
 

 

ΠΑΝΔΠΗ΢ΣΖΜΗΟ ΠΔΗΡΑΗΧ΢  
 

ΣΜΖΜΑ ΟΗΚΟΝΟΜΗΚΖ΢ ΔΠΗ΢ΣΖΜΖ΢  
 

 
 
 

 
 
 

 

ΠΡΟΓΡΑΜΜΑ ΜΔΣΑΠΣΤΥΗΑΚΧΝ 

΢ΠΟΤΓΧΝ  ΢ΣΖΝ ΟΗΚΟΝΟΜΗΚΖ ΚΑΗ 

ΔΠΗΥΔΗΡΖ΢ΗΑΚΖ ΢ΣΡΑΣΖΓΗΚΖ       

 

 
 
 
 
 

ΦΖΦΗΑΚΟ΢ ΜΔΣΑ΢ΥΖΜΑΣΗ΢ΜΟ΢ ΢ΣΟΝ 

ΣΡΑΠΔΕΗΚΟ ΣΟΜΔΑ 
 
 
 
 
 
 
 

 

Πεξξάθε ΢ηπιηαλή  
 
 
 
 

 
Γηπισµαηηθή Δξγαζία ππνβιεζείζα ζην Σµήµα Οηθνλνµηθψλ Δπηζηεµψλ ηνπ Παλεπηζηεµίνπ 

Πεηξαηψο σο µέξνπο ησλ απαηηήζεσλ γηα ηελ απφθηεζε Μεηαπηπρηαθνχ Γηπιψµαηνο Δηδίθεπζεο ζηελ 

Οηθνλνµηθή θαη Δπηρεηξεζηαθή ΢ηξαηεγηθή  

 

 
 

Πεηξαηάο, Ηνύιηνο 2020 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

UNIVERSITY OF PIRAEUS  

DEPARTMENT OF ECONOMICS 

 

 
 

 
 
 

 

MASTER PROGRAM IN   

ECONOMIC AND BUSINESS STRATEGY 

 
 
 
 
 
 
 

 

DIGITAL TRANSFORMATION  

IN BANKING SECTOR 
 
 
 
 
 
 
 

 

By 
 

Perraki Styliani 
 
 
 
 
 

 
Master Thesis submitted to the Department of Economics of the University of Piraeus in partial 

fulfillment of the requirements for the degree of Master of Arts in Economic and Business Strategy  

 

 
 
 
 

Piraeus, Greece, July 2020 



 

 

1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

Αθηεξώλεηαη ζηελ νηθνγέλεηά µνπ 

θαη ζηνπο θίινπο κνπ  
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

4 

 

 

Δπραξηζηίεο 

 

 
Θα ήζεια λα επραξηζηήζσ ζεξκά ηνλ επηβιέπνληα θαζεγεηή ηεο δηπισκαηηθήο κνπ 

εξγαζίαο, θ. Πνιιάιε Ισάλλε, γηα ην εμαηξεηηθφ θαη ζχγρξνλν ζέκα πνπ κειέηεζα, θαζψο 

θαη γηα ηελ παξφηξπλζε, ηελ θαζνδήγεζε θαη ηηο ζπκβνπιέο ηνπ. Όια φζα κνηξάζηεθε 

καδί καο θαηά ηε δηάξθεηα ηνπ κεηαπηπρηαθνχ πξνγξάκκαηνο αλαθνξηθά κε ην 

ζπγθεθξηκέλν ζέκα, αιιά θαη κε άιια αληηθείκελα κειέηεο, κε ελέπλεπζαλ θαη κε 

βνήζεζαλ αθφκα πεξηζζφηεξν ζηελ επαγγεικαηηθή κνπ δηαδξνκή. 

 

Έλα κεγάιν επραξηζηψ ζα ήζεια λα εθθξάζσ ζε φινπο ηνπο γλσζηνχο, θίινπο, 

παιαηφηεξνπο ζπλαδέιθνπο, αιιά θαη άηνκα πνπ δελ γλσξίδσ πξνζσπηθά, ηα νπνία 

απαζρνινχληαη ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν θαη αθηέξσζαλ ηνλ ρξφλν λα ζπκκεηέρνπλ ζηελ 

έξεπλα κνηξαδφκελνη ηηο γλψζεηο ηνπο, κε απνηέιεζκα ην δείγκα ηεο έξεπλάο κνπ λα 

απνηειείηαη απφ έλα άξηηα θαηαξηηζκέλν θνηλφ, ηθαλφ λα κε βνεζήζεη λα εμαγάγσ 

ζεκαληηθά ζπκπεξάζκαηα γηα ηνλ ςεθηαθφ κεηαζρεκαηηζκφ ησλ ηξαπεδψλ. 

 

Σέινο, ηδηαίηεξεο επραξηζηίεο απνδίδσ ζηελ νηθνγέλεηά κνπ θαη ζηνπο θίινπο κνπ γηα ηελ 

ελζάξξπλζε θαη ππνζηήξημε ηνπο θαηά ηε δηαδηθαζία ζπγγξαθήο ηεο δηπισκαηηθήο κνπ 

εξγαζίαο.  
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Φεθηαθόο Μεηαζρεκαηηζκόο ζηνλ Σξαπεδηθό θιάδν   

 

 
΢εκαληηθνί Όξνη: [Φεθηαθφο Μεηαζρεκαηηζκφο, Σερλνινγία, Σερλνινγία ζηνλ 

ρξεκαηνπηζησηηθφ ηνκέα, Δπηρεηξεκαηηθά κνληέια, Δκπεηξία πειάηε, Δπηρεηξεζηαθέο 

δηαδηθαζίεο, Αλαηξεπηηθέο θαηλνηνκίεο]  

 

 

Πεξίιεςε 

Οη αλαηξεπηηθέο θαηλνηνκίεο θαη νη αλαδπφκελεο ηερλνινγίεο βξίζθνπλ επξεία εθαξκνγή 

ζηνλ επηρεηξεκαηηθφ θφζκν πξνζθέξνληαο εμαηξεηηθέο επθαηξίεο. Ο ςεθηαθφο 

κεηαζρεκαηηζκφο ησλ επηρεηξήζεσλ επεξεάδεη φιεο ηηο δνκέο κηαο επηρείξεζεο ζηνπο ηξεηο 

ππιψλεο απηνχ: ηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο, ην επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν θαη ηελ 

εκπεηξία πνπ πξνζθέξεη ζηνλ πειάηε ηεο.  

΢ηελ παξνχζα εξγαζία ζα κειεηήζνπκε ηνλ ςεθηαθφ κεηαζρεκαηηζκφ ζηνλ ηξαπεδηθφ 

θιάδν, ν νπνίνο παξαδνζηαθά θηλείην κε πην αξγνχο ξπζκνχο πξνο ηελ ςεθηνπνίεζε. 

΢ήκεξα, ν ρξεκαηνπηζησηηθφο ηνκέαο βηψλεη κηα πξσηφγλσξε θάζε αιιαγήο, κε ηελ 

αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ θαη άιιεο ηερλνινγίεο ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ λα 

θαζνξίδνπλ ηελ ηξαπεδηθή. Σν κέιινλ ηνπ θιάδνπ βαζίδεηαη ζηελ εμαηνκηθεπκέλε 

εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε θαη ζηελ αθνκνίσζε θαη δηαξθή εμέιημε ησλ αλαδπφκελσλ 

ηερλνινγηψλ. Η άλνδνο ησλ εηαηξεηψλ FinTech έρεη ήδε θαζνξίζεη θαη αλακέλεηαη λα 

πξνζδηνξίζεη αθφκα πεξηζζφηεξν ηα δεδνκέλα ηνπ θιάδν, ελψ νη λένη αληαγσληζηέο ζε 

ζπλδπαζκφ κε ηηο ηερλνινγηθέο θαηλνηνκίεο αλαηξέπνπλ ηα επηρεηξεκαηηθά κνληέια ησλ 

ηξαπεδψλ δεκηνπξγψληαο έλα λέν ηξαπεδηθφ νηθνζχζηεκα πνπ ζα πεξηγξάςνπκε. 

Η κειέηε καο ζα νινθιεξσζεί κε ηελ δηεμαγσγή θαη αλάιπζε έξεπλαο γηα ηνλ 

ηξαπεδηθφ θιάδν ζηνπο ηξεηο ππιψλεο ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ απφ ηελ 

πξνζέγγηζε ηνπ ηξαπεδηθνχ ζηειέρνπο κε ζηφρν λα πξνζδηνξίζνπκε ηα επίπεδα εμέιημεο 

ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ ζηνλ ειιεληθφ ηξαπεδηθφ θιάδν. 
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Digital Transformation in Banking Sector  

 

 
Keywords:  [Digital Transformation, Technology, FinTech, Business Models, 

Customer Experience, Operational processes, Digitalization, Disruptive innovations]  

 

 
 
 
 

Abstract  
 
Disruptive and emerging technologies apply in the business world providing with great 

opportunities. Digital transformation is changing the core of how business is done in three 

different areas: Customer Experience, Operational Processes and Business Model.  

In this Master Thesis, we will study Digital Transformation in the Banking Sector, 

which has traditionally moved at a slower pace towards digitalization. Today, the Financial 

Sector is experiencing an unprecedented change, with the emergence of data analysis and 

new technological developments in banking. The future of the industry is based on the 

customized customer experience and the take-up disruptive technologies. The rise of 

FinTech companies has already determined and is expected to further define the industry, 

while new competitors and technological innovations are constantly changing the business 

models of banks by creating a new banking ecosystem. 

Our study will be completed with a research on the banking sector in the three key areas 

of Digital Transformation from the approach of the banking executive in order to determine 

the ongoing procedure of Digital Transformation of the Banking Sector in Greece. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 1 

ΦΖΦΗΑΚΟ΢ ΜΔΣΑ΢ΥΖΜΑΣΗ΢ΜΟ΢ 

 

1.1 Δηζαγσγή   

Οη ςεθηαθέο ηερλνινγίεο πξνζθέξνπλ πξσηνθαλείο επθαηξίεο γηα ηηο επηρεηξήζεηο ζηε 

ζεκεξηλή επνρή, αιιάδνληαο ξηδηθά ηνλ ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηνπο. Η λέα απηή επνρή 

ελζαξξχλεη ηελ θαηλνηνκία θαη ηα λέα επηρεηξεκαηηθά κνληέια, ηελ αιιαγή ζε φια ηα 

ζηάδηα ηεο δηαδηθαζίαο θαη ηελ πηνζέηεζε αλαδπφκελσλ ηερλνινγηψλ. Ο έληνλνο 

αληαγσληζκφο σζεί ηηο επηρεηξήζεηο ζε έλα ςεθηαθφ πεξηβάιινλ εξγαζίαο θαη ζηελ 

πηνζέηεζε ζηξαηεγηθψλ κε επίθεληξν ηελ εκπεηξία ηνπ πειάηε.  

Ο φξνο ςεθηαθφο κεηαζρεκαηηζκφο (Digital Transformation) πεξηιακβάλεη φιεο ηηο 

θαηλνηνκίεο πνπ πηνζεηεί κηα επηρείξεζε γηα λα αμηνπνηήζεη ηα πιενλεθηήκαηα πνπ ηεο 

πξνζθέξνπλ ηα ςεθηαθά κέζα θαη νη λέεο ηερλνινγίεο. Δίλαη ε πηνζέηεζε θαη πινπνίεζε 

ςεθηαθψλ ηερλνινγηψλ θαη ιχζεσλ απφ ηελ επηρείξεζε, έηζη ψζηε λα απηνκαηνπνηείηαη 

πιήξσο ε ιεηηνπξγία ηεο, κεηαβάιινληαο ην κνληέιν απφδνζεο αμίαο ζηνπο πειάηεο ηεο. 

Γελ αθνξά απιψο ηελ εθαξκνγή πεξηζζφηεξεο ηερλνινγίαο, αιιά είλαη κηα ζπλερήο 

δηαδηθαζία πνπ δεκηνπξγεί επθαηξίεο γηα ηηο επηρεηξήζεηο, αιιά ηαπηφρξνλα απαηηεί 

εθπαίδεπζε θαη ππνδνκέο. 

Η έλλνηα ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ εθηείλεηαη πέξαλ ησλ ηερλνινγηθψλ 

επελδχζεσλ θαη επηθεληξψλεηαη ζηελ αλαδηάξζξσζε ησλ δηαδηθαζηψλ κηαο επηρείξεζεο θαη 

ζηελ αιιαγή ηεο θνπιηνχξαο ηνπ νξγαληζκνχ ελζσκαηψληαο ηηο ςεθηαθέο ηερλνινγίεο ζε 

φια ηα επηκέξνπο ηκήκαηα. Αθνξά ηελ θαηλνηνκία κέζσ αλάπηπμεο λέσλ πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ, ηηο ππνδνκέο θαη ηηο ιεηηνπξγίεο κηαο επηρείξεζεο (operations), ηε 

βειηηζηνπνίεζε ζηε ιήςε απνθάζεσλ ζε επίπεδν Γηνίθεζεο κε γλψκνλα ηε δηαρείξηζε 

δεδνκέλσλ (data-driven management) απφ δηαθνξεηηθέο πεγέο, θαζψο θαη ηηο ςεθηαθέο 

δεμηφηεηεο ησλ εξγαδνκέλσλ. Ο ςεθηαθφο κεηαζρεκαηηζκφο δελ είλαη απιά ε πηνζέηεζε 

λέσλ ηερλνινγηψλ, αιιά ν ηξφπνο πνπ δηαρεηξίδεηαη κηα επηρείξεζε ηελ αιιαγή. Αιιάδεη 

ην επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν ηεο επηρείξεζεο θαη αλαβαζκίδεη ηελ εκπεηξία ησλ πειαηψλ ηεο. 

Η αμηνπνίεζε ησλ ςεθηαθψλ ηερλνινγηψλ θαη ν ςεθηαθφο κεηαζρεκαηηζκφο αθνξνχλ 

έλα ζχλνιν ηκεκάησλ κηαο επηρείξεζεο. Οη λέεο ηερλνινγίεο ηειεπηθνηλσληψλ θαη 

πιεξνθνξηθήο ζέηνπλ ηηο βάζεηο ησλ ηερλνινγηθψλ ππνδνκψλ θαη απνηεινχλ πεγή 
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αιιαγήο, θνηλσληθήο θαη νηθνλνκηθήο, θαζψο κπνξνχλ λα απμήζνπλ ηελ παξαγσγηθφηεηα 

κηαο επηρείξεζεο θαη λα κεηψζνπλ ην ιεηηνπξγηθφ θφζηνο, δηεπθνιχλνληαο ηελ παξνρή 

ππεξεζηψλ πξνο ηνπο πειάηεο θαη θαζηζηψληαο πην εχθνιε θαη άκεζε ηελ επηθνηλσλία ησλ 

εξγαδνκέλσλ κηαο επηρείξεζεο. Σα ηκήκαηα Marketing θαη πσιήζεσλ επεξεάδνληαη 

ηδηαίηεξα, δεδνκέλνπ φηη επηθεληξψλνληαη ζηε ραξηνγξάθεζε ησλ ηάζεσλ ηεο αγνξάο, ζηε 

δηαρείξηζε δεδνκέλσλ πνπ αθνξνχλ ηνπο πειάηεο, ζηελ παξνρή εμαηνκηθεπκέλσλ 

πξντφλησλ, ππεξεζηψλ θαη εμππεξέηεζεο κε ζηφρν ηελ εκπεηξία ηνπ πειάηε. Απνηέιεζκα 

ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ είλαη ε πην απνηειεζκαηηθή δηαηκεκαηηθή ιεηηνπξγία ηεο 

επηρείξεζεο θαη  ε βειηησκέλε ιήςε απνθάζεσλ απφ ηε δηνίθεζε, γεγνλφο πνπ απνδίδεη 

ζηα έζνδα ηεο επηρείξεζεο θαη ζηελ κειινληηθή αλάπηπμή ηεο. Οη επηρεηξήζεηο πνπ 

πξνρσξνχλ ζηνλ ςεθηαθφ κεηαζρεκαηηζκφ ηνπο, επαλαπξνζδηνξίδνπλ ηνπο ζηφρνπο ηνπο, 

δηακνξθψλνπλ ηελ θνπιηνχξα ηνπο θαη αλαπηχζζνπλ αθφκα πεξηζζφηεξν ηηο ππεξεζίεο 

θαη ηα πξντφληα ηνπο. Σα πιενλεθηήκαηα δε πνπ ηνπο πξνζθέξεη, εθηείλνληαη αλεμάξηεηα 

απφ ηνλ θχθιν εξγαζηψλ ηνπο θαη ην κέγεζφο ηνπο.  

 

1.2 Βαζηθέο ηερλνινγίεο ςεθηαθνύ κεηαζρεκαηηζκνύ 

Έλαλ απφ ηνπο βαζηθνχο παξάγνληεο γηα ηελ εθαξκνγή ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ 

είλαη ε αλάπηπμε ηεο ηερλνινγίαο θαη ησλ εθαξκνγψλ ηεο. Η ελζσκάησζε ηεο ςεθηαθήο 

ηερλνινγίαο πεξηιακβάλεη ηφζν ηελ ςεθηνπνίεζε ησλ επηρεηξήζεσλ, φζν θαη ην 

ειεθηξνληθφ επηρεηξείλ (Digital Economy & Society Index 2019, Integration of Digital 

Technology). Σν επίπεδν ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ θαη ε αληαγσληζηηθφηεηα ησλ 

θξαηψλ-κειψλ ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο πεξηγξάθνληαη ζηνλ δείθηε DESI  (Digital 

Economy & Society Index) ηεο Δπξσπατθήο Δπηηξνπήο. Οη βαζηθέο ηερλνινγίεο ςεθηαθνχ 

κεηαζρεκαηηζκνχ αλαιχνληαη σο εμήο: 

 Μέζα θνηλσληθήο δηθηύσζεο (Social Media): Οξίδνληαη ηα κέζα 

αιιειεπίδξαζεο θαη επηθνηλσλίαο νκάδσλ αλζξψπσλ κέζσ δηαδηθηπαθψλ θνηλνηήησλ θαη 

πεξηιακβάλνπλ δεκνθηιείο πιαηθφξκεο φπσο: Facebook, Instagram, Pinterest, Twitter, 

LinkedIn, YouTube, Vimeo, Snapchat, Google+. 

 Τπεξεζίεο θηλεηήο ηερλνινγίαο: Αλάπηπμε πξνεγκέλσλ ιεηηνπξγηθψλ 

ζπζηεκάησλ πνπ ππνζηεξίδνληαη απφ θηλεηέο ζπζθεπέο, ζε ζπλδπαζκφ κε ηελ αλάπηπμε 

ηεο αζχξκαηεο επηθνηλσλίαο.  

https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/desi
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 Σερλνινγίεο Cloud Computing (Τπνινγηζηηθό Νέθνο): Οξίδεηαη ε  θαη' αίηεζε 

δηαδηθηπαθή θεληξηθή δηάζεζε ππνινγηζηηθψλ πφξσλ (φπσο δίθηπν, εμππεξεηεηέο, 

εθαξκνγέο θαη ππεξεζίεο) κε πςειή επειημία, ειάρηζηε πξνζπάζεηα απφ ηνλ ρξήζηε  θαη 

πςειή απηνκαηνπνίεζε. ΢ην ππνινγηζηηθφ λέθνο ε απνζήθεπζε, ε επεμεξγαζία θαη ε 

ρξήζε δεδνκέλσλ, ινγηζκηθνχ θαη ππεξεζηψλ γίλεηαη δηαδηθηπαθά, κέζσ απνκαθξπζκέλσλ 

ππνινγηζηψλ ζε θεληξηθά Datacenters. Τπεξεζίεο φπσο ε θαη' αίηεζε παξνρή εηθνληθψλ 

κεραλψλ, ην δηαδηθηπαθφ ειεθηξνληθφ ηαρπδξνκείν ή ηα θνηλσληθά δίθηπα ζπρλά 

βαζίδνληαη ζηελ ηερλνινγία απηή (http://www.epset.gr ). 

 Αλάιπζε δεδνκέλσλ (Big Data Analytics) : Γηαρείξηζε θαη επεμεξγαζία κεγάινπ 

φγθνπ δεδνκέλσλ ηα νπνία παξάγνληαη θαη επεμεξγάδνληαη γξήγνξα, κεηαβάιινληαη 

δηαξθψο θαη ε εξκελεία ηνπο πξνζθέξεη κεγάιε αμία ζηελ επηρείξεζε θαηά ηε δηαδηθαζία 

ιήςεο απνθάζεσλ θαη θαηά ηελ πηνζέηεζε ςεθηαθήο ζηξαηεγηθήο. 

 Γηαδίθηπν ησλ πξαγκάησλ (Internet of Things): Θα ην νξίδακε σο «έμππλεο» 

ζπζθεπέο πνπ ζπλδένληαη, ηφζν κεηαμχ ηνπο, φζν θαη κε βάζεηο δεδνκέλσλ, γηα λα 

παξέρνπλ πιήζνο ππεξεζηψλ θαη βαζίδνληαη ζηα δεδνκέλα πνπ παξέρνπλ νη ζπζθεπέο 

(www.samsung.com, Σν Internet ησλ πξαγκάησλ )  

 Ρνκπνηηθή θαη απηνκαηνπνίεζε: Ο νξηζκφο πνπ δίλεηαη απφ ην Ιλζηηηνχην 

Ρνκπνηηθήο ησλ ΗΠΑ δίλεη ηελ εμήο εξκελεία ζηε ιέμε ξνκπφη: Έλαο επεμεξγαζηήο 

πνιιαπιψλ ιεηηνπξγηψλ, ειεγρφκελνο απφ έλα ειεθηξνληθφ ππνινγηζηή πνπ κπνξεί λα 

επαλαπξνγξακκαηηζζεί γηα ηελ εθηέιεζε δηάθνξσλ ιεηηνπξγηψλ. Σα βηνκεραληθά ξνκπφη 

έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα εθηεινχλ επαλαιακβαλφκελεο θηλήζεηο κε εμαηξεηηθή ηαρχηεηα, 

έρνπλ δηαθνξεηηθνχο βαζκνχο απηνλνκίαο θαη είλαη εθνδηαζκέλα κε ινγηζκηθφ ηερλεηήο 

λνεκνζχλεο.  

 Tξηζδηάζηαηε εθηύπσζε (3D printing): Οξίδεηαη σο κηα κέζνδνο πξνζζεηηθήο 

θαηαζθεπήο ζηελ νπνία θαηαζθεπάδνληαη αληηθείκελα κέζσ ηεο δηαδνρηθήο πξφζζεζεο 

επάιιεισλ ζηξψζεσλ πιηθνχ. 

 Tερλεηή λνεκνζύλε (Artificial Intelligence – AI): Οξίδεηαη σο ε επηζηήκε πνπ 

πξαγκαηεχεηαη ηελ αλάπηπμε ππνινγηζηηθψλ ζπζηεκάησλ πνπ παξνπζηάδνπλ 

«αλζξψπηλεο» ζπκπεξηθνξέο. O John McCarthy φξηζε ηνλ ηνκέα σο «επηζηήκε θαη 

κεζνδνινγία ηεο δεκηνπξγίαο λνεκφλσλ κεραλψλ». (www.wikipedia.org ) 

http://www.epset.gr/
http://www.samsung.com/
http://www.wikipedia.org/
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 Κπβεξλναζθάιεηα (Cybersecurity):  Οξίδεηαη σο ην ζχλνιν ησλ κέηξσλ πνπ 

πηνζεηνχληαη γηα ηελ πξνζηαζία ησλ ζπζηεκάησλ πιεξνθνξηψλ θαη ησλ ρξεζηψλ ηνπο 

έλαληη κε εμνπζηνδνηεκέλεο πξφζβαζεο, επηζέζεσλ θαη δεκίαο, ψζηε λα εμαζθαιίδνληαη ε 

εκπηζηεπηηθφηεηα, ε αθεξαηφηεηα θαη ε δηαζεζηκφηεηα ησλ δεδνκέλσλ 

(www.eca.europa.eu)  

΢πλνςίδνληαο, νη ςεθηαθέο ηερλνινγίεο αλνίγνπλ λένπο δξφκνπο θαη πξσηνθαλείο 

επθαηξίεο θαη βξίζθνληαη ζην επίθεληξν ησλ επηρεηξήζεσλ θαηά ηε ράξαμε ηεο ςεθηαθήο 

ζηξαηεγηθήο ηνπο. 

1.3 Βαζηθέο Σάζεηο: Αλαδπόκελεο Σερλνινγίεο 

Οη αλαδπφκελεο ηερλνινγίεο απνηεινχλ ηε βάζε γηα ηελ  αλάπηπμε ελφο θαηλνηφκνπ θαη 

δπλακηθνχ πεξηβάιινληνο, ψζηε νη επηρεηξήζεηο λα κπνξνχλ λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο 

ζπλερψο κεηαβαιιφκελεο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηνπο ζέηνληάο ηεο έλα βήκα κπξνζηά απφ 

ηνλ αληαγσληζκφ.  ΢χκθσλα κε ηνλ δείθηε DESI  (Digital Economy & Society Index) ηεο 

Δπξσπατθήο Δπηηξνπήο αλαπηχζζνληαη ηα ηειεπηαία ρξφληα ηέζζεξηο ηχπνη θαηλνηφκσλ 

ηερλνινγηψλ πνπ βξίζθνπλ πνιιέο εθαξκνγέο ζηνλ επηρεηξεκαηηθφ θφζκν κε αθφκα 

κεγαιχηεξεο πξννπηηθέο ζην κέιινλ θαη είλαη νη εμήο: Blockchain, High Performance 

Computing (HPC), θβαληηθή ηερλνινγία, δεδνκέλα θαη ππνινγηζηηθή αηρκήο (Big Data & 

Edge Computing). 

 

Blockchain  

Θα νξίδακε ην blockchain σο έλα κεηξψν (ledger) ζην νπνίν απνζεθεχνληαη θαη 

επαιεζεχνληαη πιεξνθνξίεο θαη δεδνκέλα, κε ηε ρξήζε θξππηνγξαθηθψλ κεζφδσλ θαη κε 

ηέηνην ηξφπν ψζηε λα δεκηνπξγείηαη κηα ζπλερήο αιπζίδα δεδνκέλσλ (data in chains of 

blocks). Κάζε κεηαβνιή ζε κηα θαηαγεγξακκέλε πιεξνθνξία ζην κεηξψν, κεηαβάιιεη 

θαη’ επέθηαζε θαη ηηο κεηαγελέζηεξεο θαηαρσξήζεηο. Απηφ πνπ δηαθνξνπνηεί ηελ 

πιαηθφξκα blockchain απφ κηα ηππηθή βάζε δεδνκέλσλ είλαη ην γεγνλφο φηη δελ ηεξείηαη 

κέζσ κηαο θεληξηθήο αξρήο, αιιά ην κεηξψν ελεκεξψλεηαη γηα ηηο εθάζηνηε αιιαγέο, απφ 

ηνπο θφκβνπο (nodes)- ρξήζηεο πνπ έρνπλ εγθαηαζηήζεη ην ινγηζκηθφ. Γηα λα επηηεπρζεί ε 

αμηνπηζηία ζηελ ηήξεζε ησλ δεδνκέλσλ, απαηηείηαη νινέλα θαη κεγαιχηεξνο αξηζκφο 

θφκβσλ πνπ ζπκκεηέρνπλ θαη ηεξνχλ ην κεηξψν.  

http://www.eca.europa.eu/
https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/desi
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Η ηερλνινγία blockchain βξίζθεη πνιιέο εθαξκνγέο ζηνλ επηρεηξεκαηηθφ θφζκν θαη 

ηδηαίηεξα  ζηηο ρξεκαηνπηζησηηθέο θαη αζθαιηζηηθέο ππεξεζίεο, πρ. ζηελ επεμεξγαζία θαη 

εθθαζάξηζε ησλ ζπλαιιαγψλ ή σο κέζν δηεθπεξαίσζεο πιεξσκψλ θαη απέθηεζε ζχληνκα 

εθαξκνγέο ζηε βηνκεραλία, ην εκπφξην θαη ηνλ δεκφζην ηνκέα. Καη’ νπζίαλ πξφθεηηαη γηα 

έλα ζχγρξνλν ηξφπν θαηαρψξεζεο θαη απνζήθεπζεο πιεξνθνξηψλ ψζηε λα απνθεχγνληαη 

δηπιέο θαηαρσξήζεηο θαη λα κπνξεί λα ηεξεζεί πην ζσζηά ην κεηξψν ησλ εηαηξεηψλ. 

Δθαξκνγή βξίζθεη θαη ζηε δηαρείξηζε εκπνξεπκάησλ θαη απνζήθεο ζε έλαλ νξγαληζκφ γηα 

ηελ παξαθνινχζεζε θαη νξγάλσζε πξντφλησλ, θαζψο θαη ηε δηαδηθαζία πξνκήζεηάο ηνπο. 

Η ηερλνινγία blockchain ρξεζηκνπνηήζεθε αξρηθά σο βάζε γηα ηα θξππηνλνκίζκαηα, αιιά 

νη δπλαηφηεηέο ηεο είλαη επξχηεξεο θαη δελ πεξηνξίδνληαη ζηνλ  ρξεκαηνπηζησηηθφ ρψξν, 

θαζψο δεκηνπξγνχληαη κεγάιεο πξννπηηθέο ζηνλ θιάδν ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο. ΢ε 

ζπλέδξην πνπ έιαβε ρψξα ηνλ Ινχιην 2019 αλαθνξηθά κε ηε λέα απηή ηερλνινγία, ν Γξ. 

Αζαλάζηνο Λφεο, θαζεγεηήο ηνπ Κέληξνπ Γηθηχσλ θαη Σειεκαηηθήο, εξεπλεηήο θαη 

δηδάζθσλ ζην Σκήκα Μεραλνιφγσλ Μεραληθψλ ηνπ Παλεπηζηεκίνπ Θεζζαιίαο, αλέθεξε 

φηη ε εθνδηαζηηθή αιπζίδα επεξεάδεη ην 10% κε 15% ηνπ ηειηθνχ πξντφληνο. Σν 69% ησλ 

επηρεηξήζεσλ δελ έρεη πιήξε εηθφλα ηεο εθνδηαζηηθήο αιπζίδαο θαη έλα 65% έρεη βηψζεη 

ηνπιάρηζηνλ έλα πξφβιεκα  ζηελ εθνδηαζηηθή ηνπο αιπζίδα. Δπίζεο, ην 41% βαζίδεηαη 

αθφκα ζε excel spreadsheets γηα λα παξαθνινπζεί ηα δηάθνξα πξνβιήκαηα πνπ 

παξαηεξνχληαη, γεγνλφο πνπ δίλεη ην έλαπζκα γηα ηελ ελζσκάησζε ηνπ blockchain ζηελ 

εθνδηαζηηθή αιπζίδα, αιιά θαη ζε νινέλα θαη πεξηζζφηεξεο δξαζηεξηφηεηεο κηαο 

επηρείξεζεο.  

Η ελ ιφγσ ηερλνινγία απνδεηθλχεηαη ηδηαίηεξα ρξήζηκε κε πεξηζζφηεξεο δπλεηηθέο 

εθαξκνγέο ζηνλ επηρεηξεκαηηθφ θφζκν. Οη εθαξκνγέο ηεο ηερλνινγίαο απηήο ζα κπνξνχζε 

λα επεθηαζεί αθφκα πεξηζζφηεξν ζηα ιεγφκελα «έμππλα ζπκβφιαηα», δειαδή ηεο 

κεηαβίβαζεο ηεο ηδηνθηεζίαο κε ειεθηξνληθά ζπκβφιαηα ρσξίο λα εκπιέθνληαη ηξίηα κέξε 

γηα ηε δηαζθάιηζε ηεο ζπλαιιαγήο, ελψ ζα κπνξνχζε λα απνηειέζεη κέζν δηαζθάιηζεο ηεο 

ςεθηαθήο πλεπκαηηθήο ηδηνθηεζίαο. Μέζσ ελζσκαησκέλσλ θσδηθψλ ζε πνιπηειή αγαζά 

(πρ. θνζκήκαηα) ζα κπνξνχζε λα επηηεπρζεί κέζσ ηεο λέαο απηήο ηερλνινγίαο ε απνθπγή 

απνκηκήζεσλ, ελψ ζηνλ ρξεκαηνπηζησηηθφ θιάδν ζηελ αληαιιαγή ζπλαιιάγκαηνο ζα 

κπνξνχζε λα δηαζθαιίζεη ηε δηαθάλεηα ησλ ζπλαιιαγψλ θαη ην θαλνληζηηθφ πιαίζην πνπ 

πξέπεη λα ηεξεζεί γηα ηελ εγθπξφηεηά ηνπο.  
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Σα έζνδα ηεο αγνξάο απφ ηερλνινγίεο blockchain αλακέλεηαη λα απμεζνχλ ζεκαληηθά 

ηα επφκελα ρξφληα θαη λα αγγίμνπλ ηα $23,3 δηο έσο ην 2030, ζχκθσλα κε ηνλ δείθηε DESI 

(Digital Economy & Society Index) 2020. Αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη ηελ πεξίνδν 2009-2018 

νη ρξεκαηνδνηήζεηο ζε παγθφζκην επίπεδν ζε ηερλνινγίεο blockchain αλήιζαλ ζε 13,1€ δηο 

κε ην Ηλσκέλν Βαζίιεην λα πξνζειθχεη ην 70% ηεο ρξεκαηνδφηεζεο απφ Δπξσπατθέο 

εηαηξείεο, έλα πνζφ ηεο ηάμεσο ησλ 2,02€ δηο.  

Μεγάινη ρξεκαηνπηζησηηθνί νξγαληζκνί παγθνζκίσο έρνπλ εθθξάζεη ηελ αηζηνδνμία 

ηνπο γηα ηελ εθαξκνγή ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ ζην ρξεκαηνπηζησηηθφ ζχζηεκα. Η ειβεηηθή 

επελδπηηθή ηξάπεδα UBS εθαξκφδεη πηινηηθά κεραληζκνχο «έμππλσλ νκνιφγσλ» θαη 

«απηφκαησλ πιεξσκψλ» ρξεζηκνπνηψληαο blockchain. O θνξπθαίνο νίθνο Barclays έρεη 

μεθηλήζεη απφ ην 2015 λα εμεξεπλά ηνπο ηξφπνπο πνπ ε λέα απηή ηερλνινγία ζα 

ελδπλακψζεη ηνλ ρξεκαηνπηζησηηθφ θιάδν ζεσξψληαο φηη έρεη αιιάμεη ηνλ ηξφπν πνπ 

ζθεθηφκαζηε γηα ηελ έλλνηα ηνπ ρξήκαηνο. ΢ηφρνο είλαη λα απινπνηήζεη ηνλ ηξφπν πνπ 

ζπλαιιαζζφκαζηε, λα απινπνηήζεη ηηο δηαδηθαζίεο, λα εμαιείςεη ηηο αλαπνηειεζκαηηθέο 

πξαθηηθέο ζηνλ θιάδν θαη λα εμππεξεηήζεη κε ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν ηηο αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ. Γηα λα κπνξέζεη λα ππάξμεη πξφζθνξν έδαθνο, ην blockchain ζα αιιάμεη ηνλ 

ηξφπν πνπ ν νίθνο Barclays ζπλαιιάζζεηαη κε δπν ηξφπνπο: Ο πξψηνο είλαη ε δπλαηφηεηα 

πνπ έρεη λα ζπλεξγαζηεί ζε παγθφζκην επίπεδν κε φια ηα ρξεκαηνπηζησηηθά ηδξχκαηα θαη 

ν δεχηεξνο λα δεκηνπξγήζεη λένπο απνηειεζκαηηθνχο ηξφπνπο ζπιινγήο θαη επεμεξγαζίαο 

δεδνκέλσλ. Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ε ηζπαληθή Santander ππνιφγηδε πξηλ πεξίπνπ κηα 

πεληαεηία φηη έσο ην 2022 ε ηερλνινγία blockchain ζα εμνηθνλνκεί απφ ηηο ηξάπεδεο 

πεξίπνπ $15-20 δηο ηνλ ρξφλν.  

Παξφια απηά θαη ηνπο ζεηηθνχο νησλνχο, ε ηερλνινγία blockchain βξίζθεηαη αθφκα ζε 

αξρηθά ζηάδηα εθαξκνγήο αληηκεησπίδνληαο πξνθιήζεηο φπσο ε πξνζηαζία ησλ 

επαίζζεησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ, ε ζπκβαηφηεηα κε άιια ζπζηήκαηα θαη ε 

ελζσκάησζήο ηνπο ζε παιαηφηεξνπ ηχπνπ ππνδνκέο.  
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Πεγή: Statista 

 

Γηάγξακκα 1.1 

Δπελδύζεηο ζε ηερλνινγίεο Blockchain  

αλά θιάδν  

 

High Performance Computing (HPC) 

Ο φξνο αλαθέξεηαη ζε ππνινγηζηέο πςειήο απφδνζεο πνπ είλαη ζε ζέζε λα επεμεξγάδνληαη 

κεγάιν φγθν δεδνκέλσλ. Ξεπεξλνχλ θαηά πνιχ ηηο δπλαηφηεηεο ησλ ππνινγηζηψλ 

γξαθείνπ θαη εθκεηαιιεχνληαη ηελ ππνινγηζηηθή ηζρχ απφ πνιιέο κνλάδεο. Δίλαη ζηε 

δηάζεζε ησλ αλζξψπσλ γηα λα αληηκεησπίζνπλ πνιιά θνηλσληθννηθνλνκηθά πξνβιήκαηα 

πνπ αληηκεησπίδνπλ ζε ηνκείο φπσο ε παξαγσγή, ν θιάδνο ηεο πγείαο θαη ε θιηκαηηθή 

αιιαγή, θαζψο απνηεινχλ εξγαιείν γηα πξαγκαηνπνίεζε έξεπλαο. Λεηηνπξγνχλ 

ζπλδπαζηηθά κε ηηο ηερλνινγίεο Cloud, ηα Big Data γηα ηελ αλάπηπμε εθαξκνγψλ ζε 

πνιινχο ηνκείο, κεηαμχ άιισλ θαη ηεο νηθνλνκίαο. ΢χκθσλα κε ηνλ δείθηεο DESI  (Digital 

Economy & Society Index) απφ ηνπο 500 θνξπθαίνπο ππεξππνινγηζηέο ηνπο πιαλήηε ην 

2019 νη 75 βξίζθνληαη ζηελ Δπξψπε, νη 117 ζηηο Ηλσκέλεο Πνιηηείεο θαη νη 228 ζηελ 

Κίλα. Η θπξηφηεξε εκπνξηθή ιεηηνπξγία ηνπο ζηνλ θιάδν ηεο βηνκεραλίαο είλαη ε κείσζε 

ηνπ θφζηνπο έξεπλαο θαη αλάπηπμεο.  

https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/desi
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Κβαληηθή ηερλνινγία  

Η θβαληηθή ηερλνινγία βξίζθεη εθαξκνγή θπξίσο ζηε Φπζηθή γηα επίιπζε ζχλζεησλ 

πξνβιεκάησλ πην γξήγνξα θαη απνηειεζκαηηθά. Με ηε ρξήζε ηεο είλαη δπλαηφλ λα 

αλαπηπρζνχλ πην γξήγνξα εθαξκνγέο θαη λέεο ηερλνινγίεο ζε θιάδνπο φπσο ε 

πιεξνθνξηθή θαη νη επηθνηλσλίεο. Οη Ηλσκέλεο Πνιηηείεο, ν Καλαδάο, ε Κίλα, ε Ιαπσλία, 

ε Κνξέα θαη ε Δπξψπε είλαη νη ρψξεο πνπ επελδχνπλ θπξίσο ζε θβαληηθή ηερλνινγία. Απφ  

ηνλ Ινχλην ηνπ 2019 θάπνηα θξάηε-κέιε πνπ ζα ζπκκεηάζρνπλ ζπληνληζκέλα κε ηελ 

Δπξσπαηθή Δπηηξνπή έρνπλ δεζκεπηεί λα εμεξεπλήζνπλ γηα κηα πεξίνδν 12 κελψλ ηνλ 

ηξφπν γηα λα αλαπηχμνπλ ππνδνκέο θβαληηθήο επηθνηλσλίαο (QCI) ζηα επφκελα 10 ρξφληα.  

 

Γεδνκέλα θαη ππνινγηζηηθή αηρκήο (Big Data & Edge Computing) 

Ο ςεθηαθφο κεηαζρεκαηηζκφο είλαη άξξεθηα ζπλδεδεκέλνο κε ηα δεδνκέλα (Big Data) θαη 

ηηο θαηλνηφκεο ηερλνινγηθέο εμειίμεηο φπσο ην IoT, ε ηερλεηή λνεκνζχλε, ε 

θπβεξλναζθάιεηα θαη ε ξνκπνηηθή. Με ηε ρξήζε λέσλ ηερλνινγηψλ θαη ππεξππνινγηζηψλ 

είλαη δπλαηφλ λα επεμεξγαζηνχκε κεγάιν φγθν δεδνκέλσλ ζε ζχληνκν ρξνληθφ δηάζηεκα. 

Σα δεδνκέλα πνπ ρξεζηκνπνηνχκε ππνινγίζηεθαλ ην 2018 ζε 33 zettabytes (10
12

 bytes), 

ελψ αλακέλεηαη λα θηάζνπλ ην 2025 ζηα 175 zettabytes. ΢ηα Κξάηε-κέιε ηεο Δπξσπατθήο 

Έλσζεο ππνινγίδεηαη φηη ε επίδξαζε ησλ δεδνκέλσλ ζηελ νηθνλνκία άγγημε ηα 300€ δηο 

θαη αλακέλεηαη ην 2025 λα αγγίμεη ηα 829€ δηο, δειαδή πεξίπνπ ην 6% ηνπ Αθαζάξηζηνπ 

Δγρψξηνπ Πξντφληνο. Οη ρψξεο ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο πνπ δηαθηλήζεθε ν κεγαιχηεξνο 

φγθνο δεδνκέλσλ ην 2018 είλαη ην Ηλσκέλν Βαζίιεην, ε Οιιαλδία, ε Γαιιία, ε Γεξκαλία, 

ε Ιηαιία θαη ε Ιζπαλία. Σα Αλνηρηά Γεκφζηα Γεδνκέλα (Open Data) έρνπλ απεξηφξηζηεο 

δπλαηφηεηεο θαη κε ηε ρξήζε ηνπο είλαη δπλαηφλ λα δεκηνπξγεζνχλ λέα πξντφληα θαη 

ππεξεζίεο ζε δηάθνξνπο ηνκείο. Σν 2019 ππνινγίζηεθαλ ζε 184€ δηο , ελψ κέρξη ην 2025 

κπνξνχλ λα θηάζνπλ πνζά άλσ ησλ 300€ δηο. Ο ηεξάζηηνο φγθνο ησλ δεδνκέλσλ πνπ 

δηαθηλνχληαη αλαθχπηεη θαη άιιν έλα ζέκα, απηφ ηεο απνζήθεπζήο ηνπο. Έσο ηψξα 

απνζεθεχνληαλ θπξίσο ηνπηθά ζε έλα πνζνζηφ ηεο ηάμεσο ηνπ 80%, ζε θέληξα δεδνκέλσλ 

θαη εγθαηαζηάζεηο Cloud, ελψ αλακέλεηαη λα απνζεθεχνληαη ζε απνθεληξσκέλα 

ζπζηήκαηα γλσζηά κε ηνλ φξν Τπνινγηζηηθή Αηρκήο (Edge Computing). Μέζσ απηήο ηεο 

λέαο ηερλνινγίαο, ηα δεδνκέλα επεμεξγάδνληαη, θνληά ζηελ πεγή απφ ηελ νπνία 
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δεκηνπξγήζεθαλ. ΢πγθεθξηκέλνη θιάδνη ζα επσθειεζνχλ πεξηζζφηεξν απφ απηή ηελ 

ηερλνινγία κεηαμχ άιισλ νη κεηαθνξέο, ν ηνκέαο ηεο παξαγσγήο, ε επαπμεκέλε 

πξαγκαηηθφηεηα. Η αμία ηεο αγνξάο ησλ επηκέξνπο θιάδσλ πνπ απεπζχλεηαη ε 

Τπνινγηζηηθή Αηρκήο (Edge Computing) αλακέλεηαη 108€ δηο έσο ην 2024.  

 

Οη λέεο ηερλνινγηθέο ηάζεηο πξνζθέξνπλ εμαηξεηηθέο δπλαηφηεηεο θαη είλαη ζε ζέζε λα 

επαλαπξνζδηνξίζνπλ νιφθιεξνπο βηνκεραληθνχο θιάδνπο. Η κεηάβαζε ζε έλα πιήξσο 

ςεθηνπνηεκέλν πεξηβάιινλ είλαη ζαθήο πξνηεξαηφηεηα φρη κφλν ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο, 

αιιά θαη νιφθιεξνπ ηνπ παγθφζκηνπ ράξηε. Υάξε ζε απηέο ηηο λέεο ηερλνινγίεο νη 

επηρεηξήζεηο θαηαλννχλ ηε λέα γεληά ςεθηαθψλ θαηαλαισηψλ πξνζθέξνληαο ζε απηνχο 

εμαηνκηθεπκέλεο ιχζεηο, ελψ παξάιιεια κεηακνξθψλνπλ ην εζσηεξηθφ ηεο επηρείξεζεο 

θαη ζέηνπλ λέα πξφηππα επαλαπξνζδηνξίδνληαο ηε δνκή ηνπ επηρεηξεκαηηθνχ ηνπο 

κνληέινπ.  

 

1.4 Οη ηξεηο ππιώλεο ηνπ Φεθηαθνύ Μεηαζρεκαηηζκνύ 

Ο ςεθηαθφο κεηαζρεκαηηζκφο κεηακνξθψλεη εθ βάζξσλ ηηο δνκέο κηαο επηρείξεζεο. Οη 

εγέηεο κηαο επηρείξεζεο αλαγλσξίδνπλ ηελ αλάγθε ηεο κεηάβαζεο ζε κηα ςεθηαθή επνρή, 

κηα αιιαγή πνπ ππνδεηθλχεηαη θαη θαζνξίδεηαη απφ ηνλ πειάηε. Οη πειάηεο είλαη πιένλ 

εθείλνη πνπ θαζνξίδνπλ θαηά έλα κεγάιν πνζνζηφ ηε ζηξαηεγηθή κηαο  επηρείξεζεο, θαη νη 

επηρεηξήζεηο είλαη απηέο πνπ πξνζθέξνπλ εμαηνκηθεπκέλα πξντφληα θαη ιχζεηο 

πξνζαξκνζκέλα ζηα κέηξα ηνπο. Γηα λα αληαπνθξηζνχλ ζε απηή ηε λέα πξαγκαηηθφηεηα 

εληάζζνπλ ηνλ ςεθηαθφ κεηαζρεκαηηζκφ ζε θάζε πηπρή ηεο επηρεηξεκαηηθήο 

δξαζηεξηφηεηαο, αιιά θαη ην κνληέιν ηνπο, δειαδή ηνλ ηξφπν πνπ πξνζθέξνπλ αμία ζηνπο 

πειάηεο ηνπο.  

Οη ηξεηο βαζηθνί ηνκείο πνπ κπνξεί λα εθαξκνζηεί ν Φεθηαθφο Μεηαζρεκαηηζκφο είλαη: 

 Η εκπεηξία ηνπ πειάηε (Customer Experience) 

 Οη επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο (Operations) 

 Σν επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν (Business Model) 

 

Οη ηξεηο απηνί ππιψλεο ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ απεηθνλίδνληαη παξαθάησ 

δηαγξακκαηηθά: 
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Πεγή: Digital Customer Experience, Capgemini 

Πίλαθαο 1.1 

Οη ππιώλεο ηνπ ςεθηαθνύ κεηαζρεκαηηζκνύ 

 Ζ εκπεηξία ηνπ πειάηε  

Οη πειάηεο ζήκεξα δελ αγνξάδνπλ απιά έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία, αιιά πεξηζζφηεξν νη 

απνθάζεηο ηνπο θαηεπζχλνληαη ζηελ εκπεηξία κέζα απφ απηφ.  Γηα λα επηηχρεη κηα 

επηρείξεζε νθείιεη λα αθνχεη ηε θσλή ηνπ πειάηε θαη λα κεηαηξέπεη ηελ εκπεηξία ηνπ ζε 

θάηη κνλαδηθφ. Η εκπεηξία είλαη άξξεθηα ζπλδεδεκέλε κε ηελ θαιχηεξε θαηαλφεζε ησλ 

αλαγθψλ ηνπ, κε γλψκνλα ηελ αλάιπζε ηνπ πεξηβάιινληνο θαη ησλ επθαηξηψλ γηα ηελ 

επηρείξεζε. Έηζη, ε επηρείξεζε κπνξεί λα πξνβιέςεη θαη λα ηθαλνπνηήζεη ηηο αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ γξεγνξφηεξα θαη απνηειεζκαηηθφηεξα απφ ηνλ αληαγσληζκφ. Σα θέξδε ηεο 

επηρείξεζεο κπνξνχλ λα βειηησζνχλ κε ηελ κεηαηξνπή ησλ πξαγκαηηθψλ αλαγθψλ ηνπ 

πειάηε ζε απνηειεζκαηηθά ςεθηαθά πξντφληα θαη ιχζεηο. Πξνζαξκνζηηθφηεηα, 

θαηλνηνκία, ςεθηνπνίεζε είλαη κφλν κεξηθνί απφ ηνπο πην θνηλνχο φξνπο πνπ ζα 

ζπλαληήζεη θάπνηνο ζε κηα ζηξαηεγηθή ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ. Μέζα απφ ηα κέζα 
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θνηλσληθήο δηθηχσζεο ε επηρείξεζε αιιειεπηδξά γξήγνξα κε ηνλ πειάηε, πξνβιέπεη ηηο 

ηάζεηο θαη αλαπηχζζεη θακπάληεο απεπζπλφκελεο ζε ζπγθεθξηκέλεο νκάδεο-ζηφρνπο. Έηζη 

δηακνξθψλεη κηα πιήξε άπνςε ησλ ηάζεσλ ηεο αγνξάο θαη ρηίδεη ζρέζεηο εκπηζηνζχλεο. 

Με ηε ρξήζε Marketing Analytics αμηνινγείηαη ε επηηπρία ησλ ελεξγεηψλ Marketing, 

κεηξψληαο ηελ απφδνζε επηρεηξεζηαθψλ δεηθηψλ. Οη αλαιπηηθέο ηερληθέο πνπ 

εθαξκφδνληαη δίλνπλ κηα αθξηβή αλάιπζε γηα ην παξφλ, δίλνληαο απαληήζεηο ζε 

εξσηήκαηα φπσο: Πψο πξνζειθχσ ηνπο πειάηεο (customer engagement) θαη ζε πνην 

θαλάιη; Πνηνη κηινχλ γηα ην brand κνπ; Δπηπξφζζεηα παξέρνπλ πξνβιέςεηο γηα κειινληηθά 

απνηειέζκαηα, ηη είλαη απηφ πνπ ζα νδεγήζεη ζε κηα ζεηηθή εκπεηξία ηνπ πειάηε 

κεηαηξέπνληαο ηελ ζηαδηαθά ζε πειαηεηαθή πηζηφηεηα (customer loyalty).  

O Brian Solis ζε βηβιηνγξαθία ηνπ (What’s the Future of Business) αλαθέξεηαη ζε 

ηέζζεξα ζεκεία ηεο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο ηνπ πειάηε πνπ θαζνξίδνπλ ζην ζχλνιν 

ηελ επνλνκαδφκελε νινθιεξσκέλε εκπεηξία πειάηε ή αιιηψο ηηο ηέζζεξηο ζηηγκέο ηεο 

αιήζεηαο ηνπ πειάηε. Σν ζεκείν κεδέλ φπσο ην νξίδεη είλαη ε αλαθάιπςε, ην γεγνλφο φηη 

εληνπίδεηαη ε αλάγθε ηνπ πειάηε θαη αλαδεηνχληαη ιχζεηο γηα ηελ θάιπςε απηήο. Η πξψηε 

ζηηγκή είλαη ε πξψηε εληχπσζε πνπ απνθνκίδεη ν πειάηεο απφ ηελ πξνζθεξφκελε 

ππεξεζία απφ κηα επηρείξεζε, ε αιιειεπίδξαζε κε ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία πνπ 

πξνζθέξεηαη. ΢ηε ζπλέρεηα θαη έλα απφ ηα κεγαιχηεξα δηαζηήκαηα απηήο ηεο δηαδηθαζίαο 

είλαη ε εκπεηξία ηνπ πειάηε κε ην πξντφλ, ελψ ην ηειεπηαίν θνκκάηη πνπ ν πειάηεο 

κνηξάδεηαη ηε ζεηηθή ή αξλεηηθή εκπεηξία πνπ απνθφκηζε απφ ην πξντφλ είλαη απηφ πνπ ζα 

ιέγακε αιιηψο «ε ζηηγκή ηεο αιήζεηαο». ΢ε απηή είλαη πνπ ζηνρεχνπλ νη επηρεηξήζεηο θαη 

κε γλψκνλα απηή πξσηίζησο θαζνξίδνπλ ηελ ςεθηαθή ζηξαηεγηθή ηνπο. 

 

 Οη επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο 

Ο ςεθηαθφο κεηαζρεκαηηζκφο ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ κέζσ ηεο ρξήζεο 

ζχγρξνλσλ εθαξκνγψλ ινγηζκηθνχ, αιιά θαη ε απηνκαηνπνίεζε ήδε ςεθηνπνηεκέλσλ 

δηαδηθαζηψλ έηζη ψζηε λα ειαρηζηνπνηείηαη, ζην κέγηζην δπλαηφ βαζκφ, ε αλζξψπηλε 

παξέκβαζε είλαη πςίζηεο ζεκαζίαο, ψζηε νη επηρεηξήζεηο λα αληαπνθξηζνχλ ζηηο λέεο 

πξνθιήζεηο δεκηνπξγψληαο κηα επειημία θαη πξνζαξκνζηηθφηεηα ζηηο λέεο ηάζεηο. Ο φξνο 

επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο πεξηιακβάλεη έλα επξχ θάζκα ελλνηψλ: Δθαξκνγέο 

ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, ζπζηήκαηα δηαρείξηζεο επηρεηξεζηαθψλ πφξσλ (ERP), θαηαγξαθή 
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αξρείσλ θαη πιεξνθνξηψλ ζε βάζεηο δεδνκέλσλ  (blockchain), ηηο έλλνηεο ηνπ δηαδηθηχνπ 

ησλ πξαγκάησλ (Internet of Things) θαη ηεο κεραληθήο κάζεζεο θ.α. 

Βαζηθφο παξάγνληαο ζε απηφλ ηνλ ππιψλα κεηαμχ άιισλ είλαη νη άλζξσπνη κηαο 

επηρείξεζεο, ε δηάζεζε λα αγθαιηάζνπλ ηελ αιιαγή θαη λα δνπλ ηηο λέεο ηερλνινγίεο σο 

έλα κέζν λα γίλνπλ αθφκα πην παξαγσγηθνί κε ηε βνήζεηα ησλ θαηάιιεισλ εξγαιείσλ. Η 

έληαμε ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ ζε θάζε πηπρή ηεο επηρεηξεκαηηθήο 

δξαζηεξηφηεηαο έρεη σο απνηέιεζκα ε επηρείξεζε θαη ην πξνζσπηθφ λα επηθεληξσζνχλ ζε 

ζηξαηεγηθά θαζήθνληα βειηηψλνληαο ηελ απνδνηηθφηεηά ηνπο. Να κπνξνχλ λα εξγαζηνχλ 

απνκαθξπζκέλα απφ νπνπδήπνηε πέξα απφ ηα ζηελά φξηα ηεο παξαδνζηαθήο εξγαζίαο ζην 

γξαθείν κε απνκαθξπζκέλε πξφζβαζε ζε εηαηξηθά δίθηπα θαη ππνδνκέο, αιιά λα έρνπλ 

αλά πάζα ζηηγκή πξφζβαζε ζηελ πιεξνθνξία επηθνηλσλψληαο θαιχηεξα κεηαμχ ηνπο. Οη 

δηαδηθηπαθέο πιαηθφξκεο ζπλεξγαζίαο δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα ζε κηα νκάδα πξνκεζεπηή 

ππεξεζηψλ θαη πειάηε λα ζπλεξγαζηεί απνκαθξπζκέλα θαη λα θαζίζηαηαη δπλαηή ε 

αληαιιαγή θαη δηαρείξηζε εγγξάθσλ θαη ε παξαθνινχζεζε ηεο πξνφδνπ εξγαζηψλ ψζηε λα 

επηηπγράλνληαη νη επηρεηξεζηαθνί ζηφρνη. Ο ςεθηαθφο κεηαζρεκαηηζκφο απαηηεί πςειήο 

πνηφηεηνο ζπλερή ζπλδεζηκφηεηα 24 ψξεο ην 24σξν. Υσξίο απηή, ε ράξαμε κηαο ςεθηαθήο 

ζηξαηεγηθήο κεηαζρεκαηηζκνχ κέζσ ηεο απηνκαηνπνίεζεο ησλ επηρεηξεζηαθψλ  

ιεηηνπξγηψλ δελ ζα είλαη εθηθηή.  

Γηα λα κπνξέζεη κηα επηρείξεζε λα επηηχρεη ςεθηαθφ κεηαζρεκαηηζκφ ζηηο 

επηρεηξεζηαθέο ηεο δηαδηθαζίεο ζα πξέπεη λα πιαηζηψλεηαη απφ ηελ θαηάιιειε θνπιηνχξα. 

Η εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ ηεο επηρείξεζεο κπνξεί λα γίλεη κε ηηο αθφινπζεο 

πξαθηηθέο: 

 

Δθπαίδεπζε ζε λέεο ηερλνινγίεο θαη δεδνκέλα  

Η εηαηξεία ζα πξέπεη λα δηνξγαλψλεη ζπρλέο εθπαηδεχζεηο γηα ην πξνζσπηθφ ηεο ζε 

ζπγθεθξηκέλεο ηερλνινγίεο θαη δηαδηθαζίεο αλάιπζεο δεδνκέλσλ κε ζθνπφ ηελ 

παξνπζίαζε θαη αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ θαη ησλ απνηειεζκάησλ. 

 

Δπηθνηλσλία επηηπρεκέλσλ πξαθηηθώλ  

Η εηαηξεία πξνηείλεηαη λα κνηξάδεηαη επηηπρεκέλεο πεξηπηψζεηο πνπ πξνβάιινπλ ηνλ ξφιν 

ηεο αλάιπζεο δεδνκέλσλ ζηε ιήςε απνθάζεσλ. Θα πξέπεη λα παξνπζηάδεη κε αθξίβεηα 
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ηνπο ηξφπνπο πνπ ηα δεδνκέλα νδήγεζαλ ζε βέιηηζηεο επηρεηξεκαηηθέο απνθάζεηο, θαζψο 

θαη ηνλ ηξφπν κε ηνλ νπνίν αμηνινγήζεθε ην απνηέιεζκα.  

 

Αλαηξνθνδόηεζε αλάιπζεο  

Η εηαηξεία ζα πξέπεη λα θαηαγξάθεη ζπζηεκαηηθά ηηο ππνδείμεηο ησλ εξγαδνκέλσλ ζρεηηθά 

κε δηαζέζηκα δεδνκέλα, ηερλνινγίεο θαη πξαθηηθέο. Θα πξέπεη λα είλαη ζε ζέζε λα 

αλαιχζεη ηνπο ηξφπνπο κε ηνπο νπνίνπο ηα ζηειέρε ρξεζηκνπνηνχλ ηα δεδνκέλα θαη ηηο 

λέεο ηερλνινγίεο.  

 

Κνπιηνύξα Καηλνηνκίαο 

Απαηηείηαη ρξφλνο θαη ζπγθεθξηκέλν πιάλν δξάζεο γηα λα κπνξέζεη ε εηαηξεία λα 

δηακνξθψζεη κηα θνπιηνχξα θαηλνηνκίαο. Η δηνξγάλσζε δηαγσληζκψλ ή ησλ ιεγφκελσλ 

Hachathons κπνξεί λα βνεζήζεη αηζζεηά ζε απηή ηελ θαηεχζπλζε. Χο Hachathon νξίδεηαη 

κία εληαηηθή δηαδηθαζία παξαγσγήο ηδεψλ, πξσηνηχπσλ γηα πξνθαζνξηζκέλα ή κε 

πξνβιήκαηα ή επηρεηξεκαηηθέο επθαηξίεο θαη είζηζηαη λα επηθεληξψλεηαη ζε ηερλνινγίεο 

ινγηζκηθνχ θαη δεδνκέλσλ. Όζνη ζπκκεηέρνπλ ζε απηέο ηηο δηαδηθαζίεο θαινχληαη λα 

επεμεξγαζηνχλ ζχλνια δεδνκέλσλ κε ζηφρν ηελ αλάπηπμε κνληέισλ πξφβιεςεο.  

Η  ςεθηνπνίεζε ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ θαη ε εθπαίδεπζε ηνπ πξνζσπηθνχ 

απνβιέπνπλ ζηελ πηνζέηεζε κηαο λννηξνπίαο ζηε ιήςε απνθάζεσλ κε βάζε ηα δεδνκέλα 

φζνλ αθνξά ηνλ δεχηεξν ππιψλα. Η πνηφηεηα θαη ε αμηνπηζηία ησλ δεδνκέλσλ είλαη ε 

βάζε ζηελ νπνία ζα ζηεξηρζεί ε ζηξαηεγηθή γηα ηνλ ςεθηαθφ κεηαζρεκαηηζκφ ηεο 

επηρείξεζεο κε επίθεληξν ηε λννηξνπία πξνζαλαηνιηζκέλε ζηα δεδνκέλα. Δπελδχζεηο ζε 

ηερλνινγίεο ζπιινγήο, απνζήθεπζεο, δηαρείξηζεο θαη αλάιπζεο δεδνκέλσλ  (Data Marts, 

Data Warehouses, Data Lakes θαη ζπζηήκαηα Business Intelligence) βνεζνχλ κηα 

επηρείξεζε λα απνθηήζεη θαη λα δηαηεξήζεη ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα έλαληη ησλ 

αληαγσληζηψλ ηεο. 

 

Απνζήθε Γεδνκέλσλ: Οξίδεηαη σο κηα βάζε δεδνκέλσλ πνπ ρξεζηκνπνηείηαη σο εξγαιείν 

γηα λα ιάβεη απνθάζεηο έλαο νξγαληζκφο, είλαη ζεκαηηθά πξνζαλαηνιηζκέλε θαη έρεη 

νινθιεξσκέλα δεδνκέλα πνπ δηαηεξνχληαη ζε βάζνο ρξφλνπ. (W.H.Inmon)  
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Data Mart : Οξίδεηαη σο ην ππνζχλνιν δεδνκέλσλ ηνπ νξγαληζκνχ πνπ επηθεληξψλεηαη ζε 

ζπγθεθξηκέλν ηκήκα ηνπ νξγαληζκνχ ή ζπγθεθξηκέλνπο ρξήζηεο.  

 

΢πλνςίδνληαο, ν δεχηεξνο ππιψλαο επηθεληξψλεηαη ζε φια εθείλα ηα ζεκεία ηεο 

επηρείξεζεο πνπ ρξεηάδεηαη λα κεηαζρεκαηηζηνχλ, ζηα επηκέξνπο ηκήκαηα ηεο 

επηρείξεζεο, ζηνπο αλζξψπνπο ηεο,  ζην πξντφλ ηεο. Η νξγαλσζηαθή θνπιηνχξα θαη ε 

ιεηηνπξγία ηεο επηρείξεζεο εθ ησλ έζσ είλαη ν ζχκκαρνο  γηα λα ηνικήζεη ε επηρείξεζε ηηο 

αιιαγέο πνπ ζα ηελ θέξνπλ πην θνληά ζηνλ ςεθηαθφ κεηαζρεκαηηζκφ ηεο. 

 

 Σν επηρεηξεκαηηθό κνληέιν  

΢ε γεληθέο γξακκέο έλα επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν είλαη ν ηξφπνο πνπ κηα επηρείξεζε 

πξνζθέξεη αμία  ζηνπο πειάηεο ηεο. Πξνζπαζεί λα πεξηγξάςεη ηηο ιεηηνπξγίεο κηαο 

επηρείξεζεο, ηελ νξγαλσζηαθή δνκή, ηε ζηξαηεγηθή ηεο θαη ηηο εκπνξηθέο πξαθηηθέο πνπ 

αθνινπζεί.  Πξφθεηηαη γηα κηα πεξηγξαθή ηεο αμίαο πνπ πξνζθέξεη ζηνπο πειάηεο, ηεο 

αξρηηεθηνληθήο ηεο επηρείξεζεο θαη ηνπ δηθηχνπ ζπλεξγαηψλ ηεο γηα ηε δεκηνπξγία 

επηθεξδψλ θαη βηψζηκσλ ξνψλ εζφδσλ (Osterwalder, Pigneur & Tucci, 2005 | Πεγή: 

ProBM Understanding and Developing Business Models).  

Ο Alexander Osterwalder είλαη ν πξψηνο πνπ έρεη ζπλδέζεη ην φλνκά ηνπ κε έλα 

εξγαιείν πνπ πεξηγξάθεη ηα επηρεηξεκαηηθά κνληέια θαη δελ είλαη άιιν απφ ηνλ Κακβά 

Δπηρεηξεκαηηθνχ Μνληέινπ (Business Model Canvas). To επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν θακβάο 

ζέηεη ηηο βάζεηο θαη ιεηηνπξγεί σο πξφηππν γηα λα επηθπξσζεί έλα επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν. 

Πξφθεηηαη γηα έλα εξγαιείν πνπ βαζίδεηαη ζε νπηηθά ζρήκαηα θαη είλαη έλα απινπνηεκέλν 

ζχζηεκα γηα ηελ πξνβνιή επηρεηξεκαηηθψλ κνληέισλ θαη ηελ αλαδήηεζε  ελαιιαθηηθψλ 

ιχζεσλ. Απνηειεί έλα κέζν γηα λα ιάβεη κηα επηρείξεζε ηεθκεξησκέλεο απνθάζεηο 

αλαθνξηθά κε ηε ζηξαηεγηθή ηεο. Δπηθεληξψλεηαη ζηνλ πειάηε θαη δίλεη ζαθή εηθφλα γηα 

ηηο δπλαηφηεηεο θαη αδπλακίεο ελφο επηρεηξεκαηηθνχ πιάλνπ θαη ην θφζηνο. Αμηνινγεί θαη 

αλαζεσξεί ζπλερψο ην επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν ψζηε λα δηαζθαιίδεη ηελ 

αλαηαγσληζηηθφηεηα κηαο επηρείξεζεο αλά πάζα ζηηγκή. Σν πιενλέθηεκα ηνπ Κακβά 

Δπηρεηξεκαηηθνχ Μνληέινπ είλαη φηη κπνξεί λα εθαξκνζηεί απφ φιεο ηηο επηρεηξήζεηο, λέεο 

ή ππάξρνπζεο θαη λα ηηο βνεζήζεη λα έρνπλ κηα ζαθή εηθφλα γηα ηελ πνξεία θαη ην κέιινλ 

ηνπο κε βάζε ηνπο πφξνπο πνπ δηαζέηνπλ. Έλα αξθεηά κεγάιν πνζνζηψλ ησλ 
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επηρεηξήζεσλ απνηπγράλεη, θαζψο πξνζπαζεί λα πξνσζήζεη έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία 

ρσξίο λα ππάξρεη αλάγθε ή θελφ αγνξάο. Έλα απφ ηα πιενλεθηήκαηα ηνπ θακβά είλαη φηη ε 

επηρεηξεκαηηθή ηδέα ζα θαιχςεη έλα θελφ ζηελ αγνξά.  

Η ζεκαζία ελφο επηρεηξεκαηηθνχ κνληέινπ είλαη αδηακθεζβήηεηε γηα κηα επηρείξεζε 

θαη νη ιφγνη είλαη πνιινί. Καζνξίδεη ηελ επηηπρία ή ηελ απνηπρία κηαο επηρεηξεκαηηθήο 

ηδέαο, ππνδειψλεη μεθάζαξα πνην είλαη ην φξακα ηεο επηρείξεζεο, αλαιχεη ηηο επθαηξίεο 

θαη ηηο απεηιέο ηνπ θιάδνπ πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη κηα επηρείξεζε θαη αλαιχεη ηηο 

ζηξαηεγηθέο Marketing θαη ην ρξνλνδηάγξακκα γηα ηελ πινπνίεζε ησλ ζηφρσλ πνπ έρνπλ 

ηεζεί. Ο ηξίηνο ππιψλαο ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ επηθεληξψλεηαη ζηε κεηάβαζε 

απφ ηηο παξαδνζηαθέο δνκέο ησλ επηρεηξεκαηηθψλ κνληέισλ  ζε λέεο ςεθηαθέο. Οη 

επηρεηξήζεηο ηείλνπλ λα αληηθαζηζηνχλ παξαδνζηαθέο πξαθηηθέο θαη πξντφληα κε λέα 

ςεθηαθά αιιάδνληαο ηα δεδνκέλα. Σα φξηα κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ ηείλνπλ λα 

ραιαξψλνπλ αθνχ δξνπλ ζε έλα παγθνζκηνπνεκέλν ςεθηαθφ πεξηβάιινλ, πέξα απφ ηα 

φξηα ηνπ ηνπηθνχ ηνπο ξφινπ, σο κέιε ηνπ λένπ παγθφζκηνπ επηρεηξεκαηηθνχ ράξηε πνπ 

κνηξάδεηαη ςεθηαθέο ππεξεζίεο κε εμαηξεηηθά γηα απηέο νθέιε.  

 

 Φεθηαθέο δηαδηθαζίεο 

Η βάζε ζηελ νπνία ζηεξίδνληαη νη ηξεηο ππιψλεο ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ είλαη νη 

ςεθηαθέο δπλαηφηεηεο. Πξνθεηκέλνπ κηα ζηξαηεγηθή ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ λα είλαη 

επηηπρήο απαηηνχληαη εθηφο απφ ηελ ελζσκάησζε ησλ ςεθηαθψλ ηερλνινγηθψλ θαη νη 

απαξαίηεηεο δεμηφηεηεο θαη πφξνη. Αξθεηά ζπρλά παξαηεξείηαη ε επίβιεςε ελφο έξγνπ 

ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ απφ ζπλεξγαδφκελεο νκάδεο κε ηηο απαηηνχκελεο γλψζεηο θαη 

ηερλνγλσζία γηα λα εμαζθαιίζνπλ ηε βειηησκέλε εκπεηξία ηνπ πειάηε κέζσ ηνπ 

κεηαζρεκαηηζκνχ ησλ δηαδηθαζηψλ θαη ηνπ επηρεηξεκαηηθνχ κνληέινπ. 

΢πλνςίδνληαο, νη ηξεηο ππιψλεο ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ ζε ζπλδπαζκφ κε ηηο 

ςεθηαθέο δηαδηθαζίεο πνπ απνηεινχλ ηε βάζε ηνπ είλαη νη ηνκείο πνπ επηρεηξήζεηο 

κπνξνχλ λα ζηεξηρζνχλ γηα λα βειηηψζνπλ ηελ απφδνζή ηνπο θαη βξίζθνληαη πάληα ζην 

επίθεληξν. 
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1.5 Οη πέληε ηνκείο ηνπ Φεθηαθνύ Μεηαζρεκαηηζκνύ 

Ο θφζκνο φπσο ηνλ μέξνπκε αιιάδεη θαη νη αλαδπφκελεο ηερλνινγίεο φπσο πεξηγξάθεθαλ 

παξαπάλσ(Cloud Computing, IOT) δεκηνπξγνχλ λέα δεδνκέλα θαη πξνθιήζεηο. Η 

επέθηαζε ηεο δηαζχλδεζεο δεδνκέλσλ αλακέλεηαη λα αλέιζεη ζην 75% παγθνζκίσο κέζα 

ζηελ επφκελε δεθαεηία (2017-2027) θαη νη ηερλνινγηθέο εμειίμεηο, φπσο ε ηερλεηή 

λνεκνζχλε ζα αιιάμνπλ ηηο παξαδνζηαθέο δνκέο ηεο εξγαζίαο, θαζψο 40%-60% ησλ 

εξγαζηψλ αλακέλεηαη λα εθηειείηαη απφ κεραλέο. Απνηέιεζκα απηνχ λα αιιάδεη πξαθηηθά 

θάζε ηνκέαο ηεο επηρεηξεζηαθήο ζηξαηεγηθήο: Η ζρέζε ηεο επηρείξεζεο κε ηνπο πειάηεο 

ηεο, ε ζρέζε κε ηνπο αληαγσληζηέο ηεο, ν ηξφπνο πνπ δηαρεηξίδεηαη ηα δεδνκέλα πξνο 

φθεινο ηεο, ε δηαδηθαζία αμηνπνίεζεο ησλ θαηλνηνκηψλ θαη ηεο αμίαο ηεο. ΢πλνπηηθά ζα 

πεξηγξάθακε ηνπο πέληε βαζηθνχο ηνκείο ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ σο εμήο: 

 

Πειάηεο  

Η δπλακηθή ησλ πειαηψλ , ε αιιειεπίδξαζε πνπ έρνπλ κε έλα brand θαη ηα ζρφιηα πνπ ζα 

αθήζνπλ ζε κηα πιαηθφξκα είλαη πνιχ πην ηζρπξά απφ κηα δηαδηθηπαθή δηαθήκηζε. Η 

αιιειεπίδξαζε ησλ ρξεζηψλ κε ην brand είλαη θάηη πεξηζζφηεξν απφ κηα ζπλαιιαγή. 

Αιιειεπηδξψ ζεκαίλεη κνηξάδνκαη ην φξακα, αλαδεηψ ηξφπνπο λα έρσ κηα νινθιεξσκέλε 

εκπεηξία απφ ηελ εηαηξεία, πέξα απφ ην πξντφλ ή ηελ ππεξεζία. Η πξνζνρή ησλ marketers 

έρεη κεηαηνπηζηεί απφ ηελ πξνζέγγηζε ηνπ πειάηε σο αγνξά ζηφρνο κε ζθνπφ κφλν ηελ 

πψιεζε, αιιά σο έλα εηαίξν ηεο θαηλνηνκίαο.  

 

Αληαγσληζκόο 

 Ο αληαγσληζκφο κεηαμχ ησλ επηρεηξήζεσλ ζηελ ςεθηαθή επνρή έρεη κεηαβάιιεη εληειψο 

ην επηρεηξεκαηηθφ ηνπίν θαη ην επηρεηξείλ φπσο ην γλσξίδακε έσο ηψξα. Σα φξηα κεηαμχ 

ησλ αληαγσληζηψλ ηνπ θιάδνπ είλαη πιένλ ξεπζηά, ελψ παξαηεξείηαη ζπρλά ην θαηλφκελν 

αληαγσληζηέο λα ζπλεξγάδνληαη ζε βαζηθνχο ηνκείο –θιεηδηά θαη λα θαηλνηνκνχλ. Οη 

αληαγσληζηέο θαηά πεξίπησζε γίλνληαη ζπλεξγάηεο θαη αληαιιάζζνπλ αμία.  

 

Γεδνκέλα  

Έρεη παξέιζεη ε επνρή πνπ ηα δεδνκέλα ρξεζίκεπαλ σο πεγή πιεξνθφξεζεο γηα ηελ 

εηαηξεία κε θχξην ζθνπφ ηε δηαρείξηζε θαη απνζήθεπζε γηα κειινληηθή αλαθνξά. Σα Big 
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Data ζηελ επνρή ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ θαζνξίδνληαη απφ ηα εμήο 

ραξαθηεξηζηηθά: Όγθν, ηαρχηεηα, πνηθηιία, κεηαβιεηφηεηα, αθξίβεηα θαη αμία. Απνηεινχλ 

έλα απφ ηα πην πνιχηηκα εξγαιεία ζην ελεξγεηηθφ κηαο επηρείξεζεο θαη  αθφκα θαη ηα κε 

δνκεκέλα δεδνκέλα είλαη πςίζηεο ζεκαζίαο.  

 

Καηλνηνκία  

Χο θαηλνηνκία νξίδεηαη ε δηεξγαζία κέζσ ηεο νπνίαο αλαπηχζζνληαη λέεο θαη βειηησκέλεο 

ππεξεζίεο, παξαγσγηθέο δηαδηθαζίεο, πξντφληα θαη πιηθά θαη κεηαθέξνληαη είηε ζε 

παξαγσγηθέο κνλάδεο, είηε ζηελ αγνξά αλάινγα κε ηελ πεξίπησζε (Rubenstein, 1989, 

“Managing Technology in the Decentralized Firm”, New York: Wiley). Πξφθεηηαη γηα ηε 

δηαδηθαζία αμηνπνίεζεο λέαο γλψζεο ή ηερλνινγίαο κε ηελ νπνία δεκηνπξγείηαη 

κεγαιχηεξε αμία ζε πξντφληα ή ππεξεζίεο γηα ηνπο πειάηεο κηαο επηρείξεζεο. Η πξφθιεζε 

ζηελ ςεθηαθή επνρή δελ είλαη λα δψζνπκε ηε ζσζηή ιχζε ζε έλα πξφβιεκα, αιιά λα 

ιχζνπκε ην ζσζηφ πξφβιεκα . Η απνηπρία, παξά ην γεγνλφο φηη δελ είλαη επηζπκεηή, δελ 

αληηκεησπίδεηαη σο θάηη κνηξαίν, αιιά σο κέξνο ηεο δηαδηθαζίαο γηα λα βειηηζηνπνηεζεί 

έλα λέν πξντφλ , κηα πιαηθφξκα, κηα πξνζθεξφκελε ππεξεζία.  

 

Αμία  

Παξαδνζηαθά ε αμία κηαο επηρείξεζεο θαζνξηδφηαλ ιίγν πνιχ απφ ην βειηησκέλν πξντφλ, 

κηα αλαλεσκέλε δηαθεκηζηηθή θακπάληα, απφ ηε ζέζε ηεο επηρείξεζεο ζηελ αγνξά 

(ζηξαηεγηθή θφζηνπο ή δηαθνξνπνίεζεο) θαη ην brand ρξφλν κε ηνλ ρξφλν. Η έλλνηα ηεο 

αμίαο ζηελ επνρή ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ δελ θαζνξίδεηαη απφ ηηο επηρεηξήζεηο 

θαη ηνλ θιάδν ζηνλ νπνίν δξαζηεξηνπνηνχληαη, αιιά θαηεπζχλεηαη απφ ηνπο πειάηεο θαη 

ηηο εθάζηνηε αλάγθεο ηνπο. Γηα λα παξακέλεη κηα επηρείξεζε ζην επίθεληξν, ζα πξέπεη λα 

εμειίζζεηαη ζπλερψο πξηλ απηφ θξηζεί επηβεβιεκέλν. Γηα λα βειηηψζεη ηελ αμία ηεο κηα 

επηρείξεζε θαη λα εγεζεί δελ πξέπεη απιά λα πάεη κε ην θχκα, αιιά λα αξπάμεη ηηο 

πξνθιήζεηο πνπ ζα παξνπζηαζηνχλ πξνο φθειφο ηεο.  

Κάζε έλαο απφ ηνπο πέληε ηνκείο ρξεηάδεηαη λα κειεηεζεί θάησ απφ ηα δεδνκέλα ελφο 

λένπ ςεθηνπνηεκέλνπ πεξηβάιινληνο θαη λα βνεζήζεη ηελ επηρείξεζε λα εζηηάζεη ζηνπο 

ηνκείο εθείλνπο πνπ ζα ηεο πξνζθέξνπλ λέεο επθαηξίεο θαη πξννπηηθέο. Να ζπλεξγαζηεί κε 
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ηνπο πειάηεο ηεο, λα κεηαηξέςεη ηα δεδνκέλα ζε έλα ζεκαληηθφ θεθάιαην ζην ελεξγεηηθφ 

ηεο, λα θαηλνηνκήζεη, λα επαλαπξνζδηνξίζεη ην κνληέιν ζην νπνίν έρεη ζηεξηρζεί.  

 

Πεγή: The Digital Transformation Playbook, David Rogers, Columbia Business School 

1.6 Πέληε αξρέο ζρεδηαζκνύ ΢ηξαηεγηθήο ζηνρεπκέλεο ζηνλ πειάηε 

Η ζηξαηεγηθή πνπ εζηηάδεη ζε έλα πξντφλ ή κηα ππεξεζία έρεη δψζεη ηε ζέζε ηεο ζηελ 

πειαηνθεληξηθή πξνζέγγηζε. Με βάζε έξεπλα ηεο McKinsey & Company (Customer 

Experience: New capabilities, new audiences, new opportunities | Ινύληνο 2017) αλαθνξηθά 

κε ηηο λέεο επθαηξίεο θαη δπλαηφηεηεο ζηελ εκπεηξία ηνπ πειάηε ζα κπνξνχζακε λα 

πεξηγξάςνπκε πέληε βαζηθέο αξρέο πνπ ζα κπνξνχζαλ λα αθνινπζήζνπλ νη επηρεηξήζεηο 

γηα λα ζρεδηάζνπλ ηε ζηξαηεγηθή ηνπο, ε νπνία πξνζαλαηνιίδεηαη ζηνλ πειάηε.  

 

Καηαλόεζε ζε βάζνο ησλ αλαγθώλ ηνπ πειάηε  

Καηά ηνλ ζρεδηαζκφ κηαο ζηξαηεγηθήο νη επηρεηξήζεηο ζπλεζίδνπλ λα επηθεληξψλνληαη 

ζηελ ηερλνινγηθή ιχζε, ζην κέζν πνπ ζα ρξεζηκνπνηήζνπλ γηα λα επηηχρνπλ ηελ αιιαγή, 

φκσο ην ζεκείν απφ ην νπνίν ζα έπξεπε λα μεθηλήζνπλ είλαη ε εζηίαζε ζηνλ άλζξσπν. Ση 

πξαγκαηηθά ρξεηάδνληαη νη πειάηεο; Ση πξνζπαζνχλ λα επηηχρνπλ θαηαλαιψλνληαο έλα 

πξντφλ ή θάλνληαο ρξήζε κηαο ππεξεζίαο; Ση πηζηεχνπλ νη πειάηεο γηα έλα πξντφλ, 

ππεξεζία ή εκπεηξία; Καη γηαηί ην πηζηεχνπλ απηφ; 
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Άληιεζε έκπλεπζεο από άιινπο θιάδνπο  

Οη επηρεηξήζεηο νινέλα θαη πεξηζζφηεξν πξνζπαζνχλ λα δνπλ πέξα απφ ηα φξηα ηνπ 

θιάδνπ ηνπο, πηνζεηψληαο δηαθνξεηηθέο πξαθηηθέο απφ κε ζπλαθείο κε ην αληηθείκελν ηνπο 

επηρεηξήζεηο. Έλα ραξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα είλαη ε ζπλδεζηκφηεηα ζπζθεπψλ νηθηαθήο 

ή κε ρξήζεο, πνπ έρνπλ επηηχρεη παγθνζκίσο εηαηξείεο κέζσ ζπλδεδεκέλσλ εθαξκνγψλ 

(π.ρ. Bosch Toolbox App).  

 

Δπθαηξίεο γηα ηελ επηρείξεζε 

Γηα λα πηνζεηήζεη κηα επηρείξεζε κηα απνηειεζκαηηθή ζηξαηεγηθή ζα πξέπεη λα θνηηάεη 

κπξνζηά, 15-20 ρξφληα ψζηε λα νξηνζεηήζεη ην πιαίζην γχξσ απφ ην νπνίν ζα πξνσζήζεη 

ηελ ππεξεζία ή ην πξντφλ ηεο. Μεξηθά απφ ηα ραξαθηεξηζηηθά ηα νπνία ζα πξέπεη λα ιάβεη 

ππφςηλ ηεο είλαη ζπκπεξηθνξέο, δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά, θνηλσληθέο δνκέο θαη 

ηερλνινγηθέο εμειίμεηο.  

 

Δλδπλάκσζε πνιπθιαδηθώλ νκάδσλ 

Γηα λα επηηεπρζεί ζε κηα επηρείξεζε ν ςεθηαθφο κεηαζρεκαηηζκφο ρξεηάδεηαη ελεξγφ 

ζπκκεηνρή φισλ ησλ εκπιεθνκέλσλ κεξψλ, κεηφρσλ θηι. Η ζχζηαζε κηαο νκάδαο πνπ 

θαηέρεη γλψζεηο απφ δηάθνξνχο ηνκείο, πρ ζρεδηαζκφο, Marketing, αλάπηπμε πξντφλησλ, 

νηθνλνκηθφ πξνγξακκαηηζκφ ζα έρεη σο απνηέιεζκα λα επηηεπρζεί ην επηζπκεηφ 

απνηέιεζκα  παξαθάκπηνληαο ηηο  δχζθακπηεο δηαδηθαζίεο κεηαμχ ησλ ηκεκάησλ κηαο 

επηρείξεζεο. 

 

Πξνζαξκνζηηθόηεηα ζην επηρεηξεκαηηθό κνληέιν 

Η λέα επνρή απαηηεί πξνζαξκνζηηθφηεηα. Οη επηρεηξήζεηο πνπ ζηεξίδνληαη ζε άθακπηα 

επηρεηξεκαηηθά κνληέια δχζθνια κπνξνχλ λα εθαξκφζνπλ πιήξσο ή επηηπρψο ηηο ηερληθέο 

ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ. Απηφ πνπ ρξεηάδεηαη είλαη νη επηρεηξήζεηο λα ιακβάλνπλ 

ζπρλά feedback απφ ηνπο ρξήζηεο θαη λα επαλαπξνζδηνξίδνπλ ην επηρεηξεκαηηθφ ηνπο 

κνληέιν ή ηηο επηκέξνπο ιεπηνκέξεηεο ηνπ ζρεδηαζκνχ ηνπο.  

Απφ ηνπο ππιψλεο ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ ε εκπεηξία ηνπ πειάηε ζα ιέγακε 

πψο είλαη γηα ηηο επηρεηξήζεηο ν πην βαζηθφο ηνπο ππιψλαο θαη απηφο ζηνλ νπνίν επελδχνπλ 
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πεξηζζφηεξν. Η ζρέζε ηνπ πειάηε κε ην brand θαη ε ζπλνιηθή εκπεηξία πνπ ζα απνθνκίζεη 

είλαη γηα ηηο επηρεηξήζεηο ε βαζηθή παξάκεηξνο θαηά ηνλ ζρεδηαζκφ ηεο ζηξαηεγηθήο ηνπο.  

 

1.7 Ζ κεηάβαζε ησλ επηρεηξήζεσλ ζηνλ Φεθηαθό Μεηαζρεκαηηζκό 

Ο ςεθηαθφο κεηαζρεκαηηζκφο πξνζθέξεη επθαηξίεο, θαζψο βαζίδεηαη ζηε δηνίθεζε ηεο 

αιιαγήο θαη ζε ζεκαληηθέο αιιαγέο ζηελ νξγάλσζε, ηε δηάξζξσζε θαη ζηνλ ηξφπν 

ιεηηνπξγίαο κηαο επηρείξεζεο, αιιά θαη επξχηεξα κηαο νιφθιεξεο ρψξαο. Ο Λέθηνξαο 

Γεκφζηαο Πνιηηηθήο ζην Kennedy School ηνπ Παλεπηζηεκίνπ Harvard θαη έλαο απφ ηνπο 

Top 20 αλζξψπνπο κε κεγάιε επηξξνή ζε ζέκαηα ςεθηαθήο δηαθπβέξλεζεο (2019) David 

Eaves, έρεη αλαθέξεη φηη νη νξγαληζκνί πνπ δηαζέηνπλ ιίγνπο πφξνπο πξέπεη λα γίλνπλ 

πεξηζζφηεξν θαηλνηφκνη, λα θάλνπλ άικαηα, λα δεκηνπξγήζνπλ ππεξεζίεο θαη πξντφληα 

λέαο γεληάο, λα ρηίζνπλ απφ ην κεδέλ. ΢ηνπο νξγαληζκνχο πνπ δελ έρνπλ έηνηκεο δνκέο 

(Greenfield) κπνξεί λα γίλεη πην εχθνια ε αιιαγή, ε πξνζαξκνγή ζηα λέα δεδνκέλα. Σηο 

ίδηεο πξαθηηθέο κπνξνχλ λα αθνινπζήζνπλ απφ κηα κηθξή επηρείξεζε έσο θαη έλα θξάηνο. 

΢ε άξζξα πνπ έρεη δεκνζηεχζεη ν ίδηνο ζεσξεί φηη ην θιεηδί είλαη νη επηρεηξήζεηο λα είλαη 

“fast followers”, δειαδή λα αλαγλσξίδνπλ ηηο αλαγλσξηζκέλεο γηα 5-10 ρξφληα θαιέο 

πξαθηηθέο θαη λα ηηο πηνζεηνχλ, θαη φρη λα εθαξκφδνπλ ηελ ηειεπηαία ηερλνινγία αηρκήο, 

θαζψο απηφ ηηο πεξηζζφηεξεο θνξέο πεξηιακβάλεη κεγάιν ξίζθν.  

Παξ’ φια απηά νη νξγαληζκνί αληηκεησπίδνπλ δπζθνιίεο ζηελ εθαξκνγή  ηνπ 

κεηαζρεκαηηζκνχ θάλνληαο πην δχζθνιε ηε κεηάβαζε ζηελ ςεθηαθή επνρή. Όια μεθηλνχλ 

απφ ηελ θνπιηνχξα ηεο επηρείξεζεο θαη θπξίσο ηεο δηνίθεζεο πνπ ζπρλά δελ θξίλνπλ 

απαξαίηεηε ηελ αιιαγή, ή δηζηάδνπλ λα θαηλνηνκήζνπλ παξακέλνληαο πξνζθνιιεκέλνη ζε 

πην παξαδνζηαθέο πξαθηηθέο πσιήζεσλ θαη Marketing. Η αληίζηαζε ζηελ αιιαγή απνηειεί 

ζπλήζσο έλαλ αλαζηαιηηθφ παξάγνληα ζηε δηαδηθαζία πηνζέηεζεο ζηξαηεγηθψλ ςεθηαθνχ 

κεηαζρεκαηηζκνχ, ζε ζπλδπαζκφ κε ην θφζηνο ηεο επέλδπζεο ζε λέεο ηερλνινγίεο. Η 

έιιεηςε ρξεκαηνδφηεζεο ηέηνησλ επελδχζεσλ ζπρλά ζπλδέεηαη κε ην γεγνλφο φηη δελ 

ππάξρεη ζαθήο απφδνζε θφζηνπο θαη νθέινπο γηα ηηο επηρεηξήζεηο. Σξνρνπέδε απνηειεί 

θαη ε έιιεηςε θαηάιιεισλ δεμηνηήησλ θαη ηερλνγλσζίαο εζσηεξηθά ζηελ επηρείξεζε, 

αθφκα θαη ζηηο πεξηπηψζεηο πνπ νη επηρεηξήζεηο ζπλεζίδνπλ λα επελδχνπλ ζε λέεο 

ηερλνινγίεο. Η αληίζηαζε ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ λα αγθαιηάζεη ηελ αιιαγή θαη λα 

είλαη εππξνζάξκνζην ζε έλα λέν ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηεο επηρείξεζεο δπζρεξαίλεη ηελ 
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εθαξκνγή ηερλνινγηψλ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ. Η επηρεηξεζηαθή θνπιηνχξα πνιιέο 

θνξέο είλαη απνηέιεζκα ηεο αλαζθάιεηαο ησλ εξγαδνκέλσλ γηα πηζαλή απψιεηα ηεο ζέζεο 

εξγαζίαο ηνπο ή αιιαγή ζηα εξγαζηαθά ηνπο θαζήθνληα θαη δεδνκέλα ιφγσ ηεο 

πηνζέηεζεο λέσλ ηερλνινγηψλ. Η έιιεηςε ζπληνληζκνχ θαη ελφο ζαθνχο πιάλνπ 

εθαξκνγήο ηνπ ζηξαηεγηθνχ ζρεδίνπ αλαθνξηθά κε ηηο ςεθηαθέο ηερλνινγίεο κπνξεί λα 

απνηειέζεη ιφγν απνηπρίαο πινπνίεζεο ηνπ κεηαζρεκαηηζκνχ, ελψ κηα αθφκα αλεζπρία 

είλαη ε έιιεηςε ζπληνληζκνχ κεηαμχ ςεθηαθψλ θαη παξαδνζηαθψλ δηαδηθαζηψλ. Πνιχ 

ζπρλά νη δπζθνιίεο ηεο κεηάβαζεο ππεξηεξνχλ έλαληη ησλ επθαηξηψλ απφ κηα πηνζέηεζε 

ζηξαηεγηθήο ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ θαη απηφο είλαη θαη έλαο απφ ηνπο ιφγνπο πνπ νη 

επηρεηξήζεηο ηφζν παλεπξσπατθά, φζν θαη ζε παλειιαδηθφ επίπεδν θηλνχληαη κε πην δεηιά 

βήκαηα ή δελ πξνβαίλνπλ ζε ξηδηθέο αιιαγέο ζην εζσηεξηθφ ηνπο πεξηβάιινλ.  

 

1.8 Φεθηαθή Σερλνινγία ζηελ Δπξσπατθή Έλσζε 

Η Δπξψπε φληαο πάληα ζην πξνζθήλην ησλ αιιαγψλ πνπ επηηάζζεη ε επνρή ραξάδεη κηα 

δπλακηθή ςεθηαθή ζηξαηεγηθή κε ζηφρν λα ζηεξίμεη ηα θξάηε-κέιε γηα ηε ζηαδηαθή 

ςεθηαθή ηνπο κεηάβαζε θαη λα απνηειέζεη πξφηππν δηεζλψο. Αλάκεζα ζηηο έμη 

πξνηεξαηφηεηεο πνπ έρεη δεζκεπηεί γηα ην 2019-2024 είλαη λα θαηαζηεί έηνηκε γηα ηε 

κεηάβαζε ζηελ ςεθηαθή επνρή κέζσ ηεο πηνζέηεζεο λέαο γεληάο ηερλνινγηψλ 

(https://ec.europa.eu/info/strategy/priorities-2019-2024/europe-fit-digital-age/shaping-

europe-digital-future_el).  Οη ςεθηαθέο ιχζεηο έρνπλ ζηφρν λα αλνίμνπλ λέεο δπλαηφηεηεο 

γηα ηηο επηρεηξήζεηο βνεζψληαο ηεο λα γίλνπλ αθφκα πην «ςεθηαθέο» , λα επλνήζνπλ ηελ 

νηθνλνκία θαη λα ζπκβάιινπλ αθφκα θαη ζε κείδνλνο ζεκαζία δεηήκαηα πνπ ζα καο 

απαζρνιήζνπλ ηα επφκελα ρξφληα, φπσο ε θιηκαηηθή αιιαγή. Οη ηξεηο βαζηθνί ππιψλεο 

ζηνπο νπνίνπο ζα ζηεξηρηεί ν ςεθηαθφο κεηαζρεκαηηζκφο ηεο είλαη: 

 

 Ζ  Σερλνινγία πξνο όθεινο ησλ πνιηηώλ  

Πξνηεξαηφηεηά ηεο ζηνλ ππιψλα απηφ είλαη ε εμνηθείσζε ησλ Δπξσπαίσλ πνιηηψλ                               

κε ηηο λέεο ηερλνινγίεο, ε αλάπηπμε ησλ ςεθηαθψλ δπλαηνηήησλ ηνπο, ε πξνζηαζία ηνπο 

ζε ζέκαηα θπβεξλναπεηιψλ θαη πξνζηαζίαο ησλ πξνζσπηθψλ ςεθηαθψλ ηνπο δεδνκέλσλ. 

Μέιεκά ηεο είλαη ε αλάπηπμε ηερλνινγηψλ ηερλεηήο λνεκνζχλεο κε ζεβαζκφ ζηα 

δηθαηψκαηα ησλ πνιηηψλ θαη ε αλάπηπμε λέαο γεληάο ηερλνινγηθψλ ιχζεσλ ζηνλ ηνκέα ηεο 

https://ec.europa.eu/info/strategy/priorities-2019-2024/europe-fit-digital-age/shaping-europe-digital-future_el
https://ec.europa.eu/info/strategy/priorities-2019-2024/europe-fit-digital-age/shaping-europe-digital-future_el
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ηαηξηθήο θαη ησλ κεηαθνξψλ. Σέινο, ε ππεξηαρεία επξπδσληθφηεηα ζε φιε ηελ επηθξάηεηα 

ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο θαη ε θαηάιιειε δηθηπαθή ππνδνκή κπνξνχλ λα ζπκβάιινπλ ζε 

βειηίσζε ηεο πνηφηεηαο δσήο θαη πεξαηηέξσ αλάπηπμε ηεο επηρεηξεκαηηθφηεηαο.  

 

 Αλάπηπμε αληαγσληζηηθήο ςεθηαθήο νηθνλνκίαο 

Ο ππιψλαο αλαθέξεηαη ζηελ αλάπηπμε ηζφηηκσλ φξσλ αληαγσληζκνχ γηα ηηο επηρεηξήζεηο 

ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο, θαζψο θαη ε δπλαηφηεηα νη start up θαη λενηδξπζείζεο εηαηξείεο 

λα ρξεκαηνδνηεζνχλ θαη λα αλαπηπρζνχλ. ΢ηνλ ππιψλα απηφλ πεξηιακβάλεηαη θαη ε 

πξφζβαζε θαη επεμεξγαζία ζε Big Data , θαζψο θαη ε δηαζθάιηζε ησλ πξνζσπηθψλ 

δεδνκέλσλ.  

 

 Βηώζηκε θνηλσλία  

Με ηελ απεηιή ηεο θιηκαηηθήο αιιαγήο ζην πξνζθήλην ε Δπξσπατθή Έλσζε αμηνπνηεί ηελ 

ηερλνινγία, ψζηε λα θαηαζηεί θιηκαηηθά νπδέηεξε έσο ην 2050. Η αμηνπηζηία ησλ 

παξερφκελσλ πιεξνθνξηψλ ζην δηαδίθηπν θαη ην πξφζθνξν έδαθνο γηα πηνζέηεζε 

θαηλνηφκσλ ιχζεσλ ζε έξεπλα κπνξνχλ λα ζέζνπλ ηηο βάζεηο γηα ηε βηψζηκε αλάπηπμε 

ησλ ρσξψλ.  

Σα θξάηε-κέιε ηεο Δπξσπατθήο Έλσζεο δηαθνξνπνηνχληαη αηζζεηά σο πξνο ηνλ 

Φεθηαθφ Μεηαζρεκαηηζκφ ηνπο θαη ηελ ελζσκάησζε ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ. O δείθηεο 

DESI  (Digital Economy & Society Index) ηεο Δπξσπατθήο Δπηηξνπήο, αμηνινγεί ηελ 

πνξεία ησλ θξαηψλ – κειψλ ζε πέληε ηνκείο: Σελ επξπδσληθφηεηα θαη ζπλδεζηκφηεηα ησλ 

πνιηηψλ, ηηο ςεθηαθέο δεμηφηεηεο ησλ πνιηηψλ, ηε ρξήζε ηνπ δηαδηθηχνπ, ηελ ελζσκάησζε 

ησλ ςεθηαθψλ ηερλνινγηψλ θαη ηηο παξερφκελεο ςεθηαθέο δεκφζηεο ππεξεζίεο. Αμίδεη λα 

ζεκεησζεί φηη νη ΢θαλδηλαβηθέο ρψξεο, ε Οιιαλδία, ε Γαλία θαη ην Ηλσκέλν Βαζίιεην 

έρνπλ ηηο πην αλεπηπγκέλεο ςεθηαθέο νηθνλνκίεο, ελψ ε ρψξα καο καδί κε ηε Βνπιγαξία, 

ηε Ρνπκαλία θαη ηελ Πνισλία βξίζθνληαη ζηηο ηειεπηαίεο ζέζεηο. Παξφκνηα εηθφλα 

παξαηεξείηαη θαη ζην ξπζκφ ελζσκάησζεο ησλ ςεθηαθψλ ηερλνινγηψλ απφ ηηο ρψξεο, κε 

ηελ Ιξιαλδία, ηελ Οιιαλδία, ην Βέιγην θαη ηε Γαλία λα πξσηνπνξνχλ ζην ειεθηξνληθφ 

επηρεηξείλ θαη ηελ ςεθηνπνίεζε ησλ επηρεηξήζεσλ, ελψ ε Διιάδα θαη ζε απηφλ ηνλ ηνκέα 

είλαη αλάκεζα ζηηο ηειεπηαίεο ζπγθξηηηθά κε ηα 28 κέιε.  

 

https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/desi
https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/desi
https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/desi
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Πεγή: DESI report 2019, Integration of Digital Technology , Eurostat Data  

 

Γηάγξακκα 1.2 

Βαζκόο ελζσκάησζεο ησλ ςεθηαθώλ ηερλνινγηώλ ζηελ EE  

 

Οη δείθηεο πνπ θαζνξίδνπλ ηελ ελζσκάησζε ησλ ςεθηαθψλ ηερλνινγηψλ είλαη κεηαμχ 

άιισλ, ε ειεθηξνληθή αληαιιαγή ησλ πιεξνθνξηψλ, ηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο, ηα 

Big Data, νη ηερλνινγίεο Cloud, νη ειεθηξνληθέο πσιήζεηο ησλ κηθξνκεζαίσλ 

επηρεηξήζεσλ, ν ηδίξνο πνπ πξνέξρεηαη απφ ην ειεθηξνληθφ εκπφξην θαη νη δηαζπλνξηαθέο 

ειεθηξνληθέο πσιήζεηο. Η Ιξιαλδία, ε ΢νπεδία θαη ε Γαλία είλαη νη ρψξεο εθείλεο πνπ 

εθκεηαιιεχνληαη πεξηζζφηεξν ηηο επθαηξίεο ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ, ελψ ε Οιιαλδία, 

ην Βέιγην θαη ε Φηιαλδία εγνχληαη ζηελ ελζσκάησζε ησλ ηερλνινγηψλ ηνπ ειεθηξνληθνχ 

επηρεηξείλ. ΢χκθσλα κε ηελ έξεπλα ηνπ DESI (Digital Economy & Society Index) ην 2019, 

πεξίπνπ ην 10% ησλ επηρεηξήζεσλ ζηελ Διιάδα ζα ραξαθηεξίδνληαλ σο έληνλα 

ςεθηνπνηεκέλεο, ελψ πάλσ απφ ην 55% δελ επελδχεη ζεκαληηθά ζε ςεθηαθέο ηερλνινγίεο, 

ελψ ζπρλά κηα ηζηνζειίδα ή ε επέλδπζε ζε ζπζθεπέο ππνινγηζηψλ είλαη κεξηθέο απφ ηηο 

επελδχζεηο πνπ ζπλεζίδνπλ λα θάλνπλ. Ο ςεθηαθφο κεηαζρεκαηηζκφο ζηηο επηρεηξήζεηο 

ζηελ Δπξψπε θαζνδεγείηαη απφ ηηο εθαξκνγέο (Mobile Apps) θαη ηα κέζα θνηλσληθήο 

δηθηχσζεο.  

Έλαο άιινο ζεκαληηθφο παξάγνληαο γηα ηηο επελδχζεηο ησλ επηρεηξήζεσλ ζε λέεο 

ηερλνινγίεο είλαη αλακθηζβήηεηα ην κέγεζφο ηνπο. Σν 75% ησλ κεγάισλ επηρεηξήζεσλ 

απαζρνινχλ εμεηδηθεπκέλν πξνζσπηθφ ζε Σερλνινγίεο Πιεξνθνξηθήο θαη Δπηθνηλσληψλ, 

ελψ δηαζέηνπλ εμειηγκέλα ERP ζπζηήκαηα θαη εθπαηδεχνπλ ην πξνζσπηθφ ζε λέεο  

ηερλνινγίεο. Οη κεγάιεο επηρεηξήζεηο αλαπηχζζνπλ ηελ ηερλνγλσζία γηα αλάιπζε Big Data 
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επσθεινχκελεο απφ ηα απνηειέζκαηα πνπ ζα εμάγνπλ. Η Φηιαλδία είλαη ν εγέηεο ζηελ 

Δπξσπατθή Έλσζε ζε ελζσκάησζε ηερλνινγηψλ Cloud, κε ηηο κηζέο επηρεηξήζεηο ζηε 

ρψξα λα επελδχνπλ ζε απηέο. Λακβάλνληαο ππφςηλ φια ηα θξάηε κέιε ηεο Δπξσπατθήο 

Έλσζεο ιίγν πεξηζζφηεξν απφ 25% ησλ επηρεηξήζεσλ ελζσκαηψλεη ηερλνινγίεο Cloud 

ζηηο επηρεηξεζηαθέο ιεηηνπξγίεο κεηψλνληαο ην ιεηηνπξγηθφ θφζηνο.  

Η ρξήζε ηεο ξνκπνηηθήο θαη ηελ απηνκαηνπνίεζε βξίζθεηαη αθφκα ζε αξρηθά ζηάδηα ζε 

επίπεδν Δπξσπατθήο Έλσζεο, αθνχ κφιηο ην 6,7% ησλ επηρεηξήζεσλ ρξεζηκνπνηνχλ 

βηνκεραληθά ξνκπφη. Δάλ ιάβνπκε σο δείγκα κφλν ηηο κεγάιεο επηρεηξήζεηο , απηφ ην 

πνζνζηφ ηεηξαπιαζηάδεηαη θαη αγγίδεη ην 25%. ΢ηελ Διιάδα ην κεξίδην ησλ εηαηξεηψλ πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ ηηο ηερλνινγίεο ηεο ξνκπνηηθήο αγγίδεη κφιηο ην 4%.  

Μηα άιιε ηερλνινγία ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ, ε ηξηζδηάζηαηε εθηχπσζε (3D) δελ 

είλαη αθφκα επξέσο δηαδεδνκέλε, σζηφζν θξίλεηαη ηδηαίηεξα ρξήζηκε γηα ηε βειηίσζε ηεο 

παξαγσγήο θαη ησλ πσιήζεσλ. ΢ηελ ελ ιφγσ ηερλνινγία πξσηνπνξνχλ νη επηρεηξήζεηο ζηε 

Φηιαλδία θαη ηε Γαλία, σζηφζν κφιηο ην 4% ρξεζηκνπνηεί ηξηζδηάζηαηε εθηχπσζε ζε 

επίπεδν Δπξσπατθήο Έλσζεο. Μάιηζηα ην 2018, κφιηο ην 1,1%  ρξεζηκνπνίεζε ηηο 

ηερλνινγίεο ηεο 3D εθηχπσζεο γηα ηελ παξαγσγή αγαζψλ πνπ ζα ρξεζηκνπνηεζνχλ ζηελ 

παξαγσγηθή δηαδηθαζία ησλ επηρεηξήζεσλ.  

΢ηνλ ηνκέα ηνπ ειεθηξνληθνχ εκπνξίνπ κφιηο ην 20% ησλ επηρεηξήζεσλ ησλ 28 

θξαηψλ-κειψλ, δειαδή κηα ζηηο πέληε,  πξαγκαηνπνίεζαλ ειεθηξνληθέο πσιήζεηο ην 2017, 

γεγνλφο πνπ θαηαδεηθλχεη φηη ππάξρεη έδαθνο γηα πεξαηηέξσ αλάπηπμε. Σν πνζνζηφ απηφ 

θαη πάιη δηαθνξνπνηείηαη, εάλ ιάβνπκε ππφςηλ καο ην κέγεζνο ηεο επηρείξεζεο, θαζψο νη 

ειεθηξνληθέο πσιήζεηο ζηηο κεγάιεο επηρεηξήζεηο αγγίδνπλ ζρεδφλ ηηο κηζέο πσιήζεηο πνπ 

πξαγκαηνπνηνχλ θαη ζε ζχγθξηζε κε ηνλ ηδίξν ζε ζρέζε κε ηηο ζπλνιηθέο πσιήζεηο ην 

24%, ελψ νη κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο πξαγκαηνπνηνχλ ειεθηξνληθέο πσιήζεηο κφιηο ζε 

πνζνζηφ  ηεο ηάμεσο ηνπ 18,9%. Οη  ειεθηξνληθέο πσιήζεηο κέζσ ησλ πξνζσπηθψλ 

ηζηνζειίδσλ ησλ επηρεηξήζεσλ είλαη πην δηαδεδνκέλνο γηα ηηο online αγνξέο, θαζψο ε 

έλλνηα «Δπηρείξεζε πξνο Καηαλαισηή» ή ην ιεγφκελν B2C αξρίδεη λα θαηαιακβάλεη 

έδαθνο θαη λα γίλεηαη νινέλα θαη πην δεκνθηιέο. Σν Βέιγην θαη ε Μάιηα έρνπλ 

παξνπζηάζεη ηελ θαιχηεξε απφδνζε ζπγθξηηηθά κε  ηα ππφινηπα θξάηε –κέιε , σζηφζν 

φιεο νη ρψξεο βειηίσζαλ ηνπο δείθηεο ηνπο. Σα παξαπάλσ δεδνκέλα καξηπξνχλ φηη ε 

Δπξψπε είλαη απφ ηηο πην ψξηκεο ςεθηαθέο αγνξέο θαη ε πξφβιεςε ζηηο αξρέο ηνπ 2020 
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είλαη φηη ζα δαπαλεζνχλ πεξηζζφηεξα απφ 250$ δηο απφ ηηο Δπξσπατθέο εηαηξείεο. Ο 

εθζπγρξνληζκφο ησλ επηρεηξήζεσλ θαη ε πηνζέηεζε εθ κέξνπο ηνπο ςεθηαθψλ ηερλνινγηψλ 

ζα αιιάμεη αθφκα πεξηζζφηεξα ηα δεδνκέλα, ε πνξεία πξνο έλα ςεθηαθφ κέιινλ είλαη 

πξνδηαγεγξακκέλε.  

΢ηνλ αληίπνδα, νη πεξηζζφηεξεο ειιεληθέο επηρεηξήζεηο αληηιακβάλνληαη ηα νθέιε θαη 

ηελ αλαγθαηφηεηα ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ, θπξίσο ζην θνκκάηη ηεο πνηφηεηαο ησλ 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ, θαζψο ζεσξνχλ ηε βειηίσζε ησλ δηαδηθαζηψλ ηνπο βαζηθφ 

θίλεηξν γηα λα πξνρσξήζνπλ ζηελ ςεθηνπνίεζή ηνπο. Χζηφζν, γηα ηηο ειιεληθέο 

επηρεηξήζεηο ν ςεθηαθφο κεηαζρεκαηηζκφο δελ έρεη εμειηρζεί σο θίλεηξν γηα λα δηεπξχλνπλ 

ηνπο ηξφπνπο εμππεξέηεζεο ησλ πειαηψλ ηνπο θαη ππάξρνπλ πνιιά πεξηζψξηα βειηίσζεο. 

Με βάζε έξεπλα πνπ δηεμήγαγε ε Eurobank θαη ε Grant Thornton (09.01.2019 - 

13.02.2019) ζε 624 ειιεληθέο επηρεηξήζεηο κε ηδίξν 500.000€ θαη άλσ αλαθνξηθά κε ηνλ 

βαζκφ εθαξκνγήο βαζηθψλ ςεθηαθψλ πξαθηηθψλ δφζεθαλ ηα εμήο ζηνηρεία: 

 Οη κηζέο επηρεηξήζεηο ζεσξνχλ πσο εθαξκφδνπλ ζε θάπνην βαζκφ ςεθηαθφ 

κεηαζρεκαηηζκφ ζην Digital Marketing. 

 4 ζηηο 10 επηρεηξήζεηο δειψλνπλ πσο έρνπλ εθαξκφζεη ζε πνιχ ηθαλνπνηεηηθφ 

βαζκφ ελέξγεηεο ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ ζηηο ζπλαιιαγέο ηνπο. 

 1 ζηηο 3 επηρεηξήζεηο κε ηδίξν πάλσ απφ 50 εθαη. επξψ ζεσξεί πσο έρεη εθαξκφζεη 

ζε πνιχ ηθαλνπνηεηηθφ βαζκφ ςεθηαθφ κεηαζρεκαηηζκφ ζηηο εζσηεξηθέο 

δηαδηθαζίεο ηεο.  

Παξά ηελ εθηίκεζε ησλ ίδησλ ησλ επηρεηξήζεσλ, ιίγεο είλαη απηέο πνπ έρνπλ πνιχ πςειφ 

επίπεδν ςεθηνπνίεζεο, δειαδή απηέο πνπ εθαξκφδνπλ ηνπιάρηζηνλ 10 ςεθηαθέο 

πξαθηηθέο, φπσο νξίδεη ν Γείθηεο Φεθηαθήο Έληαζεο (Digital Intensity Index - DII) ηεο 

Δπξσπατθήο Δπηηξνπήο. Σν επίπεδν ςεθηνπνίεζεο απμάλεηαη αλάινγα κε ην κέγεζνο ηεο 

επηρείξεζεο θαη ηνλ θχθιν εξγαζηψλ ηεο. 

1.9 Νέεο επθαηξίεο ζην πξνζθήλην  

Οη ςεθηαθέο ηερλνινγίεο κεηαζρεκαηίδνπλ ηελ παγθφζκηα νηθνλνκία θαη αλαηξέπνπλ ηα 

πθηζηάκελα κνληέια ζηηο επηρεηξήζεηο φπσο ηα γλσξίδακε έσο ζήκεξα. Η εκθάληζε ελφο 

λένπ ηνχ (COVID-19) ην 2019 θαη ε εμάπισζή ηνπ παγθνζκίσο ζηηο αξρέο ηνπ 2020 

https://www.eurobank.gr/el/retail
https://www.grant-thornton.gr/
https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/integration-digital-technology
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άιιαμε άξδελ ηα δεδνκέλα. Οη επηρεηξήζεηο έρνπλ θάλεη άικαηα ζηνλ ηνκέα ηνπ ςεθηαθνχ 

κεηαζρεκαηηζκνχ, θαη ηέζζεξηο ηνκείο έρνπλ επεξεαζηεί πεξηζζφηεξν: Σήιε-εξγαζία,  

πξντφληα θαη ππεξεζίεο θαηά παξαγγειία, δηνξγάλσζε online εθδειψζεσλ, ππνινγηζηηθφ 

λέθνο (Cloud).   

Η λέα ηάμε πξαγκάησλ νδήγεζε νινέλα θαη πεξηζζφηεξεο επηρεηξήζεηο λα 

ππνζηεξίμνπλ ηελ εξγαζία εμ’ απνζηάζεσο, ψζηε λα εμαθνινπζνχλ λα εμππεξεηνχλ ηνπο 

πειάηεο ηνπο θαη λα επεξεαζηεί ζην ειάρηζην δπλαηφλ ν θχθινο εξγαζηψλ ηνπο- φπνπ απηφ 

είλαη εθηθηφ. Μηα κεγάιε αιιαγή επήιζε ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν πνπ πέηπρε ζε κηθξφ 

ρξνληθφ δηάζηεκα βήκαηα ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ πνπ ζα ρξεηάδνληαλ ρξφληα γηα λα 

επηηεπρζνχλ. Ο CIO ζηελ Δζληθή Σξάπεδα ηεο Διιάδνο θαη ππεχζπλνο γηα ηνλ Φεθηαθφ 

Μεηαζρεκαηηζκφ ησλ Γηεπζχλζεσλ Δπηρεηξεκαηηθήο Αλάιπζεο, Δθαξκνγψλ θαη 

Τπνδνκψλ, ΢ηξάηνο Μνιπβηάηεο, αλαθέξεη ηνλ Απξίιην ηνπ 2020 φηη κφιηο ζε ιίγεο 

εκέξεο 4.500 εξγαδφκελνη είραλ ηε δπλαηφηεηα ηειεξγαζίαο κε θαζνιηθή ππνζηήξημε θαη 

πξφζβαζε ζε φια ηα ζπζηήκαηα ηεο ηξάπεδαο. Χζηφζν απηφ επέθεξε θαη κηα αιιαγή ζηηο 

ζπλήζεηεο ησλ πειαηψλ ησλ ηξαπεδψλ, θαζψο ηελ πεξίνδν Μάξηηνο-Απξίιηνο 2020 νη 

ηξαπεδηθέο ζπλαιιαγέο κέζσ Mobile Banking, Internet Banking, ATMs θαη POS 

αληηπξνζψπεπαλ πεξίπνπ ην 60% ηνπ ζπλνιηθνχ αξηζκνχ ησλ ζπλαιιαγψλ.  

Καη’ επέθηαζε ησλ πνζνζηψλ πνπ παξαηεξήζεθαλ ζηε δηαρείξηζε ησλ ηξαπεδηθψλ 

πξντφλησλ θαη ζηηο εγρξήκαηεο ζπλαιιαγέο ησλ θαηαλαισηψλ, ν δεχηεξνο θιάδνο πνπ 

επεξεάζηεθε είλαη νη ειεθηξνληθέο ζπλαιιαγέο, ηδηαίηεξα ζε έλα θιάδν πνπ κέρξη ζήκεξα 

ην ειιεληθφ θνηλφ πξνηηκνχζε λα θάλεη ηηο αγνξέο ηνπ κε θπζηθή παξνπζία ζηα 

θαηαζηήκαηα, θαη απηφ είλαη ην ιηαληθφ εκπφξην αγνξάο ηξνθίκσλ (αιπζίδεο ζνχπεξ 

κάξθεη, κίλη κάξθεη, παληνπσιεία θιπ). ΢χκθσλα κε έξεπλα ηεο Ierax Analytics 

(https://www.iefimerida.gr/ellada/koronoios-22-ellinon-tha-kanei-agores-online) απφ 10-13 

Μαξηίνπ ζε δείγκα 703 αλδξψλ θαη γπλαηθψλ, ειηθίαο 18-45 εηψλ, ζε πνζνζηφ 21% νη 

εξσηεζέληεο δήισζαλ ηελ πξφζεζή ηνπο λα πξαγκαηνπνηήζνπλ online ηηο αγνξέο ηνπο. 

Πξφθεηηαη γηα κηα ζεκαληηθή αιιαγή ζηελ αγνξαζηηθή ηάζε ηνπ θνηλνχ, ε νπνία είλαη 

πνιχ πηζαλφλ λα δηαηεξεζεί ζε πςειά επίπεδα θαη κεηά ηελ θξίζε ηεο παλδεκίαο. Έσο ην 

2020 κφιηο ην 0,5% ηνπ ηδίξνπ ησλ ζνχπεξ κάξθεη πξνέξρεηαη απφ δηαδηθηπαθέο αγνξέο, 

γεγνλφο πνπ καξηπξά φηη ζε απηφλ ηνλ ηνκέα ππάξρεη πξφζθνξν έδαθνο γηα πηνζέηεζε 

κηαο ζηξαηεγηθήο κεηαζρεκαηηζκνχ. ΢χκθσλα κε online έξεπλα ηνλ Μάξηην θαη ηνλ 

https://www.iefimerida.gr/ellada/koronoios-22-ellinon-tha-kanei-agores-online
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Απξίιην ηνπ 2020 απφ ηελ Engine Insights, έρεη παξαηεξεζεί αχμεζε ζηηο δηαδηθηπαθέο 

αγνξέο ζε πνζνζηφ 74% απφ ηηο 13 Μαξηίνπ σο απνηέιεζκα ηνπ θαηλνκέλνπ ηνπ 

θνξσλντνχ. ΢πγθεθξηκέλα ε θιηκάθσζε ησλ πνζνζηψλ αλά ρξνληθή πεξίνδν είρε σο εμήο: 

΢ηηο 13-15 Μαξηίνπ θπκαηλφηαλ ζην 31%, ζηηο 27-29 Μαξηίνπ ζην 50%, ζηηο 3-5 Απξηιίνπ 

παξέκεηλε ζε ζηαζεξά ίδηα επίπεδα ζην 49% γηα λα απμεζεί ζεκαληηθά ζην 64% κεηαμχ 

10-12 Απξηιίνπ 2020. Μηα πξφζθαηε έξεπλα ζηηο Ηλσκέλεο Πνιηηείεο γηα ηηο 

θαηαλαισηηθέο ζπλήζεηεο ζε παληνπσιεία απφ ηελ Shekel Brainweigh πνπ 

δξαζηεξηνπνηείηαη ζηνλ ηνκέα ησλ ηερλνινγηψλ δχγηζεο θαη απηνκαηηζκψλ, δηαπίζησζε φηη 

πεξηζζφηεξα απφ ηα 2/3 ησλ θαηαλαισηψλ θάλνπλ ρξήζε ηνπ ηακείνπ απηφκαηεο 

εμππεξέηεζεο ζε είδε παληνπσιείνπ, ζε ζχγθξηζε κε ιηγφηεξν απφ ην έλα ηξίην πνπ 

παξαγγέιλεη είδε παληνπσιείνπ ζην δηαδίθηπν.  

Ο ηξίηνο ηνκέαο πνπ επεξεάζηεθε αθνξά ηε δηνξγάλσζε εηαηξηθψλ εθδειψζεσλ, πνπ 

παξαηεξήζεθε ε νινέλα απμαλφκελε ηάζε γηα δηνξγάλσζε Webinars γηα εθπαηδεπηηθνχο 

ζθνπνχο θαη Facebook Lives, ελψ νη ζπλαληήζεηο ζηνλ επηρεηξεκαηηθφ θφζκν 

πξαγκαηνπνηήζεθαλ  θαηά θφξνλ κε ηε ρξήζε πςειήο πνηφηεηνο ππεξεζηψλ 

ηειεδηαζθέςεσλ θαη εξγαιείσλ δηακνηξαζκνχ νζφλεο (screen-sharing) φπσο Skype, 

GoToMeeting, Zoom θαη άιιεο παξεκθεξείο. ΢χκθσλα κε έξεπλα ηνπ Statista 

(https://www.statista.com/statistics/1106498/home-media-consumption-coronavirus-

worldwide-by-country/ ), πνπ δεκνζηεχζεθε ηνλ Μάξηην 2020 ζε ειηθίεο 16-64 εηψλ, κεηά 

ην μέζπαζκα ηεο παλδεκίαο ε ρξήζε ησλ δηαδηθηπαθψλ κέζσλ απμήζεθε ηδηαίηεξα 

παγθνζκίσο, κε ην πνζνζηφ ρξήζεο ησλ κέζσλ θνηλσληθήο δηθηχσζεο (Facebook, 

Instagram, Twitter) λα θηάλεη ζην 44%.  

Πέξα απφ ηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο, έλα ζεκαληηθφ ςεθηαθφ ζηνηρείν πνπ 

ζπλεηέιεζε ζην θαηαζηεί εθηθηή ε αδηάθνπε δξαζηεξηφηεηα ησλ επηρεηξήζεσλ πέξα απφ 

ηα ζηελά παξαδνζηαθά φξηα ηνπ γξαθείνπ ήηαλ νη ππεξεζίεο ππνινγηζηηθνχ λέθνπο, ην 

θνηλφ ςεθηαθφ πεξηβάιινλ πνπ νη ρξήζηεο θαη νη επηρεηξήζεηο αληαιιάζζνπλ κεγάιν φγθν 

δεδνκέλσλ θαη θαηαλαιψλνπλ ςεθηαθέο ππεξεζίεο. Υσξίο ηηο ππεξεζίεο ηνπ 

ππνινγηζηηθνχ λέθνπο, ε δηαζεζηκφηεηα ησλ δεδνκέλσλ ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν ζα ήηαλ 

πξαγκαηηθά κηα πξφθιεζε. Θα ήηαλ αθφκα πην δχζθνιν γηα ηνπο επηρεηξεκαηίεο λα έρνπλ 

πξφζβαζε ζηα δεδνκέλα ησλ πσιήζεσλ αλά πάζα ζηηγκή θαη νη επηρεηξήζεηο 

ζπκπεξηιακβαλνκέλσλ ησλ ηξαπεδψλ ζα δπζθνιεχνληαλ αθφκα πεξηζζφηεξα λα 

https://www.statista.com/statistics/1106498/home-media-consumption-coronavirus-worldwide-by-country/
https://www.statista.com/statistics/1106498/home-media-consumption-coronavirus-worldwide-by-country/


 

 

45 

 

κνηξαζηνχλ κε αζθάιεηα κεγάιν φγθν δεδνκέλσλ. Έλαο απφ ηνπο ζηφρνπο ηνπ ςεθηαθνχ 

κεηαζρεκαηηζκνχ είλαη λα ιχλεη παξαδνζηαθά πξνβιήκαηα πξνζθέξνληαο ςεθηαθέο 

ιχζεηο θαη ελζσκαηψλνληαο ηελ ηερλνινγία ζε θάζε πηπρή ηεο επηρείξεζεο. Όηαλ απηφ 

επηηπγράλεηαη, ηφηε ν πειάηεο κπνξεί λα απνθνκίζεη πξαγκαηηθή αμία απφ απηφ. 

 

1.10 Αλαθεθαιαίσζε  

΢πλνςίδνληαο, είλαη ζαθέο φηη νη επηρεηξήζεηο αιιειεπηδξνχλ ζε έλα πνιχ δπλακηθφ 

πεξηβάιινλ θαη ην θιεηδί γηα λα παξακείλνπλ αληαγσληζηηθέο είλαη λα κεηαζρεκαηηζηνχλ 

ςεθηαθά. Οη επηρεηξήζεηο πνπ ζηνρεχνπλ ζηνλ ςεθηαθφ κεηαζρεκαηηζκφ ηνπο κειεηνχλ ηηο 

λέεο αλαδπφκελεο ηάζεηο ηεο αγνξάο, νη νπνίεο είλαη ην ππφβαζξν γηα λα εληνπίζνπλ θαη λα 

θαιχςνπλ ηηο εμαηνκηθεπκέλεο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηνπο, γηα ηελ αιιαγή ζηε δνκή ηεο 

επηρείξεζεο, ηφζν ζε επίπεδν επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ, φζν θαη ζε θηινζνθία ηνπ 

αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ, θαη εθαξκφδνπλ ηελ ηερλνγλσζία θαη ηελ ηερλνινγηθή θαηλνηνκία 

επηηπγράλνληαο πςειφηεξεο απνδφζεηο θαη έλα δπλακηθφ επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν πνπ 

πξνζαξκφδεηαη ζηηο ζπλερφκελεο αιιαγέο ησλ θαηξψλ. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 2 

ΦΖΦΗΑΚΔ΢ ΣΔΥΝΟΛΟΓΗΔ΢ ΢ΣΟΝ  

ΣΡΑΠΔΕΗΚΟ ΚΛΑΓΟ 

 

2.1 Δηζαγσγή: Σξάπεδεο θαη Σερλνινγηθή Καηλνηνκία 

΢ηηο κέξεο καο γίλεηαη φιν θαη πην ζπρλά αλαθνξά ζηελ 4ε Βηνκεραληθή Δπαλάζηαζε θαη 

ζηηο έλλνηεο ηεο ηερλεηήο λνεκνζχλεο, ηεο κεραληθήο κάζεζεο θαη ηεο επηζηήκεο ησλ 

δεδνκέλσλ, νη νπνίεο έρνπλ ηε δπλαηφηεηα λα κεηακνξθψλνπλ νιφθιεξνπο θιάδνπο. Οη 

ρξεκαηννηθνλνκηθέο ηερλνινγίεο, ηα ηερλνινγηθά επηηεχγκαηα θαη έλα θχκα θαηλνηνκηψλ 

απνηεινχλ ηνπο παξάγνληεο ηεο αλάπηπμεο ηνπ νηθνλνκηθνχ θαη θαη’ επέθηαζε ηνπ 

ρξεκαηνπηζησηηθνχ ηνκέα ζηηο κέξεο καο. Ο ςεθηαθφο κεηαζρεκαηηζκφο ζηα πιαίζηα ηεο 

4
εο

 Βηνκεραληθήο Δπαλάζηαζεο είλαη ν κνριφο ηεο νηθνλνκηθήο αλάπηπμεο, δηαζπλδέεη 

αλζξψπνπο κε κεραλέο κε επθπείο ηερλνινγίεο, απμάλνληαο ηελ παξαγσγηθφηεηα ηνπ 

εξγαηηθνχ δπλακηθνχ, ηελ αληαγσληζηηθφηεηα θαη αλαδεηθλχνληαο φια ηα νθέιε ηνπ 

ειεθηξνληθνχ επηρεηξείλ.  

Ο ηξαπεδηθφο θιάδνο θαη ηα δεδνκέλα ζηα ρξεκαηνπηζησηηθά ηδξχκαηα έρνπλ αιιάμεη 

θαηά πνιχ ηα ηειεπηαία ρξφληα έρνληαο αλαζεσξήζεη φιεο ηηο παξαδνζηαθέο δνκέο ζηηο 

νπνίεο ζηεξίρζεθαλ ζην παξειζφλ, ελζσκαηψλνληαο ηηο λέεο ηερλνινγίεο. Άιισζηε ε 

ζχκπξαμε ηερλνινγίαο θαη ηξαπεδψλ είλαη εκθαλήο ήδε απφ ην 1970 κε ηελ εκθάληζε ησλ 

πηζησηηθψλ θαξηψλ θαη ησλ απηφκαησλ κεραλεκάησλ αλάιεςεο κεηξεηψλ κε 

απνθνξχθσκα ην 1990 φπνπ άξρηζαλ λα γίλνληαη γλσζηέο έλλνηεο, φπσο ην Internet 

Banking θαη ην ειεθηξνληθφ εκπφξην. Σν 1993 παξνπζηάζηεθε ε πξψηε πιήξεο εθαξκνγή 

γηα ηξαπεδηθέο ζπλαιιαγέο θαη ήηαλ έλα πνιχ ζεκαληηθφ επίηεπγκα θαη απνηέιεζκα ηεο 

πψιεζεο ησλ πξψησλ smartphones ηελ ίδηα ρξνληά.  

Απφ ην 1990 θαη έπεηηα, ηα ρξεκαηνπηζησηηθά ηδξχκαηα έρνπλ θάλεη άικαηα έρνληαο 

ελζσκαηψζεη πιήξσο θαη ηνπο ηξεηο ππιψλεο ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ. Με ηελ 

αλάπηπμε ςεθηαθψλ εξγαιείσλ γηα ηηο ζπλαιιαγέο θαη Mobile Banking επηθεληξψλνληαη 

πεξηζζφηεξν απφ πνηέ ζηε εκπεηξία ηνπ πειάηε, έρνπλ ςεθηνπνηήζεη ηηο εζσηεξηθέο 

δηαδηθαζίεο θαη νη απνθάζεηο ηνπο ζηεξίδνληαη απνθιεηζηηθά ζε Big Data Analytics, ελψ 
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φια ηα ρξεκαηνπηζησηηθά ηδξχκαηα ιεηηνπξγνχλ ζε έλα ςεθηαθά παγθνζκηνπνηεκέλν 

πεξηβάιινλ αιιειεπηδξψληαο κεηαμχ ηνπο. Η ηερλνινγία ζηηο κέξεο καο κεηακνξθψλεη 

νιφθιεξνπο θιάδνπο θαη ην ρξεκαηνπηζησηηθφ ζχζηεκα δελ απνηειεί εμαίξεζε. Οη 

πξνθιήζεηο ηεο επφκελεο δεθαεηίαο θέξλνπλ επθαηξίεο γηα ην ηξαπεδηθφ ζχζηεκα. 

 

2.2 Online Banking  

Φαίλεηαη αξθεηά καθξηλή ε επνρή πνπ αθφκα θαη κηα απιή ελεκέξσζε ππνινίπνπ 

απαηηνχζε ηε θπζηθή παξνπζία ηνπ δηθαηνχρνπ ζε ηνπηθφ ππνθαηάζηεκα ηξάπεδαο πνπ ηνλ 

εμππεξεηνχζε. Ο φξνο Online Banking ή e-Banking πνπ απνδίδεηαη ζηα ειιεληθά σο 

«Γηαδηθηπαθή ή Ηιεθηξνληθή Σξαπεδηθή» αλαθέξεηαη ζηηο παξερφκελεο ηξαπεδηθέο 

ππεξεζίεο ρσξίο ηε θπζηθή παξνπζία ησλ πειαηψλ ζηα ππνθαηαζηήκαηα ηεο ηξάπεδαο θαη 

πεξηιακβάλεη ππεξεζίεο ιηαληθήο ηξαπεδηθήο θαη παξνρή ππεξεζηψλ ζε κεγάιεο 

επηρεηξήζεηο. Η ςεθηαθή επνρή ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα θαη νη ππεξεζίεο ηνπ web banking 

είλαη άξξεθηα ζπλδεδεκέλεο κε ην ηξαπεδηθφ ζχζηεκα φπσο ην γλσξίδνπκε ζήκεξα θαη 

κάιηζηα ε κεγαιχηεξε δξαζηεξηφηεηα ζηα ρξεκαηνπηζησηηθά ηδξχκαηα εθηειείηαη πιένλ 

ειεθηξνληθά. Η επαλάζηαζε ζην Internet Banking ζα ιέγακε φηη μεθίλεζε ζηε δεθαεηία 

ηνπ ’80, φκσο απέρεη πνιχ απφ απηφ πνπ γλσξίδνπκε ζήκεξα. Οη εκεξνκελίεο ζηαζκνί ζε 

απηφ ην ηαμίδη ζα πεξηγξάθνληαλ ελ ζπληνκία παξαθάησ: 

 

1981: Σν πξώην εγρείξεκα ζηηο ηξάπεδεο ηεο Νέαο Τόξθεο  

Οη Σξάπεδεο ηεο Νέαο Τφξθεο ήηαλ νη πξψηεο πνπ ηφικεζαλ ηξαπεδηθή δξαζηεξηφηεηα 

απνκαθξπζκέλα θαη κεηαμχ απηψλ νη ηέζζεξηο ηξάπεδεο πνπ παξείραλ ηξαπεδηθή 

ππνζηήξημε ζηνπο πειάηεο ηνπο απφ ην ζπίηη ήηαλ νη Citibank, Chase Manhattan, Chemical 

Bank θαη Manufacturers Hanover. 

 

1983: Σν Ζλσκέλν Βαζίιεην κπαίλεη δπλακηθά ζην πξνζθήλην 

Η Σξάπεδα ηεο ΢θσηίαο παξέρεη ηε ιεγφκελε ππεξεζία Homelink. Η πξφζβαζε ζην 

internet κέζσ ηειεθσληθψλ ζπζθεπψλ επέηξεπε θάπνηεο βαζηθέο ζπλαιιαγέο ζηνπο 

ρξήζηεο φπσο π.ρ. ηελ εμφθιεζε ινγαξηαζκψλ.  

 

 

https://www.gobankingrates.com/making-money/business/how-much-is-citibank-worth/
https://www.gobankingrates.com/making-money/business/how-much-is-chase-worth/
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1994: Ζ Stanford Federal Credit Union πξσηνπνξεί 

Η  Stanford Federal Credit Union είλαη ν πξψηνο νξγαληζκφο πνπ ζα παξάζρεη Internet 

Βanking ζε φινπο ηνπο πειάηεο ηνπ θαη ην παξάδεηγκα ηεο ζα αθνινπζήζνπλ θαη άιιεο 

ηξάπεδεο ζηηο Ηλσκέλεο Πνιηηείεο. 

 

1996: NetBank  

H πξψηε επηηπρεκέλε ειεθηξνληθή ηξάπεδα μεθηλά ην ηαμίδη ηεο ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν ην 

1996. 

 

1999: Bank of Internet USA 

Με ηελ πάξνδν ησλ ρξφλσλ ην θνηλφ αξρίδεη λα εμνηθεηψλεηαη πεξηζζφηεξν κε ην Internet 

Banking θαζψο παξέρνληαη αθφκα πεξηζζφηεξεο δηεπθνιχλζεηο ζην θνηλφ φπσο πην εχθνιε 

πξφζβαζε ζηνπο ινγαξηαζκνχο θαη πςειφηεξα επηηφθηα online ζε ζχγθξηζε κε ηνλ 

παξαδνζηαθφ ηξαπεδηθφ θιάδν.  

 

2001: 3 εθ. Online ρξήζηεο  

Η Bank of America έκεηλε ζηελ ηζηνξία σο ε πξψηε ηξάπεδα κε ην 20% ησλ πειαηψλ ηεο 

λα απνηεινχλ δηαδηθηπαθνί ρξήζηεο. 

 

2006: Online banking – θαζνιηθή εθαξκνγή 

Με ηηο ηερλνινγηθέο θαηλνηνκίεο λα θεξδίδνπλ έδαθνο θαη ην ειεθηξνληθφ εκπφξην λα 

γίλεηαη νινέλα θαη πην δεκνθηιέο, ην Οnline Βanking θεξδίδεη έδαθνο. Μέρξη ην 2006 ην 

80% ησλ ηξαπεδψλ ζηηο Ηλσκέλεο Πνιηηείεο πξνζέθεξαλ ππεξεζίεο Οnline Βanking ζηνπο 

πειάηεο ηνπο.  

 

2010: Αλάπηπμε κε θαιπάδνληεο ξπζκνύο  

Σν Internet Banking έρεη μεπεξάζεη ηελ έλλνηα ηεο πξαγκαηνπνίεζεο ειεθηξνληθψλ 

ζπλαιιαγψλ θαη πιεξσκψλ, ράξε ζε λέεο θαηλνηφκεο εθαξκνγέο πνπ θάλνπλ ηελ 

εκθάληζή ηνπο ζπκβαηέο κε ηηο πεξηζζφηεξεο ζπζθεπέο, ειεθηξνληθή θαηάζεζε επηηαγψλ, 

ρξεσζηηθέο θάξηεο κε κηθξνεπεμεξγαζηή EMV.  
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2018: Πάγηα πξαθηηθή 

Οη πειάηεο είλαη πιήξσο εμνηθεησκέλνη κε ηηο εθαξκνγέο, ελψ νη online ηξάπεδεο, ρσξίο 

παξνπζία θπζηθψλ θαηαζηεκάησλ αλνίγνπλ ηνλ δξφκν γηα κηα λέα επνρή ζηνλ ηξαπεδηθφ 

θιάδν.  

Δίλαη ζαθέο φηη νη Ηλσκέλεο Πνιηηείεο άλνημαλ ηνλ δξφκν γηα ηελ επνρή ηνπ Online 

Banking, θαζψο ην ηξαπεδηθφ ζχζηεκα αθνκνίσζε πνιχ γξήγνξα ηηο λέεο ηερλνινγίεο θαη 

πξσηνπφξεζε παγθνζκίσο. Πνιχ αξγφηεξα έγηλαλ ηα πξψηα βήκαηα ζηελ Διιάδα κε έηνο 

ζηαζκφ ην 1998, ηε ρξνληά πνπ ε Δγλαηία Σξάπεδα παξνπζηάδεη ην WebTeller, κηα 

ππεξεζία πξαγκαηνπνίεζεο ειεθηξνληθψλ ζπλαιιαγψλ. ΢ηα αξρηθά ηνπ ζηάδηα 

πεξηειάκβαλε ππεξεζίεο φπσο νη ειεθηξνληθέο κεηαθνξέο, έθδνζε ειεθηξνληθψλ 

ινγαξηαζκψλ θαη εξσηήζεηο ππνινίπνπ. ΢ηελ επφκελε δεθαεηία φινη νη ηξαπεδηθνί 

νξγαληζκνί αλέπηπμαλ ππεξεζίεο Internet Banking θαη εθαξκνγέο Mobile Banking κε 

αθφκα πεξηζζφηεξεο δπλαηφηεηεο φπσο κεηαθνξέο θεθαιαίσλ ζην εμσηεξηθφ, πιεξσκέο, 

ρξεκαηηζηεξηαθέο ζπλαιιαγέο.  

  

2.3 Mobile Banking 

Έθαλε γηα πξψηε θνξά ηελ εκθάληζε ηνπ ην 1993 κε ηελ εκθάληζε ησλ  smartphones θαη 

έθηνηε έρεη ζεκεηψζεη αικαηψδε βήκαηα απνηειψληαο ην θχξην κέζν πξαγκαηνπνίεζεο 

ειεθηξνληθψλ ζπλαιιαγψλ ζηηο κέξεο καο. Οξίδεηαη σο ε ρξήζε smartphone ή άιιεο 

θηλεηήο ζπζθεπήο γηα πξαγκαηνπνίεζε ειεθηξνληθψλ ζπλαιιαγψλ. Θα δηαθξίλακε ηξεηο 

ηχπνπο Mobile Banking: 

 Mobile Banking κέζσ αζχξκαησλ γξαπηψλ κελπκάησλ (SMS Banking).  

 Mobile Banking κε Πξσηφθνιιν αζχξκαησλ εθαξκνγψλ (WAP) 

 Mobile Banking κέζσ θσδηθψλ πξνψζεζεο (USSD - Unstructured Supplementary 

Service Data) 

Σν Mobile Banking βξίζθεη αξρηθά εθαξκνγή ζην SMS Banking. Μεηά ην 1999 πνπ ηα 

smartphone δεκηνπξγήζεθαλ κε δηαθνξεηηθέο ηερλνινγίεο επηθνηλσλίαο θαη πξσηφθνιια 

πνπ κπνξνχλ λα ρξεζηκνπνηεζνχλ γηα ηε ζχλδεζε απηψλ ησλ ζπζθεπψλ, ππήξμε ε ρξνληθή 

έλαξμε γηα ηελ παξνπζίαζε ησλ πξψησλ εθαξκνγψλ Mobile Banking απφ ηηο Δπξσπατθέο 

Σξάπεδεο. ΢ε γεληθέο γξακκέο ηα πξψηα ρξφληα ρξήζεο ηνπο έβξηζθε πεξηζζφηεξν 

εθαξκνγή σο SMS Banking. Σνλ Μάην ηνπ 2011 σζηφζν ην Mobile Banking απέθηεζε ηελ 

κνξθή πνπ γλσξίδνπκε ζήκεξα, θαζψο ε RBS παξνπζίαζε ηελ πξψηε πιήξσο ιεηηνπξγηθή 
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εθαξκνγή, ε νπνία αξρηθά ζρεδηάζηεθε κφλν γηα ζπζθεπέο Apple, θαη ζηε ζπλέρεηα ήηαλ 

δηαζέζηκε γηα ρξήζε ζε Android ζπζθεπέο. Με ηε ρξήζε Mobile Banking θαη ηελ 

αλάπηπμε νινέλα θαη πην εμειηγκέλσλ εθαξκνγψλ νη ηξάπεδεο επηδηψθνπλ λα παξάζρνπλ 

ζηνπο ρξήζηεο: 

 Δμππεξέηεζε 24 ψξεο ην 24σξν, 7 εκέξεο ηελ εβδνκάδα (24/7) ελ θηλήζεη, 

νπνηαδήπνηε ζηηγκή, αξθεί λα ππάξρεη πξφζβαζε ζε internet 

 Αζθάιεηα ησλ ειεθηξνληθψλ ζπλαιιαγψλ κε ρξήζε πξφζζεησλ θσδηθψλ θαη ρσξίο 

λα γίλεηαη απνζήθεπζε ησλ δεδνκέλσλ ζηε ζπζθεπή 

 Φηιηθφ πεξηβάιινλ πινήγεζεο γηα ηνλ ρξήζηε ψζηε λα πξαγκαηνπνηεί ηηο 

ζπλαιιαγέο κε αζθάιεηα παληνχ θαη γξήγνξα  

 Παξέρνπλ ηε δπλαηφηεηα απηφκαηεο θαηεγνξηνπνίεζεο ησλ ζπλαιιαγψλ ησλ 

ρξεζηψλ θαη ζηε ζπλέρεηα ηελ έληαμε ζε ππνθαηεγνξίεο ψζηε λα παξαθνινπζνχλ 

πην εχθνια ζηηο ζπρλέο θηλήζεηο. 

 Σε δπλαηφηεηα λα πξνυπνινγίζνπλ ηηο κεληαίεο δαπάλεο θαη λα νξίζνπλ 

ζπγθεθξηκέλνπο κεληαίνπο ζηφρνπο αλά θαηεγνξία.  

 Να έρνπλ πιήξε εηθφλα ησλ ζηφρσλ απνηακίεπζεο πνπ έρνπλ ζέζεη. 

΢ηηο κέξεο καο ην Mobile Banking είλαη ν θαη’ εμνρήλ ηξφπνο ζπλαιιαγψλ ησλ 

πειαηψλ. Σν κεγαιχηεξν κέξνο ησλ θηλήζεσλ ησλ πειάησλ απφ κεηαθνξέο θαη εκβάζκαηα  

εληφο /εθηφο ινγαξηαζκνχ ηεο ηξάπεδαο, πιεξσκέο πηζησηηθψλ θαξηψλ, πιεξσκέο 

δεκνζίνπ, πάγηεο εληνιέο θαη ελεκεξψζεηο ππνινίπνπ πξαγκαηνπνηνχληαη πιένλ κε ηε 

ρξήζε ελφο smartphone, εχθνια, γξήγνξα θαη κε αζθάιεηα.  

 

 

2.4 Οη πξνθιήζεηο ζηνλ Σξαπεδηθό θιάδν ηελ επόκελε δεθαεηία 

Έλαο απφ ηνπο πξσηαξρηθνχο ζηφρνπο ηνπ ηξαπεδηθνχ ζπζηήκαηνο θαη βαζηθφο 

παξάγνληαο γηα ηε βησζηκφηεηά ηνπ ζπληζηά ε ξεπζηφηεηα θαη ε δηαζεζηκφηεηα 

θεθαιαίσλ. Σα ηειεπηαία ρξφληα ππήξμε θχξην κέιεκα ησλ ηξαπεδψλ ηδηαίηεξα κεηά ηελ 

νηθνλνκηθή θξίζε θαη ηηο πξνθιήζεηο πνπ αληηκεηψπηζαλ ηφζν ζε εζληθφ, φζν θαη ζε 

παγθφζκην επίπεδν. ΢ε βάζε πξφζθαηε έξεπλα πνπ δηελεξγήζεθε απφ ηελ Ernst & Young 

ζε ζπλεξγαζία κε ην Γηεζλέο Υξεκαηνπηζησηηθφ Ιλζηηηνχην (Institute of International 

Finance, Inc. – IIF) απφ ηνλ Ινχλην –΢επηέκβξην 2019 ζε 94 εηαηξείεο, κέιε ηνπ IIF θαη 

άιιεο ηξάπεδεο ζε 43 ρψξεο παγθνζκίσο αλαιχζεθαλ νη θίλδπλνη πνπ ζα αληηκεησπίζεη ην 
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ηξαπεδηθφ ζχζηεκα ηελ επφκελε δεθαεηία (2020-2030). Δλδηαθέξνλ παξνπζηάδεη ην 

γεγνλφο φηη ην επίθεληξν θαίλεηαη λα ζηξέθεηαη ηελ επφκελε δεθαεηία πέξα απφ ηνλ 

ρξεκαηννηθνλνκηθφ θίλδπλν, ζε ζέκαηα θπβεξλναζθάιεηαο, ζπκκφξθσζεο θ.α. Σα 

ζηειέρε ζηε δηαρείξηζε θηλδχλσλ επηθεληξψλνληαη νινέλα θαη πεξηζζφηεξα ζε ζέκαηα πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηε ρξήζε ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ ηερλεηήο λνεκνζχλεο θαη κεραληθήο 

κάζεζεο. Οη δέθα ζεκαληηθνί θίλδπλνη θαη ζέκαηα πνπ ζα απαζρνιήζνπλ ην 

ρξεκαηνπηζησηηθφ ζχζηεκα ηελ επφκελε δεθαεηία πεξηγξάθνληαη σο εμήο: 

1. Πξνζαξκνζηηθόηεηα ζε κηα νηθνλνκηθή ύθεζε. Δίλαη πνιχ πηζαλφ ην ηξαπεδηθφ 

ζχζηεκα ζην κέιινλ λα έξζεη θαη πάιη αληηκέησπν κε κηα νηθνλνκηθή χθεζε θαη ν ηξφπνο 

πνπ ζα αληηκεησπίζεη απηή ηελ θξίζε ζα είλαη ηδηαίηεξα ζεκαληηθφο γηα ηε βησζηκφηεηά 

ηνπ. Θα πεξηγξάθακε ηελ πξνζαξκνζηηθφηεηα σο ηελ ηθαλφηεηα κηαο ηξάπεδαο λα 

αληαπνθξηζεί ζε ζπγθεθξηκέλνπο δείθηεο φπσο ζηε δηάξζξσζε κεηαβιεηνχ θφζηνπο,  

ζηνπο ζηφρνπο αλάπηπμεο, ζηνλ πξνυπνινγηζκφ, ζηηο επελδχζεηο θαη γεληθφηεξα ζηηο 

ιεηηνπξγίεο ηεο.  

2. Ο ηξόπνο ιεηηνπξγίαο ηεο ζε έλα δηαξθώο κεηαβαιιόκελν πεξηβάιινλ. Δίλαη 

ηδηαίηεξα απαηηεηηθφ λα κπνξεί έλα ηξαπεδηθφ ζχζηεκα λα αληαπεμέιζεη ζε έλα δηαξθψο 

κεηαβαιιφκελν πεξηβάιινλ, φπνπ κεηαμχ άιισλ πεξηιακβάλεη θαη ηελ άλνδν ησλ FinTech, 

έλαλ θιάδν πνπ ζα αλαιπζεί δηεμνδηθά ζην επφκελν θεθάιαην. Οη ζπρλφηεξνη θίλδπλνη πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηξίηα κέξε είλαη: Κπβεξλναζθάιεηα, αζθάιεηα πιεξνθνξηψλ θαη 

πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ, αδηάιεηπηε επηρεηξεκαηηθή ιεηηνπξγία θαη πξνζαξκνζηηθφηεηα, 

θαιή θήκε, ζπκκφξθσζε, ζηξαηεγηθή, γεσπνιηηηθέο θαη νηθνλνκηθέο ζπλζήθεο, 

επηρεηξεζηαθέο ιεηηνπξγίεο θ.α. 

3. Πξνζηαζία πξνζσπηθώλ δεδνκέλσλ θαη εκπηζηνζύλε ηνπ πειάηε. Απνηειεί 

έλαλ πνιχ ζεκαληηθφ παξάγνληαο ηδηαίηεξα φηαλ αλαθεξφκαζηε ζην ηξαπεδηθφ ζχζηεκα 

θαη ζηελ επαηζζεζία ησλ πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ. Σα πξνζσπηθά δεδνκέλα πάληα ήηαλ 

ζην επίθεληξν ησλ ηξαπεδψλ, σζηφζν ζην παξειζφλ ην λα αλαπηχμνπλ κεραληζκνχο γηα 

ηελ αζθάιεηα απηψλ ήηαλ θάηη ζρεηηθά πην απιφ. ΢ηελ ςεθηαθή επνρή, ε αζθάιεηα ησλ 

πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ δελ είλαη απιά έλα ηερληθφ ζέκα γηα ηα ηξαπεδηθά ζηειέρε, αιιά 

ζπλδέεηαη άξξεθηα κε ηελ εκπηζηνζχλε. Οη πην ζπρλνί θίλδπλνη ζε απηφ ην θνκκάηη είλαη: 

Η κε ζπκκφξθσζε κε λφκνπο θαη θαλνληζκνχο, ε παξαβίαζε δεδνκέλσλ κεγάιεο 

θιίκαθαο, ε εθπιήξσζε λνκηθψλ ή θαλνληζηηθψλ απαηηήζεσλ γηα αλαθνξά παξαβηάζεσλ 
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θαη ε ηθαλνπνίεζε ηνπ αηηήκαηνο ησλ πειαηψλ γηα δηαγξαθή ησλ πξνζσπηθψλ ηνπο 

δεδνκέλσλ.  

4. Κπβεξλναζθάιεηα. Η ςεθηαθή επνρή ησλ ηειεπηαίσλ ρξφλσλ άιιαμε θαηά πνιχ 

ηα δεδνκέλα. Σν 2014 κηα θπβεξλνεπίζεζε δελ ήηαλ θαλ ζηελ agenda κε ηηο 10 πην 

ζεκαληηθέο πξνθιήζεηο πνπ έρνπλ λα αληηκεησπίζνπλ νη ηξάπεδεο. Οη θίλδπλνη απφ 

θπβεξλνεπηζέζεηο πεξηιακβάλνπλ: Αθεξαηφηεηα δεδνκέλσλ, απψιεηα ή δεκνζηνπνίεζε 

δεδνκέλσλ, απεηιέο θαη αδπλακίεο φπσο επίζεζε ζε χςηζηεο ζεκαζίαο ζπλεξγαδφκελα 

ηξίηα κέξε, αδπλακία λα αλαθάκςεη ην ηξαπεδηθφ ζχζηεκα κεηά απφ κηα επίζεζε, 

αδπλακία παξνρήο ππεξεζηψλ ζηνπο πειάηεο θαη αδπλακία πξφζβαζεο ζε ηερλνινγηθά 

ζπζηήκαηα.   

5. Μεηάβαζε ηνπ ηξαπεδηθνύ θιάδνπ ζε ηερλνινγίεο Cloud. Οη θίλδπλνη πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηα λέα ςεθηαθά δεδνκέλα, ηνλ ςεθηαθφ κεηαζρεκαηηζκφ ησλ ηξαπεδψλ θαη 

ηηο ηερλνινγίεο Cloud ζρεηίδνληαη κε: Αζθάιεηα ησλ δεδνκέλσλ ηεο ηξάπεδαο θαη ησλ 

πειαηψλ, ζπκκφξθσζε θαη λνκηθνί θίλδπλνη, ζπγθέληξσζε παξφρσλ ππνινγηζηηθνχ 

λέθνπο, ζηξαηεγηθή εμφδνπ παξφρνπ ππεξεζηψλ Cloud, πεξηνξηζκέλε γλψζε ηεο 

εμάξηεζεο ηξίησλ κεξψλ κε ηηο ππεξεζίεο Cloud, γεσγξαθηθή ζέζε δεδνκέλσλ θαη 

δηαθνκηζηψλ.  

6. Φεθηαθόο κεηαζρεκαηηζκόο: Δλζσκάησζε ησλ Data Analytics θαη ησλ λέσλ 

ηερλνινγηώλ ζηηο ηξάπεδεο. Η ηερλεηή λνεκνζχλε θαη ε κεραληθή κάζεζε ήηαλ πάληα 

ζην ελδηαθέξνλ ησλ ηξαπεδψλ. Μεξηθέο κφλν απφ ηηο εθαξκνγέο ησλ  Big Data ζηηο 

παξερφκελεο ππεξεζίεο ησλ ηξαπεδψλ είλαη: Βειηίσζε ζπκκφξθσζεο, ιήςε απνθάζεσλ 

γηα πηζησηηθή επέθηαζε, απηνκαηνπνίεζε ειέγρσλ, θαιχηεξε ιήςε απνθάζεσλ γηα ηνλ 

πειάηε, απηνκαηνπνίεζε επηρεηξεζηαθψλ ιεηηνπξγηψλ θαη πνηφηεηα δεδνκέλσλ. 

7. Αδηαηάξαθηε παξνρή ππεξεζηώλ ζε πειάηεο θαη αγνξέο. Οη θίλδπλνη πνπ 

ζρεηίδνληαη κε ηελ πξνζαξκνζηηθφηεηα ηνπ ηξαπεδηθνχ ζπζηήκαηνο θαη ηελ αδηάθνπε 

παξνρή ππεξεζηψλ ζηνπο πειάηεο θαη ζηηο αγνξέο ζρεηίδνληαη κε ζέκαηα: 

Κπβεξλναζθάιεηαο, πξφζβαζεο ζε δεδνκέλα, απαξραησκέλσλ πιεξνθνξηαθψλ 

ζπζηεκάησλ, νηθνλνκηθήο ζηαζεξφηεηαο θαη ζπλερνχο ξεπζηφηεηαο, απψιεηαο θξίζηκσλ 

δεδνκέλσλ, εκπηζηνζχλεο ζηηο ππεξεζίεο Cloud.  

8. Πξνζαξκνζηηθόηεηα ζηηο εθάζηνηε γεσπνιηηηθέο ζπλζήθεο. Σν γεσπνιηηηθφ 

ζθεληθφ θαη νη εθάζηνηε ζπλζήθεο απνηεινχλ πάληα έλαλ απξφζκελν παξάγνληα πνπ 
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κπνξεί λα νδεγήζεη ζε αζηάζεηα ην ηξαπεδηθφ ζχζηεκα. Μεξηθά απφ ηα γεγνλφηα πνπ είλαη 

πηζαλφλ λα απαζρνιήζνπλ ηα ζηειέρε ησλ ρξεκαηνπηζησηηθψλ ζπζηεκάησλ ηελ επφκελε 

δεθαεηία είλαη: Αιιαγέο ζηηο παγθφζκηεο εκπνξηθέο ζπλαιιαγέο, θιηκάθσζε ηνπ 

θπβεξλνπνιέκνπ, αζηάζεηα ζηε Δπξσπατθή Έλσζε, νη ζρέζεηο ΗΠΑ θαη Κίλαο, ε αιιαγή 

ηνπ ξφινπ ησλ ΗΠΑ, επηκήθπλζε ηνπ Brexit, αζηάζεηα ηεο αγνξάο, αζηάζεηα ζηε Μέζε 

Αλαηνιή, απμαλφκελε επηξξνή ηεο Κίλαο, ν λένο ξφινο ηεο Ρσζίαο θαη ε θιηκαηηθή 

αιιαγή.  

9. Ζ επίδξαζε ηεο θιηκαηηθήο αιιαγήο ζηνλ ηξαπεδηθό θιάδν θαη ζηελ θνηλσλία. 

Η θιηκαηηθή αιιαγή είλαη έλαο θίλδπλνο γηα ηνλ νπνίν ρξφληα γίλεηαη ιφγνο ζε επίπεδν 

πεξηβαιινληηθήο βησζηκφηεηαο θαη θνηλσληθφ επίπεδν, φκσο ε ζνβαξφηεηα κηαο ηέηνηαο 

πεξηβαιινληηθήο θξίζεο είλαη δπλαηφλ λα επεξεάζεη ζην κέιινλ θαη ηα ρξεκαηνπηζησηηθά 

ζπζηήκαηα. Οη πην ζεκαληηθέο επηδξάζεηο κηαο ηέηνηαο αιιαγήο είλαη: Τςειφηεξνο 

πηζησηηθφο θίλδπλνο ζε ζπγθεθξηκέλνπο επηρεηξεκαηηθνχο θχθινπο, ρξεκαηνδνηηθέο 

αλάγθεο ζπγθεθξηκέλσλ επηρεηξήζεσλ, επθαηξίεο ζηνλ θιάδν ηεο ελέξγεηαο, ζρέδην 

ζπλέρεηαο ησλ επηρεηξεζηαθψλ ιεηηνπξγηψλ, αληίθηππνο ζε ζπλεξγαδφκελα ηξίηα κέξε, 

αλαπξνζαξκνγή ησλ ηηκψλ ησλ θηλεηψλ αμηψλ θαη ησλ παξαγψγσλ.  

10. Παξνρή εμαηνκηθεπκέλσλ ππεξεζηώλ γηα ηνλ πειάηε. Σν πξνθίι ηνπ πειάηε έρεη 

ήδε αιιάμεη ζεκαληηθά ηα ηειεπηαία ρξφληα. Οη ηνκείο πνπ επεξεάδνληαη πεξηζζφηεξν 

αλαθνξηθά κε ηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ είλαη: Πιεξσκέο, ςεθηαθφ απνηχπσκα, θαηαζέζεηο 

θαη απνηακηεχζεηο, ηερλνινγία, ππνθαηαζηήκαηα ηξαπεδψλ, επελδχζεηο, ραξηνθπιάθηα 

δαλείσλ πειαηψλ, ραξηνθπιάθην πηζησηηθψλ θαξηψλ, αζθαιηζηηθά πξντφληα, 

ραξηνθπιάθηα δηαρείξηζεο κεηξεηψλ, εμαζθαιίζεηο δαλείσλ.  

Λακβάλνληαο ππφςηλ ηηο παξαπάλσ πξνθιήζεηο ηηο νπνίεο ζα θιεζνχλ λα 

αληηκεησπίζνπλ νη ρξεκαηνπηζησηηθνί νξγαληζκνί ηελ εξρφκελε δεθαεηία αμίδεη λα 

ζεκεησζεί φηη νη κηζέο ηξάπεδεο πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα ζεσξνχλ ηελ θιηκαηηθή 

αιιαγή θαη ηελ ηδησηηθφηεηα σο ηνπο βαζηθνχο θηλδχλνπο, ελψ ηέζζεξηο ζηηο πέληε 

εθηηκνχλ φηη είλαη πνιχ πηζαλφλ λα δερζνχλ επίζεζε ζηα ζπζηήκαηά ηνπο. ΢ε έλα πνζνζηφ 

60% νη ηξάπεδεο ζεσξνχλ φηη ην γεσπνιηηηθφ ζθεληθφ πνπ ζα δηακνξθσζεί ηα επφκελα 

ρξφληα ζα ηηο επεξεάζεη αηζζεηά. Αμίδεη γηα άιιε κηα θνξά λα ηνλίζνπκε φηη αθφκα θαη ζε 

έλα θιάδν πνπ νη ιέμεηο ξίζθν θαη θίλδπλνο είλαη απφιπηα ζπλπθαζκέλεο κε 

ρξεκαηννηθνλνκηθνχο δείθηεο θαη ξεπζηφηεηα, ηα δεδνκέλα αιιάδνπλ ηα ηειεπηαία ρξφληα 
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θαη έξρνληαη αληηκέησπεο κε πξνθιήζεηο κε ρξεκαηννηθνλνκηθήο θχζεο φπσο 

θπβεξλναζθάιεηα θαη θιηκαηηθή αιιαγή. Σν παξαθάησ ζρήκα - απφ ηηο έξεπλεο ηεο Ernst 

& Young ζε ζπλεξγαζία κε ην Γηεζλέο Υξεκαηνπηζησηηθφ Ιλζηηηνχην ηελ ηειεπηαία 

δεθαεηία απφ ην 2010 έσο ζήκεξα - απεηθνλίδεη απηή ηε ζηξνθή ζηε δηαρείξηζε ηνπ 

ρξεκαηνπηζησηηθνχ θηλδχλνπ κε ηηο πξνθιήζεηο ηεο ςεθηαθήο επνρήο λα βξίζθνληαη ζην 

επίθεληξν ηνπ ελδηαθέξνληνο ησλ ρξεκαηνπηζησηηθψλ νξγαληζκψλ. 

 

 

 
 

 

 
 

2.5 Αλαθεθαιαίσζε 

΢ηελ ςεθηαθή επνρή πνπ δηαλχνπκε, θξίλεηαη πην θξίζηκν απφ πνηέ νη ηξάπεδεο λα 

επελδχνπλ  ζηηο ςεθηαθέο ηερλνινγίεο, ψζηε λα παξακέλνπλ αληαγσληζηηθνί παίθηεο ηνπ 

ρξεκαηνπηζησηηθνχ ζπζηήκαηνο. Γελ ζπληζηά επηινγή, αιιά αλαγθαηφηεηα γηα λα 

ηθαλνπνηήζνπλ κε ηνλ θαιχηεξν δπλαηφ ηξφπν ηηο αλάγθεο ησλ πειάησλ ηνπο παξέρνληαο 

εμαηνκηθεπκέλα πξντφληα θαη ιχζεηο. Η επειημία θαη ε πξνζαξκνζηηθφηεηα ζπληζηνχλ 

κεξηθά απφ ηα ζεκαληηθφηεξα πιενλεθηήκαηα κηαο ηξάπεδαο απηή ηελ επνρή. 

Νενεηζεξρφκελνη παίθηεο ζηνλ ρξεκαηννηθνλνκηθφ ηνκέα, θαη εηαηξείεο FinTech ζα 

κεηακνξθψζνπλ ηελ ςεθηαθή ηξαπεδηθή φπσο ηε γλσξίδνπκε παξέρνληαο θαηλνηφκεο 
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ιχζεηο θαη ςεθηαθά εξγαιεία, δηεθδηθψληαο έλα ζεκαληηθφ κεξίδην ηεο αγνξάο. Θα πξέπεη 

λα γίλνπλ ζεκαληηθά βήκαηα ψζηε ην ηξαπεδηθφ ζχζηεκα λα αιιάμεη ηε δνκή ζηελ νπνία 

είρε βαζηζηεί θαη λα επελδχζεη ζε λέν ςεθηαθφ επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν ζπλαιιαγψλ. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 3 

ΣΟ FINTECH ΚΑΗ ΣΟ ΜΔΛΛΟΝ 

ΣΧΝ ΣΡΑΠΔΕΧΝ 

 

3.1 Δηζαγσγή  

Σα δεδνκέλα γηα ηηο ηξάπεδεο φπσο ηηο γλσξίδνπκε ηείλνπλ λα αιιάμνπλ αθφκα 

πεξηζζφηεξν κε ηελ είζνδν ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ ζηνλ ρξεκαηνπηζησηηθφ ηνκέα. O φξνο 

Financial Technology ή φπσο αιιηψο είλαη δηαδεδνκέλνο FinTech αλαθέξεηαη ζηελ 

ηερλνινγία θαη ζηελ θαηλνηνκία ζηνλ ηνκέα ησλ ρξεκαηνπηζησηηθψλ ππεξεζηψλ - πην 

ζπγθεθξηκέλα ζε ηερλνινγίεο Cloud γηα παξνρή ηξαπεδηθψλ ππεξεζηψλ, θαη επεθηείλεηαη 

ζε θάζε επηρείξεζε πνπ αζρνιείηαη κε ηνλ ηνκέα απηφ. Οη ηξεηο πιεπξέο ηνπ ζπζηήκαηνο 

FinTech είλαη: Οη εδξαησκέλνη «παίθηεο» (ηξάπεδεο), νη λένη «παίθηεο» (startups) θαη νη 

εηαηξείεο ηερλνινγίαο.  

Σν FinTech ζπληζηά ην κέιινλ ζηνλ ρξεκαηνπηζησηηθφ ηνκέα, θαζψο απψηεξνο ζθνπφο 

είλαη ε απινπνίεζε ησλ ηξαπεδηθψλ δηαδηθαζηψλ, θαη φρη κφλν, κε ζηφρν ηελ αλάπηπμε 

θαηλνηφκσλ εθαξκνγψλ θαη λέσλ επηρεηξεκαηηθψλ κνληέισλ. Η ηερλνινγία απηή βξίζθεη 

εθαξκνγή ζηηο παγθφζκηεο πιεξσκέο, θαζψο νη ζπλαιιαγέο παξαθνινπζνχληαη ηε ζηηγκή 

πνπ ζπκβαίλνπλ. ΢ηνλ θιάδν ησλ επελδχζεσλ ρξεζηκνπνηνχληαη αιγφξηζκνη γηα ηε 

δεκηνπξγία ραξηνθπιαθίσλ κε βάζε ηηο πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ, ελψ ε ηερλνινγία 

Blockchain πνπ αλαιχζεθε δηεμνδηθά ζε πξνεγνχκελν θεθάιαην απνηειεί ηε βάζε ησλ 

bitcoins πνπ ζπκβάιιεη ζην λα κεησζνχλ νη θαζπζηεξήζεηο ζηηο εκπνξηθέο ζπλαιιαγέο θαη 

λα γίλεη ην εκπφξην πην εχθνια πξνζβάζηκν εληζρχνληαο ηηο ηξαπεδηθέο ζπλαιιαγέο. Σν 

FinTech κεηαμχ άιισλ θαιχπηεη ππεξεζίεο δηαρείξηζεο επελδχζεσλ, παξνρή δαλείσλ (P2P 

Lending), απηνκαηνπνίεζε ησλ ζπλαιιαγψλ (robo-advisors), θαζψο θαη αζθαιηζηηθέο 

ππεξεζίεο.   

΢χκθσλα κε ηελ EY Global FinTech Adoption Index 2019, ην 20% ησλ πειαηψλ ζα 

επηιέμεη κηα FinTech κε θξηηήξην ηελ επθνιία δεκηνπξγίαο ελφο ινγαξηαζκνχ. ΢ε άιιεο 

ρψξεο παγθνζκίσο ε εκπηζηνζχλε ηνπ πειάηε ζηελ FinTech απνηειεί ην βαζηθφηεξν 

θξηηήξην επηινγήο ηνπ ζε ζρέζε κε ηηο παξαδνζηαθέο ηξάπεδεο. Όκσο ηφζν νη ηξάπεδεο φζν 

θαη νη εηαηξείεο FinTech απνηεινχλ ηηο πιεπξέο ελφο ζπζηήκαηνο πνπ αιιειεπηδξά.  
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3.2 FinTech vs Σξάπεδεο 

Οη ηξάπεδεο θαη νη εηαηξείεο FinTech απνηεινχλ ηηο δπν φςεηο ελφο ζπζηήκαηνο πνπ 

πεξηζζφηεξν αιιεινζπκπιεξψλνληαη, παξά αληηηίζεληαη ην έλα ζην άιιν. Οη εηαηξείεο 

FinTech ζπλήζσο ππνζηεξίδνπλ ηνλ ξφιν ησλ ρξεκαηνπηζησηηθψλ νξγαληζκψλ 

παξέρνληαο ππνζηεξηθηηθέο ππεξεζίεο ή ςεθηαθά εξγαιεία. Αξρηθά ε δξάζε ηνπο 

επηθεληξψζεθε ζε παξνρή ππαξρνπζψλ ππεξεζηψλ πην γξήγνξα θαη απνδνηηθά, ελψ ζηε 

ζπλέρεηα πξνζπάζεζε λα ζπγθεξάζεη ηε δξάζε ησλ ηξαπεδψλ κε ηηο εηαηξείεο λέσλ 

ηερλνινγηψλ. Πξφθεηηαη γηα έλα πεξηβάιινλ κε πιενλεθηήκαηα θαη γηα ηηο δπν πιεπξέο. 

Απφ ηε κηα, νη ηξάπεδεο επσθεινχληαη απφ ηελ θαηλνηνκία ησλ εηαηξεηψλ ζην FinTech, 

ελψ ζηνλ αληίπνδα νη δεχηεξεο ζηεξίδνληαη ζηελ ηερλνγλσζία ησλ ηξαπεδψλ θαη ζηελ 

εκπεηξία ηνπο ζε ζέκαηα θαλνληζηηθήο ζπκκφξθσζεο. Οη startup εηαηξείεο FinTech 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζε έλα ζπγθεθξηκέλν ηκήκα ηνπ ρξεκαηνπηζησηηθνχ θιάδνπ, θπξίσο 

ζηε ιηαληθή ηξαπεδηθή θαη ζην θνκκάηη ησλ πιεξσκψλ θαη ηξαπεδηθψλ ζπλαιιαγψλ. ΢ηνλ 

αληίπνδα ηα ρξεκαηνπηζησηηθά ηδξχκαηα επελδχνπλ νινέλα θαη πεξηζζφηεξν ζε 

ηερλνινγηθέο θαηλνηνκίεο ελζσκαηψλνληαο ςεθηαθέο ηερλνινγίεο ζε φιεο ηηο θπξίαξρεο 

δνκέο θαη εκπιεθφκελα κέξε ζηηο δηαδηθαζίεο ηνπο. Σα ηξαπεδηθά ζηειέρε αλαγλσξίδνπλ 

πεξηζζφηεξν απφ πνηέ ηελ αλαγθαηφηεηα ζπλεξγαζίαο κε ηηο εηαηξείεο FinTech γηα λα 

δηαηεξήζνπλ ηελ αληαγσληζηηθφηεηά ηνπο θαη ην κεξίδην ηνπο ζηελ αγνξά. 
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Γηάγξακκα 3.1 

Πώο ην FinTech βνεζάεη ηηο ηξάπεδεο  

λα πεηύρνπλ ηνπο ζηόρνπο ηνπο 

 

3.3 Ο παγθόζκηνο ράξηεο ηνπ FinTech  

Σν ελδηαθέξνλ ησλ επελδπηψλ παγθνζκίσο γηα εηαηξείεο FinTech είλαη ηδηαίηεξα 

κεγάιν. Οη ΗΠΑ, νη ρψξεο ηεο Αζίαο-Δηξεληθνχ θαη ην Ηλσκέλν Βαζίιεην είλαη εθείλεο 

πνπ πξσηνπνξνχλ ζηνλ θιάδν ιακβάλνληαο ππφςηλ ηνλ κεγάιν αξηζκφ επηρεηξήζεσλ πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη κεγάινη εγέηεο ηνπ FinTech πξαγκαηνπνηψληαο κεγάιεο επελδχζεηο, 

ελψ θαζνξηζηηθφο είλαη θαη ν ξφινο ηεο Γεξκαλίαο θαη ησλ ΢θαλδηλαβηθψλ ρσξψλ ζηελ 

Δπξψπε. ΢ηελ Κίλα ην πνζνζηφ ησλ κηθξνκεζαίσλ επηρεηξήζεσλ πνπ έρεη ελζσκαηψζεη ην 

FinTech δηακνξθψλεηαη ζην 61%, ελψ ζηηο ΗΠΑ ην 23%. Με βάζε ηε ιίζηα FinTech 100 

πνπ δεκνζηνπνίεζε ε KPMG International ην 2019 νη θνξπθαίεο εηαηξείεο FinTech 

παγθνζκίσο είλαη νη εμήο:  
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1. Ant Financial (Κίλα) : Η κεγαιχηεξε πιαηθφξκα πιεξσκψλ ηξίησλ παγθνζκίσο κε 

πεξηζζφηεξνπο 1,3 δηο ρξήζηεο ην 2019, θαη πάλσ απφ 500.000 ζπλαιιαγέο αλά 

δεπηεξφιεπην. 

2. Grab (΢ηγθαπνύξε): Σερλνινγηθή εηαηξεία πνπ πξνζθέξεη κεηαθνξέο θαη ιχζεηο 

πιεξσκψλ θαιχπηνληαο κηα πεξηνρή κε πεξηζζφηεξνχο απφ 620 εθ. θαηνίθνπο. 

3. JD Digits (Κίλα): Παιαηφηεξα γλσζηή σο JD Finance, εηαηξεία ςεθηαθήο ηερλνινγίαο 

4. GoJek (Ηλδνλεζία): Πιαηθφξκα πνπ παξέρεη πεξηζζφηεξεο απφ 20 ππεξεζίεο ζηελ 

Ννηηναλαηνιηθή Αζία. 

5. Paytm (Ηλδία): Η κεγαιχηεξε εηαηξεία πιεξσκψλ ζηελ Ιλδία κε πεξηζζφηεξνπο απφ 

380 εθαηνκκχξηα εγγεγξακκέλνπο ρξήζηεο  

6. Du Xiaoman Financial (Κίλα): Παξέρεη ππεξεζίεο βξαρππξφζεζκσλ δαλείσλ θαη 

επελδχζεσλ. 

7. Compass (Ζλσκέλεο Πνιηηείεο): Δηαηξεία πνπ δξαζηεξηνπνηείηαη ζηνλ θιάδν ησλ 

αθηλήησλ. 

8.Ola (Ηλδία): ΢χζηεκα πιεξσκψλ   

9. Opendoor (Ζλσκέλεο Πνιηηείεο) : Πξνζθνξά θαη πψιεζε θαηνηθηψλ ρσξίο θηλδχλνπο 

ζηηο ζπλαιιαγέο 

10. OakNorth (ΖΒ): Γαλεηζκφο κηθξνκεζαίσλ επηρεηξήζεσλ 

΢ηελ Δπξψπε, ζπγθεθξηκέλα απφ ηνλ Μάξηην 2018, ε Δπξσπατθή Δπηηξνπή έρεη 

δξαζηεξηνπνηεζεί ελεξγά ψζηε λα ππάξρνπλ δηεπθνιχλζεηο γηα ηo FinTech ζηελ 

Δπξσπατθή Έλσζε. Σελ ίδηα πεξίνδν ηφζν ε Δπξσπατθή Σξαπεδηθή Αξρή (EBA) φζν θαη 

ε Δπξσπατθή Κεληξηθή Σξάπεδα έζεζαλ ζπγθεθξηκέλα θξηηήξηα γηα ηελ αδεηνδφηεζε  θαη 

ην ξπζκηζηηθφ πιαίζην γηα ηηο FinTech. Σν 2019, ππήξμε έηνο ζηαζκφ γηα ηνλ 

ρξεκαηνπηζησηηθφ θιάδν, θαζψο ηα ρξεκαηνπηζησηηθά ηδξχκαηα ζηελ Δπξσπατθή Έλσζε 

ππνρξεψζεθαλ λα παξαρσξήζνπλ ηηο βάζεηο δεδνκέλσλ ηνπο ζε αδεηνδνηεκέλα ηξίηα 

κέξε, θαη΄ αίηεζε ηνπ πειάηε. Η νδεγία PSD2 (νδεγία 2015/2366) ηέζεθε ζε ηζρχ ηνλ 

Ιαλνπάξην ηνπ 2018, θαη απνηειεί ηε ζπλέρεηα ηεο (PSD1, νδεγία 2007/64/ΔΔ) ηνπ 

Γεθεκβξίνπ 2009, ε νπνία νξηνζεηεί ην πιαίζην γηα ηελ αζθάιεηα ησλ ζπλαιιαγψλ ζε 

ζρέζε κε ηηο ειεθηξνληθέο πιεξσκέο, θαζψο νη ηξάπεδεο επηηξέπνπλ ηελ πξφζβαζε ηξίησλ 

ζε πιεξσκέο. Οξίδεη πην ζαθψο ηελ έλλνηα ηνπ «ηδξχκαηνο πιεξσκψλ» αιιάδνληαο ηα 

δεδνκέλα ζηηο ζπλαιιαγέο ηεο ιηαληθήο ηξαπεδηθήο. Οη πάξνρνη ππεξεζηψλ πιεξσκψλ 
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έρνπλ πιένλ πξφζβαζε ζε ινγαξηαζκνχο πειαηψλ ησλ ηξαπεδψλ, ελψ δεκηνπξγείηαη 

παξάιιεια κηα εθαξκνγή ζχλδεζεο απηψλ κε ηηο ηξάπεδεο. Ο ιφγνο γηα ην ιεγφκελν API 

(Application Programming Interface) ψζηε λα δηαζθαιηζηεί ε αζθαιήο αληαιιαγή 

πιεξνθνξίσλ, θαζψο απαηηνχληαη πεξηζζφηεξεο δηθιείδεο αζθαιείαο θαη πςειά πξφηππα 

αζθαιείαο γηα ηε δηαζθάιηζε ησλ δεδνκέλσλ ησλ ρξεζηψλ.  Πξνθεηκέλνπ λα επηηεπρζεί 

απηφ, νξίδεηαη μεθάζαξα ην πιαίζην ηαπηνπνίεζεο ησλ ρξεζηψλ, νη ηερλνινγίεο θαη ηα 

ζπζηήκαηα πιήξνπο ζπκκφξθσζεο (3D Secure).  

Η νδεγία PSD2 απνηέιεζε ζηελ νπζία ηνλ πξνάγγειν ηεο Αλνηθηήο Σξαπεδηθήο θαη 

πξφζθνξν έδαθνο γηα κηα εληαία ςεθηαθή αγνξά ζηελ Δπξψπε, αθνχ αλνίγεη πιένλ ε 

αγνξά ζε παξφρνπο ππεξεζηψλ πιεξσκψλ ζπκβάιινληαο ζηνλ αληαγσληζκφ θαη ζηελ 

θαηλνηνκία. Η Αλνηθηή Σξαπεδηθή (Open Banking) δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζε αλάπηπμε 

πξντφλησλ θαη εθαξκνγψλ κε πεξηζζφηεξεο δπλαηφηεηεο απφ ηηο ππάξρνπζεο ηξαπεδηθέο 

εθαξκνγέο θαη παξάιιεια απνηειεί ζεκαληηθφ παξάγνληα γηα ηηο επελδχζεηο FinTech 

ράξε ζηηο λέεο ηερλνινγίεο ηεο ηερλεηήο λνεκνζχλεο θαη ηεο κεραληθήο κάζεζεο. Οη 

ηξάπεδεο κπνξνχλ λα επσθειεζνχλ ζεκαληηθά απφ ην Open Banking ζπλεξγαδφκελεο κε 

παξφρνπο ππεξεζηψλ πιεξσκψλ θαη παξέρνληαο θαηλνηφκεο ςεθηαθέο εθαξκνγέο θαη 

πξντφληα ζηνπο πειάηεο ηνπο απνθηψληαο ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα.  

Σo 2020 ππήξμε έλα έηνο πξφθιεζε γηα ηελ παγθφζκηα δξαζηεξηφηεηα ιφγσ ηεο 

έμαξζεο ηνπ Covid 19. Οη επελδχζεηο ζην FinTech κεηψζεθαλ ζεκαληηθά, ηδηαίηεξα ζηηο 

ρψξεο ηεο Αζίαο, ε νπνία είρε ηε κεγαιχηεξε κείσζε ηεο ηάμεο ηνπ 69% 

(https://startupper.gr/news/60508/o-koronoios-chtypise-tis-fintech-ependysis-to-proto-

trimino-tou-2020/ ). Απφ ηελ αξρή ηνπ 2019 είρε μεθηλήζεη λα δηαθαίλεηαη κηα κηθξή 

πηψζε κε ηνλ θιάδν ησλ ειεθηξνληθψλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ λα αλέξρεηαη ζε 

37,9 δηο δνιάξηα ην πξψην ηξίκελν ηνπ 2019 ζχκθσλα κε παγθφζκηα έξεπλα ηεο KPMG 

(https://www.tovima.gr/2019/08/07/finance/ypoxorisan-oi-ependyseis-fintech-to-proto-

eksamino-tou-2019/ ) ζπγθξηηηθά κε 120 δηο δνιάξηα ην 2018. Ιδηαίηεξεο ζεκαζίαο είλαη ην 

γεγνλφο φηη άξρηζαλ λα δηαθνξνπνηνχληαη νη ρψξεο πνπ πξνζειθχνπλ θεθάιαηα θαη 

επελδχζεηο FinTech κε επίθεληξν ηελ Αξγεληηλή, Γαιιία, Καλαδά αιιά θαη ηηο Ηλσκέλεο 

Πνιηηείεο θαη Κίλα λα θεξδίδνπλ ηε κεξίδα ηνπ ιένληνο ην πξψην ηξίκελν ηνπ 2019. Η 

Λαηηληθή Ακεξηθή πξνζέιθπζε ζεκαληηθέο επελδχζεηο ην 2018, ελψ νη Δπξσπατθέο 

https://startupper.gr/news/60508/o-koronoios-chtypise-tis-fintech-ependysis-to-proto-trimino-tou-2020/
https://startupper.gr/news/60508/o-koronoios-chtypise-tis-fintech-ependysis-to-proto-trimino-tou-2020/
https://www.tovima.gr/2019/08/07/finance/ypoxorisan-oi-ependyseis-fintech-to-proto-eksamino-tou-2019/
https://www.tovima.gr/2019/08/07/finance/ypoxorisan-oi-ependyseis-fintech-to-proto-eksamino-tou-2019/
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επελδχζεηο αλήιζαλ ζε 13,2 δηο δνιάξηα ην πξψην ηξίκελν ηνπ 2019. Μηα λέα επνρή 

μεθηλά γηα ηνλ θιάδν ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ. 

 

3.4 Ζ αλάπηπμε ηνπ θιάδνπ ζηελ Διιάδα  

Ο ηξαπεδηθφο θιάδνο ζηελ Διιάδα έρεη πιεγεί ηδηαίηεξα κεηά ηελ νηθνλνκηθή θξίζε θαη ν 

θιάδνο ησλ FinTech βξίζθεηαη ζηα αξρηθά ζηάδηα. Μέζα ζε έλα πεξηβάιινλ κε 

πξνθιήζεηο, σζηφζν είλαη πην πηζαλφλ λα ππάξμνπλ θαηλνηνκίεο πνπ ζα αιιάμνπλ ηα 

δεδνκέλα φπσο έρνπλ δηακνξθσζεί κέρξη ζηηγκήο. ΢εκαληηθφο ζηαζκφο πνπ κπνξεί λα 

ζπκβάιιεη ζηελ αλάπηπμε ηνπ θιάδνπ είλαη ε νδεγία PSD2 (νδεγία 2015/2366) πνπ 

ηέζεθε ζε ηζρχ ηνλ Ιαλνπάξην ηνπ 2018, ελζσκαηψζεθε ζηελ ειιεληθή λνκνζεζία κε ηνλ λ. 

4537/2018,  θαη επηηξέπνπλ νη ηξάπεδεο ζε ηξίηνπο λα έρνπλ πξφζβαζε ζε πιεξσκέο. Οη 

εηαηξείεο FinTech ζηελ Διιάδα αζρνινχληαη θπξίσο κε ζπζηήκαηα πιεξσκψλ. ΢ηα 

πιαίζηα ηεο ελζσκάησζεο ηεο νδεγίαο ζηελ ειιεληθή λνκνζεζία, ν αξηζκφο αλαγλψξηζεο 

ησλ ειιεληθψλ ηδξπκάησλ πιεξσκψλ, ηδξπκάησλ ειεθηξνληθνχ ρξήκαηνο θαη ησλ 

πηζησηηθψλ ηδξπκάησλ, κε βάζε ηελ νδεγία PSD2, ζεσξείηαη ν Αξηζκφο Φνξνινγηθνχ 

Μεηξψνπ (Α.Φ.Μ.) πνπ εθηφο απφ ηηο εζληθέο αξκφδηεο αξρέο εκθαλίδεηαη θαη ζηα κεηξψα 

ηεο Δπξσπατθήο Σξαπεδηθήο Αξρήο (European Banking Authority - EBA). Έλα άιιν 

ζεκαληηθφ θνκκάηη ηεο νδεγίαο είλαη ν ηξφπνο ρξήζεο ησλ θαηαγγειηψλ πειαηψλ, φπνπ ζε 

απηή ηελ πεξίπησζε νη πάξνρνη δεζκεχνληαη ζε γλσζηνπνίεζε ησλ παξαπφλσλ ζηελ 

αξκφδηα αξρή πνπ δελ είλαη άιιε απφ ηελ Σξάπεδα ηεο Διιάδνο. ΢χκθσλα κε ηελ Σξάπεδα 

ηεο Διιάδνο ηα παξαθάησ αδεηνδνηεκέλα ηδξχκαηα πιεξσκψλ θαη ειεθηξνληθνχ 

ρξήκαηνο δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηε ρψξα καο: 

 Access Payment Services 

 ΑΡΓΧ Αληαιιαγή 

 Everypay 

 Intelli Express 

 NBL Money Transfer 

 Smart Pay Services 

 Paylink 

 International Express Remittance 

 Viva 



 

 

62 

 

 Tora Wallet 

Απφ απηά αμίδεη ζίγνπξα λα αλαθεξζνχκε ζηε Viva, ε νπνία απνηειεί ραξαθηεξηζηηθφ 

θαη επηηπρεκέλν δείγκα παξνρήο FinTech ππεξεζηψλ θαη έρεη κηα επηηπρεκέλε πνξεία ζηνλ 

ηνκέα ζηελ Διιάδα. Έρεη εγεηηθή ζέζε ζηηο ςεθηαθέο ζπλαιιαγέο κέζσ ηεο ππεξεζίαο 

Viva Wallet πνπ εκθαλίζηεθε ην 2013 θαη εκθάληζε κεγάιε άλζεζε ην 2015 κεηά ηα 

Capital Controls ζηελ Διιάδα δηεπθνιχλνληαο θαηά πνιχ ηηο ζπλαιιαγέο. Η Viva Wallet, 

μεθίλεζε ηε δξάζε ηεο σο ην πξψην ειεθηξνληθφ πνξηνθφιη ζηελ Διιάδα ζπληζηψληαο κηα 

εθαξκνγή ειεθηξνληθψλ ζπλαιιαγψλ γηα ηδηψηεο θαη επηρεηξήζεηο. Λεηηνπξγεί σο έλα 

κέζν γηα λα δέρνληαη πιεξσκέο νη επηρεηξήζεηο κέζσ πηζησηηθψλ θαξηψλ, κεηξεηψλ, Δ-

banking ή Pay@Home ζην eshop ή κέζσ εθαξκνγήο ζε θηλεηφ. Μέζσ θαηλνηφκσλ 

ππεξεζηψλ πιεξσκήο φπσο ην Viva QR Code κπνξνχλ νη ρξήζηεο λα πξαγκαηνπνηνχλ 

ζπλαιιαγέο κε αζθάιεηα. Δμππεξεηεί 60.000 επηρεηξήζεηο θαη 280.000 ηδηψηεο κε 

ελδεηθηηθφ ηδίξν ζπλαιιαγψλ ηελ πεξίνδν 2017-2018 ηα 30 εθ.  

΢ην FinTech Forum πνπ πξαγκαηνπνηήζεθε ηνλ Γεθέκβξην ηνπ 2019 ζηελ Αζήλα 

αλαιχζεθε ε λέα πξαγκαηηθφηεηα ζηνλ θιάδν ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ. 

Καηαμησκέλα ζηειέρε κε εμεηδίθεπζε ζην Digital Innovation  & Financial Technologies 

παξνπζίαζαλ ηηο λέεο ηάζεηο θαη ηηο αιιαγέο πνπ πξνβιέπνληαη ζηνλ ρψξν ζην εγγχο 

κέιινλ. Η απηνκαηνπνίεζε πνιιψλ δηαδηθαζηψλ πξνβιέπεηαη λα πεξηνξίζεη ην αλζξψπηλν 

δπλακηθφ πνπ απαζρνιείηαη ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν. Σα λέα δεδνκέλα σζηφζν πξνζθέξνπλ 

λέεο επθαηξίεο. Ο θ. Γηψξγνο Καξακαλψιεο, ζπληδξπηήο ηεο Crowdpolicy, Chairman of 

Hellenic Blockchain Hub, αλαθέξεη ραξαθηεξηζηηθά: «Η ςεθηαθή νηθνλνκία, βειηηώλεη ηελ 

εκπεηξία ησλ πειαηώλ ζηηο θαζεκεξηλέο ζπλαιιαγέο, αλαπηύζζεη θαηλνηόκεο ιύζεηο 

ςεθηαθώλ πιεξσκώλ πνπ βειηηώλνπλ ηελ δσή ησλ θαηαλαισηώλ (π.ρ. Transit), αληηθαζηζηά 

ηα κεηξεηά κε ςεθηαθέο ιύζεηο πνιιαπιώλ θαλαιηώλ, εληζρύεη ηελ παγθόζκηα θαη ηνπηθή 

εκπεηξία ηνπ ειεθηξνληθνύ εκπνξίνπ, ελώ δεκηνπξγεί πξσηνπνξηαθέο ιύζεηο γηα ηηο δηεζλείο 

κεηαθνξέο ρξεκάησλ». ΢ηνλ θιάδν ηνπ FinTech ε Διιάδα είλαη κηα εθ ησλ έμη ρσξψλ πνπ 

δελ έρνπλ αλαιάβεη δξάζε αλαθνξηθά κε ηα θαλνληζηηθά πεξηβάιινληα πξνζηαηεπκέλεο 

εθηέιεζεο (Sandbox) θαη ηνπο θφκβνπο θαηλνηνκηψλ (έθζεζε «ESAs publish joint report 

on regulatory sandboxes and innovation hubs») . Όπσο δηαηχπσζε ην 2019 ε θα ΢ηαπξνχια 

Κακπνπξίδνπ, ΢χκβνπινο ηεο Σξάπεδαο ηεο Διιάδνο ζε ζέκαηα FinTech, ε Σξάπεδα ηεο 

Διιάδνο ζρεδηάδεη ηε δεκηνπξγία ελφο πεξηβάιινληνο πξνζηαηεπφκελεο εθηέιεζεο 
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(Sandbox) , έηζη ψζηε ηα πξντφληα ηνπ FinTech λα επνπηεχνληαη απφ ηελ Κεληξηθή 

Σξάπεδα. 

 
3.5 Οη πξνθιήζεηο πνπ αληηκεησπίδεη ην FinTech 

Ο κεγάινο αξηζκφο ησλ ελεξγψλ ρξεζηψλ ηνπ δηαδηθηχνπ θαη ε εμνηθείσζε ηνπο κε 

ζπζηήκαηα ειεθηξνληθψλ πιεξσκψλ θαη smartphones είλαη έλαο απφ ηνπο ζεκαληηθνχο 

παξάγνληεο ζηελ αλάπηπμε ηνπ FinTech. Χζηφζν, παξά ην γεγνλφο φηη νινέλα θαη 

κεγαιχηεξν θνηλφ εμνηθεηψλεηαη κε ηηο λέεο ηερλνινγίεο, έλα κεγάιν κέξνο ηνπ θνηλνχ, 

ζπλήζσο κεγαιχηεξν ειηθηαθά ελδερνκέλσο λα αληηκεησπίδεη αθφκα δπζθνιίεο ζηελ 

πξαγκαηνπνίεζε θάπνησλ ζπλαιιαγψλ. 

Απφ ηελ άιιε πιεπξά, εμεηάδνληαο ην ζέκα απφ ηελ πιεπξά ησλ ηξαπεδψλ, θαη 

ιακβάλνληαο ππφςηλ ηηο ηειεπηαίεο εμειίμεηο  αλαθνξηθά κε ηνλ θψδηθα GDPR, ε επνπηεία 

είλαη πνιχ θξίζηκε ζηηο ρξεκαηννηθνλνκηθέο ππεξεζίεο, θαζψο εκπιέθνληαη ηα πξνζσπηθά 

δεδνκέλα ησλ πειαηψλ ησλ ηξαπεδψλ, ηα νπνία αθνξνχλ ζηηο ζπλαιιαγέο θαη ηα ππφινηπα 

ζηνπο ηξαπεδηθνχο ηνπο ινγαξηαζκνχο.  

Ο θιάδνο ησλ FinTech είλαη κεηαμχ άιισλ εθηεζεηκέλνο θαη ζηηο θπβεξλνεπηζέζεηο. 

Μηα έξεπλα πνπ δηεμήρζε απφ ηελ εηαηξεία αζθάιεηαο δηαδηθηχνπ Immuni Web αλαθέξεη 

φηη ην 98% ησλ εηαηξεηψλ Fintech είλαη εθηεζεηκέλν ζε θπβεξλνεπηζέζεηο. Κξίλεηαη πην 

επηβεβιεκέλν απφ πνηέ λα ππάξμεη έλα ξπζκηζηηθφ θαη θαλνληζηηθφ πιαίζην πνπ λα 

εμαζθαιίδεη ηνπο ρξήζηεο απφ θαθφβνπιεο δηαδηθηπαθέο επηζέζεηο, γεγνλφο πνπ κεηαμχ 

άιισλ επεξεάδεη ηα πξνζσπηθά δεδνκέλα ησλ ζπλαιιαγψλ ηνπο.  

 

 

3.6 Αλαθεθαιαίσζε  

Οη λέεο ηερλνινγίεο θαη ε άλνδνο ησλ εηαηξεηψλ Fintech έρνπλ επηηξέςεη ηε δηελέξγεηα 

ηξαπεδηθψλ ζπλαιιαγψλ εθηφο απφ ην πεξηβάιινλ ηεο ηξάπεδαο, απφ κε ηξαπεδηθέο 

επηρεηξήζεηο. Απηφ έρεη ζαλ απνηέιεζκα λα θξίλεηαη αλαγθαίν γηα ηηο ηξάπεδεο λα 

αθήζνπλ πίζσ θάπνηεο παξαδνζηαθέο δνκέο πνπ ζηεξίρηεθαλ ζην παξειζφλ, λα αιιάμνπλ 

ηελ νξγαλσζηαθή ηνπο θνπιηνχξα θαη λα δξαζηεξηνπνηεζνχλ ζε λένπο ηνκείο 

επηρεηξεκαηηθήο αλάπηπμεο αληαπνθξηλφκελεο ζηηο λέεο αλάγθεο ησλ πειαηψλ ηνπο. Η 

ςεθηαθή επαλάζηαζε δίλεη ηε ζέζε ηεο ζηνλ ςεθηαθφ κεηαζρεκαηηζκφ ησλ ηξαπεδψλ. ΢ην 
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επφκελν θεθάιαην ζα αλαιπζνχλ νη λέεο θαηλνηνκίεο ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν πνπ ζε 

ζπλδπαζκφ κε ηελ άλνδν ηνπ FinTech έρνπλ δεκηνπξγήζεη θάπνηα ζελάξηα γηα ηελ 

ηξάπεδα ηνπ κέιινληνο, θαζψο θαη ζα αλαπηπρζνχλ ηα επηρεηξεκαηηθά κνληέια ησλ 

ηξαπεδψλ ηνπ κέιινληνο.  
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 4 

ΦΖΦΗΑΚΟ΢ ΜΔΣΑ΢ΥΖΜΑΣΗ΢ΜΟ΢ ΢ΣΟΝ  

ΣΡΑΠΔΕΗΚΟ ΚΛΑΓΟ  

 

4.1 Δηζαγσγή  

Οη λέεο ηερλνινγίεο έρνπλ επεξεάζεη θαηά πνιχ ηε ζπλαιιαθηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ 

θαηαλαισηψλ θαη ηελ αιιειεπίδξαζή ηνπο κε ηηο επηρεηξήζεηο θαη θαη’ επέθηαζε ην 

ρξεκαηνπηζησηηθφ ζχζηεκα. Με θνκβηθφ ζεκείν γηα ηελ Διιάδα ηα Capital Controls, ηελ 

νινέλα απμαλφκελε ρξήζε ηνπ πιαζηηθνχ ρξήκαηνο, ηηο αλέπαθεο ζπλαιιαγέο λα 

θεξδίδνπλ έδαθνο θαη ηηο ςεθηαθέο πιεξσκέο λα απμάλνληαη, αξρίδεη λα δεκηνπξγείηαη 

αθφκα πεξηζζφηεξν ε αλάγθε γηα θαηλνηφκεο ιχζεηο ζηνλ θιάδν.   

Σν επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν ησλ ηξαπεδψλ θαη ν ηξφπνο πνπ αιιειεπηδξνχλ κε ηνλ 

πειάηε (Ληαληθή Σξαπεδηθή), αιιά θαη ηηο επηρεηξήζεηο έξρεηαη νινέλα θαη πεξηζζφηεξν 

ζην πξνζθήλην. Αξρίδεη λα παξαηεξείηαη πην έληνλα κηα ηάζε πνπ είρε μεθηλήζεη ιίγν 

λσξίηεξα θαη αθνξνχζε ηε ζηαδηαθή κείσζε ησλ θαηαζηεκάησλ ησλ ηξαπεδψλ, ε αιιαγή 

ζηε δνκή ηνπο θαη ε πξνζαξκνγή ηνπο ζε έλα πην επέιηθην κνληέιν πνπ πξνζαξκφδεηαη 

ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ. Δπηθεληξψλνληαη ιηγφηεξν ζηηο θαζεκεξηλέο ζπλαιιαγέο πνπ 

δηελεξγνχληαη πιένλ απφ ηνπο πειάηεο ή ηηο επηρεηξήζεηο κέζσ ππεξεζηψλ Internet ή 

Mobile Banking θαη κεηαηξέπνληαη ζηγά ζηγά ζε νξγαληζκνχο παξνρήο ζπκβνπιεπηηθψλ 

ηξαπεδηθψλ ππεξεζηψλ. Η εκπεηξία ηνπ πειάηε θαη ε παξνρή αμίαο αξρίδνπλ λα γίλνληαη 

πξσηαξρηθνί ζηφρνη ησλ ηξαπεδψλ θαη είλαη κείδνλνο ζεκαζίαο αιιάδνληαο ην 

επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν πνπ παξαδνζηαθά επηθεληξσλφηαλ ζηελ θεξδνθνξία κε βάζε 

θαζαξά ρξεκαηννηθνλνκηθνχο δέηθηεο. Γηα ηηο ηξάπεδεο αξρίδεη ζηγά ζηγά λα απνθηά λφεκα 

ε έλλνηα “Relationship Bank”, νη ηξάπεδεο πξνζθέξνπλ πνηθηιία πξντφλησλ, ελδπλακψλνπλ 

ηηο ζρέζεηο κε ηνλ πειάηε θαη επηηπγράλνπλ θεξδνθνξία. Σα κηθξά, κεζαία θαη κεγάινπ 

βειελεθνχο ρξεκαηννηθνλνκηθά θέληξα πηνζεηνχλ ζηξαηεγηθέο «εμαηνκηθεπκέλσλ 

ππεξεζηψλ ηξαπεδηθήο».    
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Μηα λέα αλαδπφκελε ηάζε είλαη ε αλεζπρία ησλ ηξαπεδψλ ζε ζέκαηα 

θπβεξλναζθάιεηαο, θαζψο νη λέεο ηερλνινγίεο απαηηνχλ πηνζέηεζε ησλ ηειεπηαίσλ 

ηερλνινγηθψλ εμειίμεσλ γηα δηαζθάιηζε ηεο αζθάιεηαο ησλ ζπλαιιαγψλ. Η ςεθηαθή 

επαλάζηαζε ζηηο ρξεκαηνπηζησηηθέο ηερλνινγίεο έρεη επεξεάζεη θαηά πνιχ ην 

επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν ησλ ηξαπεδψλ, θαζψο ζηνρεχνπλ ζε ζπλεξγαζίεο κε επηρεηξήζεηο 

πνπ ελζσκαηψλνπλ αλαδπφκελεο ηερλνινγίεο (FinTech). Οη ςεθηαθέο επελδχζεηο, ε 

επηκφξθσζε κέζσ ρξήζεο κεραληθήο βάζεη παηρληδηνχ (gamification) θαη νη βηνκεηξηθέο 

ηερλνινγίεο αλαβαζκίδνπλ ηελ εκπεηξία ηνπ πειάηε ζε ζρέζε κε ηα ρξεκαηννηθνλνκηθά 

πξντφληα. Οη πειάηεο ησλ ηξαπεδψλ έρνπλ πιένλ ην πξνθίι ελφο «παγθφζκηνπ πειάηε» 

πνπ έρεη απμεκέλεο απαηηήζεηο, ηφζν ζην θνκκάηη ησλ ζπκβνπιεπηηθψλ ππεξεζηψλ, φζν 

θαη ζε εθείλν ησλ παξερφκελσλ πξντφλησλ.  

 

4.2 Νέεο ηάζεηο 

Η ςεθηνπνίεζε θαη νη λέεο ηάζεηο πνπ παξαηεξνχληαη ζε παγθφζκην επίπεδν ζην 

ρξεκαηνπηζησηηθφ ζχζηεκα έρνπλ απνηειέζεη ηελ θηλεηήξην δχλακε γηα ηηο αιιαγέο πνπ 

ζπληεινχληαη, αιιά θαη φζεο ζα αθνινπζήζνπλ ζην ηξαπεδηθφ ζχζηεκα. Δθηφο απφ ηηο 

εηαηξείεο FinTech λένη αληαγσληζηέο δηεθδηθνχλ κεξίδην ηεο αγνξάο, ελψ ε ξνκπνηηθή, ε 

κεραληθή κάζεζε θαη ε βηνκεηξία παίδνπλ ζπνπδαίν ξφιν ζηνλ ςεθηαθφ κεηαζρεκαηηζκφ 

ησλ ηξαπεδψλ.  

  

4.2.1 Νένη αληαγσληζηέο  

Οη λέεο ηερλνινγίεο έρνπλ επηηξέςεη ηε δηελέξγεηα ηξαπεδηθψλ ζπλαιιαγψλ εθηφο απφ ην 

πεξηβάιινλ ηεο ηξάπεδαο, απφ κε ηξαπεδηθέο επηρεηξήζεηο. Δθηφο απφ ηηο εηαηξείεο 

FinTech πνπ αλαιχζεθαλ αλσηέξσ θαη ηα αδεηνδνηεκέλα ηδξχκαηα πιεξσκψλ θαη 

ειεθηξνληθνχ ρξήκαηνο, πιαηθφξκεο ζηα social media αλαδεηνχλ ζπλερψο ηξφπνπο λα 

παξέρνπλ αλαβαζκηζκέλεο ππεξεζίεο ζηνπο πειάηεο ηνπο, λα θάλνπλ είζνδν ζηηο 

ρξεκαηνπηζησηηθέο ππεξεζίεο θαη λα δηαηεξήζνπλ θαη απμήζνπλ ην κεξίδην ηεο αγνξάο 

ηνπο. ΢ηα πιενλεθηήκαηά ηνπο ππνινγίδεηαη ν κέζνο ρξφλνο πινήγεζεο ησλ ρξεζηψλ ζηηο 

πιαηθφξκεο ζε θαζεκεξηλή βάζε. Έλα άιιν πιενλέθηεκα είλαη φηη, θαζψο παξέρνπλ 

δεδνκέλα γηα ηε ζπκπεξηθνξά ησλ ρξεζηψλ ζε θνηλνπνηήζεηο (Insights) θαη δηαηεξνχλ 

ηζηνξηθφηεηα ηνπ πξνθίι, ζα κπνξέζνπλ λα απνηειέζνπλ κέζν θαηαγξαθήο ηεο 
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αγνξαζηηθήο ζπκπεξηθνξάο ησλ ρξεζηψλ ησλ κέζσλ θνηλσληθήο δηθηχσζεο. Παξαθάησ 

παξαηίζεληαη θάπνηα ελδεηθηηθά παξαδείγκαηα εηζφδνπ ζηελ αγνξά λέσλ αληαγσληζηψλ: 

 

Πιεξσκέο κέζσ Facebook 

Σν Facebook δίλεη ηε δπλαηφηεηα λα ππνβάιεη θάπνηνο ρξήζηεο αίηεκα πιεξσκήο θαη  

απνδνρή πιεξσκήο κε ην KASIKORN Global Payment, πνπ είλαη κηα δπλαηφηεηα πνπ 

δίλεηαη κφλν γηα ηηο ζειίδεο ζηελ Σατιάλδε. Δθφζνλ κηα επηρείξεζε ξπζκίζεη ηε ζειίδα 

ηεο ζην Facebook ψζηε λα δέρεηαη πιεξσκέο, κπνξεί λα δεηάεη πιεξσκέο απφ ηνπο 

πειάηεο ηνπ θαηαζηήκαηνο κέζσ ησλ Δηζεξρνκέλσλ ηεο ζειίδαο. ΢ηα κειινληηθά ζρέδηα 

ηεο Facebook είλαη ε επέθηαζε ησλ πιεξσκψλ θαη ζε άιιεο πιαηθφξκεο φπσο ην 

Instagram θαη ην WhatsApp. ΢ηεξηδφκελε ζηε κεγάιε βάζε ρξεζηψλ πνπ δηαζέηεη ε 

Facebook ζεσξεί φηη ε είζνδνο ζε κηα λέα αγνξά ζα ζηεθζεί κε επηηπρία.  

 

Smile to Pay 

Η εηαηξεία θνινζζφο ζηηο ειεθηξνληθέο αγνξέο ζηελ Κίλα, Alibaba, έρεη αλαπηχμεη κηα λέα 

ηερλνινγία αλαγλψξηζεο πνπ δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηνπο πειάηεο λα θάλνπλ ηηο αγνξέο ηνπο 

αληηθαζηζηψληαο ηνπο πξνζσπηθνχο θσδηθνχο πξφζβαζεο κε selfies. ΢ε κηα ρψξα πνπ νη 

αγνξέο κέζσ ηειεθψλνπ είλαη ηδηαίηεξα δηαδεδνκέλεο, θαη ελψ ε λέα απηή ηερλνινγία 

εγείξεη πνιιά εξσηήκαηα γηα ζέκαηα πξνζσπηθήο αζθάιεηαο θαη αζθάιεηαο πξνζσπηθψλ 

δεδνκέλσλ, ην θνηλφ δείρλεη λα ηηο απνδέρεηαη. Η Alipay ζα επελδχζεη 3 δηο Γηνπάλ ($420 

εθ) ζε δηάζηεκα ηξηψλ ρξφλσλ γηα λα ελζσκαηψζεη πιήξσο ηε λέα ηερλνινγία. 

 

Google Pay 

Η Google φπσο είλαη αλακελφκελν ζέιεη λα κεγηζηνπνηήζεη αθφκα πεξηζζφηεξν ηελ 

εκπεηξία ησλ ρξεζηψλ θαη δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηνπο πειάηεο κε ην πάηεκα ελφο θνπκπηνχ 

λα πξαγκαηνπνηνχλ πιεξσκέο κε ζηνηρεία πνπ έρνπλ απνζεθεχζεη ζηνλ ινγαξηαζκφ πνπ 

δηαζέηνπλ ζηελ Google. Σα δεδνκέλα πιεξσκήο ησλ πειαηψλ θξππηνγξαθνχληαη απφ ηνπο 

δηαθνκηζηέο (servers) ηεο Google ζηελ εηαηξεία επεμεξγαζίαο ηεο πιεξσκήο. Η Google 

ζπλεξγάδεηαη κε ηνπο κεγαιχηεξνπο παξφρνπο ππεξεζηψλ πιεξσκψλ (Payments Service 

Providers (PSPs) παγθνζκίσο γηα λα απινπνηήζεη ηελ ελζσκάησζε ηνπ Google Pay κε 
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απηέο. Η εθαξκνγή δείρλεη λα είλαη θνηλψο απνδεθηή απφ ηνπο ρξήζηεο κε βάζε ηα 

απνηειέζκαηα ζπγθεθξηκέλσλ εθαξκνγψλ: 

 Stubhub: Απμήζεθαλ θαηά 7 θνξέο νη κνλαδηθνί ρξήζηεο ηεο ηζηνζειίδαο πνπ 

έθαλαλ ρξήζε ηνπ Google Pay 

 Airbnb: Απμήζεθε θαηά 11 θνξέο ν κέζνο φξνο ησλ εκεξήζησλ ζπλαιιαγψλ κέζσ 

ηνπ Google Pay  

 Hotel Tonight: Απμήζεθε θαηά 65% ε πηζαλφηεηα νη ρξήζηεο ηνπ ηαμηδησηηθνχ site 

Hotel Tonight λα νινθιεξψζνπλ ηελ θξάηεζή ηνπο κέζσ ηνπ Google Pay. 

Η εμαηξεηηθά κεγάιε βάζε δεδνκέλσλ ηφζν ηεο Google, φζν θαη ησλ κέζσλ θνηλσληθήο 

δηθηχσζεο βνεζνχλ ηνπο θνινζζνχο απηνχο λα εηζέιζνπλ ζηελ παξνρή 

ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ μεθηλψληαο κε ην πην δεκνθηιέο θνκκάηη, εθείλν ησλ 

πιεξσκψλ. Απνιακβάλνπλ δε επξεία απνδνρή απφ ην θνηλφ ιφγσ ηεο επθνιίαο πνπ 

παξέρνπλ ζηνλ ρξήζηε λα νινθιεξψλεη ηελ ελέξγεηα πνπ επηζπκεί κέζα ζηελ ίδηα 

πιαηθφξκα έρνληαο θαηαρσξεκέλα ηα ζηνηρεία ηνπ θαη κέζα απφ έλα πεξηβάιινλ πνπ ηνπ 

είλαη νηθείν. Αλακθίβνια ηα ρξφληα πνπ ζα αθνινπζήζνπλ ζα δνχκε θαη άιιεο εηαηξείεο λα 

ηνικνχλ απηφ ην εγρείξεκα.  

 

4.2.2 Μεραληθή Μάζεζε (Machine Learning) 

Η κεραληθή κάζεζε (machine learning) ζπληζηά πεδίν ηεο επηζηήκεο ησλ ππνινγηζηψλ, 

ζρεηίδεηαη κε ηελ έλλνηα ηεο ηερλεηήο λνεκνζχλεο θαη αθνξά αιγνξίζκνπο θαη κεζφδνπο 

πνπ επηηξέπνπλ ζηνπο ππνινγηζηέο λα καζαίλνπλ. Πξφθεηηαη γηα πξνγξάκκαηα 

ππνινγηζηψλ πνπ αλαιχνπλ απηφκαηα δεδνκέλα θαη βξίζθεη αξθεηέο εθαξκνγέο ζηε 

κεραλνγξάθεζε πνπ ε ρξήζε αιγνξίζκσλ, ηφζν θαηά ην ζρεδηαζκφ φζν θαη θαηά ηνλ 

πξνγξακκαηηζκφ ηνπο είλαη απαξαίηεηε. Παξαδείγκαηα εθαξκνγψλ ηεο κεραληθήο 

κάζεζεο απνηεινχλ ηα θίιηξα γηα ηνλ εληνπηζκφ αλεπηζχκεηεο αιιεινγξαθίαο (spam), ε 

νπηηθή αλαγλψξηζε ραξαθηήξσλ (OCR) θαη νη κεραλέο αλαδήηεζεο. ΢θνπφο ηεο είλαη ε 

αλάιπζε πνιχπινθσλ κνληέισλ, ηα απνηειέζκαηα ησλ νπνίσλ ζα βνεζήζνπλ ηνπο 

αλαιπηέο ζηε ιήςε αμηφπηζησλ απνθάζεσλ. Γίλνληαο ηελ δπλαηφηεηα ζε έλα ζχζηεκα πνπ 

δηεπθνιχλεη ηηο επηρεηξεκαηηθέο απνθάζεηο λα αλαηξνθνδνηείηαη κε ηα απνηειέζκαηα 

πξνεγνχκελσλ απνθάζεσλ (ζεηηθά ή αξλεηηθά) δίλεηαη ε επθαηξία  ζηνλ ρξήζηε κε ηε 

βνήζεηα απηνχ λα ιάβεη ηελ ηειηθή απφθαζε. ΢ηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν βξίζθεη εθαξκνγή ζηε 
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δηαρείξηζε θηλδχλνπ θαη ζηελ εκπεηξία ηνπ πειάηε (chat-bot, robo-ζχκβνπινη, 

απνθξππηνγξάθεζε θιήζεσλ θαη ζρνιίσλ πειαηψλ). 

 

4.2.3 Ρνκπνηηθή / Απηνκαηηζκόο 

Με ηελ αλάπηπμε ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ, ε εμέιημε ηεο ξνκπνηηθήο θαη ηεο 

απηνκαηνπνίεζεο έρεη ζπκβάιιεη αξθεηά ζηελ κείσζε ηνπ θφζηνπο κε πνιιαπιά νθέιε 

ζηνλ επηρεηξεκαηηθφ θφζκν. Η απνηειεζκαηηθφηεηα ζηελ εθηέιεζε ησλ εξγαζηψλ, ε 

επειημία ρξήζεο ηνπ ινγηζκηθνχ 24 ψξεο ην 24σξν, ε αμηνπηζηία, ε αθξίβεηα θαη ε 

πνηφηεηα είλαη κφλν κεξηθνί απφ ηνπο ιφγνπο πνπ νη κεγάινη νξγαληζκνί επελδχνπλ ζηνλ 

απηνκαηηζκφ ησλ επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ κε θχξηα εθαξκνγή απηήο ηεο λέαο 

ηερλνινγίαο ηελ παξαγσγηθή δηαδηθαζία. Όζνλ αθνξά ηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν,  νη ηξάπεδεο 

έρνπλ αξρίζεη ζηγά ζηγά λα αλαζεσξνχλ ηηο δηαδηθαζίεο ηνπο θαη ηηο πνιχπινθεο IT 

πιαηθφξκεο ζηηο νπνίεο έρνπλ ζηεξηρζεί ζην παξειζφλ θαη νη νπνίεο απνηεινχλ ηξνρνπέδε 

ζε λέα αλνίγκαηα αλαδπφκελσλ ηερλνινγηψλ. Χζηφζν ρξεηάδεηαη αθφκα πνιιά λα γίλνπλ 

αλαθνξηθά κε ηελ απηνκαηνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ νξγαλσηηθήο ππνζηήξημεο (back-

office). Η ξνκπνηηθή ζα κπνξνχζε λα βξεη εθαξκνγή ζε πεξηπηψζεηο θαηαγξαθήο κηαο 

δηαδηθαζίαο ή αλάιπζεο ηεο πξνφδνπ κηαο εξγαζίαο. ΢ηελ ηειηθή θάζε κηαο 

δξαζηεξηφηεηαο ή ελφο project απαηηείηαη πάληα ε αλζξψπηλε παξέκβαζε, παξφια απηά ζε 

φιεο ηηο επηρεηξεζηαθέο ιεηηνπξγίεο ζα ιέγακε πψο νη ηξάπεδεο ρξεηάδνληαη έλαλ αέξα 

αλαλέσζεο θαη ν απηνκαηηζκφο απνηειεί κηα λέα ηερλνινγία πνπ ζα κεηαβάιιεη ην 

επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν ησλ ηξαπεδψλ. 

 

4.2.4 Βηνκεηξηθή ηερλνινγία γηα ιόγνπο αζθαιείαο 

Η Βηνκεηξία έρεη σο αληηθείκελν έξεπλαο ηελ αλάιπζε βηνινγηθψλ ζηνηρείσλ κέζσ 

ζηαηηζηηθψλ κεζφδσλ Πξφθεηηαη γηα κηα λέα ηερλνινγία πνπ αλαπηχζζεηαη αξθεηά ηα 

ηειεπηαία ρξφληα βξίζθνληαο εθαξκνγή ζηελ ηαπηνπνίεζε ρξεζηψλ γηα ιφγνπο αζθαιείαο. 

Η εμαθξίβσζε ηεο ηαπηφηεηαο ησλ ρξεζηψλ θαη ε επθνιία θαη αθξίβεηα απνηειεί έλαλ απφ 

ηνπο ιφγνπο πνπ ρξεζηκνπνηείηαη ζηαδηαθά θαη έρεη ζηφρν λα βειηηψζεη ηελ εκπεηξία ηνπ 

πειάηε. ΢ηφρνο είλαη λα αλαγλσξίζεη έλα άηνκν κε βάζε κνλαδηθά ραξαθηεξηζηηθά 

δειαδή λα γίλεη ε ηαπηνπνίεζε ηνπ πειάηε κέζσ ηεο αλαγλψξηζεο ηεο θσλήο, κε ηα 

δαρηπιηθά ηνπο απνηππψκαηα, κε ζπζηήκαηα αλαγλψξηζεο θιεβψλ ζηηο παιάκεο ηνπ 
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αηφκνπ, κε ηελ ίξηδα ηνπ καηηνχ ή κέζσ ειεθηξνθαξδηνγξαθηθψλ ζεκάησλ (ECG).  Καζψο 

θπθινθνξεί ηεξάζηηνο φγθνο δεδνκέλσλ ζην δηαδίθηπν θαη ε αζθάιεηα είλαη κείδνλνο 

ζεκαζία, ε ηαπηνπνίεζε κε βηνκεηξηθά δεδνκέλα είλαη ην κέιινλ. Ιδηαίηεξα γηα ηα 

ρξεκαηνπηζησηηθά ηδξχκαηα πνπ ε αζθάιεηα ησλ ζπλαιιαγψλ πξνυπνζέηεη ηελ 

ηαπηνπνίεζε ηνπ πειάηε, θαη κε ηελ θπβεξλναζθάιεηα λα απαζρνιεί ηηο ηξάπεδεο άκεζα 

ζην κέιινλ, ε βηνκεηξηθή αζθάιεηα ζα πξνζθέξεη κηα λέα εκπεηξία ζηνλ πειάηε. Δίλαη 

εμαηξεηηθά δχζθνιν έσο αδχλαην λα αληηγξάςεη θάπνηνο απηά ηα ζηνηρεία, ε ηαπηνπνίεζε 

γίλεηαη πνιχ γξήγνξα αλεμάξηεηα απφ ην επίπεδν εμνηθείσζεο ηνπ ρξήζηε κε ηελ 

ηερλνινγία θαη ρσξίο λα ρξεηάδεηαη λα απνκλεκνλεχεη ή λα αιιάμεη ζε ηαθηά ρξνληθά 

δηαζηήκαηα ηνπο θσδηθνχο εηζφδνπ ηνπο ζηηο πιαηθφξκεο ησλ ηξαπεδψλ γηα ιφγνπο 

αζθαιείαο. Σα smartphones θαη νη εηαηξείεο θηλεηήο ηειεθσλίαο πξνζαξκφζηεθαλ ζε απηά 

ηα λέα δεδνκέλα ιαλζάξνληαο ην 2011 ην πξψην smartphone πνπ ελζσκάησλε αηζζεηήξα 

δαρηπιηθψλ απνηππσκάησλ, ελψ ην 2013 ε Apple παξνπζίαζε κηα έθδνζε iPhone πνπ είρε 

ηε δπλαηφηεηα λα απνζεθεχεη ηα βηνκεηξηθά ζηνηρεία ηνπ ρξήζηε ζηε ζπζθεπή ψζηε λα 

θαζίζηαηαη δπλαηή ε ρξήζε ηνπο ζε εθαξκνγέο ή ππεξεζίεο. Ήδε θάπνηεο ηξάπεδεο ζηελ 

Διιάδα έρνπλ ηε δπλαηφηεηα εηζφδνπ ζηελ πιαηθφξκα Mobile Banking κε ηε δπλαηφηεηα 

βηνκεηξηθήο ηαπηνπνίεζεο εθηφο απφ ηελ θιαζηθή κέζνδν εηζφδνπ κε ρξήζε πξνζσπηθνχ 

θσδηθνχ πξφζβαζεο.  

 

4.2.5 Gamification 

Πξφθεηηαη γηα κηα λέα έλλνηα πνπ γίλεηαη νινέλα θαη πεξηζζφηεξν δηαδεδνκέλε ηα 

ηειεπηαία ρξφληα βξίζθνληαο εθαξκνγή ζε πνιινχο ηνκείο δξαζηεξηφηεηαο ησλ 

επηρεηξήζεσλ θαη ζπλδέεηαη άκεζα κε ην Online Marketing. Θα ηνλ πεξηγξάθακε σο έλα 

δηαδξαζηηθφ ηξφπν λα ελζαξξχλεηο ηνλ πειάηε λα ζπλδεζεί/εκπιαθεί κε κηα ππεξεζία ή 

έλα πξντφλ, εθαξκφδνληαο ζηνηρεία παηρληδηψλ.  Η ηδέα μεθηλά ην 2009, φηαλ κηα νκάδα 

πηζησηηθψλ ζπλεηαηξηζκψλ ζην Μίζηγθαλ παξνπζίαζε ινγαξηαζκνχο ηακηεπηεξίνπ κε 

δηάθνξα βξαβεία σο θίλεηξν. Η εθαξκνγή πνπ βξίζθνπλ ηέηνηεο ηερληθέο ζήκεξα ζηηο 

ηξάπεδεο είλαη κε ηε κνξθή επηβξάβεπζεο ησλ πειαηψλ γηα ρξήζε πρ. ηεο πηζησηηθήο ή 

ρξεσζηηθήο ηνπο θάξηαο ζε κεγάιε θιίκαθα ζηηο ζπλαιιαγέο. Άιινη ηξφπνη πνπ ζα 

κπνξνχζαλ λα ιεηηνπξγήζνπλ απηέο νη εθαξκνγέο είλαη κε επηβξάβεπζε ησλ πειαηψλ  πνπ 

ρξεζηκνπνηνχλ ηα ςεθηαθά θαλάιηα ηεο ηξάπεδαο. Σν κεγάιν πιενλέθηεκα θαη ε επηηπρία 
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απηψλ ησλ  πξαθηηθψλ είλαη ε κεγάιε εμνηθείσζε ησλ λέσλ κε ηέηνηεο πιαηθφξκεο θαη ε 

ελζσκάησζε απηήο ηεο ςεθηαθήο ζπκπεξηθνξάο ζε θάζε πηπρή ηεο θαζεκεξηλφηεηάο ηνπο. 

Οη ρξεκαηννηθνλνκηθέο δξαζηεξηφηεηεο πνπ κπνξνχλ λα εληαρζνχλ ζε απηφ ην πιαίζην κε 

πνιιαπιά νθέιε γηα ηηο ηξάπεδεο είλαη νη εμήο: 

 Απνηακίεπζε: Οη ρξήζηεο επηβξαβεχνληαη θάζε θνξά πνπ πξαγκαηνπνηνχλ κηα 

ζπλαιιαγή ςεθηαθά. Έλα παξάδεηγκα εθαξκνγήο γηα απνηακηεχζεηο έρεη 

παξνπζηάζεη ε ηξάπεδα ηεο Βνπιγαξίαο DSK Bank θαη νλνκάδεηαη DSK Gameo. 

΢ρεδηαζκέλε γηα λα ελζαξξχλεη ηνπο ρξήζηεο λα απνηακηεχνπλ κέζα απφ έλα 

επράξηζην ηξφπν, αιιά ηαπηφρξνλα ε ηξάπεδα θαηαγξάθεη ηε ζπλαιιαθηηθή 

ζπκπεξηθνξά ησλ πειαηψλ ζηνρεχνληαο ηφζν ζε λέεο αγνξέο-ζηφρνπο, φζν θαη 

ζηελ θαιχηεξε εκπεηξία ηνπ θαηαλαισηή κέζα απφ απηέο.  

 Δηθνληθή Γηαπξαγκάηεπζε: Με ηελ αλάπηπμε εθαξκνγψλ πνπ ζηφρν έρνπλ λα 

θαιχςνπλ ηηο επελδπηηθέο αλάγθεο ησλ ρξεζηψλ, νη «παίθηεο» ζπλαιιάζζνληαη ζε 

αγνξέο κε εηθνληθφ ή πξαγκαηηθφ ρξήκα. Δλδεηθηηθφ παξάδεηγκα κηαο ηέηνηαο 

εθαξκνγήο  έρεη ιαλζάξεη ε εηαηξεία ηερλνινγηψλ BUX ην 2014 κε πεξηζζφηεξνπο 

απφ 2 εθαηνκκχξηα ρξήζηεο ζε Δπξσπατθφ επίπεδν θαη ζπλαιιαγέο χςνπο 

δηζεθαηνκκπξίσλ. Οη ρξήζηεο ζπλαιιάζζνληαη ζε έλα πεξηβάιινλ παξφκνην κε 

εθείλν ελφο παηρληδηνχ. Μάιηζηα ηνλ Ινχλην ηνπ 2020 ε εηαηξεία πξνθεηκέλνπ λα 

επεθηαζεί αθφκα πεξηζζφηεξν πξνσζεί ην BUX Zero ζηε Γεξκαλία θαη ηελ 

Απζηξία, πνπ ζηελ νπζία απνηειεί κηα επελδπηηθή εθαξκνγή κε κεδεληθή 

πξνκήζεηα.  

 Γηαδξαζηηθέο ηζηνζειίδεο: Με ηε ρξήζε βίληεν, θνπίδ θαη γξαθηθψλ ν ρξήζηεο 

εθπαηδεχεηαη κε επράξηζην ηξφπν ζηηο ρξεκαηννηθνλνκηθέο εθαξκνγέο. H Well 

Fargo παξνπζίαζε ην 2017 ηε Daily Change, ηελ πξψηε απηφλνκε 

ρξεκαηννηθνλνκηθή εθαξκνγή. Η εθαξκνγή βνεζάεη ηνπο ρξήζηεο κε εχθνιν θαη 

επράξηζην ηξφπν λα δηαρεηξηζηνχλ ηα νηθνλνκηθά ηνπο θαη λα θαηαθηήζνπλ ηνπο 

νηθνλνκηθνχο ζηφρνπο πνπ έρνπλ ζέζεη.  

Δλδεηθηηθά ζα θαηνλνκάδακε κεξηθέο αθφκα εθαξκνγέο πνπ έρνπλ αλαπηπρζεί ζηνλ 

ηξαπεδηθφ θιάδν φπσο: PNC Bank “Punch the Pig”, Extraco Bank App, Emirates NBD 

fitness app, CommBank of Australia “Investorville”, BBVA game. Οη εθαξκνγέο απηέο θαη 

πνιιέο αθφκα πνπ ζα αλαπηπρζνχλ ή εμειηρζνχλ ζην κέιινλ ζηνρεχνπλ ζηελ εκπεηξία ηνπ 
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πειάηε εθπαηδεχνληάο ηνλ ζε απιέο ρξεκαηννηθνλνκηθέο ζπλαιιαγέο θαη βνεζψληαο ηνλ 

λα απνθηήζεη «νηθνλνκηθή παηδεία». ΢πλδένληαη άκεζα φρη κφλν κε ρξεκαηννηθνλνκηθά 

πξντφληα, αιιά θαη ζπρλέο ζπλαιιαθηηθέο ζπκπεξηθνξέο, ελψ ην εηθνληθφ πεξηβάιινλ πνπ 

ηηο πιαηζηψλεη βνεζάεη ηνλ ρξήζηε θξαηψληαο ακείσην ην ελδηαθέξνλ ηνπ. Γηα ηηο 

ηξάπεδεο ηα πιενλεθηήκαηα απφ ηελ αλάπηπμε ηέηνησλ εθαξκνγψλ είλαη πνιιά 

πεξηζζφηεξα, φπσο ε ραξηνγξάθεζε ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ ηξαπεδηθψλ πειαηψλ θαη ε 

πξνζέιθπζε ηνπ λένπ θνηλνχ. Δίλαη θνηλψο απνδεθηφ φηη βξίζθνληαη ζηα αξρηθά ζηάδηα 

αλάπηπμήο ηνπο θαη ηα επφκελα ρξφληα ηα ρξεκαηνπηζησηηθά ηδξχκαηα ζα έρνπλ  λα 

επηδείμνπλ αθφκα πεξηζζφηεξα αλαθνξηθά κε απηή ηε λέα ηερλνινγηθή ηάζε.  

Καζψο νη λέεο ηερλνινγίεο θεξδίδνπλ έδαθνο –κε θάπνηεο βέβαηα λα βξίζθνληαη αθφκα 

ζε αξρηθφ ζηάδην, απηφ ζα έρεη ζαλ απνηέιεζκα ε ηξαπεδηθή ηνπ κέιινληνο λα είλαη πνιχ 

δηαθνξεηηθή απφ απηή πνπ γλσξίδνπκε ζήκεξα. Οη βαζηθέο πξνηεξαηφηεηεο ηεο ζα είλαη λα 

εκβαζχλεη ζηηο ζρέζεηο ηεο κε ηνλ πειάηε, λα θάλεη πην ιεηηνπξγηθέο ηηο επηρεηξεζηαθέο 

δηαδηθαζίεο ηεο θαη λα απινπνηήζεη ην επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν ηεο.   

 

4.3 Αλαηξεπηηθέο Καηλνηνκίεο κεηακνξθώλνπλ ηνλ ηξαπεδηθό θιάδν  

Δθηφο απφ ηηο αιιαγέο ζηε δνκή ησλ ηξαπεδψλ ηα ηειεπηαία ρξφληα θαη ηνπο λένπο 

αληαγσληζηέο πνπ δηεθδηθνχλ έλα κεγάιν κεξίδην ηεο αγνξάο, νη θαηλνηνκίεο ζηνπο ηνκείο 

ησλ πιεξσκψλ, ηνπ δαλεηζκνχ, ησλ επελδχζεσλ θαη ηεο ζπγθέληξσζεο θεθαιαίσλ 

απνηεινχλ πξφθιεζε γηα ηα ηξαπεδηθά ζπζηήκαηα επηβάιινληαο ηελ αιιαγή ζηελ 

παξαδνζηαθή ηξαπεδηθή φπσο ηε γλσξίδνπκε.  

΢ηνλ ηνκέα ησλ πιεξσκψλ, ηα ςεθηαθά πνξηνθφιηα, ζηα νπνία ν ρξήζηεο θαηαρσξεί 

ηα ζηνηρεία ηεο πξνζσπηθήο ηνπ θάξηαο γηα επθνιία ζηηο ζπλαιιαγέο, νη εθαξκνγέο ζηηο 

νπνίεο νινθιεξψλεηαη ε αγνξά θαη ε πιεξσκή ρσξίο ν ρξήζηεο λα ρξεηάδεηαη λα κεηαβεί 

ζε άιιε πιαηθφξκα θαη νη ππεξεζίεο πιεξσκψλ ινγαξηαζκψλ (BPay ζηελ Απζηξαιία) 

θεξδίδνπλ ζπλερψο έδαθνο. Νέεο πιαηθφξκεο ζπλαιιαγψλ (Kopo kopo, coinbase) θαη 

δίθηπα κεηαθνξάο peer-to-peer (κεηαμχ νκφηηκσλ) πνπ ζπλδένληαη κε ηξίηα έκπηζηα κέξε  

δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα κεηαθνξψλ γξήγνξα, εχθνια, νηθνλνκηθά θαη κε απφιπηε δηαθάλεηα.  

Αλαθνξηθά κε ηνλ δαλεηζκφ, ε εκθάληζε λέσλ πιαηθνξκψλ δαλεηζκνχ ζε ζπλδπαζκφ 

κε ηε ζηξνθή ησλ πειαηψλ ζε mobile εθαξκνγέο θαη ελαιιαθηηθέο ηξαπεδηθέο ιχζεηο 

αλνίγνπλ λέεο πξννπηηθέο ζε ελαιιαθηηθέο κνξθέο δαλεηζκνχ πέξαλ ησλ παξαδνζηαθψλ 
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ππεξεζηψλ πνπ παξαδνζηαθά παξέρνληαλ απφ ηηο ηξάπεδεο. Οη πιαηθφξκεο P2P Lending 

απνηεινχλ ραξαθηεξηζηηθφ παξάδεηγκα ηνπ FinTech θαη ιεηηνπξγνχλ σο κεζάδνληεο ζε 

απηνχο πνπ επηζπκνχλ λα δαλεηζηνχλ θεθάιαηα θαη εθείλνπο πνπ ζέινπλ λα ιάβνπλ ηνπο 

ηφθνπο ησλ απνηακηεχζεσλ ηνπο. Πξφθεηηαη επί ηεο νπζίαο γηα πιαηθφξκα πνπ ζπλδέεη 

άκεζα ηνπο δαλεηζηέο, άηνκα πνπ ελδηαθέξνληαλ λα ρξεκαηνδνηήζνπλ κε ηνπο 

δαλεηδφκελνπο, δειαδή εθείλνπο πνπ εθδήισλαλ ην ελδηαθέξνλ ηνπο λα ιάβνπλ θάπνην 

δάλεην. Παξαδείγκαηα ηέηνησλ πιαηθνξκψλ είλαη ε Lending Club θαη ε Zopa. Γεδνκέλνπ 

φηη ιφγσ ησλ πνιιψλ ρξεζηψλ νη δηαδηθαζίεο είλαη πην πνιχπινθεο νη εηαηξείεο πνπ είλαη 

γλσζηέο σο «loan originators» δαλείδνπλ ρξήκαηα ιεηηνπξγψληαο αλεμάξηεηα απφ ην 

ηξαπεδηθφ ζχζηεκα. ΢ηελ Διιάδα, ην λνκνζεηηθφ πιαίζην επηηξέπεη κφλν ζηηο ηξάπεδεο λα 

δαλεηνδνηνχλ θαηαλαισηέο ή επηρεηξήζεηο , επνκέλσο εηαηξείεο P2P Lending δελ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ζηε ρψξα καο. Δμαίξεζε απνηεινχλ θάπνηεο εηαηξείεο πνπ 

ζπλεξγάδνληαη κε ηηο ηξάπεδεο φπσο νη Action Finance Initiative θαη Microstars. Σα λέα 

δεδνκέλα ζηνλ δαλεηζκφ έρνπλ αιιάμεη αθφκα θαη ηνλ ηξφπν πνπ γίλεηαη ν έιεγρνο ηεο 

πηζηνιεπηηθήο ηθαλφηεηαο ησλ δαλεηνιεπηψλ πέξα απφ βαζκνινγίεο πηζηνιεπηηθήο 

ηθαλφηεηαο, αλαιχνληαο δεδνκέλα ζπκπεξηθνξάο ησλ ρξεζηψλ( Lendoo).  

Όζνλ αθνξά ηηο επελδχζεηο πνιιέο αιιαγέο έρνπλ ζπληειεζηεί γεγνλφο πνπ αιιάδεη ην 

ηνπίν αλνίγνληαο δξφκν γηα λενεηζεξρφκελνπο ζηνλ ρψξν. Σν πξνθίι ησλ πειαηψλ 

αιιάδεη, απνθηνχλ νινέλα θαη πεξηζζφηεξε «νηθνλνκηθή κφξθσζε» θαη ζπκκεηέρνπλ 

ελεξγά ζηε δηαδηθαζία ηεο επέλδπζεο. Πιαηθφξκεο ηερλεηήο λνεκνζχλεο, αιγφξηζκνη θαη 

κνληέια αλάιπζεο δεδνκέλσλ νδεγνχλ ζε έλα πςειφ επίπεδν απηνκαηηζκνχ θαη 

πξνβιέςεσλ ψζηε λα παξέρνπλ αθξηβείο πιεξνθνξίεο γηα ηα δεδνκέλα κεηψλνληαο ην 

ξίζθν (Ayasdi). Μηα άιιε έλλνηα αξρίδεη θαη γίλεηαη πνιχ δηαδεδνκέλε θαη είλαη ην 

ιεγφκελν «Social Trading», δειαδή κηα λέα ηάζε νη επελδπηέο λα αληηγξάθνπλ ηηο θηλήζεηο 

άιισλ επελδπηψλ (eToro, ZuluTrade). Απνηεινχλ ιχζε γηα λένπο επελδπηέο, αθνχ ηνπο 

δίλεηαη ε δπλαηφηεηα λα αληηγξάςνπλ ηε ζηξαηεγηθή ελφο πεηπρεκέλνπ επελδπηή, θαη λα 

θάλνπλ ηα πξψηα δεηιά βήκαηα ζηηο αγνξαπσιεζίεο επελδπηηθψλ πξντφλησλ ρσξίο λα 

έρνπλ πξνεγνχκελε εκπεηξία.  Γίλνπλ ηε δπλαηφηεηα ζπλαιιαγψλ φπσο νη αγνξαπσιεζίεο 

κεηνρψλ, θξππηνλνκηζκάησλ ή ζπλαιιάγκαηνο. ΢πκβνπιεπηηθέο ππεξεζίεο κέζσ 

απηνκαηνπνηεκέλεο αλάιπζεο θαη πιαηθφξκεο πνπ δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα ζηνπο ρξήζηεο 

λα επεμεξγάδνληαη αιγφξηζκνπο ρσξίο πξνεγνχκελε γλψζε έρνπλ ζαλ απνηέιεζκα ηε 
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δεκηνπξγία ελφο λένπ, επέιηθηνπ επελδπηή πνπ ζπκκεηέρεη ελεξγά ζηελ επελδπηηθή 

δηαδηθαζία (Π.ρ. Quantopian, Wealthfront).  

Οη αλαδπφκελεο ηερλνινγίεο θαη ε αλάιπζε δεδνκέλσλ έρεη αιιάμεη ην 

ρξεκαηννηθνλνκηθφ ηνπίν. Η πξφζβαζε ζε δεδνκέλα πξαγκαηηθνχ ρξφλνπ δίλνπλ ηε 

δπλαηφηεηα γηα πξνβιέςεηο ηεο αγνξάο, ελψ ε κεραληθή κάζεζε θαη ε ηερλεηή λνεκνζχλε 

επηηξέπνπλ ζηνπο ρξήζηεο εθαξκνγψλ λα ζπλαιιάζζνληαη κφλνη ηνπο (Palantir, Novus). Η 

έλλνηα ηνπ ρξεκαηννηθνλνκηθνχ ζπκβνχινπ γίλεηαη ιηγφηεξν δεκνθηιήο, αθνχ κεραλέο 

επεμεξγάδνληαη δεδνκέλα θαη αιγφξηζκνπο ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν.  

Σέινο, κηα άιιε ηάζε πνπ έρεη αιιάμεη ηα δεδνκέλα είλαη ε δεκηνπξγία πιαηθνξκψλ 

ζπκκεηνρηθήο ρξεκαηνδφηεζεο (Crowdfunding) πνπ επηηξέπεη ζηνπο επελδπηέο λα παίμνπλ 

ζεκαληηθφ ξφιν ζηελ παξνρή θεθαιαίσλ γηα επελδπηηθνχο ζθνπνχο. Απεπζχλνληαη ηφζν 

ζε κεκνλσκέλνπο επελδπηέο, αιιά θαη ζε επηρεηξήζεηο γηα λα ζρεδηάζνπλ ηηο επηινγέο 

ρξεκαηνδφηεζεο (Crowdcube, AngelList).  

Δίλαη ζαθέο φηη θαζψο νη επηρεηξήζεηο θαη νη ηδηψηεο αιιειεπηδξνχλ νινέλα θαη 

πεξηζζφηεξν κε online πιαηθφξκεο ρξεκαηνδφηεζεο θαη εμνηθεηψλνληαη πεξηζζφηεξν κε  

ηνλ θιάδν, ηφζν επηβεβιεκέλν θξίλεηαη νη ηξάπεδεο λα αιιάμνπλ ηνλ παξαδνζηαθφ ηξφπν 

ιεηηνπξγίαο ηνπο. Όζνλ αθνξά ηηο πιεξσκέο νη πειάηεο γίλνληαη πηα αλεμάξηεηνη θαη 

εθηεινχλ κφλνη ηνπο ηηο ζπλαιιαγέο ζηηο online πιαηθφξκεο. Οη ηξάπεδεο ζα πξέπεη λα 

θηλεζνχλ κεζνδηθά γηα λα ιάβνπλ θαη εθείλεο κεξίδην απφ ηα ςεθηαθά πνξηνθφιηα θαη ηηο 

ζπλαιιαγέο πνπ πξαγκαηνπνηνχληαη δηαδηθηπαθά επηρεηξψληαο θνκβηθέο ζπλεξγαζίεο κε 

εκπφξνπο θαη αλνίγνληαο ην δίθηπν ησλ ζπλεξγαζηψλ ηνπο. Σν ίδην ζπκβαίλεη θαη κε ηνλ 

ηνκέα ηνπ δαλεηζκνχ θαη ησλ απνηακηεχζεσλ πνπ θαη πάιη δηακνηξάδνληαη ζε δηαθνξεηηθέο 

πιαηθφξκεο. Σν θιεηδί είλαη θαη πάιη νη ζπλεξγαζίεο κε άιιεο πιαηθφξκεο δαλεηζκνχ γηα 

λα εμαζθαιίζνπλ φηη ζα παξακείλνπλ νη θπξίαξρνη ζηνλ δαλεηζκφ. Ο πειάηεο φληαο πην 

ελεξγφο επελδπηηθά είλαη ζε ζέζε λα αλαδεηήζεη πξντφληα πξνζαξκνζκέλα ζηηο δηθέο ηνπο 

αλάγθεο θαη έηζη ην κείγκα ησλ επελδπηηθψλ πξντφλησλ ησλ ηξαπεδψλ ζα πξέπεη λα 

πξνζαξκνζηεί ζηηο αλάγθεο ηνπ θνηλνχ. Οη ηξάπεδεο έρνπλ λα ζπλαγσληζηνχλ κε ηελ 

ηαρχηεηα επεμεξγαζίαο θαη αλάιπζεο δεδνκέλσλ πνπ απμάλεηαη ζπλερψο, ελψ ν 

αλζξψπηλνο παξάγνληαο πεξηνξίδεηαη ζηελ επνρή ηεο απηνκαηνπνίεζεο. Δίλαη μεθάζαξν 

φηη ν λένο ξφινο ησλ ηξαπεδψλ σο ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ζπκβνχισλ κε επίθεληξν έλαλ πην 



 

 

75 

 

«έμππλν»  θαη ελεκεξσκέλν πειάηε ζα αιιάμεη ηα επηρεηξεκαηηθά κνληέια ηα επφκελα 

ρξφληα. 

 

4.4 Οη εμειίμεηο ζηηο ηξάπεδεο ηνπ κέιινληνο: Σξία ζελάξηα  

Με βάζε έξεπλα ηεο Deloitte ην 2015 γηα ηηο εμειίμεηο ζηνλ θιάδν ησλ ηξαπεδψλ κε 

έκθαζε ηηο Διβεηηθέο ηξάπεδεο θαη ιακβαλνκέλσλ ππφςηλ ησλ θαηλνηνκηψλ ζηνλ 

ρξεκαηνπηζησηηθφ θιάδν ηφζν ζηνλ θιάδν ησλ πιεξσκψλ, ηνπ δαλεηζκνχ θαη ησλ 

επελδχζεσλ αλαγλσξίζηεθαλ ηξία δηαθνξεηηθά ζελάξηα γηα ηνλ ηξφπν πνπ νη λέεο 

ηερλνινγίεο ζα επηδξάζνπλ ζηνλ θιάδν. Σα ρξεκαηνπηζησηηθά ηδξχκαηα αλάινγα κε ηνλ 

ηε δνκή ηνπο θαη ην επίπεδν αθνκνίσζεο ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ ζα εμειηρζνχλ κε βάζε 

ηξία ζελάξηα: 

 

Σξάπεδεο: Ηζρπξνπνηνύλ ηελ ηζρύνπζα ζέζε ηνπο 

΢ε απηή ηελ εθδνρή νη ηξάπεδεο δηαηεξνχλ ην θπξίαξρν επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν ζην νπνίν 

έρνπλ ζηεξηρζεί, ην νπνίν βαζίδεηαη ζε απζηεξνχο θαλνληζκνχο ζην νπνίν ζηγά ζηγά ζα 

ελζσκαησζνχλ νη λέεο ηερλνινγίεο. ΢ε απηφ ην ζελάξην νη ηξάπεδεο ζα απνηεινχλ ην 

θπξίαξρν πάξνρν ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ θαη ζηαδηαθά ζα αθνκνηψζνπλ θάπνηεο 

απφ ηηο online πιαηθφξκεο δαλεηζκνχ ή πιεξσκψλ, ψζηε θάησ απφ ηε δηθή ηνπο νκπξέια 

λα ρηίζνπλ ηζρπξέο ζρέζεηο κε ηνπο πειάηεο ζηεξηδφκελεο ζηελ εκπηζηνζχλε. Οη πιεξσκέο 

ησλ πειαηψλ ζα παξακέλνπλ ζπλδεδεκέλεο κε ηνπο ηξαπεδηθνχο ηνπο ινγαξηαζκνχο 

παξέρνληαο πεξηζζφηεξεο ελαιιαθηηθέο ζην ήδε ππάξρσλ ζχζηεκα θαη εμαζθαιίδνληαο ην 

γεγνλφο φηη νη ηξάπεδεο ζα δηαηεξήζνπλ ηελ αθεξαηφηεηα ηνπ νλφκαηφο ηνπο. ΢ηνλ ηνκέα 

ησλ επελδχζεσλ δίλεηαη έκθαζε ζηνπο πειάηεο πνπ δηαζέηνπλ κεγάια θεθάιαηα  θαη νη 

ηξάπεδεο ζα πξνζπαζήζνπλ λα αλαιάβνπλ ελεξγφ δξάζε αζθψληαο ζπκβνπιεπηηθφ ξφιν. 

Σα λέα πξντφληα πνπ αλαπηχζζνληαη ζα πξέπεη λα ειέγρνληαη απζηεξά κε βάζε ηα 

θξηηήξηα ησλ ξπζκηζηηθψλ θαη θαλνληζηηθψλ πιαηζίσλ ησλ ηξαπεδψλ γεγνλφο πνπ 

δεκηνπξγεί αληηθίλεηξν εηζφδνπ ζε λενεηζεξρφκελνπο ζηνλ θιάδν. Ιζρπξνπνηψληαο ηνλ 

ήδε ππάξρνληα ηξφπν ιεηηνπξγίαο ηνπο νη ηξάπεδεο ζε απηφ ην ζελάξην δελ 

εθκεηαιιεχνληαη ηηο αλαδπφκελεο ηερλνινγίεο ζην πιήξεο εχξνο ηνπο, ελψ πεξηνξίδνληαη 

ζηηο βαζηθέο ηξαπεδηθέο πιαηθφξκεο δεδνκέλνπ ηνπ θφζηνπο αθνκνίσζεο ησλ λέσλ 
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ηερλνινγηψλ. ΢πγθξηηηθά κε λέεο εηαηξείεο ηερλνινγηψλ βξίζθνληαη ζε κεηνλεθηηθή ζέζε, 

θαζψο δελ δηαζέηνπλ ηελ ηερλνγλσζία λα αλαδείμνπλ ηηο θαηλνηνκίεο ζηνλ θιάδν.  

 

Πεγή: Deloitte, Swiss Banking Business Models of the future 

Γηάγξακκα 4.1 

΢ελάξην 1  

Ηζρπξνπνίεζε ηεο ζέζεο ησλ ηξαπεδώλ 

 

Σξάπεδεο: Δπαλαπξνζδηνξίδνπλ ην κνληέιν ηνπο 

Σν δεχηεξν ζελάξην ζχκθσλα κε ηελ Deloitte πεξηιακβάλεη ηηο λέεο ηξάπεδεο πνπ ζα 

ζηεξηρζνχλ ζε λέεο πιαηθφξκεο θαη ζα αθνκνηψζνπλ ηηο ηξάπεδεο πνπ αδπλαηνχλ λα 

ελζσκαηψζνπλ ηηο λέεο ηερλνινγίεο. Οη λέεο απηέο ηξάπεδεο (Bank 2.0) εθκεηαιιεχνληαη 

ηηο ηδέεο ηνπ Digital Finance 2.0, δειαδή ηνπ πιαηζίνπ πνπ αλαθέξεηαη ζηηο αιιαγέο ζηε 

ζπκπεξηθνξά ηνπ θαηαλαισηή κε αθνξκή ηηο ηερλνινγηθέο θαηλνηνκίεο θαη απνηειεί ην 

κέιινλ ζηηο ρξεκαηννηθνλνκηθέο ππεξεζίεο. Απηνί πνπ θπξηαξρνχλ ζηνλ θιάδν 

παξνπζηάδνπλ πξντφληα πνπ ζρεηίδνληαη κε ελαιιαθηηθά ζπζηήκαηα πιεξσκψλ. Σα 

ελαιιαθηηθά απηά ζπζηήκαηα θαη νη παξαδνζηαθέο ηξάπεδεο απεπζχλνληαη ζε 

δηαθνξεηηθνχο πειάηεο. Οη λέεο ηξάπεδεο (Bank 2.0) εζηηάδνπλ ζηε δηαρείξηζε 

ινγαξηαζκψλ θαη ζπλεξγάδνληαη κε ελαιιαθηηθά δίθηπα, ελψ ζηνλ ηνκέα ησλ επελδχζεσλ 

νη ηξάπεδεο επηθεληξψλνληαη ζε παξνρή εμαηνκηθεπκέλσλ ππεξεζηψλ. Η εμσηεξηθή 

αλάζεζε δηαδηθαζηψλ δίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηηο λενεηζαρζείζεο ηξάπεδεο ζηνλ ρψξν λα 

κπνξνχλ λα κπνπλ ζηελ αγνξά ρσξίο λα έρνπλ ηηο απαξαίηεηεο ππνδνκέο. Οη λέεο 

ηερλνινγίεο δίλνπλ πξφζβαζε ζε κεγάιν φγθν δεδνκέλσλ φπσο πξνθχπηνπλ απφ ηε 
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δηαδηθηπαθή ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ, κε απνηέιεζκα νη ηξάπεδεο λα κελ είλαη νη 

κφλεο πνπ δηαζέηνπλ φιν ην νηθνλνκηθφ πξνθίι ησλ πειαηψλ θαη απηφ λα πεξηνξίδεη ην 

πεδίν επηξξνήο ηνπο.  

 

 

 

Πεγή: Deloitte, Swiss Banking Business Models of the future 

Γηάγξακκα 4.2 

΢ελάξην 2 

Οη ηξάπεδεο επαλαπξνζδηνξίδνπλ ην κνληέιν ηνπο 

 

Νέν ηξαπεδηθό νηθνζύζηεκα  

΢ην ηξίην ζελάξην λενεηζεξρφκελνη πνπ εμεηδηθεχνληαη ζηηο θαηλνηνκίεο δηεθδηθνχλ κεγάιν 

κεξίδην ηεο ρξεκαηνπηζησηηθήο αγνξάο θαη δεκηνπξγνχλ έλα εληειψο λέν ηξαπεδηθφ 

νηθνζχζηεκα. Οη εηαηξείεο αλαδπφκελσλ ηερλνινγηψλ δελ αλαπαξάγνπλ ην επηρεηξεκαηηθφ 

κνληέιν ησλ ηξαπεδψλ, αιιά θαηλνηνκνχλ γχξσ απφ απηφ. Σα ςεθηαθά πνξηνθφιηα θαη ην 

ελαιιαθηηθφ δίθηπν παξφρσλ αιιάδεη ην ηνπίν φπσο ην γλσξίδνπκε. Δλαιιαθηηθέο 

πιαηθφξκεο δαλεηζκνχ θαη social trading πεξηνξίδνπλ ή θαη παξαγθσλίδνπλ ηηο 

παξαδνζηαθέο δνκέο. Η ζπλεξγαζία κε εμεηδηθεπκέλνπο παξφρνπο πξντφλησλ θαη 

ππεξεζηψλ γηα ζπιινγή θαη επεμεξγαζία δεδνκέλσλ έρεη ζαλ απνηέιεζκα ηε κείσζε ηνπ 
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θφζηνπο ζπκκεηνρήο ζε ρξεκαηννηθνλνκηθέο δξαζηεξηφηεηεο. ΢ε απηφ ην λέν 

νηθνζχζηεκα, νη λενεηζεξρφκελνη αληηκεησπίδνπλ ηελ πξφθιεζε λα κελ αληαπνθξηζνχλ 

άκεζα ζηηο αιιαγέο ελφο ξπζκηζηηθνχ πιαηζίνπ πνπ δηέπεη ηηο ηξάπεδεο, ελψ νη ηξάπεδεο 

απφ ηελ άιιε ζα πξνζπαζήζνπλ λα θαιχςνπλ ην θελφ ζπλεξγαδφκελεο κε εμσηεξηθέο 

εηαηξείεο θαηλνηνκηψλ γηα δηαηεξήζνπλ ην αληαγσληζηηθφ ηνπο πιενλέθηεκα.  

 

Πεγή: Deloitte, Swiss Banking Business Models of the future 

Γηάγξακκα 4.3 

΢ελάξην 3 

Νέν ηξαπεδηθό νηθνζύζηεκα  

 

4.5 Αλάπηπμε επηρεηξεκαηηθώλ κνληέισλ 

Σα θέξδε ησλ ηξαπεδψλ θαη ησλ ρξεκαηνπηζησηηθψλ ηδξπκάησλ είλαη έλα ζχλζεην 

κέγεζνο, πνπ απαξηίδεηαη απφ ην εχξνο ησλ δξαζηεξηνηήησλ κηαο ηξάπεδαο, θαη απφ ηηο 

πξνκήζεηεο γηα ηελ παξνρή ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ. Θα νξίδακε ην 

επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν σο ην κνληέιν εθείλν πνπ ζα εμαζθαιίζεη ηε βησζηκφηεηα ελφο 

νξγαληζκνχ, επηθεληξψλεηαη ζηηο εζσηεξηθέο θαη εμσηεξηθέο δηαδηθαζίεο θαη θαζνξίδεη ηνλ 

ηξφπν πνπ αιιειεπηδξά έλαο νξγαληζκφο κε ηνπο πειάηεο, ηα θαλάιηα δηαλνκήο θαη ηνπο 

εηαίξνπο. Σν ίδην ζπκβαίλεη θαη κε ηα επηρεηξεκαηηθά κνληέια ηξαπεδψλ πνπ είλαη 

ηδηαίηεξα ζεκαληηθά γηα επελδπηέο θαη αλαιπηέο θαη πξνζαλαηνιίδνληαη ζηνλ ηξφπν πνπ 
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κηα ηξάπεδα παξάγεη θέξδε, πψο θαη κε πνηνλ ηξφπν εμππεξεηεί ηνπο πειάηεο ηεο θαη πνηα 

είλαη ηα θαλάιηα δηαλνκήο πνπ επηιέγεη.  

Σα επηρεηξεκαηηθά κνληέια ησλ ηξαπεδψλ έρνπλ αιιάμεη ξηδηθά ηα ηειεπηαία ρξφληα, 

θαζψο έρνπλ κεηαπεδήζεη απφ ηα θιαζηθά κνληέια παξνρήο ρξεκαηννηθνλνκηθψλ 

ππεξεζηψλ ζε ηξάπεδεο επελδχζεσλ θαη ζπλαιιαγψλ. Οη ζπλήζεηο θαζεκεξηλέο 

ζπλαιιαγέο εθηεινχληαη πιένλ κέζσ ππεξεζηψλ Mobile θαη Internet Banking θαη ε 

δξαζηεξηφηεηα ησλ ηξαπεδψλ πιένλ πξνζαλαηνιίδεηαη ζε πην ζχλζεηεο ζπλαιιαγέο. Η 

επέθηαζε ησλ δξαζηεξηνηήησλ ησλ ηξαπεδψλ πέξα απφ ηελ θιαζηθή έλλνηα ηεο παξνρήο 

ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ θαη ε αλάπηπμε αζθαιηζηηθψλ πξντφλησλ θαη ακνηβαίσλ 

θεθαιαίσλ, απνηέιεζε κηα λέα πεγή εζφδσλ γηα ηηο ηξάπεδεο. ΢ην εχξνο ησλ πξντφλησλ 

πνπ πιένλ πξνζθέξνπλ έξρεηαη λα πξνζηεζεί θαη ην γεγνλφο φηη αξθεηέο ηξάπεδεο 

μεθίλεζαλ λα δεκηνπξγνχλ ηηο δηθέο ηνπο εηαηξείεο δηαρείξηζεο πεξηνπζηαθψλ ζηνηρείσλ. 

Έηζη απφ ην θιαζζηθφ παξαδνζηαθφ κνληέιν, νη ηξάπεδεο δξαζηεξηνπνηήζεθαλ ζηνλ 

θιάδν ησλ αζθαιεηψλ, ζηε δηαρείξηζε πεξηνπζηαθψλ ζηνηρείσλ, ζε ακνηβαία θεθάιαηα, ζε 

αγνξέο θαη ζπγρσλεχζεηο. Η κεηαηξνπή ηνπο σζηφζν ζε ηξάπεδεο επελδχζεσλ ηηο θάλεη πην 

επάισηεο ζε θξίζεηο ηνπ ρξεκαηνπηζησηηθνχ ζπζηήκαηνο. 

Οη ηερλνινγηθέο εμειίμεηο επίζεο επεξέαζαλ θαηά πνιχ ηα επηρεηξεκαηηθά κνληέια ησλ 

ηξαπεδψλ, θαζψο δηεπθφιπλαλ θαηά πνιχ ηνλ ρξεκαηνπηζησηηθφ θιάδν θαη ηηο επηκέξνπο 

αγνξέο, δίλνληαο κεξηθά ραξαθηεξηζηηθά παξαδείγκαηα (Berger 2003): 

 Βνήζεζε ηνπο επελδπηηθνχο νξγαληζκνχο λα δηαρεηξηζηνχλ ηνπο ηίηινπο θαη ηνπο 

ινγαξηαζκνχο ησλ πειαηψλ ηνπο, κεηψλνληαο ην θφζηνο δηαρείξηζεο ελφο 

επελδπηηθνχ θεθαιαίνπ  

 Δπσθειήζεθαλ νη δεκφζηεο αγνξέο κεηνρηθνχ θεθαιαίνπ θαη ρξεσζηηθψλ ηίηισλ  

 Γηεπθνιχλζεθε ε αλάπηπμε ησλ δηαδηθαζηψλ ηηηινπνίεζεο απαηηήζεσλ (νξίδεηαη ε 

έθδνζε ηίηισλ (π.ρ. νκνινγηώλ) πνπ βαζίδνληαη ζηηο ηακεηαθέο ξνέο πνπ απνξξένπλ 

από ζηνηρεία ηνπ Δλεξγεηηθνύ κηαο επηρείξεζεο (π.ρ. δάλεηα κηαο ηξάπεδαο), ησλ 

νπνίσλ ηίηισλ ε απνπιεξσκή θαιύπηεηαη από ηελ ηακεηαθή ξνή πνπ δεκηνπξγνύλ ηα 

ίδηα ηα δάλεηα κε ηελ απνπιεξσκή ηνπο, Wikipedia).  

Οη αλαηξεπηηθέο ηερλνινγηθέο εμειίμεηο ζηνλ ρξεκαηνπηζησηηθφ θιάδν είραλ ζαλ 

απνηέιεζκα λα αλαδπζνχλ ζηνλ ρψξν επηρεηξήζεηο πνπ δελ ζρεηίδνληαη κε ηνλ ηξαπεδηθφ 

θιάδν πξνσζψληαο θαηλνηφκεο εθαξκνγέο θαη πξντφληα. Η εκθάληζε λέσλ εηαηξεηψλ ζηνλ 

https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%9F%CE%BC%CE%BF%CE%BB%CE%BF%CE%B3%CE%AF%CE%B1
https://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%95%CE%BD%CE%B5%CF%81%CE%B3%CE%B7%CF%84%CE%B9%CE%BA%CF%8C&action=edit&redlink=1
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%94%CE%AC%CE%BD%CE%B5%CE%B9%CE%BF
https://el.wikipedia.org/wiki/%CE%A4%CF%81%CE%AC%CF%80%CE%B5%CE%B6%CE%B1
https://el.wikipedia.org/w/index.php?title=%CE%A4%CE%B1%CE%BC%CE%B5%CE%B9%CE%B1%CE%BA%CE%AE_%CF%81%CE%BF%CE%AE&action=edit&redlink=1
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θιάδν γηα παξνρή ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ θαη ηα ζπλερψο κεηαβαιιφκελα 

δεδνκέλα ζηηο λέεο ηερλνινγίεο νδήγεζε ζε έληνλν αληαγσληζκφ αλάκεζα ζηηο ηξάπεδεο, 

θαζψο πιένλ νη πειάηεο είλαη ζε ζέζε ράξε ζην internet λα ζπγθξίλνπλ κφλνη ηνπο άκεζα 

ηα ρξεκαηννηθνλνκηθά πξντφληα πνπ παξέρεη κηα ηξάπεδα, κε απνηέιεζκα λα πξνζθέξνπλ 

δειεαζηηθά επηηφθηα γηα λα απνθηήζνπλ έλα ζεκαληηθφ κεξίδην ηεο αγνξάο.  

Έλαο αθφκα παξάγνληαο ζηε δηακφξθσζε απηνχ ηνπ λένπ ηνπίνπ είλαη ν φγθνο ησλ 

δεδνκέλσλ πνπ ζπιιέγνληαη απφ πηζησηηθά ηδξχκαηα (credit bureau) αλαθνξηθά κε ηελ 

αμηνιφγεζε ηεο πηζηνιεπηηθήο ηθαλφηεηαο. Σα γξαθεία απηά ζπιιέγνπλ δεδνκέλα θαη 

εθδίδνπλ ρξεκαηννηθνλνκηθέο αλαθνξέο πνπ ηηο παξέρνπλ ζε δαλεηνδνηηθά ηδξχκαηα, 

δίλνληαο ηελ επθαηξία ζηηο ηξάπεδεο λα ρνξεγήζνπλ δάλεηα ζε θξχα αγνξά, ρσξίο 

απαξαίηεηα λα ρξεηάδεηαη λα ρηίζνπλ ζρέζεηο εκπηζηνζχλεο κε ηνπο πειάηεο ηνπο. Χζηφζν 

απηφ βέβαηα, κπνξεί λα επεξεάζεη θαη αληίζηξνθα, θαζψο  ε ζρέζε εκπηζηνζχλεο θαη ε 

εκπεηξία ηνπ πειάηε απφ έλαλ ζπγθεθξηκέλν νξγαληζκφ, κπνξεί λα απνηειέζεη θηλεηήξην 

δχλακε γηα κεηέπεηηα έζνδα απφ απηφ ην ζπγθεθξηκέλν πειαηνιφγην.  

Έλαο άιινο παξάγνληαο πνπ κεηέβαιε ηα επηρεηξεκαηηθά κνληέια ησλ ηειεπηαίσλ 

ρξφλσλ είλαη ε παγθνζκηνπνίεζε θαη ε άλνδνο ηνπ επξψ ην 1999, θαζψο άιιαμαλ ηα 

κνληέια ησλ ηξαπεδψλ ζε εζληθφ επίπεδν. Οη ρξεκαηνπηζησηηθνί νξγαληζκνί ιεηηνχξγεζαλ 

πιένλ εθηφο ησλ ζπλφξσλ ησλ θξαηψλ κεηά ηελ εθαξκνγή ηεο δεχηεξεο ηξαπεδηθήο 

νδεγίαο ην 1989 πνπ έδσζε ην πξάζηλν θσο ζηηο Δπξσπατθέο Σξάπεδεο λα επεθηείλνπλ ηηο 

ππεξεζίεο ηνπο εθηφο ησλ ζπλφξσλ ζε άιια θξάηε θαη ρσξίο ηελ άδεηα ηεο ρψξαο 

ππνδνρήο. Σν δηαξθψο κεηαβαιιφκελν ηνπίν γηα κηα δεθαεηία κεηά ηελ έθδνζε ηεο νδεγίαο 

θαη ε είζνδνο ηνπ επξψ ζηηο αγνξέο σο εληαίν λφκηζκα είρε σο απνηέιεζκα λα απμεζεί 

ζεκαληηθά ν εγρψξηνο, αιιά θαη παγθφζκηνο αληαγσληζκφο ζην ρξεκαηνπηζησηηθφ 

ζχζηεκα.  

΢πκπεξαζκαηηθά, είλαη πιένλ ζαθέο φηη νη ηξάπεδεο ζηεξίδνληαη πηα ζε πην ζχλζεηα 

επηρεηξεκαηηθά κνληέια απφ απηά ηνπ παξειζφληνο θαη ηα έζνδά ηνπο δελ πξνέξρνληαη 

πιένλ κφλν απφ ηα επηηφθηα, αιιά δηαθνξνπνηνχληαη αξθεηά κε βάζε ηηο λέεο αγνξέο πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη πιένλ νη ηξάπεδεο.  
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4.6 Ζ εμέιημε ησλ επηρεηξεκαηηθώλ κνληέισλ  

Η παγθνζκηνπνηεκέλε δξαζηεξηφηεηα ησλ ηξαπεδψλ επηβάιεη ηελ αλάπηπμε ζχλζεησλ 

κνληέισλ γηα ηε βησζηκφηεηά ηνπο. Με βάζε αλάιπζε ηεο Ernst & Young, ζα 

πεξηγξάθακε ηα κνληέια ησλ ηξαπεδψλ κε βάζε δπν δηαζηάζεηο: Η πξψηε αθνξά ηελ 

θαηεγνξηνπνίεζε ησλ ηξαπεδψλ κε βάζε ηα πξντφληα θαη ηνπο πειάηεο πνπ εμππεξεηνχλ, 

ελψ ε δεχηεξε κε βάζε ην εχξνο ησλ πξνζθεξφκελσλ πξντφλησλ.  

 

Πξώηε δηάζηαζε- Σξαπεδηθνί πειάηεο θαη πξντόληα 

Θα πεξηγξάθακε ηε ιηαληθή, εηαηξηθή, εκπνξηθή, ρνλδξηθή θαη επελδπηηθή ηξαπεδηθή, σο 

ηελ παξνρή ηξαπεδηθψλ ππεξεζηψλ ζε δηαθνξεηηθνχο πειάηεο κε δηαθνξεηηθφ εχξνο 

παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Η ιηαληθή ηξαπεδηθή έρεη σο ζηφρν ηελ εμππεξέηεζε 

θαζεκεξηλψλ πειαηψλ, ε εηαηξηθή εμππεξεηεί κεγάιεο επηρεηξήζεηο, ε εκπνξηθή παξέρεη ηηο 

ίδηεο ππεξεζίεο κε ηηο εηαηξηθέο ηξάπεδεο κε ηε δηαθνξά φηη επηθεληξψλεηαη ζε 

κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο ελψ  ε επελδπηηθή ηξαπεδηθή επηθεληξψλεηαη ζε ζπγρσλεχζεηο 

θαη εμαγνξέο, θαζψο θαη ζηελ αγνξά ηίηισλ ή παξαγψγσλ. Με βάζε ηελ πξψηε απηή 

δηάζηαζε νη παξερφκελεο ηξαπεδηθέο ππεξεζίεο δηαθνξνπνηνχληαη αηζζεηά, θαζψο ελψ 

ζηνπο πειάηεο ιηαληθήο θαιχπηνπλ αλάγθεο φπσο πξνζσπηθά δάλεηα, ηξαπεδηθνί 

ινγαξηαζκνί θαη ινηπέο ζπλαιιαγέο, νη ππεξεζίεο πξνο ηνπο πειάηεο ρνλδξηθήο  είλαη πην 

ζχλζεηεο φπσο εηαηξηθφο δαλεηζκφο, ζπκβνπιεπηηθέο ππεξεζίεο, εμαγνξέο θαη 

ζπγρσλεχζεηο θαη δηαρείξηζε θεθαιαίσλ.  

 

Γεύηεξε δηάζηαζε- Δύξνο πξνζθεξόκελσλ ηξαπεδηθώλ πξντόλησλ 

Με βάζε ην εχξνο ησλ πξνζθεξφκελσλ ηξαπεδηθψλ πξντφλησλ νη ηξάπεδεο ρσξίδνληαη ζε  

«εμεηδηθεπκέλεο», φηαλ παξέρνπλ κηθξφ θαη ζπγθεθξηκέλν εχξνο ηξαπεδηθψλ ππεξεζηψλ 

θαη απηφ απνηειεί θαη ην ζπγθξηηηθφ ηνπο πιενλέθηεκα θαη ζε «ηξάπεδεο πνιιαπιψλ 

δξαζηεξηνηήησλ» πνπ ζπλδπάδνπλ έλα κεγάιν εχξνο ρξεκαηνπηζησηηθψλ ππεξεζηψλ. Ο 

ζπλδπαζκφο απηψλ ησλ δπν δηαζηάζεσλ έρεη σο απνηέιεζκα ηελ θαηεγνξηνπνίεζε ησλ 

ηξαπεδψλ κε βάζε ηέζζεξηο ζπλδπαζηηθέο θαηεγνξίεο πνπ πεξηγξάθνληαη αλαιπηηθά ζηνλ 

παξαθάησ πίλαθα. 
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Με επίθεληξν Ληαληθή Σξαπεδηθή  Με επίθεληξν ηηο Δπελδύζεηο  

Δ
με

ηδ
ηθ
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κ
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 ΢ηφρνο νη πειάηεο ιηαληθήο 

 Παξνρή ζπγθεθξηκέλσλ 

πξντφλησλ 

 ΢εκαληηθφηεξε πεγή 

εζφδσλ: Έζνδα απφ ηφθνπο  

 Οη θαηαζέζεηο ησλ πειαηψλ 

είλαη ε ζεκαληηθφηεξε πεγή 

ρξεκαηνδφηεζεο  

 

 

 ΢ηφρνο: Πειάηεο Υνλδξηθήο θαη 

επελδπηηθά πξντφληα 

 Η ζεκαληηθφηεξε πεγή εζφδσλ 

δελ πξνέξρεηαη απφ έζνδα απφ 

ηφθνπο 

 Υνλδξηθή ρξεκαηνδφηεζε  

  

Π
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 Πνηθηιία πξντφλησλ ιηαληθήο  

 Πην δηαθνξνπνηεκέλε δνκή 

εζφδσλ- παξακέλνπλ ηα 

έζνδα απφ ηφθνπο ε 

ζεκαληηθφηεξε κνξθή 

θέξδνπο 

 Πην δηαθνξνπνηεκέλε δνκή 

ρξεκαηνδφηεζεο, σζηφζν νη 

θαηαζέζεηο ησλ πειαηψλ 

παξακέλεη ε ζεκαληηθφηεξε 

πεγή ρξεκαηνδφηεζεο 

 

 

 Μεγάιε πνηθηιία πξντφλησλ 

απεπζπλφκελα ζε πειάηεο 

ρνλδξηθήο (επελδύζεηο, εηαηξηθή 

ηξαπεδηθή, ζπγρσλεύζεηο) 

 Πην δηαθνξνπνηεκέλε δνκή 

εζφδσλ απφ ηελ εμεηδηθεπκέλε 

ηξάπεδα κε επίθεληξν ηηο 

επελδχζεηο 

 Πην δηαθνξνπνηεκέλε δνκή 

ρξεκαηνδφηεζεο, σζηφζν ε 

ρνλδξηθή ρξεκαηνδφηεζε είλαη ε 

ζεκαληηθφηεξε  

 

Πεγή: E&Y, The Journal of Financial perspectives, March 2014 

Πίλαθαο 4.1 
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Καηεγνξηνπνίεζε ηξαπεδώλ 

 

Με βάζε ηελ παξαπάλσ θαηεγνξηνπνίεζε ησλ ηξαπεδψλ αλαθνξηθά κε ηνπο πειάηεο 

ζηφρν θαη ηα ηξαπεδηθά πξντφληα, είλαη ζαθέο φηη δηαθνξνπνηείηαη θαη ην επηρεηξεκαηηθφ 

κνληέιν, αθνχ επηθεληξψλνληαη ζε δηαθνξεηηθέο δξαζηεξηφηεηεο. Οη ηξάπεδεο κε 

επίθεληξν ηε ιηαληθή, αλεμαξηήησο εχξνπο πξντφλησλ πνπ πξνζθέξνπλ, έρνπλ μεθάζαξα 

σο πην ζεκαληηθή δξαζηεξηφηεηα ηνλ δαλεηζκφ θαη ζεκαληηθφηεξε πεγή εζφδσλ ηα έζνδα 

απφ ηφθνπο. Χζηφζν, νη ηξάπεδεο πνιιαπιψλ δξαζηεξηνηήησλ ζε απηή ηελ θαηεγνξία 

επηθεληξψλνληαη ζηε εκπεηξία ηνπ πειάηε, γεγνλφο πνπ πξνθχπηεη απφ ηελ αλάπηπμε 

δηαθνξνπνηεκέλσλ πξντφλησλ γηα φιεο ηηο αλάγθεο.  

Όζνλ αθνξά ηηο ηξάπεδεο πνπ επηθεληξψλνληαη ζηηο επελδχζεηο, θαη εδψ ην εχξνο ησλ 

ππεξεζηψλ πνπ πξνζθέξνπλ θαη ησλ πξντφλησλ πνπ δηαρεηξίδνληαη ηηο αλαγάγεη ζηηο 

αληίζηνηρεο θαηεγνξίεο. Κάπνηεο ιεηηνπξγνχλ θπξίσο ζπκβνπιεπηηθά, ελψ θάπνηεο άιιεο 

δξαζηεξηνπνηνχληαη ελεξγά ζηνλ ηνκέα ηεο δηαρείξηζεο επελδχζεσλ, ησλ ζπγρσλεχζεσλ 

θαη αγνξψλ. Αμίδεη λα ζεκεησζεί φηη νη ηξάπεδεο επελδχζεσλ επηθεληξψλνληαη ζε ιηγφηεξν 

παξαδνζηαθέο ηξαπεδηθέο δξαζηεξηφηεηεο ζπγθξηηηθά κε εθείλεο πνπ αζρνινχληαη κε ηε 

ιηαληθή ηξαπεδηθή. Σν παξαπάλσ αλαθεξφκελν κνληέιν είλαη ζρεηηθά απινπνηεκέλν θαη 

ηα ρξφληα πνπ ζα αθνινπζήζνπλ κε ηνλ ςεθηαθφ κεηαζρεκαηηζκφ λα γίλεηαη νινέλα πην 

δηαδεδνκέλνο θαη ζηνλ θφζκν ησλ ηξαπεδψλ θαη ηηο λέεο ηερλνινγίεο λα πηνζεηνχληαη 

επξέσο απφ ηα ρξεκαηνπηζησηηθά ηδξχκαηα, ζα επεξεάζεη αηζζεηά ηα επηρεηξεκαηηθά 

κνληέια ησλ ηξαπεδψλ, ηδηαίηεξα θαη κεηά ηελ πεξίνδν ηεο νηθνλνκηθήο θξίζεο. ΢ίγνπξα 

φιεο ρξεηάδεηαη λα αιιάμνπλ ηελ νξγαλσζηαθή ηνπο δνκή, φκσο ηα κεγάια 

ρξεκαηνπηζησηηθά ηδξχκαηα κε κεγάιν θχθιν εξγαζηψλ θαη επελδχζεσλ, επεξεάδνληαη 

ζίγνπξα πεξηζζφηεξν, θαζψο δέρνληαη πηέζεηο θαη απφ νκάδεο επελδπηψλ. Όζν πην 

δηαθνξνπνηεκέλεο είλαη νη πεγέο εηζνδήκαηνο γηα απηέο, ηφζν πην ζηαζεξέο ζα 

παξακείλνπλ ζηηο εθάζηνηε νηθνλνκηθέο αιιαγέο ησλ θαηξψλ.  

Η πξφθιεζε ησλ κεγάισλ ηξαπεδψλ είλαη λα ζπλδπάζνπλ ηνλ ηνκέα ησλ επελδχζεσλ 

κε παξαδνζηαθέο δξαζηεξηφηεηεο εκπνξηθψλ ηξαπεδψλ γηα λα δηαηεξνχλ ζηαζεξέο ηηο 

πεγέο εζφδσλ ηνπο θαη ηαπηφρξνλα λα είλαη αξθεηά δηαθνξνπνηεκέλεο. Έλαο ηξφπνο γηα λα 

είλαη επηηπρεκέλν ην επηρεηξεκαηηθφ ηνπο πιάλν είλαη λα θξαηήζνπλ ην ραξηνθπιάθην ηνπο 

αξθεηά δηαθνξνπνηεκέλν, λα εζηηάζνπλ ζε βαζηθέο δξαζηεξηφηεηεο θαη αγνξέο θαη λα 
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εθκεηαιιεπηνχλ ην πιενλέθηεκα πνπ έρνπλ ράξε ζηελ εκπεηξία πνπ έρνπλ απνθνκίζεη απφ 

ην κέγεζνο ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηνπο. Γξαζηεξηφηεηεο θαη ηνκείο, νη νπνίνη δελ είλαη 

επηηπρεκέλνη ζα πξέπεη λα εγθαηαιεηθζνχλ, δίλνληαο ηεο ζέζε ηνπο ζε εθείλνπο ζηνπο 

νπνίνπο ζα απνθηήζνπλ αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα.  

΢ηνλ αληίπνδα, νη ηξάπεδεο κε πην κηθξφ θχθιν εξγαζηψλ πνπ επηθεληξψλνληαη θπξίσο 

ζηε ιηαληθή ηξαπεδηθή έρνπλ ζηεξηρζεί ζε πην παξαδνζηαθέο δνκέο, θαη έρνπλ κηθξφηεξα 

πεξηζψξηα κηαο ξηδηθήο αιιαγήο ζην επηρεηξεκαηηθφ ηνπο κνληέιν, ρσξίο σζηφζν λα 

ζεκαίλεη φηη δελ θξίλεηαη απαξαίηεηνο ν κεηαζρεκαηηζκφο θαη γηα απηέο. Γεδνκέλσλ ησλ 

ζρέζεσλ πνπ έρνπλ ρηίζεη κε ηνλ πειάηε, θαζψο επηθεληξψλνληαη θπξίσο ζηηο αλάγθεο ησλ 

απιψλ θαηαλαισηψλ, ζα πξέπεη λα επεθηείλνπλ ηε δξαζηεξηφηεηά ηνπο γηα λα απνθηήζνπλ 

έζνδα πέξαλ ησλ ηφθσλ. Απηφ κπνξεί λα επηηεπρζεί ρηίδνληαο αθφκα πην ηζρπξέο ζρέζεηο 

κε ηνπο πειάηεο θαη ην λα επηθεληξσζνχλ ζε δηαζηαπξνχκελεο πσιήζεηο 

ρξεκαηννηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ πνπ απεπζχλνληαη θπξίσο ζηνλ πειάηε. Η ζπγθεθξηκέλε 

ηαθηηθή εκπεξηέρεη κηθξφηεξν ξίζθν, σζηφζν γηα καθξνπξφζεζκα απνηειέζκαηα 

ρξεηάδεηαη νη κηθξέο ηξάπεδεο λα δξάζνπλ ζπκπιεξσκαηηθά θαη λα γίλνπλ νηθνλνκηθά 

απνδνηηθέο. Χζηφζν, ην κεξίδην ηεο αγνξάο ηνπο κπνξεί λα κεηαβιεζεί ζε πεξίπησζε 

κεηαβνιήο ηεο εκπηζηνζχλεο ησλ πειαηψλ πξνο απηέο.  

Η βαζηθή παξάκεηξνο γηα ηα επηρεηξεκαηηθά κνληέια ησλ ηξαπεδψλ ηνπ κέιινληνο 

είλαη νη αλαδπφκελεο ηερλνινγίεο θαη ν ςεθηαθφο κεηαζρεκαηηζκφο ηνπο. Λφγσ ηνπ 

γεγνλφηνο φηη ππάξρνπλ πνιιά θαλάιηα επηθνηλσλίαο πιένλ, είλαη ν πειάηεο εθείλνο πνπ 

θαζνξίδεη ηνλ ηξφπν πνπ ζα αιιειεπηδξάζεη κε ηελ ηξάπεδα θαη φρη ε ηξάπεδα. ΢ηελ επνρή 

κεηά ηελ θξίζε, ε κείσζε ησλ ζέζεσλ εξγαζίαο θαη ε ζπξξίθλσζε ησλ θαηαζηεκάησλ ησλ 

ηξαπεδψλ κε ηηο επελδχζεηο ζε λέεο ηερλνινγίεο θαηαδεηθλχεη φηη ην κνληέιν ησλ ηξαπεδψλ 

άιιαμε θαη αλακέλεηαη λα αιιάμεη αθφκα πεξηζζφηεξν. Virtual Banks θαη i-stores είλαη 

κφλν κεξηθέο έλλνηεο πνπ ζα απαζρνιήζνπλ ηηο ηξάπεδεο ηα επφκελα ρξφληα. Χζηφζν ε 

αλάπηπμε ηερλνινγηθψλ ππνδνκψλ είλαη  κηα δηαδηθαζία πνπ κπνξνχλ λα ππνζηεξίμνπλ νη 

κεγάινη ρξεκαηνπηζησηηθνί νξγαληζκνί δηαηεξψληαο ην αληαγσληζηηθφ ηνπο πιενλέθηεκα. 

Πνιινί απφ απηνχο κάιηζηα απεπζχλνληαη ζε εμσηεξηθέο εηαηξείεο ηερλνινγηψλ 

(outsourcing) πξνθεηκέλνπ λα ελζσκαηψζνπλ ηηο λέεο ηερλνινγίεο ζηελ νξγαλσζηαθή ηνπο 

δνκή.  
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4.7 Δπηρεηξεκαηηθά Μνληέια Σξαπεδώλ ηνπ κέιινληνο 

Η ρξεκαηνπηζησηηθή αγνξά βξίζθεηαη ζε κηα θάζε αιιαγψλ ηα ηειεπηαία ρξφληα θαη απηφ 

κεηαμχ άιισλ επεξεάδεη ηα επηρεηξεκαηηθά κνληέια ζηα νπνία ζηεξίδεηαη. Ο ηξαπεδηθφο 

παξαδνζηαθά απνηειεί  έλαλ θιάδν πνπ φιεο νη ππεξεζίεο είλαη πιήξσο ελζσκαησκέλεο, 

ηα ηξαπεδηθά ηδξχκαηα απνηεινχζαλ ηνπο κφλνπο παξφρνπο ππεξεζηψλ θαη πξντφλησλ πνπ 

αλαπηχζζνπλ ηα ίδηα εζσηεξηθά. ΢ηαδηαθά θαη κε ηηο ηερλνινγηθέο θαηλνηνκίεο ην κνληέιν 

απηφ άξρηζε λα αιιάδεη κε ηελ είζνδν λενεηζεξρφκελσλ πνπ δηεθδηθνχλ κεξίδην ηεο 

ρξεκαηνπηζησηηθήο αγνξάο. ΢ε απηφ ζπλεηέιεζε θαη ην λέν πξνθίι ησλ ηξαπεδηθψλ 

πειαηψλ πνπ είλαη πιήξσο ελεκεξσκέλνη θαη ζπκκεηέρνπλ ελεξγά ζηηο 

ρξεκαηννηθνλνκηθέο δηαδηθαζίεο. Γηα ηε βησζηκφηεηα θαη αληαγσληζηηθφηεηά ηνπο νη 

ηξάπεδεο επηβάιιεηαη λα αθνινπζήζνπλ ηηο λέεο ηάζεηο θαη ηηο αλαηξεπηηθέο θαηλνηνκίεο 

πνπ αλαπηχρζεθαλ ηα ηειεπηαία ρξφληα. Η ςεθηνπνίεζε είλαη ε θηλεηήξηνο δχλακε απηήο 

ηεο αιιαγήο. Σα επηρεηξεκαηηθά κνληέια ησλ ηξαπεδψλ ηνπ κέιινληνο κε βάζε έξεπλα ηεο 

Deloitte (ζηεξηδφκελε ζηα κνληέια ησλ Διβεηηθψλ ηξαπεδψλ) ζέινπλ ηηο ηξάπεδεο λα 

αλαιακβάλνπλ έλαλ απφ ηνπο παξαθάησ ξφινπο ή θαη λα ζπλδπάδνπλ ζηξαηεγηθέο: 

 H Σξάπεδα σο "Αμηόπηζηνο Σύκβνπινο" επσθειείηαη απφ ηηο νηθνλνκίεο θάζκαηνο 

απνθηψληαο πςειφ κεξίδην απφ ην πνξηνθφιη ηνπ πειάηε 

 Η Σξάπεδα σο "Ηγέηεο ζην Πξντόλ" απνθηά θαηλνηφκα πξντφληα θεξδίδνληαο 

κεξίδην ζηελ αγνξά 

 Η Σξάπεδα σο "Πξσηαζιεηήο Σπλαιιαγώλ" επσθειείηαη ησλ νηθνλνκηψλ θιίκαθαο 

κέζσ ζπλεξγαζίαο κε άιινπο παξφρνπο 

 Η Σξάπεδα σο "Πάξνρνο Λύζεσλ" εζηηάδεη ζηηο νηθνλνκίεο θιίκαθαο θαη παξέρεη 

ρξεκαηννηθνλνκηθέο ιχζεηο ζε άιινπο παξφρνπο 

 Η Σξάπεδα ζην ξφιν "Παγθόζκηαο Τξάπεδαο" επηηπγράλεη ρακειφ θφζηνο θαη 

απνηειεζκαηηθφηεηα 
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Πεγή: Deloitte, Swiss Banking Business Models of the future 

Γηάγξακκα 4.4 

Δπηρεηξεκαηηθά κνληέια ηξαπεδώλ ηνπ κέιινληνο 

 

Σξάπεδα: "Αμηόπηζηνο Σύκβνπινο" 

΢ε απηφ ην κνληέιν νη αλάγθεο ηνπ πειάηε ηίζεληαη ζην επίθεληξν, ελψ ν ξφινο ηεο 

ηξάπεδαο είλαη ζπκβνπιεπηηθφο θαη ην πιενλέθηεκά ηεο ε εκπηζηνζχλε πνπ εκπλέεη ζηνλ 

πειάηε. Σν ραξηνθπιάθην ηεο ηξάπεδαο απνηειείηαη απφ πξντφληα πνπ αλαπηχζζεη ε ίδηα 

θαη εμσηεξηθνί ζπλεξγάηεο. Σν δπλακηθφ ηεο ηξάπεδαο απαξηίδεηαη απφ ηθαλά θαη 

εμεηδηθεπκέλα ζηειέρε πνπ ζέηνπλ ηελ εμππεξέηεζε ηνπ πειάηε ζε πξψηε πξνηεξαηφηεηα.   

Οη πειάηεο αλαδεηνχλ πςειήο πνηφηεηνο ππεξεζίεο ηφζν ρξεκαηννηθνλνκηθέο, φζν θαη 

επελδπηηθέο πνπ ηνπο παξέρνληαη ηφζν δηαδηθηπαθά, φζν θαη δηαπξνζσπηθά, ελψ νη 

πειάηεο κε κεγάιν επελδπηηθφ ραξηνθπιάθην κπνξνχλ λα απεπζχλνληαη ζηνλ πξνζσπηθφ 

ηνπο ρξεκαηννηθνλνκηθφ ζχκβνπιν.  

Σα έζνδα ηεο ηξάπεδαο απφ απηφ ην κνληέιν πξνέξρνληαη θπξίσο απφ ηηο ακνηβέο 

παξνρήο ζπκβνπιεπηηθψλ ππεξεζηψλ θαη ηα θαζαξά έζνδα απφ ηφθνπο. Οη ηξάπεδεο 

ζπλεξγάδνληαη κε επαγγεικαηίεο ζηνλ αζθαιηζηηθφ, θνξνινγηθφ θαη λνκηθφ ηνκέα ψζηε λα 
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παξέρνπλ ηηο πην εμεηδηθεπκέλεο ππεξεζίεο, ελψ ζπλεξγάδνληαη κε ηξίηνπο γηα παξνρή 

εμεηδηθεπκέλσλ πξντφλησλ. Η δηάξζξσζε θφζηνπο ζε απηφ ην κνληέιν είλαη αξθεηά 

πςειή, θαζψο νη δηαδηθαζίεο είλαη ιηγφηεξν ηππνπνηεκέλεο θαη πξνζαλαηνιίδνληαη θπξίσο 

ζην άξηηα θαηαξηηζκέλν πξνζσπηθφ κε εκπεηξία ζηε δηαρείξηζε πειαηεηαθψλ ζρέζεσλ. Σν 

θφζηνο ηνπ εμεηδηθεπκέλνπ πξνζσπηθνχ θαη ε πεξηνξηζκέλε ηερλνγλσζία ζηελ αλάπηπμε 

πξντφλησλ εζσηεξηθά απνηεινχλ ηηο πξνθιήζεηο πνπ έρεη λα αληηκεησπίζεη έλα ηέηνην 

κνληέιν.  

 

Σξάπεδα: "Ηγέηεο ζην Πξντόλ" 

΢ε απηφ ην κνληέιν ε ηξάπεδα επηθεληξψλεηαη ζηελ θαηλνηνκία, ζηελ αλάπηπμε λέσλ 

πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ κε επίθεληξν ηνπο ππάξρνληεο, αιιά θαη λένπο πειάηεο. Οη 

ηερλνινγηθέο θαη ρξεκαηννηθνλνκηθέο εμειίμεηο βξίζθνληαη ζην επίθεληξν θαη ραξάδνπλ ηε 

ζηξαηεγηθή ηεο θαηαθέξλνληαο λα ζπλδπάζνπλ απηή ηε γλψζε κε ηελ ηθαλφηεηα λα 

κεηαηξέπεη ηηο αλάγθεο ηνπ πειάηε ζε επηηπρεκέλα πξντφληα. Η θαηλνηνκία είλαη ν κνριφο 

ζε απηφ ην κνληέιν θαη ε δπλαηφηεηα ηεο ηξάπεδαο λα πξνζαξκφδεηαη ζε φιεο ηηο 

ηειεπηαίεο ηερλνινγηθέο εμειίμεηο.  

Οη πειάηεο ηεο είλαη εηαηξείεο επελδχζεσλ θαη πειάηεο παξνρήο ρξεκαηννηθνλνκηθψλ 

ππεξεζηψλ, δειαδή ζπλεξγαζίεο Business to Business (B2B). Οη ελ ιφγσ πειάηεο 

αλαδεηνχλ πξντφληα πνπ ζα ηνπο βνεζήζνπλ λα αλαπηπρζνχλ πεξηζζφηεξν παξέρνληάο 

ηνπο θάπνηα ιχζε. Η ζρέζε B2B βαζίδεηαη ζηηο πειαηεηαθέο ζρέζεηο θαη επηθεληξψλεηαη 

ζηελ ηερλνγλσζία θαη ηελ εκπεηξία. Πξφθεηηαη γηα ζπλεξγαζίεο καθξνρξφληνπ νξίδνληα 

θαη ε θήκε, ε αμηνπηζηία θαη ε παξνρή πςειψλ απνδφζεσλ είλαη ην θιεηδί γηα ην ρηίζηκν 

λέσλ ζπλεξγαζηψλ.  

Σα έζνδα ησλ ηξαπεδψλ απφ απηφ ην κνληέιν πξνέξρνληαη θπξίσο απφ πξνκήζεηεο 

ζπλαιιαγψλ, ζπλδξνκψλ θαη παξνρή ζπκβνπιεπηηθψλ ππεξεζηψλ. Ιδηαίηεξε έκθαζε 

δίλεηαη ζηελ έξεπλα θαη ηελ αλάπηπμε λέσλ πξντφλησλ, θαζψο θαη ζηελ αλαδήηεζε θαη 

αλάπηπμε λέσλ ηαιέλησλ πνπ κπνξνχλ λα εληνπίζνπλ ηηο αλάγθεο ηεο αγνξάο θαη λα ηηο 

κεηαηξέςνπλ ζε επηηπρεκέλα ρξεκαηννηθνλνκηθά πξντφληα. Η νκάδα ηνπ Marketing παίδεη 

ελεξγφ ξφιν ζε έλα ηέηνην κνληέιν, θαζψο νη πειάηεο είλαη επηρεηξήζεηο θαη ζηφρνο είλαη 

λα αλαπηχμεη πεξηερφκελν πνπ ζα παξέρεη εμεηδηθεπκέλεο πιεξνθνξίεο θαη ιχζεηο ζηνπο 

πειάηεο. Οη ηξάπεδεο ζπλεξγάδνληαη κε εηαηξείεο FinTech θαη θέληξα έξεπλαο θαη 
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αλάπηπμεο γηα λα απνθηήζνπλ ην πιενλέθηεκα ηνπ εγέηε ηνπ πξντφληνο ζηελ αγνξά. Η 

κεγαιχηεξε πξφθιεζε θαη αδπλακία ηνπ κνληέινπ απηνχ είλαη ην πςειφ θφζηνο, ζηαζεξφ 

θαη κεηαβιεηφ, αιιά θαη ην θφζηνο ιεηηνπξγίαο ιφγσ ηεο έξεπλαο ζε λέεο θαηλνηνκίεο 

πξνθεηκέλνπ ε ηξάπεδα λα δηαηεξεί ηε ζέζε ηνπ εγέηε ζην πξντφλ.  

 

Σξάπεδα: "Πξσηαζιεηήο Σπλαιιαγώλ" 

΢ε απηφ ην κνληέιν νη ηξάπεδεο επηθεληξψλνληαη ζηελ ηππνπνίεζε ησλ δηαδηθαζηψλ, 

δξνπλ σο δηακεζνιαβεηέο ησλ ζπλαιιαγψλ θαη εζηηάδνπλ ζην ρακειφ θφζηνο 

εθκεηαιιεπφκελεο ηηο νηθνλνκίεο θιίκαθαο πξνζθέξνληαο ζηνπο πειάηεο έλα πξντφλ 

ιεπθήο εηηθέηαο.  

Οη πειάηεο είλαη ηφζν επηρεηξήζεηο, φζν θαη ηδηψηεο πνπ επηθεληξψλνληαη ζε νηθνλνκηθά 

απνδνηηθέο ιχζεηο ή ηξάπεδεο πνπ δελ κπνξνχλ λα δηαηεξήζνπλ ην θφζηνο ησλ 

επηρεηξεζηαθψλ δηαδηθαζηψλ ζε ρακειά επίπεδα. Η ηξάπεδα σο πξσηαζιεηήο ζπλαιιαγψλ 

ζπλεξγάδεηαη κε κηθξφηεξνπ βειελεθνχο ηξάπεδεο ή εηαηξείεο πνπ δελ παξέρνπλ 

ρξεκαηννηθνλνκηθέο ππεξεζίεο σο δηακεζνιαβεηέο.  

Σα έζνδα πξνθχπηνπλ θπξίσο απφ ηηο πξνκήζεηεο ζπλαιιαγψλ, πνζνζηά απφ ηνλ ηδίξν 

ησλ ζπλεξγαηψλ θαη ζηαζεξά θφζηε παξνρήο ππεξεζίαο. Δπηθεληξψλνληαη ζηελ απφθηεζε 

αθφκε πεξηζζφηεξσλ πειαηψλ, εηαηξηψλ θαη ηδησηψλ γηα λα εθκεηαιιεπηνχλ αθφκα 

πεξηζζφηεξν ηηο νηθνλνκίεο θιίκαθαο πνπ είλαη θαη ην ζπγθξηηηθφ ηνπο πιενλέθηεκα, ζε 

ζπλδπαζκφ κε ηελ ηθαλφηεηά ηνπο λα πξνζαξκφδνληαη πηνζεηψληαο λέεο ππεξεζίεο. 

Υαξαθηεξηζηηθφ απηφ ηνπ ππνδείγκαηνο είλαη ην πςειφ ζηαζεξφ θφζηνο, θαζψο ε 

επέλδπζε ζε λέεο ηερλνινγίεο θξίλεηαη απαξαίηεηε γηα λα βξίζθεηαη ζην επίθεληξν ησλ 

ηερλνινγηθψλ θαηλνηνκηψλ. Γεδνκέλεο ηεο ηππνπνίεζεο ησλ δηαδηθαζηψλ, ζε απηφ ην 

κνληέιν ε ηξάπεδα δπζθνιεχεηαη λα παξάζρεη εμαηνκηθεπκέλεο ππεξεζίεο ζηνλ πειάηε, 

απφ ηελ άιιε σζηφζν είλαη ηδηαίηεξα απνδνηηθή ζηηο εξγαζίεο ηεο θαηά ηελ επεμεξγαζία 

ησλ ζπλαιιαγψλ.  

 

Σξάπεδα: "Πάξνρνο ιύζεσλ" 

΢ε απηφ ην κνληέιν νη ηξάπεδεο επηθεληξψλνληαη θαη πξνβαίλνπλ ζε πψιεζε 

ζπγθεθξηκέλσλ ιχζεσλ – πξντφλησλ ζηηο νπνίεο είλαη εμεηδηθεπκέλεο σο πξντφλ ιεπθήο 

εηηθέηαο πξνθεηκέλνπ λα κελ απαηηεζεί ε αλάπηπμή ηνπο in-house απφ ηελ πειαηεία ηνπο. 
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Οη πειάηεο είλαη άιιεο ηξάπεδεο ή ρξεκαηνπηζησηηθνί νξγαληζκνί νη νπνίνη ζε άιιε 

πεξίπησζε ζα ήηαλ δπλαηφλ λα πξνζθέξνπλ κεκνλσκέλα πξντφληα αληί γηα 

νινθιεξσκέλεο ιχζεηο ζηνπο δηθνχο ηνπο πειάηεο, ζε ηνκείο φπσο ζπκβνπιεπηηθή γηα 

επελδχζεηο θαη ηηο ξπζκηζηηθέο αξρέο. Με απηφ ηνλ ηξφπν αμηνπνηνχλ ζην έπαθξν ηε βαζηά 

γλψζε θαη εμεηδίθεπζε ζε ζπγθεθξηκέλν ηνκέα-πξντφλ θαη εθκεηαιιεχνληαη ηηο νηθνλνκίεο 

θιίκαθαο νη νπνίεο φκσο είλαη απαξαίηεηεο δηφηη επσκίδνληαη πςειά ζηαζεξά θφζηε φπσο 

επέλδπζε ζε ηερλνινγία θαη ππνινγηζηηθέο δπλαηφηεηεο. Σν δηεπξπλφκελν πειαηνιφγην 

εληζρχεηαη απφ ηελ εδξάησζε επλντθήο θήκεο ζηνλ ρξεκαηνπηζησηηθφ ηνκέα αιιά θαη ηε 

ζπλεηζθνξά ζηελ απνηειεζκαηηθή ιεηηνπξγία ησλ πειαηψλ ηεο. 

Σα έζνδα πξνθχπηνπλ θπξίσο απφ ηηο πξνκήζεηεο ζπλαιιαγψλ, πνζνζηά απφ ηνλ ηδίξν 

ησλ ζπλεξγαηψλ θαη ζηαζεξά θφζηε παξνρήο ππεξεζίαο. Υαξαθηεξηζηηθφ απηνχ ηνπ 

κνληέινπ, εθηφο ηνπ ζεκαληηθνχ ζηαζεξνχ θφζηνπο πνπ αλαθέξζεθε παξαπάλσ, είλαη ε 

επθαηξία εθφζνλ βξίζθεηαη θνληά ζηνπο πειάηεο ηεο λα εληνπίζεη ηηο κειινληηθέο αλάγθεο 

ηνπο θαη λα ηηο κεηαηξέςεη ζε έμππλεο ιχζεηο θαη ζε άιιεο ηξάπεδεο ή ρξεκαηνπηζησηηθνχο 

νξγαληζκνχο πνπ ηηο έρνπλ αλάγθε. Γχν κεηνλεθηήκαηα σζηφζν είλαη αθελφο ε εμάξηεζε 

απφ εμεηδηθεπκέλν πξνζσπηθφ ην νπνίν αλαπηχζζεη θαη εθαξκφδεη ηηο πσινχκελεο ιχζεηο 

θαη αθεηέξνπ φηη εθφζνλ εξγάδεηαη ζην παξαζθήλην πξνζθέξνληαο ηηο ππεξεζίεο επ’ 

νλφκαηη ησλ πειαηψλ ηεο δελ είλαη εχθνιν λα πξνσζήζεη ηελ εηθφλα ηεο ζηνπο ηειηθνχο 

θαηαλαισηέο. 

 

"Παγθόζκηα ηξάπεδα" 

Σν ηειεπηαίν επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν πνπ ζα αλαπηπρζεί ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν ζην 

κέιινλ, ζα είλαη απηφ κηαο παγθφζκηαο ηξάπεδαο ε νπνία ζα ρξεηάδεηαη λα ζπλδπάδεη 

ζεκαληηθά ζεηηθά ραξαθηεξηζηηθά απφ φια ηα παξαπάλσ κνληέια. ΢ε απηφ ην κνληέιν, ε 

ηξάπεδα πξνζθέξεη πξντφληα ζην ζχλνιν ζρεδφλ ησλ ηνκέσλ (Ληαληθή, Δηαηξηθή, 

Δκπνξηθή, Υνλδξηθή θαη Δπελδπηηθή) φπσο θαη δηαρείξηζε ραξηνθπιαθίνπ. 

Η πειαηεία είλαη ηειηθνί θαηαλαισηέο πνπ αλήθνπλ ζε φινπο ηνπο παξαπάλσ ηνκείο θαη 

κε παξαπάλσ απφ έλαλ ξφινπο, κηαο θαη έλαο επηρεηξεκαηηθφο πειάηεο εθηφο ησλ 

δαλεηνδνηήζεσλ, ζα πξνζειθπζζεί θαη γηα δηαρείξηζε πιεξσκψλ, πηζησηηθψλ θαξηψλ ή 

αθφκα θαη επελδχζεηο. Με απηφλ ηνλ ηξφπν, ε παγθφζκηα ηξάπεδα απνηειεί έλαλ ζηαζκφ 
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ζηνλ νπνίν νη πειάηεο θαηά πάζα πηζαλφηεηα ζα ηθαλνπνηήζνπλ φιεο ηνπο ηηο αλάγθεο απφ 

κηα ηξάπεδα κε κεγάιεο δπλαηφηεηεο πξνζαξκνγήο ιφγσ ηνπ κεγάινπ εχξνπο ππεξεζηψλ.  

Σα έζνδα ζε απηφ ην κνληέιν πξνέξρνληαη απφ φιν ην θάζκα πεγψλ κηαο θαη 

πεξηιακβάλνπλ ηφθνπο, πξνκήζεηεο γηα ηηο δηάθνξεο ππεξεζίεο, αιιά θαη ακνηβέο γηα 

ζπκβνπιεπηηθέο θαη επελδπηηθέο ππεξεζίεο. Σν φθεινο κηαο παγθφζκηαο ηξάπεδαο είλαη 

ζεκαληηθφ ιακβάλνληαο ππφςε ηελ επρέξεηα λα έρεη πξφζβαζε ζρεδφλ ζην ζχλνιν ηεο 

δπλεηηθήο πειαηείαο κε νξηδφληην ηξφπν, κηαο θαη εληνπίδεη εγθαίξσο ηηο αλάγθεο ησλ 

πειαηψλ θαη έρεη ηελ επθαηξία λα εμαζθαιίζεη ηε δηεπξπλφκελε ζπλεξγαζία ζε παξαπάλσ 

απφ έλαλ ηνκέα. Δπίζεο, έρεη ηελ επθαηξία λα εμππεξεηήζεη θαιχηεξα θαη ηα ζπκθέξνληα 

ηεο ηδίαο κηαο θαη κπνξεί λα επηιέμεη λα δνκήζεη ηε ζπλεξγαζία θαη λα επηθεληξσζεί ζηηο 

πην ζπκθέξνπζεο γηα απηή δξαζηεξηφηεηεο. 

Δληνχηνηο, ε ιεηηνπξγία κηαο ηέηνηαο ηξάπεδαο θαζηζηά ηελ θαηάθηεζε κεγάινπ 

κεξηδίνπ ζηηο δηάθνξεο αγνξέο κνλφδξνκν κηαο θαη ηα θφζηε ιεηηνπξγίαο είλαη ζεκαληηθά 

αιιά θαη νη θεθαιαηαθέο αλάγθεο γηα λα δηαηίζεληαη κε επρέξεηα είλαη κεγάιεο. Σέινο, 

δεδνκέλεο ηεο επξείαο δνκήο ηεο ηα πξνβιήκαηα ζχγθξνπζεο ζπκθεξφλησλ θαη νη 

αληηθξνπφκελεο πξνηεξαηφηεηεο αλάκεζα ζηνπο δηάθνξνπο ηνκείο ζα είλαη ζπλήζε θαη ζα 

ρξεηάδεηαη λα αληηκεησπίδνληαη ζπρλά. 

 

4.8 Φεθηαθέο ηξάπεδεο θαη λέεο δνκέο 

Οη λέεο ηάζεηο, νη αλαηξεπηηθέο θαηλνηνκίεο πνπ αλαπηχρζεθαλ παξαπάλσ θαη ε εμέιημε 

ζηα επηρεηξεκαηηθά κνληέια έρνπλ κεηαμχ άιισλ εμειίμεη ηηο ήδε ππάξρνπζεο δνκέο ησλ 

παξαδνζηαθψλ ηξαπεδψλ, θαη απφ ηελ άιιε έρνπλ δεκηνπξγήζεη θαη λέεο κνξθέο 

νξγαληζκψλ πνπ δελ είλαη άιινη απφ ηηο ςεθηαθέο ηξάπεδεο. Η απμαλφκελε ρξήζε ησλ 

θηλεηψλ ζηελ θαζεκεξηλφηεηα, έρεη ζαλ απνηέιεζκα ηελ αιιαγή ηεο ζπλαιιαθηηθήο 

ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ πνπ αλαδεηνχλ ςεθηαθά θαλάιηα θαη ελαιιαθηηθνχο ηξφπνπο 

γηα νινθιήξσζε ησλ ζπλαιιαγψλ. Η εκθάληζε ησλ ςεθηαθψλ ηξαπεδψλ (virtual banks), 

αιιά θαη λέσλ δνκψλ έρεη ζθνπφ λα δψζεη αμία ζηηο αλάγθεο ησλ πειαηψλ θαη φρη απιά λα 

κεηψζεη ην θφζηνο ιεηηνπξγίαο ησλ ηξαπεδψλ αλαδεηθλχνληαο απηφ ην λέν κνληέιν.  
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Virtual Bank / Digital Bank  

Μηα πξνέθηαζε ηνπ πιένλ γλσζηνχ FinTech, δειαδή ηεο ηάζεο ηεο ςεθηνπνίεζεο ησλ 

νηθνλνκηθψλ ππεξεζηψλ,  απνηειεί θαη ε εκθάληζε ακηγψο ςεθηαθψλ ηξαπεδψλ πνπ 

εμππεξεηνχλ ηνπο πειάηεο κφλν δηαδηθηπαθά. Οη λέεο ηερλνινγίεο δεκηνπξγνχλ κηα 

ζχγρπζε, θαζψο ζπρλά ζπγρένληαη νη ςεθηαθέο ηξάπεδεο κε ηηο εηαηξείεο δηαρείξηζεο 

πιεξσκψλ, φκσο ε βαζηθή δηαθνξά είλαη φηη νη δεχηεξεο ιεηηνπξγνχλ απιά σο ηδξχκαηα 

ειεθηξνληθψλ πιεξσκψλ. Οη ςεθηαθέο ηξάπεδεο παξέρνπλ θεθαιαηαθή πξνζηαζία ησλ 

θαηαζεηψλ θαη ην πιήξεο θάζκα ησλ ππεξεζηψλ κηαο ηξάπεδαο κε ηε δηαθνξά φηη δελ 

δηαζέηνπλ θπζηθά θαηαζηήκαηα, θαη έρνπλ πνιχ ρακειφ ιεηηνπξγηθφ θφζηνο.  

Η εηδνπνηφο δηαθνξά ηεο απφ ηηο παξαδνζηαθέο ηξάπεδεο είλαη ζην θνκκάηη ησλ 

ιεηηνπξγηψλ θαη ησλ παξερφκελσλ ππεξεζηψλ. Υσξίο λα δηαζέηεη θπζηθά θαηαζηήκαηα θαη 

κε ειεθηξνληθή θαη κφλν παξνπζία θαη παξερφκελεο ππεξεζίεο δηαθνξνπνηείηαη απφ ηελ 

έλλνηα ηνπ Online Banking πνπ αλαθέξεηαη ζηηο ειεθηξνληθέο ζπλαιιαγέο πνπ 

πξαγκαηνπνηνχλ νη ρξήζηεο ησλ ηξαπεδψλ. Η εηθνληθή ηξαπεδηθή επηθεληξψλεηαη ζε 

θαηλνηφκεο ρξεκαηννηθνλνκηθέο ππεξεζίεο θαη εμαηνκηθεπκέλα πξντφληα θαη έρεη σο 

πειάηεο ηεο θπξίσο κηθξνκεζαίεο επηρεηξήζεηο θαη πειάηεο ιηαληθήο. Απηφ είλαη θαη ην 

κεγαιχηεξν πιενλέθηεκά ηεο, ην γεγνλφο φηη επηθεληξψλεηαη ζηελ αλάπηπμε πξντφλησλ, 

ράξε ζηελ επειημία ηεο δνκήο ηνπ ζπζηήκαηνο θαη ην απνδνηηθφ επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν 

ψζηε λα επηηπγράλεη παξνρή ιχζεσλ εθεί πνπ νη ζπκβαηηθέο ηξάπεδεο έρνπλ ηνπο 

πεξηνξηζκνχο ηνπ ρξφλνπ ή ηνπ αλζξψπηλνπ δπλακηθνχ.  

Η πξψηε ςεθηαθή ηξάπεδα (Challenger Bank) ζηελ Δπξψπε ηδξχζεθε ην 2009 ζηε 

Γεξκαλία, ε γλσζηή Fidor Bank. Η Fidor έγηλε ε πξψηε “FinTech Bank” παγθνζκίσο πνπ 

ζπλδχαζε ηηο παξαδνζηαθέο ηξαπεδηθέο ππεξεζίεο κε ηηο εηαηξείεο ηερλνινγηψλ. Η πην 

δεκνθηιήο ςεθηαθή ηξάπεδα ηεο Δπξψπεο είλαη ε N26, κηα γεξκαληθή ηξάπεδα πνπ 

παξέρεη online φιεο ηηο ππεξεζίεο κέζσ web ή εθαξκνγψλ. Ιδξχζεθε ην 2013 ζην 

Βεξνιίλν κε ζηφρν ησλ ηδξπηψλ ηεο λα παξάζρεη γξήγνξεο ιχζεηο ζηνπο πειάηεο ηεο ζην 

ζχλζεην ηξαπεδηθφ ζθεληθφ. Γηαηεξεί 4.000.000 πειάηεο θαη επελδχεη ζπλερψο ζε λέεο 

ηερλνινγίεο, ψζηε λα είλαη ζπλερψο ζην επίθεληξν ησλ θαηλνηνκηψλ. 

Έλα ζεκαληηθφ βήκα ζηνλ θιάδν ηεο Σξαπεδηθήο ην 2019 ζπλεηέιεζε ε έθδνζε ησλ 

πξψησλ 8 αδεηψλ εηθνληθήο ηξαπεδηθήο (Virtual Banking) απφ ηηο αξρέο ηνπ Υνλγθ Κφλγθ, 

κε ηελ εκθάληζε ηεο Za Bank, κηαο εηθνληθήο ηξάπεδαο, ε νπνία μεθίλεζε ηε ιεηηνπξγία 
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ηεο ππφ ηελ επνπηεία ηεο Ννκηζκαηηθήο Αξρήο ηνπ Υνλγθ Κφλγθ. Έλα είλαη ζίγνπξν, φηη 

ζην κέιινλ ζα αλαδπζνχλ αθφκα πεξηζζφηεξεο ςεθηαθέο ηξάπεδεο κεηακνξθψλνληαο 

αθφκα πεξηζζφηεξν ην ζθεληθφ ζηνλ ρξεκαηννηθνλνκηθφ θιάδν.  

 

Praxia Bank  

Πξφθεηηαη γηα κηα θαηλνηνκία ηνπ ηξαπεδηθνχ ζπζηήκαηνο γηα ηα ειιεληθά δεδνκέλα θαη 

έλα αξθεηά θηιφδνμν ζρέδην, θαζψο πξφθεηηαη γηα ηελ πξψηε εμ’ νινθιήξνπ ςεθηαθή 

ηξάπεδα ζηελ Διιάδα. Σν 2018 θάλεη ηα πξψηα ηεο βήκαηα κε ζηφρν ησλ Γηνηθεηηθψλ 

΢ηειερψλ λα δεκηνπξγήζνπλ κηα ηξάπεδα κε θξέζθηα καηηά θαη επίθεληξν ηελ εκπεηξία ηνπ 

πειάηε θαη φρη λα μεθηλήζεη ηε ιεηηνπξγία ηεο ζηηο παξαδνζηαθέο πξαθηηθέο ζηηο νπνίεο 

ζηεξίρηεθαλ νη ηξάπεδεο ζην παξειζφλ.  ΢ηφρεπε ζηνλ δαλεηζκφ ησλ κηθξψλ θαη κεζαίσλ 

επηρεηξήζεσλ (SME), ζηε δεκηνπξγία ςεθηαθψλ πξντφλησλ θαη ππεξεζηψλ θαη ζε 

δαλεηζκφ ησλ θαηαλαισηψλ.  

Η Praxia Bank ζηεξίρηεθε ζην ηξαπεδηθφ ζχζηεκα Σ24 ηεο Temenos αλαπηχζζνληαο 

κηα πιαηθφξκα ηξαπεδηθψλ ζπλαιιαγψλ ζε ςεθηαθφ πεξηβάιινλ. Σν ζπγθεθξηκέλν 

ζχζηεκα ρξεζηκνπνηείηαη απφ λέεο ηξάπεδεο παγθνζκίσο κε ραξαθηεξηζηηθά παξαδείγκαηα 

ηε Varo Money θαη ηε Grasshoper, λα ην ρξεζηκνπνηνχλ σο ην βαζηθφ ηνπο πξφγξακκα. Ο 

ζηφρνο ηεο ήηαλ ην ραξηνθπιάθην ησλ δαλείσλ ηεο λα αγγίμεη ηα 4 δηο € έσο ην 2022. 

Χζηφζν ιφγσ αδπλακίαο αχμεζεο ηνπ θεθαιαίνπ ηεο φπσο ηεο δεηήζεθε απφ ηελ Σξάπεδα 

ηεο Διιάδνο ππήξμε ελδηαθέξνλ απφ άιινπο επελδπηέο. Η Παγθξήηηα Σξάπεδα ππήξμε κηα 

εθ ησλ ελδηαθεξνκέλσλ σζηφζν ηνλ Ιαλνπάξην ηνπ 2020 δηέθνςε ηηο δηαπξαγκαηεχζεηο. Η 

Viva Wallet, ην πην γλσζηφ αδεηνδνηεκέλν ζχζηεκα ειεθηξνληθνχ ρξήκαηνο ζηελ Διιάδα 

έρνληαο σο απψηεξν ζηφρν ηελ απφθηεζε ηξαπεδηθήο άδεηαο ελδηαθέξζεθε λα εμαγνξάζεη 

ηελ Praxia Bank, δηαδηθαζία πνπ ζα νινθιεξσζεί έσο 29 Ινπιίνπ κεηά απφ επηβεβαίσζε 

ηεο Σξάπεδαο ηεο Διιάδνο θαη ηνπ Δληαίνπ Δπνπηηθνχ Μεραληζκνχ SSM.  

 

i-bank Stores 

Δθηφο ησλ ακηγψο ςεθηαθψλ ηξαπεδψλ σζηφζν, θαη νη παξαδνζηαθέο ηξάπεδεο πξνρσξνχλ 

ζε θηλήζεηο πξνθεηκέλνπ λα ςεθηνπνηεζεί κέξνο ηνπιάρηζηνλ ησλ ιεηηνπξγηψλ θαη 

ππεξεζηψλ ηνπο. Παξάδεηγκα ε Δζληθή Σξάπεδα κε ηελ ίδξπζε i-bank stores, πνπ έρνπλ 

ζηφρν λα ζέζνπλ ηηο ηειεπηαίεο ηερλνινγηθέο εμειίμεηο ζηελ ππεξεζία ησλ πειαηψλ 
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πξνζθέξνληαο κηα μερσξηζηή εκπεηξία εμππεξέηεζεο. Σα i-bank stores απνηεινχλ ρψξνπο 

παξνρήο ειεθηξνληθήο ηξαπεδηθήο εμππεξέηεζεο κε ππνδνκέο ηειεπηαίαο ηερλνινγίαο θαη 

νη πειάηεο έρνπλ πξφζβαζε ζε φιεο ηηο ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο: Phone Banking, Mobile 

Banking, Web Banking, ATM, APS, i-bank Pay. Οη επηζθέπηεο κπνξνχλ λα εμνηθεησζνχλ 

κε ηηο ειεθηξνληθέο ππεξεζίεο θαη ηα ςεθηαθά θαλάιηα ηεο Δζληθήο Σξάπεδαο κέζσ ελφο 

demo πεξηβάιινληνο, ελψ παξέρεηαη θαη ε δπλαηφηεηα γηα άλνηγκα ηξαπεδηθνχ 

ινγαξηαζκνχ. Σν δίθηπν ησλ i-bank stores έρεη επεθηαζεί εθηφο απφ ηελ Αζήλα θαη ηε 

Θεζζαινλίθε θαη ζε δπν κεγάιεο πφιεηο ηεο Διιάδνο, ζηε Λάξηζα θαη ηελ Ξάλζε.  

 

4.9 Αλαθεθαιαίσζε  

Σν ζθεληθφ ζην ρξεκαηνπηζησηηθφ ηνπίν έρεη αιιάμεη πνιχ θαη ε έλλνηα ηξάπεδα, ιίγν πηα 

ζπκίδεη ηνλ παξαδνζηαθφ νξγαληζκφ φπσο ηνλ γλσξίδακε. Νένη αληαγσληζηέο, εηαηξείεο 

FinTech θαη αλαηξεπηηθέο θαηλνηνκίεο έρνπλ ζπληειέζεη ζηελ αιιαγή ηεο δνκήο ησλ 

επηρεηξεκαηηθψλ κνληέισλ ησλ ηξαπεδψλ θαη ζηελ αλάδπζε λέσλ κνληέισλ, ζηηο 

ςεθηαθέο ηξάπεδεο. Σηο αιιαγέο πνπ έρεη επηθέξεη ν ςεθηαθφο κεηαζρεκαηηζκφο ζηνλ 

ηξαπεδηθφ θιάδν ζα κειεηήζνπκε ζην ηειεπηαίν θεθάιαην πνπ πεξηιακβάλεη έξεπλα ηνπ 

θιάδνπ ζηεξηδφκελε ζε εξσηήζεηο ζηνπο ηξείο ππιψλεο: Δκπεηξία πειάηε, επηρεηξεζηαθέο 

δηαδηθαζίεο θαη επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν. 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 5 

ΜΔΘΟΓΟΛΟΓΗΑ ΔΡΔΤΝΑ΢  

 

 

5.1 Δηζαγσγή   

Απφ ηελ πξνεγνχκελε  αλάιπζή καο θαη ηα δεδνκέλα ζην ρξεκαηνπηζησηηθφ ζχζηεκα ησλ 

ηειεπηαίσλ ρξφλσλ, είλαη πιένλ ζαθέο φηη ν ηξαπεδηθφο θιάδνο έρεη κεηαζρεκαηηζηεί θαη 

έρεη αιιάμεη εθ βάζξσλ απφ ην παξαδνζηαθφ κνληέιν. Θεσξνχκε φηη έρεη αλαδπζεί έλα λέν 

κνληέιν «ηξαπεδηθνχ πειάηε», πνπ ζπκκεηέρεη ελεξγά ζηε δηαδηθαζία παξνρήο 

ρξεκαηνπηζησηηθψλ ππεξεζηψλ, αλαδεηψληαο εμαηνκηθεπκέλεο ιχζεηο. Δπίζεο, φηη νη 

ηξάπεδεο έρνπλ ςεθηνπνηήζεη ηηο εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο ηνπο, εθπαηδεχνληαο ην 

πξνζσπηθφ ηνπο ζε κηα λέα «ςεθηαθή» πξνζέγγηζε ηνπ πειάηε θαη έρνπλ ελζσκαηψζεη ηηο 

εθαξκνγέο θαη ηηο ηερλνινγίεο ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ θαηά ηελ αλάπηπμε ηνπ 

επηρεηξεκαηηθνχ ηνπο κνληέινπ. Γηα λα επηβεβαηψζνπκε ηηο ζέζεηο πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηε 

βηβιηνγξαθηθή πξνζέγγηζε ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ ζηνλ ρξεκαηνπηζησηηθφ 

ηνκέα, αιιά θαη λα εμάγνπκε ηα δηθά καο ζπκπεξάζκαηα κε βάζε  ηηο δξαζηεξηφηεηεο ηνπ 

θιάδνπ ζηελ Διιάδα κειεηήζακε ηνπο ηξεηο ππιψλεο ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ γηα 

ην ηξαπεδηθφ ζχζηεκα απφ ηε ζθνπηά θαη ηελ πξνζέγγηζε ηνπ ηξαπεδηθνχ ππαιιήινπ ή 

ηξαπεδηθνχ δηνηθεηηθνχ ζηειέρνπο.  

 

5.2 ΢θνπόο ηεο έξεπλαο    

Η εξεπλεηηθή πξνζέγγηζε ηεο κειέηεο ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ ζην ηξαπεδηθφ 

ζχζηεκα έγηλε κε ηε ρξήζε πνζνηηθήο αλάιπζεο θαη ε ζπιινγή ησλ δεδνκέλσλ κέζσ 

εξσηεκαηνινγίνπ, κε ηε ρξήζε ηεο ππεξεζίαο Google Forms. Σν εξσηεκαηνιφγην 

δηαλεκήζεθε δηαδηθηπαθά απνθιεηζηηθά ζε ηξαπεδηθνχο ππαιιήινπο θαη ζηειέρε ηξαπεδψλ 

πνπ εξγάδνληαη ή έρνπλ απαζρνιεζεί ζην παξειζφλ ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν. Σν 

εξσηεκαηνιφγην πεξηιακβάλεη 18 εξσηήζεηο νη νπνίεο έρνπλ δνκεζεί κε βάζε ηνπο ηξεηο 

ππιψλεο ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ: Δκπεηξία πειάηε, επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο 
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θαη επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν. Οη απαληήζεηο είλαη αλψλπκεο γηα ηελ πξνζηαζία ησλ 

πξνζσπηθψλ δεδνκέλσλ ησλ εξσηεζέλησλ θαη έρνπλ ρξεζηκνπνηεζεί απνθιεηζηηθά γηα 

ηνπο ζθνπνχο ηεο έξεπλαο. ΢ηφρνο ηεο έξεπλαο είλαη ε ζπιινγή ζηνηρείσλ πνπ ζα 

εληζρχζνπλ: 

 Σε δηακφξθσζε αμηφπηζησλ ζπκπεξαζκάησλ αλαθνξηθά κε ηνλ ςεθηαθφ 

κεηαζρεκαηηζκφ ζηνλ ηξαπεδηθφ ηνκέα. 

 Σελ απφθηεζε θαιχηεξεο εηθφλαο αλαθνξηθά κε ηα ραξαθηεξηζηηθά ηεο ςεθηαθήο 

θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ ησλ ηξαπεδψλ κε επίθεληξν ηελ 

εκπεηξία ηνπ πειάηε. 

Η επηινγή ηνπ ζπγθεθξηκέλνπ δείγκαηνο ππήξμε δσηηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ ελ ιφγσ 

έξεπλα, θαζψο απνηειεί έλα πνιχ ζηνρεπκέλν θνηλφ πνπ ζπκππθλψλεη ηα εμήο 

ραξαθηεξηζηηθά: 

 Δίλαη ζην ζχλνιν ηνπ ακηγψο ηξαπεδηθνί ππάιιεινη, άηνκα πνπ απαζρνινχληαη ή 

έρνπλ απαζρνιεζεί ζην παξειζφλ ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν ζηελ Διιάδα. 

Απαζρνινχληαη ηφζν ζε θεληξηθέο ππεξεζίεο, φζν θαη ζε ππνθαηαζηήκαηα 

ηξαπεδψλ ζηελ Διιάδα. Σν αληηθείκελν εξγαζίαο ησλ εξσηεζέλησλ πνηθίιεη θαη 

πεξηιακβάλεη ηφζν ιηαληθή ηξαπεδηθή, εμππεξέηεζε πειαηψλ, ρξεκαηνδνηήζεηο 

κηθξψλ, κεζαίσλ θαη κεγάισλ επηρεηξήζεσλ θαζψο θαη ζε ηκήκαηα πιεξνθνξηθήο 

θαη ππνζηεξηθηηθψλ εξγαζηψλ. 

 Σν δείγκα είλαη πιήξσο θαηαξηηζκέλν, έρεη πιήξε γλψζε ησλ ηξαπεδηθψλ 

δξαζηεξηνηήησλ ζε φιν ην εχξνο θαη είλαη ηθαλφ λα απαληήζεη ζηνρεπκέλα 

εξσηήκαηα πνπ αθνξνχλ ηφζν ηηο αλάγθεο ησλ πειάησλ θαη ηηο δηαδηθαζίεο πνπ 

αθνινπζεί εζσηεξηθά, αιιά θαη λα δηακνξθψζεη εκπεξηζηαησκέλε άπνςε γηα ηα 

επηρεηξεκαηηθά κνληέια ησλ ηξαπεδψλ. Γελ ραξαθηεξίδεηαη απφ ηπραηφηεηα, γηα 

απηφ θαη θαηέζηε δπλαηή ε ζπγθέληξσζε δείγκαηνο 81 ηξαπεδηθψλ ππαιιήισλ.  

 Σν δείγκα απνηειείηαη ηφζν απφ άληξεο φζν θαη απφ γπλαίθεο, πςεινχ κνξθσηηθνχ 

επηπέδνπ θαη δεδνκέλεο ηεο απαζρφιεζεο ζηνλ θιάδν νη πεξηζζφηεξνη θάηνρνη 

κεηαπηπρηαθνχ ηίηινπ ζε ζπλαθέο αληηθείκελν.  

Όπσο αλαθέξζεθε θαη αλσηέξσ, νη εξσηήζεηο ηεο έξεπλαο επηθεληξψζεθαλ ζηνπο ηξείο 

ππιψλεο ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ. ΢ηελ πξψηε ελφηεηα δφζεθε έκθαζε ζε 

εξσηήζεηο πνπ αθνξνχλ ηνλ πειάηε απφ ηε ζθνπηά ελφο ππαιιήινπ, δειαδή έκθαζε ζε 
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ςεθηαθέο ζπλαιιαγέο θαη ζηξαηεγηθή ηεο ηξάπεδαο κε επίθεληξν ηελ πειαηνθεληξηθή 

πξνζέγγηζε. Η δεχηεξε ελφηεηα επηθεληξψζεθε ζηηο εξγαζίεο πνπ δηεθπεξαηψλνπλ νη 

ηξαπεδηθνί ππάιιεινη θαη θαηά πφζν αμηνπνηνχληαη νη ηερλνινγηθέο ηνπο δεμηφηεηεο θαη νη 

θαηλνηνκίεο σο κέξνο ηεο εξγαζίαο ηνπο. Σν ηειεπηαίν ηκήκα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ αθνξά 

ην επίπεδν θαηλνηνκίαο ηεο ηξάπεδαο, θαζψο θαη ην επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν πνπ θξίλνπλ νη 

ηξαπεδηθνί ππάιιεινη φηη ζα άξκνδε θαιχηεξα ζε κηα ηξάπεδα ηνπ κέιινληνο.  

΢ην επφκελν θεθάιαην αλαιχνληαη αλαιπηηθά ηα απνηειέζκαηα ησλ απαληήζεσλ ησλ 

εξσηεζέλησλ δίλνληαο έλα αμηφπηζην απνηέιεζκα γηα ηελ εθηίκεζε ησλ ηξαπεδηθψλ 

ζηειερψλ ζηνπο ηνκείο ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ γηα ηα δεδνκέλα ησλ ειιεληθψλ 

ηξαπεδψλ.  

 

5.3 Αλάιπζε απνηειεζκάησλ  

Ξεθηλψληαο ηελ αλάιπζε καο ζα αλαθεξζνχκε ζηα δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ 

δείγκαηφο, θαζψο ζα καο δψζεη πιεξνθνξίεο γηα ην πξνθίι ησλ ηξαπεδηθψλ ππαιιήισλ 

πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλά καο. Σν δείγκα καο απνηειείηαη απφ 81 ηξαπεδηθά ζηειέρε 

πνπ απαζρνινχληαη ζηνλ θιάδν ζε φιε ηελ Διιάδα.  

 

5.3.1 Γεκνγξαθηθά ζηνηρεία 

Σν δείγκα καο απνηειείηαη απφ ηξαπεδηθνχο ππαιιήινπο, γπλαίθεο θαη άλδξεο, κε ην 

πνζνζηφ ησλ γπλαηθψλ λα ππεξηεξεί θαηά πνιχ ιίγν ηεο ηάμεσο ηνπ 53%. Σα 46 άηνκα ηνπ 

δείγκαηνο, δειαδή πάλσ απφ ην κηζφ, απνηεινχλ ζηειέρε ηξαπεδψλ κε άλσ ησλ 10 εηψλ 

εκπεηξία ζηνλ θιάδν, γεγνλφο πνπ θαζηζηά ην δείγκα καο έλα πνιχ εμεηδηθεπκέλν θαη 

θαηαξηηζκέλν θνηλφ, ηθαλφ λα καο δψζεη αμηφπηζηα ζπκπεξάζκαηα ζηελ έξεπλά καο. Σν 

κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ εξσηεζέλησλ αλήθεη ζηελ ειηθηαθή νκάδα ησλ 31-40 εηψλ κε 

ηελ ειηθηαθή νκάδα 41-50 έηε λα αθνινπζεί κε πνιχ κηθξή δηαθνξά. Σν δείγκα καο ζε 

52% απνηειείηαη απφ απνθνίηνπο κεηαπηπρηαθνχ ηίηινπ ζπλαθνχο θιάδνπ, κε ηνπο 

απνθνίηνπο ΑΔΙ-ΣΔΙ λα αθνινπζνχλ κε έλα πνζνζηφ 38%. Οη εξσηεζέληεο είλαη πιήξσο 

εμνηθεησκέλνη κε ηηο πιαηθφξκεο ησλ κέζσλ θνηλσληθήο δηθηχσζεο θαη ην 60,3% 

αθηεξψλεη έσο κηα ψξα ζηα social media εκεξεζίσο. Σν δείγκα ελεκεξψλεηαη κέζα απφ 

απηά θαη αιιειεπηδξά ζε κεγάιν βαζκφ ζηα social media, γεγνλφο πνπ δείρλεη φηη είλαη 

πνιχ θηιηθφ κε ηηο λέεο ηερλνινγίεο. ΢ηα δηαγξάκκαηα 5.1-5.5 απεηθνλίδνληαη αλαιπηηθά ηα 
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δεκνγξαθηθά ραξαθηεξηζηηθά ηνπ δείγκαηφο καο ζθηαγξαθφληαο ην πξνθίι ησλ 81 

ηξαπεδηθψλ ππαιιήισλ.   

 

 

Γηάγξακκα 5.1 

Φύιν εξσηεζέλησλ 

 

Γηάγξακκα 5.2 

Ζιηθηαθή νκάδα  
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Γηάγξακκα 5.3 

Μνξθσηηθό επίπεδν δείγκαηνο 

 

 

Γηάγξακκα 5.4 

Υξνληθό δηάζηεκα απαζρόιεζεο ζηνλ  

ηξαπεδηθό θιάδν 
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Γηάγξακκα 5.5 

Μέζνο ρξόλνο εκεξεζίσο  

ζηα social media  

 

 

5.3.2 Δκπεηξία πειάηε  

΢ηε ζπγθεθξηκέλε ελφηεηα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ νη εξσηήζεηο επηθεληξψζεθαλ ζηελ 

ζπκπεξηθνξά ηνπ ηξαπεδηθνχ πειάηε κέζα απφ κηα ζεηξά εξσηήζεσλ αλαθνξηθά κε ην 

πφζν εμνηθεησκέλνη είλαη κε ηα ςεθηαθά θαλάιηα ησλ ηξαπεδψλ, ηηο ζπλαιιαγέο πνπ 

επηιέγνπλ λα εθηεινχλ δηαδηθηπαθά, ηνλ ηξφπν πνπ ελεκεξψλνληαη γηα ηα ηξαπεδηθά 

πξντνληα θαη ηελ πξνζσπηθή ηνπο εκπεηξία απφ ηε ζπλεξγαζία ηνπο κε ηελ ηξάπεδα. 

Παξαθάησ παξαηίζεληαη αλαιπηηθά ηα απνηειέζκαηα ηεο έξεπλαο κε θεληξηθφ ζέκα ηελ 

εκπεηξία ηνπ πειάηε ζηηο κέξεο καο απφ ην ηξαπεδηθφ ζχζηεκα.  

 

Θεσξείηε όηη ελεκεξώλνληαη νη πειάηεο γηα ηα λέα ηξαπεδηθά πξντόληα κέζα από ηηο 

πιαηθόξκεο ησλ κέζσλ θνηλσληθήο δηθηύσζεο ηεο ηξάπεδαο (π.ρ. Facebook, Twitter, 

LinkedIn); 

 

΢ην δηάγξακκα 5.6 πάλσ απφ ηα 2/3 δείγκαηνο, ην 69,6% ζπγθεθξηκέλα, ζεσξνχλ φηη νη 

ηξαπεδηθνί πειάηεο ελεκεξψλνληαη ηνπιάρηζηνλ ζε κέηξην βαζκφ απφ ηα κέζα θνηλσληθήο 

δηθηχσζεο γηα ηα λέα ηξαπεδηθά πξντφληα. Θα ιέγακε φηη ν ηξαπεδηθφο θιάδνο, 

ζηεξηδφκελνο ζε παξαδνζηαθέο δνκέο, άξγεζε λα εκπιαθεί ελεξγά ζηα κέζα θνηλσληθήο 
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δηθηχσζεο, σζηφζν απηφ έρεη αξρίζεη ηα ηειεπηαία ρξφληα λα αιιάδεη κε ηηο ηξάπεδεο λα 

επελδχνπλ ζηελ άκεζε ζρέζε κε ηνλ πειάηε. Σα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο έρνπλ 

κεηαηξαπεί ζε πιαηθφξκεο ελεκέξσζεο γηα ην θνηλφ, κνηξάδνληαη πιηθφ πνπ απαζρνιεί 

ηνλ επελδπηή, ηνλ πειάηε ηεο ιηαληθήο ηξαπεδηθήο ή ηηο επηρεηξήζεηο. Νέα ηξαπεδηθά 

πξντφληα ή ππεξεζίεο, online εθαξκνγέο, λέεο ζπλεξγαζίεο, εθζέζεηο αλαθνξηθά κε ζέκαηα 

πνπ απαζρνινχλ ηνλ θιάδν είλαη κφλν κεξηθέο απφ ηηο ελφηεηεο πνπ ζα ζπλαληήζεη θαλείο 

ζε κηα ζειίδα κηαο ηξάπεδαο ζηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο. Μάιηζηα, ε Σξάπεδα 

Πεηξαηψο έρεη δηαθξηζεί  απφ ην Γηεζλή Φνξέα European Finance Marketing Association 

(EFMA), γηα ηελ θνξπθαία παξνπζία ηνπ ζηα social media ζηελ Δπξψπε (Best Approach 

to Social Media in Europe). Οη ηξάπεδεο πιένλ ρξεζηκνπνηνχλ ηηο πιαηθφξκεο ηνπ email 

Marketing, Viber, SMS θαη επηθνηλσλνχλ κε ηνπο ρξήζηεο άκεζα θαη απνηειεζκαηηθά. 

Όιν θαη πεξηζζφηεξνη ρξήζηεο ζπλαιιάζζνληαη αλά ιεπηφ κε ηα ςεθηαθά θαλάιηα γεγνλφο 

πνπ απνηειεί πξφζθνξν έδαθνο γηα ηα φζα ζα αθνινπζήζνπλ ηα επφκελα ρξφληα. Χζηφζν 

παξ’ φιε ηε δηαδηθηπαθή παξνπζία ηνπο νη ηξάπεδεο κε βάζε ηελ άπνςε ησλ ζηειερψλ ησλ 

ηξαπεδψλ έρνπλ αθφκα αξθεηφ δξφκν λα δηαλχζνπλ γηα λα θηάζνπλ ζην επίπεδν ςεθηαθήο 

ελεκέξσζεο πνπ ζπλάδεη κε ηελ επνρή αλαθνξηθά κε ηα ρξεκαηννηθνλνκηθά πξντφληα. 

Απηφ νθείιεηαη θαηά θχξην ιφγν ζε δπν ιφγνπο. Αθελφο ζην γεγνλφο φηη ππάξρεη έλα 

πνζνζηφ πειάησλ πνπ είηε δελ είλαη εμνηθεησκέλν κε ηηο λέεο ηερλνινγίεο (π.ρ. ιφγσ 

ειηθίαο), είηε απνδεηά ηνλ ζπκβνπιεπηηθφ ξφιν ησλ ηξαπεδψλ θαη αλεμάξηεηα απφ ηελ 

ελεκέξσζε πνπ ιακβάλεη δηαδηθηπαθά επηζπκεί λα απνθηά ζθαηξηθή άπνςε κε θαη’ ηδίαλ 

επηθνηλσλία κε ηνλ ηξαπεδηθφ ηνπ ζχκβνπιν.  
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Γηάγξακκα 5.6 

Γηαδηθηπαθή  ελεκέξσζε γηα ηξαπεδηθά πξντόληα  

 

Πόζν απαξαίηεηε θξίλεηε ηε θπζηθή παξνπζία ησλ πειαηώλ ζηα θαηαζηήκαηα ηεο 

Τξάπεδαο γηα ζπλαιιαγέο ή άιιεο ππεξεζίεο; 

 

Όπσο αλαιχζεθε θαη αλσηέξσ ζηε βηβιηνγξαθηθή ελφηεηα ηεο εξγαζίαο, ηα παξαδνζηαθά 

κνληέια ησλ ηξαπεδψλ αιιάδνπλ θαη ελαξκνλίδνληαη κε ηηο ηερλνινγηθέο θαηλνηνκίεο. Ο 

πειάηεο αλαδεηά εμαηνκηθεπκέλεο ιχζεηο θαη αιιειεπηδξά φιν θαη πεξηζζφηεξν κε ηηο 

ζπλεξγαδφκελεο ηξάπεδεο ςεθηαθά. Φεθηαθέο ηξάπεδεο, ρψξνη παξνρήο ειεθηξνληθήο 

ηξαπεδηθήο εμππεξέηεζεο θαη αλαβαζκηζκέλεο δηαδηθηπαθέο ηξαπεδηθέο ππεξεζίεο, έρνπλ 

ζαλ απνηέιεζκα ηνλ πεξηνξηζκφ ηεο θπζηθήο παξνπζίαο ησλ πειαηψλ ζηα θπζηθά 

θαηαζηήκαηα. Μφλν ην 7,6% ησλ εξσηεζέλησλ ζεσξεί επηβεβιεκέλε ηελ επίζθεςε ησλ 

πειαηψλ ζηελ ηξάπεδα, δεδνκέλνπ φηη ζρεδφλ ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ ησλ ηξαπεδηθψλ 

δηαδηθαζηψλ εθηειείηαη δηαδηθηπαθά. Παξ’ φια απηά ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ απηψλ 

δηαηεξεί κηα κεηξηνπαζή άπνςε ζεσξψληαο φηη παξά ηε κεγάιε ςεθηνπνίεζε θαη 

αιιειεπίδξαζε κε ηνπο πειάηεο δηαδηθηπαθά, έλα κέξνο ησλ ηξαπεδηθψλ ππεξεζηψλ 

θξίλεηαη ζθφπηκν λα παξαζρεζεί κε δηαπξνζσπηθή επηθνηλσλία ζε θπζηθφ θαηάζηεκα. Οη 

απιέο, θαζεκεξηλέο ζπλαιιαγέο εθηεινχληαη θπξίσο δηαδηθηπαθά ζηηο κέξεο καο, κε έλα 

πνζνζηφ πην ζχλζεησλ ζπλαιιαγψλ λα δηελεξγνχληαη ζηα θπζηθά θαηαζηήκαηα. Σν δείγκα 

καο ζα ιέγακε πψο ππνζηεξίδεη ηνλ ζπκβνπιεπηηθφ ξφιν πνπ αζθεί κηα ηξάπεδα, 

θξίλνληαο φηη αθφκα θαη ζε κηα επνρή πιήξνπο ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ, ε ηξάπεδα ζα 

ζπλερίδεη λα δξα σο ζχκβνπινο ζε ρξεκαηννηθνλνκηθά δεηήκαηα φληαο θνληά ζηνλ 

πειάηε.  
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Γηάγξακκα 5.7 

Φπζηθή παξνπζία ζε θαηαζηήκαηα 

 

Η ζπλνιηθή Τξαπεδηθή ζαο εκπεηξία έρεηε αληηιεθζεί λα είλαη εληαία αλεμαξηήησο 

ηόπνπ πνπ ζαο παξέρεηαη ππό ηελ έλλνηα όηη ηα ζηνηρεία ζαο θαη νη πιεξνθνξίεο δελ 

απνζεθεύνληαη ηνπηθά; 

 

΢ε κηα επνρή πνπ αλαηξεπηηθέο θαηλνηνκίεο φπσο ην blockchain θαη νη ηερλνινγίεο Cloud 

γίλνληαη νινέλα θαη πην δεκνθηιείο, ε αλάγθε γηα κηα εληαία ηξαπεδηθή εκπεηξία είλαη 

επηβεβιεκέλε. Η θαηαγξαθή φισλ ησλ αιιειεπηδξάζεσλ ηνπ πειάηε κε ηελ ηξάπεδα σο 

έλα εληαίν ζχλνιν πξνυπνζέηεη ηερλνινγηθέο δπλαηφηεηεο θαη ηθαλφηεηα δηαρείξηζεο 

κεγάινπ φγθνπ δεδνκέλσλ. Ο ςεθηαθφο κεηαζρεκαηηζκφο κεηαμχ άιισλ επηβάιιεη 

απνζήθεπζε,  επεμεξγαζία θαη ρξήζε δεδνκέλσλ θαη ινγηζκηθνχ απνκαθξπζκέλα ψζηε ε 

πξφζβαζε ζηα δεδνκέλα λα είλαη άκεζε, κε αθξίβεηα θαη ζε πξαγκαηηθφ ρξφλν. Σα 

ηξαπεδηθά ζηειέρε ζην κεγαιχηεξν πνζνζηφ αληηιακβάλνληαη φηη νη ηξάπεδεο δελ 

απνζεθεχνπλ ηα ζηνηρεία ησλ πειαηψλ ηνπηθά, ψζηε λα δίλεηαη ε δπλαηφηεηα γηα γξήγνξε 

πξφζβαζε ζηελ πιεξνθνξία αλά πάζα ζηηγκή. Χζηφζν, ην 39,7% ησλ εξσηεζέλησλ 

ζεσξεί φηη δελ ζπκβαίλεη ζπρλά, νπφηε ππάξρεη αξθεηφ πεξηζψξην γηα ηηο ηξάπεδεο λα 

επελδχζνπλ αθφκα πεξηζζφηεξν ζε βαζηθέο ηερλνινγίεο ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ. Η 

εληαία ηξαπεδηθή (Omni-channel experience) δίλεη επειημία ζηνλ πειάηε, λα κπνξεί λα 

εμππεξεηείηαη απφ φια ηα θαλάιηα θαη ζεκεία επαθήο κε ηελ ηξάπεδα αλά πάζα ζηηγκή κε 

ηνλ ίδην ηξφπν, ρσξίο λα θξίλεηαη απαξαίηεην λα κεηαβεί ζε ζπγθεθξηκέλν ππνθαηάζηεκα 
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ή λα επηζθεθηεί ζπγθεθξηκέλε πιαηθφξκα γηα λα νινθιεξψζεη κηα ζπλαιιαγή. Οη 

ηξάπεδεο ήδε έρνπλ θάλεη ζεκαληηθά βήκαηα γηα λα μεθχγνπλ απφ ηε ζηελή έλλνηα ηνπ 

ηνπηθνχ ππνθαηαζηήκαηνο θαη  λα αθνινπζήζνπλ κηα εληαία ζηξαηεγηθή ζε φια ηα 

θαλάιηα. Δίλαη γεγνλφο φηη νη ηξάπεδεο άιιεο θνξέο επηθεληξψλνληαη ζε κηα ζηξαηεγηθή 

ζηνρεπκέλε ζηα ππνθαηαζηήκαηα, θάπνηεο άιιεο ζε ζηφρνπο πνπ ζέινπλ λα επηηχρνπλ 

δηαδηθηπαθά, ελψ ιίγεο θνξέο βιέπνπλ θαη ηα δπν σο έλα εληαίν ζχλνιν πνπ πξέπεη λα 

δξάζνπλ ζπλδπαζηηθά.  

 

 

Γηάγξακκα 5.8 

Δληαία ηξαπεδηθή εκπεηξία 

 

Πόζν εμνηθεησκέλνη ζεσξείηε πσο είλαη νη πειάηεο κε ηηο εγρξήκαηεο ζπλαιιαγέο κέζσ 

Internet Banking θαη Mobile Banking; Πνηα ή πνηεο πηζηεύεηε όηη είλαη ε πην ζπρλή 

ζπλαιιαγή πειαηώλ κέζσ Internet Banking/ Μobile Banking; 

 

΢χκθσλα κε έξεπλα ηεο Έλσζεο Διιεληθψλ Σξαπεδψλ ζε ζπλεξγαζία κε ηελ Ernst & 

Young πνπ θαηέγξαςε γηα πξψηε θνξά ην 2017 ηα ραξαθηεξηζηηθά ηνπ «ςεθηαθνχ πειάηε 

ησλ ηξαπεδψλ» θαη ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ δηαδηθηπαθά, δηαπηζηψζεθε φηη φιν θαη 

πεξηζζφηεξνη πειάηεο θάλνπλ ρξήζε ησλ smartphones γηα ηηο εγρξήκαηεο ζπλαιιαγέο ηνπο 

ρξεζηκνπνηψληαο θαηά θχξην ιφγν σο κέζν εμφθιεζεο ηηο ρξεσζηηθέο ηνπο θάξηεο. 

Πεξηζζφηεξνη απφ ηνπο κηζνχο Έιιελεο επσθεινχληαη απφ ηελ επθνιία ησλ πιαηθνξκψλ 

ηνπ Internet Banking θαη ηνπ Mobile Banking, έλαληη ελφο πνζνζηνχ άλσ ηνπ 80% ζηελ 

Δπξσπατθή Έλσζε. ΢ε πνζνζηφ 73% νη ελεξγνί ρξήζηεο ηνπ Internet Banking 
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πξαγκαηνπνηνχλ πεξίπνπ 277 ζπλαιιαγέο αλά ιεπηφ κέζσ δηαδηθηχνπ  ζπλνιηθήο αμίαο 

221,7€ δηο. Απφ ηελ άιιε πιεπξά, ην 43% ησλ ελεξγψλ ρξεζηψλ  ηνπ Μobile banking, 

πξαγκαηνπνηνχλ πεξίπνπ 27 ζπλαιιαγέο κέζσ θηλεηνχ ηειεθψλνπ αλά ιεπηφ ζπλνιηθήο 

αμίαο 4,7€ δηο (https://www.capital.gr/epixeiriseis/3316612/trapezes-to-gkise-pethane-

epelasi-tou-web-kai-mobile-banking). Η Διιάδα βξίζθεηαη αλάκεζα ζηηο ηειεπηαίεο ρψξεο 

κε ρακειφ ζρεηηθά πνζνζηφ ρξήζεο ηνπ δηαδηθηχνπ γηα ηξαπεδηθέο ζπλαιιαγέο. Κνκβηθφ 

ζεκείν γηα ηελ αιιαγή ηεο ζπκπεξηθνξάο ησλ πειαηψλ ησλ ηξαπεδψλ ζηελ Διιάδα 

ππήξμαλ αξρηθά ηα Capital Controls πνπ αλάγθαζαλ νινέλα θαη πεξηζζφηεξνπο ηδηψηεο θαη 

επηρεηξήζεηο λα ζπλαιιάζζνληαη δηαδηθηπαθά, ελψ κηα δεχηεξε πεξίνδνο πνπ έρεη παίμεη 

ζεκαληηθφ ξφιν, είλαη απηή πνπ δηαλχνπκε ηψξα ιφγσ ηεο παλδεκία πνπ ην 

ζπλαιιαζζφκελν θνηλφ απνζαξξχλεηαη λα ρξεζηκνπνηεί ηα θπζηθά θαηαζηήκαηα.  

΢ρεδφλ ην ζχλνιν ησλ εξσηεζέλησλ ζεσξεί πσο νη πειάηεο έρνπλ ηνπιάρηζηνλ κέηξηα 

εμνηθείσζε κε ηηο ςεθηαθέο πιαηθφξκεο γηα ηελ πξαγκαηνπνίεζε ησλ ζπλαιιαγψλ ηνπο. 

΢πγθξίλνληαο ηα δεδνκέλα θαη κε ηελ έξεπλα ηνπ 2017 αληηιακβαλφκαζηε φηη έρεη 

θεξδεζεί έδαθνο ζηελ ςεθηαθή σξηκφηεηα ηνπ πειάηε, αιιά ππάξρνπλ πεξηζψξηα 

βειηίσζεο. Οη ζπλαιιαγέο πνπ πξνηηκνχλ λα νινθιεξψλνπλ νη πειάηεο πνηθίινπλ κε ηηο 

κεηαθνξέο / εκβάζκαηα εληφο θαη εθηφο ηεο ηξάπεδαο, θαζψο θαη ηηο πιεξσκέο δεκνζίνπ 

λα θηλνχληαη παξάιιεια θαη λα είλαη πξψηεο ζηηο πξνηηκήζεηο. Βαζηθή παξάκεηξνο γηα 

απηφ ζα ιέγακε πψο είλαη νη δηεπθνιχλζεηο θαη νη κεησκέλεο πξνκήζεηεο ρξέσζεο ησλ 

ηξαπεδψλ δηαδηθηπαθά ζπγθξηηηθά κε ηηο πιεξσκέο ζην γθηζέ ηεο ηξάπεδαο. Όζνλ αθνξά 

ηηο ινηπέο ζπλαιιαγέο, ην δηάγξακκα 5.10 καο δίλεη κηα αξθεηά δηαθνξνπνηεκέλε εηθφλα, 

θαζψο ππάξρεη πνηθηιία ζηηο πην ζπρλέο ζπλαιιαγέο ησλ πειαηψλ. ΢ίγνπξα νη ελεκεξψζεηο 

ππνινίπνπ απνηειεί κηα ζρεηηθά απιή δηαδηθαζία πνπ πνιινί, αλεμάξηεηα απφ ηελ 

εμνηθείσζή ηνπο, πξνηηκνχλ λα ειέγρνπλ δηαδηθηπαθά.  

https://www.capital.gr/epixeiriseis/3316612/trapezes-to-gkise-pethane-epelasi-tou-web-kai-mobile-banking
https://www.capital.gr/epixeiriseis/3316612/trapezes-to-gkise-pethane-epelasi-tou-web-kai-mobile-banking
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Γηάγξακκα 5.9 

Βαζκόο εμνηθείσζεο κε Internet/Mobile Banking 

 

 

 

Γηάγξακκα 5.10 

΢πρλόηεηα δηαδηθηπαθώλ ζπλαιιαγώλ 

 

Η Τξάπεδα ζηελ νπνία εξγάδεζηε (ή ζπλεξγάδεζηε) ζεσξείηε όηη επηθεληξώλεηαη πξώηα 

ζηελ εκπεηξία ηνπ πειάηε κέζσ Mobile Banking, ζπγθξηηηθά κε ηα άιια θαλάιηα 

αιιειεπίδξαζεο κε ηνλ πειάηε (ATM, call center, θαηαζηήκαηα); 
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΢ηελ επνρή  ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ ην ελδηαθέξνλ ησλ ηξαπεδψλ έρεη 

κεηαηνπηζηεί απφ ηα παξαδνζηαθά θαλάιηα αιιειεπίδξαζεο ζηα ακηγψο ςεθηαθά 

αλαθνξηθά κε ηελ εκπεηξία ηνπ πειάηε. Οη πειάηεο αιιειεπηδξνχλ θαη ζπλαιιάζζνληαη 

δηαδηθηπαθά, ελψ νη ζπλαιιαγέο ζε ΑΣΜ, ε ηειεθσληθή εμππεξέηεζε θαη ε εμππεξέηεζε 

κε θπζηθή παξνπζία ζηα θαηαζηήκαηα δελ απνηεινχλ κέξε ηνπ κειινληηθνχ ηξαπεδηθνχ 

ζπζηήκαηνο νπφηε θαη πεξηνξίδνληαη ζηαδηαθά. Σν 38% ησλ ηξαπεδηθψλ ζηειερψλ ζεσξεί 

φηη νη ηξάπεδεο ραξάδνπλ ηελ ζηξαηεγηθή ηνπο ζηεξηδφκελεο ζηελ ςεθηαθή εκπεηξία ηνπ 

πειάηε θαη επηθεληξψλνληαη πνιχ ζην Mobile Banking ζπγθξηηηθά κε ηα ππφινηπα 

θαλάιηα, ελψ ην 57% πηζηεχεη φηη επηθεληξψλνληαη ζε αξθεηά κεγάιν βαζκφ. Μάιηζηα 

αξθεηέο ηξάπεδεο, φπσο ε Σξάπεδα Πεηξαηψο θαη Δζληθή Σξάπεδα, έρνπλ ζπκπεξηιάβεη ηε 

ρξήζε ππεξεζηψλ Web & Mobile Banking ζηα αληαπνδνηηθά πξνγξάκκαηνο πνπ 

πξνσζνχλ (Yellows & πφληνπο Go4More) επηβξαβεχνληαο ηηο ειεθηξνληθέο ζπλαιιαγέο 

θαζψο θαη ηηο ζπλαιιαγέο κε πηζησηηθέο θαη ρξεσζηηθέο θάξηεο. Πξνζπάζεηα φισλ ησλ 

ηξαπεδψλ είλαη ηα ςεθηαθά θαλάιηα λα γίλνπλ πην ιεηηνπξγηθά θαη εχρξεζηα 

ελζσκαηψλνληαο θαηλνηφκα ραξαθηεξηζηηθά, κε απνηέιεζκα ηε κείσζε ηεο θπζηθήο 

παξνπζίαο ζηα θαηαζηήκαηα θαη εμππεξεηνχλ θαη άιιεο αλάγθεο φπσο ηε κείσζε ησλ 

ιεηηνπξγηθψλ εμφδσλ ησλ ηξαπεδψλ. Ιδηαίηεξα κεηά ηελ παλδεκία νη ηξάπεδεο έρνπλ ζέζεη 

ζηξαηεγηθνχο ζηφρνπο πεξαηηέξσ αλάπηπμεο ησλ ςεθηαθψλ ηνπο θαλαιηψλ, θαζψο δίλνπλ 

ηε δπλαηφηεηα νη πειάηεο λα θάλνπλ θηλήζεηο ςεθηαθά πνπ παξαδνζηαθά απαηηνχζαλ 

πάληα ηελ επίζθεςε ζε θάπνην θαηάζηεκα (πρ. έθδνζε πηζησηηθήο θάξηαο, άλνηγκα / 

αλαλέσζε πξνζεζκηαθήο θαηάζεζεο, ελεκέξσζε θαη αγνξά αζθαιηζηηθνχ πξνγξάκκαηνο.) 

 

Γηάγξακκα 5.11 

Mobile Banking vs άιια θαλάιηα αιιειεπίδξαζεο 
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Καηά ηελ πξνζσπηθή ζαο εκπεηξία ε Τξάπεδα (ή νη Τξάπεδεο κε ηηο νπνίεο 

ζπλεξγάδεζζε) ζηξέθεη ην ελδηαθέξνλ ηεο/ηνπο πξνο κηα πην καθξόπλνε ζπλεξγαζία κε 

ηνπο πειάηεο (ή εζάο) ππό ηελ έλλνηα όηη πξνρσξά ζε θηλήζεηο βξαρππξόζεζκα ιηγόηεξν 

ζπκθέξνπζεο πξνηείλνληαο πξντόληα ή ππεξεζίεο νη νπνίεο εθηείλνληαη πέξαλ ησλ 

παξαδνζηαθώλ ρξεκαηννηθνλνκηθώλ πξντόλησλ όπσο π.ρ. ζπλεξγαζίεο κε 

δηαθεθξηκέλεο αιπζίδεο θαηαζηεκάησλ πξνο όθεινο ησλ πειαηώλ. Θεσξείηε όηη αζθεί 

ζπκβνπιεπηηθό ξόιν γηα ηε ζπλνιηθή νηθνλνκηθή επεκεξία ησλ πειαηώλ ηεο (ζαο). 

 

Έλα απφ ηα πηζαλά επηρεηξεκαηηθά κνληέια ησλ ηξαπεδψλ ηνπ κέιινληνο, φπσο αλαιχζεθε 

θαη ζηε ζεσξία καο, είλαη εθείλν πνπ ε ηξάπεδα σο ρξεκαηνπηζησηηθφο νξγαληζκφο έρεη 

ηνλ ξφιν ηνπ αμηφπηζηνπ ζπκβνχινπ, ν ξφινο ηεο δειαδή είλαη ζπκβνπιεπηηθφο θαη ην 

πιενλέθηεκά ηεο ε εκπηζηνζχλε πνπ εκπλέεη ζηνλ πειάηε. Αλάκεζα ζηνπο ζηφρνπο ησλ 

ηξαπεδψλ είλαη ε καθξφπλνε ζπλεξγαζία κε ηνλ πειάηε κε ζθνπφ λα ηνπ παξάζρεη ηηο 

θαιχηεξεο δπλαηέο ππεξεζίεο. Δπηβξαβεχνπλ ηε ζρέζε ηνπο κε ηνλ πειάηε κε 

αληαπνδνηηθά πξνγξάκκαηα επηβξάβεπζεο πξνζθέξνληαο πξντφληα θαη ππεξεζίεο πέξαλ 

ησλ ρξεκαηννηθνλνκηθψλ κε απνηέιεζκα νη πειάηεο λα επσθεινχληαη απφ πξνζθνξέο ζε 

ζπλεξγαδφκελεο επηρεηξήζεηο έρνληαο ζηνπο ζηφρνπο ηεο ηελ επεκεξία ησλ πειαηψλ. Η 

ζπληξηπηηθή πιεηνςεθία ηνπ 65,8% ηνπ δείγκαηνο πηζηεχεη φηη νη ηξάπεδεο ζήκεξα 

πξνζαλαηνιίδνληαη αξθεηά πξνο απηή ηελ θαηεχζπλζε θαη ην 15,2% ζεσξεί φηη απηφ 

γίλεηαη αξθεηά ζπρλά επηβεβαηψλνληαο ηελ ππφζεζε. Οη κηζνί ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα 

(40 άηνκα) κε πνζνζηφ 50,6% πηζηεχνπλ αξθεηά ζηνλ ζπκβνπιεπηηθφ ξφιν ησλ ηξαπεδψλ, 

ελψ έλα πνζνζηφ ηεο ηάμεσο ηνπ 19% πηζηεχεη φηη απηφ γίλεηαη πνιχ ζπρλά. Δίλαη εκθαλέο 

φηη νη ηξάπεδεο πξνζπαζνχλ λα δηαηεξήζνπλ ηνλ ξφιν ηνπ ζπκβνχινπ ζηελ ςεθηαθή 

επνρή, θαη λα είλαη θαηά ην δπλαηφλ πεξηζζφηεξν θνληά ζηνλ πειάηε ηνπο, θαζψο απηφ ζα 

ηα δηαθνξνπνηήζεη ζηελ νηθνδφκεζε ζρέζεσλ εκπηζηνζχλεο κε απηφλ. Άιισζηε ζηνλ 

θιάδν ηεο ηερλνινγίαο θαη θαηλνηνκίαο, φιεο πξνζπαζνχλ λα αθνινπζήζνπλ ηηο αλάγθεο 

ηεο ςεθηαθήο επνρήο, απιά πξνζπαζνχλ λα ην θάλνπλ κε ηνλ πην ιεηηνπξγηθφ θαη 

εχρξεζην γηα ηνλ πειάηε ηξφπν.  

 



 

 

108 

 

 

 

 

Γηάγξακκα 5.12 

Μαθξόπλνε ζπλεξγαζία πειάηε ηξάπεδαο 

 

Γηάγξακκα 5.13 

΢πκβνπιεπηηθόο ξόινο ηξάπεδαο  

 

5.3.3 Δπηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο 

΢ηε ζπγθεθξηκέλε ελφηεηα ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ νη εξσηήζεηο επηθεληξψζεθαλ ζηηο 

εζσηεξηθέο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο ησλ ηξαπεδψλ. Πην ζπγθεθξηκέλα ζηνλ ηξφπν πνπ 

αμηνπνηνχλ ηηο λέεο ηερλνινγίεο ζηηο back office δηαδηθαζίεο ηνπο, ζην πψο αμηνπνηνχλ ηηο 

ηερλνινγηθέο δπλαηφηεηεο ησλ ππαιιήισλ ηνπο πξνο φθεινο ηνπ νξγαληζκνχ θαη ζην θαηά 
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πφζν ηα επηκέξνπο ηκήκαηα ηεο ηξάπεδαο δηαηεξνχλ κηα θνηλή θαηεχζπλζε σο νξγαληζκφο 

κε πξνζήισζε ζηνπο ζηξαηεγηθνχο ζηφρνπο πνπ έρνπλ ηεζεί.  

 

 

Πόζεο εξγαζίεο (π.ρ. ηειεθσληθή εμππεξέηεζε, αίηεζε γηα έθδνζε θάξηαο, ππεξεζίεο 

helpdesk θιπ) έρεηε δηαπηζηώζεη όηη ελώ κέρξη πξόηηλνο πξαγκαηνπνηνύληαλ είηε 

«ρεηξνθίλεηα» είηε ήηαλ απαξαίηεηε ε επηθνηλσλία κε θάπνηνλ ππάιιειν ηεο Τξάπεδαο, 

πιένλ γίλνληαη απηνκαηνπνηεκέλα; 

 

Με βάζε ηελ επαγγεικαηηθή εκπεηξία ησλ ηξαπεδηθψλ ζηειερψλ ηεο έξεπλαο, νη ππεξεζίεο 

ησλ ηξαπεδψλ πξνο ηνλ πειάηε, θαη φρη κφλν, έρνπλ απηνκαηνπνηεζεί ζε πνιχ κεγάιν 

βαζκφ. Σν 60,8% ηνπ δείγκαηνο ζεσξεί φηη ε πιεηνςεθία ησλ δηαδηθαζηψλ πιένλ έρεη 

ςεθηνπνηεζεί κε ην 39,2% λα αθνινπζεί ζεσξψληαο φηη νξηζκέλεο έρνπλ απηνκαηνπνηεζεί. 

Σα ηειεθσληθά θέληξα έρνπλ εμειηρζεί ζεκαληηθά θαη δίλνπλ ηε δπλαηφηεηα ελεκέξσζεο 

ηνπ θνηλνχ κέζσ απηνκαηνπνηεκέλσλ κελπκάησλ. Οη αηηήζεηο έθδνζεο πηζησηηθψλ 

θαξηψλ θαη κάιηζηα πξφζθαηα θαη ςεθηαθψλ δαλείσλ (e-loan) γίλνληαη κε απιά βήκαηα 

θαη πεξηνξηζκφ ησλ γξαθεηνθξαηηθψλ δηαδηθαζηψλ. Σν πξψην ςεθαθφ δάλεην απνηειεί κηα 

πξφζθαηε θαηλνηφκηα πνπ ζίγνπξα ζα αιιάμεη αθφκα πεξηζζφηεξν ην ηνπίν θαη 

νινθιεξψλεηαη ζε ηξεηο θάζεηο. Η πξψηε θάζε αθνξά ηνλ ζρεδηαζκφ, δειαδή ηνλ 

ππνινγηζκφ ηεο δηάξθεηαο, ηνπ πνζνχ θαη ηεο δφζεο, ε δεχηεξε θάζε ηελ θαηαρψξηζε ηεο 

αίηεζεο θαη ησλ δηθαηνινγεηηθψλ πνπ απαηηνχληαη θαη ε ηξίηε θαη ηειεπηαία ηελ 

αμηνιφγεζε θαη εθηακίεπζε ηνπ δαλείνπ. Σν γεγνλφο φηη κηα παξαδνζηαθά πην πεξίπινθε 

εξγαζία , πνπ απαηηνχζε ηνλ ζπληνληζκφ δηαθνξεηηθψλ ηκεκάησλ κηαο ηξάπεδαο θαη ηε 

θπζηθή παξνπζία ην πειάηε πιένλ απηνκαηνπνηείηαη αλνίγεη ηνλ δξφκν γηα φζα ζα 

αθνινπζήζνπλ ζηνλ θιάδν ηα επφκελα ρξφληα.  
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Γηάγξακκα 5.14 

Απηνκαηνπνηεκέλεο δηαδηθαζίεο 

 

Πόζα από ηα ζπζηήκαηα πνπ ρξεζηκνπνηείηε θαζεκεξηλά δηαπηζηώλεηε όηη 

ρξεζηκνπνηνύλ ηηο πξνεγνύκελεο επηινγέο ζαο πξνθεηκέλνπ λα ζαο θαζνδεγήζνπλ ζε 

θάπνην απνηέιεζκα; Π.ρ. ζε κηα αίηεζε θάπνηνπ θαηαλαισηηθνύ πξντόληνο λα 

πξνηείλεηαη ην αηηνύκελν πνζό βάζεη ησλ εηζνδεκαηηθώλ θξηηεξίσλ, λα γίλεηαη πξόηαζε 

γηα cross-selling βάζεη ησλ πξντόλησλ πνπ ήδε δηαζέηεη).  

Πόζν ζπρλά δηαπηζηώλεηε όηη νη εξγαζίεο πνπ ζαο δεηνύληαη λα δηεθπεξαηώζεηε 

βαζίδνληαη ζε ζπιινγή θαη αλάιπζε δεδνκέλσλ πξνθεηκέλνπ λα θαηαζηνύλ πην 

ζηνρεπκέλεο ή/θαη πην απνηειεζκαηηθέο. Π.ρ. ζηνρεπκέλεο ιίζηεο πξνώζεζεο πξντόλησλ 

βάζεη πξνεγνύκελεο ζπλαιιαθηηθήο ζπκπεξηθνξάο, βάζεη ρξεκαηννηθνλνκηθήο 

θαηάζηαζεο ε νπνία έρεη θαηαρσξεζεί ζε κεραλνγξαθηθά ζπζηήκαηα. 

 

 

Ο ςεθηαθφο κεηαζρεκαηηζκφο επηβάιιεη νη εζσηεξηθέο εξγαζίεο ησλ ηξαπεδψλ λα 

απινπνηνχληαη θαη λα θαηεπζχλνπλ ηνπο ππαιιήινπο ζε ζηνρεπκέλα απνηειέζκαηα γηα ηνλ 

πειάηε, γεγνλφο πνπ ζπκβάιιεη αθφκα πεξηζζφηεξν ζηελ απνδνηηθφηεηα. Η αλάιπζε ησλ 

Big Data είλαη θαζνξηζηηθήο ζεκαζίαο γηα ην ηξαπεδηθφ ζχζηεκα γηα ηνλ πξνζδηνξηζκφ 

ηνπ θηλδχλνπ. Η πξφζβαζε ησλ ηξαπεδηθψλ ζηειερψλ ζε αθξηβείο θαη ιεπηνκεξείο 

πιεξνθνξίεο είλαη θαζνξηζηηθήο ζεκαζίαο γηα ηελ ράξαμε ηεο πνιηηηθήο κηαο ηξάπεδαο. Οη 

κηζνί ζπκκεηέρνληεο ζηελ έξεπλα, δειαδή ην 49,4%, δειψλεη πψο έλα κέξνο ησλ 
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ζπζηεκάησλ ηεο ηξάπεδαο θαζνδεγεί ηνπο ππαιιήινπο ζε θάπνην απνηέιεζκα κε βάζε ηε 

ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε, ελψ ην 35,4% ζεσξεί φηη απηφο είλαη ν θαλφλαο θαη ηα 

ζπζηήκαηα ηεο ηξάπεδαο δίλνπλ λέεο δπλαηφηεηεο απνηειψληαο ρξήζηκα εξγαιεία γηα 

βειηίσζε ησλ πξνβιέςεσλ. Σν 30,4% ηνπ δείγκαηνο ππνζηεξίδεη φηη  ε ηξάπεδα ζηελ 

νπνία απαζρνιείηαη ζηεξίδεηαη ζε κεγάιν βαζκφ ζηελ αλάιπζε ησλ δεδνκέλσλ ησλ 

πειαηψλ κε ην 39,2% λα αθνινπζεί. Σα δεδνκέλα πνπ πξνθχπηνπλ απφ ηηο ειεθηξνληθέο 

πιεξσκέο, ηε ζπκπεξηθνξά ηνπ πειάηε ησλ ηξαπεδψλ θαηά ηε ρξήζε ησλ ππεξεζηψλ Web 

Banking, ηηο ζπλαιιαγέο ζηηο πηζησηηθέο θάξηεο, ηηο αλαιήςεηο κπνξνχλ λα βνεζήζνπλ ηα 

ηξαπεδηθά ζηειέρε λα αμηνινγήζνπλ θαιχηεξα ηα δεδνκέλα θαη λα ιάβνπλ πην αθξηβείο 

απνθάζεηο π.ρ ζηνλ ηξαπεδηθφ δαλεηζκφ. Γίλεη ηε δπλαηφηεηα ζηα ζηειέρε λα εκβαζχλνπλ 

αθφκα πεξηζζφηεξα θαη λα πξνζαλαηνιίδνληαη ζε πιήξσο εμαηνκηθεπκέλεο ιχζεηο, 

πξντφληα θαη ππεξεζίεο  γηα ηνπο πειάηεο ηνπο.  

 

Γηάγξακκα 5.14 

Σξαπεδηθά ζπζηήκαηα πνπ θαζνδεγνύλ  

ην απνηέιεζκα 
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Γηάγξακκα 5.15 

΢πιινγή & αλάιπζε δεδνκέλσλ 

 

Καηά ηελ πξνζσπηθή ζαο εκπεηξία ε Τξάπεδα, αλαδεηά θαη αμηνπνηεί ηηο ηερλνινγηθέο 

δεμηόηεηεο ησλ ππαιιήισλ ζε όιν ην θάζκα ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο ή/θαη απνδεηά 

πξνηάζεηο από όινπο γηα λα αλαβαζκίζεη ηηο δηαδηθαζίεο θαη ηα πξντόληα ηεο από 

ηερλνινγηθή άπνςε; 

 

Ο ςεθηαθφο κεηαζρεκαηηζκφο έρεη κεηαβάιιεη θαηά πνιχ ην εξγαζηαθφ πεξηβάιινλ θαη ηα 

δεδνκέλα ζηελ αγνξά εξγαζίαο, θαη ν ηξαπεδηθφο ηνκέαο δελ απνηειεί εμαίξεζε ζε απηφ. 

Οη ηερλνινγηθέο θαηλνηνκίεο έρνπλ απινπνηήζεη ηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο, θαη απηφ 

έρεη επηθέξεη αιιαγέο ζηνλ ξφιν ησλ ηξαπεδηθψλ ζηειερψλ. Πιένλ έρνπλ αλαπηχμεη λέεο 

ςεθηαθέο δεμηφηεηεο γηα λα αληαπνθξηζνχλ ζηα λέα δεδνκέλα θαη κεηαμχ άιισλ έρνπλ 

απνθηήζεη πεξηζζφηεξν ζπκβνπιεπηηθφ ξφιν. Η Δπξσπατθή Σαμηλφκεζε Γεμηνηήησλ, 

Ιθαλνηήησλ, Πξνζφλησλ θαη Δπαγγεικάησλ – ESCO (European Skills, Competences, 

Qualifications and Occupations) θαηαλέκεη ηηο ςεθηαθέο δεμηφηεηεο ζε πέληε θαηεγνξίεο 

πνπ κεηαμχ άιισλ πεξηιακβάλνπλ ςεθηαθή επεμεξγαζία δεδνκέλσλ, ςεθηαθή επηθνηλσλία 

θαη ζπλεξγαζία, αλαδήηεζε θαη επεμεξγαζία πιεξνθνξηψλ ςεθηαθνχ πεξηερνκέλνπ, 

δηαρείξηζε ςεθηαθήο ηαπηφηεηαο (Πεγή: Joint Research Centrer). Oη ηερλνινγηθέο 

εμειίμεηο δεκηνπξγνχλ λένπο ξφινπο θαη ζέζεηο εξγαζίαο, ελψ παξάιιεια βειηηψλνπλ ηελ 

παξαγσγηθφηεηα ησλ ζηειερψλ. Παξφια απηά ε νπηηθή γσλία ησλ ηξαπεδηθψλ ζηειερψλ 

εζσηεξηθά είλαη ιίγν δηαθνξνπνηεκέλε, θαζψο ζε πνζνζηφ 15,2% ζεσξνχλ φηη ε ηξάπεδα 

αμηνπνηεί ζε κεγάιν βαζκφ ηηο ηερλνινγηθέο ηνπο δεμηφηεηεο, ελψ θαηά 31,6% ζεσξνχλ φηη 
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νη δεμηφηεηεο ηνπο αμηνπνηνχληαη αξθεηά. ΢ε απηά σζηφζν δελ κπνξνχκε λα κελ ιάβνπκε 

ππφςηλ καο 53,2% πνπ ζεσξεί φηη ε ηξάπεδα δελ ιακβάλεη ππνςηλ ηηο πξνηάζεηο ηνπ, νχηε 

αμηνπνηεί ηηο δπλαηφηεηέο ηνπ. Λακβάλνληαο ππφςηλ φηη ηα 63 άηνκα ηνπ δείγκαηνο 

απαζρνινχληαη ζηνλ θιάδν απφ 10 ρξφληα θαη άλσ κπνξνχκε λα εμάγνπκε έλα αθξηβέο 

ζπκπέξαζκα γηα ηηο ζηξαηεγηθέο αλάπηπμεο ησλ ζηειερψλ ησλ ηξαπεδψλ.   

 

 

 

 

Γηάγξακκα 5.16 

Αμηνπνίεζε ηερλνινγηθώλ δεμηνηήησλ ππαιιήισλ 

 

Πόζν ζπρλά ζεσξείηε όηη εξγάδνληαη όινη νη ηνκείο ηεο Τξάπεδαο (Πξντνληηθόο, 

Καλνληζηηθόο, Αλζξώπηλνπ Δπλακηθνύ) ζπληνληζκέλα θαη κε θνηλή θαηεύζπλζε ηελ 

ηαρύηεξε πξνζαξκνγή θαη αληαπόθξηζε ζε λέεο ζπλζήθεο θαη πξνθιήζεηο; 

 

Μηα ηειεπηαία παξάκεηξνο θαηά ηελ εμέηαζε ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ θαηά ηηο 

επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο κηαο ηξάπεδαο είλαη ε ζπλεξγαζία ησλ επηκέξνπο ηκεκάησλ ηεο 

ηξάπεδαο κε ζηφρν ηε ράξαμε θνηλήο ζηξαηεγηθήο θαη αληαπφθξηζεο ζηηο λέεο πξνθιήζεηο. 

Δδψ νη απφςεηο ηνπ δείγκαηνο είλαη ηζνξξνπεκέλεο, θαζψο ην 50% ηνπ δείγκαηνο ζεσξεί 

φηη ππάξρεη ηθαλνπνηεηηθή δηαηκεκαηηθή ζπλεξγαζία πξνο ηνπο θνηλνχο ζηφρνπο ηνπ 

νξγαληζκνχ, ελψ ην άιιν κηζφ ζεσξεί  φηη πξέπεη λα γίλεη αθφκα πξνζπάζεηα πξνο απηή 

ηελ θαηεχζπλζε. Οη λέεο ηερλνινγίεο γηα λα έρνπλ επηηπρεκέλε εθαξκνγή ζε έλαλ 
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νξγαληζκφ απαηηνχλ ηελ νκαιή ελζσκάησζε ζηηο δνκέο ηνπ νξγαληζκνχ. Όηαλ κηα 

ηξάπεδα θαηλνηνκεί κε ηε δεκηνπξγία ελφο λένπ πξντφληνο ή κηαο λέαο ππεξεζίαο, ζα 

πξέπεη λα έρεη ζηνπο βαζηθνχο ζηξαηεγηθνχο ηεο ζηφρνπο, αθελφο ην γεγνλφο φηη ην πξντφλ 

ή ε ππεξεζία ζα πξέπεη λα ζπκβαδίδεη κε ην ξπζκηζηηθφ πιαίζην πνπ δηέπεη ηηο 

ρξεκαηννηθνλνκηθέο ζπλαιιαγέο, θαη αθεηέξνπ φηη νη θνξείο ηεο ηξάπεδαο θαη ηα ζηειέρε 

ηεο κπνξνχλ λα εθπαηδεπηνχλ ζε απηή ηε λέα ηερλνινγία. Η ελ ιφγσ δηαδηθαζία δεδνκέλεο 

ηεο ηαρχηεηαο πνπ αιιάδνπλ ηα δεδνκέλα ζηε ζεκεξηλή επνρή ζα πξέπεη λα γίλεηαη νκαιά, 

γξήγνξα θαη κε αθξίβεηα ψζηε λα κελ ράλεη ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα πνπ ζα 

θαηαθηήζεη έλαληη ησλ αληαγσληζηψλ ηεο.  

 

 

Γηάγξακκα 5.17 

Κνηλή θαηεύζπλζε ηξαπεδηθώλ ηκεκάησλ 

 

5.3.3 Δπηρεηξεκαηηθό κνληέιν 

To ηειεπηαίν θνκκάηη ηεο έξεπλαο επηθεληξψλεηαη ζηα επηρεηξεκαηηθά κνληέια ησλ 

ηξαπεδψλ θαη ζηηο ηερλνινγηθέο θαηλνηνκίεο πνπ επεξεάδνπλ ηε δνκή ηνπο. ΢ε απηφ ην 

ηκήκα ηα ηξαπεδηθά ζηειέρε αλαθέξνληαη ζηελ αλάπηπμε ηνπ FinTech θαη ζηνλ ηξφπν πνπ 

έρεη επεξέαζεη ηα κνληέια ησλ ηξαπεδψλ, ελψ θαηαιήγνπλ κε ηε δηθή ηνπο πξνζσπηθή 

εθηίκεζε γηα ηνλ ππιψλα ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ πνπ επηθεληξψλνληαη πεξηζζφηεξν 

νη ηξάπεδεο ζηηο κέξεο καο.  
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Καηά ηελ πξνζσπηθή ζαο εθηίκεζε πόζν ζπρλά ε Τξάπεδα (ή νη Τξάπεδεο κε ηηο νπνίεο 

ζπλεξγάδεζζε) ζέηεη ζηνπο βαζηθνύο ηεο ζηόρνπο λα θαηλνηνκεί/νύλ ή/θαη πξσηνπνξεί; 

Πνηα ηερλνινγία ςεθηαθνύ κεηαζρεκαηηζκνύ θαηά ηε γλώκε ζαο εθαξκόδεηαη 

πεξηζζόηεξν ζηνλ ηξαπεδηθό θιάδν; 

 

 

Οη ηξάπεδεο κεηαηνπίδνπλ ην ελδηαθέξνλ ηνπο απφ ηηο ζπλαιιαγέο ζηε ζηξαηεγηθή κε 

επίθεληξν ηνλ πειάηε. Γεδνκέλνπ ηνπ πιένλ αληαγσληζηηθνχ πεξηβάιινληνο πνπ 

δξαζηεξηνπνηνχληαη, ηεο αλφδνπ ησλ FinTech, ηεο εκθάληζεο λέσλ αληαγσληζηψλ ζηνλ 

θιάδν ησλ πιεξσκψλ, ηνπ δαλεηζκνχ θαη ησλ επελδχζεσλ, θξίλεηαη αλαγθαίν λα κελ 

εθεζπράδνπλ θαη λα πξσηνπνξνχλ ψζηε λα κελ ράλνπλ ην κεξίδην ηεο αγνξάο ηνπο. Καηά 

έλα πνζηνζηφ 17,7% ηα ηξαπεδηθά ζηειέρε πηζηεχνπλ φηη νη ηξάπεδεο θαηλνηνκνχλ ζπρλά, 

θαη ην 48,1% , δειαδή 38 ζπκκεηέρνληεο, φηη θαηλνηνκνχλ ζε αξθεηά κεγάιν βαζκφ. Σν 

δείγκα επηβεβαηψλεη ην γεγνλφο φηη νη ηξάπεδεο θάλνπλ άικαηα ηα ηειεπηαία ρξφληα ζηνλ 

ηνκέα ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ γηα λα παξακείλνπλ δπλαηνί παίθηεο ζηε 

ρξεκαηνηθνλνκηθή ζθαθηέξα. Η ηερλνινγία ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ πνπ θεξδίδεη 

αηζζεηά έδαθνο θαη ην δείγκα καο ζεσξεί φηη εθαξκφδεηαη ηδηαίηεξα ζηνλ θιάδν είλαη ε 

θπβεξλναζθάιεηα, αθνχ ηα 38 άηνκα ηνπ δείγκαηνο δηακνξθψλνπλ ην πνζνζηφ ηνπ 48,7% 

πνπ ζπγθιίλνπλ ζε απηφ. Η θπβεξλναζθάιεηα κεηαμχ άιισλ είλαη θαη κηα απφ ηηο δέθα 

πξνθιήζεηο πνπ ζα αληηκεησπίζεη ν ηξαπεδηθφο ηνκέαο ηελ επφκελε δεθαεηία. Η 

αθεξαηφηεηα ησλ δεδνκέλσλ, ν θίλδπλνο γηα ηπρφλ δεκνζηνπνίεζεο ή απψιεηάο ηνπο θαη ε 

αδπλακία ηνπ ηξαπεδηθνχ ζπζηήκαηνο λα αλαθάκςεη ζε πεξίπησζε επίζεζεο ζπληζηά κηα 

πξφθιεζε πνπ νη ηξάπεδεο νθείινπλ λα ιάβνπλ ππφςηλ ηνπο θαηά ηνλ ζρεδηαζκφ ησλ 

ζπζηεκάησλ ηνπο. ΢ηνλ αληίπνδα ην 37,2% ζεσξεί φηη ε αλάιπζε ησλ Big Data είλαη απηή 

πνπ βξίζθεη κεγαιχηεξε αληαπφθξηζε, δεδνκέλνπ φηη απνηεινχλ ηε βαζηθή ηερλνινγία πνπ 

αλαπχζζεηαη ζηνλ ρξεκαηννηθνλνκηθφ θιάδν θαη δελ απνηειεί έθπιεμε, θαζψο φπσο 

είδακε θαη αλσηέξσ νη ζπκκεηέρνληεο ζεσξνχλ φηη ηα δεδνκέλα πνπ ζπγθεληξψλνληαη θαη 

αθνξνχλ ηε ζπλαιιαθηηθή ζπκπεξηθνξά ησλ θαηαλαισηψλ-πειαηψλ απνηεινχλ ηε βάζε 

γηα ηελ  εμαηνκηθεπκέλε πξνζέγγηζε ψζηε λα ηνπο παξάζρεη ε ηξάπεδα πξντφληα θαη 

ππεξεζίεο πξνζαξκνζκέλα ζηηο αλάγθεο ηνπο. Σέινο, νη ηερλνινγίεο Cloud αθνινπζνχλ κε 

έλα κηθξφ πνζνζηφ, θαζψο ζπγθξηηηθά κε ηηο άιιεο δπν θαηλνηνκίεο πνπ ρξεζηκνπνηνχληαη 
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επξέσο ή αλακέλεηαη λα ρξεζηκνπνηεζνχλ αθφκα πεξηζζφηεξν ζην κέιινλ, ηα ηξαπεδηθά 

ζηειέρε πηζηεχνπλ φηη ν ηξαπεδηθφο θιάδνο ζα θηλεζεί πην αξγά σο πξνο έλα πεξηβάιινλ 

δεκφζηνπ Cloud, πηζαλφηαηα ιφγσ ηνπ απζηεξνχ ξπζκηζηηθνχ πιαηζίνπ πνπ δηέπεη ηε 

ιεηηνπξγία ησλ ηξαπεδψλ θαη ηελ αζθάιεηα θαη δηαρείξηζε ησλ πιεξνθνξηψλ κέζσ 

απνκαθξπζκέλσλ ππνινγηζηψλ ζε θεληξηθά Datacenters. 

 

 

 

 

 

 

Γηάγξακκα 5.18 

Πόζν ζπρλά θαηλνηνκνύλ νη ηξάπεδεο 

 

 

Γηάγξακκα 5.19 
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Σερλνινγίεο ςεθηαθνύ κεηαζρεκαηηζκνύ 

 

Καηά ηελ πξνζσπηθή ζαο εθηίκεζε πόζν ζπρλά ε Τξάπεδα (ή νη Τξάπεδεο κε ηηο νπνίεο 

ζπλεξγάδεζζε) εθκεηαιιεύεηαη ηηο επθαηξίεο ηνπ Fintech (είηε δεκηνπξγίαο ηεο ηδίαο είηε 

αθνινπζώληαο θάπνηα άιιε Τξάπεδα) πξνθεηκέλνπ ρξεζηκνπνηώληαο ηα ππάξρνληα 

δεδνκέλα θαη πξντόληα λα πξνζθέξεη αλαβαζκηζκέλεο ππεξεζίεο θαη εκπεηξίεο ζηνπο 

πειάηεο ηεο; 

 

Σν FinTech απνηειεί έλαλ παξάγνληα πνπ ζε ζπλδπαζκφ κε ηνπο λένπο αληαγσληζηέο ηνπ 

θιάδνπ πνπ έρνπλ δηεηζδχζεη ζηνλ ηνκέα ησλ πιεξσκψλ, ησλ ζπλαιιαγψλ θαη ησλ 

επελδχζεσλ πξνζθέξεη θαηλνηφκεο ςεθηαθέο ιχζεηο. Οη ηξάπεδεο πξνζπαζνχλ νινέλα θαη 

πεξηζζφηεξν λα ελζσκαηψζνπλ ηηο ρξεκαηννηθνλνκηθέο ηερλνινγίεο ζηε δνκή ηνπο ψζηε 

λα πξνζθέξνπλ αλαβαζκηζκέλεο ππεξεζίεο ζηνλ πειάηε. Σα δείγκα καο θαηά έλα 

πνζηνζηφ 12,8% ζεσξεί φηη νη ηξάπεδεο εθκεηαιιεχνληαη ζε κεγάιν βαζκφ ηηο 

ρξεκαηννηθνλνκηθέο θαηλνηνκίεο, ελψ ην 44,9% ηνπ δείγκαηνο ζεσξεί πσο απηφ ζπκβαίλεη 

αξθεηά ζπρλά.  

 

 

Γηάγξακκα 5.20 

FinTech & Σξάπεδεο  

 

Καηά ηελ πξνζσπηθή ζαο εθηίκεζε, πνην επηρεηξεκαηηθό κνληέιν ζα ιεηηνπξγνύζε 

θαιύηεξα ζε κηα Τξάπεδα ηνπ κέιινληνο; 
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Σα επηρεηξεκαηηθά κνληέια ησλ ηξαπεδψλ κεηαζρεκαηίδνληαη θαη αξρίζνπλ λα 

εγθαηαιείπνπλ ηηο παξαδνζηαθέο δνκέο ζηηο νπνίεο ζηεξίρηεθαλ. Απφ ηα επηρεηξεκαηηθά 

κνληέια ησλ ηξαπεδψλ φπσο ζα δηακνξθσζνχλ ζην κέιινλ, ε πιεηνςεθία ησλ 

ζπκκεηερφλησλ θαηά 43,4% ζεσξεί φηη ν ξφινο ηεο σο αμηφπηζηνπ ζπκβνχινπ ζα 

ιεηηνπξγήζεη θαιχηεξα. Ήδε κέρξη ηψξα απφ ηελ αλάιπζε καο αληηιακβαλφκαζηε φηη νη 

αλάγθεο ηνπ πειάηε ηίζεληαη ζην επίθεληξν, ελψ ν ξφινο ηεο ηξάπεδαο είλαη 

ζπκβνπιεπηηθφο θαη ην πιενλέθηεκά ηεο ε εκπηζηνζχλε πνπ εκπλέεη ζηνλ πειάηε. Καζψο 

νη ηερλνινγηθέο θαηλνηνκίεο αλαπηχζζνληαη ξαγδαία θαη είλαη δχζθνιν γηα κηα ηξάπεδα λα 

είλαη εθείλε πνπ ζα έρεη ην αληαγσληζηηθφ πιενλέθηεκα, δεδνκέλνπ ηνπ κεγάινπ θφζηνπο 

επελδχζεσλ πνπ πξνθχπηεη απφ ηελ αλάπηπμε θαη πηνζέηεζε ησλ λέσλ ηερλνινγηψλ, νη 

ηξάπεδεο ρηίδνπλ ηε θήκε ηνπο ζηελ εκπηζηνζχλε πνπ εκπλένπλ ζηνπο πειάηεο ηνπο θαη 

ζηελ πξνζπάζεηά ηνπο λα ηνπο παξάζρνπλ ρξεκαηννηθνλνκηθέο ιχζεηο πξνζαξκνζκέλεο ζε 

απηνχο. ΢ηνλ αληίπνδα ηα ελαιιαθηηθά κνληέια ησλ ηξαπεδψλ αθνινπζνχλ κε κηθξά 

ζρεηηθά πνζνζηά, θαηαδεηθλχνληαο ην γεγνλφο φηη ν πειάηεο είλαη απηφο πνπ «ζπκκεηέρεη» 

θαη θαζνξίδεη θαηά έλα πνιχ κεγάιν πνζνζηφ ηε ζηξαηεγηθή ελφο ρξεαηννηθνλνκηθνχ 

νξγαληζκνχ.  

 

Γηάγξακκα 5.21 

Δπηρεηξεκαηηθά κνληέια ηνπ κέιινληνο 

 

Σε πνηνλ ππιώλα ςεθηαθνύ κεηαζρεκαηηζκνύ πηζηεύεηε όηη επηθεληξώλνληαη 

πεξηζζόηεξν νη ηξάπεδεο; 
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H ηειεπηαία εξψηεζε ηνπ εξσηεκαηνινγίνπ θαη απηή ζηελ νπνία θαηαιήγνπκε αθνξά 

ηνπο ππιψλεο ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ θαη πνηνο είλαη απηφο πνπ θαηά ηε γλψκε 

ησλ ηξαπεδηθψλ ζηειερψλ θεξδίδεη πεξηζζφηεξν έδαθνο. Απφ ηελ εκπεηξία ηνπο θαη ην 

απνηέιεζκα θαηαιαβαίλνπλ φηη νη απφςεηο ηνπο δηαθνξνπνηνχληαη θαη είλαη 

δηακνηξαζκέλεο  ζρεδφλ ηζφπνζα θαη ζηνπο ηξεηο ππιψλεο κε ηελ εκπεξία ηνπ πειάηε λα 

πξνεγείηαη κε έλα κηθξφ πνζνζηφ. Απηφ πνπ ζα κπνξνχζακε λα ζπκπεξάλνπκε είλαη φηη νη 

ηξάπεδεο επηθεληξψλνληαη θαη ζηνπο ηξεηο θαη φηη θαζψο ηα ζηειέρε ησλ ηξαπεδψλ 

απαζρνινχληαη ζε δηαθνξεηηθά ηκήκαηα ηεο ηξάπεδαο, έρνπλ εληνπίζεη απφ πξνζσπηθή 

ηνπο εκπεηξία θάπνηνο απφ ηνπο ηξεηο ηνκείο λα πξνεγείηαη θαηά πνιχ ιίγν. Γελ κπνξνχκε 

σζηφζν λα παξαβιέςνπκε ην γεγνλφο φηη ην 38% παξακέλεη ην κεγαιχηεξν πνζνζηφ πνπ 

δίλεη πξνβάδηζκα ζηελ  εκπεηξία ηνπ πειάηε, είηε απηή αθνξά ηελ εμππεξέηεζή ηνπ, είηε 

ηηο εμαηνκηθεπκέο ιχζεηο πνπ ζρεδηάδεη ε ηξάπεδα, είηε ηα ςεθηαθά θαλάιηα θαη ηα 

αληαπνδνηηθά πξνγξάκκαηα επηβξάβεπζεο. Σν 35,4% ησλ ζπκκεηερφλησλ πνπ αθνινπζεί 

πηζηεχεη ζηνλ ππιψλα ηνπ επηρεηξεκαηηθνχ κνληέινπ θαη ζηνλ ηξφπν πνπ 

κεηαζρεκαηίδνληαη νη ηξάπεδεο ζηε λέα ςεθηαθή επνρή, ελψ ην 26,6% πνπ αθνξά ηηο 

επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο καο δείρλεη φηη θάπνηεο ηξάπεδεο έρνπλ πεξηζψξηα βειηίσζεο 

ζην επίπεδν ςεθηνπνίεζεο ησλ επηρεηξεζηαθψλ ηνπο δηαδηθαζηψλ.  

 
 

Γηάγξακκα 5.22 

Ππιώλεο ςεθηαθνύ κεηαζρεκαηηζκνύ 
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ΚΔΦΑΛΑΗΟ 6 

΢ΤΜΠΔΡΑ΢ΜΑΣΑ  

 

Η έξεπλά καο ζπκπιήξσζε ηε ζεσξεηηθή πξνζέγγηζε ηνπ ζέκαηνο ηνπ ςεθηαθνχ 

κεηαζρεκαηηζκνχ ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν θαη καο βνήζεζε λα εμαγάγνπκε αμηφπηζηα 

ζπκπεξάζκαηα γηα ηηο ηξάπεδεο ζηελ Διιάδα ηνπ 2020 κέζα απφ ηε καηηά ησλ ηξαπεδηθψλ 

ζηειερψλ. Σα επηκέξνπο ηκήκαηα ηεο έξεπλαο πξνζαλαηνιίζηεθαλ ζηνπο ηξεηο ππιψλεο 

ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ αλαδεηθλχνληαο ηηο επθαηξίεο θαη αδπλακίεο ηνπ θιάδνπ. 

Μέζα απφ ηελ έξεπλα θαηαιήγνπκε ζην ζπκπέξαζκα φηη ηξάπεδεο δίλνπλ νινέλα θαη 

κεγαιχηεξε ζεκαζία θαη ζηνπο ηξεηο ηνκείο ηνπ ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ. 

 

Δκπεηξία Πειάηε: Με βάζε ηελ έξεπλά καο νη ηξαπεδηθνί νξγαληζκνί δίλνπλ έκθαζε 

ζηνλ πειάηε, θάλνληάο ηνλ ελεξγφ κέξνο ηνπ ζηξαηεγηθνχ ηνπο ζρεδηαζκνχ, 

κεηαηνπίδνληαο ην ελδηαθέξνλ ηνπο απφ ηηο ζπλαιιαγέο ζηε ζηξαηεγηθή κε επίθεληξν ηνλ 

πειάηε. Δίλαη νη δηθέο ηνπ αλάγθεο ε πξνηεξαηφηεηα θαη ε βάζε ζηελ νπνία ζα αλαπηχμνπλ 

λέα πξντφληα θαη ππεξεζίεο ψζηε λα ηνπ πξνζθέξνπλ εμαηνκηθεπκέλεο ιχζεηο. ΢ηξέθνληαο 

ην ελδηαθέξνλ ηνπο ζηελ επεκεξία ηνπ, ζέηνπλ ηηο βάζεηο γηα κηα ζρέζε εκπηζηνζχλεο θαη 

καθξφπλνεο ζπλεξγαζίαο πνπ ζα αζθνχλ θπξίσο ζπκβνπιεπηηθφ ξφιν. ΢ηα πιαίζηα ηεο 

ςεθηαθήο επνρήο,  αιιειεπηδξνχλ κε ηνλ πειάηε κέζα απφ ηα ςεθηαθά θαλάιηα, θαζψο ν 

ηειεπηαίνο  δείρλεη  λα έρεη εμνηθεησζεί αξθεηά κε ηηο λέεο ηερλνινγίεο θαη ηηο 

ειεθηξνληθέο πιαηθφξκεο. Δλψ έρνπλ θάλεη κεγάια βήκαηα ζηνλ πξψην ππιψλα, νη 

ηξάπεδεο δείρλνπλ λα κελ εγθαηαιείπνπλ εληειψο ην παξαδνζηαθφ κνληέιν πνπ 

ζηεξίδνληαη, θαζψο ππάξρεη κεγάιν κέξνο ηνπ θνηλνχ πνπ παξά ηνλ βαζκφ εμνηθείσζήο 

ηνπ κε ηα ςεθηαθά θαλάιηα, αλαηξέρεη ζηα θπζηθά θαηαζηήκαηα γηα ζπγθεξηκέλν εχξνο 

ζπλαιιαγψλ ή ππεξεζεηψλ. 

 

Δπηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο: ΢χκθσλα κε ηελ έξεπλά καο, νη ηερλνινγηθέο θαηλνηνκίεο 

έρνπλ απινπνηήζεη ηηο επηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο, θαη απηφ έρεη επηθέξεη αιιαγέο κεηαμχ 

άιισλ θαη ζηνλ ξφιν ησλ ηξαπεδηθψλ ζηειερψλ. Δμειηγκέλα ζπζηήκαηα θηιηξάξνπλ ηηο 

πξνηηκήζεηο ησλ πειαηψλ θαηεπζχλνληαο ηα ζηειέρε ζε ζηνρεπκέλα απνηειέζκαηα γηα ην 
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πξνθίι ηνπ πειάηε, γεγνλφο πνπ ζπκβάιιεη αθφκα πεξηζζφηεξν ζηελ απνδνηηθφηεηά ηνπο, 

ελψ ηνπο δίλεη ηε δπλαηφηεηα λα αζθήζνπλ ζπκβνπιεπηηθφ ξφιν θαη λα πξνζαλαηνιηζηνχλ 

ζε πην εμαηνκηθεπκέλεο ιχζεηο γηα απηφλ. Οη εζσηεξηθέο δηαδηθαζίεο νινθιεξψλνληαη 

πιένλ πην γξήγνξα, κε αθξίβεηα θαη απνηειεζκαηηθά.  

 

Δπηρεηξεκαηηθό κνληέιν:  Σν ηειεπηαίν ηκήκα ηεο έξεπλάο καο, επηθεληξψλεηαη ζην 

γεγνλφο φηη νη ηξάπεδεο πξνζπαζνχλ νινέλα θαη πεξηζζφηεξν λα ελζσκαηψζνπλ ηηο 

ρξεκαηννηθνλνκηθέο ηερλνινγίεο ζηε δνκή ηνπο, κε απνηέιεζκα λα κεηαζρεκαηίδνπλ ην 

επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν ηνπο. Λακβάλνληαο ππφςηλ ην αληαγσληζηηθφ πεξηβάιινλ θαη ηνπο 

λένπο αληαγσληζηέο θάλνπλ ζεκαληηθά βήκαηα ζηε δνκή ηνπο ψζηε λα κελ εθεζπράδνπλ 

θαη λα πξσηνπνξνχλ γηα λα κελ ράλνπλ ην κεξίδην ηεο αγνξάο ηνπο. Έλα απφ ηα 

επηρεηξεκαηηθά κνληέια ηνπ κέιινληνο πνπ δείρλεη λα θεξδίδεη έδαθνο είλαη απηφ ηνπ 

«Αμηφπηζηνπ ΢πκβνχινπ» κε θχξηα ραξαθηεξηζηηθά ηνλ ζπκβνπιεπηηθφ ξφιν ηεο ηξάπεδαο 

θαη ηελ εκπηζηνζχλε πνπ εκπλέεη ζηνλ πειάηε πξνθεηκέλνπ λα ιάβεη ξφιν πην ελεξγφ κε 

κηα επξχηεξε ζρέζε απφ έλα δάλεην ή κηα θαηάζεζε. 
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ΠΑΡΑΡΣΖΜΑ  

 

Δξσηεκαηνιόγην 

 
΢ηφρνο ηεο παξνχζαο έξεπλαο είλαη ε ζπιινγή ζηνηρείσλ πνπ ζα εληζρχζνπλ ηε 

δηακφξθσζε αμηφπηζησλ ζπκπεξαζκάησλ αλαθνξηθά κε ηνλ Φεθηαθφ κεηαζρεκαηηζκφ 

ζηνλ Σξαπεδηθφ ηνκέα  θαη ηελ απφθηεζε θαιχηεξεο εηθφλαο αλαθνξηθά κε ηα 

ραξαθηεξηζηηθά ηεο ςεθηαθήο θαηαλαισηηθήο ζπκπεξηθνξάο κε επίθεληξν ηελ εκπεηξία 

ηνπ πειάηε. 

 
Δλόηεηα 1 

΢εκεηψζηε ην θχιν ζαο  

Άλδξαο  

Γπλαίθα  

 

΢εκεηψζηε ζε πνηα ειηθηαθή νκάδα αλήθεηε  

18-30 εηψλ  

31-40 εηψλ  

41-50 εηψλ  

>50 εηψλ  

 

΢εκεηψζηε ην κνξθσηηθφ ζαο επίπεδν 

Απφθνηηνο Λπθείνπ 

Απφθνηηνο ΑΔΙ/ΣΔΙ 

Απφθνηηνο κεηαπηπρηαθνχ 

Απφθνηηνο δηδαθηνξηθνχ 

 

Πφζεο ψξεο αθηεξψλεηε ηελ εκέξα ζηα κέζα θνηλσληθήο δηθηχσζεο; 

Έσο 1 ψξα 

Απφ 1-3 ψξεο 

Πεξηζζφηεξεο απφ 3 ψξεο 
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Απαζρνιείζηε ή έρεηε απαζρνιεζεί ζην παξειζφλ ζηνλ Σξαπεδηθφ Κιάδν; 

Ναη 

Όρη 

 

Παξαθαιψ ζεκεηψζηε γηα πφζν ρξνληθφ δηάζηεκα έρεηε απαζρνιεζεί ζηνλ ηξαπεδηθφ 

θιάδν 

Καζφινπ 

Έσο 5 έηε 

10-20 έηε 

Πεξηζζφηεξα απφ 20 έηε 

 

Δλόηεηα 2: Δκπεηξία Πειάηε  

 

Θεσξείηε φηη ελεκεξψλνληαη νη πειάηεο γηα ηα λέα ηξαπεδηθά πξντφληα κέζα απφ ηηο 

πιαηθφξκεο ησλ κέζσλ θνηλσληθήο δηθηχσζεο ηεο ηξάπεδαο (π.ρ. Facebook, Twitter, 

LinkedIn); 

Πνιχ 

Μέηξηα 

Όρη ηδηαίηεξα 

 

Πφζν απαξαίηεηε θξίλεηε ηε θπζηθή παξνπζία ησλ πειαηψλ ζηα θαηαζηήκαηα ηεο 

Σξάπεδαο γηα ζπλαιιαγέο ή άιιεο ππεξεζίεο; 

 

Καζφινπ (1)  Μέηξηα (2) Πνιχ (3) 

 

 

Η ζπλνιηθή Σξαπεδηθή ζαο εκπεηξία έρεηε αληηιεθζεί λα είλαη εληαία αλεμαξηήησο ηφπνπ 

πνπ ζαο παξέρεηαη ππφ ηελ έλλνηα φηη ηα ζηνηρεία ζαο θαη νη πιεξνθνξίεο δελ 

απνζεθεχνληαη ηνπηθά; 

Διάρηζηεο θνξέο έσο πνηέ 

(1) 

Λίγεο θνξέο 

(2) 

Οξηζκέλεο θνξέο  

(3) 

΢πρλά  

(4) 
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Πφζν εμνηθεησκέλνη ζεσξείηε πσο είλαη νη πειάηεο κε ηηο εγρξήκαηεο ζπλαιιαγέο κέζσ 

Internet Banking θαη Mobile Banking; 

Πνιχ  εμνηθεησκέλνη 

Μέηξηα εμνηθεησκέλνη  

Καζφινπ 

 

Πνηα ή πνηεο πηζηεχεηε φηη είλαη ε πην ζπρλή ζπλαιιαγή πειαηψλ κέζσ Internet Banking/ 

Μobile Banking; 

Μεηαθνξέο θαη εκβάζκαηα  εληφο /εθηφο ινγαξηαζκνχ ηεο ηξάπεδαο 

Πιεξσκέο πηζησηηθψλ θαξηψλ  

Πιεξσκέο Γεκνζίνπ 

Πάγηεο εληνιέο  

Δλεκεξψζεηο ππνινίπνπ 

Δλεξγνπνίεζε i-bank Alert / i-bank statement 

Άιιν 

 

Η Σξάπεδα ζηελ νπνία εξγάδεζηε (ή ζπλεξγάδεζηε) ζεσξείηε φηη επηθεληξψλεηαη πξψηα 

ζηελ εκπεηξία ηνπ πειάηε κέζσ Mobile Banking, ζπγθξηηηθά κε ηα άιια θαλάιηα 

αιιειεπίδξαζεο κε ηνλ πειάηε (ATM, call center, θαηαζηήκαηα); 

 

Καζφινπ (1) Μέηξηα (2) Πνιχ (3) 

 

 

Καηά ηελ πξνζσπηθή ζαο εκπεηξία ε Σξάπεδα (ή νη Τξάπεδεο κε ηηο νπνίεο ζπλεξγάδεζζε) 

ζηξέθεη ην ελδηαθέξνλ ηεο/ηνπο πξνο κηα πην καθξφπλνε ζπλεξγαζία κε ηνπο πειάηεο (ή 

εζάο) ππφ ηελ έλλνηα φηη πξνρσξά ζε θηλήζεηο βξαρππξφζεζκα ιηγφηεξν ζπκθέξνπζεο 

πξνηείλνληαο πξντφληα ή ππεξεζίεο νη νπνίεο εθηείλνληαη πέξαλ ησλ παξαδνζηαθψλ 
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ρξεκαηννηθνλνκηθψλ πξντφλησλ φπσο π.ρ. ζπλεξγαζίεο κε δηαθεθξηκέλεο αιπζίδεο 

θαηαζηεκάησλ πξνο φθεινο ησλ πειαηψλ.  

΢πρλά 

Αξθεηέο θνξέο 

Διάρηζηεο έσο θαζφινπ  

 

Καηά ηελ πξνζσπηθή ζαο εκπεηξία ε Σξάπεδα (ή νη Τξάπεδεο κε ηηο νπνίεο ζπλεξγάδεζζε) 

ζηξέθεη ην ελδηαθέξνλ ηεο/ηνπο ζην λα δηαδξακαηίζεη ζπκβνπιεπηηθφ ξφιν γηα ηε 

ζπλνιηθή νηθνλνκηθή επεκεξία ησλ πειαηψλ ηεο (ζαο). 

΢πρλά 

Αξθεηά 

Λίγν 

Διάρηζηα έσο πνηέ  

 

Δλόηεηα 3: Δπηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο 

Πφζεο εξγαζίεο (π.ρ. ηειεθσληθή εμππεξέηεζε, αίηεζε γηα έθδνζε θάξηαο, ππεξεζίεο 

helpdesk θιπ) έρεηε δηαπηζηψζεη φηη ελψ κέρξη πξφηηλνο πξαγκαηνπνηνχληαλ είηε 

«ρεηξνθίλεηα» είηε ήηαλ απαξαίηεηε ε επηθνηλσλία κε θάπνηνλ ππάιιειν ηεο Σξάπεδαο, 

πιένλ γίλνληαη  απηνκαηνπνηεκέλα;  

Πνιιέο  

Μεξηθέο  

Διάρηζηεο έσο θαζφινπ 

 

Πφζα απφ ηα ζπζηήκαηα πνπ ρξεζηκνπνηείηε θαζεκεξηλά δηαπηζηψλεηε φηη ρξεζηκνπνηνχλ 

ηηο πξνεγνχκελεο επηινγέο ζαο πξνθεηκέλνπ λα ζαο θαζνδεγήζνπλ ζε θάπνην απνηέιεζκα; 

Π.ρ. ζε κηα αίηεζε θάπνηνπ θαηαλαισηηθνχ πξντφληνο λα πξνηείλεηαη ην αηηνχκελν πνζφ 

βάζεη ησλ εηζνδεκαηηθψλ θξηηεξίσλ, λα γίλεηαη πξφηαζε γηα cross-selling βάζεη ησλ 

πξντφλησλ πνπ ήδε δηαζέηεη). 

Πνιιά 

Μεξηθά  

Διάρηζηα έσο θαζφινπ 
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Πφζν ζπρλά δηαπηζηψλεηε φηη νη εξγαζίεο πνπ ζαο δεηνχληαη λα δηεθπεξαηψζεηε 

βαζίδνληαη ζε ζπιινγή θαη αλάιπζε δεδνκέλσλ πξνθεηκέλνπ λα θαηαζηνχλ πην 

ζηνρεπκέλεο ή/θαη πην απνηειεζκαηηθέο. Π.ρ. ζηνρεπκέλεο ιίζηεο πξνψζεζεο πξντφλησλ 

βάζεη πξνεγνχκελεο ζπλαιιαθηηθήο ζπκπεξηθνξάο, βάζεη ρξεκαηννηθνλνκηθήο 

θαηάζηαζεο ε νπνία έρεη θαηαρσξεζεί ζε κεραλνγξαθηθά ζπζηήκαηα.  

 

Διάρηζηεο θνξέο έσο 

πνηέ (1) 

Λίγεο θνξέο (2) Οξηζκέλεο θνξέο(3) ΢πρλά (4) 

 

Καηά ηελ πξνζσπηθή ζαο εκπεηξία ε ηξάπεδα, αλαδεηά θαη αμηνπνηεί ηηο ηερλνινγηθέο 

δεμηφηεηεο ησλ ππαιιήισλ ζε φιν ην θάζκα ησλ δξαζηεξηνηήησλ ηεο ή/θαη απνδεηά 

πξνηάζεηο απφ φινπο γηα λα αλαβαζκίζεη ηηο δηαδηθαζίεο θαη ηα πξντφληα ηεο απφ 

ηερλνινγηθή άπνςε; 

Διάρηζηεο θνξέο έσο 

πνηέ (1) 

Λίγεο θνξέο (2) Οξηζκέλεο θνξέο(3) ΢πρλά (4) 

 

 

Πφζν ζπρλά ζεσξείηε φηη εξγάδνληαη φινη νη ηνκείο ηεο Σξάπεδαο (Πξντνληηθφο, 

Καλνληζηηθφο, Αλζξψπηλνπ Γπλακηθνχ) ζπληνληζκέλα θαη κε θνηλή θαηεχζπλζε ηελ 

ηαρχηεξε πξνζαξκνγή θαη αληαπφθξηζε ζε λέεο ζπλζήθεο θαη πξνθιήζεηο; 

Διάρηζηεο θνξέο έσο 

πνηέ (1) 

Λίγεο θνξέο (2) Οξηζκέλεο θνξέο(3) ΢πρλά (4) 

 

Δλόηεηα 4: Δπηρεηξεκαηηθό κνληέιν  

Καηά ηελ πξνζσπηθή ζαο εθηίκεζε πφζν ζπρλά ε Σξάπεδα (ή νη Τξάπεδεο κε ηηο νπνίεο 

ζπλεξγάδεζζε) ζέηεη ζηνπο βαζηθνχο ηεο ζηφρνπο λα θαηλνηνκεί/νύλ ή/θαη πξσηνπνξεί; 

Διάρηζηεο θνξέο έσο 

πνηέ (1) 

Λίγεο θνξέο (2) Οξηζκέλεο θνξέο(3) ΢πρλά (4) 

 

Πνηα ηερλνινγία ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ θαηά ηε γλψκε ζαο εθαξκφδεηαη 

πεξηζζφηεξν ζηνλ ηξαπεδηθφ θιάδν; 
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Σερλνινγίεο Cloud 

Big Data Analytics  

Κπβεξλναζθάιεηα  

 

Καηά ηελ πξνζσπηθή ζαο εθηίκεζε πφζν ζπρλά ε Σξάπεδα (ή νη Τξάπεδεο κε ηηο νπνίεο 

ζπλεξγάδεζζε) εθκεηαιιεχεηαη ηηο επθαηξίεο ηεο Fintech (είηε δεκηνπξγίαο ηεο ηδίαο είηε 

αθνινπζψληαο θάπνηα άιιε Σξάπεδα) πξνθεηκέλνπ ρξεζηκνπνηψληαο ηα ππάξρνληα 

δεδνκέλα θαη πξντφληα λα πξνζθέξεη αλαβαζκηζκέλεο ππεξεζίεο θαη εκπεηξίεο ζηνπο 

πειάηεο ηεο; 

Διάρηζηεο θνξέο έσο 

πνηέ (1) 

Λίγεο θνξέο (2) Οξηζκέλεο θνξέο(3) ΢πρλά (4) 

 

 

Καηά ηελ πξνζσπηθή ζαο εθηίκεζε, πνην επηρεηξεκαηηθφ κνληέιν ζα ιεηηνπξγνχζε 

θαιχηεξα ζε κηα Σξάπεδα ηνπ κέιινληνο; 

H Σξάπεδα σο "Αμηφπηζηνο ΢χκβνπινο" επσθειείηαη ηηο νηθνλνκίεο θάζκαηνο απνθηψληαο 

πςειφ κεξίδην απφ ην πνξηνθφιη ηνπ πειάηε 

Η Σξάπεδα σο "Ηγέηεο ζην Πξντφλ" απνθηά θαηλνηφκα πξντφληα θεξδίδνληαο κεξίδην ζηελ 

αγνξά 

Η Σξάπεδα σο "Πξσηαζιεηήο ΢πλαιιαγψλ" επσθειείηαη ηηο νηθνλνκίεο θιίκαθαο κέζσ 

ζπλεξγαζίαο κε άιινπο παξφρνπο 

Η Σξάπεδα σο "Πάξνρνο Λχζεσλ" εζηηάδεη ζηηο νηθνλνκίεο θιίκαθαο θαη παξέρεη 

ρξεκαηννηθνλνκηθέο ιχζεηο ζε άιινπο παξφρνπο 

Η Σξάπεδα ζην ξφιν "Παγθφζκηαο Σξάπεδαο" επηηπγράλεη ρακειφ θφζηνο θαη 

απνηειεζκαηηθφηεηα 

 

΢ε πνηνλ ππιψλα ςεθηαθνχ κεηαζρεκαηηζκνχ πηζηεχεηε φηη επηθεληξψλνληαη πεξηζζφηεξν 

νη ηξάπεδεο; 

Δκπεηξία ηνπ πειάηε 

Δπηρεηξεζηαθέο δηαδηθαζίεο  

Δπηρεηξεκαηηθφ κνληέιν 
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