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Οη ηξάπεδεο πξέπεη λα αγωληζηνύλ γηα λα  θεξδίζνπλ ηελ εκπηζηνζύλε ηωλ πειαηώλ 

ηνπο, θαζώο έλαο ζηνπο δέθα Επξωπαίνπο ζρεδηάδεη λα αιιάμεη πάξνρν ηξαπεδηθώλ 

ππεξεζηώλ απηή ηε ρξνληά 

 

Η ρξεκαηννηθνλνκηθή θξίζε έθαλε ηνπο πειάηεο λα αιιάμνπλ ζηάζε πξνο ηηο ηξάπεδέο ηνπο, 

όπσο πξνθύπηεη από λέα έξεπλα ηεο Ernst & Young. Δάλ δελ αιιάμνπλ θύξην πάξνρν 

ηξαπεδηθώλ ππεξεζηώλ, θάπνηνη πειάηεο πξνζπαζνύλ ηνπιάρηζηνλ λα δηαθνξνπνηήζνπλ ηηο 

ζρέζεηο ηνπο κε ηξαπεδηθά ηδξύκαηα, επηιέγνληαο επηπιένλ ζπλεξγαζίεο.  

 

Η έξεπλα κε ηίηιν Understanding customer behavior in retail banks, ζηελ νπνία ζπκκεηείραλ 

6.140 πειάηεο ηξαπεδώλ ιηαληθήο από ην Βέιγην, ηε Γαιιία, ηε Γεξκαλία, ηελ Ιηαιία, ηελ 

Ιζπαλία θαη ην Ηλσκέλν Βαζίιεην, θαηέιεμε ζην ζπκπέξαζκα όηη κόλν 24% ησλ 

ζπκκεηερόλησλ είρε αιιάμεη βαζηθό πάξνρν ηξαπεδηθώλ ππεξεζηώλ θάπνηα ζηηγκή ζηε δσή 

ηνπο, σζηόζν ην 10% πξνέβε ζε παξόκνηα ελέξγεηα κόιηο ηελ ηειεπηαία δηεηία. Δπίζεο, 11% 

ησλ εξσηεζέλησλ δήισζε όηη ζρεδηάδεη λα αιιάμεη ηξάπεδα ζην άκεζν κέιινλ.  

 

Η Beatriz Sanz Saiz, Global Customer Leader ηεο Ernst & Young ζρνιηάδεη: «Λόγσ ηεο 

ρξεκαηννηθνλνκηθήο θξίζεο, ε ηθαλνπνίεζε ησλ πειαηώλ απνηειεί πνιύ ζεκαληηθό κέιεκα γηα 

ηα θνξπθαία επξσπατθά ηξαπεδηθά ηδξύκαηα όζν πνηέ άιινηε. Η έξεπλά καο απνθαιύπηεη, όηη 

νη πειάηεο είλαη δηαηεζεηκέλνη, θαη έηνηκνη πεξηζζόηεξν από πνηέ, λα ζηξαθνύλ ζε άιιε 

ηξάπεδα εάλ δελ είλαη ηθαλνπνηεκέλνη».  

 

«Όπσο πξνθύπηεη από ηελ έξεπλά καο, νη ηξάπεδεο ζα ρξεηαζηεί λα θέξνπλ εηο πέξαο κηα 

δύζθνιε απνζηνιή απηή ηε ρξνληά, πξνθεηκέλνπ λα θαηαθέξνπλ λα δηαηεξήζνπλ ην 

πειαηνιόγηό ηνπο, λα αλαθηήζνπλ ηελ εκπηζηνζύλε ηνπ θνηλνύ θαη λα πξνζθέξνπλ ηηο 

ππεξεζίεο θαη ηα πξντόληα πνπ νη πειάηεο επηζπκνύλ πξαγκαηηθά. Γεδνκέλνπ όηη ην θόζηνο 

πξνζέιθπζεο ελόο λένπ πειάηε γηα ηηο ηξάπεδεο είλαη έμη θνξέο κεγαιύηεξν από ην λα 

δηαηεξήζνπλ έλαλ πθηζηάκελν πειάηε, ν θιάδνο έρεη λα αληηκεησπίζεη κηα δύζθνιε θαηάζηαζε. 

Οη λέεο επξσπατθέο ηξαπεδηθέο πξσηνβνπιίεο, όπσο νη Κνηλέο Αξρέο γηα ηε Μεηαθνξά 

Τξαπεδηθνύ Λνγαξηαζκνύ, ζα θάλνπλ ηε κεηαθνξά ηξαπεδηθνύ ινγαξηαζκνύ επθνιόηεξε γηα 

ηνπο επξσπαίνπο πειάηεο θαη ηηο κηθξέο επηρεηξήζεηο εληόο ηεο ρώξαο ηνπο. Οη ηξάπεδεο 

πξέπεη λα αληηιεθζνύλ απηή ηελ πξόθιεζε». 



 

 

 

Νέεο πξνζδνθίεο 

Η ρξεκαηννηθνλνκηθή θξίζε είρε αξλεηηθό ή πνιύ αξλεηηθό αληίθηππν ζηελ εκπηζηνζύλε ηνπ 

θόζκνπ απέλαληη ζηνλ ηξαπεδηθό θιάδν, ζύκθσλα κε ην 45% ησλ εξσηεζέλησλ. Γηαηεζεηκέλνη 

λα αιιάμνπλ ηξάπεδα είλαη σο επί ην πιείζηνλ νη πειάηεο από ηελ Ιζπαλία (20%) θαη ηελ Ιηαιία 

(14%), ελώ κόλν 6% ησλ πειαηώλ ζην Βέιγην θαη ηε Γαιιία ζρεδηάδνπλ αληίζηνηρεο θηλήζεηο. 

 

Οη ρξεώζεηο (43%), ε εμππεξέηεζε (42%) θαη ηα πξντόληα (31%) είλαη νη ηξεηο θνξπθαίνη 

παξάγνληεο πνπ νδεγνύλ ηνπο πειάηεο ζε αιιαγή ηξάπεδαο ζηηο έμη πξναλαθεξζείζεο ρώξεο. 

Ωζηόζν, ε έιιεηςε εκπηζηνζύλεο απαζρνιεί ην έλα ηέηαξην ησλ εξσηεζέλησλ πειαηώλ.  

 

Αληακνηβή ηωλ πηζηώλ πειαηώλ 

Η έθζεζε απνθάιπςε όηη νη Δπξσπαίνη πειάηεο ληώζνπλ κηα κηθξή αιιά απμαλόκελε δπζθνξία 

γηα ηηο βαζηθέο ηνπο ηξάπεδεο – εθείλεο ζηηο νπνίεο θαηαηίζεηαη ν κηζζόο ηνπο–, ελώ κέρξη 

ζήκεξα, νη ηξάπεδεο ζεσξνύζαλ δεδνκέλε ηελ αθνζίσζε ησλ πειαηώλ ηνπο. Η έξεπλα δείρλεη 

επίζεο όηη ε ηδέα ηεο κίαο βαζηθήο ηξάπεδαο είλαη κάιινλ αβάζηκε. «Οη ηξάπεδεο απιώο δελ 

έρνπλ ηα πεξηζώξηα λα βαζίδνληαη ζε ζπκπεξηθνξέο ησλ πειαηώλ ηνπο πνπ αλήθνπλ ζην 

παξειζόλ», δειώλεη ε Beatriz Sanz Saiz. 

 

Πεξηζζόηεξνη από ηνπο κηζνύο (58%) πειάηεο πνπ ζπκκεηείραλ ζηελ έξεπλα πνπ δηεμήρζε ζε 

έμη ρώξεο έκεηλαλ πηζηνί ζηελ ηξάπεδά ηνπο γηα δηάζηεκα κεγαιύηεξν ησλ δέθα εηώλ, ελώ επηά 

ζηνπο δέθα παξέκεηλαλ πηζηνί πεξηζζόηεξν από πέληε έηε. 

 

Άλσ ηνπ 80% ησλ Δπξσπαίσλ πειαηώλ ρξεζηκνπνηνύλ πιένλ πεξηζζόηεξεο από κία 

ηξάπεδεο, αιιά ελδηαθέξνλ παξνπζηάδεη ην γεγνλόο όηη ην 74% έρεη κόλν έλα είδνο πξντόληνο 

ζε θάζε ζπλεξγαδόκελε ηξάπεδα. 

  

Ο Γηώξγνο Παπαδεκεηξίνπ, επηθεθαιήο ηνπ ζπκβνπιεπηηθνύ  ηκήκαηνο ηεο Ernst & Young 

ζηελ Ννηηαλαηνιηθή  Δπξώπε, ζρνιηάδεη: «Φαίλεηαη λα είκαζηε κπξνζηά ζε κηα λέα 

πξαγκαηηθόηεηα. Η έξεπλά καο θαηαδεηθλύεη όηη ζήκεξα νη πειάηεο είλαη πιένλ πνιύ πηζαλόλ 

λα επηιέμνπλ ζπγθεθξηκέλε ηξάπεδα γηα ζπγθεθξηκέλν πξντόλ. Δίλαη ζαθέο όηη απηή είλαη κηα 

λέα επθαηξία, αιιά θαη θίλδπλνο γηα θάζε ρξεκαηννηθνλνκηθό ίδξπκα θαη ζηελ Διιάδα».  

 



 

 

«Δλ κέζσ θξίζεο, νη ηξάπεδεο, ηόζν ζε δηεζλέο επίπεδν, όζν θαη ζηελ Διιάδα, πξέπεη λα 

εμεηάζνπλ πξνζεθηηθά ηελ πειαηεηαθή ηνπο βάζε, λα κειεηήζνπλ ηηο εμειηζζόκελεο αλάγθεο,  

ηηο επηζπκίεο, αιιά θαη ηηο αλεζπρίεο ησλ πειαηώλ ηνπο σο πξνο ηηο ζπλαιιαγέο θαη ηε 

ζπλεξγαζία ηνπο κε ηελ ηξάπεδα, θαη λα αληαπνθξηζνύλ ζε απηέο».  

 

Ο Παπαδεκεηξίνπ  θαηαιήγεη: «Σε απηόλ ηνλ θαηλνύξγην θαη εμειηζζόκελν θόζκν ηεο ιηαληθήο 

ηξαπεδηθήο, νη πειάηεο ησλ ηξαπεδώλ αλακέλνπλ νινέλα θαη εληνλόηεξα ηελ άλεζε ηεο άκεζεο 

πξόζβαζεο ζηελ ηξάπεδά ηνπο 24 ώξεο ην 24σξν, 7 εκέξεο ηελ εβδνκάδα, απνιακβάλνληαο 

παξάιιεια κηα πξνζσπηθή, εμαηνκηθεπκέλε ζρέζε. Πέξα από ηελ αλακθηζβήηεηε άλεζε,  ε 

δπλαηόηεηα ηεο άκεζεο πξόζβαζεο, παξέρεη ίζσο θαη κία επηπιένλ αίζζεζε αζθάιεηαο ζηελ 

πειαηεηαθή θαη θαηαζεηηθή βάζε ησλ ειιεληθώλ ηξαπεδώλ, ε  νπνία είλαη ζεκαληηθή γηα ην 

ηξαπεδηθό καο ζύζηεκα. Υπάξρνπλ κεγάια πεξηζώξηα γηα θαηλνηνκίεο ζπλδπάδνληαο ηηο δύν 

απηέο πξνζδνθίεο, κε ζηόρν ηε δεκηνπξγία ηζρπξόηεξσλ δεζκώλ κε ηνπο πειάηεο.  Ίζσο ε 

παξνύζα ζπγθπξία απνδεηρζεί ζεηηθή γηα όιεο ηηο πιεπξέο».  
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Η Ernst & Young θαηέρεη εγεηηθή ζέζε δηεζλώο ζηελ παξνρή ειεγθηηθώλ, θνξνινγηθώλ, ρξεκαηννηθνλνκηθώλ θαη ζπκβνπιεπηηθώλ 
ππεξεζηώλ. Παγθνζκίωο, νη 141.000 άλζξωπνί καο είλαη ελωκέλνη κε ηηο θνηλέο αμίεο καο θαη κε ζηαζεξή δέζκεπζε ζηελ πνηόηεηα. 
Ξερωξίδνπκε βνεζώληαο ηνπο αλζξώπνπο καο, ηνπο πειάηεο καο θαη ηελ επξύηεξε θνηλωλία ζηελ επίηεπμε ηωλ ζηόρωλ ηνπο.  

Από ηνλ Ινύιην ηνπ 2008, ε Ernst & Young πξνρώξεζε ζηελ ελνπνίεζε ηωλ γξαθείωλ ηεο ζε 19 ρώξεο, δεκηνπξγώληαο ηελ Ernst 
& Young Κεληξηθήο θαη Ννηηναλαηνιηθήο Επξώπεο ε νπνία ιεηηνπξγεί ωο κία νληόηεηα κε επαγγεικαηίεο πνπ ππεξβαίλνπλ ηνπο 
6000 ζε όιε ηελ πεξηνρή. Έηζη βξηζθόκαζηε ζηελ ηδαληθή ζέζε ώζηε λα εθκεηαιιεπηνύκε κε ηνλ θαιύηεξν δπλαηό ηξόπν ηηο 
ζεκαληηθέο επθαηξίεο πνπ ππάξρνπλ ζηελ πεξηνρή θαη λα αληαπνθξηζνύκε θαιύηεξα ζηηο αλάγθεο ηωλ πειαηώλ καο ζε επξύηεξν 
γεωγξαθηθό ρώξν. 

Γηα πεξηζζόηεξεο πιεξνθνξίεο επηζθεθηείηε ηελ ηζηνζειίδα www.ey.com 
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