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Πεξίιεςε 

 

 ηε ζεκεξηλή επνρή νη ρξεκαηννηθνλνκηθέο ππεξεζίεο απνηεινχλ έλαλ απφ ηνπο 

πιένλ θξίζηκνπο θαη ηαρχηεξα κεηαβαιιφκελνπο θιάδνπο ηεο νηθνλνκίαο, ελψ 

αλακθίβνια επηθέξνπλ κεγάιε επίδξαζε ζηελ θαζεκεξηλφηεηα φισλ καο. Η παξνχζα 

βηβιηνγξαθηθή έξεπλα επηρεηξεί λα θαηαγξάςεη ηνπο ηξφπνπο κε ηνπο νπνίνπο νη 

ρξεκαηννηθνλνκηθέο ππεξεζίεο θηάλνπλ ζηνλ ηειηθφ θαηαλαισηή, εμεηάδνληαο φια ηα 

ζηνηρεία ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ. Αλαιχεηαη ε πξντνληηθή ζχλζεζε θαη ε ηηκνινγηαθή 

πνιηηηθή, νξηνζεηνχληαη ηα θαλάιηα δηαλνκήο θαη επηζεκαίλεηαη ε κεγάιε εμάξηεζε απφ 

ηελ εμέιημε ηεο ηερλνινγίαο, ελψ ηαπηφρξνλα θαηαγξάθεηαη ν ξφινο ηνπ αλζξψπηλνπ 

παξάγνληα αιιά θαη ε ζεκαζία ησλ δηαδηθαζηψλ. Σέινο επηρεηξείηαη κηα ζπλνπηηθή 

πεξηγξαθή ησλ εμειίμεσλ ζην ρξεκαηννηθνλνκηθφ πεξηβάιινλ ηφζν ζε παγθφζκην φζν 

θαη ειιεληθφ επίπεδν, πξνθεηκέλνπ λα γίλεη θαιχηεξα αληηιεπηή ε παξνχζα έξεπλα.  
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Δπραξηζηίεο 

 

 ην ζεκείν απηφ ζα ήζεια λα επραξηζηήζσ ηελ νηθνγέλεηα κνπ, γηα ηελ 

ζπκπαξάζηαζε  θαη ηελ ππνκνλή πνπ κνπ  έδεημε. Δπίζεο, ζα ήζεια λα εθθξάζσ ηηο 

ζεξκέο κνπ επραξηζηίεο ζηνλ επνπηεχνληα θαζεγεηή κνπ θ. Κπξκίδνγινπ Παληειή γηα 

ηηο θεθαιαηψδεηο ζπκβνπιέο, ηελ θαζνδήγεζε θαη ηελ ππνζηήξημε πνπ κνπ έδσζε. 

Σέινο, αθηεξψλσ ηελ παξαθάησ εξγαζία ζε φια ηα άηνκα, θίινπο θαη ζπλάδειθνπο,  πνπ 

κε βνήζεζαλ θαη κνπ ζπκπαξαζηάζεθαλ. 
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Δηζαγσγή 

 Λίγεο έλλνηεο ζε επηζηεκνληθφ επίπεδν είλαη ηφζν δχζθνιν λα πξνζδηνξηζηνχλ κε 

ζρεηηθή αθξίβεηα φζν ε έλλνηα ηνπ κάξθεηηλγθ. Η παξαβνιή ησλ νξηζκψλ δελ 

πεξηιακβάλεηαη ζηνπο ζθνπνχο ηεο παξνχζαο βηβιηνγξαθηθήο έξεπλαο, σζηφζν γηα 

ιφγνπο δηεπθφιπλζεο παξαηίζεηαη ν πιένλ πξφζθαηνο (ηειεπηαία αλαζεψξεζε ην 2007) 

νξηζκφο πνπ δίλεη ε American Marketing Association : “Σν κάξθεηηλγθ απνηειεί 

δξαζηεξηφηεηα πνπ εθηειείηαη απφ ηδξχκαηα, θαη δηεξγαζίεο γηα δεκηνπξγία, 

επηθνηλσλία, παξάδνζε αμίαο θαη αληαιιαγήο πξνζθνξψλ πνπ έρνπλ αμία γηα ηνπο 

πειάηεο, ηνπο εηαίξνπο, θαη ηελ θνηλσλία γεληθφηεξα.”  

 ήκεξα ε ρξεζηκφηεηα ηνπ κάξθεηηλγθ ζηηο ρξεκαηννηθνλνκηθέο ππεξεζίεο είλαη 

απηνλφεηε ιφγσ ηεο φμπλζεο ηνπ αληαγσληζκνχ, ηεο δηεζλνπνίεζεο θαη 

θηιειεπζεξνπνίεζεο ησλ αγνξψλ, ηεο ηεξάζηηαο θαη ηαρχηαηεο ηερλνινγηθήο εμέιημεο. 

Σν ζχγρξνλν πεξηβάιινλ παξνρήο ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ πεξηιακβάλεη έλα 

πιέγκα απφ θαλνληζκνχο, επνπηηθέο αξρέο, δηεζλείο επηηαγέο θαη φια απηά ζε έλα 

πιήξσο απειεπζεξσκέλν θαη παγθνζκηνπνηεκέλν πιαίζην. Σελ ίδηα ζηηγκή, ε εμέιημε ηεο 

ηερλνινγίαο είλαη ηφζν γξήγνξε πνπ απαηηεί ζπλερή εγξήγνξζε απφ ηελ πιεπξά ησλ 

επαγγεικαηηψλ ηνπ ρψξνπ, ψζηε λα παξακέλνπλ θνληά ζηηο εμειίμεηο αιιά θαη λα 

ραξάζζνπλ λένπο δξφκνπο. Δπηπξφζζεηα, ν αληαγσληζκφο έρεη νδεγήζεη ηα ηδξχκαηα ζε 

πηνζέηεζε πειαηνθεληξηθήο θηινζνθίαο, γεγνλφο πνπ εληζρχεηαη απφ ηελ νινέλα θαη 

κεγαιχηεξε επηκφξθσζε ηεο πειαηεηαθήο βάζεο πνπ ζπλεπάγεηαη πην ελεκεξσκέλνπο 

θαη απαηηεηηθνχο πειάηεο. Γηα ηνπο παξαπάλσ ιφγνπο, είλαη εληνλφηεξε απφ πνηέ ε 

αλάγθε εθαξκνγήο ησλ αξρψλ ηνπ κάξθεηηλγθ ζηελ παξνρή ρξεκαηννηθνλνκηθψλ 

ππεξεζηψλ.  

 Απνηειεί γεγνλφο φηη εηαηξίεο κε κε ηξαπεδηθφ ξφιν θαη πξνζαλαηνιηζκφ 

(αζθαιηζηηθέο, ειεγθηηθέο θιπ) ηα ηειεπηαία ρξφληα εηζέξρνληαη νινέλα θαη εληνλφηεξα 

ζην ρψξν ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ, κε απνηέιεζκα λα είλαη νινέλα θαη 

ιηγφηεξν ζαθέο ην πνηφο, πνπιάεη ηη, πσο, θαη απφ πνχ. Ωζηφζν, θχξηνη πάξνρνη ησλ 

ηειεπηαίσλ παξακέλνπλ νη ηξάπεδεο (εκπνξηθέο, επελδπηηθέο θιπ) θαη εμαηηίαο ηεο 

παξαδνρήο απηήο ην κεγαιχηεξν κέξνο ηεο έξεπλαο βαζίδεηαη ζε ηξαπεδηθά θξηηήξηα.  

Δπηπιένλ, παξά ην γεγνλφο φηη πιένλ ε νηθνλνκία είλαη παγθνζκηνπνηεκέλε, θχξην 
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ζεκείν αλαθνξάο είλαη ε ειιεληθή πξαγκαηηθφηεηα.  

ην πξψην θεθάιαην επηρεηξείηαη λα δνζεί έλαο νξηζκφο ζηελ έλλνηα ηεο 

ρξεκαηννηθνλνκηθήο ππεξεζίαο, θαηαγξάθνληαη νη βαζηθέο ρξεκαηννηθνλνκηθέο 

ππεξεζίεο θαη νη ηδηαηηεξφηεηεο πνπ ηηο ραξαθηεξίδνπλ.  

 ην δεχηεξν θεθάιαην πεξηγξάθεηαη ζε γεληθέο γξακκέο ην πεξηβάιινλ 

κάξθεηηλγθ ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ θαη γίλεηαη αλαθνξά ζηα ζηνηρεία πνπ 

δηαθξίλνπλ ηελ ειιεληθή ρξεκαηαγνξά ζήκεξα. Παξνπζηάδνληαη ζπλνπηηθά νη εμειίμεηο 

ζηνλ θιάδν, ελψ ηαπηφρξνλα παξαηίζεληαη ζηνηρεία γηα ηηο εμειίμεηο ζην δηεζλέο 

πεξηβάιινλ.  

 ην ηξίην θεθάιαην πεξηγξάθεηαη ν ζρεδηαζκφο κάξθεηηλγθ ησλ 

ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ. Αλαιχεηαη ε ζπκπεξηθνξά θαηαλαισηή θαη 

πεξηγξάθνληαη ηα ζηάδηα ηεο δηαδηθαζίαο ιήςεο απνθάζεσλ. Καηαγξάθεηαη επίζεο ν 

ξφινο ηνπ ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ ζην κάξθεηηλγθ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ.  

ην ηέηαξην θαη ηειεπηαίν θεθάιαην παξνπζηάδνληαη αλαιπηηθά ηα ηέζζεξα 

ζηνηρεία ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ (ηα ιεγφκελα 4P) : ην πξντφλ, ηα θαλάιηα δηαλνκήο θαη 

πξνψζεζεο, ε ηηκνινγηαθή πνιηηηθή θαη ε πξνψζεζε. Γίλεηαη επίζεο αλαθνξά ζηα ηξία 

ζπκπιεξσκαηηθά ζηνηρεία ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ, πνπ είλαη νη άλζξσπνη, νη 

δηαδηθαζίεο θαη ε θπζηθή ππφζηαζε. 
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Κεθάιαην I 

1.1.Βαζηθέο ρξεκαηννηθνλνκηθέο ππεξεζίεο 

 Δλδεηθηηθά, νη θπξηφηεξεο ρξεκαηννηθνλνκηθέο ππεξεζίεο είλαη :  

 απνδνρή θαηαζέζεσλ  

 επελδπηηθά πξντφληα (πξνζεζκηαθέο θαηαζέζεηο θιπ)  

 παξνρή πίζηεο (επηρεηξεκαηηθή, ζηεγαζηηθή, θαηαλαισηηθή θιπ)  

 ρξεκαηνδνηηθή κίζζσζε (leasing)  

 αζθαιηζηηθέο ππεξεζίεο  

 ρξεκαηνδφηεζε εκπνξηθψλ ζπλαιιαγψλ (factoring)  

 πξφζβαζε ζε αγνξέο ζπλαιιάγκαηνο  

 δηαρείξηζε πεξηνπζίαο θαη ραξηνθπιαθίνπ  

 ζπκβνπιεπηηθέο ππεξεζίεο  

 εθκηζζψζεηο αθηλήησλ 

 Οη εηαηξίεο πνπ παξέρνπλ ηηο ππεξεζίεο απηέο θαηά θχξην ιφγν είλαη νη ηξάπεδεο 

θάζε κνξθήο (ιηαληθήο, επηρεηξεκαηηθήο, επελδπηηθήο θιπ), ηα αζθαιηζηηθά ηακεία, νη 

εηαηξίεο ρξεκαηνδνηηθήο κίζζσζεο (leasing), νη αζθαιηζηηθέο / αληηζθαιηζηηθέο εηαηξίεο, 

ηα επελδπηηθά θεθάιαηα θιπ. Καζίζηαηαη ινηπφλ ζαθέο φηη νη ρξεκαηννηθνλνκηθέο 

ππεξεζίεο παξέρνληαη θαηά κείδνλα ιφγν απφ ρξεκαηνπηζησηηθά ηδξχκαηα θαη 

νξγαληζκνχο. Γηα ην ιφγν απηφ θεληξηθφ ξφιν ζηελ αλάπηπμε ηεο παξνχζαο εξγαζίαο ζα 

δηαδξακαηίζνπλ νη ηξάπεδεο. 
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1.2.Οξηζκφο ρξεκαηννηθνλνκηθήο ππεξεζίαο 

 Πξηλ επηρεηξεζεί ε αλάπηπμε ηνπ ζέκαηνο ηεο παξνχζαο βηβιηνγξαθηθήο έξεπλαο, 

είλαη ρξήζηκν λα απνηππσζεί έλαο νξηζκφο ηεο έλλνηαο ηεο ρξεκαηννηθνλνκηθήο 

ππεξεζίαο. χκθσλα ινηπφλ κε ηνλ Λπκπεξφπνπιν (2006), σο πξντφλ ελφο 

ρξεκαηνπηζησηηθνχ νξγαληζκνχ ζεσξείηαη ε απνδνηηθή πξνζθνξά κηαο ππεξεζίαο ή ελφο 

ζπλδπαζκνχ ππεξεζηψλ πνπ παξάγνληαη ζηα πιαίζηα ηνπ ζθνπνχ ηνπ θαη απνζθνπνχλ 

ζηελ θάιπςε ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ ηνπ γηα αζθαιή ηνπνζέηεζε ησλ 

απνηακηεχζεσλ ηνπο (θαηαζέζεηο), άκεζε ρξήζε ησλ νηθνλνκηθψλ πφξσλ πνπ έρνπλ 

αλάγθε κε ηελ πξνεμφθιεζε ησλ κειινληηθψλ ηνπο εζφδσλ (ρνξεγήζεηο) ή γηα 

εμαζθάιηζε απφ ηελ πηζαλή επέιεπζε   δπζκελψλ κειινληηθψλ γεγνλφησλ (αζθάιεηεο).  

1.3.Ιδηαηηεξφηεηεο ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ 

 Οη ρξεκαηννηθνλνκηθέο ππεξεζίεο έρνπλ νξηζκέλα ηδηαίηεξα γλσξίζκαηα ηα 

νπνία θαη ηηο δηαθνξνπνηνχλ απφ ηα πξντφληα, φπσο :  

 είλαη άπιεο (φπσο φιεο νη ππεξεζίεο). Δίλαη ε βαζηθφηεξε δηαθνξά κεηαμχ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ θαη ζεκαίλεη φηη ν θαηαλαισηήο δελ κπνξεί λα ηηο 

αληηιεθζεί κε ηηο θιαζηθέο αηζζήζεηο. Απηφ θαζηζηά αδχλαηε ηελ επίδεημε ηνπο, 

πξάγκα πνπ ζεκαίλεη φηη είλαη δπζθνιφηεξε ε δηαδηθαζία ιήςεο αγνξαζηηθήο 

απφθαζεο. 

 είλαη αδηαίξεηεο, ην νπνίν ζεκαίλεη αδπλακία δηαθνξνπνίεζεο ηνπ ρξφλνπ θαη 

ηφπνπ παξαγσγήο, δηαλνκήο θαη θαηαλάισζεο ηεο ππεξεζίαο. Η δηαδηθαζία 

παξαγσγήο κηαο ρξεκαηννηθνλνκηθήο ππεξεζίαο πεξηιακβάλεη έλα κε νξαηφ 

κέξνο (ππνζηεξηθηηθέο εξγαζίεο ή αιιηψο backoffice), έλα νξαηφ κέξνο πνπ 

αλαθέξεηαη ζε απηφ πνπ αξγφηεξα ζα αλαιπζεί σο “θπζηθή ππφζηαζε” θαη έλα 

νξαηφ κέξνο πνπ ζρεηίδεηαη κε ηε ζπκπεξηθνξά θαη ηηο εκπεηξίεο άιισλ πειαηψλ.  

 εκθαλίδνπλ αλνκνηνγέλεηα, δειαδή ππάξρεη πεξηνξηζκέλε δπλαηφηεηα 

πξνζθνξάο ηππνπνηεκέλσλ πξντφλησλ. Απηφ ζπκβαίλεη ιφγσ ηεο κεγάιεο 

εκπινθήο ηνπ αλζξψπηλνπ παξάγνληα, είηε ζαλ πξνζσπηθφ είηε ζαλ πειάηεο. ε 

θάζε ζπλαιιαγή επηδξνχλ δηαθνξεηηθά ζηειέρε, κε δηαθνξεηηθφ επίπεδν γλψζεο 
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θαη κε πειάηεο δηαθνξεηηθνχ ππφβαζξνπ θαη ζπκπεξηθνξάο. ζν κεγαιχηεξε ε 

αλάκημε ηνπ αλζξψπηλνπ παξάγνληα, ηφζν κεγαιχηεξε ε αλνκνηνγέλεηα.  

 παξνπζηάδνπλ αλαισζηκφηεηα, ην νπνίν ζεκαίλεη αδπλακία απνζεκαηνπνίεζεο 

θαη πψιεζεο κεηαγελέζηεξα φπσο ζε θάζε παξαδνζηαθφ πξντφλ 

 πξψηα πσινχληαη θαη έπεηηα παξάγνληαη 

 πεξηέρνπλ κεγάιε ζπκκεηνρή ηφζν ηνπ πειάηε φζν θαη ηνπ ππαιιήινπ. 

Ακθφηεξνη ζπκκεηέρνπλ ελεξγά ζηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο, ν κελ κε ηηο 

απαηηήζεηο, ν δε κε ηηο γλψζεηο θαη ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ 

 πεξηιακβάλνπλ ηεξάζηηα γθάκα, απφ ηηο πην απιέο αλάγθεο κέρξη ηηο πην 

εμεηδηθεπκέλεο απαηηήζεηο 

 παξνπζηάδνπλ θαηλνκεληθά κεγάιε νκνηνγέλεηα ζηα κάηηα ηξίησλ. Γηα ηνλ πειάηε 

είλαη ηδηαίηεξα δχζθνιν λα αληηιεθζεί ηηο δηαθνξέο κεηαμχ ηεο ίδηαο ππεξεζίαο 

πνπ παξέρεηαη απφ δηαθνξεηηθά ηδξχκαηα. Σν ραξαθηεξηζηηθφ απηφ έρεη πνιχ 

κεγάιε ζεκαζία θαζψο ελαπφθεηηαη ζην κάξθεηηλγθ λα ηνλίζεη ηηο ηδηαηηεξφηεηεο 

θαη ηελ ππεξνρή ηεο ππεξεζίαο έλαληη ηνπ αληαγσληζκνχ 

 ζηεξίδνληαη ζηελ θαιή πίζηε. Η έιιεηςε πνζνηηθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ θαη 

πξνδηαγξαθψλ δελ επηηξέπνπλ ζηνλ πειάηε λα εθηηκήζεη ηη αθξηβψο αγνξάδεη κε 

ζπλέπεηα αξρηθά λα επηιέγεη ρξεκαηνπηζησηηθφ ίδξπκα ζχκθσλα κε ην κέγεζνο 

ηνπ, ην θχξνο ηνπ, ηα ρξφληα ιεηηνπξγίαο ηνπ θιπ. ηαδηαθά θαη φζν απνθηά 

ζεηηθή πξνζσπηθή εκπεηξία, εκπηζηεχεηαη πεξηζζφηεξν ην ζηέιερνο ηνπ 

ηδξχκαηνο. Αληίζηξνθα, ην ίδξπκα παξέρεη ηε ζεκαηνθπιαθή ηνπ ζηνλ πειάηε, ην 

νπνίν ζεκαίλεη φηη ζε πεξίπησζε έθηαθηεο αλάγθεο ζα αληαπνδψζεη ηελ 

εκπηζηνζχλε ηνπ πειάηε ηεξψληαο ηηο δεζκεχζεηο ηνπ θαη ηηο ζπκβαηηθέο 

ππνρξεψζεηο πνπ έρεη αλαιάβεη απέλαληη ηνπ.  

 εμαξηψληαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ αιιαγέο ζηελ ηερλνινγία (πρ δηαδίθηπν). 

Παξαδνζηαθά, νη ππεξεζίεο είλαη δξαζηεξηφηεηα εληάζεσο εξγαζίαο. ηαδηαθά 

θαη κε ηελ νινέλα κεγαιχηεξε κεραλνγξάθεζε κεηαηξέπνληαη ζε δξαζηεξηφηεηα 
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εληάζεσο εμνπιηζκνχ, πνπ ζεκαίλεη φηη ε παξνρή ηνπο εμαξηάηαη νινέλα θαη 

πεξηζζφηεξν απφ ηερλνινγηθνχο παξάγνληεο.  

 πξνζαξκφδνληαη ζε κεγάιν βαζκφ ζε εμσηεξηθέο παξεκβάζεηο ζε παγθφζκην θαη 

ηνπηθφ επίπεδν (πρ δεκηνπξγία Δπξσδψλεο, ελνπνίεζε ρξεκαηηζηεξηαθψλ 

αγνξψλ, πηνζέηεζε θνηλψλ θαλφλσλ θαηαπνιέκεζεο καχξνπ ρξήκαηνο θιπ) 

 επεξεάδνληαη απφ θαλνληζκνχο θαη επηηαγέο ειεγθηηθψλ αξρψλ, θπβεξλεηηθψλ 

απνθάζεσλ θιπ 
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Κεθάιαην II 

2.1. Πεξηβάιινλ επηρείξεζεο θαη αλάιπζή ηνπ (εζσηεξηθφ θαη εμσηεξηθφ 

πεξηβάιινλ) 

 Κάζε επηρείξεζε ιεηηνπξγεί ζε έλα ζπλερψο κεηαβαιιφκελν πεξηβάιινλ θαη 

επεξεάδεηαη απφ παξάγνληεο φπσο ε νηθνλνκία, ε πνιηηηθή, ε ηερλνινγία, ην λνκηθφ 

θαζεζηψο, νη θνηλσληθέο αληηιήςεηο. Απηή ε ζπλερήο κεηαβνιή παξέρεη ηφζν επθαηξίεο 

αλάπηπμεο φζν θαη απεηιέο χπαξμεο, ηηο νπνίεο ε επηρείξεζε πξέπεη λα αληηιακβάλεηαη 

θαη λα πξνζαξκφδεηαη. Σαπηφρξνλα πξέπεη λα αλαιχεη ην εζσηεξηθφ ηεο πεξηβάιινλ 

(δνκή, ιεηηνπξγία θιπ) ψζηε λα αλαθαιχπηεη ηηο δπλάκεηο θαη ηηο αδπλακίεο ηεο. πσο 

πξναλαθέξζεθε, ην πην δηαδεδνκέλν εξγαιείν αλάιπζεο ηνπ πεξηβάιινληνο είλαη ε 

αλάιπζε SWOT. Σν εζσηεξηθφ θαη εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ ιεηηνπξγνχλ σο νκφθεληξνη 

θχθινη, κε ην θέληξν λα είλαη ην εζσηεξηθφ.  

Αλάιπζε ηνπ εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο 

 Σν εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ απνηειείηαη απφ δχν παξάγνληεο : ην επξχηεξν κάθξν-

πεξηβάιινλ (ή αιιηψο PEST environment) πνπ επεξεάδεη θάζε επηρείξεζε, θαη ην 

αληαγσληζηηθφ κίθξν-πεξηβάιινλ, πνπ επεξεάδεη ηνλ θιάδν πνπ ιεηηνπξγεί ε επηρείξεζε. 

H αλάιπζε PEST ηνπ κάθξν-πεξηβάιινληνο (Political, Economical, Social, 

Technological) εμεηάδεη ηνπο παξάγνληεο απηνχο θαη πσο κπνξνχλ λα επεξεάζνπλ ηε 

ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο, φπσο π.ρ. πνιηηηθέο αιιαγέο, ηερλνινγηθή πξφνδνο, 

θνηλσληθά ζέκαηα, ζηνηρεία ηνπ νηθνλνκηθνχ πεξηβάιινληνο φπσο ηα επηηφθηα θιπ. ην 

κίθξν-πεξηβάιινλ πεξηιακβάλεη ζηνηρεία ηεο θαζεκεξηλήο ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο 

φπσο νη πξνκεζεπηέο, νη πηζησηέο, νη αληαγσληζηέο, νη κέηνρνη θιπ θαη κπνξνχλ λα 

επεξεάζνπλ ηφζν ηνλ θιάδν ηεο επηρείξεζεο φζν θαη ηε γεληθφηεξε νηθνλνκία.  

 Δίλαη πξνθαλέο νηη ε θαιχηεξε θαηαλφεζε ηνπ εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο 

ζπληειεί ζηελ πιεξέζηεξε επίηεπμε ησλ ζηφρσλ ηνπ νξγαληζκνχ. χκθσλα κε ηνλ Porter 

πξνηείλεηαη έλα ζχζηεκα αλάιπζεο ηνπ εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο βάζεη ηνπ 

ππνδείγκαηνο ησλ 5 δπλάκεσλ πνπ επεξεάδνπλ ηε ζέζε ηεο επηρείξεζεο ζε ζρέζε κε ηνλ 

αληαγσληζκφ : α) απεηιέο απφ λενεηζεξρφκελνπο ζηνλ θιάδν β) ε δχλακε 

δηαπξαγκάηεπζεο ησλ πξνκεζεπηψλ γ) ε δχλακε δηαπξαγκάηεπζεο ησλ πειαηψλ δ) ε 
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έληαζε ηνπ αληαγσληζκνχ δ) ε απεηιή απφ ππνθαηάζηαηα πξντφληα 

Αλάιπζε ηνπ εζσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο 

 Αλαιχνληαο ην εζσηεξηθφ ηεο πεξηβάιινλ κία επηρείξεζε κπνξεί λα δηαγλψζεη 

ηφζν ηηο δπλάκεηο φζν θαη ηηο αδπλακίεο ηεο. Γχλακε είλαη θάζε ζηνηρείν πνπ κπνξεί λα 

ηεο πξνζδψζεη αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα, ελψ αδπλακία κηα θαηάζηαζε πνπ κπνξεί 

λα ηε θέξεη ζε ζέζε αδπλακίαο. 

 πσο θάζε νξγαληζκφο, έηζη θαη ηα ρξεκαηνπηζησηηθά ηδξχκαηα νθείινπλ λα 

ιεηηνπξγνχλ κε γλψκνλα ζπγθεθξηκέλνπο ζηφρνπο, φπσο γηα παξάδεηγκα ε 

κεγηζηνπνίεζε ηνπ νηθνλνκηθνχ απνηειέζκαηνο γηα ηνπο κεηφρνπο (θέξδνο), ε πξνζθνξά 

ζην θνηλσληθφ ζχλνιν, ε παξνρή ειθπζηηθνχ εξγαζηαθνχ πεξηβάιινληνο θιπ. Απηφ πνπ 

επίζεο απνηειεί θαλφλα είλαη ην γεγνλφο φηη θάζε ρξεκαηνπηζησηηθφ ίδξπκα ιεηηνπξγεί 

ζε έλα πνιχπινθν θαη ζπλερψο  κεηαβαιιφκελν πεξηβάιινλ, ην νπνίν θαη πξέπεη λα 

κειεηά ζπλερψο ψζηε λα πξνζαξκφδεηαη ζηηο κεηαβνιέο θαη λα πεηπραίλεη ηνπο ζηφρνπο 

ηνπ. Ο ξφινο ινηπφλ ηνπ marketing είλαη θξίζηκνο, θαζψο παξέρεη ηε δπλαηφηεηα 

εθηίκεζεο ησλ επεξρφκελσλ κεηαβνιψλ ζην πεξηβάιινλ, πξνγξακκαηηζκνχ ησλ 

απαξαίηεησλ κεηαβνιψλ θαη θαηάιιειε δηακφξθσζε ησλ ζηξαηεγηθψλ.  

2.2. Πεξηβάιινλ κάξθεηηλγθ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ 

Σν πεξηβάιινλ κηαο επηρείξεζεο ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ πεξηιακβάλεη :  

- ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ (κεηαβιεηέο πνπ δελ επεξεάδνληαη απφ ηελ ίδηα ηελ 

επηρείξεζε) : 

 καθξννηθνλνκηθφ πεξηβάιινλ (δεδνκέλα : νηθνλνκηθά, πνιηηηθά, λνκηθά, 

ηερλνινγηθά, θνηλσληθά, δεκνγξαθηθά θιπ) 

 κηθξννηθνλνκηθφ πεξηβάιινλ (αληαγσληζκφο, πειάηεο, πξνκεζεπηέο θιπ) 

- ην εζσηεξηθφ πεξηβάιινλ (κεηαβιεηέο πνπ επεξεάδνληαη απφ ηελ επηρείξεζε) : 

νξγαλσηηθή δνκή, ρξεκαηννηθνλνκηθή ζέζε, εθαξκνδφκελε ηερλνινγία, ζηφρνη, πνιηηηθή 

ακνηβψλ θιπ.  
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 Ακθφηεξα ηα πεξηβάιινληα απνηεινχλ αληηθείκελν εμέηαζεο, ηφζν γηα λα 

θαηαγξαθνχλ νη δπλάκεηο θαη νη αδπλακίεο ηεο επηρείξεζεο (εζσηεξηθφ πεξηβάιινλ) φζν 

θαη λα εληνπηζηνχλ νη επθαηξίεο θαη νη απεηιέο (εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ). Η κεζνδνινγία 

απηή αλαθέξζεθε ήδε σο αλάιπζε SWOT.  

2.3. Οη εμειίμεηο ζην δηεζλέο νηθνλνκηθφ πεξηβάιινλ 

Οη ζεκαληηθφηεξεο εμειίμεηο πνπ έρνπλ δηακνξθψζεη ην ζεκεξηλφ ρξεκαηννηθνλνκηθφ 

πεξηβάιινλ ζε δηεζλέο επίπεδν είλαη νη θάησζη :  

 Η ζπλερηδφκελε θαη απμαλφκελε δηεζλνπνίεζε ηνπ ρξεκαηνπηζησηηθνχ 

ζπζηήκαηνο. Η παγθνζκηνπνίεζε θαη νη νινέλα απμαλφκελεο εκπνξηθέο θαη νηθνλνκηθέο 

ζπλαιιαγέο κεηαμχ θξαηψλ θαη εηαηξηψλ απφ δηαθνξεηηθά θξάηε θαη επείξνπο 

ζπλεηέιεζαλ ζηε δεκηνπξγία λέσλ πξντφλησλ θαη αγνξψλ (νκφινγα, αγνξέο 

ζπλαιιάγκαηνο, ζπλαιιαγέο ζε αγνξέο ηξίησλ ρσξψλ). 

 Η απειεπζέξσζε ηνπ ρξεκαηνπηζησηηθνχ ζπζηήκαηνο ζε δηεζλέο επίπεδν. Η 

εμέιημε απηή ζήκαλε ηνλ πεξηνξηζκφ ησλ εκπνδίσλ ζηηο αγνξέο ρξήκαηνο παγθνζκίσο, 

κε απνηέιεζκα ηελ αλάπηπμε ησλ ζπλαιιαγψλ θαη ηε δεκηνπξγία λέσλ πξντφλησλ.  

 Η δηεζλνπνίεζε ησλ ηξαπεδψλ. Η αλάπηπμε ησλ ζπλαιιαγψλ ζε δηεζλέο επίπεδν 

θαη ε απειεπζέξσζε ησλ αγνξψλ επέηξεςαλ ηα ηξαπεδηθά ηδξχκαηα λα επεθηείλνπλ ηηο 

δξαζηεξηφηεηεο ηνπο ζε λέεο ρψξεο . 

 Η ηηηινπνίεζε ησλ ηξαπεδηθψλ εξγαζηψλ. Με ηνλ φξν απηφ λνείηαη ε έθδνζε 

ηίηισλ (securisation) αληί ηεο παξαδνζηαθήο ρνξήγεζεο δαλείσλ, νη νπνίνη ηίηινη 

απνηεινχλ θαη αληηθείκελν αγνξαπσιεζίαο ζηηο ρξεκαηαγνξέο. 

 Οη εμαγνξέο θαη ζπγρσλεχζεηο κεηαμχ ρξεκαηνπηζησηηθψλ ηδξπκάησλ. 

 Η αχμεζε ηνπ αληαγσληζκνχ. Σα ηειεπηαία ρξφληα ε ιεηηνπξγία ηδξπκάησλ φπσο 

αζθαιηζηηθέο εηαηξίεο, επελδπηηθά θεθάιαηα, εηαηξίεο κίζζσζεο θιπ έρνπλ απμήζεη ηελ 

πξνζθνξά ππεξεζηψλ πξνο ηνλ θαηαλαισηή.  

 Η αλάπηπμε ηεο ηερλνινγίαο θαη εηδηθά ηνπ δηαδηθηχνπ έρεη δψζεη ηξνκεξή 

ψζεζε ηφζν ζηελ αλάπηπμε ησλ εξγαζηψλ φζν θαη ζηελ πξνζθνξά λέσλ πξντφλησλ θαη 
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ππεξεζηψλ. 

2.4. Σν ειιεληθφ πεξηβάιινλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλθαη ε ζπλνπηηθή 

παξνπζίαζε ησλ εμειίμεσλ ζηνλ θιάδν 

 Σν ειιεληθφ ηξαπεδηθφ ζχζηεκα απνηειεί έλαλ απφ ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο 

θιάδνπο ηεο ειιεληθήο νηθνλνκίαο θαη ηαπηφρξνλα ηνλ πιένλ δηεζλνπνηεκέλν ηνκέα. Γελ 

απέρεη ινηπφλ πνιχ απφ ηελ πξαγκαηηθφηεηα ν ραξαθηεξηζκφο ηνπ σο “αηκνκεραλή” ηεο 

ειιεληθήο νηθνλνκίαο. Η πξαγκαηηθφηεηα απηή αληηθαηνπηξίδεηαη θαη ζηα βαζηθά 

νηθνλνκηθά κεγέζε πνπ παξνπζηάδεη ν θιάδνο, παξά ην γεγνλφο ηνπ απφ ην 2008 

αξλεηηθνχ νηθνλνκηθνχ θιίκαηνο. Σε δεδνκέλε ρξνληθή ζηηγκή ππάξρνπλ νξηζκέλνη 

παξάγνληεο νη νπνίνη θαζνξίδνπλ ην πιαίζην κέζα ζην νπνίν ιεηηνπξγεί ν ηξαπεδηθφο 

θιάδνο ζηελ Διιάδα. Οη ζεκαληηθφηεξνη απφ ηνπο παξάγνληεο απηνχο είλαη νη θάησζη :  

 Δμαγνξέο, ζπγρσλεχζεηο θαη ηδησηηθνπνηήζεηο. Ιζηνξηθά, ην ειιεληθφ ηξαπεδηθφ 

ζχζηεκα δηαλχεη ηελ ηέηαξηε πεξίνδν εμαγνξψλ, ηδησηηθνπνηήζεσλ θαη 

ζπγρσλεχζεσλ. Οη θξαηηθήο ηδηνθηεζίαο ηξάπεδεο είραλ ήδε απφ ηε δεθαεηία ηνπ 

2000 πεξάζεη ζηα ρέξηα ζεζκηθψλ επελδπηψλ θαη ηδησηψλ, ελψ νη ηδησηηθέο 

ηξάπεδεο πξνζπαζνχζαλ κέζσ ζπγρσλεχζεσλ θαη εμαγνξψλ λα αληηκεησπίζνπλ 

ηελ φμπλζε ηνπ αληαγσληζκνχ. Γεκηνπξγήζεθαλ ινηπφλ ζηαδηαθά λέα εηαηξηθά 

ζρήκαηα, ζηα νπνία είλαη δχζθνιε ε δεκηνπξγία κηαο θνηλήο εηαηξηθήο 

θνπιηνχξαο, ελψ πνιιέο θνξέο ε πξνέιεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ απφ δηαθνξεηηθέο 

ηξάπεδεο δεκηνπξγεί εξγαδνκέλνπο πνιιψλ ηαρπηήησλ. Η νηθνλνκηθή θξίζε απφ 

ην 2008 κέρξη ζήκεξα έρεη αιιάμεη πνιιά πξάγκαηα ζην ρψξν κέζσ ηεο 

επηδείλσζεο ηνπ νηθνλνκηθνχ θιίκαηνο θαη αληηζηξνθήο ηνπ ξπζκνχ αλάπηπμεο. 

Έπεηηα απφ ηε δηεμαγσγή ησλ ιεγφκελσλ crashtests ησλ ειιεληθψλ ηξαπεδψλ 

θάλεθε ε αλάγθε ελίζρπζεο ηεο θεθαιαηαθήο επάξθεηαο ησλ ηδξπκάησλ, 

ζχκθσλα κε ηηο επηηαγέο ησλ αξρψλ ηεο Βαζηιείαο 1, 2 θαη 3. Αξθεηέο κηθξέο 

ηδησηηθέο ηξάπεδεο δελ θαηφξζσζαλ λα ζπγθεληξψζνπλ ηα απαξαίηεηα θεθάιαηα 

απφ ηδησηηθέο εγγξαθέο, κε κνλαδηθέο επηινγέο είηε ην θιείζηκν ηνπο είηε ηελ 

απνξξφθεζε ηνπο απφ θάπνην άιιν ηξαπεδηθφ ζρήκα. Σν απνηέιεζκα ήηαλ λα 

απνρσξήζνπλ απφ ηελ αγνξά αξθεηά ηξαπεδηθά ηδξχκαηα. ήκεξα ινηπφλ ε 

ειιεληθή ηξαπεδηθή αγνξά έρεη παξακείλεη κε 3 νκίινπο (φκηινο Δζληθήο 
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Σξάπεδαο, φκηινο Σξάπεδαο Πεηξαηψο, φκηινο Eurobank) νη νπνίνη θαη 

ζπγθεληξψλνπλ ην κεγαιχηεξν κέξνο ησλ εξγαζηψλ ζηνλ ειιεληθφ ρψξν.  

 Μεηαβνιή ηνπ αληαγσληζκνχ. Η ειιεληθή αγνξά βξίζθεηαη αξθεηά θνληά ζην 

ζεκείν θνξεζκνχ ηεο, δεδνκέλσλ ησλ λέσλ αλαγθψλ ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ. 

Δπίζεο, νη πξναλαθεξζείζεο εμειίμεηο έρνπλ κεηψζεη δξακαηηθά ηνλ αξηζκφ ησλ 

ηξαπεδψλ ζηελ Διιάδα. Γελ πξέπεη λα ιεζκνλεζεί νηη ζην πιαίζην ηεο 

απειεπζέξσζεο ησλ ρξεκαηαγνξψλ, ζηνλ ειιεληθφ ρψξν ιεηηνπξγνχλ θαη 

ππνθαηαζηήκαηα μέλσλ ηξαπεδψλ. Πιένλ ζηελ ηξαπεδηθή αγνξά επηθξαηνχλ 

ζπλζήθεο ηζρπξνχ αληαγσληζκνχ. Απηφ δεκηνπξγεί κεγάιεο αλάγθεο γηα επειημία, 

απνηειεζκαηηθφηεηα θαη θαιή εμππεξέηεζε, κε αληίζηνηρεο απαηηήζεηο απφ ηελ 

πιεπξά ηνπ πξνζσπηθνχ ησλ ηξαπεδψλ. Η ζπλερήο αλάγθε γηα πξνζέιθπζε 

πειαηείαο απαηηεί πην απνηειεζκαηηθέο κεζφδνπο κάξθεηηλγθ θαη επηθνηλσλίαο. 

 Σα Γηεζλή Λνγηζηηθά Πξφηππα. ηα πιαίζηα ηεο εθαξκνγήο ησλ Γηεζλψλ 

Λνγηζηηθψλ Πξνηχπσλ θαη ησλ θαλνληζκψλ πνπ ζέηεη ε Δπηηξνπή Βαζηιείαο ( 

Βαζηιεία 1,2,3 ) πεξί δηάξζξσζεο ησλ ραξηνθπιαθίσλ, φιεο νη ηξάπεδεο ζα 

αλαγθαζηνχλ λα πξνζεγγίζνπλ ην πειαηνιφγην ηνπο ππφ δηαθνξεηηθφ πξίζκα. 

Βαζηθέο παξάκεηξνη ηεο εθαξκνγήο ηεο Βαζηιείαο είλαη ε θεθαιαηαθή επάξθεηα, 

ε θάιπςε ησλ επηζθαιεηψλ ησλ ηξαπεδψλ απφ ίδηα θεθάιαηα, ε πξνζηαζία ησλ 

κεηφρσλ, ε εθαξκνγή ρξεζηψλ ηξφπσλ δηνίθεζεο θιπ. Γεκηνπξγείηαη ινηπφλ έλα 

λέν πιαίζην ζην νπνίν παξαδνζηαθέο κέρξη ζήκεξα πξαθηηθέο θαη πξνζεγγίζεηο 

έρνπλ ακθίβνια θαη πνιιέο θνξέο κε απνιχησο λφκηκα απνηειέζκαηα.  

 Η δηεζλνπνίεζε ησλ ειιεληθψλ ηξαπεδψλ. Η εληαηηθνπνίεζε ηνπ αληαγσληζκνχ 

εμψζεζε πνιιέο ηξάπεδεο πξνο ηε δηεζλνπνίεζε θαη ηελ επέθηαζε ζε λέεο 

αγνξέο. Ήδε απφ ηε δεθαεηία ηνπ 1990 αξθεηέο ειιεληθέο ηξάπεδεο έρνπλ 

δξαζηεξηνπνηεζεί ζηα Βαιθάληα αιιά θαη ζε Δπξψπε θαη Η.Π.Α. Η ηειεπηαία 

θίλεζε ζην θνκκάηη απηφ έγηλε πξφζθαηα κε ηελ εμαγνξά ηεο ηνπξθηθήο 

Finansbank απφ ηελ Δζληθή Σξάπεδα. Η δπλακηθή ηεο επέθηαζεο ήηαλ ηέηνηα, 

ψζηε ππνινγίδεηαη νηη ην 2008 (ηειεπηαίν έηνο ζεηηθνχ νηθνλνκηθνχ θιίκαηνο) ε 

ζπλεηζθνξά ησλ εθηφο Διιάδνο ζπγαηξηθψλ ζηα εηαηξηθά θέξδε ήηαλ 40 %. Η 

ηάζε απηή έρεη αληηζηξαθεί ζεκαληηθά, θαζψο θαη ζηηο ρψξεο απηέο έρεη 
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ρεηξνηεξέςεη ε νηθνλνκία θαη ηα θέξδε ησλ ηξαπεδψλ απηψλ δελ είλαη πιένλ 

ηθαλνπνηεηηθά. Δπηπιένλ νη ειιεληθέο ηξάπεδεο επηζπκνχλ ηε  κεγαιχηεξε δπλαηή 

επίηεπμε νηθνλνκηψλ θιίκαθαο θαη εμνηθνλφκεζεο πφξσλ. Απνηέιεζκα είλαη λα 

πξνζπαζνχλ ζε αξθεηέο πεξηπηψζεηο λα πεξηνξίζνπλ ηε ιεηηνπξγία ησλ 

θαηαζηεκάησλ απηψλ ή αθφκα θαη λα απνρσξήζνπλ απφ ηε ρψξα, κε ηειεπηαίν 

παξάδεηγκα ηελ αλαθνίλσζε ηεο Δζληθήο Σξάπεδαο γηα πψιεζε ηεο ηνπξθηθήο 

Finansbank. 

 Οη λέεο ηερλνινγίεο. Σα ηειεπηαία ρξφληα έρεη εληαηηθνπνηεζεί ε ρξήζε λέσλ 

ηερλνινγηψλ ζηηο θαζεκεξηλέο εξγαζίεο ησλ ηξαπεδψλ. Η νινθιήξσζε ηεο 

κεραλνγξάθεζεο, ε αχμεζε ησλ ΑΣΜ, ε εηζαγσγή ειεθηξνληθψλ ζπζηεκάησλ 

πιεξσκψλ θαη κεηαθνξάο θεθαιαίσλ, αιιά θαη ε έληαμε λέσλ κνξθψλ 

ζπλαιιαγψλ φπσο ην e-banking έρνπλ κεηαβάιιεη ηε θχζε ησλ ζπλαιιαγψλ.  

 Οη θνηλσληθέο ζπλζήθεο. Ο ηξαπεδηθφο θιάδνο ζήκεξα ιεηηνπξγεί κε αξθεηά 

πςειφ πεξηζψξην θέξδνπο. Η αθνινπζείζα επηζεηηθή πνιηηηθή ησλ ηειεπηαίσλ 

εηψλ έρεη απμήζεη ζεκαληηθά ηε δηείζδπζε ηνπο ζηα ειιεληθά λνηθνθπξηά, κε 

απνηέιεζκα ζεκαληηθφ κέξνο ηνπ πιεζπζκνχ λα είλαη είηε ππεξρξεσκέλν είηε λα 

δπζθνιεχεηαη λα εμππεξεηήζεη ηηο δαλεηαθέο ηνπ ππνρξεψζεηο. Σελ ίδηα ζηηγκή, 

νη πεξηζζφηεξνη θιάδνη ηεο ειιεληθήο νηθνλνκίαο βξίζθνληαη ζε θάζε χθεζεο. 

Απηή ε αληίζεζε έρεη θαηαζηήζεη ηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν “θφθθηλν παλί” ζηα κάηηα 

ησλ πεξηζζνηέξσλ Διιήλσλ, πνπ επηδεηνχλ ιηγφηεξν επαρζείο φξνπο ιεηηνπξγίαο. 

Γεκηνπξγείηαη ινηπφλ έλα αίζζεκα θνηλσληθήο θαηαθξαπγήο πξνο ηηο ηξάπεδεο, 

κε απνηέιεζκα ην ζέκα ηεο θνηλσληθήο επζχλεο ηνπο λα είλαη εμαηξεηηθά 

ζεκαληηθφ θαη επίθαηξν. 

 Αλαθεθαιαηψλνληαο, ζηα ηέιε ηεο δεθαεηίαο ηνπ 1990 θαη ηηο αξρέο ηεο 

δεθαεηίαο ηνπ 2000 ην ειιεληθφ ηξαπεδηθφ ζχζηεκα δηήιζε ηεο ηξίηεο πεξηφδνπ 

εμαγνξψλ θαη ηδησηηθνπνηήζεσλ κε θχξηα ραξαθηεξηζηηθά ηελ αχμεζε ησλ ηξαπεδηθψλ 

ηδξπκάησλ, ηελ φμπλζε ηνπ αληαγσληζκνχ, ηε δηεζλνπνίεζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ θαη ηεο 

πηζησηηθήο επέθηαζεο. Αλακθίβνια θνξπθαίν γεγνλφο πνπ ππξνδφηεζε θαη ηελ 

αλαπηπμηαθή πνξεία ηνπ ειιεληθνχ ρξεκαηνπηζησηηθνχ ζπζηήκαηνο ππήξμε ε είζνδνο 

ηεο ρψξαο ζηελ Δπξσδψλε. Η εμέιημε απηή πξνζέθεξε έλα αζθαιέζηεξν 



19 
 

καθξννηθνλνκηθφ πεξηβάιινλ ιεηηνπξγίαο, σζηφζν δεκηνχξγεζε θαη έλα λέν πιαίζην 

ιεηηνπξγίαο ηεο ειιεληθήο ρξεκαηαγνξάο θαζψο ν επνπηηθφο ξφινο κεηαβηβάζηεθε απφ 

ηελ Σξάπεδα ηεο Διιάδνο (ΣηΔ) ζηελ Δπξσπατθή Κεληξηθή Σξάπεδα (ΔΚΣ). Απηφ 

πξαθηηθά ζήκαλε ηελ ππαγσγή ζε λέν επνπηηθφ πιαίζην (Βαζηιεία ΙΙ), κε ηελ ΣηΔ λα 

είλαη ππεχζπλε (κέζσ ηεο Γηεχζπλζεο Δπνπηείαο Πηζησηηθνχ πζηήκαηνο) γηα ηελ νξζή 

ιεηηνπξγία ησλ ηξαπεδηθψλ θαη αζθαιηζηηθψλ ηδξπκάησλ εληφο απηνχ. Δπηπξφζζεηα, ε 

Δπηηξνπή Κεθαιαηαγνξάο είλαη ππεχζπλε γηα ηελ επνπηεία ηεο εθαξκνγήο ησλ 

δηαηάμεσλ ηεο εζληθήο θαη θνηλνηηθήο λνκνζεζίαο γηα ηελ θεθαιαηαγνξά.  

 Η αλαπηπμηαθή πνξεία ηνπ ηξαπεδηθνχ θιάδνπ έρεη αληηζηξαθεί απφ ην 2008 θαη 

ζπλερίδεηαη κέρξη ζήκεξα, κε βαζηθφ ιφγν ηα λέα δεδνκέλα πνπ ηζρχνπλ ζηελ ειιεληθή 

νηθνλνκία (Μλεκφλην 1&2, PSI). Η γεληθφηεξε νηθνλνκηθή θξίζε θαη ινηπνί παξάγνληεο 

(βησζηκφηεηα αζθαιηζηηθψλ ηακείσλ) έρνπλ νδεγήζεη ηηο ηξάπεδεο ζε πεξηνξηζκφ ηνπ 

δηθηχνπ θαηαζηεκάησλ θαη κεηέθεξαλ ηνλ αληαγσληζκφ ζε λέα αληηθείκελα φπσο ηηο 

ηξαπεδναζθαιηζηηθέο ππεξεζίεο (bankassurance). Δπηπξφζζεηα, ε επηζεηηθή πηζησηηθή 

πνιηηηθή ησλ αξρψλ ηεο δεθαεηίαο ηνπ 2000 ζε ζπλδπαζκφ κε ηε ζεκεξηλή αδπλακία 

πνιιψλ δαλεηνιεπηψλ λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο ππνρξεψζεηο ηνπο σζνχλ ηηο ειιεληθέο 

ηξάπεδεο ζε λέεο ηαθηηθέο φπσο ε ξχζκηζε νθεηιψλ, ε επηκήθπλζε δαλείσλ θιπ. 

Δμάιινπ κπνξεί λα εηπσζεί φηη ην εηαηξηθφ πξνθίι ησλ ηξαπεδψλ έρεη πιεγεί ζεκαληηθά 

θαζψο θαηεγνξνχληαη  απφ κεγάιε κεξίδα ηνπ θφζκνπ γηα έιιεηςε θνηλσληθήο 

επαηζζεζίαο, πςειά επηηφθηα, αλέληηκεο ηαθηηθέο θιπ. Ο παξάγνληαο απηφο δελ κπνξεί 

λα αγλνεζεί θαη ζίγνπξα επηηειεί ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ αλάιπζε κάξθεηηλγθ θαη ην 

ζρεδηαζκφ ησλ ζηξαηεγηθψλ θαη πξντφλησλ ησλ ηξαπεδψλ.  

2.5. Η θχζε ησλ ηξαπεδηθψλ εξγαζηψλ 

 Η αιιειεπίδξαζε ησλ παξαπάλσ παξαγφλησλ αλαπφθεπθηα επεξεάδεη ηε θχζε 

ηεο ηξαπεδηθήο εξγαζίαο θαη δηακνξθψλεη έλα εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ αξθεηά 

δηαθνξεηηθφ ζε ζρέζε κε ηηο ζπλζήθεο πνπ επηθξαηνχζαλ πξηλ κεξηθά ρξφληα. Καζψο ην 

πξίζκα ππφ ην νπνίν εμεηάδεη ηηο ηξέρνπζεο ζπλζήθεο ε παξνχζα κειέηε είλαη ε εηαηξηθή 

επηθνηλσλία, ε εζηίαζε ζα γίλεη ζε ζεκεία αληίζηνηρνπ ελδηαθέξνληνο. 

 Η επνρή φπνπ ε ηξάπεδα απνηεινχζε έλα είδνο δεκφζηαο ππεξεζίαο έρεη 
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παξέιζεη. Πνιιέο απφ ηηο παξαδνζηαθέο ηξαπεδηθέο εξγαζίεο έρνπλ κεηαβιεζεί ή έπαςαλ 

λα πθίζηαληαη. Πέξα απφ απηφ, ν κέζνο πειάηεο είλαη γλψζηεο ησλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ ηεο αγνξάο θαη δηαζέηεη αξθεηή δηαπξαγκαηεπηηθή ηζρχ Αληίζηνηρε είλαη ε 

εμέιημε ζηνλ ξφιν ηνπ ηξαπεδηθνχ ππαιιήινπ. ηα πιαίζηα ηνπ έληνλνπ αληαγσληζκνχ, 

ην θάζε ηξαπεδηθφ θαηάζηεκα νθείιεη λα είλαη ζε ζέζε λα παξέρεη ζηνπο πειάηεο ηνπ ελα 

πιήξεο θάζκα απφ ρξεκαηννηθνλνκηθέο ππεξεζίεο. Ο ξφινο ινηπφλ ηνπ ηξαπεδηθνχ 

ππαιιήινπ μεθεχγεη απφ ηα ζηελά πιαίζηα ελφο απινχ ζηειέρνπο θαη πιεζηάδεη ηηο 

πξνδηαγξαθέο ελφο πσιεηή. Σα ηξαπεδηθά ππνθαηαζηήκαηα πιένλ απνηεινχλ θαλάιηα 

πψιεζεο πξντφλησλ πνπ εθ πξψηεο φςεσο δχζθνια ραξαθηεξίδνληαη σο ηξαπεδηθά. 

Δίλαη ινηπφλ επλφεηεο νη απμεκέλεο επηθνηλσληαθέο ηθαλφηεηεο πνπ πξέπεη λα δηαζέηεη 

ζε πξνζσπηθφ επίπεδν ην θάζε ζηέιερνο, αιιά ζπιινγηθά θαη ε ίδηα ε ηξάπεδα, 

πξνθεηκέλνπ λα είλαη ζε ζέζε λα ππνζηεξίμεη ηελ πξνζπάζεηα ησλ εξγαδνκέλσλ ηεο. 

 Δμάιινπ, ζήκεξα νη πεξηζζφηεξεο ειιεληθέο ηξάπεδεο – αθφκα θαη εθείλεο πνπ 

πξνγελέζηεξα αλήθαλ ζην Κξάηνο  – ιεηηνπξγνχλ κε ηε ινγηθή ηεο ζηνρνζεζίαο 

(ManagementByObjectives). Η νμχηεηα ηνπ αληαγσληζκνχ νδεγεί ηηο ηξάπεδεο ζηελ 

πηνζέηεζε επηζεηηθψλ ηαθηηθψλ marketing, φπνπ θπξίαξρν ξφιν θαηέρεη ν βνκβαξδηζκφο 

ηνπ πειάηε κε κελχκαηα, δηαθεκίζεηο θαη πιήζνο εξεζηζκάησλ. Με ηελ απηή ινγηθή, ν 

ηξαπεδηθφο ππάιιεινο νθείιεη λα πεηπραίλεη ζπγθεθξηκέλα πνζνηηθά απνηειέζκαηα θαη 

απηφ ηνλ νδεγεί ζηελ πηνζέηεζε πεξηζζφηεξν ελεξγψλ θαη απνηειεζκαηηθψλ κεζφδσλ 

πξνζέγγηζεο θαη επηθνηλσλίαο κε ηνλ πειάηε.  

 Γηα ηα Σξαπεδηθά ηδξχκαηα είλαη αλαγθαία  ε πξνζαξκνγή ησλ εξγαζηψλ  ηνπο ζε 

ζπγθεθξηκέλνπο θαλνληζκνχο, θψδηθεο θαη δηαηάμεηο ηηο νπνίεο εθδίδνπλ νη επνπηηθέο θαη 

ειεγθηηθέο αξρέο. Ο ηξφπνο κε ηνλ νπνίν θάζε ηξαπεδνυπάιιεινο εθηειεί ηα θαζεκεξηλά 

ηνπ ππεξεζηαθά θαζήθνληα εμαξηάηαη άκεζα απφ πιήζνο ππνρξεψζεσλ θαη δηαηάμεσλ 

ηηο νπνίεο νθείιεη λα ιακβάλεη ππ' φςηλ, ελψ νη παξαβάζεηο θαη παξαβηάζεηο επηζχξνπλ 

απζηεξά πξφζηηκα. Οη νδεγίεο ηεο Δπξσπατθήο Κεληξηθήο Σξάπεδαο, ηεο Δπηηξνπήο 

Κεθαιαηαγνξάο, ηεο Σξάπεδαο ηεο Διιάδνο αιιά θαη ησλ ηδίσλ ησλ δηνηθήζεσλ ησλ 

εκπνξηθψλ ηξαπεδψλ νξίδνπλ ξεηά ηα πιαίζηα κέζα ζηα νπνία κπνξεί λα θηλεζεί ην 

ηξαπεδηθφ ζηέιερνο, επηζεκαίλνπλ θαηεγνξεκαηηθά ηηο απαγνξεχζεηο θαη σο εθ ηνχηνπ 

πεξηνξίδνπλ ζεκαληηθά ηα πεξηζψξηα πξσηνβνπιίαο θαη απηνζρεδηαζκνχ γηα ηα ζηειέρε.  
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 Οη ζεκαληηθφηεξεο ινηπφλ πξνυπνζέζεηο πνπ νθείιεη λα πιεξνί έλαο ηξαπεδηθφο 

νξγαληζκφο ζην ζεκεξηλφ πεξηβάιινλ είλαη ε παξνρή εμαηνκηθεπκέλσλ ιχζεσλ ζηηο 

αλάγθεο ησλ πειαηψλ θαη ε επειημία ζηηο κεζφδνπο πξνζέγγηζεο, κε ηαπηφρξνλε ηήξεζε 

ησλ θαλφλσλ ιεηηνπξγίαο ηεο ρξεκαηαγνξάο. 
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Κεθάιαην ΙΙΙ 

3.1. ηξαηεγηθή αλάπηπμε θαη ζρεδηαζκφο κάξθεηηλγθ γηα ηηο ρξεκαηννηθνλνκηθέο 

ππεξεζίεο 

 Ο ζρεδηαζκφο ελφο ρξεκαηννηθνλνκηθνχ πξντφληνο αιιά θαη ην πξφγξακκα 

κάξθεηίλγθ ηνπ θαζνξίδνληαη ζε κεγάιν βαζκφ απφ ηνπο παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ 

ηνλ ηειηθφ θαηαλαισηή αλαθνξηθά κε ην ηη, πψο, πφηε θαη πνχ ην ζέιεη. Με άιια ιφγηα, 

ε αγνξαζηηθή ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή είλαη θξίζηκεο ζεκαζίαο, θαη ηα ζπζηήκαηα 

πιεξνθνξηψλ κάξθεηηλγθ επηδηψθνπλ ηνλ φζν ην δπλαηφλ πιεξέζηεξν εληνπηζκφ ησλ 

παξαγφλησλ πνπ ηελ θαζνξίδνπλ. Πξηλ ινηπφλ αλαιπζνχλ ηα βαζηθά ζηνηρεία κίγκαηνο 

κάξθεηηλγθ ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ, είλαη ρξήζηκν λα γίλεη ζπλνπηηθή 

θαηαγξαθή ηφζν ηεο δηαδηθαζίαο ιήςεο αγνξαζηηθήο απφθαζεο φζν θαη ησλ 

γεληθφηεξσλ ζηνηρείσλ ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ ζην κάξθεηηλγθ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ 

ππεξεζηψλ.  

3.2. ηάδηα ηεο δηαδηθαζίαο ιήςεο αγνξαζηηθήο απφθαζεο 

  Σα ζηάδηα ηεο δηαδηθαζίαο ιήςεο αγνξαζηηθήο απφθαζεο είλαη ζε γεληθέο 

γξακκέο ηα θάησζη (ηψκθνο, Γ. (1994) : πκπεξηθνξά θαηαλαισηή θαη ζηξαηεγηθή 

κάξθεηηλγθ, Αζήλα, εθδφζεηο ηακνχιε, ηφκνο α', ζει.35-61 ) :  

 Η έγεξζε ηεο αλάγθεο θαη ε αλαγλψξηζε ηνπ πξνβιήκαηνο. Ο θαηαλαισηήο 

αλαγλσξίδεη νηη ππάξρεη κηα έιιεηςε ηθαλνπνίεζεο κηαο ζπγθεθξηκέλεο αλάγθεο 

θαη θηλεηνπνηείηαη πξνο ηελ θάιπςε ηεο. Η θηλεηνπνίεζε απηή ζα ζπκβεί κφλν 

αλ ιάβεη ην θαηάιιειν εξέζηζκα πνπ ζα ηνλ σζήζεη πξνο ηελ θαηεχζπλζε απηή.  

 Η αλαδήηεζε πιεξνθνξηψλ. Ο θαηαλαισηήο αλαδεηά πιεξνθνξίεο είηε απφ 

εζσηεξηθέο πεγέο (κλήκε) είηε απφ εμσηεξηθέο (δηαθεκίζεηο, δεκφζηα έληππα, 

πιεξνθνξίεο απφ ην θηιηθφ ηνπ πεξηβάιινλ θιπ).  

 Η αμηνιφγεζε ησλ ελαιιαθηηθψλ επηινγψλ. Αθνχ ζπγθεληξψζεη ηηο πιεξνθνξίεο 

πνπ ζεσξεί απαξαίηεηεο, ν θαηαλαισηήο ηηο αμηνινγεί βάζεη πξνζσπηθψλ 

πξνηεξαηνηήησλ 
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 Η ιήςε απφθαζεο. Η ιήςε απφθαζεο δηαθξίλεηαη ζε κεραληθή, πεξηνξηζκέλε θαη 

εθηεηακέλε. Η κεραληθή ιήςε απφθαζεο γίλεηαη γξήγνξα θαη ρσξίο ηελ αλάγθε 

ζθέςεο, θαη αθνξά ζπλήζσο ηαθηέο επαλαιακβαλφκελεο αγνξέο. Η πεξηνξηζκέλε 

εθαξκφδεηαη ζε πεξηπηψζεηο φπνπ ν αγνξαζηήο έρεη ζρεηηθή εηθφλα ηφζν ηνπ 

αληηθεηκέλνπ φζν θαη ηεο αγνξάο. Αληίζεηα ε εθηεηακέλε ιήςε απνθάζεσλ 

ρξεζηκνπνηείηαη θαηά θαλφλα ζε πεξηπηψζεηο φπνπ ην πξντφλ είλαη αθξηβφ, έρεη 

κεγάιν θχθιν δσήο, είλαη πςεινχ ξίζθνπ θαη ηερλνινγίαο, θαη απαηηεί απφ ηνλ 

πειάηε ελεξγή δξάζε γηα ηε ζπιινγή πιεξνθνξηψλ. Οη ρξεκαηννηθνλνκηθέο 

ππεξεζίεο είλαη ραξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα εθηεηακέλεο ιήςεο απφθαζεο.  

 Η ζπκπεξηθνξά κεηά ηελ αγνξά. Ο πειάηεο αλαινγίδεηαη ηελ εγγχηεηα κεηαμχ 

πξνζδνθψκελνπ θαη πξαγκαηηθνχ επηπέδνπ ηθαλνπνίεζεο ηνπ απφ ηελ ππεξεζία 

πνπ έθαλε ρξήζε, θαη αλαιφγσο ην απνηέιεζκα είηε ζπλερίδεη ηε ζπλεξγαζία 

ηθαλνπνηεκέλνο, είηε πξνζθεχγεη ζε άιιεο ελέξγεηεο (δηαηχπσζε παξαπφλσλ έσο 

ιχζε ηεο ζπλεξγαζίαο).  

Σκεκαηνπνίεζε, ζηφρεπζε, ηνπνζέηεζε 

 Παξά ηελ θαηαγξαθή ηεο αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο ηεο πειαηεηαθήο βάζεο, 

είλαη δχζθνιν λα βξεζεί έλα θνηλφ κίγκα κάξθεηηλγθ θαηάιιειν γηα ηνλ θάζε 

θαηαλαισηή. Γηα ην ιφγν απηφ νη θαηαλαισηέο θαηαλέκνληαη ζε δηάθνξεο αγνξέο 

ζηφρνπο, θαη γηα θάζε κία απφ απηέο εθαξκφδεηαη ην θαηάιιειν κίγκα κάξθεηηλγθ.  

Σκεκαηνπνίεζε 

 Η ηκεκαηνπνίεζε ηεο αγνξάο είλαη (ηψκθνο, 1994 : πκπεξηθνξά θαηαλαισηή 

θαη ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ, ηφκνο Α', Αζήλα, εθδφζεηο ηακνχιε, ζει. 124-128) ε 

ζπζηεκαηηθή δηαδηθαζία εληνπηζκνχ εζσηεξηθά νκνηνγελψλ νκάδσλ αγνξαζηψλ νη 

νπνίνη απαηηνχλ δηαθνξεηηθέο ζηξαηεγηθέο κάξθεηηλγθ πξνθεηκέλνπ λα επεξεαζηεί ε 

θαηαλάισζε ηνπο. Σα θξηηήξηα πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη ζπλήζσο είλαη δεκνγξαθηθά, 

γεσγξαθηθά, ςπρνγξαθηθά θαη πξντνληηθά. Οη ζρεηηθέο κε ηελ ηκεκαηνπνίεζε 

ζηξαηεγηθέο κάξθεηηλγθ είλαη ην κε δηαθνξνπνηεκέλν κάξθεηηλγθ, ην ζπγθεληξσηηθφ 

κάξθεηηλγθ θαη ην δηαθνξνπνηεκέλν ή πνιχ-ηκεκαηηθφ κάξθεηηλγθ. Η δηαδηθαζία 

ηκεκαηνπνίεζεο πεξηιακβάλεη ηα θάησζη βήκαηα :  
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1) Πξνζδηνξηζκφο ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ θαη αλαγθψλ ησλ θαηαλαισηψλ γηα ηελ 

θαηεγνξία πξντφληνο πνπ ελδηαθέξεη ηελ επηρείξεζε 

2) Αλάιπζε νκνηνηήησλ θαη δηαθνξψλ κεηαμχ ησλ θαηαλαισηψλ 

3) Αλάπηπμε νκνηνγελψλ νκάδσλ θαη πεξηγξαθή ηνπο 

4) Δπηινγή ηκεκάησλ - ζηφρσλ 

5) Σνπνζέηεζε ηνπ πξντφληνο ζε ζρέζε κε ηνλ αληαγσληζκφ  

6) Αλάπηπμε κίγκαηνο κάξθεηηλγθ γηα ην ηκήκα - ζηφρν 

ηφρεπζε 

 Ωο ζηφρεπζε κπνξεί λα νξηζηεί ε δηαδηθαζία αμηνιφγεζεο ησλ ππναγνξψλ πνπ 

φξηζε ε ηκεκαηνπνίεζε, ν θαζνξηζκφο ηεο ειθπζηηθφηεηαο θαζεκηάο απφ απηέο θαη ε 

επηινγή κηαο (ή θαη πεξηζζνηέξσλ) γηα δηείζδπζε. Με ηνλ ηξφπν απηφ, έλαο 

ρξεκαηννηθνλνκηθφο (θαη θάζε άιινο) νξγαληζκφο επηιέγεη ην πην απνδνηηθφ γηα ηηο 

δπλαηφηεηεο ηνπ θνκκάηη ηεο αγνξάο θαη δξαζηεξηνπνηείηαη εθεί. 

Σνπνζέηεζε (positioning) 

 Η ηνπνζέηεζε είλαη ε κνλαδηθή ζέζε πνπ έρεη θάζε πξντφλ ή ππεξεζία ζηελ 

αληίιεςε ησλ θαηαλαισηψλ ζε ζρέζε κε ηα αληαγσληζηηθά πξντφληα. Απηφ αθξηβψο 

είλαη θαη ην επηζπκεηφ απνηέιεζκα ηεο αθνινπζνχκελεο ζηξαηεγηθήο κάξθεηηλγθ, ε 

δηακφξθσζε κηαο μερσξηζηήο, κνλαδηθήο εηθφλαο ζην κπαιφ ηνπ θαηαλαισηή. 

3.3. Σκεκαηνπνίεζε ηεο ηξαπεδηθήο αγνξάο ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ 

 Με βάζε ηα αλσηέξσ, ε ηξαπεδηθή (αιιά θαη ε ρξεκαηαγνξά ελ γέλεη) αγνξά ηα 

ηειεπηαία ρξφληα έρεη ηκεκαηνπνηεζεί βάζεη ησλ αλαγθψλ, ηνπ θηλδχλνπ, ηεο 

γεσγξαθηθήο ζέζεο θαη ηνπ κεγέζνπο ησλ πειαηψλ ζε (Λπκπεξφπνπινο Κ.,2006 : 

Μάξθεηηλγθ ρξεκαηνπηζησηηθψλ ππεξεζηψλ, Αζήλα, εθδφζεηο Ιnterbooks, ζει. 137) :  

 ιηαληθή (retailbanking). Πεξηιακβάλεη ηε κεγάιε πιεηνςεθία ησλ κηθξψλ 

πειαηψλ θαη ησλ ππεξεζηψλ πνπ θάλνπλ ρξήζε (θαηαζέζεηο, θαηαλαισηηθή θαη 
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ζηεγαζηηθή πίζηε, αζθαιηζηηθά πξντφληα, πηζησηηθέο θάξηεο θιπ). 

 ρνλδξηθή (wholesalebanking). Απεπζχλεηαη ζε κηθξφ αξηζκφ κεγάισλ πειαηψλ 

θαη πεξηιακβάλεη ππεξεζίεο φπσο θνηλνπξαθηηθά θαη νκνινγηαθά δάλεηα.  

  αγνξά κεγάισλ πειαηψλ (privatebanking) 

 αγνξά ησλ επηρεηξήζεσλ (corporatebanking) 

ε γεληθέο γξακκέο, αληίζηνηρε ηκεκαηνπνίεζε αθνινπζνχλ θαη νη ινηπέο εηαηξίεο 

παξνρήο ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ, φπσο νη αζθαιηζηηθέο, ηα επελδπηηθά 

θεθάιαηα θιπ.  

ηφρεπζε 

 Έλαο νξγαληζκφο παξνρήο ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ κπνξεί λα 

αθνινπζήζεη δηάθνξεο ζηξαηεγηθέο ζηφρεπζεο, φπσο ελδεηθηηθά :  

 θάιπςε φιεο ηεο αγνξάο 

 εμεηδίθεπζε ζε κία αγνξά κε πνιιά πξντφληα (πρ αγξνηηθέο θαη ζπλεηαηξηζηηθέο 

ηξάπεδεο, αζθάιεηεο λαπηηιηαθψλ επηρεηξήζεσλ) 

 εμεηδίθεπζε ζε έλα ηκήκα ηεο αγνξάο κε κηα θαηεγνξία πξντφλησλ (πρ αγνξά 

θαηαλαισηηθψλ δαλείσλ) 

 εμεηδίθεπζε ζε νξηζκέλεο αγνξέο κε πεξηνξηζκέλα πξντφληα θαη ππεξεζίεο (πρ 

επελδπηηθέο ηξάπεδεο) 

 εμεηδίθεπζε ζε νξηζκέλα πξντφληα θαη ππεξεζίεο ζε πνιιέο αγνξέο  

Σνπνζέηεζε (positioning) 

 ηξαηεγηθή ηνπνζέηεζεο είλαη ε δηαδηθαζία ζρεδηαζκνχ ηεο επηζπκεηήο εηθφλαο 

θάζε πξντφληνο, βάζεη ησλ ηδηαίηεξσλ ζπγθξηηηθψλ πιενλεθηεκάησλ πνπ δηαθνξνπνηνχλ 

ηελ αμία ηνπ ζε ζρέζε κε ηα αληαγσληζηηθά πξντφληα θαη ην ηνπνζεηνχλ ζε κηα ηδηαίηεξε 

ζέζε ζην κπαιφ ηνπ θαηαλαισηή (Λπκπεξφπνπινο Κ., 2006 : Μάξθεηηλγθ 

ρξεκαηνπηζησηηθψλ ππεξεζηψλ, Αζήλα, εθδφζεηο Interbooks, ζει. 147). 
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 Η δηαθνξνπνίεζε ηεο ρξεκαηννηθνλνκηθήο ππεξεζίαο ζηα κάηηα ηνπ ηειηθνχ 

θαηαλαισηή είλαη ηδηαίηεξα δχζθνιε, εηδηθά ζηε ζεκεξηλή επνρή πνπ ν αληαγσληζκφο 

είλαη ηδηαίηεξα έληνλνο. Απηφ πξαθηηθά ζεκαίλεη φηη ν πειάηεο δπζθνιεχεηαη λα 

αλαγλσξίζεη ηδηαίηεξεο ηδηφηεηεο ζηα αληαγσληζηηθά πξντφληα, ζπλεπψο ελαπφθεηηαη ζην 

κίγκα κάξθεηηλγθ λα αλαδείμεη ηα ραξαθηεξηζηηθά απηά.   

 Γηα κηα επηηπρεκέλε ζηξαηεγηθή ηνπνζέηεζεο πξέπεη λα επηιεγνχλ εθείλα ηα 

αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηα πνπ έρνπλ κεγάιε ζεκαζία γηα ηνλ θαηαλαισηή, είλαη 

δχζθνιν λα απνθηεζνχλ απφ ηνλ αληαγσληζκφ θαη ηαηξηάδνπλ κε ηελ απνζηνιή θαη ηνπο 

πφξνπο ηεο επηρείξεζεο.  

3.4. Ο ζηξαηεγηθφο ζρεδηαζκφο θαη δηνίθεζε ζην κάξθεηηλγθ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ 

ππεξεζηψλ 

 Έλαο απφ ηνπο θξηζηκφηεξνπο παξάγνληεο ζε θάζε επηρείξεζε είλαη ε ζηξαηεγηθή 

δηνίθεζε (ή ζηξαηεγηθφ κάλαηδκελη), ην νπνίν θαλεξψλεη πνχ βξίζθεηαη ε επηρείξεζε, 

πνπ ζέιεη λα πάεη θαη πψο ζα θηάζεη εθεί. Απηφ ζεκαίλεη νηη θάζε νξγαληζκφο πξέπεη λα 

νξίζεη ηελ απνζηνιή ηνπ, λα αλαιχζεη ηηο ζπλζήθεο ζην εζσηεξηθφ θαη εμσηεξηθφ 

πεξηβάιινλ, λα ζέζεη ηνπο αληηθεηκεληθνχο ηνπ ζηφρνπο, λα νξίζεη πνιηηηθέο επίηεπμεο 

απηψλ θαη λα πξνζδηνξίζεη ηνλ ηξφπν πινπνίεζεο, ειέγρνληαο ζπλερψο ηελ πνξεία απηή. 

Μπνξεί ινηπφλ λα εηπσζεί νηη ε δηαδηθαζία ηνπ ζηξαηεγηθνχ κάλαηδκελη ρσξίδεηαη ζηηο 

αθφινπζεο θάζεηο :  

 αλάιπζε πεξηβάιινληνο : πεξηιακβάλεη ηελ θαηαγξαθή ησλ ζπλζεθψλ ζην 

εζσηεξηθφ θαη εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο. Η θαηαγξαθή γίλεηαη κε 

δηάθνξεο κεζφδνπο θαη εξγαιεία, φπσο ε αλάιπζε SWOT (Strengths, 

Weaknesses, Opportunities, Threats) δειαδή νη δπλάκεηο, αδπλακίεο, επθαηξίεο 

θαη απεηιέο γηα ηνλ νξγαληζκφ. Μεηά ηελ αλάιπζε SWOT αθνινπζεί ε 

δηακφξθσζε ζηξαηεγηθήο.  

 δηακφξθσζε ζηξαηεγηθήο : θαζνξηζκφο ησλ ζηφρσλ, ηεο απνζηνιήο, ησλ 

πνιηηηθψλ πινπνίεζεο 

 πινπνίεζε ζηξαηεγηθήο : ε δηαδηθαζία φπνπ ηίζεηαη ζε εθαξκνγή ε ζηξαηεγηθή 
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κέζσ δηαδηθαζηψλ, πξνγξακκάησλ θαη πξνυπνινγηζκψλ 

 αμηνιφγεζε θαη έιεγρνο : ιακβάλνληαη ηα δεδνκέλα θαη αμηνινγείηαη ην πνζνζηφ 

επίηεπμεο ησλ ζηφρσλ 

- Η απνζηνιή, ην φξακα θαη ε θηινζνθία ηεο επηρείξεζεο.Η απνζηνιή ηεο επηρείξεζεο 

πξνζδηνξίδεη ηνλ ιφγν χπαξμεο ηεο. χκθσλα κε ηνλ Μπνπξαληά (2000), απαληά ζην 

εξψηεκα γηα ην βαζηθφ ιφγν χπαξμεο ηεο επηρείξεζεο. Σν φξακα αθνξά ηελ ηδεαηή 

κειινληηθή απνζηνιή ηεο επηρείξεζεο θαη απαληά ζην εξψηεκα ηνπ ηη ζέιεη λα πεηχρεη 

κειινληηθά ε επηρείξεζε. Η θηινζνθία πεξηιακβάλεη ηηο νξγαλσηηθέο αμίεο, νξίδεη ηε 

γεληθή ζπκπεξηθνξά θαη ην ζηπι δηνίθεζεο. 

- Οη αληηθεηκεληθνί ζθνπνί ηεο επηρείξεζεο.ο αληηθεηκεληθφο ζθνπφο κπνξεί λα νξηζηεί 

ην απνηέιεζκα κηαο ζρεδηαζκέλεο δξαζηεξηφηεηαο κε ζαθψο νξηζκέλν απνηέιεζκα θαη 

ρξφλν εθπιήξσζεο ηνπ (π.ρ. δηπιαζηαζκφο ηδίξνπ ζε 3 έηε) ζε ηνκείο φπσο ε 

θεξδνθνξία, ην κεξίδην αγνξάο θιπ.  

- Δπίπεδα δηακφξθσζεο ζηξαηεγηθήο. Οη ζηξαηεγηθέο εθαξκφδνληαη ζε ηξία επίπεδα : ην 

επηρεηξεζηαθφ (corporate), ην επηρεηξεκαηηθφ (business) θαη ην ιεηηνπξγηθφ (functional).  

 Η επηρεηξεζηαθή ζηξαηεγηθή νξίδεη ηε γεληθή θαηεχζπλζε (αλάπηπμε, 

ζηαζεξφηεηα, ζπξξίθλσζε), ηηο αγνξέο πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη ε επηρείξεζε, ην 

ζπληνληζκφ ησλ ηκεκάησλ θαη ηε ρξήζε ησλ πφξσλ θιπ.  

 Η επηρεηξεκαηηθή ζηξαηεγηθή θαζνξίδεη ηε ζηξαηεγηθή θάζε κηα απφ ηηο 

επηρεηξεκαηηθέο κνλάδεο γηα ηελ αληηκεηψπηζε ηνπ αληαγσληζκνχ. χκθσλα κε ηνλ 

Porter, νη βαζηθέο επηρεηξεκαηηθέο ζηξαηεγηθέο είλαη ε δηαθνξνπνίεζε (differentiation- 

ζηφρνο ε πξνζθνξά δηαθνξνπνηεκέλσλ πξντφλησλ), ε εγεζία θφζηνπο (costleadership – 

λα είζαη ν θζελφηεξνο) θαη ε εζηίαζε ζε ηκήκα ηεο αγνξάο (focus).  

 Η ιεηηνπξγηθή ζηξαηεγηθή νξίδεη ηηο ζηξαηεγηθέο ησλ ιεηηνπξγηψλ ηεο κνλάδαο, 

πρ. ζηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ θαη ζθνπφο ηεο είλαη ε βειηηζηνπνίεζε ρξήζεο ησλ πφξσλ.  

 ε επίπεδν ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ, κηα ελδεηθηηθή αλάιπζε ηνπ 

ζηξαηεγηθνχ ζρεδηαζκνχ ελφο απφ ηνπο πιένλ αληηπξνζσπεπηηθνχο νξγαληζκνχο φπσο ε 
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ηξάπεδα, έρεη ηελ θάησζη κνξθή :  

 Απνζηνιή / ζθνπφο : είλαη ν ιφγνο χπαξμεο ηεο ηξάπεδαο / ρξεκαηννηθνλνκηθνχ 

νξγαληζκνχ θαη ζπλήζσο πεξηιακβάλεη ην φξακα ηεο επηρείξεζεο, θαη ηνπο 

ζηφρνπο πνπ εμππεξεηεί ε χπαξμε ηεο. Δπί παξαδείγκαηη, λα παξέρεη ζην θνηλφ 

πξντφληα θαη ππεξεζίεο απφιπηα πξνζαξκνζκέλα ζηηο αλάγθεο ηνπ θάζε πειάηε.  

 Γηάγλσζε παξνχζαο θαηάζηαζεο / αλάιπζε πεξηβάιινληνο : κε ρξήζε εξγαιείσλ 

φπσο ε αλάιπζε SWOT πξνζδηνξίδνληαη ηα ηζρπξά (πρ δίθηπν θαηαζηεκάησλ, 

πειαηεηαθή βάζε) θαη αδχλαηα ζεκεία (πρ κηθξφ κεξίδην αγνξάο, άπεηξν 

πξνζσπηθφ) ζε ζρέζε κε ηνλ αληαγσληζκφ, θαη νη επθαηξίεο (λέεο ηερλνινγίεο, 

νηθνλνκηθή αλάπηπμε) θαη απεηιέο (φμπλζε αληαγσληζκνχ, αιιαγή θνξνινγηθνχ 

ζπζηήκαηνο) ηνπ εμσηεξηθνχ πεξηβάιινληνο.  

  Πξνζδηνξηζκφο ζηφρσλ θαη δηακφξθσζε ζηξαηεγηθψλ. χκθσλα κε ηα 

πνξίζκαηα ηεο αλσηέξσ αλάιπζεο, νξίδνληαη νη ζηφρνη ηεο ηξάπεδαο θαη 

πξνζδηνξίδνληαη νη ζηξαηεγηθέο. Δλδεηθηηθνί ζηφρνη ελφο ρξεκαηνπηζησηηθνχ 

ηδξχκαηνο είλαη :  

- αχμεζε ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο απφ 5% ζήκεξα ζε 20% ζηελ επφκελε ηξηεηία 

- κείσζε ηνπ θφζηνπο ρξήκαηνο θαηά 0,5 κνλάδεο ζην επφκελν εμάκελν 

- αχμεζε ησλ ζρέζεσλ αλά πειάηε κέζσ ζηαπξνεηδψλ πσιήζεσλ (crossselling) απφ 1,2 

ζήκεξα ζε 2,5 έσο ην ηέινο ηνπ ηξέρνληνο έηνπο 

 Γηακφξθσζε πξνγξακκάησλ (νηθνλνκηθφ, κάξθεηηλγθ, πσιήζεσλ θιπ).  

 Γηακφξθσζε πνιηηηθψλ. Δλδεηθηηθά, ψζεζε ηνπ πειαηεηαθνχ θνηλνχ ζηε ρξήζε 

λέσλ ηερλνινγηψλ φπσο internetbanking, κείσζε ηνπ πνζνζηνχ ησλ δαλείσλ ζε 

θαζπζηέξεζε θάησ απφ 5% ηνπ ζπλφινπ.  

 Έιεγρνο. Ο έιεγρνο πηζηνπνηεί ηελ νξζή εθαξκνγή θαη ηελ επηηπρία ή κή ησλ 

αλσηέξσ. ην παξάδεηγκα ηεο ηξάπεδαο, κπνξεί λα επηηεπρζεί κε δηάθνξνπο 

ηξφπνπο φπσο ειεθηξνληθά (ππνβνιή θαηαζηάζεσλ απφ αξκφδηα ζηειέρε), κε 

θπζηθή παξνπζία (ηκήκα Δζσηεξηθνχ Διέγρνπ γηα ηελ ηήξεζε ησλ δηαδηθαζηψλ).  
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Κεθάιαην IV 

4.1. Σν κίγκα κάξθεηηλγθ ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ. 

 ηελ παξνχζα ελφηεηα ζα αλαπηπρζνχλ ηα βαζηθά ζηνηρεία ηνπ κίγκαηνο 

κάξθεηηλγθ ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ, ηα νπνία είλαη ηα ιεγφκελα 4P : ην 

πξντφλ (product), ην δίθηπν πσιήζεσλ θαη δηαλνκήο (place), ε ηηκνιφγεζε (price) θαη ε 

πξνψζεζε. (promotion). Αξθεηνί ζπγγξαθείο πξνζζέηνπλ, ιφγσ ησλ ηδηαίηεξσλ 

ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ ππεξεζηψλ, ηξία επηπιένλ ζηνηρεία : ηνλ αλζξψπηλν παξάγνληα 

(πξνζσπηθφ θαη πειάηεο), ηηο δηαδηθαζίεο θαη ηε θπζηθή ππφζηαζε ησλ ππεξεζηψλ (πιηθά 

ζηνηρεία θαη πεξηβάιινλ ρψξνο). Σα επηπιένλ ζηνηρεία κπνξνχλ λα ζεσξεζνχλ ζηνηρεία 

ηνπ δηεπξπκέλνπ πξντφληνο, ελψ ελδεηθηηθά κπνξεί λα ηνληζηεί ε ζεκαζία ηνπο απφ ην 

γεγνλφο φηη πνιιέο θνξέο ν αλζξψπηλνο παξάγνληαο αλαδεηθλχεηαη σο ε θξηζηκφηεξε 

παξάκεηξνο επηηπρίαο κηαο ζηξαηεγηθήο.  

4.2. Σν πξντφλ (product) 

 Ωο πξντφλ ελφο νξγαληζκνχ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ κπνξεί λα νξηζηεί ε 

απνδνηηθή πξνζθνξά κηαο ππεξεζίαο ή ζπλδπαζκνχ ππεξεζηψλ πνπ παξάγνληαη ζηα 

πιαίζηα ηνπ ζθνπνχ ηνπ θαη απνζθνπνχλ ζηελ θάιπςε ησλ αλαγθψλ ησλ πειαηψλ ηνπ 

γηα αζθαιή θαη επηθεξδή ηνπνζέηεζε ησλ απνηακηεχζεσλ ηνπ (θαηαζέζεηο), γηα άκεζε 

ρξήζε ησλ νηθνλνκηθψλ πφξσλ πνπ έρνπλ αλάγθε κε ηελ πξνεμφθιεζε ησλ κειινληηθψλ 

ηνπο εζφδσλ (ρνξεγήζεηο) ή γηα εμαζθάιηζε απφ ηελ πηζαλή επέιεπζε δπζκελψλ 

κειινληηθψλ γεγνλφησλ.  

 Σν πξντφλ ηνπ ρξεκαηννηθνλνκηθνχ πξντφληνο (Λπκπεξφπνπινο Κ., 2006 : 

Μάξθεηηλγθ ρξεκαηνπηζησηηθψλ ππεξεζηψλ, εθδφζεηο Intebooks, ζει. 160-164) 

δηαρσξίδεηαη ζε πέληε επίπεδα :  

 ν ππξήλαο ηνπ πξντφληνο. Δίλαη ε βαζηθή ππεξεζία πνπ αγνξάδεη ν πειάηεο, θαη 

πεξηιακβάλεη ηηο ηδηφηεηεο πνπ επηδεηά θαη ηε ρξεζηκφηεηα πνπ επηδηψθεη ν 

θαηαλαισηήο. Δλδεηθηηθά : ε παξνρή πίζησζεο, ε πξνζθνξά ηφθνπ ζηηο 

απνηακηεχζεηο, νη αζθαιηζηηθέο παξνρέο.  

 ην πξαγκαηηθφ πξντφλ. Αθνξά ην βαζηθφ πξντφλ πνπ πξνζθέξεηαη απφ θάζε 
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νξγαληζκφ θαη ηα ηδηαίηεξα γλσξίζκαηα ηνπ πνπ ην δηαθνξνπνηνχλ απφ ηνλ 

αληαγσληζκφ. Πεξηιακβάλεη ηελ επσλπκία θαη ηα ηερληθά ραξαθηεξηζηηθά (π.ρ. 

Δζληθή Σξάπεδα “Άλνδνο”, Alpha Bank “ια ζε Έλα”) 

 ην πξνζδνθψκελν πξντφλ. Πεξηιακβάλεη ην ζχλνιν ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ πνπ 

πξνζδνθά ν πειάηεο φηη ζα έρεη ε ππεξεζία / πξντφλ πνπ αγνξάδεη, ή αιιηψο ην 

ειάρηζην επίπεδν ππεξεζηψλ πνπ πεξηκέλεη φηη ζα ιάβεη. Δλδεηθηηθά, 

πεξηιακβάλεη ηελ επαγγεικαηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ ππαιιήισλ, ηα αμηφπηζηα 

ειεθηξνληθά ζπζηήκαηα, ηνπο ζαθείο φξνπο ζπκβνιαίνπ θιπ.  

 ην δηεπξπκέλν πξντφλ. Πεξηιακβάλεη φιεο ηηο ζπκπιεξσκαηηθέο πξνσζεηηθέο 

ππεξεζίεο πνπ ζπλνδεχνπλ ην θχξην πξντφλ θαη ην θαζηζηνχλ ειθπζηηθφηεξν, 

φπσο ε κεδεληθή ζπλδξνκή ζηε ρξήζε πηζησηηθήο θάξηαο, ε κεδεληθή πξνκήζεηα 

εηζφδνπ / εμφδνπ ζε έλα ακνηβαίν θεθάιαην, νη λνζνθνκεηαθέο παξνρέο ελφο 

απνηακηεπηηθνχ αζθαιηζηηθνχ πξνγξάκκαηνο θιπ.  

 ην δπλεηηθφ πξντφλ. Πεξηιακβάλεη φινπο ηνπο πηζαλνχο κειινληηθνχο 

κεηαζρεκαηηζκνχο ηνπ πξντφληνο πνπ ζθνπφ έρνπλ λα δψζνπλ επηπξφζζεηα 

θίλεηξα ζηνλ πειάηε, φπσο πξνλνκηαθέο ηηκέο ζε δίθηπν ζπλεξγαδφκελσλ 

επηρεηξήζεσλ, εηδηθέο πξνζθνξέο ζε ηαμηδησηηθά γξαθεία θιπ. 

Η ζπζρέηηζε πξντφλησλ θαη αλαγθψλ ησλ ηξαπεδηθψλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ κπνξεί 

λα παξνπζηαζηεί ζηνλ παξαθάησ πίλαθα. 
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ΒΑΙΚΟ ΠΡΟΪΟΝ ΓΙΔΤΡΤΜΔΝΟΠΡ

ΟΪΟΝ 

ΠΡΟΓΟΚΩΜΔΝ

Ο ΠΡΟΪΟΝ 

ΓΙΔΤΡΤΜΔΝΟ 

ΠΡΟΪΟΝ 

ΓΤΝΗΣΙΚΟ 

ΠΡΟΪΟΝ 

Πξφζβαζε ζε 

ρξήκαηα 

Γίθηπν 

θαηαζηεκάησλ θαη 

ΑΣΜ 

Σα θαηαζηήκαηα 

ιεηηνπξγνχλ ηηο ψξεο 

εμππεξέηεζεο 

θνηλνχ θαη ηα ΑΣΜ 

ιεηηνπξγνχλ ρσξίο 

ηερληθά πξνβιήκαηα 

Πξνζθνξά επηπιένλ 

πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ 

Δπξχηεξε πξφζβαζε 

κέζσ πεξηζζνηέξσλ 

δηθηχσλ 

Αζθάιεηα ρξεκάησλ Καηαζεηηθνί 

ινγαξηαζκνί, 

επελδπηηθά πξντφληα 

Αζθαιήο 

ηνπνζέηεζε ησλ 

ρξεκάησλ έλαληη 

θινπήο / πξφζβαζε 

ζηα ρξήκαηα ζε 

ζπκθσλεκέλε 

εκεξνκελία 

Όςνο επηηνθίσλ, 

αλαιήςεηο ρσξίο 

θφζηνο, επηπιένλ 

ππεξεζίεο 

Δμαηνκηθεπκέλε 

επηινγή πξντφληνο 

θαη επηηνθίσλ βάζεη 

ηεο απνηακηεπηηθήο 

πνιηηηθήο ηνπ 

πειάηε 

Μεηαθνξέο 

ρξεκάησλ 

Γπλαηφηεηα 

κεηαθνξάο 

ρξεκάησλ κεηαμχ 

ινγαξηαζκψλ 

Αζθαιή ζπζηήκαηα 

πνπ πξνζηαηεχνπλ 

απφ ιάζε 

Γπλαηφηεηα ειέγρνπ 

πξφζθαησλ 

ζπλαιιαγψλ 

Πξνζθνξά 

κεγαιχηεξνπ 

ειέγρνπ ζπλαιιαγψλ 

Μεηάζεζε 

πιεξσκψλ 

Πξνζθνξά 

ρξεκάησλ 

βαζηζκέλε ζηε 

κειινληηθή ηνπο 

απφδνζε 

Όςνο επηηνθίνπ, 

φξνη απνπιεξσκήο, 

πνηλή πξνεμφθιεζεο 

Αζθάιηζε δαλείνπ, 

κεδεληθή πνηλή 

πξνεμφθιεζεο 

Δπέιηθηνη φξνη 

απνπιεξσκήο 

Παξνρή 

ρξεκαηννηθνλνκηθψλ 

ζπκβνπιψλ 

πκβνπιέο ζε 

πξντφληα γηα 

πθηζηάκελεο θαη 

κειινληηθέο αλάγθεο 

Οινθιεξσκέλε 

ζπκβνπιεπηηθή απφ 

αμηφπηζηε πεγή 

Δλεκέξσζε γηα ηηο 

εμειίμεηο ζε ηαθηά 

δηαζηήκαηα (πρ λέα 

πξντφληα, νηθνλνκία 

θιπ) 

Πξφβιεςε αλαγθψλ 

πειάηε θαη θάιπςε 

ηνπο πξηλ 

πξνθχςνπλ 

(αζθαιηζηηθά 

πξνγξάκκαηα) 
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4.3. Δίδε ρξεκαηννηθνλνκηθψλ πξντφλησλ 

ηα ρξεκαηννηθνλνκηθά πξντφληα / ππεξεζίεο πεξηιακβάλνληαη :  

- ηξαπεδηθά πξντφληα :  

 θαηαζεηηθάπξντφληα 

α) θαηαζέζεηο ζε πξψηε δήηεζε : ινγαξηαζκνί ηακηεπηεξίνπ (δηθαηνχρνο κπνξεί λα είλαη 

κφλν θπζηθφ πξφζσπν), φςεσο (ν δηθαηνχρνο είλαη θπζηθφ ή λνκηθφ πξφζσπν θαη ν 

ινγαξηαζκφο έρεη ην δηθαίσκα λα δηαθηλεί επηηαγέο), ηξερνχκελνη 

β) πξνζεζκηαθέο θαηαζέζεηο : θαηαζέζεηο δηάξθεηαο εκεξψλ, κήλα, ηξηκήλνπ, έηνπο, 

ζπλδπαζκνχ δηάξθεηαο θαη ελδηάκεζσλ αλαιήςεσλ, πξνθαηαβνιήο ηφθσλ, ξήηξαο 

ζπλαιιαγκαηηθήο ηζνηηκίαο θιπ 

γ) εηδηθέο κνξθέο θαηαζέζεσλ : δεζκεπκέλεο, ζε εγγχεζε, δηαρεηξηζηηθνί ινγαξηαζκνί 

δεκνζίνπ ή λνκηθψλ πξνζψπσλ δεκνζίνπ δηθαίνπ 

 ρνξεγεηηθά πξντφληα 

α) δάλεηα ζε ηδηψηεο : θαηαλαισηηθά (γηα θαηαλαισηηθέο αλάγθεο), ζηεγαζηηθά / 

επηζθεπαζηηθά (γηα αγνξά ή αλέγεξζε ή επηζθεπή θαηνηθίαο), πξνζσπηθά δάλεηα (γηα 

θάιπςε πξνζσπηθψλ αλαγθψλ) 

β) δάλεηα ζε επηρεηξήζεηο : ηνθνρξεσιπηηθά (κε ζπγθεθξηκέλεο δφζεηο ζε ηαθηά 

νξηζκέλεο εκεξνκελίεο), θεθαιαίνπ θίλεζεο ( πειάηεο έρεη ηελ ππνρξέσζε λα θαιχπηεη 

ηνπο ηφθνπο θάζε εκεξνινγηαθφ ηξίκελν), νκνινγηαθά θιπ 

Δηδηθά ζηηο ρνξεγήζεηο, ηα πξντφληα κπνξνχλ λα θαηεγνξηνπνηεζνχλ κε δηάθνξα 

θξηηήξηα φπσο ε δηάξθεηα (βξαρππξφζεζκα, καθξνπξφζεζκα), ην επηηφθην (ζηαζεξφ, 

κεηαβιεηφ, Euribor), ν ζθνπφο (επελδπηηθά, ελίζρπζεο ξεπζηφηεηαο, αγνξάο παγίσλ), ην 

λφκηζκα (Δπξψ ή ζπλάιιαγκα), νη παξερφκελεο εμαζθαιίζεηο (πξνζσπηθέο εγγπήζεηο, 

εθρψξεζε απαηηήζεσλ, εγγχεζε Διιεληθνχ Γεκνζίνπ, εκπξάγκαηεο εμαζθαιίζεηο) 

 εξγαζίεο δηακεζνιάβεζεο 
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α) απνζηνιή θαη ιήςε εκβαζκάησλ 

β) ρνξήγεζε ζπλαιιάγκαηνο 

γ) δηεθπεξαίσζε εηζαγσγψλ θαη εμαγσγψλ 

δ) έθδνζε εγγπεηηθψλ επηζηνιψλ 

ε) ελνηθίαζε ζπξίδσλ 

δ) έθδνζε ηξαπεδηθψλ επηηαγψλ 

ε) πιεξσκέο ηξίησλ (νθεηιέο πξνο Γεκφζην, ΓΔΚΟ, ΝΠΓΓ, ινηπέο εηαηξίεο) 

- πξντφληα αζθαιηζηηθψλ εηαηξηψλ 

 γεληθέο αζθάιεηεο (δεκηψλ)  

α) αζθάιηζε απηνθηλήηνπ 

β) αζθάιηζε κεηαθνξψλ (νδηθή, ζαιάζζηα, αεξνπνξηθή) 

γ) αζθάιηζε θινπήο 

δ) αζθάιηζε ππξφο 

 αζθάιηζε δσήο 

α) αζθάιεηα ζαλάηνπ απφ αηχρεκα 

β) αζθάιεηα ζπληαμηνδφηεζεο (θαηαβνιή ζχληαμεο ζηνλ αζθαιηζκέλν ή ζηνπο 

δηθαηνχρνπο ζε πεξίπησζε ζαλάηνπ) 

 αζθάιηζε αηπρήκαηνο / αζζέλεηαο 

α) λνζνθνκεηαθή πεξίζαιςε 

β) αζθάιηζε γηα κφληκε νιηθή / κεξηθή αληθαλφηεηα απφ αζζέλεηα / αηχρεκα 

 νκαδηθή αζθάιηζε 
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α) αζθάιηζε εξγαδνκέλσλ κηαο επηρείξεζεο 

β) αζθάιηζε κειψλ νξγαληζκνχ 

- ζχλζεηα ηξαπεδναζθαιηζηηθά πξντφληα (bankassurance) 

 πξντφληα θάιπςεο ηξαπεδηθνχ πηζησηηθνχ θηλδχλνπ 

α) θάιπςε δεκηψλ ζε αθίλεην πνπ ρξεζηκνπνηείηαη σο εκπξάγκαηε εμαζθάιηζε ζε 

ηξαπεδηθφ δάλεην 

β) αζθάιηζε απνπιεξσκήο ηξαπεδηθνχ δαλείνπ ζε πεξίπησζε αδπλακίαο απνπιεξσκήο 

 πξντφληα νκαδηθήο αζθάιηζεο πειαηψλ. Παξέρνληαη ζην πξνζσπηθφ 

επηρεηξήζεσλ θαη πεξηιακβάλνπλ λνζνθνκεηαθή πεξίζαιςε, αζθάιηζε απφ 

αηχρεκα θιπ. 

 πξντφληα αζθάιηζεο θαηαζέζεσλ. Πξνζθέξνπλ αζθάιεηα ζπκπιήξσζεο 

απνηακηεπηηθνχ θεθαιαίνπ ζε πεξίπησζε ζαλάηνπ ηνπ θαηαζέηε 

 πξντφληα UnitLinked. πλδπάδνπλ επέλδπζε θαη αζθαιηζηηθή πξνζηαζία, πρ 

απνηακηεπηηθά πξνγξάκκαηα πνπ επελδχνπλ ζε ακνηβαία θεθάιαηα  

 αζθαιίζεηο πνπ ζπλδένληαη κε ρξεκαηννηθνλνκηθά πξντφληα σο θάιπςε 

ηξαπεδηθνχ δαλείνπ (πρ αζθάιηζε ππξφο θαη ζεηζκνχ). Η θαηεγνξία απηή 

πξνσζείηαη ελαιιαθηηθά θαη κέζσ ησλ ηξαπεδηθψλ θαηαζηεκάησλ.  

- πξντφληα ζπγαηξηθψλ εηαηξηψλ ησλ ηξαπεδηθψλ νκίισλ 

 ΑΔΓΑΚ – Αλψλπκεο Δηαηξίεο Γηαρείξηζεο Ακνηβαίσλ Κεθαιαίσλ : κεηνρηθά 

ακνηβαία θεθάιαηα, νκνινγηαθά, δηαζεζίκσλ θιπ 

 ρξεκαηηζηεξηαθέο / επελδπηηθέο : δηαρεηξίδνληαη ραξηνθπιάθηα αμηψλ / 

πεξηνπζίαο παξέρνληαο ππεξεζίεο ρξεκαηηζηεξηαθψλ ζπλαιιαγψλ, επελδχζεσλ, 

δηαρείξηζεο πεξηνπζίαο θιπ 

 εηαηξίεο ρξεκαηνδνηηθήο κίζζσζεο (leasing) : ε άκεζε ρξεκαηνδνηηθή κίζζσζε 

γηα ηελ απφθηεζε παγίσλ (θηηξηαθέο εγθαηαζηάζεηο, εμνπιηζκφο) ή θηλεηψλ 
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(απηνθίλεηα, κεραλήκαηα θιπ), θαζψο θαη ε πψιεζε θαη επαλακίζζσζε παγίσλ 

(sales and leaseback) απφ ηελ επηρείξεζε ζηελ εηαηξία leasing πξνθεηκέλνπ ε 

πξψηε λα βειηηψζεη ηε ξεπζηφηεηα ηεο θαη λα κελ επηβαξχλεη ηελ παγηνπνίεζε 

ηεο 

 εηαηξίεο πξαθηνξείαο επηρεηξεκαηηθψλ απαηηήζεσλ (factoring) :  

α) εγρψξην factoring : πξνεμφθιεζε ησλ ηηκνινγίσλ ησλ πειαηψλ κηαο επηρείξεζεο  κε 

πξνθαηαβνιή πνζνζηνχ (80-90%) ηεο αμίαο ησλ ηηκνινγίσλ θαη εμφθιεζε κε ηελ 

πιεξσκή ηνπο, αμηνιφγεζε πηζηνιεπηηθήο ηθαλφηεηαο πειαηψλ, ινγηζηηθή 

παξαθνινχζεζε πειαηψλ επηρείξεζεο θιπ 

β) εμαγσγηθφ factoring :  σο άλσ, κε ηε δηαθνξά φηη δελ ππάξρεη δηθαίσκα επηζηξνθήο 

ησλ αλείζπξαθησλ ηηκνινγίσλ θαη ε εηαηξία factoring αλαιακβάλεη ηνλ πηζησηηθφ 

θίλδπλν 

γ) εηζαγσγηθφ factoring : ε εηαηξία factoring παξέρεη ηελ εγγχεζε ηεο ζηελ επηρείξεζε, ε 

νπνία θαη πξνβαίλεη ζε αγνξέο έρνληαο αλνηθηή πίζησζε απφ απηήλ 

4.4. Η επσλπκία ζηα ρξεκαηννηθνλνκηθά πξντφληα 

 Έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα ραξαθηεξηζηηθά ελφο πξντφληνο είλαη ε επσλπκία ηνπ. 

Η επσλπκία απνηειείηαη απφ έλα ζπλδπαζκφ νλφκαηνο, ζρεδίνπ θαη ζπκβφινπ θαη 

ζθνπφο ηεο είλαη ηφζν λα πξνζδψζεη ζην πξντφλ νξηζκέλα κνλαδηθά ραξαθηεξηζηηθά, 

φζν θαη λα ην δηαθνξνπνηήζεη ζαθψο απφ ηα αληαγσληζηηθά θαη λα επηηχρεη ηελ 

αθνζίσζε ηνπ πειάηε ζε απηφ (brandloyalty). 

 Η επσλπκία ελφο πξντφληνο πξέπεη λα είλαη απιή θαη εχθνια αλαγλσξίζηκε, λα 

δηαθνξνπνηεί ην πξντφλ απφ ηα αληαγσληζηηθά, λα ηνλίδεη ηα κνλαδηθά ραξαθηεξηζηηθά 

θαη πιενλεθηήκαηα ηνπ θαη λα δεκηνπξγεί ηελ επηζπκεηή εηθφλα πνπ έρεη πηνζεηήζεη ε 

ζηξαηεγηθή ηνπνζέηεζεο (positioning).    

 ην ζεκεξηλφ έληνλα αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ, ε επσλπκία ελφο 

ρξεκαηννηθνλνκηθνχ πξντφληνο πξέπεη λα πξνζθέξεη :  

 αλαγλσξηζηκφηεηα 
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 επαλαιακβαλφκελεο πσιήζεηο 

 πξνζήισζε 

 ζηαπξνεηδείο πσιήζεηο (δπλαηφηεηα πψιεζεο ζπκπιεξσκαηηθψλ πξντφλησλ) 

 εμαζθάιηζε κειινληηθψλ εζφδσλ 

ηνλ πειάηε πξέπεη λα παξέρεη :  

 δπλαηφηεηα ηαχηηζεο 

 δηαθνξνπνίεζε απφ ηα αληαγσληζηηθά 

 εχθνιε αλάθιεζε ζηε κλήκε ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ 

 πξνζήισζε ζηε κάξθα 

Οξηζκέλα απφ ηα πιενλεθηήκαηα πνπ πξνζθέξεη ε επσλπκία ελφο ρξεκαηννηθνλνκηθνχ 

πξντφληνο είλαη :  

 παξέρεη ηε δπλαηφηεηα ζηελ επηρείξεζε λα πξνζειθχζεη πηζηνχο πειάηεο 

 παξέρεη πξνζηαζία απφ ηνλ αληαγσληζκφ θαη επηηξέπεη ηνλ επθνιφηεξν 

ζρεδηαζκφ ησλ ζηξαηεγηθψλ κάξθεηηλγθ 

 ζπληειεί ζηελ ελίζρπζε ηεο εηαηξηθήο εηθφλαο 

 παξέρεη λνκηθή πξνζηαζία γηα ραξαθηεξηζηηθά πνπ ελδερνκέλσο λα κπνξνχζε ζε 

δηαθνξεηηθή πεξίπησζε λα αληηγξάςεη ν αληαγσληζκφο 

χκθσλα κε ηνλ Λπκπεξφπνπιν (Λπκπεξφπνπινο Κ., 2006 : Μάξθεηηλγθ 

ρξεκαηνπηζησηηθψλ ππεξεζηψλ, εθδφζεηο Intebooks, ζει. 284), νη ειιεληθέο ηξάπεδεο 

έρνπλ επηιέμεη δηάθνξεο πνιηηηθέο ζεκαηνπνίεζεο ησλ πξντφλησλ ηνπο, φπσο  

 αηνκηθή ζεκαηνπνίεζε (έλα ζήκα γηα θάζε πξντφλ) 

 νηθνγελεηαθή ζεκαηνπνίεζε (θνηλφ ζήκα γηα κηα νκάδα νκνεηδψλ πξντφλησλ) 
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 γεληθή ζεκαηνπνίεζε (έλα ζήκα γηα φια ηα πξντφληα) θαη ζπλδπαζκέλε.   

Καηά πεξίπησζε κπνξεί λα ρξεζηκνπνηεζεί θαη εηδηθή ζεκαηνπνίεζε (Papastathopoulou, 

P., PhD : Marketing of financialservices: 4P's of the marketingmix, AthensUniversity of 

Economic and Business), ε ιεγφκελε ζεκαηνπνίεζε ζθνπνχ (causebranding). ηε 

ζεκαηνπνίεζε ζθνπνχ ππνζηεξίδεηαη έλαο ζπγθεθξηκέλνο ζθνπφο απφ ηνλ 

ρξεκαηννηθνλνκηθφ νξγαληζκφ, ζπλήζσο πξνζθέξνληαο ζηνλ νξγαληζκφ απηφ έλα 

πνζνζηφ επί ησλ πσιήζεσλ ηνπ πξντφληνο. Η ηαθηηθή απηή απαληάηαη ζπλήζσο ζηηο 

πηζησηηθέο θάξηεο (πρ WWF EurobankVisa, CitibankOlympiacosVisaθιπ).  

4.5. Η ζηξαηεγηθή πξντφληνο 

 Η ζηξαηεγηθή πξντφληνο αθνξά φιεο ηηο απνθάζεηο πνπ ιακβάλεη ε επηρείξεζε 

γηα ηηο αγνξέο ζηφρνπο θαη ηα πξντφληα / ππεξεζίεο πνπ κπνξεί λα πξνζθέξεη ζηνπο 

πειάηεο πνπ αλήθνπλ ζε απηέο. Δλδεηθηηθέο απνθάζεηο κπνξεί λα αθνξνχλ ην κίγκα 

πξντφληνο (ζπλνιηθφο αξηζκφο πξντφλησλ), ην εχξνο ηνπ κίγκαηνο πξντφληνο (γξακκέο 

πξντφλησλ), ην βάζνο ησλ γξακκψλ πξντφλησλ, ηηο θαηεγνξίεο πξντφλησλ, ηα είδε ησλ 

πξντφλησλ θιπ. ηελ πεξίπησζε κηαο ρξεκαηννηθνλνκηθήο επηρείξεζεο, ε αλαγσγή πνπ 

κπνξεί λα γίλεη είλαη ε αθφινπζε :  

 κίγκα πξντφληνο : θαηαζεηηθά / ρνξεγεηηθά πξντφληα, αζθάιεηεο, επελδπηηθά θιπ 

 γξακκέο ρξεκαηνδνηηθψλ πξντφλησλ : ρνξεγήζεηο ζε επηρεηξήζεηο, ρνξεγήζεηο ζε 

ηδηψηεο 

 ρξεκαηνδφηεζε ηδησηψλ : θαηαλαισηηθή πίζηε, ζηεγαζηηθή πίζηε, θάξηεο 

 θάξηεο : πηζησηηθέο, ρξεσζηηθέο, πξνπιεξσκέλεο 

 πηζησηηθέοθάξηεο : electron, silver, gold, platinum 

Δλδεηθηηθά εξσηήκαηα πνπ πξέπεη λα έρνπλ απαληεζεί, πξίλ απφ ηελ επηινγή 

ζηξαηεγηθήο πξντφληνο, είλαη ηα παξαθάησ :  

 ηη είδνπο πειάηεο έρεη ε επηρείξεζε θαη ηη ρξεηάδνληαη 
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 ηη είδνπο πειάηεο ζα ήζειε λα έρεη ε επηρείξεζε θαη ηη ρξεηάδνληαη 

 πνηέο αλάγθεο απηψλ ησλ πειαηψλ δελ θαιχπηεη ε επηρείξεζε 

 πνηά είλαη ε πνηφηεηα ησλ ππεξεζηψλ ηεο επηρείξεζεο ζε ζρέζε κε ηνλ 

αληαγσληζκφ  

 πνηά είλαη ηα αληαγσληζηηθά πιενλεθηήκαηα 

4.6. Η δηαδηθαζία αλάπηπμεο λέσλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ πξντφλησλ 

 Η δηαδηθαζία πνπ αθνινπζείηαη ζε γεληθέο γξακκέο γηα ηελ αλάπηπμε ελφο λένπ 

ρξεκαηννηθνλνκηθνχ πξντφληνο πεξηιακβάλεη ηα θάησζη ζηάδηα (Λπκπεξφπνπινο, 2006 : 

Μάξθεηηλγθ ρξεκαηνπηζησηηθψλ ππεξεζηψλ, Αζήλα, εθδφζεηο Interbooks, ζει. 189)  :  

1) Γεκηνπξγία ηδέαο. Οη ηδέεο κπνξνχλ λα πξνέιζνπλ είηε απφ ηελ ίδηα ηελ 

επηρείξεζε (πξνζσπηθφ, δηεχζπλζε κάξθεηηλγθ θιπ.)είηε απφ εμσηεξηθέο πεγέο 

(δηαθεκηζηηθέο εηαηξίεο, ζχκβνπινη,πξνκεζεπηέο θιπ.)  

2) Δπηινγή ηδέαο. Δπηιέγνληαη νη ηδέεο πνπ ζπκβάιινπλ ζηνπο επηρεηξεζηαθνχο 

ζηφρνπο θαη είλαη εληφο ησλ δπλαηνηήησλ ηεο επηρείξεζεο. Ωζηφζν νη ηδέεο απηέο 

πξέπεη θαη λα πξνζθέξνπλ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ή λα είλαη νηθνλνκηθά 

βηψζηκεο θαη λα παξάγνπλ θέξδνο ψζηε ε επέλδπζε λα αμίδεη 

3) Πεξηγξαθή πξντφληνο. Αλαιχνληαη θαη αλαπηχζζνληαη ζε πξψηκν ζηάδην ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο 

4) Αμηνιφγεζε ηδέαο. Η ηδέα αμηνινγείηαη κε βάζε ηνπο ζηφρνπο ηεο επηρείξεζεο, 

ηηο δπλαηφηεηεο ηεο θιπ 

5) Αλάπηπμε αξρηθήο ζηξαηεγηθήο κάξθεηηλγθ. Αλαπηχζζεηαη ην βαζηθφ ζρέδην 

κάξθεηηλγθ κε παξάγνληεο φπσο ε επηζπκεηή ηνπνζέηεζε, νη πηζαλέο πσιήζεηο 

θιπ 

6) Δπηρεηξεζηαθή αλάιπζε. ηεξίδεηαη ζηελ νηθνλνκνηερληθή αλάιπζε ψζηε λα 

δηαπηζησζεί ε νηθνλνκηθή βησζηκφηεηα ηεο πξφηαζεο 
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7) Αλάπηπμε πξντφληνο. Απνθαζίδνληαη νη ηειηθέο πξνδηαγξαθέο θαη ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο 

8) Γνθηκέο πξντφληνο. Σν πξντφλ δνθηκάδεηαη πηινηηθά απφ ζπγθεθξηκέλεο νκάδεο 

αηφκσλ (πρ πξνζσπηθφ). χκθσλα κε κειέηεο (Papastathopoulou, P., PhD : 

Marketing of financialservices: 4P's of the marketingmix, AthensUniversity of 

Economic and Business), νη δνθηκέο πξντφληνο κπνξνχλ λα εληνπίζνπλ πεξίπνπ 

ην 50% ησλ ειαηησκάησλ ηνπ πξντφληνο, παξ'φια απηά δελ ρξεζηκνπνηείηαη 

επξέσο.  

9) Δηζαγσγή ζηελ αγνξά. Σν πξντφλ εθφζνλ πεξάζεη ηα πξνεγνχκελα ζηάδηα, 

εηζάγεηαη ζηελ αγνξά φπνπ θαη ε αξρηθή ηδέα δνθηκάδεηαη ζε πξαγκαηηθέο 

ζπλζήθεο. Δδψ πιένλ ιακβάλνληαη ηφζν ζηξαηεγηθέο (πνηφ πξντφλ, ζε πνηφλ, ζε 

ηη ηηκή) φζν θαη ηαθηηθέο (πσο) απνθάζεηο.  

Γηα λα έρεη έλα ρξεκαηννηθνλνκηθφ πξντφλ επηηπρεκέλε πνξεία, πξέπεη λα ζπλδξάκνπλ 

ηφζν ηερληθνί παξάγνληεο (ππνζηήξημε απφ ππεξεζίεο, εζσηεξηθφ κάξθεηηλγθ, νξζά 

ηερληθά ραξαθηεξηζηηθά, ζσζηή ηνπνζέηεζε θιπ) φζν θαη εζσηεξηθνί παξάγνληεο ηεο 

επηρείξεζεο (πίζηε ζην πξντφλ, ππνζηήξημε απφ ηε δηνίθεζε, ρακειφ θφζηνο, πεξηζψξην 

θέξδνπο θιπ).  
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Πίλαθαο 1: ρεηηθή θαηάηαμε δξαζηεξηνηήησλ αλάπηπμεο ζχκθσλα κε ηελ 

επίδξαζε ηνπο ζηηο πσιήζεηο ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ 

 

Γξαζηεξηφηεηεο αλάπηπμεο 

λέσλ ππεξεζηψλ 

Καηλνηφκεο ππεξεζίεο Με θαηλνηφκεο ππεξεζίεο 

Γεκηνπξγία ηδέαο θαη έιεγρνο Τςειφηεξε ζεηηθή επίδξαζε Κακία νπζηαζηηθή επίδξαζε 

Σερληθή αλάπηπμε 4ε πςειφηεξε ζεηηθή 

επίδξαζε 

2ε πςειφηεξε ζεηηθή 

επίδξαζε 

Γνθηκή πξντφληνο Κακία νπζηαζηηθή επίδξαζε Κακία νπζηαζηηθή επίδξαζε 

Γνθηκή ζηελ πξαγκαηηθή αγνξά Αξλεηηθή επίδξαζε Κακία νπζηαζηηθή επίδξαζε 

Δζσηεξηθφ κάξθεηηλγθ θαη 

εθπαίδεπζε πξνζσπηθνχ 

2ε πςειφηεξε ζεηηθή 

επίδξαζε 

Κακία νπζηαζηηθή επίδξαζε 

ηξαηεγηθή κάξθεηηλγθ θαη 

εκπνξεπκαηνπνίεζε 

3ε πςειφηεξε ζεηηθή 

επίδξαζε 

Τςειφηεξε ζεηηθή επίδξαζε 

Πεγή : Avlonitis and Papastathopoulou (2001)  

4.7. Κξηηήξηα επηινγήο ρξεκαηννηθνλνκηθψλ πξντφλησλ 

 Ωο θξηηήξηα επηινγήο ελφο ρξεκαηννηθνλνκηθνχ πξντφληνο κπνξνχλ λα 

αλαθεξζνχλ :  

α) ε αμηνπηζηία ηεο επηρείξεζεο. Πνιινί πειάηεο ηείλνπλ λα επηιέμνπλ έλα πξντφλ (πρ 

ζηεγαζηηθά δάλεηα, αζθαιηζηηθφ ζπκβφιαην) ιφγσ ηεο εηθφλαο πνπ έρνπλ γηα ηελ 

επηρείξεζε πνπ παξέρεη ην πξντφλ, παξά γηα ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο  

β) ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο (επηηφθην, θαιχςεηο θιπ) 

γ) ε επθνιία πξφζβαζεο ζην πξντφλ (δίθηπν θαηαζηεκάησλ) 

δ) ε πνηφηεηα ηεο παξερφκελεο ππεξεζίαο (εμππεξέηεζε, ζπκπεξηθνξά πξνζσπηθνχ θιπ) 



41 
 

4.8. Απφζπξζε ρξεκαηννηθνλνκηθνχ πξντφληνο  

 ηαλ έλα ρξεκαηννηθνλνκηθφ πξντφλ βξίζθεηαη ζηελ ηειηθή θάζε ηνπ θχθινπ 

δσήο ηνπ (παξαθκή) θαη έρνπλ εμαληιεζεί νη δπλαηφηεηεο επαλαηνπνζέηεζεο ηνπ, 

απνθαζίδεηαη ε εμάιεηςε ηνπ απφ ηελ αγνξά, ε νπνία θαη κπνξεί λα γίλεη κε ηνπο 

παξαθάησ ηξφπνπο :  

 Απαινηθή ραξαθηεξηζηηθψλ, ψζηε λα θαηαζηεί ιηγφηεξν ειθπζηηθφ 

 Παχζε δηάζεζεο ηνπ ζην θνηλφ. Πξφθεηηαη γηα πιήξε απαινηθή πξνο ηνπο λένπο 

πειάηεο (νπζηαζηηθά κε δηάζεζε ηνπ) θαη ελδερνκέλσο θαη ζε πθηζηάκελνπο 

 Σκεκαηηθή παχζε. Σν πξντφλ παξακέλεη ζε ηζρχ απιψο ιφγσ ησλ ζπκβαηηθψλ 

ππνρξεψζεσλ πνπ έρεη ε εηαηξία ζηνπο πειάηεο ηεο 

 πγρψλεπζε κε άιια πξντφληα, ηα νπνία κπνξεί λα είλαη είηε παξαπιήζηα θαη 

ζρεδφλ αληαγσληζηηθά, είηε ζπκπιεξσκαηηθά. Γηα παξάδεηγκα, έλα ακηγψο 

απνηακηεπηηθφ πξφγξακκα πνπ ζα ζπγρσλεπζεί κε έλα λνζνθνκεηαθφ ζπκβφιαην.  

4.9. Σν δίθηπν πσιήζεσλ θαη δηαλνκήο ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ (place) 

 Σν κίγκα πσιήζεσλ θαη δηαλνκήο (place) αθνξά ηνπο ηξφπνπο κε ηνπο νπνίνπο ην 

πξντφλ θηάλεη ζηνλ ηειηθφ θαηαλαισηή θαη πεξηιακβάλεη φια ηα ζηάδηα απφ ηνλ 

παξαγσγφ ζηνλ θαηαλαισηή (ρνλδξέκπνξνη, αληηπξφζσπνη, ιηαλέκπνξνη). ηελ 

πεξίπησζε ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ, αλαθέξεηαη ζηνπο ηξφπνπο κε ηνπο 

νπνίνπο ν πειάηεο απνθηά πξφζβαζε ζηηο ππεξεζίεο απηέο. Δμάιινπ φπσο αλαθέξζεθε 

θαη ζηελ ελφηεηα ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ησλ ππεξεζηψλ απηψλ, έλα απφ ηα ζηνηρεία πνπ 

ηηο δηαθνξνπνηνχλ απφ ηα πξντφληα είλαη ην γεγνλφο φηη απηέο πξψηα πσινχληαη θαη κεηά 

παξάγνληαη θαη θαηαλαιψλνληαη.   

Αξθεηέο έξεπλεο έρνπλ δείμεη φηη ην ραξαθηεξηζηηθφ ηεο πξφζβαζεο απνηειεί έλα απφ ηα 

ζεκαληηθφηεξα θξηηήξηα ζχκθσλα κε ηα νπνία νη πειάηεο επηιέγνπλ ηε ζπλεξγαζία ηνπο 

κε έλαλ ηξαπεδηθφ νξγαληζκφ. Δπηπξφζζεηα, ηα ζηνηρεία ηνπ κίγκαηνο δηαλνκήο θαίλεηαη 

λα επεξεάδνπλ ζεκαληηθά θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηψλ, γεγνλφο πνπ ππνδειψλεη 
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ηε ζεκαληηθφηεηά ηνπο γηα ηελ αχμεζε ηνπ επηπέδνπ ηεο αθνζίσζεο ησλ πειαηψλ. 

Παξαθάησ επηρεηξείηαη ε αλάιπζε ηνπ δεχηεξνπ ζηνηρείνπ ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ, ησλ 

πσιήζεσλ θαη δηαλνκήο (place). 

4.10. Σχπνη δηθηχσλ δηαλνκήο – θαλάιηα δηαλνκήο 

 Σα δίθηπα – θαλάιηα δηαλνκήο δηαθξίλνληαη ζε άκεζα θαη έκκεζα.  

 Άκεζα είλαη ηα δίθηπα πνπ ε πψιεζε γίλεηαη απεπζείαο ζηνλ θαηαλαισηή 

(ηξαπεδηθφ θαηάζηεκα, αζθαιηζηηθή εηαηξία θιπ). Έκκεζα είλαη ηα δίθηπα ζηα νπνία 

κεζνιαβεί ελδηάκεζνπο ζηαζκνχο, φπσο γηα παξάδεηγκα πξαθηνξεία αζθαιηζηηθψλ 

εηαηξεηψλ, γξαθεία πνπ πξνσζνχλ ηξαπεδηθά πξντφληα ζπγθεθξηκέλσλ ηξαπεδψλ φπσο 

κηα αληηπξνζσπεία απηνθηλήησλ, κεγάιεο αιπζίδεο εκπνξηθψλ θαηαζηεκάησλ φπσο ηα 

WalMart θιπ. 

.  Έηζη ινηπφλ, ηα θαλάιηα δηαλνκήο θαη πψιεζεο ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ 

ππεξεζηψλ είλαη ηα αθφινπζα :  

 ην δίθηπν θαηαζηεκάησλ. Απνηειεί ην θχξην θαλάιη δηαλνκήο θαη ην πην 

ζπλεζηζκέλν ζεκείν πψιεζεο ησλ ππεξεζηψλ. Πεξηιακβάλεη ηα ηξαπεδηθά 

θαηαζηήκαηα, ηα γξαθεία ησλ αζθαιηζηηθψλ εηαηξηψλ, ηα γξαθεία 

ρξεκαηηζηεξηαθψλ εηαηξηψλ. Δμάιινπ ε γεηηλίαζε κε ην ζεκείν πψιεζεο θαη ε 

επθνιία πξφζβαζεο ζε απηφ απνηειεί γηα πνιινχο θαηαλαισηέο ηνλ βαζηθφηεξν 

ιφγν επηινγήο ελφο πξντφληνο, κε ηα ινηπά ζηνηρεία ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ λα 

απνηεινχλ δεπηεξεχνληεο παξάγνληεο. Σν ζηνηρείν απηφ είλαη ηδηαίηεξα έληνλν 

ζηηο ηξάπεδεο, φπνπ παξαηεξείηαη ζπγθέληξσζε ζε κηα πεξηνρή 

ππνθαηαζηεκάησλ φισλ ησλ ηξαπεδψλ. Σν θαηλφκελν απηφ πήξε πνιχ έληνλε 

κνξθή ζηελ ειιεληθή αγνξά ηηο δεθαεηίεο ηνπ 1990 θαη 2000, φπνπ πνιιέο 

ειιεληθέο ηξάπεδεο αθνινπζψληαο ηε δηεζλνπνίεζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ ησλ 

πειαηψλ ηνπο επέθηεηλαλ ην δίθηπν ηνπο θαη ζηηο ρψξεο ησλ Βαιθαλίσλ. Γηα ηελ 

επηινγή ηνπ ζεκείνπ πψιεζεο (πρ ην κέξνο φπνπ ζα αλνίμεη έλα ηξαπεδηθφ 

θαηάζηεκα) ζπλππνινγίδεηαη πιήζνο παξαγφλησλ φπσο νηθνλνκηθά δεδνκέλα, 

δεκνγξαθηθά ζηνηρεία, χπαξμε αληαγσληζκνχ, εηδηθέο ζπλζήθεο πεξηνρήο (φπσο 

κηα βηνκεραληθή δψλε κε πνιιέο επηρεηξήζεηο). Δθφζνλ ε έξεπλα αγνξάο δίλεη 
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ζεηηθά κελχκαηα γηα ηε δεκηνπξγία ηνπ λένπ ζεκείνπ πψιεζεο, ππεηζέξρνληαη 

θαη άιινη παξάγνληεο φπσο επηινγή ηνπ ηχπνπ θαηαζηήκαηνο, νηθνλνκνηερληθή 

αλάιπζε γηα ηε βησζηκφηεηα ηεο επέλδπζεο, αλαδήηεζε δηαζεζίκσλ θηηξίσλ θαη 

ηειηθή επηινγή. ηελ Διιάδα ηα ηειεπηαία ρξφληα έρεη γίλεη ηδηαίηεξα εκθαλήο ε 

πξνζπάζεηα γηα πεξηνξηζκφ ηνπ δηθηχνπ θαηαζηεκάησλ ησλ ηξαπεδψλ. Η αλάγθε 

γηα εμνηθνλφκεζε πφξσλ νδήγεζε ζε θιείζηκν πνιιψλ θαηαζηεκάησλ θαη 

ζπγρψλεπζε κε άιια, αθφκα θαη αλ απηφ ζήκαηλε ην ηέινο ηεο παξνπζίαο κηαο 

ηξάπεδαο ζε κηα πεξηνρή. Δπηπξφζζεηα, ηα ηειεπηαία ρξφληα κε ηηο ζπγρσλεχζεηο 

θαη εμαγνξέο κεηαμχ ηξαπεδηθψλ ηδξπκάησλ εκθαλίζηεθε ην θαηλφκελν ηεο 

επηθάιπςεο, φπνπ ν ίδηνο ηξαπεδηθφο φκηινο είρε ζε άκεζε γεηηλίαζε δχν ή θαη 

πεξηζζφηεξα θαηαζηήκαηα. Απηφ είρε σο απνηέιεζκα ηφζν ηε δεκηνπξγία 

ζπγθερπκέλεο εηαηξηθήο ηαπηφηεηαο, φζν θαη “ππεξπιεζπζκφ” ηξαπεδψλ ζε 

ζπγθεθξηκέλεο γεσγξαθηθέο πεξηνρέο. Η θαηάζηαζε απηή έρεη πιένλ αληηζηξαθεί 

θαη ην δίθηπν πεξηνξίδεηαη ζπλερψο, γηα ιφγνπο εμ νξζνινγηζκνχ ηνπ θφζηνπο θαη 

δεκηνπξγίαο νηθνλνκηψλ θιίκαθαο. Ο ξφινο ηνπ δηθηχνπ θαηαζηεκάησλ είλαη λα 

πεηπραίλεη πσιήζεηο ηνπ πξντφληνο, λα επηιχεη ηα πξνβιήκαηα πνπ ελδερνκέλσο 

λα πξνθχπηνπλ ζηνπο πειάηεο (πρ αίηεζε γηα επαλέθδνζε πηζησηηθήο θάξηαο), λα 

δηαρεηξίδεηαη θαη λα επηιχεη ηα παξάπνλα ησλ πειαηψλ θαη ηέινο λα δεκηνπξγήζεη 

δηαπξνζσπηθή ζρέζε κε ηνπο πειάηεο κε απψηεξν ζηφρν ην θιίκα ακνηβαίαο 

εκπηζηνζχλεο θαη ηελ επίηεπμε ζηαπξνεηδψλ πσιήζεσλ.  

Η αμία ηνπ ηξαπεδηθνχ θαηαζηήκαηνο, παξά ηελ ακθηζβήηεζε πνπ δέρηεθε ηελ 

πεξαζκέλε θπξίσο δεθαεηία γηα ηε ρξεζηκφηεηα ηνπ, παξακέλεη ζηαζεξή θαη 

εμαθνινπζεί λα απνηειεί έλα πνιχ ζεκαληηθφ θαλάιη δηαλνκήο γηα ην νπνίν 

ελδηαθέξνληαη νη ηξάπεδεο. Γηαρξνληθά ε εηθφλα ηνπ ηξαπεδηθνχ θαηαζηήκαηνο έρεη 

ππνζηεί ζεκαληηθέο αιιαγέο, σο απνηέιεζκα ησλ γεληθφηεξσλ αιιαγψλ ζηνλ θιάδν. 

Αξρηθά ην ηξαπεδηθφ θαηάζηεκα ζηεγαδφηαλ ζε κεγάια επηβιεηηθά θξηηήξηα κε θχξην 

κέιεκα ηελ αζθάιεηα θαη ιεηηνπξγηθφηεηα ησλ ζπλαιιαγψλ. Η επηινγή ηεο ηνπνζεζίαο 

δελ ήηαλ ζεκαληηθή γηαηί νη πειάηεο δελ είραλ πνιιέο ελαιιαθηηθέο επηινγέο. Ωζηφζν νη 

αιιαγέο ζηνλ θιάδν κε θχξην ζηνηρείν ηελ αχμεζε ηνπ αληαγσληζκνχ νδήγεζαλ φιεο ηηο 

ηξάπεδεο ζε αλαδηνξγάλσζε ηνπ δηθηχνπ ηνπο κε θχξην κέιεκα ηε κείσζε ηνπ 

ιεηηνπξγηθνχ θφζηνπο θαη ηελ εμνηθνλφκεζε αλζξψπηλσλ θαη πιηθψλ πφξσλ. Έηζη ε λέα 
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κνξθή θαηαζηεκάησλ έρεη ηε ινγηθή ηνπ “ρξεκαηννηθνλνκηθνχ supermarket” θαη είλαη 

πξνζαλαηνιηζκέλε ζηελ παξνρή πνηνηηθψλ ππεξεζηψλ ιηαληθήο ηξαπεδηθήο. Η εκθάληζε 

ησλ θαηαζηεκάησλ έρεη εμειηρζεί απφ ηελ απζηεξή έσο απηαξρηθή κνξθή ζε κηα πην 

επράξηζηε θαη θηιηθή πξνο ηνλ πειάηε – επηζθέπηε, κε επράξηζηνπο ρψξνπο θαη έκθαζε 

ζηελ πνηνηηθή εμππεξέηεζε (γηα παξάδεηγκα εμππεξέηεζε πνιιψλ εξγαζηψλ απφ κηα 

ζέζε εξγαζίαο). Δπίζεο ε αλάπηπμε ηεο ηερλνινγίαο επέηξεςε ηελ απνκάθξπλζε απφ ην 

θαηάζηεκα εξγαζηψλ φπσο ην ινγηζηήξην, ε κνλάδα θαζπζηεξήζεσλ, κε απνηέιεζκα ηελ 

απειεπζέξσζε πξνζσπηθνχ θαη ηελ νξγάλσζε πξντνληηθψλ νκάδσλ πξνζαλαηνιηζκέλσλ 

ζε πσιήζεηο ιηαληθήο ηξαπεδηθήο. Δμάιινπ πνιιέο ηξάπεδεο δηαπίζησζαλ φηη δελ είλαη 

απαξαίηεηε ε παξνρή ηνπ ίδηνπ επηπέδνπ εμππεξέηεζεο απφ φια ηα θαηαζηήκαηα ιφγσ 

ησλ ηδηαηηεξνηήησλ θάζε πεξηνρήο. Ωο απνηέιεζκα ηα θαηαζηήκαηα ηαμηλνκήζεθαλ 

βάζεη ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ ηνπο. ην ειιεληθφ ηξαπεδηθφ ζχζηεκα νη ηχπνη ησλ 

θαηαζηεκάησλ, ζχκθσλα κε ηνλ αξηζκφ ησλ ππαιιήισλ θαη ηηο πξνζθεξφκελεο 

εξγαζίεο, ηηο εμήο κνξθέο :  

α) “θηλεηφ ζπλεξγείν”. Δίλαη ηχπνο ηξαπεδηθήο κνλάδαο κε κηθξφ αξηζκφ ππαιιήισλ θαη 

εμππεξεηεί θπξίσο ζπλαιιαθηηθέο εξγαζίεο θαη ζρεδφλ έρεη ππνθαηαζηαζεί απφ ην 

“γξαθείν ζπλαιιαγψλ” ή “κνλάδα βαζηθψλ ηξαπεδηθψλ εξγαζηψλ”. Υαξαθηεξηζηηθφ 

παξάδεηγκα είλαη νη ηνπξηζηηθέο πεξηνρέο φπνπ ε δήηεζε είλαη επνρηθή θαη ηα θηλεηά 

ζπλεξγεία ιεηηνπξγνχλ κφλν θαηά ηνπο ζεξηλνχο κήλεο θαη είλαη αλελεξγά ην ππφινηπν 

δηάζηεκα. Δπίζεο, κνξθή πνπ επίζεο ηείλεη λα εθιείςεη είλαη θαη νη απηνθηλεηνζπξίδεο, 

νη νπνίεο επίζεο πξνζθέξνπλ κφλν βαζηθέο εξγαζίεο θαη εκθαλίδνληαη ζε 

απνκαθξπζκέλεο ή παξακεζφξηεο πεξηνρέο κε ζρεηηθά κεγάιε ζπγθέληξσζε πιεζπζκνχ. 

ιεο νη κνξθέο απηέο έρνπλ ζαλ θνηλφ ραξαθηεξηζηηθφ ηελ εηδηθή ηνπο ρξήζε ζε κέξε 

φπνπ ην θιαζηθφ θαηάζηεκα δελ είλαη βηψζηκν κε νηθνλνκηθά θξηηήξηα.  

β) κνλάδα βαζηθψλ ηξαπεδηθψλ εξγαζηψλ. Δίλαη νιηγνκειέο θαηάζηεκα 3-5 αηφκσλ κε 

θχξην ζηφρν ηελ εμππεξέηεζε βαζηθψλ ζπλαιιαγψλ θαη ηελ πψιεζε βαζηθψλ 

ηξαπεδηθψλ πξντφλησλ θαη ηε δηαρείξηζε δαλεηαθψλ ινγαξηαζκψλ.  

γ) κνλάδα εμππεξέηεζεο ηδησηψλ (θαηάζηεκα retail). Πξφθεηηαη γηα κνλάδα κε 6-9 

ππαιιήινπο θαη ζθνπφ ηελ πξνψζεζε πξντφλησλ ιηαληθήο ηξαπεδηθήο ζε ηδηψηεο. 

Παξαδείγκαηα ε θαηαλαισηηθή πίζηε, ε ζηεγαζηηθή πίζηε, ηα επελδπηηθά πξντφληα θιπ.  
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δ) κνλάδα πιήξνπο ηξαπεδηθήο εμππεξέηεζεο (θαηάζηεκα fullbanking). Σξαπεδηθή 

κνλάδα κε κεγάιν αξηζκφ πξνζσπηθνχ πνπ πξνζθέξεη φιν ην θάζκα ησλ ηξαπεδηθψλ 

εξγαζηψλ θαη εμππεξεηεί ηφζν ηδηψηεο φζν θαη επηρεηξήζεηο. πλήζσο είλαη κεγάιεο 

κνλάδεο κε πνιιά ρξφληα παξνπζίαο ζην ζπγθεθξηκέλν ζεκείν θαη πξνζειθχνπλ θαη 

πειαηεία απφ άιια κέξε.  

ε) ειεθηξνληθά θαηαζηήκαηα. Δίλαη ν ηχπνο θαηαζηεκάησλ πνπ αλαπηχζζνληαη ην 

ηειεπηαίν δηάζηεκα ζηελ Διιάδα θαη ιεηηνπξγνχλ ρσξίο πξνζσπηθφ, ζε κηθξά θαη 

επέιηθηα θηφζθηα ηα νπνία ζα βξίζθνληαη ζε πξνλνκηαθά ζεκεία (εκπνξηθά θέληξα, 

πεδφδξνκνη θιπ) φπνπ ζα ήηαλ δχζθνιε ε ιεηηνπξγία ελφο θιαζηθνχ θαηαζηήκαηνο.  

Δμαηηίαο ηεο ηδηαηηεξφηεηαο θάζε ρψξαο θαη ηεο νηθνλνκηθήο θαηάζηαζεο, ε αλάπηπμε 

ηνπ δηθηχνπ θαηαζηεκάησλ δελ είλαη παληνχ ίδηα, αιιά ππάξρνπλ νξηζκέλα θνηλά 

ραξαθηεξηζηηθά πνπ παξαηεξνχληαη φπσο ε απειεπζέξσζε ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ 

αγνξψλ, νη ζπγρσλεχζεηο θαη εμαγνξέο, ε αλάπηπμε ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ, ε αχμεζε ηνπ 

αληαγσληζκνχ, ε αλάγθε γηα κείσζε ηνπ ιεηηνπξγηθνχ θφζηνπο. Έηζη, φπσο 

παξαηεξήζεθε ζηελ Διιάδα θαη ζηελ Δπξψπε, θαηαγξάθεηαη  κείσζε ησλ ηξαπεδηθψλ 

ηδξπκάησλ θαη ηνπ αξηζκνχ ηνπ πξνζσπηθνχ (Κιήκεο Κσλζηαληίλνο, 2008 : 

Γηδαθηνξηθή δηαηξηβή “Τπφδεηγκα αλάπηπμεο ηξαπεδηθψλ θαηαζηεκάησλ : Η πεξίπησζε 

ηνπ ειιεληθνχ ηξαπεδηθνχ ηνκέα, Θεζζαινλίθε, Παλ. Μαθεδνλίαο), σζηφζν ν αξηζκφο 

ησλ θαηαζηεκάησλ εκθαλίδεη κεηθηέο ηάζεηο. Οη αιιαγέο πνπ επεξέαζαλ ηα θαλάιηα 

δηαλνκήο ζηνλ ειιεληθφ θαη επξσπατθφ ρψξν είλαη ε αχμεζε ηνπ αληαγσληζκνχ, ε 

αχμεζε ησλ απαηηήζεσλ ησλ πειαηψλ, ε απνξξχζκηζε (deregulation) πνπ επέηξεςε ηελ 

πψιεζε ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ απφ άιια ηδξχκαηα, νη εμαγνξέο θαη 

ζπγρσλεχζεηο, ε αλάπηπμε ηεο ηερλνινγίαο, ε ζπλερήο παξνπζίαζε λέσλ πξντφλησλ. Οη 

παξάγνληεο απηνί αλάγθαζαλ ηηο ηξάπεδεο λα επαλαζρεδηάζνπλ ηα θαλάιηα δηαλνκήο κε 

ζηφρν ηελ εμνηθνλφκεζε θφζηνπο. Δπηπιένλ, ε κέρξη ηφηε επηθξαηνχζα αληίιεςε γηα ηελ 

άκεζε ζρέζε κεγέζνπο ηεο ηξάπεδαο κε ηνλ αξηζκφ ησλ θαηαζηεκάησλ ηεο έπαςε λα 

ηζρχεη θαη ηα ηξαπεδηθά ηδξχκαηα πξνζπαζνχλ λα ειέγμνπλ ην ιεηηνπξγηθφ θφζηνο ρσξίο 

κείσζε ηνπ κεξηδίνπ αγνξάο. Απηή ε πξνζπάζεηα πεξηιακβάλεη ην θιείζηκν δεκηνγφλσλ 

θαηαζηεκάησλ ζε πεξηνρέο ρσξίο ελδηαθέξνλ, ην άλνηγκα θαηαζηεκάησλ ζε πεξηνρέο κε 

νηθνλνκηθφ φθεινο, ηε κεηαζηέγαζε κνλάδσλ, ηελ πξνζαξκνγή ησλ παξερνκέλσλ 
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ππεξεζηψλ ζηηο ηνπηθέο αλάγθεο, ηηο κεηαθηλήζεηο πξνζσπηθνχ, θαη ηνλ επαλαζρεδηαζκφ 

ησλ θαηαζηεκάησλ ψζηε λα ηαηξηάδνπλ κε ηε γεληθή εηαηξηθή εηθφλα. Οη ρψξνη 

ζρεδηάζηεθαλ εθ λένπ ψζηε λα παξνπζηάδνπλ θηιηθφηεξε εηθφλα ζηνλ πειάηε, κε 

απνηέιεζκα ηα ζχγρξνλα θαηαζηήκαηα λα ιεηηνπξγνχλ σο πφινο έιμεο κε ηε λέα ηνπο 

εηθφλα, λα εμππεξεηνχλ ηνλ πειάηε ηαρχηεξα θαη ρσξίο πνιιέο κεηαθηλήζεηο ζε ζέζεηο 

εξγαζίαο θαη λα πξνβάιινπλ ηελ εηαηξηθή εηθφλα. Η ηνπνζέηεζε πξνσζεηηθνχ πιηθνχ 

(merchandising) είλαη έληνλε θαη ζηνρεχεη ζηελ πξνζέιθπζε ηνπ ελδηαθέξνληνο ηνπ 

πειάηε, ν νπνίνο ελζαξξχλεηαη λα παξαηείλεη ηελ παξακνλή ηνπ ζην θαηάζηεκα 

νηθεηνζειψο. Σα δηαρσξηζηηθά ζηηο ζέζεηο εξγαζίαο θαηαξγνχληαη κε ζηφρν λα 

ελζαξξχλνπλ ην ζπλεξγαηηθφ θιίκα κεηαμχ ππαιιήισλ θαη πειαηψλ θαη γίλεηαη 

πξνζπάζεηα ζηελ αλάπηπμε ζρέζεσλ κε ηνπο πειάηεο πξνθεηκέλνπ λα εληνπηζηνχλ νη 

αλάγθεο ηνπο. Σέινο, ε ηάζε γηα απνκάθξπλζε ησλ πειαηψλ απφ ηα θαηαζηήκαηα θαη 

εθηέιεζεο βαζηθψλ εξγαζηψλ απφ ηνπο ίδηνπο κέζσ ησλ ελαιιαθηηθψλ δηθηχσλ έρεη 

αληηζηξαθεί, θαζψο είλαη αλαληηθαηάζηαηε ε ζεκαζία ηνπ θαηαζηήκαηνο ζηελ αλάπηπμε 

δηαπξνζσπηθψλ ζρέζεσλ κε ηελ πειαηεία θαη ηελ επίηεπμε ζηαπξνεηδψλ πσιήζεσλ. 

Δμάιινπ κεγάιν κέξνο ηεο θνηλσληθήο θαηαθξαπγήο πνπ αληηκεησπίδνπλ νη ηξάπεδεο ζε 

παγθφζκην επίπεδν νθείιεηαη ζε απηή ηελ ηάζε απνμέλσζεο απφ ηελ πειαηεηαθή βάζε 

θαη ηελ εμππεξέηεζε ηνπο κέζσ απξφζσπσλ ζπλαιιαγψλ.  

 Σα ελαιιαθηηθά δίθηπα εμππεξέηεζεο. Σα ηξαπεδηθά θαηαζηήκαηα απνηεινχλ ην 

παξαδνζηαθφ θαλάιη δηαλνκήο ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ. Ωζηφζν ε 

παξάιιειε αλάπηπμε ελαιιαθηηθψλ δηθηχσλ εμεγείηαη απφ ηηο αιιαγέο ζηελ 

πειαηεηαθή βάζε θαη ηηο αλάγθεο ηεο, ηελ αλάπηπμε ηεο ηερλνινγίαο, θαη ηελ 

αλάγθε κείσζεο ηνπ θφζηνπο σο ζηξαηεγηθφ πιενλέθηεκα. Δηδηθφηεξα, ε 

αλάπηπμε ησλ ηειεπηθνηλσληψλ θαη ηεο πιεξνθνξηθήο έδσζε ηε δπλαηφηεηα 

παξαγσγήο θαη δηαλνκήο ηξαπεδηθψλ πξντφλησλ ρσξίο ηελ παξνπζία ππαιιήινπ 

κέζα απφ απηνκαηνπνηεκέλα ζπζηήκαηα. Δπηπιένλ ν κέζνο πειάηεο πνπ ςάρλεη 

ηξάπεδα ζπλεξγαζίαο πιένλ δίλεη κεγάιε ζεκαζία ζηελ ηαρχηεηα εμππεξέηεζεο, 

ηε κείσζε ηνπ ρξφλνπ αλακνλήο ζε νπξέο θαη ηελ αζθάιεηα ησλ ζπλαιιαγψλ θαη 

ηελ αμηνπηζηία ησλ δηαδηθαζηψλ, παξάγνληεο πνπ εληζρχνληαη απφ ηε ρξήζε ησλ 

ελαιιαθηηθψλ δηθηχσλ.  
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Σα ελαιιαθηηθά δίθηπα ιεηηνπξγνχλ ζπκπιεξσκαηηθά πξνο ην δίθηπν θαηαζηεκάησλ 

είηε ζε πεξηνρέο φπνπ δελ ππάξρεη θαηάζηεκα είηε ζε ψξεο πνπ απηφ δελ ιεηηνπξγεί. Σν 

ζεκαληηθφηεξν πιενλέθηεκα ηνπο είλαη ην ρακειφ θφζηνο ιεηηνπξγίαο ζε ζρέζε κε έλα 

παξαδνζηαθφ θαηάζηεκα θαη ε ηαρχηεξε θαη επθνιφηεξε εμππεξέηεζε πνπ παξέρνπλ ζην 

ρξήζηε, σζηφζν ζηα κεηνλεθηήκαηα ηνπο ζπκπεξηιακβάλνληαη ε δπζθνιία ρξήζεο ηνπο 

απφ κεξίδα ησλ πειαηψλ φπσο άηνκα κεγάιεο ειηθίαο, θαη ε απνπζία δηαπξνζσπηθήο 

ζρέζεο κεηαμχ πειάηε θαη ππαιιήινπ, πνπ γηα πνιινχο θξίλεηαη ζεκαληηθή. ηα 

ελαιιαθηηθά δίθηπα πεξηιακβάλνληαη :  

- Απηφκαηεο Σακεηνινγηζηηθέο Μεραλέο (ΑΣΜ / AutomaticTellerMachines). 

Δμππεξεηνχλ πιήζνο ζπλαιιαγψλ φπσο αλαιήςεηο, θαηαζέζεηο, πιεξσκέο ινγαξηαζκψλ, 

παξνρή ζπλαιιάγκαηνο θιπ. Η ζεκαζία ηνπο έγθεηηαη ζην γεγνλφο φηη κπνξνχλ λα 

εμππεξεηνχλ ηελ πειαηεία φιε ηε δηάξθεηα ηεο εκέξαο, επηηπγράλνπλ ρακειφηεξν 

θφζηνο ιεηηνπξγίαο ηεο ηξάπεδαο ελψ δειψλνπλ θαη παξνπζία ηεο επηρείξεζεο ζε κέξε 

πνπ δε κπνξεί ή είλαη νηθνλνκηθά αζχκθνξν λα ιεηηνπξγήζεη θαλνληθφ θαηάζηεκα.  

- Σεξκαηηθά ζπλαιιαγψλ. Δμππεξεηνχλ ζπλαιιαγέο φπσο πιεξσκέο ινγαξηαζκψλ, 

ελεκέξσζεο γηα ηα πξντφληα, έθδνζεο απιψλ αζθαιηζηηθψλ ζπκβνιαίσλ θιπ. 

- Μεραλήκαηα Ηιεθηξνληθήο Μεηαθνξάο Υξεκάησλ ζηα εκεία Πψιεζεο 

(E.F.T.P.O.S. - ElectronicFundsTransferatPoint Of Sale). Σα κεραλήκαηα απηά 

βξίζθνληαη ζε θαηαζηήκαηα, βελδηλάδηθα, supermarketsθιπ. θαη επηηξέπνπλ ηελ 

πιεξσκή ηνπ αληηηίκνπ ηεο αγνξάο ρσξίο κεηξεηά αιιά κε απεπζείαο ρξέσζε ηνπ 

ινγαξηαζκνχ ηνπ θαηφρνπ.  

- Ηιεθηξνληθά θαλάιηα εμππεξέηεζεο :  

α) Web banking. Πεξηιακβάλεη ζπλαιιαγέο κέζσ δηαδηθηχνπ απφ ηνλ ππνινγηζηή κε ηελ 

παξνρή απφ ηελ ηξάπεδα ηνπ θαηάιιεινπ ινγηζκηθνχ ή εμνπιηζκνχ θαη θσδηθψλ 

πξφζβαζεο. Ο πειάηεο έρεη ηε δπλαηφηεηα εθηέιεζεο πιήζνπο ζπλαιιαγψλ φπσο 

πιεξσκέο ινγαξηαζκψλ, κεηαθνξέο ρξεκάησλ, δηαθαλνληζκνί εηζαγσγψλ θαη εμαγσγψλ 

θιπ. Σν δηαδίθηπν απνηειεί έλα απφ ηα ζεκαληηθφηεξα κέζα επηθνηλσλίαο επηρεηξήζεσλ 

θαη πειαηψλ κε θχξην ραξαθηεξηζηηθφ ηε δπλαηφηεηα αληαιιαγήο πιεξνθνξηψλ ζε έλα 

θηιηθφ πεξηβάιινλ. Δπηπξφζζεηα, ε αλάπηπμε θαη επέθηαζή ηνπ ηα ηειεπηαία ρξφληα 
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πξνζθέξεη έλα εληαίν πξφηππν επηθνηλσλίαο. Η θηινζνθία ηνπ webbanking βαζίδεηαη 

ζηελ πηνζέηεζε ηνπ παγθφζκηνπ ηζηνχ σο ελφο ελαιιαθηηθνχ θαλαιηνχ δηαλνκήο 

ηξαπεδηθψλ ππεξεζηψλ.  

Σα βαζηθά πιενλεθηήκαηα ηνπ webbanking, ζπγθξηηηθά κε ηα ππφινηπα θαλάιηα 

δηαλνκήο εζηηάδνληαη ζηα εμήο ζεκεία:  

 δελ ππάξρνπλ ρξνληθνί ή ηνπηθνί πεξηνξηζκνί  

 ε ρξήζε ηνπ δηαδηθηχνπ δελ απαηηεί ηελ πξνκήζεηα θάπνηαο αθξηβήο θαη 

εμεηδηθεπκέλεο ππνδνκήο (ινγηζκηθφ) απφ ηελ πιεπξά ηνπ πειάηε.  

 ην κνλαδηαίν κέζν θφζηνο ηξαπεδηθψλ ζπλαιιαγψλ κέζσ δηαδηθηχνπ είλαη 

ζεκαληηθά κηθξφηεξν απφ ην κέζν θφζηνο ησλ ζπλαιιαγψλ ζηελ πεξίπησζε πνπ 

ν πειάηεο επηζθέπηεηαη ην ηξαπεδηθφ θαηάζηεκα  

 νη ππεξεζίεο ηεο Σξάπεδαο γίλνληαη πξνζβάζηκεο, ρσξίο αλακνλή, θάζε κέξα θαζ' 

φιν ην 24σξν. Σν πιήζνο ησλ ηξαπεδηθψλ ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνληαη είλαη 

αξθεηά κεγάιν θαη ελδεηθηηθά πεξηιακβάλεη δπλαηφηεηα ελεκέξσζεο γηα ηελ 

θαηάζηαζε ινγαξηαζκψλ ή ραξηνθπιαθίσλ, κεηαθνξέο ρξεκαηηθψλ πνζψλ, 

δηάθνξεο πιεξσκέο, αηηήζεηο θιπ. 

Δθηφο απφ ηελ πξνζθνξά ηξαπεδηθψλ ππεξεζηψλ, νη Σξάπεδεο ρξεζηκνπνηνχλ ην 

webbanking θαη γηα πξφζζεηνπο ιφγνπο φπσο  παξνρή πιεξνθνξηψλ, πξνβνιή, 

δηεμαγσγή εξεπλψλ θαη δηαγσληζκψλ θιπ. Η πιήξεο θαηαγξαθή ηεο επηθνηλσλίαο πειάηε 

- ηξάπεδαο απνηειεί κηα πξφζζεηε δπλαηφηεηα ησλ ζπζηεκάησλ εμππεξέηεζεο πνπ 

βαζίδνληαη ζην δηαδίθηπν. Πην ζπγθεθξηκέλα, νη ηξαπεδηθνί νξγαληζκνί έρνπλ ζηε 

δηάζεζή ηνπο πιεξνθνξίεο, φπσο ν αξηζκφο πειαηψλ θαη ππνςήθησλ πειαηψλ πνπ 

επηζθέπηνληαη ηελ ηζηνζειίδα ηεο ηξάπεδαο., ην ινγηζκηθφ επηθνηλσλίαο θαη αλαδήηεζεο 

πνπ ρξεζηκνπνηείηαη, ε πξνέιεπζε ησλ πειαηψλ (ρψξα, είδνο νξγαληζκνχ), ε δηάξθεηα 

επηθνηλσλίαο (κέζνο αξηζκφο επηζθεπηφκελσλ ζειίδσλ, κέζνο ρξφλνο παξακνλήο ζηελ 

ηζηνζειίδα), νη πιεξνθνξίεο πνπ αλαδεηνχληαη πεξηζζφηεξν απφ ηνπο πειάηεο. Ο 

απμαλφκελνο αληαγσληζκφο, ε απειεπζέξσζε ηεο αγνξάο θαη ε πηνζέηεζε λέσλ 

ηερλνινγηψλ απνηεινχλ ηνπο ζεκαληηθφηεξνπο παξάγνληεο πνπ ζα θαζνξίζνπλ ην 
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κέιινλ ηεο ηξαπεδηθήο αγνξάο. Γηα ην ιφγν απηφ, ηα ηξαπεδηθά ηδξχκαηα ζα πξέπεη λα 

εζηηάζνπλ ηελ πξνζνρή ηνπο ζηηο λέεο ηερλνινγίεο, ζηηο νπνίεο εληάζζεηαη ηφζν ην 

webbanking, φζν θαη ηα ππφινηπα ζηνηρεία ηνπ κίγκαηνο δηαλνκήο, δεδνκέλνπ φηη 

απνηειεί ην κνλαδηθφ παξάγνληα πνπ κπνξεί λα ειεγρζεί απφ ηηο ίδηεο ηηο Σξάπεδεο. 

Δπίζεο, ζα πξέπεη λα ζεκεησζεί φηη ε εμέιημε ηνπ αληαγσληζκνχ δελ αθνξά κφλν ην 

πεδίν ηεο ηηκνινγηαθήο πνιηηηθήο κηαο Σξάπεδαο, αιιά θαη ηελ πνηφηεηα ησλ 

πξνζθεξφκελσλ ππεξεζηψλ.  

β) mobilebanking. Η ππεξεζία mobilebanking πξνζθέξεη ηξαπεδηθέο θαη 

ρξεκαηηζηεξηαθέο ζπλαιιαγέο ζε 24σξε βάζε απφ νπνηαδήπνηε ζπζθεπή έρεη 

ελζσκαησκέλν έλαλ ζχγρξνλν webbrowser φπσο smartphones, PDAs. Η ιεηηνπξγία είλαη 

απιή θαη κεηά ηελ αξρηθή εηζαγσγή ησλ θσδηθψλ ν ρξήζηεο παξαπέκπεηαη ζηελ αξρηθή 

ζειίδα θαη πινήγεζε γηα ηελ εθηέιεζε ησλ ζπλαιιαγψλ πνπ επηζπκεί.  

γ) smsbanking. Με ηελ ππεξεζία απηή είλαη εθηθηή ε εθηέιεζε νξηζκέλσλ βαζηθψλ 

ζπλαιιαγψλ. Ο ρξήζηεο απνζηέιιεη έλα ζπγθεθξηκέλν sms θαη πξαγκαηνπνηεί 

κεηαθνξέο κεηαμχ ησλ ινγαξηαζκψλ ηνπ, καζαίλεη ην ππφινηπν θιπ.  

δ) phonebanking. Η ππεξεζία απηή πιένλ δηαηίζεηαη απφ θάζε ηξάπεδα θαη επηηξέπεη 

ζηνπο πειάηεο λα πξαγκαηνπνηνχλ ηξαπεδηθέο θαη ρξεκαηηζηεξηαθέο ζπλαιιαγέο κέζσ 

ζηαζεξνχ ή θηλεηνχ ηειεθψλνπ θαη κνλαδηθφ πξναπαηηνχκελν ηελ πειαηεηαθή ζρέζε κε 

ηελ ηξάπεδα θαη ηελ θαηνρή ρξεσζηηθήο ή πηζησηηθήο θάξηαο. Οη ζπλαιιαγέο 

εθηεινχληαη φιν ην 24σξν κέζσ ηνπ ηειεθσληθνχ θέληξνπ εμππεξέηεζεο ή κε ηε ρξήζε 

θσλεηηθψλ εληνιψλ ηνπ ζπζηήκαηνο δηαδξαζηηθήο θσλεηηθήο απφθξηζεο (Interactive 

VoiceResponse).  

πκπεξαζκαηηθά, νη βαζηθφηεξνη παξάγνληεο πνπ ζα επεξεάζνπλ ην κέιινλ ησλ 

θαλαιηψλ δηαλνκήο  ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ είλαη ε κνξθή θαη ε έληαζε 

ηνπ αληαγσληζκνχ, ε εμέιημε ηεο ηερλνινγίαο, ην θφζηνο θαη ε αλάγθε γηα νηθνλνκίεο 

θιίκαθαο θαη βειηίσζε ηεο θεξδνθνξίαο.  

πσο αλαθέξζεθε αξρηθά, εθηφο ησλ άκεζσλ θαλαιηψλ δηαλνκήο ππάξρνπλ θαη ηα 

έκκεζα, φπσο  αζθαιηζηηθέο εηαηξίεο, ρξεκαηννηθνλνκηθά γξαθεία, εηαηξίεο κίζζσζεο 

θιπ. ηηο πεξηπηψζεηο απηέο ηα θαλάιηα δηαλνκήο είλαη αξθεηά πην ζπγθεθξηκέλα θαη 
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πεξηνξίδνληαη ζηα ζεκεία παξνπζίαο ησλ εηαηξηψλ απηψλ. Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα 

απνηεινχλ νη αζθαιηζηηθέο εηαηξίεο φπνπ ε παξνρή ηεο ρξεκαηννηθνλνκηθήο ππεξεζίαο 

γίλεηαη είηε ζηνπο ρψξνπο ηεο εηαηξίαο είηε κε απεπζείαο επαθή πειάηε θαη πσιεηή. Η 

πψιεζε ελφο αζθαιηζηηθνχ πξνγξάκκαηνο κπνξεί λα ιάβεη ρψξα θαη ζε άιια ζεκεία 

φπσο ελα ζπλεξγαδφκελν πξαθηνξείν, έλα ινγηζηηθφ γξαθείν θιπ. Πξφζθαηα έρνπλ 

εκθαληζηεί θαη ζηελ Διιάδα θαη ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο αζθαιηζηηθψλ ιχζεσλ, φπνπ ν 

πειάηεο κπνξεί λα ζπλάςεη ηππνπνηεκέλα θαη απιά αζθαιηζηηθά πξνγξάκκαηα γεληθψλ 

αζθαιεηψλ (δεκηψλ απηνθηλήηνπ, αζθάιεηα ππξφο, λνζνθνκεηαθή πεξίζαιςε θιπ) κέζσ 

δηαδηθηχνπ θαη ησλ ηζηνζειίδσλ ησλ εηαηξηψλ. Άιια θαλάιηα δηαλνκήο κπνξνχλ λα είλαη 

κηα αληηπξνζσπεία απηνθηλήησλ ε νπνία ζπλεξγάδεηαη κε κηα ηξάπεδα θαη κέζσ ηνπ 

δηθηχνπ ηεο πξνσζεί ηξαπεδηθά πξντφληα, κεγάιεο αιπζίδεο εκπνξηθψλ θαηαζηεκάησλ 

φπνπ πξνζθέξνπλ θαζεηνπνηεκέλεο ππεξεζίεο ζηνπο πειάηεο ηνπο (απφ ρξεκαηνδφηεζε 

ησλ αγνξψλ ηνπο έσο ηξαπεδηθέο εξγαζίεο φπσο απνζηνιή θαη ιήςε ρξεκάησλ θιπ), ή 

αθφκα θαη αλεμάξηεηεο εηαηξίεο πνπ κέζσ πξνψζεζεο πσιήζεσλ πσινχλ ζπγθεθξηκέλα 

πξντφληα. Υαξαθηεξηζηηθά παξαδείγκαηα είλαη νη εηαηξίεο πνπ ιεηηνπξγνχλ σο 

ππεξγνιάβνη κεγάισλ ηξαπεδηθψλ ή ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ηδξπκάησλ. Η πψιεζε ζηηο 

πεξηπηψζεηο απηέο γίλεηαη κε δηάθνξνπο ηξφπνπο φπσο ηειεθσληθά, ή κε ζηνρεπκέλεο 

πξνσζεηηθέο ελέξγεηεο (πρ πψιεζε πηζησηηθψλ θαξηψλ ζε supermarkets, βελδηλάδηθα 

θιπ.).  

Σν γεληθφηεξν ζπκπέξαζκα πνπ κπνξεί λα εμαρζεί απφ ηελ παξαπάλσ αλαθνξά ζε 

άκεζα θαη έκκεζα θαλάιηα δηαλνκήο είλαη φηη δεδνκέλσλ ησλ ζεκεξηλψλ ζπλζεθψλ 

(έληαζε αληαγσληζκνχ, ηερλνινγία, αλάγθε κείσζεο ιεηηνπξγηθνχ θφζηνπο), ηα φξηα 

είλαη πην ζπγθερπκέλα απφ πνηέ θαζψο ε ηάζε είλαη νη ππεξεζίεο λα παξέρνληαη απφ ηνλ 

νπνηνλδήπνηε, νπνπδήπνηε, θαη κε θάζε ηξφπν. Κάζε θαλάιη δηαλνκήο έρεη ηα δπλαηά θαη 

αδχλαηα ζεκεία, σζηφζν ην ζεκαληηθφηεξν ζηνηρείν πνπ πξέπεη λα ιακβάλεηαη ππφςηλ 

είλαη ε πνηνηηθή εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε, φπσο ηνπιάρηζηνλ ηελ αληηιακβάλεηαη ν ίδηνο.   

4.11. Η ηηκνινγηαθή πνιηηηθή (price) 

 Ωο ηηκή νξίδεηαη ε αληαιιαθηηθή αμία ελφο πξντφληνο ή ππεξεζίαο εθθξαζκέλε 

ζε κνλάδεο. Σν χςνο ηεο ηηκήο πνπ είλαη δηαηεζεηκέλνο λα πιεξψζεη ν θαηαλαισηήο 

εμαξηάηαη απφ ην βαζκφ θάιπςεο ησλ αλαγθψλ ηνπ.  
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 Η ηηκή είλαη ην κνλαδηθφ ζηνηρείν ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ πνπ δεκηνπξγεί 

έζνδα γηα ηελ επηρείξεζε, ηε ζηηγκή πνπ φια ηα ππφινηπα δεκηνπξγνχλ έμνδα.  

 Ωο ηηκή ζηηο ρξεκαηννηθνλνκηθέο ππεξεζίεο κπνξεί λα νξηζηεί ε ακνηβή ηεο 

επηρείξεζεο γηα ηελ παξνρή ηνπο ζηνλ πειάηε, θαη κπνξεί λα ιάβεη δηάθνξεο εθθάλζεηο. 

ηηο εκπνξηθέο ηξάπεδεο εκθαλίδεηαη κε ηε κνξθή ηνπ επηηνθίνπ (ρνξεγήζεσλ), ησλ 

πάζεο θχζεσο πξνκεζεηψλ θαη εμφδσλ (ρνξήγεζεο θαξλέ επηηαγψλ, ηήξεζεο 

ινγαξηαζκνχ φςεσο, έθδνζε ηξαπεδηθψλ επηηαγψλ, έθδνζε εγγπεηηθψλ επηζηνιψλ) θαη 

ινηπψλ ακνηβψλ ε ελνηθίσλ (ρξήζε ζπξίδαο θιπ). Ωζηφζν αξθεηέο απφ ηηο ζπλαιιαγέο 

κηαο ηξάπεδαο ελδέρεηαη λα κελ ρξεψλνληαη ζηνλ ηειηθφ θαηαλαισηή ζηα πιαίζηα ηεο 

πξνψζεζεο ησλ εξγαζηψλ. ηηο αζθαιηζηηθέο εηαηξίεο σο ηηκή νξίδεηαη ην αζθάιηζηξν ην 

νπνίν θαιείηαη λα θαηαβάιιεη ν αγνξαζηήο (ε εθηίκεζε ηεο πηζαλφηεηαο έιεπζεο ηνπ 

αζθαιηζηηθνχ γεγνλφηνο), ελψ ζε ρξεκαηηζηεξηαθέο εηαηξίεο είλαη ε ακνηβή 

δηακεζνιάβεζεο ηεο επηρείξεζεο.  

 ε γεληθέο γξακκέο ε ηηκή θαζνξίδεηαη είηε σο πνζνζηφ επί ηνπ πνζνχ 

ζπλαιιαγήο είηε σο ηεθκαξηφ, κε ηελ επηρείξεζε λα δηαηεξεί ζηε δηαθξηηηθή ηεο 

επρέξεηα ην δηθαίσκα έθπησζεο. ε θάζε πεξίπησζε, ε δεκνζίεπζε ηνπ ηηκνινγίνπ ησλ 

ππεξεζηψλ θαη ε ηνπνζέηεζε ηνπ ζε επθξηλέο ζεκείν πεξηιακβάλεηαη ζηηο ζπκβαηηθέο 

ππνρξεψζεηο θάζε ρξεκαηνπηζησηηθνχ νξγαληζκνχ.  

 Βαζηθφ ζηνηρείν ηεο ηηκνιφγεζεο ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ είλαη ην 

επηηφθην, ην νπνίν νξίδεηαη σο ην θφζηνο ρξήκαηνο, ήηνη ε ηηκή γηα ηε ρξήζε 

ζπγθεθξηκέλνπ ρξεκαηηθνχ θεθαιαίνπ γηα δεδνκέλε ρξνληθή πεξίνδν. Ο θαζνξηζκφο 

ελφο επηηνθίνπ αθνινπζεί ηνπο λφκνπο ηεο πξνζθνξάο θαη δήηεζεο. ηε ζχγρξνλε επνρή 

ππάξρνπλ ζπγθεθξηκέλα ζεκεία αλαθνξάο ζε παγθφζκην επίπεδν γηα ηνλ θαζνξηζκφ ησλ 

επηηνθίσλ, φπσο ην επηηφθην ηεο Δπξσπατθήο Κεληξηθήο Σξάπεδαο, ην επηηφθην ηνπ 

ακεξηθαληθνχ νκνιφγνπ, ην επηηφθην ηεο Οκνζπνλδηαθήο Σξάπεδαο ησλ Η.Π.Α., ην 

Euribor, ην Libor θιπ.  

4.12. Παξάγνληεο θαζνξηζκνχ ηηκνινγηαθήο πνιηηηθήο ζηηο ρξεκαηννηθνλνκηθέο 

ππεξεζίεο 

 Οη παξάγνληεο πνπ επηδξνχλ ζηνλ θαζνξηζκφ ηεο ηηκνινγηαθήο πνιηηηθήο ησλ 
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ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ δηαθξίλνληαη ζε εζσηεξηθνχο θαη εμσηεξηθνχο.  

 Δζσηεξηθνί παξάγνληεο 

- Οη ζηφρνη ηεο επηρείξεζεο. Η ηηκνινγηαθή πνιηηηθή πξέπεη λα ζπλάδεη κε ηνπο ζηφρνπο 

κάξθεηηλγθ θαη ηνπο γεληθφηεξνπο ζηφρνπο ηεο επηρείξεζεο. Απηφ ζεκαίλεη νηη ζα 

ιεθζνχλ ππφςηλ παξάγνληεο φπσο ην κεξίδην αγνξάο, ν θχθινο δσήο πξντφληνο, ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο πειαηεηαθήο βάζεο, ην γεληθφηεξν πεξηβάιινλ θιπ. Ωο ελδεηθηηθνί 

ζηφρνη ηηκνιφγεζεο κπνξνχλ λα νξηζηνχλ νη θάησζη :  

α) κεγηζηνπνίεζε θέξδνπο 

β) αχμεζε πσιήζεσλ 

γ) εγεζία θφζηνπο 

δ) δεκηνπξγία εκπνδίσλ εηζφδνπ ζηνλ αληαγσληζκφ 

- Η επηζπκεηή εηθφλα ηνπ ρξεκαηννηθνλνκηθνχ νξγαληζκνχ ζηελ αληίιεςε ηνπ 

θαηαλαισηή. Απηφ πξαθηηθά ζεκαίλεη ηελ αληίιεςε πνπ έρεη ν πειάηεο γηα ηελ πνηφηεηα 

θαη ηελ ηηκή κε ηελ νπνία ηνπ πξνζθέξνληαη ηα πξντφληα θαη νη ππεξεζίεο. ηελ 

πεξίπησζε απηή ην ζεκαληηθφηεξν ζηνηρείν είλαη ε ηνπνζέηεζε (positioning) πνπ 

επηδηψθεη ν νξγαληζκφο, φπσο γηα παξάδεηγκα κηα ηξάπεδα λα ραξαθηεξίδεηαη σο 

επηρείξεζε κε ζχγρξνλεο θαη ζρεηηθά αθξηβέο ππεξεζίεο.  

- Σα θφζηε. Λφγσ ηεο άπιεο θχζεο, κηα ρξεκαηννηθνλνκηθή ππεξεζία δελ είλαη εχθνιν 

λα θνζηνινγεζεί φπσο έλα πιηθφ πξντφλ, ιφγσ ηεο κεγάιεο εκπινθήο ηνπ αλζξψπηλνπ 

παξάγνληα. Σα θφζηε ζηελ ηηκνινγηαθή πνιηηηθή πεξηιακβάλνπλ ηηο αθφινπζεο 

παξακέηξνπο :  

α) ην θφζηνο ρξήκαηνο. Αλαθέξεηαη ζην ηη πιεξψλεη έλαο ρξεκαηννηθνλνκηθφο 

νξγαληζκφο πξνθεηκέλνπ λα αληιήζεη θεθάιαηα είηε απφ ηνπο θαηαζέηεο είηε απφ άιιεο 

πεγέο (άιιεο ηξάπεδεο, επελδπηηθά ζρήκαηα θιπ). Σν θφζηνο δαλεηζκνχ ρξήκαηνο απφ 

ηνπο θαηαζέηεο πξνέξρεηαη απφ ην ηη πιεξψλεη ε ηξάπεδα ζηνλ πειάηε πρ ζε κηα 

πξνζεζκηαθή θαηάζεζε. Δπηπιένλ, ν δαλεηζκφο κεηαμχ ρξεκαηνπηζησηηθψλ ηδξπκάησλ 

είλαη πνιχ ζπρλφο θαη ιακβάλεη ρψξα γηα δηάθνξα ρξνληθά δηαζηήκαηα (πρ επηηφθην 
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overnight) 

β) ην ιεηηνπξγηθφ θφζηνο. Πεξηιακβάλεη ην θφζηνο πιηθψλ θαη άπισλ πφξσλ (αλζξψπηλν 

δπλακηθφ) γηα ηε ιεηηνπξγία ηνπ ηδξχκαηνο 

γ) ην θφζηνο επηζθάιεηαο, ην νπνίν εκπεξηέρεη ηελ νηθνλνκηθή δεκία πνπ ππέζηε ν 

νξγαληζκφο απφ δηάθνξα γεγνλφηα φπσο ε κε απνπιεξσκή ελφο δαλείνπ 

δ) ην πεξηζψξην θέξδνπο πνπ νξίδεη σο επηζπκεηφ ν νξγαληζκφο 

 Δμσηεξηθνί παξάγνληεο 

- Η δήηεζε. ηελ πεξίπησζε ηεο δήηεζεο ηζρχνπλ νη βαζηθέο αξρέο ηεο 

κηθξννηθνλνκηθήο ζεσξίαο αλαθνξηθά κε ηελ ειαζηηθφηεηα δήηεζεο. ηα 

ρξεκαηννηθνλνκηθά πξντφληα θάζε ππεξεζία έρεη μερσξηζηή ειαζηηθφηεηα δήηεζεο. Γηα 

παξάδεηγκα, ε θακπχιε δήηεζεο επηρεηξεκαηηθψλ δαλείσλ είλαη ζρεηηθά αλειαζηηθή, 

θαζψο αλεμαξηήησο επηηνθίσλ ε πιεηνςεθία ησλ επηρεηξήζεσλ έρεη ζπλερείο αλάγθεο 

δαλεηζκνχ.  

- Ο αληαγσληζκφο. Οη ρξεκαηννηθνλνκηθέο ππεξεζίεο είλαη έλαο θιάδνο κε ηδηαίηεξα 

κεγάιν αληαγσληζκφ, ζπλεπψο νη θηλήζεηο ησλ νκνεηδψλ επηρεηξήζεσλ νθείινπλ λα 

ιακβάλνληαη ζνβαξά ππφςηλ. Δπεηδή πνιιέο θνξέο νξηζκέλα απφ ηα ζηνηρεία ηνπ 

πεξηβάιινληνο είλαη θνηλά γηα φιεο ηηο επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ (πρ θφζηνο ρξήκαηνο), ν 

αληαγσληζκφο κεηαθέξεηαη ζε άιια πεδία φπσο πνηφηεηα εμππεξέηεζεο, πξνκήζεηεο 

θιπ. Δίλαη ινηπφλ ξφινο ηνπ κάξθεηηλγθ λα ηνλίζεη ηελ ππεξνρή ηεο επηρείξεζεο έλαληη 

ησλ αληαγσληζηψλ ηεο 

- Σα κε ρξεκαηηθά θφζηε ηνπ πειάηε. Πέξα απφ ην νηθνλνκηθφ θφζηνο απφθηεζεο ηεο 

ππεξεζίαο, ν πειάηεο ππφθεηηαη ζε θφζηνο απψιεηαο ρξφλνπ γηα ηελ αλαδήηεζε ηεο 

ππεξεζίαο θαη ηελ αλακνλή παξνρήο ηεο, ςπρηθφ θφζηνο απφ ηελ παξνρή ηεο ππεξεζίαο 

(πρ αγσλία αλαθνξηθά κε ηελ εγγχεζε ησλ θαηαζέζεσλ ζε πεξίπησζε πηψρεπζεο ελφο 

θξάηνπο). 

- Λνηπνί παξάγνληεο φπσο νη κεζάδνληεο, νη πξνζδνθίεο ησλ πειαηψλ, ην λνκηθφ πιαίζην 

(θνξνιφγεζε θαηαζέζεσλ, θνξναπαιιαγέο θιπ).  
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4.13. Πνιηηηθέο ηηκνιφγεζεο ησλ επηρεηξήζεσλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ  

 Πξνθεηκέλνπ λα πξνβνχλ ζηελ ηηκνιφγεζε ησλ παξερνκέλσλ ππεξεζηψλ, νη 

επηρεηξήζεηο ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ έρνπλ ηηο παξαθάησ δηαθνξεηηθέο 

πνιηηηθέο (Λπκπεξφπνπινο Κ., 2006 : Μάξθεηηλγθ ρξεκαηνπηζησηηθψλ ππεξεζηψλ, 

Αζήλα, εθδφζεηο Interbooks, ζει. 276-282):  

 Πνιηηηθέο ηηκνιφγεζεο κε βάζε ηε δήηεζε 

α) ηηκέο δηείζδπζεο γηα λέα πξντφληα θαη απνζάξξπλζεο γηα παιαηά 

ε νξηζκέλεο πεξηπηψζεηο ν νξγαληζκφο φηαλ εηζάγεη έλα λέν πξντφλ επηιέγεη ρακειή 

ηηκνιφγεζε πξνθεηκέλνπ λα εδξαησζεί ζηελ αγνξά θαη λα απνθηήζεη έλα ζεκαληηθφ 

κεξίδην ηεο. Η κειινληηθή αχμεζε ησλ πσιήζεσλ ζα θαιχςεη ηελ νηθνλνκηθή δηαθνξά. 

Η πνιηηηθή απηή εθαξκφδεηαη ζε πεξηπηψζεηο φπνπ ε ειαζηηθφηεηα δήηεζεο είλαη 

κεγάιε, ε αγνξά ζηφρνο αθνξά κεγάιν κέξνο ηνπ πιεζπζκνχ θαη φηαλ ππάξρνπλ 

ππνθαηάζηαηα πξντφληα.  

Οη ρακειέο ηηκέο δηείζδπζεο ζε ήδε παιαηά πξντφληα έρνπλ ζθνπφ λα απνζαξξχλνπλ ηνλ 

αληαγσληζκφ. 

β) πςειέο ηηκέο γηα λέα πξντφληα 

ε θάζε πεξίπησζε ππάξρνπλ ζπγθεθξηκέλεο θαηεγνξίεο πειαηψλ πνπ είλαη πξφζπκνη λα 

πιεξψζνπλ πςειέο ηηκέο γηα έλα λέν πξντφλ θαη λα ην απνθηήζνπλ πξψηνη. Οη πειάηεο 

απηνί νλνκάδνληαη λεσηεξηζηέο (ή αιιηψο πξψηκνη ρξήζηεο – earlyusers) θαη έρνπλ ηελ 

ηάζε γηα πξσηνπνξία θαη ζε απηφ ην επίπεδν. πλήζσο είλαη λεαξά άηνκα κε πςειή 

θνηλσληθή ζέζε θαη εηζφδεκα. Δπηπξφζζεηα, ππάξρεη θαη ε θαηεγνξία πειαηψλ πνπ 

έρνπλ πξαγκαηηθά αλάγθε ην λέν πξντφλ θαη είλαη δηαηεζεηκέλνη λα θαηαβάιινπλ πςειφ 

ηίκεκα πξνθεηκέλνπ λα ηθαλνπνηεζνχλ. 

Σα πιενλεθηήκαηα πνπ παξέρεη ε πνιηηηθή πςειψλ ηηκψλ γηα λέα πξντφληα είλαη ε 

εχθνιε δπλαηφηεηα κείσζεο ηεο ζην κέιινλ θαη νη πςειέο εηζπξάμεηο κε ρακεινχο 

ηδίξνπο. 

Έλα ηδηαίηεξν ραξαθηεξηζηηθφ νξηζκέλσλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ είλαη ε 
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δπλαηφηεηα πνπ έρεη ε επηρείξεζε λα εμαηνκηθεχζεη ηελ ηηκνιφγεζε ηεο ζε θάζε πειάηε. 

Απηφ πξαθηηθά ζεκαίλεη φηη π.ρ. κηα ηξάπεδα κπνξεί λα παξέρεη θάπνηεο ππεξεζίεο ζηνπο 

πειάηεο πνπ επηζπκεί είηε κε ρακειφηεξε ηηκνιφγεζε απφ ην πξνβιεπφκελν είηε δσξεάλ. 

Η επηινγή απηή είλαη ζηε δηαθξηηηθή ηεο επρέξεηα θαη πεγάδεη απφ ηελ απνδνηηθφηεηα 

πνπ έρεη απφ ην ζπγθεθξηκέλν πειάηε θαη ηελ επηζπκία ηεο γηα εληνλφηεξε πξνψζεζε 

ηνπ θνηλσληθνχ ηεο πξνθίι, ην νπνίν σζηφζν θαη πάιη θαηαιήγεη ζε πεξηζζφηεξεο 

πσιήζεηο.  

 Πνιηηηθέο ηηκνιφγεζεο κε βάζε ηνλ αληαγσληζκφ 

Δδψ ππάξρνπλ δηάθνξεο δπλαηφηεηεο, φπσο :  

α) Καζνξηζκφο ηεο ηηκήο ζην κέζν επίπεδν ηηκψλ ηεο αγνξάο. Η επηρείξεζε θαιχπηεη ην 

θφζηνο παξαγσγήο θαη επηηπγράλεη πεξηζψξην θέξδνπο, θαη γλσξίδεη νηη ε αγνξά ζεσξεί 

σο απνδεθηή θαη ινγηθή ηελ ηηκή απηή. Με ηνλ ηξφπν απηφ σζηφζν δελ κπνξεί λα 

ρξεζηκνπνηήζεη ηελ ηηκή ζαλ κέζν αληηκεηψπηζεο ηνπ αληαγσληζκνχ.  

β) Καζνξηζκφο ηεο ηηκήο άλσ ηνπ κέζνπ φξνπ ηνπ αληαγσληζκνχ. ηελ πεξίπησζε απηή 

ε επηρείξεζε επηζπκεί λα ηνλίζεη ηε ζεηηθή ζρέζε κεηαμχ ηηκήο θαη πνηφηεηαο ηνπ 

πξντφληνο.  

γ) Καζνξηζκφο ηεο ηηκήο θάησ ηνπ κέζνπ φξνπ ηνπ αληαγσληζκνχ. Δδψ ε επηρείξεζε δελ 

επηδηψθεη κεγάια θέξδε, ηα θφζηε είλαη ρακειά θαη δελ επηδεηνχληαη δαπάλεο πξνβνιήο 

θαη πξνψζεζεο.  

 Πνιηηηθέο ηηκνιφγεζεο κε βάζε ην θφζηνο 

Βαζηθφ ζεκείν ηεο πνιηηηθήο απηήο είλαη ε αλάιπζε ηνπ λεθξνχ ζεκείνπ ηεο 

επηρείξεζεο. πσο θαη ζε θάζε νξγαληζκφ, θαη ζηηο ρξεκαηννηθνλνκηθέο ππεξεζίεο 

επηδηψθεηαη ε θάιπςε ηνπ θφζηνπο παξαγσγήο πιένλ ελφο πεξηζσξίνπ θέξδνπο. 

Θεσξεηηθά ππάξρεη θαη ε δπλαηφηεηα ηηκνιφγεζεο θάησ ηνπ θφζηνπο, πνιηηηθή πνπ 

αθνινπζείηαη θπξίσο φηαλ κηα επηρείξεζε επηζπκεί λα πξνζηαηεχζεη ην κεξίδην αγνξάο 

ηεο απφ ηνλ αληαγσληζκφ ή λα πξνσζήζεη θάπνηα παξεκθεξή ππεξεζία.  

 Καιπκκέλε ή ζαθήο ηηκνιφγεζε 
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Η θαιπκκέλε ηηκνιφγεζε αθνξά ηνλ ηξφπν ηηκνιφγεζεο ησλ ζπλαιιαγψλ. Γηα 

παξάδεηγκα, δσξεάλ ρνξήγεζε ζπζθεπήο internetbanking εθφζνλ ν θάηνρνο ηνπ 

πξαγκαηνπνηήζεη έλαλ ζπγθεθξηκέλν αξηζκφ ζπλαιιαγψλ.  

Η ζαθήο ηηκνιφγεζε αθνξά ηελ εληαία επηβάξπλζε αλά ρξνληθή πεξίνδν ή ηελ 

επηβάξπλζε αλά θίλεζε ινγαξηαζκνχ.  

4.14. Γηαδηθαζία θαηάξηηζεο ηηκνινγηαθήο πνιηηηθήο  

 Η ελδεδεηγκέλε δηαδηθαζία θαηάξηηζεο ηηκνινγηαθήο πνιηηηθήο πξέπεη λα 

αθνινπζεί ηα παξαθάησ βήκαηα :  

 θαηαγξαθή φισλ ησλ ελεξγεηψλ πνπ ζπλεπάγνληαη θφζηνο 

 εμέηαζε ησλ πξνηεξαηνηήησλ ησλ ππεξεζηψλ θαη ηεο δπλαηφηεηαο αλαηίκεζεο 

ηνπο κειινληηθά 

 πξνζδηνξηζκφο ησλ ηκεκάησλ ηεο αγνξάο πνπ εμππεξεηνχληαη απφ ην πξντφλ / 

ππεξεζία, ησλ ηδηαίηεξσλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπο, ηα νθέιε γηα ηνλ πειάηε θαη ηα 

ζπγθξηηηθά πιενλεθηήκαηα έλαληη ηνπ αληαγσληζκνχ 

 αμηνιφγεζε ηεο ζρέζεο ηηκή / πνηφηεηα 

 ηάζεηο πνπ παξαηεξνχληαη ζηηο ηηκέο, ηα θφζηε, ηα κεξίδηα αγνξάο θαη ηελ 

αχμεζε ηεο δήηεζεο ηα ηειεπηαία ρξφληα 

 αλακελφκελεο αιιαγέο ζην νηθνλνκηθφ, ηερλνινγηθφ, θνηλσληθφ, λνκηθφ θαη 

δεκνγξαθηθφ πεξηβάιινλ πνπ ζα κπνξνχζαλ λα επεξεάζνπλ ηηο παξαηεξνχκελεο 

ηάζεηο 

 αλαιχζεηο θφζηνπο 

 αλάιπζε λεθξνχ ζεκείνπ θαη θχθινπ εξγαζηψλ γηα θάζε πξντφλ, εθηίκεζε ηνπ 

αληαγσληζκνχ 

 έιεγρνο κέζσ εξεπλψλ αγνξάο ησλ αληηδξάζεσλ ησλ θαηαλαισηψλ ζηηο λέεο 

ηηκέο ησλ πξντφλησλ 
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 έιεγρνο ηεο πξαγκαηηθήο δνκήο θφζηνπο κεηά ηελ εθαξκνγή ηεο λέαο 

ηηκνιφγεζεο θαη αλάιπζε ησλ πξαγκαηηθψλ αληηδξάζεσλ ηνπ αληαγσληζκνχ 

 Ιδηάδνπζα πεξίπησζε απνηειεί ε ηηκνιφγεζε ησλ αζθαιηζηηθψλ ππεξεζηψλ, ε 

νπνία πξέπεη λα είλαη απιή θαη θαηαλνεηή απφ ηνλ πειάηε θαη εχθνια εθαξκφζηκε απφ 

ηνπο ππαιιήινπο, λα είλαη ζρεηηθά ζηαζεξή ζε βάζνο ρξφλνπ ψζηε λα ειαρηζηνπνηνχληαη 

νη αληηδξάζεηο ησλ πειαηψλ, λα είλαη δίθαηε θαη κε ππεξβνιηθή, λα αληαπνθξίλεηαη 

ζηνπο ζπλερψο κεηαβαιιφκελνπο θηλδχλνπο ηεο αγνξάο, θαη βεβαίσο λα θαιχπηεη ηα 

έμνδα θαη ηνπο θηλδχλνπο πνπ αλαιακβάλεη ε αζθαιηζηηθή εηαηξία.  

 Οη κέζνδνη ηηκνιφγεζεο ησλ αζθαιηζηηθψλ εηαηξηψλ είλαη : 

 ηηκνιφγεζε αλά ηκήκα ηεο αγνξάο ζχκθσλα κε ηα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

 ηηκνιφγεζε πνπ βαζίδεηαη ζην θέξδνο απφ ζπγθεθξηκέλν πειάηε, ν νπνίνο θέξεη 

κηθξφηεξν ή κεγαιχηεξν θίλδπλν αλάινγα κε ηελ ππάξρνπζα εκπεηξία 

 ηηκνιφγεζε κε αμηνιφγεζε θάζε πεξίπησζεο μερσξηζηά 

4.15. Η πξνβνιή θαη επηθνηλσλία ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ (promotion) 

 Η επηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία είλαη κηα δηαδηθαζία πςίζηεο ζεκαζίαο γηα ηελ 

νκαιή ιεηηνπξγία ηνπ νξγαληζκνχ. Πεξηιακβάλεη νιφθιεξν ην θάζκα ηθαλνηήησλ θαη 

δπλαηνηήησλ αληαιιαγήο θαη θαηαλφεζεο κελπκάησλ κεηαμχ εξγαδνκέλσλ θαη 

ζηειερψλ. θνπφο ηεο είλαη ε απνηειεζκαηηθή δηαρείξηζε ησλ πιεξνθνξηψλ πνπ 

θπθινθνξνχλ ζην εζσηεξηθφ θαη εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ ηεο επηρείξεζεο, κε γλψκνλα ηελ 

επίηεπμε ησλ εηαηξηθψλ ζηφρσλ. Οη δηαδηθαζίεο επηθνηλσλίαο εληφο νξγαληζκνχ 

αλαπηχζζνληαη ζπλήζσο ζχκθσλα κε ην νξγαλφγξακκα, ελψ ε νξγαλσηηθή δνκή ηεο 

επηρείξεζεο είλαη απηή πνπ θαζνξίδεη ηε ζπκπεξηθνξά ησλ αηφκσλ θαη ησλ νκάδσλ. 

 Σν κίγκα πξνβνιήο θαη επηθνηλσλίαο θάζε επηρείξεζεο πεξηιακβάλεη :  

 δηαθήκηζε 

 πξνψζεζε πσιήζεσλ 
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 δεκφζηεο ζρέζεηο 

 πξνζσπηθέο πσιήζεηο 

 άκεζν κάξθεηηλγθ 

 ηφρνο ηνπ κίγκαηνο πξνβνιήο θαη επηθνηλσλίαο γηα κηα επηρείξεζε δελ είλαη κφλν νη 

πειάηεο ηεο, αιιά θαη νη εξγαδφκελνη, ε θνηλσλία, νη κέηνρνη.  

 Η επηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία θαη γεληθφηεξα ν ξφινο ηνπ κίγκαηνο πξνβνιήο 

είλαη ηδηαίηεξεο ζεκαζίαο γηα ηνπο παξαθάησ ιφγνπο :  

 ηελ πξνζέιθπζε λέσλ πειαηψλ 

 ηε δηαηήξεζε ησλ πθηζηακέλσλ πειαηψλ 

 ηελ αλχςσζε ηνπ εζηθνχ ησλ εξγαδνκέλσλ 

 ηελ πξνβνιή ζεηηθήο εηθφλαο ηνπ νξγαληζκνχ πξνο ηξίηνπο  

 ηελ εδξαίσζε θιίκαηνο εκπηζηνζχλεο πξνο κεηφρνπο θαη πηζησηέο 

Η επηρεηξεζηαθή επηθνηλσλία κπνξεί λα δηαθξηζεί κε δηάθνξα θξηηήξηα φπσο ηελ έληαμε 

ηεο ζε επίζεκα θαλάιηα (ηππηθή / άηππε), ηελ θαηεχζπλζε (θάζεηε / νξηδφληηα) θαη ηνπο 

ηξφπνπο έθθξαζεο ηεο (γξαπηή / πξνθνξηθή / κε ιεθηηθή).  

4.16. Δπηηπρήο ζηξαηεγηθή επηθνηλσλίαο 

 ηελ θαζεκεξηλή πξνζπάζεηα γηα επηηπρή θαη άξηηα επηθνηλσλία εληφο θαη εθηφο 

ηεο επηρείξεζεο, ππάξρνπλ νξηζκέλεο αξρέο νη νπνίεο, εθφζνλ ηεξνχληαη, ζπκβάιινπλ 

ζεηηθά ζην έξγν απηφ : 

1 ρεδηαζκφο ηεο επηθνηλσληαθήο πνιηηηθήο θαη ηαθηηθψλ βάζεη ηνπ νξάκαηνο, ησλ 

ζηφρσλ θαη ησλ ζηξαηεγηθψλ ηεο επηρείξεζεο.  

2 Γέζκεπζε ηεο δηνίθεζεο γηα δηαξθή θαη απνηειεζκαηηθή επηθνηλσλία 

3 πλερήο εθπαίδεπζε θαη θαηάξηηζε ηνπ πξνζσπηθνχ ζε δεηήκαηα νκαδηθφηεηαο, 

ζπλεξγαζίαο θιπ. 
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4 Δπηινγή επέιηθησλ κέζσλ θαη θαλαιηψλ επηθνηλσλίαο.  

5 Γηάρπζε ηεο πιεξνθφξεζεο πξνο φιεο ηηο θαηεπζχλζεηο θαη επίπεδα. 

6 Γηαξθήο αλαηξνθνδφηεζε ηνπ ζπζηήκαηνο. 

 Ωζηφζν πνιιέο θνξέο ην αξρηθφ κήλπκα θαηαιήγεη αιινησκέλν ζηνλ ηειηθφ 

παξαιήπηε, ιφγσ εκπνδίσλ ζηελ επηθνηλσλία. Σππηθά εκπφδηα ζηελ θαζεκεξηλή 

επηθνηλσλία κεηαμχ αηφκσλ είλαη νη ζφξπβνη, ε χπαξμε πεξίπινθσλ θαλαιηψλ δηαλνκήο, 

ην δηαθνξεηηθφ ππφβαζξν ηνπ θάζε αηφκνπ, νη θνηλσληθέο ζπλζήθεο θιπ. Αληίζηνηρα 

είλαη ηα εκπφδηα θαη ζε επηρεηξεζηαθφ επίπεδν. Σα εκπφδηα απηά αθνξνχλ ηφζν ην 

ελδνεπηρεηξεζηαθφ, φζν θαη ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ. Μεξηθνί απφ ηνπ παξάγνληεο πνπ 

δεκηνπξγνχλ ηα εκπφδηα απηά είλαη νη θάησζη: 

 Η νξγαλσηηθή δνκή ηεο επηρείξεζεο. Η χπαξμε ελφο πνιχπινθνπ, 

γξαθεηνθξαηηθνχ δηνηθεηηθνχ ζρήκαηνο κε πνιιά ηκήκαηα θαη θαλάιηα 

επηθνηλσλίαο κεγαιψλεη ηελ απφζηαζε πνπ πξέπεη λα δηαζρίζεη ε πιεξνθνξία 

πξνθεηκέλνπ λα κεηαδνζεί, κε απνηέιεζκα ηελ αληίζηνηρε αχμεζε θαη ησλ 

πηζαλνηήησλ αιινίσζεο ηνπ αξρηθνχ κελχκαηνο. 

 Η θχζε θαη ην κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο. ε άκεζε ζπζρέηηζε κε ηα αλσηέξσ, 

επηρεηξήζεηο κεγάινπ κεγέζνπο πνπ δελ κπνξνχλ λα απνθχγνπλ ηηο ρξνλνβφξεο 

δηαδηθαζίεο βξίζθνληαη ζηνλ ίδην θίλδπλν.  

 Σν εθαξκνδφκελν ζηπι εγεζίαο. Η απηαξρηθή, κε ζπκκεηνρηθή δηνίθεζε 

απνθιείεη ηε δπλαηφηεηα ακθίδξνκεο θαη θάζεηεο επηθνηλσλίαο, κε ζπλέπεηα λα 

κελ ππάξρεη επαξθήο αλαηξνθνδφηεζε θαη ε δηαδηθαζία ηεο επηθνηλσλίαο λα 

εθθπιίδεηαη ζε απιή κεηάδνζε εληνιψλ απφ ηε δηνίθεζε πξνο ηνπο 

εξγαδνκέλνπο. 

 Σν ηδηνθηεζηαθφ θαζεζηψο. Οκνίσο, φπσο ζπκβαίλεη ζηηο πεξηζζφηεξεο ειιεληθέο 

επηρεηξήζεηο, ε πξνζσπνπαγήο δνκή ηνπο θαζηζηά ηνλ ηδηνθηήηε-θνξέα ηνπο σο 

ηνλ απφιπην θπξίαξρν ηνπ νπνίνπ ην αιάζεην ζπάληα ακθηζβεηείηαη. Με ηνλ 

ηξφπν απηφ θαη πάιη απνθιείεηαη ε φπνηα δπλαηφηεηα ακθίδξνκεο επηθνηλσλίαο 

κεηαμχ ηδηνθηήηε θαη εξγαδνκέλσλ. 
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 Η πνηφηεηα ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ. Καζψο ε νπζία ηεο επηθνηλσλίαο 

βξίζθεηαη ζηνλ άλζξσπν, ε επηηπρία ηεο εμαξηάηαη άκεζα απφ ηνλ ραξαθηήξα θαη 

ηελ πξνζσπηθφηεηα ησλ εξγαδνκέλσλ. Η έιιεηςε έζησ θαη ησλ ηππηθψλ 

επηθνηλσληαθψλ ηθαλνηήησλ ( ηθαλφηεηα αθνήο, δηαιιαθηηθφηεηα, δηάζεζε 

ζπλεξγαζίαο θιπ) δεκηνπξγεί ζνβαξά πξνβιήκαηα ζπληνληζκνχ θαη νκαιήο 

δηεμαγσγήο ηεο επηθνηλσλίαο.  

 Η επηθνηλσληαθή πνιηηηθή. Η ζαθήλεηα ηεο αθνινπζνχκελεο πνιηηηθήο θαη ε 

γλψζε ηνπ πξνζσπηθνχ επί ησλ βαζηθψλ αξρψλ ηεο βειηηψλεη δξαζηηθά ηηο 

πηζαλφηεηεο επηηπρίαο ηεο επηθνηλσλίαο, εληφο θαη εθηφο επηρείξεζεο. Αληίζεηα, 

αζάθεηεο, πξσηνβνπιίεο θαη θαηξνζθνπηθέο πνιηηηθέο δπζρεξαίλνπλ ζεκαληηθά 

ηε δηαδηθαζία ηεο επηθνηλσλίαο.  

 Σα δηαζέζηκα κέζα. ηε ζεκεξηλή επνρή φπνπ ε ηερλνινγία έρεη ζεκαληηθφ 

κεξίδην ζηελ εχξπζκε ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο, ν βαζκφο δηαζεζηκφηεηαο 

ηερληθψλ κέζσλ δηαδξακαηίδεη ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ επηηπρή κεηάδνζε 

κελπκάησλ θαη πιεξνθνξηψλ.  

4.17. Παξάγνληεο πνπ επεξεάδνπλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ησλ ζηνηρείσλ ηνπ 

κίγκαηνο πξνβνιήο θαη επηθνηλσλίαο ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ νξγαληζκψλ 

 Σα ηδηαίηεξα ραξαθηεξηζηηθά γλσξίζκαηα ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ, 

ηα ζηνηρεία ηνπ εμσηεξηθνχ ηνπο πεξηβάιινληνο θαη νη ηδηνκνξθίεο ηεο αγνξαζηηθήο 

ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ ηνπ θιάδνπ επεξεάδνπλ ηελ απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπ 

κίγκαηνο πξνβνιήο θαη επηθνηλσλίαο ηνπο. Οη παξάγνληεο απηνί είλαη νη θάησζη :  

 Η αδπλακία έθζεζεο ηνπο ζε νπηηθή παξαηήξεζε, ιφγσ ηεο αυιφηεηαο ηνπο. Έηζη 

δελ είλαη εχθνιν γηα λα γίλεη αληηιεπηφ απφ ηνλ πειάηε έλα ηδηαίηεξν 

ραξαθηεξηζηηθφ ηνπο, φπσο γηα παξάδεηγκα ε αμηνπηζηία θαη θεξεγγπφηεηα ηνπ 

πξντφληνο, κε απνηέιεζκα λα ρξεζηκνπνηνχληαη άιια κέζα θαη ζηνηρεία 

πξνθεηκέλνπ λα πξνβιεζνχλ ηα ζηνηρεία απηά. Γηα παξάδεηγκα, έλα 

αλαγλσξίζηκν δεκφζην πξφζσπν ζα πξνζδψζεη αμηνπηζηία ζην δηαθεκηδφκελν 

πξντφλ, κία ηειενπηηθή δηαθήκηζε κε ζθελέο απφ ηελ θαζεκεξηλή ιεηηνπξγία 

κηαο ηξάπεδαο ζα εληζρχζεη ην δπλακηθφ ηεο ραξαθηήξα. 
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 Η αδηαηξεηφηεηα ηνπο επηβάιιεη, εθηφο απφ ηνπο πσιεηέο, λα πξνβάιινληαη θαη 

νη πειάηεο 

 Η αλνκνηνγέλεηα ηνπο επηβάιιεη ηελ πξνβνιή θαη ππνγξάκκηζε ησλ πνηνηηθψλ 

ζηνηρείσλ ηεο πξνζθνξάο θαηά ηε δηάξθεηα ηεο παξαγσγήο ηνπο πνπ νδήγεζαλ ζε 

ζπγθεθξηκέλεο επηδφζεηο. Απηέο κε ηε ζεηξά ηνπο πξνζδίδνπλ αμηνπηζηία ζηηο 

ππνζρέζεηο ηνπ πξντφληνο θαη επηβεβαηψλνπλ ην νξζφλ ηεο επηινγήο ηνπ πειάηε  

 Απάζεηα ησλ θαηαλαισηψλ. Δλψ πνιιά ρξεκαηννηθνλνκηθά πξντφληα είλαη 

απνιχησο απαξαίηεηα θαη πξάγκαηη ε πιεηνςεθία ησλ πειαηψλ ηα ζεσξεί 

ρξήζηκα, ιίγνη θαηαλαισηέο ελδηαθέξνληαη απφ κφλνη ηνπο γηα ηελ απφθηεζε 

ηνπο. Απηφ ζεκαίλεη επίζεο φηη δελ ελδηαθέξνληαη νχηε γηα ππνθαηάζηαηα 

πξντφληα, φπσο ζε κηα θιαζηθή αγνξά πιηθψλ πξντφλησλ. Υαξαθηεξηζηηθφηεξν 

παξάδεηγκα είλαη ηα αζθαιηζηηθά πξντφληα, είηε λνζνθνκεηαθήο πεξίζαιςεο είηε 

απνηακηεπηηθνχ ραξαθηήξα. Έηζη ην κίγκα πξνβνιήο ππνρξενχηαη λα ηνλίδεη 

ζπλερψο ζπγθεθξηκέλα ζηνηρεία είηε ηνπ πξντφληνο είηε ηεο αλάγθεο πνπ απηφ 

ηθαλνπνηεί.  

 Τςειφο θίλδπλνο. Λφγσ ηεο θχζεο ηνπο, πνιιά απφ ηα ρξεκαηννηθνλνκηθά 

πξντφληα ζπλδένληαη κε ηελ αλάιεςε θηλδχλνπ ή απνδεκηψλνπλ ηνλ θάηνρν ηνπο 

κφλν εθφζνλ επέιζεη έλα ζπγθεθξηκέλν γεγνλφο. Έηζη ηα πιενλεθηήκαηα ηνπο 

είλαη δχζθνιν λα εθηηκεζνχλ πξν ηεο πψιεζεο ηνπο ελψ δελ παξέρεηαη θαη 

δπλαηφηεηα δνθηκήο ηνπο πξηλ απνθηεζνχλ. Σα αζθαιηζηηθά πξνγξάκκαηα θαη 

πάιη απνηεινχλ ραξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα.  

 Αμηνπηζηία πεγψλ πιεξνθφξεζεο. εκαληηθφ κέξνο ηεο δηαδηθαζίαο αμηνιφγεζεο 

ελφο ρξεκαηννηθνλνκηθνχ πξντφληνο απφ ηνλ ππνςήθην πειάηε βαζίδεηαη θαη ζε 

πεγέο πνπ δελ ειέγρνληαη απφ ηελ επηρείξεζε, φπσο νη πξνζσπηθέο πιεξνθνξίεο 

απφ ηξίηα άηνκα (θηιηθφ θαη νηθνγελεηαθφ πεξηβάιινλ, εκπεηξίεο ηξίησλ θιπ). Σν 

δήηεκα απηφ απνθηά κεγαιχηεξε ζεκαζία θαζψο πνιιέο θνξέο νη εκπεηξίεο απηέο 

έρνπλ κεγαιχηεξε βαξχηεηα ζηνλ πειάηε παξά νη πεγέο ηεο ίδηαο ηεο 

επηρείξεζεο. Απηφ ζπκβαίλεη θαη γηα ην ιφγν νηη έλα ρξεκαηνπηζησηηθφ ίδξπκα 

δελ κπνξεί λα αιιάμεη εχθνια ηε γλψκε ελφο αηφκνπ πνπ έρεη βηψζεη αξλεηηθέο 
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εκπεηξίεο απφ κηα ππεξεζία. Καηαιήγνληαο, νη ρξεκαηννηθνλνκηθέο ππεξεζίεο 

βαζίδνληαη ελ πνιινίο ζηελ εκπεηξία ρξήζεο, θαη ε πψιεζε ηνπο κπνξεί λα 

βαζηζηεί κφλν ζε κηθξφ βαζκφ ζηελ πξνβνιή ηνπο. 

 Αλαπνηειεζκαηηθή ζηφρεπζε ησλ δηαθεκίζεσλ. ηηο ρξεκαηννηθνλνκηθέο 

ππεξεζίεο θαηαγξάθεηαη ζεκαληηθή δηαζπάζηζε ησλ δηαθεκηζηηθψλ πφξσλ, 

θαζψο νη πειάηεο πνπ βξίζθνληαη ζε εηνηκφηεηα αγνξάο (πρ ελφο ακνηβαίνπ 

θεθαιαίνπ) είλαη έλα κηθξφ κέξνο ηνπ θνηλνχ ζην νπνίν απεπζχλνληαη ηα 

δηαθεκηζηηθά κελχκαηα.  

 Πεξηνξηζκνί ησλ δηαθεκηζηηθψλ κελπκάησλ. Λφγσ ηεο λνκνζεζίαο θαη ηνπ 

ηζρχνληνο ζεζκηθνχ πιαηζίνπ, πνιιά απφ ηα δηαθεκηζηηθά κελχκαηα νθείινπλ λα 

ππαθνχνπλ ζε ζπγθεθξηκέλεο πξνδηαγξαθέο πνπ ελδέρεηαη λα κεηψλνπλ ηελ 

απνηειεζκαηηθφηεηα ηνπο. Υαξαθηεξηζηηθφηεξν παξάδεηγκα είλαη νη δηαθεκίζεηο 

ηξαπεδηθψλ δαλείσλ, φπνπ είλαη ππνρξεσηηθή ε αλαγξαθή ηνπ ηειηθνχ επηηνθίνπ, 

ή ΔΠΠΔ (πλνιηθφ Δπηηφθην Πξαγκαηηθήο Πνζνζηηαίαο Δπηβάξπλζεο), αιιά 

θαη ε ρξήζε ζπγθεθξηκέλεο ηξαπεδηθήο νξνινγίαο.  

4.18. Λήςε απνθάζεσλ γηα ην κίγκα πξνβνιήο θαη επηθνηλσλίαο 

 Πξνθεηκέλνπ λα ιεθζνχλ νη απνθάζεηο γηα ην κίγκα πξνβνιήο θαη επηθνηλσλίαο, 

ε επηρείξεζε ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ νθείιεη λα ιάβεη ππφςηλ ηεο 

ζπγθεθξηκέλνπο παξάγνληεο, φπσο ε θχζε ηεο ππεξεζίαο, ν βαζκφο σξηκφηεηαο ηεο 

αγνξάο (π.ρ. ρακειφο ζε πεξίπησζε ελφο πξσηνεκθαληδφκελνπ αζθαιηζηηθνχ 

πξντφληνο), ν θχθινο δσήο ηνπ πξντφληνο, αιιά θαη ζηνηρεία πνπ αθνξνχλ ηελ ίδηα ηελ 

επηρείξεζε φπσο ην χςνο ηνπ πξνυπνινγηζκνχ πξνβνιήο θαη νη επηδησθφκελνη ζηφρνη.  

 Σν κίγκα πξνβνιήο θαη επηθνηλσλίαο απνηειείηαη απφ ηα θάησζη ζηνηρεία :  

 Γηαθήκηζε 

 Άκεζν κάξθεηηλγθ 

 Πξνψζεζε πσιήζεσλ 

 Γεκφζηεο ζρέζεηο θαη δεκνζηφηεηα 
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 Πξνζσπηθή πψιεζε 

Παξαθάησ αλαπηχζζνληαη ηα ζηνηρεία απηά.  

4.19. Η δηαθήκηζε 

 Ωο δηαθήκηζε κπνξεί λα νξηζηεί ε επί πιεξσκή δηαδηθαζία γλσζηνπνίεζεο θαη 

επεξεαζκνχ ηνπ θαηαλαισηηθνχ θνηλνχ γηα έλα πξντφλ ή ππεξεζία. Σα ζπλεζέζηεξα 

θαλάιηα δηαθήκηζεο είλαη ηα Μέζα Μαδηθήο Δπηθνηλσλίαο (ηειεφξαζε, ξαδηφθσλν, 

εθεκεξίδεο θιπ), ε άκεζε δηαθήκηζε (ηαρπδξνκείν, δηαδίθηπν) θαη ε δηαθήκηζε ζηα 

ζεκεία πσιήζεσλ (αθίζεο, δψξα θιπ). Βαζηθφηεξν πιενλέθηεκα ηεο είλαη ε ακεζφηεηα 

θαη ε κεγάιε δηεηζδπηηθφηεηα ηεο, ελψ ζηα αξλεηηθά ζηνηρεία ηεο πεξηιακβάλεηαη ην 

πςειφ θφζηνο θαη ε δπζθνιία κεηξήζηκνπ απνηειέζκαηνο ηεο.  

4.20. Σα είδε δηαθήκηζεο ζηνλ ρξεκαηννηθνλνκηθφ ηνκέα 

 Σα θπξηφηεξα είδε δηαθήκηζεο είλαη ηα θάησζη :  

 πιεξνθνξηαθή δηαθήκηζε. ηφρνο ηεο είλαη λα δεκηνπξγήζεη αξρηθή δήηεζε γηα 

έλα λέν πξντφλ, λα πεξηγξάςεη ηηο δηαζέζηκεο ππεξεζίεο ηνπ νξγαληζκνχ, λα 

ελεκεξψζεη γηα ην δίθηπν δηαλνκήο, λα θνηλνπνηήζεη ηελ ηηκνινγηαθή ηεο 

πνιηηηθή 

 αληαγσληζηηθή δηαθήκηζε πεηζνχο. Απνζθνπεί ζηελ απφζπαζε ηεο πξνηίκεζεο 

ηνπ ππνςήθηνπ πειάηε απφ ηα αληαγσληζηηθά πξντφληα πξνβάιινληαο ηα 

πιενλεθηήκαηα ηνπ πξντφληνο έλαληη απηψλ ηνπ αληαγσληζκνχ. Υξεζηκνπνηείηαη 

ζηε θάζε αλάπηπμεο ηνπ πξντφληνο θαη ηδίσο φηαλ νη πσιήζεηο εκθαλίδνπλ 

ζεκάδηα θφπσζεο 

 ππνκλεζηηθή δηαθήκηζε. Απνζθνπεί ζηε δηαηήξεζε ησλ πθηζηακέλσλ κεξηδίσλ 

αγνξάο θαη ηελ αχμεζε ηεο αγνξαζηηθήο πξνζήισζεο, θαη ρξεζηκνπνηείηαη 

θπξίσο ζηε θάζε ηεο σξηκφηεηαο ηνπ πξντφληνο 

 ζεζκηθή δηαθήκηζε. Ο ζθνπφο ηεο είλαη ε πξνβνιή νιφθιεξνπ ηνπ 

ρξεκαηννηθνλνκηθνχ νξγαληζκνχ θαη φρη απιψο ελφο πξντφληνο ηνπ. Απεπζχλεηαη 

ζην ζχλνιν ηεο αγνξάο θαη νη ζηφρνη ηεο είλαη ε πξνψζεζε ηεο εηθφλαο θαη ηεο 
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θηινζνθίαο ηεο επηρείξεζεο, ε ζπλεηζθνξά ηεο ζην θνηλσληθφ ζχλνιν θαη βέβαηα 

κε έκκεζν ηξφπν ζηελ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ.  

4.21. Καζνξηζκφο δηαθεκηζηηθψλ ζηφρσλ 

 ε κία επηρείξεζε ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ, ην είδνο δηαθήκηζεο 

θαζνξίδεηαη απφ ηνπο ζηφρνπο ηεο εθζηξαηείαο, νη νπνίνη κπνξεί λα είλαη  

 ε ελεκέξσζε γηα ηηο ππεξεζίεο πνπ παξέρεη ε επηρείξεζε, ηελ ηηκνιφγεζε, ηα 

ζεκεία πψιεζεο, ηνλ θνηλσληθφ ραξαθηήξα θιπ 

 ε πεηζψ, γηα ηελ πξνηίκεζε έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ, γηα ηελ ελίζρπζε ηεο 

αθνζίσζεο ησλ πθηζηάκελσλ πειαηψλ θιπ 

 ε ππελζχκηζε γηα ηα παξερφκελα πξντφληα, γηα ηελ νξζφηεηα ηεο επηινγήο, γηα ηηο 

πνιηηηθέο ζε ζέκαηα φπσο ηηκνιφγεζε θιπ 

4.22. Η δεκηνπξγία ηνπ δηαθεκηζηηθνχ κελχκαηνο 

 Σα δηαθεκηζηηθά κελχκαηα πνπ ζα ρξεζηκνπνηήζεη κηα επηρεηξήζε 

ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ (Λπκπεξφπνπινο Κ., 2006 : Μάξθεηηλγθ 

ρξεκαηνπηζησηηθψλ ππεξεζηψλ, Αζήλα, εθδφζεηο Interbooks, ζει. 313) πξέπεη λα 

πξνζειθχνπλ ηελ πξνζνρή θαη ην ελδηαθέξνλ ησλ θαηαλαισηψλ θαη λα ηνπο πξνθαινχλ 

ζε δξάζε. Δπηπξφζζεηα, νθείινπλ λα είλαη απνιχησο ζαθή θαη λα κελ παξαπιαλνχλ ην 

θνηλφ ή λα δεκηνπξγνχλ αλέθηθηεο ππνζρέζεηο, θαη βέβαηα λα πξνβάιινπλ ηα ζεηηθά 

ζηνηρεία κε πεηζηηθφ θαη επθνινκλεκφλεπην ηξφπν. Υξήζηκν είλαη λα ππάξρεη 

δηαρξνληθή ζπλέρεηα ζηα κελχκαηα ψζηε λα εληππψλεηαη επθνιφηεξα ζην θνηλφ ε εηθφλα 

ηνπ νξγαληζκνχ θαη ησλ πξντφλησλ ηνπ, θαη λα ζηεξίδνληαη ζε ινγηθά επηρεηξήκαηα 

πξνβάιινληαο ηα πιενλεθηήκαηα ηνπο ζε ζρέζε κε ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε. Σα αλσηέξσ 

επηηπγράλνληαη θαζνξίδνληαο :  

 ην πεξηερφκελν ηνπ κελχκαηνο, δεκηνπξγψληαο κνλαδηθή πξφηαζε πψιεζεο 

(uniquesellingproposition) 

 ηελ πεγή ηνπ κελχκαηνο, φπνπ πξέπεη λα ρξεζηκνπνηνχληαη αμηφπηζηνη πνκπνί 

(πρ έλα δεκφζην αλαγλσξίζηκν πξφζσπν) 
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 ηελ κνξθή ηνπ κελχκαηνο, φπσο γηα παξάδεηγκα ζηελ ηειενπηηθή δηαθήκηζε νη 

ιέμεηο, ε κνπζηθή ππφθξνπζε, ε εκθάληζε ησλ πξσηαγσληζηψλ θιπ  

 ηε δνκή ηνπ κελχκαηνο, φπνπ απνθαζίδεηαη ε δηεμαγσγή ή κε ζπκπεξαζκάησλ 

Δπηπιένλ, ζχκθσλα κε ηνλ Λπκπεξφπνπιν (2006), ηα δηαθεκηζηηθά κελχκαηα 

πξνθεηκέλνπ λα είλαη απνηειεζκαηηθά ζα πξέπεη :  

 λα είλαη ζαθή. Η ζχλζεηε ηξαπεδηθή νξνινγία θαη νη παξερφκελεο ππεξεζίεο 

πξέπεη λα κεηαθέξνληαη κε απιέο ιέμεηο θαη ζαθή θαηαλνεηφ ηξφπν 

 λα ηνλίδνπλ ηα πξαγκαηηθά νθέιε πνπ ζα απνθνκίζεη ν πειάηεο απφ ηε ρξήζε 

ησλ πξντφλησλ – ππεξεζηψλ. Απηά ζα πξέπεη λα ηαπηίδνληαη κε ηηο αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ γηα αζθάιεηα, νηθνλνκηθφ φθεινο, ςπρνινγηθή θάιπςε θιπ 

 λα είλαη πεηζηηθά. Απηφ ζεκαίλεη νηη πξέπεη λα δεκηνπξγήζνπλ ή αιιάμνπλ ηηο 

ζπκπεξηθνξέο ησλ θαηαλαισηψλ, θαη απηφ επηηπγράλεηαη θαη κε ηελ παξνρή 

πξαγκαηηθψλ απνδείμεσλ ησλ ηζρπξηζκψλ ηνπ δηαθεκηζηηθνχ κελχκαηνο 

 λα δεκηνπξγνχλ ζεηηθά ζπλαηζζήκαηα θαη λα πξνθαινχλ ηελ πξνζνρή 

 λα είλαη εχθνια ζηελ απνκλεκφλεπζε 

 λα κε ζηεξίδνληαη ζε αλέθηθηεο ππνζέζεηο 

 λα έρνπλ καθξνρξφληα ζπλέρεηα, ψζηε λα είλαη επθνιφηεξν λα ηαπηηζηνχλ κε ηελ 

εηθφλα ηεο επηρείξεζεο 

 λα ζηεξίδνληα πεξηζζφηεξν ζε ινγηθά επηρεηξήκαηα (φπσο αξηζκεηηθά δεδνκέλα) 

παξά ζε ζπλαηζζεκαηηθνχο παξάγνληεο 

4.23. Ο δηαθεκηζηηθφο πξνυπνινγηζκφο 

 Ο θαζνξηζκφο ηνπ χςνπο ηεο δηαθεκηζηηθήο δαπάλεο νθείιεη λα ππαθνχεη ζηελ 

αξρή ηεο βειηηζηνπνίεζεο, δειαδή ηελ επίηεπμε ησλ δηαθεκηζηηθψλ ζηφρσλ κε ηελ 

κηθξφηεξε δπλαηή δαπάλε. Απηφ ζεκαίλεη νηη δελ θαζνξίδεηαη απζαίξεηα (πρ αληίζηνηρνο 

κε ηηο δαπάλεο πνπ έρεη ν αληαγσληζκφο, ή αλαινγηθά κε ην κεξίδην αγνξάο ηεο 
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επηρείξεζεο) ή ηεθκαξηά (πνζνζηφ επί ησλ πσιήζεσλ). Σν χςνο ηνπ πξνυπνινγηζκνχ 

θαζνξίδεηαη απφ ηνπο δηαθεκηζηηθνχο ζηφρνπο. Απηνί κε ηε ζεηξά ηνπο εμαξηψληαη απφ 

κηα ζεηξά απφ παξάγνληεο φπσο ν αληαγσληζκφο, ν θχθινο δσήο ηνπ πξντφληνο, νη 

δηαζέζηκνη πφξνη, ε ηνπνζέηεζε, ην κεξίδην αγνξάο θιπ. ηελ πξάμε απηφ πνπ πξέπεη λα 

ζπκβαίλεη είλαη ε πξνζεθηηθή ηαχηηζε ησλ ζηφρσλ κε ηα αληίζηνηρα πνζά, δειαδή λα 

θξίλεηαη ην πνζφ πνπ είλαη αλαγθαίν γηα λα επηηεπρζεί ν ζηφρνο. Δμίζνπ ζεκαληηθή είλαη 

θαη ε θαηαλνκή ησλ θνλδπιίσλ ζηα θαλάιηα επηθνηλσλίαο, ήηνη ηα ΜΜΔ θαη ηα ινηπά 

κέζα, θαζψο ην θαζέλα δηαζέηεη πιενλεθηήκαηα θαη κεηνλεθηήκαηα. Καη ζε απηή ηελ 

πεξίπησζε πξέπεη λα ππάξρεη ζχκπιεπζε κε ηνπο δηαθεκηζηηθνχο ζηφρνπο.   

 Η απνηειεζκαηηθφηεηα ηεο δηαθεκηζηηθήο εθζηξαηείαο ζπλήζσο κεηξηέηαη κε ηελ 

επίδξαζε πνπ έρεη ζηηο πσιήζεηο. Ωζηφζν ππάξρνπλ θαη άιιεο παξάκεηξνη πνπ κπνξνχλ 

λα ιεθζνχλ ππφςε φπσο ε αλαγλσξηζηκφηεηα, ε αλάθιεζε κλήκεο, ε πεηζψ θιπ. 

 Σέινο, ην πεξηερφκελν ησλ δηαθεκηζηηθψλ κελπκάησλ νθείιεη λα ππαθνχεη ζε 

ζπγθεθξηκέλνπο θαλφλεο δενληνινγίαο πνπ ηζρχνπλ θαηά θαηξνχο θαη ζεζπίδνληαη απφ ηα 

αξκφδηα επνπηηθά φξγαλα, φπσο ε Σξάπεδα ηεο Διιάδνο.  

4.24. Σν άκεζν κάξθεηηλγθ 

 Σν άκεζν κάξθεηηλγθ είλαη έλα ακθίδξνκν ζχζηεκα πνπ ρξεζηκνπνηήζεη έλα ή 

πεξηζζφηεξα δηαθεκηζηηθά κέζα. Πεξηιακβάλεη ηε δηαθήκηζε κέζσ ηαρπδξνκείνπ, ην 

κάξθεηηλγθ κέζσ θαηαιφγσλ, ην ηειε-κάξθεηηλγθ, ην ειεθηξνληθφ κάξθεηηλγθ. ηνλ 

ηνκέα ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ ρξεζηκνπνηείηαη εθηεηακέλα ε δηαθήκηζε 

κέζσ ηαρπδξνκείνπ κε δηάθνξνπο ηξφπνπο φπσο :  

 ηελ απνζηνιή επψλπκεο πξνζσπηθήο επηζηνιήο ζε επηιεγκέλεο νκάδεο πειαηψλ 

 ηελ απνζηνιή δηαθεκηζηηθψλ εληχπσλ ζε ζπγθεθξηκέλε γεσγξαθηθή πεξηνρή 

 ηελ απνζηνιή δηαθεκηζηηθψλ εληχπσλ σο ζπλνδεπηηθά θάζε αιιεινγξαθίαο κε 

ηνλ πειάηε (πρ απνζηνιή αληίγξαθν ινγαξηαζκνχ πηζησηηθήο θάξηαο) 

 ηελ απνζηνιή πξν εγθεθξηκέλσλ πξντφλησλ φπσο θαηαλαισηηθά δάλεηα 
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4.25. Η πξνψζεζε πσιήζεσλ 

 Η πξνψζεζε πσιήζεσλ πεξηιακβάλεη φιεο ηηο βξαρπρξφληεο ελέξγεηεο ηνπ 

κάξθεηηλγθ πνπ απνζθνπνχλ ζηελ ππνθίλεζε πσιεηψλ θαη θαηαλαισηψλ πξνο ην πξντφλ 

κε ηελ παξνρή θαηάιιεισλ θηλήηξσλ. Σν ραξαθηεξηζηηθφ ηνπο είλαη ε ακεζφηεηα ησλ 

απνηειεζκάησλ ηνπο, κε ζπλέπεηα λα απμάλεηαη ε ζεκαζία ηνπο ζην κίγκα κάξθεηηλγθ.  

 Η ζεκαζία ηνπο γίλεηαη αθφκα εληνλφηεξε ζηηο ρξεκαηννηθνλνκηθέο ππεξεζίεο, 

φπνπ νη δπλαηφηεηεο δηαθνξνπνίεζεο βάζεη ηερληθψλ ραξαθηεξηζηηθψλ είλαη κηθξέο. 

Παξαδείγκαηα πξνψζεζεο πσιήζεσλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ είλαη  

 ε παξνρή θηλήηξσλ ζην πξνζσπηθφ 

 ε βξάβεπζε, εζηθή ή πιηθή, γηα ηελ επίηεπμε ζπγθεθξηκέλσλ πνζνηηθψλ ζηφρσλ 

(πρ αχμεζε θαηαζέζεσλ θαηά έλα νξηζκέλν πνζνζηφ) 

 ε παξνρή εγρεηξηδίσλ πξνψζεζεο πσιήζεσλ 

 ε ζπκκεηνρή ησλ πειαηψλ πνπ θάλνπλ ρξήζε ηνπ πξντφληνο ζε δηαγσληζκνχο 

 ηα πξνγξάκκαηα επηζηξνθήο κεηξεηψλ απφ ηε ρξήζε πηζησηηθψλ θαξηψλ.  

4.26. Γεκφζηεο ζρέζεηο θαη δεκνζηφηεηα 

 Οη δεκφζηεο ζρέζεηο ελφο ρξεκαηννηθνλνκηθνχ νξγαληζκνχ έρνπλ σο ζηφρν ην 

άλνηγκα ηεο επηρείξεζεο ζην επξχηεξν θνηλφ θαη ηε γλσζηνπνίεζε ηνπ θνηλσληθνχ 

ξφινπ, ηεο απνζηνιήο θαη ηνπ νξάκαηνο ηνπ, θαη ηε γεληθφηεξε βειηίσζε ηεο εηθφλαο 

ηνπ κε απψηεξν ζηφρν ηελ αχμεζε ησλ πσιήζεσλ.  

 Οη δεκφζηεο ζρέζεηο δελ πεξηιακβάλνπλ κφλν ηηο ζρέζεηο κε ην εμσηεξηθφ 

πεξηβάιινλ, αιιά θαη ην εζσηεξηθφ ηεο επηρείξεζεο φπσο ηνπο κεηφρνπο (έθδνζε 

ελεκεξσηηθψλ δειηίσλ, ζχγθιεζε Γεληθήο πλέιεπζεο κεηφρσλ, απνινγηζηηθέο 

εθζέζεηο) θαη ην πξνζσπηθφ. Οη ηειεπηαίεο έρνπλ ηδηαίηεξε ζεκαζία φρη κφλν γηαηί 

ζπκβάιινπλ ζηελ εδξαίσζε εηαηξηθνχ θιίκαηνο θαη ηελ αχμεζε ηεο παξαγσγηθφηεηαο, 

αιιά γηαηί νη εξγαδφκελνη είλαη ε θαιχηεξε κνξθή δηαθήκηζεο γηα θάζε επηρείξεζε. Οη 

δεκφζηεο ζρέζεηο πξνο ην πξνζσπηθφ εθδειψλνληαη κε δηάθνξα κέζα φπσο θαλνληζκνί 
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εξγαζίαο, νξγαλψζεηο πξνζσπηθνχ, θνηλέο εθδειψζεηο εθηφο επηρείξεζεο (ηαμίδηα, 

αζιεηηθέο δξαζηεξηφηεηεο), νξγάλσζε δηαγσληζκψλ θιπ.  

 Αλαθνξηθά κε ην εμσηεξηθφ πεξηβάιινλ, νη δεκφζηεο ζρέζεηο αθνξνχλ ηνπο 

πειάηεο (απνζηνιή ενξηαζηηθψλ δψξσλ, γεχκαηα εξγαζίαο θιπ), ηνπο δηακνξθσηέο 

θνηλήο γλψκεο (opinionleaders) θαη ην επξχηεξν θνηλφ (πρ ρνξεγίεο, ζέζπηζε 

ππνηξνθηψλ, επάζισλ ζε καζεηέο, θνηλσληθέο δξάζεηο φπσο δελδξνθχηεπζεθιπ).  

 Ωζηφζν, φπσο θαη ζηε δηαθήκηζε, ε άκεζε θαηαγξαθή ηεο επίδξαζεο ησλ 

δεκνζίσλ ζρέζεσλ ζηηο πσιήζεηο είλαη δπζρεξήο.  

4.27. Πξνζσπηθή πψιεζε 

 Η πξνζσπηθή πψιεζε πεξηιακβάλεη ηε δηαπξνζσπηθή ακθίδξνκε επηθνηλσλία 

κεηαμχ πσιεηή θαη πειάηε κε ζθνπφ ην ακνηβαίν φθεινο. Δίλαη ίζσο ε ζεκαληηθφηεξε 

δξαζηεξηφηεηα ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ θαζψο βαζίδεηαη ζηε δεκηνπξγία 

δηαπξνζσπηθψλ ζρέζεσλ. Γεδνκέλεο ηεο ηάζεο ησλ αλζξψπσλ λα δίλνπλ βάξνο ζηνλ 

παξάγνληα απηφ, πνιιέο θνξέο ε πξνζσπηθή γλσξηκία κε ηνλ ππάιιειν ηεο επηρείξεζεο 

θαη ε εκπηζηνζχλε πξνο απηφλ είλαη ζεκαληηθφηεξν θίλεηξν παξά ηα φπνηα ηερληθά 

ραξαθηεξηζηηθά ηνπ πξντφληνο.  

 ην ζεκεξηλφ έληνλα αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ, θάζε ππάιιεινο ελφο 

ρξεκαηννηθνλνκηθνχ νξγαληζκνχ νθείιεη λα πξνσζεί ηηο πσιήζεηο ηεο επηρείξεζεο. 

Ωζηφζν ιφγσ αληηθεηκέλνπ θαη εμεηδίθεπζεο δελ είλαη δπλαηφλ λα γλσξίδεη παξά κέξνο 

κφλν ησλ απαξαίηεησλ γλψζεσλ πξνθεηκέλνπ λα νινθιεξσζεί κε επηηπρία ε πψιεζε. 

Γηα ην ιφγν απηφ ππάξρνπλ πεξηζζφηεξν εμεηδηθεπκέλα ζηειέρε πνπ αζρνινχληαη κε 

απηφ ην αληηθείκελν, φπσο ν δηεπζπληήο (θχξην θαζήθνλ πξνζέιθπζε θαη δηαηήξεζε 

πειαηείαο), ν ζχκβνπινο πειαηείαο (privatebanker), ν ππεχζπλνο εηαηξηθψλ πειαηψλ 

(accountofficer), ν αζθαιηζηηθφο ζχκβνπινο, ν ζπληνληζηήο πσιήζεσλ θιπ.  

 Σα αλσηέξσ ζηειέρε νθείινπλ λα δηαζέηνπλ κηα ζεηξά απφ ηθαλφηεηεο νχησο 

ψζηε λα δηαρεηξηζηνχλ ηε δηαδηθαζία ηεο πψιεζεο. Έηζη πέξα απφ ηελ εθ ησλ νπθ άλεπ 

γλψζε ηνπ πξντφληνο θαη ησλ ραξαθηεξηζηηθψλ ηνπ, απαξαίηεηεο ηδηφηεηεο είλαη ε 

δηαπξαγκαηεπηηθή ηθαλφηεηα, νη γεληθφηεξεο νηθνλνκηθέο γλψζεηο, ε επρέξεηα ιφγνπ, ε 
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επαγγεικαηηθή ζπκπεξηθνξά θαη εκθάληζε,ε νξγαλσηηθή ηθαλφηεηα θιπ.  

 Σα ζηάδηα πψιεζεο ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ είλαη ηα παξαθάησ :  

 πξνγξακκαηηζκφο 

 πξνζέγγηζε ζηνλ πειάηε 

 εηζαγσγή 

 δηαπίζησζε αλαγθψλ 

 παξνπζίαζε πξφηαζεο ζπλεξγαζίαο 

 δηαρείξηζε αληηξξήζεσλ 

 θιείζηκν ζπκθσλίαο 

 πινπνίεζε ζπλεξγαζίαο θαη παξαθνινχζεζε ηεο εμέιημεο ηεο 

4.28. Σα επηπιένλ ζηνηρεία ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ : Οη άλζξσπνη (People), νη 

δηαδηθαζίεο (Process), ε θπζηθή ππφζηαζε (Physical Evidence) 

 Σα ηειεπηαία ρξφληα πνιινί ζπγγξαθείο πξνζζέηνπλ ζηα πξναλαθεξζέληα 

ηέζζεξα ζηνηρεία ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ ηξία επηπιένλ ζηνηρεία, ηνλ αλζξψπηλν 

παξάγνληα (people), ηηο δηαδηθαζίεο (process) θαη ηε θπζηθή ππφζηαζε 

(physicalevidence). Η ηάζε απηή μεθίλεζε ηε δεθαεηία ηνπ 1980 φηαλ θξίζεθε απφ ηνπο 

επαγγεικαηίεο ηνπ ρψξνπ φηη ην κίγκα κάξθεηηλγθ έπξεπε λα αλαβαζκηζηεί. Απηφ 

νδήγεζε ζηελ πξνζζήθε ησλ πξναλαθεξζέλησλ ηξηψλ ζηνηρείσλ, γεγνλφο πνπ επέηξεςε 

κε ηε ζεηξά ηνπ λα πεξηιεθζνχλ ζην κίγκα κάξθεηηλγθ θαη άπια πξντφληα, φπσο νη 

ππεξεζίεο ελ γέλεη. Σν γεγνλφο ηεο αυιφηεηαο ησλ ππεξεζηψλ θαζηζηά αθφκα 

ζεκαληηθφηεξνπο ηνπο παξαπάλσ ηξείο παξάγνληεο σο ζηνηρείν ηθαλνπνίεζεο θαη 

εμππεξέηεζεο ηνπ πειάηε. Δμάιινπ ε αδηαηξεηφηεηα ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ 

ππεξεζηψλ δίλεη έκθαζε ζηελ παξαγσγή ηνπο αιιά θαη ζηηο δηαδηθαζίεο παξνρήο ηνπο.  

Οη άλζξσπνη (People) 

 ην θιαζηθφ κάξθεηηλγθ, ν αγνξαζηήο δελ δίλεη ηδηαίηεξε έκθαζε ζηελ 
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δηαδηθαζία παξαγσγήο θαη ιηγφηεξν ζηε δηαδηθαζία πψιεζεο, θαζψο απηφ πνπ ηνλ 

ελδηαθέξεη πξσηίζησο είλαη ην ίδην ην πξντφλ. Αληίζεηα, ζηηο ππεξεζίεο ν αλζξψπηλνο 

παξάγνληαο δηαδξακαηίδεη θαζνξηζηηθφ ξφιν ηφζν θαηά ηε δηαδηθαζία πψιεζεο φζν θαη 

παξαγσγήο ηεο ππεξεζίαο. Ο ξφινο ηνπ αλζξψπνπ (ππάιιεινο) είλαη λα βξίζθεηαη ζε 

ζπλερή πξνζσπηθή επαθή κε ηνλ πειάηε ζε φια ηα ζηάδηα, απφ ηελ αλίρλεπζε ησλ 

αλαγθψλ κέρξη ηελ παξαγσγή θαη πψιεζε ηεο ππεξεζίαο. ηηο ρξεκαηννηθνλνκηθέο 

ππεξεζίεο άιισζηε (φπσο θαη ζηηο ππεξεζίεο γεληθφηεξα), κεγάιν κέξνο ηεο εηθφλαο πνπ 

δηακνξθψλνπλ νη πειάηεο νθείιεηαη ζηνλ ηξφπν εμππεξέηεζεο απφ ηνπο ππαιιήινπο.  

 Γηα ηελ φζν ην δπλαηφλ θαιχηεξε πνηφηεηα εμππεξέηεζεο πξνο ηνπο πειάηεο, 

έλαο ρξεκαηννηθνλνκηθφο νξγαληζκφο νθείιεη ινηπφλ λα πξνεηνηκάδεη φζν ην δπλαηφλ 

θαιχηεξα ην πξνζσπηθφ ηνπ ψζηε λα επηηεπρζνχλ ηα επηζπκεηά απνηειέζκαηα. Απηφ 

κπνξεί λα γίλεη σο εμήο (Ξεξνηχξε – Κνπθίδνπ, 2001 : Γηνίθεζε Αλζξσπίλσλ Πφξσλ, 

Θεζζαινλίθε, εθδφζεηο Αληθνχια, ζει. 361-366) :  

 κε αθξηβή πεξηγξαθή ζέζεσλ εξγαζίαο (jobdescription) πνπ έρνπλ άκεζε 

πξνζσπηθή επαθή κε ηνπο πειάηεο θαη ηνλ θαζνξηζκφ ησλ ηππηθψλ θαη ινηπψλ 

πξνζφλησλ πνπ πξέπεη λα δηαζέηνπλ νη ππάιιεινη. Με ηνλ ηξφπν απηφ 

πεξηνξίδνληαη νη πηζαλφηεηεο λα βξεζνχλ ζηηο ζέζεηο απηέο άηνκα πνπ δε 

δηαζέηνπλ ηα απαξαίηεηα πξνζφληα.  

 κε ζσζηφ  πξνγξακκαηηζκφ, δηαδηθαζία επηινγήο θαη αλάπηπμεο ηνπ αλζξψπηλνπ 

δπλακηθνχ ψζηε ζηηο θξίζηκεο απηέο ζέζεηο λα βξίζθνληαη πάληνηε νη 

θαηαιιειφηεξνη άλζξσπνη 

 κε εθαξκνγή ζχγρξνλσλ αξρψλ δηνίθεζεο, φπσο π.ρ. ππνθίλεζε θαη παξνρέο – 

αληακνηβέο 

 κε ζπλερή θαη νπζηαζηηθφ έιεγρν ηνπ αλζξψπηλνπ παξάγνληα αλαθνξηθά κε ηε 

ζπκβνιή ηνπ ζηνπο ζηφρνπο ηνπ κάξθεηηλγθ.  

 Ίζσο ην ραξαθηεξηζηηθφηεξν παξάδεηγκα ζπκβνιήο ηνπ αλζξψπηλνπ παξάγνληα 

ζηε δηαδηθαζία πψιεζεο είλαη ν αζθαιηζηηθφο θιάδνο, φπνπ κεγάιν κέξνο ησλ πειαηψλ 

εκπηζηεχεηαη ην άηνκν (δειαδή ηνλ αζθαιηζηηθφ ζχκβνπιν) αλεμαξηήησο ηεο εηαηξίαο 



71 
 

ζηελ νπνία απαζρνιείηαη, θαη γηα ην ιφγν απηφ παξαηεξνχληαη θαη ζπρλέο κεηαπεδήζεηο 

ηνπ πειαηνινγίνπ κεηαμχ αληαγσληζηηθψλ εηαηξηψλ. Σέινο δελ πξέπεη λα ιεζκνλείηαη 

θαη ν ξφινο ησλ πειαηψλ ζηνλ αλζξψπηλν παξάγνληα, είηε σο ζπκπαξαγσγνί ηεο 

ππεξεζίαο είηε σο ηειηθνί ρξήζηεο. ε θάζε πεξίπησζε επεξεάδνπλ άκεζα θαη 

δηακνξθψλνπλ ηε ιεηηνπξγία ελφο ρξεκαηννηθνλνκηθνχ νξγαληζκνχ.  

Οη δηαδηθαζίεο (Process) 

 ε θάζε ρξεκαηννηθνλνκηθή ππεξεζία, νη δηαδηθαζίεο παξαγσγήο θαη 

εμππεξέηεζεο είλαη ηδηαίηεξεο ζεκαζίαο γηα ηελ εμππεξέηεζε θαη ηελ ηθαλνπνίεζε ηνπ 

πειάηε. Δλψ ζε έλα πιηθφ πξντφλ νη δηαδηθαζίεο παξαγσγήο δελ ελδηαθέξνπλ ηνλ πειάηε, 

ζηελ πεξίπησζε ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ κπνξνχλ λα ππνβαζκίζνπλ ή 

αθφκα θαη λα καηαηψζνπλ ηελ ίδηα ηελ πψιεζε. Γηα παξάδεηγκα, ε άξηζηε πξνζπάζεηα 

ελφο ηξαπεδηθνχ ζηειέρνπο γηα ηελ πψιεζε ελφο απνηακηεπηηθνχ πξνγξάκκαηνο κπνξεί 

λα ππνβαζκηζηεί εαλ παξαηεξεζεί θαζπζηέξεζε ζηελ έθδνζε ηνπ ζπκβνιαίνπ ή 

αζπκθσλία κεηαμχ ηνπ ηη ζπκθσλήζεθε θαη ηη νξηζηηθνπνηήζεθε ζην ζπκβφιαην. 

Αληίζεηα, ν πειάηεο ζεσξεί σο αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα ηηο δηαδηθαζίεο κηαο 

ηξάπεδαο ζε δηάθνξα αληηθείκελα φπσο δηαδηθαζίεο έγθξηζεο δαλείσλ, απιψλ 

ζπλαιιαγψλ θιπ. Οη δηαδηθαζίεο κπνξνχλ λα ζπληειέζνπλ ζηελ ηαρχηεξε θαη 

απνηειεζκαηηθφηεξε εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε, λα εθπαηδεχζνπλ θαηάιιεια ην 

πξνζσπηθφ, λα πξνκεζεχζνπλ εγθαίξσο ηα θαηάιιεια πιηθά γηα ηελ απξφζθνπηε 

ιεηηνπξγία , λα αζθήζνπλ απνηειεζκαηηθφηεξν έιεγρν, λα πξνιάβνπλ ιάζε θαη αζηνρίεο 

θιπ.  

Η θπζηθή ππφζηαζε (Physical Evidence) 

 Έλα απφ ηα ζηνηρεία πνπ ιακβάλνληαη ππφςε απφ έλαλ ππνςήθην πειάηε 

ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ είλαη θαη ε εκθάληζε ηνπ πεξηβάιινληνο ρψξνπ θαη ησλ 

αλζξψπσλ πνπ εξγάδνληαη ζε απηφλ. Η ζεκαζία ηνπ ζηνηρείνπ απηνχ έγθεηηαη ζηελ 

αυιφηεηα ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ, φπνπ δελ είλαη εχθνιν λα 

δηαθνξνπνηεζνχλ απφ ηνλ αληαγσληζκφ κε βάζε ηα ηερληθά ραξαθηεξηζηηθά.  

 Σα θπζηθά ραξαθηεξηζηηθά πεξηιακβάλνπλ ηα θάησζη ζηνηρεία :  
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 Κηηξηαθέο εγθαηαζηάζεηο (κέγεζνο, ρσξνηαμία, αξρηηεθηνληθή, ηνπνζεζία θιπ) 

 Δζσηεξηθνί ρψξνη (εξγνλνκία, δηαθφζκεζε, πξνζβαζηκφηεηα, έμνδνη θηλδχλνπ, 

ρξψκαηα, θσηηζκφο,δηάηαμε γξαθείσλ θιπ.) 

 Δθαξκνγέο ηεο εηαηξηθήο ηαπηφηεηαο ζηηο ηακπέιεο, ηα έληππα πνπ 

ρξεζηκνπνηνχληαη θιπ 

 ηνλ ηνκέα ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ ππνζηεξίδεηαη νηη ε θπζηθή 

ππφζηαζε είλαη ην αληίζηνηρν ηεο ζπζθεπαζίαο ηνπ πξντφληνο. Η ρσξνηαμία θαη ε 

εξγνλνκία ζπληεινχλ ζηελ παξαγσγή ηεο ππεξεζίαο θαη ηελ επηθνηλσλία κεηαμχ 

ζηειέρνπο θαη πειάηε, ελψ ε δηαθφζκεζε ζπκβάιιεη ζηε δεκηνπξγία επράξηζηνπ 

θιίκαηνο θαη επλντθνχ γηα ηελ νινθιήξσζε ηεο ζπλαιιαγήο.  

 Υαξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα απνηειεί ν ηξαπεδηθφο θιάδνο, φπνπ ζε αξθεηέο 

πεξηπηψζεηο έρνπλ δεκηνπξγεζεί ζπγθεθξηκέλα θαηαζηήκαηα γηα ηελ εμππεξέηεζε 

εηδηθψλ πειαηψλ, φπνπ ν πεξηβάιισλ ρψξνο επηδηψθεη λα ηνλίζεη ηε κνλαδηθφηεηα απηψλ 

ησλ πειαηψλ.  

χλνςε 

 ηελ παξνχζα εξγαζία επηρεηξήζεθε ε παξνπζίαζε ησλ θαλαιηψλ δηαλνκήο 

ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ. Με θχξην εθθξαζηή ηηο ηξάπεδεο, ην ελδηαθέξνλ 

επηθεληξψζεθε ζηηο δξαζηεξηφηεηεο ηνπο ρσξίο σζηφζν λα ακειεζνχλ θαη νη πξαθηηθέο 

πνπ αθνινπζνχλ νη ινηπέο επηρεηξήζεηο ηνπ θιάδνπ. Γηα ηνπο ζθνπνχο ηεο έξεπλαο έγηλε 

ζπλνπηηθή πεξηγξαθή ησλ εμειίμεσλ ηφζν ζε παγθφζκην φζν θαη ειιεληθφ επίπεδν. 

Παξνπζηάζηεθαλ ηα βαζηθά ρξεκαηννηθνλνκηθά πξντφληα θαη ππεξεζίεο, έγηλε 

παξνπζίαζε ησλ ηξφπσλ δηαλνκήο ησλ ππεξεζηψλ απηψλ θαη ν ηξφπνο πξνψζεζεο ηνπο. 

Σέινο, αλαιχζεθαλ νη κέζνδνη ηηκνιφγεζεο θαη έγηλε αλαθνξά ζηα επηπιένλ ζηνηρεία 

ηνπ κίγκαηνο κάξθεηηλγθ, δειαδή ηνπο αλζξψπνπο, ηηο δηαδηθαζίεο θαη ηε θπζηθή 

ππφζηαζε. Απφ ηελ βηβιηνγξαθηθή έξεπλα θαηαγξάθεηαη ηέινο ε ζεκαζία ηνπ 

αλζξψπηλνπ παξάγνληα θαη ε επίδξαζε ηεο ηερλνινγίαο.  
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