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Διοικητική Περίληψη 

Η ανταγωνιστικότητα της αγοράς απαιτεί από τις εταιρείες να εφαρμόζουν μέτρα για να επηρεάσουν 

τους πιθανούς πελάτες και να διατηρήσουν τους υπάρχοντες. Είναι μάλλον μια θλιβερή κατάσταση 

όταν οι εταιρείες δεν λαμβάνουν μέτρα για να αξιολογήσουν τα παράπονα των πελατών προκειμένου 

να εξασφαλίσουν αποτελεσματική επίλυση. Η παρούσα ερευνητική μελέτη έχει ως σκοπό τη μελέτη της 

διαχείρισης παραπόνων στον τραπεζικό τομέα στην Ελλάδα. Για το σκοπό αυτό πραγματοποιείται 

μελέτη περίπτωσης της διαχείρισης παραπόνων της Τράπεζας Πειραιώς. Η παρούσα μελέτη διεξήχθη 

μέσω ερωτηματολογίου για την ποσοτική συγκέντρωση δεδομένων από καταναλωτές της Τράπεζας 

Πειραιώς, οι οποίοι είχαν εκφράσει κάποιο παράπονο. Το δείγμα της παρούσας έρευνας αποτελούταν 

από 110 άτομα, οι οποίοι ήταν πελάτες της τράπεζας Πειραιώς και είχαν εκφράσει με οποιονδήποτε 

τρόπο παράπονο προς την Τράπεζα. Η συλλογή του δείγματος έγινε σε δύο φάσεις. Η πρώτη φάση ήταν 

μεταξύ Νοεμβρίου και Δεκεμβρίου του 2019 και συγκεντρώθηκαν συνολικά 68 ερωτηματολόγια. Σε 

δεύτερη φάση, πραγματοποιήθηκε έρευνα ερωτηματολογίου τον Ιανουάριο του 2020 και 

συγκεντρώθηκαν συνολικά ακόμη 42 ερωτηματολόγια. Τα αποτελέσματα των ερωτηματολογίων 

επεξεργάστηκαν μέσω του στατιστικού προγράμματος SPSS. Τα ευρήματα της παρούσας έρευνας 

έδειξαν πως η φύση των παραπόνων των πελατών σχετίζεται περισσότερο με τις λειτουργίες και τις 

διαδικασίες της Τράπεζας (e-banking, εξυπηρέτηση πελατών κ.λπ.), με τις υποδομές και με τεχνικά 

προβλήματα σε ATM. Επιπλέον, μέσα από την ανάλυση των αποτελεσμάτων η παρούσα έρευνα 

κατέληξε στο συμπέρασμα ότι η ικανοποίηση των καταναλωτών από τη διαχείριση των παραπόνων 

εξαρτάται από πλήθος παραγόντων που σχετίζονται με την σοβαρότητα του παραπόνου, την 

προσωπικότητα, τις τάσεις και τις πεποιθήσεις των καταναλωτών. 
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Κεφάλαιο 1. Εισαγωγή 

Το παρόν κεφάλαιο αποτελεί το εισαγωγικό μέρος της παρούσας μελέτης. Πιο συγκεκριμένα, το 

παρόν κεφάλαιο έχει ως στόχο να παρουσιάσει το θεωρητικό υπόβαθρο, πάνω στο οποίο στηρίζεται η 

παρούσα μελέτη. Επιπλέον, στο παρόν κεφάλαιο γίνεται αναφορά στη συνεισφορά της παρούσας 

έρευνας, ενώ παρουσιάζονται οι στόχοι και οι σκοποί που η παρούσα μελέτη επιδιώκει να 

ολοκληρώσει. Επίσης, εξάγονται τα ερευνητικά ερωτήματα που θα ερευνηθούν και τέλος, 

παρουσιάζεται η δομή της παρούσας μελέτης. 

Η φιλοσοφία μάρκετινγκ που βασίζεται στον πελάτη είναι αναμφισβήτητα κρίσιμη για την 

μακροπρόθεσμη επιβίωση και ανάπτυξη των επιχειρήσεων. Αυτό έχει ως αποτέλεσμα την ανάπτυξη και 

εφαρμογή επιχειρηματικών στρατηγικών που επιδιώκουν να κατανοήσουν καλύτερα τους πελάτες με 

σκοπό την ικανοποίηση και διατήρηση τους στον οργανισμό (Kotler & Keller, 2015). Τέτοιες στρατηγικές 

επικεντρώνονται σε τομείς όπως η διαχείριση σχέσεων με πελάτες, η διαχείριση πελατειακών 

παραπόνων, οι έρευνες ικανοποίησης πελατών και άλλα. Στη διαχείριση παραπόνων, οι επιχειρήσεις 

επιδιώκουν να κατανοήσουν τη συμπεριφορά παραπόνων πελατών προκειμένου να παράσχουν 

αποτελεσματικές λύσεις στα προβλήματά τους. Ως εκ τούτου, η συμπεριφορά παραπόνων των πελατών 

είναι ένας τομέας που έχει λάβει μεγάλη προσοχή από τους επαγγελματίες και τους ακαδημαϊκούς στη 

βιβλιογραφία. 

Πολλές παρελθούσες μελέτες έχουν διαπιστώσει ότι η συμπεριφορά καταγγελίας παραπόνων είναι 

αποτέλεσμα του λόγου μεταξύ ικανοποίησης/δυσαρέσκειας των πελατών και ότι οι δυσαρεστημένοι 

πελάτες είναι πιο πιθανό να διαμαρτύρονται από τους ικανοποιημένους πελάτες (Bahia & Nantel, 

2000). Παρά την προσπάθεια που καταβάλλουν οι πάροχοι τραπεζικών υπηρεσιών για την παροχή 



 
ΤΜΗΜΑ ΜΕΡΙΚΗΣ ΦΟΙΤΗΣΗΣ 

11 
Διπλωματική εργασία Ελένης Λιβερίου 
Η διαχείριση παραπόνων στον τραπεζικό τομέα – Μελέτη Περίπτωσης Τράπεζας Πειραιώς 

άριστης ποιότητας υπηρεσιών για την επίτευξη ικανοποίησης και αφοσίωσης, παραμένει το γεγονός ότι 

«κανένας οργανισμός δεν είναι τόσο τέλειος για την επίτευξη ανώτερης απόδοσης προς τον πελάτη 

χωρίς να υπάρχουν σημαντικά επίπεδα δυσαρέσκειας (πηγή καταγγελιών)» (Bowen & Chen, 2001). Η 

έρευνα έχει διαπιστώσει ότι ακόμη και ορισμένοι ικανοποιημένοι πελάτες ενδέχεται να παραπονεθούν 

για να παράσχουν χρήσιμες πληροφορίες στους παρόχους προϊόντων / υπηρεσιών σχετικά με την 

ποιότητα των υπηρεσιών (Cook, 2012). 

Επιπλέον, ορισμένοι δυσαρεστημένοι πελάτες ενδέχεται να μην εκφράσουν τα παράπονά τους 

στον προμηθευτή προϊόντων / υπηρεσιών, αλλά μπορεί να χρησιμοποιήσουν και άλλες μεθόδους για 

να διαμαρτυρηθούν, όπως αρνητικά από στόμα σε στόμα (word of mouth) σχόλια, επιθετικότητα, 

ανάθεση επιχειρηματικής δραστηριότητας σε ανταγωνιστή κ.ά. (Estelami, 2000). Επιπλέον, οι συχνές 

προσωπικές αλληλεπιδράσεις που εμπλέκονται στις τραπεζικές υπηρεσίες μεταξύ του τραπεζικού 

προσωπικού και των πελατών καθιστούν πιο σημαντική την κατανόηση των αντιδράσεων που 

εκφράζουν οι καταναλωτές και του τρόπου καταγγελίας των παραπόνων για τις τραπεζικές υπηρεσίες, 

ειδικά στις αναδυόμενες οικονομίες. 

Από τη μια πλευρά, η έρευνα για τη συμπεριφορά καταγγελίας παραπόνων των πελατών στο 

ελληνικό πλαίσιο γενικά και στην Αθήνα ειδικότερα, είναι πολύ περιορισμένη. Μεγάλο μέρος της 

εμπειρικής έρευνας για τη συμπεριφορά καταγγελίας παραπόνων των πελατών επικεντρώθηκε στους 

Αμερικανούς, Ευρωπαίους και Ασιάτες καταναλωτές (Bunker & Bradley, 2007, Heung & Lam, 2003, 

Huefner & Hunt, 2000, Johnston 1998, Lerman, & Gwinner, 1998, Moliner Velázquez et al., 2010, 

Voorhees, Brady, & Horowitz, 2006). Πολύ λίγα είναι γνωστά σχετικά με τα παράπονα των καταναλωτών 

προς τις τραπεζικές υπηρεσίες. Αυτό απαιτεί περισσότερη εμπειρική έρευνα στην συμπεριφορά 
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καταγγελίας παραπόνων στον τομέα των τραπεζικών υπηρεσιών, ώστε να κατανοηθεί καλύτερα η 

συμπεριφορά παραπόνων. 

Από την άλλη πλευρά, δεδομένου ότι η δυσαρέσκεια θα μπορούσε να προκαλέσει σοβαρή 

αρνητική συμπεριφορά των πελατών, όπως η αλλαγή οργανισμού, η επιθετικότητα των πελατών, τα 

αρνητικά από στόμα σε στόμα σχόλια και οι δημόσιες καταγγελίες στα κοινωνικά μέσα (Heung & Lam. 

2003), είναι πολύ σημαντικό για τη διοίκηση των τραπεζών στην Ελλάδα να κατανοήσουν την 

ικανοποίηση / δυσαρέσκεια των πελατών και πώς οδηγεί σε διάφορες καταγγελίες παραπόνων. 

Επιπλέον, υπάρχει έντονη εμπειρική έρευνα σχετικά με τον τρόπο με τον οποίο οι καταγγελίες 

παραπόνων συνδέονται θεωρητικά με την συχνότητα έκφρασης των παραπόνων και τη γενική 

ικανοποίηση στον τραπεζικό κλάδο.  

Απαιτείται περισσότερη έρευνα σε αυτόν τον τομέα για να συμβάλει στη θεωρητική συζήτηση 

σχετικά με τους δεσμούς μεταξύ της συμπεριφοράς καταγγελίας και της συνολικής ικανοποίησης των 

πελατών.  

1.1 Συνεισφορά Έρευνας 

Η παρούσα έρευνα πραγματοποιείται εστιάζοντας στον ελληνικό τραπεζικό κλάδο. Η έρευνα 

αναφορικά με τις καταγγελίες παραπόνων είναι αρκετά περιορισμένες στην Ελλάδα και ακόμη 

περισσότερο σε αυτές που αφορούν τον τραπεζικό κλάδο. Ως εκ τούτου, η παρούσα έρευνα έχει ως 

στόχο να συνεισφέρει και να προσθέσει γνώση αναφορικά με τη σημαντικότητα της διαχείρισης 

παραπόνων στον τραπεζικό κλάδο. Επίσης, εστιάζει στην εξεύρεση των παραγόντων που κάνουν τους 

καταναλωτές να εκφράζουν παράπονα καθώς και στο είδος των παραπόνων που εκφράζουν. Επιπλέον, 
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1.2.1 Ερευνητικά Ερωτήματα 

Προκειμένου η παρούσα μελέτη να μπορέσει να επιτύχει το σκοπό της και να ολοκληρώσει τους 

στόχους της, στη συνέχεια παρουσιάζονται τα ερευνητικά ερωτήματα, η απάντηση των οποίων θα 

βοηθήσει στην ολοκλήρωση του σκοπού και των στόχων. 

1. Ποια είναι η φύση των παράπονων που υποβάλουν οι πελάτες στις τράπεζες; 

2. Ποιος είναι ο προτιμώμενος τρόπος που χρησιμοποιείται για την υποβολή παραπόνων από τους 

πελάτες; 

3. Υπάρχει κάποια σχέση μεταξύ των δημογραφικών στοιχείων των πελατών και της 

συμπεριφοράς καταγγελίας παραπόνων;  

4. Ποιοι παράγοντες συμβάλλουν στην καταγγελία παραπόνων προς την Τράπεζα; Συμβάλουν 

αυτοί οι παράγοντες στην αντίληψη δικαιοσύνης και ικανοποίησης; 

1.3 Δομή Εργασίας 

Στη συνέχεια, το δεύτερο κεφάλαιο της παρούσας μελέτης αφορά τη θεωρητική επισκόπηση της 

διεθνούς ακαδημαϊκής κοινότητας αναφορικά με το υπό μελέτη θέμα. Πιο συγκεκριμένα, 

αποσαφηνίζονται ορισμοί που σχετίζονται με τα παράπονα των πελατών και τη συμπεριφορά 

παραπόνων πελατών. Επίσης, παρουσιάζονται θέματα που σχετίζονται με τη διαχείριση παραπόνων 

από τις τράπεζες, CRM, το σχεσιακό μάρκετινγκ και τη σημασία διαχείρισης των παραπόνων. Επιπλέον, 

αναλύονται θέματα που αφορούν τη σημαντικότητα της διαχείρισης παραπόνων, τη σχέση τους με την 

ικανοποίηση καθώς και συμπεριφορικές προθέσεις πελατών μετά την καταγγελία παραπόνων. Τέλος, 

το κεφάλαιο κλείνει με παρουσιάσεις άλλων εμπειρικών μελετών επί του θέματος. 
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Στη συνέχεια, το τρίτο κεφάλαιο παρουσιάζει τη μεθοδολογία που ακολουθεί η παρούσα έρευνα. 

Παρουσιάζονται θέματα που σχετίζονται με το ερευνητικό σχέδιο, το δείγμα της έρευνας, τις πηγές 

συλλογής δεδομένων καθώς και της μεθόδους ανάλυσης των δεδομένων. Έπειτα, ακολουθεί το τέταρτο 

κεφάλαιο που παρουσιάζει τις αναλύσεις SPSS του ερωτηματολογίου και πραγματοποιεί συζήτηση επί 

των αποτελεσμάτων. Τέλος, το πέμπτο κεφάλαιο παρουσιάζει τα συμπεράσματα της παρούσας 

έρευνας. 
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Βιβλιογραφική επισκόπηση  
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ανάλυσης κόστους / οφέλους και της πραγματικής απόφασης για το κατά πόσον θα καταγγείλει. Κατ’ 

αυτόν τον τρόπο εξηγείται γιατί ορισμένοι πελάτες ενδέχεται να εξακολουθούν να διαμαρτύρονται, 

παρόλο που είναι ικανοποιημένοι. Τέτοιοι ικανοποιημένοι πελάτες εξακολουθούν να διαμαρτύρονται 

επειδή θέλουν καλύτερες υπηρεσίες ή παρέχουν ανατροφοδότηση για βελτίωση των υπηρεσιών, 

μεταξύ άλλων (Hansen, Wilke & Zaichkowsky, 2009). 

Οι αναφερόμενες αναλύσεις των απαντήσεων της έρευνας σε ερωτήσεις σχετικά με τις 

συμπεριφορές καταγγελιών (Day, 1984 αναφέρεται σε Hansen, Wilke και Zaichkowsky, 2009) 

αποκαλύπτουν επίσης δύο κύριους λόγους για τους οποίους οι καταναλωτές δεν εκφράζουν τα 

παράπονα τους στον οργανισμό. Πρώτον, οι καταναλωτές θεώρησαν ότι δεν άξιζε τον χρόνο και την 

προσπάθεια, και δεύτερον, οι καταναλωτές δεν πίστευαν ότι θα μπορούσαν να κάνουν κάποιον να 

κάνει κάτι γι’ αυτό. 

Επομένως, είναι σημαντικό να ενθαρρυνθούν οι καταναλωτές να εκφράσουν τα παράπονά τους σε 

έναν οργανισμό. Προκειμένου αυτό να γίνει κατανοητό, είναι απαραίτητο να γίνουν κατανοητές οι 

εναλλακτικές συμπεριφορές για την έκφραση παραπόνων στον οργανισμό και τις συνέπειες για την 

οργάνωση από τις εναλλακτικές συμπεριφορές. Η συνηθέστερα αποδεκτή ταξινόμηση της 

συμπεριφοράς των καταγγελιών των καταναλωτών είναι αυτή του Singh (1988), η οποία αποτελείται 

από τρεις κατηγορίες για την ταξινόμηση της συμπεριφοράς των παραπόνων των καταναλωτών: 

1. Η φωνή αναφέρεται σε παράπονα που απευθύνονται σε άτομα ή οργανισμούς εκτός του 

κοινωνικού κύκλου του καταναλωτή και συμμετέχουν άμεσα στην μη ικανοποιητική συναλλαγή. 



 
ΤΜΗΜΑ ΜΕΡΙΚΗΣ ΦΟΙΤΗΣΗΣ 

20 
Διπλωματική εργασία Ελένης Λιβερίου 
Η διαχείριση παραπόνων στον τραπεζικό τομέα – Μελέτη Περίπτωσης Τράπεζας Πειραιώς 

2. Από την άλλη πλευρά, η δράση τρίτου μέρους αναφέρεται σε παράπονα που διατυπώνονται σε 

ένα εξωτερικό μέρος, το οποίο μπορεί να έχει κάποια εξουσία ή επιρροή στον οργανισμό 

(νομικές υπηρεσίες). 

3. Η ιδιωτική δράση αναφέρεται στη συμπεριφορά που κυμαίνεται από τις προειδοποιήσεις σε 

φίλους και την οικογένεια να μην χρησιμοποιούν τον πάροχο υπηρεσιών. 

2.2 Οργανωτικές Απαντήσεις σε Παράπονα Πελατών 

2.2.1 Ο Ρόλος της Επικοινωνίας 

Η εξυπηρέτηση πελατών είναι ένα σύστημα δραστηριοτήτων που περιλαμβάνει συστήματα 

υποστήριξης πελατών, επεξεργασία παραπόνων, ταχύτητα επεξεργασίας των παραπόνων, ευκολία 

υποβολής καταγγελιών και φιλικότητα κατά την υποβολή αυτών (Gelbrich & Roschk, 2011). Η 

δραστηριότητα χειρισμού παραπόνων πελατών περιλαμβάνει δύο ομάδες ρόλων, μία για τους 

αντιπροσώπους εξυπηρέτησης πελατών και μία για τους πελάτες. Στο πλαίσιο των περισσότερων 

καταγγελιών παραπόνων, οι βασικές ευθύνες των εργαζομένων στην πρώτη γραμμή είναι να 1) να 

λάβουν πληροφορίες σχετικά με τον καταγγέλλοντα, 2) να προσδιορίσουν τη φύση των παραπόνων και 

τα πιθανά αίτια και 3) να επιλύσουν το πρόβλημα του πελάτη (Varela-Neira, Vázquez-Casielles & 

Iglesias, 2010). Η αξιολόγηση του ρόλου του αντιπροσώπου εξυπηρέτησης πελατών είναι ο ρόλος του 

πελάτη. Σε γενικές γραμμές, οι πελάτες επικεντρώνονται σε 1) εξηγήσεις για τους λόγους δυσαρέσκειάς 

τους και 2) αναζητούν δίκαιη λύση στα παράπονά τους (Gelbrich & Roschk, 2011).  
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2.2.2 Αντιμετώπιση Παραπόνων 

Η έννοια της αντιμετώπισης παραπόνων αναφέρεται στις αρχικές αντιδράσεις μιας επιχείρησης ως 

απάντηση μιας καταγγελίας (Gelbrich and Roschk, 2011), προκειμένου να διαπιστωθεί και να 

αποκατασταθεί η αξιοπιστία της επιχείρησης στα μάτια των πελατών (McColl-Kennedy et al., 2009). Η 

διαχείριση των παραπόνων είναι σημαντική για τους καταναλωτές καθώς 1) οι πελάτες δεν θέλουν να 

μπαίνουν στη διαδικασία να κάνουν παράπονα, καθώς γι’ αυτούς είναι ένα ακόμα επιπλέον πρόβλημα, 

2) η αποτυχία στο χειρισμό των παραπόνων επηρεάζει τόσο τη φήμη της εταιρείας όσο και την πρόθεση 

των καταναλωτών να είναι πιστοί στην εταιρεία (Orsingher, Valentini & de Angelis, 2010). Για το λόγο 

αυτό, ο χειρισμός των παραπόνων θεωρείται σημαντικό μέρος του προγράμματος διαχείρισης 

ποιότητας (McColl-Kennedy et al., 2009) και ως σημαντικό εργαλείο για να κερδίσει η επιχείρηση 

ανταγωνιστικό πλεονέκτημα (Orsingher, Valentini & de Angelis, 2010).  

Στο πλαίσιο του χειρισμού παραπόνων, οι εξηγήσεις θεωρούνται σημαντική πτυχή της διαδικασίας 

διαχείρισης αυτών. Πρόκειται για μια παρακινημένη διαδικασία που επιφέρει (α) μείωση της 

αντιλαμβανόμενης αρνητικότητας των γεγονότων και (β) μετατόπιση της αιτιώδους κατανομής για 

αρνητικά γεγονότα μακριά από τον πελάτη (Ferguson & Johnston, 2011). Η πλειοψηφία των  

προγενέστερων ερευνών δείχνει ότι οι κατάλληλες εξηγήσεις για τις αποτυχίες της υπηρεσίας 

επιτυγχάνουν γενικά τη μείωση των αντιλήψεων της βλάβης, τη μείωση συναισθημάτων θυμού και 

δυσαρέσκειας που συμβαίνουν συχνά όταν οι άνθρωποι αντιμετωπίζουν δυσμενή γεγονότα (Ferguson 

& Johnston, 2011· Liao, 2007· Shaw, Wild & Colquitt, 2003· Knox & Van Oest, 2014). Η παρουσία μιας 

δικαιολογημένης εξήγησης οδήγησε σε υψηλότερες εκτιμήσεις της δικαιοσύνης από ό,τι το ίδιο 
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την ευθύνη για την εκδήλωση και (2) να εκφράσει ειλικρινή λύπη και μεταμέλεια για το δυσάρεστο 

γεγονός. 

Μεταξύ αυτών των μορφών, διαπιστώθηκε ότι η εκτροπή (κατηγορώντας κάποιον άλλον) και η 

εξήγηση (ελαχιστοποίηση της φερεγγυότητας με αναφορά σε μειούμενες περιστάσεις) είναι οι πιο 

συχνοί τύποι δικαιολογιών (Ferguson & Johnston, 2011). 

2.3 Σύστημα Διαχείριση Παραπόνων Πελατών 

Η διαχείριση παραπόνων πρέπει να είναι ικανοποιητική και προσανατολισμένη στον πελάτη. Οι 

Fornell και Wernerfelt (1988 αναφέρεται σε Knox & Van Oest, 2014) ανακάλυψαν ένα μικρό παράδοξο 

μεταξύ του όγκου των παραπόνων και του προσωπικού που είναι υπεύθυνο για το χειρισμό τους. 

Σκοπός των δραστηριοτήτων διαχείρισης παραπόνων είναι να ενθαρρυνθούν οι καταναλωτές να 

εκφράσουν τα παράπονά τους αν και η αύξηση του όγκου παραπόνων δεν μπορεί να θεωρηθεί ευνοϊκή 

από το προσωπικό. Οι όγκοι των παραπόνων έχουν επίσης την τάση αύξησης μετά τη δημιουργία (ή τη 

βελτίωση) συστημάτων διαχείρισης παραπόνων. Οι González Bosch και Tamayo Enríquez (2005) 

συνόψισαν με ευχαρίστηση τη σημασία των συστημάτων διαχείρισης παραπόνων. 

Ένα επιτυχημένο σύστημα διαχείρισης παραπόνων μπορεί να αλλάξει την προοπτική της 

διαχείρισης αυτών και να μετατρέψει τη διαδικασία απάντησης από μια ασήμαντη δραστηριότητα σε 

μια πιο συναρπαστική διαδικασία σχεδιασμού και εκμάθησης, ανανεώνοντας το πνεύμα της συνεχούς 

βελτίωσης προς την αριστεία των υπηρεσιών (González Bosch & Tamayo Enríquez, 2005). 

Το Σύστημα Διαχείρισης Παραπόνων Πελατών είναι μια κοινή έκφραση των συστημάτων διαχείρισης 

παραπόνων. Στο πλαίσιο του συστημάτων διαχείρισης παραπόνων, οι González Bosch και Tamayo 
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Enríquez (2005) πρότειναν ένα μοντέλο που περιλαμβάνει «εργαλεία και έννοιες από την Ολική 

Διαχείριση Ποιότητας (ΟΔΠ) και την ανάπτυξη των λειτουργιών ποιότητας». Το μοντέλο ενσωματώνει 

μεθοδολογίες, για παράδειγμα, επίλυση προβλημάτων, προκειμένου να αλλάξει η προοπτική της 

διαχείρισης παραπόνων και να μεταμορφώσει τη διαδικασία με κατεύθυνση προς τη μάθηση και την 

αριστεία των υπηρεσιών (González Bosch & Tamayo Enríquez, 2005). 

Σύμφωνα με τους συγγραφείς της, η εφαρμογή συστήματος διαχείρισης παραπόνων είναι απλή και 

δεν απαιτεί σημαντικές επενδύσεις. Όπως φαίνεται στο Σχήμα 1, το μοντέλο διαχείρισης παραπόνων 

περιλαμβάνει επτά βήματα (González Bosch & Tamayo Enríquez, 2005), τα οποία μπορούν επίσης να 

θεωρηθούν ότι συνίστανται σε καθήκοντα που σχετίζονται με τους τρεις επιχειρησιακούς στόχους και 

κύρια καθήκοντα της διαχείρισης παραπόνων: ταξινόμηση, ανάλυση και αξιοποίηση.  

Τα πρώτα βήματα περιλαμβάνουν την τεκμηρίωση της φωνής του πελάτη και τη μετατροπή του σε 

ανάγκες ή / και προβλήματα πελατών. Μετά τον προσδιορισμό του προβλήματος, αναλύονται οι 

επηρεαζόμενες διαδικασίες και προσδιορίζονται οι αιτίες για την εκμετάλλευση των αναγκών των 

πελατών όσον αφορά τη βελτίωση της υπηρεσίας. Στο βήμα 5, το FMEA (Failure Mode and Effects 

Analysis) αντιπροσωπεύει την ανάλυση της επίδρασης του τρόπου αποτυχίας, το οποίο είναι ένα 

πλαίσιο για κατευθυντήριες γραμμές ανάπτυξης για τις μεθοδολογίες επίλυσης προβλημάτων. 

Χρησιμεύει ως βάση για την ανίχνευση αποτυχιών και την αποτροπή επανάληψης. Για να διατηρηθεί 

και να βελτιωθεί η εμπιστοσύνη των πελατών, είναι σημαντικό να δοθεί στον πελάτη μια εξήγηση και 

έπειτα εκείνος να έχει την τελευταία λέξη. Όταν ολοκληρωθεί η διαδικασία, οι μετρήσεις 

ενημερώνονται αναλόγως. 
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είναι ότι η λύση μοιράζεται επίσης με τον επηρεαζόμενο πελάτη προκειμένου να αποκτήσει 

ανατροφοδότηση από το πραγματικό μέρος ενεργοποίησης της όλης διαδικασίας. 

Οι González Bosch και Tamayo Enríquez (2005) επισημαίνουν τρεις δείκτες που μπορούν να 

χρησιμοποιηθούν για τη μέτρηση της επιτυχίας του συστήματος διαχείρισης παραπόνων πελατών: 

1. Χρόνος ανταπόκρισης σε παράπονο πελάτη· από τη λήψη του παραπόνου μέχρι την απάντηση 

προς τον ενδιαφερόμενο πελάτη. 

2. Ποσοστό κλειστών υποθέσεων από παράπονα που ελήφθησαν. 

3. Αξιολόγηση του επιπέδου υπηρεσιών. 

Ακολουθώντας τη ροή εργασιών, το μοντέλο ενσωματώνει διάφορα βασικά βήματα των εργαλείων 

και μεθοδολογιών, όπως η ανάλυση των αιτίων. Είναι ενδιαφέρον ότι το μοντέλο τους περιλαμβάνει 

τόσο αρνητικά (παράπονα) όσο και θετικά (ικανοποίηση πελατών), εκφράσεις ανατροφοδότησης που 

διαφέρουν από τα επικρατούντα συστήματα διαχείρισης παραπόνων, που προορίζονται να χειριστούν 

μόνο καθαρά αρνητικές ανατροφοδοτήσεις. Επιπλέον, παρέχοντας μια απάντηση στα προβλήματα που 

εντοπίστηκαν, τέτοια εργαλεία και μεθοδολογίες παρέχουν μια καλύτερη κατανόηση των αναγκών των 

πελατών και τονίζουν την επίλυση προβλημάτων μάλλον ως μια μοναδική εμπειρία μάθησης. 

2.4 Διαχείριση Παραπόνων στις Τράπεζες 

Οι τράπεζες αποτελούν το βασικό συστατικό μιας οικονομίας. Οι τράπεζες είναι οι δημιουργοί 

χρημάτων καθώς κινούν τα κεφάλαια (Bhat & Darzi, 2016) από τις πλεονασματικές περιοχές 

(αποταμιεύσεις του κοινού) στις ελλειμματικές περιοχές (στις επιχειρήσεις για παραγωγικές 

δραστηριότητες). Δεδομένου ότι οι τράπεζες διαχειρίζονται τα κεφάλαια των πελατών, οι καταγγελίες 
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Η διαχείριση των παραπόνων αναγνωρίζεται ως ένα ισχυρό εργαλείο για την αύξηση του κέρδους 

και της υπεραξίας των τραπεζών. Οι Maxham III και Netemeyer (2002) επικεντρώθηκαν στις δυναμικές 

αντιλήψεις των πελατών για δικαιοσύνη στην αποκατάσταση παραπόνων. Έκαναν μια διαχρονική 

μελέτη των αξιολογήσεων των καταγγέλλοντων πελατών σχετικά με τις πρωτοβουλίες ανάκτησης 

υπηρεσιών. Οι Ndubisi και Ling (2006) συζήτησαν ότι η δυσαρέσκεια είναι ο λόγος για την καταγγελία 

παραπόνων μέσα από μελέτη που διεξήγαγαν σχετικά με τους πελάτες της τράπεζας της Μαλαισίας. Οι 

Roy et al. (2012) ανέπτυξαν μια κλίμακα πολλαπλών στοιχείων για τη μέτρηση της 

αποτελεσματικότητας της διαχείρισης πελατειακών σχέσεων στις ινδικές τράπεζες και την τήρηση της 

σχέσης τους με τις μεταβλητές απόκρισης πελατών. Η διαχείριση παραπόνων είναι απαραίτητη στις 

τράπεζες καθώς διαχειρίζονται τα χρήματα του κοινού. Οι τραπεζικές υπηρεσίες χρησιμοποιούνται σε 

κάθε είδους οικονομική δοσοληψία. Οι πελάτες των τραπεζών βλέπουν τη διαχείριση παραπόνων ως 

σημαντικό παράγοντα ικανοποίησης (Roy et al., 2012). Οι Ahmed, Hayat και Quasim (2001) έχουν 

δημιουργήσει μια σχέση μεταξύ της πίστης των υπηρεσιών και της διαχείρισης παραπόνων στις 

τράπεζες του Πακιστάν. Οι Ndubisi και Ling (2006), μέσα από μελέτη που πραγματοποίησαν σε τράπεζες 

της Μαλαισίας συζήτησαν ότι τα παράπονα πελατών είναι αποτέλεσμα δυσαρέσκειας.  

2.5 Σχεσιακό Μάρκετινγκ στο Κέντρο των Τραπεζικών Υπηρεσιών 

Λαμβάνοντας υπόψη τα όρια των εργαλείων διαχείρισης μάρκετινγκ που χρησιμοποιούνται συχνά 

στο εμπορικό μάρκετινγκ, αυτή η έννοια έχει βρει προοδευτικά το δρόμο της στα χέρια ερευνητών και 

επαγγελματιών. Μελέτες έδειξαν ότι η προσέγγιση του σχεσιακού μάρκετινγκ είναι απόλυτα 

προσαρμοσμένη στον τομέα των υπηρεσιών, στον οποίο η λιανική τραπεζική δεν αποτελεί εξαίρεση 

(Bashir, 2017).  
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Η ίδια η φύση των υπηρεσιών σχετικά με τις συνθήκες παροχής και κατανάλωσης τους, καθιστούν 

στρατηγική της σημασία τους λόγω των αλληλεπιδράσεων μεταξύ προσωπικού και πελατών (Kheng, 

Mahamad & Ramayah, 2010). Οι υπηρεσίες χαρακτηρίζονται μεταξύ άλλων από την αϋλότητα, την 

ετερογένεια και από την εμπλοκή των πελατών κατά τη διαδικασία αγοράς και εξυπηρέτησης. Η 

καθυστέρηση έχει ως αποτέλεσμα να περιπλέκει την αξιολόγηση του τι προσφέρει ο πάροχος 

υπηρεσιών (Gummesson, 2011). 

Σύμφωνα με τους Mudie και Pirrie (2012), οι διαπροσωπικές σχέσεις είναι ιδιαίτερα σημαντικές σε 

ένα πλαίσιο όπου η ποιότητα της υπηρεσίας είναι δύσκολο να αξιολογηθεί και ο κίνδυνος γίνεται 

αντιληπτός από τους πελάτες. Στη συνέχεια, το σχεσιακό μάρκετινγκ είναι απόλυτα προσαρμοσμένο 

στον τραπεζικό τομέα. Οι τράπεζες  χρησιμοποιούν κάποια εργαλεία για μία αποτελεσματική διαχείριση 

των σχέσεων με τους πελάτες (CRM) (Kirmaci, 2012). 

2.5.1 Αποτελεσματικό CRM & Διαχείριση Παραπόνων 

Ο Kirmaci (2012) έδειξε ότι πολλά τραπεζογραμμάτια χρησιμοποιήθηκαν από τις τράπεζες για να 

δημιουργήσουν μια πελατειακή σχέση ενόψει της «προσέλκυσης, διατήρησης και ενίσχυσης των 

πελατειακών σχέσεων» επιβάλλοντας έτσι τα πλεονεκτήματα του σχεσιακού μάρκετινγκ. Οι Zablah, 

Bellenger και Johnston (2004) υποθέτουν ότι το CRM θεωρείται συχνά το ορατό μέρος του σχεσιακού 

μάρκετινγκ και είναι η φάση υλοποίησής του. Ωστόσο, η εμπλοκή των πελατών στην εξυπηρέτηση και η 

σημασία των διαπροσωπικών σχέσεων εξηγούν επίσης τα πολυάριθμα περιστατικά που συμβαίνουν. Ο 

πάροχος υπηρεσιών θα πρέπει στη συνέχεια να αποτρέψει περιστατικά και να θέσει στη διάθεσή του 

ένα αποτελεσματικό σύστημα διαχείρισης παραπόνων (Adil, Al Ghaswyneh & Albkour, 2013). 
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Η διοίκηση των εταιρικών σχέσεων ενσωματώνεται μέσα σε μια σχεσιακή άποψη των ανταλλαγών, 

καθώς εγείρει το ζήτημα των αναγκαίων προσπαθειών που απαιτούνται για να αντισταθμιστεί η ζημία 

που υπέστη ο πελάτης αφενός και να διατηρηθεί και μάλιστα να προαχθεί η σχέση από την άλλη 

πλευρά. Η διαχείριση παραπόνων είναι ένας τομέας έρευνας σχετικά πρόσφατος και προσφέρει νέους 

χώρους μελέτης. Είναι ενσωματωμένη μέσα στην ευρύτερη οπτική της διαχείρισης των σχέσεων με τους 

πελάτες (Cambra-Fierro, Melero-Polo & Sese, 2016). 

2.6 Σημαντικότητα Διαχείρισης Παραπόνων στο Τραπεζικό Τομέα 

Η διαχείριση των παραπόνων είναι σημαντική για τον τομέα των υπηρεσιών καθώς λόγω της άυλης 

φύσης αυτών υπάρχει δυσκολία στην αξιολόγησή τους από τον πελάτη ενώ ταυτόχρονα είναι δύσκολο 

για τους οργανισμούς να έχουν έλεγχο κατά τη διαδικασία πώλησης τους (Shanka, 2012). Η καταγγελία 

παραπόνων προϋποθέτει ότι ο πελάτης εξωτερικεύει εν όλω ή εν μέρει τη δυσαρέσκειά του αναφορικά 

με τον πάροχο (Bhat & Darzi, 2016). Η ευθύνη στην αντίληψη του πελάτη αφορά τον οργανισμό /  

πάροχο και αυτή η τελευταία συνιστώσα είναι καθοριστική για τη διαχείριση παραπόνων. Πράγματι, 

ακόμη και αν η επιχείρηση δεν είναι υπεύθυνη, ο πελάτης είναι πεπεισμένος διαφορετικά. Έτσι, 

αναμένει μια λύση για το πρόβλημα καθώς πιστεύει ότι η επιχείρηση είναι το μόνο μέρος που είναι 

υπεύθυνο γι’ αυτό. Ως εκ τούτου, ο εντοπισμός της προέλευσης του προβλήματος, όπως το 

αντιλαμβάνεται ο πελάτης, είναι ένα σημαντικό στοιχείο της διαδικασίας διαχείρισης παραπόνων. 

Πράγματι, η επιχείρηση διαφυλάσσει ένα διπλό ενδιαφέρον: τη διατήρηση των μελλοντικών οφελών 

που σχετίζονται με τους πελάτες και τη βελτίωση της ποιότητας των υπηρεσιών της. Ωστόσο, η 

συλλογιστική αυτή προϋποθέτει ότι ο οργανισμός προτείνει ένα αποτελεσματικό σύστημα διαχείρισης 

καταγγελιών (Shanka, 2012). 
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Η επεξεργασία των παραπόνων μέσω  κάποιας κεντρικής υπηρεσίας φαίνεται να θεωρείται, στην 

καλύτερη των περιπτώσεων, ως ανεπαρκής ανάγκη και στη χειρότερη ως άχρηστο και επικίνδυνο 

εγχείρημα. Η απάντηση σε παράπονα θεωρείται ως βασικό καθήκον της εξυπηρέτησης πελατών για δύο 

κύριους λόγους. Αφενός, αποτελεί πηγή κερδών και, αφετέρου, είναι μια ευκαιρία να προσδώσει μια 

πολιτική προώθησης της ποιότητας (Mohsan et al., 2011). 

2.6.1 Ωφελιμότητα Διαχείρισης Παραπόνων στις Τράπεζες 

Μέσα σε μια σχέση εξυπηρέτησης, οι ανθρώπινοι παράγοντες κυριαρχούν στις συναλλαγές. Είναι 

δύσκολο, ακόμη και αδύνατο, να διαμορφωθούν και να τυποποιηθούν πλήρως οι παράγοντες που 

εξηγούν τις πολυάριθμες δυσλειτουργίες που μπορεί να συμβούν (Cambra-Fierro, Melero-Polo & Sese, 

2016). Ο πάροχος υπηρεσιών, ο οποίος είναι εντελώς αδύνατος να αποτρέψει αυτά τα περιστατικά, θα 

πρέπει να παρέχει ένα αποτελεσματικό σύστημα διαχείρισης παραπόνων (Adil, Al Ghaswyneh & 

Albkour, 2013). 

Τα προβλήματα θα πρέπει να επιλυθούν στο επίπεδο των καθημερινών αλληλεπιδράσεων μεταξύ 

πελατών και προσωπικού πρώτης γραμμής, το οποίο θεωρείται μία από τις ιδιαιτερότητες στην παροχή 

υπηρεσιών (Gambetta, Zorio-Grima & García-Benau, 2015). Έτσι, απαιτείται μια υπηρεσία που 

περιλαμβάνει αρμόδιο προσωπικό επαφής, υπεύθυνο για τη «Διαχείριση Παραπόνων». Αυτό πρέπει να 

αποτιμάται και να αξίζει περισσότερη προσοχή από τους ερευνητές και τους επαγγελματίες. Στη 

συνέχεια, η επιτυχία μιας υπηρεσίας και η διατήρηση της πίστης (loyalty) στηρίζονται στις κοινωνικές 

αλληλεπιδράσεις μεταξύ προσωπικού πρώτης γραμμής και πελατών. Πιο συγκεκριμένα, βασίζονται 

στην καλή διαχείριση των παραπόνων, ένα κρίσιμο στοιχείο για τη διατήρηση της απόδοσης των 

τραπεζών. Η διαχείριση παραπόνων προσφέρει πραγματικές ευκαιρίες για τη διατήρηση των πελατών 
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που αντιμετωπίζουν προβλήματα με τον πάροχο υπηρεσιών, υπό την προϋπόθεση ότι ικανοποιούνται 

από την επεξεργασία των καταγγελιών τους (Kheng, Mahamad & Ramayah, 2010).  

Επίτευγμα της εφαρμογής διαχείρισης παραπόνων θεωρείται όταν μετά από ένα περιστατικό ένας 

δυσαρεστημένος πελάτης μπορεί να γίνει περισσότερο ικανοποιημένος και πιο πιστός από έναν πελάτη 

χωρίς κανένα περιστατικό, εφόσον η επιχείρηση προτείνει αποτελεσματική διαχείριση των παραπόνων 

του (Kheng, Mahamad & Ramayah, 2010). Ακόμη και αν η μετάβαση σε άλλες τράπεζες δεν είναι απλή, 

η βιομηχανία γνωρίζει την ανάγκη να δημιουργηθεί μια πραγματική σχέση με τους πελάτες, 

προκειμένου να περιοριστεί ο ευκαιριακός χαρακτήρας των συναλλαγών και να διατηρηθούν αυτές για 

μεγάλο χρονικό διάστημα.  

2.7 Διαχείριση Παραπόνων: Ο Ρόλος της στη Διακοπή Σχέσης Τραπεζικών Υπηρεσιών 

2.7.1 Διαταραχή Σχέσεων: Από τη Δυσαρέσκεια στο Παράπονο 

Σύμφωνα με τους Mohsan et al. (2011), η έρευνα μάρκετινγκ συχνά προνοεί τους παράγοντες που 

υποκρύπτουν και ενισχύουν τις σχέσεις μεταξύ πελάτη και τραπεζικού ιδρύματος και επικεντρώνεται 

λιγότερο στους παράγοντες που εξηγούν τη διατάραξή της. Εξηγώντας τους λόγους των διαταραχών 

των σχέσεων στον τραπεζικό τομέα, τους ρόλους των διευθυντών και του προσωπικού επαφής, οι ίδιοι 

συγγραφείς έδειξαν ότι η αδυναμία των σχέσεων είναι ο πρωταρχικός λόγος, από τον οποίο η ελλειπής 

«διαχείριση παραπόνων» είναι ένα συστατικό στοιχείο (Mohsan et al., 2011). Η δυσαρέσκεια των 

πελατών μπορεί να αποκαλυφθεί μέσω καταγγελιών. Τα παράπονα, όταν εκφράζονται, είναι ισχυρά και 

αποκαλυπτικά σήματα για την επιχείρηση, αφήνοντας στη διάθεσή τους την τελική ευκαιρία να 
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διατηρήσουν μια σχέση με τους πελάτες, εάν είναι σε θέση να κατανοήσουν και να διαχειριστούν τα 

παράπονα (Hennig-Thurau & Hansen, 2013). 

Ωστόσο, αξίζει να σημειωθεί ότι η δυσαρέσκεια είναι ένα απαραίτητο κίνητρο, αλλά συχνά 

ανεπαρκές στην έκφραση παραπόνων. Είναι ο παράγοντας που προκαλεί τη διαδικασία. Ωστόσο, έχει 

αποδειχθεί ότι υπάρχει σχέση μεταξύ έντασης δυσαρέσκειας και παραπόνων (Tabak, Fazio & Cajueiro, 

2012). 

2.7.2 Παράπονα & Συμπεριφορά Παραπόνων 

Οι Hogarth και English (2002) υποδηλώνουν ότι η διαδικασία παραπόνων συνεπάγεται 

«συναλλαγές» μεταξύ του δυσαρεστημένου πελάτη και του παρόχου υπηρεσιών. Αυτές οι συναλλαγές 

μπορούν να οδηγήσουν σε μηχανισμούς αποζημίωσης που ικανοποιούν τις προσδοκίες των πελατών. 

Άλλοι συγγραφείς επέλεξαν να επικεντρωθούν στην παρουσίαση της έννοιας της συμπεριφοράς 

παραπόνων. Οι Bradley και Sparks (2009) ορίζουν τη συμπεριφορά παραπόνων ως ενέργεια που 

αναλαμβάνεται από ένα άτομο με τη μορφή μιας ανακοίνωσης για ένα αρνητικό στοιχείο ενός 

προϊόντος (υπηρεσίας), είτε στην επιχείρηση είτε σε ένα τρίτο μέρος.  

Σύμφωνα με τους Hennig-Thurau και Hansen (2013), μια συμπεριφορά παραπόνων είναι 

αποτέλεσμα μιας συγκεκριμένης ενέργειας κατανάλωσης, μετά την οποία ο καταναλωτής αντιμετωπίζει 

μια εμπειρία που οδηγεί σε υψηλότερο βαθμό δυσαρέσκειας, αρκετά ισχυρή ώστε να μην είναι ούτε 

ψυχολογικά εκτιμημένη ούτε να ξεχνιέται ευκόλως. Ο Singh (1988) αντιλαμβάνεται την συμπεριφορά 

παραπόνων ως μια διαδικασία που εξηγεί ότι αυτή η συμπεριφορά, που ενεργοποιείται σε 

συναισθηματικά και συγκινησιακά επίπεδα από μια αντιληπτή δυσαρέσκεια, αποτελεί μέρος ενός 
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γενικότερου πλαισίου απαντήσεων στη δυσαρέσκεια. Αυτή η διαδικασία μπορεί να λάβει με δύο 

τρόπους. Ο πρώτος είναι συμπεριφοριστικός αλλά με βίαιο τρόπο και δεν οδηγεί σε καμιά ενέργεια 

προς τον οργανισμό. Εντός της τελευταίας αυτής διάστασης, είναι σκόπιμο να εξεταστεί η 

παραπονετική συμπεριφορά. Το δεύτερο αφορά την απουσία δράσης εκ μέρους του καταναλωτή 

(Singh, 1988). 

Άλλοι συγγραφείς επιλέγουν να εξετάσουν και να ορίσουν την έννοια των «παραπόνων». Τα 

παράπονα μπορούν να θεωρηθούν ως προσπάθεια του πελάτη να αλλάξει μια κατάσταση που 

θεωρείται μη ικανοποιητική. Οι Larivet και Brouard (2010) υποθέτουν ότι ένα παράπονο αποτελείται 

από τρία στοιχεία: (1) έναν πομπό, (2) το κίνητρο και (3) την προέλευση του προβλήματος. Αυτοί οι ίδιοι 

συγγραφείς επισημαίνουν ότι ένα παράπονο μπορεί να οριστεί ως αίτημα για πληροφόρηση, αλλαγή ή 

/ και αποζημίωση από μέρους ενός καταναλωτή προς έναν οργανισμό, μετά από δυσαρέσκεια του 

οποίου ο οργανισμός θεωρείται υπεύθυνος από τον πελάτη (Larivet & Brouard, 2010). 

Τέλος, ορίζουν τα παράπονα ως αποτέλεσμα μιας ρητής ενέργειας των πελατών, ή των 

εκπροσώπων τους, προς τον ενδιαφερόμενο οργανισμό. Διακρίνεται από πράξεις που δεν 

προσανατολίζονται άμεσα προς την επιχείρηση (από στόματος σε αυτί, καταγγελίες σε ενώσεις 

καταναλωτών ή δικαστήρια, αλλαγή αγορών προς άλλους παρόχους κ.ά.). Θεωρούν ότι αυτή η διάκριση 

είναι σημαντική καθώς υπογραμμίζει τη στρατηγική φύση ενός συστήματος που ενθαρρύνει τη συλλογή 

και τη διαχείριση των παραπόνων (Larivet & Brouard, 2010). 
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2.8 Αντίκτυπος Εξατομίκευσης Χειρισμού Παραπόνων και  Αφοσίωση Πελατών 

Οι περισσότερες τράπεζες σήμερα προσφέρουν ειδικά προγράμματα εξυπηρέτησης πελατών 

και αφοσίωσης σε μια προσπάθεια να δημιουργήσουν μια αίσθηση σύνδεσης και δέσμευσης στο 

ίδρυμα και, ως εκ τούτου, να αυξήσουν την ικανοποίηση των πελατών και την πίστη τους. Το παρόν 

κεφάλαιο εξετάζει αυτές τις δύο κεντρικές έννοιες και τους καθοριστικούς τους παράγοντες όπως αυτές 

συζητούνται στη βιβλιογραφία. Η αφοσίωση είναι το κλειδί της μελέτης και ένα από τα πιο σημαντικά 

για τον τραπεζικό κλάδο. Για να εστιάσουν καλύτερα τις προσπάθειές τους στην εξασφάλιση της πίστης 

των πελατών, οι τράπεζες πρέπει να κατανοήσουν τους παράγοντες που επηρεάζουν αυτό το 

κατασκεύασμα και τη σειρά σπουδαιότητάς τους. Αυτό ισχύει ιδιαίτερα για τον «τρεχούμενο 

λογαριασμό», ένα προϊόν που έχει γίνει εμπόρευμα με μικρή διαφοροποίηση από την τράπεζα σε 

τράπεζα και έντονο ανταγωνισμό μεταξύ των επιχειρήσεων για τη απόκτηση νέων πελατών και τη 

διατήρηση των υφιστάμενων. 

Υπάρχουν δύο θεμελιώδεις προσεγγίσεις στη μελέτη της αφοσίωσης, αυτή της συμπεριφοράς και 

αυτή της στάσης (Ginn, Stone & Ekinci, 2010). Ενώ τα πρώτα μέτρα αγοράς και σύστασης 

παρουσιάζονται μέσω δεικτών συμπεριφοράς, το τελευταίο μετράται με δείκτες προθέσεων. Διάφοροι 

ερευνητές επέλεξαν μια ολοκληρωμένη προσέγγιση που περιλαμβάνει και τις δύο πτυχές (Martínez & 

del Bosque, 2013· Oliver, 1999). Μία από τις πιο ευρέως χρησιμοποιούμενες έννοιες αφοσίωσης 

οφείλεται στον Oliver (1999), ο οποίος τη χαρακτηρίζει ως μια βαθιά δέσμευση για επαναγορά ή τη 

σύστασή της με συνέπεια στο μέλλον, σε ένα προτιμώμενο προϊόν ή υπηρεσία μιας συγκεκριμένης 

επιχείρησης. Είναι αυτή η εκδοχή της έννοιας που θα εφαρμοστεί εδώ από την άποψη της στάσης. 
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Το πιο διαδεδομένο μέσο μέτρησης της ποιότητας των υπηρεσιών είναι η κλίμακα SERVQUAL. 

Σύμφωνα με τους Muhammad Butt και Cyril de Run (2010), η αντιληπτή ποιότητα είναι η αντίθεση 

ανάμεσα στις προσδοκίες ενός πελάτη για μια προσφορά υπηρεσιών και στις αντιλήψεις του για την 

παρεχόμενη υπηρεσία. Το SERVQUAL αμφισβητήθηκε από πολλούς συγγραφείς που απορρίπτουν την 

άποψη των προσδοκιών και έχουν δημιουργήσει ένα εναλλακτικό μέσο γνωστό ως SERVPERF 

(Rodrigues et al., 2011). Το SERVPERF μετρά την ποιότητα ως στάση, όχι ικανοποίηση. Ωστόσο, 

χρησιμοποιεί μια ιδέα της αντίληψης της ποιότητας των υπηρεσιών που οδηγεί στην ικανοποίηση. Αλλά 

πηγαίνει περισσότερο, και συνδέει την ικανοποίηση με τις περαιτέρω προθέσεις αγοράς. Το SERVPERF 

είναι μια τροποποίηση του SERVQUAL και έτσι χρησιμοποιεί τις ίδιες κατηγορίες για την αξιολόγηση της 

ποιότητας των υπηρεσιών: απτά υλικά, αξιοπιστία, ανταπόκριση, ασφάλεια, ενσυναίσθηση. Και οι δύο 

κλίμακες έχουν χρησιμοποιηθεί σε διάφορες μελέτες του τραπεζικού κλάδου ως βάση για την 

ανακάλυψη πρόσθετων διαστάσεων του προβλήματος (Vanparia & Ganguly, 2010· Tsoukatos & 

Mastrojianni, 2010). 

Η εξατομίκευση είναι ίσως ο πιο δύσκολος παράγοντας στην αγορά του τρέχοντος λογαριασμού, 

ωστόσο η κεντρική της σημασία είναι καθοριστική για την αφοσίωση των πελατών. Η έννοια έχει 

οριστεί ως οποιαδήποτε δημιουργία ή προσαρμογή της υπηρεσίας για να ταιριάζει στις μεμονωμένες 

απαιτήσεις ενός πελάτη (Van Kommer, 2011). Οι ορισμοί που συναντώνται σε αρκετές μελέτες 

συμπίπτουν με την περιγραφή της εξατομίκευσης ως προσφορά από μια επιχείρηση υπηρεσιών 

προσαρμοσμένων στις ανάγκες του πελάτη (Coelho & Henseler, 2012).  
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2.9 Διαχείριση Παραπόνων, Ικανοποίηση και Αφοσίωση Πελατών 

Η αφοσίωση χρησιμοποιείται για να υποδείξει πότε ο πελάτης επιθυμεί να συνεχίσει να 

χρησιμοποιεί το προϊόν / υπηρεσία μακροπρόθεσμα και να παρέχει συστάσεις σε επιχειρηματικούς 

εταίρους και ενώσεις (Cook, 2012). Οι Ang και Buttle (2006) διαπίστωσαν ότι υπήρχαν περισσότερες 

δυσκολίες στην προσέλκυση νέων πελατών παρά στη διατήρηση παλιών. Σύμφωνα με τον Karatepe 

(2006), η διατήρηση των πελατών είναι σημαντική για την εξασφάλιση εσόδων και συνήθως προκύπτει 

από το μειωμένο κόστος συναλλαγών από τους πελάτες. Ο Singh (2006) αναφέρει πέντε παράγοντες 

που επηρεάζουν την αφοσίωση των πελατών: ποιότητα προϊόντων, ποιότητα υπηρεσιών, 

συναισθήματα, τιμές και κόστος. Οι δείκτες εμπιστοσύνης των πελατών περιλαμβάνουν τις 

επαναλαμβανόμενες αγορές (πίστη στις αγορές προϊόντων), τη διατήρηση (απόρριψη των αρνητικών 

επιπτώσεων στις εταιρείες) και παραπομπές (αναφορικά με τη συνολική ύπαρξη της εταιρείας). Ως εκ 

τούτου, οι τράπεζες πρέπει να διαχειρίζονται τα παράπονα των πελατών ώστε να επιτυγχάνεται η 

ικανοποίηση των πελατών και να αυξάνεται η διατήρησή τους (Salim, Setiawan & Rohman, 2017). 

Η δυσαρέσκεια είναι ένας από τους λόγους για τους οποίους οι πελάτες μεταβαίνουν σε άλλες 

τράπεζες (Manrai and Manrai, 2007). Όταν οι πελάτες θεωρούν ότι η τράπεζα δεν χειρίζεται τα 

παράπονά τους σωστά, υποβάλλουν καταγγελία. Εάν η ανταπόκριση της εταιρείας ικανοποιεί τον 

πελάτη, ο πελάτης μπορεί να είναι πιστός. Αντίθετα, οι αναποτελεσματικές απαντήσεις απογοητεύουν 

τους πελάτες και τους ενθαρρύνουν να εγκαταλείψουν τις εταιρείες (Wah Yap, Ramayah & Nushazelin 

Wan Shahidan, 2012). Οι Moreira και Silva (2015) διαπίστωσαν ότι οι πελάτες που αντιμετωπίζουν 

αρνητικά συναισθήματα με τις υπηρεσίες τους, συνήθως δεν ανταποκρίνονται προφορικά και τείνουν 

να υποβάλλουν καταγγελίες σε τρίτους. Με τις όλο και πιο κορεσμένες συνθήκες της αγοράς, η 
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επίτευξη του στόχου εξαρτάται σε μεγάλο βαθμό από μια διεξοδική ανάλυση του κινήτρου, της 

ικανοποίησης και της αφοσίωσης. Η εμπιστοσύνη και η ικανοποίηση των πελατών επηρεάζουν την 

αφοσίωση τους (Salim, Setiawan & Rohman, 2017).  

Η ιδέα του μάρκετινγκ δηλώνει ότι η επίτευξη των στόχων του οργανισμού εξαρτάται από την 

κατανόηση των αναγκών και των επιθυμιών της στοχευμένης αγοράς και την επίτευξη επιθυμητών 

αποτελεσμάτων καλύτερα από άλλους ανταγωνιστές (Armstrong et al., 2014). Η ικανοποίηση του 

πελάτη εξαρτάται από την αντιληπτή απόδοση του προϊόντος σε σχέση με τις προσδοκίες του. Η 

ικανοποίηση είναι συνάρτηση της αντίληψης και της εντύπωσης της απόδοσης και των προσδοκιών των 

πελατών. Εάν η απόδοση είναι κάτω από τις προσδοκίες, οι πελάτες δεν θα ικανοποιηθούν. Εάν η 

απόδοση ικανοποιεί τις προσδοκίες, οι πελάτες θα είναι ικανοποιημένοι. Εάν η απόδοση υπερβαίνει τις 

προσδοκίες των πελατών, οι πελάτες θα είναι ευχαριστημένοι (Armstrong et al., 2014).  

Με βάση την έννοια της ζώνης αδιαφορίας που υιοθετήθηκε από τους Everelles και Leavitt (1992), 

οι Santos και Boote (2003) προσδιόρισαν τέσσερις τύπους συναισθημάτων που εμφανίστηκαν μετά την 

αγορά: (1) διασκέδαση, (2) ικανοποίηση (αδιάφορη θετική), 3) αποδοχή (αρνητική άγνοια), (4) 

δυσαρέσκεια. 

Συμπεριφορά που οδηγεί σε παράπονα μπορεί να συμβεί αν η αντιληπτή απόδοση ενός αγαθού ή 

υπηρεσίας πέσει μεταξύ των ελάχιστων ανεκτών προσδοκιών και της χειρότερης προσδοκίας που 

μπορεί να φανταστεί κανείς. Η συμπεριφορά παραπόνων μπορεί επίσης να συμβεί αν η 

αντιλαμβανόμενη απόδοση είναι μεταξύ ενός επαρκούς επιπέδου προσδοκίας και μιας ανεκτής 

ελάχιστης προσδοκίας. Με την αύξηση της αρνητικής στάσης, τα παράπονα αναπτύσσονται σε ένταση. 
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Η ποιότητα της υπηρεσίας μπορεί να προσδιοριστεί συγκρίνοντας τις αντιλήψεις των καταναλωτών 

για την πραγματική υπηρεσία που λαμβάνουν. Αν η υπηρεσία που παραλαμβάνεται θεωρείται 

αναμενόμενη, τότε η ποιότητα της υπηρεσίας είναι υψηλή. Εάν η υπηρεσία που παραλαμβάνεται 

υπερβαίνει τις προσδοκίες, η ποιότητα της υπηρεσίας είναι πολύ υψηλή (Salim, Setiawan & Rohman, 

2017). Αντίθετα, εάν η λαμβανόμενη υπηρεσία είναι χαμηλότερη από την αναμενόμενη, τότε η 

υπηρεσία θεωρείται ως χαμηλής ποιότητας. Οι Bahoosh, Alvani και Vaezi. (2014) προσδιόρισαν βασικές 

προτεραιότητες που επηρεάζουν την ικανοποίηση των πελατών στις τράπεζες Τεχεράνης. Η ποιότητα 

είναι μια πολυδιάστατη έννοια, η οποία περιλαμβάνει πέντε κύριες διαστάσεις: (1) αξιοπιστία, (2) 

απόκριση, (3) διασφάλιση, (4) ενσυναίσθηση, και (5) υλικά. Οι ειδικές υπηρεσίες για τον τραπεζικό 

κλάδο είναι γνωστές ως  Bank Service Quality (BSQ) (Ποιότητας Τραπεζικών Υπηρεσιών). Οι Bahia και 

Nantel (2000) ανέπτυξαν ένα μοντέλο BSQ (Αποτελεσματικότητα, Αξιοπιστία, Πρόσβαση, Τιμές, Υλικά, 

Χαρτοφυλάκιο Υπηρεσιών, Αξιοπιστία) για την έννοια SERVQUAL και την έννοια της μέτρησης ποιότητας 

υπηρεσιών. Η ιδέα της SERVQUAL επικρίνεται έντονα για τις ελλείψεις της. Κατά τη δημιουργία 

υπηρεσιών ποιότητας για τις τραπεζικές υπηρεσίες, οι Bahia και Nantel (2000) χρησιμοποιούν το 

πλαίσιο μίγματος μάρκετινγκ 7P’s. 

Σε άλλες μελέτες, οι μεταβλητές της ποιότητας των υπηρεσιών θεωρήθηκαν ως η βάση για τον 

προσδιορισμό του επιπέδου ικανοποίησης των πελατών και των επιπτώσεών τους στην αφοσίωση των 

πελατών. Ωστόσο, τα αποτελέσματα αυτών των ερευνητών διέφεραν. Η πρώτη ερευνητική ομάδα 

διαπίστωσε ότι η ποιότητα των υπηρεσιών επηρέασε άμεσα την αφοσίωση των πελατών (Ravichandran, 

Bhargavi & Kumar 2010· Hyun, 2010· Carrillat,  Jaramillo & Mulki, 2009). Ωστόσο, δύο ομάδες ερευνητών 

διαπίστωσαν ότι η ποιότητα των υπηρεσιών δεν επηρέασε την εμπιστοσύνη των πελατών (Bastos, 
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Augusto & Gallego, 2008· Shurair, 2017). Μια άλλη ομάδα ερευνητών διαπίστωσε ότι η ποιότητα των 

υπηρεσιών δεν επηρέασε σημαντικά την ικανοποίηση των πελατών ή την αφοσίωση τους (Sahadev & 

Purani, 2008· Bowen & Chen, 2001). Σε σχέση με αυτό, η μελέτη στοχεύει να αποδείξει ότι η ποιότητα 

της υπηρεσίας επηρεάζει την ικανοποίηση του πελάτη. Επιπλέον, η ικανοποίηση των πελατών θα 

μεσολαβήσει στην επιρροή της ποιότητας των τραπεζικών υπηρεσιών στην αφοσίωση των πελατών. 

2.10 Ικανοποίηση Πελατών μετά τη Καταγγελία Παραπόνων 

Στον τομέα της ανάκτησης υπηρεσιών, η αντίληψη των πελατών για τον οργανισμό διαμορφώνεται 

από τα αποτελέσματα των υπηρεσιών και η ικανοποίηση μετά τη καταγγελία παραπόνων 

πραγματοποιείται προκειμένου να μετρηθεί αυτή η αντίληψη (Gelbrich & Roschk, 2011). Οι Arbore και 

Busacca (2009) χαρακτήρισαν την ικανοποίηση / δυσαρέσκεια ως το συνολικό συναίσθημα του πελάτη 

σχετικά με τον οργανισμό, ως αποτέλεσμα της αντιμετώπισης των παραπόνων. Πιο συγκεκριμένα, άλλοι 

ερευνητές θεωρούν την ικανοποίηση μετά την καταγγελία παραπόνων ως μια συνολική αξιολόγηση 

ενός προϊόντος ή μιας υπηρεσίας (Worsfold, Worsfold & Bradley, 2007) ή ολόκληρου του οργανισμού 

(McColl-Kennedy, Daus & Sparks 2003), την οποία αντιμετωπίζουν οι πελάτες μετά τη διεκπεραίωση των 

παραπόνων. 

2.10.1 Αξιολογήσεις Δικαιοσύνης των Πελατών 

Δεδομένου ότι ένα παράπονο κατά ενός οργανισμού θεωρείται τυπικό παράδειγμα σύγκρουσης, η 

αντίληψη για τη δικαιοσύνη αναγνωρίζεται όλο και περισσότερο ως βασική επιρροή στο σχηματισμό 

των εκτιμήσεων των καταναλωτών για τη διαδικασία ανάκτησης της υπηρεσίας (Gelbrich & Roschk, 

2011). Η αντιληπτή δικαιοσύνη είναι η υποκειμενική αίσθηση ή η αντίδραση του πελάτη στην 
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δίκαιη διαπροσωπική μεταχείριση που παρέχεται κατά την εφαρμογή των διαδικασιών και τη διανομή 

των αποτελεσμάτων, και (2) η ενημερωτική δικαιοσύνη, που ορίζεται ως η δικαιοσύνη των εξηγήσεων 

και της πληροφόρησης, επηρεάζει μακροπρόθεσμα ή οργανωτικά επικεντρωμένα αποτελέσματα, διότι 

οι εξηγήσεις και οι ανοιχτές επικοινωνίες παρέχουν στα άτομα τις απαραίτητες πληροφορίες για την 

αξιολόγηση των συστημικών βάσεων των υφιστάμενων διαδικασιών. 

2.10.2 Συναισθηματικές Αντιδράσεις Πελατών μετά τη Καταγγελία Παραπόνων 

Υπάρχει μια σχέση μεταξύ ανάκτησης της υπηρεσίας, δικαιοσύνης και συναισθηματικής επίδρασης 

ως παράγοντες πρόγνωσης για την ικανοποίηση των πελατών έπειτα από τον χειρισμό των παραπόνων 

(Tronvoll, 2011). Οι πρόσφατες μελέτες για την ανάκτηση υπηρεσιών υποδηλώνουν ότι η αντιληπτή 

δικαιοσύνη είναι ένας χρήσιμος και αποτελεσματικός τρόπος μετατροπής των απαντήσεων των 

καταναλωτών σε μια εμπειρία ανάκαμψης υπηρεσίας (Baron et al., 2005). Τα συναισθήματα που 

βιώνουν τα άτομα μπορούν να αφήνουν στην μνήμη τους αποτελεσματικά ίχνη που συνδέονται με την 

εμπειρία τους στην υπηρεσία, ενώ ταυτόχρονα τα άτομα αυτά μπορούν να έχουν πρόσβαση σε αυτά 

όταν επιδιώκουν να διακρίνουν το επίπεδο ικανοποίησης τους (Simon, 2013). Δεδομένου ότι τα 

συναισθήματα προβλέπουν ικανοποίηση, τα θετικά και αρνητικά συναισθήματα που βιώνουν οι 

πελάτες μετά τη διεκπεραίωση των παραπόνων θα επηρεάσουν το επίπεδο ικανοποίησης τους από την 

υπηρεσία (Svari et al., 2011) . 

Τα συναισθήματα παρέχουν ζωτικές πληροφορίες που καθοδηγούν την κοινωνική συμπεριφορά 

και διαδραματίζουν ζωτικό ρόλο σε όλες τις αγοροπωλησίες των υπηρεσιών (Dallimore, Sparks & 

Butchers, 2007). Οι Kim και Tang (2016) υποστηρίζουν ότι τα συναισθήματα διαδραματίζουν βασικό 

ρόλο στην αντίληψη σχετικά με την αδικία σε μεταγενέστερες συμπεριφορές και στάσεις λόγω της 
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περιλαμβάνει τη σύσταση της εταιρείας και των προϊόντων και υπηρεσιών της (Maxham III & 

Netemeyer, 2003). Το αρνητικό WOM αναφέρεται στην πιθανότητα των καταναλωτών να διανέμουν 

δυσμενείς πληροφορίες για μια εταιρεία, η οποία περιλαμβάνει συμβουλές κατά της εταιρείας και των 

προϊόντων ή υπηρεσιών της (Tronvoll, 2011). Εφαρμοσμένη στη συμπεριφορά μετά την καταγγελία 

παραπόνων, αποδεικνύεται ότι οι πελάτες που είναι ικανοποιημένοι με τη διαχείριση παραπόνων 

εμπλέκονται σε θετικό WOM και είναι πιο πιστοί από τους πελάτες που δεν είναι ικανοποιημένοι με τη 

διεκπεραίωση των παραπόνων τους. 

2.11 Εμπειρικές Μελέτες 

Έπειτα από το θεωρητικό πλαίσιο που αναπτύχθηκε παραπάνω, στο παρόν κεφάλαιο 

παρουσιάζονται κάποιες εμπειρικές μελέτες (πίνακας 1), που σκοπό έχουν την καλύτερη κατανόηση του 

θέματος της διαχείρισης παραπόνων και των μεταβλητών που χρειάζεται να λαμβάνονται υπόψη, σε 

μια πιο συνοπτική μορφή. Συνολικά, παρουσιάζονται 6 εμπειρικές μελέτες από διάφορες χώρες.
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Α/Α Συγγραφείς / 
Χρονολογία Σκοπός Μελέτης Έρευνα Ευρήματα 

1. 
Gambetta, Zorio-
Grima & García-
Benau (2015) 

Τάση των ισπανικών 
χρηματοπιστωτικών ιδρυμάτων να 
τροποποιήσουν και να διορθώσουν τα 
λάθη που προκύπτουν από τις 
καταγγελίες παραπόνων  

Δευτερογενή στοιχεία από 
την Τράπεζα της Ισπανίας 
(2005-2012) 

Το σύστημα διαχείρισης κινδύνου μιας τράπεζας περιλαμβάνει κίνδυνο φήμης, 
αυτή η μελέτη διαπίστωσε ότι οι χρηματοπιστωτικοί οργανισμοί με υψηλότερη 
αναλογία τροποποιήσεων είναι αναποτελεσματικοί, έχουν υψηλή ρευστότητα, 
είναι ιδιαίτερα επικερδείς στην τραπεζική δραστηριότητα και είναι ευαίσθητοι 
στον κίνδυνο αγοράς. Αντίθετα, οι χρηματοπιστωτικοί οργανισμοί που τείνουν 
να διορθώνουν τα λάθη έχουν χαμηλότερες προβλέψεις για ζημίες από δάνεια 
και έχουν μεγαλύτερα χαρτοφυλάκια δανείων. Και οι δύο έχουν την τάση να 
εκδίδουν έκθεση βιωσιμότητας. Τα ευρήματα διασαφηνίζουν το προφίλ 
κινδύνου των τραπεζών που εξετάζουν τις εκθέσεις που εκδίδουν οι ρυθμιστικές 
αρχές σχετικά με τα παράπονα των πελατών των τραπεζών και βοηθούν τους 
πελάτες να εντοπίζουν τράπεζες με υψηλότερο προσανατολισμό στον πελάτη. 

2. Bashir (2017) 

Αντίκτυπος των δραστηριοτήτων 
διαχείρισης πελατειακών σχέσεων στην 
ανάκτηση πελατών της τράπεζας στο 
Πακιστάν 

Ερωτηματολόγιο, 330 
ερωτώμενοι 

Τα ευρήματα της έρευνας υποστηρίζουν την υψηλή και σημαντική θετική σχέση 
μεταξύ διαχείρισης πελατειακών (CRM) και ικανοποίησης των πελατών. 
Επιπλέον, η μελέτη αναδεικνύει ότι η κατάλληλη εκτέλεση του CRM αυξάνει το 
βαθμό ικανοποίησης του πελάτη, ενώ βοηθάει στο χτίσιμο μακροπρόθεσμων 
υγιών σχέσεων με τους σημερινούς ή δυνητικούς πελάτες μέσω της διαχείρισης 
πληροφοριών ή της βελτίωσης της απόδοσης των υπηρεσιών που βοηθούν στη 
διατήρηση πελατών. 

3. Stauss & Schoeler 
(2004) 

Εντοπισμός της αποδοτικότητας 
διαχείρισης παραπόνων στις τράπεζες 
της Γερμανίας 

Εμπειρική μελέτη μεταξύ 
των διαχειριστών των 
παραπόνων (Ποιοτική-
Συνεντεύξεις) 

Η διαχείριση των παραπόνων συχνά δεν θεωρείται ως κέντρο κερδών αλλά ως 
κέντρο κόστους, γεγονός που συμβάλει στην αναποτελεσματική διαχείρισή 
τους. Οι συλλεχθείσες πληροφορίες δείχνουν ότι το υποτιθέμενο έλλειμμα 
γνώσης διαχείρισης παραπόνων είναι ακόμη υψηλότερο από το αναμενόμενο. 
Για να μειωθεί αυτό το έλλειμμα, το άρθρο προτείνει μια προσέγγιση για τον 
υπολογισμό της διαχείρισης παραπόνων βάσει του οφέλους επαναγοράς. 
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4. Maxham III & 
Netemeyer (2002)  

Αντιλήψεις των πελατών για δικαιοσύνη 
στην αποκατάσταση παραπόνων 

Μελέτη πεδίου 
επανειλημμένων μέτρων 
που καταγράφει τα 
παράπονα των πελατών 
σχετικά με τη γενική 
ικανοποίησή τους από την 
τράπεζα 

Τα ευρήματα δείχνουν ότι αν και οι ικανοποιητικές ανακτήσεις μπορούν να 
παράγουν ένα «παράδοξο ανάκαμψης» μετά από μία αποτυχία, δεν προκαλούν 
τέτοιες παράδοξες αυξήσεις έπειτα από δύο αποτυχίες. Τέλος, τα αποτελέσματα 
δείχνουν ότι οι προσπάθειες ανάκαμψης εξασθενούνται όταν συμβαίνουν δύο 
παρόμοιες αποτυχίες και όταν δύο αποτυχίες συμβαίνουν σε κοντινή χρονική 
απόσταση. 

5. Cengiz, Er & 
Kurtaran (2007) 

Διερεύνηση των επιπτώσεων των 
στρατηγικών ανάκτησης υπηρεσιών 
(διαχείριση παραπόνων) στην 
ικανοποίηση του πελάτη σε τράπεζες τις 
Τουρκίας 

Ερωτηματολόγιο, 408 
πελάτες 

Τα αποτελέσματα της έρευνας έδειξαν ότι οι στρατηγικές αποκατάστασης της 
αποτυχίας των υπηρεσιών στις τράπεζες επηρεάζουν άμεσα την ικανοποίηση 
από την ανάκαμψη, τη συνολική ικανοποίηση της επιχείρησης, την αφοσίωση 
στον υπάλληλο και την αφοσίωση στον οργανισμό. 

6. Ndubisi & Ling 
(2006) 

Ανάπτυξη κλίμακας πολλαπλών 
στοιχείων για τη μέτρηση της 
αποτελεσματικότητας της διαχείρισης 
πελατειακών σχέσεων (CRME) στις 
ινδικές τράπεζες λιανικής και την 
εξέταση της σχέσης της με τη μεταβλητή 
βασικής ανταπόκρισης των πελατών. 

Ερωτηματολόγιο.  
1η μελέτη – 197 πελάτες - 
προσδιορισμό των 
βασικών διαστάσεων του 
CRME, 
2η μελέτη – 261 πελάτες – 
προσδιορισμός της 
νοολογικής εγκυρότητα της 
κλίμακας CRME  

Τα αποτελέσματα των αναλύσεων παραγόντων αποκάλυψαν πέντε διαστάσεις 
για την CRME, δηλαδή την οργανωτική δέσμευση, την εμπειρία των πελατών, 
την προσέγγιση που βασίζεται στη διαδικασία, την αξιοπιστία και τον 
τεχνολογικό προσανατολισμό. Η οργανωτική δέσμευση, η προσέγγιση που 
βασίζεται στη διαδικασία και η αξιοπιστία βρέθηκαν να επηρεάζουν θετικά την 
ικανοποίηση του πελάτη. Η αξιοπιστία βρέθηκε ότι έχει άμεση συνάφεια με την 
αφοσίωση των πελατών και την ικανοποίηση τόσο από την ικανοποίηση του 
πελάτη όσο και από την αλληλοεπικάλυψη που επηρεάζεται από την πίστη. 
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Κεφάλαιο 3. Μεθοδολογία 

Αφού εξετάστηκε η διεθνής βιβλιογραφία αναφορικά με παράγοντες που σχετίζονται με την 

διαχείριση παραπόνων και τους καταναλωτές που υποβάλλουν καταγγελίας παραπόνων, και έπειτα 

από την παρουσίαση του σκοπού και των στόχων της έρευνας, το παρόν κεφάλαιο παρουσιάζει τη 

μεθοδολογία που ακολουθεί η παρούσα έρευνα προκειμένου να απαντήσει στα ερευνητικά ερωτήματα 

και να επιτύχει το στόχο της. 

3.1 Ερευνητικό Σχέδιο 

Η μελέτη αυτή διεξάγεται με τη χρήση ποσοτικής ερευνητικής προσέγγισης και ενός 

σχεδιασμού επεξηγηματικής έρευνας. Η ποσοτική ανάλυση επιτρέπει στη μελέτη να συλλέξει, να 

ομαδοποιήσει και να κατηγοριοποιήσει δεδομένα για να επιτρέψει τη στατιστική ανάλυση. Ο 

επεξηγηματικός σχεδιασμός, σύμφωνα με τους Patten και Newhart (2017), εξετάζει το πώς τα 

πράγματα συναντώνται και αλληλοεπιδρούν. Τα επεξηγηματικά σχέδια επιδιώκουν να αποκαλύψουν τα 

αίτια και τα αποτελέσματα των αλληλεπιδράσεων και να βρουν πραγματικές ερμηνείες για τα 

φαινόμενα. Ο επεξηγηματικός σχεδιασμός επιτρέπει την εμβάθυνση της διερεύνησης των επιπτώσεων 

της πολυμορφίας της φύσης των παραπόνων και των αντιλήψεων των καταναλωτών που σχετίζονται με 

την εργασία, χρησιμοποιώντας πληροφορίες από τους καταναλωτές της Τράπεζας Πειραιώς, οι οποίοι 

έχουν εκφράσει κάποιο παράπονο κατά το παρελθόν. Η παρούσα έρευνα χρησιμοποιεί 

ερωτηματολόγια για τη συλλογή πρωτογενών δεδομένων. Οι Hair et al. (2008), υποστηρίζουν ότι ο 

συνδυασμός ποσοτικών και επεξηγηματικών μεθόδων έρευνας βοηθά στην επίτευξη ολοκληρωμένων 

διαδικασιών συλλογής και ανάλυσης δεδομένων.  
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3.2 Πληθυσμός Μελέτης 

Ένας ερευνητικός πληθυσμός, σύμφωνα με τους Creswell και Creswell (2017), αποτελεί τον 

συνολικό αριθμό ατόμων σε συγκεκριμένο ερευνητικό περιβάλλον. Ο πληθυσμός της παρούσας 

μελέτης περιλαμβάνει όλους τους καταναλωτές της Τράπεζας Πειραιώς, οι οποίοι έχουν εκφράσει 

κάποιο παράπονο προς αυτή κατά το παρελθόν.  

3.3 Δείγμα Έρευνας 

Σύμφωνα με τους Churchill και Iacobucci (2010), ένα μέγεθος δείγματος έρευνας αποτελεί επιλογή 

μιας μικρής ερευνητικής μονάδας ενός δεδομένου πληθυσμού χρησιμοποιώντας μεθόδους που 

επιτρέπουν την αντιπροσώπευση και τη γενίκευση. Ένα δειγματοληπτικό δείγμα ερωτηθέντων της 

τάξεως των 110 ατόμων, οι οποίοι αντιπροσωπεύουν καταναλωτές της Τράπεζας Πειραιώς, ελήφθησε 

για να απαντήσουν στο μέσο συλλογής δεδομένων, με κριτήριο την καταγγελία παραπόνων κατά το 

παρελθόν.  

3.3.1 Τεχνική Δειγματοληψίας 

Σύμφωνα με τον Taherdoost 2016), η δειγματοληψία αναφέρεται στη διαδικασία επιλογής 

υποσυνόλων από πληθυσμό ερευνητικού ενδιαφέροντος που επιτρέπει λεπτομερή μελέτη για 

περαιτέρω γενίκευση των αποτελεσμάτων της έρευνας. Οι Creswell και Creswell (2017), ορίζουν τη 

δειγματοληψία ως την επιλογή υποομάδων από τους στατιστικούς πληθυσμούς για να επιτρέψει την 

εκτίμηση των χαρακτηριστικών για ολόκληρο τον πληθυσμό. Υπάρχουν δύο κύριοι τύποι 

δειγματοληψίας: πιθανότητας και μη πιθανότητας. Ένα δείγμα πιθανότητας είναι ένα δείγμα στο οποίο 

κάθε στοιχείο του πληθυσμού έχει ίσες πιθανότητες να επιλεγεί ως μέρος του δείγματος ενώ στο 
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δείγμα μη πιθανότητας, στοιχεία του πληθυσμού επιλέγονται με μη τυχαίο τρόπο. Η δειγματοληψία μη 

πιθανότητας βοηθά τους ερευνητές να επιλέγουν στοιχεία ενός πληθυσμού που θεωρούνται από τον 

ερευνητή ότι διαθέτουν επιθυμητά χαρακτηριστικά και γνώσεις ζωτικής σημασίας για την επίτευξη της 

μελέτης. Στην παρούσα έρευνα χρησιμοποιείται η μέθοδος δειγματοληψίας μη πιθανότητας που 

ονομάζεται βολική δειγματοληψία. Ο Delice (2010), υποστηρίζει ότι η βολική δειγματοληψία είναι μια 

τεχνική δειγματοληψίας μη πιθανότητας, όπου τα υποκείμενα επιλέγονται λόγω της εύκολης 

προσβασιμότητάς τους και της εγγύτητάς τους. Πιο συγκεκριμένα, η βολική δειγματοληψία αναφέρεται 

στο δείγμα ευκολίας, όπου οι συμμετέχοντες του πληθυσμού επιλέγονται βάση εύκολης πρόσβασης 

αυτών από τον ερευνητή. 

Έτσι, η παρούσα έρευνα επιλέγει τους καταναλωτές της Τράπεζας Πειραιώς που έχουν 

πραγματοποιήσει καταγγελία παραπόνων κατά το παρελθόν, επιδιώκοντας να γενικεύσει τα 

αποτελέσματα στον Ελληνικό Τραπεζικό Κλάδο. Ένα βολικό δείγμα σύμφωνα με τους Hair et al. (2008), 

είναι εκείνο όπου οι μονάδες που έχουν επιλεγεί για συμπερίληψη στο δείγμα είναι οι πιο εύκολοι για 

πρόσβαση. 

3.4 Πηγές Συλλογής Δεδομένων 

Η παρούσα μελέτη χρησιμοποιεί τόσο πρωτογενή όσο και δευτερογενή δεδομένα. Αυτή η ενότητα 

παρέχει λεπτομέρειες σχετικά με τους τύπους πρωτογενών και δευτερογενών δεδομένων. 

3.4.1 Πρωτογενή Δεδομένα 

Οι πρωτογενείς πηγές δεδομένων αποτελούνται από πηγές δεδομένων που αντλούνται απευθείας 

από τον ερευνητή. Η κύρια πηγή δεδομένων μπορεί να περιλαμβάνει στοιχεία που συλλέγονται μέσω 





 
ΤΜΗΜΑ ΜΕΡΙΚΗΣ ΦΟΙΤΗΣΗΣ 

55 
Διπλωματική εργασία Ελένης Λιβερίου 
Η διαχείριση παραπόνων στον τραπεζικό τομέα – Μελέτη Περίπτωσης Τράπεζας Πειραιώς 

Επιπλέον, η τρίτη ενότητα σε συνδυασμό με την ενότητα των δημογραφικών συμβάλει στην απάντηση 

του τρίτου ερευνητικού ερωτήματος. Τέλος, η τέταρτη ενότητα αφορά την αντίληψη των καταναλωτών 

για την αποτελεσματικότητα διαχείρισης παραπόνων και έχει ως στόχο να απαντήσει στο τέταρτο 

ερευνητικό ερώτημα.  

3.5 Μέθοδος Ανάλυσης Δεδομένων 

Τα πρωτογενή δεδομένα που συλλέγονται αναλύονται χρησιμοποιώντας εργαλεία στατιστικής 

ανάλυσης, όπως το στατιστικό πακέτο για τις κοινωνικές επιστήμες (SPSS). Τα αποτελέσματα θα 

παρουσιαστούν χρησιμοποιώντας πίνακες, διαγράμματα, πίτες και στήλες και μέσω συσχετισμών που 

κρίνονται απαραίτητοι. Πιο συγκεκριμένα, πραγματοποιείται περιγραφική στατιστική για την εξαγωγή 

των ποσοστών των απαντήσεων, τα οποία παρουσιάζονται με πίτες και διαγράμματα. Επιπλέον, 

πραγματοποιούνται συσχετίσεις του δείγματος x2,, αναλύσεις συσχετίσεων Pearson r και ανάλυση 

παλινδρόμησης. 

3.6 Ηθική & Δεοντολογία 

Σύμφωνα με τους Hair et al. (2008), κάθε ερευνητική προσπάθεια πρέπει να καθοδηγείται από 

ορισμένους ηθικούς προβληματισμούς. Η μελέτη, σε δειγματοληπτικούς ερωτηθέντες, εξέτασε όλες τις 

καταστάσεις που θα μπορούσαν να κάνουν έναν ερωτώμενο μη επιλέξιμο για τη συμμετοχή του στην 

έρευνα. Για παράδειγμα, ορισμένοι από τους περιοριστικούς παράγοντες περιλαμβάνουν την αδυναμία 

του ερωτώμενου να συμμετάσχει λόγω μη υποβολής του παραπόνου στη Τράπεζα (αλλά μπορεί να 

δήλωνε ότι είχε παράπονο) ή τη μη κατανόηση των εννοιών της μελέτης λόγω έλλειψης κατάλληλης 

εκπαίδευσης. Επίσης, οι ερωτηθέντες ενημερώθηκαν ότι θα μπορούσαν να αποχωρήσουν από τη 
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μελέτη αν θεωρούσαν ότι η μελέτη παραβίαζε το δικαίωμα της ιδιωτικής ζωής ή οποιουδήποτε άλλου 

δικαιώματος με οποιονδήποτε τρόπο. Τέλος, ο σκοπός και οι στόχοι της μελέτης επεξηγήθηκαν στους 

ερωτηθέντες του δείγματος και η ανωνυμία τους ήταν εγγυημένη από την πολιτική μη συμπερίληψης 

των ονομάτων τους ή άλλων στοιχείων ταυτοποιήσεως στα ερωτηματολόγια προκειμένου να 

εξασφαλιστεί η εμπιστευτικότητα. 

3.7 Αξιοπιστία & Εγκυρότητα 

Σύμφωνα με τους Roberts, Priest και Traynor (2006), η εγκυρότητα των δεδομένων αναφέρεται 

στον βαθμό στον οποίο ένα ερευνητικό όργανο μετρά αυτό που έχει σχεδιαστεί για τη μέτρηση, ενώ η 

αξιοπιστία των δεδομένων είναι ο βαθμός συνέπειας του. Για την εξασφάλιση της εγκυρότητας και της 

αξιοπιστίας του περιεχομένου, η έρευνα έλαβε συγκεκριμένα μέτρα ως εξής: 

Η ερευνήτρια διέθεσε προσωπικά όλα τα ερωτηματολόγια, χρησιμοποιώντας τις ίδιες τεχνικές 

διανομής, ρουτίνες και τακτικές για να επιτρέψει τη συνοχή και την εξάλειψη της μεροληψίας στη 

συλλογής δεδομένων. Οι ερωτήσεις σχετικά με το ερωτηματολόγιο καταρτίστηκαν σε απλή γλώσσα 

ώστε να καταστεί δυνατή η καλύτερη κατανόηση από τους ερωτηθέντες. Οι ερωτήσεις 

κατηγοριοποιήθηκαν στα πλαίσια μεμονωμένων ερευνητικών ερωτημάτων για να επιτευχθεί πλήρης 

συσχετισμός των ερωτήσεων με τους στόχους. Τα προοίμια που προηγήθηκαν των ερωτήσεων 

υποδείχθηκαν με τόλμη για να μπορέσουν οι ερωτηθέντες να κατανοήσουν και να ανταποκριθούν με 

ακρίβεια στις απαιτήσεις της ερώτησης. Όλοι οι ερωτηθέντες ενθαρρύνθηκαν να συμπληρώσουν τα 

ερωτηματολόγια αυθόρμητα και χωρίς προκαταλήψεις. Ο εμπιστευτικός χαρακτήρας ήταν  

εξασφαλισμένος με την προφορική ενημέρωση των ερωτηθέντων ότι δεν είναι απαραίτητο να 
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καταγράψουν τα ονόματά τους ή να συμπεριλάβουν οποιοδήποτε χαρακτηριστικό αναγνώρισης στα 

ερωτηματολόγια.  

3.8 Μελέτη Περίπτωσης Διαχείρισης Παραπόνων Τράπεζας Πειραιώς 

3.8.1 Προφίλ Ομίλου 

Η Τράπεζα Πειραιώς αποτελεί μία από τις μεγαλύτερες τράπεζας που δραστηριοποιούνται στην 

Ελλάδα. Ιδρύθηκε το 1916, εδρεύει στην Αθήνα και αυτή τη στιγμή απασχολεί περίπου 12.000 

εργαζόμενους. Παρέχει ένα ευρύ φάσμα χρηματοοικονομικών υπηρεσιών σε περισσότερους από 5 

εκατομμύρια πελάτες εντός της Ελλάδας. Η Τράπεζα Πειραιώς διαδραματίζει κεντρικό ρόλο στην 

ελληνική οικονομία μέσα από την έμπρακτη οικονομικής της δραστηριότητα προς τους πελάτες της. Με 

μερίδιο 32% του συνόλου της Ελληνικής αγοράς σε χρηματοδοτήσεις επιχειρήσεων και 85% 

πελατειακές σχέσεις με μικρές και μεσαίες επιχειρήσεις, η Τράπεζα Πειραιώς κατέχει ιδιαίτερη θέση 

στην οικονομία της Ελλάδας (Group, 2019).  

Τέλος, κύριοι στόχοι της Τράπεζας Πειραιώς είναι να ενισχύει της πηγές εσόδων και την 

αποτελεσματική λειτουργία των επιχειρήσεων για τη διατήρηση βιώσιμης κερδοφορίας, να βελτιώνει 

την ποιότητα του ενεργητικού με συνεπή εκτέλεση του σχεδίου μείωσης των ανοιγμάτων στην 

οικονομία που δεν εξυπηρετούν έως το 2021, να ενισχύει τα κεφαλαιακά αποθέματα και να αυξάνει την 

υγιή χρηματοδότηση προκειμένου να στηρίζει την οικονομική ανάπτυξη της χώρας (Group, 2019). 
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3.8.2 Διαχείριση Παραπόνων  

Σύμφωνα με την επίσημη ιστοσελίδα της Τράπεζας, η Πειραιώς δίνει μεγάλη προτεραιότητα στις 

σχέσεις που αναπτύσσει με τους πελάτες με υπευθυνότητα και σεβασμό. Έχει ως στόχο να διατηρεί την 

διαφάνεια σε υψηλά επίπεδα για όλες τις συναλλαγές μέσω της τήρησης του κώδικα τραπεζικής 

δεοντολογίας σε όλα τα στάδια συναλλαγών με τους πελάτες (Group, 2019α). 

Η Τράπεζα διαθέτει ειδική σελίδα στον ιστοχώρο της για την ενημέρωση των πελατών σχετικά με 

την καταγγελία παραπόνων. Πιο συγκεκριμένα, επεξηγεί στους πελάτες ότι επιδιώκει να 

ανταποκρίνεται με συνέπεια και ακεραιότητα στις απαιτήσεις τους. Επιπλέον, δηλώνει υπεύθυνα ότι 

είναι πρόθυμη να επιλύσει οποιοδήποτε θέμα προκύπτει σύμφωνα με τις διαδικασίες που ορίζονται 

από το Ελληνικό Χρηματοοικονομικό Μεσολαβητή, καθώς με αυτό τον τρόπο το κέρδος είναι αμοιβαίο.  

Για την καταγγελία παραπόνων παραπέμπει τον καταναλωτή να επισκεφθεί το κοντινότερο 

κατάστημα Τράπεζας Πειραιώς (όπου παρέχεται link για την εύκολη εύρεσή του) και μέσω 24ωρης 

εξυπηρέτησης / 7 ημέρες την εβδομάδα στο τμήμα τηλεφωνικής εξυπηρέτησης της Τράπεζας. Η 

τράπεζα εγγυάται ότι ο εκπρόσωπος θα ακούσει, θα διευκρινίσει και αν χρειαστεί θα προωθήσει το 

αίτημα του καταναλωτή στο αρμόδιο τμήμα προς επίλυσή του (Group, 2019β). 

Ωστόσο, η Τράπεζα Πειραιώς διευκρινίζει πως σε οποιαδήποτε περίπτωση η απάντηση που θα 

λάβει ο καταναλωτής από τον εκπρόσωπο εξυπηρέτησης δεν είναι ικανοποιητική, τότε ο καταγγέλλων 

μπορεί να ζητήσει την επανεξέταση του θέματος γραπτώς μέσω ταχυδρομείου, μέσω fax ή/ και μέσω 

ενός link που παρέχεται μια φόρμα προς υποβολή παραπόνου (Group, 2019β). 
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Κεφάλαιο 4 

 

Αποτελέσματα Έρευνας  
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Κεφάλαιο 4. Αποτελέσματα Έρευνας 

Η παρούσα ενότητα παρουσιάζει τα αποτελέσματα των αναλύσεων όπως αυτά προκύπτουν από 

τις στατιστικές αναλύσεις προκειμένου να απαντηθούν τα ερευνητικά ερωτήματα. Συνολικά, 

πραγματοποιήθηκαν δύο έρευνας, μια μεταξύ Νοεμβρίου και Δεκεμβρίου (n=68) και μια τον Ιανουάριο 

(n=42). Για τον σκοπό αυτό, για την παρουσίασή τους θα χρησιμοποιηθούν τόσο πίνακες όσο και 

γραφήματα (pie charts και bar charts). Στη συνέχεια παρουσιάζονται τα αποτελέσματα της έρευνας και 

έπειτα ακολουθεί συζήτηση των αποτελεσμάτων αυτών. 
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4.1 Δημογραφικά Χαρακτηριστικά 

Αναφορικά με το φύλο των συμμετεχόντων, όπως φαίνεται και στο γράφημα πίτας που ακολουθεί, 

το μεγαλύτερο ποσοστό αποτελείται από γυναίκες (68.2%). 

 

Διάγραμμα 1: Φύλο 
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Πληθυσμός  

Γυναίκες Άνδρες 
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Όσον αφορά την ηλικία των ατόμων, οι περισσότεροι δήλωσαν να βρίσκονται στην ηλικιακή ομάδα των 

36 και άνω (42.7%), ενώ οι λιγότεροι δήλωσαν να είναι μεταξύ 18 και 25 ετών (17.3%). 

 

Διάγραμμα 2:. Ηλικία  
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Επίσης, το μεγαλύτερο ποσοστό δήλωσε να αποτελούν απόφοιτοι ΑΕΙ / ΤΕΙ (55.5%), ενώ μόλις το 6.4% 

δήλωσε να αποτελεί απόφοιτος Γυμνασίου / Λυκείου. 

 

Διάγραμμα 3: Εκπαιδευτικό υπόβαθρο 
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Αναφορικά με το επάγγελμά τους, το 79% δήλωσε να εργάζεται ως ιδιωτικός υπάλληλος, ενώ το 

υπόλοιπο 20.9% δήλωσε άνεργος. 

 

Διάγραμμα 4: Επάγγελμα 
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 Το μεγαλύτερο ποσοστό συμμετεχόντων λαμβάνουν μηνιαίο εισόδημα έως και 1000 ευρώ 

(52.7%), ενώ μόλις το 8.2% δήλωσε εισόδημα άνω των 2001 ευρώ. 

 

Διάγραμμα 5: Μηνιαίο εισόδημα  
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 Αναφορικά με την οικογενειακή κατάσταση του δείγματος, το 60.9% βρέθηκαν να είναι άγαμοι, 

ενώ το υπόλοιπο 39.1% δήλωσαν παντρεμένοι. 

 

Διάγραμμα 6: Οικογενειακή κατάσταση  
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 Τέλος, το 45.5% δήλωσε πάνω από 9 χρόνια συνεργασίας με την Τράπεζα Πειραιώς, ενώ μόλις 

το 6.4% δήλωσε λιγότερα από 2 χρόνια συνεργασίας με την συγκεκριμένη Τράπεζα. 

 

Διάγραμμα 7:  Έτη συνεργασίας με τράπεζα  
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4.2 Περιγραφική Ανάλυση Δεδομένων 

Οι βασικές ερωτήσεις μετρήθηκαν μέσω μίας κλίμακας 1-5, όπου οι ερωτώμενοι κλήθηκαν να 

βαθμολογήσουν την συμφωνία τους με συγκεκριμένες δηλώσεις όπως δίνονταν στο ερωτηματολόγιο. Η 

παρούσα ενότητα παρουσιάζει τους μέσους όρους (Μ) και τις τυπικές αποκλίσεις (Τ.Α.)των συμφωνιών 

ή / και διαφωνιών αυτών. 

Μία από τις πρώτες ερωτήσεις που μετρήθηκαν είναι οι παράγοντες που συνέβαλαν στην 

επιλογή των πελατών της τράπεζας σχετικά με τον τρόπο υποβολής των παραπόνων τους. Όπως 

φαίνεται και στον πίνακα που ακολουθεί, κατά κύριο λόγο έπαιξε ρόλο η σοβαρότητα του παραπόνου 

(Μ = 4.02), η προσβασιμότητα του τρόπου καταγγελίας παραπόνου (Μ = 3.92), η αποτελεσματικότητα 

του τρόπου καταγγελίας (Μ = 3.91), και η αξιοπιστία του τρόπου αυτού (Μ = 3.88). 
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Πίνακας 6 : Διαδικασία παραπόνων 

    Συχνότητες (n) Ποσοστά (%) 

1. Υπηρεσίες για τις οποίες έχει υποβληθεί παράπονο 

Παράπονα που σχετίζονται με τα ATM της Τράπεζας. 30 27,3 

Παράπονα που σχετίζονται με την υποδομή και τις βασικές 

εγκαταστάσεις 
16 14,5 

Παράπονα που σχετίζονται με λειτουργίες και διαδικασίες 64 58,2 

2. Συχνότητα υποβολής παραπόνων 

Μία φορά 82 74,5 

Δύο φορές 7 6,4 

Περισσότερες από δύο φορές 21 19,1 

3. Τρόπος υποβολής παραπόνων στην τράπεζα 

Λεκτικά στον προϊστάμενο 20 18,2 

Λεκτικά στον διευθυντή του υποκαταστήματος. 37 33,6 

Συμπλήρωση έντυπων παραπόνων. 9 8,2 

Ηλεκτρονική καταγγελία παραπόνων στην ιστοσελίδα της 

τράπεζας. 
9 8,2 

Τηλεφωνική κλήση στο κέντρο εξυπηρέτησης πελατών της 

τράπεζας. 
14 12,7 

Άλλο 21 19,1 

4. Χρονικό πλαίσιο μέσα στο οποίο ανταποκρίθηκε η τράπεζα στο παράπονο του πελάτη 

0 – 3 ημέρες 55 50 

4 - 10 ημέρες 25 22,7 

11 – 20 ημέρες 30 27,3 

Σύνολο Ν  110 100 
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4.4 Έλεγχος t-test 

Για τον σκοπό διερεύνησης στατιστικά σημαντικών διαφορών ανά φύλο σύμφωνα με την 

επιλογή κατάθεσης παραπόνων, διεξήχθη έλεγχος t-test για ανεξάρτητα δείγματα. Ο πίνακας που 

ακολουθεί παρουσιάζει τα αποτελέσματα του ελέγχου αυτού. 

Πίνακας 7: Σύγκριση τρόπου καταγγελίας παραπόνου με φύλο 
     Υψηλό Χαμηλό t-value Sig. 

 Άντρες Γυναίκες 
    (n = 35) (n = 75) 

Προσωπικότητα 3,37 4,09 -6,43 0 
Η σοβαρότητα του παραπόνου. 4,57 3,76 4,24 0 
Η αποτελεσματικότητα του τρόπου καταγγελίας 
παραπόνων. 3,54 4,08 -3,21 0,002 

Άλλο 3,26 2,48 4,27 0 
 

Όπως παρατηρείται, υπάρχει στατιστικά σημαντική διαφορά ανά φύλο όπου υποστηρίζουν πως η 

προσωπικότητα έπαιξε σημαντικό ρόλο στο θετικό αποτέλεσμα του τρόπου παραπόνου (t = -6.427, p = 

.000), την σοβαρότητα του παραπόνου (t = 4.243, p = .000), την αποτελεσματικότητά του (t = -3.209, p = 

.002), και κάτι άλλο το οποίο δεν προσδιορίστηκε από το δείγμα της έρευνας (t = 4.269, p = .000). 

Στην συνέχεια, διεξήχθη ένας ακόμη έλεγχος t-test ανάμεσα στον τρόπο υποβολής παραπόνου 

στην Τράπεζα και τις ηλικιακές ομάδες όπως δημιουργήθηκαν έπειτα από ομαδοποίηση, 18 με 35 ετών 

(Μ = 5.44, SD = 3.19) και άνω των 36 ετών (M = 2.34, SD = 1.51). Όπως φαίνεται στον πίνακα που 

ακολουθεί, παρουσιάστηκε στατιστικά σημαντική διαφορά ανάμεσα στις δύο αυτές ηλικιακές ομάδες (t 

= -.604, p = .000). 
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Σύμφωνα με τους Huefner και Hunt (2000), ένα παράπονο είναι αποτέλεσμα της δυσαρέσκειας ενός 

πελάτη. Λόγω της ιδιαίτερης φύσης των τραπεζικών προϊόντων (άυλη φύση υπηρεσίας) η διαχείριση 

παραπόνων, σύμφωνα με τον Shanka (2012), αποτελεί ένα δύσκολο εγχείρημα, καθώς υπάρχει 

δυσκολία από τη διοίκηση κατά τη διαδικασία της πώλησης. Τέλος, όπως αναφέρθηκε στο κεφάλαιο 

της θεωρητικής επισκόπησης, το σημαντικότερο μέρος κατά την αντίληψη δυσαρέσκειας από τον 

πελάτη είναι η έκφραση του παραπόνου του. Σύμφωνα με τον Hirschman (1970), ένας δυσαρεστημένος 

πελάτης έρχεται αντιμέτωπος με τρεις κύριες συνιστώσες, να εγκαταλείψει τον τραπεζικό οργανώσιμό, 

την ένδειξη πίστης προς τον οργανισμό και τέλος τη φωνή, που αναφέρεται στην έκφραση της 

δυσαρέσκειας και του παραπόνου. Έτσι, σύμφωνα με τα παραπάνω, η παρούσα έρευνα επιχείρησε 

αρχικά να εντοπίσει τη φύση των παραπόνων, η οποία αποτελεί οδηγός για την απάντηση και των 

άλλων ερευνητικών ερωτημάτων. 

Τα αποτελέσματα της έρευνας ερωτηματολογίου έδειξαν ότι το μεγαλύτερο ποσοστό των 

ερωτηθέντων (59%) υποβάλει παράπονα που σχετίζονται με τις λειτουργίες και τις διαδικασίες τις 

τράπεζας. Οι λειτουργίες και οι διαδικασίες στον τραπεζικό τομέα σχετίζονται με παράγοντες 

εξυπηρέτησης πελατών και της εν γένει άμεσης επαφής που έχουν οι πελάτες με το προσωπικό, τις 

διαδικασίες και τις λειτουργίες προκειμένου να εξυπηρετηθούν για οποιαδήποτε υπηρεσία. Ακολουθεί 

μικρότερο ποσοστό απαντήσεων για παράπονα που σχετίζονται με δυσλειτουργίες των ATM της 

Τράπεζας Πειραιώς και τέλος παράπονα που σχετίζονται με την υποδομή και τις εγκαταστάσεις της 

τράπεζας (13,2%). 

Γίνεται σαφές από τα παραπάνω, ότι η φύση των παραπόνων που υποβάλλονται στην Τράπεζα 

Πειραιώς σχετίζονται κυρίως με τις λειτουργίες και τις διαδικασίες (λάθη εργαζομένων, internet και 
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mobile banking, μικρός αριθμούς προσωπικού κ.λπ.), δυσλειτουργίες ATM και με τις εγκαταστάσεις 

(εσωτερικός χώρος, έπιπλα, μικρός αριθμός προσωπικού κ.λπ.), όπως αναφέρεται στον ορισμό για τη 

συμπεριφορά παραπόνων που δίνουν οι Huefner και Hunt (2000), που αναφέρουν ότι η έκφραση 

παραπόνων είναι μια διαδικασία εξωτερίκευσης συναισθημάτων όταν υπάρχει απογοήτευση με μια 

υπηρεσία και όταν γενικώς εμφανίζεται αποδοκιμασία της επιχειρηματικής συμπεριφοράς. Υπάρχει 

δηλαδή ένα χάσμα σχετικά με τις προσδοκίες των πελατών και παροχής υπηρεσιών από την Τράπεζα 

Πειραιώς. 

Σε συνέχεια, ο Singh (1988) ταξινόμησε τη συμπεριφορά καταγγελιών σε τρεις κατηγορίες, που 

αφορούν την έκφραση τους (φωνή), τη δράση τρίτου (παράπονα που απευθύνονται σε τρίτο-εξωτερικό 

μέρος) και την ιδιωτική δράση που αφορά την έκφραση των παραπόνων στο οικείο περιβάλλον αυτού 

που καταγγέλλει το παράπονο. Για το λόγο αυτό, η παρούσα έρευνα προκειμένου να εντοπίσει τη φύση 

των παραπόνων, εξέτασε την ποσότητα έκφρασης των παραπόνων από τους ερωτώμενους. Το 

μεγαλύτερο ποσοστό 73,5% έχει εκφράσει τουλάχιστον μια φορά παράπονο στην Τράπεζα, ενώ το 

20,6% περισσότερες από δύο φορές. Σύμφωνα με τους Hansen, Wilke και Zaichkowsky (2009) ο 

καταναλωτής προκειμένου να εκφράσει ένα παράπονο εισέρχεται σε μια εσωτερική διαδικασία 

ανάλυσης του κόστους-οφέλους προκειμένου να αποφασίσει να εκφράσει το παράπονο. Εξαιτίας 

αυτού του παράγοντα τον οποίο αναλύουν οι πελάτες, υπάρχει περίπτωση, ακόμα και αν είναι 

ικανοποιημένοι, να συνεχίζουν να καταγγέλλουν παράπονα επειδή θέλουν καλύτερες υπηρεσίες 

παρέχοντας ανατροφοδότηση για βελτίωση των υπηρεσιών. Ως εκ τούτου, τα παραπάνω μπορούν να 

δικαιολογήσουν το ποσοστό των 20,6% που έχουν εκφράσει περισσότερες από δύο φορές παράπονο 

στην τράπεζα. 
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με τους Gelbrich και Roschk (2011). Σύμφωνα με τους ίδιους συγγραφείς, οι πελάτες κατά την έκφραση 

των παραπόνων τους αναζητούν εξηγήσεις για τους λόγους δυσαρέσκειας και αναζητούν δίκαιη λύση 

στα παράπονα που εκφράζουν. Αυτοί οι δύο παράγοντες μπορούν να εξηγήσουν την έκφραση λεκτικών 

παραπόνων απευθείας στον διευθυντή και στον προϊστάμενο του υποκαταστήματος.  

Στο ίδιο πλαίσιο, οι Varela-Neira, Vázquez-Casielles και Iglesias (2010), επισημαίνουν τη 

σημαντικότητα των εργαζομένων πρώτης γραμμής να λαμβάνουν πληροφορίες σχετικά με τον 

καταγγέλλοντα, να προσδιορίζουν τη φύση των παραπόνων και τα πιθανά αίτια και να επιλύσουν το 

θέμα που αντιμετωπίζει ο πελάτης. Κάτι που μπορεί να δικαιολογήσει τη συμπεριφορά των πελατών 

για την λεκτική επικοινωνία των παραπόνων τους, ενώ ταυτόχρονα επαληθεύει τους συγγραφείς 

σχετικά με τη συλλογή πληροφοριών για τη επίλυση των παραπόνων του καταγγέλλοντα.  

Από την άλλη, σύμφωνα με τους Orsingher, Valentini και de Angelis (2010), η αποτυχία στη 

διαχείριση των παραπόνων από την Τράπεζα μπορεί να επηρεάσει τη φήμη της όσο και την πρόθεση 

των καταναλωτών να είναι πιστοί. Οι Ferguson και Johnston (2011), επισημαίνουν την σημαντικότητα 

παροχής εξηγήσεων, η οποία επιφέρει μείωση της αντιλαμβανομένης αρνητικότητας των γεγονότων. Σε 

συμφωνία με τα παραπάνω, η παρούσα έρευνα φανέρωσε ότι στο μεγαλύτερο ποσοστό των 

παραπόνων που εξέφρασαν οι πελάτες της Τράπεζας Πειραιώς, η Τράπεζα ανταποκρίθηκε εντός 0-3 

ημερών με ποσοστό 51,5%. Ο χρόνος ανταπόκρισης της τράπεζας στα παράπονα των πελατών αποτελεί 

των πρώτο από τους τρεις δείκτες που αναφέρουν οι González Bosch και Tamayo Enríquez (2005). 

Το τρίτο ερευνητικό ερώτημα της παρούσας έρευνας επιχειρούσε να εντοπίσει αν: 
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οργανισμό σχετίζεται άμεσα με βάση το όφελος - κόστος. Ως εκ τούτου, με βάση αυτό, η διαχείριση των 

παραπόνων εξαρτάται από τη σοβαρότητα του παραπόνου και τον τρόπο αντιμετώπισης από την 

Τράπεζα, η οποία μπορεί να χρειάζεται να παρέχει εξηγήσεις ή και αποζημιώσεις για τη ζημιά (Choi & 

Choi, 2014). 

Οι McColl-Kennedy et al. (2009), δήλωσαν ότι η αποτελεσματικότητα της καταγγελίας παραπόνων 

σχετίζεται με την ενσυναίσθηση των εργαζομένων, την ευγένεια και τις προσπάθειες που καταβάλει η 

Τράπεζα για την επίλυση του παραπόνου. Έτσι, προκειμένου να εξαχθούν συμπεράσματα σχετικά με το 

ερευνητικό ερώτημα πραγματοποιήθηκε ανάλυση παλινδρόμησης, η οποία έδειξε ότι η ικανοποίηση 

των πελατών από την αποτελεσματικότητα διαχείρισης των παραπόνων από την Τράπεζα εξαρτάται 

από την προσωπικότητα, τις τάσεις και τις πεποιθήσεις σχετικά με τον τρόπο λειτουργίας, τη 

σοβαρότητα του παραπόνου, την προσβασιμότητα του τρόπου καταγγελίας των παραπόνων, την 

προσιτότητα του τρόπου καταγγελίας, την αποτελεσματικότητα και το κίνητρο να καταγγείλουν το 

παράπονο. 

Γίνεται φανερό πως υπάρχει πλήθος παραγόντων που συμβάλλουν στην αντίληψη της 

αποτελεσματικότητας διαχείρισης παραπόνων από τους πελάτες. Ωστόσο, ανεξάρτητα από αυτούς τους 

παράγοντες, η διαχείριση των παραπόνων αποτελεί σημαντικό μέρος των λειτουργιών της Τράπεζας, το 

οποίο έχει ως αποτέλεσμα τόσο τη φήμη της Τράπεζας όσο και την ικανοποίηση των πελατών. 

Καταλήγοντας, από τα αποτελέσματα της έρευνας έγινε φανερό πως η φύση των παραπόνων που 

εκφράζουν οι πελάτες σχετίζεται περισσότερο με παράπονα που αφορούν λειτουργίες και διαδικασίες 

της Τράπεζας, τις εγκαταστάσεις και τις υποδομές και θέματα στα μηχανήματα ATM. Επιπλέον, 

αναφορικά με τον προτιμώμενο τρόπο υποβολής των παραπόνων, έγινε φανερό πως προτιμάται η 
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λεκτική μέθοδος απευθείας στον προϊστάμενο ή στον διευθυντή της Τράπεζας. Σε ό,τι αφορά τα 

δημογραφικά, οι γυναίκες φαίνεται να υποβάλλουν περισσότερο καταγγελίες παραπόνων, όπως και 

άτομα ηλικίας άνω των 26 ετών και απόφοιτοι ανωτέρων σχολών. Τέλος, η προσωπικότητα των 

ερωτώμενων αποτέλεσε παράγοντα που συμβάλει στην καταγγελία παραπόνων, ενώ ο ίδιος 

παράγοντας συμβάλλει στην αντίληψη δικαιοσύνης και ικανοποίησης έπειτα από την καταγγελία 

παραπόνων. 

Από τα αποτελέσματα της παρούσας έρευνας έγινε φανερό πως ο χρόνος ανταπόκρισης από την 

Τράπεζα Πειραιώς για την επίλυση της σύγκρουσης που δημιούργησε παράπονο είναι ικανοποιητικός 

για τους πελάτες, με εξαίρεση την αποζημίωση, την οποία οι ερωτώμενοι θεωρούν μη ικανοποιητική. 

Κάτι το οποίο οι González Bosch και Tamayo Enríquez (2005), θεωρούν από τους σημαντικότερους 

παράγοντες για την αποτελεσματική διαχείριση παραπόνων από τον οργανισμό.  

Επιπλέον, σημαντικό εύρημα της παρούσας μελέτης αφορά τα αποτελέσματα από την αίσθηση 

των καταναλωτών για την υποβολή παραπόνων, όπου τα μεγαλύτερα ποσοστά δηλώνουν ότι δεν 

θέλησαν να αλλάξουν τράπεζα, ενώ εξίσου σημαντικά ποσοστά υποστηρίζουν ότι δεν απογοητεύτηκαν 

από την τράπεζα. Λαμβάνοντας υπόψη τη δήλωση των Wah Yap, Ramayah και Nushazelin Wan 

Shahidan (2012), ότι οι αναποτελεσματικές απαντήσεις των οργανισμών μπορεί να απογοητεύσουν 

τους καταναλωτές και να τους ενθαρρύνουν να προχωρήσουν σε άλλους οργανισμούς, γίνεται φανερό, 

πως στην περίπτωση της Τράπεζας Πειραιώς αυτό δεν ισχύει. 

Οι Maxham III και Netemeyer (2003), τόνισαν τη σημαντικότητα, ότι μέσα από την υποβολή 

παραπόνων υπάρχει η πιθανότητα να δημιουργηθεί ένα αρνητικό WoM για τον οργανισμό. Τα 

αποτελέσματα της παρούσας έρευνας είναι σύμφωνα με τα παραπάνω, αφού όπως φάνηκε από τα 
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παραπάνω οι ερωτώμενοι δήλωσαν σε μεγάλο ποσοστό ότι μίλησαν για το παράπονό τους σε 

οικογένειας και φίλους. 

Τέλος, οι ερωτώμενοι της παρούσας έρευνας ερωτήθηκαν σχετικά με την παρούσα κατάσταση της 

σχέσης τους με την Τράπεζα Πειραιώς. Το σημαντικό εύρημα της παρούσας μελέτης είναι ότι οι 

ερωτώμενοι δήλωσαν σε μεγάλο ποσοστό ότι η διαδικασία παραπόνων που υπέβαλαν δεν φάνηκε να 

άλλαξε κάτι στη στάση των υπαλλήλων της Τράπεζας, ή στις διαδικασίες της. Ωστόσο οι ερωτώμενοι 

συμφώνησαν ότι εξακολουθούν να συνεργάζονται με την Τράπεζα και διατηρούν τους λογαριασμούς 

τους στην ίδια Τράπεζα. 

Συμπερασματικά, από τα παραπάνω γίνεται φανερό ότι η διαχείριση παραπόνων από την Τράπεζα 

Πειραιώς είναι αποτελεσματική, καθώς αν και υπήρχαν αρνητικές δηλώσεις σχετικά με το ότι η Τράπεζα 

δεν άλλαξε κάτι στις διαδικασίες ή στη στάση των υπαλλήλων της, ωστόσο οι ερωτώμενοι δήλωσαν 

ικανοποιημένοι από την ανταπόκριση και επίλυση του θέματος που αντιμετώπισαν. Αυτό, εξάγεται και 

ως συμπέρασμα από το γεγονός ότι οι ερωτώμενοι αρνήθηκαν να αλλάξουν τράπεζα, ή να ανοίξουν 

εναλλακτικό λογαριασμό σε άλλη τράπεζα. Τέλος, οι ερωτώμενοι της παρούσας έρευνας δηλώνουν ότι 

έμειναν ικανοποιημένοι και από τον χρόνο ανταπόκρισης της Τράπεζας. Ως εκ τούτου, γίνεται σαφές, 

πως καθώς τα περισσότερα αποτελέσματα από τις αναλύσεις των ερωτηματολογίων ήταν θετικά 

προσκείμενες προς την Τράπεζα Πειραιώς αυτή διαχειρίζεται αποτελεσματικά τα παράπονα των 

πελατών της. 
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Συμπεράσματα - Προτάσεις  
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5. Συμπεράσματα – Προτάσεις 

Το παρόν κεφάλαιο αποτελεί το τελικό κεφάλαιο της παρούσας μελέτης. Σκοπός του κεφάλαιού 

είναι να παρουσιάσει τα συμπεράσματα της έρευνας και τα κύρια ευρήματα. Επιπλέον, στο παρόν 

κεφάλαιο παρουσιάζονται οι θεωρητικές και διοικητικές επιπτώσεις της παρούσας μελέτης. Τέλος, 

γίνεται αναφορά στους περιορισμούς της παρούσας έρευνας και πραγματοποιούνται προτάσεις για 

μελλοντική έρευνα. 

Όπως αναφέρθηκε στο κεφάλαιο της εισαγωγής ο κύριος σκοπός της παρούσας έρευνας είναι να 

εξάγει συμπεράσματα σχετικά με τη διαχείριση παραπόνων στον τραπεζικό τομέα, λαμβάνοντας υπόψη 

την οπτική των πελατών-καταναλωτών. Για το λόγο αυτό, επιλέχθηκε η Τράπεζα Πειραιώς ως 

περιπτωσιολογική μελέτη προκειμένου να μελετηθεί το θέμα των παραπόνων στον τραπεζικό τομέα. 

Πιο συγκεκριμένα, η παρούσα έρευνα επιχειρούσε να εντοπίσει τη φύση των παραπόνων που 

υποβάλλουν οι καταναλωτές, τον τρόπο που προτιμούν να κάνουν τα παράπονα καθώς και τους 

παράγοντες που συμβάλουν στην καταγγελία παραπόνων.  

Η παρούσα έρευνα ολοκλήρωσε το σκοπό της και τους επιμέρους στόχους της και κατέληξε σε 

ασφαλή συμπεράσματα. Πιο συγκεκριμένα, σύμφωνα με την παρούσα έρευνα η διαχείριση παραπόνων 

στον τραπεζικό τομέα αποτελεί καίριο κομμάτι της λειτουργίας τους, καθώς και διαφοροποιητικός 

παράγοντας των προσφερόμενων υπηρεσιών. Αυτό ενισχύεται ακόμη περισσότερο αν ληφθεί υπόψη 

ότι οι υπηρεσίες των τραπεζών είναι άυλες και, ως εκ τούτου, η ποιότητα αυτών είναι το κύριο 

χαρακτηριστικό διαφοροποίησης. Επιπλέον, λόγω της άυλης φύσης τους ο καταναλωτής αποκομίζει μια 

αίσθηση, η οποία δεν είναι χειροπιαστή. Αυτή η αίσθηση αφορά το βαθμό ικανοποίησης ή 

δυσαρέσκειας. 
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Έγινε φανερό από τη βιβλιογραφία, ότι αρκετοί πελάτες δεν εκφράζουν τα παράπονα τους, κάτι 

που επιφέρει συνέπειες για τις τράπεζες, καθώς δεν λαμβάνουν ανατροφοδότηση και δεν μπορούν να 

βελτιώσουν τις υπηρεσίες τους. Ως εκ τούτου, η καταγγελία παραπόνων είναι καίριας σημασίας για τη 

βελτίωση των υπηρεσιών. Επίσης, από τη βιβλιογραφία έγινε φανερό πως ένας πελάτης που εκφράζει 

το παράπονο του είναι πιθανότερο να παραμείνει ως πιστός πελάτης, ιδιαίτερα αν επιλυθεί το θέμα 

που αντιμετώπισε, σε αντίθεση με εκείνους τους πελάτες που δεν εκφράζουν τα παράπονα τους. Έτσι, 

γίνεται σαφές, πως η διαχείριση παραπόνων είναι κρίσιμος παράγοντας της λειτουργίας των τραπεζών. 

Ενδιαφέρον της παρούσας έρευνας αποτελεί το φαινόμενο της υποβολής παραπόνων μόνο μία 

φορά, ενώ πολύ μικρό ποσοστό έχει υποβάλει τουλάχιστον δύο φορές παράπονο. Όπως αναφέρθηκε, η 

έκφραση των παραπόνων είναι σημαντικός παράγοντας για έναν οργανισμό, καθώς ο πελάτης που δεν 

αναφέρει τα παράπονα του είναι πιθανότερο να αλλάξει πάροχο υπηρεσιών. Επίσης, από την έρευνα 

ερωτηματολογίου που πραγματοποιήθηκε, έγινε φανερό πως τα παράπονα που εκφράζουν οι 

καταναλωτές σχετίζονται περισσότερο με τις λειτουργίες και τις διαδικασίες των υποκαταστημάτων της 

Πειραιώς. Επίσης, τα παράπονα αφορούσαν παράγοντες εξυπηρέτησης των πελατών και λιγότερο για 

θέματα ATM, υποδομής και εγκαταστάσεων. 

Επιπλέον, ενδιαφέρον εύρημα της παρούσας μελέτης είναι ότι το μεγαλύτερο ποσοστό των 

ερωτώμενων προτιμούσαν να εκφράσουν λεκτικά τα παράπονα τους σε κάποιον αρμόδιο, αντί να τα 

στείλουν γραπτώς στην εταιρεία. Η διαφορά μεταξύ της λεκτικής και γραπτής καταγγελίας παραπόνων 

έγκειται στο γεγονός ότι η δεύτερη παραμένει στα αρχεία της τράπεζας, ενώ η πρώτη όχι. Λαμβάνοντας 

υπόψη το γεγονός ότι η έκφραση παραπόνων γίνεται σε μια στιγμή δυσαρέσκειας, η οποία είναι 

επιφορτισμένη συναισθηματικά, φαίνεται λογικό οι καταγγέλλοντες να εκφράζουν άμεσα τα παράπονά 
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τους λεκτικά στον αρμόδιο της τράπεζας. Ταυτόχρονα, το γεγονός της έκφρασης παραπόνων με λεκτικό 

τρόπο, υποδηλώνει ότι το προσωπικό της Τράπεζας Πειραιώς είναι έτοιμο για την αντιμετώπιση τέτοιων 

περιστατικών.  

Επιπροσθέτως, η παρούσα έρευνα ασχολήθηκε με την έννοια της αντιληπτής δικαιοσύνης προς 

τους καταναλωτές, αναφορικά με την αποτελεσματική διαχείριση των παραπόνων τους. Υπενθυμίζεται, 

ότι η έννοια της δικαιοσύνης για τον καταναλωτή σχετίζεται με την παροχή εξηγήσεων και διορθώσεων 

του θέματος που τέθηκε. Το ενδιαφέρον εύρημα της παρούσας εργασίας έγκειται στους παράγοντες 

που ωθούν τους καταναλωτές να καταγγείλουν ένα παράπονο. Για τις γυναίκες, ο παράγοντας αφορά 

την προσωπικότητά τους, ενώ για τους άντρες κύριος παράγοντας είναι η αντίληψη για τη σοβαρότητα 

του παραπόνου. 

Καταλήγοντας αναφορικά με τον κύριο σκοπό της παρούσας εργασίας που αφορούσε την 

αποτελεσματικότητα της διαχείρισης παραπόνων στον τραπεζικό τομέα, η εμπειρική έρευνα εξέτασε το 

βαθμό ικανοποίησης των καταναλωτών της Τράπεζας Πειραιώς, στην αποτελεσματική διαχείριση 

παραπόνων. Τα αποτελέσματα της παρούσας έρευνας επισημαίνουν ότι οι παράγοντες που 

προβλέπουν την ικανοποίηση των πελατών εξαρτώνται από την προσωπικότητα των πελατών, τις 

τάσεις και τις πεποιθήσεις αναφορικά με τον τρόπο λειτουργίας της τράπεζας. Επίσης, σημαντικός 

παράγοντας αποτελεί το κατά πόσο το παράπονο θεωρείται σοβαρό από τους καταναλωτές, την 

προσβασιμότητα για τη καταγγελία παραπόνου καθώς και την προσιτότητα. 

Από τα παραπάνω γίνεται φανερό ότι η διαχείριση παραπόνων από την Τράπεζα Πειραιώς είναι 

αποτελεσματική, καθώς αν και υπήρχαν αρνητικές δηλώσεις σχετικά με το ότι η τράπεζα δεν άλλαξε 

κάτι στις διαδικασίες ή στη στάση των υπαλλήλων της, ωστόσο οι ερωτώμενοι δήλωσαν ικανοποιημένοι 



 
ΤΜΗΜΑ ΜΕΡΙΚΗΣ ΦΟΙΤΗΣΗΣ 

94 
Διπλωματική εργασία Ελένης Λιβερίου 
Η διαχείριση παραπόνων στον τραπεζικό τομέα – Μελέτη Περίπτωσης Τράπεζας Πειραιώς 

από την ανταπόκριση και επίλυση του θέματος που αντιμετώπισαν. Αυτό, εξάγεται και ως συμπέρασμα 

από το γεγονός ότι οι ερωτώμενοι αρνήθηκαν να αλλάξουν τράπεζα, ή να ανοίξουν εναλλακτικό 

λογαριασμό σε άλλη τράπεζα. Τέλος, οι ερωτώμενοι της παρούσας έρευνας δηλώνουν ότι έμειναν 

ικανοποιημένοι και από τον χρόνο ανταπόκρισης της Τράπεζας. Ως εκ τούτου, γίνεται σαφές, πως 

καθώς τα περισσότερα αποτελέσματα από τις αναλύσεις των ερωτηματολογίων ήταν θετικά 

προσκείμενες προς την Τράπεζα Πειραιώς αυτή διαχειρίζεται αποτελεσματικά τα παράπονα των 

πελατών της. 

Συμπερασματικά, τα παράπονα είναι ένας σημαντικός τρόπος για τη διαχείριση ενός 

οργανισμού που πρέπει να λογοδοτεί στο κοινό, καθώς και για την παροχή πολύτιμων 

προτροπών για την αναθεώρηση της οργανωτικής απόδοσης και της συμπεριφοράς των 

ανθρώπων που εργάζονται μέσα και για το σκοπό αυτό. Ένα παράπονο είναι μια έκφραση 

δυσαρέσκειας που γίνεται σε έναν οργανισμό ή σχετίζεται με τα προϊόντα, τις υπηρεσίες, το 

προσωπικό του ή τη διεκπεραίωση ενός παραπόνου, όπου η απάντηση ή η λύση αναμένεται 

ρητά ή σιωπηρά ή απαιτείται. Για λόγους καθοδήγησης, τα παράπονα μπορούν να 

υποβάλλονται απευθείας σε έναν οργανισμό από πελάτες ή μέσω εναλλακτικών τρόπων. 

Ένα αποτελεσματικό σύστημα χειρισμού παραπόνων παρέχει τρία βασικά οφέλη σε έναν 

οργανισμό επιλύοντας τα ζητήματα που εγείρει ένα άτομο που είναι δυσαρεστημένο με έναν 

έγκαιρο και οικονομικά αποδοτικό τρόπο. Παρέχει πληροφορίες που μπορούν να οδηγήσουν 

σε βελτιώσεις στην παροχή υπηρεσιών, ενώ ταυτόχρονα όπου όπου τα παράπονα 



 
ΤΜΗΜΑ ΜΕΡΙΚΗΣ ΦΟΙΤΗΣΗΣ 

95 
Διπλωματική εργασία Ελένης Λιβερίου 
Η διαχείριση παραπόνων στον τραπεζικό τομέα – Μελέτη Περίπτωσης Τράπεζας Πειραιώς 

αντιμετωπίζονται σωστά, ένα καλό σύστημα μπορεί να βελτιώσει τη φήμη ενός οργανισμού και 

να ενισχύσει την εμπιστοσύνη του κοινού στις διοικητικές διαδικασίες ενός οργανισμού. 

5.1 Θεωρητικές Επιπτώσεις  

Η παρούσα έρευνα εξήγαγε κάποια σημαντικά συμπεράσματα αναφορικά με την φύση των 

υποβαλλομένων παραπόνων, τον τρόπο καταγγελίας αυτών και την αντιληπτή δικαιοσύνη για τους 

καταναλωτές, η οποία σχετίζεται άμεσα με την ικανοποίηση από την καταβολή παραπόνου. Τα 

ευρήματα της παρούσας έρευνας ήταν σύμφωνα και με ό,τι αναφέρθηκε στη βιβλιογραφία και, ως εκ 

τούτου, μπορούν να χρησιμοποιηθούν από την ακαδημαϊκή κοινότητα, λαμβάνοντας υπόψη της 

μεταβλητές που εξετάστηκαν και ερευνώντας περεταίρω αυτές. Επιπλέον, τα ευρήματα της παρούσας 

μελέτης μπορούν να χρησιμοποιηθούν από την ακαδημαϊκή κοινότητα ως βάση για την έννοια της 

διαχείρισης παραπόνων στον τραπεζικό τομέα και την αντιληπτή ικανοποίηση των καταναλωτών. 

5.2 Διοικητικές Επιπτώσεις  

Τα αποτελέσματα της παρούσας έρευνας μπορούν να χρησιμοποιηθούν και από τράπεζες. Πιο 

συγκεκριμένα, η παρούσα έρευνα παρουσιάζει ευρήματα σχετικά με τη φύση των παραπόνων που 

εκφράζουν οι πελάτες, τους τρόπους και την αντιληπτή δικαιοσύνη. Έτσι, τα ευρήματα μπορούν να 

χρησιμοποιηθούν από τράπεζες προκειμένου να αποκτήσουν γνώση σχετικά με τα παραπάνω θέματα 

και να προλάβουν καταστάσεις καταγγελίας παραπόνων. Ως εκ τούτου, προτείνεται η εκπαίδευση των 

προιστάμενων και των διευθυντών των υποκαταστημάτων για την αποτελεσματικότερη αντιμετώπιση 

των παραπόνων όντας οι κύριοι αποδέκτες τους. Επιπλέον, προτείνεται η απλοποίηση των διαδικασιών  

και των λειτουργιών της Τράπεζας, καθώς αυτή ήταν η βασικότερη αιτία παραπόνου. Ωστόσο, το 
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σημαντικότερο εύρημα που θα μπορούσαν να χρησιμοποιήσουν αφορά την αντιληπτή δικαιοσύνη και 

την ικανοποίηση των πελατών μετά την υποβολή παραπόνων. Τέλος, τα ευρήματα της παρούσας 

έρευνας μπορούν να χρησιμοποιηθούν και από άλλες εταιρείες προκειμένου να αποκτήσουν γνώση 

αναφορικά με το θέμα και να διατηρήσουν μια αποτελεσματική διαχείρισης παραπόνων, η οποία θα 

ικανοποιεί τους πελάτες.. 

5.3 Περιορισμοί Έρευνας & Μελλοντική Έρευνα 

Η παρούσα έρευνα υπόκεινται σε κάποιους σημαντικούς περιορισμούς, οι οποίοι δεν 

επιτρέπουν την γενίκευση των αποτελεσμάτων. Ο κύριος περιορισμός της παρούσας έρευνας αφορά 

ότι η έρευνα ερωτηματολογίου απευθυνόταν μόνο σε πελάτες της Τράπεζας Πειραιώς. Ως εκ τούτου, 

γίνεται σαφές, ότι τα αποτελέσματα επικεντρώνονται γύρω από παράγοντες που σχετίζονται με την εν 

λόγω Τράπεζα και τις λειτουργίες της. Επιπλέον, δεύτερος σημαντικός περιοριστικός παράγοντας 

αφορούσε ότι οι πελάτες της τράπεζας Πειραιώς, για να μπορούν να συμμετάσχουν στην παρούσα 

έρευνα έπρεπε κατ’ ανάγκη να έχουν εκφράσει έστω και μια φορά κάποιο παράπονο στην Τράπεζα. 

Έτσι, το δείγμα της παρούσας έρευνας ήταν αρκετά περιορισμένο και για το λόγο αυτό ήταν μικρός ο 

αριθμός των ερωτώμενων. Συμπεριλαμβανομένου και του γεγονότος ότι η συγγραφέας της έρευνας 

είχε πρόσβαση μόνο σε υποκαταστήματα της Τράπεζας Πειραιώς που εδρεύουν στην περιοχή τη 

Αττικής, γίνεται σαφές πως τα συμπεράσματα δεν μπορούν να γενικευτούν σε όλο τον τραπεζικό κλάδο. 

Ως εκ τούτου, λαμβάνοντας υπόψη τους παραπάνω περιορισμούς, προτείνεται μια μελλοντική 

έρευνα, η οποία θα εξετάζει τους καταναλωτές των τραπεζών χωρίς την εστίαση σε κάποια 

συγκεκριμένη τράπεζα. Για παράδειγμα, προτείνεται να εξεταστεί η διαχείριση παραπόνων σε τέσσερις 
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μεγάλες τράπεζες της Ελλάδος. Αυτό θα δώσει δυνατότητα συλλογής μεγαλύτερου ερευνητικού 

δείγματος. Επιπλέον, μέσα από την εξέταση του συνόλου των τραπεζών για τη διαχείριση παραπόνων 

μπορούν να πραγματοποιηθούν συγκρίσεις αναφορικά με τα παράπονα που εκφράζονται σε κάθε 

τράπεζα και πως αυτές τα διαχειρίζονται. Η σύγκριση μεταξύ διαφορετικών τραπεζών θα δέσει την 

ευκαιρία για εις βάθος κατανόησης του θέματος. 

Επιπλέον, ακόμη ένας περιορισμός της παρούσας έρευνας αφορούσε το γεγονός της δυσκολίας για 

τον ερευνητή να λάβει μέσω συνεντεύξεων ποιοτικές πληροφορίες από την Τράπεζα Πειραιώς σχετικά 

με τη διαχείριση παραπόνων των πελατών της για λόγους επαγγελματικής δεοντολογίας. Έτσι, η 

παρούσα μελέτη περιορίστηκε στην έρευνα του ερωτηματολογίου προς τους καταναλωτές. Ως εκ 

τούτου, σε συνδυασμό με την έρευνα ερωτηματολογίου σε καταναλωτές διαφόρων τραπεζών, 

προτείνεται μια μελλοντική έρευνα που θα αντλεί ταυτόχρονα ποιοτικά δεδομένα μέσω συνεντεύξεων 

από στελέχη των τραπεζών, κάτι το οποίο θα δώσει μεγαλύτερη βαρύτητα στο ερευνητικό σκέλος της 

εργασίας και θα επιτρέψει την εξαγωγή συμπερασμάτων τα οποία θα μπορούν να γενικευτούν, ενώ 

ταυτόχρονα οι πληροφορίες θα μπορούσαν να διασταυρωθούν και να αποκτήσουν μεγαλύτερη 

εγκυρότητα και αξιοπιστία. 
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