά πρόσωπα, 57% πάρα πολύ 3% µέτρια και 30% λίγο 

ενώ το 10% καθόλου, όσο αφορά τα τραπεζικά χρηµατοοικονοµικά προϊόντα κάθε µιας 

τράπεζας. ∆εύτερο έρχεται η ενηµέρωση από διαδίκτυο σε ποσοστό µόλις 60%, 20% πολύ 

17% µέτρια και 23% λίγο ενώ το 40% καθόλου. 

Επιπλέον χαµηλά ποσοστά ενηµέρωσης έχουµε από την ενηµέρωση των πελατών από 

ραδιοφωνικές διαφηµίσεις και µέσω SMS της τάξεως 40% και 14% αντίστοιχα. Λίγο 

υψηλοτέρα ποσοστά κατέχουν οι τηλεοπτικές διαφηµίσεις και η ενηµέρωση µέσω 

εφηµερίδων όπου το 57% των ερωτηθέντων επιλέγουν την ενηµέρωσή τους από αυτόν τον 

τρόπο.  

Οι ενηµερώσεις από ενηµερωτικά φυλλάδια και διαφηµιστικά υλικά που εκδίδουν οι 

τράπεζες σε αυτό το κοµµάτι το 50% του δείγµατος µας απάντησαν καθόλου ενώ το άλλο 

50% πως ενηµερώνονται. Ο διαχωρισµός όµως στην ενηµέρωση διαφέρει καθώς το 3% 

ενηµερώνετε πολύ, το 10% µέτρια και το 37% λίγο. 
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∆ιάγραµµα 1.24: Η ενηµέρωση των πελατών από τις συνεργαζόµενες τράπεζες. 
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2.7 ΠΕΛΑΤΕΣ ΚΑΙ ΚΑΤΑΘΕΣΕΙΣ. 

 

 Φυσικά δεν µπορούµε να παραλείψουµε και για αυτόν τον νόµο για τις καταθέσεις 

έτσι ώστε να οδηγηθούµε σε σωστά συµπεράσµατα. Έτσι για αυτό τον λόγο και µείς δεν θα 

µπορούσαµε να µην ερευνήσουµε την συµπεριφορά των πελατών µιας τράπεζας σε σχέση µε 

τις καταθέσεις του. 

 Ποιο συγκεκριµένα από την µελέτη που διενεργήσαµε διαπιστώσαµε ότι στον Νοµό 

Λασιθίου το 53% των ερωτηθέντων αποταµιεύουν τα χρήµατα τους στις τράπεζες δυστυχώς 

επειδή µιλάµε για καταθέσεις καταλαβαίνουµε ότι δεν µπορούσαµε να αντλήσουµε πολλές 

πληροφορίες για αυτό το κοµµάτι, όπως τους λόγους που τα καταθέτουν ή τους λόγους όπου 

δεν τα καταθέτουν. Όµως µπορέσαµε και συσχετίσουµε τον όγκο των καταθέσεων πριν και 

µετά την οικονοµική κρίση. Έτσι το 73% των ερωτηθέντων, όπως ήταν αναµενόµενο, 

κατέθεταν περισσότερα χρήµατα πριν την οικονοµική κρίση ενώ του 27% όπου είτε 

συνεχίζουν και καταθέτουν τον ίδιο όγκο χρηµάτων είτε έχουν δει µια µικρή αύξηση των 

χρηµάτων τους. 

Συγχρόνως το 57% των ερωτηθέντων δεν λαµβάνουν από την συνεργαζόµενη 

τράπεζά τους κάποιο είδος προνοµιών στις καταθέσεις τους, σε αντίθεση µε το 43% όπου 

δήλωσαν πως η συνεργαζόµενη τράπεζα τους παρέχει κάποιο είδος προνοµιών. 

 

Πίνακας 2.29: Η συµπεριφορά των ερωτηθέντων στις καταθέσεις. 

 

ΚΑΤΑΘΕΣΕΙΣ ΝΑΙ ΌΧΙ ΣΥΝΟΛΑ 
ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΝΑΙ 
ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΌΧΙ 
ΣΥΝΟΛΑ ΣΤΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

Τα πλεονάζοντα 

χρήµατά σας τα 

αποταµιεύετε στην 
τράπεζα; 

16 14 30 53,33% 46,67% 100,00% 

Πριν την οικονοµική 

κρίση ο όγκος των 
καταθέσεων ήταν 
µεγαλύτερος σε σχέση 

µε σήµερα;  

22 8 30 73,33% 26,67% 100,00% 

Η τράπεζα σας παρέχει 
κάποιο ιδιαίτερο 
προνόµιο στις 
καταθέσεις; 

13 17 30 43,33% 56,67% 100,00% 

Γνωρίζετε για τους 
µεικτούς λογαριασµούς;  11 19 30 36,67% 63,33% 100,00% 

Έχετε µεικτούς 
λογαριασµούς; 1 29 30 3,33% 96,67% 100,00% 

Έχετε κοινούς 
λογαριασµούς; 20 10 30 66,67% 33,33% 100,00% 

  

Εύκολα λοιπόν οδηγούµαστε στο συµπέρασµα ότι το 87% του δείγµατος µας έχει 

καταθέσεις σε λογαριασµούς ταµιευτήριου. Στην συνέχεια παρατηρούµε ότι αρκετοί έχουν 

περισσότερους από έναν λογαριασµό κατά κύριο λόγο, έχουν καταθέσεις σε κοινό 

λογαριασµό µε ποσοστό 67%  και δεύτερες έρχονται οι καταθέσεις προθεσµίας µε ποσοστό 

37%. Τέλος σε αρκετά χαµηλά ποσοστά έρχονται οι υπόλοιπες καταθέσεις όπως τρεχούµενοι 

λογαριασµοί καταθέσεων κλπ.   
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Πίνακας 2.30: Οι επιλογές των καταθέτων στα ειδή καταθέσεων. 

 

ΚΑΤΑΘΕΣΕΙΣ ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ 

Καταθέσεις ταµιευτήριου                                                      26 86,67% 

Καταθέσεις όψεως 7 23,33% 

Τρεχούµενος λογαριασµός 

κατάθεσης 
3 10,00% 

Καταθέσεις µε προθεσµία 11 36,67% 

Καταθέσεις µε προειδοποίηση 0 0,00% 

Καταθέσεις σε κοινό 

λογαριασµό 
20 66,67% 

∆εσµευµένες καταθέσεις 0 0,00% 

Είδος δεσµευµένων 

καταθέσεων 
0 0,00% 

άλλο (προσδιορίσατε) 3 10,00% 

 

2.8: ΣΧΕΣΕΙΣ ΠΕΛΑΤΩΝ ΚΑΙ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΤΩΝ ΤΡΑΠΕΖΩΝ. 

 

 Στην ενότητα αυτή θα µελετήσουµε τις σχέσεις εκείνες που έχουν αναπτύξει οι εν 

λόγο ερωτηθέντες µας µε το προσωπικό της συνεργαζόµενης τράπεζας. 

 Αρχικά παραθέτουµε τον πίνακα 2.30 «Η άποψη των ερωτηθέντων για το προσωπικό 

της συνεργαζόµενης τράπεζας». Ωστόσο πολλά είναι εκείνα τα σηµεία όπου αξίζει να δούµε 

και να σταθούµε αλλά τα κυριότερα από τα αναφερόµενα είναι οι απαντήσεις όπου έδωσαν οι 

ερωτηθέντες όπως για παράδειγµα την εχεµύθεια και την εµπιστοσύνη που χαρακτηρίζει τους 

υπαλλήλους µε τους οποίους συνεργάζονται στην τράπεζα. Από τους 30 τυχαίους κάτοικους 

του νοµού Λασιθίου οι 21, δηλαδή το 70% αυτών θεωρούν ότι το προσωπικό χαρακτηρίζεται 

από πάρα πολύ εχεµύθεια και εµπιστοσύνη, αντίθετα το 17% τους θεωρούν λίγο και το 13% 

τους κατατάσσουν στο µέτριο. 

 Επιπλέον κυρίαρχο στοιχείο που αντιπροσωπεύει τις σχέσεις των πελατών µε την 

συνεργαζόµενη τράπεζα τους είναι το αίσθηµα εκείνο όπου δηµιουργείται στον πελάτη, όταν 

φεύγει από εκεί, της καλύτερης προσφερόµενης δυνατής λύσης όπου παρέχει το προσωπικό 

του ιδρύµατος σε αυτούς και το πρόβληµα όπου τους απασχολεί. Σε αυτό το σηµείο κατά την 

ερευνά µας διαπιστώνουµε ότι το 53% των ερωτηθέντων θεωρούν ότι τους παρέχουν την 

καλύτερη δυνατή λύση σε αυτούς και τα προβλήµατα τους έναντι του 3% όπου είναι αρκετά 

δυσαρεστηµένοι. Φυσικά υπάρχουν και εκείνοι που είναι ποιο συγκρατηµένοι δηλαδή το20% 

όπου αισθάνονται ότι το προσωπικό της τράπεζας δεν επαρκεί για την καλύτερη δυνατή 

προσφερόµενη λύση έναντι του 23% αυτών που είναι περισσότερο επαρκεί. 

 Τέλος η αποτελεσµατική διαχείριση τυχών παραπόνων από το προσωπικό της 

τράπεζας προς τους πελάτες τους δίνει και ένα θετικό «σηµάδι» για µια ενδεχόµενη ξανά στο 

µέλλον συνεργασία. Για αυτό τον λόγο από µόνο του καταρτίζετε σε ένα κοµµάτι που θέλει 

ιδιαίτερη προσοχή από την φιλοσοφία της τράπεζας. Αναλύοντας την ερώτηση αυτή 

διαπιστώνουµε ότι το 57% αυτών αισθάνονται ότι το προσωπικό της τράπεζας διαχειρίζεται 

πολύ σωστά τυχών παράπονά τους έναντι του 7% εκείνων όπου είναι εµφανείς 

δυσαρεστηµένοι, καθώς και του 33% όπου αισθάνονται ότι διαχειρίζονται λιγότερο 

αποτελεσµατικά τα τυχόν προβλήµατά τους. 
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Πίνακας 2.31: Η άποψη των ερωτηθέντων για το προσωπικό της συνεργαζόµενης τράπεζας. 

 
ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ ΤΗΣ 

ΤΡΑΠΕΖΑΣ  
ΠΟΛΎ 

% ΓΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ-

ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Η εχεµύθεια και η 

εµπιστοσύνη 

χαρακτηρίζει  τους 
υπαλλήλους µε τους 
οποίους 
συναλλάσσεστε στην 
τράπεζά σας; 

21 70,00% 5 16,67% 4 13,33% 0 0,00% 

Είναι φιλικοί και 
ευγενικοί µαζί σας οι 
υπάλληλοι της  
τράπεζας µε την  
οποία συνεργάζεστε; 

25 83,33% 2 6,67% 3 10,00% 0 0,00% 

Οι γνώσεις και οι 
ικανότητες που 

διαθέτει το 
προσωπικό της 
τράπεζάς σας είναι 
ικανοποιητικές; 

21 70,00% 4 13,33% 5 16,67% 0 0,00% 

Πιστεύετε ότι η 

γενική τους εικόνα 

χαρακτηρίζεται  από 
επαγγελµατισµό και 
αξιοπιστία; 

21 70,00% 4 13,33% 4 13,33% 1 3,33% 

 Νιώθετε ότι 
αναζητούν για εσάς 
και σας προσφέρουν 
τις  καλύτερες 
δυνατές λύσεις σε ότι 
σας απασχολεί; 

16 53,33% 6 20,00% 7 23,33% 1 3,33% 

∆ιαχειρίζονται 
αποτελεσµατικά 

τυχόν παράπονα 

πελατών; 

17 56,67% 1 3,33% 10 33,33% 2 6,67% 

Με το προσωπικό 
της τράπεζας έχετε 
αναπτύξει φιλικές 
σχέσεις; 

16 53,33% 9 30,00% 1 3,33% 4 13,33% 

Ο απαιτούµενος για 

την εξυπηρέτησή 

σας, χρόνος (κατά 

µέσο όρο) είναι 
σύντοµος; 

15 50,00% 7 23,33% 7 23,33% 1 3,33% 

Συνολικά είστε 
ικανοποιηµένος από 
την εξυπηρέτηση 

που απολαµβάνετε 
από την τράπεζά 

σας; 

19 63,33% 5 16,67% 6 20,00% 0 0,00% 
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2.9: Η ΑΠΟΨΗ ΤΩΝ ΠΕΛΑΤΩΝ ΓΙΑ ΤΟ ∆ΙΚΤΥΟ ΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤΩΝ. 

 

 Όπως και στο πρώτο κεφάλαιο έτσι και στο δεύτερο σε αυτήν την ενότητα έχουν µε 

να µελετήσουµε την άποψη των πελατών καθώς και την βελτίωση του δικτύου 

καταστηµάτων  των συνεργαζοµένων τραπεζών της ευρύτερης περιοχής του νοµού Λασιθίου. 

Το δείγµα που επιλέχτηκε να αντιπροσωπεύει τον ανατολικό νόµο καλέστηκε να απαντήσει 

τις ίδιες ερωτήσεις κατά την έρευνά που διατρέξαµε. 

 Έτσι βλέπουµε πως το 67% του δείγµατος απάντησαν ότι είναι πολύ ικανοποιηµένοι 

από την κάλυψη του δικτύου των καταστηµάτων της τράπεζας µε την οποία συνεργάζονται, 

αντιθέτως το 3% δήλωσαν την δυσαρέσκειά τους. Επιπλέον κάπου στην µέση βρίσκονται το 

13% των ερωτηθέντων και το 17% αυτών πως είναι λίγο ικανοποιηµένοι µε την κάλυψη των 

καταστηµάτων της τράπεζας. 

 Στην ερώτηση της επάρκειας των µηχανηµάτων αυτόµατης ανάληψης ATM’s των 

τραπεζών το 23% µας είπαν ότι επαρκούν ελάχιστα καθώς το 13% δήλωσαν µέτρια. Φυσικά 

υπάρχουν και οι ακραίοι πελάτες όπου το 60% δήλωσαν πως επαρκούν πολύ, σε αντίθεση µε 

το ποσοστό εκείνο του 3% όπου µας είπαν πως δεν επαρκούν καθόλου. Εδώ αξίζει να 

σηµειωθεί ότι το επίπεδο συχνών δυσλειτουργιών στα µηχανήµατα αυτόµατης ανάληψης 

αγγίζει το 53% πολλές δυσλειτουργίες, το 20% αρκετές καθώς το 27% είπαν πως εµφανίζουν 

λιγότερες δυσλειτουργίες. 

 Τα σηµεία όπου επιλέχτηκαν για να δηµιουργήσουν τα υποκαταστήµατά τους οι 

τράπεζες φαίνεται ότι έχουν µεριµνήσει αρκετά καλά διότι το 80% των ερωτηθέντων 

απάντησαν πως είναι πολύ βολική η πρόσβαση του υποκαταστήµατος δεν παρουσιάζει πολλά 

προβλήµατα καθώς δεν είχαµε καµία απάντηση που να µας δείχνει το αντίθετο! 

 Για τον χρόνο αναµονής κατά την διάρκεια εξυπηρέτησης των πελατών στα 

καταστήµατα των τραπεζών το 40% είναι πολύ ευχαριστηµένοι, το 23% αρκετά 

ευχαριστηµένοι το 33% λίγο και το 3% καθόλου. Όσο για την ταχύτατα εδώ τα πράγµατα 

φαίνεται να έχουν µια µεγαλύτερη «γρηγοράδα» καθώς το 50% των ερωτηθέντων απαντούν 

ότι είναι πολύ ευχαριστηµένοι το 13% αρκετά , το 37% λιγότερο ευχαριστηµένοι καθώς 0% 

δήλωσαν καθόλου. 

 Τέλος η καλή φήµη δεν περνά απαρατήρητη στην ευρύτερη περιοχή όπου µελετάµε, 

διότι το 70% του δείγµατος µας επηρεάζετε πολύ από την καλή φήµη ώστε να επιλέξουν να 

συνεργαστούν µαζί της, καθώς το 7% µόνο, δεν τους απασχολεί καθόλου.  
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Πίνακας 2.32: Η άποψη των ερωτηθέντων για το δίκτυο καταστηµάτων. 

 

∆ΙΚΤΥΟ 

ΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤΩΝ 
ΠΟΛΎ 

% ΓΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ-

ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Είστε ικανοποιηµένοι 
από την κάλυψη του 

∆ικτύου των 
καταστηµάτων  της 
τράπεζας µε την οποία 

συνεργάζεστε; 

20 
66,67

% 
5 

16,67

% 
4 13,33% 1 3,33% 

Επαρκούν τα 

µηχανήµατα 

αυτόµατης ανάληψης 
ΑΤΜ της τράπεζας µε 
την οποία 

συνεργάζεστε; 

18 
60,00

% 
7 

23,33

% 
4 13,33% 1 3,33% 

Το επίπεδο 
συχνότητας των 
δυσλειτουργιών 
(απεργίες, βλάβες 
µηχανηµάτων – 

ΑΤΜ’ς) στο δίκτυο 
της τράπεζας είναι 
ανεκτό; 

16 
53,33

% 
8 

26,67

% 
6 20,00% 0 0,00% 

Η πρόσβασή σας στο 
υποκαταστήµατα της 
πόλης σας είναι 
βολική, χωρίς να 

παρουσιάζει 
δυσκολίες; 

24 
80,00

% 
4 

13,33

% 
2 6,67% 0 0,00% 

Χρόνος αναµονής  
12 

40,00

% 
10 

33,33

% 
7 23,33% 1 3,33% 

Ταχύτητα 

εξυπηρέτησης 
ταµείων 

15 
50,00

% 
11 

36,67

% 
4 13,33% 0 0,00% 

Ικανοποιητικός 
αριθµός ταµείων 

9 
30,00

% 
13 

43,33

% 
6 20,00% 2 6,67% 

Επάρκεια 

προσωπικού 
11 

36,67

% 
11 

36,67

% 
6 20,00% 2 6,67% 

Είστε ικανοποιηµένοι 
από τη διαρρύθµιση, 

την ατµόσφαιρα  και 
την καθαριότητα του 

καταστήµατος µε το 
οποίο συνεργάζεστε; 

16 
53,33

% 
10 

33,33

% 
4 13,33% 0 0,00% 

Είναι σηµαντική για 

εσάς η διαρρύθµιση, η 

διακόσµηση και ο 
σύγχρονος 
εξοπλισµός; 

17 
56,67

% 
6 

20,00

% 
3 10,00% 4 13,33% 

Σας επηρεάζει η καλή 

φήµη µιας τράπεζας 
για να την επιλέξετε 
για συνεργασία; 

21 
70,00

% 
2 

6,67

% 
5 16,67% 2 6,67% 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 3: Η ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΤΩΝ ΤΡΑΠΕΖΩΝ ΚΑΙ ΤΩΝ 

ΠΕΛΑΤΩΝ ΣΤΟΝ ΝΟΜΟ ΡΕΘΥΜΝΟΥ. 

 

3.1 ΤΑΞΙΝΟΜΗΣΗ ΤΟΥ ΤΡΑΠΕΖΙΚΟΥ ΠΕΛΑΤΗ. 

 

 Μέχρι τώρα έχουµε µελετήσει και δει την συµπεριφορά των πελατών-ερωτηθέντων 

όπου συµµετείχαν στην ακαδηµαϊκή ερευνά µας, στους Νοµούς Ηρακλείου και Λασιθίου, µε 

τα αποτελέσµατα να έχουν αποτυπωθεί και αναλυθεί στα προηγούµενα κεφάλαια. 

 Σε αυτό το κεφάλαιο λοιπόν θα εξετάσουµε την συµπεριφορά εκείνη των πελατών του 

τραπεζικού συστήµατος της Κρήτης και συγκεκριµένα του Νοµού Ρεθύµνου. Η διαδικασία 

καθώς και το ερωτηµατολόγιο που απάντησε το τυχαίο δείγµα µας από 30 πελάτες τραπεζών 

του νοµού Ρεθύµνου είναι ακριβώς η ίδια. 

 Έτσι όπως ήταν αναµενόµενο στον παρακάτω πίνακα από ένα τυχαίο δείγµα 30 

ερωτηθέντων προκύπτει ότι το κυρίαρχο λόγο στις τραπεζικές εργασίες έχει και εδώ ο 

ανδρικός πληθυσµός. Ποιο συγκεκριµένα παρατηρούµε µια αύξηση σε σχέση µε τους δυο 

άλλους νοµούς σε ποσοστό 70% (21 ερωτηθέντες) και µόνο κατά 30% οι γυναίκες µε (9 

ερωτηθέντες). Αύξηση 10% σε σχέση µε τον νοµό Ηρακλείου 60% στον ανδρικό πληθυσµό 

και 7% στον νοµό Λασιθίου. Σε αντίθεση µε τον γυναίκειο πληθυσµό που υπάρχει αντίστοιχη 

µείωση στους αντίστοιχους νοµούς 

  
Πίνακας 3.1: Φύλο ερωτηθέντων. 

 

ΦΥΛΟ ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΑΝ∆ΡΕΣ 21 70,00% 

ΓΥΝΑΙΚΕΣ 9 30,00% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 3.1: Φύλο ερωτηθέντων. 

 

0,00%

50,00%

100,00%

ΑΝΔΡΕΣ ΓΥΝΑΙΚΕΣ

70,00%

30,00%

 

  

Από το σύνολο των απαντήσεων, προκύπτει ότι µε συντριπτική πλειοψηφία το 

µεγαλύτερο µέρος των ερωτηθέντων ανήκει στην ηλικιακή κατηγορία των 30-40 µε ποσοστό 

40% (12 ερωτηθέντες) έναντι του 47% στον νοµό Λασιθίου.  
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Πίνακας 3.2: Ηλικία ερωτηθέντων. 

 

ΗΛΙΚΙΑ ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

20-30 6 20,00% 

30-40 12 40,00% 

40-50 7 23,33% 

50-60 4 13,33% 

60-70 1 3,33% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 
∆ιάγραµµα 3.2: Ηλικία ερωτηθέντων. 

 

20,00%

40,00%

23,33%
13,33%

3,33%0,00%

10,00%

20,00%

30,00%

40,00%

50,00%

20-30 30-40 40-50 50-60 60-70

 
 

Το επίπεδο εκπαίδευσης των ερωτηθέντων σε αυτόν τον νοµό είναι αρκετά υψηλό 

διότι αναφερόµαστε σε έναν νοµό µε αρκετές σχολές και έναν µεγάλο όγκο φοιτητών όπου 

κατοικούν µέσα στην πόλη του Ρεθύµνου άλλωστε χαρακτηρίζεται σαν την µεγαλύτερη 

φοιτητού-πόλη της Κρήτης και ανήκει στις 5 µεγαλύτερες πόλεις µε φοιτητές της Ελλάδας. 

Αυτό σηµαίνει επίσης ότι υπάρχουν και αυξηµένες διατραπεζικές συναλλαγές µε φοιτητές 

από όλη την Ελλάδα. 

Αρχικά διακρίνουµε από τον παρακάτω πίνακα το γεγονός ότι το 53% των 

ερωτηθέντων έχουν λάβει την τριτοβάθµια εκπαίδευση καθώς το 30% έχουν λάβει την 

δευτεροβάθµια εκπαίδευση. Αµέσως µετά την δευτεροβάθµια εκπαίδευση οι ερωτηθέντες 

καταρτίζονται στους µεταπτυχιακούς τίτλους µε ποσοστό 13,3% καθώς έρχεται σε τρίτη θέση 

η πρωτοβάθµια µε 3%. 

 
Πίνακας 3.3: Επίπεδο εκπαίδευσης ερωτηθέντων. 

 

ΕΠΙΠΕ∆Ο 

ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΣΗΣ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΠΡΩΤΟΒΑΘΜΙΑ 1 3,33% 

∆ΕΥΤΕΡΟΒΑΘΜΙΑ 9 30,00% 

ΤΡΙΤΟΒΑΘΜΙΑ 16 53,33% 

ΜΕΤΑΠΤΥΧΙΑΚΟΙ 
ΤΙΤΛΟΙ 4 13,33% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 
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∆ιάγραµµα 3.3: Επίπεδο εκπαίδευσης ερωτηθέντων. 

 

3,33%

30,00%

53,33%

13,33%

ΠΡΩΤΟΒΑΘΜΙΑ

ΔΕΥΤΕΡΟΒΑΘΜΙΑ

ΤΡΙΤΟΒΑΘΜΙΑ

ΜΕΤΑΠΤΥΧΙΑΚΟΙ ΤΙΤΛΟΙ

ΠΡΩΤΟΒΑΘΜΙΑ ΔΕΥΤΕΡΟΒΑΘΜΙΑ ΤΡΙΤΟΒΑΘΜΙΑ
ΜΕΤΑΠΤΥΧΙΑΚΟΙ 

ΤΙΤΛΟΙ

ΕΠΙΠΕΔΟ ΕΚΠΑΙΔΕΥΣΗΣ 3,33% 30,00% 53,33% 13,33%

 

Στην συνέχεια αναλύουµε την οικογενειακή κατάσταση των πελατών όπου και σε 

αυτό το νοµό οι παντρεµένοι υπερνικούν τους απάντρευτους. Έτσι έχουµε 53% (16 

απαντήσεις) των εγγάµων ερωτηθέντων έναντι του 47% των αγάµων. 

 
Πίνακας 3.4: Οικογενειακή κατάσταση ερωτηθέντων. 

 

ΟΙΚΟΓΕΝΕΙΑΚΗ 

ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΑΓΑΜΟΣ/Η 14 46,67% 

ΕΓΓΑΜΟΣ/Η 16 53,33% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 3.4: Οικογενειακή κατάσταση ερωτηθέντων. 

 

46,67%
53,33%

ΑΓΑΜΟΣ/Η

ΕΓΓΑΜΟΣ/Η

 
 

Ο αµέσως επόµενος παράγοντας που πρέπει να µελετήσουµε είναι η επαγγελµατική 

κατάσταση καθώς και οι µηνιαίες απολαβές τους για να µπορέσουµε να κατανοήσουµε και 
από οικονοµικής πλευράς το δείγµα µας ώστε να δούµε στην συνεχεία την συµπεριφορά τους 

απέναντι στις τράπεζες του Ρεθύµνου. 

 

Η αιτία όπου διαπιστώνεται ένα υψηλό ποσοστό στην εργασία είναι ότι ο νοµός 

Ρεθύµνου εκτός από την πρωτιά που έχει σαν µια πόλη που αποτελείται από φοιτητές καθώς 

και η γύρω περιοχή χαρακτηρίζεται κτηνοτροφική. Ειδικότερα οι εργαζόµενοι αποτελούν το 

90% του δείγµατός µας, 6,67% δεν εργάζονται για προσωπικούς λόγους καθώς και το 3.33% 

απάντησαν ότι δεν εργάζονται.  
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Πίνακας 3.5: Επαγγελµατική κατάσταση ερωτηθέντων. 

 

ΕΠΑΓΓΕΛΜΑΤΙΚΗ 

ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΟΣ 27 90,00% 

ΑΝΕΡΓΟΣ 1 3,33% 

∆ΕΝ ΕΡΓΑΖΟΜΑΙ ΓΙΑ 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥΣ ΛΟΓΟΥΣ 
2 6,67% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 3.5: Επαγγελµατική κατάσταση ερωτηθέντων. 

 

ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΟΣ
ΑΝΕΡΓΟΣ

ΔΕΝ ΕΡΓΑΖΟΜΑΙ 

ΓΙΑ 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥΣ 

ΛΟΓΟΥΣ

90,00%

3,33%
6,67%

 

 Επιπλέον στον παρακάτω πίνακα βλέπουµε το ποσοστό των εργαζόµενων σε ποιους 

τοµείς εργάζονται. Έτσι σε σχέση µε την προηγούµενη παράγραφο διαπιστώνουµε ότι 
πράγµατι το 73% του δείγµατός µας εργάζεται στον ιδιωτικό τοµέα. Καθώς επίσης σε 

ποσοστό 13,33% εργάζεται στον δηµόσιο τοµέα όπως επίσης το 13,33% σε ελεύθερο 

επάγγελµα. 

 
Πίνακας 3.6: Τοµέας εργασίας ερωτηθέντων. 

 

ΤΟΜΕΑΣ 

ΕΡΓΑΣΊΑΣ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

∆ΗΜΟΣΙΟΣ ΤΟΜΕΑΣ 4 13,33% 

Ι∆ΙΩΤΙΚΟΣ ΤΟΜΕΑΣ 22 73,33% 
ΕΛΕΥΘΕΡΟΣ 

ΕΠΑΓΓΕΛΜΑΤΙΑΣ 
4 13,33% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 3.6: Τοµέας εργασίας ερωτηθέντων. 

 

13,33%
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3.2 ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ ΚΑΤΑΤΑΞΗ ΤΩΝ ΠΕΛΑΤΩΝ. 
 

Σειρά έχει τώρα να αναλύσουµε τα οικονοµικά στοιχεία των ερωτηθέντων. Όπως 

βλέπουµε το δείγµα των ερωτηθέντων είναι αρκετά χαµηλόµισθο µε αποτέλεσµα να 

περιορίζουν αρκετά τις τραπεζικές τους εργασίες και συχνά να µην έχουν χρήµατα για να 

αποταµιεύσουν. Οι µεικτές µηνιαίες αµοιβές τους κυµαίνονται στα ποσοστά της τάξεως µέχρι 
1.000 ευρώ σε ποσοστό 53%. Από 1.000-2.000 ευρώ σε ποσοστό 23% , 2.000-3000 ευρώ 

ποσοστό 10% και τέλος από 3.000-4.000 καθώς και άνω των 4.000 ευρώ από 6,67% 

αντίστοιχα.   

  
Πινάκας 3.7: Μεικτές µηνιαίες αµοιβές. 

 
ΜΕΙΚΤΕΣ ΜΗΝΙΑΙΕΣ 

ΑΜΟΙΒΕΣ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

Μέχρι 1.000 16 53,33% 

1.001-2.000 7 23,33% 

2.001-3.000 3 10,00% 

3.001-4.000 2 6,67% 

Άνω των 4.000 2 6,67% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 
∆ιάγραµµα 3.7: Μεικτές µηνιαίες αµοιβές. 
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Ακολουθεί το εισοδηµατικό κλιµάκιο όπου δείχνει τόσο τις µηνιαίες απολαβές των 

πελατών όσο και κάποιο εισόδηµα περάν του µισθού τους. Αναλυτικότερα στον πίνακα 3.8 

βλέπουµε τις εξής κατηγορίες, µέχρι 8.000 οι απαντήσεις που δόθηκαν ήταν 8 δηλαδή το 

δείγµα µας αντιπροσωπεύει το 27%, από 8.000-15.000 ευρώ οι απαντήσεις που δόθηκαν ήταν 

κατά µια περισσότερες (9), ποσοστό 30%. Επιπλέον από 15.000 έως 25.000 το ποσοστό 

κυµαίνεται σε 20% καθώς και από 25.000 – 30.000 ευρώ σε 13%. Τέλος η κατηγορία άνω 

των 35.000 ευρώ δόθηκαν 3 απαντήσεις και στο δείγµα µας αντιπροσωπεύει το 10% αυτών.  
 

Πίνακας 3.8: Εισοδηµατικό κλιµάκιο. 

 

ΕΙΣΟ∆ΗΜΑΤΙΚΟ 

ΚΛΙΜΑΚΙΟ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

Μέχρι 8.000 8 26,67% 

8.001-15.000 9 30,00% 

15.001-25.000 6 20,00% 

25.001-35.000 4 13,33% 

Άνω των 35.000 3 10,00% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 3.8: Εισοδηµατικό κλιµάκιο. 
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Το τελευταίο οικονοµικό στοιχείο για να µελετήσουµε και να κατανοήσουµε την 

οικονοµική θέση του δείγµατός µας που αντιπροσωπεύει το νοµό Ρεθύµνου είναι το κλιµάκιο 

περιουσίας όπου χάρης αυτό µπορούµε να κατανοήσουµε πέραν τις µηνιαίες απολαβές πέραν 

του ετήσιου εισοδήµατος του µπορούµε να προσδιορίσουµε και την αξία της περιουσίας του. 

Έτσι στο πίνακα 3.9 βλέπουµε ότι σε µεγάλο ποσοστό της τάξεως 30% η περιουσία 

των ερωτηθέντων δεν αγγίζει τις 10.000 ευρώ. Την δεύτερη θέση καταλαµβάνουν οι 
απαντήσεις που δόθηκαν για την κατηγορία άνω των 200.000 ευρώ. Την τρίτη θέση το 20% 

των ερωτηθέντων που απάντησαν ότι η περιουσίας τους κυµαίνεται από 10.000-50.000 ευρώ. 

Και τέλος µε ποσοστό 13,33% η περιουσία του δείγµατος µας που ανέρχεται σε 50.000 έως 

200.000 ευρώ αντίστοιχα.  
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Πίνακας 3.9: Κλιµάκιο Περιουσίας. 

 

ΚΛΙΜΑΚΙΟ 

ΠΕΡΙΟΥΣΙΑΣ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

Μέχρι 10.000 9 30,00% 

10.001-50.000 6 20,00% 

50.001-100.000 4 13,33% 

100.001-200.000 4 13,33% 

Άνω των 200.000 7 23,33% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 
∆ιάγραµµα 3.9: Κλιµάκιο Περιουσίας. 
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3.3 ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑ ΠΕΛΑΤΩΝ ΚΑΙ ΤΡΑΠΕΖΩΝ. 

 

 Τόσο και στους άλλους δυο νοµού όσο και στον νοµό Ρεθύµνου οι πελάτες έχουν 

συνεργασία και µε άλλες τράπεζες. Το ποσοστό αυτό της συνεργασίας µε άλλες τράπεζες το 

δίνει ο πινάκας 3.10, όπου το 53% συνεργάζεται µε περισσότερες από µια τράπεζες ενώ το 

47% συνεργάζεται µε µια τράπεζα.  

 
Πίνακας 3.10: Συνεργασία µε άλλες τράπεζες. 

 

ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑ ΜΕ 

ΑΛΛΗ ΤΡΑΠΕΖΑ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΝΑΙ 16 53,33% 

ΌΧΙ 14 46,67% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 3.10: Συνεργασία µε άλλες τράπεζες. 
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 Αξίζει να δούµε όµως και την διάρκεια συνεργασίας µε την κύρια τράπεζα που έχει ο 

πελάτης. Έτσι όπως βλέπουµε στον πίνακα 3.11 οι πελάτες όπου συνεργάζονται µε τις 

τράπεζες της ευρύτερης περιοχής του Ρεθύµνου έχουν αναπτύξει µια µακροχρόνια σχέση 

µεταξύ των συνεργαζοµένων τραπεζών. Αφού το 41% του δείγµατός µας έχουν διάρκεια 

συνεργασίας µε την συνεργαζόµενη τράπεζα µεγαλύτερη των 15χρόνων, αµέσως µετά σε 

υψηλό ποσοστό κυµαίνεται και το 23% των  ερωτηθέντων όπου απάντησαν διάρκεια 

συνεργασίας 9-12 χρόνια. Αντιθέτως µόνο το 10% του δείγµατός µας επέλεξαν σαν απάντηση 

έως 3 χρόνια διάρκεια συνεργασίας. 

Αυτό το γεγονός δηµιουργεί το κατάλληλο κλίµα για την ανάπτυξη καλύτερων 

σχέσεων για µια στενή συνεργασία πελατών και τραπεζών όπου µερικές φορές µπορεί και να 

προσαρµόζεται στις ανάγκες των πελατών, αν αυτοί συνεργάζονται και µε τοπικές 

συνεταιριστικές τράπεζες. Επιπλέον αυτό αποτελεί το άλφα και το ωµέγα για ακλόνητες 

σχέσεις εµπιστοσύνης. 

  
Πίνακας 3.11: ∆ιάρκεια συνεργασίας κύριας τράπεζας µε πελάτη. 

 

∆ΙΑΡΚΕΙΑ ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑΣ 

ΜΕ ΤΗΝ ΤΡΑΠΕΖΑ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

0-3 3 10,00% 

3-6 2 6,67% 

6-9 6 20,00% 

9-12 7 23,33% 

12-15 3 10,00% 

<15 9 30,00% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 
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∆ιάγραµµα 3.11: ∆ιάρκεια συνεργασίας κύριας τράπεζας µε πελάτη. 
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Στον πίνακα 3.12 βλέπουµε τις απαντήσεις όπου δώσανε στην ερώτηση: «Πόσο πιθανό 

θεωρείτε να είστε πελάτης της ίδιας τράπεζας (µε την οποία συνεργάζεστε τώρα) ξανά στο µέλλον;» 

το 73,3% των ερωτηθέντων απάντησαν πολύ δηλαδή έχουν σύναψη µια άριστη συνεργασία µε την 

τράπεζα τους, καθώς το 20% απάντησαν µέτρια, σε αντίστοιχα ίσα ποσοστά της τάξεως του 3% οι 
ερωτηθέντες του δείγµατος µας απάντησαν «λίγο» και «καθόλου» . Αυτό σηµαίνει ότι οι τράπεζες 

στην ευρύτερη περιοχή του Ν. Λασιθίου έχουν πετύχει µια στενή συνεργασία µε τους πελάτες τους. 

  
Πίνακας 3.12: Συνεργασία µε την κύρια τράπεζα. 

 

ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑΣ ΜΕ 

ΤΗΝ ΤΡΑΠΕΖΑ 
ΠΟΛΎ 

% ΓΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ-

ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Πόσο πιθανό 
θεωρείτε να είστε 
πελάτης της ίδιας 
τράπεζας (µε την 
οποία συνεργάζεστε 
τώρα) ξανά στο 
µέλλον; 

22 73,33% 1 3,33% 6 20,00% 1 3,33% 

 

Η βαθμολογία όπου έβαλαν οι ερωτηθέντες του δείγματός μας σε κλίµακα από το 1 µέχρι 
το 10 για τις υπηρεσίες εκείνες που προσφέρει η τράπεζα τους είναι εµφανιζει στον πίνακα 

3.13. Τα ποσοστά έχουν ως εξής: σχεδόν 57% των ερωτηθέντων έχουν απαντήσει µε άριστα 

(βαθµολογία 9-10), 27 % πολύ καλά (βαθµολογία 8-7), περίπου το 13% καλά (βαθµολογία 5-

6) και 3% απάντησαν κάτω από πέντε (5).   
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Πίνακας 3.13: Βαθµολογία τράπεζας από τους πελάτες. 

 

Κλίμακα- 

Βαθμολογία 

Σε κλίμακα από το 1 έως το 10, πως βαθμολογείτε 

τις υπηρεσίες της τράπεζας με τη οποία 

συναλλάσσεστε ; 

ΣΥΝΟΛΑ / 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

1 0 0,00% 

2 0 0,00% 

3 0 0,00% 

4 1 3,33% 

5 1 3,33% 

6 3 10,00% 

7 4 13,33% 

8 4 13,33% 

9 9 30,00% 

10 8 26,67% 

Σύνολα 30 100,00% 

 

  Όπως αναφέραµε και στον πίνακα 3.11 οι πελάτες όπου συνεργάζονται µε τις 

τράπεζες της ευρύτερης περιοχής του Ρεθύµνου έχουν αναπτύξει µια µακροχρόνια σχέση 

ανάµεσα τους πελάτες και στο τραπεζικό σύστηµα. Καθώς και το γεγονός όπου δηµιουργεί 
ένα κλίµα στενής συνεργασίας των δυο αυτών µελών της εξίσωσης και στις ακλόνητες 

σχέσης εµπιστοσύνης λόγο µακράς συνεργασίας τράπεζες-πελάτες, οι βαθµολογίες που 

έδωσαν στην ερώτηση αυτή δεν είναι άλλη από το να στοχεύουν ψηλά βαθµολογικά επίπεδα. 
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3.4 ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΠΕΛΑΤΩΝ ΣΤΑ ∆ΑΝΕΙΑ. 

 

 Σε αυτήν την ενότητα θα ασχοληθούµε όπως ήταν αναµενόµενο µε τα δάνεια. Τα 

δάνεια στον Νοµό Ρεθύµνου όπως φαίνετε στο παρακάτω πίνακα αποτελούν αυξηµένο 

ποσοστό που έχουν πάρει δάνειο και αγγίζει το 67% των ερωτηθέντων. Αντίθετος το 33% του 

δείγµατος µας δεν έχει πάρει κάποιο δάνειο και εµφανίζονται εγκρατείς σε τέτοιου είδους 

τραπεζικές εργασίες. 
Πίνακας 3.14: Λήψη δανείων από τους πελάτες 

 
ΛΗΨΗ 

∆ΑΝΕΙΟΥ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΝΑΙ 20 66,67% 

ΌΧΙ 10 33,33% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 
∆ιάγραµµα 3.12: Λήψη δανείων από τους πελάτες 

 

67% 33%33%

ΝΑΙ ΌΧΙ

 
  

Βέβαια κάθε δανειολήπτης έχει και την επιφυλακτικότητά του. Αναλυτικότερα 

παρατηρούµε ότι το 73,3% των ερωτηθέντων απάντησαν ότι «Ναι είµαι επιφυλακτικός στην 

λήψη ενός δανείου» ενώ το 26,7% απάντησαν πως «Όχι δεν είµαι επιφυλακτικός στην λήψη 

ενός δανείου». 

 
Πίνακας 3.15: Επιφύλαξη ερωτηθέντων σε σχέση µε την λήψη ενός δανείου. 

 

ΕΙΣΤΕ ΕΠΙΦΥΛΑΚΤΙΚΟΙ 
ΣΤΗΝ ΛΗΨΗ ΤΟΥ ∆ΑΝΕΙΟΥ 

ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΝΑΙ 22 73,33% 

ΌΧΙ 8 26,67% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 
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Πίνακας 3.16: Ο ενδοιασµός των ερωτηθέντων για την λήψη ενός δανείου πριν και µετά την 

οικονοµική κρίση. 

 

ΕΝ∆ΙΑΣΜΟΣ ΓΙΑ ΤΗΝ 

ΛΗΨΗ ΤΟΥ ∆ΑΝΕΙΟΥ 
- ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΠΡΙΝ ΤΗΝ 

ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ ΚΡΙΣΗ 
ΝΑΙ 17 56,67% 

  ΌΧΙ 13 43,33% 

ΜΕΤΑ ΤΗΝ 

ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ ΚΡΙΣΗ 
ΝΑΙ 24 80,00% 

  ΌΧΙ 6 20,00% 

ΣΥΝΟΛΑ   30 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 3.13: Ο ενδοιασµός των ερωτηθέντων για την λήψη ενός δανείου πριν και µετά την 

οικονοµική κρίση. 
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3.4.1: ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΠΕΛΑΤΩΝ ΣΤΑ ΕΙ∆Η ΤΩΝ ∆ΑΝΕΙΩΝ. 

 

 Σε αυτήν την ενότητα θα µελετήσουµε την ανάγκη όπου έχει το 73% της 

προηγούµενης ενότητας κατά την λήψη του δάνειου τους. Έτσι παρατηρούµε στον πίνακα 

3.17 τα «Είδη δανείου που έχουν πάρει οι ερωτηθέντες» διαπιστώνουµε ότι το 54% του 

δείγµατος µας έχει πάρει στεγαστικό δάνειο για να καλύψει την βασική του ανάγκη που δεν 

είναι άλλη από την κατοικία του. Η δεύτερη µεγάλη κατηγορία είναι εκείνη της 

«κατανάλωσης», όπως καταλαβαίνουµε το 42% του δείγµατος µας έχει πάρει καταναλωτικά 

δάνεια για την καλύψει διάφορες καταναλωτικές του ανάγκες του. Τέλος όσο αφορά τα 

επαγγελτικά δάνεια καταλαµβάνει την τρίτη θέση του δειγµατικού µας χώρου σε ποσοστό 

περίπου 4% 

 
Πίνακας 3.17: Είδη δανείων που έχουν πάρει οι ερωτηθέντες. 

 

ΕΙ∆ΟΣ ∆ΑΝΕΙΟΥ ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΣΤΕΓΑΣΤΙΚΑ 14 53,85% 

ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΙΚΑ 11 42,31% 

ΕΠΑΓΓΕΛΜΑΤΙΚΑ 1 3,85% 

ΣΥΝΟΛΑ 26 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 3.14: Είδος δάνειων που έχουν πάρει οι ερωτηθέντες. 
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Η πρωταρχική αιτία που οδήγησε το 54% των πελατών εκείνων όπου επέλεξαν ένα 

είδος στεγαστικού δανείου είναι η αγορά κατοικίας, ενδεικτικά βλέπουµε ότι σχεδόν οι 

περισσότερα «χρέωσαν το νοικοκυριό» τους για να αποκτήσουν την πολυπόθητη στέγη για 

αυτούς και τα παιδιά της. Κατά πολύ λιγότερο, σε ποσοστό σχεδόν 18%, οι πελάτες της 

συγκεκριµένης περιοχής επέλεξαν κάποιο επαγγελµατικό δάνειο για ανακαίνιση-κατασκευή ή 

χρηµατοδότηση των πρώτων εξόδων τους για την στέγαση της επιχείρησης τους. Τέλος σε ότι  

άφορα την επισκευή κατοικίας του ή την αγορά κάποιου οικόπεδου το ποσοστό του µεριδίου 

αυτού ανέρχεται σε 12% και 6% αντίστοιχα. Αυτό προφανώς έχει να κάνει µε την 

αντικειµενική αξία της ευρύτερης περιοχής του Ρέθυµνου, δηλαδή ποιο συµφέρων είναι να 

αγοράσεις µια κατοικία σε µια περιοχή να την επισκευάσεις από ότι να την κατασκευάσεις σε 

ένα οικόπεδο, την κοινός µονοκατοικία.  
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Πίνακας 3.18: Αιτία στεγαστικού δανείου. 

 

ΑΙΤΙΑ ΣΤΕΓΑΣΤΙΚΟΥ 

∆ΑΝΕΙΟΥ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΑΓΟΡΆ ΚΑΤΟΙΚΙΑΣ 9 52,94% 

ΕΠΑΓ/ΤΙΚΗΣ ΣΤΕΓΗΣ 3 17,65% 

ΕΠΙΣΚΕΥΗ ΚΑΤΟΙΚΙΑΣ 2 11,76% 

ΑΓΟΡΆ ΟΙΚΟΠΕ∆ΟΥ 1 5,88% 

ΆΛΛΟ 2 11,76% 

ΣΥΝΟΛΑ 17 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 3.15: Αιτία στεγαστικού δανείου. 
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Όσο αφορά την συµπεριφορά των πελατών στην διαχείριση του καταναλωτικού  

δανείου διαπιστώνουµε ότι σε ένα µεγάλο κοµµάτι της πίτας λαµβάνουν χώρα οι πιστωτικές 

κάρτες µε ποσοστό 44% των ερωτηθέντων, καθώς και για προσωπικές ανάγκες το 28%. 

Όπως καταλαβαίνουµε και από τα προηγούµενα κεφάλαια η χρήση αυτής της κατηγορίας 

είναι καθαρά στην καταναλωτική µανία που µαστίζει τον µέσο άνθρωπο για την απόκτηση 

αγαθών. Αυτήν την θέση την εδραιώνει και το γεγονός του ποσοστού που σχηµατίζεται από 

το σχεδόν 17% των ερωτηθέντων όπου απάντησαν πως επέλεξαν µια κατηγορία 

καταναλωτικού δανείου για την απόκτηση ενός αυτοκίνητου. Σαφώς η απόκτηση ενός 

αυτοκίνητου κοστίζει πολύ περισσότερα χρήµατα από ότι µπορεί να καλύψει µια πιστωτική 

κάρτα στην καθηµερινή της χρήση, και όµως σχεδόν οι µισοί του δείγµατος µας επέλεξε όπως 

είπαµε τον καταναλωτισµό. 

Πίνακας 3.19: Αιτία καταναλωτικού δανείου. 

ΑΙΤΙΑ ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΙΚΟΥ 

∆ΑΝΕΙΟΥ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΠΙΣΤΩΤΙΚΕΣ ΚΑΡΤΕΣ 8 44,44% 

ΑΓΟΡΆ ΑΥΤΟΚΙΝΗΤΟΥ 3 16,67% 

ΠΡΟΙΟΝΤΑ/ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ 0 0,00% 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΕΣ ΑΝΑΓΚΕΣ 5 27,78% 

ΛΟΙΠΑ ΤΡΑΠΕΖΙΚΑ  

∆ΑΝΕΙΑ 
2 11,11% 

ΣΥΝΟΛΑ 18 100,00% 
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∆ιάγραµµα 3.16: Αιτία καταναλωτικού δανείου. 
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Φυσικά για την λήψη ενός δανείου από έναν πελάτη µιας τράπεζας θα πρέπει να 

ανταποκρίνεται στις ανάγκες του καθώς µάλιστα και να συµβαδίζει στις σύγχρονες εξελίξεις 

και στις συγκύριες που θα παρθεί το δάνειο από τον δανειολήπτη. Έτσι όπως φαίνεται στον 

παρακάτω πίνακα οι πελάτες είναι ιδιαίτερα ευχαριστηµένοι στην περιοχή του Ρεθύµνου από 

τα δάνεια που έχουν πάρει καθώς στην προκαθορισµένη ερώτηση αν «το δάνειο που σας 

παρέχει η τράπεζα που συνεργάζεστε ανταποκρίνεται στις ανάγκες σας;» το 85% απαντά 

«Ναι» και µόνο το 15% απαντά «Όχι» 

 Όµοια και στην ερώτηση αν «το δάνειο που σας παρέχει η τράπεζα που συνεργάζεστε 

συµβαδίζει µε τις σύγχρονες εξελίξεις» και εδώ το 80%,  ισχυρίζονται πως «Ναι συµβαδίζει» 

έναντι του 20% που πιστεύει πως «Όχι δεν συµβαδίζει». 

 

Πίνακας 3.20: Συµβαδισµός και ανταπόκριση δανείου. 

∆ΑΝΕΙΑ ΝΑΙ ΌΧΙ ΣΥΝΟΛΑ 
ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΝΑΙ 
ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΌΧΙ 
ΣΥΝΟΛΑ ΣΤΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

Το δάνειο που σας παρέχει η 

τράπεζα που συνεργάζεστε, 
ανταποκρίνεται στις ανάγκες σας; 

17 3 20 85,00% 15,00% 100,00% 

Το δάνειο που σας παρέχει η 

τράπεζα που συνεργάζεστε, 
συµβαδίζει µε τις σύγχρονες 

εξελίξεις;  

16 4 20 80,00% 20,00% 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 3.17: Συµβαδισµός δανείου.  
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3.4.2: ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ ΠΟΥ ΕΠΗΡΕΑΖΟΥΝ ΤΟΝ ΠΕΛΑΤΗ ΟΣΟ 

ΑΦΟΡΑ ΤΑ ΕΙ∆Η ΤΩΝ ∆ΑΝΕΙΩΝ. 

 

 Αναλύοντας τις απαντήσεις του πίνακα 3.21 µπορούµε να διαπιστώσουµε τους 

παράγοντες εκείνους όπου επηρεάζουν τον πελάτη όσο αφορά τη λήψη των δανείων. 

∆ιαπιστώνουµε δηλαδή ότι το 90% των ερωτηθέντων προβαίνουν σε µια έρευνα αγοράς για 

να αποφασίσουν τους ευνοϊκότερους όρους λήψης του δανείου τους και ποιο προσιτό προς 

αυτούς όρους αποπληρωµής. Σε αντίθεση µε το 10% αυτών όπου δεν κάνουν κάποια έρευνα 

αγοράς. 

Πρωταρχικό ρόλο που δεν κάνουν έρευνα αγοράς οι πελάτες των τραπεζών είναι το 

γεγονός του χρόνου. Καθώς το 40% των ερωτηθέντων δηλώνουν πως δεν έχουν χρόνο για να 

κοιτάξουν τους όρους, τα όσα τους συµφέρουν και τα προνόµια που παρέχονται σε αυτές τις 

περιπτώσεις. ∆εύτερη θέση παίρνει µε αντίστοιχο ποσοστό 40% παίρνει ο «κάποιος άλλος 

λόγος». Τέλος η επάρκεια γνώσεων σύµφωνα µε τους ερωτηθέντες µας για την λήψη – 

κατανόηση των ορών του δάνειου λαµβάνει χώρα µόνο στο 20% αυτών. 

 

  Πίνακας 3.21: Παράγοντες που επηρεάζουν τους ερωτηθέντες στην λήψη ενός δανείου.  

 

ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ ΠΟΥ 

ΕΠΙ∆ΡΟΥΝ ΣΕ 

∆ΑΝΕΙΑ  

ΝΑΙ ΌΧΙ ΣΥΝΟΛΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ 

ΝΑΙ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΌΧΙ 

ΣΥΝΟΛΑ 

ΣΤΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

Για να λάβετε δάνειο 
κάνετε έρευνα αγοράς 
και µετά  αποφασίζετε 
πιο είναι το καλύτερο 

για εσάς; 

27 3 30 90,00% 10,00% 100,00% 

Για να αποταµιεύσετε 
τα χρήµατά σας σε µια 

τράπεζα κάνετε έρευνα 

αγοράς και µετά  

αποφασίζετε ποια είναι 
η καλύτερη κατάθεση 

για εσάς; 

25 5 30 83,33% 16,67% 100,00% 

Έλλειψη χρόνου 2 3 5 40,00% 60,00% 100,00% 

Επάρκεια γνώσεων 1 4 5 20,00% 80,00% 100,00% 

Επάρκεια γνωριµιών 
και εµπιστοσύνη 

0 5 5 0,00% 100,00% 100,00% 

∆εν το κρίνω αναγκαίο 1 4 5 20,00% 80,00% 100,00% 

Άλλο 2 3 5 40,00% 60,00% 100,00% 

 

 Εξίσου σηµαντικοί παράγοντες που επηρεάζουν την λήψη ενός δανείου είναι τόσο τα 

προαναφερόµενα, όσο και οι απλούστερες διαδικασίες στην έγκριση άµεσης εκταµίευσης σε 

ποσοστό που αγγίζει το 77% των ερωτηθέντων και προφανώς, διότι για να πάρει κάποιος ένα 

δάνειο θα έχει άµεσα ανάγκη για ρευστό. Τέλος ένας ακόµα σηµαντικός παράγοντας όπου 

αξίζει να σταθούµε και να τον δούµε ποιο αναλυτικά, είναι η δυνατότητα σχεδιασµού του 

ύψους και της συχνότητας της δόσης µε βάση των δυνατοτήτων κάθε δανειολήπτη 
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Πίνακας 3.22: Παράγοντες που επηρεάζουν τους ερωτηθέντες στην λήψη ενός δανείου.  

 

ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ ΠΟΥ 

ΕΠΙ∆ΡΟΥΝ ΣΕ 

∆ΑΝΕΙΑ 

ΠΟΛΎ 
% ΓΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ-

ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Η αποστροφή σας έναντι 
του κινδύνου είναι υψηλή, 

δηλαδή ρισκάρετε γενικά 

σε οικονοµικά θέµατα; 

3 10,00% 5 16,67% 9 30,00% 13 43,33% 

Ταχύτητα στην έγκριση 

και άµεση εκταµίευση 
11 36,67% 13 43,33% 6 20,00% 0 0,00% 

Ευελιξία στην εκτέλεση 

εντολών 21 70,00% 8 26,67% 1 3,33% 0 0,00% 

Απλούστερες  διαδικασίες 23 76,67% 5 16,67% 2 6,67% 0 0,00% 

Ανταγωνιστικά επιτόκια 27 90,00% 1 3,33% 1 3,33% 1 3,33% 

Προνοµιακούς όρους σε 
σχέση µε τις άλλες 
τράπεζες 

29 96,67% 0 0,00% 1 3,33% 0 0,00% 

∆υνατότητα 

χρηµατοδότησης µέχρι 
και 100% της αξίας του 

ακινήτου (στα 

στεγαστικά) 

14 46,67% 8 26,67% 6 20,00% 2 6,67% 

Χαµηλές δόσεις για 

µεγάλη περίοδο 15 50,00% 9 30,00% 5 16,67% 1 3,33% 

∆υνατότητα σχεδιασµού 

του ύψους και της 
συχνότητας της δόσης 
βάσει  των δικών σας 
δυνατοτήτων 

25 83,33% 2 6,67% 1 3,33% 2 6,67% 

Αναβολή πληρωµής 
δόσης αν τύχει κάτι 
απρόοπτο 

16 53,33% 8 26,67% 5 16,67% 1 3,33% 

Επιλογή δανεισµού σε 
Ευρώ ή άλλο νόµισµα 

10 33,33% 5 16,67% 4 13,33% 11 36,67% 

Μη ανάγκη 

προσηµείωσης ακινήτου 

(στεγαστικά) 
16 53,33% 5 16,67% 7 23,33% 2 6,67% 

Μειωµένα έξοδα δανείου  21 70,00% 7 23,33% 1 3,33% 1 3,33% 

Μη ύπαρξη µεγάλου 

ασφαλίστρου πυρός – 

σεισµού 
21 70,00% 6 20,00% 3 10,00% 0 0,00% 

Λιγότερες 
γραφειοκρατικές 
διατυπώσεις 

23 76,67% 3 10,00% 3 10,00% 1 3,33% 

Η ύπαρξη ενός εγγυητή ή 

και περισσοτέρων 20 66,67% 4 13,33% 4 13,33% 2 6,67% 

∆υνατότητα µερικής ή 

ολικής πρόωρης 
αποπληρωµής 
οποιαδήποτε στιγµή το 
θελήσετε 

24 80,00% 2 6,67% 4 13,33% 0 0,00% 

∆υνατότητα παροχής 
ασφαλιστικού 

προγράµµατος για 

προστασία πληρωµής 
δόσεων 

20 66,67% 6 20,00% 3 10,00% 1 3,33% 

Μεγάλη διάρκεια 

αποπληρωµής 19 63,33% 6 20,00% 4 13,33% 1 3,33% 

Επιρροή τρίτων 
(συµβουλευτήκατε το 
οικείο περιβάλλον σας;) 

11 36,67% 8 26,67% 6 20,00% 5 16,67% 

Χρηµατοοικονοµική 

πορεία της τράπεζας 
9 30,00% 6 20,00% 11 36,67% 4 13,33% 
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3.5: ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΠΕΛΑΤΩΝ ΣΤΑ ΧΡΗΜΑΤΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΑ 

ΠΡΟΙΟΝΤΑ ΚΑΙ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ. 

 

 Στο πλαίσιο αυτό θα µελετήσουµε την συµπεριφορά των πελατών του νοµού 

Ρεθύµνου στα χρηµατοοικονοµικά προϊόντα και υπηρεσίες. Προτού προβούµε όµως στην 

µελέτη αυτή ας δούµε τις απαντήσεις όπου έδωσαν οι ερωτηθέντες στις παρακάτω ερωτήσεις, 

(πίνακας 3.23). 

  

Πίνακας 3.23: Παροχές της τράπεζας σε προϊόντα και υπηρεσίες των ερωτηθέντων. 

 

ΠΡΟΪΟΝΤΑ-ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΝΑΙ ΌΧΙ ΣΥΝΟΛΑ 
ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΝΑΙ 
ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΌΧΙ 
ΣΥΝΟΛΑ ΣΤΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

Η τράπεζα σας προσφέρει εξειδικευµένες 
υπηρεσίες;(π.χ. αµοιβαία κεφάλαια, 

επενδυτικά προγράµµατα) 
15 15 30 50,00% 50,00% 100,00% 

Σας προσφέρει ασφαλιστικά 

προγράµµατα;(bancassurance) 
21 9 30 70,00% 30,00% 100,00% 

Είστε ικανοποιηµένος /η από τις 
αποδόσεις;(π.χ. επιτόκια 

καταθέσεων, προθεσµιακές 
καταθέσεις) 

19 11 30 63,33% 36,67% 100,00% 

Οι υπηρεσίες που σας παρέχει η 

τράπεζα που συνεργάζεστε, 
ανταποκρίνονται στις ανάγκες σας; 

24 6 30 80,00% 20,00% 100,00% 

Οι υπηρεσίες που σας παρέχει η 

τράπεζα που συνεργάζεστε, 
συµβαδίζουν µε τις σύγχρονες 

εξελίξεις;  

20 10 30 66,67% 33,33% 100,00% 

Υπάρχει προµήθεια για τις υπηρεσίες 
που σας προσφέρει η τράπεζα; 

27 3 30 90,00% 10,00% 100,00% 

Σε περίπτωση αύξησης της τιµής των 
παρεχόµενων υπηρεσιών, θα 

συνεχίσετε να τις χρησιµοποιείτε; 
11 19 30 36,67% 63,33% 100,00% 

Σας ενηµερώνει η τράπεζα 

τηλεφωνικά για προϊόντα (π.χ. 
πιστωτικές κάρτες, καταναλωτικά 

δάνεια); 

5 25 30 16,67% 83,33% 100,00% 

Σας ενηµερώνει η τράπεζα µε την 
οποία συνεργάζεστε για τα νέα της 

προϊόντα – υπηρεσίες; 
17 13 30 56,67% 43,33% 100,00% 

  

  Το διάγραµµα 3.18 µας απεικονίζει την άποψη του δείγµατός µας στην ερώτηση «οι 

υπηρεσίες που σας παρέχει η τράπεζα που συνεργάζεστε, συµβαδίζουν µε τις σύγχρονες 

εξελίξεις;» , όπως διαπιστώνουµε σχεδόν το 67% των ερωτηθέντων ενστερνίζονται την 

άποψη του ότι οι παρεχόµενες υπηρεσίες της συνεργαζόµενης τράπεζας συµβαδίζουν µε τις 

σύγχρονες εξελίξεις. Αντιθέτως σε ποσοστό 33% έχουν αντίθετη άποψη επί του θέµατος.   

  

  



ΛΙΑΝΙΚΗ  ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ: Η ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΤΩΝ ΠΕΛΑΤΩΝ ΣΤΗΝ ΠΕΡΙΟΧΗ ΤΗΣ ΚΡΗΤΗΣ 

 

 90 

∆ιάγραµµα 3.18: Υπηρεσίες και σύγχρονες εξελίξεις. 
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Οι υπηρεσίες που σας παρέχει η τράπεζα που 

συνεργάζεστε, συμβαδίζουν με τις σύγχρονες εξελίξεις; 

 
  

Μια ακόµα σηµαντική αναφορά είναι η ικανοποίηση των πελατών στις αποδόσεις των 

καταθέσεων. Σε αυτό το κοµµάτι το 63% των ερωτηθέντων είναι ικανοποιηµένοι από τα 

επιτόκια που δίνουν οι τράπεζες σε αντίθεση µε το υπόλοιπο 37% αυτών όπου δείχνουν µια 

δυσαρέσκεια και αποζητούν κάτι υψηλότερο ή κάτι ευνοϊκότερο.  

∆υστυχώς για ακόµη µια φορά δεν µπορέσαµε για προσωπικούς λογούς των συµµετεχόντων 

να εξακριβώσουµε γιατί δεν είναι ευχαριστηµένοι από την απόδοση. 

 

∆ιάγραµµα 3.19: Ικανοποίηση των πελατών από τις αποδόσεις των καταθέσεων. 
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Είστε ικανοποιημένος /η από τις αποδόσεις;(π.χ. 

επιτόκια καταθέσεων, προθεσμιακές 

καταθέσεις)

 
 

Τελευταία αναφορά του πίνακα 3.23: Παροχές της τράπεζας σε προϊόντα και 

υπηρεσίες των ερωτηθέντων είναι αν σε περίπτωση αυξήσεις των παρεχόµενων υπηρεσιών 

της τράπεζας όπου συνεργάζεστε θα συνεχίζατε να τις χρησιµοποιούσατε. Έτσι όπως 

φαίνεται και από το διάγραµµα 3.20 παρατηρούµε ότι σε περίπτωση αύξησης των 

παρεχόµενων υπηρεσιών το 63% αυτών θα σταµατούσαν να τις χρησιµοποιούν και αντιθέτως 

το 37% θα συνέχιζαν. Όπως είναι προφανές οι ερωτηθέντες χρησιµοποιούν τα τραπεζικά 

προϊόντα τους επειδή πρώτον είναι αναγκαία στην ζωή και εξυπηρετικά προς αυτούς, και 

δεύτερον ότι το κόστος δεν είναι και τόσο ακριβό για αυτό τον σκοπό όπου υπάρχουν.  
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∆ιάγραµµα 3.20: Αύξηση των παρεχόµενων υπηρεσιών. 

 

36,67%

63,33%

0,00%

10,00%

20,00%

30,00%

40,00%

50,00%

60,00%

70,00%

ΠΟΣΟΣΤΑ (%) ΣΤΑ 

ΝΑΙ

ΠΟΣΟΣΤΑ (%) ΣΤΑ 

ΌΧΙ

Σε περίπτωση αύξησης της τιμής των 

παρεχόμενων υπηρεσιών, θα συνεχίσετε να τις 

χρησιμοποιείτε;

 
Ένα αξιοσηµείωτο σηµείο για να σταθούµε είναι στο πίνακα (3.24) όπου κατά το 63% 

των ερωτηθέντων είναι πολύ ευχαριστηµένοι από την ποικιλία των παρεχόµενων τραπεζικών 

προϊόντων και υπηρεσιών της συνεργαζόµενης τράπεζας σε αντίθεση µε 3% αυτών που 

απάντησαν πως δεν είναι καθόλου ευχαριστηµένοι.  
 

Πίνακας 3.24 Παροχές της τράπεζας σε προϊόντα και υπηρεσίες των ερωτηθέντων (2). 

 

ΠΡΟΪΟΝΤΑ-

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ 
ΠΟΛΎ 

% ΓIΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ-

ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Το θεωρείτε σηµαντικό 
να τα γνωρίζετε αυτά 

(νέα προϊόντα – 

υπηρεσίες); 

6 20,00% 14 46,67% 8 26,67% 2 6,67% 

ή είναι ενοχλητικό να 

σας απασχολούν µε 
τέτοιου είδους  
πληροφορίες; 

4 13,33% 10 33,33% 10 33,33% 6 20,00% 

Είστε ικανοποιηµένος µε 
την ποικιλία προϊόντων 
- υπηρεσιών που σας 
παρέχει η τράπεζα που 

συνεργάζεστε; 

19 63,33% 0 0,00% 10 33,33% 1 3,33% 

Έχετε επαρκή 

ενηµέρωση για τους 
λογαριασµούς  σας; 

24 80,00% 3 10,00% 2 6,67% 1 3,33% 

Έχετε επαρκή 

ενηµέρωση για το 
δάνειό σας; 

21 70,00% 2 6,67% 1 3,33% 6 20,00% 

Έχετε επαρκή 

ενηµέρωση για τα 

υπόλοιπα προϊόντα (π.χ. 
επιταγές) µε τα οποία 

συνεργάζεστε µε την 
τράπεζα; 

20 66,67% 5 16,67% 2 6,67% 3 10,00% 

Η τράπεζα µε την οποία 

συνεργάζεστε φροντίζει 
για την άµεση & 

αποτελεσµατική 

επίλυση τυχόν 
προβληµάτων σας; 

21 70,00% 2 6,67% 5 16,67% 2 6,67% 

Είστε ικανοποιηµένοι 
από την ποιότητα των 
παρεχόµενων 
υπηρεσιών; 

21 70,00% 1 3,33% 8 26,67% 0 0,00% 
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Τέλος αναλύοντας την τάση των ερωτηθέντων στην γνωστοποίηση των νέων 

παρεχόµενων υπηρεσιών διαπιστώνουµε ότι σχεδόν το 47% των ερωτηθέντων θεωρούν 

σηµαντικό να τα γνωρίζουν έναντι 53% που δεν το θεωρούν και τόσο σηµαντικό. Αντιθέτως 

το 80% των ερωτηθέντων το θεωρούν ενοχλητικό να τους απασχολούν µε τέτοιου είδους 

ενηµερώσεις έναντι 20% που δεν το θεωρούν καθόλου ενοχλητικό.  

 

∆ιάγραµµα 3.21 Η στάση των ερωτηθέντων στην γνωστοποίηση των νέων παρεχόµενων υπηρεσιών. 
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3.5.1: ∆ΙΑΦΟΡΕΣ ΑΛΛΕΣ ΤΡΑΠΕΖΙΚΕΣ ΕΡΓΑΣΙΕΣ. 

  

 Σε αυτήν την ενότητα όπου µελετάµε τα ποιο γνωστά και καθηµερινά-σύγχρονα 

τραπεζικά προϊόντα αλλά όπως ήταν αναµενόµενο για άλλη µια φορά ένα µεγάλο βαθµό των 

ερωτηθέντων αγνοούν είναι ολικός είτε µερικώς. Ποιο συγκεκριµένα οι εγγυητικές επιστολές 

όπου είναι αρκετά πολύ σύχνασες κυρίως στον επιχειρηµατικό κόσµο το 53% αυτών αγνοούν 

εντελώς αυτό το είδος τραπεζικής εργασίας έναντι του 27% όπου την γνωρίζουν. Μια άλλη 

κατηγορία είναι οι επιταγές και πιστωτικές εντολές, σε αυτό το κοµµάτι το 53% τις γνωρίζουν 

έναντι του 47% που τις αγνοούν, καθώς το ποσοστό που τις χρησιµοποιούν είναι σχεδόν το 

33%. 

Πίνακας 3.25: ∆ιάφορες τραπεζικές εργασίες. 

 

∆ΙΑΦΟΡΕΣ 

ΤΡΑΠΕΖΙΚΕΣ 

ΕΡΓΑΣΙΕΣ 

ΠΟΛΎ 
% ΓΙΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ-

ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Γνωρίζετε για τις 
εγγυητικές 
επιστολές; 

8 26,67% 3 10,00% 3 10,00% 16 53,33% 

Χρησιµοποιείτε τις 
εγγυητικές 
επιστολές; 

1 3,33% 0 0,00% 0 0,00% 29 96,67% 

Αισθάνεστε 
ασφάλεια όταν 
χρησιµοποιείτε τις 
εγγυητικές 
επιστολές; 

4 13,33% 0 0,00% 1 3,33% 25 83,33% 

Γνωρίζετε για την 
έκδοση επιταγών και 
πιστωτικών 
εντολών; 

10 33,33% 4 13,33% 6 20,00% 10 33,33% 

Χρησιµοποιείτε τις 
επιταγές και έκδοση 

πιστωτικών 
εντολών; 

5 16,67% 3 10,00% 2 6,67% 20 66,67% 

Αισθάνεστε 
ασφάλεια όταν 
χρησιµοποιείτε τις 
Επιταγές και  την 
έκδοση πιστωτικών 
Εντολών; 

8 26,67% 0 0,00% 2 6,67% 20 66,67% 

Γνωρίζετε για την 
Ενοικίαση 

Τραπεζικών 
Θυρίδων; 

10 33,33% 7 23,33% 8 26,67% 5 16,67% 

Χρησιµοποιείτε τις 
τραπεζικές Θυρίδες; 

3 10,00% 1 3,33% 0 0,00% 26 86,67% 

Αισθάνεστε 
ασφάλεια όταν τις 
χρησιµοποιείτε; 

5 16,67% 7 23,33% 4 13,33% 14 46,67% 

 

 Γενικά και σε αυτόν τον νοµό επικρατεί είτε η άγνοια είτε ο φόβος για την 

χρησιµοποίηση των νέων τραπεζικών εργασιών από τους κατοίκους του Ρεθύµνου, µε µόνη 

εξαίρεση οι τραπεζικές θυρίδες, όπου το 87% τις χρησιµοποιεί και το 46% αυτών αισθάνεται 

ασφάλεια όταν τις χρησιµοποιεί.  
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3.5.2: INTERNET BANKING ΚΑΙ ΣΥΓΧΡΟΝΑ ΤΡΑΠΕΖΙΚΑ 

ΠΡΟΙΟΝΤΑ. 

 

 Ένα ξεχωριστό εργαλείο όπως έχουµε δει και γνωρίζουµε ο καθένας ξεχωριστά είναι 

το internet banking. Όπως παρατηρούµε στο πίνακα 3.26 «Η άποψη των πελατών για το 

Internet banking βλέπουµε ότι σχεδόν το 47% γνωρίζει την ηλεκτρονική τραπεζική και µόνο 

το 30% την χρησιµοποιεί. 

  

Πίνακας 3.26: Η άποψη των πελατών για Internet banking. 

 

INTERNET 

BANKING:  
ΠΟΛΎ 

% ΓΙΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ-

ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Γνωρίζετε την 
υπηρεσία internet 

banking; 

14 46,67% 5 16,67% 4 13,33% 7 23,33% 

Χρησιµοποιείτε την 
υπηρεσία αυτή; 

9 30,00% 4 13,33% 0 0,00% 17 56,67% 

Ευκολία χρήσης 
(σαφείς οδηγίες, 
τηλεφωνική 

εξυπηρέτηση)  

11 84,62% 2 15,38% 0 0,00% 0 0,00% 

Ταχύτητα στις 
συναλλαγές 

11 84,62% 2 15,38% 0 0,00% 0 0,00% 

Ασφάλεια στις 
συναλλαγές 

7 53,85% 2 15,38% 4 30,77% 0 0,00% 

Μη επιπλέον 
επιβαρύνσεις -
προµήθειες 

10 76,92% 2 15,38% 1 7,69% 0 0,00% 

Προστασία 

προσωπικών 
διδοµένων 

9 69,23% 2 15,38% 2 15,38% 0 0,00% 

Εξοικονόµηση 

χρόνου 
13 

100,00

% 
0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 

Νιώθετε ασφάλεια 

στις συναλλαγές από 
την υπηρεσία; 

8 61,54% 2 15,38% 3 23,08% 0 0,00% 

Νιώθετε ότι σας 
παρέχει η τράπεζα 

καλή ασφάλεια στις 
συναλλαγές; 

9 69,23% 1 7,69% 3 23,08% 0 0,00% 

 

Από το 30% των ερωτηθέντων που χρησιµοποιεί την ηλεκτρονική τραπεζική το 85% 

αυτών έχουν προβεί σε αυτό για την ταχύτητα των συναλλαγών και για την ευκολία της 

χρήσης του.  Επιπλέον σε ποσοστό 54% αισθάνονται ασφάλεια κατά την διαδικασία των 

συναλλαγών τους καθώς σε ποσοστό 70% κατά την προστασία των προσωπικών δεδοµένων 

από την ηλεκτρονική τραπεζική και την τράπεζα. Αναµφίβολα µε την ηλεκτρονική τραπεζική 

εξοικονοµούν πραγµατικό χρόνο χωρίς κάποιες εξωπραγµατικές χρεώσεις.  
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∆ιάγραµµα 3.22: Η άποψη των πελατών για το Internet banking. 
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Γνωρίζετε την υπηρεσία internet banking;

Χρησιμοποιείτε την υπηρεσία αυτή;

Ευκολία χρήσης (σαφείς οδηγίες, τηλεφωνική εξυπηρέτηση) 

Ταχύτητα στις συναλλαγές

Ασφάλεια στις συναλλαγές

Μη επιπλέον επιβαρύνσεις -προμήθειες

Προστασία προσωπικών διδομένων

Εξοικονόμηση χρόνου

Νιώθετε ασφάλεια στις συναλλαγές από την υπηρεσία;

Νιώθετε ότι σας παρέχει η τράπεζα καλή ασφάλεια στις συναλλαγές;

 

 Όσο αφορά για τα σύγχρονα τραπεζικά προϊόντα τα συµπεράσµατα µας τα δείχνει ο 

πίνακας 3.27 « Η συµπεριφορά των πελατών στα σύγχρονα τραπεζικά προϊόντα. Στην 

ευρύτερη περιοχή επικρατεί όπως ήταν αναµενόµενο άλλωστε µετά την µελέτη των 

προηγούµενων νοµών µια απογοητευτική εικόνα, καθώς λίγο το φαινόµενο του 

αναλφαβητισµού (κυρίως στις µεγαλύτερες ηλικίες και στον κόσµο του πρωτογενές τοµέα 

απασχόλησης) όσο και η άγνοια κάποιων οικονοµικών όρων.   

 Ποιο συγκεκριµένα οι επιταγές όπως και οι εγγυητικές επιστολές όπου είναι κυρίως 

διαδεδοµένες στον επιχειρηµατικό κόσµο η χρησιµοποιήσή τους από τους εν λόγο 

επαγγελµατίες είναι σε πολύ χαµηλά ποσοστά 23% και 6,5% αντίστοιχα. 
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Πίνακας 3.27: Η συµπεριφορά των πελατών στα σύγχρονα τραπεζικά προϊόντα. 

 

ΣΥΓΧΡΟΝΑ ΤΡΑΠΕΖΙΚΑ 

ΠΡΟΪΟΝΤΑ  
ΝΑΙ ΌΧΙ ΣΥΝΟΛΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ 

ΝΑΙ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ 

ΌΧΙ 

ΣΥΝΟΛΑ 

ΣΤΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

Γνωρίζετε για τις 
αποσαφηνίσεις;(Τα «ψιλά 

γράµµατα») 

16 14 30 53,33% 46,67% 100,00% 

Προσέχετε τις 
αποσαφηνίσεις;(Τα «ψιλά 

γράµµατα») 

15 15 30 50,00% 50,00% 100,00% 

Έχετε λάβει δάνεια αγοράς 
εξοπλισµού; 

1 29 30 3,33% 96,67% 100,00% 

Έχετε λάβει δάνεια για 

επενδύσεις; 
4 26 30 13,33% 86,67% 100,00% 

Χρησιµοποιείτε επιταγές; 7 23 30 23,33% 76,67% 100,00% 

Χρησιµοποιείτε εγγυητικές 
επιστολές; 

2 29 31 6,45% 93,55% 100,00% 

Χρησιµοποιείτε  πιστωτικές 
κάρτες; 

11 19 30 36,67% 63,33% 100,00% 

Χρησιµοποιείτε  χρεωστικές 
κάρτες; 

24 6 30 80,00% 20,00% 100,00% 

Πραγµατοποιείτε συναλλαγές 
µέσω «έξυπνων καρτών»; 

7 23 30 23,33% 76,67% 100,00% 

Πραγµατοποιείτε συναλλαγές 
µέσω smartphone; 

7 23 30 23,33% 76,67% 100,00% 

Έχετε πιστοποιητικά 

καταθέσεων; 
12 18 30 40,00% 60,00% 100,00% 

Έχετε Λογαριασµούς σε 
Συνάλλαγµα; 

0 30 30 0,00% 100,00% 100,00% 

Χρησιµοποιείτε/επενδύετε σε 
εµπορικούς τίτλους 
(commercialpapers); 

1 29 30 3,33% 96,67% 100,00% 

Χρησιµοποιείτε/επενδύετε σε 
repos 

1 29 30 3,33% 96,67% 100,00% 

Πραγµατοποιείτε 
ηλεκτρονικές συναλλαγές; 

11 19 30 36,67% 63,33% 100,00% 

Πραγµατοποιείτε κατ’ οίκον 
εικονικές τραπεζικές 
εργασίες; 

7 23 30 23,33% 76,67% 100,00% 

Γνωρίζετε και χρησιµοποιείτε 
εφαρµογές των ηλεκτρονικών 
χαρτοφυλακίων; 

5 25 30 16,67% 83,33% 100,00% 

Εξόφληση λογαριασµών 
ηλεκτρισµού, νερού κτλ µέσω 

τράπεζας; 
26 4 30 86,67% 13,33% 100,00% 

  

 Όσο αφορά τις πιστωτικές κάρτες η χρησιµοποίησή τους ανέρχεται σχεδόν στο 37% 

των ερωτηθέντων µας, καθώς εν µέσω οικονοµικής κρίσης η έκδοσή τους έχει περιοριστεί 

αρκετά, απεναντίας  παρατηρούµε µια εκτόξευση των χρεωστικών καρτών ενδεικτικά µέχρι 

το φθινόπωρο του 2015, όπου έλαβε χώρα η έρευνα µας άγγιζε το ποσοστό του 80%. 
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3.6: ΠΩΣ ΕΝΗΜΕΡΩΝΟΥΝ ΤΟΥΣ ΠΕΛΑΤΕΣ ΟΙ ΤΡΑΠΕΖΕΣ ΓΙΑ ΤΑ 

ΧΡΗΜΑΤΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΑ ΠΡΟΪΟΝΤΑ. 

 

 Ο τρόπος ενηµέρωσης από τις τράπεζες είναι ο ίδιος τόσο στους νοµούς της Κρήτης 

όσο και σε ολόκληρη την επικράτεια. Αυτό που διαφέρει όµως είναι η συχνότητα µε την 

οποία οι ίδιοι οι πελάτες ενηµερώνονται και κατά πόσο οι ίδιοι ενδιαφέρονται για να 

ενηµερωθούν για τα χρηµατοοικονοµικά προϊόντα των τραπεζικών ιδρυµάτων στην ευρύτερη 

περιοχή του Ρεθύµνου. 

  

Πίνακας 3.28: Η ενηµέρωση των πελατών από τις συνεργαζόµενες τράπεζες. 

 

ΑΠΟ ΠΟΥ 

ΓΝΩΡΙΣΑΤΕ ΤΑ 

ΠΡΟΪΟΝΤΑ ΚΑΙ 
ΤΙΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ 

ΤΗΣ ΤΡΑΠΕΖΑΣ; 

ΠΟΛΎ 
% ΓΙΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ-

ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Ενηµερωτικό 
φυλλάδιο και 
διαφηµιστικό υλικό 

7 23,33% 12 40,00% 5 16,67% 6 20,00% 

Τηλεοπτικές 
διαφηµίσεις 

1 3,33% 5 16,67% 10 33,33% 14 46,67% 

Ραδιοφωνικές 
διαφηµίσεις 

1 3,33% 11 36,67% 6 20,00% 12 40,00% 

Από εφηµερίδες 2 6,67% 7 23,33% 8 26,67% 13 43,33% 

Ενηµέρωση µέσω 

SMS 
0 0,00% 1 3,33% 3 10,00% 26 86,67% 

Ενηµέρωση µέσω 

διαδικτύου 
7 23,33% 9 30,00% 5 16,67% 9 30,00% 

Συγγενικό ή φιλικό 
σας πρόσωπο 

16 53,33% 4 13,33% 4 13,33% 6 20,00% 

άλλο 
(προσδιορίσατε) 

0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 0 0,00% 

  

Όπως φαίνεται και από τον παραπάνω πίνακα οι Ρεθεµίωτες ενηµερώνονται κυρίως 

από συγγενικά πρόσωπα αφού το 53,3% του δείγµατος επισύναψαν το «πολύ» στην ανάλογη 

ερώτηση και µόνο το 20% «καθόλου». Ψηλά ποσοστά έχουν σχετικώς και η ενηµέρωση 

µέσω διαδικτύου καθώς και η ενηµέρωση από ενηµερωτικά φυλλάδια και διαφηµιστικά 

υλικά όπου εκδίδουν οι τράπεζες σε ποσοστό που ανέρχεται το 23,3%.  

Το χαµηλότερο ποσοστό ενηµέρωσης φέρνουν οι τηλεοπτικές και ραδιοφωνικές 

διαφηµίσεις µε ποσοστά 46% και 40% αντίστοιχα έναντι του 3% όπου ενηµερώνονται πολύ 

από τέτοιου είδους ενέργειες. Τέλος τα χαµηλότερα ποσοστά φέρει η ενηµέρωση µέσω SMS. 

Αν και έχουν καταργηθεί, για την ενηµέρωση των τραπεζικών προϊόντων των τραπεζών, 

εξακολουθούν να ενηµερώνουν κυρίως για µερικές συναλλαγές που πραγµατοποιούνται 

µέσω των χρεωστικών καρτών. Τέτοιου είδους συναλλαγές είναι κυρίως οι συναλλαγές των 

χρεωστικών καρτών όπου κατά την πληρωµή και από τα λεγόµενα POS, ενδέχεται να γίνουν 

κάποιες λανθασµένες κινήσεις του υπαλλήλου ή να γίνουν κάποιες διπλές χρεώσεις. 
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∆ιάγραµµα 3.23: Η ενηµέρωση των πελατών από τις συνεργαζόµενες τράπεζες. 
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3.7 ΠΕΛΑΤΕΣ ΚΑΙ ΚΑΤΑΘΕΣΕΙΣ. 

 

 Σε όλες τις προηγούµενες ενότητες αναφερθήκαµε κατά κύριο λόγο στις απαιτήσεις 

της τράπεζας. Τώρα σε αυτήν την ενότητα θα µελετήσουµε τις υποχρεώσεις της τράπεζας που 

δεν είναι άλλες την προστασία των καταθέσεων των πελατών. Να σηµειωθεί ξανά η δυσκολία 

άντλήσης πληροφοριών σε αυτό το κοµµάτι διότι αρκετοί ήταν εκείνοι όπου δεν θέλησαν να 

δώσουν περεταίρω πληροφορίες για τις αποταµιεύσεις τους και έτσι δεν καταφέραµε να  

συλλέξουµε τόσα πολλά στοιχεία για αυτό. Μπορέσαµε όµως να εξασφαλίσουµε ξανά την 

συσχέτιση των καταθέσεων πριν και µετά την οικονοµική κρίση. 

  Με αφετηρία το γεγονός αυτό παρατηρούµε ότι πριν την οικονοµική κρίση ο όγκος 

των καταθέσεων ήταν µεγαλύτερος σε σχέση µε σήµερα κατά το 66,6% των ερωτηθέντων. 

Επιπλέον το 83% των Ρεθεµιωτών  προβαίνουν όπως είναι λογικό στην αποταµίευση των 

πλεοναζόντων χρηµάτων τους.  Όµοια από την πλευρά των τραπεζών για να προσελκύσουν 

περισσότερες καταθέσεις προβαίνουν σε διάφορα προνόµια. Ενδεικτικά συµφώνα µε το 

δείγµα µας στο 60% των ερωτηθέντων παρέχει η συνεργαζόµενη τράπεζα τους ευνοϊκότερα 

προνόµια τους είτε για να παραµείνουν οι καταθέσεις στην τράπεζας του είτε για να τους 

δελεάσουν και να αυξήσουν τις καταθέσεις τους.   
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Πίνακας 3.29: Η συµπεριφορά των ερωτηθέντων στις καταθέσεις. 

 

ΚΑΤΑΘΕΣΕΙΣ ΝΑΙ ΌΧΙ ΣΥΝΟΛΑ 
ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΝΑΙ 
ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΌΧΙ 
ΣΥΝΟΛΑ ΣΤΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

Τα πλεονάζοντα χρήµατά σας 
τα αποταµιεύετε στην τράπεζα; 

25 5 30 83,33% 16,67% 100,00% 

Πριν την οικονοµική κρίση ο 
όγκος των καταθέσεων ήταν 
µεγαλύτερος σε σχέση µε 
σήµερα;  

20 10 30 66,67% 33,33% 100,00% 

Η τράπεζα σας παρέχει κάποιο 
ιδιαίτερο προνόµιο στις 
καταθέσεις; 

18 12 30 60,00% 40,00% 100,00% 

Γνωρίζετε για τους µεικτούς 
λογαριασµούς;  

12 18 30 40,00% 60,00% 100,00% 

Έχετε µεικτούς λογαριασµούς; 2 28 30 6,67% 93,33% 100,00% 

Έχετε κοινούς λογαριασµούς; 25 5 30 83,33% 16,67% 100,00% 

 

 Όσο αφορά τώρα το είδος των καταθέσεων του κάθε ερωτηθέντων του δείγµατός µας 

ανέρχεται στο ποσοστό 90% στο είδος των ταµιευτήριων καθώς και στο ποσοστό του 66,6% 

στους κοινούς λογαριασµούς. Επιπλέον ένα σηµαντικό ποσοστό όπως προκύπτει από τις 

απαντήσεις των ερωτηθέντων είναι οι καταθέσεις µε προθεσµία. 

 Ποιο συγκεκριµένα όπως γνωρίζουµε οι προθεσµιακές καταθέσεις είναι ένα είδος 

καταθέσεων όπου οι πελάτες επιλέγουν να «κλείσουν» ένα ποσό ορισµένο χρόνο µε ένα 

ανάλογο και συνήθως υψηλότερο επιτόκιο από οποιαδήποτε άλλη κατάθεση µε µόνο όρο να 

µη χρησιµοποίηση κατά εκείνο το χρονικό διάστηµα. Σε αυτές τις καταθέσεις διαπιστώνουµε 

ότι το 40% των ερωτηθέντων προβαίνουν σε  αυτήν την διαδικασία. Τέλος σε αρκετά χαµηλά 

ποσοστά έρχονται οι υπόλοιπες καταθέσεις όπως τρεχούµενοι λογαριασµοί καταθέσεων κλπ. 

  

Πίνακας 3.30: Οι επιλογές των καταθετών στα ειδή καταθέσεων. 

 

ΚΑΤΑΘΕΣΕΙΣ ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ 

Καταθέσεις ταµιευτήριου                                                      27 90,00% 

Καταθέσεις όψεως 6 20,00% 

Τρεχούµενος λογαριασµός 

κατάθεσης 
1 3,33% 

Καταθέσεις µε προθεσµία 12 40,00% 

Καταθέσεις µε 

προειδοποίηση 
0 0,00% 

Καταθέσεις σε κοινό 

λογαριασµό 
20 66,67% 

∆εσµευµένες καταθέσεις 0 0,00% 

Είδος δεσµευµένων 

καταθέσεων 
1 3,33% 

άλλο (προσδιορίσατε) 1 3,33% 
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3.8: ΣΧΕΣΕΙΣ ΠΕΛΑΤΩΝ ΚΑΙ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΤΩΝ ΤΡΑΠΕΖΩΝ. 

 

 Στην ενότητα αυτή αναλύουµε τις σχέσεις εκείνες ανάµεσα στο προσωπικό των 

τραπεζών και τους πελάτες καθώς και τις σχέσεις που έχουν οι πελάτες µε τις τράπεζες που 

συνεργάζονται. 

Στην σελίδα 102 που ακολουθεί παραθέτουµε τον πίνακα 3.31 «Η άποψη των 

ερωτηθέντων για το προσωπικό της συνεργαζόµενης τράπεζας» όπου περιέχει τις ερωτήσεις 

που απάντησαν οι ερωτηθέντες του δείγµατος. Μερικά από εκείνα τα σηµεία όπου αξίζει να 

δούµε και να σταθούµε όπως παραδείγµατος χάρη την εχεµύθεια και την εµπιστοσύνη που 

χαρακτηρίζει τους υπαλλήλους µε τους οποίους συνεργάζονται στην τράπεζα τους όπου στην 

συγκεκριµένη ερώτηση το 73,3% θεώρει ότι το προσωπικό χαρακτηρίζεται από πάρα πολύ 

εχεµύθεια και εµπιστοσύνη, αντίθετα το 6.67% τους θεωρούν λίγο και το 20% τους 

κατατάσουν στο µέτριο. 

 Επίσης ένα άλλο στοιχείο που χαρακτηρίζει στις σχέσεις των πελατών µε την 

συνεργαζόµενη τράπεζα είναι το αίσθηµα ασφάλειας όπου δηµιουργείται στον πελάτη, όταν 

φεύγει από εκεί, της καλύτερης προσφερόµενης δυνατής λύσης όπου παρέχει το προσωπικό 

του ιδρύµατος για αυτούς και για το πρόβληµα όπου τους απασχολεί. Σε αυτό το σηµείο 

έπειτα της ερευνά διαπιστώνουµε ότι το 70% των ερωτηθέντων θεωρούν ότι τους παρέχουν 

την καλύτερη δυνατή λύση σε αυτούς και τα προβλήµατα τους έναντι του 3% όπου είναι 

αρκετά δυσαρεστηµένοι. Το ενδιάµεσο ποσοστό όπου υπάρχει είναι οι ποιο συγκρατηµένοι 

δηλαδή το 10% όπου αισθάνονται ότι το προσωπικό της τράπεζας δεν επαρκεί για την 

καλύτερη δυνατή προσφερόµενη λύση έναντι του 16,6% αυτών που είναι περιόστεο επαρκεί. 

 Τέλος η αποτελεσµατική διαχείριση τυχών παράπονων από τους πελάτες προς το 

προσωπικό της συνεργαζόµενης τράπεζας τους δίνει και ένα θετικό «σηµάδι» από πλευράς 

τράπεζας προς έναν ενδεχόµενος ξανά στο µέλλον πελάτη. Για αυτό τον λόγο από µόνο του 

καταρτίζετε σε ένα κοµµάτι που θέλει ιδιαίτερη προσοχή από την φιλοσοφία της τράπεζας. 

Αναλύοντας την ερώτηση αυτή διαπιστώνουµε ότι το 60% αυτών αισθάνονται ότι το 

προσωπικό της τράπεζας διαχειρίζονται πολύ σωστά τυχών παραπόνα. Ωστόσο το υπόλοιπο 

30% εµφανίζονται λιγότερο δυσαρεστηµένοι σε ποσοστό 16.6% , καθώς και του 13,3% όπου 

αισθάνονται ότι διαχειρίζονται  ελάχιστα αποτελεσµατικά τυχόν προβλήµατα τους. 
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Πίνακας 3.31: Η άποψη των ερωτηθέντων για το προσωπικό της συνεργαζόµενης τράπεζας. 

 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ ΤΗΣ 

ΤΡΑΠΕΖΑΣ  
ΠΟΛΎ 

% ΓΙΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ-

ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Η εχεµύθεια και η 

εµπιστοσύνη 

χαρακτηρίζει  τους 
υπαλλήλους µε τους 
οποίους 
συναλλάσσεστε στην 
τράπεζά σας; 

22 73,33% 2 6,67% 6 20,00% 0 0,00% 

Είναι φιλικοί και 
ευγενικοί µαζί σας οι 
υπάλληλοι της  
τράπεζας µε την  
οποία συνεργάζεστε; 

23 76,67% 2 6,67% 5 16,67% 0 0,00% 

Οι γνώσεις και οι 
ικανότητες που 

διαθέτει το 
προσωπικό της 
τράπεζάς σας είναι 
ικανοποιητικές; 

22 73,33% 1 3,33% 6 20,00% 1 3,33% 

Πιστεύετε ότι η 

γενική τους εικόνα 

χαρακτηρίζεται  από 
επαγγελµατισµό και 
αξιοπιστία; 

20 66,67% 3 10,00% 7 23,33% 0 0,00% 

 Νιώθετε ότι 
αναζητούν για εσάς 
και σας προσφέρουν 
τις  καλύτερες 
δυνατές λύσεις σε ότι 
σας απασχολεί; 

21 70,00% 3 10,00% 5 16,67% 1 3,33% 

∆ιαχειρίζονται 
αποτελεσµατικά 

τυχόν παράπονα 

πελατών; 

21 70,00% 4 13,33% 5 16,67% 0 0,00% 

Με το προσωπικό 
της τράπεζας έχετε 
αναπτύξει φιλικές 
σχέσεις; 

13 43,33% 9 30,00% 4 13,33% 4 13,33% 

Ο απαιτούµενος για 

την εξυπηρέτησή 

σας, χρόνος (κατά 

µέσο όρο) είναι 
σύντοµος; 

18 60,00% 7 23,33% 5 16,67% 0 0,00% 

Συνολικά είστε 
ικανοποιηµένος από 
την εξυπηρέτηση 

που απολαµβάνετε 
από την τράπεζά 

σας; 

23 76,67% 0 0,00% 7 23,33% 0 0,00% 
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3.9: Η ΑΠΟΨΗ ΤΩΝ ΠΕΛΑΤΩΝ ΓΙΑ ΤΟ ∆ΙΚΤΥΟ ΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤΩΝ. 

 

 Η τελευταία ενότητα έχει την ανάπτυξή της πάνω στην άποψη των πελατών- 

ερωτηθέντων του Νοµού Ρεθύµνου για το δίκτυο καταστηµάτων των συνεργαζοµένων 

τραπεζών τους.  

 Ως αρχική αφετηρία θα δούµε την ικανοποίηση του δείγµατός µας ως προς την 

κάλυψη του δικτύου των καταστηµάτων της συνεργαζόµενης τράπεζας του. Το 80% του 

δείγµατός µας φαίνεται να είναι πολύ ικανοποιηµένο από την κάλυψη αυτή, το 10% πολύ 

λιγότερο και το υπόλοιπο 10% εµφανίζετε ως ελάχιστα ικανοποιηµένοι. Να σηµειωθεί ότι ως 

κάλυψη του δικτύου των καταστηµάτων διευκρινίστηκε στους πελάτες ως ένα σύνολο από 

τον τόπο όπου επιλέχτηκαν να ξεκινήσουν την λειτούργει τους τόσο των καταστηµάτων των 

τραπεζών όσο και των ATM’s , τις στρατηγικές εκείνης δηλαδή θέσης που επιλεκτικών για 

να εξυπηρετείς όσο το δυνατόν µεγαλύτερο όγκο πελατών τους. 

 Σαν δεύτερη ανάλυση της προηγούµενης παραγράφου βλέπουµε ότι σαν επάρκεια των 

µηχανηµάτων αυτόµατης ανάληψης ATM’s των τραπεζών το 80% µας είπαν ότι επαρκούν 

πολύ και ανάθετες το 3,3% θεώρει αποτυχία ην προεπιλεγµένη θέση αυτή. Όπως 

καταλαβαίνουµε το υπόλοιπο ποσοστό βρίσκετε σε µια µέτρια θέση µε µια κλίση είτε προς τα 

αρνητικά είτε προς θετικά σχολειά. 

Τα σηµεία όπου επιλέχτηκαν για να δηµιουργήσουν τα υποκαταστήµατα τους οι 

τράπεζες φαίνετε ότι έχουν µεριµνήσει λιγότερο καλά διότι το 76,6% των ερωτηθέντων 

απάντησα πως είναι πολύ βολική η πρόσβαση του υποκαταστήµατος δεν παρουσιάσει πολλά 

προβλήµατα καθώς το 13,33% εµφανίζετε αρκετά προβληµατισµένη και η εξυπηρέτηση τους 

γίνετε µε δυσκολίες.  

Όσο αφορά τον χρόνο αναµονής που παίζει έναν πολύ σηµαντικό ρόλο για πολλούς πελάτες 

καθώς δηµιουργούνται πολλά προβλήµατα, όπως εκνευρισµοί και λογοµαχίες µεταξύ των 

πελατών. Παρόλα αυτά το 40% εκνευρισµοί  το 40% είναι πολύ ευχαριστηµένοι όσο αφορά 

την εξυπηρέτηση, αντιθέτως το 36% δήλωσε µέτρια και τελείως αρνητικά δήλωσε το 3,3% 

του δείγµατός µας, που δήλωσαν καθόλου ευχαριστηµένοι. 
 Τέλος τα σχόλια που αποκοµίσαµε για την ταχύτατα είναι σε διχασµό διότι το 50% 

των ερωτηθέντων απαντούν είναι ευχαριστηµένοι και το άλλο 50% διαµοιράζετε στις άλλες 

δυο κατηγορίες, 33,3% αρκετά  και 16,6% λιγότερο ευχαριστηµένοι. 
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Πίνακας 3.32: Η άποψη των ερωτηθέντων για το δίκτυο καταστηµάτων. 

 

∆ΙΚΤΥΟ 

ΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤΩΝ 
ΠΟΛΎ 

% ΓΙΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ-

ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Είστε 
ικανοποιηµένοι από 
την κάλυψη του 

∆ικτύου των 
καταστηµάτων  της 
τράπεζας µε την 
οποία συνεργάζεστε; 

24 80,00% 3 10,00% 3 10,00% 0 0,00% 

Επαρκούν τα 

µηχανήµατα 

αυτόµατης 
ανάληψης ΑΤΜ της 
τράπεζας µε την 
οποία συνεργάζεστε; 

24 80,00% 3 10,00% 2 6,67% 1 3,33% 

Το επίπεδο 
συχνότητας των 
δυσλειτουργιών 
(απεργίες, βλάβες 
µηχανηµάτων – 

ΑΤΜ’ς) στο δίκτυο 
της τράπεζας είναι 
ανεκτό; 

23 76,67% 4 13,33% 3 10,00% 0 0,00% 

Η πρόσβασή σας στο 
υποκαταστήµατα 

της πόλης σας είναι 
βολική, χωρίς να 

παρουσιάζει 
δυσκολίες; 

23 76,67% 1 3,33% 4 13,33% 2 6,67% 

Χρόνος αναµονής  12 40,00% 6 20,00% 11 36,67% 1 3,33% 

Ταχύτητα 

εξυπηρέτησης 
ταµείων 

15 50,00% 5 16,67% 10 33,33% 0 0,00% 

Ικανοποιητικός 
αριθµός ταµείων 

8 26,67% 14 46,67% 7 23,33% 1 3,33% 

Επάρκεια 

προσωπικού 
12 40,00% 11 36,67% 7 23,33% 0 0,00% 

Είστε 
ικανοποιηµένοι από 
τη διαρρύθµιση, την 
ατµόσφαιρα  και την 
καθαριότητα του 

καταστήµατος µε το 
οποίο συνεργάζεστε; 

22 73,33% 1 3,33% 6 20,00% 1 3,33% 

Είναι σηµαντική για 

εσάς η διαρρύθµιση, 

η διακόσµηση και ο 
σύγχρονος 
εξοπλισµός; 

21 70,00% 2 6,67% 6 20,00% 1 3,33% 

Σας επηρεάζει η 

καλή φήµη µιας 
τράπεζας για να την 
επιλέξετε για 

συνεργασία; 

25 83,33% 0 0,00% 5 16,67% 0 0,00% 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ 4: Η ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΤΩΝ ΤΡΑΠΕΖΩΝ ΚΑΙ ΤΩΝ 

ΠΕΛΑΤΩΝ ΣΤΟΝ ΝΟΜΟ ΧΑΝΙΩΝ. 

 

4.1 ΤΑΞΙΝΟΜΗΣΗ ΤΟΥ ΤΡΑΠΕΖΙΚΟΥ ΠΕΛΑΤΗ. 

 

 Στο παρόν κεφάλαιο µελετάται ο τελευταίος νοµός, το δυτικότερο κοµµάτι της 

Κρήτης, τα Χανιά. Στην περιοχή του νοµού Χανιών µελετάµε τους πελάτες των τραπεζών της 

ευρύτερης περιοχής αναλύοντας ξανά τους ίδιους παράγοντες µε την διάφορα εκείνη της 

διαφορετικότητας τόσο ως προς την σκέψη όσο και στην συµπεριφορά εκείνη  κατά των 

ευρύτερων τραπεζών.  

Σε πρώτη φάση θα δούµε τα δηµογραφικά χαρακτηρίστηκα των νέων ερωτηθέντων 

όπως το φύλο, την ηλικία, το µορφωτικό επίπεδο την και οικογενειακή κατάσταση του 

τραπεζικού πελάτη καθώς τις µηνιαίες απολαβές και µερικά ακόµα στοιχεία που θα µας 

δώσουν την νέα εκείνη εικόνα για να κατανοήσουµε το δείγµα των ερωτηθέντων. 

 Όπως βλέπουµε στον παρακάτω πίνακα από ένα τυχαίο δείγµα 30 ερωτηθέντων 

προκύπτει ότι το κυρίαρχο λόγο στις τραπεζικές εργασίες έχει ο ανδρικός πληθυσµός µε 

ποσοστό 73,33% έναντι του 26,67% των γυναικών    

 
Πίνακας 4.1: Φύλο ερωτηθέντων. 

 

ΦΥΛΟ ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΑΝ∆ΡΕΣ 22 73,33% 

ΓΥΝΑΙΚΕΣ 8 26,67% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 4.1: Φύλο ερωτηθέντων. 

 

73,33%

26,67% ΑΝΔΡΕΣ

ΓΥΝΑΙΚΕΣ

 

  

Από το παραπάνω σύνολο των απαντήσεων, προκύπτει ότι το µεγαλύτερο ποσοστό  

των ερωτηθέντων ανήκει στην ηλικιακή κατηγορία των 30-40 και ανέρχεται στο 50%. 

Ακόλουθη η ηλικιακή κατηγορία 40-50 µε ποσοστό  23,33% ενώ την τρίτη θέση την κατάχτα 

η νεολαία των χανιών, δηλαδή ηλικίες από 20 έως 30 ετών, µε ποσοστό 16,67% 

 
Πίνακας 4.2: Ηλικία ερωτηθέντων. 

 

ΗΛΙΚΙΑ ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

20-30 5 16,67% 

30-40 15 50,00% 

40-50 7 23,33% 

50-60 2 6,67% 

60-70 1 3,33% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 
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∆ιάγραµµα 4.2: Ηλικία ερωτηθέντων. 
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Το επίπεδο εκπαίδευσης των ερωτηθέντων δίνετε µε το παρακάτω πινάκα όπου το 

40% του δείγµατος µας έχει λάβει την τριτοβάθµια εκπαίδευση ενώ το 33,33% των 

ερωτηθέντων έχουν φτάσει µέχρι την πρωτοβάθµια εκπαίδευση και το 23,3% στην 

δευτεροβάθµια.   

 
Πίνακας 4.3: Επίπεδο εκπαίδευσης ερωτηθέντων. 

 

ΕΠΙΠΕ∆Ο 

ΕΚΠΑΙ∆ΕΥΣΗΣ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΠΡΩΤΟΒΑΘΜΙΑ 10 33,33% 

∆ΕΥΤΕΡΟΒΑΘΜΙΑ 7 23,33% 

ΤΡΙΤΟΒΑΘΜΙΑ 12 40,00% 

ΜΕΤΑΠΤΥΧΙΑΚΟΙ 
ΤΙΤΛΟΙ 

1 3,33% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 4.3: Επίπεδο εκπαίδευσης ερωτηθέντων. 
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Στην συνεχεία αναλύουµε την οικογενειακή κατάσταση των πελατών και σε βοήθεια 

µε τον πίνακα 4.2 την ηλικιακή κατηγορία των 30-40 έχουµε και εδώ το γεγονός του 63,33% 

των έγγαµων ερωτηθέντων. Μια αντίστοιχη εικόνα είχαµε και στο πρώτο κεφάλαιο, στο 

Νοµό Ηρακλείου, που όπως προαναφέραµε στο συγκεκριµένο κεφάλαιο οι αυξηµένες 

ανάγκες των νοικοκυρών  χρειάζονται κάποια παραπάνω χρηµατοοικονοµικά προϊόντα όπως 

χρεωστικές κάρτες, πιστωτικές κάρτες για τις διάφορες ανάγκες των νοικοκυριών για 

διάφορες αγορές είτε µέσω internet είτε µέσω ‘πλαστικού χρήµατος’ σε ένα super market. 

Ακόµα και αυξηµένες ανάγκες σε δάνεια για αγορά κάποιον ειδών πολυτελείας και κάποιων 

φυσικών αναγκών όπως ένα αυτοκίνητο ή µια στέγη για να στεγάσουν την οικογένεια τους. 

 
Πίνακας 4.4: Οικογενειακή κατάσταση ερωτηθέντων. 

 

ΟΙΚΟΓΕΝΕΙΑΚΗ 

ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΑΓΑΜΟΣ/Η 13 43,33% 

ΕΓΓΑΜΟΣ/Η 17 56,67% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 4.4: Οικογενειακή κατάσταση ερωτηθέντων. 

 

43,33

%

56,67

%

ΑΓΑΜΟΣ/Η

ΕΓΓΑΜΟΣ/Η

 
 

Ο επόµενος αξιόλογος παράγοντας προς µελέτη είναι η επαγγελµατική τους 

κατάσταση και οι µηνιαίες απόλαβες τους ώστε να µπορέσουµε να κατανοήσουµε και από 

οικονοµικής πλευράς το δείγµα µας. 

 Στην χρονική περίοδο που είχε λάβει πάρει χώρα η έρευνα µας το ποσοστό τις 

ανεργίας στον νοµό Χανιών είναι 33,33% εκ του οποίου το 20% των ερωτηθέντων 

απάντησαν πως ήταν άνεργοι και το 13,33% δήλωσαν πως ήταν άεργοι, έναντι του 66,67% 

που εργάζονται. 
 

Πίνακας 4.5: Επαγγελµατική κατάσταση ερωτηθέντων. 

 

ΕΠΑΓΓΕΛΜΑΤΙΚΗ 

ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΟΣ 20 66,67% 

ΑΝΕΡΓΟΣ 6 20,00% 

∆ΕΝ ΕΡΓΑΖΟΜΑΙ ΓΙΑ 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥΣ ΛΟΓΟΥΣ 
4 13,33% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 
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∆ιάγραµµα 4.5: Επαγγελµατική κατάσταση ερωτηθέντων. 

 

ΕΡΓΑΖΟΜΕΝΟΣ ΑΝΕΡΓΟΣ

ΔΕΝ 
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ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥΣ 

ΛΟΓΟΥΣ
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Πιο συγκεκριµένα, από το ποσοστό του δείγµατος µας που εργάζεται προκύπτει 

συµφώνα µε τον πινάκα 4.6, ότι το 46,67% απασχολείται στον ιδιωτικό  τοµέα, το 23,33% 

στο δηµόσιο τοµέα και το 30% αποτελείται από τους ελεύθερους επαγγελµατίες. Να 

σηµειωθεί σε αυτό το σηµείο, πως πολλοί από τους ερωτηθέντες ανήκουν στον αγροτικό 

τοµέα και σαν προεπιλογή συµπληρώσαν το ελεύθερο επάγγελµα.   

 

Πίνακας 4.6: Τοµέας εργασίας ερωτηθέντων. 

 

ΤΟΜΕΑΣ ΕΡΓΑΣΊΑΣ ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

∆ΗΜΟΣΙΟΣ ΤΟΜΕΑΣ 7 23,33% 

Ι∆ΙΩΤΙΚΟΣ ΤΟΜΕΑΣ 14 46,67% 

ΕΛΕΥΘΕΡΟΣ 

ΕΠΑΓΓΕΛΜΑΤΙΑΣ 
9 30,00% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 
∆ιάγραµµα 4.6: Τοµέας εργασίας ερωτηθέντων. 
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4.2 ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ ΚΑΤΑΤΑΞΗ ΤΩΝ ΠΕΛΑΤΩΝ. 
 

Στην ενότητα αυτή θα ξεκινήσουµε µια ανάλυση του δείγµατος µας µε κριτήριο την 

οικονοµική του θέση. Η οικονοµική θέση των πελατών, όπως αυτή φαίνεται από τις µηνιαίας 

απολαβές καθώς και το εισοδηµατικό κλιµάκιο, επηρεάζει ασκεί µεγάλη επιρροή στην 

επιλογή των τραπεζικών προϊόντων από τους πελάτες. Έτσι όπως βλέπουµε, στον πινάκα 4.7, 

οι περισσότεροι πελάτες σε ποσοστό 56,67% είναι στην κατηγορία των µέχρι και 1.000 ευρώ. 

Η επόµενη κατηγορία των ερωτηθέντων ανήκει στην κατηγορία της τάξεως 1.000 - 2.000 µε 

ποσοστό 20%, ενώ µερικοί από τους ερωτηθέντες έχουν µεγαλύτερα των 2000 ευρώ 

εισοδήµατα, όπως αυτά φαίνονται από τον παρακάτω πινάκα. 

.  
Πινάκας 4.7: Μεικτές µηνιαίες αµοιβές. 

 

ΜΕΙΚΤΕΣ ΜΗΝΙΑΙΕΣ 

ΑΜΟΙΒΕΣ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

Μέχρι 1.000 17 56,67% 

1.001-2.000 6 20,00% 

2.001-3.000 5 16,67% 

3.001-4.000 1 3,33% 

Άνω των 4.000 1 3,33% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 
∆ιάγραµµα 4.7: Μεικτές µηνιαίες αµοιβές. 
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 Το εισοδηµατικό κλιµάκιο όπως και το κλιµάκιο περιουσίας είναι και αυτά ένα από τα 

αµέσως επόµενα σηµαντικά κριτήρια µετά τις µηνιαίες απολαβές που µας δείχνουν την 

οικονοµική θέση του πελάτη. Έτσι στον πίνακα 4.8 το 53,33% του δείγµατος ανέρχεται µέχρι 
τις 8.000 ευρώ, ενώ σε ποσοστό 40% συνολικά έχουµε την κατηγορία των 8.000 – 15.000 και 
15.001- 25.000 ευρώ. 

Πίνακας 4.8: Εισοδηµατικό κλιµάκιο. 

 

ΕΙΣΟ∆ΗΜΑΤΙΚΟ 

ΚΛΙΜΑΚΙΟ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

Μέχρι 8.000 16 53,33% 

8.001-15.000 6 20,00% 

15.001-25.000 6 20,00% 

25.001-35.000 1 3,33% 

Άνω των 35.000 1 3,33% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 
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∆ιάγραµµα 4.8: Εισοδηµατικό κλιµάκιο. 
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Όσο αφορά το κλιµάκιο περιουσίας παρατηρούµε ότι  το 33,33% ανήκει στην δεύτερη 

κατηγορία µε συνολικό ύψος από 10.001 έως 50.000 ευρώ, ενώ στην δεύτερη θέση 

ποσοστιαία  έρχεται η πρώτη κατηγορία µε συνολικό ύψος περιουσίας µέχρι 10.000 ευρώ και 
ποσοστό 30%. Φυσικά το υπόλοιπο ποσοστό διανέµεται  σε υψηλοτέρα από 50.000 ευρώ 

περιουσιακά κλιµάκια συµφώνα µε τον παρακάτω πίνακα. 
 

Πίνακας 4.9: Κλιµάκιο Περιουσίας. 

 

ΚΛΙΜΑΚΙΟ 

ΠΕΡΙΟΥΣΙΑΣ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

Μέχρι 10.000 9 30,00% 

10.001-50.000 10 33,33% 

50.001-100.000 3 10,00% 

100.001-200.000 5 16,67% 

Άνω των 200.000 3 10,00% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 4.9: Κλιµάκιο Περιουσίας. 
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4.3 ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑ ΠΕΛΑΤΩΝ ΚΑΙ ΤΡΑΠΕΖΩΝ. 

 

 Η συνεργασία ανάµεσα στους πελάτες και στις τράπεζες δεν είναι πάντα 

αποκλειστική. Οι πελάτες στην πλειοψηφία τους συνεργάζονται και µε άλλες τράπεζες. Όπως 

φαίνεται και στον παρακάτω πίνακα 4.10 το 63,33% των ερωτηθέντων συνεργάζεται µε 

περισσότερες από µια τράπεζες και µόνο το 36,67% δεν συνεργάζεται µε δεύτερη τράπεζα. 

 
Πίνακας 4.10: Συνεργασία µε άλλες τράπεζες. 

 

ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑ ΜΕ 

ΑΛΛΗ ΤΡΑΠΕΖΑ 
ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΝΑΙ 19 63,33% 

ΌΧΙ 11 36,67% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 4.10: Συνεργασία µε άλλες τράπεζες. 
 

63,33%

36,67% ΝΑΙ

ΌΧΙ

 
  

Στην συνεχεία, βλέπουµε την διάρκεια συνεργασίας µε την κύρια τράπεζα που έχει ο 

πελάτης. Πιο συγκεκριµένα,  οι περισσότεροι είναι σταθεροί πελάτες µε την τράπεζα που 

συνεργάζονται, αφού το 30% των ερωτηθέντων συνεργάζεται σχεδόν µια δεκαετία (9-12 

χρόνια).  Μεγαλύτερη διάρκεια συνεργασίας, άνω των 15 χρονών, έχει το  26,67 % των 

πελατών και από 12-15 χρόνια µόνο το 20%. Τέλος µικρότερη των 10 χρόνων έχει το 

υπόλοιπο 23,3%  του δείγµατος. 

  
Πίνακας 4.11: ∆ιάρκεια συνεργασίας κύριας τράπεζας µε πελάτη. 

 

∆ΙΑΡΚΕΙΑ 

ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑΣ ΜΕ 

ΤΗΝ ΤΡΑΠΕΖΑ 

ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

0-3 1 3,33% 

3-6 3 10,00% 

6-9 3 10,00% 

9-12 9 30,00% 

12-15 6 20,00% 

<15 8 26,67% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 
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∆ιάγραµµα 4.11: ∆ιάρκεια συνεργασίας κύριας τράπεζας µε πελάτη. 
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Τέλος, στην ερώτηση «Πόσο πιθανό θεωρείτε να είστε πελάτης της ίδιας τράπεζας (με την 

οποία συνεργάζεστε τώρα) ξανά στο μέλλον;» το 36,67% των ερωτηθέντων έδωσαν την απάντηση 

«πολύ», δηλαδή έχουν συνάψει μια πολύ καλή συνεργασία με την τράπεζα τους, έναντι του 40% 

που απάντησαν «μέτρια» και του 13,3% που σημείωσαν «λίγο». Αυτό σημαίνει ότι οι τράπεζες στην 

ευρύτερη περιοχή του Ν. Χανίων δεν έχουν πετύχει και πολύ στενή συνεργασία με τους πελάτες 

τους.  

 
Πίνακας 4.12: Συνεργασία µε την κύρια τράπεζα. 

 

ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑΣ ΜΕ 

ΤΗΝ ΤΡΑΠΕΖΑ 
ΠΟΛΎ 

% ΓΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ
ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Πόσο πιθανό θεωρείτε 
να είστε πελάτης της 
ίδιας τράπεζας (µε την 
οποία συνεργάζεστε 
τώρα) ξανά στο µέλλον; 

11 
36,67

% 
4 

13,33

% 
12 40,00% 3 10,00% 

 

 Ειδικότερα θέσαµε στους ερωτηθέντες να βαθµολογήσουν την κυρία κύρια τράπεζά 

τους από το 1 µέχρι το 10 για τις υπηρεσίες εκείνες που προσφέρει και συναλλάσσονται µε 

αυτές. Πράγµατι, τα αποτελέσµατα φαίνονται στον παρακάτω πίνακα που σχεδόν το 15,7% 

των ερωτηθέντων έχουν απαντήσει µε άριστα (βαθµολογία 9-10), 42 % πολύ καλά 

(βαθµολογία 8-7), περίπου το 31% καλά (βαθµολογία 5-6) και σχεδόν το 10% απάντησαν 

κάτω από πέντε (5).  Να σηµειωθεί πως τα αποτελέσµατα αυτά τα βγάλαµε από τα 19 

ερωτηµατολόγια και όχι από 30 όπως σε όλα τα υπόλοιπα, διότι αρκετοί ήταν αυτοί όπου δεν 

απάντησαν στην συγκεκριµένη ερώτηση. 
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Πίνακας 4.13: Βαθµολογία τράπεζας από τους πελάτες. 

 

Κλίμακα- 

Βαθμολογία 

Σε κλίμακα από το 1 έως το 10, πως βαθμολογείτε 

τις υπηρεσίες της τράπεζας με τη οποία 

συναλλάσσεστε ; 

ΣΥΝΟΛΑ / 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

1 0 0,00% 

2 1 5,26% 

3 0 0,00% 

4 1 5,26% 

5 2 10,53% 

6 4 21,05% 

7 4 21,05% 

8 4 21,05% 

9 2 10,53% 

10 1 5,26% 

Σύνολα 19 100,00% 

  

 Τα αποτέλεσµα αυτά του παραπάνω πίνακα προέρχονται βεβαίως από µια σειρά 

πολλών παραγόντων που συνάπτουν την βαθµολογία της τράπεζας , παραδείγµατος χάριν η 

εύκολη πρόσβαση στο δίκτυο καταστηµάτων της συνεργαζόµενης τράπεζας, η εύκολη 

πρόσβαση από τους πελάτες προς την τράπεζα καθώς και ένα ευρύ και χωρίς βλάβες δίκτυο 

ATM’s. Επιπλέον, σηµαντικό ρόλο παίζει και το εξειδικευµένο προσωπικό της σε θέµατα 

τόσο επίλυσης των προβληµάτων των πελατών όσο και στην ανάπτυξη φιλικών σχέσεων µε 

τους πελάτες. 

. 
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4.4 ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΠΕΛΑΤΩΝ ΣΤΑ ∆ΑΝΕΙΑ. 

 

 Οι τράπεζες σαν χρηµατοπιστωτικά ιδρύµατα έχουν ως κύριο στόχο τους να 

ανακατανέµουν τα χρήµατα στους πελάτες µέσω είτε άµεσου ρέστου ρευστού, δηλαδή 

αναλήψεις µετρητών από τον λογαριασµό του πελάτη της, είτε υπό µορφή προϊόντων και 
υπηρεσιών.  

Πιο συγκεκριµένα σε αυτήν την ενότητα θα ασχοληθούµε µε τα δάνεια. Τα δάνεια 

στον Νοµό Χανίων όπως φαίνεται στο παρακάτω πίνακα το 56,67% των ερωτηθέντων έχουν 

λάβει ένα ή περιστέρα ειδή δάνειου έναντι του 43,33% όπου δεν έχει λάβει κανένα από τα  

δάνεια που παρέχουν οι τράπεζες. 

Σε αυτήν την ενότητα θα ασχοληθούµε µε τα δάνεια. Πιο συγκεκριµένα, στον Νοµό 

Χανίων, όπως φαίνεται στον παρακάτω πίνακα, το 56,67% των ερωτηθέντων έχει λάβει ένα ή 

περισσότερα ειδή δανείου έναντι του 43,33% που δεν έχει λάβει κανένα από τα  δάνεια που 

παρέχουν οι τράπεζες. 

 
Πίνακας 4.14: Λήψη δανείων από τους πελάτες 

 

ΛΗΨΗ ∆ΑΝΕΙΟΥ ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΝΑΙ 17 56,67% 

ΌΧΙ 13 43,33% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 

 
∆ιάγραµµα 4.12: Λήψη δανείων από τους πελάτες 

 

56,67

%

43,33

%
ΝΑΙ

ΌΧΙ

 
  

βέβαια κάθε δάνειο έχει και την επιφυλακτικότητα του. Έτσι όπως ήταν αναµενόµενο 

το 80% των ερωτηθέντων απάντησα ότι «Ναι είµαι επιφυλακτικός στην λήψη ενός δανείου» 

ενώ το 20% απάντησαν «Όχι». 

 
Πίνακας 4.15: Επιφύλαξη ερωτηθέντων σε σχέση µε την λήψη ενός δανείου. 

 

 

ΕΙΣΤΕ 

ΕΠΙΦΥΛΑΚΤΙΚΟΙ ΣΤΗΝ 

ΛΗΨΗ ΤΟΥ ∆ΑΝΕΙΟΥ 

ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΝΑΙ 24 80,00% 

ΌΧΙ 6 20,00% 

ΣΥΝΟΛΑ 30 100,00% 
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Στον πίνακα 4.16 βλέπουµε  τον ενδοιασµό των ερωτηθέντων του δείγµατος µας πριν 

και µετά την οικονοµική κρίση. Έτσι διαπιστώνουµε ότι το ποσοστό των ερωτηθέντων που 

είχαν ενδοιασµό για την λήψη δανείου πριν την οικονοµική κρίση φτάνει το 33,33% έναντι 
του 66,67% που δεν διέθεταν κάποιο ενδοιασµό για την λήψη αυτού. Εντούτοις, µετά την 

οικονοµική κρίση το ποσοστό αυτό ανέβηκε κατά 43,34% και έφτασε τα 76,67% έναντι 
αυτών που δεν είχαν κανένα ενδοιασµό για την λήψη κάποιου δανείου, ποσοστό που 

αντιπροσωπεύεται από το 23,33% του δείγµατος µας. 

. 

 
Πίνακας 4.16: Ο ενδοιασµός των ερωτηθέντων για την λήψη ενός δανείου πριν και µετά την 

οικονοµική κρίση. 

 

ΕΝ∆ΙΑΣΜΟΣ ΓΙΑ ΤΗΝ 

ΛΗΨΗ ΤΟΥ ∆ΑΝΕΙΟΥ 
- ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΠΡΙΝ ΤΗΝ 

ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ ΚΡΙΣΗ 
ΝΑΙ 10 33,33% 

  ΌΧΙ 20 66,67% 

ΜΕΤΑ ΤΗΝ 

ΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗ ΚΡΙΣΗ 
ΝΑΙ 23 76,67% 

  ΌΧΙ 7 23,33% 

ΣΥΝΟΛΑ   30 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 4.13: Ο ενδοιασµός των ερωτηθέντων για την λήψη ενός δανείου πριν και µετά την 

οικονοµική κρίση. 
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4.4.1: ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΠΕΛΑΤΩΝ ΣΤΑ ΕΙ∆Η ΤΩΝ ∆ΑΝΕΙΩΝ. 

 

 Με δεδοµένα τα παραπάνω και το ποσοστό 56,67% των ερωτηθέντων που έχουν 

λάβει δάνεια, θα προβούµε στην µελέτη των δανειοληπτών όσον αφορά την συµπεριφορά 

τους ως προς τα ειδή των δάνειων που έχουν χρεωθεί. Να σηµειωθεί ότι µερικοί δανειολήπτες 

έχουν πάρει περισσότερα από ένα δάνεια. 

 Με αφετηρία την θέση αυτή, το 46,15% έχει πάρει στεγαστικό δάνειο. Παράλληλα,  

το 30,77% έχει πάρει κάποιο καταναλωτικό και µόνο το 23,08% επαγγελµατικό δάνειο. 

 
Πίνακας 4.17: Είδη δάνειων που έχουν πάρει οι ερωτηθέντες. 

 

ΕΙ∆ΟΣ ∆ΑΝΕΙΟΥ ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΣΤΕΓΑΣΤΙΚΑ 12 46,15% 

ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΙΚΑ 8 30,77% 

ΕΠΑΓΓΕΛΜΑΤΙΚΑ 6 23,08% 

ΣΥΝΟΛΑ 26 100,00% 
 

∆ιάγραµµα 4.14: Είδη δάνειων που έχουν πάρει οι ερωτηθέντες. 
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30,77%

23,08% ΣΤΕΓΑΣΤΙΚΑ

ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΙΚΑ

ΕΠΑΓΓΕΛΜΑΤΙΚΑ

 
 

Μελετώντας τα ποσοστά που ακολουθούν στον πίνακα 4.18 βλέπουµε ότι η κύρια 

αιτία λήψης/ εκταµίευσης(το λέµε έτσι;;) του στεγαστικού δανείου είναι η αγορά µιας 

κατοικίας, ποσό που φτάνει το 38,89%, ενώ δεν είναι λίγοι αυτοί που επιλέγουν το 

στεγαστικό δάνειο για την επισκευή της κατοικίας τους, αφού αγγίζουν το 16,67%. Όµοια σε 

µεγαλύτερη µάζα µερικοί επιλέγουν να αγοράσουν ένα οικόπεδο, αφού σύµφωνα µε τα 

αποτελέσµατα το ποσοστό αυτό φτάνει το 22,22%. Ωστόσο, έχουµε και άλλη µια κατηγορία 

πελατών, κυρίως επαγγελµατίες, οι οποίοι επιλέγουν το δάνειο αυτό για να ξεκινήσουν την 

επαγγελµατική τους σταδιοδροµία και το ποσοστό αυτό αγγίζει το 22,22% ερωτηθέντων-

δανειοληπτών.  

Πίνακας 4.18: Αιτία στεγαστικού δανείου. 

 

ΑΙΤΙΑ ΣΤΕΓΑΣΤΙΚΟΥ 

∆ΑΝΕΙΟΥ ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΑΓΟΡΆ ΚΑΤΟΙΚΙΑΣ 7 38,89% 

ΕΠΑΓ/ΤΙΚΗΣ ΣΤΕΓΗΣ 4 22,22% 

ΕΠΙΣΚΕΥΗ ΚΑΤΟΙΚΙΑΣ 3 16,67% 

ΑΓΟΡΆ ΟΙΚΟΠΕ∆ΟΥ 4 22,22% 

ΆΛΛΟ 0 0,00% 

ΣΥΝΟΛΑ 18 100,00% 
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∆ιάγραµµα 4.15: Αιτία στεγαστικού δανείου. 
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 Στην συνέχεια θα µελετήσουµε τις αιτίες που οι πελάτες πήραν καταναλωτικό δάνειο. 

Οι σχετικές πληροφορίες δίνονται από τον παρακάτω πίνακα 4.19. Έτσι είναι ευδιάκριτο ότι 

οι δανειολήπτες στην πλειοψηφία τους επέλεξαν ένα καταναλωτικό δάνειο για να αγοράσουν 

ένα αυτοκίνητο, πράγµα που έγινε από το 22,22% των ερωτηθέντων. Στο ίδιο ποσοστό 

(22,22%) κατατάσσονται και οι πελάτες που χρησιµοποίησαν καταναλωτικό δάνειο σε 

πιστωτικές κάρτες.  

Πίνακας 4.19: Αιτία καταναλωτικού δανείου. 

 

ΑΙΤΙΑ 

ΚΑΤΑΝΑΛΩΤΙΚΟΥ 

∆ΑΝΕΙΟΥ 

ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ % 

ΠΙΣΤΩΤΙΚΕΣ ΚΑΡΤΕΣ 4 22,22% 

ΑΓΟΡΆ ΑΥΤΟΚΙΝΗΤΟΥ 4 22,22% 

ΠΡΟΙΟΝΤΑ/ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ 2 11,11% 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΕΣ ΑΝΑΓΚΕΣ 6 33,33% 

ΛΟΙΠΑ ΤΡΑΠΕΖΙΚΑ  

∆ΑΝΕΙΑ 
2 11,11% 

ΣΥΝΟΛΑ 18 100,00% 

 

∆ιάγραµµα 4.16: Αιτία καταναλωτικού δανείου. 

 

ΠΙΣΤΩΤΙΚΕΣ 

ΚΑΡΤΕΣ

ΑΓΟΡΆ 

ΑΥΤΟΚΙΝΗΤ

ΟΥ

ΠΡΟΙΟΝΤΑ/

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ

ΠΡΟΣΩΠΙΚΕ

Σ ΑΝΑΓΚΕΣ

ΛΟΙΠΑ 

ΤΡΑΠΕΖΙΚΑ  

ΔΑΝΕΙΑ

Σειρά1 22,22% 22,22% 11,11% 33,33% 11,11%
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 Τέλος, όπως φαίνεται στον παρακάτω πίνακα οι πελάτες είναι διχασµένοι  καθώς στην 

ερώτηση αν «Το δάνειο που σας παρέχει η τράπεζα που συνεργάζεστε ανταποκρίνεται στις 

ανάγκες σας;» το 50% των ερωτηθέντων είναι ευχαριστηµένοι και παράλληλα το άλλο 50% 

είναι δυσαρεστηµένοι. 

 Στην ερώτηση αν «το δάνειο που σας παρέχει η τράπεζα που συνεργάζεστε 

συµβαδίζει µε τις σύγχρονες εξελίξεις» γίνεται λίγο περισσότερο σαφέστερη η διαφορά αφού 

το 46,67% ισχυρίζεται πως «Ναι συµβαδίζει» έναντι του 53,33%, που πιστεύει πως «Όχι, δεν 

συµβαδίζει». 

 

Πίνακας 4.20: Συµβαδισµός και ανταπόκριση δανείου. 

 

∆ΑΝΕΙΑ ΝΑΙ ΌΧΙ 
ΣΥΝΟ
ΛΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΝΑΙ 
ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΌΧΙ 
ΣΥΝΟΛΑ ΣΤΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

Το δάνειο που σας 
παρέχει η τράπεζα 

που συνεργάζεστε, 
ανταποκρίνεται 
στις ανάγκες σας; 

15 15 30 50,00% 50,00% 100,00% 

Το δάνειο που σας 
παρέχει η τράπεζα 

που συνεργάζεστε, 
συµβαδίζει µε τις 
σύγχρονες 
εξελίξεις;  

14 16 30 46,67% 53,33% 100,00% 
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4.4.2: ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ ΠΟΥ ΕΠΗΡΕΑΖΟΥΝ ΤΟΝ ΠΕΛΑΤΗ ΟΣΟ 

ΑΦΟΡΑ ΤΑ ΕΙ∆Η ΤΩΝ ∆ΑΝΕΙΩΝ. 

 

 Όσον αφορά τους παράγοντες, οι οποίοι επηρεάζουν τον πελάτη στα είδη των δανείων 

που επιλέγουν δίνονται µέσω της ανάλυσης των απαντήσεων όπως αυτές παρουσιάζονται 

στον πίνακα 4.21. Έτσι βλέπουµε ότι το 46,67% των ερωτηθέντων κάνει  µια έρευνα αγοράς 

για να αποφασίσει ποιο δάνειο ή ποια τράπεζα θα επιλέξει ως προς τους όρους αποπληρωµής 

κλπ. Σε αντίθεση µε το 53,33% των ερωτηθέντων που δεν κάνουν κάποια έρευνα αγοράς. Οι 

λόγοι για τους οποίους δεν κάνουν κάποιο είδος έρευνας, σύµφωνα µε τους ερωτηθέντες είναι 

κατά κυρίως η ανεπάρκεια γνώσεων που αγγίζει το 56,25% αυτών. Σε δεύτερο επίπεδο 

έρχεται η έλλειψη χρόνου µε ποσοστό µόλις 37,5%. 

 

  Πίνακας 4.21: Παράγοντες που επηρεάζουν τους ερωτηθέντες στην λήψη ενός δανείου.  

 

ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ ΠΟΥ 

ΕΠΙ∆ΡΟΥΝ ΣΕ ∆ΑΝΕΙΑ  
ΝΑΙ ΌΧΙ 

ΣΥΝ
ΟΛΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΝΑΙ 
ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΌΧΙ 
ΣΥΝΟΛΑ ΣΤΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

Για να λάβετε δάνειο 
κάνετε έρευνα αγοράς 
και µετά  αποφασίζετε 
πιο είναι το καλύτερο 
για εσάς; 

14 16 30 46,67% 53,33% 100,00% 

Για να αποταµιεύσετε τα 

χρήµατά σας σε µια 

τράπεζα κάνετε έρευνα 

αγοράς και µετά  

αποφασίζετε ποια είναι 
η καλύτερη κατάθεση 

για εσάς; 

17 13 30 56,67% 43,33% 100,00% 

Έλλειψη χρόνου 6 10 16 37,50% 62,50% 100,00% 

Επάρκεια γνώσεων 9 7 16 56,25% 43,75% 100,00% 

Επάρκεια γνωριµιών 
και εµπιστοσύνη 

2 14 16 12,50% 87,50% 100,00% 

∆εν το κρίνω αναγκαίο 2 14 16 12,50% 87,50% 100,00% 

Άλλο 2 14 16 12,50% 87,50% 100,00% 
 

 Οι παράγοντες δεν τελειώνουν εδώ καθώς επηρεάζει τόσο η ταχύτητα κατά την οποία 

εγκρίνεται ένα δάνειο όσο και οι γραφειοκρατικές διαδικασίες που διενεργούνται/την 

συνοδεύουν. Η ταχύτητα στην έγκριση άµεσης εκταµίευσης είναι πολύ σηµαντικός 

παράγοντας κατά το δείγµα, αφού το 46,67% αυτού σηµείωσαν πως η λήψη του δανείου έγινε 

µε κριτήριο την άµεση ρευστή βοήθεια που τους παρέχει την δεδοµένη περίοδο.. Επίσης 

όπως παρατηρούµε στον πίνακα 4.22 οι προνοµιακοί όροι σε σχέση µε άλλες τράπεζες και τα 

ανταγωνιστικά επιτόκια είναι σε πολύ ψηλά ποσοστά και επηρεάζουν κατά πολύ την κοινή 

γνώµη. Τέλος, ένας ακόµα σηµαντικός παράγοντας που αξίζει να σταθούµε και να τον δούµε 

ποιο αναλυτικά, είναι η δυνατότητα σχεδιασµού του ύψους και της συχνότητας της δόσης µε 

βάση τις δυνατότητες κάθε δανειολήπτη, µε χαµηλές δόσεις ποσοστό που αγγίζει το 43,33% 

και 46,67% αντίστοιχα, καθώς και η δυνατότητα αναβολής πληρωµής δόσης αν τύχει κάτι 

απρόοπτο που φτάνει το ποσοστό του 70% των ερωτηθέντων. 
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Πίνακας 4.22: Παράγοντες που επηρεάζουν τους ερωτηθέντες στην λήψη ενός δανείου.  

 

ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ ΠΟΥ 

ΕΠΙ∆ΡΟΥΝ ΣΕ 

∆ΑΝΕΙΑ 

ΠΟΛΎ 
% ΓΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ
ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Η αποστροφή σας 
έναντι του κινδύνου 

είναι υψηλή, δηλαδή 

ρισκάρετε γενικά σε 
οικονοµικά θέµατα; 

3 10,00% 3 10,00% 10 33,33% 14 46,67% 

Ταχύτητα στην έγκριση 

και άµεση εκταµίευση 
14 46,67% 0 0,00% 9 30,00% 7 23,33% 

Ευελιξία στην εκτέλεση 

εντολών 15 50,00% 0 0,00% 9 30,00% 6 20,00% 

Απλούστερες  
διαδικασίες 14 46,67% 2 6,67% 9 30,00% 5 16,67% 

Ανταγωνιστικά 

επιτόκια 
16 53,33% 3 10,00% 7 23,33% 4 13,33% 

Προνοµιακούς όρους σε 
σχέση µε τις άλλες 
τράπεζες 

16 53,33% 4 13,33% 6 20,00% 4 13,33% 

∆υνατότητα 

χρηµατοδότησης µέχρι 
και 100% της αξίας του 

ακινήτου (στα 

στεγαστικά) 

13 43,33% 4 13,33% 9 30,00% 4 13,33% 

Χαµηλές δόσεις για 

µεγάλη περίοδο 14 46,67% 3 10,00% 9 30,00% 4 13,33% 

∆υνατότητα σχεδιασµού 

του ύψους και της 
συχνότητας της δόσης 
βάσει  των δικών σας 
δυνατοτήτων 

13 43,33% 3 10,00% 9 30,00% 5 16,67% 

Αναβολή πληρωµής 
δόσης αν τύχει κάτι 
απρόοπτο 

15 50,00% 2 6,67% 9 30,00% 4 13,33% 

Επιλογή δανεισµού σε 
Ευρώ ή άλλο νόµισµα 

13 43,33% 2 6,67% 3 10,00% 12 40,00% 

Μη ανάγκη 

προσηµείωσης 
ακινήτου (στεγαστικά) 

14 46,67% 2 6,67% 5 16,67% 9 30,00% 

Μειωµένα έξοδα 

δανείου  
16 53,33% 1 3,33% 6 20,00% 7 23,33% 

Μη ύπαρξη µεγάλου 

ασφαλίστρου πυρός – 

σεισµού 
11 36,67% 6 20,00% 9 30,00% 4 13,33% 

Λιγότερες 
γραφειοκρατικές 
διατυπώσεις 

14 46,67% 2 6,67% 8 26,67% 6 20,00% 

Η ύπαρξη ενός εγγυητή 

ή και περισσοτέρων 13 43,33% 2 6,67% 9 30,00% 6 20,00% 

∆υνατότητα µερικής ή 

ολικής πρόωρης 
αποπληρωµής 
οποιαδήποτε στιγµή το 
θελήσετε 

11 36,67% 3 10,00% 8 26,67% 8 26,67% 

∆υνατότητα παροχής 
ασφαλιστικού 

προγράµµατος για 

προστασία πληρωµής 
δόσεων 

10 33,33% 3 10,00% 11 36,67% 6 20,00% 

Μεγάλη διάρκεια 

αποπληρωµής 12 40,00% 3 10,00% 10 33,33% 5 16,67% 

Επιρροή τρίτων 
(συµβουλευτήκατε το 
οικείο περιβάλλον σας;) 

10 33,33% 3 10,00% 8 26,67% 9 30,00% 

Χρηµατοοικονοµική 

πορεία της τράπεζας 
14 46,67% 4 13,33% 7 23,33% 5 16,67% 

 



ΛΙΑΝΙΚΗ  ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ: Η ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΤΩΝ ΠΕΛΑΤΩΝ ΣΤΗΝ ΠΕΡΙΟΧΗ ΤΗΣ ΚΡΗΤΗΣ 

 

 120 

4.5: ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΠΕΛΑΤΩΝ ΣΤΑ ΧΡΗΜΑΤΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΑ 

ΠΡΟΙΟΝΤΑ ΚΑΙ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ. 

 

 Στην ενότητα αυτή θα µελετήσουµε την συµπεριφορά των πελατών στα 

χρηµατοοικονοµικά προϊόντα και υπηρεσίες της τράπεζας καθώς επίσης και αν αυτά 

συµβαδίζουν και ανταποκρίνονται στις σύγχρονες εξελίξεις. Έτσι στον πίνακα 4.23 βλέπουµε 

µερικές ερωτήσεις που απάντησαν οι ερωτηθέντες και παραθέτονται τα παρακάτω στοιχειά.  

 

Πίνακας 4.23: Παροχές της τράπεζας σε προϊόντα και υπηρεσίες των ερωτηθέντων. 

 

ΠΡΟΪΟΝΤΑ-

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ 
ΝΑΙ ΌΧΙ 

ΣΥΝ
ΟΛΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΝΑΙ 
ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΌΧΙ 
ΣΥΝΟΛΑ ΣΤΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

Η τράπεζα σας προσφέρει 
εξειδικευµένες 
υπηρεσίες;(π.χ. αµοιβαία 

κεφάλαια, επενδυτικά 

προγράµµατα) 

14 16 30 46,67% 53,33% 100,00% 

Σας προσφέρει 
ασφαλιστικά 

προγράµµατα;(bancassura

nce) 

18 12 30 60,00% 40,00% 100,00% 

Είστε ικανοποιηµένος /η 

από τις αποδόσεις;(π.χ. 
επιτόκια καταθέσεων, 
προθεσµιακές καταθέσεις) 

8 22 30 26,67% 73,33% 100,00% 

Οι υπηρεσίες που σας 
παρέχει η τράπεζα που 

συνεργάζεστε, 
ανταποκρίνονται στις 
ανάγκες σας; 

15 15 30 50,00% 50,00% 100,00% 

Οι υπηρεσίες που σας 
παρέχει η τράπεζα που 

συνεργάζεστε, συµβαδίζουν 
µε τις σύγχρονες εξελίξεις;  

15 15 30 50,00% 50,00% 100,00% 

Υπάρχει προµήθεια για τις 
υπηρεσίες που σας 
προσφέρει η τράπεζα; 

18 12 30 60,00% 40,00% 100,00% 

Σε περίπτωση αύξησης της 
τιµής των παρεχόµενων 
υπηρεσιών, θα συνεχίσετε 
να τις χρησιµοποιείτε; 

5 25 30 16,67% 83,33% 100,00% 

Σας ενηµερώνει η τράπεζα 

τηλεφωνικά για προϊόντα 

(π.χ. πιστωτικές κάρτες, 
καταναλωτικά δάνεια); 

8 22 30 26,67% 73,33% 100,00% 

Σας ενηµερώνει η τράπεζα 

µε την οποία συνεργάζεστε 
για τα νέα της προϊόντα – 

υπηρεσίες; 

12 18 30 40,00% 60,00% 100,00% 

 

Εκείνο που έχει ιδιαίτερη σηµασία να δούµε σε πρώτη φάση είναι αν, σύµφωνα µε τα 

στοιχεία που συλλέχτηκαν, οι τραπεζικές υπηρεσίες συµβαδίζουν µε τις σύγχρονες εξελίξεις 

καθώς και αν ανταποκρίνονται στις ανάγκες των πελατών.    
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Έτσι, όπως εµφανίζεται στον πίνακα 4.23, παρατηρούµε και για τις δύο ερωτήσεις, οι 

απαντήσεις  «ναι» και « όχι» να µοιράζονται και τα ποσοστά να διανέµονται ισόµορφα στο 

50% . 

Εντωµεταξύ η τρίτη σηµαντική αναφορά στον παραπάνω πίνακα είναι φυσικά η 

ικανοποίηση των πελατών στις αποδόσεις των καταθέσεων. Αναλυτικότερα λοιπόν, το 

73,33% των ερωτηθέντων δεν είναι ικανοποιηµένο από τα χαµηλά επιτόκια που δίνουν οι 

τράπεζες στις καταθέσεις, σε αντίθεση µε το υπόλοιπο 26,67% αυτών. ∆υστυχώς, δεν 

µπορέσαµε για προσωπικούς λογούς των συµµετεχόντων, να εξακριβώσουµε γιατί το 73,33% 

των ερωτηθέντων δεν είναι ευχαριστηµένο από την απόδοση, καθώς και πώς θα επέλεγαν να 

αξιοποιήσουν τα κεφάλαιά τους για να πετύχουν µεγαλύτερα επιτόκια από αυτά των 

τραπεζών. 

 

∆ιάγραµµα 4.17: Ικανοποίηση των πελατών από τις αποδόσεις των καταθέσεων. 
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Τέλος, η τελευταία αναφορά του πίνακα  4.23: Παροχές της τράπεζας σε προϊόντα και 

υπηρεσίες των ερωτηθέντων είναι αν σε περίπτωση αυξήσεις των παρεχόµενων υπηρεσιών 

της τράπεζας όπου συνεργάζεστε θα συνεχίζατε να τις χρησιµοποιούσατε. Έτσι, βλέπουµε ότι 

το 83,33% θα σταµατούσε την χρήση των υπηρεσιών, σε αντίθεση µε το 16,67% των 

ερωτηθέντων του δείγµατος µας που θα συνέχιζε να τις χρησιµοποιεί,   παρόλο που αυτές θα 

ήταν µε αυξηµένες προµήθειες. 

 

∆ιάγραµµα 4.18: Αύξηση των παρεχόµενων υπηρεσιών. 

 

0,00%

20,00%

40,00%

60,00%

80,00%

100,00%

ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ 

ΝΑΙ

ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ 

ΌΧΙ

16,67%

83,33%

Σε περίπτωση 

αύξησης της 

τιμής των 

παρεχόμενων 

υπηρεσιών, θ

α συνεχίσετε 

να τις 

χρησιμοποι…

 



ΛΙΑΝΙΚΗ  ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ: Η ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΤΩΝ ΠΕΛΑΤΩΝ ΣΤΗΝ ΠΕΡΙΟΧΗ ΤΗΣ ΚΡΗΤΗΣ 

 

 122 

Αξιοσηµείωτο είναι το γεγονός στον παρακάτω πίνακα (4.24) όπου κατά το 26,67% 

των ερωτηθέντων είναι πολύ ευχαριστηµένη από την ποικιλία των παρεχόµενων τραπεζικών 

προϊόντων και υπηρεσιών της συνεργαζόµενης τράπεζας τους σε αντίθεση µε 16,67% αυτών 

που απάντησαν πως δεν είναι καθόλου ευχαριστηµένη.  

 

Πίνακας 4.24: Παροχές της τράπεζας σε προϊόντα και υπηρεσίες των ερωτηθέντων. 

 

ΠΡΟΪΟΝΤΑ-

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ 
ΠΟΛΎ 

% ΓIΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ
ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Το θεωρείτε 
σηµαντικό να τα 

γνωρίζετε αυτά (νέα 

προϊόντα – 

υπηρεσίες); 

12 40,00% 4 13,33% 10 33,33% 4 13,33% 

ή είναι ενοχλητικό 
να σας απασχολούν 
µε τέτοιου είδους  
πληροφορίες; 

3 10,00% 9 30,00% 7 23,33% 11 36,67% 

Είστε 
ικανοποιηµένος µε 
την ποικιλία 

προϊόντων - 
υπηρεσιών που σας 
παρέχει η τράπεζα 

που συνεργάζεστε; 

8 26,67% 4 13,33% 13 43,33% 5 16,67% 

Έχετε επαρκή 

ενηµέρωση για τους 
λογαριασµούς  σας; 

11 36,67% 4 13,33% 12 40,00% 3 10,00% 

Έχετε επαρκή 

ενηµέρωση για το 
δάνειό σας; 

6 20,00% 2 6,67% 14 46,67% 8 26,67% 

Έχετε επαρκή 

ενηµέρωση για τα 

υπόλοιπα προϊόντα 

(π.χ. επιταγές) µε τα 

οποία συνεργάζεστε 
µε την τράπεζα; 

10 33,33% 3 10,00% 11 36,67% 6 20,00% 

Η τράπεζα µε την 
οποία συνεργάζεστε 
φροντίζει για την 
άµεση & 

αποτελεσµατική 

επίλυση τυχόν 
προβληµάτων σας; 

8 26,67% 4 13,33% 13 43,33% 5 16,67% 

Είστε 
ικανοποιηµένοι από 
την ποιότητα των 
παρεχόµενων 
υπηρεσιών; 

6 20,00% 4 13,33% 15 50,00% 5 16,67% 
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Τέλος, σηµαντικό τµήµα του διαγράµµατος 4.19 αποτελεί αυτό στο οποίο 

παρουσιάζονται οι απαντήσεις του δείγµατος στο αν είναι σηµαντικό να γνωρίζει τα νέα 

χρηµατοοικονοµικά προϊόντα των τραπεζών ή αν ενοχλείται από τέτοιου είδους ενηµέρωση.  

Μελετώντας το διάγραµµα βλέπουµε ότι το 40% των ερωτηθέντων το θεωρεί σηµαντικό 

πάρα πολύ  να γνωρίζει για τις νέες υπηρεσίες και προϊόντα της τράπεζας έναντι του 10% που  

θεωρεί πολύ ενοχλητικές τέτοιου είδους πληροφορίες. Στην συνέχεια, έχουµε τους 

ερωτηθέντες που το θεωρούν «όχι και τόσο πολύ σηµαντικό» µε ποσοστό 33,33% έναντι 

23,33% που το θεωρούν «όχι και τόσο ενοχλητικό στο να τους ενοχλούν». Επιπλέον, το 

13,33% δεν ενδιαφέρεται και δεν  θεωρεί σηµαντικό να τα γνωρίσει ενώ δεν το ενοχλεί 

καθόλου να το απασχολούν µε τέτοιου είδους πληροφορίες. 

 

∆ιάγραµµα 4,19 Η στάση των ερωτηθέντων στην γνωστοποίηση των νέων παρεχόµενων υπηρεσιών. 

 

40,00%

10,00%
13,33%

30,00%
33,33%

23,33%

13,33%

36,67%

0,00%
5,00%

10,00%
15,00%
20,00%
25,00%
30,00%
35,00%
40,00%
45,00%

Το θεωρείτε σημαντικό να 

τα γνωρίζετε αυτά (νέα 

προϊόντα – υπηρεσίες);

ή είναι ενοχλητικό να σας 

απασχολούν με τέτοιου 

είδους  πληροφορίες;

% ΓIΑ ΠΟΛΎ

% ΓΙΑ ΛΙΓΟ

% ΓΙΑ ΜΕΤΡΙΑ

% ΓΙΑ ΚΑΘΟΛΟΥ

 

Γενικά έχουµε την τάση ότι το 40% των ερωτηθέντων  θεωρεί σηµαντικό να το 

ενηµερώνει η τράπεζα και να γνωρίζει για τα νέα παρεχόµενα προϊόντα και υπηρεσίες, έναντι 

του 30% όπου το θεωρεί λίγο ενοχλητικό και δεν θα ήθελε να το ενοχλούν για όλα τα νέα 

παρεχόµενα προϊόντα και υπηρεσίες.   
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4.5.1: ∆ΙΑΦΟΡΕΣ ΑΛΛΕΣ ΤΡΑΠΕΖΙΚΕΣ ΕΡΓΑΣΙΕΣ. 
 

 Στο κεφάλαιο αυτό µελετάµε µερικά από τα σύγχρονα τραπεζικά προϊόντα, τα οποία 

χρησιµοποιούνται πλέον ευρέως λόγω των σύγχρονων οικονοµικών εξελίξεων.  Αναλύοντας 

τον παρακάτω πίνακα 4.25 βλέπουµε πως ένα µεγάλο ποσοστό δεν γνωρίζει αυτά τα 

τραπεζικά προϊόντα, όπως για παράδειγµα  τις εγγυητικές επιστολές. Πιο συγκεκριµένα,  60% 

των ερωτηθέντων δηλώνει άγνοια ενώ το 80% αυτών δεν τις χρησιµοποιεί καθόλου, καθώς 

φυσικά δεν αισθάνεται και την απαραίτητη ασφάλεια. Στην συνεχεία παρατίθενται ο 

παρακάτω πίνακας 4.25 για περισσότερες πληροφορίες σχετικά µε τις αναφερόµενες 

τραπεζικές εργασίες. 

Πίνακας 4.25: ∆ιάφορες τραπεζικές εργασίες. 

 

∆ΙΑΦΟΡΕΣ 

ΤΡΑΠΕΖΙΚΕΣ 

ΕΡΓΑΣΙΕΣ 

ΠΟΛΎ 
% ΓΙΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ
ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Γνωρίζετε για τις 
εγγυητικές 
επιστολές; 

5 16,67% 4 
13,33

% 
3 10,00% 18 60,00% 

Χρησιµοποιείτε τις 
εγγυητικές 
επιστολές; 

2 6,67% 3 
10,00

% 
1 3,33% 24 80,00% 

Αισθάνεστε 
ασφάλεια όταν 
χρησιµοποιείτε τις 
εγγυητικές 
επιστολές; 

5 16,67% 2 6,67% 2 6,67% 21 70,00% 

Γνωρίζετε για την 
έκδοση επιταγών και 
πιστωτικών 
εντολών; 

3 10,00% 4 
13,33

% 
2 6,67% 21 70,00% 

Χρησιµοποιείτε τις 
επιταγές και έκδοση 

πιστωτικών 
εντολών; 

1 3,33% 4 
13,33

% 
2 6,67% 23 76,67% 

Αισθάνεστε 
ασφάλεια όταν 
χρησιµοποιείτε τις 
Επιταγές και  την 
έκδοση πιστωτικών 
Εντολών; 

1 3,33% 3 
10,00

% 
2 6,67% 24 80,00% 

Γνωρίζετε για την 
Ενοικίαση 

Τραπεζικών 
Θυρίδων; 

5 16,67% 7 
23,33

% 
3 10,00% 15 50,00% 

Χρησιµοποιείτε τις 
τραπεζικές Θυρίδες; 

1 3,33% 4 
13,33

% 
2 6,67% 23 76,67% 

Αισθάνεστε 
ασφάλεια όταν τις 
χρησιµοποιείτε; 

3 10,00% 3 
10,00

% 
2 6,67% 22 73,33% 
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4.5.2: INTERNET BANKING ΚΑΙ ΣΥΓΧΡΟΝΑ ΤΡΑΠΕΖΙΚΑ 

ΠΡΟΙΟΝΤΑ. 

 

 Εκτός από τα προαναφερόµενα των παραπάνω ενοτήτων θεωρείται εξίσου αναγκαία 

για την πληρέστερη εικόνα της συµπεριφοράς των πελατών, µια αναφορά στο internet 

banking, του οποίου η εφαρµογή ξεκίνησε πριν λίγα χρόνια, καθώς και σε κάποια άλλα 

σύγχρονα τραπεζικά προϊόντα. 

Αν και το internet banging ουσιαστικά παρέχει µέσω διαδικτύου σχεδόν τις ίδιες 

τραπεζικές εργασίες όσο µια επίσκεψη σε µια τράπεζα, αναφέρεται κυρίως σε διάφορες 

πληρωµές µισθών, λογαριασµών ∆ΕΚΟ αλλά και σε εµβάσµατα από και προς το εξωτερικό-

εσωτερικό. Βλέπουµε λοιπόν στον πίνακα 4.26 ότι αρκετοί είναι αυτοί που δεν το γνωρίζουν 

(27% δήλωσε πως δεν το γνωρίζει καθόλου καθώς το 33% το γνωρίζει λίγο σε αντίθεση µε το 

27% που το γνωρίζει) καθώς πολύ περισσότεροι είναι αυτοί που δεν την χρησιµοποιούν (70% 

δηλώνουν ότι δεν το χρησιµοποιεί καθόλου έναντι του 23% που το χρησιµοποιεί). 
 

Πίνακας 4.26: Η άποψη των πελατών για Internet banking. 

 

INTERNET 

BANKING:  
ΠΟΛΎ 

% ΓΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ
ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Γνωρίζετε την 
υπηρεσία internet 

banking; 

5 16,67% 3 10,00% 12 40,00% 10 33,33% 

Χρησιµοποιείτε την 
υπηρεσία αυτή; 

3 10,00% 4 13,33% 11 36,67% 12 40,00% 

Ευκολία χρήσης 
(σαφείς οδηγίες, 
τηλεφωνική 

εξυπηρέτηση)  

13 43,33% 0 0,00% 3 27,27% 2 18,18% 

Ταχύτητα στις 
συναλλαγές 

14 46,67% 0 0,00% 3 27,27% 1 9,09% 

Ασφάλεια στις 
συναλλαγές 

9 30,00% 2 18,18% 6 54,55% 1 9,09% 

Μη επιπλέον 
επιβαρύνσεις -
προµήθειες 

7 23,33% 3 27,27% 6 54,55% 2 18,18% 

Προστασία 

προσωπικών 
διδοµένων 

8 26,67% 2 18,18% 6 54,55% 2 18,18% 

Εξοικονόµηση 

χρόνου 
13 43,33% 0 0,00% 4 36,36% 1 9,09% 

Νιώθετε ασφάλεια 

στις συναλλαγές από 
την υπηρεσία; 

11 36,67% 2 18,18% 4 36,36% 1 9,09% 

Νιώθετε ότι σας 
παρέχει η τράπεζα 

καλή ασφάλεια στις 
συναλλαγές; 

9 30,00% 3 27,27% 5 45,45% 1 9,09% 
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Το σηµαντικότερο από όλα αυτά είναι ότι οι ερωτηθέντες που χρησιµοποιούν το 

Internet banking, το κάνουν διότι κατά 89% αυτών αισθάνονται  ευχέρεια στην χρήση του, 

καθώς το θεωρούν και ασφαλές κατά 67%. Μεγάλο είναι το αίσθηµα ασφάλειας στην 

προστασία προσωπικών δεδοµένων καθώς ανέρχεται σύµφωνα µε τα αποτελέσµατα στο 78% 

των ερωτηθέντων καθώς και το αίσθηµα στην της ασφάλειας των συναλλαγών το οποίο 

φτάνει το 67%. Αναµφίβολα, η εξοικονόµηση χρόνου αγγίζει το 100% καθώς και η ταχύτητα 

συναλλαγής εφόσον γίνεται και από το σπίτι, χωρίς να περιµένουν σε ουρές στα ταµεία των 

τραπεζών ή να χρειαστεί να µετακινηθούν από το σπίτι στην πλησιέστερη τράπεζα.    

∆ιάγραµµα 4.20: Η άποψη των πελατών για Internet banking. 

0,00%

10,00%

20,00%

30,00%

40,00%

50,00%

60,00%

16,67%

10,00%

43,33%
46,67%

30,00%

23,33%
26,67%

43,33%

36,67%

30,00%

10,00%
13,33%

0,00% 0,00%

18,18%

27,27%

18,18%

0,00%

18,18%

27,27%

40,00%
36,67%

27,27% 27,27%

54,55% 54,55% 54,55%

36,36% 36,36%

45,45%

33,33%

40,00%

18,18%

9,09% 9,09%

18,18% 18,18%

9,09% 9,09% 9,09%

% ΓΑ ΠΟΛΎ

% ΓΙΑ ΛΙΓΟ

% ΓΙΑ ΜΕΤΡΙΑ

% ΓΙΑ ΚΑΘΟΛΟΥ
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Πίνακας 4.27: Η συµπεριφορά των πελατών στα σύγχρονα τραπεζικά προϊόντα. 

 

ΣΥΓΧΡΟΝΑ ΤΡΑΠΕΖΙΚΑ 

ΠΡΟΪΟΝΤΑ  
ΝΑΙ ΌΧΙ 

ΣΥΝ
ΟΛΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΝΑΙ 
ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΌΧΙ 
ΣΥΝΟΛΑ ΣΤΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

Γνωρίζετε για τις 
αποσαφηνίσεις;(Τα «ψιλά 

γράµµατα») 

18 12 30 60,00% 40,00% 100,00% 

Προσέχετε τις 
αποσαφηνίσεις;(Τα «ψιλά 

γράµµατα») 

18 12 30 60,00% 40,00% 100,00% 

Έχετε λάβει δάνεια αγοράς 
εξοπλισµού; 

2 28 30 6,67% 93,33% 100,00% 

Έχετε λάβει δάνεια για 

επενδύσεις; 
3 27 30 10,00% 90,00% 100,00% 

Χρησιµοποιείτε επιταγές; 4 26 30 13,33% 86,67% 100,00% 

Χρησιµοποιείτε εγγυητικές 
επιστολές; 

3 27 30 10,00% 90,00% 100,00% 

Χρησιµοποιείτε  πιστωτικές 
κάρτες; 

8 22 30 26,67% 73,33% 100,00% 

Χρησιµοποιείτε  χρεωστικές 
κάρτες; 

20 10 30 66,67% 33,33% 100,00% 

Πραγµατοποιείτε 
συναλλαγές µέσω «έξυπνων 
καρτών»; 

10 20 30 33,33% 66,67% 100,00% 

Πραγµατοποιείτε 
συναλλαγές µέσω 

smartphone; 

4 26 30 13,33% 86,67% 100,00% 

Έχετε πιστοποιητικά 

καταθέσεων; 
2 28 30 6,67% 93,33% 100,00% 

Έχετε Λογαριασµούς σε 
Συνάλλαγµα; 

4 26 30 13,33% 86,67% 100,00% 

Χρησιµοποιείτε/επενδύετε 
σε εµπορικούς τίτλους 
(commercialpapers); 

2 28 30 6,67% 93,33% 100,00% 

Χρησιµοποιείτε/επενδύετε 
σε repos 

0 30 30 0,00% 100,00% 100,00% 

Πραγµατοποιείτε 
ηλεκτρονικές συναλλαγές; 

13 17 30 43,33% 56,67% 100,00% 

Πραγµατοποιείτε κατ’ οίκον 
εικονικές τραπεζικές 
εργασίες; 

2 28 30 6,67% 93,33% 100,00% 

Γνωρίζετε και 
χρησιµοποιείτε εφαρµογές 
των ηλεκτρονικών 
χαρτοφυλακίων; 

3 27 30 10,00% 90,00% 100,00% 

Εξόφληση λογαριασµών 
ηλεκτρισµού, νερού κτλ 
µέσω τράπεζας; 

13 17 30 43,33% 56,67% 100,00% 
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4.6: ΠΩΣ ΕΝΗΜΕΡΩΝΟΥΝ ΤΟΥΣ ΠΕΛΑΤΕΣ ΟΙ ΤΡΑΠΕΖΕΣ ΓΙΑ ΤΑ 

ΧΡΗΜΑΤΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΑ ΠΡΟΪΟΝΤΑ. 

 

Όπως προκύπτει από τα στοιχεία που συλλέξαµε, διαπιστώνουµε ότι το 46,67% των 

ερωτηθέντων δεν ενηµερώνονται καθόλου από ενηµερωτικά φυλλάδια και διαφηµιστικά 

υλικά που εκδίδουν οι τράπεζες για την ενηµέρωση των πελατών τους, όσον αφορά τα 

τραπεζικά χρηµατοοικονοµικά προϊόντα κάθε µιας, έναντι του 43,34% που ενηµερώνεται 

αρκετά έως πολύ µέσω αυτής της διαδικασίας. Επιπλέον, χαµηλά είναι τα ποσοστά 

ενηµέρωσης των πελατών από τηλεοπτικές διαφηµίσεις καθώς το 56,67% αυτών δήλωσαν 

πως δεν ενηµερώνονται καθόλου, και πως το 16,67% των ερωτηθέντων ενηµερώνεται λίγο. 

Σε ψηλότερα ποσοστά κυµαίνονται και οι ραδιοφωνικές διαφηµίσεις των τραπεζών, αν και 

ελάχιστες τράπεζες προβαίνουν βέβαια σε αυτό τον τρόπο ενηµέρωσης, διαπιστώνουµε πως 

το 73,33% δεν προβαίνουν σε τέτοιου είδους διαδικασίες .  

  

Πίνακας 4.28: Η ενηµέρωση των πελατών από τις συνεργαζόµενες τράπεζες. 

 

ΑΠΟ ΠΟΥ 

ΓΝΩΡΙΣΑΤΕ ΤΑ 

ΠΡΟΪΟΝΤΑ ΚΑΙ ΤΙΣ 

ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΤΗΣ 

ΤΡΑΠΕΖΑΣ; 

ΠΟΛΎ 
% ΓΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ
ΛΟΥ 

ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Ενηµερωτικό 
φυλλάδιο και 
διαφηµιστικό υλικό 

5 16,67% 3 10,00% 8 26,67% 14 46,67% 

Τηλεοπτικές 
διαφηµίσεις 

3 10,00% 2 6,67% 8 26,67% 17 56,67% 

Ραδιοφωνικές 
διαφηµίσεις 

2 6,67% 2 6,67% 4 13,33% 22 73,33% 

Από εφηµερίδες 2 6,67% 3 10,00% 5 16,67% 20 66,67% 

Ενηµέρωση µέσω 

SMS 
1 3,33% 2 6,67% 2 6,67% 25 83,33% 

Ενηµέρωση µέσω 

διαδικτύου 
3 10,00% 3 10,00% 5 16,67% 19 63,33% 

Συγγενικό ή φιλικό 
σας πρόσωπο 

13 43,33% 4 13,33% 6 20,00% 7 23,33% 

άλλο (προσδιορίσατε) 8 26,67% 2 6,67% 1 3,33% 3 10,00% 

 

 Σε µεγάλο βαθµό έχει περάσει το διαδίκτυο στην καθηµερινότητα των ανθρώπων/ το 

διαδίκτυο κατακλύζει την πλέον την καθηµερινότητα ανθρώπων, άρα και των πελατών των 

τραπεζών. Έτσι, οι τράπεζες ξεκίνησαν µια ενηµέρωση των ενδιαφερόµενων πελατών τους 

µέσω διαδικτύου. Όπως βλέπουµε και από τις απαντήσεις των πελατών διαπιστώνουµε ότι 

σχεδόν το 36,67%  ενηµερώνεται από το διαδίκτυο έναντι 63,33% που δεν ενηµερώνεται 

καθόλου. 

Τέλος, διαπιστώσαµε ότι στην ευρύτερη περιοχή των Χανιών, οι πολίτες 

ενηµερώνονται κυρίως από συγγενικά τους πρόσωπα, από συζητήσεις που γίνονται στα 

καφενεία ή από τις συµβουλές κάποιων φίλων που έχουν κάποια σχέση µε τις ευρύτερες και 

τοπικές τράπεζες της περιοχής. Έτσι, το 63,33% των ερωτηθέντων µας είπαν ότι µαθαίνουν 

περισσότερο για αυτά τα προϊόντα που ενδιαφέρονται από φίλους και συγγενείς παρά από 

κάποια άλλη πηγή πληροφοριών. 
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∆ιάγραµµα 4.21: Η ενηµέρωση των πελατών από τις συνεργαζόµενες τράπεζες. 
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4.7 ΠΕΛΑΤΕΣ ΚΑΙ ΚΑΤΑΘΕΣΕΙΣ. 

 

 Στο σηµείο αυτό θα µελετήσουµε τις σχέσεις ανάµεσα  στις καταθέσεις των πελατών 

και στις τράπεζες. Αξίζει να τονιστεί η δυσκολία που αντιµετωπίσαµε σε αυτό το κοµµάτι της 

πτυχιακής εργασίας ως προς την ορθή συµπλήρωση των απαντήσεων που δόθηκαν από τους 

ερωτηθέντες µας. Ο λόγος είναι προφανής. Εξαιτίας της φύσεως των ερωτήσεων που 

άπτονται προσωπικών δεδοµένων, αρκετοί δεν ήθελαν να απαντήσουν σε ερωτήσεις σχετικά 

µε τις καταθέσεις τους και έπρεπε να κερδίσουµε την εµπιστοσύνη τους. Παρά την ύπαρξη 

αυτού του εµποδίου, καταφέραµε να το ολοκληρώσουµε και τα αποτελέσµατα τα αναλύουµε 

στον πινάκα 4.29. έτσι, παρατηρούµε ότι το 83,33% των ερωτηθέντων αποταµιεύει τα  

πλεονάζοντα χρήµατα του σε λογαριασµούς καταθέσεων της επιλογής του, σε αντίθεση µε το 

16,67% αυτών που δεν προβαίνει σε τέτοια διαδικασία. 

Γενικά όπως βλέπουµε και από την µελέτη των απαντήσεων των ερωτηθέντων 

διαπιστώνουµε πως η πλειοψηφία γενικά αισθάνεται ασφαλής µε τις καταθέσεις στην 

τράπεζα και προβαίνει σε αυτήν την επιλογή ακόµα και µε capital control, βέβαια µε ό,τι 

δυσκολίες έχει αυτό. Φυσικά πάντα υπάρχει και το αντίθετο. Αυτοί λοιπόν, που στην 

περίπτωση µας αποτελούν τον 16,67% του δείγµατός µας, µάς εξήγησαν πως θα επέλεγαν και  

οι ίδιοι να τα καταθέσουν αλλά για δυο κύριους λόγους δεν το κάνουν. Ο πρώτος ήταν ο 

προφανής λόγος της αύξησης του κόστους ζωής που µπορούν πλέον τα πλεονάζοντα χρήµατα 

να µην υφίστανται και ο δεύτερος λόγος είναι ότι αισθάνονται πως ενώ τους ανήκουν τα 

χρήµατα τους που έχουν στην τράπεζα, στην ουσία µε τα capital control δεν τους ανήκουν (µε 

τους ισχύοντες όρους ανάληψης των κεφαλαίων τους). 

Άλλο ένα αξιόλογο στοιχειό είναι ότι συµφώνα µε όσα απάντησαν οι ερωτηθέντες,  

σχετικά µε τον προσδιορισµό εκείνο του όγκο χρηµάτων όπου καταθέτουν πριν την 

οικονοµική κρίση και µετά αυτής. Έτσι κατά το 83,33%, ο όγκος που κατατίθεται στις 

τράπεζες ήταν υψηλότερος σε σχέση µε αυτόν µετά την κρίση έως στις µέρες µας, έναντι του 

16,67% όπου είπαν πως δεν είχε µεγάλη διαφορά. 

 

Πίνακας 4.29: Η συµπεριφορά των ερωτηθέντων στις καταθέσεις. 

 

ΚΑΤΑΘΕΣΕΙΣ ΝΑΙ ΌΧΙ ΣΥΝΟΛΑ 
ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΝΑΙ 
ΠΟΣΟΣΤΑ 

(%) ΣΤΑ ΌΧΙ 
ΣΥΝΟΛΑ ΣΤΑ 

ΠΟΣΟΣΤΑ 

Τα πλεονάζοντα χρήµατά σας 
τα αποταµιεύετε στην 
τράπεζα; 

25 5 30 83,33% 16,67% 100,00% 

Πριν την οικονοµική κρίση ο 
όγκος των καταθέσεων ήταν 
µεγαλύτερος σε σχέση µε 
σήµερα;  

25 5 30 83,33% 16,67% 100,00% 

Η τράπεζα σας παρέχει 
κάποιο ιδιαίτερο προνόµιο 
στις καταθέσεις; 

9 21 30 30,00% 70,00% 100,00% 

Γνωρίζετε για τους µεικτούς 
λογαριασµούς;  

8 22 30 26,67% 73,33% 100,00% 

Έχετε µεικτούς λογαριασµούς 7 23 30 23,33% 76,67% 100,00% 

Έχετε κοινούς λογαριασµούς; 14 16 30 46,67% 53,33% 100,00% 
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 Επιπλέον, οι τράπεζες έχουν χαµηλώσει κατά πολύ τα επιτόκια των καταθέσεων όπως 

και µερικά ιδιαίτερα προνόµια στις καταθέσεις, καθώς το 70% των ερωτηθέντων δεν του 

παρέχει η τράπεζα που συνεργάζεται κάποιο ιδιαίτερο προνόµιο στις καταθέσεις έναντι του 

30% που δήλωσε το αντίθετο, ότι δηλαδή του παρέχει κάποιο προνόµιο στις συναλλαγές του. 

Αναµφίβολα λοιπόν συνεπάγεται το συµπέρασµα του παρακάτω πινάκα (4.30) για τις 

επιλογές των καταθετών στα είδη καταθέσεων που επιλέγουν για µεγιστοποίηση του κέρδους 

τους.  Έτσι, όπως ήταν αναµενόµενο, σχεδόν όλοι όσοι έχουν καταθέσεις στην τράπεζα, 

έχουν ένα λογαριασµό ταµιευτήριου για να µπορούν ανά πάσα ώρα και στιγµή να κάνουν  

ανάληψη. Στην συνεχεία, βλέπουµε ότι αρκετοί έχουν και 2 και 3 άλλους λογαριασµούς. 

Όσον αφορά τις καταθέσεις προθεσµίας, οι πελάτες στην ευρύτερη περιοχή «κλείνουν» τα 

χρήµατα τους µόνο σε ποσοστό του  46,67% του δείγµατος µας. Τρίτες έρχονται οι 

καταθέσεις σε κοινό λογαριασµό µε ποσοστό 43,33% που είναι ως διαχειριστές δυο οι 

περισσότεροι καταθέτες, και συνήθως ισχύουν για πολύ στενές σχέσεις ανθρώπων 

 

Πίνακας 4.30: Οι επιλογές των καταθέτων στα ειδή καταθέσεων. 

 

ΚΑΤΑΘΕΣΕΙΣ ΑΠΑΝΤΗΣΕΙΣ ΠΟΣΟΣΤΑ 

Καταθέσεις 

ταµιευτήριου                                                      
28 93,33% 

Καταθέσεις όψεως 6 20,00% 

Τρεχούµενος 

λογαριασµός κατάθεσης 
4 13,33% 

Καταθέσεις µε 

προθεσµία 
14 46,67% 

Καταθέσεις µε 

προειδοποίηση 
3 10,00% 

Καταθέσεις σε κοινό 

λογαριασµό 
13 43,33% 

∆εσµευµένες καταθέσεις 2 6,67% 

Είδος δεσµευµένων 

καταθέσεων 
0 0,00% 

άλλο (προσδιορίσατε) 0 0,00% 
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4.8: ΣΧΕΣΕΙΣ ΠΕΛΑΤΩΝ ΚΑΙ ΠΡΟΣΩΠΙΚΟΥ ΤΩΝ ΤΡΑΠΕΖΩΝ. 

 

 Αναντίρρητα, το προσωπικό των τραπεζών παίζει πολύ µεγάλο ρόλο στην συνεργασία 

ανάµεσα στους πελάτες και τις τράπεζες. Η φιλική συνεργασία, το χαµόγελο των 

τραπεζοϋπαλλήλων, η γρήγορη - άµεση και ευχάριστη εξυπηρέτηση των πελατών των 

τραπεζών από τους εργαζόµενους κάθε τράπεζας είναι σηµαντικό για την επίτευξη ενός 

σταθερού πελάτη. 

 Με αφετηρία την θέση αυτή, βλέπουµε ότι οι ερωτηθέντες του δείγµατός µας, 

χαρακτηρίζουν το προσωπικό της συνεργαζόµενης τράπεζας κατά 53,33% «πολύ εχέµυθο και 

εµπνέει εµπιστοσύνη προς τους πελάτες του». Επιπλέον, το 66,67% των ερωτηθέντων τους 

χαρακτήρισε  «πολύ φιλικούς και ευγενικούς» και το 56,67% αυτών νιώθει ότι το προσωπικό 

αναζητά και προσφέρει τις καλύτερες δυνατές λύσεις σε ότι τους απασχολεί. 

 Αξιοσηµείωτο είναι το γεγονός πως το 53,33% των ερωτηθέντων απαντά ότι 

διαχειρίζονται πολύ καλά και αποτελεσµατικά τυχόν παράπονα έναντι του 3,33% που έδωσε 

την απάντηση «καθόλου».         

 

Πίνακας 4.31: Η άποψη των ερωτηθέντων για το προσωπικό της συνεργαζόµενης τράπεζας. 

 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ ΤΗΣ 

ΤΡΑΠΕΖΑΣ  
ΠΟΛΎ 

% ΓΙΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ
ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Η εχεµύθεια και η 

εµπιστοσύνη 

χαρακτηρίζει  τους 
υπαλλήλους µε τους 
οποίους συναλλάσσεστε 
στην τράπεζά σας; 

16 53,33% 2 6,67% 11 36,67% 1 3,33% 

Είναι φιλικοί και 
ευγενικοί µαζί σας οι 
υπάλληλοι της  τράπεζας 
µε την  οποία 

συνεργάζεστε; 

20 66,67% 0 0,00% 9 30,00% 1 3,33% 

Οι γνώσεις και οι 
ικανότητες που διαθέτει 
το προσωπικό της 
τράπεζάς σας είναι 
ικανοποιητικές; 

17 56,67% 0 0,00% 12 40,00% 1 3,33% 

Πιστεύετε ότι η γενική 

τους εικόνα 

χαρακτηρίζεται  από 

επαγγελµατισµό και 
αξιοπιστία; 

17 56,67% 2 6,67% 10 33,33% 1 3,33% 

 Νιώθετε ότι αναζητούν 
για εσάς και σας 
προσφέρουν τις  
καλύτερες δυνατές λύσεις 
σε ότι σας απασχολεί; 

15 50,00% 3 10,00% 11 36,67% 1 3,33% 

∆ιαχειρίζονται 
αποτελεσµατικά τυχόν 
παράπονα πελατών; 

16 53,33% 3 10,00% 10 33,33% 1 3,33% 

Με το προσωπικό της 
τράπεζας έχετε αναπτύξει 
φιλικές σχέσεις; 

20 66,67% 0 0,00% 8 26,67% 2 6,67% 

Ο απαιτούµενος για την 
εξυπηρέτησή σας, χρόνος 
(κατά µέσο όρο) είναι 
σύντοµος; 

15 50,00% 2 6,67% 12 40,00% 1 3,33% 

Συνολικά είστε 
ικανοποιηµένος από την 
εξυπηρέτηση που 

απολαµβάνετε από την 
τράπεζά σας; 

14 46,67% 2 6,67% 13 43,33% 1 3,33% 
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4.9: Η ΑΠΟΨΗ ΤΩΝ ΠΕΛΑΤΩΝ ΓΙΑ ΤΟ ∆ΙΚΤΥΟ ΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤΩΝ. 

 

 Στην τελευταία ενότητα που αφορά τον νοµό Χανιών, έχουµε την  ικανοποίηση των 

πελατών για το δίκτυο των καταστηµάτων της τράπεζας µε το οποίο συνεργάζονται. 

Συνεπώς, στην ενότητα αυτή θα αναλύσουµε κάποια βασικά πράγµατα για την βελτιώση 

αυτών συµφώνα µε το τί απάντησε το δείγµα µας που αντιπροσωπεύει τον νοµό αυτό. 

 Πιο συγκεκριµένα, το 36,67% των ερωτηθέντων είναι πάρα πολύ ευχαριστούµενο από 

το δίκτυο των καταστηµάτων της συνεργαζόµενης του τράπεζας, ενώ αντίθετα το 3,33% είναι 

δυσαρεστηµένο, µε το 6,67% να δείχνει την δυσαρέσκεια του. Οµοίως, µε ελαφρώς 

ανεβασµένα ποσοστά,  έρχεται η κάλυψη των ATM’s, µε το 40% να δηλώνει ότι «επαρκεί η 

κάλυψη των µηχανών αυτόµατης ανάληψης» στα σηµεία όπου βρίσκονται, ενώ σε αντίθεση 

το 6,67% αυτών µας δήλωσε ότι «δεν επαρκεί». Όσον αφορά την συχνότητα των βλαβών των 

ATM’s, η τάση των ερωτηθέντων εδώ αλλάζει, αφού το 33,33% απαντά πως είναι «πολύ 

ανεκτό» ενώ µόνο το 10% απάντησε πως «δεν είναι καθόλου ανεκτό». 

 Παράλληλα,  για τις τοποθεσίες, όπου βρίσκονται τα καταστήµατα των τραπεζών, το 

40% των ερωτηθέντων απαντά πως «είναι εύκολα προσβάσιµα» χωρίς να παρουσιάζουν 

κάποια δυσκολία ενώ µόνο το 6,67% µας έδειξε την δυσαρέσκεια του ξανά. 

Τέλος, ένας σηµαντικός παράγοντας για τους πελάτες των τραπεζών είναι και η καλή 

φήµη µιας τράπεζας, αφού επηρεάζει το 46,67% αυτών «κατά πολύ» για να συνεργαστούν µε 

αυτήν, ενώ το 3,33% το επηρεάζει ελάχιστα και µόνο το 6,67% δεν το επηρεάζει.  

 

Πίνακας 4.32: Η άποψη των ερωτηθέντων για το δίκτυο καταστηµάτων. 

 

∆ΙΚΤΥΟ ΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤΩΝ ΠΟΛΎ 
% ΓΙΑ 

ΠΟΛΎ 
ΛΙΓΟ 

% ΓΙΑ 

ΛΙΓΟ 
ΜΕΤΡΙΑ 

% ΓΙΑ 

ΜΕΤΡΙΑ 

ΚΑΘΟ
ΛΟΥ 

% ΓΙΑ 

ΚΑΘΟΛΟΥ 

Είστε ικανοποιηµένοι από την 
κάλυψη του ∆ικτύου των 
καταστηµάτων  της τράπεζας µε 
την οποία συνεργάζεστε; 

11 36,67% 2 6,67% 16 53,33% 1 3,33% 

Επαρκούν τα µηχανήµατα 

αυτόµατης ανάληψης ΑΤΜ της 
τράπεζας µε την οποία 

συνεργάζεστε; 

12 40,00% 2 6,67% 14 46,67% 2 6,67% 

Το επίπεδο συχνότητας των 
δυσλειτουργιών (απεργίες, βλάβες 
µηχανηµάτων – ΑΤΜ’ς) στο 

δίκτυο της τράπεζας είναι ανεκτό; 

10 33,33% 5 
16,67

% 
12 40,00% 3 10,00% 

Η πρόσβασή σας στο 

υποκαταστήµατα της πόλης σας 
είναι βολική, χωρίς να 

παρουσιάζει δυσκολίες; 

12 40,00% 1 3,33% 15 50,00% 2 6,67% 

Χρόνος αναµονής  8 26,67% 2 6,67% 18 60,00% 2 6,67% 

Ταχύτητα εξυπηρέτησης ταµείων 
10 33,33% 3 

10,00

% 
16 53,33% 1 3,33% 

Ικανοποιητικός αριθµός ταµείων 
8 26,67% 3 

10,00

% 
18 60,00% 1 3,33% 

Επάρκεια προσωπικού 10 33,33% 3 10% 15 50,00% 2 6,67% 

Είστε ικανοποιηµένοι από τη 

διαρρύθµιση, την ατµόσφαιρα  

και την καθαριότητα του 

καταστήµατος µε το οποίο 
συνεργάζεστε; 

10 33,33% 5 
16,67

% 
14 46,67% 1 3,33% 

Είναι σηµαντική για εσάς η 

διαρρύθµιση, η διακόσµηση και ο 

σύγχρονος εξοπλισµός; 
12 40,00% 3 

10,00

% 
13 43,33% 2 6,67% 

Σας επηρεάζει η καλή φήµη µιας 
τράπεζας για να την επιλέξετε για 

συνεργασία; 

14 46,67% 1 3,33% 13 43,33% 2 6,67% 
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ΕΠΙΛΟΓΟΣ. 

 

∆ιανύουµε µια εποχή που η εφαρµογή πλέον των capitals control , το καλοκαίρι του 

2015, σε συνδυασµό µε την κρίση των ηθών και την πολιτική ανωµαλία που επικρατούν να 

πλήττουν ποικιλοτρόπως µέρα µε την µέρα το τραπεζικό σύστηµα και τον πληθυσµό της 

Ελλάδας. Σήµερα τα νέα δεδοµένα και η οικονοµική κρίση που έχουν επηρεάσει κατά πολύ 

όλους τους τοµείς και τους κλάδους της Ελλάδας  δηµιουργώντας σοβαρές επιπτώσεις και 

στους πελάτες των τραπεζών στην περιοχή της Κρήτης. 

Παρατηρούµε για τον Ν. Ηρακλείου ότι οι πελάτες που συνεργάζονται µε την τράπεζα 

είναι κυρίως νέας ηλικίας (30-40 ετών) κατά πλειοψηφία παντρεµένοι, µε διάρκεια 

συνεργασίας µεγαλύτερη της δεκαετίας, και µε µορφωτικό επίπεδο τριτοβάθµιας 

εκπαίδευσης. Η επαγγελµατική κατάσταση των ερωτηθέντων της ευρύτερης περιοχής 

εντάσσεται στον ιδιωτικό τοµέα και ελεύθερο επάγγελµα µε µηνιαίες απολαβές µέχρι 1000 

ευρώ και κλιµάκιο περιουσίας 10.000-50.000 ευρώ. 

Ωστόσο, η λήψη δανείου στην ευρύτερη περιοχή του Ν. Ηρακλείου ανέρχεται σε ένα 

υψηλό ποσοστό 46,67%, µε την επιφυλακτικότητα να εκτοξεύεται στο 90%. Εκείνο που έχει 

ιδιαίτερη σηµασία είναι ο ενδοιασµός των πελατών πριν και µετά την οικονοµική κρίση, 

καθώς και οι παράγοντες που επηρεάζουν τον πελάτη όσον αφορά τα είδη των δανείων. 

Επιπλέον όπως προκύπτει από την έρευνα, ένα υψηλό ποσοστό της τάξεως του 30% όσο 

ασχολείται µε την ηλεκτρονική τραπεζική.  

Όσον αφορά τον Ν. Λασιθίου, υπάρχουν αρκετές  αποκλίσεις αλλά και οµοιότητες µε 

τον Ν. Ηρακλείου, Συγκεκριµένα το 46,6% του δείγµατος µας είναι ηλικίας 30-40 ετών, 

κυρίως σε µεγάλο ποσοστό παντρεµένοι (66,7%) και δευτεροβάθµιας εκπαίδευσης. Με την 

διαφορά οι εν λόγο ότι έχουν λιγότερα έτη συνεργασίας. Η επαγγελµατική τους κατάσταση 

στην ευρύτερη περιοχή οµοίως έχει ως τοµέα εργασίας τον ιδιωτικό τοµέα και τον δηµόσιο 

(40% και 26,6% αντίστοιχα) µε µεικτές µηνιαίες απολαβές µέχρι 1.000 ευρώ σε ποσοστό 

53% και κλιµάκιο περιουσίας 10.000-50.000 ευρώ. 

Η λήψη δανείου στην περιοχή του Ν. Λασιθίου ανέρχεται σε ένα πολύ µεγαλύτερο 

ποσοστό από τον Ν. Ηρακλείου της τάξεως του 73,3%, η επιφυλακτικότητα σε σχέση πάντα 

µε τον προηγούµενο νόµο είναι αρκετά µειωµένη σχεδόν κατά 17%. Επιπλέον, εξακολουθεί 

να υπάρχει µεγάλο ενδιαφέρον να δούµε τον ενδοιασµό των πελατών πριν και µετά την 

οικονοµική κρίση. Ενδεικτικά παρατηρούµε ότι το 43,33% πριν την οικονοµική κρίση  έχουν 

ενδοιασµούς ενώ µετά την οικονοµική κρίση εκτοξεύετε στο 96,67%. Επίσης, λίγο 
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υψηλότερα ποσοστά εµφανίζονται στο νοµό Λασιθίου  και µε 37% στην πρόσβαση της 

ηλεκτρονικής τραπεζικής.  

Παράλληλα βλέπουµε την συµπεριφορά των κατοίκων στο Ν. Ρεθύµνου. Αναλύοντας 

το νοµό της ευρύτερης περιοχής παρατηρούµε ότι κυριαρχεί ο αντρικός πληθυσµός στις 

τραπεζικές εργασίες. Όπως και στους δυο προηγούµενους νοµούς (Ηρακλείου - Λασιθίου) 

τόσο και στο νόµο Ρεθύµνης η ηλικία εκείνων που ασχολούνται µε τις τράπεζες είναι κατά 

40% ηλικίες 30-40 ετών, και διάρκεια συνεργασίας µεγαλύτερη των 15 ετών, κυρίως 

παντρεµένοι  (53,33%) µε το µορφωτικό επίπεδο τους να αγγίζει, σε ποσοστό 53%, την 

τριτοβάθµια εκπαίδευση. Η επαγγελµατική τους κατάσταση στην ευρύτερη περιοχή έχει ως 

τοµέα εργασίας σε πολύ µεγάλο ποσοστό τον ιδιωτικό τοµέα 73% µε µεικτές µηνιαίες 

απολαβές έως 1.000 ευρώ και µε το κλιµάκιο περιουσίας να ανέρχεται έως τα 10.000 ευρώ. 

Η λήψη του δανείου στην περιοχή του Ν. Ρεθύµνου ανέρχεται σε 66,6%, η 

επιφυλακτικότητα των πελατών κατά την λήψη των δανείων αγγίζει το 73,3%. Επίσης, στο 

ίδιο πλαίσιο µε τους άλλους δυο νοµούς κυµαίνεται και ο πληθυσµός του Ρεθύµνου κατά τις 

βασικές τραπεζικές εργασίες που παρουσιάζει µια ιδιαίτερη υψηλή άγνοια. Επιπλέον, 

πρόσβαση στην ηλεκτρονική τραπεζική έχει το 44% του δείγµατος µας κατατάσσοντας έτσι 

πρώτο τον νοµό στην χρήση του internet banking. 

Εξετάζοντας τον νοµό Χανίων συµπεραίνουµε ότι κυρίαρχος και σε αυτόν τον νοµό 

είναι ο αντρικός πληθυσµός στις τραπεζικές εργασίες. Όπως και στους προηγούµενους 

νοµούς έτσι και στο νοµό Χανίων η ηλικία εκείνων που ασχολούνται µε τις τράπεζες είναι 

κατά 50% ηλικίες 30-40 ετών, και διάρκεια συνεργασίας τους µεγαλύτερη των 15 ετών, 

κυρίως παντρεµένοι  (56,67%) µε το µορφωτικό επίπεδο τους να αγγίζει σε ποσοστό 40% την 

τριτοβάθµια εκπαίδευση. Η επαγγελµατική τους κατάσταση στην ευρύτερη περιοχή έχει ως 

τοµέα εργασίας τον ιδιωτικό τοµέα 46,67% και ακολουθεί στη δεύτερη θέση ποσοστιαία το 

ελεύθερο επάγγελµα µε µεικτές µηνιαίες απολαβές έως 1.000 ευρώ και µε το κλιµάκιο 

περιουσίας να ανέρχεται 10.000-50.000 ευρώ. 

Τέλος, η λήψη του δανείου στην περιοχή του Ν. Χανίων ανέρχεται σε 56,67%, η 

επιφυλακτικότητα των πελατών κατά την λήψη των δανείων ανέρχεται και για αυτόν τον 

νοµό στο 80%. Επίσης, στο ίδιο πλαίσιο µε τους άλλους νοµούς κυµαίνονται και οι Χανιώτες 

κατά τις βασικές τραπεζικές εργασίες που παρουσιάζουν υψηλή άγνοια. Επιπλέον, πρόσβαση 

στην ηλεκτρονική τραπεζική έχει το 30% του δείγµατός µας ελαφρώς µειωµένο από τους 

άλλους νοµούς της Κρήτης. 
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ΒΙΒΛΙΟΓΡΑΦΙΑ.  

 

  

ΑΠΟ ΒΙΒΛΙΑ: 

 

1) ΣΥΡΙΟΠΟΥΛΟΣ ΚΩΝΣΤΑΝΤΙΝΟΣ, ΠΑΠΑ∆ΑΜΟΥ ΣΤΕΦΑΝΟΣ - Εισαγωγή 

Στην Τραπεζική Οικονοµική και Κεφαλαιαγορές (εκδότης: UTOPIA ΕΚ∆ΟΣΕΙΣ 

Ε.Π.Ε , 2014) 

 

2) ΜΑΛΙΝ∆ΡΕΤΟΥ ΒΑΣΙΛΙΚΗ Π. – Σύγχρονα Χρηµατοοικονοµικά Προϊόντα 

(εκδότης: ΠΑΠΑΖΗΣΗΣ , 2002) 

 

3) ΧΟΛΕΒΑΣ Κ. ΓΙΑΝΝΗΣ – Τραπεζικές Εργασίες (εκδόσεις: INTERBOOKS , 1995) 

 

ΑΠΟ ∆ΙΑ∆ΙΚΤΥΟ: 

 

1) ΠΑΓΚΡΗΤΙΑ ΣΥΝΕΤΑΙΡΙΣΤΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ  

{http://www.pancretabank.gr/cms/createpage.aspx?pageid=70} 

 

Πρόκειται για διαδικτυακή πύλη της Παγκρήτιας Συνεταιριστική Τράπεζα.  

Την τράπεζα που έχει έδρα στον Ν. Ηρακλείου. Στην πύλη αυτή βρίσκονται 

πληροφορίες που αφορούν την τράπεζα γενικά, καθώς τις υπηρεσίες και τα 

προϊόντα που παρέχει. Συγκεκριμένα παρέχονται υπηρεσίες που αφορούν κάρτες, 

δάνεια, καταθέσεις , υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής κλπ. Επιπλέον παρέχονται 

ισολογισμοί, απολογισμοί χρήσεων καθώς και το μερίδιο αγοράς στην ευρύτερη 

περιοχή της Κρήτης.  

 

2) ΣΥΝΕΤΑΙΡΙΣΤΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ ΧΑΝΙΩΝ 

{http://www.chaniabank.gr/el/the-group/homepage.aspx} 

 

Πρόκειται για διαδικτυακή πύλη της Συνεταιριστικής Τράπεζας Χανίων.  Την 

τράπεζα που έχει έδρα στον Ν. Χανίων. Στην πύλη αυτή βρίσκονται πληροφορίες 

που αφορούν την τράπεζα γενικά καθώς τις υπηρεσίες και τα προϊόντα που παρέχει. 

Συγκεκριμένα παρέχονται υπηρεσίες που αφορούν κάρτες, δάνεια, καταθέσεις , 

υπηρεσίες ηλεκτρονικής τραπεζικής κλπ. Επιπλέον παρέχονται ισολογισμοί, 

απολογισμοί χρήσεων καθώς και το μερίδιο αγοράς στην ευρύτερη περιοχή της 

Κρήτης.  

 

   



ΛΙΑΝΙΚΗ  ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ: Η ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΤΩΝ ΠΕΛΑΤΩΝ ΣΤΗΝ ΠΕΡΙΟΧΗ ΤΗΣ ΚΡΗΤΗΣ 

 

 137 

ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ. 
 

 

Τ.Ε.Ι ΗΠΕΙΡΟΥ 

ΣΧΟΛΗ ∆ΙΟΙΚΗΣΗΣ ΚΑΙ ΟΙΚΟΝΟΜΙΑΣ 

ΤΜΗΜΑ ΛΟΓΙΣΤΙΚΗΣ ΚΑΙ ΧΡΗΜΑΤΟΟΙΚΟΝΟΜΙΚΗΣ 
 

 

 

ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ 

ΠΤΥΧΙΑΚΗΣ ΕΡΓΑΣΙΑΣΠΤΥΧΙΑΚΗΣ ΕΡΓΑΣΙΑΣΠΤΥΧΙΑΚΗΣ ΕΡΓΑΣΙΑΣΠΤΥΧΙΑΚΗΣ ΕΡΓΑΣΙΑΣ 

 

ΛΙΑΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ: Η ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΤΩΝ ΠΕΛΑΤΩΝ 

ΣΤΗΝ ΠΕΡΙΟΧΗ ΤΗΣ ΚΡΗΤΗΣ 

 
(ΗΡΑΚΛΕΙΟΥ - ΛΑΣΙΘΙΟΥ – ΡΕΘΥΜΝΟΥ - ΧΑΝΙΩΝ) 

 

 

Το ερωτηµατολόγιο αυτό είναι ακαδηµαϊκό-ερευνητικό, αφορά τις τραπεζικές 

εργασίες και έχει ως στόχο τη µελέτη και ανάλυση των προτιµήσεων, των 

αναγκών και την συµπεριφορά των πελατών του τραπεζικού συστήµατος. Δεν 

περιέχει ερωτήσεις προσωπικού χαρακτήρα (ονοµατεπώνυµο κ.τ.λ.) καθώς τα 

στοιχεία που θα συλλεχθούν, θα χρησιµοποιηθούν µε εµπιστευτικό τρόπο από 

τον Υπεύθυνο Καθηγητή και τον φοιτητή της πτυχιακής εργασίας. Παρακαλώ 

απαντήστε µε ειλικρίνεια. 

 

 

 

ΣΑΣ  ΕΥΧΑΡΙΣΤΩ  ΕΚ  ΤΩΝ  ΠΡΟΤΕΡΩΝ  

ΕΜΜΑΝΟΥΗΛ  ΤΑΜΠΑΚΑΚΗΣ  

 

 
    

ΠΡΕΒΕΖΑ,  2015  ΠΡΕΒΕΖΑ,  2015  ΠΡΕΒΕΖΑ,  2015  ΠΡΕΒΕΖΑ,  2015   
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ΜΕΡΟΣ ΠΡΩΤΟ 
 

Α.ΠΡΟΪΟΝΤΑ – ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ: 

 Για να απαντήσετε στις ερωτήσεις παρακαλώ βάλτε ένα Χ στο αντίστοιχο κουτάκι και συµπληρώστε 

όπου χρειάζεται.  

∆ΑΝΕΙΑ ΝΑΙ ΟΧΙ 
- Έχετε λάβει ποτέ δάνειο;   

- Πριν την οικονοµική κρίση είχατε ενδοιασµούς στην 

λήψη ενός δάνειου; 
  

- Μετά την οικονοµική κρίση έχετε ενδοιασµούς στην 

λήψη του δάνειου; 
  

- Είστε επιφυλακτικοί στην λήψη ενός δανείου;   

- Το δάνειο το οποίο λάβατε ανήκει στην κατηγορία:  

       ∆άνεια στεγαστικά:  

-για αγορά κατοικίας                                                       

-για αγορά επαγγελµατικής στέγης  

-για επισκευή κατοικίας/επαγγελµατικής στέγης  

-για αγορά οικοπέδου  

-δάνειο µε ενέχυρο   

-άλλο (προσδιορίσατε)  

      ∆άνεια καταναλωτικά:  

-πιστωτικές κάρτες  

-για αγορά αυτοκινήτου  

-για προϊόντα /υπηρεσίες καταστηµάτων λιανικής  

-για προσωπικές ανάγκες   

-λοιπά τραπεζικά καταναλωτικά δάνεια  

 

ΠΡΟΪΟΝΤΑ-ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΝΑΙ ΟΧΙ 

- Το δάνειο που σας παρέχει η τράπεζα 

που συνεργάζεστε, ανταποκρίνεται στις 

ανάγκες σας; 

  

- Το δάνειο που σας παρέχει η τράπεζα 

που συνεργάζεστε, συµβαδίζει µε τις 

σύγχρονες εξελίξεις;  

  

- Η τράπεζα σας προσφέρει 
εξειδικευµένες υπηρεσίες;(π.χ. αµοιβαία 

κεφάλαια, επενδυτικά προγράµµατα) 

  

- Σας προσφέρει ασφαλιστικά 

προγράµµατα;(bancassurance) 
  

- Είστε ικανοποιηµένος /η από τις 

αποδόσεις;(π.χ. επιτόκια καταθέσεων, 

προθεσµιακές καταθέσεις) 

  

- Οι υπηρεσίες που σας παρέχει η 

τράπεζα που συνεργάζεστε, 

ανταποκρίνονται στις ανάγκες σας; 

  

- Οι υπηρεσίες που σας παρέχει η 

τράπεζα που συνεργάζεστε, 

συµβαδίζουν µε τις σύγχρονες εξελίξεις;  

  

- Υπάρχει προµήθεια για τις υπηρεσίες 

που σας προσφέρει η τράπεζα; 
  

Αν ναι, προσδιορίσατε το ύψος αυτής.  
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- Σε περίπτωση αύξησης της τιµής των 

παρεχόµενων υπηρεσιών, θα συνεχίσετε να 

τις χρησιµοποιείτε; 

  

- Σε περίπτωση αύξησης της τιµής των 

παρεχόµενων υπηρεσιών µόνο από την 

τράπεζά σας, θα συνεχίσετε να 

συνεργάζεστε µε αυτή; 

 
 

 

- Σας ενηµερώνει η τράπεζα τηλεφωνικά για 

προϊόντα (π.χ. πιστωτικές κάρτες, 

καταναλωτικά δάνεια); 

  

- Σας ενηµερώνει η τράπεζα µε την οποία 

συνεργάζεστε για τα νέα της προϊόντα – 

υπηρεσίες; 

  

• Το θεωρείτε σηµαντικό να τα γνωρίζετε 
αυτά (νέα προϊόντα – υπηρεσίες); 

Πολύ Λίγο Μέτρια Καθόλου 

    

• ή είναι ενοχλητικό να σας απασχολούν µε 
τέτοιου είδους  πληροφορίες; 

    

- Πόσο πιθανό θεωρείτε να είστε πελάτης 

της ίδιας τράπεζας (µε την οποία 

συνεργάζεστε τώρα) ξανά στο µέλλον; 
    

- Είστε ικανοποιηµένος µε την ποικιλία 

προϊόντων - υπηρεσιών που σας παρέχει η 

τράπεζα που συνεργάζεστε; 

    

- Έχετε επαρκή ενηµέρωση για τους 

λογαριασµούς  σας; 
    

- Έχετε επαρκή ενηµέρωση για το δάνειό 

σας; 
    

- Έχετε επαρκή ενηµέρωση για τα υπόλοιπα 

προϊόντα (π.χ. επιταγές) µε τα οποία 

συνεργάζεστε µε την τράπεζα; 

    

- Η τράπεζα µε την οποία συνεργάζεστε 

φροντίζει για την άµεση & αποτελεσµατική 

επίλυση τυχόν προβληµάτων σας; 

    

- Είστε ικανοποιηµένοι από την ποιότητα 

των παρεχόµενων υπηρεσιών; 
    

- Σε κλίµακα από το 1 έως το 10, πως 

βαθµολογείτε τις υπηρεσίες της τράπεζας 

µε τη οποία συναλλάσσεστε ; 

 

 

ΑΠΟ ΠΟΥ ΓΝΩΡΙΣΑΤΕ ΤΑ ΠΡΟΪΟΝΤΑ ΚΑΙ 
ΤΙΣ ΥΠΗΡΕΣΙΕΣ ΤΗΣ ΤΡΑΠΕΖΑΣ; 

ΠΟΛΥ ΛΙΓΟ  ΜΕΤΡΙΑ ΚΑΘΟΛΟΥ 

- Ενηµερωτικό φυλλάδιο και διαφηµιστικό 

υλικό 
    

- Τηλεοπτικές διαφηµίσεις     

- Ραδιοφωνικές διαφηµίσεις     

- Από εφηµερίδες     

- Ενηµέρωση µέσω SMS     

- Ενηµέρωση µέσω διαδικτύου     

- Συγγενικό ή φιλικό σας πρόσωπο     

- άλλο (προσδιορίσατε)  

 

 



ΛΙΑΝΙΚΗ  ΤΡΑΠΕΖΙΚΗ: Η ΣΥΜΠΕΡΙΦΟΡΑ ΤΩΝ ΠΕΛΑΤΩΝ ΣΤΗΝ ΠΕΡΙΟΧΗ ΤΗΣ ΚΡΗΤΗΣ 

 

 140 

∆ΙΑΦΟΡΕΣ ΤΡΑΠΕΖΙΚΕΣ ΕΡΓΑΣΙΕΣ ΠΟΛΥ ΛΙΓΟ  ΜΕΤΡΙΑ ΚΑΘΟΛΟΥ 

- Γνωρίζετε για τις εγγυητικές 

επιστολές; 
    

- Χρησιµοποιείτε τις εγγυητικές 

επιστολές; 
    

- Αισθάνεστε ασφάλεια όταν 

χρησιµοποιείτε τις εγγυητικές 

επιστολές; 

    

- Γνωρίζετε για την έκδοση επιταγών 

και πιστωτικών εντολών; 
    

- Χρησιµοποιείτε τις επιταγές και 
έκδοση πιστωτικών εντολών; 

    

- Αισθάνεστε ασφάλεια όταν 

χρησιµοποιείτε τις Επιταγές και  την 

έκδοση πιστωτικών Εντολών; 

    

- Γνωρίζετε για την Ενοικίαση 

Τραπεζικών Θυρίδων; 
    

- Χρησιµοποιείτε τις τραπεζικές 

Θυρίδες; 
    

- Αισθάνεστε ασφάλεια όταν τις 

χρησιµοποιείτε; 
    

 

 

ΚΑΤΑΘΕΣΕΙΣ ΝΑΙ ΟΧΙ 
- Τα πλεονάζοντα χρήµατά σας τα αποταµιεύετε στην 

τράπεζα; 
  

- Πριν την οικονοµική κρίση ο όγκος των καταθέσεων 

ήταν µεγαλύτερος σε σχέση µε σήµερα;  
  

- Η τράπεζα σας παρέχει κάποιο ιδιαίτερο προνόµιο στις 

καταθέσεις; 
  

- Γνωρίζετε για τους µεικτούς λογαριασµούς;    

- Έχετε µεικτούς λογαριασµούς;   

- Έχετε κοινούς λογαριασµούς;   

- Οι καταθέσεις σε ποιες από τις παρακάτω 

κατηγορίες ανήκουν; (συµπληρώστε και 
περισσότερες από µια αν θεωρείτε σηµαντικό) 

 

- Καταθέσεις ταµιευτήριου                                                       

- Καταθέσεις όψεως  

- Τρεχούµενος λογαριασµός κατάθεσης  

- Καταθέσεις µε προθεσµία  

- Καταθέσεις µε προειδοποίηση  

- Καταθέσεις σε κοινό λογαριασµό  

- ∆εσµευµένες καταθέσεις  

         -  Είδος δεσµευµένων καταθέσεων  

- άλλο (προσδιορίσατε)  
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ΠΑΡΑΓΟΝΤΕΣ ΠΟΥ ΕΠΙ∆ΡΟΥΝ ΣΕ ∆ΑΝΕΙΑ - 

ΚΑΤΑΘΕΣΕΙΣ 
ΝΑΙ ΟΧΙ 

- Για να λάβετε δάνειο κάνετε έρευνα αγοράς και 
µετά  αποφασίζετε πιο είναι το καλύτερο για εσάς; 

  

- Για να αποταµιεύσετε τα χρήµατά σας σε µια 

τράπεζα κάνετε έρευνα αγοράς και µετά  

αποφασίζετε ποια είναι η καλύτερη κατάθεση για 

εσάς; 

  

Εάν δεν κάνετε έρευνα αγοράς ποιοι είναι οι λόγοι;   

� Έλλειψη χρόνου   

� Επάρκεια γνώσεων   

� Επάρκεια γνωριµιών και εµπιστοσύνη   

� ∆εν το κρίνω αναγκαίο   

� Άλλο   
     

- Η αποστροφή σας έναντι του κινδύνου είναι 
υψηλή, δηλαδή ρισκάρετε γενικά σε οικονοµικά 

θέµατα; 

Πολύ Λίγο Μέτρια Καθόλου 

    

Πόσο σηµαντικοί είναι για εσάς οι παρακάτω λόγοι ώστε να 

επιλέξετε ένα δάνειο από µια τράπεζα που προσφέρει: 
    

• Ταχύτητα στην έγκριση και άµεση εκταµίευση     

• Ευελιξία στην εκτέλεση εντολών     

• Απλούστερες  διαδικασίες     

• Ανταγωνιστικά επιτόκια     

• Προνοµιακούς όρους σε σχέση µε τις άλλες τράπεζες     

• ∆υνατότητα χρηµατοδότησης µέχρι και 100% της αξίας 

του ακινήτου (στα στεγαστικά) 
    

• Χαµηλές δόσεις για µεγάλη περίοδο     

• ∆υνατότητα σχεδιασµού του ύψους και της συχνότητας 

της δόσης βάσει  των δικών σας δυνατοτήτων 
    

• Αναβολή πληρωµής δόσης αν τύχει κάτι απρόοπτο     

• Επιλογή δανεισµού σε Ευρώ ή άλλο νόµισµα     

• Μη ανάγκη προσηµείωσης ακινήτου (στεγαστικά)     

• Μειωµένα έξοδα δανείου      

• Μη ύπαρξη µεγάλου ασφαλίστρου πυρός – σεισµού     

• Λιγότερες γραφειοκρατικές διατυπώσεις     

• Η ύπαρξη ενός εγγυητή ή και περισσοτέρων     

• ∆υνατότητα µερικής ή ολικής πρόωρης αποπληρωµής 

οποιαδήποτε στιγµή το θελήσετε 
    

• ∆υνατότητα παροχής ασφαλιστικού προγράµµατος για 

προστασία πληρωµής δόσεων 
    

• Μεγάλη διάρκεια αποπληρωµής     

• Επιρροή τρίτων (συµβουλευτήκατε το οικείο 

περιβάλλον σας;) 

    

• Χρηµατοοικονοµική πορεία της τράπεζας     
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INTERNET BANKING:  ΠΟΛΥ ΛΙΓΟ  ΜΕΤΡΙΑ ΚΑΘΟΛΟΥ 

- Γνωρίζετε την υπηρεσία internet banking;     

- Χρησιµοποιείτε την υπηρεσία αυτή;     

Αν γνωρίζετε και χρησιµοποιείτε, αναφέρετε γιατί:   

- Ευκολία χρήσης (σαφείς οδηγίες, 

τηλεφωνική εξυπηρέτηση)  
    

- Ταχύτητα στις συναλλαγές     

- Ασφάλεια στις συναλλαγές     

- Μη επιπλέον επιβαρύνσεις -προµήθειες     

- Προστασία προσωπικών διδοµένων     

- Εξοικονόµηση χρόνου     

- Νιώθετε ασφάλεια στις συναλλαγές από 

την υπηρεσία; 
    

- Νιώθετε ότι σας παρέχει η τράπεζα καλή 

ασφάλεια στις συναλλαγές; 
    

 

 

ΣΥΓΧΡΟΝΑ ΤΡΑΠΕΖΙΚΑ ΠΡΟΪΟΝΤΑ  ΝΑΙ ΟΧΙ 
- Γνωρίζετε για τις αποσαφηνίσεις;(Τα «ψιλά 

γράµµατα») 
  

- Προσέχετε τις αποσαφηνίσεις;(Τα «ψιλά γράµµατα»)   

- Έχετε λάβει δάνεια αγοράς εξοπλισµού;   

- Έχετε λάβει δάνεια για επενδύσεις;   

- Χρησιµοποιείτε επιταγές;   

- Χρησιµοποιείτε εγγυητικές επιστολές;   

- Χρησιµοποιείτε  πιστωτικές κάρτες;   

- Χρησιµοποιείτε  χρεωστικές κάρτες;   

- Πραγµατοποιείτε συναλλαγές µέσω «έξυπνων 

καρτών»; 
  

- Πραγµατοποιείτε συναλλαγές µέσω smartphone;   

- Έχετε πιστοποιητικά καταθέσεων;   

- Έχετε Λογαριασµούς σε Συνάλλαγµα;   

- Χρησιµοποιείτε/επενδύετε σε εµπορικούς τίτλους 

(commercialpapers); 
  

- Χρησιµοποιείτε/επενδύετε σε repos;   

- Πραγµατοποιείτε ηλεκτρονικές συναλλαγές;   

- Πραγµατοποιείτε κατ’ οίκον εικονικές τραπεζικές 

εργασίες; 
  

- Γνωρίζετε και χρησιµοποιείτε εφαρµογές των 

ηλεκτρονικών χαρτοφυλακίων; 
  

- Εξόφληση λογαριασµών ηλεκτρισµού, νερού κτλ 

µέσω τράπεζας; 
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ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ ΤΗΣ ΤΡΑΠΕΖΑΣ  ΠΟΛΥ ΛΙΓΟ  ΜΕΤΡΙΑ ΚΑΘΟΛΟΥ 

- Η εχεµύθεια και η εµπιστοσύνη χαρακτηρίζει  
τους υπαλλήλους µε τους οποίους 

συναλλάσσεστε στην τράπεζά σας; 

    

- Είναι φιλικοί και ευγενικοί µαζί σας οι 
υπάλληλοι της  τράπεζας µε την  οποία 

συνεργάζεστε; 

    

- Οι γνώσεις και οι ικανότητες που διαθέτει το 

προσωπικό της τράπεζάς σας είναι 
ικανοποιητικές; 

    

- Πιστεύετε ότι η γενική τους εικόνα 

χαρακτηρίζεται  από επαγγελµατισµό και 
αξιοπιστία; 

    

-  Νιώθετε ότι αναζητούν για εσάς και σας 

προσφέρουν τις  καλύτερες δυνατές λύσεις σε 

ότι σας απασχολεί; 
    

- ∆ιαχειρίζονται αποτελεσµατικά τυχόν 

παράπονα πελατών; 
    

- Με το προσωπικό της τράπεζας έχετε 

αναπτύξει φιλικές σχέσεις; 
    

- Ο απαιτούµενος για την εξυπηρέτησή σας, 

χρόνος (κατά µέσο όρο) είναι σύντοµος; 
    

- Συνολικά είστε ικανοποιηµένος από την 

εξυπηρέτηση που απολαµβάνετε από την 

τράπεζά σας; 

    

 

∆ΙΚΤΥΟ ΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤΩΝ ΠΟΛΥ ΛΙΓΟ  ΜΕΤΡΙΑ ΚΑΘΟΛΟΥ 

- Είστε ικανοποιηµένοι από την κάλυψη του 

∆ικτύου των καταστηµάτων  της τράπεζας µε 

την οποία συνεργάζεστε; 

    

- Επαρκούν τα µηχανήµατα αυτόµατης 

ανάληψης ΑΤΜ της τράπεζας µε την οποία 

συνεργάζεστε; 

    

- Το επίπεδο συχνότητας των δυσλειτουργιών 

(απεργίες, βλάβες µηχανηµάτων – ΑΤΜ’ς) 

στο δίκτυο της τράπεζας είναι ανεκτό; 

    

- Η πρόσβασή σας στο υποκαταστήµατα της 

πόλης σας είναι βολική, χωρίς να παρουσιάζει 
δυσκολίες; 

    

Πόσο ικανοποιηµένοι είστε µε την τράπεζα που 

συνεργάζεστε στα παρακάτω: 
    

- Χρόνος αναµονής      

- Ταχύτητα εξυπηρέτησης ταµείων     

- Ικανοποιητικός αριθµός ταµείων     

- Επάρκεια προσωπικού     

- Είστε ικανοποιηµένοι από τη διαρρύθµιση, 

την ατµόσφαιρα  και την καθαριότητα του 

καταστήµατος µε το οποίο συνεργάζεστε; 

    

- Είναι σηµαντική για εσάς η διαρρύθµιση, η 

διακόσµηση και ο σύγχρονος εξοπλισµός; 
    

- Σας επηρεάζει η καλή φήµη µιας τράπεζας για 

να την επιλέξετε για συνεργασία; 
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ΜΕΡΟΣ ∆ΕΥΤΕΡΟ 
 

 

Β. ∆ΗΜΟΓΡΑΦΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ: 

  

Οι παρακάτω ερωτήσεις αφορούν την επαγγελµατική και την οικονοµική σας κατάσταση και όχι 

προσωπικά στοιχεία. 

 

 ΝΑΙ ΟΧΙ 
- Έχετε συνεργασία µε άλλες τράπεζες;   

 

 

ΑΝ «ΝΑΙ» ΤΟΤΕ ΠΟΙΟΣ ΕΙΝΑΙ Ο ΛΟΓΟΣ ΤΗΣ ΣΥΝΕΡΓΑΣΙΑΣ; (γράψε συνοπτικά τον λόγο): 
 

 

 

 

1. ∆ιάρκεια συνεργασίας µε την τράπεζά σας: ….……..… 

2. ∆ιάρκεια συνεργασίας µε την τράπεζα β΄        ….……..… 

3. ∆ιάρκεια συνεργασίας µε άλλη τράπεζα: ….……..… 

 

4.  

Φύλο: 
Άνδρας Γυναίκα  

  

Ηλικία: 20-30 30-40 40-50 50-60 60-70 

Προσδιορίστε αν το κρίνετε χρήσιµο      

Οικογενειακή κατάσταση: 
Άγαµος/η Έγγαµος/η 

  

Προσδιορίστε αν το κρίνετε χρήσιµο   

5.  

Ποιο είναι το µορφωτικό  επίπεδό σας;  

-Πρωτοβάθµια εκπαίδευση  

-∆ευτεροβάθµια εκπαίδευση  

-Τριτοβάθµια εκπαίδευση  

-Μεταπτυχιακοί τίτλοι σπουδών  

6.  

Αυτή την στιγµή είστε:  

-Εργαζόµενος  

-Άνεργος  

-∆εν εργάζοµαι για προσωπικούς λόγους  

7.  

Σε ποιον τοµέα εργάζεστε;  

-Στο ∆ηµόσιο Τοµέα  

-Στον Ιδιωτικό Τοµέα  

-Ελεύθερο Επάγγελµα  
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8.  

Μεικτές Μηνιαίες Αµοιβές της τελευταίας εργασίας:  

-Μέχρι 1.000€  
-1.001 – 2.000€  

-2.001 – 3.000€  

-3.001 – 4.000€  
-Άνω τον 4.000€  
-Ποιο είναι το σύνολο του µηνιαίου εισοδήµατός σας (µισθός από 
εργασία, µισθώµατα από ακίνητα κτλ.); 

 

 

9.  

Το εισοδηµατικό κλιµάκιο στο οποίο ανήκετε είναι: 
 

 

- Μέχρι 8.000€ 
 

 

- 8.001 – 15.000€ 
 

 

- 15.001 – 25.000€ 
 

 

- 25.001 – 35.000€ 
 

 

- Άνω των 35.000€ 
 

 

10.  

Το κλιµάκιο περιουσίας στο οποίο ανήκετε είναι: 
 

 

-  Μέχρι 10.000€ 
 

 

- 10.001 – 50.000€ 
 

 

- 50.001 – 100.000€ 
 

 

- 100.001 – 200.000€ 
 

 

- Άνω των 200.000€ 
 

 

 

 

 

ΕΥΧΑΡΙΣΤΟΥΜΕ ΓΙΑ ΤΟΝ ΧΡΟΝΟ ΣΑΣ 

 

 


