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Περίληψη 

 

Το ανθρώπινο κεφάλαιο γίνεται αντιληπτό στα πλαίσια μιας ανταγωνιστικής επιχείρησης, όπως 

είναι οι τράπεζες, ως ένα πολύτιμο πλεονέκτημα, το οποίο τονώνει την ανάπτυξη της αγοραίας 

αξίας της επιχείρησης, λειτουργώντας ως ένα ισάξιο της χρηματοοικονομικής ρευστότητας. Η 

εκπαίδευση του ανθρώπινου δυναμικού για να μπορεί να διατηρήσει την ανταγωνιστικότητά του, 

πρέπει να στοχεύει στα εξής: βελτίωση των ικανοτήτων των εργαζομένων, αύξηση της αξίας που 

προσδίδουν οι εργαζόμενοι στην επιχείρηση. Με βάση τα ανωτέρω, η  επαγγελματική εξέλιξη 

μπορεί να οριοθετηθεί ως η διεύρυνση των γνώσεων και των ικανοτήτων που είναι αναγκαίες για 

την ορθή εκτέλεση των καθηκόντων ενός εργαζομένου στα πλασίια απασχόλησής του σε μια 

συγκεκριμένη εργασιακή σχέση. Είναι δε σημαντικό να επισημανθεί ότι οι παρεμβάσεις στην 

επιτυχή ανάπτυξη του τομέα ανθρώπινου δυναμικού συμβάλουν θετικά στις δραστηριότητες 

καινοτομίας του οργανισμού, όχημα για την οποία καθίσταται η εκπαίδευση των εργαζομένων. Η 

επιτυχής εκπαίδευση ανθρώπινου δυναμικού έχει επίσης υποστηριχθεί ότι επηρεάζει θετικά τη 

δέσμευση των εργαζομένων στη μεθοδολογία και την κουλτούρα της επιχείρησης, υποστηρίζει 

ουσιαστική τη διοίκηση, ενσωματώνοντας τα κίνητρα και τους στόχους της διοίκησης στα 

κατώτερα εργασιακά στρώματα. Ιδιαίτερα οι αναδυόμενες τεχνολογίες διαδραματίζουν βασικό 

ρόλο στην εξεύρεση καινοτόμων τρόπων για να βοηθηθούν άτομα όλων των ηλικιών να 

αναπτύξουν γνώσεις και δεξιότητες καθιστώντας αυτό τη μόνη διαθέσιμη επιλογή για την εγγύηση 

της ανάπτυξης των ικανοτήτων εργαζομένων κατά την πανδημία COVID-19.  

 

Λέξεις κλειδιά: εκπαίδευση, ενδοεπιχειρησιακή, εκπαίδευση στελεχών, Covid-19, τραπεζικός 

κλάδος 
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Abstract 

Human capital is perceived in the context of a competitive business, such as banks, as a valuable 

asset, which stimulates the development of the market value of the business, acting as an equivalent 

of financial liquidity. The training of the human resources in order to be able to maintain its 

competitiveness, must aim at the following: improving the skills of the employees, increasing the 

value that the employees give to the company. Based on the above, professional development can 

be defined as the expansion of knowledge and skills necessary for the proper performance of an 

employee's duties in the fields of his employment in a specific employment relationship. It is also 

important to point out that the interventions in the successful development of the human resources 

sector contribute positively to the organization's innovation activities, a vehicle for which the 

training of employees becomes. Successful HR training has also been argued to positively 

influence employee commitment to the firm's methodology and culture, support substantive 

management, embedding management's motivations and goals at lower levels of work. Emerging 

technologies in particular play a key role in finding innovative ways to help people of all ages 

develop knowledge and skills, making this the only option available to guarantee the development 

of workers' skills during the COVID-19 pandemic. 

 

Keywords: training, intra-company, executive training, Covid-19, banking industry  
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Κεφάλαιο 1. Εκπαίδευση Στελεχών Επιχειρήσεων  

1.1 Εκπαίδευση Στελεχών Επιχειρήσεων – ιστορική διαδρομή και 

σύγχρονες τάσεις 
 

Κατά την τελευταία δεκαετία, ο χώρος εργασίας έχει αποτελέσει ένα εύφορο πλαίσιο εδραίωσης 

της δια βίου μάθησης και εκπαίδευσης, διαμορφώνοντας παράλληλα ένα εξαιρετικά ενδιαφέρον 

πεδίο έρευνας και μελέτης της συσχέτισης της εργασιακής εμπειρίας και των διαδικασιών 

μάθησης, διδακτέων αλλά και μέσα από την πράξη. Οι εργαζόμενοι μαθαίνουν “μέσα από την 

πράξη” καταπιανόμενοι μ’ ένα ευρύ φάσμα δραστηριοτήτων και αυτή η άτυπη διδασκαλία 

αντιπροσωπεύει έως και το 70% των διαδικασιών μάθησης. Βέβαια, η χρήση μεθόδων που 

βασίζονται στην τεχνολογία, συμπεριλαμβανομένης της ηλεκτρονικής μάθησης και της μάθησης 

μέσω φορητών συσκευών, αυξάνονται ραγδαία και επηρεάζουν καίρια και άμεσα την μάθηση σε 

επίπεδο επαγγελματιών και εργαζομένων στον ιδιωτικό τομέα (Adisa et al., 2021). Παράλληλα με 

αυτές τις τάσεις, οι οργανισμοί αναμένουν από τους υπαλλήλους τους να εξελιχθούν, να γίνουν 

πιο αυτόνομοι και αυτορυθμιζόμενοι, ενισχύοντας με αυτόν τον τρόπο το ανταγωνιστικό 

πλεονέκτημα της εταιρείας. Τα ανωτέρω συνηγορούν στο ότι η  μάθηση στο χώρο εργασίας έχει 

γίνει ένα θέμα ευρείας ακαδημαϊκής και ερευνητικής συζήτησης, συγκεντρώνοντας επίσης 

παγκόσμιο ενδιαφέρον μεταξύ μελετητών και επαγγελματιών οργάνωσης επιχειρήσεων. Διάφορες 

νέες έννοιες και θεωρίες έχουν αναπτυχθεί ή επανασχεδιαστεί σε αυτό το εμπλουτισμένο πεδίο 

της θεωρίας, όπως η διχοτόμηση της άτυπης-τυπικής μάθησης, οι νέες προσεγγίσεις της μάθησης 

με βάση την εργασία, καθώς και η εκτεταμένη θεωρία της μάθησης στο χώρο εργασίας, για να 

αναφερθούν μερικές μόνο σημαντικές εξελίξεις που υποδηλώνουν την πολυπλοκότητα του 

θέματος (Bawono et al., 2020). 

 

Αναντίρρητα, η ζωή των ανθρώπων εξελίσσεται συνεχώς μέσα από την απόκτηση νέων εμπειριών, 

την ανάγκη για κατάκτηση νέων πληροφοριών και δεξιοτήτων. Αυτό οφείλεται στην ανάπτυξη 

της κοινωνίας στο σύνολό της, στην ψηφιοποίηση, στη συνεχή αλλαγή του περιβάλλοντος και των 

συνθηκών διαβίωσης του κάθε ατόμου, στην επιστημονική και τεχνολογική πρόοδο. Οι εξελίξεις 

αυτές δημιουργούν το προαπαιτούμενο της συνεχούς εκπαίδευσης των εργαζομένων για την 

απόκτηση και επικαιροποίηση των γνώσεων και των δεξιοτήτων τους, σύμφωνα με τις απαιτήσεις 

της κοινωνίας και του επαγγελματικού κλάδου στον οποίο δραστηριοποιούνται (Behravesh et al., 
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2020). Η βάση μιας επιτυχημένης καριέρας είναι η δια βίου μάθηση και η συσσώρευση ευκαιριών 

για απασχόληση και επιτυχή εκτέλεση  επαγγελματικών καθηκόντων. Ο Levchenko et al. (2018) 

αναφέρει ότι οι εργαζόμενοι όλων των ηλικιών αναπτύσσουν τις γνώσεις και τις δεξιότητές τους, 

οι οποίες συνδυάζονται με τη σοφία και την εμπειρία της ζωής τους και τους βοηθούν στην 

απόκτηση και ανάπτυξη περαιτέρων ικανοτήτων και δεξιοτήτων. Η δια βίου μάθηση είναι σε 

άρρηκτη σχέση με τους στόχους της βιώσιμης ανάπτυξης ενώ μια αποτελεσματική διαδικασία 

τέτοιας μάθησης απαιτεί μια προσέγγιση που συνδυάζει την τυπική εκπαίδευση, τη μη τυπική και 

την άτυπη μάθηση, τις ανδραγωγικές και παιδαγωγικές προσεγγίσεις. Συμβάλλει δε στην 

ανάπτυξη και εξειδίκευση των αισθητικοκινητικών δεξιοτήτων και στην εδραίωση και 

αποκατάσταση της μακροπρόθεσμης μνήμης. Για τους ανωτέρω λόγους, οι επαγγελματίες της 

διδασκαλίας απαιτούν συνεχή αυτοβελτίωση, διότι για μια αποτελεσματική διδασκαλία πρέπει να 

βελτιώσουν πρώτα τις δικές τους δεξιότητες (Lager et al., 2021).  

 

Σήμερα, η Δια Βίου Μάθηση εξετάζεται υπό το πρίσμα της τεχνολογικής καινοτομίας.  Οι χώρες 

που αναπτύσσουν πολιτικές Δια Βίου Μάθησης έχουν θετικό πρόσημο όσον αφορά στην 

παραγωγή πνευματικών κεφαλαίων, καθώς ο πληθυσμός είναι πιο προσανατολισμένος στην 

κατεύθυνση της γνώσης και της κατάρτισης. Επιπλέον, είναι απαραίτητο οι επενδύσεις σε 

πολιτικές προώθησης της Δια Βίου Μάθησης να συνδέονται και με προγράμματα για την 

ανάπτυξη δικτύων διαδικτύου. Μάλιστα, η Δια Βίου Μάθηση αποκτά μεγαλύτερη αξία με την 

παρουσία ενός προσανατολισμού προς την ψηφιοποίηση (Jõgi & Gross, 2009). Η διάδοση της Δια 

Βίου Μάθησης μπορεί επίσης να προκαλέσει μεγαλύτερες επενδύσεις εταιρειών σε 

δραστηριότητες έρευνας και ανάπτυξης. Στην πραγματικότητα, η ανάπτυξη της οικονομίας της 

γνώσης και η παρουσία εξειδικευμένου ανθρώπινου κεφαλαίου μπορούν επίσης να 

κινητοποιήσουν ιδιωτικές επενδύσεις. Η διάδοση της δια βίου μάθησης μπορεί επίσης να αυξήσει 

την καινοτομία των μικρών και μεσαίων επιχειρήσεων που μπορούν να βασίζονται σε ένα 

κοινωνικό και πολιτιστικό περιβάλλον προσανατολισμένο στη δημιουργία άυλων περιουσιακών 

στοιχείων. Η παρουσία ανθρώπινου κεφαλαίου θετικά προσανατολισμένου στη δημιουργία άυλων 

περιουσιακών στοιχείων μπορεί επίσης να ωθήσει τους επενδυτές να υποστηρίξουν περισσότερες 

επενδύσεις στην έρευνα και την ανάπτυξη.  
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Επιπλέον, είναι απαραίτητο να ληφθεί υπόψη ότι η παρουσία οικονομικών πολιτικών που 

στοχεύουν στην προώθηση της Δια Βίου Μάθησης καθιστά δυνατή την ενίσχυση αυτού του 

φιλικού προς την καινοτομία περιβάλλοντος που επιτρέπει στις εταιρείες να επενδύουν στην 

έρευνα και ανάπτυξη με σημαντικές επιπτώσεις όσον αφορά την παραγωγικότητα και την 

ανταγωνιστικότητα σε επίπεδο χώρας. Οι εταιρείες μπορεί να ενδιαφέρονται περισσότερο να 

επενδύσουν στη δημιουργία νέων προϊόντων και υπηρεσιών με την παρουσία ενός 

προσανατολισμού δια βίου μάθησης εργαζομένων και καταναλωτών. Στην πραγματικότητα, σε 

αυτήν την περίπτωση, οι εταιρείες μπορούν να βασίζονται σε ένα εργατικό δυναμικό ικανό να 

ανανεώσει τις δεξιότητές του και σε καταναλωτές ικανούς να απορροφήσουν υψηλούς βαθμούς 

καινοτομίας προϊόντων (Kelchtermans, 2018). Η παρουσία εργαζομένων με προσανατολισμό στη 

διά βίου μάθηση μπορεί επίσης να δημιουργήσει τις προϋποθέσεις για την ίδρυση νέων νεοφυών 

επιχειρήσεων που προσελκύουν τις επενδύσεις κεφαλαίων, επιχειρηματικού ρίσκου και 

επιχειρηματικών καινοτομιών. Επιπλέον, η συμβολή των πανεπιστημίων και των ερευνητικών 

ιδρυμάτων στη δημιουργία δια βίου μάθησης μπορεί επίσης να αυξήσει την ελκυστικότητα των 

εθνικών ερευνητικών συστημάτων. Η επένδυση στη Δια Βίου Μάθηση μπορεί επίσης να 

καταστήσει δυνατή την αύξηση του ανθρώπινου κεφαλαίου σε επίπεδο χώρας υποστηρίζοντας 

επενδύσεις στην έρευνα και ανάπτυξη και αυξάνοντας τις πωλήσεις των εταιρειών (Schutz et al., 

2018). 

 

Η δια βίου μάθηση ως αναγκαιότητα για αποτελεσματική εργασία έχει επισημανθεί από πολλούς 

ειδικούς. Η δια βίου μάθηση θεωρείται ψευδώς εκπαίδευση ενηλίκων ή απλώς αυτοδιδασκαλία. 

Τα σύγχρονα εκπαιδευτικά ιδρύματα πρέπει να προσαρμοστούν στις κοινωνικές αλλαγές και να 

χρησιμοποιήσουν μεθόδους διδασκαλίας για να αναπτύξουν τις δεξιότητες που απαιτούνται από 

την εργασία. Για τη δια βίου μάθηση, είναι αποτελεσματική η χρήση σύγχρονων μεθόδων 

μάθησης, επειδή είναι πιο αποτελεσματικές από τις παραδοσιακές. Οι διαδραστικές μέθοδοι 

μάθησης συμβάλλουν στην ανάπτυξη δεξιοτήτων και ικανοτήτων που αφορούν συγκεκριμένες 

δραστηριότητες. Ενεργητική μάθηση σημαίνει ότι οι εκπαιδευόμενοι παρακολουθούν την πρόοδό 

τους ανεξάρτητα, καθώς επίσης αναζητούν και μελετούν τις πληροφορίες που χρειάζονται. Στην 

ουσία περιλαμβάνει την ικανότητα μάθησης παρά τις δυσκολίες σε διαφορετικά πλαίσια και 

καταστάσεις, την ικανότητα να μεταλαμπαδεύουν τις γνώσεις τους στις νεότερες γενιές, το να 

αποκτούν και να χρησιμοποιούν νέες γνώσεις. Στους δείκτες δια βίου μάθησης συγκαταλέγονται 
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η στρατηγική πρόθεση, η υποστήριξη για ανάπτυξη των δεξιοτήτων, η ευέλικτη μάθηση, η 

ανάπτυξη δικτύου συνεργατών, η συμπεριληπτικότητα, το ποιοτικό αποτέλεσμα. Επιπλέον, 

απαιτείται ένα είδος προσέγγισης για την εκπαίδευση ενηλίκων. Συμπερασματικά, είναι 

απαραίτητο να ληφθούν υπόψη οι κοινωνικές δομές (ηλικία, φύλο, κοινωνική και οικονομική 

κατάσταση, επίπεδο εκπαίδευσης, ατομική συμπεριφορά), γιατί αυτές έχουν βαρύνουσα σημασία 

για μια διαδικασία μάθησης με μεράκι για τη βελτίωση της ποιότητας της εκπαίδευσης ενηλίκων 

(Zagir & Dorner, 2021). 
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1.2 Η λειτουργία της εκπαίδευσης στο πλαίσιο της επιχειρηματικότητας 

 

Η επιτυχία στη ζωή ενός ατόμου επηρεάζεται σε μεγάλο βαθμό από την εκπαίδευσή του. Οι 

περισσότεροι άνθρωποι συμφωνούν ότι η εκπαίδευση είναι ο ακρογωνιαίος λίθος μιας κοινωνίας 

που οδηγεί σε οικονομική ανάπτυξη, κοινωνική ευημερία και πολιτική σταθερότητα. Το επίπεδο 

εκπαίδευσης που έχει ένα άτομο επηρεάζει την κοινωνική και οικονομική του θέση, καθώς 

αυξάνει την ικανότητά του να ελέγχει την ποιότητα της ζωής του. Μπορεί να βοηθήσει ένα άτομο 

να αποφύγει τη φτώχεια, να καλλιεργήσει την εσωτερική αρμονία και να αποκτήσει τεχνολογικές 

δεξιότητες. Η σημασία της εκπαίδευσης στη δημιουργία της επόμενης γενιάς στελεχών που 

καλούνται να λύσουν προβλήματα στους κλάδους της επιχειρηματικότητας, της διαχείρισης και 

της τεχνολογίας δεν μπορεί να μην επισημανθεί (Illeris, 2011). 

 

Δυστυχώς, οι επαγγελματίες εκπαίδευσης ενηλίκων στερούνται ενιαίας ταυτότητας λόγω της 

διαφορετικότητας και της ετερογένειας του τομέα της εκπαίδευσης και της εκπαίδευσης ενηλίκων. 

Αυτό εμποδίζει την αναγνώριση των επαγγελματιών της εκπαίδευσης ενηλίκων και οδηγεί σ’ ένα 

κατακερματισμό στις διδακτικές προσεγγίσεις τους. Ωστόσο, μια συνεκτική επαγγελματική 

ταυτότητα μπορεί να δημιουργηθεί διερευνώντας τους ειδικούς ρόλους των επαγγελματιών της 

εκπαίδευσης ενηλίκων, όπως οι διαμεσολαβητές ή/και οι προγραμματιστές και τα υποπεδία τους. 

Ως εκ τούτου, ο προβληματισμός σχετικά με τον τρόπο με τον οποίο οι διαμεσολαβητές μάθησης 

ενηλίκων – που διδάσκουν ενήλικες και ανήκουν στο μη τυπικό υποπεδίο – αντιλαμβάνονται τους 

εαυτούς τους ως επαγγελματίες μπορεί να οδηγήσει στη δημιουργία μιας συνεκτικής και 

ενοποιημένης επαγγελματικής ταυτότητας. Η επαγγελματική ταυτότητα έχει σημασία γιατί 

προσφέρει την ευκαιρία «να χτίσουν τις δικές τους ιδέες για το «πώς να είναι», «πώς να ενεργούν» 

και «πώς να κατανοούν» τη δουλειά τους και τη θέση τους στην κοινωνία (Schutz et al., 2018). Οι 

εκπαιδευόμενοι μπορούν να αρχίσουν να χτίζουν την επαγγελματική τους ταυτότητα κατά την 

αρχική τους εκπαίδευση και έτσι να προετοιμαστούν ψυχικά και ψυχολογικά να ενεργήσουν ως 

επαγγελματίες, ενώ τηρούν τους επαγγελματικούς ρόλους, στάσεις, κανόνες και αξίες. Επιπλέον, 

μαθαίνουν «τη γλώσσα» που χρησιμοποιείται σε μια συγκεκριμένη επαγγελματική κοινότητα, 

έτσι συνειδητοποιούν ότι ανήκουν στην επαγγελματική αυτή ομάδα. Αυτό δίνει τη δυνατότητα 

στους υποψήφιους συντονιστές να είναι πιο αφοσιωμένοι στο επάγγελμά τους. Ως εκ τούτου, ο 
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προβληματισμός σχετικά με θέματα που αφορούν την επαγγελματική ταυτότητα είναι αναγκαίος. 

Μέσω αυτού του προβληματισμού, οι επαγγελματικές τους ικανότητες μπορούν να βελτιώνονται 

συνεχώς, κάτι που είναι κρίσιμο, καθώς η επαγγελματική ταυτότητα των εκπαιδευτών 

εκδηλώνεται επίσης στη διδακτική συμπεριφορά (Behravesh et al., 2020). 

 

Η επαγγελματική ταυτότητα είναι μια σύνθετη έννοια που διαμορφώνεται και αναπροσαρμόζεται 

συνεχώς μέσα από πολλαπλά πλαίσια, σχέσεις και συναισθήματα, ωστόσο είναι παράλληλα και 

ατομική και ρευστή. Αυτή η πολυπλοκότητα προκαλεί τους ερευνητές να καταλήξουν σε έναν 

συλλογικά συμφωνημένο ορισμό που λείπει από τις υπάρχουσες μελέτες. Ωστόσο, ορισμένες 

προηγούμενες μελέτες έχουν προσπαθήσει να διερευνήσουν ορισμένες δομές που περιγράφουν 

την επαγγελματική ταυτότητα κάποιου. Η επαγγελματική ταυτότητα θεωρήθηκε ως ένας τρόπος 

επίτευξης επαγγελματισμού, γι’ αυτό και χρησιμοποιήθηκαν οι όροι «γίνομαι» και «είναι» για να 

ορίσουν την επαγγελματική ταυτότητα (Adisa et al., 2021). Τα κίνητρα για εργασία είναι μια κοινή 

δομή που χρησιμοποιείται για την περιγραφή της επαγγελματικής ταυτότητας των εκπαιδευτών 

ενηλίκων. Μια άλλη κατασκευή που χρησιμοποιήθηκε στις μελέτες είναι το «μελλοντικό όραμα». 

Αυτό είναι πράγματι ένα αναπόφευκτο κατασκεύασμα που αντανακλά την προοπτική των 

εκπαιδευτών για το μέλλον και τη συνεκτίμηση του επαγγελματικού τους πλαισίου, επομένως η 

επαγγελματική ταυτότητα θεωρείται ως μια συνεχής (αέναη) διαδικασία (Schutz et al., 2018). 

 

Στις μέρες μας, η επιχειρηματικότητα θεωρείται ως δύναμη για την πρόοδο τόσο των κοινωνιών 

όσο και των οργανισμών. Ως αποτέλεσμα, τα καλύτερα πανεπιστήμια και κολέγια στον κόσμο 

έχουν την επιχειρηματικότητα και την εκπαίδευση ως μέρος των προγραμμάτων σπουδών τους 

για να βοηθήσουν τους εργαζομένους να βελτιώσουν τα επιχειρηματικά τους ταλέντα. Τόσο για 

άτομα όσο και για οργανισμούς, η επιχειρηματικότητα έχει πολλά πλεονεκτήματα. Ως 

αποτέλεσμα, η ιδέα της επιχειρηματικότητας είναι εξαιρετικά σημαντική. Σύμφωνα με τους 

Aggarual και Exposition (2001), η επιχειρηματικότητα έχει οφέλη για την ανάπτυξη και την 

εξέλιξη της οικονομίας, την παραγωγικότητα και την ανάπτυξη νέων τεχνολογικών τεχνικών. Ένα 

από τα βασικά στοιχεία για την απόκτηση νέων δεξιοτήτων θεωρείται σε αυτή τη διαδικασία η 

εκπαίδευση στελεχών.  
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Ειδικότερα, η εκπαίδευση είναι ζωτικής σημασίας για την υπέρβαση του ανταγωνισμού στον 

σύγχρονο κόσμο όσο γίνεται πιο περίπλοκος. Για να αναπτυχθούν τα ταλέντα και οι ικανότητες 

που απαιτούνται σε κάθε περίσταση, το εκπαιδευτικό σύστημα στην κοινωνία πρέπει να  

χαρακτηρίζεται από ευστοχία και αποτελεσματικότητα. Δεδομένου ότι πρόκειται για ένα μέσο 

ενίσχυσης του ανθρώπινου κεφαλαίου, το οποίο συνιστά τον σημαντικότερο παράγοντα στην 

ανάπτυξη μιας κοινωνίας, η εκπαίδευση για την επιχειρηματικότητα είναι μια από τις 

σημαντικότερες πτυχές αυτού του εκπαιδευτικού συστήματος. Η ικανότητα του ατόμου να 

αναγνωρίζει τα δικαιώματα και τις υποχρεώσεις του απέναντι στην οικογένεια, την κοινωνία και 

τη χώρα του καθίσταται δυνατή μέσω της εκπαίδευσης, η οποία καθίσταται τοιουτοτρόπως ένα 

κρίσιμο εργαλείο (Fones, & English, 2004). Δεν είναι μυστικό ότι η έρευνα είναι το βασικό 

εργαλείο για τη βελτίωση τόσο της παρούσας όσο και της μελλοντικής μας ζωής. Επιπλέον, 

ενισχύει την αυτοπεποίθηση ενός ατόμου, η οποία είναι ένα κρίσιμο συστατικό της επιτυχίας. Η 

κυβέρνηση κάθε έθνους κάνει οικονομικές επενδύσεις για να υποστηρίξει την εκπαίδευση των 

πολιτών της. Πολλά έθνη προσφέρουν δωρεάν εκπαίδευση σε πολίτες που ζουν εντός των 

συνόρων τους. Ο στόχος αυτού είναι να οικοδομηθεί η χώρα σε ισχυρά θεμέλια καθώς ένα έθνος 

μπορεί να ευδοκιμήσει μόνο όταν οι πολίτες του έχουν γνώση του παρόντος, του παρελθόντος και 

είναι κατάλληλα εφοδιασμένοι για το μέλλον τους (Behravesh et al., 2020). 

 

Μέσω της εκπαίδευσης για την επιχειρηματικότητα, οι άνθρωποι μπορούν να βελτιώσουν τις 

γνώσεις, τις ικανότητες και τις δεξιότητές τους σε αυτόν τον τομέα, γεγονός που με τη σειρά του 

αυξάνει την παραγωγικότητά τους όταν χρησιμοποιούνται για την προώθηση των στόχων ενός 

οργανισμού (Mishra et al., 2021): 

• Βελτίωση του ανθρώπινου δυναμικού: Η αύξηση της επιχειρηματικής τεχνογνωσίας είναι ο 

πρωταρχικός στόχος της εκπαίδευσης για την επιχειρηματικότητα. Οι άνθρωποι μπορούν να το 

κάνουν αυτό για να ενισχύσουν τις συμπεριφορικές και τεχνικές δεξιότητές τους, οι οποίες τους 

βοηθούν να επιτύχουν τους δικούς τους στόχους. 

• Ανάπτυξη λειτουργικών δεξιοτήτων: Η εκπαίδευση στην επιχειρηματικότητα βοηθά τους 

ανθρώπους, αναπτύσσοντας τις πρακτικές τους γνώσεις και ικανότητες σε κάθε επίπεδο, το οποίο 

με τη σειρά του βοηθά τους ανθρώπους να αναπτύξουν την προσωπικότητά τους και τη διανοητική 

τους ικανότητα. 
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• Ομαδικό πνεύμα: Στην εκπαίδευση και την βελτίωση επιχειρηματικών στελεχών 

περιλαμβάνονται πολυάριθμα πρακτικά προγράμματα κατάρτισης που βοηθούν στην ανάπτυξη 

της αίσθησης της ομάδας και αυξάνουν την ικανότητά τους να συνεργάζονται καλά με άλλους. 

• Οργανωσιακή κουλτούρα και κλίμα: Ενθαρρύνοντας τους εργαζόμενους να μάθουν περισσότερα 

και να επιτύχουν τους στόχους τους, η επιχειρηματική εκπαίδευση μπορεί να βοηθήσει στη 

δημιουργία μιας θετικής κουλτούρας και κλίματος στο χώρο εργασίας. 

• Τα άτομα που λαμβάνουν εκπαίδευση στα πλαίσια της εργασίας τους, μπορούν να βελτιώσουν 

τόσο το βιοτικό τους επίπεδο όσο και την ποιότητα της εργασίας τους. 

• Καθώς οι άνθρωποι αποκτούν νέες δεξιότητες και πληροφορίες μέσω της εκπαίδευσης στελεχών, 

η φήμη και η εικόνα τους αναπόφευκτα βελτιώνονται. 

• Κερδοφορία και οργανωτική ανάπτυξη: Καθώς η εκπαίδευση για την επιχειρηματικότητα 

βελτιώνει τις επιχειρηματικές δεξιότητες και γνώσεις, η κερδοφορία μπορεί να αυξηθεί και ο 

οργανισμός μπορεί να αναπτυχθεί ως επακόλουθο αποτέλεσμα. 

• Ανάπτυξη δεξιοτήτων εργασίας και επικοινωνίας: Η ανάπτυξη δεξιοτήτων είναι ο θεμελιώδης 

στόχος της επιχειρηματικής εκπαίδευσης. Επομένως, μέσω αυτής της εκπαίδευσης, μπορούν να 

βελτιωθούν οι επικοινωνιακές δεξιότητες. 
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Κεφάλαιο 2. Ενδοεπιχειρησιακή εκπαίδευση 

2.1 Παρουσίαση και εξέλιξη της ενδοεπιχειρησιακής εκπαίδευσης στον 

τραπεζικό κλάδο 

 

Ιστορικά η κατάρτιση και η ανάπτυξη του τομέα επιχειρηματικής οργάνωσης έχει τις ρίζες της 

στην προέλευση της ίδιας της εκπαίδευσης. Μια εξέταση της ιστορίας της εκπαίδευσης από την 

αρχή αποτυπώνει τη συνέχεια της ανθρώπινης προόδου με γνώμονα την επιβίωση και την εξέλιξη. 

Σε ότι αφορά στην ανάπτυξη δεξιοτήτων εργασίας και στην επιμόρφωση, στη βιομηχανική 

επανάσταση και τα προγράμματα ανάπτυξης ηγεσίας μετά τον Β' Παγκόσμιο Πόλεμο καθώς και 

σε πρωτοβουλίες για την εκπαίδευση των ομάδων εντοπίζονται οι απαρχές αυτού που ονομάζεται 

σήμερα ενδοεπιχειρησιακή εκπαίδευση και κατάρτιση εργαζομένων. Η εκπαίδευση και η 

ανάπτυξη προέκυψαν την περίοδο κατά τη διάρκεια του Β' Παγκοσμίου Πολέμου. Κατά τη 

διάρκεια αυτής της περιόδου, υπήρξε μια δραματική αύξηση στη ζήτηση για εκπαιδευμένους 

εργάτες που προκλήθηκε από την επεκτεινόμενη οικονομία εν καιρώ πολέμου και από τις 

τεχνολογικές καινοτομίες (Bergqvist et al., 2002). 

 

Ένα από τα πρώτα ευρέως υιοθετημένα μοντέλα για το σχεδιασμό της εκπαίδευσης ήταν το 

μοντέλο ανάπτυξης εκπαιδευτικών συστημάτων. Σε αντίθεση με τις προηγούμενες μεθόδους 

εκπαίδευσης, το μοντέλο ανάπτυξης εκπαιδευτικών συστημάτων τόνισε τη σημασία της 

αξιολόγησης των αναγκών πριν από την εκπαίδευση και την αξιολόγηση της 

αποτελεσματικότητάς της μετά την εκπαίδευση. Το σύστημα εκπαίδευσης προς το σκοπό αύξησης 

της απόδοσης είναι μια προσαρμογή αυτού του μοντέλου που συνδυάζει τις πέντε φάσεις 

ανάπτυξης με έναν ισχυρό προσανατολισμό στην απόδοση της εργασίας. Μια σημαντική πρόοδος 

επιτεύχθηκε με την εφαρμογή της εκπαιδευτικής τεχνολογίας στο χώρο εργασίας μέσω της 

δομημένης εκπαίδευσης στην εργασία, η οποία προσέφερε ένα αποτελεσματικό, οικονομικά 

αποδοτικό μέσο παροχής των περισσότερων τύπων κατάρτισης δεξιοτήτων εργασίας. Το μοντέλο 

αυτό θεωρήθηκε ευρέως ότι παρείχε συστηματική αυστηρότητα στην εκπαίδευση που, πριν από 

την εισαγωγή του, ήταν συχνά άμορφη και αναξιόπιστη. Η ευρεία χρήση δομημένων 

προσεγγίσεων για την εκπαίδευση συνοδεύτηκε από εκκλήσεις για βελτιώσεις, 

συμπεριλαμβανομένων συστάσεων για μείωση της μακράς φάσης ανάλυσης πριν από την 
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εκπαίδευση και καλύτερη ενσωμάτωση της μάθησης με την εργασία, για πιο ρεαλιστικούς και 

προσαρμοστικούς εκπαιδευτικούς σχεδιασμούς και για μεγαλύτερη ευαισθησία προς το 

περιβάλλον (Ellström, 1997). 

 

Παρά την κοινή αποστολή της ανάπτυξης του εργατικού δυναμικού και των 

αλληλεπικαλυπτόμενων βάσεων γνώσης, η επαγγελματική εκπαίδευση (τώρα, συχνά 

αποκαλούμενη σταδιοδρομία και τεχνική εκπαίδευση) και η κατάρτιση και ανάπτυξη έχουν 

λειτουργήσει περισσότερο παράλληλα, παρά σε συνεργασία. Ωστόσο, η επαγγελματική 

εκπαίδευση είχε αξιοσημείωτη επίδραση στην ανάπτυξη του κλάδου. Ακριβώς όπως η μαθητεία 

χρησίμευσε ως μοντέλο παροχής διδασκαλίας που προσαρμόστηκε για τη δευτεροβάθμια και 

μεταδευτεροβάθμια επαγγελματική εκπαίδευση, οι εφαρμοσμένες ακαδημαϊκές και 

επαγγελματικές δεξιότητες χρησίμευσαν ως βάση για δομημένα προγράμματα κατάρτισης στην 

εργασία (Mourtzis et al., 2014).  

 

Καμία άλλη εξειδίκευση στο πλαίσιο της εκπαίδευσης δεν μοιράζεται φιλοσοφικό και 

παιδαγωγικό ενδιαφέρον για τη σχέση μεταξύ εκπαίδευσης και εργασίας, όσο η 

ενδοεπιχειρησιακή εκπαίδευση. Ωστόσο, παρά αυτές τις ομοιότητες και τις εκκλήσεις για 

στενότερους δεσμούς συνεργασίας, οι τομείς της επαγγελματικής εκπαίδευσης (ειδικά στα 

σχολεία της δευτεροβάθμιας εκπαίδευσης και των κοινοτικών σχολών) και της κατάρτισης και 

ανάπτυξης κινούνται σε χωριστούς δρόμους. Σε αντίθεση με τα σχολεία και τα ανεξάρτητα 

ινστιτούτα κατάρτισης, όπου ο κύριος σκοπός είναι η εκπαίδευση και η κατάρτιση, η παροχή ενός 

ποιοτικού προϊόντος ή υπηρεσίας είναι ο κύριος σκοπός των περισσότερων επιχειρηματικών 

οργανισμών και άλλων μη σχολικών πλαισίων. Κατά συνέπεια, η εκπαίδευση των εργαζομένων 

πρέπει να ανταγωνίζεται άλλα επιχειρηματικά προνόμια, όπως η έρευνα και ανάπτυξη, οι 

λειτουργίες και η εξυπηρέτηση πελατών, για την κατανομή των διαρκώς σπάνιων πόρων (AHIRE 

et al., 1995). 

 

Η θεωρία του ανθρώπινου κεφαλαίου παρείχε τη βάση για την προοπτική ότι η εκπαίδευση είναι 

περισσότερο μια επένδυση στους εργαζόμενους και την παραγωγικότητα παρά ένα κόστος. 

Διάφορες μέθοδοι επίδειξης των οικονομικών οφελών της εκπαίδευσης αναπτύχθηκαν κατά τη 

διάρκεια αυτής της περιόδου. Με ρίζες στη δεκαετία του 1980, η αντίληψη της εκπαίδευσης των 



Διπλωματική εργασία   [16] 

εργαζομένων ως συνάρτησης προστιθέμενης αξίας σήμερα εξακολουθεί να εξαρτά την αξία και 

τη σπουδαιότητά της από την ικανότητά της να αποδεικνύει την απόδοση  σε αυτήν την επένδυση, 

ειδικά σε περιόδους μειωμένων επιχειρηματικών δαπανών. Παρά τη μεγαλύτερη επίγνωση της 

σημασίας της αιτιολόγησης των δαπανών εκπαίδευσης και κατάρτισης, οι προκλήσεις που 

σχετίζονται με αυτές τις μεθόδους περιορίζουν τη χρήση τους (Waddell & Mallen, 2001). 

 

Η δεκαετία του 1990 υπήρξε μάρτυρας της επιρροής του παραδείγματος απόδοσης και της 

έμφασης στην ικανότητα της εκπαίδευσης να βελτιώσει την απόδοσή της. Η εκπαίδευση έγινε πιο 

διαφοροποιημένη και εξελιγμένη και περιλάμβανε απογραφές δεξιοτήτων των εργαζομένων, 

συγχρονισμένη εκπαίδευση, ανεξάρτητους συμβούλους εκπαίδευσης και προμηθευτές και 

προηγμένες μεθόδους μέτρησης της συμπεριφοράς και οικονομικά αποτελέσματα της 

εκπαίδευσης. Καθώς η απήχηση της επένδυσης στην κατάρτιση μεγάλωνε μεταξύ των εργοδοτών, 

η χρηματοδότησή της αυξήθηκε. Αυτά ήταν προάγγελοι της εκπαίδευσης για τις δεξιότητες 

εργασίας που χρηματοδοτούνται από τον εργοδότη που πραγματοποιήθηκε επί τόπου για 

υπαλλήλους που εξακολουθούν να χρησιμοποιούνται σήμερα. Παρά τη διαθεσιμότητα της 

εκπαίδευσης και της μαθητείας στην εργασία, η εκπαίδευση σε περιβάλλον τάξης ήταν η πιο 

δημοφιλής μορφή διδασκαλίας επειδή ήταν αποτελεσματική και ελαχιστοποιούσε τις παρεμβολές 

στην παραγωγή. Πολλοί εργαζόμενοι μπορούσαν να εκπαιδευτούν από έναν εκπαιδευτή και η 

εκπαίδευση στην τάξη απέτρεψε τους περισπασμούς από τους πελάτες της εταιρείας. Η ολοένα 

και πιο εξελιγμένη φύση της εργασίας, σε συνδυασμό με την πρόοδο της εκπαιδευτικής 

τεχνολογίας, απομακρύνουν τον κύριο τόπο της εκπαίδευσης από την τάξη. Η παρακολούθηση 

και η συντήρηση του συστήματος ή της διαδικασίας εργασίας γίνεται στον σημερινό χώρο 

εργασίας (Hellsten & Klefsjö, 2000). 

 

Ταυτόχρονα, ο πρόοδος της εκπαιδευτικής τεχνολογίας έχει διευρύνει το φάσμα των μεθόδων 

εκπαίδευσης που είναι διαθέσιμες στους οργανισμούς και επέτρεψε την καλύτερη αντιστοίχιση 

μεταξύ των μεθόδων εκπαίδευσης και των επιθυμητών αποτελεσμάτων. Στη δεκαετία του 1980, 

εισήχθησαν αρκετές εκπαιδευτικές καινοτομίες, συμπεριλαμβανομένου του μοντέλου ανάπτυξης 

εκπαιδευτικών συστημάτων, της εκπαίδευσης στην εργασία και της χρήσης βίντεο και 

προσομοιώσεων. Στη δεκαετία του 1990, η ευρεία χρήση των προσωπικών υπολογιστών και η 

εισαγωγή της εκπαίδευσης μέσω υπολογιστή ώθησαν την επανεξέταση των παραδοσιακών 
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μοντέλων εκπαίδευσης εργαζομένων. Η ταχύτητά του, η οπτική του εμφάνιση και η 

προσβασιμότητα σε πολλαπλούς πόρους εκμάθησης από έναν μόνο υπολογιστή διευκόλυναν την 

ταχεία υιοθέτηση της εκπαίδευσης που βασίζεται σε υπολογιστή. Οι επιλογές εκπαίδευσης 

επεκτάθηκαν στα τέλη της δεκαετίας του 1980 και στις αρχές της δεκαετίας του 1990 για να 

συμπεριλάβουν περισσότερες επιλογές που βασίζονται σε υπολογιστή, συμπεριλαμβανομένων 

των ηλεκτρονικών συστημάτων υποστήριξης απόδοσης και της αυτόματης υποστήριξης απόδοσης 

που σχεδιάστηκαν για να εξισορροπούν την αξία μάθησης και απόδοσης με ευκολία χρήση για μη 

ειδικούς υπολογιστών. Η εμφάνιση του Διαδικτύου και της εκπαίδευσης μέσω υπολογιστή κατά 

τη διάρκεια αυτής της περιόδου παρείχε τη βάση για τα σημερινά περίτεχνα συστήματα 

ηλεκτρονικής μάθησης (Chong & Cable, 2002). 

 

Η ανάγκη για ποικίλες και βελτιωμένες δεξιότητες επικοινωνίας, χρησιμοποιώντας διάφορες 

τεχνολογίες, έχει αναγκάσει τους οργανισμούς να αναβαθμίσουν τις ικανότητες των υπαλλήλων 

τους, εστιάζοντας πρωτίστως στις ψηφιακές δεξιότητες και στις διαπροσωπικές ικανότητες 

επικοινωνίας. Από αυτή την άποψη, τα τραπεζικά ιδρύματα χρειάστηκε ομοίως να επικεντρωθούν 

στην ανάπτυξη της ποικιλίας δεξιοτήτων που βασίζονται στην επικοινωνία και την τεχνολογία 

εντός των προγραμμάτων επιμόρφωσης που διοργανώνουν. Τα τραπεζικά ιδρύματα έπρεπε επίσης 

να γεφυρώσουν το χάσμα μεταξύ της χρήσης περιεχομένου και της αποτελεσματικής δημιουργίας 

περιεχομένου, δεδομένου ότι υπήρξε μια ενεργή μεταστροφή από την κατανάλωση περιεχομένου 

στην παραγωγή αυτού. Επομένως, τα τραπεζικά ιδρύματα όφειλαν να επικεντρωθούν στην 

ανάπτυξη των δεξιοτήτων των εργαζομένων, οι οποίοι θα πρέπει να αντιμετωπίζονται ως 

συνδημιουργοί περιεχομένου και όχι απλώς ως καταναλωτές περιεχομένου (Tsang & Zahra, 

2008). 

 

Ως εκ τούτου, τα τραπεζικά ιδρύματα χρειάστηκε να επανεξετάσουν τους παραδοσιακούς τρόπους 

διδασκαλίας, μάθησης και αξιολόγησης και να ενσωματώσουν νέες, αυτοκατευθυνόμενες 

πρακτικές χρησιμοποιώντας καινοτόμο τεχνολογία για να αναπτύξουν τις ψηφιακές και 

διαπροσωπικές δεξιότητες των εργαζομένων. Επιπρόσθετα, πρέπει να ενσωματωθούν καινοτόμες 

στρατηγικές αξιολόγησης, όπου η δημιουργία περιεχομένου και η επικοινωνία που βασίζεται στην 

τεχνολογία είναι κεντρικά στοιχεία για την επίτευξη των ικανοτήτων ψηφιακής διάδοσης και 

κατάρτισης. Η αξιολόγηση της απόκτησης και εκμάθησης γνώσης περιεχομένου είναι εμφανής 
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μέσω της αποτελεσματικής επικοινωνίας και ιδιαίτερα ορατή όταν οι εργαζόμενοι χρησιμοποιούν 

το περιεχόμενο στην καθημερινή τους γλώσσα και το συνδέουν με καθημερινές καταστάσεις. Ως 

εκ τούτου, η αξιολόγηση της ανάπτυξης δεξιοτήτων επικοινωνίας και της μάθησης περιεχομένου 

αναφέρεται ως καλή πρακτική αξιολόγησης. Στο πλαίσιο διαφόρων μελετών, η αξιολόγηση των 

επικοινωνιακών δεξιοτήτων επιτεύχθηκε με τη χρήση των πέντε κανόνων της ρητορικής ως 

θεωρητικής βάσης για μια πραγματιστική προσέγγιση. Οι πέντε κανόνες καθορίζουν στοιχεία της 

διαδικασίας επικοινωνίας και αναφέρονται στις προφορικές/ακουστικές και κινητικές πτυχές μιας 

προφορικής ομιλίας ή παράστασης, συμπεριλαμβανομένης της φωνής των ομιλητών (τονισμό, 

ένταση και ρυθμό) καθώς και των σωματικών κινήσεων και των χειρονομιών (Agasisti et al., 

2008). 

 

Οι επαγγελματίες και οι επιχειρηματικοί αναλυτές έχουν από καιρό αναγνωρίσει τη σημασία των 

τραπεζικών σχέσεων για τις εταιρείες και μια σειρά από πρόσφατα θεωρητικά μοντέλα έχουν 

αναζωπυρώσει το ακαδημαϊκό ενδιαφέρον για το θέμα. Για την τεχνολογία που υποστηρίζει τις 

χρηματοπιστωτικές συναλλαγές, το χρηματοπιστωτικό ίδρυμα βασίζεται κυρίως σε ήπιες 

πληροφορίες που συλλέγονται μέσω της διαχρονικής επαφής με τη μικρομεσαία επιχείρηση 

(ΜΜΕ), τον ιδιοκτήτη της και την τοπική κοινότητα για την παροχή διαφάνειας και ασφάλειας 

των συναλλαγών. Αυτές οι πληροφορίες αποκτώνται σε μεγάλο βαθμό από τον υπεύθυνο δανείου 

μέσω άμεσης επαφής με τον δανειολήπτη και παρατηρώντας την απόδοση της ΜΜΕ σε όλες τις 

διαστάσεις. Αυτές οι πληροφορίες μπορεί επίσης να περιλαμβάνουν μια αξιολόγηση των 

μελλοντικών προοπτικών της ΜΜΕ που συλλέγονται από προηγούμενες επικοινωνίες με 

προμηθευτές, πελάτες ή γειτονικές επιχειρήσεις της ΜΜΕ (Gschwend et al., 2019). 
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2.2 Οριζόντιες δεξιότητες (soft skills) – εκπαίδευση και εργασία 

 

Για να επιβιώσουν στον τρέχοντα ανταγωνιστικό και δυναμικό επιχειρηματικό κόσμο, οι 

εργαζόμενοι πρέπει να διαθέτουν εξίσου τα λεγόμενα “soft skills” δηλαδή τις διαπροσωπικές 

επικοινωνιακές δεξιότητές τους. Συνεπώς, οι περισσότεροι εργοδότες αναμένουν από τους 

εργαζόμενους να επιδείξουν και να διαπρέψουν σε πολλές δεξιότητες όπως η ομαδική εργασία και 

η ομαδική ανάπτυξη. Οι εργοδότες ενδιαφέρονται να αξιοποιήσουν τα ζωτικής σημασίας soft 

skills που αποκτώνται από τους εργαζόμενους κατά τη διάρκεια των σπουδών και των περιόδων 

εργασιακής εμπειρίας, και όχι μόνο γνώσεις για συγκεκριμένο βαθμό, τα οποία αποτελούν 

«συστάδα ιδιοτήτων, συνηθειών, χαρακτηριστικών προσωπικότητας, που ο καθένας τείνει να 

διαθέτει σε διάφορους βαθμούς και είναι απαραίτητες για την καθημερινή ζωή όσο απαιτούνται 

για την εργασία». Ειδικότερα, ο όρος «soft skills» είναι συνώνυμος με τις βασικές δεξιότητες, τις 

βασικές ικανότητες και τις προσωπικές δεξιότητες. Τα soft skills έπαιξαν σημαντικό ρόλο στον 

καθορισμό της επιτυχίας ενός έργου ή της απόδοσης εργασίας και μετρώνται για την επιτυχία του 

οργανισμού. Για να επιτύχει μια κουλτούρα υψηλών εργασιακών επιδόσεων, ένας οργανισμός 

πρέπει να παρέχει στους υπαλλήλους του προγράμματα κατάρτισης και ανάπτυξης που έχουν 

σχεδιαστεί ειδικά για να ενσταλάξουν, να χτίσουν και να αλλάξουν τις στάσεις και/ή τις 

συμπεριφορές τους απέναντι σε διάφορες οργανωτικές λειτουργίες. Το γεγονός ότι η εκπαίδευση 

είναι μία από τις λύσεις που επιτρέπει στους οργανισμούς να επιτύχουν κουλτούρα υψηλής 

απόδοσης εργασίας, είναι σημαντικό προκειμένου να επιλεγούν με αυστηρότητα το είδος του 

προγράμματος κατάρτισης και ανάπτυξης που πρέπει να χρησιμοποιήσουν οι οργανισμοί για να 

αλλάξουν την κουλτούρα, δηλαδή τη στάση και/ή συμπεριφορά όλων των εργαζομένων στον 

οργανισμό (Cadez & Guilding, 2007).  

 

Εν συνεχεία, αυτή η στάση θα απεικονίσει τις αξίες και τις πρακτικές των εργαζομένων και θα 

ενισχύσει την εργασιακή τους απόδοση. Στον τρέχοντα επιχειρηματικό κόσμο, η κατάρτιση 

δεξιοτήτων για τους υπαλλήλους μπορεί γενικά να χωριστεί σε δύο κύριες κατηγορίες: 

επαγγελματικές δεξιότητες (hard skills) και διαπροσωπικές δεξιότητες επικοινωνίας (soft skills). 

Για να είναι κανείς ανταγωνιστικός στον επιχειρηματικό κόσμο αυτή τη στιγμή, πρέπει να διαθέτει 

και soft skills εκτός από επαγγελματικές δεξιότητες. Τα hard skills είναι συνήθως πιο εύκολο να 

παρατηρηθούν, να ποσοτικοποιηθούν και να μετρηθούν. Είναι επίσης πιο εύκολο να αποκτηθούν 



Διπλωματική εργασία   [20] 

και να εντοπιστούν, επειδή, τις περισσότερες φορές, τα σύνολα δεξιοτήτων δεν είναι πρωτοφανή 

για τον εκπαιδευόμενο και δεν εμπλέκεται καμία αλλαγή μάθησης ή συμπεριφοράς. Από την άλλη 

πλευρά, τα soft skills είναι συνήθως δύσκολο να παρατηρηθούν, να ποσοτικοποιηθούν, να 

μετρηθούν και να αντιμετωπιστούν. Μερικοί άνθρωποι κάνουν εύκολα φίλους, για παράδειγμα, 

κάτι που θα μπορούσε να θεωρηθεί πολύτιμη δεξιότητα στον κόσμο των πωλήσεων. Στην 

πραγματικότητα, οι ήπιες δεξιότητες περιλαμβάνουν ικανότητες που καλύπτουν ένα ευρύ φάσμα: 

αυτογνωσία, στάση απέναντι στη διαχείριση της καριέρας του, χειρισμός κριτικών και μη 

προσωπική κριτική, ανάληψη ρίσκου, εύκολη και άμεση συνεννόηση με ανθρώπους. Οι 

περισσότεροι εργοδότες αναμένουν επί του παρόντος από τους εργαζόμενους να επιδείξουν και 

να διαπρέψουν κατέχοντας δεξιότητες ιδιαίτερα από τα soft skills, όπως η ομαδική εργασία και η 

ομαδική ανάπτυξη (Cadez & Guilding, 2012). 

 

Οι υπεύθυνοι λήψης αποφάσεων και η διοίκηση πολλών οργανισμών, κρατικών και ιδιωτικών, 

πρέπει να διασφαλίσουν ότι οι υπάλληλοί τους πληρούν ορισμένες απαιτήσεις όσον αφορά τις 

ακαδημαϊκές και τεχνικές ικανότητες σε διάφορους τομείς γνώσης. Αυτές οι σκληρές δεξιότητες 

περιλαμβάνουν τεχνικά θέματα όπως μηχανική, υπολογιστές, λογιστικά, χρηματοοικονομικά, 

μάρκετινγκ. Ωστόσο, δεν είναι σαφές εάν τα soft skills θεωρούνται σημαντικοί παράγοντες για 

την ικανότητα των εργαζομένων και, εάν ναι, ποιες soft skills θεωρούνται ζωτικής σημασίας για 

την εργασιακή απόδοση των εργαζομένων εντός του οργανισμού. Ο εντοπισμός διαφόρων 

συνόλων δεξιοτήτων καθίσταται απαραίτητος για τη διαφοροποίηση των εργαζομένων με υψηλό 

δυναμικό στην παρούσα παγκόσμια αγορά (Rashid et al., 2020). 

 

Εν τω μεταξύ, οι διευθυντές και τα στελέχη πολλών εταιρειών σε πολλούς κλάδους δεν έχουν 

ακόμη αναγνωρίσει πλήρως τη σημασία της εκπαίδευσης soft skills για την απόδοση των 

εργαζομένων. Στην πραγματικότητα, ορισμένοι διευθυντές έχουν λανθασμένες αντιλήψεις 

σχετικά με τα ίδια τα soft skills. Πολλοί θρηνούν για τα τεράστια χρηματικά ποσά που δαπανώνται 

για τέτοια εκπαίδευση, καθώς δεν μπορούν πραγματικά να επιτύχουν την απόσβεση της επένδυσής 

τους, λόγω της αδυναμίας των εκπαιδευομένων να μεταφέρουν όσα έμαθαν στη δουλειά τους. 

Πολλές εταιρείες δίνουν μεγαλύτερη έμφαση στα επαγγελματικά προγράμματα πιστοποίησης και 

στην εκπαίδευση που συνιστούν τεχνικές δεξιότητες, δηλαδή hard skills, παρά στις ανθρώπινες 

δεξιότητες, δηλαδή στα soft skills, επειδή οι σκληρές δεξιότητες σχετίζονται πιο άμεσα με τις 
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καθημερινές εργασιακές λειτουργίες και δραστηριότητες των εργαζομένων. Αυτό έχει γίνει ο 

κανόνας για τις περισσότερες εταιρείες να αντιστέκονται στις επενδύσεις στην εκπαίδευση και 

ανάπτυξη δεξιοτήτων για τους υπαλλήλους τους (Terason et al., 2022). 

 

Κατά συνέπεια, η υπερβολική εξάρτηση από τεχνικές και διαχειριστικές δεξιότητες σε βάρος των 

ανθρώπινων δεξιοτήτων ή των soft skills, που θεωρούνται κρίσιμες για την επιτυχία της διοίκησης 

μιας εταιρείας, μπορεί να θέσει σε κίνδυνο την αποστολή της εταιρείας μακροπρόθεσμα. 

Επιπλέον, η ανάπτυξη μόνο των σκληρών δεξιοτήτων των εργαζομένων τους κάνει πιο 

προσανατολισμένους στην εργασία και τους κανόνες, αλλά λιγότερο στη διαμόρφωση 

διαπροσωπικών σχέσεων και στην ανάληψη πρωτοβουλιών. Πολλοί Διευθύνοντες Σύμβουλοι και 

διευθυντές εταιρειών σήμερα ξοδεύουν σημαντικό χρόνο και ενέργεια για το σχεδιασμό 

προγραμμάτων, τη φροντίδα των λεπτομερειών και την παρακολούθηση της εκτέλεσης των 

καθηκόντων ρουτίνας μόνο. Ως αποτέλεσμα, παραμελούν να αντιμετωπίσουν έγκαιρα 

συναισθηματικά ζητήματα και μερικές φορές δημιουργούν περιττό άγχος και ανθυγιεινές 

εργασιακές σχέσεις με τους συναδέλφους και τους πελάτες τους. Η απόκτηση και χρήση 

δεξιοτήτων καθώς και η παροχή κατάρτισης επηρεάζουν έναν τομέα της οικονομίας που 

προβλέπεται να έχει τεράστια ανάπτυξη θέσεων εργασίας. Η απόκτηση soft skills μεταξύ των 

στελεχών διεγείρει την ανακάλυψη αποτελεσματικών προσεγγίσεων και λύσεων και καινοτομίας 

με αυξανόμενες δυνατότητες βελτίωσης της ευημερίας του οργανισμού, καθώς τα soft skills 

επιτρέπουν στους εργαζόμενους να προωθήσουν την αλλαγή στους οργανισμούς (Ramdhan et al., 

2022). 

 

Η ικανότητα, οι διαπροσωπικές δεξιότητες και τα προσωπικά χαρακτηριστικά επηρεάζουν 

σημαντικά την δυνατότητα απασχόλησης των ατόμων. Έτσι, είναι σαφές από την προαναφερθείσα 

βιβλιογραφία ότι οι δεξιότητες επικοινωνίας, οι δεξιότητες επίλυσης προβλημάτων, η ηγεσία, η 

ομαδική εργασία και οι διαπροσωπικές δεξιότητες είναι μερικές από τις κατηγορίες soft skills που 

έχουν ελεγχθεί εμπειρικά και αποδεδειγμένα βελτιώνουν την απόδοση των εργαζομένων και την 

επιτυχία του έργου. Η απόδοση της εργασίας ήταν πάντα ένα σημαντικό ζήτημα σε κάθε 

οργανισμό. Πολλοί οργανισμοί, ως αποτέλεσμα ενός ανταγωνιστικού παγκόσμιου 

επιχειρηματικού περιβάλλοντος, έχουν κάνει τα προγράμματα κατάρτισης και ανάπτυξης μια 

άσκηση ρουτίνας για τη διατήρηση υψηλών εργασιακών επιδόσεων. Συγκεκριμένα, η συνολική 
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αποτελεσματικότητα και η παραγωγικότητα ενός οργανισμού αποδίδονταν πάντα στην υψηλή 

απόδοση εργασίας, επειδή θεωρούνταν ως βασική έννοια. Έτσι, η αξιολόγηση και η 

παρακολούθηση της εργασιακής απόδοσης έχουν συμβάλει σε μεγάλο βαθμό στα οργανωτικά 

αποτελέσματα και στην επιτυχία. Αυτός είναι ο λόγος για τον οποίο ένας οργανισμός, ανά πάσα 

στιγμή, χρειάζεται να αναπτύσσει μια ισχυρή κουλτούρα οργανωτικής απόδοσης, διατηρώντας 

ταυτόχρονα την προσήλωση στους στόχους του (Klammer & Gueldenberg, 2019). 

 

Οι πρόσφατες εξελίξεις στο ενδιαφέρον για τις δεξιότητες διαπροσωπικής επικοινωνίας φάνηκε 

να συνδέονται με την εργασιακή επιτυχία. Δεν είναι περίεργο, λοιπόν, ότι οι οργανισμοί είναι πιο 

πρόθυμοι να επενδύσουν στην ανάπτυξη soft skills για καλύτερη απόδοση στην εργασία, ειδικά 

σε ανώτατα στελέχη. Ωστόσο, ορισμένοι ερευνητές αμφισβήτησαν τα προγράμματα βελτίωσης 

της απόδοσης, όπως οι δεξιότητες soft skills, ως προς το εάν στην πραγματικότητα οδηγεί σε 

σημαντικές βελτιώσεις στην απόδοση ενός οργανισμού. Υποστηρίχθηκε ότι η παροχή 

πληροφοριών και ανατροφοδότησης σχετικά με τις επιχειρηματικές δραστηριότητες και τα θέματα 

που σχετίζονται με τους πελάτες αποτελούν πλέον το επίκεντρο των διευθυντών. Επιπλέον, η 

επιτυχία των προγραμμάτων βελτίωσης της εργασιακής απόδοσης εξαρτάται από το σύστημα που 

έχει δημιουργήσει η διοίκηση σε έναν οργανισμό που μπορεί να βελτιώσει αρνητικά την απόδοση 

των εργαζομένων. Ακόμα κι αν όλες οι απαιτούμενες πληροφορίες δοθούν στους εργαζομένους, 

η εργασιακή απόδοση σε έναν οργανισμό θα εξακολουθεί να εξαρτάται από την ικανότητα του 

εργαζομένου να χρησιμοποιήσει τις δεδομένες πληροφορίες για να βελτιώσει την εργασιακή του 

απόδοση. Επιπλέον, για να διατηρήσουν και να μεταφέρουν οι εργαζόμενοι δεξιότητες που 

αποκτήθηκαν κατά τη διάρκεια της εκπαίδευσης για βελτίωση της απόδοσης, η μέθοδος και το 

στυλ εκπαίδευσης που υιοθετεί ο εκπαιδευτής παίζει επίσης ζωτικό ρόλο. Το πρόβλημα της 

αδυναμίας μεταφοράς της εκπαίδευσης από τον εκπαιδευόμενο μπορεί να μην έγκειται στην ίδια 

την εκπαιδευτική προσέγγιση, αλλά στο στυλ μάθησης που είναι ενσωματωμένο στη μεθοδολογία 

εκπαίδευσης (Moncrief, 2017). 

 

 

 

 

 



Διπλωματική εργασία   [23] 

2.3 Τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά εκπαίδευσης των τραπεζικών 

υπαλλήλων 

 

Ο πρωταρχικός και κύριος στόχος της εκπαίδευσης είναι να παρέχει στον οργανισμό τα 

απαραίτητα εφόδια για να μπορέσει να επιτύχει τις επιδιώξεις του μέσω ενός καλύτερου και 

διαρκώς εξελισσόμενου προσωπικού. Το πραγματικό νόημα της εκπαιδευτικής διαδικασίας είναι 

ο οργανισμός να επενδύει χρήματα και χρόνο προκειμένου οι υπάλληλοί του να έχουν βελτιωμένη 

και πιο αποτελεσματική απόδοση καθώς και να παρακινεί τους εργαζόμενους να κάνουν το 

καλύτερο δυνατό. Υπάρχουν πολλά πλεονεκτήματα των καλά σχεδιασμένων και οργανωμένων 

προγραμμάτων και διαδικασιών κατάρτισης για το προσωπικό και τον οργανισμό επίσης. Οι 

εκπαιδευόμενοι μπορούν να επιτύχουν εσωτερική ικανοποίηση από την εργασία που προκύπτει 

από την ικανοποίηση που μπορείτε να αποκομίσει όταν εκτελεί μια εργασία σε ικανοποιητικό 

επίπεδο. Επιπλέον, η εξωτερική ικανοποίηση από την εργασία που μπορεί να προέλθει από 

επιπλέον μπόνους που μπορεί να κερδίσει ένας υπάλληλος μέσω της ανεπτυγμένης εργασιακής 

του απόδοσης, καθώς και η δυνατότητα εξέλιξης της σταδιοδρομίας μπορεί να επιτευχθεί, ενώ οι 

δυνατότητες προαγωγής μπορούν να αυξηθούν, οδηγώντας σε εξωτερική ικανοποίηση από την 

εργασία (Hislop et al., 2014). 

 

Από την άλλη πλευρά, ένα καλά οργανωμένο εκπαιδευτικό πρόγραμμα μπορεί να οδηγήσει σε 

πολύ σημαντικά πλεονεκτήματα για τον οργανισμό. Ανώτερη απόδοση εργασίας καθώς και 

υψηλότερη απόδοση όσον αφορά την παραγωγή, ελαχιστοποίηση της περιόδου εκπαίδευσης, 

ελαχιστοποίηση των ατυχημάτων που συνέβησαν στον χώρο εργασίας, καλύτερη απόδοση του 

οργανισμού που μπορεί να οδηγήσει σε βελτιωμένη ικανοποίηση των καταναλωτών. Η 

εκπαιδευτική διαδικασία μπορεί να οδηγήσει σε εξαιρετικά αφοσιωμένο προσωπικό, να το 

υποστηρίζει και να το προωθεί ώστε να συνδέεται στενά με τα καθήκοντα του οργανισμού καθώς 

και με τους στόχους του οργανισμού (Syam & Sharma, 2018). 

 

Η πιο κοινή και εφαρμόσιμη σε πολλούς οργανισμούς μέθοδος εκπαίδευσης είναι η προσέγγιση 

εκπαίδευσης στην εργασία. Η μέθοδος εκπαίδευσης στην εργασία πραγματοποιείται στον υπό 

εκπαίδευση χώρο εργασίας του εργαζομένου, που μπορεί να είναι το γραφείο ή ο εξοπλισμός 
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του/της. Κατά τη διάρκεια αυτού του είδους εκπαίδευσης ο εργαζόμενος μπορεί να λάβει οδηγίες 

για την εργασία και την εκπαίδευση. Μεγάλο μέρος της εκπαίδευσης στην εργασία είναι 

ανεπίσημη, χωρίς αυστηρή οργάνωση ή προετοιμασία. Το πρόγραμμα εκπαίδευσης στην εργασία 

εκτελείται από έναν εκπαιδευτή που είναι αποδεκτός, γνωστός για τη δουλειά του και ικανός να 

μεταφέρει τις γνώσεις του στους εκπαιδευόμενους. Αυτό το είδος εκπαίδευσης, όπως επισημαίνει 

η έρευνα «οδηγεί σε αυξημένα ποσοστά σφαλμάτων, χαμηλότερη παραγωγικότητα και μειωμένη 

απόδοση προπόνησης. Υπάρχουν δύο βασικά οφέλη. Η ταχύτητα και η ευκολία της μάθησης και 

της γνώσης που αποκτάται, καθώς και τα έξοδα που είναι περιορισμένα αφού δεν υπάρχει ανάγκη 

για επιπλέον εξοπλισμό ή εκπαιδευτικές ανέσεις. Από την άλλη πλευρά, η προσέγγιση της 

εκπαίδευσης στην εργασία έχει επίσης ορισμένα μειονεκτήματα, όπως περιορισμούς όπως ο 

θόρυβος από τα μηχανήματα στο χώρο εργασίας, τα ακριβά μηχανήματα που χρησιμοποιούνται 

για την εκπαιδευτική διαδικασία μπορεί να καταστραφούν, η χρήση των εκπαιδευομένων όταν οι 

πελάτες είναι παρόντες μπορεί να οδηγήσει σε έκπτωση για την υπηρεσία ποιότητα. Μερικές 

μεγάλες εταιρείες διατηρούν τις δικές τους ανέσεις για εκπαίδευση, αλλά κάποιες άλλες εταιρείες 

που είναι μικρότερες, εκμεταλλεύονται κάθε ελεύθερο χώρο που μπορούν να χρησιμοποιήσουν 

ως αίθουσα εκπαίδευσης (Morais-Storz & Nguyen, 2017).  

 

Η εκπαίδευση έχει πολλά πλεονεκτήματα, όπως ένα ευρύ φάσμα εκπαιδευτικών πρακτικών, όπως 

η χρήση βίντεο, διαλέξεων, συζήτηση πιθανών ερωτήσεων, καθώς και παιχνίδι ρόλων 

προκειμένου να έχουν ένα βαθύτερο νόημα της μελλοντικής τους αποστολής και πάνω απ' όλα 

προσομοίωση. Ένα βασικό μειονέκτημα της μεθόδου της τάξης είναι η συνεχής αύξηση του 

κόστους, καθώς η συντήρηση των υπαρχουσών αιθουσών διδασκαλίας και η παροχή υψηλής 

τεχνολογίας για την ενίσχυση της εκπαίδευσης, καθώς και το ενοίκιο που πρέπει να προσφέρει ο 

οργανισμός για να αποκτήσει χώρο για την εκπαίδευση συν τυχόν έξοδα με τα οποία μπορεί να 

χρειαστεί να υποστηρίξει η εταιρεία για να ταξιδέψει σε περίπτωση που ο χώρος εκπαίδευσης 

είναι μακριά από το χώρο του οργανισμού. Η γνώση είναι το πιο σημαντικό κεφάλαιο που μπορεί 

να επηρεάσει την ανάπτυξη. Ωστόσο, η επιτυχία της επιχείρησης εξαρτάται από ένα 

εξειδικευμένο, έμπειρο και ικανό εργατικό δυναμικό. Ως εκ τούτου, για να διατηρηθεί η 

βιωσιμότητα των επιχειρήσεων, τα διευθυντικά στελέχη πρέπει να θεωρούν τη συνεχή ανάπτυξη 

και εκπαίδευση των εργαζομένων ως απαραίτητες. Επειδή οι δεξιότητες των εργαζομένων κατά 

τη διάρκεια μιας περιόδου είναι παρωχημένες, επομένως η εκπαίδευση και η ανάπτυξη θα πρέπει 
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να θεωρούνται πολύ βασικές σε όλα τα επίπεδα ιεραρχίας. Οι πιο συνηθισμένες μέθοδοι για την 

αύξηση της παραγωγικότητας των ατόμων είναι η εκπαίδευσή τους. Η εκπαίδευση επηρεάζει τη 

συμπεριφορά και τις ικανότητες των εργαζομένων, γεγονός που θα βελτιώσει την απόδοση του 

εργαζομένου. Επίσης, η εκπαίδευση έχει επίσης αντίκτυπο στην απόδοση της επένδυσης και στην 

οικονομική απόδοση. Είναι πολύ απαραίτητο για μια επιχείρηση να αναπτύξει σχέδια για 

εκπαίδευση πολύ προσεκτικά (Mathmann et al., 2017). 

 

Οι επιχειρήσεις που δημιουργούν ένα σωστό σχεδιασμό κατάρτισης και ανάπτυξης σύμφωνα με 

τις ανάγκες των εργαζομένων λαμβάνουν πάντα καλά αποτελέσματα. Φαίνεται ότι ο σχεδιασμός 

εκπαίδευσης και ανάπτυξης παίζει ενεργό ρόλο τόσο στον εργαζόμενο όσο και στην οικονομική 

απόδοση, αλλά ο κακός σχεδιασμός εκπαίδευσης δεν είναι τίποτα άλλο από απώλεια χρόνου και 

χρημάτων. Καθώς η τεχνολογία εξελίσσεται πιο γρήγορα, η εκπαίδευση των εργαζομένων που 

παρέχεται από την εταιρεία μπορεί να διαδραματίσει όλο και πιο σημαντικό ρόλο. Ωστόσο, η 

εκπαίδευση των εργαζομένων αντιμετωπίζει επίσης αρκετά γνωστά εμπόδια. Αυτά 

περιλαμβάνουν την κινητικότητα των εργαζομένων, συγκεκριμένα μέσω της λαθροθηρίας από 

άλλες επιχειρήσεις, και τους πιστωτικούς περιορισμούς για τις επιχειρήσεις για τη χρηματοδότηση 

του άμεσου και έμμεσου κόστους της κατάρτισης. Τέτοια εμπόδια μπορούν να οδηγήσουν σε μη 

βέλτιστα επίπεδα αυτής της επένδυσης σε ανθρώπινο κεφάλαιο. Ακόμη και αν τα παραπάνω 

εμπόδια μπορούν να αντιμετωπιστούν, οι επιχειρήσεις μπορεί να δυσκολεύονται να εκτιμήσουν 

τις αποδόσεις στις εκπαιδευτικές τους δραστηριότητες. Οι εκπαιδευτικές συνεδρίες μπορεί να 

είναι αποτελεσματικές. και η σχέση μεταξύ βελτιώσεων του ανθρώπινου κεφαλαίου και κερδών 

στην παραγωγικότητα και τις πωλήσεις μπορεί να είναι δύσκολο να καθοριστεί, οδηγώντας σε 

αβεβαιότητα που μπορεί να αποθαρρύνει περαιτέρω την κατάρτιση (Dutta et al., 2021).  
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2.4 Αναγκαιότητα ενδοεπιχειρησιακής τραπεζικής εκπαίδευσης και ο 

οικονομικός αντίκτυπος 

 

Οι οργανισμοί φιλοδοξούν να είναι επιτυχημένοι μέσω διαφοροποιημένων προγραμμάτων, 

υπηρεσιών, δυνατοτήτων και προϊόντων. Ωστόσο, τέτοια στοιχεία πρέπει να οραματίζονται, να 

αναπτύσσονται, να εφαρμόζονται και να συντηρούνται από καλά εκπαιδευμένα άτομα. Αυτή η 

επένδυση στην εκπαίδευση και ανάπτυξη εργαζομένων περιλαμβάνει διάφορους τομείς 

περιεχομένου, όπως υποχρεωτικό, συμμόρφωση, διαχείριση, εποπτεία, ανάπτυξη στελεχών, 

υπηρεσίες πελατών, πωλήσεις, διαπροσωπικές δεξιότητες και άλλα. Οι προσπάθειες για την 

εκπαίδευση και την ανάπτυξη των εργαζομένων καταδεικνύουν ότι οι οργανισμοί κεφαλαιοποιούν 

όχι μόνο υπαλλήλους υψηλών δυνατοτήτων, αλλά και άτομα που μπορούν να δεσμευτούν για την 

επίτευξη υψηλότερων επιπέδων στόχων. Η εκπαίδευση είναι προγραμματισμένες και 

συστηματικές δραστηριότητες που επικεντρώνονται στην ενίσχυση του επιπέδου δεξιοτήτων, 

γνώσεων και ικανοτήτων. Είναι η διαδικασία μετάδοσης βασικών δεξιοτήτων, 

προγραμματισμένης συμπεριφοράς, έτσι ώστε τα άτομα να συνειδητοποιούν τους κανόνες και τις 

διαδικασίες που καθοδηγούν τη δική τους συμπεριφορά για να ολοκληρώσουν αποτελεσματικά 

τη δουλειά τους (Kaski et al., 2019). 

 

Η εκπαίδευση επικεντρώνεται στη βελτίωση των δεξιοτήτων που είναι απαραίτητες για την 

επίτευξη των οργανωτικών στόχων, καθώς διευρύνει την αποτελεσματικότητα ατόμων, ομάδων 

και οργανισμών. Αν και η έννοια της ανάπτυξης μπορεί να θεωρηθεί ως εκπαίδευση, απόκτηση 

νέων ικανοτήτων και δεξιοτήτων για προσωπική ανάπτυξη, μπορεί επίσης να θεωρηθεί ως μια 

ευρύτερη έννοια. Μπορεί να θεωρηθεί ως η ολιστική, μακροπρόθεσμη ανάπτυξη των ατόμων 

προκειμένου να εκτελούν μελλοντικούς ρόλους και ευθύνες. Η εκπαίδευση και η ανάπτυξη των 

εργαζομένων λαμβάνει χώρα σε διαφορετικά επίπεδα του οργανισμού και βοηθά τα άτομα να 

επιτύχουν διαφορετικούς στόχους. Όταν μια εργασία δεν εκτελείται σωστά και τα τελικά 

αποτελέσματα δεν γίνονται αντιληπτά όπως αναμενόταν, το άτομο μπορεί να μην έχει το κίνητρο 

να συνεχίσει να εκτελεί συστηματικά και αποτελεσματικά. Άτομα που δεν είναι σε θέση να 

αποδώσουν στο αναμενόμενο επίπεδο απόδοσης μπορεί ακόμη και να αποφασίσουν να 

εγκαταλείψουν τον οργανισμό, επειδή αισθάνονται ότι δεν είναι παραγωγικοί και γίνονται 
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δυσαρεστημένοι με τη δουλειά τους. Για το λόγο αυτό, η εκπαίδευση και ανάπτυξη των 

εργαζομένων χρησιμεύει ως το εργαλείο που όχι μόνο ενισχύει τις ικανότητες που απαιτούνται 

για την εκτέλεση μιας εργασίας, αλλά παρέχει επίσης τα μέσα για να βοηθήσει τα άτομα να 

αισθάνονται πιο ικανοποιημένα με τα αποτελέσματα της απόδοσής τους (Grunewald et al., 2020). 

 

Η εκπαίδευση και η ανάπτυξη των εργαζομένων είναι ένα ζωτικό συστατικό των δραστηριοτήτων 

προγραμματισμού Ανθρώπινου Δυναμικού, επειδή όχι μόνο μεγιστοποιεί τις αποδόσεις των 

ατόμων, αλλά μπορεί επίσης να προσελκύσει καλύτερα ταλέντα στον οργανισμό. Συνολικά, 

αναπτύσσει τις ικανότητες σκέψης και τη δημιουργικότητα των ατόμων για καλύτερη λήψη 

αποφάσεων, εξυπηρέτηση πελατών, χειρισμό παραπόνων και συνολική αυτό-

αποτελεσματικότητα. Επιπλέον, η εκπαίδευση και η ανάπτυξη των εργαζομένων παρέχει τις 

δυνατότητες όταν τα άτομα μετακινούνται από μια εργασία σε άλλη διαφορετικής φύσης. Είναι 

απαραίτητο για την παροχή υψηλής ποιότητας εργασίας επίπεδα στον οργανισμό. Παρέχοντας 

βασικές δεξιότητες και δομή σε όλη τη διαδικασία εκπαίδευσης και ανάπτυξης των εργαζομένων, 

αυξάνει την πιθανότητα για τα άτομα να εκπληρώσουν αποτελεσματικά την αποστολή τους, ενώ 

υποστηρίζει άλλους στη δημιουργία μιας μαθησιακής κουλτούρας ως μέρος των στρατηγικών 

στόχων του οργανισμού. Όταν οι οργανισμοί παρέχουν τους απαραίτητους πόρους για την 

εκτέλεση μιας εργασίας, τα άτομα γίνονται ικανοποιημένα με τη δουλειά τους και πιο παραγωγικά, 

ενώ ο οργανισμός γίνεται πιο επιτυχημένος (Guenzi & Nijssen, 2021). 

 

Οι ανάγκες για εκπαίδευση και ανάπτυξη των εργαζομένων μπορεί να προκύψουν σε οποιοδήποτε 

επίπεδο του οργανισμού, στρατηγικό, τακτικό ή επιχειρησιακό. Η διοίκηση είναι υπεύθυνη για 

τον εντοπισμό των αναγκών σε τακτικό επίπεδο με τη συνεργασία άλλων τομέων επιχειρήσεων. 

Οι ανάγκες που προκύπτουν σε επιχειρησιακό επίπεδο καθορίζονται από ηγέτες σε χαμηλότερα 

επίπεδα διοίκησης, τα οποία επικεντρώνονται κυρίως στην απόδοση του ατόμου και σε θέματα 

που αφορούν συγκεκριμένα τμήματα. Οι ηγέτες σε όλα τα επίπεδα διοίκησης είναι υπεύθυνοι όχι 

μόνο για τον προσδιορισμό των αναγκών για εκπαίδευση και ανάπτυξη, αλλά και για την επιλογή 

των καλύτερων μεθόδων, προσεγγίσεων, στρατηγικών, προγραμμάτων, χώρων υλοποίησης και 

αξιολόγησης για την επίτευξη των αναμενόμενων ατομικών επιδόσεων και οργανωτικών 

αποτελεσμάτων (Vadana et al., 2020). 
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Ένα ζωτικό στοιχείο στη διαδικασία προσδιορισμού των αναγκών εκπαίδευσης και ανάπτυξης 

των εργαζομένων είναι ότι όλες οι ανάγκες πρέπει να σχετίζονται με τους στόχους του 

οργανισμού. Επιπλέον, υπάρχουν τρεις κατηγορίες προσδιορισμού των αναγκών εκπαίδευσης και 

ανάπτυξης των εργαζομένων: (1) Επίλυση προβλημάτων που εστιάζονται στην απόδοση των 

ατόμων, (2) συνεχής βελτίωση των εργασιακών πρακτικών ανεξάρτητα από τα ζητήματα 

απόδοσης του ατόμου και ( 3) ανανέωση του οργανισμού μέσω καινοτομιών και στρατηγικών 

αλλαγών. Η γνώση είναι το πιο σημαντικό κεφάλαιο που μπορεί να επηρεάσει την ανάπτυξη. 

Ωστόσο, η επιτυχία της επιχείρησης εξαρτάται από ένα εξειδικευμένο, έμπειρο και ικανό εργατικό 

δυναμικό. Ως εκ τούτου, για να διατηρηθεί η βιωσιμότητα των επιχειρήσεων, τα διευθυντικά 

στελέχη πρέπει να θεωρούν τη συνεχή ανάπτυξη και εκπαίδευση των εργαζομένων ως 

απαραίτητες. Επειδή οι δεξιότητες των εργαζομένων κατά τη διάρκεια μιας περιόδου είναι 

παρωχημένες, επομένως η εκπαίδευση και η ανάπτυξη θα πρέπει να θεωρούνται πολύ βασικές σε 

όλα τα επίπεδα ιεραρχίας (Brüggemann, 2021).  

 

Εν συνεχεία, η εκπαίδευση επηρεάζει τη συμπεριφορά και τις ικανότητες των εργαζομένων, 

γεγονός που θα βελτιώσει την απόδοση του εργαζομένου. Επίσης, η εκπαίδευση έχει επίσης 

αντίκτυπο στην απόδοση της επένδυσης και στην οικονομική απόδοση. Είναι απαραίτητο για μια 

επιχείρηση να αναπτύξει σχέδια για εκπαίδευση πολύ προσεκτικά. Οι επιχειρήσεις που 

δημιουργούν ένα σωστό σχεδιασμό κατάρτισης και ανάπτυξης σύμφωνα με τις ανάγκες των 

εργαζομένων λαμβάνουν πάντα καλά αποτελέσματα. Φαίνεται ότι ο σχεδιασμός εκπαίδευσης και 

ανάπτυξης παίζει ενεργό ρόλο τόσο στον εργαζόμενο όσο και στην οικονομική απόδοση, αλλά ο 

κακός σχεδιασμός εκπαίδευσης δεν είναι παρά απώλεια χρόνου και χρημάτων (Fassi et al., 2017). 

 

Καθώς η τεχνολογία εξελίσσεται πιο γρήγορα, η εκπαίδευση των εργαζομένων που παρέχεται από 

την εταιρεία μπορεί να διαδραματίσει όλο και πιο σημαντικό ρόλο. Η κατάρτιση μπορεί να 

ενημερώσει και να επεκτείνει τα σχολικά προσόντα των εργαζομένων στις εργασίες τους και να 

προσφέρει σημαντικά ιδιωτικά και κοινωνικά οφέλη. Η πανδημική κρίση μπορεί επίσης να 

αποτελεί ευκαιρία για τις επιχειρήσεις να επενδύσουν στις δεξιότητες των εργαζομένων τους στο 

πλαίσιο της αυξανόμενης σημασίας της εξ αποστάσεως εργασίας. Ωστόσο, η εκπαίδευση των 

εργαζομένων αντιμετωπίζει επίσης μια σειρά από γνωστά εμπόδια. (Succi & Canovi, 2020).  
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Τέτοια εμπόδια μπορούν να οδηγήσουν σε μη βέλτιστα επίπεδα αυτού του συγκεκριμένου είδους 

επενδύσεων σε ανθρώπινο κεφάλαιο. Ακόμη και αν τα παραπάνω εμπόδια μπορούν να 

αντιμετωπιστούν, οι επιχειρήσεις μπορεί να δυσκολεύονται να εκτιμήσουν τις αποδόσεις στις 

εκπαιδευτικές τους δραστηριότητες. Οι εκπαιδευτικές συνεδρίες μπορεί να είναι περισσότερο ή 

λιγότερο αποτελεσματικές. και η σχέση μεταξύ βελτιώσεων του ανθρώπινου κεφαλαίου και 

κερδών στην παραγωγικότητα και τις πωλήσεις μπορεί να είναι δύσκολο να καθοριστεί, 

οδηγώντας σε αβεβαιότητα που μπορεί να αποθαρρύνει περαιτέρω την κατάρτιση. Αυτό το σημείο 

υπογραμμίζεται περαιτέρω από το γεγονός ότι η ακαδημαϊκή βιβλιογραφία σχετικά με τις 

επιστροφές σε επίπεδο επιχείρησης στην εκπαίδευση των εργαζομένων δεν έχει ακόμη βασιστεί 

σε πειραματική ή οιονεί πειραματική έρευνα (Tseng et al., 2019).  

 

Πολλοί οργανισμοί έχουν καθιερωμένα τμήματα ποιότητας. Οι ρόλοι των επαγγελματιών 

ποιότητας έχουν ερευνηθεί από διάφορες οπτικές γωνίες, συμπεριλαμβανομένων των κύριων 

καθηκόντων τους, των μελλοντικών ρόλων και των απαιτούμενων ικανοτήτων. Το πλαίσιο 

υπογραμμίζει τις αλλαγές που απαιτούνται τόσο στις δομικές όσο και στις δεξιότητες που 

σχετίζονται με τα συμφραζόμενα. Αυτή η ανάγκη για απόκτηση των κατάλληλων ικανοτήτων 

υπογραμμίζει το ρόλο της ψηφιοποίησης στη δημιουργία νέων και τον μετασχηματισμό των 

υπαρχουσών θέσεων εργασίας, ζητώντας περισσότερες μελέτες σχετικά με το πώς η ψηφιοποίηση 

επηρεάζει τις θέσεις εργασίας των επαγγελματιών ποιότητας. Ως εκ τούτου, γίνονται έντονες 

συζητήσεις για την αναγνώριση καθώς και την ανάπτυξη νέων και αμφιδέξιων ικανοτήτων, έτσι 

ώστε οι επαγγελματίες  να ενισχύουν τις τρέχουσες πρακτικές ώστε να είναι ενημερωμένοι στην 

ψηφιακή εποχή και να αποκτήσουν νέες πρακτικές για την υποστήριξη της περαιτέρω 

ψηφιοποίησης. Μέχρι στιγμής, οι μελέτες που περιγράφουν λεπτομερώς τις καθημερινές 

πρακτικές των επαγγελματιών ποιότητας σε σχέση με την ψηφιοποίηση είναι σπάνιες. Η επίδραση 

της ψηφιοποίησης στη διαχείριση ποιότητας μπορεί να αναλυθεί με βάση τις προαναφερθείσες 

βασικές αρχές της διαχείρισης ποιότητας. Όσον αφορά την εστίαση στον πελάτη, η ψηφιοποίηση 

ανοίγει νέες δυνατότητες προσαρμογής και εξατομίκευσης. Δεδομένου ότι η εστίαση στον πελάτη 

είναι βασική αρχή διαχείρισης ποιότητας, αυτές οι δυνατότητες επηρεάζουν το έργο των 

επαγγελματιών ποιότητας. Οι απαιτήσεις των πελατών για μεμονωμένες λύσεις μπορούν επίσης 

να οδηγήσουν στην ψηφιοποίηση. Η εφαρμογή προσαρμοσμένων λύσεων οδηγεί στην εμφάνιση 

νέων οργανωτικών αναγκών για τη διαχείριση αυτών των προσαρμοσμένων λύσεων. Προκειμένου 
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να προσφέρουν εξατομικευμένες λύσεις που βασίζονται σε ψηφιακή μορφή, οι οργανισμοί 

ενδέχεται επίσης να χρειαστεί να συνεργαστούν με διαφορετικούς παράγοντες και 

ενδιαφερόμενους φορείς στις κατακερματισμένες και δυναμικές αγορές (Mori & Stroud, 2021). 

 

Ένα κρίσιμο στοιχείο για την επίτευξη τόσο σταδιακών όσο και ριζικών βελτιώσεων είναι η 

ικανότητα για προγνωστικές αναλύσεις. Ωστόσο, η ψηφιοποίηση οδηγεί επίσης στη δημιουργία 

νέων ρόλων ή λειτουργιών που απαιτούν άτομα με εξειδίκευση στις ψηφιακές τεχνολογίες. Αυτοί 

οι νέοι ρόλοι καλύπτουν και την  ανάγκη για να δημιουργήσουν εύρυθμες συνεργασίες με 

βασικούς παράγοντες και ενδιαφερόμενους φορείς που αναπτύσσουν και διατηρούν σχετικές 

δομές πληροφορικής. Τέτοιες συνεργασίες μπορεί να είναι προκλητικές καθώς οι δεξιότητες 

πληροφορικής συχνά γίνονται κλειδί για τις εσωτερικές πρακτικές διαχείρισης ποιότητας, όπως η 

χαρτογράφηση διαδικασιών, η οποία παραδοσιακά διεξάγεται από επαγγελματίες ποιότητας 

(Radović et al., 2022).  

 

Τέλος, για να ξεπεραστούν αυτές οι πιθανές εντάσεις και να υποστηριχθεί καλύτερα η 

ψηφιοποίηση, οι εργαζόμενοι πρέπει να αποκτήσουν νέες ικανότητες και να συνεργαστούν με τη 

λειτουργία της πληροφορικής. Ικανότητες και πρακτικές που υποστηρίζουν τον ψηφιακό 

μετασχηματισμό της διαχείρισης ποιότητας για την ψηφιοποιημένη διαχείριση ποιότητας. Αυτή η 

συνεχής εξέλιξη έχει θεμελιώδη αντίκτυπο σε μια νέα και αναδυόμενη κατανόηση του τρόπου με 

τον οποίο τα σύνολα δεξιοτήτων που διαμορφώνουν τις ικανότητες των επαγγελματιών ποιότητας 

επηρεάζονται και θα επηρεαστούν από τέτοιες αλλαγές που οδηγούνται από την ψηφιοποίηση. Η 

περαιτέρω κατανόηση αυτών των αλλαγών δεν χρησιμεύει μόνο για να επηρεάσει τις ίδιες τις 

πρακτικές διαχείρισης ποιότητας, αλλά μπορεί ακόμη και να επεκτείνει τη γνώση για το πώς η 

λειτουργία της διαχείρισης ποιότητας θα μπορούσε επίσης, αμοιβαία, να συμβάλει στον ψηφιακό 

μετασχηματισμό σε οργανισμούς, όπως και τα τραπεζικά ιδρύματα (Martin et al., 2019). 
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Κεφάλαιο 3.  Εκπαιδευτικό πρόγραμμα στελεχών τραπέζης στην 

καθημερινή εξυπηρέτηση πελατών 

3.1 Η θέση των τραπεζών και η αναγκαιότητα καινοτόμου ρόλου 

υπευθύνου επιχειρήσεων  

 

Η συνεχής αύξηση της απόδοσης των οργανισμών είναι χρήσιμη στην αύξηση των ρυθμών 

ανάπτυξης της αγοράς και κατ’ επέκταση του κράτους. Η οργανωτική απόδοση είναι ένας από 

τους πιο σημαντικούς παράγοντες στον τομέα εσωτερικής διαχείρισης και από τους πιο 

σημαντικούς δείκτες της απόδοσης του οργανισμού. Οι επιδόσεις των τραπεζών εμφανίζουν 

μεγάλο ενδιαφέρον στην ακαδημαϊκή έρευνα. Σύμφωνα με (Darling-Hammond et al., 2020) η 

απόδοση της τράπεζας είναι προφανώς μια πολυδιάστατη έννοια που περιλαμβάνει τέσσερις 

συνιστώσες: χρηματοοικονομική απόδοση και απόδοση αγοράς, απόδοση ανθρώπινου δυναμικού, 

οργανωτική αποτελεσματικότητα και απόδοση επικεντρωμένη στον πελάτη. 

 

Για την αξιολόγηση της διαρθρωτικής απόδοσης, πρέπει να μελετηθεί η εσωτερική οργανική δομή 

των τραπεζών και τα κριτήρια με βάση τα οποία αξιολογείται η απόδοσή τους για να επιλεγεί 

σωστά η εφαρμοσμένη μέτρηση ή συνιστώσα κατά τον προσδιορισμό της απόδοσης των 

τραπεζών. Χρησιμοποιώντας οικονομικούς δείκτες, οι επενδυτές μπορούν να καθορίσουν την 

απόδοση μιας τράπεζας. Αυτό το γεγονός συμβαδίζει με τη δήλωση ότι η σύγκριση με τη μορφή 

στατιστικών δεικτών προϊόντων είναι πιο αντικειμενική επειδή οι διαστάσεις απόδοσης μπορούν 

να συγκριθούν με άλλες τράπεζες ή με την προηγούμενη περίοδο χρήσης. Η απόδοση των 

τραπεζών μπορεί να φανεί μέσα από ένα ευρύ φάσμα μεταβλητών ή δεικτών, ως πηγή αποτίμησης 

είναι οι οικονομικές εκθέσεις της οικείας τράπεζας. Εάν οι επιδόσεις των τραπεζών αυξηθούν, η 

αξία της θα είναι υψηλότερη. Οι πληροφορίες για την οικονομική θέση και τις επιδόσεις στο 

παρελθόν χρησιμοποιούνταν συχνά ως βάση για την πρόβλεψη της οικονομικής θέσης και των 

επικείμενων επιδόσεων και άλλα θέματα που τράβηξαν άμεσα την προσοχή των χρηστών, όπως η 

πληρωμή μερισμάτων, οι μισθοί, η κίνηση των τιμών των ασφαλίσεων και η ικανότητα των 

τραπεζών να ανταποκριθούν στις υποσχέσεις τους καθώς αυτές καθίστανται απαιτητές. Η 

απόδοση είναι ένας σημαντικός στόχος που πρέπει να επιτευχθεί από οποιεσδήποτε τράπεζες, για 
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το λόγο ότι η απόδοση αντικατοπτρίζει την ικανότητα των τραπεζών να διαχειρίζονται και να 

κατανέμουν πόρους (Holmlund et al., 2017). 

 

Η ανάπτυξη της αξίας των πελατών είναι επίσης σημαντική για την αύξηση της οικονομικής 

απόδοσης. Επίσης, οι πωλητές (τμήμα marketing) διαδραματίζουν σημαντικό ρόλο στη 

δημιουργία αξίας για τον πελάτη μέσω των συναντήσεων και των στρατηγικών σχεσιακών 

αλληλεπιδράσεων με τους πελάτες. Σε κάθε εμπορική τράπεζα, η κερδοφορία είναι σημαντικός 

παράγοντας. Οι χρηματοοικονομικοί δείκτες εφαρμόζονται εδώ και καιρό από ακαδημαϊκούς για 

την αξιολόγηση της οικονομικής απόδοσης της τράπεζας. Στη σημερινή εποχή του online 

marketing, οι οργανισμοί που επιτυγχάνουν την εδραίωση σχέσης εμπιστοσύνης με τους πελάτες 

τους απολαμβάνουν προηγμένα στάδια διατήρησης και καλύτερη κερδοφορία λόγω της 

βελτιωμένης αφοσίωσης των πελατών. Η ικανοποίηση των καταναλωτών έχει υποστηριχθεί ότι 

συνδέεται στενά με την κατανόηση της συμπεριφοράς των πελατών. Ειδικότερα, η ικανοποίηση 

του πελάτη είναι ένα σημαντικό συστατικό στη διαμόρφωση των αναγκών των πελατών για τη 

διαμόρφωση μελλοντικών προϊόντων. Επιπλέον, οι ικανοποιημένοι πελάτες πιθανότατα θα 

συστήσουν και θα μιλήσουν σε άλλους για τις καλές τους εμπειρίες. Το κέρδος είναι επίσης ένα 

στοιχείο στις οικονομικές δηλώσεις που είναι καίριο, επειδή τα τραπεζικά έσοδα είναι πιθανό να 

αποτελέσουν σημείο αναφοράς για τις τράπεζες αλλά και στην της απόδοσης μιας τράπεζας στο 

σύνολό της για την επίτευξη των επιχειρηματικών στόχων. Ένας τρόπος που εφαρμόζει η διοίκηση 

όταν προετοιμάζει οικονομικές καταστάσεις που επηρεάζουν το επίπεδο απόδοσης είναι η 

διαχείριση κερδών, η οποία αναμένεται να αυξήσει την αξία της ίδιας της τράπεζας (Santos et al., 

2021). 

 

Η ικανότητα επίδειξης της επιρροής των δραστηριοτήτων marketing στην οικονομική απόδοση 

της τράπεζας είναι απαραίτητη για την αξιολόγηση, την αιτιολόγηση και την ενίσχυση της 

δαπάνης των πόρων που θα διανεμηθούν στα πλαίσια ενός οργανισμού. Αυτό παρουσιάζεται ως 

μια αποστολή όταν κάποιος λαμβάνει υπόψη τόσο την ποικιλία όσο και το πιθανό αποτέλεσμα της 

δραστηριότητας marketing. Γεγονός αποτελεί επίσης, πως οι διαχειριστές marketing 

αντιμετωπίζουν αυξανόμενη πίεση για να δείξουν την επιρροή των δραστηριοτήτων τους στην 

οικονομική απόδοση των τραπεζών. Σύμφωνα με (Zangiacomi et al., 2017) οι τράπεζες πρέπει να 

επιλέξουν μεταξύ των ροών εσόδων που ενισχύουν τη σταθερότητα. Στο πλαίσιο της ευρωπαϊκής 
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τραπεζικής δραστηριότητας, οι ερευνητές αντικατοπτρίζουν τη θετική σχέση μεταξύ κινδύνου και 

διαφοροποίησης προϊόντων που είναι ισχυρή στις μικρές τράπεζες. Με τη σύγχρονη 

απελευθέρωση στην οικονομία, οι εμπορικές τράπεζες έχουν καταλήξει σε εκδηλώσεις που 

βασίζονται σε προμήθειες όπως η επενδυτική τραπεζική, η εμπορική τραπεζική, η ασφαλιστική 

εταιρεία, η μεσιτεία κινητών αξιών και άλλες παραδοσιακές και μη δραστηριότητες. 

 

Οι τράπεζες μπορούν να αυξήσουν τα υψηλά έσοδα στην αγορά μέσω πολύτιμων γνώσεων που 

βελτιώνουν την αναλογία οφέλους προς τους πελάτες, ενώ υπάρχουν και τράπεζες που μπορούν 

να μειώσουν με χαμηλό κόστος και μπορούν να βελτιώσουν την οικονομική τους απόδοση. Η 

οικονομική επιτυχία εξαρτάται γενικά από την αποτελεσματικότητα του πωλητή. Ο κύριος 

παράγοντας που μπορεί να μετρήσει την απόδοση είναι η κερδοφορία, ενώ το μερίδιο αγοράς που 

έχουν χρησιμοποιήσει διάφοροι μελετητές μετρούν την απόδοση σε σχέση με τα κέρδη, την 

ανάπτυξη και τις πωλήσεις. Επιπλέον, η απόδοση των τραπεζών έχει επικεντρωθεί σε τρεις 

παράγοντες, τη στρατηγική της τράπεζας, τη δομή της τράπεζας ή το εσωτερικό περιβάλλον και, 

το εξωτερικό περιβάλλον, ενώ άλλοι μελετητές μετρούν την οικονομική απόδοση μέσα από  την 

αύξηση των πωλήσεων, το κέρδος και την οικονομική ασφάλεια. Επίσης, μπορεί να 

χρησιμοποιηθεί η παραγωγικότητα, η οποία ορίζεται ως μία αναλογία μεταξύ της 

αποτελεσματικότητας και των μέσων που χρησιμοποιούνται και προσμετράται από τις τράπεζες 

για την μονάδα λήψης αποφάσεων σε δύο διαφορετικές περιόδους. Η αποτελεσματική μέτρηση 

της απόδοσης θα πρέπει να επικεντρώνεται εξίσου και στις χρηματοοικονομικές και στις μη 

χρηματοοικονομικές επιδόσεις (Ingason & Jónsdóttir, 2017). 

 

Πριν αναλυθεί η εξέλιξη της έρευνας πάνω στον ψηφιακό μετασχηματισμό στις τράπεζες και τη 

διαχείριση τους, είναι χρήσιμο να διαφοροποιηθεί ο ψηφιακός μετασχηματισμός από άλλους 

συναφείς όρους που χρησιμοποιούνται συχνά εναλλακτικά. Οι ψηφιακές μετατροπές-αλλαγές των 

τελευταίων ετών είναι πιο προηγμένες από την ψηφιοποίηση και κατηγοριοποιούνται στο επόμενο 

επίπεδο που σχετίζεται με τον όρο μετασχηματισμός. Η ψηφιοποίηση απαιτεί νέους τρόπους 

επικοινωνίας και συνεργασίας στο χώρο εργασίας και μπορεί να γίνει κατανοητή ως η χρήση 

ψηφιακών τεχνολογιών και δεδομένων για τη δημιουργία εσόδων, τη βελτίωση των επιχειρήσεων 

και την αντικατάσταση/μετατροπή επιχειρηματικών διαδικασιών (Parviainen et al., 2017).  
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Ο ψηφιακός μετασχηματισμός με τη σειρά του μπορεί να οριστεί ως η ενσωμάτωση της ψηφιακής 

τεχνολογίας σε όλες τις πτυχές και τις λειτουργίες ενός οργανισμού, που με τη σειρά του οδηγεί 

σε αλλαγές υποδομής στον τρόπο λειτουργίας του οργανισμού και προσφέρει αξία στους πελάτες 

του. Ορισμένοι ερευνητές υποστηρίζουν ότι ο ψηφιακός μετασχηματισμός προχωρά ακόμη 

περισσότερο και αλλάζει θεμελιωδώς τις επιχειρηματικές λειτουργίες, τα προϊόντα και τις 

διαδικασίες, γεγονός που σε ορισμένες περιπτώσεις οδηγεί σε εντελώς νέα επιχειρηματικά 

μοντέλα. Οι οργανισμοί, ανεξάρτητα από τον τύπο και το μέγεθός τους, πρέπει να είναι 

προετοιμασμένοι να ευθυγραμμίσουν ή ακόμα και να αντικαταστήσουν τις τρέχουσες 

επιχειρηματικές διαδικασίες τους με νέες, με τις οποίες μπορεί να μην αισθάνονται απαραίτητα 

άνετα. Ο ψηφιακός μετασχηματισμός απαιτεί αλλαγή ηγεσίας, κουλτούρας και νοοτροπίας, 

στάσεις απέναντι στους κινδύνους, καθώς και νέους τρόπους εργασίας, νέες τεχνολογίες και 

προθυμία αποδοχής της ασάφειας και της συνεχούς αλλαγής. Οι αυξήσεις των πωλήσεων και της 

παραγωγικότητας, οι καινοτομίες στη δημιουργία αξίας, καθώς και οι νέες μορφές 

αλληλεπίδρασης με τους πελάτες είναι παραδείγματα πιθανών κερδών σε έναν επιτυχημένο 

ψηφιακό μετασχηματισμό. Ο ψηφιακός μετασχηματισμός φέρνει τεχνολογίες όπως η μηχανική 

μάθηση και η ανάλυση, τα οποία με τη σειρά τους μπορούν να σημαίνουν ατελείωτες ευκαιρίες 

για οργανωτικές λύσεις και αυξημένη εσωτερική αποτελεσματικότητα (Le & Nguyen, 2023).  
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3.2 Ο ρόλος του υπευθύνου πελατείας στη νέα πραγματικότητα  

 

Οι ψηφιακές τεχνολογίες συμβάλλουν ολοένα και περισσότερο στον μετασχηματισμό του τρόπου 

λειτουργίας των επιχειρήσεων και στον τρόπο με τον οποίο συμμετέχουν οι καταναλωτές στην 

απόκτηση των υπηρεσιών και των προϊόντων που επιθυμούν. Για τις επιχειρήσεις, οι ψηφιακές 

τεχνολογίες χρησιμοποιούνται όλο και περισσότερο για τη μείωση του κόστους και την ενίσχυση 

των αλληλεπιδράσεων με τους καταναλωτές. Για τους καταναλωτές, οι ψηφιακές τεχνολογίες 

ενισχύουν την ευκολία των αγορών και προσφέρουν νέα κανάλια για αγορές. Αυτή η τεχνολογική 

εξέλιξη εφαρμόζεται με τη χρήση ψηφιακών τεχνολογιών και συσκευών όπως η Τεχνητή 

Νοημοσύνη (AI), η προηγμένη ρομποτική, οι ευφυείς πράκτορες, το Διαδίκτυο των πραγμάτων 

(IoT), η εικονική πραγματικότητα (VR), η επαυξημένη πραγματικότητα (AR), και 

διασταυρούμενη πραγματικότητα (XR). Όλες αυτές οι τεχνολογίες θα αλλάξουν την 

αλληλεπίδραση μεταξύ καταναλωτών και τραπεζών. Δεν υπάρχει αμφιβολία ότι η τεχνολογία έχει 

ισχυρό αντίκτυπο στο τοπίο του λιανικού εμπορίου, με την καινοτομία να γίνεται ιδιαίτερα 

σημαντική για την εμπειρία των πελατών σε άκρως ανταγωνιστικούς κλάδους όπως το λιανικό 

εμπόριο. Οι πελατοκεντρικές τεχνολογίες γεφυρώνουν το χάσμα μεταξύ του διαδικτυακού και του 

παραδοσιακού λιανικού εμπορίου, επιτρέποντας μια ολιστική εμπειρία παντός καναλιού (Alamri, 

2019). 

 

Η τεχνολογία λιανικής θεωρείται όλο και περισσότερο ως μια διεπαφή μεταξύ των 

αλληλεπιδράσεων τράπεζας και πελατών, η οποία σχετίζεται με όλα τα στάδια του εξυπηρέτησης 

του πελάτη. Είναι σημαντικό οι τράπεζες να χρησιμοποιούν στρατηγικά καινοτόμες τεχνολογίες 

για να επιτύχουν διαφοροποίηση, ώστε να διατηρήσουν την ποιότητα μάρκετινγκ και τις πωλήσεις 

τους. Μαζί με την ταχεία ανάπτυξη της τεχνολογίας λιανικής, οι γνώσεις του κλάδου για το ρόλο 

της Επαυξημένης Πραγματικότητας αυξάνονται, αν και η κατανόησή για τον αντίκτυπό της στην 

εξυπηρέτηση του πελάτη σε εικονικές ρυθμίσεις δοκιμής είναι ακόμα περιορισμένη. 

Συγκεκριμένα, υπάρχουν ελάχιστες γνώσεις σχετικά με το πώς και εάν μια τέτοια τεχνολογία 

βελτιώνει ή μειώνει την εμπειρία του πελάτη σε διάφορα στάδια του ταξιδιού του πελάτη, από την 

προ-αγορά (presale) έως την αγορά και μετά την αγορά (after-sale). Κατά την εννοιολογική 

προσέγγιση αυτών των διαφορών, εντοπίζονται ευδιάκριτες ευκαιρίες για το AR να βελτιώσει και 

να προσθέσει αξία στο ταξίδι του πελάτη (Akhmetzianov & Sokolov, 2020).  
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Κατά τη διάρκεια της διαδρομής του πελάτη, οι καταναλωτές εκτίθενται σε διαφορετικά σημεία 

επαφής που καθορίζουν την εμπειρία τους σε όλα τα στάδια προαγοράς, αγοράς και μετά την 

αγορά. Στο στάδιο της προαγοράς, οι καταναλωτές μπορούν να επηρεαστούν από εσωτερικά και 

εξωτερικά ερεθίσματα όταν αποφασίζουν αν θα ασχοληθούν με φυσικά ή ηλεκτρονικά 

καταστήματα. Τα εσωτερικά ερεθίσματα είναι μεμονωμένοι παράγοντες διαφοράς, όπως η 

συχνότητα αγοράς και η συμμετοχή, ενώ τα εξωτερικά ερεθίσματα είναι οι περιβαλλοντικοί 

παράγοντες που μπορεί να περιλαμβάνουν στοιχεία σχεδίασης και τεχνολογία. Στο στάδιο της 

αγοράς, ο καταναλωτής κάνει μια επιλογή και αποφασίζει να αγοράσει. Είναι σημαντικό να γίνει 

αντιληπτή η έννοια της επιλογής του καταναλωτή επειδή, όταν οι καταναλωτές είναι πιο σίγουροι 

για ένα προϊόν και τα ιδιαίτερα χαρακτηριστικά του, αισθάνονται ενδυναμωμένοι και το επίπεδο 

εμπιστοσύνης στην επιλογή τους αυξάνεται. Μια αύξηση της εμπιστοσύνης στις επιλογές μπορεί 

να συμβεί όταν ένας καταναλωτής συμμετέχει στη διαδικασία δημιουργίας του. Επιπλέον, η 

γενική θετικότητα αυξάνει την εμπιστοσύνη των καταναλωτών. Ωστόσο, η τεχνολογία προσφέρει 

στους καταναλωτές μια πληθώρα ειδών από τα οποία μπορούν να επιλέξουν, γεγονός που μπορεί 

να αυξήσει την πολυπλοκότητα των επιλογών και να μειώσει την εμπιστοσύνη στις επιλογές 

(Siwale & Godfroid, 2022). 

 

Η παρουσία ορίζεται παραδοσιακά ως η υποκειμενική κατάσταση της ύπαρξης σε ένα 

συγκεκριμένο περιβάλλον, μια αντίληψη που δεν συνδέεται απαραίτητα με τη χρήση μιας 

συγκεκριμένης τεχνολογίας. Επομένως, παρά τη συνάφεια του μέσου για την επίτευξη αυτής της 

αντίληψης, η ερμηνεία των χρηστών είναι απαραίτητη για την ανάπτυξη της αίσθησης παρουσίας. 

Διάφοροι παράγοντες, συμπεριλαμβανομένου του περιεχομένου πολυμέσων και της συσκευής, 

είναι σημαντικοί για την ανάπτυξη της αίσθησης παρουσίας. Ως εκ τούτου, η παρουσία ορίζεται 

ως η υποκειμενική εμπειρία των χρηστών που νιώθουν «παρών» στο περιβάλλον της τεχνολογίας 

που εμφανίζεται. Oι τεχνολογικές εξελίξεις επιτρέπουν στους χρήστες να αλληλεπιδρούν με 

πολλούς διαφορετικούς τύπους περιεχομένου, από κινούμενα σχέδια και κόσμους φαντασίας έως 

υπερρεαλιστικά περιεχόμενα. Ειδικότερα, αναμένεται ότι οι διαφορές στον αντιληπτό πραγματικό 

ρεαλισμό του περιεχομένου των προεμπειριών θα επηρεάσουν την αντιληπτή παρουσία των 

χρηστών. Αρκετοί μελετητές τονίζουν ότι ένα από τα συστατικά της παρουσίας είναι η ομοιότητα 

του περιεχομένου με τον πραγματικό κόσμο. Τα ρεαλιστικά περιεχόμενα μπορούν να οδηγήσουν 
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σε μια κατάσταση αντιληπτικής παρουσίας. Ωστόσο, το πώς οι χρήστες αντιλαμβάνονται τον 

ρεαλισμό δεν είναι μια μονοδιάστατη κατασκευή. Από τη μια πλευρά, ο αντιληπτός ρεαλισμός 

μπορεί να εκληφθεί ως ο βαθμός στον οποίο οι χρήστες κρίνουν το περιεχόμενο που θεωρείται ως 

κάτι που μπορεί επίσης να παρατηρηθεί στον πραγματικό κόσμο, ή με άλλα λόγια, πόσο καλά το 

περιεχόμενο είναι αληθοφανές και προσομοιώνει ένα πραγματικό αντικείμενο. Από την άλλη 

πλευρά, οι αντιλήψεις του πραγματολογικού ρεαλισμού ορίζονται ως οι κρίσεις για το αν το 

περιεχόμενο είναι φτιαγμένο ή όχι, δηλαδή εάν βασίζεται σε πραγματικά πρόσωπα, αντικείμενα ή 

γεγονότα ή έχει κατασκευαστεί τεχνητά (Oboh & Ajibolade, 2017). 

 

Ενώ η βιβλιογραφική ανασκόπηση που έχει ήδη συντελεστεί, εστιάζει στον παράγοντα εμπειρία, 

οι τεχνολογίες μπορούν να χρησιμοποιηθούν σε ολοκληρωμένες λύσεις που δημιουργούν αξία 

μέσω της συνέργειας. Για παράδειγμα, ορισμένοι ερευνητές αναφέρονται στο AR ως μια ψηφιακή 

διπλή τεχνολογία που εισάγει τις παραγγελίες των πελατών στην παραγωγή προσθέτων. Οι 

επιστημονικοί συγγραφείς προτείνουν τη χρήση του AR σε ολοκληρωμένα συστήματα για το 

σχεδιασμό προϊόντων. Η πρόταση περιλαμβάνει το σχεδιασμό μιας εφαρμογής που ενσωματώνει 

έναν κατάλογο επίπλων για σαλόνι, τραπεζαρία και υπνοδωμάτιο. Ο χρήστης μπορεί να 

τροποποιήσει τα χαρακτηριστικά μεγέθους, χρώματος και υφής με τρόπο που να τονίζει την 

αλληλεπίδραση με τον καταναλωτή. Αυτό επιτρέπει τη μείωση της αβεβαιότητας του χρήστη. 

Ταυτόχρονα, αυτό επιτρέπει μια συμμετοχική δράση όπου ο χρήστης είναι ο πρωταγωνιστής. Η 

εκτεταμένη πραγματικότητα μπορεί να είναι μία από τις πολλές τεχνολογίες που συνεργάζονται 

για να διαμορφώσουν μια ψηφιακή ή έξυπνη επιχείρηση. Οι επιστημονικοί συγγραφείς του 

βασικού πλαισίου υποστηρίζουν ότι η εταιρική αρχιτεκτονική μετασχηματίζεται ψηφιακά από 

πολλαπλές τεχνολογίες, συμπεριλαμβανομένου του Διαδικτύου των πραγμάτων, των υπηρεσιών 

υπολογιστών, του υπολογιστικού νέφους, της τεχνητής νοημοσύνης, των μεγάλων δεδομένων με 

αναλυτικά στοιχεία, των φορητών συστημάτων, των δικτύων συνεργασίας και των 

κυβερνοφυσικών συστημάτων. Η νέα εταιρική αρχιτεκτονική μετατοπίζεται από την προοπτική 

της μοντελοποίησης του κλειστού κόσμου σε έναν πιο ευέλικτο, ανοιχτό κόσμο ζωντανών 

αρχιτεκτονικών λογισμικού και συστημάτων, που αποτελεί το πλαίσιο για προσαρμόσιμες και 

εξελικτικές προσεγγίσεις λογισμικού (Fundin et al., 2018). 
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Τα επιχειρηματικά μοντέλα βρίσκονται στο επίκεντρο της νέας επιχειρηματικής αρχιτεκτονικής. 

Το Industry 4.0 προορίζεται να προκαλέσει μια μετατόπιση από πλατφόρμες push, pipeline ή 

ευέλικτα επιχειρηματικά μοντέλα. Σε όλα τα επίπεδα επιχειρηματικής ωριμότητας, οι τεχνολογίες 

διαμορφώνουν τις επιχειρηματικές δραστηριότητες και τις επιχειρηματικές διαδικασίες: 

διαχείριση κύκλου ζωής προϊόντος (PLM ή R&D), διαχείριση σχέσεων με πελάτες (CRM) και 

διαχείριση αλυσίδας εφοδιασμού (SCM). Η υποδομή cloud ως υπηρεσία (IaaS) και η πλατφόρμα 

ως υπηρεσία (PaaS) ως η πρώτη τεχνολογία μηχανογράφησης κεντρικού υπολογιστή, δηλαδή 

προγραμματισμός πόρων της επιχείρησης και κατασκευή με τη βοήθεια υπολογιστή, ως λογισμικό 

ως υπηρεσία (SaaS). Οι τεχνολογίες γίνονται διαθέσιμες παντού. Καθώς τα επίπεδα ωριμότητας 

προχωρούν, το cloud χρησιμοποιεί ακατέργαστα δεδομένα και τα μετατρέπει σε έξυπνα δεδομένα 

μέσω αναλυτικών στοιχείων και ψηφιακών σκιωδών τεχνολογιών. Το PLM που φιλοξενείται στο 

cloud δημιουργεί ανοιχτά δίκτυα καινοτομίας. Το CRM δημιουργεί παγκόσμια δίκτυα πελατών. 

Τέλος, τα online συστήματα δημιουργούν κατανεμημένα δίκτυα SCM. Οι άμεσες διεργασίες 

μετακινούνται σε ανοιχτά δίκτυα και δημιουργούν επιχειρηματικά μοντέλα έλξης, δικτύου ή 

ανοιχτών σε διάφορα στάδια. Ο συσχετισμός και η ενοποίηση των τεχνολογιών της πληροφορίας 

και των επιχειρησιακών τεχνολογιών και των επιχειρηματικών δραστηριοτήτων, των 

επιχειρηματικών διαδικασιών και των επιχειρηματικών μοντέλων που διαμορφώνουν, 

δημιουργούν μια ψηφιακή ή έξυπνη επιχείρηση (Doktoralina & Apollo, 2019). 
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3.3 Στοιχεία καινοτομίας και επιδιώξεις από την εφαρμογή του ρόλου 

 

 

Η διαχείριση καινοτομίας περιλαμβάνει μια ποικιλία διαστάσεων και πεδίων εφαρμογής., καθώς 

έχει καταστεί σημαντικό για τους υπεύθυνους χάραξης πολιτικής, τους διαχειριστές και τους 

ακαδημαϊκούς να κατανοούν και να διαχειρίζονται τη διαδικασία καινοτομίας για την επίτευξη 

βιώσιμου ανταγωνιστικού πλεονεκτήματος. Οι ραγδαίες αλλαγές στις κοινωνικές και οικονομικές 

τάσεις, συμπεριλαμβανομένης της ψηφιοποίησης, έχουν δημιουργήσει τεράστια ζήτηση για την 

έναρξη της αλλαγής και την ανάπτυξη καινοτόμων αποτελεσμάτων. Ερευνητικές μελέτες 

(Chuang, 2020) (Von Krogh, 2012) (Plank et al., 2018) δείχνουν ότι, οι μεσαίες και μικρές 

επιχειρήσεις ξεκινούν την αλλαγή και εφαρμόζουν αποτελεσματικά νέα αυτοσχέδια 

επιχειρηματικά μοντέλα. Εφαρμόζουν στρατηγικές, τεχνολογίες, δομές και νέες προσεγγίσεις 

όπως η διαχείριση γνώσης και η διαχείριση ολικής ποιότητας. Αυτή η επερχόμενη αλλαγή στο 

βιομηχανικό περιβάλλον έχει δημιουργήσει την ανάγκη να ξεκινήσει κάτι πέρα από αυτό της 

σταδιακής βελτίωσης. Αυτό ωθεί τους οργανισμούς να δώσουν έμφαση και να επενδύσουν στη 

δημιουργικότητα και την καινοτομία. Η καινοτομία δίνει στις τράπεζες ένα βιώσιμο 

ανταγωνιστικό πλεονέκτημα σε ένα δυναμικό περιβάλλον. Οι τεχνολογικές και οργανωτικές 

καινοτομίες είναι οι πρωταρχικοί μοχλοί επιτυχίας και αποτυχίας των επιχειρήσεων. Τα τραπεζικά 

ιδρύματα (Holland & Bardoel, 2016) παράγουν νέες ιδέες, προϊόντα, τεχνολογίες ή υπηρεσίες. 

Ενώ οι εταιρικές εταιρείες με καθιερωμένη υποδομή, εγκαταστάσεις και πόρους τείνουν να 

υποστηρίζουν τη δημιουργία και την υιοθέτηση καινοτομίας, η οποία δεν είναι πάντα μία εύκολη 

διαδικασία. 

 

Η υιοθέτηση της καινοτομίας αποτελείται από την έναρξη και την εφαρμογή. Η δημιουργία 

συνειδητοποίησης της καινοτομίας μεταξύ των μελών, η συγκέντρωση της ευνοϊκής τους στάσης 

και η αξιολόγηση της αξίας της για τον οργανισμό ονομάζεται έναρξη καινοτομίας. Η ιδέα που 

εγκρίθηκε από τη διοίκηση και έγινε αποδεκτή από τους εργαζόμενους επικυρώνεται για τελική 

εφαρμογή σε συμφωνία με τη στρατηγική των οργανισμών που ονομάζεται εφαρμογή 

καινοτομίας. Η επιτυχής εφαρμογή της καινοτομίας είναι μια κρίσιμη πηγή οργανωτικής αλλαγής 

επειδή εξαρτάται από την υποστήριξη των εργαζομένων του οργανισμού. Οι τακτικές παρέμβασης 

και οι παραλλαγές τους ήταν αποτελεσματικές για όλους τους τύπους αλλαγών. Οι οργανισμοί 
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υποστηρίζουν τέτοιες πρωτοβουλίες μέσω της καινοτομίας στις διοικητικές πολιτικές. Έχει 

αναπτυχθεί ένα πολυεπίπεδο πλαίσιο για τη συγκέντρωση των πρωταρχικών παραγόντων όπως η 

δομή, η οργάνωση, ο ασθενής, ο πάροχος και το επίπεδο καινοτομίας που επηρεάζουν την 

εφαρμογή της καινοτομίας στον τομέα της υγειονομικής περίθαλψης. Αναπτύχθηκε ένα 

θεωρητικό πλαίσιο για να εξηγήσει τις συλλογικές διαδικασίες που περιλαμβάνουν υπαλλήλους 

και θεσμικούς παράγοντες για να επηρεάσουν τα αποτελέσματα της υλοποίησης: 

αποτελεσματικότητα υλοποίησης και αποτελεσματικότητα καινοτομίας. Ένας νέος όρος 

ομαδοποίησης εισήχθη για οργανισμούς για να αυξήσουν τις καινοτόμες δραστηριότητές τους. Η 

ομαδοποίηση είναι μια ενεργή διαδικασία όπου οι οργανισμοί μαθαίνουν να καινοτομούν με τη 

μορφή ομάδων (McIntyre & Srinivasan, 2017). 

 

Η καινοτομία συνίσταται στη δημιουργία και την υιοθέτηση νέων μεθόδων εργασίας, 

πρωτοκόλλων και προϊόντων. Η παραγωγή είναι η εξερεύνηση νέων ευκαιριών καθώς και η 

εκμετάλλευση των υπαρχόντων πόρων. Είναι μια δημιουργική διαδικασία που περιλαμβάνει 

αναγνώριση ευκαιριών, ανάπτυξη ερευνητικού σχεδιασμού, εμπορευματοποίηση, marketing και 

διανομή της. Η ανάπτυξη νέων ιδεών αποτελεί βασικό συστατικό της επιτυχίας των μεγάλων και 

μικρών επιχειρήσεων. Η διαδικασία δημιουργίας απαιτεί τεχνικές, έρευνες αγοράς, πληροφορίες 

και ικανότητες ανταλλαγής γνώσεων των διευθυντών. Η υιοθεσία είναι μια διαδικασία επίλυσης 

προβλημάτων που περιλαμβάνει την έναρξη και την εφαρμογή. Η έναρξη είναι μια διαδικασία 

αναγνώρισης της ανάγκης για υιοθέτηση νέου προϊόντος, υπηρεσίας ή τεχνολογίας, δημιουργίας 

συνειδητοποίησης της καινοτομίας μεταξύ των μελών του οργανισμού, αξιολόγησης της 

οικονομικής και τεχνικής αξίας της και λήψης απόφασης για υιοθέτηση ή απόρριψη της 

καινοτομίας. Η εφαρμογή είναι η αφομοίωση της καινοτομίας στον οργανισμό μέχρι να γίνει 

ρουτίνα. Η απλή υλοποίηση δημιουργικών ιδεών δεν είναι δυνατή έως ότου οι εργαζόμενοι 

παρακινηθούν να κάνουν τις ιδέες τους πράξη με τις ικανότητές τους. Η διαδικασία υιοθέτησης 

της καινοτομίας απαιτεί διοικητικές ικανότητες (Sun et al., 2020). 

Η διαχείριση της καινοτομίας είναι μια κρίσιμη διεπιστημονική διαδικασία στον 21" αιώνα για 

κάθε εταιρεία-τράπεζα. Η παγκοσμιοποίηση κάνει το επιχειρηματικό περιβάλλον πιο σκληρό 

όσον αφορά τον ανταγωνισμό και οι εταιρείες πρέπει να αναγνωρίσουν τη σημασία της 

καινοτομίας. Η διαχείριση της καινοτομίας μπορεί να χρησιμοποιηθεί για την ανάπτυξη τόσο 

προϊόντων όσο και οργανωτικής καινοτομίας και περιλαμβάνει ένα σύνολο εργαλείων που 
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επιτρέπουν σε διευθυντές και μηχανικούς να συνεργάζονται με μια κοινή αντίληψη των Στόχοι 

και διαδικασίες. Είναι προφανές ότι οι μάνατζερ χρειάζονται έναν ξεκάθαρο οδικό χάρτη στη 

διαχείριση της καινοτομίας που είναι μια πολύπλοκη διαδικασία ειδικά λόγω των 

χαρακτηριστικών της ίδιας της καινοτομίας. Μια τράπεζα με υψηλές βαθμολογίες δυναμικού 

καινοτομίας θα πρέπει να μελετήσει λεπτομερώς τη στρατηγική και τον προγραμματισμό της, 

καθώς θα πρέπει να έχουν μια τεχνολογική διαδικασία που μπορεί να οδηγήσει την 

ανταγωνιστικότητα της τράπεζας. Πιο συγκεκριμένα, η διαχείριση ποιότητας είναι ένα από τα πιο 

σημαντικά ζητήματα στην παρακολούθηση των αλλαγών. Οι καινοτόμες εταιρείες έχουν 

συστηματική συλλογή όλων των παρορμήσεων που θα μπορούσαν να οδηγήσουν στην καινοτομία 

και έχουν τη δυνατότητα να αξιολογήσουν τη δυνατότητα της ιδέας της καινοτομίας. Σε αυτό το 

στάδιο, η δημιουργικότητα των εργαζομένων και η καλή ομαδική εργασία είναι ζωτικής σημασίας 

(Kumar et al., 2018). 

 

Όπως φαίνεται ξεκάθαρα στη μελέτη περίπτωσης, σύνθετα προβλήματα μπορούν να επιλυθούν 

όταν αποκαλυφθούν βασικά προβλήματα και βασικές ανάγκες. Ο καθορισμός αυτών των αρχικών 

σταδίων της διαδικασίας διαχείρισης της καινοτομίας έχει ζωτικό ρόλο να γνωρίζουμε από πού να 

ξεκινήσουμε και πώς να συνεχίσουμε το ίδιο το έργο. Οι νέες ιδέες ή καινοτομίες είναι δύσκολο 

να δημιουργηθούν, ωστόσο η διαχείριση της διαδικασίας της καινοτομίας είναι τόσο δύσκολη όσο 

η ίδια η δημιουργία ιδέας. Η διαδικασία καινοτομίας μπορεί να ταξινομηθεί και να αναλυθεί σε 6 

βήματα, τα οποία είναι (1) προσδιορισμός έργων καινοτομίας, (2) προσδιορισμός του πεδίου 

εφαρμογής και εστίαση έργων καινοτομίας, (3) αξιοποίηση της πνευματικής δύναμης και της 

δημιουργικότητας υπερφόρτισης, (4) επιλογή των καλύτερων ιδεών για περαιτέρω ανάπτυξη και 

σχεδιασμό. (5) αξιολόγηση της απόδοσης των νέων προϊόντων/υπηρεσιών πριν από την 

κυκλοφορία και τέλος (6) διάγνωσης προβλημάτων και βελτιώσεων για προηγούμενη 

εμπορευματοποίηση. Η ανάλυση του συστήματος διαχείρισης καινοτομίας με αυτόν τον τρόπο 

δεν έχει κοινά πλεονεκτήματα (Rangaswamy et al., 2020).  

 

Όπως σε κάθε τομέα πρακτικών επιχειρηματικής ζωής, η παγκοσμιοποίηση και ο υψηλός 

ανταγωνισμός υπογράμμισαν τη σημασία της διαχείρισης καινοτομίας για τις επιχειρήσεις όσον 

αφορά την εφαρμογή, οι νέες ιδέες μπορούν να επηρεάσουν όχι μόνο γνωρίζοντας τον ορθό 

χειρισμό ενός τεχνικού εξοπλισμού αλλά και διαμορφώνοντας εξελίξεις σε διοικητικούς τομείς. 
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Παράλληλα ταχέως μεταβαλλόμενες συνθήκες επηρέασαν κάθε τράπεζα με διαφορετικό τρόπο. 

Οι εταιρείες που ξεκίνησαν βελτιώσεις πριν και επιτάχυναν τη μεταφορά τεχνολογίας αποκτούν 

συνεχώς πλεονεκτήματα μεταξύ των αντιπάλων τους. Από την άλλη πλευρά, οι εταιρείες που 

μόλις ξεκινούν τη διαδικασία ανάπτυξής τους όσον αφορά τη διαχείριση της καινοτομίας έπρεπε 

να προχωρήσουν με σωστά βήματα επειδή υπάρχει ήδη ένα χάσμα μεταξύ των αντιπάλων τους. 

Συνεπώς, δεν είναι λάθος να υποστηριχθεί ότι για τη δημιουργία και τη διατήρηση 

ανταγωνιστικών πλεονεκτημάτων απαιτούνται μια προσπάθεια πέρα από τη μείωση του κόστους 

και τη λειτουργική αποτελεσματικότητα. Επιπλέον, η στρατηγική καινοτομίας διαδραματίζει 

σημαντικό ρόλο στη διαχείριση δραστηριοτήτων που ξεπερνούν τα όρια των επιχειρηματικών 

μονάδων, συμβάλλοντας έτσι στην ανάπτυξη βασικών δεξιοτήτων (Dutta et al., 2021).  
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Κεφάλαιο 4. Μεθοδολογία Έρευνας 

4.1 Μεθοδολογία Έρευνας 

 

Η παρούσα αποτελεί μία ποσοτική έρευνα που διεξήχθη μέσω ερωτηματολογίου, το οποίο 

απευθύνεται σε τραπεζικούς υπαλλήλουςμε σκοπό να αποτυπωθεί η αξία της εκπαίδευσης και 

της κατάρτισης των τραπεζικών στελεχών ιδίως την περίοδο της πανδημίας. Τα δεδομένα 

συλλέχθηκαν μέσω ερωτηματολογίου της Google Forms, που διαμοιράστηκε με e-mail. Η 

μέθοδος αυτή αξιοποιήθηκε  μιας και εξασφαλίζει συγκριτικά πλεονεκτήματά, καθώς προσφέρει 

άμεση πρόσβαση στις απαντήσεις των συμμετεχόντων σε χρόνο που τους εξυπηρετεί ακόμα 

καλύτερα. Επιπρόσθετα, η αξιοποίηση του ερωτηματολογίου προσφέρει τη δυνατότητα σε μία 

συγκριτική ανάλυση των δεδομένων και ένα ικανοποιητικό δείγμα συμμετεχόντων σε σύντομο 

χρονικό διάστημα. 
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4.2 Ερευνητικά ερωτήματα 

 

Τα ερευνητικά ερωτήματα που ώθησαν την γράφουσα στη διενέργεια της παρούσας έρευνας είναι 

τα κάτωθι: 

 

- Πόσο σημαντική είναι η εκπαίδευση των στελεχών των τραπεζών για την συνδρομή τους στην 

επίτευξη των στόχων τους; 

- Με ποιον τρόπο μπορεί να επιτευχθεί η συστηματική εκπαίδευση και κατάρτιση των στελεχών 

με τρόπο που να μπορεί να συμβάλλει στην επίτευξη των τραπεζικών στόχων; 

- Πως μπορεί να επιτυγχάνεται σε υψηλά ποσοστά η εξ αποστάσεως εκπαίδευση των στελεχών 

και με ποιον τρόπο χρειάζεται να οργανωθεί η κεντρική διοίκηση της τράπεζας για την επίτευξη 

των στόχων αυτών;   
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4.3 Σκοπός της έρευνας 

 

Σκοπός της παρούσας έρευνας είναι να: 

 

- Η εκπαίδευση των τραπεζιτών και ο τρόπος που επιδρά στην ενισχυτική επίδραση της αυτό-

αποτελεσματικότητας των πωλητών στη σχέση μεταξύ του προσανατολισμού της τεχνολογίας της 

πληροφορίας και της επικοινωνίας. 

- Η πολυπλοκότητα της εκπαιδευτικής αξίας των τραπεζικών στελεχών αυξάνει την ενισχυτική 

επίδραση των πωλήσεων των υπαλλήλων τραπεζών στη σχέση μεταξύ του προσανατολισμού της 

τεχνολογίας πληροφοριών και επικοινωνιών. 
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Κεφάλαιο 5. Αποτελέσματα έρευνας 

5.1 Αποτελέσματα έρευνας 

 

 
 



Διπλωματική εργασία   [47] 

 
 

 

 
 

 



Διπλωματική εργασία   [48] 

 
 

 
 



Διπλωματική εργασία   [49] 

 
 

 
 



Διπλωματική εργασία   [50] 

 
 

 
 



Διπλωματική εργασία   [51] 

 
 

 
 

 



Διπλωματική εργασία   [52] 

 
 

 
 



Διπλωματική εργασία   [53] 

 
 

 
 



Διπλωματική εργασία   [54] 

 
 

 
 



Διπλωματική εργασία   [55] 

 
 

 
 

 

 



Διπλωματική εργασία   [56] 

 
 

 

 
 



Διπλωματική εργασία   [57] 

 
 

 
 



Διπλωματική εργασία   [58] 

 
 

 
 



Διπλωματική εργασία   [59] 

 
 

 
 



Διπλωματική εργασία   [60] 

 
 

 
 



Διπλωματική εργασία   [61] 

 
 

 
 



Διπλωματική εργασία   [62] 

 
 

 
 

 



Διπλωματική εργασία   [63] 

 
 

 
 



Διπλωματική εργασία   [64] 

 
 

 
 

 



Διπλωματική εργασία   [65] 

 
 

 
 

 

 



Διπλωματική εργασία   [66] 

 
 

 

 
 

 



Διπλωματική εργασία   [67] 

 
 

 
 

 



Διπλωματική εργασία   [68] 

 
 

 

  



Διπλωματική εργασία   [69] 

Κεφάλαιο 6. Συμπεράσματα και Προτάσεις για μελλοντική έρευνα 

6.1 Συμπεράσματα 

 

Οι πρόσφατες εξελίξεις σχετικά με το επάγγελμα έχουν καταστήσει τον προσανατολισμό στις 

ΤΠΕ απαραίτητο για τον τραπεζικό κλάδο. Προηγούμενη έρευνα είχε σκιαγραφήσει τις φωτεινές 

και τις σκοτεινές πλευρές της χρήσης της τεχνολογίας για τις τράπεζες και παρείχε πρώτες 

αποδείξεις ότι τα οφέλη της χρήσης της τεχνολογίας εξαρτώνται από το περιβάλλον πώλησης, 

ιδίως από το επίπεδο πολυπλοκότητας της κατάστασης πώλησης. Καθώς πολλοί προμηθευτές 

μετατοπίζουν την εστίασή τους από την πώληση προϊόντων στην παροχή προστιθέμενης αξίας 

στους πελάτες, για παράδειγμα, μέσω της πώλησης εξατομικευμένων προσφορών όπως λύσεις, 

τίθεται το ερώτημα ως προς το ποιοι προσωπικοί πόροι υποστηρίζουν τον κλάδο στη μείωση του 

άγχους των πελατών κατά τη χρήση της τεχνολογίας και εάν ο προσανατολισμός στις ΤΠΕ μπορεί 

να ωφελήσει τις τράπεζες ακόμη και σε περίπλοκες τραπεζικές πωλήσεις. Έτσι, ο στόχος αυτής 

της εργασίας ήταν να διερευνήσει πώς ο προσανατολισμός των τραπεζικών στις ΤΠΕ επηρεάζει 

το επίπεδο άγχους του ρόλου τους, ανάλογα με τα συγκεκριμένα χαρακτηριστικά των τραπεζικών, 

δηλαδή την αυτοαποτελεσματικότητα και τη μέση διάρκεια σχέσης που έχει μια τράπεζα με τους 

πελάτες και την πολυπλοκότητα του περιβάλλοντος πώλησης, που διαφοροποιείται ανάλογα με 

την πολυπλοκότητα του πελάτη και του προμηθευτή. (Alavi & Habel, 2021). 

 

Η αυτοαποτελεσματικότητα, αντίθετα, δεν επηρεάζει τον αντίκτυπο του προσανατολισμού στις 

ΤΠΕ και στην εκπαίδευση. Ως εκ τούτου, η έρευνα συμβάλλει στη θεωρητική κατανόηση του 

πότε και πώς οι πωλητές πρέπει να ενσωματώσουν την τεχνολογία για την βελτίωση των 

ικανοτήτων τους και πότε η διοίκηση θα πρέπει να αναλάβει πρωτοβουλίες εκπαίδευσης του 

προσωπικού. Λαμβάνοντας υπόψη την αλληλεπίδραση μεταξύ ικανοτήτων και πολυπλοκότητας 

στη διαχείριση των πελατών και τον κοινό αντίκτυπό τους στη σχέση μεταξύ της αποδοτικότητας 

του οργανισμού και της εκπαίδευσης, διαπιστώνεται ότι ο συσχετισμός είναι μεγάλος. Αυτό το 

αποτέλεσμα γίνεται ακόμη πιο βάσιμο για τις τράπεζες με περισσότερα έτη λειτουργίας στην 

αγορά. Αυτό το ζήτημα φαίνεται να είναι ιδιαίτερα σημαντικό για τράπεζες με μεγαλύτερη θητεία 

που προσπαθούν να επεξεργαστούν τις απαιτήσεις των πελατών μέσω της εκτεταμένης χρήσης 

των ΤΠΕ. Τα υπάρχοντα δεδομένα από πελάτες μπορεί να είναι προσβάσιμα στην εταιρεία, αλλά 

τράπεζες με μακροχρόνια παρουσία στην αγορά ενδέχεται να μην έχουν τις σχετικές δυνατότητες 
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να ερμηνεύσουν αυτά τα δεδομένα. Έτσι, εκείνοι οι οργανισμοί αισθάνονται ενισχυμένη 

σύγκρουση ρόλων λόγω της αυξανόμενης πολυπλοκότητας των εργασιών που απαιτούνται για την 

κάλυψη των αναγκών των πελατών και τη χρήση νέων ΤΠΕ (Legner et al., 2017). 

 

Όταν οι τράπεζες έχουν τεθεί αντιμέτωπες με πρωτόγνωρες εργασιακές συνθήκες, μπορεί να τους 

είναι ευκολότερο να επιλύσουν αντικρουόμενες απαιτήσεις αξιοποιώντας τις ΤΠΕ σε μεγαλύτερο 

βαθμό. Καθώς οι υποδομές πληροφορικής είναι δυνητικά καλύτερες σε μεγαλύτερες, πιο σύνθετες 

επιχειρήσεις, οι τράπεζες ως οργανισμοί μεγάλης εμβέλειας επωφελούνται από την πληθώρα των 

ψηφιακών εργαλείων που μπορούν να έχουν στη διάθεσή τους. Επιπλέον, διαπιστώνεται ότι οι 

τράπεζες επωφελούνται από τον αυξημένο προσανατολισμό στις ΤΠΕ και είναι σε θέση να 

μειώσουν τις αντιλήψεις για τη σύγκρουση ρόλων. Αυτό μπορεί να συμβαίνει επειδή οι σύνθετοι 

οργανισμοί προμηθευτών παρέχουν μεγαλύτερη πρόσβαση στην εκπαίδευση που σχετίζεται με τις 

ΤΠΕ και ενημερώνουν συχνότερα τα εσωτερικά συστήματα, έτσι ώστε να είναι διαθέσιμες οι 

κατάλληλες υποδομές και δυνατότητες εντός της εταιρείας για τη διευκόλυνση της χρήσης των 

ΤΠΕ για σύνθετες εργασίες πωλήσεων. Αυτό με τη σειρά του επιτρέπει στις τράπεζες να 

επωφεληθούν από τον προσανατολισμό των ΤΠΕ σε μεγαλύτερο βαθμό λόγω της βελτιωμένης 

ευκολίας χρήσης, δηλαδή της μειωμένης πολυπλοκότητας των εργασιών (Bongers et al., 2021). 

 

Μερικές από τις βασικές τάσεις της τεχνολογίας που επηρεάζουν τον τραπεζικό τομέα  είναι το 

mobile banking, η τεχνητή νοημοσύνη, το blockchain και το cloud computing. Το Mobile banking 

είναι μια από τις πιο δημοφιλείς τραπεζικές υπηρεσίες με πάνω από το 85% των τραπεζών να 

προσφέρουν αυτήν την υπηρεσία στους πελάτες τους. Οι τράπεζες προσφέρουν εφαρμογές mobile 

banking που επιτρέπουν στους πελάτες να διαχειρίζονται τα οικονομικά τους εν κινήσει. Η 

τεχνολογία αναδιαμορφώνει τον τρόπο λειτουργίας των τραπεζών και προσφέρει νέες τραπεζικές 

εμπειρίες στους πελάτες (Agrifoglio et al., 2017). Οι πελάτες μπορούν να χρησιμοποιούν 

εφαρμογές για κινητά για να ελέγχουν τα υπόλοιπα των λογαριασμών τους, να μεταφέρουν 

χρήματα, να πληρώνουν λογαριασμούς και πολλά άλλα. Η τεχνητή νοημοσύνη χρησιμοποιείται 

από τις τράπεζες για να προσφέρουν εξατομικευμένες υπηρεσίες στους πελάτες και για να 

εντοπίσουν και να αποτρέψουν, κάνοντας χρήση της πληροφορικής, οι τράπεζες να παραμείνουν 

ανταγωνιστικές και να καλύψουν τις ανάγκες των πελατών τους. Η τεχνολογία χρησιμοποιείται 
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σε όλους τους τομείς της τραπεζικής, όπως η ανάπτυξη προϊόντων, το μάρκετινγκ, η διαχείριση 

ανθρώπινου δυναμικού και η εξυπηρέτηση πελατών (Touloumakos, 2020). 

 

Ωστόσο, η χρήση της πληροφορικής στη λιανική τραπεζική είναι πιο έντονη από ό,τι σε άλλους 

τομείς της τραπεζικής. Οι τράπεζες χρησιμοποιούν την πληροφορική για να παρέχουν 

εξειδικευμένες υπηρεσίες στους πελάτες τους, να ανοίγουν νέα υποκαταστήματα σε νέους τομείς 

κ.λπ. Οι διευθύνοντες και άλλα άτομα που συνδέονται με αυτό το παραδοσιακό σύστημα δεν ήταν 

υπέρ της αλλαγής. Νόμιζαν ότι θα διακυβεύονταν οι δουλειές τους και θα παρεμποδιζόταν η όλη 

διαδικασία των συναλλαγών. Σταδιακά όμως καθώς συνειδητοποίησαν ότι η αλλαγή είναι ο νόμος 

της φύσης και είναι πάντα για καλό, άρχισαν να την αποδέχονται και μάλιστα βοήθησαν στην 

εφαρμογή της. Με τα χρόνια, ωστόσο, αρκετοί παράγοντες οδήγησαν στη μηχανοποίηση και 

τελικά στην ψηφιοποίηση των τραπεζικών λειτουργιών στον τραπεζικό κλάδο, η οποία με τη σειρά 

της οδήγησε και στην αύξηση της ενδοεπιχειρησιακής εκπαίδευσης των εργαζομένων ώστε να 

είναι σε θέση να εξυπηρετήσουν αποτελεσματικά τους πελάτες του οργανισμού κατά την 

πλοήγησή τους στα ψηφιακά μέσα. Με την πάροδο του χρόνου, καθώς οι τράπεζες και τα δίκτυά 

τους μεγάλωναν, η εισαγωγή των βασικών τραπεζικών συστημάτων έγινε ένα ενδεχόμενο. Αυτό 

έκανε την τραπεζική τοποθεσία ανεξάρτητη και αύξησε δραστικά την αποτελεσματικότητα της 

τραπεζικής ροής εργασιών και ακολούθως την ανάγκη απόκτησης νέων ψηφιακών δεξιοτήτων 

από τα μέλη του προσωπικού. Τα υποκαταστήματα μπορούσαν πλέον να λειτουργούν μέσω του 

ίδιου δικτύου, μειώνοντας έτσι την εσωτερική επικοινωνία και τη σύγχυση που επικρατούσε, 

επικοινωνώντας πλέον με τους πελάτες τους μέσω από ψηφιακές πλατφόρμες, πάνω στις οποίες 

οι εργαζόμενοι έπρεπε να εκπαιδευτούν. Οι πελάτες μιας τράπεζας μπορούσαν πλέον να έχουν 

πρόσβαση στις ίδιες υπηρεσίες ανεξάρτητα από το υποκατάστημα (Feldman & Orlikowski, 2011).
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Πλήθος μελετών συμπορεύεται σε ότι αφορά τα ευρήματα της παρούσας σχετικά με την 

αναγκαιότητα της ενδοεπιχειρησιακής εκπαίδευσης στον ιδιωτικό τομέα. Οι ενήλικες 

εκπαιδευόμενοι έχουν ιδιαίτερα χαρακτηριστικά και πρέπει να λαμβάνονται υπόψη, ώστε η 

μαθησιακή διαδικασία να έχει τα αναμενόμενα αποτελέσματα και οι ίδιοι οι εκπαιδευόμενοι να 

συμμετέχουν ενεργά και να εστιάζουν στην εκπαιδευτική και εργασιακή τους εμπειρία. Κάτω από 

αυτές τις συνθήκες, ένα πρόγραμμα μπορεί να πετύχει τον σκοπό του και να είναι μια εξαιρετικά 

αποδοτική επένδυση, και όχι απλώς μια δαπάνη για τον οργανισμό που το παρέχει, εάν σχεδιαστεί 

σωστά προσανατολισμένο τόσο στους σκοπούς της εταιρείας λαμβάνοντας παράλληλα υπόψη τις 

δυνατότητες και δεξιότητες των εργαζομένων. Στον τομέα της εκπαίδευσης ενηλίκων, λοιπόν, 

μπορεί να ενταχθεί και η κατάρτιση των εργαζομένων μιας επιχείρησης, αφού είναι και αυτή μια 

μορφή εκπαίδευσης ενηλίκων και βασίζεται στις ίδιες αρχές. Στο παρελθόν, οι συνθήκες των 

επιχειρήσεων και δη στον τραπεζικό τομέα παρέμεναν σταθερές για μεγάλο χρονικό διάστημα, 

αφού και η δουλειά ήταν πιο απλή και η τεχνολογία δεν είχε τόσο γρήγορη ανάπτυξη αλλά 

παράλληλα γιατί το νομικό πλαίσιο λειτουργίας του τραπεζικού κλάδου δεν είχε εξελιχθεί τόσο 

που να περιλαμβάνει στοιχεία τεχνολογίας. Άλλωστε δεν έπαιξε τόσο καθοριστικό ρόλο στη 

λειτουργία και ανάπτυξη της επιχείρησης όπως σήμερα (Evans, Pucik & Barsoux, 2002).  

 

Η εκπαίδευση στελεχών έχει αναπτυχθεί ιδιαίτερα τις τελευταίες δεκαετίες λόγω των σύγχρονων 

οικονομικών, τεχνολογικών και κοινωνικο-πολιτιστικών αναγκών. Οι προαναφερθείσες εξελίξεις 

έχουν δημιουργήσει νέες απαιτήσεις. Για να μπορέσουν να αντιμετωπίσουν αυτά, οι επιχειρήσεις 

προσπαθούν να αποκτήσουν ευελιξία και ανταγωνιστικό πλεονέκτημα. Ως αποτέλεσμα, είναι 

απαραίτητη η συνεχής ανανέωση των μεθόδων εργασίας και η αδιάλειπτη εξειδίκευση και 

προσαρμοστικότητα, καθώς οι επιστημονικές και τεχνολογικές εξελίξεις απαξιώνουν ραγδαία την 

επαγγελματική γνώση των ενηλίκων. Επομένως, οι βασικοί τομείς που χρειάζονται συνεχή 

ανάπτυξη και εστίαση στις επιχειρήσεις είναι η τεχνολογία και το ανθρώπινο δυναμικό. Η ανάγκη 

αυτή έρχεται να καλύψει την εκπαίδευση που παρέχει η εταιρεία στους εργαζομένους της και 

βασίζεται στις συγκεκριμένες ανάγκες που υπάρχουν αυτή τη στιγμή. Αυτό το είδος εκπαίδευσης 

ονομάζεται ενδοεταιρική εκπαίδευση και ανήκει στη μη τυπική εκπαίδευση ενηλίκων. Έχει πιο 

εξειδικευμένο χαρακτήρα, με την έννοια ότι το περιεχόμενο και ο τρόπος εκπαίδευσης 
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καθορίζονται από τις απαιτήσεις της εταιρείας και τα καθήκοντα που καλούνται να εκπληρώσουν 

οι εργαζόμενοι για να βελτιώσουν την κερδοφορία τους (Chitteris, 2001). 

 

Αυτό είναι πολύ σημαντικό καθώς, όπως αναφέρει ο Βεργίδης (2008), η ενεργός συμμετοχή των 

ενηλίκων στα εκπαιδευτικά προγράμματα αυξάνεται όταν αισθάνονται ότι οι ανάγκες τους 

λαμβάνονται υπόψη και καλύπτονται από το πρόγραμμα σπουδών. Οι αλλαγές δε και οι 

εξελίξεις σε οικονομικό και τεχνολογικό επίπεδο έχουν δημιουργήσει νέες απαιτήσεις και νέες 

ανάγκες για τους εργαζόμενους. Από τις απαντήσεις των συμμετεχόντων φαίνεται ότι οι 

προσωπικές και συλλογικές ανάγκες λαμβάνονται υπόψη κατά τον σχεδιασμό των 

εκπαιδευτικών προγραμμάτων και αυτό αποτελεί βασική προϋπόθεση για ένα επιτυχημένο 

πρόγραμμα. Η ανάγκη για εκπαίδευση, εξειδίκευση, ασφαλής εργασία και καλή επικοινωνία 

είναι μερικά από τα θέματα που αντιμετωπίζονται επαρκώς από την ενδοεταιρική εκπαίδευση. 

Έτσι, αν και η συχνότητα των προγραμμάτων έχει μειωθεί, η ποιότητά τους παραμένει υψηλή, 

καταφέρνοντας να καλύψει ικανοποιητικά τις ανάγκες του προσωπικού. 

 

Εκτός από τις δεξιότητες που σχετίζονται άμεσα με την εργασία, η εκπαίδευση μπορεί επίσης να 

συνεισφέρει και σε ψυχολογικό επίπεδο, βοηθώντας τους εργαζόμενους να βρουν νόημα και 

κίνητρα σε αυτό που κάνουν. Όπως έχει πει ο Βεργίδης (2008), η ανάπτυξη δεξιοτήτων και 

στάσεων μπορεί να βοηθήσει τον εργαζόμενο να γίνει πιο αποτελεσματικός στην εργασία του, 

αλλά και να του δώσει μια αίσθηση ικανοποίησης και πληρότητας.Μέσω της εκπαίδευσης μπορεί 

να προωθηθεί μια γενικότερη στάση απέναντι στην ποιότητα, τη βελτίωση των δεξιοτήτων και 

την αυτοένταξη (Παπαγιάννης, 2008). Τις ίδιες απόψεις εξέφρασαν και οι συμμετέχοντες στην 

έρευνα Nassazi (2013), όπου φάνηκε ότι ο κύριος σκοπός της εκπαίδευσης εκτός εταιρείας είναι 

η απόκτηση και βελτίωση γνώσεων, δεξιοτήτων και δεξιοτήτων που σχετίζονται με τις απαιτήσεις 

της εργασίας και, κατά συνέπεια, να βελτιωθεί η απόδοση. Όπως αναφέρεται στο θεωρητικό 

πλαίσιο, μερικές από τις δεξιότητες που μπορούν να αναπτυχθούν μέσω της εκπαίδευσης και 

μπορούν να συμβάλουν καθοριστικά στην ανάπτυξη της επιχείρησης είναι η επικοινωνία, η 

ομαδική εργασία, ο προγραμματισμός, η οργάνωση και η επίλυση προβλημάτων.  

 

Επίσης, από τις απαντήσεις των συμμετεχόντων, φάνηκε ότι η ενημέρωση και η απόκτηση νέων 

γνώσεων τους βοήθησε να κάνουν τη δουλειά τους πιο σωστά, να προσαρμοστούν και να μην 
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μένουν πίσω σε ό,τι αφορά τις τεχνολογικές εξελίξεις. Επίσης, η παραγωγικότητα της επιχείρησης 

αυξάνεται, καθώς οι εργαζόμενοι μαθαίνουν πιο αποτελεσματικούς και γρήγορους τρόπους για να 

κάνουν μια δουλειά από το παρελθόν. Τα λάθη και τα εργατικά ατυχήματα μειώνονται σημαντικά, 

καθώς το προσωπικό είναι καλά εκπαιδευμένο και αυτό οδηγεί σε εξοικονόμηση κόστους για την 

επιχείρηση και στη διατήρηση της αξιοπιστίας της. Τα προγράμματα υγείας και ασφάλειας στο 

χώρο εργασίας που οργανώνει η εταιρεία παίζουν καθοριστικό ρόλο στην αποφυγή λαθών, καθώς 

η σωματική ακεραιότητα των εργαζομένων είναι υψίστης σημασίας για τους εργοδότες. Φαίνεται 

ότι με την παροχή της κατάλληλης εκπαίδευσης διασφαλίζεται το υψηλό επίπεδο 

παραγωγικότητας των νέων εργαζομένων και η καλύτερη δυνατή εκμετάλλευση από την εταιρεία. 

 

Παράλληλα, οι αλλαγές και οι εξελίξεις σε οικονομικό και τεχνολογικό επίπεδο έχουν 

δημιουργήσει νέες απαιτήσεις και νέες ανάγκες για τους εργαζόμενους. Από τις απαντήσεις των 

συμμετεχόντων φαίνεται ότι οι προσωπικές και συλλογικές ανάγκες λαμβάνονται υπόψη κατά τον 

σχεδιασμό των εκπαιδευτικών προγραμμάτων και αυτό αποτελεί βασική προϋπόθεση για ένα 

επιτυχημένο πρόγραμμα. Έτσι, όταν οι άνθρωποι έχουν τις κατάλληλες γνώσεις και δεξιότητες, η 

εταιρεία απολαμβάνει ένα ποιοτικά ανώτερο προϊόν. Αυτό φάνηκε επίσης στην έρευνα (Terziev, 

Venelin 2009), η οποία τονίζει ότι η εκπαίδευση έχει θετικά αποτελέσματα τόσο στην απόδοση 

των επιχειρήσεων όσο και στην παραγωγικότητα του ανθρώπινου δυναμικού. Τα οφέλη είναι 

πολλαπλά και δεν περιορίζονται σε έναν μόνο τομέα. Έτσι, η ενδοεταιρική εκπαίδευση συνεχίζει 

τη μάθηση στην ενήλικη ζωή με απώτερο στόχο την επίτευξη των επιχειρηματικών στόχων. 

 

Στα πλαίσια της υγειονομικής κρίσης που ξέσπασε το προηγούμενο διάστημα, διαπιστώνεται ότι 

οι συνέπειες των αλλαγών που προκύπτουν από την πανδημία του COVID-19 για τους 

οργανισμούς δεν είναι εύκολο να εκτιμηθούν σε αυτό το στάδιο – είναι δύσκολο να προσδιοριστεί 

με σαφήνεια τι ακριβώς θα σημαίνει αυτή η αλλαγή μακροπρόθεσμα. Για πολλούς οργανισμούς, 

αυτή θα είναι μια εμπειρία που προκαλεί σύγχυση, αλλά μπορεί επίσης να είναι μια ευκαιρία να 

ξανασκεφτούμε τον τρόπο διαχείρισης και ανάπτυξης των ανθρώπων. Οι εργαζόμενοι και οι 

ηγέτες πρέπει να κατανοούν τα νέα καθήκοντα και τους ρόλους τους. χρειάζονται πληροφορίες 

και σχέδιο για την ανοικοδόμηση μιας κουνημένης ή κατεδαφισμένης κατασκευής. Πολλές από 

τις ενέργειες των διευθυντών αφορούν την αλλαγή της οργάνωσης της εργασίας λόγω της εξ 

αποστάσεως εργασίας. Πριν από τον COVID-19, ο κλάδος προσπάθησε να υποστηρίξει τη 
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διαδικτυακή μάθηση, ερχόμενος όμως αντιμέτωπος με αρκετές αντιστάσεις και σημειώνοντας 

αργό χρόνο υλοποίησης. Με τη μαζική μετατόπιση του προσωπικού που εργάζεται από το σπίτι 

κατά τη διάρκεια της πανδημίας, η ανάγκη για συνεχή μάθηση και συνεχή υποστήριξη απόδοσης 

δεν ήταν ποτέ πιο έντονη. Ο ψηφιακός μετασχηματισμός δεν είναι πλέον θέμα επιλογής, αλλά μια 

αναπόφευκτη ενέργεια που προκύπτει από μια πιεστική ανάγκη και περιλαμβάνει όλες τις ομάδες 

της εκάστοτε τράπεζας. Η βάση του είναι η οικοδόμηση της κοινής ετοιμότητας των εργαζομένων, 

ξεπερνώντας τα εμπόδια βήμα-βήμα, σε εκπαιδευτικό, εργαλειο και κυρίως ψυχολογικό επίπεδο. 

Η δράση ενώ αναγνωρίζει και λαμβάνει υπόψη τις ψυχολογικές ανάγκες των μελών της ομάδας 

μπορεί να αυξήσει σημαντικά τα κίνητρα και την αποτελεσματικότητά τους στις αναπτυξιακές 

διαδικασίες που αναλαμβάνονται. 

 

Αξίζει να σημειωθεί ότι αυτή τη στιγμή βρισκόμαστε επίσης στη μέση ενός μετασχηματισμού της 

μεθοδολογίας μάθησης και ανάπτυξης, με επίκεντρο την ψηφιοποίηση κειμένου, εικόνας, ήχου 

και συναφών δεδομένων μέσω του διαδικτύου. Αυτό το στάδιο ονομάζεται μερικές φορές εποχή 

των νέων μέσων. Ωστόσο, η έρευνα δείχνει ότι δεν υπάρχει σύνδεση μεταξύ της πρόσβασης στις 

σύγχρονες τεχνολογίες, της χρήσης τους και των αποτελεσμάτων που προέρχονται από την 

επιστήμη (Hattie, 2009). Αυτό σημαίνει ότι, για παράδειγμα, η χρήση υπολογιστών από μόνη της 

δεν βελτιώνει τα αναπτυξιακά αποτελέσματα. Μόνο η σκόπιμη, ειδική και συνειδητή χρήση τους 

(για παράδειγμα, η απόκτηση ελέγχου της μαθησιακής διαδικασίας, η ικανότητα χρήσης 

διαφορετικών στρατηγικών μάθησης, η συμμετοχή άλλων ατόμων, συμπεριλαμβανομένων των 

συναδέλφων στη διαδικασία) αυξάνει την αποτελεσματικότητα. Επομένως, υπό το φως της 

βιβλιογραφίας για το θέμα, καθώς και της έρευνας που περιγράφεται, τα διευθυντικά στελέχη θα 

πρέπει πρώτα απ' όλα να αντιλαμβάνονται ότι δεν διακυβεύεται η ίδια η τεχνολογία, αλλά η 

λογική, μεθοδική και σκόπιμη χρήση της στην ανάπτυξη των εργασιακών διαδικασιών. Οι 

ψηφιακές λύσεις φυσικά δεν θα αντικαταστήσουν άλλες μορφές ανάπτυξης, αλλά η αυξανόμενη 

ποιότητα της διαδικτυακής μάθησης σε συνδυασμό με την επεκτασιμότητα, την προσβασιμότητα 

και την ικανότητα εξατομίκευσης αυτού του τύπου μάθησης υπογραμμίζει τις δυνατότητές της να 

διαδραματίσει πολύ ισχυρότερο μελλοντικό ρόλο στην υποστήριξη της ανάπτυξης δεξιοτήτων στο 

χώρο εργασίας και των ενηλίκων.  
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Επιλογικά, η αλλαγή θέσεων εργασίας και οι νέες ανάγκες σε δεξιότητες στον απόηχο της 

πανδημίας δημιουργούν δυνατότητες αναβάθμισης δεξιοτήτων ή ανανέωσης δεξιοτήτων και οι 

αλλαγές στις στρατηγικές εταιρικής κατάρτισης μπορούν να συμβάλουν στην ενίσχυση της 

εκπαίδευσης που παρέχεται από τον εργοδότη (οργανωμένη ή αμειβόμενη). Σε τελική ανάλυση, 

ωστόσο, το πόσοι υπάλληλοι συμμετέχουν τελικά σε μια τέτοια εκπαίδευση εξαρτάται από 

πολλούς άλλους παράγοντες και το 2020 αυτοί συνδέονται άμεσα με την πανδημία. Η άμεση 

διακοπή που προκλήθηκε από την κρίση κατέστησε αναγκαία την αναστολή, τη διακοπή ή ακόμα 

και την κατάργηση προγραμμάτων που προηγουμένως βασίζονταν κυρίως στην τάξη ή την 

επένδυση χρόνου και πόρων για να γίνουν κατάλληλα για διαδικτυακή παράδοση. Μπορεί επίσης 

να αναμένεται ότι, για πολλές εταιρείες που επλήγησαν σοβαρά από την κρίση και τους 

περιορισμούς στις μετακινήσεις και τα lockdown που ακολούθησαν, η εστίαση ήταν στη 

διατήρηση της επιχειρηματικής δραστηριότητας και όχι στην εκπαίδευση του προσωπικού. Η 

εκπαίδευση που συνδέεται με την εξοικείωση του προσωπικού με νέο εξοπλισμό είναι πιθανό να 

ήταν χαμηλότερη, απλώς και μόνο επειδή μειώθηκαν οι επενδύσεις. Δεν είναι εύκολο να 

συγκρίνουμε τη συμμετοχή σε εκπαίδευση σε εταιρείες πριν από την COVID το 2019 με εκείνη 

του 2020.  

 

Σε κύρια έρευνα ευρωπαϊκών εταιρειών του 2019, η ερώτηση κατάρτισης αφορούσε 

«εκπαιδευτικές συνεδρίες στις εγκαταστάσεις της επιχείρησης ή σε άλλες τοποθεσίες κατά τη 

διάρκεια του αμειβόμενου χρόνου εργασίας». Η διαδικτυακή έρευνα παρακολούθησης COVID-

19 του 2020 αναφερόταν σε «διαδικτυακή ή εκτός σύνδεσης εκπαίδευση» που οργανώθηκε ή 

πληρώθηκε από τον εργοδότη. Παρά το γεγονός ότι δεν είναι πλήρως συγκρίσιμο, φαίνεται ότι το 

ποσοστό των εργαζομένων που συμμετέχουν στην κατάρτιση έχει μειωθεί σημαντικά. Οι 

περισσότερες εταιρείες που συμμετείχαν στην έρευνα το 2019 παρείχαν εκπαίδευση στο 20-79% 

των εργαζομένων τους. Το 2020, στις περισσότερες εταιρείες λιγότερο από το 20% των 

εργαζομένων συμμετείχαν σε κατάρτιση που οργανώθηκε από τον εργοδότη ή επί πληρωμή. 

 

Συμπεραίνεται ότι η ποιότητα της εκπαίδευσης εντός της εταιρείας στο σύνολό της παίζει 

σημαντικό ρόλο στην ανάπτυξη ικανοτήτων. Ως εκ τούτου, τα ευρήματα αυτής της μελέτης 

υπογραμμίζουν τη σημασία της ποιότητας εκπαίδευσης εντός της εταιρείας στο σύνολό της και 

την επιρροή της στην ανάπτυξη ικανοτήτων των εκπαιδευομένων ως κύριο στόχο μιας 
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ενδοεπιχειρησιακής εκπαίδευσης. Η ποιότητα της εκπαίδευσης θα πρέπει να θεωρείται ως 

διαμορφωτική και προσθετική αξίας στην επιχείρηση. Αυτό σημαίνει ότι, αντί να αναζητούνται 

και να λαμβάνονται υπόψη ιδιαίτερα σχετικές μεταβλητές, ένα ευρύ φάσμα ποιοτικών κριτηρίων 

– ιδανικά βασισμένα σε μια ευρεία θεωρητική αντίληψη – θα πρέπει να ελέγχεται σε μια αρχική 

ανάλυση. Για τη διαχείριση ανθρώπινου δυναμικού, τα αποτελέσματα δείχνουν ότι οι 

εκπαιδευτές και η εποπτεία της εκπαίδευσης δεν πρέπει να εστιάζουν υπερβολικά σε 

μεμονωμένες πτυχές, αλλά ότι πρέπει να τηρούν επιλεγμένα κριτήρια ποιότητας, χωρίς να 

παραμελούν άλλα. Αυτό υπογραμμίζει την ανάγκη καθιέρωσης μιας περιεκτικής διασφάλισης 

ποιότητας σε εταιρείες κατάρτισης, όπου διάφορες πρέπει να ληφθούν υπόψη πτυχές της 

ποιότητας, έτσι ώστε η συνεχής διαμορφωτική διαχείριση ποιότητας να διασφαλίζει μια 

πρόσφορη ανάπτυξη ικανοτήτων των εκπαιδευομένων (Pouliakas and Wruuck, 2022).  

 

Σε αυτή τη διαδικασία, η ενίσχυση των διδακτικών δεξιοτήτων του εκπαιδευτικού προσωπικού 

(factor In-Company Learning Methods) έχει ιδιαίτερη σημασία για την ανάπτυξη ικανοτήτων, 

καθώς και η διασφάλιση της συνεχούς φροντίδας και υποστήριξής τους προς τους 

εκπαιδευόμενους (variable Mentoring). Αυτό ευθυγραμμίζεται σε μεγάλο βαθμό με τη σύσταση 

του Seeber (2014), ο οποίος ζητά προσαρμοσμένες διδακτικές προσεγγίσεις του εκπαιδευτικού 

προσωπικού για την κάλυψη των αναγκών των εκπαιδευομένων με διαφορετικές ικανότητες 

εισόδου. Επίσης, όσον αφορά τις διεθνείς συγκριτικές μελέτες, τα ευρήματα καταδεικνύουν την 

ανάγκη να ληφθεί υπόψη μια διάσταση ικανότητας που σχετίζεται με συγκεκριμένο τομέα έναντι 

μιας διάστασης ικανότητας που συνδέεται με τον τομέα για να διασφαλιστεί η έγκυρη 

παρακολούθηση της ποιότητας και των αποτελεσμάτων της εκπαίδευσης στην ΕΕΚ. Ωστόσο, υπό 

το φως των διαφορετικών 17 επεξηγήσεων διακύμανσης, η ποιότητα της εκπαίδευσης φαίνεται να 

συνδέεται περισσότερο με την ανάπτυξη δεξιοτήτων που συνδέεται με τον τομέα παρά με την 

ανάπτυξη ικανοτήτων σε συγκεκριμένο τομέα. Μια πιο προσεκτική σύγκριση των διαφορετικών 

μοντέλων δείχνει αρκετά ενδιαφέροντα ευρήματα που θα πρέπει να διερευνηθούν περαιτέρω. 
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6.2 Προτάσεις για μελλοντική έρευνα 

 

 

Ενώ η έρευνά ενισχύει την κατανόηση του αντίκτυπου του τεχνολογικού προσανατολισμού στις 

τράπεζες σε σύνθετα περιβάλλοντα πωλήσεων, έχει επίσης τους περιορισμούς της. Τα δεδομένα 

που συγκεντρώθηκαν για τη διερεύνηση του εννοιολογικού μας πλαισίου βασίζονται κυρίως σε 

δειγματοληψία η οποία προκύπτει από μία μόνο χώρα. Η μελλοντική έρευνα μπορεί να 

διερευνήσει σε ποιο βαθμό ο μετριαστικός ρόλος της πολυπλοκότητας για τη σχέση μεταξύ του 

τεχνολογικού προσανατολισμού και της ενδοεπιχειρησιακής εκπαίδευσης ποικίλει μεταξύ χωρών. 

Κάνοντας αυτό, οι ερευνητές θα μπορούσαν επίσης να εξετάσουν μια περαιτέρω διάσταση της 

πολυπλοκότητας, δηλαδή την πολιτισμική πολυπλοκότητα. Δεδομένου ότι ο προσανατολισμός 

στις ΤΠΕ είναι η κεντρική ανεξάρτητη μεταβλητή, δεν μπορούμε να κάνουμε διάκριση μεταξύ 

των διαφορετικών τύπων τεχνολογίας που χρησιμοποιούν οι τράπεζες στα πλαίσια εκπαίδευσης 

και αν αυτές επηρεάζουν διαφορετικά την αποτελεσματικότητα των μεθόδων. Αυτό προσφέρει 

πολλά υποσχόμενες ευκαιρίες για μελλοντική έρευνα. Για παράδειγμα, οι ερευνητές μπορεί να 

συγκρίνουν εργαλεία εικονικής και επαυξημένης πραγματικότητας ή τηλεδιάσκεψης σε σχέση με 

την ικανότητά τους να αντισταθμίζουν τον αντίκτυπο των υψηλών επιπέδων πολυπλοκότητας των 

πελατών στο ψηφιακό περιβάλλον (Calle-Arango & Ávila Reyes, 2022). 

 

Αν και διερευνήθηκαν τα χαρακτηριστικά των κεντρικών τραπεζών, μπορεί να υπάρχουν άλλα 

χαρακτηριστικά που επηρεάζουν τον αντίκτυπο της πολυπλοκότητας στη σχέση μεταξύ του 

τεχνολογικού προσανατολισμού και του άγχους των ρόλων. Για παράδειγμα, ο αντίκτυπος μπορεί 

να διαφέρει μεταξύ των παραδοσιακών τραπεζιτών και των τραπεζών που εισέρχονται δυναμικά 

στο ψηφιακό περιβάλλον για την εκπαίδευση των στελεχών τους, καθώς οι τελευταίοι 

ενορχηστρώνουν εργασίες μέσω ψηφιακών τεχνολογιών σε ολόκληρο τον κύκλο πωλήσεων. 

Επιπλέον, οι αναλυτικές δεξιότητες και η ικανότητα επικοινωνίας μπορεί να διαδραματίσουν 

σημαντικό ρόλο στην αύξηση της αποδοτικότητας των προγραμμάτων εκπαίδευσης. Επιπλέον, 

εκτός από την εστίαση στην αποτελεσματική εκπαίδευση, η έρευνα μπορεί να διερευνήσει σε ποιο 

βαθμό η χρήση της τεχνολογίας βελτιώνει ή μειώνει την απόδοση των τραπεζικών υπαλλήλων σε 

διάφορους βαθμούς πολυπλοκότητας της κατάστασης πώλησης. Στην ιδανική περίπτωση, η 
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μελλοντική έρευνα μπορεί επίσης να συμπληρώσει δεδομένα που βασίζονται σε έρευνες με 

αντικειμενικές μετρήσεις απόδοσης για τη διερεύνηση αυτής της πτυχής (Khalifa et al., 2021). 

 

Συμπληρωματικά ίσως αξίζει να διερευνηθεί σε ποιο βαθμό ο τεχνολογικός προσανατολισμός 

διευκολύνει την υλοποίηση πωλήσεων βάσει αξίας ή τη διαχείριση της αξίας χρήσης από τους 

πελάτες, δεδομένου διαφορετικών βαθμών πολυπλοκότητας πελάτη και προμηθευτή. Ειδικότερα, 

τα οφέλη που αποκομίζουν οι τράπεζες από τον ενισχυμένο τεχνολογικό προσανατολισμό για τις 

στρατηγικές πωλήσεων που δημιουργούν αξία ενδέχεται να διαφέρουν σε όλα τα στάδια του 

κύκλου πωλήσεων (ανάγκη αναγνώρισης, ανάπτυξη και εφαρμογή προσφοράς και υποστήριξη 

μετά την αγορά). Μια διαχρονική διερεύνηση του αντίκτυπου του προσανατολισμού των ΤΠΕ 

στις διάφορες φάσεις της πώλησης προσφορών που δημιουργούν αξία πιθανότατα θα ενίσχυε την 

κατανόησή μας για το εάν και πώς ο προσανατολισμός των ΤΠΕ επηρεάζει τον κλάδο έναντι των 

ολοένα και πιο περίπλοκων οργανώσεων προμηθευτών και πελατών και θα παρείχε 

ενδιαφέρουσες συνέπειες για τους διαχειριστές (Fixsen et al., 2018). 
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7. ΠΑΡΑΡΤΗΜΑ 

ΕΡΩΤΗΜΑΤΟΛΟΓΙΟ ΕΡΕΥΝΑΣ 

 

Θέμα Ερευνητικής Εργασίας: 

 

«Ενδοεπιχειρησιακή εκπαίδευση σε συνθήκες υγειονομικής κρίσης. Μία έρευνα 

στον τραπεζικό τομέα.» 

 
1. Φύλο 

❏ Άνδρας 

❏ Γυναίκα 

 

 

2. Ηλικία 

❏ 18-30 

❏ 31-40 

❏ 41-50 

❏ 51-60 

❏ 61+ 

 

 

3. Οικογενειακή Κατάσταση 

❏ Έγγαμος/η  

❏ Άγαμος/η 

❏ Διαζευγμένος/η 

❏ Χήρος/α 

 

4. Αριθμός Τέκνων 

❏ 0 

❏ 1 

❏ 2 

❏ 3 

❏ πάνω από 3 

 

 

5. Άλλες σπουδές; 

❏ Δεύτερο πτυχίο  

❏ Μεταπτυχιακός Τίτλος 

❏ Διδακτορικός Τίτλος 

 

6. Χρόνια υπηρεσίας στον τραπεζικό τομέα 
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❏ 0-5 χρόνια 

❏ 6-10 χρόνια 

❏ 11-20 χρόνια 

❏ περισσότερα από 21 χρόνια 

  

7. Χρόνια υπηρεσίας στη συγκεκριμένη τράπεζα 

❏ 0-5 χρόνια 

❏ 6-10 χρόνια 

❏ 11-20 χρόνια 

❏ περισσότερα από 21 χρόνια 

 

8. Πόσο καιρό βρίσκεστε στο συγκεκριμένο πόστο;  

❏ 0-6 μήνες 

❏ 6-12 μήνες 

❏ 1+ χρόνο 

 

9. Πόσο συχνά κατά τη διάρκεια της εβδομάδας έχετε επαφή με τον προϊστάμενό σας; 

❏ Καθημερινά 

❏ 2-3 φορές την εβδομάδα 

❏ Σπάνια 

❏ Καθόλου 

 

 

 

 

Καθόλου Λίγο Αρκετά Πολύ Πάρα Πολύ 

10. Η ανώτατη διοίκηση εργάζεται σκληρά για να 

διασφαλίσει ότι οι άνθρωποι στην Τράπεζα δεν θα 

χάσουν τη δουλειά τους 

     

11. Οι εργαζόμενοι στην Τράπεζα έχουν την ευκαιρία 

να αλληλεπιδρούν μεταξύ τους με τρόπους που 

εμβαθύνουν τις εργασιακές τους σχέσεις και 

συνεργασίες 

     

12. Οι εργαζόμενοι στην Τράπεζα μοιράζονται μια 

ισχυρή αίσθηση κοινότητας 

     

13. Οι εργαζόμενοι στην Τράπεζα έχουν την ευκαιρία 

να εκπαιδεύονται σε νέες τεχνολογίες και πρακτικές 

χρηματοδοτούμενες από την Τράπεζα 
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14. Στο πλαίσιο της εκπαίδευσης Οι εργαζόμενοι 

έχουν την ευκαιρία να συμμετάσχουν σε ημερίδες και 

ομιλίες  

     

15. Οι εργαζόμενοι της Τράπεζαςς ενθαρρύνονται να 

ανταλλάσσουν μεταξύ τους γνώσεις και ιδέες 

     

16. Η ανώτατη διοίκηση βοηθά στην ανάπτυξη 

συνεργασιών μεταξύ των υπαλλήλων ώστε αυτοί να 

δημιουργήσουν συνδέσεις, προωθώντας ανθεκτικά 

δίκτυα μεταξύ των εργαζομένων 

     

17. Υπάρχει διαφάνεια στις σχέσεις διοίκησης – 

εργαζομένων 

     

18. Η ανώτατη διοίκηση δείχνει εμπιστοσύνη στους 

εργαζομένους 

     

19. Στην Τράπεζα υπάρχουν ισχυρά πρότυπα 

συνεργασίας 

     

20. Η ομαδική εργασία είναι ένα σημαντικό προσόν 

για νέες προσλήψεις 

     

 

21. Από 0 έως 10, πώς θα αξιολογούσατε τη στάση της κεντρικής διοίκησης της τράπεζας στην 

αξιοποίηση των επικοινωνιακών δεξιοτήτων και στην προώθηση της εκπαιδευτικής πρακτικής των 

υπαλλήλων της; 

 

❏ 0 (Εξαιρετικά κακή) 

❏ 1 

❏ 2 

❏ 3 

❏ 4 

❏ 5 

❏ 6 

❏ 7 

❏ 8 

❏ 9 

❏ 10 (Εξαιρετικά καλή) 

 

 

22. Πόσο έντονα επηρεάζει η πανδημία του 

COVID-19 την ικανότητά της τράπεζας να: 

 

Καθόλου Λίγο Αρκετά Πολύ Πάρα Πολύ 
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Συλλέγει δεδομένα      

Αναλύει δεδομένα      

Σχεδιάζει στατιστικές μεθόδους και πρότυπα      

Παρέχει τεχνική βοήθεια      

Παρέχει νέα εκπαιδευτικά προγράμματα στους 

εργαζομένους 

     

Παρακολουθεί και να αξιολογεί την εταιρική της 

απόδοση 

     

 

23. Για να υποστηρίξει τις εταιρικές της δραστηριότητες κατά τη διάρκεια της πανδημίας COVID-

19, γνωρίζετε αν η Τράπεζα έχει συμμετάσχει στους ακόλουθους τύπους εξ αποστάσεως υποστήριξης 

των εργαζομένων; 

 

❏ Εξ αποστάσεως συμβουλευτική υπαλλήλων/προϊσταμένων 

❏ Εκπαιδεύσεις εξ αποστάσεως 

❏ Διαδικτυακά σεμινάρια 

❏ Οδηγίες για τη συλλογή, παραγωγή και επικοινωνία δεδομένων κατά τη διάρκεια της κρίσης 

COVID-19 

 

24. Εάν συμμετείχατε σε διαδικτυακά σεμινάρια και εκπαιδεύσεις πριν από την πανδημία, 

παρατηρήσατε διαφορές ή την αξιοποίηση πιο εστιασμένων πρακτικών για την αντιμετώπιση της 

κρίσης COVID-19; 

 

❏ Ναι 

❏ Οχι 

 

 

Πώς θα επηρεάσουν κατά τη γνώμη σας οι 

παρακάτω πιθανές εξελίξεις τους εργαζομένους 

της Τράπεζας; 

Καθόλου Λίγο Αρκετά Πολύ Πάρα Πολύ 

25. Εξελίξεις στις Τεχνολογίες Πληροφορικής      

26. Εξελίξεις στις τεχνολογίες τηλεπικοινωνιών      

27. Συγχωνεύσεις και εξαγορές στον τραπεζικό κλάδο      

28. Αλλαγή στα συστήματα διαχείρισης Ανθρώπινου 

Δυναμικού  

     

29. Αλλαγή στη ζήτηση τραπεζικών υπηρεσιών      
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30. Ανταγωνισμός από εταιρείες εκτός τραπεζικού 

τομέα 

     

31. Μεταβολές στο μετοχικό κεφάλαιο της Τράπεζας      

32. Εμφάνιση ακόμη ενός κύματος Covid-19 και νέο 

lockdown 

     

 

 

Εκπαιδευτικές ανάγκες των εργαζομένων σχετικά 

με την εξ αποστάσεως εργασία. 

 

 

Καθόλου Λίγο Αρκετά Πολύ Πάρα Πολύ 

33. Πόσο σημαντική θεωρείτε την συνεχή 

μετεκπαίδευση των υπαλλήλων των τραπεζικών 

ιδρυμάτων, ιδιαίτερα την περίοδο του Covid-19; 

     

34. Η διοίκηση της τράπεζας σας παρείχε ότι υλικό 

χρειαζόσασταν για την προετοιμασία σας για την εξ 

αποστάσεως εργασία; 

     

35. Κατά την περίοδο της εξ αποστάσεως εργασίας, 

αυξήθηκαν οι ανάγκες σας για επιμόρφωση επάνω 

στις ψηφιακές τραπεζικές παροχές; 

     

36. Πόσο σημαντική θεωρείτε την ανάπτυξη των soft 

skills για την διεκπαιρέωση των καθημερινών 

ηλεκτρονικών τραπεζικών συναλλαγών, 

συμπεριλαμβανομένης της επικοινωνίας με τους 

πελάτες;  

     

37. Πόσο θεωρείτε πως επηρεάζουν την καθημερινή 

σας εργασιακή απόδοση τα ανεπτυγμένα soft skills; 

     

38. Πόσο θεωρείτε πως επηρεάζουν οι εκπαιδευτικές 

παροχές τον οικονομικό σχεδιασμό της τράπεζας; 

     

39. Πόσο θεωρείτε πως συμβάλλει η εκπαίδευση των 

υπαλλήλων στην ανάπτυξη του καινοτόμου ρόλου της 

τράπεζας ως υπευθύνου επιχειρήσεων;  

     

40. Πόσο επηρεάζει η συνεχής εκπαίδευση των 

υπαλλήλων  την επίτευξη της καινοτομίας στην 

πρακτική εφαρμογή των νέων ψηφιακών τραπεζικών 

εργαλείων; 
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