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ΜΔΡΟ΢ Α: ΔΙ΢ΑΓΩΓΗ  

 

Ζ ενβαζία αοηή αζπμθείηαζ ιε έκα ανηεηά ζφβπνμκμ εέια πμο αθμνά ημκ 

εονφηενμ ηναπεγζηυ ημιέα. Πζμ ζοβηεηνζιέκα αζπμθείηαζ ιε ηα ζοζηήιαηα 

πζζημθδπηζηήξ αλζμθυβδζδξ πμο εθανιυγμοκ μζ ηνάπεγεξ βζα κα αλζμθμβμφκ ημοξ 

πεθάηεξ ημοξ ηαζ πςξ ιπμνμφκ κα ηα αλζμπμζήζμοκ ζε επίπεδμ ιάνηεηζκβη 

πνμηεζιέκμο ηα ζοζηήιαηα αοηά κα πνμζδχζμοκ αηυιδ πενζζζυηενδ αλία βζα ηζξ 

ηνάπεγεξ.  

Ζ θμβζηή είκαζ υηζ ζε ιζα ηνάπεγα δεκ ηδξ ανηεί κα αλζμθμβεί εάκ έκαξ πεθάηδξ 

έπεζ ηδκ πζζημθδπηζηή ζηακυηδηα κα απμπθδνχζεζ έκα δάκεζμ πμο εα ημο πμνδβδεεί, 

αθθά επζεοιείηαζ μ πεθάηδξ αοηυξ κα αλζμθμβείηαζ πεναζηένς ςξ πνμξ ημ πυζμ 

ηενδμθυνμξ εα απμδεζπεεί ηαζ βεκζηυηενα ςξ πνμξ ημ πυζδ αλία εα πνμζδχζεζ δ 

ζπέζδ ημο ιε ηδκ ηνάπεγα ζε ιαηνμπνυκζμ επίπεδμ. Γζα αοηυ μζ ηνάπεγεξ έπμοκ 

ακαπηφλεζ ανηεηά πνμδβιέκα ζοζηήιαηα βεκζηυηενδξ αλζμθυβδζδξ ηςκ πεθαηχκ ςξ 

πνμξ ηδκ ζοκμθζηή ημοξ ζπέζδ ημοξ ιε ηδκ ηνάπεγα.  

΢ηδκ πανμφζα ενβαζία, ζημ Β ιένμξ πμο απμηεθεί ημ εεςνδηζηυ οπυααενμ, 

πνυηεζηαζ κα πανμοζζαζηεί έκα βεκζηυηενμ πθαίζζμ ημο ηναπεγζημφ ιάνηεηζκβη, έκα 

βεκζηυηενμ πθαίζζμ ηςκ ηθαζζηχκ ζοζηδιάηςκ πζζημθδπηζηήξ αλζμθυβδζδξ 

ηναπεγζηχκ πεθαηχκ ηαζ ηαηυπζκ εα πανμοζζαζημφκ ηα κέα πνμδβιέκα ζοζηήιαηα 

ζοκμθζηήξ αλζμθυβδζδξ ηαζ πςξ αοηά ζοκδοάγμκηαζ ιε ημ ιάνηεηζκβη ηαζ ιε ηδκ 

ζοκμθζηή δζαπείνζζδ ηςκ πεθαηεζαηχκ ζπέζεςκ.  

Σέθμξ, ζημ Γ ιένμξ πνυηεζηαζ κα πανμοζζαζηεί ιζα ειπεζνζηή ένεοκα πμο έθααε 

πχνα ζε Δθθδκζηέξ ηνάπεγεξ ηαζ αθμνά ηδ πνήζδ ηςκ πνμδβιέκςκ ζοζηδιάηςκ 

ζοκμθζηήξ αλζμθυβδζδξ ηςκ ηναπεγζηχκ πεθαηχκ απυ ηζξ Δθθδκζηέξ ηνάπεγεξ.  
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Κεθάιαην 1: Δηζαγωγή 

 

Σμ πνχημ ηεθάθαζμ απμηεθεί ιζα εζζαβςβή ζηδκ πανμφζα ενβαζία. Πζμ 

ζοβηεηνζιέκα, πνυηεζηαζ κα πανμοζζαζηεί δ θφζδ ηςκ ηναπεγζηχκ πνμσυκηςκ ηαζ μζ 

ζδζαζηενυηδηεξ πμο έπμοκ ςξ οπδνεζίεξ. Καηυπζκ, εα ελδβδεεί βζαηί μζ ηνάπεγεξ είκαζ 

ακαβηαία δ πζζημθδπηζηή αλζμθυβδζδ ηςκ ηναπεγζηχκ πεθαηχκ απυ ηδ ιενζά ηςκ 

ηναπεγχκ ηαζ, ηέθμξ, εα ελδβδεεί βζαηί είκαζ ζηζξ διένεξ ιαξ ακαβηαία ηαζ δ πνήζδ 

πενζζζυηενμ πνμδβιέκςκ ζοζηδιάηςκ αλζμθυβδζδξ ηαζ ηδξ πεναζηένς αλζμπμίδζήξ 

ημοξ ζε επίπεδμ ιάνηεηζκβη ηαζ πεθαηεζαηχκ ζπέζεςκ.  

 

1.1 Φύζε Σξαπεδηθώλ Πξνϊόληωλ  

Σα ηναπεγζηά πνμσυκηα ζαθχξ ηαζ ακήημοκ ζημκ εονφηενμ ηνζημβεκή ημιέα, 

αοηυκ ηςκ οπδνεζζχκ. Πζμ ζοβηεηνζιέκα, ακήημοκ ζημκ εονφηενμ ηθάδμ ηςκ 

πνδιαημμζημκμιζηχκ οπδνεζζχκ. Βέααζα, έπμοκ ηζξ δζηέξ ημοξ ζδζαζηενυηδηεξ, υπςξ 

έπμοκ άθθςζηε μζ οπδνεζίεξ απυ ηδ θφζδ ημοξ.  

Θα πνέπεζ κα ζδιεζςεεί ζε αοηυ ημ ζδιείμ υηζ δ πανμφζα ενβαζία αζπμθείηαζ 

ιε ηα πνμσυκηα ημο ημιέα ηδξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ (retail banking). Γδθαδή, πνμσυκηα 

πμο απεοεφκμκηαζ ζε ζδζχηεξ ηαζ ιζηνέξ επζπεζνήζεζξ (δδθαδή δεκ αζπμθείηαζ ιε 

ηναπεγζηά πνμσυκηα πμο απεοεφκμκηαζ ζε ιεβάθεξ επζπεζνήζεζξ ηαζ μνβακζζιμφξ). ΢ε 

πμθφ βεκζηέξ βναιιέξ ηα ηναπεγζηά πνμσυκηα ηδξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ δζαηνίκμκηαζ 

ζε ηνεζξ ηαηδβμνίεξ:  

1. Υμνδβήζεζξ (δζάθμνα ηαηακαθςηζηά δάκεζα, ζηεβαζηζηά, επζπεζνδιαηζηά, 

πζζηςηζηέξ ηάνηεξ, ηηθ)  

2. Καηαεέζεζξ (υρεςξ, ηαιζεοηδνίμο, πνμεεζιίαξ, δζάθμνα επεκδοηζηά 

πνμβνάιιαηα, private banking, ηηθ)  

3. Γζάθμνεξ οπδνεζίεξ (εονίδεξ, ειαάζιαηα, ιεηαθμνέξ ηεθαθαίςκ, ακάδμπμξ 

ζε εηδυζεζξ ιεημπχκ, μιμθμβζχκ απυ δζάθμνεξ επζπεζνήζεζξ, ηηθ)  
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Ωξ βκςζηυκ, μζ ηνάπεγεξ, ςξ επζπεζνήζεζξ, έπμοκ ςξ ηφνζα θεζημονβία κα 

ακηθμφκ πνδιαηζηά ηεθάθαζα, ηονίςξ δακεζαηά, απυ ημοξ δζάθμνμοξ ηαηαεέηεξ ηαζ 

απυ άθθμοξ πζζηςηέξ (ππ άθθεξ ηνάπεγεξ ζημ πθαίζζμ ηδξ δζαηναπεγζηήξ αβμνάξ) ηαζ 

κα ηα επεκδφμοκ είηε ζημ ειπμνζηυ πανημθοθάηζμ, αβμνάγμκηαξ ιεημπέξ, μιμθμβίεξ, 

ζοκάθθαβια ηαζ άθθα επεκδοηζηά ζημζπεία, υπςξ ηάκεζ μ ηάεε πνδιαημμζημκμιζηυξ 

μνβακζζιυξ, είηε ζημ δακεζαηυ πανημθοθάηζμ, δακείγμκηαξ ζδζχηεξ ηαζ επζπεζνήζεζξ.  

Απυ ηζξ ηαηδβμνίεξ πνμσυκηςκ πμο πανμοζζάζηδηακ παναπάκς εα πνέπεζ κα 

ζδιεζςεεί υηζ δ πνχηδ ηαζ δ ηνίηδ είκαζ αοηέξ πμο θένμοκ έζμδα βζα ιζα ηνάπεγα. 

Πζμ ζοβηεηνζιέκα, μζ πμνδβήζεζξ θένμοκ έζμδα απυ ηυημοξ ηαζ απυ δζάθμνεξ άθθεξ 

πνεχζεζξ (πάβζεξ πνεχζεζξ, έλμδα θαηέθμο, ζοκδνμιέξ πζζηςηζηχκ ηανηχκ ηηθ), εκχ 

μζ δζάθμνεξ οπδνεζίεξ θένμοκ έζμδα ιέζς πνμιδεεζχκ ηαζ θμζπχκ άθθςκ ηεθχκ ηαζ 

πνεχζεςκ βζα ηζξ δζάθμνεξ οπδνεζίεξ πμο πνμζθένεζ.  

Ακηίεεηα, δ δεφηενδ ηαηδβμνία ηναπεγζηχκ πνμσυκηςκ θένεζ έλμδα βζα ιζα 

ηνάπεγα. Πζμ ζοβηεηνζιέκα, δ ηνάπεγα οπμπνεμφηαζ κα πθδνχκεζ ηυημοξ βζα ηζξ 

δζάθμνεξ ηαηαεέζεζξ πμο δέπεηαζ. Δπίζδξ, δ παναημθμφεδζδ ηςκ δζάθμνςκ 

θμβανζαζιχκ ζοκεπάβεηαζ ηαζ ηάπμζα έιιεζα θεζημονβζηά ηυζηδ πμο επζαανφκμοκ 

ηδκ ηνάπεγα. Θα πνέπεζ κα ζδιεζςεεί υηζ ελαίνεζδ απμηεθμφκ μζ οπδνεζίεξ ημο 

private banking υπμο μζ πεθάηεξ πμο δίκμοκ ηα πνήιαηά ημοξ κα ηα δζαπεζνίγεηαζ δ 

ηνάπεγα πθδνχκμοκ ηάπμζα πνμιήεεζα. Δκημφημζξ, ημ private banking ίζςξ ηαζ κα 

έπνεπε κα εεςνείηαζ ιζα λεπςνζζηή ηαηδβμνία ηναπεγζηχκ πνμσυκηςκ ηαζ κα ιδκ 

εεςνείηαζ ζημ εονφηενμ πθαίζζμ ηςκ ηαηαεεηζηχκ πνμσυκηςκ.  

Καεανά ηεπκζηά-θμβζζηζηά, μζ δακεζμθήπηεξ ηαζ υζμζ έπμοκ ηάκεζ πνήζδ 

ηναπεγζηχκ οπδνεζζχκ επί πθδνςιή είκαζ αοημί πμο πνέπεζ κα εεςνμφκηαζ ςξ 

«πεθάηεξ» ιε ηδκ έκκμζα υηζ αοημί είκαζ πμο θένμοκ έζμδα βζα ιζα ηνάπεγα, ςξ 

επζπείνδζδ. Με ηδκ ίδζα «θμβζζηζηή» θμβζηή, μζ δζάθμνμζ ηαηαεέηεξ εα πνέπεζ κα 

εεςνμφκηαζ υπζ ςξ «πεθάηεξ», αθθά ςξ «πνμιδεεοηέξ» ιε ηδκ έκκμζα υηζ 

«πνμιδεεφμοκ» ηδκ ηνάπεγα ιε ηα πνήιαηά ημοξ (ιε έκα ιζηνυ ζπεηζηά επζημηζαηυ 

ηυζημξ) βζα κα ιπμνεί ιεηά δ ηνάπεγα κα ηα πμνδβεί (ιε έκα ιεβάθδ ζπεηζηά 

επζημηζαηή πνέςζδ) ηαζ κα αβάγεζ ηένδμξ απυ ηδ δζαθμνά.  

Γεκζηά ζε ιζα επζπείνδζδ μζ «πεθάηεξ» είκαζ ημ εκενβδηζηυ ηδξ, εκχ μζ 

«πνμιδεεοηέξ» είκαζ ημ παεδηζηυ ηδξ ηαζ μζ εκένβεζεξ ιάνηεηζκβη είκαζ 

πνμζακαημθζζιέκεξ ζημοξ πεθάηεξ ηαζ ηδκ ιαηνμπνυκζα δζαηήνδζδ πεθαηεζαηχκ 
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ζπέζεςκ. ΢ημ ζδιείμ αοηυ ένπεηαζ δ ιεβάθδ ζδζαζηενυηδηα ηςκ ηναπεγζηχκ 

πνμσυκηςκ ηαζ δδ ηςκ ηαηαεεηζηχκ. Ακ ηαζ ηαεανά ηεπκζηά-θμβζζηζηά μζ ηαηαεέηεξ 

πνέπεζ κα θμβίγμκηαζ ςξ «πνμιδεεοηέξ», εκημφημζξ, απυ ηδ ζημπζά ημο ιάνηεηζκβη 

ακηζιεηςπίγμκηαζ λεηάεανα ςξ πεθάηεξ.  

Πνάβιαηζ, ζηδκ ηναπεγζηή ηαεδιενζκυηδηα παναηδνείηαζ υηζ μζ ηαηαεέηεξ 

ακαθένμκηαζ πάκημηε ςξ πεθάηεξ. Άθθςζηε, ζε πμθθέξ πενζπηχζεζξ μζ δακεζμθήπηεξ 

ηαζ μζ ηαηαεέηεξ είκαζ ηα ίδζα πνυζςπα ηαζ μζ ίδζεξ επζπεζνήζεζξ. Δπίζδξ, ηα δζάθμνα 

ηαηαεεηζηά πνμσυκηα δζαθδιίγμκηαζ ηαζ βίκμκηαζ βεκζηυηενμ ακηζηείιεκμ ιάνηεηζκβη 

υπςξ ηα δακεζαηά πνμσυκηα ηαζ μζ δζάθμνεξ οπδνεζίεξ πμο θένμοκ έζμδα βζα ιζα 

ηνάπεγα.  

Αοηυ ημ θαζκυιεκμ έπεζ ηδκ ελήβδζή ημο. Μζα ιαηζά ζε ζζμθμβζζιμφξ 

ηναπεγχκ, ηαζ ζηδκ Δθθδκζηή ηναπεγζηή αβμνά, δείπκεζ υηζ ηα πενζζζυηενα ηεθάθαζα 

μζ ηνάπεγεξ ηα ακηθμφκ απυ ημοξ ηαηαεέηεξ ημοξ ηαζ ιάθζζηα ιε πμθφ παιδθυ 

επζημηζαηυ ηυζημξ. Αηυια ηαζ πζμ «πενίπθμηα» ηαηαεεηζηά πνμσυκηα, υπςξ 

πνμεεζιζαηέξ ηαηαεέζεζξ ηηθ, πμο έπμοκ ορδθυηενμ ηυζημξ βζα ηζξ ηνάπεγεξ ζε 

ζπέζδ ιε ηζξ απθέξ ηαηαεέζεζξ υρεςξ ή ηαιζεοηδνίμο δεκ έπμοκ ηυζμ ιεβάθμ ηυζημξ 

βζα ηδκ ηνάπεγα ζε ζπέζδ ιε ημ κα ηαηαθφβεζ ζε δακεζζιυ είηε ζηδ δζαηναπεγζηή 

αβμνά (δακεζζιυξ ιεηαλφ ηναπεγχκ), είηε κα εηδχζεζ μιμθμβζαηυ δάκεζμ. Έηζζ, μζ 

ηνάπεγεξ πνμηζιμφκ, ηαζ θαίκεηαζ ζηδκ πνάλδ απυ ημοξ ζζμθμβζζιμφξ ημοξ, κα 

πνδιαημδμημφκηαζ απυ ημοξ ηαηαεέηεξ ημοξ χζηε κα έπμοκ δζαεέζζια ηεθάθαζα ιε 

ιζηνυ ηυζημξ βζα κα ηα επεκδφζμοκ ζε επεκδφζεζξ ιε πμθφ ορδθυηενεξ απμδυζεζξ.  

Απυ ηα παναπάκς θαίκεηαζ λεηάεανα υηζ μζ ηνάπεγεξ έπμοκ ιεβάθδ ακάβηδ 

ημοξ ηαηαεέηεξ ημοξ δζυηζ ιε αοηυ ημκ ηνυπμ εα ελαζθαθίζμοκ ζδζαίηενα ορδθά 

πενζεχνζα ηένδμοξ απυ ηζξ δζάθμνεξ θεζημονβίεξ ημοξ. Αοηυ ελδβεί βζαηί ημοξ 

ακηζιεηςπίγμοκ ςξ πεθάηεξ ηαζ θνμκηίγμοκ κα δζαηδνμφκ ιαηνμπνυκζεξ ζπέζεζξ ιαγί 

ημοξ, υπςξ ηάκμοκ ιε ημοξ «πναβιαηζημφξ» πεθάηεξ πμο πνδζζιμπμζμφκ ηναπεγζηά 

πνμσυκηα πμο θένμοκ έζμδα.  

Έκα ζδζαίηενμ παναηηδνζζηζηυ ηςκ ηναπεγζηχκ πνμσυκηςκ, ζε ζπέζδ ιε ηζξ 

οπδνεζίεξ βεκζηυηενα, είκαζ υηζ δεκ πανάβμκηαζ ηαζ ηαηακαθχκμκηαζ ηαοηυπνμκα, 

υπςξ ζοιααίκεζ ιε ηζξ πενζζζυηενεξ οπδνεζίεξ. Πζμ ζοβηεηνζιέκα, ηα ηναπεγζηά 

πνμσυκηα ςξ πνδιαημδμηζηά παηέηα ηαζ παηέηα ηαηαεέζεςκ έπμοκ ήδδ παναπεεί, ιε 

ηδκ έκκμζα υηζ ήδδ οπάνπμοκ ζοζηήιαηα πμο είκαζ έημζια κα ηα παναδχζμοκ ζημοξ 
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πεθάηεξ υηακ βίκμοκ μζ ζπεηζηέξ αζηήζεζξ. Σα ζοζηήιαηα αοηά πενζθαιαάκμοκ ηδκ 

οπμδμπή αζηήζεςκ, ηδκ πζζημθδπηζηή αλζμθυβδζδ ηαζ ηζξ δζάθμνεξ εβηνίζεζξ πμο 

πνέπεζ κα βίκμοκ ηαζ ηδκ επζημζκςκία πμο οπάνπεζ ιε ημκ πεθάηδ ηαηά δζάνηεζα υθδξ 

ηδξ δζαδζηαζίαξ.  

Δπίζδξ, ηα ηναπεγζηά πνμσυκηα ηαηακαθχκμκηαζ ζε έκα ζπεηζηά ιαηνμπνυκζμ 

επίπεδμ. Γζα πανάδεζβια, ιζα πνδιαημδυηδζδ δζανηεί βζα πνυκζα, έκαξ ηαηαεέηδξ έπεζ 

ηα θεθηά ημο ζηδκ ηνάπεγα βζα έκα ιεβάθμ πνμκζηυ δζάζηδια. Δζδζηά, αοηυ ημ 

ηεθεοηαίμ παναηηδνζζηζηυ είκαζ πμο δίκεζ ηδκ εοηαζνία ζηζξ ηνάπεγεξ κα ιπμνμφκ κα 

ηαθθζενβμφκ ιαηνμπνυκζεξ -ηαζ επςθεθείξ βζα αοηέξ- ζπέζεζξ ιε ημοξ πεθάηεξ ημοξ.  

 

1.2 Αλάγθε γηα Πηζηνιεπηηθή Αμηνιόγεζε Σξαπεδηθώλ Πειαηώλ  

Απυ υθα ηα παναπάκς έπεζ βίκεζ ιάθθμκ ηαηακμδηυ υηζ μζ ηνάπεγεξ είκαζ 

επζπεζνήζεζξ ιε ανηεηέξ ζδζαζηενυηδηεξ. Απυ ηαεανά πνδιαημμζημκμιζηή ζημπζά ηαζ 

ζημπζά ηεθαθαζαηήξ δμιήξ μζ ηνάπεγεξ είκαζ απυ ηδ θφζδ ημοξ πμθφ ορδθά 

ιμπθεοιέκεξ επζπεζνήζεζξ ιε ηδκ έκκμζα υηζ ημ εκενβδηζηυ ημοξ πνδιαημδμηείηαζ ζε 

ζδζαίηενα παιδθυ ααειυ ιε ίδζα (ιεημπζηά) ηεθάθαζα ηαζ ζε ζδζαίηενα ορδθυ ααειυ 

ιε δακεζαηά ηεθάθαζα. Αοηυ είκαζ θοζζμθμβζηυ ιε ηδκ έκκμζα υηζ δ δμοθεζά ηςκ 

ηναπεγχκ είκαζ κα δέπμκηαζ ηζξ ηαηαεέζεζξ ηαζ άθθα δακεζαηά ηεθάθαζα ηαζ ιαγί ιε 

ηα ίδζα ηεθάθαζα ημοξ κα δίκμοκ ιε ηδ ζεζνά ημοξ πμνδβήζεζξ ζε ζδζχηεξ ηαζ 

επζπεζνήζεζξ.  

Δκημφημζξ, αοηή δ «θοζζμθμβζηή» δναζηδνζυηδηα ηςκ ηναπεγχκ δεκ παφεζ κα 

ηζξ ηαεζζηά ζδζαίηενα επζηίκδοκεξ θυβς ηδξ πμθφ ορδθήξ ιυπθεοζδξ πμο έπμοκ. 

Γεκζηυηενα, δ ηάεε επζπείνδζδ πνέπεζ κα αλζμθμβεί ηα ζημζπεία ημο εκενβδηζημφ ζηα 

μπμία επεκδφεζ ηαηά πυζμ επζηίκδοκα είκαζ ηαζ ηαηά πυζμ εα ηδξ θένμοκ πίζς ηζξ 

απμδυζεζξ πμο επζεοιεί. Δπίζδξ, υηακ ιζα επζπείνδζδ ηάκεζ πνήζδ δακεζαηχκ 

ηεθαθαίςκ ηαζ, άνα, είκαζ πενζζζυηενμ εηηεεεζιέκδ ζε πνδιαημμζημκμιζημφξ 

ηζκδφκμοξ, πένα απυ ημοξ επζπεζνδιαηζημφξ πμο έηζζ ηαζ αθθζχξ είκαζ εηηεεεζιέκδ, εα 

πνέπεζ κα είκαζ αηυια πζμ πνμζεηηζηή πμο επεκδφεζ. Απυ ηα παναπάκς βίκεηαζ ζαθέξ 

υηζ ιζα ηνάπεγα πμο είκαζ ζδζαίηενα ορδθά ιμπθεοιέκδ ηαζ, άνα, ανηεηά εηηεεεζιέκδ 

ζε ηζκδφκμοξ, είκαζ δ ηαηελμπήκ επζπείνδζδ πμο πνέπεζ κα πνμζέπεζ πμο επεκδφεζ ηα 

ηεθάθαζα πμο έπεζ δακεζζηεί.  
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Όιςξ, ιζα ηνάπεγα απυ ηδ θφζδ ηςκ θεζημονβζχκ ηδξ επεκδφεζ ζε ιεβάθμ 

ααειυ ζημ θεβυιεκμ δακεζαηυ πανημθοθάηζμ. ΢οκεπχξ, πνέπεζ κα είκαζ πμθφ 

πνμζεηηζηή πμο αηνζαχξ επεκδφεζ, δδθαδή ζε πμζμοξ δακείγεζ. Απυ υθα ηα παναπάκς 

βίκεηαζ ιάθθμκ ζαθέξ υηζ βζα ιζα ηνάπεγα είκαζ ιεβάθδ δ ακάβηδ βζα πζζημθδπηζηή 

αλζμθυβδζδ ηςκ ηναπεγζηχκ πεθαηχκ ηδξ. Με άθθα θυβζα, πνέπεζ ηάεε δακεζαηυ 

αίηδια κα ελεηάγεηαζ πμθφ πνμζεηηζηά ηαζ ιε αοζηδνά ηαζ ακηζηεζιεκζηά ηνζηήνζα 

πνζκ δμεεί ζπεηζηή έβηνζζδ βζα εηηαιίεοζδ, άνα βζα επέκδοζδ ηδξ ηνάπεγαξ ζημκ 

ζοβηεηνζιέκμ δακεζμθήπηδ.  

Θα πνέπεζ κα ζδιεζςεεί υηζ οπάνπεζ ηαζ άθθμξ ζμαανυξ θυβμξ βζα πζζημθδπηζηή 

αλζμθυβδζδ ηςκ ηναπεγζηχκ πεθαηχκ. Δάκ ιζα ηνάπεγα ηζκδοκεφεζ ιε πνεμημπία ή 

έζης ακηζιεηςπίζεζ ιεβάθεξ πνδιαημμζημκμιζηέξ δοζημθίεξ δεκ αθμνά ιυκμ αοηή 

ηαζ ημοξ ιεηυπμοξ ηδξ, αθθά αθμνά ηαζ ημοξ ηαηαεέηεξ ηδξ ηαζ υθμ ημ ηναπεγζηυ ηαζ 

πνδιαημπζζηςηζηυ ζφζηδια βεκζηυηενα. Ζ θμβζηή είκαζ υηζ μζ ηαηαεέηεξ δεκ αθέπμοκ 

ηζξ ηαηαεέζεζξ ημοξ ςξ επεκδφζεζξ ιε νίζημ (βζα αοηυ άθθςζηε ηα επζηυηζα ηςκ 

ηαηαεέζεςκ ηαιζεοηδνίμο είκαζ ανηεηά παιδθά, ζπεδυκ ιδδεκζηά), αθθά υηζ απθά 

έπμοκ ηα θεθηά ημοξ ηάπμο «θοθαβιέκα». Έηζζ, εάκ κζχζμοκ υηζ ηζκδοκεφμοκ κα ηα 

πάζμοκ, επεζδή ιζα μπμζαδήπμηε ηνάπεγα ηζκδοκεφζεζ, δεκ έπμοκ θυβμ κα ηα έπμοκ ζε 

μπμζαδήπμηε ηνάπεγα. Όιςξ, ιζα ηέημζα ιαγζηή ακάθδρδ ηαηαεέζεςκ εα αθήζεζ ηζξ 

ηνάπεγεξ πςνίξ ηεθάθαζα ηαζ ημ βεκζηυηενμ ηναπεγζηυ ηαζ πνδιαημπζζηςηζηυ 

ζφζηδια πςνίξ νεοζηυηδηα ηαζ δε εα ιπμνμφκ κα βίκμκηαζ επεκδφζεζξ ηαζ ακάπηολδ.  

Απυ ηα παναπάκς βίκεηαζ ζαθέξ υηζ ιζα ηνάπεγα έπεζ εοεφκδ υπζ ιυκμ βζα ημοξ 

ιεηυπμοξ ηδξ ηαζ ημοξ ηαηαεέηεξ ηδξ, αθθά βζα μθυηθδνμ ημ ηναπεγζηυ ηαζ 

πνδιαημπζζηςηζηυ ζφζηδια ηαζ ίζςξ ηαζ βζα μθυηθδνδ ηδκ μζημκμιία. Αοηυξ είκαζ μ 

θυβμξ πμο μζ ηνάπεγεξ επμπηεφμκηαζ απυ ιζα ζεζνά απυ ανπέξ (Κεκηνζηέξ Σνάπεγεξ, 

Σνάπεγα Γζεεκχκ Γζαηακμκζζιχκ – Bank of International Settlements) ηαζ απυ 

ηακμκζζηζηά πθαίζζα (Basel I, II, III). ΢ημπυξ υθςκ αοηχκ είκαζ μζ ηνάπεγεξ κα 

αλζμθμβμφκ αοζηδνά ηαζ ηεπκμηναηζηά πμο επεκδφμοκ, δδθαδή πμζμοξ δακείγμοκ 

ιεηαλφ άθθςκ, έηζζ χζηε κα δζαπεζνίγμκηαζ απμηεθεζιαηζηά ημοξ ηζκδφκμοξ ζημοξ 

μπμίμοξ εηηίεεκηαζ ηαζ κα δζαηδνμφκ ιζα ζηακμπμζδηζηή ηεθαθαζαηή επάνηεζα χζηε 

ηοπυκ γδιζέξ κα ηαθφπημκηαζ απυ ημοξ ιεηυπμοξ ηαζ κα ιδκ ηζκδοκεφμοκ μζ 

ηαηαεέζεζξ.  
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Απυ υθα ηα παναπάκς πμο ακαθένεδηακ, βίκεηαζ ιάθθμκ ηαηακμδηυ υηζ 

οπάνπμοκ ηαζ εζςηενζημί ηαζ ελςηενζημί θυβμζ πμο ςεμφκ ηζξ ηνάπεγεξ κα 

αλζμθμβμφκ ιε αοζηδνά ηνζηήνζα ημοξ πεθάηεξ πμο πνυηεζηαζ κα δακείζμοκ. Γζα αοηυ 

υθα αοηά ηα πνυκζα έπμοκ ακαπηοπεεί ηαζ ζοκεπίγμοκ κα ακαπηφζζμκηαζ δζάθμνα 

πνμδβιέκα ζοζηήιαηα αλζμθυβδζδξ ηςκ δζάθμνςκ ηναπεγζηχκ πεθαηχκ.  

 

1.3 Αλάγθε γηα Πεξαηηέξω Αμηνπνίεζε ΢πζηεκάηωλ Πηζηνιεπηηθήο 

Αμηνιόγεζεο  

Σα δζάθμνα παναδμζζαηά ζοζηήιαηα πζζημθδπηζηήξ αλζμθυβδζδξ ηναπεγζηχκ 

πεθαηχκ δέπμκηαζ ςξ δεδμιέκα (inputs) δζάθμνα πνμζςπζηά, δδιμβναθζηά ηαζ 

μζημκμιζηά παναηηδνζζηζηά ζδζςηχκ, επζπεζνδιαηζχκ ηαζ ιζηνχκ ηαζ ιεζαίςκ 

επζπεζνήζεςκ ηαζ πανάβμοκ απμηεθέζιαηα (output) πμο αθμνμφκ ζηδκ πζεακυηδηα ιδ 

απμπθδνςιήξ ημο δακείμο, ζηδκ πζζημθδπηζηή δζααάειζζδ, ζημ πζζηςηζηυ υνζμ πμο 

πνέπεζ κα δμεεί ηηθ. Με αοηά ηα απμηεθέζιαηα, ιπμνεί δ ηνάπεγα κα αλζμθμβεί έκα 

δακεζαηυ αίηδια ηαζ κα απμθαζίζεζ εάκ εα ημ εβηνίκεζ ηαζ ιε ηζ υνμοξ.  

Δκημφημζξ, ζημ πθαίζζμ εκυξ επζπεζνδιαηζημφ πενζαάθθμκημξ ιε ζδζαίηενα 

αολδιέκμ ακηαβςκζζιυ μζ ακάβηεξ βζα ιζα ηνάπεγα είκαζ πζα πμθφ ιεβαθφηενεξ απυ 

ιζα απθή πζζημθδπηζηή αλζμθυβδζδ. Πζμ ζοβηεηνζιέκα, δ έβηνζζδ εκυξ δακεζαημφ 

αζηήιαημξ απμηεθεί μοζζαζηζηά ιζα επέκδοζδ βζα ηδκ ηνάπεγα ηαζ επμιέκςξ εα 

πνέπεζ κα κμζάγεηαζ βζα ηδκ αλία πμο εα ηδξ θένεζ ηαζ υπζ απθά εάκ μ πεθάηδξ έπεζ 

ηαθή πζζημθδπηζηή αλζμθυβδζδ.  

Ζ έβηνζζδ εκυξ δακεζαημφ αζηήιαημξ ίζςξ ηαζ κα απμηεθεί ηδκ έκανλδ ιζαξ 

ζπέζδξ ιαηνμπνυκζαξ υπμο δ ηνάπεγα εα έπεζ ηδκ εοηαζνία κα πνμζθένεζ ζημκ 

πεθάηδ ηδξ ηαζ άθθεξ οπδνεζίεξ ζημ πθαίζζμ ηςκ θεβυιεκςκ δζαζηαονςιέκςκ 

πςθήζεςκ (cross selling). ΢οκεπχξ, εα πνέπεζ κα ακαπηφζζεζ ηαηάθθδθα ζοζηήιαηα 

υπμο κα ηαηαθαααίκεζ ηζξ ακάβηεξ ημο ηαζ κα ημο πνμηείκεζ θφζεζξ πνζκ ηακ 

γδηδεμφκ. Δπίζδξ, μ δακεζμθήπηδξ ιπμνεί κα βίκεζ ηαζ ηαηαεέηδξ ηαζ κα πνμζθένεζ 

ζηδκ ηνάπεγα κέα θηδκά ηεθάθαζα βζα κα ηα έπεζ δζαεέζζια πνμξ επέκδοζδ. Αηυια, δ 

ακάπηολδ ηαθχκ ζπέζεςκ ιεηαλφ ημο πεθάηδ ηαζ ηδξ ηνάπεγαξ ιπμνεί κα απμηεθέζεζ 

γςκηακή δζαθήιζζδ βζα ηδκ ηνάπεγα ηαζ ιέζς ημο θεβυιεκμο «word-of-mouth» κα 

θένεζ, ακέλμδα, ηαζ άθθμοξ πεθάηεξ βζα ηδκ ηνάπεγα.  
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Θα πνέπεζ κα ζδιεζςεεί υηζ έκαξ πεθάηδξ δεκ εα πνέπεζ κα αλζμθμβείηαζ 

ζηαηζηά, ηαηά ηδ δζάνηεζα ηδξ έβηνζζδξ εκυξ δακεζαημφ αζηήιαημξ, αθθά ζε έκα πζμ 

δοκαιζηυ πθαίζζμ αηυια ηαζ ιεηά ηδκ έβηνζζδ ηαε‟ υθδ ηδ δζάνηεζα ηδξ ζπέζδξ ημο 

ιε ηδκ ηνάπεγα. Ζ θμβζηή είκαζ υηζ ηα δεδμιέκα αθθάγμοκ, μζ ακάβηεξ ημο πεθάηδ 

αθθάγμοκ ηαζ δ ηνάπεγα εα πνέπεζ κα είκαζ ζε εέζδ κα ημο πνμηείκεζ θφζεζξ πμο έπεζ 

ακάβηδ ηαζ ημο ηαζνζάγμοκ ακά πάζα ζηζβιή ηαζ έηζζ κα ιπμνεί κα αβεζ ςθεθδιέκδ.  

Πμθθέξ θμνέξ μζ ηναπεγζημί πεθάηεξ βζα δζάθμνμοξ θυβμοξ ιπμνεί κα 

απμπςνήζμοκ απυ ηδ ζπέζδ ημοξ ιε ηδκ ηνάπεγα. Γζα αοηυ εα πνέπεζ κα οπάνπμοκ 

ζοζηήιαηα πμο «πνμεζδμπμζμφκ» ηδκ ηνάπεγα βζα ηοπυκ απμπςνήζεζξ χζηε κα είκαζ 

έημζιεξ κα ιάεμοκ ημοξ θυβμοξ ηαζ κα ιπμνμφκ κα ηάκμοκ ακηζπνμηάζεζξ βζα κα 

δζαηδνήζμοκ ημοξ πεθάηεξ ζημ πανημθοθάηζμ ημοξ.  

Γζα υθμοξ ημοξ παναπάκς θυβμοξ έπμοκ ηαηαζηεοαζηεί ιζα ζεζνά κέςκ 

πνμδβιέκςκ ζοζηδιάηςκ αλζμθυβδζδξ ηναπεγζηχκ πεθαηχκ πμο δεκ ημοξ αλζμθμβμφκ 

απθά ςξ πνμξ ηδκ πζζημθδπηζηή ζηακυηδηα, αθθά ςξ πνμξ ηδκ αλία πμο ιπμνεί κα 

πνμζδχζμοκ απυ ηδ ζπέζδ ημοξ ιε ηδκ ηνάπεγα. Δίκαζ θακενυ υηζ ζε έκα πθαίζζμ 

αολδιέκμο ακηαβςκζζιμφ ηαζ ιε ηδκ ηνίζδ πμο οπάνπεζ είκαζ πενζζζυηενμ απυ 

ακαβηαίμ βζα ιζα ηνάπεγα κα λένεζ μ ηάεε πεθάηδξ ηδξ ηζ αλία ιπμνεί κα ηδξ δχζεζ 

ηαζ πυζμ πμθφ ιπμνεί κα επεκδφζεζ πάκς ημο. 
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ΜΔΡΟ΢ Β: ΘΔΩΡΗΣΙΚΟ ΤΠΟΒΑΘΡΟ 

 

΢ημ δεφηενμ ιένμξ ηδξ ενβαζίαξ αοηήξ πανμοζζάγμκηαζ υθα εηείκα ηα ζημζπεία 

ημο εεςνδηζημφ οπμαάενμο πμο ζπεηίγεηαζ ιε ημ ηναπεγζηυ ιάνηεηζκβη ηαζ ηα 

ζοζηήιαηα πζζημθδπηζηήξ αλζμθυβδζδξ. Πζμ ζοβηεηνζιέκα, ηνίκεηαζ απαναίηδημ κα 

πανμοζζαζημφκ υθα εηείκα ηα εεςνδηζηά ζημζπεία πμο αθμνμφκ ημ ιάνηεηζκβη 

οπδνεζζχκ ηαζ εζδζηυηενα ημ ιάνηεηζκβη πμο αθμνά ηα ηναπεγζηά πνμσυκηα, έηζζ 

χζηε μ ακαβκχζηδξ κα ηαηακμήζεζ ηζξ ζδζαζηενυηδηεξ πμο έπεζ υπζ απθά δ θφζδ ηςκ 

οπδνεζζχκ, αθθά δ θφζδ ηςκ ηναπεγζηχκ πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ.  

Δπίζδξ, είκαζ πνμθακέξ υηζ πνέπεζ κα πανμοζζαζημφκ ζε έκα εεςνδηζηυ πθαίζζμ 

ηαζ υθα εηείκα ηα ζοζηήιαηα πζζημθδπηζηήξ αλζμθυβδζδξ ηναπεγζηχκ πεθαηχκ χζηε 

μ ακαβκχζηδξ κα έπεζ ιζα ζαθή εζηυκα βζα ημ πχξ μζ ηνάπεγεξ αλζμθμβμφκ ημοξ 

πεθάηεξ ημοξ ζε ζπέζδ ιε πζζηςηζηέξ απμθάζεζξ πμο αθμνμφκ ηδκ έβηνζζδ δακεζαηχκ 

πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ ή ηαζ απμθάζεζξ πμο αθμνμφκ ηδκ ζοκέπζζδ ή /ηαζ ηδκ 

αφλδζδ ή ηδ ιείςζδ ηδξ πίζηςζδξ. Θα πνέπεζ κα ημκζζηεί υηζ ακηζηείιεκμ ηδξ 

πανμφζαξ ενβαζίαξ αθμνμφκ μζ ενβαζίεξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ πμο έπμοκ ςξ πεθάηεξ 

ζδζχηεξ ηαζ ιζηνέξ επζπεζνήζεζξ. Έηζζ, βζα αοηή ηδκ ηαηδβμνία πεθαηχκ εα 

πανμοζζαζημφκ ηα ζπεηζηά ζοζηήιαηα πζζημθδπηζηήξ αλζμθυβδζδξ.  

Θα πνέπεζ κα ημκζζηεί υηζ, ζημ πθαίζζμ ημο εεςνδηζημφ οπυααενμο, εα 

πανμοζζαζημφκ ηαζ μνζζιέκα πζμ πνμδβιέκα ηαζ ζφβπνμκα ζοζηήιαηα αλζμθυβδζδξ 

πεθαηχκ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ ηα μπμία λεθεφβμοκ απυ ηα ζηεκά πθαίζζα ηδξ απθήξ 

πζζηςηζηήξ ακάθοζδξ ηαζ αζπμθμφκηαζ ιε ημ κα αλζμθμβμφκ ηδ ζοκμθζηή ζπέζδ εκυξ 

πεθάηδ ιε ηδκ ηνάπεγα ηαζ ηζ αλία δίκεζ βζα ηδκ ηνάπεγα μ πεθάηδξ αοηυξ.  

Οοζζαζηζηά, ηα παναπάκς αοηά ζοζηήιαηα αλζμθυβδζδξ είκαζ πμο πανέπμοκ 

ηδκ εοηαζνία ζηζξ ηνάπεγεξ υπζ απθά κα αλζμθμβμφκ ηδ ζοκμθζηή ζπέζδ ημο πεθάηδ ιε 

ηδκ ηνάπεγα, αθθά κα είκαζ ηαζ ζε εέζδ κα ζπεδζάγμοκ ηζξ ηαηάθθδθεξ ζηναηδβζηέξ 

ιάνηεηζκβη πνμηεζιέκμο κα πνμθαιαάκμοκ ηζξ ακάβηεξ ημο ηαζ ηζξ απαζηήζεζξ ημο. Σμ 

δεφηενμ ιένμξ ηδξ ενβαζίαξ ηθείκεζ ιε ημ πθέμκ ζδιακηζηυ ηεθάθαζμ πμο ακαθένεηαζ 

πςξ μζ ηνάπεγεξ αλζμπμζμφκ ιε υνμοξ ιάνηεηζκβη ηα ζοζηήιαηα αλζμθυβδζδξ 

πεθαηχκ.  
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Κεθάιαην 2: ΢ηνηρεία Σξαπεδηθνύ Μάξθεηηλγθ 

 

Σμ δεφηενμ ηεθάθαζμ απμηεθεί ιζα ακαθμνά ζηα ζημζπεία πμο αθμνμφκ 

εζδζηυηενα ημ ηναπεγζηυ ιάνηεηζκβη. Ζ θμβζηή είκαζ υηζ βζα κα ιπμνεί κα ελεηαζηεί 

πςξ ηα ζοζηήιαηα πζζημθδπηζηήξ αλζμθυβδζδξ, ηθαζζηά ηαζ πζμ πνμδβιέκα, 

αλζμπμζμφκηαζ ζε υνμοξ ιάνηεηζκβη ηαζ δζαπείνζζδ πεθαηχκ είκαζ ακαβηαίμ κα 

απμζαθδκζζημφκ πμζμζ είκαζ αοημί μζ υνμζ.  

Σα ηναπεγζηά πνμσυκηα ειπίπημοκ ζημκ εονφηενμ ηθάδμ ηςκ οπδνεζζχκ ηαζ 

εζδζηυηενα ηςκ πνδιαημμζημκμιζηχκ οπδνεζζχκ. Ήδδ απυ ημ ηεθάθαζμ ηδξ 

εζζαβςβήξ πανμοζζάζηδηακ μνζζιέκεξ ζδζαζηενυηδηεξ ηςκ ηναπεγζηχκ πνμσυκηςκ πμο 

ηα δζαθμνμπμζμφκ ζε ηάπμζμ ααειυ απυ ηζξ ηθαζζηέξ οπδνεζίεξ. Αθμφ ημκζζηεί εη 

κέμο αοηυ, ζημ πανυκ ηεθάθαζμ πανμοζζάγεηαζ ημ ηάεε ιίβια ημο ηναπεγζημφ 

ιάνηεηζκβη πμο πενζθαιαάκεζ, υπςξ μζ οπδνεζίεξ βεκζηυηενα, εηηυξ απυ ηα ηθαζζηά 

ζημζπεία 4P (product – πνμσυκ, price – ηζιμθυβδζδ, promotion – πνμχεδζδ, place - 

δζακμιή) ηαζ επζπθέμκ ζημζπεία υπςξ μζ άκενςπμζ (people), ημπμεεζία (physical 

environment) δζαδζηαζίεξ (processes).  

 

2.1 Σα Σξαπεδηθά Πξνϊόληα ωο Τπεξεζίεο ζην Πιαίζην ηεο Νέαο 

Ιδενινγίαο Μάξθεηηλγθ 

Ανηεημί μνζζιμί ημο ιάνηεηζκβη έπμοκ ακαπηοπεεί ηαζ ακαθένμκηαζ ζε ζπεηζηά 

εβπεζνίδζα. Σμ ημζκυ ζδιείμ υθςκ ηςκ μνζζιχκ πμο αθμνμφκ ημ ιάνηεηζκβη είκαζ μ 

πεθάηδξ (Hooley et al, 1998; Jobber, 2004; Καγάγδξ, 2000; Kotler, 2003; Μάθθζανδξ, 

2012). Πζμ ζοβηεηνζιέκα, μζ ζπεηζημί μνζζιμί ημο ιάνηεηζκβη ακαθένμοκ υηζ ζε ηάεε 

επζπείνδζδ δ απμζημθή ηδξ εα πνέπεζ κα είκαζ κα ζηακμπμζήζεζ ηζξ ακάβηεξ ηαζ ηα 

εέθς ηςκ πεθαηχκ ηδξ. ΢ηδκ πναβιαηζηυηδηα, δ επίηεολδ αοηήξ ηδξ ζηακμπμίδζδξ 

εεςνείηαζ ςξ δ απαζημφιεκδ ζοκεήηδ βζα κα ζοκεπίγεζ κα επζαζχκεζ ηαζ κα 

ακαπηφζζεηαζ ιζα επζπείνδζδ. Γδθαδή, κα πνμζθένεζ ζημοξ πεθάηεξ ηδξ υ,ηζ αοημί 

ακαγδημφκ (King, 1995).  

Δκημφημζξ, ιε ημ πέναξ ημο πνυκμο, κέεξ ζδεμθμβίεξ ηαζ μνζζιμί πμο αθμνμφκ ημ 

ιάνηεηζκβη έπμοκ ακαπηοπεεί, ζφιθςκα ιε ημκ Webster (1994[b]). Πζμ 
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ζοβηεηνζιέκα, αοηέξ μζ κέεξ ζδεμθμβίεξ εεςνμφκ υηζ υθεξ μζ επζπεζνήζεζξ εα πνέπεζ κα 

πνμζθένμοκ ιεκ υ,ηζ επζεοιμφκ μζ πεθάηεξ ημοξ, αθθά εα πνέπεζ δε κα ημοξ 

πνμζθένμοκ επζπνυζεεηα ηαζ ιζα ζδιακηζηή αλία (Webster, 1994[a]). Ζ θμβζηή αοηήξ 

ηδξ ζδεμθμβίαξ ιάνηεηζκβη είκαζ υηζ ζηζξ διένεξ ιαξ μ ακηαβςκζζιυξ είκαζ πζμ μλφξ ιε 

ηδκ έκκμζα υηζ υθμ ηαζ πενζζζυηενεξ επζπεζνήζεζξ ζε ηάεε ηθάδμ ακαπηφζζμοκ 

εηείκεξ ηζξ ζηακυηδηεξ ηαζ ηα ιέζα βζα κα ιπμνμφκ κα πνμζθένμοκ υ,ηζ επζεοιμφκ μζ 

πεθάηεξ ημοξ, ηαεχξ οπάνπεζ δζάποζδ ηςκ δζαθυνςκ ηεπκμθμβζχκ πμο αθμνμφκ ηδκ 

παναβςβή ηαζ ηζξ επζπεζνδζζαηέξ δζαδζηαζίεξ. Έηζζ, ημ εέια βζα ηάεε επζπείνδζδ δεκ 

είκαζ απθά κα πνμζθένεζ υ,ηζ επζεοιεί μ πεθάηδξ, αθθά κα πνμζθένεζ εηείκμ ημ 

παηέημ πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ πμο ημο δίκεζ ηδκ ορδθυηενδ αλία. Με άθθα θυβζα, 

ζφιθςκα ιε ημοξ Webster (1994[a] & [b]) and Kotler, (2003), δ κέα ζδεμθμβία ημο 

ιάνηεηζκβη ζοκμρίγεηαζ ζηδκ παναηηδνζζηζηή θνάζδ «ηάκε ημ ηαθφηενα απυ ημκ 

ακηαβςκζζηή ζμο».  

Με αάζδ, θμζπυκ, ηδ κέα ζδεμθμβία ημο ιάνηεηζκβη, δ μπμία θαίκεηαζ κα είκαζ 

απμθφηςξ ζοιααηή ιε ημ πθαίζζμ ακηαβςκζζιμφ ζηδκ κέα μζημκμιία, υθεξ μζ 

εηαζνείεξ ηαζ μζ μνβακζζιμί εα πνέπεζ κα εζηζάζμοκ υπζ ιυκμ ζηζξ ακάβηεξ ηαζ ηα 

εέθς ηςκ πεθαηχκ ημοξ, αθθά ηαζ ζημοξ ακηαβςκζζηέξ ημοξ, οπάνπμκηεξ ηαζ 

δοκδηζημφξ, αθθά ηαζ ζηζξ βεκζηέξ ζοκεήηεξ πμο επζηναημφκ ζηδκ αβμνά πμο ιπμνεί 

κα επδνεάζμοκ άιεζα ή έιιεζα ηαζ ηζξ ζοκεήηεξ ημο ηθάδμο ζημκ μπμίμ θεζημονβμφκ 

(Jober, 2004; Kotler, 2003; Παπαδάηδξ, 2007). 

Ζ κέα ζδεμθμβία ιάνηεηζκβη έπεζ ζαθή εθανιμβή ηαζ ακαθμνά ηαζ ζημκ 

εονφηενμ ηθάδμ ηςκ πνδιαημμζημκμιζηχκ οπδνεζζχκ ηαζ, πνμθακχξ, εζδζηυηενα 

ζημκ ηναπεγζηυ ηθάδμ. Γζα αοηυ άθθςζηε ηαζ δ ζπεηζηή ακαθμνά πμο πνμδβήεδηε. 

Πζμ ζοβηεηνζιέκα, ηα πνμσυκηα ηαζ μζ οπδνεζίεξ ζημ πθαίζζμ ηδξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ 

πνμζθένμκηαζ απυ υθεξ ηζξ ειπμνζηέξ ηνάπεγεξ παβημζιίςξ. ΢ηδκ πναβιαηζηυηδηα 

υθεξ μζ ηνάπεγεξ δζαεέημοκ δακεζαηέξ δοκαηυηδηεξ, δδθαδή ιπμνμφκ κα ακηθμφκ ηα 

απαναίηδηα ηεθάθαζα βζα κα πμνδβμφκ πζζηχζεζξ ζε θζακζηυ επίπεδμ αθθά ηαζ κα 

πνμζθένμοκ υθμ ημ θάζια ηςκ πνμσυκηςκ ηαζ ηςκ οπδνεζζχκ ηδξ θζακζηήξ 

ηναπεγζηήξ. Γδθαδή, υθεξ μζ ηνάπεγεξ έπμοκ ηδ δοκαηυηδηα κα πνμζθένμοκ πανυιμζα 

δακεζαηά ηαζ ηαηαεεηζηά πνμσυκηα ζημοξ πεθάηεξ ημοξ.  

Δπζπνμζεέηςξ, ζπεδυκ υθεξ μζ ηνάπεγεξ ιπμνμφκ ανβά ή βνήβμνα κα 

ακηζβνάθμοκ πνμσυκηα, οπδνεζίεξ ηαζ δζάθμνεξ πνμζθμνέξ πμο θακζάνμοκ πνχηα 
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ηάπμζεξ άθθεξ ηνάπεγεξ ιε ηδκ έκκμζα υηζ θυβς ηδξ δζάποζδξ ηδξ ηεπκμθμβίαξ ηαζ ηδξ 

πθδνμθμνίαξ δε ιέκεζ εφημθα ηάηζ ηνοθυ βζα ηαζνυ. Μάθζζηα, ζφιθςκα ιε ημοξ 

Harrison  (2000), Reidenbach (1994) & Rose (2002), ιπμνεί εφημθα κα βίκεζ 

ακηζβναθή υπζ ιυκμ ζε πνμσυκηα ηαζ οπδνεζίεξ, αθθά ηαζ ζε δζαδζηαζίεξ, ζε 

ζηναηδβζηέξ ιάνηεηζκβη ζε πθδνμθμνζαηά ζοζηήιαηα ηηθ. 

΢ε ιζα εθανιμβή ηδξ κέαξ ζδεμθμβίαξ ιάνηεηζκβη, θμζπυκ, ημ ηονίανπμ εέια βζα 

ιζα ηνάπεγα πμο θεζημονβεί ζημκ ημιέα ηδξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ είκαζ κα πνμζθένεζ 

ηαθφηενα πνμσυκηα ηαζ οπδνεζίεξ ζημοξ πεθάηεξ ηδξ ζε ζπέζδ ιε ημοξ ακηαβςκζζηέξ 

ηδξ. Γζα κα ιπμνεί κα ημ επζηφπεζ αοηυ εα πνέπεζ κα είκαζ ζε εέζδ κα ακαπηφλεζ 

ηάπμζεξ επζπεζνδζζαηέξ δναζηδνζυηδηεξ πμο ηαζ εα πνμζθένμοκ ορδθή αλία ζημκ 

πεθάηδ, αθθά ηαζ εα είκαζ ζπεηζηά δφζημθμ κα ακηζβναθμφκ μοζζαζηζηά. Πνμθακχξ, 

ιζα ηέημζα ακάπηολδ εα πνέπεζ κα θαιαάκεζ οπυρδ ημ ηνέπμκ επζπεζνδζζαηυ 

πενζαάθθμκ ιαγί ηαζ ιε ηζξ εοηαζνίεξ πμο πνμζθένεζ ηαζ ηζξ απεζθέξ πμο ηνφαεζ.  

Πένα απυ ηδκ υπμζα κέα ζδεμθμβία ιάνηεηζκβη δε εα πνέπεζ κα θδζιμκδεεί υηζ 

μζ ηνάπεγεξ ζημ πθαίζζμ ηδξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ αοηυ πμο πνμζθένμοκ είκαζ 

οπδνεζίεξ ηαζ υπζ θοζζηά οθζηά πνμσυκηα, υπςξ ζοιααίκεζ άθθςζηε ζημκ εονφηενμ 

ηθάδμ ηςκ πνδιαημμζημκμιζηχκ. Γζα αοηυ εα πνέπεζ κα πνμζεββζζημφκ οπυ ημ 

πθέβια ηςκ παναηηδνζζηζηχκ ηςκ οπδνεζζχκ υθα εηείκα πμο ιπμνεί κα πνμζθένεζ 

ιζα ειπμνζηή ηνάπεγα ζημοξ θζακζημφξ πεθάηεξ ηδξ.  

Ήδδ έπεζ ακαθενεεί, ζημ πθαίζζμ ηδξ εζζαβςβήξ, υηζ μζ οπδνεζίεξ έπμοκ 

ανηεηέξ ζδζαζηενυηδηεξ ζε ζπέζδ ιε ηα θοζζηά πνμσυκηα, πμο πνέπεζ κα θαιαάκμκηαζ 

οπυρδ βζα ιζα απμηεθεζιαηζηή ζηναηδβζηή ιάνηεηζκβη. Ζ πζμ πνμθακήξ 

ζδζαζηενυηδηα ηςκ οπδνεζζχκ είκαζ δ αΰθυηδηα, εκχ ιζα αηυια ζδιακηζηή 

ζδζαζηενυηδηα είκαζ υηζ μ πεθάηδξ ζοπκά ειπθέηεηαζ ηαηά ηδκ δζάνηεζα ηδξ 

παναβςβήξ ηαζ ηαηακάθςζδξ ηδξ οπδνεζίαξ ηαζ ιάθζζηα δζαιμνθχκεζ ηαζ μ ίδζμξ ημ 

επίπεδμ ηδξ πμζυηδηαξ ηδξ. Δλαζηίαξ ηςκ ζδζαζηενμηήηςκ ηςκ οπδνεζζχκ έπμοκ 

μδδβδεεί μζ δζάθμνμζ εεςνδηζημί ηαζ πναηηζημί ημο ιάνηεηζκβη κα ηζξ 

ιεηαπεζνίγμκηαζ ιε έκα ζδζαίηενμ ηνυπμ (University of Leicester, 2008).  

΢φιθςκα ιε ημοξ Kotler & Keller (2006), ηα ηεθεοηαία πνυκζα, μζ οπδνεζίεξ 

εεςνμφκηαζ ζδζαίηενα ζδιακηζηέξ βζα ηδκ μζημκμιία δζυηζ απμηεθμφκ έκα ιεβάθμ 

ιένμξ ηδξ ζπεηζηήξ δναζηδνζυηδηαξ παβημζιίςξ. Μζα άθθδ αζηία πμο ηάκμοκ ηζξ 

οπδνεζίεξ ζδζαίηενα ζδιακηζηέξ ζηζξ διένεξ ιαξ είκαζ υηζ μζ πενζζζυηενεξ 
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επζπεζνήζεζξ πανάβμοκ ηαζ πςθμφκ πζα έκα «ζοκμθζηυ παηέημ πνμσυκηςκ ηαζ 

οπδνεζζχκ» ημ μπμίμ πενζθαιαάκεηαζ εκ ιένεζ θοζζηά πνμσυκηα ηαζ εκ ιένεζ 

οπδνεζίεξ. Αοηή δ ζδεμθμβία έπεζ πνμένεεζ απυ ιζα απθή θμβζηή πμο ανίζηεηαζ ζηζξ 

ααζζηέξ ανπέξ ηδξ μζημκμιζηήξ επζζηήιδξ πμο ακαθένεζ υηζ έκα οθζηυ πνμσυκ δεκ 

ιπμνεί κα παναπεεί ηαζ κα πςθδεεί πςνίξ ηδ ζοιαμθή ηςκ οπδνεζζχκ, εκχ ιζα 

οπδνεζία πνεζάγεηαζ ηαζ οπμζηήνζλδ απυ οθζηά αβαεά (Γεςνβαηυπμοθμξ ηαζ ΢ία, 

2002).  

΢φιθςκα ιε ανηεημφξ εεςνδηζημφξ ηαζ πναηηζημφξ ημο ιάνηεηζκβη 

(Goncalves, 1998; Γμφκανδξ, 2003; Καγάγδξ, 2000; Kotler & Keller 2006), μζ 

οπδνεζίεξ έπμοκ μνζζιέκα ζδζαίηενα παναηηδνζζηζηά, εηηυξ απυ ηα ααζζηά δφμ πμο 

ακαθένεδηακ πνμδβμοιέκςξ:  

1) Αΰθυηδηα (Intangibility)  

2) Αδζαζνεηυηδηα - Μδ δζαπςνζζιυξ παναβςβήξ ηαζ ηαηακάθςζδξ (Inseparability)  

3) Ακαθςζζιυηδηα - Μδ δοκαηυηδηα απμεήηεοζδξ (Perishability) 

4) Ακμιμζμβέκεζα (Heterogeneity)  

 

Σμ πζμ ζδιακηζηυ παναηηδνζζηζηυ ηςκ οπδνεζζχκ είκαζ πνμθακέξ υηζ είκαζ δ 

αΰθδ οπυζηαζδ ημοξ, υπςξ ακαθένεδηε άθθςζηε ηαζ πνμδβμοιέκςξ. ΢φιθςκα ιε 

ημοξ Goncalves  (1998) ηαζ Γμφκανδ (2003), ηάης απυ αοηυ ημ παναηηδνζζηζηυ μζ 

οπδνεζίεξ δεκ ιπμνμφκ εφημθα κα ζοζηεοαζημφκ ηαζ κα ηνίκμκηαζ απυθοηα 

ακηζηεζιεκζηά απυ ημοξ πεθάηεξ ςξ πνμξ ηδκ πμζυηδηα ημοξ εη ηςκ πνμηένςκ. ΢ημ 

ζδιείμ αοηυ μ Γμφκανδξ (2003) ακαθένεζ υηζ δ αΰθδ θφζδ ηςκ οπδνεζζχκ 

ακαθένεηαζ ζηδκ μθζηή έθθεζρδ ηδξ ακηίθδρδξ ηςκ παναηηδνζζηζηχκ ιζαξ οπδνεζίαξ 

υπζ ιυκμ εη ηςκ πνμηένςκ, αθθά αηυια ηαζ αθμφ ηαηακαθςεεί ιζα οπδνεζία.  

΢ημ πθαίζζμ ηδξ οθζηήξ ή αΰθδξ οπυζηαζδξ, πάκηςξ, μζ Kotler & Keller (2006) 

έπμοκ ακαπηφλεζ ηδκ θμβζηή ημο «ζοκμθζημφ πνμσυκημξ», δ μπμία ακαθένεδηε ηαζ 

πνμδβμοιέκςξ, υπμο ζφιθςκα ιε αοηήκ ημ ηάεε «ζοκμθζηυ πνμσυκ» έπεζ εκ ιένεζ 

θοζζηή ηαζ εκ ιένεζ ιζα αΰθδ οπυζηαζδ. ΢ηδκ πναβιαηζηυηδηα, ιε αάζδ αοηή ηδ 

θμβζηή δεκ δζαηνίκμκηαζ υθεξ μζ οπδνεζίεξ απυ ημκ ίδζμ ααειυ αΰθυηδηαξ ηαζ βζα 

αοηυ ημ θυβμ εα έπνεπε κα ηαηαζηεοαζηεί ιζα ζπεηζηή ηθίιαηα πμο ηδ ιεηνάεζ.  
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΢ημ πθαίζζμ αοηυ, πνςημπυνμξ οπήνλε μ Shostack (1977). Πζμ ζοβηεηνζιέκα, 

ζηδκ ένεοκα ημο, πμο αθμνμφζε ηδκ αΰθδ οπυζηαζδ ηςκ οπδνεζζχκ, πνυηεζκε ιζα 

ηθίιαηα αΰθυηδηαξ υπμο ημ ηάεε «ζοκμθζηυ πνμσυκ» πμο ημπμεεημφκηακ ζηα 

ανζζηενά ηδξ ηθίιαηαξ εεςνείηαζ υηζ είπε παιδθή αΰθδ οπυζηαζδ, εκχ υζμ 

ημπμεεημφκηακ πνμξ ηα δελζά ηδξ ηθίιαηαξ είπε υθμ ηαζ ορδθυηενδ οθζηή οπυζηαζδ. 

Ζ ηθίιαηα αοηή πανμοζζάγεηαζ αιέζςξ παναηάης.  

 

΢πήια 2.1, Κθίιαηα αϋθόηδηαξ ημο Shostack 

 

 

 

 

 

 

 

 

Σμ θαζη-θμοκη είκαζ ζηδ ιέζδ ηδξ ηθίιαηαξ ιε ηδκ έκκμζα υηζ πνμζθένεζ ηαζ 

οθζηά πνμσυκηα, ςξ ηφνζα πνμσυκηα, πμο ηαηακαθχκμοκ (ηνχκε) μζ πεθάηεξ, αθθά 

πνμζθένεζ ηαζ οπδνεζίεξ υπςξ δ ροπαβςβία ηαζ δ δζαζηέδαζδ ηαζ άθθεξ, ηαεχξ δεκ 

ζηακμπμζείηαζ ιυκμ δ ακάβηδ βζα ηνμθή, αθθά ηαζ δ ακάβηδ βζα ημζκςκζημπμίδζδ, βζα 

παθάνςζδ, ροπαβςβία ηηθ. Σα πνμσυκηα πμο ανίζημκηαζ ανζζηενά παναηηδνίγμκηαζ 

ηονίςξ απυ οθζηή οπυζηαζδ, εκχ ηα πνμσυκηα πμο ανίζημκηαζ δελζυηενα 

παναηηδνίγμκηαζ ηονίςξ απυ αΰθδ οπυζηαζδ.  

Δίκαζ θακενυ υηζ ηα πνμσυκηα ηαζ μζ οπδνεζίεξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ, ηαεχξ 

παναηηδνίγμκηαζ απυ ανηεηά ορδθυ ααειυ αΰθυηδηαξ, εα πνέπεζ κα ανίζημκηαζ ζημ 

δελί ηιήια ηδξ ζπεηζηήξ ηθίιαηαξ. Ζ θμβζηή είκαζ υηζ ηα πνμσυκηα ηαζ μζ οπδνεζίεξ 

αοηέξ εεςνείηαζ υηζ δζέπμκηαζ απυ πμζμζηυ αΰθυηδηαξ ιεβαθφηενμ ημο 50%, ηαεχξ 

ιέζα απυ ηδκ ηαηακάθςζδ ηέημζςκ πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ μ πεθάηδξ «αβμνάγεζ» 
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ιεκ πνήια, αθθά ημ πνήια αοηυ ηάεε αοηυ, ακ ηαζ έπεζ θοζζηή ιμνθή, εκ ημφημζξ δεκ 

έπεζ εζςηενζηή αλία, ηαεχξ πνδζζιεφεζ ιυκμ ζακ ιέζμ πθδνςιχκ, ιέηνμ αλίαξ ηαζ 

δζαθφθαλδξ πθμφημο (Γεςνβαηυπμοθμξ ηαζ ΢ία, 2002). ΢ηδκ πναβιαηζηυηδηα ηα 

πνμσυκηα ηαζ οπδνεζίεξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ απμηεθμφκ αιζβχξ ηαεανέξ οπδνεζίεξ 

ηαεχξ δίκμοκ ηδκ δοκαηυηδηα ζημκ πεθάηδ κα έπεζ ιζα πνυζηαζνδ νεοζηυηδηα βζα κα 

ηαθφρεζ ηάπμζεξ ακάβηεξ ημο. Άιεζα δεκ πνμζθένεηαζ ηάηζ οθζηυ πμο κα δίκεζ 

μοζζαζηζηή αλία ζημκ πεθάηδ. Έιιεζα ίζςξ ημο πνμζθένεζ, ιε ηδκ έκκμζα υηζ δ 

νεοζηυηδηα αοηή ίζςξ κα ιεηαηναπεί ζε οθζηά αβαεά. Σα ηναπεγζηά πνμσυκηα ηαζ 

οπδνεζίαξ πμο αθμνμφκ ηδ θζακζηή ηναπεγζηή εα ιπμνμφζακ κα ημπμεεημφκ θίβμ 

δελζυηενα απυ ημ ζδιείμ «Δηαζνεία Δπεκδφζεςκ», ηαεχξ πνμζθένεηαζ πζμ βνήβμνα 

απυ ημκ πνυκμ πμο γδηείηαζ, ζε ζπέζδ ιε ιζα επέκδοζδ, υπμο μζ ςθέθεζεξ ηδξ ίζςξ κα 

ανβήζμοκ κα θακμφκ. 

Θα πνέπεζ κα ζδιεζςεεί υηζ ηαζ άθθεξ ενεοκδηέξ ηαηέθδλακ ζε πανυιμζα 

ζοιπενάζιαηα υζμ αθμνά ηδκ ηθίιαηα αΰθυηδηαξ. ΢ημ πθαίζζμ αοηυ ιζα ένεοκα απυ 

ημοξ Bielen & Sempels (2004) οπμζηήνζλε υηζ δ αΰθδ οπυζηαζδ αοηή ηάεε αοηή έπεζ 

ηαζ θοζζηέξ ηαζ κμδηζηέξ δζαζηάζεζξ. Παναηάης πανμοζζάγεηαζ δ ηαηάηαλδ 

δζαθυνςκ οπδνεζζχκ ιε αάζδ ηδκ ηθίιαηα αοηή.  

 

΢πήια 2.2, Κθίιαηα Αΰθόηδηαξ Γύμ Γζαζηάζεωκ 
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΢φιθςκα ιε αοηή ηδκ ηθίιαηα, ημ πακηεθυκζ ηγζκ, ςξ έκα λεηάεανα θοζζηυ 

πνμσυκ ιε οθζηή οπυζηαζδ, ανίζηεηαζ ζημ ηάης ανζζηενυ ιένμξ, δζυηζ έπεζ ηδ 

παιδθυηενδ κμδηζηή ηαζ θοζζηή αΰθυηδηα, υπςξ ακαιεκυηακ άθθςζηε ηαεχξ ηαζ δεκ 

είκαζ αΰθμ ηαζ δεκ ημ ακηζθαιαάκεηαζ ηακείξ ςξ ηέημζμ.  

Ακηίζημζπα ημ βεφια ζε ιζα πζηζανία ή έκα θαζη-θμοκη έπεζ παιδθή κμδηζηή 

αΰθυηδηα δζυηζ μζ πεθάηεξ δεκ ακηζθαιαάκμκηαζ εφημθα ηζξ οπδνεζίεξ πμο ημοξ 

πνμζθένεζ μ πχνμξ ημο εζηζαημνίμο (ππ δ πνήζδ ημοαθέηαξ δ μπμία εεςνείηαζ εη ηςκ 

μοη άκεο). Δπίζδξ, έπεζ ιέηνζα θοζζηή αΰθυηδηα δζυηζ ζηδκ πναβιαηζηυηδηα ημ 

«ζοκμθζηυ πνμσυκ» πμο πνμζθένεηαζ απμηεθείηαζ ηαηά ημ ιζζυ απυ ηα οθζηά 

πνμσυκηα πμο ηαηακαθχκμοκ (ηνχκε) μζ πεθάηεξ ηαζ ηαηά ημ οπυθμζπμ ιζζυ απυ ηζξ 

οπδνεζίεξ πμο ηαηακαθχκμοκ υζμ ηάεμκηαζ ζημ θοζζηυ ιένμξ ημο εζηζαημνίμο 

Έκα άθθμ πανάδεζβια είκαζ ηα ηαθθοκηζηά ηα μπμία είκαζ ηαηά ηφνζμ θυβμ ιεκ 

θοζζηά πνμσυκηα ιε ζαθή οθζηή οπυζηαζδ. Δκημφημζξ, οπάνπμοκ ηαζ οπδνεζίεξ πμο 

πενζθαιαάκμκηαζ ζε αοηά υπςξ μζ ζοιαμοθέξ πμο δίκμοκ μζ πςθδηέξ ζε έκα 

ηαηάζηδια ηαθθοκηζηχκ (ππ κέεξ ιάνηεξ, πμζμ πνχια ή άνςια πδβαίκεζ ζε πμζα 

πενίζηαζδ ηηθ) ηαζ ηζξ μπμίεξ υπζ απθά ακηζθαιαάκμκηαζ μζ πεθάηεξ, αθθά ηζξ 

απμγδημφκ ζε πμθθέξ πενζπηχζεζξ. ΢οκεπχξ, εα έπνεπε κα ημπμεεηδεμφκ ζημ άκς 

ανζζηενυ ιένμξ ηδξ ηθίιαηαξ δζυηζ έπμοκ παιδθή θοζζηή αΰθδ οπυζηαζδ, αθθά 

ορδθή κμδηζηή.  

Πενζζζυηενμ «ηαεανέξ» οπδνεζίεξ υπςξ είκαζ δ πηήζδ, ζαηνζηέξ οπδνεζίεξ, 

οπδνεζίεξ θμβζζηή ηαζ αζθαθίζεςκ έπμοκ ζαθχξ απυ ηδ θφζδ ημοξ ορδθή αΰθδ 

θοζζηή οπυζηαζδ, εκχ έπμοκ ηαζ ορδθή κμδηζηή αΰθδ οπυζηαζδ δζυηζ εφημθα μζ 

πεθάηεξ ακηζθαιαάκμκηαζ ηδκ αΰθδ ιμνθή ημοξ. Γζα αοηυ ημπμεεημφκηαζ ζημ άκς 

δελί ιένμξ ηδξ ηθίιαηαξ.  

΢ημ πθαίζζμ αοηήξ ηδξ ηθίιαηαξ, μζ πνδιαημμζημκμιζηέξ ηαζ εζδζηά μζ 

ηναπεγζηέξ οπδνεζίεξ ζαθχξ ηαζ παναηηδνίγμκηαζ πενζζζυηενμ απυ αΰθδ οπυζηαζδ, 

αθθά πνεζάγμκηαζ ηαζ οθζηά αβαεά πνμηείιεκμο κα παναπεμφκ ηαζ κα ηαηακαθςεμφκ 

υπςξ πθδνμθμνζαηά ζοζηήιαηα (hardware), βναθζηή φθδ ηηθ, εκημφημζξ αοηυ δεκ 

είκαζ άιεζα ακηζθδπηυ απυ ημοξ πεθάηεξ μζ μπμίμζ ηζξ ακηζθαιαάκμκηαζ ζαθχξ ςξ 

οπδνεζίεξ ιε αΰθδ οπυζηαζδ. Έηζζ, ζημ παναπάκς ζπήια ηα ηναπεγζηά «ζοκμθζηά 

πνμσυκηα» εα έπνεπε κα ημπμεεημφκ ζημ άκς δελί ιένμξ ημο ζπήιαημξ, ημκηά ηαζ 

ακάιεζα ππ ζηζξ οπδνεζίεξ εκυξ θμβζζηή ηαζ ζηδκ αζθάθζζδ ηαλζδζμφ ιζαξ ηαζ 



21 
 

παναηηδνίγμκηαζ απυ ορδθυ ααειυ ηαζ θοζζηήξ αΰθυηδηαξ αθθά ηαζ κμδηζηήξ 

αΰθυηδηαξ.  

΢οκμρίγμκηαξ ςξ πνμξ ημ ααζζηυ παναηηδνζζηζηυ ηδξ αΰθυηδηαξ, ηα ηναπεγζηά 

πνμσυκηα ηαζ οπδνεζίεξ δεκ έπμοκ θοζζηή οπυζηαζδ, ηαεχξ ακ ηαζ πμθθμί ιπμνεί κα 

οπμζηδνίλμοκ υηζ ιζα ηνάπεγα «πμοθάεζ πνήια», ζηδκ πναβιαηζηυηδηα, δ μοζία ηδξ 

οπδνεζίαξ είκαζ δ «δζεοηυθοκζδ» πμο πανέπεηαζ ζημκ δακεζγυιεκμ. Γζεοηυθοκζδ δ 

μπμία πανέπεηαζ υπζ ιυκμ ζε επίπεδμ δακεζζιμφ ιεηνδηχκ, αθθά ηαζ επζπθέμκ 

πανεπυιεκεξ οπδνεζίεξ ιε ηδκ έκκμζα ηδξ δζάνηεζαξ απμπθδνςιήξ, ημο φρμοξ ηαζ ηδξ 

ζοπκυηδηαξ ηςκ δυζεςκ ηηθ. Όθα αοηά ηα παναπάκς δεκ έπμοκ ηαιία απμθφηςξ 

θοζζηή οπυζηαζδ. 

Σμ παναηηδνζζηζηυ ηδξ αδζαζνεηόηδηαξ, δδθαδή ηδξ ηαοηυπνμκδξ παναβςβήξ 

ηαζ ηαηακάθςζδξ οπδνεζζχκ, πνμηφπηεζ απυ ηδκ άοθδ θφζδ ημοξ, ηαεχξ δεκ είκαζ 

δοκαηυ κα παναπεμφκ ζε «ηειάπζα» ηαζ κα ιεηαπςθδεμφκ ανβυηενα, υπςξ βίκεηαζ ιε 

ηα θοζζηά πνμσυκηα. Γζα ηδκ αηνίαεζα, μζ οπδνεζίεξ έπμοκ αηνζαχξ ηδκ ζδζυηδηα κα 

πανάβμκηαζ ηδκ ίδζα ζηζβιή πμο ηαηακαθχκμκηαζ ηαζ ιάθζζηα ζε πμθθέξ πενζπηχζεζξ 

μ ηαηακαθςηήξ κα ζοιαάθθεζ ηαζ εηείκμξ ζηδκ παναβςβή ημοξ.  

Δκχ ηα θοζζηά πνμσυκηα ηαζ αβαεά ζοκήεςξ πανάβμκηαζ, απμεδηεφμκηαζ ηαζ 

ιεηά απυ ηάπμζα πνμκζηή ζηζβιή ιεηαθένμκηαζ ζημκ ηεθζηυ ηαηακαθςηή, (Καγάγδξ, 

2000; Kotler and Keller, 2006), μζ οπδνεζίεξ ζοκήεςξ πανάβμκηαζ ηαζ 

ηαηακαθχκμκηαζ ηδκ ίδζα ζηζβιή ηαζ αοηυ είκαζ ημ παναηηδνζζηζηυ ηδξ 

αδζαζνεηυηδηαξ (Goncalves, 1998; Γμφκανδξ, 2001; Kotler & Keller 2006) ημ μπμίμ 

ζοκδέεηαζ ζηεκά ιε ημ παναηηδνζζηζηυ ηδξ αΰθυηδηαξ. ΢φιθςκα ιε ημκ Γμφκανδ 

(2003) δ ηαοηυπνμκδ παναβςβή ηαζ ηαηακάθςζδ ηςκ οπδνεζζχκ ηαθείηαζ ιε ημκ 

λεκζηυ ηαζ αδυηζιμ υνμ “servuction”.  

΢ημ πθαίζζμ αοηυ, μζ Czepiel et al (1985) ηαζ Solomon et al (1985) έπμοκ 

επζζδιάκεζ υηζ ζε ιζα ηέημζα δζαδζηαζία δ αθθδθεπίδναζδ ιεηαλφ ημο παναβςβμφ 

ηςκ οπδνεζζχκ ηαζ ημο πεθάηδ είκαζ ζδζαίηενα ζδιακηζηή ηαζ έπεζ απαζπμθήζεζ 

ανηεημφξ ενεοκδηέξ. Ζ αθθδθεπίδναζδ αοηή εεςνείηαζ υηζ ζοιαάθεζ απμθαζζζηζηά 

ζηδκ ζηακμπμίδζδ ημο πεθάηδ απυ ηζξ πανεπυιεκεξ οπδνεζίεξ. Γζα αοηυ ηαζ μζ 

Czepiel et al (1985) έπμοκ ημκίζεζ υηζ εα πνέπεζ κα ζπεδζάγεηαζ ιζα απμηεθεζιαηζηή 

δζμίηδζδ αοηήξ ηδξ αθθδθεπίδναζδξ.  
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Οζ Mohr & Bitner (1995) έπμοκ ακαθένεζ υηζ μ νυθμξ ηςκ ενβαγμιέκςκ ημο 

πάνμπμο ηςκ οπδνεζζχκ είκαζ ζδζαίηενα ζδιακηζηυξ. ΢ε ζπεηζηή ημοξ ένεοκα, ανήηακ 

υηζ δ πνμζπάεεζα ηςκ ενβαγυιεκςκ ζημ πθαίζζμ ηδξ πανμπήξ ηςκ οπδνεζζχκ 

ζοιαάθεζ μοζζαζηζηά ζηδκ ζηακμπμίδζδ ηςκ πεθαηχκ. Πζμ ζοβηεηνζιέκα, υζμ 

ορδθυηενδ είκαζ δ πνμζπάεεζα πμο ηαηααάθθεηαζ, ηυζμ ορδθυηενδ ακαιέκεηαζ κα 

είκαζ δ ζηακμπμίδζδ ηςκ πεθαηχκ.  

Οζ Bitner et al (1997) ημκίγμοκ ηδ ζδιακηζηυηδηα ημο νυθμο ηςκ πεθαηχκ ηαζ δ 

ζοκεζζθμνά ημοξ ζηδκ παναβςβή ηαζ πανμπή οπδνεζζχκ. ΢ηδκ ένεοκα ημοξ, ανήηακ 

υηζ υκηςξ μζ πεθάηεξ παίγμοκ έκα ζδιακηζηυ νυθμ ζηδ δζαδζηαζία αοηή, ιαγί, θοζζηά, 

ιε ημοξ ίδζμοξ ημο πάνμπμοξ. Ο Γμφκανδξ (2003) ακαθένεζ υηζ μζ πεθάηεξ παίγμοκ έκα 

ζδιακηζηυ νυθμ ζημ πθαίζζμ ημο θεβυιεκμο “servuction” ηαζ ζηδ δζαδζηαζία ηδξ 

πανμπήξ ηςκ οπδνεζζχκ. ΢ηδκ πναβιαηζηυηδηα, μζ πεθάηεξ ζοκήεςξ αθθδθεπζδνμφκ 

ηαζ ιεηαλφ ημοξ ηαηά ηδ δζάνηεζα ηδξ δζαδζηαζίαξ ηαζ είκαζ δοκαηυ κα επδνεαζημφκ 

εεηζηά ή ανκδηζηά.  

Οζ Durvasoula et al (2005) ζηδκ ένεοκα ημοξ, επζαεααίςζακ υηζ δ ζηακμπμίδζδ 

ηςκ πεθαηχκ επδνεάγεηαζ απυ ηδκ αθθδθεπίδναζδ ηςκ πάνμπςκ οπδνεζζχκ ηαζ 

πεθαηχκ ηαηά ηδ δζάνηεζα ημο θεβυιεκμο “servuction”. ΢ηδκ πναβιαηζηυηδηα αοηή δ 

ακηζθαιαακυιεκδ αθθδθεπίδναζδ επδνεάγεζ ζε ιεβάθμ ααειυ ηδκ ακηζθαιαακυιεκδ 

πμζυηδηα ηςκ οπδνεζζχκ. ΢ε αοηή ηδ θμβζηή, μζ Chase & Dasu (2002) οπμζηήνζλακ 

υηζ δ ειπεζνία πμο θαιαάκεζ έκαξ πεθάηδξ απμηεθεί έκα πανάβμκηα ηθεζδί πμο 

δζαιμνθχκεζ ημ πχξ ακηζθαιαάκεηαζ ηδκ πμζυηδηα ηςκ οπδνεζζχκ.  

Δίκαζ έκα εέια ημ πυζμ πμθφ μζ πεθάηεξ ειπθέημκηαζ ζηδκ παναβςβή ηςκ 

οπδνεζζχκ, ηαεχξ ζοκήεςξ μζ πεθάηεξ είκαζ πανυκηεξ ηαηά ηδ δζάνηεζα ηδξ 

παναβςβήξ ημοξ, ζφιθςκα ιε ημκ Γμφκανδ (2003). Δλαζηίαξ αοημφ, οπμζηδνίγεηαζ 

υηζ ζοπκά μζ οπδνεζίεξ πανάβμκηαζ ιαγί ιε ημκ πεθάηδ. Δκημφημζξ, πυζμ ζοπκά 

ζοιααίκεζ αοηυ, είκαζ έκα ενχηδια. ΢ημ πθαίζζμ αοηυ, μζ Zeithaml et al (2005) 

οπμζηδνίγμοκ υηζ δ ειπθμηή ηςκ πεθαηχκ ζηδκ παναβςβή ηςκ οπδνεζζχκ είκαζ 

ακαπυθεοηηδ ζε ηάπμζμ ααειυ.  

΢ε πμθθέξ πενζπηχζεζξ μζ ενβαγυιεκμζ ημο πάνμπμο ηςκ οπδνεζζχκ, μζ πεθάηεξ, 

αθθά ηαζ άθθεξ ανπέξ αθθδθεπζδνμφκ ιέζα ζημ θοζζηυ ιένμξ πμο ζοι-πανάβμκηαζ μζ 

οπδνεζίεξ. Γζα αοηυ ηαζ οπμζηδνίγεηαζ ζπεηζηά υηζ μζ πεθάηεξ είκαζ δοκαηυ ζε πμθθέξ 

ηέημζεξ πενζπηχζεζξ κα εθέβπμοκ ή έζης κα ζοκεζζθένμοκ ζημ επίπεδμ ηδξ 
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ζηακμπμίδζδξ πμο θαιαάκμοκ. ΢ε αοηυ ημ πθαίζζμ ακαθένεηαζ ζπεηζηά υηζ ζε ηάπμζεξ 

πενζπηχζεζξ πεθάηεξ οπδνεζζχκ ειπθέημκηαζ ζηδκ παναβςβή ημοξ ζε ιεβάθμ ααειυ 

βζα κα ελαζθαθίζμοκ υηζ δ «μνεή» οπδνεζία εα ημοξ πανέπεηαζ (University of 

Leicester, 2008).  

΢ημ πθαίζζμ ηδξ ζοκεζζθμνάξ ηςκ πεθαηχκ ζηδκ παναβςβή ηςκ οπδνεζζχκ, δ 

ορδθή ειπθμηή ηςκ πεθαηχκ είκαζ δοκαηυ κα πνμζθένεζ ζε πμθθέξ πενζπηχζεζξ ηαζ 

ιζα πμθφηζιδ ακαηνμθμδυηδζδ πθδνμθμνζχκ απυ ημοξ πεθάηεξ ζηδκ επζπείνδζδ, 

πνμηεζιέκμο κα ιπμνεί κα αεθηζχκεζ ηδκ πμζυηδηα ηςκ πανεπυιεκςκ οπδνεζζχκ 

(University of Leicester, 2008). Γζα αοηυ οπμζηδνίγεηαζ ζπεηζηά υηζ δ ειπθμηή ηςκ 

πεθαηχκ ζηδκ παναβςβή ηςκ οπδνεζζχκ είκαζ έκα πανάβμκηαξ ηθεζδί ζημκ 

ηαεμνζζιυ ηδξ πμζυηδηαξ ημοξ. 

Οζ Kelley et al (1992) ζε ένεοκα ημοξ, ανήηακ υηζ μζ πεθάηεξ πμο πζζηεφμοκ υηζ 

έηακακ υηζ έπνεπε βζα ηδκ πανμπή ηςκ οπδνεζζχκ πμο επζεοιμφζακ, ηαηέθδβακ κα 

είκαζ ηαζ πζμ ζηακμπμζδιέκμζ απυ ημ επίπεδμ ημοξ. ΢ηδκ πναβιαηζηυηδηα, 

επζαεααίςζακ υηζ δ ειπθμηή ηςκ πεθαηχκ ζηδκ παναβςβή ηςκ οπδνεζζχκ ιπμνεί κα 

μδδβήζεζ ζε ορδθή πμζυηδηα ημοξ ηαζ ζε ορδθή, ηαη‟ επέηηαζδ, ζηακμπμίδζδ ηςκ 

πεθαηχκ.  

Μζα άθθδ άπμρδ ακαθένεζ υηζ μζ πεθάηεξ δεκ ειπθέημκηαζ απθά ζημ πθαίζζμ 

ηδξ πανμπήξ οπδνεζζχκ, αθθά ιπμνμφκ κα πνδζζιμπμζδεμφκ αηυια ηαζ ςξ 

παναβςβζημί ζοκηεθεζηέξ ζηδ ζπεηζηή δζαδζηαζία (University of Leicester, 2008). 

Πζμ ζοβηεηνζιέκα, ελαζηίαξ ηδξ ηεπκμθμβζηήξ ελέθζλδξ απυ ημ δεφηενμ ιζζυ ημο 20
μο

 

αζχκα ηαζ έπεζηα πμθθέξ οπδνεζίεξ πανέπμκηαζ ιε ηδ ιμνθή ημο self-service υπμο μζ 

πεθάηεξ θαιαάκμοκ ηζξ οπδνεζίεξ πςνίξ ηδκ υπμζα θοζζηή πανμοζία ημο πάνμπμο ηςκ 

οπδνεζζχκ.  

Οζ Zeithaml et al (2005) ακαθένμοκ υηζ μζ πεθάηεξ ηςκ οπδνεζζχκ είκαζ ηαηά 

ηάπμζμ ηνυπμ «ιενζηχξ ενβαγυιεκμζ», ιε ηδ θμβζηή υηζ απμηεθμφκ ιένμξ ηςκ 

ακενςπίκςκ πυνςκ πμο ζοκεζζθένμοκ απμηεθεζιαηζηά ζηδκ δζαδζηαζία ηδξ 

παναβςβήξ ηαζ ηδξ πανμπήξ ηςκ οπδνεζζχκ. ΢φιθςκα ιε ημοξ Bettencourt et al 

(2002), εζδζηά βζα ηζξ οπδνεζίεξ business-to-business, μζ πεθάηεξ ιπμνμφκ ιε ηδ 

ζοκεζζθμνά ημοξ κα εκδοκαιχζμοκ ηαζ ηδκ παναβςβζηυηδηα ηαζ ηδκ πμζυηδηα ηςκ 

οπδνεζζχκ.  
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΢ημ πθαίζζμ ηδξ ζοι-παναβςβήξ ηςκ οπδνεζζχκ, ακαθένεηαζ υηζ αοηή δ ηάζδ 

μθείθεηαζ απυ ηα πθεμκεηηήιαηα πμο ιπμνεί κα πνμζθένεζ (University of Leicester, 

2008) ηαζ πενζθαιαάκμοκ ηδκ εοεθζλία, ηδκ δζαεεζζιυηδηα, ηδκ ακςκοιία ηαζ ηδκ 

ηαπφηδηα ζηδκ πανμπή. Δπζπθέμκ, μζ πεθάηεξ έπμοκ πενζζζυηενεξ επζθμβέξ ηαζ 

ακελανηδζία. Δπίζδξ, οπμζηδνίγεηαζ υηζ αοημφ ημο είδμοξ μζ οπδνεζίεξ ζοκεζζθένμοκ 

απμθαζζζηζηά ζηδκ άκμδμ ηδξ παναβςβζηυηδηαξ ηαζ, ηαηά ζοκέπεζα, ζε παιδθυηενα 

ηυζηδ παναβςβήξ πμο ιπμνεί κα ιεηαθενεμφκ ζημοξ ηεθζημφξ ηαηακαθςηέξ οπυ 

παιδθυηενδ ηζιμθυβδζδ ηςκ οπδνεζζχκ.  

Δκημφημζξ, αοηέξ μζ ηεπκμθμβίεξ ηφπμο self-service δεκ είκαζ πθήνςξ απμδεηηέξ. 

΢ημ πθαίζζμ αοηυ, μζ Meuter et al (2000) ζηδκ ένεοκα ημοξ ανήηακ υηζ πεθάηεξ 

απμννίπημοκ ηέημζεξ ηεπκμθμβίεξ ζε πενίπηςζδ πμο δεκ είκαζ επανηχξ ζπεδζαζιέκεξ 

ή πνμζθένμοκ πενζμνζζιέκεξ δοκαηυηδηεξ ηαζ μθέθδ ζημοξ πεθάηεξ.  

Οζ Zeithaml et al (2005) ακαθένμοκ υηζ μζ πεθάηεξ αθθδθεπζδνμφκ ιε ημοξ 

ενβαγυιεκμοξ, αθθά ηαζ ιε άθθμοξ πεθάηεξ ζημ πθαίζζμ ηδξ ζοι-παναβςβήξ ηςκ 

οπδνεζζχκ ζε ζδιείμ πμο κα πανάβμοκ μζ ίδζμζ ηζξ οπδνεζίεξ, ηαζ κα είκαζ, έηζζ, μζ 

ίδζμζ οπεφεοκμζ βζα επζηοπή πανμπή ηςκ οπδνεζζχκ ηαζ, ηαηά ζοκέπεζα, ηδκ 

ζηακμπμίδζδ ημοξ. Δπίζδξ, οπμζηδνίγεηαζ ζπεηζηά υηζ μζ ίδζμζ μζ πεθάηεξ ιπμνμφκ κα 

επδνεάζμοκ εάκ δ πανμπή ηςκ οπδνεζζχκ ιπμνεί κα ζηακμπμζήζεζ ηζξ πνμδζαβναθέξ 

πμζυηδηαξ πμο έπμοκ εέζεζ.  

Οζ Zeithaml et al (2005) επζζδιαίκμοκ υηζ δ ειπθμηή ηςκ πεθαηχκ ζηδκ 

παναβςβή ηςκ οπδνεζζχκ ιπμνεί κα είκαζ ορδθή ζε ηάπμζεξ πενζπηχζεζξ, αθθά ζηδκ 

πνάλδ είκαζ ιάθθμκ δφζημθμ κα εηθναζηεί ελαζηίαξ ημο υηζ μζ πεθάηεξ δεκ ιπμνμφκ 

κα δζμζηήζμοκ μζ ίδζμζ ηδκ παναβςβζηή δζαδζηαζία ζημ ααειυ πμο εα επζεοιμφζακ. 

΢ε αοηή ηδ θμβζηή, επίζδξ, οπάνπμοκ πενζπηχζεζξ πμο μζ πεθάηεξ είηε δεκ εέθμοκ κα 

ειπθαημφκ, είηε δεκ ηαηακμμφκ πςξ εα ιπμνμφζακ κα ειπθαημφκ ζπεηζηά. Δκχ 

βίκεηαζ ακηζθδπηυ υηζ ηίεεηαζ ζμαανυ εέια ειπθμηήξ ηςκ πεθαηχκ ζηδκ παναβςβή 

ηςκ οπδνεζζχκ, εκημφημζξ, μζ Zeithaml et al (2005) ημκίγμοκ υηζ δ ειπθμηή αοηή 

δζαθένεζ ακάιεζα ζε δζάθμνα είδδ οπδνεζζχκ ηαζ δζαηνίκεηαζ ζε παιδθή, ιέηνζα ηαζ 

ορδθή.  

Πζμ ζοβηεηνζιέκα, ζε ηάπμζεξ πενζπηχζεζξ πανμπήξ οπδνεζζχκ, ημ ιυκμ πμο 

απαζηείηαζ είκαζ δ θοζζηή πανμοζία ηςκ πεθαηχκ ιε ημοξ ενβαγυιεκμοξ κα ηάκμοκ 

υθδ ηδ δμοθεζά βζα ηδκ παναβςβή ηςκ οπδνεζζχκ. Πνμθακχξ, πνυηεζηαζ βζα ημκ 
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παιδθυ ααειυ ειπθμηήξ ηςκ πεθαηχκ. ΢ε άθθεξ πενζπηχζεζξ, δ ζοιαμθή ηςκ 

πεθαηχκ είκαζ απαναίηδηδ βζα κα οπμζηδνίλεζ ημκ πάνμπμ κα πανάβεζ ηαζ κα πανέπεζ 

ηζξ οπδνεζίεξ πμο επζεοιεί μ πεθάηδξ. Δδχ πνυηεζηαζ βζα ημκ ιέηνζμ ααειυ ειπθμηήξ 

ηςκ πεθαηχκ. Σέθμξ, ζε ηάπμζεξ άθθεξ πενζπηχζεζξ, μζ πεθάηεξ πνεζάγεηαζ κα είκαζ 

ζοκ-δδιζμονβμί ηςκ οπδνεζζχκ ιε ηδκ έκκμζα υηζ ζοι-πανάβμοκ ηζξ οπδνεζίεξ ιαγί 

ιε ημκ πάνμπμ ηςκ οπδνεζζχκ. Δδχ, πνμθακχξ, πνυηεζηαζ βζα ημκ ορδθυ ααειυ 

ειπθμηήξ. ΢ε αοηυ ημ ορδθυ επίπεδμ, ζφιθςκα ιε ημοξ Zeithaml et al (2005), μζ 

πεθάηεξ έπμοκ μοζζαζηζηά έκακ οπμπνεςηζηυ νυθμ ζηδκ παναβςβή, πμο, υιςξ, εάκ 

δεκ εηπθδνςεεί, εα επδνεαζηεί ανκδηζηά δ πμζυηδηα ηςκ οπδνεζζχκ. 

Δηηυξ απυ ηδκ ειπθμηή ηςκ πεθαηχκ ζηδκ παναβςβή ηαζ πανμπή οπδνεζζχκ, 

υπςξ ζογδηήεδηε έςξ ηχνα, ζε πμθθέξ πενζπηχζεζξ μζ πεθάηεξ δνμοκ ηαζ ςξ γςκηακή 

δζαθήιζζδ βζα ηζξ οπδνεζίεξ (Γμφκανδξ, 2003, Kotler & Kelley, 2006). Πνάβιαηζ, ζε 

πμθθέξ πενζπηχζεζξ, μζ πεθάηεξ θαιαάκμοκ ηδκ οπδνεζία ηαοηυπνμκα ιε άθθμοξ 

πεθάηεξ ηαζ ιπμνεί κα επδνεάγμοκ εεηζηά μ έκαξ ημκ άθθμκ βζα ηδκ ακηζθαιαακυιεκδ 

πμζυηδηα ηδξ οπδνεζίαξ ηαζ ηδκ ηεθζηή ζηακμπμίδζδ, ζφιθςκα ιε ημοξ Γμφκανδ 

(2003), Zeithaml et al (2005) ηαζ Kotler & Kelley (2006). 

Οζ Zeithaml et al (2005) οπμζηδνίγμοκ υηζ ηαεχξ μζ πεθάηεξ ηςκ οπδνεζζχκ 

ζοπκά πνδζζιμπμζμφκηαζ βζα κα ζοιιεηέπμοκ εκενβά ζηδκ πανμπή ημοξ, εα πνέπεζ κα 

αλζμπμζμφκηαζ ηαζ ζηδκ ακάπηολδ κέςκ ηαζκμηυιςκ οπδνεζζχκ. ΢ημ πθαίζζμ αοηυ, μζ 

πεθάηεξ δεκ εα πνέπεζ απθά κα πανέπμοκ πθδνμθμνία ζε ζπέζδ ιε ηζξ ακάβηεξ ημοξ, 

αθθά εα πνέπεζ πζμ εκενβά κα οπμζηδνίγμοκ ζημ ζπεδζαζιυ κέςκ οπδνεζζχκ ηαζ κέςκ 

δζαδζηαζζχκ πανμπήξ ημοξ. Αοηυ εα πνέπεζ κα ζοιααίκεζ ζε πενζπηχζεζξ πμο δ 

ειπθμηή ηςκ πεθαηχκ είκαζ απυ ηδ θφζδ ημοξ ορδθή.  

Ζ αθήεεζα είκαζ υηζ ζε πμθθέξ πενζπηχζεζξ δ ειπθμηή ηςκ πεθαηχκ ζηδκ 

παναβςβή ηςκ οπδνεζζχκ είκαζ ορδθή ηαζ βζα αοηυ εα πνέπεζ μζ επζπεζνήζεζξ ηαζ μζ 

μνβακζζιμί κα θάαμοκ οπυρδ ημοξ υηζ πνέπεζ κα ακαπνμζανιυζμοκ απμηεθεζιαηζηά 

ηζξ δζαδζηαζίεξ ημοξ ηαζ ηδ δζαπείνζζδ ηςκ ακενςπίκςκ πυνςκ χζηε κα 

εοεοβναιιίγμκηαζ ζε ιζα απμηεθεζιαηζηή ηαζ πμζμηζηή πανμπή οπδνεζζχκ.  

΢ε βεκζηέξ βναιιέξ μ ηάεε πεθάηδξ έπεζ ηζξ δζηέξ ημο αημιζηέξ ακάβηεξ ηαζ 

εέθς. Δζδζηά ζηδκ πενίπηςζδ ηςκ οπδνεζζχκ, ςξ πνμξ ηζξ δζαδζηαζίεξ παναβςβήξ 

ημοξ, υηακ μ πεθάηδξ ζοιιεηέπεζ ηαζ μ ίδζμξ ζηδκ παναβςβή ηαζ πανμπή ημοξ είκαζ 

ζδζαίηενα δφζημθμ κα εθανιμζημφκ ηεπκζηέξ ιαγζηήξ παναβςβήξ, υπςξ ζοιααίκεζ 
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ζηδκ πενίπηςζδ ηςκ οθζηχκ πνμσυκηςκ. Ο θυβμξ είκαζ υηζ μ ηάεε πεθάηδξ έπεζ 

δζαθμνεηζηέξ, ςξ έκα ααειυ, απαζηήζεζξ ηαζ πνμζδμηίεξ απυ ημκ πάνμπμ ηςκ 

οπδνεζζχκ, ζφιθςκα ιε ημκ Γμφκανδ (2003). Δπζπθέμκ, οπμζηδνίγεηαζ ζπεηζηά υηζ 

δεκ ιπμνμφκ κα απμημιζζημφκ ηαζ μζημκμιίεξ ηθίιαηαξ απυ ιζα πζεακή ηεκηνζηή 

παναβςβζηή δζαδζηαζία.  

΢φιθςκα, θμζπυκ, ιε ημοξ Gabbott & Hogg (1998), Goncalves (1998) ηαζ 

Γμφκανδ (2003), δ πμζυηδηα ηςκ οπδνεζζχκ ελανηάηαζ ζηεκά απυ ημ ηζ ζοιααίκεζ ζε 

πναβιαηζηυ πνυκμ, ηαηά ηδ δζάνηεζα ηδξ παναβςβήξ, πανμπήξ ηαζ ηαηακάθςζδξ ηδξ 

οπδνεζίαξ. Δπμιέκςξ, μζ πάνμπμζ ηςκ οπδνεζζχκ εα πνέπεζ κα ιεζχκμοκ ημ θεβυιεκμ 

«ευνοαμ» πμο πζεακυ δδιζμονβείηαζ ζημ θοζζηυ πχνμ πμο θαιαάκεζ πχνα δ 

οπδνεζία ηαζ είκαζ δοκαηυ κα επδνεάγεζ ανκδηζηά ηδκ ειπεζνία πμο θαιαάκμοκ μζ 

πεθάηεξ ηαζ, ηαηά ζοκέπεζα, ηδκ ακηζθαιαακυιεκδ πμζυηδηα ηδξ οπδνεζίαξ. Γζα αοηυ 

μ Γμφκανδξ (2003) οπμζηδνίγεζ υηζ μζ πάνμπμζ ηςκ οπδνεζζχκ εα πνέπεζ κα 

ακαπηφζζμοκ ζηακυηδηεξ κα πεζνίγμκηαζ απμηεθεζιαηζηά ηέημζμοξ «εμνφαμοξ» πμο 

ζοκήεςξ πνμένπμκηαζ απυ πνμαθδιαηζημφξ πεθάηεξ. Μάθζζηα, μζ Γμφκανδξ (2003) 

ηαζ μζ Zeithaml et al (2005) οπενεειαηίγμοκ ακαθένμκηαξ υηζ μζ ίδζμζ μζ πάνμπμζ ηςκ 

οπδνεζζχκ εα πνέπεζ κα «εηπαζδεφμοκ» ηαηάθθδθα ηαζ επανηχξ ημοξ πεθάηεξ χζηε 

κα παίγμοκ ημ ζδιακηζηυ ημοξ νυθμ επδνεάγμκηαξ εεηζηά ηδκ δζαδζηαζία παναβςβήξ, 

πανμπήξ ηαζ ηαηακάθςζδξ ιζαξ οπδνεζίαξ. Μάθζζηα, μ Γμφκανδξ (2003) ημκίγεζ υηζ μ 

πάνμπμξ ηςκ οπδνεζζχκ εα πνέπεζ κα απμδεζηκφεζ ζοκεπχξ ελαζνεηζηέξ ζηακυηδηεξ 

ηαε‟ υθδ ηδ δζάνηεζα πμο ιζα οπδνεζία πανάβεηαζ.  

Ωξ πνμξ ηδ δζαπείνζζδ ακενςπίκςκ πυνςκ, εα πνέπεζ κα βίκεζ ηαηακμδηυ υηζ 

ζηδκ πενίπηςζδ ηςκ οπδνεζζχκ μζ άκενςπμζ παίγμοκ έκα ζδζαίηενα ηεκηνζηυ ηαζ 

ζπμοδαίμ νυθμ. Πνάβιαηζ, δεκ είκαζ ηοπαίμ υηζ ημ ιίβια ιάνηεηζκβη ηςκ οπδνεζζχκ 

είκαζ εηηεηαιέκμ ςξ πνμξ ηα ηθαζζηά 4P‟s (product, price, place, promotion), 

ζφιθςκα ιε ημοξ Kotler & Keller (2006). Πζμ ζοβηεηνζιέκα, ζφιθςκα ιε ημοξ 

Gabbott & Hogg (1998), Goncalves (1998), Γμφκανδ (2003) ηαζ Zeithaml et al (2005) 

ημ ιίβια «άκενςπμζ» (people) απμηεθεί έκα αηυια „P‟ ηαζ ίζςξ ημ πζμ ζδιακηζηυ απυ 

ηα ηνία επζπθέμκ P‟s πμο απμηεθείηαζ ημ ιίβια ιάνηεηζκβη οπδνεζζχκ. Ζ θμβζηή είκαζ 

υηζ δ παναβςβή ηαζ πανμπή ηςκ οπδνεζζχκ ειπθέηεζ ακενχπμοξ υπςξ είκαζ μζ 

ενβαγυιεκμζ ημο πάνμπμο ηςκ οπδνεζζχκ ηαζ μζ πεθάηεξ. ΢οκεπχξ, εα πνέπεζ μζ 

πάνμπμζ ηςκ οπδνεζζχκ κα εηπαζδεφμοκ απμηεθεζιαηζηά ηαζ επανηχξ ημ πνμζςπζηυ 

ημοξ έηζζ χζηε κα παίγμοκ μνεά ημ νυθμ ζημ πθαίζζμ ηδξ ζοι-παναβςβήξ ηςκ 
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οπδνεζζχκ ιαγί ιε ημοξ πεθάηεξ, υπςξ παναηηδνζζηζηά ακαθένμοκ μζ Mohr & Bitner 

(1995). Μάθζζηα, ζημ πθαίζζμ αοημί, μζ ενβαγυιεκμζ εα πνέπεζ κα εεςνμφκ ημοξ 

πεθάηεξ ημοξ ςξ ζοκενβάηεξ ζε ηάπμζμ ααειυ, ακάθμβα ηαζ ιε ημ ααειυ ειπθμηήξ 

ηςκ πεθαηχκ ζηδκ παναβςβζηή δζαδζηαζία ηςκ οπδνεζζχκ. 

Πάκηςξ εκχ έςξ ηχνα ακαπηφπεδηε θεπημιενχξ δ έκκμζα ηδξ ζοι-παναβςβήξ 

ηςκ οπδνεζζχκ ηαζ απυ ηδ ιενζά ημο πάνμπμο ηςκ οπδνεζζχκ αθθά ηαζ απυ ηδ ιενζά 

ηςκ πεθαηχκ, εκημφημζξ δεκ ζοιααίκεζ αοηυ ζε υθεξ ηζξ πενζπηχζεζξ ηςκ οπδνεζζχκ. 

Μάθζζηα, μζ Γμφκανδξ (2003) ηαζ μζ Zeithaml et al  (2005) ακαθένμοκ υηζ ζε ανηεηέξ 

πενζπηχζεζξ δ ειπθμηή ημο πεθάηδ ζηδκ παναβςβή ιζαξ οπδνεζίαξ είκαζ απυ πμθφ 

παιδθή έςξ ηαζ ιδδεκζηή. Πνάβιαηζ, ζημ πθαίζζμ αοηυ μζ Glushko & Tabas (2008) 

ακαθένμοκ υηζ δ ιεβάθδ ακάπηολδ ημο δζαδζηηφμο ηαζ ηςκ πνδζηχκ ημο έπεζ 

δδιζμονβήζεζ ιζα βεκζά πεθαηχκ πμο πνδζζιμπμζμφκ εθανιμβέξ ηφπμο self-service 

ηαζ άθθεξ αοηυιαηεξ οπδνεζίεξ μζ μπμίεξ απαζημφκ θίβδ έςξ ηαευθμο ειπθμηή ηςκ 

πεθαηχκ ζηδκ παναβςβζηή δζαδζηαζία ηςκ οπδνεζζχκ. ΢οκεπχξ, μζ πάνμπμζ ηέημζςκ 

οπδνεζζχκ πμο ιπμνμφκ κα αοημιαημπμζδεμφκ εα πνέπεζ κα πνμζανιμζημφκ 

ζπεηζηά.  

Έκα άθθμ ζδιακηζηυ ζημζπείμ πμο αθμνά ηδκ ζοι-παναβςβή ηςκ οπδνεζζχκ 

είκαζ υηζ αοηυ ιπμνεί κα ζοιααίκεζ υηζ δ παναβςβή ηαζ δ ηαηακάθςζδ ημοξ 

ζοιααίκμοκ ηδκ ίδζα ζηζβιή. Δκημφημζξ, αοηυ δεκ ζοιααίκεζ βζα υθεξ ηζξ οπδνεζίεξ. 

΢φιθςκα ιε ημοξ Γμφκανδ (2003) ηαζ Zeithaml et al, 2005), υηακ ιζα οπδνεζία 

πανάβεηαζ ηαζ ηαηακαθχκεηαζ ζε δζαθμνεηζηέξ πνμκζηέξ ζηζβιή, ηυηε δ ειπθμηή ημο 

πεθάηδ ζηδκ παναβςβή είκαζ παιδθή έςξ ηαζ ιδδεκζηή. Πνάβιαηζ, ζε πενζπηχζεζξ 

πμο μζ οπδνεζίεξ έπμοκ ήδδ παναπεεί, είκαζ θακενυ υηζ μζ πεθάηεξ δεκ ιπμνμφκ κα 

ηάκμοκ ηαζ πμθθά χζηε κα οπμζηδνίλμοκ άιεζα ηδκ υπμζα παναβςβζηή δζαδζηαζία, 

αθθά, υπςξ ακαθένμοκ ηαζ μζ Gabbott & Hogg (1998), Goncalves (1998) ηαζ 

Γμφκανδξ (2003), απθχξ θαιαάκμοκ ηδκ απυθαζδ εάκ εα ηαηακαθχζμοκ ή υπζ ηδκ 

οπδνεζία. Μάθζζηα πζζηεφεηαζ υηζ ζε ηέημζεξ πενζπηχζεζξ μζ πεθάηεξ ιυκμ έιιεζα 

ιπμνμφκ κα επδνεάζμοκ ηδκ παναβςβζηή δζαδζηαζία. Πζμ ζοβηεηνζιέκα, ελεηάγμκηαξ 

ηζξ ηάζεζξ βζα ηδ γήηδζδ ηςκ οπδνεζζχκ ηαζ δζελάβμκηαξ ηαηηζηά ένεοκεξ αβμνάξ, μζ 

πάνμπμζ ηςκ οπδνεζζχκ ιπμνμφκ κα απμηημφκ βκχζδ ηςκ πεθαηχκ ηαζ ηςκ ακαβηχκ 

ημοξ ηαζ κα πνμααίκμοκ ζε αεθηίςζδ ηδξ πμζυηδηαξ ηςκ πανεπυιεκςκ οπδνεζζχκ. 

Δκημφημζξ ηαζ πάθζ ηίεεηαζ εέια ημο πνμκζημφ ηεκμφ ακάιεζα ζηδκ παναβςβή ηαζ ηδκ 
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ηαηακάθςζδ ηςκ οπδνεζζχκ ηαζ, ζοκεπχξ, μζ πεθάηεξ ζε ηαιία ηέημζα πενίπηςζδ δεκ 

θηάκμοκ κα επδνεάγμοκ άιεζα ηδκ παναβςβζηή δζαδζηαζία.  

Οζ Zeithaml et al (2005) ακαθένμοκ, επίζδξ, υηζ άθθεξ πενζπηχζεζξ πμο δεκ 

οπάνπεζ ζοι-παναβςβή οπδνεζζχκ είκαζ υηακ μζ πεθάηεξ δεκ έπμοκ ηαιία βκχζδ ηδξ 

παναβςβζηήξ δζαδζηαζίαξ ηδξ οπδνεζίαξ ηαζ έηζζ δεκ ιπμνμφκ κα ζοκεζζθένμοκ 

ζπεηζηχξ.  

Ωξ πνμξ παναδείβιαηα οπδνεζζχκ πμο δ ειπθμηή ημο πεθάηδ ζηδκ παναβςβζηή 

δζαδζηαζία είκαζ παιδθή έςξ ιδδεκζηή είκαζ μζ αενμπμνζηέξ πηήζεζξ. Δηεί, μ πάνμπμξ 

ηςκ οπδνεζζχκ ήδδ έπεζ ζπεδζάζεζ ιζα ζεζνά απυ οπδνεζίεξ πμο μ πεθάηδξ απθά 

δζαθέβεζ ιέζα απυ ιζα βηάια επζθμβχκ. Γζα πανάδεζβια, ιπμνεί κα επζθέλεζ απυ 

δζάθμνεξ χνεξ πηήζεςκ, δζάθμνα δνμιμθυβζα, εκχ ιέζα ζημ αενμπθάκμ επζθέβεζ απυ 

ιζα ζεζνά πνμζθενυιεκςκ οπδνεζζχκ υπςξ θαβδηυ, ηαζκίεξ, ρχκζα ηηθ. ΢ηδκ 

πενίπηςζδ ηςκ αενμπμνζηχκ πηήζεςκ, δ οπδνεζία πανάβεηαζ ηαζ πανέπεηαζ ηδκ ίδζα 

πνμκζηή ζηζβιή, αθθά μ πεθάηδξ ζοιιεηέπεζ εκενβά ιυκμ ζηδκ ηαηακάθςζδ ηαζ 

ηαευθμο ζηδκ παναβςβή, ιε άιεζμ ηνυπμ, αθμφ δ οπδνεζία έπεζ ήδδ ζπεδζαζηεί.  

Έκα άθθμ πανάδεζβια οπδνεζίαξ πμο μ πεθάηδξ δεκ ζοιιεηέπεζ ζηδκ 

παναβςβζηή δζαδζηαζία είκαζ μζ οπδνεζίεξ επαββεθιαηζημφ ηαεανζζιμφ. Δηεί, δ 

οπδνεζία ηαζ πάθζ πανάβεηαζ ηδκ ίδζα χνα πμο ηαηακαθχκεηαζ, αθθά μ πάνμπμξ ηδξ 

είκαζ αοηυξ πμο έπεζ ηδ ζπεηζηή ηεπκμβκςζία εκχ μ πεθάηδξ απθχξ ηνίκεζ ηδκ 

πμζυηδηα ημο ηεθζημφ απμηεθέζιαημξ, πςνίξ κα ζοιιεηέπεζ εκενβά ζηδκ δζάνηεζα ηδξ  

΢ημ πθαίζζμ ηςκ ηναπεγζηχκ πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ ζηδκ Δθθδκζηή 

ηναπεγζηή αβμνά, δ ζοιαμθή ημο πεθάηδ – ηαηακαθςηή ζηδκ παναβςβή ημοξ έβζκε 

πζμ έκημκδ ηαζ πζμ δζαηνζηή απυ ηζξ ανπέξ ημο 21
μο

 αζχκα. Πζμ ζοβηεηνζιέκα, ιεηά 

ηδκ απεθεοεένςζδ ηδξ ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ απυ ημ 2003, μ θζακζηυξ πεθάηδξ ιζαξ 

ηνάπεγαξ είκαζ πζα ζοιπαναβςβυξ ιε ημ ηναπεγζηυ ίδνοια, ηαεχξ έπμοκ ζπεδζαζηεί –

ηαζ ζοκεπίγμοκ κα ζπεδζάγμκηαζ- κέα ηναπεγζηά πνμσυκηα ηαζ οπδνεζίεξ 

πνμζανιμζιέκα ζηζξ αημιζηέξ ακάβηεξ ημο ηαεεκυξ. Γζα πανάδεζβια, έκαξ θζακζηυξ 

ηναπεγζηυξ πεθάηδξ ιπμνεί κα επζθέλεζ ιζα βηάια απυ δακεζαηά πνμσυκηα ιε 

δζαθμνεηζημφξ υνμοξ, υπςξ: επζηυηζμ, πνυκμξ απμπθδνςιήξ, δζάνενςζδ δυζεςκ, 

ακμζπηή πίζηςζδ ηαζ άθθμοξ πανυιμζμοξ πμο ελοπδνεημφκ ηζξ δζηέξ ημο 

ελαημιζηεοιέκεξ ακάβηεξ.  
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Θα πνέπεζ κα ζδιεζςεεί, υιςξ, υηζ εκχ βεκζηά βζα ηζξ οπδνεζίεξ ιζα ζοκέπεζα 

ηδξ αδζαζνεηυηδηαξ είκαζ δ αδοκαιία βζα απμηεθεζιαηζηή ιαγζηή παναβςβή, εκ 

ημφημζξ, ζημ πθαίζζμ ηδξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ, ηα ηναπεγζηά ζδνφιαηα έπμοκ 

ακαπηφλεζ πεθαημηεκηνζηά ζοζηήιαηα ηαζ ζοζηήιαηα δζαπείνζζδξ ηζκδφκςκ, ηέημζα 

χζηε κα δίκμοκ ηδκ εοεθζλία ζηα back offices ηςκ ηναπεγχκ κα ζπεδζάγμοκ δακεζαηά 

πνμσυκηα βζα δζάθμνεξ μιάδεξ πεθαηχκ ηαζ ζηα front offices κα πνμζθένμοκ ηέημζα 

πνμσυκηα υπμηε ημοξ γδηδεμφκ (Κέκηνμξ, 2002). 

Απυ υθα ηα παναπάκς πνμηφπηεζ υηζ βζα ηα ηναπεγζηά πνμσυκηα ηαζ οπδνεζίεξ 

οπάνπεζ ςξ έκα ααειυ, ιάθθμκ ιέηνζμ, δ ειπθμηή ημο πεθάηδ ζηδκ ζοι-παναβςβή 

ημοξ, αθθά οπάνπεζ ηαζ, ςξ έκα ζδιακηζηυ ααειυ, δ δοκαηυηδηα βζα πνυηενμ 

ζπεδζαζιυ ιζαξ βηάιαξ οπδνεζζχκ ηέημζμξ χζηε κα εοκμεί ηδκ ιαγζηή παναβςβή ηαζ 

ηδκ επίηεολδ μζημκμιζχκ ηθίιαηαξ πμο δεκ είκαζ εφημθμ κα πναβιαημπμζείηαζ ζημκ 

ημιέα ηςκ οπδνεζζχκ βεκζηυηενα.  

Σμ παναηηδνζζηζηυ ηδξ ακαθωζζιόηδηαξ έπεζ κα ηάκεζ ιε ηδκ ιδ δοκαηυηδηα 

απμεήηεοζδξ ηςκ οπδνεζζχκ, υπςξ ζοιααίκεζ ιε ηα θοζζηά πνμσυκηα. Ζ ζπεηζηή 

εεςνία δζδάζηεζ υηζ θυβς αοηήξ ηδξ ζδζυηδηαξ είκαζ δοκαηυ δ πνμζθμνά ιζαξ 

οπδνεζίαξ κα είκαζ ιεβαθφηενδ ή ιζηνυηενδ απυ ηδ γδημφιεκδ πμζυηδηα.  

Δκ ημφημζξ, ζημ πθαίζζμ ηδξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ, ιζα ηνάπεγα έπεζ ηδ 

δοκαηυηδηα κα πνμζθένεζ έκα δάκεζμ υπμηε ηδξ γδηδεεί πςνίξ κα πάκεζ εοηαζνίεξ, 

εηηυξ απυ απμθάζεζξ πζζημδμηζηήξ πμθζηζηήξ ή έθθεζρδ νεοζηυηδηαξ, υπςξ ζοιααίκεζ 

ηα ηεθεοηαία πνυκζα θυβς ηδξ μζημκμιζηήξ ηνίζδξ. Έηζζ, ιπμνεί ηάπμζμξ κα 

οπμζηδνίλεζ υηζ αοηή δ ζδζυηδηα δεκ πανμοζζάγεζ ζδζαίηενδ έκηαζδ βζα ηα ηναπεγζηά 

πνμσυκηα.  

Σέθμξ, ημ παναηηδνζζηζηυ ηδξ ακμιμζμβέκεζαξ έπεζ κα ηάκεζ ιε ημ υηζ ιζα 

οπδνεζία δεκ ιπμνεί κα ηοπμπμζδεεί ηαζ κα έπεζ αηνζαχξ ηα ίδζα παναηηδνζζηζηά ηαζ 

ηδκ ίδζα πμζυηδηα βζα δφμ δζαθμνεηζημφξ πεθάηεξ. Όπςξ ακαθένεδηε ηαζ 

πνμδβμοιέκςξ, επεζδή ζηδκ παναβςβή ιζαξ οπδνεζίαξ ζοιαάθθεζ ζοπκά 

απμθαζζζηζηά ηαζ μ ίδζμξ μ πεθάηδξ, αοηή είκαζ ηαζ δ αζηία υπμο δ ίδζα δ οπδνεζία 

δεκ ιπμνεί κα ηοπμπμζδεεί ηαζ κα πςθείηαζ αοημφζζα ζε υθμ ημ ζφκμθμ ηδξ αβμνάξ. 

Δπίζδξ, αηυια ηαζ ημ είδμξ ηδξ πνήζδξ ιζαξ οπδνεζίαξ είκαζ δοκαηυ κα ηδκ 

δζαθμνμπμζήζεζ, ςξ πνμξ ηδκ ακηίθδρδ ηδξ πμζυηδηαξ ηδξ, ακάιεζα ζημοξ πεθάηεξ.  
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΢ημ πθαίζζμ ηςκ θζακζηχκ ηναπεγζηχκ πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ, υπςξ 

ακαθένεδηε ηαζ πνμδβμοιέκςξ, μ ζπεδζαζιυξ εκυξ ηαηακαθςηζημφ δακείμο, ππ, είκαζ 

δοκαηυ κα δζαθένεζ ακάιεζα ζε δφμ πεθάηεξ ζε υνμοξ επζημηίμο, πνμκζηήξ δζάνηεζαξ, 

δυζεςκ, ηηθ. Δπίζδξ, εάκ μ έκαξ πεθάηδξ απμπθδνχκεζ ηακμκζηά ημ δάκεζμ ηαζ δ 

ηνάπεγα απμδεζπεεί ζοκεπήξ ζε υζα ημο είπε οπμζπεεεί, ηυηε είκαζ θοζζηυ κα 

πνμηφρεζ έκαξ εοπανζζηδιέκμξ πεθάηδξ. Ακηίεεηα, εάκ μ πεθάηδξ δεκ ελοπδνεηεί 

ηακμκζηά ημ δάκεζμ, ηυηε δ ηνάπεγα, ακάθμβα ιε ημ πνυκμ ηδξ ηαεοζηένδζδξ, είκαζ 

ακαβηαζιέκδ κα ημο επζαάθθεζ ηονχζεζξ, υπςξ πνυζηζια, δζαηαβέξ πθδνςιήξ, 

άκμδμξ ημο επζημηίμο ηηθ. Όθα αοηά είκαζ δοκαηυ κα δζαιμνθχζμοκ ιζα ηαηάζηαζδ 

εκυξ δοζανεζηδιέκμο πεθάηδ. 

  

2.2 Μίγκα Μάξθεηηλγθ (Σξαπεδηθώλ) Τπεξεζηώλ  

Οζ Hooley et al (1998), Jobber (2004), Καγάγδξ (2000), Kotler (2003) ηαζ 

Μάθθζανδξ (2012) ακαθένμοκ υηζ ημ ζηναηδβζηυ ιάνηεηζκβη οθμπμζείηαζ ιέζα απυ ημ 

ζπεδζαζιυ ημο θεβυιεκμο ιίβιαημξ ιάνηεηζκβη. ΢ε έκα πνχημ ζηάδζμ, ιζα εθηοζηζηή 

αβμνά ζηυπμξ επζθέβεηαζ πμο εεςνείηαζ υηζ πνμζθένεζ εοηαζνίεξ βζα ηένδμξ. Έπεζηα, 

ελεηάγεηαζ δ δμιή ηδξ αβμνάξ αοηήξ βζα κα δζαπζζηςεμφκ ηοπυκ εοηαζνίεξ βζα 

απμηεθεζιαηζηή ηιδιαημπμίδζδ ηδξ. Καηυπζκ, αθμφ αλζμθμβδεμφκ μζ δοκαηυηδηεξ 

ηιδιαημπμίδζδξ εα πνέπεζ κα εθανιυγεηαζ ηαζ έκα δζαθμνεηζηυ, ζε ηάπμζμ ααειυ, 

ιίβια ιάνηεηζκβη πμο κα πνμζανιυγεηαζ ζηζξ απαζηήζεζξ ηαζ ηα παναηηδνζζηζηά ημο 

ηάεε επζθεβιέκμο ηιήιαημξ ηδξ αβμνάξ.  

΢φιθςκα ιε ηδκ εεςνία ημο ιάνηεηζκβη ηαζ ημοξ Jobber (2004), Καγάγδ (2000) 

ηαζ Μάθθζανδ (2012) ηα ζημζπεία ημο ιίβιαημξ ιάνηεηζκβη εα πνέπεζ κα είκαζ ζοκεπή 

ιεηαλφ ημοξ, χζηε κα μδδβήζμοκ ζε έκα απμηεθεζιαηζηυ ζοκμθζηυ ιίβια ιάνηεηζκβη. 

Δπίζδξ, δ εεςνία ημο ιάνηεηζκβη δζδάζηεζ, ζφιθςκα ιε ημοξ Hooley et al (1998), 

Jobber (2004), Kotler (2003) ηαζ Μάθθζανδ (2012), υηζ ημ ιίβια πνμσυκ είκαζ ημ πζμ 

ζδιακηζηυ ζημζπείμ ημο ιίβιαημξ ιάνηεηζκβη απμηεθχκηαξ μδδβυ ηαζ βζα ηα οπυθμζπα 

ζημζπεία ημο ηαζ είκαζ μ πανάβμκηαξ ηθεζδί πμο μδδβεί ζε ιζα απμηεθεζιαηζηή 

ζηναηδβζηή ιάνηεηζκβη.  

Δκημφημζξ, δ εεςνία ημο ιάνηεηζκβη δζδάζηεζ, επίζδξ, ζφιθςκα ιε ημοξ 

Αεακαζμφθδ (1996), Γμφκανδ (2003), Kotler (2003) ηαζ Vandermerwe & Lovelock 
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(1994) υηζ ημ ιίβια πνμσυκ είκαζ ανηεηά δζαθμνεηζηυ ακάιεζα ζηα θοζζηά πνμσυκηα 

ηαζ ζηζξ οπδνεζίεξ. ΢οκεπχξ, δ μθζηή ζηναηδβζηή ιίβιαημξ ιάνηεηζκβη είκαζ ζοκήεςξ 

δζαθμνεηζηή ζηζξ οπδνεζίεξ ζε ζφβηνζζδ ιε ηα θοζζηά πνμσυκηα. Ο θυβμξ είκαζ υηζ μζ 

οπδνεζίεξ έπμοκ εηείκα ηα ζδζαίηενα παναηηδνζζηζηά, ηονίςξ ηδξ αΰθυηδηαξ ηαζ 

αδζαζνεηυηδηαξ, πμο ακαπηφπεδηακ ηαζ πνμδβμοιέκςξ, ηαζ είκαζ αοηά πμο μδδβμφκ 

ηζξ ζηναηδβζηέξ ιάνηεηζκβη, υπςξ ακαθένμοκ ηαζ μζ Αεακαζμφθδξ (1996), Γμφκανδξ 

( 2003), Jober (2004), Kotler (2003) ηαζ Μάθθζανδξ (2012).  

Σα ηναπεγζηά πνμσυκηα ηαζ οπδνεζίεξ ζημ πθαίζζμ ηδξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ 

είκαζ θακενυ υηζ, ςξ οπδνεζίεξ, δεκ ιπμνεί πανά κα δζέπμκηαζ απυ ηα παναπάκς 

παναηηδνζζηζηά (Beck Jr & Siegel 2005, Harrison, 2000, Koch & MacDonald, 2003, 

Λοιπμενυπμοθμξ, 2004, Παοθάηδξ, 2001, Reidenbach, 1994; Rose, 2002). ΢οκεπχξ, 

βζα κα ζπεδζαζηεί έκα απμηεθεζιαηζηυ ιίβια ιάνηεηζκβη θζακζηχκ ηναπεγζηχκ 

πνμσυκηςκ, υθα αοηά ηα παναηηδνζζηζηά εα πνέπεζ κα θδθεμφκ ζμαανά οπυρδ, 

αθθζχξ δ ζηναηδβζηή ιάνηεηζκβη εα έπεζ ζδιακηζηά ηεκά. Σμ εέια βζα έκα ηναπεγζηυ 

μνβακζζιυ πμο αζπμθείηαζ ιε ηδ θζακζηή ηναπεγζηή είκαζ κα ιπμνεί κα εηιεηαθθεοηεί 

ηζξ υπμζεξ εοηαζνίεξ ιπμνμφκ κα πνμζθένμοκ ηα παναηηδνζζηζηά ηςκ ηναπεγζηχκ 

πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ ηαζ κα ιπμνεί κα απμθεφβεζ υζμ είκαζ δοκαηυ ηζξ ζπεηζηέξ 

απεζθέξ πμο ηοπυκ θένμοκ.  

΢πεηζηά ιε ημ ιίβια ιάνηεηζκβη ηςκ οπδνεζζχκ, εα πνέπεζ κα ημκζζηεί υηζ δ 

αάζδ ημο είκαζ ημ ηθαζζηυ ιίβια ιάνηεηζκβη, υπςξ ακαθένεζ ηαζ δ ζπεηζηή 

αζαθζμβναθία (Γμφκανδξ, 2003, Jober, 2004, Kotler, 2003). Γδθαδή πνυηεζηαζ βζα ημ 

ηθαζζηυ ιίβια ιάνηεηζκβη πμο απμηεθείηαζ απυ ηα θεβυιεκα 4P‟s, δδθαδή απυ ημ 

ιίβια πνμσυκημξ ή οπδνεζίαξ (product mix), απυ ημ ιίβια ηζιμθυβδζδξ (price mix), 

απυ ημ ιίβια δζακμιήξ (place mix) ηαζ απυ ημ ιίβια πνμχεδζδξ (promotion mix). 

Δκημφημζξ, εζδζηά βζα ηζξ οπδνεζίεξ ημ ιίβια ιάνηεηζκβη επεηηείκεηαζ ηαζ ιε ηνία 

αηυια ζημζπεία ηαζ ηαηαθήβεζ κα απμηεθείηαζ απυ 7P‟s, υπμο ηα ηνία επζπθέμκ 

ζημζπεία είκαζ μζ άκενςπμζ (people), μζ δζαδζηαζίεξ (process) ηαζ ημ θοζζηυ 

πενζαάθθμκ πμο πανάβμκηαζ ηαζ ηαηακαθχκμκηαζ μζ οπδνεζίεξ (physical evidence), 

ζφιθςκα ιε ημοξ Αεακαζμφθδ (1996), Γμφκανδ ( 2003), Jober (2004), Kotler (2003), 

Μάθθζανδ (2012) ηαζ Παοθάηδ (2001). 

Σμ ιίβια ιάνηεηζκβη ηναπεγζηχκ οπδνεζζχκ ακαπυθεοηηα επδνεάγεηαζ απυ ημ 

ιίβια ιάνηεηζκβη ηςκ οπδνεζζχκ βεκζηυηενα ηαζ ηζξ ζπεηζηέξ εεςνίεξ πμο δζέπμοκ ηζξ 
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οπδνεζίεξ ηαζ, άνα, εα πνέπεζ δ ζηναηδβζηή ημο ιίβιαημξ ιάνηεηζκβη κα μδδβείηαζ 

απυ ηδκ εεςνία ημο εηηεηαιέκμο ιίβιαημξ, δδθαδή, απυ ηα 7P‟s. Δκημφημζξ, ηαεχξ ηα 

ηναπεγζηά πνμσυκηα ηαζ οπδνεζίεξ έπμοκ ηάπμζα δζηά ημοξ ζδζαίηενα παναηηδνζζηζηά, 

ηάπμζεξ ζπεηζηέξ πνμζανιμβέξ εα πνέπεζ κα θαιαάκμκηαζ ζμαανά οπυρδ. Παναηάης, 

πανμοζζάγμκηαζ θεπημιενή ζημζπεία βζα ηάεε ιίβια λεπςνζζηά.  

 

2.2.1 Μίγκα Πξνϊόλ  

Όπςξ ήδδ ακαθένεδηε ηαζ ημκίγεηαζ ηαζ ηχνα εη κέμο, ημ ιίβια πνμσυκ 

εεςνείηαζ ςξ ημ πζμ ζδιακηζηυ ζημζπείμ ημο ιίβιαημξ ιάνηεηζκβη, άνα ηαζ ημο 

ιίβιαημξ ιάνηεηζκβη οπδνεζζχκ, ζφιθςκα ιε ημοξ ηθαζζημφξ μνζζιμφξ ημο 

ιάνηεηζκβη (Γμφκανδξ, 2003, Jober, 2004, Καγάγδξ, 2000, Μάθθζανδξ, 2012, Kotler, 

2003).  

΢ηδκ πναβιαηζηυηδηα υθα ηα πνμσυκηα απμηεθμφκηαζ ζε ηάπμζμ ααειυ ηαζ απυ 

οθζηά – απηά ηαζ απυ αΰθα – ιδ απηά ζημζπεία. Δπμιέκςξ, ζημ πθαίζζμ ιζαξ ηθίιαηαξ 

αΰθυηδηαξ, ηα πνμσυκηα ιπμνμφκ κα ηαηαηάζζμκηαζ απυ ηαεανά οθζηά πνμσυκηα έςξ 

ηαεανέξ οπδνεζίεξ (Γμφκανδξ, 2003, Harrison, 2000, Kotler, 2003, Μάθθζανδξ, 

2012). Δπμιέκςξ, είκαζ πμθφ ζδιακηζηυ έκα πνμσυκ κα ηαηαηαπεεί μνεά ζε ιζα ηέημζα 

ηθίιαηα. Δπζπθέμκ, οπάνπεζ ηαζ δ θμβζηή ημο μθζημφ πνμσυκημξ πμο ακαθένεηαζ ζηδκ 

μθζηή πνμζθμνά εκυξ ανζειμφ πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ πμο πνμζθένεζ ιζα 

επζπείνδζδ ζημοξ πεθάηεξ ηδξ (Harrison, 2000, Kotler, 2003, Μάθθζανδξ, 2012).  

΢πεηζηά ιε ηα πνμσυκηα ηαζ ηζξ οπδνεζίεξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ, ιπμνεί κα 

εεςνδεεί υηζ απμηεθμφκ ηαεανέξ οπδνεζίεξ ιε ηδκ θμβζηή υηζ εκηάζζμκηαζ ζημκ 

εονφηενμ ημιέα ηςκ πνδιαημμζημκμιζηχκ οπδνεζζχκ ηαζ υηζ ημ πνήια, πμο ηονίςξ 

πανέπεζ ιζα ηνάπεγα, δεκ εεςνείηαζ υηζ έπεζ οθζηή οπυζηαζδ ή ηάπμζα εζςηενζηή 

αλία, αθθά απμηεθεί ιέζμ πθδνςιήξ, ζοκαθθαβήξ, ιέηνμο αλζχκ ηαζ ηαημπή πθμφημο, 

ζφιθςκα ιε ημκ Κμνθίνα (2000).  

΢φιθςκα ιε πμθθμφξ εεςνδηζημφξ ηαζ πναηηζημφξ ημο ιάνηεηζκβη, ημ ιίβια 

πνμσυκ δεκ είκαζ απθά ημ ζδιακηζηυηενμ ζημζπείμ ημο ιίβιαημξ ιάνηεηζκβη, αθθά 

απμηεθεί ηδ αάζδ ημο (Γμφκανδξ, 2003, Jobber, 2004, Καγάγδξ, 2000, Kotler, 2003, 

Μάθθζανδξ, 2012). ΢ημ ίδζμ πθαίζζμ, μζ Harrison (2000), Παοθάηδξ (2001) ηαζ 

Reidenbach (1994) οπμζηδνίγμοκ υηζ ημ ιίβια πνμσυκ απμηεθεί ηαζ πδβή εζυδςκ βζα 

ηδκ επζπείνδζδ, αθθά ηαζ πδβή ζηακμπμίδζδξ βζα ημκ πεθάηδ. Γζα αοηυ μζ Harrison 
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(2000) ηαζ Παοθάηδξ (2001) ακαθένμοκ υηζ μζ ζηναηδβζηέξ δδιζμονβίαξ ηαζ 

δζαπείνζζδξ πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ είκαζ ζδζαίηενα ζδιακηζηέξ βζα ηδκ 

απμηεθεζιαηζηή θεζημονβία ημο ιάνηεηζκβη ηαζ βζα ημ ααειυ ηδξ ακηαβςκζζηζηήξ 

εέζδξ ημο ηάεε ηναπεγζημφ μνβακζζιμφ. ΢ηδκ ίδζα θμβζηή, μζ Harrison (2000) ηαζ 

Reidenbach (1994) επζιέκμοκ υηζ δ ακάπηολδ βζα ημοξ ηναπεγζημφξ μνβακζζιμφξ 

ιπμνεί κα επζηεοπεεί ιέζα απυ έκα απμηεθεζιαηζηυ ιίβια πνμσυκημξ. Πζμ 

ζοβηεηνζιέκα, ημ ιίβια πνμσυκ εεςνείηαζ μ πανάβμκηαξ ηθεζδί πμο εκδοκαιχκεζ ηα 

έζμδα ηδξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ ιέζα απυ αφλδζδ ηδξ πνήζδξ ηαζ ηδξ ζοπκυηδηαξ ηδξ 

αβμνάξ ηςκ δζαθυνςκ ηναπεγζηχκ πνμσυκηςκ. Οζ ζηναηδβζηέξ βζα κα επζηεοπεεί ιζα 

ηέημζα αφλδζδ είκαζ κα πνμζηίεεκηαζ παναηηδνζζηζηά ζηα οπάνπμκηα πνμσυκηα, κα 

επεηηείκμκηαζ μζ δζάθμνεξ βναιιέξ πνμσυκηςκ ή ηαζ κα ακαπηφζζμκηαζ κέεξ βναιιέξ 

πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ.  

Ζ ζπεηζηή αζαθζμβναθία ημο ιάνηεηζκβη ακαθένεζ ανηεηά ζπεηζηά ιε ημκ ηφηθμ 

γςήξ ηςκ πνμσυκηςκ ηαζ ηζξ εθανιμβέξ ημο ζε ζηναηδβζηέξ ιάνηεηζκβη. ΢ημ πθαίζζμ 

αοηυ, ηα πνμσυκηα ηαζ μζ οπδνεζίεξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ έπμοκ ηαζ αοηά ημ δζηυ ημο 

ηφηθμ γςήξ ηαζ, ζοκεπχξ, μζ ηνάπεγεξ εα πνέπεζ πνμζεηηζηά κα παναηδνμφκ ηδκ 

απυδμζδ ηςκ δζαθυνςκ πνμσυκηςκ ηαζ κα είκαζ έημζιεξ είηε κα ηα απμζφνμοκ ηαζ κα 

ηα αθθάλμοκ ιε άθθα, είηε απθχξ κα ηα πνμζανιυζμοκ ζηζξ κέεξ ζοκεήηεξ ηδξ 

αβμνάξ είηε ιέζα απυ κέεξ ηαζκμηυιεξ ζδέεξ, είηε απθχξ ακηζβνάθμκηαξ ημκ 

ακηαβςκζζιυ (Παοθάηδξ, 2001, Reidenbach, 1994). 

Ο Reidenbach (1994) ημκίγεζ υηζ μζ ηναπεγζημί μνβακζζιμί εα πνέπεζ κα 

θαιαάκμοκ ζμαανά οπυρδ ημοξ υηζ ηα ηναπεγζηά πνμσυκηα ηαζ οπδνεζίεξ έπμοκ, υπςξ 

υθα ηα πνμσυκηα, έκα ηφηθμ γςήξ ηαζ εα πνέπεζ κα ελεηάγμοκ ηα πνμσυκηα ημοξ ζε 

ηάεε ζηάδζμ έηζζ χζηε κα θαιαάκμκηαζ πζμ απμηεθεζιαηζηέξ απμθάζεζξ ζπεηζηά ιε 

ηζξ ηαηάθθδθεξ ζηναηδβζηέξ ιάνηεηζκβη πμο εα πνέπεζ κα εθανιυγμκηαζ. Πζμ 

ζοβηεηνζιέκα, άθθεξ ζηναηδβζηέξ εα εθανιυγμκηαζ ηαηά ημ θακζάνζζια κέςκ 

πνμσυκηςκ, άθθεξ υηακ ιεηααάθθμκηαζ ηάπμζα παναηηδνζζηζηά οπανπυκηςκ 

πνμσυκηςκ, άθθα υηακ απμζφνμκηαζ ηάπμζα, ηηθ.  

Θα πνέπεζ κα ημκζζηεί ζημ ζδιείμ αοηυ υηζ μζ ηαηακαθςηέξ βεκζηυηενα δεκ 

απμθαζίγμοκ κα αβμνάζμοκ ηα δζάθμνα πνμσυκηα ηαζ οπδνεζίεξ αλζμθμβχκηαξ ηα 

παναηηδνζζηζηά ημοξ, αθθά αλζμθμβχκηαξ ηζξ ςθέθεζεξ πμο εηηζιάηαζ υηζ εα ημοξ 

πνμζδχζμοκ (Γμφκανδξ, 2003, Jobber, 2004, Καγάγδξ, 2000, Παοθάηδξ, 2001) ζε 

ζπέζδ πάκηα ιε ημ «πνυαθδια» ή ηδκ έθθεζρδ πμο έπμοκ ηαζ επζεοιμφκ κα θφζμοκ ή 

κα ηαθφρμοκ (Reidenbach, 1994).  
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΢ε αοηυ ημ πθαίζζμ, ηα πνμσυκηα ηαζ μζ οπδνεζίεξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ εα 

πνέπεζ κα πνμζθένμοκ ζοβηεηνζιέκεξ ςθέθεζεξ ζημοξ δοκδηζημφξ πεθάηεξ – 

ηαηακαθςηέξ (δακεζμθήπηεξ ή ηαηαεέηεξ) ιε ημ κα ακηαπμηνίκμκηαζ ζηζξ πνμζδμηίεξ 

ημοξ μζ μπμίεξ ηαζ πνμένπμκηαζ απυ ηζξ ακάβηεξ ηαζ ηα εέθς ημοξ ςξ πνμξ δζάθμνα 

πνδιαημδμηζηά πνμαθήιαηα πμο ακαηφπημοκ. Ο Παοθάηδξ (2001) ακαθένεζ υηζ μζ 

ακάβηεξ ηαζ ηα εέθς ηςκ ακενχπςκ ιεηααάθθμκηαζ ιε ημ πέναξ ημο πνυκμο ζε ζπέζδ 

ιε ηζξ πνμζδμηίεξ πμο έπμοκ απυ ηα πνμσυκηα ηαζ ηζξ οπδνεζίεξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ. 

Ο Reidenbach (1994) πνμζεέηεζ υηζ μζ ηνάπεγεξ εα πνέπεζ κα ελεηάγμοκ πνμζεηηζηά 

ημ ελςηενζηυ πενζαάθθμκ ζε ζπέζδ ιε ηζξ ακάβηεξ ηαζ ηα εέθς ηςκ πεθαηχκ, έηζζ 

χζηε κα είκαζ ζε εέζδ κα ζπεδζάγμοκ ηαζ κα πανέπμοκ ηαηάθθδθα ηναπεγζηά 

πνμσυκηα ηαζ οπδνεζίεξ.  

΢πεηζηά ιε ημ ζπεδζαζιυ κέςκ πνμσυκηςκ, μζ Παοθάηδξ (2001) ηαζ Harrison 

(2000) ακαθένμοκ υηζ ιζα ζοβηεηνζιέκδ δζαδζηαζία θαιαάκεζ πχνα απυ ηδκ πθεονά 

ηςκ ιεβαθφηενςκ ηναπεγζηχκ μνβακζζιχκ ζημκ ημιέα ηδξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ 

παβημζιίςξ. Αοηή δ δζαδζηαζία πενζθαιαάκεζ ηδ δδιζμονβία εκυξ πθαζζίμο 

ακάπηολδξ κέςκ πνμσυκηςκ, βέκκδζδξ ζδεχκ, έκα ζηάδζμ αλζμθυβδζδξ, ιζα 

επζπεζνδιαηζηή ακάθοζδ, έκα ζηάδζμ δδιζμονβίαξ, έκα ζηάδζμ δμηζιήξ ηαζ, ηέθμξ, έκα 

ζηάδζμ πμο αθμνά ηδ ζηναηδβζηή ιάνηεηζκβη. Ο ζπεδζαζιυξ ηςκ κέςκ πνμσυκηςκ ηαζ 

οπδνεζζχκ εεςνείηαζ ζδζαίηενα ζδιακηζηυξ ηαζ ηνίζζιμξ ζηζξ ενβαζίεξ ηδξ θζακζηήξ 

ηναπεγζηήξ ζηζξ διένεξ ιαξ, ζφιθςκα ιε ημοξ Harrison (2000) ηαζ Παοθάηδ (2001). 

Οζ ηνέπμοζεξ ζοκεήηεξ ζηδκ θζακζηή ηναπεγζηή αβμνά ιε ημκ αολδιέκμ 

ακηαβςκζζιυ, ελακαβηάγεζ ηζξ ηνάπεγεξ κα δδιζμονβμφκ ηαζ κα θακζάνμοκ κέα 

πνμσυκηα ηαζ οπδνεζίεξ πμο εα ηαθφπημοκ κέεξ ακάβηεξ ηαζ εέθς ηςκ ηναπεγζηχκ 

πεθαηχκ, υπςξ ακαθένεζ ηαζ μ Harrison (2000).  

Ο Reidenbach (1994) ακαθένεζ υηζ μζ ηνάπεγεξ εα πνέπεζ κα θεζημονβμφκ οπυ ημ 

ηαεεζηχξ ΢ηναηδβζηχκ Δπζπεζνδζζαηχκ Μμκάδςκ (Strategic Business Unit - SBU). 

Πζμ ζοβηεηνζιέκα, αοηέξ μζ ιμκάδεξ εα πνέπεζ κα δμιμφκηαζ ζπεηζηά ιε ημ είδμξ ηςκ 

πνμσυκηςκ ηαζ ηςκ οπδνεζζχκ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ. ΢ε έκα πνχημ επίπεδμ, ηα 

ζπεηζηά πνμσυκηα ηαζ οπδνεζίεξ ιπμνμφκ κα πςνζζημφκ ζε δφμ ααζζηέξ ηαηδβμνίεξ: 

ηαηαεεηζηά πνμσυκηα ηαζ δακεζαηά πνμσυκηα.  

΢ε ζπέζδ ιε ηα ηαηαεεηζηά πνμσυκηα, πνμζθένμκηαζ ιζα ζεζνά θμβανζαζιχκ 

απυ ζπεδυκ υθεξ ηζξ ηνάπεγεξ πμο δναζηδνζμπμζμφκηαζ ζημκ ημιέα ηδξ θζακζηήξ 

ηναπεγζηήξ. ΢πεηζηά ιε ηα δακεζαηά πνμσυκηα, οπάνπεζ ιζα βηάια ηέημζςκ πνμσυκηςκ 

ακάθμβα ιε ημ ζημπυ πμο εα πνδζζιμπμζδεμφκ ηα πνήιαηα πμο εα βίκμοκ 
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ακηζηείιεκμ δακεζζιμφ. ΢ημκ πίκαηα παναηάης πανμοζζάγμκηαζ ηα πνμσυκηα αοηά 

πμο απμηεθμφκ ημ ααζζηυ ιίβια πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ ηδξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ.  

 

Πίκαηαξ 2.1, Βαζζηά Πνμϊόκηα ηαζ Τπδνεζίεξ Λζακζηήξ Σναπεγζηήξ  

Καηαζεηηθά Πξνϊόληα 

• Σνεπμφιεκμζ Λμβανζαζιμί υρεςξ ιε ή πςνίξ δζηαίςια οπενακάθδρδξ 

• Λμβανζαζιμί ηαιζεοηδνίμο   

• Λμβανζαζιμί ιζζεμδμζίαξ ηαζ ζοκηάλεςκ 

• Πνμεεζιζαημί θμβανζαζιμί 

• Τπδνεζίεξ private banking  

• Υνεςζηζηέξ ή πνμπθδνςιέκεξ ηάνηεξ 

Γαλεηαθά Πξνϊόληα 

• Πζζηςηζηέξ Κάνηεξ 

• Πνμζςπζηά δάκεζα 

• Καηακαθςηζηά δάκεζα 

• Ακαηοηθμφιεκδ πίζηςζδ 

• Γάκεζα βζα απυηηδζδ αοημηζκήημο  

• Γάκεζα ιε εκέπονμ αηίκδηδ πενζμοζία 

• ΢ηεβαζηζηά δάκεζα 

• Γναιιέξ πίζηςζδξ βζα ιζηνέξ επζπεζνήζεζξ 

• Γάκεζα βζα ιζηνέξ επζπεζνήζεζξ 

 

Οζ ηνάπεγεξ ζημκ ημιέα ηδξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ έπμοκ ηάζδ κα θακζάνμοκ υθμ 

ηαζ πενζζζυηενα κέα πνμσυκηα, ζδζαίηενα δακεζαηά πνμσυκηα ζηδκ πνχηδ δεηαεηία 

ημο 21
μο

 αζχκα (Beck Jr & Siegel 2005, Λοιπενυπμοθμξ, 2004, Reidenbach, 1994). 

Δκημφημζξ, υθα ηα δακεζαηά πνμσυκηα θζακζηήξ ηναπεγζηήξ ακαθένμκηαζ ζε πεθάηεξ – 

ηαηακαθςηέξ πμο πνδζζιμπμζμφκ πνήια ηονίςξ βζα ηαηακαθςηζημφξ ζημπμφξ ή βζα 

κα απμηηήζμοκ αοημηίκδημ ή ζπίηζ είηε βζα ηζξ ιζηνέξ ημοξ επζπεζνήζεζξ (Koch & 

MacDonald, 2003, Rose, 2002). Πάκηςξ, απυ ηδκ πενίμδμ ηδξ ηνίζδξ ηαζ έπεζηα ημ 

αάνμξ απυ ηζξ ηνάπεγεξ έπεζ δμεεί ζηα ηαηαεεηζηά πνμσυκηα δζυηζ δ πμνήβδζδ 

πζζηχζεςκ έπεζ ιεζςεεί θυβς ηδξ δοζιεκμφξ μζημκμιζηήξ ηαηάζηαζδξ πμο έπεζ ηάκεζ 

ηα ηνζηήνζα πμνήβδζδξ πμθφ πζμ αοζηδνά πμο, ζοκήεςξ, δεκ εηπθδνχκμκηαζ.  

Ο Πακδβονάηδξ (1996) ακαθένεζ υηζ εδχ ηαζ πμθθά πνυκζα ηαζ ζηζξ διένεξ ιαξ 

ζπεδυκ υθμζ μζ ηαηακαθςηέξ επζθέβμοκ επχκοια πνμσυκηα. ΢ημ πθαίζζμ αοηυ, ηα 
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πνμσυκηα ηαζ μζ οπδνεζίεξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ εα πνέπεζ κα έπμοκ ιζα 

απμηεθεζιαηζηή ζηναηδβζηή δζαπείνζζδξ ηδξ επςκοιίαξ ημοξ. ΢ε αοηυ ημ πθαίζζμ, μ 

Harrison (2000) οπμζηδνίγεζ υηζ δ επςκοιία ελοπδνεηεί ιζα ζεζνά απυ ζημπμφξ βζα 

ηα πνμσυκηα ηαζ οπδνεζίεξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ ιε ηδκ έκκμζα υηζ ζε έκα μλφ 

ακηαβςκζζηζηυ πενζαάθθμκ δεκ αθήκεζ ηαζ πμθθά πενζεχνζα βζα ακηαβςκζζηζηυ 

πθεμκέηηδια. Πνάβιαηζ, ελαζηίαξ ηδξ δζάποζδξ ηδξ ηεπκμθμβίαξ ηδξ πθδνμθμνζηήξ 

ηαζ ηδξ επζημζκςκίαξ ηα δζάθμνα πνμσυκηα ηαζ μζ παναβςβζηέξ δζαδζηαζίεξ ιπμνμφκ 

κα ακηζβναθμφκ απυ ημκ ακηαβςκζζιυ πμθφ εφημθα ιε απμηέθεζια υθεξ μζ ειπμνζηέξ 

ηνάπεγεξ κα πνμζθένμοκ ζπεδυκ πανυιμζα πνμσυκηα. Γζα αοηυ μ Harrison (2000) 

ημκίγεζ υηζ δ απμηεθεζιαηζηή δζαπείνζζδ ηδξ επςκοιίαξ ηςκ ηναπεγζηχκ πνμσυκηςκ 

είκαζ δοκαηυ κα απμηεθέζεζ πανάβμκηα ζδιακηζηήξ δζαθμνμπμίδζδξ.  

 

2.2.2 Μίγκα Σηκνιόγεζεο  

Σμ ιίβια ηζιμθυβδζδξ ηςκ οπδνεζζχκ ααζίγεηαζ απμηθεζζηζηά ζημ 

παναηηδνζζηζηυ ηδξ αδζαζνεηυηδηαξ, ιε ηδκ έκκμζα υηζ μζ οπδνεζίεξ δεκ ιπμνεί κα 

ηειαπζζημφκ ζε ημιιάηζα, υπςξ ζοιααίκεζ ζηα θοζζηά πνμσυκηα, ηαζ κα 

ηζιμθμβμφκηαζ ακά ηειάπζμ. ΢οκήεςξ, μζ οπδνεζίεξ ηζιμθμβμφκηαζ βζα ηάεε θμνά πμο 

πανέπμκηαζ (Αεακαζμφθδξ, 1996; Γμφκανδξ, 2003). Γζα πανάδεζβια, μζ αενμπμνζηέξ 

οπδνεζίεξ ηζιμθμβμφκηαζ ακά ηαλίδζ ηαζ ακά εζζζηήνζμ.  

΢πεηζηά ιε οπδνεζίεξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ, δ ηζιμθυβδζδ ημοξ ζπεηίγεηαζ ζηεκά 

ιε ηα επίπεδα ηςκ επζημηίςκ. ΢ηδκ πναβιαηζηυηδηα, ημ επζηυηζμ εεςνείηαζ ςξ δ ηζιή 

ημο πνήιαημξ, ζφιθςκα ιε ημκ Κμνθίνα (2000). Καεχξ μζ ηναπεγζηέξ οπδνεζίεξ 

αθμνμφκ ημ ίδζμ ημ πνήια αοηυ ηάεε αοηυ, βίκεηαζ ζαθέξ βζαηί δ ηζιμθυβδζδ ηςκ 

ηναπεγζηχκ πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ έπεζ κα ηάκεζ ιε ηα επζηυηζα.   

Δίκαζ βκςζηυ απυ ηδκ μζημκμιζηή εεςνία, βεκζηυηενα, υηζ δ ηζιή εκυξ πνμσυκημξ 

ή αβαεμφ ηαεμνίγεηαζ απυ ηζξ δοκάιεζξ ηδξ πνμζθμνάξ ηαζ ηδξ γήηδζδξ 

(Γεςνβαηυπμοθμξ ηαζ ΢ία, 2002). Δκημφημζξ, αοηή δ εεςνία δεκ ζοκεζζθένεζ ζε 

πμθθά βζα ηδκ ηζιμθυβδζδ ηςκ πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ ζημ πθαίζζμ ημο ζδιενζκμφ 

επζπεζνδιαηζημφ πενζαάθθμκημξ. Αλίγεζ κα ζδιεζςεεί υηζ πνζκ ανηεηά πνυκζα δ 

ηζιμθμβζαηή πμθζηζηή πνδζζιμπμζμφκηαζ ςξ ιέζμ ακηαβςκζζιμφ μδδβχκηαξ ζε πμθθέξ 

πενζπηχζεζξ ζε «πυθειμ ηζιχκ». ΢ημ πθαίζζμ αοηυ μζ επζπεζνήζεζξ ιε ημ κα 

πνμζθένμοκ εθηοζηζηέξ ηζιμθμβζαηέξ πμθζηζηέξ πνμζπαεμφζακ κα πνμζεθηφζμοκ 
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κέμοξ πεθάηεξ. Δκημφημζξ, αοηή επνυηεζημ βζα ιζα απθμσηή ηαζ ίζςξ ηαζ αθεθήξ 

ζηναηδβζηή ηαζ δεκ πνμζέδζδε ηάπμζα αλία ζηζξ επζπεζνήζεζξ ηεθζηά. Δδχ ηαζ πμθθά 

πνυκζα, δ ηζιμθμβζαηή πμθζηζηή δζαιμνθχκεηαζ ζημ πθαίζζμ ιζαξ μθμηθδνςιέκδξ 

ζηναηδβζηήξ ιάνηεηζκβη ηαζ πνέπεζ κα είκαζ ηαζ ζοιααηή ιε ηα οπυθμζπα ζημζπεία 

ημο ιίβιαημξ ιάνηεηζκβη (Γμφκανδξ, 2003, Jobber, 2004, Καγάγδξ, 2000, Kotler, 

2003, Παοθάηδξ, 2001).  

Όπςξ έπεζ ήδδ ακαθενεεί, μζ ηνάπεγεξ έπμοκ ςξ ααζζηή θεζημονβία κα πςθμφκ 

ηαζ κα αβμνάγμοκ πνήια. Δπμιέκςξ, πνέπεζ κα ηζιμθμβμφκ αηνζαχξ αοηυ ημ πνήια ημ 

μπμίμ βίκεηαζ ακηζηείιεκμ ζοκαθθαβήξ. Καεχξ ημ επζηυηζμ είκαζ αοηυ πμο απμηεθεί, 

απυ μζημκμιζηήξ απυρεςξ, ηδκ ηζιή ημο πνήιαημξ, ηυηε ημ επίπεδμ ηςκ επζημηίςκ 

είκαζ αοηυ πμο δζαιμνθχκεζ ηδκ ζηναηδβζηή ηζιμθυβδζδξ ηςκ ααζζηχκ πνμσυκηςκ 

ηαζ οπδνεζζχκ ηάεε ηνάπεγαξ. Πνάβιαηζ, μζ Harrison (2000) ηαζ Παοθάηδξ (2001) 

ακαθένμοκ υηζ ημ ιίβια ηζιμθυβδζδξ ζημ πθαίζζμ ηδξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ 

πενζθαιαάκεζ ηα επζηυηζα πμο πνεχκεζ δ ηνάπεγα ζηα δακεζαηά πνμσυκηα ηαζ ηα 

επζηυηζα πμο πνμζθένεζ ζηα δακεζαηά πνμσυκηα. ΢ε δεφηενμ επίπεδμ, ημ ιίβια 

ηζιμθυβδζδξ πενζθαιαάκεζ ηζξ δζάθμνεξ πνεχζεζξ ηαζ ζηαεενά ηυζηδ πμο ηαθείηαζ κα 

πθδνχκεζ μ πεθάηδξ ιζαξ ηνάπεγαξ ζε ιμνθή πνμιήεεζαξ ηηθ βζα δζάθμνεξ οπδνεζίεξ 

πμο ημο πανέπμκηαζ επί πθδνςιή.  

Ο Παοθάηδξ (2001) ζδιεζχκεζ υηζ ημ ιίβια ηζιμθυβδζδξ ηςκ ηναπεγζηχκ 

πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ, ιαγί ιε ημ ιίβια πνμσυκ ζαθχξ, πανάβεζ έζμδα βζα ηδκ 

ηνάπεγα, εκχ ηα άθθα ιίβιαηα πανάβμοκ ηυζηδ. Γζα αοηυ ηαζ μ Harrison (2000) 

πνμζεέηεζ υηζ ζε ιζα απμηεθεζιαηζηή ηζιμθμβζαηή πμθζηζηή εα πνέπεζ ημ επίπεδμ ηςκ 

ηζιχκ κα είκαζ ηέημζμ πμο κα ηαθφπηεζ ηα ηυζηδ παναβςβήξ, δζακμιήξ ηαζ πνμχεδζδξ 

ηςκ ηναπεγζηχκ πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ. Κάης απυ αοηή ηδκ μπηζηή, ημ ιίβια 

ηζιμθυβδζδξ εεςνείηαζ ςξ έκα ζδζαίηενμ ζδιακηζηυ ζημζπείμ βζα ιζα ηνάπεγα.  

΢ε αοηυ ημ πθαίζζμ, δ ηζιμθυβδζδ εκυξ ηναπεγζημφ πνμσυκημξ πνδζζιμπμζείηαζ 

βζα κα αμδεήζεζ ημοξ ηναπεγζημφξ πεθάηεξ κα αλζμθμβήζμοκ ηζξ ηναπεγζηέξ 

πνμζθμνέξ πνμζθένμκηαξ πθδνμθμνίεξ βζα ηδκ εζςηενζηή ημοξ αλία. Γεδμιέκμο υηζ 

ηα ηναπεγζηά πνμσυκηα, ςξ οπδνεζίεξ, δεκ έπμοκ οθζηή οπυζηαζδ, δ ηζιή ιπμνεί κα 

εεςνείηαζ ςξ έκα ιέζμ αλζμθυβδζδξ ημοξ.  

Ο Παοθάηδξ (2001) ακαθένεζ υηζ ηζιμθμβχκηαξ πνμσυκηα ηαζ οπδνεζίεξ 

θζακζηήξ ηναπεγζηήξ, ηνεζξ ζημπμί πνέπεζ κα ελοπδνεημφκηαζ: 1) ιεβζζημπμίδζδ ηςκ 

εζυδςκ απυ ηδ ιενζά ηδξ ηνάπεγαξ, 2) εεηζηή ζοκεζζθμνά ζηδκ ηενδμθμνία ηδξ 

ηνάπεγαξ, ηαζ 3) εεηζηυ ακηίηηοπμ ηδξ θήιδξ ηδξ ηνάπεγαξ ζε δοκδηζημφξ πεθάηεξ.  



38 
 

΢ε έκα βεκζηυηενμ πθαίζζμ ηζιμθυβδζδξ, οπμζηδνίγεηαζ υηζ οπάνπμοκ ηάπμζμζ 

ζοβηεηνζιέκμζ πανάβμκηεξ πμο επδνεάγμοκ ηδκ ηζιμθυβδζδ ηςκ ηναπεγζηχκ 

πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ. Αοημί μζ πανάβμκηεξ πενζθαιαάκμοκ ημοξ επζπεζνδζζαημφξ 

ζημπμφξ, ηδ δμιή ηδξ αβμνάξ, ηδκ ακάθοζδ γήηδζδξ, ηδκ ακάθοζδ ηυζημοξ, ηδκ 

ακάθοζδ ακηαβςκζζιμφ, ηδκ ακάθοζδ ηζκδφκμο πμο πνμένπεηαζ απυ ημ ηάεε πνμσυκ, 

ηαεχξ ηαζ ημ ζπεηζηυ ηακμκζζηζηυ ηαζ νοειζζηζηυ πθαίζζμ (Harrison, 2000, 

Παοθάηδξ, 2001). Δπμιέκςξ, μζ ηνάπεγεξ ηζιμθμβμφκ ηα πνμσυκηα ηαζ ηζξ οπδνεζίεξ 

ημοξ έηζζ χζηε κα ηαηαθένμοκ κα ηα ηάκμοκ απμδεηηά ζηζξ αβμνέξ ζηυπμοξ, κα 

δζαηδνμφκηαζ ακηαβςκζζηζηέξ ηαζ κα έπμοκ ηαζ ηάπμζα ακεηηά πενζεχνζα ηένδμοξ 

(Koch & MacDonald, 2003, Rose, 2002). Ο Harrison (2000) ακαθένεζ ζπεηζηά υηζ 

έκαξ πανάβμκηαξ πμο επδνεάγεζ ηδκ ηζιμθυβδζδ είκαζ δ ίδζα δ θφζδ εκυξ ηναπεγζημφ 

πνμσυκημξ. ΢ε αοηυ ημ πθαίζζμ, άθθμζ πανάβμκηεξ επζδνμφκ ζηδκ ηζιμθυβδζδ ππ 

ζηεβαζηζηχκ δακείςκ, άθθμζ πανάβμκηεξ βζα πνμζςπζηά δάκεζα, πζζηςηζηέξ ηάνηεξ ή 

ηαηαεεηζηά πνμσυκηα ηηθ.  

΢ηδκ παναδμζζαηή αζαθζμβναθία ημο ιάνηεηζκβη ηαζ εζδζηυηενα ημο ιάνηεηζκβη 

οπδνεζζχκ ακαθένμοκ δζάθμνμζ ηνυπμζ ηζιμθυβδζδξ υπςξ είκαζ δ ηζιμθυβδζδ 

λαθνίζιαημξ (skimming pricing), δ ηζιμθυβδζδ δζείζδοζδξ (penetration pricing) ηαζ 

δ ηζιμθυβδζδ ακηζθαιαακυιεκδξ αλίαξ (perceived value pricing), ζφιθςκα ηαζ ιε 

ημοξ Γμφκανδ (2003), Jobber (2004), Καγάγδ (2000), Kotler (2003), Μάθθζανδ 2012 

ηαζ Παοθάδ (2001).  

Με ηδκ ηζιμθυβδζδ λαθνίζιαημξ, μ πάνμπμξ ηςκ οπδνεζζχκ εέηεζ ορδθέξ ηζιέξ 

βζα κα πνμζεθηφζεζ εηείκμοξ ημοξ πεθάηεξ πμο εεςνμφκηαζ ςξ ημ ηαθφηενμ ηιήια 

ηδξ αβμνάξ. Με ηδκ ηζιμθυβδζδ δζείζδοζδξ, μ πάνμπμξ εέηεζ ζπεηζηά παιδθέξ ηζιέξ 

βζα κα πνμζεθηφζεζ υζμοξ πενζζζυηενμοξ πεθάηεξ είκαζ δοκαηυ βζα κα απμηηήζεζ έκα 

ζδιακηζηυ ιενίδζμ αβμνάξ. Σέθμξ, ιε ηδκ ηζιμθυβδζδ ακηζθαιαακυιεκδξ αλίαξ, μ 

πάνμπμξ έπεζ ζημπυ κα πείζεζ ημκ ηάεε πεθάηεξ υηζ δ οπδνεζίεξ πμο πνμζθένεζ έπμοκ 

εζδζηή αλία δ μπμία ηαζ επζημζκςκείηαζ ιέζα απυ ηδκ ηζιή.  

Δκημφημζξ, ηα ηναπεγζηά πνμσυκηα ηαζ οπδνεζίεξ έπμοκ ηα δζηά ημοξ 

παναηηδνζζηζηά, υπςξ έπεζ ήδδ ακαθενεεί, ηαζ, άνα, επδνεάγεηαζ ζε ηάπμζμ ααειυ 

ηαζ δ δζαδζηαζία ηζιμθυβδζδξ ημοξ. Ο Παοθάηδξ (2001) ακαθένεζ ζπεηζηά υηζ άθθεξ 

ιέεμδμζ ηζιμθυβδζδξ εα πνέπεζ κα εεςνμφκηαζ ςξ ηαηαθθδθυηενεξ βζα πνμσυκηα 

θζακζηήξ ηναπεγζηήξ. Άθθςζηε, αοηέξ ηζξ ιεευδμοξ πνδζζιμπμζμφκ ζηδκ πνάλδ μζ 

ηνάπεγεξ. Αοηέξ πενζθαιαάκμοκ ηδκ ηζιμθυβδζδ δζαηήνδζδξ ζπέζδξ (relationship 
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pricing) ηαζ ηδκ ηζιμθυβδζδ ηνμπμπμίδζδξ αβμναζηζηήξ ζοιπενζθμνάξ (behavior 

modification pricing).  

Με ηδκ ηζιμθυβδζδ δζαηήνδζδξ ζπέζδξ, μ ζημπυξ είκαζ κα δζαηδνήζεζ δ 

ηνάπεγα έκα πεθάηδ ζημ πεθαημθυβζμ ηδξ υζμ ημ δοκαηυ πενζζζυηενμ, ζημπεφμκηαξ 

ζε ακάπηολδ ιαηνμπνυκζςκ ζπέζεςκ. Πζμ ζοβηεηνζιέκα, βζα κα ημ επζηφπεζ αοηυ, ιζα 

ηνάπεγα πνμζθένεζ ζε ηνέπμκηεξ πεθάηεξ ηδξ ηαθφηενμοξ υνμοξ ηζιμθυβδζδξ, υπςξ 

είκαζ ορδθυηενα επζηυηζα βζα ηαηαεεηζηά πνμσυκηα, παιδθυηενα επζηυηζα βζα 

δακεζαηά, παιδθυηενα ζηαεενά ηυζηδ ηαζ πνμιήεεζεξ έςξ ηαζ δςνεάκ πνυζααζδ ζε 

ιζα βηάια δζαθυνςκ οπδνεζζχκ. Δίκαζ λεηάεανμ υηζ ιε αοηυ ημκ ηνυπμ ηζιμθυβδζδξ, 

μ ζημπυξ είκαζ κα δζαηδνήζεζ ιζα ηνάπεγα υζμ πενζζζυηενμ ημοξ πεθάηεξ ηδξ ζημ 

πανημθοθάηζμ επζηοβπάκμκηαξ, έηζζ, μζημκμιίεξ ηθίιαηαξ ηαζ ηδ θεβυιεκδ εεηζηή 

επίδναζδ ημο «word-of-mouth». 

Με ηδκ ηζιμθυβδζδ ηδξ ηνμπμπμίδζδξ ηδξ αβμναζηζηήξ ζοιπενζθμνάξ, δ 

ηνάπεγα πνμζπαεεί κα ηάκεζ ημκ πεθάηδ κα ζοιπενζθένεηαζ αβμναζηζηά υπςξ εηείκδ 

εα επζεοιμφζε. Ο Παοθάηδξ (2001) ακαθένεζ ζπεηζηά υηζ αοηή δ ηζιμθυβδζδ 

εθανιυγεηαζ υηακ ιζα ηνάπεγα επζεοιεί κα εηπαζδεφζεζ έκακ πεθάηδ ηαζ κα ημκ ηάκεζ 

κα ζοιπενζθένεηαζ έηζζ χζηε κα ιεβζζημπμζεί ημ δζηυ ημο αημιζηυ ζοιθένμκ. 

Παναδείβιαηα ηέημζαξ ηζιμθυβδζδξ είκαζ κα εέηεζ ιζα ηνάπεγα παιδθυηενμ υνζμ βζα 

έκα άκμζβια απμηαιζεοηζημφ θμβανζαζιμφ, πνμιήεεζεξ ςξ πνυζηζια εάκ έκαξ 

πεθάηδξ ιεηαηζκείηαζ απυ ηδ ιία ηνάπεγα ζηδκ άθθδ, ηηθ.   

Ο Παοθάηδξ (2001) ακαθένεζ υηζ ιζα ηνάπεγα εθανιυγεζ ηαζ ηάπμζεξ ηθαζζηέξ 

πναηηζηέξ ηζιμθυβδζδξ υπςξ είκαζ δ ακάθοζδ εζυδςκ ηαζ ηυζημοξ, έηζζ χζηε κα 

ιπμνμφκ κα ηζιμθμβμφκ ζε ηέημζμ επίπεδμ υπμο ηαζ κα ηαθφπημοκ ηα ηυζηδ ηαζ κα 

αθήκμοκ ηαζ έκα ζηακυ πενζεχνζμ ηένδμοξ. Πνάβιαηζ, αοηέξ μζ πναηηζηέξ 

ηζιμθυβδζδξ, εζδζηά βζα ηα δακεζαηά πνμσυκηα, ακαθένμκηαζ ζηδ ζπεηζηή ηναπεγζηή 

αζαθζμβναθία, υπμο ηα επζηυηζα ηςκ δακείςκ ηίεεκηαζ ζε επίπεδα πάκς απυ ηα 

εηηζιχιεκα ηυζηδ (Bessis, 2003; Koch & MacDonald, 2003; Rose, 2002). 

Θα πνέπεζ κα ζδιεζςεεί, αέααζα, υηζ μζ ηνάπεγεξ δεκ πνδζζιμπμζμφκ ιυκμ 

ηθαζζηέξ ιεευδμοξ ηζιμθυβδζδξ πμο πνμένπμκηαζ απυ ηδ ζπεηζηή εεςνία ημο 

ιάνηεηζκβη υζμ αθμνά ημ ιίβια ηζιμθυβδζδξ, αθθά ελακαβηάγμκηαζ κα ηζιμθμβμφκ 

ηα πνμσυκηα ηαζ ηζξ οπδνεζίεξ ημοξ ηαζ ιέζς ηαηεοεφκζεςκ ηαζ μδδβζχκ πμο 

πνμένπμκηαζ απυ ηζξ ηεκηνζηέξ ηνάπεγεξ ζηζξ μπμίεξ οπάβμκηαζ (Κμνθίναξ, 2000, 

Bessis, 2003; Koch & MacDonald, 2003; Rose, 2002). Δπίζδξ, ζφιθςκα ιε ημοξ Van 

Deventer & Imai (2003), δ ηζιμθυβδζδ ηναπεγζηχκ πνμσυκηα ηαζ οπδνεζζχκ 
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επδνεάγμκηαζ ηαζ απυ ηζξ δζεεκείξ ζοκεήηεξ πμο επζηναημφκ ζηδκ μζημκμιία ηαζ 

δζαιμνθχκμοκ ημ επίπεδμ ηςκ επζημηίςκ, αθθά ηαζ απυ εζδζημφξ ηακυκεξ ηαζ 

νοειίζεζξ πμο πνμένπμκηαζ απυ εζδζηέξ ηναπεγζηέξ ανπέξ υπςξ είκαζ δ Σνάπεγα 

Γζεεκχκ Γζαηακμκζζιχκ (Bank of International Settlement) πμο έπεζ εηδχζεζ παηέημ 

μδδβζχκ – ηακυκςκ Βαζζθεία ΗΗ, πμο θεζημονβεί απυ ημ 2009 ηαζ Βαζζθεία ΗΗΗ, πμο 

είκαζ κα θεζημονβήζεζ ζε ιενζηά πνυκζα, Ζ Δονςπασηή Έκςζδ, δ Οιμζπμκδζαηή 

Κεκηνζηή Σνάπεγα ηςκ ΖΠΑ, ηηθ (Beck Jr & Siegel 2005, Bessis, 2003, Harrison, 

2000, Koch & MacDonald, 2003, Λοιπενυπμοθμξ, 2004; Παοθάηδξ, 2001; 

Reidenbach, 1994; Rose, 2002).  

Ωξ πνμξ ηα ηναπεγζηά ηυζηδ, ιζα ανπζηή ακάθοζδ δείπκεζ υηζ αοηά 

απμηεθμφκηαζ απυ δζμζηδηζηά ηυζηδ ηαζ απυ ηυζηδ πνδιαημδυηδζδξ. Καεχξ, ηα 

επζηυηζα, πμο εηθνάγμοκ ηα ηυζηδ πνδιαημδυηδζδξ, αθθά ηαζ ηα έζμδα, εηθνάγμκηαζ 

ζε πμζμζηά, βίκεηαζ πνμζπάεεζα απυ ηζξ ηνάπεγεξ κα εηθνάζμοκ ηαζ ηα δζμζηδηζηά 

ηυζηδ ζε πμζμζηυ επίζδξ είηε ςξ πνμξ ηδκ αλία ηςκ δακείςκ, είηε ςξ πνμξ ηδκ αλία 

υθςκ ηςκ πενζμοζζαηχκ ζημζπείςκ (Κμνθίναξ, 2000; Bessis, 2003; Koch & 

MacDonald, 2003; Rose, 2002). Σμ ηυζημξ πνδιαημδυηδζδξ, ή αθθζχξ ημ ηυζημξ ημο 

πνήιαημξ, εηθνάγεηαζ ςξ πμζμζηυ δζυηζ εηθνάγεηαζ απυ ημ επίπεδμ ηςκ επζημηίςκ 

πμο βίκμκηαζ ακηζηείιεκμ δζαπναβιάηεοζδξ ηαεδιενζκά ζηζξ αβμνέξ πνήιαημξ.  

Άθθα ηυζηδ πμο οπυηεζκηαζ μζ ηνάπεγεξ είκαζ ηα ηυζηδ πμο πνμηφπημοκ απυ 

ημκ πζζηςηζηυ ηίκδοκμ ηςκ δακεζαηχκ πνμσυκηςκ, ηαεχξ βζα ηάεε δάκεζμ πμο 

πμνδβείηαζ απυ ιζα ηνάπεγα οπάνπεζ δ πζεακυηδηα κα ιδκ απμπθδνςεεί ζημ αηέναζμ 

ηαζ κα ηαηαβνάρεζ, έηζζ, δ ηνάπεγα γδιζέξ. Τπάνπμοκ δζάθμνα οπμδείβιαηα ζηδκ 

ηναπεγζηή αζαθζμβναθία ιε ηα μπμία εηηζιάηαζ ημ πνζι ημο πζζηςηζημφ ηζκδφκμο ςξ 

επζπθέμκ επζηυηζμ βζα κα ακηζζηαειζζηεί αοηυξ μ ηίκδοκμξ (Bessis, 2003, De Servigny 

& Renault, 2004, Saunders, 1999). 

Σέθμξ, ηα επζηυηζα ηζιμθμβμφκηαζ πενζθαιαάκμκηαξ ηαζ έκα πενζεχνζμ ηένδμοξ, 

ηαεχξ μζ ηνάπεγεξ δεκ παφμοκ κα είκαζ επζπεζνήζεζξ πμο έπμοκ ζημπυ ημ ηένδμξ πνμξ 

υθεθμξ ηςκ ιεηυπςκ ημοξ. Έηζζ, θαιαάκμκηαξ υθα ηα παναπάκς οπυρδ, μζ ηνάπεγεξ 

ηζιμθμβμφκ ημ επζηυηζμ εκυξ δακεζαημφ πνμσυκημξ ςξ ελήξ:  

+ Κυζημξ Υνδιαημδυηδζδξ 

+ Γζμζηδηζηά Κυζημξ 

+ Πνζι Πζζηςηζημφ Κζκδφκμο 

+ Πενζεχνζμ Κένδμοξ   ____ 

   Δπζηυηζμ Γακείμο 
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Αλίγεζ κα ζδιεζςεεί υηζ ημ άενμζζια ημο ηυζημοξ πνδιαημδυηδζδξ, ημο 

δζμζηδηζημφ ηυζημοξ ηαζ ημο πενζεςνίμο ηένδμοξ, δδθαδή ιε ιδδεκζηυ πνζι 

πζζηςηζημφ ηζκδφκμο ζοβηνμηεί έκα επζηυηζμ πμο δίκεηαζ ζε έκακ πεθάηδ πμο είκαζ μ 

πθέμκ θενέββομξ ηαζ ηαθείηαζ αοηυ ημ επζηυηζμ “prime rate” (Bessis, 2003; Koch & 

MacDonald, 2003; Rose, 2002). ΢ε πενίπηςζδ πμο μζ ηνάπεγεξ πνεχκμοκ ηέημζα 

επζηυηζα ζε ηάπμζμοξ πεθάηεξ θνμκηίγμοκ κα ημ επζημζκςκμφκ ζπεηζηά βζα κα ημοξ 

δίκμοκ ηίκδηνα κα παναιείκμοκ ζηδκ ηνάπεγα, αθθά ηαζ άθθμζ πεθάηεξ κα 

πνμζπαεμφκ κα ιζιδεμφκ αοημφξ ημοξ ηαθμφξ πεθάηεξ βζα κα θάαμοκ ηαζ αοημί ηέημζμ 

επζηυηζμ.  

Σμ ιίβια ηζιμθυβδζδξ εεςνείηαζ υηζ πνμζθένεζ ηαζ εοηαζνίεξ δζαθμνμπμίδζδξ 

ζημ πθαίζζμ ηδξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ. Ζ θμβζηή είκαζ υηζ ζε έκα πενζαάθθμκ πμο 

οπάνπεζ αολδιέκμξ ακηαβςκζζιυξ ηαζ πμο δ θφζδ ηςκ ηναπεγχκ πνμσυκηςκ δεκ 

δζεοημθφκεζ ηδκ πναβιαηζηή δζαθμνμπμίδζδ, ηάκεζ ηζξ ηνάπεγεξ κα οζμεεημφκ κέα 

ηαζκμηυια ηζιμθμβζαηά ζπήιαηα βζα κα δζαηναηημφκ πεθάηεξ, αθθά ηαζ κα 

πνμζεθηφμοκ ηαζκμφνβζμοξ (Harrison, 2000). Πνάβιαηζ, ημ ιίβια ηζιμθυβδζδξ 

εεςνείηαζ έκα ενβαθείμ ακηαβςκζζιμφ ζημ πθαίζζμ ηδξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ. Καεχξ δ 

ηζιμθυβδζδ έπεζ πμθοδζάζηαημ παναηηήνα, ζε επίπεδμ επζημηίςκ ή πνεχζεςκ 

πνμιδεεζχκ, μζ ηνάπεγεξ έπμοκ ηδκ εοεθζλία κα πνεχκμοκ επζηυηζα ή / ηαζ πνμιήεεζεξ 

ηαζ ζηαεενά έλμδα ακάθμβα ιε ηζξ πνμηζιήζεζξ ηςκ πεθαηχκ ημοξ οθμπμζχκηαξ ιζα 

ελαημιζηεοιέκδ ηζιμθυβδζδ. Δδχ ηα ζοζηήιαηα αλζμθυβδζδξ ηςκ ηναπεγζηχκ 

πεθαηχκ παίγμοκ έκακ ζδζαίηενα ηνίζζιμ νυθμ βζα κα απμηαθφπημοκ υπζ ιυκμ ηδκ 

πζζημθδπηζηή ζηακυηδηα ημοξ, αθθά ηαζ ηζξ πνμηζιήζεζξ ημοξ ηαζ ηοπυκ ιεθθμκηζηή 

ζοιπενζθμνά ημοξ ηαζ πςξ εα ακηαπμηνίκμκηαζ ζε δζάθμνα ζεκάνζα ηζιμθυβδζδξ πμο 

εα ιπμνεί κα ημοξ πνμζθένεζ ιζα ηνάπεγα.  

 

2.2.3 Μίγκα Γηαλνκήο  

΢φιθςκα ιε ημκ Παοθάηδ (2001), ημ ιίβια δζακμιήξ βζα ηα πνμσυκηα ηαζ 

οπδνεζίεξ ηδξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ απμηεθείηαζ ααζζηά απυ ηδκ μνβακςζζαηή δμιή 

ηςκ οπμηαηαζηδιάηςκ ιαγί ιε ημοξ δζάθμνμοξ ακηζπνμζχπμοξ πμο ζοιιεηέπμοκ ζημ 

ιάνηεηζκβη ηςκ ηναπεγζηχκ πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ. Ο Harrison (2000) πνμζεέηεζ 

υηζ οπάνπμοκ ηαζ άθθα ζημζπεία πμο πενζθαιαάκμκηαζ ζημ ιίβια δζακμιήξ, υπςξ μζ 
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δζαδζηαζίεξ ημο άιεζμο ιάνηεηζκβη πμο θαιαάκμοκ πχνα ιέζς ηδθεθχκμο, 

δζαδζηηφμο ηηθ.  

Οζ Harrison (2000) ηαζ Παοθάηδξ (2001) οπμζηδνίγμοκ υηζ ηα ηναπεγζηά 

πνμσυκηα ηαζ οπδνεζίεξ εα πνέπεζ κα είκαζ δζαεέζζια ζημ ζςζηυ ηυπμ ηαζ πνυκμ ηαζ 

υηζ μζ ςθέθεζεξ ημοξ εα πνέπεζ κα επζημζκςκμφκηαζ απμηεθεζιαηζηά ζηδκ αβμνά 

ζηυπμ, έηζζ χζηε δ οζμεέηδζδ ημοξ κα είκαζ ιζα πζμ εφημθδ δζαδζηαζία. Πζμ 

ζοβηεηνζιέκα, μζ Harrison (2000) ηαζ Παοθάηδξ (2001) πνμηείκμοκ υηζ μζ ηνάπεγεξ 

εα πνέπεζ κα ζηεθημφκ ηδ δδιζμονβία εκυξ ηακαθζμφ δζακμιήξ ηαηάθθδθμ βζα 

πνμσυκηα ηαζ οπδνεζίεξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ. Έκα ηέημζμ ηακάθζ εα πνέπεζ κα 

παναηηδνίγεηαζ απυ δζαεεζζιυηδηα ηαζ εφημθδ πνμζααζζιυηδηα δζυηζ έηζζ εα 

επζηνέρεζ ζημοξ πεθάηεξ κα αολήζμοκ ηδ πνήζδ ηςκ πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ πμο 

πνμζθένμκηαζ απυ ηζξ ηνάπεγεξ ηαζ, ηαηά ζοκέπεζα, κα αολδεμφκ ηα έζμδα βζα αοηέξ. 

Δπζπθέμκ, έκα ηαηάθθδθμ ηακάθζ δζακμιήξ εεςνείηαζ υηζ ιπμνεί κα ζοκεζζθένεζ ζηδκ 

δζαηνάηδζδ ηςκ οπανπυκηςκ πεθαηχκ, εηηυξ απυ ηδκ αολδιέκδ πνήζδ ηςκ 

πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ, αθθά ηαζ ζηδκ πνμζέθηοζδ κέςκ. Δίκαζ θακενυ, ζφιθςκα 

ιε ημκ Παοθάηδ (2001), υηζ ηα παναηηδνζζηζηά ηςκ πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ 

θζακζηήξ ηναπεγζηήξ επδνεάγμοκ ζε ιεβάθμ ααειυ ηδκ μνβάκςζδ ηςκ ηακαθζχκ 

δζακμιήξ.  

Ο Παοθάηδξ (2001) ακαθένεζ υηζ ηα ηναπεγζηά πνμσυκηα ηαζ οπδνεζίεξ είκαζ 

ζηδκ πναβιαηζηυηδηα ζοκαθθαβέξ ηαζ πνδιαημμζημκμιζηά δεδμιέκα πμο 

απμεδηεφμκηαζ ζε ζπεηζηέξ αάζεζξ δεδμιέκςκ. Δπμιέκςξ, δ ηεπκμθμβζηή ελέθζλδ πμο 

έπεζ θάαεζ πχνα ζηδκ πθδνμθμνζηή ηαζ ζηζξ ηδθεπζημζκςκίεξ έπεζ ζοκεζζθένεζ 

απμθαζζζηζηά ζηδ δζαεεζζιυηδηα ηςκ ηναπεγζηχκ πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ. 

Δλαζηίαξ ηδξ αΰθδξ θφζδξ ημοξ, μζ ηνάπεγεξ ζηδκ πναβιαηζηυηδηα πςθμφκ ζδέεξ ηαζ 

ςθέθεζεξ ζημοξ πεθάηεξ ημοξ ηαζ υπζ απηά οθζηά αβαεά. ΢ε αοηυ ημ πθαίζζμ, ηα 

ηακάθζα δζακμιήξ εα πνέπεζ κα μνβακχκμκηαζ ιε ηέημζμ ηνυπμ χζηε κα πνμζθένμοκ 

ηδκ εοηαζνία ζημοξ πεθάηεξ κα ακηζθαιαάκμκηαζ ηαζ κα ηαηακμμφκ ηζξ ςθέθεζεξ πμο 

ιπμνμφκ κα ηανπςεμφκ απυ ηδκ ηαηακάθςζδ πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ θζακζηήξ 

ηναπεγζηήξ.  

Σμ δίηηομ οπμηαηαζηδιάηςκ ηςκ ηναπεγχκ εεςνείηαζ ςξ ημ ηφνζμ ιένμξ ηςκ 

ηακαθζχκ δζακμιήξ πμο πνδζζιμπμζείηαζ απυ ηζξ ηνάπεγεξ, υπςξ έπμοκ ημκίζεζ ηαζ μζ 

Harrison (2000) ηαζ Παοθάηδξ (2001). Καεχξ δ πχθδζδ ηςκ ηναπεγζηχκ πνμσυκηςκ 
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ηαζ οπδνεζζχκ πνεζάγεηαζ ηαζ πνμζςπζηή θοζζηή επαθή, αοηή δ επαθή θαιαάκεζ 

πχνα ιυκμ ιέζα ζηα οπμηαηαζηήιαηα υπμο μζ ενβαγυιεκμζ ηδξ ηνάπεγαξ 

εκδιενχκμοκ βζα ηα παναηηδνζζηζηά ηςκ δζαθυνςκ πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ, 

θαιαάκμοκ ηζξ ζπεηζηέξ αζηήζεζξ ηςκ πεθαηχκ, αλζμθμβμφκ ηζξ αζηήζεζξ ηαζ 

ελοπδνεημφκ ημοξ πεθάηεξ ιέπνζ κα ακμίλεζ έκαξ ηαηαεεηζηυξ ή δακεζαηυξ 

θμβανζαζιυξ ή κα μθμηθδνςεεί δ ιεηααίααζδ εκυξ πνμσυκημξ ή ιζαξ οπδνεζίαξ ζημκ 

ηεθζηυ ηαηακαθςηή. Ο Παοθάηδξ (2001) επζζδιαίκεζ ηδκ ζδιαζία ηδξ επέηηαζδξ ημο 

δζηηφμο οπμηαηαζηδιάηςκ ιε ημ άκμζβια ηαζκμφνβζχκ, ιε ηδκ έκκμζα υηζ οπάνπμοκ 

ιζα ζεζνά απυ ηνζηήνζα (ημπζηά, ημζκςκζηά, δδιμβναθζηά, ηηθ) πμο οπμζηδνίγμοκ ιζα 

μνεή απυθαζδ ζπεηζηά ιε ημκ ηυπμ ηαζ ημ πνυκμ ακμίβιαημξ κέςκ 

οπμηαηαζηδιάηςκ. ΢ημ ίδζμ πθαίζζμ, μ Harrison (2000) οπμζηδνίγεζ υηζ δ ακάπηολδ 

ηαζ δ επέηηαζδ ημο ζπεηζημφ δζηηφμο ελανηάηαζ απυ ημκ ακηαβςκζζιυ πμο οθίζηαηαζ, 

πανά απυ ζπεδζαγυιεκεξ ζηναηδβζηέξ ιίβιαημξ δζακμιήξ.  

΢πεηζηά ιε ηα παναηηδνζζηζηά ηςκ οπμηαηαζηδιάηςκ ηςκ ηναπεγχκ, ηα 

πενζζζυηενα είκαζ πζμ ιμκηένκα, μδδβμφιεκα ηαζ απυ ηζξ ελεθίλεζξ πμο έπμοκ θάαεζ 

πχνα ιέζα ζημκ 21
μ
 αζχκα ζημ πχνμ ηδξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ. Πζμ ζοβηεηνζιέκα, 

ζφιθςκα ηαζ ιε ημκ Harrison (2000), δ ανπζηεηημκζηή ηςκ ηναπεγζηχκ 

οπμηαηαζηδιάηςκ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ είκαζ ηέημζα πμο κα επζηνέπεζ πενζζζυηενμ 

δζαεέζζιμ πχνμ βζα ημοξ πεθάηεξ, πανά βζα ημ πνμζςπζηυ. Δπίζδξ, έπμοκ αολδεεί 

ζδιακηζηά ηα ιέηνα αζθαθείαξ, χζηε κα ιδκ εζζένπμκηαζ ιέζα ζε έκα οπμηαηάζηδια 

εφημθα επίδμλμζ ηαημπμζμί ιε ζημπυ ηδ θδζηεία, ημκ εηθμαζζιυ ηηθ. Έκα αηυια 

παναηηδνζζηζηυ είκαζ υηζ οπάνπμοκ πενζζζυηενμζ πχνμζ βζα ζδζςηζηέξ ζοκμιζθίεξ 

ιεηαλφ ηςκ πεθαηχκ ηαζ ηςκ ηναπεγζηχκ οπαθθήθςκ ζε πενζπηχζεζξ πμο μ πεθάηδξ 

επζεοιεί ηάπμζα πνμζςπζηή ελοπδνέηδζδ ηαζ ζπεδζαζιυ πνμσυκημξ ή οπδνεζίαξ ηαζ 

δεκ έπεζ επζζηεθηεί ημ οπμηαηάζηδια βζα κα δζεηπεναζχζεζ απθχξ ιζα ζοκαθθαβή 

ζημ ηαιείμ. Κάηζ πμο επίζδξ αλίγεζ κα ακαθενεεί είκαζ υηζ ζε πμθθά ηναπεγζηά 

οπμηαηαζηήιαηα έπμοκ οζμεεηδεεί θμβζηέξ θζακζημφ ειπμνίμο, υπςξ είκαζ ππ 

δζαεέζζια δζαθδιζζηζηά θοθθάδζα ηαζ ιπνμζμφνεξ βζα κα ιπμνεί έκαξ πεθάηδξ κα 

εκδιενχκεηαζ βζα πνμσυκηα ηαζ οπδνεζίεξ υζμ ππ πενζιέκεζ ηδ ζεζνά ημο κα 

ελοπδνεηδεεί απυ έκακ οπάθθδθμ, ή εζδζηά ιδπακήιαηα πμο επζηνέπμοκ ζημκ πεθάηδ 

κα ηάκεζ ααζζηέξ ζοκαθθαβέξ υπςξ πθδνςιέξ ή ηαηαεέζεζξ. Μάθζζηα, ηα ηεθεοηαία 

πνυκζα, μζ ηνάπεγεξ εκεαννφκμοκ ημοξ πεθάηεξ ημοξ κα πνδζζιμπμζμφκ ηέημζα ιέζα 



44 
 

ελοπδνέηδζδξ πνμηεζιέκμο κα οπάνπεζ ηαζ απμζοιθυνδζδ ζηζξ μονέξ ιέζα ζηα 

οπμηαηαζηήιαηα.  

Ακ ηαζ ημ δίηηομ ηςκ οπμηαηαζηδιάηςκ εεςνείηαζ ημ πζμ ζδιακηζηυ ζημζπείμ 

ζημ ιίβια δζακμιήξ πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ, δ ακάπηολδ ηδξ 

ηεπκμθμβίαξ πνμζθένεζ πμθθέξ εοηαζνίεξ ζηζξ ηνάπεγεξ βζα κα ακαπηφλμοκ ηαζ άθθα 

κέα ηακάθζα δζακμιήξ πανάθθδθα ιε ηα παναδμζζαηά, υπςξ ακαθένμοκ ηαζ μζ 

Harrison (2000) ηαζ Παοθαηήξ (2001). Σέημζα ηακάθζα δζακμιήξ πμο ζηδνίγμκηαζ 

ζηδκ ηεπκμθμβία απμηεθμφκ μζ Αοηυιαηεξ Σαιεζαηέξ Μδπακέξ (ΑΣΜ), ημ δζαδίηηομ, 

ημ ηδθέθςκμ, δ ηζκδηή ηδθεθςκία, ηηθ.  

Πζμ ζοβηεηνζιέκα, ημ θεβυιεκμ internet-banking έπεζ βκςνίζεζ ζδζαίηενα ορδθή 

ακάπηολδ απυ ηζξ ανπέξ ημο 21
μο

 αζχκα ηαζ ζοκεπίγεζ κα πνδζζιμπμζείηαζ απυ υθμ ηαζ 

πενζζζυηενμ ηυζιμ. Γζα ηδκ αηνίαεζα, ιέζς ημο δζαδζηηφμο, έκαξ ηνέπμκηαξ ή 

οπμρήθζμξ ηναπεγζηυξ πεθάηδξ δεκ έπεζ ηδ δοκαηυηδηα κα ζοθθέβεζ ηάπμζεξ πνχηεξ 

πθδνμθμνίεξ βζα ηναπεγζηά πνμσυκηα, αθθά ιπμνεί κα δζαπεζνίγεηαζ ηαζ ημοξ 

θμβανζαζιμφξ πμο έπεζ ήδδ ζηδ δζάεεζδ ημο απυ ημ ζπίηζ ημο ηαζ αηυια ηαζ απυ ημ 

δνυιμ ιέζς ηζκδημφ, θμνδημφ Ζ/Τ ή ηάιπθεη. ΢πεδυκ υθεξ μζ ηνάπεγεξ πανέπμοκ 

ιέζς internet-banking ηδ δοκαηυηδηα ζημοξ πεθάηεξ ημοξ κα ιπμνμφκ κα πθδνχζμοκ 

θμβανζαζιμφξ (ηναπεγζημφξ, ΓΔΚΟ, δδιυζζεξ οπδνεζίεξ, ηζκδηή ηδθεθςκία ηηθ), κα 

ιεηαθένμοκ πμζά, κα πθδνμθμνδεμφκ βζα ημ οπυθμζπμ ηαζ βζα ηζξ πανεθεμφζεξ 

ζοκαθθαβέξ ηαζ άθθα πανυιμζα.  

Έκα ηεθεοηαίμ πμο αλίγεζ κα ακαθενεεί ςξ πνμξ ημ ιίβια δζακμιήξ πνμσυκηςκ 

ηαζ οπδνεζζχκ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ είκαζ δ άπμρδ ημο Παοθάηδ (2001) μ μπμίμξ 

εεςνείηαζ υηζ δ πζζηςηζηή ηάνηα ιπμνεί κα εεςνδεεί ςξ ηακάθζ δζακμιήξ ιε ηδκ 

έκκμζα υηζ μ ηάημπμξ ηδξ απμθαιαάκεζ ηζξ υπμζεξ πζζηςηζηέξ ςθέθεζεξ μπμοδήπμηε 

ηαζ μπμηεδήπμηε ηάκεζ ιζα ζπεηζηή ζοκαθθαβή πςνίξ κα πνεζαζηεί κα πδβαίκεζ ζε έκα 

οπμηαηάζηδια κα αζηείηαζ βζα δάκεζμ.  

 

2.2.4 Μίγκα Πξνώζεζεο  

΢ε βεκζηέξ βναιιέξ, υθεξ μζ επζπεζνήζεζξ, ακελάνηδηα ζε πμζμκ ηθάδμ ηαζ ημιέα 

δναζηδνζμπμζμφκηαζ, έπμοκ ακάβηδ κα οθμπμζμφκ έκα ηαηάθθδθμ ιίβια πνμχεδζδξ 
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ηςκ πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ πμο πνμζθένμοκ ζηδκ αβμνά ζηυπμ, έηζζ χζηε κα 

ιπμνμφκ απμηεθεζιαηζηά κα επζημζκςκμφκ ηζξ ζπεηζηέξ ςθέθεζεξ πμο επζγδημφκ μζ 

πεθάηεξ ημοξ. Πζμ ζοβηεηνζιέκα, ημ ιίβια πνμχεδζδξ απμηεθείηαζ απυ ζημζπεία υπςξ 

δ δζαθήιζζδ, πνμχεδζδ πςθήζεςκ, δδιυζζεξ ζπέζεζξ ηαζ δδιμζζυηδηα. Ο ζημπυξ 

εκυξ ιίβιαημξ πνμχεδζδξ είκαζ κα ηάκεζ ιζα πνμζθμνά πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ 

βκςζηή ζηδκ αβμνά ζηυπμ, κα επζημζκςκήζεζ απμηεθεζιαηζηά ηζξ ζπεηζηέξ ςθέθεζεξ 

ζε πενίπηςζδ ηαηακάθςζδξ ημοξ, ηαεχξ ηαζ κα δχζεζ ηίκδηνα ζημ ηαηακαθςηζηυ 

ημζκυ κα εκδζαθενεεί έιπναηηα βζα ηδκ αβμνά ηςκ πνμζθενυιεκςκ πνμσυκηςκ ηαζ 

οπδνεζζχκ, αθθά ηαζ κα ιζθήζεζ εοκμσηά βζα αοηά (Γμφκανδξ, 2003, Harrison, 2000, 

Jobber, 2004, Καγάγδξ, 2000, Kotler, 2003, Μάθθζανδξ, 2012; Παοθάηδξ, 2001).  

Ωξ πνμξ ηζξ δναζηδνζυηδηεξ πνμχεδζδξ πάκς απυ ηδ βναιιή (above the line), 

υπςξ είκαζ δ δζαθήιζζδ, ακ ηαζ έπεζ ορδθυ ηυζημξ, μζ ηνάπεγεξ ακηζθαιαάκμκηαζ ηδ 

πνδζζιυηδηα ηαζ ηδκ απμηεθεζιαηζηυηδηα ηδξ. Γζα αοηυ απυ πάκηα έςξ ηαζ ηζξ 

διένεξ ιαξ αηυια, μζ ηνάπεγεξ ηείκμοκ κα πνδζζιμπμζμφκ ζδζαίηενα έκημκα ηδ 

δζαθήιζζδ πνμηεζιέκμο κα επζημζκςκμφκ ηα πνμσυκηα ηαζ ηζξ οπδνεζίεξ ημοξ ζημοξ 

ηνέπμκηεξ ηαζ οπμρήθζμοξ πεθάηεξ ημοξ (Harrison, 2000, Παοθάηδξ, 2001, 

Reidenbach, 1994).  

Καεχξ μζ ηνάπεγεξ είκαζ ζοκήεςξ ιεβάθμζ επζπεζνδζζαημί μνβακζζιμί, έπμοκ ηζξ 

απαναίηδηεξ μζημκμιζηέξ δοκαηυηδηεξ βζα κα πνδζζιμπμζμφκ δαπακδνά ιέζα 

δζαθήιζζδξ υπςξ είκαζ ηδθευναζδ (ηαζ ζοκήεςξ ζε αηνζαέξ ηδθεμπηζηέξ γχκεξ), 

ναδζυθςκμ ηαζ ηφπμ ζε έκα ιαγζηυ επίπεδμ. ΢φιθςκα ιε ημκ Παοθάηδ (2001), δ 

δζαθήιζζδ εα πνέπεζ κα πανέπεζ ζςζηέξ ηαζ αθδεζκέξ πθδνμθμνίεξ βζα ηδκ ηνάπεγα, 

κα πηίγεζ ιζα ζζπονή επςκοιία (brand name) ηαζ κα πθδνμθμνεί βζα ηδκ βηάια ηςκ 

πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ πμο πνμζθένμκηαζ. Δπζπθέμκ, δ δζαθήιζζδ εα πνέπεζ κα 

εκδοκαιχκεζ ηζξ ηνέπμοζεξ πεθαηεζαηέξ ζπέζεζξ, κα πνμζεθηφεζ κέμοξ πεθάηεξ ηαζ κα 

αολάκεζ ημκ υβημ ηςκ πςθήζεςκ. Ο ζημπυξ ηθεζδί ηδξ δζαθήιζζδξ, πάκηςξ, είκαζ κα 

πηίγεζ ιζα ζζπονή επςκοιία δζυηζ αοηή ιπμνεί κα απμηεθέζεζ έκα πεδίμ ζζπονήξ 

δζαθμνμπμίδζδξ, ηαεχξ ζε επίπεδμ πμζυηδηα πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ, πναηηζηχκ 

ηζιμθυβδζδξ ηαζ δζακμιήξ δεκ οπάνπμοκ ηαζ πμθθά πενζεχνζα βζα μοζζαζηζηή 

δζαθμνμπμίδζδ ηαζ απυηηδζδ ακηαβςκζζηζημφ πθεμκεηηήιαημξ.   

Ωξ πνμξ ηζξ δναζηδνζυηδηεξ πνμχεδζδξ ηάης απυ ηδ βναιιή (below the line), 

μ Παοθάηδξ (2001) ακαθένεζ υηζ δ πνμχεδζδ πςθήζεςκ δζαπςνίγεηαζ ζε πνμζςπζηή 
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πχθδζδ (personal selling) ηαζ επζδείλεζξ (branches display). Ζ πνμζςπζηή πχθδζδ 

απμηεθείηαζ απυ ηζξ δναζηδνζυηδηεξ ηαζ πνμζπάεεζεξ ηςκ ηναπεγζηχκ οπαθθήθςκ 

(ακχηενςκ ηαζ ηαηχηενςκ) πμο απεοεφκμκηαζ ηαηεοεείακ ζημοξ οπάνπμκηεξ ηαζ 

δοκδηζημφξ πεθάηεξ ιζαξ ηνάπεγαξ. Αοηέξ μζ δναζηδνζυηδηεξ ηαζ πνμζπάεεζεξ 

θαιαάκμοκ πχνα ηονίςξ ιέζα ζηα οπμηαηαζηήιαηα, αθθά ηαζ ιέζς ηδθεθχκμο ηηθ. 

Σμ παναηηδνζζηζηυ ηθεζδί αοηχκ ηςκ πνμζπαεεζχκ είκαζ δ πνμζςπζηή επαθή ιεηαλφ 

ημο ηναπεγζημφ οπαθθήθμο ηαζ ημο πεθάηδ ηαζ ημο ηηζζίιαημξ ιζαξ πνμζςπζηή 

ζπέζδξ. Μζα ζδιακηζηή δναζηδνζυηδηα πνμζςπζηήξ πχθδζδξ ηναπεγζηχκ πνμσυκηςκ 

είκαζ ηαζ δ δζαδζηαζία ηςκ δζαζηαονςιέκςκ πςθήζεςκ (cross selling) υπμο δ 

ηνάπεγα πνμζπαεεί ζε ήδδ οπάνπμκηεξ πεθάηεξ κα πςθήζεζ ηαζ άθθα πνμσυκηα ηαζ 

οπδνεζίεξ. Ο νυθμξ ημο πνμζςπζημφ εδχ είκαζ ζδιακηζηυξ ζημ κα απμηαθφπηεζ κέεξ 

ακάβηεξ ηαζ εέθς ηςκ πεθαηχκ, αθθά εεςνείηαζ υηζ ιπμνεί αοηυ κα βίκεζ ηαζ ζε πζμ 

ιαγζηυ επίπεδμ ιε εθανιμβή ζοζηδιάηςκ αλζμθυβδζδξ πεθαηχκ. Όιςξ, αοηυ είκαζ 

ζογήηδζδ πμο εα ακαπηοπεεί θεπημιενχξ ζε επυιεκμ ηεθάθαζμ.  

Απυ ηδκ άθθδ ιενζά, μζ επζδείλεζξ έπμοκ κα ηάκμοκ ιε ηδκ εζςηενζηή ηαζ ηδκ 

ελςηενζηή ανπζηεηημκζηή ημο πχνμο ηςκ οπμηαηαζηδιάηςκ, ηδκ αηιυζθαζνα, ηδ 

ζοιπενζθμνά ημο πνμζςπζημφ ηηθ. ΢ηδκ πναβιαηζηυηδηα οπμζηδνίγεηαζ υηζ αοηυ ημ 

ιένμξ ηδξ πνμχεδζδξ πςθήζεςκ ιπμνεί κα εεςνδεεί ηαζ ιένμξ ημο ιίβιαημξ 

δζακμιήξ, πμο ακαθένεδηε ζπεηζηά ηαζ πνμδβμοιέκςξ. Πνάβιαηζ, δ ζηναηδβζηή πμο 

αθμνά ημ δίηηομ ηςκ οπμηαηαζηδιάηςκ είκαζ ιεκ ιένμξ ημο ιίβιαημξ δζακμιήξ, εκχ 

ηα ζοκαζζεήιαηα πμο δδιζμονβμφκηαζ απυ ηδκ πθεονά ηςκ πεθαηχκ ιέζα ζε έκα 

οπμηαηάζηδια είκαζ ζαθχξ ιένμξ ημο ιίβιαημξ πνμχεδζδξ.  

΢πεηζηά ιε άθθεξ δναζηδνζυηδηεξ ηάης απυ ηδ βναιιή, μζ ηνάπεγεξ δεκ 

εθανιυγμοκ άθθεξ ηαηηζηέξ πνμχεδζδξ πςθήζεςκ, υπςξ είκαζ δζμνβάκςζδ 

εηδδθχζεςκ ή δζακμιή δςνεάκ δεζβιάηςκ, ηαεχξ αοηέξ είκαζ ηαηάθθδθεξ βζα οθζηά 

αβαεά. Ακηίεεηα, ζφιθςκα ιε ημκ Harrison (2000), μζ ηνάπεγεξ πνδζζιμπμζμφκ ζοπκά 

ηδκ πναηηζηή ηςκ πμνδβζχκ ιε πανάθθδθδ έκημκδ επζημζκςκία ηαζ δδιμζίεοζδ 

αοηχκ. Δπζπθέμκ, μ Harrison (2000) ακαθένεζ υηζ υθεξ μζ ηνάπεγεξ επεκδφμοκ ζε 

άνηζα μνβακςιέκα ηιήιαηα δδιμζίςκ ζπέζεςκ ηαζ ααζίγμοκ πμθθά ζηδκ ηαθή 

εηαζνζηή θήιδ. Πνάβιαηζ, μζ ηνάπεγεξ ςξ ημ ζδιακηζηυηενμ ίζςξ ιένμξ ημο 

βεκζηυηενμο πνδιαημπζζηςηζημφ ζοζηήιαημξ (Κμνθίναξ, 2000) ηαζ ημο μζημκμιζημφ 

ζοζηήιαημξ βεκζηυηενα ειπθέημοκ άιεζα ή έιιεζα ζηζξ θεζημονβίεξ ημοξ εηηυξ απυ 

ημοξ πεθάηεξ ημοξ, ηαζ ημοξ ενβαγυιεκμοξ, ημοξ ιεηυπμοξ, ημοξ άθθμοξ πνδιαημδυηεξ 
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ημοξ, ηζξ ηοαενκήζεζξ ηηθ. ΢φιθςκα ιε ημκ Harrison (2000), είκαζ ζηναηδβζηυ ζδιείμ 

ηθεζδί βζα ιζα ηνάπεγα κα έπεζ ακαπηφλεζ ιζα ηαθή θήιδ ζημ ημζκυ βεκζηυηενα, ηαεχξ 

ιδ θδζιμκείηαζ υηζ μζ ηναπεγζηέξ ενβαζίεξ ααζίγμκηαζ ζε αοηυ πμο ηαθείηαζ «πίζηδ». 

Αοηυ πναηηζηά ζδιαίκεζ υηζ βζα κα έπεζ ιζα ηνάπεγα πεθάηεξ, εα πνέπεζ κα 

απμθαιαάκεζ ηδκ πίζηδ ημοξ ηαζ ηδκ πίζηδ απυ ημ ημζκυ βεκζηυηενα.  

Γεκ είκαζ ηοπαίμ πμο υθμ ηαζ πενζζζυηενεξ ηνάπεγεξ ηα ηεθεοηαία πνυκζα υθμ 

ηαζ αζπμθμφκηαζ πζμ εκηαηζηά ιε ημκ ημιέα ηδξ Δηαζνζηήξ Κμζκςκζηήξ Δοεφκδξ 

(Corporate Social Responsibility) πνμηεζιέκμο κα πηίγμοκ υθμ ηαζ πζμ 

απμηεθεζιαηζηά ηδκ ηαθή ημοξ θήιδ ηαζ εηαζνζηή εζηυκα πνμξ ηα έλς.  

 

2.2.5 Μίγκα Άλζξωπνη 

Όπςξ έπεζ ήδδ ακαθενεεί ζπεηζηά, ημ ιίβια ιάνηεηζκβη ηςκ οπδνεζζχκ είκαζ 

εηηεηαιέκμ ιε επζπθέμκ ηνία αηυια ζημζπεία. ΢ημ πθαίζζμ αοηυ, πμθθμί εεςνδηζημί 

ηαζ πναηηζημί ημο ιάνηεηζκβη οπμζηδνίγμοκ υηζ μζ «Άκενςπμζ» είκαζ έκα ηέημζμ 

επζπθέμκ ζημζπείμ (Αεακαζμφθδξ, 1996, Γμφκανδξ, 2003, Jobber, 2004, Καγάγδξ, 

2000, Kotler, 2003, Μάθθζανδξ, 2012). Δπζπθέμκ, οπμζηδνίγμοκ υηζ ημ ζημζπείμ αοηυ 

είκαζ ημ πζμ ζδιακηζηυ απυ ηα επζπθέμκ ζημζπεία ιε ηδκ έκκμζα υηζ εεςνείηαζ ηνίζζιμ 

ζπεηζηά ιε ηδκ απυηηδζδ ακηαβςκζζηζημφ πθεμκεηηήιαημξ. Ζ θμβζηή είκαζ υηζ εκχ 

βζα ηα οπυθμζπα ζημζπεία ημο ιίβιαημξ ιάνηεηζκβη είκαζ εφημθδ δ ακηζβναθή ηαζ δ 

ιίιδζδ απυ ημκ ακηαβςκζζιυ, αοηυ δεκ ιπμνεί εφημθα κα ζοιαεί βζα ημοξ ακενχπμοξ 

δζυηζ δεκ ιπμνεί κα οπάνπεζ ηοπμπμίδζδ ημοξ απυ ηδ ιζα εηαζνεία ζηδκ άθθδ. 

΢οκεπχξ, ηάεε επζπείνδζδ πμο θεζημονβεί ζημκ ημιέα ηςκ οπδνεζζχκ, εα πνέπεζ κα 

εζηζάγεζ ιε ιεβάθδ πνμζμπή ζηδκ ακάπηολδ ημο ακενχπζκμο δοκαιζημφ ζημ πθαίζζμ 

ηδξ οθμπμίδζδξ ημο ιίβιαημξ ιάνηεηζκβη.  

΢ε αοηυ ημ πθαίζζμ, μζ ηνάπεγεξ, ςξ πάνμπμζ οπδνεζζχκ, εα πνέπεζ κα 

επεκδφμοκ ζηδκ ακάπηολδ ημο ακενχπζκμο δοκαιζημφ ημοξ. ΢ημ πθαίζζμ ηδξ πανμπήξ 

πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ, μζ πεθάηεξ ιπαίκμκηαξ ζε ιζα ηνάπεγα 

βζα κα αζηδεμφκ βζα ηάπμζμ ζπεηζηυ πνμσυκ, ακαπυθεοηηα εα έπμοκ ιζα επαθή ιε ημ 

πνμζςπζηυ ημο οπμηαηαζηήιαημξ. Δπμιέκςξ, δ ακηζθαιαακυιεκδ εζηυκα βζα ηδκ 

ηνάπεγα εα ζπδιαηζζηεί απυ ιζα ανπζηή πνμζςπζηή επαθή. Γζα αοηυ εα πνέπεζ ημ 

πνμζςπζηυ ηςκ οπμηαηαζηδιάηςκ κα είκαζ άνηζα εηπαζδεοιέκμ ηαζ ςξ πνμξ ημ κα 
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βκςνίγεζ άνζζηα υθεξ ηζξ ηναπεγζηέξ πνμζθμνέξ ζπεηζηά ιε ηα παναηηδνζζηζηά αθθά, 

ηονίςξ, ηζξ ςθέθεζεξ πμο πνμζθένμοκ, εκχ εα πνέπεζ κα βκςνίγεζ ηαζ πχξ κα 

πεζνίγεηαζ ημοξ πεθάηεξ ζε πνμζςπζηή αάζδ (Harrison, 2000, Παοθάηδξ, 2001, 

Reidenbach, 1994). Πνάβιαηζ, ζφιθςκα ιε ημκ Harrison (2000), ημ πνμζςπζηυ ζηα 

οπμηαηαζηήιαηα εα πνέπεζ κα πνμζανιμζηεί ηαζ κα οζμεεηήζεζ υθεξ ηζξ ηεπκζηέξ ηαζ 

κα ακαπηφλεζ ηζξ ζηακυηδηεξ ηδξ πχθδζδξ.  

Δίκαζ λεηάεανμ υηζ δ πνμζςπζηή επαθή ιεηαλφ πνμζςπζημφ ηαζ πεθάηδ παίγεζ 

έκα πμθφ ζδιακηζηυ νυθμ ζηδκ ανπή ιζαξ πζεακήξ πεθαηεζαηήξ ζπέζδξ. ΢ημ πθαίζζμ 

αοηυ ηδξ πνχηδξ πνμζςπζηήξ επαθήξ, μ πεθάηδξ εα πνέπεζ κα κζχζεζ υηζ δ ηνάπεγα 

ηαζ έπεζ ηα ηαηάθθδθα πνμσυκηα ηαζ οπδνεζίεξ βζα κα ηαθφρμοκ ηζξ ζοβηεηνζιέκεξ 

ακάβηεξ ημο, αθθά ηαζ δζαεέηεζ πνμζςπζηυ έημζιμ κα κμζαζηεί βζα αοηυκ ηαζ κα ημκ 

οπμζηδνίλεζ ζημ κα ανεζ εηείκα ηα ηαηάθθδθα πνμσυκηα. Οοζζαζηζηά, δ ειπζζημζφκδ 

απυ ηδ ιενζά ημο πεθάηδ πηίγεηαζ ηαζ εειεθζχκεηαζ απυ ηδκ πνςηανπζηή επαθή πμο 

εα έπεζ ιε ιζα ηνάπεγα. Βέααζα, αηυια ηαζ κα ιδκ πάκε υθα ηαθά ζηδκ ανπή, έκα 

άνηζα εηπαζδεοιέκμ πνμζςπζηυ ιπμνεί κα ακηζζηνέρεζ ηδκ ηαηάζηαζδ εάκ βκςνίγεζ 

πχξ κα πεζνίγεηαζ απμηεθεζιαηζηά ηα υπμζα πνμαθήιαηα ηαζ πανάπμκα πνμηφπημοκ, 

ηάηζ πμο είκαζ ζφκδεεξ (Harrison, 2000, Παοθάηδξ, 2001). 

Δπίζδξ, μζ Harrison (2000) ηαζ Παοθάηδξ (2001) επζζδιαίκμοκ υηζ έκα άνηζα 

εηπαζδεοιέκμ πνμζςπζηυ εα είκαζ ζε εέζδ κα αμδεά ημοξ πεθάηεξ κα ηαηακμμφκ μζ 

ίδζμζ ηζξ ακάβηεξ ηαζ ηα εέθς ημοξ ηαζ κα είκαζ πζμ λεηάεανμ ηαζ ζαθέξ πμζα είκαζ 

εηείκα ηα πνμσυκηα πμο εα ημοξ πανέπμοκ ηζξ ορδθυηενεξ ςθέθεζεξ ιε αάζδ ηζξ 

πναβιαηζηέξ ημοξ ακάβηεξ. Δδχ είκαζ ζδιακηζηή δ ζοκεζζθμνά ημο πνμζςπζημφ ζηδκ 

ακάπηολδ ηςκ δζαζηαονςιέκςκ πςθήζεςκ, υπςξ ακαθένεδηε ηαζ πνμδβμοιέκςξ.  

Θα πνέπεζ κα ζδιεζςεεί υηζ ζφιθςκα ιε ημκ Harrison (2000), μζ ηνάπεγεξ απυ 

ηδ δεηαεηία ημο 80 είπακ λεηζκήζεζ κα ακαπηφζζμοκ ιζα εηαζνζηή ημοθημφνα 

πχθδζδξ ηαζ υπζ απθά δζεηπεναίςζδξ πνδιαημμζημκμιζηχκ ενβαζζχκ ηαζ 

ζοκαθθαβχκ. Δπμιέκςξ, απυ ηυηε λεηίκδζε κα είκαζ ζδιακηζηυ ηαζ βζα ηζξ ηνάπεγεξ, 

υπςξ ηαζ βζα ηάεε επζπείνδζδ, δ πζζηυηδηα ημο πεθάηδ ηαζ απυ ηυηε μζ ηνάπεγεξ 

άνπζγακ κα ακαπηφζζμοκ ζοζηήιαηα πμο κα αθμνμφκ ζημ πηίζζιμ ηαζ ηδ δζαηήνδζδ 

ιαηνμπνυκζςκ πεθαηεζαηχκ ζπέζεςκ.  

Ακ ηαζ ημ ζημζπείμ «Άκενςπμζ» ζηζξ θζακζηέξ ηναπεγζηέξ ενβαζίεξ εεςνείηαζ υηζ 

έπεζ μοζζαζηζηή ζοκεζζθμνά ζημ πηίζζιμ πεθαηεζαηχκ ζπέζεςκ, υπςξ ήδδ 
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ακαθένεδηε, εκημφημζξ, είκαζ ζδιακηζηυξ μ νυθμξ ημο ακενχπζκμο δοκαιζημφ ηαζ ζημ 

ζπεδζαζιυ κέςκ πνμσυκηςκ, ζημκ ακαζπεδζαζιυ παθαζχκ ηηθ πνμηεζιέκμο κα 

ακηαπμηνίκμκηαζ ζε ηοπυκ κέεξ ακάβηεξ ηαζ απαζηήζεζξ (Reidenbach, 1994). Μάθζζηα 

εα πνέπεζ κα ζδιεζςεεί υηζ υζμ ζδιακηζηυξ είκαζ μ νυθμξ ακςηένςκ ζηεθεπχκ πμο 

ζοκήεςξ δμοθεφμοκ ζε βναθεία ηαζ υπζ οπμηαηαζηήιαηα (back-office) ηαζ έπμοκ ηδκ 

ηεπκζηή ιυνθςζδ ζε υνμοξ ιάνηεηζκβη ηαζ ηναπεγζημφξ υνμοξ βζα κα ζπεδζάγμοκ ηαζ 

κα ακαζπεδζάγμοκ πνμσυκηα, ηυζμ ζδιακηζηυξ είκαζ ηαζ μ νυθμξ ηςκ ζηεθεπχκ ηαζ 

ηςκ οπαθθήθςκ πμο ενβάγμκηαζ ζηα οπμηαηαζηήιαηα (front-office) δζυηζ αοημί 

αθθδθεπζδνμφκ ηαεδιενζκά ιε ημοξ πεθάηεξ ηαζ ιπμνεί κα πνμζθένμοκ πμθφηζιεξ 

πθδνμθμνίεξ ζπεηζηά ιε ηδκ ελέθζλδ ηςκ ακαβηχκ ηαζ ηςκ εέθς ημοξ, αθθά ηαζ 

ζημζπεία ακαηνμθμδυηδζδξ απυ ηδκ ηαηακάθςζδ ηςκ ήδδ οπανπυκηςκ πνμσυκηςκ ηαζ 

οπδνεζζχκ. Γζα αοηυ εα πνέπεζ υθμζ μζ οπάθθδθμζ ηςκ οπμηαηαζηδιάηςκ ηαζ υζμζ 

ένπμκηαζ ζε επαθέξ ιε πεθάηεξ κα είκαζ άνηζα εηπαζδεοιέκμζ ζημ κα αθθδθεπζδνμφκ 

απμηεθεζιαηζηά ιε ημοξ πεθάηεξ ηαζ κα ζοθθέβμοκ πμθφηζιέξ πθδνμθμνίεξ.  

 

2.2.6 Μίγκα Φπζηθή Σνπνζεζία  

Ακ ηαζ ημ ιίβια θοζζηή ημπμεεζία εεςνείηαζ ςξ δεοηενεφμοζαξ ζδιαζίαξ ζημ 

πθαίζζμ ηδξ επέηηαζδξ ημο ιίβιαημξ ιάνηεηζκβη ηςκ οπδνεζζχκ, εκημφημζξ, έπεζ ηαζ 

αοηυ ηδ δζηή ημο ζδιαζία ημοξ εζδζηυηενα ζημκ ημιέα ηδξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ.   

Όθεξ μζ ηνάπεγεξ θνμκηίγμοκ ηα οπμηαηαζηήιαηα ημοξ κα είκαζ πμθζηζζιέκα 

ιένδ ιε ιμκηένκα ανπζηεηημκζηή ηαζ άκεηεξ εέζεζξ βζα ημοξ πεθάηεξ βζα υζμ πνεζαζηεί 

κα πενζιέκμοκ, εκχ δζαεέημοκ ηαζ ζοζηήιαηα ηθζιαηζζιμφ χζηε δ παναιμκή ηςκ 

πεθαηχκ βζα υζδ χνα πνεζαζηεί κα ιδκ επδνεάγεζ ανκδηζηά απυ ηζξ ηαζνζηέξ 

ζοκεήηεξ πμο επζηναημφκ έλς  (Harrison, 2000, Λοιπενυπμοθμξ, 2004, Reidenbach, 

1994). Θα πνέπεζ κα ζδιεζςεεί υηζ δ ελςηενζηή ηαζ εζςηενζηή ανπζηεηημκζηή ηςκ 

ηναπεγζηχκ οπμηαηαζηδιάηςκ είκαζ πζμ ιμκηένκα ηαζ επζημζκςκεί έκα θζθζηυ 

πενζαάθθμκ ζημκ πεθάηδ ηαζ δεκ είκαζ έκημκδ υπςξ παθαζυηενεξ δεηαεηίεξ ζημκ 20
μ
 

αζχκα υπμο επζημζκςκμφζε ζημκ πεθάηδ αηυια ηαζ έκα αίζεδια θυαμο βζα ηζξ 

ηνάπεγεξ.  

Δπίζδξ, υθα ηα οπμηαηαζηήιαηα είκαζ εθμδζαζιέκα ηαζ ιε ηεπκμθμβζηυ 

ελμπθζζιυ (ΑΣΜ, αοηυιαηεξ ιδπακέξ πθδνςιέξ δακείςκ, θμβανζαζιχκ, ζοζηήιαηα 
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αζθαθείαξ ηαηά ηδκ είζμδμ ηαζ έλμδμ, ηηθ) πνμηεζιέκμο κα ελοπδνεημφκηαζ πζμ 

βνήβμνα μζ πεθάηεξ ηαζ κα έπμοκ ημ αίζεδια ηδξ αζθάθεζαξ  (Harrison, 2000, 

Λοιπενυπμοθμξ, 2004, Reidenbach, 1994).  

Σέθμξ, ζε υθα ηα οπμηαηαζηήιαηα, ημ πνμζςπζηυ είκαζ εκδεδοιέκμ 

ηαηαθθήθςξ πνμηείιεκμο κα επζημζκςκεί ιζα ζμαανυηδηα ηαζ έκα ζεααζιυ ζημκ 

πεθάηδ, εκχ είκαζ εοβεκζηυ ηαζ πνυεοιυ κα ημκ ελοπδνεηήζεζ  (Harrison, 2000, 

Λοιπενυπμοθμξ, 2004, Reidenbach, 1994).  

Θα πνέπεζ κα ζδιεζςεεί υηζ μ ζηυπμξ ημο ιίβιαημξ θοζζηή ημπμεεζία είκαζ κα 

πνμζθένεζ ζημκ πεθάηδ ιζα εοπάνζζηδ ειπεζνία ηαηά ηδ δζάνηεζα ηδξ 

αθθδθεπίδναζδξ ημοξ ιε ηδκ ηνάπεγα. Με αοηυκ ημκ ηνυπμ μ πεθάηδξ εα έπεζ 

πενζζζυηενα ηίκδηνα ηαζ κα παναιείκεζ ζηδκ ηνάπεγα, αθθά ηαζ κα ιζθάεζ εοκμσηά 

βζα αοηήκ απμηεθχκηαξ ιζα γςκηακή ηαζ δςνεάκ δζαθήιζζδ.  

 

2.2.7 Μίγκα Γηαδηθαζίεο  

Σμ ιίβια ηςκ δζαδζηαζζχκ έπεζ ηδ δζηή ημο λεπςνζζηή ζδιαζία ζημ πθαίζζμ ηδξ 

θζακζηήξ ηναπεγζηήξ. Οζ ηναπεγζημί πεθάηεξ ζοκήεςξ δίκμοκ ιεβάθδ ζδιαζία ζηζξ 

δζαδζηαζίεξ πμο θαιαάκμοκ πχνα ζε ιζα ηνάπεγα (Beck Jr & Siegel 2005, Harrison, 

2000, Λοιπενυπμοθμξ, 2004, Reidenbach, 1994). Γζα πανάδεζβια, εκδζαθένμκηαζ βζα 

ημ πυζμ ηαθά ελοπδνεημφκηαζ ςξ πνμξ ηδ δζαπείνζζδ ηςκ δζάθμνςκ θμβανζαζιχκ, 

πυζδ εοεθζλία ιπμνεί κα έπμοκ ηηθ. Ο πνυκμξ εηηέθεζδξ, επίζδξ, ηςκ δζαδζηαζζχκ 

είκαζ ηάηζ πμο εκδζαθένεζ πμθθμφξ πεθάηεξ. Γζα αοηυ εα πνέπεζ μζ ηνάπεγεξ κα 

ακαπηφζζμοκ εηηυξ απυ απμηεθεζιαηζηά, υζμ ημ δοκαηυ ηαπφηενα ζοζηήιαηα 

δζαδζηαζζχκ.  

΢ηδκ πναβιαηζηυηδηα, πζζηεφεηαζ υηζ ημ ιίβια ηςκ δζαδζηαζζχκ είκαζ εηείκμ 

πμο ιπμνεί κα πνμζδχζεζ εοηαζνία βζα δζαθμνμπμίδζδ ζημ πθαίζζμ ηςκ πνμσυκηςκ 

ηαζ οπδνεζζχκ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ. ΢ε αοηυ ημ πθαίζζμ, μζ δζαδζηαζίεξ εεςνείηαζ υηζ 

έπμοκ ζηεκή ζπέζδ ιε ημ ιίβια πνμσυκημξ. Γζα πανάδεζβια, δ εοεθζλία πμο ιπμνεί κα 

δίκεζ ιζα ηνάπεγα βζα ηδκ πθδνςιή εκυξ δακείμο (ππ πενίμδμξ πάνζημξ, παιδθυ 

επζηυηζμ βζα ιζα ανπζηή πενίμδμ ηηθ) ιπμνεί κα εεςνμφκηαζ ζημζπεία ημο πνμσυκημξ 

αοημφ ηάεε αοημφ. 
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Κεθάιαην 3: ΢πζηήκαηα Πηζηνιεπηηθήο Αμηνιόγεζεο 

Πειαηώλ  Ληαληθήο Σξαπεδηθήο 

 

Σμ ηνίημ ηεθάθαζμ απμηεθεί ιζα θεπημιενή ακαθμνά ζηα ζοζηήιαηα 

πζζημθδπηζηήξ αλζμθυβδζδξ βζα πεθάηεξ πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ θζακζηήξ 

ηναπεγζηήξ. Αλίγεζ, υιςξ, κα ακαθενεεί πμζεξ ήηακ εηείκεξ μζ ελεθίλεζξ πμο έθααακ 

πχνα απυ ηζξ ανπέξ ημο 21
μο

 αζχκα ηαζ πμο μδήβδζακ ηζξ Δθθδκζηέξ ηνάπεγεξ κα 

έπμοκ πενζζζυηενδ ακάβηδ, εδχ ηαζ ανηεηά πνυκζα, βζα ανηζυηενα ζοζηήιαηα 

αλζμθυβδζδξ πεθαηχκ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ.  

Με ηδκ είζμδμ ηδξ Δθθάδαξ ζηδκ Δονςπασηή Έκςζδ ηαζ ζημ πθαίζζμ 

πνμζπάεεζαξ ζφβηθζζδξ ηδξ Δθθδκζηήξ μζημκμιίαξ, ηα επζηυηζα είπακ αημθμοεήζεζ 

ιζα θείκμοζα πμνεία ζηζξ ανπέξ ημο 21
μο 

αζχκα αημθμοεχκηαξ ηδκ πμνεία ηςκ 

επζημηίςκ ζηδκ Δονςπασηή αβμνά. Ζ πηςηζηή πμνεία ηςκ επζημηίςκ ήηακ έκαξ απυ 

ημοξ ζδιακηζηυηενμοξ πανάβμκηεξ ηδξ πζζηςηζηήξ επέηηαζδξ πμο βκχνζζε δ 

Δθθδκζηή ηναπεγζηή αβμνά απυ εηείκδ ηδκ πενίμδμ. Δπίζδξ, ζε ζοκδοαζιυ ιε ηδκ 

πνδιαηζζηδνζαηή ηνίζδ ζηα ηέθδ ημο 20
μο

 αζχκα, μζ Δθθδκζηέξ ηνάπεγεξ ελέθναζακ 

ιζα ζζπονή ηάζδ κα δχζμοκ πενζζζυηενμ αάνμξ ζηα έζμδα πμο πνμηφπημοκ απυ ηζξ 

παναδμζζαηέξ ηναπεγζηέξ ενβαζίεξ, ζε ζπέζδ ιε ηζξ πνδιαηζζηδνζαηέξ ενβαζίεξ ηαζ 

ηα dealing room, υπμο ιεηά ηδκ έθεοζδ ημο εονχ ειθάκζγακ ηαζ ιεζςιέκμ ηγίνμ ζε 

ζοκαθθαβέξ πμο αθμνμφκ ζοκάθθαβια.  

Έηζζ, απυ εηείκδ ηδκ πενίμδμ ηαζ έπεζηα, μζ Δθθδκζηέξ ηνάπεγεξ είπακ 

αημθμοεήζεζ ιζα ζδζαίηενα επζεεηζηή πμθζηζηή ζημ πθαίζζμ ηδξ πζζηςηζηήξ ημοξ 

επέηηαζδξ πνμηεζιέκμο κα απμζπάζμοκ ιεβαθφηενμ ιενίδζμ αβμνάξ, αθθά ηαζ βζα κα 

ιεβαθχζμοκ ηδκ ίδζα ηδκ πζζηςηζηή αβμνά, ζηδκ πνμζπάεεζα ημοξ κα 

ακηζηαηαζηήζμοκ ηα παιέκα ηένδδ απυ πνδιαηζζηδνζαηέξ ενβαζίεξ ιε έζμδα απυ 

ηυημοξ ηαζ πνμιήεεζεξ παναδμζζαηχκ ηναπεγζηχκ ενβαζζχκ. Δκημφημζξ, ιζα ηέημζα 

πμθζηζηή εκέπεζ ηαζ ηζκδφκμοξ. Ο ηονζυηενμξ ηίκδοκμξ πμο ακαθαιαάκμοκ μζ ηνάπεγεξ 

απυ ιζα πζζηςηζηή επέηηαζδ είκαζ, πνμθακχξ, μ πζζηςηζηυξ, υπμο μνίγεηαζ ζακ μ 

ηίκδοκμξ αεέηδζδξ ηδξ πθδνςιήξ μθυηθδνςκ ηςκ οπμπνεχζεςκ απυ ηάπμζμκ 

δακεζμθήπηδ. Έηζζ, υζμ πενζζζυηενμ απμθαζίγμοκ κα δακείγμοκ μζ ηνάπεγεξ, ηυζμ 

αολάκεηαζ έκαξ ηέημζμξ ηίκδοκμξ.  
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Με ηδκ επζεεηζηή πμθζηζηή πμο είπακ λεηζκήζεζ ηυηε κα εθανιυγμοκ πμθθέξ 

ηνάπεγεξ ζηδκ Δθθάδα, είπακ ζδζαίηενα παθανά ζοζηήιαηα έβηνζζδξ δακεζαηχκ 

αζηδιάηςκ ηςκ πεθαηχκ ημοξ ηαζ βζα κα δείπκμοκ αολδιέκμ ηφηθμ ενβαζζχκ ηαζ 

ιενίδζα αβμνάξ είπακ ηίκδηνμ κα ελοπδνεημφκ ζπεδυκ ηάεε δακεζαηυ αίηδια. Έηζζ, δ 

Σνάπεγα ηδξ Δθθάδμξ βζα κα πνμζηαηεφζεζ ημ ηναπεγζηυ ζφζηδια είπε μνίζεζ ηάπμζα 

ακχηαηα πζζηςηζηά υνζα, ζδζαίηενα βζα ηα ηαηακαθςηζηά δάκεζα πμο εκέπμοκ ηαζ ημοξ 

ορδθυηενμοξ ηζκδφκμοξ.  

Δκημφημζξ, ημκ Ημφθζμ ημο  2003, δ Σνάπεγα ηδξ Δθθάδμξ έπαρε κα εθανιυγεζ 

αοηά ηα υνζα ηαζ έηζζ πνμέηορε δ θεβυιεκδ απεθεοεένςζδ ηδξ ηαηακαθςηζηήξ 

πίζηδξ. Αοηή δ ελέθζλδ, ζε ζοκδοαζιυ ιε ηδκ έκανλδ ηδξ θεζημονβίαξ ηδξ θίζηαξ ημο 

ΣΔΗΡΔ΢ΗΑ, πμο ηαηέβναθε ημοξ πνμαθδιαηζημφξ μθεζθέηεξ ηαζ δακεζμθήπηεξ, αθθά 

ηαζ ηδκ πίεζδ απυ δζεεκείξ ανπέξ (Δπζηνμπήξ ηδξ Βαζζθείαξ) βζα ανηζυηενα 

ζοζηήιαηα αλζμθυβδζδξ πεθαηχκ, μδήβδζακ ηζξ ηνάπεγεξ ζε αθθαβή ηαζ δζαιυνθςζδ 

ιζαξ κέαξ δακεζμδμηζηήξ πμθζηζηήξ, αθθάγμκηαξ ηα ηίκδηνα ηςκ ηναπεγχκ ζηδκ 

έβηνζζδ δακεζαηχκ αζηδιάηςκ. Ζ πνχηδ ελέθζλδ πανέπεζ πθδνμθμνίεξ ηαζ δεδμιέκα 

ζηζξ ηνάπεγεξ πνμηεζιέκμο κα αλζμθμβμφκ ηαθφηενα ημοξ πεθάηεξ ημοξ, εκχ δ 

δεφηενδ ελέθζλδ πζέγεζ ηζξ ηνάπεγεξ κα εθανιυγμοκ ανηζυηενα ζοζηήιαηα 

αλζμθυβδζδξ ηςκ πεθαηχκ ημοξ βζα κα αλζμθμβμφκ ημκ ηίκδοκμ πμο έπμοκ ηαζ κα 

αμδεμφκ ηζξ ηνάπεγεξ κα θαιαάκμοκ απμηεθεζιαηζηυηενεξ απμθάζεζξ βζα έβηνζζδ 

δακεζαηχκ αζηδιάηςκ ηαζ οπυ πμζμοξ υνμοξ.  

Μεηά απυ ημκ Ημφθζμ ημο 2003, μζ Δθθδκζηέξ ηνάπεγεξ λεηίκδζακ ιζα ηάζδ βζα 

ελαημιζηεοιέκεξ πνμζθμνέξ ζε ηάεε πεθάηδ, αλζμθμβχκηαξ ημκ ηαθφηενα ηαζ 

ζπεδζάγμκηαξ έκα πνμσυκ ζηα ιέηνα ημο, ζε επίπεδμ ηζιμθυβδζδξ, πζζηςηζηχκ μνίςκ, 

απμπθδνςιήξ, πανάπθεονςκ πνμζθμνχκ, άθθςκ πνμσυκηςκ ηηθ (Κέξδνο, 

29/6/2003). Ακ ηαζ, ηοπζηά, δ απεθεοεένςζδ αοηή αθμνμφζε ιυκμ ηδκ ηαηακαθςηζηή 

πίζηδ, δ ελέθζλδ αοηή μδήβδζε ηζξ ηνάπεγεξ κα ζπεδζάζμοκ κέα πνμσυκηα ηαζ 

οπδνεζίεξ ηαζ βζα ηδκ ζηεβαζηζηή πίζηδ, αθθά ηαζ βζα ηδκ επζπεζνδιαηζηή. Οζ 

ηνάπεγεξ, έηζζ, λεηίκδζακ κα ακηζιεηςπίγμοκ ημκ ηάεε πεθάηδ λεπςνζζηά ηαζ 

πνμζπαεμφκ κα πνμςεμφκ πνμσυκηα ζπεδζαζιέκα κα ηαθφρμοκ ηζξ ζδζαίηενεξ 

αημιζηέξ ημο ακάβηεξ (Κέκηνμξ, 2002). 

΢ημ ηεθάθαζμ αοηυ πνχηα ακαθένμκηαζ ζημζπεία πμο αθμνμφκ ηδκ ηθαζζηή 

πζζηςηζηή ακάθοζδ ζε έκα πνδιαημμζημκμιζηυ ηαεανά πθαίζζμ, υπμο μζ πεθάηεξ 
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είκαζ επζπεζνήζεζξ ηαζ ιέζα απυ πνδιαημμζημκμιζημφξ δείηηεξ αλζμθμβείηαζ δ 

ηνέπμοζα ηαηάζηαζδ ιζαξ επζπείνδζδξ ηαζ μζ ιεθθμκηζηέξ πνμμπηζηέξ ηδξ 

πνμηεζιέκμο κα ηα αλζμθμβήζεζ έκαξ επίδμλμξ δακεζζηήξ. Καηυπζκ, ακαθένμκηαζ ηα 

ηθαζζηά πμζμηζηά οπμδείβιαηα πζζημθδπηζηήξ αλζμθυβδζδξ ζδζςηχκ ηαζ ιζηνχκ 

επζπεζνήζεςκ, πμο ζοκεέημοκ ημ πεθαημθυβζμ ηδξ θεβυιεκδξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ, 

εκχ ημ ηεθάθαζμ ηθείκεζ ιε ηδκ ανπζηή ακαθμνά ζε πνμδβιέκα ζοζηήιαηα 

αλζμθυβδζδξ πεθαηχκ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ.  

 

3.1 Κιαζηθή Πηζηωηηθή Αλάιπζε 

Ζ ηθαζζηή πζζηςηζηή ακάθοζδ αθμνά οπμρήθζμοξ δακεζμθήπηεξ πμο ιπμνμφκ 

κα πανέπμοκ ζε έκακ επίδμλμ δακεζζηή μζημκμιζηά ζημζπεία βζα κα ημοξ αλζμθμβήζεζ. 

΢οκεπχξ, αθμνά επζπεζνήζεζξ. Ζ ακάθοζδ αοηή δζελάβεηαζ ιε αάζδ ηδκ 

πνδιαημμζημκμιζηή ακάθοζδ ζοβηεηνζιέκςκ ανζειμδεζηηχκ ηαζ δείπκεζ ηδκ 

πνδιαημμζημκμιζηή οβεία ιζαξ επζπείνδζδξ Πζμ ζοβηεηνζιέκα, δείπκεζ πςξ έπεζ 

πνδιαημδμηδεεί ηαζ πςξ έπεζ αλζμπμζήζεζ ηα ηεθάθαζα πμο έπεζ ακηθήζεζ (ηζ είδμοξ 

επεκδφζεζξ έπεζ ηάκεζ, ηζ απμδυζεζξ επζηοβπάκεζ ηηθ) ηαζ ζε ηζ ηίκδοκμ είκαζ 

εηηεεεζιέκδ πνμηεζιέκμο κα επζηφπεζ ηζξ απμδυζεζξ πμο ηεθζηά επζηοβπάκεζ.  

Ζ πνδιαημμζημκμιζηή ακάθοζδ δζελάβεηαζ ηαζ ζε επίπεδμ δζαζηνςιαηζηυ υπμο 

εηαζνείεξ ημο ίδζμο ηθάδμο, ζοκήεςξ, ζοβηνίκμκηαζ ιεηαλφ ημοξ, αθθά ηαζ ζε επίπεδμ 

δζαπνμκζηυ υπμο ελεηάγεηαζ δ δζαπνμκζηή ελέθζλδ δζαθυνςκ μζημκμιζηχκ ιεβεεχκ 

ηαζ δεζηηχκ.  

Ζ πνδζζιυηδηα ηδξ πνδιαημμζημκμιζηήξ ακάθοζδξ έβηεζηαζ ζημ βεβμκυξ υηζ 

ιπμνεί κα απμηαθφρεζ υπζ ιυκμ ηδκ ηνέπμοζα ηαηάζηαζδ ιζαξ επζπείνδζδξ, αθθά κα 

πνδζζιμπμζδεεί βζα πνμαθέρεζξ ηδξ ιεθθμκηζηήξ ηαηάζηαζή ηδξ υζμκ αθμνά ηδκ 

ζηακυηδηα ηδξ υπζ ιυκμ κα πεηοπαίκεζ απμδυζεζξ, πμο αοηυ εκδζαθένεζ ημοξ ιεηυπμοξ 

ηδξ, αθθά ηαζ κα ιπμνεί κα ακηαπμηνίκεηαζ ζηζξ οπμπνεχζεζξ ηδξ, ηάηζ πμο 

εκδζαθένεζ ημοξ επίδμλμοξ δακεζζηέξ ηδξ, άνα αθμνά ηαζ ιζα ηνάπεγα.  

Γφμ ααζζηά πνάβιαηα πμο ελεηάγεζ δ πνδιαημμζημκμιζηή ακάθοζδ είκαζ δ 

απμδμηζηυηδηα ηαζ δ νεοζηυηδηα ιζαξ επζπείνδζδξ. Θα πνέπεζ κα ημκζζηεί ζημ ζδιείμ 

αοηυ υηζ δ απμδμηζηυηδηα ηαζ δ νεοζηυηδηα έπμοκ ακηίζηνμθδ ζπέζδ ηαζ εα πνέπεζ 



54 
 

κα ζζμννμπμφκ ζε έκα ζδιείμ. Έηζζ, ιζα επζπείνδζδ ιπμνεί κα αλζμπμζεί πθήνςξ ηαζ 

εκηαηζηά ηα ηεθάθαζα πμο ακηθεί ιε επεκδφζεζξ πμο παναηηδνίγμκηαζ απυ ορδθή 

απμδμηζηυηδηα ηαζ ηίκδοκμ ηαζ, άνα, ιε ιζηνή νεοζηυηδηα ηαζ εκχ κα θαίκεηαζ κα 

επζηοβπάκεζ ηαημπμζδηζηέξ απμδυζεζξ βζα ημοξ ιεηυπμοξ ηδξ, εκημφημζξ, κα ανίζηεηαζ 

ζε δφζημθδ εέζδ ζημ κα ηαθφρεζ ηζξ οπμπνεχζεζξ ηδξ, εάκ ηάηζ δεκ πάεζ ηαθά ηεθζηά 

ιε ηζξ επεκδφζεζξ ηαζ δεκ πνμηφρεζ ημ «ηαθυ» ζεκάνζμ ζημ μπμίμ οπάνπμοκ πμθθά 

ηένδδ, αθθά ημ «ηαηυ» ζημ μπμίμ οπάνπμοκ πμθθέξ γδιζέξ.  

Ζ πνδιαημμζημκμιζηή ακάθοζδ ιπμνεί κα αλζμθμβήζεζ ηαζ ηδκ ηνέπμοζα αλία 

ηςκ πενζμοζζαηχκ ζημζπείςκ ιζαξ εηαζνείαξ. Αοηυ είκαζ πνήζζιμ, δζυηζ εάκ μζ 

επεκδφζεζξ ιζαξ εηαζνείαξ δεκ απμδχζμοκ, ηυηε μζ δακεζαηέξ οπμπνεχζεζξ ηδξ 

ιπμνμφκ πζεακχξ κα ηαθοθεμφκ απυ εκδεπυιεκδ εηπμίδζδ ηάπμζςκ πενζμοζζαηχκ 

ζημζπείςκ πμο δζαεέηεζ δ εηαζνεία. Έηζζ, αηυια ηαζ υηακ πνμηφπημοκ 

πνδιαημμζημκμιζηέξ δοζπένεζεξ, ιπμνεί ιζα επζπείνδζδ κα είκαζ ηεθζηά ζε εέζδ κα 

ακηαπμηνζεεί ζηζξ οπμπνεχζεζξ ηδξ. Αοηυ ζίβμονα εκδζαθένεζ ζδζαίηενα έκακ επίδμλμ 

δακεζζηή.  

Ζ πνδιαημμζημκμιζηή ακάθοζδ ηαθυ εα είκαζ κα βίκεηαζ ζε ζοκάνηδζδ ιε ηζξ 

ζοκεήηεξ πμο επζηναημφκ ζημκ ηθάδμ ηαζ ζηδκ ίδζα ηδκ μζημκμιία πμο θεζημονβεί ιζα 

εηαζνεία, εκχ εα πνέπεζ κα θαιαάκμκηαζ ηαζ πμζμηζηά παναηηδνζζηζηά υπςξ δ 

πμζυηδηα ηδξ δζμίηδζδξ ηαζ μζ υπμζεξ επζπεζνδιαηζηέξ απμθάζεζξ θαιαάκμκηαζ, ηαεχξ 

αοηά ιπμνεί κα αθθάλμοκ ηεθείςξ ιζα ηνέπμοζα πνδιαημμζημκμιζηή ηαηάζηαζδ. 

Πάκηςξ, ζίβμονα δ πνδιαημμζημκμιζηή ακάθοζδ απμηεθεί ιζα ανπζηή αάζδ 

ακάθοζδξ βζα ηδκ αλζμθυβδζδ ημο ηζκδφκμο πνεμημπίαξ ιζαξ εηαζνείαξ.  

Όπςξ ακαθένεδηε ηαζ πνζκ, ηα παναηηδνζζηζηά ηδξ ακάθοζδξ ιέζα απυ 

ηέημζμοξ δείηηεξ είκαζ υηζ εα πνέπεζ κα ελεηάγμκηαζ ζε ιζα αάζδ δζαπνμκζηή 

πνμηεζιέκμο κα ιεθεηάηαζ δ ελέθζλδ ημοξ, έηζζ χζηε κα ιπμνεί κα εηηζιδεεί πμζμξ 

δείηηδξ δεκ ελεθίζζεηαζ ζηακμπμζδηζηά ηαζ κα θαιαάκμκηαζ απμθάζεζξ βζα ηδ 

ιεθθμκηζηή ημο αεθηίςζδ. Ζ ακάθοζδ εα πνέπεζ κα βίκεηαζ, επίζδξ, ηαζ 

δζαζηνςιαηζηά ζε επίπεδμ ηθάδμο δζυηζ ημ επζεοιδηυ επίπεδμ ηςκ δζαθυνςκ δεζηηχκ 

ηαεμνίγεηαζ απυ ηα ζδζαίηενα παναηηδνζζηζηά ημο ηάεε ηθάδμο. Ππ ηθάδμξ πμο έπεζ 

επζπεζνήζεζξ ιε ορδθά πάβζα, είεζζηαζ μζ επζπεζνήζεζξ ημο κα ιδκ πνδζζιμπμζμφκ 

πμθθά δακεζαηά ηεθάθαζα άνα μζ δείηηεξ δακεζαηήξ επζαάνοκζδξ κα είκαζ ζε ζπεηζηά 

παιδθά επίπεδα. Με ηδ δζαζηνςιαηζηή ακάθοζδ εα ιπμνεί ηάπμζμξ κα αλζμθμβήζεζ 
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ηδ δζαπνμκζηή πμνεία εκυξ δείηηδ ηαηά πυζμ λεθεφβεζ απυ έκα ζηακμπμζδηζηυ 

«ηθαδζηυ» επίπεδμ ή ζοβηθίκεζ ζε ηάπμζμ ηέημζμ. 

΢ε πζμ ηεπκζηυ πθαίζζμ, δ πνδιαημμζημκμιζηή ακάθοζδ δζελάβεηαζ ιε 

οπμθμβζζιυ ηάπμζςκ ηαηάθθδθςκ πνδιαημμζημκμιζηχκ δεζηηχκ. Οζ δείηηεξ 

ζοκμρίγμοκ ημοξ δζάθμνμοξ ημιείξ πμο αθμνμφκ ηδκ πνδιαημμζημκμιζηή ηαηάζηαζδ 

ιζαξ εηαζνείαξ υπςξ είκαζ δ απμδμηζηυηδηα, δ ηενδμθμνία, δ αλζμπμίδζδ ηςκ 

πενζμοζζαηχκ ζημζπείςκ, δ νεοζηυηδηα πμο οπάνπεζ ηαζ δ έκηαζδ πνήζδξ λέκςκ 

ηεθαθαίςκ.  

Οζ δείηηεξ απμδμηζηυηδηαξ (δείηηεξ απμδμηζηυηδηαξ ζδίςκ ηαζ ζοκμθζηχκ 

ηεθαθαίςκ ROE, ROA) δείπκμοκ ηζ απμδυζεζξ επέηοπακ μζ επεκδφζεζξ ιζαξ εηαζνείαξ 

ηαζ βζα ημοξ ιεηυπμοξ ηαζ βζα ημοξ επεκδοηέξ βεκζηυηενα (ιεηυπμοξ ηαζ πζζηςηέξ). Οζ 

δείηηεξ αοημί ιπμνεί κα ζοβηνζεμφκ ιε ηα επίπεδα επζημηίςκ πμο οπάνπμοκ ζηδκ 

μζημκμιία ιζα ζοβηεηνζιέκδ πνμκζηή ζηζβιή ηαζ ζε ζοκάνηδζδ ιε ημκ ηίκδοκμ πμο 

είπε δ εηαζνεία ηαζ ηζξ απμδυζεζξ πμο απαζημφζακ μζ επεκδοηέξ κα αλζμθμβδεεί εάκ δ 

απμδμηζηυηδηα  ήηακ ζηακμπμζδηζηή ή υπζ. Ζ απμδμηζηυηδηα πμο επζηεφπεδηε δείπκεζ 

ηαηά πυζμ αολήεδηε μ πθμφημξ ηςκ επεκδοηχκ πμο είκαζ ημ ηαζ ημ ηεθζηυ γδημφιεκμ 

βζα αοημφξ.  

Οζ δείηηεξ ηενδμθμνίαξ (ηαεανυ ηαζ ιζηηυ πενζεχνζμ ηένδμοξ) δείπκμοκ ηδκ 

ζηακυηδηα κα οπάνπεζ ζηακμπμζδηζηυ πενζεχνζμ ηένδμοξ αθαζνχκηαξ απυ ηζξ 

εζζπνάλεζξ ηα υπμζα θεζημονβζηά ηαζ ιδ ηυζηδ οπήνλακ βζα ηδκ πναβιαημπμίδζδ ηςκ 

πςθήζεςκ.  

Οζ δείηηεξ δναζηδνζυηδηαξ (ηοηθμθμνζαηή ηαπφηδηα εκενβδηζημφ, παβίςκ, 

απμεειάηςκ, απαζηήζεςκ ηηθ) δείπκμοκ πυζμ εκηαηζηά αλζμπμζήεδηακ ηα δζάθμνα –

πάβζα ηαζ ηοηθμθμνμφκηα- πενζμοζζαηά ζημζπεία πνμηεζιέκμο κα απμημιζζηεί ημ 

υπμζμ πενζεχνζμ ηένδμοξ οπάνπεζ δζαεέζζιμ ακάθμβα ιε ηδ δμιή ηυζημοξ ηςκ 

δναζηδνζμηήηςκ ιζαξ εηαζνείαξ.  

Οζ δείηηεξ πνήζδξ λέκςκ ηεθαθαίςκ (δείηηδξ ιυπθεοζδξ, δείηηεξ δακεζαηήξ 

επζαάνοκζδξ, δείηηεξ ηάθορδξ ηυηςκ ηηθ) δείπκμοκ πυζμ εκηαηζηά 

πνδζζιμπμζήεδηακ ηαζ λέκα ηεθάθαζα πνμηεζιέκμο μζ ιέημπμζ κα ηανπςεμφκ ηαζ 

επζπθέμκ απμδυζεζξ απυ ηα επεκδοιέκα ηεθάθαζα ηδξ εηαζνείαξ ηαζ πυζμ ιπμνεί ιζα 

επζπείνδζδ κα ακηαπμηνζεεί ζηζξ πθδνςιέξ ηςκ δακεζαηχκ οπμπνεχζεςκ.  
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Οζ μιάδεξ δεζηηχκ ηενδμθμνίαξ, αλζμπμίδζδξ πενζμοζζαηχκ ζημζπείςκ ηαζ 

πνήζδξ λέκςκ ηεθαθαίςκ ζοκδέμκηαζ ιεηαλφ ημοξ ζημ πθαίζζμ ηδξ DuPont ακάθοζδξ, 

έηζζ χζηε κα ακαθφεηαζ δ ηεθζηή απμδμηζηυηδηα ηςκ ιεηυπςκ (ROE) ςξ πνμξ ημ ηαηά 

πυζμ πνμένπεηαζ απυ ηδκ ηενδμθμνία (πενζεχνζμ ηένδμοξ), ηδκ αλζμπμίδζδ ηςκ 

πενζμοζζαηχκ ζημζπείςκ (δείηηδξ ηοηθμθμνζαηήξ ηαπφηδηαξ εκενβδηζημφ) ή απυ ηδκ 

εκηαηζηή πνήζδ ηςκ λέκςκ ηεθαθαίςκ (δείηηδξ ιυπθεοζδξ). Όιςξ, δ ορδθή 

ιυπθεοζδ, εκχ οπμηίεεηαζ αολάκεζ ηδκ απμδμηζηυηδηα ηςκ ιεηυπςκ, εκημφημζξ, 

ηνφαεζ ηζκδφκμοξ κα ιδκ ιπμνεί ιζα επζπείνδζδ κα ακηαπμηνζεεί ιεηέπεζηα ζηζξ 

οπμπνεχζεζξ ηδξ.  

Σέθμξ, μζ δείηηεξ νεοζηυηδηαξ (βεκζηή νεοζηυηδηα, εζδζηή νεοζηυηδηα, άιεζδ 

νεοζηυηδηα) δείπκμοκ ηαηά πυζμ ιζα επζπείνδζδ ιπμνεί κα ακηαπμηνζεεί ζε 

αναποπνυκζεξ οπμπνεχζεζξ. Υαιδθά επίπεδα νεοζηυηδηαξ πζεακυκ κα ζδιαίκεζ υηζ 

οπάνπμοκ πμθθά επεκδοιέκα ηεθάθαζα. Αοηυ ιπμνεί κα είκαζ ηαζ ηαθυ δζυηζ ιπμνεί 

κα πνμζθένμοκ ορδθέξ απμδυζεζξ. Δπίζδξ, δ παιδθή νεοζηυηδηα ιπμνεί ηαζ κα ιδκ 

πνμηαθέζεζ πνυαθδια δζυηζ ιπμνεί μζ οπμπνεχζεζξ πμο πζέγμοκ ιπμνεί ηαζ κα 

ηαθοθεμφκ ιε δακεζζιυ ή ιε εηπμίδζδ «ακεκενβχκ» πενζμοζζαηχκ ζημζπείςκ. 

Δκημφημζξ, ιζα ζοκεπζγυιεκδ παιδθή νεοζηυηδηα πμο μδδβεί ζε ζοκεπή δακεζζιυ ή 

ζε ζοκεπή απμιείςζδ ηςκ πενζμοζζαηχκ ζημζπείςκ ιπμνεί ηεθζηά κα μδδβήζεζ αηυια 

ηαζ ζε πνεμημπία. Γζα αοηυ πνέπεζ κα ελεηάγεηαζ ηαζ δ νεοζηυηδηα ιζαξ εηαζνείαξ, ζε 

ιαηνμπνυκζμ επίπεδμ ηαζ κα δζενεοκάηαζ πμο μθείθεηαζ ημ επίπεδμ ηδξ.  

Γεκ είκαζ ηοπαίμ υηζ μζ ηάπμζμζ απυ ημοξ παναπάκς δείηηεξ πνδζζιμπμζμφκηαζ 

ηαζ ζε δζάθμνα πμζμηζηά οπμδείβιαηα πνεμημπίαξ πμο εα πανμοζζαζημφκ ζε επυιεκα 

ηιήιαηα ηαζ αθμνμφκ ηδκ ηενδμθμνία, ηδ αλζμπμίδζδ πενζμοζζαηχκ ζημζπείςκ, ηδ 

πνήζδ λέκςκ ηεθαθαίςκ ηαζ ηδ νεοζηυηδηα ιζα επζπείνδζδξ. Θεςνείηαζ απυ 

δζάθμνμοξ ζπεηζημφξ ενεοκδηέξ υηζ ιεθεηχκηαξ αοημφξ ημοξ δείηηεξ ιπμνεί κα 

δζαθακεί εάκ ιζα επζπείνδζδ μδεφεζ ζε πνεμημπία ή υπζ, εκχ επζπθέμκ εεςνείηαζ υηζ 

αοημί μζ δείηηεξ υηζ δζαπςνίγμοκ, ςξ έκα ααειυ, ηζξ πνμαθδιαηζηέξ επζπεζνήζεζξ πμο 

έπμοκ αολδιέκδ πζεακυηδηα πνεμημπίαξ απυ ηζξ ιδ πνμαθδιαηζηέξ πμο έπμοκ ζαθχξ 

ιζηνυηενδ ηέημζα πζεακυηδηα.  

Γζα κα δζελάβεηαζ μνεά δ εηηίιδζδ οπμδεζβιάηςκ πνυαθερδξ πνεμημπίαξ ιε 

αάζδ πνδιαημμζημκμιζημφξ δείηηεξ, εα πνέπεζ κα θαιαάκεηαζ έκα δείβια ηυζμ 

πνμαθδιαηζηχκ, υζμ ηαζ ιδ πνμαθδιαηζηχκ επζπεζνήζεςκ. ΢ημ πθαίζζμ αοηυ, ςξ 
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πνμαθδιαηζηέξ επζπεζνήζεζξ είκαζ αοηέξ πμο πνεμηυπδζακ ηαζ ζηαιάηδζακ κα 

θεζημονβμφκ. Γζα κα ζοιιεηέπμοκ αοηέξ ζε έκα δείβια, πνεζάγμκηαζ μζ θμβζζηζηέξ 

ηαηαζηάζεζξ ημοξ πέκηε πνυκζα πνζκ ημ βεβμκυξ ηδξ πνεμημπίαξ. Με ηέημζα ζημζπεία 

εα ιπμνεί κα εηηζιδεεί πνυαθερδ πνεμημπίαξ πέκηε πνυκζα πνζκ ημ οπμηζεέιεκμ 

ζοιαάκ. Σμ δείβια ιδ πνμαθδιαηζηχκ επζπεζνήζεςκ απμηεθείηαζ απυ επζπεζνήζεζξ 

απυ ίδζμοξ ηθάδμοξ ιε ηζξ πνμαθδιαηζηέξ, βζα θυβμοξ ζοβηνζζζιυηδηαξ, εκχ εα 

πνδζζιμπμζδεμφκ μζ υπμζεξ θμβζζηζηέξ ηαηαζηάζεζξ ζηδκ ανπή ηδξ πεκηαεημφξ 

πενζυδμο πμο πνδζζιμπμζείηαζ ςξ πενίμδμξ δεζβιαημθδρίαξ ιε δεδμιέκμο υηζ ιεηά ημ 

πέναξ αοηήξ ηδξ πενζυδμο μζ επζπεζνήζεζξ αοηέξ εα ζοκεπίγμοκ ηακμκζηά ηδ 

θεζημονβία ημοξ.  

 

3.2 Πνζνηηθά Τπνδείγκαηα Πηζηνιεπηηθήο Αμηνιόγεζεο (Credit 

Scoring Models) Ιδηωηώλ Πειαηώλ 

Οζ ενβαζίεξ ηδξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ ζε ζδζχηεξ, ηαζ πζμ ζοβηεηνζιέκα δ 

ηαηακαθςηζηή πίζηδ, έπεζ βκςνίζεζ ιεβάθδ ακάπηολδ ιεηά ημ 1995. Απυ ηυηε είκαζ 

πμο άνπζζε κα αθθάγεζ ζηαδζαηά δ ημοθημφνα ηςκ ηναπεγχκ ηαζ κα ζηνέθμκηαζ υπζ 

ιυκμ ζε παναδμζζαηέξ ηναπεγζηέξ ενβαζίεξ ιε ιεβάθμοξ εηαζνζημφξ πεθάηεξ, αθθά 

ηαζ ζε ενβαζίεξ ιε ζδζχηεξ ηαζ ιζηνέξ επζπεζνήζεζξ.  

Απυ εηείκδ ηδκ πενίμδμ, μ ηναπεγζηυξ οπάθθδθμξ άνπζζε κα ιεηαηνέπεηαζ απυ 

έκα απθυ οπάθθδθμ πμο έηακε δζεηπεναζςηζηέξ δζαδζηαζίεξ ζε ζφιαμοθμ-πςθδηή 

(Δπηινγή Ιζνινγηζκώλ, 2003). Δπίζδξ, μ υβημξ ηςκ ενβαζζχκ αολήεδηε δζυηζ μ 

υβημξ ηςκ πεθαηχκ ηδξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ είκαζ πμθφ πενζζζυηενμξ. Έηζζ, δ 

ζηνμθή πνμξ ηδκ θζακζηή ηναπεγζηή λεηίκδζε κα θαιαάκεζ πχνα ιέζα απυ επζεεηζηέξ 

πμθζηζηέξ ιάνηεηζκβη ηαζ πνμχεδζδξ ηςκ παναδμζζαηχκ ηαζ ηςκ πενζζζυηενμ 

ζφβπνμκςκ, πνμσυκηςκ. Δκημφημζξ, δ επζεεηζηή αοηή πμθζηζηή δεκ ζοκμδεφεηαζ 

απαναίηδηα απυ ζπδιαηζζιυ πμζμηζηχκ δακεζαηχκ πανημθοθαηίςκ, εάκ ηα 

ζοζηήιαηα δζαπείνζζδξ ηζκδφκςκ ηαζ πζζημθδπηζηήξ αλζμθυβδζδξ πεθαηχκ ηςκ 

Δθθδκζηχκ ηναπεγχκ δεκ υζμ άνηζα υπςξ πνέπεζ, ιε ζοκέπεζα κα οπάνπεζ δ 

πζεακυηδηα κα αολδεμφκ μζ πνμαθέρεζξ πμο οπμπνεμφκηαζ κα δζαηδνμφκ, ιεζχκμκηαξ 

ηδκ ηενδμθμνία ημοξ ηαζ ακηζζηαειίγμκηαξ ζε έκα ιένμξ ηα μθέθδ απυ ημκ αολδιέκμ 

υβημ ηςκ ενβαζζχκ.  
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΢ηδκ ανπή ημο 21
μο

 αζχκα, ηα ζοζηήιαηα αλζμθυβδζδξ ηςκ πεθαηχκ θζακζηήξ 

ηναπεγζηήξ ζηδκ Δθθδκζηή αβμνά εεςνμφκημ «παθανά», ιε ηδκ έκκμζα υηζ μζ 

πενζζζυηενεξ αζηήζεζξ δακεζμδυηδζδξ βίκμηακ απμδεηηέξ αηυια ηαζ βζα πεθάηεξ 

ορδθμφ ζπεηζηά ηζκδφκμο, ζημ αςιυ ηδξ αφλδζδξ ημο ηφηθμο ηςκ ενβαζζχκ ηαζ ημο 

ιενζδίμο αβμνάξ ζημ πθαίζζμ ημο αολδιέκμο ακηαβςκζζιμφ ηςκ ηναπεγχκ. 

Δκημφημζξ, είκαζ θακενυ υηζ ιαγί ιε ημκ υβημ ημο ηφηθμο ενβαζζχκ αολάκεηαζ, πζεακυ 

ηαζ δοζακάθμβα ηαζ μ υβημξ ηςκ ηζκδφκςκ πμο ακαθαιαάκμοκ μζ ηνάπεγεξ. Αοηυ ζε 

ζοκδοαζιυ ιε ηζξ πζέζεζξ απυ δζεεκείξ ηναπεγζηέξ ανπέξ πμο ακαθένεδηακ ζηδκ ανπή 

ημο ηεθαθαίμο μδήβδζακ ηζξ ηνάπεγεξ απυ ηδκ εηείκδ ηδκ πενίμδμ κα έπμοκ 

αολδιέκεξ ακάβηεξ ζε ανηζυηενα ζοζηήιαηα αλζμθυβδζδξ ζδζςηχκ πεθαηχκ. 

Παναηάης ακαθένμκηαζ λεπςνζζηά μζ πενζπηχζεζξ ηςκ ζδζςηχκ πμο επζεοιμφκ 

πνμσυκηα ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ ηαζ πνμσυκηα ζηεβαζηζηήξ πίζηδξ.  

 

3.2.1 Καηαλαιωηηθή Πίζηε 

Μεηά ηδκ απεθεοεένςζδ ηδξ ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ ζηδκ Δθθδκζηή ηναπεγζηή 

αβμνά ημ 2003, μ υβημξ ηδξ ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ λεηίκδζε κα πανμοζζάγεζ 

ελαζνεηζηά ακμδζηή ηάζδ. Δηηυξ απυ ηα παιδθά επζηυηζα ηαζ ηδκ βεκζηυηενδ δζάεεζδ 

ηςκ ηναπεγχκ κα ζηναθμφκ ζηζξ παναδμζζαηέξ ενβαζίεξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ, δ 

μζημκμιζηή ηαζ βεκζηυηενδ, ηυηε, εοδιενία ζοκεζζέθενε ζηδκ αθθαβή ηςκ 

ηαηακαθςηζηχκ πνμηφπςκ ηαζ ζοκδεεζχκ ηςκ ζδζςηχκ, έηζζ χζηε κα ζηνέθμκηαζ 

πενζζζυηενμ ζε ηναπεγζηυ δακεζζιυ υπζ ιυκμ βζα κα ακηζιεηςπίζμοκ ηάπμζα 

μζημκμιζηά πνμαθήιαηα ηαζ ηαιεζαηέξ δοζπένεζεξ, υπςξ παθαζυηενα, αθθά ηαζ βζα 

ιζα πνμηαηααμθζηή ζηακμπμίδζδ ηςκ ακαβηχκ ημο, υπςξ είπακ επζζδιάκεζ μζ 

Κμηημιέθδξ & Ακαβκςζηάηδξ (2000). Με αοηέξ ηζξ παναπάκς ελεθίλεζξ εεςνείηαζ 

υηζ είπε λεηζκήζεζ απυ ηυηε κα ακαπηφζζεηαζ ιζα ζδζαίηενα εκδζαθένμοζα αβμνά βζα 

ηζξ ηνάπεγεξ, ηαεχξ οπμζηδνίγεηαζ υηζ ηα ηαηακαθςηζηά δάκεζα ιπμνμφκ κα 

εεςνδεμφκ υπζ πενζζζυηενμ επζηίκδοκα απυ ηα επζπεζνδιαηζηά, εκχ πνμζθένμοκ ηαζ 

ορδθυηενα επζηυηζα ηαζ εοηαζνίεξ δζαζηαονμφιεκςκ πςθήζεςκ (cross selling).  

Πάκηςξ, ζημ ζδιείμ αοηυ εα πνέπεζ κα ημκζζηεί υηζ είκαζ έκα ενχηδια ηαηά 

πυζμ μ ηίκδοκμξ ηςκ πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζίαξ ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ είκαζ υκηςξ 

ζοβηνίζζιμξ ιε αοηυκ ηςκ ηναπεγζηχκ πνμσυκηςκ επζπεζνδιαηζηήξ πίζηδξ, ηαεχξ ηα 

δάκεζα ζημ πθαίζζμ ηδξ ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ πμνδβμφκηαζ ζηδ ζοκηνζπηζηή ημοξ 
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πθεζμρδθία, πςνίξ ζδζαίηενεξ εββοήζεζξ ηαζ ελαζθαθίζεζξ (unsecured loans). Αοηυ, 

πναηηζηά, ζδιαίκεζ υηζ ζε πενίπηςζδ αεέηδζδξ πθδνςιήξ απυ ηδ ιενζά ημο πεθάηδ 

(default), δ ηνάπεγα δεκ έπεζ ηαιία ή πμθφ ιζηνή κμιζηή ελαζθάθζζδ απυ ηα 

πενζμοζζαηά ζημζπεία ημο δακεζμθήπηδ. ΢οκεπχξ, ιπμνεί κα ακαηηά πμθφ ιζηνυ ή ηαζ 

ιδδεκζηυ πμζμζηυ (recovery rate) απυ ημ μθεζθυιεκμ πμζυ ηαηαβνάθμκηαξ έηζζ 

ζδιακηζηέξ πζζηςηζηέξ γδιίεξ (credit losses). Γζα αοηυ ημ θυβμ ηα πενζζζυηενα 

πνμσυκηα ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ έπμοκ ορδθά ζπεηζηά επζηυηζα ηα μπμία 

απμηοπχκμοκ ημοξ ορδθμφξ ζπεηζηά ηζκδφκμοξ πμο ειπενζέπμοκ. Δκημφημζξ, 

θαιαάκμκηαξ οπυρδ ηδκ εεηζηή ζπέζδ ηδξ ακαιεκυιεκδξ απυδμζδξ ηαζ ηζκδφκμο, μ 

ορδθυξ ηίκδοκμξ ηςκ πνμσυκηςκ ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ θένκεζ εθηοζηζηά ορδθέξ 

απμδυζεζξ ζηζξ ηνάπεγεξ ελαζηίαξ ηςκ ορδθχκ επζημηίςκ ηαζ ηςκ άθθςκ πνεχζεςκ 

(πνμιήεεζεξ, ζοκδνμιέξ ηηθ). Αοηυξ απμηέθεζε μοζζαζηζηά ημ ααζζηυ θυβμ πμο 

χεδζε ηζξ ηνάπεγεξ κα αζπμθμφκηαζ ηυζμ εκηαηζηά ιε ημ είδμξ ηςκ δακείςκ αοηχκ 

απυ ηζξ ανπέξ ημο 21
μο

 αζχκα ηαζ έπεζηα.  

Όηακ ιζα ηνάπεγα απμθαζίζεζ κα πμνδβήζεζ έκα δάκεζμ, αοηυ πμο ηδκ 

εκδζαθένεζ είκαζ κα ηδξ επζζηνέρεζ πίζς μ δακεζμθήπηδξ ημ πμζυ πμο δακείζηδηε ζοκ 

ημοξ ηυημοξ ηαζ ηα υπμζα άθθα επζπθέμκ έλμδα αανφκμοκ ηδ δακεζαηή ζφιααζδ. Δκ 

ημφημζξ, δ ηνάπεγα δεκ ιπμνεί κα είκαζ αέααζδ υηακ θαιαάκεζ ηδκ απυθαζδ βζα ημ 

ηαηά πυζμ μ δακεζμθήπηδξ εα θακεί ζοκεπήξ ζηζξ δακεζαηέξ ημο οπμπνεχζεζξ. Γζα 

αοηυκ ημκ θυβμ εα πνέπεζ κα αλζμθμβήζεζ έκακ πεθάηδ απυ ηδκ ανπή αηνζαχξ ηδ 

ζηζβιή πμο εα ηάκεζ ηδ ζπεηζηή αίηδζδ. Ζ αλζμθυβδζδ αοηή έπεζ κα ηάκεζ ζε πνχημ 

επίπεδμ ιε ηδκ έβηνζζδ ή ηδκ απυννζρδ ηδξ αίηδζήξ, δδθαδή ακ ηνίκεηαζ αλζυπνεμξ, 

ηαζ ζε δεφηενμ επίπεδμ ιε ημοξ υνμοξ ηδξ δακεζαηήξ ζφιααζδξ, υπςξ ημ πζζηςηζηυ 

υνζμ, ημ επζηυηζμ, δ δζάνηεζα ηαζ δ δζάνενςζδ απμπθδνςιήξ ηηθ.  

Γζα κα ηάκεζ, υιςξ, δ ηνάπεγα αοηήκ ηδκ αλζμθυβδζδ εα πνέπεζ κα έπεζ ζηδ 

δζάεεζή ηδξ μνζζιέκα ζημζπεία πμο αθμνμφκ ημκ οπμρήθζμ δακεζμθήπηδ. ΢ε ακηίεεζδ 

ιε ηζξ επζπεζνήζεζξ, έκα θοζζηυ πνυζςπμ (ζδζχηδξ) δεκ ιπμνεί κα έπεζ θμβζζηζηέξ 

/μζημκμιζηέξ ηαηαζηάζεζξ ηαζ ηέημζα ζπεηζηά ιεβέεδ. Αηυια ηαζ ημ εζζυδδια ή ηαζ 

ηα πενζμοζζαηά ζημζπεία πμο ιπμνεί κα δζαεέηεζ ηίεεκηαζ εκ αιθζαυθς ζε πμθθέξ 

πενζπηχζεζξ. Σμ εέια είκαζ υηζ πμθθμί εεςνδηζημί ηαζ επαββεθιαηίεξ επί ηςκ 

ηναπεγζηχκ εειάηςκ εεςνμφκ υηζ είκαζ ζδζαίηενα επίθμαμ κα πνδζζιμπμζείηαζ ημ 

εζζυδδια ζακ ηνζηήνζμ αλζμθυβδζδξ ζε πενζπηχζεζξ ηαηακαθςηζηχκ δακείςκ. 

΢πεηζηά ιε αοηυ ζοιθςκμφκ ηαζ ηα πενζζζυηενα ζπεηζηά εβπεζνίδζα αλζμθυβδζδξ 
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πεθαηχκ ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ (Lewis, 1992). Δκημφημζξ, ιζα πναηηζηή πμο 

αημθμοεείηαζ είκαζ ημ ζφκμθμ ηδξ ηαηακαθςηζηήξ πίζηςζδξ βζα έκα πεθάηδ κα ιδκ 

οπενααίκεζ ημ 60-70% ημο ζοκμθζημφ δδθςιέκμο εηήζζμο εζζμδήιαημξ ημο.  

΢πεηζηά ιε ηζξ ελαζθαθίζεζξ ηαζ ζπεηζηέξ νήηνεξ, μ μλοιέκμξ ακηαβςκζζιυξ 

ιεηαλφ ηςκ ηναπεγχκ πμο ήηακ ζδζαίηενα έκημκμξ ζηζξ ανπέξ ημο 21
μο

 αζχκ, ηζξ 

ελακάβηαγε μοζζαζηζηά κα εθαπζζημπμζμφκ ηζξ απαζηήζεζξ ημοξ βζα θαιαακυιεκεξ 

ελαζθαθίζεζξ. Ζ θμβζηή είκαζ υηζ ηαζ μζ ηνάπεγεξ, αθθά ηαζ μζ δακεζμθήπηεξ δεκ 

επζεοιμφζακ ζδζαίηενα ηδ ιεβάθδ βναθεζμηναηία πμο ακαπυθεοηηα ζοκυδεοε ηζξ 

ζπεηζηέξ ελαζθαθίζεζξ. Δπίζδξ, ακ ηαζ έκαξ ιεβάθμξ ανζειυξ δακεζμθδπηχκ δεκ 

ιπμνμφζε ηακ κα πνμζθένεζ ηάπμζμ είδμξ ελαζθαθίζεςκ, μζ πενζζζυηενεξ ηνάπεγεξ 

βζα κα ιδκ πάζμοκ πεθάηεξ ηαζ εοηαζνίεξ εκίζποζδξ ημο δακεζαημφ ημοξ 

πανημθοθαηίμο εθαπζζημπμζμφζακ ηζξ απαζηήζεζξ ημοξ ζε ελαζθαθίζεζξ.  

Γζα ηδκ αλζμθυβδζδ πεθαηχκ ζημ πθαίζζμ ηδξ ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ, μζ 

ηνάπεγεξ γδημφκ κα έπμοκ ζηδ δζάεεζή ημοξ ιζα ζεζνά δδιμβναθζηχκ ζημζπείςκ ηςκ 

πεθαηχκ ηα μπμία ηαζ πνμζημιίγμκηαζ ηαηά ηδκ δζάνηεζα ηςκ αζηήζεςκ. Σέημζα 

δδιμβναθζηά ηαζ πνμζςπζηά ζημζπεία πενζθαιαάκμοκ: 

• Ζθζηία 

• Οζημβεκεζαηή ηαηάζηαζδ 

• ΢ηαεενυηδηα δζαιμκήξ ηαζ επαββεθιαηζηήξ απαζπυθδζδξ 

• Οζημβεκεζαηυ εζζυδδια 

• ΢οκενβαζία ιε ηδκ ηνάπεγα 

• Αηίκδηδ πενζμοζία 

 

Σα ζημζπεία αοηά εεςνμφκηαζ αλζυπζζηα ζε ιεβάθμ ααειυ ιε ηδκ έκκμζα υηζ 

εφημθα επζαεααζχκμκηαζ ηαζ δεκ οπάνπεζ ηάζδ ή πνυεεζδ κα ιδκ δίκμκηαζ μνεά απυ 

ηδ ιενζά ηςκ πεθαηχκ. Έηζζ, επζηνέπμοκ ζηζξ ηνάπεγεξ κα αλζμθμβμφκ ημοξ πεθάηεξ 

ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ ιε ηοπμπμζδιέκα πμζμηζηά ζοζηήιαηα εθέβπμο πζζημθδπηζηήξ 

ζηακυηδηαξ (credit scoring systems). Σα ζοζηήιαηα αοηά απμηεθμφκηαζ ηονίςξ απυ 

ζηαηζζηζηά ηαζ βεκζηά πμζμηζηά ιμκηέθα πμο πνδζζιμπμζμφκ ζακ πθδνμθμνίεξ 
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(inputs) ηα δδιμβναθζηά ηαζ πνμζςπζηά παναηηδνζζηζηά ημο ηάεε οπμρήθζμο 

δακεζμθήπηδ ηαζ πανάβμοκ ζακ απμηέθεζια (output) έκα ανζειδηζηυ ζημν ημ μπμίμ 

απμηοπχκεζ ημκ πζζηςηζηυ ηίκδοκμ πμο εκέπεζ μ πεθάηδξ, ιε ηδκ έκκμζα ηδξ 

πζεακυηδηαξ κα οπεναεί ηάπμζμ ζοβηεηνζιέκμ ανζειυ ιενχκ ηαεοζηένδζδξ μθεζθχκ 

ή κα πανέθεεζ ημ δάκεζμ ζε μνζζηζηή ηαεοζηένδζδ (Εένααξ, 2002). Σμ ζπεηζηυ ζημν 

πνμηφπηεζ απυ ηδκ άενμζζδ ηάπμζςκ ανζειχκ πμο μ ηαεέκαξ απμηοπχκεζ ημ αάνμξ 

βζα ηάεε ιζα δδιμβναθζηή ηαηδβμνία ηαζ πνμζςπζηυ παναηηδνζζηζηυ. ΢ημκ πίκαηα 

παναηάης πανμοζζάγεηαζ έκα ζπεηζηυ ανζειδηζηυ πανάδεζβια. 

  

Πίκαηαξ 3.1, Πανάδεζβια ηάνηαξ αλζμθόβδζδξ πζζημθδπηζηήξ ζηακόηδηαξ (credit 

scoring card) βζα ζδζώηεξ πεθάηεξ 

Γεκνγξαθηθό Υαξαθηεξηζηηθό Βάξνο 

1. Απαζρόιεζε 
ζηέθεπμξ επζπεζνήζεςκ 

εζδζηεοιέκμξ ενβάηδξ 

οπάθθδθμξ 

θμζηδηήξ 

ιδ εζδζηεοιέκμξ ενβάηδξ 

διζαπαζπυθδζδ 

 

10 

8 

7 

5 

4 

2 

2. Καηνηθία 

ζδζυηηδηδ 

εκμζηζαγυιεκδ 

γεζ ιαγί ιε ζοββεκή ή ζοβηάημζημ 

 

6 

4 

2 

3. Πηζηωηηθή Βαζκνιόγεζε 

Πμθφ ηαθή 

Μέζδ 

Γεκ οπάνπεζ ηαηαβναθή 

Καηή 

 

10 

5 

2 

0 

4. Υξόλνο πνπ είλαη ζηελ ηωξηλή δνπιεηά 

Πάκς απυ έκα έημξ 

Έκα έημξ ή θζβυηενμ 

 

5 

2 



62 
 

5. Υξόλνο πνπ θαηνηθεί ζηελ ηωξηλή δηεύζπλζε 

Πάκς απυ έκα έημξ 

Έκα έημξ ή θζβυηενμ 

 

2 

1 

6. Σειέθωλν ζηελ θαηνηθία 

Ναζ 

Όπζ 

 

2 

0 

7. Αξηζκόο πξνζηαηεπόκελωλ κειώλ 

ηακέκα 

1 

2 

3 

πενζζζυηενμ απυ 3 

 

3 

3 

4 

4 

2 

8. Σξαπεδηθνί ινγαξηαζκνί 

Σαιζεοηδνίμο ηαζ υρεςξ 

Μυκμ ηαιζεοηδνίμο 

Μυκμ υρεςξ 

Κακέκα 

 

4 

3 

2 

0 

Πδβή: Rose (1999) 

 

Έηζζ, εάκ ηάπμζμξ οπμρήθζμξ δακεζμθήπηδξ είκαζ θμζηδηήξ, ιέκεζ ιε 

ζοβηάημζημ, δεκ έπεζ ηαηαβναθή πζζηςηζηήξ ααειμθμβίαξ, δμοθεφεζ θζβυηενμ απυ 

πνυκμ, ηαημζηεί ζηδκ δζεφεοκζδ πάκς απυ έκα έημξ, έπεζ ηδθέθςκμ ζηδκ ηαημζηία 

ημο, δεκ έπεζ πνμζηαηεουιεκα ιέθδ ηαζ έπεζ θμβανζαζιυ ηαιζεοηδνίμο ημ ζοκμθζηυ 

ημο πζζηςηζηυ ζημν ημο είκαζ ίζμ ιε 5 + 2 + 2 + 2 + 2 + 2 + 3 + 3= 21. Με αάζδ αοηυ 

ημ ζημν αλζμθμβείηαζ μ πεθάηδξ ανπζηά ζε επίπεδμ έβηνζζδξ ή απυννζρδξ ημο 

δακεζαημφ ημο αζηήιαημξ, δδθαδή αλζμθμβείηαζ εάκ είκαζ αλζυπνεμξ ή υπζ.  

Σα ιμκηέθα credit scoring ααζίγμκηαζ ζε ζηαηζζηζηέξ ηαζ πμζμηζηέξ ηεπκζηέξ 

υπςξ δζαπςνζζηζηή ακάθοζδ (discriminant analysis), ιμκηέθα βναιιζηήξ πζεακυηδηαξ 

(linear probability models), ιμκηέθα logit ηαζ probit, κεονςκζηά δίηηοα (neural 

networks), ηεπκζηέξ βναιιζημφ πνμβναιιαηζζιμφ (linear programming) ηαζ 
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επζπεζνδζζαηήξ ένεοκαξ (operational research), ζφιθςκα ιε ημοξ Rose (1999), 

Saunders (2000), Caouette et al 1(998).  

Έκα παναηηδνζζηζηυ ςξ πνμξ ηδκ πναηηζηή εθανιμβή ηςκ ιμκηέθςκ αοηχκ 

είκαζ υηζ πνέπεζ κα ακακεχκμκηαζ, δδθαδή κα επακεηηζιχκηαζ, ζε ηαηηά δζαζηήιαηα, 

ςξ πνμξ ηα αάνδ ημοξ, έηζζ χζηε κα απμηοπχκμοκ ηζξ υπμζεξ αθθαβέξ ζοιααίκμοκ ζηα 

παναηηδνζζηζηά ηαζ ηδκ ζοιπενζθμνά ηςκ πεθαηχκ ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ αθθά ηαζ 

ηζξ ελεθίλεζξ ζε ιαηνμμζημκμιζηυ επίπεδμ, ζφιθςκα ιε ημοξ McNab & Wynn (2000). 

Ζ επακεηηίιδζδ αοηή πνέπεζ κα βίκεηαζ βζαηί, εηηυξ ηςκ άθθςκ δ υπμζα ιεηααμθή ζηα 

αάνδ δεκ είκαζ απαναίηδημ κα ζοιααδίγεζ ιυκμ ιε ηζξ ιεηααμθέξ ζηδκ μζημκμιία, 

ηαεχξ δ ζοιπενζθμνά εκυξ κμζημηονζμφ πμο απμηεθεί πεθάηδ ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ 

είκαζ δοκαηυ κα επδνεάγεηαζ ηαζ απυ βεβμκυηα άζπεηα ιε ηα ιαηνμμζημκμιζηά, υπςξ 

ηδκ ηαηάζηαζδ οβείαξ ημο δακεζμθήπηδ, ηδκ ιεηααμθή ηδξ μζημκμιζηήξ ημο εέζδξ 

απυ ιζα λαθκζηή απυθοζδ ή πνμαβςβή ή αηυια ηαζ απυ δζαγφβζμ ή απυ ημκ ενπμιυ 

εκυξ παζδζμφ ηηθ, υπςξ ακαθένεζ παναηηδνζζηζηά μ Rose (1999).  

Θα πνέπεζ κα ζδιεζςεεί ζημ ζδιείμ αοηυ υηζ δ απυθαζδ απυ ηδκ πθεονά ηδξ 

ηνάπεγαξ δεκ έπεζ κα ηάκεζ ιυκμ ιε ιζα απθή αλζμθυβδζδ εκυξ πεθάηδ εάκ είκαζ 

αλζυπνεμξ ή υπζ. ΢ηδκ πναβιαηζηυηδηα, δ απυθαζδ είκαζ πενζζζυηενμ πμθφπθμηδ ηαζ 

αθμνά ηαζ άθθδξ θφζδξ πνδιαημδμηζηχκ αζηδιάηςκ υπςξ ημκ ηαεμνζζιυ πζζηςηζημφ 

μνίμο, ηδκ επακαδζαπναβιάηεοζδ υνςκ δακείςκ ηηθ. Γζα αοηυ ιμκηέθα αλζμθυβδζδξ 

πεθαηχκ ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ δεκ πνδζζιμπμζμφκηαζ ιυκμ βζα κέμοξ πεθάηεξ πμο 

ημοξ αλζμθμβείηαζ εάκ είκαζ αλζυπνεμζ ή υπζ. Ακηίεεηα, πνδζζιμπμζμφκηαζ ηέημζα 

ιμκηέθα ηαζ βζα ήδδ οπάνπμκηεξ πεθάηεξ πνμηεζιέκμο κα οπμζηδνίγμκηαζ απμθάζεζξ 

ζπεηζηά ιε ακαπνδιαημδμηήζεζξ δακείςκ, ζφκαρδ άθθμο δακεζαημφ πνμσυκημξ 

επακαδζαπναβιάηεοζδ υνςκ (ππ επζιήηοκζδ πνυκμο απμπθδνςιήξ, ιείςζδ 

επζημηίμο, αθθαβή ζοπκυηδηαξ δυζεςκ ηηθ), υπςξ ακαθένμοκ ζπεηζηά ηαζ μζ 

Αδναηηάξ & Ακαβκςζηυπμοθμξ (2003).  

Σα ζοζηήιαηα credit scoring έπμοκ ημ πθεμκέηηδια κα ιπμνμφκ κα 

δζαπεζνζζημφκ έκα ζδζαίηενα ιεβάθμ ανζειυ δεδμιέκςκ ιε πμθφ ιζηνυ θεζημονβζηυ 

ηυζημξ ζε ζηακυ πνυκμ. Άθθςζηε δ πναηηζηή ηςκ ηναπεγχκ, ζημκ Δθθδκζηυ πχνμ 

ημοθάπζζημκ, είκαζ κα «αβμνάγμοκ» αοηά ηα ιμκηέθα δζαπείνζζδξ απυ ελεζδζηεοιέκεξ 

ζοιαμοθεοηζηέξ εηαζνείεξ πμο ηα ακαπηφζζμοκ (Statistical Decision Hellas, Experian-

Scorex, ICAP) ηαζ κα εηπαζδεφμοκ ιένμξ ημο πνμζςπζημφ πςξ κα ηα πεζνίγεηαζ. 
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Δπζπθέμκ, ηα ζοζηήιαηα αοηά πνμζθένμοκ ζηζξ ηνάπεγεξ ηδκ εοημθία κα ελεηάγμοκ 

ηαζ κα αλζμθμβμφκ έκα πνδιαημδμηζηυ αίηδια ζε πμθφ ιζηνυ πνυκμ, ζφιθςκα ιε ημκ 

Rose (1999). Σμ βεβμκυξ αοηυ είκαζ ζδζαίηενα εοπάνζζημ ηαζ βζα ημοξ οπμρήθζμοξ 

δακεζμθήπηεξ, αθθά ηαζ βζα ηζξ ηνάπεγεξ, ηαεχξ ιείςζδ πνυκμο ζδιαίκεζ 

ελμζημκυιδζδ ηυζημοξ.  

 

3.2.2 ΢ηεγαζηηθή Πίζηε 

Ζ ιείςζδ ηςκ επζημηίςκ πμο ζοκηεθέζηδηε απυ ηα ηέθδ ημο 20
μο

 αζχκα, θυβς 

ηαζ ηδξ εζζυδμο ηδξ Δθθάδμξ ζηδκ Δονςπασηή Έκςζδ, υπςξ ακαθένεδηε ηαζ 

πνμδβμοιέκςξ, ζοκέααθε απμθαζζζηζηά ηαζ ζηδκ ναβδαία αφλδζδ ηδξ ζηεβαζηζηήξ 

πίζηδξ εηηυξ απυ ηδκ ηαηακαθςηζηή, απυ ηζξ ανπέξ ημο 21
μο

 αζχκα. Δπίζδξ, ανηεηά 

δάκεζα ηυηε εκχ ζηδκ μοζία πνμμνίγμκηακ βζα επζζηεοαζηζημφξ ζημπμφξ θήθεδηακ 

οπυρδ ςξ ζηεβαζηζηά, αολάκμκηαξ πεναζηένς ημκ υβημ ηδξ ζηεβαζηζηήξ πίζηδξ. Οζ 

πεθάηεξ ηέημζςκ δακείςκ εηιεηαθθεφμκηακ ηδκ πζεακχξ ηαθή ζπέζδ πμο πζεακχξ 

είπακ ιε ιζα ηνάπεγα ηαζ ηαηήνηζγακ αοηά ηα δάκεζα πςνίξ ηζξ ηθαζζηέξ 

βναθεζμηναηζηέξ δζαδζηαζίεξ εκυξ ηοπζημφ ζηεβαζηζημφ δακείμο.  

Πζμ πνζκ ηα ζηεβαζηζηά δάκεζα εεςνμφκημ ανηεηά αηνζαά αηυια ηαζ βζα ηα 

ιεζαία εζζμδήιαηα, θυβς ηςκ ορδθυηενςκ επζημηίςκ, εκχ βζα ημοξ πεθάηεξ πμο 

ηαεοζηενμφζακ κα ηαηααάθμοκ ηζξ δυζεζξ μζ ηυημζ οπενδιενίαξ ήηακ δοζαάζηαπημζ.  

Πμθθμί εεςνδηζημί ηαζ πναηηζημί ηδξ ηναπεγζηήξ εεςνμφκ υηζ έκα ζηεβαζηζηυ 

δάκεζμ απμηεθεί ιζα ιαηνμπνυεεζιδ ηαζ αζθαθή ημπμεέηδζδ ηςκ ηναπεγζηχκ 

ηεθαθαίςκ πμο πνμζθένεζ εοηαζνίεξ βζα ηδκ ηνάπεγα κα ακαπηφλεζ ιαηνμπνυκζεξ ηαζ 

απμδμηζηέξ πεθαηεζαηέξ ζπέζεζξ (Κμηημιέθδξ & Ακαβκςζηάηδξ, 2000). Πναβιαηζηά, 

δ ζφκαρδ εκυξ ζηεβαζηζημφ δακείμο, ιε δεδμιέκδ ηδκ ιαηνμπνυκζα θφζδ ημο, δίκεζ 

ζε έκα ηναπεγζηυ μνβακζζιυ ιζα ζδιακηζηή εοηαζνία βζα δζαζηαονςιέκεξ πςθήζεζξ. 

Δπζπθέμκ, δ ζπέζδ ηδξ ηνάπεγαξ ιε ημκ πεθάηδ, αθθά ηαζ πζεακχξ ηαζ ιε ηα ιέθδ ηδξ 

μζημβεκείαξ ημο, ηαείζηαηαζ υπζ απθχξ ιαηνυπνμκδ, αθθά ηαζ ζζυαζα. 

Γζα αοημφξ αηνζαχξ ημοξ θυβμοξ, ηα ζηεβαζηζηά δάκεζα εεςνμφκηαζ 

ζηναηδβζηήξ ζδιαζίαξ βζα ηζξ ηνάπεγεξ ηαζ βζα αοηυ είπακ ορδθά ηίκδηνα κα 

πμνδβμφκ ηέημζα δάκεζα πνμζπαεχκηαξ κα απμζπάζμοκ υζμ ημ δοκαηυ ιεβαθφηενμ 

ιενίδζα αβμνάξ. ΢ημ πθαίζζμ ημο ακηαβςκζζιμφ αοημφ, ηαζ ζηδκ πνμζπάεεζα ημοξ μζ 
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ηνάπεγεξ κα ζοβηναηήζμοκ ημοξ πεθάηεξ ηδξ ζηεβαζηζηήξ πίζηδξ, είπακ εεζπίζεζ 

δζάθμνεξ πναηηζηέξ υπςξ πμζκή πνμελυθθδζδξ, πνμκμαυνεξ ηαζ ιε ορδθυ ηυζημξ 

δζαδζηαζίεξ ιεηαθμνάξ δακείμο ζε άθθδ ηνάπεγα ηηθ. Δκημφημζξ, μζ νοειίζεζξ αοηέξ 

ηνζεήηακ ςξ ηαηαπνδζηζηέξ απυ ηδκ Σνάπεγα ηδξ Δθθάδμξ ηαζ έπαρακ ζφκημια κα 

οπάνπμοκ.  

Σα παναηηδνζζηζηά εκυξ ζηεβαζηζημφ δακείμο είκαζ μ ζημπυξ πμο πμνδβείηαζ, 

ημ φρμξ ηςκ πνδιάηςκ πμο δακείγμκηαζ, δ δζάνηεζα ημο δακείμο, μζ θαιαακυιεκεξ 

ελαζθαθίζεζξ ηαζ ημ επζηυηζμ δακεζζιμφ. Ο ζημπυξ ημο ζηεβαζηζημφ δακείμο ιπμνεί 

κα είκαζ βζα πνδιαημδυηδζδ αβμνάξ, ακέβενζδξ, επζζηεοήξ, αεθηίςζδξ, ζοκηήνδζδξ 

ηφνζαξ ή ελμπζηήξ ζδζςηζηήξ ηαημζηίαξ. Δπίζδξ, ιπμνεί κα πνδιαημδμηδεεί δ αβμνά 

μζημπέδμο ζε πενίπηςζδ πμο ακεβενεεί εηεί ηαημζηία.  

Σμ φρμξ ημο δακείμο ηαεμνίγεηαζ απυ ηδκ ηνάπεγα ακάθμβα ιε ηδκ 

πζζημθδπηζηή ζηακυηδηα ημο οπμρήθζμο δακεζμθήπηδ. Μζα ζοκήεδξ πναηηζηή είκαζ 

κα πνδιαημδμηείηαζ έκα 70-80% ηδξ ηζιήξ ηδξ αηίκδηδξ πενζμοζίαξ. Σα οπυθμζπα 

πνήιαηα πνμένπμκηαζ απυ ίδζα ηεθάθαζα ημο δακεζμθήπηδ. Γζα πενζπηχζεζξ ηαθχκ 

ηαζ θενέββοςκ πεθαηχκ είκαζ δοκαηυ δ ηνάπεγα κα πνδιαημδμηήζεζ ημ 100% ηδξ 

ηζιήξ ηδξ αηίκδηδξ πενζμοζίαξ. ΢πεηζηά ιε ηδκ μζημκμιζηή ηαηάζηαζδ ημο 

δακεζμθήπηδ, πμο ελεηάγεηαζ υπςξ ηαζ ιε ηα δάκεζα ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ, μζ 

ηνάπεγεξ πενζθαιαάκμοκ δζάθμνμοξ πζζημδμηζημφξ ηακμκζζιμφξ πμο αθμνμφκ ηάπμζα 

εθάπζζηα υνζα ηδξ ζπέζδξ δυζεςκ ημο δακείμο ηαζ εζζμδήιαημξ. Γζα πανάδεζβια, ηα 

ιδκζαία έλμδα ημο δακείμο (ηυημζ, πνεμθφζζα, άθθεξ πάβζεξ δαπάκεξ δακείμο) κα ιδκ 

λεπενκμφκ ημ 45% ημο ιδκζαίμο εζζμδήιαημξ. Δκαθθαηηζηά, ημ ζφκμθμ ηςκ εηδζίςκ 

δαπακχκ κα ιδκ οπενααίκεζ ημ 40% ημο εηήζζμο μζημβεκεζαημφ εζζμδήιαημξ. Ζ 

δζάνηεζα ημο δακείμο ηαεμνίγεηαζ εθεφεενα απυ ηδκ ηνάπεγα, ζε ζοκενβαζία ιε ημκ 

πεθάηδ. ΢ηδκ πνάλδ ηα ζηεβαζηζηά δάκεζα δζανημφκ απυ 10-20 έηδ. Δίκαζ δοκαηυ κα 

πανέπεηαζ ηάπμζα (ημημθυνα) πενίμδμξ πάνζημξ ζημοξ δακεζμθήπηεξ δζάνηεζαξ 

ιενζηχκ εηχκ ζηδκ ανπή ηδξ ζφιααζδξ.  

Σα ζηεβαζηζηά δάκεζα, ζε ακηίεεζδ ιε ηα ηαηακαθςηζηά, θαιαάκμκηαζ ηάης 

απυ ανηεηέξ ελαζθαθίζεζξ. Ζ ζοκήεδξ πναηηζηή είκαζ κα οπμεδηεφεηαζ ημ ίδζμ ημ 

αηίκδημ (βζα αοηυ ηαζ θέβμκηαζ εκοπυεδηα ζηεβαζηζηά δάκεζα). ΢ε άθθεξ πενζπηχζεζξ 

είκαζ δοκαηυ κα θδθεεί ζηεβαζηζηυ δάκεζμ ιε ελαζθάθζζδ άθθμο αηίκδημο ή 
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δέζιεοζδ νεοζημπμζήζζιςκ πενζμοζζαηχκ ζημζπείςκ είηε ημο ίδζμο ημο δακεζμθήπηδ, 

είηε ηάπμζμο εββοδηή.  

Λυβς ηδξ ιεβάθδξ δζανηείαξ ηςκ ζηεβαζηζηχκ δακείςκ, ημ επζηυηζμ δακεζζιμφ, 

είκαζ ηοιαζκυιεκμ, είηε απυ ηδκ ανπή ηδξ ζφιααζδξ, είηε ιεηά ηδκ πάνμδμ ηάπμζςκ 

πνμηαεμνζζιέκςκ πενζυδςκ. Έηζζ, αηυια ηαζ ζηδκ πενίπηςζδ πμο δ ζφιααζδ 

λεηζκάεζ ιε ζηαεενυ επζηυηζμ, ιεηά ηδκ πάνμδμ ηάπμζμο πνμζοιθςκδιέκμο πνυκμο, 

ζοκήεςξ 1-5 έηδ, ημ επζηυηζμ ιεηαηνέπεηαζ ζε ηοιαζκυιεκμ ηαζ πνμζανιυγεηαζ ζηζξ 

ηυηε ζζπφμοζεξ ελεθίλεζξ ηςκ επζημηίςκ ζηδκ αβμνά.  

Γζα κα πμνδβήζεζ ιζα ηνάπεγα έκα ζηεβαζηζηυ δάκεζμ, εα πνέπεζ κα θάαεζ 

οπυρδ ηδξ ημοξ παναηάης πανάβμκηεξ, ζφιθςκα ιε ημκ Rose (1999): Ο θυβμξ 

δακεζαηχκ ηαζ ίδζςκ ηεθαθαίςκ βζα ηδ πνδιαημδυηδζδ εκυξ αηίκδημο ή μ θυβμξ 

δακεζαηχκ ηεθαθαίςκ πνμξ ηδκ αβμναία ηζιή ημο αηζκήημο (ratio of loan amount to 

purchase price) είκαζ επζεοιδηυ κα είκαζ υζμ ημ δοκαηυ ιζηνυηενμξ. Όζμ ιεβαθφηενμξ 

είκαζ μ θυβμξ, ηυζμ δ ηνάπεγα πνέπεζ κα ελεηάζεζ αηυια ααεφηενα ηδκ πζζημθδπηζηή 

ζηακυηδηα ημο οπμρδθίμο δακεζμθήπηδ, αθθά ηαζ ηζξ ελεθίλεζξ ζηδκ αβμνά αηζκήηςκ, 

χζηε κα εηηζιδεεί δ ειπμνζηή αλία ημο αηίκδημο, ηαεχξ ζε πενίπηςζδ πζεακήξ 

ιεθθμκηζηήξ πνεςημπίαξ ημο δακεζμθήπηδ, δ ηνάπεγα ακαηηά ημ ηεθάθαζμ ή ιένμοξ 

αοημφ ιέζς ηδξ πχθδζδξ ημο αηζκήημο.  

Όπςξ ακαθένεδηε ηαζ πνζκ, ιζα ηνάπεγα εα πνέπεζ ηαηά ηδκ αλζμθυβδζδ εκυξ 

οπμρήθζμο πεθάηδ ζηεβαζηζημφ δακείμο, κα αλζμθμβεί μθυηθδνδ ηδ δοκδηζηή ζπέζδ 

ηαζ ηα μθέθδ πμο είκαζ δοκαηυ κα απμημιίζεζ απυ αοηή. Σνάπεγεξ μζ μπμίεξ 

δζαεέημοκ ιεβάθδ δελαιεκή ηαηαεέζεςκ έπμοκ ηδ δοκαηυηδηα, θυβς ηδξ άκηθδζδξ 

θεδκμφ πνήιαημξ (αθμφ ηα ηαηαεεηζηά επζηυηζα είκαζ πμθφ παιδθά), κα εθανιυζμοκ 

πενζζζυηενμ επζεεηζηέξ πμθζηζηέξ ζημκ ημιέα ηδξ ζηεβαζηζηήξ πίζηδξ.  

Καηά ηδ δζάνηεζα ηδξ αίηδζδξ ζηεβαζηζημφ δακείμο, δ ηνάπεγα εα πνέπεζ κα 

θάαεζ οπυρδ ηδξ ηα παναηάης ζημζπεία, ζπεηζηά ιε ημκ αζημφιεκμ: 

 Σμ φρμξ ηαζ ηδκ ζηαεενυηδηα ημο εζζμδήιαημξ ζπεηζηά ιε ημ φρμξ ημο δακείμο 

ηαζ ηςκ πθδνςιχκ πμο απαζημφκηαζ ιεηά ηδ ζφκαρή ημο 

 Σζξ απμηαιζεφζεζξ ηαζ ηα νεοζημπμζήζζια πενζμοζζαηά ζημζπεία ημο δακεζμθήπηδ 

 Σδκ θνμκηίδα πμο επζδεζηκφεζ μ ιεθθμκηζηυξ ζδζμηηήηδξ ημο αηζκήημο, έηζζ χζηε 

δ αηίκδηδ πενζμφζζα κα ιδκ πάκεζ ηδκ αλία ηδξ ζε πενίπηςζδ πμο, θυβς 
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αζοκέπεζαξ ζηζξ πθδνςιέξ, πενζέθεεζ ζηδκ ζδζμηηδζία ηδξ ηνάπεγαξ ηαζ πνεζαζηεί 

κα πςθδεεί 

 Σζξ ελεθίλεζξ ζηδκ αβμνά ηςκ αηζκήηςκ έηζζ χζηε κα εηηζιάηαζ δ ειπμνζηή αλία 

ημο αηζκήημο ακά ηαηηά δζαζηήιαηα 

 Σζξ ελεθίλεζξ ζηα επζηυηζα ημο επζημηζαημφ ημιέα  

Ζ πνήζδ ηςκ ιμκηέθςκ credit scoring δεκ ήηακ ανπζηά ηυζμ ακεπηοβιέκδ υζμ 

ήηακ ζηδκ ηαηακαθςηζηή πίζηδ, ζφιθςκα ιε ημοξ Caouette et al (1998). Δπζπθέμκ, δ 

πνήζδ ημοξ είπε κα ηάκεζ ηυζμ ζε επίπεδμ αίηδζδξ ηαζ πνμεημζιαζίαξ ηδξ ζφιααζδξ, 

υζμ ηαζ ζε επίπεδμ εηηίιδζδξ ηδξ αηίκδηδξ πενζμοζίαξ, αθθά ηαζ βζα αλζμθυβδζδ ηςκ 

ακαιεκυιεκςκ ιεθθμκηζηχκ εζζπνάλεςκ απυ ηδκ επζηεζιέκδ δακεζαηή ζπέζδ. 

 

Οζ δζάθμνεξ πεθαημηεκηνζηέξ θζθμζμθίεξ πμο ακαπηφπεδηακ ζηα πνμδβμφιεκα 

πνυκζα λεηίκδζακ κα έπμοκ εθανιμβή ηαζ ζηδκ αβμνά ηςκ ζηεβαζηζηχκ δακείςκ. Ζ 

αβμνά ηδξ ζηεβαζηζηήξ πίζηδξ παναδμζζαηά ηαηέπεζ ζδζαίηενα ορδθυ ιενίδζμ ζηα 

πανημθοθάηζα θζακζηήξ ηναπεγζηχκ ηςκ Δθθδκζηχκ πζζηςηζηχκ ζδνοιάηςκ.  

 

Όπςξ έπεζ ήδδ ακαθενεεί, δ αβμνά ηδξ ζηεβαζηζηήξ πίζηδξ είκαζ ζδζαίηενα 

εθηοζηζηή βζα ηζξ ηνάπεγεξ θυβς ημο βεβμκυημξ υηζ απμηεθεί ιζα ζπεηζηά αζθαθή 

επέκδοζδ πνδιάηςκ, αθθά ηαζ πνμζθένεζ εοηαζνίεξ βζα ιαηνμπνυκζεξ ηαζ ιενζηέξ 

θμνέξ ζζυαζεξ πεθαηεζαηέξ ζπέζεζξ. Γζα ημ ζημπυ αοηυ, ιεηά ηδκ απεθεοεένςζδ ηδξ 

ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ, μζ ηνάπεγεξ λεηίκδζακ ηαζ θάκζανακ ιζα κέα ζεζνά ηυηε 

ζηεβαζηζηχκ δακεζαηχκ πνμσυκηςκ (Καζεκεξηλή, 15/6/2003).  

Ζ ιζα μιάδα δακεζαηχκ πνμσυκηςκ είκαζ αοηά πμο έπμοκ πνμκμιζαηή 

ηζιμθυβδζδ βζα ημοξ πνχημοξ ιήκεξ –ζοκήεςξ 18-24 ιήκεξ- ιε έκα πμθφ παιδθυ 

ζηαεενυ επζηυηζμ. Μεηά ηδκ πάνμδμ ηςκ ιδκχκ αοηχκ, εθανιυγεηαζ έκα ζηαεενυ 

επζηυηζμ, βκςζηυ ηαζ πνμζοιθςκδιέκμ ηαηά ηδ δζάνηεζα ηδξ ζφιααζδξ, είηε 

ηοιαζκυιεκμ επζηυηζμ, ακάθμβα ιε ηδ ζοιθςκία πεθάηδ ηνάπεγαξ. 

Ζ άθθδ μιάδα δακεζαηχκ πνμσυκηςκ ήηακ πνμσυκηα ιε εοεθζλία ζηδκ 

απμπθδνςιή ηαζ ζδζαίηενα ςξ πνμξ ηζξ δυζεζξ. ΢οβηεηνζιέκα, δ ιδκζαία δυζδ 

ιπμνμφζε κα δζπθαζζαζηεί (ιζηναίκμκηαξ ημκ μνίγμκηα απμπθδνςιήξ) ή κα 
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οπμδζπθαζζαζηεί (ιεβαθχκμκηαξ ημκ μνίγμκηα απμπθδνςιήξ) ιεηά απυ απαίηδζδ ημο 

πεθάηδ, πςνίξ ηυζημξ, ακάθμβα ιε ηζξ ακάβηεξ ημο ηαζ ηδκ αναποπνυκζα ελέθζλδ ή 

πνμζδμηία ημο εζζμδήιαηυξ ημο (Διεπζεξνηύπηα, 29/6/2003). Δπίζδξ, μ πεθάηδξ 

ιπμνεί ιέζα ζημ έημξ κα ιδκ πθδνχζεζ ιζα δυζδ πςνίξ κα οπμζηεί ηάπμζα 

επζαάνοκζδ ή κα πθδνχζεζ ιζα επζπθέμκ δυζδ πςνίξ ηάπμζα πμζκή.  

Παναηδνείηαζ υηζ ηαζ ζημκ ημιέα ηδξ ζηεβαζηζηήξ πίζηδξ μζ ηνάπεγεξ λεηίκδζακ 

κα ζπεδζάγμοκ πνμβνάιιαηα πνμζανιμζιέκα ζηζξ ελαημιζηεοιέκεξ ακάβηεξ ημο ηάεε 

πεθάηδ. ΢ηδκ πνμζπάεεζα ημοξ κα δζαηναηήζμοκ πεθάηεξ ζημ ζηεβαζηζηυ ημοξ 

πανημθοθάηζμ, πνμπςνμφκ μζ ίδζεξ ζε ακαπνδιαημδμηήζεζξ δακείςκ, πνμζανιυγμκηαξ 

ημ επζηυηζμ ημο παθαζμφ δακείμο ζηα ζζπφμκηα ζδιενζκά επίπεδα. Σέημζεξ δζαδζηαζίεξ 

ακαπνδιαημδυηδζδξ ζηεβαζηζηχκ δακείςκ είπακ ημ υκμια «δεοηένα ζηεβαζηζηά» 

(Καζεκεξηλή, 2/2/2003). 

Απυ ηα παναπάκς είκαζ θακενυ υηζ βζα κα ιπμνεί ιζα ηνάπεγα κα ζπεδζάζεζ έκα 

ηυζμ ελαημιζηεοιέκμ δακεζαηυ πνμσυκ ζηεβαζηζηήξ πίζηδξ εα πνέπεζ κα έπεζ 

αλζμθμβήζεζ πμθφ πνμζεηηζηά ημκ πεθάηδ ηδξ. Γζα κα βίκεζ αοηή δ αλζμθυβδζδ, εα 

πνέπεζ κα οπάνπμοκ ηα ηαηάθθδθα ζοζηήιαηα αλζμθυβδζδξ πζζημθδπηζηήξ 

ζηακυηδηαξ πεθάηδ, ακαιεκυιεκδξ ηενδμθμνίαξ ημο ηηθ. Απθχξ, εα πνέπεζ κα 

ζδιεζςεεί βζα αηυιδ ιζα θμνά υηζ βζα ηα ζηεβαζηζηά δάκεζα εα πνέπεζ κα 

πενζθαιαάκεηαζ ζηδκ ελέηαζδ ημο πνδιαημδμηζημφ αζηήιαημξ ηαζ μ ηίκδοκμξ αβμνάξ, 

υπμο δ οπμηείιεκδ αβμνά είκαζ δ ηηδιαηζηή αβμνά.  

Δπίζδξ, αηυια δφμ ελεθίλεζξ επδνέαζακ ηδκ πζζημδμηζηή πμθζηζηή ηςκ 

ηναπεγχκ υζμ αθμνά ηδ ζηεβαζηζηή πίζηδ. Ζ ιζα είκαζ υηζ δ Σνάπεγα ηδξ Δθθάδμξ 

επέααθε ηδκ ανπή ηδξ δζαθάκεζαξ, υπμο ημ ηάεε επζηυηζμ πμο πνεχκεζ δ ηνάπεγα εα 

πνέπεζ κα μνίγεηαζ ιε ηάπμζμ επζηυηζμ ακαθμνάξ πμο ακηακαηθά ημ ηυζημξ ημο 

πνήιαημξ, π.π. ημ επζηυηζμ Euribor, ζοκ ηάπμζεξ ιμκάδεξ αάζεζξ πμο ακηακαηθμφκ ημ 

ιζηηυ πενζεχνζμ ηένδμοξ ηδξ ηνάπεγαξ. Έηζζ, ημ ηοιαζκυιεκμ επζηυηζμ δεκ εα πνέπεζ 

κα ιεηααάθθεηαζ αοεαίνεηα απυ ηδ ιενζά ηδξ ηνάπεγαξ, πςνίξ ηάπμζα ζπεηζηή 

αζηζμθμβία.  

Ζ δεφηενδ ελέθζλδ ήηακ δ ηαηάνβδζδ ηςκ πμζκχκ πνμελυθθδζδξ πμο 

πθήνςκακ υζμζ επζεοιμφζακ κα πνμαμφκ ζε ιεηαθμνά δακείμο απυ ιζα ηνάπεγα ζηδκ 

άθθδ ή αηυια ηαζ κα απμπθδνχζμοκ υθμ ημ οπυθμζπμ ζε ηάπμζα πνμκζηή ζηζβιή πνζκ 

ηδ θήλδ ηδξ δακεζαηήξ ζφιααζδξ. Με ηδκ ελέθζλδ αοηή μ ακηαβςκζζιυξ ηςκ 
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ηναπεγχκ βζα «ανπαβή» πεθαηχκ δ ιία ηδξ άθθδξ έβζκε πενζζζυηενμ μλφξ ηαζ 

έκημκμξ, ακαβηάγμκηάξ ηζξ κα δζαιμνθχκμοκ ζηναηδβζηέξ δζαηνάηδζδξ ηςκ πεθαηχκ 

πμο εηείκεξ κμιίγμοκ ηαθφηενμοξ. Αοηυξ είκαζ έκαξ αηυια ζδζαίηενα ζδιακηζηυξ 

θυβμξ πμο αφλδζε ηζξ ακάβηεξ βζα αηυια πζμ άνηζα ζοζηήιαηα αλζμθυβδζδξ πεθαηχκ 

ηαζ ζηδκ ζηεβαζηζηή πίζηδ.  

 

3.3 Πνζνηηθά Τπνδείγκαηα Πηζηνιεπηηθήο Αμηνιόγεζεο (Credit 

Scoring Models) Δηαηξηθώλ Πειαηώλ (Μηθξώλ θαη Μεζαίωλ 

Δπηρεηξήζεωλ) 

Μενζηέξ απυ ηζξ παναδμζζαηέξ ηναπεγζηέξ ενβαζίεξ ήηακ δ πανμπή 

επζπεζνδιαηζηήξ πίζηδξ ζε ιζηνέξ ηαζ ιεζαίεξ επζπεζνήζεζξ (small business loans), 

ζδζαίηενα πνζκ απυ ηδκ ναβδαία ακάπηολδ ηδξ ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ. Πάκηα, αέααζα, 

δ επζπεζνδιαηζηή πίζηδ απμηεθμφζε ιζα ζδζαίηενα εθηοζηζηή αβμνά βζα ηζξ ηνάπεγεξ 

(Ναπηεκπνξηθή, 8/12/2003), ηαεχξ έδζκε ηαζ εοηαζνίεξ βζα ζδιακηζηά ηένδδ, θυβς 

ηςκ ζπεηζηά ορδθχκ επζημηίςκ, αθθά ηαζ εοηαζνίεξ βζα ακάπηολδ ιαηνμπνυκζςκ 

ζπέζεςκ ιε ηζξ ίδζεξ ηζξ επζπεζνήζεζξ, είηε ζακ κμιζηά πνυζςπα, είηε ζακ θοζζηά 

πνυζςπα (ιε ημοξ ζδζμηηήηεξ ηαζ ημ πνμζςπζηυ ημοξ). 

Σα επζηυηζα ηςκ δακείςκ βζα ιζηνέξ ηαζ ιεζαίεξ επζπεζνήζεζξ είεζζηαζ κα 

ανίζημκηαζ ηάπμο ακάιεζα ζε αοηά ηδξ ζηεβαζηζηήξ ηαζ ηδξ ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ 

πίζηδξ. Ο θυβμξ είκαζ υηζ ειπενζέπμοκ θίβμ θζβυηενμ νίζημ ηαζ πενζζζυηενεξ 

ελαζθαθίζεζξ απυ ηα ηαηακαθςηζηά δάκεζα, εκχ ειπενζέπμοκ πενζζζυηενμ νίζημ ηαζ 

θζβυηενεξ ελαζθαθίζεζξ απυ ηα ζηεβαζηζηά.  

Ακ ηαζ δ αβμνά ηδξ επζπεζνδιαηζηήξ πίζηδξ, ζημκ ημιέα ηδξ θζακζηήξ 

ηναπεγζηήξ, θένεηαζ κα είκαζ εθηοζηζηή, εκημφημζξ εα πνέπεζ κα θδθεεί ζμαανά 

οπυρδ ημ βεβμκυξ υηζ μζ ιζηνέξ ηαζ ιεζαίεξ επζπεζνήζεζξ είκαζ πενζζζυηενμ πζεακυ κα 

ανεεμφκ κα ακηζιεηςπίγμοκ πνδιαημμζημκμιζηέξ δοζπένεζεξ πμο κα ηζξ ακαβηάγμοκ 

κα ηαεοζηενμφκ ηζξ πθδνςιέξ είηε κα ηζξ αεεημφκ μνζζηζηά (Αμία, 24 /5/2003 - 

Καζεκεξηλή, 25/5/2003 – Σν Βήκα, 25/5/2003). Δπζπθέμκ, πμθθέξ ιζηνέξ ηαζ 

ιεζαίεξ επζπεζνήζεζξ είεζζηαζ κα είκαζ κεανήξ δθζηίαξ ηαζ κα ακαπηφζζμοκ κέεξ 

αβμνέξ ή κέα ηαζκμηυια πνμσυκηα ηαζ έηζζ κα οπυηεζκηαζ ζε ορδθυ, ζπεηζηά, ηίκδοκμ 

πνεμημπίαξ, ζφιθςκα ιε ημοξ Caouette et al (1998). ΢ε πενζπηχζεζξ πμο ηέημζεξ 
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επζπεζνήζεζξ ειθακίζμοκ πνμαθήιαηα πμο ηζξ μδδβμφκ ζε απμηοπία πθδνςιχκ, δ 

ακάηηδζδ ηςκ μθεζθχκ απυ ηδ ιενζά ηςκ ηναπεγχκ απμηεθεί ιζα δφζημθδ 

δζαδζηαζία, εκχ, δε, ζε πμθθέξ πενζπηχζεζξ δ ειπμνζηή αλία ηςκ πενζμοζζαηχκ 

ζημζπείςκ ιζαξ ηέημζαξ επζπείνδζδξ είκαζ πμθφ πζεακυ κα ιδκ επανηεί βζα κα 

λεπθδνςεεί ημ πνέμξ ηαζ ημ υπμζμ ηυζημξ ακάηηδζήξ ημο (δζηαζηζηά έλμδα, ηηθ.). Γζα 

υθμοξ αοημφξ ημο θυβμοξ, μζ ηνάπεγεξ εα πνέπεζ κα είκαζ πμθφ πνμζεηηζηέξ ζε 

ελέηαζδ πνδιαημδμηζηχκ αζηδιάηςκ ιζηνχκ επζπεζνήζεςκ.  

΢πεηζηά ιε ηδκ αλζμθυβδζδ δακείςκ βζα ιζηνέξ ηαζ ιεζαίεξ επζπεζνήζεζξ, μζ 

ηνάπεγεξ ακηζιεηςπίγμοκ ανηεηέξ δοζημθίεξ, ζε ζπέζδ ιε ηδκ ηαηακαθςηζηή ηαζ 

ζηεβαζηζηή πίζηδ. Ο θυβμξ είκαζ δ ιδ επανηήξ ηαζ ιδ αλζυπζζηδ, ζε ανηεηέξ 

πενζπηχζεζξ, πθδνμθυνδζδ πμο δίκμοκ μζ επζπεζνήζεζξ αοηέξ ζηζξ ηνάπεγεξ. ΢ε 

ακηίεεζδ ιε ηζξ ιεβάθεξ ηαζ, ζοκήεςξ, εζζδβιέκεξ εηαζνείεξ, πμο δ πθδνμθυνδζδ βζα 

ηζξ πνδιαημμζημκμιζηέξ ηαηαζηάζεζξ βίκεηαζ ηαηηζηά ηαζ δδιυζζα αάζεζ κυιμο, εκχ 

οπάνπεζ ηαζ έιιεζδ πθδνμθυνδζδ ιέζς ηδξ δζαηφιακζδξ ηςκ ηζιχκ ηςκ ιεημπχκ ζε 

ιζα μνβακςιέκδ πνδιαηζζηδνζαηή αβμνά, μζ ιζηνέξ ηαζ ιεζαίεξ επζπεζνήζεζξ δεκ 

έπμοκ ηδκ δοκαηυηδηα κα πνμζθένμοκ ηέημζμο επζπέδμο δδιμζζεοιέκεξ πθδνμθμνίεξ. 

Αοηυξ είκαζ ηαζ έκαξ θυβμξ πμο μζ ηνάπεγεξ εθάνιμγακ ηαηηζηέξ υπςξ πνυζεεηεξ 

νήηνεξ, ελαζθαθίζεζξ ηαζ ηαηηζημφξ εθέβπμοξ, υπςξ ακαθένμοκ ζπεηζηά ηαζ μζ 

Caouette et al (1998).  

Δηηυξ απυ ηδκ υπζ ηαζ ηυζμ αλζυπζζηδ πθδνμθυνδζδ, μζ ιζηνέξ ηαζ ιεζαίεξ 

επζπεζνήζεζξ ειθακίγμοκ ηαζ έκα αηυια πνυαθδια ςξ πνμξ ηδκ πζζημθδπηζηή  

αλζμθυβδζή ημοξ. ΢ε πενζπηχζεζξ εθεφεενςκ επαββεθιαηζχκ, αημιζηχκ επζπεζνήζεςκ, 

ηαζ βεκζηά επζπεζνήζεςκ πμο δ πμνεία ημοξ ελανηάηαζ ζε πμθφ ιεβάθμ πμζμζηυ απυ 

ημκ ζδζμηηήηδ ημοξ, ζηδκ αλζμθυβδζδ ημο δακείμο εα πνέπεζ κα θδθεεί οπυρδ ηαζ δ 

πνμζςπζηή-αημιζηή αλζμθυβδζδ ημο ζδζμηηήηδ. Ο θυβμξ είκαζ υηζ μζ επζπεζνδιαηζηέξ 

ηαζ μζ πνμζςπζηέξ εκένβεζεξ ζηδκ πμνεία ηδξ επζπείνδζδξ ζοκδοάγμκηαζ ζδζαίηενα 

ζηεκά.  

Έηζζ, μζ ηνάπεγεξ είπακ ανπίζεζ, ζημ πθαίζζμ ηδξ πζζηςηζηήξ επέηηαζδξ απυ ηζξ 

ανπέξ ημο 21
μο

 αζχκα, κα πνδζζιμπμζμφκ ιμκηέθα αλζμθυβδζδξ πμο ζοκδοάγμοκ εηηυξ 

απυ ηζξ ηθαζζηέξ πνδιαημμζημκμιζηέξ ηαηαζηάζεζξ ηαζ πνμζςπζηά-αημιζηά 

παναηηδνζζηζηά ημο ζδζμηηήηδ ηδξ επζπείνδζδξ. Θεςνείηαζ, ιάθζζηα, υηζ ηα 

πνμζςπζηά παναηηδνζζηζηά είκαζ ζδζαίηενα απμηεθεζιαηζηά ζημ κα δζαπςνίγμοκ ημοξ 
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«ηαθμφξ» απυ ημοξ «ηαημφξ» δακεζμθήπηεξ ηαζ βζα αοηυ είκαζ πμθφ ηνίζζιμ ςξ πνμξ 

ηδκ άνηζα αλζμθυβδζδ δάκεζςκ ζημ πθαίζζμ ηδξ επζπεζνδιαηζηήξ πίζηδξ βζα ηδ θζακζηή 

ηναπεγζηή, ζφιθςκα ιε ημοξ Caouette et al (1998). Πανυθμ πμο δ ακάβηδ βζα 

πνδζζιμπμίδζδ ηυζμ πνδιαημμζημκμιζηχκ υζμ ηαζ πνμζςπζηχκ ζημζπείςκ ζηδκ 

αλζμθυβδζδ πνδιαημδμηζηχκ αζηδιάηςκ ιζηνχκ ηαζ ιεζαίςκ επζπεζνήζεςκ είπε βίκεζ 

επζηαηηζηή απυ εηείκδ ηδκ πενίμδμ ηζυθαξ, δ ένεοκα, αηαδδιασηή ηαζ ειπεζνζηή, δεκ 

έπεζ, ηυηε, ακαπηοπεεί ζδζαίηενα έκημκα ζημκ ημιέα αοηυ, υζμ είπε ακαπηοπεεί ζημοξ 

ημιείξ ηδξ ηαηακαθςηζηήξ ηαζ ζηεβαζηζηήξ πίζηδξ, υπςξ ακαθένμοκ ζπεηζηά ηαζ μζ 

Thomas et al (2002). 

Ωξ πνμξ ημ φρμξ ηδξ πνδιαημδυηδζδξ, αοηυ ελανηάηαζ ηαηά ηφνζμ θυβμ απυ ημ 

ζημπυ πμο εα πνδζζιμπμζδεμφκ ηα δακεζαηά ηεθάθαζα ( ππ βζα ηεθάθαζμ ηίκδζδξ, βζα 

πνδιαημδυηδζδ ιαηνμπνυκζςκ πενζμοζζαηχκ ζημζπείςκ ηηθ.). Γζα αναποπνυκζεξ 

πνδιαημδμηζηέξ ακάβηεξ, εθανιυγμκηαζ ζπεηζηά οπμδείβιαηα πμο αθμνμφκ ημ 

παναβςβζηυ ηαζ ζοκαθθαηηζηυ ηφηθςια, υπμο ιε αναποπνυκζεξ πνμαθέρεζξ 

δζαθυνςκ ιεηααθδηχκ εηηζιχκηαζ αοηέξ μζ ακάβηεξ, υπςξ ακαθένμοκ ηαζ μζ 

Κμηημιέθδξ & Ακαβκςζηάηδξ (2000). Γζα ιαηνμπνυκζεξ πνδιαημδμηήζεζξ, ημ δάκεζμ 

αλζμθμβείηαζ ιε ηζξ ηθαζζηέξ ιεευδμοξ αλζμθυβδζδξ επεκδφζεςκ, υπςξ ακαθένεζ ηαζ 

μ Καναεακάζδξ (1999), πμο πενζθαιαάκμοκ ηα ηθαζηζηά ηνζηήνζα ηδξ ηαεανήξ 

πανμφζαξ αλίαξ (ΚΠΑ) ηαζ εζςηενζημφ ααειμφ απυδμζδξ (ΔΒΑ). 

Μζα εοκμσηή ελέθζλδ πμο αθμνά ηδκ επζπεζνδιαηζηή πίζηδ ηαζ ζοκηεθέζηδηε 

ηδκ ίδζα πενίμδμ ιε ηδκ απεθεοεένςζδ ηδξ ηαηακαθςηζηήξ ήηακ δ ίδνοζδ ημο 

Σαιείμο Δββομδμζίαξ βζα ιζηνέξ ηαζ πμθφ ιζηνέξ επζπεζνήζεζξ. Σμ ηαιείμ αοηυ 

ζδνφεδηε βζα κα πανέπεζ εββοήζεζξ ζδιακηζημφ πμζμζημφ ηςκ δακεζαηχκ μθεζθχκ. 

Έηζζ, δ άιεζδ ζοκέπεζα ήηακ κα αολάκεζ ημ πμζμζηυ ακάηηδζδξ απυ ηδ ιενζά ηδξ 

ηνάπεγαξ ζε πενίπηςζδ αεέηδζδξ πθδνςιήξ ημο πεθάηδ-επζπείνδζδξ ηαζ κα αολάκεζ, 

έηζζ, ηαζ δ πζζημθδπηζηή ζηακυηδηα ηςκ ιζηνχκ επζπεζνήζεςκ πανέπμκηαξ ηδκ 

δοκαηυηδηα βζα εοημθυηενμ δακεζζιυ ιε αηυιδ εοκμσηυηενμοξ υνμοξ. ΢φιθςκα ιε 

ημκ ζδνοηζηυ ημο κυιμ ημ Σαιείμ, ηαηά ηδκ πνχηδ πενίμδμ θεζημονβίαξ ημο, 

πνμζέθενε εββοήζεζξ βζα ηα παναηάης δακεζαηά πνμσυκηα (Καζεκεξηλή, 21/6/2003): 

 Γάκεζα ιεζμιαηνμπνυεεζια ηαζ αναποπνυεεζια  

 Υνδιαημδμηζηή ιίζεςζδ 

 Πνμελυθθδζδ επζπεζνδιαηζηχκ απαζηήζεςκ 
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 Δπζπεζνδιαηζηά δάκεζα βζα αβμνά, ιεηααίααζδ, δζαηήνδζδ, επέηηαζδ 

ζοιιεημπχκ 

 Υμνήβδζδ εββοδηζηχκ επζζημθχκ 

 

Με ηδκ ίδνοζδ αοημφ ημο ηαιείμο, πμθθέξ δεηάδεξ πζθζάδεξ ιζηνχκ ηαζ 

ιεζαίςκ επζπεζνήζεςκ είπακ ηδκ εοηαζνία κα ηαηαθφβμοκ ζημκ ηναπεγζηυ δακεζζιυ 

εκχ ηαζ μζ ηνάπεγεξ είπακ αολδιέκα ηίκδηνα βζα κα πμνδβμφκ εοημθυηενα δάκεζα ζε 

ηέημζμοξ εηαζνζημφξ πεθάηεξ (Σν Βήκα, 8/2/2004). Μάθζζηα, ηναπεγζημί ηφηθμζ 

εηηζιμφζακ υηζ αοηή δ ελέθζλδ εα αφλακε ηα πενζεχνζα ακάπηολδξ ηδξ 

επζπεζνδιαηζηήξ πίζηδξ (Σν Βήκα, 19/10/2003). 

Απυ υθα ηα παναπάκς, πνμηφπηεζ υηζ μζ ηνάπεγεξ εα πνέπεζ κα έπμοκ ακαπηφλεζ 

ηαηάθθδθα ζοζηήιαηα ηαζ βζα ηδκ αλζμθυβδζδ ηςκ εηαζνζηχκ πεθαηχκ ημοξ, ακάθμβα 

ιε ημ ακ είκαζ ιζηνέξ ή ιεζαίεξ επζπεζνήζεζξ, πνμζςπζηέξ επζπεζνήζεζξ ή εθεφεενμζ 

επαββεθιαηίεξ. Θα πνέπεζ επίζδξ κα ελμνεμθμβήζμοκ ηδκ ηζιμθμβζαηή ημοξ πμθζηζηή 

πςνίξ κα επακαπαοημφκ απυ ηδκ ίδνοζδ ημο Σαιείμο Δββομδμζίαξ, ηαεχξ δ 

απμηεθεζιαηζηή θεζημονβία ημο Σαιείμο αοημφ εα δχζεζ χεδζδ ζηδκ αβμνά ηδξ 

επζπεζνδιαηζηήξ πίζηδξ ιυκμ ζε πενίπηςζδ πμο ζοκδοαζηεί ιε ηδκ ηαηάθθδθδ 

πζζημθδπηζηή αλζμθυβδζδ ηςκ εηαζνζηχκ πεθαηχκ. 

Γζα πενζπηχζεζξ ιζηνχκ ηαζ ιεζαίςκ επζπεζνήζεςκ μζ ηνάπεγεξ, ζημ πθαίζζμ ηδξ 

αλζμθυβδζδξ ηςκ εηαζνζηχκ πεθαηχκ, πνδζζιμπμζμφζακ πμζμηζηά ζοζηήιαηα 

αλζμθυβδζδξ ημοξ, υπςξ είκαζ δ θμβζηή ηςκ credit scoring ιμκηέθςκ πμο 

πενζβνάθδηακ ζηα πνμδβμφιεκα. Βέααζα, είκαζ θμβζηυ υηζ ηα ιμκηέθα αοηά εα 

πνδζζιμπμζμφκ δζαθμνεηζηέξ πθδνμθμνίεξ (inputs), ηαεχξ άθθδ πθδνμθυνδζδ 

απαζηείηαζ ηαζ ιπμνεί κα δμεεί απυ ιζα επζπείνδζδ, ηαζ άθθδ απυ έκα θοζζηυ 

πνυζςπμ ή έκα κμζημηονζυ. Πνμθακχξ ζηδκ πενίπηςζδ ηδξ επζπεζνδιαηζηήξ πίζηδξ, 

μζ πθδνμθμνίεξ εα αθμνμφκ ηονίςξ μζημκμιζηά δεδμιέκα πμο δείπκμοκ ηδκ ηνέπμοζα 

μζημκμιζηή ηαηάζηαζδ ιζαξ επζπείνδζδξ, υπςξ πενίπμο πανμοζζάζηδηε ζημ πθαίζζμ 

ηδξ ηθαζζηήξ πζζηςηζηήξ ακάθοζδξ. ΢ημκ πίκαηα παναηάης παναηίεεκηαζ μζ 

ιεηααθδηέξ-πανάβμκηεξ πμο πνδζζιμπμζμφκηαζ ςξ πθδνμθυνδζδ πνμηεζιέκμο κα 

αλζμθμβδεμφκ δακεζαηά αζηήιαηα ιζηνχκ ηαζ ιεζαίςκ επζπεζνήζεςκ. 
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Πίκαηαξ 3.2, Μεηααθδηέξ πμο πενζθαιαάκμκηαζ ζημ ζύζηδια credit scoring βζα ιζηνέξ 

ηαζ ιεζαίεξ επζπεζνήζεζξ 

Πηζηωηηθά ραξαθηεξηζηηθά Υαξαθηεξηζηηθό γηα 

ηελ ρεηξόηεξε ηηκή 

Υαξαθηεξηζηηθό γηα 

ηελ θαιύηεξε ηηκή 

Υνυκζα θεζημονβίαξ ηδξ επζπείνδζδξ Λζβυηενμ απυ πνυκμ Πενζζζυηενμ απυ 5 

πνυκζα 

Γείηηδξ άιεζδξ νεοζηυηδηαξ <1.0 > 1.80 

΢οκμθζηυ πνέμξ /Καεανή αλία > 2.0 < 1.20 

Κενδμθμνία Εδιζά ζηδκ 

πνυζθαηδ πνήζδ 

Κενδμθμνία βζα 3 

ζοκεπυιεκα έηδ 

Γάκεζα /Απαζηήζεζξ 1.25 < 0.50 

Απμδεηηέξ πνδιαημμζημκμιζηέξ 

ηαηαζηάζεζξ 

Πνμζςνζκέξ 

θμβζζηζηέξ 

ηαηαζηάζεζξ 

3 πζμ πνυζθαηεξ 

θμβζζηζηέξ 

ηαηαζηάζεζξ 

Λμβανζαζιμί πθδνςηέμζ > 20% βζα πάκς απυ 

60 ιένεξ 

Πίζηςζδ 20% 

Πδβή: Caouette et al, 1998 

 

΢ε πμθθέξ πενζπηχζεζξ δακείςκ ζημ πθαίζζμ ηδξ επζπεζνδιαηζηήξ πίζηδξ, μ 

πεθάηδξ είκαζ λεηάεανα δ επζπείνδζδ ςξ κμιζηυ πνυζςπμ ηαζ δ αεέηδζδ πθδνςιήξ 

ηςκ δακεζαηχκ οπμπνεχζεςκ ζοκδοάγεηαζ ζηεκά ιε ηδκ επζπεζνδιαηζηή απμηοπία, ιε 

ηδ θμβζηή υηζ δ ηνάπεγα δεκ έπεζ ημ δζηαίςια κα γδηήζεζ απμπθδνςιή απυ 

πνμζςπζηά πενζμοζζαηά ζημζπεία ηςκ επζπεζνδιαηζχκ ςξ θοζζηά πνυζςπα. Γζα αοηυ 

ημ θυβμ, εα πνέπεζ κα μνζζηεί ηζ ζδιαίκεζ ηαζ πςξ ιεηνάηαζ δ εηαζνζηή απμηοπία. 

΢φιθςκα ιε ημκ Beaver (1966), ςξ εηαζνζηή απμηοπία (business failure) μνίγεηαζ δ 

ακζηακυηδηα ιζαξ επζπείνδζδξ κα ηαθφρεζ ηζξ θδλζπνυεεζιεξ οπμπνεχζεζξ ηδξ πμο 

ηδκ πζέγμοκ άιεζα. Έηζζ, απμηοπδιέκδ εεςνείηαζ δ επζπείνδζδ υηακ πηςπεφεζ 

(bankrupt), υηακ οπάνπεζ αδοκαιία ηαηααμθήξ οπμπνεχζεςκ ζε ηνίημοξ ηαζ 

ιεηυπμοξ. 

΢πεηζηά ιε ηα πμζμηζηά ιμκηέθα αλζμθυβδζδξ πεθαηχκ επζπεζνδιαηζηήξ πίζηδξ, 

πμο πνμαθέπμοκ μοζζαζηζηά ηδκ πηχπεοζδ επζπεζνήζεςκ, μ Altman (1984) 

οπμζηδνίγεζ υηζ εα πνέπεζ δ υπμζα μζημκμιζηή ηνίζδ ζημ πθαίζζμ ιζαξ επζπείνδζδξ κα 
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βίκεηαζ έβηαζνα ακηζθδπηή χζηε κα ιπμνεί κα πνμθαιαάκεηαζ υζμ αοηυ είκαζ δοκαηυ. 

Θα πνέπεζ κα επζζδιακεεί υηζ ηα ιμκηέθα αοηά ααζίγμκηαζ ζε πνμδβιέκεξ ζηαηζζηζηέξ 

ιεευδμοξ ηαζ ηφνζα θεζημονβία ημοξ είκαζ δ ηαηάηαλδ επζπεζνήζεςκ ςξ «ηαηέξ» 

(απμηοπδιέκεξ) ιε πνμκζηυ μνίγμκηα 1 ιέπνζ 5 έηδ, ηαεχξ ηαζ ηδκ πζεακυηδηα κα 

ζοιαεί ημ εκδεπυιεκμ ηδξ απμηοπίαξ (πηχπεοζδξ).  

Παναηάης λεηζκάεζ δ ακαδνμιή ζε ηέημζα πμζμηζηά ιμκηέθα πμο αλζμθμβμφκ 

ηδκ πζζημθδπηζηή ζηακυηδηα πεθαηχκ ζημ πθαίζζμ ηδξ επζπεζνδιαηζηήξ πίζηδξ. Θα 

πνέπεζ κα ζδιεζςεεί υηζ υθα αοηά ηα πμζμηζηά ιμκηέθα πνδζζιμπμζμφκ ςξ 

ενιδκεοηζηέξ ιεηααθδηέξ πνδιαημμζημκμιζηά ηαζ πμζμηζηά παναηηδνζζηζηά ηςκ 

επζπεζνήζεςκ. Δπμιέκςξ, απεοεφκμκηαζ ζε πεθάηεξ πμο είκαζ ιζηνέξ ή ιεζαίεξ 

επζπεζνήζεζξ πμο δζαεέημοκ μζημκμιζηέξ ηαηαζηάζεζξ. Σα ίδζα αοηά πμζμηζηά ιμκηέθα 

ιπμνμφκ κα πνδζζιμπμζμφκηαζ ηαζ ζημ πθαίζζμ ζδζςηχκ πεθαηχκ, ζε ηαηακαθςηζηή ή 

ζηεβαζηζηή πίζηδ, αθθά ιε ενιδκεοηζηέξ ιεηααθδηέξ κα είκαζ ηα δζάθμνα 

δδιμβναθζηά ηαζ πνμζςπζηά παναηηδνζζηζηά ηςκ ζδζςηχκ πμο είκαζ οπμρήθζμζ 

δακεζμθήπηεξ, ακάθμβα ιε ημ είδμξ ημο δακεζαημφ αζηήιαημξ.  

 

3.3.1 Μνλνκεηαβιεηή Πξνζέγγηζε ηνπ Beaver  

Γζα πνχηδ θμνά, ζζημνζηά, ιμκηέθα πνυαθερδξ πηχπεοζδξ εηαζνεζχκ 

πανμοζζάγμκηαζ απυ ημκ Beaver (1966). Πζμ ζοβηεηνζιέκα, δ ιεθέηδ ημο είπε κα 

ηάκεζ ιε ηδκ δοκαηυηδηα ηςκ θμβζζηζηχκ-πνδιαημμζημκμιζηχκ ιεβεεχκ κα 

πνμαθέπμοκ δζάθμνα ζδιακηζηά βεβμκυηα ηαηά ηδ δζάνηεζα γςήξ ιζα επζπείνδζδξ 

πενζθαιαακυιεκδξ ηαζ ηδξ πηχπεοζδξ. Ο Beaver (1966) ααζίζηδηε ζηδκ 

ιμκμιεηααθδηή ακάθοζδ πνδιαημμζημκμιζηχκ ανζειμδεζηηχκ, ελεηάγμκηαξ ηδκ 

πνμαθεπηζηή ζηακυηδηα εκυξ δείηηδ ηάεε θμνά. Υνδζζιμπμζμφζε θμβζζηζηέξ 

ηαηαζηάζεζξ απυ έκα έςξ πέκηε έηδ πνμ ηδξ απμηοπίαξ. ΢ηδ ιεθέηδ ημο μ Beaver 

(1966) πνδζζιμπμίδζε έκα δείβια 158 εηαζνζχκ απυ 38 δζαθμνεηζηέξ αζμιδπακζηέξ 

ηαηδβμνίεξ ηδξ αιενζηακζηήξ μζημκμιίαξ βζα ηδκ πενίμδμ 1954 – 1964.  

Ζ δεζβιαημθδπηζηή ηεπκζηή πμο εθάνιμζε ήηακ δ ηαηά γεφβδ (pair sample 

design) ζφιθςκα ιε ηδκ μπμία βζα ηάεε «ηαηή» (απμηοπδιέκδ) επζπείνδζδ εα έπνεπε 

κα ακηζζημζπμφζε ηαζ ιζα «ηαθή» (οβζήξ) ηαζ ιάθζζηα ιε υζμ ημ δοκαηυ πζμ υιμζα 

παναηηδνζζηζηά ζε επίπεδμ ηθάδμο ηαζ ιεβέεμοξ. Ο Beaver (1966) πίζηεοε υηζ ιε 
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αοηή ηδ δεζβιαημθδπηζηή ιέεμδμ ακηζιεηςπίγμκηακ απμηεθεζιαηζηυηενα εκδεπυιεκμζ 

πανάβμκηεξ μζ μπμίμζ εα επζζηίαγακ ηδκ ζηακυηδηα ηςκ ανζειμδεζηηχκ κα 

πνμαθέπμοκ ηδκ πηχπεοζδ. Γζα πανάδεζβια, ημ ηνζηήνζμ ημο ίδζμο ηθάδμο 

πνδζζιμπμζήεδηε βζαηί ημ επίπεδμ εκυξ ανζειμδείηηδ, π.π. βεκζηήξ νεοζηυηδηαξ, εα 

ακηζπνμζχπεοε δζαθμνεηζηή πζεακυηδηα πηχπεοζδξ ζε δζαθμνεηζημφξ ηθάδμοξ, 

ηαεχξ μζ ηαηακμιέξ ηςκ δεζηηχκ είκαζ δζαθμνεηζηέξ ιεηαλφ ηςκ δζαθυνςκ ηθάδςκ.  

Δπζπθέμκ, μ Beaver (1966) πίζηεοε υηζ ηαζ ημ ιέβεεμξ ιζαξ επζπείνδζδξ 

θακένςκε δζαθμνεηζηή πζεακυηδηα πηχπεοζδξ, υπμο μζ ιζηνυηενεξ επζπεζνήζεζξ 

πανμοζζάγμοκ ορδθυηενδ πζεακυηδηα πηχπεοζδξ. Άνα, επζπεζνήζεζξ δζαθμνεηζημφ 

ιεβέεμοξ δεκ εα ιπμνμφζακ κα ζοβηνζεμφκ ιεηαλφ ημοξ.  

΢πεηζηά ιε ημ πμζεξ -πνμκζηά- θμβζζηζηέξ ηαηαζηάζεζξ εα πνέπεζ κα 

πνδζζιμπμζδεμφκ, μ Beaver (1966) ηαευνζζε ςξ πνχημ -πνμ ηδξ πηχπεοζδξ- έημξ ημ 

ηεθεοηαίμ έημξ βζα ημ μπμίμ οπήνπε δζαεέζζιμξ ζζμθμβζζιυξ ηαζ πςνίξ κα λεπενκά 

ημοξ έλζ ιήκεξ απυ ημ βεβμκυξ ηδξ πηχπεοζδξ αοηυ ηάεε αοηυ.  

Ο Beaver (1966) έπνεπε κα απμθαζίζεζ ηαζ ζε πμζμοξ ανζειμδείηηεξ εα 

ααζζγυηακ δ ακάθοζδ ημο. Σα ηνζηήνζα επζθμβήξ ημοξ ήηακ δ ζοπκυηδηα ειθάκζζήξ 

ηαζ πνδζζιμπμίδζδξ ημοξ ζε ακηίζημζπεξ ένεοκεξ, ακ απέδςζακ ζηακμπμζδηζηά ζε 

πνμδβμφιεκεξ ιεθέηεξ ηαζ ακαθφζεζξ ηαζ ζηδ ζπέζδ ημοξ ιε ημ ηφηθςια ηςκ 

ηαιεζαηχκ νμχκ πμο εεςνμφκημ ςξ ζδζαίηενα ζδιακηζηυ. Έηζζ, πχνζζε 30 

επζθεβιέκμοξ ανζειμδείηηεξ ζε 6 μιάδεξ. Ο δείηηδξ ιε ηδκ ιεβαθφηενδ 

ζδιακηζηυηδηα βζα ηάεε μιάδα ζοιπενζθήθεδηε ζηδκ ηεθζηή θίζηα ηςκ 6 

ανζειμδεζηηχκ. ΢φιθςκα, θμζπυκ, ιε ημκ Beaver (1966), μζ δείηηεξ αοημί ήηακ:  

1) Γείηηδξ Γακεζαηήξ επζαάνοκζδξ  

2) Απμδμηζηυηδηα Δκενβδηζημφ  

3) Καεανυ ηεθάθαζμ ηίκδζδξ  

4) Γείηηδξ Γεκζηήξ Ρεοζηυηδηαξ  

5) Απμδμηζηυηδηα ζδίςκ ηεθαθαίςκ  

6) Σαιεζαηέξ νμέξ πνμξ ζφκμθμ οπμπνεχζεςκ  
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Ωξ πνμξ ηδ ζηαηζζηζηή ηεπκζηή πμο εθανιυζηδηε, δ ακάθοζδ ημο Beaver 

(1966) ααζίζηδηε, ηονίςξ, ζηδ δζπμημιζηή ιεηααθδηή ηαλζκυιδζδξ δ μπμία ιπμνεί κα 

ηαλζκμιήζεζ ηζξ εηαζνίεξ ζε «ηαηέξ» (απμηοπδιέκεξ) ηαζ «ηαθέξ» (οβζείξ), 

εθαπζζημπμζχκηαξ υζμ ημ δοκαηυ ηδκ ειθάκζζδ θαεχκ ηφπμο Η ηαζ ΗΗ
1
. Οζ ηζιέξ πμο 

ιπμνεί κα θάαεζ δ δζπμημιζηή ιεηααθδηή πνμθακχξ ηαζ μνίγμκηαζ ακάθμβα ιε ηδκ 

ηζιή πμο θαιαάκεζ μ ηάεε ανζειμδείηηδξ. Έηζζ,  ζε ζφβηνζζδ ιε ηάπμζα ηαηάθθδθδ 

ηνζηζηή ηζιή (critical value) ή αθθζχξ ηζιή-υνζμ (cut off point) ηδξ δζπμημιζηήξ 

ιεηααθδηήξ δ εηαζνία ηαλζκμιείηαζ ςξ «ηαηή» ή «ηαθή». Γδθαδή, εάκ βζα ιζα 

επζπείνδζδ ζφιθςκα ιε ηδκ ηζιή εκυξ ανζειμδείηηδ ηδξ δ δζπμημιζηή ιεηααθδηή 

θαιαάκεζ ηζιή ηάης απυ ηδκ ηνζηζηή ηζιή, ηυηε δ εηαζνεία αοηή ηαλζκμιείηαζ ςξ 

«ηαηή». Ο Beaver (1996) ηαηέθδλε ζηα αηυθμοεα ζοιπενάζιαηα: 

 Οζ ανζειμδείηηεξ ειθακίγμοκ δζαθμνεηζηή πνμαθεπηζηή ζηακυηδηα ιε ηδκ έκκμζα 

υηζ άθθμξ δείηηδξ πνμαθέπεζ πζμ ηαθά ηαζ άθθμξ υπζ ηυζμ ηαθά ιζα εκδεπυιεκδ 

πηχπεοζδ.  

 Ο δείηηδξ Σαιεζαηέξ νμέξ / ΢ύκμθμ Τπμπνεώζεωκ πανμοζζάγεζ ηδκ ιεβαθφηενδ 

πνμαθεπηζηή ζηακυηδηα έςξ ηαζ πέκηε έηδ πνμ ηδξ απμηοπίαξ. Ο δείηηδξ 

Απμδμηζηόηδηα Δκενβδηζημύ ηαηαηάζζεηαζ δεφηενμξ  

 Οζ «ηαθέξ» εηαζνείεξ ηαλζκμιμφκηαζ ιε ιεβαθφηενδ επζηοπία.  

 Αηυιδ ηαζ ιε ηδκ πνήζδ αοηχκ ηςκ ανζειμδεζηηχκ έκαξ επεκδοηήξ δεκ 

εθαπζζημπμζεί ηδκ πζεακυηδηα κα επεκδφζεζ ζε ιζα εηαζνία δ μπμία εα πηςπεφζεζ 

ιε ηδκ έκκμζα υηζ δεκ πνμαθέπεζ ζηακμπμζδηζηά ηδκ πζεακυηδηα πηχπεοζδξ ηεθζηά. 

 

΢ηα πθεμκεηηήιαηα αοηήξ ηδξ πνχηδξ πνμζπάεεζαξ βζα πνυαθερδ πηχπεοζδξ 

εηαζνεζχκ πμο εθάνιμζε μ Beaver (1966) πενζθαιαάκμκηαζ δ απθυηδηα ηαζ ημ υηζ δεκ 

πνμτπμεέηεζ ζδζαίηενεξ ζηαηζζηζηέξ βκχζεζξ.  

΢ηα ιεζμκεηηήιαηα ηδξ πνμζέββζζδξ  αοηήξ, ζφιθςκα ιε ημοξ Balcaen & 

Ooghe (2006), πενζθαιαάκμκηαζ δ οπυεεζδ ηδξ βναιιζηήξ ζπέζδξ ιεηαλφ ηςκ 

                                                           
1
  Λάεμξ ηφπμο Η = κα ηαηαηαπεεί ιζα οβζήξ επζπείνδζδ ςξ απμηοπδιέκδ  

Λάεμξ ηφπμο ΗΗ = κα ηαηαηαπεεί ιζα απμηοπδιέκδ επζπείνδζδ ςξ οβζήξ 
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ανζειμδεζηηχκ ηαζ ηδξ ηαηάζηαζδξ ηδξ πηχπεοζδξ. Πζμ ζοβηεηνζιέκα, δ θμβζηή είκαζ 

υηζ εάκ βζα ιζα εηαζνεία δ ηζιή εκυξ ανζειμδείηηδ είκαζ ιεβαθφηενδ (ιζηνυηενδ) απυ 

ιζα ζοβηεηνζιέκδ ηζιή-υνζμ (cut off point) ηυηε δ έκδεζλδ αοηή είκαζ οπέν (ηαηά) ηδξ 

πνδιαημμζημκμιζηήξ οβείαξ ηδξ. Όιςξ δ οπυεεζδ αοηή ζοπκά πανααζάγεηαζ ηαεχξ μ 

ανζειμδείηηδξ εα πνέπεζ κα θάαεζ πμθφ παιδθή (ή πμθφ ορδθή) ηζιή πνμηεζιέκμο κα 

οπάνπεζ πνάβιαηζ δ μζημκμιζηή δοζπένεζα πμο εα μδδβήζεζ ζε πηχπεοζδ.  

Δπίζδξ, έκα αηυια πμθφ ζδιακηζηυ εκ βέκεζ ιεζμκέηηδια ηδξ πνμζέββζζδξ 

αοηήξ είκαζ υηζ απμοζζάγεζ δ πμθοδζάζηαηδ μπηζηή ηδξ εηαζνζηήξ απμηοπίαξ πμο 

μδδβεί ζε πηχπεοζδ. Ζ θμβζηή είκαζ υηζ βζα έκα ηυζμ ζμαανυ βεβμκυξ υζμ δ 

πηχπεοζδ δεκ ιπμνεί κα «εοεφκεηαζ» ιυκμ έκαξ πανάβμκηαξ. Μζα επζπείνδζδ, αηυια 

ηαζ ιζηνμφ ιεβέεμοξ, είκαζ έκαξ πμθφπθμημξ μνβακζζιυξ ηαζ έηζζ δ 

πνδιαημμζημκμιζηή ηαηάζηαζδ ηδξ δεκ ιπμνεί κα δζενεοκδεεί ιέζα απυ έκα ιυκμ 

ανζειμδείηηδ-πανάβμκηα ηάεε θμνά. Μάθζζηα, υπςξ επεζήιακε μ Altman (1968), 

είκαζ δοκαηυ ηάπμζμξ κα μδδβδεεί ζε ακηζθαηζηέξ ηαλζκμιήζεζξ βζα δζαθμνεηζημφξ 

δείηηεξ ηδξ ίδζαξ εηαζνίαξ. Γζα πανάδεζβια, πνδζζιμπμζχκηαξ έκα ανζειμδείηηδ δ 

εηαζνεία κα ηαηαηάζζεηαζ ςξ «ηαηή», εκχ ιε έκα άθθμ δείηηδ κα ηαηαηάζζεηαζ ςξ 

«ηαθή».  

Πάκηςξ, ακ ηαζ αοηή δ ιμκμιεηααθδηή πνμζέββζζδ ημο Beaver (1966) ήηακ 

ηάπςξ απθμσηή ηαζ ιε δζάθμνα ιεζμκεηηήιαηα, εκημφημζξ, εα πνέπεζ κα ζδιεζςεεί υηζ 

απμηέθεζε ηδκ αάζδ βζα ηδκ πεναζηένς δζενεφκδζδ ημο θαζκυιεκμο ηδξ εηαζνζηήξ 

απμηοπίαξ – πηχπεοζδξ ιε ηδκ πνήζδ ανζειμδεζηηχκ ηαζ ήηακ μ πνμάββεθμξ ηςκ 

επυιεκςκ πζμ πνμδβιέκςκ ζπεηζηχκ οπμδεζβιάηςκ.  

 

3.3.2 Altman Z-score Model (1968) 

Σμ Z-score ημο Altman ααζίγεηαζ ζε ιζα πνμδβιέκδ ζηαηζζηζηή ακάθοζδ πμο 

μκμιάγεηαζ πμθθαπθή δζαπςνζζηζηή ακάθοζδ (Multiple Discriminant Analysis). ΢ηδκ 

ενβαζία ημο, μ Παπαβεςνβίμο (2008) ακαθένεζ υηζ αοηή δ ακάθοζδ απμηεθεί ιζα 

ηεπκζηή πμο ήηακ δζαδεδμιέκδ ηαζ εθανιυζζιδ ζε επζζηήιεξ υπςξ δ αζμθμβία απυ ηδ 

δεηαεηία ημο 1930. Ζ πμθθαπθή δζαπςνζζηζηή ακάθοζδ, ζφιθςκα ιε ημκ 

Παπαβεςνβίμο (2008) απμηεθεί ιζα ηεπκζηή πμο πνδζζιμπμζείηαζ βζα κα ηαηαηάλεζ ιζα 

δεζβιαηζηή ιμκάδα ζε ιζα μιάδα ακάιεζα ζε 2 ή πενζζζυηενεξ μζ μπμίεξ έπμοκ εη 
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ηςκ πνμηένςκ μνζζηεί ιε αάζδ ημζκά παναηηδνζζηζηά ημοξ (apriori grouping). Κφνζμ 

ζημζπείμ ηδξ ακάθοζδξ αοηήξ είκαζ έκαξ βναιιζηυξ ζοκδοαζιυξ ενιδκεοηζηχκ 

ιεηααθδηχκ μζ μπμίεξ πανέπμοκ ηδκ ηαθφηενδ δοκαηή δζάηνζζδ ακάιεζα ζε δομ 

μιάδεξ. 

΢φιθςκα ιε ημοξ Balcaen & Ooghe (2006), δ ζηαηζζηζηή αοηή ηεπκζηή ααζίγεηαζ ζε 4 

αοζηδνέξ οπμεέζεζξ: 

1) Ζ ηαηακμιή ηςκ ηζιχκ ηςκ ενιδκεοηζηχκ ιεηααθδηχκ ζε ηάεε μιάδα αημθμοεεί 

ηδκ πμθοιεηααθδηή ηακμκζηή ηαηακμιή 

2) Οζ ιέζμζ ηςκ ιεηααθδηχκ ζηζξ δζαθμνεηζηέξ μιάδεξ ιπμνεί κα έπεζ 

δζαθμνεηζημφξ ιέζμοξ αθθά ιε ίζμοξ πίκαηεξ δζαζπμνάξ.  

3) Δπζπεζνείηαζ πνμζδζμνζζιυξ πνμβεκέζηενδξ πζεακυηδηαξ απμηοπίαξ ηαζ ηυζημοξ 

θαεχκ ηαλζκυιδζδξ ηφπμο Η ηαζ ΗΗ.  

4) Απμοζία πμθοζοββναιιζηυηδηαξ (multicollinearity) ακάιεζα ζηζξ ενιδκεοηζηέξ 

ιεηααθδηέξ, δδθαδή επζεοιείηαζ μζ ενιδκεοηζηέξ ιεηααθδηέξ κα ιδκ έπμοκ 

ιεηαλφ ημοξ ορδθή ζοζπέηζζδ.  

 

Δίκαζ πνμθακέξ υηζ εάκ μζ οπμεέζεζξ αοηέξ δεκ ζηακμπμζμφκηαζ, ηυηε δ 

εθανιμβή ηδξ ηεπκζηήξ έπεζ ςξ άιεζδ ζοκέπεζα ηδκ ελαβςβή ιενμθδπηζηχκ 

απμηεθεζιάηςκ ή πενζμνζζιέκδξ πνμαθεπηζηήξ ζηακυηδηαξ, υπςξ ακαθένεζ 

παναηηδνζζηζηά ηαζ μ Παπαβεςνβίμο (2008). 

Οζ Dimitras et al (1996) ακαθένμοκ υηζ μ ζηυπμξ ηδξ ηεπκζηήξ αοηήξ είκαζ δ 

εηηίιδζδ εκυξ βναιιζημφ ζοκδοαζιμφ ηςκ ενιδκεοηζηχκ ιεηααθδηχκ έηζζ χζηε κα 

ιεβζζημπμζείηαζ δ δζαηφιακζδ ακάιεζα ζηζξ δομ μιάδεξ ηαζ κα εθαπζζημπμζείηαζ δ 

δζαηφιακζδ εκηυξ ηςκ ίδζςκ ηςκ μιάδςκ. 

΢ημ πθαίζζμ ηδξ θμβζηήξ ηδξ πμθθαπθήξ δζαπςνζζηζηήξ ακάθοζδξ, εα πνέπεζ κα 

ακαθενεεί υηζ δ βναιιζηή πμθθαπθή δζαπςνζζηζηή ακάθοζδ εεςνείηαζ υηζ είκαζ δ πζμ 

δδιμθζθήξ ιέεμδμξ ηδξ ηεπκζηήξ αοηήξ, ζφιθςκα ιε ημκ Παπαβεςνβίμο (2008). Ζ 

ιμνθή αοηή ημο ιμκηέθμο έπεζ ςξ ελήξ:  
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Εi = α0 + α1Υ1i + α2Υ2i + …. + αnΥni       (3.1) 

Όπμο,  

Εi = ημ ζοκμθζηυ ζημν δζαπςνζζιμφ βζα ηδκ επζπείνδζδ i 

Υ1i , Υ2i , .. , Υni μζ ενιδκεοηζηέξ ιεηααθδηέξ βζα ηδκ επζπείνδζδ i πμο επζδνμφκ ζηδκ 

ειθάκζζδ ή υπζ πηχπεοζδξ 

α0 , α1 , α2 , …. , αn μζ βναιιζημί ζοκηεθεζηέξ δζαπςνζζιμφ  

 

Μέζς ηδξ ηεπκζηήξ αοηήξ, εεςνείηαζ υηζ ιπμνμφκ κα πνδζζιμπμζδεμφκ δεηάδεξ 

δζαθμνεηζηήξ θφζδξ πνδιαημμζημκμιζηά παναηηδνζζηζηά ιζαξ εηαζνίαξ ηαζ κα 

ζοκμρζζημφκ ζε έκα ιμκαδζηυ πμθοιεηααθδηυ ζημν δζαθμνμπμίδζδξ ημ μπμίμ 

θαιαάκεζ ηζιέξ ζημ δζάζηδια -∞ έςξ +∞ ηαζ ακάθμβα ιε ημ ζημν πμο εα πνμηφρεζ 

ηαζ ηδκ ηαεμνζζιέκδ ηζιή-υνζμ (cut off point), ιζα εηαζνία ηαλζκμιείηαζ ςξ «ηαηή» 

(απμηοπδιέκδ) ή «ηαθή» (οβζήξ), ζφιθςκα ιε ημκ Παπαβεςνβίμο (2008). 

΢ημ πθαίζζμ ηδξ πνυαθερδξ ηδξ πνδιαημμζημκμιζηήξ απμηοπίαξ επζπεζνήζεςκ 

ιε πνήζδ ανζειμδεζηηχκ, οπμθμβζζιέκςκ ιέζς πνδιαημμζημκμιζηχκ – θμβζζηζηχκ 

ηαηαζηάζεςκ, μ Altman (1968) εθάνιμζε ηδκ ζηαηζζηζηή ηεπκζηή ηδξ πμθθαπθήξ 

δζαπςνζζηζηήξ ακάθοζδξ βζα κα ηαλζκμιήζεζ ηζξ επζπεζνήζεζξ ζε δομ ηαηδβμνίεξ 

(«ηαθέξ» – «ηαηέξ»). Μάθζζηα, μ Altman (1968) ήηακ μ πνχημξ πμο πνυηεζκε αοηήκ 

ηδκ ζηαηζζηζηή ηεπκζηή, ιε αάζδ ημκ δζαδμπζηυ οπμθμβζζιυ ηαζ ζοκδοαζιυ 

πενζζζμηένςκ ημο εκυξ ανζειμδεζηηχκ ζε έκα ζοκμθζηυ Ε-score.  

΢ηδ ιεθέηδ ημο μ Altman (1968), είπε έκα ανπζηυ δείβια απυ 66 εηαζνίεξ. Σδκ 

μιάδα ηςκ «ηαηχ» εηαζνεζχκ απμηεθμφζακ 33 εηαζνίεξ μζ μπμίεξ πηχπεοζακ ηδκ 

πενίμδμ 1946 - 1965. Με αοηή ηδκ μιάδα ακηζζημζπίζηδηε ηαζ δ μιάδα ηςκ «ηαθχκ» 

(33) εηαζνζχκ ιε ηνζηήνζμ ζηνςιαημπμίδζδξ ημ ιέβεεμξ ημο εκενβδηζημφ (1-25 Μ$) 

αθθά ηαζ ημκ ηθάδμ, υπςξ έηακε ηαζ μ Beaver (1966). Αημθμοεχκηαξ ηδ ιέεμδμ ημο 

Beaver (1966) βζα ηδ ζοθθμβή ηςκ πνδιαημμζημκμιζηχκ ηαηαζηάζεςκ, ηαζ μ Altman 

(1968) πνδζζιμπμίδζε ημ εβπεζνίδζμ ηςκ Moodys ηαζ υνζζε ςξ έημξ πνμ ηδξ 

πηχπεοζδξ ημ έημξ δδιμζίεοζδξ ημο ηεθεοηαίμο ζζμθμβζζιμφ πνμ ηδξ πηχπεοζδξ ιε 

πνμκζηυ πενζμνζζιυ ημοξ 7,5 ιήκεξ απυ ημ βεβμκυξ ηδξ πηχπεοζδξ.  
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Ωξ πνμξ ηδκ επζθμβή ηςκ ανζειμδεζηηχκ πμο εα απμηεθμφζακ ηζξ ενιδκεοηζηέξ 

ιεηααθδηέξ ημο βναιιζημφ οπμδείβιαημξ, μ Altman (1968) εθάνιμζε ηδκ 

δζαπςνζζηζηή ακάθοζδ ζε ιζα ανπζηή θίζηα 22 δεζηηχκ μιαδμπμζδιέκςκ ζε 5 

ηαηδβμνίεξ . Ζ θίζηα αοηή ηαηανηίζηδηε ιε ηνζηήνζα ηδκ ζοπκυηδηα πανμοζίαξ ημοξ 

ζηδκ αζαθζμβναθία ηαζ ηδκ πζεακή ζπεηζηυηδηα ιε ηδκ ζοβηεηνζιέκδ ιεθέηδ. Δπίζδξ, 

μ Altman (1968) πνμέηνζκε ηαζ ιενζημφξ «κέμοξ» δείηηεξ. Οζ ηαηδβμνίεξ 

μιαδμπμίδζδξ ηςκ δεζηηχκ ήηακ:  

1) Γείηηεξ Ρεοζηυηδηαξ  

2) Γείηηεξ Απμδμηζηυηδηαξ  

3) Γείηηεξ Μυπθεοζδξ  

4) Γείηηεξ Φενεββουηδηαξ  

5) Γείηηεξ Γναζηδνζυηδηαξ  

 

Απυ ηδκ ανπζηή θίζηα ιε ημοξ 22 δείηηεξ επεθέβδζακ ηεθζηά μζ 5, υπμο μ 

ζοκδοαζιυξ ημκ μπμίςκ ιεβζζημπμζμφζε ηδκ πνμαθεπηζηή ζηακυηδηα ημο 

οπμδείβιαημξ. Πνμηεζιέκμο υιςξ κα ηαηαθήλεζ ζηδ δζαιυνθςζδ ημο ηεθζημφ 

οπμδείβιαημξ ιε αάζδ ημοξ 5 πνμηνζκυιεκμοξ δείηηεξ μ Altman (1968) ενβάζηδηε ιε 

αάζδ ηδκ αηυθμοεδ δζαδζηαζία: 

 Παναηδνμφζε ηδκ ζηαηζζηζηή ζδιακηζηυηδηα δζαθυνςκ εκαθθαηηζηχκ 

βναιιζηχκ ζοκανηήζεςκ θαιαάκμκηαξ πάκηα οπυρδ ηδκ ζπεηζηή ζοκεζζθμνά 

ηδξ ηάεε ενιδκεοηζηήξ ιεηααθδηήξ ςξ πνμξ ηδ δζαιυνθςζδξ ημο Z-score 

 Αλζμθμβμφζε ηδκ ζοζπέηζζδ ιεηαλφ ηςκ ενιδκεοηζηχκ ιεηααθδηχκ  

 Παναηδνμφζε ηδκ πνμαθεπηζηή αηνίαεζα ηςκ δζαθυνςκ βναιιζηχκ ζοκανηήζεςκ 

πμο πνμέηοπηακ  

 Βαζίζηδηε ηαζ ζηδκ ηνίζδ ημο ιε ηδκ έκκμζα ηδξ ημζκήξ θμβζηήξ. 
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Ζ ηεθζηή ζοκάνηδζδ δζαθμνμπμίδζδξ πμο ηαηαζηεφαζε ηεθζηά μ Altman 

(1968) ζηδκ πνςημπμνζαηή αοηή ιεθέηδ ημο είπε, ηεθζηά, ηδκ αηυθμοεδ ιμνθή:  

 

Εi = 0,012Υ1i + 0,014 Υ2i + 0,033Υ3i + 0,006 Υ4i + 0,999 Υ5i   (3.2) 

Όπμο:  

Εi = Σμ ζοκμθζηυ ζημν δζαπςνζζιμφ βζα ηδκ επζπείνδζδ i 

Υ1 = Κεθάθαζμ ηίκδζδξ / ΢φκμθμ εκενβδηζημφ  

Υ2 = Παναηναηδεέκηα ηένδδ / ΢φκμθμ εκενβδηζημφ  

Υ3 = Κένδδ πνμ ηυηςκ ηαζ θυνςκ / ΢φκμθμ εκενβδηζημφ  

Υ4 =Σνέπμοζα αλία ιεημπχκ / Λμβζζηζηή αλία ΢οκμθζηχκ Τπμπνεχζεςκ  

Υ5 = Πςθήζεζξ / ΢φκμθμ εκενβδηζημφ  

 

Οζ Balcaen & Ooghe (2006) επζζήιακακ υηζ ενιδκεοηζηέξ ιεηααθδηέξ πμο δεκ 

είπακ εκδζαθένμκ ζημ πθαίζζμ ηδξ ιμκμιεηααθδηήξ ακάθοζδξ, δ ζοκεζζθμνά ημοξ 

ήηακ πμθφ ζδιακηζηή ζημ πθαίζζμ ηδξ πμθθαπθήξ δζαπςνζζηζηήξ ακάθοζδξ ηαζ ημ 

ακηίζηνμθμ. Γζα πανάδεζβια, μ ανζειμδείηηδξ πμο πανμοζίαζε ηδκ ιεβαθφηενδ 

πνμαθεπηζηή ζηακυηδηα ηδξ πηχπεοζδξ ζφιθςκα ιε ημκ Beaver (1966), Σαιεζαηέξ 

Ρμέξ / ΢ύκμθμ Τπμπνεώζεωκ, δεκ ζοιπενζθήθεδηε ηακ ζημ οπυδεζβια Ε-score.  

΢ηυπμξ ημο Altman (1968), ζημ πθαίζζμ ηδξ πμθθαπθήξ δζαπςνζζηζηήξ 

ακάθοζδξ, ήηακ δ ελεφνεζδ ενιδκεοηζηχκ ιεηααθδηχκ πμο εα ζοκεζζέθενακ απυ 

ημζκμφ υζμ ημ δοκαηυ πενζζζυηενμ ζηδκ πνμαθεπηζηή ζηακυηδηα ημο βναιιζημφ 

ιμκηέθμο πςνίξ απαναίηδηα κα πανμοζζάγμοκ ηαζ ηδκ ιεβαθφηενδ ζηαηζζηζηή 

ζδιακηζηυηδηα υηακ ελεηάγμκηακ λεπςνζζηά. Έηζζ, ιε αάζδ ηαζ ημ ηνζηήνζμ ηδξ 

ιεβζζημπμίδζδξ ηδξ δζαηφιακζδξ ιεηαλφ ηςκ μιάδςκ ηαζ ηδκ εθαπζζημπμίδζδ ηδξ 

εκηυξ ηςκ μιάδςκ, υπςξ ακέθενακ μζ Dimitras et al (1996), μ Altman (1968) 

επζεοιμφζε ηδκ ελεφνεζδ ηαζ πνδζζιμπμίδζδ εηείκςκ ηςκ ενιδκεοηζηχκ ιεηααθδηχκ 

- ανζειμδεζηηχκ πμο εα πνμζέθενακ ηδκ ιεβαθφηενδ δοκαηή ακμιμζμβέκεζα – 
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ιεηααθδηυηδηα ιεηαλφ ηςκ «ηαηχκ» ηαζ «ηαθχκ» επζπεζνήζεςκ αθθά πανάθθδθα ηαζ 

ηδκ ιεβαθφηενδ μιμζμβέκεζα εκηυξ ηςκ δφμ αοηχκ μιάδςκ.  

Ο Altman (1968) πνδζζιμπμίδζε δζαθμνεηζηά δείβιαηα ηαζ ηεζη 

ζδιακηζηυηδηαξ (F-test,T- test) βζα κα επαθδεεφζεζ ηδκ απυ ημζκμφ ζδιακηζηυηδηα 

ηςκ ζοιπενζθαιαακμιέκςκ ενιδκεοηζηχκ ιεηααθδηχκ ιεζχκμκηαξ πανάθθδθα ηαζ ηα 

πμζμζηά ηςκ θαεχκ ηαλζκυιδζδξ ιε ακάθμβα εκηοπςζζαηά απμηεθέζιαηα. Πζμ 

ζοβηεηνζιέκα, ζημ πθαίζζμ ηδξ ένεοκάξ ημο, μ Altman (1968), ηαηάθενε κα 

ηαλζκμιήζεζ ζςζηά ημ 95% ηςκ εηαζνζχκ (άνα, έηακε θάεμξ ηαλζκυιδζδ ζημ 5% ηςκ 

πενζπηχζεςκ) ημο ανπζημφ δείβιαημξ ιε εθαπζζημπμίδζδ ηςκ ζθαθιάηςκ ηφπμο Η 

(6%) ηαζ ηφπμο ΗΗ (3%). Πζμ ζοβηεηνζιέκα, μ Altman (1984) ακαθένεζ υηζ ημ ιμκηέθμ 

αοηυ (3.2) ήηακ αηνζαέξ ζε πάκς απυ 90% ηςκ πενζπηχζεςκ ζημ κα ηαλζκμιήζεζ 

μνεά εηαζνείεξ, ςξ «ηαηέξ», δδθαδή ςξ εηαζνείεξ πμο πνμαθέπεηαζ κα πνεμημπήζμοκ, 

υηακ πνάβιαηζ έκα έημξ ιεηά πνεμηυπδζακ.  

Όζμκ αθμνά ηζξ ηζιέξ ηνζηήνζμ ημο Z-score (cut off point) πμο ζφιθςκα ηαζ ιε 

αοηέξ ηαηαηάζζμκηαζ μζ εηαζνείεξ ςξ «ηαηέξ» ή «ηαθέξ», μ Altman (1968) ακέθενε 

ηα παναηάης:  

 Δηαζνίεξ ιε Ε-score Z> 2.67 δεκ ηζκδοκεφμοκ άιεζα (εκηυξ ημο έημοξ) ιε 

απμηοπία 

 Δηαζνίεξ ιε Ε-score 1,81 < Ε < 2,67 είκαζ ηέημζεξ πμο δεκ ιπμνεί κα βίκεζ 

αζθαθήξ ηαλζκυιδζδ (grey area) 

 Δηαζνίεξ ιε Ε-score  Z < 1,81 εηηζιχκηαζ υηζ μδδβμφκηαζ ζε απμηοπία-πηχπεοζδ 

εκηυξ ημο ηνέπμκημξ έημοξ  

 Αζθαθήξ πνυαθερδ πηχπεοζδξ ιπμνεί κα βίκεζ έςξ ηαζ 2 έηδ πνμ ημο ζοιαάκημξ 

αοημφ ιε ηδκ πζεακυηδηα θάεμοξ ηαλζκυιδζδξ κα αολάκεηαζ πάνα πμθφ ιεηά ηα 2 

έςξ ηαζ ηα 5 έηδ.  

 

Όπςξ ηαζ μ Beaver (1966), ηαζ μ Altman (1968) εεςνήεδηε πνςημπυνμξ, ιε 

ηδκ έκκμζα υηζ απμηέθεζε ηδκ αθεηδνία βζα ηδκ πνδζζιμπμίδζδ ιζαξ πνμδβιέκδξ 

ζηαηζζηζηήξ ιεευδμο ζηδκ ιεθέηδ πνυαθερδξ ηδξ πηχπεοζδξ ηςκ εηαζνεζχκ. 

Δκημφημζξ, δέπεδηε ελίζμο ανηεηέξ επζηνίζεζξ.  
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Οζ Moyer (1977) ηαζ Ohlson (1980) αιθζζαήηδζακ ηδκ πνμαθεπηζηή ζηακυηδηα 

ημο ιμκηέθμο, εκχ μ Deakin (1972) αζπμθήεδηε ιε ηδκ οπυεεζδ ηδξ πμθοιεηααθδηήξ 

ηακμκζηυηδηαξ, δ μπμία ζοκήεςξ πανααζαγυηακ, ιε απμηέθεζια ιενμθδπηζηέξ 

εηηζιήζεζξ αθθά ηαζ ιενμθδπηζηά ηεζη ζδιακηζηυηδηαξ. Δκημφημζξ, δεκ 

αιθζζαδηήεδηε απυ ηακέκακ ημ εεςνδηζηυ πθαίζζμ ηδξ ιεθέηδξ ημο Altman (1968) 

ηαζ βζα αοηυ ημ θυβμ απμηέθεζε ηεθζηά ηδ αάζδ πμθθχκ ακάθμβςκ ιεθεηχκ ιέπνζ ηα 

ηέθδ ηδξ δεηαεηίαξ ημο 80.  

Ο Altman (2000) ζημ πθαίζζμ ιζαξ πνμζςπζηήξ ημο επζζηυπδζδξ ηςκ ιμκηέθςκ 

ημο Ε-Score ηαζ ΕΔΣΑ εκζςιαηχκεζ ηα ζπυθζα δζαθυνςκ ενεοκδηχκ πανμοζζάγεζ ηδκ 

ηεθζηή ιμνθή ημο ιμκηέθμο Ε-score ςξ ελήξ:  

 

Εi = 1.2Υ1i + 1.4Υ2i + 3.3Υ3i + 0.6Υ4i + 0.999Υ5i     (3.3) 

 

΢φιθςκα ιε αοηήκ ηδκ επακεηηίιδζδ ημο Altman (2000), ημ δζάζηδια βζα ημ 

μπμίμ δεκ δφκαηαζ κα βίκεζ αζθαθήξ πνυαθερδ είκαζ ηχνα εονφηενμ ζηα υνζα ηςκ 

[1,81 - 2,99]. Άνα, επζπείνδζδ ιε ζημν Ε > 2,99 εεςνείηαζ «ηαθή», εκχ επζπείνδζδ 

ιε ζημν Ε < 1,81 εεςνείηαζ «ηαηή», δδθαδή υηζ πνμαθέπεηαζ κα πηςπεφζεζ ζε 1 έημξ. 

Θα πνέπεζ κα ημκζζηεί υηζ ηα ιμκηέθα (3.2), (3.3) ηαηαζηεοάζηδηακ βζα κα 

πνδζζιμπμζμφκηαζ βζα ιεβάθεξ εηαζνείεξ πμο είκαζ εζζδβιέκεξ ζε δεοηενμβεκή 

πνδιαηζζηδνζαηή αβμνά ηαζ πμο δεκ απμηεθμφκ ιένμοξ ηδξ επζπεζνδιαηζηήξ πίζηδξ 

ζημ πθαίζζμ ηδξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ. Πνμηεζιέκμο, θμζπυκ, ημ ιμκηέθμ αοηυ κα είκαζ 

εθανιυζζιμ ηαζ ζε ιζηνέξ ή ιεζαίεξ εηαζνίεξ, πμο απμηεθμφκ ιένμξ ηδξ θζακζηήξ 

ηναπεγζηήξ, ηςκ μπμίςκ μζ ιεημπέξ δεκ δζαπναβιαηεφμκηαζ ζε πνδιαηζζηδνζαηή 

αβμνά, μ Altman (2000) επακεηηίιδζε υθμοξ ημοξ ζοκηεθεζηέξ ζηάειζζδξ ημο 

ιμκηέθμο ημο ακηζηαεζζηχκηαξ ηδκ ενιδκεοηζηή ιεηααθδηή Υ4 (Σνέπμοζα αλία ηωκ 

ζδίωκ ηεθαθαίωκ) ιε ηδκ ενιδκεοηζηή ιεηααθδηή Λμβζζηζηή αλία (Book value), ηαεχξ 

βζα ιδ εζζδβιέκεξ επζπεζνήζεζξ δεκ οπάνπεζ δζαεέζζιδ ηνέπμοζα αλία ζδίςκ 

ηεθαθαίςκ, αθθά ιυκμ θμβζζηζηή. Έηζζ, ζηδκ ακαεεςνδιέκδ ημο ιμνθή ημ ιμκηέθμ 

πμο είκαζ ηαηάθθδθμ βζα ιζηνέξ ηαζ ιεζαίεξ επζπεζνήζεζξ είπε ηδκ αηυθμοεδ ιμνθή: 
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Εi
‟
 = 0,717X1i + 0,847X2i + 3,107X3i +0,420X4i +0,998X5i    (3.4) 

 

Ζ ιεηααθδηή Υ4 (Λμβζζηζηή αλία Ιδίωκ Κεθαθαίωκ / ΢οκμθζηέξ οπμπνεώζεζξ) 

πανμοζίαγε ιεζςιέκδ ζδιακηζηυηδηα ζε ζπέζδ ιε ημ ανπζηυ οπυδεζβια. Δκημφημζξ, 

ελαημθμοεμφζε κα απμηεθεί ηδκ ηνίηδ ζδιακηζηυηενδ ιεηααθδηή ημο Ε–score. 

΢φιθςκα ιε αοηήκ ηδκ επακεηηίιδζδ ημο Altman (2000), ημ δζάζηδια βζα ημ μπμίμ 

δεκ δφκαηαζ κα βίκεζ αζθαθήξ πνυαθερδ είκαζ ζηα υνζα ηςκ [1,23 - 2,90]. Άνα, 

επζπείνδζδ ιε ζημν Ε > 2,90 εεςνείηαζ «ηαθή», εκχ επζπείνδζδ ιε ζημν Ε < 1,23 

εεςνείηαζ «ηαηή» ηαζ, άνα, πνμαθέπεηαζ κα πηςπεφζεζ ζε 1 έημξ.  

Πνμηεζιέκμο ημ ιμκηέθμ Ε-ζημν κα ιδκ επδνεάγεηαζ ηαζ απυ ημ ιέβεεμξ ημο 

ηάεε ηθάδμο (Industry effect), μ Altman (2000) πνυηεζκε κα αθαζνεεεί δ ιεηααθδηή 

Υ1 (Πωθήζεζξ / ΢ύκμθμ εκενβδηζημύ). Σμ κέμ οπυδεζβια Ε‟‟-Score ημ μπμίμ 

απανηζγυηακ απυ 4 ιεηααθδηέξ ηαζ ιπμνμφζε κα πνδζζιμπμζδεεί, ζφιθςκα ιε ημκ 

Altman (2000), ηαζ ζε εηαζνείεξ οπδνεζζχκ αθθά ηαζ ζε ακαδουιεκεξ αβμνέξ, είπε ηδκ 

αηυθμοεδ ιμνθή:  

 

Εi
‟‟
 = 6,56 X2i + 3,26 X3i+ 6,72 X4i + 1,05 X5i     (3.5) 

 

Φοζζηά, υπςξ ακαθένεζ ηαζ μ Παπαβεςνβίμο (2008), ηαζ ζε αοηυ ημ ιμκηέθμ 

οπάνπεζ ηαζ ηαοηυπνμκδ επακεηηίιδζδ ηςκ ηζιχκ-μνίςκ (Cut off Point) πμο 

πνμηνίκμοκ ιζα επζπείνδζδ κα ηαλζκμιδεεί ςξ «ηαθή» ή «ηαηή». ΢φιθςκα ηαζ ιε 

αοηήκ ηδκ επακεηηίιδζδ ημο Altman (2000), ημ δζάζηδια βζα ημ μπμίμ δεκ δφκαηαζ κα 

βίκεζ αζθαθήξ πνυαθερδ είκαζ ηχνα ζηα υνζα ηςκ [1,10 -  2,60]. Άνα, επζπείνδζδ ιε 

ζημν Ε > 2,60 εεςνείηαζ «ηαθή», εκχ επζπείνδζδ ιε ζημν Ε < 1,10 εεςνείηαζ 

«ηαηή», δδθαδή υηζ πνμαθέπεηαζ κα πηςπεφζεζ ζε 1 έημξ. 

Γεκζηά, δ ηζιή-υνζμ εα πνέπεζ κα ηοβπάκεζ δζαθυνςκ πνμζανιμβχκ ηαζ ιέζα 

ζημ πνυκμ ηαζ βζα δζαθμνεηζηέξ μζημκμιζηέξ ηαζ ηθάδμοξ. ΢ηδ δζεεκή ημο ένεοκά, μ 

ίδζμξ μ Altman (1984) ακαθένεζ υηζ ζηδκ Ηαπςκία δ ηζιή-υνζμ ηέεδηε ζε παιδθυηενα 

επίπεδα ημο 1,00 υπμο αοηυ δζηαζμθμβείημ θυβς ηδξ εκ βέκεζ παιδθυηενδξ 

απμδμηζηυηδηαξ ηςκ Ηαπςκζηχκ πενζμοζζαηχκ ζημζπείςκ. Ο Altman (1984) ακαθένεζ, 
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επίζδξ, ιζα παναθθαβή αοημφ ημο ιμκηέθμο πμο οζμεεηήεδηε ζηδκ Ηαπςκία. Πζμ 

ζοβηεηνζιέκα, ζηδκ παναθθαβή αοηή ζοιιεηέπμοκ ηάπμζεξ άθθεξ ιεηααθδηέξ ςξ 

πνμζδζμνζζηζημί πανάβμκηεξ ημο Z-score. Έηζζ, ημ Ιαπωκζηό Z-score έπεζ ηδκ 

παναηάης ιμνθή:  

 

Ε = 0,868 Υ1 + 0,198 Υ2 - 0,048 Υ3 + 0,436 Υ4 + 0,115 Υ5    (3.6) 

Όπμο,  

Υ1 = ηένδδ πνμ ηυηςκ ηαζ θυνςκ / πςθήζεζξ 

Υ2 = ακαηφηθςζδ απμεειάηςκ 2 έηδ πνζκ / ακαηφηθςζδ απμεειάηςκ 3 έηδ πνζκ 

Υ3 = ηοπζηυ ζθάθια ηαεανμφ εζζμδήιαημξ (ζημζπεία 4-εηίαξ) 

Υ4 = ηεθάθαζμ ηίκδζδξ / ζοκμθζηυ πνέμξ  

Υ5 = αβμναία αλία ιεημπζημφ ηεθαθαίμο / ζοκμθζηυ πνέμξ  

 

΢ηδκ παναθθαβή αοηή, ζφιθςκα ιε ημκ Altman (1984), δ ηζιή-υνζμ είκαζ δ ηζιή 

0. Δπμιέκςξ, επζπεζνήζεζξ ιε εεηζηυ Z-score ηαλζκμιμφκηαζ ςξ «ηαθέξ», εκχ 

επζπεζνήζεζξ ιε ανκδηζηυ Z-score ηαλζκμιμφκηαζ ςξ «ηαηέξ».   

Θα πνέπεζ κα ακαθενεεί υηζ, ζφιθςκα ιε ημκ Altman (1984), ηαζ ζε άθθεξ 

πχνεξ, υπςξ Βναγζθία, Κακαδάξ, Οθθακδία, οπήνπακ παναθθαβέξ ημο ιμκηέθμο ημο 

Z-score υπμο πνδζζιμπμζμφηακ ηάπμζεξ άθθεξ ιεηααθδηέξ ςξ πνμζδζμνζζηζημί 

πανάβμκηεξ ηαζ ηάπμζμ άθθμ επίπεδμ βζα ηδκ ηζιή-υνζμ. Ζ θμβζηή ηςκ παναθθαβχκ 

είκαζ αηνζαχξ ίδζα υπςξ ηαζ ζηδκ πενίπηςζδ ηδξ Ηαπςκίαξ. Απθχξ αθθάγμοκ μζ 

ζοκηεθεζηέξ ηαζ ηάπμζεξ ιεηααθδηέξ, αθθά υπζ δ εειεθεζχδδξ θμβζηή ημο Z-score.  

  

3.3.3 Zeta Model (1977) 

Οζ Altman et al (1977) πανμοζίαζακ ιζα ακαεεςνδιέκδ ιμνθή ημο ανπζημφ 

ιμκηέθμο πμθοιεηααθδηήξ ακάθοζδξ Altman‟s Ε-score (Altman, 1968) ιε ηδκ 

μκμιαζία Εeta. ΢ε ιζα κευηενδ ημο ιεθέηδ μ Altman (1984) ακαθένεζ υηζ ημ ιμκηέθμ 
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ημο Z-score ήηακ ηάπςξ πανςπδιέκμ βζα ηδ δεηαεηία ημο 80 ηαεχξ είπε ακαηαθοθεεί 

πμθφ πζμ πνζκ ηαζ ααζζγυηακ ζε ηάπμζα δεδμιέκα ηδξ ηυηε επμπήξ. Γζα αοηυ ημ θυβμ 

εεςνμφζε μνευ κα ημ ακακεχζεζ χζηε κα πνμζανιμζηεί ζηζξ απαζηήζεζξ ηδξ ηυηε 

επμπήξ. Έηζζ, ζηδ ιεθέηδ αοηή μ Altman (1984) ακαθένεζ έκα ιμκηέθμ πνυαθερδξ 

πνεμημπίαξ δεφηενδξ βεκζάξ ιε ημ υκμια Zeta Model ημ μπμίμ θαιαάκεζ οπυρδ 

μνζζιέκεξ αθθαβέξ ζε εέιαηα πνδιαημμζημκμιζηχκ ηαηαζηάζεςκ (ιε 

παναηηδνζζηζηυ πανάδεζβια ηδκ ηεθαθαζμπμίδζδ ηςκ πνδιαημμζημκμιζηχκ 

ιζζεχζεςκ).  Πζμ ζοβηεηνζιέκα, ζφιθςκα ιε ημοξ Altman et al (1977) ηαζ Altman 

(1984) μζ θυβμζ πμο ημοξ μδήβδζακ ζημ ακαεεςνδιέκμ αοηυ ιμκηέθμ ήηακ ηονίςξ μζ 

παναηάης:  

 Ζ ιεηααμθή ζημζπείςκ πμο αθμνμφκ ηα πνδιαημμζημκμιζηά ηςκ εηαζνζχκ πμο 

πηχπεοακ ηαεχξ, θυβς ηδξ βεκζηυηενδξ μζημκμιζηήξ ακάπηολδξ, ημ ιέζμ ιέβεεμξ 

ημο εκενβδηζημφ ημοξ είπε αολδεεί ζδιακηζηά ζε ζπέζδ ιε ηα ακηίζημζπα ιεβέεδ 

εηαζνεζχκ πμο πηχπεοακ υηακ είπε ακαπηοπεεί ημ ανπζηυ ιμκηέθμ. 

 Ζ πνδζζιμπμίδζδ υζμ ημ δοκαηυκ πζμ πνυζθαηςκ πνςημβεκχκ δεδμιέκςκ πμο 

αθμνμφκ πνδιαημμζημκμιζηέξ ηαηαζηάζεζξ ηδκ ηεθεοηαία επηαεηία χζηε κα είκαζ 

ημ πνδζζιμπμζμφιεκμ ιμκηέθμ υζμ ημ δοκαηυ πζμ επίηαζνμ.  

 Ζ Δθανιμβή ημο ιμκηέθμο ηαζ ζε ηθάδμοξ εηηυξ ηδξ αζμιδπακίαξ βζα ημκ μπμίμ 

ηθάδμ ήηακ πνμζανιμζιέκμ ημ ανπζηυ ιμκηέθμ ημο Altman, υπςξ π.π. ηαζ ζημκ 

ηθάδμ ημο θζακειπμνίμο.  

 Οζ ακαπνμζανιμβέξ ηςκ πνςημβεκχκ δεδμιέκςκ πμο πανάβμοκ ημοξ 

ανζειμδείηηεξ χζηε κα ζηακμπμζμφκ ηζξ υπμζεξ ιεηααμθέξ είπακ επέθεεζ ηυηε ζηα 

πνυηοπα ηδξ πνδιαημμζημκμιζηήξ πθδνμθυνδζδξ (FRS, GAAP) ηαζ πμο είπακ 

ηεθζηυ ζηυπμ ηδκ επέηηαζδ ημο πνμκζημφ μνίγμκηα εθανιμβήξ ημο ιμκηέθμο 

πνυαθερδξ ηδξ πηχπεοζδξ. Αλίγεζ κα ακαθενεεί υηζ μνζζιέκεξ ηέημζεξ εθανιμβέξ 

πενζείπακ, ζφιθςκα ιε ημοξ Altman et al (1977), ηδκ ηεθαθαζμπμίδζδ ηςκ 

εηιζζεχζεςκ, ηα απμεειαηζηά, ηα δζηαζχιαηα ιεζμρδθίαξ, ηδ θήιδ (Goodwill), 

ηζξ δαπάκεξ ένεοκαξ ηαζ ακάπηολδξ ηαζ ηζξ ακαααθθυιεκεξ πνεχζεζξ.  

 Ζ εκζςιάηςζδ ηςκ παναηδνήζεςκ ηαζ ηςκ ζπμθίςκ άθθςκ ενεοκδηχκ ζπεηζηά 

ιε ηδ αεθηίςζδ ηςκ αδφκαηςκ ζδιείςκ ηδξ ζηαηζζηζηήξ ηεπκζηήξ ηδξ πμθθαπθήξ 

δζαπςνζζηζηήξ ακάθοζδξ πμο εθάνιμζε ανπζηά μ Altman (1968).  
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Σμ κέμ ακαεεςνδιέκμ ιμκηέθμ πνυαθερδξ πνεςημπίαξ ααζίζηδηε, ζφιθςκα ιε 

ημοξ Altman et al (1977), ζε έκα δείβια 53 «ηαηχκ» εηαζνζχκ μζ μπμίεξ ηαζ 

πηχπεοζακ ηδκ πενίμδμ 1969-1975. Καηυπζκ έβζκε δ επζθμβή ηςκ 58 (53+5 θυβς 

ακεπανηχκ δεδμιέκςκ) εηαζνζχκ πμο εα απμηεθμφζακ ημ ακηίζημζπμ δείβια ηςκ 

«ηαθχκ» εηαζνεζχκ ιε αάζδ ημκ ηθάδμ ηαζ ημ ιέβεεμξ ημοξ. Καζ εδχ οπήνπε 

ακηζζημίπδζδ ηςκ «ηαθχ» εηαζνεζχκ ιε ηζξ «ηαηέξ» ςξ πνμξ ημκ ηθάδμ ηαζ ημ 

ιέβεεμξ πνμηεζιέκμο κα είκαζ απυθοηα ζοβηνίζζιεξ. Μάθζζηα, ημ κέμ ζημζπείμ πμο 

πνμζηέεδηε ζηδ ιεθέηδ ηςκ Altman et al (1977) ήηακ υηζ μζ εηαζνίεξ πμο επζθέπεδηακ 

ακηζπνμζχπεοακ ακάθμβα ηδκ αζμιδπακία αθθά ηαζ ημ θζακειπυνζμ.  

Οζ Altman et al (1977) πνδζζιμπμίδζακ 27 ενιδκεοηζηέξ ιεηααθδηέξ - 

ανζειμδείηηεξ μζ μπμίεξ ηαηδβμνζμπμζήεδηακ ζε 7 μιάδεξ ιε ηδ θμβζηή ηδξ ανπζηήξ 

ιεθέηδξ ημο Altman (1968).  

Μζα αηυια ηαζκμημιία, ηυηε, ήηακ υηζ μζ Altman et al (1977) πνδζζιμπμίδζακ 

θμβανζειζημφξ ιεηαζπδιαηζζιμφξ ηςκ ιεηααθδηχκ πνμηεζιέκμο κα αεθηζχζμοκ ηδκ 

ηακμκζηυηδηά ημοξ, χζηε κα οπάνπεζ ζοιααηυηδηα ιε ηδκ επζεοιδηή οπυεεζδ ηδξ 

ηακμκζηυηδηαξ. Όζμκ αθμνά ηδκ οπυεεζδ ηςκ ίζςκ δζαζπμνχκ, μζ Altman et al 

(1977), βζα κα ηδκ ακηζιεηςπίζμοκ πνδζζιμπμίδζακ ηδκ δεοηενμαάειζα ακάθοζδ 

δζαπςνζζιμφ (Quadratic) ακηί ηδξ βναιιζηήξ (Linear).  

Μεηά ημοξ ιεηαζπδιαηζζιμφξ ηαζ ηζξ ιδ βναιιζηέξ πνμζανιμβέξ, μζ 7 

ενιδκεοηζηέξ ιεηααθδηέξ - ανζειμδείηηεξ ιε ηδκ ιεβαθφηενδ ζδιακηζηυηδηα, υπςξ 

πνμέηορακ ζημ πθαίζζμ ηδξ ιεθέηδξ ηςκ Altman et al (1977) ήηακ μζ παναηάης:  

 Υ1: Απμδμηζηόηδηα Δκενβδηζημύ Κένδδ πνμ θόνωκ ηαζ ηόηωκ/ ΢ύκμθμ εκενβδηζημύ: 

΢φιθςκα ιε πνμδβμφιεκεξ ιεθέηεξ ηςκ Altman (1968) ηαζ Beaver (1967) μ 

ανζειμδείηηδξ αοηυξ πνμέηορε ελαζνεηζηά ζδιακηζηυξ βζα ηδκ αλζμθυβδζδ ηδξ 

βεκζηυηενδξ απμδμηζηυηδηαξ ιζαξ εηαζνίαξ. ΢ημ ζοβηεηνζιέκμ ιμκηέθμ ηςκ Altman 

et al (1977) ακ ηαζ πανμοζζάγεζ ηδκ ιζηνυηενδ ζδιακηζηυηδηα απυ ηζξ οπυθμζπεξ 

ενιδκεοηζηέξ ιεηααθδηέξ ελαημθμοεεί κα απμηεθεί ζδιακηζηυ πανάβμκηα 

δζαπςνζζιμφ ηςκ απμηοπδιέκςκ ηαζ ιδ απμηοπδιέκςκ εηαζνεζχκ.  

 X2: ΢ηαεενόηδηα ηενδώκ: Με αάζδ ηζξ δζαηοιάκζεζξ ημο ανζειμδείηηδ 

απμδμηζηυηδηαξ εκενβδηζημφ (Υ1) βζα ιζα πενίμδμ 10 εηχκ, οπμθμβίγεηαζ μ δείηηδξ 
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πμο ιεηνάεζ ηδ ζηαεενυηδηα ηςκ ηενδχκ, ηαεχξ μ επζπεζνδιαηζηυξ ηίκδοκμξ 

ιπμνεί κα εηθναζηεί ηαζ ιε υνμοξ ιεηααμθήξ ηςκ ηενδχκ. Ο ζοβηεηνζιέκμξ 

ανζειμδείηηδξ ηαηαηάζζεηαζ δεφηενμξ ζε ζδιακηζηυηδηα ςξ πνμξ ημ πυζμ 

απμηεθεζιαηζηά δζαπςνίγμκηαζ μζ απμηοπδιέκεξ απυ ηζξ ιδ απμηοπδιέκεξ εηαζνίεξ.  

 X3: Κένδδ πνμ ηόηωκ ηαζ θόνωκ / Υνδιαημμζημκμιζηά έλμδα: Ο ζοβηεηνζιέκμξ 

δείηηδξ, ζημ πθαίζζμ ηδξ ιεθέηδξ αοηήξ ηςκ Altman et al (1977) είπε οπμζηεί 

θμβανζειζηυ ιεηαζπδιαηζζιυ πνμηεζιέκμο κα αεθηζςεεί δ ηακμκζηυηδηά ημο.  

 Υ4: Παναηναηδεέκηα ηένδδ / ΢ύκμθμ εκενβδηζημύ: ΢φιθςκα ιε ημοξ Altman et al 

(1977) δ παναπάκς ενιδκεοηζηή ιεηααθδηή απμηέθεζε ημκ πζμ ζδιακηζηυ 

ανζειμδείηηδ ηυζμ ζε ιμκμιεηααθδηυ υζμ ηαζ ζε πμθοιεηααθδηυ επίπεδμ ςξ πνμξ 

ημ πυζμ ζηακυξ είκαζ ζημ κα δζαθμνμπμζεί ηζξ απμηοπδιέκεξ απυ ηζξ ιδ 

απμηοπδιέκεξ επζπεζνήζεζξ. Μάθζζηα, ζηδ ιεθέηδ ημοξ μζ Altman et al (1977) 

έδεζλακ, ειπεζνζηά, υηζ αοηή δ ενιδκεοηζηή ιεηααθδηή ζοκεζζέθενε ηαηά 25% ζηδ 

ζοκμθζηή ζηακυηδηα δζαθμνμπμίδζδξ ημ ιμκηέθμο πμο εηηίιδζακ.  

 X5: Κοηθμθμνμύκ εκενβδηζηό / Βναποπνόεεζιεξ Τπμπνεώζεζξ: ΢ε ακηίεεζδ ιε 

πνμδβμφιεκεξ ιεθέηεξ, μζ Altman et al (1977) έδεζλακ υηζ μ ανζειμδείηηδξ βεκζηήξ 

νεοζηυηδηαξ εηηζιήεδηε ιε ηάπςξ ιεβαθφηενδ ζδιακηζηυηδηα ζε ζπέζδ ιε ημοξ 

οπυθμζπμοξ δείηηεξ νεοζηυηδηαξ. Γζα πανάδεζβια, είπε ιεβαθφηενδ ζδιακηζηυηδηα 

απυ υηζ μ ανζειμδείηηδξ Κεθάθαζμ ηίκδζδξ / ΢φκμθμ εκενβδηζημφ)  

 X6: Σνέπμοζα αλία Ιδίωκ Κεθαθαίωκ / ΢οκμθζηά Κεθάθαζα: Θα πνέπεζ κα 

ζδιεζςεεί υηζ μζ Altman et al (1977) οπμθυβζζακ αοηυκ ημκ ανζειμδείηηδ χζηε μ 

ανζειδηήξ ημο κα πενζθαιαάκεζ ημκ ιέζμ υνμ ηδξ ηνέπμοζαξ αλίαξ ηςκ ζδίςκ 

ηεθαθαίςκ βζα πνμκζηή πενίμδμ 5 εηχκ πνμηεζιέκμο κα ελμιαθοκεμφκ πζεακέξ 

έκημκεξ δζαηοιάκζεζξ ηςκ αβμνχκ ηδκ πενίμδμ ημο δείβιαημξ.  

 Υ7: Μεηααμθή Δκενβδηζημύ: Καζ αοηυξ μ ανζειμδείηηδξ οπέζηδ θμβανζειζηυ 

ιεηαζπδιαηζζιυ πνμηεζιέκμο κα εκζζποεεί δ ηακμκζηυηδηά αοηήξ ηδξ 

ενιδκεοηζηήξ ιεηααθδηήξ.  

 

Οζ Altman et al (1977) ηαζ Altman (1984) ακάθενακ υηζ δ πνμαθεπηζηή 

αηνίαεζα ημο ιμκηέθμο αοημφ λεπενκμφζε ημ 96% βζα πενίμδμ εκυξ έημοξ πνμ ηδξ 

πηχπεοζδξ, εκχ έθηακε ζε έκα επίπεδμ ημκηά ζημ 70% βζα ιέπνζ ηαζ 5 έηδ πνμ ημο 

ζπεηζημφ ζοιαάκημξ.  
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΢οβηνζκυιεκμ ιε ημ ανπζηυ ιμκηέθμ Altman Z-score ηδξ ζπεηζηήξ ιεθέηδξ ημο 

Altman (1968), ημ κέμ ιμκηέθμ Altman et al (1977) ιπμνμφζε κα πνμαθέρεζ ελίζμο 

ηαθά έκα έημξ πνμ ηδξ πηχπεοζδξ ημ ζπεηζηυ βεβμκυξ (96% βζα ημ ιμκηέθμ ΕETA, 

έκακηζ 94% βζα ημ ιμκηέθμ Ε-score), υιςξ ημ ιεβάθμ ημο πθεμκέηηδια ήηακ υηζ 

ιπμνμφζε κα πνμαθέρεζ ηδκ πηχπεοζδ ιε πμθφ ιεβαθφηενδ αηνίαεζα βζα ηα έηδ 2-5 

πνμ ημο βεβμκυημξ αοημφ (πενίπμο ζημ 70% βζα ημ ιμκηέθμ ΕΔΣΑ έκακηζ ιυθζξ 36% 

βζα ημ Ε-score).  

΢φιθςκα ιε ημκ Παπαβεςνβίμο (2008), ηα πθεμκεηηήιαηα ηδξ πμθθαπθήξ 

δζαπςνζζηζηήξ ακάθοζδξ είκαζ ηα παναηάης:  

 Γίκεζ ηδκ δοκαηυηδηα βζα ζοκδοαζιυ πμθθχκ ενιδκεοηζηχκ ιεηααθδηχκ - 

παναβυκηςκ ζε έκα ιυκμ Z- Score. Έηζζ, δε πνεζάγεηαζ κα ακαθφεηαζ μ ηάεε 

ανζειμδείηηδξ λεπςνζζηά αθθά ιυκμ ημ ζοκδοαζηζηυ απμηέθεζια πενζζζυηενςκ 

ηέημζςκ.  

 Γίκεζ ηδ δοκαηυηδηα βζα ακάθοζδ μθυηθδνμο ημο πνμθίθ ηςκ ενιδκεοηζηχκ 

ιεηααθδηχκ, ηαθφπημκηαξ πενζζζυηενα πεδία ζηα πθαίζζα ηδξ 

πνδιαημμζημκμιζηήξ ακάθοζδξ.  

 

Όζμκ αθμνά ζηα ιεζμκεηηήιαηα ηδξ πμθθαπθήξ δζαπςνζζηζηήξ ακάθοζδξ, ζηδ 

ζπεηζηή ηνζηζηή ημοξ μζ Eisenbeis (1977) ηαζ Press and Wilson (1978) ακέθενακ υηζ 

πενζθαιαάκμοκ ηα παναηάης:   

 Πανααίαζδ ηδξ αοζηδνήξ οπυεεζδξ ηδξ πμθοιεηααθδηήξ ηακμκζηήξ ηαηακμιήξ 

ηςκ ενιδκεοηζηχκ ιεηααθδηχκ 

 Υνδζζιμπμίδζδ ηδξ βναιιζηήξ ακηί ζοκάνηδζδξ δζαπςνζζιμφ, αηυιδ ηαζ υηακ μζ 

πίκαηεξ δζαζπμνάξ ηςκ μιάδςκ δεκ είκαζ ίζμζ ιεηαλφ ημοξ 

 Πανενιδκεία ημο νυθμο ηςκ ενιδκεοηζηχκ ιεηααθδηχκ 

 Αηαηάθθδθδ εηηίιδζδ ηςκ a-priori πζεακμηήηςκ ηαζ ημο ηυζημοξ ηςκ θάεμξ 

ηαλζκμιήζεςκ 

 Αζαθήξ μνζζιυξ ηςκ μιάδςκ (απμηοπδιέκςκ ηαζ ιδ απμηοπδιέκςκ) 

 Πνμαθήιαηα ζηδκ εηηίιδζδ ηςκ πμζμζηχκ θάεμοξ ηαλζκυιδζδξ ηφπμο Η ηαζ ΗΗ 
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Έηζζ, ζφιθςκα ιε ημκ Παπαβεςνβίμο (2008) δ δζαπςνζζηζηή ακάθοζδ δίκεζ ηδκ 

δοκαηυηδηα ιζαξ δζπμημιζηήξ ηαλζκυιδζδξ ηςκ εηαζνζχκ ζε «ηαηέξ» ηαζ «ηαθέξ». 

Όιςξ, αοημφ ημο είδμοξ δ ηαλζκυιδζδ, ακ ηαζ ζδιακηζηή ζε ανπζηυ επίπεδμ, δεκ 

πανέπεζ ηαιία εηηίιδζδ ημο ηζκδφκμο ηδξ εηαζνζηήξ απμηοπίαξ, δδθαδή δεκ πανέπεζ 

ημ πυζμ πζεακυ είκαζ ιζα εηαζνεία υκηςξ κα απμηφπεζ.  

Δπίζδξ, μ Παπαβεςνβίμο (2008) πνμζεέηεζ υηζ δ δζαπςνζζηζηή ακάθοζδ δε δίκεζ 

ηδκ δοκαηυηδηα δζαπςνζζιμφ ηςκ εηαζνεζχκ ζε πζμ θεπημιενείξ μιάδεξ απυ ηζξ «πμθφ 

βεκζηέξ» ηςκ «ηαηχκ» ηαζ «ηαθχ». Γζα πανάδεζβια, εα ιπμνμφζε κα οπάνπεζ 

ηαλζκυιδζδ ζε πενζζζυηενεξ μιάδεξ εηαζνεζχκ υπςξ, βζα πανάδεζβια, ελαζνεηζηέξ, 

ηακμκζηέξ εηαζνίεξ  ηαζ πνμαθδιαηζηέξ, ηαζ υπζ ιυκμ απθμσηά ζε «ηαηέξ» ηαζ 

«ηαθέξ».  

΢ηδκ ηνζηζηή ημοξ μζ Press and Wilson (1978) πνμζεέημοκ υηζ επεζδή ζοπκά ζε 

ηέημζεξ ακαθφζεζξ ζοιπενζθαιαάκεηαζ έζης ηαζ ιζα πμζμηζηή ιεηααθδηή ςξ 

ενιδκεοηζηή ιεηααθδηή, ηυηε θυβς ηδξ πανααίαζδξ ηδξ οπυεεζδξ ηδξ ηακμκζηυηδηαξ 

δε εα πνέπεζ κα πνμηζιάηαζ δ πμθθαπθή δζαπςνζζηζηή ακάθοζδ. Ακηίεεηα, μζ Press 

and Wilson (1978) οπμζηδνίγμοκ υηζ εα πνέπεζ κα πνμηζιάηαζ δ θμβζζηζηή 

παθζκδνυιδζδ (Logit Regression). Αλίγεζ κα ζδιεζςεεί υηζ δ οπυεεζδ ηδξ 

ηακμκζηυηδηαξ δεκ πανααζάγεηαζ ιυκμ ζε πενίπηςζδ πμζμηζηήξ ενιδκεοηζηήξ 

ιεηααθδηήξ, αθθά αηυια ηαζ πμζμηζηέξ ιεηααθδηέξ ιπμνμφκ κα έπμοκ ηαηακμιέξ πμο 

απέπμοκ απυ ηδκ ηακμκζηή (αζφιιεηνεξ, παπζέξ μονέξ, ηηθ) ηάηζ πμο είκαζ βεκζηά 

ζοκδεζζιέκμ ζε πνδιαημμζημκμιζηά ηαζ θμβζζηζηά ιεβέεδ.  

Γζα αοημφξ ημοξ θυβμοξ, άθθςζηε, ιεηά ηα ιμκηέθα αοηά πμο ακαπηφπεδηακ 

πνζκ ηδ δεηαεηία ημο 1980, ημ επυιεκμ αήια ζηδκ πνυαθερδ ηδξ πηχπεοζδξ ήηακ δ 

πνδζζιμπμίδζδ ζηαηζζηζηχκ ηεπκζηχκ ηαζ ιμκηέθςκ εηηίιδζδξ ηδξ πζεακυηδηαξ ηδξ 

πηχπεοζδξ, απυ ιζα απθή εηηίιδζδ ηδξ ηαηάηαλήξ ζε «ηαηέξ» ηαζ «ηαθέξ».  

 

3.3.4 Επεκηάζεις ηων Μονηέλων ηοσ Altman (1987 – 2007) 

΢ηδκ ένεοκά ημο, μ Goudie (1987) ήεεθε κα επεηηείκεζ ηα ιμκηέθα ηςκ Beaver 

(1966), Altman (1968) ηαζ Altman et al (1977) έκα αήια παναπάκς. Πζμ 

ζοβηεηνζιέκα, μ Goudie (1987) είπε επζζδιάκεζ υηζ ηα ιέπνζ ηυηε ιμκηέθα πνυαθερδξ 

ηδξ πηχπεοζδξ είπακ έκημκμ ιζηνμμζημκμιζηυ παναηηήνα, εκχ ζηδκ πναβιαηζηυηδηα 
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έκα ηέημζμ ζμαανυ μζημκμιζηυ βεβμκυξ, υπςξ δ εηαζνζηή απμηοπία, έπεζ ηζξ νίγεξ ηδξ 

ζαθχξ ηαζ ζε ιαηνμμζημκμιζημφξ πανάβμκηεξ.  

Έηζζ, μ Goudie (1987) ηαηαζηεφαζε ιζα κέα ζοκάνηδζδ δζαπςνζζιμφ ζηδκ 

μπμία θάιαακε οπυρδ ημο ηαζ ιαηνμμζημκμιζημφξ πανάβμκηεξ, εβπχνζμοξ (υπςξ π.π. 

πθδεςνζζιυξ, επίπεδμ ΑΔΠ, ηηθ), αθθά ηαζ ελςηενζημφξ (ζοκαθθαβιαηζηή ζζμηζιία, 

ηνέπμκ ζζμγφβζμ πθδνςιχκ, δζεεκέξ επίπεδμ παναβςβήξ, ηηθ). Πζμ ζοβηεηνζιέκα, ιε 

ηδ πνήζδ ηςκ ιαηνμμζημκμιζηχκ παναβυκηςκ πνμζπάεδζε κα πνμαθέρεζ ηζξ 

ιζηνμμζημκμιζηέξ ιεηααθδηέξ ηςκ επζπεζνήζεςκ χζηε κα πνμαθέρεζ ηζξ ιεθθμκηζηέξ 

πνδιαημμζημκμιζηέξ ηαηαζηάζεζξ ημοξ ηαζ άνα ημοξ ιεθθμκηζημφξ ανζειμδείηηεξ 

ημοξ. Με αοηυκ ημκ ηνυπμ, ηαηάθενε υπζ ηυζμ κα αεθηζχζεζ ηδκ πνμαθεπηζηυηδηα ημο 

ιμκηέθμο ζε μνίγμκηα 1 πνυκμο, πμο άθθςζηε ήηακ ήδδ ζε πμθφ ζηακμπμζδηζηά 

επίπεδα, αθθά κα αεθηζχζεζ ζδιακηζηά ηδκ πνμαθεπηζηυηδηα ημο ιμκηέθμο ζε 

ιεβαθφηενμοξ πνμκζημφξ μνίγμκηεξ βζα ιέπνζ 5 έηδ. Πζμ ζοβηεηνζιέκα, ζφιθςκα ιε 

ημκ Goudie (1987), δ πζεακυηδηα ζθάθιαημξ ηφπμο Η ηαζ ηφπμο ΗΗ έπεζε ζηα επίπεδα 

ηςκ 18% ηαζ 6% πενίπμο υηακ ιε ηα πνμδβμφιεκα ιμκηέθα ήηακ ζε επίπεδα ηςκ 30% 

βζα πενζυδμοξ άκς ημο έημοξ.  

Θα πνέπεζ κα ζδιεζςεεί υηζ ανβυηενα ηαζ μ Lui (2002) πνμζπάεδζε κα 

ζοιπενζθάαεζ ζε έκα ιμκηέθμ πνεμημπίαξ ιαηνμμζημκμιζηέξ ιεηααθδηέξ χζηε κα 

επζηφπεζ ηαθφηενδ πνμαθεπηζηή ζηακυηδηα ςξ πνμξ ηδκ πνυαθερδ ηδξ πνεμημπίαξ. 

Διπεζνζηά, μ Lui (2002) δζαπίζηςζε υηζ βζα δζαθμνεηζηέξ ιαηνμμζημκμιζηέξ 

ζοκεήηεξ δ ηθαζζηή ζοκάνηδζδ δζαπςνζζιμφ ημο Altman δεκ πανέιεκε ζηαεενή ςξ 

πνμξ ημοξ ζοκηεθεζηέξ ηδξ ηαζ, έηζζ, ηαθχξ έπνεπε κα ζοιπενζθαιαάκμκηαζ ηαζ 

ιαηνμμζημκμιζηά ιεβέεδ ςξ ενιδκεοηζηέξ ιεηααθδηέξ. Δπζπθέμκ, μ Lui (2002) 

εθάνιμζε ηδκ ζηαηζζηζηή ηεπκζηή ηδξ δζαπςνζζηζηήξ ακάθοζδξ υπζ ιυκμ βζα κα 

ηαηαηάλεζ ιζα επζπείνδζδ ςξ «ηαηή» ή «ηαθή», αθθά ηαζ βζα κα εηηζιήζεζ ηαζ ηδκ 

πζεακυηδηα πνεμημπίαξ ηδξ.  

΢ε ιζα αηυια πζμ πνυζθαηδ ιεθέηδ, μ Peat (2007) πνμζπάεδζε κα 

ζοιπενζθάαεζ, ζε ιζηνμμζημκμιζηυ επίπεδμ ηαζ ηδκ επίδναζδ ηςκ δζμζηδηζηχκ 

απμθάζεςκ ζηδκ πνυαθερδ ηδξ πνεμημπίαξ. Ζ θμβζηή ημο Peat (2007) ήηακ υηζ μζ 

πνδιαημμζημκμιζηέξ ηαηαζηάζεζξ ιζαξ εηαζνείαξ (πμο ιεηαηνέπμκηαζ ζε 

ανζειμδείηηεξ ηαζ επδνεάγμοκ ηδκ ηαηάηαλδ ιζαξ επζπείνδζδξ ζε «ηαηέξ» ή «ηαθέξ» 

ηαζ πανέπμοκ ηαζ εηηζιήζεζξ βζα ηδκ πζεακυηδηα πνεμημπίαξ ζε 1 έημξ ή ηαζ βζα 
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πενζζζυηενα) επδνεάγμκηαζ ζε ιεβάθμ ααειυ απυ δζμζηδηζηέξ απμθάζεζξ. ΢ε άθθεξ 

απμθάζεζξ μ ακηίηηοπμξ θαίκεηαζ άιεζα ζηζξ πνδιαημμζημκμιζηέξ ηαηαζηάζεζξ, ζε 

άθθεξ υπζ. Έηζζ, μ Peat (2007) ζοιπενζθαιαάκμκηαξ ηαζ ημ πθαίζζμ ηδξ θήρδξ 

ηέημζςκ δζμζηδηχκ απμθάζεςκ εεςνεί υηζ δ εηηίιδζδ ηδξ πζεακυηδηαξ πνεμημπίαξ βζα 

ιζα εηαζνεία εα ιπμνεί κα βίκεζ αηυια πζμ απμηεθεζιαηζηά ηαζ αλζυπζζηα. 

 

3.3.5 Γξακκηθό Μνληέιν Πηζαλόηεηαο (Linear Probability Model) 

Σα ηνία ιμκηέθα πνυαθερδξ πνεςημπίαξ πμο ακαπηφπεδηακ ιέπνζ ημ ζδιείμ 

αοηυ ζηδνίγμκηαζ ζηδ θμβζηή ημο δζαπςνζζιμφ ηςκ εηαζνεζχκ ζε «ηαηέξ ή «ηαθέξ» 

ςξ πνμξ ημ ακ πνμαθέπεηαζ κα πνεμημπήζμοκ ζε 1 έημξ ή πενζζζυηενμ. Σα επυιεκα 

ιμκηέθα πμο αημθμοεμφκ απυ ημ ηιήια αοηυ ηαζ έπεζηα είκαζ ιμκηέθα 

παθζκδνυιδζδξ (regression models) ηα μπμία εηηζιμφκ οπυ ζοκεήηδ πζεακυηδηεξ 

πνεμημπίαξ, αάζεζ ηζιχκ πμο θαιαάκμοκ δζάθμνεξ ηαηάθθδθεξ ενιδκεοηζηέξ 

ιεηααθδηέξ πμο εεςνείηαζ υηζ επδνεάγμοκ ιζα επζπείνδζδ κα μδδβδεεί ζηδ 

πνεμημπία. Γζα αοηυ ηαζ μ Παπαβεςνβίμο (2008) ακαθένεζ παναηηδνζζηζηά υηζ ημ 

βναιιζηυ οπυδεζβια πζεακυηδηαξ ακαπηφπεδηε εκαθθαηηζηά, έκακηζ ηδξ ακάθοζδξ 

δζαπςνζζιμφ.  

΢φιθςκα ιε ημκ Υνήζημο (2003) ημ βναιιζηυ ιμκηέθμ πζεακυηδηαξ απμηεθεί 

εζδζηή πενίπηςζδ παθζκδνυιδζδξ πμο εηηζιάηαζ ιε ηδ ιέεμδμ ηςκ εθαπίζηςκ 

ηεηναβχκςκ (OLS ordinary least squares). ΢ημ ιμκηέθμ αοηυ παθζκδνυιδζδξ δ 

ελανηδιέκδ ιεηααθδηή είκαζ δίηζιδ (binary). Πζμ ζοβηεηνζιέκα, μνίγεηαζ κα θαιαάκεζ 

ηδκ ηζιή „1‟ ακ ημ βεβμκυξ-εκδεπυιεκμ ζημ μπμίμ ακαθένεηαζ δ πζεακυηδηα ζοιαεί 

ηαζ „0‟ ακ δεκ ζοιαεί.  

΢ηδκ πενίπηςζδ ηδξ ιεθέηδξ ηδξ πνυαθερδξ ηδξ πνδιαημμζημκμιζηήξ 

απμηοπίαξ – πηχπεοζδξ, ζφιθςκα ιε ημκ Παπαβεςνβίμο (2008), δ ελανηδιέκδ 

ιεηααθδηή μνίγεηαζ κα θαιαάκεζ ηδκ ηζιή „1‟ ακ δ εηαζνία πνεμημπήζεζ ηαζ ηδκ ηζιή 

„0‟ ακ ζοκεπίζεζ κα επζαζχκεζ. Σμ βναιιζηυ ιμκηέθμ πζεακυηδηαξ οπμεέηεζ υηζ δ 

ρεοδμιεηααθδηή δ μπμία ακηζπνμζςπεφεζ ημ ηαηά πυζμ δ εηαζνία ακήηεζ ζε ιζα απυ 

ηζξ πνμηαεμνζζιέκεξ μιάδεξ («ηαθέξ» ή «ηαηέξ») απμηεθεί έκα βναιιζηυ ζοκδοαζιυ 

ηςκ επζθεβιέκςκ ενιδκεοηζηχκ ιεηααθδηχκ ηδξ οπυ ελέηαζδξ εηαζνείαξ. Έηζζ, δ 
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πζεακυηδηα ιζα εηαζνεία i κα πνεμημπήζεζ (Pi) ελεζδζηεφεηαζ απυ ημ παναηάης 

βναιιζηυ ιμκηέθμ πζεακυηδηαξ:  

 

Pi = α0 + α1 Υ1i + α2 Υ2i + α3 Υ3i + …. + αn Υki + ui     (3.7) 

Όπμο α0 , α1 , α2 , α3…. αn είκαζ μζ ζοκηεθεζηέξ ηδξ παθζκδνυιδζδξ  

Υ1i , Υ2i , Υ3i …. Υni είκαζ μζ k ενιδκεοηζηέξ ιεηααθδηέξ βζα ηδκ i επζπείνδζδ  

ui = μ ζημπαζηζηυ υνμξ ημο ιμκηέθμο 

 

Δηηζιχκηαξ ημ παναπάκς ιμκηέθμ ιε OLS, μζ εηηζιήζεζξ βζα ηδκ ελανηδιέκδ 

ιεηααθδηή δεκ είκαζ πανά μζ εηηζιήζεζξ βζα ηδκ πζεακυηδηα πνεμημπίαξ ιζαξ 

εηαζνείαξ πμο εα έπεζ ζοβηεηνζιέκεξ ηζιέξ βζα ηζξ k ενιδκεοηζηέξ ιεηααθδηέξ, δδθαδή 

μζ εηηζιήζεζξ ηδξ οπυ ζοκεήηδ πζεακυηδηαξ (Υνήζημο, 2003).  

Ακ ηαζ δ παναπάκς ενιδκεία είκαζ απθή ηαζ ηαηακμδηή, εκημφημζξ, ημ 

βναιιζηυ ιμκηέθμ πζεακυηδηαξ πανμοζίαζε πμθθά ζηαηζζηζηά πνμαθήιαηα ιε ηδκ 

έκκμζα υηζ πανααζαγυηακ ααζζηέξ οπμεέζεζξ ημο ιμκηέθμο αοημφ. Πζμ ζοβηεηνζιέκα, 

ημ βναιιζηυ ιμκηέθμ παθζκδνυιδζδξ, ςξ ιμκηέθμ παθζκδνυιδζδξ, εα έπνεπε κα 

ηδνεί υθεξ ηζξ παναηάης οπμεέζεζξ (Υνήζημο, 2003):  

1) Κακμκζηυηδηα ηςκ ζθαθιάηςκ 

2) E(ui) = 0 (Μδδεκζηυξ ιέζμξ) 

3) V(ui) = ζ
2
 (Οιμζηεδαζηζηυηδηα) 

4) Cov(ui, uj) = 0 (Μδ αοημζοζπέηζζδ) 

5) Cov(ui, Xji) = 0 βζα j = 1, 2, …, n (Ακελανηδζία ζημπαζηζημφ υνμο ιε 

ενιδκεοηζηέξ ιεηααθδηέξ 

6) Μδ ηέθεζμξ βναιιζηυξ ζοκδοαζιυξ ηςκ ενιδκεοηζηχκ ιεηααθδηχκ (ιδ ηέθεζα 

πμθοζοββναιιζηυηδηα) 
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Όιςξ, ζφιθςκα ιε ημοξ Υνήζημο (2003) ηαζ Dimitras et al (1996), μ 

ζημπαζηζηυξ υνμξ ημο βναιιζημφ οπμδείβιαημξ παθζκδνυιδζδξ παναηηδνίγεηαζ απυ 

εηενμζηεδαζηζηυηδηα, αθθά ηαζ δ ηαηακμιή ημο δεκ είκαζ δ ηακμκζηή. Έηζζ, θυβς ηδξ 

εηενμζηεδαζηζηυηδηαξ μζ εηηζιδηέξ εθάπζζηςκ ηεηναβχκςκ (OLS estimator) ηςκ 

ζοκηεθεζηχκ α0 , α1 , α2 , α3…. αn δεκ είκαζ απμηεθεζιαηζηυξ (efficient). Δπίζδξ, 

θυβς ηδξ ιδ ηακμκζηυηδηαξ ημο ζημπαζηζημφ υνμο ζε ιζηνυ δείβια δ ηαηακμιή ηςκ 

ζηαηζζηζηχκ ζοκανηήζεςκ εθέβπμο δζέθενε ζδιακηζηά απυ ηζξ ηθαζζηέξ t, F ηαζ έηζζ 

μζ έθεβπμζ οπμεέζεςκ ήηακ ζπεηζηά ακαλζυπζζημζ. 

Ζ ζπεηζηή αζαθζμβναθία, πάκηςξ, πανέπεζ ιεευδμοξ ηαζ ηεπκζηέξ βζα κα ανεμφκ 

ηα ζοβηεηνζιέκα μζημκμιεηνζηήξ – ηεπκζηήξ θφζεςξ πνμαθήιαηα (Υνήζημο, 2003). 

Όιςξ, ημ ζδιακηζηυηενμ πνυαθδια ηδξ ιεευδμο δεκ ιπμνμφζε κα επζθοεεί ιε 

ακάθμβεξ ιεευδμοξ. ΢φιθςκα ιε ημοξ Υνήζημο (2003) ηαζ Dimitras et al (1996) ημ 

ζδιακηζηυηενμ ιεζμκέηηδια ημο βναιιζημφ ιμκηέθμο παθζκδνυιδζδξ ήηακ υηζ δ οπυ 

ζοκεήηδ πζεακυηδηα, ςξ εηηίιδζδ ηδξ ελανηδιέκδξ ιεηααθδηήξ, ήηακ ηεθζηά 

δφζημθμ κα ενιδκεοηεί ηαζ κα ηδξ απμδμεεί ενιδκεία πζεακυηδηαξ, υπςξ ανπζηά 

ακαθένεδηε. Ο θυβμξ είκαζ υηζ ιαεδιαηζηά-ηεπκζηά δ πνμαθεπυιεκδ ηζιή ηδξ 

ελανηδιέκδξ ιπμνμφζε κα θάαεζ ηζιέξ εηηυξ ημο δζαζηήιαημξ [0 – 1] δζάζηδια ζημ 

μπμίμ μνίγεηαζ αλζςιαηζηά δ πζεακυηδηα (Υνήζημο, 2003).  

Διπεζνζηά έπεζ πνμηφρεζ υηζ ακ ηαζ ημ βναιιζηυ ιμκηέθμ πζεακυηδηαξ δεκ 

ααζίγμκηακ ζηζξ ίδζεξ εεςνδηζηέξ οπμεέζεζξ ιε ηδκ δζαπςνζζηζηή ακάθοζδ, εκημφημζξ, 

ηα απμηεθέζιαηα ηςκ δφμ ιεευδςκ ήηακ πακμιμζυηοπα, ζφιθςκα ιε ημκ 

Παπαβεςνβίμο (2008). Αοηυ ελδβεί εκ ιένεζ βζαηί ηαζ δ ιέεμδμξ αοηή δεκ έηοπε 

εθανιμβήξ ζε ιεβάθδ ηθίιαηα ςξ πνμξ ηδ ιεθέηδ ηδξ πνυαθερδξ ηδξ πηχπεοζδξ ηςκ 

εηαζνεζχκ.  

 

3.3.6 Μονηέλο Λογιζηικής Παλινδρόμηζης (Logit)  

Σμ ζδιακηζηυηενμ ιεζμκέηηδια ημο βναιιζημφ ιμκηέθμο πζεακυηδηαξ 

εεςνείηαζ πναβιαηζηά ζδιακηζηυ ηαζ ηνμπμπέδδ βζα εονεία εθανιμβή ηδξ ιεευδμο 

αοηήξ ζημ πθαίζζμ ηδξ εηηίιδζδξ ηδξ πζεακυηδηαξ πηχπεοζδξ, αθθά ηαζ βεκζηυηενα 

ηδξ πζεακυηδηαξ δζαθυνςκ εκδεπμιέκςκ (Υνήζημο, 2003). Γζα αοηυ ημ θυβμ, οπήνπε 

δ ακαβηαζυηδηα βζα πζμ πνμδβιέκεξ ιεευδμοξ παθζκδνυιδζδξ πμο κα θαιαάκμοκ 
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οπυρδ υηζ δ ενιδκεοηζηή ιεηααθδηή, άνα ηαζ δ εηηίιδζή ηδξ, εα πνέπεζ κα θαιαάκεζ 

ηζιέξ ζημ δζάζηδια [0 – 1]. Σέημζεξ ιέεμδμζ είκαζ, ζφιθςκα ιε ημκ Υνήζημο (2003) 

μζ ιέεμδμζ ηδξ Λμβζζηζηήξ Παθζκδνυιδζδξ (Logit) ηαζ ηδξ Παθζκδνυιδζδξ Probit.  

΢φιθςκα ιε ημκ Παπαβεςνβίμο (2008), ζηδ ιέεμδμ ηδξ Λμβζζηζηήξ 

Παθζκδνυιδζδξ (Logit) δ πζεακυηδηα πηχπεοζδξ ιζαξ εηαζνίαξ, P(Xi;αj), 

ελεζδζηεφεηαζ οπυ ζοκεήηδ εκυξ ζοκυθμο ενιδκεοηζηχκ ιεηααθδηχκ X1, X2, …, Xn 

ςξ ελήξ:  

 

 ̂(     )  
 

   
 (  ̂   ̂       ̂          ̂    )

      (3.8) 

 

Αλίγεζ κα ζδιεζςεεί υηζ δ ελεζδίηεοζδ αοηή πνμηφπηεζ απυ ηδ βναιιζηή ζπέζδ 

ηδξ πμζυηδηαξ Logit ζε ζπέζδ ιε ηζξ ενιδκεοηζηέξ ιεηααθδηέξ:  

 

Logit[P( Xi ; αi)] =   (
        

          
)                            

      (3.9) 

 

΢φιθςκα ιε ημκ Υνήζημο (2003), δ παναπάκς ελεζδίηεοζδ ημο ιμκηέθμο, ζημ 

πθαίζζμ ηδξ θεβυιεκδξ θμβζζηζηήξ (logistic) ζοκάνηδζδξ παθζκδνυιδζδξ επζηνέπεζ 

ζηδκ ελανηδιέκδ ιεηααθδηή – πμζυηδηα P(Xi;αi) ηαζ ηαηά ζοκέπεζα ηαζ ζηδκ 

εηηίιδζή ηδξ  ̂(     ) κα θαιαάκμοκ ηζιέξ ιυκμ ζημ δζάζηδια [0 – 1].  

H ιέεμδμξ παθζκδνυιδζδξ Logit, υπςξ ακαθένεζ ηαζ μ Υνήζημο (2003), εηηζιά 

ημοξ ζοκηεθεζηέξ α0, α1, …, αn εθανιυγμκηαξ δζάθμνεξ εηηζιδηζηέξ ιεευδμοξ υπςξ 

ηδξ ιέβζζηδξ πζεακμθάκεζαξ (Maximum Likelihood) ηαζ ηαηά ζοκέπεζα εηηζιάεζ 

ηεθζηά ηδκ πζεακυηδηα βζα ιζα επζπείνδζδ κα πηςπεφζεζ,  ̂(     ). Ο Παπαβεςνβίμο, 

(2008) ακαθένεζ υηζ ιε αάζδ αοηή ηδκ εηηζιχιεκδ οπυ ζοκεήηδ πζεακυηδηα ηαζ ιζα 

ηζιή-υνζμ (cut off point) ζηδ θμβζηή ηδξ δζαπςνζζηζηήξ ακάθοζδξ ιζα εηαζνία ιπμνεί 

κα ηαηαηάζζεηαζ ζηδκ μιάδα ηςκ «ηαηχκ» ή «ηαθχκ» επζπεζνήζεςκ. Ζ απυθαζδ βζα 
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ηδκ ηαηάθθδθδ ηζιή-υνζμ έπεζ κα ηάκεζ ιε ηδκ εθαπζζημπμίδζδ ηςκ θαεχκ 

ηαλζκυιδζδξ ηφπμο Η ηαζ ΗΗ.  

Ο Ohlson (1980) ήηακ μ πνχημξ πμο πνδζζιμπμίδζε ηδκ ιέεμδμ παθζκδνυιδζδξ 

Logit ζε ιεθέηδ πνυαθερδξ ηδξ πηχπεοζδξ ηςκ επζπεζνήζεςκ. Πζμ ζοβηεηνζιέκα, 

επέθελε έκα δείβια 105 αζμιδπακζηχκ εηαζνζχκ εζζδβιέκςκ ζημ πνδιαηζζηήνζμ μζ 

μπμίεξ πηχπεοζακ ηδκ πενίμδμ 1970 -1976. ΢ημπυξ ημο ήηακ δ ηαηαζηεοή 3 

ιμκηέθςκ πνυαθερδξ ζηακχκ κα πνμαθέρμοκ ηδκ πνδιαημμζημκμιζηή απμηοπία απυ 

έκα έςξ ηνία έηδ πνμ ημο βεβμκυημξ αοημφ. ΢ηδ ιεθέηδ ημο, μ Ohlson (1980) 

ηαηέθδλε ηεθζηά ζε ιζα μιάδα 9 ενιδκεοηζηχκ ιεηααθδηχκ μζ μπμίεξ είκαζ μζ 

παναηάης:  

X1 = Log (΢φκμθμ Δκενβδηζημφ / Αηαεάνζζημ Δεκζηυ Πνμσυκ)  

Υ2= ΢οκμθζηέξ Τπμπνεχζεζξ / ΢φκμθμ Δκενβδηζημφ 

Υ3 = Κεθάθαζμ ηίκδζδξ / ΢φκμθμ Δκενβδηζημφ  

X4 = Βναποπνυεεζιεξ Τπμπνεχζεζξ / Κοηθμθμνμφκ Δκενβδηζηυ  

Υ5 = „1‟ εάκ ΢οκμθζηέξ Τπμπνεχζεζξ > ΢φκμθμ Δκενβδηζημφ ηαζ „0‟ δζαθμνεηζηά 

 Υ6 = Καεανά ηένδδ / ΢φκμθμ Δκενβδηζημφ  

X7 = Γοκαηυηδηα αοημπνδιαημδυηδζδξ / ΢οκμθζηέξ Τπμπνεχζεζξ  

X8 = „1‟ εάκ Καεανά Κένδδ < 0 βζα ηα δφμ ηεθεοηαία έηδ ηαζ „0‟ δζαθμνεηζηά 

Υ9 = 
         

|   | |     |
 υπμο ΚΚt = ηα ηαεανά ηένδδ ηδξ πζμ πνυζθαηδξ πενζυδμο 

 

Οζ Dimitras et al (1996), ακαθένμοκ υηζ μζ πενζζζυηενεξ ιεθέηεξ πνυαθερδξ 

ηδξ εηαζνζηήξ πηχπεοζδξ ιεηά ημ 1981 πνδζζιμπμίδζακ ηδκ ιέεμδμ Logit έκακηζ ηδξ 

δζαπςνζζηζηήξ ακάθοζδξ.  

Μζθχκηαξ ηεπκζηά, μζ Dimitras et al (1996) ακαθένμοκ υηζ υηακ μζ ενιδκεοηζηέξ 

ιεηααθδηέξ ηαηακέιμκηαζ ηακμκζηά μ εηηζιδηήξ ημο ιμκηέθμο δζαπςνζζιμφ ζημ 

πθαίζζμ ηδξ δζαπςνζζηζηήξ ακάθοζδξ είκαζ αζοιπηςηζηά πζμ απμηεθεζιαηζηυξ απυ 

ημκ ακηίζημζπμ εηηζιδηή ηδξ παθζκδνυιδζδξ Logit. Δκημφημζξ, υηακ υιςξ μζ ηζιέξ ηςκ 
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ακελάνηδηςκ ιεηααθδηχκ δεκ ηαηακέιμκηαζ ηακμκζηά, πμο είκαζ, ειπεζνζηά, ηαζ δ 

ζοκδεέζηενδ πενίπηςζδ, ηυηε μ εηηζιδηήξ ηδξ δζαπςνζζηζηήξ ακάθοζδξ δεκ έπεζ ηζξ 

επζεοιδηέξ αζοιπηςηζηέξ ζδζυηδηεξ (δεκ είκαζ ηακ ζοκεπήξ), εκχ ακηίεεηα μ 

εηηζιδηήξ ιέβζζηδξ πζεακμθάκεζαξ ηδξ παθζκδνυιδζδξ Logit έπεζ αοηέξ ηζξ ζδζυηδηεξ 

ιζαξ ηαζ είκαζ πζμ ζοκεπήξ.  Δπμιέκςξ δ ιέεμδμξ Logit πζμ ηαηάθθδθδ ζημ κα 

πανάβεζ πζμ αλζυπζζημοξ εηηζιδηέξ ηαζ πζμ αλζυπζζηδ ζηαηζζηζηή ζοιπεναζιαημθμβία 

ηαζ πζμ αλζυπζζηεξ πνμαθέρεζξ πμο είκαζ ηαζ ημ ηεθζηυ γδημφιεκμ.  

 

3.3.7 Μνληέιν Probit 

Σμ ιμκηέθμ παθζκδνυιδζδξ Probit είκαζ πανυιμζμ ιε ημ ιμκηέθμ Logit ιε ηδκ 

έκκμζα υηζ πνυηεζηαζ βζα έκα ιμκηέθμ παθζκδνυιδζδξ πμο ζοζπεηίγεζ ηδκ οπυ 

ζοκεήηδ πζεακυηδηα κα ζοιαεί έκα εκδεπυιεκμ ζε ζπέζδ ιζα ζεζνά ενιδκεοηζηχκ 

ιεηααθδηχκ ζημ μπμίμ θαιαάκεηαζ οπυρδ υηζ δ ελανηδιέκδ ιεηααθδηή είκαζ 

πζεακυηδηα ηαζ αοηή ηαζ δ εηηίιδζή ηδξ επζηνέπεηαζ κα θάαεζ ηζιέξ ιυκμ ζημ 

δζάζηδια [0 – 1].  

΢φιθςκα ιε ημκ Υνήζημο (2003), δ ιμκαδζηή ημοξ δζαθμνά έβηεζηαζ ζημκ 

ηνυπμ οπμθμβζζιμφ ηδξ πζεακυηδηαξ ημο βεβμκυημξ (εδχ ηδξ πηχπεοζδξ), ηαεχξ 

οπμεέηεζ υηζ δ αενμζζηζηή ηαηακμιή ηδξ πζεακυηδηαξ είκαζ δ ηακμκζηή ηαζ υπζ δ 

θμβζζηζηή υπςξ ακαθένεδηε βζα ηδκ Logit πνμδβμοιέκςξ. Έηζζ, ημ ιμκηέθμ Probit 

ελεζδζηεφεηαζ ςξ ελήξ:  

 

 ̂(     )   (  ̂    ̂       ̂          ̂    )    (3.10) 

Όπμο, Φ( . ) είκαζ δ αενμζζηζηή ηοπζηή ηακμκζηή ηαηακμιή, Άνα, ζζπφεζ υηζ  

 

 (  ̂    ̂       ̂          ̂    )  ∫
 

√  
  

  

   
  ̂   ̂       ̂          ̂    

  
  (3.11) 
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Δπμιέκςξ, ζημ πθαίζζμ ημο ιμκηέθμο Probit οπάνπεζ ιζα ζημπαζηζηή βναιιζηή 

ζπέζδ ακάιεζα ζηδκ ακηίζηνμθή ζοκάνηδζδ ηδξ ηοπζηήξ ηαηακμιήξ Εi = Φ
-1

( . )  ηαζ 

ηςκ ενιδκεοηζηχκ ιεηααθδηχκ δ μπμία ελεζδζηεφεηαζ ςξ ελήξ:  

 

Εi =                            
            (3.12) 

 

H ιέεμδμξ παθζκδνυιδζδξ Probit, υπςξ ακαθένεζ ηαζ μ Υνήζημο (2003), εηηζιά 

ημοξ ζοκηεθεζηέξ α0, α1, …, αn εθανιυγμκηαξ δζάθμνεξ εηηζιδηζηέξ ιεευδμοξ υπςξ 

ηδξ ιέβζζηδξ πζεακμθάκεζαξ (Maximum Likelihood), άνα εηηζιάεζ ηδκ πμζυηδηα 

  ̂  ηαζ, ηαηά ζοκέπεζα, εηηζιάεζ ηεθζηά ηδκ πζεακυηδηα βζα ιζα επζπείνδζδ κα 

πηςπεφζεζ,  ̂(     )   (  ̂). 

Ζ ιέεμδμξ παθζκδνυιδζδξ Probit ιπμνεί, ζφιθςκα ιε ημκ Παπαβεςνβίμο 

(2008), κα απμηεθέζεζ εκαθθαηηζηή ιέεμδμ ηδξ δζαπςνζζηζηήξ ακάθοζδξ. Δκημφημζξ, 

ειπεζνζηά πνμηφπηεζ υηζ πνδζζιμπμζήεδηε ζε πμθφ θζβυηενεξ ζπεηζηέξ ένεοκεξ βζα 

πνυαθερδ πηχπεοζδξ ζε ζπέζδ ιε ηδ Logit. Ο θυβμξ είκαζ ηονίςξ θυβς ηςκ 

πμθφπθμηςκ οπμθμβζζιχκ πμο απαζηεί δ ιέεμδμξ παθζκδνυιδζδξ Probit. 

 

3.4 Πξνεγκέλα Τπνδείγκαηα Αμηνιόγεζεο Πειαηώλ Ληαληθήο Σξαπεδηθήο 

Μεηά ηδκ απεθεοεένςζδ ηδξ ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ ηαζ μζ ίδζμζ μζ πεθάηεξ 

έπμοκ βίκεζ πενζζζυηενμ εκδιενςιέκμζ, δζαεέημκηαξ πενζζζυηενδ πθδνμθυνδζδ 

ζπεηζηά ιε ηα ηναπεγζηά πνμσυκηα πμο ηοηθμθμνμφκ ζηδκ αβμνά, βεβμκυξ πμο ημοξ 

ηάκεζ πενζζζυηενμ απαζηδηζημφξ ηαζ αολάκεζ, έηζζ, ημκ ακηαβςκζζιυ. 

Οζ ηνάπεγεξ, αιέζςξ ιεηά ηδκ απεθεοεένςζδ ηδξ ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ 

λεηίκδζακ ηαζ θάκζανακ, ιεηαλφ άθθςκ, ιζα ζεζνά απυ ηα παναηάης πνμσυκηα 

(Δπηινγή, Ινύιηνο-Αύγνπζηνο 2003): 

 Πνμζςπζηά δάκεζα ιε πζζηςηζηά υνζα απυ 1.500€ιέπνζ ηαζ 10.000€ 

 Ακμζπηέξ πζζηχζεζξ (revolving credit) ιέπνζ ηαζ 30.000€ υπμο ημ υνζμ πίζηςζδξ 

ιεηααάθθεηαζ ακάθμβα ιε ηδκ πζζημθδπηζηή ζηακυηδηα ημο πεθάηδ.  
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 Ακμζπηέξ πζζηχζεζξ αηυια ηαζ πάκς απυ 30.000€ ιε παναπχνδζδ εη ιένμοξ ημο 

δακεζμθήπηδ ειπνάβιαηςκ ελαζθαθίζεςκ ζε αηίκδηδ ηαζ ηζκδηή πενζμοζία. 

 Δζδζηά πνμβνάιιαηα ακαπνδιαημδυηδζδξ δακείςκ πμο δίκμοκ ζημκ δακεζμθήπηδ 

ηδ δοκαηυηδηα κα ζοβηεκηνχζεζ πμθθά δάκεζα ζε ιζα ηνάπεγα πεηοπαίκμκηαξ 

ηαθφηενδ δζαπείνζζδ ηαζ ηζιμθυβδζδ. 

 Πνμσυκηα ιε δζαθμνμπμζδιέκμ επζηυηζμ ακάθμβα ιε ηδκ πζζημθδπηζηή ζηακυηδηα 

ημο πεθάηδ ηαζ ημο φρμοξ ημο δακείμο. 

 Πνμσυκηα ιε πνμβνάιιαηα επζζηνμθήξ ηυηςκ βζα θενέββομοξ πεθάηεξ 

Με αάζδ ηζξ κέεξ ελεθίλεζξ ηα ηνζηήνζα αλζμθυβδζδξ πεθαηχκ υπζ απθχξ δεκ 

ηαηανβμφκηαζ, αθθά ειπθμοηίγμκηαζ ηαζ απμηημφκ ζδζαίηενδ ζδιαζία, ηυζμ πναηηζηή, 

αθθά ηαζ εεζιζηή ηαεχξ οπάνπμοκ πζέζεζξ ηυζμ απυ ηδκ Σνάπεγα ηδξ Δθθάδμξ, αθθά 

ηαζ απυ ηδκ Σνάπεγα ηςκ Γζεεκχκ Γζαηακμκζζιχκ, ιέζς μδδβζχκ ηδξ επζηνμπήξ ηδξ 

Βαζζθείαξ (Bank of International Settlements, Basel Committee) βζα κα ακαπηφζζμοκ 

μζ ηνάπεγεξ ηα δζηά ζμο εζςηενζηά ζοζηήιαηα αλζμθυβδζδξ πεθαηχκ ηαζ δζαπείνζζδξ 

ηςκ πζζηςηζηχκ ημοξ ηζκδφκςκ (Internal rating systems). Σναπεγζηά ζηεθέπδ 

οπμζηδνίγμοκ υηζ δ πμνήβδζδ ηαηακαθςηζηχκ δακείςκ πςνίξ πζζημπμζδηζηά αβμνάξ 

αολάκεζ ημ νίζημ βζα ηζξ ηνάπεγεξ (Σν Βήκα, 16 /11 /2003). Αοηυ είκαζ ιζα αηυια 

αζηία βζα ηδκ πενζζζυηενμ πνμζεπηζηή αλζμθυβδζδ ηςκ οπμρήθζςκ πεθαηχκ 

ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ ιεηά ηδκ απεθεοεένςζδ. 

Σα ηνζηήνζα αλζμθυβδζδξ πνδιαημδμηζηχκ αζηδιάηςκ πενζθαιαάκμοκ υζα 

έπμοκ ήδδ ακαθενεεί, ιαγί ιε ηνζηήνζα πανεθεμφζαξ ζοκαθθαηηζηήξ ζοιπενζθμνάξ, 

ηαεχξ ηαζ ηνζηήνζα ηηήζδξ πενζμοζζαηχκ ζημζπείςκ. ΢οκμπηζηά, ηα ηνζηήνζα 

πμνήβδζδξ ηαηακαθςηζηχκ δακείςκ, αθθά ηαζ ακαπνδιαημδυηδζδ ή ιεηαθμνά 

αοηχκ, ιεηά ηδκ απεθεοεένςζδ ηδξ ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ είκαζ ηα παναηάης 

(Δπηινγή, 2003 – Καζεκεξηλή, 5 /10 /2003): 

 Δζζυδδια 

 Γακεζαηέξ μθεζθέξ < 1/3 δζαεέζζιμο εζζμδήιαημξ 

 Μδ φπανλδ δοζιεκχκ μθεζθχκ ζημκ «Σεζνεζία» 

 Γδιμβναθζηά παναηηδνζζηζηά 

 ΢ηαεενυηδηα ενβαζίαξ 

 Ύπανλδ μθεζθχκ ζε ηαεοζηένδζδ 

 Ύπανλδ μθεζθχκ ζε ηαηαββεθία ζφιααζδξ 
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 Ύπανλδ πενζμοζζαηχκ ζημζπείςκ ζημ υκμια ημο δακεζμθήπηδ 

 ΢οκμθζηή ζπέζδ ημο οπμρήθζμο δακεζμθήπηδ ιε ηδκ ηνάπεγα 

 

Ακ ηαζ ηα ηνζηήνζα ηςκ ηναπεγχκ έβζκακ ηυηε πενζζζυηενμ αοζηδνά, μζ 

ηνάπεγεξ πνμζέθενακ ζημοξ πεθάηεξ ημοξ δζεοημθφκζεζξ υπςξ νφειζζδ ηςκ δυζεςκ 

αηυια ηαζ ηαηά ηδ δζάνηεζα ηδξ δακεζαηήξ ζφιααζδξ (Σν Βήκα, 22 /2 /2004). Γζα 

ηδκ αηνίαεζα, μζ πεθάηεξ ζε ζοκενβαζία ιε ημ ηναπεγζηυ ίδνοια ιπμνμφκ κα 

νοειίγμοκ αηυια ηαζ ημ φρμξ ηδξ δυζδξ. Ακ έκαξ πεθάηδξ έπεζ ηαιεζαηέξ δοζπένεζεξ 

ιπμνεί κα πθδνχκεζ παιδθυηενδ δυζδ, ιε ιεβαθφηενμ υιςξ μνίγμκηα απμπθδνςιήξ 

(Καζεκεξηλή, 17/7/2003 & 12/7/2003). Ακ ακηίεεηα ηάπμζμξ επζεοιεί κα πθδνχκεζ 

ιεβαθφηενδ δυζδ ιπμνεί κα ημ ηάκεζ ιζηναίκμκηαξ έηζζ ηδ δζάνηεζα απμπθδνςιήξ 

ημο δακείμο. 

Δπίζδξ, μζ ηνάπεγεξ, ιεηά ηδκ απεθεοεένςζδ ηδξ ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ, 

ζηνέθμκηαζ ζηδ πμνήβδζδ εκοπυεδηςκ δακείςκ (home equity loans), βζα ζδζαίηενα 

ορδθά πμζά (Σν Βήκα, 15/2/2004). Σα δάκεζα αοηά πνμζθένμοκ ελαζθαθίζεζξ ζηδκ 

ηνάπεγα ηαζ παιδθυηενα επζηυηζα, πμο πθδζζάγμοκ ηα επζηυηζα ηςκ ζηεβαζηζηχκ, βζα 

ημοξ δακεζμθήπηεξ (Ο θόζκνο ηνπ Δπελδπηή, 13-14/9/2003). Ζ ηάζδ αοηή ήηακ ηυηε 

ζπεηζηά ηαζκμφνβζα ηαζ ιάθζζηα απμηέθεζε ιζα ζδζαίηενα ζδιακηζηή ηαζκμημιία ζηδκ 

θζακζηή ηναπεγζηή ηαζ ζδζαίηενα ζηδκ ηαηακαθςηζηή πίζηδ, ζφιθςκα ιε ημκ Rose 

(1999). Θα πνέπεζ κα ζδιεζςεεί, υιςξ, υηζ αοηά ηα δάκεζα, εηηυξ απυ πζζηςηζηυ 

ηίκδοκμ, ειπενζέπμοκ ηαζ ηίκδοκμ αβμνάξ, ηαεχξ επδνεάγμκηαζ απυ ηζξ ελεθίλεζξ ζηζξ 

ηζιέξ ηδξ αβμνάξ ηςκ αηζκήηςκ. 

Ακ ηαζ ηα Δθθδκζηά κμζημηονζά ζημ λεηίκδια ηδξ απεθεοεένςζδξ ηδξ 

ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ δεκ ήηακ ζδζαίηενα οπενπνεςιέκα, εκημφημζξ ειθακίγμκηακ 

ηάπμζεξ δοζημθίεξ ζηδκ απμπθδνςιή (Διεπζεξνηππία, Οηθνλνκία, 23/2/2003). Γζα 

αοηυ ηαζ μζ ηνάπεγεξ εα πνέπεζ κα είκαζ πμθφ πνμζεπηζηέξ ζε πμζμοξ ηαζ πυζμ 

δακείγμοκ. Γζα κα είκαζ ζοκεπείξ ζε αοηυ, εα πνέπεζ κα ακαπηφλμοκ άνηζα ζοζηήιαηα 

αλζμθυβδζδξ ηναπεγζηχκ πεθαηχκ. 

Ζ απεθεοεένςζδ ηδξ ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ έηακε ηαζ πζμ έκημκδ ηδκ ηάζδ ηςκ 

ηναπεγχκ κα ζημπεφζμοκ ζε ήδδ οπάνπμκηεξ πεθάηεξ, πηίγμκηαξ ηαζ ακακεχκμκηαξ ηζξ 

ζπέζεζξ ημοξ ιε ημοξ ήδδ θενέββομοξ πεθάηεξ (Σν Βήκα, 25/4/2004). Με άθθα θυβζα, 

μζ ηνάπεγεξ δεκ απέηηδζακ ηίκδηνα κα πμνδβμφκ δάκεζα δίπςξ ελαζθαθίζεζξ ζε 
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άβκςζημοξ ή εεςνμφιεκμοξ αθενέββομοξ πεθάηεξ ημοξ. Μάθζζηα, βζα κα εβηνίκμοκ 

δακεζμδμηήζεζξ ζε «επζηίκδοκμοξ» πεθάηεξ, μζ ηνάπεγεξ αζθαθίγμοκ ηα δάκεζα ημοξ, 

ιεηαηοθχκηαξ ημ ηυζημξ αζθάθζζδξ ζημοξ πεθάηεξ (Σν Βήκα 4/4/2004). 

Δκαθθαηηζηά ιπμνμφκ κα απαζηήζμοκ ορδθυηενδ ηζιμθυβδζδ, βζα ημκ παναπάκς 

ηίκδοκμ πμο ακαθαιαάκμοκ.   

Οζ ηνάπεγεξ έπμοκ ηδκ ηάζδ, ζημ πθαίζζμ ηςκ ελαημιζηεοιέκςκ πνμζθμνχκ, κα 

ηαεμνίγμοκ ημοξ υνμοξ ημο δακείμο βζα ηάεε πεθάηδ. Έηζζ, ιε ελαημιζηεοιέκα 

ζοζηήιαηα αλζμθυβδζδξ πεθαηείαξ, βίκεηαζ πνμζπάεεζα κα ηαεμνζζηεί βζα ηάεε 

πεθάηδ ημ πζζηςηζηυ υνζμ, ημ φρμξ ημο επζημηίμο ηαζ ηςκ άθθςκ πνεχζεςκ ή 

ζοκδοαζιυξ αοηχκ (Καζεκεξηλή, 31/8/2003). Ακ ηαζ μζ ηνάπεγεξ δεκ ήηακ ζπεηζηά 

έημζιεξ βζα ηέημζεξ ελαημιζηεοιέκεξ πνμζθμνέξ, ζε επίπεδμ ζοζηδιάηςκ 

αλζμθυβδζδξ, ηάπμζεξ, υπςξ δ Aspis Bank εθανιυγεζ ηέημζα ζοζηήιαηα (Σν Βήκα, 

18/10/2003). 

Σα ζοζηήιαηα ηοπμπμζδιέκδξ αλζμθυβδζδξ πεθαηχκ (credit scoring systems) 

λεηίκδζακ κα έπμοκ απυ ηζξ ανπέξ ημο 21
μο

 αζχκα αηυια ιεβαθφηενδ ζδιαζία, ηαεχξ 

δ ακάβηδ βζα ανηζυηενδ αλζμθυβδζδ ηδξ πζζημθδπηζηήξ ζηακυηδηαξ ηςκ πεθαηχκ 

πνμέηορε αολδιέκδ βζα ιζα ζεζνά απυ  θυβμοξ πμο έπμοκ ήδδ ακαθενεεί 

(Διεπζεξνηππία – Οηθνλνκία, 24/8/2003). 

Σα παναδμζζαηά credit scoring ζοζηήιαηα, έπμοκ κα ηάκμοκ ιε ηδκ 

αλζμθυβδζδ ηδξ θενεββουηδηαξ εκυξ πεθάηδ ηαηά ηδ ζηζβιή πμο ηάκμοκ ηδκ αίηδζδ. 

Γζα αοηυ ημ θυβμ μκμιάγμκηαζ ηαζ application scoring ζοζηήιαηα (Mays, 2001). 

Δκημφημζξ, ηέημζα ζοζηήιαηα εεςνμφκηαζ ηάπςξ ζοκηδνδηζηά ηαζ δεκ θαιαάκμοκ 

οπυρδ ηδκ ζηναηδβζηή επέηηαζδξ ηδξ ηνάπεγαξ, ημοξ ηακυκεξ ιάνηεηζκβη ηηθ. Με 

άθθα θυβζα ηέημζα ζοζηήιαηα είκαζ δοκαηυ κα απμηνέπμοκ ηδκ πζζηςηζηή επέηηαζδ 

ηαζ ακάπηολδ ηδξ ηνάπεγαξ απμννίπημκηαξ ιεβάθμ ανζειυ αζηήζεςκ ιε ζοκέπεζα δ 

ηνάπεγα κα πάκεζ δμοθεζέξ. Πμθθέξ θμνέξ ένπμκηαζ ζε ακηίεεζδ ιε αοηέξ ηζξ 

ζηναηδβζηέξ (Credit & Marketing Conflict). Γζα αοηυ ημ ζημπυ έπμοκ ακαπηοπεεί 

μνζζιέκα κέα ζοζηήιαηα ηα θεβυιεκα Marketing-risk scoring (McNab & Wynn, 

2000) πμο πνμζπαεμφκ κα θφζμοκ ηδκ παναπάκς δζαιάπδ πμο πενζβνάθδηε. 

Δπίζδξ, έπεζ πνμηφρεζ ηαζ ιζα πζμ έκημκδ ηάζδ απυ ηζξ ηνάπεγεξ κα αλζμθμβμφκ 

υπζ ιυκμ ημοξ κέμοξ πεθάηεξ, αθθά ηαζ ημοξ ήδδ οπάνπμκηεξ ιε ζημπυ κα ημοξ 

πνμηείκμοκ ακακέςζδ ηδξ ζφιααζδξ, ηςκ υνςκ ημο δακείμο, ημο πζζηςηζημφ μνίμο 
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ηηθ. Έηζζ, αλζμθμβείηαζ δ θενεββουηδηα ηςκ πεθαηχκ, εηηυξ ηςκ άθθςκ, ηαζ ιε αάζδ 

ηδκ ζοιπενζθμνά ημοξ, ςξ πνμξ ηδκ ζοκαθθαηηζηή πνμζθμνά. Γζα ημ ζημπυ αοηυ μζ 

Αδναηηάξ & Ακαβκςζηυπμοθμξ (2003) ηαζ Εένααξ (2002) ακαθένμοκ υηζ εηηυξ απυ 

ηα παναδμζζαηά ζοζηήιαηα πζζημθδπηζηήξ ζηακυηδηαξ λεηίκδζακ ηαζ 

πνδζζιμπμζμφκηαζ ηαζ οπμδείβιαηα behavior scoring. Σα οπμδείβιαηα αοηά έπμοκ ηδκ 

ίδζα δμιή ιε ηα ηθαζζηά credit scoring ιμκηέθα. Ζ δζαθμνά ημοξ είκαζ υηζ ζακ 

πθδνμθυνδζδ (input) πνμζηίεεηαζ δ πανεθεμφζα ζοκαθθαηηζηή ζοιπενζθμνά ημο 

πεθάηδ, εκχ ζακ απμηέθεζια (output) εηηζιάηαζ, εηηυξ απυ ηδκ πζεακυηδηα αεέηδζδξ, 

ηαζ δ έκηαζδ ηδξ πνήζδξ εκυξ δακείμο, π.π. ααειυξ εηιεηάθθεοζδξ πζζηςηζημφ μνίμο 

ακαηοηθμφιεκδξ πίζηδξ, δ πζεακυηδηα πνυςνδξ πθδνςιήξ ηηθ (Hamilton & Khan, 

2001, Banasic et al, 2001). 

Δπεζδή μζ ηνάπεγεξ λεηίκδζακ κα έπμοκ έκημκμ εκδζαθένμκ απυ ηδκ πενίμδμ ηδξ 

απεθεοεένςζδξ ηδξ ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ βζα κα πναβιαημπμζμφκ δζαζηαονμφιεκεξ 

πςθήζεζξ, αολήεδηε δ ακαβηαζυηδηα βζα κα αλζμθμβμφκ ημκ ηάεε πεθάηδ λεπςνζζηά, 

αθθά βζα ημ ζφκμθμ ηςκ ηναπεγζηχκ πνμσυκηςκ πμο είκαζ ζηακυξ κα αβμνάζεζ, 

πνμζθένμκηαξ ιζα απυδμζδ βζα ηδκ ηνάπεγα. Θα πνέπεζ κα ζδιεζςεεί υηζ ημ ηάεε 

δάκεζμ δεκ εεςνείηαζ υηζ δίκεζ αλία ζηδκ ηνάπεγα ιυκμ βζα ημ ίδζμ ημ πμζυ ημο 

δακείμο, αθθά ζηδκ πναβιαηζηυηδηα ηνφαεζ ιζα επζπθέμκ αλία πμο απμννέεζ απυ ηδκ 

δοκαηυηδηα μ πεθάηδξ πμο ζφκαρε ημ δάκεζμ αοηυ κα ζοκεπίζεζ κα «αβμνάγεζ» απυ 

ηδκ ίδζα ηνάπεγα (Nash & Sinkey, 1997). Γζα ημ θυβμ αοηυ λεηίκδζακ ηαζ 

ακαπηφζζμκηακ απυ ηυηε ηαζ ηα θεβυιεκα consumer scoring models. Σα ιμκηέθα 

αοηά αλζμθμβμφκ ηδκ πζζημθδπηζηή ζηακυηδηα εκυξ ζοβηεηνζιέκμο δακεζμθήπηδ υπζ 

ιυκμ ζε έκα ιειμκςιέκμ πνμσυκ, αθθά βζα έκα «παηέημ» ηναπεγζηχκ πνμσυκηςκ 

(McNab & Wynn, 2000). 

Σέθμξ, μζ ηνάπεγεξ έπμοκ ακηζθδθεεί υηζ δ βκςζηή εεηζηή ζπέζδ ιεηαλφ 

απυδμζδξ ηαζ ηζκδφκμο έπεζ απυθοηδ εθανιμβή ηαζ ζηδκ θζακζηή ηναπεγζηή, υπμο ηα 

πνήιαηα πμο δακείγεζ δ ηνάπεγα απμηεθμφκ ζηδκ πναβιαηζηυηδηα ιζα επέκδοζδ απυ 

ηδ ιενζά ηδξ. Έηζζ, δ ηνάπεγα είκαζ δίηαζμ κα απαζηεί ιζα ιεβαθφηενδ απυδμζδ απυ 

έκακ επζηίκδοκμ πεθάηδ ηδξ, ηαεχξ εηθαιαάκεηαζ ςξ επζηίκδοκδ επέκδοζδ, ηδκ μπμία 

ιπμνεί κα επζηφπεζ ιέζα απυ ηδκ ορδθυηενδ ηζιμθυβδζδ. Γζα αοηυ αηνζαχξ ημ θυβμ 

μζ Saunders & Cornett (2003) έπμοκ ακαθένεζ υηζ ηα ζοζηήιαηα ηζιμθυβδζδξ αάζεζ 

ηζκδφκμο (risk-based pricing) έπμοκ ηνζεεί ςξ απμθφηςξ ακαβηαία βζα ηζξ ηνάπεγεξ 

ημο ζήιενα. Σα ζοζηήιαηα αοηά, ακαθένεζ ζπεηζηά μ Mays (2004), δίκμοκ ιζα 
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δζαθμνεηζηή επζημηζαηή δζααάειζζδ βζα ηάεε ηαηδβμνία ηζκδφκμο πμο ακήηεζ μ 

πεθάηδξ, ιε αάζδ ημ πνμθίθ ημο ημ μπμίμ ηαζ απμννέεζ απυ ηα πνμζςπζηά ημο 

ζημζπεία (δδιμβναθζηά, μζημκμιζηά, ζοκαθθαηηζηά, ηηθ) 

Δπίζδξ, εα πνέπεζ κα ημκζζηεί υηζ ημ εέια βζα ιζα ηνάπεγα δεκ είκαζ απυθοηα 

ηαζ αοζηδνά δ θενεββουηδηα εκυξ πεθάηδ, αθθά δ ζοκεζζθμνά ημο ζηδκ ηενδμθμνία 

ηδξ. Έπεζ παναηδνδεεί, βζα πανάδεζβια, υηζ πεθάηεξ πμο δεκ είκαζ ηαζ ηυζμ ζοκεπείξ, 

δδθαδή πθδνχκμοκ ιε ιζηνέξ ή ηαζ θίβμ ιεβαθφηενεξ ηαεοζηενήζεζξ, θένκμοκ πμθφ 

ιεβαθφηενα ηένδδ, θυβς ηςκ ηυηςκ οπενδιενίαξ ηαζ άθθςκ πνμζηίιςκ πμο 

ακαβηάγμκηαζ, αάζεζ κυιμο, κα πθδνχζμοκ. ΢ηδκ πναβιαηζηυηδηα, μζ θζβυηενμ 

επζηίκδοκμζ πεθάηεξ δεκ πθδνχκμοκ, πανά ιυκμ ημοξ ζοιααηζημφξ ηυημοξ, εκχ είκαζ 

ζφκδεεξ, ιάθζζηα, κα ηάκμοκ ηαζ ιζηνή πνήζδ ηςκ πζζηςηζηχκ μνίςκ, βεβμκυξ πμο 

ιεζχκεζ ηδκ πνδιαηζηή εζζνμή πνμξ ηζξ ηνάπεγεξ, ζε ακηίεεζδ ιε ηάπμζμκ πμο ιπμνεί 

κα είκαζ πενζζζυηενμ επζηίκδοκμξ, αθθά κα ηάκεζ πενζζζυηενδ πνήζδ, εηηυξ ηςκ 

ηυηςκ οπενδιενίαξ ηαζ πνμζηίιςκ πμο πθδνχκεζ. Με άθθα θυβζα, ημ ζφζηδια 

αλζμθυβδζδξ εκυξ πεθάηδ εα πνέπεζ κα θαιαάκεζ οπυρδ ημο ημ εκ δοκάιεζ ηένδμξ 

πμο εα επζθένεζ, εάκ δ αίηδζή ημο εβηνζεεί. Γζα ημ ζημπυ αοηυ έπμοκ ακαπηοπεεί 

ζοζηήιαηα πμο αλζμθμβμφκ ημ ακαιεκυιεκμ ηένδμξ απυ ιζα ζοκενβαζία ημο 

οπμρήθζμο πεθάηδ ιε ηδκ ηνάπεγα. Σα ζοζηήιαηα αοηά μκμιάγμκηαζ profit scoring 

models ηαζ ηαηαζηεοάγμκηαζ ιε ίδζα δμιή ιε ηα credit & behavioral scorning models, 

υπςξ ακαθένμοκ ζπεηζηά ηαζ μζ Thomas et al (2002). 

΢οκμρίγμκηαξ, εα πνέπεζ κα ακαθενεεί υηζ μζ ηνάπεγεξ ιεηά ηδκ απεθεοεένςζδ 

ηδξ ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ ημ 2003 λεηίκδζακ κα έπμοκ αολδιέκα ηίκδηνα κα 

πμνδβμφκ, κα ακαπνδιαημδμημφκ ηαζ κα ακακεχκμοκ ηαηακαθςηζηά δάκεζα ζε ηαθμφξ 

ηαζ θενέββομοξ πεθάηεξ. Σα ηίκδηνα αοηά απμννέμοκ απυ ημ βεβμκυξ υηζ ιπμνμφκ 

ανηζυηενα κα αλζμθμβήζμοκ πεθάηεξ πμο ήδδ έπμοκ ζπέζδ ηαζ κα ζπεδζάζμοκ 

πνμβνάιιαηα αηνζαχξ πνμζανιμζιέκα ζηζξ ακάβηεξ ημοξ. Απυ ηδκ άθθδ ιενζά, 

υιςξ, ηυζμ βζα κέμοξ πεθάηεξ, αθθά ηαζ βζα παθαζμφξ πμο επζεοιμφκ πζζημδμηήζεζξ 

πμο δεκ ηζξ είπακ ζημ πανεθευκ, ήηακ ακαβηαίμ κα ακαπηοπεμφκ δζάθμνα ζοζηήιαηα 

αλζμθυβδζδξ ηδξ πζζημθδπηζηήξ αλζμθυβδζδξ ημο πεθάηδ, ηδξ ζοκαθθαηηζηήξ ημο 

ζοιπενζθμνάξ, ηδξ ζηακυηδηάξ ημο κα θάαεζ έκα πζζημδμηζηυ παηέημ, αθθά ηαζ ημο 

ηένδμοξ πμο ακαιέκεηαζ κα απμθένεζ ζηδκ ηνάπεγα. Γζα αοηυ ημ θυβμ λεηίκδζακ ηαζ 

ακαπηφζζμκηαζ ζδζαίηενα έκημκα υθα ηα παναπάκς πνμδβιέκα ζοζηήιαηα 

αλζμθυβδζδξ πεθαηχκ πμο πενζεβνάθδηακ παναπάκς. 
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Κεθάιαην 4: Δθαξκνγή ΢πζηεκάηωλ Αμηνιόγεζεο 

Σξαπεδηθώλ Πειαηώλ ζε Μάξθεηηλγθ θαη Γηαρείξηζε 

Πειαηώλ 

 

Σμ ηέηανημ ηεθάθαζμ απμηεθεί ιζα ακαθμνά ζηα ζοζηήιαηα αλζμθυβδζδξ 

ηναπεγζηχκ πεθαηχκ ςξ πνμξ ηζξ εθανιμβέξ πμο έπμοκ πένα απυ ηδκ απθή 

πζζημθδπηζηή αλζμθυβδζδ ζε ιάνηεηζκβη ηαζ δζαπείνζζδ πεθαηεζαηχκ ζπέζεςκ. ΢ημ 

πθαίζζμ αοηυ, μζ Koh et al (2006) είπακ ημκίζεζ υηζ μζ δζάθμνεξ ζηαηζζηζηέξ ηαζ 

πμζμηζηέξ ιέεμδμζ πμο πνδζζιμπμζμφκηαζ βζα ηα ηθαζζηά οπμδείβιαηα πζζημθδπηζηήξ 

αλζμθυβδζδξ ιπμνμφκ κα πνδζζιμπμζδεμφκ ηαζ βζα πζμ πνμδβιέκα ζοζηήιαηα πμο 

αλζμθμβμφκ ηδκ παναιμκή εκυξ πεθάηδ ζε ιζα ηνάπεγα, ηδ δοκαηυηδηα βζα 

δζαζηαονςιέκεξ πςθήζεζξ ηηθ.  

Ζ θμβζηή είκαζ υηζ μζ ηνάπεγεξ έπμοκ ηδ δοκαηυηδηα ιέζς ηςκ ίδζςκ ηςκ 

πεθαηχκ ηαζ ιέζς ηςκ δζαθυνςκ πζζηςηζηχκ μίηςκ αθθά αηυια ηαζ απυ άθθεξ 

πδβέξ, υπςξ ππ ηα ημζκςκζηά δίηηοα, κα ζοθθέβμοκ έκα ιεβάθμ υβημ πθδνμθμνζχκ 

πμο αθμνμφκ ηδ ζοιπενζθμνά ηςκ ηναπεγζηχκ πεθαηχκ ηαζ κα ιπμνμφκ κα ηζξ 

αλζμπμζμφκ ζημ πθαίζζμ εκυξ απμηεθεζιαηζηυηενμο ιάνηεηζκβη ηαζ δζαπείνζζδξ 

πεθαηεζαηχκ ζπέζεςκ. Μέζα απυ αοηέξ ηζξ πθδνμθμνίεξ, ιζα ηνάπεγα εα ιπμνεί κα 

είκαζ ζε εέζδ κα απμηαθφπηεζ έβηαζνα ηζξ επζεοιίεξ ηςκ πεθαηχκ ηδξ, αθθά ηαζ ημ 

πυζμ ζηακμί είκαζ κα αβμνάζμοκ ηαζ κα ακηαπελέθεμοκ ζηζξ απαζηήζεζξ κέςκ 

πνμσυκηςκ. Με αοηυκ ημκ ηνυπμ μζ ηνάπεγεξ εα είκαζ ζε εέζδ κα ιπμνμφκ κα 

ζηακμπμζμφκ ηαθφηενα ημοξ πεθάηεξ ημοξ, αηυια ηαζ κα ημοξ πνμζηαηεφζμοκ, εκχ εα 

ιπμνμφκ κα δζαπεζνζζημφκ ηαζ ηοπυκ πζεακυηδηα απμπχνδζδξ ημοξ.  

΢ημ ηεθάθαζμ αοηυ πανμοζζάγεηαζ ανπζηά ημ πθαίζζμ ημο αολδιέκμο 

ακηαβςκζζιμφ ζημκ ηναπεγζηυ ημιέα ςξ αίηζμ βζα ηδκ ακαβηαζυηδηα ηδξ εθανιμβήξ 

ηςκ πνμδβιέκςκ ζοζηδιάηςκ αλζμθυβδζδξ ηναπεγζηχκ πεθαηχκ ςξ πνμξ ηδκ 

πζζημθδπηζηή ζηακυηδηα ημοξ, αθθά ηαζ ςξ πνμξ ηδκ αλία πμο είκαζ κα πνμζδχζμοκ 

ζε ιαηνμπνυκζμ μνίγμκηα. Πζμ ζοβηεηνζιέκα, πανμοζζάγμκηαζ ηα δζάθμνα 

οπμδείβιαηα πμο αλζμθμβμφκ ημοξ ηναπεγζημφξ πεθάηεξ ηδκ πζζηςηζηή ζηακυηδηα 

ημοξ, ζε ζοκδοαζιυ ιε ηδκ δοκαηυηδηα ηενδμθμνίαξ πμο εα θένμοκ βζα ηδκ ηνάπεγα. 

Έηζζ, ακαπηφζζεηαζ έκα πθαίζζμ αλζμθυβδζδξ ηναπεγζηχκ πεθαηχκ ςξ πνμξ ηδκ αλία 

πμο εα πνμζδχζμοκ απυ ηδκ αβμνά εκυξ ηναπεγζημφ πνμσυκημξ. Καηυπζκ, 
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πανμοζζάγεηαζ ημ πχξ ιεηνάηαζ δ δοκαηυηδηα απμηυιζζδξ αλίαξ ιέζα απυ 

δζαζηαονςιέκεξ πςθήζεζξ. ΢ημ πθαίζζμ αοηυ ελεηάγεηαζ πςξ ηα δζάθμνα ζοζηήιαηα 

αλζμθυβδζδξ εηηζιμφκ ηαζ ηδκ πνυεεζδ εκυξ πεθάηδ κα αβμνάζεζ ηαζ άθθα πνμσυκηα, 

αθθά ηαζ ηδ δοκαηυηδηα ημο κα ηα απμπθδνχζεζ. Δπίζδξ, πανμοζζάγμκηαζ ηαζ ηα 

δζάθμνα ζοζηήιαηα αλζμθυβδζδξ ηδξ παναιμκήξ εκυξ πεθάηδ ζε ιζα ηνάπεγα, ζημ 

πθαίζζμ υηζ ιζα ηνάπεγα ηναηχκηαξ ημοξ οπάνπμκηεξ πεθάηεξ ελμζημκμιεί ηυζηδ ζε 

ζφβηνζζδ ιε ημ κα απμηηήζεζ κέμοξ. Ακηίζημζπα, δ δζαηνάηδζδ παθαζχκ πεθαηχκ 

ζοκεπάβεηαζ ηαζ αολδιέκδ πζεακυηδηα βζα ηαθφηενδ ελοπδνέηδζδ. Σέθμξ, 

πανμοζζάγεηαζ πςξ ηα δζάθμνα ζοζηήιαηα αλζμθυβδζδξ πεθαηχκ ζοκεζζθένμοκ ζε 

ιζα απμηεθεζιαηζηυηενδ δζαπείνζζδ πεθαηεζαηχκ ζπέζεςκ, ηάηζ πμο είκαζ ζδζαίηενα 

ηνίζζιμ ζε ενβαζίεξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ.  

 

4.1 Απμεκέλνο Αληαγωληζκόο ζηνλ Σξαπεδηθό Κιάδν ωο Αίηην γηα 

Πξνεγκέλα ΢πζηήκαηα Αμηνιόγεζεο Πειαηώλ 

Ο Κςζηυπμοθμξ (2004) έπεζ επζζδιάκεζ υηζ ζημ πθαίζζμ ηδξ απεθεοεένςζδξ 

ηδξ ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ ζηδκ Δθθδκζηή ηναπεγζηή αβμνά μδήβδζε ηαζ ζε αολδιέκμ 

ακηαβςκζζιυ, ηαεχξ υθεξ μζ ηνάπεγεξ ήηακ έημζιεξ κα πνμζθένμοκ ιζα ζεζνά κέςκ 

εθηοζηζηχκ πνμσυκηςκ πμο ηάθοπηακ ηζξ αολακυιεκεξ ακάβηεξ ηςκ κμζημηονζχκ ηαζ 

ηςκ ιζηνχκ επζπεζνήζεςκ. Μάθζζηα, ηυκζγε υηζ μ ακηαβςκζζιυξ εηθναγυηακ ηαζ ιε 

ηδκ πνμζθμνά επζπθέμκ οπδνεζζχκ απυ ηδκ ιενζά ηςκ ηναπεγχκ βζα κα ηαθφπημοκ 

ελαημιζηεοιέκεξ ακάβηεξ ηςκ πεθαηχκ ημοξ. Οοζζαζηζηά, απυ εηείκδ ηδκ πενίμδμ δ 

θζακζηή ηναπεγζηή, ζφιθςκα ιε ημκ Κςζηυπμοθμ (2004) ζηνάθδηε ζηζξ 

δζαθμνμπμζδιέκεξ ακάβηεξ ηςκ δζαθυνςκ πεθαηχκ.  

Δπίζδξ, ιζα άθθδ ελέθζλδ πμο ζδιεζχκεηαζ απυ ηυηε, υπςξ ακαθένεζ μ 

Κςζηυπμοθμξ (2004),  είκαζ δ πνμζπάεεζα ηςκ ηναπεγχκ βζα επζανάαεοζδ ηςκ 

ζοκεπχκ πεθαηχκ ημοξ. ΢ημ πθαίζζμ αοηυ, μ Κχκζηαξ (2007) επζζδιαίκεζ υηζ δ 

εθανιμβή ηςκ ηακυκςκ ηδξ Βαζζθείαξ ΗΗ απυ εηείκδ ηδκ πενίμδμ ακάβηαζε ζε ηάπμζμ 

ααειυ ηζξ ηνάπεγεξ κα επζεοιμφκ κα έπμοκ ζοκεπείξ πεθάηεξ ζηα πανημθοθάηζα ημοξ, 

χζηε κα εηηίεεκηαζ ζε θζβυηενμοξ ηζκδφκμοξ πμο ζοκεπάβεηαζ ιεζςιέκα δεζιεοιέκα 

επμπηζηά ηεθάθαζα, άνα ηαζ παιδθυηενμ ηυζημξ πνμζθμνάξ ηςκ δακεζαηχκ 

πνμσυκηςκ. Ο Κχκζηαξ (2007) επζζδιαίκεζ υηζ ζημ πθαίζζμ ηδξ αφλδζδξ ηδξ 
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πζζηςηζηήξ επέηηαζδξ απυ ηδκ πθεονά ηςκ κμζημηονζχκ ηαζ άνα ηδξ αφλδζδξ ηδξ 

γήηδζδξ βζα ηαηακαθςηζηά δάκεζα, πζζηςηζηέξ ηάνηεξ ηαζ άθθα πανυιμζα πνμσυκηα 

πμο εεςνμφκηαζ ορδθμφ ηζκδφκμο, μζ ηνάπεγεξ άνπζζακ κα έπμοκ ιεβαθφηενεξ 

ακάβηεξ κα αλζμθμβμφκ πζμ αοζηδνά ημκ πζζηςηζηυ ηίκδοκμ ηςκ οπμρήθζςκ 

δακεζμθδπηχκ.  

Ο Κχκζηαξ (2007) ημκίγεζ υηζ δεκ ανηεί πζα ζηζξ ηνάπεγεξ ιζα απθή αλζμθυβδζδ 

ηδξ ηνέπμοζαξ πζζημθδπηζηήξ ζηακυηδηαξ εκυξ οπμρήθζμ δακεζμθήπηδ ιε ηδκ έκκμζα 

υηζ αοηή δ ζηακυηδηα ιπμνεί κα ιεηααθδεεί ζημ ιέθθμκ. Οοζζαζηζηά, ιζα ηνάπεγα εα 

πνέπεζ κα αλζμθμβεί ηδκ πζεακή ιεθθμκηζηή ζοιπενζθμνά ημο δζυηζ απυ αοηήκ εα 

ελανηδεεί ηζ ηένδδ ή γδιζέξ εα απμημιίζεζ ιζα ηνάπεγα. ΢οκεπχξ, εα πνέπεζ κα έπμοκ 

ζηδ δζάεεζδ ημοξ μζ ηνάπεγεξ ηυζμ ηα ηαηάθθδθα δεδμιέκα ηαζ πθδνμθμνίεξ απυ ηδκ 

πθεονά ημο οπμρήθζμο δακεζμθήπηδ, αθθά ηαζ ηα ηαηάθθδθα ζοζηήιαηα βζα κα ημκ 

αλζμθμβμφκ ζε έκα δοκαιζηυ πθαίζζμ.  

Οζ Ααναιίδδξ ηαζ ΢ΗΑ (2011) επζζδιαίκμοκ υηζ ζε ηάεε ηθάδμ ιζα επζπείνδζδ 

επζεοιεί κα έπεζ υζμοξ πενζζζυηενμοξ πεθάηεξ ιπμνεί βζα κα αολήζεζ ηα έζμδα ηδξ. 

Δκημφημζξ, δ ακελέθεβηηδ αφλδζδ πςθήζεςκ ιπμνεί κα μδδβήζεζ ηεθζηά ζε αφλδζδ 

ηςκ πνμαθέρεςκ ηαζ ηςκ επζζθαθεζχκ ηαζ ηεθζηά ζε ιεβάθεξ γδιζέξ. Γζα αοηυ δεκ 

πνέπεζ μζ επζπεζνήζεζξ κα επζδζχημοκ ζοκενβαζίεξ ιε ιεβάθμ ανζειυ πεθαηχκ πμο 

ηεθζηά ιπμνεί κα απμδεζπεμφκ αθενέββομζ. Γζα ηδκ αηνίαεζα, εα πνέπεζ κα 

εθαπζζημπμζήζμοκ ημκ ανζειυ αοηυ. Σμ πνυαθδια αοηυ, ζφιθςκα ιε ημοξ Ααναιίδδ 

ηαζ ΢ΗΑ (2001) είκαζ πζμ έκημκμ ζημκ ηναπεγζηυ ηθάδμ, δζυηζ, ιεηαλφ άθθςκ 

οπάνπμοκ ηαζ μζ επμπηζηέξ ανπέξ πμο πζέγμοκ ηζξ ηνάπεγεξ κα δζαπεζνίγμκηαζ 

απμηεθεζιαηζηά ημοξ ηζκδφκμοξ ζημοξ μπμίμοξ εηηίεεκηαζ. ΢οκεπχξ, καζ ιεκ μζ 

ηνάπεγεξ ζημ πθαίζζμ εκυξ αολδιέκμο ακηαβςκζζιμφ εέθμοκ κα αολάκμοκ ημοξ 

υβημοξ ηςκ πςθήζεςκ ηαζ ηα ιενίδζα αβμνάξ, αθθά αοηυ δε εα πνέπεζ κα βίκεηαζ 

αθυβζζηα. Ακηίεεηα, εα πνέπεζ κα εθανιυγμκηαζ απμηεθεζιαηζηά ζοζηήιαηα 

αλζμθυβδζδξ ηαζ ηςκ οπμρδθίςκ ηαζ ηςκ ηνεπυκηςκ πεθαηχκ.  

΢ημ ίδζμ πθαίζζμ, μ ΢ηενβίμο (2015) ακαθένεζ υηζ θυβς ηδξ ηνίζδξ ζε πμθθέξ 

επζπεζνήζεζξ, ηαζ εζδζηυηενα ζημκ ηναπεγζηυ ηθάδμ, εεζπίζηδηακ πζμ αοζηδνά 

ηνζηήνζα επζθμβήξ πεθαηχκ ηαζ ιάθζζηα πνμηεζιέκμο κα απμθεφβμκηαζ μζ επζζθάθεζεξ 

ζε πμθθέξ πενζπηχζεζξ πνμηζιάηαζ δ απυννζρδ εκυξ πεθάηδ πανά δ ζοκενβαζία ιαγί 

ημο βζα κα θαίκμκηαζ αολδιέκμξ ηφηθμξ ενβαζζχκ ηαζ ιενίδζα αβμνάξ. Ζ θμβζηή είκαζ 
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υηζ εεςνείηαζ πζμ ιεβάθμ ημ ηυζημξ ηδξ επζζθάθεζαξ απυ ημ ηυζημξ εκυξ παιέκμο 

πεθάηδ. Δκημφημζξ, ηαζ πάθζ εα πνέπεζ κα οπάνπεζ μνεή αλζμθυβδζδ ηαζ υπζ αθυβζζηδ 

απυννζρδ πεθαηχκ, υπςξ δεκ πνέπεζ κα οπάνπεζ ηαζ αθυβζζηδ απμδμπή άθθςζηε.  

Ζ Υνοζαθμπμφθμο (2012) ημκίγεζ υηζ ζημ ζφβπνμκμ επζπεζνδιαηζηυ πθαίζζμ, μζ 

ακάβηεξ βζα ηζξ ηνάπεγεξ κα πνδζζιμπμζμφκ πνμδβιέκα ζοζηήιαηα ακάθοζδξ ηαζ 

αλζμθυβδζδξ ηςκ πεθαηχκ ημοξ είκαζ πζμ ιεβάθεξ απυ πμηέ. Θεςνεί υηζ μζ ηνάπεγεξ 

εα πνέπεζ κα ζοθθέβμοκ ηα ηαηάθθδθα ζημζπεία ηαζ πθδνμθμνίεξ βζα κέμοξ ηαζ 

παθαζμφξ πεθάηεξ ηαζ ιε ηαηάθθδθα πμζμηζηά ζοζηήιαηα κα ημοξ αλζμθμβμφκ έηζζ 

χζηε κα επζθέβμοκ έκα απμηεθεζιαηζηυ πανημθοθάηζμ πεθαηχκ πμο κα ζζμννμπεί 

ζηδκ απυδμζδ πμο εα θένκμοκ αθθά ηαζ ζημοξ ηζκδφκμοξ πμο εα εκέπμοκ. ΢ημ 

πθαίζζμ εκυξ αολδιέκμο ακηαβςκζζιμφ πμο παναηδνείηαζ ηαζ ζημκ ηναπεγζηυ ηθάδμ, 

δ Υνοζαθμπμφθμο (2012) επζζδιαίκεζ υηζ μζ ηνάπεγεξ πμο εα οθμπμζμφκ 

απμηεθεζιαηζηά ζοζηήιαηα πμο κα πνμαθέπμοκ ηαζ κα πνμθαιαάκμοκ ηζξ ακάβηεξ 

ηςκ πεθαηχκ ημοξ εα είκαζ αοηέξ πμο εα επζαζχζμοκ.  

Αλίγεζ κα ζδιεζςεεί υηζ μ ακηαβςκζζιυξ ζημκ ηναπεγζηυ ηθάδμ δεκ αθμνά ιυκμ 

ηα παναδμζζαηά δακεζαηά πνμσυκηα πμο θένμοκ εζζυδδια βζα ηδκ ηνάπεγα οπυ 

ιμνθή ηυημο ηαζ πνμιδεεζχκ, αθθά ηαζ ζηα πνμσυκηα private banking πμο θένμοκ 

εζζυδδια βζα ηδκ ηνάπεγα ηαζ απυ πνμιήεεζεξ, άιεζα, αθθά ηαζ απυ πςθήζεζξ άθθςκ 

πνμσυκηςκ, έιιεζα, ζε ιζα εθηοζηζηή ηαηδβμνία πεθαηχκ υπςξ είκαζ αοημί ιε ιεβάθα 

εζζμδήιαηα πμο επζεοιμφκ κα ηα ημπμεεηήζμοκ ζε επεκδφζεζξ ιε ορδθέξ απμδυζεζξ 

ηαζ υζμ ημ δοκαηυ ιζηνυηενμ νίζημ. Πνάβιαηζ, μ Μάνημο (2014) επζζδιαίκεζ υηζ μζ 

ηνάπεγεξ ζηδκ Δθθάδα ακαπηφζζμοκ ζοζηήιαηα πμο αλζμθμβμφκ ηζξ ακάβηεξ ηςκ 

πεθαηχκ ημοξ ηαζ ζε αοηυκ ημκ ημιέα. Ζ Δθθδκζηή αβμνά είκαζ ιζηνή ζε υβημ ηαζ 

έηζζ αοηυ ηάκεζ ημκ ακηαβςκζζιυ ακάιεζα ζηζξ ηνάπεγεξ αηυια πζμ ζζπονυ ζημ κα 

ηαηαθένμοκ κα ηάκμοκ πεθάηεξ άημια ιε ζδιακηζηή μζημκμιζηή επζθάκεζα, ζδζαίηενα 

εκ ιέζς ηδξ ηνίζδξ υπμο ηα έζμδα απυ ηα παναδμζζαηά δακεζαηά πνμσυκηα έπμοκ 

ιεζςεεί ηαζ θυβς ηδξ ιεζςιέκδξ γήηδζδξ, αθθά ηαζ θυβς ηδξ αφλδζδξ ηςκ θεβυιεκςκ 

«ηυηηζκςκ δακείςκ» ηαζ ηςκ βεκζηυηενςκ δοζημθζχκ ζηδκ απμπθδνςιή. ΢ημ ίδζμ 

πθαίζζμ, μ Πακηυπμοθμξ (2012) ακαβκςνίγεζ ηαζ ζοιθςκεί υηζ μ αβαπδιέκμξ 

πεθάηδξ, πζα, ηςκ Δθθδκζηχκ ηναπεγχκ είκαζ μ ηαηαεέηδξ ηαζ υπζ μ δακεζμθήπηδξ. 

Δκημφημζξ, επεζδή μ ηαηαεέηδξ θένεζ εκ βέκεζ ηυζημξ βζα ηδκ ηνάπεγα θυβς ηςκ 

ηυηςκ πμο ημο πθδνχκεζ δ ηνάπεγα, ιαγί ιε υθμ ημ θεζημονβζηυ ηυζημξ πμο θένεζ μ 
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ηάεε πεθάηδξ έηζζ ηαζ αθθζχξ, πνέπεζ κα ανμοκ μζ ηνάπεγεξ ηνυπμ κα αλζμπμζήζμοκ 

αοημφξ ημοξ πεθάηεξ απυ ηδ ιενζά ηδξ εζζνμήξ εζυδςκ.  

Μζα μπηζηή ημο αολδιέκμο ακηαβςκζζιμφ ηςκ ηναπεγχκ ακαθένεζ ηαζ μ 

Μςνασηδξ (2015) υπμο δεκ ζζπφεζ πζα ιυκμ ημ ηαηά πυζμ έκαξ πεθάηδξ αλζμθμβείηαζ 

μ ηαηάθθδθμξ βζα ηδκ ηνάπεγα, αθθά ζζπφεζ ζε πμθφ έκημκμ ααειυ ηαζ ημ εάκ ιζα 

ηνάπεγα είκαζ ηαηάθθδθδ βζα ημκ πεθάηδ. Αηυια ηαζ ιε ηδκ ελέθζλδ ηςκ εηχκ ηαζ ηδκ 

δδιζμονβία κέςκ πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ απυ ηζξ ηνάπεγεξ, εεςνείηαζ υηζ οπάνπμοκ 

ηάπμζα ηαηά ζηενευηοπα βζα ηζξ ηνάπεγεξ ηαζ είκαζ ζημ πένζ ηςκ ηναπεγζηχκ 

οπαθθήθςκ πμο απμηεθμφκ ηδκ πνχηδ επαθή ηδξ ηνάπεγαξ ιε ημκ πεθάηδ κα 

θνμκηίζμοκ κα ηενδίζμοκ ηδκ ειπζζημζφκδ ημο. Δπίζδξ, μ Μςνασηδξ (2015) 

επζζδιαίκεζ υηζ εα πνέπεζ δ ηνάπεγα κα ακηθεί πθδνμθμνίεξ απυ ημοξ πεθάηεξ ηδξ ιε 

δζαθυνμοξ ηοπζημφξ ηαζ άηοπμοξ ηνυπμοξ ηδκ μπμία κα ηδκ ιεηαηνέπεζ φζηενα ζε 

ενβαθείμ πνυθδρδξ ηςκ ακαβηχκ ημο ηαζ πνμζθμνάξ ηςκ ηαηάθθδθςκ πνμσυκηςκ ηαζ 

οπδνεζζχκ ιε απμηέθεζια κα δδιζμονβεί ηδκ εζηυκα ζημκ πεθάηδ υηζ «ημο ηάκεζ αοηή 

δ ηνάπεγα», αθμφ, αέααζα, πνμδβμοιέκςξ δ ίδζα δ ηνάπεγα έπεζ αλζμθμβήζεζ υηζ «ηδξ 

ηάκεζ μ πεθάηδξ» ηαζ αλίγεζ κα αζπμθδεεί ιαγί ημο.  

Πάκς ζε αοηυ ημ πθαίζζμ πνέπεζ κα πνμζπαεήζεζ δ ηάεε ηνάπεγα κα απμηηήζεζ 

ακηαβςκζζηζηυ πθεμκέηηδια, ηαεχξ, ζφιθςκα ιε ημκ Μςνασηδ (2015) μοζζαζηζηή 

δζαθμνμπμίδζδ ζε άθθμοξ ημιείξ υπςξ ππ ζηα πνμσυκηα ηαζ ηζξ οπδνεζίεξ πμο 

πνμζθένμοκ μζ ηνάπεγεξ δεκ ιπμνεί κα οπάνλεζ.  

 

4.2 Αμηνιόγεζε Σξαπεδηθώλ Πειαηώλ ωο Αμία γηα ηελ Σξάπεδα 

(Profit-Scoring Models)  

Απυ ηζξ ανπέξ ημο 21
μο

 αζχκα, μ Thomas (2000) είπε επζζδιάκεζ ηδκ 

ακαβηαζυηδηα ηα δζάθμνα ζοζηήιαηα αλζμθυβδζδξ ηναπεγζηχκ πεθαηχκ κα ιδκ 

αλζμθμβμφκ απθά ηδκ πζζημθδπηζηή ζηακυηδηα ημοξ, αθθά ηδκ ζοιαμθή ημοξ ζηδκ 

ηενδμθμνία ηδξ ηνάπεγαξ. Δπίζδξ, μ Thomas (2000) επεζήιακε υηζ ζε ηέημζα 

ζοζηήιαηα εα πνέπεζ κα θαιαάκμκηαζ οπυρδ υπζ ιυκμ ηα αημιζηά παναηηδνζζηζηά 

ημο ηάεε δακεζμθήπηδ, αθθά ηαζ ιαηνμμζημκμιζηά ιεβέεδ χζηε κα βίκμκηαζ πζμ 

αλζυπζζηα. Δπίζδξ, μζ Thomas et al (2002) ακαθένμοκ υηζ βζα κα εηηζιδεμφκ αοηά ηα 

ζοζηήιαηα αλζυπζζηα εα πνέπεζ κα εθανιμζημφκ πμζμηζηέξ ιέεμδμζ ιε πζμ δοκαιζηυ 
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παναηηήνα δζυηζ δ θμβζηή είκαζ υηζ βίκεηαζ ιζα πνυαθερδ βζα ιεθθμκηζηή 

ζοιπενζθμνά πεθαηχκ πμο μδδβεί ζε ιεθθμκηζηή ηενδμθμνία ηςκ ηναπεγχκ.  

΢ημ ίδζμ πθαίζζμ, μζ Camões & Hill (2002), ζε ένεοκα ημοξ είπακ επζζδιάκεζ υηζ 

ηα ηθαζζηά ιμκηέθα πζζημθδπηζηήξ αλζμθυβδζδξ αβκμμφζακ ημ πζεακυ ηένδμξ πμο 

ιπμνεί κα απμθένεζ έκαξ οπμρήθζμξ δακεζμθήπηδξ ζηδκ ηνάπεγα ιε ζοκέπεζα ηα 

παναδμζζαηά αοηά ιμκηέθα κα ιδκ ζοιαάθμοκ απαναίηδηα ζηδκ αφλδζδ ηδξ 

ηενδμθμνίαξ βζα ιζα ηνάπεγα. Γζα αοηυ ηαζ μζ Camões & Hill (2002) είπακ ημκίζεζ 

απυ ηυηε ηδκ ακαβηαζυηδηα κα ζοιπενζθδθεεί ςξ ηνζηήνζμ αλζμθυβδζδξ εκυξ 

οπμρήθζμο δακεζμθήπηδ υπζ ιυκμ δ πζζημθδπηζηή ημο ζηακυηδηα, αθθά ηαζ δ 

δοκαηυηδηα ημο κα ζοιαάθεζ ζηδκ ηενδμθμνία ηδξ ηνάπεγαξ. Μάθζζηα, μζ Camões & 

Hill (2002) είπακ ακαθένεζ ζπεηζηά υηζ εζδζηά βζα ηζξ πζζηςηζηέξ ηάνηεξ έκαξ πεθάηδξ 

πμο είκαζ ζοκεπήξ ζηζξ μθεζθέξ ημοξ δεκ είκαζ απαναίηδηα έκαξ πεθάηδξ πμο θένκεζ 

ορδθυ ηένδμξ. Ζ θμβζηή είκαζ υηζ μ ζοκεπήξ πεθάηδξ πζεακυκ δεκ αθήκεζ ηακ 

οπυθμζπμ ζηδκ ηάνηα ηαζ ηδκ πνδζζιμπμζεί ιυκμ ςξ ιέζμ ζοκαθθαβήξ, εκχ  έκαξ 

θζβυηενμ ζοκεπήξ πεθάηδξ πμο ηαεοζηενεί κα πθδνχζεζ ηάπμζεξ διένεξ ημ ηάκεζ 

βζαηί δζαηδνεί ορδθά οπυθμζπα πνδζζιμπμζχκηαξ ηδκ ηάνηα ηαζ ςξ ιέζμ βζα 

ηαηακαθςηζηή πίζηδ ιε ζοκέπεζα κα πνεχκεηαζ ηαζ ηυημ, αθθά ηαζ ηυημοξ 

οπενδιενίαξ βζα ηδκ ηαεοζηενμφιεκδ πενίμδμ.  

΢ημ ίδζμ αηνζαχξ πθαίζζμ, επίζδξ, μζ So & Thomas (2013) ηαζ μζ Crook 

&Osipenko (2013) οπμζηδνίγμοκ υηζ εζδζηά βζα έκα πνμσυκ υπςξ δ πζζηςηζηή ηάνηα 

εα πνέπεζ κα αλζμθμβείηαζ ιαγί ιε ηδκ πζζημθδπηζηή ζηακυηδηα, ιέζς ημο 

παναδμζζαημφ credit scoring, ηαζ δ πζεακυηδηα κα πνδζζιμπμζήζεζ ηδκ ηάνηα ηάπμζμξ 

ηάημπμξ ιυκμ ςξ ζοκαθθαβή ή ηαζ ςξ πίζηςζδ, ιέζς εκυξ πνμδβιέκμο ιμκηέθμο 

Transactor / Revolver Scorecard. Ο ζοκδοαζιυξ αοηχκ ηςκ δφμ είκαζ πμο δίκεζ ηδκ 

ηεθζηή αλζμθυβδζδ βζα ημ πυζμ είκαζ ημ ακαιεκυιεκμ ηένδμξ πμο εα θένεζ έκαξ 

οπμρήθζμξ ηάημπμξ πζζηςηζηήξ βζα ηδκ ηνάπεγα ηαζ πμο εα απμηεθέζεζ ηνζηήνζμ βζα 

ηδκ ηεθζηή πνμζθμνά ηδξ ηνάπεγαξ πνμξ αοηυκ.  

Ο Edelman (2003) είπε πνμηείκεζ ηδ ιεεμδμθμβία βζα ηζιμθυβδζδ αάζεζ νίζημο 

(Risk-Based Pricing) υπμο μ ηάεε πεθάηδξ ακάθμβα ιε ημ επίπεδμ ημο ηζκδφκμο πμο 

εκέπεζ υπςξ αοηυ εηηζιμφηακ απυ ηα ηθαζζηά ζοζηήιαηα πζζημθδπηζηήξ αλζμθυβδζδξ 

εα θάιαακε ηαζ ιζα ακάθμβδ πνμζθμνά βζα ημ επζηυηζμ ηαζ βζα άθθεξ πνεχζεζξ. 

Δκημφημζξ, βζα κα ιπμνεί κα εηηζιδεεί ημ ηένδμξ πμο εα ακαιεκυηακ απυ ιζα ηέημζα 
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δζαδζηαζία εα έπνεπε, ζφιθςκα ιε ημκ Edelman (2003), κα εηηζιδεεί ηαζ δ 

εθαζηζηυηδηα πμο εα είπε μ πεθάηδξ ςξ πνμξ ηδκ ηζιμθυβδζδ πμο εα ημο 

πνμζθενυηακ ηαζ, άνα, δ πζεακυηδηα κα απμδεπηεί ηδκ πνμζθμνά ηδξ ηνάπεγαξ ή υπζ. 

Γδθαδή, ζημ πθαίζζμ εκυξ ζοζηήιαημξ αλζμθυβδζδξ profit scoring, δεκ εα πνέπεζ κα 

θαιαάκεηαζ οπυρδ ιυκμ μ ηίκδοκμξ ςξ πνμξ ημ ηζ ηζιμθυβδζδ εα πνμζθενεεί ηαζ ηζ 

πζζηςηζηέξ απχθεζεξ ακαιέκεηαζ κα πνμηφρμοκ, αθθά εα πνέπεζ κα θαιαάκεηαζ ηαζ δ 

εθαζηζηυηδηα γήηδζδξ πμο οπάνπεζ ςξ πνμξ ηδκ ακηαπυηνζζδ ημο πεθάηδ ζηα 

δζάθμνα ζεκάνζα ηζιμθυβδζδξ πμο εα ημο πνμζθενεμφκ.  

Ο Thomas (2008) επζζήιακε υηζ μζ ηνάπεγεξ δεκ κμζάγμκηαζ εάκ εα έπμοκ 

παιδθμφξ νοειμφξ αεέηδζδξ, αθθά εάκ εα έπμοκ ορδθή ηενδμθμνία. Δπίζδξ, ηυκζζε 

υηζ μζ ηνάπεγεξ εέθμοκ κα απμθαζίγμοκ ςξ πνμξ ηδκ έβηνζζδ ηςκ δακεζαηχκ 

αζηδιάηςκ ιε ηνζηήνζμ ηδκ αλία πμο εα θάαμοκ απυ ηδκ ζοκμθζηή ζπέζδ πμο εα 

έπμοκ ιε έκακ πεθάηδ. Αοηυ ημ ηεθεοηαίμ ιυκμ δ αλζμθυβδζδ ηδξ πζζημθδπηζηήξ 

ζηακυηδηα δεκ ανηεί βζα κα πνμζθένεζ ηζξ απαζημφιεκεξ πθδνμθμνίεξ βζα ηδκ 

ηνάπεγα. Γζα αοηυ μζ ηνάπεγεξ έπμοκ ανπίζεζ κα εζηζάγμοκ εδχ ηαζ ηαζνυ υπζ ζηδκ 

πζεακυηδηα αεέηδζδξ εκυξ πεθάηδ, αθθά πυζμ εα ζοιαάθεζ ζηδκ ηενδμθμνία. Έηζζ, 

ζημ πθαίζζμ αοηυ, ζφιθςκα ιε ημκ Thomas (2008) εα πνέπεζ κα αλζμθμβείηαζ ιεκ ηαζ 

δ πζεακυηδηα αεέηδζδξ, αθθά ηαζ δ δοκαηυηδηα επζπθέμκ εζυδςκ ιέζς 

δζαζηαονςιέκςκ πςθήζεςκ αθθά ηαζ δ πζεακή ηάζδ απμπχνδζδξ απυ ηδκ ηνάπεγαξ 

πμο εα ζδιαίκεζ απχθεζα ιεθθμκηζηχκ πζεακχκ ηενδχκ. Δπίζδξ, ζημ ίδζμ πθαίζζμ εα 

πνέπεζ κα αλζμθμβείηαζ ηαζ δ ηζιμθμβζαηή πμθζηζηή πμο ιπμνεί κα είκαζ δζαθμνεηζηή 

βζα ηάεε πεθάηδ, ακάθμβα ιε ημκ ηίκδοκμ ημο.  

Ζ Salerno (2009) έπεζ επζζδιάκεζ υηζ μζ ηνάπεγεξ δεκ πνέπεζ κα αλζμθμβμφκ 

ιυκμ ηδκ ηνέπμοζα πζζημθδπηζηή ζηακυηδηα εκυξ πεθάηδ, αθθά ημ πχξ εα 

ζοιπενζθενεεί ζημ ιέθθμκ ςξ πνμξ ηδ πνήζδ ημο πνμσυκημξ πμο ηάκεζ αίηδια ηαζ, 

άνα, ςξ πνμξ ημ ηζ ηένδμξ εα θένεζ βζα ηδκ ηνάπεγα. ΢ίβμονα, ημ επίπεδμ ηδξ 

πζζημθδπηζηήξ ζηακυηδηαξ παίγεζ ηάπμζμ νυθμ ανπζηά, αθθά δ ηνάπεγα εα πνέπεζ κα 

εζηζάζεζ ζημ ηζ ιπμνεί κα ζοιαεί ζημ ιέθθμκ ςξ πνμξ ηδκ ζοιπενζθμνά ημο πεθάηδ 

ηδξ. Έηζζ, ηέημζα ζοζηήιαηα πμο αλζμθμβμφκ ηδκ ζοιπενζθμνά (behavior scoring) εα 

πνέπεζ κα οθμπμζμφκ μζ ηνάπεγεξ.  

Οζ Lucas (2008) ηαζ Audzeyevaa et al (2009) πνυηεζκακ έκα ιμκηέθμ ημ μπμίμ 

εα αλζμθμβεί ηδκ αλία πμο εα δχζεζ έκαξ πεθάηδξ ζηδκ ηνάπεγα ηαε‟ υθδ ηδ δζάνηεζα 
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ηδξ ζοκενβαζίαξ (Customer Lifetime Value), ηάηζ πμο είκαζ ημ γδημφιεκμ βζα ιζα 

ηνάπεγα. Ο Lucas (2008) ακαθένεζ υηζ ημ ιμκηέθμ αοηυ πνδζζιμπμζείηαζ βζα κα 

επζθέλεζ ιζα ηνάπεγα πεθάηεξ πμο μζ πνμελμθθδιέκεξ πνδιαηζηέξ νμέξ πμο εα θένμοκ 

ζηδκ ηνάπεγα εα είκαζ μζ ιέβζζηεξ δοκαηέξ. Οζ πνδιαηζηέξ νμέξ εα εηηζιμφκηαζ ιέζα 

απυ αλζμθυβδζδ ηένδμοξ, πζζηςηζηχκ απςθεζχκ αθθά ηαζ πζεακυηδηα απμπχνδζδξ 

ημο πεθάηδ απυ ηδκ ηνάπεγα. Σμ ιμκηέθμ ηςκ Audzeyevaa et al (2009) θάιαακε 

οπυρδ ηδκ πμθοδζάζηαηδ ζοιπενζθμνά πμο ιπμνεί κα ακαπηφλεζ έκαξ πεθάηδξ ιε ημ 

κα δζαπςνίγεζ ημοξ πεθάηεξ ζε μιμεζδείξ μιάδεξ ζοιπενζθμνάξ ιε ζημπυ κα ιπμνεί 

κα πνμαθέρεζ ηδ ζοιπενζθμνά ημοξ, άνα ηαζ ημ ηένδμξ πμο εα θένκμοκ ζηδκ 

ηνάπεγα, βζα ιεβάθα πνμκζηά δζαζηήιαηα.  

΢ε ζπεηζηή ιεθέηδ ηδξ, δ εηαζνεία ζοιαμφθςκ PIC Solutions (2011) 

οπμζηδνίγεζ ηαζ αοηή υηζ πνέπεζ κα ζοκδοάγεηαζ δ εηηίιδζδ ηδξ ηενδμθμνίαξ ιε ηδκ 

εηηίιδζδ ημο ηζκδφκμο πμο εκέπεζ έκαξ πεθάηδξ βζα κα αεθηζςεεί δ βεκζηυηενδ 

ηενδμθμνία ιζαξ ηνάπεγαξ. Δκημφημζξ, επζζδιάκεζ υηζ αοηυ εα πνέπεζ κα 

πναβιαημπμζείηαζ ζε επίπεδμ πανημθοθαηίμο ηαζ υπζ ζε αλζμθυβδζδ ημο ηάεε πεθάηδ 

ιειμκςιέκα. Μυκμ ηυηε εα ηαηαθένεζ ιζα ηνάπεγα κα θαιαάκεζ ηζξ μνεέξ απμθάζεζξ 

ζε έκα πζμ ιαηνμπνυεεζιμ πθαίζζμ.  

΢ε πμθθέξ πενζπηχζεζξ οπάνπμοκ δοζημθίεξ ζημ κα ιπμνεί ιζα ηνάπεγα κα 

ζζμννμπήζεζ ακάιεζα ζημ ακαιεκυιεκμ ηένδμξ πμο εα απμημιίζεζ ηαζ ζημκ ηίκδοκμ 

πμο ακαθαιαάκεζ. Αοηυ ζοιααίκεζ ζδζαίηενα ζηδκ πενίπηςζδ ηςκ πζζηςηζηχκ ηανηχκ 

υπμο δεκ είκαζ εφημθμ, ζφιθςκα ιε ημκ Stewart (2011), κα εηηζιδεμφκ ηα έζμδα απυ 

ηδ πνήζδ ιζαξ πζζηςηζηήξ ηάνηαξ δζυηζ πνυηεζηαζ βζα έκα πνμσυκ πμο έπεζ κα ηάκεζ 

ηαζ ιε ζοκαθθαβή αθθά ηαζ ιε δακεζζιυ, εκχ ηα έζμδα ιπμνεί κα πνμένπμκηαζ απυ 

ηυημοξ, ζοκδνμιέξ αθθά ηαζ πνμιήεεζεξ. Δκημφημζξ, μ Stewart (2011) ηαηακμχκηαξ 

ηδκ ακαβηαζυηδηα ηςκ ηναπεγχκ βζα πνήζδ ζοζηδιάηςκ πμο αλζμθμβμφκ ημ 

ακαιεκυιεκμ ηένδμξ απυ έκακ πεθάηδ ηαζ υπζ απθά ηδκ πζζημθδπηζηή ημο ζηακυηδηα, 

ακέπηολε έκα ιμκηέθμ ζημ μπμίμ εηηζιμφζε ηα έζμδα απυ ηδ πνήζδ πζζηςηζηήξ 

ηάνηαξ ιαγί ηαζ ιζα δζαδζηαζία απυθαζδξ βζα έβηνζζδ κέςκ αζηδιάηςκ βζα έηδμζδ 

πζζηςηζηχκ ηανηχκ.  

Καζ μ Bellotti (2013) επζζήιακε ηδκ ακαβηαζυηδηα κα εθανιυγμκηαζ ιμκηέθα 

αλζμθυβδζδξ ηναπεγζηχκ πεθαηχκ πένα απυ ηδκ απθή πζζημθδπηζηή ζηακυηδηα ημοξ 

ζε εηηίιδζδ ηδξ ακαιεκυιεκδξ ηενδμθμνίαξ. ΢ημ πθαίζζμ αοηυ, μ Bellotti (2013) 
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πνυηεζκε έκα ζηαηζζηζηυ ιμκηέθμ επζαίςζδξ (survival model) ημ μπμίμ εηηζιάεζ ηα 

ακαιεκυιεκα έζμδα ηαζ ηα ακαιεκυιεκα έλμδα ηαζ ημ εθάνιμζε ζε δεδμιέκα 

ηαηυπςκ πζζηςηζηχκ ηανηχκ. Πζζηεφεζ υηζ ημ ιμκηέθμ αοηυ ιπμνεί κα πανάβεζ πζμ 

αλζυπζζηα απμηεθέζιαηα απυ άθθα ιμκηέθα πμο επίζδξ έπμοκ ζηυπμ κα πνμαθέρμοκ 

ημ ηένδμξ πμο απμημιίγεζ δ ηνάπεγα απυ ηδ ζοκενβαζία ηδξ ιε έκακ οπμρήθζμ 

δακεζμθήπηδ. Πάκηςξ, μ Bellotti (2013) επζζδιαίκεζ υηζ ζδζαίηενδ πνμζμπή πνεζάγεηαζ 

ζηδκ μνεή εηηίιδζδ ηδξ πζεακυηδηαξ αεέηδζδξ (Probability of Default), ηδξ απχθεζαξ 

δεδμιέκδξ ηδξ αεέηδζδξ (Loss Given Default) ηαζ ηδξ έηεεζδξ ηαηά ηδκ αεέηδζδ 

(Exposure at Default), αθθά ηαζ ζηδκ υπμζα ζοζπέηζζδ οπάνπεζ ιεηαλφ ημοξ.  

Δκχ ζπεδυκ υθα ηα ιμκηέθα profit scoring πμο ακαθένεδηακ ςξ ηχνα 

θαιαάκμοκ απυθοηα (κμιζζιαηζηά) ιεβέεδ ςξ ηνζηήνζμ ηένδμοξ, μζ Sánchez Barrios 

et al (2011) πνυηεζκακ έκα εκαθθαηηζηυ ιμκηέθμ ημ μπμίμ θαιαάκεζ οπυρδ ημο 

ζπεηζηά ιεβέεδ, δδθαδή ιέηνα απμδυζεςκ. ΢ηδ ζπεηζηή ιεθέηδ ημοξ, έδεζλακ υηζ 

αοηά ηα ιμκηέθα θεζημονβμφκ ζε έκα ιαηνμπνυεεζιμ πνμκζηυ μνίγμκηα.  

Γζα κα οπάνπεζ ιζα ζζμννμπία ακάιεζα ζημ ηένδμξ πμο ακαιέκεζ ιζα ηνάπεγα 

αθθά ηαζ ζημκ ηίκδοκμ πμο ακαθαιαάκεζ, ηαεχξ ηαζ ζηδκ πζεακυηδηα μ οπμρήθζμξ 

πεθάηδξ κα απμδεπηεί μ ίδζμξ ηδκ πνμζθμνά ηδξ ηνάπεγαξ, μ Jaywing (2013) πνυηεζκε 

έκα ιμκηέθμ ζημ μπμίμ μ ηίκδοκμξ πμο εκέπεζ μ οπμρήθζμξ πεθάηδξ, ηαεχξ ηαζ δ 

πζεακυηδηα κα ιδκ απμδεπηεί ηδκ πνμζθμνά ηδξ ηνάπεγαξ εα ακηζιεηςπίγμκηαζ ςξ 

πενζμνζζιμί ζημ πθαίζζμ εκυξ ιμκηέθμο βναιιζημφ πενζμνζζιμφ. Έηζζ, μ ζηυπμξ είκαζ 

κα ιεβζζημπμζδεεί ημ ακαιεκυιεκμ ηένδμξ, ηάης, υιςξ απυ ζοβηεηνζιέκμοξ 

πενζμνζζιμφξ. Με αοηυκ ημκ ηνυπμ πεθάηεξ ιε ορδθυ ππ ηίκδοκμ εα εέημοκ ορδθμφξ 

πενζμνζζιμφξ ηαζ άνα εα «ακαβηάγμοκ» ηδκ ηνάπεγα κα ημοξ πνεχκεζ ορδθά επζηυηζα 

ηαζ άθθα ζηαεενέξ δαπάκεξ. Οιμίςξ, δ ηνάπεγα δε εα ιπμνεί κα πνεχκεζ, υιςξ, 

οπένμβηα επζηυηζα δζυηζ εα ιεζχκεζ ηδκ πζεακυηδηα κα απμδεπηεί ηδκ πνμζθμνά μ 

οπμρήθζμξ πεθάηδξ ηαζ, άνα, εα ιεζχκεζ ακηί κα ιεβζζημπμζεί ημ ακαιεκυιεκμ 

ηένδμξ. Πνάβιαηζ, ημ οπυδεζβια αοηυ θαίκεηαζ κα είκαζ μθμηθδνςιέκμ ζημ ααειυ 

πμο θαιαάκεζ οπυρδ ημο υπζ ιυκμ ημκ ηίκδοκμ πμο εκέπεζ έκαξ πεθάηδξ, αθθά ηαζ ηδκ 

πζεακυηδηα κα ιδκ απμδεπηεί μ ίδζμξ ηδκ πνμζθμνά ηδξ ηνάπεγαξ, δζυηζ δε εα πνέπεζ 

κα θδζιμκείηαζ υηζ δ απυθαζδ βζα ηδκ ηεθζηή πνμζθμνά ιζαξ ηνάπεγαξ ζε έκα πεθάηδ 

δε εα πνέπεζ κα ααζίγεηαζ ιυκμ ζημκ ηίκδοκμ, αθθά ηαζ ζηδκ πζεακυηδηα κα ιδκ ηδκ 

δεπηεί ηεθζηά μ πεθάηδξ ηαζ κα πάζεζ έηζζ δ ηνάπεγα εοηαζνία πχθδζδξ.  
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Οζ Bravo et al (2014) επζζδιαίκμοκ ηαζ αοημί υηζ εα πνέπεζ κα θαιαάκεηαζ 

οπυρδ ημ ηένδμξ πμο πνμαθέπεηαζ κα απμημιίζεζ ιζα ηνάπεγα απυ ηδ ζοκενβαζία ηδξ 

ιε έκακ πεθάηδ ζημ πθαίζζμ έβηνζζδξ εκυξ δακεζαημφ αζηήιαημξ. Γζα ηδκ αηνίαεζα, 

επζζδιαίκμοκ υηζ πνέπεζ κα οπάνπεζ ιζα ζζμννμπία ακάιεζα ζημκ ηίκδοκμ πμο 

ακαθαιαάκεηαζ ηαζ ζημ ακαιεκυιεκμ ηένδμξ πμο εηηζιάηαζ υηζ εα πνμηφρεζ. ΢ημ 

ζπεηζηυ οπυδεζβια πμο ακέπηολακ πνυηεζκακ ιζα ιεεμδμθμβία πμο αθμνά ημ υνζμ 

(cut-off point) πμο βίκεηαζ έκα δακεζαηυ αίηδια απμδεηηυ ιε ηνζηήνζμ ηδκ 

ηενδμθμνία πμο εηηζιάηαζ υηζ εα πνμηφρεζ. ΢ε δμηζιή πμο ηάκακε ζε έκα δακεζαηυ 

πανημθοθάηζμ ανήηακε υηζ εάκ πνδζζιμπμζδεεί ημ υνζμ πμο πνμηείκμοκ, δ απυθαζδ 

βζα έβηνζζδ ή απυννζρδ δακεζαηχκ αζηδιάηςκ είκαζ ανηεηά πζμ απμηεθεζιαηζηή. Σδκ 

ίδζα άπμρδ ακέπηολακ ηαζ μζ Verbraken et al (2014), εκχ ημ ζπεηζηυ ιμκηέθμ ημοξ 

είπε πανυιμζα απμηεθέζιαηα.  

 

4.3 Αμηνιόγεζε Σξαπεδηθώλ Πειαηώλ γηα Γηαζηαπξωκέλεο 

Πωιήζεηο (Cross-Selling Scoring) 

Δίεζζηαζ ζε πμθθέξ πενζπηχζεζξ δ πχθδζδ εκυξ ηαζ ιυκμ πνμσυκημξ ζε έκα 

πεθάηδ κα θένκεζ ιεκ έζμδα, αθθά υπζ ηενδμθμνία δζυηζ δεκ ηαθφπημκηαζ ηα ζπεηζηά 

ηυζηδ, εκχ απυ ηδκ πχθδζδ ηάπμζμο δεφηενμο πνμσυκημξ ηαζ έπεζηα ηα επζπθέμκ 

έζμδα είκαζ πμθφ πενζζζυηενα απυ ηα επζπθέμκ ηυζηδ ιε ζοκέπεζα κα ανπίζεζ κα 

οπάνπεζ ηενδμθμνία (IFC, 2012). Απυ αοηυ ηαηαθαααίκεζ εφημθα ηάπμζμξ ηδ ιεβάθδ 

ζδιαζία πμο έπμοκ μζ δζαζηαονςιέκεξ πςθήζεζξ βζα ηάεε μνβακζζιυ ηαζ εζδζηυηενα 

βζα έκακ ηναπεγζηυ μνβακζζιυ υπμο ημ πνχημ πνμσυκ πμο πςθεί ζε ηάπμζμκ πεθάηδ 

είκαζ, ζοκήεςξ, ηαηαεεηζηυ ημ μπμίμ έπεζ ιυκμ ηυζημξ.  

΢ημ ίδζμ πθαίζζμ, μ Eckerson (2007) επζζδιαίκεζ υηζ βζα έκακ μνβακζζιυ πμο 

δζαεέηεζ ιεβάθδ πμζηζθία πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ πμο πνμζθένεζ, υπςξ ζηδκ 

πενίπηςζδ ηςκ ηναπεγζηχκ μνβακζζιχκ, είκαζ ακαβηαίμ κα εθανιυγεζ πνμδβιέκα 

ζοζηήιαηα ακάθοζδξ πεθαηχκ πμο ιε αάζδ πνμζςπζηά ηαζ ζοκαθθαηηζηά ζημζπεία 

ημοξ πνμαθέπμοκ ηδκ ζοιπενζθμνά ημοξ ζημ ιέθθμκ ηαζ άνα αμδεμφκ ημκ μνβακζζιυ 

κα απμηζιήζεζ μνευηενα ηζξ ακάβηεξ ημοξ ηαζ έηζζ κα αλζμθμβήζεζ 

απμηεθεζιαηζηυηενα ηζξ δοκαηυηδηεξ πμο έπεζ βζα δζαζηαονςιέκεξ πςθήζεζξ.  
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Οζ δζαζηαονςιέκεξ πςθήζεζξ δεκ είκαζ ιζα δζαδζηαζία ηυζμ απθμσηή υζμ ημ 

άιεζμ ιάνηεηζκβη (Equifax, 2007). Ακηίεεηα,  μ Kamakura (2007) επζζδιαίκεζ υηζ 

ηνίζζιμξ πανάβμκηαξ απμηεθεζιαηζηχκ ηέημζςκ εκενβεζχκ είκαζ ηαζ μ ζςζηυξ πνυκμξ 

πμο θαιαάκμοκ πχνα. Γζα αοηυ, εα πνέπεζ μζ ηνάπεγεξ κα αλζμθμβμφκ μνεά ηζξ υπμζεξ 

πθδνμθμνίεξ θαιαάκμοκ απυ ημοξ πεθάηεξ ημοξ ηαζ ηαηά ηδ δζάνηεζα ηδξ αίηδζδξ ηαζ 

ηδξ πνήζδξ ηναπεγζηχκ πνμσυκηςκ, χζηε κα πνμζεββίγμκηαζ βζα ηα πνμσυκηα πμο 

ηοπυκ εα έπμοκ ακάβηδ ημκ ηαηάθθδθμ πνυκμ (Equifax, 2007, Kamakura, 2007).  

Οζ Thuring et al (2010) ακαθένμοκ υηζ επεζδή απυ ηδ θφζδ ηδξ δ ζπέζδ 

ηνάπεγαξ ηαζ πεθάηδ είκαζ ιαηνυπνμκδ, αοηυ δίκεζ ηδ δοκαηυηδηα ζηδκ ηνάπεγα κα 

ιαεαίκεζ αηυια πενζζζυηενα πνάβιαηα βζα ημκ πεθάηδ ηδξ, κα ημκ αλζμθμβεί ςξ πνμξ 

ηδκ ζοκαθθαηηζηή ημο ζοιπενζθμνά ηαζ έηζζ κα ιπμνεί κα ημκ αλζμθμβεί ανηζυηενα 

ςξ πνμξ εοηαζνίεξ πμο εα έπεζ βζα δζαζηαονςιέκεξ πςθήζεζξ. Μάθζζηα, μζ Thuring et 

al (2010) πζζηεφμοκ υηζ μζ ηνάπεγεξ εα πνέπεζ κα πνμααίκμοκ ζε ηέημζεξ εκένβεζεξ 

δζυηζ ιυκμ ηυηε εα έπμοκ ηδκ εοηαζνία κα εκδοκαιχζμοκ ηα έζμδα ημοξ ηαζ ηδκ 

ηενδμθμνία ημοξ.  

Οζ Jin et al (2008) επζζδιαίκμοκ υηζ δ δζαδζηαζία ηςκ δζαζηαονςιέκςκ 

πςθήζεςκ έπεζ ηάπμζμ ηυζημξ ακά πεθάηδ βζα ιζα επζπείνδζδ ηαζ βζα αοηυ εα πνέπεζ 

κα οθμπμζείηαζ ιυκμ ζε πεθάηεξ πμο έπμοκ αολδιέκδ πζεακυηδηα εεηζηήξ 

ακηαπυηνζζδξ. ΢ηδκ ένεοκα ημοξ, δ Jin et al (2008) ακέπηολακ έκα πμζμηζηυ 

οπυδεζβια εηηίιδζδξ ηδξ πζεακυηδηαξ εεηζηήξ ακηαπυηνζζδξ εθανιυγμκηαξ ημ 

ιμκηέθμ ηδξ θμβζζηζηήξ παθζκδνυιδζδξ ηαζ πνδζζιμπμζχκηαξ ενιδκεοηζηέξ 

ιεηααθδηέξ ηαζ πνμζςπζηά ζημζπεία πεθαηχκ (πζζηςηζηχκ ηανηχκ ζοβηεηνζιέκα), 

ηαζ ζοκαθθαηηζηά ζημζπεία ηςκ πνμσυκηςκ πμο ήδδ πνδζζιμπμζμφζακ, αθθά ηαζ 

ζημζπεία πμο αθμνμφκ ηοπυκ ηίκδοκμ αεέηδζδξ πθδνςιχκ ηηθ. Οοζζαζηζηά, μζ Jin et 

al (2008) ηυκζζακ υηζ πνεζάγεηαζ έκα αοημιαημπμζδιέκμ ζφζηδια αλζμθυβδζδξ 

πεθαηχκ βζα εεηζηή ακηαπυηνζζδ ζε δζαζηαονςιέκεξ πςθήζεζξ, υπςξ βίκεηαζ ηαζ βζα 

ηδκ πζζημθδπηζηή αλζμθυβδζδ ημοξ. Έκα πανυιμζμ οπυδεζβια ακέπηολακ ηαζ μζ Qiu et 

al (2008) ημ μπμίμ ημ εθάνιμζακ ζε ηαηυπμοξ πζζηςηζηχκ ηανηχκ, ημ μπμίμ 

αλζμθμβεί ηζξ εοηαζνίεξ βζα πχθδζδ ηαζ δακείςκ ζε ηαηυπμοξ.  

Ο Jackson (2007) ακαθένεζ ηαζ αοηυξ έκα πμζμηζηυ οπυδεζβια πμο εηηζιάεζ ηζξ 

δοκαηυηδηεξ βζα δζαζηαονςιέκεξ πςθήζεζξ, ημ θεβυιεκμ Cross-Selling Scoring. Σμ 

οπυδεζβια αοηυ πνδζζιμπμζεί ιζα ζεζνά απυ πνμζςπζηά (δδιμβναθζηά, μζημκμιζηά, 
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ηηθ) ζημζπεία πεθαηχκ πζζηςηζηχκ ηανηχκ, ηαηακαθςηζηχκ δακείςκ, ηαηαεεηζηχκ 

θμβανζαζιχκ, ηηθ, ιαγί ιε ιζα ζεζνά ημο ζζημνζημφ ηςκ ζοκαθθαβχκ ηαζ ηδκ 

ζοκέπεζα πμο έπμοκ δείλεζ ςξ ηναπεγζημί πεθάηεξ πνμηεζιέκμο κα αλζμθμβήζμοκ ηζξ 

ακάβηεξ ημοξ βζα πχθδζδ ζηεβαζηζηχκ δακείςκ. Θεςνείηαζ, ζφιθςκα ιε ημκ Jackson 

(2007), υηζ αοηυ ημ ζφζηδια εα ηάκεζ ηζξ εκένβεζεξ ιάνηεηζκβη ζημκ ημιέα ηδξ 

ζηεβαζηζηήξ πίζηδξ πμθφ πζμ απμηεθεζιαηζηέξ. Βέααζα, εα πνέπεζ κα ζδιεζςεεί υηζ 

έκα ηέημζμ ζφζηδια εα πνέπεζ κα αλζμθμβεί πμθφ πνμζεηηζηά ηδκ δοκαηυηδηα εκυξ 

οπμρήθζμο δακεζμθήπηδ ζηεβαζηζημφ κα απμπθδνχζεζ έκα ηέημζμ δάκεζμ, εάκ ηεθζηά 

ημ θάαεζ. ΢ημ πθαίζζμ αοηυ, μ Curtis (2013) πνυηεζκε ιζα μθμηθδνςιέκδ ιεεμδμθμβία 

πμο εηηζιάεζ ηδ δοκαηυηδηα εκυξ οπμρήθζμο δακεζμθήπηδ κα απμπθδνχζεζ έκα 

ζηεβαζηζηυ δάκεζμ. Μυκμ εάκ αοηή δ αλζμθυβδζδ δείλεζ εεηζηυ ζήια, εα πνέπεζ δ 

ηνάπεγα κα πνμαεί ζε εκένβεζεξ δζαζηαονςιέκςκ πςθήζεςκ.  

΢ημ πθαίζζμ ηδξ πνδιαημμζημκμιζηήξ ηνίζδξ, μζ πενζζζυηενεξ ηνάπεγεξ είκαζ 

θμβζηυ κα έπμοκ ζηναθεί ζημ πςξ εα εκδοκαιχζμοκ ηα ηαηαεεηζηά πνμσυκηα ημοξ 

χζηε κα ακηθμφκ υζμ ημ δοκαηυ θηδκυηενα ηεθάθαζα. Δκημφημζξ, ηα πνμσυκηα αοηά 

δεκ παφμοκ κα θένμοκ έλμδα βζα ηζξ ηνάπεγεξ θυβς ηςκ πνεςζηζηχκ ηυηςκ ηαζ ηςκ 

δζαθυνςκ θεζημονβζηχκ ελυδςκ. Γζα αοηυ, οπάνπεζ δ ακαβηαζυηδηα κα πνμζπαεμφκ μζ 

ηνάπεγεξ κα εηιεηαθθεοημφκ ημοξ ηαηαεεηζημφξ πεθάηεξ ημοξ ηαζ ιέζς ακάπηολδξ 

δζαζηαονςιέκςκ πςθήζεςκ κα αβάθμοκ ηαζ έζμδα απυ αοημφξ (FICO, 2010). Γζα 

αοηυ έπμοκ ακαπηοπεεί ηαζ ζοζηδιάηςκ αλζμθυβδζδξ ηαηαεεηζηχκ πεθαηχκ, υπμο 

αλζμθμβείηαζ δ δοκαηυηδηα κα ακαπηοπεμφκ ζε αοημφξ δναζηδνζυηδηεξ 

δζαζηαονςιέκςκ πςθήζεςκ, μ ηίκδοκμξ ημοξ απυ ηοπυκ οπενακαθήρεζξ 

θμβανζαζιχκ (υπμο απυ ηαηαεεηζημί πεθάηεξ βίκμκηαζ δακεζμθήπηεξ), αθθά ηαζ δ 

πζεακυηδηα κα θφβμοκ απυ ηδκ ηνάπεγα ηαζ κα βίκμοκ πεθάηεξ ζε ακηαβςκζζηή 

(FICO, 2010).  

Αλίγεζ κα επζζδιακεεί υηζ μζ δζαζηαονςιέκεξ πςθήζεζξ δεκ έπμοκ ιυκμ ηα 

ηθαζζηά πθεμκεηηήιαηα υηζ αολάκμοκ ηδκ πνήζδ ηςκ πνμσυκηςκ ηαζ ηδκ πζζηυηδηα 

ηςκ πεθαηχκ, αθθά υηζ βζα ηζξ ενβαζίεξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ πνμζθένμοκ ζηζξ 

ηνάπεγεξ πζμ άιεζεξ πθδνμθμνίεξ ηαζ έηζζ ιπμνμφκ ακά πάζα ζηζβιή κα 

επακαλζμθμβμφκ ημοξ πεθάηεξ ηαζ κα εηιεηαθθεφμκηαζ εοηαζνίεξ, αθθά ηαζ κα 

πνμζηαηεφμκηαζ απυ ηζκδφκμοξ (IFC, 2012). ΢ημ πθαίζζμ αοηυ επζζδιαίκεηαζ υηζ δ 

ηαθφηενδ βκχζδ ηςκ πεθαηχκ ζοκεπάβεηαζ ηαζ μνευηενδ ηζιμθυβδζδ ημοξ ηαζ υηζ 

είκαζ πνμηζιυηενμ έκακ επζηίκδοκμ πεθάηδ κα ημκ ηναηάξ ιε ορδθυηενδ ηζιμθυβδζδ, 
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πανά κα ημκ απμννίπηεζξ ηαζ κα πάκεζξ εοηαζνίεξ βζα ιεθθμκηζηέξ δμοθεζέξ ιε αοηυκ, 

υηακ ίζςξ εα είκαζ θζβυηενμ επζηίκδοκμξ.  

Ο Mahmudi (2013) έπεζ επζζδιάκεζ υηζ ήηακ ορδθή δ ηάζδ ηςκ ηναπεγχκ βζα 

δζαζηαονςιέκεξ πςθήζεζξ, ζδζαίηενα πνζκ ηδκ ηνίζδ. Μεηά δ ηάζδ αοηή απθχξ 

ζηαεενμπμζήεδηε, εκχ ημκίγεζ πανάθθδθα υηζ δ ζηνμθή ηςκ ηναπεγχκ ζηζξ 

ηαηαεέζεζξ ήηακ ιζα αζηία κα ακαγδημφκηαζ ηαζ μζ δζαζηαονςιέκεξ πςθήζεζξ. 

Δκημφημζξ, ζηδκ ένεοκα ημο μ Mahmudi (2013) ανήηε υηζ αοηέξ μζ εκένβεζεξ δε εα 

πνέπεζ κα βίκμκηαζ αθυβζζηα ηαζ υηζ εα πνέπεζ κα ααζίγμκηαζ ζε ζοζηήιαηα πμο εα 

αλζμθμβμφκ ηαζ ηδ δοκαηυηδηα εκυξ ηναπεγζημφ πεθάηδ κα αβμνάζεζ ηαζ άθθα 

ηναπεγζηά πνμσυκηα, αθθά ηαζ ημκ ηίκδοκμ πμο πνμζεέηεζ ζηδκ ηνάπεγα.  

Οζ Yakan & Alptekin (2013) ακέπηολακ έκα ζφζηδια αλζμθυβδζδξ εοηαζνζχκ 

δζαζηαονςιέκςκ πςθήζεςκ ζημκ ημιέα ηςκ ζδζςηζηχκ αζθαθεζχκ. Σμ ζφζηδια ημοξ 

απμηεθείηαζ απυ έκα ιένμξ υπμο αλζμθμβείηαζ ημ ηαηά πυζμ έκαξ πεθάηδξ είκαζ 

εθηοζηζηυξ, δδθαδή ηενδμθυνμξ ηαζ απυ έκα δεφηενμ ιένμξ πμο ημο ιεηνάηαζ δ 

πζεακυηδηα κα είκαζ δεηηζηυξ ζε εκένβεζεξ δζαζηαονςιέκςκ πςθήζεςκ. Οοζζαζηζηά, 

ιε ημ πνχημ ιένμξ βίκεηαζ έκαξ ανπζηυξ δζαπςνζζιυξ πμζμζ είκαζ μζ εθηοζηζημί 

πεθάηεξ ηαζ ζημ δεφηενμ ιένμξ, δ επζπείνδζδ αζπμθείηαζ κα αλζμθμβήζεζ ιυκμ αοημφξ 

ημοξ πεθάηεξ.  

Ο Whiting (2013) ακαθένεζ ηαζ αοηυξ έκα πμζμηζηυ ζφζηδια αλζμθυβδζδξ 

εοηαζνζχκ δζαζηαονςιέκςκ πςθήζεςκ, ημ θεβυιεκμ Sage, ημ μπμίμ πνδζζιμπμζεί 130 

ιεηααθδηέξ πνμηεζιέκμο κα αλζμθμβήζεζ έκακ πεθάηδ πυζμ πζεακυξ είκαζ κα βίκεζ 

δεηηζηυξ ζε ακάθμβεξ εκένβεζεξ. Οοζζαζηζηά, αοηυ ημ ζφζηδια πνμζπαεεί κα 

πνμαθέρεζ ηζξ ακάβηεξ εκυξ πεθάηδ. 

Έκα ζδζαίηενα ζφβπνμκμ ηαζ πνμδβιέκμ ζφζηδια αλζμθυβδζδξ πεθαηχκ ςξ πνμξ 

ηζξ δοκαηυηδηεξ δζαζηαονςιέκςκ πςθήζεςκ είκαζ ημ θεβυιεκμ Propensity Scoring 

(Bijak, 2009, Infogix, 2015). Σμ ζφζηδια αοηυ πνδζζιμπμζεί ιζα ζεζνά απυ δεδμιέκα 

(inputs) πμο πενζθαιαάκμοκ πνμζςπζηά ζημζπεία εκυξ πεθάηδ ηαζ ζζημνζηή 

ζοκαθθαηηζηή ζοιπενζθμνά, ιαηνμμζημκμιζηά ζημζπεία, αθθά ηαζ ζημζπεία πμο 

αθμνμφκ ημκ ηφηθμ γςήξ ημο πεθάηδ. Γδθαδή, ημ ζφζηδια αοηυ είκαζ λεηάεανα 

δοκαιζηυ ηαζ πνμζανιυγεηαζ υπζ ιυκμ ζηα μζημκμιζηά δεδμιέκα, αθθά ηαζ ζηζξ ηοπυκ 

αθθαβέξ ζηζξ πνμηζιήζεζξ εκυξ πεθάηδ πμο πνμένπμκηαζ απυ αθθαβέξ ζηδ γςή ημο 

(μζημβέκεζα, δμοθεζά, δθζηία, ηηθ). Με ημ ζφζηδια αοηυ ιζα ηνάπεγα εα είκαζ ζε εέζδ 
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κα αλζμθμβεί πμζμζ πεθάηεξ είκαζ εθηοζηζημί ηαζ κα ηάκεζ ηζξ ζςζηέξ πνμζθμνέξ 

πνμσυκηςκ ζημοξ ζςζημφξ πεθάηεξ ηαζ ηδ ζςζηή χνα. Έηζζ, αολάκμκηαξ ηδκ 

πζεακυηδηα απμδμπήξ ηςκ δζαζηαονςιέκςκ πςθήζεςκ ιε έκα ακεηηυ επίπεδμ 

ηίκδοκμο πμο ακαθαιαάκεζ δ ηνάπεγα κα αολάκεζ ηεθζηά ηδκ αλία πμο απμημιίγεζ.  

΢ε ζοκέκηεολδ ηδξ ιε ορδθυααειμ ηναπεγζηυ ζηέθεπμξ ζε ιεβάθδ Δθθδκζηή 

ηνάπεγα, δ Ρμοπςηά (2015) ακαθένεζ υηζ ζε πμθθέξ πενζπηχζεζξ μζ ηνάπεγεξ πςθμφκ 

πνμσυκηα εοβαηνζηχκ υπςξ είκαζ ππ αζθαθζζηζηά πνμσυκηα ηα μπμία, ιάθζζηα, ηα 

ιεηαπεζνίγμκηαζ υπςξ αηνζαχξ ηα παναδμζζαηά ηναπεγζηά πνμσυκηα. Με άθθα θυβζα, 

μζ δζαζηαονςιέκεξ πςθήζεζξ δεκ πναβιαημπμζμφκηαζ ιυκμ ακάιεζα ζηα 

παναδμζζαηά ηναπεγζηά πνμσυκηα, αθθά ακάιεζα ζημ εονφηενμ θάζια ηςκ 

θεβυιεκςκ πνδιαημμζημκμιζηχκ πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ. Αοηυ απμηεθεί έκα 

αηυια θυβμ χζηε μζ ηνάπεγεξ κα δζαεέημοκ ηέημζα ζοζηήιαηα αλζμθυβδζδξ πεθαηχκ 

πμο κα πνμαθέπμοκ ηαζ ηζξ ακάβηεξ ημοξ πένακ ηςκ παναδμζζαηχκ ηναπεγζηχκ 

πνμσυκηςκ. ΢ημ ίδζμ πθαίζζμ, δ Chandra (2015) επζζδιαίκεζ υηζ μ ζδζαίηενα ιεβάθμξ 

υβημξ ηςκ ηναπεγζηχκ πεθαηχκ ηάκεζ αδφκαηδ ηδκ ακάθοζδ ηαζ ηδκ αλζμθυβδζδ ημοξ 

βζα εοηαζνίεξ δζαζηαονςιέκςκ πςθήζεςκ πςνίξ ηδκ εθανιμβή πνμδβιέκςκ 

πμζμηζηχκ ηαζ ζηαηζζηζηχκ ιμκηέθςκ πμο είκαζ ζηακά κα πεζνζζημφκ απμηεθεζιαηζηά 

ηέημζμοξ ιεβάθμοξ υβημοξ δεδμιέκςκ.  

 

4.4 Αμηνιόγεζε Παξακνλήο Σξαπεδηθώλ Πειαηώλ (Attrition Scoring)  

Οζ Αδναηηαξ & Ακαβκςζηυπμοθμξ (2004) έπμοκ επζζδιάκεζ υηζ ημ ηυζημξ 

απυηηδζδξ κέςκ πεθαηχκ είκαζ πμθφ ορδθυηενμ απυ ημ ηυζημξ δζαηήνδζδξ ηςκ 

οθζζηάιεκςκ. Πζμ ζοβηεηνζιέκα, θέβεηαζ υηζ ημ κα απμηηήζεζξ έκακ κέμ πεθάηδ είκαζ 

7 θμνέξ πζμ πμθφ ημ ηυζημξ απυ ημ κα δζαηδνήζεζξ έκακ οπάνπμκ (Equifax, 2007). Γζα 

αοηυ πμθθμί μνβακζζιμί, ηαζ δδ μζ ηναπεγζημί, κμζάγμκηαζ ζδζαίηενα βζα ηδκ παναιμκή 

ηςκ πεθαηχκ ημοξ ζηδκ ηνάπεγα ηαζ έηζζ αλζμθμβμφκ ηδκ ηάζδ θοβήξ πμο ιπμνεί κα 

έπμοκ. ΢ημ πθαίζζμ αοηυ, εεςνείηαζ υηζ δναζηδνζυηδηεξ δζαζηαονςιέκςκ πςθήζεςκ 

παίγμοκ έκακ πμθφ ζπμοδαίμ νυθμ ζε αοηυ. Πζμ ζοβηεηνζιέκα, ζπεηζηέξ ένεοκεξ ζημκ 

ηναπεγζηυ ημιέα έπμοκ δείλεζ υηζ ζημ 75% ηςκ πενζπηχζεςκ ηςκ δναζηδνζμηήηςκ 

αοηχκ θαιαάκμοκ πχνα ζηζξ πνχηεξ 90 διένεξ ιε ζημπυ κα ακαπηοπεεί κςνίξ ιζα 

ζζπονή ζπέζδ ιεηαλφ πεθάηδ ηαζ ηνάπεγαξ (Equifax, 2007). Δπίζδξ, πανυιμζεξ 
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ένεοκεξ έπμοκ δείλεζ υηζ ημ 50% ηςκ πεθαηχκ ιε ιυκμ έκα πνμσυκ θεφβμοκ απυ ηδκ 

ζοβηεηνζιέκδ ηνάπεγα, ημ 67% ηςκ πεθαηχκ πμο έπμοκ ηαζ δεφηενμ πνμσυκ 

παναιέκεζ ζηδκ ίδζα ηνάπεγα, εκχ εάκ έπμοκ ηαζ ηνίημ πνμσυκ, ημ πμζμζηυ παναιμκήξ 

αολάκεζ ζημ 90% ή ηαζ πενζζζυηενμ. Αλίγεζ, δε, κα ημκζζηεί υηζ ιζα 5% αφλδζδ ζηδκ 

παναιμκή ηςκ πεθαηχκ μδδβεί ζε αφλδζδ ηενδχκ πμο ιπμνεί ηαζ ηοιαίκεηαζ απυ 

25% έςξ ηαζ 85% (Equifax, 2007). Αοηυ ημ ηεθεοηαίμ επζαεααζχκεζ ηαζ ανζειδηζηά 

ηδ ιεβάθδ ζδιαζία πμο έπεζ βζα ιζα ηνάπεγα δ παναιμκή ηςκ πεθαηχκ ζε αοηή ηαζ δ 

ακαπυθεοηηδ ακαβηαζυηδηα κα αλζμθμβμφκηαζ μζ πεθάηεξ ηδξ ςξ πνμξ αοηυ.  

Ζ αλζμθυβδζδ ηδξ παναιμκήξ πεθαηχκ ζηδκ ηνάπεγα εα πνέπεζ κα αλζμθμβείηαζ 

ηαζ ζε ζοκάνηδζδ ιε ηζξ δοκαηυηδηεξ πμο δίκμοκ βζα ηενδμθμνία ηαζ 

δζαζηαονςιέκςκ πςθήζεςκ. ΢φιθςκα ιε ημοξ Αδναηηά & Ακαβκςζηυπμοθμ (2004), 

μζ ηνάπεγεξ εα πνέπεζ κα επζδζχημοκ κα δζαηδνμφκ ημοξ θεβυιεκμοξ ηαθμφξ πεθάηεξ 

ζημ πανημθοθάηζμ ημοξ, αθμφ πνχηα ιε ζπεηζηά ζοζηήιαηα αλζμθυβδζδξ ηδξ αλίαξ 

πμο ιπμνεί κα θένμοκ ζηδκ ηνάπεγα ιέζς ηςκ πνμσυκηςκ πμο ήδδ έπμοκ πάνεζ ηαζ 

ιέζς δζαζηαονςιέκςκ πςθήζεςκ έπμοκ ηνζεεί ςξ ηέημζμζ. Μάθζζηα, μζ Αδναηηάξ ηαζ 

Ακαβκςζηυπμοθμξ (2004) επζζδιαίκμοκ υηζ είκαζ ζαθχξ πνμηζιυηενμ κα δζαηδνήζεζ 

ιζα ηνάπεγα έκακ παθαζυ πεθάηδ πμο ημκ βκςνίγεζ ηαζ λένεζ ζε ηάπμζμ ααειυ ηζ 

ακάβηεξ έπεζ ηαζ πχξ κα ημο ηζξ ηαθφρεζ, πανά κα ημκ ακηζηαηαζηήζεζ ιε ηάπμζμ κέμ 

πμο εα είκαζ αιθίαμθδξ πμζυηδηαξ αθθά ηαζ πςνίξ κα βκςνίγεζ ζε ιεβάθμ ααειυ ηαζ 

πμζεξ είκαζ ακάβηεξ ημο ηαζ, άνα, πχξ κα ημο ηζξ ηαθφρεζ.  

Θα πνέπεζ κα ημκζζηεί υηζ δεκ θηάκεζ κα αλζμθμβμφκηαζ μζ πεθάηεξ ςξ πνμξ ηδκ 

πζεακυηδηα απμπχνδζδξ ημοξ απυ ιζα ηνάπεγα, αθθά απυ ημ εάκ έπεζ κυδια κα 

πνμζπαεήζεζ δ ηνάπεγα κα ημοξ ηναηήζεζ. Ζ θμβζηή είκαζ υηζ ηάπμζμζ πεθάηεξ ιε 

ιεβάθδ πζεακυηδηα θοβήξ είκαζ ήδδ, βζα ηάπμζμοξ θυβμοξ, δοζανεζηδιέκμζ ηαζ έηζζ δ 

υπμζα εκένβεζα βζα παναιμκή ημοξ ιυκμ ηυζημξ εα θένεζ ηαζ υπζ επζηοπδιέκμ 

απμηέθεζια (Stochastic Solutions, 2007). ΢οκεπχξ, εα πνέπεζ κα βίκεηαζ ηαζ ιζα 

πενεηαίνς αλζμθυβδζδ ζπεηζηά ιε ημ ζε πμζμοξ πεθάηεξ πμο έπμοκ ιεβάθδ 

πζεακυηδηα απμπχνδζδξ αλίγεζ κα βίκεζ πνμζπάεεζα παναιμκήξ ημοξ. Δπζζδιαίκεηαζ 

υηζ ιυκμ υηακ βίκεζ πνμζπάεεζα παναιμκήξ ζημοξ ηαηάθθδθμοξ πεθάηεξ, αολάκεηαζ 

ημ πμζμζηυ παναιμκήξ ημοξ (Stochastic Solutions, 2007).  

O Simon (2010) ημκίγεζ υηζ ζε πνμσυκηα υπςξ μζ πζζηςηζηέξ ηάνηεξ είκαζ ζοπκυ 

ημ θαζκυιεκμ ηςκ ηαηυπςκ κα ιεηαθένμοκ ημ οπυθμζπμ ημοξ ζε ηάνηα άθθδξ 
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ηνάπεγαξ ηαζ υηζ βεκζηά βζα αοηυ ημ πνμσυκ είκαζ ζοπκυ ηαζ εφημθμ έκαξ πεθάηδξ κα 

απμπςνήζεζ απυ ιζα ηνάπεγα βζα κα πάεζ ζε άθθδ. ΢οκεπχξ, ζε ηέημζα πνμσυκηα ηα 

ζοζηήιαηα πμο αλζμθμβμφκ ηδκ παναιμκή ημο πεθάηδ είκαζ πμθφ ζδιακηζηά, ακ 

ζοκοπμθμβίζεζ ηάπμζμξ ημ ηυζημξ υηζ δ εφνεζδ ηαζ απυηηδζδ εκυξ κέμο πεθάηδ είκαζ 

πμθφ ορδθυηενμ απυ ηδκ παναιμκή ηαζ ελοπδνέηδζδ εκυξ παθαζμφ. Ο Simon (2010) 

ζδιεζχκεζ, επίζδξ, υηζ ηα ζοζηήιαηα αλζμθυβδζδξ παναιμκήξ εκυξ πεθάηδ ζηδκ 

ηνάπεγα εα πνέπεζ κα πνδζζιμπμζμφκηαζ πανάθθδθα ιε ηα ζοζηήιαηα αλζμθυβδζδξ 

ηδξ πζζημθδπηζηήξ ημο ζηακυηδηαξ ηαζ ηδξ αλίαξ πμο ακαιέκεηαζ κα πνμζδχζεζ βζα 

ηδκ ηνάπεγα. Ζ θμβζηή είκαζ υηζ έκαξ «ηαηυξ» πεθάηδξ εα είκαζ εοπανίζηδζδ βζα ηδκ 

ηνάπεγα εάκ απμπςνήζεζ ηαζ επμιέκςξ δεκ έπεζ κυδια κα αλζμθμβδεεί δ πζεακυηδηα 

απμπχνδζδξ ημο, ακηίεεηα, έκαξ ηαθυξ πεθάηδξ πμο επζεοιείηαζ κα παναιείκεζ πνέπεζ 

κα αλζμθμβδεεί εάκ ηοπυκ έπεζ αολδιέκδ πζεακυηδηα απμπχνδζδξ, έηζζ χζηε δ 

ηνάπεγα κα είκαζ ζε εέζδ κα αλζμθμβήζεζ ηδκ ηαηάζηαζδ ηαζ κα ημο πνμζθένεζ ηα 

ηαηάθθδθα ηίκδηνα βζα κα παναιείκεζ ζε αοηή.  

Δηηυξ απυ ηζξ πζζηςηζηέξ ηάνηεξ ηαζ ζηα ζηεβαζηζηά δάκεζα είκαζ ζοπκυ ημ 

θαζκυιεκμ ηδξ ιεηαθμνάξ οπμθμίπμο, ζφιθςκα ιε ημκ Forrest (2003), ηαεχξ μζ 

πεθάηεξ αοηχκ ηςκ πνμσυκηςκ είκαζ ζοκήεςξ πμθφ πενζζζυηενμ εκδιενςιέκμζ ηαζ 

ηαηαημπζζιέκμζ ηαζ είκαζ ανηεηά δεηηζημί ζε πνμζθμνέξ άθθςκ ηναπεγχκ. Δπεζδή 

αοημφ ημο ηφπμο ηα δάκεζα ζοκεπάβμκηαζ ιζα πζμ ιαηνμπνυκζα ζπέζδ πεθάηδ – 

ηνάπεγαξ είκαζ πμθφ ζδιακηζηυ βζα ηδκ ηνάπεγα κα ιπμνεί κα εκημπίγεζ έβηαζνα 

πενζπηχζεζξ πζεακχκ απμπςνήζεςκ ηαζ κα πνμααίκεζ ζε ηαηάθθδθεξ ζηναηδβζηέξ 

δζαηνάηδζδξ, αθμφ αέααζα ηνζεεί υηζ μζ πεθάηεξ αοημί αλίγεζ κα παναιείκμοκ ζημ 

πανημθοθάηζμ ηδξ ηνάπεγαξ.  

Οζ Li et al (2011) επζζδιαίκμοκ ηαζ αοημί ηδ ζπμοδαζυηδηα πμο έπεζ βζα ιζα 

ηνάπεγα ζημ πθαίζζμ ηδξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ κα αλζμθμβεί ηδκ πζεακυηδηα θοβήξ ηςκ 

πεθαηχκ ηδξ, εκχ ακαθένμοκ υηζ οπάνπμοκ δζάθμνεξ πμζμηζηέξ ιεευδμοξ πμο ιπμνεί 

κα εθανιυζεζ ηάπμζμξ (Baysian-based, case-based, tree-based, regression based ηηθ) 

ηαζ υηζ εα πνέπεζ ηαηά πενίπηςζδ κα αλζμθμβμφκηαζ ηαζ μζ ίδζεξ ζπεηζηά ιε ημ πμζεξ 

δίκμοκ πζμ αλζυπζζηα απμηεθέζιαηα.  

Αλίγεζ κα ζδιεζςεεί, ηέθμξ, υηζ ηα ζοζηήιαηα αλζμθυβδζδξ ηδξ πζεακυηδηαξ 

απμπχνδζδξ πνδζζιεφμοκ ηαζ βζα ημκ εκημπζζιυ ηςκ θεβυιεκςκ παιέκςκ 

πενζπηχζεςκ (lost cases), ζφιθςκα ιε ημκ Papadimitriou (2012). Πνάβιαηζ, ζε 
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ηάπμζεξ πενζπηχζεζξ οπάνπμοκ πεθάηεξ πμο βζα δζάθμνμοξ θυβμοξ έπμοκ ήδδ πάνεζ 

ηδκ απυθαζδ ημοξ βζα απμπχνδζδ. ΢ε αοημφξ δεκ έπεζ κυδια κα βίκεζ πνμζπάεεζα κα 

παναιέκμοκ, ηαεχξ ιυκμ ηυζημξ πςνίξ ακηαπυδμζδ εα έπεζ αοηυ. Βέααζα, αλίγεζ κα 

βίκεζ πνμζπάεεζα βζα ακίπκεοζδ ηςκ αζηζχκ πμο ημοξ μδήβδζακ ζε ιζα ηέημζα 

απυθαζδ χζηε κα βίκεζ δ ηαηάθθδθδ πνυθδρδ βζα ακάθμβεξ ιεθθμκηζηέξ 

πενζπηχζεζξ.  

Έκα άθθμ εέια πμο έπεζ κα ηάκεζ ιε ηδκ παναιμκή εκυξ πεθάηδ ζηδκ ηνάπεγα 

είκαζ δ πενίπηςζδ ηδξ πνυςνδξ απμπθδνςιήξ εκυξ δακείμο, ζδζαίηενα ζηδκ 

πενίπηςζδ ηςκ ζηεβαζηζηχκ δακείςκ. ΢ημ πθαίζζμ αοηυ, ζφιθςκα ιε ημοξ Fishman 

& Reynberg (2011) οπάνπμοκ ζπεηζηά οπμδείβιαηα πμο πνμαθέπμοκ ηδκ πζεακυηδηα 

πνυςνδξ απμπθδνςιήξ. ΢ημ πθαίζζμ ηδξ εθανιμβήξ αοηχκ ηςκ οπμδεζβιάηςκ υηακ 

ιζα ηνάπεγα έπεζ ζζπονή οπμρία υηζ έκαξ πεθάηδξ εα πνμαεί ζε πνυςνδ απμπθδνςιή, 

εα πνέπεζ κα ημκ πνμζεββίζεζ ηαηάθθδθα, κα ηαηακμήζεζ ημ θυβμ πμο πνμααίκεζ ζε 

ιζα ηέημζα εκένβεζα ηαζ κα αλζμθμβήζεζ ηαηά πυζμ πνυηεζηαζ κα πάρεζ κα είκαζ βεκζηά 

πεθάηδξ ηδξ ηνάπεγαξ.  

 

4.5 Αμηνιόγεζε Γηαρείξηζεο Σξαπεδηθώλ Πειαηώλ (Banking 

Customer Relationship Management)  

Ο Λζδςνίηδξ (2006) έπεζ επζζδιάκεζ υηζ θυβς ηδξ αφλδζδξ ηδξ πεθαηεζαηήξ 

αάζδξ ηςκ ηναπεγχκ ζημκ Δθθδκζηυ ηναπεγζηυ ημιέα, απυ ηδκ πενίμδμ ηδξ 

απεθεοεένςζδξ ηδξ ηαηακαθςηζηήξ πίζηδξ, έπεζ οπάνπεζ επζηαηηζηή δ ακάβηδ 

οθμπμίδζδξ μθμηθδνςιέκςκ ζοζηδιάηςκ δζαπείνζζδξ πεθαηχκ (Customer 

Relationship Management) ζηα μπμία δεκ εα ηαηαβνάθμκηαζ ιυκμ ηα πνμζςπζηά 

(δδιμβναθζηά, μζημκμιζηά, ηηθ) ζημζπεία ημοξ, αθθά ηαζ δ ζοκαθθαηηζηή 

ζοιπενζθμνά ημοξ πνμηεζιέκμο κα ιπμνμφκ ηα ηναπεγζηά ζηεθέπδ κα ιεηαθνάγμοκ 

ηέημζεξ πθδνμθμνίεξ ζε κέεξ ακάβηεξ ηαζ εέθς απυ ηδκ ιενζά ηςκ πεθαηχκ ημοξ ηαζ 

κα ιπμνμφκ κα ημοξ ηάκμοκ ακάθμβεξ πνμζθμνέξ.  

΢ημ πθαίζζμ αοηυ, μ Λζδςνίηδξ (2006) επζζδιαίκεζ υηζ ζε έκα ηέημζμ ζφζηδια 

εα πνέπεζ κα είκαζ ηαηάθθδθα εηπαζδεοιέκα υθα ηα ζηεθέπδ ηαζ μζ οπάθθδθμζ ιζαξ 

ηνάπεγαξ πνμηεζιέκμο κα ημ ηνμθμδμημφκ πμθφηζιέξ πθδνμθμνίεξ χζηε ακά πάζα 

ζηζβιή κα ιπμνεί κα αλζμθμβδεμφκ μζ ακάβηεξ ημο ηάεε πεθάηδ, αθθά ηαζ ημ πνμθίθ 
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ηζκδφκμο πμο έπεζ. Οοζζαζηζηά, ιζα απμηεθεζιαηζηή δζαπείνζζδ ηναπεγζηχκ πεθαηχκ 

είκαζ απμθφηςξ ζοιααηή ιε ηδκ ημοθημφνα πμο έπμοκ ακαπηφλεζ μζ ηνάπεγεξ, απυ ηζξ 

ανπέξ ημο 21
μο

 αζχκα, πενί πνμζθμνάξ ελαημιζηεοιέκςκ πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ, 

ζφιθςκα ιε ημκ Λζδςνίηδ (2006).  

Έκα πθεμκέηηδια εκυξ απμηεθεζιαηζημφ ζοζηήιαημξ δζαπείνζζδξ πεθαηχκ 

είκαζ, ζφιθςκα ιε ημκ Λζδςνίηδ (2006), υπζ ιυκμ υηζ ακαηαθφπημκηαζ κέεξ ακάβηεξ 

ηαζ εοηαζνίεξ βζα κέεξ πςθήζεζξ ηαζ έζμδα βζα ιζα ηνάπεγα, αθθά απμθεφβεηαζ 

πενζηηή επζημζκςκία ηαζ πνμζέββζζδ βζα πχθδζδ πνμσυκηςκ ζε θάεμξ πεθάηεξ. Με 

αοηυκ ημκ ηνυπμ εεςνείηαζ υηζ ελμζημκμιμφκηαζ πυνμζ ηαζ ηυζηδ απυ ηδ ιζα ιενζά, 

εκχ απυ ηδκ άθθδ ιενζά ιε ημκ κα ιδκ εκμπθμφκηαζ μζ πεθάηεξ ιζαξ ηνάπεγαξ βζα 

πνμσυκηα πμο δεκ εέθμοκ ιεζχκεηαζ δ πζεακυηδηα κα κζχζμοκ δοζανεζηδιέκμζ ηαζ κα 

έπμοκ ηάζδξ απμπχνδζδξ απυ ηδκ ηνάπεγαξ ή κα ιζθήζμοκ άζπδια βζα αοηήκ.  

΢ημ ίδζμ πθαίζζμ, μ Λζδςνίηδξ (2006) ημκίγεζ υηζ εάκ δ ηνάπεγα ιέζα απυ έκα 

απμηεθεζιαηζηυ ζφζηδια δζαπείνζζδξ πεθαηχκ επζημζκςκεί ιε ημοξ πεθάηεξ ηδξ ιυκμ 

βζα πνμσυκηα πμο πναβιαηζηά ημοξ εκδζαθένμοκ ημοξ ηάκεζ κα θαιαάκμοκ ζηα 

ζμαανά ηδκ ηνάπεγα ηαζ μιμίςξ κα θαιαάκμοκ ζηα ζμαανά ηδκ υπμζα πνυηαζδ ημοξ 

βίκεηαζ. Έηζζ, αηυια ππ ηαζ κα ιδκ ιπμνεί μζημκμιζηά έκαξ πεθάηδξ κα ακηαπελέθεεζ 

ζε ιζα πνμζθμνά, εάκ ηδκ εεςνεί εθηοζηζηή ηαζ ζμαανή, εα ιπμνεί κα ηδκ πνμηείκεζ 

μ ίδζμξ ζε άθθμ οπμρήθζμ πεθάηδ ζημ πθαίζζμ ηδξ θεβυιεκδξ επίδναζδξ word-of-

mouth δ μπμία ηαζ απμηεθεί ιζα δςνεάκ ηαζ άηνςξ απμηεθεζιαηζηή δζαθήιζζδ.  

΢ημ πθαίζζμ αοηυ, μ Reichheld (2003) είπε ακαπηφλεζ έκα ζφζηδια αλζμθυβδζδξ 

πεθαηχκ, ημ θεβυιεκμ Net Promoters Score, ημ μπμίμ πνμέαθεπε πμζμξ πεθάηεξ εα 

ιζθμφζε εοκμσηά βζα ηα πνμσυκηα ιζαξ εηαζνείαξ ηαζ πμζμξ εα απμηεθμφζε ημ 

δοζθδιζζηή ηδξ. Με αοηυ ημ ζφζηδια ιζα επζπείνδζδ ιπμνεί κα εηηζιήζεζ εάκ ηα 

πνμσυκηα ηαζ μζ οπδνεζίεξ πμο πνμζθένμοκ ζε ηζ ααειυ δδιζμονβμφκ 

ζηακμπμζδιέκμοξ ή δοζανεζηδιέκμοξ πεθάηεξ.  

Οζ Rygielski et al (2002) έπμοκ ακαθένεζ υηζ δ ακάπηολδ δζαθυνςκ πνμδβιέκςκ 

πμζμηζηχκ ιεευδςκ οπμζηδνίγεζ ζε ιεβάθμ ααειυ ιζα απμηεθεζιαηζηή δζαπείνζζδ 

πεθαηχκ βεκζηυηενα βζα ηζξ επζπεζνήζεζξ. Οζ δζάθμνεξ πμζμηζηέξ ιέεμδμζ ιέζα απυ 

ηαηάθθδθδ ηαλζκυιδζδ πεθαηχκ ηαζ απυ πνυαθερδ ηδξ ιεθθμκηζηήξ ζοιπενζθμνάξ 

ημοξ δίκμοκ ηδκ εοηαζνία ζηζξ επζπεζνήζεζξ βεκζηυηενα κα αλζμθμβμφκ πζμ επανηχξ 

ημοξ πεθάηεξ ημοξ ηαζ έηζζ κα ιπμνμφκ κα είκαζ πζμ απμηεθεζιαηζηέξ ςξ πνμξ κα ημοξ 
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πνμζθένμοκ παηέημ πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ πμο εα ημοξ δζαηδνεί ζηακμπμζδιέκμοξ 

ηαζ εα πνμζδχζεζ αλία ηαζ ζηδκ ίδζα ηδκ επζπείνδζδ ιζα ηοπυκ παναιμκή ημοξ ςξ 

πεθάηεξ ζηδκ επζπείνδζδ.  

Οζ Ryals & Knox (2006) ακαθένμοκ υηζ έκα μθμηθδνςιέκμ ζφζηδια 

αλζμθυβδζδξ πεθαηχκ εα πνέπεζ κα αλζμθμβεί ηδκ αλία ηαζ ημκ ηίκδοκμ πμο θένεζ 

έκαξ πεθάηδξ ζε υθδ ηδ δζάνηεζα ηδξ ζπέζδξ ημο ιε ιζα επζπείνδζδ. ΢οκεπχξ, εα 

πνέπεζ κα αλζμθμβείηαζ δ πζεακή ηενδμθμνία ημο, δ πζεακή απμπχνδζδ ημο ζε 

ζοκδοαζιυ ιε ημοξ ηζκδφκμοξ πμο ιπμνεί κα εκέπεζ. Με αοηυ ημκ ηνυπμ εα ιπμνμφκ 

μζ επζπεζνήζεζξ κα αλζμθμβμφκ ημοξ πεθάηεξ ημοξ ζε αάεμξ πνυκμο ηαζ κα 

απμθαζίγμοκ πζμ απμηεθεζιαηζηά πυζμ ζζπονή ζπέζδ επζεοιμφκ κα πηίγμοκ ιαγί 

ημοξ, ακάθμβα ιε ημ πυζμ εθηοζηζημί πανμοζζάγμκηαζ.  

΢ε πμθθέξ ενβαζίεξ, υπςξ ηαζ αοηέξ ηδξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ, ημ θαζκυιεκμ ηδξ 

δοζιεκμφξ επζθμβήξ (adverse selection) είκαζ ζφκδεεξ. Σμ θαζκυιεκμ αοηυ έπεζ κα 

ηάκεζ είηε ιε ημ υηζ πεθάηεξ πμο είκαζ επζεοιδημί βζα κα έκακ μνβακζζιυ δεκ βίκμκηαζ 

πεθάηεξ (απμννίπημοκ μζ ίδζμζ ημκ μνβακζζιυ), είηε ιε ημ υηζ πεθάηεξ πμο δεκ 

ηαηαθήβμοκ κα είκαζ επζεοιδημί βζα έκακ μνβακζζιυ βίκμκηαζ θακεαζιέκα απμδεηημί 

(Levey, 2002). Σμ θαζκυιεκμ αοηυ ημ πνμζέββζζακ ηαζ μζ Cao& Gruca (2005) 

ακαθένμκηαξ υηζ έκα απμηεθεζιαηζηυ ζφζηδια δζαπείνζζδξ πεθαηχκ είκαζ ακαβηαίμ 

βζα κα πανέπεζ εηείκα ηα δεδμιέκα πμο εα επζηνέπεζ ζηζξ δζάθμνεξ επζπεζνήζεζξ κα 

αλζμθμβμφκ πζμ αλζυπζζηα πμζμζ είκαζ μζ ηενδμθυνμζ πεθάηεξ πμο πνέπεζ κα 

απμδέπεηαζ ηαζ πμζμζ μζ γδιζμβυκμζ πμο εα πνέπεζ κα απμννίπηεζ. Πνμθακχξ, έκα 

ηέημζμ ζφζηδια είκαζ άηνςξ απαναίηδημ βζα έκακ μνβακζζιυ υπςξ μζ ηνάπεγεξ ηαζ 

εζδζηυηενα βζα ενβαζίεξ θζακζηήξ ηναπεγζηήξ υπμο ηάπμζμξ πεθάηδξ ιπμνεί κα 

απμδεζπεεί ιεθθμκηζηά ζδζαίηενα ηενδμθυνμξ ή γδιζμβυκμξ. ΢ε ιζα πανυιμζα ιεθέηδ, 

μ Fahner (2007) πνυηεζκε έκα ιέηνμ πζεακυηδηαξ απμδμπήξ ιζαξ ηναπεγζηήξ 

πνμζθμνάξ πνμζανιμζιέκμ βζα ημκ ηίκδοκμ πμο εκέπεζ μ πεθάηδξ, ιε ζημπυ ιζα 

ηνάπεγα κα ιπμνεί κα ζζμννμπήζεζ ιζα ορδθή πζεακυηδηα απμδμπήξ ηςκ πνμζθμνχκ 

ηδξ ζε υζμ ημ δοκαηυ ιζηνυηενμο νίζημο πεθάηεξ.  

Καεχξ δ απμηεθεζιαηζηή δζαπείνζζδ ηναπεγζηχκ πεθαηχκ θαίκεηαζ κα έπεζ 

πμθθά ηαζ ζδιακηζηά μθέθδ βζα ηζξ ηνάπεγεξ, δεκ είκαζ ηοπαίμ υηζ, ζφιθςκα ιε ημκ 

Λζδςνίηδ (2006), μζ Δθθδκζηέξ ηνάπεγεξ απυ ηδκ πενίμδμ ηδξ πζζηςηζηήξ επέηηαζδξ 



123 
 

ηαζ έπεζηα επέκδοζακ ζδιακηζηά πμζά ζε ηέημζα ζοζηήιαηα ηα μπμία είκαζ πένακ 

ιζαξ απθήξ ζηαηζηήξ πζζημθδπηζηήξ αλζμθυβδζδξ ηςκ πεθαηχκ ημοξ.  

΢ημ πθαίζζμ ηδξ ελέθζλδξ ηςκ ηεπκμθμβζχκ ηςκ ηδθεπζημζκςκζχκ ηαζ ημο 

δζαδζηηφμο, εεςνείηαζ υηζ ηα θεβυιεκα ημζκςκζηά δίηηοα (Social Networks) ιπμνεί κα 

απμηεθέζμοκ ζδιακηζηέξ πδβέξ πθδνμθυνδζδξ βζα ημοξ ηναπεγζημφξ πεθάηεξ. ΢ημ 

πθαίζζμ αοηυ, μζ O‟Kane & Net Reveal (2011) επζζήιακακ υηζ δ πθεζμρδθία ηςκ 

πεθαηχκ είκαζ εββεβναιιέκμζ ζε ηέημζα δίηηοα (Facebook, Twitter, Google+ ηηθ) ηα 

μπμία πνμζθένμοκ εθεφεενα πμθφηζιεξ πθδνμθμνίεξ βζα αοημφξ μζ μπμίεξ ιπμνεί κα 

αλζμπμζδεμφκ ηαηάθθδθα απυ ηζξ ηνάπεγεξ πανάθθδθα ιε ηζξ πθδνμθμνίεξ πμο 

θαιαάκμκηαζ ιε πζμ παναδμζζαημφξ ηνυπμοξ. Οοζζαζηζηά, δ πνήζδ ηςκ ημζκςκζηχκ 

δζηηφςκ ςξ ιέζμ πθδνμθυνδζδξ ιπμνεί κα αιαθφκεζ ζε ηάπμζμ ααειυ ηδκ υπμζα 

αζοιιεηνία πθδνμθυνδζδξ οπάνπεζ αηυια ηαζ κα ηάκεζ ηδκ αλζμθυβδζδ ηςκ 

ηναπεγζηχκ πεθαηχκ αηυια πζμ ανηζυηενδ.  

΢ημ πθαίζζμ ηδξ δζαπείνζζδξ πεθαηχκ, δ Ambler (2013) έπεζ πνμηείκεζ ημκ 

οπμθμβζζιυ εκυξ ζημν ζε επίπεδμ πεθάηδ (customer scoring) πμο εα πενζθαιαάκεζ 

υθα ηα πνμσυκηα πμο έπεζ ζηδκ ηαημπή ημο απυ ιζα ηνάπεγα (δάκεζα, ηάνηεξ, 

ηαηαεέζεζξ, ηηθ). Μέζα απυ έκα ηέημζμ ζημν, δ Ambler (2013) οπμζηδνίγεζ υηζ 

ιπμνεί κα βίκεζ ανηζυηενδ αλζμθυβδζδ ημο ηάεε πεθάηδ αημιζηά ηαζ ςξ πνμξ ημκ 

ηίκδοκμ πμο εκέπεζ βζα ηδκ ηνάπεγα, αθθά ηαζ ςξ πνμξ ηζξ ακάβηεξ πμο ιπμνεί κα έπεζ 

ακά πάζα ζηζβιή. Δπίζδξ, ιπμνεί δ ηνάπεγα κα δζαιμνθχκεζ ηαηάθθδθα 

ελαημιζηεοιέκα ηζιμθμβζαηά πνμβνάιιαηα, ηαεχξ ηαζ πνμβνάιιαηα ακηαιμζαχκ.  

Θα πνέπεζ κα ζδιεζςεεί, αέααζα, υηζ ζε πμθθέξ πενζπηχζεζξ οπάνπμοκ ηαζ 

πθδνμθμνίεξ βζα ηναπεγζημφξ πεθάηεξ μζ μπμίεξ εα ήηακ ζδζαίηενα πμθφηζιεξ βζα ιζα 

ηνάπεγα ζημ πθαίζζμ ιζαξ ανηζυηενδξ αλζμθυβδζδξ ημοξ, αθθά ηέημζεξ πθδνμθμνίεξ 

είκαζ απυννδηεξ ηαζ οπυ ηδκ πνμζηαζία πνμζςπζηχκ δεδμιέκςκ. ΢ημ πθαίζζμ αοηυ, 

μζ Chan & Seow (2013) επζζδιαίκμοκ υηζ ζε ηάπμζεξ πενζπηχζεζξ εα πνέπεζ ζηα 

ζοζηήιαηα αλζμθυβδζδξ κα οπάνπεζ ηαζ δ ακενχπζκδ πανέιααζδ απυ ηδ ιενζά 

ηάπμζςκ ζηεθεπχκ ηδξ ηνάπεγαξ, πνμηεζιέκμο κα οπμηαηαζηήζεζ ηδκ έθθεζρδ 

ηέημζςκ πθδνμθμνζχκ ηαζ ηζξ αζοιιεηνίεξ πθδνμθυνδζδξ πμο δδιζμονβμφκηαζ, ιε 

ζημπυ κα πνμηφρεζ ηαθφηενδ αλζμθυβδζδ ηςκ πεθαηχκ. 
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ΜΔΡΟ΢ Γ: ΔΜΠΔΙΡΙΚΗ ΔΡΔΤΝΑ  

 

΢ημ ηεθεοηαίμ ιένμξ ηδξ ενβαζίαξ πανμοζζάγεηαζ ιζα ειπεζνζηή ένεοκα πμο 

δζελήπεδ ζημκ Δθθδκζηυ ηναπεγζηυ ημιέα ηαζ πζμ ζοβηεηνζιέκα ζηζξ ιεβάθεξ 

Δθθδκζηέξ ειπμνζηέξ ηνάπεγεξ (Δεκζηή, Alphabank, Eurobank, Πεζναζχξ). Σμ 

ενεοκδηζηυ γδημφιεκμ έπεζ κα ηάκεζ ιε ηδ πνήζδ ηςκ θεβυιεκςκ business analytics 

απυ ηδ ιενζά ηςκ Δθθδκζηχκ ηναπεγχκ πνμηεζιέκμο κα αλζμθμβμφκ ημοξ πεθάηεξ 

ημοξ πένα απυ ηδκ πζζημθδπηζηή ημοξ ζηακυηδηα. Όπςξ ακαθένεδηε εηηεκχξ ζημ 

εεςνδηζηυ ιένμξ ηδξ ενβαζίαξ, οπάνπεζ δ ακαβηαζυηδηα βζα ηζξ ηνάπεγεξ κα 

αλζμθμβμφκ υπζ ιυκμ ημκ πζζηςηζηυ ηίκδοκμ ηςκ πεθαηχκ, αθθά ηαζ ηδ δοκαηυηδηα 

ηενδμθμνίαξ πμο ιπμνεί κα πνμζθένμοκ ζηδκ ηνάπεγα ιέζα απυ δζαδζηαζίεξ 

δζαζηαονςιέκςκ πςθήζεςκ, αφλδζδ ηδξ πνήζδξ ηςκ πνμσυκηςκ πμο ήδδ έπμοκ, 

ζοβηνάηδζδ ημοξ ηαζ υπζ θοβή ημοξ ζε ακηαβςκζζηζηή ηνάπεγα ηηθ. Δπίζδξ, επεζδή 

θυβς ηδξ ηνίζδξ μζ ηνάπεγεξ δεκ δίκμοκ εφημθα πμνδβήζεζξ ιζαξ ηαζ μζ πενζζζυηενμζ 

οπμρήθζμζ δακεζμθήπηεξ δεκ ηνίκμκηαζ αλζυπνεμζ, οπάνπεζ ιζα ζηνμθή ζε ηαηαεεηζηά 

πνμσυκηα ηα μπμία, υιςξ, απμηεθμφκ απυ ηδ θφζδ ημοξ ηυζημξ βζα ηδκ ηνάπεγα ηαζ 

έηζζ οπάνπεζ αολδιέκδ ακάβηδ κα αλζμθμβμφκηαζ ηαζ μζ ηαηαεεηζημί πεθάηεξ ςξ πνμξ 

ηδ δοκαηυηδηα πμνήβδζδξ πνμσυκηςκ πμο εα θένμοκ εζζυδδια βζα ηδκ ηνάπεγα.  

Γζα υθμοξ ημοξ παναπάκς θυβμοξ πμο άθθςζηε ακαπηφπεδηακ εηηεκχξ ζημ 

εεςνδηζηυ ημιιάηζ, δ ακαβηαζυηδηα βζα ηδκ μνεή αλζμπμίδζδ ηςκ πθδνμθμνζχκ πμο 

δίκμοκ μζ πεθάηεξ ιέζα απυ πνμδβιέκα ζοζηήιαηα business analytics είκαζ ιάθθμκ 

πενζζζυηενμ ακαβηαία απυ πμηέ. Έηζζ, ημ ενεοκδηζηυ εκδζαθένμκ ηδξ ενβαζίαξ αοηήξ 

εζηζάγεηαζ ζημ κα ελεηαζηεί ηαηά πυζμ μζ Δθθδκζηέξ ηνάπεγεξ έπμοκ αημθμοεήζεζ 

αοηήκ ηδκ ηάζδ ζημ πθαίζζμ ηδξ πενζυδμο ηδξ ηνίζδξ ηαζ ηαηά πυζμ πζζηεφμοκ υηζ εα 

ηζξ αμδεήζεζ ζημ κα είκαζ πενζζζυηενμ ακηαβςκζζηζηέξ.  

΢ημ ιένμξ αοηυ πνχηα πανμοζζάγεηαζ ζοκμπηζηά ημ εέια ηδξ ειπεζνζηήξ 

ένεοκαξ ηαζ μ ηνυπμξ πμο έβζκε δ ένεοκα πνμηεζιέκμο κα ζοθθεπεμφκ ηα απαναίηδηα 

δεδμιέκα ηαζ πθδνμθμνίεξ. Καηυπζκ πανμοζζάγμκηαζ ζε επυιεκμ ηεθάθαζμ ηα 

απμηεθέζιαηα πμο πνμέηορακ. Σέθμξ, πανμοζζάγμκηαζ ηα ζοιπενάζιαηα ηδξ 

ειπεζνζηήξ ένεοκαξ ζε ζπέζδ ηαζ ιε ημ εεςνδηζηυ οπυααενμ πμο ήδδ ακαπηφπεδηε.  
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Κεθάιαην 5: Μεζνδνινγία Έξεπλαο  

 

΢ημ ηεθάθαζμ αοηυ πανμοζζάγεηαζ δ ιεεμδμθμβία ηδξ ειπεζνζηήξ ένεοκαξ. Πζμ 

ζοβηεηνζιέκα, ακαθένεηαζ ζπεηζηά ημ ενεοκδηζηυ εέια, πανμοζζάγεηαζ ηα ενεοκδηζηά 

ενβαθεία πμο πνδζζιμπμζήεδηακ ηαζ βζα ηδκ πνςημβεκή ηαζ βζα ηδ δεοηενμβεκή 

ένεοκα ηαζ, ηέθμξ, πανμοζζάγεηαζ μ ηνυπμξ πνμζέββζζδξ ηςκ δεζβιαηζηχκ ιμκάδςκ 

ηδξ πνςημβεκμφξ ένεοκαξ.  

 

5.1 Πεξηγξαθή Θέκαηνο Δκπεηξηθήο Έξεπλαο  

Ζ ηνέπμοζα ειπεζνζηή ένεοκα δεκ έπεζ ηάπμζμ πμθφ ζοβηεηνζιέκμ ενεοκδηζηυ 

ενχηδια. Ακηίεεηα, ημ εκδζαθένμκ εζηζάγεηαζ ζε ηάηζ πζμ βεκζηυ ηαζ πζμ 

ζοβηεηνζιέκα έπεζ κα ηάκεζ ιε ημ ηαηά πυζμ μζ Δθθδκζηέξ ειπμνζηέξ ηνάπεγεξ 

πνδζζιμπμζμφκ ηα δζάθμνα ζοζηήιαηα business analytics πνμηείιεκμο κα αλζμπμζμφκ 

ζζημνζηά ζημζπεία ηαζ πνμζςπζηέξ πθδνμθμνίεξ ηναπεγζηχκ πεθαηχκ βζα κα 

αλζμθμβμφκ ημοξ ηναπεγζημφξ πεθάηεξ πένα απυ ηδκ απθή πζζημθδπηζηή ζηακυηδηα.  

Πζμ ζοβηεηνζιέκα, εα ελεηαζηεί ηαηά πυζμ μζ Δθθδκζηέξ ειπμνζηέξ ηνάπεγεξ 

πνδζζιμπμζμφκ ηα θεβυιεκα business analytics πνμηεζιέκμο κα αλζμθμβμφκ ηδκ 

ηενδμθμνία πμο εα θένεζ ιεθθμκηζηά ηάπμζμξ ηναπεγζηυξ πεθάηδξ (profit scoring), 

ηδκ πζεακυηδηα θοβήξ ημο (attrition scoring) ηαζ ηδ δοκαηυηδηα πμο έπεζ βζα 

πναβιαημπμίδζδ δζαζηαονςιέκςκ πςθήζεςκ (cross-selling). Ζ ελέηαζδ αοηή έπεζ κα 

ηάκεζ ηαζ ιε ηδκ πνήζδ αοηή ηάεε αοηή ηςκ παναπάκς ζοζηδιάηςκ ηαζ ηαηά πυζμ 

ηνίκεηαζ ακαβηαία ή /ηαζ απμηεθεζιαηζηή ζημκ ηαζνυ ηδξ ηνίζδξ.  

 

5.2 Γηεμαγωγή Γεπηεξνγελνύο Έξεπλαο  

Ζ δεοηενμβεκήξ ένεοκα δζελάβεηαζ ιε ακαγήηδζδ ζημ δζαδίηηομ ζπεηζηχκ 

ζζημζεθίδςκ πμο αθμνμφκ άνενα ηαζ εζδήζεζξ ζπεηζηά ιε ηδκ πνήζδ ηςκ business 

analytics ηα ηεθεοηαία πνυκζα ηαζ ζδζαίηενα ζημ πθαίζζμ ηδξ μζημκμιζηήξ ηνίζδξ. Ζ 

ένεοκα αοηή έπεζ ζηυπμ κα ζοθθεπεμφκ πθδνμθμνίεξ πμο αθμνμφκ ηδκ πνήζδ αοηχκ 

ηςκ ζοζηδιάηςκ απυ ηζξ Δθθδκζηέξ ειπμνζηέξ ηνάπεγεξ ηαζ πμζα είκαζ δ βκχιδ 
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ζπεηζηά ιε ηδκ ακαβηαζυηδηα ηαζ ηδκ απμηεθεζιαηζηυηδηα πμο ιπμνεί κα 

πνμζθένμοκ.  

 

5.3 Γηεμαγωγή Πξωηνγελνύο Έξεπλαο  

Πανάθθδθα ιε ηδκ δεοηενμβεκή ένεοκα, έπεζ δζελαπεεί ηαζ ιζα πνςημβεκήξ 

ένεοκα ιε ημ ίδζμ αηνζαχξ εέια ιε ζημπυ κα πνμηφρμοκ πζμ επζηαζνμπμζδιέκα 

ζημζπεία ηαζ πθδνμθμνίεξ μζ μπμίεξ εα πνμένπμκηαζ απεοεείαξ απυ ηζξ ηνάπεγεξ.  

Ζ ένεοκα αοηή έπεζ δζελαπεεί ζε υθεξ ηζξ ιεβάθεξ Δθθδκζηέξ ειπμνζηέξ 

ηνάπεγεξ μζ μπμίεξ ηαζ απμηεθμφκ μοζζαζηζηά ηδκ Δθθδκζηή ηναπεγζηή αβμνά ιεηά 

απυ έκα ιεβάθμ ηφια ελαβμνχκ ηαζ ζοβπςκεφζεςκ πμο έθααε πχνα ηα ηεθεοηαία 

πνυκζα. Πζμ ζοβηεηνζιέκα, ζηδκ ένεοκα  ζοιιεηείπακ μζ ηνάπεγεξ Δεκζηή, Πεζναζχξ, 

Alphabank ηαζ Eurobank. ΢ε ηάεε ηνάπεγα έπεζ πναβιαημπμζδεεί ζοκέκηεολδ ιε 3-4 

ανιυδζα ζηεθέπδ ηα μπμία  είκαζ ζε εέζδ κα βκςνίγμοκ ηδκ πνήζδ ηςκ business 

analytics απυ ηδ ιενζά ηδξ ηνάπεγαξ ηαζ κα ιπμνμφκ, έηζζ, κα πανέπμοκ 

ζοβηεηνζιέκεξ πθδνμθμνίεξ ηαζ απυρεζξ ςξ πνμξ ηδκ πνήζδ ηαζ ηδκ οθμπμίδζή ημοξ 

ζηδ ζφβπνμκδ επμπή.  

Ζ πνςημβεκήξ αοηή ένεοκα είκαζ ζαθχξ πμζμηζηή. Σμ ηαηάθθδθμ ενεοκδηζηυ 

ενβαθείμ είκαζ έκα δμιδιέκμ ενςηδιαημθυβζμ ιε ιζα ζεζνά ακμζηηχκ ενςηήζεςκ 

πνμηεζιέκμο μ ζοκεκηεολζαγυιεκμξ κα ιπμνεί κα απακηήζεζ εθεφεενα ηαζ κα εηθένεζ 

ηαζ ηδκ άπμρδ ημο υπμο αοηυ απαζηείηαζ.  

Ζ πνμζέββζζδ ηςκ ζηεθεπχκ ηςκ ηναπεγχκ έβζκε ηαζ ιέζς ηδθεθχκμο ή ιέζς 

δθεηηνμκζημφ ηαποδνμιείμο ζε πνχημ επίπεδμ. Ζ ζοκέκηεολδ ήηακ δζάνηεζαξ πενίπμο 

ιίαξ χναξ ηαζ πναβιαημπμζήεδηε έπεζηα απυ νακηεαμφ πμο ηακμκίζηδηε ιε ημκ 

εηπνυζςπμ ηδξ ηνάπεγαξ πμο δέπηδηε κα ζοιιεηάζπεζ ζηδκ ένεοκα ηαζ ημκ ενεοκδηή.  

Ο ζηυπμξ ηδξ πνςημβεκμφξ ένεοκαξ είκαζ κα πανέπεζ ηοπυκ πεναζηένς 

πθδνμθμνίεξ ζπεηζηά ιε ηδκ πνήζδ ηαζ ηδκ αλζμπμίδζδ ηςκ θεβυιεκςκ business 

analytics απυ ηδκ ιενζά ηςκ Δθθδκζηχκ ειπμνζηχκ ηναπεγχκ βζα ηδκ αλζμθυβδζδ ηςκ 

ηναπεγζηχκ πεθαηχκ πένακ απυ ηδκ απθή πζζημθδπηζηή ζηακυηδηά ημοξ. Οζ 

πθδνμθμνίεξ αοηέξ εα θεζημονβήζμοκ ζοιπθδνςιαηζηά ιε υζεξ ζοθθεπεμφκ απυ ηδ 

δεοηενμβεκή ένεοκα.  
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Παξάξηεκα: Δξωηεκαηνιόγην Πξωηνγελνύο Έξεπλαο  

 

Παναηάης πανμοζζάγεηαζ έκαξ εκδεζηηζηυξ «ζηεθεηυξ» ηςκ ενςηήζεςκ πμο 

ααζίζηδηε δ ζοκέκηεολδ πμο έβζκε ιε ηάεε ζηέθεπμξ απυ υθεξ ηζξ ηνάπεγεξ πμο 

ζοιιεηείπακ ζηδκ ένεοκα.  

 

1) Υνδζζιμπμζμφκ μζ Δθθδκζηέξ ηνάπεγεξ ζοζηήιαηα πμο αλζμθμβμφκ ηδκ 

ηενδμθμνία ηςκ πεθαηχκ; (profit scoring). Πςξ ηα εθανιυγμοκ ηαζ πςξ 

δζαπεζνίγμκηαζ ηδ ζπέζδ ημοξ ιε ημοξ πεθάηεξ ακάθμβα ιε ημ ζημν; Πυζμ 

πνήζζια πζζηεφμοκ είκαζ ηαζ πυζμ ζοιαάθμοκ ζηδκ ηεθζηή απμδμηζηυηδηα ηδξ 

ηνάπεγαξ;  

 

2) Υνδζζιμπμζμφκ μζ Δθθδκζηέξ ηνάπεγεξ ζοζηήιαηα πμο αλζμθμβμφκ ηδκ 

πζεακυηδηα έκαξ πεθάηδξ κα αθθάλεζ ηνάπεγα; (attrition scoring). Πςξ ηα 

εθανιυγμοκ ηαζ πςξ δζαπεζνίγμκηαζ ηδ ζπέζδ ημοξ ιε ημοξ πεθάηεξ ακάθμβα ιε 

ημ ζημν; Πυζμ πνήζζια πζζηεφμοκ είκαζ ηαζ πυζμ ζοιαάθμοκ ζηδκ ηεθζηή 

απμδμηζηυηδηα ηδξ ηνάπεγαξ; 

 

3) Υνδζζιμπμζμφκ μζ Δθθδκζηέξ ηνάπεγεξ ζοζηήιαηα πμο αλζμθμβμφκ ηζ άθθα 

ηναπεγζηά πνμσυκηα εα ιπμνμφζακ κα πνμζθένμοκ ζημοξ πεθάηεξ ημοξ; Πςξ ηα 

εθανιυγμοκ ηαζ πςξ δζαπεζνίγμκηαζ ηδ ζπέζδ ημοξ ιε ημοξ πεθάηεξ ακάθμβα ιε 

ημ ζημν; Πυζμ πνήζζια πζζηεφμοκ είκαζ ηαζ πυζμ ζοιαάθμοκ ζηδκ ηεθζηή 

απμδμηζηυηδηα ηδξ ηνάπεγαξ; 

 

4) Πμζα απυ ηα παναπάκς ζοζηήιαηα πνδζζιμπμζμφκ μζ Δθθδκζηέξ ηνάπεγεξ ηαζ ζε 

ηναπεγζημφξ πεθάηεξ πμο δεκ έπμοκ θάαεζ δάκεζμ (ηαηαεέηεξ, επεκδοηέξ, 

ζδζμηηήηεξ εονίδςκ, ηηθ) ιε ζημπυ κα ακαπηφλμοκ ηζξ ενβαζίεξ ημοξ; ; Πςξ ηα 

εθανιυγμοκ ηαζ πςξ δζαπεζνίγμκηαζ ηδ ζπέζδ ημοξ ιε ημοξ πεθάηεξ ακάθμβα ιε 

ημ ζημν; Πυζμ πνήζζια πζζηεφμοκ είκαζ ηαζ πυζμ ζοιαάθμοκ ζηδκ ηεθζηή 

απμδμηζηυηδηα ηδξ ηνάπεγαξ;  
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Κεθάιαην 6: Απνηειέζκαηα Δκπεηξηθήο Έξεπλαο γηα ηε 

Υξήζε ηωλ Business Analytics από ηηο Διιεληθέο Σξάπεδεο  

 

΢ημ ηεθάθαζμ αοηυ πανμοζζάγμκηαζ ηα απμηεθέζιαηα ηδξ δεοηενμβεκμφξ ηαζ 

ηδξ πνςημβεκμφξ ένεοκαξ πμο δζελήπεδ ζημκ Δθθδκζηυ ηναπεγζηυ ημιέα ζπεηζηά ιε 

ηδκ πνήζδ ηςκ θεβυιεκςκ business analytics απυ ηδ ιενζά ηςκ ιεβάθςκ Δθθδκζηχκ 

ηναπεγχκ πνμηεζιέκμο κα αλζμθμβμφκ ημοξ πεθάηεξ ημοξ υπζ ιυκμ ςξ πνμξ ηδκ 

πζζημθδπηζηή ζηακυηδηα ημοξ, αθθά ηαζ ςξ πνμξ ηδ δοκαηυηδηα ηενδμθμνίαξ πμο 

ιπμνεί κα πνμζθένμοκ βζα ηδκ ηνάπεγα ιέζα απυ δζαζηαονςιέκεξ πςθήζεζξ ηαζ ιέζα 

απυ δζάθμνεξ ηαηάθθδθεξ ζηναηδβζηέξ ιάνηεηζκβη πμο αθμνμφκ ζημπεοιέκδ 

πνμχεδζδ ηναπεγζηχκ πνμσυκηςκ ηαζ οπδνεζζχκ αθθά ηαζ ζοβηνάηδζδ 

πνμζμδμθυνςκ πεθαηχκ πνμηεζιέκμο κα ιδκ πάκε ζημκ ακηαβςκζζηή.  

 

 

6.1 Απνηειέζκαηα Γεπηεξνγελνύο Έξεπλαο  

Απυ ηδκ ανπή ηδξ ηνίζδξ ζηδκ Δθθδκζηή μζημκμιία πμο μδήβδζε ηζξ Δθθδκζηέξ 

ηνάπεγεξ κα βίκμοκ πμθφ πζμ αοζηδνέξ ζηζξ πμνδβήζεζξ, λεηίκδζε κα βίκεηαζ 

ακηζθδπηυ υηζ εα πνέπεζ κα παναπεεί βκχζδ απυ ημοξ οπάνπμκηεξ ηναπεγζημφξ 

πεθάηεξ πνμηείιεκμο κα βίκμκηαζ ζημπεοιέκεξ ηαζ πζμ απμηεθεζιαηζηέξ πνμζθμνέξ 

ζε αοημφξ, έηζζ χζηε κα ελμζημκμιμφκηαζ ηυζηδ επζημζκςκίαξ ηαζ ιάνηεηζκβη, αθθά 

ηαζ κα ζοκεπίζμοκ μζ ηνάπεγεξ κα έπμοκ εζζπνάλεζξ απυ ημοξ πεθάηεξ πμο ιπμνμφκ. 

Γζα αοημφξ ημοξ θυβμοξ, μ Πέππαξ (2009) ακαθένεζ υηζ δ πνήζδ ηςκ θεβυιεκςκ 

business analytics ιπμνεί ηαζ κα είκαζ δ απάκηδζδ ζηδκ απυ ηυηε θααςιέκδ Δθθδκζηή 

ηναπεγζηή αβμνά. Ο Μακζάηδξ (2011) ακαθένεζ υηζ ζηδκ Δθθδκζηή αβμνά ηα 

ζοζηήιαηα αοηά πνδζζιμπμζήεδηακ πνχηα απυ ηζξ επζπεζνήζεζξ ημο ηθάδμο ηςκ 

ηδθεπζημζκςκζχκ, αθθά ηα ηεθεοηαία πνυκζα βίκεηαζ υθμ ηαζ πζμ έκημκδ δ πνήζδ ημοξ 

ηαζ απυ ηζξ ηνάπεγεξ.  

΢ε ιεβάθδ ένεοκα απυ ηζξ Bloomberg-SAS (Υνήια Week 2011) δζαπζζηχεδηε 

υηζ δ πνήζδ ηςκ business analytics ηένδζζε μθμέκα ηαζ ιεβαθφηενδ απμδμπή απυ ηζξ 
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ιεβάθεξ επζπεζνήζεζξ παβημζιίςξ. Ακάιεζα ζηα μθέθδ πμο ακαβκςνίγμκηαζ είκαζ 

ιείςζδ ηυζημοξ, απμηεθεζιαηζηυηενδ δζαπείνζζδ ηζκδφκςκ, ηαπφηενδ θήρδ 

απμθάζεςκ ηαζ ηεθζηά αεθηίςζδ ζηδκ επζπεζνδζζαηή απυδμζδ. ΢ηδκ ζοβηεηνζιέκα 

ένεοκα ανέεδηε υηζ ημ 97% ηςκ ιεβάθςκ επζπεζνήζεςκ πμο ζοιιεηείπακ ζημ δείβια 

υηζ ηάκμοκ πνήζδ αοηχκ ηςκ ζοζηδιάηςκ ζε ζπέζδ ιε πμζμζηυ 90% ημ 2009. ΢ηδκ  

ένεοκα αοηή, πμζμζηυ 88% ηςκ ζοιιεηεπυκηςκ ακαβκςνίγμοκ υηζ πνέπεζ κα 

αολήζμοκ ημοξ πυνμοξ πμο επεκδφμοκ ζηα ζοζηήιαηα αοηά. Βνέεδηε, επίζδξ, υηζ ηα 

ζοζηήιαηα αοηά ιπμνμφκ κα αλζμπμζδεμφκ ηαζ ζηα πνδιαημμζημκμιζηά ηαζ ζημ 

ιάνηεηζκβη. Έηζζ, δεκ είκαζ ηοπαίμ υηζ μζ ηνάπεγεξ είκαζ απυ ηζξ πνχηεξ επζπεζνήζεζξ 

πμο έπμοκ ζζπονή ηάζδ πνήζδξ ημοξ.  

΢ε ζπεηζηέξ ζοκεκηεφλεζξ (Αββεθήξ, 2011, Σζίπηζδξ, 2011) είπακ ημκζζηεί υηζ 

απυ εηείκδ ηδκ πενίμδμ μζ Δθθδκζηέξ ηνάπεγεξ είπακ ήδδ λεηζκήζεζ κα πνδζζιμπμζμφκ 

ηα θεβυιεκα business analytics. Πζμ ζοβηεηνζιέκα, ηα ζοζηήιαηα αοηά δεκ 

πνδζζιμπμζμφκηαζ πζα ιυκμ βζα ηδ δζαπείνζζδ ηζκδφκμο (risk management), αθθά ηαζ 

βζα ημ ιάνηεηζκβη ηαζ ηδξ βεκζηυηενδξ δζαπείνζζδξ πεθαηεζαηχκ ζπέζεςκ. 

Ακαβκςνίγεηαζ υηζ πνυηεζηαζ βζα «έλοπκα» ιμκηέθα πμο ζοιαάθθμοκ απμθαζζζηζηά 

ζε πνμςεδηζηέξ εκένβεζεξ απυ ηδ ιενζά ηςκ ηναπεγχκ ιέζα απυ ηα δζάθμνα ηακάθζα 

δζακμιήξ (ηαηάζηδια, ΑΣΜ, δζαδίηηομ, ηδθεθςκζηά ηέκηνα ηηθ) ηαζ ηάης απυ 

πνμαθέρεζξ βζα ηδκ ιεθθμκηζηή ζοιπενζθμνά ηςκ πεθαηχκ ηαζ, άνα, ηζξ ακάβηεξ πμο 

εα ακαπηφλμοκ.  

΢ηδκ ίδζεξ ζοκεκηεφλεζξ ακαβκςνίγεηαζ υηζ μζ ςθέθεζεξ απυ ηδ πνήζδ ηςκ 

business analytics είκαζ ζδιακηζηέξ βζα ηζξ ηνάπεγεξ ιε ηδκ έκκμζα υηζ ηζξ αμδεμφκ κα 

ακαβκςνίγμοκ ηαθφηενα ημοξ πεθάηεξ ημοξ ηαζ έηζζ κα ιπμνμφκ κα ζπεδζάγμοκ 

απμηεθεζιαηζηυηενα πνμσυκηα ηαζ οπδνεζίεξ ημιιέκεξ ηαζ ναιιέκεξ πάκς ζηζξ 

ακάβηεξ ημοξ. Γζα αοηυ πζζηεφεηαζ υηζ ηα ζοζηήιαηα αοηά οπμζηδνίγμοκ ηδκ 

αολδιέκδ ακηαπυηνζζδ ηςκ πεθαηχκ ζηζξ δζάθμνεξ πνμζθμνέξ ηςκ ηναπεγχκ, εκχ 

επίζδξ πζζηεφεηαζ υηζ πνμηαθμφκ ηαζ ζδιακηζηέξ ιεζχζεζξ ζηα θεζημονβζηά ηυζηδ. 

Μάθζζηα, ακ ηαζ πζζηεφεηαζ υηζ εηείκδ ηδκ πενίμδμ δ πνήζδ ηςκ ζοζηδιάηςκ αοηχκ 

δεκ είκαζ ηυζμ έκημκδ υζμ πνέπεζ, εκημφημζξ είκαζ απμθφηςξ ζοιααηά ιε 

πεθαημηεκηνζηέξ θζθμζμθίεξ πμο έπμοκ ακαπηφλεζ ηαζ μζ Δθθδκζηέξ ηνάπεγεξ ηαζ 

ζοιαάθμοκ απμθαζζζηζηά ζηδκ ηαθφηενδ πμζυηδηα πεθαηεζαηχκ ζπέζεςκ πμο 

μδδβεί, ιε ηδ ζεζνά ηδξ, ζε αολδιέκδ ζηακμπμίδζδ ηαζ πζζηυηδηα.  
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΢ε ακηίζημζπεξ ζοκεκηεφλεζξ, μζ Γμοδέθδξ (2011) ηαζ Παναζηεομπμφθμο (2012) 

οπμζηδνίγμοκ υηζ ζδζαίηενα ζε πενίμδμ ηνίζδξ δ πνήζδ ηςκ business analytics είκαζ 

αοηή πμο ιπμνεί κα πνμζθένεζ εοηαζνίεξ βζα επζπθέμκ πςθήζεζξ ιέζα απυ 

δζαζηαονςιέκεξ πςθήζεζξ υηακ αοηέξ βίκμκηαζ ζημπεοιέκα αθμφ πνχηα έπμοκ 

απμηαθοθεεί μζ ακάβηεξ ηςκ πεθαηχκ ηαζ μζ δοκαηυηδηεξ ημοξ βζα απμννυθδζδ ηςκ 

ζπεηζηχκ πνμζθμνχκ.  

΢ε κευηενδ ζοκέκηεολδ (Αββεθήξ, 2014) ακαθένεηαζ ζπεηζηά υηζ δ πνήζδ ηςκ 

ζοζηδιάηςκ αοηχκ απυ ηζξ Δθθδκζηέξ ηνάπεγεξ ζοκεπίγεζ κα βκςνίζεζ ακάπηολδ ηαζ 

δ οπμζηήνζλδ ημοξ ζηζξ ελαβμνέξ ηαζ ζοβπςκεφζεζξ πμο δδιζμφνβδζακ θίβεξ ηαζ 

ιεβάθεξ ηνάπεγεξ ζηδκ Δθθδκζηή ηναπεγζηή αβμνά ήηακ ηνίζζιδξ ζδιαζίαξ. ΢ηδκ 

ίδζα ζοκέκηεολδ ημκίγεηαζ υηζ μζ πεθάηεξ ηςκ ηναπεγχκ πμο έηακακ έκημκδ πνήζδ ηςκ 

ζοζηδιάηςκ αοηχκ ανέεδηακ, ιέζα απυ δζάθμνεξ ζπεηζηέξ ένεοκεξ, κα εηθνάγμοκ 

αολδιέκδ ζηακμπμίδζδ απυ ημκ ηνυπμ πμο πνμζεββίγμκηαζ ηαζ ελοπδνεημφκηαζ απυ 

ηζξ ηνάπεγεξ ημοξ. Ζ Γηίκδ (2014) επζζδιαίκεζ υηζ ηα business analytics είκαζ δοκαηυ 

κα πνμαθέρμοκ έβηαζνα ηαζ ηζξ ηάζεζξ θοβήξ ηςκ πεθαηχκ πνμξ ημκ ακηαβςκζζιυ, 

εηηυξ απυ ηζξ απαναίηδηεξ πνμζθμνέξ πμο πνέπεζ κα βίκμοκ πνμξ αοημφξ.  

Γζα υθμοξ ημοξ παναπάκς θυβμοξ, ζηζξ ζπεηζηέξ ζοκεκηεφλεζξ (Αββεθήξ, 2011, 

Σζζπηζήξ, 2011) ακαθένεηαζ παναηηδνζζηζηά υηζ δ πνήζδ ηςκ business analytics 

ιπμνεί κα πνμζθένεζ αηυια ηαζ ζδιακηζηυ ζηναηδβζηυ πθεμκέηηδια ηαζ μοζζαζηζηή 

δζαθμνμπμίδζδ απυ ημκ ακηαβςκζζιυ, ηαεχξ δ μνεμθμβζηή αλζμπμίδζδ ημοξ ιπμνεί 

κα θένεζ ζηδκ επζθάκεζα «ηνοιιέκδ» πθδνμθμνία πμο ιπμνεί κα απμδεζπεεί ζδζαίηενα 

πμθφηζιδ βζα ηαθφηενδ ελοπδνέηδζδ ηςκ πεθαηχκ. ΢ε κευηενδ ζοκέκηεολδ (Αββεθήξ, 

2014) ακαθένεηαζ υηζ δ πνήζδ αοηχκ ηςκ ζοζηδιάηςκ επεηηείκεηαζ ζζβά ζζβά υπζ 

ιυκμ ζε πεθάηεξ δακεζαηχκ πνμσυκηςκ, αθθά ηαζ ζε πεθάηεξ ηαηαεεηζηχκ πνμσυκηςκ 

πνμηεζιέκμο κα εκημπζζημφκ ηαζ μζ δζηέξ ημοξ ακάβηεξ χζηε κα ηαθοθεμφκ ιε 

πνμσυκηα ηαζ οπδνεζίεξ πμο εα θένμοκ εζζυδδια ζηδκ ηνάπεγα. ΢ε ένεοκα ηδξ δ 

εηαζνεία Deloitte (2015) οπμζηδνίγεζ υηζ ηα δεδμιέκα ηαζ μζ πθδνμθμνίεξ πμο 

ηνφαμοκ πνέπεζ κα ακηζιεηςπίγμκηαζ ςξ ηεθάθαζμ βζα υθεξ ηζξ ιεβάθεξ επζπεζνήζεζξ 

ηαζ υηζ δ μνεή πνήζδ ηςκ business analytics είκαζ ζηακή κα μδδβήζεζ ζε απυηηδζδ 

ακηαβςκζζηζημφ πθεμκεηηήιαημξ, ηαεχξ δ βκχζδ ηαζ δ ιάεδζδ βζα ημοξ πεθάηεξ ηαζ 

ηζξ ακάβηεξ ημοξ είκαζ πζμ αλζυπζζηδ ηαζ πζμ βνήβμνδ αολάκμκηαξ δναιαηζηά ηδκ 

απμηεθεζιαηζηυηδηα ζηδκ θήλδ απμθάζεςκ βζα εέιαηα πμο αθμνμφκ πεθαηεζαηέξ 

ζπέζεζξ ηαζ πνμζθμνέξ πνμξ πεθάηεξ.  
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Ωξ πνμξ ηδκ οθμπμίδζδ ηςκ ζοζηδιάηςκ business analytics ακαθένεηαζ ζπεηζηά 

(Αββεθήξ, 2011) υηζ εκχ δ απυηηδζδ ημοξ βίκεηαζ απυ ελςηενζηυ πάνμπμ 

(outsourcing), δ εθανιμβή ημοξ πναβιαημπμζείηαζ εζςηενζηά (in house) απυ 

ελεζδζηεοιέκα ηναπεγζηά ζηεθέπδ έιπεζνα ζημκ ημιέα ηςκ πθδνμθμνζαηχκ 

ζοζηδιάηςκ, ηδξ δζαπείνζζδξ ηζκδφκςκ ηαζ ημο ιάνηεηζκβη πμο έπμοκ εηπαζδεοηεί 

ηαηάθθδθα βζα ηζξ δοκαηυηδηεξ ηςκ ζοζηδιάηςκ αοηχκ. Ο Σζζπηζήξ (2011) ημκίγεζ 

υηζ είκαζ εθζηηέξ ηαζ μζ δφμ οθμπμζήζεζξ ηαζ υηζ έπμοκ ακηίζημζπα ιεζμκεηηήιαηα ηαζ 

πθεμκεηηήιαηα.  

 

 

6.2 Απνηειέζκαηα Πξωηνγελνύο Έξεπλαο  

Ζ πνςημβεκήξ ένεοκα δζελήπεδ ιε ηδ ιμνθή ζοκεκηεφλεςκ ιε ζηεθέπδ ηςκ 

ιεβάθςκ Δθθδκζηχκ ειπμνζηχκ ηναπεγχκ. Πζμ ζοβηεηνζιέκα, ζηεθέπδ ηςκ ηναπεγχκ 

Δεκζηή, Πεζναζχξ, Alphabank ηαζ Eurobank απάκηδζακ ζε ιζα ζεζνά ενςηήζεςκ οπυ 

ιμνθή ζοκέκηεολδξ (πμζμηζηή ένεοκα) πμο αθμνμφζακ ηδ πνήζδ ηςκ θεβυιεκςκ 

business analytics βζα ηδκ αλζμθυβδζδ ηναπεγζηχκ πεθαηχκ ζηδ ζφβπνμκδ επμπή.  

Σμ ααζζηυ εφνδια απυ ηδκ πανμφζα ένεοκα είκαζ υηζ μζ Δθθδκζηέξ ειπμνζηέξ 

ηνάπεγεξ πνάβιαηζ ηάκμοκ εκηαηζηή πνήζδ ηςκ ζοζηδιάηςκ αοηχκ επεκδφμκηαξ 

ζδιακηζηά πμζά ζε αοηά ηαζ ςξ πνμξ ηδκ απυηηδζδ ηαζ ηδκ ακάπηολδ ημοξ, αθθά ηαζ 

ςξ πνμξ ηδκ οθμπμίδζή ημοξ ιέζα απυ ηδκ εηπαίδεοζδ ημο πνμζςπζημφ πμο 

αζπμθείηαζ ιε αοηά. Δπζπνυζεεηα, δε, ανέεδηε υηζ μζ Δθθδκζηέξ ειπμνζηέξ ηνάπεγεξ 

ζοβηθίκμοκ ςξ πνμξ ηζξ απυρεζξ ημοξ ζπεηζηά ιε ηδ πνήζδ αοηχκ ηςκ ζοζηδιάηςκ.  

 

6.2.1 Υξήζε ΢πζηεκάηωλ Profit Scoring  

Οζ Δθθδκζηέξ ειπμνζηέξ ηνάπεγεξ δεκ θαίκεηαζ κα ηάκμοκ ζδζαίηενα ιεβάθδ 

πνήζδ ηςκ ζοζηδιάηςκ profit scoring βζα κέμοξ πεθάηεξ, ζδζαίηενα ζημκ ημιέα ηςκ 

πνμσυκηςκ πμνδβήζεςκ.  

Λυβς ηδξ ηνίζδξ, ηα ηνζηήνζα έβηνζζδξ δακεζαηχκ αζηδιάηςκ ηαζ πζζηςηζηχκ 

ηανηχκ βζα κέμοξ πεθάηεξ έπμοκ βίκεζ ζδζαίηενα αοζηδνά ηαζ ηα πενζζζυηενα ελ 
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αοηχκ απμννίπημκηαζ ηεθζηά. Αοηυ ζοιααίκεζ, ιάθζζηα, αηυια ηαζ βζα οπάνπμκηεξ 

πεθάηεξ ηςκ ηναπεγχκ βζα ημοξ μπμίμοξ οπμηίεεηαζ υηζ οπάνπεζ πενζζζυηενδ 

πθδνμθυνδζδ απυ ζζημνζηά ζημζπεία ζοκαθθαβχκ ιε ηδκ ηνάπεγα ηαζ έηζζ ιπμνεί κα 

αλζμθμβμφκηαζ πενζζζυηενμ αλζυπζζηα. Δκημφημζξ, δ πίεζδ πμο οπάνπεζ ζηζξ 

Δθθδκζηέξ ηνάπεγεξ ηαηά ηδ δζάνηεζα ηδξ πενζυδμο ηδξ ηνίζδξ ηδξ Δθθδκζηήξ 

μζημκμιίαξ βζα κα ακηαπμηνίκμκηαζ ζε εέιαηα ηεθαθαζαηχκ απαζηήζεςκ ηαζ 

ακάθδρδξ πζζηςηζηχκ ηζκδφκςκ ηζξ μδδβεί κα δίκμοκ ζπεδυκ υθμ ημ αάνμξ ημοξ ιυκμ 

ζηδκ πζζημθδπηζηή αλζμθυβδζδ ηςκ κέςκ πεθαηχκ ηαζ υπζ ζηδκ αλζμθυβδζδ ηδξ 

πζεακήξ ηενδμθμνίαξ πμο εηηζιάηαζ υηζ εα επζθένμοκ ιεθθμκηζηά.  

Τπάνπεζ ζφβηθζζδ ζηδκ άπμρδ υηζ πνμθακχξ ηαζ εα ήηακ πνμηζιυηενμ κα ήηακ 

ζε εέζδ μζ Δθθδκζηέξ ηνάπεγεξ κα αλζμθμβμφκ ηαζ ηδκ ηενδμθμνία ηςκ κέςκ πζεακχκ 

πεθαηχκ ημοξ ηαζ υπζ ιυκμ ζηεκά ηδκ πζζημθδπηζηή ημοξ ζηακυηδηα. ΢ημ πθαίζζμ αοηυ 

πζζηεφεηαζ υηζ ιε ημ κα ακαβηάγμκηαζ κα οζμεεημφκ αοζηδνά ηνζηήνζα έβηνζζδξ 

δακεζαηχκ αζηδιάηςκ πςνίξ ηακ κα αλζμθμβμφκ ηδκ ιεθθμκηζηή ηενδμθμνία πμο εα 

πνμενπυηακ απυ ιζα πζεακή ζοκενβαζία ιε ηάπμζμκ κέμ πεθάηδ μζ ηνάπεγεξ πάκμοκ 

εοηαζνίεξ βζα πνμζμδμθυνεξ ιεθθμκηζηέξ ζοκενβαζίεξ, ζδζαίηενα υηακ ηεθεζχζεζ ή 

έζης ιεηνζαζηεί δ έκηαζδ ηδξ μζημκμιζηήξ ηνίζδξ. Πανυθα αοηά δεκ οπάνπεζ 

πενζεχνζμ κα βίκεζ ηάηζ ηχνα ζημ πθαίζζμ αοηυ.  

Αηυια ηαζ βζα ημοξ οπάνπμκηεξ πεθάηεξ, δεκ αλζμθμβείηαζ δ επζηείιεκδ 

ιεθθμκηζηή ηενδμθμνία πμο ιπμνεί κα πνμζθένμοκ ιέζα απυ ηδκ πνήζδ ηςκ 

δακεζαηχκ πνμσυκηςκ πμο ηνέπμοκ. Ακηίεεηα αλζμθμβείηαζ ηαζ πάθζ ιυκμ δ 

πζζημθδπηζηή ζηακυηδηα ημοξ. Αοηυ έπεζ ςξ ζοκέπεζα ζε πμθθέξ πενζπηχζεζξ 

οπάνπμκηεξ πεθάηεξ κα αλζμθμβμφκηαζ υπςξ ηαζ κέμζ πεθάηεξ ηαζ κα ιδκ οπάνπεζ 

ακακέςζδ δακεζαηχκ πνμβναιιάηςκ ηάης απυ ηα αοζηδνά ηνζηήνζα έβηνζζδξ. Γζα 

πανάδεζβια, ζε πζζηςηζηέξ ηάνηεξ πζμ ζοπκά δ ίδζα δ ηνάπεγα, αλζμθμβχκηαξ 

ακάθμβα έκα πεθάηδ, ιεζχκεζ ημ πζζηςηζηυ υνζμ ή αηυια ηαζ ημκ πνμηνέπεζ κα 

ιεηαηνέρεζ ηδκ ηάνηα ζε δάκεζμ αηονχκμκηαξ έκα πνμσυκ πζμ ηενδμθυνμ ηαζ πζμ 

επζηίκδοκμ, υπςξ δ ηάνηα, ηαζ ακηζηαεζζηχκηαξ ημ ιε έκα θζβυηενμ ηενδμθυνμ ηαζ 

θζβυηενμ επζηίκδοκμ υπςξ ημ ηαηακαθςηζηυ δάκεζμ.  

Δπίζδξ, οπάνπμοκ πενζπηχζεζξ πμο μζ ηνάπεγεξ ιεζχκμοκ ή ηαζ ηυαμοκ βναιιέξ 

πίζηςζδξ ιε ιζηνμφξ εηαζνζημφξ πεθάηεξ αλζμθμβχκηαξ ηαζ ιυκμ ηδκ πζζημθδπηζηή 

ζηακυηδηα. Καζ εδχ εεςνείηαζ υηζ μζ ηνάπεγεξ πάκμοκ ηάπμζα πεθαηεία, αθθά 
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πζέγμκηαζ απυ ημ ηαεεζηχξ ηεθαθαζαηήξ επάνηεζαξ ηαζ δεκ ιπμνμφκ κα ηάκμοκ ηαζ 

πμθθά πνάβιαηα βζα κα ημ ακηζιεηςπίζμοκ.  

 

6.2.2 Υξήζε ΢πζηεκάηωλ Attrition Scoring  

Τπάνπεζ ζφβηθζζδ, ακάιεζα ζηζξ ιεβάθεξ Δθθδκζηέξ ειπμνζηέξ ηνάπεγεξ, ζηδκ 

άπμρδ υηζ υκηςξ δ δζαηνάηδζδ εκυξ πεθάηδ ημζηίγεζ πμθφ θζβυηενμ απυ ηδκ 

απυηηδζδ εκυξ κέμο. Δπίζδξ, υθμζ ζοιθςκμφκ υηζ ζημ πθαίζζμ ηδξ μζημκμιζηήξ 

ηνίζδξ ηαζ ιε ηδκ ιεβάθδ αοζηδνυηδηα ζηδκ έβηνζζδ δακεζαηχκ αζηδιάηςκ 

μοζζαζηζηά δεκ οπάνπεζ παναβςβή ηαζ πνμζθμνά κέςκ δακεζαηχκ πνμσυκηςκ. Γζα 

αοημφξ ημοξ θυβμοξ, εκζζπφεηαζ δ πεπμίεδζδ υηζ είκαζ πζμ ακαβηαίμ απυ πμηέ βζα ηζξ 

Δθθδκζηέξ ηνάπεγεξ αθμφ δεκ έπμοκ ηαζ πμθθέξ δοκαηυηδηεξ βζα πεναζηένς ακάπηολδ 

ημο υβημο ηδξ πεθαηείαξ ημοξ κα δζαηναηήζμοκ ηδκ οθζζηάιεκδ.  

Γζα ημοξ παναπάκς θυβμοξ είκαζ πμθφ θοζζμθμβζηυ ημ εφνδια πμο πνμέηορε 

υηζ υθεξ μζ Δθθδκζηέξ ειπμνζηέξ ηνάπεγεξ ηάκμοκ πνήζδ ζοζηδιάηςκ attrition 

scoring βζα ημοξ οπάνπμκηεξ πεθάηεξ ημοξ. Βέααζα, εα πνέπεζ κα ημκζζηεί υηζ δ πνήζδ 

αοηχκ ηςκ ζοζηδιάηςκ οθμπμζείηαζ πανάθθδθα ηαζ ζε ζοκενβαζία ιε ηα ηθαζζηά 

ζοζηήιαηα αλζμθυβδζδξ ηδξ πζζημθδπηζηήξ ζηακυηδηαξ (credit scoring). Ο θυβμξ 

είκαζ πμθφ απθυξ, υπςξ ζπεηζηά ακαθφεδηε απυ υθμοξ ημοξ εηπνμζχπμοξ ηςκ 

Δθθδκζηχκ ειπμνζηχκ ηναπεγχκ.  

Δηηυξ απυ ηδκ εηηίιδζδ ηδξ πζεακυηδηαξ θοβήξ εκυξ ηναπεγζημφ πεθάηδ, 

εηηζιάηαζ ηαοηυπνμκα ηαζ μ πζζηςηζηυξ ημο ηίκδοκμξ. Δάκ ηνίκεηαζ υηζ μ ηίκδοκμξ 

πμο εκέπεζ μ πεθάηδξ είκαζ ορδθυξ, ζε ζδιείμ πμο κα πζέγεζ δοζιεκχξ ημοξ ζηυπμοξ 

ηδξ ηνάπεγαξ βζα ηζξ ηεθαθαζαηέξ απαζηήζεζξ ηαζ ηδκ μθζηή ακάθδρδ πζζηςηζημφ 

ηζκδφκμο, ηυηε δ ορδθή πζεακυηδηα θοβήξ είκαζ ηάηζ παναπάκς απυ ηαθμδεπμφιεκδ 

ηαζ δ ηνάπεγα επζεοιχκηαξ κα πενζμνίζεζ ή ηαζ κα ζηαιαηήζεζ ηδκ ζοκενβαζία ιε 

έκακ ηέημζμ πεθάηδ, ηυηε πζεακυκ κα ιδκ πνμαεί ηαζ ζε ηαιία εκένβεζα.  

Ακηίεεηα, εάκ έκαξ πεθάηδξ ηνίκεηαζ ιε ζηακμπμζδηζηή πζζημθδπηζηή ζηακυηδηα, 

ηυηε επεζδή δεκ επζεοιείηαζ δ θοβή ημο, ζε αοηυκ ιζα ορδθή πζεακυηδηα θοβήξ είκαζ 

αοηή πμο εα ηζκδημπμζήζεζ ανιυδζα ηναπεγζηά ζηεθέπδ κα πνμαμφκ ζε πνμβνάιιαηα 

ηαζ εκένβεζεξ πμο εα ζοβηναηήζμοκ ημκ πεθάηδ αοηυ ζημ πανημθοθάηζμ ηδξ 

ηνάπεγαξ. Θα πνέπεζ κα ημκζζηεί υηζ δ πνήζδ ηςκ business analytics βζα ηδκ 
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πνυαθερδ ηδξ ηάζδξ θοβήξ ηςκ πεθαηχκ πνμξ ημκ ακηαβςκζζιυ είκαζ κευηενδ ζε 

ζπέζδ ιε ηδκ πνήζδ ημοξ ζε άθθμοξ ημιείξ πμο αθμνμφκ ημ ιάνηεηζκβη ηαζ ηδ 

δζαπείνζζδ πεθαηχκ.  

 

6.2.3 Υξήζε ΢πζηεκάηωλ Business Analytics γηα Γηαζηαπξωκέλεο Πωιήζεηο 

(Cross-Selling)  

Θεςνείηαζ απυ υθεξ ηζξ Δθθδκζηέξ ηνάπεγεξ, ζφιθςκα ιε ημοξ εηπνμζχπμοξ 

ημοξ, υηζ ηα ζοζηήιαηα business analytics έπμοκ ιζα εονεία ηαζ πμθφ ζδιακηζηή 

εθανιμβή ζημ πθαίζζμ ηςκ δζαζηαονςιέκςκ πςθήζεςκ. Ακαβκςνίγεηαζ υηζ δ 

απυηηδζδ κέςκ πεθαηχκ ημζηίγεζ ηαζ υηζ δεκ είκαζ εφημθμ κα ακαπηφζζμοκ ημκ 

πεθαηεζαηυ υβημ εβηνίκμκηαξ κέα δακεζαηά αζηήιαηα, ζδζαίηενα ζε πεθάηεξ πμο δεκ 

ημοξ βκςνίγμοκ ηαζ επμιέκςξ ζδιαίκεζ αολδιέκμ ηίκδοκμ βζα ηζξ ηνάπεγεξ ημκ μπμίμ 

δεκ επζεοιμφκ ηαευθμο αοηήκ ηδκ πενίμδμ. Γζα αοηυ οπμζηδνίγεηαζ ζπεηζηά υηζ μζ 

εοηαζνίεξ βζα ηζξ ηνάπεγεξ κα αολήζμοκ ηα εζζμδήιαηα ημοξ είκαζ απυ ημοξ 

οπάνπμκηεξ πεθάηεξ ημοξ.  

Οζ απυρεζξ ζοβηθίκμοκ υηζ μζ οπάνπμκηεξ πεθάηεξ ιπμνμφκ κα πανέπμοκ πζμ 

αλζυπζζηεξ πθδνμθμνίεξ ζπεηζηά ιε ηζξ ακάβηεξ ημοξ, αθθά ηαζ ηζξ δοκαηυηδηεξ ημοξ 

κα απμννμθήζμοκ ζπεηζηέξ ηναπεγζηέξ πνμζθμνέξ βζα άθθα πνμσυκηα εηηυξ απυ αοηά 

πμο ήδδ ηαηακαθχκμοκ. Ζ ηαηηζηή ηςκ ηναπεγχκ είκαζ κα πνμζπαεμφκ κα 

πνμςεήζμοκ πνμσυκηα ιε ιαηνμπνυκζμ παναηηήνα, υπςξ ζηεβαζηζηά δάκεζα, 

πζζηςηζηέξ ηάνηεξ ιε δςνεάκ ζοκδνμιή βζα πάκηα πνμηείιεκμο κα έπμοκ 

ιαηνμπνυκζμοξ πεθάηεξ ιε αολδιέκδ πζζηυηδηα πνμξ ηδκ ηνάπεγα, ηάηζ πμο 

ζοκεπάβεηαζ έκα ζηαεενυ ιαηνμπνυκζμ εζζυδδια πμο εα έπεζ εεηζηυ ακηίηηοπμ ζηδκ 

αλία ηδξ. Δδχ οπάνπεζ, αέααζα, δ ζοκενβαζία ηαζ ηςκ ηιδιάηςκ ιάνηεηζκβη πμο 

ακαηαθφπημοκ ηζξ ακάβηεξ ηςκ πεθαηχκ, αθθά ηαζ ηςκ ηιδιάηςκ αλζμθυβδζδξ 

ηζκδφκμο βζα κα εηηζιδεεί δ πζζημθδπηζηή ζηακυηδηα ηαζ δ δοκαηυηδηα ημοξ κα 

ακηαπμηνζεμφκ ζηζξ ζπεηζηέξ οπμπνεχζεζξ πμο δδιζμονβμφκ αοηά ηα πνμσυκηα.  

Έκαξ ημιέαξ πμο πνδζζιμπμζείηαζ εκηαηζηά ημ ζφζηδια ηςκ δζαζηαονςιέκςκ 

πςθήζεςκ είκαζ ηαζ ηα αζθαθζζηζηά ηαζ επεκδοηζηά πνμσυκηα. Μέζα απυ ηδκ 

ζοκαθθαηηζηή ζοιπενζθμνά, ηδκ αλζμθυβδζδ ηδξ πενζμοζίαξ ηςκ ηναπεγζηχκ 

πεθαηχκ, αθθά ηαζ ηδκ δζενεφκδζδ ηδξ θάζδξ ηδξ γςήξ πμο ανίζημκηαζ μζ δζάθμνμζ 
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ηναπεγζημί πεθάηεξ ηαζ ηςκ μζημβεκεζχκ ημοξ, ιπμνεί κα ημοξ πνμηαεμφκ ηαηάθθδθα 

αζθαθζζηζηά πνμβνάιιαηα βζα γςή, πενίεαθρδ, ζφκηαλδ, αθθά ηαζ ηαηάθθδθα 

επεκδοηζηά πνμβνάιιαηα ηαζ ημπμεεηήζεζξ (ηαηαεεηζηά πνμσυκηα, αιμζααία 

ηεθάθαζα, μιυθμβα, ιεημπέξ, ηηθ).  

Γεκζηά, δ θζθμζμθία ζπεηζηά ιε ηζξ δζαζηαονςιέκεξ πςθήζεζξ είκαζ κα 

ελεηάγεηαζ ηζ πνμσυκ πμο δεκ έπεζ μ ηάεε πεθάηδξ εέθεζ αθθά ηαζ ιπμνεί κα ημο 

πνμζθενεεί.  

 

6.2.4 Υξήζε Business Analytics γηα Αμηνιόγεζε Καηαζεηηθώλ Πειαηώλ  

Σμ ζφκμθμ ηςκ εηπνμζχπςκ ηςκ Δθθδκζηχκ ηναπεγχκ πζζηεφεζ υηζ δ πνήζδ 

ηςκ business analytics βζα ηδκ αλζμθυβδζδ ηςκ ηαηαεεηζηχκ πεθαηχκ είκαζ άηνςξ 

ακαβηαίμ βζα ηδκ επμπή αοηή. Δκημφημζξ, δεκ είκαζ ζηα επίπεδα πμο εα έπνεπε αηυια, 

δεδμιέκδξ ηδξ ακάβηδξ αοηήξ.  

Ακαβκςνίγεηαζ ιεκ υηζ ηα ηαηαεεηζηά πνμσυκηα είκαζ πζμ δδιμθζθή αοηή ηδκ 

επμπή υπμο ηα δακεζαηά δεκ εβηνίκμκηαζ ζδζαίηενα εφημθα, ηαεχξ ηα πνχηα δεκ 

έπμοκ μοζζαζηζηά ηνζηήνζα έβηνζζδξ. Δκημφημζξ, ακαβκςνίγεηαζ, επίζδξ, υηζ ηα 

ηαηαεεηζηά πνμσυκηα επζθένμοκ ηυζημξ βζα ηδκ ηνάπεγα θυβς ηςκ πνεςζηζηχκ ηυηςκ 

ηαζ βζα αοηυ εα πνέπεζ μζ ηνάπεγεξ κα ανμοκ πςξ ιπμνμφκ μζ ηαηαεεηζημί πεθάηεξ κα 

θένμοκ ηαζ εζζμδήιαηα. ΢ημ πθαίζζμ αοηυ, εθανιυγεηαζ πενίπμο δ ίδζα ηαηηζηή ηςκ 

δζαζηαονςιέκςκ πςθήζεςκ υπμο ζε ηαηαεεηζημφξ πεθάηεξ πνμηείκμκηαζ ιζα ζεζνά 

δακεζαηχκ πνμσυκηςκ (ζηεβαζηζηχκ δακείςκ, πζζηςηζηχκ ηανηχκ, ηηθ) ή ιζα ζεζνά 

αζθαθζζηζηχκ ή επεκδοηζηχκ πνμβναιιάηςκ πμο θένμοκ εζζυδδια βζα ηδκ ηνάπεγα 

οπυ ηδκ ιμνθή πνμιδεεζχκ.  

Σμ εέια είκαζ υηζ ζδζαίηενα βζα κέμοξ ηαηαεεηζημφξ πεθάηεξ δεκ οπάνπεζ ζζημνία 

ζπεηζηή ηαζ άνα δεκ οπάνπεζ ζηακή πθδνμθμνία βζα κα αλζμθμβδεμφκ αλζυπζζηα ηαζ 

πζζηςηζηά ηαηά πυζμ ιπμνμφκ κα ακηαπμηνζεμφκ ζε δακεζαηά πνμσυκηα. Γζα αοηυ ηαζ 

μζ ηνάπεγεξ είκαζ ηάπςξ επζθοθαηηζηέξ ζηδκ αλζμθυβδζδ ηαηαεεηζηχκ πεθαηχκ ςξ 

πνμξ ηδ δοκαηυηδηα κα απμννμθήζμοκ δακεζαηά πνμσυκηα. Δκημφημζξ, πζζηεφεηαζ υηζ 

μζ Δθθδκζηέξ ηνάπεγεξ πνέπεζ κα ζηναθμφκ πμθφ πζμ εκηαηζηά ηαζ ζε αοηυκ ημ 

πεθαηεζαηυ ημζκυ λεηζκχκηαξ έζης απυ ηδκ αλζμθυβδζδ ημοξ βζα πνμζθμνά άθθςκ 

ηαηαεεηζηχκ, αζθαθζζηζηχκ ή επεκδοηζηχκ πνμσυκηςκ πμο εα έπμοκ ηαζ πζμ 
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ιαηνμπνυκζμ παναηηήνα ζπέζδξ (ππ πνμεεζιζαηέξ ηαηαεέζεζξ), αθθά ηαζ εα θένμοκ 

ηαζ ηάπμζμ εζζυδδια βζα ηδκ ηνάπεγα (ππ εονίδεξ, αζθάθζζηνα απυ αζθάθεζεξ, 

πνμιήεεζεξ απυ επεκδφζεζξ ηηθ). Σμ αέααζμ είκαζ υηζ οπάνπεζ έκα εονφ πεθαηεζαηυ 

ημζκυ ηαηαεεηχκ πμο πνέπεζ κα αλζμπμζδεεί ηαηαθθήθςξ ηαζ υηζ δ εκηαηζηυηενδ ηαζ  

μνεμθμβζηή πνήζδ ηςκ business analytics εα μδδβήζεζ ζε αοηή ηδκ ηαηεφεοκζδ.  

 

6.2.5. Μεξηθέο Γεληθέο Παξαηεξήζεηο  

΢ε υθεξ ηζξ ηνάπεγεξ ηα ζοζηήιαηα αλζμθυβδζδξ ηναπεγζηχκ πεθαηχκ 

αβμνάγμκηαζ ή εκμζηζάγμκηαζ απεοεείαξ απυ ελςηενζημφξ πνμιδεεοηέξ (outsourcing) 

μζ μπμίμζ ηαζ ελεζδζηεφμκηαζ ζηδκ παναβςβή ηαζ ακάπηολδ ηέημζςκ ζοζηδιάηςκ 

(Decision Sciences, Qualco, ICAP, ηηθ). Δκημφημζξ, δ οθμπμίδζή ημοξ βίκεηαζ 

εζςηενζηά (in house) ζηα ζπεηζηά βναθεία ηςκ ηναπεγχκ (back office). Πζμ 

ζοβηεηνζιέκα, ελεζδζηεοιέκμ πνμζςπζηυ ηςκ ηναπεγχκ πμο ακαθαιαάκεζ ημκ 

πεζνζζιυ αοηχκ ηςκ ζοζηδιάηςκ εηπαζδεφεηαζ ακάθμβα απυ ημ πνμζςπζηυ ηςκ 

ελςηενζηχκ πνμιδεεοηχκ.  

Απυ εηεί ηαζ φζηενα, δ οθμπμίδζδ ηςκ ζοζηδιάηςκ εζςηενζηά απυ ηζξ 

ηνάπεγεξ ηζξ δίκεζ ηδκ εοηαζνία κα ακαπηφζζμοκ ηαζ δζηέξ ημοξ ζοκζζηχζεξ ηαζ κα ηα 

πνμζανιυγμοκ ζηζξ δζηέξ ημοξ ακάβηεξ ηαζ απαζηήζεζξ.  

Δπίζδξ, οπμζηδνίγεηαζ, ζπεηζηά, υηζ δ πνήζδ αοηχκ ηςκ ζοζηδιάηςκ υθα αοηά 

ηα πνυκζα απυ ηζξ Δθθδκζηέξ ηνάπεγεξ έπεζ ζοζζςνεφζεζ ειπεζνία ζηα ηναπεγζηά 

ζηεθέπδ πμο αζπμθμφκηαζ ιε αοηά ιε ζοκέπεζα κα ιπμνμφκ κα ηα πεζνίγμκηαζ ηαζ πζμ 

απμηεθεζιαηζηά, αθθά ηαζ κα βκςνίγμοκ υθμ ηαθφηενα ηζ ακάβηεξ έπμοκ ζπεηζηά ιε 

ηδκ αλζμθυβδζδ ηςκ πεθαηχκ ημοξ. Αοηή δ ειπεζνία εηηζιάηαζ υηζ εα ιεζχζεζ ημ 

ηυζημξ απυηηδζδξ ηαζ οθμπμίδζδξ αοηχκ ηςκ ζοζηδιάηςκ, αθθά ηαζ εα αολήζεζ ηδκ 

παναβςβζηυηδηα ηαζ απμηεθεζιαηζηυηδηα ημοξ ιεθθμκηζηά.  
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Κεθάιαην 7: Σειηθά ΢πκπεξάζκαηα   

 

Ζ ενβαζία αοηή αζπμθήεδηε ιε ηδκ πνήζδ ηςκ ζοζηδιάηςκ αλζμθυβδζδξ 

ηναπεγζηχκ πεθαηχκ πένα απυ ηδκ απθή πζζημθδπηζηή ημοξ αλζμθυβδζδ. Πζμ 

ζοβηεηνζιέκα, αζπμθήεδηε ιε ηα ζοζηήιαηα εηείκα πμο αλζμθμβμφκ ημκ πεθάηδ ςξ 

αλία βζα ηδκ ηνάπεγα ηαζ ςξ ιεθθμκηζηυ πεθάηδ ηαζ άθθςκ πνμσυκηςκ.  

Απυ ημ εεςνδηζηυ ιένμξ ηδξ ενβαζίαξ έβζκε ηαηακμδηυ υηζ μζ ηναπεγζηέξ 

οπδνεζίεξ ηαζ πνμσυκηα έπμοκ ανηεηέξ ζδζμιμνθίεξ ιε ηονζυηενδ ημ υηζ ιζα ζεζνά 

πνμσυκηςκ (ηαηαεεηζηχκ) θένμοκ ηυζημξ βζα ηδκ ηνάπεγα ηαζ υπζ εζζυδδια. Δπίζδξ, 

έβζκε ζαθέξ υηζ θυβς ηδξ μζημκμιζηήξ ηνίζδξ ηαζ ζηδκ Δθθάδα αθθά ηαζ παβημζιίςξ 

οπάνπεζ ιζα ζηνμθή ζηα ηαηαεεηζηά πνμσυκηα, ιε ηδκ έκκμζα υηζ ηα δακεζαηά 

πνμσυκηα έπμοκ πμθφ πζμ αοζηδνά ηνζηήνζα έβηνζζδξ ηα μπμία ηαζ πνμένπμκηαζ απυ 

ηζξ δζεεκείξ επμπηζηέξ ανπέξ ηςκ ηναπεγχκ. ΢οκεπχξ, μζ δοκαηυηδηεξ βζα πνμχεδζδ 

δακεζαηχκ πνμσυκηςκ, πμο θένμοκ εζζμδήιαηα, έπεζ βίκεζ πμθφ δφζημθδ βζα ηζξ 

ηνάπεγεξ. Έηζζ, οπάνπεζ πζμ ιεβάθδ ακάβηδ απυ πμηέ κα ανεεμφκ ηνυπμ κα 

απμημιίζμοκ εζζυδδια μζ ηνάπεγεξ απυ ημοξ ηαηαεεηζημφξ ημοξ πεθάηεξ.  

Αοηυ ιπμνεί κα πναβιαημπμζδεεί ιυκμ εάκ μζ πεθάηεξ αοημί βίκμοκ δέηηεξ 

άθθςκ πνμσυκηςκ δακεζαηχκ ή / ηαζ αζθαθζζηζηχκ – επεκδοηζηχκ ηα μπμία ηαζ 

θένμοκ εζζυδδια βζα ηζξ ηνάπεγεξ οπυ ιμνθή ηυηςκ, ζοκδνμιχκ, πνμιδεεζχκ, 

αζθαθίζηνςκ ηηθ. Δκημφημζξ, βζα κα βίκεζ αοηυ απμηεθεζιαηζηά, εα πνέπεζ κα 

αλζμθμβμφκηαζ μζ ηίκδοκμζ πμο ακαθαιαάκμκηαζ, κα αλζμθμβμφκηαζ μζ ακάβηεξ ηςκ 

πεθαηχκ αθθά ηαζ δ δοκαηυηδηα ημοξ κα ακηαπμηνζεμφκ ζηζξ οπμπνεχζεζξ ημοξ υηακ 

ημοξ εβηνζεμφκ δζάθμνα ηναπεγζηά πνμσυκηα πμο πενζβνάθηδηακ παναπάκς.  

΢οκεπχξ, εεςνείηαζ πζμ ακαβηαίμ απυ πμηέ δ πνήζδ ηαζ δ αλζμπμίδζδ ηςκ 

θεβυιεκςκ business analytics, δδθαδή ηςκ δζαθυνςκ ζοζηδιάηςκ αλζμθυβδζδξ 

ηναπεγζηχκ πεθαηχκ πμο αλζμθμβμφκ υπζ ιυκμ ημκ πζζηςηζηυ ηίκδοκμ, αθθά ιέζα απυ 

ηζξ δζάθμνεξ πθδνμθμνίεξ πμο ημοξ αθμνμφκ αθθά ηαζ ηδκ ζζημνζηή ζοκαθθαηηζηή 

ημοξ ζοιπενζθμνά κα ιπμνεί κα πνμαθεθεεί ημ ζφκμθμ ηςκ ακαβηχκ ημοξ, χζηε δ 

ηνάπεγα κα ιπμνεί ηαπφηδηα κα ημοξ πνμζθένεζ ημ ηαηάθθδθμ παηέημ πνμζθμνχκ 

πμο ηαζ επζεοιμφκ ηαζ ιπμνμφκ κα δζαπεζνζζημφκ.  
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΢ημ πθαίζζμ αοηυ έπμοκ ακαπηοπεεί ανηεηά ζοζηήιαηα αλζμθυβδζδξ 

ηναπεγζηχκ πεθαηχκ βζα υθμ ημ θάζια ηςκ δακεζαηχκ, αθθά ηαζ ηαηαεεηζηχκ, 

πνμσυκηςκ ηα μπμία ηαζ πανμοζζαζηήηακ εηηεκχξ ζημ ζπεηζηυ ηεθάθαζμ. Σα 

ζοζηήιαηα αοηά πενζθαιαάκμοκ ηα παναδμζζαηά ζοζηήιαηα αλζμθυβδζδξ 

πζζημθδπηζηήξ ζηακυηδηαξ (credit scoring), αθθά ηαζ ζοζηήιαηα πμο αλζμθμβμφκ ημκ 

πεθάηδ ςξ αλία ή ηένδμξ (profit scoring), ςξ δέηηδ πνμζθμνχκ βζα δζαζηαονςιέκεξ 

πςθήζεζξ (cross-selling scoring), πμο απμηαθφπημοκ ηδκ ηάζδ θοβήξ ζημκ 

ακηαβςκζζιυ (attrition scoring) ηαζ δζάθμνα άθθα.  

 

Πίκαηαξ 7.1, Δλέθζλδ Υνήζδξ ΢οζηδιάηωκ Business Analytics ζηδκ Δθθδκζηή 

Σναπεγζηή Αβμνά  

- 2003 

(Πνμ ηδξ Πζζηςηζηήξ 

Δπέηηαζδξ) 

2003 – 2010 

(Μεηά ηδκ Πζζηςηζηή 

Δπέηηαζδ & Πνμ Κνίζδξ) 

2010 – 

(Μεηά ηδκ Κνίζδ) 

 Παναδμζζαηά ΢οζηήιαηα 

πζζημθδπηζηήξ αλζμθυβδζδξ 

(credit scoring)  

 Κθαζζηή πζζηςηζηή ακάθοζδ 

βζα ΜΜΔ 

 Παναδμζζαηά ΢οζηήιαηα 

πζζημθδπηζηήξ αλζμθυβδζδξ 

(credit scoring)  

 Κθαζζηή πζζηςηζηή ακάθοζδ 

βζα ΜΜΔ 

 Πνμδβιέκα ζοζηήιαηα 

πζζηςηζηήξ ακάθοζδξ βζα 

ΜΜΔ 

 Πνμδβιέκα ΢οζηήιαηα 

πζζημθδπηζηήξ αλζμθυβδζδξ 

(profit scoring, attrition 

scoring)  

 ΢οζηήιαηα αλζμθυβδζδξ 

cross selling  

 Παναδμζζαηά ΢οζηήιαηα 

πζζημθδπηζηήξ αλζμθυβδζδξ 

(credit scoring)  

 Κθαζζηή πζζηςηζηή ακάθοζδ 

βζα ΜΜΔ 

 Πνμδβιέκα ζοζηήιαηα 

πζζηςηζηήξ ακάθοζδξ βζα 

ΜΜΔ 

 Πνμδβιέκα ΢οζηήιαηα 

πζζημθδπηζηήξ αλζμθυβδζδξ 

(credit scoring, profit 

scoring, attrition scoring) 

 ΢οζηήιαηα αλζμθυβδζδξ 

cross selling 

 ΢οζηήιαηα αλζμθυβδζδξ 

ηαηαεεηζηχκ πεθαηχκ  

 

Απυ ημκ πίκαηα 7.1 θαίκεηαζ υηζ δ πενίμδμξ ιέζα ζημκ 21
μ
 αζχκα έπεζ πςνζζηεί 

ζε 3 οπυ-πενζυδμοξ. Ζ πνχηδ ιέπνζ ημ 2003 είκαζ δ πενίμδμξ πμο δεκ οπάνπεζ ιεβάθδ 

πζζηςηζηή επέηηαζδ ιε ζοκέπεζα κα ιδκ οπάνπεζ, ηυηε, ηυζμ ιεβάθδ ακάβηδ ζε 
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ζοζηήιαηα αλζμθυβδζδξ ηναπεγζηχκ πεθαηχκ. Ζ δεφηενδ πενίμδμξ είκαζ αοηή ηδξ 

πζζηςηζηήξ επέηηαζδξ υπμο δ γήηδζδ ηαζ πνμζθμνά βζα δακεζαηά πνμσυκηα ζηδκ 

Δθθδκζηή ηναπεγζηή αβμνά αολήεδηε δναιαηζηά. Συηε αολήεδηε ακάθμβα ηαζ δ 

ακάβηδ βζα πνήζδ πενζζζυηενςκ ηαζ πζμ πνμδβιέκςκ ζοζηδιάηςκ αλζμθυβδζδξ 

ηναπεγζηχκ πεθαηχκ. Ζ ηεθεοηαία πενίμδμξ είκαζ αοηή ιεηά ηδκ ηνίζδ, υπμο ηα 

ζοζηήιαηα αλζμθυβδζδξ ηναπεγζηχκ πεθαηχκ ήηακ ιεκ ηαζ πάθζ ακαβηαία, ηαεχξ 

ιπμνεί κα ιεζχεδηε μ υβημξ ηςκ ενβαζζχκ, αθθά μζ ηίκδοκμζ είκαζ ηάηζ παναπάκς 

απυ ακαβηαίμ κα αλζμθμβμφκηαζ πζμ έβηονα. Δπζπθέμκ, δε, οπάνπεζ ηαζ δ 

ακαβηαζυηδηα κα αλζμθμβμφκηαζ μζ ηαηαεεηζημί πεθάηεξ ιζαξ ηαζ οπάνπεζ δ ζπεηζηή 

ζηνμθή ζε ακάθμβα πνμσυκηα. Οοζζαζηζηά, μ πίκαηαξ αοηυξ δείπκεζ υηζ ακάθμβα ιε 

ηζξ μζημκμιζηέξ ελεθίλεζξ ηαζ ημ πχξ επδνεάγμοκ ημκ ηναπεγζηυ ημιέα, επδνεάγεηαζ 

ηαζ δ ακαβηαζυηδηα βζα ηδ πνήζδ ηςκ ζοζηδιάηςκ business analytics.  

΢ε ένεοκα (πνςημβεκή ηαζ δεοηενμβεκή) πμο έβζκε ζημκ Δθθδκζηυ ηναπεγζηυ 

ημιέα ηαζ πζμ ζοβηεηνζιέκα ζηζξ ιεβάθεξ Δθθδκζηέξ ειπμνζηέξ ηνάπεγεξ (Δεκζηή, 

Πεζναζχξ, Eurobank, Alphabank) πνμέηορε υηζ υθεξ μζ ηνάπεγεξ πνδζζιμπμζμφκ αοηά 

ηα ζοζηήιαηα, ζδζαίηενα απυ ηδκ ανπή ηδξ μζημκμιζηήξ ηνίζδξ ζηδκ Δθθάδα ηαζ 

ακαβκςνίγμοκ ηδκ πνδζζιυηδηα ημοξ ζηδκ μνεή αλζμθυβδζδ ηςκ πεθαηχκ ημοξ ςξ 

πνμξ ηδκ ηαθφηενδ ηαηακυδζδ ηςκ ακαβηχκ ηαζ ηδξ πνυαθερδξ ημοξ.  

 

Πίκαηαξ 7.2, Ανζειόξ ΢οκεκηεολζαγόιεκωκ ακά Σνάπεγα  

Σνάπεγα Ανζειυξ ΢ηεθεπχκ πμο ΢οιιεηείπακ ζηδκ Ένεοκα 

Δεκζηή 3 

Πεζναζχξ 4 

Alphabank 3 

Eurobank 2 

 

Καζ απυ ηδ δεοηενμβεκή, αθθά ηαζ απυ ηδκ πνςημβεκή ένεοκα πνμέηορε ημ 

ζοιπέναζια υηζ δ πνήζδ ηςκ ζοζηδιάηςκ business analytics έπεζ ζοιαάθεζ 

απμθαζζζηζηά ζηδκ αφλδζδ ηδξ ζηακμπμίδζδξ ηςκ ηναπεγζηχκ πεθαηχκ ιέζα απυ ιζα 

ηαθφηενδ ελοπδνέηδζδ ηαζ ζηδκ αφλδζδ ηδξ πζζηυηδηαξ ημοξ. ΢οκεπχξ, πζζηεφεηαζ 
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υηζ δ πνήζδ ηςκ ζοζηδιάηςκ business analytics ζηζξ Δθθδκζηέξ ηνάπεγεξ ιπμνεί κα 

πνμζδχζεζ αηυια ηαζ ακηαβςκζζηζηυ πθεμκέηηδια, υπςξ δείπκεζ ηαζ ημ ζπήια 7.1. 

 

΢πήια 7.1, ΢οιαμθή Υνήζδξ ηωκ Business Analytics ζηζξ Δθθδκζηέξ Σνάπεγεξ ζημ 

Ξεηίκδια ημοξ 

Υνήζδ 

΢οζηδιάηςκ 

Business 

Analytics 

 

Αφλδζδ 

Πμζυηδηαξ 

Δλοπδνέηδζδξ 

ηςκ Πεθαηχκ 

 Αφλδζδ 

Ηηακμπμίδζδξ 

& 

Πζζηυηδηαξ 

Πεθαηχκ 

  

Απυηηδζδ 

Ακηαβςκζζηζημφ 

Πθεμκεηηήιαημξ 

 

Βέααζα, ακαβκςνίγεηαζ υηζ δ πνήζδ ημοξ δεκ είκαζ ζε δζάθμνμοξ ημιείξ υζμ 

εκηαηζηή εα έπνεπε, ζδζαίηενα ζημκ ημιέα ηςκ ηαηαεεηζηχκ πεθαηχκ. Δκημφημζξ, δ 

θζθμζμθία ηςκ Δθθδκζηχκ ηναπεγχκ έπεζ ελεθζπηεί ζε αιζβχξ πεθαημηεκηνζηή ηα 

ηεθεοηαία πνυκζα ηαζ βζα αοηυ πζζηεφεηαζ υηζ ζζβά ζζβά δ ακάπηολδ ηδξ πνήζδξ ηςκ 

business analytics εα είκαζ μθμέκα ηαζ πζμ έκημκδ ηα επυιεκα πνυκζα. Μάθζζηα, 

ακαβκςνίγεηαζ υηζ ζηδκ πενίμδμ ηδξ ηνίζδξ δ πνήζδ ημοξ υπζ απθά δεκ είκαζ 

πμθοηέθεζα, αθθά ιεβάθδ ακαβηαζυηδηα δζυηζ ηχνα πνέπεζ μζ ηνάπεγεξ κα αλζμπμζμφκ 

ηαζ κα ηενδίγμοκ απυ ημοξ οπάνπμκηεξ πεθάηεξ ημοξ ιζαξ ηαζ είκαζ δφζημθμ κα 

απμηηήζμοκ κέμοξ ηαζ κα αολήζμοκ ημοξ υβημοξ ηςκ δακεζαηχκ πνμσυκηςκ.  

 

΢πήια 7.2, ΢οιαμθή Υνήζδξ ηωκ Business Analytics ηαζ ημο Ακενωπίκμο Κεθαθαίμο 

ζηζξ Δθθδκζηέξ Σνάπεγεξ ζημ Μέθθμκ 

Υνήζδ 

΢οζηδιάηςκ 

Business 

Analytics 

+ 

Αημιζηυ 

Σαθέκημ / 

Ακενχπζκμ 

Κεθάθαζμ 

 

Αφλδζδ 

Πμζυηδηαξ 

Δλοπδνέηδζδξ 

ηςκ Πεθαηχκ 

 Αφλδζδ 

Ηηακμπμίδζδξ 

& 

Πζζηυηδηαξ 

Πεθαηχκ 

  

Απυηηδζδ 

Ακηαβςκζζηζημφ 

Πθεμκεηηήιαημξ 
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Ζ πνήζδ ηςκ ζοζηδιάηςκ αλζμθυβδζδξ ηναπεγζηχκ πεθαηχκ εηηζιάηαζ υηζ εα 

βίκεζ «ακαβηαίμ ηαηυ» ηα επυιεκα πνυκζα. Λυβς ημο αολδιέκμο ακηαβςκζζιμφ ηαζ 

ηδξ μθζβμπςθζαηήξ ιμνθήξ ηδξ Δθθδκζηήξ ηναπεγζηήξ αβμνάξ (ιυθζξ ηέζζενεζξ 

ιεβάθεξ ηνάπεγεξ) δεκ εα είκαζ εφημθμ κα πνμηφρεζ ακηαβςκζζηζηυ πθεμκέηηδια ιε 

ηδκ έκκμζα υηζ δ δζάποζδ ηδξ ηεπκμθμβίαξ πθδνμθμνζηήξ είκαζ ηέημζα υπμο δεκ 

οπάνπμοκ μοζζαζηζηά ιοζηζηά ηαζ έηζζ υθεξ μζ ηνάπεγεξ ιπμνμφκ εφημθα ηαζ 

βνήβμνα κα ακηζβνάθμοκ δ ιία ηδκ άθθδ ςξ πνμξ ηδκ εθανιμβή ηαζ οθμπμίδζδ αοηχκ 

ηςκ ζοζηδιάηςκ. Δκημφημζξ, υπμζα ηνάπεγα δεκ ηα εθανιυγεζ εκηαηζηά εα ιείκεζ 

πμθφ πίζς ζημκ ακηαβςκζζιυ.  

Δπζπθέμκ, δε, ημ ακηαβςκζζηζηυ πθεμκέηηδια ιπμνεί κα πνμηφρεζ υπζ απυ ηα 

ζοζηήιαηα αοηά ηάεε αοηά, αθθά απυ ημ αημιζηυ ηαθέκημ ηςκ ελεζδζηεοιέκςκ 

ηναπεγζηχκ ζηεθεπχκ πμο αζπμθμφκηαζ ιε αοηά ηαζ είκαζ ζε εέζδ κα απμηαθφπημοκ 

πθδνμθμνίεξ πμο ίζςξ δεκ ηάκμοκ μζ ακηαβςκίζηνζεξ ηνάπεγεξ. ΢οκεπχξ, ημ 

ακενχπζκμ ηεθάθαζμ εηηζιάηαζ υηζ εα παίλεζ πμθφ ηνίζζιμ νυθμ ιαγί ιε ηδκ πνήζδ 

ηςκ θεβυιεκςκ business analytics βζα ηδκ απυηηδζδ ακηαβςκζζηζημφ πθεμκεηηήιαημξ 

ιέζα απυ ζοκεπζγυιεκδ αφλδζδ ηδξ πεθαηεζαηήξ ζηακμπμίδζδξ ηαζ πζζηυηδηαξ.  
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