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ΠΕΡΙΛΗΨΗ 
 

Η παρούσα εργασία στα πλαίσια του µεταπτυχιακού κύκλου σπουδών 

ΜΕ.∆Ι.∆Ε επιχειρεί να παρουσιάσει και να αναλύσει τον τρόπο µε τον 

οποίο διεξάγεται και πραγµατοποιείται µια έρευνα µυστικών επισκέψεων 

στον τραπεζικό κλάδο. Οι µυστικές επισκέψεις είναι µια µέθοδος στην οποία 

χρησιµοποιούνται ειδικά εκπαιδευµένοι ερευνητές (µυστικοί επισκέπτες), οι 

οποίοι συµπεριφέρονται σαν πελάτες και ανώνυµα αξιολογούν την εξυπηρέτηση 

και την ακεραιότητα των υπαλλήλων, καθώς και τη λειτουργία της επιχείρησης, 

την τήρηση των αρχών λειτουργίας, το στήσιµο του καταστήµατος και την 

ποιότητα των προσφερόµενων υπηρεσιών και προϊόντων (Ρουσόπουλος). Αφού 

έγινε λοιπόν η επιλογή των πέντε µεγαλύτερων τραπεζών της Ελλάδας, 

από πλευράς µεγέθους υποκαταστηµάτων, σε πέντε πόλεις της Ελλάδας, 

πραγµατοποιήθηκαν σε διάστηµα τεσσάρων µηνών 128 µυστικές 

επισκέψεις σε υποκαταστήµατα που επιλέχθηκαν µε δειγµατοληψία. Τα 

κυριότερα συµπεράσµατα της έρευνας είναι ότι ενώ γενικά το επίπεδο των 

τραπεζών είναι ικανοποιητικό, υπάρχουν περιθώρια βελτίωσης κυρίως 

στον τρόπο και την ποιότητα εξυπηρέτησης των πελατών. Η Αγροτική 

τράπεζα είναι εκείνη µε την καλύτερη απόδοση µε βάση τις συγκεκριµένες 

προδιαγραφές, καθώς επίσης και ότι τα υποκαταστήµατα της Πρέβεζας 

υπερτερούν σε σχέση µε τις υπόλοιπες πόλεις.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ ΠΡΩΤΟ: ΟΙ ΕΡΕΥΝΕΣ ΤΩΝ 
ΜΥΣΤΙΚΩΝ ΕΠΙΣΚΕΨΕΩΝ 

 

1.1 Εισαγωγή 
Στην σηµερινή εποχή, που επικρατεί έντονος και συνεχώς αυξανόµενος 

ανταγωνισµός µεταξύ των επιχειρήσεων, οµοιοµορφία ανάµεσα στα προϊόντα  

που προσφέρει η κάθε επιχείρηση καθώς επίσης και το γεγονός ότι η αγορά είναι 

πλέον παγκόσµια, η εξυπηρέτηση και η ικανοποίηση των πελατών αποτελεί έναν 

καθοριστικό παράγοντα διαφοροποίησης και διάκρισης µεταξύ των επιχειρήσεων 

του ίδιου τοµέα. Σύµφωνα µε τους Hesselink & Wiele (2003), η ικανοποίηση  

πελατών είναι σηµαντικό συστατικό µιας επιχείρησης διότι οι ικανοποιηµένοι 

πελάτες: 

• αγοράζουν περισσότερο και γίνονται πιο πιστοί 

• αγοράζουν επιπρόσθετα προϊόντα και υπηρεσίες 

• δηµιουργούν θετικό κλίµα για την επιχείρηση διαδίδοντας θετικά σχόλια 

για τις υπηρεσίες και τα προϊόντα της εταιρίας (word of mouth) 

• δίνουν λιγότερη σηµασία στις διαφηµίσεις των ανταγωνιστών 

• δίνουν περισσότερες ιδέες, προτάσεις και λύσεις 

• κοστίζουν λιγότερο 

Την τελευταία δεκαετία, οι εταιρίες, οι καταναλωτές και η διοίκηση 

ασχολούνται µε αυτό το τοµέα όσο ποτέ άλλοτε. Προκειµένου όµως να 

αναγνωρίσουν τα χαρακτηριστικά της άριστης εξυπηρέτησης πελατών, πολλές 

εταιρίες ανακαλύπτουν – ή πιο σωστά ανακαλύπτουν ξανά – έναν µεγάλο αριθµό 

µεθόδων µέτρησης και ελέγχου της εξυπηρέτησης πελατών που παρέχουν οι 

εργαζόµενοι της «πρώτης γραµµής». Μια τέτοια µέθοδος που γίνεται ολοένα και 

περισσότερο γνωστή παρόλο που χρησιµοποιείται εδώ και πολλές δεκαετίες είναι 

οι έρευνες  µυστικών επισκέψεων. 

Οι µυστικές επισκέψεις (mystery shopping) ή αλλιώς µυστικές επιθεωρήσεις, 

κατασκοπευτικές αγορές, αγορές παρακολούθησης ή αγορές επίβλεψης, 

αποτελούν διαδεδοµένο εργαλείο για την αξιολόγηση της ποιότητας και τη 

διατήρηση ενός ικανοποιητικού επιπέδου εξυπηρέτησης σε πολλούς τοµείς. 

Χρησιµοποιεί ανεξάρτητα άτοµα, τα οποία επιλέγονται προσεκτικά και στην 

συνέχεια εκπαιδεύονται, για να κάνουν απροειδοποίητες επισκέψεις – 
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συστήνονται ως πραγµατικοί πελάτες ή ενδεχόµενοι πελάτες – προκειµένου να 

ελέγξουν την ποιότητα των παρεχόµενων υπηρεσιών, το επίπεδο εξυπηρέτησης, 

το επίπεδο ικανοποίησης των πελατών καθώς και τον τρόπο συµπεριφοράς των 

εργαζοµένων και την αντιµετώπιση των πελατών.  

O οργανισµός Market Research Society στην Αγγλία ([1], www.mrs.org) 

ορίζει τις µυστικές επισκέψεις ως: «τη χρήση ανεξάρτητων ατόµων οι οποίοι 

εκπαιδεύονται για να παρατηρούν, να εκτιµούν και να µετρούν τη διαδικασία 

εξυπηρέτησης πελατών, ενεργώντας ως ενδεχόµενοι πελάτες και ακολουθώντας 

µια σειρά προκαθορισµένων ενεργειών».  

Σκοπός µιας τέτοιας έρευνας είναι «να παρέχει πληροφορίες στη 

διοίκηση προκειµένου να επικεντρωθεί η επιχείρηση στην βελτίωση της 

εξυπηρέτησης πελατών, παρέχοντας πληροφορίες για την ποιότητα των 

υπηρεσιών ».  

Εποµένως, η έρευνα των µυστικών επισκέψεων είναι µια τεχνική η 

οποία χρησιµοποιεί άτοµα, τα οποία µε ανώνυµες επισκέψεις εκτιµούν και 

ελέγχουν την εξυπηρέτηση πελατών, τις λειτουργίες, τους υπαλλήλους, τα 

εµπορεύµατα και την ποιότητα των προϊόντων. Η συγκεκριµένη έρευνα 

γεµίζει το κενό ανάµεσα στην πληροφόρηση για το πώς πρέπει να 

λειτουργεί ένα κατάστηµα και το πώς πραγµατικά λειτουργεί 

(Ρουσόπουλος). Βοηθά στο να προσδιοριστεί τι συµβαίνει στους πελάτες 

όταν αυτοί επισκέπτονται ή καλούν την επιχείρηση.  

Οι επιχειρήσεις που χρησιµοποιούν αυτή την τεχνική προέρχονται από 

πολλούς και διάφορους τοµείς, για παράδειγµα οικονοµικούς τοµείς, 

αυτοκινητοβιοµηχανίες, κυβερνητικά τµήµατα, ξενοδοχειακές επιχειρήσεις κ.τ.λ. 

(Wilson, 1998), για περισσότερες πληροφορίες βλέπε Πίνακα 1.1. 

Οικονοµικές υπηρεσίες Τράπεζες, γενικές ασφαλιστικές εταιρίες, ζωής και αυτοκινήτου, 

κτηµατοµεσίτες 

Ταξίδια / Ελεύθερος χρόνος Ταξιδιωτικά γραφεία, ταξιδιωτικοί πράκτορες, ξενοδοχεία, 

εστιατόρια, ενοικίαση αυτοκινήτων 

Συγκοινωνία  Αεροδρόµια, µετρό, τρένα, αεροπορικές γραµµές 

Auto- moto Αυτοκινητοβιοµηχανίες, πρατήρια καυσίµων 

Λιανικές επιχειρήσεις Ταχυδροµεία, µανάβικα, επιχειρήσεις ενδύµατος 

Κυβερνητικά τµήµατα Έκδοση διαβατηρίων, έκδοση διπλώµατος αυτοκινήτου 

Πίνακας 1.1: Κύριοι τοµείς που χρησιµοποιούν τις έρευνες µυστικών 
επισκέψεων. Πηγή: Wilson, (1998) 
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Οι µυστικές επισκέψεις χρησιµοποιούνται για την εκτίµηση µεγάλου αριθµού 

προϊόντων. Για παράδειγµα, σε µια τράπεζα αντικείµενο αξιολόγησης µιας 

αντίστοιχης έρευνας αποτελούν από τα δάνεια και τα προϊόντα καταθέσεων µέχρι 

και τις  επενδύσεις.  

Η τεχνική αυτή βελτιώνει τον τρόπο µε τον οποίο αντιµετωπίζονται το σύνολο 

των καταναλωτών (αγοραστών και µη) από το προσωπικό της τράπεζας, από τους 

ταµίες, τους αντιπροσώπους εξυπηρέτησης πελατών και τους τηλεφωνικούς 

αντιπροσώπους εξυπηρέτησης πελατών. Πιο συγκεκριµένα, µετρά πότε το 

προσωπικό είναι αποδοτικό, εξυπηρετικό, πολιτισµένο, µε καλούς τρόπους και 

έχει τις απαιτούµενες γνώσεις. Αποκαλύπτει επίσης, εάν πληροί η συγκεκριµένη 

τράπεζα τις αναγκαίες προδιαγραφές και τη θέση της απέναντι στον ανταγωνισµό. 

Πολλές φορές το πρόγραµµα µυστικών επισκέψεων δεν περιορίζεται µόνο 

στον έλεγχο του προσωπικού µιας επιχείρησης που έρχεται σε άµεση και 

απευθείας επαφή µε τον πελάτη, αλλά και τα ανώτερα διοικητικά στελέχη. Σε 

οικονοµικές επιχειρήσεις, ένας διευθυντής τράπεζας αποκάλυψε ότι ήταν το 

αντικείµενο µιας έρευνας µυστικές επισκέψεις, κάτι που θεωρεί απαραίτητο για 

την επιτυχία του (Morral, 1994). 

 

1.2 Στόχοι προγράµµατος µυστικών επισκέψεων  
Η έρευνα χρησιµοποιείται για διάφορους σκοπούς, οι πιο σηµαντικοί των 

οποίων είναι: 

1. Η µέτρηση της ποιότητας των υπηρεσιών που µεταβιβάζονται στους 

καταναλωτές (Hesselink-Wiele, 2003) 

2. Η µέτρηση της αποδοτικότητας των (εκπαιδευτικών) προγραµµάτων 

(Morrison et al, 1997) 

3. ∆οκιµάζουν τους εργαζόµενους εάν µεταχειρίζονται τους πελάτες µε τον 

ίδιο τρόπο ή κάνουν διακρίσεις (Morral, 1994 – Tepper, 1994) 

Επιπλέον, ο Spooner (1985) περιγράφει πολλούς στόχους για την εφαρµογή 

ενός προγράµµατος µυστικών επισκέψεων: 

1. Να εµπνέει τις επαφές και την επικοινωνία των υπαλλήλων 

2. Να κάνει ικανά τα στελέχη προώθησης προϊόντων να εξετάσουν και να 

λάβουν υπόψιν τους τον ανθρώπινο παράγοντα 
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3. Να αποκαλύψει κατά πόσο οι επαφές των εργαζόµενων µε τους πελάτες 

είναι θετικές 

4. Να εντοπίσει τµήµατα στα οποία απαιτείται εκπαίδευση ή επιπλέον 

εκπαίδευση  

Τέλος, όσο περισσότερο οι συµµετέχοντες νιώθουν ότι αποτελούν µέρος του 

προγράµµατος, τόσο µεγαλύτερη είναι η αποδοχή των αποτελεσµάτων (Rubel, 

1995). 

 

1.3 Η σχέση µεταξύ έρευνας προώθησης προϊόντων, ικανοποίησης 

πελατών και µυστικών επισκέψεων 

H έρευνα προώθησης προϊόντων (Marketing Research) είναι η 

διαδικασία µέσω της οποίας εξασφαλίζεται γνώση και κατανόηση σχετικά 

µε το τι σκέφτονται, νιώθουν και πράττουν οι άνθρωποι έτσι ώστε να 

ικανοποιήσουν τις ανάγκες τους, τις επιθυµίες και τις προτιµήσεις τους 

όταν αγοράζουν προϊόντα και υπηρεσίες. Η έρευνα προώθησης προϊόντων 

χρησιµοποιείται για να αναγνωρίσει και να ορίσει τις ευκαιρίες και τα 

προβλήµατα, να δηµιουργήσει, να βελτιώσει και να αξιολογήσει τις 

απαιτούµενες ενέργειες, να ελέγχει και να βοηθήσει στην κατανόηση των 

διαδικασιών στον χώρο της έρευνας προώθησης προϊόντων. 

Προσδιορίζεται δηλαδή τι ακριβώς σκέφτονται για την επιχείρηση, την 

εξυπηρέτηση, τα προϊόντα και την επικοινωνία µάρκετινγκ, οι 

πραγµατικοί πελάτες, µε πραγµατικές προσδοκίες (Michaleson, 2001). 

Παρόλο που αρκετές επιχειρήσεις έρευνας προώθησης προϊόντων 

διεξάγουν και έρευνες µυστικών επισκέψεων, τεχνικώς οι µυστικές 

επισκέψεις, δεν είναι έρευνα προώθησης προϊόντων. Οι µυστικές 

επισκέψεις συµπληρώνουν την έρευνα µάρκετινγκ, αλλά είναι διαφορετική 

έρευνα όσον αφορά  τους  σκοπούς και τα ευρήµατα της.  

Για παράδειγµα, οι κρυφοί ή µυστικοί επισκέπτες (mystery shoppers) 

είναι υποχρεωµένοι να ακολουθούν συγκεκριµένες οδηγίες σχετικά µε τη 

δράση τους κατά την διάρκεια µιας αξιολόγησης και τη διεκπεραίωση της 

έρευνας σε συγκεκριµένες περιοχές / τοποθεσίες, τις οποίες, υπό 

κανονικές προϋποθέσεις, ίσως να µην  επισκέπτονταν. Σε αντίθεση, οι 
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συµµετέχοντες σε µια έρευνα προώθησης προϊόντων, δεν ενεργούν 

σύµφωνα µε  συγκεκριµένες οδηγίες και κανόνες. 

Επίσης, οι µυστικές επισκέψεις χρησιµοποιούνται για έλεγχο 

ποιότητας, για εκπαιδευτικούς λόγους και αποτελούν κίνητρο για τους 

εργαζόµενους. Αντίθετα,  η έρευνα προώθησης προϊόντων χρησιµοποιείται 

συνήθως για να προσδιορίσει την γνώµη, την αντίληψη, τις επιθυµίες και 

τις ανάγκες των πραγµατικών και πιθανών πελατών. 

Οι κρυφοί επισκέπτες συµµετέχουν στην έρευνα µυστικών επισκέψεων  

υιοθετώντας ένα συγκεκριµένο προφίλ που να ταιριάζει στενά µε τους 

πραγµατικούς πελάτες της επιχείρησης. Στην περίπτωση όµως της έρευνας 

προώθησης προϊόντων οι συµµετέχοντες αποτελούν ένα τυχαίο δείγµα 

ενός προκαθορισµένου πληθυσµού, που αντιπροσωπεύει έναν µεγαλύτερο 

πληθυσµό. 

Επιπρόσθετα, οι κρυφοί επισκέπτες πρέπει να είναι αντικειµενικοί και 

να εξηγούν τις παρατηρήσεις τους. Αντίθετα,  όσοι λαµβάνουν µέρος σε 

µια έρευνα προώθησης προϊόντων ενθαρρύνονται να δίνουν την 

υποκειµενική τους γνώµη ελεύθερα. 

Επιπλέον, οι κρυφοί επισκέπτες αναφέρονται σε συγκεκριµένες 

επισκέψεις ή τηλεφωνήµατα – κάθε αξιολόγηση µπορεί να χρησιµοποιηθεί 

ανεξάρτητα για βελτιώσεις σε λειτουργίες και εκπαίδευση.  

Τέλος, η έρευνα µυστικών επισκέψεων δεν µπορεί µόνη της να 

χρησιµοποιηθεί για τον προσδιορισµό της ικανοποίησης των πελατών – 

µπορεί να συµπληρώνει, αλλά όχι να αντικαταστήσει την παραδοσιακή 

έρευνα ικανοποίησης πελατών. ∆εν είναι εφικτή η πρόβλεψη ή µέτρηση 

της ικανοποίησης πελατών χρησιµοποιώντας αποκλειστικά και µόνο τις 

µυστικές επισκέψεις διότι η ικανοποίηση πελατών είναι ένα υποκειµενικό 

θέµα που στηρίζεται στο τι σκέφτονται οι πραγµατικοί πελάτες. Οι κρυφοί 

επισκέπτες δεν είναι πραγµατικοί πελάτες – γνωρίζουν εκ των προτέρων τι 

θα εκτιµήσουν και είναι πιθανό να µην επισκέπτονταν το κατάστηµα που 

αξιολογούν σε κάθε άλλη περίπτωση (Michaleson, 2001). 

Κάθε επιχείρηση επιδιώκει να ενηµερώνεται και προσπαθεί να µετρά 

την ικανοποίηση των πελατών. Οι ειδικοί θεωρούν ότι οι περισσότερες 

βορειοαµερικανικές εταιρίες ξοδεύουν περίπου το 3% των εσόδων τους 

για να µετρήσουν την ικανοποίηση πελατών. Σύµφωνα µε τον David 
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Lipton ιδιοκτήτης της εταιρίας Sensors Quality Management Inc στο 

Τορίνο, «περίπου το 90% των αλυσίδων εστιατορίων στην Αµερική 

χρησιµοποιούν την έρευνα µυστικές επισκέψεις για επίσηµες ή ανεπίσηµες 

επισκέψεις» (Berta, 2000). 

Γνωρίζοντας και κατανοώντας τις προσδοκίες, τις επιθυµίες και τα 

κίνητρα καθώς και τα δηµογραφικά χαρακτηριστικά των πελατών, οι 

επιχειρήσεις έχουν την δυνατότητα να εξυπηρετήσουν καλύτερα τους 

πελάτες από τους ανταγωνιστές (Buxton, 2000). Και η καλύτερη 

εξυπηρέτηση πελατών σηµαίνει ικανοποιηµένους πελάτες, οι οποίοι 

µετατρέπονται σε πιστούς και αφοσιωµένους πελάτες, και όλα αυτά 

οδηγούν στην αύξηση της κερδοφορίας.  

Ο στόχος µιας τέτοιας µελέτης είναι να κατανοήσει τι είναι εκείνο που 

λείπει από την επιχείρηση, να αποκαλύψει τα ψέµατα που βρίσκονται από 

κάτω και να ακούσει µε µεγάλη προσοχή τι πρέπει να κάνει η επιχείρηση 

προκειµένου να κρατήσει τους πελάτες στο µέλλον. Μπορεί να ακούγεται 

εύκολο, αλλά δεν είναι. 

Οι έρευνες ικανοποίησης πελατών (customer satisfaction) 

αποκαλύπτουν το πώς νιώθει ο πελάτης για το επίπεδο εξυπηρέτησης και 

όχι γιατί νιώθει έτσι. Οι µελέτες ικανοποίησης πελατών επικεντρώνονται 

κυρίως σε θέµατα αντίληψης, ενώ οι µελέτες εξυπηρέτησης, όπως είναι οι 

µυστικές επισκέψεις, σε θέµατα απόδοσης (Buxton, 2000). 

Πιο συγκεκριµένα, η έρευνα ικανοποίησης πελατών αφοσιώνεται στο 

τελικό προϊόν της παραγωγικής διαδικασίας, και αποκαλύπτει τις 

συνολικές  προσδοκίες και αντιλήψεις. Αντίθετα, η έρευνα  µυστικών 

επισκέψεων αποκαλύπτει την απόδοση σε κάθε στάδιο της παραγωγικής 

διαδικασίας. Η µελέτη ικανοποίησης πελατών στηρίζονται σε υποθέσεις 

σχετικά µε τις προσδοκίες των πελατών, οι οποίες προέρχονται από πολλές 

πηγές, κυρίως όµως δηµογραφικές, ψυχογραφικές και οικονοµικές. Πολλά 

ανεξάρτητα άτοµα περνούν από συνεντεύξεις προκειµένου να καταλήξουν 

σε ένα λογικό συµπέρασµα όσον αφορά τις συνολικές προσδοκίες του 

προκαθορισµένου πληθυσµού των πελατών (Buxton, 2000). Ο Πίνακας  

1.2 δείχνει τις διαφορές µεταξύ των δύο ερευνών. 
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 ΜΕΛΕΤΗ 

ΙΚΑΝΟΠΟΙΗΣΗΣ 

ΠΕΛΑΤΩΝ 

ΜΕΛΕΤΗ 

ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΣ 

ΠΕΛΑΤΩΝ: Μυστικές 

επισκέψεις 

Σκοπός δεδοµένων: Ευρύς  Συγκεκριµένος – επίπεδο 

µονάδας 

Προοπτική του 

οργανισµού: 

Στρατηγική Τακτική 

Αναφορά σχετικά µε: Αντίληψη 

(συναισθήµατα) 

Απόδοση (γεγονότα) 

∆εδοµένα κατάλληλα 

για: 

Σχεδιασµός, Στρατηγική ∆ράση 

Κατάλληλο στάδιο για 

την παράδοση της 

υπηρεσίας: 

Αποτέλεσµα ∆ιαδικασία 

Πίνακας 1.2: Σύγκριση έρευνας ικανοποίησης πελατών – έρευνας 
εξυπηρέτησης πελατών. (Πηγή: Buxton, 2000) 

 

1.4 Ιστορική εξέλιξη της έρευνας µυστικών επισκέψεων  
Σύµφωνα µε τον Wilson (2001), η χρήση της συµµετοχικής 

παρατήρησης (µυστικές επισκέψεις), όπου ο ερευνητής  αλληλεπιδρά µε 

τα άτοµα που παρατηρεί, έχει τις ρίζες του στον τοµέα της ανθρωπολογίας 

(cultural anthropology). Οι ανθρωπολόγοι λαµβάνουν µέρος στην 

καθηµερινή ζωή µιας φυλής µε σκοπό να κατανοήσουν τις νόρµες, τις 

στάσεις και τις συµπεριφορές, οι οποίες δεν είναι δυνατό να καταγραφούν 

ή να µεταφερθούν προφορικά. Τέτοιες παρατηρήσεις επιτρέπουν  στον 

ερευνητή να ξεπεράσει κάποιες αδυναµίες της συνέντευξης και της 

έρευνας.  

Οι Friedrichs & Ludtke (1975), επισηµαίνουν τρεις από αυτές τις 

αδυναµίες. Καταρχήν, υπάρχει διαφορά µεταξύ της πραγµατικής 

συµπεριφοράς και της συµπεριφοράς που καταγράφεται. ∆εύτερον, πολλά 

γεγονότα βγαίνουν στην επιφάνεια στο φυσικό περιβάλλον, κάτι που δεν 

µπορεί να αποσπάσει ο ερευνητής µε µια απλή συνέντευξη γιατί ίσως να 

µην γνωρίζει τον τρόπο για να αποσπάσει τέτοιες πληροφορίες. Τρίτον, οι 
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λέξεις που χρησιµοποιεί ο συµµετέχων µπορεί να είναι περιορισµένες και 

αυτό επιδρά στην ποιότητα και στην ποσότητα των πληροφοριών. 

Από πλευράς ηθικής, η χρήση της εξαπάτησης και η παρατήρηση 

ατόµων χωρίς οι ίδιοι να το γνωρίζουν µπορεί να παραβιάζει τα 

δικαιώµατα τους για ιδιοκτησία και ελευθερία (Jorgensen, 1989). Παρόλα 

αυτά οι υπηρεσίες γίνονται σε δηµόσιο χώρο, όπου η εξυπηρέτηση µπορεί 

να παρατηρείται από το κοινό παρά από τον εκείνον που λαµβάνει την 

εξυπηρέτηση (Jorgensen, 1989).  

Η έρευνα µυστικών επισκέψεων είναι ένα καθαρό παράδειγµα 

κρυµµένης συµµετοχικής παρατήρησης σε δηµόσιο χώρο. ∆ιαφέρει από 

την αυθεντική ανθρωπολογιστική προσέγγιση στην παρατήρηση όσον 

αφορά την δοµηµένη και συστηµατική της µορφή. Οι ανθρωπολόγοι 

συνήθως χρησιµοποιούν αδόµητες παρατηρήσεις, πάνω στις οποίες οι ίδιοι 

οι µυστικοί επισκέπτες ασχολούνται και προσπαθούν να βρουν την 

αλήθεια. Σε αντίθεση, η έρευνα µυστικών επισκέψεων χρησιµοποιεί µια 

δοµηµένη προσέγγιση, µε κατάλογο και κωδικούς για τη συλλογή και την 

µέτρηση συγκεκριµένων πληροφοριών σχετικά µε την απόδοση των 

υπηρεσιών σε καθηµερινές συνθήκες (Grove & Fisk,1992). 

Κατά την διάρκεια των τελευταίων ετών, ολοένα και περισσότερες 

επιχειρήσεις υλοποιούν προγράµµατα µυστικών επισκέψεων. Ξεκίνησε 

στις αρχές της δεκαετίας του 1940, σαν ένας τρόπος να ελέγχει την 

τιµιότητα και ακεραιότητα των εργαζοµένων και να ελαχιστοποιήσει το 

κλέψιµο κυρίως στις βιοµηχανίες οικονοµικών υπηρεσιών. Για πολλές 

δεκαετίες, οι εταιρίες χρησιµοποιούσαν την έρευνα µυστικών επισκέψεων 

για να εκτιµήσουν τις υπηρεσίες του εργαζόµενου και την απόδοση των 

πωλήσεων, για  έλεγχο των τιµών και της ποιότητας των προϊόντων, για 

έλεγχο του ανταγωνισµού καθώς και για την συµµόρφωση µε τους 

κανονισµούς της επιχείρησης και των κυβερνήσεων. Η πρώτη εταιρία που 

χρησιµοποίησε την έρευνα µυστικών επισκέψεων για λόγους 

ανεξάρτητους από τον έλεγχο της ακεραιότητας των εργαζόµενων είναι η 

WilMark, κατά την διάρκεια της δεκαετίας 1940 ([2], 

http://mysteryshops.tripod.com/rbenterprises/id10.html). 

Κατά τις δεκαετίες 1970 και 1980, µε την µεταβολή της οικονοµίας, 

αυξάνεται η χρήση των µυστικών επισκέψεων, η οποία στοχεύει στην 
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εξυπηρέτηση πελατών. Σύντοµα έγινε ορατό ότι µια  επιχείρηση που 

λειτουργεί φτωχά µπορεί να χάσει δέκα φορές περισσότερα έσοδα σε 

χαµένες πωλήσεις και να χάσει πελάτες εξαιτίας πράξεων µη έµπιστων 

εργαζοµένων. Ο Tom Peters, διάσηµος στον χώρο της διοίκησης, ήταν από 

τους πρώτους που αναγνώρισε ότι η εξυπηρέτηση θα γίνει ο πιο 

σηµαντικός παράγοντας που θα διαφοροποιήσει επιχειρήσεις που ανήκουν 

στον ίδιο κλάδο. «Εάν δεν την µετράς (εξυπηρέτηση), δεν µπορείς να 

διοικήσεις» ([3], http://www.ssanet.com/WEBS_home/history_of_mystery_shopping.htm ). 

Υπάρχουν πολύ λίγες πληροφορίες σχετικά µε την δραστηριότητα 

µυστικών επισκέψεων στην Μεγάλη Βρετανία. Ο Miles (1993) αναφέρει 

περίπου £10εκατ. κατά έτος για έρευνα µυστικών επισκέψεων και ο 

Dawson & Hillier υπολόγισαν 187 εταιρίες που χρησιµοποιούν αυτή την 

µορφή έρευνας. Υπολογίζεται ότι το 1996 στην Αγγλία  ξοδεύτηκαν για 

µελέτες µυστικών επισκέψεων περίπου £20 µε £30 εκατ. ενώ το 1998 

ανέρχεται περίπου στα £30 µε £45 εκατ. κατά έτος . Οι εταιρίες γρήγορου 

φαγητού, όπως Kentucky Fried Chicken, Domino’s Pizza, Burger King, 

Del Taco, Taco Bel, και  Arby’s, έχουν υλοποιήσει προγράµµατα 

µυστικών επισκέψεων, σε πολλές περιπτώσεις από τις αρχές της δεκαετίας 

1970 (για λεπτοµέρειες βλέπε Bruno, 1988). 

Στην Αµερική, υπολογίζεται ότι 37 πολιτείες των Η.Π.Α. έχουν 

θεσπίσει νόµους που περιορίζουν την καταγραφή των δραστηριοτήτων, 

πράξεων ή ερευνών ανεξάρτητων ατόµων. Ο περιορισµός αυτός 

περιλαµβάνει επίσης και την έρευνα µυστικών επισκέψεων και τις έρευνες 

ικανοποίησης πελατών, στις οποίες υπάρχει η πιθανότητα αναγνώρισης 

των ατόµων. Πρόσφατα εξαιρέθηκε από τον περιορισµό η Αριζόνα και η 

Καλιφόρνια. 

Υπάρχουν περίπου 500 εταιρίες παγκοσµίως που ειδικεύονται στην 

παροχή υπηρεσιών µυστικών επισκέψεων, 250.000 µυστικοί επισκέπτες, 

µέλη του οργανισµού MSPA στις Η.Π.Α και περίπου 200 δικτυακοί τόποι 

που έχουν δηµιουργήσει ανεξάρτητα άτοµα που απολαµβάνουν την έρευνα 

µυστικών επισκέψεων ([2], http://mysteryshops.tripod.com/rbenterprises/id10.html). 

Σύµφωνα µε έρευνα που διεξήχθη το 1999 από τον Jim Moran του 

Institute του University of Florida Tallahassee, υπολογίζεται ότι η 
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βιοµηχανία µυστικών επισκέψεων έχει έσοδα $750 εκατ. το χρόνο µόνο 

στην Αµερική, και αυξάνεται µε ραγδαίο ρυθµό.  

Ας εξετάσουµε όµως πως εξελίσσεται η πορεία της έρευνας µυστικών 

επισκέψεων στον τραπεζικό τοµέα. Θα πρέπει να αναφερθεί ότι η εν λόγω 

τεχνική ήταν η πρώτη που έγινε αποδεκτή από το τραπεζικό σύστηµα. 

διότι έγινε εύκολα κατανοητή από τη διοίκηση. Παρά την συχνή και 

τακτική χρήση της στο τραπεζικό σύστηµα, αποτελεί τον πιο δαπανηρό 

τρόπο για τη συλλογή δεδοµένων σχετικά µε την αλληλεπίδραση µεταξύ 

πελάτη / εργαζόµενου.  

Σύµφωνα µε τα στοιχεία του Leeds (1995), κατά την διάρκεια της 

δεκαετίας 1970, περίπου 25% µε 30% όλων των τραπεζών µε καταθέσεις 

πάνω από $300 εκατ. υλοποιούν προγράµµατα µυστικών επισκέψεων. Πιο 

συνηθισµένο ήταν πρόγραµµα µυστικών επισκέψεων που αφορά τους 

ανταγωνιστές µε διάρκεια ένα ή δυο έτη. Στην περίπτωση αυτή είναι πιο 

δύσκολο να παρατηρήσεις αλλαγές, είτε προς το καλύτερο είτε προς το 

χειρότερο, για τον απλούστατο λόγο ότι δεν υπήρξε κάποιο πρόγραµµα 

ώθησης το οποίο να ενθαρρύνει τις µεταβολές.  

Το αυξανόµενο ενδιαφέρον για µυστικές επισκέψεις προέρχεται από το 

γεγονός ότι τα στελέχη προώθησης προϊόντων και οι τραπεζίτες 

συνειδητοποίησαν πλέον την σηµασία της ανάπτυξης κουλτούρας 

πωλήσεων. Έγινε κατανοητό ότι ο επαγγελµατισµός όσον αφορά τις 

πωλήσεις είναι εξαιρετικά σηµαντικός και εποµένως έπρεπε να αναπτυχθεί 

µια τεχνική ελέγχου των ικανοτήτων πωλήσεων των εργαζοµένων καθώς 

επίσης και στην συµπεριφορά των εργαζόµενων. Εποµένως, η τεχνική 

µυστικών επισκέψεων άρχισε να χρησιµοποιείται ως τεχνική για την 

ανάπτυξη της κουλτούρας πωλήσεων, ιδιαίτερα για τη βελτίωση της 

συµπεριφοράς και των δυνατοτήτων πωλήσεων. 

Στην συνέχεια, η µέθοδος των µυστικών επισκέψεων χρησιµοποιείται 

όχι µόνο στον έλεγχο, αλλά και στις ενέργειες εκείνες για την αύξηση της 

απόδοσης, στον καθορισµό στόχων και στην ανταµοιβή εκείνων που 

αυξάνουν την απόδοση. Πολλές τράπεζες στην δεκαετία αυτή, υιοθετούν 

την πολιτική της ανταµοιβής των εργαζόµενων τους, οι οποίοι 

συνεισφέρουν σηµαντικά στην βελτίωση της απόδοσης εξαιτίας της 
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συµπεριφοράς τους απέναντι στους πελάτες και σηµειώνουν µεγάλη 

επιτυχία στις πωλήσεις. 

Η δεκαετία 1980 χαρακτηρίζεται µε την φράση «ποιότητα 

εξυπηρέτησης», όπου η τεχνική µυστικών επισκέψεων σε συνδυασµό µε 

την έρευνα συµπεριφοράς καταναλωτή και εξυπηρέτησης πελατών, 

αποτελούν το καλύτερο όπλο για την εκτίµηση, την παρακίνηση και τον 

έλεγχο απόδοσης. Θα πρέπει στο σηµείο αυτό να αναφερθεί ότι 

συνδυασµός των δυο µεθοδολογιών άλλαξαν την βασική µεθοδολογία των 

µυστικών επισκέψεων µε αποτέλεσµα να καταλήξει ως µια αρχική µορφή 

της εξυπηρέτησης πελατών. Με τον προσδιορισµό των αναγκών και των 

επιθυµιών των πελατών καθώς επίσης και του τι ικανοποιεί τους πελάτες 

περισσότερο, ο έλεγχος και η ενθάρρυνση συγκεκριµένων συµπεριφορών 

µπορεί να µετατραπεί σε ένα πρόγραµµα µυστικών επισκέψεων. 

Τέλος, τη δεκαετία 1990 η τεχνική των µυστικών επισκέψεων παίζει 

ακόµη πιο σηµαντικό ρόλο. Μερικοί µάλιστα την αποκαλούν δεκαετία της 

«µυστικής δοκιµασίας» (undercover test). Οι εργαζόµενοι, από τη µια 

πλευρά, είναι πλέον εξοικειωµένοι µε την έννοια, τον τρόπο λειτουργίας  

και τα πλεονεκτήµατα της έρευνας µυστικών επισκέψεων. Οι καταναλωτές 

από την άλλη, είναι περισσότερο απαιτητικοί για παροχή καλύτερων 

ποιοτικά υπηρεσιών και προϊόντων. Η χρήση του διαδικτύου προς 

εξυπηρέτηση προγραµµάτων µυστικών επισκέψεων, βοήθησε σηµαντικά 

την ανάπτυξη και την ευρεία  αποδοχή της έρευνας. 
                                                                                                      

                                                                                                                              
1.5 Λόγοι αύξησης του ενδιαφέροντος για έρευνα µυστικών 
επισκέψεων  

Όπως έχει ήδη αναφερθεί, η έρευνα µυστικών επισκέψεων έχεις τις 

ρίζες της στις αρχές της δεκαετίας 1940. Σήµερα όµως, όλο και 

περισσότερες εταιρίες υλοποιούν αυτή την τεχνική. Για ποιο λόγο τόσο 

ενδιαφέρον για την έρευνα µυστικών επισκέψεων; Η απάντηση µπορεί να 

δοθεί µε ένα από τα ακόλουθα: 

 Ανταγωνιστικές πιέσεις (Michelson, 1997). 

 Έχει γίνει κατανοητό σήµερα ότι, µε εξαίρεση την περίπτωση να 

ξεσπάσει πόλεµος τιµών µεταξύ των επιχειρήσεων, οι καταναλωτές θα 
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συχνάζουν σε εκείνη την εταιρία µε ευγενικό, φιλικό και εξυπηρετικό 

προσωπικό (Goldsmith, 1997). 

 Το γεγονός ότι πολλές επιχειρήσεις έχουν προβεί σε υλοποίηση 

προγραµµάτων µυστικών επισκέψεων (Michelson, 1997). 

 Η αύξηση των αλυσίδων καταστηµάτων (Michelson, 1997). 

 Η µείωση στην ποιότητα της εξυπηρέτησης πελατών (Michelson, 1997). 

Για τις ανταγωνίστριες εταιρίες που δραστηριοποιούνται στον ίδιο 

χώρο οι τιµές και η ποικιλία των προϊόντων δεν αποτελούν πλέον 

σηµαντικούς παράγοντες  για την αύξηση των πωλήσεων, ενώ αντίθετα η 

εξυπηρέτηση πελατών αποτελεί τον καθοριστικό παράγοντα για την 

επιτυχία ή την αποτυχία. Είναι γνωστό ότι (Michelson, 1997): 

 Γιατί φεύγουν οι πελάτες; 

69% φτωχή εξυπηρέτηση 

13% ανικανοποίητοι από το προϊόν  

9% για ανταγωνιστικούς λόγους 

5% άλλοι λόγοι 

3% µετακοµίζουν σε άλλη περιοχή / χώρα 

1% πεθαίνουν 

 Κοστίζει 10 φορές περισσότερο να βρεις ένα νέο πελάτη από το να 

κρατήσεις έναν ήδη υπάρχων. 

 Ένας δυσαρεστηµένος πελάτης θα πει σε άλλα 10 άτοµα την 

εµπειρία του σχετικά µε την άσχηµη εξυπηρέτηση. Αυτά τα άτοµα 

το λένε σε άλλους 10 κ.ο.κ. 

 

1.6 Οι τύποι µιας έρευνας µυστικών επισκέψεων 
Υπάρχουν διάφοροι τύποι για την συλλογή των δεδοµένων µιας 

έρευνας µυστικές επισκέψεις. Οι πιο κοινοί τύποι είναι: 

 Τηλεφωνικές εκτιµήσεις 

Σε τέτοια περίπτωση τα άτοµα που διεξάγουν την έρευνα δεν θα 

πρέπει να αναγνωρίζονται και οι συζητήσεις δεν θα πρέπει να 

καταγράφονται. Ο  µέσος χρόνος διεξαγωγής της συνοµιλίας θα 

πρέπει να αντανακλά µια πραγµατική συναλλαγή και δεν θα πρέπει 

να ξεπερνά τα 15 λεπτά για επιχειρήσεις λιανικής πώλησης και  
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κατασκευαστικές εταιρίες, και τα 30 λεπτά όταν αφορά 

οικονοµικούς τοµείς και αυτοκινητοβιοµηχανίες. Οι µυστικοί 

επισκέπτες θα πρέπει να γνωρίζουν ότι η ταυτότητα τους είναι 

πιθανό να ανακαλυφθεί εάν εκείνος που λαµβάνει το τηλεφώνηµα 

χρησιµοποιεί τεχνολογία αναγνώρισης των τηλεφωνηµάτων ([1], 

www.mrs.org).   

Ανάµεσα στα πιο σηµαντικά σηµεία που καλύπτονται µε τις 

τηλεφωνικές εκτιµήσεις είναι ([4], http://mfdhousing.com/gfa): 

⇒ Πόσες φορές χτυπάει το τηλέφωνο πριν απαντήσει κάποιος. 

∆ύο είναι το ιδανικό. 

⇒ Ο ακριβής χαιρετισµός. 

⇒ Εάν εκείνος που απαντάει στο τηλέφωνο είναι ευγενικός και 

φιλικός 

⇒ Εάν ευχαριστήσει τον συνοµιλητή για το τηλεφώνηµα 

 

 Κατά πρόσωπο εκτιµήσεις 

Στην συγκεκριµένη περίπτωση τα άτοµα που διεξάγουν την έρευνα 

δεν θα πρέπει να αναγνωρίζονται και οι συζητήσεις δεν θα πρέπει 

να καταγράφονται χωρίς την συναίνεση του συνοµιλητή. Ο  µέσος 

χρόνος διεξαγωγής της συνοµιλίας θα πρέπει να αντανακλά µια 

πραγµατική συναλλαγή και δεν θα πρέπει να ξεπερνά τα 15 λεπτά 

για επιχειρήσεις λιανικής πώλησης και  κατασκευαστικές εταιρίες, 

και τα 30 λεπτά όταν αφορά οικονοµικούς τοµείς και 

αυτοκινητοβιοµηχανίες. Ο χρόνος που ξοδεύεται παρατηρώντας ή 

ελέγχοντας δεν περιλαµβάνεται στα παραπάνω όρια. Επίσης οι 

µυστικοί επισκέπτες, θα πρέπει να κάνουν µια αγορά που να 

αντανακλά τον τύπο της επιχείρησης που επισκέπτεται, για 

παράδειγµα το γέµισµα µε βενζίνη του αυτοκινήτου σε ένα 

πρατήριο καυσίµων ([1], www.mrs.org).   

Τι παρατηρούν όµως οι µυστικοί επισκέπτες στις κατά πρόσωπο 

εκτιµήσεις (Nowell); 

⇒ Είναι το περιβάλλον (εσωτερικό και εξωτερικό) καθαρό; 

⇒ Το ντύσιµο των εργαζόµενων είναι το κατάλληλο; 
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⇒ Είναι ο υπεύθυνος ευγενικός και χαµογελαστός; 

⇒ Καπνίζει. πίνει ή τρώει ο εργαζόµενος εν ώρα εργασίας; 

 

 Audio and visual shopping 

Πολλές  επιχειρήσεις που παρέχουν υπηρεσίες µαγνητοφώνησης, 

εκπαιδεύουν τους µυστικούς επισκέπτες να µάθουν να  

χρησιµοποιούν και να κρύβουν καλά τον εξοπλισµό κατά την 

διάρκεια µιας έρευνας. Οι µυστικοί επισκέπτες θα πρέπει να 

τοποθετήσουν τα µικροτσίπ που τους χορηγούνται από την εταιρία 

σε µη ορατά σηµεία καθώς επίσης και σε σηµεία που ο ήχος να 

είναι κατάλληλος και καθαρός. Οι αυτοκινητοβιοµηχανίες, οι 

οικονοµικές εταιρίες, οι κατασκευαστικές και ασφαλιστικές είναι 

κάποιες από τις πολλές επιχειρήσεις που χρησιµοποιούν audio 

µυστικές επισκέψεις σε τακτική βάση. 

Το video shopping µπορεί να περιλαµβάνει ήχο, ανάλογα µε  τις 

επιθυµίες των εταιριών και την εταιρία που παρέχει την έρευνα. 

Ακολουθείται περίπου η ίδια διαδικασία µε την audio shopping µε 

την διαφορά ότι ο µυστικός επισκέπτης εξοπλίζεται µε 

µικροκάµερες, µε εξοπλισµό µετάδοσης και καταγραφέα βίντεο. 

Είναι απαραίτητο η χρήση «επαγγελµατιών  επισκεπτών», οι οποίοι 

εκπαιδεύονται σχετικά µε την σωστή χρήση του εξοπλισµού. 

Τα πλεονεκτήµατα αυτής της µεθόδου είναι ότι οι ίδιοι οι 

εργαζόµενοι µπορούν να ακούσουν και να δουν τον εαυτό τους από 

την πλευρά του πελάτη, πράγµα που τους δίνει τη δυνατότητα 

εκτίµησης και  βελτίωσης της απόδοσης του. Ακόµη, η επιχείρηση 

είναι σε θέση να εξετάσει εάν τα εκπαιδευτικά προγράµµατα 

υιοθετούνται και εφαρµόζονται από τους εργαζόµενους καθώς 

επίσης και να αξιολογήσουν την αξία και τη χρησιµότητα των 

εκπαιδευτικών προγραµµάτων (Nowell).  

 

 Ταχυδροµικές, µε φαξ και e – mail εκτιµήσεις 

Στην συγκεκριµένη περίπτωση τα άτοµα που διεξάγουν την έρευνα 

δεν θα πρέπει να αναγνωρίζονται και οποιοδήποτε υλικό 
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αντιγράφεται και χρησιµοποιείται στην αναφορά θα πρέπει να είναι 

ανώνυµο. Η φύση της απορίας θα πρέπει να είναι τέτοια ώστε να 

µην χρειάζεται υπερβολικό χρόνο ή προσπάθεια για να απαντήσει 

([1], www.mrs.org).   

 

 Εκτιµήσεις µέσω του διαδικτύου 

Τα άτοµα που διεξάγουν την έρευνα δεν θα πρέπει να 

αναγνωρίζονται. Θα πρέπει όµως να ενηµερώνονται ότι η 

ταυτότητας τους µπορεί να αποκαλυφθεί εάν χρησιµοποιηθούν 

προσωπικές πιστωτικές κάρτες σε περίπτωση αγοράς ([1], 

www.mrs.org).   

 

1.7 Πλεονεκτήµατα  και µειονεκτήµατα της έρευνας  
Όλοι γνωρίζουµε ότι οι πελάτες πολλές φορές δεν παρατηρούν λάθη ή 

ελαττώµατα στις διαδικασίες ή ακόµη και όταν τα λάθη αυτά γίνονται 

αντιληπτά σπάνια κάνουν παράπονα και δηλώνουν την δυσαρέσκεια τους. 

Σύµφωνα µε τους Hesselink & Wiele (2003), έρευνα του TARP (Technical 

Assistance Research Program) δείχνει:  

- 26 από τους 27 ανικανοποίητους πελάτες προϊόντων µε χαµηλές 

τιµές, δεν κάνουν παράπονα, ενώ το 63% εκ των οποίων δεν θα 

αγοράσουν ξανά  

- 45% των δυσαρεστηµένων καταναλωτών σχετικά µε χαµηλό 

επίπεδο εξυπηρέτησης δεν θα παραπονεθούν, 45% από αυτούς δεν 

θα ξανάρθουν 

- 27% των δυσαρεστηµένων πελατών ακριβών προϊόντων δεν θα 

παραπονεθούν, αλλά 41% από αυτούς δεν θα ξανάρθουν 

- 37% των ανικανοποίητων καταναλωτών ακριβών προϊόντων µε 

χαµηλό επίπεδο εξυπηρέτησης δεν θα δείξουν την δυσαρέσκεια 

τους, ενώ 50% από αυτούς δεν θα αγοράσουν ξανά. 

Πολλές εταιρίες προκειµένου να ελαχιστοποιήσουν τα ποσοστά 

ανικανοποίητων πελατών και να βελτιώσουν την εικόνα της επιχείρησής 

τους και από πλευράς εξυπηρέτησης και από πλευράς παροχής υψηλά 
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ποιοτικών προϊόντων και υπηρεσιών, προχωρούν στην εφαρµογή 

προγραµµάτων µυστικών επισκέψεων.                                                                                  

Συγκεκριµένα τα πλεονεκτήµατα που παρέχει η εν λόγω έρευνα είναι : 

 Αποτελεί έναν εξαιρετικό τρόπο µέτρησης και ελέγχου της 

απόδοσης των υπηρεσιών και  της εξυπηρέτησης. 

 Βοηθά στον έλεγχο της ενδυµασίας των εργαζοµένων, της 

καθαριότητας του εσωτερικού και εξωτερικού χώρου, εάν υπάρχει 

το σήµα της εταιρίας κ.τ.λ. 

 Βελτιώνει και βοηθά στην διατήρηση και τη συνοχή των πελατών 

 Ενηµερώνει τους εργαζόµενους σχετικά µε το τι είναι σηµαντικό 

για τους πελάτες κατά την διαδικασία εξυπηρέτησης 

 Ενθαρρύνει θετικές πράξεις από πλευράς εργαζοµένων / διοίκησης, 

δίνοντας κίνητρα ανταµοιβής στους υπαλλήλους που είναι σωστοί 

στην δουλειά τους 

 Επιβεβαιώνει την ποιότητα παράδοσης των προϊόντων και 

υπηρεσιών 

 Υποστηρίζει προγράµµατα προώθησης 

 Ελέγχει την τιµή και την ελαστικότητα των προϊόντων 

 Παρέχει πληροφορίες που βοηθούν στην ανάλυση του 

ανταγωνισµού 

 Συµπληρώνει τα δεδοµένα για την έρευνα προώθησης προϊόντων 

 Αναγνωρίζει τυχόν ανάγκες επιπλέον εκπαίδευσης των 

εργαζοµένων καθώς και ευκαιρίες πωλήσεων 

 Αποτελεί εργαλείο εκπαίδευσης και ανάπτυξης 

 Εξασφαλίζει θετικές σχέσεις των υπαλλήλων µε τους πελάτες 

 Ενισχύει την ακεραιότητα των εργαζοµένων 

 Οι µεταβλητές του προγράµµατος είναι εύκολα µετρήσιµες. Αυτό 

σηµαίνει ότι οι στόχοι και η πολιτική είναι εύκολο να οριστούν και 

να µετρηθούν. Αυτό κάνει πολύτιµα τα αποτελέσµατα της έρευνας. 

(Michelson, 2001) 

Για να είναι πιο αντικειµενική η παρουσίαση του προγράµµατος 

µυστικών επισκέψεων, στο σηµείο αυτό θα πρέπει να γίνει αναφορά και 

στα µειονεκτήµατα: 
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 Το πρόγραµµα είναι σχετικά ακριβό, ιδιαίτερα στην περίπτωση που 

µια επιχείρηση έχει πολλά υποκαταστήµατα να ελέγξει.  

 Τα περισσότερα προγράµµατα στηρίζονται αποκλειστικά και µόνο 

σε αντικειµενικά στοιχεία, µε συνέπεια να χάνεται η υποκειµενική 

συναίσθηση του χώρου. ∆εν υπάρχει µέτρο για την ατµόσφαιρα του 

καταστήµατος ούτε για την άτυπη συµπεριφορά των υπαλλήλων, τα 

οποία όµως παίζουν σηµαντικό ρόλο στην διαµόρφωση γενικής 

ικανοποίησης των πελατών από την επιχείρηση.  

 Η έρευνα  µυστικών επισκέψεων διεξάγεται από επαγγελµατίες 

µυστικούς επισκέπτες ή από άτοµα που έχουν κάνει αρκετές 

επισκέψεις κατά την διάρκεια µιας περιόδου. Παρόλο που γίνεται 

προσπάθεια τα προγράµµατα να περιέχουν και υποκειµενικά µέτρα, 

οι επαγγελµατίες µυστικοί επισκέπτες συχνά είναι 

προκατειληµµένοι όσον αφορά την κρίση τους. Γίνονται είτε 

αναίσθητοι είτε υπερβολικά ευαίσθητοι στα θέµατα ατµόσφαιρας 

που αναφέρονται παραπάνω.  

 Η έρευνα  µυστικών επισκέψεων δεν µετράει την πιο σηµαντική 

µεταβλητή – την γνώµη των ίδιων των καταναλωτών. Σε τελική 

ανάλυση αυτή είναι που πραγµατικά αξίζει, και όχι εάν ο 

εργαζόµενος ακολουθεί πιστά κάθε λεπτοµέρεια που αναφέρεται 

στην πολιτική της εταιρίας. (Bryson, 1991) 

Σύµφωνα µε τον Moore (1999), οι έρευνες των µυστικών επισκέψεων 

µπορούν να χρησιµοποιηθούν µε πολλούς τρόπους. Και µε όσο 

περισσότερους τρόπους χρησιµοποιούνται, τόσο πιο πολύτιµη γίνεται η 

επένδυση στο πρόγραµµα: 

 Προετοιµασία για τον ανταγωνισµό.  

 Έλεγχος / Παρακολούθηση του ανταγωνισµού 

 Αναγνώριση των σωστών εργαζοµένων 

 Προγράµµατα κινήτρων 

 Μέτρηση της εκπαίδευσης  

Πολλές φορές, κυρίως λόγω παρερµηνείας της έννοιας έρευνα 

µυστικών επισκέψεων, κάποιες επιχειρήσεις χρησιµοποιούν µε λάθος 

τρόπο και για λάθος σκοπούς την εν λόγω τεχνική, µε αποτέλεσµα να 
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καταλήγουν σε λανθασµένα και σε διαφορετικά από τα αναµενόµενα 

αποτελέσµατα. 

Η πιο κοινή λανθασµένη εφαρµογή του προγράµµατος είναι η χρήση 

του αποκλειστικά και µόνο ως µέτρο της ικανοποίησης πελατών. Αντίθετα 

είναι ένα λειτουργικό µέτρο το οποίο µπορεί να έχει αλλά µπορεί και µην 

έχει καµία σχέση µε την πραγµατική ικανοποίηση πελατών. Η κύρια 

χρήση του είναι η µέτρηση των λειτουργικών διαδικασιών και θα πρέπει 

να χρησιµοποιείται µαζί µε µέτρα ικανοποίησης πελατών µόνο όταν 

υπάρχει αποδεδειγµένη και ευθεία σχέση µεταξύ των δύο (Bryson, 1991). 

Επίσης, σηµαντικό λάθος αποτελεί η χρησιµοποίηση των 

αποτελεσµάτων της έρευνας των µυστικών επισκέψεων για την 

αξιολόγηση των ικανοτήτων των ανώτερων διευθυντικών στελεχών. 

Επειδή η υλοποίηση τέτοιων προγραµµάτων είναι σχετικά δαπανηρή για 

την επιχείρηση, κάθε στέλεχος αξιολογείται µε βάση ένα µικρό αριθµό 

καταστηµάτων, κάτι που είναι άδικο, από την στιγµή που 2 ή 3 

καταστήµατα δεν µπορούν να είναι ενδεικτικά όσον αφορά την ποιότητα 

των υπηρεσιών των στελεχών (Bryson, 1991). Στο σηµείο αυτό αξίζει να 

αναφερθεί ότι ένας σηµαντικός παράγοντας που οδηγεί ένα πρόγραµµα 

µυστικών επισκέψεων σε αποτυχία είναι η χρησιµοποίηση των 

αποτελεσµάτων της έρευνας  σχετικά µε το αν τα στελέχη της επιχείρησης  

θα λάβουν ανταµοιβή ή όχι (Weir, 2001). 

 

1.8 Ποιοι είναι οι µυστικοί επισκέπτες; 
 Για την εξασφάλιση µιας αντικειµενικής έρευνας µυστικών 

επισκέψεων – και εποµένως ενός αξιόπιστου προγράµµατος µυστικών 

επισκέψεων – θα πρέπει η επιχείρηση, µεταξύ των άλλων, να επιλέξει 

προσεκτικά άτοµα που είναι κατάλληλα να γίνουν µυστικοί επισκέπτες και 

να τα εκπαιδεύσει. Η διαδικασία είναι εξαιρετικής σηµασίας και θα πρέπει 

να δίνεται η δέουσα προσοχή γιατί οι µυστικοί επισκέπτες έχουν και αυτοί 

το δικό τους µερίδιο ευθύνης στην αποτυχία ή επιτυχία ενός 

προγράµµατος. 

Κατά την  διαδικασία επιλογής των  µυστικών επισκεπτών, η 

επιχείρηση θα πρέπει να αντιµετωπίσει το εξής δίληµµα: θα 
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χρησιµοποιήσει το προσωπικό της εταιρίας (εσωτερικούς συνεργάτες) ή 

είναι προτιµότερο  να επιλέξει εξωτερικούς συνεργάτες;  

Οι εσωτερικοί συνεργάτες, είναι συνήθως ειδικοί αναλυτές ελέγχου 

ποιότητας (Stefanelli, 1994). Τα βασικά πλεονεκτήµατα της επιλογής 

αυτού του είδους των µυστικών επισκεπτών είναι  καταρχήν το 

χαµηλότερο κόστος για την εταιρία και έπειτα η καλύτερη γνώση των 

προϊόντων και των στόχων της επιχείρησης. Από την άλλη πλευρά, στα 

µειονεκτήµατα συγκαταλέγεται η αντίδραση των ίδιων των εργαζοµένων 

να ¨ελέγχονται¨ από κάποιον που γνωρίζουν, η πιθανότητα αναγνώρισης 

του µυστικού επισκέπτη είναι µεγαλύτερη και υπάρχει προκατάληψη, είτε 

θετική είτε αρνητική  (Aftermarket Business, 1994). 

Αντίθετα, οι εξωτερικοί συνεργάτες συνάπτουν προσωρινές συµβάσεις 

µε την επιχείρηση και δεν απαιτείται ένας συνεχόµενος µισθός 

(Aftermarket Business, 1994), µειώνοντας κατά αυτό τον τρόπο τα γενικά 

έξοδα. Σύµφωνα µε τον Nadvit (Bruno, 1988), οι εξωτερικοί µυστικοί 

επισκέπτες, αρχίζουν να γίνονται απαραίτητοι, κυρίως λόγω του µεγάλου 

µεγέθους των σηµερινών επιχειρήσεων, καθώς οι επισκέψεις από 

εσωτερικούς συνεργάτες δεν είναι πλέον εφικτές. Τα µειονεκτήµατα της 

απασχόλησης εξωτερικών επισκεπτών είναι ότι απαιτείται προετοιµασία 

του µυστικού επισκέπτη για την εκτέλεση του προγράµµατος και ότι ο 

υψηλός αριθµός εξωτερικών µυστικών επισκεπτών µπορεί να επηρεάσει 

την ποιότητα της αξιολόγησης.  

Σχεδόν ο καθένας µας µπορεί να γίνει µυστικός επισκέπτης. Η 

επιχείρηση επιλέγει εκείνα τα άτοµα που µπορούν να κάνουν την 

συγκεκριµένη δουλειά πιστά, µε ακρίβεια και αντικειµενικά. Είναι πιο 

δύσκολο από ότι ακούγεται. Σύµφωνα µε τον Prince (1996) τα προσόντα 

που πρέπει να διαθέτει κάποιος είναι: 

 Να µην έχει φανερή προκατάληψη υπέρ ή κατά της εταιρίας που 

πρόκειται να κάνει επίσκεψη. 

 Η ικανότητα να υποκριθεί / παίξει τον ρόλο που απαιτείται για να γίνει 

η επίσκεψη του πειστική. 

 Να έχει φυσιολογική συµπεριφορά, δηλαδή  να είναι ουδέτερος κατά 

την συναλλαγή. 
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 Καλή µνήµη έτσι ώστε να είναι σε θέση να τα καταγράψει µόλις 

τελειώσει η επίσκεψη 

1.9 Η εκπαίδευση του µυστικού επισκέπτη 
Η εκπαίδευση του µυστικού επισκέπτη είναι πολύ σηµαντική, ιδιαίτερα 

όσον αφορά την µετάδοση των οδηγιών για τις συγκεκριµένες καταστάσεις 

και ανάγκες, καθώς επίσης και για την ικανότητα συλλογής των 

δεδοµένων. Οι µυστικοί επισκέπτες λαµβάνουν λεπτοµερείς οδηγίες για το 

σενάριο που θα υποδυθούν σε κάθε επιχείρηση που θα επισκεφτούν, 

επικεντρώνοντας την προσοχή τους σε σηµεία όπως, η συµπεριφορά που 

πρέπει να υιοθετήσουν απέναντι στους εργαζόµενους, τις ερωτήσεις που 

πρέπει να κάνουν κ.τ.λ. έτσι ώστε να είναι πειστικοί και να µειωθεί η 

πιθανότητα να αποκαλυφθεί η πραγµατική τους ταυτότητα από τους 

εργαζόµενους.  

Η εκπαίδευση όσον αφορά τις δυνατότητες συλλογής δεδοµένων 

επικεντρώνεται στα σηµεία που πρέπει να παρατηρήσουν προσεκτικά οι 

µυστικοί επισκέπτες και αποτελούν ζωτικής σηµασίας για την επιχείρηση 

καθώς επίσης και για τις ικανότητες συνοχής και καταγραφής των 

δεδοµένων. Για το σκοπό αυτό παίρνουν µέρος σε αρκετές δοκιµασίες 

µνήµης και παρακολουθούν µαθήµατα αύξησης της ικανότητας 

αποµνηµόνευσης (Wilson, 2001). 

 

1.10 Προετοιµασία έρευνας µυστικών επισκέψεων 
Υπάρχει διαφωνία σχετικά µε το αν πρέπει οι εργαζόµενοι  να είναι 

ενήµεροι για την πραγµατοποίηση της έρευνας στην εταιρία τους 

(Marketing News, 1987) ή όχι. Εκείνοι που υποστηρίζουν ότι δεν πρέπει 

οι υπάλληλοι µιας επιχείρησης να γνωρίζουν αν η εταιρία θα εφαρµόσει 

πρόγραµµα µυστικών επισκέψεων, θεωρούν ότι στην περίπτωση αυτή τα 

αποτελέσµατα δεν θα αντικατοπτρίζουν την πραγµατικότητα. Οι 

υπάλληλοι θα είναι προετοιµασµένοι να δεχθούν έλεγχο, µε αποτέλεσµα 

να έχουν διαφορετική και καλύτερη συµπεριφορά προς τους πελάτες. Τα  

αποτελέσµατα δηλαδή θα είναι παραποιηµένα και αλλοιωµένα. 
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Χαρακτηριστική είναι η ιστορία που αναφέρεται από τον Buxton 

(1999): Κάποιος πελάτης πηγαίνει σε ένα τοπικό κατάστηµα τραπεζών για 

κάποια δουλειά και είναι άγνωστος στους εργαζόµενους. Κατευθύνεται 

προς το γραφείο εξυπηρέτησης πελατών και ζητάει τις απαραίτητες 

πληροφορίες. Ο υπάλληλος ρωτάει τον πελάτη εάν είναι η 10η ή 11η µέρα 

του µήνα. Ο πελάτης παραξενεµένος µε την ερώτηση απαντάει ότι είναι η 

11η και επιµένει να εξυπηρετηθεί. Τότε ο υπάλληλος του δίνει τις οδηγίες 

και συνεχίζει την δουλειά του. Ο πελάτης όµως τον ρωτάει για ποιο λόγο 

τον ρώτησε προηγουµένως για την ηµεροµηνία και εκείνος απαντάει ότι τη 

10η µέρα του µήνα η εταιρία διεξάγει έρευνα µυστικών επισκέψεων και σε 

αυτήν την περίπτωση θα ήταν υποχρεωµένος να σηκωθεί και να τον 

οδηγήσει ο ίδιος στο γραφείο που θα τον εξυπηρετήσει, ενώ στην παρούσα 

κατάσταση δεν είναι απαραίτητο.  

Από την άλλη πλευρά, υποστηρίζεται ότι δεν είναι ηθικό να 

πραγµατοποιείται έρευνα µυστικών επισκέψεων, η οποία είναι έρευνα 

παρατήρησης, χωρίς να το γνωρίζουν οι συµµετέχοντες. Εξάλλου, «ένα 

πρόγραµµα µυστικών επισκέψεων λειτουργεί καλύτερα, όταν οι 

εργαζόµενοι γνωρίζουν τι ακριβώς αναµένεται από αυτούς» ισχυρίζεται ο 

Michael Bare πρόεδρος της εταιρίας µυστικών επισκέψεων Bare 

Associates International (BAI) και του οργανισµού Mystery Shopping 

Providers Association (Beiting, 2001). Απαιτείται παρουσίαση του 

προγράµµατος στους εργαζόµενους µε θετικό και αισιόδοξο τρόπο. Την 

στιγµή που το προσωπικό κατανοήσει πλήρως τους στόχους και τους 

κανόνες του προγράµµατος η αντίσταση ελαχιστοποιείται. 

Όταν η αναφορά του ερευνητή περιλαµβάνει το όνοµα ενός 

εργαζόµενου που ήταν φιλικός και εξυπηρετικός, η εταιρία θα πρέπει να 

το παρουσιάσει σαν να πρόκειται για ένα πολύ σηµαντικό ζήτηµα. «Η 

κεντρική ιδέα είναι να πιάσουµε ανθρώπους να κάνουν σωστά τη δουλειά 

τους. Σηµαντική είναι και η αναγνώριση µιας εργασίας που διεξάγεται µε 

άριστο τρόπο και των περιοχών που χρειάζονται βελτίωση» αναφέρει η 

Lynne Brighton, αντιπρόεδρος της BAI (Beiting, 2001). Πολλές εταιρίες 

θυµίζουν στους υπαλλήλους τους για την εφαρµογή προγραµµάτων 

µυστικών επισκέψεων, χρησιµοποιώντας αφίσες οι οποίες δεν γίνονται 

ορατές από το κοινό (Restaurant Business, 1989). Κάποιες άλλες 
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χρησιµοποιούν αφίσες για να υπενθυµίζουν στους εργαζόµενους τα 

στάνταρτ, τους στόχους και τα οράµατα της επιχείρησης (Dorman, 1994).  

 

1.11 Συχνότητα των µυστικών επισκέψεων  
Σύµφωνα µε τον Bruno (1988), η αλυσίδα γρήγορου φαγητού 

πραγµατοποιεί συχνές επισκέψεις, για παράδειγµα τα καταστήµατα Arby’s 

πραγµατοποιούν κατά µέσο όρο 2 επισκέψεις το µήνα ενώ τα 

υποκαταστήµατα KFC µια φορά το µήνα. Ένα πρόγραµµα 6 µε 10 

εβδοµάδων σε 3000 εστιατόρια, µε 10 επισκέψεις σε κάθε εστιατόριο, 

απαιτεί συνολικά 3.000 επισκέψεις (Restaurant Business, 1989). O Leeds 

(1995) υποστηρίζει ότι τριµηνιαίες µετρήσεις είναι ικανοποιητικές στον 

οικονοµικό τοµέα. Εάν ένα πρόγραµµα µυστικών επισκέψεων 

πραγµατοποιείται ξανά και ξανά, οι συµµετέχοντες γίνονται περισσότεροι 

ενήµεροι και ευαίσθητοι για το συγκεκριµένο θέµα (Aftermarket Business, 

1994). Στις περισσότερες περιπτώσεις, είναι καλύτερο να γίνουν 

περισσότερες επισκέψεις από τον µυστικό επισκέπτη σε µια περιοχή για 

ένα χρονικό διάστηµα καθώς και ότι οι επισκέψεις θα πρέπει να 

λαµβάνουν χώρα σε διαφορετικές εργάσιµες ώρες (Leeds, 1992). 

Σύµφωνα µε τον Pουσόπουλο - διευθύνων σύµβουλος της εταιρίας  The 

Franchise Co. - ένα  πρόγραµµα µυστικών επισκέψεων, πρέπει να 

πραγµατοποιείται σε µηνιαία ή το πολύ σε διµηνιαία βάση. Mε αυτή τη 

συχνότητα υπάρχει ένας συνεχής έλεγχος των σηµείων που διερευνούνται 

και δίνεται η δυνατότητα βελτίωσης ή ενίσχυσης των αδύνατων σηµείων 

σε βάθος χρόνου. Tο σηµαντικό δεν είναι µόνο η συχνότητα, αλλά και η 

διάρκεια του προγράµµατος. Επίσης ιδιαίτερα κρίσιµο στοιχείο είναι η 

παράλληλη εφαρµογή ελέγχων και σε σηµεία πώλησης του ανταγωνισµού 

(Ρουσόπουλος). 

Στην πραγµατικότητα, τα στατιστικά δείχνουν ότι οι οικονοµικές 

επιχειρήσεις που έχουν υλοποιήσει ένα συνεχόµενο πρόγραµµα µυστικών 

επισκέψεων, το επίπεδο απόδοσης αυξήθηκε άνω των 20% σε µια περίοδο 

15 µηνών ενώ εκείνες µε σποραδικά προγράµµατα παρατηρούσαν µόνο 

µικρά κέρδη. 
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Στην συνέχεια, δηλαδή µε την ολοκλήρωση των επισκέψεων, γίνεται 

σύγκριση των αποτελεσµάτων της έρευνας και των προκαθορισµένων 

στόχων, µε σκοπό να προσδιορίσουν την βελτίωση της απόδοσης καθώς 

επίσης και την ύπαρξη ενδεχόµενων κενών. Η πρόκληση της διοίκησης 

αλλά και των εργαζοµένων που συµµετέχουν στο πρόγραµµα είναι να 

αναγνωρίσουν τους λόγους που υπάρχουν αυτά τα κενά και να 

προσπαθήσουν να τα καλύψουν και να τα µειώσουν στο ελάχιστο.  

  

1.12 Μεθοδολογία ενός προγράµµατος µυστικών επισκέψεων 
Ένα πρόγραµµα µυστικών επισκέψεων πρέπει να σχεδιαστεί µε 

προσοχή προκειµένου να αποτελέσει σηµαντικό µέτρο που βοηθά στην 

βελτίωση της απόδοσης και της εξυπηρέτησης των πελατών. Τα βασικά 

στάδια για τον σχεδιασµό ενός τέτοιου προγράµµατος είναι: 

Βήµα 1: Οι σκοποί 

Η γνώση του τι θέλεις να αποκοµίσεις από την εφαρµογή ενός 

προγράµµατος µυστικών επισκέψεων. Οι σκοποί θα πρέπει να σχετίζονται 

µε τον συνδυασµό ικανοποιηµένων πελατών και ικανοποιηµένων 

εργαζοµένων. Οι έρευνες µυστικών επισκέψεων προσπαθούν να 

ενισχύσουν την θετική συµπεριφορά και αντιµετώπιση των υπαλλήλων 

απέναντι στους καταναλωτές καθώς επίσης και να µετριάσει την 

ανάρµοστη και αρνητική συµπεριφορά, αλλά σε καµία περίπτωση να 

τιµωρήσει.  

Βήµα 2: Υπόδειγµα αξιολόγησης / Ερωτηµατολόγια 

Ο Parker (1988) επιβεβαιώνει ότι απλά και µόνο να γνωρίζουν οι 

υπάλληλοι ποια κριτήρια είναι σηµαντικά στο υπόδειγµα αξιολόγησης του 

ερευνητή, αυξάνεται η αποδοτικότητα των εργαζοµένων. Ο Limbrick 

(Cramp, 1994) επιβεβαιώνει την σηµασία της ανάµιξης των εργαζοµένων 

στην διαδικασία  µέτρησης, έτσι ώστε να νιώθουν «ιδιοκτήτες» του 

προγράµµατος και να αγοράζουν από τα αποτελέσµατα.   

Τα ερωτηµατολόγια για τις εκτιµήσεις της έρευνας µυστικών 

επισκέψεων πρέπει να σχεδιάζονται µε τέτοιο τρόπο έτσι ώστε να 

παρέχουν αντικειµενικές παρατηρήσεις, οι οποίες να είναι εύκολα 

µετρήσιµες (Cramp, 1994). Είναι σηµαντικό να είναι στο σύνολο του 
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ευκολονόητο και να επιτρέπει την εύκολη και άµεση εφαρµογή των 

αποτελεσµάτων (Leeds, 1995). Ο Spooner (1985) συνηγορεί υπέρ των 

συγκεκριµένων και ανοιχτών ερωτήσεων. Για παράδειγµα, ένα τυπικό 

ερωτηµατολόγιο µυστικών επισκέψεων για επιχειρήσεις λιανικού 

εµπορίου πρέπει να  καλύπτει τα εξής θέµατα: χαιρετισµός, εξυπηρέτηση 

πελατών, καθαριότητα των καταστηµάτων και τάξη, ταχύτητα 

εξυπηρέτησης, ποιότητα προϊόντων και γνώση των προϊόντων από τους 

εργαζόµενους. 

Συνήθως, τα ερωτηµατολόγια χρησιµοποιούν ερωτήσεις δυαδικού 

τύπου (ναι ή όχι) και σε συγκεκριµένες ερωτήσεις χρησιµοποιούν την 

κλίµακα Likert (1 πολύ κακό, 2 κακό….5 πολύ καλό). Για παράδειγµα, 

ένα ευγενικό χαµόγελο αξίζει 4 βαθµούς ενώ η ενδυµασία του υπαλλήλου 

αξίζει µόνο 2 βαθµούς (Gofton, 1995). Επιπλέον, τα περισσότερα 

ερωτηµατολόγια περιλαµβάνουν κάποιες ερωτήσεις για γενικά σχόλια που 

ενθαρρύνουν τους µυστικούς επισκέπτες να αναφέρουν τις παρατηρήσεις 

τους ή οτιδήποτε τους φάνηκε ενδιαφέρον και σηµαντικό κατά την 

διάρκεια της έρευνας. 

Βήµα 3: Οι µυστικοί  επισκέπτες 

Η επιλογή, η ενηµέρωση και η εκπαίδευση των µυστικών επισκεπτών 

σχετικά µε τους αντικειµενικούς σκοπούς της επιχείρησης παίζει πού 

σηµαντικό ρόλο στην επιτυχία ενός προγράµµατος, οπότε θα πρέπει να 

γίνεται µε την δέουσα προσοχή. 

Βήµα 4: Η αξιολόγηση 

Στο σηµείο αυτό γίνεται η αξιολόγηση, η οποία θα πρέπει να γίνεται µε 

αµεροληψία, ακρίβεια και να βασίζεται κατά κύριο λόγο σε αντικειµενικά 

και ρεαλιστικά κριτήρια / στοιχεία, χωρίς αυτό να σηµαίνει όµως ότι δεν 

είναι απαραίτητη η χρησιµοποίηση υποκειµενικών πληροφοριών, σε 

περιορισµένο όµως βαθµό.   

Η αναφορά που συµπληρώνουν οι µυστικοί επισκέπτες αµέσως µετά την 

επίσκεψη έχει περιορισµένο κύκλο ζωής και θα πρέπει να αποσταλεί και 

να διανεµηθεί στα καταστήµατα το πολύ µέσα σε 30 µέρες. Οι αναφορές 

αυτές, σε οποιοδήποτε τµήµα, κατάστηµα κ.τ.λ. και αν αναφέρεται, θα 

πρέπει να είναι ευκολοδιάβαστες και κατανοητές, προκειµένου να τις 

χρησιµοποιήσει αποτελεσµατικά ο εκάστοτε manager.  
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Βήµα 5: Η ανάλυση 

Τα αποτελέσµατα της έρευνας είναι χρήσιµο να αναλύονται σε 

συνδυασµό µε προηγούµενες µυστικές επισκέψεις και όχι σαν µια 

µεµονωµένη έρευνα. Ο Thornock (Cramp, 1994) τονίζει το γεγονός ότι µια 

έρευνα διάρκειας πέντε λεπτών δεν πρέπει να χρησιµοποιείται σαν 

ανασκόπηση της απόδοσης ενός εργαζοµένου. Η αξιολόγηση µιας έρευνας 

µυστικών επισκέψεων επιβάλλεται να διασταυρώνεται µε αποτελέσµατα 

άλλων πηγών (Restaurant Business, 1989) όπως, οι αναφορές της 

διοίκησης, οι έρευνες εξυπηρέτησης πελατών κ.τ.λ. ∆ιότι όλοι έχουν µια 

άσχηµη µέρα. Οι εργαζόµενοι µπορεί να είναι υπερβολικά απασχοληµένοι 

και εποµένως οι πελάτες να µην δέχονται την προσοχή που τους αξίζει. 

Αναλύοντας τα δεδοµένα µε τον καταλληλότερο και συνάµα καλύτερο 

τρόπο, είναι δυνατή η αναγνώριση των κενών όσον αφορά την 

εξυπηρέτηση πελατών, την συµπεριφορά προς τον πελάτη, την 

ικανοποίηση πελατών και αφού προσδιοριστεί η  πηγή προέλευσης τους 

,να γίνουν προσπάθειες ελαχιστοποίησης και επίλυσής τους.  

Βήµα 6: Απαιτούµενες ενέργειες 

Ο Parker (1988) ισχυρίζεται ότι η επανεκπαίδευση των εργαζοµένων 

µετά την έρευνα και τα προγράµµατα ανταµοιβής του προσωπικού, είναι 

πιθανό να επιτύχει 20% βελτίωση στην συνολική εξυπηρέτηση πελατών. Ο 

Steene (Dorman, 1994) αναφέρει ότι η προηγούµενη εµπειρία των 

προγραµµάτων µυστικές επισκέψεις ήταν µη ικανοποιητική, διότι 

µετρούσαν την προηγούµενη απόδοση χωρίς να προσπαθούν να 

βελτιώσουν την µελλοντική απόδοση ή να µετριάσουν αρνητικές 

συµπεριφορές.  

Στο στάδιο αυτό απαιτείται η ανάπτυξη ενός σχήµατος ανταµοιβής και 

κινήτρων που σχετίζεται µε την απόδοση του προσωπικού στα 

προγράµµατα µυστικές επισκέψεις. Παροχή εκπαίδευσης για την 

περαιτέρω ανάπτυξη των τεχνικών δυνατοτήτων των υπαλλήλων  και των  

ικανοτήτων συµπεριφοράς. Απαιτείται επανάληψη της εµπειρίας µυστικές 

επισκέψεις κατά τα τακτά χρονικά διαστήµατα.  
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∆ιάγραµµα 1.1: Μεθοδολογία ανάπτυξης προγράµµατος µυστικές επισκέψεις 

(Πηγή: Erstad, 1998) 
 
 

1.13 Tα αποτελέσµατα της έρευνας µυστικών επισκέψεων 
Τα αποτελέσµατα των µυστικών επισκεπτών στα διάφορα υποκαταστήµατα 

δεν πρέπει να απευθύνονται πρωταρχικά στην κεντρική διοίκηση της επιχείρησης, 

αλλά κυρίως στα άτοµα που συµµετέχουν στην έρευνα (Spooner, 1985). 

Επιπρόσθετα, πέρα από τους εργαζόµενους, οι προµηθευτές και οι πελάτες 

επιτρέπεται να ενηµερώνονται για τα αποτελέσµατα, τις µεταβολές ή τις 

βελτιώσεις που ενδέχεται να αποφέρει µια έρευνα µυστικών επισκέψεων 

(Aftermarket Business, 1994).  

Όταν το πρόγραµµα ολοκληρώσει το σύνολο των επισκέψεων που έχει 

καθορισθεί και τα αποτελέσµατα αξιολογηθούν, εκτιµηθούν και γίνουν οι 

απαραίτητες βελτιώσεις, η αναφορά του µυστικού επισκέπτη αποστέλλεται στην 

κεντρική διοίκηση. Γίνεται τότε ενηµέρωση της διοίκησης σχετικά µε την αξία 

 
Βήµα 1: Καθορισµός στόχων 

 
Βήµα 2: Υπόδειγµα αξιολόγησης  

 
Βήµα 3: Οι µυστικοί επισκέπτες 

 
Βήµα 4: Η αξιολόγηση 

 
Βήµα 5: Η ανάλυση 

 
Βήµα 6: Απαιτούµενες ενέργειες 



ΕΡΕΥΝΑ ΜΥΣΤΙΚΩΝ ΕΠΙΣΚΕΨΕΩΝ ΣΤΟΝ ΤΡΑΠΕΖΙΚΟ ΚΛΑ∆Ο 

41

 

που επιτεύχθηκε µε την εφαρµογή του  προγράµµατος και των αλλαγών που 

επιβάλλονται προκειµένου να βελτιωθεί η εξυπηρέτηση πελατών. 

Τα αποτελέσµατα των µυστικών επισκέψεων µπορούν να χρησιµοποιηθούν µε 

διάφορους τρόπους (Hesselink & Wiele, 2003):  

• Επικοινωνία: η λίστα ελέγχου κάνει ξεκάθαρο τι ακριβώς αναµένεται 

• Οι αναφορές κάνουν ξεκάθαρο τι λειτουργεί µε λάθος τρόπο 

• Τα εκπαιδευτικά προγράµµατα µπορούν να βελτιωθούν 

• Οι διορθωτικές δραστηριότητες µπορούν να επικεντρωθούν σε θέµατα 

που είναι σηµαντική για τον πελάτη 

• Η καλή συµπεριφορά των εργαζοµένων πρέπει να ανταµείβεται 

 

1.14 Είναι η έρευνα µυστικών επισκέψεων ηθική; 
Σύµφωνα µε τον Wilson (2001), η έρευνα µυστικών επισκέψεων, 

χρησιµοποιεί µυστικούς επισκέπτες προκειµένου να «εξαπατήσει» το προσωπικό 

µιας εταιρίας ώστε να πιστέψουν ότι πρόκειται για πραγµατικούς ή πιθανούς 

πελάτες.  

Η έρευνα µυστικών επισκέψεων συλλέγει πληροφορίες σχετικές µε 

δραστηριότητες που διεξάγονται σε δηµόσιο χώρο, πράγµα που δικαιολογεί, έως 

κάποιο βαθµό, τη φύση ενός τέτοιου προγράµµατος. Για παράδειγµα, η έρευνα 

µυστικών επισκέψεων που λαµβάνει χώρα σε µια τράπεζα, γίνεται σε δηµόσιο 

χώρο και οι εργαζόµενοι γνωρίζουν ότι εκτίθενται σε κοινό και ότι κάποιοι 

παρακολουθούν ή παρατηρούν  τις κινήσεις και τη συµπεριφορά τους. Καθένας, 

έχει το δικαίωµα ακόµη και ένας µυστικός επισκέπτης να κινείται µέσα στο χώρο 

µιας τράπεζας.  

Εάν γίνει αποδεκτό ότι η βιοµηχανική κατασκοπεία είναι ταυτόχρονα και 

παράνοµη και ανήθικη, παραµένει ακόµη µια µεγάλη γκρίζα περιοχή που αφορά 

την ηθική της συλλογής πληροφοριών σχετικά µε τους ανταγωνιστές  µέσω της 

τεχνικής µυστικών επισκέψεων. Σύµφωνα µε τον Boatright (2000), η συλλογή 

χρήσιµων πληροφοριών για τους ανταγωνιστές, ως µέσο επίτευξης ασφαλούς 

ανταγωνιστικού πλεονεκτήµατος δεν είναι απαραίτητο να αναρωτηθεί για νοµικά 

ή ηθικά ζητήµατα. 

Ο τρόπος αυτός συλλογής πληροφοριών σχετικά µε τον ανταγωνισµό 

διενεργείται σε δηµόσιο χώρο, από την στιγµή που οι τιµές και τα επίπεδα 
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εξυπηρέτησης είναι διαθέσιµα σε οποιονδήποτε που αναζητά αυτές τις 

πληροφορίες. O Furtado (1998) θεωρεί ότι η νόµιµη συλλογή πληροφοριών που 

είναι διαθέσιµες σε δηµόσιο χώρο δεν χωρά ηθικούς ενδοιασµούς.  

Η Lynne Sharp Paine (1991) αναγνωρίζει τέσσερις βασικούς κανόνες που θα 

πρέπει να κυβερνά την συλλογή πληροφοριών όσον αφορά τους ανταγωνιστές. 

Συµπεραίνει ότι δεν πρέπει να περιλαµβάνει: 

1. Κλέψιµο αναφορών και άλλης υλικής περιουσίας 

2. Εξαπάτηση ή κάποια µορφή ψεύτικων στοιχείων 

3. Προσπάθειες επιρροής της κρίσης ατόµων µε εµπιστευτικές πληροφορίες 

4. Κρυφή ή χωρίς την συνολική συναίνεση επιτήρηση 

Ως ένα πιθανό πέµπτο χαρακτηριστικό είναι ότι δεν πρέπει να περιλαµβάνει: 

5. Αναζήτηση πληροφοριών από άτοµα που δεν είναι εξουσιοδοτηµένα να 

τις αποκαλύψουν (Green, 1994). 

Είναι φανερό ότι η έρευνα µυστικών επισκέψεων είναι δύσκολο να 

υποστηρίξει ηθικά τις παραπάνω αρχές: 

1. Τα  κλέψιµο αναφορών δεν είναι ένα φανερό µέρος της έρευνας 

µυστικών επισκέψεων, αλλά οποιαδήποτε αναφορά δίνεται σε µυστικούς 

επισκέπτες δίνεται χωρίς να υπάρχει ενηµέρωση για τον σκοπό 

χρησιµοποίησης του. Από αυτή την άποψη, οι µυστικοί επισκέπτες µπορεί 

να σκέφτονται να τις αποκτήσουν µε διάφορες µυθοπλασίες και 

προσποιήσεις.  

2. Η έρευνα µυστικών επισκέψεων περιλαµβάνει την εξαπάτηση και την 

παρουσίαση ψεύτικων στοιχείων, ξεκινώντας από την ανάγκη της 

προσποίησης των µυστικών επισκεπτών ότι είναι πραγµατικοί πελάτες 

προκειµένου να απορροφήσουν τις αναγκαίες πληροφορίες. Το γεγονός 

ότι πρόκειται για µια µικρή παρουσίαση ψεύτικων στοιχείων δεν παίζει 

και τόσο ρόλο. Ακόµη και εάν δεν κάνει κακό σε κάποιον, το ψέµα 

«βλάπτει την ανθρωπότητα γενικά, τόσο όσο διαφθείρει την πηγή του 

καλού» (Kant, 1799). Το βασικό στοιχείο της ψεύτικης παρουσίασης των 

µυστικών επισκεπτών ως πελάτες καθοδηγείται από µια καλά 

υπολογισµένη και καθορισµένη απαίτηση της εταιρίας, προκειµένου να 

µάθει ρητά καθορισµένες πληροφορίες.  

3. Το κρίσιµο σηµείο της διαµάχης σχετικά µε τις µυστικές επισκέψεις είναι 

το ότι δεν περιλαµβάνει προσπάθειες επιρροής της κρίσης των ατόµων µε 
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εµπιστευτικές πληροφορίες. Είναι όµως απίθανο  πληροφορίες που 

αφορούν την επιχείρηση να διανεµόταν ελεύθερα εάν γνώριζαν ότι δεν 

πρόκειται για  πραγµατικό πελάτη αλλά για ανταγωνιστή.  

4. Η έρευνα µυστικών επισκέψεων περιέχει κρυφή ή χωρίς την συνολική 

συναίνεση επιτήρηση, από την στιγµή που ο υπάλληλος και οι 

πληροφορίες που δίνει, ελέγχονται και καταγράφονται. Οι υπάλληλοι που 

γνωρίζουν ότι αποτελούν αντικείµενο παρατήρησης και ελέγχου, 

αισθάνονται άβολα και δηµιουργούν καχύποπτες σχέσεις και µε τους 

αληθινούς πελάτες αλλά και µε τους µυστικός επισκέπτης. 

5. Οι υπάλληλοι ίσως δεν έχουν την αρµοδιότητα να αποκαλύψουν 

πληροφορίες προσφορών των προϊόντων και υπηρεσιών στους 

ανταγωνιστές ή σε ανθρώπους που ενεργούν εκ µέρους των 

ανταγωνιστών.  

Υπάρχουν αρκετά σηµεία που καθιστούν  την έρευνα µυστικών επισκέψεων 

αµφισβητήσιµη ηθικά. Παρόλο που δεν θεωρείται ότι είναι η χειρότερη 

δραστηριότητα την οποία ένας οργανισµός περιλαµβάνει, θεωρείται, ως ένα 

βαθµό, ανήθικη.  

 

1.15 Το µέλλον της έρευνας µυστικών επισκέψεων  
Σύµφωνα µε τον Wilson (2001), οι έρευνες µυστικών επισκέψεων θα 

συνεχίζουν να αναπτύσσονται ως αποτέλεσµα της αυξανόµενης έµφασης που 

δίνεται στην ποιότητα εξυπηρέτησης και στα κριτήρια εξυπηρέτησης. Η έρευνα 

των µυστικών επισκέψεων, µε την εισαγωγή νέων τεχνολογιών, µεταβάλλεται. Η 

ανάγκη για ταχύτερη αποστολή των αναφορών οδήγησε στην  στροφή σε πιο 

αποτελεσµατικούς τρόπους διανοµής και συλλογής των αναφορών, όπως είναι 

µέσω ηλεκτρονικού ταχυδροµείου, φαξ κ.τ.λ. 

Όλο και περισσότερες επιχειρήσεις ανακαλύπτουν τις µυστικές επισκέψεις 

και αναπτύσσουν νέους τρόπους χρήσης των προγραµµάτων µυστικών 

επισκέψεων προκειµένου να βελτιώσουν την επιχείρησης τους. Στις νέες χρήσεις 

περιλαµβάνονται και οι «επισκέψεις προβληµάτων», όπου ο µυστικός επισκέπτης 

αναφέρει ένα πρόβληµα που πρέπει να επιλύσει ο υπάλληλος. 

Αναµφίβολα, η έρευνα των µυστικών επισκέψεων θα συνεχίσει να αποτελεί 

σηµαντικό εργαλείο για την προώθηση της ανάπτυξης της ποιότητας των 
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παρεχόµενων προϊόντων και υπηρεσιών αλλά και την βελτίωση του τρόπου 

αντιµετώπισης των πελατών καθώς και της στάσης και της συµπεριφοράς των 

εργαζοµένων απέναντι στους πελάτες. Και είναι σχεδόν σίγουρο ότι µαζί µε την 

αύξηση του αριθµού των επιχειρήσεων που θα χρησιµοποιούν την έρευνα των 

µυστικών επισκέψεων, θα αυξηθεί και το δίληµµα για το κατά πόσο είναι ηθική 

µια τέτοια ενέργεια «βιοµηχανικής κατασκοπείας». 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ ∆ΕΥΤΕΡΟ:  
ΣΧΕ∆ΙΑΣΜΟΣ ΜΥΣΤΙΚΩΝ ΕΠΙΣΚΕΨΕΩΝ 
ΣΤΟΝ ΤΡΑΠΕΖΙΚΟ ΚΛΑ∆Ο ΣΤΗΝ ΕΛΛΑ∆Α 

 

2.1 Εισαγωγή 
Η παρούσα µελέτη παρουσιάζει τα αποτελέσµατα µιας έρευνας 

µυστικών επισκέψεων στις τράπεζες σε 5 πόλεις της Ελλάδας:  

 Αθήνα, 

  Γιάννενα, 

  Πρέβεζα, 

  Άρτα, και 

  Χίος.  

Η εργασία αυτή πραγµατοποιείται στα πλαίσια της διπλωµατικής 

εργασίας του Μεταπτυχιακού ∆ιπλώµατος ∆ιοίκησης Επιχειρήσεων και 

έγινε για µη κερδοσκοπικούς σκοπούς.  

Στα πλαίσια της εν λόγω εργασίας περιλαµβάνεται η σχεδίαση µιας 

τεχνικής µυστικών επισκέψεων, προκειµένου να αποσπάσει πληροφορίες 

σχετικά µε την ποιότητα των υπηρεσιών και της εξυπηρέτησης των 

πελατών στις τράπεζες. Τα δεδοµένα που θα συλλέξουµε θα αναλυθούν 

και στην συνέχεια θα γίνει σύγκριση των τραπεζών αλλά και των 

υποκαταστηµάτων των ίδιων τραπεζών, προκειµένου να βγουν κάποια 

συµπεράσµατα σχετικά µε το επίπεδο εξυπηρέτησης των πέντε 

µεγαλύτερων τραπεζών της Ελλάδας. 

 

2.2 Στόχος έρευνας 
 Ο αντικειµενικός στόχος αυτής της έρευνας είναι η παροχή 

πρόσφατων πληροφοριών σχετικά µε την απόδοση των συγκεκριµένων 

τραπεζών. Συλλέχθηκαν πέντε κύριες κατηγορίες πληροφοριών και αυτές 

συνοψίζονται ως εξής: 

 Πληροφορίες σχετικά µε το εξωτερικό περιβάλλον των τραπεζών 

 Πληροφορίες σχετικά µε το εσωτερικό περιβάλλον των τραπεζών 
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 Πληροφορίες σχετικά µε την πρώτη επαφή µυστικού επισκέπτη και 

συµβούλου τράπεζας 

  Πληροφορίες σχετικά µε την απόδοση και την εµφάνιση 

προσωπικού 

 Πληροφορίες σχετικά µε τον αποχαιρετισµό και τη συνολική 

εµπειρία της επίσκεψης 

Στο παράρτηµα ∆΄ ακολουθεί το ερωτηµατολόγιο που 

χρησιµοποιήθηκε σε αυτή την έρευνα προκειµένου να αποσπάσουµε τις 

πληροφορίες που είναι απαραίτητες για την ανάλυση και την εξαγωγή 

συµπερασµάτων. 

 

2.3 Μεθοδολογία  
Στην συνέχεια ακολουθεί µια συνοπτική περιγραφή της διαδικασίας που 

έλαβε χώρα για την εκπόνηση της εν λόγω έρευνας. Παρουσιάζεται 

δηλαδή το δείγµα της έρευνας, τα προϊόντα / υπηρεσίες που αποτελούν το 

αντικείµενο της έρευνας και τέλος ο τρόπος µε τον οποίο 

πραγµατοποιήθηκαν οι επισκέψεις στα συγκεκριµένα υποκαταστήµατα. 

 

2.3.1 Τα προϊόντα 
Για να υπάρχει οµοιοµορφία των δεδοµένων και των πληροφοριών που 

θα συλλέξει ο ερευνητής από κάθε υποκατάστηµα καθεµίας από τις πέντε 

τράπεζες, η παρούσα έρευνα επικεντρώνεται στα δάνεια και συγκεκριµένα 

στα καταναλωτικά δάνεια: 

• Προσωπικό – κλειστό δάνειο 

• Ανοιχτό δάνειο 

Θα πρέπει στο σηµείο αυτό να τονίσουµε ότι οι εργαζόµενοι στις 

τράπεζες δεν γνωρίζουν ότι πραγµατοποιείται έρευνα µυστικών 

επισκέψεων και αυτό γιατί η έρευνα δεν διεξάγεται µε σκοπό να 

χρησιµοποιηθούν τα αποτελέσµατα προς βελτίωση των παρεχόµενων 

προϊόντων και υπηρεσιών αλλά αποκλειστικά και µόνο για εκπαιδευτικούς 

σκοπούς και γιατί απώτερος στόχος είναι η σύγκριση του επιπέδου των 

πέντε τραπεζών. Επιπλέον, θεωρούµε ότι στην περίπτωση αυτή, που δεν 
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είναι ενηµερωµένοι  οι υπάλληλοι, τα αποτελέσµατα θα είναι πιο 

αντικειµενικά και ρεαλιστικά. 

 

2.3.2 Το δείγµα  
Η έρευνα πραγµατοποιήθηκε, όπως ήδη έχει αναφερθεί, στην Αθήνα, 

στα  Γιάννενα, στην Πρέβεζα, στην Άρτα και στη Χίο. Συνολικά, έγιναν 

128 επισκέψεις σε µια 4µηνη περίοδο – τέλη Απριλίου έως τέλη 

Αυγούστου.  

Στο σηµείο αυτό πρέπει να αναφερθεί ότι αντικείµενο της έρευνας δεν 

αποτελούν όλες οι τράπεζες που δραστηριοποιούνται τον ελλαδικό χώρο, 

αλλά µόνο πέντε από αυτές: 

• Εθνική Τράπεζα 

• Αγροτική Τράπεζα 

• Alpha Bank 

•  Eurobank 

• Εµπορική Τράπεζα. 

Η επιλογή αυτών των τραπεζών έγινε µε βάση µέγεθος τους, δηλαδή 

τον αριθµό των υποκαταστηµάτων των τραπεζών. Η επιλογή των 

υποκαταστηµάτων στην Αθήνα έγινε µε τυχαία δειγµατοληψία ενώ στις 

υπόλοιπες πόλεις έγινε απογραφικά. Οι πληροφορίες για την επιλογή των 

τραπεζών αντλήθηκαν από τις διευθύνσεις των τραπεζών στο ∆ιαδίκτυο. 

Το πρόγραµµα εφαρµογής των µυστικών επισκέψεων έχει ως εξής: σε 

πρώτο στάδιο έγινε καταγραφή όλων των υποκαταστηµάτων των πέντε  

τραπεζών στις επιλεγείσες περιοχές. Στην συνέχεια, στο σύνολο των 

συγκεκριµένων τραπεζών έγινε τυχαία δειγµατοληψία µέσω του 

στατιστικού πακέτου SPSS 11.5 ( SPSS Inc, 1999)  και µε αυτό τον τρόπο 

καταλήξαµε στην επιλογή των καταστηµάτων στα οποία έγιναν τελικά οι 

επισκέψεις. Έπειτα, δηµιουργήθηκε το πρόγραµµα υλοποίησης των 

επισκέψεων, έτσι ώστε η διεξαγωγή των επισκέψεων να ακολουθεί 

κυκλική µορφή, δηλαδή οι επισκέψεις στα υποκαταστήµατα να γίνονται 

εναλλάξ. Στο σηµείο αυτό θα πρέπει να αναφέρουµε ότι η έρευνα 

διεξάγεται µεταξύ 8.00 – 14.30 των εργάσιµων ηµερών και ότι δεν υπήρχε 

κάποιος καθορισµένος και σταθερός αριθµός µυστικών επισκέψεων ανά 
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ηµέρα αλλά αντίθετα το µέγεθος των επισκέψεων ποικίλλει. Έγινε 

προσπάθεια να υπάρχουν επισκέψεις σε όλα τα χρονικά διαστήµατα για 

όλες τις τράπεζες. 

2.3.3 Αντικείµενα αξιολόγησης 
Η έρευνα επικεντρώνεται στην συλλογή αντικειµενικών (πραγµατικών) 

πληροφοριών. Έχει καταγραφεί ότι η διαδικασία µέτρησης των υπηρεσιών 

γίνεται καλύτερη από τον σχεδιασµό αντικειµενικών στάνταρτ, τα οποία 

παρέχουν ρεαλιστική και επαναλαµβανόµενη µέτρηση. 

Παρόλα αυτά, η µέτρηση θα πρέπει να περιλαµβάνει και έναν αριθµό 

υποκειµενικών ερωτήσεων, οι οποίες θα εξακριβώνουν πότε οι πελάτες 

νιώθουν υπερβολική πίεση να αγοράσουν κάτι ή πότε οι ερευνητές 

θεωρούν ότι το προσωπικό εµφανίζεται να γνωρίζει σχετικά µε την 

πολιτική της επιχείρησης.  

 

2.3.4 Η διεξαγωγή της επίσκεψης 
Είναι πολύ σηµαντικό η συµπεριφορά των ερευνητών να είναι 

φυσιολογική, έτσι ώστε να µην προειδοποιεί το προσωπικό των τραπεζών 

ότι πρόκειται για άσκηση µυστικών επισκέψεων. Εποµένως, η διεξαγωγή 

των επισκέψεων θα πρέπει να γίνει πολύ προσεκτικά. 

Συνεπώς, αναπτύχθηκε ένα ρεαλιστικό σενάριο για να µετρήσει την 

αποδοτικότητα των υπηρεσιών και τον τρόπο συµπεριφοράς και 

εξυπηρέτησης των πελατών. Ο ερευνητής πριν ακόµη εισέλθει στο χώρο 

της τράπεζας αφιερώνει 1 – 2 λεπτά στην εξερεύνηση  του εξωτερικού 

χώρου. Έπειτα, εισέρχεται στο εσωτερικό της τράπεζας και αφού 

παρατηρήσει για µερικά λεπτά το χώρο της τράπεζας ή τον προσεγγίσει 

κάποιος υπάλληλος, απευθύνεται προς τον υπεύθυνο των δανείων και 

αρχίζει την συζήτηση περί καταναλωτικών δανείων και συγκεκριµένα για 

προσωπικά και ανοιχτά δάνεια που αποτελούν το αντικείµενο της έρευνας. 

Σε αυτό το στάδιο, ο ερευνητής δεν θα πρέπει να ρωτά εξειδικευµένα 

πράγµατα αλλά θα πρέπει να αφήσει τον σύµβουλο δανείων σχετικά 

ελεύθερο στην πολιτική που θα ακολουθήσει για να τον πείσει να 

αγοράσει δάνειο παρά µόνο στην περίπτωση που ο ερευνητής κρίνει ότι 
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δεν τον καλύπτει η ανάλυση του συµβούλου. Επισηµαίνουµε ότι ο 

ερευνητής δεν προβαίνει στην αγορά δανείου.  

Η επίσκεψη στα υποκαταστήµατα των τραπεζών χωρίζεται σε τρία 

µέρη: 

 

Μέρος 1: Έλεγχος εξωτερικού και εσωτερικού χώρου 

Η αξιολόγηση της τράπεζας ξεκινά πριν ο ερευνητής εισέλθει στην 

τράπεζα και αφού παρατηρήσει εάν υπάρχει το σήµα της τράπεζας, την 

καθαριότητα του εξωτερικού περιβάλλοντος και της βιτρίνας και εάν το 

ωράριο είναι σε ορατό σηµείο. 

Ο ερευνητής εισέρχεται στον χώρο της τράπεζας και αφιερώνει 1 – 2 

λεπτά τριγυρνώντας στο χώρο. Ο χρόνος είναι αυστηρά 2 λεπτά έτσι ώστε 

να αντανακλά µια τυπική συµπεριφορά καταναλωτή. Τότε ο ερευνητής 

ελέγχει εάν ο χώρος είναι καθαρός, εάν υπάρχουν σχετικά διαφηµιστικά 

έντυπα, εάν οι καρέκλες είναι αρκετές, το γενικό κλίµα της τράπεζας 

καθώς επίσης το σύνολο των ταµείων και το µήκος της ουράς αναµονής.  

 

Μέρος 2: Επίδειξη ενδιαφέροντος για το προϊόν 

Στο στάδιο αυτό, ο ερευνητής κατευθύνεται προς τον υπεύθυνο δανείων 

και αρχίζει την συζήτηση σχετικά µε τα καταναλωτικά δάνεια. Στην αρχή 

ο ερευνητής θα πρέπει να ακούει προσεκτικά, να τα αποτυπώνει στην 

µνήµη του και να µη τον διακόπτει. Στην περίπτωση όµως που δεν τον 

καλύψει τότε και µόνο τότε θα πρέπει να αρχίσει τις ερωτήσεις που κρίνει 

απαραίτητες  για την συµπλήρωση του ερωτηµατολογίου.  

Θα πρέπει ο µυστικός επισκέπτης να είναι σε διαρκή εγρήγορση και να 

είναι σε θέση ενώ µιλάει µε τον υπεύθυνο να µπορεί να ελέγξει το ντύσιµο 

του, την κατάσταση του γραφείου του, εάν καπνίζει και πίνει καφέ εν ώρα 

εργασίας, να προσπαθήσει να µαντέψει την ηλικία του. 

 

Μέρος 3: Τελικό στάδιο αξιολόγησης 

Τη στιγµή που η συζήτηση κατευθύνεται προς το σηµείο της αγοράς, ο 

µυστικός επισκέπτης αποχωρεί τονίζοντας ότι δεν ενδιαφέρεται αυτή τη 

δεδοµένη στιγµή για δάνειο αλλά ρωτάει ενηµερωτικά µέχρι να καταλήξει 

στο πιο κατάλληλο για τις απαιτήσεις και τις ανάγκες του. Με την 
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ολοκλήρωση της συζήτησης ο µυστικός επισκέπτης µπορεί πλέον να 

σχηµατίσει γνώµη για την συνολική εικόνα της επίσκεψης, για την 

συµπεριφορά του συµβούλου, εάν ήταν χαµογελαστός και ευγενικός 

καθώς επίσης και εάν τον κάλυψε µε τις γνώσεις του και τον τρόπο που 

παρουσίασε το θέµα. Στην συνέχεια ο µυστικός επισκέπτης, αφού 

αποµακρυνθεί από τον χώρο της τράπεζας, συµπληρώνει το 

ερωτηµατολόγιο.  
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ ΤΡΙΤΟ:  
ΟΙ ΠΕΝΤΕ ΤΡΑΠΕΖΕΣ 

 

3.1 Ιστορική αναδροµή τραπεζικού συστήµατος 
Η ιστορία του Ελληνικού Τραπεζικού Συστήµατος ξεκινά  το 1828 µε 

την ίδρυση της  Εθνικής Χρηµατιστικής Τράπεζας, η οποία είχε σκοπό να 

λύσει τα οικονοµικά προβλήµατα Το 1834 λόγω έλλειψης χρηµατοδοτικών 

πόρων, οι οποίοι προήλθαν κυρίως από δάνειο του εξωτερικού, έκλεισε η 

Εθνική Χρηµατιστική Τράπεζα  

Το 1841 δηµιουργήθηκε η Εθνική Τράπεζα της Ελλάδος (ETE) µε 

ιδιωτικά και κρατικά κεφάλαια. Οι βασικές εργασίες της ήταν η αποδοχή 

καταθέσεων, η χορήγηση εµπορικών και στεγαστικών δανείων, όπως 

επίσης και το µονοπωλιακό δικαίωµα της έκδοσης Τραπεζογραµµατίων. 

Το 1864 η ΕΤΕ έχασε το µονοπώλιο της έκδοσης Τραπεζογραµµατίων, 

καθ' όσον η Ιονική Τράπεζα, µε δραστηριότητα µέχρι τότε µόνο στα Ιόνια 

νησιά, άρχισε να δραστηριοποιείται και σε άλλες περιοχές της Ελλάδας. 

Ένας µεγάλος αριθµός τραπεζών δηµιουργήθηκε στο δεύτερο µισό του 

19ου αιώνα, και η Τράπεζα Αθηνών έγινε η δεύτερη µεγαλύτερη τράπεζα 

στην αγορά. Το 1928, µε την ίδρυση της Τράπεζας της Ελλάδος ως 

κεντρικής πλέον τράπεζας αλλά και µε την ίδρυση της Εθνικής 

Κτηµατικής Τράπεζας Ελλάδος (ΕΚΤΕ) και της Αγροτικής Τράπεζας 

Ελλάδος (ΑΤΕ), η ΕΤΕ έχασε το προνόµιο της έκδοσης χαρτονοµίσµατος 

αλλά και άλλες δραστηριότητες που είχαν σχέση µε τη Στεγαστική και 

Αγροτική πίστη. 

Στο διάστηµα µέχρι το Β' Παγκόσµιο Πόλεµο αρκετές µικρές τράπεζες 

έκλεισαν, ενώ αµέσως µετά τον πόλεµο ακολούθησαν πολλές 

συγχωνεύσεις τραπεζών (ΕΤΕ - Τράπεζα Αθηνών, Ιονική - Λαϊκή κ.ά.). Οι 

µεγαλύτερες τράπεζες κρατικοποιήθηκαν, µε αποτέλεσµα το Τραπεζικό 

Σύστηµα στην πλειοψηφία του να περιέλθει έµµεσα ή άµεσα υπό τον 

έλεγχο του κράτους. 

Από το 1960 και µετά, η διεθνοποίηση του Τραπεζικού συστήµατος 

οδήγησε σε µια ουσιαστική αύξηση του αριθµού των ξένων Τραπεζών που 

εγκαταστάθηκαν στην Ελλάδα. Η είσοδος αυτή των ξένων Τραπεζών 
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συνεχίσθηκε υποβοηθούµενη και από την ένταξη της Ελλάδας στην 

Ευρωπαϊκή 'Ένωση το 1981. 

Το 1984 λειτουργούσαν στην Ελλάδα 41 τράπεζες και ειδικά πιστωτικά 

ιδρύµατα. Από αυτές οι 21 ήταν Ελληνικές, από τις οποίες οι 15 (71%) 

ανήκαν στον ∆ηµόσιο Τοµέα. Σήµερα στο Ελληνικό Τραπεζικό Σύστηµα 

συµµετέχουν: 

 Η Τράπεζα της Ελλάδος (Κεντρική Τράπεζα) 

 40 Εµπορικές Τράπεζες 

 20 Ελληνικές 

 20 Ξένες 

 9 Ειδικά Τραπεζικά ιδρύµατα 

 3 Αναπτυξιακές Τράπεζες 

 3 Τράπεζες Κτηµατικής Πίστης 

 1 Τράπεζα Αγροτικής Πίστης 

 1 Ταχυδροµικό Ταµιευτήριο 

 1 Ταµείο Παρακαταθηκών και ∆ανείων 

 Ελληνικές Εµπορικές Τράπεζες 

Η ΕΤΕ κυριαρχεί στην τραπεζική αγορά κατέχοντας το 55% αυτής ενώ 

ο  όµιλος της Εµπορικής Τράπεζας κατέχει περίπου το 20% της αγοράς. Οι 

δύο µεγαλύτερες ιδιωτικές τράπεζες, η Τράπεζα Πίστεως και Εργασίας, 

κατέχουν το 7% και το 4% αντίστοιχα, ενώ όλες οι άλλες εµπορικές 

τράπεζες κατέχουν το 2-3% της αγοράς. 

Από τα παραπάνω φαίνεται ότι περίπου το 75% της αγοράς ελέγχεται 

από τους δύο µεγάλους Τραπεζικούς Οµίλους και κατ' επέκταση από το 

∆ηµόσιο. 

Σήµερα οι ελληνικές εµπορικές τράπεζες παρέχουν υπηρεσίες στο 

τραπεζικό σύστηµα και οι βασικές τους εργασίες είναι η αποδοχή 
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καταθέσεων και η χορήγηση δανείων καθώς και η εξυπηρέτηση του 

διεθνούς εµπορίου. 

Όσον αφορά το δίκτυο καταστηµάτων, από την ανάλυση των σχετικών 

στοιχείων προκύπτει ότι, µε κριτήριο τους κατοίκους ανά υποκατάστηµα, 

ο αριθµός των τραπεζικών καταστηµάτων στην Ελλάδα είναι από τους 

µικρότερους στην Ευρώπη. Ωστόσο, το ύψος του ΑΕΠ ανά υποκατάστηµα, 

που συνήθως εκλαµβάνεται και ως καλύτερος δείκτης της ζήτησης 

τραπεζικών εργασιών, φανερώνει ότι ο αριθµός των υποκαταστηµάτων 

που λειτουργούν στην Ελλάδα βρίσκεται κοντά στον κοινοτικό µέσο 

όρο(Ετήσια Έκθεση του ∆ιοικητή της Τράπεζας της Ελλάδας για το έτος 

1999). 

Εξάλλου, όσον αφορά το µέγεθος των υποκαταστηµάτων, παρατηρείται 

ότι οι ελληνικές εµπορικές τράπεζες έχουν σηµαντικά χαµηλότερο σύνολο 

ενεργητικού, καταθέσεις και δάνεια ανά υποκατάστηµα από ό,τι οι 

εµπορικές τράπεζες άλλων ευρωπαϊκών χωρών. Ενδεικτικά αναφέρεται ότι 

το 1997 το σύνολο του ενεργητικού ανά υποκατάστηµα ήταν 63,1 δισεκ. 

δρχ. στη Γερµανία, 54,8 δισεκ. δρχ. στη Γαλλία και 45,8 δισεκ. δρχ. στο 

Ην. Βασίλειο, έναντι 15,5 δισεκ. δρχ. στην Πορτογαλία, 13,3 δισεκ. δρχ. 

στην Ελλάδα και 8,8 δισεκ. δρχ. στην Ισπανία. Όπως όµως 

προαναφέρθηκε, οι αλλαγές που συντελούνται στις τραπεζικές υπηρεσίες 

και οι εξελίξεις στον τρόπο παροχής τους µεταβάλλουν τόσο τη µορφή 

όσο και το µέγεθος των τραπεζικών καταστηµάτων και, κατ’ ακολουθία, 

επηρεάζουν και τον αριθµό των υπηρεσιακών µονάδων που θεωρούνται 

απαραίτητες για την αποτελεσµατική προώθηση των σύγχρονων 

τραπεζικών προϊόντων. (Γεωργίου, 1996) 

 

3.2 Οι τράπεζες 
Στο σηµείο αυτό θα αναλύσουµε τις τράπεζες στις οποίες έγιναν οι 

επισκέψεις της έρευνας µυστικών επισκέψεων καθώς επίσης και την 

πολιτική που ακολουθεί η καθεµία από αυτές όσον αφορά τα προσωπικά 

δάνεια.  
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3.2.1 Εθνική τράπεζα  
Σύµφωνα µε τα στοιχεία του δικτυακού τόπου της ΕΤΕ, η Εθνική 

Τράπεζα της Ελλάδος ιδρύθηκε το 1841 ως εµπορική τράπεζα και ως το 

1928, που ιδρύθηκε η Κεντρική τράπεζα της Ελλάδος, είχε το εκδοτικό 

προνόµιο και ήταν υπεύθυνη για την έκδοση του νοµίσµατος. Το 1891 η 

Τράπεζα ίδρυσε την Ελληνική  Εταιρεία Γενικών Ασφαλίσεων «Η Εθνική» 

και το 1927 την «Εθνική Κτηµατική Τράπεζα». Το 1953, η Τράπεζα 

συγχωνεύτηκε µε την «Τράπεζα Αθηνών» (έτος ίδρυσης 1893). Μέσα στο 

1998, η Τράπεζα προέβη στη συγχώνευση δι' απορροφήσεως της 

θυγατρικής της «Εθνική Κτηµατική Τράπεζα της Ελλάδος Α.Ε.», η οποία 

είχε προέλθει από τη συγχώνευση δύο πρώην θυγατρικών της εταιρειών, 

την «Εθνική Κτηµατική Τράπεζα της Ελλάδος Α.Ε.» και την «Εθνική 

Στεγαστική Τράπεζα της Ελλάδος Α.Ε.». 

Το 1880 εισήχθη στο Χρηµατιστήριο Αξιών Αθηνών – από την αρχή 

της ίδρυσης του - ενώ από τον Οκτώβριο του 1999 η µετοχή της τράπεζας 

διαπραγµατεύεται στο Χρηµατιστήριο της Νέας Υόρκης. 

Έχει ένα από τα µεγαλύτερα δίκτυα υποκαταστηµάτων στον ελλαδικό 

χώρο, που αριθµεί 590 καταστήµατα και 1074 ΑΤΜ. Παράλληλα, 

αναπτύσσει εναλλακτικά δίκτυα πώλησης των προϊόντων της, όπως οι 

υπηρεσίες Μobile and Internet Banking. Σήµερα και µετά την πρόσφατη 

εξαγορά στο χώρο της Βαλκανικής, το δίκτυο της τράπεζας στο εξωτερικό 

περιλαµβάνει 250 µονάδες σε τέσσερις ηπείρους. Ο Όµιλος της ΕΤΕ 

δραστηριοποιείται διεθνώς σε 18 χώρες όπου ελέγχει 7 τράπεζες και 8 

εταιρείες παροχής χρηµατοοικονοµικών υπηρεσιών ([5], www.nbg.gr). 

 

3.2.2 Αγροτική τράπεζα 

 

H Αγροτική Τράπεζα της Ελλάδoς, σύµφωνα µε τα στοιχεία του 

δικτυακού τόπου της Αγροτικής, ιδρύεται το 1929 ως µη κερδοσκοπικός 

οργανισµός κοινωφελούς χαρακτήρα, µε κύριο σκοπό την αποκλειστική 

χρηµατοδότηση µε ευνοϊκούς όρους του αγροτικού τοµέα και την 

ενίσχυση της αγροτικής ανάπτυξης. Το 1980 η Αγροτική Τράπεζα 
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διευρύνει τις δραστηριότητές της και στον εξωγεωργικό τοµέα, 

αναπτύσσοντας ένα ευρύ δίκτυο καταστηµάτων σε όλη την Ελλάδα καθώς 

και νέα χρηµατοοικονοµικά προϊόντα και υπηρεσίες. Στα πλαίσια αυτά 

ιδρύει τις Ασφαλιστικές Εταιρίες, Αγροτική Ασφαλιστική και Αγροτική 

Ζωής.  

Στην διάρκεια του 1991 η Αγροτική Τράπεζα γίνεται ανώνυµη εταιρία 

ενώ παράλληλα ιδρύει ένα ολοκληρωµένο όµιλο παροχής 

χρηµατοοικονοµικών προϊόντων και υπηρεσιών. Τον Ιανουάριο του 2001 

η µετοχή της διαπραγµατεύεται στο Χρηµατιστήριο Αξιών Αθηνών. 

Απαριθµεί 444 καταστήµατα σε όλη την Ελλάδα και 5 στην Γερµανία. 

Σύµφωνα µε τον Banker, η Αγροτική τράπεζα συγκαταλέγεται στις 100 

µεγαλύτερες τράπεζες της Ευρώπης ([6], www.ate.gr). 

 

3.2.3 Alpha Bank 

 
Η Alpha Bank, µε βάση τα στοιχεία του δικτυακού τόπου της, ιδρύθηκε 

το 1879 από τον Ιωάννη Φ. Κωστόπουλο, όταν δηµιούργησε µία µικρή 

εµπορική επιχείρηση στην Καλαµάτα. Το 1918 το τραπεζικό τµήµα του 

οίκου "Ι. Φ. Κωστοπούλου" µετονοµάστηκε σε "Τράπεζα Καλαµών". Το 

1924 η έδρα της µεταφέρθηκε στην Αθήνα, και η Τράπεζα ονοµάσθηκε 

"Τράπεζα Ελληνικής Εµπορικής Πίστεως. Το 1947 η επωνυµία άλλαξε σε 

"Τράπεζα Εµπορικής Πίστεως", αργότερα, το 1972 σε "Τράπεζα Πίστεως" 

και τέλος το Μάρτιο του 1994 σε Alpha Τράπεζα Πίστεως.  

Το 1999 πραγµατοποιήθηκε η εξαγορά του 51% των µετοχών της 

Ιονικής Τραπέζης. Στις 11 Απριλίου 2000 εγκρίθηκε η συγχώνευση της 

Ιονικής Τραπέζης µε απορρόφηση από την Alpha Τράπεζα Πίστεως. Η νέα 

διευρυµένη τράπεζα που προέκυψε από την συγχώνευση, ονοµάζεται 

Alpha Bank.  

Σήµερα, η Alpha Bank είναι η δεύτερη σε µέγεθος τράπεζα στην 

Ελλάδα µε 470 υποκαταστήµατα σε όλη την Ελλάδα. Επιπλέον, ο Όµιλος 

της Alpha Bank δραστηριοποιείται και στη διεθνή τραπεζική αγορά µε 

παρουσία στη Νέα Υόρκη, στο Λονδίνο, στο Jersey (Channel Islands), 
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στην Κύπρο, στην Π.Γ.∆.Μ, στην Αλβανία, στη Βουλγαρία, στη Ρουµανία, 

στη Σερβία και Μαυροβούνιο ([7], www.alpha.gr ) 
 

  3.2.4 Eurobank   
Η Τράπεζα EFG Eurobank Ergasias, όπως δείχνουν τα στοιχεία του 

δικτυακού τόπου της τράπεζας, ιδρύθηκε το 1990 µε αρχική επωνυµία 

"Ευρωεπενδυτική Τράπεζα". ∆ιαθέτει  δυναµικό άνω των 12.000 

ανθρώπων στην Ελλάδα και το εξωτερικό, εγχώριο δίκτυο άνω των 300 

καταστηµάτων και 620 ΑΤΜ και µε την αξιοποίηση εναλλακτικών 

δικτύων (phone banking, ηλεκτρονική τραπεζική, και mobile banking) η 

τράπεζα επιτυγχάνει τη διάθεση των προϊόντων και των υπηρεσιών της 

πανελλαδικά. Οι στρατηγικές συνεργασίες του Οµίλου µε την Deutsche 

Bank και τον Όµιλο EFG Bank European Financial Group, µε έδρα τη 

Γενεύη, διευκολύνουν την πρόσβαση στις Ευρωπαϊκές αγορές. 

Τελική µητρική εταιρία της EFG Eurobank Ergasias, µε έλεγχο 41% 

των µετοχών, είναι το EFG Bank Group, τραπεζικός όµιλος συµφερόντων 

της οικογένειας Λάτση, µε έδρα τη Γενεύη. Η Deutsche Bank κατέχει 9% 

των µετοχών, ενώ το υπόλοιπο ελέγχεται από ευρεία µετοχική βάση άνω 

των 370.000 ιδιωτών και θεσµικών µετόχων ([8], www.eurobank.gr ) 

 

3.2.5 Εµπορική τράπεζα  

 
Σύµφωνα µε τον δικτυακό τόπο της Εµπορικής τράπεζας, η ζωή της 

συγκεκριµένης τράπεζας αρχίζει ουσιαστικά το 1886, χρόνο κατά τον 

οποίο ο ιδρυτής της, Γρηγ. Εµπεδοκλής, προχωρεί στην ίδρυση του 

Τραπεζικού Γραφείου "Γρ. Εµπεδοκλής". ∆έκα χρόνια µετά το τραπεζικό 

γραφείο εξελίσσεται σε «Τράπεζα Γρ. Εµπεδοκλής». Το 1907 ιδρύεται η  

«Εµπορική Τράπεζα της Ελλάδος» µε επικεφαλής το Γρηγ. Εµπεδοκλή, 

έπειτα από µετατροπή της Ε.Ε. "Τράπεζα Γρ. Εµπεδοκλέους" σε Α.Ε. µε 

την επωνυµία «Εµπορική Τράπεζα της Ελλάδος Α.Ε. Παράλληλα το 1909 

εισάγεται στο Χρηµατιστήριο Αξιών Αθηνών και σήµερα απαριθµεί 
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67.000 µετόχους. Στο µετοχικό κεφάλαιο της Τράπεζας, µε ποσοστό κοντά 

στο 10%, µετέχει η µεγαλύτερη γαλλική τράπεζα η Crédit Agricole (CA).  

Ο Όµιλος της Εµπορικής προσφέρει τραπεζικές υπηρεσίες στην 

Ελλάδα µέσω δικτύου 374 υποκαταστηµάτων, µέσω του υποκαταστήµατος 

της στο Λονδίνο καθώς και µέσω θυγατρικών τραπεζών στην Αλβανία, την 

Αρµενία, τη Βουλγαρία, τη Γερµανία, τη Γεωργία, την Κύπρο και τη 

Ρουµανία. Το εκτενές δίκτυο της Εµπορικής αποτελεί σηµαντικό 

πλεονέκτηµα για τον Όµιλο στη διανοµή των προσφερόµενων προϊόντων 

και υπηρεσιών ([9], www.emporiki.gr ) 

ΜΕΓΕΘΟΣ ΥΠΟΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤΩΝ
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∆ιάγραµµα 3.1: Μέγεθος υποκαταστηµάτων ανά τράπεζα 

 

3.3 Τα χαρακτηριστικά των προσωπικών δανείων 
Τα δάνεια καταναλωτικής πίστης διακρίνονται σε δύο κατηγορίες: 

• Προσωπικό – κλειστό δάνειο 

• Ανοιχτό δάνειο 

Το προσωπικό δάνειο χορηγείται για την κάλυψη προσωπικών - 

εκτάκτων αναγκών και για τη χορήγηση του δεν απαιτείται η προσκόµιση 

δικαιολογητικών αγοράς. Το ποσό χορήγησης δεν µπορεί να υπερβαίνει το 

3.000 € και ο πελάτης θα πρέπει απαραίτητα να υπογράψει Yπεύθυνη 

∆ήλωση στην οποία θα αναφέρει το ενδεχόµενο ανεξόφλητο υπόλοιπό του 

από άλλα προσωπικά δάνεια.  

Tο ανοικτό δάνειο είναι µία κατηγορία προσωπικού δανείου 

ανακυκλούµενης πίστωσης. Στο ανοικτό δάνειο η Τράπεζα εγκρίνει ένα 

ανώτατο ποσό χορήγησης (συνήθως µέχρι 3.000 €), και ο πελάτης έχει τη 

δυνατότητα τµηµατικών αναλήψεων. Οι πληρωµές του πελάτη µετά από 

την αφαίρεση των εξόδων και των τόκων του δανείου, προσθέτονται στο 
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παλαιό υπόλοιπο της εγκεκριµένης πίστωσης. Έχουν όµως το πλεονέκτηµα 

ότι ο δανειολήπτης δανείζεται µόνο το ποσό που έχει ανάγκη 

Τα έξοδα δανείου είναι το εφάπαξ ποσό το οποίο καταβάλλουν οι 

δανειολήπτες κατά την εκταµίευση του δανείου ή µε την πληρωµή του 

πρώτου µηνιαίου λογαριασµού ή σε κάθε δόση. Τα έξοδα του δανείου 

συνήθως διαµορφώνονται σε σχέση µε το ποσό χορήγησης, τη διάρκεια 

του δανείου και είναι ένα σταθερό ποσό. ([10], www.credit.gr) 

Ακολουθούν συγκριτικοί πίνακες και διαγράµµατα στα οποία 

απεικονίζεται η διαφορετική πολιτική που εφαρµόζει καθεµία από τις 

πέντε τράπεζες όσον αφορά τα βασικά χαρακτηριστικά των κλειστών (βλ. 

Πίνακα 1) και ανοιχτών (βλ. Πίνακα 2) δανείων. Θα πρέπει να 

σηµειώσουµε στο σηµείο αυτό ότι η Αγροτική Τράπεζα δεν προβαίνει 

στην χορήγηση ανοιχτού δανείου. 

 
 ∆ΙΑΡΚΕΙΑ 

(ΜΗΝΕΣ) 
ΕΠΙΤΟΚΙΑ ΤΡΟΠΟΣ 

ΕΞΟΦΛΗΣΗΣ 
∆ΙΚΑΙΟΛΟΓΗΤΙΚΑ ΕΞΟ∆Α 

6 - 24  900 – 

1500 ευρώ 

70,43 ευρώ < 

24 µηνών 

ΕΘΝΙΚΗ 

6 - 48   1500 - 

3000 ευρώ 

9,25 % Μηνιαίες 

τοκοχρεολυτικές 

δόσεις 

• Αστυνοµική ταυτότητα 

• Εκκαθαριστικό εφορίας 

• Για τους µισθωτούς, 
πρόσφατο εκκαθαριστικό 
µισθοδοσίας (και 
βεβαίωση ετών 
απασχόλησης από τον 
εργοδότη, εφόσον τα 
χρόνια υπηρεσίας δεν 
εµφανίζονται στο 
εκκαθαριστικό).  

93,91 ευρώ 

>24 µηνών 

ΑΓΡΟΤΙΚΗ Εως 36  9,75% Μηνιαίες 

τοκοχρεολυτικές 

δόσεις 

• Αίτηση 

• Αντίγραφο Ταυτότητας 

• Εκκαθαριστικό εφορίας 

• Ε9 

• Απόδειξη µισθοδοσίας 

• ∆ήλωση µη λήψης όµοιου 

δανείου 

40 ευρώ 

πληρωτέα στην 

εκταµίευση 

ALPHA BANK 6 - 36 12,25% Σταθερές µηνιαίες 

τοκοχρεολυτικές 

δόσεις 

• Αστυνοµική ταυτότητα 

• Εκκαθαριστικό εφορίας 

35 ευρώ 

πληρωτέα στην 

εκταµίευση 

EUROBANK Εως 60 11,5% Μηνιαίες 

τοκοχρεολυτικές 

δόσεις 

• Αστυνοµική ταυτότητα 

• Εκκαθαριστικό εφορίας 

146,74 ευρώ 

ΕΜΠΟΡΙΚΗ 12 – 24  10% Μηνιαίες 

τοκοχρεολυτικές 

δόσεις 

• Αστυνοµική ταυτότητα 

• Εκκαθαριστικό εφορίας 

88,04 ευρώ 

πληρωτέα στην 

εκταµίευση 

Πίνακας 3.1: Κύρια χαρακτηριστικά προσωπικού - κλειστού δανείο 
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 ΕΠΙΤΟΚΙΑ ΕΛΑΧΙΣΤΗ 
ΜΗΝΙΑΙΑ 
ΚΑΤΑΒΟΛΗ 

∆ΙΚΑΙΟΛΟΓΗΤΙΚΑ ΕΞΟ∆Α 

ΕΘΝΙΚΗ 11,25% 50 ευρώ 
• Αστυνοµική ταυτότητας 

• Εκκαθαριστικό εφορίας  

• Πρόσφατη απόδειξη 
µισθοδοσίας και 
βεβαίωση ετών 
απασχόλησης από τον 
εργοδότη (µόνο για 
µισθωτούς)  

• Φύλλο Ε9  

• Υπεύθυνη δήλωση του Ν. 
1599/86  

35 ευρώ 

ετησίως 

ALPHA BANK 12,50% 45 ευρώ • Αστυνοµική ταυτότητα 

• Εκκαθαριστικό εφορίας 

35 ευρώ 

ετησίως 

EUROBANK 12,5% 25 ευρώ για πρώτο 

χρόνο 

50 ευρώ για  

υπόλοιπα έτη 

• Αστυνοµική ταυτότητα 

• Εκκαθαριστικό εφορίας 

73,37 ευρώ 

πληρωτέα στην 

εκταµίευση 

ΕΜΠΟΡΙΚΗ 10,50% 2% επί του 

εκάστοτε 

χρεωστικού 

υπολοίπου 

• Αστυνοµική ταυτότητα 

• Εκκαθαριστικό εφορίας 

44,02 ευρώ 

πληρωτέα στην 

εκταµίευση 

Πίνακας 3.2: Κύρια χαρακτηριστικά ανοιχτού δανείου 
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∆ιάγραµµα 3.2: Σύγκριση επιτοκίων των προσωπικών – κλειστών δανείων 

ανά τράπεζα 
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∆ιάγραµµα 3.3: Σύγκριση επιτοκίων των ανοιχτών δανείων ανά τράπεζα 
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∆ιάγραµµα 3.4: ∆ιάρκεια εξόφλησης όσον αφορά τα κλειστά δάνεια 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ ΤΕΤΑΡΤΟ:  

ΠΕΡΙΓΡΑΦΙΚΗ ΑΝΑΛΥΣΗ 
 

4.1 Εισαγωγή 
Όπως έχει ήδη αναφερθεί στην προηγούµενη ενότητα, το πρόβληµα 

που θα εξετάσουµε και θα προσπαθήσουµε να αναλύσουµε και να 

καταλήξουµε σε κάποια συµπεράσµατα σχετίζεται µε την πραγµατοποίηση 

µυστικών επισκέψεων στις πέντε µεγαλύτερες τράπεζες της Ελλάδας, από 

πλευράς υποκαταστηµάτων. Θα προσπαθήσουµε µε τη βοήθεια του 

στατιστικού πακέτου SPSS 11.5 (SPSS Inc, 1999) να αναλύσουµε την 

κατάσταση των τραπεζών όσον αφορά σε γενικές γραµµές το εξωτερικό 

περιβάλλον, το εσωτερικό περιβάλλον, την πρώτη επαφή του µυστικού 

επισκέπτη µε τον σύµβουλο δανείων, το προσωπικό και την συµπεριφορά / 

στάση του συµβούλου καθώς και την συνολική εικόνα του κάθε 

καταστήµατος ξεχωριστά αλλά και σε σχέση µε τα υπόλοιπα καταστήµατα 

που περιλαµβάνονται στην έρευνα.  

Πριν προχωρήσουµε στην λεπτοµερή εξέταση των δεδοµένων θα 

πρέπει στο σηµείο αυτό να γίνει µια συνοπτική παρουσίαση των 

περιγραφικών δεικτών. Με λίγα λόγια θα πρέπει να γίνει µια περιγραφή 

των µεταβλητών και των µεταξύ τους σχέσεων. Όσον αφορά την 

περιγραφή των µεταβλητών (περιγραφικά στατιστικά) χρησιµοποιείται 

συνήθως η κατανοµή συχνοτήτων και τα µέτρα κεντρικής τάσης και 

διασποράς, ενώ για την ανάλυση των σχέσεων των µεταβλητών 

(περιγραφικοί δείκτες) χρησιµοποιούνται συνήθως τα µέτρα συνάφειας και  

οι δείκτες συσχέτισης (Κατσίλλης, 1997). 

 

4.2 Γενικά στοιχεία του δείγµατος 
Το µέγεθος του δείγµατος  είναι 128 υποκαταστήµατα τραπεζών. 

Ακολουθεί ο έλεγχος της  συχνότητας των τραπεζών µε βάση την 

επωνυµίας τους (Πίνακας Β.1). Το δείγµα µας αποτελείται από 38 

υποκαταστήµατα της Εθνικής τράπεζας (29,7%), 17 της Αγροτικής 

(13,3%), 25 της Alpha bank (19,5%), 22 της Eurobank (17,2%), και τέλος 

26 της Εµπορικής (20,3%). Ακολουθεί η διαγραµµατική απεικόνιση 
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(∆ιάγραµµα 4.1) των ποσοστών  συχνότητας  των µυστικών επισκέψεων 

µε βάση την επωνυµία των τραπεζών (Βλ. Πίνακα Β1 στο παράρτηµα). 
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∆ιάγραµµα 4.1: Ραβδόγραµµα κατανοµής µυστικών επισκέψεων ανά τράπεζα 
 

Η µελέτη έγινε σε πέντε πόλεις της Ελλάδος. Το 12,5% του συνόλου 

των µυστικών επισκέψεων πραγµατοποιήθηκε στην πόλη των Ιωαννίνων 

(16 επισκέψεις), η Πρέβεζα συµµετέχει στην έρευνα των µυστικών 

επισκέψεων µε ποσοστό 7,0 % (9 επισκέψεις), στην Άρτα έχουµε το 6,3% 

των επισκέψεων (8 επισκέψεις), ενώ στην Χίο και την Αθήνα, 7,0% (9 

επισκέψεις)  και 67,2% (86 επισκέψεις) αντίστοιχα (Βλ. Πίνακα Β.2 και 

∆ιάγραµµα 4.2). 
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∆ιάγραµµα 4.2: Ραβδόγραµµα κατανοµής µυστικών επισκέψεων ανά πόλη 
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Είναι σηµαντικό να αναφερθεί ότι στα Ιωάννινα, την Πρέβεζα, την Άρτα και 

τη Χίο, οι µυστικές επισκέψεις έγιναν απογραφικά σε όλα τα υποκαταστήµατα 

των πέντε µεγαλύτερων τραπεζών. Στην Αθήνα όµως η έρευνα διεξήχθη στις εξής 

τρεις περιοχές:  

 α) Κέντρο, το οποίο περιλαµβάνει το Κουκάκι, τα Πετράλωνα, τον Νέο 

Κόσµο, την Κυψέλη, το Παγκράτι και το Κέντρο Αθήνας,  

 β) Βόρεια προάστια, όπου πραγµατοποιούνται µυστικές επισκέψεις στην 

Κηφισιά, το Μαρούσι, το Χαλάνδρι και την Αγία Παρασκευή, και τέλος  

 γ) Νότια προάστια, όπου έγιναν επισκέψεις στην Καλλιθέα, τη Νέα 

Σµύρνη, τη ∆άφνη και το Παλαιό Φάληρο.  

Το αρχικό πρόγραµµα ήταν να γίνουν σε αυτές τις περιοχές οι µυστικές 

επισκέψεις µε βάση το ακόλουθο πρόγραµµα (Πίνακας 4.1) το οποίο έγινε µε 

στρωµατοποιηµένη (ανά περιοχή) τυχαία δειγµατοληψία: 

 ΚΕΝΤΡΟ ΒΟΡΕΙΑ 

ΠΡΟΑΣΤΙΑ 

ΝΟΤΙΑ 

ΠΡΟΑΣΤΙΑ 

ΣΥΝΟΛΟ 

ΕΘΝΙΚΗ 20 5 6 31 

ΑΓΡΟΤΙΚΗ 6 2 2 10 

ΑΛΦΑ 12 4 5 21 

ΕΥΡΩΒΑΝΚ 13 7 3 23 

ΕΜΠΟΡΙΚΗ 14 3 4 21 
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Πίνακας 4.1:  Σύνολο προγραµµατισµένων επισκέψεων στην περιοχή των 
Αθηνών 

 
Τελικά όµως πραγµατοποιήθηκαν στην Αθήνα λιγότερες επισκέψεις λόγω 

περιορισµένου χρόνου. Ακολουθεί ο πίνακας 4.2 που δείχνει το σύνολο των 

επισκέψεων που πραγµατοποιήθηκαν τελικά σε κάθε πόλη µε βάση την επωνυµία 

των τραπεζών  

ΠΕΡΙΟΧΗ ΕΡΕΥΝΑΣ 
 ΙΩΑΝΝΙΝΑ ΠΡΕΒΕΖΑ ΑΡΤΑ ΧΙΟΣ ΑΘΗΝΑ ΣΥΝΟΛΟ 

ΕΘΝΙΚΗ 5 3 3 3 24 38
ΑΓΡΟΤΙΚΗ 2 2 1 1 11 17
ΑΛΦΑ 4 1 2 1 17 25
ΕΥΡΩΒΑΝΚ 3 2 1 2 14 22

ΟΝΟΜΑ 
ΤΡΑΠΕΖΑΣ 

ΕΜΠΟΡΙΚΗ 2 1 1 2 20 26
ΣΥΝΟΛΟ 16 9 8 9 86 128

Πίνακας 4.2: Κατανοµή µυστικών επισκέψεων ανά πόλη και τράπεζα 
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Η έρευνα των µυστικών επισκέψεων πραγµατοποιείται κατά τις 

εργάσιµες ηµέρες από τις 8.00 – 14.30 (ώρες που οι τράπεζες είναι 

ανοιχτές στο κοινό). Σύµφωνα µε το ∆ιάγραµµα 4.3, την ∆ευτέρα διεξήχθη 

το 12,5% του συνόλου των επισκέψεων, την Τρίτη το 28,1% των µυστικών 

επισκέψεων, ενώ την Τετάρτη, την Πέµπτη και την Παρασκευή 

πραγµατοποιείται το 19,5%, το 27,3% και το 12,5% αντίστοιχα (Βλ. 

Πίνακα Β.3). 

ΗΜΕΡΑ ΕΡΕΥΝΑΣ
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∆ιάγραµµα 4.3: Ραβδόγραµµα κατανοµής µυστικών επισκέψεων ανά ηµέρα 

 
 

Το διάστηµα πραγµατοποίησης των µυστικών επισκέψεων είναι 

τέσσερις µήνες, αλλά στην ουσία οι επισκέψεις έγιναν στα τέλη Απριλίου 

στην πόλη των Ιωαννίνων, στην Πρέβεζα και στην Άρτα, το πρώτο 

δεκαήµερο του Ιουνίου στην Αθήνα και στην Χίο, ενώ τέλη Αυγούστου 

ολοκληρώθηκαν οι επισκέψεις στην Αθήνα. (Βλέπε το ∆ιάγραµµα 4.4 για 

τις ακριβείς ηµεροµηνίες διεξαγωγής της έρευνας µυστικών επισκέψεων. 



ΕΡΕΥΝΑ ΜΥΣΤΙΚΩΝ ΕΠΙΣΚΕΨΕΩΝ ΣΤΟΝ ΤΡΑΠΕΖΙΚΟ ΚΛΑ∆Ο 

65
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∆ιάγραµµα 4.4: Ραβδόγραµµα κατανοµής µυστικών επισκέψεων µε βάση την 

ηµεροµηνία διεξαγωγής 
 

Με βάση το ∆ιάγραµµα 4.5, παρατηρούµε ότι η  µέση διάρκεια των 

µυστικών επισκέψεων είναι δέκα λεπτά. Στην Εµπορική τράπεζα στην 

Αθήνα πραγµατοποιήθηκε επίσκεψη µε τη µεγαλύτερη διάρκεια (35 λεπτά) 

εξαιτίας µεγάλης ουράς αναµονής στα δάνεια, καθώς επίσης και η 

επίσκεψη µε τη µικρότερη διάρκεια (3 λεπτά) λόγω άδειας του αρµόδιου 

υπαλλήλου και ενηµέρωσης από υπάλληλο που δεν γνώριζε καλά το 

αντικείµενο των δανείων (Βλ. Πίνακα Β.10). 
 

∆ΙΑΡΚΕΙΑ ΕΡΕΥΝΑΣ

35,030,025,020,015,010,05,0
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N = 128,0056
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∆ιάγραµµα 4.5: Ιστόγραµµα της διάρκειας των µυστικών επισκέψεων 
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Πριν προχωρήσουµε σε λεπτοµερή ανάλυση των µεταβλητών που 

αποτελούν αντικείµενο της έρευνας, θα πρέπει να αναφερθεί ότι η 

αξιολόγηση γίνεται είτε µε την κλίµακα από 1 έως 5, (1:πολύ κακό, 

2:κακό, 3 µέτριο, 4:καλό και 5: πολύ καλό) είτε µε απαντήσεις τύπου ναι 

ή όχι, (όχι :0 και ναι:1). 

 
 
4.3 Εξωτερικό περιβάλλον 

Η πρώτη ενότητα του ερωτηµατολογίου του µυστικού επισκέπτη, 

περιλαµβάνει τα στοιχεία εκείνα που έχουν σχέση µε το εξωτερικό 

περιβάλλον των υποκαταστηµάτων των τραπεζών (Βλ. Πίνακα Β.4). Η 

αξιολόγηση των συγκεκριµένων χαρακτηριστικών έγινε µε κλίµακα από 1 

έως 5.  

Βλέπουµε λοιπόν ότι, το 96% των τραπεζών της έρευνας είχαν 

φωτεινή σήµανση και ταµπέλες, το 82% είχαν αναρτηµένο το ωράριο 

λειτουργίας του καταστήµατος σε εµφανές σηµείο, ενώ το 70% των 

υποκαταστηµάτων βρισκόταν σε κεντρικό δρόµο της πόλης. Επίσης η 

καθαριότητα της βιτρίνας και των εξωτερικών χώρων γενικότερα µπορεί 

να χαρακτηριστεί µέτρια προς ικανοποιητική, αφού η µέση αξιολόγηση 

τους είναι 3,88 και 3,72 αντίστοιχα (3: µέτρια, 4: καλή). 

 

4.4 Εσωτερικό περιβάλλον 
Η δεύτερη ενότητα αναφέρεται στην αξιολόγηση του εσωτερικού 

περιβάλλοντος των τραπεζών. Με την ολοκλήρωση της έρευνας 

καταλήγουµε στα ακόλουθα συµπεράσµατα, τα οποία αναφέρονται 

αναλυτικά στον Πίνακα Β5 : 

Στο 98% των υποκαταστηµάτων υπήρχε κοινή ουρά αναµονής για όλα 

τα διαθέσιµα ταµεία, ενώ η εξυπηρέτηση των πελατών γινόταν είτε µε τα 

γνωστά χαρτάκια προτεραιότητας (39%), είτε µε την ουρά αναµονής 

φιδάκι (59%), είτε µε πολλαπλές ουρές (14%). Στην πλειοψηφία των 

υποκαταστηµάτων (91%) υπήρχαν διαφηµιστικά έντυπα στην διάθεση των 

πελατών προκειµένου να ενηµερωθούν για την πολιτική που ακολουθεί η 

τράπεζα σε διάφορα θέµατα, ενώ το 55% των υποκαταστηµάτων είχε 
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ικανοποιητικό αριθµό σε καρέκλες σε σχέση µε τις ανάγκες της. 

Ενδιαφέρον παρουσιάζει ότι µόνο στο 4% των υποκαταστηµάτων 

διαπιστώθηκε αναστάτωση ή φασαρία. Ικανοποιητική κρίνεται η 

καθαριότητα του εσωτερικού χώρου µε µέση αξιολόγηση 4,06, ενώ η 

ατµόσφαιρα του κάθε υποκαταστήµατος, µπορεί να χαρακτηριστεί µέτρια 

προς καλή µε µέση αξιολόγηση 3,78. 

 

4.5 Η πρώτη επαφή µυστικού επισκέπτη µε τραπεζικό σύµβουλο 

δανείων 
Ακολουθεί, η ανάλυση των χαρακτηριστικών της τρίτης ενότητας που 

περιγράφει την πρώτη επαφή του πελάτη – µυστικού επισκέπτη µε το 

σύµβουλο δανείων της συγκεκριµένης τράπεζας.  

Σχεδόν πολύ καλός εκτιµάται ο χρόνος αναµονής  προς εξυπηρέτηση 

των πελατών µε µέση αξιολόγηση 4,76 (4: καλός, 5: πολύ καλός). Μόνο 

στο 3% των τραπεζών ο σύµβουλος συστήθηκε στον πελάτη, ενώ αντίθετα  

το 90% των τραπεζικών συµβούλων απευθυνόταν στον πελάτη στον 

πληθυντικό. Επιπρόσθετα, όσον αφορά το αν ο τραπεζικός σύµβουλος 

κοιτούσε  και χαµογελούσε στον πελάτη, µπορεί να χαρακτηριστεί µέτρια 

προς ικανοποιητική για το πρώτο ερώτηµα µε µέση αξιολόγηση 3,80 ενώ 

για το δεύτερο ερώτηµα µέτρια µε µέση αξιολόγηση 3,28. Τέλος, µέτρια 

κρίνεται η καθαριότητα του γραφείου του συµβούλου µε µέση αξιολόγηση 

3,42 (Βλ. Πίνακα Β.6). 

 

4.6 Εµφάνιση προσωπικού και συµβούλου δανείων 
Η τέταρτη ενότητα, που αποτελεί και την µεγαλύτερη, περιέχει τις 

µεταβλητές εκείνες που σχετίζονται µε το προσωπικό, τον εκάστοτε κάθε 

φορά σύµβουλο δανείων καθώς και την στάση, την συµπεριφορά του και 

τον τρόπο αντιµετώπισης του πελάτη – µυστικού επισκέπτη.  

Η εµφάνιση του προσωπικού και του τραπεζικού συµβούλου µπορεί να 

χαρακτηριστεί µέτρια προς καλή µε µέση αξιολόγηση 3,64 και 3,75 

αντίστοιχα. Η  µέση τιµή αξιολόγησης της ηλικίας των συµβούλων είναι 

37,42, ενώ όσον αφορά το φύλο του συµβούλου γίνεται φανερό ότι το 54% 

είναι άντρες και 46% είναι γυναίκες. Η ευγένεια και η φιλικότητα των 
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τραπεζικών συµβούλων θεωρείται µέτρια προς καλή µε µέση αξιολόγηση 

3,65 και 3,28 αντίστοιχα.  

Επιπρόσθετα, το 52% του προσωπικού και τραπεζικών συµβούλων 

έτρωγαν ή έπιναν εν ώρα εργασίας, το 56% των συµβούλων ενέπνευσαν 

εµπιστοσύνη στον πελάτη, ενώ το 62% των πελατών θεωρούν ότι ο 

σύµβουλος τους αντιµετώπισε ως σηµαντικούς πελάτες. Επίσης, µέτριο 

προς ικανοποιητικό εκτιµάται το επίπεδο των γνώσεων του συµβούλου 

σχετικά µε το σύστηµα δανεισµού µε µέση αξιολόγηση 3,60. Παροµοίως  

κρίνεται και το ότι ο σύµβουλος χρησιµοποίησε απλή – κατανοητή 

γλώσσα καθώς και ότι άκουγε τον πελάτη όταν µιλούσε, µε µέση 

αξιολόγηση 3,85 και 3,95 αντίστοιχα. Ο επαγγελµατισµός των τραπεζικών 

συµβούλων αξιολογείται ως µέτριος προς καλός µε µέση αξιολόγηση 3,62. 

Μόλις το 27% των τραπεζικών συµβούλων πρότεινε στον πελάτη 

κάποιο τύπο δανείου που θεωρεί καταλληλότερο για την συγκεκριµένη 

περίπτωση, ενώ 43% των συµβούλων επέµεναν να κλείσουν την συµφωνία 

απευθείας εκείνη τη στιγµή. Όσον αφορά τις ερωτήσεις που έπρεπε να 

κάνει ο σύµβουλος προκειµένου να προσδιορίσει καλύτερα τις ανάγκες 

των πελατών έτσι ώστε να πάρουν το καταλληλότερο για αυτούς δάνειο 

βλέπουµε ότι:  

 το 49% των τραπεζικών συµβούλων ρώτησε για την ηλικία του 

πελάτη – µυστικού επισκέπτη,  

 µόνο το 5% ενδιαφέρθηκε για την οικογενειακή κατάσταση του 

πελάτη, 

  το 90% ρώτησε για το µηνιαίο εισόδηµά του, 

  το 11% θεώρησε σηµαντικό να γνωρίζει το ύψος της ακίνητης 

περιουσίας του πελάτη,  

 το 19% των συµβούλων δανείων έκανε ερωτήσεις προκειµένου να 

µάθει τον σκοπό δανεισµού,  

 το 97% ρώτησε για το ποσό δανείου, και  

 το 61% ήθελε να µάθει για το επάγγελµα του πελάτη.   

Το 96% των συµβούλων ενηµέρωσαν το πελάτη σχετικά µε το 

προσωπικό δάνειο, το 78% ενηµέρωσαν επίσης και για το ανοιχτό δάνειο, 

ενώ µόνο το 27% για άλλες µορφές δανεισµού. Τέλος, το 66% των 
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συµβούλων δανείου µίλησαν στον πελάτη σχετικά µε την διαδικασία που 

πρέπει να ακολουθήσουν µετά τον δανεισµό (Βλ. Πίνακα Β.7). 

 

 

4.7 Κλείσιµο συζήτησης 
Η πέµπτη ενότητα περιλαµβάνει τις µεταβλητές εκείνες που σχετίζονται 

µε το κλείσιµο / ολοκλήρωση της συζήτησης µεταξύ του µυστικού 

επισκέπτη και του συµβούλου δανείων, όπου βλέπουµε ότι µόνο το 6% 

των τραπεζικών συµβούλων προχώρησαν σε ανακεφαλαίωση των 

προσφερόµενων προϊόντων και υπηρεσιών ενώ κανένας δεν κράτησε 

προσωπικά στοιχεία του υποψήφιου πελάτη. Το 15% των συµβούλων 

παρέδωσε στον πελάτη σχετικά πληροφοριακά έντυπα και το 78% 

ευχαρίστησε τον ενδιαφερόµενο για την συνεργασία και τη συζήτηση (Βλ. 

Πίνακα Β8).  

 

4.8 Συνολική αξιολόγησης της µυστικής επίσκεψης 
Η έκτη και τελευταία ενότητα αναφέρεται στην συνολική εκτίµηση των 

υποκαταστηµάτων. Μέτριο προς ικανοποιητικό αξιολογείται το επίπεδο  

της συνολικής εµπειρίας του µυστικού επισκέπτη µε µέση αξιολόγηση 

3,60. Μέτρια χαρακτηρίζεται και η εξυπηρέτηση από τον εκάστοτε 

σύµβουλο µε µέση αξιολόγηση 3,43, ενώ µέτρια προς ικανοποιητική 

αξιολογείται η εξυπηρέτηση από την συγκεκριµένη τράπεζα και κατά πόσο 

είναι εύκολη η διεκπεραίωση συναλλαγών µε την συγκεκριµένη τράπεζα 

µε µέση τιµή 3,60 και 3,50 αντίστοιχα. 

. Συγκεκριµένα, το διάγραµµα 4.6 δείχνει ότι το επικρατέστερο επίπεδο 

της συνολικής εµπειρίας για όλες τις τράπεζες ανεξαρτήτως περιοχής είναι 

ικανοποιητικό µε ποσοστό 49% ενώ το πολύ κακό επίπεδο σε αυτήν την 

κατηγορία κυµαίνεται µόλις στο 3%. Όσον αφορά την εξυπηρέτηση από 

τον εκάστοτε σύµβουλο, όπως φαίνεται στο διάγραµµα 4.7, το 

επικρατέστερο επίπεδο είναι το µέτριο µε ποσοστό 31%, παρουσιάζοντας 

όµως ελάχιστη διαφορά από το καλό επίπεδο που ακολουθεί µε ποσοστό 

30%. Στο ∆ιάγραµµα 4.8 φαίνεται ότι το επικρατέστερο επίπεδο σχετικά 

µε το επίπεδο εξυπηρέτησης από την συγκεκριµένη τράπεζα είναι το καλό 
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µε ποσοστό 51%. Στο ∆ιάγραµµα 4.9 απεικονίζεται  το κατά πόσο είναι 

εύκολο να κάνει κάποιος δουλειά µε την εν λόγω τράπεζα, το οποίο 

κυµαίνεται σε ικανοποιητικό επίπεδο µε ποσοστό 51%, ενώ σχεδόν 3% 

των τραπεζών κυµαίνονται σε πολύ κακό επίπεδο. 
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∆ιάγραµµα 4.6: Ραβδόγραµµα αξιολόγησης της συνολικής εµπειρίας 
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∆ιάγραµµα 4.7: Ραβδόγραµµα εκτίµησης της εξυπηρέτησης από τον 

τραπεζικό σύµβουλο 
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ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΑΠΟ ΤΡΑΠΕΖΑ
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∆ιάγραµµα 4.8: Ραβδόγραµµα αξιολόγησης της εξυπηρέτησης από την 

τράπεζα 
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∆ιάγραµµα 4.9: Ραβδόγραµµα αξιολόγησης της ευκολίας διεκπεραίωσης 

συναλλαγής 
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4.9 Ποσοτικές µεταβλητές δείγµατος 
Η µέση τιµή του µήκους της ουράς αναµονής στα ταµεία των τραπεζών 

είναι περίπου 14 πελάτες, µε µέγιστο αριθµό πελατών να περιµένουν να 

εξυπηρετηθούν να φθάνει τα 61 άτοµα . Ο µέσος  χρόνος αναµονής του 

µυστικού επισκέπτη στον σύµβουλο δανείων είναι 4,73 λεπτά, ενώ ο 

µέγιστος χρόνος αναµονής φτάνει τα 30 λεπτά και ο ελάχιστος το ένα 

λεπτό. Κατά µέσο όρο πέντε ταµεία διαθέτουν συνολικά τα 

υποκαταστήµατα της έρευνας, ενώ ο µεγαλύτερος αριθµός ταµείων (11 

ταµεία) παρατηρήθηκε σε υποκατάστηµα της Εθνικής τράπεζας στην Χίο, 

και ο ελάχιστος αριθµός  είναι 1 ταµείο. Επίσης, η µέση τιµή του συνόλου 

των ανοιχτών ταµείων είναι 3 ταµεία, ενώ τα περισσότερα ανοιχτά ταµεία 

(6) παρατηρήθηκαν όπως είναι αναµενόµενο στην Εθνική τράπεζα στην 

Χίο. Τέλος, κατά µέσο όρο, µια µόνο ουρά αναµονής παρατηρείται στο 

σύνολο των υποκαταστηµάτων. 
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∆ιάγραµµα 4.10: Ιστόγραµµα που απεικονίζει το µήκος της ουράς αναµονής 

για όλες τις τράπεζες 
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ΧΡΟΝΟΣ ΑΝΤΙΛΗΨΗΣ ΠΕΛΑΤΗ
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∆ιάγραµµα 4.11: Ιστόγραµµα που απεικονίζει τον χρόνο αντίληψης του 
µυστικού επισκέπτη από τον σύµβουλο δανείων για όλες τις τράπεζες 

 
 

4.10 Αξιολόγηση ανά τράπεζα 
Στην ενότητα αυτή, γίνεται µια σύντοµη ανάλυση κάποιων βασικών 

µεταβλητών µε βάση την επωνυµία τραπέζης. Σύµφωνα µε το διάγραµµα 

4.12, στο οποίο εξετάζεται η περιοχή έρευνας µε βάση το όνοµα τραπέζης, 

παρατηρούµε ότι οι περισσότερες επισκέψεις, όπως ήταν βέβαια 

αναµενόµενο, πραγµατοποιήθηκαν στην Αθήνα. Ειδικότερα βλέπουµε ότι, 

το 63% των επισκέψεων αφορούν την Εθνική τράπεζα, το 65% έγιναν 

στην Αγροτική, 68% διεξήχθη στην Alpha Bank, 64% στην Eurobank και 

τέλος 77% στην Εµπορική.  

Στα Ιωάννινα, το 13% των µυστικών επισκέψεων πραγµατοποιήθηκε 

στην Εθνική, το 12% στην Αγροτική, στην Alpha Bank έλαβε χώρα το 

16% των επισκέψεων, ενώ στην Eurobank και την Εµπορική το 14% και 

8%. Επίσης, στην Πρέβεζα, πραγµατοποιήθηκαν επισκέψεις µε τα εξής 

ποσοστά: Εθνική τράπεζα 8%, Αγροτική 12%, Alpha Bank περίπου 3%, 

Eurobank 9% και Εµπορική σχεδόν 3%. 
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Ανάλογα είναι τα ποσοστά µυστικών επισκέψεων στην Χίο, όπου 

πραγµατοποιήθηκαν επισκέψεις στην Εθνική µε ποσοστό 8%, στην 

Αγροτική µε ποσοστό 6%, στην Alpha Bank περίπου 3%, ενώ στην 

Eurobank και την Εµπορική µε ποσοστό 9% και 8% αντιστοίχως. Τέλος, 

στην Άρτα, όπου έγιναν οι λιγότερες επισκέψεις, το 8% των επισκέψεων 

έλαβαν χώρα στην Εθνική και την Alpha Bank, το 6% στην Αγροτική, 

περίπου 4% στην Eurobank και σχεδόν 3% στην Εµπορική. 
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∆ιάγραµµα 4.12: Ραβδόγραµµα κατανοµής µυστικών επισκέψεων ανά πόλη 
και τράπεζα 

 
Με βάση το διάγραµµα 4.13, παρατηρούµε ότι στην Εθνική και την 

Εµπορική πραγµατοποιήθηκαν οι επισκέψεις µε την µεγαλύτερη διάρκεια, 

γεγονός που οφείλεται συνήθως σε µεγάλη ουρά αναµονής, σε απουσία 

του υπαλλήλου είτε λόγω άδειας είτε λόγω προσωρινής απουσίας από την 

θέση του. Στην Αγροτική τράπεζα παρατηρείται το µικρότερο εύρος 

πλαισίου και απολήξεων, πράγµα που σηµαίνει ότι δεν συµβαίνουν στην 

συγκεκριµένη τράπεζα επισκέψεις ούτε µε πολύ µικρή διάρκεια αλλά ούτε 

και µε πολύ µεγάλη διάρκεια .Ακραίες τιµές εµφανίζονται στην Εµπορική 

σε κατάστηµα των Αθηνών, στην Εθνική σε καταστήµατα της Άρτας, της 

Χίου και της Αθήνας, καθώς επίσης και στην Alpha Bank σε καταστήµατα 

της Χίου και της Αθήνας.  



ΕΡΕΥΝΑ ΜΥΣΤΙΚΩΝ ΕΠΙΣΚΕΨΕΩΝ ΣΤΟΝ ΤΡΑΠΕΖΙΚΟ ΚΛΑ∆Ο 

75

 

2622251738N =

ΟΝΟΜΑ ΤΡΑΠΕΖΑΣ

ΕΜΠΟΡΙΚΗ
ΕΥΡΩΒΑΝΚ

ΑΛΦΑ
ΑΓΡΟΤΙΚΗ

ΕΘΝΙΚΗ

∆
ΙΑ
Ρ
Κ
Ε
ΙΑ

 Ε
Ρ
Ε
Υ
Ν
Α
Σ

40

30

20

10

0

116

82
8069
63

73

68

5140

5
10
13

24

 
∆ιάγραµµα 4.13: Ραβδόγραµµα κατανοµής µυστικών επισκέψεων µε βάση 

την διάρκεια και την επωνυµία τραπέζης 
 

Στο ∆ιάγραµµα 4.14, παρατηρούµε την αναλογία µεταξύ ανδρών και 

γυναικών ανά τράπεζα, όσον αφορά τη θέση του τραπεζικού συµβούλου. 

Σε όλες τις τράπεζες η πλειοψηφία των τραπεζικών συµβούλων είναι 

άντρες, µε πρώτη την  Alpha Bank µε ποσοστό 60% έναντι 40% των 

γυναικών και µε εξαίρεση την Εµπορική τράπεζα, στην οποία υπερτερούν 

οι γυναίκες µε ποσοστό 58% έναντι 42% των αντρών. 
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∆ιάγραµµα 4.14: Ραβδόγραµµα κατανοµής µυστικών επισκέψεων ανά φύλο 

και τράπεζα 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ ΠΕΜΠΤΟ: 
ΚΛΙΜΑΚΕΣ ΣΥΝΟΛΙΚΗΣ ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗΣ 

 

5.1 Ορισµός κλιµάκων συνολικής αξιολόγησης 
Για να γίνει πιο εύκολη και κατανοητή η ανάλυση των δεδοµένων 

κρίνουµε ότι είναι απαραίτητο να χωρίσουµε στο σηµείο αυτό τα δεδοµένα 

µε τέτοιο τρόπο έτσι ώστε να µπορούν γίνουν κάποιες συνολικές 

αξιολογήσεις και συγκρίσεις για κάθε τράπεζα. Για το λόγο αυτό 

δηµιουργήσαµε νέες κλίµακες συνολικής αξιολόγησης της κάθε ενότητας, 

µε εύρος από 0 – 100,  ως εξής: 

 Πρώτη οµάδα: Εξωτερικό περιβάλλον  

Περιλαµβάνει τις ερωτήσεις εκείνες που είναι σχετικές µε το 

εξωτερικό περιβάλλον της τράπεζας, δηλαδή τα λεπτά εκείνα που 

αφιερώνει ο µυστικός επισκέπτης πριν εισέλθει στο εκάστοτε 

υποκατάστηµα για να αξιολογήσει για παράδειγµα, εάν υπάρχει το 

ωράριο λειτουργίας της τράπεζας σε ορατό σηµείο. 

 ∆εύτερη οµάδα: Εσωτερικό περιβάλλον 

Αποτελείται από τις ερωτήσεις που σχετίζονται µε το εσωτερικό της 

τράπεζας. Αναφέρεται στα στοιχεία που συλλέγει ο µυστικός 

επισκέπτης στα πρώτα λεπτά που εισέρχεται στην τράπεζα και στην 

πρώτη εντύπωση που σχηµατίζει για παράδειγµα για την καθαριότητα 

και την ατµόσφαιρα του καταστήµατος. 

 Τρίτη οµάδα: Πρώτη επαφή του µυστικού επισκέπτη µε 

σύµβουλο δανείων 

Εδώ περιλαµβάνεται το σύνολο των ερωτήσεων που σχετίζονται µε την 

πρώτη εικόνα που σχηµατίζει ο µυστικός επισκέπτης για τον σύµβουλο 

δανείων, όπως είναι για παράδειγµα εάν ο σύµβουλος του µιλούσε 

στον πληθυντικό αριθµό ή όχι. 

 Τέταρτη οµάδα: Το προσωπικό και η στάση του συµβούλου 

δανείων 

Η τέταρτη οµάδα περιέχει τις ερωτήσεις που σχετίζονται µε την 

εµφάνιση του προσωπικού και του συµβούλου καθώς και την πολιτική 

που ακολουθεί η κάθε τράπεζα όσον αφορά την αντιµετώπιση και την 
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συµπεριφορά απέναντι στον υποψήφιο πελάτη – µυστικό επισκέπτη. 

Για παράδειγµα, εάν ο σύµβουλος ήταν φιλικός και ευγενικός και 

αντιµετώπισε τον µυστικό επισκέπτη σαν σηµαντικό πελάτη.  

 Πέµπτη οµάδα: Το σύστηµα δανεισµού της τράπεζας 

Στην συγκεκριµένη οµάδα περιλαµβάνονται οι ερωτήσεις που 

αναφέρονται στον τρόπο µε τον οποίο ο σύµβουλος προσπαθεί να 

προσδιορίσει τις ανάγκες του κάθε υποψήφιου πελάτη και ποιο είναι το 

κατάλληλο για κάθε πελάτη δάνειο, καθώς και για το εάν ενηµερώνει 

τον υποτιθέµενο πελάτη για τις διάφορες µορφές δανεισµού και για τη 

διαδικασία και τις ενέργειες µετά το δανεισµό. 

 Έκτη οµάδα: Ενέργειες συµβούλου κατά το κλείσιµο της 

συζήτησης 

Η οµάδα αυτή περιέχει εκείνες τις ερωτήσεις που είναι απαραίτητες 

προκειµένου να εξακριβωθεί κατά πόσο ακολουθείται από τις τράπεζες 

µια συγκεκριµένη διαδικασία για την ολοκλήρωση της συζήτησης και 

το χαιρετισµό του υποψήφιου πελάτη. 

 Έβδοµη οµάδα: Συνολική αξιολόγηση καταστήµατος 

Περιλαµβάνονται οι ερωτήσεις που αφορούν την συνολική εµπειρία 

των επισκέψεων του µυστικού επισκέπτη στα διάφορα 

υποκαταστήµατα. 

 Όγδοη οµάδα: Συγκεντρωτική εκτίµηση τράπεζας 

Εάν προσθέσουµε τις παραπάνω οµάδες και τις διαιρέσουµε µε το 

σύνολο των οµάδων τότε µπορούµε να υπολογίσουµε την συνολική 

εικόνα που παρουσιάζει κάθε τράπεζα.  

Η κλίµακα που χρησιµοποιείται σε αυτές τις κατηγορίες µπορεί να 

χωριστεί και στις ακόλουθες υποκατηγορίες:  

 1: ¨0 – 20¨ για επίπεδο πολύ κακό 

 2: ¨20 – 40¨ για επίπεδο κακό 

 3: ¨40 – 60¨ για µέτριο επίπεδο 

 4: ¨60 – 80¨ για επίπεδο καλό 

 5: ¨80 – 100¨ για επίπεδο πολύ καλό 

Όλες οι παραπάνω κλίµακες προκύπτουν ως σταθµισµένος µέσος των 

υποερωτήσεων µετασχηµατισµένες κατάλληλα ώστε να παίρνουν τιµές 

από το µηδέν µέχρι το εκατό (0 – 100). 
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 5.2 Περιγραφική ανάλυση κλιµάκων συνολικής αξιολόγησης 
Το εξωτερικό περιβάλλον των τραπεζών µπορεί να χαρακτηριστεί ως 

ικανοποιητικό µε µέση αξιολόγηση 77,65 (γνωρίζοντας ότι 60-80: καλό 

επίπεδο). Αξιοσηµείωτο είναι το γεγονός ότι η πλειοψηφία των τραπεζών 

µε ποσοστό 44,5% κατατάσσεται σε πολύ καλό επίπεδο ενώ καµία 

τράπεζα (0%) του δείγµατος δεν αντιστοιχεί σε πολύ κακό επίπεδο (Βλ. 

Πίνακα Γ.1),. 

Ως µέτρια αξιολογείται η κατάσταση του εσωτερικού περιβάλλοντος 

των τραπεζών µε µέση τιµή 57,83. Καµία τράπεζα του δείγµατος δεν 

αντιπροσωπεύει ούτε πολύ κακό αλλά ούτε και πολύ καλό επίπεδο 

εσωτερικού περιβάλλοντος (Βλ. Πίνακα Γ.1 και Γ.2). 

Συνεχίζοντας, η πρώτη επαφή του µυστικού επισκέπτη µε τον 

τραπεζικό σύµβουλο κυµαίνεται σε µέτρια επίπεδα µε ποσοστό 57,8% του 

δείγµατος, µε µέση αξιολόγηση 53,24. Και σε αυτήν την περίπτωση, καµία 

τράπεζα δεν αντιστοιχεί σε πολύ κακό ή πολύ καλό επίπεδο (Βλ. Πίνακα 

Γ.1 και Γ.2). 

Η συµπεριφορά του προσωπικού και ειδικότερα η στάση του 

συµβούλου απέναντι στον µυστικό επισκέπτη χαρακτηρίζεται ως µέτρια 

προς ικανοποιητική, µε ποσοστό 43,8% και µέση αξιολόγηση 59,90. Και 

σε αυτήν την οµάδα , καµία τράπεζα δεν αντιστοιχεί σε πολύ κακό 

επίπεδο, ενώ 9,4% των τραπεζών βρίσκονται σε αρκετά ικανοποιητικό 

επίπεδο (Βλ. Πίνακα Γ.1 και Γ.2). 

Επιπλέον, το σύστηµα δανεισµού των τραπεζών και ο τρόπος 

εξυπηρέτησης των πελατών, µπορεί να χαρακτηριστεί µέτρια, µε ποσοστό 

50,8% και µέση αξιολόγηση 48,28. Μόλις το 1,6% του δείγµατος 

βρίσκεται σε πολύ ικανοποιητικό επίπεδο, ενώ 2,3% χαρακτηρίζεται ως 

πολύ κακό (Βλ. Πίνακα Γ.1 και Γ.2) . 

Το κλείσιµο και η ολοκλήρωση της συζήτησης αξιολογείται ως κακή, 

µε ποσοστό 58,6% και µέση τιµή 24,19. Ενδιαφέρον παρουσιάζει το 

γεγονός ότι καµία τράπεζα δεν ταξινοµείται σε πολύ καλό επίπεδο, ενώ 

21,1% βρίσκονται σε πολύ κακό επίπεδο (Βλ. Πίνακα Γ.1 και Γ.2). 

Ικανοποιητική χαρακτηρίζεται η συνολική εικόνα και εκτίµηση των 

τραπεζών, µε µέση αξιολόγηση 63,30 και ποσοστό 43%.Το 18.8% του 

συνόλου των τραπεζών παρουσιάζουν µια αρκετά ικανοποιητική συνολική 
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εικόνα ενώ µόλις 4,7% θεωρούνται ότι βρίσκονται σε πολύ κακό επίπεδο 

(Βλ. Πίνακα Γ.1 και Γ.2) . 

Όσον αφορά την συγκεντρωτική εκτίµηση και αξιολόγηση της 

τράπεζας, µπορεί να χαρακτηριστεί ως µετρίου προς ικανοποιητικού 

επιπέδου, µε µέση αξιολόγηση 55,04 και ποσοστό 57%. Και σε αυτήν την 

κλίµακα συνολικής αξιολόγησης καµία τράπεζα του δείγµατος δεν  

αντιπροσωπεύει ούτε πολύ κακό αλλά ούτε και πολύ καλό επίπεδο (Βλ. 

Πίνακα Γ.1 και Γ.2) . 

 

5.3 Κλίµακες συνολικής αξιολόγησης ανά τράπεζα 
Σε αυτήν την ενότητα θα ασχοληθούµε µε δύο βασικά ερωτήµατα : εάν 

υπάρχει σχέση ανάµεσα στην επωνυµία τραπέζης και τις οχτώ κλίµακες 

συνολικής αξιολόγησης, από όπου µπορούµε να βγάλουµε σηµαντικά 

συµπεράσµατα για την γενική κατάσταση των τραπεζών, καθώς επίσης και  

εάν διαφέρει η µέση συνολική αξιολόγησης των κλιµάκων συνολικής 

αξιολόγησης ανάµεσα στις κατηγορίες της επωνυµίας των τραπεζών. 

 Συγκεκριµένα, βρέθηκε ότι δεν υπάρχει σχέση ανάµεσα στις δύο 

µεταβλητές όσον αφορά την συνολική αξιολόγηση του εξωτερικού 

περιβάλλοντος (Fisher’s Exact Test, p-value = 0,718 > 0.05). Με βάση το 

διάγραµµα 5.1, βλέπουµε ότι όλες οι τράπεζες βρίσκονται σε 

ικανοποιητικό επίπεδο σχετικά µε το εξωτερικό περιβάλλον καθώς επίσης 

και ότι δεν παρουσιάζουν µεγάλες διαφορές µεταξύ τους. Τα πιο χαµηλά 

επίπεδα εξωτερικού περιβάλλοντος παρατηρούνται στην Εµπορική 

τράπεζα. Ακραίες τιµές έχουµε στην Εθνική τράπεζα και την Eurobank, οι 

οποίες παρατηρούνται και στις δύο περιπτώσεις στην Αθήνα (Βλ. 

∆ιάγραµµα 5.1). Στην συνέχεια ελέγχουµε εάν η µέση συνολική 

αξιολόγηση του εξωτερικού περιβάλλοντος διαφέρει ανάµεσα στις πέντε 

κατηγορίες της επωνυµίας των τραπεζών. Στον πίνακα Γ.3 παρατηρούµε 

ότι δεν διαφέρει η µέση τιµή της συνολικής αξιολόγησης, ανάµεσα στις 

κατηγορίες της επωνυµίας των τραπεζών (Kruskal – Wallis test, p-value = 

0.679 > 0.05). 
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∆ιάγραµµα 5.1: ∆ιάγραµµα σφαλµάτων του εξωτερικού περιβάλλοντος ανά 

τράπεζα 
 

Όσον αφορά την συνολική αξιολόγηση του εσωτερικού περιβάλλοντος 

βρέθηκε ότι υπάρχει σχέση ανάµεσα στην επωνυµία και το εσωτερικό 

περιβάλλον της τράπεζας (Fisher’s Exact Test, p-value = 0,001< 0,05). 

Στην περίπτωση αυτή, σύµφωνα µε το διάγραµµα 5.2, παρατηρούµε ότι οι 

τράπεζες κυµαίνονται σε µέτρια προς ικανοποιητικά επίπεδα. Η Αγροτική 

και η Εθνική τράπεζα παρουσιάζουν καλύτερο επίπεδο στον τοµέα αυτό, 

µε µικρή διαφορά από τις υπόλοιπες. Ακόµη, οι τράπεζες αυτές 

παρουσιάζουν ακραίες τιµές  σε υποκαταστήµατα στην Αθήνα. Σύµφωνα 

µε τον έλεγχο της µέσης τιµής της συνολικής αξιολόγησης του εσωτερικού 

περιβάλλοντος ανάµεσα στις κατηγορίες της επωνυµίας των τραπεζών, 

καταλήγουµε στο συµπέρασµα ότι υπάρχει διαφορά διότι σύµφωνα µε το  

Kruskal – Wallis test, p-value = 0.000 < 0.05 (Βλ. Πίνακα Γ.3). 
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∆ιάγραµµα 5.2: ∆ιάγραµµα πλαισίου – απολήξεων εσωτερικού περιβάλλοντος 

ανά τράπεζα 
 

Επίσης, βρέθηκε ότι δεν υπάρχει σχέση ανάµεσα στην συνολική αξιολόγηση 

της πρώτης επαφής του µυστικού επισκέπτη µε τον τραπεζικό σύµβουλο 

(Fisher’s Exact Test, p-value = 0,100 >0,05). Συνεπώς, το διάγραµµα 5.3 

δείχνει ότι, ενώ οι τράπεζες κυµαίνονται και πάλι σε πολύ κοντινά επίπεδα, η 

Εµπορική τράπεζα υπερέχει  των υπολοίπων, µε πολύ µικρή όµως διαφορά από 

την Αγροτική και την Alpha Bank. Στην Εθνική τράπεζα παρατηρείται µεγάλο 

εύρος πλαισίου και  απολήξεων, πράγµα που δείχνει µεγάλη µεταβλητότητα. 

Αυτό σηµαίνει ότι στην συγκεκριµένη τράπεζα υπάρχουν υποκαταστήµατα µε 

αρκετά ικανοποιητικό επίπεδο σχετικά µε την πρώτη επαφή τραπεζικού 

συµβούλου – µυστικού επισκέπτη και άλλα µε πολύ χαµηλό επίπεδο. Ακραίες 

τιµές υπάρχουν για την µεν Eurobank στην Αθήνα, ενώ οι τιµές που ξεχωρίζουν 

στην Alpha Bank και την Εµπορική, αφορούν υποκαταστήµατα στην Αθήνα.  

Σύµφωνα µε τον πίνακα Γ.3, βλέπουµε ότι υπάρχει διαφορά της µέσης συνολικής 

αξιολόγησης της πρώτης επαφής µεταξύ του τραπεζικού συµβούλου και του 

µυστικού επισκέπτη, ανάµεσα στις κατηγορίες της επωνυµίας των τραπεζών 

(Kruskal – Wallis test, p-value = 0.014 < 0.05). 
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∆ιάγραµµα 5.3: ∆ιάγραµµα πλαισίου – απολήξεων πρώτης επαφής 

τραπεζικού συµβούλου – µυστικού επισκέπτη ανά τράπεζα 
 

Ακόµη, παρατηρείται ότι υπάρχει ανεξαρτησία µεταξύ της συνολικής 

αξιολόγησης της στάσης και συµπεριφοράς και του προσωπικού της τράπεζας 

αλλά και του τραπεζικού συµβούλου και της επωνυµίας των τραπεζών (Fisher’s 

Exact Test, p-value = 0,100 >0,05). Πράγµατι, σύµφωνα µε το  ∆ιάγραµµα 

5.4, παρατηρούµε ότι την καλύτερη απόδοση παρουσιάζουν η Εµπορική τράπεζα 

και η Alpha Bank σε σχέση µε τις υπόλοιπες. Η Eurobank χαρακτηρίζεται από 

µεγάλο εύρος πλαισίου και απολήξεων, γεγονός που δείχνει µεγάλη 

µεταβλητότητα – διακύµανση. Η Αγροτική παρουσιάζει την µικρότερη 

µεταβλητότητα  µεταξύ των υποκαταστηµάτων της αναφορικά µε την στάση / 

συµπεριφορά συµβούλου, που σηµαίνει ότι η συµπεριφορά και η αντιµετώπιση 

των πελατών από την πλευρά των εργαζοµένων των καταστηµάτων ακολουθεί 

την ίδια πολιτική και δεν παρουσιάζει σκαµπανεβάσµατα από υποκατάστηµα σε 

υποκατάστηµα. Παρόλα ταύτα ακραίες τιµές παρατηρούνται στην Αγροτική, σε 

τρία υποκαταστήµατά της στην Αθήνα. Στην συγκεκριµένη περίπτωση 

παρατηρούµε ότι δεν βρέθηκε διαφορά στην µέση συνολική αξιολόγηση της 

στάσης και συµπεριφοράς του τραπεζικού συµβούλου ανάµεσα στις κατηγορίες 

της επωνυµίας των τραπεζών διότι σύµφωνα µε την ανάλυση διακύµανσης έχουµε 

ANOVA,  p-value = 0.053 > 0.05 (Βλ. Πίνακα Γ.3). 
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∆ιάγραµµα 5.4: ∆ιάγραµµα πλαισίου – απολήξεων της στάσης του 

προσωπικού και του τραπεζικού συµβούλου ανά τράπεζα 
 

Όσον αφορά την συνολική αξιολόγηση του συστήµατος δανεισµού που 

υλοποιεί η κάθε τράπεζα, βρέθηκε ότι δεν υπάρχει σχέση ανάµεσα στις 

δύο µεταβλητές (Fisher’s Exact Test, p-value = 0,196 >0,05). Σύµφωνα µε 

το ∆ιάγραµµα 5.5, η Αγροτική τράπεζα υπερτερεί στο σηµείο αυτό έναντι 

των υπολοίπων τραπεζών. Η Εθνική, από την µια πλευρά έχει πολύ µικρό 

εύρος πλαισίου και απολήξεων, πράγµα που σηµαίνει ότι σχετικά µε το 

σύστηµα δανεισµού που ακολουθεί δεν παρατηρούνται υποκαταστήµατα 

µε πολύ υψηλό και πολύ χαµηλό επίπεδο αξιολόγησης, και από την άλλη 

πλευρά χαρακτηρίζεται από ακραίες τιµές σε καταστήµατά της στα 

Ιωάννινα, τη Χίο και την Αθήνα. Επιπλέον, ελέγχοντας εάν η µέση 

συνολική αξιολόγηση του συστήµατος δανεισµού διαφέρει ανάµεσα στις 

πέντε κατηγορίες της επωνυµίας των τραπεζών, µε βάση τον πίνακα Γ.3 

βλέπουµε ότι δεν υπάρχει διαφορά (ANOVA,  p-value = 0.682 > 0.05). 
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∆ιάγραµµα 5.5: ∆ιάγραµµα πλαισίου – απολήξεων του συστήµατος δανεισµού 

ανά τράπεζα 

 

Συνεχίζοντας, βλέπουµε ότι υπάρχει σχέση όσον αφορά την συνολική 

αξιολόγηση του κλεισίµατος της συζήτησης ανάµεσα στον τραπεζικό 

σύµβουλο και στον µυστικό επισκέπτη (Fisher’s Exact Test, p-value = 

0,002 < 0,05). Αξιοσηµείωτο είναι το γεγονός ότι παρατηρούνται πολύ 

χαµηλά επίπεδα σε όλες τις τράπεζες αναφορικά µε αυτήν την κατηγορία. 

Η Αγροτική παρουσιάζει καλύτερη απόδοση, αλλά και εδώ το επίπεδο δεν 

είναι και τόσο ενθαρρυντικό. Ακραίες τιµές έχει η Alpha Bank και η 

Εµπορική  σε υποκαταστήµατα της Χίου και των Αθηνών, ενώ η Eurobank 

στην Αθήνα (Βλ. ∆ιάγραµµα 5.6).  Επιπρόσθετα, σύµφωνα µε τον Πίνακας Γ.3, 

συµπεραίνουµε ότι υπάρχει διαφορά στη µέση συνολική αξιολόγηση του 

κλεισίµατος της συζήτησης ανάµεσα στις πέντε κατηγορίες των τραπεζών 

(Kruskal – Wallis test, p-value = 0.015 < 0.05). 
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∆ιάγραµµα 5.6: ∆ιάγραµµα πλαισίου – απολήξεων του κλεισίµατος της 
συζήτησης τραπεζικού συµβούλου – µυστικού επισκέπτη ανά τράπεζα 

 
Ακόµη, παρατηρείται η ύπαρξη σχέσης ανάµεσα στην συνολική 

αξιολόγηση  των καταστηµάτων των τραπεζών και της επωνυµίας των 

τραπεζών (Fisher’s Exact Test, p-value = 0,030 < 0,05). Το ∆ιάγραµµα 5.7 

δείχνει ότι την καλύτερη συνολική απόδοση έχει η Αγροτική τράπεζα, η 

οποία εµφανίζει ακραίες τιµές σε υποκατάστηµα στην Αθήνα. Η Εµπορική 

τράπεζα εµφανίζει το πιο µικρό εύρος πλαισίου και απολήξεων, δηλαδή 

µικρή µεταβλητότητα – διακύµανση µεταξύ των υποκαταστηµάτων της µε 

ακραίες τιµές στα υποκαταστήµατα της Χίου και της Αθήνας. Η Εθνική 

κατέχει την τελευταία θέση στην συνολική αξιολόγηση, µε ακραίες τιµές 

σε δύο υποκαταστήµατα στην Άρτα. Από την άλλη πλευρά, διενεργώντας 

τον έλεγχο για να δούµε εάν διαφέρει η µέση συνολική αξιολόγηση των 

τραπεζών ανάµεσα στις κατηγορίες της επωνυµίας των τραπεζών (Βλ. 

Πίνακα Γ.3), καταλήγουµε στο συµπέρασµα ότι υπάρχει διαφορά 

(ANOVA,  p-value = 0.008 < 0.05). 
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∆ιάγραµµα 5.7: ∆ιάγραµµα πλαισίου – απολήξεων της συνολικής 

αξιολόγησης των καταστηµάτων ανά τράπεζα 
 

Τέλος, βρέθηκε ότι δεν υπάρχει σχέση ανάµεσα στις δύο µεταβλητές, 

όσον αφορά την συνολική συγκεντρωτική αξιολόγηση των καταστηµάτων 

των τραπεζών (Fisher’s Exact Test, p-value = 0,086 > 0,05). Πράγµατι, 

σύµφωνα µε το ∆ιάγραµµα 5.8, συµπεραίνουµε ότι η Αγροτική τράπεζα 

παρουσιάζει την καλύτερη απόδοση όσον αφορά τα την συγκεντρωτική 

αξιολόγηση σε όλες τις προαναφερθείσες οµάδες. ∆εύτερη βρίσκεται η 

Εµπορική, και ακολουθούν µε µικρή διαφορά η Alpha Bank και η 

Eurobank. Στην τελευταία θέση κατατάσσεται η Εθνική. Θα πρέπει να 

αναφερθεί ότι η Αγροτική όπως και η Εµπορική τράπεζα παρουσιάζουν 

ακραίες τιµές σε υποκαταστήµατα στην Αθήνα. Επίσης, µε βάση τον 

πίνακα Γ.3 παρατηρούµε ότι διαφέρει η µέση συνολική συγκεντρωτική 

αξιολόγηση των υποκαταστηµάτων των τραπεζών ανάµεσα στις 

κατηγορίες της επωνυµίας των τραπεζών (Kruskal – Wallis test, p-value = 

0.046 < 0.05).  
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∆ιάγραµµα 5.8: ∆ιάγραµµα πλαισίου – απολήξεων της συνολικής 

συγκεντρωτικής αξιολόγησης ανά τράπεζα 
 

5.4 Κλίµακες συνολικής αξιολόγησης ανά περιοχή έρευνας 
Σε αυτήν την ενότητα θα προσπαθήσουµε να δώσουµε απαντήσεις στα 

δύο βασικά ερωτήµατα που µας απασχόλησαν και στην προηγούµενη 

ενότητα: από την µια πλευρά θα διερευνήσουµε αν υπάρχει σχέση 

ανάµεσα στις οχτώ οµάδες συνολικής αξιολόγησης και την περιοχή 

έρευνας, και από την άλλη πλευρά εάν διαφέρει η µέση συνολική 

αξιολόγηση των κλιµάκων συνολικής αξιολόγησης ανάµεσα στις πέντε 

κατηγορίες της περιοχής διεξαγωγής της έρευνας. 

Βρέθηκε ότι δεν υπάρχει σχέση ανάµεσα στις δύο µεταβλητές, σχετικά 

µε την συνολική αξιολόγηση του εξωτερικού περιβάλλοντος (Fisher’s 

Exact Test, p-value = 0,143 > 0,05). Συγκεκριµένα, σύµφωνα µε το 

∆ιάγραµµα 5.9, όλες οι πόλεις βρίσκονται σε ικανοποιητικό επίπεδο µε 

εξαίρεση την Πρέβεζα που εµφανίζει την χειρότερη κατάσταση 

εξωτερικού περιβάλλοντος, όπου παρατηρείται  µεγάλο εύρος πλαισίου 

και απολήξεων, γεγονός που σηµαίνει ότι υπάρχουν  υποκαταστήµατα 

τραπεζών µε εξαιρετική εικόνα του εξωτερικού περιβάλλοντος αλλά 

υπάρχουν και εκείνα µε πολύ χαµηλό επίπεδο στον ίδιο τοµέα. Ακραίες 

τιµές παρατηρούνται στην Αθήνα, και συγκεκριµένα σε υποκατάστηµα της 

Αγροτικής τράπεζας. Σχετικά µε το δεύτερο ερώτηµα που εξετάζουµε και 

µε βάση τον Πίνακα Γ.4, παρατηρούµε ότι η µέση συνολική αξιολόγηση 
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του εξωτερικού περιβάλλοντος διαφέρει ανάµεσα στις κατηγορίες 

διεξαγωγής της έρευνας (ANOVA,  p-value = 0.035 < 0.05). 
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∆ιάγραµµα 5.9: ∆ιάγραµµα πλαισίου – απολήξεων του εξωτερικού 

περιβάλλοντος ανά πόλη 
 

Σχετικά µε την συνολική αξιολόγηση του εσωτερικού περιβάλλοντος 

βρέθηκε ότι δεν  υπάρχει σχέση µεταξύ των δύο µεταβλητών (Fisher’s 

Exact Test, p-value = 0,297 > 0,05). Με βάση το ∆ιάγραµµα 5.10, 

βλέπουµε ότι τα υποκαταστήµατα στην Πρέβεζα υπερέχουν όσον αφορά τα 

στοιχεία του εσωτερικού περιβάλλοντος σε σχέση µε τις άλλες πόλεις, µε 

πολύ µικρή όµως διαφορά. Στην Χίο αντιστοιχούν τα καταστήµατα µε την 

λιγότερο ικανοποιητική κατάσταση εσωτερικού περιβάλλοντος, ενώ 

παρατηρούνται ακραίες τιµές σε καταστήµατα της Εθνικής και της 

Eurobank. Ακραίες τιµές παρατηρούνται επίσης στα Ιωάννινα και στην 

Αθήνα, σε καταστήµατα της Εθνικής και της Αγροτικής.  
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∆ιάγραµµα 5.10: ∆ιάγραµµα πλαισίου – απολήξεων του εσωτερικού 
περιβάλλοντος ανά πόλη 

 

Επιπλέον, σύµφωνα µε το Fisher’s Exact Test  συµπεραίνουµε την 

ύπαρξη ανεξαρτησίας στην συνολική αξιολόγηση της πρώτης επαφής 

µεταξύ του τραπεζικού συµβούλου και του µυστικού επισκέπτη (p-value = 

0,065 > 0,05). Σύµφωνα µε το ∆ιάγραµµα 5.11 φαίνεται ότι το  επίπεδο 

είναι σχετικά µέτριο όσον αφορά την εν λόγω κλίµακα συνολικής 

αξιολόγησης. Η Αθήνα πλεονεκτεί στον συγκεκριµένο τοµέα σε σχέση µε 

τις υπόλοιπες περιοχές. Παρατηρείται µεγάλο εύρος πλαισίου και 

απολήξεων στην Άρτα, τα Ιωάννινα και την Πρέβεζα, γεγονός που 

υποδηλώνει µεγάλη µεταβλητότητα, ενώ αντίθετα στην Χίο πολύ µικρό 

εύρος πλαισίου και απολήξεων.  
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∆ιάγραµµα 5.11: ∆ιάγραµµα πλαισίου – απολήξεων της πρώτης επαφής 

µυστικού επισκέπτη – τραπεζικού συµβούλου  ανά πόλη 
 

Επίσης, σύµφωνα µε την συνολική αξιολόγηση της στάσης και 

συµπεριφοράς του προσωπικού αλλά και του συµβούλου εργασίας 

καταλήγουµε στο συµπέρασµα ότι δεν υπάρχει σχέση ανάµεσα στην 

συµπεριφορά του τραπεζικού συµβούλου και την περιοχή έρευνας 

(Fisher’s Exact Test, p-value = 0,706 > 0,05). Στο ∆ιάγραµµα 5.12, γίνεται 

αµέσως αντιληπτό ότι η κατάσταση των υποκαταστηµάτων χαρακτηρίζεται 

µέτρια προς ικανοποιητική. Βλέπουµε ακόµη ότι τα καταστήµατα στα 

Ιωάννινα, όπου παρατηρείται µεγάλη διακύµανση – µεταβλητότητα, και 

την Αθήνα παρουσιάζουν την καλύτερη απόδοση σχετικά µε την 

συγκεκριµένη οµάδα, ενώ η Άρτα κατέχει την τελευταία θέση. Ακραίες 

τιµές δεν εµφανίζονται. 
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∆ιάγραµµα 5.12: ∆ιάγραµµα πλαισίου – απολήξεων της στάσης του 

τραπεζικού συµβούλου  ανά πόλη 
 

Όσον αφορά την συνολική αξιολόγηση του χαρακτηριστικών του 

συστήµατος δανεισµού, συµπεραίνουµε ότι δεν υπάρχει σχέση ανάµεσα 

στις δύο µεταβλητές (Fisher’s Exact Test, p-value = 0,949 > 0,05). Το 

διάγραµµα 5.13 αποκαλύπτει ότι η Πρέβεζα υπερτερεί έναντι των άλλων 

πόλεων, ακολουθούν τα Ιωάννινα, ενώ η Άρτα βρίσκεται και σε αυτήν την 

κατηγορία στην τελευταία θέση. Και εδώ δεν εµφανίζονται ακραίες τιµές. 
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∆ιάγραµµα 5.13: ∆ιάγραµµα πλαισίου – απολήξεων του συστήµατος 

δανεισµού ανά πόλη 
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Το Fisher’s Exact Test  δείχνει  την ύπαρξη σχέσης ανάµεσα στις δύο 

µεταβλητές, όσον αφορά την συνολική αξιολόγηση της ολοκλήρωσης της 

συζήτησης ανάµεσα στον τραπεζικό σύµβουλο και τον µυστικό επισκέπτη 

(p-value = 0,006 < 0,05). Όπως φαίνεται στο ∆ιάγραµµα 5.14, η 

γενικότερη κατάσταση στην κατηγορία αυτή κάθε άλλο παρά  

ικανοποιητική µπορεί να χαρακτηριστεί. Το επίπεδο σε όλες τις πόλεις 

µπορεί να χαρακτηριστεί κακό έως µέτριο. Η Πρέβεζα κατέχει την 

καλύτερη θέση σε σχέση µε τις υπόλοιπες.  
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∆ιάγραµµα 5.14: ∆ιάγραµµα πλαισίου – απολήξεων του κλεισίµατος 

συζήτησης ανά πόλη 
 

 Ακόµη, βρέθηκε ότι δεν υπάρχει σχέση ανάµεσα στις δύο 

µεταβλητές, σχετικά µε την συνολική αξιολόγηση των καταστηµάτων των 

τραπεζών (Fisher’s Exact Test, p-value = 0,647 > 0,05). Πράγµατι, µε 

βάση το ∆ιάγραµµα 5.15, τα υποκαταστήµατα στην Πρέβεζα υπερτερούν 

έναντι εκείνων των άλλων πόλεων, και είναι αξιοσηµείωτο το γεγονός ότι 

εµφανίζουν πολύ µικρή µεταβλητότητα. Η πόλη των Ιωαννίνων βρίσκεται 

στην δεύτερη θέση, ακολουθεί η Αθήνα , η Χίος και τέλος η Άρτα, η 

οποία παρουσιάζει µεγάλη µεταβλητότητα – διακύµανση. Και στην 

περίπτωση αυτή δεν εµφανίζονται ακραίες τιµές.  
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∆ιάγραµµα 5.15: ∆ιάγραµµα πλαισίου – απολήξεων συνολικής αξιολόγησης 

καταστήµατος ανά πόλη 
 

 Τέλος, βρέθηκε ότι δεν υπάρχει σχέση ανάµεσα στην συνολική 

συγκεντρωτική αξιολόγηση και την περιοχή διεξαγωγής της έρευνας 

(Fisher’s Exact Test, p-value = 0,081 > 0,05). Όπως είναι κατανοητό από 

το ∆ιάγραµµα 5.16, η Πρέβεζα κατέχει την πρώτη θέση στην 

συγκεντρωτική αξιολόγηση που σηµαίνει τα υποκαταστήµατα των 

τραπεζών στην Πρέβεζα έχουν καλύτερη απόδοση σε σχέση µε τις 

υπόλοιπες πόλεις, µε το µικρότερο εύρος πλαισίου - απολήξεων. 

Ακολουθεί η Αθήνα και τα Ιωάννινα, στην συνέχεια η Χίος, και στην 

τελευταία θέση βρίσκεται, όπως ήταν αναµενόµενο, η Άρτα, τα 

υποκαταστήµατα της οποίας παρουσιάζουν µεγάλη µεταβλητότητα.  
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∆ιάγραµµα 5.16: ∆ιάγραµµα πλαισίου – απολήξεων συγκεντρωτικής 

συνολικής αξιολόγησης καταστήµατος ανά πόλη 
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ΚΕΦΑΛΑΙΟ ΕΚΤΟ: ΣΥΜΠΕΡΑΣΜΑΤΑ 

6.1 Εκτιµήσεις - Συµπεράσµατα 
Με την ολοκλήρωση της έρευνας και λαµβανοµένου υπόψιν την 

ανάλυση που προηγήθηκε στα προηγούµενα κεφάλαια, καταλήγουµε στα 

ακόλουθα συµπεράσµατα: 

 Σχετικά µε την συνολική συγκεντρωτική αξιολόγηση της έρευνας των 

µυστικών επισκέψεων, από το σύνολο των επισκέψεων που 

πραγµατοποιήθηκαν, µόνο ένα ποσοστό της τάξεως του 34% των 

επισκέψεων χαρακτηρίζεται ότι ήταν σε ικανοποιητικό βαθµό, 

δηλαδή ο πελάτης – µυστικός επισκέπτης έφυγε µε θετική εντύπωση 

από την συναλλαγή που είχε µε το υποκατάστηµα, χωρίς όµως αυτό 

να σηµαίνει ότι δεν υπάρχουν δυνατότητες βελτίωσης. Αντίθετα, το 

µεγαλύτερο ποσοστό (57%) των επισκέψεων χαρακτηρίζεται ως 

µετρίου επιπέδου, πράγµα που σηµαίνει ότι τα εν λόγω 

υποκαταστήµατα δεν πληρούν όλες εκείνες τις προϋποθέσεις έτσι 

ώστε να εξυπηρετούν τον πελάτη όπως η ίδια τράπεζα θα επιθυµούσε, 

µε αποτέλεσµα ο πελάτης να αισθάνεται αδιάφορος απέναντι στην 

συγκεκριµένη τράπεζα. Ακόµη, υπάρχει ένα µικρό ποσοστό 

υποκαταστηµάτων κοντά στο 4%, που χαρακτηρίζονται ως κακού 

επιπέδου, γεγονός που δείχνει ότι το συγκεκριµένο υποκατάστηµα 

υστερεί κατά πολύ σε σχέση µε τα πρότυπα, µε συνέπεια να υπάρχουν 

απογοητευµένοι πελάτες (Βλ. ∆ιάγραµµα Γ.8). 

 Σύµφωνα µε την συγκεντρωτική ανάλυση των οχτώ κλιµάκων 

συνολικής αξιολόγησης που περιγράφονται και αναλύονται στο 

προηγούµενο κεφάλαιο, καταλήγουµε στο συµπέρασµα ότι µε βάση 

την επωνυµία της τράπεζας, η καλύτερη τράπεζα θεωρείται η 

Αγροτική. Αυτό σηµαίνει ότι η εν λόγω τράπεζα διατηρεί σε όλες τις 

κλίµακες αρκετά υψηλό το επίπεδο των υπηρεσιών που παρέχει στους 

πελάτες και είναι εκείνη που συγκέντρωσε την καλύτερη βαθµολογία 

στην παρούσα έρευνα σε σχέση µε τις υπόλοιπες. Ιδιαίτερα όσον 

αφορά την κατάσταση του εξωτερικού περιβάλλοντος της τράπεζας, 

το σύστηµα δανεισµού που ακολουθεί η συγκεκριµένη τράπεζα καθώς 

και τη συµβολή του ανθρώπινου δυναµικού της, που χαρακτηρίζεται 
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ως αρκετά ευγενικό, φιλικό, εξυπηρετικό και µε ουσιαστικές γνώσεις 

επί του θέµάτος των δανείων. Χαρακτηριστικό είναι το παράδειγµα 

των υποκαταστηµάτων της Αγροτικής στα Ιωάννινα, που το 

ανθρώπινο δυναµικό ήταν πλήρως καταρτισµένο και ειδικευµένο  

µεταδίδοντας τις γνώσεις τους µε τρόπο απλό, ήρεµο και φιλικό 

στους πελάτες και επιλύνοντας έτσι τυχόν απορίες. Αναφέρουµε ότι 

και στα δύο υποκαταστήµατα ο υπεύθυνος δανείων ήταν άνδρας.  

 Με πολύ µικρή διαφορά ακολουθούν η Εµπορική και η Alpha Bank. 

Όσον αφορά την Εµπορική τράπεζα, που αποτελεί την ευχάριστη 

έκπληξη της έρευνας, καταλήγουµε στο συµπέρασµα ότι πρόκειται 

για µια εξελισσόµενη τράπεζα, η οποία δίνει µεγάλη σηµασία στην 

όσο το δυνατόν καλύτερη και ταχύτερη εξυπηρέτηση και 

αντιµετώπιση του πελάτη. Η ατµόσφαιρα των περισσότερων 

υποκαταστηµάτων σε συνδυασµό µε το καθαρό και ευχάριστο 

περιβάλλον κερδίζουν εξαρχής τις εντυπώσεις. Η Alpha Bank από την 

άλλη πλευρά, κατά την προσωπική γνώµη του µυστικού επισκέπτη, 

απογοήτευσε σε γενικές γραµµές τόσο από την ποιότητα των 

προσφερόµενων υπηρεσιών όσο και από τον τρόπο αντιµετώπισης 

των υπαλλήλων. Η γενικότερη εικόνα των υποκαταστηµάτων της 

κυµαίνεται σε µέτρια προς ικανοποιητικά επίπεδα, πράγµα που 

σηµαίνει ότι χρειάζονται καθοριστικές µεταβολές.  

 Η Eurobank, κατατάσσεται στην τέταρτη θέση µεταξύ των υπολοίπων 

τραπεζών στην παρούσα έρευνα. Είναι αξιοσηµείωτο το γεγονός ότι 

παρουσιάζει µεγάλη ανοµοιογένεια στα καταστήµατα της. ∆ηλαδή, 

συναντήσαµε καταστήµατα που παρέχουν αρκετά ικανοποιητικό 

επίπεδο υπηρεσιών, σχετικά πάντα µε τις οχτώ κλίµακες συνολικής 

αξιολόγησης, και άλλα από τα οποία φύγαµε απογοητευµένοι, κυρίως 

από το ανθρώπινο δυναµικό της.  

 Τέλος, η Εθνική είναι η τράπεζα που κατέχει την τελευταία θέση στην 

έρευνά µας. Η συγκεκριµένη τράπεζα υστερεί κατά πολύ σε τρεις 

βασικούς τοµείς: κατά πρώτο λόγο στην πρώτη επαφή του πελάτη µε 

τον τραπεζικό σύµβουλο, δεύτερον στην εµφάνιση καθώς και στην 

στάση και συµπεριφορά απέναντι στον πελάτη και τρίτον στην 

διαδικασία κλεισίµατος της συζήτησης. Είναι φανερό ότι για να 
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αλλάξει η παρούσα κατάσταση χρειάζεται καταρχήν επιπλέον 

επιµόρφωση και εκπαίδευση των υφισταµένων εργαζοµένων τόσο για 

την ανανέωση των γνώσεων τους όσο και για να ξαναθυµηθούν ότι ο 

τρόπος αντιµετώπισης του πελάτη αποτελεί έναν από τους 

βασικότερους παράγοντες για να κερδίσουν αλλά και να διατηρήσουν 

έναν πελάτη. Απαραίτητη κρίνεται επίσης η απασχόληση νέων 

εργαζοµένων µε αρκετές γνώσεις και όρεξη για δουλειά. Ο 

εκσυγχρονισµός των υποκαταστηµάτων της και ιδιαίτερα σε ορισµένα 

της επαρχίας θεωρείται αναγκαίος. Σε αντίθεση, όσον αφορά το 

εξωτερικό και εσωτερικό περιβάλλον γίνεται αντιληπτό από την 

έρευνα ότι κατέχει ικανοποιητική βαθµολογία µε δυνατότητα όµως 

βελτίωσης, µε εξαίρεση βεβαίως κάποια υποκαταστήµατα στην Άρτα 

και τα Ιωάννινα. 

 Σύµφωνα µε την συγκεντρωτική εκτίµηση των υποκαταστηµάτων των 

τραπεζών µε βάση την περιοχή διεξαγωγής της έρευνας, 

συµπεραίνουµε ότι η Πρέβεζα είναι η πόλη εκείνη που βρίσκεται 

στην πρώτη θέση, και εποµένως θεωρείται ότι τα υποκαταστήµατα 

της περιοχής υπερτερούν έναντι αυτών των άλλων πόλεων. Εποµένως, 

σύµφωνα µε τα αποτελέσµατα, τα υποκαταστήµατα στην πόλη της 

Πρέβεζας, πλεονεκτούν σε όλες τις κλίµακες συνολικής αξιολόγησης 

µε εξαίρεση το εσωτερικό και εξωτερικό περιβάλλον. Εκείνο που µας 

έκανε ιδιαίτερη εντύπωση στην Πρέβεζα είναι ότι οι άνθρωποι που 

δουλεύουν στα συγκεκριµένα υποκαταστήµατα, πέραν του νεαρού της 

ηλικίας τους, ήταν πολύ χαµογελαστοί και πρόθυµοι να 

εξυπηρετήσουν τον πελάτη, µε τρόπο ευγενικό και φιλικό. 

 Ακολουθούν τα υποκαταστήµατα της Αθήνας και των Ιωαννίνων, αν 

και θα πρέπει στο σηµείο αυτό να τονίσουµε ότι επειδή τα Γιάννενα 

ήταν η πρώτη πόλη στην οποία  έλαβε χώρα η έρευνα, ίσως η 

βαθµολόγηση και η κριτική των υποκαταστηµάτων να ήταν πιο 

αυστηρή σε σχέση µε εκείνη των άλλων πόλεων. Το αξιοσηµείωτο 

στα υποκαταστήµατα στην Αθήνα ήταν ότι δεν συναντήσαµε τόση 

µεγάλη καθυστέρηση λόγω µεγάλων ουρών αναµονής όση ήταν 

αναµενόµενη. Ένας καθοριστικός λόγος υπήρξε και το χρονικό 

διάστηµα διεξαγωγής της έρευνας, ιδιαίτερα κατά την διάρκεια της 
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δεύτερης επίσκεψης που πραγµατοποιήθηκε τέλη Αυγούστου, 

διάστηµα που χαρακτηρίζεται «νεκρό» διότι οι περισσότεροι λείπουν 

µε άδεια.  

 Τα υποκαταστήµατα στην Χίο µειονεκτούν κυρίως σε θέµατα που 

έχουν σχέση µε το ανθρώπινο δυναµικό της και τον τρόπο 

αντιµετώπισης των πελατών. Ικανοποιητικό είναι το επίπεδο του 

εσωτερικού και εξωτερικού περιβάλλοντος. Χαρακτηριστικό είναι το 

παράδειγµα της Αγροτικής τράπεζας, στο οποίο ο τραπεζικός 

σύµβουλος που εξυπηρέτησε τον µυστικό επισκέπτη – σηµειώνουµε 

ότι ήταν γυναίκα - εξασκούσε την εξαµηνιαία πρακτική του 

πανεπιστηµίου και όπως ήταν φυσικό δεν µπορούσε να καλύψει 

πλήρως τυχόν ερωτήσεις και απορίες, παρόλη την προθυµία και την 

ευγένειά της. 

 Η Άρτα κατέχει την τελευταία θέση στην παρούσα έρευνα. Ενώ όσον 

αφορά το εσωτερικό και εξωτερικό περιβάλλον τα υποκαταστήµατα 

της Άρτας δεν χαρακτηρίζονται αρνητικά, το ανθρώπινο δυναµικό 

της, η στάση απέναντι στον πελάτη, οι αµέτρητες ουρές και η 

καθυστέρηση χωρίς να συντρέχει κάποιος ιδιαίτερος λόγος εκτός από 

το γεγονός ότι οι αρµόδιοι δεν έκαναν σωστά την δουλειά τους, είναι 

σαφώς απογοητευτικά και για τον πελάτη αλλά και για την ίδια την 

τράπεζα. Ιδιαίτερα σε υποκατάστηµα της Εθνικής τράπεζας, η 

κατάσταση ήταν ανεπίτρεπτη. Ο υπεύθυνος δανείων, που και στην 

συγκεκριµένη περίπτωση ήταν γυναίκα, δεν είχε ούτε τις απαραίτητες 

γνώσεις για αυτήν την απαιτητική και δύσκολη θέση αλλά ούτε και 

την πρέπουσα στάση και συµπεριφορά απέναντι στον πελάτη.  
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ΕΠΙΛΟΓΟΣ 
 
 

Η παρούσα εργασία αναφέρεται στην έρευνα µυστικών επισκέψεων στις 

πέντε µεγαλύτερες τράπεζες της Ελλάδας, σχετικά µε το µέγεθος των 

υποκαταστηµάτων. Έγινε φανερό ότι η έρευνα µυστικών επισκέψεων είναι 

απαραίτητη στην σηµερινή εποχή περισσότερο από κάθε άλλη φορά, 

προκειµένου µια επιχείρηση, όχι µόνο να ξεπεράσει τους ανταγωνιστές 

της, αλλά και να βελτιώσει τη θέσης της καθώς και για να κερδίσει και να 

διατηρήσει τη φήµη της, την αξιοπιστία της και προπάντων τους πελάτες 

της. Επιπλέον, οι επιχειρήσεις επιβάλλεται πλέον να χρησιµοποιήσουν 

αυτήν την τεχνική και για έναν ακόµη λόγο: τα αποτελέσµατα της έρευνας 

είναι συγκεκριµένα, µετρήσιµα και φανερώνουν τους τοµείς που υστερεί η 

επιχείρηση δηλαδή τα σηµεία στα οποία πρέπει να επικεντρωθεί η 

επιχείρηση για να φτάσει στο στόχο της. Και όταν γνωρίζεις που ακριβώς 

υστερείς είναι πιο εύκολο να βρεθούν οι λύσεις.  
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Α.1 ΕΘΝΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ 
ΕΤΗΣΙΕΣ ΛΟΓΙΣΤΙΚΕΣ ΚΑΤΑΣΤΑΣΕΙΣ 

Ποσά σε χιλιάδες ευρώ 

 

 2002  2001  % 

 Ταµείο & ∆ιαθέσιµα στην κεντρ. τράπεζα 665.799 2.101.059  -68,31 

 Απαιτήσεις κατά πιστωτικών ιδρυµάτων 9.945.492 9.652.875  3,03 

 Απαιτήσεις κατά πελατών (Μείον Προβλ.) 17.309.500 15.604.317  10,93 

 Συµµετοχές (Σύνολο) 1.846.346 1.964.913  -6,03 

 Άυλα Πάγια Στοιχεία (Σύνολο) 326.369 208.771  56,33 

 Μείον: Αποσβέσεις Άυλων 117.029 108.582  7,78 

 Ενσώµατα Πάγια Στοιχεία (Σύνολο) 987.016 711.252  38,77 

 Μείον: Αποσβέσεις Πάγιων 406.604 358.120  13,54 

 Προπληρ. έσοδα & έξοδα εισπρακτέα 301.895 312.253  -3,32 

 ΓΕΝΙΚΟ ΣΥΝΟΛΟ ΕΝΕΡΓΗΤΙΚΟΥ 49.161.283 47.846.539  2,75 

 
 

 2002  2001  % 

 Υποχρεώσεις προς πιστωτικά ιδρύµατα 3.422.718 3.126.617  9,47 

 Προβλέψεις (Σύνολο) 19.129 15.173  26,07 

 ΣΥΝΟΛΟ Ι∆ΙΩΝ ΚΕΦΑΛΑΙΩΝ 2.353.157 2.265.740  3,86 

 Μετοχικό κεφάλαιο καταβεβληµένο 1.043.419 1.026.362  1,66 

 Τακτικό Αποθεµατικό 163.674 142.264  15,05 

 Ειδικά Αποθεµατικά 793.665 788.014  0,72 

 Υπόλοιπο κερδών χρήσεων εις νέο 223.170 186.516  19,65 

 ΓΕΝΙΚΟ ΣΥΝΟΛΟ ΠΑΘΗΤΙΚΟΥ 49.161.283 47.846.539  2,75 

 

 
 

 2002  2001  % 

 Τόκοι και εξοµοιούµενα έσοδα 2.492.170 2.962.329  -15,87 

 Μείον: Τόκοι και εξοµοιούµενα έξοδα 1.523.065 2.065.171  -26,25 

 Αποσβ. & Αναπροσ. παγίων στοιχείων 77.911 79.605  -2,13 

 ∆ιαφ. προσαρµ. αξίας απαιτ. & προβλ. 116.000 117.388  -1,18 

 Πλέον: Καθαρά έσοδα τόκων 969.105 897.158  8,02 

 Έκτακτα έσοδα 21.366 30.335  -29,57 

 Έκτακτα έξοδα 43.665 13.628  220,41 

 ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΧΡΗΣΗΣ ΠΡΟ ΦΟΡΩΝ 296.732 647.491  -54,17 

 Μείον: Φόρος εισοδήµατος 80.616 174.400  -53,78 

 Πρώτο µέρισµα 58.983 250.888  -76,49 

Πίνακας Α.1: Ετήσιες λογιστικές καταστάσεις της Εθνικής τράπεζας 
(Πηγή: [11], www.stockrally.gr) 
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Α.2 ΑΓΡΟΤΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ 

 
ΕΤΗΣΙΕΣ ΛΟΓΙΣΤΙΚΕΣ ΚΑΤΑΣΤΑΣΕΙΣ 

Ποσά σε χιλιάδες ευρώ 

 

 2002  2001  % 

 Ταµείο & ∆ιαθέσιµα στην κεντρ. τράπεζα 670.373 941.562  -28,8 

 Απαιτήσεις κατά πιστωτικών ιδρυµάτων 1.039.779 322.137  222,78 

 Απαιτήσεις κατά πελατών (Μείον Προβλ.) 11.106.786 10.455.288  6,23 

 Συµµετοχές (Σύνολο) 682.103 1.203.910  -43,34 

 Άυλα Πάγια Στοιχεία (Σύνολο) 55.896 49.500  12,92 

 Μείον: Αποσβέσεις Άυλων 25.303 14.553  73,87 

 Ενσώµατα Πάγια Στοιχεία (Σύνολο) 437.679 458.602  -4,56 

 Μείον: Αποσβέσεις Πάγιων 80.030 84.540  -5,33 

 Προπληρ. έσοδα & έξοδα εισπρακτέα 138.541 35.817  286,8 

 ΓΕΝΙΚΟ ΣΥΝΟΛΟ ΕΝΕΡΓΗΤΙΚΟΥ 16.800.768 16.487.510  1,9 

 

 
 
 2002  2001  % 

 Υποχρεώσεις προς πιστωτικά ιδρύµατα 3.672 11.987.202  -99,97 

 Προβλέψεις (Σύνολο) 232 308  -24,68 

 ΣΥΝΟΛΟ Ι∆ΙΩΝ ΚΕΦΑΛΑΙΩΝ 925.792 1.710.738  -45,88 

 Μετοχικό κεφάλαιο καταβεβληµένο 1.649.470 1.649.303  0,01 

 Τακτικό Αποθεµατικό 31.874 28.041  13,67 

 Ειδικά Αποθεµατικά 300.931 235.988  27,52 

 ΓΕΝΙΚΟ ΣΥΝΟΛΟ ΠΑΘΗΤΙΚΟΥ 16.800.768 16.487.510  1,9 

 

 2002  2001  % 

 Τόκοι και εξοµοιούµενα έσοδα 827.712 954.934  -13,32 

 Μείον: Τόκοι και εξοµοιούµενα έξοδα 379.069 475.723  -20,32 

 Αποσβ. & Αναπροσ. παγίων στοιχείων 36.657 33.190  10,45 

 ∆ιαφ. προσαρµ. αξίας απαιτ. & προβλ. 33.623 10.312  226,06 

 Πλέον: Καθαρά έσοδα τόκων 448.643 479.211  -6,38 

 Έκτακτα έσοδα 1.336 3.415  -60,88 

 Έκτακτα έξοδα 50.299 61.743  -18,53 

 ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΧΡΗΣΗΣ ΠΡΟ ΦΟΡΩΝ 95.687 206.200  -53,6 

 Μείον: Φόρος εισοδήµατος 19.029 49.632  -61,66 

Πίνακας Α.2: Ετήσιες λογιστικές καταστάσεις της Αγροτικής  τράπεζας 
(Πηγή: [11], www.stockrally.gr) 

 

 



ΕΡΕΥΝΑ ΜΥΣΤΙΚΩΝ ΕΠΙΣΚΕΨΕΩΝ ΣΤΟΝ ΤΡΑΠΕΖΙΚΟ ΚΛΑ∆Ο 

107

 

Α.3 ALPHA BANK 
ΕΤΗΣΙΕΣ ΛΟΓΙΣΤΙΚΕΣ ΚΑΤΑΣΤΑΣΕΙΣ 

Ποσά σε χιλιάδες ευρώ 

 

 2002  2001  % 

 Ταµείο & ∆ιαθέσιµα στην κεντρ. τράπεζα 1.144.846 2.245.869  -49,02 

 Απαιτήσεις κατά πιστωτικών ιδρυµάτων 4.300.090 1.114.189  285,94 

 Απαιτήσεις κατά πελατών (Μείον Προβλ.) 15.466.928 12.936.402  19,56 

 Συµµετοχές (Σύνολο) 1.616.940 1.451.494  11,4 

 Άυλα Πάγια Στοιχεία (Σύνολο) 200.530 838.788  -76,09 

 Μείον: Αποσβέσεις Άυλων 127.509 159.366  -19,99 

 Ενσώµατα Πάγια Στοιχεία (Σύνολο) 605.481 556.578  8,79 

 Μείον: Αποσβέσεις Πάγιων 341.584 301.467  13,31 

 Προπληρ. έσοδα & έξοδα εισπρακτέα 215.417 420.734  -48,8 

 ΓΕΝΙΚΟ ΣΥΝΟΛΟ ΕΝΕΡΓΗΤΙΚΟΥ 27.263.745 28.017.966  -2,69 

 

 

 2002  2001  % 

 Υποχρεώσεις προς πιστωτικά ιδρύµατα 2.879.180 1.824.180  57,83 

 Προβλέψεις (Σύνολο) 25.465 21.513  18,37 

 ΣΥΝΟΛΟ Ι∆ΙΩΝ ΚΕΦΑΛΑΙΩΝ 1.602.381 2.113.045  -24,17 

 Μετοχικό κεφάλαιο καταβεβληµένο 768.462 760.793  1,01 

 Τακτικό Αποθεµατικό 189.000 173.147  9,16 

 Έκτακτο Αποθεµατικό 179.000 173.147  3,38 

 Υπόλοιπο κερδών χρήσεων εις νέο 129.576 62.179  108,39 

 ΓΕΝΙΚΟ ΣΥΝΟΛΟ ΠΑΘΗΤΙΚΟΥ 27.263.745 28.017.966  -2,69 

 

 

 2002  2001  % 

 Τόκοι και εξοµοιούµενα έσοδα 1.238.055 1.492.660  -17,06 

 Μείον: Τόκοι και εξοµοιούµενα έξοδα 590.525 863.972  -31,65 

 Αποσβ. & Αναπροσ. παγίων στοιχείων 83.605 105.366  -20,65 

 ∆ιαφ. προσαρµ. αξίας απαιτ. & προβλ. 144.091 119.679  20,4 

 Πλέον: Καθαρά έσοδα τόκων 647.530 628.688  3 

 Έκτακτα έσοδα 3.236 27.872  -88,39 

 Έκτακτα έξοδα 1.595 3.942  -59,54 

 ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΧΡΗΣΗΣ ΠΡΟ ΦΟΡΩΝ 243.591 350.529  -30,51 

 Μείον: Φόρος εισοδήµατος 74.448 104.400  -28,69 

 Πρώτο µέρισµα 74.069 168.461  -56,03 

Πίνακας Α.3: Ετήσιες λογιστικές καταστάσεις της Alpha Bank 
(Πηγή: [11], www.stockrally.gr) 
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Α.4 EUROBANK 

 
ΕΤΗΣΙΕΣ ΛΟΓΙΣΤΙΚΕΣ ΚΑΤΑΣΤΑΣΕΙΣ 

Ποσά σε χιλιάδες ευρώ 

 

 2002  2001  % 

 Ταµείο & ∆ιαθέσιµα στην κεντρ. τράπεζα 891.367 193.000  361,85 

 Απαιτήσεις κατά πιστωτικών ιδρυµάτων 1.339.685 1.368.000  -2,07 

 Απαιτήσεις κατά πελατών (Μείον Προβλ.) 12.531.900 10.242.000  22,36 

 Συµµετοχές (Σύνολο) 648.319 503.000  28,89 

 Άυλα Πάγια Στοιχεία (Σύνολο) 141.804 85.000  66,83 

 Μείον: Αποσβέσεις Άυλων 54.545 57.000  -4,31 

 Ενσώµατα Πάγια Στοιχεία (Σύνολο) 475.020 454.000  4,63 

 Μείον: Αποσβέσεις Πάγιων 214.877 177.000  21,4 

 Προπληρ. έσοδα & έξοδα εισπρακτέα 484.343 294.000  64,74 

 ΓΕΝΙΚΟ ΣΥΝΟΛΟ ΕΝΕΡΓΗΤΙΚΟΥ 23.305.050 17.585.000  32,53 

 

 

 2002  2001  % 

 Υποχρεώσεις προς πιστωτικά ιδρύµατα 4.032.310 531.000  659,38 

 Προβλέψεις (Σύνολο) 35.056 18.000  94,76 

 ΣΥΝΟΛΟ Ι∆ΙΩΝ ΚΕΦΑΛΑΙΩΝ 2.026.618 1.828.000  10,87 

 Μετοχικό κεφάλαιο καταβεβληµένο 865.262 732.000  18,21 

 Τακτικό Αποθεµατικό 77.413 64.000  20,96 

 Έκτακτο Αποθεµατικό 179.113 194.000  -7,67 

 Ειδικά Αποθεµατικά 403.359 342.000  17,94 

 Υπόλοιπο κερδών χρήσεων εις νέο 190.431 92.000  106,99 

 ΓΕΝΙΚΟ ΣΥΝΟΛΟ ΠΑΘΗΤΙΚΟΥ 23.305.050 17.585.000  32,53 

 

 

 2002  2001  % 

 Τόκοι και εξοµοιούµενα έσοδα 1.394.275 1.325.000  5,23 

 Μείον: Τόκοι και εξοµοιούµενα έξοδα 714.146 733.000  -2,57 

 Αποσβ. & Αναπροσ. παγίων στοιχείων 67.865 50.000  35,73 

 ∆ιαφ. προσαρµ. αξίας απαιτ. & προβλ. 106.872 79.000  35,28 

 Πλέον: Καθαρά έσοδα τόκων 680.129 592.000  14,89 

 ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΧΡΗΣΗΣ ΠΡΟ ΦΟΡΩΝ 247.839 311.000  -20,31 

 Μείον: Φόρος εισοδήµατος 51.760 89.000  -41,84 

Πίνακας Α.4: Ετήσιες λογιστικές καταστάσεις της  Eurobank 
(Πηγή: [11], www.stockrally.gr) 
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Α.5 ΕΜΠΟΡΙΚΗ ΤΡΑΠΕΖΑ 
 

ΕΤΗΣΙΕΣ ΛΟΓΙΣΤΙΚΕΣ ΚΑΤΑΣΤΑΣΕΙΣ 
Ποσά σε χιλιάδες ευρώ 

 

 2002  2001  % 

 Ταµείο & ∆ιαθέσιµα στην κεντρ. τράπεζα 486.972 933.566  -47,84 

 Απαιτήσεις κατά πιστωτικών ιδρυµάτων 548.128 929.666  -41,04 

 Απαιτήσεις κατά πελατών (Μείον Προβλ.) 9.791.886 8.441.030  16 

 Συµµετοχές (Σύνολο) 695.588 878.162  -20,79 

 Άυλα Πάγια Στοιχεία (Σύνολο) 80.004 63.272  26,44 

 Μείον: Αποσβέσεις Άυλων 40.255 29.177  37,97 

 Ενσώµατα Πάγια Στοιχεία (Σύνολο) 307.237 297.002  3,45 

 Μείον: Αποσβέσεις Πάγιων 174.580 157.548  10,81 

 Προπληρ. έσοδα & έξοδα εισπρακτέα 58.666 91.296  -35,74 

 ΓΕΝΙΚΟ ΣΥΝΟΛΟ ΕΝΕΡΓΗΤΙΚΟΥ 16.448.341 17.721.238  -7,18 

 

 
 

 2002  2001  % 

 Υποχρεώσεις προς πιστωτικά ιδρύµατα 1.704.595 1.845.854  -7,65 

 Προβλέψεις (Σύνολο) 29 29  0 

 ΣΥΝΟΛΟ Ι∆ΙΩΝ ΚΕΦΑΛΑΙΩΝ 1.255.204 2.014.000  -37,68 

 Μετοχικό κεφάλαιο καταβεβληµένο 429.658 427.259  0,56 

 Τακτικό Αποθεµατικό 602.384 1.301.696  -53,72 

 ΓΕΝΙΚΟ ΣΥΝΟΛΟ ΠΑΘΗΤΙΚΟΥ 16.448.341 17.721.238  -7,18 

 
 

 2002  2001  % 

 Τόκοι και εξοµοιούµενα έσοδα 862.011 1.052.187  -18,07 

 Μείον: Τόκοι και εξοµοιούµενα έξοδα 394.401 498.116  -20,82 

 Αποσβ. & Αναπροσ. παγίων στοιχείων 33.342 28.836  15,63 

 ∆ιαφ. προσαρµ. αξίας απαιτ. & προβλ. 77.047 66.197  16,39 

 Πλέον: Καθαρά έσοδα τόκων 467.610 554.071  -15,6 

 Έκτακτα έσοδα 4.545 13.337  -65,92 

 Έκτακτα έξοδα 3.872 6.686  -42,09 

 ΑΠΟΤΕΛΕΣΜΑΤΑ ΧΡΗΣΗΣ ΠΡΟ ΦΟΡΩΝ 118.190 374.039  -68,4 

 Μείον: Φόρος εισοδήµατος 30.265 90.501  -66,56 

 Πρώτο µέρισµα 32.547 119.633  -72,79 

Πίνακας Α.5 Ετήσιες λογιστικές καταστάσεις της  Εµπορικής τράπεζας 
(Πηγή: [11], www.stockrally.gr) 

 
 
 



ΕΡΕΥΝΑ ΜΥΣΤΙΚΩΝ ΕΠΙΣΚΕΨΕΩΝ ΣΤΟΝ ΤΡΑΠΕΖΙΚΟ ΚΛΑ∆Ο 

110

 

Α.6 Συγκριτικά διαγράµµατα των τραπεζών 
 

0 500.000 1.000.000 1.500.000 2.000.000 2.500.000

ΕΘΝΙΚΗ 

ΑΓΡΟΤΙΚΗ

ALPHA BANK

EUROBANK

ΕΜΠΟΡΙΚΗ

ΣΥΝΟΛΟ Ι∆ΙΩΝ ΚΕΦΑΛΑΙΩΝ 2002

∆ιάγραµµα Α.1: Σύγκριση του συνόλου των ιδίων κεφαλαίων της χρήσης 
2002 µεταξύ των πέντε τραπεζών 

 
 

ΓΕΝΙΚΟ ΣΥΝΟΛΟ ΕΝΕΡΓΗΤΙΚΟΥ 2002 
   (σε χιλ. ευρώ)
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∆ιάγραµµα Α.2: Σύγκριση του γενικού συνόλου των πέντε τραπεζών 
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ΚΑΘΑΡΑ ΚΕΡ∆Η ΠΡΟ ΦΟΡΩΝ
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∆ιάγραµµα Α.3: Σύγκριση των καθαρών κερδών προ φόρων της χρήσης 2002 
µεταξύ των πέντε τραπεζών 
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 ΣΥΧΝΟΤΗΤΑ ΠΟΣΟΣΤΟ 

ΕΘΝΙΚΗ 38 29,7 
ΑΓΡΟΤΙΚΗ 17 13,3 
ΑΛΦΑ 25 19,5 

ΕΥΡΩΒΑΝΚ 22 17,2 
ΕΜΠΟΡΙΚΗ 26 20,3 
ΣΥΝΟΛΟ 128 100,0 

Πίνακας Β.1: Κατανοµή συχνοτήτων τραπεζικών υποκαταστηµάτων που 
έγιναν µυστικές επισκέψεις 

 
 

 ΣΥΧΝΟΤΗΤΑ ΠΟΣΟΣΤΟ 

ΙΩΑΝΝΙΝΑ 16 12,5 
ΠΡΕΒΕΖΑ 9 7,0 
ΑΡΤΑ 8 6,3 
ΧΙΟΣ 9 7,0 

ΑΘΗΝΑ 86 67,2 
ΣΥΝΟΛΟ 128 100,0 

Πίνακας Β.2: Γεωγραφικά κατανοµή συχνοτήτων 
 
 
 

 ΣΥΧΝΟΤΗΤΑ ΠΟΣΟΣΤΟ ΑΘΡΟΙΣΤΙΚΟ 
ΠΟΣΟΣΤΟ 

∆ΕΥΤΕΡΑ 16 12,5 12,5 
ΤΡΙΤΗ 36 28,1 40,6 

ΤΕΤΑΡΤΗ 25 19,5 60,2 
ΠΕΜΠΤΗ 35 27,3 87,5 

ΠΑΡΑΣΚΕΥΗ 16 12,5 100,0 
ΣΥΝΟΛΟ 128 100,0  

Πίνακας Β.3: Κατανοµή συχνοτήτων των ηµερών που έγιναν οι µυστικές 
επισκέψεις 

 
 
 

 ΜΕΣΗ 
ΤΙΜΗ ∆ΙΑΜΕΣΟ ΤΥΠΙΚΗ 

ΑΠΟΚΛΙΣΗ 
ΕΠΙΚΡΑΤΟΥΣΑ 

ΤΙΜΗ 

 

ΕΥΡΟΣ

ΣΗΜΑΝΣΗ  0,96 1,00 0,195 1 0 - 1 
ΚΑΘ. ΒΙΤΡΙΝΑΣ 3,88 4,00 0,878 4 0 – 5 

ΚΑΘ. ΕΞΩΤ. ΧΩΡΟΥ 3,72 4,00 0,963 4 0 – 1 

ΩΡΑΡΙΟ 0,82 1,00 0,385 1 0 – 1 
ΚΕΝΤΡΙΚΟΣ ∆ΡΟΜΟΣ 0,70 1,00 0,459 1 0 - 1 

Πίνακας Β.4: Περιγραφικοί δείκτες της αξιολόγησης του εξωτερικού 
περιβάλλοντος των τραπεζών 
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 ΜΕΣΗ 
ΤΙΜΗ ∆ΙΑΜΕΣΟ ΤΥΠΙΚΗ 

ΑΠΟΚΛΙΣΗ 
ΕΠΙΚΡΑΤΟΥΣΑ 

ΤΙΜΗ 
 

ΕΥΡΟΣ
ΚΑΘ. ΕΣΩΤ. ΧΩΡΟΥ 4,06 4,00 0,771 4 0 – 5 
 ΟΥΡΑ ΑΝΑΜΟΝΗΣ 0,98 1,00 0,125 1 0 – 1 

ΧΑΡΤ. ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗΣ 0,39 0,00 0,490 0 0 – 1 
ΟΥΡΑ ΦΙ∆ΑΚΙ 0,59 1,00 0,494 1 0 – 1 

ΠΟΛΛΑΠΛΕΣ ΟΥΡΕΣ 0,14 0,00 0,839 0 0 – 1 
∆ΙΑΦΗΜΙΣΤΙΚΑ 

ΕΝΤΥΠΑ 0,91 1,00 0,281 1 0 – 1 
ΑΝΑΣΤΑΤΩΣΗ  0,04 0,00 0,195 0 0 – 1 

ΣΥΝΟΛΟ ΚΑΡΕΚΛΩΝ 0,55 0,00 0,772 0 0 – 1 
ΑΤΜΟΣΦΑΙΡΑ ΚΑ/ΤΟΣ 3,78 4,00 0,720 4 1 - 5 

Πίνακας Β.5: Περιγραφικοί δείκτες της αξιολόγησης του εσωτερικού 
περιβάλλοντος των τραπεζών 

 
 

 ΜΕΣΗ 
ΤΙΜΗ ∆ΙΑΜΕΣΟ ΤΥΠΙΚΗ 

ΑΠΟΚΛΙΣΗ 
ΕΠΙΚΡΑΤΟΥΣΑ 

ΤΙΜΗ ΕΥΡΟΣ

 
ΧΡΟΝΟΣ ΑΝΑΜΟΝΗΣ  4,76 5,00 0,663 5 1 –5 

 ΣΥΣΤΑΣΗ ΣΥΜΒ. 0,03 0,00 0,355 0 0 – 1 
ΧΑΜΟΓΕΛΟ ΣΥΜΒ. 3,28 3,00 0,872 3 1 – 5 
ΟΠΤΙΚΗ ΕΠΑΦΗ 3,80 4,00 0,609 4 1 – 5 
ΠΛΗΘΥΝΤΙΚΟΣ 0,90 1,00 0,487 1 0 – 1 
ΚΑΘ. ΓΡΑΦΕΙΟΥ 3,42 4,00 1,011 4 1 – 5 

Πίνακας Β.6: Περιγραφικοί δείκτες της αξιολόγησης της πρώτης επαφής του 
µυστικού επισκέπτη µε τον τραπεζικό σύµβουλο 

 
 
 
 

 ΜΕΣΗ 
ΤΙΜΗ ∆ΙΑΜΕΣΟ ΤΥΠΙΚΗ 

ΑΠΟΚΛΙΣΗ 
ΕΠΙΚΡΑΤΟΥΣΑ 

ΤΙΜΗ ΕΥΡΟΣ

ΕΜΦΑΝΙΣΗ ΠΡ/ΚΟΥ 3,64 4,0 0,649 4 1 – 5 
ΗΛΙΚΙΑ ΣΥΜΒΟΥΛΟΥ 37,42 37,50 6,78 33  

ΝΤΥΣΙΜΟ ΣΥΜΒ. 3,75 4,00 0,745 4 1 – 5 
ΦΥΛΟ ΣΥΜΒΟΥΛΟΥ 0,46 0,00 0,500 0 0 – 1 
ΕΥΓΕΝΕΙΑ ΣΥΜΒ. 3,65 4,00 0,869 4 1 -5 

ΦΙΛΙΚΟΤΗΤΑ ΣΥΜΒ. 3,28 3,00 1,015 3 1 – 5 
ΦΑΓΗΤΟ / ΠΟΤΟ  0,52 1,00 0,501 1 0 – 1 

ΕΜΠΙΣΤΟΣΥΝΗ ΣΥΜΒ. 0,56 1,00 0,627 1 0 – 1 
ΑΝΤΙΜΕΤΩΠΙΣΗ ΠΕΛ. 0,62 1,00 0,669 1 0 – 1 
ΓΝΩΣΕΙΣ ΣΥΜΒΟΥΛΟΥ 3,60 4,00 0,852 4 1 – 5 

 ΑΠΛΗ ΓΛΩΣΣΑ 3,85 4,00 0,661 4 1 – 5 
 ΧΩΡΙΣ ΝΑ ∆ΙΑΚΟΠΤΕΙ 3,95 4,00 0,607 4 1 – 5 
ΕΠΑΓΓΕΛΜΑΤΙΣΜΟΣ 3,62 4,00 0,949 4 1 – 5 

ΠΙΕΣΤΙΚΟΤΗΤΑ 1,23 1,00 0,648 1 1 – 5 
ΠΡΟΤΑΣΗ ΓΙΑ ∆ΑΝΕΙΟ 0,27 0,00 0,448 0 0 – 1 

ΕΠΙΜΟΝΗ  0,43 0,00 0,497 0 0 – 1 
ΗΛΙΚΙΑ ΠΕΛΑΤΗ 0,49 0,00 0,502 0 0 – 1 

ΟΙΚΟΓ. ΚΑΤΑΣΤΑΣΗ 0,05 0,00 0,215 0 0 – 1 
ΕΙΣΟ∆ΗΜΑ ΠΕΛΑΤΗ 0,90 1,00 0,308 1 0 – 1 
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ΑΚΙΝΗΤΗ ΠΕΡΙΟΥΣΙΑ  0,11 0,00 0,318 0 0 – 1 
ΣΚΟΠΟΣ ∆ΑΝΕΙΟΥ 0,19 0,00 0,397 0 0 – 1 
ΠΟΣΟ ∆ΑΝΕΙΟΥ 0,97 1,00 1 0,177 0 – 1 
ΕΠΑΓΓΕΛΜΑ 0,61 1,00 0,489 1 0 – 1 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ ∆ΑΝΕΙΟ 0,96 1,00 0,198 1 0 – 1 
ΑΝΟΙΧΤΟ ∆ΑΝΕΙΟ 0,78 1,00 0,414 1 0 – 1 

ΑΛΛΕΣ ΜΟΡΦΕΣ ∆ΑΝ. 0,27 0,00 0,448 0 0 – 1 
ΕΝΗΜΕΡΩΣΗ ΜΕΤΑ  0,66 1,00 0,475 1 0 – 1 

Πίνακας Β.7: Περιγραφικοί δείκτες αξιολόγησης της στάσης του προσωπικού  
- τραπεζικού συµβούλου και του συστήµατος δανεισµού της τράπεζας 

 
 
 
 

 ΜΕΣΗ 
ΤΙΜΗ ∆ΙΑΜΕΣΟ ΤΥΠΙΚΗ 

ΑΠΟΚΛΙΣΗ 
ΕΠΙΚΡΑΤΟΥΣΑ 

ΤΙΜΗ ΕΥΡΟΣ

ΑΝΑΚΕΦΑΛΑΙΩΣΗ  0,06 0,00 0,232 0 0 – 1 
 ΠΡΟΣΩΠΙΚΑ ΣΤΟΙΧΕΙΑ 0,00 0,00 0 0,000 0 – 1 
ΠΑΡΑ∆ΟΣΗ ΕΝΤΥΠΩΝ  0,15 0,00 0,362 0 0 – 1 

ΕΥΧΑΡΙΣΤΗΣΩ 0,78 1,00 0,470 1 0 – 1 
Πίνακας Β.8: Περιγραφικοί δείκτες αξιολόγησης του κλεισίµατος της 

συζήτησης µε τον τραπεζικό σύµβουλο 
 

 
 
 

 ΜΕΣΗ 
ΤΙΜΗ ∆ΙΑΜΕΣΟ ΤΥΠΙΚΗ 

ΑΠΟΚΛΙΣΗ 
ΕΠΙΚΡΑΤΟΥΣΑ 

ΤΙΜΗ ΕΥΡΟΣ

ΣΥΝΟΛΙΚΗ ΕΜΠΕΙΡΙΑ 3,60 4,00 0,815 4 1 - 5 

ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΣΥΜ.  
3,43 

 
3,00 

 
1,120 

 
3 1 - 5 

ΕΞΥΠΗΡΕΤΗΣΗ ΤΡΑΠ. 3,60 4,00 0,775 4 1 - 5 
ΕΥΚΟΛΙΑ ΜΕ ΤΡΑΠ. 3,50 4,00 0,821 4 1 - 5 
Πίνακας Β.9: Περιγραφικοί δείκτες αξιολόγησης της συνολικής εικόνας του 

καταστήµατος 
 
 
 

 ΜΕΣΗ 
ΤΙΜΗ 

ΤΥΠΙΚΗ 
ΑΠΟΚΛΙΣΗ

ΜΕΓΙΣΤΗ 
ΤΙΜΗ 

ΕΛΑΧΙΣΤΗ 
ΤΙΜΗ ΕΥΡΟΣ

∆ΙΑΡΚΕΙΑ ΕΡΕΥΝΑΣ 9,28 4,16 35 3  
ΜΗΚΟΣ ΟΥΡΑΣ  14,20 13,53 61 2  

ΧΡΟΝΟΣ ΑΝΤΙΛΗΨΗΣ  4,73 3,95 30 1  
ΣΥΝΟΛΟ ΤΑΜΕΙΩΝ 4,27 1,89 11 1  

ΣΥΝ. ΑΝΟΙΧΤΩΝ ΤΑΜ. 2,75 1,09 6 1  
ΣΥΝΟΛΟ ΟΥΡΩΝ  1,02 0,125 2 1  
Πίνακας Β.10: Περιγραφικοί δείκτες αξιολόγησης της συγκεντρωτικής 

εκτίµησης των τραπεζών 
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Πίνακας Γ.1: Κατανοµή συχνοτήτων των κλιµάκων αξιολόγησης 
 

 
 
 
 
 

ΚΛΙΜΑΚΑ 
ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗΣ 

ΜΕΣΗ 
ΤΙΜΗ ∆ΙΑΜΕΣΟΣ ΤΥΠΙΚΗ 

ΑΠΟΚΛΙΣΗ 
ΕΠΙΚΡΑΤΟΥΣΑ 

ΤΙΜΗ ΕΥΡΟΣ 

ΕΞΩΤΕΡΙΚΟ 
ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 77.65 80,00 

 
14,79 

 
95,00 

 0 - 100 

ΕΣΩΤΕΡΙΚΟ 
ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 

57,83 
 

57,42 
 8,58 58,64 

 0 - 100 

ΠΡΩΤΗ ΕΠΑΦΗ ΜΕ 
ΤΡΑΠΕΖΙΚΟ 
ΣΥΜΒΟΥΛΟ 

53.24 
 57.14 9.69 57.14 0 - 100 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ – 
ΣΤΑΣΗ 

ΣΥΜΒΟΥΛΟΥ 
59.90 59.89 14.09 59.89 0 - 100 

ΣΥΣΤΗΜΑ 
∆ΑΝΕΙΣΜΟΥ 
ΤΡΑΠΕΖΑΣ 

48.28 50.00 15.45 42.36 0 - 100 

ΚΛΕΙΣΙΜΟ 
ΣΥΖΗΤΗΣΗΣ 24.19 25.00 16.23 25.00 0 - 100 

ΣΥΝΟΛΙΚΗ 
ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ 63.30 58.75 20.06 68.75 0 - 100 

ΣΥΓΚΕΝΤΡΩΤΙΚΗ 
ΕΚΤΙΜΗΣΗ 
ΤΡΑΠΕΖΑΣ 

55.04 56.22 9.16 32.90 0 - 100 

Πίνακας Γ.2: Περιγραφικοί δείκτες για τις κλίµακες συνολικής αξιολόγησης 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ΚΛΙΜΑΚΑ 
ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗΣ 0 - 20 20 - 40 40 – 60 60 - 80 80-100 

ΕΞΩΤΕΡΙΚΟ 
ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 0 (0%) 5 (3,9%) 14 (10,9%) 52 (40,6%) 57 (44,5%) 
ΕΣΩΤΕΡΙΚΟ 
ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 0 (0%) 8 (6,3%) 99 (77,3%) 21 (21%) 0 (0%) 

ΠΡΩΤΗ ΕΠΑΦΗ ΜΕ 
ΤΡΑΠΕΖΙΚΟ 
ΣΥΜΒΟΥΛΟ 

0 (0%) 16 (12,5%) 74 (57,8%) 36 28,1%) 0 (0%) 

ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ – ΣΤΑΣΗ 
ΣΥΜΒΟΥΛΟΥ 0 (0%) 9 (7,0%) 56 (43,8%) 48 (37,5%) 12 (9,4%) 

ΣΥΣΤΗΜΑ ∆ΑΝΕΙΣΜΟΥ 
ΤΡΑΠΕΖΑΣ 

3 
(2,3%) 29 (22,7%) 65 (50,8%) 25 (19,5%) 2 (1,6%) 

ΚΛΕΙΣΙΜΟ ΣΥΖΗΤΗΣΗΣ 27 
(21,1%) 75 (58,6%) 21 (16,4%) 1 (0,8%) 0 (0%) 

ΣΥΝΟΛΙΚΗ 
ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ 

6 
(4,7%) 7 (5,5%) 32 (25,0%) 55 (43,0%) 24 (18,8%) 

ΣΥΓΚΕΝΤΡΩΤΙΚΗ 
ΕΚΤΙΜΗΣΗ ΤΡΑΠΕΖΑΣ 0 (0%) 7 (5,5%) 73 (57,0%) 43 (33,6%) 0 (0%) 
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 ΚΑΝΟΝΙΚΟΤΗΤΑ ΟΜΟΣΚΕ∆ΑΣΤΙΚΟΤΗΤΑ ANOVA K - W 
ΚΛΙΜΑΚΑ 

ΕΞΩTΕΡΙΚΟΥ 
ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝΤΟΣ 

0,042 0,641 - 0,679 

ΚΛΙΜΑΚΑ 
ΕΣΩΤΕΡΙΚΟΥ 

ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝΤΟΣ 
0,698 0,015 - 0,000 

ΚΛΙΜΑΚΑ ΠΡΩΤΗΣ 
ΕΠΑΦΗΣ 0,412 0,043 - 0,014 

ΚΛΙΜΑΚΑ ΣΤΑΣΗΣ 
ΣΥΜΒΟΥΛΟΥ 0,932 0,090 0,053 - 
ΚΛΙΜΑΚΑ 

ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ 
∆ΑΝΕΙΣΜΟΥ 

0,719 0,116 0,682 - 

ΚΛΙΜΑΚΑ 
ΚΛΕΙΣΙΜΑΤΟΣ 0,005 0,014 - 0,015 

ΚΛΙΜΑΚΑ 
ΣΥΝΟΛΙΚΗΣ 

ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗΣ 
0,075 0,063 0,008 - 

ΚΛΙΜΑΚΑ 
ΣΥΓΚΕΝΤΡΩΤΙΚΗΣ 
ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗΣ 

0,814 0,017 - 0,046 

Πίνακας Γ.3: Έλεγχος κανονικότητας, οµοσκεδαστικότητας, ANOVA, 
Kruskall – Wallis για τις οχτώ κλίµακες συνολικής αξιολόγησης ανά 

κατηγορία τραπέζης 
 
 
 
 

 ΚΑΝΟΝΙΚΟΤΗΤΑ ΟΜΟΣΚΕ∆ΑΣΤΙΚΟΤΗΤΑ ANOVA K - W 
ΚΛΙΜΑΚΑ 

ΕΞΩTΕΡΙΚΟΥ 
ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝΤΟΣ 

0,122 0,606 0,035 - 

ΚΛΙΜΑΚΑ 
ΕΣΩΤΕΡΙΚΟΥ 

ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝΤΟΣ 
0,362 0,427 0,273 - 

ΚΛΙΜΑΚΑ ΠΡΩΤΗΣ 
ΕΠΑΦΗΣ 0,026 0,834 - 0,448 

ΚΛΙΜΑΚΑ ΣΤΑΣΗΣ 
ΣΥΜΒΟΥΛΟΥ 0,904 0,422 0,558 - 
ΚΛΙΜΑΚΑ 

ΣΥΣΤΗΜΑΤΟΣ 
∆ΑΝΕΙΣΜΟΥ 

0,707 0,944 0,288 - 

ΚΛΙΜΑΚΑ 
ΚΛΕΙΣΙΜΑΤΟΣ 0,000 0,011 - 0,157 

ΚΛΙΜΑΚΑ 
ΣΥΝΟΛΙΚΗΣ 

ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗΣ 
0,010 0,009 - 0,506 

ΚΛΙΜΑΚΑ 
ΣΥΓΚΕΝΤΡΩΤΙΚΗΣ 
ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗΣ 

0,245 0,083 0,567 - 

Πίνακας Γ.4: Έλεγχος κανονικότητας, οµοσκεδαστικότητας, ANOVA, 
Kruskall – Wallis για τις οχτώ κλίµακες συνολικής αξιολόγησης ανά περιοχή 

έρευνας 
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∆ιάγραµµα Γ.1: Ραβδόγραµµα συνολικής αξιολόγησης του εξωτερικού 
περιβάλλοντος της τράπεζας 
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∆ιάγραµµα Γ.2: Ραβδόγραµµα παρουσίασης της αξιολόγησης του εσωτερικού  
περιβάλλοντος της τράπεζας 
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∆ιάγραµµα Γ.3: Ραβδόγραµµα συνολικής αξιολόγησης της πρώτης επαφής 

του τραπεζικού συµβούλου 
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∆ιάγραµµα Γ.4: Ραβδόγραµµα συνολικής αξιολόγησης της στάσης του 

τραπεζικού σύµβούλου 
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∆ιάγραµµα Γ.5: Ραβδόγραµµα συνολικής αξιολόγησης του συστήµατος 

δανεισµού 
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∆ιάγραµµα Γ.6: Ραβδόγραµµα συνολικής αξιολόγησης του κλεισίµατος της 

συζήτησης 
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∆ιάγραµµα Γ.7: Ραβδόγραµµα αξιολόγησης συνολικής εικόνας του 

καταστήµατος 
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∆ιάγραµµα Γ. 8: Ραβδόγραµµα συγκεντρωτικής εκτίµησης της τράπεζας 
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Πίνακας Γ.5: Έλεγχος X2  τεστ για τις κλίµακες συνολικής αξιολόγησης σε 
σχέση µε την επωνυµία τραπεζών 

 
 
 
 
 
 

Πίνακας Γ.6: Έλεγχος X2  τεστ για τις κλίµακες συνολικής αξιολόγησης σε 
σχέση µε  την περιοχή έρευνας 
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Monte 
Carlo 
Sig.(2- 
sided) 

99% 
∆ιάστη

µα 
Εµπιστ
οσύνης 

Υψηλότ
ερο 
Όριο 

0.730 0.002 0.107 0.108 0.206 0.003 0.035 0.094 

 
ΕΞΩΤΕΡΙ

ΚΟ 
ΠΕΡΙΒΑΛ

ΛΟΝ 

ΕΣΩΤΕΡΙ
ΚΟ 

ΠΕΡΙΒΑΛ
ΛΟΝ 

ΠΡΩΤΗ 
ΕΠΑΦΗ 

ΣΤΑΣΗ 
ΣΥΜΒΟΥ
ΛΟΥ        

ΣΥΣΤΗΜ
Α 

∆ΑΝΕΙΣΜ
ΟΥ 

ΚΛΕΙΣΙΜ
Ο 

ΣΥΖΗΤΗ
ΣΗΣ 

ΣΥΝΟΛΙΚ
Η 

ΕΙΚΟΝΑ 

ΣΥΓΚΕΝΤ
ΡΩΤΙΚΗ 
ΑΞΙΟΛΟΓ

ΗΣΗ 

Pearson Chi - Square 9.340      23.143  13.970 17.609 20.521 28.860 26.854 12.711 

Fisher’s Exact Test 8.740 21.681 12.978 17.111 17.760 26.630 24.905 12.180 

Sig.  0.718 0.001 0.100 0.100 0.196 0.002 0.030 0.086 

Χαµηλό
τερο 
Όριο 

0.707 0.000 0.092 0.092 0.186 0.001 0.026 0.079 

 
 

Monte 
Carlo 
Sig.(2- 
sided) 

99% 
∆ιάστη

µα 
Εµπιστ
οσύνης 

Υψηλότ
ερο 
Όριο 

0.730 0.002 0.107 0.108 0.206 0.003 0.035 0.094 

 
ΕΞΩΤΕΡΙ

ΚΟ 
ΠΕΡΙΒΑΛ

ΛΟΝ 

ΕΣΩΤΕΡΙ
ΚΟ 

ΠΕΡΙΒΑΛ
ΛΟΝ 

ΠΡΩΤΗ 
ΕΠΑΦΗ 

ΣΤΑΣΗ 
ΣΥΜΒΟΥ
ΛΟΥ        

ΣΥΣΤΗΜ
Α 

∆ΑΝΕΙΣΜ
ΟΥ 

ΚΛΕΙΣΙΜ
Ο 

ΣΥΖΗΤΗ
ΣΗΣ 

ΣΥΝΟΛΙΚ
Η 

ΕΙΚΟΝΑ 

ΣΥΓΚΕΝΤ
ΡΩΤΙΚΗ 
ΑΞΙΟΛΟΓ

ΗΣΗ 

Pearson Chi - Square 19,557 8,633 13,489 11,471 6,417 20,886 14,837 18,750 

Fisher’s Exact Test 14,965 8,113 13,301 12,486 5,493 24,216 11,955 12,503 

Sig.  0,143 0,297 0,065 0,706 0,949 0,006 0,647 0,081 

Χαµηλό
τερο 
Όριο 

0,134 0,285 0,058 0,694 0,943 0,004 0,634 0,074 

 
 

Monte 
Carlo 
Sig.(2- 
sided) 

99% 
∆ιάστη

µα 
Εµπιστ
οσύνης 

Υψηλότ
ερο 
Όριο 

0,152 0,309 0,74 0,718 0,954 0,008 0,659 0,088 

 
ΕΞΩΤΕΡΙ

ΚΟ 
ΠΕΡΙΒΑΛ

ΛΟΝ 

ΕΣΩΤΕΡΙ
ΚΟ 

ΠΕΡΙΒΑΛ
ΛΟΝ 

ΠΡΩΤΗ 
ΕΠΑΦΗ 

ΣΤΑΣΗ 
ΣΥΜΒΟΥ
ΛΟΥ        

ΣΥΣΤΗΜ
Α 

∆ΑΝΕΙΣΜ
ΟΥ 

ΚΛΕΙΣΙΜ
Ο 

ΣΥΖΗΤΗ
ΣΗΣ 

ΣΥΝΟΛΙΚ
Η 

ΕΙΚΟΝΑ 

ΣΥΓΚΕΝΤ
ΡΩΤΙΚΗ 
ΑΞΙΟΛΟΓ

ΗΣΗ 

Pearson Chi - Square 9.340      23.143  13.970 17.609 20.521 28.860 26.854 12.711 

Fisher’s Exact Test 8.740 21.681 12.978 17.111 17.760 26.630 24.905 12.180 

Sig.  0.718 0.001 0.100 0.100 0.196 0.002 0.030 0.086 

Χαµηλό
τερο 
Όριο 

0.707 0.000 0.092 0.092 0.186 0.001 0.026 0.079 

 
 

Monte 
Carlo 
Sig.(2- 
sided) 

99% 
∆ιάστη

µα 
Εµπιστ
οσύνης 

Υψηλότ
ερο 
Όριο 

0.730 0.002 0.107 0.108 0.206 0.003 0.035 0.094 

 
ΕΞΩΤΕΡΙ

ΚΟ 
ΠΕΡΙΒΑΛ

ΛΟΝ 

ΕΣΩΤΕΡΙ
ΚΟ 

ΠΕΡΙΒΑΛ
ΛΟΝ 

ΠΡΩΤΗ 
ΕΠΑΦΗ 

ΣΤΑΣΗ 
ΣΥΜΒΟΥ
ΛΟΥ        

ΣΥΣΤΗΜ
Α 

∆ΑΝΕΙΣΜ
ΟΥ 

ΚΛΕΙΣΙΜ
Ο 

ΣΥΖΗΤΗ
ΣΗΣ 

ΣΥΝΟΛΙΚ
Η 

ΕΙΚΟΝΑ 

ΣΥΓΚΕΝΤ
ΡΩΤΙΚΗ 
ΑΞΙΟΛΟΓ

ΗΣΗ 

Pearson Chi - Square 9.340      23.143  13.970 17.609 20.521 28.860 26.854 12.711 

Fisher’s Exact Test 8.740 21.681 12.978 17.111 17.760 26.630 24.905 12.180 

Sig.  0.718 0.001 0.100 0.100 0.196 0.002 0.030 0.086 

Χαµηλό
τερο 
Όριο 

0.707 0.000 0.092 0.092 0.186 0.001 0.026 0.079 

 
 

Monte 
Carlo 
Sig.(2- 
sided) 

99% 
∆ιάστη

µα 
Εµπιστ
οσύνης 

Υψηλότ
ερο 
Όριο 

0.730 0.002 0.107 0.108 0.206 0.003 0.035 0.094 
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MYSTERY SHOPPER INFORMATION: 
Ονοµατεπώνυµο Shopper: 

 
 

Επωνυµία τράπεζας: 
1 

ΕΘΝΙΚΗ 
ΤΡΑΠΕΖΑ 

2 
ΑΓΡΟΤΙΚΗ 
ΤΡΑΠΕΖΑ 

3 
ALPHA 
BANK 

4 
ΕΜΠΟΡΙΚΗ 
ΤΡΑΠΕΖΑ 

5 
EUROBANK – 
ΕΡΓΑΣΙΑΣ 

 

Περιοχή:  
Ηµεροµηνία έρευνας:  
Ηµέρα έρευνας: 

1 
∆ΕΥΤΕΡΑ 

2 
ΤΡΙΤΗ 

3 
ΤΕΤΑΡΤΗ 

4 
ΠΕΜΠΤΗ 

5 
ΠΑΡΑΣΚΕΥΗ 

 
 

Ώρα έναρξης έρευνας :  
Ώρα ολοκλήρωσης έρευνας:  
Αριθµός ερωτηµατολογίου:  

 
 
 
 
 
ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ MYSTERY SHOPPING  

 
 
 
ΠΡΩΤΗ ΕΝΟΤΗΤΑ: ΕΞΩΤΕΡΙΚΟ ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 
 
1) Υπήρχε σήµανση \ φωτεινή ταµπέλα µε 

την επωνυµία της τράπεζας; ΟΧΙ ΝΑΙ 
 

2) Ήταν η βιτρίνα του καταστήµατος 
καθαρή; 

1 
ΠΟΛΥ 
ΚΑΚΟ 

2 3 4 
5 

ΠΟΛΥ 
ΚΑΛΟ 

 

3) Καθαριότητα εξωτερικού χώρου 
καταστήµατος 

1 
ΠΟΛΥ 
ΚΑΚΟ 

2 3 4 
5 

ΠΟΛΥ 
ΚΑΛΟ 

 

4) Οι ώρες λειτουργίας του καταστήµατος 
ήταν σε ορατό σηµείο;  ΟΧΙ ΝΑΙ 

 

5) Ήταν η τράπεζα σε κεντρικό δρόµο της 
περιοχής; ΟΧΙ ΝΑΙ 

 

 
 
∆ΕΥΤΕΡΗ ΕΝΟΤΗΤΑ: ΕΣΩΤΕΡΙΚΟ ΠΕΡΙΒΑΛΛΟΝ 
 
6) Ο εσωτερικός χώρος του 

καταστήµατος ήταν καθαρός; 
1 

ΠΟΛΥ 
ΚΑΚΟ 

2 3 4 
5 

ΠΟΛΥ 
ΚΑΛΟ 

 

7) Το µήκος της ουράς αναµονής ήταν:  

8) Υπήρχε κοινή σειρά αναµονής για όλα 
τα ταµεία; ΟΧΙ ΝΑΙ  

9) Η διαδικασία εξυπηρέτησης πελατών 
γίνεται µε: 
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i) Χαρτάκια προτεραιότητας ΟΧΙ ΝΑΙ  
ii) Ουρά - ¨φιδάκι¨ ΟΧΙ ΝΑΙ  
iii) Πολλαπλές ουρές ΟΧΙ ΝΑΙ  

10) Πόσα ταµεία υπήρχαν συνολικά;   
11) Από αυτά, πόσα ήταν ανοιχτά;   
12) Πόσες ουρές υπήρχαν;   
13) Υπήρχαν διαφηµιστικά έντυπα στην 

διάθεση του πελάτη; ΟΧΙ ΝΑΙ  

14) Υπήρχε κάποια αναστάτωση \ φασαρία 
στο συγκεκριµένο κατάστηµα; ΟΧΙ ΝΑΙ  

15) Υπήρχαν αρκετές καρέκλες στη 
διάθεση των πελατών κατά την 
διάρκεια της αναµονής; 

ΟΧΙ ΝΑΙ 
 
 
 

16) Ατµόσφαιρα καταστήµατος; 1 
ΠΟΛΥ 
ΚΑΚΟ 

2 3 4 
5 

ΠΟΛΥ 
ΚΑΛΟ 

 

 
 
ΤΡΙΤΗ ΕΝΟΤΗΤΑ: ΠΡΩΤΗ ΕΠΑΦΗ 
  
17) Χρόνος αντίληψης παρουσίας 

πελάτη;(λεπτά) 
 

 
 
 

18) Ο χρόνος αναµονής για τον πελάτη 
ήταν λογικός; 

1 
ΠΟΛΥ 
ΚΑΚΟ 

2 3 4 
5 

ΠΟΛΥ 
ΚΑΛΟ 

 

19) Ό ¨σύµβουλος¨ συστήθηκε στον 
πελάτη χρησιµοποιώντας ολόκληρο το 
ονοµατεπώνυµο του; 

ΟΧΙ ΝΑΙ 
 
 
 

20) Ό ¨σύµβουλος¨ χαµογέλασε στον 
πελάτη; 

1 
ΠΟΛΥ 
ΚΑΚΟ 

2 3 4 
5 

ΠΟΛΥ 
ΚΑΛΟ 

 

21) Ό ¨σύµβουλος¨ κοιτούσε τον πελάτη 
όταν µιλούσε;  

1 
ΠΟΛΥ 
ΚΑΚΟ 

2 3 4 
5 

ΠΟΛΥ 
ΚΑΛΟ 

 

22) Απευθυνόταν στον πελάτη στον 
πληθυντικό; 

 
ΟΧΙ ΝΑΙ 

 
 
 

23) Το γραφείο του ¨σύµβουλου¨ ήταν 
καθαρό και τακτικό; 

1 
ΠΟΛΥ 
ΚΑΚΟ 

2 3 4 
5 

ΠΟΛΥ 
ΚΑΛΟ 

 

 
 
 
ΤΕΤΑΡΤΗ ΕΝΟΤΗΤΑ:ΠΡΟΣΩΠΙΚΟ 
 
24) Το προσωπικό είχε την εµφάνιση που 

απαιτεί η συγκεκριµένη θέση 
εργασίας; 

1 
ΠΟΛΥ 
ΚΑΚΟ 

2 3 4 
5 

ΠΟΛΥ 
ΚΑΛΟ 

 

25) Κάποια στοιχεία για τον ¨σύµβουλο¨:   
i) Ηλικία   
ii) Κατάλληλη ενδυµασία (κοστούµι – 

γραβάτα) 
1 

ΠΟΛΥ 
ΚΑΚΟ 

2 3 4 
5 

ΠΟΛΥ 
ΚΑΛΟ 

 

iii) Φύλο συµβούλου ΑΝ∆ΡΑΣ ΓΥΝΑΙΚΑ  
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iv) Ο ¨σύµβουλος¨ ήταν ευγενικός; 1 
ΠΟΛΥ 
ΚΑΚΟ 

2 3 4 
5 

ΠΟΛΥ 
ΚΑΛΟ 

 

v) Ήταν φιλικός; 1 
ΠΟΛΥ 
ΚΑΚΟ 

2 3 4 
5 

ΠΟΛΥ 
ΚΑΛΟ 

 

26) Κάποιος εργαζόµενος έτρωγε ή έπινε 
εν ώρα εργασίας; ΟΧΙ ΝΑΙ  

 
27) Ό ¨σύµβουλος¨ σας ενέπνευσε 

εµπιστοσύνη; ΟΧΙ ΝΑΙ  
 

28) Ό ¨σύµβουλος¨ σας αντιµετώπισε σαν 
σηµαντικό πελάτη; ΟΧΙ ΝΑΙ 

 
 

29) Έδειξε ότι γνώριζε καλά τα προϊόντα \ 
υπηρεσίες για τις οποίες µιλούσε; 

1 
ΠΟΛΥ 
ΚΑΚΟ 

2 3 4 
5 

ΠΟΛΥ 
ΚΑΛΟ 

 

30) Έδινε πληροφορίες σε απλή 
κατανοητή γλώσσα; 

1 
ΠΟΛΥ 
ΚΑΚΟ 

2 3 4 
5 

ΠΟΛΥ 
ΚΑΛΟ 

 

31) Άκουγε χωρίς να διακόπτει; 1 
ΠΟΛΥ 
ΚΑΚΟ 

2 3 4 
5 

ΠΟΛΥ 
ΚΑΛΟ 

 

32) Έδειξε επαγγελµατισµό µέσω της 
συνολικής του εµφάνισης; 

1 
ΠΟΛΥ 
ΚΑΚΟ 

2 3 4 
5 

ΠΟΛΥ 
ΚΑΛΟ 

 
 

33) Ό ¨σύµβουλος¨ ήταν πιεστικός στην 
πώληση καταναλωτικού δανείου; 

1 
ΠΟΛΥ 
ΚΑΚΟ 

2 3 4 
5 

ΠΟΛΥ 
ΚΑΛΟ 

 

34) Ό ¨σύµβουλος¨ σας πρότεινε συνεχώς 
να αγοράσετε έναν συγκεκριµένο τύπο 
δανείου; 

ΟΧΙ ΝΑΙ 
 
 

35) Σας ρώτησε εάν ενδιαφέρεστε να 
κλείσετε την συµφωνία εκείνη τη 
στιγµή; 

ΟΧΙ ΝΑΙ 
 

36) Ερωτήσεις που έκανε προκειµένου να 
προσδιορίσει τις πραγµατικές ανάγκες 
του πελάτη: 

 
 

i) Ηλικία ΟΧΙ ΝΑΙ  
ii) Οικογενειακή κατάσταση  ΟΧΙ ΝΑΙ  
iii) Ετήσιο εισόδηµα ΟΧΙ ΝΑΙ  
iv) Ακίνητη περιουσία ΟΧΙ ΝΑΙ  
v) Σκοπός δανείου ΟΧΙ ΝΑΙ  
vi) Ποσό δανείου ΟΧΙ ΝΑΙ  
vii) Επάγγελµα ΟΧΙ ΝΑΙ  

37) Ό ¨σύµβουλος¨ σας ενηµέρωσε: 
i) Προσωπικό δάνειο ΟΧΙ ΝΑΙ  

ii) Ανοικτό ΟΧΙ ΝΑΙ  
38) Σας ενηµέρωσε για άλλες µορφές 

δανεισµού; ΟΧΙ ΝΑΙ  
 

39) Σας ενηµέρωσε αναλυτικά για την 
διαδικασία και τις επόµενες ενέργειες 
σε περίπτωση δανεισµού; 

ΟΧΙ ΝΑΙ 
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ΠΕΜΠΤΗ ΕΝΟΤΗΤΑ: ΚΛΕΙΣΙΜΟ 
 
40) Έκανε ανακεφαλαίωση  των προϊόντων 

υπηρεσιών που παρουσιάστηκαν; ΟΧΙ ΝΑΙ  
 

41) Κράτησε προσωπικά στοιχεία πελάτη; ΟΧΙ ΝΑΙ  
42) Παρέδωσε στον πελάτη σχετικά 

έντυπα; ΟΧΙ ΝΑΙ  

43) Σας ευχαρίστησε και τόνισε την 
εκτίµηση της τράπεζας για τη 
συνεργασία µαζί της; 

ΟΧΙ ΝΑΙ 
 

 
 
ΕΚΤΗ ΕΝΟΤΗΤΑ: ΣΥΝΟΛΙΚΗ ΕΚΤΙΜΗΣΗ \ ΑΞΙΟΛΟΓΗΣΗ 
ΚΑΤΑΣΤΗΜΑΤΟΣ 
 
44) Σκεπτόµενος συνολικά την επίσκεψη,  
      θα λέγατε ότι η εµπειρία σας ήταν: 
 

1 
ΠΟΛΥ 
ΚΑΚΟ 

2 3 4 
5 

ΠΟΛΥ 
ΚΑΛΟ 

 

45) Πόσο βέβαιος νιώθετε για την εξής δήλωση σε κάποιον φίλο σας: 

i) Θα ήθελα να εξυπηρετηθώ από 
αυτόν τον υπάλληλο ξανά 

1 
ΠΟΛΥ 
ΚΑΚΟ 

2 3 4 
5 

ΠΟΛΥ 
ΚΑΛΟ 

 

ii) Θα ήθελα να εξυπηρετηθώ από την 
συγκεκριµένη τράπεζα ξανά 

1 
ΠΟΛΥ 
ΚΑΚΟ 

2 3 4 
5 

ΠΟΛΥ 
ΚΑΛΟ 

 

iii) Είναι εύκολο να κάνεις δουλειά µε 
την συγκεκριµένη τράπεζα 

 

1 
ΠΟΛΥ 
ΚΑΚΟ 

2 3 4 
5 

ΠΟΛΥ 
ΚΑΛΟ 

 

46) Ανάφερε εάν ο εργαζόµενος έκανε κάτι που σου έκανε εντύπωση: 
 
 
 

 
 
 
 

47) Γενικά σχόλια 
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